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Abstract 

 

          This study aimed at clarifying the determinants of service quality and its 

role in determining the degree of satisfaction of the customers of a hotel 

institution in Algeria. Therefore, the theoretical aspect which has two chapters 

has been addressed and the main conclusion is that the researchers have no 

vision of the interrelationship between quality and satisfaction. On the practical 

side, the reality of the Algerian hotel sector was determined by identifying the 

obstacles of Algerian tourism and its prospects, and then the impact of the 

service quality dimensions (concrete aspects, reliability, responsiveness, safety, 

empathy) on the satisfaction through conducting a questionnaire on a sample of 

the clients of the institution. Hotel service in Algeria does not exceed the middle 

degree of quality and it turned out that there is a relationship of statistical 

significance between the two variables, which made us eventually suggest a 

number of recommendations. 
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����ـ�   

  ب

 

�����:  


�	را  أ����         �����ا������ �� ����� ا����� ������  أ� ا$#���د!�� �

���� � -,���ت  ،وا$)������ � ' ا����	ى ا�%���
 56!4، وھ2ا 
� �و��� ا�01ى�/� #,�ع 


%89 ا#���د!�ت ا�5ول ا���  )% /� ���� �� �
  .�/� ا�%��!� ا�4ز
� أو��
���� ھ�

5
��$��9' 6 ا������=���  اإذو        -��
< �6ب @� ،ھ���م ا����� 
< #�� ا�5ول ا� B�'نأ أو� 

 ��
��
����� �F!�دة إا��	ارد ا���5ودة وا�- � �، �/� ��D�  ذات��9' �6$ھ���م 
< #�� ا�5ول ا�

 >
 ��D�ا� Gظ�	اردھ� و�	

��2ا�%�
 � ��/�، وا�FKا�J وا�5ة 
< ھ ا1!5ي��ا���  ه ا�5ول ا�

��� ا������� ��6���� � ����� ا�5و���  ا���ا����Kت��,�  أ�����6%�5ة ا��5ى �� 
�Kل ا��

  .وا�5ا0 �� � ' �5 �	اء

         �J��
�و�%��� و�#Nا  ����
< ا�%�����ن �	��ھ� ��6���� أ� %�ض ا������، ��O  ا1

Q >
 >J�6Fط�ف ا� >
 �6	 ,� ا��5ا0��� ا�, W، و��6���� ر�%B ور�T�� B�U Vوا��	��� ا�

Xا >
 � �( Y�-ا�-,�ع ا������ و�� >� �K���  .�Zر ا$!��6�Kا�

          >
 ��#5�Uت ا����[�
�و��J�  أ=��D���� و
�زا�� ا��#Nا 
 $��%�� ،ا��	اح ط�ف <ا

 ����� >
�	اء  ،��و 
< أ إ�5ادھ���O ���� �,	را =���ا 6�,	ر ا������ � ' ا����	ى ا�%��

��  أ��������� ا�[5
�ت ا��� �-5
/� وJ�# �����5#�، وا� �/�2ا�6Uا� ����� '����
5]  ��#5�Uا�

���� ا��F!^ ا���	!-� ا������� >
 ���%�،  WK! ��

< أ إ��B ا�QNرةو 56$ B� �=د ھ��	و)

�_ ا�-,�ع ا��������� ��#5��.  


�%5دة          Wا�	ا������� �/� ) �
5
/�  ،وا�K	دة �� ا�[5]��
وھ� 
< ا�[5
�ت ا��� !%�` 

�6 ��5ة ط	! � ������K�،  ة	0, 	ن ھ	6Fو)/� ��9 ا� >
���و#��س ا�K	دة ��� ��  أي��  أ�

  .Y ر�� وو$ء ا�J�6F< و) W زJ�6< )5د!��< �	)�B ا�K/	د ��� !�-��B  ، )�دة � ����<

 :إ���
� ا
	���ع �

 >��! Y�� ��
 �b��� �����Qعإ	�	�   :=���X ا�

     ��	�� �	�
 ����

"!ا � �����دور ���دات ��دة ا�# �  ؟در�� ر�� ز#� ( �)'&� �%�$

  

  

  



����ـ�   

  ت

 

� �,�-
 :ا
�&�ؤ.ت ا

  �JFK� >��  :ا���Xا����ؤ$ت ا�����U  إ�' إQ����� ا��	�	ع!

1- ��#5�Uا� �

�5دات )	دة ا�[5 �D��� ��  ؟��

�5#�� �� ا�FKا�J 56ر)�  -2Uا� �
�,�ھ� ����V ا�[5	�
   ؟
< ا�K	دة 

3-  5�K� ��
�� ا�5را ��#5�Uا� ���[��5#��  أ6%�دھ� ا�Uا� �
��، ()	دة ا�[5	� �ا�K	ا�W ا�

 ،�6�K��  ؟)، ا��%�طGا1
�نا$����د!�، ا$

��� �� ھ��ك ر�� �ھ -4[��5#�� ل �5ى زJ�6< ا�Uا���  ؟
�� ا�5را

5- >
 Y-��! >J�6Fر�� ا� �م  ا ھ��   ؟)	دة ا�[5
� =�� 6T6%�د$ھ�

�ت ���-
 :ا

�6�(f�  ' ������Qإ  Oر ا�����
 B�(	�� �����ت ا�����Uا� �b��� >��ا��	�	ع، !

  : وا0���ر 
5ى ���/�

1/  ���-
   .ا�K	دة وا����!	)5 ��ق �6< 
�, ��  $ :ا1و
0ا

2/ �2��
� ا��-
�5#�� �� ا�FKاأ!�	#V  :اUا� �
�,� ن ��	ن ا�[5	�
��V 56ر)� �� �J >


  .ا�K	دة

3 / ���-

��ا��

	ا�-�< �	ل �5��K  :ا ��b ن	6	K������  أ6%�دا�[�)	دة ا�[5
� �� ا�

��
�� ا�5را ��#5�Uا�.  

� ا
�ا�3#/ 4��-

�� ا�5را�� ن ��	ن در)� ر�� أ!�	#V  :ا ��#5�Uا� ���[�زJ�6< ا�

�%U��
.  

5 /���-
)	دة ا�[5
�  أ6%�د�6<  إ�����Jد$��  ذات�	)5 �4#� ار���ط  $ :ا
���&� ا

  .و��-�Y ا����

 :أ'�6ب ا�4�ر ا
	���ع �


��رات � � �	�	ع 
< �6ب ا����5 وا�%	ا��J، 6� ��8 !�< ا0���ر ' � ����


��� ھ�د�� � ���	�	
، �D��� ��:  



����ـ�   

  ث

 


%�رف �	ل )	دة ا�[5
� وا���� =� � ' �5ى،  - ����و�/�� �Tرد��ا=���6�  ��/h%6 V


iوا� ���%��� ا�6 �#4%�.  

-  �
��6�]�Z ا�����Q �� �,	ر ا�[5 G��! B�	= �!	,�وا� Oوا��� ��
	�	ع #�6� � 5را

��#5�Uا�.  

#�� ا�� ,�ت ا$#���د!� ��6-,�ع ا������  ا��01ة 
< اXو��ھ���م ا���Fا!5 و���0 �� ا$ -

�JاFKا� �/��6 >
  .و

-  ���5#�� و
5ى  1ھ��� إدرا=Uا� �

��� ����< �	���  ���ZTھ�)	دة ا�[5�#Nا >J�6Fا� W (و.  

 :أھ	� ا
	���ع �

           ' K�����
�5دات )	دة  أھ 8/� ' � F�=����6 ع	�	��5#�� ودورھ� ��  �[5
�اا�Uا�

�5#� ا�FKا�Jي ،ر�� ا�J�6F< در)���5!5 Uا�-,�ع ا� V#وا j�]ا��U/	م � '  إ�-�طو ،�

 ��#5�� ���[
�JاFK��6.  

 :أھ�اف ا
	���ع �

 O40ل ا��� >

<  إ�'��%'  � �( Y�-ا1ھ5اف��، �/�
:  

�/K� 8	دة ا�[5
�ت  ا������ � %	ا
� ا��� !��[5
/� ھ���ا1ا��%�ف � '  -��-� �� >J�6Fا�

8/� �
5-�   .ا�

-  �#5�Uا�-,�ع ا� V#وا j�]
< 40ل � �JاFK��6 ��#5�Uا� �
�� �_ ا�h	ء � ' ا�[5

  .����وا������ ا�

�5#�� 6[	ا�/� ا�[��� � ' ر�� ا�J�6F<أا�	#	ف � '  -Uا� �
  .�Z )	دة ا�[5

- Q >

-����ت  5!8-�T Y��,�6 ا�-��م �/��hدة 61%�د أ�	(  ���[��5#�� �� ا�Uا� �
ا�[5

��
�� ا�5را. 

  

� 
 :	���ع�%;: ا

             K/�ا� Oع ا���	�	
 ���5ة و��5را�%���ھ^ ا���� ا���	ث  ا���5او��� k%6 ا�

 O�� ،�������ا$#���د!� وا$)�%���/^ ا�	��U ��� ��ض ا���Uھ�8 ا���% -� 5��6را��  ا���6

�
�� �U�6   دور ���U� 5�# � � ��وا� �U�	ا� >��K/���� ا�
5]��)	دة ا�[5
� ��  أ6%�د=�� ا

،O��Dا� ��Uا� �� ���� �� ا��J���Nا��� ��  أدوات)��W  إ�' ��-�Y ر�� ا�J�6F< 56را

�D � �� ا��	ز!V ا����اري���_ ا���)i وا$ر���ط ،�%�ض ���J^ ا�5را�� ا����� ا�	�� ا�

 .FSPSSم ا��J���N � % 	م ا���Kر!� �6��[5ام ���6
^ ا��



����ـ�   

  ج

 

��دات ا
	���ع ��: 


�5دا�B أ
< ا��%�وف  O�6 ��� 5 ا�[���ن
 m�%� ��ام ا�F��$ى ا�5#� وا

B�� ��K/����6 ،�� Oر ا���	��6�� ��م !�:  


< إ�' قا��,� - ��#5�Uا� �

�5دات )	دة ا�[5 = mم و��	/U�ا �8 �2 ،���ا�����Kزاو!� ا�

���5#��  أ6%�د�6<  ا��#4% 
<ا�,�#4  
%���K ا�5راUا� �

���nات 
��- �()	دة ا�[5 (

 >J�6Fور�� ا� )V6�� ��n�
.(  

��ل = �� ا���, ��ت�	��5  -%���� B6 ا�6F	ن ا�[�ر)� �-_" ( ز6	ن"، �6%� (

��[
  .�و

��ل  -%���5#��  إ)�اءا�%��� ��%	�6  أ� 	باUا� ���[���V زJ�6< ا�K� �
�ا���i ا�


�� ا�5را��.  

��� ا��� �%�� �< ���ة  -
Fإا��5ود ا� ��� �!�/� >
 إ�' �K�2012ز ا���O ا��� ا
�5ت 

 ��� .562017ا!� 

  

� ��#�&
 :ا
�را'�ت ا

�5#�� أ=�د!����	)5 درا��ت Uا� �
وا���� 
< زوا!�  ���و�� 
	�	ع )	دة ا�[5

�/� ، أ�0ى
:  

 _ 5��
�>�: 6	د!�� &
� �= ا$�%-
 ،-@�B2 ،درا'� ���ر�2 ا
"!ا � - @?<� ��دة ا
����ت ا

��� اXراء، = �� ا�% 	م ا$#���د!�  أط�و�� د=�	راه j�]� ،�!د���م ا$#	م �� ا�% 	ا�% 

2014/2015،  03)�
%� ا�FKا�J و� 	م ا������ وا�% 	م ا���Kر!�،.  Oن ھ5ف ا�����= O��6

� ! �
 ��
< ھ2ه ا�5را : ����ا$#���د!� � 5و��، 
��و�� اظ/�ر ا�6از دور #,�ع ا������ �� ا��


< ����� أ�0ى m�	و�  ����� >
 �JاFK5#�� �� ا��Uت ا��
وذ�o 26=�   ا��Uق �6< و�%�� ا�[5

��#5�Uت ا������� وا��
	-�    .6�� 6 5 ا�

 _  i��� 5 الله��	6 : ����
� ,0H ���4ت �)'&�  -2	�ذج وط�ق $�س ��دة ا�6I@ �'درا

 ��Kر!�= �� ا�% 	م ا$#���د!� وا� د=�	راه ا�% 	م �� ا�% 	م ا$#���د!�، أط�و�� ، -#��� ا
"!ا �

�,�G   ����،و� 	م ا�� �%
�(01 ،2013/2014 .���6��ء أداة �� �� ���0  اھ� ��ھ2ه ا�5را

 ���,-� ا��� )�ت ��/� ا�5را�� � ا�Q O�� ،�JاFKع ا���!5 �� ا��,# �� �
�-��س )	دة ا�[5


��W �6!5ي 17ا���5ا��� 0��� و$!�ت ووزع ا$�����ن � '.  



����ـ�   

  ح

 

�>� �= ا
"!ا � ا.���2�ت وا
	�3$�ت : �	!��ت ��5 ا�-�در_ &
�= ظ� ) 2025،2000(ا

 ، =<�&
�K ا;�H
 =;���
� ا
"���ة 
H	�LI ا<�&
�ت ا"ا�% 	م  أط�و�� د=�	راها.'��ا@

����
، = �� ا�% 	م ا$#���د!� و� 	م ا������ وا�% 	م  �� ا�% 	م ا$#���د!�، �[�j �-	د و

ھ��5 ھ2ه ا�5را�� إ�' �[�j ا������  .2012/2013،  03)�
%� ا�FKا�J ا���Kر!�،

  . �FKا�J!� و
	#%/� �� ا������ ا�%���6ا


� )	دة          	/U
 ���� ا��� اھ��� 56را���5�� ا�5را��ت ا���F( �� �-6ء 
< درا��� 5-�

Y!	��زاو!� ا� >
 >J�6F5#� ور�� ا��Uا� �
  . ا�[5

 :�I4 ا
	���ع �

 >
�� ا���(،  O� �n,�� ا��	�	عأ�  :<أ!)F إ�'#�


�Uھ�8 ا��	�	ع ���FKء، �,��-� �0آ)Fء ��9ي و          G �]�� �U�9ي و����د ا���$�6 

 8�-

[� �U، وھ	  V(ا�
 >
 �/%�
�ت ا��� �8 )	 %�  :�� �< إ�'� ' ا�

 �M-
�5#�� ور�� ا�J�6F<" :#3%�ان ا1ولاUا� �

 �  ا�2ي" ا�[5���ول ا�[ ��U ا���9!� ا��!

 ،>�� ,�� �  

�5#�� )	دة" :ا
-�M ا
��2= #3%�انUا� �
    .ا�2ي !���ول 
�5دات )	دة ا�[5
� "ا�[5

            �

��	ن  :ا�FKء ا��,��-�أ>

P–��� وا�5  ��
%6�	ان  –ا
-�M ا" V#وا j�]�

�#5�Uا�-,�ع ا� �JاFKيا� ���� ��
V درا ��#5�� ���[
"،  B�40 >
ا�5را��  إ�-�ط إ�'��%' 


5ى ��� ا�����Uت ��ZNترض ا�	ا#V أ� ' .  

��ت ا
	���ع �HIM�: 


V ا��	�	ع أھ8 ا���, ��ت W���  :�5K ،ا��� ��

�ط�ت ��b ا���د!� ، وا��	)/� $��Qع ر��bت ا�6F	ن : ا
����ت�
< ا� ��	�K
���رة �< 


�د!� �% � >
 Bد��U��
���Qة أو 
< أ)� ��/�� �� �� ا B��(و��.  

�$�%-
��� : ا
	)'&� ا[
50
���� ���رة �<  )��
	��_���0( ���	� ���Jدورھ� ا�� ،

�!	��Dت ا��
�5 ا�, ����N�6 W إ�' k%6 ا�[5� >J�6F � وىT�  . ا�

��U� � "r إدار!� ظ/�ت � ' !5 ا1
�!�� : ا
"�دة��V ا������6، �%�� � ' " د!�K�دا0� ا�

���ت [���^، ا���9م، ا�%��ل( ��#�� ا������	 ا��1< و�U�6 دا) ا�s ....ا�J.  



����ـ�   

  خ

 

) �#!

< أ)� � ��� : ا ���[�ھ8 اQ1[�ص  ا�[�ر)��< ا�2!< !-� 	ن � ' ا#���ء 50
�ت ا�

���ت[
  .ر���b/8 و��)��/8، �	اء =��	ا أ��اد أو 

�$�%-
�5#��  :ا
"�دة اUت ا��

< ا�[	اص  وا���Uت ا��� !WK أن ���G 6/� ا�[5 ��	�K


5
� � 6F	ن، وا��� � �� 
�, ���B و�U	ق -�  .�	#%��Bا�


< ا���	رات ا��� !K%� ا�6F	ن ا�[5
� �� Q� /�، ط�%� ��6���ده �	اء : ا
��$�3ت ��	�K


��ل ا�[5
�.....� ' ا�[��ة، ا5�1#�ء، اQN/�ر%��  .ا�s، أي ا��� !�	�/� #�� �� �� ا


< ا�[5
�ت: اRدرا�Qت Bد��U��  .ا�����4ت ا�U% �� ا��� !���/� ا�6F	ن 6%5 ا

�	�

< ا���ل :ا r ��6 B���h� �6�-
 B� �
5-�  .ا�5J�Uة ا��� !���/� ا�6F	ن 
< ا�[5
�ت ا�

���
�/�،  :ا
5
� ا��� ا���Uد ] � B
ذ�o ا�%	ر ا$!�6�K ا�2ي !�	�5 �5ى ا�6F	ن 6%5 ا��[5ا

BU#	
5
� !U	ق ا$دراك ا��	#V،أو �  .و6%��رة أ�0ى !��� �

�'�	H	

D� ا������ وا��-���ت ا��F�/Kات ا�4ز
�  :ا
"�اS2 ا �
  .��-5!8 ا�[5

  .وھ� ا�-5رة � ' �-5!8 ا�[5
� �� ا�	#� ا���5د و5��6#� ا��, 	�6 :ا.,�	�د��

  .و�%�� ا�-5رة � ' ا��%�
� ا�U%�ل 
V ا���وي وا$#��ا��ت :ا.'�"�#�


< ا�[,T وا�[,� أو ا�o :ا��1ن 	 ]� �
��ن T6ن ا�[5u�  .و��D� ا$ط

T�3ط�
  .إ56اء روح ا��5ا#�  وا���ص � ' ا�6F	ن :ا



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 


: 	�� ا�ولا���ا����� ا�	����� ور�� ا��  
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�����: 


	���ا� ���         ����ت �����  ���� ��� ،���
ا�'"� �� � أھ$ �!ا# ا�"
! ا� ���دي وا���

�7(�ب /��5 /-�41 إ�2 ا 1-ادات و���م /��ت �"!�� و� �!�-ه � �-ص �
# ���ة *��"�(� ا)

ا�?<��ت وا�
��ھ� ا��<�� �<���=� وا�'"�دق، و�� ظ# ا�
"���� ا������ ا��1�7ة أ5(: �9!1- ا��8� ا�'"� �� 

1
?� D-اؤه *A��* ��B ا@ھ
��  ،أ-ا =�!�1 � �E-��� ، �� �"� ���	
� ��Eو��<�$ را �G�*H��* ا�=�'�ظ

I*���J� �����= �4!دات
� L* M>9�1ل Nوإ. 


�9<�� ا��8� ا�'"� �� ور�E ا�G�*H�، وذ�L��"�"� Oا        � �>ول �� ھLا ا�'�# ا�8<'�� ا�"Q-�1 ا��7

�

I إ�2 (��R� ھ����* :  

�/# إ�2 ا��8� ا�'"� ��: ا�
(�S ا@ول_   

 _�N�Rا� S�)
�/# إ�2 ر�E ا�G�*H�: ا�  
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� إ�� ا���
� ا�������: ا�ولا����� ��
  


R<� �� إ�2 ا��� ا��8�ت ا�'"� �� *��"�(�        �
�H*!ن *
�1�R ا�
��ر ا�Lي ����1 �� �<(�� رI�)T وا�

"Q!ر ا�
	��� ا�'"� �� ��� �
R# ھ��� ور���� و��را ر����G وو=��ا  � �إD(�ع =����I ورI��)T، أ

'�L�� Wا ا�
'�!م � /Wل ھLا ا �=-D �9�N أن M41 اLا�-*:، و�� ������ X�>��* Oوذ� S�)
�

  .ا�Z!ء �<2 ا�
	��� ا�'"� ��، ��"�'��، وا��8� ا�'"� ��

  ا��%$#� ا�������: ا��"!  ا�ول

	���تھ� �(�رة �� و وا@T-اض،ا�'"�دق 	���ت ���دة ا@N!اع وا@D?�ل          ��GH� ����Gر

4
!��� ا����=� �?# *<� � ا���9ع 
* #?7� S�= $ان ا�����>* �I" �"�� �)�N، و M>9
�� ھLا ا�

ا�
	��� إدارة  رواد ا�
	��� ا�'"� ��، ���د�1، ��
���� وا��N"�ول ��-1\ ا�
	��� ا�'"� ��، أھ
���� ا�

ا�
	��� أھ$ وظ�G\ و، <
	��� ا�'"� ��� ، ا��9!ر ا���ر�81ا�
	��� ا�'"� ��/���7N ^Gط ا�'"� ��، 

  .ا�'"� ��

 ا��%$#� ا������� �+*(): أو&


	��� ا�'"� ��،1!�� ��ة ���ر1\ �<        ��" :  


�` أو�_O ا�1L� ��1"!ن  إن :ا��!ا�N� ا���G�7 ��!ل       � I�� ث!?
ا�'"�ق ھ! ا�
?�ن ا�Lي �9��1` ا�


"����H?!ن ��$ * ،��9��J WRمو��<���$ وا��8�ت ا@/-ى  أ�!ر إ ���$د�` ا���-ف و��9��1!ن  

"d 	 d�*" إأي� ���* d�* IN ت�H>�� #J I�� -ا�!�� d�)ا� � I"?� �=دا�-ا����*# أ�- .1  

?�ن �1�I�� # ا�
��$، ا���G:،«ھ! و        ،\�Z1# ا�H"أوا� *Hنوا�!  IN�?e* ت ا����2 �
�` ا��8>�

��)� I�>� �'�  2.»ا���!ل �<��� �� "I�H، و�?� �QN- أ�- 

ا�7-اب وا��8�ت ا@/-ى R# *"��1 أو 	��� ���م /��ت ا)1!اء وو�(�ت ا���9م و«أو ھ!        

ن �W� �>8 �ت ط�(� ` ز*�G"�� ھ"� M41 �<2 إدارة ا�'"�دق أ، وا��-��I إ�2 ا�4
�!ر ا�
����فا���<�� و

	ھ<�  �درة �<2 ���1$ ا��8�ت���_� J!ادر �"�و �«.3  

                                                 
 1 N !*أ H1Hت :(���(� ا�� ص، 2005ا@و�2، ط  ا@ردن،ا�!راق، ، دار )
��5 �"��4.( ا��3���22#1(0 ا���
ت /.  درا$

155. 
2 g��= $1-?��8ا7دارة ا�������  :�(� ا� .21، ص2010 ، ط ا@و�2،)�
�ن(، دار أ���، ا@ردن وا�#�
ت ا7دارة ا������� : �ن '����ر 3�$  . 19، ص2014 ا@و�2، ، ط)�
�ن(ا@ردن  ا@�Jد1
�!ن،دار  ،ا���(�9أ$
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        2>� I'1-�� �?
1 �
Jأ IN�� 2 �«:�(�رة>� #
	��� ��4ر�1 ��h
� �� �?���* �G�*Hر ا�!�

  1.»ا��8�ت ا@/-ىوا�LBاء و

�:  �!�%$#� ا��������23د(� &<�3=�� وا&ا�ھ��� ا :;

� ا���9ع ا����=�، و�        ��GH� ����Gت ر���	� أھ$ �!ا#  ��ا�
	���ت ا�'"� �� �(�رة �� 

 ��� Oدي، ز�1دة �<2 ذ���وا� � ���
"��و�9!1- 5"���ت �RJ-ة E-ور�1 ���  ���$ ��ا�"
! ا��� :

5"���ت ا�HBل وا�"��j وا@�iث و�T-ھ�، وإ���E إ�2 ذ�O أi-ھ� �<2 ا�"�# وا�
!اW5ت وا��9-ان 

  .و�T-ھ� � ا@�97N ا��-����� ا@/-ى

�3=��ا& ا�ھ��� _1>: 

و/<� �!  وا��
���� <�� *�� ز*�G� ا�
	��� ا�'"� �� وا���<�� روا*j�"1 ��>G�� X �� ا��W � ا��'��       

 ��>("� �<2 ا�
!دة وا�=�-ام *�� ا��� �>G�� ت� W� إ�2 ظ�!ر ���Eإ ،�G�*Hط�(� *�� اوا� ����
��

� $�N!?� $��'Nأ �G�*Hو�� و��دات و������  ا��'��$  /��5 *?# �"���، و� و �"���ت �8<'� و����iت 

kراء وو���ت ا�"Q- �� ا�7	ون ا� ���د�1 ����ء دا/# ا�
	��� ا�'"� �� ��Q- =��ت �(�دل ا/Wل ا�


����وا������R وا���Lأن ھ �� Oھ��N ،W)��� ه ا@�!اء �8<� �5ا �ت و�W �ت و�(�دل ا��1Hرات 


-ات و�	
�س و�<2 ھLا ا@� ن �<2 ا�
��!�1� ا�87�� وا���G<�،ا��'Wت ا���  � �?!و=Z!ر ا�


��� ���1 ا�
"��` ا�
�(ا-*�� وا����
�� إ��QN m��-� 2م ���2 ا�
	���ت ا�'"� �� ا���� ��د�� �?# 

� ��� أ/-ىا)دارات ا�'"� �� و ��>� ��� وا�G�*H� وا��� ��"G�*2.ز  

23د(�ا�ھ��� ا&_ 2�: 


���� ا��9(� ا��� �$ ����1ھ��<2 ا��W �ت ا� *"�ء       ��،  ��* ��"� j�"1 INeدي أ� وا���ھ! إط���  �

1
?��R ا�H*!ن ���� ة ?!ث ا�H*!ن *��
	��� ا�'"� ����- ����Eإ �>�� #Jو ، ���	
>� ����Eإ W/د

(���ت ا���9م وا�7-اب، و (���ت  ھLاا�'"� ��، و Iف إ���Z
(���ت ا�B-ف وا� �� j��"ا��/# ا�


	��� و ،ا�����ت>� ���

! ا��/# ا)�N �� �1H1 ا@/-ى ��>�
ا�'"� �� ا�Lي n?�"1 �<2 ا��8�ت ا��?

ق �<
!اد ، إ���E إ�2 ا��1Hدة �� ا�
�7-�1ت � ا��!��<�� و ا�
Hا�1 ا�
��!�� إ���$أ�!ر ا�روا�M و

 �*!>9
� I�'"1 ا�m، و*O�L 1"��# د/# ا�H*!ن أو...ا��� ������1 ا�H*!ن Z8��J-وات وا�'!اIJ وا�<�!م ا�

>)>� Iل  ز�1ر�W/��/ ���	 � -RJو�'-(� � إ�2 أ �=��� ،M�? ،$�9?���h� M- ، و�"�ق، 

                                                 

� =��g =�4زي 1� .14ص  ،2013، ط ا@و�2، )ا)�?"�ر�1(، دار ا�!��ء، �- ا�������إدارة ا��1اد /. ا���?�ت : 
2 �G�9ا�"(� ا� �)� ��
� إ�� إدارة ا���دق: =��
 .43، ص 2006، 	��� ا�!راق، ا@ردن، ط ا@و�2، 
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�9<: ھLا � إI �'N، و-ة 1"��# ���� ا�H*!ن ��Z�1\ أوH1داد �� J# و) ا�m...ا����رات  I�>� �>91


� أن ھLا ا�
H1 \��Zداد *"�(� أJ(- �� ا��ولا�
��Z\ ا����=�>� ،  ،����ر�N *���ول ا�"� ����
ا�

�ا�وذ�M)�* O  !ة ا��وران أو���
  ���N.1ل دا/# ا��ورة ا� ���د�1 �� ا��ول ا�

9�   رواد ا��%$#� ا�������: ;


!ا ا@���ل رواد ا�
	��� ا�'"� �� ا�1L� ��7- ا@د*��ت ا��5�8 *�"��� ا�'"�دق ���
�� إ�2 أن        >�

  2:�� إدارة ا�'"�دق ، ھ$ /���صوا�
�1-1� وذوي ا�� ا�9<(� 

1_*!�3$(Statler)1863-1928م 

        2"* d�
� ا�'"�دق � ��!
4*�،I
�1"�  م 1901أداره ��م و�Jن أول �"�ق *"�ه و � ��         

!>��* ) (Baffalo، رد ھ�<�!ن م��1954 ��م و�N!J 2ا�'"� �� إ� I�>�>� ->���� ع�*(Conard Hilton).  

 م Hilton)( 1887-1979ھ�!13ن  _2

        ��4N: �"� � ا����$ *�� ا��-ب ا����
�� ا@و�2 أأ5(: ھ�<�!ن �"� Oا وذ� � ��!
4�D-ى 

أ��J-D n ھ�<�!ن  م1948 و�� ��م ا�"'���N،Xش �!ق ا��-ة  �?��س /Wلا�
	���ت ا�"'��9 �� 

��
  .�<'"�دق ا����

 ) (Cesar Ritz$��ار ر(�3 _3

� ا�-واد ا@واG# �� 5"��� ا�'"�دق  ��1        H�1وا)*�ا��ت *����رة ا)دار�1  وھ! ��1$ ا��!�1-�1،ر

� أ�Z# ا�'"�دق  و�<2 ھLا أورو*�،�� إدارة ا�'"�دق ��  ا�'"�� H�1ار رH�� دق�"� d�)5ا@��س أ


�� ط�(� �* d�Z= ة ا@ورو*�� ا���-�Dو��
���، �

�� �"�دق *�n��h ��ةو �م  أورو*�، �� و������ ،

��":  


ر(1ت _أJ.W Marriott)( 1900-1985م: 

        2
�
)(-اط!ر����1  �م �ر1!ت *("�ء أول �"�د I ا��*Empireر1!ت ، وم��1957م  )(� -)��1

Lه ا�'"�دق ���م /��ت ا)1!اء وا���9م ، �<
� *hن ھ����$ أد/# �QNم ا��8�ت ا�
��دةأول �"� � �� ا

  .، أي  �9ع ا)1!اء ا� ���ديوا�7-اب إ�2  �9ع �!ق ��د

  

  

                                                 
1 ،�G�9ا�"(� ا� �)� ��
 .44، ص 
*<F $�0 ذD*ه=
  . 25،ص،
*<F $�0 ذD*ه'�� �ن��ر 2
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1روھ��ر$1:1 _بHenderson)&More (: 

� ��N و م��1937م ) (���Sheraton chaine *�ءا =����
� �� *"�ء �<�<� �D-اط!ن       �"� Oذ�

إ�7Nء  !نط���9ع �D-اام  1968 و�� ��م ،�D-ة ط�(� *�� إدار��
� �'"�ق ��!ن ھ��� أي 85-ة ا�
�"�ء

��

2 ا��� ا�
	��� ا������ITF)(d
�`  وا���  �� X*-*�� �� د�"�  �?)D �1-و�� ط،��
���

���1980مd��9��  اع�*p� �J-D #Zة أ�HG�� 2>� !ل�ه ا��<�<� ا��L5"���  وا��9!1- ��ھ

��
  .ا�'"�دق ا����

  :)(�3�1JReoySchultz_ج

ا��8� ا�
��دة  إ��-ا����4ا�'"�دق  �(�ع ��Lهاو آن،*("�ء 	��� ھ!���ي  م��1981 ��م  =�S  �م       


��*<�  ���9ت �! �� � ���!
� ر��ل  و=���ت ا�
���-S�=�1 ا��d��9 أن �<(� رT(�ت  وا���،ا�

 � ا��d��9 ھLه ا��<�<� ا�'"� �� أن �?!ن را�Gة �� و،وا��-��Iا���<��  وا�
���-T@ �1-اضا@�
�ل 

  .ا�����9ت ا��! �� وا��8�ت ��Lها�
"��4ت  ��!دھ� ��9!1-

  ا��%$#� ا�������إدارة : را�+

ا�
�	و��� �� إدارة D	ون  و����1 ا@�8Dص�"�ول ��87^ �1
�9<: ا)دارة �"��ن ا@ول        

 ���	4
!�� ا@�8Dص ا�1L� �'!ض إ���$ ا��<�9  نeو�<�I � ا@�
�ل،ا)دارة *�Lا ا�
�"2 ��7- إ�2 

�1� �8��1!���E(�* ��N إ�2 !ارد ا�
	��� )��Nج ا��<`  ا�
��?��، وا��W=��ت وا�
�	و���ت Lا�

(���ت ھLا ا�
"�j � و� ��� ،وا��8�ت -QNe 2>� #��� #ن ا)دارة�ت، و�1�Z1!��  2>� ن!>ا���

،M2  روا�>� �Gن �<2 �!ا!?��

�را��$*�"
� �1�# ا�Rت ،ا�����	
ن ا�
"�e �� jا�'"� �� � و�� ا�

�  .أ���I ھ! /�

       ��� �'J دارةp� ا��9(���ت ا@/-ى �� *�� ا)دارة ��Lا ��7
# �<2 أ��Dء �	د��1 ا)دارة، و أ H�
N

  1.ا�
��م ا���B7<���<2 ا@�
�ل ا�-و��"�� ا�
	داة و��
�د ا����7رة *��و

(�دئ و�� ��-ة (?-ة ��ا، و        I

�ر���� ��Jب ا�- ، أ�iم1925ت �� إدارة ا�'"�دق �5ر ��م 

� ا@5!ات ا��� ���! إ�BOOMER)(  2، ��� أ��J� أم �<$ ا�
	��� ا�'"� �� !E!ع إدارة �"�

� �� �h* �>��1<!ب إدارة ا������ت، و��N(� �" ا�
	��� ا�'"� ��ا��(�ر إدارة  n�� ا ا@�<!بLأن ھ �J	
ا�

��>
�� -Eا��� d !ا� �� ��Q��* �>��1$  ا��<$ ھ"�ا��(�ر ا)دارة �<
�، و eن ا��-G�  H�J$ �<2 أ��س، أ

=�-ا��� �� إدارة  �� ا��� ���� ا�"�4ح �� ا��
#، وھLا �1"� أن !E!ع ا�ا)N��Nا�4!اMN ا�
�د�1 و

� �1$ إھ
��I �<2 أ� ا�
	��� ا�'"� �� �)��T`"�
��J ه ا�'<�'� �س �5!*� ا��(�ر ا�'"�قLھ�  ذا���، ھ

                                                 
1 ��
=  ،�G�9ه�(� ا�"(� ا�*D0 ذ�$ F>*
 .48، ص 
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� ا�
	��� ا�'"� ��إ�2 ا��(�ر إدارة  ا��� ���!>� n1"9(� �<2 إدارة �"� و�� I�'N ال	أن ا�� #���* ،

9

���Jh���* ��N �� إ؟ ��$ ��� �� أم �<$ا�>� n�1ار  ،و�� �
J �9$ � �1ار
i$ إن إدارة  ا�
�"`،@ن ا�


� ھ��<
�  وا�d��� �G�*Hا��8�ت ا�'"� �� Nوإ  �� \�Zن  د��ة ط-و=�ت�� إ� أن ا�!>
�1 $�Nا�'� أ

 MN�4ا�،�

�  ا��<?1� 1hا��<$؟�  

       �
(�دئ أ�����، ھ"� ��h1 ا��<$ �� إدارة 1?
� ا��<$ �� إدارة ا� 2>� �
ا�
	��� -�� ا��� ���

ا��8� ���d ن �<'"�ق ھ! ا��8� ا��� ���م �I، وا��4ه ا�H*! ، إن ا���# ا�-���G ا�Lي ��1دا�'"� ��


!��  � � ���د �ى ر�Eه،  ة ا�4!اMN ا�
�د�1 R# ا�B-�� أوا���9م*��Z-ور>أوا�7-اب، ��� أ��Dء 


!��و> -�T �
� ا�Lي ��1دھ� ھ! ا��8Nو إ ،��N!��1 �1Lط(��� ا�"�س ا� #Rا�
	��� أن  ��Lا N-ى


!��) (People basedا�"�س ��$ �<2 أ��س ا�'"� �� >
، *# إن �!دة ا��8� اkن �� ، و��n ا@��Dء ا�


�"2 أن ا�'� �� إدارة ا�'"�دق �� إ�2 ا�H*!نأd�)5 ����د � /Wل ا�'"� � ا�
!� ا�
	��� ا�'"� ��* ،

 �N��Nإ MN�� !ھHumain aspect) (ھ! او �� ���J ��!
>

!�� و�T- ا�>
�Lي �1!د �<2 ا�4!اMN ا�

  .أ-ا =�!�1 ����$1 /�� ذات �!دة ����� �<���J��� �G�*H  ا�
	��� ا�'"� ��h ��م �، ا�'"�ق

        �
	��� ا�'"� ���?
� أ�Z1 �� أن إدارة ا��ا�'� أ  ��>� ا��� M>9�� -��7
 �را ����� � X)E ا�


� أن إدارة �� ظ-وف N'��� ��_� ا�J!N نإو=�2 J ،�� �"'ا� ���	
��M>9  �را ����� � ا����دة  ا�


	��� ا�'"� ��، و��1
� �4Nح ا���<�� �� ا�وا���رات ا���<�<�� 2>�  � �ر��$ �<2 إظ��ر  �ر ��ل 


- و 
	��� ا�'"� ������
# �� ا�، ھ�
�م وا��-ص �<2 ا�
�"� ذا���ا��� #
�ار ا�����، � 2>� $Gدا

-�` ھLا ا���7ر �� ا����$ أ�
` =(Lا �! 1، و"ا����ة /��" )(Life is serviceو�� ا��"� ��D `�-1ر

  1.*7?# /�ص �� ا�!ط� ا��-*�و

#
ط  :�L: M� ا��%$#� ا��������2

1 �
	��� ا�'"� ����</ ^8���7N ^Gط ا        �
����h:2 

ط  _1L1$��� ا��
:  

� ��-ة ز"�� إ�2 ��-ة أ/-ى ط!ال  ا�
	��� ا�'"� �� و=�7N $4ط=�W�/� �4��N Sف در��        


	���ت ا�'"� ���<2 ا) �� *�� ا�����G� �<�و�� وإ (�لوا�Q��* ����)9-وف ا�
"�/��  وار�(�ط ذ�O ا���م، 


� أو�� آ�iر �<(�� R# و!ا�$ ��دة�� ��-ات  ،��G�"ط� ا��"
ز�1دة ا��?���\ ا��R*�� : /��5 �� ا�

  .�� *�v ا@=��ن *��
	��� ا�'"� �� ا8N'�ض M�N ا@�BDل إ�2  وا�
��B-ة QN-ا

                                                 
1 �G�9ا�"(� ا� �)� ��
 .50، ص 
*<F $�0 ذD*ه ،=
  .24 - 23ص ص ،
*<F $�0 ذD*ه: �ن '����ر 2
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ط ا�ا=�3د  _2L:ي �%$#� ا�������*Lا�+�2* ا�� �!=:  

� ا��9!ر �� ا�kت        $T-2 ا�>� ،����أ����  
	��� ا�'"� ����
�د �7Nط ا�ا� 1
?�  و���د ا���8ا

�<�4N 2ح ھLا ا�"�7ط �<2  ا����، وا��� �����ا���8ام ا��"�- ا�(7-ي �� ����� ا@ھ�اف  إ� �<2

<� ا�H*!ن  و�
�H ا���<�� و �رةJ'�ءة  �ى��و�7Nط، ا�
9<!*� *-وح �����  و�hد�1 ا@�
�ل�� =�� 

 Oت*�!�- وذ��!�
 .�<�"�- ا�(7-ي ا�87��� ا�

�93$ر /. ا�1Oل ا�9���D*��3 ا& _3:  

� ا�        ���G-ء ا�H4�7ءات ا�N(ا �� -
R��

�ر ھ! ا�H4ء ا�R��#�� ات وا���H��4وا��  �)�N 2إ�

� رأس ا�
�ل، أ� *� � ا)% 90 #�B7و��ت ا��-�
�رات �I�!� ��Ne إ�2 R�����
  .ا�m...وا��

4_ .
ط ��L::  

ھ! �hد�1 /��ت ا) �� ����1$ ا�!�(�ت  ا�
	���أ�J �1ن =$4 
	��� ا�'"� �� ا@�7N �� #5ط ا�       

�<-=Wت  
	���ا��-��I �� ا�H4= ،�G�*H ا�G�9-ات، =H4 ا� R# وا�
7-و*�ت وا��8�ت ا@/-ى

�>)�
 .ا�m...ا�

  �!�%$#� ا�������ا�3"1ر ا�3ر(�. : $د$

        g=W1 ��
� ��Nط ا�� <
	��� ا�'"� ��� ا���ر�81 <�9!ر�(` ا� ��!
4ا��� *-زت �� �4ل 9!ر 

� ا�'"� �� إ�2 � ھ� �<�I ا��� ��ھ
d �� و5!ل ا��8، ��-ا����4ت وا�X98 وا�(-اjا@�?�ر وا�

 1:أھ$ ھLه ا�
'�ھ�$ � 1<�و، اkن


��1م ا��1ش _1Atrium consept)(: 


�ط ا���
�$ ا��"��� �� ا�("�ء ا��� �T #�4-ف ز*�G� ا�       Nأ � X
N !م ا��!ش ھ!�' ���	


م  �4�1960ه �� ��م ھLا ا� ا��9:، و � ظ�-9<� *���4ه ا���=� ا�!���9 � ا��9*� ا@ول إ�2  ا�'"� ��

و�$  ،'�ھ�$ ���1ة  
	��� ا�'"� ����4ه �� �
<�� ا���
�$ ا��"��� �<ھLا ا�و � أ/L  ،ا����ة�  (# �"�دق 

?��N �<"!م  
	��� ا�'"� ��ا� ���#* ،X�� d�)5أ  ��>��>� �N�?،�E�1-وا� I��-ات وا��-
�	
>� W'� و

  .*-��ل ا@�
�ل و/��ت /��5إ���E إ�2 و�!د ��5ت  وا�<��ءات وا��'Wت وا�
wدب،

  

  

                                                 
1 ،�G�9ا�"(� ا� �)� ��
 .56- 53ص، ص 
*<F $�0 ذD*ه =
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دق ا���
� ا����ودة _2�/: 

-اHJ ا�
�ن وو�X ا�
�1"� إ�2 ا�Z!ا=� ا��-1(�  
	��� ا�'"� ����d��9 ا�ا        �ا����R1 ا��-وب 

� إ�2 ا�9-ق ا��و��� ���
� ا�
�1"� ا��� ���$ *��
"�ط� ا�Z8-اء إ�2 أن وv�* �� d>5 ا�(<�ان ا�

،����G-ا�و ا� d�!���� �"'ت ا����	
!��Wتإ�2  Motels)( ��4تو�"Resorts) (ى ���=��و-  

Tourist) villages(....mو*�أت ���م ،ا�  �، و�*� ا)�Dرة وO�LJ ا���9م/��ت ��ودة �� �4ل ا) �

 .���م /����� �<G�*H� ذوي ا�
�Hا��N ا�
��دة 
	���ت ا�'"� ��إ�2 أن ھLا ا�"!ع � ا�

3_ .>1�1�Q3ا��43م ا�:  

�4ل ا�
"��4ت  و*7?# /�ص ،ا�'"� ��ا�
	��� �9!ر  وھ�� ��ا��?"!�!��� دورا ر����G  أدت        ��

� �<G�*H�وا��8�ت ��

��ت �RJ-ة ووا��� ��?"!�!��� إ��� ظ�-ت �� ا��"!ات ا@/�-ة  ،ا����

�ت �� ھLه ا�!>�

	���ا�  H4ا�� �
QNأ #R ود�` إ�41ر�9��1` ا�H*!ن =S�= dN-�N  I��-T H4وا@

 ��-Bا�،��)��ت =��R1 أRJ- �9!را  و � د/<dھLا  !>� �
QNإ و�-�� ��أ # h* ��"ل ا�-و���
�4Nز ا@�

 �'>?�،�"?
 2>� ��"
�<?�ت�QNم إدارة  :ا�
�Rل�(�#  و
  .ا�

 :(��DR�0 ا�1#3 _4

        dا�'"� ����� أو� ���	
!ظ�'� ا���!�1 � /Wل ا��-H�J وا��!��N I! ا�H*!ن أھ
�� /��5 � ا�

، *�9(�� آ���ت �ت�2 ھLه ا�'<�'� �� ��-ة ا��(��" � *�أ ا��!��J �<، و)(I*Quest nicheھ! �-او


� درا�� و��<�# =�����$ ورT(���$ وا�(�!ث ا� ،�G�*H>� �"� i$ ��ا��N �� ا@�!اق ا�
���(<�� أوا�?�


� ��Lه ا�����ت وا�-T(�ت، و���$1 GW
�Q$ ا���W# ا�'"� �ا��8�ت ا� I* م!�� �ا�
"�7-ة ��  �ھLا 

�1
2 *ا����
�� ا�(<�ان ا��-*�� و � .��'<�'� ا���!���1أو ھLا 

5_ �!
L1دة ا�Sإدارة ا�:  

ا�"Q- إ�2 ا��
<��ت ��  
	��� ا�'"� ��إدارة ا�4!دة ا��7<� ھ� �?��O إداري ����1 �1-ي ا�        

�8� أو��
� ��MN ا@ ��م ا�'"� �� �� ���1$ ا��8�ت ا�'"� �� إ�2  ا�
9(��ا�،�G�*Hا� �) �i ة-Q"*و  ���*

ر�13:*(3*ز�"�ق  �Dركو �  أ�Z#،ا��
<��ت *7?#  و�9!1- ھLه����� D  �>�� ��HGة ا�4!دة ا��7

  :أن�2 إ��"�ا 

  .ا�4!دة ��!د إ�2 ا�?'�ءة_أ

  .ا�4!دة �8<� ا�G�*H� ا��������_ب


	��� ا�'"� ���<�41*�� إ�8<� ا�4!دة -دودا _ج.  

 



  �ور� ا����ا���
� ا������� : ا���ل ا�ول
 

10 

 

+�$:  (� ا��%$#� ا�������أھV وظ

       -�= �?
1:��
� 1<� أھ$ ا�!ظ�G\ ا��� ������ !ا��� ا�H*!ن *��
	��� ا�'"� �� 1  

1_  ��

�  ا�Qا��Front office)(:  

  .*�$ و=H4 ا�B-ف ��$ ا��-=�M!ن �	و�!ن �� ا���(�ل ا�G�*H� و!ظ' :�43$لا& -أ


تا7 -بW+3$:  ن!*Hو�!ن �� ا)��*� �<2 أي ا��'��رات ��ى ا�	�2!ظ'!ن � I�  .أراد و/�

"�j أو�	ول �� ��:  ا�'��!رة �<H*!ن ا :ا���$  -ج #J �
� 91<(�� �<������ ���$ ا=���ب  ��/. 

2_ V=  :)(Restaurantsا��"

        �G�*H1� ����(�ل ا�����
-ار  وا��
# �<2 وا��-=�M41$�* M أن 1?!ن ا�
!ظ'!ن ���* $���/

�
� �  .dN�J ط(�ع ا�H*!ن وا*���

  :)(Roungesأ
�D ا�1<�ت ا������  _3

       �� #R
�� �J�أن 1?!ن  M41 O�L*وا�!�(�ت ا�G�*H>� �'�'8�،  ���م �وJ-ا�*�9و�ت  ةH�4 أ

 �'�9� ���� #� �"�ا����"�
� و��)` ا�G�*H� و I>���.  


F ا���1ن  _4 �
�  ا�3� & .3+Qا��Back of the house)(:  

        ��Eن إ� �� أ!*Hا� `(�D-ا  �J�?�=ا M>9�� � \Gه ا�!ظ�L2 او�?�  ا���ود،ھ>�$T-�  Oذ� �

 ���"�
�� �*� أن 1?!ن ا�
!ظ'!ن �� ور=�*� `ا����# *<9\  و �در1� �<2ا�87���  ����Q"*$و

�2 د���$ ا����� إ�2  �G�*Hا�#R ،Oن  ذ�!*Hا� ��Wi أو :�*�� :�>��� �N���ل ا��
أن 9Z1- أ=� �

�  د!�!وھ!  ��-T \�Q"� # .���� وا�H*!ن !�!د�� I��-T أو �"�� ��1ول ا���

.: �� ���2) ا��%$#ت ا�����: ا��"!  ا�9

��� �!اء «: 
	���ت ا�'"� ���1"� *��"�\ ا�        $���� ��� ��!
4 #Jت و��!
4 �
E ���Eو

4
!��ت ا@/-ى �
  2.»� ا��8�ت و*������ ا@���ر*���ر��ت أوا�"4!م، ��8<\ �� ا�

        �"�� �
J��=ا�-ھ� *�� !زارة ا����!� Mان ا����$ ����1 ا�7-وط ا�!ا��>* M��T �����	
 ،ا�'"� �� 

� و�ى ���
 ������ وا��� *"�ء�ا�"4
� ا��� و�� ا��ر�� أو ��!د��� ���$ ����
� =�S ��د ا��8�ت ا�

  �1��.3$ ����1 ا@���ر * �� �<�

                                                 
1 g��= $1-?ه،  �(� ا�*D0 ذ�$ F>*
 .25، ص 
 .48، ص1998، دار و��ء �<9(��� وا�"7- وا��!ز1`، �-، وا�4*ى ا�#���8إدارة ا���دق : ���1� ا�?�<� 2
3 F>*ا�� Y�: 49، ص. 
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� أن ط-��1 ا/���ر ��"�\ ا�       J�� �"'ت ا����	
�!اء *!ا��QN �9م ا��ر��ت أو ا�"4!م 1-�`  


� MN�4��* �>��1 ا����=�، @ن ا�'�رق �� ھLا ا���"�\ ھ! ��
� 81^ �� ���د�1 �?# *<� �<����� ا�


��G ز�1دة �� ا@���ر �� ��د  50ا@���ر، إذ أن ا�'-ق �<"4
� ا�Hا�Gة ا�!ا=�ة ��1وي أو ���1ى *�<�# ��*


��G �150دة  ا�"4!م ا@ #، أ� *"�Qم ا��ر��ت �eن ا�'-ق *�� ا��ر�� وا@/-ى ���1ى *?�R- ز��*  �

"�QN �� Iم ا�"4!م ،ا@���ر -)Jم ا��ر��ت أ�QN �� 1 .أي �-ق ا@���ر  

  
       �
J ���  ��=�97 ا����N@�* �'>?
(C.D.A.T)  �'>�8ا�<4"� ا� M�-* \�"�ا��:E!1  ،4!م"*

 M�= ى!��
	��� ا�'"� ��9-و=� *
���1- ��"�� ا@RJ- أھ
�� �< وھLه ا���"��ت ا�-��ھ�� وا��H��4ات 


�ر�1 ا��ا/<��  :وھ��
 ا��!ا�\، ا�����9ت،��=� ا�B-ف،  ا��S�ih، وا��8ر���،ا�
! `، ا��"��� ا�

،����
  2.ا�m...ا����_�  ا�


	��� ا�'"� ��ھ"�ك ��ة ��"�'�ت        >�،  �!
  :1<�ا��ول ���
� �� ا���"�\ �<2 �  g=WN أنو�

 _��?>
  .ا���"�\ � =�S ا�

� =�S ا�
! ` ا���"�\_ .  

   .ا���"�\ � =�S ا��8�ت_ 

  .ا���"�\ � =�S ا��ر��ت_ 

  .ا���"�\ � =�S ا�"4!م_ 

� : أو&
 /. ���2) ا��%$#ت ا������� ا��%;*ةأھV ا�+1ا

3:��
� 1<� أھ$ ا��!ا# ا��� �	i- �� ��"�\ ا�
	���ت ا�'"� ��  1
?� إ�41ز         


F�1 ا��%$#� _1:  

       �=�S  -*�� و*��ھ� � �!ا# ا�L4ب ا����=� وا�
�ن وا��8�ت وا�
-ا�� ا���� ا��� �!�-  

�G�*Hت ا�� .وا=�������$ /�

  :VS8 ا��%$#� _2


	��� ا�'"� ��وا��8�ت ا��?
�<�� *��ا����  و��د ا�
-ا��1	i- �� ��د ا�B-ف        .  

  
                                                 

 .50، ص، 
*<F $�0 ذD*ه�?�<�ا ���1� 1
2 H1Hھ- �(� ا���دئ إدارة ا���دق:�!��� �
 .16، ص  1996، دار ا�Hھ-ان، ا@ردن ، 
3 -�� -*�� �>�N ،�=�
      ، )ا)�?"�ر�1 (، دار ا�!��ء، �- ا��ا�!. /. ا��%$#ت ا�������أ$Y اJ7*اف : أ��� را�D أ*! �

  .14، ص 2011ا@و�2،  ط
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3_ Y�$R313ى ا�#
:  

� ا�
�-وف أن        ���	
ا��8�ت ا��� ���م ا�?�R-  ا����1 � ا�"!م أ���� وأ�Z1 ���م�(�`  ا�'"� �� ا�

� ا��8�ت �G�*H>� �����-��7 وا����
-ا��ة ��!ى  �*� � i$و، ا� �
� اGW��ر�� ا��n��h و�ى 

  .��ا�'"� �� ا��5�8 *

��#�� �!�"�\ و _4� ���S313ى ا�#
V+"ا��:  

� ا�-ا=� �<G�*H� ا��H��4ات وا����1 � ا�
��ات ا�
	��� ا�'"� �� 1!�� ��         �1H
ا��� ��?n ا�

وا�
7-و*�ت ا��� ���م �
Jh!�ت إ�2 ا*��"�(�  و��رة ا���"�` �ا�J �8'�ءةوأ�Z1 ����� �<2 ز�1دة 

����.   

5_ ��  :ا�+�

        S�= � ���
��!ى ا�� �1��� � �<2 ا�
��!ى ا�
����Q أ�����تو��� � وا�?'��1 ا�?'�ءة �*� 


	��� ا�'"� ��ا���م �<.  

�ا _6�]L3ف /3*ات ا�W3�:  


	��� ا�'"� ���1$ ����1 أو �ت ��B7# ا�         S�=إ #
�� �  ��N ط!ال ا��"� أو �?!ن،��
�!  �Z1وأ

$�9 �(�� �
# ا�?�����-�1����1 ����ت  $�1

	��� ا�'"� ����ر�� ا� وا�.  

        ��

� ا����=� ا����Q"
	��� ا�'"� ��ا�
!ا5'�ت ا�!ا�M �!ا�-ھ� �� ا� )(���O.M.Tد   2�=

 �?
وأ���ر ا�!�(�ت وا@ط(�ق �$ ����1 ��- ا�B-�� 1*"�ء �<2 ھLا ا�����1 ، و����1 در��I ا����=��1


	��� ا�'"� ������ ا��ا@/-ى ا���  وا�
7-و*�ت و*� � ا��8�ت.  

�:;:  ��Q!��8 ا�� �
 ا���23) 

        ��?>
  1:وھ� 
	���ت ا�'"� ��،أر*�� أN!اع � ا���1!ي ا���"�\ � =�S ا�

1_ ��Q!
 �O�:  


	���ت ا�'"� ��وھ� ا�         ^8D ��?>�
 <�#،  و��د T-����?!ن �B5-ة  � ، و��دةوا=�ا��� 1

��ودة ��<� رأس ا�
�ل  و���م /��ت-
R��

	���تا� ھLه ، و�"�7-ا�  ��ن ا����$ ��8 -RJأ ��

��ودي  � �"�� ��1-Dق�'N(ا.  

  

                                                 
1 `<��2 دو�� =!ل ا ���د�1ت ا����=� - =��� ا�H4اG-–ا���23) ا�����. ��� ا��+د ا�3#1(��4 وا�����3 ا��#�3ا
�: إ�
���# �!ا ،

2010�رس  10- 09ا� ���د�1 و ا��<!م ا���4ر�1 و �<!م ا�����-، ���� *�?-ة، 1!� و دورھ� �� ا��"
�� ا�
���ا�، J<�� ا��<!م  ،
 .07ص 
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� ا������� _2$W#ا�:  

        ��!
4� دول ا����$ 	���ت �"� ��ھ�  ��!
4 �� -7�"�،  d�� #
و41-ي �$ وا=� ا��

� ھLه  ا)دارةو����2E ��!����ت ا)دارة ا�
-�1HJ �<�<�<� ا�'"� ��،  و��� ��B7<�� وإدار��� �1HJ-
ا�

� ا@ر*�ح ��*# ا���8ام ا��$ ا���4ري  
	���تا� �)�N رة أو-� �� ا���4ر�1ر�!Wوا��  �>�>�>�

، )(1Sheratonنط�J*ا، )(Hiltonھ�!13ن: ھ$ ا���W# ا�'"� �� �� ا����$ �4N أ� و ،ا�'"� ��

�8ت ،) (Holiday inھ���1اي إن Hyatt)(لأ، و3��3:1D*3:Intercontinital)(..m1.ا�  

  :ا���k<(��ت �"!���E �� ا��4ول Hا�1 و ا�
	���ت��Lا ا�"!ع � و       

 Vول ر��Sا�1 ):  01(ا�H :�E!��� �"'ا� #�Wو ا�����)>���  

 �ا(ــــــــا�� !��تــــــا�#

��*# ا��
# *��$ ا��<�<� - ���� A��)�-وف و�7!ر �<2 ��!ى �$ ا ا���8ام - .د�` 

�
���. 

���B�>� �*�4-ات �� ���م ا�
-و�N ا�?���� �� ا -

M)�* ورة ا���7رة  ا��!ق-E�1 ا)دارةHJ-
 .ا�

- � .ا�!ظ�'� �<��<�� �!��- ا@


	��� ��م �?!1� 5!رة ذھ"�� �
<�� =!ل ا� -

 .ا�'"� ��

 .ا���8ام QN$ ا��H4 ا��و��� -

 .�-ض ا��8�ت ا�'"� �� ����� -

ط ا�3*و(S. /. ا���: 1!�\ أ*! ��رة، �
�- أ*! ز��N :ا���2رLل  � ا�������_ا���
D د�1ت��4<� ا � ، ��إ�-���1، ��

S��Rا�7<\، ا���د ا� ،�>�!* �* �)��= -)
  .203، ص 2005، د�1

ع  _3"�a!3�
: 

�J-�7 *�� ا��و�� وا���9ع ا��8ص أو*�� ا��و�� ?!ن <?���� ا��� � 
	���ت ا�'"� ��ھ� ا�       

  .ا�
	���ت ا@�"(��و

  

                                                 
1  ��Nأ*! ز -�
ط ا�3*و(S. /. ا���_� ا�������: 1!�\ أ*! ��رة، �Lا��  ،�>�!* �* �)��= ��
�ل إ�-���1 ، ��D د�1ت��4<� ا � ،

 .202، ص 2005، د�1
(- 03ا�7<\ ، ا���د
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4 _��
1Q8 دق�/:  

<?���� ��*���?!ن  ا��� ا�
	���ت ا�'"� ��ھ�           #Rا�
�!�-ة ��ى *�v  ��-ا����4ا�دور �<�و�� 

��8<\  و�?� *�h!ر ا�"�س،���  إ�2/�����  ا�
	���ت و���م ھLه ا�
�<�� وا�7-ط�وا��!ات ا�!زارات 

 ^�8
� ھ! ���G�Z�@  د،/��5 �� ��-ات!J-ا� ��kا� وا�7?# ا \�"�� :E!1�� �"'ت ا����	
 

 S�= ���?>
  .ا�

 Vر� �QL"�\ ا�):01(ا��ت ا�'"� ������	
 ��?>
� =�S ا�  

  

  

  .ا���9(� إ��اد � :ا���2ر

9�; : F�1��8 ا�� �
  ا���23) 


	���ت ا�'"� ��،��1!ي ھLا ا���"�\ /
�� أN!اع � ا�        ��k�J 1:وھ�  

دق و$a ا���ن _1�/:   


��� ا�
�ن ا�?(-ى  
	���ت� ا� ھLا ا�"!ع�1`        G�9 و�?!ن دا�!�
 ا�
�1"�،دا/# =�ود  وا�

�
"�� ا����=��،4N!م إ�2 ا��ر��  �و��-اوح در����� � ا�8 v�*��1م  و ���J ت ا����أN!اع ا��8


	���ا��� ����� =�M در�� ا� و��"!ع ا��8�ت ،ور��ل ا@�
�ل������1 ا����ح  �� !دا/#  �و

�"1�

� ��-اوح أ=�4م ھLه ا� ،ا�Jت���	
  ��'�و�� T-��، 5000إ�30  2 ����?>*�� أھ<��  و

	���ت و\>�8
  .أN!ا��� *

دق ا��"رات _2�/:  

أ���� )1!اء  و � h7Nت دا/<��،*���-ب � ا�
�9رات أو ��  
	���ت1!�� ھLا ا�"!ع � ا�       

ا�
���- ا���*- ا�Lي 9Z1-  وا��-اd1HN أيا����=�� ا����
��  و���-ي ا��J-7تا�
���-G�9��* �1-ات 

 -��B�� ة أو ��!ء ا@=!ال ا�4!�1 أو-G�99# ا���� I�>=ا5<� ر!� ا@�(�ب إ�2 ا��! \ ��  M)�*

  .ط�G-ة أ/-ى ��
<I إ�2 ��� ا�!5!ل ا�"����G أو رT(� �� ز�1رة ا�
�1"� ���ة ����ت أو أ�1م

                                                 
 .*��-ف 23 - 8، ص ص  
*<F $�0 ذD*ه، ا�?�<����1�  1

�5�/ ��?> �"�دق =?!��  �9ع X>�8 ا���W# ا�'"� �� 

��Q!��8 ا�� �
 ا���23) 
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       �� =�S ا��8�ت H�4ة *?��� و��G# ا� 
	���ت�?!ن ھLه ا� و��دة  �1-���
>� �-ا=� ا�Wز

 ،��Hودة *
�دة ��ز�� ا��!ت ��Hل ا@5!ات  و�?!ن أM>Tا��� ��� ��Nرا���� j�4Zف  وا�-T


��زة إ�2 ا��ر�� ا@و�2 
	���تا�G�*H�، أ� در��ت ھLه ا�
  .��-اوح *�� ا��ر�� ا�

دق ا�"*ق ا�#*(+� _3�/:   

�8� ا����رات،  
	���ت��
2 ھLه ا�       ���<'� �!اء �'- � *9-ق 8 و�1$ *"�ؤھ�أ�Z1 *'"�دق 

 ��" #J م  ��1!ي!">� ��-T�
���W �و= ' !! \  أو �<���رات، �و I� �4ور �<���رات،("2 وا=� 

ھLه  إ�7Nءوا7�N-  ا�?(-ى،�<2 ا�9-ق ا��-��1 �<���رات (�D-ة أو �� E!ا=� ا�
�ن  و! ��� 1?!ن

  .ا�
�ن�"�دق  و*���-ب ��� دا/# ا�
�ن  
	���تا�


	���ت��1(- ا�B-ض ا�-���G )�7Nء ھLا ا�"!ع � ا�و         ��G�� � �1-���
ور�Jب ھ! إ1!اء ا�

أو �"�ول و�(� �-��1  وا��Hود *��! !د�<-ا=� أو �����N ���را��$  وا�1L� ����1!نا��5�8  ا����رات

��N!�9�1 ات ا���-�  . /Wل _�ت ا�?�<!

ت _4+S3ا���:  

ا����_� �  و�!��d و�9!رت *�� ا��h7N،�1-7ت ا�
"���4ت ا����=�� �� *�ا�1 ا��-ن        


 و5-ف �J  ��5-*�ء��* `�
ا�4(�ل أو  -ب 1"�*�` "�ظ- ا�9(���� أو  -ب ا��B*�ت أو �<
"�ط� ا��� ��

� ا�9(��� أن ��` ا�
"���4ت  -ب  وا�
���9ت،ا�
��ه ا�
����N أو  -ب ا�(��-ات أو ا��W7ت أو ا�(��ر 

�G�*Hا� � �"�� :Gا-D بL4� ا��� �J�  .ا@

       \�"�� �?
!ا�$ ا��"� إ�2 � 1<� و1 S�= �  : ا�
"���4ت 


�FS3  -أ.��O:  #=ا��!ا �  .وا�(��-ات�1` *���-ب 


�13J FS3ي دا/b -ب : ��N��
  .وا�(Wد ا��ا�_� وا��B*�ت وا�
"�ط� ا�4(<���1` *���-ب � ا�
��ه ا�

  .وا�
"�ط� ا�(�ردة*���-ب � ا�4(�ل  �1`: �رد
�13J FS3ي  -ج


�ار ا�#�� -د �!= ��+) FS3�
���ل :  ��/�"��د � ا��?�ن  و��1$ *���1` �� ا�
"�ط� ا��� 1?!ن 

��* �'>�8

� 1!�- ا��8�ت ا��ار ا��"�  2>� ���>�
  .ا�

       �4�"
� ا�"�س ��8م ھ!ا$���1، WR �!��  ط(���ت �� ا����$ *�!���� إ�2 �_� أو��
�H ا� �"��

"���4ت 8��� �?(�ر ا��� ��S�= X �1$ ا��-N 2>� ��* H�J!��� ا@ط�
� ا��� ���م � =�S /<!ھ� 

"���4ت 8��� �<7(�ب  وا���وء وا�-�E�1ت ا�8'�'�،ا�9(��  و�!�- ا��8�ت� ا��ھ!ن  ��!� �
J

 �E�1-ت ا����  $�� -�!� S�= ت��
وأ�J� ا�
�"!��  ا�
��*��ت ا�
�8<'� و�"Q$ �(�=� وا�
M�Wا�و=

  .ا���<��
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       ��Nh* �Z1��4ت أ�"

�H ا��� �
J:  

!=� �9B1 ا) �� وا)ط��م  �<2 
�*�'��Z	��������D - *�@�(!ع أو _  #�D -�� أ��سI��-وا��. 

 T.1-��1000إ�2  �����500*�� ��-اوح � *�� � !��� ا_ 

5_ �دق ا�#1ا8�/:  

        �
�
�  و��-اوح در����� *�����$،��
�H �"�دق ا��!ا=# *�?$ ! ��� *���-ب � ا��!ا=# ا�

�

�4N!م  �إ�2 أر*� �ا�8Gز دا��
 و��1-ض �
<��ا��� ����� �<G�*H�،  و�"!ع ا��8�ت*?(- =4
��  و�

 �
GاداL� ،��
�!
و���$1 !�$ ا�?��د  و/'��Z ����1ول أ��5*�� ر�` ا@���ر �� !�$ ا�Lروة  �<

HG�1  �!اH
�"� �<���حرiل ��-ة  وW/��!ه ا�أھ$  ا�?��د، و�Lتھ���	
  ���و�!س �<2 �!ا=# 

n>4Nأ ��N-ر�! و��J ��N! . ا��ول ا��� ��` �<2 ا�(�- ا@*�v ا�
�!�X و�� *�v و

       \�"�� :E!"ا�ھ و� �
	���تLا ا�"!ع  ��kا�7?# ا ��: 

 Vر� �QL"�\: )02(ا��ت ا�'"� �� ����	
� =�S ا�
! ` ا�  

 

 

 

 

 

 

 

    .*��-ف 23-8 ص ص ،ذD*ه
*<F $�0  ا�?�<�،��
�د �<2 ���1� إ��اد ا���9(� *�� � :ا���2ر

 ا���23) 
� ��8 ا���
ت : را�+

  2:وھ� 
	���ت ا�'"� ��،��1!ي ھLا ا���"�\ ���� أN!اع � ا�       

                                                 

� ا���-��  1� .20- 19، ص ص  2007، دار ا�'?- ا��4�� �<"7- و ا��!ز1` ، �- ، ��"�a و ��?�V ا���دق : 
2 �)� )N !*أ H1Hه ،��ا��*D0 ذ�$ F>*
 .157، ص 

F�1��8 ا�� �
 ا���23) 

  �"�دق
 و�X ا�
�ن

  �"�دق
 ا�
�9رات

  
"���4ت   

  �"�دق
 ا��-��1 ا�9-ق

  �"�دق
 ا��!ا=#

`4�"  
�'�5 

`4�"  
 دا��Dy!ي 

`4�"  
 �D!ي *�رد

#
�1 `4�"  
�ار ا��"� 2>� 
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ر(� ا���دق _1S3ا�:   

��4N O�L أن ! ���  ��4ر�1،��
�ع ا��1�B� �G�*Hت ?!ن ?��N ���<2 أن  
	���ت���2 ھLه ا�       

 ا�
�9رات،ا��"���� أو *���-ب � *!ر�5 ا@وراق ا�
���� و��دة *���-ب � ا�
�ن ا���4ر�1 و1?!ن 

 HJ-� 2>ت و�W'ا�� �
-ات وا�!�G$ وإ ��	
�?!ن ذات T-ف  
	���توأM>T ھLه ا� ا@�-اح،���=� ا�

���'N �>�>�>� �J!>
  .�RJ-ة و�
<?�� ا��J-7ت ا�?(�-ة و��1-ھ� ا���W# ا�'"� �� ا���7-ة، أو �?!ن 

2_ �
دق ا�7�/:  


	���تا� و��
# ھLه أ�-ھ$،أh7Nت *B-ض إ1!اء ا���<�� ا�(���1� ��          -RJ2 أو أ")
J$Z�  ة��

أ���رھ� أر/^  و*��9(` �?!نو�!�- /�� ا���*�- ا�'"� � ��S�= X � ���م و�(�ت �<T  ،�G�*H-ف،

� ا� -�R?*ت���	

��O وا=� أو �
���ت ���و��N أو د1"�� ا@/-ى، � ��*�� ����?>
� أن J.  


