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شكر وتقدير 
الحمد لله الذي ىدانا لذذا وما كنا لنهتدي لولا أن ىدانا الله، فالحمد لله والشكر أولا وأخنًا                

على فضلو وكرمو وبركتو الذي أنعم علي بالتوفيق بإنجاز ىذا العمل ليضاف إلى 
ميادين البحث العلمي، والصلاة والسلام على سيد الدرسلنٌ وإمام الدتقنٌ 

. سيدنا محمد وعلى ألو وأصحابو أجمعنٌ
 لتفضلو                الدكتور لعماري أحمدفيطيب لي أولا أن أتقدم بالشكر والامتنان إلى أستاذي الفاضل 

بالإشراف على ىذه الرسالة لدا منحو لي من وقت وجهد وتوجيو وتشجيع 
. ومعاملتو الكريمة جزاه الله خنً الجزاء

وأتقدم بوافر التقدير وعظيم الامتنان للجنة الدناقشة بقبول مناقشة ىذه الرسالة وتحمل أعباء                               
. قراءتها وتصويبها وإظهارىا بشكل علمي أفضل

 التي كانت دائما للدكتورة وسيلة بن ساهلكما أتوجو بالشكر الخالص والخاص والامتنان الدائم 
تساعدني وتوجهني وتشجعني وتدعمني على الذىاب لبعيد طيلة مشوار الدراسة، 

أنت الصديقة الوحيدة التي أعطتني الأمل، نعم الأخت نعم الصديقة حقا 
تعلمت منك الكثنً، شكرا أستاذتي، شكرا على طيبتك، 

شكرا على قلبك الكبنً، 
أنت أجمل ىدية وىبها الله لنا 

حقا نادرا ما نصادف أشخاصا مثلك، 
. ألف شكر وجازاك الله كل خنً

دعمًا  و رعاية و اىتمامًا أغرقني الكريم الذي لزوجيكما أتوجو بالشكر العميق 
ىذا  لتحقيق شوقي يفوق شوق في حلمي و تشجيعًا وشاركني

 .بلوغو و الحلم
كما أتوجو بشكري إلى كافة أساتذة العلوم الاقتصادية وعلوم التسينً الذين رافقوني في فترة 

. دراستي الجامعية
رياض عيشوش كما أشكر زملائي وزميلاتي في مدرسة الدكتوراه، وخاصة الزميل 

 . اللهموفقك
كما لا أنسى أن اشكر كل عمال مؤسسة صناعة الكوابل وخاصة إطارات ومسؤولي مصلحة                        

. التسويق والتجارة نظرا للمساعدات الدقدمة لإنجاز ىذا العمل
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مقدمة عامة 



  أ 

 

      إً يب ٖيٖز اهضلتج اهزيٌٖج اهخٕ خـٖضِب اهيؤششبح اهّٖى ُّ أً الاشخضّاذ ؿوٓ اهشّق أظتص ٖضّتَ 

اهنذٖر يً اهظـّتبح، إذ خٌبيٕ دّر اهزتًّ تضنل أنتر كٖبشب تدّر اهيٌخز أّ اهتبئؾ ّتبح يً غٖر اهيينً 

فأغضٓ اهخـبيل يؾ اهزتبئً هٖس ؿوٓ أشبس خضبتِِى . فرع اهيٌخّر ؿوٓ اهزتًّ نيب نبً ٖسرٔ شبتلب

فٕ اهضبسبح ّاهرغتبح ّإٌيب خّهدح اهضبسج لاشخلػبة أٔ زتًّ يِيب نبٌح ظفبخَ، ينوفب اهيؤششج سِدا 

ّؿوٓ ُذا الأشبس، ٖرنز الاخسبٍ اهضدٖد هيفِّى اهخشّٖق أنذر ؿوٓ اهزتًّ . خشّٖلٖب يغبؿفب هيّاسِج ذهم

تبؿختبرٍ ٌلػج الاٌػلاق الأشبشٖج هسيٖؾ أٌضػج اهيؤششج اهخشّٖلٖج، ّتذهم اشخير اهخفنٖر هخػّٖر اهـلاكج 

 .يؾ اهزتًّ ّاتخنبر ّختٌٕ الأفنبر اهسدٖدث اهلبدرث ؿوٓ يلء فسّث اهـلاكج اهخشّٖلٖج هخضلٖق أداء يخفّق

      ّهـل ؼِّر خشٖٖر ؿلاكبح اهزتًّ ٖأخٕ يٌشسيب يؾ ُذا اهشٖبق هٖخرنز ؿوٓ كٖبى اهيؤششبح تئؿػبء 

زتبئٌِب الاُخيبى اهنتٖر إزاء الإٌفبق ؿوٓ دخّل أشّاق سدٖدث ّاهـيل ؿوٓ فِى ؿيٖق هضبسبح ّرغتبح 

اهزتبئً تيب ٖغيً خضلٖق كٖيج هويٌخّر اهيلدى إهٓ اهزتًّ ّسـل اهزتًّ ٖضـر تأً اهيٌبفؾ اهخٕ ضظل ؿوِٖب 

يً اهيٌخّر أنتر يً نوفخَ ّخضلٖق اهرغب ّالإضتبؽ هَ ؿوٓ أً ٖخى ذهم ؿوٓ يدْ دّرث ضٖبث اهزتًّ أّ 

تخـتٖر آخر ؿوٓ يدْ يراضل ؿلاكج اهيؤششج تبهزتًّ تدءا يً يرضوج انخشبتَ زتٌّب سدٖدا ّيرّرا 

. تيرضوج خلّٖج اهـلاكج يـَ ّأخٖرا يرضوج الاضخفبؼ تَ

 ؿلاكبح اهزتًّ نٌِّب خرنز ّخـػٕ هويـرفج أُيٖج نتٖرث ضٖد تبخح يشأهج ر       إً يب ٖيٖز خشٖٕ

اشخذيبر اهيؤششج لأظّهِب غٖر اهيويّشج اهيخيذوج تبهيـرفج ٖضنل رنٌب أشبشٖب يً اُخيبيبح الإدارث، ضٖد 

خضنل ّ .خشبُى اهيـرفج ّتضنل يخفرد ؿوٓ خضدٖد يشخلتل ّخػّر اهيؤششج كٖبشب تـٌبظر الإٌخبر الأخرْ

اهيـرفج اهظرٖضج اهضنل الأّل هويـرفج ضٖد خخسشد ؿوٓ ُٖئج أدهج ؿيل ّترايز ّإسراءاح ّشٖبشبح 

ّتراءاح اخخراؽ ٖينً ٌلوِب ّخلبشيِب يؾ اٗخرًٖ ّاهيـرفج اهغيٌٖج تضنوِب اٗخر خـتر ؿً اهيخزًّ 

.  اهيـرفٕ اهفٌٕ الإدرانٕ فٕ ؿلّل اهـبيوًٖ

إً يب ٖيٖز اهـلاكج تًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتًّ ّاهيـرفج ُٕ أً اهيـرفج خضنل يٌػولب أشبشٖب فٕ ؿيل 

خشٖٖر ؿلاكبح اهزتًّ، إذ خلّى اهيؤششج ؿوٓ سيؾ يـرفج اهزتبئً يً يخخوف ٌلبػ الاخظبل اهيخبضج ّاهخٕ 

ٖخفبؿل تِب اهزتًّ يؾ اهيؤششج ّفٕ غّء ؿيوٖج نضف اهيـرفج اهغرّرٖج خشخخدى خوم اهيـرفج هخغيٌِٖب 

 ّرغتبخَ ّخأشٖشب ؿوٓ ذهم ٍّخسشٖدُب فٕ إشخراخٖسٖج اهخشّٖق ّخلدٖى اهيٌخّر ّفلب لاضخٖبسبخَ ّخفغٖلاح

ٖؼِر خأذٖر اهيـرفج فٕ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتًّ فٕ زٖبدث خشٖٖر فـبهٖج ؿلاكبح اهزتًّ تخوق ّلاء أنتر 

. هوزتًّ ّرغب ّخّفٖر يظدر غٌٕ يً اهيـرفج ّخضدٖد اهزتبئً اهذًٖ ٖضللًّ كٖيج يبهٖج ّيـرفٖج هويؤششج

هذا ٖسة ؿوٓ اهيؤششج اهشـٕ إهٓ خضلٖق اهخنبيل فٕ يـرفج الأكشبى سيٖـب يً أسل خضلٖق أُداف الاضخفبؼ 

. تبهزتًّ نيٖزث هويؤششج



  خ 

إضنبهٖج اهتحد : أّلا

خّاسَ اهيؤششبح اهّٖى يٌبفشج كّٖج هٖس تغرع نشة زتبئً سدد، تل أظتضح خفنر تخّسَٖ نل 

ضٖد . اهـٌبٖج اهفبئلج هوزتبئً اهيّسّدًٖ هدِٖب، ّنٖفٖج اهيضبفؼج ؿوِٖى ّخضلٖق ّلائِى تضخٓ أشبهٖة اهخضفٖز

أظتضح تـع اهيؤششبح خيٖز تًٖ زتبئٌِب اهيرتضًٖ ّأّهئم اهذًٖ لا ٖضنوًّ أُيٖج ّاغضج فٕ خضلٖق 

. اهلٖيج اهيبهٖج ّاهيـرفٖج هِب

ّلأً اهزتًّ ٖـد أشبس تلبء اهيؤششج، فلد ترزح أّهّٖج الاُخيبى تيـبرفَ ّخػّٖر اهـلاكج يـَ، 

فخشٖٖر اهـلاكج يؾ اهزتًّ اهخٕ خشخٌد تضنل نتٖر ؿوٓ اهيـرفج ّنٖفٖج الاشخفبدث يٌِب، ّديسِب فٕ فوشفج 

CRM ّاهخٕ خشيص تبهخـرف ؿً اهزتبئً تسيؾ اهتٖبٌبح ّاهيـوّيبح ؿٌِى ّخلظٕ يّارد اهيـرفج اهضبيوج 

 اهيـرفج اهيـخيدث ؿوٓ اهفرد ّسـوِب يخبضج هدْ اهـيبل ّالإدارث هوـيل تأكظٓ نفبءث هويؤششج ّتضنل خبط

يً خلال الاخظبل، نذهم اهضظّل ؿوٓ اهيـرفج اهنبفٖج   ّخضدٖد الاخسبٍ هوزتًّ هوّظّل إهٓ ُذٍ اهيـرفج

ييب ٖشيص تخوتٖج اضخٖبسبخَ تضنل أفغل ّالإظغبء هضنبَّٖ ّالاشخسبتج هِب تشرؿج يً أسل ٌيّ إٖراداح 

. اهيؤششج ّأرتبضِب

فخأخٕ ُذٍ اهدراشج نيضبّهج هرتػ اهيـرفج تبهخّسَ الإشخراخٖسٕ اهضدٖد اهذٔ ٖرنز ؿوٓ خشٖٖر 

، ّاٌػلاكب يً ُذٍ اهيـػٖبح ترزح إضنبهٖج ُذا اهتضد اهخٕ ٖينً خوخٖظِب فٕ CRMؿلاكبح اهزتبئً 

    : اهخشبؤل اهخبهٕ

    يب ُّ دّر اهيـرفج فٕ خحشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً؟ 

: ّٖخفرؽ ؿً ُذا اهخشبؤل، تـع الأشئوج اهفرؿٖج

 ُل خشبُى اهيـرفج ؿً اهزتًّ فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً؟ 

 ُل خشبُى اهيـرفج لأسل اهزتًّ فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً؟ 

 ُل خشبُى يـرفج اهيؤششج يؾ اهزتًّ فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً؟ 

 ُل خشبُى يـرفج اهزتًّ هوزتًّ فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً؟ 

 

اهتحد  فرغٖبح: ذبٌٖب

 هويـرفج دّر فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً: اهفرغٖج اهرئٖشٖج 

 اهفرغٖبح اهفرؿٖج: 

 ًخشبُى اهيـرفج ؿً اهزتًّ فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئ.  

  اهزتبئًخشبُى اهيـرفج لأسل اهزتًّ فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح. 



  ؼ 

 ًخشبُى يـرفج اهيؤششج يؾ اهزتًّ فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئ. 

 ًخشبُى يـرفج اهزتًّ هوزتًّ فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئ. 

 أُيٖج اهتحد: ذبهذب

إً أُيٖج ُذا اهتضد خٌتذق يً أُيٖج يّغّؽ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً اهخٕ خـد يشبُيج ؿويٖج هفِى 

اهزتبئً يً يٌؼّر يـرفٕ، ضٖد أً أذر اهيـرفج ؿوٓ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتًّ ٖأخٕ يً خلال خّؼٖف اهيـرفج 

تبشخخداى اهخلٌٖج ّخضّٖل اهتٖبٌبح اهيخبضج ؿً اهزتًّ إهٓ يـوّيبح ّيً ذى إهٓ يـرفج سبُزث هوـيل خنًّ 

يخّفرث هويّؼفًٖ يً أسل إؿداد اهخلبرٖر ؿً اهزتبئً ّلإغراع خضخٖط اهزتًّ ذّ اهلٖيج اهـبهٖج ّالاُخيبى 

فغلا ؿً . تَ ّخلدٖى خديبح هوزتًّ تيخخوف أّسَ اهخفبؿل اهلبئيج ؿوٓ ّشبئل الاخظبل اهخلوٖدٖج ّاهضدٖذج

نًّ ُذا اهتضد ٌٖػوق يً خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً اهيـخيدث ؿوٓ اهيـرفج ٖينً أً خشيص تخدفق اهيـرفج هٖس 

فلػ هويّؼفًٖ تل إخبضخِب إهٓ اهزتبئً ييب ٖشيص تخوتٖج اضخٖبسبخِى تضنل أفغل، تِدف خنًّٖ ؿلاكبح دائيج 

 .يـِى ّسـوِى أّفٖبء هِب

ّٖينً هِذا اهتضد أً ٖشبُى فٕ زٖبدث خضسٖؾ نل يؤششج راغتج فٕ اهخفّق اهخٌبفشٕ، ؿوٓ اشخغلال 

ّاشخذيبر يّسّداخِب اهفنرٖج، ّسذة اهنفبءاح ذاح اهلدراح ّاهيِبراح ّاهيـبرف اهخٕ خفّق يب هدْ 

اهيٌبفشًٖ، يً أسل خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبخِب تزتبئٌِب هغيبً دٖيّيخِب، ُّذا فٕ ؼل غـف اُخيبى اهيؤششبح 

 .خبظج فٕ اهدّل اهٌبيٖج ّيٌِب اهسزائر تأُيٖج اهيـبرف ّاهزتبئً

يً سِج أخرْ خشبُى ُذٍ اهدراشج فٕ زٖبدث ؿدد اهيراسؾ اهـويٖج اهيخخظط خبظج تبهوغج اهـرتٖج، 

ٌؼرا هوٌلط اهذٔ خضِدٍ اهسبيـبح اهسزائرٖج ُّذا فٕ ضدّد ؿوى اهػبهتج ّاهخٕ خِخى تخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً 

أيب ؿوٓ اهيشخّْ اهضخظٕ خـختر اهيذنرث تيذبتج يضبّهج لانخشبة اهيزٖد يً اهيـرفج فٕ . تظفج أخط

. اهسّاٌة اهخػتٖلٖج هوخشّٖق

 

اهتحد  أُداف: راتـب

: ٖرسٓ يً خلال ُذٍ اهدراشج اهـويٖج خضلٖق سيوج يً الأُداف، أُيِب

  خغٖٖر اهٌؼرث إهٓ اهخشّٖق نٌضبػ خنيٖوٕ هوٌضبػبح الأخرْ، ّيضبّهج إؿػبئَ دّر يضّرٔ فٕ ؿيوٖج

 خظّر يشخلتل اهيؤششج؛

  ْيـرفج أُى اهػرق ّالاشخراخٖسٖبح هخضشًٖ اهيؤششج ؿلاكبخِب تزتبئٌِب، ّاهيضبفؼج ؿوِٖى ؿوٓ اهيد

 اهتـٖد؛

 إتراز أُيٖج اهيـرفج تبهٌشتج هويؤششج، ّيدْ يشبُيخِب فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً؛ 

 خّغٖص أتـبد اهيـرفج فٕ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً، ّػتٖـج اهـلاكج تٌِٖيب؛ 



  و 

 اهخزّٖد تلبؿدث ٌؼرٖج فٕ يسبل اهيـرفج ّخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً؛ 

  خضخٖط ضبهج اهيؤششج اهّػٌٖج هظٌبؿج اهنّاتل، تبؿختبرُب يؤششج اكخظبدٖج ٖفخرع فِٖب أً خلّى

تخضلٖق اهخفّق يً خلال الاشخغلال الأيذل هيـبرفِب ّػرش يٌخسبح خخيٖز تبهخٌّٖؾ ّاهسّدث اهـبهٖج، فغلا ؿً 

 خضدٖد يٌخسبخِب ّالاشخسبتج اهشرٖـج هزتبئٌِب؛

  اهخّظل إهٓ تـع اهٌخبئز ّالاكخراضبح فٖيب ٖخط الاُخيبى تبهيـرفج هغرع اهّكّف ؿوٓ ضبسبح

 ّخّكـبح اهزتبئً فٖيب ٖضلق اهخفّق ؿوٓ اهيٌبفشًٖ؛

  ٓخلدٖى يب ٖشِى فٕ كدرث اهيؤششج كٖد اهتضد ؿوٓ خػّٖر أشبهٖة إدارث اهيـرفج ييب ٖسـوِب كبدرث ؿو

 .اهّفبء تبهخزايبخِب خسبٍ اهزتبئً

 

اهتحد  يٌِج: خبيشب

ٌٖدرر ُذا اهتضد غيً اهخظّر الاتشخيّهّسٕ اهخفشٖرٔ ّاهّغـٕ يـب ّٖلّى ؿوٓ اهيٌِز 

 اهذٔ ِٖدف إهٓ خلظٕ اهضلٖلج ّاهتضد ؿً اهخفشٖر ّاهفِى هوؼبُرث اهيدرّشج، L'explorationالاشخنضبفٕ 

ّيً سبٌة آخر خى اشخخداى خلٌٖج دراشج ضبهج تبهيؤششج اهّػٌٖج . تِدف اهفِى ّاهرغتج فٕ ؿرع ٌخبئز سدٖدث

هظٌبؿج اهنّاتل يً خلال الاشخيبرث ّخدؿٖيِب تيلبتوج هغرع اخختبر فرغٖبح اهدراشج ّإؿػبء اهخّظٖبح 

. ّالاكخراضبح اهغرّرٖج

 

اهتحد  يترراح اخخٖبر يّغّؽ: شبدشب

: اخخٖبرٌب هِذا اهيّغّؽ ٖرسؾ هلأشتبة اهخبهٖج

  ٓارختبػ اهيّغّؽ تيسبل خخظظٌب، يؾ اهرغتج فٕ الاػلاؽ أنذر ؿوٓ ُذا اهيّغّؽ ّاهخـرف ؿو

 اهيفبُٖى اهيخـولج تَ؛

 اخخٖبر يّغّؽ ٖخيبضٓ يؾ اهخضّلاح اهخٕ ٖضِدُب اهـبهى، فٕ ؼل الاٌخلبل إهٓ اكخظبد اهيـرفج؛ 

 غـف اُخيبى اهيؤششبح اهسزائرٖج تئدارث اهيـرفج؛ 

 اهرغتج فٕ إغبفج هتٌج سدٖدث إهٓ يسيّؽ اهتضّد ّاهدراشبح اهيخـولج تبهيّغّؽ؛ 

  نيب ٌّد أً ٌـرف يّكـٌب نزتبئً يً أّهّٖبح ّاُخيبيبح اهيؤششبح تبهـلاكبح، خبظج فٕ ؼل

 اهيـبرف اهخٕ خـد إضدْ يتبدئِب ّأشس كٖبيِب؛

  َإُيبل اهيؤششبح اهظٌبؿٖج هوسّاٌة اهيخـولج تبهزتًّ فِٕ لا خِخى تشوّم اهزتًّ ّلا خٌخز ّفق ضبسبخ

 ّرغتبخَ ّلا خلٖس درسج رغبٍ؛

 ًكوج، إذ لا ٌلّل ٌدرث اهدراشبح اهخٕ خِخى تدراشج اهـلاكج تًٖ اهيـرفج ّخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئ. 



 ٙ  

 

اهتحد  يحدداح: شبتـب

: يً أسل الإضبػج تئضنبهٖج اهتضد ّفِى سّاٌتِب اهيخخوفج، ضددٌب يسبل دراشخٌب تيب ٖوٕ

 اهضدّد اهينبٌٖج 

.    خى إشلبػ اهسبٌة اهٌؼرٔ هِذا اهتضد ؿوٓ يؤششج ظٌبؿج اهنّاتل

 اهضدّد اهيّغّؿٖج 

  رنزٌب فٕ ُذا اهتضد ؿوٓ يفِّى خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً يً ضٖد اهخـرٖف تِب، ينٌّبخِب، أُيٖخِب فٕ ؼل 

اهخػّراح اهراٌُج اهخٕ ٖضِدُب اهـبهى، نيب خػركٌب إهٓ يفِّى اهيـرفج يً خلال خـرٖفِب، أٌّاؿِب، يظبدرُب، 

. خشٖٖرُب، ّنذا رنزٌب ؿوٓ اهـلاكج تًٖ أتـبد اهيـرفج ّخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً

 اهضدّد اهزيٌٖج 

. 2009/2011:خى اهتضد فٕ ُذا اهيّغّؽ ّدراشج يخخوف سّاٌتَ ّخػتٖلِب ؿوٓ أرع اهّاكؾ خلال اهفخرث

 

اهدراشبح اهشبتلج : ذبيٌب

هلد أسرٖح اهـدٖد يً اهتضّد ّاهدراشبح اهـرتٖج ّالأسٌتٖج اهخٕ خٌبّهح نلا اهيّغّؿًٖ ّرتػِب 

تيخخوف اهيخغٖراح، أيب فٖيب ٖخط اهيّغّؽ يضل اهدراشج تضنل يتبضر ّّاغص خضظوٌب ؿل اهدراشبح 

 :اهخبهٖج

 دّر خٌيٖج اهـلاكج يؾ اهزتبئً فٕ خحلٖق يٖزث خٌبفشٖج "خضح ؿٌّاً  ؿتد اهرحيبً راٖس دراشج

، يذنرث يلديج هٌٖل ضِبدث -"ختشج-دراشج حبهج اهيؤششج اهّػٌٖج هوفّشفبح: يشخدايج فٕ الأشّاق اهدّهٖج

، -تبخٌج-اهيبسشخٖر فٕ اهـوّى اهخسبرٖج، نوٖج اهـوّى الاكخظبدٖج ّؿوّى اهخشٖٖر، سبيـج اهضبر هخغر

2008/2009. 

ُذٍ اهدراشج اؿخترح أً يّغّؽ اهيٖزث اهيشخدايج ٖرختػ ارختبػب ّذٖلب تٌؼرٖج اهيّارد ّيلبرتج اهنفبءاح 

اهيضّرٖج، ّأً اهّظّل إهٓ تٌبئِب ّانخشبتِب تٌسبش يرًُّ تختٌٕ اهيؤششبح لاشخراخٖسٖبح فـبهج خينٌِب يً 

اهيزر تًٖ كدراخِب اهتضرٖج ّختراخِب اهخٌؼٖيٖج ّتضنل ٖظـة اهيٌبفشًٖ خلوٖدٍ، نيب أند اهػبهة ؿوٓ إينبٌٖج 

خضلٖق ذهم فٕ إدارث اهـلاكج يؾ اهزتبئً تضنل خبط ّالإتداؽ فٕ خٌيٖخِب تأشوّة ٖضلق كٖيج يغبفج ّّٖهد 

. هدِٖى اهّلاء هويؤششج ّؿلايخِب اهخسبرٖج ّخفغٖل يٌخسبخِب يً تًٖ اهيٌخسبح اهتدٖوج

 دّر خنٌّهّجٖب الإؿلاى ّالاخظبل فٕ خشٖٖر اهـلاكج يؾ اهزتًّ  "خضح ؿٌّاً زٌٖة تً اهخرنٕ دراشج

، يذنرث "تشنرث-أّيبص-دراشج حبهج يؤششج اهيػبحً اهنترْ هوجٌّة: تبهيؤششبح اهظغٖرث ّاهيخّشػج



 ٝ  

يلديج غيً يخػوتبح ٌٖل ضِبدث اهيبسشخٖر فٕ ؿوّى اهخشٖٖر، نوٖج اهـوّى الاكخظبدٖج ّاهخشٖٖر، سبيـج يضيد 

 .2007/2008، -تشنرث-خٖغر

ُذا اهتضد ٖـد يضبّهج هونضف ؿً يدْ إشِبى اهخنٌّهّسٖب اهضدٖذج هلإؿلاى ّالاخظبل خبظج فٕ خشٖٖر 

ؿلاكبح اهزتبئً تبهيؤششبح اهظغٖرث ّاهيخّشػج، تضٖد خّظوح اهػبهتج إهٓ أً اهيؤششبح اهظغٖرث 

ّاهيخّشػج خوـة دّرا تبرزا فٕ خٌضٖػ الاكخظبد ّإٌـبضَ تخشرٖؾ ضرنج اهٌيّ، نيب خـد يـٖبرا فـبلا فٕ 

كٖبس يدْ خلدى الأيى ّخػّر اكخظبدٖبخِب، خبظج إذا ؿيوح ؿوٓ إديبر اهخنٌّهّسٖب غيً ؿيوٖبح اهخشٖٖر، 

فخرفؾ يً اضخيبل دخّهِب الأشّاق اهدّهٖج، نيب أً ّؼٖفج اهخشّٖق خضخل تبهٌشتج هويؤششج اهظغٖرث 

ّاهيخّشػج ينبٌج اهظدارث فٕ ؼل اهخّسِبح ّاهرؤْ اهضدٖذج لاشخراخٖسٖبح اهيؤششج، نيب ِٖخى تخشٖٖر 

اهـلاكج يؾ اهزتًّ اهخٕ خـد ذلبفج يؤششج ّإشخراخٖسٖج أشبشِب اهخّسَ تبهزتًّ، ٖخى خسشٖدُب يً خلال إدرام 

أُيٖج اهزتًّ ّفـبهٖج ييبرشج الأٌضػج اهخشّٖلٖج اهيخنبيوج هيـرفج اهزتبئً ّضبسبخِى اهيخغٖرث، ّاهـيل ؿوٓ 

إضتبؿِب، نيب أندح ؿوٓ أً أٔ يؤششج ظغٖرث ّيخّشػج نٕ خختٌٓ فوشفج خشٖٖر اهـلاكج يؾ اهزتًّ ٖسة 

ؿوِٖب خفـٖل أٌضػج خشٖٖر ُذٍ اهـلاكج تدءا تغرّرث يـرفج اهزتًّ ّخنًّٖ كبؿدث يـػٖبح دكٖلج ؿٌَ إهٓ 

. غبٖج نشتَ زتٌّب دائيب هويؤششج

 دراشج حبهج : خفـٖل ؿيوٖج الاتداؽ يً خلال خٌيٖج اهـلاكج تبهزتبئً "خضح ؿٌّاً ٖبشًٖ حيٌٖٕ دراشج

يذنرث اهخخرر خدخل غيً ، "2001 إهٓ 1999خلال اهفخرث يً -اهيؤششج اهجزائرٖج هوشتبنج تبهحراص

يخػوتبح ٌٖل ضِبدث اهيبسشخٖر فٕ ؿوّى اهخشٖٖر خخظط إدارث أؿيبل، نوٖج اهـوّى الاكخظبدٖج ّؿوّى اهخشٖٖر، 

 .2005/2006سبيـج اهسزائر، 

ُدفح ُذٍ اهدراشج فٕ نٖفٖج اشخغلال اهـلاكبح اهخٕ خرتػ اهيؤششج تزتبئٌِب فٕ خفـٖل ؿيوٖج الإتداؽ، تضٖد 

خّهٖد الأفنبر، دراشج )خّظل اهػبهة يً خلال ٌيّذر الأخذ ترأٔ اهزتًّ فٕ نل يرضوج يً يراضل الإتداؽ 

، ّٖخى نذهم إكضبيَ فٕ خظيٖى اهيٌخز، إهٓ أً الإتداؽ ٖخى اهخّظل (اهسدّْ، خػّٖر اهيٌخز، يرضوج الإػلاق