*ة _3دق ا��4�/:  


�، و ������ ا��ا/<��*��
��Bة �� ا)�-اف �<2 د1?!را���  
	���ت�
��ز ھLه ا�       Gدا H�
 و��

 �>�

�*�1?!را��� ا�4Gا*� و�?!ن داL4ت وا����	 �)��Tا، و�� �
8E ذات �
  .4N!م �ا�8

��رح         ،��E�1ت ا��(�=�،  ���ت ر��
= �
Z�� ا@رض d�� �*ي �<2 ط!ا!��� ��Nأ �
J

� ا�G�*H� �<2 و�I ا�����1  
	���تا� و�L4ب ھLها�m، ...وأ�!اق ��"Bاتا�9(�� ا�-
�	
 و���=� ا�

8
� �p ا�
	���تأ�Z1، إذ ���!ي ھLه E ت�<2  ���ت���

� أن أM>T ا� وا��-وض، ��J
��*��ت 

 ��
 وا������R ����ا�4!اHG ا���"
���G  و��*��ت �!ز1`<?�ت ا�4
�ل  �8�Nبإو��*��ت ا�-��E�1 ا����

����.   

ب _4�L1ت ا���:   

	��� �"� ��ھ� �(�رة ��          -'�>� M�
 وا��-=�ل وا���-ف �<2أو *"���E-T �1 إ1!اء ا�7(�ب ا�

� 1?!ن ا���ف � إ�7Nء *�!ت ا�7(�ب ��n ا�-*:  زھ��،���ء أ�-  و�D!ب ���دة*<�ان  �
Gدا �
Nوإ


# �<2 �!��` آ�� �$  ،ا�'!ارق *�"�$و�LوM1 ا��W �ت *�� ا�7(�ب  �!ط���� �
J\>�8
 و�Hو�1ھ$ *

�ت ا���� �� ا�(<�ان !>�
و�"
�� ا�4
���ت  وا��'�ھ$ `ا����ون ا�
�7-ك  وإ�41د روح ا��8ر���،ا�

  .ا�(Wد دا/# و/�رجوا�����R ا����=�  ا�!��


# �<2 �?!1� ا���ا �ت        �� �
J��* ����i!ب ا�!ط� ا�!ا=�  و��)Dب�)D ��*د ا@/-ى ا� وW) ��
و�"

ا@/-ى �  و��دات و������ ا��ولإذ ��1<$ ا�H*!ن �� ھLه ا�(�!ت ��Bت  ،وا��Wم وا)��N��Nا�
�(�  �D!ر

` ا�7(�ب ا@�"(� اkا/Wل  IطW�/ د ا���W)ا��/- أو ا� ��* `����	
.  
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ت _5+S3ا���:   


	���تھ� n'N ا�         �� ��*�� ��"� �"
ذJ-ت � =�S ا�
! `، و 
	���ت ا�'"� ������$ ا� ا��� �?<

 ،��! ��� وھ"� ���"�'�� =!ل ا��8�ت ا��� ��� S�= � ��'�"�� �?
� =�S ا��8�ت ا��� أي 1

�����.1  

6_ �D*�3دق ا��   :ا���


	���ت"!ع � ا�1
?� ��"�\ ھLا ا�        iWi 2اع �إ�!N2:ھ�و ،أ  

   :ا���دق ا�+��� _أ

�1"� إ�2  و�"�# ا�
���-1�، وا�(��ر وا�
���9تا��� �4!ب ا@��Nر  
	���ت�1�� *�� ا�        �

ا��'� *?��� ا��8�ت ا���  و�H�4 ھLه، أ/-ى أو �  �رة إ�2 أ/-ى أو ا�-=Wت ا�(�-�1 =!ل ا����$

 �>����ت �
و���م أ�"�� *��ة أN!اع،  و���!ي �<912<(�� ا�
���- =�S ���!ي �<T 2-ف N!م ذات =

  .ا�m...وا�7-اب وا�(-�1 وا�?� وا���B#ا���9م  /��ت

   :ا���دق ا��*(� ا���D*�3 _ب

�� ا���9رات =�S أن �Q$  وا���7 ا�
�!ا��ة�9<� ھLه ا���
�� �<T 2-ف  �9رات ا�"!م        

� ا��ر���� ا@و�2  ����-T �9رات ا�"!م �?!ن ��N�Rهوا�Lت ا���  ، إذ ���!ي ھWا����� ���J 2>� ف-Bا�

�-T � -���
m)9 و/��ت ا�(-�1و�<'1H!ن وو=
�م N!م  �������1 ا�...mا�.  

  :ا���دق ا�"�*ة_ج

وأول  ا����$، <�# ��  
	���ت�1�� T ��*-ف ا�"!م ا�
!�!دة �<2 �� ا�G�9-ة، ھLا ا�"!ع � ا�       

�J-D  ا/9!ط d4��NهLا�'?-ة ھ�  وط!رت ھc�S)إ ر*)��Q)*
ا��� ��<` ط�Regent air)(  ���-Gا�

 �"1� �����ت، ���!ي  6إ�2  5ا�-=<� =!ا��  و���B-ق ھLهإ�2 �1"� ��ن �-ا�N  !?���N!1!رك

  .ا�m... وا��-�
� وا����M ا��kا����\ و�9$ و��2 و/��ت  ��
���تإا�G�9-ة �<2  ��� 

7_ ��>W+دق ا�   :ا���

        �ا@/�-ة ذات در��ت �����  و�?!ن ھLه ،
	���تا�أ/Lت �� ا��"�� ا@/�-ة �"�7- ھLه ا@N!اع 

�

	���تا� و��` ھLه4N!م ��X،  �أو أر*� �/  ��N��

�Hات  أو -ب ا�
��ه ا�
* `�
�� ا�
"�ط� ا��� ��

 ��N 9(��� أو 1?!ن �!ھ���* ���W��وا�
-اHJ ا@=��ن ��` ا�
��7'��ت  و�� أM>Tا��<!ث،  و/�ل 

���Wه ا� ا��Lھ �  .*�ا/<��أو  
	���ت*���-ب 

                                                 
1 H1Hھ- �(� ا��� .49- 48صص ، 
*<F $�0 ذD*ه، �!��� 
 .*��-ف  36- 32، ص ص 
*<F $�0 ذD*ه، ���1� ا�?�<� 2
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������1 ا�H*!ن ا���دي أو ا��8�ت ا��� ن H�4ة *?��� أN!اع ا�����Wت و�?! 
	���تھLه ا�       

` ا�
-ض *"!��� و�(�ت ا�
-hJ ،v1ن �?!ن  ���ت �<�Wج ا�9(��� M��"�1 و�!�- ط��م /�ص ،

  1.=��� ا��Wج�M�)9 ا�
���j ط(�� �"!ع ا�
-ض و��1دھ� ا

  :ا�*(��� ا���دق _8

ا�
�ن ا@و�
(�� أو  -ب ?(�-ة وا�
M�W ا��� ا�
�ن ا��� ���!ي �<2  
	���ت�"�7- ھLه ا�       

4
��� إ�2 /
� و��"\ � ا����$،ا�
M�W ا�
�7!رة �� N� ،4!مN  ��)�Wا� �� ( ^�81 ��" $� 

 ا��� �������1?!ن H�4ة *?��� ا��8�ت ا�Z-ور�1  
	���تأM>T ھLه ا� ،81�^ �<
��47�و �$ 

 �Z1أ -�!� �
J ،�1-
  .ط(�� �9(��� J# �-�1 ا@/-ى =�����تا���9م وا)/��ت ا�-�E�1 ��  ���ت ا��

  :ا�+�1ر/�دق  _9

        n'N تا� ھ����	
  S�= ����"�'��  ھ"� ، وذJ-تا�
! `ا��� �?<
"� �"�� ��*�� �� ا���"�\ 

 ��� =�S ا��8�ت 
	���ت ا�'"� ��وا�7?# ا����� 1(�� �"� ��"�\ ا� �<G�*H�،=!ل ا��8�ت ا��� ���.  

 �QLا� V"�\ ا� ):03(ر��ت ا�'"� ������	
� =�S ا��8�ت 

  


�د*�)  إ��اد ا���9(��  :ا���2ر��  ،H1Hھ- �(� ا��� ���!� 2>� 0�$ F>*
   .53-41ص  ص ،ذD*ه

#
�:  ��8 �
  ا��ر<تا���23) 

  2:ھ�و ا�
	���ت ا�'"� ��، أN!اع �أر*��  �<2 ا���"�\��1!ي ھLا        

دق ا��ر<� ا���3زة _1�/:   


?"�ا��8�ت ا�'"� �� ا، ���م �
�` ا�
!�!دة �� ا����$ 
	���ت ا�'"� ��N!اع ا�ھ� أر 2 أ       
�،  O�L�

4
�� و ،��M>9 أ�<2 ا@���ر= -)?* H�
�8���و��E  H4ة وط-ق ا��H�
�
و! ��� ود1?!را��� ا�

                                                 
1 `�
رب =*���  -����. ا�3#1(0 ا�#�8. و ا�: 5(-ي �(� ا��S� و ���!= Y$ا)دار�1، -أ ��

� ا��-*�� �<�"Q"
"7!رات ا� ،

 ،-� .287، ص 2006
 .*��-ف  39- 38ص ص ، 
*<F $�0 ذD*ه، ���1� ا�?�<� 2

ا���"�\ � =�S ا��8�ت 

�"�دق 
ا��(!ر 

�"�دق 
 ��E�1ر

�"�دق 
 ���W�

�"�دق 
 �J-�� "���4ت 

*�!ت 
ا�7(�ب 

�"�دق 
-ة ��
ا�

�"�دق 
 �ا) �

ا�'"�دق 
ا���4ر�1
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� ا�'"�دق ا���4ر�1E �)��T و�?!ن ،��* S1دة ���، ا�����
!ا5'�ت � `Z8� ��Nأ �
J �9ع  ،` !
��* �>

  1.ا@ط�
�ا�B-ف و

2_ �دق ا��ر<� ا�و��/:  


� ا� ���       Eت���	
 ا�
	���ت*
��!ى  و�?� ���dا�-ا �� ا��� ���م أ�Z# ا��8�ت ا�'"� ��  


��زة، 

��زة ا�
	���ت ا�'"� ��أ # � أ���ر  و�?!ن أ���رھ�ا�
  .ا�

3_ ��:دق ا��ر<� ا�9�/:   

�أ # أ���را  
	���تا��ر��ت �� ا� وأ���ر ھLه��!ى /��ت         �ا��ر��  	���ت و/�

  .ا@و�2

4_ �9�دق 
� ا��ر<� ا�9�/:  

ر/���،  و�?!ن أ���رھ��!اE` ��ا � =�S ا��8�ت ا��� �����  ا�
	���ت��!ى ھLه 1?!ن        

ھLا ا�"!ع �� ا�7?#  و���$ �!�E:، ا�
�ن *��'"�دق ا����=�� و�� *�vو��دة � ��-ف *��'"�دق ا��7(�� 

��kا:  

�QLا� V"�\ ا�): 04( ر��ت ا�'"� ������	
� =�S ا��ر��ت  

 

  .39، ص 
*<F $�0 ذD*ه، ��
�د �<2 ���1� ا�?�<�ا���9(� *�) إ��اد�   :ا���2ر

  

 ا���23) 
� ��8 ا��1Sم : $د$


� زاد ��د        >Jت ا��
4N�� �"'ا� ���	
 ���
� زادت /�>J� وازدادت أ���رھ d��!و �و� n?ا��
:��5.1  

                                                 
�� ا��1� ا���� �<� 1 ��
� أ�ء�� ا3:7<��إدارة : �D F/دق و ر، 1998، دار واG# �<"7- و ا��!ز1`، �
�ن، ط ا@و�2، ا���

 .48ص 

ا���"�\ � =�S ا��ر��ت 

�"�دق � ا��ر�� 
 �R��Rا�

�"�دق � ا��ر�� 
 ��N�Rا�

�"�دق � ا��ر�� 
ا@و�2 

�"�دق � ا��ر�� 

��زة  
ا�
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  وأط<� �<�I ا�$ م،�1829"�  �1$"�@و�2 �� �S�= �"1 ظ�- أول �"�ق � ا��ر�� ا       

House tremont)(ا ا�'"�ق، وLن ھ�J �  آدم و M�>1 ا�'"� �� =!اء ����1 *?# ��ارة أن ���	
>�

R12.�ا���  

  3:، وھ�إ�2 /
�� أN!اع 
	���ت�"��$ ھLه ا�و       

<� و 
	���ت�أN!اع اھ� أر 2 و ::1Sم �/�دق ذات ��# _1�?�  .*���hر -�'��=�S ���م /��ت 

<� أ�Z1 و ::1Sم �/�دق ذات أر�+ _2�?�  .4N!م � # � �"�ق /
�أ�?� *
��!ى ���م /��ت 

3_ ;W; دق ذات� ��!�- �<2 ا��8�ت ا)4N ����E!م و �أر*� 	���توھ� أ # �  ::1Sم �/�

  .ا�
!�!دة �� ا�
��!ى ا���*�

4_ ��3�S: دق ذات
�` 8N'�ض ��!ى ا@QN ��)�Di-ا � 	���تھ� و :/��� � ��N!?� ث أو�

��5!�8��*  2"�
  .���8ام ا�
"�ط� ا���� �<G�*H�ا*

	���توھ� : /�دق ذات :��S وا�8ة _5  ���-T و��د �����8� �)�"��* Oوذ� `E�1 ا��!ا�T ��

 .أ���رھ�و

 �QLا�V"�\ ا�): 05(ر��ت ����	
� =�S ا�"4!م ا�'"� ��  

  

  .41-40 صص ، 
*<F $�0 ذD*ه، ���1� ا�?�<� ��
�د �<2 *�) �(� إ��اد ا���9 :ا���2ر

        �  و��!����1؟/��G��� ا�'"� ��، *��� ��-�"� �<2 ا�
	��� ا�'"� �� و��"�'��، � ھ� ا��8

�� ا���
� ا�������: ا��"!  ا�9

 �� إD(�ع =����I ورI��)T، و�H>� �)�"��* O�L*!ن *
�R*� ا�
��ر ا�Lي ����1ه ��� ا��8� ا�'"� ��       

��!����1 وا) ،���G��/ ،�� �"'ا� ���-ا����4ت ا)دار�1 � /Wل ھLا ا�
E!"� M>9: ��-1\ ا��8

  .ا�
9(�� �� ا�
	��� ا�'"� ��

                                                                                                                                                         
 .41- 40ص ص ،  
*<F $�0 ذD*ه،���1� ا�?�<�  1
2 ���
  `��N دق(ا7دارة ا������� : و���=� ا���دق /. إدارة ا����O ا@ردن، ا��!ز1`،دار ا�(�ا�1 �<"7- و ،):�1 و �"1ر               

  .09ص  ،2008 ا@و�2، ط

� ا���-�� 3� .21- 19ص ص ، 
*<F $�0 ذD*ه، 

ا���"�\ � =�S ا�"4!م 

�"�دق ذات 

4
� وا=�ة  N
�"�دق ذات 

 ���
4N
�"�دق ذات 

4N �iWi!م 

�"�دق ذات 

أر*�� 4N!م 

�"�دق ذات


�� 4N!م /
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 �+*() ا���
� ا�������: أو&

       �� ا��"�5- "�� ا�
�د�1 R# ":أ��Nا�'"� �� �<2  ��-ف ا��8 j1H ا���9م وا�7-اب�(�رة �� 

�8�ت ا)���(�ل وا)1!اء و���1$ ا���9م، و�"�5- ��ط'�� إ=�����J ورھ� ���$ إ�2 و�*��GH� �
� : ھ

* I"� -)�1 ��"ھLرة ا�!���Image   �� �"'ا� ���	
وھ� �<O ا��!رة ا��� 1-ى � /���W ا�G�*H� ا�


�ر��ت وا��!���ت ا�
�8<'� دا/# ھLه ا�
	��� ، وا��� ��
�(�أ  ھLه ا��!رة ?n ا�"�7ط�ت وا�

I�� -i	1 يLن وا�!*H>� 9(�ع ا@ولN(�* : ،ث�i@ت، ا�NW�(ا �=!� ،���G-ا� #/�
ا���
�$ ا��8ر��، ا�


	ط� $ ا� !، وا�MN�4 ا@ھ$ وا@J(- ھا@�!ان، وا)�EءةMN�4ا��
R# ا�4! ا���م  ���، أ�� �N�Rا�


	��� ا��< �"'��Atmosphère  �1!�= �وھ! ا��7ء ا�Lي �1! ` ا�G�*H� أن H�= L/h1ا J(�-ا �� ا�'"�ق 

�4�N(ى ا�  (�"�$ وا�Lي 1	i- *�وره �<2 �!اMN ا�!د وا���ط'� وا����1- وا)=�-ام و�7Nط ا���<�� و


	��� ا�'"� �� و�T-ھ� ا�����* ��>� ا��� �G�*Hھ� ا�-Q�"1".1  

       j�"
���  I�>ا ا)ط�ر �*�  و�L��1، و�� ھ-
�` ا��8�ت ا��� ��4# إ �� ا�H*!ن � #
ا�'"� � 71

���ر ا�
��B-ة، ��(�ر � I)�1 و� 1?-ھI ا�G�*H� وأ�Z<��ت ا�Lوق ���1$ إزاء /<'�� ا@� ا@/L �� ا)


� ھ� ا@/-ى �"� *�)� -)��� ��
���E إ�2 ذ��4N O ا@ز�1ء، ا�����R، ا���Zرة، وا)���)رات ا( <�

j�"
  X/ �T��5.2 ا�

� ا���M ا�'�# *�� ا��"�5- ا�
�د�1 وا����� �<�8� ا�'"� ��، وأن أي         INرة إ�2 أ�D(و��4ر ا

  .���B- �� أ=� ھLه ا��"��� -5	i- �<2 ا��"�5- ا@/-ى

       ��N2 أ>� �Z1ف أ-�� �
J" : وا��(!ل �E-ت ا��� ���� =��� ا���>
� ا�"�7ط�ت وا�� ��!
4

�� A>) #*�� �G�*H>�h9/ يh* ل دون أن ��1-ن�
� ا� �".3  

�:; :M�  ا���
� ا�������  �2

� ا        ��� X�>/ �
!�� ���h\ ا�
	���ت ا�'"� �� >

!�� و�T- ا�>
R# ا���9م (��"�5- ا�

 � أ5(: � ا@!ر ا���G�7 ، و)�T-ھ�ا���م وا��!رة ا�Lھ"�� و R# ا�4!(/��ت و) وا�7-اب وا)1!اء

�)�J-� !ي ھLا�'"� � ا� j�"
� �<�� و ا���S1 �� ا� �'>�	 �
� ا��8"�* ،��!
>�، ����<�� �?!ن �/

��!
>  :E!1: ذ�O) 06(ا�7?# ر $ و � �?!ن 

                                                 
1 I>*�� .102، ص 1998 ، دار ا�Hھ-ان ، �
�ن،ا�3#1(0 ا�����.: /��� 
2 N !*أ H1Hه :�(��(� ا��*D0 ذ�$ F>*
 .171، ص 

3 Christopher H ,lovelock : services marketing, prentice-hall-inc, englewood cliffs, new 
jersey, 3rd ed, 1996, p9. 
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!�1س *�f                          1س�!
 

  ا7(1اء  ،ا�1S ا�+م
  ا�L*اب ، ا�12رة ا�gھ��� 
 �
  ا�;ث                       
#13ى ا���

 ا��(1Qرات  ،ر/ھ�� ا���1ن

�(5 ا�#!+�  /�
 ا���

 Vر� �QLا��<�� ): 06(ا� j1H– �  �� ا�
	��� ا�'"� ��  ا��8

  .57، ص
*<F $�0 ذD*ه=
�� �(� ا�"(� ا��G�9،  :ا���2ر  

       -iw ��Nh* ت�
<��ت و �Deeds!5\ ا��8�Processes و=��ت ا@داءPerformances  ،    

� ا�7?# ا���*� :Z�1و �� j�"� � ت�	���ت ا@�
�ل ا��8��، وأن ا��8 #)  � X أ����� -)��� �
Nإ

 j�"� ت ا������	
� ا� �1��>��Z1ا��<` أ.  


!���ي �<2 ��!ى ��ل � ا�Wإن �9<: ا��8�ت 1"9!       >
� ا��<` �"9!ي �<2 ��!ى "�* ،

 ���!
>

�، وPure productsإ� أ��Tangibility،  ����5 `>� ��!1 � INل � ا�N1!��  إ$>�  `E!�

� ا���9 أنا��8�ت �"�!ل I�>� WR ا��<` و -RJھ! �<�� أ WRن ا�4! ا���م ھ! /�� أRJ- ، وأ/��م 

��>� I".1  

/���Wت M ا/�Wف � *�� إدارة ا��8�ت وإدارة ا��<`، وھLه ا)� ا�
�$ ا) -ار *!�!د �!اNو       

Nا)��4 ا MNا!� jG��N �  W�/:2ف ھLه � 1<��?������ �� ا�
	��� ا�'"� ��، و

1
?� �1H8� ا��8�ت_ �.  

  .ا��8�ت *��!��� 1
?� �-ض _

���ةإن ����- ا��8�ت �
<�� �5(� و_.  

_ 2>� �
��1 �  .أداء ا��
�لإن ر�E ا�H*!ن � ا��8

                                                 
1 ،�G�9ا�"(� ا� �)� ��
 .57ص  ،
*<F $�0 ذD*ه =
2 F>*ا�� Y�:،  58ص. 
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  .�!�� �5!*�ت �� �Hا� �-ض وط<M ا��8�ت_

       W?7
ت ا��� �!ا�I ا�
	���ت و*"�ءا �<2 � ���م ��7- أد*��ت ا���!�1 ا����=� إ�2 أن �Q$ ا�


�ت ��8<\ �� (` � J!ن /����� ���$ *8��G^ وا�
	���ت ا�'"� �� �"*7?# /�ص ا��8�� و�

��!
> -�T ��Nت أ�، وSubjective   �B)"1وا����دIntangible   �1ا��<`، �
� 5'�ت ا��8

ت *�)*�ا��� *���(�رھ� ���$ ا��8�وذ��Q�� O ��ھ���1H، و ����
���N'�ع *�� � أ�# ا�����JW أوا)

 `��"
� أm�-� ��N �� ا�LاJ-ةأ�?�را وJ ،تWو���� �، �Wوة �<2 أن ا��8�ت ���$ *�'�ت أ/-ى 

 ��N�4� -�T  ��Nأ ��"�*Heterogeneity 1"� و�)�Variable  ،-�)J ط(�����، وذات ا���ع �� �و��


��9، وN -�Tدة و��� ا�H*وJ<'��� ا@�����  M>9�� #* ،ن!*Hا� #)  � ��JW�
��ھ
� !ن ا�� 1
?� ا

� ا��8�ت، و�� `  :8��E!1^G: ھLه ا�) 02(ر $ ا��4ول 

 Vا�'-: )02(<�ول ر� :E!1 ��* و �ت^G��/ ا�'"� �� و �  ا�
"�jا��8

ت  �2�Mا�  S3ت ا�������  ا���
  ا���

1   j�"

!س   ا�>
!س    > -�T  

  ا����د�1    !E!���   ا���رة �<2 ا����س    2


��9  ا�H*!ن   إدراك  3N / ذا �-ى�
�� M�!�1 ا�  ���� �?
�N'�ع *�� =�1 2
 �Q�����1Hھ��  

4   #?D)�_ھ� (   j�"�  ا���  ا��*  

� �?!ن ���Q ��ھ���1H    *��  ��ھHة  (# و  ) �N'�عا)(���Wك و d ا)  5 �)��T  

� 1!م إ�2 �"�    إ?���N ا�H8ن   6 ��NH/ �?
1  (Perishable )  ��NH/ �?
1 �
)��G�"'ا�(  

�1(�
�<O �'�-ة ط!1<�   �Wكا)  7��N�� (  (Memories)   ��JW�1
?� ا �
  )ذJ-�1ت(

� ا�
��N`  إ�2 ا�
���<O   ا�
?�ن    8 #��"�
  �(- ا�!��9ء  

 � M>9�1 �G�*Hل ا�ا����N 2ن  إ��?
  و�!د ا��8� ا����=��  

��<$ �� أي و I�� MT-1 d   ا���<�$    9
  O>���
  ا�

��N�4� -�T 1"�و�)�  

Variable/Hétérogénéité   
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10    �Nو-
��دة    ا�   -�)J ذات ا���ع ���(Broad)  

   ���ة ا��?���\ ا�
��دة    �<2 أ��س ا��?<'�    ا�����-    11

 ��<��ي، /�ر��   ا���!�1    12

(Traditional )  

  ، دا/<� *7?# وا�`  ��n ��<��ي

Source: Gartner; W.C: Tourism development Principes; Process and Ploces, United 
Kingdom, 1996, P 220.  

       
ا����=�� �� eن ا��8�ت ا�'"� �� و، �!�!دة �� ��"�\ ا��8�ت *7?# ��مو*-T$ ا���!*� ا�
� ����5، وا�!ا ` � 1
?� *hي =�ل � ا@=!�/ ��N�9 ال و5'�� �<2 أ�)1
?� إ��9ء 5!رة  I�>�

  8>�:1��G^ ا��� ���$ *�� ا��8�ت ا�'"� ��

1_ 
��� �V#3ت ھ��Q أوا���
ت ا������� ھ. ������(Perishable): 

        -�Q1 اL�9$ أووھ
� /Wل ��م *�` ا�'"�ق أوط�و�� �� ا� ��Eة أو �� ا�(�/-ة وا-G�9ا� �� ���

1
?� /��NH �<�!م ا�����، �e ا���9ر،أو ��  � ���)
�$ *���� �� ا��!م  و=�2 �!ن ھLه ا��8�ت �T- ا�

 �?

-ة  وھLه ا���8رة ��!��Z1،ا����� �M)�� ��Ne �<'"�ق /��رة � 1��
�4��N �� ا��?���\ ا��R*�� ا�

 ،M>9ة إزاء ا�Hت ��?!ن ��ھ�� ھLه ا��8!
�� �<2 *�` �4(- ا)دارات ا�'"�  وھLه ا����5�8<2 د1

 #Zت أ����) ����� `�9��� �?� ��1Hھ�� �Q�� �� �����/-RJور*��� أ.  

2_  �$1�!
 *�f ت
 :(Intanagible)ا���
ت ا������� ��

� 1��M إ*-        �)��Tو `��"
���،ا�����Wت ا�
!�!دة �� �"�ق أواز أو ��<�X ا�Z!ء �<2 ا� $�9 

�>` 8D��� ا��� �9)�-`  وأ، � �� ا�
	��� ا�'"� �� وJ'�ء��$ذ�O @ن ھLه ا�
"��` ر*
� �?!ن 

� �� ذھ� ا�H*!ن أو5!رة ا�
	��� ا!�-
R# ھLه ا�Q-وف ا�
��دة �I����i، و� ��e ����� ��>
ن �


� �5(� و ا�
�Hة ا��"������ :)�� ���	
���ة����: ا�.  

(*ة ا��1اص  _3]3
 :(Heterogeneous)ا���
ت ا������� ھ. ��
ت 

        S�= ن!*Hا��� ���م إ�2 ا� ���  ر*
� �?!ن �8<'� �� ا��8� ا��� ���م �H*!ن آ/- �1?�أن ا��8

ل  � =Z-  � ��1ث ھLا ا��'�وت �� ���1$ ا��8� J �4��N!ن ا�H*!ن ا@وT-�� أ/-ى �� ا�'"�ق I�'N، و


-إ�2 �	4
!�ا�'"�ق ��Z!ر  `
� ا�H*!ن ا�Z= �N�R- إ�2 ا�'"�ق "�* ، ���Jط-�1 و �� ��=��� �

 � ��1ث �� *�v ا����ت أن ��م ا��8� �� ا����� ا@و�2 و، ���=�� و�Tدر �� ��1��N �>9 ا@�(!ع

�)Tن را�J 9<!ب
�1 وا�(��h� 2>� Iد ، *�"
� �� ا����� ا��J ��N�Rن �T-  �در�� ���1$ ا��8� *��7?# ا�

                                                 
1 g��= $1-?ه :�(� ا�*D0 ذ�$ F>*
 .27- 26ص ص ، 
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�� ھLه ا����� 1��M دون ���1$ ا��8� *��7?# ا�
9<!ب، وا�"'��� ا��� =��M)�* d ظ-و�I ا�����  أو 


� ھ! ���رف �<�I ��  �9ع ا��<`J ا�4!دة ��*�i ت��/ -�1��  .�<2 ا�
	���ت ا�'"� �� ���$1 

4!� �V#3 ا���
ت ا�������  _4: �Q�) & ت
�� �:R�(Intransportable): 

       S�= أو :G2 ا���>� M�!�1ن ا�!*Hا�'"ا� �� �� أوا�
! ` ا@i-ي ���Nل إ�S�= 2 �!�� ا��8

=�S ا��d��9 !رات ا���5<� ��  �9ع ا�
��9$، ، و�� ھLا ا�
�4ل �*� � ا��9-ق إ�2 ا��9ا�
��\أو

 ����ن ا�?<
� eإزاء ھLه ا��8� �إ�2 ا�
?�ن ا�Lي I�� MT-1 ا�H*!ن، وھLه ا�
	���ت �!#�5 /�

���9"
��4ه ا��8�ت ا� L� $i*�$ ورا ھ�� �� ا���ih- �<2 ا�G�*H�، و�<�M د (Word of Mouth) ا�

� ��MN ا�
	���ت ا�'"� �� `�)>� ���
  .ا�

5_ ���4
. ا���
ت ا������� وا���
 ��� ��!=  :ا�+��W ا��9��� ا��3

       � M�!�1 S�= `'�"
� ا��8� ا�
��ھ
� و<2 ا� �� ���� � �ا�
�7ر�J �<��!ل �<2 ا��8

�ن ا�
��د1�ا�
?�ن Hوا�. 

�4
. ا���
ت وا�+��W ا� _6
 ��� ����9��
  :ا�����3#(� 


!س        >
1
?� أن ��$ *��7?# ا�
9<!ب ��$ �!�- ا�
	��� ا�'"� �� ا����# ا�
�دي ا� �(Physical 

Evidence) و nJ�'ة ا����\ وا�Hوأ�� ����

�i@�* #Rث وا��1?!ر وا@E!�1 وا��
  .ا�dN-�N...m ا@ا�

  :=�م ا&$43*ار
ت ا������� ��g�g3ب و(���3 ا�"!  =!� ا��� _7

� أ�1م ا@�(!ع��! � L*L�1ب *�� ��!ل ا��"� ���L*L�1 #* ،Mب � 1!م إ�2 آ        -/ ���� � #* ،

�� ا���7ء *�"
� H1دھ- ��  ا��!م ا�!ا=�، ���M>9 �<2 ا�B-ف �� ا�
"���4ت �RJ ^>��1-اإ�2 أ/-ى �� 

وا�(-ي  ي�J-Dت ا�"�# ا�4!ن ا�
	���ت ا�'"� �� ��J'"�دق وا�
��9$ وeإزاء =��� ا�M>9 ھLه �ا���\، و

O>�
� �?!نو، ��ودةط� �ت ا�����*��  وا�(�-ي � M��Bا� �� ��*�i -ا����� � ��!ا� M>9ا� ���= �'� ،

 .��*�� ا�
�-وL�����`�)>� �Eه ا�
	���ت ا)?���Nت ا�?���� � ا��9 � ا)

:  ا����� و=�! _8> �
 V3� اء*Lت ا��������� ا� :ا��%$#


	��� ا�'"� �� �(�2 <?�  ا�Z-ورS�=(Physicalattributes ) �1 أن �
�` ا�8��G^ ا�
�د�1        >�

�8�ت و، �����* `�
� و�?� ا�H*!ن 1"�'` أو��1��
�'-ه إ��W/ Iل ��-ة ?!Ii *��'"�ق أوا�����Wت ا�

 ��
� ھ! �<�I وھLه ،ط�G-ة�<2 � ��
ا���ل �� ا��W � *�� ا�
"�j أوا�
!رد  ا��W � ا�'-�1ة ��8<\ �

  1.ا�
���<�O<�<�� و

                                                 
1 ،�G�9ا�"(� ا� �)� ��
 .63ص  ،
*<F $�0 ذD*ه =
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9�ت: ;)13#
  ا���
� ا������� 

� ا�
��!د *���8� ا�4!ھ- ا��� �1        ��-������1ج �	ول ��!�1 ا��8� ا�'"� �� إ�2 � O�LJو ،


J �أداء و��n � رأ1"� آN'� ھ� �
<�� أو� ھ! ا�
��!د *���8�ت ا��?
�<�� ا��ا�
� ��Lا ا�4!ھ-، ����8

�د�1، و �_�D �� �"'ا� ���	
eأھ�ا��� ا�
"7!دة ��?� ���� ا� ���>� M�-�1 IN `)7� ت��	و��� ���$1 /�

� ا�-�E و��� ��! ����$ و ���� ��$ ��!ى �=���ت ورT(�ت ا�
��'��1� و ���h�

"��` ا�>� $�Jإدرا

 �� ��رك إD(�ع ا�-T(�ت و����� ر�E ا�
��'��1� و إن ،ا�
9<!*�ا��8�"� X�� ����1 `��"
>� $�Jإدرا

� ا����ت � S�)1 ا�H*!ن �� ا��8� ا�4!ھ- *
�Hل �� ا��8�ت أ'"� �� =���� ا�
	��� ا� -�RJ �� IN

�ھ�� ا��8� ا�4!ھ- وا��8�ت ا��ا�
� وا��ا�
� ��Lا ا :�E!4!ھ-، و��� �" M>9�1 ����E(ا �>
?
ا�

  .درا�� ��!�1ت ا��8� ا�'"� ��

        �
� أن ا��8� ا�4!ھ- و*� $T-2 ا�>�� 2>� HJ-� ��>�

�<?�ت ا�
�د�1ا��8�ت ا��?
 ،���4 ا�

����4 ا��eن ھ"�ك /��ت �?
�<�� ��M>9 و ��>
� �
Z���� �"'ت ا���ت �� ا��8!>�
Z�� S�= ، �


� ا�
����4ت �iWRاع ا�!N@ت، و :ا�?>�

�ت����4 ا�"�س، ����4 ا�!>�
����4 ا�.1  


�` ا�
	و       � � M>9�1 اL- �'?�-ھ� و�ھ��4ل ا��ت ا�'"� �� أن ��
�Lي ����1ھ� ��!دھ� �� ا�

� ا���8<2 �-�� ا�
"��` و ���h�
��*# ا���!ل � ا�4!ھ- وا�
Hا�1 ا� �"
i `��1 INن أ!*Hا��� �1رك ا�

���>�.!�
�1-ي ا���!�1 أن 41 � M>9�1 اLه ا)وھLأ�# ا*�?�ر وا ھ ��8� ا�4!ھ- �9!1- ا�درا�Jت 

� ھLه و�"�5-ھ� ا��?
�<��، و -�"� #J دي وا�(���� إزاء	أن � ���	
أن �41وا �B)"1 \�J �<2 ا�

  .ا��"�5-

       >�!Jؤه - وW  )E!1: ھLه ا�
��!�1ت) 07(ا�7?# ر $ (��!�1ت ا�
"�j ا�'"� �=�دوا ) 2003(ز

��@�J :  

   Core serviceا��8� ا�4!ھ- :ا��#13ى ا�ول_1

  Support services) ا��ا�
�(ا��8�ت ا�
���Nة : #13ى ا�9:.ا��_2

3_��   Facilitated servicesا��8�ت ا�����<�� :ا��#13ى ا�9

4_Fا��#13ى ا�*ا�:  ����E(ت ا�  Augmented servicesا��8

7
# ا��8�ت ا)����E ا��kو       � :  

 Physical environmentا�(�_� ا�
�د�1  -أ

                                                 
1 ��
= �G�9ق *�7-، ا�Wت: ا��
 .55،  ص1999 زھ-ان، �
�ن،دار  ،�#1(0 ا���
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	��� ا�'"� ��ا�!5!ل إ�2 ا� -ب Accessibilty 

� ا��8�ت وا��'�� -ت�� Interactionsا�W �G�*Hت *�� 

��ھ
� ا�H*!ن  -ثClient Participation )Guest(    

��� ��
� ر�V (07): ا��8� ا�4!ھ- �� ا�
	��� ا�'"� �� وا��8�ت ا��?
�<�� وا�����QLا� 

 .69، ص 
*<F $�0 ذD*ه=
�� �(� ا�"(� ا��G�9، : ا���2ر

  

ھ� أوراق � �<2 أوراق ا�Hھ-ة *7?# "��، وا�7?# ا���*� E!1: أن ا�
��!�1ت ا@ر*�� !ز�       

 H-1 S�= ھ-ةHا� M>�* X�98� ھ-ةHا� M> ا�4!ھ-، و �ھLا ا�7?# ��
��  ��Lا 91<� �<2إ�2 ا��8

" �أورا �� ZN-ة ���وم ا�-�1ح ا������، �� ا�'��<� �?!ن ا�Hھ-ة "'��� و�'� ا�
	��� ا�'"�  ،"زھ-ة ا��8

� �'��Zت ا�'"� �� ا����	
أن  <M =�2 �! ا��-e �"Eن ا�Hھ-ة �?!ن ذا*<� وأورا �� O�LJ، وأ� �� ا�


��?�ا�Hھ-ة ���� 1�� �?�e ?!ن  �)��T �� ن أورا! �
=���� إ�H4� 2 ھLه ا�
	��� ��  1	D-ن ذا*<�، 


� �� ظ# ا�
"���� ا��1�7ة �"�� 1?!ن ا�4!ھ- �?
�<�� =�!H>� �)�"��* �1*!ن و ���$1 /��ت���


-ات وا��'Wت                                                        /��ت ا��H4 وا���`�	
�ت ا��/ 

  ا���
� ا�1Sھ*
 )ا7(1اء(

�ت �?
�<�� و�-�����                     /��ت ط��م وD-اب              �/              ���Wت ���5 و���/

dN-�N@ت وا���ت ا)���/            ���-��ت ر��ل ا@�
�ل                         /��ت �/  
)�>
� #1!��( 
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�Hة ھ� ) ����# =�#5(

� ا��8�ت ا��?
�<�� ا�"�*�D �>1-ح ��
� و، ا@ھ$ �� �
<�� ���1$ ا��8

��!ى  #?� -��8��!�1ت (�X و �  1:ا��8� �� ا�
	��� ا�'"� �� 

  :ا���
� ا�1Sھ* _1

� ا)1!اء أو�� ا�
	��� ا�'"� �� ھ� ا) ا��8� ا�4!ھ-      �/ -)��� S�= دا/# 1!اء ��-Bا��?� �� ا�

أن ا�H*!ن �71-ي ا�B� ��-B-ض ا���!ل �<2 ا�
"��` ا�-���G  وھLا �1"�ا�'"�ق ھ� ا��8� ا�4!ھ-، 

=�S أن "�j ا�'"�ق  ا�7-اب،ووا�-ا=� وا���<�� وا���9م /Wل ��-ة إ ��I *��'"�ق أي /��ت ا�"!م 

���دة T #R-ف ا�'"�ق  ��?Dأ #
�"�ح ��دي أو  *�-1-1�،*�-1- وا=�، T  ��-T-��: ا�
���دة71

���Gح ر�"�. 


ت ا�3#��!��ا��� _2:  

م ا��8� ا�4!ھ- ، وا��� *�ورھ� ����� �<2 ا���8اا��� ��E-� M�!�1 �<2 ا�H*!ن ھ� ا��8�ت        

)، �
WR �"�ق � ا��ر�� ا@و��N2'�ع *��أو ا�First class��1م  (  -)� ��)�
� ا��4!زات ا��/

�-اءات ا��5�8 *����(�ل ا�H*!ن إ���E إ�2 /��ت ا) ��Hا،��
�د وا���` *!ا��J �9رت ا� dN-�N،ا@

 .ھLا �1"� أن �
�` ھLه ا��8�ت ���# �
<�� =�!ل ا�H*!ن �<2 /�� ا)1!اء ا�4!ھ-�1و�!دI�1، و

  :ا��#:�ةا��ا=�� أوا���
ت  _3

2 /��ت ����<��إا��8� ا�4!ھ- �� ا�
	��� ا�'"� �� ����ج        � �
، و�?� � ����ج إ�2 /��ت دا�

�ت �!ق ا���دة �/ -)��� �
)����8�ت ا��ا�Extra services( S�=  ،-ا�4!ھ ��8>� ����Eإ �
���م  �

� ��و، ��� �� �!ق ا�'"�دق ���� *��
"�� (Differentiate)�����ھ� �� ا��
�H1 و I�'N ا�'"�ق L/h

�ت �-��ل ا@�
�ل و/��ت ���5 و=�S ��1م / ا��ر�� ا@و�2 �� ا�"��9 أ�Wه���W� 2إ� ���Eإ �

�8� ا�4!ھ- ھLا �1"� أن �
�` ھLه ا��8�ت ���(- /��ت د�-��I، و/��ت ��<�� و>� �
) ا)1!اء(ا�

�?� و، دون �T-ه � ا�'"�دق ا�
"���� �I*L *���4ه ھLا ا�'"�ق-اء �<H*!ن، و� � $i	i- �<2  -ار ا�7و

!E!ع  1(�2* H��
!E!�� �'"�دق وا��8�ت ا��ا�
� �� �!ق ا�� ا��8�ت ا�����<�� وا�� $��9
ا�

�?"�� �� ا�!ا ` M)�* O أن *�v ا��8�ت �� ا�'"�ق ��1(-ھ� ا�(�v ����<�� وذ�، و���ا و�5(�

 ھ! ا�Lي ��1د �Market segment<2 ھLا ا@��س 1
?""� ا��!ل أن ط(��� ا���9ع ا��! ����Nة، و

1
?� أن ��(: �Hة �"����� � �$ ��$ط(��� ا��8�ت إن dN�J دا�
�  أو����<�� ، و � �
 ا��8�ت ا��ا�

�8� �?� �?!ن ھLه ا��8�  �درة �<2 �<(�� �9<(�ت *���X�98 ا�
�(� و 
	���إدارة ا�>� $GW
ا��"'�L ا�

 . ����- إ�41*�� وO�L  1?!ن ا���ih*و ،��4وز �! ����$�! d ا�
��د أوا�G�*H� �� ا

                                                 
1 �G�9ا�"(� ا� �)� ��
 .74- 70 ص ص ،
*<F $�0 ذD*ه ،=
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 ا)����E ا��8�ت

  ا���_� ا��د(�
�3=��ا7و> 

� ا���1ن =��

F ا����ق 

ا���
� ا�1Sھ*

  
  ا���
ت           ا���
ت

 ا��ا=��           ا���#3!��   

 

ھ�� #

 F
ا���1ن 

 .
�4

 ا���
ت

ھ�� #

 ��/ ��ا���

V���� 

 ��1�$
 إ��ا�1O1ل 
 ا���دق

4_ ��/  :ا���
ت ا�7

7
# ا��8�ت ا)����E �� ا�
	��� ا�'"� �� �<2 ��!�� ا�!5!ل إ�2 ا�       ����	
وا�(�_�  

Atmosphere��* #��'ن  ، وا��!*Hا�'"� ��ا� ���	

R<� *�)دارة وا���<�� و وا��
��ھ
� ا�H*!ن �� ا�

� ا��8�ت � ��� وا��� `� ��� ���ون  $�"�* �
�� �G�*H08(ا�7?# ر $ و. أ/-ىا�(  :E!1دإ��� 

` ا��8� ا�4!ھ-، ا��8�ت  #
�ا�
� ����1$ ا��8�ت ا)����E وا��8�ت ا�ا�����<��، وھLه ا��!ا* �

  .ا�?�"�� �� ا��!قW�1ءم ورT(�ت ا�G�*H� ا������� و

 Vر� �QLا�'"� �� ):08(ا� ���!�1ت ا��8 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source : Kotler philips, Bowen J,Makens J, Marketing for Hospitality and Tourism , 
Prentice Hall, 2003, P432- 434. 
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ت ا7دار(� ا�ا7: را�+�S�4 /. ا��%$#� ا�������$3*ا���"� 

� /Wل          ^G��/
!���  �ا��8>Wا� ��
ا��Intangibility(،  -��B(ا�'"� �� ا��� أھ

(Variability)و ، ����(ا��Wز�� �� ��>�� �?
 ا��� ،)أي � 1
?� /)��NHا�'"���G و( أي � 1


R<� و ،�"�و�"�ھ� ��*���
�8� ا�4!ھ-، ا��8�ت ا��ا�
�*"�ءا �<2 ��!�1ت ا��8� ا�'"� �� ا���* ،

  :��N�# �<2 ا�7?# ا���. �ت ا�����<�� وا��8�ت ا)����Eا��8

 Vر� �QLا�'"� ����-ا����4ت ا)ا�: )09(ا� ���	
  دار�1 ا�
9(�� �� ا�

ت ا7دار(�ا&  �2�Mا��Sت  $3*ا��  ا��13#(


!���Wا� -1>  

  

  

2- -��Bا��  

  

  

3- ��  ا��Wز

4- ��G�"'ا�  

1-   H�
 إدارة ا��

2-  � إدارة �!دة ا��8

 

3-  j�"

!��� ا�>) � )ا�'"� ��ا��8

و*��ت زي  ا�'-�1ة،ا��!رة (

،��> )ا�(�_� ا�
��H��* �9*!ن ا���

 وا�M>9إدارة ا��-ض  -4

5-  ��>  إدارة ا���

ا��8� ا�4!ھ-  -1

 )ا)1!اء(

 

 ا��8�ت ا�
����ة -2

 

 

 ا��8�ت ا�����<��  -3

4- ����E(ت ا�  ا��8

  

Source: Kotler Philips, Bowen J, Makens J, OP.CIT , P440. 


?� �9(���� �� ا�
	���ت ا�7?# ا���*� v�* :E!1 ا)       
���"� ��  ا�'"� ��، وا�����-ا����4ت ا�

 �ا��� �-*X ا@ر*�ح ا��� �(Service-Profit chain)  ���"4ا�-*:  -�<�'��� �<2 �<�<� ا��8

 � #J �E-* 7-وط�
�و ،�!اءا���<�� �<2 =� ا�G�*H� وا�
	���ت / 2>� #
 �ھLه ا��<�<� ��7

  1:ھ� ��k�J، و=<��ت


��!ى ر_1* � .ا@ر*�حاق �	دي إ�2 ز�1دة �� ا�
(���ت و���$1 /�

 .��G$ ا�
9<�ر�Eء ا�G�*H� �<!5!ل إ�2 ����� وإ_2

3_� .ا���
� ا������ �<�8

4_�G�*Hا� �E-� ت��/ $1���� ��> .إر�Eء ا���

�ھ-ة و_5 �>�  (# إدارة ا�أ�1ي �� ��>
	��� ا�'"� ���ر*�، أي د�$ =���� �<��. 

                                                 
1 �G�9ا�"(� ا� �)� ��
 .76ص  ،
*<F $�0 ذD*ه ،=
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       -�ا��� ��!ل *hن *�# ا����
�� و ا�
	��� ا�'"� ��و�� �� *"�ءا �<2 � ���م 1
?""� �-د  �� 

)�ر1!ت Bill Mariott(  �� #
�>� �����
� ا� ��!
4	����hل  ��kال ا	ر1!ت ا���:1  

�4�`1!�� ��ى ا�'"�ق Wiث ":  �G�*Hا�(Customer) ��>ا�
��?�� أو ، و(Employers)، ا���

�1-
R��
� أھ
�� او ،(Stockholders) ا� $T-��*� �"'ا� #
�4�` ا�WRث �� ا��
� M41 ��"، �?� أي 

  ."إرIG�E؟أن 29�1 ا@و�!�1 �� 

�� dN�J إ��*���$ *�9�eء ا@و�!�1 إ�2        ���
� ا� 2
Qا�� ��)>T@إن ا،�G�*Hا�  dN�J ر1!ت�و�?� 

� =�S أ�29 ا@و�!�1 إ�2 إر�Eء �
� �'>�8 I�*إ��،��>
<�$  ا����� ��>�Hزا ذ�O إ�2 أن =M ا���


��!ى راق إ�2  
	��� ا�'"� ��*H� $�Nhء � ا� وا��7!ر *��'8-* � ز*�G"�$،�!ف 1	دي إ�$1��� 2 /�

� ا@ر*�ح إ�2 ا� �Lه ا���ل*و �!���	دي إ�2 إر�Eء ا�
��?��  وا��� *�ورھ� 
	����!ف ���� ���Gا 

�ر1!ت ا��� ���2 ������ �!ازن �� ھLه ا�
��د�� ا���(� 	���أي إدارة .  

و�?�  ار�'�ع ا��?���\،و 
	���ت ا�'"� ��ة �� =�ة ا�
"���� *�� ا�g=WN �� ���$ ا��!م ا��1Hدو       

�<2 ا)دارات ، و�<2 ھLا ا@��س M�!�1 ا��8�ت�����N و�!دة *��
��*# 1!�� ا8N'�ض واE: �� ا)

�� �'��# ا�
'�ھ�$ ا����R1 ��  ھ$�����!���1 ��-ا����4ت إدار�1 وإ�
�� إ�(�ع ا���ا�'"� �� ا�
�<�� و

 إدارة �!دة ا��8� إ��-ا�����4!ف X>�N ا�Z!ء �<2 و، ا�
	���ت ا�'"� ���ت و*7?# /�ص �� ا��8

 ) �N إدارة ا��!م *7-ح ا�(��� @ن nو�� X�� �
	��� ا�'"� ��ا�(�S ��1$ *4!دة ا��8(  

• �
 Managing Service Quality إدارة <1دة ا���


	��� ا�'"� �� ���(- ا��!ا# ا�(�_�� ا�
	i-ة �� إدراك إدارة ا�        �� ��
�9!1- �!دة  ذات أھ

  2:ھ�و (Lewis, 1989)ھ"�ك �iWi �!ا# ا��8�ت ا�'"� ��، و

 .درا�Jت ا�G�*H�إو�! ��ت _1

 .ا��?"!�!���_2

 .ا�(�_� ا��"�����_3

�� ا��9(���� �� �4ل        �Z
ا���  ا�
	��� ا�'"� ����� =
<d ا��?"!�!��� ا�
�9!رة �RJ-ا � ا�


�، و �
�p� dدارة *���$1GW -RJا5'�ت أ!
� ا��8�ت ا�'"� ��، و* #Zى أ�!��� Oذ� `e ��
ن ا�<

 ��N��N(ا(Humain touch)  �� � �� �"'ا� ���!ى ����1$ ا��8 $1��� �� -)J@2 ��� ا�!زن ا�)

` ا�
��!ى ا���"� ا �Nر��
��* $�� ���
I�Q=W �� ا��H��4ات وا��8�ت ا�'"� �� ا� �?
ا�����Wت �Lي 1

�8� ا��� ����� ا�
	��� ا�'"� ��>� �N!?
  .ا�
                                                 

1  �G�9ا�"(� ا� �)� ��
 .76ص  ،
*<F $�0 ذD*ه ،=
2   F>*ا�� Y�:، 79 ص. 
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!ن ا��8�، وا��� �<�B إ�2 ذ�O، و �Z1ف      Z� ا�*��"Q- إ�2 در�� ا�"
��9 ا������ ��  -�R?

� ،���� H��
eإ?���Nت ا�� #R
� �1
��، ون �!دة ا��8��� �� H�
�Hة ��4 �-�1ا �<� -)��� ��Ne� $i �

  .ا�'"� �� 
	����N(�� �"����� �� �!ق ا�

و��  ،ا@/-ى /�ر���� و"� �� � و���� QN-، إ=�اھ
� دا/<�Q"1- ��دة إ�2 �!دة ا��8� ا�'و       


d =�� ��!م و��� ا�"Q- ا��ا/<�� �<2 أ��س ا)
��Hام *��
!ا5'�ت ا��� �?!ن ا��8� ا�'"� ��  � 5

�  (# ا�G�*H�، و��(- و��� �e<2 أ�����، � �Jر�
ن و��� ا�"Q- ا��8ر��� �-HJ �<2 �!دة ا��8� ا�


	��� ا�'"� ��! \ إدارة ا�ا�"Q- ا@و�2 �<2  �G�*Hا� \ ! �� ��N�Rا� -Q"و��� ا� -)�� ��= �� ،

�ت 
	���ت ا�'"� ��� ���I ��$ ا�وا��4ھ���$ إزاء �/ ��W و ، S1م ا���!�1 ا���!�'� 1?!ن �"�

!�'
�# إ�2 �("� و��� ا�"Q- ا���N�R ا��� �-ى أن N �"Ne� ��)9�>��� �"'ا� �
� ��  م �!دة ا��8?�

وھLا ( درا�Jت و��(- �"��M أن ���س *
��n�1 �-�(L�* Xه ا)ن �!دة ا��8� e41درا�Jت ا�H*!ن، و��Lا �إ

�N�R# ا��ا�' �� Iو��"�"� � :��ھ�� �!دة ا��8(.  

.:� إ�� ر� ا����� : ا����� ا�9��
  

         �	���ت Iن،  �!ا��k2 ا�= ����-� ����"?���N أن  ورT$ ذ�Oا��!م ھ! أ �2 e* الH� � ���

� �<�'� ا�
"�j أو ا�
(���ت إ�2 �<�'�  d>��Nا �أي �J\  ا���!�1،�(-ز و��'!ق �<2 "������ إذا 

"������ *�����م *�
# أ�Z# �� �<(�� ا�H*!ن  2>� ��Gأدا �� M>B�� وأن �G�*Hا� M�?�� ف-���

،IG�Eا  وإرLا@/�- ��1ھ  �� ��
�� وا�H*!ن ھ! �!ر �
<��  �4Nح أيأRJ- ا��!ا# أھ�/ ���	


�طIا�H*!ن، -ا=# : �Lا �"�"�ول �� ھLا ا�
(�S و�!ھ- و�!دھ�،Nس �9!ره وأ��  Mوأ���� �E-ا� ،

  .ر�E ا�H*!ن


*ا8� �"1ره وأ:�طj  ا���1ن،: ا��"!  ا�ول  

ا�
�!ر ا@���� @�97N ا�
	���، *!I'5 ا�
��د�� أ�
` ا�(�=R!ن وا�
'?-ون أن ا�H*!ن ��1        

���	
  1.ا���(� �?# إدارة ا�


-=<� أو�2 � أ       J ن!*H��* \1-إ�2 ا��� M>9

!ض =!ل ھLا �Lا 9�N-ق �� ھLا ا�Bإزا�� ا� #�

:>9�

�طIا�Nا=# �9!ره وأ- :E!N Oذ� ��* $i ،.  

  

 

                                                 
1  Winer R : A Framework for Customer Relationship management, California Management 
Review, Vol 43, N 04, 2001, p82.  
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 �+*() ا���1ن : أو&

8-��توزن ���� *��"�(�  وا�H*!ن ��1(- ذ        ��>��ت و!>���ر  !�� ،���	
، �Lا ���دت �<


!��N =!ل ا�H*!ن، و�?� �Jن �?# وا=� "�$ و��� QN- 1-ى أ��N ����5 وھLا Zا@*��ث ا��� دار 

  .=�I���E-� M ا��� ا��
�ھ�

       INن �<2 أ!*Hا�87^ ا�9(��� : "و � �-ف ا� Oي ) ا@�-اد(ذ�!"�
ا���در �<2 ) ا�
	���ت(أو ا�

�ت �  (# ا�
!رد أوا�
"��4���'�دة � ��ة /�ا���` � أ�# ا���!ل �<2 ا��<` أوا)".1  

� /Wل ا���-g=WN \1 أن ا�?��N �  ،M!ه *��"��ط ا������ :  

1
?� أن 1?!ن ا�H*!ن 8D^ ط(��� أو �"!ي_ .  

  .�<2 ا�
"�jا�H*!ن ا������ ھ! ا���در �<2 ا���` ��*# ا���!ل _ 


� �-ف ا�H*!ن ا��8ر�� ا�Lي ���$        JIN2 أ>� �>ا@�-اد أوا���4ت ا��� :" *I إدارة ا�4!دة ا��7

 � �* ���	

"��4ت و/��ت  وأ�97N ا�
	���، وM>9�1 ا��!�H��* I*!ن أن ���-ف ا�* -ihو�� ��'���

I��=-��  2."�<2 ا=������I  ورI��)T  و�! ���I  وآراIG  و

     -)��1 �
J  #
ا�H*!ن �� ا�'?- ا���!��1 ا��
�# ا@RJ- أھ
��، وھ! 1
R# ا�87^ ا�Lي �71-ي و���1

IN2 أ>� �Z1و�1-ف أ ،���	
�"!ي أو ط(��� ��1` �<��!ل �<2 �<�� أو ��ة " :� �"�I4 ا� ^8D

� أو ��ة /��ت �
!رد ��<` أو ا)�/ �  3."��'�دة 

 �:
*ا8� �"1ر ا���1ن  :; 

��-ف *�ورة =��ة ا�H*!ن ا��� �(-ز �8<\ ا�
-ا=# ا��� 1
- *�� ا�H*!ن /Wل ��-ة ز"��، �(�أ        

 �>=-�ت وا���-ف �<��� =�2 ا�!5!ل إ�2 !>�

` ا�� � ���	
"��4ت ا� ` I>��� �Q�� �

����4�" �� �G��"4.ا�!�ء أو ا��8<� ا�  

       ��kا�7?# ا �� �"�) ���	
` ا� I� W� �� ن!*Hا� ��* -
  : و�8<\ ا�
-ا=# ا��� 1

  

  

  

                                                 
1 Claude Demeur : Marketing  ; Dunod, Paris, 6eme édition, 2008, P348. 

1
� *?!ش 2-J :�)*Lل ا��1ارد ا��W� �
^ ��!�1 ، ���� ا�(<��ة، ��0�4 ر� ا���1ن �8� ، -�����، ص  2006، ر���� 
71. 

3 Cloud Demeure;Marketing, Edition Dalloz, Paris, 4 édition, 2003, p346. 
4 Christophe Allard: Management de la valeur client, Edition Dunod, Paris, 2003, p163. 
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 Vر� �QLا= ):10(ا�-  �9!ر ا�H*!ن #

  

  

 

  

  

Source: Kotler PH, Dubois B, Marketing Management, 10 edition, Publie Union, Paris, 
2000, p83. 

� ا�
-ا=# ا���) E!1)10: ا�7?# ر $         ��!
4  INإ�2 أ ���Eن، إ!*Hا� ��* -
h* -�71ن 1

� ا�
-ا=# �>=-  1:وھ� ،ا��9!ر 1
?� أن �1! \ �� أي 

   :ا���1ن ا��1QLك _1

       ���	
` ا� $�>��� ��N�?  .J# ز*�G� ا��!ق N!?1!ن �# OD أو ا=�
�ل إ

2_ �   :ا���1ن ا����3

        ��>

H�'��* Wه، �(�� ��� �N!*7?!ك @ن 1?!ن ز
ا���7ور ` ا�Lات أو �	ھ# ا�
	��� ا�H*!ن ا�


	���، و1
?� أن �"��� >� �N!*(: ز�ل @ن 1�
ا�
�-*�� �4�1وز ا�H*!ن -=<� ا�O7 وI1�� -�Q1 ا=�

�G�� ھ# و*�ون	 -�T (: ز*!ن�1 IN@ �"�14-د *�ا
  .دورة =��ة ھLا ا�H*!ن *

3_ �)�Sا���1ن ا�:   

        �W� أو j�"
# �<D 2-اء ��

� ا���-ار ا�H*!ن ا�E :)��� I>ھ	ة ا@و�2 1-
>� ���	
ا�


� ز*�G� ا�
	��� ا�������G� .  

   :ا���1ن ا��+�� _4


<�� ا�7-اء ا@و�2 �1!م ا�H*!ن *���1$  -ار ا�7-اء، ��?!ن را��E �� ا�
"�j و���� ��?-ار        � ��*


<�� ا�7-اء -ة أ/-ى�.  

  

                                                 
1 Kotler PH, Dubois B, Marketing Management, 10 edition, Publie Union, Paris, 2000, p83. 

 

�H*!ن ا
 O1-7ا� 

�H*!ن ا
 ا��'�-

�H*!ن ا
 ا���*` 

�H*!ن ا
 ا��1�4 

�H*!ن ا
 ���
 ا�

�H*!ن ا
 ا�!��

�H*!ن ا
  #
��
 ا�

ز*!ن 
7?!ك   

�H*!ن ا
 -�T

 ا�
	ھ# 

�H*!ن ا
 -�T

 ا�'��ل  
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   :ا���1ن ا�1/. _5


<�� D-اء،ھ! ز*!ن H1داد ��!ى        � #J ��* I1�� �E-ا�  ���	
� أو ا�W���* ��>�� I1�� ��!1 �ھLا 

  .و*������ 1�(: و���

6_ F�   :ا���1ن ا�3

�ت ا�
	��� و*������ ���(- =��� ا�!�ء        W� �4ت أو�" #J n
��9!ر =��� ا�!�ء ��ى ا�H*!ن ��

 ،j�"
� أو ا�
	��� أRJ- �9!را � ا�!�ء �<W�>ن���>)�
  .و�� ھLه ا����� ��!�� ا�
-=<��ن ا�

   :ا���1ن ا�#��* _7

        H�'�� �� ��41أداة �-و �*�R
* :)�1 #* ،���	
�ت ا�W� ھ! ز*!ن و�� و� 1?�'� *7-اء

j�"
� أو ا�Wاء ا��-D 2>� �1-/kا.  

8_l)*Lا���1ن ا�:   


"�j، و1�(: � ا���M �� ھLه ا�
-=<� ا�
�9!رة � دورة =��ة ا�H*!ن        ��* -�)J �>�� I1�� ��!�1

IG�!� �� ا����� d�)iا��� أ ���	
إ� أن ،���B-ه *I>�4 �71- أIN ط-ف � ا@ط-اف ا@����� �� ا�

� ا�
-ا=# ا���*�� أو أن ا�H*!ن  �>=- #J �� �
G�  2�)1 ���	
ا=�
�ل ���ان ا�H*!ن و�I�>8 �� ا�

��	
1�>?7��T :)- ���ل و1?<\ ا� nو�� W= :)�1 I"� �>8و*������ ا�� ،�Gا��� � -RJأ �.  

2 �` ا���JL- أن درا��"�      >� HJ-ن!*Hا� �Eر�G�*Hط ا��
Nن �"�"�ول أkوا ،.  

9�;: �  �أ:�ط ا���

       I* #1
?� ا��!ل �� ا�(�ا�1 أن ا�'-ق *�� ا�
	��� ا���4ة و�T- ا���4ة 1?
� �� ا@�<!ب ا�Lي ���1 

 ،�N��N(ا��<!ك ا ��?�` ا�G�*H�، وM>9�1 ھLا ا@- E-ورة ا�'�$ ا���م �9(��� ود1"� ���	
!ظ'� ا�


�ط ا�87��� �G�*H>� و��دا��$ ودوا���$ و=�����$ وا��4ھ���$ و �
�$ و������ھ$N@!�5 ا�1.و/  


�ط        Nرة إ�2 �7-ة أ�D(ا �?
� ا�G�*H� �<2 و�� 5'���$ ا –أN!اع–و1 #�87��� وط-ق ا����

��kھ� ا��4ول ا-�Q1 �
J ،$�� :  

  

  

  

  
                                                 

!ن �<�
�ن  1h�Jء: ا�ّ�رادW�+ا� �

!� و��L1دة ا�Sن، ا�9(�� ا@و�2،إدارة ا��
، 2006 ، دار 5'�ء �<"7- وا��!ز1`، �
  .183ص
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 Vول ر��S03(ا� :(�G�*Hط ا��
Nأ  

�j ا�L�a�:  ��2 ا���1ن�O  j+
 �
  ط*ق ا�3+

  
  
  

  ز*!ن �<(�
 

  ،وا�
Hا����1�\ ا�H*!ن *��#48 *
�N(�ه RJe-ة ا@�_<� ورT(�I �� ا)�B5ء **

�Q�1و،  
  ،ا�(Xء �� ا��8ذ ا��-ارات*
  .إ��9ء ا�-دود �}�_<� ا��� �9-ح*
  
  
  

ا��(- و��و�� ا�!5!ل إ�2 *
	دي إ�2 ��م  �ر�I �ا@�(�ب ا��� 

  ،�<2 ا��8ذ ا��-ار
* ���1 ���I�-1 �<!5!ل إ�2 

I��)Tر،  
41(-ه ا�
!ظ\ �<��-ف � أن*

I)T-1 يL�4ه ا����*،  
*I� و ��
�1
� ا)دراك ��h* I1ھ .  

  
O?7� ز*!ن 

* O7إ�2 ا� ���
� ��H"* ن!*Hا ا�L\ ھ��1
  ،ا���Rو��م 

�-�� ا��7ء ا�Lي 1-�1ه* �*!�5.  

* I?ّD I�>� �")1 يLا@��س ا� ��-�
��Rو��م ا�،  


� ���1 و�1!ل*�� I�4د��  ،��م 
* #1H� ��1-9* I��?��\ ا��!ار 

I��i و��م I?D.  

  
ز*!ن B-ور 

`��" 
 
 
 
 
 

* I1�� ��!1 � A��)1 �� إدراL� IJا�I وھLا 

� إ�2 ا��7!ر Gي �1!ده داLط ا�-'
ا�B-ور ا�

��R��*،  
* INh* ا ��7!ره-�RJ لh�1 ر *��!�� و�!R1

  .�1-ف �D #Jء

*��-�* I�>����و�� إ��Nء ،  
* ��
<�I �<2 أ8D IN^ ذو أھ��

  ،J(�-ة وأM=�5 IN ا�-أي ا���$
��'��5# *���د �� ا��/!ل �� اا)*

  .وا��-H�J �<2 ا���ف ا@����
  

  
  

 ز*!ن �-دد

*I�'"* \ *��م ا���رة �<2 ا��8ذ ا��-ار��1،  
*I1رأ �� -��� -�Tددا و-�  ،1(�و 

� 1	�#  -اره إ�2 *Nأو �، وإ $�"* O�*�1$ إ�� �

  .و d آ/-
  

* I�إ��Dرھ(hن �-ص ا�/���ر أ
��دة،  

*hن ا�9-�1 إ�2 ا��<!ل  إ��Dره*
��>B  ،ا�(�1<� 

* �9"
إ��Dره *�����ر آراIG إ�2 ا�
� /Wل ����$ أ !ا�I *�@�(�ب.  

  
ز*!ن 

 ZT(�ن

*��-�* Iر��iإ ��N�?
�Hه *��MZB وإ�،  
��1
�` *�)��ءة إ�2 اk/-1� وإ���ق ا�Z-ر *

$�*،  
��7دة و�5!* �
Gدا IGراw� IG�Eع *� إر!N ����

� ا���$4.  

ا���<� *���(- �� ا����# ا@دب و*
I�،  

ا�����ب i!رة I)ZT وا���-ف *
I>J�7 و��و�� ا�!5!ل إ�2  2>�

  .أ�(�ب ا�I1�� MZB و��!���1
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 ز*!ن �7ھ�

1
�# ھLا ا�H*!ن إ�2 ا��
�� �� ا@��Dء *
  ،و�'����

* `�
� 1!�� �� ذھ"�D Iء ��د 1-�1ه ��! �1
  ،*����!ق

*�  �Q=W-ا (� أو  #�MT-1 أن 1?!ن 
 �
وإذا INe� O�L* -�D 1?\ �!را �� ا����م *

#
�1.  

* I�
أن I��J-= `)�� $�1 و�# اھ�
O�L* ره��Dدون إ،  

* ����1$ ا�(-اھ�� ا��� �h* d)Rن 
#Z�@ھ! ا ���	
  .��!م *I ا�

  
 
  

  
ز*!ن 

 HNو��
  

�1�\ *���'�/- ا��اG$ و �را�I �<2 ا��8ذ *
 ،�-��1  -ارات

*�JWا���� IJ!>�* I'اط!� $?���، 
* v�'��
�ت ا��'��<�� وا�7-ح ا�!>�
1?-ه ا�

d !ا� ���Z  . �� ا��8� و� ��1 ذ�O إ�2 

���1$ ا�"���� ا��� �����ه �<2 *
 ،ا�/���ر ا����:

��و�� �����M"4�� I ا@/�9ر*،  
�ت *!>�"I  -اءة أ�1  M>9ا�

  .ا��-ار���<� *�/���ره  (# ا��8ذ 
  

 -?'ز*!ن 
d�5 

* �
 -RJأ `
��1$ *����وء و <� ا�?Wم ��! ��1
$>?�1،  

  ،�Hان و��م ا��-�� �� ا��8ذ ا��-ار1
��ز *�)*
�ت *!>�
��1
� �<2 ا�(�S وا����� �� ا�

M��"
  .���8ذ ا��-ار ا�

ا���8ام ا�����G ا��� �����ه �<2 *
  ،ا�/���ر ا����:

�ت  ا��-ص �<2 إ��9ءه*!>�
ا�
$>� -�B* I�7 �"  ،ا������ و��م 

ا��1�4 �� أ�<!ب ا��!ار ا�
���8م *
I�.  

  
 ز*!ن �"��

*X�7Nو ��H"إ�41*� ا� INh* \��1.  
Z'1# ا��8ذ  -ارا�I *�!رة "'-دة *���ا �� *

�1-/kا -�ih� .  


� �1!ل وا�R"�ء *�� I�-1����و�� 
O2 ذ�>� I�،  


��ر�Iإظ��ر ا����1- وا�=�-ام *�،  
ھ�
�م *�@��Dء ا��� إ��Dره *�)*

���!�1.  
  

  ز*!ن �i-iر
* �iد�� �� `�
��1 #�4 �1�5 INh* $��1

-�Bا�،  
  ،�1�\ *��'?�ھ� وا����*�*
����HN I1 ا����!اذ �<2 � �1ور �� =!ار *

` �T-ه.  

<�I *�-ص و=Lر* ��،  
�م ا�
(�درة أi"�ء *H* ك��ا)

I� S1ا���،  
�"�ن وا����1- ا���(�- �� ا)*

  . �-ا=�ت ا��� ��1��وا)
  


�ن ، دار 5'�ء �<"7- وا��!ز1`، )إدارة 
+*/� ا���1ن(إدارة ا��+*/�  ،�Wء �-=�ن ط��M، أ�-ة ا�4"�*� :ا���2ر�
  .77-75، ص ص2009ا�9(�� ا@و�2، ، 

       ���	
�9<: ا�H*!ن، � ھ� ��!�1ت ا��W � *�� ا� �"�Eو �  وا�H*!ن؟*��

.:  ا�+��W ��� ا��%$#� وا���1ن  :ا��"!  ا�9

        :E!N Oن، و*�� ذ�!*Hا� ` ��"1!?� ���	
>� �?
ھ"� �!ف 9�N-ق إ�2 ��!�1ت ا��W � ا��� 1

� Wأ�(�ب �7# ا��.  
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ت : أو&)13#
 ��� ��W+ا��%$#� وا���1نا�  

` ا�H*!ن ا�Lي  �م *7-اء "��4ت         ��"1!?� �?
��!�1ت � ا��W � ا��� 1 ��
 أو /��تھ"�ك /

 ��'"5 ��� ،���	
 1:إ�(Didd et Meadows, 2001) 2ا�

   :ا�+��W ا�$$�� أو ا�و��� _1

�41*� *�� ا�(�G` إا�
-=<� � ��ور =!ل *"�ء �W �ت *7?# أ���� و�?"�� �?!ن 4-د �'��#  ھLه       

  .وا�
�7-ي �"� *�` ا��<��

� ردود ا�/+ل _2!= ���  :ا�+��W ا�4

        `471 �>=-

� أن ا�(�G` �� ھLه ا�J ،��*ا��� �>=-

� �� ا�J �7-ي
أ�Z1 1?!ن ھ"�ك �'��# *�� ا�

 $�Nh* $و�71- إ��� I"G�*أوا��'��راتا) ��9��1!نز #J�7  .���ل *I إذا ��$�1 

3_ ��$:�� ا���Q
� إ!= ���ت ا�4�W+ا�:   

       (�* `G�)�1!م ا� �>=-

<�� ا�(�` �p ���ل�� ھLه ا�� ��* �G�*Hا� `ط
_"�ن �� �ى ر�E ا�H*!ن 

  .�� ا�
"�j وا)��*� �� أي ا��'��رات أو ���ؤ�ت  � 91-=�� ا�H*!ن

2ل �+� ا���Fا$�3*ار ا& _4�:   

       `G�)1$ ا��-وض  ا���� ���W/ � $�1 ،-
�� #?7* I"G�*ز `�� ھLه ا�
-=<� 1?!ن �<2 �!ا#5 

�  .وا���(�ل أي ا �-ا=�ت � أ�# �9!1- أو ���1# ا��8

5_ �DرLا��:   

       �J�7ر
` ا�G�*H�، ووا  ا��� �"9!ي �<2 ا� -
���7�Jف ط-ق ���ھ$ �� ا�!5!ل ا��'��# *7?# 

 #Zأ� �
  .�<H*!نإ�2  �

�:; :��W+ا� �L/ ب  ��� ا��%$#� وا���1ن أ$�

������ ا��W � *�� ا�
	��� وا�H*!ن M41 أن ��'��# J# �"�5- ا��W � ���ا، إ� أن ھ"�ك ��ة        

�>1 �
J ة-
�� ��J-= �� -�Q� وھ� ،� W2:أ�(�ب �'7# ا��  

�ت إ�2 ا�H*!ن *7?# ��� _1!>�
� � ��# ا��"�.  

�ت إ�2 ا�H*!ن، و�?� �"��م ا�-T(� �� ا��!ا#5  _2!>�
� ��# ا��"�` ���	
  .ا�

                                                 

� �-�1 ا���� 1�  .74، ص2004، ا��ار ا��4��� �<"7- و ا�9(`، ا)�?"�ر�1، إدارة ا�0)1#3: 
�  :���2 *"7!ري، ا�m�7 ا�ّ�اوي 2
= ��ت 
F ا����W+ت ����� ا��l�� ��*S ا���8W وا�����3  –أ$$. &$�3*ار(� ا��%$#

  .371، ص2010- 07/2009، 4<� ا�(�=S، ا�H4اG-، ��د)ا���(*(� ا�1�S(� ور�!�( - ا�*(���
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�ت إ�2 ا�H*!ن و��!�- ��I1 رT(� ا) _3!>�

` إ��I � ��# ا���� � ���	
  .���ل �?� ا�

4_ I������=ن و�?� � ��رك ا!*Hإ�2 ا� ���	

` ا���� ��"�.  

5_ ��� M�4��� � �?ن و�!*Hا=�����ت ا� ���	
� ��رك ا��"�.  

6_ ����� -�T #G��!* �?ن و�!*Hت ا������=� ���	
� ���M�4 ا��"�.  

�ت �<H*!ن *7?# ���، ھ?Lا ��(: �	دي و��G# ا) _7!>�
���T �*�4- ا�'���� إ�2 ��م و5!ل ا�

�T-'  .ا��W � *�� ا�
	��� وا�H*!ن ��ور �� =<�� 

        �` ا�H*!ن، ��Q- �� ا�'4!ة *�� ا��! ��ت وا�"��jG ا��?"!�!���، ��"� � W�>� �Gا!� �Z1ھ"�ك أ


!ا �� أدوات ا��?"!�!��� ا��8ر��� �?� � �?��	ه إ?������N ا��?"!�!��� ��(: ھLه N ���	
��! ` ا�


�ن و5!ل �8�N إا@دوات �!اe� ،�Gدارة �W � ا�H*!ن M>9�� �  WR إر��ل *-�1 Eو �G�*H>� �Nو-�?�

� إ?���Nت �?# ز*!ن و�'�$ ا���دات ا�7-ا��G ا�'-د�1 وط-ق ا) -)Jي  � 1?!ن أLوا� �>Z'
����ت ا�

���
� � M��1 �
 ���	
  .ا�

�ت �<H*!ن        !>�

� �<2 إ1��ل ا���� ��"G�*وز ���	
�Lا �9��N` ا��!ل أن ا��W � ا�"���4 *�� ا�

��!�- ��I ا�-T(� �� ا����ل، و � � �"�Q-ه ا�
	��� =��1 2�I1�� �ّ�!�� 2��� #* ��* # ا�-T(� ا�Lي 

��"� و���
` إ��I و��رك ا=������I و���2  #G��!* ل��ت ����� �� ا����"��* ����)>������Nو.  

��  ر� ا���1ن: ا��"!  ا�9

���2 أي 	��� إ�����N أم /��� إ�2 ����� ر�E ا�H*!ن، ا�Lي ��1 � ا�
'�ھ�$ ا��� أ�iرت        


�� *7	ون ا)دارة وا���!�1��
� ا�(�=�R� وا� -�R?م ا��
   .إھ�


�ذج  ���L� :Iا �"�9-ق �� ھLا ا�
M>9 إ�2     N $أ*��ده وأھ ،I��
  .��-1\ ر�E ا�H*!ن، أھ

 �+*() ر� ا���1ن : أو&

ا�-�E ا�!ظ�'� *?!ن ا@ول H��* �>��1*!ن ا��8ر�� *� � ا��'-�1 *�� ر�E ا�H*!ن و�� ا�(�ا�1 �       

ھ"�ك ط-ق ���دة ا@�-اد ا���<�� دا/# ا�
	��� وأ� ا�-�E ا�!ظ�'� �W� I � وH��* ���i*!ن ا��ا/<� 

1
?� ا���8ا�� ��Lا ا�"!ع �� ����� ا�-�E ا�!ظ�'� �}�-اد ��>  1.ا���

        � W5و��ت أ ��N@ Oن، ذ�!*Hا� �Eإ�2 ����� ر ���# �<(�� أ���2 أي 	��� إ�����N أم /�

ھLا � دوIN �� �?!ن ھ"�ك 	��� أW5 و رI��)T، أي أن �!ھ- �
# ا�
	��� ھ! ا�H*!ن �
�=����I و

                                                 
ت ا���1ن :1!�\ =�4$ �<�9ن ا��G�9 ، ھ�D$ �!زي د*�س ا��(�دي  1�W= ن (، دار ا�!راق ، ا@ردن  إدارة�
 ،2009ط أو�2 ، ،)�

 .219ص 
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<����� ا���B7<�� و �����1 إ�2 أن� $Q��� ر�E ا�H*!ن ا�Lي ��1 � ا�
'�ھ�$ *-ا��4 *���4ه ����#�4 

iون ا)دارة وا��� أ	7* ��
��
� ا�(�=�R� وا� -�R?م ا��
 1.ا���!��1رت اھ�

 _ � #J إذ �-ف(Reel et Hall ,1997) INن �<2 أ!*Hا� �Eى ������ : "ر�در�� إدراك ا�H*!ن 

 I������=�4ت ا��� �<(� ا�"
  ."ورI��)T ا�
	��� �� ���1$ ا�

 _ �
J�-�I  � #J(Hoffman et Bastson , 1997) IN!رات :"�<2 أ�ن *���!*Hت ا��� !� �Nر��

 d�8� ا���  ���* ��>��
  ."��Iإا�

?�I�N �� ":أI�-�(Attonen, 2000)  2>�IN و_  I� س������	
1
�� ��ih-ه ��7
# ا�����"�ت  ����i ا�

���97Nة �?��� أ-
��
  ."ا�

_ I�-� ��= ��(Chase,2003) !ھ: " `دراI��J ا�
-�(�9 إا����� ا��� ����*# *�� �! ��ت ا�H*!ن 

Iإ�� ���

"�j أو ا��8� ا���*".  

� ا��! ��ت وا@داء ا�
�رك، أي أن        ��)�N �1ت!��
� /Wل � ���م h* :Z�1ن ر�E ا�H*!ن دا�� �

  Wi I1��:2ث =��ت � ا)D(�ع ا�H*!ن

_� I��� !� jG��"إذا ��4وزت ا�eل�� �E-* -�71 IN.  

_�E-��* -�71 ف!�� I��� !� ` jG��"إذا ���وت ا�.  

_�E-ف �71- *��م ا�!�� I��� !� ى!�� .إذا �$ ��# ا�"��jG إ�2 

�:  أھ��� ر� ا���1ن : ;

� أRJ- أھ
��  J(�-ة �� ����� أي 	���  و���1!ذ ر�E ا�H*!ن �<2         �1- ������ �<�?$ ��1��
ا�

�!��� �N! ا�4!دة ���	
� �?!ن ھLه ا��"� �
  3.�<2 أدا��G و���

_ #)  � Iإ�� ���
  .ن  -اره *���!دة إ���� ��?!ن �-�e��1 ا�
	���،إذا �Jن ا�H*!ن را��E �� ا��8� ا�

_� ���	

� e ��!1إذا �Jن ا�H*!ن را��E �� أداء ا� �1-/kث إ�2 ا����� INد�� �G�*ز.  

� ا=�
�ل �!�I ا�H*!ن إ�2 	���ت _ #>��� ���	
�  (# ا� Iإ�� ���
إن ر�E ا�H*!ن �� ا��8� ا�

����"  .أ/-ى أو 

                                                 
 .222- 221 ص ص،  
*<F $�0 ذD*ه، 1!�\ =�4$ �<�9ن ا��G�9 ، ھ�D$ �!زي د*�س ا��(�دي  1

2 Read H; John; Hall: Methods for measuring Customer satisfaction; Energy Evaluation 
conference Chicago; 1997, P51. 

3  ، �G�9زي د*�س ا��(�دي، 1!�\ =�4$ �<�9ن ا�!� $Dهھ�*D0 ذ�$ F>*
 .223، ص  
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 ا�H*!ن �� /X9 ا�4!دة   إD-اك����� ا�4!دة �� ط-�1 

  ��$ =���ت
 ورT(�ت  ا�H*!ن

 -
��
  ا����س ا�
  �E->� 

  ا���1LB ا�
-��ة  �
�-�� أراء  �

و��-=�ت  ا�H*!ن 

 M�J ز*�G� ��د و ا�7-اء�?-ار  إ�2ز�1دة ر�E ا�H*!ن ��	دي 

ز�1دة �!ا�G وأر*�ح   ����� ا�-�E ا���م 
���	
 ا�

 .246ص  ، 
*<F $�0 ذD*ه ،ھ�D$ �!زي د*�س ا��(�دي  1!�\ =�4$ �<�9ن ا��G�9،: ا���2ر

 

_ �
�� �
� ا�
"����� و��� ���'N �1�
إن ا�
	��� ا��� ���$ *-�E ا�H*!ن ��?!ن ����1 ا���رة �<2 =

  .81^ ا�
"���� ا���-�1

_LB� ن!*Hا� �Eر #R
1 ���	
>� ���?� �1��8��* �>��1 �
��  ���	

� �1!د ا� Iإ�� ���
�9!1-  إ�2ا�

� �<H*!ن��
���� ا��/.  

� ����1 =���� ا��! ��_ �?
  .إن ا�
	��� ا��� ���2 إ�2  ��س ر�E ا�H*!ن ��

 Vر� �QLن :)11(ا�!*Hا� �Eت ا��� ���� ر���	
 ا�

 

 

 

 

  

 

 

 

 

  

  

9�  أ�+د ر� ا���1ن : ;

       ��k�* ن!*Hا� �Eأ*��د ر #R
��:1  


Wت_ ��د دون �إو71
#  :�+� إ<*اءات $�* ا��+ d ت �� وW��
ا)�-اءات h/�- ووE!ح �4Nز ا�

  .*��ھ� �� ا�-و���و*��ط��� و

                                                 
1 Athanassopoulos et Al: Behavioural resposes to Customer satisfaction an empirical study, 
European Journal of Marketing, Vol 35, 2001, P688. 
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!�� و_ ءة ا�+�D �+�!
+� �#8V�: 9\ ا� #
` ا�
-ا����و71 $�>��� �� ��>���4*��$ ا، و���

Wت دون �
��H، و����ھ$ *��
!ا��� ��

� �<2 رأس أ�
���$، و�"'�Lھ$ ا�Gأو�!ا��ھ$ دا ،$�������=�

�4N( $��Wزا�
��دة ��.  


� ا��ا�*ة�+� _  �
� ا�4
�!ر، �!�- !ا \ ا����رات،  ،���<�� ا�
?�M و71
# :ا���
ت ا���4�/


� ا�<!=�ت ا)ر�Dد�1 ا��ا�� �<2 !ا ` ا�
�1-�1ت وا@ ��م، �!ا�� ا�"
�ذج وا�!�G�i ا��5�8 *GW�� -��

،�G�i1- و!�� �
�، �!�- ا�
-ا�� ا����� و ���ت ا�Q�Nر "��(� و/�Gا) دا ��>��� O�LJل و���

 .ا����'� ` ا��اG-ة

ذج ��س ر� ا���1ن : را�+�: Vأھ  


� �� ھLا        �
�9!1- ھLا ا�"
!ذج  �$ و �ا�"
!ذج ا@-1?� ����س ر�E ا�H*!ن  ا���د،� ا�"
�ذج ا�

 �1!�� �� ���?1-و��� أ5(: =�"�� ا@��س ا�Lي  ا��8�ت،"��\ ا�����"�ت � ط-ف ا�(�=�R� ا@

=�S �1?!ن ھLا ا�"
!ذج � ���  *��،ا��
�ت �<�I *��� ا��ول =!ل ا����$ �� إ�7Nء ا�"
!ذج ا��8ص 

 #R
D?�وي ا)�
���، ا�-�E  ا�
�ر�J،ا���
�  ا�H*!ن،ا�4!دة ا�
�ر�J، �! ��ت  :���"�5- ��

�G�*Hا�!�ء،ا�، X)�-1 #� ھLه ا��!ا #�� #J أن S�= ��)�N � W� لW/ �  1.*���!ا# ا@/-ى 


� dN�J �! ��ت ا�J �G�*H(�-ة =�S أن ھLا ا�"
!ذج       >J
>J ،ة-�)J �Jر�
، و�"�� � dN�J ا�4!دة ا�

�-ا إ�2 ر�E ا�4!دة ا�
�رJ �J(�-1� �"�ھ� �?!ن ا���
� ا�
�رJ  �J(�-ة =�S �	دي أ/�?!ن ا��! ��ت و

�G�*Hط-ف ا� � -�)J ا@/- إ، و�� MN�4ا�Oن ذ�e� ا-�)J ن!*Hا� �Eن ر�J 8'�ض ��  ذاN�1"� ا

*�� D?�وي  �*������ ز�1دة ا�!�ء ��L�� ،$�1ا ا�"
!ذج 71-ح ا��W � ا��"��(�� ا��?��D?�وي ا�G�*H� و

$�Gوو� �G�*H2.ا�  

  

  

  

  

                                                 
1 Yong Jark and others: Measurement of a customer satisfaction Index for Imparovement of mobile 
RFID Service in Korea, ETRT journal, volume30, N°5, 2008, P635. 
2 Ibid, P635. 
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 ا�4!دة  

 �! ��ت 

 �Jر�
 ا���
� ا�
 ر�E ا�H*!ن 

 D?�وي

 ا�G�*H�و�ء 

� ر�V ا�QL)12:(  ن!*Hا� �E1?� ����س ر-  ا�"
!ذج ا@

  

 

� ر� ا�����: *!ز�1ن =��ن :ا���2ر!= �
  .67، ص 2014، ا���د ا���دس، �!ان  ���د�1إ، 4<� رؤى أ;* ا���

        �iWRا��"�5- ا� �Q=W� /Wل ا�7?#  �?
1�� #R
  :ا��� ��(� ر�E ا�H*!ن و��

1_�D1دة ا���رSا�:  

 ���Wك��4-*� ا) )ا��8�ا�
��م إ��I (����$ ا��!ق  و��
R# ��وھ� ا�
��د ا@ول �-�E ا�H*!ن        

(�D- وإ�41*� �<2 ر�E ا�H*!ن ا@/�-ة، و�1! ` -�ih� ��� أن 1?!ن.  

2_�Dا����4 ا���ر:  

       �G�*Hا� �E-� �N�Rد ا���
، و��
R# �� ا�
��!ى ا�
�رك �4!دة ا�
"��N j(� إ�2 ا���- وھ� ا�

� أن ا���- 1?!ن أ=���N س �<4!دة �N(� إ�2 ا���- ا�
��!عا���
� ا�
�ر�J ھ�  �� ا�
��!ع، $T-2 ا�>�� ،

� أ�#  �E-2 ا�>� #�>  -�ih� I� ة إ� أن--=<� ا�7-اء @ول  �� �5�/ �G�*H>� �)�"��* ا�� �
�

  .اءإ��دة ا�7-

3_��ت ا���+�1�:  

       - � #J ا��! ��ت #R
�  (# ا��4-*� ا)و� �>=��JW���  -�T ت�!>�

� *�v ا�Z�� وا���

 #R �*-4� ا�'$ إ�2 ا)��Dر( �
و�! ��ت ��  �رة ا�
	��� �<2 ���1$ �!دة ��  )ا@ذن، ا�?<

#)���
  .ا�

Fا���1ن : ا��"!  ا�*ا� س ر���  ��  أ$

<��<QN 2-ة �9�N، ا�H*!ن ر�E  ��س أ����M إ�2 ا��9-ق  (#       �D \1-�� س��  �Eن ر!*Hا�.  
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س �+*() :أو&��  ا���1ن ر�

�ى �<2 �<! !ف ا�
	���*��  ��!م ا��� ا�
"���4 ا��4!د �<O ھ!         �Eر ��"G�*ز �
� I��� $�� � 

�ت�/ j ا���4*� أ� -RJ�S��* :) ا�Wز� وا�(-��4  ا�
	���� ا����W1ت إ�-اء �ف*� و*-ا


�4ا أ�-اد و�9<��ت =�����ت)�`
�8�.1�$ ا���  

        ،���
و���س ا�-�E ھ! أRJ- ا�
��n�1 ا���8ا� ����س ا��4ھ�ت ا��N �G�*H! �!دة ا��8�ت ا�

 `ا=�����ت ا�G�*H� و���� ��$ ا�-�E و*7?# 1
?� ھLه ا�
	���ت � �("� إ��-ا����4 �<4!دة ��Wءم 

�ت�/ �� ��1م ��$  !�N.2  

�:; : Vأھ ��س أ$��  ا���1ن ر�

� ا����1 ھ"�ك         M����@ا ��>��
 وا������ت ا�� ��� ا������ت �� ��
R# وا��� ا�H*!ن، ر�E *���س ا�

  .ا�?
�� وا�(�!ث ا�?�'�� ا�(�!ث � ��?!ن ةا@/�- ھLه *��S ا���-1(��،

ت _1$  :ا�����4 ا��4

���دة ا�� ��� ا������ت        ، �?
1 -Jذ v�)ا� ��":3   

   :ا�#���1 ا���2_ أ

4
!�� dN�J إذا ��# �N(�� ا��! �� ا����  ��س إن         ،�G�*Hك ا��"�� � n��1 Lهھ ���1 ا�����* 


!  ا�
	��� ھ�ف أ1� ا����- ا�
�ى �� 1?!ن  ا����� ھLه �4Nح أن إ� ،ا�G�*H� ��دN $ ر ،����
 أ�

 �� =���� �1(- � ا�G�*H� ��د أن أي  �"����� أ���ر ���$1 ��*# ا�
�ل رأس �!ا��G<2  ا�
-دود�1و

� وھ"�ك ا��! ��، ا���� n��1 هLة ا@/�- ھ �`  ط!W� �>1 � ��$ ا�1L� ا�W/ �G�*Hل  ،���	
 ا�

` ا�
"H4ة �
�لا@ *��ر  -�(X ا��! �� ا���� ���س إن ��"G�*ز*!ن �?# *��"�(� و�"!���1 ز S�= أن 


� ا�-�E ��م *���� ا�H*!ن �D!ر =��� �� ��1<^ أن 1
?� ا�
��ار ھLاJ �  `'�-1 �� 1?!ن ا��� ا����� 

���� �Eرا �
� I��� ���	
 .�I  ا�

I�>و� �?
 *?# ا��8ص أو ا)�
��� �!اء �
�لا@ ر $ ا�G�*H�، ��د /Wل � ا��! �� ا����  ��س 1


�� ز*!ن،J �7-�1ت
  .ا�

  

 
                                                 

1  n1ن إدر�
 *��-ف . 225- 210، ص ص  2003، ا)�?"�ر�1 ،  ��1ث ا�d*�i :0)1#3 �(� ا�-=
2  F>*ا�� Y�:225، ص. 
ت ر� ا���1ن :��7Jة =��(�   3�Sا$3*ا��-����� .73- 71، ص ص  ��2005�� ا�(<��ة ، ��!�1 ،، �8�^ ، JL-ة 
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���1ن �38ظا7 
+�ل_ ب� )j�
  )ا���1ن أ��


! أو �<�'�ظ ط-��1 أ=�� إن          N ��ظا) وھ� ا���'�= �G�*H��* ،�ا������ �
 أو ا�-�E  ��س ��1

��ل /Wل � ا��E- 2>� �G�*Hا� ��م !
N ار��` ا�
"H4 ا�"�7ط  �G�*Hا������� ا� �
J �  ا 1?!نLھ 


� *�W �ت ا�
	��� ا=�'dQ ا�1L� ا�G�*H� �� ��(- وھ� 9<�� أو  �N(�� *�'� ا����سGدا $��. 

   :<�د ز��� <! _ ج

         �
! أ�# N ار��� ��� ��� ��!�` ���ھ� ا�
	��� ل�L( ،ا�"�7ط  �G�*Hا� )M�?� -)Jد أ�� � 

�G�*Hا�(. 

   :ا��*دود(�_ د

1
?� � ا���*�� ا�
��n�1 إن          � ���W/ ��-� أو ر�Eه �� ��(- *�ورھ� ا��� ا�H*!ن  -دود�1 

�8�ت ا�'�<� ا@داء �!ا�� ��م أو �!ا�� �� j�"1 ا�Lي ،ر�Eه ��م>� `��ل إن ا�G�*H�، �! ��ت  

�E-ا� `'�-

� ا��! �� وا���� ا��
 ا�
	���ت �<L� W� �B)"1 2ا، ر*�حا@ �"
! و��G# إ� ھ� � ا�

` �"H4ھ� ا��� �
�ل@ا ��ار  ��س ��"G�*ز  X�� �
Nدود�1 �$�� وإ-
* L�97، هھN@ا �?
 =��ب و1

� 5"\ أو ز*!ن J# �� ا�"��j ا����� ا�-*:  ��س  /Wل � ا�
-دود�1 �G�*Hا�. 

ت =�د_ هS3ا��� �Q!�3#ا�� �
 �   :ا���1ن ��

� أRJ- ��1"� ا�H*!ن �Jن نإ         j�"  ���	
 أIN �<2 د��# /�- ��Lا  ا=�?�ر�T �1- �!ق ظ# ��  �<

�Eرا �� ���	
 .���و/��  ا�

   :�ا���� =�د �"1ر_ و

        �?
 �Hا�1 ��  ا�
	��� ز*�G� ��د �نJ ن�e ر�Eھ$، �� �<��(�- أداة ا�G�*H� ��د �9!ر ا��(�ر 1


� ا�G�*H� �! ��ت �'!ق أو �<(� ا��8�ت أن �1"� ھLا j�"1 ��"� ا��7!ر ،�E-��* ا إنLا��7!ر ھ -i	1 

 ا�
	��� �� ��$ �"�# ا��� ا���4ة ا��!رة /Wل � ا�
-��(�� /��5 ا�G�*H� ��د �<2 *�)�41ب


: ا��!رة ھLه أن أي ����و/����  M>4* �G�*د ز�� ���E(�* 2ظا) إ��'�= �G�*H��* �ا������ ،�
J أن 

 :و"�� ا���*�� ا�
��W8* n�1ف أ/-ى ��n�1 ھ"�ك

 .ا�7-اء إ��دة ��ل_ 

 .ا�!��ء ��ل_ 

 .ا�D �G�*H?�وي ��د_ 

 _�
�  ��
Jدودات و-
 .ا�
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ت _2$ :ا�43*(��� ا��4

2 ���
� ا���-1(�� ا������ت        >� ���!N �
  :ھ

   :ا�����Q ا���1ث_ أ

�9 1
R# أ5(: ا�H*!ن إن        �N  رات ��ة ظ�-ت و��� ار�?�ز��D �J	� اLھ #R "،"أو� ا�H*!ن: "

-HJ �� ا�H*!ن وE` "،"=� �<2 دو� ا�H*!ن ���	
 ."ا�

 � ��N@ ،ا�-�E ��م أو *��-�E ا�H*!ن �D!ر =���� �� ��(- � ا�� ��� ��������ت ا)ط�ر ھLا و��        

L/h� ���* (را�)�� I��� !�  وھ� H4"� ا���* �� ،�G�*Hا� �2 ���
� ���  ا���-1(�� ا������ت أ>� 

1:�� ��
R# وھ� ،��$ ��
�عا) /Wل �  ا�G�*H� ا9N(���ت 

 .ا�D �G�*H?�وي -����_ 

 .ا�
'�!د1� ا�G�*H� =!ل *�!ث_ 

 .ا�8'� !نا�H*=!ل  *�!ث_ 

  .ا�H*!ن ر�E  ��س *�!ث_ 

  :ا����Q ا���1ث _ب

 ھ"�ك =�S، ا�H*!ن ر�E �� د ��  ��س )��9ء �T ����J-  �-ا=�توا)  ا�7?�وي �#4 ��(-1        

�)�N -�)Jة � �G�*Hا� -�T ��Eن � را!>Z'1 -�)ھ$، ��م �� ا����Eو�<2 ر ���	
 ط-ق ا���
�ل  ا�


��  ��سJ  ث ا���8ام �� ���4 وا���!�* �E-ا� ��ى �
�-�� �����ءا) /Wل  �Eن ر!*Hا� �� 

� ا��8� �!دة��
"�W/ ��4ل � �1$ ا�-�E *�!ث إ��اد نإو .ا�
	��� ط-ف � ا�  #R
�� ��:2  

 :ا���� أھ�اف_ 1-ب

        #R
� �<��� ا���!ل ا�
�! `  ا�"��jG ��  ا@ھ�اف �� S�)وا��� ا� -JLN ��": 

 _��-� .G�*H�<� ا��1�4 ا�����ت ،ا��! ��ت ا�-�E، ��م أ�(�ب 

� �(- �9!ره و��*�� ا�H*!ن ر�E  در��  ��س_ Hا�. 

 _��-� ���Eو  ���	

��ر�N ا��8�ت أو  ا���*  ` �����"
 .ا�

 _`Eا������ أو�!�1ت و -
��
��<�<� ا�  M�= ��
 .ا�-�E أ�(�ب أھ

                                                 
 .69، ص 
*<F $�0 ذD*ه، ��7Jة =��(�  1

2 Jean Philippe Faive, Concevoir et réaliser une enquête de satisfaction des clients, 

AFNOR ; Paris, 2000, P29. 

 : 
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243$ءا7 =�ادإ_ 2-ب: 

 :وھ� ،*���'��# �"���N �iWR� -5-ض ا�-�E ا�����ء إ��اد �"�          

  .ا�
"����� أو  ا�
	��� ا�H*!ن، � �!اء �<��� �N�# وا���: ا���1ن ر� أ�+د

V�?�� �f�Oءا7 و��!ى ا�?<�، -�Eا� ��!ى وھ� ��!�1ت  W/( 03 )ل � ھLا 243$: $�1 

��4ت ،�E-ى ا�!�� .ا�-�E أ*��د 

د�ا أھ���+�: � ا�-�E ��م أو ا�-ih��- -�)J 2>� �E ��� ا��� ا@*��د ����1 ا�-S�* �E أھ�اف *�� 

j�"1ا �� وL�1 ھ��� ��
  .�����ءا) �� ���)راL/ ���* (	� ا��� *��دا@ أھ

�f_  3-ب�O �!_$ا�: 

"��4� ا���8ام 1
?� ا�H*!ن ر�E  ��س ��           �T���� �>_�@1:ا 

5��
 � *7-اIG ا�
��<�� ا�8(-ات E #J!ء ��  ا��8� *����$ ا�H*!ن  ��م �<2 ��1
� :.إ<�

Iاا���8 أو. 

 5��
 .!�2��: �
� ا�H*!ن ر�E  ��س �<��1 2 #J ن!? �?!�Nت  � أن أ��س �<2 ا��8

 .ا�H*!ن ��<!ك ���دة دوا�` ھ"�ك

         ���E(�* 2�4� إ��"
��n�1 ھ"�ك ا���*��� ا� �?
1 �� :وھ� ،ا@�_<�  �T��5 �"� ا���8ا

_ V!$ "�� أD?�ل ��ة �I: ا�*�: 

V!$ .�R# =�اھ
�إ ��8Nر إ��*��� *!�!د ���1د: ;�: $�N- � ،:��5- h9/. 

V!$ ثW9� تR# :در< E�1، �،را�� -�T راض. 

V!$ �+ر�R� ت"�� وJLN-  ���1ة أI��?D :در<: Eا �را�� ،Eرا،�Eرا� W�>  ،-�T 2 راض>� 

 .ا)طWق

V!$ ذو Y�� ت،  <�W راض، ��W�>  ،�1 راض �T-��ا،  راض �T- :و"�� أD?�ل ��ة ���: در<

Eا� را��.  

V!$ ت �$3 ذو� :در< ����?Dأ � �>1: · 

-�T $GW، -�T ا راض��، -�T راض W�> ، �1�� .��ا راW�> ، 2E راض ،

V!$ ت �$�+ ذو
�1<� و��
R# :در<��:  

-�T راض ��
� ،-�T راض، -�T إ�2 راض �= � ،�1��� =� إ���E را ، ،Eراض �،را ��
�.  

                                                 
1 Daniel Coumont, Les études de marché, Dunod, Paris, 2007, p80.  
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4ط _: 4(�Y( ا�*�
R# ):ا��4ط  

4ط:  �
0  � · ا�-�E در�� =�M �<2 /���5 �?# 10 إ�02  � �9�N إ��9ء �1$ وھ"� :10إ�

0                     ،1-2      ،    3-4          ،  5-6   ،  7-8        ،  9-10.  

-�T راض ��
�، -�T راض،   -�T راض W�>  ،�1��، 2Eرا W�> ،  2Eا را��. 

_Y�)4
 �"!3�
 :  

#R
 .ا�! n'N d �� ا�"��ط و��n�1 ا��ر��ت، ذات ا�
��n�1 ا���8ام �� ��

�8� ا@�_<� إن        ��
 :ھ
� L/h� ��>?D ا������ء �� ا�

�1
: ا@�_<� ا�"!ع � ھLا :
��813 أ$_!�_  �����
>� -�)����* �1-�* >�2 �9�N   أو��!
4 � 

R# ا��5�8 ا�"��ط I* ذا�
� -�T راض؟. 


����� ا�
B<�� ا@�_<� ���م :
[!�4  أ$_!�_ >� I" ا�
JL!رة ا��<$ أ�_<� *�"�� � ا�/���ر *�1<� إ��*�ت 

B<�� أ�_<� ھ� ��*��. 

 :ا�+��� ���(�_ 4-ب


4ا أراء إ=��ء         �`
� #?J !ھ #
 ��!م وا�"��jG ، ���"� أراء �(- *�e-اء �!مL� Nا ،و?<\ ط!#1 �

��
�

4ا �<2 *���`
  :ا������ ا�
-ا=# و�� �1$ ا���"� ����1،  و�

 _���+� Sا��F�3 اء :ا���روس!� �G�*ا���9ع ز – �G�*ز ���	
 .ا�m...ا�

 .��"� أ/� أي �Hء أو ا�
	��� ز*�J �G#  :ا���� :"ق ���(�_ 

"�� أD?�ل ��ة ��� :  ا�+��� $�  ط*(�4_ : M�� ،�G^، ��"� ا��7!ا�ا�� �"�� �
Q"
 .ا�

 _�)��� �
 j>1�$ V�� ء
<!ن ا�
�7-ون، ا��-ار، أ��5ب ا�-ؤ��ء، �!اء  :ا&243$���
 .ا�m...ا�

 _�)��� VS8 ���+ا�: #R� J"�(� ا���"� =�1��� $4  4`
� ،S�)ف �(�� ا���"� =4$ ����1 ا���� 

S�)ا�...mا�. 

ت �F��S_  5-ب: :ا���

-�(�9 وھ� ا�(���Nت ��4
�` ط-ق ��ة ھ"�ك         -D�) �'>?�* ،S�)ا���"�، =4$ ا� #?D �>_�@ا 

"�� JLN- وا���: �>*��
 .ا�dN-�N ا�(-�1، ا����\، �!�I، و��� ا�

ت ��!��  - 6-ب: :�+���Sا ا���


� و��
R# ،ا�(���Nت ���<�# ��!�1ت أر*�� ھ"�ك         J �>1: 
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 _Y�)4
 ��n�1 و=��ب *����1 ھ"� �!مN  :ا�*� �E-ا� ��!�W/ Xل  �)�N �G�*Hا� ،��Eا�-ا 

�)�N �G�*Hا� -�T ��Eا�-ا...mا�. 

 _F)ط �1ز4:   .ا�H*!ن ر��N �Eط �!ز1` ����� �<2 ا�
��!ى ھLا HJ-1  :ا�*�

 _�4رن ��!�

�ت �8<\ ا��8�ت، �
�8<\ ا�-��N �Eط *
��ر�N ھ"� ��!م  :���� ،�G�*H�8<\ أو ا�
� 

�����"
  .ا�

��!ى ����1 ��@ھ
����  و�� ا��8� ����$ أ*��د �-��M �<2 ا�
��!ى ھLا وHJ-1: ا�*� أ�+د �*�� _  

�E-ا و�1$ ا�?<� ا�Lھ ���n�1 ا���8ام /Wل  ��G��=إ #R #�� .ا�ر�(�ط 

 :ا��3�5 =*ض _ 7-ب

           jG��"ا��� ا� �?

R# � �<��� ا���!ل 1�� X�� �� اول�� ، �
Nن  � وإ!?� �� #?D #�R
� ،�N��* 

#R
� �E-ط` ا���
��*.  �
J �?
1 #�R
� �4��N ث!�* �E-ا� �� #?D ��!'� #R
� �'��!� ���-�B�
�: 

 _�Eن ر!*Hا� -�QN دة أ*��د!� � .ا��8

 _��
�ى أي ا�H*!ن J ��* �� -QN# أھ �J�7ر #J ��* �� �E-ا�?<� ا�.  
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�OW�: 

         ��GH� ���	� ھLا ا�'�# أن ا�
	��� ا�'"� �� ��� ��ة ���ر1\، وھ� �(�رة ��  ^>8��N

� ا���9ع ا����=� ����Gر.  

�1
�H و        �

!��، و��1>
� ا�8��G^ ا��� �
�Hه �� ا�
"��4ت ا�
�د�1 ا� ��!
4
ا�"�7ط ا�'"� � *

�4ل  *�!رة أ����� �<J 2'�ءة ا��"�- ا�(7-ي، ا@- ا�Lي �Z��1 ا)ھ�
�م �� �R1�4ھ�ت ا����(�*

  .ا���!�1

       �� ��� ��!
4 #Jت، و��!
4 �
E ���Eه و�"���� �!اء و��"�\ ا�
	���ت ا�'"� ��  $��


� ���"� �!زارة ا����=� �� M��T *<�ان ا����$ ����1 ا�7-وط J ،ر��ت أو ا�"4!م و*������ ا@���ر���*

� و�ى �!د��� ���$ ���1
�� و�� ��
ا�!ا�M �!ا�-ھ� �� ا�
	��� ا�'"� �� � =�S ��د ا��8�ت ا�

�` �<����� ا) ���د�1 �?# *<� ��
� ��1<� ا��ر�� أو ا�"4
� ا��� ������1، وط-��1 ا/���ر ��"�'�� 1-

"�QN �� Iم ا�"4!م -)Jم ا��ر��ت أ�QN �� ا����=�، و�-ق ا@���ر MN�4��*.  


�� *7	ون ا)دارة وا���!�1، و �        ��
� ا�(�=�R� وا� -�R?م ا��
'�!م ر�E ا�G�*H� ��� أ�iر اھ� �أ

�	
?�����i �� I�N ا� I� س��� IN���97، �-ف �<2 أNة �?��� أ-
��
1
�� ��ih-ه ��7
# ا�����"�ت ا� ،��

 ��G�1- ������ �<�?$ �<2 أدا��
� أRJ- ا� �E-��1 ا� �
J ،رك�
� ا��! ��ت وا@داء ا� ��)�N وھ! دا��

�!��� �N! ا�4!دة ���	
� �?!ن ھLه ا��"� �
  .و���

�ت        !>�
2 �
` ا�>� �
��N ن!*Hا� �Eو�� و����س ر ،Mط-�1 ��ة أ���� �� �G�*H��* �5�8ا�

 Oوذ� ��"G�*H� ة���� �ا@/�- �N!ل أن ر�E ا�H*!ن �B�1- و�� *�_� ا�
	��� �Lا �<��� أن �?!ن دو

����  .*��ھ�
�م *4!دة /�

         ���
و���س ا�-�E ھ! أRJ- ا�
��n�1 ا���8ا� ����س ا��4ھ�ت ا��N �G�*H! �!دة ا��8�ت ا�

و/��5 *�� =�!��$ �<2 ھLه ا��8�ت ، و*7?# 1
?� ھLه ا�
	���ت � �("� إ��-ا����4 �<4!دة 

�ت �<4!دة �/ �� ��1م ��$  !�N �E-و���� ��$ ا� �G�*Hا=�����ت ا� `
�13ى /� ھW�� . 1ءم 

 ا����  ؟
��دات <1دة ا���
� ا������� �*� �3�W= 1ھ 
 ؟�و



 
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

��: ا�
	� ا�������
��دة ا����� ا�  
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�����:  


� 	�زد��د ����ت         ����� ��ورة �ز�� ��داد أھ��
� ا�� � !��أ'&%$ �#دة ا�"���ت ا

 ��(�)*����ت ا��
�، و.-�, �+� ا � %� 0-. �����ور3&�ت و�#)+�ت ا��	�12 .1 ا�"��� وازد��د )�رة ا

 1� �.#���ت 6*�
� أ��م �4�����ت ��>;�ة 	
8ه ا��:#رات، 9 � و��ت ھ8ه ا��6
� <>ن 	�)! ا<>

�

� و�1 أ	�زھ� ر�� ز	�2(�����9 �1 ?�
����#اق اAت 9! ا���%��  .ا

        Bا C���4#دة ا�"��� ا�*(�)�� �1 و�
� �D6 ا��	#ن و �)��دارة، )�(� ھ8ا و�D6ا ��"E�F درا

�  : I%&� 0�1 ھ�ا�*HF إ

&%K اAول_ �  ا��4ھ�ت ا��	#نو  ��?H إ�0 �#دة ا�"��� ا�*(�)��: ا

 _!6�I�&%K ا�  ا�"��� ا�*(�)��  �%�دات �#دة: ا
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 ا���������دة ا�����  ���� إ��: ا���� ا�ول

        ��(�)*����ت ا���+� �#دة ا�"��� ا�*(�)�� �1 	�1 ا����ا��4��ت ا��! �)$ ����	� L&��ا �H&( 1 ا

��، و���� ا�4#دة 9! ا�"���ت �M�(���9 ا�#ا�
� ا� ����+�ا�*(�)�� 	&+O ا�"F#'��ت ا��! �(&N! ا


� ����وأن 	 P-4#دة  ا��Q(#ا �1 �+��� ھ8ه ا�� 0�� ��(�)*����ت ا��  .و�*+�-
�ا

&%K 	ـ       ��8ا ��H*Q 	���6ت ھ8ا ا : �����
#م �#دة ا�"���، ?:#ات �% �S �#دة ا�"��� 9! ا*�

��6#
� وأ�&�ب �N���ھ�Q� ،�
F2�F? ،ن#	��  .ا�*(�)��، ا��4ھ�ت ا

� ا�ول�  ا����� ��دة����م  :ا���

�4#دة ا�"��� وذ�?� W�Vف ����ت و�#)+�ت ا��	�12 .(� ا�&%K .1 �#دة         �&�)��	 Yر��+����+�د ا

 W�8Lو ،�	#-:�
� �? VI�Vف ا�%PQ .-�ا�"��� ا� �&�)��	 �
). Y-�"� 1���Q&�ر ا �&�)��	 ���"��#دة ا

�.Aل ا���� �&�)��	 Y-�"ب و��&M-��-�	�12 ا�+�د��1 �&�)��	 �
9، ل .( Z�#)� [-:�V? 1ل ھ8ا ا

�L8	 ��8"�
#م �#دة ا*� :�

� وأھ�ا9��
�، ��ا�H �:#ھ�، أھ*��+�.  

  �&%$# ��دة ا����� :  أو!

      �
� ا�-. ��+� !��� اL�%��! 9! )�ار ا?���ره �-�-\ �+� ا�4#دة �1 ا�A#ر ا���	#ن 	HQM أ


� 	+O ا�N وا�"���ت،���+� !��*�ھ�P ا����ق إ�0 آ?�، إذ � وا�4#دة �1 ا 1� �
�#
*� Y-�"ض و�#

"�&�ر أن ا�4#دة ���&:� �%�د .-0 ا.��F�1 9! ا�4#دة �#ل �+��Y وا�Z و�#�� إ��ع  	�1 ا


�ف ا�8ي �F&# إ��, ا�4#دة ھ# 	�:-&�ت و�#)+�ت ا��	�12 وھ! ��N��ة�، إ� أ6
P ��* #ن .-0 أن ا

 ! � %�
P ا*���� S�&:� !9 و�46ح ا�4#دة إر��ء ا��	#ن، �8ا a9ن ا��A�2 ا�L��
#م ا�4#دة �+�&� أ�� ا*�

�����  .9! ا

� ا�Quality  ��)��Vا�4#دة و       -Q�� �M� � �1 ا-L !ھQualities  !-� �� �
)� �F � !��ط&�+�  :ا

,�V' ودر�� E"M�  .ا�M!ء وا

  :46� ا�'�دة�1 أ<
� �+��*�ت و       

 _ ��+4��-4#دة وا�8ي أ<�ر إ��, ا�&���Iن�+��Y ا ��Q���A)  اHeizer, Render:  20018ا  (
�وو9 � 

�9�4#دة ھ! Y��+��(�e " :ا-� ��-Q�
��f وا�"E2�F ا�
� و�+CQ )�رة ھ8ا ) ?��� أو�-+�(اD� !��ا

(�e .-0 إ<&�ع ����ت ظ�ھ��� �  Implicit ".1أ?�ى �(�� و  Explicitا

        Y��+��#ا'*� وھ8ا ا�#�] ا	 C�� �-� ����+�� اD)�   ISO .2000/9000ا�8ي ا.���, ا

                                                 
1  Y��-:�ن ا�:�2!، ھ�<P 9#زي د	�س ا�+&�دي�# P�4�: ،ذ*%ه ,  .110ص  �%�. -
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 _�
� .�9$ ا�4#دة .-0 أ6L" : اف�ھAا \� [��)�� ���� .-0 �-&�� ا������ت ا��	#ن 	����ى )�رة ا

(M#دة�  1."ا

 _ W�8L $9�.و�������ا?�H ا�:�	 � در�� ا��*H�k ، : ا�4#دة : (�V? 1ل ا��لا�4#دة ا+��V�، 

�:-&�ت: ا�4#دة �:�	 � �\ ا�  2.)ا���L�� .-0 ا��	#ن: ، ا�4#دة ا

  .?�� ھ# ا�8ي  !9 ,�-. �L�6	I%(�ھ8ا اAو       

  3:وھ(�ك ;Vث �F:-%�ت �4#دة ا�"��� ھ!_ 
 
 :��دة ا����� ا��/��&� _1

        12�	��
Pو�+(! �� ��#)+, ا�� ��� إ�: ھ8ه ا��#)+�ت 	+#ا�H ر2���� �(
�و��>;� ، �1 �#دة ا�"��� ا

�
). 1-+���� ، وو.#د � �م ا�"��� ا�� .���e ا����Fت ا���#� ��، ����ت ا��	#ن، '#رة ا

��� (��دة ا����� ا��'�0%  _2&� :)��دة ا����� ا�

       ،���"��, ا�*+-! .-0 ا#F� �	�4� ن أ;(�ء#	��
� ا	 �+M� !��
� ا�4#دة ا	 �F 9� و� �;�
�و� :

 . ا�4#دة ا�*(�� وا�4#دة ا�#ظ�*��

  :��دة ا����� ا���ر*� _3

        �+(#�� �ر�6 	�1 ا�4#دة ا�
� ا�4#دة ا��! � �رھ� ا��	#ن .(� )���, 	�	 �F و��	�4�، وا�4#دة ا

 �Lر���4	� 9�Q#ن ا�4#دة ا��#)+� أ.-0 �1 ا��ر�k*")� �+*��� �L، وa9ذا 6�L$ ا��Q#ن ا�4#دة ا

�+(#���4	� �\ ا�4#دة ا�  ..(��� �� �	H ���#ى ا�4#دة ا

        ���"�#ن .-0 �#دة  ا�"��� �V? 1ل � �ر�6 اQ%� 12�	��و� � أL� IL�� �1 ا�&��I�1 .-0 أن ا

�#)+�ا�*+-�� ا�6#
� �\ ا�"��� ا -�� !��a9 ,�-.و ،�
1 ��: " 6
P �+�9#ن �#دة ا�"��� .-0 أ6�	 O(�)���� ا

 4".	�1 ادرا�Lتا��	�12 و �#)+�ت

       ,�-. �Lوھ8ا �� أ(Russell ) !�Aا HQM� :�V? 1ل ا

  

                                                 
%��وي  1� .24، ص 2006، دار ا��Mوق، اAردن، ط اAو�0 ، إدارة ا�'�دة 45 ا����3ت: )��Y��6 P .-#ان ا
�-:�ن ا�:�2! ، ھ�<P 9#زي د	�س ا�+&�دي 2 P�4� Y� .112، ص �%�. -, ذ*%ه :�#
�Fي 3�� ا%� ��+� :������ .90، ص 2001، )ا��Q(�ر��(، ��F ، دار ا���4+��إدارة و ��;�: ا���89ت ا���63�7 وا�
4 [�:"��دة، .�ن -درا-3ت �6$=� –ا>دارة ا�'�3&��  :ا�� ا� ���� .82،  ص 2001، ط اAو�0، )ار	�(، �

 




	��ا���ل ا� : �� �ودة ا��د�� ا���د

56 

 

  �Lر�� �#دة ا�"��� ا

 ا�F#رة ا�8ھ(��

  ا���Fل ا�"�ر�!  �
  ا�F#رة ا�8ھ(��   �
� ��(#:)�� ا-Q�  ا
�   � 	���  ا���4رب ا
�   ��F"M� ا�%���ت ا

 ���"�ا
�+(#�� ا

 ���"�ا
�Lر�� ا

  ا�#ظ�*��ا�4#دة
 Y�L؟

  ��)*�ا�4#دة ا
 ��ذا؟

Source: Russel: "Marketing, Management" , Prentice –Hall, Inc, 2000, P392. 
 

�ر�L: )13(ا�9<� ر�: �6#ذج ا�4#دة ا 

 

 

 

  

  

  

 

        HQM� �ر�6 	�1 ا�4#دة ا�*+-�� ا��رV? 1� �Lل ا�ا���	Q� ��*�L Z�#� S#�1 ا�4#دة ا�Q-�� ا

�+(#��، إذ �+�� ا�4#دة ا�*+-��  .-0 ا�درا�Lت ا���
�د�� �-�	�12 �1 ا�"��� وھ8ا �� أL� .-�, وا�4#دة ا

(Gronwoos) �  1:	�.�&�ر أن �4#دة ا�"��� 	+�ان ھ

  Technical Quality ا�'�دة ا�/?���_ أ

�-"���، ��Iل ذ�Wوا��! �M�� إ�0 ا        ��Q��4#ا6] ا :!�pاف ا�F�
8ه ا�"���  إذ ا� ��)*�أن ا�4#دة ا

�! وا6+�ام اA.:�ل 9�,pاف ا�F�HI 9! د)� و��.� وL*�ءة ا�� !��
� ا��	#ن وا). K%&� !��  .ھ! ا

  Fonctionnal Quality ا�'�دة ا��ظ���� _ب

       W�-�� H 6 ا�4#دة ا�*(�� إ�0 ا��	#ن، و ��Iل ذ. �
�9 P�� !��ا��Fل ا��	#ن : وھ! �M�� إ�0 ا�Q�*�� ا

��و�! ا���� ا�*(�)���&�<�ة 	� ،9 Pھ�
Dق و��)*��4#دة ا�#ظ�*�� ھ(� ��HI 	�-#ك ا�+��-�1 9! ا�

�-�	#ن �&�)�
�ن 	�� �  .وط�� � �+��-
P، وVLھ

       �#)+�أ�� 9���4#دة ا�	 HI���6�4] اA?� ا�	 S-+�� �، 9a#+�-� �1 ا� �0 6, �#�-. �;�� !��ا�H ا

� �-!�#)+�ت ا��	#نL !2:، وھ  


� اV.Bنو :ا!�3Bل ا��3ر�4_�-I1 أ��B�9 ، ت���ة .1 ?�ن ا6:&�.�ت ��#Q� ن#	��.Vن �H+4 ا

!)+�  .ا�*(�ق ا

                                                 
�-:�ن ا�:�2! ، ھ�<P 9#زي د	�س ا�+&�دي  1 P�4� Y� .116، ص �%�. -, ذ*%ه: �#
�C ا��%�. 2D 117- 116، ص. 
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� �F#ر أو �"�H ا��	#ن �#ل � �ار اB<&�ع ا�8ي �1Q أن �%Image :  HFا��Bرة ا�Fھ��� _ 	 !)+�

���"� ..-�, �V? 1ل ھ8ه ا

�� ] 	"F#ص ا�*(�ق ا�8ي ��3] ا�8ھ�ب إ��, رأي و��Iل ذ�W :ا�<��� ا�������_ � .أ'�)�ء ا��	#ن ا

�*(�ق �+�1 و�Lن HL !9 ��ة �-  :ا�/'3رب ا�037?�_  1��+��-�1 ا��ا2� �I�0ل ذ�W إذا �Lن ا��	#ن �1 ا


� H&( 1� �'�? �&����a ���� ا�*(�ق، 9�#F� \(#�و� �*�:-�+��-� ا�ن ا��	#ن �Z&F �+��دا .-0 ھ8ه ا

 .HL !9 ��ة ��ور 9�
� ا�*(�ق

ن ��ورة 9! أن ����ي ا�+��-#ن 9! ھH �+� � أو ��ى ا��	# ��Iل ذ�W :�303ت ا��0Hن ا���B�9إ_ 

��� �V	C أ6� �،��6� � �
�  و��#�� 9! رأ�,؟ اAا C	V� .وھH ھ8ه ا

        �-��M�وا�8ي ���� �, ا?��Fرا   Total Quality Managementو�+� �Z-:F إدارة ا�4#دة ا

�\ ا�&��I�1 .-0 أن إدارة ا�4#دة ا���M-� ھ! TQM	ـ� S*�� K�%	 ،P�ة �*�ھ�. ,�  : �� �%-:F���I و

" ������ "� !9�Y- أو�, ا�(�Mط�ت وا�+V)�ت دا?H ا���9-�*� وأدوات إدار�� ���L .-0 ا��%��1 ا

��� أ��م �(��9�
�  !9	��f ا���ار�� ا��
�ف �% �S ر�� ا��	#ن و��ن ا	 �
�لو?�ر�.A."1  

        �L ا�>��;�ة .-0 در�� ر�� ا��	#ن، و�+� �� ��� �1 أھP ا�+#ا�H ا��+�&� �#دة ا�"��� ا

!�9�)�����ت � !9��L�� P�.ھ� ا��
� ا�-. ��+� �
� ���9�)�.2  

        �
  :  و�4#دة ا�"��� ا�+��� �1 ا��+�ر�Y، و�1 	�(


� ا��	�12 " :ھ4 ا�������دة _+(#�� !���#اء 6�L$ ��#)+� أو ��ر�L أي ا ��� ��#دة ا�"���ت ا

 C*6 !9 �&�+� K�� م ر��ه�ن أو .#	������ ا !��2��%�د ا�6#
� 9! ا�#ا)\ ا�*+-!، وھ! اLر�أو�

�
 3."ا�#)$ �1 اAو�#��ت ا��2���� ا��! ���� ���#ى ا�4#دة 9! ?����

_3�Dأ ��I 3J$و �&%ف أ" :P�� �  ،1��?p�9�1 ا�)�� و 	F#رة �*#ق )�رة ا��� HQM	و ����. ��.#6

  4."وا6"*�ض �6&� ا��QMوي

       S� %� !9 HI�� ���"�إذن �1Q ا� #ل 	>6, �#�� <&, ا�*�ق 	�1 ا�+��� �1 ا�&��I�1 .-0 أن �#دة ا

���"� .ر3&�ت ا��	#ن .1 ط��S � �رW-� 1. ,+(#� �� \� ,�-. HF� �� �6 ا

و�(�D ا�&��I#ن إ�0 �#دة ا�"��� �1 و�
� �D6 دا?-�� �+&� .Y(#� 1 اBدارة، وأ?�ى ?�ر���        

 ���"�#ا'*�ت ا��! �Q#ن ا��+&� .Y(#� 1 ا��	�12، و� #م و�
� ا�(�D ا��ا?-�� .-0 أ��س ا����ام 	�

                                                 
1 q�M�#د، روان �(�� ا%� Pظ�L ��k? :ةH��/0، إدارة ا�'�دة 45 ا���;�3ت ا��� .123ص  ،2010، دار '(+�ء، .�ن، ط اAو
�� ������� �(M#رة، ���+� ا�%�ج �"�k، 	��(� ، L-�� ع�?��: ��دة ا����� �L و��� D;% ا��0Hن: '-�%� ر)�د 2����، ا�)��Fد.، ر

 .32، ص 2007/2008
 .143، ص 2001، دار '*�ء، .�ن، ط اAو�0، إدارة ا�'�دة ا��39��: �>�#ن ا��Mا��Q وآ?�ون 3
4 !��� S�9#� �%�: :���?3ت إدارة ا�'�دة ا��39�� 45 ا���;�3ت ا������ 45 �'3ل ا�B�� و ا�/&�� ��)�-� ��	�+�� اD)�، ا

�Q(�ر��، Bدار��، ���+� اB0، ا�  .17، ص2002ا� �ھ�ة، ط اAو
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#� 0-. �L��9 ��ر��"�:�	 �، أ�� و�
� ا�(�D ا�
� �#دة ا���$ .-0 أ' �( 1� �Lر��دة ا�"��� ا

12�	�� H&(.1 ا

3�D3M : �6ر ا�'�دة �%ا���  


P أن        ��، و�1 ا�����-�-� �1 ا��:#�� ا \k"� و��زال \k? 4#دة��6�:�\ ا� #ل أن �:#ر ا

���N��
� )&H أن 6&�أ 	�*(#� ���%� \�:��6 !L ھ8ه ��#:��-�� ا+	 P�
6.2  

�\ .�M �1 أواH2ا���ت ھ8ه  :ا��6%�� ا�و�� _1�����-� �1 ا� �ن ا�ا�+1��M 9! ا��Nب،  ا� �ن ا

 ���%� 0�(� ،e	��9��B إ�#ا'*�ت ا�"��� أو ا� Zوا� ���0 �%-. ��L�����-� �Lن ا�و9! ھ8ه ا

 �fد���(��4ت ا���� 	�1 ا�-� 1�M�*�(�e، و6�L$ أدوات ا� ��س ھ! و��H2 ا�ا�":#ات ا�Vز�� �F(\ ا

 .وا�4��ة

2_ ��D3=ا� ��وا���ت �1 ا�+��M(�ت �1 ا� �ن ا�+� 1��M�r&� " 0 ا�4#دة " و��0 ���-�  :ا��6%

I-� 9! �#دة ����(�ت �(,، وھ(� �P ا���L�� .-0 ����ت ا��	#ن و�%���ھ� �V? 1ل  اA	+�د ا"�ا

4�6
� �%��1 ا�Q�a	 !���ا)&� ا�:�	 �، و)� ر�Lت .-��ت ا�*%E وا��P و�#دة اF��#دة وا�#'#ل ا

 e�)�, و�� ��3] 	, ا��	#ن.إ�0 ا�F� P� �� 1�	 � 	�:� .-0 در�� ا

��-�  :ا��6%�� ا�=�3=�_3���(�ت ��0 ا����(�ت" �#L�� ا�4#دة " و��0 ھ8ه ا"� ،��K ا���ت �1 ا

 [-:�� �-QM� �
�ار ا�(�Dة �-4#دة .-0 أ6��
� دإ��4و�\ ا� H� 0%)� 8?أ ,��#��أ�IL )�رة ، إ� أن ا

&�د� .ةر.-0 ا

        $Lأدر K�� ،4#دة��	 PQ%�� ة�0 إدارة وا�-. �F� � � ����و��	��9��B إ�0 ذ�W أ'&%$ ا

��-� أ'&%$ ا�4#دة ��ءا � ����، و9! ھ8ه ا�����ت أن ا�4#دة �(&N! أن �Q#ن ���و��� ا��ا

�����  .���4أ �r:? 1 ا

(�e  :ا��6%�� ا�%ا0&�_4�2� اV� !وھ ) ���"����ا��4�� ) اBدارة اB�	 0�:-&�ت ا���Q(�، و��-�


� 	+� و)�(� ا��اھ1، ��0�-4#دة، و��د Lر�� P� !�� ،وھ(� )� �P ا���L�� .-0 ����ت ور3&�ت ا��	#ن ا

1 أ	+�د ���#ى ر�� ا��	#ن� �&�+� � �
	��3 ���� !9 !��1 9! ���� ، وھ! ا�F*�ت اQ�ن aو�#دھ� 9

 0���-� إ����, ����، و��.#ا��#�, 9! ھ8ه ا �����-4#دة ��r 9 C �1 و�
� �D6 ا����#ى ا �D)

���"-� ! -���1Q أو� وأ?��ا �D)� 1#ر ا��	#ن ا ، ����� .ا
                                                 

1 s��	 در� ���ك: .&� ا� ���+� ، �4-� ا)��Fد��ت <�ل إ��9 ��،��دة ا����3ت ا��H� ����* ��5%B$3دة ا�?�رة ا�/���753 �
 .258، ص 2005، د��&� 3، ا�+�د 3ا��4ا�2

2 H، ���+�  )�'�ي �����، ��L8ة درا-� ��36 ���0���MQ�–C% ���دات ��دة ا����3ت 45 ��?�, ر3P ا�LO30H  :إ	�اھ�P ط
 .19- 18، ص ��2013	�ح، ور)-�، 
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3=�3M:  أھ��� ا�'�دة 

���ت وا��	�12، إذ �+�&� ا�4#دة أ�� ا�+#ا�       �-� �&�)��-4#دة أھ�� L&��ة 	� [-:�H ا��! �%�د �P4 ا

Qو� ،�����.-0 �(��4ت ا!-� �L ��  1:1 اAھ

1_ �7-R��� �7��30:  

        r	�� !��
� �1 ���#ى �#دة �(���4
�، و��Zk ذ�V? 1� Wل ا�+V)�ت ا��
> ������ ا���

#رد�1 و���� �\ ا��و����ت ز	�12 �
P، و�%�و�� � ��P �(��4ت �-&! ر3&�ت ا�
�ر?&�ة ا�+��-�1 وا

 �+�+� ا�#ا��
�ة واM��S %� !Q ا �
)��%� 1Q�9 �k*")� ذات �#دة �
��4�)� $6�L ذاa9 ، �����ا

�����ت ا��
� �1 ا��(�C9 �\ ا)Q� !��  .-� C*6 !9 ا�(�Mط ;وا

�'�دة _2� ��D�D3?و��� ا�R7ا��:  

       ���k( !9 �D)��0 ا#�� !��%�PL ا��ار .�د ا���P �(��4ت أو � ��P  ��ا�� واF�	 ت � #م�����

�8ا 9 ،�
��� إ6�����a?���ت 3�� ���ة 9! إ6���
� أو �#ز�+�� HL ن �� )�6#�6 .1 أو ?���� �Q#ن ���و

(��4ت�
8ه ا� .HL ��ر �F�] ا��	#ن �1 ��اء ا��"�ا���, 

  :ا����753 ا�&����3 _3

(��4ت إ�0 در�� L&��ة 9! �#ق        ���� وا�)��Fد�� ��;� L !9�*�� و�#)�$ �&�دل ا����ا��N��ات ا

��ة، إذ �� ���، �Q��] ا�4#دة أھ�#+�+-#��ت وا���� �دو�! �(��9!، و�F. !9 ا���+HL 0 �1 ا

M	 د�F�(و�%��1 ا� ����+�(���9 ا�S� %� 1� 1Q ا��
�ف ا	 �
 � %� 0�\ إ�4�HQ .�م وا��H3# 9! وا

�
��� أدى ذ�W إ�0 إ�%�ق ا��kر 	>ر	����� اO*"6 ���#ى ا�4#دة 9! ا-Q9 ،����+��#اق اAا.  

4_ S�  :3�6$� ا��7/�

        1� W-
���9! ���� ا Pدة ���ھ�%� ������ وو�\ �#ا'*�ت )�����:&S ا�4#دة 9! أM6:� ا

���ا�sN ا���4ري و�+��� ا�I � 9! �(��4ت ���دي ذ�W إ�0 ، ا� �k*")� 4#دة�.(��� �Q#ن ���#ى ا

�����
-W .1 <�اء �(��4ت ا���ا�8ي � #م 	�Mا2, �1 ا� ��م  (�eو.�م ر��ه ھ# HM9 ا� ،إ��4م ا

 !���#ظ�*� ا�	�,)� W-
���
-L W-*� إ��9�� أو9! ، �#)+
� ا���3-] ا�A��ن ����] .-0 ذ�W أن ��%H ا

�-I�� $6�L اء#�  e�)��t ا��! د9+
� أ 	k��ع ا�#)$ ا�Vزم ���&�ال ا�&-� �-��Q��"��رة ا�	 ,�V'و إ

(� 	�ھ; W-
���#�#.� ظ
�ت ��.�ت �kا�#ا'*�ت ا�، و	�&] ا6"*�ض ا�4#دة أو.�م �#دة ا

(��4ت وا�ILA �#دة وأ���6����, وإر<�ده إ�0 أHk9 ا%� W-
������ ا�.  
                                                 

3ت ا!$Hو  إدارة ا�'�دة: )��Y��6 P .-#ان 1 ��-(�M و ا��#ز�\، .�ن ، 9001- 2000ا��39�� و �/� �9� I�ط اAو�0،  ، دار ا
 .98 - 97ص  ص ،2005
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 أھ�اف ا�'�دة : را0&3

  1:وھ!، 	HQM .�م ھ(�ك 6#.�ن �1 أھ�اف  ا�4#دة       

T ا�'�دة _1P أھ�اف ���م:  

+���� .-0 ���#ى         �
�، ���F� Kغ ھ8ه ا�-. �D9�%���� 9! ا��+���� ا��! ��3] ا��	 S-+��

��"�ام ��:-&�ت ذات ���#ى أد� 06� S-+	F*�ت ���ة �HI ا��Aن،�	 W���� HQL، وذ��وإر��ء  ا

12�	��
� .ا�q...ا). ��&+��(�e أو ا�"��� ��#)Y .-0 ا��#اءھ� .-0 �-� �1 ا�"� ،E2�F�P ا��8ا �#دة ا

           ،��)k�+-(� وا�HQ> !9 �#ا'*�ت، إذا �P ا���ا�
� ��% S ا��:�	S �\ ��:-&�ت ا��	#ن ا

�-4#دة،  ������� ��:-&�ت أ? 0�#ا'*�ت إ�Y�)F� 1 ھ8ه اQو�!-� ��9 HI��:2  

  :ا�داءا6/%ام �&3$�% _أ

        ،,�9 ���"���
��V? 1ل ا�Q*�ءات ا�� (�� اD� !��(�e وا-� ��) ���+�&� اAداء �1 ا�4#ا6] ا

 0�
�، إ���9 إ). 1-+�و.#�� a9ن ا��	#ن �(��D ا�%F#ل .-)� 0�e ��#اS9 �\ ا�"E2�F ا�� (�� ا

���(�e وا�%*�ظ .-0 ھ8ا اAداء ا�%F#ل .-0 ا�I � 9! )�رة ا�:-#ب �1 ا��� .- � 0��P اAداء ا

�! ��% S �� �+�ف ����ة ط#�-� �1 ا���1، و 	���اره ���*��ة ا���(�� ا��!  I!30/�3د$�وا�	 �
). �&+�ا

��Y إ��9�� ��;� .-0 �#د�,�Q� H(�e دون ا�%���  إ�0 أي إ'Vح أو �%�
� ا�9 �1Q أن ����.  