إهَٖ يً خلال ػرق ؿيوٖج يٌِسٖج ّخسوة خػتٖلبخَ آذبر إٖسبتٖج هويؤششج ّهيخخوف اهيخـبيوًٖ فٕ اهشّق، 

ّخوسأ اهيؤششج هلإتداؽ تشتة ضدث اهخغٖر فٕ اهيضٖػ ّخزاٖد ضدث اهيٌبفشج اهـبهيٖج ّؼِّر اهيٌبفشج اهيـخيدث 

ؿوٓ ؿٌظر اهزيً ّخػّر شوّم اهزتًّ، تضٖد ٖخى اهخـرف ؿوٓ اهزتبئً يً خلال خسزئخِى ّاهخـرف ؿوٓ 

أشتبة رغبُى يً ؿديِب ّنذا خديخِى يً أُى يخػوتبح اهـلاكج تبهزتبئً تبلإغبفج إهٓ اهتضد ؿً خػوـبخِى، 

فخشٖٖر اهيـوّيبح ؿً اهزتبئً يرضوج يِيج، ضٖد ٖلّى تخشِٖل اهضظّل ؿوٓ اهيـوّيبح اهيخـولج تِى، 

فولاشخسبتج هوزتًّ أيرا غرّرٖب ّذهم تخسشٖد اهـلاكج تبهزتبئً غيً اهيؤششبح، ّاشخخوط اهػبهة 

 اؿختبر ٖسة لا ّالإتداؽ يسبل فٕ ؿيبهِب آراء ؿوٓ اهيؤششج خٌغوق لا أً ٖسةيسيّؿج يً اهخّظٖبح أُيِب 
 يضبّرخَ ٖسة تل اهسزائرٖج اهيؤششبح يً نذٖر فٕ اهغبهة اهرأٔ ُّ ُذا ّترأَٖ الأخذ ٖينً لا كبظر اهزتًّ



 َ  

 خيٖز ّاهذٔ اهسزائرٖج اهيؤششبح فَٖ خـٖص اهذٔ اهيضٖػ فٕ خبظج الإتداؽ يسبل فٕ تبٌػتبؿبخَ الأخذّ
 ٖنًّ كد اهسزائرٖج هويؤششبح تبهٌشتج اهزتًّ يً فبهخلرة الأسٌتٖج اهيٌخسبح هيخخوف هوشّق اهـضّائٕ تبلاٌفخبش

 .اهيٌبفشج ُذٍ هيّاسِج ضل أضشً ّأُى

 

: فِذا تبهٌشتج هيّغّؽ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً، أيب اهدراشبح اهيخـولج تئدارث اهيـرفج ٌذنر

 دراشج يٖداٌٖج هويؤششبح اهـيّيٖج : إدارث اهيـرفج فٕ اهيؤششج "خضح ؿٌّاً نيبل اهـلبة دراشج

، يذنرث يلديج غيً يخػوتبح ٌٖل ضِبدث اهيبسشخٖر، نوٖج اهـوّى الاكخظبدٖج ّؿوّى "الاكخظبدٖج فٕ اهجزائر

  .2008/2009اهخشٖٖر، سبيـج اهسزائر، 

 اهضلّل يً ٌشتٖب، ُّٕ اهضدٖذج اهيٖبدًٖ أضد ُٕنضف اهػبهة يً خلال دراشخَ ّّغص تبً إدارث اهيـرفج 

 هِذٍ الأشبشٕ ّاهغرع .اهذاخٕ الانخضبف يرضوج فٕ خزال لا تـد، ُّٕ اهيخنبيوج تظّرخِب خٌغز هى اهخٕ

 إهٓ ّظّلا ؿوِٖب ّاهركبتج ّخّسِِٖب ّخٌؼٖيِب اهيـرفج ّسِّد لأٌضػج ّاهنفء اهفبؿل اهخخػٖػ ُّ الإدارث

 اهخضوٖل خلال يً أٌَ اهلّل ٖينً اهـيّى ؿوٓ ّهنً يً خلال دراشخَ اهخػتٖلٖج خّظل إهٓ .الأُداف خضلٖق

 أً اهيـرفج، ٌّسد إدارث خػتق لا اهيؤششبح أً هٌب اخغص الاشختٖبً يً ؿوِٖب ضظوٌب اهخٕ هويـوّيبح اهنبيل

الاشخـداد  ُذا خدؿى أً اهيؤششج ؿوٓ ٖسة اهـيوٖج، هنً ُذٍ فٕ هلاٌديبر ٌشتٕ اشخـداد هدِٖب اهتضرٖج يّاردُب

اهيـرفج،  إدارث هخػتٖق اهيلائيج اهيـوّيبح ّالاخظبلاح خنٌّهّسٖب خنخشة أً ؿوِٖب ٖسة هدِٖى، نيب ّاهلبتوٖج

 اهيـرفج، يً لإدارث اهسُّرٖج اهـيوٖبح خػتٖق فٕ خخسَ أً ؿوِٖب ٖسة الاهنخرٌّٖج، نيب الأؿيبل إهٓ ّخشـٓ

 إدارث هيفِّى اهيؤششبح خٌتٕ كتل ٖنًّ هً نوَ هويـرفج، انخشبة، ضفؼ، يضبرنج، ّخػتٖق، ُّذا خضخٖط

 ّسـل الإشخراخٖسٖج غيً إدخبهَ خلال يً اهيفِّى ُذا يؾ ٖخيبضٓ الإدارٖج ّيب أٌضػخِب اهيـرفج، ّخنٖٖف

. اهػرٖق ُذا فٕ هلاخسبٍ اهتضرٖج اهيّارد اهيـرفج، ٌّٖضػ إدارث تـيوٖبح اهلٖبى ٖدؿى ّاهنفبءاح اهضّافز ٌؼبى

 دراشج : ٌؼى اهيـوّيبح ّاهيـرفج ّأذرُيب فٕ الإتداؽ "خضح ؿٌّاً ٌبزى يحيّد يحيد يونبّٔ دراشج

، كديح ُذٍ اهدراشج اشخنيبلا هيخػوتبح اهضظّل ؿوٓ درسج اهدنخّراٍ فٕ إدارث "فٕ اهتٌّم اهخجبرٖج الأردٌٖج

 .2007ٌؼى اهيـوّيبح الإدارٖج، نوٖج الاكخظبد، سبيـج ديضق، /الأؿيبل

نشة اهيـرفج، خّهٖد اهيـرفج، خزً اهيـرفج، خّزٖؾ )كبى اهتبضد تخّغٖص اهـلاكج تًٖ أتـبد إدارث اهيـرفج

خلدٖى خديبح سدٖدث ّخضشٌِٖب، خظيٖى ؿيوٖبح سدٖدث )ّتًٖ الإتداؽ تأتـبدٍ اهيخخوفج (اهيـرفج، خػتٖق اهيـرفج

، ييب أؼِر ٌخبئسَ (ّخضشٌِٖب، زٖبدث رغب اهزتبئً، زٖبدث اهيرٌّج ّاهنفبءث، ّخـزٖز اهيّكف اهخٌبفشٕ هوتٌم

. تأً ٌُبم خأذٖر ذّ دلاهج هٌؼى اهيـوّيبح ؿوٓ يؤضراح الإتداؽ



  ـ 

 أذر اهخشٖٖر الإشخراخٖجٕ هويّارد اهتضرٖج ّخٌيٖج اهنفبءاح ؿوٓ  "خضح ؿٌّاً شيلاهٕ ٖحغَٖ دراشج

أػرّضج دنخّراٍ دّهج فٕ اهـوّى ، "يدخل اهجّدث ّاهيـرفج: اهيٖزث اهخٌبفشٖج هويؤششج الاكخظبدٖج

 .2003/2004الاكخظبدٖج، خخظط اهخشٖٖر، سبيـج اهسزائر، شٌج

ُذٍ اهدراشج اؿخترح أً اهيّارد اهداخوٖج ّاهنفبءاح خـختر يظدرا ٖينً اهيؤششج الاكخظبدٖج يً خضلٖق 

اهيٖزث اهخٌبفشٖج فٕ ؼل تٖئخِب اهداخوٖج ّاهخٌبفشٖج، ّكد رنزح ُذٍ اهدراشج ؿوٓ اهخيٖز فٕ اهسّدث، اهنفبءث، 

. ّاهيـرفج كظد خضلٖق اهيٖزث اهخٌبفشٖج ؿوٓ يشخّْ اهيؤششج

: أيب اهدراشبح اهيخـولج يتبضرث تيّغّؽ اهدراشج ٌسد

 اخجبُبح اهـلاكج تًٖ اهيـرفج ّإدارث ؿلاكبح اهزتًّ فٕ ؼل  "خضح ؿٌّاً شوٖيبً ظبدق دريبً دراشج

. 1نوٖج الإدارث ّالاكخظبد، سبيـج دُّم، اهـراق، "إدارث اهخغٖٖر اهخشّٖلٕ

كبى اهتبضد تخّغٖص ػتٖـج اهـلاكج تًٖ أتـبد اهيـرفج فٕ إدارث ؿلاكبح اهزتًّ فٕ يسبلاح اهخغٖٖر اهخشّٖلٕ، 

ضٖد أّغص أُى يزاٖب ُذٍ اهـلاكج تبشخخلاط أٌَ ٖخػوة ختٌٕ إدارث ؿلاكبح اهزتبئً  كٖبى اهيٌؼيج تئؿبدث 

ٌُدشج ؿيوٖبح الأؿيبل تيب ٖسـوِب خرنز ؿوٓ اهزتًّ ّإٖسبد يرنز هويـرفج ّاهيـوّيبح خضٖػ تأفغل 

اهييبرشبح فٕ ؿيوٖج اهخشّٖق، ّأً أُى كغٖج خخظدْ هِب إدارث ؿلاكبح اهزتًّ فٕ ؼل اهخغٖٖراح اهخشّٖلٖج 

ُٕ يـبهسج ؿدى اهخٌبؼر هويـوّيج ّاهيـرفج تًٖ اهيٌؼيج ّاهزتًّ أٔ تًٖ يب خـرفَ اهيٌؼيج ؿً اهزتًّ ّيب 

ٖسة أً ٖلدى هوزتًّ يً يـوّيبح ّيـرفج، ضٖد أً يـرفج اهيؤششج تبلأؿيبل ّاهزتبئً ّاهيٌبفشًٖ ٖسة أً 

. ٖلبتوَ يـرفج سٖدث تبهيؤششج ٌّّؽ اهيٌخّر اهذٔ خٌفرد تَ

 أذر إدارث يـرفج اهزتًّ فٕ خحلٖق اهخفّق اهخٌبفشٕ "خضح ؿٌّاً أيٖرث ُبخف حدأّ اهجٌبتٕ دراشج :

رشبهج يلديج ُّٕ سزء يً يخػوتبح ٌٖل درسج اهيبسشخٖر فٕ ، "دراشج يلبرٌج تًٖ ؿٌٖج اهيظبرف اهـراكٖج

 .2006ؿوّى إدارث الأؿيبل، نوٖج الإدارث ّالاكخظبد، سبيـج اهنّفج، 

نوفج، )كبيح اهػبهتج تبكخراش ٌيّذر هخضخٖط اهـلاكج تًٖ إدارث يـرفج اهزتًّ ّرتػِب تأتـبد اهخفّق اهخٌبفشٕ

، نيب خّظوح إهٓ يسيّؿج يً الاشخٌخبسبح اهٌؼرٖج ّاهخػتٖلٖج، أُيِب ختبًٖ (سّدث، يرٌّج، خشوٖى، إتداؽ

اهيظبرف ؿٌٖج اهتضد فٕ يشخّْ ختٌِٖب لأتـبد اهخفّق اهخٌبفشٕ ّيؤندث ؿوٓ ّسّد ؿلاكبح ارختبػ كّٖج هنل 

اهيـرفج ؿً اهزتًّ، اهيـرفج لأسل اهزتًّ، يـرفج اهيؤششج يؾ اهزتًّ، )يً أتـبد إدارث يـرفج اهزتًّ

. فٕ اهخفّق اهخٌبفشٕ (يـرفج اهزتًّ هوزتًّ
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:  ٌللا ؿً اهيّكؾ الاهنخرٌّٕاخجبُبح اهـلاكج تًٖ اهيـرفج ّإدارث ؿلاكبح اهزتًّ فٕ ؼل إدارث اهخغٖٖر اهخشّٖلٕ: شوٖيبً ظبدق دريبً-  
www.dr-al-adakee.com/sound/upload/aln3esa-1216157809.doc 
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ُٖنل ّإػبر اهتحد : خبشـب

هوّظّل إهٓ دراشج ؿويٖج خوى تسّاٌة الإضنبهٖج اهيػرّضج كشيٌب تضذٌب إهٓ ذلاد فظّل، فظوًٖ 

. ٌؼرٔ ّفظل خػتٖلٕ، ّكد شتلح ُذٍ اهفظّل يلديج ؿبيج

هلد خػركٌب فٕ اهفظل الأّل ّاهذٔ سبء تـٌّاً الإػبر اهيفبُٖيٕ هخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً، إهٓ خػّر 

اهٌؼرث إهٓ اهزتًّ يرّرا تيخخوف خّسِبح اهفنر اهخشّٖلٕ، تبهخرنٖز ؿوٓ اهخشّٖق تبهـلاكبح، ّظّلا إهٓ 

خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً نيتضد ذبٌٕ يً خلال يفِّيِب، خظبئظِب، أٌضػخِب، أيب اهيتضد اهذبهد خٌبّل اهتٌٖج 

اهخضخٖج هخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً ضٖد خػركٌب فِٖب إهٓ اهخنٌّهّسٖب اهيشخـيوج فِٖب، ّأُى اهـّايل اهيؤذرث ؿوِٖب، 

نيب خػركٌب إهٓ إشخراخٖسٖج خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً ّيتبدئِب ّأٌّاؿِب، ّفٕ الأخٖر لايشٌب أتـبد إشخراخٖسٖج 

. (اهرغب، اهذلج، الاهخزاى، اهّفبء، الاضخفبؼ تبهزتًّ، اهّلاء)خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً

أيب اهفظل اهذبٌٕ فسبء خضح ؿٌّاً اهيـرفج ّؿلاكخِب تخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً، ضٖد خٌبّهٌب فَٖ 

يخخوف اهسّاٌة اهيخـولج تبهيـرفج، يً خلال يفِّيِب، أٌّاؿِب، يظبدرُب، ينٌّبخِب، أتـبدُب، ّنٖفٖج 

إدارخِب، يؾ اهخػرق إهٓ تـع ٌيبذر إدارخِب، ُّذا خيِٖدا هـرع الإشِبيبح اهضدٖذج اهيفشرث لإدارث 

.  اهيـرفج، نيب كيٌب فٕ اهيتضد الأخٖر تئتراز اهـلاكج تًٖ اهيـرفج ّخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً

ضٖد خى ؿرع اهدراشج اهيٖداٌٖج فٕ  اهسبٌة اهخػتٖلٕ هوتضدأيب اهفظل اهذبهد فّرد خضح ؿٌّاً 

 تـرع الإػبر اهيٌِسٕ هوتضد يؾ اهخػرق إهٓ خلٌٖج اهتضد ّأدّاح سيؾ اهتٖبٌبح، اذلاد يتبضد، اتخدأٌبٍ

تـدُب خـرغٌب إهٓ اهخـرٖف تبهيؤششج يضل اهدراشج، يؾ اهخػرق هّاكؾ خشٖٖر اهـلاكج يؾ اهزتًّ فٕ 

. اهيؤششج، ّفٕ الأخٖر خػركٌب إهٓ اهخضوٖل هوتٖبٌبح ّخفشٖرُب

      خخيٌب ُذا اهتضد تخبخيج ؿبيج هخظح أُى اهٌخبئز اهخٕ خى اهخّظل إهِٖب فٕ سيٖؾ سّاٌة اهتضد، ّنذا 

.  أُى اهخّظٖبح ّالاكخراضبح

 

 



  أ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

: الفصل الأول
الإطار الدفاىيمي لتسينً علاقات الزبائن 
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 ذ١ّٙذ

ض٤ُٔ ًَ ضٞؾٚ ض٣ٞٓو٢ ذهٛحتٙ ٝجٛطٔحٓحش ٓؼ٤٘س ضططٌٞ ٖٓ ٍٓقِس ئ٠ُ أنٍٟ ٝضططٌٞ ٓؼٜح ٓهطِق       

ٓلح٤ْٛ جُط٣ٞٓن، كوى ضكُٞص جُؼ٤ِٔس ج٩ٗطحؾ٤س ٖٓ ٓؿٍو ضك٣َٞ ُِٔىن٬ش ئ٠ُ ٓهٍؾحش ك٢ ئ٠حٌ ػِرس ْٞوجء 

ئ٠ُ ػ٤ِٔس هحتٔس ذكى يجضٜح ضَٗٔ ض٤ْٔٛ ٝئذىجع، ضكحٍٝ جُٔإْٓس ٖٓ ن٬ُٜح ضؿ٤ٓى أكٌحٌ ٝضطِؼحش َذحتٜ٘ح 

ٝضكُٞص ػ٤ِٔس جُطٓؼ٤ٍ ٖٓ جُٔ٘طن جُوى٣ْ ج١ًُ جٌضٌُ ػ٠ِ ٌذك٤س جُٔإْٓس ئ٠ُ كٌٍز . ذٔ٘طؿحش ض٢ٍٞ ٌؿرحضْٜ

أًػٍ ػو٤ٗ٬س ضٍجػ٢ هىٌز جُُذٕٞ جُٔح٤ُس ٝٓىٟ ضأغ٤ٍ جُٓؼٍ ك٢ نِن جُو٤ٔس جُٔ٘طظٍز ٖٓ ٠ٍف جُُذٕٞ، 

ذح٩ٞحكس ئ٠ُ ضطٌٞ جُلٕ٘ٞ جُر٤ؼ٤س ٝأْح٤ُد ج٫ضٛحٍ ٝجُطؼحَٓ ٓغ جُُذٕٞ ٝكٖ ػٍٜ جُِٓؼس ػرٍ ٗوح٠ ض٣َٞغ 

ئ٠ُ ؾحٗد ًٛج ضوٞو جُٔإْٓحش أًرٍ جُك٬ٔش جُط٣ٍٝؿ٤س جُط٢ . ٓهطِلس، ٖٓ أؾَ ضٞك٤ٍ جُٔ٘طؽ ذحُوٍخ ٖٓ جُُذٕٞ

 . أٚركص ضٔػَ أقى ٓإٍٖجش جُط٤٤ُٔ ٝجُطلٞم ك٢ جُٔؿحٍ جُط٘حك٢ٓ

     كٌَ ًٛٙ جُطـ٤٤ٍجش جُط٢ ٓٓص ٓهطِق جُٔؿح٫ش جُط٣ٞٓو٤س ؾحءش ٗط٤ؿس ضطٌٞ جُ٘ظٍز ُِط٣ٞٓن ٝٗظٍز 

جُٔإْٓس ُُِذٕٞ، كوى أٚركص جُٔإْٓحش ضٞؾٚ جٛطٔحّ ًر٤ٍج ُُِذٕٞ ٝضؼطرٍٙ أْحْح ك٢ ض٤ْٔٛ ٓ٘طؿحضٜح ْٝررح 

ًُج ًحٕ ُُجٓح ػ٤ِٜح ئهحٓس ػ٬هس ضلحػ٤ِس ٓؼٚ، ٛىكٜح ضرحوٍ جُو٤ٔس ٖٓ ن٬ٍ ضٞك٤ٍ جُٔإْٓس ٧قٖٓ . ك٢ ٝؾٞوٛح

٧ٝؾَ يُي هحٓص جُؼى٣ى ٖٓ . جُٔ٘طؿحش ُُِذٕٞ، ٝضوى٣ْ ًٛج ج٧ن٤ٍ ُو٤ٔس ضؼٌّ ض٤ُٔ جُٔإْٓس ك٢ ٗظٍٙ

جُىٌجْحش ك٢ ًٛج جُٔؿحٍ ذحُركع ٣٩ؿحو أّْ ًُٜٙ جُؼ٬هس، ٝهٞجػى ض٘ظٜٔح ٝضٞؾٜٜح ئ٠ُ ضك٤ٖٓ ٤ٍْٛح، كؿحء ٓح 

٠ٔٓ٣ ذط٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٝج١ًُ ضؼطٔى ك٤ٚ جُٔإْٓس ػ٠ِ أكٌحٌ ٝٓؼحٌف ًٍُٓز ٝغ٣ٍس، ٝضو٤٘حش قى٣ػس 

ٝوه٤وس ضٞظلٜح ُىػْ ٓٓحٌٛح ج٩ْطٍجض٤ؿ٢ ٗكٞ ضٞؾ٤ٚ ًَ جُْٞحتَ ٩ٖرحع ٌؿرحش جُُذحتٖ، ًٓد غوطْٜ، ٝجُكلحظ 

.  ػ٤ِْٜ ئ٠ُ ؿح٣س جٍُٞٚٞ ٫ُٞتْٜ
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 ذطٛس إٌظشج ئٌٝ اٌضتْٛ: اٌّثؽس الأٚي

     ضططِد ػ٤ِٔس جُركع ك٢ ضكى٣ى ٓؼحُْ أ١ ٓلّٜٞ جٓط٬ى ٍٓؾؼ٤س ضح٣ٌه٤س ضر٤ٖ ٓهطِق جُطٌٛٞجش جُط٢ ٍٓ 

ٖٓ ًٛج جُٔ٘طِن ضؿىٌ جُؼٞوز ئ٠ُ ضح٣ٌم جُلٌٍ جُط٣ٞٓو٢ ٝضطٌٞٙ، ق٤ع ٣ؼطرٍ جُط٣ٞٓن ٖٓ أْٛ جُٞظحتق . ذٜح

ج٧ْح٤ْس ذحُ٘ٓرس ١٧ ٓإْٓس، ٝأقى أوٝجضٜح جُى٣٘ح٤ٌ٤ٓس ك٢ ضكو٤ن أٛىجكٜح، ُىٌٝٙ جُك١ٞ٤ ك٢ ٞٔحٕ جُروحء 

 جُٛ٘حػ٢ جُط٣ٞٓن جُٔح٢ٞ، ئ٠ُ جُوٍٕ ٖٓ جُه٤ٓٔ٘حش ك٢ ج٫ْط٢ً٬ٜ جُط٣ٞٓن ػ٠ِ جُط٤ًٍُ  كٖٔ.ٝج٫ْطٍٔج٣ٌس

 ك٢ جُهىٓحش ض٣ٞٓن ئ٠ُ ك٢ جُٓر٤ؼ٘حش، ٍُِذف جُٜحوكس ؿ٤ٍ جُٔ٘ظٔحش ك٢ ذحُط٣ٞٓن ٌٍٓٝج ٓ٘ٚ، جُٓط٤٘حش ك٢

 ج٧ٍٓ ج١ًُ ؾؼَ جُٔإْٓحش ضىٌى ًٛج جُىٌٝ جُوٍٕ جُٔح٢ٞ ٖٓ جُطٓؼ٤٘حش ك٢ ذحُؼ٬هحش جُط٣ٞٓن غْ جُػٔح٤ٗحش،

ٝضؼَٔ ػ٠ِ ج٫ٛطٔحّ ذٚ أًػٍ كأًػٍ، ٗظٍج ٫ٛطٔحٓٚ ذىٌجْس جُٓٞم جُط٢ ضوّٞ ػ٠ِ ٓؼٍكس قو٤و٤س ُٞجهغ جُُذحتٖ 

جُكح٤٤ُٖ ٝجٍُٔضور٤ٖ، ًًٝج وٌجْس قحؾحضْٜ ٧ؾَ ًٓد ٌٞحتْٜ ٫ٝٝتْٜ، ذٔح ٣ٟٖٔ ُِٔإْٓس ذوحتٜح 

.  ٝجْطٍٔج٣ٌطٜح

 ذٛظٙاخ اٌفىش اٌرغ٠ٛمٟ : اٌّطٍة الأٚي

 ك٢ جُٔإْٓحش ُْ ضؼٍف ٓلّٜٞ جُط٣ٞٓن ئ٫ ك٢ ز     ٣ؼطرٍ جُط٣ٞٓن ذٔؼ٘حٙ جُكح٢ُ قى٣ع جُ٘ٗأز، كح٩وجٌ

ٝجُطؼر٤ٍ ػٖ ٓؼ٠٘ جُط٣ٞٓن جنطِق ذحنط٬ف جٍُٔجقَ جُط٢ ٍٓ ذٜح ًٛج جُٔلّٜٞ ٝذحنط٬ف ج٥ٌجء . جُه٤٘٤ٓٔحش

 ١ٝجُطٞؾٜحش جُط٢ ٗظٍ ذٜح جُرحقػ٤ٖ ئ٠ُ جُط٣ٞٓن ٓٔح أوٟ ئ٠ُ ظٌٜٞ ضؼح٣ٌق ػى٣ىز جٌضرطص ذحُططٌٞ ج٫هطٛحو

ٝجُطٌُ٘ٞٞؾ٢ ج١ًُ ٖٜىٙ جُؼحُْ
1

ق٤ع ًٌُ جُط٣ٞٓن جُطو٤ِى١ ػ٠ِ قٍٛ جُط٣ٞٓن ك٢ ػِٔط٢ جُر٤غ ٝجُط٣َٞغ،  . 

ٓرٍَج ػىّ جنط٬كٚ ػٖ جُٞظ٤لس جُطؿح٣ٌس، كؼٍكص جُؿٔؼ٤س ج٤ٌ٣ٍٓ٧س جُط٣ٞٓن ذأٗٚ جُو٤حّ ذأٗٗطس جُٔإْٓس جُط٢ 

ضٞؾٚ ضىكن جُِٓغ ٝجُهىٓحش ٖٓ جُٔ٘طؽ ئ٠ُ جُٔٓطِٜي جُٜ٘حت٢ أٝ جُٔٗط١ٍ جُٛ٘حػ٢
2

٣ٝؼٍكٚ أ٣ٟح ًٞضٍِ . 

Kotler  ٜٞذأٗٚ ٓؿٔٞػس ٖٓ ج٧ٗٗطس جُر٣ٍٗس جُط٢ ضٓطٜىف ض٤َٜٓ ػ٤ِٔحش ضرحوٍ جُِٓغ ٝجُهىٓحش ، ٝذحُطح٢ُ ك

ضـ٤ٍش . ٣ًٍُ ػ٠ِ جُط٣ٞٓن ٖٓ ن٬ٍ ًٞٗٚ ٗٗح٠ ئٗٓح٢ٗ ػ٠ِ جنط٬ف ج٧ٗٗطس ج٧نٍٟ ًح٩ٗطحؼ ٝج٫ْط٬ٜى

ك٤ٔح ذؼى ٝؾٜس جُ٘ظٍ ًٛٙ ٝضٞؾٜص ٗكٞ ض٤ًٍُ جٛطٔحّ جُٔإْٓحش ػ٠ِ ؾؼَ جُُذٕٞ ًٍُٓ ٓٓحٌٛح 

.ج٫ْطٍجض٤ؿ٢
3
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، ٣ٝلطٍٜ ذإٔ جُُذٕٞ ٓؿرٍج ػ٠ِ ٍٖجء ٓ٘طؿحش 1920-1869     ظٍٜ جُطٞؾٚ ج٩ٗطحؾ٢ ك٢ جُلطٍز ٓح ذ٤ٖ 

جُٔإْٓس
4

، ٝإٔ ػ٠ِ جُٔإْٓس ض٤ًٍُ جٛطٔحٜٓح كو١ ػ٠ِ ٣َحوز ج٩ٗطحؼ ٌٝكغ ٓٓط٣ٞحش جٌُلحءز ج٩ٗطحؾ٤س،  

 

 

                                                 
1

 . 53، 2004٘، وجٌ جُٔ٘حٛؽ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، ذىٌٕٛٛظ١ا اٌرغ٠ٛكٌو٣٘ٚ ػػٔحٕ ٣ْٞق، ٓكٔٞو ؾحْْ ج٤ُٔٛىػ٢، - 
2

 .03، 2003٘، وجٌ ٝجتَ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس جُػح٤ٗس، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، أطٛي اٌرغ٠ٛك، ِذخً ذؽ١ٍٍٟٗحؾ٢ ٓؼ٬، ٌجتق ضٞك٤ن، - 
3

. 20، 2007٘، جُىجٌ جُؿحٓؼ٤س، ج٩ٌْ٘ى٣ٌس، اٌرغ٠ٛك اٌّؼاطشػ٬ء جُـٍذح١ٝ، ئ٣ٔحٕ جُٗو٤ٍ ٝٓكٔى ػرى جُؼظ٤ْ، - 
4

-
 

 .20ػ٬ء جُـٍذح١ٝ، ئ٣ٔحٕ جُٗو٤ٍ ٝٓكٔى ػرى جُؼظ٤ْ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘
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٫ٞٚٝ ئ٠ُ ٓؼى٫ش ئٗطحؼ ػح٤ُس ٝئ٠ُ جذطٌحٌ أْح٤ُد ٖٓ ٖأٜٗح ضكو٤ن ج٧ٛىجف جٍُت٤ٓ٤س ُٜح ٝذأهَ جُطٌح٤ُق، ًٛج 

ًٝحٕ جُٔرٌٍ جٍُت٢ٓ٤ ًُٜج جُطٞؾٚ إٔ ًَ ٓح ض٘طؿٚ . (جُط٤ْٔٛ ٝج٩ٗطحؼ)ٓح ػٌّ ٤ْطٍز ج٩وجٌجش جُٜ٘ى٤ْس 

جُٔإْٓحش ٣رحع ٝإٔ جُُذحتٖ ٣ٓؼٕٞ وجتٔح ٗكٞ ٍٖجء جُٔ٘طؿحش جُٔطٞكٍز ٝذأهَ ضٌِلس
1

هى ض٤ُٔ ًٛج جُطٞؾٚ ذ٘ىٌز ٝ. 

جُِٓغ ٝهِس ض٘ٞػٜح ٓٔح ؾؼَ جُُذحتٖ ػ٠ِ جْطؼىجو ًر٤ٍ ُورٍٞ ًحكس جُٔ٘طؿحش ٝجػطرحٌٛح أكَٟ ٓح ٣ٌٖٔ ئٗطحؾٚ
2

 .

كـ٤حخ ٗٗح٠ جُر٤غ أوٟ ئ٠ُ ؿ٤حخ جُٔ٘حكٓس
3

 . 

:٣ٝوّٞ ًٛج جُطٞؾٚ ػ٠ِ ج٫كطٍجٞحش جُطح٤ُس 
4
 

 إٔ جُُذٕٞ ٣ٜطْ أْحْح ذحُٔ٘طؽ جُٔطحـ؛ 

  ٝإٔ جُٜٔٔس ج٧ْح٤ْس ُِٔإْٓس ضطٔػَ ك٢ ضك٤ٖٓ ٓٓط٣ٞحش ج٩ٗطحؼ ٓغ ضكو٤ن كؼح٤ُس ٓ٘حكً جُط٣َٞغ ٝضهل٤ 

جُطٌِلس ًٔلطحـ ٌت٢ٓ٤ ُؿًخ جُُذحتٖ؛  

 إٔ جُلٌٍز جُٓحتىز ك٢ ًٛج جُطٞؾٚ ٢ٛ إٔ جُٔ٘طؽ جُؿ٤ى ٣رحع ذٌَ ُْٜٞس. 

: ٣ٌٖٝٔ ض٤ٞٞف يُي ٖٓ ن٬ٍ جٌَُٗ جُطح٢ُ 

 

  إٌشاؽ اٌرغ٠ٛمٟ ٚفك اٌرٛظٗ الإٔراظٟ: ( 1-1)اٌشىً سلُ
 

   

 

 

 

، 2004، وجٌ جُٔ٘حٛؽ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، ِذخً اعرشاذ١عٟ: اٌرغ٠ٛك الإػلآِٟكٔٞو ؾحْْ ج٤ُٔٛىػ٢، ٌو٣٘ٚ ػػٔحٕ ٣ْٞق،  : اٌّظذس

٘44  .

 

 

 اٌرٛظٗ اٌث١ؼٟ : اٌفشع اٌصأٟ

، ٝك٤ٚ جقطِص جُٔر٤ؼحش أ٤ٔٛس ًر٤ٍز1950-1920     ًحٗص جُلطٍز ج٤ُُ٘ٓس ًُٜج جُطٞؾٚ ك٢ 
5

، ٝهى ٗطؽ ػ٘ٚ ذٓرد 

ضؼ٣ُُ جُطحهحش ج٩ٗطحؾ٤س ُِٔإْٓحش، ٝجُطكى٣ع جُٔٓطٍٔ ُؼ٤ِٔحش ج٩ٗطحؼ ضٍجًٔحش ٛحتِس ٖٓ جُٔ٘طؿحش ضلٞم ٠ِد 

ًٛج ٓح أوٟ ئ٠ُ ظٌٜٞ وٌٝ ؾى٣ى ٍُؾحٍ جُر٤غ ك٢  . جُُذحتٖ ٓٓررح ذًُي كحتٟح ك٢ ؾحٗد جُؼٍٜ

 

                                                 
1

، ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ، ٤ًِس ئوجٌز جُٔحٍ ٝج٧ػٔحٍ، هْٓ أشش ئداسج ػلالاخ اٌضتائٓ فٟ ذؽم١ك اٌٛلاء فٟ اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح الأسد١ٔحؾحذٍ ٌٖحو ٓٛطل٠ ؾحذٍ، - 

 . 02٘، 2008ئوجٌز أػٔحٍ، ؾحٓؼس آٍ جُر٤ص، ج٧ٌوٕ، ػٔحٕ، 
2

 . 27٘، 2003/2004، جُىجٌ جُؿحٓؼ٤س، ج٩ٌْ٘ى٣ٌس، اٌرغ٠ٛك ػرحِ، زئْٔحػ٤َ ج٤ُٓى، ٗر٤َ- 
3

، وجٌ ٚلحء ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس جُػح٤ٗس، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، اٌرغ٠ٛك ِٓ إٌّرط ئٌٝ اٌّغرٍٙه٠حٌم جُكحؼ، ػ٢ِ ٌذحذؼس، ٓكٔى جُرحٖح، ًٌٓ٘ جُه٢ِ٤ِ، - 

1997٘ ،14 . 
4
 . 26٘، 2004جُؼٍذ٤س، ٍٓٛ،  جُٜٟ٘س جُؼٍذ٢، وجٌ جُلٌٍ ، وجٌالإٌىرش١ٔٚح اٌرعاسج ٚذؽذ٠اخ اٌرغ٠ٛكجُٔكٖٓ،  ػرى ٓكٔى ضٞك٤ن-  

5
 . 21ػ٬ء جُـٍذح١ٝ، ئ٣ٔحٕ ٖو٤ٍ ٝٓكٔى ػرى جُؼظ٤ْ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

 

 ٠حهحش ئٗطحؾ٤س

 

جُُذٕٞ 

 

 

ؾٜٞو ذ٤ؼ٤س 

ذ٤ٓطس 

 

 

ئٗطحؼ ِْغ 

ٝنىٓحش 
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جُركع ػٖ أْح٤ُد ُط٣ٍٛق ًٛٙ جُٔ٘طؿحش ٓطٔطؼ٤ٖ ذًُي ذِٓطحش ؾى٣ىز كٞٞص ئ٤ُْٜ، ُْ ٣طٔطؼٞج ذٜح ك٢ 

جٍُٔقِس جُٓحذوس ًحْطؼٔحٍ ج٩ػ٬ٕ ٩ه٘حع جُُذٕٞ ػ٠ِ ٍٖجء جُٔ٘طؿحش جُٔٞؾٞوز ك٢ جُٓٞم، ئػطحء 

كأنًش جُٔإْٓحش ضٜطْ ذ٣ُحوز ٓ٘حكً جُط٣َٞغ ؿ٤ٍ جُٔرحٍٖز ٣ُُحوز قؿْ جُٔر٤ؼحش ٝجُطأغ٤ٍ ػ٠ِ ... جُهٛٞٓحش

كط٤ُٔش ًٛٙ جٍُٔقِس . ُِطأغ٤ٍ ػ٠ِ هٍجٌٙ جٍُٗجت٢ (..أْح٤ُد جُر٤غ، جُط٣ٍٝؽ،)جُُذٕٞ ذحْطهىجّ أْح٤ُد ٓهطِلس 

.ذاٗطحؼ جُِٓغ قٓد ئوجٌز جُط٤ْٔٛ ٝج٩ٗطحؼ، ٝجْطهىجّ ج٩ػ٬ٕ ٩ه٘حع جُُذٕٞ ػ٠ِ ٍٖجء ٓح ضْ ئٗطحؾٚ
 1

   

 ٣ٓؼ٠ جُٔ٘طؿٕٞ ئ٠ُ كٍٜ ِْؼطْٜ ظ    أ١ إٔ جُٔإْٓحش جُط٢ ضطر٠٘ ًٛج جُطٞؾٚ ضؼطٔى أْحْح ػ٠ِ جُط٣ٍٝؽ، ق٢

ك٢ جُٓٞم ذحْطؼٔحٍ ٠ٍم ج٩ػ٬ٕ جٌُٔػق ئٞحكس ئ٠ُ ضٌػ٤ق جُط٣َٞغ ٖٓ أؾَ ٞٔحٕ ًلحءز ػح٤ُس ك٢ ٝظ٤لس 

: ٣ٌٖٝٔ جُطؼر٤ٍ ػٖ ًٛج جُطٞؾٚ ٖٓ ن٬ٍ جٌَُٗ جُطح٢ُ . جُر٤غ

  إٌشاؽ اٌرغ٠ٛمٟ ٚفك اٌرٛظٗ اٌث١ؼٟ(:2-1)اٌشىً سلُ
                                                                                                                                                                         

           

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Source : Kotler  P ., et  Dubois B. (2003), Marketing management,  Pearson éducation, 11
éme

édition, Paris, France, 

p24.  
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َذٕٞ أٝ جُٔلّٜٞ جُط٣ٞٓو٢ ًٔح ٣طِن ػ٤ِٚ جُرؼٝ، ٝهى ْحػى ػ٠ِ -     ٓغ ذىج٣س جُه٤ٓٔ٘حش ذىأ ٣ظٍٜ جُطٞؾٚ

٣ٝؼ٢٘ ًٛج جُٔلّٜٞ إٔ . جٗطٗحٌٙ جُ٘طحتؽ جُٔكووس ػٖ ضطر٤وٚ ٖٓ ٣َحوز أٌذحـ جُٔإْٓس ٝجٗهلحٜ قح٫ش جُلَٗ

ػ٤ِٔس ضكو٤ن ج٧ٛىجف ٫ ضطْ ئ٫ ٖٓ ن٬ٍ ؾٜى ض٣ٞٓو٢ ٓطٌحَٓ ضطكىو ك٤ٚ ؾٜٞو ضهط١٤ جُٔ٘طؿحش ٓغ جُطٓؼ٤ٍ، 

ضكى٣ى ٓ٘حكً جُط٣َٞغ ٝج٫ٛطٔحّ ذىٌجْحش ٝذكٞظ جُط٣ٞٓن ٝجُطأ٤ًى ػ٠ِ ضؿُتس جُٓٞم ٓغ جُط٤ًٍُ ػ٠ِ جُط٣ٍٝؽ 

كرىأش جُٔإْٓس ضٜطْ ذأوجء ًٛٙ جُٞظحتق ٝضو٤ٜٔح ٖٓ . ٝجنطرحٌ أًػٍ ج٧ْح٤ُد جُط٣ٍٝؿ٤س هىٌز ػ٠ِ ئ٣ٛحٍ جُٔ٘طٞؼ

ٝؾٜس ٗظٍ جُُذٕٞ ذحػطرحٌٙ ٗوطس جُرىج٣س ُٔح ٣طْ ٖٓ نط١ ٝذحػطرحٌ إٔ ج٩ٗطحؼ ٤ِْٝس ٩ٖرحع ٌؿرحضٚ ٤ُّٝ ؿح٣س 

ك٢ قى يجضٜح
2

كٜ٘ح ذٍَ ج٫ٛطٔحّ ذحُُذٕٞ ٝقحؾحضٚ ٝئٌٞحتٚ ذٌَٗ ٝجٞف. 
3

  .

 

 

 

                                                 
1
  .٠14حٌم جُكحؼ، ػ٢ِ ٌذحذؼس، ٓكٔى جُرحٖح ًٌٝٓ٘ جُه٢ِ٤ِ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
 . 21ػ٬ء جُـٍذح١ٝ، ٓكٔى ػرى جُؼظ٤ْ ٝئ٣ٔحٕ ٖو٤ٍ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

3
 . 03 ْحذن، ٘عؾحذٍ ٌٖحو ٓٛطل٠ ؾحذٍ، ٍٓؼ-  

 ٗوطس ج٫ٗط٬م جُط٤ًٍُ جُْٞحتَجُٜىف 

ج٧ٌذحـ ٖٓ قؿْ 

 جُٔر٤ؼحش

 ٌٓحٕ ج٩ٗطحؼ ٓ٘طؿحش جُٔإْٓس ذ٤غ ٝض٣ٍٝؽ



 الإػبر اهيفبُٖيٕ هخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً:                                                      اهفظل الأّل

 6 

إٌشاؽ اٌرغ٠ٛمٟ ٚفك اٌرٛظٗ اٌرغ٠ٛمٟ : (3-1)اٌشىً سلُ

 

 

 

 
 

 

 

 . 20، 2001٘، وجٌ هرحء ُِطرحػس ٝجٍُ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُوحٍٛز، ٍٓٛ، اعرشاذ١ع١اخ اٌرغ٠ٛك فٟ اٌمشْ اٌؽادٞ ٚاٌؼشش٠ٓأ٤ٖٓ ػرى جُؼ٣ُُ قٖٓ، : اٌّظذس
 

 

ٖٝٞٔ ًٛج جُطٞؾٚ جٗٛد ج٫ٛطٔحّ ػ٠ِ ضكو٤ن ج٧ٛىجف ٖٓ ن٬ٍ جُٞكحء ذكحؾحش جُُذحتٖ ػ٠ِ أًَٔ ٌٚٞز ذٔح 

 :َذٕٞ ٢ٛ -٣كون جُطٞجَٕ ذ٤ٖ ِٓٛكس جُٔإْٓس ِٝٓٛكس جُُذٕٞ، ٝػ٤ِٚ كإ ج٧ّْ جُط٢ ٣ًٍُ ػ٤ِٜح جُطٞؾٚ

  ٣ٝطْ جُطٌحَٓ ػ٠ِ ٓٓط٤٣ٖٞ، جُٔٓطٟٞ ج٧ٍٝ نح٘ ذٌٍٟٝز : جُطٌحَٓ جُط٣ٞٓو٢ ٝجُطٌحَٓ ك٢ جُٞظحتق

ُطكو٤ن قحؾحش جُُذٕٞ، أٓح جُٔٓطٟٞ جُػح٢ٗ  (...ضٓؼ٤ٍ، ئػ٬ٕ، ض٣ٍٝؽ،)جُطٌحَٓ ذ٤ٖ جُٞظحتق جُط٣ٞٓو٤س ُِٔإْٓس 

كٜٞ ٣هٙ جُطٌحَٓ ٝجُط٤ٓ٘ن ذ٤ٖ ٓهطِق ٝظحتق جُٔإْٓس ًٌَ
1
.

 

  ئٕ جنط٤حٌ جُٓٞم جُٔٓطٜىف ٛٞ ٗوطس ذىج٣س ١٧ ٗٗح٠ جهطٛحو١، ئي ٫ ٣ٌٖٔ ُِٔإْٓس : جُط٤ًٍُ ػ٠ِ جُٓٞم

إٔ ضؼَٔ ك٢ ًَ ج٧ْٞجم ٝضٗرغ ًَ قحؾحش جُُذحتٖ، ًٔح أٗٚ ٖٓ ؿ٤ٍ جُٔ٘طو٢ إٔ ٣ؼحَٓ جُٓٞم ًٞقىز ٝجقىز 

ٝضوّٞ ذاػىجو ذٍٗحٓؽ . وٕٝ ٝؾٞو جنط٬كحش ذ٤ٖ أكٍجوٙ ٖٝٓ غْ كؼ٠ِ جُٔإْٓحش إٔ ضؼٍف أْٞجهٜح جُٔٓطٜىكس ذىهس

ض٣ٞٓو٢ ٬ٓتْ ٌَُ ْٞم
2
.

 

  ٕٞجذطىجء ٖٓ جُطٓؼ٤٘حش، أٚركص ذ٤ثس ج٧ػٔحٍ جُطؿح٣ٌس أًػٍ ضؼو٤ىج ٝأٚرف جُُذٕٞ ٣ؼى : جُط٤ًٍُ ػ٠ِ جُُذ

ٓكٌٞ جُط٤ًٍُ ج١ًُ ضىٌٝ قُٞٚ ًَ أٗٗطس جُٔإْٓس، ًُُي كإ ًٛٙ ج٧ن٤ٍز ضؼى ٓ٘طؿحضٜح أٝ نىٓحضٜح ٝكوح ٍُؿرحش 

جُُذٕٞ
3
.

 

     كأٚرف ج٫ٛطٔحّ ذاٖرحع جقط٤حؾحش جُُذٕٞ ُٚ أ٤ٔٛس ًر٤ٍز ٖٝٓ أ٣ُٞٝحش جُٔإْٓس ٓغ جٌضلحع ٝض٤ٍز 

ٝأٚرف جُط٣ٞٓن ٣ٔػَ ٓؿٔٞػس ٖٓ ج٧ٗٗطس جُٔهططس . جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٝجٖطىجو جُٔ٘حكٓس قٍٞ ئٌٞحء جُُذٕٞ

ٝجُٔ٘ظٔس ٝجُٔطلحػِس ٝجُٔطٌحِٓس، جُط٢ ض٘طِن ٖٓ جُُذٕٞ ػ٠ِ ٌَٖ ٓؼِٞٓحش ٝضؼٞو ئ٤ُٚ ػ٠ِ ٌَٖ ِْغ ٝنىٓحش 

ضِر٢ قحؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ
4

ًُُي كؼ٠ِ جُٔإْٓحش إٔ ضوّٞ ذٛلس و٣ٌٝس ذو٤حِ ٓىٟ ج٩ٖرحع ُىٟ جُُذحتٖ ٝيُي ٖٓ . 

.  ن٬ٍ ضؿ٤ٔغ جُٔؼِٞٓحش ٝٓؼٍكس جُٔوطٍقحش قٍٞ ٌوٝو أكؼحٍ جُُذحتٖ ٝئؾٍجء جُطؼى٬٣ش جُٔ٘حْرس

كٌَ ًٛٙ ج٩ؾٍجءجش ضٜىف ئ٠ُ ضٍه٤س ٝضك٤ٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحضٜح ٓغ جُُذحتٖ ٝئٗؿحـ ئْطٍجض٤ؿ٤طٜح جُط٢ ضطٔكٌٞ 

 .ٝذحُىٌؾس ج٠ُٝ٧ قٍٞ جُُذحتٖ ٤ًٝل٤س ضكو٤ن ٖٓ ن٬ُْٜ أػ٠ِ وٌؾحش جُٞكحء ٝجٍُٞح
                                                 

1
 . 22، 2002٘، وجٌ ٝجتَ ٍُِ٘ٗ، ػٔحٕ، ئعرشاذ١ع١ح اٌرغ٠ٛكٓكٔى ئذٍج٤ْٛ ػر٤ىجش، - 

2
 . 77، 2002/2003٘، جُىجٌ جُؿحٓؼ٤س، ج٩ٌْ٘ى٣ٌس، اٌرغ٠ٛكٓكٔى ك٣ٍى جُٛكٖ، ئْٔحػ٤َ ج٤ُٓى، ٗحو٣س جُؼحٌف، - 

3
 . 26، 2003٘، جُىجٌ جُؿحٓؼ٤س، ج٩ٌْ٘ى٣ٌس، أعاع١اخ تؽٛز اٌرغ٠ٛكئْٔحػ٤َ ج٤ُٓى، - 

4
ِإعغح اٌّطاؼٓ : دساعح ؼاٌح ، دٚس ذىٌٕٛٛظ١ا الإػلاَ ٚالاذظاي فٟ ذغ١١ش اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ تاٌّإعغاخ اٌظغ١شج ٚاٌّرٛعطح٣َ٘د ذٖ جُط٢ًٍ، - 

ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ج٩ػ٬ّ ٝج٫ضٛحٍ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س -ض٤٤ٍٓ ٓإْٓحش ٚـ٤ٍز ٝٓطْٞطس: ، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙتغىشج- اٌىثشٜ ٌٍعٕٛب أِٚاػ

 . 116-115، 2007/2008٘ٝجُط٤٤ٍٓ، هْٓ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس ٓكٔى ن٤ٍٟ، ذٌٍٓز، 

 قحؾحش

 جُُذحتٖ
 

جُُذحتٖ 

 

 

 

 

جُط٣ٞٓن ُِِٓغ 

 ٝجُهىٓحش

 جُط٘رإ ذحُلٍ٘

 جُط٣ٞٓو٤س
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 تؽس ٚذط٠ٛش- اٌرٛظٗ: اٌفشع اٌشاتغ

    ُوى ض٤ُٔش ٓوحٌذحش جُط٣ٞٓن جُٓحذوس ذٔرىأ جُط٤ٌق ٓغ ٓططِرحش جُٓٞم، ؿ٤ٍ إٔ ئضرحع ًٛج جُٔرىأ ػ٠ِ جُٔىٟ 

جُرؼ٤ى ٣ٓرد نٓحٌز قط٤ٔس ُِٔإْٓس ٧ٗٚ ٫ ٣إو١ ئ٠ُ نِن أْٞجم قو٤و٤س ؾى٣ىز ٝئٗٔح ٣ٓؼ٠ ٬ًُطلحء ذطوحْْ 

 أٓح ج٤ُّٞ، أٚركص جُٔإْٓحش. (Réactive)ًٛج جُطٞؾٚ ٣ىػ٠ ذحُطٞؾٚ جُطؿحٝذ٢ . ج٧ْٞجم جُٔٞؾٞوز ٝجُطو٤ى ذٜح

ٓؿرٍز ػ٠ِ ج٫ْطـ٘حء ػٖ ٓرىأ جُط٤ٌق ٓغ ٓططِرحش جُٓٞم ٝجْطرىجُٚ ذٔرىأ جُركع ٝج٩ذىجع ػٖ ٓ٘طؿحش ؾى٣ىز 

كحُطٞؾٚ جُٔؼ٢٘ ٛ٘ح ٛٞ . هرَ جُركع ػٖ ْٞهٜح، ٓ٘طؿحش ٖٓ ٖأٜٗح ضِر٤س جقط٤حؾحش ؿ٤ٍ ٓطٞهؼس ٖٓ ٠ٍف جُُذحتٖ

  ج١ًُ ٣وّٞ ػ٠ِ جُٔرىأ ج٧ْح٢ْ ٝٛٞ ضؼِْ ٤ًل٤س(Proactive)جُطٞؾٚ جُلؼحٍ أٝ ج٣ٍُحو١ 

ًٛج جُٔرىأ ٣٘طِن ٖٓ ٝؾٞخ ٤ٓٗحٕ ًَ ٓح ٛٞ ٓؼٍٝف ٖٓ أؾَ جُط٤ٜإ ُهِن ػٍٜٝ ٖٓ ٖأٜٗح إٔ ضإو١ .  جُؼَٔ

:ُٝطر٢٘ ًٛج جُطٞؾٚ جُلؼحٍ ٣ؿد . ئ٠ُ نِن كٍ٘ ضْٞغ ٝٗٔٞ ؾى٣ىز
1
  

 ٓٓحػىز جُُذحتٖ ػ٠ِ ضٞهغ جُططٌٞجش وجنَ أْٞجهْٜ؛ 

 ٓكحُٝس ج٫ًطٗحف جُٔطٞجَٚ ُِكحؾحش ج٩ٞحك٤س ٝؿ٤ٍ جُٔىًٌس ٖٓ ٠ٍف جُُذحتٖ؛ 

 ئوٌجؼ قٍِٞ ُكحؾحش جُُذحتٖ ؿ٤ٍ جُٔ٘ظٔس أٝ ؿ٤ٍ جُٞجٞكس؛ 

 ٓكحُٝس كْٜ ٣ٍ٠وس جْطؼٔحٍ جُُذحتٖ ُٔ٘طؿحش جُٔإْٓس؛ 

 ٓكحُٝس ج٩ذىجع قط٠ ُٞ نح٠ٍش جُٔإْٓس ذطوحوّ ٓ٘طؿحضٜح جُكح٤ُس؛ 

 ػٖ كٍ٘ ه٤ٔس ُىٟ جُُذحتٖ ؿ٤ٍ جُوحو٣ٌٖ ػ٠ِ جُطؼر٤ٍ ػٖ جقط٤حؾحضْٜ؛ جُركع 

 جُؼَٔ ذحُوٍخ ٖٓ جُُذحتٖ جُٔط٣ُ٤ٖٔ ج٣ًُٖ ٣ٌِٕٔٞ جُوىٌز ػ٠ِ ئوٌجى قحؾحضْٜ هرَ ئ٣ؿحوٛح ك٢ جُٓٞم؛ 

 َجْطوٍجء ج٫ضؿحٛحش جٍُت٤ٓ٤س ُلْٜ ٓح جُٓٞم جُكح٤ُس ْطكطحؼ ك٢ جُٔٓطور .

: ٣ٌٖٝٔ ض٤ٞٞف أْٛ أٝؾٚ ًٛج جُطٞؾٚ ٖٓ ن٬ٍ جٌَُٗ جُٔٞج٢ُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1
-Lambin J-J.,  et  De Moerloose C. (2008), Marketing stratégique et opérationnel : du Marketing à l’orientation 

marché, édition Dunod, 7
éme

édition, Paris, France, p24.   
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تؽس ٚذط٠ٛش - أٚظٗ اٌرٛظٗ: (4-1)اٌشىً سلُ

 

 

 

 

 

 

 
   

  

  

  

 

 

  

    
 

 

 

 

 

Source : Lambin J-J.,  et  De Moerloose C., op. cit., p25. 

  

 

 

 عٛق-اٌرٛظٗ: اٌفشع اٌخاِظ

     ن٬ٍ جُؼ٣ٍٗس ج٧ن٤ٍز ٖٓ جُوٍٕ جُؼ٣ٍٖٗ، أذىٟ ذؼٝ جٌُطحخ ٝجُٔطه٤ٖٛٛ جٛطٔحٓح ًر٤ٍج ذٔلّٜٞ جُطٞؾٚ 

. ٗكٞ جُٓٞم ٝقحُٝٞج ٓغ ٜٗح٣س جُػٔح٤ٗ٘حش ضط٣ٍٞ جُٔؼحٌف جُ٘ظ٣ٍس ٝجُططر٤و٤س ُطؼ٤ٔن ٓلح٤ْٛ ًٛج جُطٞؾٚ

جُؿٔغ جُٔٓطٍٔ ُِٔؼِٞٓحش ُٔؼٍكس :  ْٞم ضٞؾٚ ؾٜٞوٛح ٗكٞ أٌٓٞ أْح٤ْس أٜٛٔح-كحُٔإْٓحش ٝكوح ُِطٞؾٚ

قحؾحش جُُذحتٖ، ًًُٝي ٠حهحش ٝئٌٓح٤ٗحش جُٔإْٓحش جُٔ٘حكٓس ذح٩ٞحكس ئ٠ُ ٍٗٗ جُٔؼِٞٓحش ٝجُٔؼحٌف جُط٢ ضْ 

. ؾٔؼٜح ك٢ ًَ هْٓ ٖٓ أهٓحّ جُٔإْٓس، ذحْطهىجّ جُٔؼحٌف جُط٢ ضْ جُكٍٛٞ ػ٤ِٜح ك٢ نِن ه٤ٔس ُىٟ جُُذٕٞ

ٝضط٤ُٔ جُٔإْٓحش جُٔطٞؾٜس ذحُٓٞم ذحُلْٜ جُؿ٤ى ُٔططِرحش ٌٝؿرحش جُُذٕٞ، ًًُٝي كْٜ جُٔ٘حك٤ٖٓ ٝهىٌجضْٜ ٝٓح 

٣ٌٖٔ إٔ ٣وىٓٞٙ ئ٠ُ جُُذٕٞ ًٝٛج ٓح ٣ططِد ذحُطرغ ج٫ُطُجّ جُٞظ٤ل٢ جٌُحَٓ ٖٓ هرَ جُٔى٣ٍ ًًُٝي ػٔحٍ 

جُٔإْٓس، ج٧ٍٓ ج١ًُ ٣ؿؼَ ذؼٝ جُٔإْٓحش ضوّٞ ذاٌْحٍ ػٔحُٜح ئ٠ُ ذٍجٓؽ ضى٣ٌد نحٚس ُط٤ٔ٘س هىٌجضْٜ 

ٜٝٓحٌجضْٜ ك٢ ٓؼٍكس جقط٤حؾحش جُُذٕٞ ٌٝؿرحضٚ
1

 . 