��_ب�  :ا�/<

       !��(�e وا-��<�ات  �M�� ا��Q-*� إ�0 ا�4#ا6] ا�)��Fد�� �
� �V? 1ل ا�-.��&+��1Q ا�

�������+� ا��Q� ،�*-Q-*� ا6B��ج، و)� أ?8ت: ا�)��Fد�� ا  S� %�� !���:-] أL &�ر�1 ا�.�+	 Y���Q��ا

(�e 9! ا��P �+� ا��	#ن �
�r 9 P 	�#9�� ا P; 14#دة ، و����Y أ��k، ا�Q���	 P�
� �%�دة وإ6���pل ا

�ا 9! ذ�W .-0 �+��ر �+� ,� ��� �*��-� 	�"� 1�Y- ا�+�وض ا�9+(��� � #م 	���Mاء 6a9, � #م 	�

��-Q���Y ا�Q��  .ا��+�، ھ8ا اA?�� ا�8ي  �:#ر ��+&� .1 ا

  :5/%ة ا�/7��: _ج

%�د �+&َ        �(�e  9! ا�#)$ ا��ى ا�#�9ء وا����ام 	��-�P ا	 S-+��� 9��ة ا���-�P .1 ا�&+� ا���(! ا

 S-+�� ��9 r 9 C���, إ�6�Q�� 9! ا�?���ر،  Z&'8ي أ�:-#	� �H&( 1 ا��	#ن، ا��� وا�(#.�� اQ�وا

B+�1 ا	8 ?<� �  ..�&�ر ا�#�9ة	�Aداء وا��Q-*� وإ6

�I	HL �& �1 ا��+       	 P�-����-4#دةAداء وا��Q-*� و9��ة ا �&�)�1 ا�F+#	� 9!  � ��:-&�ت )�.��� 	�Qو�


� ا�&+O و3�� ��� -�k+	 \� �:	ا��� �
6#L �;VI��:-&�ت ا�  .�%��� ھ8ه ا
                                                 


�H إ���س 1� ،!:-���, :  �>�#ن ا�/� 4��I و د���H$!إدارة ا�'�دة ا ��;D9000أ،�'�+�اAو�0، ط د�SM،  ، دار ا�*�Q ا
 .103، ص 1999

2 Bjacques clavier: Qualité et qu’aléthique, technique de l’ingénieur traité l’entreprise industrielle, 
A8750, Paris, 1997, P5. 
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  :ا����3ت _د

�� و�:#�� �*
#م ا�4#دة و?�'� ا�"���ت        )� !9 Pھ��� !���:-] أL ت���"��P إ���9 ا

 H��+���-�� أو�� �+�ف 	"���ت �� 	+� ا�&�\، و�M�� ھ8ه ا�"���ت إ�0 ���#ى ا�4#دة وا���.� 9! اQ��ا

�-�� ا��#مQ��
P .-0 ا��-+� أو ا�"���، و)� أ'&%$ ا�"���ت ا�#F� �+	 12�	����Q> \�  HQMوي ا

 HQM� �����Aت ا���"�(��4ت، a9ذا 6�L$ ا�+��ر ا�ILA أھ�� 9! ا��>;�� .-0 �#دة ا��1  % 80ا

 HI� ��-�Q��(�a9 eن ا�"���ت ا���Y ا�Q�80 % 1ن�#	��  .ا��>;�� .-0 ا

  :ا��L_ه

       ��)� �&-:� 1�A&� ا�ن �+#	�-� �&�)�(��4ت 	���	 r 9 r&��� � ، ، ورة�k	 �kأ� r&��� �وإ6

,�9 s�+� 8ي�%�r ا�  .ا���ام ا�&��f أوا

        1�+�� !��
#م ا�4#دة ا*� H�QM� !9 �6 ھ���#Q� ����1 ا�#ا�Z ��ا أن ��:-&�ت ا�4#دة أ'&%$ ��

�
�م 	�Bا ،� �V����ز 	���N��ات ا����+� وا� �f�	 !9 �����أ'&%$ ا�4#دة � ، و�1Q �\ �#ا�� ا

 1� �
�:-&�ت وا���ام �+���� ا��F(�\ وإ6� �4] إدار���H ر9\ أ� �S� %� 0-. �F ا��:�	S �\ ھ8ه ا

��9�)�#د 9! و�, اF�
� �1 ا)Q� � ��:	 ������(�Mط�ت ا �����Bا �� �  .ا

  :أھ�اف ��L�7 ا�'�دة _2

       �F%)� �&�*+����  ?���توا�%� �1 اA?:�ء و�:#�� �(��4ت  .-�3  0	12 �	������ة ���! ا

�f9 Cت ھ!، L&��ة? 0�  1:و�1 ھ(� �Y�)F� 1Q أھ�اف ا�4#دة 	(#.��
� إ

��� و_ �-�\�أھ�اف اAداء ا�"�ر�! �4��#اق وا�&��f واA1 اk�.  

_�)-�(����9>وا�"��� و4أھ�اف اAداء �  .�(�ول ����ت ا��	�12 وا

-��ت و_ +��-�r&kأھ�اف ا �
-��ت  و)�	-��+�  .�(�ول � �رة ا

�Hأھ�اف اAداء ا��ا?-!  و_ +��-�N��ات و�%�r ا �
�	�4����� و��ى ا��  .�(�ول � �رة ا


�رات وا� �رات وا��%*�� و�:#�� ا�+��-��1أھ�اف اAداء �-+��-�1 و_ �  .�(�ول ا

4D3=ا� �� 45 ا��R-�7 ا�������  ����ات ��?�, ��دة ا����: ا���

:-#ب �1 ا�+(�F ا�&�Mي .(�         ���ور ا�	 ��&Q��م ا�Bا [-:�� �������#ا)\ ا�ا�� &�ل ا��	�12 9! ا

�F)+��� دورا� �L ،�
���
-�� ا������� و��6 0+�9
P ����ت ور3&�ت ا��	�12،  	�ء ا HM��ا�&�Mي 

H و�,، و	� �% S إ�46ز L0 أ-. �
.�&>B �:�%�(M#دة، و�
��f ا�&��f ا������� ا�اAھ�اف ا�������  ا

                                                 

�H ا���س 1� ،!:-�� .103، ص �%�. -, ذ*%ه: �>�#ن ا
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12، 9
(�ك �4#.� �1 ا�":#ات ا��! �	� �1 و�	��ھ8ا � ��P إ� �V? 1ل �% �S ا�4#دة 9! ?��� ا

!���4ل وا�
� 9! ھ8ا ا*�)F�  دھ��6%!-� �L:1  

  ا�LO30H$'403 ا�'3ه إإظ�3ر ���#  :أو!

#)Y، و��C ھ(�ك 9! ��4ل ?���  إن �+PD ا�+��-�M*� 1-#ن 9!         ���4ل ?��� ا��	�12 	�&] ا

Bا Y(#�#)Y ا�8ي ��P ا��	#ن أHk9 �1 إظ
�ر ا�
P، و�+�� ا+� H��+��4�\ �� 1�P ا� �&�)��	 !	�4�

 1��?w��#ظ�*�,إظ
�ره  E"M�
� ا	 �D)� !����س .-0 ا�:�� � اAر  ،9! ا�
و�1 ا�:�ق ا�4��ة Bظ

 Y(#!إ�	�4� !-���:  

�-�	#ن  :ا��;�%_ 1 0:+� !��  .وھ# 9! ا�6:&�.�ت اAو�0 ا

��W�X�Y�: H ا�_ 2��
� ا	 K+&� !���� ا����1Q أن �*�� أYF6 1� �IL ا� !��  .ا


� )#ل <!ء �� أ�IL أھ�� �1 إذ �3�&� �� �Q#ن 6&�ة ا�F#ت أو :]�ق ا��Bت_ 3�9 P�� !��ا�Q�*�� ا

�
�ت ا��! ��P ا��"�ا�-Q� .ا


��Y 	�&]  :ا��#�3 _ 4�
�رة �
� 9! ا��"�ام ا��x أن ا r 9 ,�#' W-� E"M�ن .��د .-�,، Aا

HI ا�#���aا�). E"M��� �Q#ن .-0 ا�"r �\ ا��	#ن 9���� Q� ,6#ن ا�-�. 

3�D3M:  LO30H3�36ت ا� �$���  

         Sت .1 ط�����%�  :  ��%� P��� �W- ا

3ت ا�����H �'�دة ���� ا��0Hن_ 1�إن �+��9 ��:-&�ت ا��#)�$  � !9��P ا�"��� أ�� �
P  :إدراك ا��/�

� 9! �&�<�ة ا�(�Mط ���  .� ��P ?��� ذات �#دة .�

  .وھ8ا �(Z � �م ا�"��� ?:#ة وا��ة ���yم � �ر�6 	���	�12  :���. 3�36ت ا��0Hن_ 2

وا�� �D ھ! �
�رة 9
P �� )� �%���,  :���$� 3�36ت ا�Y� L� LO30Hل ا��?;� و��# �?�م ا�����_ 3


� وأ8ھ] إ�0 �ا��	�12 و��3&#ن 9�,، و)�� !9 ���"�  .	+� �1 ا��#)\أ	+� � � 1��P ا

�-�	�LI:  12 ط%$, �5: 3�36ت ا�LO30H ا�-3-�� ���$� ا��3�3ت_ 4 �����وھ(�ك أر	+� ����ت أ

�-M+#ر 	�Aھ�� وا��ا��( ���%�
P وا�M+#ر 	������] وا*-� ���%�  .)ا

�� ا��&���3ت ا��%�'&�_ 5I ل�B�ط%$, ا� LI ا��3�3ت �$���:   P�� � ��-. HQ��4] أن �Q#ن 

�-�	#ن ط�)� �-%F#ل .-0 �+-#��ت  ���?�+4���.  

  
                                                 

1 �D6أ:  
�-(�M وا��#ز�\، ��7$, ا����3ت ا���63�7: أ	# ر�� و آ?�ون  �L�&� .86- 81، ص ص 2001ط اAو�0، اAردن، ، دار ا
�ن  ا��رار�L و آ?�ون �-� .201- 194، ص ص 2001، دار '*�ء، .�ن، ط اAو�0، إدارة ا�'�دة ا��39��: �>�#ن 
 q�M�#د، روان �(�� ا%� Pظ�L ��k?: ذ*%ه ,   .223- 217،  ص ص  �%�. -
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3=�3M : LO30H�5% 3�36ت ا��� ��I ��&ا�  

��6�ة        �1Q �#9�� �#دة ا�"��� .1 ط��S �>د�� ا�#ا�&�ت ا��
-�W-� H ا�#ا�&�ت أ.�ل ، وM� 

+-#��تا��4د و�-*�ت، و��H�4 ا�  .ا�q...����] ا

� .-0 )�ر�, .-0 إر��ل ر��H2 وا�%�، 9+-�, ا�#�9ء 	��%���ت اAر	+�        �+� ���"�9(�4ح � �م ا

 1. ���"��-�	�12 ا��! ذ�6�Lھ� ��	 �، و.-�, ��ر�� ا Sلط���+*���� ا�*(�)�� ا���و�e ا���"���ت ا ،

�#)\،)� �Q#ن � ��P ا�"��� ا�4��ة �%و��#)+� 9! إذ �k\ ا�# ��� ?�'� .(��� �%�ث 3��ا�)�2\ 3�� ا

12�	�-� ����] أ.&�ء إ��9�� .-0 ا� �رة .- � 0��P ?��� ذات L*�ءة .��N�  .ا

  ا��I  LO30Hدةا�/L� �*Q : را0&3

  :  ��P ذ�V? 1� Wل        

1 _H+-� C%��  .ا

B 1Qر��ء ا��	�12 ا�M� 1�8�Q#ن_ 2� �  .ا� ��م 	

3 _1��&F+�  .�+-�L ��*�L P] ا��	�12 ا

�� ��P ا�"��� �V? 1ل �"�ط&� ا��	�12 وا�8ھ�ب إ�0 أاB)�ام .-0 _ 4 ��9��Bة ا#:"�� أ?8 ا� �+	

  .��#)+#ن

��� ا�*(�)��، �6�)�e ��ورة ���	+�  	+���       ���+�9(� إ�0 ?:#ات �% �S �#دة ا�"��� 9! ا

!�#ا�:-] ا����، ھ8ا �� �(�(�و�, 9! ا��  .ا��4ھ�ت ا��	�12 �1 ط�ف ا

� ا�=�3��  أ-3ب ���W%ھ3��3D�>�، 3 ا��0Hن، �3�BO3B، ا�'3ھ3ت :ا���

        HLو S�#���
P ا�&��I�1 ور��ل ا� !��#ا��\ ا��-�	�12 �1 ا ���*)��+� درا�� و���	+� ا���4ھ�ت ا

 ��
��#اءاAط�اف ا �� 12 .-0�	���-#ك ا ��
� �>;�� L&�� .-0 	�را��Q#ن ا���4ھ�ت  \��� W�، وذ

��� ���� أن ��
� درا�� % �L�� Sا �(��9�� �
� 9! ا��#قا��-#ك ا��Mا2! �-�	#ن، وأي ��-. ،

:-#ب ���Q� 0] ر��ه��-�	#ن اB<&�ع ا S %� !Q� 12�	�-� ���*)�  .ا���4ھ�ت ا

  ا��0Hن�&%$# ا�'3ھ3ت : أو!


� �V? 1ل �� �-!       � �"E ا���4ھ�ت، إذ �1Q ا��+�اض أھ�9 Yر��+��� � �+�دت ا  :  

#)Y(�ه ا��L [�-�9 [��: "4#�-� و��ري أر����وa9 e6ن_ ��ت ا�*�د، و��M.�ه، ) ا�# � YF�

�� � �6&�� ا��4ه <!ء و�  1."، أو �Q9ة �+�(��+��1�#�, ا

                                                 
1  ،e6و��ري أر���� ،�-�#L [�-�9,$�7/ا� ��-(�M، ا����ض، ط  ،أ-��3 q��� .319، ص 2007، ا�%�د�� .�Mةدار ا
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 _�.��� ��9� ا�F%1 وإ%� [��H و ����.&�رة .1 : "�� ا�+�رف a9ن ا��4ھ�ت ا��	#ن ھ!�6دا

�Vدراك أو ا���Fف %6 � &�� �# <"E �� أو <!ء �� أو �Q9ة �� و)� �Q#ن ھ8ه ا��+�ادات ��+-

���4ا 	+�(, أو ��0 ر� H	��L�> \ �%�دة، أو، أواA<��ء �(��4 �+�(�، أو .��V �+�(�، أو?��� �+�(�

1�+�".1  

#و_ > �ILأ Y��+� , ھ(�ك���ا) ���Ro Keach" :اتا�� �+�، .1 <!ء ��4ه ھ# �� S�6���P �1 ا

*�
�z ا� Y(#� أو ��-�k*� � ��:	 �	�4�� 2."�د .-0 ا�

� .�ف _ L ,6م ذ: "ا���4ه .-0 أ�Qوآراء وأ� Y(ر.&�رة .1 �#ا�Q9A�9اد واAوا ،S2� %�، ا��� .1 ا

 �
&��Lت ا��#-+� � � %�� أ"� ,6�Y- .1 ا��أي Aن �1 ?&��, ا��#��� ا�*�د 9! ����,وھ# 9! اL ،

 S  3.)".�9��(، أ�� اpراء 9�1Q أن �Q#ن F � ��3#دة 9
# .&�رة .1 �4#.� آراء ;�	�� ا���4ه أ.

        � 	�����4رب  و�V? 1ل ھ8ه ا��+�ر��6 Y�)�e أن ا���4ھ�ت ��Q#ن ��ى ا�*�د 6���4 ?&�ات 

�)�+� !
�(��4 أو (ھ8ا ا�M!ء  ، ��Q#ن ا��4ه <!ء ��، �#اء �Lن�+� �ات وآراء و�*V�kت.&�رة .9 ، 1

  ...)..��V، أوأ�Q9را

3�D3M : ا�'3ھ3ت ]O3B�0ن�Hا�  

        W-��ا���4ھ�ت �� !����ھ� .1 	�)! ا�+#ا�H ا� E2�F?ن#	��  4:، وھ!;� .-0 �-#ك ا

1_ �  :ا!�'3ھ3ت ھ4 أ�% �</7

�ء، .-0 أن ا��4ھ�ت ا��	�12 ھ! 6���4 ا��+-P أوا�"&�ات        -+��#�� ا�*�ق <&, H��L �1 ط�ف ا

�
� ا�*�د �1 ?&�ا�, ا�-. HF%� إ�� �+-#��ت !
9 ،!����� ا��! اL��&#ھ� 9! ا�-+��&�<�ة .1 ا

(��4ت أوا�Q9Aر، أو�&�<�ة ا�(���4ا�%�r 	,، ?&�ا�, 3�� ا�\ ا�4�9!  وا��! ���ھP .1 �*�.-, �\ ا

��V+�  .�Q#�1 ا��4ه �%�د 6%# ھ8ه ا

  :ا!�'3ھ3ت LI ^4ء ���د�<�ن  _2


� ا�"�ر�! �-( ا���4ه 6%# <!ء 	HQM .�م  )� �Q#ن       D���� ا�*(�)���HI ا�و)� �Q#ن ا���4ه )  


� (	HQM ?�ص )�+	 ���"� .�4] أن �Q#ن ا�M!ء �%�دا ����، و)ا���4ه 6%# ا

                                                 
1 ���Q(�ر��، ا�/�7$,.�1 ا����، �6د�� ا�+�رف، �%� ��9� ا�F%1 و اB��4+��، ا� .195، ص 2002، ا��ار ا
2 0��. 1	 !	�). : S���ك ا��7/�--  ��7�:&#.�ت ا���4+��، ا��4ا�I -،  ،�2ا�� ا�/�MQ% ا��� .192، ص 2003د�#ان ا

3 Martine Gauthier, Marc VanderCarmen: Etude de marches « Méthodes et outils, «de Boeck 
université, Bruxelles, 2005, P204. 

 : 	��Fف �41 
�� ا�":�]، ط�رق �%� ?�6�ار، %��� .&� ا�� ، ��%��Q�&�  ،"ا���3ھ�: ا�&B%$� و ا�/��?3ت"-��ك ا��7/��S ط-+$ أ�+� .&� ا

 .269، ص 2005ا�M �ي، ا����ض، 
� إ	�اھ�P .&��ات %� : S��-(�M وا��#ز�\، .�ن، ط "���� ا-/%ا��'4"-��ك ا��7/� H20، دار وا� .217، ص  2000، اAو




	��ا���ل ا� : �� �ودة ا��د�� ا���د

65 

 

  :��3 ��ةا!�'3ھ3ت ��3 �37ر و _3


� )#ة  9� �Hk* <!ء  �%���ة،و�3�&� � �Q#ن   �-&����4	�� أو إ�Q#ن ا���4ھ�ت        �� أن L،1�+�  �(و

 ,-k*ة��M	   � �(و,-k*� �M	 ,-k*� � ةأو. 

4_  #B/3ت و�   :ا�/&��:ا!�'3ھ3ت �30=

�P ھ# إ��ى '*�ت  ا���4ه	+� أن ��Q#ن         +���&�H  ا���4ه،و�:#ل ���, �N� [+F���ه، وا 0-.

�Iل�:�.P،�1 �%] �(�ول '(Y �+�1 9! إ��ى : ا�:+�D6 HQL Pة 9a ا�وھ(�  ��4	��،إ�D)� ,6 إ�0 ا

�:+ P	HQM .�م � #م 	�+� ).'+#	� ��Q9 ���Nة ا������ 9! ا��4ا� �2��P )��6 و�
� �D6ه .-0 ا

3=�3M :3ت ا�'3هD�>� �0نHا� 

(� 	�+��Y ا���4ه       ( � ��;�ة 9!  �%�دات اA?�ى ا�
� .1 	�)! ا	 ���� !��وذ�6�L ا�"E2�F ا

6 0�6#ذج ;V;! اA	+�د و6#ذج #ذ��1 �&�(�ن �(� �Q#�6ت ا���4ه�-#ك ا��	#ن، وا�ن �#ف 6�:�ق إ ،

  .أ��دي اA	+�د

#ذج اAول وو9 �         )-��������ء، a9ن ا���4ه ��Q#ن �1 ا�+(�'� ا-+�  1:وا�8ي ا�*S .-�, ا�+��� �1 ا

��4�Vه �;VI�Q#�6ت ا��(� ا HI� !�#ا�Q#ن ا��-#L!، وا�HQM ا�Q#ن ا�+�ط*! وا�+�9!، ا�Q#ن ا�  : ا

�S 	�1 .(�'� ا���4ه: ) 14(ا�9<� ر�: �)��  ا

  

, 1998, P208Paris, de Boeck and larcier, marketing qualitatif le :PollomansPaul  :Source 

�V6  �6#Q} �1و       �I-� 9! ا�p!و ��4�Vه،ا�HQM ا���	S أن ھ(�ك �(�� � 	�1 ا�+(�'� ا�VI;� ا��  2:ا

                                                 
1 Patricia gouttelé, Véronique: Marketing de l’analyse à l’action, Pearson Education, France, 2004, 
P112. 

 :  	��Fف 2
�� ا�":�]، ط�رق �%� ?�6�ار%��� .&� ا�� ،��%� .277- 276، ص ص �%�. -, ذ*%ه: ط-+$ أ�+� .&� ا

 .197- 195صص ، �%�. -, ذ*%ه :.(�	! 	1 .��0

Q#ن ا�+�ط*! � )ا�� ��P ( ا

Q#ن�  ا��-#L! ا
6r ا����4	�ت (( 

Q#ن �+�9!ا�ا  
+� �ات(� ا���4ھ�ت   ) ا
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 :ا��<�ن ا��&45% _1

       �+� �ات واpراء ا��! ��&(�ھ� ا�+�رف وا�، 	ON 6%# ا�M!ء �#�#ع ا���4ه �	#ن��HI 9! ا

+�+-#��ت '%�%� أو?�ط�fا�(�D �� إذا 6�L$ ھ8ه ا�9VI �+� � ا�&+O أن ا�*(� �ات أوا ، !���دق ا

�����4ه �9�L #%6 ھ8ه , ��>;� ا�P; 1�6a 9! .&�رة .1 9(�دق ذات �#دة .����، و، ھ�%H ا���V. Pت .�

� �+�
���4	إ، 9�Q#ن ��ى ا��	#ن ا��4ھ�ت اتا�*(�دق 	�&] ھ8ه ا�� � !��)� ، و�� �9�L #%6 ا�"���ت ا

����Q#ن ھ8ا ا�.� �د � �fن ?�ط#Q� �(و �%�%'.  

2_ 4�  :ا��<�ن ا�&3ط

�M.� ا��! ھ# .&�رة .�M� 1.� ا�*�د وأ�����, 6%# ا�M!ء �#�#ع ا���4ه، وھ8ه        �ا�+#اطY وا

!M���ى ا��	#ن، �� ھ! إ� .&�رة .1 ا�� ��P ا�+�م �, 6%# ھ8ا ا $6#Q� ء) �)�+� ���"� ,�� �...q�، )ا

، و.�دة a9ن ھ8ه ا�+#اطY �(�e .1 )أ�Lه، أر�� أو� أر��أ�] أو(�S أ�#	� �HI ھ8ا ا�(#ع و�%�د .1 ط�

!9�+�Q#ن ا�  .ا

3_ 4*��   :ا��<�ن ا�7

Q#ن .1        ��-#L�� 6%# <!ء �+�1، و�+&� ھ8ا ا �	�4��V�ھ# .&�رة .1 در�� ا��+�اد ا�*�د 

 �-f�Aة ا�.���<�ا )#�� .1 6�� ا��	#ن 9! ا��Mاء، 	� �&�+� K�� ،ف�F��ا��-#ك ا�*+-!، C� �9 6�� ا

�� k! ا�+:-� ا�F�*�� 9! ا�( �1 ھ8ا ا�(#ع  W61 أD� Hھ��(�)*���� ا�  ).س؟ 

#ذج ا�6�I!أ��       )�Q#ن ا�#ا��، �L��9 .-0 ا.�&�ر أن : ا�أ��دي ا�&+� أو �� ��0 	����4ھ�ت ذات ا

�;��Q#ن ا� 1.ا���4ھ�ت ��Q#ن r 9 �1 ا

        ���*� !9 S�#�����.�ة ر�H ا� ��9�L ن#Q� � �( !*ط�+�Q#ن ا��+�ب .1 ھ8ه ا�*�Qة أن ا

�Iلا���&�H ا 12، 9+-0�	���4#د�, وآ?�ون �#�� ز	�k*� 12-#ن 9(�ق �+�1: �4ھ�ت ا ,-k*� P
k+	 ،

��+�ه ،HQM�#ذج وا)��(� ھ8ا ا Z�#� !����  : ا

Q#ن ا�#ا�� ):15( ا�9<� ر�: �  ا���4ھ�ت ذات ا

  

  

 

(��وي :ا���Bر�C، ا� �ھ�ة، "ا���3ھ�: وا!-/%ا��'�3ت"-��ك ا��7/��F� �M2�. : S:*0 ا> 1�. �&�Q� ،1998 ،

  .97ص 

  
                                                 

 .222، ص �%�. -, ذ*%ه: �%� إ	�اھ�P .&��ات 1

  ا�/�MQ%= ا!�'3ه 
4�  ا�/?�$% ا!$'403 أو ا�7

)�J���J أو_�% �� ،� )��� أو -4ء، ���� أم -�3
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  ا��0Hنأ-3ب ���W% ا�'3ھ3ت  :را0&3

�ى ا�:#�H، و�#ف        �
� أن ��N�� .-0 ا)Q� 1Q��ى ا� F��، و��+�&� ا��4ھ�ت ا��	�12 ;�	�� .-0 ا

 !���&�ب اA0 ا�1:��دي إ�N� 0���ھ�6�:�ق إ  

  :ا�/&3رض 45 ا!�'3ھ3ت _1


� أو6, ��+0 �-a.(��� �#�� ا��4ھ�ت ��+�ر�� ��ى ا��	#ن 9       -��+� S1 ط��. ،�
)�	 S�9#�ھ����N�. 

2_ ���Rا�/'%�0 ا��:  

� ا       � ���).,��� HQM9��	#ن 	 ،a9 ھ# �+-#م �Lن ا��4ه �+�1، و#Q� ,6a !����Q#ن ن ا���4ھ�ت ا

� !���، � �Q#ن ;�	�� �W-� HI ا���4ھ�ت ا��� �	�4�� �4��6�H
  .Q#ن .-0 �

3_ a/45 ا��� %��W/ا�:  

      ���).  K�� 1� e�)�9
8ا ��دي ) ا�F2�F?...q,، �(�9+,(� #م ر�H ا���#� S	�a�اث �N��� 9! ا

� إ�N� 0��� 9! ا��4ھ�ت ا��	#ن 6%#ه، �9��+��H وا�� ���N	HQM .�م ��دي إ�S-? 0 ا��4ھ�ت ����ة ��

12�	�-� �&�)��	 ����.  

  :���W% ا>دراك _4

�دي ا��N��� ا��N��� 9! ا��+� أو Q� !9#�6ت        � �kوأ� ،e�)�(�H+4� ،e ا��	#ن ���D6 ��N, 6%# ا�ا

 .9! و��H2 ا���و�e واV.Bن إ�0 ��وث �N���ات 9! إدراك ا��	#ن، وھ8ا ���ھN� !9 P��� ا��4ھ��,

  :��ة ا!�'3ه _5

�� .(� �N���ھ� .1 ا���4ھ�ت ا� #�� ، و�1Q ھ8ا � �+(! أن        #
� �ILأ �&�+� �*�+k�ا���4ھ�ت ا

 H	  ،ھ����N� 1Q� � ��# �
P ھ# إ.:�ء �&] )#ي �-�N���إا���4ھ�ت ا�
�، ا�-. �;� .ن ا���Qار )� �

6_ �DH/3ت ا������  :*��� ا��&

��ى         �6��"�+-#��ت ا��� اL إن ���N� !9 ا��&L ء �#�#ع ا���4ه �-+] دورا!M�ا��	#ن 6%# ا

��N��� ا��4ھ��
P �1 ھ��ء  ��-	�( �IL6#ن أ#Q� ت��#-+���ت �%�ودة �1 اL P
��� 1�8�ا���4ھ�ت، �9


P �+-#��ت و9��ة ��� 1�8� .ا

       S-+�و� ���N�  ���N� �

� �N��� )#ة ا���4ه و;�6��  :���L ا���4ها���4ھ�ت 	>���1 أو

1 �-W ا��4ھ� �-&�� �+�*� 6%# ا�M!ء �#�#ع ا���4ه، وھ(�ك �1 �-��W�:  W% ��ة ا!�'3ه_ أ� ��#�

��"��� 9! ا��N��� ��] )#ة ا���4ه� .ا��4ھ� �-&�� )#�� C*6 #%6 ا�M!ء، و�"�-Y ا��&H ا
                                                 

�� ا�":�]، ط�رق �%� ?�6�ار 1%��� .&� ا�� ،��%� .284- 283، ص ص �%�. -, ذ*%ه :ط-+$ أ�+� .&� ا
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و��N� !9 HI��� ا���4ھ�ت ا��-&�� إ�0 ا��4ھ�ت ا��4	�� أو �N��� ا���4ھ�ت  :���W% 6%*� ا!�'3ه_ ب

 K�� ،���N���-&��، وھ8ا ا��� � ���N�P .-0 ���-� وا��ة، 	H ��:-] ذ�W ا���رج 9! ھ8ا ا 0�ا���4	�� إ

��-� ا�N� ��6�I��� ا���-� اAو�0 �4��� ا���4ه و��P 9! ا����4ه 9! ا���4ه ��-��� 0-. P��� ،1�P 9! ا

CL�+� .ا

        HL 0-. [4� 8ا�� IL��ا .-0 ا�+��H ا�&�Mي، �+� ��(�)*�&%K أن ا�"���ت ا��6�E-" �1 ھ8ا ا

���N�	 ���ھ�\ 9! ا�4��و��1 وا��و�� وا��H .-0 ا��4ھ��
P 6%# ا�"���ت ا�*(�)�� ا+��	 W�، وذ


� �V? 1ل ا�ھ��م 	%�دات �#دة )��%����"�9� ھ# �%�#ى �%�دا�
� ؟. ا 

4D3=ا� ��  ���دات ��دة ا����� ا������� : ا��

      � 12�	�� 4] ا�ھ��م 	%�دا�
� ا��!�1 أ�S� %� H �#دة ا�"��� ا�*(�)�� وا�#'#ل إ�0 ر�� ا

&%K و�+-#���, .-0 ��8ا ��H*Q 	���6ت ھ8ا ا ،P

P و�#)*L#-� !9 !	�4�Bا ��;<��
�ف إ�0 ا� Pأھ

!9 �-I�����ت ا�*(�)��، ��#�S ا�"���ت ا�*(�)��،: �%�دات �#دة ا�"��� ا�*(�)�� ا�-� !f�&� ا��%-�H ا

 1�&6 ��?Aن، و9! ا#	���<�ات � ��P �#دة ا�"��� �1 و�
� �D6 ا� HI� !��أ	+�د �#دة ا�"��� ا

���"�  .ا�+V)� 	�1 ر�� ا��	#ن و�#دة ا

� ا�ول ���R-37ت 4bا�� ا�/���� :ا���� ������  ا�

       �'�)+��;� 	HQM �&�<� وا�+#ا�H ا ا��ا?-����HI ا�&��f ا���#� �� ا�*(�)�� HL !9 ا� !���"�ر��� ا


� ا�HQM ا��!أو%�#� �'�)+���� ا�*(�)��، ھ8ه ا�-� � �#���  :3�� �&�<� .-0 اM6A:� ا
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��e ا���#� ! و�Q#�6ت ا�&��f ا���#� � ا�*(�)��):  61(ا�9<� ر�: �  .(�'� ا

  

  

  

  

  

  

  
  

  

�-(�M وا��#ز�\،  ،- ا�/�7$, ا�����4 –ا�/�7$, ا�463�7: ط�رق .&� ا�*��ح ا���M+! :ا���Bر ������ �#رس ا��و��

�ن اAردن، . ،0�  .172، ص 2007ا�:&+� اAو

1981" ��L�و          ، Hambrick "0-. أن ��-. H�-%�� إ�0 دف�
 إدار�� أM6:�" : ھ! ا�&�f! ا

�9�+�  1."ا�&��f ا	
 ���P ا��! وا���4ھ�ت ��اثاA �#ل اBدارة ��ى ا�S� %� ��9�Q ا

         �L����ت إ��اء ��ورة .-0 اBدار�� ا��را��ت و���-��ت ا�*(�)�� ا+� H�-%��"�ر�! ا� ا�&�f! ا

�Z ھ8ا أن إذ وا��ا?-!،�
� وا��%-�H ا-+4� H
� ا�*�ص ر'� .-0 أ Hk9	F#رة �+�VN�� ر'� ،�


���ات��
� ا�
#ا����� )#ة 6 �ط �%��� ،أ;�رھ� و�4(ّ] ��
� و6 �ط و�+���ھ� ا*+� H+� .-0 وا

�
�V..2 

 S� %� إذ أن ،!f�&�-��ت ا��%-�H ا+� ��(�)*����ت ا��Pine, 1995".-0 أھ�� إ��اء ا " ��M�   

�#اق 9! ا�(�4حA�9�� ا�)��� و��)� � و�%-�V درا�� ��:-] ا��� �'�)+� �f�&�وإ��اء  ا�*(�)�� ا

���ا��4�� .-0 ا��+��VتBا ��(�)*���4�ات �#ء 9! ا�  .ا�&�f�� ا

�-"���ت ا�4#دة إ���ا��4�� '���3 إن            ��(�)*�-�� إ��اء ��:-] ا. H�-%� �'�)+� �f�&� ا

،��(�)*����ا��4�� و����� اB�4ي ا� 	P�� � �'�). ھ8ه �f�&� 3:وھ! ر2���� �4#.�ت ;Vث �1 ا

�'�). �f�&� .ا��ا?-�� ا�&��f و.(�'� ا�"�'� ا�"�ر��� ا�&��f و.(�'� ا�+��� ا�"�ر��� ا

 

                                                 
1  �����.�H ا��?�3 و�'3!ت ��3ھ�: - ا>-/%ا��'�� ا>دارة :�%� إ�� - ، [�Q��Q(�ر��، ا�%��K، ا�+�	! اB32 ص ،1995 ا  

2 Jean – Batiste Tréboul, les stratégies des entreprises de tourisme, paris édition, Paris,1995, p43. 
3 Ibid , p46. 

 

  
  

  ا��0Hن

 

eو���� ا
 

e�)� ا

 r�%�ا
�دي� ا

�+��-��ت ا+� ا

 ا�9Aاد

 ا��#ز�\

  ���� .#ا�H ا

  ���#�#)Q�� ا

  ��9�)� ا
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 ا�&��3 ا��3ر��� ا��3�I �b]%: أو!

�+(�'� ��+-S وھ!         �	 ��f�&�#�#دة �-&-� ا�+��� ا���� 9�, ا��H ،ا�*(�)�� اMو� �f�&� ا�)��Fد�� ا

���������� و3��ھ� ا�I �9�� وا����.�� وا� �6#6�� وا�-� ��(�)*�  1.ا

1_ �b�   :ا!�/3Bد$� ا�

 F#د         ��� ا	
 وا������� ا�)��Fد�� ا��:& � .�م 	#�, وا���� 	, �#�� ا��! ا�&-� 9! ا�� ا

��(�)*�
� وا��! ا���#ى .-0 �>;��ا ��+�ر ا�+�م اy��! وا6B*�ق ا��?H و���#ى ��� �P4 9! ا��>;�� و	�


Vك �P4 .-0 ا��>;�� و�(, ،ا�&-� ھ8ا 9! �-��Qن ا��Mا2�� ا� �رة���#)\ وا�*(�)! ا�����! ا����ء ا
� 


� أ?�ى، �1 ا�#ط1 ?�رج ��1	�12 �- ا�����! ا��#�, و.-0 �
� �1 ا���Qن� ���� ��9 S-+�� H��+	 

��#ى��+�ر ا�+�م اy�. 

2_ �b�  :وا�?��D�D3 ا�3�7-�� ا�

        �+� �f�&���� ا����%�دات �1 وا� �6#6�� ا���� ا��Aا P4%� [-:���� ا��Dوف أن إذ ا�*(�)!، ا���� ا

�� �ة��، '%�Z ذ�W و.CQ وا�*(�)! ا�����! ا�:-] ز��دة .-0 ���.� ا�&-� 9! اL أن Hا�#+� ا

��6#6� �9! �
� دورا �-+] أ��k ا H�+*� ھ8ا ،[-:� وإ��Nء ا������ �4M�\ إ�0 دف�
 )#ا6�1 �HI� 1 ا

4ا 9! ا��#اح 3-]أ أو �&+O ا��?#ل �><��ات��ل ا���4ر�� ا�ت.Aت واV�
 ا�A#ال H 6 و��

H��+�����ت �\ وا����� ا�� .ذ�W 3�� إ�0 ا

3_ �b�   :ا�=?��53و ا!�/���I3 ا�


�HQ إن        �(��4ت ا��Mا2�� ا�+�دات  �-.�9 !9	F#رة ��;� 	-� Aي وا�I �9! ا����.! ا-� 1� \-� 

I-� و?���ت�����، 9! وا� �� .و3��ه اA.��د ا�����6ت، ا

3�D3M :%[3�I �b� ا��3]� ا��3ر��� ا�

-�� �46ح إن        . Z����� ا�"�'� ا�"�ر��� �-&��f وا��%-�H ا�-� ��(�)*� اAو�#�� إ.:�ء ��:-] ا

O+&� �'�). �f�&� ا�#�\ .-0 �>;��ھ� � #ة �D6ا أ�IL ا	
 وا�ھ��م .-�
� وا���L�� ا�+��� ا�"�ر��� ا

!�9�)����� ?�ص 	HQM ا�-� ،��(�)*��- #ى د)�H�-%� S إ��اء ��:-] ذ�K�� W ا ���9�)���� ا"� )#ى ا

���ا��4�� �%��� 9! �-+&, ا�8ي ا�Q&�� ا��ور 	�&] ا��(�Porter ���9"	#ر��، "B�9�� ا�)��2� اV� ا

!��2#
� 9! ��4ي وا� P���� ا�4#دة إ���ا��4�� �+��P ر�-� ��(�)*� .ا

  

  

                                                 
1 Jean – Batiste Tréboul ,OP.CIT , pp46- 51. 




	��ا���ل ا� : �� �ودة ا��د�� ا���د

71 

 

         ��Mو�"Habib، 1989 "0��� ا��(��9�� ا� #ى ھ�HQ نأ إ"��-F(�.� ا ��(�)*��Y ا<�� �� !�<�:1 

1_ ,Oا�I �7  -�ق 45 وا��%وج ا����ل-Rا��������  :ا�

���ا� 9! ا�+#اS2 ھ8ه ھPأ         � ��(�)*�(���9 :ا��+- � ا�%Q#��� وا�(PD وا� #ا6�1 ا��(�Mط ا�	 

!�����H )#ة وط&�+� وا�*(�)! ا+�:-#	� ا��ل رأس و�"��� ا�:-#با ا���� وا�] �1 وھ(�  .�� ا

��(�)*�#�#دة ا�%#ا�� ط&�+� 	�)� �%��� ا���� و�+�� و�%��� ا�*(�)! ا��#ق 9! ا�� �-W إزاء ا

H، ا�%#ا��+�
� ا��>)-P .-0 وا+�.  

  :ا�-3-��ن ھHون��'ا _2

         Pء أھ��4ا ھ����ت ھ��1���ل رأس �#�9 ا��! ا�.)  ..ا��و�� ���ھ�ت 	(#ك، ( ا�Vزم ا

���ت���Mو	�ت اAط+� �#�9 ا��! وا����ت واA;�ث وا��. و3��ھ� ا�Vز�� ا�:�)� �#�9 ا��! وا

4ا ھ��ء \�:و������� .-0 و?:�ا د��ا�
 �H�QM ھ�ون��Q(#ن م6
أ ��K .�دھH( ،P إذا ا�*(�)�� ا�� 

#اد أ�+�ر ار�*�ع �1�#رّدة ا���� ا�"���ت 	�\ أ�+�ر .-0 	�وره L&��ا د��ا�
 �HQM وھ8ا ا�-� 

��(�)*��� ھ8ه وأ��م،  ا�%���� �� 1�6a9 [-:, ا��4
�� ��Fدر �(#�\ ا�� ھ��ء �\ ا��*�وض �%�1 وأن ا

4ا�H ا��+�ون 	"F#ص ھ��1+�#اد أ�+�ر ا�� �ار .-0 وا�M��اه ا�
� P���(V. �)ت ور	r ا+�. 

 :ا�-3-��ن ا��9/%ون_ 3

         Pھ P12 أھ�	���#اء (ا 1� H?دا �-&� ر��ل ،������ إط�ر 9! أو ��9�
�� �3Aاض ?�ر�
� أو ا

�ل.A�3اض اAأو �Lر�M��ات 9! ا���+�رض ا��� ا�%Q#��� وا�#9#د وا��� ا�:��ان وط#ا)P  ا

�\ و8Lا وا�&#ا?�� �9
P  .و3��ھP ا��ا2#ن �	�12ا �kن أ�#-QM� إذا ?:�ا H( ،Pدھ�. K�� ن�Q�B�	 


Q� P#ن أن���� ?F#'� ا��*�وض .-0 ا� �رة �9 S-+�� O�*"�	 ر�+���� �1 ��:-] وھ(� ا�&�\ أ�� ا

 ��� ا�"���ت .-0 �%��(�ت �aL�اث ا���Fف��F� 1�#در و�(#�\ ا��#�H ا�� ا��*�وض و8Lا .أ��k وا

4ا �\�#اد أ�+�ر ��"*�O ھ��1���-���ت ا�M��اة وا�  .ا

�� ا����3ت _4$� :ا�

         Pت أھ���"����ا� دد�
 ا��! ا�&��-� ا� ��(�)*�*�و<� ا�S M :ا��ات و. � ا��� ا�*2�k��ت .&� ا

#ا�
� .و3��ھ� ا���9�, و�"��ت ا�6��6$ .&� أو���� �1 ��:-] ذ�W و�� .-0 ا���L�� ا�*(�)�� ا

1��%� ���?
H ا�+�� وا�8ي أ�+�رھ� �"*�O .-0 وا�+� 0-. O�*"� Y���Q�� 	�وره .-0 �+�� وھ8ا ا

                                                 
1  
Habib Ghazi, Strategic management of services in the Arabe Gulf States, Walter ltd, New York, 
1989, p121.  
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4ا �\ وا��+�ون ا��*�وض .-0 ا� �رة�
�ف، ھ8ا �&-#غ ھ��1�+, ا�+#ا�H ھ8ه 46 HL� ��K ا�4� �4� 

  .ا���M-� ا�4#دة إدارة 9-�*� 9! �8ورھ�

   :-3-��نا� ا����753ن _5

(��9 ھ��ء ھPأ         ���� ا� 9! 1�ا���(�)*����ت ھP ا��"�-Y ا�*(�)�� ا	 �
�H أ6#ا.V�L دق�)*� ا

����� -� وا�*(�دق ا��و�
� ا�%Q#��� اA?�ى ا)� �:-�"�  .وا�"�'� وا

�
Dو� HL ى# �
8ا �4�+� ھ(� ا���	 � ا��(��9�� ا� �� 1�K�� [-: أL&�، ھ(� ا��(��9! ا�Q*�ح �Q#ن و

������9 �4�\  ا�*(�)�� ا�L �
4ا �\ ا��*�و��� ط�)��F-%� ذوي اAط�اف وHL �	�12وا� ھ��1� ا

،�
�9 �F( �.���
(��9�1، �#ا�
� .-0 ا��
�داB ط��S .�1	�12 ا� .-0 ا�Q&�� ا���Q� ��L#ن ��K ا�� 

�IL9! أ P
4	� 6#م أ�&�� L� ��P إ�3اءا وأ�IL �#دة أ��1 ?���ت � ��� �HF و)� و3��ه �VI ان

������	 0����ت �\ ا�6���ج أو ا��Mا�L �� إ�� ��#( �
#ا��(���9 ��ة � .ھ8ه ا

3=�3M: %[3�I �b� ا��ا���� ا�

         !����� ا��ا?-�� 	�Aو��ع ��+-S ا�-� ،��(�)*��� ��K�� �L ا��
�HQ .-0 أ�! ا�D)�� وا�I ��9 ا

���D)��"�-*� وا�#ظ�Y2 ا�  1.ا	
 ا

  :ا�/�;��4 ا���<� _1

       � ��#���ت " Best western hyatt" 9(�دق 9�
� �(�ول درا��Schaffer , 1994 " " أ��ى  �	 

�%�ة�
� HQ	a.�اد � #م ا�*(�دق ھ8ه أن ا��را�� ھ8ه أظ
�ت و)� اQ���A�� ا�! ا�D)���] ا�)� أن 	+� ا

���ا��4�� ?::
� �%�دBا، HQ�
��9 !�D)��
 Hّ	F#رة �&(0 أن �4] ا�� ��- ا�#��ات 	�1 ا���Fل .

���D)���+�دة ا���� ا�-� ��(�)*��� إ�0 و��دي ا#
�
�م ا� ��م �� ا�#��ات ھ8ه 	�D)��H .-0 اLو�, أ 

�:�ة اAھ�اف �% �S 	���4ه����ا��4�� وS9 اBة ا�)&����� ا�-� ��(�)*� .ا

  :ا�/�;���� ا�=?�53 _2

         ��M�" "Gagliadi, 19900�
� ودورأ إ����� �%�ث �>;��ات �
� 9! أ.�� اBدارة ن ; ��9 ا

�&� ا��Dوف إ��4د ھ#�)� إ�0 � #د 	� �	�12ا� ��4ها ��4	��إ 	F#رة ��9�F#ن ا�+��-�H+4� 1 ا��! ا

S� %� ��-. P�� � ���"�Q(�، '#رة 	>Hk9 ا� K�� �9 أن� I��� ا�D)��4� �Q#ن أن �(&N! ا�)� \� 


�ت�#����� ا�&�f�� ا�-� ��(�)*�
�د�9 ا��� وا����ة ا��Vك إ�0 أ� .ا��(��9�� ا

  
                                                 

1 
Schaffer, j, Strategy  Organization Structure, journal. h. management, no3, New york, 1984 ,p20.  
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3_ #O3ا��ظ ������   ا�

        Y2ظ�#���� ا�+(�'� إ��ى ھ! ا�*(�)�� ا��Aا �f�&-���� ا��ا?-�� �-� ��(�)*� أن �(&N! وا��! ا

H
� �F] وأن ��م و	�(��� S� �-��Q	F#رة �+� �++�
�ت 9! ��#� ������:-&�ت 6%# ا�*(�)�� ا� ا

��f�&�"�-*� ا���� �% S و��0 ،ا�����ر.� ا�� -&�ت ذات .�م 	HQM ا�*(�)�� ا�&��f 9! ا�(�4ح ا�*(�)�� ا� ا

 Bدارة .���� إدار�� و� �رة 9�L�� �%-�-�� و�
�رات ����ة )�رات ��-W أن �(&6a9 !N, ا��(�C9، وا�M���ة

�
��"�-*� ا�*(�)�� أ.� .ا

        � �*�� ا��ا?-�� و8Lا وا�"�'� ا�+��� ا�"�ر��� ا�*(�)�� ا�&��f و�%-�6 E%9 H��e2 ذ�Lه � �م �

������د�� ا�*�ص �+��9 9! ا�*(�)�� ا���ة ا��Vك دف	
 ا�4#دة إ���ا��S� %� ��4 إ�0 ا� ا��(��9�� ا


���ات و8Lا��
8ه وا�Y+k ا� #ة 6 �ط إ� 0	��9��B، ذ�W دون �%#ل ا��! ا� ������(*C �% � � ا 

    .ا��Nض

4D3=ا� ��  ��7$, ا����3ت ا�������: ا���

ھ# �+��Y أب ا���#�Marketing  " [�-�9 Sا���#� "S	F"#ص  �1 أھP ا��+�ر�Y ا��! وردت       

 �-�#L1997 Kotler ,+9�+� K�� ، ,6�9اد : " .-0 أAا \�:��� �
�V? 1� !��-�� ا����.�� ا+��-W ا

 �(��4ت وا�4�.�ت  ا�%F#ل .-0 ا�������
P و�% �S ر3&��
V? 1� Pل إ��4د و�&�دل ا� �	-� وا�� ا�

�
�".1  

���م ��7$, ا����3ت ا�������  :أو!�  

�ـ         S	����#اء �+-V? 1�Kotler  Sل ا��+��Y ا ��#. S�#���-�� ا+��L� .-0 أر�Lن ر2���� �

����-� ��-Q�4
#د ا���-\ أو ا�"���ت ، وھ! ا��#�, 6%# ا��	#ن، ا��	%��وا�	2.  


#م ا���#�S .-0 وا)\ ا�"���ت ا�*(�)�� �6�:�\ أن 6 #ل أن ��#�S ا�"���ت ا�*(�)�� إذا و       *� �): �أ

 ��(�)*�(�� \9�P 	�1 � ��! ا�"���ت ا���� ا�*(�)��(ھ# .&�رة .1 .-�� �&�دل ا��1�8 �I-#ن أ�9اد ا�) ا

 12�	����� ا�*(�)�) ا�k�#ف(و	�1 ط��&! ھ8ه ا�"���ت وھP ا����ى ھ8ه ا P
� )F� إ<&�ع ا�������

��(�)*���� ا�-� \9�� 1�+� 1; H	� � ت���"�  .ور3&��
P �1 ھ8ه ا

        1����%���� ا�*(�)�� �%��� ����ت و ر3&�ت و�*V�kت و��#ل ا��	�12 ا���! ��:-] �1 ا���           و	�

،��(�)*���� ا�-�
�ف ����#)+�1 وا�8ي �+(! �%��� ا��#ق ا�� ��P �� �#اS9 ا�%���ت وا��3&�ت ;P  وا

                                                 
�رة 9�اد ر<��  1��ن، ��7$, ا����3ت ا���63�7: . ،�M)-� H& ��� .36،  ص 2001، دار ا
2  ��� &H ا�/�7$, ا�463�7 ���� -��*4: .&��ات �%� .28، ص2000 �-(�Mو ا��#ز�\، .�ن،، دار ا
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 S� %� 1k� � ��:	 و ����3#ب ��ى ا��	� 12	H.�9 HQM وL*�ءة .��وا��#)+�ت �B�اث ا��-#ك ا

��ه<	 \�4�
� وا�9 �%-F���� ا�*(�)�� وHL ذوي ا����9yاد ا�+��-�1 وا \9�)�  1.ا

���ت ا�"���ت .-0       �� 1� ��IQ�، 6A, �1 3�� ا��#�, ا���#� ! در��ت .���� �1 أ'&%$ ا

 �%��)����ت ا�����ت ا�"���� ���4ھH دور ا���#�4)9 ،S� 	O+ �1 ھ8ه ا��+ #ل أن 46� ��\ ا�ا

S�#��� .�:&S �*�ھ�P ا

(���9 �%-�� ودو��� 9! ا�+��� �1 ا� :�.�ت 9! ��4ل ا�"���ت و�(
� ا� :�ع        �إ���9 إ�0 أن ازد��د ا

#ا�
� اإدا�*(�)!، أ�&�ت � �-�*Q����ت ھ8ا ا� :�ع وذوي ا� �ار 9�
� .-0 ا�&%K .1 ا��&H ا�رات �

�، و��� ��+F� !9 !ھ !��(���9 وا��+0 إ�N#ط�ت ھ8ه ا�ن �1 	�1 أW-� Hk9 ا��&H ھ! ا

!+-��� 9! ا� :�ع ا��� ��� 2.ا���#� ! وا�8ي أ;&$ L*�ء�, و 	��#��ت .�

       -� ! �#����HQ 6#ا�! ا�(�Mط إن ا��#�, ا �-��Q���(�Dة ا���M-� وا�	 P�
��� ا�*(�)�� �4] أن ��


� وا�*�.-� 9! ھ8ا ���� ا�*(�)�� أن �>?8 	��%�&�ن HL ا�+(�'� ا���8ا 46� أن .-0 إدارة ا ،�
	


�ف، ���(���9، ا��#ق ا�"�-*�، ا�
� ا����9! ? ����
P 	#�#ح و��HI ذ�W أ)�	 S�)ص و�#F"�ا


P و3��ها���L#-�  �4.3ھ�ت و�#ا)Y ا��	�12 و

�:�ة a9ن        ��دي 	
� 9! اA?�� إ�0 	-#غ أھ�ا9
� ا��+0 	(�4ح وا�S� %� 1� 1Q ھ8ا ا�� !Q�و

W�  .	%#ث ا���#�S �+� أHk9 أداة ��% �S ذ

#�� ھ!        . S�#���
� .V)� : " و	%#ث ا� !��4�\ و�%-�H ا�&���6ت ا��� و�#�#.�� D)� ��-.

 �� �#����(�Mط�ت ا�	 �� �#���VQMت ا� 4."أو ���ھH� !9 P ا

  :ا�/�7$, 45 ا��R-37ت ا������� ا�&�3]% ا�-3-�� ���ث _1

        �'�)+�� �-! أھW-� P ا�9:5  

H �+-#��ت �#ل �P4 ا��#ق و�#ل ا��	�12 ودوا9+
P وا��را��ت ا�)��Fد��  :ط�&� ا��&���3ت_ أM�

&�+�ت و3��ھ���+�ر واA�9�1 وا�)� .و�+-#��ت ��(#.� أ?�ى �#ل ا


� �� �-!: �3Bدر ا��&���3ت_ ب :ا��! �1 أھ

                                                 
�رة 9�اد ر<��  1� .37ص ،�%�. -, ذ*%ه :
2 P�اھ�	إ S�*> اد�ردن، -3-3ت ا�/�7$,أ :�Aا ،���%� .	��Fف 264، ص 1998، دار ا
3 ��. !%�: %$�B/0��ث ا�/�7$, و ا� ،!	�+� .27، ص1996، �:�	\ ا��H4 ا
�C ا��%�. 4D32، ص. 
5 � .41، ص -, ذ*%ه�%�.  :.&��ات �%
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 _������
P، :-'� زLO30 45 ا��R-�7 ا���ءھP، ��ر�q و'#�1 أk�� 8ي�.�دھP، أو)�ت  ا

��Pھ�ا�...q�  .ا

 _������H ��ر�q ط-] ا�%�4، أ6#اع ھ��ء ا��	�12، ر��ل : -'Yت ا��'R��30 H-�7 ا�M� !��ا

�+�رAا ،���(Bة ا��أ<"�ص .�د��1، 9 ،�����  .ا�q...أ.�ل، ر��ل .-P أو 

 _�������+- � 	+�د ا��	�Y'- : 12ت ا��. R��30-�7 ا��(� �+-#��ت .1 .-��ت ا�&�\ اk��ا

�.#9���t ا�&�  .ا�q...وا�"���ت وا

 _LO30Hراء ا�� X7�: ��(�)*���� ا���� ��P ��ى ر�� ا��	�12 .1 ?���ت ا ��  .وھ! ط�� � 9+�

 _�������-�وا�2 واA)��م : �?3ر$% ا��واO% وا��37م R��30-�7 ا� !-+*�1 �+-#��ت .1 اAداء اk�� !��ا

�*-�"�  .ا

+-#��ت ا�Vز��، 9 	+� �%��� :��. ا��&���3ت_ ج�9! �\ aط&�+� و��Fدر ا HI�� ���#ا�ن ا�":#ة ا

 K�� ،ة�:����� ا�*(�)�� ?��� Aھ�ا9
� ا���	 S�#����&%#ث ا !���Aض ا�N�+-#��ت ا��! �"�م ا�ا

��������� ا��Aق ا�:�� .-0 ا�+� : 

��� ا�*(�) :ا��6Y;3ت_ ��� .-�D�V� 0ت ا�+��-�1 9! ا�+� !���+- � 	�-#ك ا��	�12 و��ى ا��� ا

  .ا���� واB<&�ع

"�-*� اA?�ى :ا�ر^�#_ �"�-*� وا�#;�S2 ا��ا�Vت ا��V4ت ا�&�\، ا HM� 8ي�  .ا

��، ��� K�P ا :ا��?Y03ت_ +����] ا��Aا �ILر .�(�?وھ! �1 أ���1 �  P
ا��	�12 و إ��اء � �	-� �+

��+��9 ���#��ت ر��ھP �#ل ?���ت ا���(�)*���� ا.  

+���� ا2�F�B�� ا�&��:� أو 	���"�ام ا�&�ا�e  :ا��&���3ت �����_ د���] وا��Aام ا�"���	 W���P ذ

ILأ ��-.�*	 �
:-#ب ا��"�ا��*��ض وا��! وا��! �1 اpا [��%-� ��� ����� ا��� �H&( 1 إدارة ا

 ��(�)*�"�-*�ا���ھ� 9! ا�"�ذ ا� �ارات اBدار�� ا-�. 

2_ �������?3ت 0��ث ا�/�7$, 45 ا��R-37ت ا���:   

        �
��� ا�*(�)��، أھ��  1:ھ(�ك �:&� �ت ر2���� �&%#ث ا���#�S 9! ا

��� ا��7ق و�'�e/OH_ أ�:  

        1k��  \ز�#���!، 6#ع ا��	�P4� ،12 ا��#ق، )(#ات ا����� ا�*(�)�� �1 ا��#ق ا���%��� ��F ا

��"��� و �-#ك و دوا9\ ا��	�12 و �+-#��ت أ?�ى �"�-*� ���.� H�-%� !9 ا��#ق و �+��9 ا��4ء �ا

�
��� و �% S أھ�ا9�� .ا�8ي ��(��] �\ إ�6�Q�� ا
                                                 

1 1� VL �D6أ:   
�رة 9�اد ر<��� .48،  ص�%�. -, ذ*%ه: 
��3ت ا���63�7 وا�������: ز�� �(�� .&#ي�Bن �&': ا����-(�M وا��#ز�\، . �9�+�، 2007اAو�0،  ط ،)اAردن(، دار L(#ز ا

 .411ص
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  :ا����3ت ا������� ا������0_ ب

�-"���ت          12�	����� ا�*(�)�� �L �9�+� 1�*�� إدراك ا��1Q إدارة ا�� S�#����V? 1ل 	%#ث ا

 �
�� � !���-"���ت ا 12�	��
�، 	��9��B إ�0 ��و��ھ� 	Q�*�� إدراك ا���&S اB<�رة إ �L ��(�)*�ا

��9�)����ت ا�*(�)�� ا��:-#	� ودر��ت ذ�W ا�:-] �*��ھ� 9! اA?�� 9! �+��9 ا�"���ت  وا�8ي.ا�ا

[-:��-#�9ء 	
8ا ا ������ وا��4ھ��� ا��� .ا�8ي ��:-] �(
� ا��%��1 ا

  :0��ث ا�/%و$a_ ج

��� ا�*(�)�� �+-#��ت 	"F#ص         �-� eو����ا��! ھ! ��ء �1 	%#ث ا���#�K�� ،S � �م 	%#ث ا

Vت ا���و�4�� 9+���� وL*�ءة ا�&�ا�e وا�(�Mط�ت ا���و�4�� � �ر�6 %�(��9�1 وذ�W ط�� � أو أ�-#ب ا��	

��(�)*���� ا�-� Hk9Aا. 

  :ا���&3ت �����_ د

&�+�ت، ��ة إ)��� ا��	#ن، .�د ��ات ��Qار ا����رة �-*(�ق         ���Y  وأر	�ح ا�Q� H�-%� 1k�� 8ي�ا

&�+�ت��	 �(V. �
� !�� .و3��ھ� �1 ا�+#ا�H ا

��� ا�-&3ر_ ه��:  

�+�ر         Aا ���%� ،[-:�"�-*� و�>;��ھ� .-0 ���#��ت ا��+�ر اy�H .-0 درا��ت � �ر�6 �M�

�&� �B�L#اء، أ�+�ر )�2� ا�:+�م و3���)��#�9ة اA?�ى ھ�ا�  .�1 أ�+�ر ا�"���ت ا

  :0��ث ا�/3Bد$�، �'3ر$� و��3I_ و

        -� ��-& �����رات وا��#)+�ت ا�H�-%� 1 اk������ا�*(�)�� و�>;�� ا�+#ا�H ا�"�ر��� .-0  

 !����� ا�*(�)�� وا�(�Mط�ت ا�-�H ھ8ه ا��را�� ا�4�وى ا�)��Fد�� Mو� ،��(�)*� ، #م 	
��ا�(�Mط�ت ا

�D6Aت وا�+��M��  .�>;�� ا

��� ا�/�ز$._ي�� :  

        !��1 اk�� ط�9+����  ا��>;�I أ6 H�-%و� ��&�+�ت، درا���� ا�*(�)�� .-0 ���#ى ا��#)\ ا�

��(�)*���� ا��"�-*� ا��! ���"�ھ� ا�9+���� )(#ات ا��#ز�\ ا H�-%ز�\، و�#��و�-"E ا�4�ول  . 	�ا�e ا

#ا�! ���4ت 	%#ث ا���#�S 9! أ�#اق ا�"���ت�  :ا
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  ا�"���ت ���4ت 	%#ث ا���#�S 9! أ�#اق):  04(ا�'�ول ر�: 

  ا�/��?3ت  ا��'3!ت

�#اق  A%#ث ا	ت،   �+�&��	 �&)��(��4ت ا�4���ة، ا-� [-:���� و� ��� ا�%�(��4ت ا-� H�%��%-�H ا��#ق ا

�#اقAا���4ھ�ت 9! ا ��(��4ت، درا�  .?E2�F أ�#اق ا

(��4ت  �(��4ت  ��ى  	%#ث ا�(���9، ا?���ر ا�(��4ت ا-�(��4ت ا�4���ة، درا�� � �ر�6 -�)&#ل ا��#ق 

(��4ت ����، درا�� ��ى .�م ا���� .1 ا�%�(��4ت ا-�ا�4���ة، �%��� ا��"�ا��ت ����ة 

(��4ت����، 	%#ث ?:#ط ا�%�  .ا

  eو����(�طP�� � S  �9.-�� اV.Bن،  ا?���ر و��H2 اV.Bن، درا��   	%#ث ا�ا�6V.Bت ا��(�P�� � ، ���9 ا

\�&�  .ا�&�+��، � ��P ط�ق ا�&�\، � ��P أداء ر��ل ا

�دي، درا��   	%#ث ا��#ز�\  ���Y ا�( H وا��#ز�\ ا�Q� H�-%� ،���"��P �#ا)\ � ��P اFر و����ا?

�:�ء#�  .ا��"��1، درا�� ا?���ر ا

  �+���+�ر،  	%#ث اAإدراك ا ،[-:���H�-%� ،Y ط�ق ا���+�� درا�� ��و�6ت ا�Q��  .�%-�H ا

  

#ر :ا���Bرk��-(�M وا��#ز�\،  ��7$, ا����3ت،: ھ�6! ���� ا H2ن دار وا���I، ط ،)اAردن(.�I�ص  ،2004 ا

106.  

H .-0 .�ة ���4ت، وHL !9 ��4ل ��:-]        �M� S�#�����Zk �1 ا�4�ول أ.Vه أن 	%#ث ا

 �'�"���4ت، �4#.� �1 ا��:&� �ت ا�1 �1 9
P ا��4ه ا��:#ر وا��HL !9 ��N ��4ل �1 ھ8ه اQ� !��ا

 �)Q��L8 ھ(� أن ھ8ه ا�&%#ث ���.� S� %� !9 وظ�*� ا���#�A Sھ�ا9
� 	>)H در�� �"�ط�ة ��	 ���4�وا

�
��Y ا� ��م 	�Q� 1 ار�*�ع� P3�� ..-0 ا

�8ا        ��1Q ا� S�#���Q((� ا� #ل أن 6��e2 	%#ث ا���� ا�*(�)�� 9! اr&� 1� ��?A و���e �%��� ا

�8ا  ،�
����"� [��)��(�:�ق ا���#� ! اAنا ��(�)*��-"���ت ا ! �#�����e ا��+(�'� ا.  

3�D3M: ������  ا��a$H ا�/$�7?4 �����3ت ا�

       !)+� ��(�)*��-"���ت ا ! �#�����e ا���ا	:� : "ا����Q-� وا�4#.� �1 اM6A:� ا���#� �� ا�


� r:"�
� ا�&+ O	�Nض أداء ا�#ظ�*� ا���#� �� .-0 ا�(%# اk+	 0-. ��+� !��  1." �وا

        �����Aا �'�)+���e ا���#� ! وھ!) ا�� -����(��P ا���L�� 9! ھ8ا ا�"F#ص .-0 ا-�:2  

                                                 
1 P�اھ�	إ S�*> اد�ذ*%ه :� , .267، ص �%�. -
�Y أ	# �9رة 2#�: ������-� 0 اAول �#ل ا������ إ-/%ا��'�� ��7$, ا����3ت ا����� ا�)��Fد��، L-�� ا�+-#م ا�، ا��*+�ل 9! ا

�-���4-� ��2005ي  4،ا�)��Fد�� و .-#م ا������، ���+� ا� .114، ص01، ا
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�HI �#ھ� ا�(�Mط�ت ("���ت ا�*(�)�� ا� �
6#L ولAا HF*�
� 	(#ع �1 ا��*H�F 9! ا�وا��! �P �(�و

 ������	��(�)*��9�k وھ! .-0 ا��#ا�!، وا��#ز�\ e، ا��+�، ا���و�)ا�%�r : وا�+(�'�ا�VI;� ا�ا

��-+��دي، ا�9Aاد وا�  .ا

1_ ������ :ا����3ت ا�

        \(#��-�	�12 ھ! ا ��(�)*����ت ا��
� ا�� � !���1 ا�+#ا�H ا�ILA �>;��ا 9! .�وض ا�k���9 ا

 [��)���� ا�*(�)��،ا�-� 1�-��+�#ظ*�1 ا�
� 6#.�� ا	  ��� HQM	 P
وا�8ي �4] أن ��P ا?���رھP و��ر�&

8��+�� وراء �% �S ا�F#رة ا W�6#
� وذ�� � !����#ة �1 ط�ف ��(��] �\ ط&�+� ا�"���ت ا�ھ(�� ا

 ��(�)*���� ا��  1.ا

 :ا�'�دة 45 ا����� ا�������_ أ

�HQ �1  �-+] �#دة        �N��	 ��ا�"��� دورا �
� 9! إ.�اد �(�e ا�"��� و��#� ,، ��K أ6
� ذات أھ

 ���"����ت ا�*(�)��(� ��! ا���#اء، إذ ���\ اھ��م ا�&��I�1 	4#دة ا�"��� ) ا �� 12 .-0�	��وا

 ��(�)*���� ا����#ى ھ8ه ا�4#دة .-0 ر	%�� ا� �>�&�#�� إ�0 ا��>;�� ا. )��
�  ��9!و���Lھ� ا�Fو�

  ��(#���xدارة 9! .�م (Thompson ,1985)ا ��Q���Aا ��+4�
� ا	 $��( ��، ��K أ���$ درا

�%�ة اQ���A�� و L(�ا  1992�
� ا�*(�)� HL !9 �1 ا�#���ت ا�9 �	 ����"����ت ا���#ل ا�+��� �1 ا


� أن وا���	�ن وأورو	� ا��N	��، ا�َ �V? 1� �
� Zk78  1� �f��	 P�� � ت���������ي �-W ا

و )� أدى ��L�� ا�&��V? 1�Iل �-W ا�*��ة .-0 ا�&%Berry and parasurman» ، 0-. K»ا�"���ت

�F�ق وا�I&�ت �	 P��� س�� � \�#�
�، 	��9��B إ�0 و�#د �%�و�ت ��دة F2�F?و ���"�ط&�+� ا


� ا��	#نLر�� �L ���"�� ��س �#دة ا.2  

#�� و�(
� ا�"���ت ا�*(�)��إن �#دة ا�"���ت        .: " ���"�HI 9! در��ت اB<&�ع ا��! � ��, ا��

�
&��:� ��� � 3". ا

Q((� ا� #ل أن �#دة ا�"���ت ���$ ;�	�� وھ! �"�-A E"> 1� Y?�، وھ# أن  و�1       � W�?Vل ذ

 W-� 1� 1 إ<&�ع� ,+(#� �� \� ,�-. HF� �� �6ر� � S1 ط��. �
��- ! ا�"��� �%PQ .-0 ���#ى �#د�

���"�  .ا

 

                                                 
 .117- 116، ص ص ، �%�. -, ذ*%ه�#�Y أ	# �9رة 1
2 ��M	 ��نا��39�� 45 ا��3Bرفإدارة ا�'�دة : ?�kاء .. ،�M)-� H219، ص 1998 ،، دار وا. 