     ئ٠ُ  ؾح٢ٌْٝ ٢ًِٛٞ ٬ْٝضٍ ٗحٌكٍ ْٞم ئ٠ُ جُٔوح٤ُٖ ج٣ٍ٤ُٜٖٗ،-       ٣ٍٝؾغ جٗطٗحٌ ٓلّٜٞ ًٛج جُطٞؾٚ

Narver et Jaworski Kohli, 1990 Slaterٚهىٌز جُٔإْٓحش ػ٠ِ ض٤ُٞى  " ْٞم ذأٗٚ- جًُِجٕ ػٍكح ٓلّٜٞ جُطٞؾ

                                                 
1
 . 33ج٤ُٓى، ٗر٤ِس ػرحِ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘ ئْٔحػ٤َ-  

 

 ضك٤َِ جُٓٞم

 

 

 ٗٗح٠حش جُركع ٝجُطط٣ٍٞ
     ك٤ٔح ذ٤ٖ جُٞظحتق

جًطٗحف قحؾحش ٓؿٓىز ؿ٤ٍ 

 ٓٓطؿحخ ُٜح
 

 

 كٌٍز ٩ٗطحؼ ٓ٘طٞؼ ؾى٣ى

 

 َٛ ٛٞ هحذَ ُِطكو٤ن؟

          ض٣ٞٓن جْطٍجض٤ؿ٢ ضلحػ٢ِ

 َٛ ٛ٘حى قحؾس ٓهطل٤س؟

        ض٣ٞٓن جْطٍجض٤ؿ٢ ضلؼ٢ِ٤

ض٣ٞٓن        

 جْطٍجض٤ؿ٢

      جُط٤ٓ٘ن
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"ُِٔؼِٞٓحش قٍٞ جُُذحتٖ ٝجُٔ٘حك٤ٖٓ ػ٠ِ قى ْٞجء ٍٗٗ ٝج٫ْطهىجّ ج٧ٓػَ
1

ْٞم -، ق٤ع ٚ٘لح ؾٜٞو جُطٞؾٚ

ئ٠ُ ٓوحٌذس ٤ًِْٞس ٝغوحك٤س، ذحػطرحٌٙ ضطر٤ن ػ٢ِٔ ُلِٓلس جُط٣ٞٓن ًٍُٓج ػ٠ِ ج٩ؾٍجءجش جُط٢ ضطهًٛح جُٔإْٓس 

ٖٓ أؾَ نِن ه٤ٔس ُُِذحتٖ  (...جُط٘ظ٤ْ، جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، جُٔ٘حكّ،)ُط٤ُٞى ٓؼحٌف قٍٞ جُُذحتٖ ٝج٠٧ٍجف ج٧نٍٟ 

ٝذ٘حء ػ٬هحش ه٣ٞس ػ٠ِ جُٔىٟ جُرؼ٤ى ذٔح ٣ٌٖٔ ٖٓ ٌكغ أوجء جُٔإْٓحش
2

 .

 

 عٛق-اٌرٛظٗ: (5-1)اٌشىً سلُ 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Source : Corine R ., et  François C. (2007), Quelle orientation marché pour les PME-PMI ?, 5 
éme 

Congrès 

International de l’Académie de l’Entreprenariat, Sherbrooke, Canada, p03.    

 

  

ْٞم ٣ؿٔغ ذ٤ٖ ًٞٗٚ ٤ٗ٣ٍ ئ٠ُ ٤ُٓجش غوحك٤س ضٜطْ ذحُٓٞم ذأْٝغ ٓؼح٤ٗٚ، -    كٖٔ ن٬ٍ جٌَُٗ ٬ٗقع إٔ جُطٞؾٚ

ٝذ٤ٖ ًٞٗٚ ٣ٔػَ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُططر٤وحش ٝج٧ٗٗطس جُؼ٤ِٔس ضطٔػَ ك٢ ػ٤ِٔس ؾٔغ جُٔؼِٞٓحش جُٔطؼِوس  

 

                                                 
1
-

 
Richard A-H. (2000), Market orientation: Toward integrated framework, Academy of Marketing Science 

Review, Vol. 1, p1- 2.  
، ز١جُطؿحٌ جُؼِّٞ ك٢ ١ٌٓحؾٓص ًًٍٓز دساعح ؼاٌح ٌثؼغ اٌّإعغاخ تّٕطمح تاذٕح،: ٔظاَ اٌّؼٍِٛاخ اٌرغ٠ٛم١ح ٚاٌرٛظٗ اٌغٛلٟ ،ْؼ٤ىج٢ٗ  ٗر٤ِس-2

. 21-20، 2008/2009٘، ذحض٘س– ُهٍٟ جُكحؼ ؾحٓؼس ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، م١ضٓٞ :ضهٛٙ

 
 

 

 عٛق-اٌرٛظٗ

 ٝؾٞو ٓوحٌذط٤ٖ

 

 جُٔوحٌذس جُػوحك٤س

Narver  Slater (1990, 1994, 

1995) 

  .جُطٞؾٚ ذحُُذٕٞ-

  .جُطٞؾٚ ذحُٔ٘حكّ-

  .جُطٞؾٚ ذحُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح-

 .جُطٞؾٚ ذحَُٔٞع-

 جُٔوحٌذس ج٤ًُِٞٓس

Kohli Jaworsky (1990) 

 

 .ض٤ُٞى جُٔؼِٞٓحش-

 .ٍٗٗ جُٔؼِٞٓحش- 

 .ج٫ْطؿحذس ُِٔؼِٞٓحش-
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ذحُٓٞم ٝجُط٢ ضإغٍ ػ٠ِ ٤ٍٛٓ جُٔإْٓس ٖٝٓ غْ ض٣َٞؼٜح ػ٠ِ ًحَٓ وٝجتٍ جُٔإْٓس، كٌَ ًٛٙ ج٧ٗٗطس ضٜىف 

ْٞم ػرحٌز ػٖ كِٓلس ئوجٌز ج٧ػٔحٍ جُط٢ ضؼطٔى ػ٠ِ هرٍٞ ٝجْغ ٖٓ -كحُطٞؾٚ. ئ٠ُ ضكو٤ن جٍُذف ك٢ جُٔىٟ جُرؼ٤ى

هرَ جُٔإْٓس ٝجُط٢ ضًٍُ ػ٠ِ جُطٌحَٓ ٝجُط٤ٓ٘ن ُؿ٤ٔغ ٝظحتق جُط٣ٞٓن جُط٢ ذحُٔوحذَ ض٘ٓؿْ ٓغ جُٞظحتق 

ج٩وج٣ٌس ج٧نٍٟ ك٢ ًٛٙ جُٔإْٓس ٝج٫ػطٍجف ذأ٤ٔٛس وٌٝ جُط٣ٞٓن ك٢ ٓؼٍكس قحؾحش جُٓٞم ذٌَ ٌٓٞٗحضٚ ٝضِر٤س 

ًٛٙ جُكحؾحش ذٜىف ضكو٤ن ج٧ٛىجف ٣ٞ٠ِس جُٔىٟ
1
. 

 اٌرٛظٗ الاظرّاػٟ: اٌفشع اٌغادط

     ًَ جُطٞؾٜحش جُٓحذوس جًًٍُ ضؼٍٞص ٫ٗطوحوجش ذحػطرحٌٛح ؿ٤ٍ ًحك٤س ُطوى٣ْ ًَ جُكٍِٞ ج٬َُٓس ُؿؼَ 

جُٔإْٓحش هحوٌز ػ٠ِ ج٩ٖرحع جُطحّ ٍُؿرحش ٝقحؾحش جُُذحتٖ
.

 كؿحء جُطٞؾٚ ج٫ؾطٔحػ٢ ج١ًُ ٣وّٞ ػ٠ِ أْحِ 

ئ٣ؿحو ٗٞع ٖٓ جُطٞجكن ٝج٫ٗٓؿحّ ذ٤ٖ جُٔٓإ٤ُٝس ُِٔإْٓحش ٝذ٤ٖ ٓح ٢ٍٓ٣ ئ٤ُٚ جُٔلّٜٞ جُكى٣ع ُِط٣ٞٓن ٝٛٞ 

٣ٜٝىف جُىٌٝ ج٫ؾطٔحػ٢ ُِط٣ٞٓن ئ٠ُ ٌٍٞٝز جُؼ٘ح٣س ذطٞك٤ٍ جُك٤حز ج٧كَٟ . ئٖرحع قحؾحش ٌٝؿرحش جُُذحتٖ

ُُِذٕٞ ٖٓ ن٬ٍ ضوى٣ْ جُِٓغ ٝجُهىٓحش جُٔ٘حْرس ٝجُكلحظ ػ٠ِ جُر٤ثس ٖٓ جُطِٞظ، ٝذحُطح٢ُ كإ ذوحء جُٔإْٓس 

ٝجْطٍٔجٌٛح ٣طٞهق ػ٠ِ ضوى٣ْ جُِٓغ ٝجُهىٓحش جُط٢ ضِر٢ جُكحؾحش ٝجٍُؿرحش ٝضو٤َِ ج٥غحٌ جُِٓر٤س جُ٘حؾٔس ػٖ 

ٓٔحٌْس ج٧ٗٗطس ج٩ٗطحؾ٤س
2

:٣ٝٓط٘ى ًٛج جُطٞؾٚ ئ٠ُ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُلٍٜٝ ج٤ُٟ٘ٔس ٜٓ٘ح. 
3
 

 ْٛك٢ ضك٤ٖٓ ٓٓطٟٞ جُك٤حز ٝٗٞػ٤طٜح؛زئٕ ٌْحُس جُٔإْٓس ٢ٛ ئٖرحع قحؾحش جُُذحتٖ ٝجُٔٓح  

 ٣طؼحَٓ جُُذٕٞ ٓغ جُٔإْٓس جُط٢ ضٍجػ٢ ِٓٛكطٚ ئ٠ُ ؾحٗد ِٓٛكس جُٔؿطٔغ ك٢ جُٞهص ٗلٓٚ؛ 

 ًٌَ ئٕ جُٔؿٔٞػحش جُط٢ ٣أنًٛح ًٛج جُٔلّٜٞ ك٢ ج٫ػطرحٌ ٢ٛ جُٔإْٓس ٝجُُذٕٞ ٝجُٔؿطٔغ. 

 ًٝلحءز ذلؼح٤ُس ٌٞحْٛ ٝضكو٤ن جُٔٓطٜىف جُٓٞم ٌٝؿرحش جقط٤حؾحش ذطكى٣ى جُٔإْٓس ه٤حّ ٖٓ      كٜٞ ٣٘طِن
 ك٢ ج٫ؾطٔحػ٤س ج٫ػطرحٌ جُٔٓإ٤ُٝس ذؼ٤ٖ ٧نً جُٔإْٓس جُطُجّ ضر٢٘ ػ٠ِ ٓىٟ جُٔ٘حك٤ٖٓ، كٜٞ كِٓلس ٖٓ أػ٠ِ

جٍُذف ػ٠ِ ُِكٍٛٞ ذٚ ضٜطْ جُط٢ جُوىٌ ذ٘لّ جُوٍجٌ ٚ٘حػس
4

٣ٌٖٝٔ ض٤ٞٞف أْٛ أذؼحو جُطٞؾٚ ج٫ؾطٔحػ٢ ك٢ . 

 :جٌَُٗ جُطح٢ُ 

 

 

 

 

 

                                                 
1
 .21، ٍ٘ٓؾغ ْحذن ،ْؼ٤ىج٢ٗ ٗر٤ِس-  
2

  .11، 2000٘ وجٌ جُلٌٍ ُِطرحػس ٝجٍُ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ِفا١ُ٘ أعاع١ح،: ِثادئ اٌرغ٠ٛككٜى ٤ِْْ جُهط٤د ٝٓكٔى ٤ِْٔحٕ ػٞجو، -
3

، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ض٣ٞٓن، ٤ًِس جُؼِّٞ دساعح ؼاٌح ِإعغح ظ١ىٛب: ٔظاَ اٌّؼٍِٛاخ اٌرغ٠ٛمٟ ٚذشش١ذ اٌمشاساخ اٌرغ٠ٛم١حنحُى هح٢ٖ، -

  .24، 2005٘ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، هْٓ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ؾحٓؼس ْؼى وقِد، جُر٤ِىز، 
4
 ٔظش ٚظٙح اٌفٍغط١ٕ١ح ِٓ الاذظالاخ ششوح   ؼاٌح دساعح: اٌضتائٓ ٚلاء ػٍٝ ٚأششٖ اٌرغ٠ٛمٟ اٌّض٠ط اعرخذاَ ٚالغ أذٞٓ٘ى٣َ، جٍُقٖٔ ػرى  ٓكٔى- 

  .12، 2008٘ؿُز،  ج٤ٓ٬ْ٩س، ج٧ػٔحٍ، جُؿحٓؼس ئوجٌز هْٓ جُطؿحٌز،   ٤ًِس، ج٧ػٔحٍ ئوجٌز ك٢ ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍز، غض لطاع فٟ اٌضتائٓ
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 أتؼاد اٌرٛظٗ الاظرّاػٟ: (6-1)اٌشىً سلُ

 

 

 

 

                          

 

 

 

، 2004،  ػٔحٕ ٍُِ٘ٗ،ٝجتَ وجٌ، اٌٛظائف، الأعظ، اٌّفا١ُ٘: اٌرغ٠ٛك اعرشاذ١ع١اخجُرٍَٗؿ٢،  ك٢ٜٔ ٓكٔى ٝأقٔى جُرٍٝج١ٌ جُٔؿ٤ى ػرى ُٗجٌ  :ساٌّظذ

٘61. 

 

 ذغ٠ٛك اٌؼلالاخ: اٌّطٍة اٌصأٟ

     ضٞجؾٚ جُٔإْٓحش ج٤ُّٞ ٢ٛٝ ضٔحٌِ أػٔحُٜح ك٢ ج٧ْٞجم ج٤٘٠ُٞس أٝ جُى٤ُٝس، ٓ٘حكٓس ٖى٣ىز أهَ ٓح ٣وحٍ ػٜ٘ح 

أٜٗح ٛؿ٤ٓٞس، كوى أؾرٍش ًٛٙ جُر٤ثس جُٔطوِرس جُؼى٣ى ٖٓ جُٔإْٓحش ػ٠ِ ئػحوز ٤ٌِٛس أٝٞحػٜح ذٜىف ضؼ٣ُُ 

كٍٜٚح ك٢ جُروحء ٝجُ٘ٔٞ، ٝهى ٗطؽ ػٖ ؾٜٞو ئػحوز ج٤ٌُِٜس ًٛٙ ذٍَٝ ٓلح٤ْٛ ًػ٤ٍز ٖٓ ذ٤ٜ٘ح ٓلّٜٞ جُط٣ٞٓن 

ذحُؼ٬هحش كٜٞ ٣ؼى  أقى جُطٞؾٜحش جٍُجتىز ٝجُكى٣ػس ك٢ جُلٌٍ جُط٣ٞٓو٢
1

  .

 ذؼش٠ف ذغ٠ٛك اٌؼلالاخ: اٌفشع الأٚي

      ٠روح ُٔلّٜٞ ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش كاٗٚ ٣ؿد ػ٠ِ جُٔإْٓس إٔ ضًٍُ ػ٠ِ ذ٘حء ػ٬هس ٓٓطٍٔز ٣ٞ٠ِٝس ج٧ؾَ ٓغ 

جُُذحتٖ
2

، ًًُٝي ٓغ ًَ ج٠٧ٍجف جُٔطؼحِٓس ٓؼٜح ٖٓ ٌٓٞو٣ٖ، ػٔحٍ، ٓٓح٤ٖٔٛ َٝٓٞػ٤ٖ، ٝيُي ٖٓ ن٬ٍ 

جُط٤ًٍُ ػ٠ِ ضكو٤ن جُطٌحَٓ ذ٤ٖ جُؿٞوز ٝنىٓس جُُذحتٖ ٝج٧ٗٗطس جُط٣ٞٓو٤س جُٔهطِلس
3
 ٣ٝؿد ج٩ٖحٌز ئ٠ُ إٔ .

ؿ٤ٍ إٔ ًٛج ج٧ن٤ٍ . (Marketing one to one)ٛ٘حى ضوحٌخ ذ٤ٖ ٓلّٜٞ جُط٣ٞٓن ذحُؼ٬هحش ٝجُط٣ٞٓن جُٔرحٍٖ 

٣ؼطرٍ ًططر٤ن ُٔلّٜٞ جُط٣ٞٓن ذحُؼ٬هحش ٖٓ ن٬ٍ ض٤ًٍُٙ ػ٠ِ ج٫ٛطٔحّ ذكحؾحش جُُذٕٞ ذٌَٗ كٍو١ 

ٖٝه٢ٛ، ٧ٕ ج٫ٛطٔحّ ذكحؾس جُُذٕٞ ٝجُؼَٔ ػ٠ِ ئٖرحػٜح، ٣ؼَٔ ػ٠ِ ضأ٤ّْ ٝضط٣ٍٞ ػ٬هس ٣ٞ٠ِس ج٧ؾَ 

ٓؼٚ
4
جنط٬كٚ ًَ قٓد جُُذحتٖ ُٔهطِق ٓهطِلس ذٔؼحِٓسضٓٔف  جُط٢ جُٔإْٓس  ًٔح ٣ؼطرٍ ئْطٍجض٤ؿ٤س.

5.
 

 

                                                 
1
جُط٣ٞٓن ك٢ : ٓىجنِس ٖٞٔ جُِٔطو٠ جُؼٍذ٢ ج٧ٍٝ قٍٞ دساعح ذ١ّٙذ٠ح، : ، اٌرغ٠ٛك ػثش اٌؼلالاخ اٌّغرٕذج ٌٍرىٌٕٛٛظ١اذ٤ٍٗ ػرحِ ٓكٔٞو جُؼ٬م -  

 أًطٞذٍ 16-15جُٞجهغ ٝآكحم جُطط٣ٍٞ، جُٗحٌهس، ج٩ٓحٌجش جُؼٍذ٤س جُٔطكىز، ٌٓ٘ٗٞجش جُٔ٘ظٔس جُؼٍذ٤س ُِط٤ٔ٘س ج٩وج٣ٌس، ؾحٓؼس جُىٍٝ جُؼٍذ٤س : ج٠ُٖٞ جُؼٍذ٢ 

2002، ٘20 . 
2
 . 20٘ ذ٤ٍٗ ػرحِ ٓكٔٞو جُؼ٬م، ٍٓؾغ ْحذن،-  

3
 . 25ػ٬ء جُـٍذح١ٝ، ٓكٔى ػرى جُؼظ٤ْ، ئ٣ٔحٕ ٖو٤ٍ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

4
جُط٣ٞٓن ك٢ ج٠ُٖٞ جُؼٍذ٢، جُلٍ٘ ٝجُطكى٣حش، جُىٝقس، وُٝس :ٓىجنِس ٖٞٔ جُِٔطو٠ جُؼٍذ٢ جُػح٢ٗ قٍٞ : اٌرغ٠ٛك تاٌؼلالاخئُٜحّ كه١ٍ أقٔى قٖٓ ، -  

 . 394، ٌٓ٘ٗٞجش جُٔ٘ظٔس جُؼٍذ٤س ُِط٤ٔ٘س ج٩وج٣ٌس، ؾحٓؼس جُىٍٝ جُؼٍذ٤س، 2003٘أًطٞذٍ 8-6هطٍ 
5 - Boyer L ., et Burgaud D. (2001), Le Marketing avancé : Du one to one au e.busines, Troisième Tirage, édition 

d'Organisation, Paris, p136. 

 جُٔؿطٔغ

 ٌكح٤ٛس ج٩ٗٓحٕ

 

 جُٔإْٓس

 ضكو٤ن ج٧ٌذحـ

 جُُذحتٖ 

 ئٌٞحء جٍُؿرحش

 اٌرٛظٗ الاظرّاػٟ
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٣وّٞ ػ٠ِ كٌٍز جهط٘ح٘ جُلٍ٘  (Le Marketing Traditionnel Transaction)كحُٔلّٜٞ جُطو٤ِى١ ُِط٣ٞٓن 

جُط٣ٞٓو٤س ٝجُٓؼ٢ جُىجتْ ُؿًخ جُُذحتٖ جُؿىو، جُطؼحَٓ ٓؼْٜ ك٢ أؿِد ج٧ق٤حٕ ذٌَٗ ٓإهص، ٫ ٣طٔطغ ذٛلس جُىٝجّ 

ٝج٫ْطٍٔج٣ٌس، ًُج ضؼطرٍ ًَ ػ٤ِٔس ضرحو٤ُس ٓغ جُُذحتٖ ٢ٛ كٍٚس ذكى يجضٜح وٕٝ ج٫ٛطٔحّ ذؼ٤ِٔس جُطٞجَٚ 

ك٢ ق٤ٖ إٔ ٓلّٜٞ جُط٣ٞٓن ذحُؼ٬هحش ٣وّٞ ػ٠ِ أّْ ٓهحُلس ضٔحٓح ُٔح ًحٕ ْحتىج ك٢ جُٔلّٜٞ جُطو٤ِى١ . جُٔٓطور٢ِ

ٖٓ ج٧ٝجتَ ج٣ًُٖ جٛطٔٞج ذًٜج جُٔٛطِف، ٝهى ذ٤ٖ ذإٔ ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش ٣وّٞ  Berry, 1983ُِط٣ٞٓن، ٣ٝؼطرٍ ذ١ٍ٤ 

ػ٠ِ غ٬غس أّْ ٛحٓس ٢ٛ ؾًخ جُُذحتٖ، غْ ج٫قطلحظ ذْٜ ٝضؼ٣ُُ ج٩ٖرحع ٝج٫ُٞء ُى٣ْٜ ٖٓ ن٬ٍ ضوى٣ْ جُٔ٘حكغ 

ًٝٛج ٣ؼ٢٘ إٔ . ج٤ُُٔٔز ٝجُو٤ٔس جُٟٔحكس جُط٢ ٣ٓؼ٠ جُُذٕٞ ئ٠ُ ضكو٤وٜح ٖٓ ن٬ٍ جْط٬ًٜٚ ُِِٓؼس أٝ جُهىٓس

جُٔلّٜٞ جُكى٣ع ُِط٣ٞٓن ٣ًٍُ ػ٠ِ أ٤ٔٛس ػ٤ِٔس ج٫قطلحظ ذحُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ أًػٍ ٖٓ ػ٤ِٔس جُٓؼ٢ جُىجتْ ُؿًخ 

جُُذحتٖ جُؿىو، ٓغ جُطأ٤ًى ػ٠ِ إٔ ٛ٘حى كٍٝم ذ٤ٖ جُُذحتٖ ٫ٝ ٣ٌٖٔ جػطرحٌ ؾ٤ٔغ جُُذحتٖ ًُذحتٖ ٓكط٤ِٖٔ ٣ٌٖٔ 

٣ؼطرٍ جُط٣ٞٓن ذحُؼ٬هحش ضكى٣ى ٝئٗٗحء ٝجُكلحظ ٝضط٣ٍٞ  Gronroos 1994ٝقٓد ؾٍٍِٝٗٝ . جْطٜىجكْٜ

ػ٬هحش ٓغ جُُذحتٖ
1

، أٝ ٓؿٔٞع ج٧وٝجش جُٔهٛٛس ٩هحٓس ػ٬هحش كٍو٣س ٝكؼحُس ٓغ جُُذحتٖ، ًٝٛج ذٜىف ئٗٗحء 

 . ٝجُكلحظ ػ٠ِ جضؿحٛحش ئ٣ؿحذ٤س ٝوجتٔس ُى٣ْٜ

 :٣ٌٖٝٔ إٔ ٗٓط٘طؽ ٖٓ ن٬ٍ ًٛٙ جُطؼح٣ٌق ذإٔ

 جُؼ٬هس ضطأّْ ٓغ جُٞهص ٝضطكٖٓ ٝضططٌٞ ػرٍ جُُٖٓ؛ 

 ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش ٫ ٣طٟٖٔ كو١ جُُذحتٖ ٌُٖٝ ذحه٢ ًٍٖحء جُٔإْٓس؛ 

  ؛(جُُذٕٞ ٓػَ ٌٓٞو)ًَ ٣ٍٖي ُٚ وٌٝ كؼحٍ ك٢ جُؼ٬هس 

 جُؼ٬هس ضٌٕٞ ٍٓذكس ٌَُ ٠ٍف ٖٓ ج٠٧ٍجف جُٔٗحًٌس جُٔٞؾٞوز. 

     ٣ٜٝىف ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش ئ٠ُ ٣َحوز جُٔر٤ؼحش ػٖ ٣ٍ٠ن ؾِد َذحتٖ ؾىو ٝٞٔحٕ ٝكحء جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ 

ٝأ٣ٟح ضؼ٣ُُ ٌٚٞز جُؼ٬ٓس ُىٟ جُُذحتٖ، ٝضطأّْ ًٛٙ جُؼ٬هس ػ٠ِ جُٔؼٍكس جُؿ٤ىز ُُِذٕٞ ذاٌٞحتٚ ٝٝكحتٚ، 

كًٜج جُطٞؾٚ جُؿى٣ى ُِط٣ٞٓن . ٧ٕ ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش ٣ٍضر١ ذط٤ٔ٘س قٛٙ جُُذحتٖ أًػٍ ٖٓ ؾِد قٛٙ جُٓٞم

ج١ًُ ونَ ك٢ ئ٠حٌ ئْطٍجض٤ؿ٤س جُؼ٬هحش ٣لٍٜ ػ٠ِ جُٔإْٓس ئهحٓس ٝضأ٤ّْ ػ٬هحش ه٣ٞس ٝٓط٤ُٔز ٓغ 

َذحتٜ٘ح
2

 :ٝجٌَُٗ جُطح٢ُ ٣ٞٞف يُي. 

 

 

 

                                                 
1

جهطٛحو جُٔؼٍكس، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س :، جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ قٍٞ دساعح ١ِذا١ٔح تاٌّإعغاخ اٌعضائش٠ح: الأرشٔد ٚذغ١١ش اٌؼلالح ِغ اٌضتًٍْٛذح٢ُ ذـىجو ، - 

. 182، 2005٘ ٗٞكٔرٍ 13-12ذٌٍٓز ، -ٝجُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس ٓكٔى ن٤ٍٟ
 

2
وٌجْس قحُس ٓإْٓس جٍُٔٗٝذحش جُـح٣َس ٠ُٞوس، ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ، : ذ١١ّض ِٕرعاخ اٌّإعغح تاٌؼلاِح ِٚغاّ٘رٙا فٟ ػّاْ ٚفاء اٌضتائٓػرِس ذُهٍج١ٌ، -

 . 103 -99، 2005/2006٘ذٌٍٓز، -ضهٛٙ ض٤٤ٍٓ جُٔإْٓحش جُٛ٘حػ٤س، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س، هْٓ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس ٓكٔى ن٤ٍٟ
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 الاٌخلبل إهٓ خشّٖق اهـلاكبح:(7-1)اهضنل ركى 

 

 

 

 

 

 

 
 

Source: Adrian P. (2005), Hand book of CRM: Achieving excellence in customer management, Elsevier, 

Butterworth-Heinemann, Oxford, p08.  
 