3 Michel monereau: Gestion des entreprises de tourisme, Béreal, Paris, 1999, P88. 




	��ا���ل ا� : �� �ودة ا��د�� ا���د

79 

 

2_ ������ :�7&�% ا����� ا�

        �+����� وا���2�L ا�+(�'� أ�� ھ# ا��Aا e��-� ! �#����-"���ت ا ��(�)*��  ا�"��� و�+� ،اL

,9�+� "1996kotler" #ھ : "��L 1� � )�
� ا��! ا+9�� ��*��� 1 ."ا�"��� .-0 ا�%F#ل � �	H ا

4#ع" :ھ# ا��+� أو�\ و	F#رة         � P� ���Y ا�Q����*�� ا	
 �&�دل ا��! وا� �%�دة �(�9\ أو �(*+� ا

� 2."ا�"��� ا��"�ام أو <�اء .��6 1

         K�� دارة أنBا ��(�)*���Y ا��Bادات 	�1 ا�*�ق �� 1�S % ر	Z ھ��S� %� s إ�0 ��+0 ا�Q�� ،وا

��Mو� ""Habib1989 0���Y أن إ�Q����� ا��Aت ا���"-� ��(�)*� 3:ھ! ا

��� ط�)P وروا�] أ�#ر_ ��9! �K�� HI: ا�*(�)�� ا O+	 ت�������K-; Y �#ا�! ا�*(�)�� ا�Q�� ا

��-�NM��  ،ا

 _�Y���Q ��Mو	�ت اAط+� ،وا

 _Y���Q�� ،وا���#� �� اBدار�� ا

 _Y���Q� �6��F�
�	�ء، اQ���Y ،ا����Fت ،ا�Qو� ��-�NM� أ?�ى.  

��Y أن ھ(�كLovelock, 2000» "و��ى          �Q� أ?�ى �
-� إ��k� 0ف ا��	#ن ��%� � ا�( ��� ا

!��
� ا+9�� !��
�  �1 وا 4:أھ

 _1�����*�� � k�, ا�8ي ا� ،ا�"��� �- ! 9! ا

 _�
4��دي ا�8�, ا�8ي ا&� H	� � ل#F%� ، ا�"��� .-0 ا

 _�*-Q��4
� ا�+ -! وا�M+#ر 	+�م L*��� ا�"��� أو (  ا�"��� <�اء .-0 ]���� )� ا��! ا�(*��� ا��HI ا

  ،)ا�"#ف ا�(�� ! -� 1. P	O+ ا�"���ت

 _Y���Q��I��ة ��F.yب أ;(�ء : وا�+F&�� ا�%��� ا���%� وا�� . 1	O+ ا�+(�'� 3�� ا��)�وھ! ا

��(�)*�  .�- ! ا�"��� ا

 

 

                                                 
�رة  1� .62ص،  �%�. -, ذ*%ه، ر<��  9�اد 

V 6 1.: 
Kotler Philip, Principles of marketing, printice- hall, inc, new jersey, 1996, p21  

�رة  2� .62 ص،  �%�. -, ذ*%ه ر<�� ، 9�اد 
3  � .57، ص�%�. -, ذ*%ه، .&��ات �%
�Y أ	# �9رة، ���� .&� ا��زاق ا�(�#ر  4#� :������! ا��ا	\ ،ر*HO3 ]�3_� إ-/%ا��'�� ��7$, ا����3ت ا�-+�� ا���ا����دة : ا

 !�#� ،��*��، ���+� V�9د�#+��ل 9! �#ا�
� �%���ت ا.Aا��4��ت ا��� .	��Fف 21ص  ،��2005رس  16- 15واB	�اع، ا
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�+� � �ر�6 �#ء و9!          ���"� �Lن إذا 9��ا��	#ن  � �ر �HF%� ,�-. 1� \9�) أن ��#(\ �� �\ ا

 1.�  أم �(��&� ا��+� ھ8ا

اAط+�  إ��ادات،  ا��Nف إ��ادات ?Vل �� 1��F� S %ردھ� أھa9 Pن ا�*(�)�� ا��Bادات أ��         

�Mو	�ت�
�� ا�"���ت إرادات ،وا�9���"�-*� وا�"���ت ا�
� ا��! اA?�ى ا�� � �����  2.ا�*(�)�� ا

       ��Mو� "Kotas,1996" 0���� 9! ا��+� �%��� أن إ����� 	F#رة �+�� �)��ا�*( ا�� .-0 أ

������ 3: ا�+(�'� ا

��Y وھ!:  ا�/<��3# ھ�<�_ �Q����� ا�Q-�� ا�-� ��(�)*���Y و���وي ا�Q���N��ة ا��I	�� ا� .وا

� ا-/?%ار_ �� ��K  :ا��-L ن�L ى#��� [-:� ��� �ا ا��+� أ��L �kن -�L ��8	8ب و3�� ��� �ا ا

� .ا�� �ار 9! ا�:-] ��دام �-���دة )�	H ور	

 _�&��  :ا����� ط-L $6�L ت���"� ��� ا�Qّ  ر��ھP و�% S �	�12ا� 	%����ت �*! ا�1 �+��1 � ا

 .ا���F.� ور	� ا��� �ار

��� اA'#ل 	(�&� ���#اھ� �%��� �1Q وا��!  :ا��3ل رأس *=�53_ ��&�+�ت �P4 إ�0 ا��أ� a9 ,��46ن .ا

[-:�� S� %� P4� إ��ادات \*��� !:N����Y ���#��ت �Q����*+� ا�ا�A#ال  .-0 � &#� .�2�ا و�% S ا

�ةI���&�+�ت �S� %� P4 .-0 )�درا ��+���� )�ارا ��:-] ا��A وھ8ا ا�P2V ا�  .ا

        ����  ا�*(�)�� ا�"���ت 	+O ��+�� آ��� �-! و9���A4:ا 

  :ا>$�اء ���� �7&�%_ 

�Y )�.�ة" ھ! <�#.� ا�ILA ا�:�� � a9ن ا�6�4] ھ8ا 9!Aا" !��
� وا&�#	 [�%� �+� �1 ا��L �9�Nاء 

+�د�� ?Vل���� ا��� :ا

  

  

   :ا������� R��30-�7 ا�ط&�� �7&�%_ 

�-#ب إنAا �ILAھ# <�#.� ا ��2� ھ(��( �� وا�8ي اAط+�+� 0-.  H�-%���&#.! اAا �2� � � اAط+

�HQ ا��واج ��] 	�+
� أ�+�ر و�%��� Y)' 1� �  .اAط+

                                                 
�رة  1� .64ص  ،�%�. -, ذ*%ه  : ر<�� 9�اد 
�رة  2� .64ص ،   �%�. -, ذ*%ه : ر<�� 9�اد 
3  !4�-��-(�F�،�M ،وا������� ا���3-� 45 ا�9D�� ا���63�7  : 9�اد ا���� ا ��+��4� .125،ص1999، ا��ار ا
 6V 1. : 

Kotas Rechard, The international hospîtality business, cassell, London, 1996, p22. 
4  ،!4�-� .132- 131ص ص ، �%�. -, ذ*%ه 9�اد ا���� ا

 

 1000 ÷ا�W%�5  45 ا�/?�$%ي ا!-/=�3ر 6': = ا������� ا�W%�5 أ�%ة
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   :ا������� R��30-�7 ا��9%و30ت �7&�%_ 

f#�� ا�(�&�" أ�-#ب نإ��� ا6��Mر ا�ILA ھ# "ا+����� وS9 ا��N�F و�Q#ن وا��� :ا

 

 

  

       ������� ا��+��� و45 ���ان ا�����91 ا�(���� ا����ا��4��  �-+] ا ،��Q��Q� �?ا��4�� وا���دورا إ

 S-? !9 ��+9 ا�F). �&�+� ,6أ �L ،�9�
���%�د .-0 ا��+�ف .-0 <�اZ2 ا��#ق ا����.� ا��+� ا

 !9 !�9�)����L ا�
� و���.� إدار�
� .-0 �%��� ا�1 �(��9. ��(�)*���� ا�-�'#رة ذھ(�� ���ة 

���)���� ا��#ق، أ�� �1 ا��
� إدارة ا%)� !���� .-0 ا��"*��kت ا��H أM�9 ر�+�y� ��Q��Q��� ا

 ��(�)*���� ا��
�، و �-4> إدارة ا+� H��+��
� .-0 ا+�4M� ف�
	 �*-�"��-�	#ن أو �(�89 ا��#ز�\ ا ��(�)*�ا

�
�� 9! .�د �1 ا�%��ت أھ����  1:إ�0 ا��"�ام �HI ھ8ه ا

 _�
�P �#ا�#�(�4+�ت ا��! � \ 9! �(�ط� S�YF : 9��ات ?�رج ا��1 أ	�ز اI�A-� .-0 ذ�W ا

�������� ا�#	.  

��#ى _ ��+�ر ط& � A#��ت �1 ا�ث ��V; ��(�)*����ت ا���P ا�����! �k\ ا�IQ�� �1 ا#�?Vل ا

�*��ة 6
��� ا: اB)&�ل .-�
� وھ! �k*")� ر�+��P، أ�+�ر ���اوح 	�1 أ�+�ر ���*+� �*��ة ا��واج، أ#�

�*��ة و���ة  )&H أن �+�ود ا�ر�*�ع �1 ����  [-:�
� ا�V? \ا���� !��ا��+��1 ا���	 �1 وھ! ا�*��ة ا

 ��*�F���6�ة(و)� �Q#ن ذ�W 	+� 9��ة اA.��د أو 9! أ. �ب ا��Bزة ا�  .)ا�*��ة ا

��Dوف ط�رL ،�2>ن ��+�: �#ا�
� 9��ة ا���Qد_  �4��6 <M)� !��ض �(: � ا��Bزة  �Q#ارث ط&�+�� أو ا

�ل اBرھ�	��،.Aوا [NM��! أو �#�� �1 أ.�ل ا�+(Y وا����
� ا6%��ر  .�م ا��� �ار ا). e�)� ��

 ������� أ;� .-�L�� 0 ا� ��	�+�(: �، وھ8ا �PD+� !9 ��-� {�V ا��ول ا�ا�%��L ا������� إ�0 ھ8ه ا

L �'#F? !(�)*�#�� و.-0 ا�(�Mط ا.��&�� ،�F� ،ر��#�� ھ# ا�%�ل 9! ..  

 _ �)-+���ز 	:�)�ت إ�#اء .���� �-4> إ��k�*"� Z)� 0ت .-0 أ�+�رھ� ا� !�����ت ا�*(�)�� ا���+PD ا

�-4��	 ������  .	(�ء .-0 ا�*�)��ت �&�م �\ و��Lت ا

���ت ا�*(�)�� 	a	�ام ا�*�)��ت 	(Z أ�+�ر ?�'� �-+��-� 1	Q&�ى _ ��
��fت �� )� �-4> ا�ا��L�Mت وا

1�
P ز	�12 دا2-+4�.  

C 46#م )� �+� .-Z)� 0 أ�+�ر �("*�k إ��f9 0 أ?�ى �1 _ "����ت ا�*(�)�� ذات ا��	+O ا

HI� 1�& ���8�W ����ي : ا��	�12 اLة و�%���ت ا��و��� P�A�L اD)���� وا��#-	��أ.�kء ا�&+�Iت ا

                                                 
1 !�اAو��F� ،0،  طدار ا�#�9ء ��6�� ا�:&�.� وا�(�M، ا��Q(�ر��،  ا�/�7$, ا�463�7 وا�����4،إدارة : �%� ��9} ��4زي ��

 .247- 246، ص ص 2007

�� ا���6ة ��  ) ×�MYM) �%ات ( ×(*$%Jا� �7D 
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�ف �1 ذ�W ھ# ��
� ھ8ة ا���M%� ا��L�Mت ا�������، وا� � !���ات وا�(�وات وا�%*Vت ا���8ب ا

 \� H��+���� 6���4 ا#�� !��
� وا�-. HF%� !��1 �Vت ا��.��� ا. W�رة  �6ھ�Q�� رة#F	 ق#���1 ا

12�	��  .ھ8ه ا�*�f �1 ا

��� ا�*(�)�� ا� ��م 	�را�� وا9��         ��#م و9! ��\ ا�A#ال �4] .-0 إدارة ا+�;�ر �� ��P اpو.-0 ا

 ������8�W �4] أن ��ا.! .(� ا6�
�ج ھ8ه ا��+�ر )&H �(*�8ھ�، Aا O�*"� ��������&� .-0 ا��"�ام �ا

4
�: .8ة .#ا�H ھ!�)� !�9�)����L ا�(�e ا�*(�)!  ،ا��+�ر و�#دة اAت ا�	8	ا��4ه  �8 �
��� ز	�2(���

-� Hk9Aأ6, �1 ا Zk�� �( أ?�ى �
��� ا�*(�)�� ز��دة ا6B*�ق .-0 	�ا�e ھ8ا �1 �
�، و�1 ��

�+�ر 	�� �1 إد?�ل �"*��kت 9! ا��+� � -P4� 1� H ا��BاداتA#ى ا�ء .-0 ��� 	Bا \� eو����  .ا

3_ a$ا �%و����� ������  :ا�

        0-. �����4��6
� �L�� !9 أن ا�*(�)�� ا�	 ! �#��� ا�+�ض و�Q#�6ت .(�'� ��و�e .-0 ا

!������رة، ( و�M�� .ا	
 ���&r ا�8ي ا�2001   (0�Q#�6ت ا�+(�'� أھP إ��Y ا��! وا<�� �
 ا�+�ض �(

!����� 1: وھ! ا

(�خ ط&�+� �HI : ط�&�� �<�3Dت_ �  .و3��ھ� وا�%�#ا�6ت ا��N	�ت و�#�9 ا

�، ا�%�kرات أ;�ر �3D�>� ��53?M:  HIت_ �� ����Y ا� .و3��ھ� وا

 .و3��ھ� ا���ا��� 9! 	���6! اAو	�ا و)�F ��6�9 9! إ�*H 	�ج �HI  :و�I%ا3D�>� �������>� ��Dت_ 

��� 	F#رة �+�� ا�*(�)! ا���و�4! ا�(�Mط أنColeman  ، " 1998" و��ى          �� ا��"�ام .-0 أ

�'�). e���0 �9��.��� 	*�.-��، ا���و�4! ا)&� ����-� ��(�)*� �	#نا� ذھ1 9! ����ة ذھ(�� '#رة ا

 �1 ا�+��� ���"�م أ?�ى �
� �1 ذ�S� %� ،W 	���4ه ا�+��� ا�+V)�ت �
#د �#ظ�Y وھ8ا ��:-]

���ت����-� ا��-*��#6�� ا�6V.Bت ا�*(�)�� ا#L ��4و�-+] �9.-� ��و� ��- دورا ا�F"M! ا���Fل .

�-*(�ق ز��را�, ���Qار و�%*��ه ا��	#ن �8ب L !9&��ا. 2 

         ���e .(�'� أھP دور �#��Z �-! و9��  : 3 ا���و�4! ا

  

  

                                                 
1 ��M	 قV+�! ا���زوري دار ،�/<��3 ���� – ���?3ت– D;%$3ت-أ-C : وا>YIن ا�/%و$a :ر	��+� .-! �%� ، .&�س ا-+� ا

�M)-� .	��Fف  97ص ، 1988 .�ن، وا��#ز�\، 
  19 ص ،1999 ا� �ھ�ة، ا�*(��، اB<+�ع �Q�&� ،ا�&��3 وا�&3�Yت ا>YIن ھ��-� :)%Y أ	# ا��Vم .&�  2
3  ��M	 قV+� .100-99ص ص  ،�%�. -, ذ*%ه  ر	��+�، !.- �%� .&�س، ا
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   :ا�4B�9 ا!�3Bل_ أ

&�<� وا���Fل ا����Qك         ���� وط�)P �	#نا� 	�1 ا�� '#رة 	(�ء 9! �
� دروا �-+] ا�*(�)�� ا

��� .1 �%�دة ذھ(������ى ��Q#ن ا��! ا�"&�ة �-&�� أو ا��4	�� 9! وا��>;�� ا�*(�)�� ا � ھ8ه �#ل �	#نا

����� .ا

   :ا>YIن_ ب

���ت �+�0         ��
� ��K �1 ا�
	"��� ا��+��Y إ�0 ا6V.B! ا�(�Mط ?Vل �1 ا�*(�)�� ا.#)� 

� �#�9ھ�، و�#ا.�� وأ��1L ا�
�#د و���#ىL 0+�� 0� �	�12ا� أذھ�ن 9! ����ة ��4	��إ '#رة ����q إ

�:�ة أھ�ا9
� �% �S إ�0 ذ�V? Wل �1 ��+0 وھ!� .ا

   : ا�&��3 وا�&3�Yت ا��3I$�_ ج

         [+-� ���.��
� �K�� 1 ا���و�e، ��+0 �46ح 9! �
� دورا ا�+��� وا�+V)�ت ا�V? 0+�� 

����� ا�*(�ق و��Qن �-*(�ق ����ة ذھ(�� '#رة و	(�ء �	�12ا� أذھ�ن 9! ا�
'#ر �%��1 إ�0 ا�*(�)�� ا

�.#�� ا���4	�� واA?&�ر ا� V? EFل �1 وذ�W و	-�ه� �M)� !9 ا��! وا�&�اھ�1 وا� e4%	�Aد�� ا

Y%F�4وا ا�%:�ت ا�#ا�\ ا�6��Mر �\ ?F#'� وا��-*��#ن، اBذا.� �%:�ت .-0 و;&$ �ت-� 

��6#��*-�� .ا�*2�k�� ا

% ا�/%و$a_ هI hD%/D!ا:    

         � ��#��� أ���$ #)Q� ل�Fت ا����#-+�� ��� وا� �(*8ا أ	�زھ� 	�1 �1 ا�6��6$ �+� وا��! ا

���ت 9ّ+�ل �� و�#ز�+� ��و�4���-� ،��(�)*�
� ��K اّ)Q� 1� �.���#اق إ�0 ا�#'#ل Aا ��-%�
� ا)� 

����+��ة وا���Y أط#ل ��و�4�� و�Q�	و H(أ.  

  :ا������� �����ا ��ز$. _4

 ��K ا�����!، ا��#ز�\ �D6م ھ# أو�\  �D6م ����D�.�9� 1 6  ا�*(�)�� ا�"���ت �#ز�\  �D6م�+�&�          


� ا��! ا������� ا�"���ت و�#9�� إ��Fل إ�0 ھ8ا ا�(�Dم  �
�ف���%� ��Qن 9! �	#نا� وا����ن ا

&��)����ت 	�1 و'H ھ�ة وھ# �1،ا�� 1  .ا��	�12 وا

����1 و��-��� �&. 1�P ا�*(�)�� ا�"���ت �#ز�\ �D6مو        ��  2: أ

 _�-�� .و��r أي دون ا�*(�)�� ا�"���ت �	#نا� �M��ي 	%�K  :�&�<�ة و

                                                 
 .169  ص ، 1997 .�ن، �-(�M، زھ�ان دار ،ا��I3�[ �63�7 :ا�+��� .&� �S�9# ��ھ�  1
2    C�D.�%170 ص ، ا��. 
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 _�-����ى ?F#'� <�#.� ا�ILA وھ!  :�&�<�ة 3�� و %2�1���I-� ا6��A] ا���:�ء 9! وا#� وا��! ا

1� �
#ن ا�*(�دق، و�(�و	#ا ا��*� �ت�و��Q� L] ا�������، ا�+�وض <��Lت  :أھD)��ات ا��-�.. 

q�  .ا

5_ 4����  :ا�5%اد 3�I L�P]% ا��a$H ا�/�7$?4 ا�

�-"���ت، ��K �-+] دورا L&��ا 9! إ�46ح           ! �#�����e ا�1 ا� C��"��+�&� ا�9Aاد ا�+(�F ا

 S %� ���(M#دة �V? 1ل ��
� � H��P ?��� ذات �#دة .���&-#غ اAھ�اف ا �� �#���ا�":r وا�&�ا�e ا

12�	��  .ر�� ا

        Mن و�#Q�%� 1�8���� ا�*(�)�� ا���� دا?H ا�D)���F). H ا�9Aاد .-�9�L 0 ا�9Aاد وا�#��ات ا�

 1. P

�را�
P و)�را�� ��	HQM �&�<� أو 3�� �&�<� �\ ا��	�12 وا��! ��#�] .-0 اBدارة ا� ��م 	�(

�+	 S-+�� ��د�� أو 9��
�Vت ا����ل ا+��� �"E ا�9 ����
P،ط��S ا��Q#�1 ا��& �� �-� ا��	�12 وا

 1�8�
A�9 ،P<"�ص ا)�	 H.�*��
� 	��9��B إ�0 ا��� � W�8Lو ���"��	 1�+*�)�ا�9Aاد ھP .&�رة .1 ا

 \� ��-.�*��
� وا�+V)�ت ا� P
� ��#ن ا�"��� �QM-#ن ��ءا �
� �1 ا�"���، �K�� 1 ط�� � � ��

8��F). W ا�9Aاد L 1k�و� ،���"���*���1 �1 ا���*���1 �1 ا�"��� أ6*�
P ا�        ا�+V)�ت ا��*�.-�� 	�1 ا


P �#ل �#دة ?��� �+�(� 	*+H اراء و)(�.�ت ���*���1 ا?��1��Lادرا �;<�� K��.  

         ,-
�> ا�8ي ��دي .���رب وا��+-P وا�� .-0 ا�+(�F ا�&�Mي ا�+� ��(�)*���� ا��إن �46ح ا

��
�رة .���� وأداء��	 ���"-�0 6 :� �
� أ� وھ! ��ورة ا�� :�ب ا��9اد .-. ��L���وھ(� �	� �1 ا

����! و��ر�]  P�-+� م�D6 1�?Vت �L ��(�)*�H 9! ��4ل ا�F(�.� ا+-��س %�ذوي ا��3&� وا

9(�)! �1 ا�H ا�%F#ل .-0 �"���ت ����� HQ> !9 أ�9اد ��ھ-�1 ذوي L*�ءات P�� � !9 ا�"���ت 

�"�FF �� �-!ا�*(�)��، و��
� .-0 ا�Q#ادر ا�V? 1� ��(�)*���� ا���Fدر ا��! �%HF ا�: 1 اھP ا

���ا�L ا�*(�)�� ا��"�FF، ا��ارس ا������� وا�*(�)�� ا�+�ھ� وا��ر�&��، ���Q] ا��H�NM ا���4+�ت وا

!(�)*�  1.ا

��� ا�*(�)�� �1 �+� اAو       ����eأ�9اد ا�+��-#ن 9! ا�6
QM� P-#ن أداة  ھP .(�'� اA ! �#���ا

�������e ا�"��! ا�8ي �#�9ه ا�
� .�ض و� ��P ا�V? 1� P�� !��. ا���Fل 	�1 ا�*(�ق وا��	�12، وا

��(�)*���� ا����� �\ ا��	�Q� 12#ن �-+��-�1 ط��9 9�
� دا?H ا�Fت ا���(V+�و.-�, إذا  ،HQ9 ا<�Qل ا

��ا �Lن اA;� إ��4	�� و�� P
L#-���� ا�*(�)�� أ�0 إ���ا �Lن ��8�W �4] .-0 ا� ،H�#ط Hأ� !�ن �#

 12�	��H وا��+��H �\ ا+�0 �
�رات ا-. P

�ھP، �>ھ�-
P، ��ر�&D� K�� 1� 1�-��+�ا�ھ��م ا�Vزم 	�

                                                 
1  0
!أ�(��+)�� ا%� �� �7: ا��63�7 وإدارة ا���3دق 45 *��� –ا�/&��: ا�463�7 45 ا�&%اق : ��درا-� �&��� �L ط

��: ا�463�7 ا�'�3&4&/���(L ،���F-�� اBدارة وا�)��Fد 	��+�اق، �'�� ا>دارة وا!�/3Bد - ا>دارةوا!�/3Bد *���ذج ��، ���+� ا
 .221، ص2008، 73ا�+�د 
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 Pھ��*%�� ��	�4�Bا PD)��	 P�

� ان ��-. �L ،P
+� �
P و?-V. S)�ت ��#ا'-� و������ ; [�L ��*�Lو

%�� 0����(�)*���� ا��  L�.1#ا 	aراد�
S� %� #%6 P أھ�اف ا

4�$ 3� L���3 ا�&�� ا�����4 وا�/4 $9/%ط ��ا5%ھ3 45 ا�5%اد ا�&�3�  L� :2 أھ: ا��RھYت ا�/4 $/�

_ ��(�)*��ھ-� �(�4ح ا�F(�.� ا�:-#	� وا���] ا��A&� �1 ا�8ي �+�
P ا���? !3&� 9��  .�] ا�(�س وا

�-�>)-P ا����\ �\ �"�-Y  نأ _ ��-	� ���� ا�*(�)�� ا��H 9! ا+��Q#ن ��ى ا�E"M ا�8ي ��3] 9! ا

�+(#���#)+� و3�� ا�\ و�\ �"�-Y ا�%��ت ا�4�  .<�اZ2 ا

_  0�#ا)Y ا�%��� أو .(� ا��+�ض إ��M.� وا�F.Aب 9! ا�ا� �	-�� وا� �رة .-0 ا���:�ة و�&r ا

#	��  .ن دا2� .-S� 0 و�# أ?:>�rN �+�1، وا.�&�ر ا

_  !��ا�E"M ا�8ي ��� ! 9! ا��-P ا�#ظ�*! �4] أن �&�ھ1 إ�6�Q��, .-0 ا� ��دة واB)(�ع وا��%-�H ا

� ھ# �+-#م ��:-] �+��9 9(�� L ��-+��ا�L ا��H+4 �1 ز�2V, و��ؤو��, �%���#6, و��+�و6#ن �+,، �9

:�� ا��2���� وا��kور�� ا����#ى ھ! )�	-�� ا��+�ون .-H+� 0 وإدار�� ?�'�، وا�
8ا ا� �	#-

� ����ھ� ا��	�12 و9! ا�#)$ ا�8ي ��3&#ن 	,Lة و#����F#رة ا�	 P
1 ��دون �� �:-] �(��?pا.  

_ �*�:-��ھVت ا��kور��  ا�F"M�� ا�V	C ا6A� � �+�&� إ��ى ا�وا�	����� ا��ا2� وا�-��)� ا�&�6�� وا

�)*����ت ا��H 9! ا+-���(.  


�دة  _M���� ا�*(�)�� 	��9��B إ�0 ا��
� ا	 \ � !��(: � ا��-&-� أو ا �-��Q�+��9 ا�ا�I ��9 ا�+��� وا

+�ھ� أو اB.�اد��ت L>د06 ���#ى�  .ا���4+�� أو ا

H، و�1 � #م  .(� _+��#ف ���ي 9! دا?-, و�%] ھ8ا ا ��(�)*���� ا��H دا?H ا+-�د?#ل أي �9د 

��&�ال ھ8ه �	3&� ��V? 1� !�<� Hل ا���4رب وا�"&�ة وا+��ل، و�] ھ8ا ا�
(� � �	H أي �&-t �1 ا�ا

  .9! ?��� ا�(�س

6_ 4����  :دور ا����T ا��3دي 3�I L�P]% ا��a$H ا�/�7$?4 ا�

         r�:"���-"���ت أدت 	���ل ا���#�S إ�0 ا�ھ��م 	+(��� 2�9 � 	+-�� ا ���#-�إن ?�'�� .�م ا

� 1� W����، وذ#-�1Q أن �4+-
� أ)�ب 9! ا� ��] 9! ا�4#دة و	�)���#ى ا���Lب ا�"��� ذ�W ا

#ن ا�8ي �1Q أن k��HQM و ا�	 ���"���"��� 9! إ6��ج ا���-���ت ا�4
��ات وا��?Vل اAدوات وا

�4ل 	>ن ز��دة اBدر���#ى �#دة ا�"��� � �م 	, �-�	#ن، و�PD+� ��M ا��را��ت ا��:&� �� 9! ھ8ا ا�اك 

��ى ا��	#ن S %��  r&���.3 	���دة ا���� ا

                                                 
�Fي  1�� ا%� ��+� .237، ص 2002، ا��ار ا��F� ،��+��4، - ا���3ھ�: وا!-/%ا��'�3ت - إدارةو��7$, ا�9D�� ا������ : 
��3ت ا���63�7 وا�������: ز�� �(�� .&#دي 2�Bردن، �&': ا��Aن، ا��-(�M وا��#ز�\، . �9�+�، 2007اAو�0،  ط، دار L(#ز ا

 .374ص 
�-(�M وا��#ز�\، .�ن ، اAردن، -أ-C و��3ھ�: �&3]%ة - ا�/�7$,  :ا�&�Qي ;��� 3 ��-+� .222، ص 2006، دار ا���زوري ا
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�دي أ��        �%�r ا���e ا���#� ! ا�"�ص 	��"���ت ا�8ي ���.� .-0 إدراك أ�+�&� ا�	�ز .(�'� ا

�دي 	>6,�%�r ا�
� ا�"��� و� �م إ�0 :  " ا��	#ن �-"��� و#6.��
�، و�Y��+� 1Q ا�9 e�)� !��ا�&��f ا

���� و�%�و�� H 6 ا�"E2�F ا��+�ات، �#)\ ا�
�ة وا�A1، ا�-��+�
� اD� ، !6�&��P اF�L ن#	�

�د�� ��+��� إدراك ا��	#ن ����L�� .-0 ا�4#ا6] ا�	 ��#-� E2�F? 0��-"��� إ ��#-�3�� ا

���"-�."1  

#�#دة أ;(�ء         ��� ا#-�Z�V ا��\ ا� HM� دي��%�r ا�-�� ا��*�.H ا��! ��P 	�1 و�(, �9.

 H&( 1� �
Lوإدرا ���"�
H أداء ا�� !���د�� ا�Q#�6ت ا�0 ��\  ا-. H�M� #وھ ،���"�ا��	#ن و� �م ا

 HF%� ف#� !��
� �&(! ا��	#ن �#)+��, �#ل ���#ى أداء و�#دة ا�"��� ا���ا��	#ن، وا��! .-0 أ

���"���� ا�� !9 �
�-..2 

         P
�8�W �1 ا� 1� H�- �-� ���"��دي و	��f ا�%�r ا-��P ا�*+�ل F��S�#�� !9 ا�"���ت ��ا.�ة ا


� ا�"���ت	 ���� !����� ا#-�V��دي �-"��� �>;��ا ، ?�'�� ا�
� اD-��L� ?&�اء ا���#�S أن � K��

�%�r ا��دي إ�L 0&��ا .-0 )�ارات وا?���رات ا��	#ن و8Lا .-0 �#)+��, و.-0 در�� ر��ه، و�� �P ا

  V;:3;� أ'(�ف ر2���� ھ!

%�:�  :3�I]% ا��;�% ا��3ر�4 _أ��P ا�"�ر�!، �#ا)Y ا����رات وا�+�	�ت، ا�&��f اF��ا�HQM وا

���"��دي، �#)\ ��S9 ا��S9 ا�"���، �P4 ا�&(�ء ا	...q�  .إ

�%�ت  :3�I]% ا��;�% ا��ا��4 _ب-���ءات وا�Bا?-��، ا��+�ات، ا��Bءة ا��P ا��ا?-!، اF��ا

H?ا��
#اء ودر�� ا�%�ارة، ا��Y��Q وا����f9، ا�  .إ�q...ا��ا?-��، �#دة ا

���-� أ�%ى_ج� �Dا��:  ،!���
� ا�+��-�1، ا��ي اD� ،ر��� ��Q�&��، 	��ن ا�*#ا���، ا�اAدوات ا

A6$�#�9 ا��6...q�    .إ

7_ 4����  :دور ا�&���� L�P ا��a$H ا�/�7$?4 ا�

�دي أ;(�ء � ��P ا�"��� وإدارة ا��*�.H 	�1 � �م         � !��-��ت ا+�-�� .-�9�L 0 اM6A:� وا+�H ا�M�

�
)� ��*���-�� � ��P ا�"��� أ<��ء IL��ة ���3 9! اAھ�� �HI ،ا�"��� وا. 1k��:  ت������ا

 1� �+&���M6 0-. Hط�ت وا��Bاءات ا�M� �L ،1���*��-� ���"��ن � ��P اk����ت ��)&H ا

HI� ت أ?�ى�#L#و��	1 : و�2� -� ��#)�� ،�))Q�S9 ا�(�Mط�ت، ���� ا���Fف أو ا�?���رات ا�ا

 ���"�
L ،P�*�� )ا��VF��ت(.- � 0��P ا+� �(V+���] ��#�S ا��، L�*�� �#��, ا��	�12 و�+��-�
P، أ

                                                 
1 Hر�#L ���9 :ز�\،��7$, ا����3ت#���-(�M وا ��-+�+��9 ا� .239، ص  2009اAو�0،  ط .�ن، اAردن، ، دار L(#ز ا

2 Christopher Lovelock  et  autres: marketing des services, 6éme éd, Pearson éducation Inc, prentice 
hall, France, 2008; p27. 

�د أ	# ر��ن،أ 3� �+��-(�M وا��#ز�\، .ا�/�7$, ا�463�7 وا�����4، ا���3ھ�: وا�-C ا�&����: أ	! �+�� ا��V#ة �!  ���%��ن، ، ا
 .، 	��Fف168، ص 2000اAو�0،  طاAردن، 
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Pھ��*%� �
-�� إ6��ج ا�"��� و� ��. !9 �-.�*��Mر�L ا��C ....-0 ا�-� HQ9 ھ8ا �+:! إ<�رة )#�� 

 1� W���-&! ط-&�ت ا��	#ن، وذ �.��	 �
	���6�	 Z�� �	 ���"��P اF� ��-إ�0 ��ورة ا�ھ��م 	+

  V?:1ل �� �-!

_ �-�#:�-�� ا+�  .� -�E دورة ا

   .�&��r ا��Bاءات ا��و��(�� _

H �1 إدارة A?�ى _+�  .�"*�O و)$ ا�6��ب ا

_ �+	����-��ت ا+�-��ت 	F#رة ��#از�6 	�� �1 ا+�   .ا� ��م 	�

_ ���%� !9 12�	��-��ت ا�"�'� 	>داء HL ?��� اA?8 	�أي ا+� .ا

       ����9! ا� ��# ،ا�*(�)�� ����Q ا�(�Mط .- � 0��P ا�"���ت و !9	O+ ا�A��ن � �م �-\ ��د�� �-

�8�W در�� ا��#اS9 وا�I&�ت 9! .-�� � ��P ا�"��� �H&( 1 ا�+��-�1 9! ا���(�)*���� ا�  0-. �;���

  .در�� ا��>L� 9! أذھ�ن ا��	�12 وھ8Qا

�P و�#��, ا�"���ت       F� P�� وري أن�k�0  91 ا���ر�� اAو�	12 �	��#ا9 � ����ت ور3&�ت ا�

P
����� 1. �D)��-�	� 12	�Fف ا ,و�+� .-��  ، و��6B C��ج �� �1Q أن � #م ا�*(�ق 	6a���, و� ��

��(�)*��-"��� ا ! �#�����e ا���� �1 .(�'� ا���-�	#ن .(�Fا أ ���"�-�� .-P�-�� ، 0 ا+�H اMو�

 ��*�Q�-�� ��9�L 1 ا��Bاءات وا+��-�	� 12	F#رة 9+���، ��K �&�أ ا  ��(�)*� � 1��P ا�"��� اk� !��ا

و.-�� ��-�P ا�"��� إ�0 ا��	�12 	:�� � ���ة � #ي ، �%�D د?#ل ا��	#ن إ�0 ا�*(�ق و��0 ?�و�, �(,

P
+� �(V+��P�-�� P ا�"��� ا�*(�)�� �1 ا�ھ��م 	���	�L ،12�*�� �"�ط ،اF� �). �	� W�8�
P و�&

#ا.��، و	#)$ ا�6��Dر �-%F#ل .-0 ا�"���، وھ(� ��+�1 .-0 إدارة ا�*(�ق �
P، 	�)� ا��&-:� �	�4��وا�

أن � -H �� أ�1Q �1 ا��Bاءات ا��و��(�� 9! �&�H ا�%F#ل .-0 ا�"��� ا�*(�)�� 	HQM ��� و	��1 

��F(.  

        ،!���وھ(� �4] ا�6�&�ه إ�0 ا���.� ا�*#ر�� 9! و.-�, �9��#)�$  � !9��P ا�"��� ا�*(�)�� أ�� أ

Pھ�12 و��+�	����#ى �#دة �(��&� ���! ا	 �
   �.2��P ا�"��� �\ ��ورة ا�%*�ظ .-0 أدا2

�� ا>دارة ا������� أ�9% ا��را-3ت �       I �'$ ������ H��� 7/�ى أداء� ��I 3ظ�L� eD أ�� ا��

  3:ا��4 ع�3إ

                                                 
�/�7$, ا���$�: إ�
�ب .-! ا� �م وآ?�ون 1� �����-(�M وا��#ز�\، اAردن، ا�-C ا�& ��-+�، 2006اAو�0،  ط، دار ا���زوري ا

 .208- 207ص ص 
 .178، ص �%�. -, ذ*%ه: .&� ا�+��� أ	# 6&+� 2
-�Qوي 3�� �#ا	�ة ا. :4���� .104، ص 2008دن، ا�:&+� اAو�0، ، ا�#راق �-�#ز�\ وا�(�M، اAر�3دئ ا�/�7$, ا�463�7 وا�
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_ ���
��9، إدارة ��:-&�ت �+��9 .(�'� ا�4#دة اAو����-"��� ا�*(�)�� و�:�	 
� �\ <�اZ2 ا��#ق ا

V? 1� Hل ا�*(�ق .-0 ��4وز �:-+�ت ا��	#ن أو +�� � ��.#6 !9 �N��P ا�"��� وا�&�ا��	#ن �K�� 1 ا

  .إر��ؤه

_��� ��-"��� ا�*(�)�� ا ��#-��د�� ا��د�� �V? 1ل إ.:�ء 	+O ا�F*�ت ا�  .إدارة ا�M#اھ� ا

_<:"���� ا�*(�)�� 	>��ث ا�� (��ت �� � -H �1 ا����ت ا��  .�Q((� ا�4#دة �V? 1ل ��.�P ا


�رات ا�+��-�V? 1� 1ل ا��ورات ا���ر�&��_  .و�\ ���#��ت �%�دة �-4#دة �V? 1ل ا�ر� �ء 	

        Yظ#�
�رات وا�Q*�ءات �+��9 وا��&S ھ# ��ورة �#اS9 	�1 ا �� �'V?ت و��-+�ا�"��� وا

 !����	#ن �1 أ�H�'#� H ا�"��� ��] ا��#)+�ت ا�	 � -+��
�ة ا��ا.� وا�"E2�F ا�Aا?-�� وا��ا

���"���� ا�� ,���ت .1 ط��S ا���Fل وا���و�e ا�"�ر�! ا�8ي ��ر#�.  

�ال a9ن�� 6%�ول �#ف �� وھ8ا ؟P� 6 �#دة ا�"��� ا�*(�)�� أن �Y�L 1Q  :ھ# ھ(� 6*�, �:�ح ا�8ي ا

�	��Bل �1 .-�, اV? �:-] ا!�#ا�  .ا

� ا�=�3��  ا�������  �ا���� ��دة0&3د أ :ا���

         ���;�ة .-0 ر�� ا��	#ن و�#دة  �P وا� ��س،�ھ8ه ھ! ا�F+#	� �1 و�
� �D6 ا��9�+#ا�H ا

�&�ب A 1�*-�"��-(�س ا �
"�-*� �Q#ن ��6
� ا�"��� �Q#ن 	(*�IL Cة، A�9<��ء اa9 W�8��"�-*�، و

"�-*� و	#ا�:� ا�(�س ��IQ�� �1 ا�:�ق ا�	 H��+�C*6 ���*� 1Q ا�  W���رك 	:�ق �"�-*�، ��Iل ذ

Y(#�"�-*�1، و��0 ا�(*���  وا�  .ا

         H��Q��	 �
���ت ا�(��%� ���:�\ �E�"M �#)+�ت ز	�2(
� ا���Q(� و�% � ����H أن ا��و� ��ح ا

 ���"-� �

V?(Zemke and School;1990) Pل HL  �#ا�*� �رة .-0 ا�، و��ى )�دة ا�"��� ا

�ت ����ھ� ا��	#ن �Q(, � �+�ف أ6� �
�ت ا���Q(� .-0 أ6���-�	#ن و�1Q و'Y ھ8ه ا !)k�
� ا

���"�(�)�Mت �\ �#ردي ا�
� 9! اN�F� أن \�:��� � !�����! � �#�� أي ط�� � ، �����، و	����و	�

6
� � �م �9'� 	+�م �% � 
� �#)+�ت ا��	#ن r 9  وإ6� ��+�اھ� a9 �

� إ� أ6, .(� ��-��ن ��-�k�

� (RamasWany 1996 )	F#رة L&��ة أ��k، و� #ي #) Sھ8ه ط�� �D(�1Q أ� و�
� ا� �, أ6, 	�(

 �
�H .-0 �(�و+� !����� ا���;� .�م ��-�HI� P ھ8ه ا�������ت 	���kورة .-0 ر�� ا��	#ن a9ن ا�

2�� �1Q أن ��Mھ� ز��دة 3�� ?:�� 9! ر�� ا��	#ن�� #�  1.و

                                                 
1 !&)�2!، ��� .&� ا�:� .236،  ص ��1999+�  ا����#�6، اAردن، ، ���7$, ا����3ت: 	M�� ا�+Vق ا
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و        
� �1 ا�:&�+! أن �+��Y أ	+�د �#دة ا�"��� ���.� )��س ا������ت ا��	#ن ور3&��,، و9

+-#��ت �1 ا��	�12 أ6*�
P و�1 ا�+��-�1 9! ا�"r ا���A! أ��k ا�1�8 ��+��-#ن �و�-&��
�، �>�! ھ8ه ا

P
+� ���#�.  

        9 ��(�)*��"���ت ا� W-�� ���%� �
�V? 1� 1Q�4#دة، ��	 ����أ	+�دا و?E2�F ��+�دة ���&r أ

�
�%���ت ا��	�12 و �1 أھ �
  :)�رة إ<&�.

 :ا!I/�3د$� _1

        ����� ا�*(�)�� و �+� ھ8ا ا�&+� ا�ILA أھ���%��� �H&( 1 ا��	#ن، إذ �+CQ ���#ى ?���ت ا

��� ا�*(�)��  � !9��P ا�"��� ذات ا�4#دة ا.#�� و���-4#دة وS9 و.#د ا ,Lن إدرا#	�����، إذ �%�د ا�+�


� 	F#رة '%�%� ���:-] أداء ا�"���ت و
�(8 ا�&�ا�� � ���-. [-:�+�  ،��� 0�P ا��و��% S ھ8ه ا

#	�� :ن .-0أوا�"�'�� �V? 1ل �F#ل ا

 _[��)�  .ا�"��� ا�4��ة و9! ا�#)$ ا

H و�,_ L:-&��, .-0 أ�ل �#9�� �V? 1� ,�k � 8ي���ع 	��#)$ ا��  .ا�

 _�)-+��+�ر اAا S9و�� و�+�  1.ا�"��� ا

  :ا�����-3ت _2

��ت          #-�&�<� �\ ا��	�12، وا��! �HQM ا��س ا��4
��ات ذات ا���د�� وا���-���ت ا��9�L ا

����ي ا�L ھ��D� ة�ل .V? 1� �
�-+��-�1 9! ا�*(�ق و�1Q ا�����ل 	 S2V�! ا�ا�"���ت  أ�
�ة


�ة اA?�ى 	��9��B إ�0 اA;�ثا��12�Q� 1� ��-�NM و��F.� و�Aا Y-�"�  ف �1 �-*��#ن�N�دا?H ا

��ت 9! ا�"��� أ.-0 �1 و3��ه، و أ�9<�وأ�ّ�ة و;��V و�
�ز ھ��Y و� �.� و#-��(&N! أن �Q#ن ا

 2.�#)+�ت ا��	#ن

 :ا!�3B!ت _3

        >�&���� ا�*(�)�� 	F#رة .��� 9! �#ز�\ ?����
� �V? 1ل ا���Fل ا��� ا�+� 12�	��� �\ ا

&�<� �\ ا��	#ن 9أو	#ا�:� و�:�ء، و�� ��+- S	����Fل ا�9a+�� .-0 ا�+� W�&�<�ة 	�1 ن ذ�V)� ا

��� وا��*�.H 	�1 ا�:�9�1، و ا��! �4] أن �� YF	��4�B	��� �م ا�"��� وا��	#ن و��8�W ��:-] �1 ا�

#ا�
� ��:-&�ت و ا�*(�)�� أن ���9# .-0� ���M	 ءات�*L[6ل إ� �ن �#اV? 1� ن#	��ا���Fل  �:-+�ت ا

�ع و���-&�)� و19 ا��%�ث و��1 ا��	 S-+�� ��9 ,+�-�
� ا��	#ن وا��"�ام ا
*� !��+&�ة ا�ا��! �N ا

                                                 
1 !&)�2!، ��� .&� ا�:� .257، ص�%�. -, ذ*%ه: 	M�� ا�+Vق ا
2 !.��F� .46، صQ�1999�] ��ام �-:&�.�، ا�+�اق ، ،ا�/�7$, ا��/?�م: �%#د ���P ا
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��Y أوا�*��CL+:! ا6:&�.� إ��4	�� �,، و �4] أن�+-#��ت  )� ��P ذ�W 	#ا�:� أ�
�ة ا�أو<&�Q ا

����+� .أو3��ه« Internet »  ا

        ���F�Vل ا �&�)�
� ���(� إ�Na0�� �&�<� 9أ�� 	���:�ء ن ا#�ن ��6] ا���Fل a !9و.#�� 9 ،ا

��� ا�*(�)�� 9! ذھ1 ا��	#ن �V? 1ل إ	�از�-� �)�%�ا�#�,  ا�"���ت ا�*(�)�� �4] أن ���q ا�F#رة ا

�
����"� ��4�  1.ا

 :ا���Bا��� _4

         ��'�"�� � أL� .-0 ھ8ه ا« Kotler and Wilson » و!)+� !���&�د�� وا�F�ق 9! " ا�ا�I � ا

��� ا�*(�)�� .- � 0��P "ھ! أ��k و" اAداء��ذ�W ا� �ر �1 ا���:�.� ا�8ي ���\ 	, � �م ا�"��� وھ! ا

�#اء أ�Lن ��د�� أو�+(#�� 12�	�-� 2."ا�"���ت 	+(��� 2�9 � �1 دون أي ��ر 

        P�و�  �
�� روج � S9و �)-+��#�9ء 	�+
�ا�
� 9! �(*�8 ا�"���ت ا�	 ��(�)*���� ا��ذ�W .(��� � #م ا

 Z)1Q أن �� �
6a9 ��'�"���� '�د)� أ��م ھ��ء ا��	�12، و�D6ا Aھ�� ھ8ه ا����Q#ن ھ8ه ا !����و	�

�������ا�� وا�*#ا2� ا���� ا�*(�)�� ا��  3: ا

 _��&�د���� ا�*(�)�� وا��	��12+��� ا�I � ا��  .� 	�1 ا

 _��(�)*���� ا���"���ت ا 12�	��  .د.P و�ء ا

 _��� ��-"���ت ا eو���-�  .�Z&F ھ��ء ا��	�F� 12�ر 

  :�5: و�&%�5 ا��0Hن _5

        ���� � أ<�ر إ�0 ھ8ه ا « Randall and Senior »  ��(8ل "و	 ���و��إذ ��:-] �1 اBدارة ا

 �	Vت ��Nض �
P ����ت ور3&�ت ا��	#ن �V? 1ل ا�&%#ث وا���&���6ت وا*��4
#د ���� �1 ا�ا

�	#-:�
�   ا��+�ف .-0 ا�"��� ا). ����4."�� �% S ا 

� ��:-] أ��k إ<+�ر ا��	#ن 	�ى اھ��م اBدارة        L ,و	1 �-��+� 5.ا

 :ا��3ن _6

         1�&�«Ivance Vich and Others» #�9 9! أ�أن � !N&)� ��'�"�� �*#ق ن ھ8ه ا	 ���"�ا


� ذ��#)+�ت ا��	#ن وDو� ��V��
� �*�ظ�  ا��Aن وا��BاءاتV? 1� Wل �#9�� أ�
�ة ا	 �:&���ا

                                                 
1 !&)�2!، ��� .&� ا�:� .258، ص�%�. -, ذ*%ه: 	M�� ا�+Vق ا
�C ا��%�. 2D258، ص. 
�C ا��%�. 3D259، ص. 
4 �-	� � ���? :��3^ ���� 4�����ن، ا�/�7$, ا�. ،�M)-� .64، ص 1995، دار زھ�ان 
5 !.��F� .47ص ،�%�. -, ذ*%ه: �%#د ���P ا
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1Q أن � �P أي <"E 9! 9(�ق �� � أ��ن L ،,�9>ن ���*\ 9�, .-0 أرواح و� V9 ،12�	���-�Qت ا�

�Dھ� ا��-&��إ�#ادث ا���)� أو ا�%�اS2 أو ا��+�ي ��0 3��ه �1 ا.1 

7_ L>�/ا�: 

1Q � ��! ا�"��� �1 أداء       � !��+�رف ا�
�رات وا� �رات وا�V? 1� 1Qل ا��
� اD�  P
��
�


�دات � ��� �1 ط�ف �
�ت �Q#��� أو3��ھ� 	HQM د)�S و�� 1، و> 0-. ��(�)*���� ا��)� �%HF ا

��%PQ 9! اA?:�ء�	 �
1Q ا�8ي ���\ 	, �V? 1ل ا���ا���H�- � 0-. H 6 �ط ا�Y+k و .-0 ���#ى ا+�ا

 )..2� � ��P ا�"���ت

�� ا����� _8I ل�B�ا��]�ل وا� ����-:   

�� �V? 1ل ا���Fل         #

� ا��	#ن 	��-. HF%� ��66�� وز���Q� �9ة#�� ���"�.(��� �Q#ن ا

 [��)�����، ��K .-0 أ��س ذ�W � #م ا��	#ن 	�%��� ا�#)$ ا��&� (ا�)�، �-:....q��Qن ) ا�و ا

 [��)��&�(ا�)���� ا�*(�)�� ا����(� أو ) ا��-#'#ل إ�0 ا �&��)�8�W و��-� ا�( H اLد و#F �ا�&-� ا

+�وY%' 1� �9 و�V4ت وإ.�6Vت �-*��6#�� �وا�8ي ��
HL S� %� !9 H ذ�W و��H2 ا���و�e ا

  3.و3��ھ�

9_ ��  :ا��'�3

�&�دل         �#دة ا��Vk9 �+�9 .1 ا����ام ا�
8	� وا�%�د;� ا���:-] �1 � �م ا�"��� أن ���ز 	�

0-. !)&� !��� 9! ا�-%�Dت اAو�0 ا�� ��� و��
� ا��	#ن ا6:&�., .1 ���#ى ا�"��� ا���  4.أ

  :-/'�03ا> _10

	F#رة 9#ر�� و9 � ��3&� ا��	#ن ھ8ه ا��Q��� �*F �#ل )�رة ور3&� ا�+��-� � !9 1��P ا�"���  إن        

�#)+� و�-
� 	F#رة ���ة و9 � ��F#رهو�HL�M 3�� ا��(�&�  ،ا��*�.H 	��.� �\ ا�	 ���
� ھ8ه اDو�

��� ا�*(�)�� 	�.�&�رھ� �#رد �-"��� �V? 1ل �� �-!�-�:  

�#)+�  أدا2
��#9�� ا�"��� و_ ����.� ا�	�ILن أوأ#	��� ��#)+, ا�.  

 _ �
HL�M 	%-#ل ���+�  اAز��ت�#ا��� وا�-� 5.و

                                                 
1 !.��F� .	��Fف  47ص ،�%�. -, ذ*%ه: �%#د ���P ا
2 !&)�2!، ��� .&� ا�:� .259ص �%�. -, ذ*%ه،: 	M�� ا�+Vق ا
3 !.��F� . 48، ص�%�. -, ذ*%ه: �%#د ���P ا
4 !&)�2!، ��� .&� ا�:� .260، ص�%�. -, ذ*%ه: 	M�� ا�+Vق ا
5 :!.��F� .48ص ،�%�. -, ذ*%ه: �%#د ���P ا
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�4ل             � ; Fitsimmons and Maurer ,1991)و	�(� أ���$ أ	%�ث �#�+� 9! ھ8ا ا

Garvin 1987 , Gronroos 1984 , Berry 1983) H a9 ،(Parasurman , Zeithame andن .

Berry 1988)  

       ���"���.�ة Y�L Z��#� !9 �+�ف ا��	�12 �#دة ا��(�&� إ�0 ا�	 ���� ، ��*�Q�
P ا��و.�9$ درا

9 12�	��
� 	I � ا)� HL r&��� !��و6���4  ، ! ھ��ء ا�1�8 �#�9وا ا�"���ا�	��ا2�� أ	+�د �#دة ا�"���، وا

�� �Q#�6ت �%�دة? 0�+���� إ��+� ا6 �$ ھ8ه ا#���� �1 اA	%�ث ا� :  ���#+���ت، وا#-�ا

��] ا� ��س����س �-IQ�� �1 أAن ا#Q� !��E ا�+�ط*! وا��#L�� وا ��ورP3 <�#ع  ،وا����4	� وا

 �
6<	 �
���� �V? 1ل ا�?��Fر 9��L8� 1Qة  SERVQUALاB<�رة إ#
�	 �'�). ��"�  : ا

Reliability, assurance, tangibles, empathy ; and responsiveness) (Rater)  

(Tenner and Detorro, 1992):1  

1_���#+�
� 	�)� و ا�� Vل  Reliability  :ا	 �.#� �رة .-0 �(*�8 ا�"��� ا��! �P ا�  .ا

2_��L#��
P، و � �ر�
P .-0 ا�B%�ء 	��Assurance : � Iا*:�  .�+��9 ا�+��-�1 و 

��ت_3#-�
� ا�+��-�Tangibles  1:اD� ات و�+�
�Vت ا�:&�+�� ، وا���  .ا

E ا�+�ط*!_4 ��
� ا�+��-�Empathy : 1 اD� دي، و�*�  .ا��.���، وا�6�&�ه ا

5_ �	�4����.�ة ا��	�12، و �#9�� ?��� 9#ر��  :Responsivenessا�	 [�����  .ا

�ـ وط& �ً          )Zeithaml ,Parasurman , and Berry 1990(   ��2�F�Bت اV�-%��ML*$ ا

"�-*� ا��! أ���$ 9! 	(�ء  ��+�د �1 ا�+�Mة   SERVQUALا �-I�.1 ار�&�ط L&�� .&� ا�+(�'� ا

�� #�P �#دة ا�"���، و� ��-'A+�د ا	وا.��أ V�I� $6�L ��"��*#ن أن ھ8ه اA	+�د ا��+���� "  +� � ا-�

 � !9 12�	��
� ا��"��� !�� P�".2 �#دة ا�"����ا��2���� ا

� ا�%ا0.�  ا�&L�0 ��Y ر3P ا��0Hن و��دة ا�����  :ا���

#ض        N��ر�L واBر	�ك 9! أد	��ت ا���#�S �#ل ا�+V)� 	�1 �#دة ا�"���  �#�� 6#ع �1 ا�ا

 1�I��&�ور�� ا��	�12، 9+-0 ا��P3 �1 و�#د .V)� وا�%� وأL��ة  	�1 ا���� و�#دة ا�"���،  إ� أن ا

�
3.� ��-Q#ن رؤ�� .1 ا�+V)� 	�1 ا���ا	:��  وا���ا?-�� 	�(  

 
                                                 

1 %$%��:  
 ،CLر�&� !���ور) �+��](��ي 6�QL�ا ��#�!، L#6! �#ك، 	�*�  P�اھ�	ور .-! إ��إدارة ��دة ا�����  45 ا��53�J وا��63�7 : 

�-(�M، ا����ضوو�h ا��%اغ q���-�Q ا�+�	�� ا��+#د��،  ،، دار ا�  .237ص ،2008ا
 By : Jay kandampully, and counieMok ,and Beverley Sparks :serviceا�:&+� ا�46-����                                

quality management in hospitality . 
2  ،CLر�&� !���ور) �+��](��ي 6�QL�ا ��#�!، L#6! �#ك، 	�*�  P�اھ�	ور .-! إ�� .238ص  ،�%�. -, ذ*%ه: 
3 ��� !2�:� .149،  ص1999،دار زھ�ان، .�ن ، ��7$, ا����3ت: ا�+Vق 	M�� ، ا
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 ��دة ا����� ���# أو ا�'3ه ^��3 : أو!

        ���(Bateson)  ،ن#	�� K��(attitude) ذ�L أن ا�4#دة ھ! �#)Y  �� 	�1 �#دة ا�"��� ور�� ا

�+�ض ا�"���، و�  ,�3�&� �� �Q#ن �&(�� .-0 �-�-� �1 أQ#6, ا��	#ن �V? 1ل � �� Y(#�ن ھ8ا ا

� 	�� ��)���� إ�0 ا����a.-�, 9و ،?&�ات � �� ��Q�د�(�� H(4#دة ھ! أ� .ن ا

         P�� �-� !2�
)�9
# .&�رة .1 ا�(��e ا ����-�� �أ�� ا+� 1.�دل �+�(�&ا�8ي ���4, ا��	#ن 

3�D3M :<درا*3ت ا�/��&3ت وا)Expectations and perceptions ( 

Y��+� ��*�L !9 1 أو         Q� ن#	����ى 	��I#ن آ?�ون أن ��6] ا�?�Vف 	�1 �#دة ا�"��� ور�� ا

�L� ھ��ء ا�&��I#ن أ6, .(� )��س �#دة  �%��� �+(0 ا��#)+�ت،� K��9  �Lر��ن ���#ى aا�"��� ا

 �ر�6 � What a Consumer " "�� ا�8ي �(&N! .-0 ا��	#ن �#)+, "�Q#ن .-0 أ��س  ) 6+(! ا��#)\(ا

should expect " س�� �ر�6 .-0 أ��� )� ��#)+, ا��	#ن �1 "، 	�(� 9! )��س ا���� �Q#ن ���#ى ا

 ���"�  . « What a consumer would expect»" ا


#م   Berryو Paraswoman ،Zeitham و��L� ا�&���Iت        *� 1. Y-�"� ن#	��أن �*
#م ر�� ا

 ���"�  2:�#دة ا

                0�� �M�� �#دة ا�"��� إ)�	 ،�Lر���#)+� وا�"��� ا� �ر�6 	�1 ا�"��� ا��9���� �(�e .1 ا

�3#ب 9�
� �H&( 1 ا��	#ن و�:-#	� أوا� �ر�6 	�1 ا�"��� ا��ر�Lا�  .  ا�"��� ا

3=�3M : �0نH� ا�%3P ا�/%ا*�4 �

��� 	�1 ر�� ا��	#ن و�#دة ا�"���، )�م        �-� ����"�ام �*
#��1 ا;(�9Anderçon  1! �%�و�	

���� ا��	#ن، �  3:ھ

��(� .-0 �&�دل ��4ري �%�د_ �  .ر�� ا��	#ن ا

 _ ��L0 �&�د�ت ��ا-. �)���  .ر�� ا��	#ن ا

        0�� �� 0�
#م ا�6�I! ���(� إ*�
Vك �-+� أو ?��� .&� 9��ة "  	ـ�9���! ?&�ة <�اء وا�إ�

  ".ز�(��

       9 ،0)+���! وا�%��� aو	
8ا ا�
#م �+� ��<�ا ھ��� �� ��P أداء �#رد ا�"��� 9! ا*�ن ھ8ا ا

�� &H، و إذا �� ا.�&��6 أن و�
� .-H��> PQ� 0ا
� �#رد  ا�4#دة ���(� 9! � ���� � !���HQ ا�"���ت ا

                                                 
1 ��� !2�:� .150ص ،�%�. -, ذ*%ه: ا�+Vق 	M��، ا

2 Paraswoman, Zeitham  and Berry : Marketing Services ; Prentice –Hall, NewJersey, U.S.A, 
2007, P70. 

3 ��� !2�:� .153،  ص�%�. -, ذ*%ه: ا�+Vق 	M��، ا
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���"��-�	#ن و�#دة ا�"���  ،ا !Lا����� أن 6 � 	#�#د ا?�Vف �� 	�1 ا���� ا�%�a9ن .-�(� 9! ھ8ه ا

�������&�ب اy� W��ر�L، وذ�  : ا

1Q إدراك  ا�4#دة �1 دون ?&�ة 9+-��_ � �)�	 ،�����Q! �%�د ا ���"�  .�%��ج ا��	#ن إ�0 ?&�ة �\ ا

 _ �� �� ر�� ا��	#ن .-0 ا�+)�Value (9 ,�-.4#دة ، و�� ��L&� �1 ا��+� وا� �ن ). ،a��� �Q#ن ا

 ����  .ھ# ا�8ي �+�� .-0 ا��+�) و��C ا�4#دة(ا

_ B�	 r&��� 4#دة��� &Hا��#)+� 9! ا�� ا���� ���(� إ�0 ا�"&�ات ا���	 � وا)�	 ،����%�  .درا�Lت ا
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�[Y�: 

�#م 	ـ         #��!" �#دة ا�"��� ا�*(�)�� "�V? 1ل �� �P �(�و�, 9! ھ8ا ا�*HF وا���1Q ا��"Vص ا�:  

         \-�-��! 9! )�ار ا?���ره ��
� ا��	#ن 	HQM أ�-. ��+� !��� اL�%��+� ا�4#دة �1 ا�A#ر ا

 �
���+� !��*�ھ�P ا�#ض وا�"���ت، وا�4#دة �1 اN����ق إ�0 ا?�، إذ � و�"�	+O ا 1� �
�#
*� Y-

Zوا� Y��+� 4#دة �#ل�"�F�1 9! ا�أن ا�4#دة ���&:� و�%�د .-0 ا.�&�ر  �#�� إ��ع 	�1 ا


�ف ا�8ي �F&# إ��, ا�4#دة ھ# N��ة، �	�:-&�ت و�#)+�ت ا��	�12 وھ! ��إ� أ6
P ��* #ن .-0 أن ا


#م ا*� ! � %�
P ا*���� S�&:� !9 و�46ح ا�4#دة إر��ء ا��	#ن، �8ا a9ن ا��A�2 ا�L���4#دة �+�&� أ�� ا

�����  .9! ا

�;�ة .-0 در�� ر�� ا��	#ن، و�+� ��<�ا         � ��� �1 أھP ا�+#ا�H ا�� �+�&� �#دة ا�"��� اL

���*)����ت � !9��L�� P�.ھ� ا��(� ،!�9	��9��B إ�0 درا�� ا���4ھ�ت ا��
� ا�-. ��+� �
� ���9�)� 

� \�4��و��1 وا��و�� وا���8ا �HL 0-. [4 ا ،Pر��ھ [�Q� 0�� ب#-:��S %� !Q ا�<&�ع ا 12�	�-


� �V? 1ل ا�ھ��م 	%�دا�
� ا��! 	�N��� ا�)��%� 0-. H+��	 W��4ھ��
P 6%# ا�"���ت ا�*(�)��، وذ

!9 �
HI أھ�� ،P

P و�#)*L#-� !9 !	�4�Bا ��;<��
�ف إ�0 ا� : H�-%�����ت ا�*(�)��، ا�-� !f�&�ا

 �D6 �
�<�ات � ��P �#دة ا�"��� �1 و�� HI� !����#�S ا�"���ت ا�*(�)�� وأ	+�د �#دة ا�"��� ا

 ��"��*#ن أن ھ8ه اA	+�د ا��E ا�+�ط*!، (ا��	#ن، و�+� � ا ����ت، ا#-����، ا��#L��، ا#+�ا

�	�4��+���� ا�� )ا�-�$6 �V�I وا.�� �L�
�  ا��	�12 9! � 2���� ا��"��� !�����"�  .�P �#دة ا

و9�� �"E ا�+V)� 	�1 ر�� ا��	#ن و�#دة ا�"��� 9+-0 ا��P3 �1 و�#د .V)� وا�%� وأL��ة         

�
1 � �-Q#ن رؤ�� .1 ا�+V)� ا���ا	:�� وا���ا?-�� 	�(�I��&�
�، إ� أن ا)�	.  

         [6�4�� � �(�ول ا�*F-�1 ا���	 �1 ا���%�دات �#دة ا�"��� ا�*(�)�� ور�� ا��	�12، و�P ا�(�Dي 

#ا�! و�(�(�%�K 	إ� �ط ھ8ا ا�6�4] ���ا6��، ��E�"M وا)\ ا� :�ع ا�*(�)! ا��4ا�2ي �\  ل 9! ا�*HF ا

���� ����� 9(�)�� درا��. 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


 : ا�	�� ا������������ وا�� ا����ع ا�	
����� ����� ���� ا�%$ا#"ي �� درا�� 
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��&'�:    

ح )�' &�%$ #"!را ����ا ��ط�ف ا�� �ا������ت ا������
 �� أ��� و��� ا����
 ا������ �         

 ،و �� -�)�
 ا����7ت ا��0 #�5��6أ�4"!ر ا����)
 &23 ا����!ى ا�����0، �!اء �� -�)�
 إ&�ادھ� 

-8 ��4 �� أوا������ت ا������
 #���� �� &��@� ا��?=< ا���!=06 ا����)0 و��� =>; ا�:�رة إ��8 


 ���B�C ا�6"�ع ا����)0����%   .وD!د ھ���

 ا���ا�� ا��F6# 0 أ��م  ،ا������ر ا����)0 %0 ا�>?ا�� D?ء � =�>?أ �� ا������ر ا���مو          G%

 

 H�I� F6# أ��م ا������رات ا����)���& 
�J4 0 ا������ر�و0�����4 ا�6"�ع ا���� K�7C�� H�I� ،

 وا�M ا�6"�ع ا�����0 ا�>?ا��ي Jا ا��Iول �� ھOا 'P�ا������ر ا����)0 %0 ��%0 ا�� ���ول &�ا��

ا��0 أ@�P$ #�"� ا���ا#�>��ت ���4ة ا���ى %0 �>�ل  ا�����
�� ا��ول و��4 أن ھIه ا��QOة  ،ا�>?ا��

 

 ا����)
 � ا����دا #���
 ا����)
 ا���ا#�>�
���ول �� وا������
،ا�����
 ا����)�T�5�� 05�D!ا�� B"7�3

)2030(.  