      كحٌَُٗ ٣ٞٞف نٛحتٙ ٤ُٔٓز ُط٣ٞٓن جُؼ٬هحش ق٤ع ضًٍُ جُهح٤ٚس ج٠ُٝ٧ ػ٠ِ ٤ًل٤س ج٫قطلحظ ٝضٔى٣ى 

 جُػح٤ٗس ضؼرٍ زجُو٤ٔس ج٤ُُ٘ٓس ُُِذحتٖ ٖٓ ن٬ٍ جْطٍجض٤ؿ٤حش ضًٍُ ػ٠ِ ج٫قطلحظ ذحُُذحتٖ ج٤ُٜٖٔٔ، أٓح جُهح٢ٚ

ػ٠ِ جػطٍجف جُٔإْٓحش ذكحؾطٜح ُطط٣ٍٞ ػ٬هحش ٓغ ػىو ٖٓ ج٠٧ٍجف جُٔطؼحِٓس أٝ ٓؿح٫ش ْٞه٤س ئيج ًحٗص 

ضٍؿد ك٢ ضكو٤ن ٗؿحـ ٣ٞ٠َ جُٔىٟ ك٢ جُٓٞم، ٝضٞٞف جُهح٤ٚس جُػحُػس إٔ جُط٣ٞٓن ٣ؼطرٍ ٓٓإ٤ُٝس ًَ ٝظحتق 

 . جُٔإْٓس ٤ُّٝ كو١ هْٓ جُط٣ٞٓن

 اٌرشو١ض ػٍٝ الاؼرفاظ تاٌضتائٓ اٌّشتؽ١ٓ: أٚلا

     ئٕ ضؼظ٤ْ جُو٤ٔس ج٤ُُ٘ٓس ُُِذٕٞ ٣ؼطرٍ ٛىف أْح٢ْ ُط٣ٞٓن جُؼ٬هحش، ك٢ ًٛج جُٔؿحٍ ٣ٌٖٔ ضؼ٣ٍق جُو٤ٔس 

ج٤ُُ٘ٓس ُُِذٕٞ ًطىكن ٓٓطور٢ِ ٨ٌُذحـ جُٛحك٤س ٓوىٌز ذو٤ٔطٜح جُكح٤ُس جُط٢ ٣ٌٖٔ ٓ٘كٜح أٝ جًطٓحذٜح ٖٓ َذٕٞ 

نح٘، كطر٢٘ ٓرىأ ضؼظ٤ْ جُو٤ٔس ج٤ُُ٘ٓس ُُِذٕٞ ضؿرٍ جُٔإْٓس ػ٠ِ ج٫ػطٍجف ذإٔ ٤ُّ ًَ جُُذحتٖ ٓطٓح٤٣ٖٝ ك٢ 

ك٫ٞء جُُذحتٖ ٣ؼطرٍ أَٚ ؿ٤ٍ . جٍُذك٤س ٝأٗٚ ػ٤ِٜح جذطٌحٌ جْطٍجض٤ؿ٤حش ُطك٤ٖٓ ٌذك٤س ٛإ٫ء جُُذحتٖ ج٤ُٜٖٔٔ

كحُُذحتٖ ج٧ًػٍ ٫ٝء ٫ ٣ٓحٕٛٔٞ كو١ . ٓحو١ ٤ٟ٣ق ه٤ٔس ٤ُُِٔج٤ٗس كٜٞ ٣ٔػَ جُو٤ٔس جُٟٔحكس جُ٘حضؿس ػٖ جُؼ٬ٓس

ك٢ ج٣٩ٍجوجش جُٔكووس قح٤ُح ٖٓ ن٬ٍ ضٌٍجٌ ٍٖجتْٜ ٖٓ ٗلّ جُٔإْٓس ٝئٗٔح ٣ؼطرٍ أ٣ٟح ٓٛىٌ ُُذحتٖ ؾىو 

 . ٝأْحِ ُطهل٤ٝ جُطٌح٤ُق جُٔهطِلس

 اٌرشو١ض ػٍٝ ػذج أعٛاق: شا١ٔا

     ٣ًٍُ ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش ػ٠ِ ض٣ٞٓن ػىز أْٞجم ٌَُ ج٠٧ٍجف جُٔطؼحِٓس ٓغ جُٔإْٓس، ك٘ٔٞيؼ ج٧ْٞجم جُٓطس 

٠٨ٍُجف جُٔطؼحِٓس ضٞكٍ أْحِ ؾ٤ى ُىٌجْس ٓهطِق أوٝجش جُٔطؼح٤ِٖٓ، كحُ٘ٔٞيؼ ٣كىو ْطس ٓؿٔٞػحش أٝ  

 

ض٣ٞٓن 

 ٓؼح٬ٓض٢
 

ض٣ٞٓن 

 ذحُؼ٬هحش

جُط٤ًٍُ ػ٠ِ ًَ 

ٓؿح٫ش جُٓٞم 

 ٝج٫قطلحظ ذحُُذٕٞ

جُط٤ًٍُ ػ٠ِ 

 ًٓد جُُذٕٞ

جُط٣ٞٓن ػ٠ِ 

ض٣ٞٓن ػ٠ِ أْحِ  أْحِ ٝظ٤ل٢

 ضٌحَٓ جُٞظحتق
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أْٞجم جُُذحتٖ، أْٞجم جُٔٓح٤ٖٔٛ، أْٞجم جُؼٔحُس، أْٞجم )ٓؿح٫ش ْٞه٤س ضٓحْٛ ك٢ كؼح٤ُس جُٔإْٓس ك٢ جُٓٞم 

كٌَ ٓؿحٍ ْٞه٢ ٓكىو ذؼىو ٖٓ جُٔٗح٤ًٌٖ كٓٞم جُُذحتٖ . (وجن٤ِس، أْٞجم جُرحتؼ٤ٖ ٝجُٔطكحُل٤ٖ، أْٞجم نحٌؾ٤س

ٓػ٬ ٣َٗٔ ذحتؼ٢ جُؿِٔس، جُطؿُتس، ٝجُُذحتٖ جُٜ٘حت٤٤ٖ، ذ٤٘ٔح ْٞم جُٔٓح٤ٖٔٛ ٣ٌٖٔ إٔ ٣َٗٔ جُؿٔحػحش جُٔح٤ُس 

كط٣ٞٓن جُؼ٬هحش ٣ؼطرٍ ٓهطِق جُٔؿح٫ش جُٓٞه٤س . ٝجُٔٓطػ٣ٍٖٔ، ج٫ضكحوجش، ج٤ُٜثحش جُٛ٘حػ٤س ٝجُط٘ظ٤ٔ٤س

 . ًٔإغٍ ٓرحٍٖ أٝ ؿ٤ٍ ٓرحٍٖ ُوىٌز جُٔإْٓس ػ٠ِ جُ٘ؿحـ ٝجُٔكحكظس ػ٠ِ جُُذحتٖ جٍُٔذك٤ٖ

 اٌرشو١ض ػٍٝ اٌرغ٠ٛك ف١ّا ت١ٓ اٌٛظائف: شاٌصا

    ًحٗص ئْطٍجض٤ؿ٤س جُط٣ٞٓن ُٔىز ٣ٞ٠ِس ض٘لً ك٢ ئ٠حٌ ٝظ٤ل٢ ٓكىو ٖٞٔ ٓٛحُف جُط٣ٞٓن، ًُُي كٔهطِق 

ج٫ْطٍجض٤ؿ٤حش جُٔطر٘حز ٫ ضأنً ذؼ٤ٖ ج٫ػطرحٌ أغٍٛح ػ٠ِ جُط٘ظ٤ْ ٧ٜٗح ذٌَ ذٓح٠س يجش ضٞؾ٤ٚ ٝظ٤ل٢ ٤ُٝٓص 

ك٢ٜ ضٜىف أْحْح ُطؼظ٤ْ جْطهىجّ جُٔىن٬ش ذحػطرحٌٛح ٓٞؾٜس ٗكٞ ض٤٤ٍٓ ج٤ُُٔج٤ٗس أًػٍ ٖٓ . ٓٞؾٜس ْٞه٤ح

كِطكو٤ن جُ٘ؿحـ ك٢ ض٤٤ٍٓ ٓهطِق ضؼح٬ٓش ج٠٧ٍجف . ْؼ٤ٜح ُطؼظ٤ْ جُٔهٍؾحش ٝذحُطح٢ُ ضؼظ٤ْ جٌُٔحٗس جُٓٞه٤س

 جُٔإّْ ًٍُٗس David Packardًٔح ػرٍ ػٜ٘ح وجك٤ى ذحًحٌ . ذلؼح٤ُس ٣ؿد إٔ ٣ٌٕٞ جُط٣ٞٓن ك٤ٔح ذ٤ٖ جُٞظحتق

Hewlett Packard)  (ٚػ٘ىٓح ذ٤ٖ أٗٚ ٖٓ ج١ٌٍُٟٝ ؾىج إٔ ٣هٍؼ جُط٣ٞٓن ٖٓ ِٓٛكس جُط٣ٞٓن، ٓوُٞط  ًٙٛ

٣ٌٖٔ ضٍؾٔطٜح ذؼىز ٠ٍم ٌُٖ أْحْٜح ٣ىػٞج ئ٠ُ ئنٍجؼ جُط٣ٞٓن ٖٓ جُؿحٗد جُٞظ٤ل٢ ٝضؼ٤ْٔ كِٓلس جُط٣ٞٓن ك٢ 

ًَ أ٠ٍجف جُٔإْٓس ًٝٛج ٓح ٣ٓطىػ٢ غوحكس ض٘ظ٤ٔ٤س ٝٓ٘حل ٓكلُ ُِطؼحٕٝ ٝجُٔٗحًٌس، كٌَ ٠ٍف ك٢ جُٔإْٓس 

 . ٣ؿد إٔ ٣لْٜ ذأٗٚ ٣ِؼد وٌٝ ك٢ جُٔكحكظس ػ٠ِ جُُذٕٞ ْٞجء ًحٕ وجن٤ِح أٝ نحٌؾ٤ح

كط٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ أْحْح ضوّٞ ػ٠ِ ًٛٙ جُٔرحوب ك٢ ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش، ٌُٖ ٓغ جُطِد جُٔطؿىو ك٢        

. 1جُٓٞم ٝجُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس أٚركص ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٣٘ظٍ ُٜح ٖٓ ٓ٘ظٌٞ ؾى٣ى أًػٍ ضؼو٤ىج

 

 

 ِٙاَ ذغ٠ٛك اٌؼلالاخ: اٌفشع اٌصأٟ

 

 : ضطٔػَ أْٛ ٜٓحّ ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش ك٢ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1
 - Adrian P., op.cit., p 08- 11.  
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ِٙاَ ذغ٠ٛك اٌؼلالاخ : (8-1)اٌشىً سلُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

                        

                                                  

 

 
Source : Anne J. (2004), Marketing direct et relation client, édition Demos, Paris, France, p24 

 

 
  

 ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذٕٞ ج١ًُ ٣ٓطـَ ك٢ ٓؼٍكس ٤ًل٤س ضك٤ٖٓ ٍٛ٘ح ٣طْ ج٫ضٛح: ذغ٠ٛك اٌؼلالاخ اٌفؼاي- أٚلا     

كحُٔإْٓس ٣ؿد ػ٤ِٜح إٔ . (ضطر٤وحش قى٣ػس ك٢ ج٤ُٔىجٕ جُٛ٘حػ٢)جُٔ٘طٞؼ جُٔوىّ ٝجْطوطحخ أكٌحٌ ُٔ٘طؿحش ؾى٣ىز 

 . ضٓحػى جُُذٕٞ ُطكى٣ى ٝٓؼٍكس جقط٤حؾحضٚ

كحُٔإْٓس ضٓطؼِْ قٍٞ ٓؼِٞٓحش ضك٤ٖٓ جُ٘وحتٙ جُٔكطِٔس ك٢ جُٔ٘طؽ ٖٓ أؾَ : ذغ٠ٛك اٌؼلالاخ اٌرى١فٟ- شا١ٔا    

ُُِذحتٖ، ٣ٝطْ يُي ٖٓ ن٬ٍ جُطكحٌٝ ٝجُطؿحٝخ ٓغ أكٌحٌ  (جُكو٤و٤س ٝج٣ٍُُٓس)ٞٔحٕ ضِر٤س ذٛلس ٓػح٤ُس ٍُِؿرحش 

 . جُُذٕٞ

جُٔإْٓس ٣ؿد إٔ ضر٤ٖ أٜٗح ضٓطط٤غ إٔ ضلؼَ ج٧قٖٓ ٝضوطٍـ ضك٤ٓ٘حش : ذغ٠ٛك اٌؼلالاخ اٌٛف١ح- شاٌصا     

ٖٓ أؾَ يُي ٣ؿد ػ٠ِ جُٔإْٓس ضٗؿ٤غ جُُذٕٞ . ضطؿحٝخ ُكظ٤ح ٓغ جُٔٗحًَ، ٝنِن نىٓحش وجتٔس ُُِذٕٞ

 . ٝؾؼِٚ ٣طلحػَ ذٌٛٞز ٝجٞكس ٝذػرحش ك٢ قحُس ُى٣ٚ ضؼ٤ِوحش أٝ أْثِس ٓطؼِوس ذحُٔ٘طؽ

ًٛج ج٧ن٤ٍ ٣ؼَٔ ذح٫ٖطٍجى ٓغ جُٔإْٓس . ك٢ ًٛج جُط٣ٞٓن جُُذٕٞ ٓطٞج٠ة: ذغ٠ٛك اٌؼلالح تاٌششاوح- ساتؼا    

ٖٓ أؾَ ئٖرحع قحؾ٤حضٚ، ٝذحُطؼحَٓ ٝجُطرحوٍ ضهِن أكٌحٌ ُٔ٘طؿحش ؾى٣ىز
1

  .

 

 

 

 

 

                                                 
1
- Anne J., op.cit., p24- 25. 

 ذغ٠ٛك اٌؼلالاخ

ض٣ٞٓن جُؼ٬هس 

 ذحٍُٗجًس

 ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش

 جُٞك٤س

ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش 

 (ج٣ٍُحو١)جُلؼحٍ
ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش 

 جُط٤ٌل٢

ضك٣َٞ جُٔٓطٜىف 

 ئ٠ُ ٣ٍٖي أٝ ٓٞؾٚ

ؾؼَ جُٔٓطٜىف 

ٝك٢ ٝئه٘حػٚ 

ذحُكٌٟٞ جُىجتْ 

 ُِٔإْٓس

ج٩ٗىٓحؼ ٝجُط٤ٌق 

قٓد ٓ٘طن جُٜىف 

 ؿ٤ٍ هحذَ ُِطؼى٣َ

 ضـ٤٤ٍ ج٤ُٜحًَ
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ذطث١ك ذغ٠ٛك اٌؼلالاخ ٚ ػٛاًِ ٔعاؼٗ : اٌّطٍة اٌصاٌس

 ًًُٝي جُطؼى٣َ ئٕ جُٔإْٓس جُلحػِس ك٢ ػ٬هحضٜح ذُذحتٜ٘ح،ضططِد جُلْٜ ج٬َُّ ُكحؾحضْٜ ٝ ٓططِرحضْٜ،      

.  ٝ جُط٤ٌق ذٔح ٣طٔح٠ٖ ٓغ جُط٣ٞٓن ذحُؼ٬هحش ٖٓ أؾَ ٗؿحقٜح ٝجْطٍٔج٣ٌطٜح

 ذطث١ك ذغ٠ٛك اٌؼلالاخ:  اٌفشع الأٚي

 كٔؿح٫ش جُططر٤ن ٣ؼطرٍ ؾحٗد آنٍ َٜٓٔ ٖٓ وٌجْحش ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش، كحُططر٤ن ٣ًٍُ ػ٠ِ جُط٤ٌق     

ٝجُطؼى٣َ ك٢ ه٤ٔس جُٔإْٓس، ئْطٍجض٤ؿ٤طٜح، ٤ٛحًِٜح، ٝٗظحّ جُطكل٤ُ ك٤ٜح، ذٔح ٣طٞجكن ٓغ ٓرحوب ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش، 

كاٛٔحُٜح ٖٓ وٌجْحش ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش ٣ؼٞو ئ٠ُ جػطرحٌٛح ٓؿٍو ٓٓحٗى ُِط٣ٞٓن، ًٛج ٓٔح ؾؼَ ضطر٤ن جُط٣ٞٓن ٫ 

ٌُٖ قح٤ُح ضٞٞف جُىٌجْحش ػىز ٓؿح٫ش ُططر٤ن . ٣ىٌِ ٖٓ ؾحٗرٚ جُط١ٌٞٛ جُٔإغٍ ك٢ ه٤حوز ٝض٤٤ٍٓ جُٔإْٓس

 1:ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش ٤ْطْ يًٍٛح ك٤ٔح ٣أض٢ 

 اٌثؼذ اٌّؼ١اسٞ : أٚلا    

ئيج ضْ ضطر٤ن ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش ذؿى٣س ٣ٛرف ذ٘حء جُؼ٬هس ٫ ٣٘كٍٛ كو١ ك٢ جُ٘ٗح٠حش جُطٌط٤ٌ٤س ٝجُطٗـ٤ِ٤س، ٝئٗٔح 

ك٤ؿد إٔ ضؼطرٍ أ٤ٔٛس ئٗٗحء ػ٬هحش ٣ٞ٠ِس ج٧ؾَ ٓغ جُُذحتٖ جُؿُء . ٣ططِد ضٌٛٞ ٝجْغ ُٔؼح٤٣ٍ ٝه٤ْ جُٔإْٓس

 . ج٧ْح٢ْ ٖٓ غوحكس جُٔإْٓس، ٣ٝططِد يُي ضك٤َِ ٍٓجًُ هٞز جْطٍجض٤ؿ٤حش جُٔإْٓس ك٢ ضطر٤ن ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش

 اٌثؼذ الإعرشاذ١عٟ : شا١ٔا   

٣ؿد إٔ ضؼىٍ ئْطٍجض٤ؿ٤س ج٧ػٔحٍ ٝج٧ٛىجف ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ذٔح ٣ٟٖٔ ٗؿحـ ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش ٓغ جُُذحتٖ، 

جُكلحظ )كحُؿٜٞو جُٔرًُٝس ُطط٣ٍٞ ٝئ٣ؿحو ٓؼح٤٣ٍ ٗؿحـ ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش ٣ؿد إٔ ضٌٕٞ ٓٓطٍٔز، ٌُٖ ًٛٙ جُٔؼح٤٣ٍ

٣ؿد إٔ ضأنً ذؼ٤ٖ ج٫ػطرحٌ ك٢ ٓؿحٍ ٝٞغ آكحم ٓٞؾٜس ٗكٞ ٝٞغ ئْطٍجض٤ؿ٤س  (ػ٠ِ جُُذحتٖ، ؾٞوز جُؼ٬هس

 . أػٔحٍ هحتٔس ػ٠ِ جُؼ٬هحش

 اٌثؼذ اٌرٕظ١ّٟ : شاٌصا   

كٔؿح٫ش جُط٘ظ٤ْ ٖٓ أؾَ ضطر٤ن جُط٣ٞٓن ذحُؼ٬هحش، ضَٗٔ ٝٞغ ٤ٛحًَ ض٘ظ٤ٔ٤س ٓ٘حْرس ٤ْٝحْحش ػٔح٤ُس ه٣ٞس 

ضَٗٔ ٗظحّ ضكل١ُ٤ ٝضٗؿ٤ؼ٢ ُؼٔحٍ جُٔإْٓس، ًٔح ٣ٓطٞؾد ٝٞغ ٗظحّ ٌهحذ٢ ٓٞؾٚ ٗكٞ جُؼ٬هحش، كايج ضكون 

ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش ك٤ؿد ػ٠ِ جُٔإْٓس ٖٓ ن٬ٍ ٤ٛحًِٜح جُط٘ظ٤ٔ٤س إٔ ضؼطرٍ جُُذٕٞ ٣ًٍٗي ك٢ جُٔإْٓس ًٔح 

ج٫ْطوٍجٌ، جٍُذك٤س، ج٫ْطٍٔج٣ٌس ُِؼ٬هحش جُٔٞؾٞوز، ًٔح ٣ؿد إٔ : ٣ؿد إٔ ٣ٟٖٔ ٗظحّ جُكٞجكُ ذٔؼح٤٣ٍ ٓػَ

ضٌٕٞ ٓٗؿؼس ُِٔ٘طن جُط١ٌٞٛ ٨ُكٍجو ٖٓ أؾَ ٞٔحٕ إٔ ًَ أ٠ٍجف جُٔإْٓس ٣لٜٕٔٞ ض٣ٞٓن  

 

 

                                                 
1
 - Hennig T T., & Ursula H. (2000), Relationship marketing: Gaining competitive advantage through customer 

satisfaction and customer retention, Springer, Heidelberg, New- York, p16-17.  
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قط٠ ضٟٖٔ جُٔإْٓس  (ؾٞوز جُؼ٬هس)ٝأن٤ٍج ٣ؿد إٔ ٣َٗٔ جُ٘ظحّ جٍُهحذ٢ ٓإٍٖجش ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش . جُؼ٬هحش

 .ضكو٤ن ج٧وجء ٖٓ ٓهطِق ػ٬هحضٜح

ػٛاًِ ٔعاغ ذغ٠ٛك اٌؼلالاخ : اٌفشع اٌصأٟ

 

.       ئٕ جُؼى٣ى ٖٓ جُٔإْٓحش ضٓطهىّ أوٝجش ض٣ٞٓن ذحُؼ٬هحش ٖٓ أؾَ ضأ٤ّْ ػ٬هحش ٤٠ٝىز ٓغ َذحتٜ٘ح

٣إًىجٕ ذإٔ جُٔإْٓس ضٓطط٤غ ضك٤ٖٓ كؼح٤ُس ٤ْحْس ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش،   Ivens et Ulrike  كحُرحقػحٕ ج٣لٖ ٝج٣ٍ٣ي 

  1 : ن٬ٍ غٔح٤ٗس ػٞجَٓ ضٓٔف ذ٘ؿحـ ئْطٍجض٤ؿ٤س ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش ٢ٛٝ ّٕ

 ػٛاًِ ٔعاغ ذغ٠ٛك اٌؼلالاخ: (9-1)اٌشىً سلُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Source : Ivens B .,  et  Ulrike M.  (2003), Les Facteurs de réussite du marketing relationnel, Revue de Décisions 

marketing, Juillet – Septembre, N° 31, France, p43. 

  

 

ك٢ ذىج٣س جُطٗحٌى ك٢ جُؼَٔ ٝػ٠ِ ٓىٟ ٠ٍٞ جُؼ٬هس ٣ؿد ػ٠ِ جُٔإْٓس ٍٖـ  :اٌرٛظٗ ػٍٝ اٌّذٜ اٌثؼ١ذ- أٚلا

ًٛج جُطٞؾٚ ٣ٓٔف ذحُكٍٛٞ ػ٠ِ هحػىز ٓط٤٘س ُِػوس ٣ٝر٤ٖ ج٫ٌضرح٠ . ُُِذحتٖ قٞجكُٛح ٫ْطٍٔج٣ٌس جُطرحوٍ ذ٤ٜ٘ٔح

 . جُكو٤و٢ ٖٓ ؾٜس جُٔإْٓس

ك٢ جُؼ٬هس ػ٠ِ جُٔىٟ جُرؼ٤ى ٤ُّ ْٜٓ ػ٠ِ جًٍُٗحء ضؼظ٤ْ أٌذحقْٜ ك٢ ًَ ٚلوس ضؿح٣ٌس، جُْٜٔ  :اٌّغاٚاج- شا١ٔا

٣ؿد إٔ ضر٤ٖ جُٔإْٓس ُُذحتٜ٘ح أٜٗح ضٓؼ٠ ُِكٍٛٞ ػ٠ِ . إٔ ٓؿٔٞع ج٤ُُٔج٤ٗس جُؼحٓس ُِؼ٬هحش ضٛرف ٓطٞجَٗس

 . ٌذف /ٌذف ٓػح٢ُ ٓٗطٍى قٓد جُؼ٬هس ٌذف

 

                                                 
1
 - Ivens B., et Ulrike M., op.cit., p 39, 47.  

 

  

                          

 

                                    

 

 

 

 

 

 

 

 جُطٞؾٚ ػ٠ِ 

 جُٔىٟ جُرؼ٤ى

ج٫ْطؼٔحٍ جُٔؼطىٍ 

 ُِِٓطس

قٍِٞ 

 جُٔ٘حَػحش

 

 

 جُٔٓحٝجز 
 

 جُٔٛىجه٤س

 ضرحوٍ

 جٍُٔٝٗس جُٔؼِٞٓحش

 جُطٟحٖٓ
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ك٢ . ٣ٌٕٞ ذ٤ٖ جُطٍك٤ٖ ٣كىو وٌٝ جُرحتغ ٝجُُذٕٞ (٣ٍٚف أٝ ؿ٤ٍ ٣ٍٚف)ك٢ ًَ ػوى ضرحوٍ : اٌّظذال١ح- شاٌصا

جُؼ٬هس ٣ٞ٠ِس جُٔىٟ ٜٓحّ جُرحتغ ٤ُٓص وجتٔح ٓكىوز ذط٣ٍوس ٝجٞكس، كحُٔإْٓس جُك٣ٍٛس ػ٠ِ ئظٜحٌ ضٞؾٜٜح 

جُؼ٬هحض٢ ضٓؼ٠ ُلْٜ جٗٗـح٫ش َذحتٜ٘ح ذحُ٘ٓرس ُِٜٔحّ جُٔ٘ؿُز، ٝضو٣ٞس ج٧وٝجٌ جُٔ٘ؿُز ذٛلس وجتٔس ٖٓ أؾَ 

 . ض٤ٞٞف ٓٛىجه٤طٜح

٫ ذى ٖٓ ٝؾٞو ض٘حْن ذ٤ٖ جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ضٔػَ ٠ٍٖح ٣ٌٍٝٞح ك٢ أنً أ١ هٍجٌ، : ذثادي اٌّؼٍِٛاخ- ساتؼا

 . كطرحوٍ جُٔؼِٞٓحش ْٜٓ ُىٟ جًٍُٗحء ُٝٚ ٤ُٓز قو٤و٤س ٬ٌُ جُطٍك٤ٖ ضٔ٘كٜٔح غوس ٓطرحوُس

 جُٔؼح٬ٓش ج٫هطٛحو٣س ضر٠٘ ذٛلس ػحٓس ػ٠ِ جُٔٞجكوس ذ٤ٖ ج٠٧ٍجف جُٔؼ٤٘س، ذٜىف جُطوى٣ٍ :اٌّشٚٔح- خاِغا

 . ذٞٞؼ٤س جُٔإْٓس جُٔٓطور٤ِس

 هى ضٓحْٛ جُؼ٬هحش جُؿ٤ىز ٓغ ج٠٧ٍجف ك٢ جُٔٞجهق جُكٍؾس ك٢ ؾؼَ جٌُٔٞو ٣ٓحػى جُُذٕٞ :اٌرؼآِ- عادعا

 . ك٢ قىٝو ئٌٓح٤ٗحضٚ ٝذىٕٝ ٓوحذَ ٓرحٍٖ، ًٛٙ جُٔٓحػىز هى ضٌٕٞ ك٢ جُـحُد ٓحو٣س

 م ك٢ جُٔكحًْ ٣ٓرد ؿحُرح جٞطٍجخ ػ٬هس جُؼَٔ، ك١٘ٔف ك٢ قحُس جُُ٘جع، كحُٞهٞ:ؼً إٌضاػاخ- عاتؼا

جُؼ٬هحش ٣ركع ػٖ ج٠٧ٍجف جُىجن٤٤ِٖ ك٢ جُؼ٬هس ػ٠ِ ئ٣ؿحو جضلحم ذحُط٤ًٍُ ػ٠ِ ضطر٤وحش ِْٓس ضٜىف ئ٠ُ 

 . جُطٞجكن ك٢ جُٔٛحُف ٌَُ ٠ٍف ٖٓ أؾَ ٞٔحٕ جْطٍٔج٣ٌس جُؼ٬هس

ك٢ ئ٠حٌ جُؼ٬هحش ٓغ جُُذحتٖ ٣ٌٖٔ إٔ ضؿى جُٔإْٓس ٗلٜٓح ك٢ ٓٞجهق ٓهطِلس : الاعرؼّاي اٌّؼرذي ٌٍغٍطح- شإِا

ُِِٓطس ك٤ٌٜٔ٘ح ذحُطح٢ُ جْطهىجّ أْح٤ُد جُٟـ١ ُطكو٤ن ج٧ٛىجف، ٌُٖ ًٛٙ ج٧ْح٤ُد ٣ٌٜٔ٘ح إٔ ضؿؼَ جُؼ٬هس 

كِِٔكحكظس ػ٠ِ غوس جُُذٕٞ ٣ٌٖٔ جُٔإْٓس جُط٢ ضِٔي ٓٞهق هٞز ضطلحوٟ جْطؼٔحٍ أْح٤ُد جُٟـ١ ُطلٍٜ . ٚؼرس

 . ٓٛحُكٜح

 ِا١٘ح ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌّثؽس اٌصأٟ

      جُط٣ٞٓن ك٢ ج٫ضؿحٛحش جُكى٣ػس ػرحٌز ػٖ ػ٤ِٔس ضكى٣ى ج٧ْٞجم ػٖ ٣ٍ٠ن جُو٤حِ ج٢ٌُٔ ُكحؾحش جُُذحتٖ 

ق٤ع ٣ًٍُ ػ٠ِ ضكى٣ى ٝٓؼٍكس جُو٤ٔس جُط٢ . جُٔٞؾٞوز ك٢ ًٛٙ ج٧ْٞجم، ذٔؼ٠٘ ضكى٣ى جُوطحع جُٓٞه٢ جُٔٓطٜىف

٣٘طظٍٛح جُُذٕٞ ٖٓ جُٔ٘طؽ أٝ جُهىٓس ٧ٕ ٝكن جُطٞؾٚ جُكى٣ع ٣ىكغ جُُذٕٞ ُِط٤ًٍُ ذٞؾٚ نح٘ ػ٠ِ ػٍٜٝ 

. جُه٤حٌجش جُرى٣ِس جُط٢ ضط٤كٜح جُٔ٘حكٓس ٝيُي ذاػىجو نط١ ئْطٍجض٤ؿ٤س ٓٔحغِس ُطك٣َٞ ضِي جُو٤ٔس ئ٠ُ ٓ٘طؽ أٝ نىٓس

٣ٝٓطهىّ جُط٣ٞٓن ك٢ يُي جُركع ٝجُطط٣ٍٞ، ٤ًل٤س جٗطوحٍ جُِٓغ ٝجُهىٓحش، ٓٓطٟٞ جُهىٓس، جْطهىجّ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح 

أٝ ضو٤٤ْ جُكحُس  (ٌٚى جُو٤ٔس)ُىػْ جُؼ٤ِٔحش، ٝضوى٣ْ جُِٓغ ٝجُهىٓحش ٨ُْٞجم جُٔٓطٜىكس ئٞحكس ٍُِهحذس ٝجُٔطحذؼس 

جٍُجٛ٘س ُِو٤ٔس جُٔطِٞذس ٖٓ ٠ٍف جُُذحتٖ ذحُط٤ًٍُ ػ٠ِ ٓطحذؼس أ١ ضـ٤٤ٍ ك٢ جُو٤ٔس ذٌٍٔٝ جُُٖٓ أٝ ٓىٟ 

ًٔح هى ضكط١ٞ ٌٚى جُو٤ٔس ػ٠ِ ضك٤َِ جُُذحتٖ ػ٠ِ . ضؼحٌٜ ًٛٙ جُو٤ٔس ٓغ أٛىجف جُط٣ٞٓن ًكؿْ جُٔر٤ؼحش

 . أْحِ ضىجذ٤ٍ ٓؼ٤٘س ٖٓ ٠ٍف جُٔإْٓس ٝجُط٢ ضؼٍف ذط٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ
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كل٢ ػحُْ ضٓٞوٙ جُٔؼٍكس ٝظٌٜٞ ج٩ٗطٍٗص ٝضطٌٞ جُطو٤٘حش جُكى٣ػس ٝج٣ٍُٓؼس ك٢ ْٝحتَ ج٫ضٛحٍ، ٝك٢ ػحُْ 

٣طٓحٌع ك٤ٚ جُٔ٘حكٕٓٞ ٫ٓط٬ى جُُذحتٖ، ٝك٢ ْٞم ٫ ضؼٍف ٫ُٞء جُُذحتٖ ٓؼ٠٘ ٓغ ًػٍز جُه٤حٌجش أٓحّ 

جُٔٓط٤ٌِٜٖ، كطوغ ػ٠ِ ػحضن جُٔإْٓس ٜٓٔس ضلؼ٤َ ًٛج ج٫ُٞء ذحػطرحٌ جُُذٕٞ ٌأْٔحٍ قو٤و٢ ٝػ٤ِٜح ضط٣ٍٞ 

٣ٝططِد يُي ٓؼٍكس نٛحتٙ جُٔ٘طؿحش . جُؼ٬هس ٓؼٚ ٝض٤٤ٍٓٛح ٖٓ ن٬ٍ ؾًذٚ ٝئٌٞحتٚ ٖٝٓ غْ ج٫قطلحظ ذٚ

جُط٢ ٣ٍؿد ك٤ٜح جُُذٕٞ، ًًُٝي ٣ططِد جُطٞؾٚ ٗكٞ ضل٬٤ٟضْٜ ٝكْٜ ػ٤ٔن ُكحؾحضْٜ ٌٝؿرحضْٜ، ًٝٛج ٣ىنَ 

جُٔإْٓس ك٢ جُطُجّ ٣ٞ٠َ ج٧ؾَ ٖٓ هرَ جُٔإْٓس قط٠ ضطٌٖٔ ٖٓ ئٖرحع ضِي جٍُؿرحش، جُٔٓطٍٔز ٝجُٔطُج٣ىز، 

ٝنحٚس إٔ جُٓٞم أٚرف ضكص ٤ْطٍز ٓؼٍكس قحؾحش جُُذحتٖ ٤ُّٝ ضكٌْ جُرحتؼ٤ٖ، ٖٝٓ ٛ٘ح ظٍٜ ٓلّٜٞ ض٤٤ٍٓ 

.  ػ٬هحش جُُذحتٖ

 أعاع١اخ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌّطٍة الأٚي

 ِفَٙٛ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌفشع الأٚي

       ذىنٍٞ جُوٍٕ جُٞجقى ٝجُؼ٣ٍٖٗ جَوجو جٌضرح٠ جٍُؿرحش جًُجض٤س ُُِذحتٖ ذحُهىٓحش جُٔٛحقرس ُِٔ٘طؽ، ٝضٔػِص 

أؿِرٜح ك٢ قد ج٫ٗطٔحء ٝجُظٌٜٞ، ْٝحٛٔص ًٛٙ جٍُؿرحش ك٢ ظٌٜٞ ِْطس جُُذٕٞ ٝضكٍٞ ج٧ْٞجم ٗكٞٙ 

 ٣ؼ٢٘ ضوى٣ْ ػٍٜٝ ٝجضٛح٫ش نحٚس   ٝٛٞ جُٞؾٚ ج٥نٍ ُِط٣ٞٓن ذحُؼ٬هحش ٝج١ًُ(one to one)ٝظٌٜٞ ٓلّٜٞ 

ذٌَ َذٕٞ
1

كحُلٌٍز ج٧ْح٤ْس  ُٜح ٓ٘رػوس ٖٓ جٛطٔحّ جُط٣ٞٓن جُكى٣ع أٝ جُٔؼحٍٚ ذحُُذٕٞ ٝجػطرحٌٙ أقى ج٧ًٌحٕ . 

ج٧ْح٤ْس ُِٔإْٓس ك٢ ضكو٤ن جُ٘ؿحـ ٝجُ٘ٔٞ ٝجُروحء ذاهحٓس ػ٬هحش ٓطٍجذطس ٓغ جُُذحتٖ ك٢ ئ٠حٌ ٓح ٠ٔٓ٣ ذط٤٤ٍٓ 

CRMػ٬هحش جُُذحتٖ 
 . ُكوى ؾحء ًٛج جُٔلّٜٞ ٤ُكَ ٓكَ جُٔلح٤ْٛ جُِٓؼ٤س ٝجُر٤ؼ٤س جُط٢ ًحٗص ْحتىز ٝض٤ًٍ

ج٫ٛطٔحّ ػ٠ِ ض٤٤ٍٓ ًَ أٗٗطس جُٔإْٓس ُهىٓس جُؼ٤ِٔس جُط٣ٞٓو٤س جُط٢ ٛىكٜح ج٧ٍٝ ٝج٧ن٤ٍ ٛٞ جُُذٕٞ، ٬ُقطلحظ 

  .ذٚ ٝضكو٤ن ه٤ٔس ُٚ

ُٝوى قىغص ضـ٤٤ٍجش ًػ٤ٍز ك٢ كِٓلس جُط٣ٞٓن ك٢ جُٓ٘ٞجش ج٧ن٤ٍز ذىءج ٖٓ ٓكحُٝس ضؼظ٤ْ جٍُذف ك٢ جُٔىٟ 

جُو٤ٍٛ ٫ٞٚٝ ئ٠ُ ذ٘حء ػ٬هحش ٣ٞ٠ِس جُٔىٟ ٍٝٓذكس ٌَُ ٖٓ جُُذحتٖ ٝجُٔإْٓس ٝج٠٧ٍجف ج٧نٍٟ جُط٢ 

:ق٤ع ضوّٞ ًٛٙ جُؼ٬هحش ػ٠ِ قوحتن أٜٛٔح. ضِٜٗٔح ػ٤ِٔس جُط٣ٞٓن
 2

 

 إً ؿيوٖج اهتٖؾ هوزتًّ اهسدٖد خنوف شخج يراح ؿيوٖج اهتٖؾ هوزتًّ اهيـخبد؛ 

 يً خلال زٖبدث إؿبدث ضراء اهزتًّ اهشٌّٖج (85%)إً اهيؤششج ٖينً أً خزٖد أرتبضِب تٌشتج

 ؛(5%)تٌشتج

 ُٕ ؛(50%)تٌٖيب إينبٌٖج تٖؾ اهيٌخز هوزتًّ اهيـخبد ُٕ(15%)إً إينبٌٖج تٖؾ اهيٌخز هوزتًّ اهسدٖد 

 

                                                 
1
اٌّذ٠ش٠ح –ذعشتح تٕه اٌفلاؼح ٚاٌر١ّٕح اٌش٠ف١ح : ذ١ّٕح اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ ػاًِ أعاعٟ لاعرّشاس٠ح اٌّإعغاخ ػ٠ٓ٤ ذ١ٌٞٗ٘ ٝ ج٤ُٗم جُىج١ٝ ، -  

 . 367، ٘ 2009/2010، 07، ٓؿِس جُرحقع، جُؼىو اٌع٠ٛٙح ٚسلٍح

CRM/GRC : Customer Relationship Management/ Gestion de la Relation Client
 

  
2
.  197-192، 2009٘، جٌُٞجم ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ئداسج ػلالاخ اٌضت٣ْْٛٞق قؿ٤ْ  ِْطحٕ جُطحت٢ ٝٛحْٖ ك١َٞ وذحِ جُؼرحو١ ، -  
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 يً اهزتبئً ذّٔ اهضنبّٔ شٖلّيًّ تبلأؿيبل يؾ اهيؤششج ذبٌٖج إذا اشخسٖة هضنّاُى  (70%)إً ٌشتج

. تشرؿج يً خلال خضشًٖ اهخديج اهخٕ أدح إهٓ ضنّاُى

   إً ُذٍ اهضلبئق خنضف هٌب أً اهزتًّ الأنذر خضلٖلب هورتص تبهٌشتج هويؤششج ُّ اهزتًّ اهذٔ ٖرختػ 

ّ يؾ إدارث اهيـرفج فئً ُذٍ اهضلبئق أظتضح شِوج اهخـلة ّاهخضوٖل . تبهيؤششج تـلاكج ػّٖوج الأيد

ييب تبح ٖنضف تسلاء اهضبسج اهيبشج إهٓ خػّٖر إدارث يخخظظج ذاح خرنٖز . ّاشخخلاط اهٌخبئز يٌِب

 .ّاغص ؿوٓ خشٖٖر ُذٍ اهـلاكبح ّنبً ُذا ُّ الأشبس فٕ ؼِّر خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً

َذحتٜ٘ح  كط٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ضؼ٢٘ ضر٢٘ جُٔإْٓس ُ٘ظحّ ٣ؼَٔ ػ٠ِ ج٫ضٛحٍ ٝجُطٞجَٚ أًػٍ كأًػٍ ٓغ      

جُٔٛطِف ٣طٔػَ ك٢  أٓح. ق٤ع إٔ كٌٍضٚ ج٧ْح٤ْس ضوّٞ ػ٠ِ كطف ه٘حز قٞجٌ ٝجضٛحٍ ٓرحٍٖ ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذٕٞ

جُٔإْٓس ذططر٤ن ذٍجٓؽ نحٚس ضٓٔف  ٓؿٔٞػس جُطٛح٤ْٓ ٝج٧ؾُٜز ٝجُرٍجٓؽ جُط٢ ضٓٔف جٗط٬هح ٖٓ هحػىز ذ٤حٗحش

جُٔإْٓس ذٜىف ٣َحوز ٝضك٤ٖٓ جٍُٔوٝو٣س  ذحُهٜٞ ك٢ ض٣ٞٓن ٓلطٞـ ٓطؼىو ٗوح٠ ج٫ضٛحٍ، ٝيٝ ػ٬هس ٓغ 

جُؼحٓس ُِٔإْٓس
1

 . 

      كؼ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ضؼٍف ػ٠ِ أْحِ أٜٗح ٓؿٔٞػس أْح٤ُد ضٜىف ئ٠ُ ضك٤ٖٓ ٓؼٍكس جُٔإْٓس 

ذُذحتٜ٘ح، ٝضؼٍف ػ٠ِ أٜٗح ٓؿٔٞػس ئؾٍجءجش، أٗظٔس، ٤ٛٝحًَ ض٘ظ٤ٔ٤س ضٓحػى جُٔإْٓس ك٢ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحضٜح ٓغ 

ًٔح ضٔػَ ٗظحّ ػ٬هحش ٓغ جُُذحتٖ ٣ٜىف ُٔ٘كْٜ ؾٞوز نىٓحش ػح٤ُس ٖٓ ن٬ٍ ه٘ٞجش ج٫ضٛحٍ . َذحتٜ٘ح

جُٔهطِلس، ًٛج جُ٘ظحّ ٣وّٞ ػ٠ِ أْحِ ضرحوٍ جُٔؼِٞٓحش ٝجُٔؼحٌف ذ٤ٖ أكٍجو جُٔإْٓس، َذحتٜ٘ح، ٝأ٠ٍجكٜح 

٣ٌٖٝٔ جػطرحٌٛح أ٣ٟح ًٜٔ٘ؽ هحتْ ػ٠ِ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٣ٓحػى جُٔإْٓس ػ٠ِ ضكو٤ن أٛىجكٜح ك٢ . جُهحٌؾ٤س

ضك٤ٖٓ ٌٞح جُُذحتٖ، ٝؿحُرح ٓح ضؼطرٍ ئْطٍجض٤ؿ٤س هحتٔس ػ٠ِ ه٘ٞجش ٓطؼىوز ٝٓطٍجذطس ضٓٔف ُِٔإْٓحش ذٌٓد 

ك٢ ق٤ٖ إٔ ٛ٘حى ٖٓ ٣ؼطرٍٛح ٣ٍ٠وس ضؿٔغ ٗظحّ أٝ ػىز أٗظٔس . جُُذحتٖ ج٧ًػٍ ٍٓوٝو٣س ٝذطك٤ٖٓ نىٓحضٜح

:ٍٓضرطس ذطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ضٜىف ئ٠ُ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحضٜح ٓغ جُُذحتٖ ٝضطٔػَ ًٛٙ ج٧ٗظٔس ك٢
 2

 هٞجػى جُر٤حٗحش؛ 

أنً ٓٞجػ٤ى، ًًٍٓز )أٗظٔس نىٓحش جُُذحتٖ؛ جُطؿحٌز ج٫ٌُط٤ٍٗٝس؛ ٍٓجًُ جُ٘ىجءجش؛ أٗظٔس وػْ هٟٞ جُر٤غ 

ٖٝٓ أْٛ نطٞجش ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش ...(. وكغ، كحضٌٞز)؛ جُط٣ٞٓن ػرٍ ج٩ٗطٍٗص؛ أٗظٔس ض٤٤ٍٓ جُطِر٤حش (...ٓٞجػ٤ى

جُُذحتٖ كْٜ جُٓٞم ٝجقط٤حؾحش جُُذٕٞ، ض٤ْٔٛ ئْطٍجض٤ؿ٤س ض٣ٞٓن ٣وٞوٛح جُُذٕٞ، ذ٘حء ذٍجٓؽ جُط٣ٞٓن ٝذ٘حء 

 . ػ٬هحش َذ٤ٗٞٚ ٍٓذكس

     ئٕ ٓلّٜٞ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ٣كىو ج٤ٌُل٤س جُط٢ ٣طْ ذٜح ٝٞغ جُُذٕٞ ك٢ هِد جُٔإْٓس، ق٤ع ٣ًٍُ ًٛج 

جُٔلّٜٞ ػ٠ِ جُٔ٘لؼس ُُِذٕٞ ٖٓ ن٬ٍ ْٝحتَ ج٫ضٛحٍ ذحُُذحتٖ ػٖ ٣ٍ٠ن ذ٤غ أٝ ضوى٣ْ جُهىٓحش ُْٜ، كوى أوًٌص 

جُٔإْٓحش إٔ جُُذحتٖ ٣طهًٕٝ هٍجٌ ٍٖجء جُٔ٘طؿحش ٖٓ ن٬ٍ ضو٤٤ْٜٔ ُِؼى٣ى ٖٓ جُؼ٘حٍٚ ٜٓ٘ح ػ٘حٍٚ  

                                                 
1
وٌجْس ضو٤ٔ٤٤ٚ ُٔإْٓس ذ٣ٍى جُؿُجتٍ، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، : اٌرغ٠ٛك الاٌىرشٟٚٔ ٚذفؼ١ً اٌرٛظٗ ٔؽٛ اٌضتْٛ ِٓ خلاي اٌّض٠ط اٌرغ٠ٛمٟجُه٘ٓحء ْؼحو١ ،-  

 . 59، 2006٘-٤ًِ2005س جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، هْٓ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ؾحٓؼس ٣ْٞق ذٖ نىز، جُر٤ِىز، 
2
 - Larcier S A. (2001), Les Plan marketing, de Boeck Université, 1

ére
 édition, Bruxelles, p461.  
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ج٣ُُٔؽ جُط٣ٞٓو٢، جُىػْ ٝجُٔٓحٗىز جُط٢ ٣كِٕٛٞ ػ٤ِٜح ٓىٟ جُلْٜ ٝجُٞػ٢ ُكحؾحضْٜ ٌٝؿرحضْٜ، ٝذحُطح٢ُ 

كًٜٙ جُؼ٤ِٔس ٤ُٓص ٓ٘طؿح ذكى يجضٚ ذوىٌ ٓح . كحُٔإْٓس جُ٘حؾكس ٫ ذى إٔ ضٔطِي ًٛٙ جُؼٞجَٓ ٣ُُحوز ٫ٝء َذحتٜ٘ح

٢ٛ ٓلّٜٞ ٝئْطٍجض٤ؿ٤س ػَٔ، ضٜىف ئ٠ُ ئٗؿحـ جُؼ٬هس
1

 ذ٤ٖ جُٔإْٓس َٝذحتٜ٘ح ٝج٫ْطلحوز ٖٓ ًٛٙ جُؼ٬هس ك٢ 

ضك٤ٖٓ ٝضط٣ٍٞ جُٔإْٓس، ئي أٜٗح ضؼى ئْطٍجض٤ؿ٤س نِن ه٤ٔس ُُِذٕٞ ٝجُٔإْٓس ٖٓ ن٬ٍ ٓؼٍكس جُُذٕٞ ٝضكو٤ن 

 جُٔٓطٍز ٖٓ ٠ٍف جُٔإْٓس، ٝٓ٘ٚ كاٜٗح ضَٗٔ جضؿحٙ ٓؿَٔ ٝظحتق جُٔإْٓس ئ٠ُ ؾًخ ٝج٫قطلحظ زجٍُٔوٝو١

ذحُُذٕٞ، ذحػطرحٌ أٜٗح ئْطٍجض٤ؿ٤س أػٔحٍ ضٜىف ئ٠ُ ٝكحء جُُذحتٖ ٗط٤ؿس ئٖرحػْٜ ٝضوى٣ْ نىٓس أًػٍ ئقٓحْح ٝض٤ٌلح 

ٓغ قحؾحضْٜ
2

، ٝضؼى ئْطٍجض٤ؿ٤س جُٔإْٓس ًٛٙ ٓ٘ظٔس ٖٞٔ ٓٗح٣ٌغ كٍػ٤س ضٓحْٛ ٖٓ ؾٜس ك٢ ض٤ْٞغ جُؼ٬هحش 

جُطؿح٣ٌس ٓغ جُُذحتٖ ٖٝٓ ؾٜس أنٍٟ ذـ٤س ٌكغ ٌهْ ج٧ػٔحٍ ٝج٧ٌذحـ
3
. 

  خظائض ذغ١١ش اٌؼلالح ِغ اٌضتائٓ:اٌفشع اٌصأٟ

:ٓح ٢ِ٣ضطٔػَ ك٢ٝ ضط٤ُٔ ض٤ٍٓٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ذؼىز نٛحتٙ
4 

 ؛ِٖدف يٌؼّر اهـلاكج يؾ اهزتبئً إهٓ الاضخفبؼ ػّٖل اهيدْ تبهزتبئً -

 ؛سيؾ ّإديبر اهيـوّيبح اهيخـولج تبهزتبئً -

 ؛اشخـيبل ترايز الإؿلاى اٗهٕ اهينرشج هخضوٖل اهتٖبٌبح -

 ؛خلشٖى اهزتبئً ضشة كٖيخِى الأتدٖج اهيخّكـج -

 ؛اهخلشٖى اهسزئٕ هوشّق ضشة ضبسبح ّرغتبح اهزتبئً -

 ؛إٌضبء اهلٖيج هوزتًّ يً خلال ؿيوٖبح اهخشٖٖر -

 ؛خلدٖى اهلٖيج هوزتًّ يً خلال خلدٖى اهخديبح اهيٌبشتج هلأكشبى اهسزئٖج -

   .الاٌخلبل يً خشٖٖر يضفؼج اهيٌخسبح إهٓ خشٖٖر يضفؼج اهزتبئً -

 ِٕطك ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌفشع اٌصاٌس

    ذحُ٘ٓرس ُط٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ً٘ظحّ، كايج ًحٗص ضؼطٔى ػ٠ِ ضٞك٤ٍ هحػىز ٖٓ جُر٤حٗحش ػٖ جُُذحتٖ كًٜٙ 

  .ج٧ن٤ٍز ضططِد ذٍٗحٓؽ وػْ آ٢ُ ُطٓؿ٤ِٜح ٝٓؼحُؿطٜح ُؿؼِٜح ؾحُٛز ٫ضهحي جُوٍجٌجش

 

 

 

                                                 
1
 .٣َ123٘د ذٖ جُط٢ًٍ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
 . 79، 2002٘، جٌُٞجم ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، ج٧ٌوٕ، ذطث١ماخ ذىٌٕٛٛظ١ا اٌّؼٍِٛاخ فٟ الأػّايذ٤ٍٗ ػرحِ ٓكٔٞو جُؼ٬م، -  

3
  .124- ٣َ123٘د ذٖ جُط٢ًٍ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

4
-Rayls L., & Simon K. ( 2001), Cranfield Centre for Advanced Research in Marketing, Cranfield University 

School of Management, Cranfield, Bedford, European Management Journal, October, Vol. 19 Issue 5, UK, P535. 
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 ِٕطك ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: (10-1)اٌشىً سلُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source : Jean S. (2002), Le Management de la performance durable, édition D’organisation, Paris, p202.  

 

 

ه٤حوز ػ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ 

 جٓط٬ى ٓ٘طن ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ-

 ضكى٣ى ػ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ-

 ض٘ظ٤ْ ػ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ-

 ضكى٣ى ٓرىأ جًُ٘ٔؾس جُؼح٤ُٔس-

 ضك٤ٖٓ ػ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ

 

 ض٘ظ٤ْ ٝضك٤ٖٓ جُؼ٤ِٔس- 

 ض٘ظ٤ْ ٓؿٔٞػحش جُطك٤ٖٓ-

 ًٗٔؾس ػ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ

 ض٤ٍٖى قِوس نِن جُو٤ٔس-

جْطؼٔحٍ أوٝجش ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٓ٘حكً -

جُٔؼِٞٓحش ٝج٫ضٛحٍ، ٝضى٣ٌد ٓطٞجَٚ ػ٠ِ ضؼِْ 

  .ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ

ضك٤ٖٓ ٝض٤ٍٖى ذٍجٓؽ جُؼَٔ جُٞظ٤ل٢، ٗٔحيؼ أػٔحٍ، -

 ق٬ٔش جُط٣ٞٓن، ه٤حِ ٌٞح ٫ٝٝء جُُذحتٖ
 

 ضو٤٤ْ ػ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ

 ض٘ظ٤ْ ه٤حِ أوجء جُؼ٤ِٔس-

 ض٘ظ٤ْ ٍٓجؾؼحش جُؼ٤ِٔس-

 ضر١٤ٓ ػ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ

 ضٞك٤ٍ ج٠ٍُٝٗ ُطر١٤ٓ ٝض٤َٜٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ-

 ئقىجظ جُططحذن ذ٤ٖ ٓك١٤ جُؼَٔ ٝج٧ػٔحٍ-

 ئقىجظ جُططحذن ذ٤ٖ جُر٤٘س جُطكط٤س ٝج٧ٛىجف-

 ئقىجظ جُططحذن ذ٤ٖ ج٧ْح٤ُد ٝج٧ٛىجف-

 ئقىجظ جُططحذن ذ٤ٖ جٌُلحءجش ٝج٧ٛىجف-
 

 ٓهٍؾحش

 قِوس جُو٤ٔس ُِٔإْٓس ٝجُُذحتٖ-

 ٌٞح جُُذحتٖ-

 ٫ٝء جُُذحتٖ/-ًٓد َذحتٖ ؾىو-

 نِن جُو٤ٔس ٠٧ٍجف أنٍٟ نحٚس كٍم جُؼَٔ-

 



 الإػبر اهيفبُٖيٕ هخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً:                                                      اهفظل الأّل

 23 

 

٣ؼَٔ جُ٘ظحّ ذحٌُٛٞز جُٔٞٞكس ك٢ جٌَُٗ جُٓحذن، ذك٤ع ٣ْٟ جُؿحٗد جُر١ٍٗ ٖٓ ًلحءجش جُط٤٤ٍٓ ٝجُر٤٘س 

جُطكط٤س ُِ٘ظحّ، ٝؾحٗد آ٢ُ ضىػٔٚ ذٍجٓؽ ج٩ػ٬ّ ج٢ُ٥ ج٧ًػٍ ضطٌٞج ك٢ ٓؼحُؿس جُر٤حٗحش، ٣ٝطٌٕٞ ٖٓ ْطس 

:أؾُجء أْح٤ْس
1 

 

إً خشٖٖر اهـلاكج يؾ اهزتًّ ٖخػوة يً اهيؤششج الاشخـداد اهخبى : كٖبدث خشٖر ؿلاكبح اهزتبئً -1

هلاشخيرار فٕ ؿيوٖج الاخظبل يؾ اهزتًّ ّتٌبء ؿلاكج ػّٖوج اهيدْ، خنًّ يضددث الأُداف 

 . ّاهضرّػ، ّخخػوة ايخلام اهلدرث ؿوٓ خٌؼٖى ُذٍ اهـلاكج

ّٖلظد تِب الاؿخيبد ؿوٓ ٌؼى اهدؿى اٗهٖج فٕ خشٖٖر ُذٍ : ٌيذجج ؿيوٖج خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً  -2

اهـلاكج ّخشٖٖر يوفبح اهزتبئً، يؾ ايخلام اهنفبءاح اهلازيج لاشخغلال اهٌيّذر فٕ خضلٖق الأُداف 

 . اهيشػرث

خخػوة ؿيوٖج اهختشٖػ خضلٖق ؿدث يشخّٖبح يً اهخػبتق : ختشٖػ ؿيوٖج خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً -3

اهخػبتق تًٖ يضٖػ اهـيل ّيضٖػ الأؿيبل؛ اهخػبتق تًٖ اهتٌٖج اهخضخٖج ّالأُداف؛ : ّاهخّافق ُٕ

 .اهخػبتق تًٖ الأشبهٖة ّالأُداف؛ اهخػبتق تًٖ اهنفبءاح ّالأُداف

ؿيل أٔ ٌؼبى ٖسة أً ٖأخٕ تٌخٖسج خـرف تيخرسبح اهٌؼبى، ّاهٌخٖسج اهخٕ ٖضللِب ٌيّذر : يخرجبح -4

خوق كٖيج هويؤششج ّاهزتًّ؛ خضلٖق رغب ّّلاء اهزتًّ؛ نشة زتبئً : خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً ُٕ

 .سدد؛ خوق كٖيج لأػراف أخرْ

فيذل أٔ ٌضبػ خلّى تَ اهيؤششج، ؿيوٖج خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً  :خلٖٖى ؿيوٖج خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً -5

خضخبر إهٓ خلٖٖى يدْ خضلٖلِب إهٓ أُداف اهيؤششج، ّخغّؿِب هـيوٖج اهيراسـج يً أسل غيبً 

 . نفبءث اهٌؼبى فٕ اشخغلال اهّشبئل ّظضج اهـيوٖبح

خشيص ٌخبئز نل يً اهيراسـج ّاهخلٖٖى تنضف ٌلبػ اهغـف  :خحشًٖ ؿيوٖج خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً -6

.  ّالاخخلالاح فٕ شٖر اهـيوٖج، ّاهخبهٕ ٖلّى تـيوٖبح اهخظضٖص ّاهيـبهسج اهيٌبشتج

 ِىٛٔاخ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌفشع اٌشاتغ

 2 :ئٕ جٌُٔٞٗحش ج٧ْح٤ْس ُط٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ضَٗٔ ٓح ٢ِ٣

 ِؼشفح اٌضتْٛ: أٚلا

ئٕ ٓؼٍكس ًَ َذٕٞ ذٌَٗ كٍو١ ٢ٖء أْح٢ْ ُطط٣ٍٞ ػ٬هس وجتٔس ٝجُ٘ؿحـ ك٢ ضٞك٤ٍ ُٚ جُؼٍٜ جُٔ٘حْد، 

كطأ٤ّْ ػ٬هحش ٣ٞ٠ِس ج٧ؾَ ٓغ . كحُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ٝجُٔكط٤ِٖٔ ٣ؿد إٔ ٣طْ ضكى٣ىْٛ ًًٝج ضكى٣ى أٌذحقْٜ

                                                 
1
 - Jean S., op.cit., p204.  