�3!�
، >!ا-; ا�ا�( D �U!دة ا���7
 ا������
 74!ا@�5 ا���7
 أ!�!ف &23 و�3         �،
 ا�&���د=

 �� &23 ر�V ا�?���4) ا����طF، ا���>�4
، ا��OنJا ا��I5� 0-ا��� 'P�ز���4  ا#>�ه���ول %0 ا��


 ا����
 ا�����5#" �!=$"������Q دة!D ل أ��4د!(.  
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   وآ#��, ����� وا�� ا����ع ا�	���� ا��ا��ي: ا�'+*� ا(ول

         FC�  3
 �� ا���ا���D �& �X���!3: 0G=��Oا ;�Gوا�� 
ا���6=� ا����Cك ��4 ا�3>�
 اOورو�4

 F6# 0ة  إذ ،��م ا������ر %0 ا�>?ا��أا�����ت ���د &6!Dأ��مأ��ت ��[\ ا]راء &23 و  ^%�#

   1.ا������رات إ�2 ا�>?ا��

    2�ا��� ا1��0'�ر ا�$��"� #� ا��ا��: ا�'�/. ا(ول

 ا���ا�� ا��F6# 0  ،��4 أن ا������ر ا����)0 %0 ا�>?ا�� D?ء � =�>?أ �� ا������ر ا���م         G%

 

 H�I� F6# أ��م ا������رات ا����)���& 
�J4 0أ��م ا������ر�و0�����4 ا�6"�ع ا����،  H�I� �� >���

  .ا������ر ا����)0 %0 ا�>?ا�� م��أأھ\ ا���ا�� ا��F6# 0  ا��"3; اI%0 ھ

  �2�5 ا���4ر ا�$��"�: أو1

 ، ا�DO-;و أا�������=� �!اء ا�����3P  أ��ما���ا�� ا��F6# 0  أھ\���6ر ا����)0 �� ا=����         

5
 وار#��ع ھIا�JP!ل &23 ��  إ�Dاءات-[�ا ����6 D �� أ���رھ�ه ا���6رات  
5D ى���Qو)���� ، أ

0 وا���6ر %0 ا�>?ا�� رھ�� ا����G �� ا���ا���=?ال &!V!� !ھ!  و���5 ��، ا����ر��ت ���5 �� ھ

B�#��  0 ا���6ر% 
  .�4[�ھ� ا�����ة وا��_�ر4


��Cط %0 ا���6ر ا����)0 �!ارد ����ة �-�Cء ا���ا%^ ا����)�
 ا�=�"3;         ����Oدق  ا��% ��


 ،ا ا��>�لI&�ة #b&��ت و&���3ت �_�ر4
 ا��3a$ ا���aات ا��6-!-�
 %0 ھ -��Iوھ��  ،و��ا�? ���)�

وا����3^ ���4ط^ ا��!�M ا����)0 وا��!ا�M  17/02/2013ا��Jدر %0  03/03و&�D 8�3ء ا��6-!ن 


 ا���6ر ا����)0 ا�4�6 �3���ء �� "���D �6%20  03= �� 8ء %0 ا���دة  ، ا����)�GC�=0VراOدة  ا�Pا��

 

 ا����)�
 و=_\ اOرا0V ا����4
 �b�cك ا���!��
 وا��7@
 وH3# ا����4T�5ا�� B"7� 0% ض�aا ا�I5�

  ".�73!اص

-8 #�26 ھ��ك &�ا�� )��$ دون #���� ���ط^ ا��!�M ا����)0 أ إ�ا��6-!-�
  ا��Dاءاته XI\ ھرو         

  :و���5 

 .�M�!�3 ا����)0 ا�0���Dا���Cوع  إ#��ما�-6"�ع ا��f(b %0 �>�ل ����4
 و -


 ���ط^ ا��!�M ا����)0 -=��P4 رم وا���03 ���3[�\ ا��7ص�J^ ا���م ا��"�&. 

- 
 وا��K7= ���% 05��# \� 0 ��ا) ا�->�ز وا���!=T�5ل ��[\ درا��ت ا����Gم ا���&. 


 %0 #���� ا���6ر ا����)0 &�م وD!د اOدوات  -J�7وا]���ت ا��. 

                                                 
� آوا�� و : ا�?=���J!ري   1���� .139ص  ،02ا���د ، %�=��6إ�>3
 ا���Jد=�ت :��ل  ،ا1��0'�ر #� ا��ا��#�ق 
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-  
3�
����Oو#>�5?=�5 ����4ا%^ ا 

 ا����)�T�5�3� 
 .ا��!ارد ا�����
 ��3را��ت ا����


 -�g ا�!&�ء          �G3� د��# GC�4 م�"J= �� اء  ،ا���6ريوا������ر ا����)0 %0 ا�>?ا�� &�دة!�


��ن @�Q 
�G3� أو 
��& 

 وط���G3�، V F2��3 ذ إ�P� اء ��ن!� ��������% Hأ� ����D0 �� و أ-��=

�� M� 
 إ���
  ��� ،ھ! �!D!د %0 ا��ول ا��>�ورة bXء ا���6ر %0 ا�>?ا�� ��6ر-DO ء &�6ر����أن ا

 �� F3G# �� وع &�دة�C�20 21.��ل ا������� رأس�� %  30 إ�  

        
%�V��42ھ إ� �I�<- أن ا  ��C� 8 &�ةDىا���6ر ا����)0 =!ا�Q2:ھ0 أ   

- 
 %0 ا��!ا�M ا����)�@�Pا����)0 -[�ا ���3ھ!ر ا� M�!ا�0 ����ط^ ا��!Cا�� aCا�. 

#���a ا��!ارد  إ�2 أدى#�ھ!ر ا��!ارد ا�"����
 �� bQل -5; ا����ل و��Xب �!ا&� ا����ان ���  -


 .&� ط�����5 ا����)�

ا�!ا��
 ���4ط^ ا��!�O�4  MراH�0V ذ�3_�ر4
 %0 ا��6�Jت ا���6ر=
 و#��ض ا���6ر ا����)0 � -

 .ا����)0

 

��0'�ر ا�$��"�  ا;دار:���� �اا�4: ��8�9<� �  وا����8=8

        
��& 
�J4 ا������رات M�<C# 23& ب  ،&�3$ ا�>?ا����ا� $P�% أ��م��� 
 ،ا������رات ا����)�


 3D; ا������رات  ����زاتا�%!�V$ ا���=� �� �a4
���DO0  ،%0 ا��>�ل ا����)0 ا% �Gو� M�وا��Oا 

 ��3P� �55 ا������� �!اء ��نDا!= ��  ،ا�-"bق �C� 0%و&8 ا������ري��  أ�D��� أوھ��ك &�ة &�ا��

  :ا���ھ6
 �������3 ا����)0 ا�دار=
 ا��Dاءاته ا���ا�� ->� Iھ أھ\و �� 
  

  :وا��08ر ا�+��و��اط�� ا;دار:� ا;B�اءات?��ة  _1

ا��0  ا��Dاءات أنا�!ا�FCG= M  أن إ� ،�5 ا�>?ا�� �������3 ا����)��0رX\ ا���b�5ت ا��0 ��        

 �5�bQ �� ا������� �"_= 
 ا�!@!ل  14 أداء إ�K�#2 &�5�3 ا�6!ا-�� ا�>?ا��=�� 
3��� 
 إ�3(��2

��ا)  9 إ�2 5ا������� 0% � �� #!-g وا���aب =�� ��4ا) �� ��4  أن�M ا��3\  �����8 إ-�Cء


   .B6% إدار=

          I<-وH�I�   ���Bء�وا-��Cر ا����و��اط�
 ا��C=�ة  ا�دار=
ا�������ون =G�C!ن ����ا �� ا���ا��

  ط3; ا������� و@�!4
 %5\ ا��!ظF %0 ا�داري%0 ا����@���� 
 .ا�k...ا�داريا����د و ،ا��و�

                                                 
1  

 ا����)
 ���Jر #�!= : ، ا��26�3 ا��0�3 ا����� )!ل!4=��ت 2'/�� ا��&=ض �����Dع ا�$��"� #� ا��ا�� : ���!د �>�"����#


 ا���6 وا��F37 %0 ا�>?ا��،، ص P%�G�� ��11>�د. 
2  
� ا1��0'�ر ا(�B+�،  :إ���&��4 )�!دة �P�!ب و �4 ��-�'���05>3
 ا���)'، ا���دأز!� ا���4ر #� ا��ا�� ودوره #�  ،

 .64ص  ، 2007
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%�V��42د ا�6!ا-�� و إ���#
�]-Oات %0 و ا��aت وا��b=ا�6!ا-��ا���� C�-^ وا��ر ا����د %0 #"�

ا�������  ->� 23�% ��� ا����ل �3�� &23 ا����Jد ا�!ط�0 �تأUه ا����ر��ت ا��3��
 Iھ ،ا��6-!ن

���=� ا�����رات ����ة  %0 �>�ل ا����ء وا����)
 وا8D ا إ���
 ��2000ن =�!ي bQل ��
  ا�Iي ا���را0#


ا���aب ����
 ��Cر=�8 �4_  إ�2ا�����را8#  
��� ��a= 83�D و5D، �� ا���ا�� ا����و��اط�

 ��3�09ر دو�ر ���5  18ه ا������رات P4!ا�I 0)�' ��رت ھ ،ا���b�5ت ا��P�� 0$ �8 %0 ا���aب

0% � �� ا��ار ا���_�ء و��ا�l  إ-�Cء
 �� bQل ���3ر دو�ر %0 �"�ع ا����) 
%��دق و��ا�? ���)�

  1 .وط�>
  و ا���4ط
  

 :و��Iب ا��	�#�� ا;داريا�	$�د _2

ه Iوا-��Cر ا����و��اط�
 �D 0%-; ا������ر ا����)0 ھ ا�دار=
 ا��Dاءات���ة ا���ا�� و�6�#        

�دي # 
�6-!-�
 ا���X ا�"�ق  إ�2ا�������  m)�' =3> ،ا�داري�4وز ظ�ھ�ة ا����د  إ�2ا��[�ھ� ا��3��

�5  ����:!ة��� 
�4!�Pوا�� 
��  %�G!ن ا����د @��aا ،&23 ا���7
 وا�JP!ل ا��Dاءاتوا�!��ط

�& \<Pة)�' ا���a@ ن %�8 ا��:!ة!G# ��� ،اوھI ر ا��!ظ��� و�a@ ى�� �C��� !ھ �����!Tا��� 

03P23 ا����!ى ا��& ����!GPا &���� =6!م  ،ا����ن ا����د �!G=و������ر ������4ل  ������� و���

   .ا��6�Jت وا��6!د إ�4اموا�5�b�Q وا�JP!ل &23 ر:�وي ����ة &��  ا����
 �5P��J\  ا�O!ال

ا������ر -[�ا ��J3!�4ت وا���ا��  �&?وف ا�������=� & إ�#2�دي  ا�داريظ�ھ�ة ا����د  إن        

ن ا-��Cر ا����د =6_0 &23 ا����%��
 H�n %ذ إ�FV2 ، ه ا���J%�ت�D ��Iاء ھ إ���5ا��V���= 0!ن 


  ،ا-��Cر ا�>�ا�\ ا����Jد=
 إ�2و=�دي  وا�����3
 ا���د���= ���H�I�  0% 
�%��C23 &�م #!%� ا�&

b�������4را����� 
�b& �5� 0������3=� ذإ، ت ا��� 

 &��Jا �����4 ��5��%��C2 .#�� ا�   
  

3_ ����ھ=ر ا1��0�ار ا�$��:  

وbQل %��ة ، �U %�03 &23 #!ا%� ا������رات ا����)�
أ وذ����6ار ا�����0 دورا ���5 و=�3; ا        


 ا�>?ا�� ا��و��
 أ�Uت�����
  أز�
ا�������ت &�:$ ا�>?ا�� -�G� 23& ��3� ، �5  إ�2 أدى�������J#


 ا�7"� ا���#�M ذات��V ا���3ان Dدر  

 ا��I0ھ ،�� �� ��ا�? ا����6\ ا��و����V!ت �54  ه ا���

  .=�>��!ن ا������ر %��5 وز=�ر#�5 ا�DO-; �ونا�>?ا�� 3�D$ ا������

  

  
  

                                                 
�+J��=�:  5!ري ا�? 1 �B�!هذ�142ص  ،?. 
10، �04>3
 ا���Jد=�ت :��ل إ%�=��6، ا���د ، !4=��ت ا1��0'�ر #� ا��ا�� :�34!ج 4!����  2. 
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4_��D�4وا� � :��Iب ا�0L0>ت ا�$��"�� ا��و��


  إ�2&�م ا-_��م ا�>?ا��          ��%��# 
��V�53 %0 و�D �3>�رة� 
 ��6ر-
 �M ا��ول أا���[�
 ا�������

 

ا�����6
 �>3; ا������رات ا����)����DOوھ ،اIا -[�ا ��� %0 ھI اءاتو  �-_��م �� :�وطاا�D0  إ%


@��p ا����Cت ���DOدق &�5�3 ا�>?ا��و ا�J# \� 0رات  أ أن إذ ،ا�������b� �4�"6ا��ول ا�� ���

��3[�
 ا������
 ��3>�رة� 
  1 .ا����)�
 ھ0 ا��ول ا���[�

 أ-�5&23  إ��J�5!@� ا����)�
  ����X �5�� �� Q �]�=و ������ر %0 ا���Cر=M ا����7
ن اأ �إ         

ا�JP!ل &23   -8 �� ا�X�n;�J\ �� #!%� ا��6!��ت ا�"����
 %ا� �C-، �I3�% H�2ط ��P!ف �7���4ط�

 
->P$ %0 ا����� �M  إن)�2 و، -[�ا ���aب ا�-�7اط %0 ا���[��تا���!= ا�bزم ��C�3ر=M ا����)�

M=ر�Cا�� H3# B�"7#و �=�P# ��C�.  

ا�#�����ت ا����)�
 ا������
 ��4  إ�4ام@!ر ا����ون ا���04 %0 �"�ع ا����)
 �� bQل  X\ رو         



 ا��ول  إط�ر%0  اOط�اف#��ون ����د  إ�P#2!�$ %��� ��4  إ� أ-�5 &�د ���� �� ا��ول ا����4���D



  إط�ر%0  1997ا��>g3 ا�!زاري ا���04 ����3)
 &�م  إ-�Cء)�' #\ ، ا����4�a4 

 ا��ول ا����4���D

 
 ھ ،ا����4
#�?=? ا����)� Mو�I ا 

 ���ھ�
 ا������ر ا����)0 %0 ا������ر ا��03P ����و#��- 26�#

 
�4�& 
 ���� أ�Qى إ���2 دو�GC4، ('�  م��� 
(���3� 
 إ���C#2007 2 إ)����Jت ا���[�
 ا������

3
 ا������ر ا�� إ�2ار#��ع -��
 ا������ر ا����)0 �Dا��!دان �� � 0% 03P ا���راتو %  32.9 4ـ 

 ھ%  28.7و����� % 30.6J# ��( 0%I 
وا���P=�  % 5.9 ���!=�#�5  %0 ا�>?ا�� أد-2 إ�2ه ا����

6.4 %  
  2.%6.5وا���!د=

  

��0'�ر ا�$��"�  �ا���ا�4: ����9<� �  ا��0�1د:

        
%�Vإ�2 إ  ��Cا��
 أ��اوا��0 #>� �� ا������ر ا����)0  ذ��ھ�وا��6-!-�
 ا��0 ��^  ا�دار=


=�a3� ���@ ،6#  #!�D ھ��ك &!ا� �
ا ا��!ع �� Iھ أ��مآF6# �5#�64�� �& �Q &���6  أھ��

����4[!�
  @�!�4تل ا���Cر=M ا����)�
 &23 ا���!= و)�' ->� @�!�4ت )J!، ا������رات 
"�#��


 �ا�>����
 و�<Cا%? ا��!Pب ا���X3; ھ<Iا ا��!ع �� ا������ر،  
%�V��42إ� 
    .-K6 ا����%�

1_ ����LM�0'�ر ا�$��"� إ��'=:� ا1:   

4
 ا�JP!ل &23        !�@MDرا 
���ت ا�����
 ��Xب ا��� إ�2 أ���� #�!= ا������رات ا����)�


JJ7ا��� 
�G��ا������ر ا وا�  ���; ا�����0 %0 -[� ا�������=�وھIا ا���� ھ! ا ����)0%0 #�!=

                                                 
�+5 : �34!ج 4!����  1 �B�!هذ�11ص،  ?. 
2 �  ا(�P2ء#�ق ا��0'�� ا�$��"�� ا�'$�0ا!� #� ا�+/�ان وآ!��?�  :د4!ز -��'Q�'D�'� إ�Tخ�ص�  ا;�Mرة!�  ا;�>!� ا�'%

��U�+ا� �
، ���Jدي ��4 ا��ول �>3
 ا����ون ا� ،ا�$��"��b��ف، 15ص  ،2007ا�J�4. 
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ا�>?ا��ي  ا��[�م ا���0G إ�2ا������� =�[� أن ذ�H  إ�K6-،  FV2 ا������رات ا����)�
 إ�2 ا�Iي أدى

 أ@�pن ا��[�م ا���0G ا�>?ا��ي n% ا��Oسو&23 ھIا  ،��"3��ت ا������ر =��!ف �و%��ل -��X 8 أ&23 

 GC=أ 
��>�; ��Cوط = -8 �أ�P4'  ،ا�DO-; أوا�������=� �!اء ا�����3P  أ��م)� ا��6��ت ا���5

ا�7��ة ا����5
 ��ى ا���C%�� &23  إ�2%5! =���6  ،ا����Jد=
 ا��0 #��%�5 ا�>?ا��و��"3��ت ا��P!�ت 

 
%�V��4 !ك��!ك إ�2ا���0 #���� ا�% 

 وا����36=�G��bGا�6"�ع  ،ا�&���د &23 ا�"�ق ا� 
�M ھ���

3& 
%0 ا��4�6 % 292 ا��!ق ��4�
 #�>�وز ا���!�0 &23 ا��[�م ا���0G )�' #��"� ا���!ك ا���!��

 � 
  .%8#���ى ا���!ك ا��7@

 ھIه  إ-�Cء أن إذ #�!= ا������رات ا����)�
 و->� �H�I ا���!ك ا�>?ا��=
 ��X ��درة &23       ��

���� 
( -[�ا ��� ��!%�ه ھIه ا������رات ا����)�
 �� ��ا%^ ����دة ، ا������رات #�"3; #�!=�P@ ،


�V�=م، �8�5#�%، ر��Pت ا����ح) ا�����Xر M� ءمb�# '�(، % ����(وn 
ن ا��6رات ا���!=�3
 ا�!ط��


 ا������رات ا����)�D =!��4 p��#ا�!@!ل  ،��!%�ة و ;�J= Hذ� �� \Xه ا��!ارد  إ�2و&23 ا��Iھ


 ا���7ا��5���� \U،  FV20  إ�% 

 -[�ا  إط�رذ�H ا��6وض ا����6�<C� ��X 
ا������رات ا����)�


3
 و���$ ���%�
 ����0 ا��6وض ا����!)
 ��Xcاض ��X ا������ر=U��� �5�3& ن ����ت ا�����ة!G�.1  

        �5�� 
�@!J7ا������ر %0 ا��>�ل ا����)0 =���? �4!ع �� ا� Hإ�2 ذ� 
%�V��4:2  

- �&!- 
  ��ة #���I ا���Cر=M ا����)�
 ط!=3J# '�( ات 205 إ���!��. 

 و#"!=� ا����دق  -�aC#ا������ر %0 ��4ء و �C# '�( ى �>��ت ا������ر ا����)0 و#��!ع���#


 وا���و=p وا��6ى ا����)�
 وا��!ا�Q ا����)�
  ،وا��"�&\ و��ا�? ا�����CءV�=و��ا�? ا��


  ،و���)
 ا�����Pت%�V��4اإ B�"7# 3
 �2 ا���Cو&�ت ا�G��ى ����Gا��� 
���ن ا����)�

 .���Cت ا����)�
 وو���ت ا���� وو��� ا��6 ا����)0ا�و

- 
�7
 وذات أ���ر %���ة ��#��V 3; ا�����رات"�# 
 أھIا �� =�� و ا���Cر=M ا����)���Cا�� �(

���ط^ ا��!�M ا����)0 ا��0 :�5ت و��زا�$ #�5C  إ�2ا��P# 0!ل دون و@!ل ا������رات 


�#�او� &�5�3 �� �� ا�DO-; دون أن =�_0 ذ�H إ�2 ا�����رات )6�6.  

��!ات  03 إ�2وھIه ا����ة #���   ط!ل ا]�Dل ا��7@
 ��4!@!ل إ�2 ��)3
 ��دود=
 ا���Cوع  -

3
 = و�C���% 0�����4وع ا����)0 � ،ا-"b�� �� �4ا=
 ��� ا���Cوع(�� Qا���د�
��4 ��ور  إ� ود=

 ��4=�ت و#>�5?ات رأس)�' =G!ن  ��!ات 08)!ا�0 G: 0% ا���Dا �� ،ا���ل ا������� ���6ا وIھ 

                                                 
5  :�>�"�
 ���!د 1+� �B�!ه�08ص ، ذ?. 
2 \�G( وة�D �4 و ^Pا� ��0&� !$�0+�: �4 #��ت &���� �+��Mرة �'��ر:� ا��0'�� ا�$��"�� ا�'04'�ة !V !� ا; ا�$��"� ا��ا��:� و

 11/12، ���5 ا��3!م ا����Jد=
، ا����? ا�>���0 ا��!=�ة، =!�0 %�قا��26�3 ا�!ط�0 )!ل ا����)
 %0 ا�>?ا�� ا�!ا�M و ا]، ط�#&�
 .10ص ، ��2010ي 
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 M� 2:���# � 
 ا������رات ا����)�
 ����ات ���Jة و��!�"=!��� 

 ا����6�G��ا��6وض ا� �<=

 ^6P# 0ا ا��!ع �� ا������رات ا��Iھ 
��Vأر�4حو 
 ا��6وض &23 ا���ى ا�"!=�"a��،  G: �� اIوھ

 ا���Cر=M ا����)�
 أ��م&���6 =!��� 
�G��ل &23 ا��6وض ا�!JP1 .ا� 

2_  �&B='ا� ��W4X ا�*=ا#����0'�رات ا�$��"�� أ<�: 

         �� ���G0 ا�% 
5
 #�6=\ ا�P!ا%? ا����
 ��4 �� ا�P!ا%?  &23 ����
 اO)��ن#���� ا��و�D!ا��


 �s&��ءات أو أ��� أ-�5 أU��$وا��M�<C��،  0 ا������ر ا����)0(!��� 
ا�P!ا%?  ->�&
 �� ا&���د ����

 ا�6"�&�ت وا���J&�ت� �C# 0ا ھ!  ،ا��Iلوھ�G:�-!ن ا������ر ا�>?ا��يا��"� ا��وح %0   '�(

 
%0 )��  ،���5 ا�6"�ع ا����)0"�&�ت وM��D ا�6 إ�2->�ه =�6م )!ا%? ���!&
 ��4 %��5 ا�P!ا%? ا�_�=��

 
ا���Cر=M ا��7@
 6��4"�ع  إ�t�4 �<-2 ا��ول ا��>�ورة ��!-8�D!# �5�% \�= b�� g ا�P!ا%? ا�_�=��


 أ��  ا����)0�J4 �U�54إ 
�4
 &23 ا������رات ا����)��<=.  

�4Dرا:  �  ��Iب ا����#� ا�$��"�

وا���)�ب �&"�ء ا�-"��ع ا���P &� ا���g  اOدب�J��4ق و #�"3; ا����)
 ا����� �M ا����ح        

 &�م �U-�� أو�GC4 �3�و&� ا�،  
%�V��42ب  إ�!�Cص ا�����دة �� ا����رف ا���6%0 �� ��4 ا��% �=!G#

%�6
 ا����ح و)�2 �[�ھ�ھ\ و�3!���5#\U �� س����وا�  
��G( B"74ر وIP�4!ع �� ا� �M ا�����


 ا���3ان وا=��P��6U 
Tب �� ا��[�ھ� ا����!�C��=���6&ھ ،%�� و ا ��ن � �4 �� #!%� -!ع Iو)�2 =�!%� �


 ا����� و%^ ا����ھ< ا���I!رة�a4 ���3ح� 5% ، �� ا��%�6
 ا����)�
 ��ى ا��>��M ا��03P ا����6�

 
%�6U ا�>?ا��ي M��<�3�
  .؟���)�

1_  W:�4��   :ا����#� ا�$��"�


 �G:  ��4لاOا��6\ وا�#>�ھ�ت وا���دات و" أ-�5ا��%�6
 ا����)�
 &23  #��ف       ���Cأ&_�ءا�� 

�QO �D ��  ا�-��نا��و)�-0 وا���0 ا�Iي =���&8  ا��4اع" أ-����5 #��ف &23 ، "ا��>��M وا��6��# 0

 ^6P= 0G�8%8 إ�4از إ�2ا��0 #��0  أھ�ا�% l��= يI2."���ن ا����\ ا�  

��ا�B ا����#� ا�$��"�� #� ا��ا�� أ�+�ب _2:   

ا��F37 ا�����6 ��4=�
 ��!رد ��>�د و&!ن ���Pر4
 ا���6 و ر��g ا��26�3 )!ل #���
 ا����)
 أ��        


 ا��!داء m#���ا�$ 4=�Cد ا����)0 %0 ا�>?ا�� � =�!د إ�2 ا���J��ا� 
  F�V  إ�2 أون ��; &�م #���

                                                 
� ا�$��"�� ا���:�ة �/'��Y ) 2025- 2000( - ا��8�L!1ت وا�'4=��ت-ا�$��"� #� ا��ا�� : &�� ا��6در &!=��ت 1����#� ظ� ا1�0�ا

،�� ا�$��"�U�&0/� �&�B=0د��!راه ا��3!م  ا� 
�3
 ا��3!م ا����Jد=
 و&3!م KJ7# -6!د و����
،  ،%0 ا��3!م ا����Jد=
أط�و)�

 ا�>?ا�� ا���������D ،3، 2012/2013 ، 227ص. 

 ���P &03 ا���4غإو يا�P!رط8  ���2  2�&���: �
  ا�!راق، اOردن، ا�"��
 اOو�2، !+�دئ ا�$	� وا�$��"���ص ، 2001، �
113. 
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B6% 
3
 ا� إ�2=���  إ-��و ا����5 ا��6&�=GC�I
  1 .ھ���ت وا��%�6


أ أ-t�4�5 ا���5 &23  �2إ-8 =�[� أ->�  �6���8ات ا��>��M ا�>?ا��ي و��� إ�2و���4[�        ��� � 


 �� =��3^ ���5 ���74ت  ،ا����7ت ا����)�
 أ��س��H3 ا��0 #���� &23 ا��>��bت ا��0 ھ0 @�Qو

 

 H3# أو، )ا���6��ل وا�_��%
(ا�_��%�%�Pوا� 
و-K6 ا��%�6
 ا����)
  ،ا���#�"
 ��J��4&�ت ا����36=

-8 أ أ��سا����p &23  إ�2%��5\ �� =�[� . � =��ق ��4 ا����p وا�_�F =_�أ��ى ا���د ا�>?ا��ي =>�83 

84 �G0 ا��&���= ��� F�V  ر���J� '�(8�b58 وا��#b6�#8 و#���P# F=،  أ%�!ض 
ن #����� ا����)


 �� ا����ح ��Jا� 
3����4 �Qا�� �� 
�3
  ا�DO-;ا�>?ا��=Pت ا����b5�53 �� ا����Qن ��ا!G#


  2.و3����4
 ا�!ط��

         �� 
%�6
 %0 #���$  ا�O��بھ��ك �>�!&U وإ-��ج 

 ����ر������4 
��3� 

ط��"C-Oا  
ا����)�

  3:%0 ا�>?ا�� و�� أھ��5 �� =03

-  �& 
PVوا 
 وزارة �ا����و�
 &� ا� ا5DO?ة��Xب درا��� �� 
6"�� � 0% 

 ا����)��&!

�!اء ��ن ذ�H &23 ���!ى ، ا����)
 �4&���رھ� @�)�
 ا��J�Qص %0 ا�6"�ع ا����)0

 
�3Pأا�>��&�ت ا��
 .و ا��T�5ت ا�>5!=

-  ��4 
���C� �& 
"Q MV5?ة&�م ا�����? &23 وDOو ا 
 ا5DO?ةا��7@
 �C�4 ا��%�6
 ا����)�

4
 أوا�����
  أو�!اء ا����!&
  ا���3�7
 ا�&bما�����
 ��5 �� و���  ا�QOى!�Gا��. 


��Xب ا�����^ ��4 ا�6"�&�ت  -�D��-�ا  Qوا��0 #��ا 
 .�M ا���Cط ا����)0 أ&����5وا����7

 .-F3�7� 0% \5#mC اOط!ار ا������3
 �I%�اد �دراك ا����)0 ��ى اO)��س وا��X F�Vس ا� -

 ا�!ط� -Qدا 
 .��Xب �4ا�< ���[�\ ا��)bت �54ف ز=�رة ا�����\ ا����)


 ا����)
 و%�6 ���ا�< #���:M� 2  أ@!ل�3
 ا���ارس وا����ھ� وا�>����ت ا��0 �5#\ �3��4\  -&��@


 ا����)
 %0 ا����\&��J� 
�=�Pا��"!رات ا�. 

4
 ا����� �M ا����ح -!�@ ;-�DOت 5��4\ ا�a3ف ا�b�Q� ���3 -[�اPا�� �� ��. 

-  
��Xب دور ا��>��M ا���-0 ���>����ت وا���[��ت ا����)�
 %0 ��; دورھ� �C- 0% ا��%�6

 .�����4ط^ وا��!ا�M ا����)�
 b4 0%ده 8ا����)�
 ��ى ا���د ا�>?ا��ي و#��=�

                                                 
1 

 ->!ى و)�
 ود=��(: �ا���Jد=�ت ا����)
 " ا��26�3 ا��و�0 )!ل  ،داة �/�&=ض ��0�1�Dد ا�$��"� ا��ا��ي\ا�$��"�� ? ا����#



 ��G�4 �_�Q ��Pة، =!�0  ،"و دورھ� %0 ا�����
 ا�����=����D ،و&3!م ا������ 
، ��2010رس  �3�09/10
 ا��3!م ا����Jد=
 .15ص 

2 
�+5 ذ?�ه،، )�
 ->!ى و)�
 ود=� �B�!  16ص. 
3 
G�3� f��(0 ���ان وG=��: :�'دوذ� �
 ا����)
  ،ا��26�3 ا��0�3 ا��و�0 ا�����  ،���ا��Dرا #� ا��0'�� ا 1 �/4. ا�$��"���#


 ا���6 وا��F37 %0 ا�>?ا�� وt�4 0% ا��ول ا����4
 وا�P%�G�� د�<�� 
���Jر #�!=��b� ��=د�J��b� 
، ا�>���
 ا�!ط��
 .10ص، 2009د=����  19/20ا�>?ا��=��، ا�>?ا��، =!�0 
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- MDا�#  
D�5 و�����5 ودر&!�# '�( �� 
#��ع %0  أ@�P$ إذ ،إ#�6-��5��� %0 ا���J&�ت ا����36=


 وا�����
 و اOوا-0 
ا��!ق ا����)�
 ا�>?ا��==�J03 ا��Pوا� 

ا���7ر=
 ا��!-�����Oا  
ا����36=


�4
 وا��!ر=�aا��.  

� ا�$��"�� : خ�!$�U�+ث ا�=/�  !�Qھ� 

��3 ���� %0 ط�=^ � ت ا�>?ا�� -�!ذb6���5���P� ���b� �Dل ا��Qر#3$ ا�bQل ا���!ات ا��0         

 M�"��=ا  أنا���! و�J�7� �6=ط� p��=

 &23  أ�Uر�� #�#�$ &� ��ا) ھIه ا�����
 و، ��=�� �����3��3�


T��ل ا��!ارد ا� ا���اعو0�����4 ، ا�baا�� F��G# 23& 0��ا�� 

��Q I���# 0%ر ا���������0%  " 
@�Qو


 وا��4�aت���د=� ا���Pو��ت وا(bي وا���P�ا� ��J� م  ا��ور ا����?ي �63"�ع ا���!�0 ا�����6و�]��

0D!�!G=دي وا�J��ة ا��!اط��� ا�>?ا��=�� #�:�� ا��( 
�&!- 0% 
 ،�� ��n4 ��3�% p)�از -���< )��


 ا��0 ��5�3 اb�Qل %0 #!از-�5T��ن &23 )��ب ا��� Hذ� �Gو�.  

و�� ��ن #�6=� ا���H ا�����0 )!ل ا�>?ا�� ا��Jدر %0  ا��3!ث ا�=0D!�!G =[�5 ����3ن أ)�' �4        

)�  1989 أوت ��0 &���Dدي وا��J��لأو)!ل ا����ق ا� 
T��ن وا��G��4 ا�� ���Cا  &��@� ا����&

 H�I40 %0 ا�>?ا��إ�2 اT��3��.1!ث ا�  

 &23 و)����        ��# 

 وا����)
 إ)�اث ھ��ك ا#>�ھ�ت )�=�T��ا��!ا%^ ��4 ا�،  p�� لbQ ��
"C-Oا 


 &�ة :�5دات ھ0T��ا� M� 
  2:ا����)
 ا��!ا6%

 .:�5دة ا����)
 ا�7_�اء -

 .:!اطx ا��ا=
 ا�?ر��ء -

 .ا����دق ا�7_�اء -

- 0T��ة ا����ق ا��G%.  

 ��  ا�$��"� ا(!��IVب : ��د

          MV!ص ا�!J740��O8  ا��b&0 ا�>?ا�� و% 
(�����4�G��%  ا�>?ا��  نأا�6!ل �� 
��ت m4ز�

bQ ة ��!ات��� 
��@ 
ا�6"�ع  #�Qm%0 )�' ��ھ\ ھIا ا�!MV ا����دي  ،ل %��ة ا�������ت�����
 وأ���


  ،#!-g وا���aب، ���J أ�Qىا����)0 ��6ر-
 4��3ان %�V��4 2أإ� t%ا�� 
%�6U 8 ��س- pا��: ��&


 ا����)�
 %0 ا�>?ا��"C-Oدة �� ا�P� اع!-O 

 وا���&���Dو، ا ��C- أن إ�2ھ��  MV!0ا���Oا  �

4 #_\ �H�I ا�-�Pا%�ت ا���3�7
  ،ھIه ا����ة ل&�%��5 ا�>?ا�� B6% �J�6=bQ &23 ظ�ھ�ة ا���F ا��0 

                                                 
1 Garbi Ait Belgacem: population et environnement, CENEAP, Alger, 1992, P 12. 

2  g�&وا��0+�5: =��ى د �:�Qا�� V�D � .24ص ، 2004 ،و�2اO ، ط��J، &��\ ا���Gب ،ص��2� ا�$��"
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 Q"�ا ����ا &23 ا��>��MھIه ا�-�Pا% أ@�P$)�'  ،�اءات ا�>��=
 وا����
 و��Xھ�����&�GC# ت� 

 أ-��5\و �����G3#5\  ا���O\ =�!%�  إذاو�� =��اMD ا����ح ا�!ا%�=� �3��3 ، 0�����4 #�5د ا�6"�ع ا����)0و

#�ھ!ر  إ�2 �أ���#���K #!ا%� ا����ح ا#>�ه ا�>?ا�� bQل %��ة ا�������ت راMD  أن��� �:H %�8 و


 اOو�Vع���O23 ا�"3; ا����)0 أن إذ ،ا& ��Um0 :�=� ا����Oا   1.ا����

 ا���Cدة ا��Dاءات#�ا��D ����ا �4�;  2012ا����)
 ا��PJاو=
 %0 ا�>?ا�� bQل ��
  تو:�5        


�4�;  ا��Pود ا�>?ا��=
 �M ���0 %0 ا0��O-[�ا ���ھ!ر ا�!MV  ،ا��0 اI7##�5 ا��3"�ت ا�>?ا��=


�� و  MV ا����)0 %0 ا��PJاء ا�>?ا��=
=�5د ا�! ا�Iي �� :m-8 أن ا��O ا��0 #��%�5 ���0 اOز�

 �56P3= ر�� �!ف�Uه  أIھ 
<��- 
��3�
ا����ح  إ���لا����)
 ا��PJاو=
 #��ف  أن�M ا��3\  ،اOز�

;-�DOا  �� 
@�Q6_�ء &"5�3 أورو�4و�\.  

  ا��QOة)�اث ���mو=
 ود�!=
 bQل ا����ة أ��"6
 ا��Cق و:��ل إ%�=��6 ��  �5#8:� �و        ��

،  �7"!رة %��� =K7 ا����)
 ا����4
y��4 ا أ��و�� =�Pث )���� %0 �!ر=�  ،#!-g و��J و�����


 إ�2 %�V��4أن  MV!ا ا�I0  ھ% kا����ح  أذھ�نر�;-�DOة  ا�G% \5�� ���4�aا� 
@�Qھ0 و ا�رھ�بو

6
 ���4ول ا����4
 و أ-�5&23 ون ا����G إ���G%�5ة =�[� �J�
��b��ر �و ا�Uا �� أIھ �& �<�= �� 
��3


@�Q 
�J4 

 وا����)
 ا�>?ا��=��& 
�J4 
  2.&23 ا����)
 ا����4

�4D�� :�^���� ا�$��"�&B=ا� �   

5
 ا����)�
 ���ة أ���ب ���5       D!ا� ���a#: 3  

  :ا���رج إ�Tا��ا��:�V  أ?�� ا�$��"� ا�=ط��� وا���ه ��8 _1

5
 ا����)�
 ��P4 &� ا���� وا�>!دة -[�ا ���aب ھIه ا������
 %0  إ�2 =!ن=_"� ا�>?ا��        D!ا� ���a#

 8D!# Hذ� ا���6!�
  ا���Oرا�>�رة #!-g �4�;  إ��3�2!ن D?ا��ي  1.5ا����)
 ا�>?ا��=
 ود��


 %��� =��3^ �4�=!اء وا�Q�، �7!ل ا����bت ا�>?ا��=
��M  %��5ا���Oر #��:0 و@�Q 
��ت و-!&�

Cوا���  ،ورو �M ا)���ب ��%
 ا����6تأ 2000 إ�2 ��4400  )�' =��^ ا����p ا�>?ا��ي ��، تmا����5

 .�3�2008!ن دو�ر ��
  300و �3�2007!ن دو�ر ��
  ��270 ا����ح ا�>?ا��=��  )g-!# $66و

                                                 
� ا��0�1د ا��ا��ي –ا�$��"� وأ9�ھ� T/2 ا��0'�� ا��0�1د:� ا���4'�� : ھ!اري ���اج و���P ����3ن �Dدات 1��" -  ، 
3<�

 .24ص  ،2005، 03ا���)'، ��3
 ا�6P!ق وا��3!م ا����Jد=
، ور�3
، ا���د
 )?ام =0P ا��8�6 2��D : &=م	ا�دارة.#� ا���8=ن ا��و�� ا��4م ا;رھ�ب! ، 
ص  ،@���ء، ���4? ا��را��ت وا��P!ث ا����0 ا��6-!-�

07.  
�: &�اب &�� ا��?=? 3����
��3را��ت ا����D&� ا��Oد=��
 ،ا��ا�� �ا��&=ض �����Dع ا�$��"� # ا�0�ا ،
 ،08ا���د  وا�-��-�

 .    149- 148ص  ،2012
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5
 ا����)�
  أ���ب#�MD وD!ا� ���a#2إ�  GC# 0ا�� 
ا��K��6 ا��C# 0!ب ا����7ت وا����>�ت ا����)�

  .ا���ض ا����)0 %0 ا�>?ا��

2_ ��2� ا�'���0ت ا�'��!=�D ��+��! ����8:   

  :وذ�bQ ��  Hل         

� ا;�Q�ة ا���Iب _ أ   �D��:�  :�'���0ت ا�$��"� ا��ا��:

 : bQل�� وھIا          

&��@� ا����<  أھ\)� أ#���� ھIه ا�����
 ��  :ا����)��X0ب ����
 ا�#�Jل %0 ا����<  •


 و5�D!رھ�#�6P^ ا��!ا@ إ�2ا���!=06 ا��0 #�5ف ��� ا������ ��4 ا��. 

• �: \GP4 
4
 ا��GP\ %0 ا��!ا�M ا����)�!�@����� GC4 �5�&  
@�QK7= ���%  اء�PJا�


 .ا�>?ا��=

 ��%0  &�م #���� •GC4 
 .���3ھ!ر V�&�5وا��!ا�M ا����)�

• 
 .&�م ا�����? &23 ا����?ات ا�>Iا4
 ����3< ا����)0 %0 ا���و=< ����3)
 ا�>?ا��=

• 

 J4!رة ��%����� ��Xو 
-��@ b4 M�ا!�. 

 .��Xب �!اد ����ة �3>�ذ�4
 و��درة &23 ا����? •


 ا�O!ر��Xب ا���Cور )!ل  •����Oا.  

�#���و إ:=اء -ب D �� وذات �2=8�#�? ��I ت�����	�4X:  

 :ھIا �� bQلو         

 .أ@��
ذات -!&�
 و ط��ما�و  ا����5 ا������
 ،&>? %0 ط���ت ا���6��ل •

• �3
  ھ����& ;D!�= ��� ���3Pن ا���G�3� ����- 
���Xو 
3�z�� ر إ&�دةإ=!اء��ا�&�. 

  .B6% #��>�; ����3=�� ا��و��
 &�Cة %��دق •
 

  :#� ا�����0ت ا���:�ة �/$=ق ا(�	�ر�*aL و?�1ت  ��Iب_ج

 :�bQ �� Hلذو          

 .ا����� #P!� #��ف 0>�=�ة ��!ق ا����)
 ا��و��
 ا����Xب ا��GP\ %0 ا�����6ت ا� •


 ������3 ا����Gو-0 �6�3&�م وD!د #�[�\ �3!���ت و�3
 #M� �5��G ا�"�ق ا •=�J��  \�]�# �J�

 .&���3ت ا�P>? وا����7ت


 ا���OرQ_!ع ا��6��ل ا����ح %0 ا�>�!ب �!���ت  •���DO5�5\ اDد و�P# 0ا��. 

 .ا���Oر���ت و��Xب ����ق =GP\ و=�[\ ��5
 و ��Xب �G�3� B"7!=� ا������ •
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  .ا����)�
&�م ��; دورھ� %0 �>�ل ا��6"�ب ا����ح وا����F3�7�� ��G35 ا����>�ت وا���ا�<  •

�2� ا���!�ت _3=�D ��+��! ����8:   

       # ���4?3� 
   :���5  أ���ب&�ة  إ�MD�2 رداءة ا����7ت ا����)�
 ا����6

�\ھ�� و!&��� _ أ �# ��8V�!��0$'ل :ا�bQ �� Hوذ�:  

- 
@�Q وا����دق 
)�'  ،-m# 0% K6ھ� و���5
 ا��������7 %0 ا������ت وا����7ت ا����)�

 
%0 ا�FC ا���=� �� ا�7��اء &� -K6 ا��� ا����3
 ا���ھ3
 �_��ن &��@� ��ھ3�6����. 


 �M ��"3��ت &�ض ���)0 �����4ز -��b� ��X �=!G# 
�&!-.  

8=�2� _ ب W4Xا� � :وذ�bQ �� Hل :ا��ا��:���!�ت ا�$��"

-  

 وا��[�%
 ��3_�ءات ا���!��
 وا��7@-��Jا� K6-. 

-  
�%���3
 ا��و��
أ���Qت ��#��
 ا���� وذات -!&�� )�' #���� ا�P[��ة ا������
 %0 ا�>?ا��  ،�

�Oد  ا�& '�( �� 
%0  ا���OرbXء و ا����7ت ا����6
  ةا���!%�ة وD!د ا��Oة%0 ا���"6

ن ��� �_�ء ��3
 وا)�ة %0 %��ق &��0 ا�>!دة =��دل n-8 %0 ا���!�B %أ%���G ا�6!ل  ،ا����دق

�DOد-2 اOأ=�>�وزه %0  أوا��_�!ن  اO3; اXن��(. 

�3
�ا��� ��4از��Xب ���Qت IDا4
 وأ&��ل  -Pت ا���<.  

  

  أ9�ت �/+� T/2 ا�$��"� ا��ا��:�أخ�ى  2�ا���: '�/. ا����8ا�

أداء  F�V: ���ول %0 ھIا ا��"3; &�ا�� أ�Qى أ�Uت �3�� &23 ا����)
 ا�>?ا��=
 وھ��0         


�3Pا�>��&�ت ا�� ،

 ا����36=&��Jا� ��C�،  ��D!�!�G# دور F�Vما�b&  ل�J#وا�.  

� ا��ا��:� W4X: أو1"��$��D ض=&�/� �  أداء ا��'��2ت ا�'*/�

         ;�3# 
�3Pا�� 
�3
 دورا �4رزا %0 �>�ل #"!=� ا����)Pا�>��&�ت ا��  t�4 ھ��ك �Gو� ،
�3Qوا��ا

 0% M6# 0ا�� 
�3Pا�>��&�ت ا�� 
@�Q ،0a��= ��� 0 ا���6م �4ورھ�% 
�3P8 ا�>��&�ت ا��Dا��0 #!ا ا���ا��

 
�(��� M�دا��#�5 �!ا،
  1:ا���ا�� ->� أھ\و��  ھ��

�3
 ��m4 ا����)
>��&�ت &�م اھ���م ا� -Pا�� bھ�
 ا���3=�ت وا��23& �%!�# 0 �@�Q K�7# 
ت ���)�

�3
 �ا%��6ر ا�>��&�ت ا� إ�2ھ���م ��ده ا�، و�� =G!ن &�م ��4�و���ت #����ھ�P2إ�  
  ا�!��� ا���د=

                                                 
1 \�G( 0ط!�: : �! �
 ا����!ر =0P %�رس، ا����3
 ��تا�>3
 ا��P!ث وا��ر ،�*��� ا��ا�� ا;�Mرةا��ور ا��0�1دي �/$��"���D، 


 .95ص ، 2011، 05ا���د ، ا���=
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 ��H3 ا���"6����Oا 

 ا���"3��ت ا����)��"a�� 
  1.ا�bز�

- 
=�C�ا��!ارد ا� 

  يأ#"��^  أن إذ: ��Pود=�%�� 
=�C4و 

 =��3?م #!%� �!ارد ��د==!��# 
����

  .رض ا�!ا�Mأ��G��3 �� #>���ھ� &23 

- 0% 
�3
،B"Q ا�����
  !� F�V�M ا�����
 ا����)�Pا��  �� 36= ���
ا��!ارد  ا����)
 %0 ظ :p أھ��


(���3� 
JJ7ا�� 
  .ا�����


 ا����Jد=
 وا -��Pا�� 

 &23 ا����!ى ا��F�V ،03P ا�����&���D�6 ا�>��&�ت ا ذإ���# 
�3P��


ا%^ ���3) ا�!�=�ت وا���3=�ت(����Oھ� �� ا���ا%^  ا��Xب ا�"�ق و��Xى���6=\ ا����7ت، و�QOا��0  ا

& ��#3
  .3D 2; ا����ح �6"��3

-  ��V 
�3
 %0 ��; دورھ� ��� =��0a ، وا���6م n4دراج ا�����
 ا����)�Pا��  
��Xب دور ا��>��g ا����7�

�3
، أو�!=�تPا�� 

 �� ا�����@�Qا��0 # ى 
�3Pا�>��&�ت ا���
�ھbت ���)�� H3�.  

  !��?� ا����2� ا��0/��:� #� ا��ا��: ��8�9

ا ا���Cط I&�3$ &23 ا��P �� #"!ر ھ�� &�ة @�!�4ت  �Qا]=��-0 �"�ع ا���J&�ت ا����36=
 ھ!        

  2 :ه ا���ا�� ->�Iو-�!ه، وأھ\ ھ

-  
 ا���!=� ����4دة اOو��
 وا����د ا�_�وري ����3GC�،أن)�'  ا�-��ج t��ھ ا� ��I ه ا��!اد
 اOو��

   .%0 ا�JP!ل &�5�3 5�4!�
�M�"��P اا��>�5?ات � =� أو

-  ا���!=GC� : �=!ك &� #?و��ا� ����� ����ت ا���!=� t%�# �� ����X '�(
"C-Oا  
�%�Pا�

5
 -��6ت ا���baل، و=�MD ھDا!�� M�!اض ا������ر وا���XO ار#��ع  إ�2ا �D���(�4I#�5 �� ا���!=

 ،

 ا���7ط�ة &23 ا��6وض ا����6
 ��P3%��� -[�ا ���aب ا�_��-�ت ا������DدرV F2كذ إ�!����% H� 

��aJوع ا��Cا�� ;(�@   .&�دة �� #_M :�وط @��
 �s��اض �� ��

      ��C� 2إ� 
%�V��4\&ا��� �3��4
 ا���!= 
  :ھ0و ، أ�Qى ��#�"

•  ��Ub�4 د�P�   .و��
د=��ر ����4�
 ��3!ارد اO أ�F6�F ا���!=


 @�y و •��b� أ����;&�م  t�4 M� 
�G��ا� ���4����ت ا���!= 

ا�[�وف ا��7@�%�Pا�.  


&�م  •�-�Gإ� G��ا� 
 ���X ���%�P3 ا���>��3ا�����دة �� ا���!=�0 ����4.  

                                                 
�+5 ذ?�ه، : &�� ا��6در &!=��ت 1 �B�! 254ص. 
� V�D ا�$��"� وا����ط ا�*�#�: ��3!س ���رك 2�/!�L0ا� ��  (ا�$��"� رھ�ن ا��0'�� " ا���#�� ا��0�3 ا��و�0 )!ل  ،ا�4>��درا

���رب c4D ا��ول �
 ا����3ة، =!�0  ،)"�����D ،و&3!م ا������ 
�3�24/25
 ا��3!م ا����Jد=   .10 - 07ص  ص ،2012أ%�=
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 ا���!=^ -GC�:  23& ��3� �U� &�=�ة 5#�<��� ^=!�# 0%\ ��� =��C� ن!�%�P5\=>� ا�D��-أنو->�   إ 

% �=�Dا���!ا ���%�Pا�O0 ا���ن، أ���ر=�ف =��-!ن 0 ا% �=�Dا���!ا ��  
%�V��42ا�6!ة  إ� F�V

، ھا��Cا��
 ���G35���3 ا���Qا-��7ض ���!=�ت ا�� �& 
<#Iت  ا����&23 إ=�ادات ا�� ��3� �U�= ��

���%�P3�، M� 0&!��63م ��3��4ت ا���و=< و ا���!=06 ا%��6ر ا�� 
  .#�B�C ا������تو-K6 ا���G-��ت ا���د=

- JJ7�� �=!G# ?د ��ا�!Dو 
�M &�م وD!د -[�م ��J3� \�b� ��5�#&�ت  
F�V �4ا�< ا��G!=� و�3

 8�&�# 

 إ�Dاءاتا����36==?��P#و 
���<C#.  


 ا�JP!ل &bP� 23ت �� @�!4 - �����%�Pا�.  

 و -��C� د!D
0% #�[���
 �� bQل إدار=�Pا� ����ء @�); ��P4 "�= ;3'، ا��?ود K�Q��4 ا���


 ��Dاءات %�Pار=دإا�
  .ا����=�
  &���3ت أ���
 و��� ط!=b �4�;و 

-0�=�V ^��& : H3�= � '�(ب�P@أ �Cا��
����P� تb<� 
�%�Pھ، ط�ت ا�I 
P3J�4 دي�ا �� =


 ا����-�ت H� 0%@P ا���6=� �4�; ا�HC ذر%M  إ�2�� #�� و ،Oر�4)5\ا���6=� ا�>?ا%0  إ�2ا�_�ا�; 

�5� 
  .ا����6

- �� ���%�Pوج ا��Q ^��&ا����0 و ا�ط�ر ��a26 ا��-!-0، =��ر��0  G: 0% �H ��ھ!-� ذا���

 ا��0  ا�_��ن���4=!ن ا����#�
 وا����ا��
 &5�3\ �� ط�ف �p��J ا�_�ا�; و��C; ا���0 �4&���Dا�


 ا�� 0�J3$ و&�:��%�Pط�ت ا��Cا�[�وف �5 ا�� 
<��- �5�� t��ا� �U�-ا
���Oو��ط  اO0 ا% �����


  1.ا��=��

����9 : W4X ��B=�=�L�  وا1���ل  ا21>مدور 

         ���V 05 � #?ال% 

 ا�>?ا��=(�5 �����4��b&ل و�J#م وا�b&�ا ��D!�!�G# 3^ �4ور��= ���% 


  :=03 &�ة أ���ب ���5 �� إ�H�2 ذو=�MD  ،ودون ا����!ى ا��"3!ب

���C� ��=bك  05=_\ �� =�6رب  ، )�'ADSL-[�م  إد�QلرX\  &�م ���=
 �!ا�M ا�-��-$ -

 

  ا���
،��3!ن ���Cك �#��Jت ا�>?ا�� g�- 0%  02و 0%2005 ��%�V��42ر��� %0  إ��Cا�� 
��-

 $a34 ا���6ل F#�565.8ا� 
�����4  0���C�� 
�"a:�3$ ا�� ��ا���4$، و F#�5ر��� %0 ا��Cد ا���& ��

ا�#��Jت %0  أ�!اق�[\ ا�"�ق ا�!ط��
، و0�����4 ا�>?ا�� � و�=�ت ا�!ط� و� تورا�G!م وا#��Jأ

                                                 
 )!ل  ،#� ا��ا�� ا����2� ا��0/��:� وا�*�ف: )�� �4 &�� ا��5ديأ 1�& 
� و��=:� و" ور:�'���2دة ا021+�ر ��ء !V ا�0�اث إ

 .09ص  ،ا��ا�� ،"ص���وا����#� وا(
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 �����ة ا������G35 وا��������3، وأ@�P$ و�� أ���ا�>?ا�� @�رت ��%��#�F#�5ا� ا �� Iھ ،��!%�ة 


  .=��gG إ=>��4 &23 ا����)
 ا�>?ا��=

- 
4
 ا��M� F�G ا�!زن ا���?ا=� ����D!�!�G ا�&bم وا�#�Jل %0 �"�ع ا����)!�@ .  


 ��J#bل -�D!�!�Gا�� 
��Pا�� 
  .F�V ا����


 ا��!ا#�
 ��"!ر وF�V ا����
 ا��6-!- -��=�Cوا�� 
� 
 #�[�\ ا�����bت 4 ا�#�Jلو ا�&bم����a


  .ا����Gو-�


 ا����Gو-�
،  #"!=� إ�2و)���� #��2 ا�>?ا��         �!GPإذ�4-��< ا�  
�3Qدا 
��!G( 
G�: MVو \#

  ��D!�!�G#.1 4"���ت ا��P; وا��%M ا����Gو-0 إد�Qل��� #\ 


 و� �a��4 0�#ض ����
 ��Iو��G #�26 ھ        �Vه ا�>5!د ��!ا 
ط�� ��G�%# 0mو-�
  =�!ل &�5�3  إ�)


��& 
�J4 0(ا�6"�ع ا���� 
@�Q 
�J4 0�وا�6"�ع ا����.  

         
; #�BC %0 إط�ر #�B�C ا����)
 ��4>?ا�� و=ا����Gو-�
 ->� ھ��ك &�ة �!ا�M و%0 �>�ل ا����)

  :->� أھ��5و�� 

-  ��=!"����ا��ا�� " "http// :www.algeriantourism.com):( ھ ا ا��!�I 23& Mو =��

��!3�� ��%!#Oل ا!( 

 �� ط�ف ا��!-��!�!، و���� ا����)ت ���)���Jا�� 
&��و=� ا�!���ت �

&�ض Iا � ا�>?ا��، و�&��6طM %��=! و���)F و@!ر و ا����)
 ا�!ط��
 و�"�&\ و%��دق و����Pت

  .�=�ت ا����)
 �!�=�ت ا�!ط�=��3!��ت ��

-  �ا ا��!�F3�7= � M ����ا Iوھ: )(http// :www.ont.dz!=�� ا��:=ان ا�=ط�� ا��ا��ي �/$��"

 M�ى&� ا��!ا�QOا���3!��ت ا���!%�ة %�8 ا '�( ��.   

          
 إ�2 �>�%�V��4�4ت!�Jرة ���64 ا�!�Iا��،  
3�D H�I� ��I-  2 :وھ0 ،�� ا���ا��


 ا��6 وا��!ا@bت -أ�&!- F�V، MD�=و Hذ� 
   :��c��ب ا�����

- 
 �M ا�"3;، ھ4&�م ا��6رة &���Q 23ت -6��G�� 

 و-!&���GI8�% y���� ا �� زاد )�ة ا������  
��6ر-


��م أا����)
 ا��و��
، و=���� &���6  %0 #"!ر أ���0=���� ا��6 ا�>!ي &��J  إذ ،�M ا����ر��ت ا��و��

���ر ا�7"!ط ا�>!=
 ا�>?ا��=
 #���� �� ��4 ا23XO %0 أن m)�' =�ى ا��J�7!ن 4  �>?ا��=
ا����)
 ا

  .ا����\
                                                 

� ا0L�1�و�8� و  ا;ط�ر: &"�
ا���04  1!=L*4/� �4'� ا�	ا���8�L!إ ,���*�
 ��Q ��P_� ا�-��-�
،!م �3>3
 ا�� ،���D، �G�4،ة 
 .74ص ، 2010

2 Mourad kezza: Algérie recherche de son tourisme, édition SEAC, Alger 2009, P 15. 
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 إ�2 �3
 ا�����^ % ،�!ء ا��B4 ا�>!ي �4#>�ه ا�>�!ب -%�V��40 (ا�� B4ر�aت &�� ا��b درة �4#>�ه

  .ا��7رج


�4! -ب��G�� ��X 
  :�2إراMD  ،ك و���Qت ����


 &23 ���!ى ا�� -=�Jا�� M%ا�� 
 وF�V و�����b� ���3ح&�م� 
  .�!ك وا������ت ا����6�3

  .�2 ا��7رجإا����ح  إ=��دو أ���3ت، �!اء ����4�
 �6��b��ل �!ا-�� � #��p �4!ط�� ا�� -


 #���� و#�[�\ ��X -ج=�Jا�� 
  :�2إ=�!د  ،��M� F�G ا����)

  .��Xب أدوات ا����6\ و����4
 #"!ر ا����)
 &23 ا����J ا�!ط�0 وا��و�0 - 


 %0 إ�Dاءات ا���7اج ا��m:��ات وا��Q!ل -a���ا��.  

5
 ا�>?ا��، و=�D&>?  -دD0 #�!=^ و%M ب�2 إ���Oا 
  1 :ا�����

- V 03Qل ا��ا�J#ا� Fو�Dا��7رH�Iا�6 0، و� F3�7� ��4 ا����ون F�V "�ع�ء %0 ���Cت وا��&�"


  .ا����)

 )�Q 06�6ص J��4!رة وا���!=^�2 ظ5!ر �إدى أ&bم و�#�Jل ا�=>�04 ��� ا��>? %0 ا�-GC.  

  .ا����ا#�>0 &23 ا���Cط ا����)0وا���5   &�م وD!د أدوات ا�&bم-

�ھ3
، و�  -� ��Xو 
3�z�� 
���#   .���ت ا�#�Jل ا�M� 2:���#'=�P #6و���

-،
��b&إ 
"C-ب أ��X و
���% ��Xو 
<��� ��X ت وا����رض %0 ا��7رج�-!��J0 ا�% 
  .ا���Cر�


 ب ا����)I&23 إ=_�ح &��@� ا�> � =��وا����)0 %0 ا�>?ا�� b&  ;��Xما�ن أ)�'         � 

 وا��7رج  �
 وا�P_�ر=
 �3>�5!رUا�"����
 وا���ا ا��Uرةوزوا=� Qط�ت ا��0 إو %0 ا��ا�C�4از ا��

 %0  ��0اا������رات #��رس وD!ا-; ا��"!=� وJP#3^ ��4"3; و ا����)0  ا�ط�ر��= �� ���ض او�


 ا����)�
 وا����P��  \54�"6?ا����)0 ��Pا� !P- ا���ا�? وا����>��ت  إ�2ا�>�5!ر &23 ا�#>�ه


  2.ا����)�

                 :=03 #!@��3 إ�2 �� ،ا����)
 ا�>?ا��=
 أ��م����>
 ���3ا�� ا��0 و��$ ا��� bQل           

3
 ا��������ت (�� 
 ا�)��� -�5=�P� 0(ا�6"�ع ا���� )�'  >� و&?�$ ا��و�
 &23 ا��5!ض �84


  ���ا#�>�
ا�"�ت =�X 2ا���ى #��� إ� 
�m%�ق  ا��!ا���0"3; ���>8 %0 ا-ا �� �!ف Iھ، و 2030ط!=3

                                                 

 ا� 1T�5# �3\وزارة� 

 وا����)T��ا�:  �� ا�$��"�U�&0/� �&�B=0ا� Y��'ا�SDAT 2030    a�0ب ر�Lو#*�  - 01ا� �����

� .56ص ، �D2008-�0 ا�>?ا�� ،  ، - ا�$��"� ا��ا��:
� :)�� و&bوي &�� ا����حأ�4 �"�ف  2����ا��26�3 ا�!ط�0 )!ل  ،ا��ا�� ا���!�ت ا�$��"�� ?��ط �/�&=ض �����Dع ا�$��"� #� 

� اO%�ق،ا����)
 %0 ا�>?ا�� ا�!ا�M و �B�!+ 5،ه�09ص  ذ?. 
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  أ#2 ا�Iي�63"�ع ا����)0 ا�>?ا��ي، %�� ھ! ا�>�=� (���3� 

 ا����)�T�5�3� 05�D!ا�� B"784 ا��


  .؟ ا ا�6"�ع45Iھ ھ! ��� وb�% �=�D 5���4!ض و ؟ ا�>?ا��=

�ا: ا�'�/. ا���������� ا� �0�ا�'���� /'���Y ��دا0�ا، $��"U�&0� �&�B=0ا�  �  )2030(ا�$��"

         p�@5ا�ھ���م ��4 أ� ،
ا #!�$ ا�>?ا�� ا���6م m4&��ل #g��P ����ة 6I"�ع ا����)�V 0ورة وط��

5
، و#"! )!لD �� 
���!ى  إ������42)
 ا�!ط��
  �4ا�< ا->�ز �5�3!ض �=رھ�ن ا�����
 ا����)�

5
  ا����=��D �� 
و�4[�ة  ،ا���ا#�>0�D�� 0 إط�ر�H �4ت �� ا�_�وري ا&���د �I ،أ�Qىا��و��

 !P- 
PVأھ�اف��4&���د &23 ) 2030( أ%�قوا 
PVووا 
#J�p �34ا ���)��  أنوB"7# ا�>?ا��  ،ر���

 
Dا��ر ��
 أ%�ق��3!ن ���p %0  11ا��6��ل  إ�2 )�' #�5ف،  ��4 �� �!-8 �34ا ��Jرا ����3ح ا��6�!�


 ���ا#�>�
اا �� =�"I ;3وھ ) 2030(��G(ر ھ ، إن���QاIه ا�� 4 
%�J��4 د�P= \� 

  ء���Dة ا�?���<��-

 #�6P^ أدرا��ت ���$ �54 ا�>�5ت ا�!@�
 �� و 5D!دDھ�افOة ا!Dا���.   

� ا�$��"�� ا(2'�لخ�� : أو1U�&0/� �&�B=0ا� Y��'/� 2030   


 ا����)�
 إن         T�5�3� 05�D!ا�� B"7ا��"SDAT "،  8-!� 23& �J�6= ر  إط�را�!"�# ���D��

 

 إ�8��V2 ا����درات ا���!��
 وا��7@�� 
=�X )2030(، 4 �=!"�� �<��-�4 \��= 
 ا����)
 ا�>?ا��=

 أ#�����5 �� وD�5Dإدرا 
�(��� 
5D!� ا�>?ا�� 
-�G� \&�4 
ود&\ ���G����V  �5# ا�C��Gت ا��و��

 ��� ،
 ��Cوع ���)0 :�� =�Cك Iھ نأا�"����
 وا���%�6�@��# M_= B"7د �� ا���&��3، أا ا���& ���


 ا����)
  أPV$&8�3 ، وو��5\ &23 و8D ا�J7!ص ا��>��M ا��03P ا�����C���4 0ط ا����)0���#

  1 .وط��
 أو�!=
��4>?ا�� 

1_ �&�B=0ا� Y��'��D W:�40ا�:  

         

 ا����)�T�5�3� 05�D!ا�� B"7ا�� >�-" SDAT " ث وا��را��ت�P4Oا ��  ا����ر ا�"!=_�4

&23  وا�����3P ا���!���� وا�7!اص وا�M� M ا���&��3 ا�!ط���� #�Cورو =و-��>
 �����G ط! وا�7��ات،



 ا��� �B"7  =�>?أوھ! D?ء �  @�ت ا��0 و@3$ إ��b،�5وا�7 ا���اد ا���وات ا�>5!=T�5�
 " ا�����3

SNAT" دق &8�3 �6�4_2 ا��6-!ن و�Jرخ %0  10-02ا��� ���ا#�>�
ا، =�Pد ) D)2011!ان  29ا��

 
T�5�� 8(!0 ط�% 
6
 ا��0 #��3 ا��و�
 �� M��<� �5�bQ )2030(ق�%آا�>?ا�� و#�����5 ا�����ا��U!5! ا�% ،

V pي =!�Iا، و)2030( %�ق] ا��M��D0��3 ا�6"�&�ت وM��D ا����ط^ &� ��Cو&�5 ا����)0 و ا���&��3

                                                 

 ا�  1T�5# �3\وزارة� 

 وا����)T��ا�:  �&�B=0ا� Y��'8=ن ا�����D ,'��4! �:�*����ر إ�2دة و �� ا�$��"U�&0/�01-02   �U�&0D 5/40'ا�

�  .2001، د=���� ا;�/�a وا��0'�� ا�'$�0ا!
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0Ubن ا��!ازن ا����V �5�bQ �� 

،  :ا�"�=6
 ا��0 #?&\ ا��و��&���Dا� 
���Jدي، ا� اOداءا���ا�

 0% 0D!�!G=ا�� ط�رإوا��&\ ا��

 ا��6�3�� �=�C�3� 

 ا�����ا�
 &23 ���!ى ا�>?ا�� ����4���. 

         05�D!ا�� B"7ن ا���6=� ا���م )!ل ا��!G�=;�� 
�� �� 

 ا����)�T�5�3�:1  

  .#K�7C ا����)
 ا�>?ا��=
: 1ا��0Lب

   .%0 ا��B"7 ا����ا#�>0 اOو�!=
ات ذو�4ا�< ا��� ا����)0   
ا���7 ا�����Pت: 2ا��0Lب 

0Lب :�3ب ا��"�Oز ا����b� 
  .ا����)�
 �����bز وا��6ى ا����)�


 ا����)�
  #���I :4ا��0Lب T�5�3� 05�D!ا�� B"7ا��(ا�� B"703ا���(.  

  .اOو�!=
ات ذا���Cر=M ا����)�
  :5ا��0Lب 


 ا����)�
 :6ا��0Lب T�5�3� 05�D!ا�� B"7�3� م�& K�73#.  


 ا����)�
 %0 ا�>?ا�� و=����         &��Jا� B�C�# 8�D!# ا�����ق ا����0 ا�IB"78�3 ا��& ?G#�= ي 

4'�P  ;D!�= 
�3Pوا��3"�ت ا�� 
ا I%5 ،)2030( أ%�قا�J!رة ا����)�
 �3>?ا�� %0  إظ�5ر&23 ا��و�

 &�م �!اء ا���دي  ا�&���ر ��C�3ط ا����)0 إ&�دةا��و�
 %0  إرادة=��D\  ا���-��<GC4أوا����!ي  أو 


 ا������ ا����)0أا��0%�6، �� ��Q 0% 8�Vو D.  

         
������bرات  �Dذ�4
 ا���Oا�6"�ع ا����)0 =���� �� ا�6"�&�ت  أن أدر�$%���3"�ت ا�>?ا��=


���DO:�ة، وھ! ا�6"�ع  ا��يا��Iا�  �G�=ى=��ھ\ %0 #"!=� ا�6"�&�ت  أن�QOا��ول ا t�4 0% ��� ،


 ��V ا�6"�&�ت ->�!��� 
-�G� �P# 
%0 ا����Jد ا-"b�� ��� #�ره �� ا���3
  ا�QOى� ا����)


��Jا�.  


 و          T�5�3� 05�D!ا�� B"7ا�� 
��b� 0% ا��ھ�ن  ،&�ادا�( ا����)�
 �M��D M ��ا) #"!ره=���

&F3�7� 23 ا����!=�ت �� ا����)�ا�����3P و ا��������3 ا����?=���� ط�ف ا���&��3 و) وا�����4
 ->�زا�

  ).ا��������3 وا�>����تا���:�=� و ا���Oر�ت �وو� ا��"�&\ أ@�Pبو ا������
 ا�ط�رات(

          
 ��ا)��Q 23& ا���ور B"73; ا->�ز ا��"�= ^�� ���، ��I- �5��:  

 �  .وا��ھ�-�ت وا�:����Gت #K�7C ا�#>�ھ�ت ا������
 :1ا�'�"/

�  .���ا#�>�
ا�#�P=� ا��!�5�Dت  :2ا�'�"/

��5
  :3ا�'�"/�D!ا�7"!ط ا�� �=�P#)
  .)ا�����Pت ا���7

�
ا�( اOو�!=
ات ذ�4ا�< ا���  :4ا�'�"/�b"- )2008-2015( 

 ا����)�T�5ا�� B"7�(.  