2
 - Frédéric J., Éric S., et  Pierre V. (2006) : Gestion de la relation client, 2

éme
édition, Pearson éducation, France, Paris, 

p 08, 11.  
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جُُذحتٖ ٤ُٓص ذح٢ُٗء جَُٜٓ كحُٔإْٓس ٣ؿد إٔ ضٌٕٞ هحوٌز ػ٠ِ ضٍجًْ ًٛج جُ٘ٞع ٖٓ جُٔؼحٌف ٖٓ أؾَ ػىو 

ًر٤ٍ ٖٓ جُُذحتٖ ٝيُي ٖٓ ن٬ٍ ضىػ٤ْ هٞجػى ذ٤حٗحضٜح ذٔؼِٞٓحش وه٤وس ٝقى٣ػس ذٌَٗ ٓٓطٍٔ ٖٓ أؾَ ٞٔحٕ  

 أنٍٟ ٓؿٔؼس ػٖ ٣ٍ٠ن وٌجْس ٗٞػ٤س شجُطك٤َِ جُؿ٤ى ُٜح، ًٛٙ جُر٤حٗحش جُلٍو٣س ٣ؿد إٔ ٣طْ ضىػ٤ٜٔح ذر٤حٗح

كطط٣ٍٞ ًٛٙ جُٔؼحٌف ٣ؿد إٔ ٣أنً ذؼ٤ٖ ج٫ػطرحٌ جُؿحٗد ج٫هطٛحو١ ك٢ ًَ ٓؼِٞٓس ٓؿٔؼس كايج ًحٕ . ُِٓٞم

١ٌٍٝٞ ؾىج ضؿ٤ٔغ ذ٤حٗحش ًػ٤ٍز قٍٞ َذٕٞ ٓؼ٤ٖ ٫ ٣ؿد ٤ٓٗحٕ جُٜىف ج٧ْح٢ْ ٖٓ ٌٝجء ضأ٤ّْ ػ٬هحش 

كًٜٙ جُٔؼِٞٓحش جُٔؿٔؼس ٣ؿد إٔ ضٓٔف ُِٔإْٓس ذهىٓس جُُذٕٞ ك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد . وجتٔس ٝٓٗطًٍس ٍٝٓذكس

 . ٝجٌَُٗ جُىه٤ن ٝذحْطهىجّ قٍِٞ ٬ٓتٔس

 ئعرشاذ١ع١ح اٌؼلالاخ: شا١ٔا

كحْطـ٬ٍ جُر٤حٗحش جُٔطؼِوس ذٌَ َذٕٞ ٣ؿد إٔ ضٓحْٛ ك٢ ذ٘حء ػ٬هس وجتٔس ذ٤٘ٚ ٝذ٤ٖ جٌُٔٞو أ١ ذٔؼ٠٘ آنٍ أ١ 

ئْطٍجض٤ؿ٤س ض٣ٞٓو٤س أٝ ؿ٤ٍ ض٣ٞٓو٤س ٣ؿد إٔ ض٤ُٔ ذ٤ٖ ضِي جُط٢ ضىػْ جُطؼح٬ٓش جُط٢ ضططِد ٜٓحٌجش ػح٤ُس ػٖ 

كحُٔإْٓحش جُط٢ ضًٍُ ٓؿٜٞوجضٜح ٖٓ أؾَ ضٗؿ٤غ جُر٤غ ضٛرف نر٤ٍز ك٢ ٓؿحٍ جُوىٌز . ؿ٤ٍٛح ٖٓ ج٫ْطٍجض٤ؿ٤حش

ػ٠ِ جُؿًخ ًٝٓد ج٩ػؿحخ، كطِؿأ ذًُي ئ٠ُ ذؼٝ أْح٤ُد ج٫ضٛحٍ جُٔكىوز ٖٓ أؾَ ضطرغ أ١ ضـ٤٤ٍجش ك٢ 

كطؼطرٍ . أٛىجف جُُذحتٖ ٝضوّٞ ذو٤حِ ٗؿحقٜح ٖٓ ن٬ٍ ػىو جُطؼح٬ٓش جُٔكووس ٖٓ ٠ٍكٚ ٌٝهْ ج٧ػٔحٍ جُٔ٘ؿُ

جُكٛس جُٓٞه٤س ذحُ٘ٓرس ُٜح ٓؼ٤حٌ جُ٘ؿحـ ج٧ْح٢ْ ذ٤٘ٔح ك٢ جُٔإْٓحش جُط٢ ضر٢٘ ئْطٍجض٤ؿ٤طٜح ػ٠ِ جُؼ٬هحش 

ضططِغ ئ٠ُ آكحم أًػٍ ذؼىج ٖٓ جُٓحذوس ك٢ٜ ٫ ضًٍُ ذحْطٍٔجٌ ػ٠ِ جُر٤غ ٌُٖٝ ضؼط٢ جٛطٔحّ ًر٤ٍ ُرؼٝ جُُذحتٖ 

كحُؼ٘ح٣س جُط٢ ضوىٜٓح ُْٜ ٫ ضهطل٢ ذٔؿٍو ضكون . ج٤ُٜٖٔٔ ٝج٧ًػٍ ٌذك٤س جُط٢ ض٤ُْٔٛ ػٖ ؿ٤ٍْٛ

ذَ ذحُؼٌّ أ١ ضؼحَٓ ٣ؼطرٍ ٖٓ ٠ٍكٜح ذىج٣س ػ٬هس ٩ٗٗحء ضٞجكن ٝغ٤وس ٓٗطًٍس ٓطُج٣ىز  (ذ٤غ/ٍٖجء)جُٔؼحِٓس

 . ذحْطٍٔجٌ ٣ٌٜٔ٘ح ٖٓ ن٬ٍ يُي ضكى٣ى جُهط٠ٞ جُؼ٣ٍٟس ٩ْطٍجض٤ؿ٤س هحتٔس ػ٠ِ ضؼ٤ٔن جُؼ٬هس

 الاذظاي: شاٌصا

٣ؿد إٔ ض٘ؼٌّ ئْطٍجض٤ؿ٤س جُوحتٔس ػ٠ِ جُؼ٬هحش ػ٠ِ ج٫ضٛحٍ ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذٕٞ، كح٫ضٛحٍ ٓغ جُُذٕٞ 

كحُطٞجَٚ ٓغ . ٜٓٔح ًحٕ ػل٣ٞح ٣ٌٖٔ إٔ ٣ُٝو جُٔإْٓس ذأّْ ٓل٤ىز ٝجُكٞجٌ جُٔطٞجَٚ ٓؼٚ ٖٓ أْح٤ْحش جُ٘ؿحـ

جُؿ٤ٔغ ٝك٢ ًَ ُكظس ٣ططِد ضؿ٤ُٜ ٓك١٤ ٓطٗؼد ذحُو٘ٞجش أٝ ٖرٌس ٖٓ جُو٘ٞجش جُٔىٓؿس، ًٛٙ جُو٘ٞجش ٣ؿد إٔ 

.  ضٟٖٔ جضٛحٍ ٓرحٍٖ ٖٓ وٕٝ ػٍجه٤َ ٝقٞجٌ ٓططحذغ ذٌَٗ ٓٓطوَ ػٖ جٌُٔحٕ ٝجُُٓحٕ

  ل١ّح فشد٠حغالرشا: ساتؼا

كحُٔإْٓس جُط٢ ضطٔف ُطؼ٤ٔن ٓؼٍكطٜح ذحُُذٕٞ ُٝطأ٤ّْ ػ٬هحش ٤٠ٝىز ٓؼٚ ٝكطف قٞجٌ ٓطٞجَٚ ٓؼٚ ٫ ٣ٌٜٔ٘ح 

إٔ ضؼؿُ ٖٓ جهطٍجـ ػٍٜ نح٘ ُٚ، ك٤ٌٜٔ٘ح ذحُطح٢ُ ض٤٤ٌق ٓ٘طؿحضٜح ٌَُ َذٕٞ ًًٝج نىٓحضٜح ٝأْؼحٌٛح ٖٓ 

ًٔح ٣ٌٜٔ٘ح جْطـ٬ٍ . ن٬ٍ جْطـ٬ٍ هىٌجضٜح ج٣ٌٍُٟٝس ك٢ ج٩ٗطحؼ ػ٠ِ قٓد جٌَُٗ ٓطٞجكوس ضٔحٓح ٓغ ضل٬٤ٟضٚ

ضوّٞ ك٤ٔح ذؼى ذا٣ؿحو جُط٣ٍوس . ضٞجكوٜح ٝػ٬هحضٜح ٓغ َذحتٜ٘ح ك٢ ض٤ْٔٛ جُٔ٘طٞؼ ج١ًُ ٣ِر٢ ذٔػح٤ُس ٌؿرحضْٜ

جُٔ٘حْرس ٩ٗطحؼ ًٛج جُٔ٘طؽ، ًٔح ٣ٌٖٔ إٔ ضوىّ جُٔإْٓس نىٓحش ضٓطؿ٤د ذٌَٗ ؾ٤ى ُطٔٞقحش جُُذحتٖ جُهحٚس 
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ًٔح ٣ؿد ػ٠ِ جُٔإْٓس إٔ ٫ ض٤ٟغ كٍٚس ضكو٤ن ٓىجن٤َ ٖٓ ن٬ٍ . ٝضطٌٞ ٖٓ ن٬ٍ جُطؼحَٓ جُٔٗطٍى ٓؼٚ

ض٤٤ٌق جُٓؼٍ ُِو٤ٔس جُط٢ هى ض٘طؽ ٖٓ جُؼٍٜ جُهح٘ جُٔوىّ ُُِذٕٞ ُطؿؼَ يُي أِْٞخ أْح٢ْ ٣ُُحوز ٌهْ 

ٝ ػ٠ِ جُٔإْٓس ٍٓجػحز جُُٔؼ ذ٤ٖ ج٩ٗطحؼ ج٢ٌُٔ ٝج٩ٗطحؼ ذٍٔٝٗس ٖٓ ن٬ٍ جُركع ػٖ ٤ًل٤س . أػٔحُٜح ٝأٌذحقٜح

كطٌطٓد جُٔإْٓس ًٛٙ . ضلحو١ جُطٟك٤س ذؼٞجتىٛح ذٞجْطس ضهل٤ٝ جُطٌح٤ُق ٧ه٠ٛ قى ٝٞٔحٕ جُؿٞوز ُِٔ٘طؽ

جُٜٔحٌجش ج٧ٌذؼس ضى٣ٌؿ٤ح، ٝضط٣ٍٞ أقىٛح ٫ ٣ؿد إٔ ٣ٌٕٞ ػ٠ِ قٓحخ ج٥نٍ كحْطػٔحٌ جُٔإْٓس ك٢ أقىٛح 

 .ػ٠ِ قٓحخ ج٥نٍ ٣ؿؼَ جُٔإْٓس ض٤ٟغ كٍ٘ ئ٣ٍجوجش ًر٤ٍز

 ِّٙح ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌّطٍة اٌصأٟ

 ٚظائف ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌفشع الأٚي

     ئٕ ضطر٤ن ض٤٤ٍٓ ػ٬هس جُُذحتٖ ذٌَٗ كؼحٍ ٣ططِد ؿحُرح جْطػٔحٌجش ٓح٤ُس ٛحٓس ك٢ جُْٞحتَ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س، 

كحُٔؿح٫ش جُط٢ ٣ٌٖٔ إٔ ضـط٤ٜح ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ . ذك٤ع ٣ٌٜٔ٘ح جنطٍجم ًَ أهٓحٜٓح... جُر٣ٍٗس، جُٔٞجٌو

جُٞظحتق جُٔٓحػىز ٝجُط٢ ذىٌٝٛح ض٘وْٓ ئ٠ُ ٤ٓحو٣ٖ ضكط٤س ًٔح  ٣ٌٖٔ إٔ ضطؼِن ذٞظحتق جُطك٤َِ، جُؼ٤ِٔحش،

 : ٣ٞٞكٜح جٌَُٗ جُطح٢ُ

ٚظائف ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : (11-1 )اٌشىً سلُ 

 

                    

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Nicolas S C. (2005), La relation client, édition Pearson, Paris, p101. 

  

 

 

:٣ٌٖٝٔ ٍٖـ ٌٓٞٗحش ًٛج جٌَُٗ ًٔح ٢ِ٣
1
 

                                                 
1

-دساعح ؼاٌح اٌّإعغح اٌٛؽ١ٕح ٌٍفٛعفاخ: دٚس ذ١ّٕح اٌؼلالح ِغ اٌضتائٓ فٟ ذؽم١ك ١ِضج ذٕافغ١ح ِغرذاِح فٟ الأعٛاق اٌذ١ٌٚح ػرى جٍُقٔحٕ ٌج٣ّ،- 

- 90، 2008/2009٘ ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ضهٛٙ ض٣ٞٓن، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس جُكحؼ ُهٍٟ، ذحض٘س، ذثغح،

92 . 

  ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ اٌرؽ١ٍ١ٍح
 جُط١٤ٗ٘              جُطؿُتس              جًُ٘ٔؾس           

  ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ اٌؼ١ٍّح

 

  نىٓحش           جُر٤غ                   جُط٣ٞٓن

  ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ اٌّؼاٚٔح
 جُطٌحَٓ ٓغ ٓهطِق جُؼ٤ِٔحش ج٤ُٜ٘ٔس ج٧نٍٟ 

  .ُِٔإْٓس ٝج٫ضٛحٍ ك٢ ٌٓحٕ جُٓٞم
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٣ٝوٛى ذٜح جُؼ٤ِٔحش ٝجُطٌُ٘ٞٞؾ٤حش جُٔٓحٛٔس ك٢ ج٫ضٛحٍ ج٢ٓٞ٤ُ ُِٔإْٓس  :ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ اٌؼ١ٍّح- 1

.  ٝجُ٘ظٍ ك٢ جُر٤حٗحش جُٔطؼِوس ذحُُذحتٖزٓغ َذحتٜ٘ح، ًحُٔؼحُؿس ج٧ٝضٞٓحض٢ٌ٤

٢ٛٝ ًَ آ٤ُحش ضك٤َِ جُر٤حٗحش جُٔطؼِوس ذحُُذحتٖ ذٌٛٞز ٓرحٍٖز أٝ ؿ٤ٍ  :ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ اٌرؽ١ٍ١ٍح- 2

جًٍُٗحء ٝؿ٤ٍْٛ، ًٝٛٙ ج٤ُ٥حش جُٔؼحُؿس ُِٔؼط٤حش ضىجٌ ٖٓ أؾَ ٛىف ذ٘حء ٗٔحيؼ ٝٓرحٍٖز، ًحٌُٔٞو٣ٖ، 

 .جُٔٓحٛٔس ك٢ ػ٤ِٔس جُطؿُتس٤ًِْٞٝحش جُُذحتٖ، 

جُٜحضق، جُر٣ٍى، ٣طْ ٖٓ ن٬ُٜح ضٌحَٓ ًَ ه٘ٞجش ج٫ضٛحٍ جُٔٓطهىٓس ٓػَ ٚ: ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ اٌّؼاٚٔح- 3

Email، webٜٓ٘ح ٝجقى، ٝٛٞ نىٓس جُُذحتٖ ػٖ ٣ٍ٠ن ض٤َٜٓ ػ٤ِٔس ج٫ضٛحٍ ٝؾؼِٜح ٓرحٍٖز  ٝجُٜىف.  ٝؿ٤ٍٛح

.  أٝ ٓطحقس ك٢ ًَ ٌٓحٕ َٝٓحٕ

 ِرطٍثاخ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌفشع اٌصأٟ

    ئٕ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ضؼطرٍ أقى جُكٍِٞ أٝ ج٧وٝجش ٍُِٞٚٞ ذحُُذحتٖ ئ٠ُ ٍٓقِس ج٫ُٞء ك٢ جُطؼحَٓ، 

ٝيُي ُِطهِٙ ٖٓ ٝجهغ ٓؼظْ جُٔإْٓحش جُط٢ ضلَٟ ج٩ٗلحم ػ٠ِ كطف أْٞجم َٝذحتٖ ؾىو أًػٍ ٖٓ ج٩ٗلحم ػ٠ِ 

ٌُٖٝ ٛ٘حى أ٣ُٞٝحش ٣ؿد أنًٛح ذؼ٤ٖ ج٫ػطرحٌ هرَ جُىنٍٞ ك٢ ٗٗح٠ . ج٧ْٞجم ٝجُُذحتٖ جُٔٞؾٞو٣ٖ أ٬ٚ ُى٣ٜح

ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ٝيُي ذاقىجظ ضـ٤٤ٍ ك٢ أٗٔح٠ جُطل٤ٌٍ ٝأْح٤ُد جُط٘ل٤ً ٌَُ جُؼح٤ِٖٓ، ٝئٗٗحء هحػىز 

ٝؿ٤ٍٛح ٖٓ جُٔؼِٞٓحش ج٧ْح٤ْس ػٖ جُُذٕٞ ٖٓ  (...ػ٘ح٣ٖٝ جُُذحتٖ، أٌهحّ ٛٞجضلْٜ)ذ٤حٗحش ض٣ٞٓو٤س ػٖ جُُذحتٖ 

أؾَ ٓؼٍكس ضٞؾٜحضٚ ٝنٛحتٛٚ ٓٔح ٣ٓحػى ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ ٓؼٍكس قحؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ، ٝذحُطح٢ُ جٓط٬ى جُر٤حٗحش ػٖ 

جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ٝجُؿىو، قط٠ ضٌٕٞ ُِٔإْٓس جُوىٌز ػ٠ِ جضهحي هٍجٌجش ٚحترس ك٢ ٓؿحٍ جُط٣ٞٓن
1

كأْٛ . 

:ج٠ٍُٝٗ ُططر٤ن ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٢ٛ
2
 

 اهلدرث ؿوٓ اهخضوٖل؛ -

 اشخخداى فوشفج اهخرنٖز ؿوٓ اهزتًّ؛ -

 خوق كٖيج يويّشج هوزتًّ؛ -

 كٌّاح يّضدث هوخـبيل يؾ اهزتبئً؛ -

 الاٌديبر يؾ اهخػػ اهخٌفٖذٖج ؛ -

 دؿى فٌٕ ٖـخيد ؿوٓ ضتنبح الإٌخرٌح؛ -

 اهخخزًٖ اهيرنزٔ هويـوّيبح؛ -

 .اٌشٖبة اهـيل تضنل يخسبٌس -

     ك٘ٗح٠ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٫ ٣طكىو كو١ ك٢ ئ٠حٌ هْٓ جُط٣ٞٓن، ذَ ٣ططِد جُطـ٤٤ٍ جُٔٓطٍٔ ك٢ غوحكس 

جُٔإْٓس ٝػ٤ِٔحضٜح ق٤ع ضؼَٔ ػ٠ِ ضك٣َٞ جُٔؼِٞٓحش جُٔؿٔؼس ُىٟ جُُذٕٞ ػٖ جُٔإْٓس ئ٠ُ ٓؼٍكس، ٝجُط٢  

                                                 
1
 . 07، 06 ْحذن، ٘عؾحذٍ ٌٖحو ٓٛطل٠ ؾحذٍ، ٍٓؼ-  

2
 . 224، 2004٘ ؾحٓؼس ه٘حز ج٣ُّٞٓ، سؤ٠ح ذغ٠ٛم١ح،-اٌّششذ ٌٍّذ٠ش اٌؼظشٞ : اٌرعاسج الاٌىرش١ٔٚحِٜٗس أقٔى ه٘ى٣َ، -  
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ضإو١ ئ٠ُ ٓؿٔٞػس ٖٓ ج٧ٗٗطس ذٜىف ج٫ْطلحوز ٖٓ جُٔؼِٞٓحش ٝجُلٍ٘ ك٢ ج٧ْٞجم
1

، ٝضَٗٔ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش 

:جُُذحتٖ أٝؾٚ ٓهطِلس ٜٓ٘ح
2
 

اهخشّٖق لإٌضبء ؿلاكبح سّارَٖ يؾ اهزتبئً ّاهزتبئً اهيضخيوًٖ يً أسل خضسٖـِى هزٖبدث ضظخِى يً  -

 اهيضخرٖبح؛

 اهخٌؼٖى تيضبرنج اهيّردًٖ، اهيخـبًٌّٖ ّاهزتبئً فٕ خضنٖوج ضبيوج هخضشًٖ خشٖٖر اهـلاكج يؾ اهزتًّ؛ -

  . خنٌّهّسٖب اهدؿى تّاشػج أدّاح أخيخج ؿيوٖبح اهخشّٖق تبهـلاكبح -

:      ُٝطؼظ٤ْ كؼح٤ُس ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ُطكو٤ن ه٤ٔس ٟٓحكس ُِٔإْٓس، ٣ططِد ضكى٣ى جُوٞجػى جُطح٤ُس
3
 

كٖبس نوفج اهيدخلاح ّاهيخرسبح اهيخضللج فٕ الأٌضػج اهّؼٖفٖج ذاح اهـلاكج فٕ خشّٖق اهيٌخسبح  -

 ّاهخديبح إهٓ اهزتبئً؛

 خضشًٖ اهيـرفج ّتضنل يشخير ضّل اضخٖبسبح اهزتًّ ّشوّم اهيشخِوم ّيضفزاخَ؛ -

  خػتٖق الأٌؼيج اهداؿيج هخـزٖز يـرفج اهزتًّ ّكٖبس فـبهٖج ترايز خشٖٖر اهـلاكج يؾ اهزتًّ؛ -

خضلٖق اهخػبتق ّاهخّافق يؾ يـرفج اهزتًّ ّكٖبس يشخّْ اهخـوى ّاهخسبّة اهيـرفٕ هخضدٖد درسبح  -

 اهٌسبش أّ اهفضل اهيضخيوج؛ 

      ٝذحُطح٢ُ كإ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ضٔػَ ٗظٍز ٤ُٖٞٔس ٓطٌحِٓس ٌَُ ٓ٘طوس ػَٔ جُٔإْٓس ٝجُط٢ ضّٔ 

ػ٬هحش جُُذحتٖ، أ١ أٜٗح ضٌحَٓ ٓ٘طو٢ ذ٤ٖ ج٧كٍجو ٝجُؼ٤ِٔحش ٝجُطو٤٘س جُٔٓطهىٓس ك٢ ٓؿحٍ ج٫ضٛحٍ ذ٤ٖ 

جُطٍك٤ٖ، ك٬ٟ ػٖ يُي كإ ًٛٙ جُؼ٬هس ضٔػَ ك٢ ؾٍٞٛٛح ؾٔغ جُٔؼِٞٓحش جُؼح٤ُس، جُو٤ٔس، ٝجُٔٛىجه٤س ػٖ 

جُُذحتٖ ٝذٌَٗ ٓٓطٍٔ، ُططٌٖٔ جُٔإْٓس ٖٓ ضكو٤ن جُوىٌز ك٢ ج٩ؾحذس ػ٠ِ ًَ جُطٓحؤ٫ش جُط٢ ٣طٍقٜح جُُذحتٖ 

.  ٫ٞٚٝ ئ٠ُ ضكى٣ى ضل٬٤ٟضْٜ ٝضط٣ٍٞ ٝضكى٣ع جُٔ٘طؽ

 خطٛاخ ذٕف١ز ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌفشع اٌصاٌس

. قط٠ ٣طْ ض٘ل٤ً ػ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٣ؿد إٔ ضٍٔ ذأٌذؼس نطٞجش أْح٤ْس، ٤ْطْ ض٘حُٜٝح ك٢ جُ٘وح٠ جُطح٤ُس

 ذؼ١١ٓ اٌضتائٓ: أٚلا

ٝضطٔػَ ًٛٙ جُهطٞز ك٢ ضؼ٤٤ٖ أًرٍ ػىو ٌٖٓٔ ٖٓ َذحتٖ جُٔإْٓس، ذطؼ٤٤ٖ ٝؾٔغ ًَ جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ٣ٌٖٔ 

ُِٔإْٓس جُكٍٛٞ ػ٤ِٜح ػٖ ًَ َذٕٞ، أٝ ػ٠ِ ج٧هَ ػٖ جُُذحتٖ ج٣ًُٖ ٣ٔػِٕٞ ه٤ٔس ًر٤ٍز ذحُ٘ٓرس ُٜح ق٤ع ضأنً 

ذ٤حٗح ٣كط١ٞ ػ٠ِ ؾٔغ ذ٤حٗحش جُُذحتٖ جُٔطحقس كؼ٬ ك٢ ٤ٚـس جٌُط٤ٍٗٝس ٝضكىو ٌٓحٕ جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ضؼ٤ٖ  

                                                 
1

دساعح ذطث١م١ح فٟ : تاعرخذاَ داٌح ٔشش اٌعٛدج CRMل١اط ظٛدج ِؼٍِٛاخ اٌٛظائف اٌذاػّح  ٌؼ١ٍّاخ٤ُع ػ٢ِ جُك٤ٌْ، ػٔحٌ ػرى ج٤ٓ٧ٍ ٣َٖٝ، - 

ششوح آع١ا
 

، 2009، 03، جُؼىو ٌه11ْ، ٓؿِس جُوحو٤ْس ُِؼِّٞ ج٩وج٣ٌس ٝج٫هطٛحو٣س، ٤ًِس ج٩وجٌز ٝج٫هطٛحو، ؾحٓؼس جٌُٞكس،  جُٔؿِىٌلاذظالاخ فشع ٔعف

٘11  . 
2

ئوجٌز جُٔؼٍكس ٝجُلؼح٤ُس ج٫هطٛحو٣س، ؾحٓؼس : ، جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ قٍٞئداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ ٚدٚس إٌم١ة فٟ اٌث١أاخ ف١ٙاػٔحٌ ٬ٖذ٢، أقٖٓ ٤٠حٌ، - 

 . 05- 04، 2008٘ و٣ٓٔرٍ، 26-25جُكحؼ ُهٍٟ، ذحض٘س، 
3

، جُٔإضٍٔ جُى٢ُٝ ج١ُٞ٘ٓ جٍُجذغ، ٤ًِس ج٫هطٛحو ٝجُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس، ئداسج اٌّؼشفح اٌرغ٠ٛم١ح تاػرّاد ئعرشاذ١ع١ح اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛغحٍٓ ٣حٍْ جُر١ٌٍ، - 

 . 21، 2004٘ ٤ٗٓحٕ، 28-26ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، 
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٣ٞٛس جُُذٕٞ ٝجُٔٞؾٞوز قح٤ُح ك٢ جُِٔق ٓغ جذطٌحٌ ئْطٍجض٤ؿ٤حش ُؿٔغ ٣ُٓى ٖٓ جُٔؼِٞٓحش ًٝٛٙ هى ضٓطُِّ 

جًُٛحخ ئ٠ُ جُٔإْٓحش جُط٢ ضٔطِي هٞجػى جُر٤حٗحش ٝضٔ٘كْٜ ٓؼِٞٓحش ػٖ جُُذحتٖ، ٖٓ أؾَ جُكٍٛٞ ػ٠ِ هحتٔس 