�  .->�ز وا�����4
ا� �>�
ا#���ا#�P=�  :5ا�'�"/
                                                 

1 

 وا����)T���3\ ا��ا� 
T�5# ا�4'/� : وزارة Y��'ا� �Dا��0ب ا�Lا� �"��$/� �&�B=0ا� Y��'0 ا��-�D ،3، ص2008، ا�>?ا��. 
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 #�P=� ا��!�5�Dت أ��         Dا�
 د�
، اOھ�اف=���ض #�P=�  ���ا#�>�G4  F=��# \# ��ھ�افوOا 



و#�P=� ا���?ا-�
 ا��"3!4
 ���6P^  ،ا���د==�aا� 

 ا����)�T�5�3� 05�D!ا�� B"7�3� ة!Dا���.  

2_  �:�*�   :ا(ھ�اف


  إ������2
 ا����)
  ���ا#�>�
ا#��$ ا�>?ا��         =�X)2030 (!@ ���P# �54ف 
رة ا�>?ا�� ا����)�

D�7��4رج، وI �� ا����< ا��أب ا������رات ^=!�# D 0 ��� �4درت(��b@n4�5  ح��!]�� ��mھ�

،

، وا�����? &23  رأ��C�4�5ر�
 ھ��Tت دو��
 &23  ا������3 %0 �>�ل ا����)(���3� 
ا���[�
 ا������

 � �=!G#  أن)�'  ا����)��� �وا���:�= ا����دق و&��ل %0 ا�6"�ع �� ���J�7 وQ��اء، ا���&��3&��

ھ��ك ���Qت #a"0 ا)����Dت ا����p 5��4!��5  إ-��و ا���"3��ت ا����)
 � B6% �J�6# &23 ا���ا%^،

Mا�!ا�.  

         

 ا����)�T�5�3� 05�D!ا�� B"7إ�2و=�5ف ا�� b"-ن ا���V5و� ،

 ا�>?ا��=(���3� M=ق ا���I ا

 B"7� 0% ?ض ر��aلا���&Oھ�اف&23  اOا  
  1:ا�����
 ا���6=
و ا���د=

�  ا(ھ�اف _أ/"�'/� �  :ا���د=
 %��� =03 اOھ�اف#��� : )2015-2008( ا(و�Tا�'�د:

) 2015( %�قآا��>�ر=
 ا��"3!ب #!%��ھ� %0  ا��Oة&�د �P4' أن  -�g -�; ا��ول ا��>�ورة، ا)��ام -

  .��3!ن ���!���2.5 p�M ا��6���5\ &�د ا����ح ا أن�4&���ر  ��=� �� ا��!&�
 ا�>��ة، 75000

��=� ��6�4س دو�0  40000 أي=�6رب -FJ ��رة ا���6��ل ا���!�M  �� اOو�!=
اO�"�ب ذات  ھ�ف -

  .%0 ا���ى ا���!�B  إ�V%��0=�  ��10000 ا�"�از ا��%�M %0 ا���ى ا���J6، و  �5��30000 

- p�% 400000  a: ;J��)��Xو �:��� GC4 �:��� (91600و ��D!X��6ا ��4ا�.  

-  �=�P#ب�"�Oزا�� ا����b� 

، اO�"�به Iا->�ز ھ���\ : ��)�����Cو %0 ا����ط^ ا� 
���Cوا� 
�4�aا�

�3
 ���4ط^ ا�5_�ب ا����3 أ�Qى���)�
  أ�"�ب�D-;  إ�3�2!ط� Pا�� 
  .وا�>�!ب ��M�<C ا����)

�  ا(ھ�اف _ب/"�'/� � أ��  ):2015-2008(ا(و�T ا����:DI���#  
"Qل��&Oإ�2ا�!@!ل و ا 

 ا���!�0 ا������ر ��ر��?ا-�
 �����ة �P4'  إ�2ا���د=
 �B"7�3 ا��!��P# ،05�Dج ا�>?ا��  اOھ�اف

 ـ) 2015-2008( ->�ز ا���Cر=M ا����)�
 ��4ا��7ص ا�_�وري �و   .���3ر دو�ر 42.5

  460000ـ  � ا���دي �Xوا���دي  ا���!�0 وا��7ص ا�0���D#\ #�6=� ا������ر           G� دو�ر�=�� 

KJQ 55000  دو�رbرات������  y3�و� 
  .�����bرات ��X ا���د=
�دو�ر  5000ا���د=

                                                 

 ا���3\  1T�5# وزارة

 وا����)T���0ب ا����8:  ا�Lا� �� ا�$��"�U�&0/� �&�B=0ا� Y��'0  ،ا��-�D ،19ص  ، 2008، ا�>?ا��.  
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 #!%�� أو��          D40000  \&?# 0���5=� ا���Vب%0  و�"�Oا  M�!�= ،ز����b� 
 أنا����)�
 ا����

5� KJ7ا�� y3�ا�� �=?=I �& 350 أي) 2015( ]%�ق��!ات  ��3�7ر دو�ر &23 ��ى  2.5ا ا������ر 

 وزارا�5#(��
 ��3!ن دو�ر ��!=� و&23 ا��3"�ت ا���!G4 (4 �Gا����y3��، أي  K�J7#54  �3!ن�

 

 ا������ر ا���!�0 %  15 4ـا)��[�� ����4�
 ا�&���ر=
 ا���6رة  اإذدو�ر %0 ا���JP� 
�����4) 8�% ��4

 ).ا���دي و��X ا���دي

3_  �  :�D(ر��م  ا(2'�ل��Dن خ�

        

=��� ا�>�ول ا����0 ا���6=�ات ا������"a��  ا���6رة ����3ة 
  )2015- 2007(ا���?ا-�

  )2015-2007(ا���6=�ات ا�����
 ����ة  :)05(��ول ر�aا�

� (2015) (2007) ا�$�
 �3�2,5!ن ��3!ن 1,7 &�د ا��!اح

Oد  ��ة&�د ا��=m#�53ھ� 84869 \7% �=��75000 
 3%��6رة 1,7% ا��03P ا��7م ا����ھ�
 %0 ا���#<

 2�20إ��415  2,5 )��3!ن دو�ر(=�ادات إ
aC200000 ���@; ا� )�:��� ��X:� و��400000)�  


�D!X�6&� ��4ا� �=!G91600 51200 ا�� 
  


 ا� :�'��راT�5# وزارة

 وا����)T���3\ ا���0ب  :Lا� �� ا�$��"U�&0/� �&�B=0ا� Y��'ا����8،ا�  �B�!ه�5 ذ?+�ص  ،

18.  

ا Iھ�_�&�
 ��را#�5 و إ���2!ات  08ا�>?ا�� #"�bQ pل  أن -bQ ��)05 (f(bل ا�>�ول ر�\           

 
��� �� ا���JJ7ت أا � =?ال ا�"�!ح X���4 �G� ،I\ �� ھ����4
 ا�6"�ع�� =��� &23 اھ���م ا��و�

 10#!ا%�  إ�p�"# g-!# b�� �<�% ،2 إ��G-��ت� أ� ��رات وأH3��# 0 ��6���4ر-
 �M دول ا�>!ار ا�

 0% p��� ��=b�2015 �"# 0 )�� ا�>?ا��%p 0  2�2.5 إ% p��� �3�2015!ن.  

)
 ا�6"�ع %0 ا���#< ا��03P ا��7م���ھ� أ��          PIB(  0% ���4ل #"!ر ا�?=�دة $-�G%ا�=�ادات 

��4
  أ��Vف��ات  9 إ�2 7ا����)�
 ��4 =�6رب  
رت ا�?=�دة %0 &�د ا����@; ، ����4 ���6�2007ر-


 ا��0 =!%�ھ� �"�ع ا����)
 %0 )�ود ا�_�F ��6ر-
 ��4 ھ! �!D!د ��
 اا�����D!X2007.  

            
�D!Xا���ا����@; ا� y3��� ا����ة 
=�5- 0% 
��� و�V$ ا�7"
 #J!ر ��"!=� ا��� ا����3
 ا���ھ3

 
  .��4ا��6���D!Xا  142800ا����)
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�:ا(و�= تذا�*�:� ا�'��ر:�  _4  �/"�'/�T2015-2008(ا(و�(:  

           M=ر�Cا�� �=�P# \#ات ذ

 ا����)�
، %���5 ا�>�ري  إط�ر%0  اOو�!=T�5�3� 05�D!ا�� B"7ا��

  1:��]#0 ،�را�
ا��� ھ! ���  أوا->�زھ� 

_�L+ة&�د : #��دق ا����Oا    .��=�ا 29386 4ـ =�6ر  اO-!اع�� �

�خ'$_ ��"���� و�U�D ���Q" : د-�� ��4>?ا�� 
6=�( ،
6
 د-�� ��64"��=�( ،
0% )�=6
 د-�� 4���4 ���#

=�( ،
6
 د-�� 4!ھ�ان ، و)�ا�^ ا�!ا)�تا���@�.  

_9<9� ��"��� �
 �D=�ة ���>
 و أر��Vت :!0'�ة و�2�ون ��:��J� 0(ا���� M�!�3� 
JJ7�

  .ا��و�0 ا�"3; ا�!ط�M0 ا�"3; ������; �

_9<9�)��م  ،)و�=
 ا����3ة()��م �3!ان  ،)و�=
 �"�F()��م ���!ر  :ا��*� وا��#�ھ��!�ا? �/4>ج و 

 
�=�C��3ة(ا��ا� 
  .)و�=

� �D!��0ز أ���ب 6!��وع ���"� #�  80 إط>ق_�"���  .��J; ��8000=� و !�= 5986�M ا->�ز :

 �";و           G4 
  :ا�>�ول ا��!ا�pV!= 0 &�د ا���Cر=M ا��7@

  �����ز4ا����)�
  اO�"�ب���Cر=M %0 ا&�د : )06(��ول ر�a ا�

  

  

  

  

  


 ا� :ا�'��رT�5# وزارة

 وا����)T���3\ ا���0ب  :Lا� �� ا�$��"U�&0/� �&�B=0ا� Y��'ا����8،ا�  �B�!ه�5 ذ?+�ص  ،

18.  

و=8�3 ، �32�� &�د �� ا���Cر=M :��ل ا�!�B أ إطbق-8 #\ أ -bQ ��)06 (f(bل ا�>�ول ر�\           

 0��Cل ا���C"; ا��وھ23 ،I 3اھ���م  �� =��0 إ&"�ءا� ��أ�O 
�Tط�Cا� 
�Cر=M ن ��[\ ا�����)

                                                 
1 0-���& ���& : ،��0'�� ا�'$�0ا!/� �7_� �#�4
، ا(ھ'�� ا��0�1د:� 
���D ،د��!راه ا��3!م  %0 &3!م ا������ 
أط�و)

  .129،  ص 2009/2010

  �2د ا�'��ر:�  ا�$��"�� �D!��0ز ا(���ب
0��Cل ا���C23  ا�  

B�!32  :��ل ا�  
04�aل ا���C18  ا�  

 04�a04  "ا�!ا)�ت" ا�>�!ب ا�  
 04�a!رارة–#!ات" ا�>�!ب ا��02  "  
 ���Gا�>�!ب ا�"O01  "ھ�6را  

  00  ا�>�!ب ا�"���03
  80  ا�'�'=ع
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، و����C���3ط^ ا�� 
JJ7��G# M=ر�Cا�>�!ب �� ا�� 
J(
ا�>�!ب ا�G���  %�0 �"; د #G!ن ���و�

Oوعا�C� وا)� ھ�6ر  ، B6%أ��  
  .ا���Cر=M %��5 ��4 إطbق�\ =�\  �����403���"3�

5_ aأھ �   :M�وط ا�0���� ا�$��"�

          UbU B"7م ا����
  :��4-�5 ������0 ،:�وط �Vور=
 ��>�ح ا�����
 ا����)
 %0 ا�>?ا�� 

  ).2030( آ%�ق[!ر �ط��
 و#6!م &23 ا��?ام  ����0 ��و أو�!=
ن ا����)
 4m: ا021�اف_أ

�ا1ا�'4�#� _ب�����0�ا :F�_�6ط ا�6!ة وا��� 
��Cط ���^  �� bQل ا���6م KP���4 وا����%

b�
3
 ���ا#�>���Cا� 
  .وا���6ر4

� ا���!/� �	���ة �*�:� _جDاا�'��ر��0�ا���� �'4/�: B"7وع ا���C� �<� ��#،  B"7)�د ا�� ��و

Oا �� 
3�D 

 ا����)�T�5�3� 05�D!ود&\ ا������ر �� أھ�اف #�ور ا�� M�<C# أ���� )!ل ?=?�# D

��� و-!&� و#D ���P!دة ا���وض ا����)�
 و-!&�
 ا����7ت ا���5V��= 0 ا������3!ن �!اء  ا�=!اء��رة 

 

 m# وأ���ر اO وأ%0 �>�ل ا�����=�C�ا��!ارد ا� 
 إھ�%�V3إPا����)0 و#�?=? ا� �J62�6 #���� ا�� 



  .ا����)�

� ا�$��"��ھ'�� أ _6U�&0/� �&�B=0ا� Y��'2030#�ق أ ا�:  

           

 ا����)�T�5�3� 05�D!ا�� B"7ا�� ��أ=���% $��� 

 إ� و� �"�&� ��C�3ط &ن ا����)&��@ ��-


T��وا� 

 ا����)����4 #� ^%!# 
@��V $Pورة وط��
 و����Q gرا أن ا����)
 nو����4�
 �3>?ا�� % ،%��

 ����Pأ��4 GC# �5- !��3� 
����3
 و#���� ا���اث ا�!ط�0 ا���6%0 وا���ر=07 ودا&��.  

   :ھbU ^�6P# 2� ،0ث -�6ط ��5
إا����)�
 �� bQل ھIا ا��B"7  ���ا#�>�
ا�و2��#           

- 
�3Gا� 
ا�: #���P ا��!از-�ت ا����Jد=�aC�، 0وا������ر ،ا���?ان ا��>�ري وا����. 


 :�Qى6"�&�ت اOا��2 إ�Uر ا����#�
 &� ھIا ا�6"�ع #!��M ا] -(bا�� ،
&��Jا�،   .ا����7ت ،ا��6

 .ا����ھ�
 %0 ا����د�ت وا�-���ح &23 ا����J ا�!ط�0 وا��و�0 -

            

 &23 ا���[�\ ا����)0  دارة&�دة #�[�\ ھ��� ا�إ�2 إو#��2 ھIه ا�����%�Cا�� p��Jوا��

 0% �5��5�4 pDا��� �G���4 �5� p��# رة!J4اط�ر إ
:�اك M��D ا���&��3 %0 إوط��
 #���� &23  ���ا#�>�

  :=03 �2 ��إو#�5ف  ،ا��>�ل

- 
 ا����)�
 و����4
 #"��bQ �56ل M��D ا���ا)T�5�3� 0ا�!ط� B"7�5ت ا���D!# ��� 23& �5ا��. 

 g�Q ��!ات و����4
 ��ى #bؤ�M� 8 ��رات  -� 

 ا����)�T�5�3� 05�D!ا�� B"7ا�� '=�P#


 .ا��bد وا��!ق ا��و��

- Oا �=�P#O0 ا% ����� G� ھ�اف
 .�"�ب ا����)�
 ا����6)
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- F��G#  
 ).ا�k... و���ت ، ��=�=�ت) ا��M��D M� B"7 ا��������3 %0 ا����(


 ا�����\ #��ع��4 إ6^ ھ�اف � #�Pأو��53          PVوا 
)�ث ا����D!�!�Gت وا�����6ت أ#���7م ، ����

   ��I-:1 ���5 ،ھ��
 ا��B"7 %0 ا����@� ا�����
أو�� #\ #�P=� ، ���5إا���!@

 �� bQل :"�ى !*�?�ت ا��'= ا��0�1د:�إ�4B ا�$��"� _ أ


 �����4ز ،ا���و=< ����3)
 %0 ا�>?ا�� -�(��� 
5D�53 و�Dا�و���رة %0  و �J� B�!ض ا���!P


 %0 ا����Jد ا���م �3�bدأوJ4!رة  ا����ھ�
 3Q 0%^ وظ���D F=�ة����. 

- 
 .#�[�\ ا���ض ا����)0 �4#>�ه ا��!ق ا�!ط��

 �6"�ع ا���Pو��ت -�G� د�J��ا 
���#. 

� ا( _ب��
( :خ�ىا�����2ت ا( T/2 9� ا�L4$�ا��#� D=ا(bء ،ا�����ا�، Oل ا�a:

  ،ا���!��&��Jا�


إ�2 ا����)
 %0 إ�� bQل ا��[�  )ا����36=
 وا����7ت�V�& 
 �F3�7 ا��!ا�  ط�ر ��6ر4�C#) ،ا��6


 ،ا������T��ا�، �=!G03 وا��Pو#) ا���[�\ ا��m  ا��������3 ا�7!اص M��D ^"�� ر�����4 ا�&� IQ

 .وا���!����) �D-;=_� اOأا�>?ا��=�� و(

� ا�V�D 5�#=0 _جU�+وا� �� ا�$��"����: O�4-��< ا M�ا ا����ق وI0 ھ% 
�]��� M4ا��� 
T��3� ة�Pا��� \�

Oا

 ا����)
 ا�������]�� M� ة�Pم إ �\ ا����& 
T��وا� 
و#b&1982،  $3GCن ���Cك ��3!ا%^ ��4 ا����)

 

 دا���<�)
T��وا� 
 أنوا��5ف �� #�53�GC ھ! -�C ا�!&0 ا���0T ��4 :�!ب دول ا����\ ��� ) �>�
 ا����)

#P$ :��ر  0% ��=�
 ا�"��!ل ا�����
 ��1997!�4 &�م أ ��0[�
 ا����)
 ا������
 &�6ت ��#��ھ� %

�=�Cدي وا���Pع را�� %0 ا��6ن ا��"� 

=>�د %�ص &� و�  ا����)T��ا� 
=��(. 


 وا����)
 �� bQلأو#[�5            T����4 ا� 
�bا�� 
   2:ھ��

�دي  -= 
�T��ا��!ارد ا� 

 ��bز���ن و#���T��وا� 
 .�2 ا����ار و-�! ا���Cط ا����)0إا����)


 ا��[��
 ھ0 ا�_��ن ����)
 �D=�ة -T��ا�  �� ��ب ا����)0أو#��I<ا�  .ھ\ &!ا�

-  
T��ھ\ أ)� أ#�� ا� .ا��!ا� ا����Uة &23 ا������ر ا����)0 %0 ا����6�

- Oھ0 ا 
T��ط ا����)0ا��C8�3 ا��& ?G#�= يIس ا���. 


 ��X ا��[��
 #�0ء  -T��ا����)0إا� �J6ا�� 
��� 2�. 

��3\ وا����� &� �M ا� ����� �=�#�B ا����Jد ا����)0 ار#��ط :��'�V ا�0�اث ا��0ر:�� وا����#� _د

 .-��:8إ��P��4ظ &23 ا���اث ا���ر=07 وا���6%0 و و=�5\ا���ر=k وا���!ع ا��0%�6 

                                                 

 ا�  1T�5# �3\وزارة� 
T��ا� 
� ا�$��"� ا��0Lب ا)ول: وا����(U�&0/� �&�B=0ا� Y��'ه، ا��5 ذ?+� �B�! 22، ص.  
�،  : رؤوف ���P &03 ا�J-Oري  2U�+وا� �
 %0 &��\ ا��G;، ا���د ا�$��"JJ7�� 
=�5: 
�57>3
 ا��!روث ا����Gو-� ���%!- ،

2012. 
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 �D=�ة ��� bQل #V: a ا��ا�a ��=رة ا��ا���ا�0*$_ ه�(��� 
%�6U ء���ت ��%�Jھ���ت وا��Iو�� ا� 
دا��


  ،%0 ا�>?ا��@�Qأ 
D�( 0% ا ا�6"�عIرات وإن ھ!J# 23!���ت��  �� �G�# ة�=�Dإ 
&"�ء @!رة ��6

#���aات %0 ا��J!ر ا�Iي =83�P  إ)�اث إ�2ا�>?ا��  ةو=��0 �4-��< ��4ء @!ر ،و���
 �63"�ع


 ��4 %0 ذ�3����V H!ن ا��و��!ن %0 ا��!ق ا�>?ا��=
 �ا�=!-�U $و��� 
�� ��[!ر =>� ���5 �!�� ھ��

 .���D�Pت ا������G35 ا��و����د وا�"���ت ا����)
 وا��0 #��>�; ر�>�!&
 ا��!ا

  �/0	��4 ا�$��"� ا��ا��ي �ا�*�?��ت ا��'$: ��8�9

 ا�����Pت ا���7
 ا�"�=^ ا���=M وا�����ام �         GC#
�2 ا���)
 إ&!دة ا�>?ا�� و -��ش ا����)


1 :�� ا�����Pت ا�g�7 %��� =�03و# ،  �!���5 ا����ا#�>�0 �#����  ا��و��  

1_ �&B=ا� �ا�  :!��Y ا��

#G!ن ���3
 %0 ا��!ا�M ا������
 ا��!%�ة  أن ��)
 ا�>?ا��=
�&�X 23ار ا��ول ا����)�
 #"�p ا�         


5D �� ���4?3� ،و M�D23  �ون�#)�اث إو& 

 ا����5�&���Dت ا���ا�"� ���ا#�>�
 ا��س أ��4 �

 
5D �� ^=!ىأا����Q،  �ا اIط�ر %و%0 ھn 
�2 وMV إ#��0  2030%�ق &�م #���
 ا����)
 ]ن ����


 #G!ن�(��� 
5Dو:  


 و��درة &23 3#��
 ا�)����Dت ا�!ط��
 %0 ا����3
 وا��ا)
 و���> ���%�
 &23 ا����!ى ا��و�0 -

��&���Dد=� وا�J��ا. 


 @!رة ا�>?ا�� �� -���#m 
3
أ���� 
�(��� 
5Dو p�J�� 
%���5ف ھ! ز=�دة :�5ة ا�>?ا��  ، ����

 .&"�ء @!رة :��3
 وIDا4
إو

   :���ب ا�$��"�� �>!��0زا( _2

           
���Pه ا�I�4ازإ�2 إ#�5ف ھ "Oا
 ا��!ق ا����)0 ا��و�0 وھIه  ����ذج "�"�ب ا����)��� ��

O3>?ا��ا� 

 ا�J!رة ا����)�&��@ 0% 
���% 
  .�"�ب ����ھ\ 6=�"4

 =��&� �ا��0 #�6م ا��6رات ا����)�
 ذات ا��!&�
 ا��% ��_�ءاتا�"�ب ا�����ز ھ0 أن إ          GC4 
�

ط�ر ��B4 و#��ون إ����ت �35
 ا�!@!ل وذات D!دة :��3
 و����?ة %05 %0 ط�����5 إ->�ز إ&23 

-M<C# �5 ا��G�4ر و3Q^ ا��6\ �54ف أ��G-��ت ا���د=
 وا�����
 ��� ا��Pف وا� ،ا����رف ،ا���Gءات

8P��# يIا�زدھ�ر ا� Oا 
�64 

 ا����7
�� bQل #���@�Q 
�3Pا�� 
"C-،  ا�6"; ا����)0 ����د ��و=��

O0 ا&���D��4د =��< ا���"^ ا�)Oت ا�D���(نا��G�3� 

 وا���6%0 �4� ،)و��%�V0��3 �2 ا�إ�ت ( ��@�Q

� �����8 ا�>�aا%�
 ��� =�G ،)ا��!���ت و��"3��ت ا��!ق ا�&���ر �Q  ���4اO(وا��>�ري  ،)��3\��?ات ا�

ا����)
 ا��PJاو=
 (V!� 23& ?��= !5%!ع ر���0  ، و &�ة ���ط^ ا��!�M ا����)0أن #��< ��"6
 أ

                                                 

 ا�  1T�5# �3\وزارة� 

 وا����)T��ا�:  �&�B=0ا� Y��'ها��5 ذ?+� �B�! ،�8�0ب ا���Lا� �� ا�$��"U�&0/22، ص�.  
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>و���)
 ا����PJوا� 
�Dbا�� 
 ا�����H %0أ�� ) ��م وا����)D 8��!�#،  ��X8 =7!ض %0 أ-

Oا M�Vا��!ا ;�<# �J� ى�Qأ
�"�ب أ�"�ب ��ھ3
 ��G!ن وI54ا ا����=J# F�p اO ،)�د=
 ا�!ظ��


 �����bز ووا�5Dت �5�3_
 ا����)�
 %0 ا�>?ا�� �(��� ،Oه اIھ 
T�5# �� ��b"-ا��5ف وا p�J= ب�"�



 ا����)�������4 M%�# 0ا�� 
�b"-وع %0 ا��Cھ! ا�.  

          
���# ?G#�#ا�����دةأو 
����4
 اOذ =��3^ إ ،�"�ب ا�����ز &23 ا��6رات ا����)�
 ا�>?ا��= ��

Oا����< وا���وع اOوا 
 و�3���# ���� �6%_%
    .5��3!م ا�>�=� ����3)
 ا�>?ا��=

3_ �8=�2� ا�$��" Y��!:    

          �J�  
#G!=� ا��!رد  أ@�O 2030 p%�ق اO&��ل�B"7  �53�0ف ا���دي وا���6ي %ا���>�4


  ،�Vور=� أ��اا���Cي UbU )�دت ��ا#�>�ا أھ�افو���
6�6
  إ�G�3�2!=� �3!@!ل  Pا� 
ا��Pف ا����)�

  .O 2030%�قو#P_�� ا�>?ا�� ���)�� 

وا�#�Jل  ا�&bم�G!=� و#��3\ ا�����ز ��� =�رج #��D!�!�Gت ا��B"7 ا��!&�
 =�#G? &23  إن          


 ، %0 ا����\  M� ^���# 0%�(�0 #"!ر ا����< ا�����Pه ا�I1:إ�2و#�5ف ھ  

- ?=?�# �# M=ر�C� M��D 0% ل د�< ��5!م ا�>!دةbQ �� 

 ا������ت ا��6رة ا����%��
 ا�!ط����

5�bQ و�� 
 .���أ#�6P^ ا)��ا%�
  �ا����)�

- 
و3Q^ ا���ا�
 ���3ض ا����)0 ا�>?ا��ي �� bQل وV!ح ا��ؤ=
 و#���P   #���� ا����ط^ ا����)�

 .ا��!&�
 ����3ح

 اOدوات����3
 &� ط�=^ #�6=\ ا����&�ة و�)�
 ا���Cر�
 %0 ھIه اا��� &23 ا����دة ا������ت ا��� -


ا��!��M ا���P=' وو ا��mھ� إ&�دةو 
��5 %0 &���3ت ا�����\ &23 #����������5 ��4 %0 ذ�H ��ا%6 ا�bز�

 .ا��G!=�و

���4!&�
 �� bQل  - 

  إد����V\5Dن #�و=< ���? ���3�����3 ا���Cر��� %0 ا���6ر4
 ا��7@G�: 0%


 ا����)
 ا�>?ا���&!- 
�b& �P# 0ت ا������%0 ا��6!ات  ���جا- أ%_&� ط�=^ ��Vن  =
ا��

 MVل وbQ �� 
 .أ%_ا��>�ر=

 

4
 إ�2و=��B"7� 0 ا��!&�
  ،ھIا         �D�ا  
UbU 23&
3Tأ�:  

  

 

                                                 

 ا� 1T�5# �3\وزارة� 

 وا����)T��ه :ا��5 ذ?+� �B�! ،�8�0ب ا���Lا� �� ا�$��"U�&0/� �&�B=0ا� Y��'47، ص ا�.  
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  :!+�رات ا�'��Y ا��=�2 ا�$��"� _أ

 ��4ء �D 0(��� �J6?ا��ي أ��          Dر#و!@ ���P#8 و����# 
8 وا�ر#�6ء ��4>!دة وا��!&�

4 Mإ�5��2!��5 ا�!ا� g�=�6ا��  
ا���b�5ت  �#!%�وا������
 و#�?=? � )�63ت ا��3�3
 ا����)�

  .أ-!ا&8ا���&�
 ��C�3ط ا����)F3�7�4 0  ا��Dاءاتو

  :M�?�ء !��Y ا��=�2� ا�$��"�� -ب


 و=��I���# ^3ه %0 ا���)3
  ا������ت=���� �B"7 ا��!&�
 ا����)�
 &23 ا����ف &23           G=�Cا�


 ا�G��ى �� ا�P[��ة ا������
  ::���ء m4ر�4
 اOو�2JP200( ا�  F�J� 8 أو%��ق���J# ا�ط��م) =��د 

�Qوا���� و ا��� 
�3
 ا������
وو���ت ا����)Pا�� 
  .ا��aف ا����)�

��ا�D� -ج  ���	�Y��! e ا��=�2�  :ا�$��"�

         #� 0% �!&�
ا����ت #���B"7� I آو إ�Dاءات�� 
  :ا����)


 ا����)
 و#�P=� ا��?ا��#8 أھ�اف&�  ا�&bن -�&!- B"7� 2���. 

 .ا�#�Jل وا���6��ل ،&bما� :���!ى&23  ا����P%��#��6\ ا��?ا��ت  -

-  

 و#6!=\ ا��!را��[�%
 و) ا��!ا�M( ا������Oا��-��J03 دوا�Pا��. 

 .&6!د ا��KQ ا��!&�
 ا����)�
 �M ا������ت ا��0 #��7ط %0 ���2 ا��!&�
 إ�4ام -

-  ��%��Pد#6!=\ ا���<=n4  �5�3& 
aد�"
����#5\" ا����)
 ا��!&�
 ا�>?ا��=� Q�� 23& MV!#. 

4_  �  :ا���ص� –!��Y ا���ا?� ا�4'=!�

 #�6P^ ا�����^ أ��          D
 ��4 ا�6"�ع ا���م وا��7ص %0 �>�ل ا�����
 ا����)���Gا�'�P4 ، �G�= 


@�Q 
��!�& 
4
 ���� =��Pك ا������3!ن ا���!��!ن و& ا��P=' &� :�ا��<��b� ا�7!اص���m4  
����%

ا��و�
 (و)���5 =�3; � وا)� دوره  اOر�4حو اQO"�ر، &� ط�=^ #��6\ ا��!ارد �3"3; ا�>��&0

  ).�7صوا�6"�ع ا�


 دورا �Vور=� %0 ا��>�ل ا����)0و#�3; ا��و�
 وا�>��&�ت ا���3P، ھIا         ،  
T�5# 0% 
@�Q\�3��ا 

Cا��� MVوو 

 ا����)
  ا�k.. .وا�"�قت ����"�رات zو)��=
 ا����ظ� ا������Q 0%،  ����5-�5 أ�# 

و#�=� ا����)F و#J!ن ا�J!رة ا��%��
 �3�bد وا��!ا�M 4!ا�"
 �����#�5  ا��O&23 ا��[�م ا���م و

  .و&���3ت ا�#�Jل
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5_ ��'=:� ا�$��" Y��!:  

&���ات ا������ر %0 ا�6"�ع ا����)�a� 0ض د&\  B"7� Ix ا���!= ���4 ا�&���ر Q"4أ         


"C-O���3 و اPب ا�������=� ا��IDو 
ا�_�ور=
 -��I  ا��Dاءات��� :� t�4  ،ا�DO-;ا����)�

�5��:1  

%0 #�6=� وIQ ا��6ار أ0 % ا����&�ة�� bQل ا���Cر=M  وأ@�Pب�� ��ا��ا6%
 ا�������=� ا��� -

 &��د ا���baلا���7ط� و=!�# 0%.  

#M�<C ا������ر �����4ح ������3 ا����ع  إ��D2=�ة ����3
 H�4 0% ا������ر ا�Iي =�5ف  أداة إ-�Cء -

 .:�وط ا����ار=
 ا���Cوع �P�4=� أي�36�4 ا���7ط� 

-  F��7#اءات�Dإ 
�G��ا��6وض ا� p��. 

  .ا����=� %0 ��ة ا��6ض -

  :إ�2ا�Iي =�� B"7� 84 ا���!= ھ! H�4 ا������ر ا����6�03 ا�Iي =�5ف  ا�ط�رو          


 ا����)�
 ����ب�b ا��?اما��&\ و  إ�Dاءات -�&!- B"7� 0%.   

 .ا����&�ة &23 #��6\ ا���7ط�ا����&�ة %0 ا#�7ذ ا��6ار و -


 ا �Vورة -T�5�3� 05�D!ا�� B"7�3� 
2 4)����)�
 ��p رؤ=]P= 2�� ��3Pر ا�������=� ا����ھ���م �

  .ا��و����و

  2030 أ#�ق!�ا"� ��	�e ا�'��Y ا��B=0&� :  �ا�Dا�'�/. ا�

          \�=0������ 
 ��ا)�-��U ��&:2  

  :و�X ھ��L ا����دة _1

          

 ا����)T�5�3� 05�D!ا�� B"7ا�� I����� ^=�"ا� 
 ھIه ا���)3
 �Qرط��#)SDAT(، د و�P#

�ة ا�?���
، و=H�I� �=�� F3G ا���� ا���6م �54، وا���Cط�ت ا��0 =��ا�����I وا���#���ت ا���[���
 و إط�ر


 و�F3�7 ا��ؤ��ء �5���4م و=�[\ ا���Dع ا�-"bق �� T�5أا�D:  


 ا����)�
#�P=� ا���-��< ا���6=�ي � -T�5�3� 05�D!ا�� B"7ز ا���<-. 


 ا����)�
 و#�6=\ ا��7 -T�5�3� 05�D!ا�� B" اه  أھ�ا%8:�ح!�Pو�. 

-  pV!#أQ���  .دوار �

- 
T�5ا� ��� 
 .#�P=� ط�=6

-  .B�"7# ا���D&�ت ا���

 
                                                 


 ا� 1T�5# �3\وزارة� 

 وا����)T��5  :ا�+� �B�! ،�8�0ب ا���Lا� �� ا�$��"U�&0/� �&�B=0ا� Y��'ها��57، ص ذ?.  

 ا� 2T�5# �3\وزارة� 

 وا����)T��ه :ا��5 ذ?+� �B�! ،�Dا��0ب ا�Lا� �� ا�$��"U�&0/� �&�B=0ا� Y��'32، ص ا�.  
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��a�Q ور�Mت ا��L� �'4 !��وع _2:   

         
3
 ا�#���� ھIه ا���)3(�� � M�D 0%  ھ�ف ور:�ت ا������= '�P4 ،\�]أ&_�ء��  
ا��37

��3 )!ل ��Cوع ��Pد، و� F3�7� ا�!ر:�ت ��V >���#و ،
 ا�:����Gت#�P=� ا�"�=6
 ا����3
 ا������

 ��Cوع ذي و  ا�����
، و %��� ��4 ا�6"�&�تا����5  ،ا���6ر=
ا���وع : �����
اG4 
، �P4' أو�!=
ا����63

 F3�7� �� وع�C� G� 8=�\ ا��"�قDرة &�  أو��ن &!G# 08، وا��#�&!V!ا�ط��مو ا�=!اء� 

 

 ا������وا��>�5?ات ا����)�
 وا����3
، وا�����
 وا�#�Jل، وط�=6%�V��4 2ا��� إ� 
  .�ا-�
ا���6ر4

3_  W:�4��ا1�����0�ا �"��� .�� �L� ��#و:   

�3
 ��ا) #���I ا��B"7 &23 ���!ى �"�8، ��4ء         P� 
�5�4 F3G� &23  %0 ھIه ا���)3
، =�Pد �

ا��0 و، ��� )�دF3�7� �5# ا�!ر:�ت، ا���Q أو�!=�تھIGا ����ز ��)3
 ا���-�
، وا�#\ #�P=�ه 0%  ��

 84، وا����)K7# 0 ا�6"; �Gي =�!�2 ا��Iاد=6!م ا��&n4 ور ،
=�=�6# 
#F3�7� �=�P ا��را��ت ز-��

� 
  .اO�"�ب->�ز ا�_�ور=

4_ Y��'/� �  :ا�8>ق ا�'�"/� �+� ا�4'/�

 ��Cوع  ا�������، ا���&��3 ا�QOى=�\ %0 ھIه ا���)3
 ا���Dع ا#M� 0��J ���03 ا�6"�&�ت           G4


  وا��Cوع %0 ا��را��ت F3�7 ا���وع���03 �و%�V��4 ،�5��4ا���@� و إ�2و��� MVأداةو  
  ا�����4

  .ا�������=� &� ا��P'و زا����
 ا����)�
 �����b اO�"�ب#��6\ و

   :ا�=ر�Mت وا�'	�و�Xت أولا�8>ق  _5


 اOو�!=
ھ0 ا�!ر:�ت ذات  اOو�2ا�!ر:�ت          @�Q �5 @�!�4تV���# � 0�5 ا�!ر:�ت ا���G� ،

  : و#�\ �� bQل ،ت ا��!D!دةzا���m# Cھ� إ&�دة أوا���6ر 

_ 0% \GPل#�[�\ ����64ت ا����&Oا. 

 .ا���Qر �0��6 ا����7ت_

 .ا-"bق ا�!ر:�ت_

_Iدرا��ت ا�����. 

 ا�QOى، =�\ ا��Cوع %0 ا����و�Vت ا�_�ور=
 �����I ا���Cر=M اOو��42>�د ا-"bق ا�!ر:�ت و          

 

 ا����)�T�5�3� 05�D!ا�� B"7�3�) ىا:�اك ا�6"�&�ت�QOا  'P�ء ا���6ر وا�����ط�=^ ا �& �&

 

ا���!= ود&\ ا���ا6%%�V��4 2ء إ����Cا����ف &23 ا�.(  

6_  �Xاو�����   :ا1���ل�/0���� و �0�ا

          

 ا����)���Pا� B�#�#2)�  إ����ا����)��40 � �J6ل ا��!( 
، H3# ا�J!رة ا��J 0!رة ا�Iھ��

 �53GC=مb&�ر  ا!P� ;D!��= '�P4 ،

 �P3!ظDم�4رb&�ت )!ل ا���6@� ا����)0 #!%� ا���3 ا��!
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U�Pو� 

 ا���Tت او ��c!اقا���b\  ا�&���Q�� ،0�bر @�y ا�7"�ب J4!رة IDا4
 و)�6�6�(����



  ����m4;%0 #�6=\ ا�J!رة ا�>�ذ4
 ��J6�3  ا���Pحو�H�I =�"3; ، ا���3�7&!��� 
  .و��رو�

ن أ =��0a إ-��وا����)�
 �6���4@� ا�>?ا��=
،  ا��6!��ت �4n4ازا ا��P!ر I B6%و� =�J�6 اھ���م ھ          

 ،و&�دا#8 و#����6ه و�6U%�8 )�' ���08 ا���J6���4 B�P �� #�6=\ @!رة :��3
 �M��<�3 ا��3P إ�2=�5ف 

  .#�)��8 و#�8�5 ���3!ع ا���6%0 ��=5\و  &23 :�!ب ا����\ =�ل %��5 &23 ا�-���ح �� اKQO&23 و


ار#��ط ا�b�Pت  إن         ��b&�ن �8  ا!G= 0(5!د ا���و=< ا����D M� ءة��Gذات ا���Um# إ y��4 04�<=

ا������ ا����)0، و���ت (ا����P%��  إ�2 ا�&bم، =�!8D اOو�2%�0 ا���)3
 ، ا�>5!دH3#  ->�ح0% 


 وإ&"�ء 6
 و#>�=� @!رة ا�>?ا��وا����دة ا��) ا����(��� 
  1 .ات -!&�
ذ ��V-�ت ����4

8=�2� ا�$��"� �>ق8ا _7 Y��!:  

          ���%���4
 ا�� 

 ا����)�&!- B"7� ���<# \�= 
، )ا�k....����ت إ%��دق و����7ت و(�ت ا������

�3
، و���ت ا����)
 وا���� وا��"�&\ وا��واو=� ا�� أ@�PبPا�� 
  .ا��������3)�

          

 ا����)�&!- B"7� 
�3�& �C#20و  
�����4
�B�C ھ��Tت 4!ا�"
 #و ،�� ا�P[��ة ا������

 

 (ا���4�6ت ا����5���D ،�������3� 
  ).ا��"�&\ أ@�Pبا�#�Pد=
 ا�!ط��

  :4!ا�"
 أ=_���� #�&\          

- 
-�J& 
 .ا������ت ا����)�

 .ا��F��J ا��6-!-0 -

- �=!Gا�� B"7�. 

8_  �� ا�$��"�U�&0/� �&�B=0ا� Y��'ا� e�	��2030:  

           F3�7�4 
 &23 �7""�ت ا��� ر#�Gز��4ا���ا6%
 =G!ن  ا��Dاءاتا->�ز ا���Cر=M ا���&!�


  ،%0 ا���)���3 ا���-�
 وا�����
 ةا���Pد�� ف &23 ����3 أ:�5و#��6\ ��� ا��� �� bQل &�6 ا���Dع �


 #�6م ا���Cر=M دDءور�J(ا%�ت إ�P-ط�= إ&�دةو ا� B�V6

 ا��� ا�_�ور=.  

  :وا�>�ول ا����0 =��� ا���Cر=M ا��0 :�ع %0 ا->�زھ� وا��0 %0 ط�=^ ا�-"bق        

  

  

  

                                                 

 ا� 1T�5# �3\وزارة� 

 وا����)T��ه :ا��5 ذ?+� �B�! ،�Dا��0ب ا�Lا� �� ا�$��"U�&0/� �&�B=0ا� Y��'34، ص ا�.  
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  >�زھ� وا��0 %0 ط�=^ ا�-"bق-ا���Cر=M ا��0 :�ع %0 ا :)07( ��ول ر�aا�

  ا(��ة�2د   �2د ا�	��دق  ا(���ب
  5965  86  ا�6"; ا����)0 :��ل :�ق
B9295  49  ا�6"; ا����)0 :��ل و�  
  10146  85  ا�6"; ا����)0 :��ل �Xب

  2092  26  ا���. ا�$��"� �B=ب M�ق ا�=ا"�ت
  I  23  1513�ب �=ات ا�$��"� �B=ب ا���.

�/��  150  01  ا���. ا�$��"� ا���=ب ا�L+�� ط�
���G225  04  ا�6"; ا����)0 ا�>�!ب ا�  

  29386  274  ا�'�'=ع

 ا����36=
 :ا�'��ر&��Jوا� 
  / 16:00www.mta.gov.dz/accueil.htm-18:00ا�f��=0  24- 11- 2013 :وزارة ا����)

 اO�"�ب��Cو&� &23 �3�7^  247ن ا���Cر=M ا���#6; ا->�زھ� �� y34 أ) 07(=��� ا�>�ول ر�\         

 
](b� M� ،

 اO�"�ب��� &�د �� ا���Cر=M �����?ة %0 أ أنا��������Cرت و ا���ق 220 4ـا��0 ��%، 


 =�MD ا���; %%��ق، و 54ا�>�!�4
 )!ا�0  اO�"�ب%0 ا��4�6 و����Cا� 

 ا���"6=!�P� Hلو0 ذ����إ 


 و�ا���Tط�Cا� 
 2030 %�قآ����4�
 ��63ى ا����)�
 ا��B"7 ا->�زھ�  أ�� .اO&��ل���)
 �ح &23 ا����)

  :%��>�ول ا����pV!= 0 &�دھ�

 2030 ا->�زھ� آ%�قا��B"7  ا��6ى ا����)�
: )08(��ول ر�a ا�

  ا(��ة  ا�'�0$'�  �a ا�'��وعا  ا(���ب

   ����ةا��6=
 ا����)�
   M'�ل M�قا���. ا�$��"� ��Cا�ا�
  ��ELLC  2440را#�

 ا���!د=
 ���ار  ا��6=
 ا����)�
 ���ي ���\  M'�ل M�قا���. ا�$��"� ��C4938  ا�  

Y�  1282  ������ل  ��=!ن 4>�=
أ ا��6=
 ا����)�
  ا���. ا�$��"� M'�ل و
Y�
   @��ان 4!��داس =
 ا����)�
ا��6  ا���. ا�$��"� M'�ل و��Cراا��ا��#
�ELLC  2697  
Y�
   4!��داس MEDISEAا��6=
 ا����)�
  ا���. ا�$��"� M'�ل و��Cا�
�G=��Oح ا��� 
  17510  ا��!-��
 ا�>?ا��=
Y�
   ا��6=
 ا����)�
 &�� ط�=
 ا�>?ا��  ا���. ا�$��"� M'�ل و��Cا�

و  ELLCا���را#���=!G5985  ا��>�!ع ا�  
Y�
#�راا��ا��>�!&
   ا�>?ا��ا��6=
 ا����)�
 �!ر=�0   ا���. ا�$��"� M'�ل و�EMIRAL 2004  
Y�460  :��
 ا�����
 ا������
 ا�>?ا��=
  ا��6=
 ا����)�
 ا���) ا�>?ا��ي  ا���. ا�$��"� M'�ل و  
Y�
   ���ي %�ج ا�>?ا�� ا��6=
 ا����)�
  ا���. ا�$��"� M'�ل و��Cر�ا��ا�
  360  ا��6رة ا#�
Y�
 ا���!د=
 ���ار  زرا��ة ا��6=
 ا����)�
  ا���. ا�$��"� M'�ل و��C6885  ا�  
Y�
   ا��6=
 ا����)�
 ا����6 &��س #���زة  ا���. ا�$��"� M'�ل و��Cر�ا��ا�
  1240  &��ر ا#�
Y�
 ������ل  ا��6=
 ا����)�
 واد b4ح ��?اري #���زة  ا���. ا�$��"� M'�ل و&!�<�  1426  
  5900  وھ�ان��اغ   ا�3P\ ا����)0 وھ�ان  ا���. ا�$��"� M'�ل I�ب
 وھ�ان ھ��3!س  ا���. ا�$��"� M'�ل I�ب���=��  
  220  ھ��3! %�-�� إ���

   �!��Gردة #���3ن  ا���. ا�$��"� M'�ل I�ب��Cر�ا��ا�
  ELLC 732 ا#�


 ا�>�!ب   درارأ��J ����� #����!ن   ا���. ا�$��"� �B=ب I�ب&!�<�SID 92  
Y�6
 د-�� ا�>?ا��  ا���. ا�$��"� M'�ل و=�(   
  ELLC 1000 ا#�
ر�ا��ا��>�!&

  55166  ا�'�'=ع

 ا����36=
: ا�'��ر&��Jوا� 
 / 16:00www.mta.gov.dz/accueil.htm- 18:00ا�f��=0  24- 11- 2013 :وزارة ا����)
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 �!ز&
 )�;  17->�ز )!ا�0 إ-8 ���\ أ=��� ) 08(ا�>�ول ر�\          �(��� 
ا����
  اO�"�ب��=


 #�P!ي &23  اO�"�بن f(b-4m و ،����bز�����Cأا� 

 �16�� &�د �� ا��6ى ا����)��(��� 
=��،  0%

 أ�D-; أ3X�5\  نوا�������%��� =B6% �=�� K7، و 92 إ=!اء4"��
  )�ة)�� ��ن -�J; ا�>�!ب �64=
 وا

�� 
@�Q ��اتر�ا.  

��ر �63"�ع ا�&� إ&�دةو &23 #"!=� #�� أ@�P$ا����)�
  ���ا#�>�
ا� أن��� ��^ -6!ل           

ا���bQ � 2ل #�&�\ ا���zCت ا��6&�=
 و� ا�����? &23 ���< ا����)
 ا���)�3
ا����)0 %0 ا�>?ا�� و


��P23 ، وا��& 
]%�Pن ا����Vري�ا�_Pو#"!=� ا����7ت و رث ا���6%0 وا�
=�C�ا��!ارد ا�   m#.1ھ�

3
 �� ، ��ن ��4 �� و�D MVول ->�ز و#���I ا��B"7 ا��!05�Dإ Dأ�� و           (�� G� 0ز��

B"7ا��   2 :&23 )�; ا���:� ا����0 ،��ا)

 : #\ %0 ھIه ا����ة،  D ��2007!ان  •

 .�� bQل &�6 ا�>��3ت ا�!ط��
 ���ا#�>�
ا#F��G  إ&�دة#>��� ���ر  -

 .�G# B"7!=� و��ارس #G!=� %0 ا����)
 إطbق -

-  =!P#\����O"�ب إ�2 ا�أ 
�(���. 


 D!ان  إ�2 2007 أ��!���4  •���X2008: 

 .ا�G��ى ��Q!ل ا���اب ا�!ط�0 اOر��Vتا��Cوع %0 #�#���ت ا���6��ل 0%  -

-  

 ا����)�
�ا��B"7 ا��!05�D  أھ�افا���6م %0 34!غ  ةو#�� درا�T�5�3. 

 .#���I ا��B"7 وا���ا6%
 ا�����
 أ&��ل#�?=?  -

-  MVاو
5
 ا�>?ا�� ���ا#�>�Dو ^=!���. 


 "bقا- -�(��� 
�&!- B"7�. 


  إ�2 ��2007 د=����  •=�X2015: 

 .ا-"bق ���و�Vت ا��Cوع %0 ا->�ز ا��6ى ا����)�
 �����4ز -

-  �=�P#و F=��#ب�"�O�����4ز ا 
 .وا��6ى ا����)�


ا�����P3 ��7ت�"bق ا���?ا�� -ا� -. 

 .����)0اا������ر  "bقا- -


  إ�2 ��2015  •=�X2030  ?=?�# \��� 
���� 05�D!ا�� B"7ل ا����)0 �3>?ا��، و#>��� ا��!Pا��

�4
 ا���Cر=bQ �� Mل ا�3>�
 ا�!ط��
 ���63دة �_��ن ا��"�64
، وا���J=^ &23 ��ا) ا�->�ز و��� \�=
                                                 

� ا�$��"�� ا��ا��:�ا��=دة : �P>!ب �4ة وآ�Qون 1&B=�0ح ا�	! �
 وا1"0�ا#��D��3� ث�P4Oدار ا ،
3
 ا�P4Oث ا����Jد=<� ،
  .45، ص 2009، 13وا���C وا��!ز=M، ا�>?ا��، ا���د 


 ا� 2T�5# �3\وزارة� 

 وا����)T��ه :ا��5 ذ?+� �B�! ،�Dا��0ب ا�Lا� �� ا�$��"U�&0/� �&�B=0ا� Y��'34، ص ا�.  
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 ��G;ا�!��ط
 ��4 ا�6!ى ا���!��
 وا�������=� و���4[� ���?ا��ت ��G; ا������ ���4
 دو��
، و

 .د�� �C��4وط ا��"�6
 &23 ا���Cر=M إ&�ادو&�ت ���C��b� KJ7رة %0 ا����ز

          ^�� ���، 4 >���-m I���# 0% b�% 05 :�ع�D!ا�� B"7و�2 ��ا)83ن ا��Oان  ا!D �� 2007ا��4اء 

 Hر وذ���� I���# 

  إ&�دة4!ا�"��bا�
 إ-�Cء�� bQل &�6 ا�>��3ت ا�!ط��
 وا���ء %0  2030 ���ا#�>�

إ�2 ا�!زارة  ��و�5D!# ����& �G، ا����)�
 اO����\%0  أ�"�ب إ���2ارس ا��G!=� %0 ا����)
 وا��P!ل 

 
�� 2�( B"7��6\ ا��# 
%���� 
)!ل &�د  ا�)����Jتأ-G3�= � \5!ن ا����و���  ��أ�� � 2015ا�����

b�% ن � .ا����دق ا���>?ةOا�ز���4  ا#>�ه���ول �وا 
���
 ا�����5# "�!=$"������Q دة!D ل أ��4د!(. 

� ا�زV��D  ا���ه: ا�'+*� ا����8$�� ا�'%����	"f:=�" �&�  "=ل أ�4Dد B=دة خ�!�


 ا�=�5ف ھIا ا���P' إ���Um# p�V!# 2 أ��4د D!دة ا���7
 &23 ر�V ز���4           ���
 ا�������

"$=!�" 23& 
4�Ds� \5�� 
ا��را�
 �7���4اج ا�����<  #��ؤ�ت، وذ��Dn4 Hاء ا�����ن &23 &��

�53�3P#و. 

� ا�	����� : ا�'�/. ا(ول$��=:f"ا�'% "  


 ا������
  ���ول��         ������4 F=ا ا��"3; ا����I0 ھ%"$=!�"
  .، أ���ب ا���Qرھ� و&��
 ا��را�

�4�W: : أو1 �� ا�	����$��=:f"ا�'% "  


 ا������
 �!=$ ھ! %��ق ��         ���
 UbUا��T%
=�F�m �� أر�4
 ط!ا4^،  ،��2009
 -mC  ،->!م 

 �%!=28
%�X 
=���� �� ا�"�از  ،=M6 :��ل :�ق ا�>?ا�� ا���@�
 ،#�P!ي &23 اO-��-$ &��0 ا���&

أQ8� ا�'/*5 ( -ا��و�4
 –:�رع &�دل -!ر ا��=� ����0 ��!ان اا�ا��- '=�P����G�n4 ،ن ا�!@!ل إ��8 &�� 

a01 ر�(.       

� ا�	�����  أ�+�ب اخ��0ر: ��8�9$��=:f"ا�'%"   

     
�&!V!� ب��ھ� ���ة أ���X دون 
���  :أھ��5 ،��6 #\ ا���Qر ھIه ا��

1- b�� دة %0 ا�>?ا��!D!ا�� 
 ا�������bا�� : $P�� �53� ،ھ��3!ن، :��اط!ن، ��ر�!ر، �!%���ل



 و� =��G �3��)' ا���Cر�
 %0 ا������ن وھ0 أوا��   �Dn4اء درا�
 و@��=����4 M���= ن���وأن ا���

 ��
  .ا�دارة ا����?=

2-   
��� 
����% 
��� ا��را�
 ��D $�3�#?ة أ)�� �P� 

 ا���������->!م  F�@03  2013ا��


 ا����36=
 ��� ط�ف &��Jوا� 
  .)02 ا�'/*5 ر�Q8a� أ(!�=
 ا�>?ا�� ��=�=
 ا����)

 ا��را�
 4أو  3%��دق أ�Qى  -3P� 

 ا����������3� �5��@!JQ 0% ���G4 8�C# م!<-.  
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 ا������
 ���Q �=!"# 0%#�5 و#!%�� � ا���b�5ت �3��)' -4���
 ا���Xر.  

����9: ����2� ا��را �$�%'/�  

          

 ا������
  ا#>�ه��4 أن ا��5ف ا����[� �� ا��P' ھ! ���%���)!ل أ��4د " �!=$"ز���4 ا��

ا�JP!ل &23 ا���3!��ت  D0%!دة ���Q#�5، و��4 أن )>\ �>��M ا��را�
 ��X ���وف، و&�م ا��6رة 

ا����6
 &�8، #\ ا�3>!ء إ�2 &��
 ا��را�
 وھ0 ا��>�!&
 ا�>?��
 ا��P�# 0; �� ا��>���D� Mاء 

  .2016د=����  2�30 إأ��!�4  ��01  ا��را�
 &�5�3، وذ�bQ Hل ا����ة ا�����ة

          M=ن &23 ز���4 ا� �6�120 #\ #!ز���ا��
���� 
�D-�ت ا��������100، و��-$ &�د ا��� 

�����4
83.33 4ـا�����ن، ��4�
 ا���داد ��رت .  

ه ا����-�ت I 0%)�' #\ #"!=� ا����رة ا������ن �mداة ر����
 �>�M ا����-�ت، و��4ھ� #\ #��=y ھ        

 
�&���D3�3!م ا�� 
���J(�م ا?P�4-��< ا�spss Statistical Package for Social Science ، \U


 ا�����< ا���3�7
 �54ا���6م C�ت و�����Vر ا������Q�4.  

  : ���5 ،#��ع t�4 ا��Dاءات &�� �P; ���دات ا����
ا��6 #\         


 أن =G!ن أ��� #�ددا &23 ا�: =03 ��ا&�ة ��&�� ا���Qر ا�?4!ن ا����>!ب #\  -����_��ن @�ق ��  �

  .=��0 84 �� ��4-�ت، و#\ ���&�#0 %0 ذ�H �!ظ�0 ا���6��ل

3
 وا����رات ا��0 #�_���5  -T�Oا p�V!#ر ا�?4!ن #\ إ&"�ءه ا�����رة و:�ح ا��5ف ���5، و���Qا ��&


4�D�وأ�3!ب ا،  \# '�P43!ب ا�Oا اIع ھ��#��Qا DO 2أو� 
3(���� F�3G# \# \U ،B6% ر ا�����رة


&!ن �� ط�ف إدارة ا����  .��!ز=M ا�����رة &23 ا�?���4 ا������� ����4>!اب �

  وا1خ0+�رات ا���ص� D, +��نا1�0: ا�'�/. ا����8

        ���5#��U�5 و��@ '�( �� 
   .!bQ �� pVل ھIا ا��"3; أداة ا��را�

� : أو1�  وصW أداة ا��را

أ��4د D!دة ا���7
 ا������
  0ا�Iي =��3^ 5��4!� )���دة ا����3
ا(��4طbع &23 ا�>�-; ا��[�ي          

وا��0 ��4 ذ�H #\  ،و&��ر�P4 8#' #�7م أ�Xاض ا��را�
 ���نور�V ا�?���4، #\ #"!=� أ��4د ا���

���GP� 

و�H�I �� ط�ف ��=� ا� �� ا�>���
 ��ا�5��D �� ط�ف أر�4����.   


 أD?اء ر����
���ن %����         UbU ��_�= 
Q8� أ: (وھ0 ا��0��5 ا�Iي #\ #!ز=�8 &23 &��
 ا��را�

  )03 '/*5 ر�aا�
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���3
 وھ0 :ا��ء ا(ول-� 
�J7C0 ا���3!��ت ا�% ا�>�g، ا���5
، -!ع ا�?4!ن وا��aض ��  :=���


  .ا����

 ا�&���د=
، ا���>�4
، ا��Oن��3!�
، >!ا-; ا�ا� :=����4m4 ^3د D!دة ا���7
 وھ0 :ا��ء ا����8-

  .ا����طFو


&�م ا���V &� ا����7ت ا����6
 �� ط�ف ا� وأ=���V���4 ^3 : ا��ء ا�����-����.  

��8�9 :0�1�D �  +��نا1خ0+�رات ا���ص

         ��b� ق�Jت وا���0 ا����@�Q ن�ظ�5ر���ر=� ا������� ���Qا���7ام ا� \#:  


 ا���: �س ا��Qھ��ا�'�_1a�@ 2إ� �ض ����6س ا�[�ھ�، 4ا�ا��0��5 ����4 ط���6 &8�3  ���ن#\ ا��!@


 ا�>?ا���� اOو�0 &23 أر�4
 ����GP  ���نا������D03 إ�2 ��=� ا� 
%�V��4
����  \5#�](b� IQO

اOداة �� )Iف ود�<  اتوإر:�دا#5\، وV 0%!ء �� #�_3!ا 84 �� آراء #\ إ�Dاء #��=bت &23 &��ر

�3
 �4!ز=M ا����� 

 J# 2�( �5_�4�p أ��� وV!)� و#�6�6P، و��4ھ� #\ إ�Dاء درا�X��@ نوإ&�دة��� 


 ا��را�
 y34 &�دھ\ &�Cة أ%�اد وا��aض ����& �� ذ�H ا����m �� %5\ ا����>!ب  &23 &�د ��3

  .���نا��� ات����ر

2_ ��  :وص��&� 9+�ت أداة ا��را

          
  : �Q��ر ا�����
�إ�2 ط�=6
 ا -�U �� ^6P�3� <�m��ت أداة ا��را�


 اOداة، إذ =g�6 ��ى ا�#��ق وا�����^ %0  :?�و8+�خ �	�أ!�4!� �(b@ �� ��m�3�  ھIا ا���������=

3
 ا��!D!دة O�4داةT�Oا 4
 ا����>!ب &23 ��Dداة &23  ،إOط %0 ا��ا�ر# ���� 
و=�ل ار#��ع ���


 ا����تD!ل ھ!  ،ار#��ع در�ت ا��6��ا�� :�ط   وھ�� -��� أن ا����ت ،%�� %!ق 0.60&��3 أن ����

��b� وري�Vن��� ��b� �4b% ،\GP3� ه�(!� ��%�� g�� �Gنو����أن =��\   
 ا��*� 4ـ�� ا���)�
 ا����3

&� ط�=^ )��ب IDر ���� ا����ت، وھ!  !�4!� ا���ق%0 آن وا)�، �G�= '�P4 )��ب  ا��+�تو

Pق ا���J4 ف��=H� g�6= 84 أن ا����6س �J6= يI�8���6 ، وا�� MV1.و  

           
 %0 ا�>�ول  ���أ&�� )��ب ����PV!��3 &23 ا�����< ا��J( 0 ���6�3س���D�خ ا��و-��

  : ا]0#

a09(ا���ول ر� :( 

 �3 ���أ�������D�خ ا����6س���و-  

 �2د ا�4+�رات ?�و8+�خ �	�أ
0.887 25 


 %0  -���< :ا�'��رPV!0 ا����J(�ا �3Pا�� a04ا�'/*5 ر�.  

                                                 
���0ام  :&�� ا����ح &? 1�D ��1�0�� #� ا;"��ء ا�=ص	� وا1!��!spss ء ا�����  .560، ص 2009 &��ن، دار )��� ��C�3 وا��!ز=M، ،ا��
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!�
 ��0.887و-��خ ھ0  ���أ-f(b أن ����05% �6،  \�� K�73# �G�= 8�3&خ  ���أو��\  ��و-��و

 ��4 %0 ا�>�ول ا]0# G� ق�Jا�:    

a\ : )10( ا���ول ر����5  ���أ� 
 ��4 و��\ ا��Jق ا��!ا6%G� 
  ��و-��خ ا������

�a ا�+�4ا �2د ا�4+�رات ر�'&� �	�?�و8+�خأا��+�ت  ا���ق 

0.884 

0.865  

0.863  

0.852  

0.802  

0.746 

0.782 

0.748  

0.745  

0.727  

0.644  

0.558 

7.6.5.4.3.2.1 

10.9.8  

15.14.13.12.11  

19.18.17.16  

23.22.21.20  

25.24 

7 

3  

5  

4  

4  

2 


 ا�>!ا-; ا���3!�


  ا�&���د=


  ا���>�4

  ا��Oن

Fا����ط  

�Vا�� 

 ا��>�!ع 25  0.887 0.942


 %0  :ا�'��رPV!0 ا����J(�ا �3Pا�� >���- a04ا�'/*5 ر�  )�Q"<! :��'�� ا�	�ص/�. ا����,(.  

�5 )$66 ���� -�!ف  نإذ          -O رة!�Iرات ا�������4 �Vوا�� 
��� &� أ��4د D!دة ا���7
 ا������

  .0.942و���� @�ق ��ره   U0.887��ت ��#�M ��ره 

�$�ؤ1ت : ا����� ا�'�/. T/2 �D�B;ا�ا��  �را

� ��� ا����ؤ�ت ا��� ��دف إ�� ا���رف ��� ���ر أ	��د �ودة           	�����م $� ھذا ا�!ط�ب ا

� !ن *-ل إ�راء ا*�	�رات وا��*راج ا�)��'& ��ا�*د!� $� ر2$ !��وى ا�ر�1 �دى ز	�'ن ا�!ؤ

  .و��3����

  ا�����رات ا������ ���� ا�درا��  و�ف: أو�

� وھ�         (���� �ا��)س، ا�!�)�، )وع : ا��زء ا6ول $� ا���	��ن ��!ل $� ا�!��و!�ت ا�4*5�

�، و�و4:�� وا�ز	ون !�;�  :Cوم 	B���د ا��وز�2 ا��@راري @!� ھو !و1? $� ا��دول ا<��)ا�=رض !ن ا
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 aأ%�اد ): 11(ا���ول ر� M=ز!#
�J7Cات ا���a��3� ���# 
  ا����

�:=U'ا� � ا�'0^��ات ا������ ا����!ى ا�L0�ار ا��$+
 ا�>�g ذ�� 73 73
 أ-�2 27 27
 ا���5
 ر�Dل اO&��ل 16 16
 إط�ر ���0 56 56
4 4 �&�6�� 
 ط��; 2 2
 أ�Qى 22 22
59 59 03P� ع ا�?4!ن!- 
26 26 04�& 
15 15 0��Dأ 
 ا��aض �� ا����
 أ&��ل 54 54
15 15 
 #G!=� / درا�
14 14 
(��� 
 أ�Qى 17 17

�3 ا�)0��J :ا���درP0  -���< ا��% 
PV!ا�� a05ا�'/*5 ر�.  

  :�� =03 ،)11(=[�5 �� ا�>�ول ر�\            

1-  

  y34 ����427 &�د ا�-�ث  ، ��473%�
  y3473 &�د ا�?g�D ���4 ذ�� %0 ا�������427%.  


 ا� -2��3Xأن أ  
72
 ر�Dل أ&��ل ��4�و?���4 إط�رات ����
 =���� �� ����a ا���5 %.  

��  %59-!ع ا�?4!ن إ�2 أن ا�����3P ��-!ا =3GC!ن أ&23 -��
 �P4ود =��C= K7 ا�>�ول %���  -3


  .���04!ز&
 ��4 ا�?4!ن ا�DO�0 وا� %41، و ا����

4-  
���4 
 ا������
 ھ! ا���������4 
، و#!ز&$ �64
 ا����
  %54=���� �� ا��aض �� ا����


(��� ،�=!G#و 
  .&23 أ�Qى، درا�

��8�9: �� !=ا�0D a&0�#$�� أ�4Dد B=دة ا���!� ا�	����Bل در=" V�D=�0$'آراء ا� �#�4!  

� ��bQ �� 2ل ھIا ا���ع إ����m# 2 أو -�0 -         �X�	ا��ا����>!4!ن ��X �!ا%��6 )!ل : "ا����/

 ا��را�
 ا���7
 #>��� أ��4د D!دة P� 

 ا���������  ."%0 ا��

 �Q�I��4��ر ھ        G� pDا��� B�!ا��� \U ،رة��& G� pDا��� B�!ب ا�����( \# 
�Vه ا���، 

  :�Gرت ا�0���7 ا]������4�0#-
 4>�ول �
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 aرت): 12(ا���ول ر��G�� ول�D ا�0���7 و���!ى ا�#>�ه  

 )1(ا�'0=�Y ا�'�kB  ا1���ه
 ��X �!ا%^ #����

  ��X �!ا%^
�=�P�  
  �!ا%^

 �!ا%^ #����

 1.79ا�2  ��01 
  2.59ا�2  ��1.8 
  3.39ا�2  ��2.6 
  4.19ا�2  ��3.4 

 5ا�2  ��4.2 
  .541&�� ا����ح &?، ��MD ��^ ذ��ه، ص  :ا�'��ر

� ) 5/4(وا��� ���وي C�0.80د 3�	ت طول ا�:'� ا�!Cدرة 3وا��           ���� أ��س ا6وزان ا�*!

��$�ت 1،2،3،4،5! �  .و;د 43رت $�!� 	�)�� أر	�

� ا�!���و	�ن  ) ��17 إ 13(ا��داول ر;م  �	�ن          C$وا! �	��د �ودة أ3ول ) ا���ھ�م(!��وى در�

�   :، @!� ���ا�*د!

1_ ��  :ا��=ا8. ا�'/'=

 a13(ا���ول ر�:( 
  ا#>�ه آراء ا����>!��4 )!ل #>��� ا�>!ا-; ا���3!�

� ا�'0=�Y ا�'�kB ا1���ه� 2+�رات ا��=ا8. ا�'/'=
 �!ا%^

  �!ا%^ #����
  �!ا%^
  �!ا%^
  �!ا%^
  �!ا%^
  �!ا%^
 

3.87 
4.21  
3.87  
3.97  
4.08  
4.02  
3.63  
 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 

 !=ا5#
 

3.95 �� �4D ا��=ا8. ا�'/'=
 

�3 ا�)0��J :ا�'��رP0  -���< ا��% 
PV!ا�� a06ا�'/*5 ر�.  


  ����J ا�>!ا-; ا���3!�
  #�او)$ ��4            PDا�>�ول ا���4^ أن ا���!�"�ت ا��� �� f(b=

 ��b\ وا���ا%^ �!%�ة   ا����J\ �� ا��ا"  �P4 ،2' وD!د �!ا6%
 �C4ة &23 ا����رة )4.21 -3.63(Q

��� =�_p أ=_� أن ا����>!��4 �!ا%6!ن . ا�����
 وD!د �!ا6%
  و��C4 g�� �Gة ، أ�� ا����رات"و����ة 

4pDا��� B�!ا��� y34 '�( ،
 ا��را�P� 

 ا���������]را�5\    �>��� ا�>!ا-; ا���3!�
 %0 ا��

3.95.     
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2_ �   :ا021'�د:

 a14(ا���ول ر�: ( 
  ا#>�ه آراء ا����>!��4 )!ل #>��� ��4 ا�&���د=

 2+�رات ا021'�د:� ا�'0=�Y ا�'�kB ا1���ه
 �!ا%^ #����
  �!ا%^ #����

  �!ا%^
 

4.35 
4.44  
4.09 

8  
9  
10 

�!�'� �4D ا021'�د:� 4.29 !=ا5# 
�3 ا�)0��J :ا�'��ر     P0 -���< ا��% 
PV!ا��  a06ا�'/*5 ر�.  

            f(b= ^4رة  �� ا�>�ول ا�����ة &23 ا���C4  

 ا�ط��م ذات ���!ى "  8وD!د �!ا6%��Q

 "  9وا����رة " &��0�Dm# دون 
&��4 
��� =�_p أن ا����>!��4 �!ا%6!ن �C4ة �4>��� ". #�6م ا���7

 ا��را�
، إذ y34 ا���!�B ا���pD ]را�5\  P� 

 ا������������4 
  .�J�&4.29 ا�&���د=

�ا _3D��0�1:   

 a15(ا���ول ر� :(
  ا#>�ه أراء ا����>!��4 )!ل #>��� ��4 ا���>�4

� ا�'0=�Y ا�'�kB ا1���هD��0� 2+�رات ا1
 �!ا%^

  �!ا%^ #����
  �!ا%^ #����

  �!ا%^
  �!ا%^ #����

 

4.16 
4.46  
4.42  
4.04  
4.32 

11  
12  
13  
14  
15 

�!�'� !=ا5# 
 

4.28 �D��0� �4D ا1

�3 ا�)0��J -���< :ا�'��ر     P0 ا��% 
PV!ا��  a06ا�'/*5 ر�.  

ا�P>? وا����bم ���:� "  f(b=12  �� ا�>�ول ا���4^ وD!د �!ا6%
  �C4ة &23 ا����رة           


=���M "  15وا����رة  "ا���>�4
 �"3��ت وا�����رات ا�?���4 %!ر=
"  13وا����رة " و4"�ق ��3�7

 \5#�D���(رة %5\ ا��ا�?���4 و M� ��� =�_p أن ا����>!��4 �!ا%6!ن �C4ة . "ا����3!ن 5�4!�
 ا��!ا@

 �J�& ���<�4 
 ا��را�
، إذ y34 ا���!�B ا���pD ]را�5\  ا���>�4P� 

 ا������������44.28.  
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   :ا(!�ن _4

 aن ا#>�ه أراء): 16(ا���ول ر���Oا����>!��4 )!ل #>��� ��4 ا  

 2+�رات ا(!�ن ا�'0=�Y ا�'�kB ا1���ه
 �!ا%^

  �!ا%^ #����
  �!ا%^ #����
  �!ا%^ #����

 

3.88 
4.44  
4.62  
4.37 

16  
17  
18  
19 

�!�'� �4D ا(!�ن 4.32 !=ا5# 
�3 ا�)0��J :ا�'��ر      P0 -���< ا��% 
PV!ا��  a06ا�'/*5 ر�.  

            f(b=   رة��ة &23 ا���C4  
=���M ا����3!ن ��O�4ن "  ��17 ا�>�ول ا���4^ وD!د �!ا6%


 ذات ���
 ��Dة"  18وا����رة " واbQOق���". ا����2 وا��B�P ا��7ر0D آ����"  19وا����رة " ا��

Oا �J�& ���<�4 ة�C4 أن ا����>!��4 �!ا%6!ن p_�= إ ��ن��� ،
 ا��را�P� 

 ا������������4 y34 ذ

  .4.32 ا���!�B ا���pD ]را�5\

5_ Wا��40ط:  

 a17(ا���ول ر� :(Fا#>�ه آراء ا����>!��4 )!ل #>��� ��4 ا����ط  

 2+�رات ا��40طW ا�'0=�Y ا�'�kB ا1���ه
�=�P� 

  �!ا%^ #����
  �!ا%^ #����

�=�P�  
 

3.16 
4.50  
4.33  
2.73 

20  
21  
22  
23 

 �4D ا��40طW 3.68 !=ا5#
�3 ا�)0��J :ا�'��ر     P0 -���< ا��% 
PV!ا��  a06ا�'/*5 ر�.  


  ����J ا�            PDا�>�ول ا���4^ أن ا���!�"�ت ا��� �� f(b= F2.73(#�او)$ ��4 ���ط- 


 وروح ��)
"  �P4 ،21' وD!د �!ا6%
 �C4ة &23 ا����رة )4.50:�C�4 
وا����رة  "=���� ���6! ا���7


 ا�?4!ن أو�!=
 ��ى ا����ق"  22P3J�" ر#�، أ����20 �ا�� "
ا�����دة " 23و" أ���ر ا����7ت �����



-�Iا  %��#>�ه ��ن ��P=�ا" �� #��7_�ت ���=���. ����< أن ا�?���4 ��=5\ )����
  -P! أ���ر ا��

 ا��را�
، %0 ا&��J ا����طp_�= ���4 ���<� F أ=_� أن ا����>!��4 �!ا%6!ن P� 

 ا�����������

  .y34 '�(3.68 ا���!�B ا���pD  ]را�5\  
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�3 ا�>�اول ،إذن           P# ;8 )��17 إ 13(ر;م  )��� ا����/�X�	ا� �	� " :" ��X ا����>!4!ن

 
 ا��را�P� 

 ا���������  ".�!ا%��6 )!ل #>��� أ��4د D!دة ا���7
 %0 ا��

����9: �  أ�4Dد B=دة ا���!� و�*��5 ا��V�D �X اخ0+�ر ا�4>�

           
�bر ا�����Qا ا���ع ھ! اIا�?4!ن %0  ا��5ف �� ھ �V�6^ رP#و 
��4 أ��4د D!دة ا���7

 ا��را�
، �a�@ H�I$ ا�������V ا��������P� 

 ا���������  :ا��

- �� ا����/�X�	ا�: " P� 

 ا���������
 ر�V ا�?�3� ���4Dن در!G# أن M�!�= 
��#�� 
  ." ا��را�

- �� ا����/�X�	�6^ "  :وا�P#و 

 ��4 أ��4د D!دة ا���7���J(إ 

 ا�ر#��ط ذات د���b& �D!# �

�Vا��."  


 اOو�2          �Vر ا������Q�   

 ا���������
 ا#>�ه أراء ا����>!��4 )!ل ر�Vھ\ ��3%��� ;<=


، ��� ھ! PDب ا���!�"�ت ا�����P4 
 ا��را�P� %0 ا�>�ول ���ا]#�0:  

 aھ\):  18(ا���ول ر��Vا#>�ه أراء ا����>!��4 )!ل ر  

� ا�'�kB ا1���ه�� 2+�رات ا���X ا�'0=
 �!ا%^
 �!ا%^

3.79 
4.05 

24  
25 

 �4D ا���X 3.92 !=ا5#
�3 ا�)0��J :ا�'��ر     Pا�� >���- 
PV!ا��  a06ا�'/*5 ر�.  

  =�_p �� ا�>�ول ا���4^               P� 

 ا���������أن ا����>!��4 �!ا%6!ن )!ل ر�Vھ\ ��3

 �Vا�� �J��� pDا��� B�!ا��� y34 '�( ،ة�C4 g�� �Gو� 
� ا����/� �	�H�I�8  .3.92ا��را��X�	ا�: 

"
��#�� 
 ا��را�P� 

 ا���������
 ر�V ا�?�3� ���4Dن در!G# أن M�!�= ".  

           

 ا���م ا�3��6�V�% ر���Qدة : "و�!D ��4 أ��4د  
���J(إ 

 ار#��ط ذات د���b& �D!# �

�V�6^ ا��P#و 
�3، و���4!دة إ�2 ا����-�ت ا��0 "ا���7P�3� ;ط ا�������ا�ر# ���� �=�P# ;<= \# 

��Q �� ن!G� ن���أ-�5 #���� &23 ا�� ����5 =���D
 % H�Iو� ،
=!T% رات أي أ-�5 ��4-�ت��Qn �3Pن ا��

  1.ا�����; ��5 ھ! ���� ار#��ط ������ن  أو ���� ار#��ط ���ال #�و، O-��5 =����ان &23 ا��#;

           �Dأ H�I�=��  23& ا&���دا 
�Vه ا���I5� ا��"3!ب �3Pنا���!��+�، ��� =!8PV ا�>�ول !�4!� 

  :ا]0#
                                                 


 ا��>�ر وآ�Qون 1��D ?=�% : �'/4ا�+*� ا� .����  .207، ص 2009، دار )���، &��ن، ا�"��
 اOو�Q�! - ،2=ر ��+��� –أ
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 a19(ا���ول ر� :(�Vوا�� G� 
 ار#��ط ������ن ��4 أ��4د D!دة ا���7����  

�L? �  ا���X أ�4Dد B=دة ا���!
- 
-  

100 

1 
0.00  
100 

 �X�ا� 
Sig  

 &�د ا����دات
1 
-  

100 

0.590 
0.000  

100 

�L? � أ�4Dد B=دة ا���!
Sig  

 &�د ا����دات
�3  :ا�'��ر     P0ا-���< ا����J(�  

             �� ����=G� 
  ذإ ،-���< ا�>�ول ا���4^ أن #�6P^ ا��#�� �V���4m4 Bد D!دة ا���7���� y34


 ار#��ط ��!�"
) 0.590(ا�ر#��ط ��5��4 �b& 0وھ.  H�I�8�	� ا�� ا����/�X�	�:  " 
�b& �D!# �

�V�6^ ا��P#و 

 ��4 أ��4د D!دة ا���7���J(إ 
  ".ا�ر#��ط ذات د��
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�  :خ>ص

، =��G ا��b7ص ا����0         Jا ا��Iل �� #\ #��و�8 %0 ھbQ ��:  

&�� #K�7C وا�M ا�6"�ع ا�����0 ا�>?ا��ي �)[�� أ-�D!# 8 &�ة &�ا�� F6# أ��م ا������ر         


 ا���!=، : ا����)0 وا�����0، أھ��5���G:إ ،
&��^ ا���6ر، ���ة ا��Dاءات ا�دار=
 وا-��Cر ا����و��اط�


5
 ا����)�D!ا� ���a# ،
T��3!ث ا�# ،
�4!&�
 ، F�V ا�P!ا%?، ��Xب ا��%�6
 ا����)� 
"�#�� K��6-

 ��C� ،
�3Pأداء ا�>��&�ت ا�� F�V ،
���V 

 وذات -!&��%�� ��X ت��4"� 
ا����7ت، إ=!اء و%���

 ،

 ا����36=&��Jل، ا��J#م وا�b&ا� ��D!�!�G# دور F�V ت، �4!كb@وا��!ا 
 ا��6�&!- F�V


��G� ��X 
  .و���Qت ����

         &?�$ ا��و�
 &23 ا��5!ض 6��4"�ع ا�����0 وا����)0 )�' �"�ت، و�����>
  H3# ا���ا��


  ���ا#�>�
ا=�X 2ا���ى #��� إ� 
ن ا��B"7 ا��!05�D :�ع %�4m I���# 0% b ، %�����>��2030ط!=3

��ارس  إ-�CءbQل &�6 ا�>��3ت ا�!ط��
 وا���ء %0 �� وذ�H  ،2007ا��4اء �� D!ان  اOو�2 ��ا)83

 
   .ا����)�
 اO����\%0  أ�"�ب إ�2وا��P!ل  ا��G!=� %0 ا����)

 ا��را�
ا#و        P� 

 ا���������ا�>!ا-; ا���3!�
، ( #>�� أ��4د D!دة ا���7
 "�!=$" _p أن ا��

Fن، ا����ط��Oا ،

 إدراك ا�?���4 ا����>!��4، و�K7= ���% �G ) ا�&���د=
، ا���>�4Dدر ;�(


���ا�?���4 ��� #!@��3 إ�2 أن  ،&��J ا����طF �)[�� أن ا�?���4 ��=5\ )����
 ا#>�ه أ���ر ا��

 

 ا���������
  #!@H�I� ��3 إ�2 وD!دو و��C4 g�� �Gة، "�!=$"�!ا%6!ن )!ل ر�Vھ\ ��3�b&

�V�6^ ا��P#و 

 ��4 أ��4د D!دة ا���7���J(إ 
  .ار#��ط ذات د��

  

  

  

  

  

  

    



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ا�����ــ�
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:ا������  


�  درا��  ا����                  ��� ��  و �
� ،��
��
�  و��� ���� �
إ�$#"
� ا"��� !�  ���

�
�� ا"�(&� إ"  ا")'#&� ا"�#"��:.-ل ا"��اءة ا"'  

 _ �
2
� �� ا"��#ع ا"2
#��، وإدارة .#�04# ا"1'0/
� !�#رة !� ��2�3 ا"��2�3 ا"0'1/
678
�  ر6

���= /0را ��2�3 ا"1'0/
�وز:#6'4# ھ� !�� �� إدارة ا"�)��� و�� :$(ن إدارة ا"  �
# �� @�? ا"�<#!"#!

A4#وإظ4#ر ا  .ھ��#م ا")#"� وا"��ص !�  ا"�4'� ذا


�I�: 7(!� �� ا"G6#�H ا"�� ��2�3 ا"1'0/
��<#ط ا"_  ���
7ه !� ا"�'�I#ت ا"�#د�� ا"���(��،  �

� ا"Pي ����N اAو�)��0 :�(رة أ�#�
� !�  1L#ءة ا")�Qي، ا�I#ھ#ت ا"�0�A#: �� �Rھ��#م '�� ا"�<

S�  .�I#ل ا"�2(


� �(اء _  (� �

� #4" �!)�I� �Lت، و#!)�I� ��@ #4(@ه و#'(� �

T ا"�2�3#ت ا"0'1/'�

0�0 ا"<�وط :#"0ر8#ت أو ا"'I(م و:#"�#"� ��2'0 "(زارة ا"2
#�� �� U#"= :�0ان ا")#"�  #�L ،ر#(�Qا

 S4# و���0� ��
" #4
� !0د ا"�0H#ت ا"����0 و�0ى 8(د� �� �
ا"(ا8= (ا��ھ# �� ا"��2�3 ا"0'1/

����2
#�� اA ا"0ر�8 أو ا"'��I ا"�� ��2��4#، وط�" W8�� #41
'���)�S ا.�
#ر  #�
� 0�: �$" ��/��#د

�#م ا"'I(م:� �� X'� ��Lم ا"0ر8#ت أ#�  .#"I#�= ا"2
#��، و��ق ا�Q)#ر �� �

 _ ��)��� �
Uو ��)��� �&#'! �� 0�(� ?
�. �� T"Z� �
��R ا"�)#م، ا"<�اب ( ا"��2�3 ا"0'1/

، "Pا �)�� ا"�<$-ت ا"�� (اX8 ھPه ا"�2�3#ت ...)��R ا"I( ا")#م، ا"�(رة ا"Pھ'
�(و.�0#ت ) وا\�(اء

�'#4'� W�2"ا �! T��H  G6#�H: 7
�� #4�'�[� ا��L �� W : #4L-4(ن .#�0 ،��� ���(��، ا4�8#د
U

 �
U0دة و�� �
�#�Q4�1# ا�L ،��(& �
�ھ# !��
(2��$� ا��-4L# �� /�� ا"7:(ن،  A ،#4���� 8#ھ7�"

42
-ت
7 :#\:0ا!
� :#!��#رھ# أ�$#را و�'#�W و�� ،�
���.  


� وا"���4
� :<3ون ا\دارة وا"�2(�S، و/0 !�ف �41(م ر@# ا"_ R�#�"ا �� �
R$"7:#�6 أ_#ر اھ��#م ا

�ه "
<�� ا"��2
'#ت ا"���2�ة "$#�� أ�<��4#، وھ( 
_Z 0���
#س "#$� X��X �� _�#�� ا"��2�3، �� X�أ  �!

�" �
"#(� �
�� ا"�)#RLأ �� #@��)0 ا" #�L ،داء ا"�0ركQا"�(/)#ت وا �� �
�$� !�  أدا46# دا"� ��2

$(ن ھPه ا"��2�3 ��(�48 ��( ا"I(دة #�0'! #�
�Aو.  


#س ر@# ا"7:(ن _ /�=
�S !0ة أ�#"�
#س و ،)��! 0�  W�8 ا"�)�(�#ت ا"H#&� :#"7:#�6 !� ط��


b ا��0Hا�# "�
#س اI#ھ#ت ا"7:#�6 ��( 8(دة ا"�0H#ت ا"����0  و.#&� :)0 �� ا"��#RLھ( أ #@�ا"
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� "�I(دة �-ءم �W ا"�0H#ت، و:<$� ��$� ھPه ا"�2�3#ت �� �'� ��("�4 !�  ھPه اI
�ا��

#@�  .ا��
#8#ت ا"7:#�6 و��S "�4 ا"

)0  ا"I(دة _  W�2�" ره#

4# ا"7:(ن :<$� أ�#�� �� /�ار ا.��! 0��(��� ا�Q(ر ا"�#��L ا"�� 

 T��H��d(: #4 ا"[�(ض و��(�41(�#4 �� �
#ق إ"  ا.�، إذ A وا"�0H#ت، وا"I(دة �� ا"�1#ھ
� ا"�� �

 �����T وا@e و��0د !�  ا!��#ر أن ا"I(دة ��(
� �� ا"I(دة �(ل ��H�"ا �
�(08 إ�8#ع :

�ة، إA أ��4 ���1(ن !�  أن ا"04ف ا"Pي ��( إ"
X ا"I(دة ھ( 
:�����#ت و(/)#ت ا"7:#�6 وھ� ��[

�
S و�I#ح ا"I(دة إر@#ء ا"7:(ن، "Pا �fن ا"�41 ا"��
�� "�41(م ا"I(دة �� �� �
�#�Q76 ا#L�� أ�0 ا"��(

  .�� ا"��2�3

� 8(دة ا"��0H ا"����0 _  ��(  #
2�#'0 ��3�ا (�� أھ� ا")(ا�� ا"�3_�ة !�  در�8 ر@# ا"7:(ن، و

 �6#:7�" �
I#ھ#ت ا"'21A7ھ# ا"�'#��2، :#\@#�� إ"  درا�� اL�� �
!0
4# ا"�2�3#ت �� �! 0��( #�4�

� �$" �

]�: W��I�"وا"0و"� وا �
�S ا��A#ع ا"���(ب ��  $2= ر@#ھ�، "Pا �! =I�  �L ا"�32و"

2
'4# �� .-ل اAھ��#م :��0دا4# ا"�� 04ف إ"  �  �! ��("#: h"وذ ،�
اI#ھ#�4 ��( ا"�0H#ت ا"0'1/

� ا\�� �� �:#I��4L) و�(/�41، ���R أھ�#4 ��
_Z�"2�3#ت: ا��" �i
�S ا"�0H#ت  ا"���
� ا"�)2 ،�
ا"0'1/

 0��(�� ا"7:(ن، و�
� 8(دة ا"��0H �� و�48 �
��3�ات � �R�ا"1'0/
� وأ:)#د 8(دة ا"��0H ا"�� 

 �2�H"د ا#(:Qه اPن أن ھ)(��ا"(ا"�3"1��= ا"��ا)I ،��#L�j ) ا"�)#طT، ا�Q#ن، I��A#:�، ااA!��#د

  #4�0H�2�2
� ا"�� 
6�� ا"
�#(��" #

- وا!R���0H"8(دة ا �

�  .ا"�6#:7 �� 

  _�

0ة :L��0 ،  و8(د !-/� وا@�� وأH"ر@# ا"7:(ن و8(دة ا h"ذ �Uر f� �����$(ن رؤ A �
R�#�"ن ا

#�4'
: �
  .!� ا")-/� ا"��ا:�
� وا"�0ا.�

               �
�
� ا"�(&� إ"  ا"'�l6# ا" ،و�� .-ل ا"0را�� ا"����
"#�:  

_  ��#
�T أ�#م ا�R��A#ر ا"2 �
(08 !0ة !�ا/ X�أ #'��A ي�
G وا/W ا"��#ع ا"1'0/� ا"7Iا6H> 0'!

�و/�اط
�، إ�$#"
� ا"��(��، @)T : وا"1'0/�، أھ�#4
8�اءات ا\دار�� وا��<#ر ا"�Aة ا�RL ،ا")�#ر S6#!


�#
� ا"(�48 ا"2

] ،�i
�(ث ا"� ،�
�#

#ب ا"�R#�� ا"2U ،7�0#ت، ا"�(ا�H"ا �
!)': ����� G6#�� ،�


T(@ ،�1 أداء ا"�I#!#ت ا"���
�، �<#�L ا"�'#!� (@ �

� وذات �(!�#L �
U اء و�'0/� :�#/#ت)�إ

 ،��0
�#ل،ا"���Aم وا-!Aا #
8)")'$
� ا"'�� وا"�(ا&-ت، :')ك و.�0#ت  @T( دور !)� T(@

�1
$� �
U �
"#�.  

 _� ��ھ# :#")�ا/
� ا"2#:��ا"��0H ا"1'0/
� �� ا"7Iا6_Z�" ا��  .��W :0ر�8 ��(��� �� ا"I(دة �
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�ت�h ا")�ا/
� "�)#"j�7! �I ا"0و"� _  �� �
� ��#

� !�  ا"'4(ض :#"��#ع ا"1'0/� وا"2I
 ا���ا

 ��#U  "0 إ��1
I�'��#� ، :Z P'#2030ط(��� ا"�0ى '�4 ��ع �)- �� 
 اQو"  ��ا��Xن ا"��H? ا"�(8

�0ارس ا"�$(�� ��  إ�<#ء.-ل !�0 ا"I�2#ت ا"(ط'
� وا"�0ء �� وذ"h ��  ،2007ا:�0اء �� 8(ان 

 ��#

���  أ/�#ب إ" وا"��(ل  ا"2"#/Qا �
�#
  . ا"2

 _ �
�#
4
�i ا"2���4 "
��، و"4 إ" �04ف ا"��H? ا"�(8�2
#�� ا"7Iا6�" W��ا P@�#ن اA��-ق ا"2

 ?�H� �� 7Lض ر�و"$�  ،)2008-2015("������ اQو"   وا"'�0�� ا"�#د��  اQھ0اف  !� اQ!�#لا"[

48) #�0'!#' �

� ���(�" �
2
0  إ"  ا")زارة ا"�('I  �'�  �� ?�H�"0 " 2015اLأ#'  A �4�أ �
ا"�32و"

6#
#ت �(ل !0د ا"��Aن ا)$����
.ا"�'7Iة �)- �2�3#ت ا"0'1/  

�j" اeN أن ا"��2�3 ا"1'0/
� ��� ا"0را��_ )�"  ��0H"02 أ:)#د 8(دة اIا"I(ا�= ا"���(��، (

Tن، ا"�)#ط#�Qا ،�:#I��Aا ،���GH ) اA!��#د #�

�، و"$� �:)I�2�"2= در�8 إدراك ا"7:#�6 ا�

�4 ��#2
� اI#ه أ�)#ر ا"��2�3��'# أن ا"0" �6#:7�A Tا"�)#ط �
� ا"�6#��!'�@� :، و:#"�#"� � ��1 ا"1

� �(ا"
U ن):)I�2�"ا"0را�� ا ��� �
2
0 أ:)#د 8(دة ا"��0H �� ا"��2�3 ا"0'1/I
� �(ل ��."  

و:#"�#"� � و"$� "
b :<0ة،  "�(�j" ا"7:#�6 �(ا��(ن �(ل ر@#ھ� "���2�3 ا"1'0/
� ��� ا"0را��_  


� ا"�6#��@�1)�" :��1 ا"1���(/W أن $(ن در�8 ر@# ا"7:#�6 "���2�3 ا"1'0/
� ��� ا"0را�� � ".  


S ا"�@#و8(د   _��
� أ:)#د 8(دة ا"��0H و: �
و:#"�#"� � ��1  ،!-/� ار�#ط ذات دA"� إ��6#


� ا"�6#��@�
S ا"�@#" : ا"1��
� أ:)#د 8(دة ا"��0H و: �
(08 !-/� اAر�#ط ذات دA"� إ��6# A."  

                 �
nت ا#
��$''# ا/��اح ا"�(& ،X
  :�� ظ� �# (&�'# إ"

  _ �
�#

� �� ا"7Iا6� ھ( �<$� ر6
�2، "$� /�� ا"�R#�� ا"2�#
�و�l ( ھ( ا"�'�l ا"2
#�� ا"�R#�� ا"2

�0)  ؟ �#ذا��ف �# ھ( ا"�'�l ا"Pي �(� A ،ه.  

  _�
� ا"Pھ'

]2
0 ا"��H? ا"�(8
�4 زرع ا"(!� ا"2
#��و  I�" �(2"ھ��#م   2030،  واAا b
و"

?�� ?
�H�"#:.  


W ا"<�L#ء ا#8Q��R��A#: =#ر �� ا"��#ع ا"7I"#: �/0'1ا6� �� أ�8 ا1��A#دة  �� _ I>�ورة @

�
�اI� �� �4#ل 8(دة ا"��0H ا"0'1/�..  

0�� وا")�� !�  �(ره_ 
�ى ،اAھ��#م :��#ع ا"�'#!#ت ا"���.Qا"��#!#ت ا h"PLو.  
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ز�#دة : :7�#دة اAھ��#م :I(دة ا"��0H، وذ"h �� .-ل  "�(� "j�e�' ا"��2�3 ا"1'0/
�  ��� ا"0را��_  

  !0د ا"�0H#ت ا"����0، ز�#دة 0ر�= وZھ
� ا"�(ظ1
�، ��#:)� �<$-ت ا"7:#�6 :�(رة ���2�ة


'� وا�Q#ن "0ى ا"7:�6#�Z��"8( �� ا S�.  �! ��("�4، ا#8#
��A �(��  .واI��A#:� ا"2

 _  �
�"j�e�' ا"��2�3 ا"0'1/)� ""PLدة)I"ا �
6#'R"ا S
���"  �(2"#:  ،h- ��  ) ا"(2(2: �
8(دة !#"

  ."���N ر@# ا"7:#�6 "�0ة  ط(��� ) �)�(ل

�� أھ� ا"�(ا@
W ا"�� ��$� ا/��ا�" #4��I� �� W�)#ل ھPه ا"0را�� �� 8(ا�= أ.�ى، �#                 

���:  

 _ �
�#� �� �

�درا�� �(@(ع  8(دة ا"��0H ا"0'1/I
�ا��Aا.  

  .درا�� ا")-/� :
� ا"2)� وا"I(دة �� �I#ل ا"1'0/�_  

                  Aح إ#I'"ا X" =�$�2
#ح، وھPا "� �"  �
�
� ���Z أن ��(ل ا"7Iا6� إ"  /��� ��
.Qو �� ا

1
P ا"�<#ر�W ا"��2�ة'� ا"��#ع  وا"��ا�� �� �)� �� �

W  وا"���U ا"1)��I"48(د ا ��#N�:  �
�'�"

��#
 .ا"��#ع ا"1'0/� وا"2
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	� ا��������� � :����� ا���ا

 ا����: أو�

� ا�����ت ا�������: أ�� ر	�� و آ��ون -1��� ����� وا���ز��، ا�ردن، ط ا�و��،  ����، دار ا�

2001. 

� ا�����! وا�#"��! : #"  	��د ، %$ أ�$ #"! أ أ�� ر��ن -2�، ا��#�ھ�' وا&%$ ا��
���-ا����

  .2000ا�و��،  ا�)�"�ا�'��  ����� وا���ز��، &��ن، ا�ردن، 

3- ��)* ���& ���، دار أ%$ ا.-�اف ا��ا+
! *! ا��(%��ت ا�#"����: أ�� #��	� أ#��� را+  ، %

 .2011ا�و��، �"� )ا�، )ا0#/� ر�� (ا��.�ء، �,� 

 .1999 ا�:�ھ�ة، ا��7!�، ا0+"�ع �/��� ،ا����� وا���0�ت ا.01ن ھ"�%� :ا�45م 2'1 &�  أ�� -4

� ا�����ت درا%�ت *!  :&�  ا�";�; �"�أ�� * -5���  �44�ا��راق، ، دار )�"89  5�67!(ا���

 .2005ا�و��،  �"�)ا� ا�ردن،

6- ����  :ا��/�ي =�وا���ز��، &��ن،  ، دار ا�!�زوري ا�"��!� �����-أ%$ و�#�ھ�' ���;�ة-ا����

 .2006ا�ردن، 

7- $���& �5!& ?� : <
��"!�، ا�A;ا@�، -1�ا�@ ا��?<�� ا�"#��� -%
�ك ا����9Aت ا��&��، د��ان ا��)

2003 . 

8- Cن إدر���  ا��	�& E��= :�� .2003، ا0#/� ر�� ،  �B�ث ا����

9-  ،C��ر��* ا �!��$، ��*$ ��ك، �!$��7 #/��ي %)G��"H( ور�#  I!إدارة : #�ور &�$ إ��اھ

، دار ا����K �����، ا����ض، ا����/� ا�"��!� �دة ا�����  *! ا��F�*� وا������ وو�E ا�#�اغ

  .2008ا�5"�د��، 

10- I��/ا�  �& L.��ن(ا�ردن  دار أ#���، ،وا�������ا.دارة ا�#"����  :	�&(، �"� .2010 ا�و��، ا�)

11- L.��زي �'�  	A	 :اد�ت ا�#"���� إدارة ا����G",� *! ا���ء، ��"�)ا�، )ا0#/� ر��(، دار ا��. 

 .2013ا�و��، 

12- I!إ��اھ M!7+ اد 	: �� .1998، دار ا�'�� ، ا�ردن، أ%�%�ت ا����

، �R#�5  ا��راق، ا�ردن، �6�دئ ا��#� وا������ :#��&!Q �'�  &�$إوا� ��غ  ط O���N  يا�'�ر -13

 .2001ا�)�"� ا�و��، 


� *! ا��4�رف: ��Sاء &�� ��!� -14��Iدة ا��Jن، إدارة ا���& ،����� Q@1998، دار وا. 

�ظI �'��د، ا��!K روان ��!� -15� �!S� :ةKت ا�������G"دة *! ا���Jن، إدارة ا���ء، &�"�U دار ،

 .2010ط ا�و��، 
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16-  G!(Vأا� �	 : �����Jا.دارة ا�– �L�، ا�)�"� ا�و��، )ار� (	��دة، &��ن  ، �R#�5-درا%�ت ��

2001. 


� و+��� ا���0ء: �� �X��ن #�!��نرا�ّ را -17��Iدة ا��Jن، إدارة ا��7�ء ����� وا���ز��، &�U دار ،

 .2006ا�)�"� ا�و��،

�� وا���67�: د&�C ��5ى -18�G"ا� N�� ����1 ا����ب ،;"� .2004 ،و��ا� ط ،�,�، &��I ا�/�

��Lأ%�%��ت ا.دارة ا�#"���� : �7!  �ن#�ر -19�Bن،دار  ،ا��د��!���"� )ا�، )&��ن(ا�ردن  ا�

 .2014ا�و��،

20- Q!)# س��67� أ��GP إدارة ا�J�دة ا��Kو : ا� $(�5�X��ن ، إ�!�� !
، دار ا�7/� 9000د��@ �1

 .103، ص 1999ا��"��U، د��M، ا�)�"� ا�و��، 

� ا�����ت ا�������: .Rاد ر+!  #��رة -21��ن، ،  ���& ،����� Q� .2001دار ا���5:

 ا�' �[، ا�"��$ ،ا��/�G - 95�67� و�J��ت �#�ھ�'– %��ا ���Jا� ا.دارة :�'�  إ#��&!Q ا�5!  -22

 .1995 ا0#/� ر��،

��: ا�5!  &�$ �'�  أ�!? �'$ ا� �? -23��P.ا �ء 9�#Q �*دق و ر�و إدارة ا�#" ����� Q@دار وا ،

 .1998ا�و��،  �"�)ا�ا���ز��، &��ن، 


�: �X��ن وآ��ون ا���ا�/� -24��Iدة ا��Jن، ا�إدارة ا��7�ء، &�U دار ،(�"� .ا�و�� 

� ا�����!: ا����"$ ط�رق &�  ا��7�ح -25�� ا�#"��! –ا������R#�5 	�رس ا� و�!� �����  ،-ا����

 .2007وا���ز��، &��ن ا�ردن، ا�)�"� ا�و��، 

�ا�,'? �'�  .��  وا�5!  ا#��&!? ، ا�"�رف *�د�� ،  -26���"!�، ا0#/� ر��، ا����A2002، ا� ار ا�. 

�: ا�,'? �'�  .��  -27���"!� ����� وا�)��، ا0#/� ر��، إدارة ا����A2004، ا� ار ا�. 

� ا����5م: �'��د %�#I ا�,�! &$ -28��&�، ا�"�اق ،ا�����  ،1999�G�/ ��ام ��)

��"$ ����� و ا���ز��، �,�،  �T�7 و  "�G' ا�#"�دق : ا�,!�.$ �'�   -29A2007، دار ا�7/� ا�. 

30-  ��	 $*�� ا�����ت،: ا��S�ر ھ����N، )ا�ردن(دار وا@Q ����� وا���ز��، &��ن   ��N2004،ط ا�. 

31- $���A!�ة ا��ن ، أ�7�ء ����� )إدارة ���*� ا��K�ن(إدارة ا����*�  ،ط��G &4ء .�	U دار ،

2009 &��ن ا�)�"� ا�و��،وا���ز��، . 

32-  !�	 $�� ا�����ت: ا�)�@$ ��!� ا�"4ق ، &�  ا�����"�  ا�;���*�، ا�ردن،  ��% ،1999. 

33- $��  ا��&  !�	 $@� .2006ا�و��،  �"�)ا�، �R#�5 ا��راق، ا�ردن، ��+@ إ�U إدارة ا�#"�دق: ا�)

�دي ھ�+I .�زي د��س -34��ن ، ا�"(�# I!A	 1#�� $@�، دار ا��راق ،  �01�ت ا��K�نإدارة  :ا�)

  .2009و�� ،ا�)�"� ا� ،)&��ن (ا�ردن 
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�#�، �;* ار ط�رق �'� ،  &�  ا�'�!  -35� G!(Vا�'�!  ا�  �
�ك ا����9
> ط�"E أ#" ، &%

/��� ا��:�ي، ا����ض، "ا��#�ھ�' ا���4�� و ا��5�67�ت"�2005، . 

36-  E��= Cن إدر���  ا��	�&: �� .2003، ا0#/� ر��، �B�ث ا����

، ���ورات -أ�س ����� و ��
رب �ر���  -ا���و�ق ا���
�� و ا���د��  :�د ا
	��� ��ري -37

 .2006ا
��ظ�� ا
�ر��� 
������ ا�دار��، ��ر، 

38-  �& M!.�H ;�;"ھ� ا��1997&��ن، �����، ;ھ�انا� دار ،ا������ ;"��1: �. 

�ھ� -39� M!.�H ;�;"ا�  � .1996ا�ردن ، �;ھ�ان، ا، دار �6�دئ إدارة ا�#"�دق :&

، دار ���ز ا��"�.� ����� وا���ز��، ��J' ا��74
B�ت ا������� وا�#"����: &��دي ز�  ��!� -40

�ن، ا�ردن، �&�"� .2007ا�و��،  ا�)

41- I!'�  إ��اھ�ات  !�& : <

�ك ا����9%"!J� ن، "��+@ ا%��ا�، دار وا@Q ����� وا���ز��، &�

 .2000ا�)�"� ا�و��، 

� ا�����! : &�! ات �'�  -42�
�Q!"ا����% @+��"����� Q� .2000 وا���ز��، &��ن، ، دار ا���5:

�ن �'�  -43�N& I!�`:  T�7�7�ء ،و �6�دئ أ%$ا��U 1999 ،و��ا� ، طردن�ا، دار. 

دار 	��   ،ا�KJء ا�L�����5�spss V *! ا.�4�ء ا��;#! وا�%����! ��%���ام  :&; &�  ا��7�ح -44

2009 &��ن، ����� وا���ز��،.  

� ا�����ت: ��!� ، ا�)�@$ 	�!  ا�"4ق -45� .1999دار زھ�ان، &��ن ، ،  ��

�س، ��!� ا�"4ق -46�&  �'� $�& �"����ت-أ%$ : وا.01ن ا���و�8: ر��GP –ت�5�67  – @+�� 

1988&��ن، وا���ز��، ����� ا�"��$ ا�!�زوري دار ،�����@ . 

� ا�����ت :��!�، ا�)�@$ 	�!  ا�"4ق  -47� .1999 زھ�ان، &��ن،دار  ، ��

 .1990�!�وت ، وا�5�P�ن ا��و�! ا.رھ�ب :#��&!Qإ ا�b;ال -48

�V: ا�:�م إ�(�ب &�$ وآ��ون -49�Bا� �����
� ���
، دار ا�!�زوري ا�"��$ ����� وا���ز��، ا&%$ ا��

 .ا�و�� �"�)ا�ا�ردن، 

50- ?!#��&� وا���� إدارة ا�#"�دق وا��5ى ا�������: ا�/'�$ �� .1998وا���ز��، �,�، ، دار و.�ء ��)

�ري ،  -51% c*��5و�أر ،G!�!. ��H����، دار ا����K �����، ا����ض، ا�)�"� ا�'�د�� أ%���� ا����

 .2007&��ة، 

52- QHر��� ا�����ت: .��  ��ن، ا�ردن، ، دار ���ز ا��"�.� ا�"��!� ����� وا���ز��، ���& �"� ا�)

 .2009ا�و��، 

53- M!.�H  �'� $d��:  �B4ل ا��J� !* �����
� *! ا��"�G�ت ا���Iدة ا��Jت إدارة ا��5�67 

'�
 .2002، ا�����e ا�"��!� �����!� ا0دار��، %��"� ا0#/� ر��، ا�:�ھ�ة، ا�)�"� ا�و��، وا���
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54- L.��زي ��#$ �'�  	A� :،!��"#! وا���ا��� ���&� وا����،  إدارة ا�����دار ا��.�ء � *!� ا�)

  .2007ا�و��، �,�،  اf#/� ر��، ط

��1 &��ان -55* I#�، دار ا���وق، ا�ردن، ا�)�"�ا�و��، إدارة ا�J�دة *! ا�����ت: ا��'!�وي 2

2006. 

��"!�، �,� إدارة و  "�G' ا��"ZIت ا������� وا�#"����: #"!  �'�  ا��,�ي -56Aدار ا� ،

 .2001، )اf#/� ر��(

� ا&�7IP ا������  إدارة: ا��,�ي #"!  �'�  -57���"!�، -ا��#�ھ�' وا�%��ا ��J�ت-و ��Aا� ار ا� ،

 ،�,�2002. 

58- ��@��� &!? +�C، "ا��#�ھ�' وا�%��ا ��J�ت"%
�ك ا����9
> : �,)�7 ا���!�وي &�/� ،

  .1998ا�:�ھ�ة، 

59-  ��� ����� ا�#"��! ��+@ -��@: �:�  .1995، دار زھ�ان �����، &��ن، ا����

60-  ��� O���� ا�#"��!: �:�1998 ، &��ن،، دار زھ�ان ا����. 

� ا�����! وا�#"��!: ا���/�وي &�� %�ا��ة -61�، ا��راق ����ز�� وا����، ا�ردن، �6�دئ ا����

 .2008ا�)�"� ا�و��، 

��"!� �����،ا��B�%�6 *! ا&�7IP ا������� وا�#"����:ا�5!   ا���!R. $Aاد -62Aا� ار ا� ، ،�,� 

1999. 

دار ا
�دا�� 
���ر  ،)��و و�طور  �
�� ا���
دق �� إدارة ا���
دق(ا�دارة ا���د���  :���� ����� و
�د -63

 .���2008 ا�و
!، طا
�وز��، ا�ردن، ا
و

64- I#�
� و��7
6�ت ا��Kو : *��1 &��ان 2��Iدة ا��J9001- 2000إدارة ا� ����� �.�:Nدار ا� ،

 .2005وا���ز��، &��ن ، ا�)�"� ا�و��، 

�ر $��� ���ز وآ"رون -65$�
�ن، ا
ط��� -��ظور �ط��$� –أ�
��ب ا���ث ا�"��� : ا�، دار ���د، 

 ،!
 .2009ا�و

66-  !& $'�: ��� و ا���4���� ا�QA5 ا�"��$، �B�ث ا����(� ،1996. 

��P�> :&تا�اتا�و ط�و��Q\�  

*! ظ@ ) 2025-2000( -ا�����P�ت وا������ت- ا������ *! ا�KJا�� : &����ت &�  ا�:�در -1

9! �
��9^� ا�������،��T7 ا����
��ة ��Jا� ����ا��� ��J� م  ا�%��ا�راه ا�"����.$ ا�"��م أط�و	� د

�د��,�2fا،  ،�!���د�� و&��م ا��h,VH�!!5 *:�د و�,�2fم ا�ا�"� �!����"� ا�A;ا@�% ،3 

،2012/2013.  
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��ر  -2 %��	�أطرو�� د)�وراه ا
��وم  �% �وم ا
�	��ر، ا(ھ��� ا'�� 
د�� ������� ا����دا��، : 

 ،����
"*ر � ����$2009/2010.  

�$	��ر، �"�ص �	و�ق ،  �ذ)رة، ��$�ق ر0
 ا�ز�ون �ن -,ل ا��وارد ا��*ر��: �)وش )ر��� -3�

$2006���� ا
���دة، . 

��ة، ا��K�ن ��5' �دة ا����� �N و�U : �GP �9!'� ر2�د -4i�  ج��%�5!� ����رة، %��"� ا�'�

�!�� ، ��H�� ،�SV�  م�د��، ا�"��,�2f2007/2008ا. 

�د -5"# $:� U: دور ����ا��� ��وQ��� -  درا%� ���� �"> ا�KJا�� ا���ر! ،ا�6"�ك *!  ���@ ا��I�ر

@J���ة ،i� �5%��د��!�,�2fم ا�م ا��5!!� ،� .$ ا�"��د�� و&��,�2fم ا�ا�"� �!����"� ����ري، % ،

��!(�52، 20005/2006. 

6- I!إ��اھ Qط�:  N���Kا� �ر_ ��5B  !* ت������ة درا%� ���� ����
�$– ?<�� ��Bدات �دة ا�i� ،

2�U ي ����ح، ور��2،   �"��% ،��#��2013. 

درا%� ����  ،ا�75�ع ا�����! ���KJا�� 7���  دور ا��(%��ت ا�4	��ة وا�����7% *! :2�رة ا��5�م -7

����ة ،���	�P' و�i�  ،�!�5%��ر�� و&��م  ،5H h,VH��M دو�$�Aد�� وا���,�2fم ا�ا�"� �!��

5�ن��:�� ي، �/�  أ�$%��"� ، ا��5!!���H، 2011/2012. 

8- ����"� ا���! ة ا%��ا ��J�ت ر_� ا��K�ن :��! ة 	5!% ، M��5H h,VH ،�!�5%���ة �i� ،،2005. 

�%�5 ر#���  ، ا��"��� ���KJا��ا������ و: �'!�وي ھ�د��  -9�!�، �!#���!� ا�':�ق ، I52 ا�"��م ا�5!

�!#����H، وا�"��م ا�5!� �SV� ج���"� ا�'% ،2003 /2002. 

�L��> : َ0Jت، ت���ت  �5��5�
    و�

���A ا�2,�د��ت +��ل ، ا�"I�ط ا���و�J! *! ا��6^� ا�#"���� :أ�� .�رة ��#1 ، أ�� ز*!  #�!� -1

�� �? ��&�$، ا���1 ، ا�" د!5	 �"��% ،� .2005، د��5�� 03إ.��:!

�  ا��زاق -2& �#�� ا�����ت ا�#"����ارQ���; K��b : أ�� .�رة ��#1 ، ا��5�ر %���  ��J� ا��% ،

�ت ا�"����، : ا����HR ا�"��$ ا��ا��� 'H �)%ا��ل .$ ��ت ا�&�!A!Hدة وا0� اع، ا#��ا���"� ا���%

 $��� ،��رس  16-15.!4د�7!�2005. 

� ا�����ت ا�#"����ا: أ�� .�رة ��1# -3���  ��J� ل .$ %��ا�، ا����:� ا�ول 	�ل ا��5!!� ا�7"

�د�� و &��م ا��5!!�، %��"� ا��5!��،,�2fم ا�ا�"� �!���د��، ,�2f�5 ا#Rا��  �Aي  01،4ا����2005. 

�ث ���
ح ا�و��1 ا���
��� ا��زا	ر�� ا��ودة وا'��را���: وآ"رون �دة ��$وب -4���، �$�� ا

�ث 
��ر$�� وا
��ر وا
�وز��، ا
$زا2ر، ا
�دد ��� .2009، 13ا���3�د��، دار ا
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5- k��� در���دة ا��5رة ا��"�*��� �
6"�ك: &�  ا�:K� @+��Q ��*�4ت ا������، ���A ا�2,�د��ت �دة ا�

��"� ا�A;ا@�% ،�2005�� ، د�3�5، ا�" د 3+��ل إ.��:!. 

�l!��H Q و2�H!�" ا����:� ا� و�$ 	�ل ،�����ت ا�%��L�ر *! ا�KJا�� :��"�ج ���"!  -6# $. ]'� ا�

�رات .$ ا�2,�د��ت ا� ول ا���: ���N�#fا@� - ا;Aان ا�"��!� و ا� ����"� #/!/ ة، 	��� ا�%. 

7- I!/	 و�? %�وة M'ا�  �7�ت &H ?� :@65��� �9����  @6%و ��-�رة ��I�ر�� �� ا. ا������ ا�KJا��

�قا����:� ا��ط�$ 	�ل ا�5!�	� .$ ا�A;ا@� ا��ا�2 واm، ا��"��� ا������� ا������ة �N ط�*9�.  )"� ،

��"$ ا�����ة، ���$ Aا� ;��د��، ا���,�2fم ا�ي  11/12ا�"���2010. 

8-  �*��ر ا&"6!، أز�� ا��5�ر *! ا�KJا�� ودوره *!  "��� ا�%��L :إ#��&!Q�? 	��دة �'��ب و�? 2

�	[، ا�" د� .05 ،2007���A ا�

�� وا��Bف: �? &�  ا�(�دي ا	�  -9��
 "��� و 7��� " ور+� &�Q 	�ل  ،*! ا�KJا�� ا�4"��1 ا��5

 .ا�A;ا@� ،";���1�دة ا�6�1�ر �KJء �N ا���اث وا�5L�*� وا&إو

10- K!ري &!�5، ا�ّ اوي ا���%!  :����@ أ%��1 N���Kت �� ا��ت  "��� ا���0�ا��(%� �� –�%���ار

��#��� ور�
�( - ���J �"> ا�#��0 وا��"��� ا���9Jا� �����	[، ا�A;ا@�، & د)ا����،       ،07���A ا�

2009-2010. 

1
U ر_� ا��K��N: ��ز��ن 	5�ن -11 �����د��، ا�" د ا�5�دس، %�ان ا، ���A رؤى أ<� ا�,�22014.  

12- Q!&���� ا�A;ا@�–ا�������5 وا��"��� ا�����ا�� ا��e�"4 ا�#"��! ��N ا&���د: %�ا�� إ#�	- �:��� ،

�ر�� و Aم ا���د�� و ا�"��,�2fم ا�ا�"� �!��دو�$ 	�ل ا�2,�د��ت ا�5!�	� و دورھ� .$ ا����!� ا���5 ا��، 

�رس  10-09&��م ا��5!!�، %��"� �5/�ة، ���$ �2010. 

�� *A�ى و	�� ود�"� -13	: �*�5Lا� Q ����ض ?ا����9"
ا����:�  ،�����4�د ا�����! ا�KJا��يداة �

�د�� و&��م ا��5!!�،  ،"��اا�2,�د��ت ا�5!�	� ودورھ� .$ ا����!� ا���5 "ا� و�$ 	�ل ,�2fم ا�ا�"� �!��

�رس  %09/10��"� �'�  �!�S �5/�ة، ���$ �2010. 

14- Q!� ا��( ����"��G  ا&F1�ء*�ق ا��"��� ا������� ا�����ا�� *! ا�6
�ان وآ�I�Q@  :د��ز *

ا4#0�!�، �2,�دي �!? ا� ول ���A ا��"�ون اf ،ا������ ا��6^�� إ�U+�;�  ا.-�رة��   ا.�0%!

2004.   

���A ا���روث ا�0/��و*!� +(��� ��V,,� .$ ا������ وا��6^�،  :رؤوف �'�  &�$ ا�*,�ري -15

��I ا�/�G، ا�" د &57 ���.�* ،2012. 

16- $/���+ �/!�� L!7	: #" ان و�دورا *! ا��"��� ذ�� ���ا��� ��
ا����:� ا�"��$  ،��KJا���ا �  

?��Nا� ول   ا� و�$ ا� p"� $.ا@� و;A1 .$ ا��Vا�7:� وا�� �'.���, ر �H�� Q��A د ��/ �	���H!� ا�5!

 .2009د��5��  19/20، ا��A"!� ا��ط�!� ��24,�د�!? ا�A;ا@��!?، ا�A;ا@�، ���$ #4�!�ا�"��!� وا0
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17- I!/	 $ط��+ : �� �����
�تا���A ا��'�ث وا� ر ،�B��� ا�KJا�� ا.-�رةا��ور ا���4�دي �# 

  .2011، 05ا�" د ، ا�� �� ،%��"� ا� ���ر �'$ .�رس، ا�"��!�

�د��!� ،ا�KJا�� !ا�"9�ض ���75�ع ا�����! * %��ا ���Jا: &�اب &�  ا�";�; -18��� را#�ت  ا�

!&���%fا� ،�!*�   .2012 ،08ا�" د  وا5*0

 ا0*5�*!�،�م ����A ا�" ، j5�5B إ�����Pا�#�
! ���@ ا��B��� ا�����و��P و ا.ط�ر: &)!�ا�"��$  -19

�S!�  �'� �"�� .2010 ة،�5/� ،%

�رك -20� ا����HR ا�"��$ ا� و�$ 	�ل ،ا����0 ا�����
�� ��N ا������ وا�"I�ط ا��B*!: ��5�س �

"�	��رب �"p (رھ�ن ا����!�  ا�5!AH ����د�� و&��م ا��5!!�، %��"�  ،)ا� ولدرا#� 	,�2fم ا�ا�"� �!��

 .2012أ.��Q  24/25ا���! ة، ���$ 

21- ��(!A� د�5"�ا�� :KJ! *! ا���ع ا����75��ض ��ا�"9 ��
��? �����ت �1Nا����:� ا�"��$ ا� ،

��, ر �H�� Q��A د ��/�.'� ا�7:� وا��1�V .$ ا�A;ا@�: 	�ل �	� .��H!� ا�5!

ا�" د ، .��:!�إ���A ا�2,�د��ت +��ل  ،*�ق %��%� ا�%��L�ر *! ا�KJا��آوا�� و : ا�;�?��,�ري  -22

02. 

درا%� ���"� �N ط
�6 ��' ا������ –ا���
�' ا�����! *! ا���اق : 	�  �'� أ���(�  ا��"!�$ -23


�� ا.دارةQ !* دق�وإدارة ا�#" !���J! ا���ا��� '�
��
�د،���A ا0دارة  ، - وا���4�د Q"��ذج �,�2fوا 

�د ���"�اق، ا�" د ,�2fا0دارة وا �!��2008، %73��"� ا����5,���، . 

����  –ا������ وأ<�ھ� 1
U ا��"��� ا���4�د�� ا������� : �'�  #�!��ن ھ�اري �"�اج و%�دات -24

�د��، ور��2، ا�" د، - ا���4�د ا�KJا��ي,�2fم ا�ق وا�"��ا�': �!�� ،]	�� .03 ،2005���A ا�

 ا����6�ت: را���

��� ،وزارة ��2�4 ا����م -1�	
ا
$زا2ر،  ،ا��4
ب ا�3
�� ا��-طط ا��و��1� ����1	� ا���
��� :ا
���2 وا

 %5��$2008. 

2- I!�20ا �q!)H وزارة، �	�9! �
����� ا����ب ا��ا�� ا���T7 ا���
! :ا��!�q وا�5!�، ا���T7 ا���

 $7*� .2008ا�A;ا@�، %

�� �����j  :ا��!�q وا�5!�	�، I!�2وزارة �q!)H ا0 -3�B دة و��5ر إ1  ����9^� ا����
� !9�ا���T7 ا���

� ���9^�  ا.�
�' وا��"��� ا�����ا�� �01-02��5�P�ن 
  .2001د��5��  ،76& د  ،ا����

9! �
��9^� ا�������  :ا��!�q وا�5!�	�، I!�2وزارة �q!)H ا0 -4�ا����ب SDAT 2030ا���T7 ا���

��l و*lB ا������ ا�KJا����- 01ر�'I -  ، �@ا;A7$ ،ا�*�%2008. 
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  02ا	���� ر�� 
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  03ا	���� ر�� 

  

�ا���� � ���ه���� � ���نإ��� ��� ! �"�#$ %�  ل أ&-�د �)دة *�$��(�)ز&�

  

 ���ض ���	 ��: ا�����  أ
�	أ
	 ا����ن ،          ����� ���� ��، ھ� +�* �(�ة 'ھ%ه ا�#را!  ��م �
ا=!���4ن  �> ، ��1, ا��#6 ;و���0ت أ+78ا��#6 ، ���-5 ا��4' 3#  ��1# ا��2!1 ��.  �#0#  إ�.ا����-, 

 10���ق �8? د�3-���A� ��B �C6Dا� E�0وھ� ، F،  

ا����ء ���H7 !2ال  اJ .��،0�K��  ?دا-�ة ��ض   .��  ا�#ر��-Mا��.  
  
  
  
  


ت ا������  :ا	ولا��زء �
   :�ولا���

  أ��
لر�
ل                    :ا�����ا�و���                    ذ�ر  :ا���س
  إط
ر �
��     أ���  

�د    ���  
  ط
�ب      
  أ�رى      
        

  أ��
ل  :  �����دق ا�����ا��رض �ن      ��"�                            : �وع ا�ز�ون
  ��و�ن  أودرا��     �ر��  

��    أ����  ��  
  أ�رى      
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   أ�%
د �ودة ا��د�� :��ا���ا��زء 
، �ؤ��� ا�+�د,���
�+%ل �ن ا�� �ك �درا�
�ك ����وى ا��د�
ت ا���د(�ھذه ا����و�� �ن ا�%�
رات ��%"ق         

  .�دد در�� �وا/��ك أو �دم �وا/��ك �"� �ل ��
رة
  �وا ق  �وا ق  �"�د!ر �وا ق         !ر �وا ق           

  ����#        ����#  

            �ظ2ر ا����� �ن ا��
رج  �"+ت و���ل  .1

            ا�����م �ن ا�دا�ل �45م ، وا��را/ق �و/رة و���رة  .2

            ا�د��ور ا�دا�"� /�م وذو ذوق �
ل.3

            �"�زم ا�%
�"ون �"�
س ر��� أ��ق.4

            ���دام ��و/ر ا�+�دق �"� أ�2زة �د��� و�
ھزة �5.8

            ا�>رف وا�%� و���� ا��:��ث.6

            ا����ط  ا��
ر�� �45م ��5���
م.7

            ���وى �
ل �د�� ا=ط%
م ذات.8
            
�دم ا��د�� ��ر�� دون �:��ل.9�            

            ا��%"و�
ت ا���د�� �ن ا��د�
ت د,��� و�����.10

            ا�و�ول إ�� ا��و,< ���ر .11

            ��%5م ���ر و�طرق ���"+�ا���ز وا=.12

            /ور��وا��+�
رات ا�ز�
4ن  ا?���
�� �ط"�
ت .13

��ل ا���
وي و�%
�@ ��ر�� .14��            

����< ا�%
�"ون ��2و�� ا��وا�ل وا��درة �"� /2م .15

ت ا�ز�ون�
  ا���

          


�ز�ون ��+وظ�.16� ��
            �ر�� ا��%"و�
ت ا��


�� وا5�Bق�����< ا�%
�"ون .17�B
            

            ا��ؤ��� ذات ��%� ��دة .18

            ا����� وا����ط ا��
ر�� آ���ن.19

20.���
            أ�%
ر ا��د�
ت ��

21. ��
            وروح �ر��  ��%
�ل ��د�و ا��د�� ���

            ��"�� ا�ز�ون أو�و�� �دى ا=دارة .22


ت �%ر�� أو �د�
ت .23E�+�� دة �ن

���ا?��+��            
��
  :�ثا��زء ا�E/ ا�ر ��ت ا�

 �ن ا��د�Eدم ا�ر��ا� 
  �ؤ��� ا�+�د,���د�2

  �وا ق  �وا ق  �"�د  !ر �وا ق  !ر �وا ق  

  ����#        ����#  

  ا��د�
ت ا���د�� أ/Eل �ن �و,%
�ك              
  

          


د ا=       �
�� �F  ����< ���رار ا��%
�ل �< ا�+�دق وا?����  
  راض       راض       إ�% راض  !ر راض  !ر راض  

  �دا    "د ��        #����  

            
  

  +)را *(% #��و�)م    
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Annexe N°= 03 

 

 
 

 

Questionnaire destiné à la clientèle de l’hôtel 
Cher client, chère cliente, cette étude est élaborée par une chercheuse universitaire dans un but 

scientifique, le renseignement de ce questionnaire ne prendra quelques minutes de votre temps. 

Prière de répondre à ces questions en mettant le coché / sur la bonne réponse 

I. Renseignements personnels : 

1.Sex : Homme                                                 2. Situation professionnelle : Homme d’affaire  

           Femme                                                                                                    Cadre supérieur 

                                                                                                                           Retraité     

                                                                                                                           Etudiant 

                                                                                                                           Autres 

3. Type du client :                                      4. But de l’hébergement à l’hôtel : 

Local                                                                                                                Business                 

Arabe                                                                                                               Formation/études 

Etranger                                                                                                          Tourisme 

                                                                                                                        Autres 

II-Dimensions de la qualité du service : 

L’élément Pas tu 

tout 

d’accord 

Pas 

d’accord 

neutre D’accord Tout à 

fait 

d’accord 

5 Tangibles                    ب ا��"�و���ا��وا      

5.1 L’apparence extérieur de l’immeuble 

attirant et beau. 

.�ظ2ر ا����� �ن ا��
رج �"+ت و ���ل  

     

5.2 Conception  de l’intérieur  à convenable et 

ses services disponibles. 
.ا�����م �ن ا�دا�ل �45م، و ا��را/ق �و/رة و ���رة  

     

5.3 Le décor de l’intérieur  à la haute gamme. 

��
 ا�د��ور ا�دا�"� /�م و ذو ذوق �
     

5.4  
 �"�زم ا�%
�"ون �"�
س ر��� ا��ق

     

5.5 L’hôtel dispose d’équipement moderne et 

prés à l’utilisation. 

.��و/ر ا�+�دق �"� ا�2زة �د��� و �
ھزة ��5��دام  

     

5.6 Chambres spacieuses, bien meublés  

.ا�>رف وا�%� و ���� ا��
��ث   

     

5.7 L’environnement extérieur est  


م ا����ط ا��
ر�� �45م����5�.  
 

     

6 Reliability         د��
      ا?���

6.8 La restauration est d’un bon niveau 

��
 �د�� ا?ط%
م ذات ���وى �
     

6.9 L’offre du service rapide san  retard  

�دم ا��د�� ��ر�� دون �
��ل� 
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6.10 Les informations offertes sur les services 

sont correctes et exacts. 

 ا��%"و�
ت ا���د�� �ن ا��د�
ت د,��� و �����

     

7 Responsiveness  ��
 ا?���
 

     

7.11 L’accès au site facile 

 ا�و�ول ا�� ا��و,< ��
�ر
     

7.12 La réservation et le renseignement facile à 

différents méthodes.   

.ا?��%5م ��
�ر و �طرق ���"+�ا���ز و   

     

7.13 La               aux besoins des clients est 

immédiate. 

.ا?���
�� �ط"�
ت و ا��+�
رات ا�ز�
4ن /ور��   

     

7.14 L’acceptation 

��ل ا���
وي و �%
�@ ��ر�� ��.  
     

7.15 La communication facile entre les 

personnelles et les clients. 

����< ا�%
�"ون ��2و�� ا��وا�ل �< ا�ز�
4ن و ا��درة �"� 

�2م�
./2م ا���  

     

8 Assurance    ن
      ا?�

8.16 La protection des renseignements des 

clients  


�ز�
4ن ��+وظ�� ��
.ا��%"و�
ت ا��  

     

8.17 Le haut niveau d’éducation, politesse et la 

confidentialité du personnel . 


�� و ا?�5ق�?
.����< ا�%
�"ون �  

     

8.18 La bonne image  de l’hôtel  

.ا��ؤ��� ذات ��%� ��دة  
     

8.19 L’immeuble et l’environnement extérieur 

sont sécurisés. 

.ا��
ر�� ا���نا����� و ا����ط   

     

9 Empathy         طف
      ا��%

9.20 Les prix des services sont adequats. 
���
.ا�%
ر ا��د�
ت ��  

     

9.21 Le bon accueil                       de services 


�ل ��د�و ا��د�� ���
�� و روح �ر��%��.  
     

9.22 Le bien être du client est une priorité de 

l’hôtel. 

.��"�� ا�ز�ون او�و�� �دى ا�+�دق  

     

9.23 Bénéficier de réduction des prix ou la 

gratuité des services. 

���

ت �%ر�� او �د�
ت ��E�+�� دة �ن
 ا?��+

     

 

III. Satisfaction / non satisfaction des services offerts par l’hôtel 

10.24 Les services offerts. 
.ا��د�
ت ا���د�� ا/Eل �ن �و,%
�ك  

     

10.25                                                 Et l’avis positif 

 ��

ق ا?�������< ���رار ا��%
�ل �< ا�+�دق و ا?��
F�.  

     

 

Merci beaucoup 
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  04ا	���� ر�� 
  

Echelle : ALL VARIABLES 
 

Récapitulatif de traitement des observations  

 N % 

Observations Valide 100 100.0 

Excluea 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité  

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.887 25 
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Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

 882. 494. 79.217 97.93 و���ل �"+ت ا��
رج �ن ا����� �ظ2ر

 882. 517. 79.456 97.59 �45م ا�دا�ل �ن ا�����م

893. 057. 86.025 97.93 �
�� ذوق وذو /�م ا�دا�"� ا�د��ور 

 879. 604. 75.536 97.83 أ��ق ر��� �"�
س ا�%
�"ون �"�زم

 883. 479. 81.901 97.72 �د��� أ�2زة �"� ا�+�دق ��و/ر

 889. 309. 80.981 97.78 ا��:��ث و���� وا�%� ا�>رف


م �45م ا��
ر�� ا����ط���886. 382. 80.627 98.17 ��5 

886. 342. 83.098 97.45 �
�� ���وى ذات ا=ط%
م �د�� 

 883. 502. 81.728 97.36 �:��ل دون ��ر�� ا��د�� ��دم

 د,��� ا��د�
ت �ن ا���د�� ا��%"و�
ت

 و�����
97.71 76.450 .665 .877 

 883. 477. 79.808 97.64 ���ر ا��و,< إ�� ا�و�ول

 882. 535. 81.378 97.34 ���"+� و�طرق ��
�ر وا?��%5م ا���ز

��
 ا�ز�
4ن وا��+�
رات �ط"�
ت ا?���

 /ور��
97.38 79.915 .626 .880 

 878. 655. 77.215 97.76 �� ��ر و�%
�@ ا���
وي ����ل

 �< ا��وا�ل ��2و�� ا�%
�"ون ����<

 ا�ز�
4ن
97.48 81.323 .618 .881 

 878. 647. 77.125 97.92 ��+وظ� �
�ز�
4ن ا��
�� ا��%"و�
ت


�� ا�%
�"ون ����<�B
 880. 626. 80.495 97.36 وا5�Bق �

 885. 401. 83.139 97.18 ��دة ��%� ذات ا��ؤ���

 883. 458. 81.096 97.43 ا���ن ا��
ر�� وا����ط ا�����


��� ا��د�
ت أ�%
ر�� 884. 450. 82.192 98.64 

 وروح ���
�� ا��د�� ��د�و ��%
�ل

 �ر��
97.30 81.606 .596 .881 

 885. 392. 82.474 97.47 ا�+�دق �دى أو�و�� ا�ز�ون ��"��


ت �ن ا?��+
دةE�+�� ت أو �%ر��
 �د�

���
�� 
99.07 83.864 .188 .891 

 888. 249. 84.030 98.01 �و,%
�ك �ن أ/Eل ا���د�� ا��د�
ت


د ا�+�دق �< ا��%
�ل ���رار ����<� وا?��

��
 �F ا?��
97.75 79.523 .543 .881 
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05ا	���� ر��   
 

 

Table de fréquences  

 ا���س

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 73.0 73.0 73.0 73 ذ�ر 

 100.0 27.0 27.0 27 أ���

Total 100 100.0 100.0  

 

� ا�و��� ا����

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ل ر�ل
 16.0 16.0 16.0 16 أ��

72.0 56.0 56.0 56 �
�� إط
ر 


�د��� 4 4.0 4.0 76.0 

 78.0 2.0 2.0 2 ط
�ب

 100.0 22.0 22.0 22 أ�رى

Total 100 100.0 100.0  

 

 �وع ا�ز�ون

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide �"�� 59 59.0 59.0 59.0 

 85.0 26.0 26.0 26 �ر��

 100.0 15.0 15.0 15 أ����

Total 100 100.0 100.0  

 

� ا��رض �ن ا����� ����ؤ,,� ا���د�

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ل
 54.0 54.0 54.0 54 أ��

 69.0 15.0 15.0 15 و��و�ن درا��

��
�� 14 14.0 14.0 83.0 

 100.0 17.0 17.0 17 أ�رى

Total 100 100.0 100.0  
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06ا	���� ر��   
Descriptives: 
 
 

Statistiques descriptives  

 N Moyenne Ecart type 

 837. 3.87 100 و���ل �"+ت ا��
رج �ن ا����� �ظ2ر

 782. 4.21 100 �45م ا�دا�ل �ن ا�����م

706. 3.87 100 �
�� ذوق وذو /�م ا�دا�"� ا�د��ور 

 1.020 3.97 100 أ��ق ر��� �"�
س ا�%
�"ون �"�زم

 580. 4.08 100 �د��� أ�2زة �"� ا�+�دق ��و/ر

 964. 4.02 100 ا��:��ث و���� وا�%� ا�>رف


م �45م ا��
ر�� ا����ط���861. 3.63 100 ��5 

609. 4.35 100 �
�� ���وى ذات ا=ط%
م �د�� 

 574. 4.44 100 �:��ل دون ��ر�� ا��د�� ��دم

 د,��� ا��د�
ت �ن ا���د�� ا��%"و�
ت

 و�����
100 4.09 .866 

 801. 4.16 100 ���ر ا��و,< إ�� ا�و�ول

 576. 4.46 100 ���"+� و�طرق ��
�ر وا?��%5م ا���ز

��
 ا�ز�
4ن وا��+�
رات �ط"�
ت ا?���

 /ور��
100 4.42 .622 

 816. 4.04 100 �� ��ر و�%
�@ ا���
وي ����ل

 �< ا��وا�ل ��2و�� ا�%
�"ون ����<

 ا�ز�
4ن
100 4.32 .510 

 832. 3.88 100 ��+وظ� �
�ز�
4ن ا��
�� ا��%"و�
ت


�� ا�%
�"ون ����<�B
 574. 4.44 100 وا5�Bق �

 528. 4.62 100 ��دة ��%� ذات ا��ؤ���

 691. 4.37 100 ا���ن ا��
ر�� وا����ط ا�����


��� ا��د�
ت أ�%
ر�� 581. 3.16 100 

 وروح ���
�� ا��د�� ��د�و ��%
�ل

 �ر��
100 4.50 .503 

 620. 4.33 100 ا�+�دق �دى أو�و�� ا�ز�ون ��"��


ت �ن ا?��+
دةE�+�� ت أو �%ر��
 �د�

���
�� 
100 2.73 .802 

 624. 3.79 100 �و,%
�ك �ن أ/Eل ا���د�� ا��د�
ت


د ا�+�دق �< ا��%
�ل ���رار ����<� وا?��

��
 �F ا?��
100 4.05 .744 

N valide (liste) 100   
 

 

  