ذأٗٞجع جُٔؼِٞٓحش ػٖ َذحتٜ٘ح
1

:ق٤ع ضٜىف ًٛٙ جُهطٞز ئ٠ُ. 
2 

 

خضدٖد يبُٖج اهتٖبٌبح اهخٕ ٖينً اهخـبيل يـِب يً سيؾ ّخزً ّاشخرسبؽ ؿوٓ ّفق يب ٖضخبسَ اهيشخفٖد  -

 تبهدرسج الأشبس؛

إينبٌٖج يراكتج نبفج اهيوفبح اهخضغٖوٖج اهخبظج تنل ٌؼبى فرؿٕ، ييب ٖؤدٔ إهٓ يٌؾ أّ خلوٖل ضبلاح  -

 اهخنرار فٕ اهتٖبٌبح؛

خشِٖل اهخـبيل يؾ اهتٖبٌبح اهخٕ خٌضأ فٕ نل اهٌؼى، ّلاشٖيب ؿٌديب ٖنًّ ضسى ُذٍ اهتٖبٌبح نتٖرا  -

 ّخٌّؿِب يخـددا؛

اهشرؿج فٕ اهضظّل ؿوٓ اضخٖبسبح اهزتبئً اهيشخفٖدًٖ يً اهتٖبٌبح اهيخخوفج، تيب ٖشبُى فٕ خلوٖل اهّكح  -

 .ّاهسِد

 ذ١١ّض اٌضتائٓ: شا١ٔا

ذٔؿٍو إٔ ضؼ٤ٖ جُٔإْٓس َذحتٜ٘ح ٝؾٔغ جُٔؼِٞٓحش ػْٜ٘، كإ نطٞضٜح جُطح٤ُس ضطٔػَ ك٢ جُط٤٤ُٔ ذ٤ْٜ٘، قٓد 

ه٤ٔطْٜ ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس، ٝإٔ جُٜىف جُٔؼ٢٘ ذط٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٖٓ ٌٝجء ًٛٙ  جُهطٞز ٛٞ ذ٤حٕ إٔ جُُذحتٖ 

ق٤ع . ٓهطِل٤ٖ، ك٤ٔح ٣طؼِن ذاْٜحْٜٓ ك٢ ٌذك٤س جُٔإْٓس ػ٠ِ جُٔىٟ جُط٣َٞ، أ١ ج٫قطلحظ ذحُُذحتٖ ج٧ػظْ ه٤ٔس

ٕ أكَٟ ٣ٍ٠وس ُرىب كْٜ ٠ر٤ؼس جنط٬ف  أAdam cory Jay cory et ٣وٍٞ ًَ ٖٓ ؾح١ ١ًٌٞ ٝأوّ ١ًٌٞ

 :جُُذحتٖ ك٢ أغٍْٛ ػ٠ِ ػحتى جُٔإْٓس ٌٝذكٜح ضٌٖٔ ك٢ ض٤٤ٗى ٍّٛ جُُذحتٖ، ٣ٝطْ ض٤ٞٞكٚ ن٬ٍ جٌَُٗ جُطح٢ُ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1
 . 159- ٣158ْٞق قؿ٤ْ ِْطحٕ جُطحت٢، ٛحْٖ ك١َٞ وذحِ جُؼرحو١، ٍٓؾغ ْحذن، ٘ -  

2
 . 07- ٤ُ06ع ػ٢ِ جُك٤ٌْ، ػٔحٌ ػرى ج٤ٓ٧ٍ ٣َٖٝ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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٘شَ اٌضتائٓ  (:12-1)اٌشىً سلُ  

                           

 
 

 . ٣160ْٞق قؿ٤ْ ِْطحٕ جُطحت٢، ٛحْٖ ك١َٞ وذحِ جُؼرحو١، ٍٓؾغ ْحذن، ٘: اٌّظذس

 

: ٝ ك٤ٔح ٢ِ٣ جُط٣ٍوس جُط٢ ٣وطٍقٜح ١ًٌٞ ُِٔإْٓحش ٖٓ أؾَ ذ٘حء ٍّٛ َذحتٜ٘ح

  ٛإ٫ء جُُذحتٖ ٣كطِٕٞ ٌٓحْٜٗ ك٢ هٔس جٍُّٜ :  ٖٓ َذحتٜ٘ح ذحُ٘ظٍ ئ٠ُ جُٔر٤ؼحش% 10ضؼ٤٤ٖ جُٔإْٓس ٗٓرس

َذٕٞ ١ٗٗ، كإ جُُذحتٖ 1000ػ٠ِ ْر٤َ جُٔػحٍ ئيج ًحٕ ُىٟ جُٔإْٓس ). ٣ٝكطِٕٞ جُٛىجٌز ذ٤ٖ َذحتٖ جُٔإْٓس

ًًُي ذآٌحٕ جُٔإْٓحش .(جُؼٍٗز ج٣ًُٖ هحٓٞج ذأًرٍ هىٌ ٖٓ جُٔٗط٣ٍحش ك٢ جُؼحّ جُٔح٢ٞ ْٛ أَٛ جُؤس ذ٤ٖ َذحتٜ٘ح

إٔ ضؿى ذى٬٣ ػ٤ِٔح ٝٓل٤ىج ٣طٔػَ ك٢ ه٤حّ جُٔإْٓس ذط٤٘ٛق َذحتٜ٘ح ذ٘حءج ػ٠ِ ٢ٖء آنٍ ؿ٤ٍ جُٔر٤ؼحش، كحُر٘ٞى 

ًٍٖٝحش جُطأ٤ٖٓ ضوّٞ أق٤حٗح ذطو٤ْٓ جُُذحتٖ ك٢ ٓؿٔٞػحش ذ٘حءج ػ٠ِ ػىو جُٔ٘طؿحش أٝ ٓؿٔٞػحش جُٔ٘طؿحش جُط٢ 

ٝهى ضٓطهىّ ًٍٖحش جُطؿُتس ػىو . جٖطٍجٛح ًَ َذٕٞ، أ١ قٓحخ ٝجقى أٝ أًػٍ أٝ ٗٞع ذؼ٤٘ٚ ٖٓ جُٞغحتن أٝ أًػٍ

ج٣ُُحٌجش جُط٢ ٣وّٞ ذٜح جُُذحتٖ ٣ٍٜٖح أٝ ٣ْٞ٘ح ُِٔطحؾٍ ًؼحَٓ ٌت٤ّ ًُٜج جُط٤٘ٛق، ػ٠ِ ْر٤َ جُٔػحٍ، جُُذحتٖ 

 ج٣ًُٖ جٖطٍٝج أٌذؼس ٤ْحٌجش أٝ أًػٍ ك٢ جُٔح٢ٞ ٤ْكطِٕٞ جُؤس ذ٤ٖ جُُذحتٖ؛

 

 جُُذحتٖ   10%ٖٓ

 

 ٖٓ جُُذحتٖ% 15

 

  ٖٓ جُُذحت4%ٖ

 ٖٓ جُُذحتٖ   % 80

 

    جُؤس

       ًر٤ٍ

      ٓط١ْٞ

        ٚـ٤ٍ

          نحَٓ

            ٓكطَٔ

           ٌٓٗٞى ك٤ٚ

         ذو٤س جُُذحتٖ
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  جُطح٤ُس ٖٓ َذحتٜ٘ح،ٍٓز أنٍٟ ضلؼَ جُٔإْٓس يُي ذحُ٘ظٍ ئ٠ُ ػٞجتى 4%ضؼ٤٤ٖ جُٔإْٓس ٗٓرس 

 جُٔر٤ؼحش،ًٝٛٙ جُ٘ٓرس ضٔػَ َذحتٖ جُٔإْٓس جٌُرحٌ ج٣ًُٖ ٣كطِٕٞ جٍُٔضرس جُػح٤ٗس ك٢ جٍُّٜ؛

 ٖجُطح٤ُس ٖٓ َذحتٜ٘ح ج٤ُٗ٘ط٤ٖ؛15%ٛإ٫ء ٣ٔػِٕٞ ٗٓرس : ضؼ٤٤ٖ جُٔإْٓس َذحتٜ٘ح جُٔطْٞط٤  

  ٝٛإ٫ء ْٛ َذحتٜ٘ح جُٛـحٌ؛. جُرحه٤س ٖٓ َذحتٜ٘ح80%ضؼ٤٤ٖ جُٔإْٓس ٗٓرس 

 ٖٛإ٫ء جُُذحتٖ ج٣ًُٖ ضؼحِٓٞج ٓغ جُٔإْٓس ْحذوح، ٌُْٜٝ٘ ُْ ٣وىٓٞج ػ٠ِ : ضؼ٤٤ٖ جُٔإْٓس جُُذحتٖ جُهح٤ِٓ

 جٍُٗجء ٍٓز أنٍٟ؛

 ٖٛإ٫ء ْٛ ج٧كٍجو أٝ جُٔإْٓحش ج٣ًُٖ أهحّ ٓؼْٜ هْٓ ٓر٤ؼحش : ضؼ٤٤ٖ جُٔإْٓس جُُذحتٖ جُٔكط٤ِٖٔ ج٤ُٗ٘ط٤

جُٔإْٓس ػ٬هس ٖٓ ٗٞع ٓح ٌُْٜٝ٘ ُْ ٣وىٓٞج ذؼى ػ٠ِ جٍُٗجء ٖٓ جُٔإْٓس، ٝهى ٣ٌٞٗٞج أكٍجوج ٖٓٔ جْطؿحذٞج 

 ٍُْحُس ذ٣ٍى٣س، ٖٝٓٔ ٠ِرٞج ٓؼِٞٓحش ػٖ جُٔإْٓس، أٝ ذٞجوٌ جُٔر٤ؼحش جُط٢ ضطٞجؾى ن٬ٍ جُٔؼحٌٜ جُطؿح٣ٌس؛ 

 ْٜٛإ٫ء ْٛ ج٧كٍجو أٝ جُٔإْٓحش ج٣ًُٖ هى ٣كطحؾٕٞ ٓ٘طؿحش جُٔإْٓس : ضؼ٤٤ٖ جُٔإْٓس جُُذحتٖ جٌُٔٗٞى ك٤

 أٝ نىٓحضٜح ٌُٖٝ ٫ ٣ُجٍ ٣طؼ٤ٖ ػ٤ِٜح ئهحٓس ػ٬هس ٓؼْٜ؛

 ٖ٢ٛ جُٔإْٓحش ٝج٧كٍجو ج٣ًُٖ ٤ُٓٞج ذكحؾس ئ٠ُ : ضٟغ جُٔإْٓس ك٢ أْلَ جٍُّٜ ذحه٢ أٗٞجع جُُذحت ًٙٛ

ٓ٘طؿحش جُٔإْٓس أٝ نىٓحضٜح، ٝج٣ًُٖ ُٖ ضكون جُٔإْٓس أ١ ٌذف ٖٓ ٌٝجتْٜ، ٌُٖ ػ٤ِٜح ٝٞؼْٜ ك٢ جػطرحٌٛح ٢ً 

 . ضطٌٖٔ ٖٓ وٌجْس ٝهص جُط٣ٞٓن ٝجُٔٞجٌو جُط٢ ض٘لوٜح ٓكحُٝس جُطٞجَٚ ٓغ أكٍجو ُٖ ضٔحٌِ ٓؼْٜ أ١ ػَٔ

     كرؼىٓح ضوّٞ جُٔإْٓس ٖٓ ئٜٗحء ض٤٘ٛق َذحتٜ٘ح جُوحت٤ٖٔ ٝجُٔكط٤ِٖٔ ضٛرف ؾحُٛز ٩ؾٍجء جُطك٤َِ، ًُُٝي 

٣ؿد ػ٤ِٜح إٔ ضٜطْ ذٔؼٍكس أ١ جُُذحتٖ ك٢ ٍّٛ جُٔإْٓس ٣كووٕٞ ٓؼظْ ج٣٩ٍجوجش، أ١ جُُذحتٖ ٣كووٕٞ ٓؼظْ 

ج٧ٌذحـ، أ٣ٖ ض٘لن جُٔإْٓس ٓؼظْ ٤ُٓج٤ٗطٜح جُط٣ٞٓو٤س ٝ ؿ٤ٍٛح
1

ٝ ٣ؼطٔى جُط٤٘ٛق ٝجُلْٜ جُؿ٤ى ُُِذحتٖ ػ٠ِ . 

:ٓؿٔٞػس ٖٓ جُطك٬٤ِش جُٔلِٛس ٝجُؼ٬هحش جُٔطىجنِس جُط٢ ٣ؿد إٔ ضهٟغ ُِىٌجْس ٜٓ٘ح
2
 

  نطس ٓر٤٘س ػ٠ِ جُطك٤َِ جُى٣ٔٞؿٍجك٢ ُُِذحتٖ ْٝٔحضْٜ جُٗه٤ٛس ٝأٗٔح٠ ٠ٍٝم ٍٖجتْٜ ٝه٘ٞجش ٌْْ

 جُط٣َٞغ جُٔلِٟس ُى٣ْٜ؛

 ضؿُتس جُٓٞم ئ٠ُ هطحػحش، ُطكى٣ى جُٔؿٔٞػحش جُٔط٤ُٔز ٖٓ جُُذحتٖ؛ 

 ئؾٍجء جُركٞظ ج٤ُٝ٧س ُِطؼٍف ػ٠ِ ج٫قط٤حؾحش ٝجٍُؿرحش ٝج٫ضؿحٛحش ُُِذحتٖ؛ 

  ًَ جُطٍض٤د جُ٘ٓر٢ ُو٤ْ جُُذحتٖ ُطكى٣ى جٍُذك٤س جُٔطٞهؼس ٝجُو٤ْ جُىجتٔس ُُِذٕٞ ٝجُط٢ ضطكون ٖٓ جُطؼحَٓ ٓغ

 .٣ٍٖكس ٖٓ جُُذحتٖ

 

 

 

                                                 
1
 . 162- ٣158ْٞق قؿ٤ْ ِْطحٕ جُطحت٢، ٛحْٖ ك١َٞ وذحِ جُؼرحو١، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
 . 214- 213 ْحذن، ٘عِٜٗس أقٔى ه٘ى٣َ، ٍٓؼ-  
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 اٌرفاػً ِغ اٌضتائٓ  :شاٌصا

 كرٔؿٍو ج٫ٗطٜحء ٖٓ نطٞز جُط٤٘ٛق أٝ ٍٓقِس جُطك٤َِ، كحٕ جُهطٞز جُطح٤ُس ٢ٛ إٔ ضطلحػَ جُٔإْٓس ٓغ َذحتٜ٘ح 

ُطؼٍف ج٣ُُٔى ػٖ قحؾحضْٜ ٝجٛطٔحٓحضْٜ ٝأ٣ُٞٝحضْٜ، ٝجُـٍٜ جٍُت٢ٓ٤ ٖٓ ٌٝجء ًٛٙ جُهطٞز ٣طٔػَ ك٢ ذىء 

 :قٞجٌ ٓٓطٍٔ ٓغ َذحتٜ٘ح ٖٓ ن٬ٍ ؾ٤ٔغ ه٘ٞجش جُطٞجَٚ جُٔطحقس ُِٔإْٓس، ذٔح ك٢ يُي

 ٌٓحُٔحش جُٔر٤ؼحش جُٔرحٍٖز؛- جُؼٍٜٝ جُط٣ٍٝؿ٤س؛                                 - 

 جُر٣ٍى ج٫ٌُط٢ٍٗٝ؛- جُلٞجض٤ٍ؛                           /نطحذحش جُطك٤َٛ- 

 جُلحًٓحش؛- جضٛح٫ش ٓٞهغ ج٫ٗطٍٗص؛                             - 

 ؛  (جُٞجٌوز، جُٛحوٌز)جٌُٔحُٔحش جُٜحضل٤س- جُٔٗط٣ٍحش؛                                  /جُطِر٤حش- 

 .ٓؼحُؿس جٌُٗح١ٝ- أْثِس جُُذحتٖ؛                                          - 

     ضٓحْٛ أْح٤ُد جُطٞجَٚ ًٛٙ ك٢ ضلحػَ جُٔإْٓس ٓغ َذحتٜ٘ح، ٖٓ ن٬ٍ ج٫ٛطٔحّ ذحْطـ٬ٍ ٓٞظل٤ٜح ًُٜٙ 

ج٧ْح٤ُد ج٫ضٛح٤ُس ُٔؼٍكس ج٣ُُٔى ػٖ جُُذٕٞ ٝقحؾحضٚ جُٔكىوز ٝئٍٖجى جُُذٕٞ ك٢ قٞجٌ ٝجْطهىجّ جُهرٍز 

:ٝ ٣ؿد ػ٠ِ جُٔإْٓس إٔ ضٟغ ك٢ جػطرحٌٛح غ٬ظ أ٤ٖحء ن٬ٍ ًٛٙ ج٫ضٛح٫ش. ُطط٣ٍٞ ػ٬هس أهٟٞ ٝأذو٠ ٓؼٚ
1
  

 ٣٘رـ٢ إٔ ٣طْ جُطلحػَ ػ٠ِ ٗكٞ ٣وَِ ٖٓ جُٗػحؼ جُُذٕٞ ئ٠ُ أو٠ٗ قى؛ 

 ٣٘رـ٢ إٔ ٣ٓلٍ ج٫ضٛحٍ ػٖ ٓكِٛس يجش كحتىز قو٤و٤س ُُِذٕٞ؛ 

 َ٣٘رـ٢ إٔ ضإغٍ ٗط٤ؿس ج٫ضٛحٍ ػ٠ِ ِْٞى جُٔإْٓس ضؿحٙ جُُذٕٞ ك٢ جُٔٓطور.
 
 

     أ١ جُطلحػَ ٓغ جُُذحتٖ ٣ؼى ػٍ٘ٛج ٛحٓح ُرٍٗحٓؽ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ، كٖٔ ج٧كَٟ جُط٤ًٍُ ػ٠ِ َذٕٞ 

ٝجقى ٝجُٓؼ٢ ُر٤غ أًرٍ ػىو ٌٖٓٔ ٖٓ جُٔ٘طؿحش ُٚ ذى٫ ٖٓ ج٫ٛطٔحّ ٝجُط٤ًٍُ ػ٠ِ ٓ٘طؽ ٝجقى ٝجُٓؼ٢ ُر٤غ أًرٍ 

قؿْ أٝ ٤ًٔس ٌٓٔ٘س ٓ٘ٚ، ذحػطرحٌ إٔ ض٤٤ٍٓ ًٛٙ جُؼ٬هس ٣ٜىف ئ٠ُ ٣َحوز ٌٞح جُُذٕٞ ذطِر٤س جقط٤حؾحضٚ ذٍٓػس، 

ٝٗظٍج ُِطٌح٤ُق جُٔطٍضرس ػ٠ِ ضكو٤ن ًٛج جُٜىف ٣ؿد إٔ ٣وحذَ يُي ضٞك٤ٍ ك٢ ٍٓوٝو٣س جُٔإْٓس ك٢ ضكو٤ن ػ٬هس 

ٓػ٠ِ ذ٤ٜ٘ح ٝذ٤ٖ َذحتٜ٘ح، ًٝٛج ٫ ٣طْ ئ٫ ذٔ٘ظٌٞ ئٗٗحء جُو٤ٔس ذٞجْطس جُُذٕٞ ُُِٝذٕٞ أٝ ذح٧قٍٟ ٓ٘ظٌٞ 

جُطوحٌخ ج٢ُٟ٘ٔ ذ٤ٖ ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ٝذ٤ٖ جُٔح٤ُس ك٢ ئٗٗحء جُٔإْٓس ُِو٤ٔس
2

 . 

 ذؼذ٠ً اٌغٍٛن اذعاٖ اٌضتْٛ: ساتؼا

جُهطٞز ج٧ن٤ٍز ك٢ ض٘ل٤ً ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ضطٔػَ ك٢ أنً جُٔإْٓس ٓح ضؼِٔطٚ ٖٓ ضؼ٤٤ٖ َذحتٜ٘ح ٝض٤٤ُْٔٛ 

٣ٝطِن . ٝئٍٖجًْٜ ك٢ قٞجٌ ُطْٛٔ ٓؼٍٝٞحش ضط٘حْد ٓغ قحؾحش َذحتٜ٘ح ٌٝؿرحضْٜ ٝضل٬٤ٟضْٜ جُٔكىوز

ذؼٝ جُرحقػ٤ٖ ػ٠ِ ًٛٙ جُؼ٤ِٔس ذحُطؿ٤ُٜ ج٩ؾٔح٢ُ قٓد جُطِد، ق٤ع ٣طْ ض٤ْٔٛ ٓ٘طؿحش ٝكوح ٌُٔٞٗحش  

 

                                                 
1

 . 174، ٣173ْٞق قؿ٤ْ ِْطحٕ جُطحت٢، ٛحْٖ ك١َٞ وذحِ جُؼرحو١، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 
2

، 10ذٌٍٓز، جُؼىو -، ٓؿِس جُؼِّٞ ج٩ٗٓح٤ٗس، ؾحٓؼس ٓكٔى ن٤ٍٟ اٌضتْٛ ٚاٌّفا١ُ٘ اٌّؽار٠ح ٌٙا ػٍٝ ِشدٚد٠ح اٌّإعغح: أشش اٌم١ّحؾٔحٍ نٌ٘ٗٞ، - 

 . 396، 2006٘ٗٞكٔرٍ، 
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ُطِر٤س ٓططِرحش  (ٓؿُٜز قٓد جُطِد)ٓؼ٤ح٣ٌس ٣طْ ض٤٘ٛلٜح ٓٓروح غْ ٣طْ ض٤ٌِٜٗح ذطٍم ٓط٘ٞػس ُٛ٘غ ٓ٘طؿحش 

 ئ٠ُ ضؿ٤ُٜ جُٔ٘طؿحش قٓد جُطِد، ضٔطِي جُٔإْٓحش ػىوج ٖٓ جُْٞحتَ ُط٤٤ٌق جُٔؼٍٝٞحش زذح٩ٞحف. جُُذحتٖ

:ٝكوح ُُِذحتٖ ٝجُط٢ ضَٗٔ ٓح ٢ِ٣
1
 

 ُّذٔؼ٠٘ ذ٤غ ٓ٘طٞؾ٤ٖ أٝ أًػٍ ٖٓ جُٔ٘طؿحش جٍُٔضرطس ذرؼٟٜح؛: جُر٤غ ك٢ ق 

 أ١ ضوّٞ جُٔإْٓس ذحُط٤ٛ٘د جُٔٓرن ُِرٍٓؿ٤حش جُٔطهٛٛس ٝٓٓؿِس ج٤ٌُِٔس ٧ؾَ ذؼٝ جُُذحتٖ؛ : جُط٤ٜثس

 ٝيُي ذطٞك٤ٍ ػرٞجش أٚـٍ ٝأنق ق٬ٔ ٝضكَٔ ضؼ٤ِٔحش ذه١ أًرٍ ٖٓ أؾَ َذحتٖ جٌُرحٌ ك٢ جُٖٓ؛: جُطؼرثس

 َ؛...ضؼٍٜ جُٔإْٓس ض٬٤ٚٞ ك٢ ٣ّٞ ٝجقى أٝ ن٬ٍ ٤ٓٞ٣ٖ أٝ ٣ّٞ ػطِس: جُط٤ٚٞ 

 جُو٤حّ ذٌَ نىٓحش ٓح ذؼى جُر٤غ؛: جُهىٓحش جُط٤ِ٤ٌٔس 

 ضوىّ جُٔإْٓس ُُِذحتٖ نىٓس ئ٬ٚـ ٟٓٔٞٗس ٝٓططٌٞز؛: ضك٤ٖٓ جُهىٓحش 

 ضٞجكن كٞضٍٙ جُُذٕٞ ذحٌَُٗ ج١ًُ ٣ٍؿرٚ ٝك٢ جُٞهص ج١ًُ ٣ٗحءٙ؛: جُلٞضٍز 

 ضٞكٍ ٗطحهح ٝجْؼح ٖٓ ٠ٍٖٝ جُىكغ ُطِر٤س قحؾحش جُُذحتٖ ٝضل٬٤ٟضْٜ: ٠ٍٖٝ جُىكغ. 

 

 اٌم١ّح اٌّؼافح ِٓ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ :اٌّطٍة اٌصاٌس

 دٚس ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ  :اٌفشع الأٚي

    ئٕ جُُذٕٞ ٛٞ جُطٍف جُْٜٔ ذحُ٘ٓرس جُٔإْٓس ٝٛٞ ْرد ٝؾٞوٛح، كٌَ جُٔإْٓحش ضٓؼ٠ ُِكلحظ ػ٠ِ َذحتٜ٘ح 

:ٖٝٓ ٛ٘ح ٣ظٍٜ وٌٝ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ك٢. ٧ٜٗح ضىٌى إٔ جُُذحتٖ ْٛ ٌأْٔحُٜح جُكو٤و٢
2 

  

 ضكو٤ن ٫ٝء جُُذحتٖ؛ 

 ٓؼٍكس أًػٍ ذحُُذحتٖ؛ 

 جُط٣ٍٓغ ك٢ ض٘ل٤ً جُطِر٤حش؛ 

 ضهل٤ٝ ضٌح٤ُق ض٘ل٤ً ٠ِرحش جُُذحتٖ؛ 

 ضهل٤ٝ ضٌِلس جُكٍٛٞ ػ٠ِ َذحتٖ ؾىو؛ 

 ٌكغ جُؼحتى جُ٘حضؽ ػٖ جُكٍٛٞ ػ٠ِ َذحتٖ ؾىو؛ 

 جُط٤ُٔ ػٖ جُٔ٘حك٤ٖٓ؛ 

 ضكى٣ى جُُذحتٖ ج٣ًُٖ ٣كووٕٞ أًرٍ ٍٓوٝو٣س ُِٔإْٓس؛ 

 ضكو٤ن نىٓحش ٖه٤ٛس ُُِذٕٞ جُلٍو. 

 

 

                                                 
1

  .176- ٣174ْٞق قؿ٤ْ ِْطحٕ جُطحت٢، ٛحْٖ ك١َٞ وذحِ جُؼرحو١، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 
2
 . 183- 182ًٍذح٢ُ ذـىجو، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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كط٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٤ُٓص ذطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ذَ ٢ٛ ئْطٍجض٤ؿ٤س ٓإْٓس ضٓؼ٠ ئ٠ُ جُكٍٛٞ ػ٠ِ َذحتٖ ؾىو 

ٝض٤٠ٞى جُؼ٬هس ٓغ جُُذحتٖ جُٔٞج٤٤ُٖ
1

ك٢ٜ ٫ ضوطٍٛ ك٢ جُركع ػٖ جُُذٕٞ ٝجُٓؼ٢ ئ٠ُ ئذٍجّ ػ٬هحش ٤٠ٝىز . 

ٓؼٚ ٝئٗٔح ضؼَٔ ػ٠ِ ضو٣ٞس جُؼ٬هحش ذ٤ٖ ٓهطِق جُٞظحتق جُىجن٤ِس ُِٔإْٓس ٝٓغ ٓهطِق جًٍُٗحء ك٢ جُٓٞم 

جُٔٓطٜىف، ًًُي ضكو٤ن جُٞكحء ٝج٫ُٞء ٝٓٓحٛٔس ًَ ج٠٧ٍجف ك٢ ٤ٌٍْٝز جضهحي جُوٍجٌجش ٝنحٚس جُط٣ٞٓو٤س 

ٝضر٢٘ جُؼ٬هحش ػ٠ِ أْحِ جُٔ٘حكغ ٓغ ضؼظ٤ْ جٌُلحءز جُطؿح٣ٌس ٝضط٣ٍٞٛح
2

  .

 أ١ّ٘ح ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ :اٌفشع اٌصأٟ

     ئٕ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ٢ٛ ج٫ْطهىجّ ج٫ْطٍجض٤ؿ٢ ُِٔؼِٞٓحش، جُٔؼحٌف، جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ٝج٧كٍجو ك٢ 

كرحُ٘ٓرس . ك٢ٜ ضكون ٓ٘حكغ ُُِذٕٞ ُِٝٔإْٓحش ػ٠ِ قى ْٞجء. جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ػرٍ وٌٝز ق٤حضٚ جٌُحِٓس

:ُِٔإْٓحش، ك٢ٜ ضكون
3
 

  زٖبدث نيٖج اهضراء، فنويب أظتص هدْ اهزتًّ يـرفج أنذر ّذلج أنتر تخديبح اهيؤششج اهخٕ ٖخـبيل يـِب

 كٖبشب تبهيٌبفشًٖ، فئٌِب خنًّ نيٖج اهيضخرٖبح يً ُذٍ اهيؤششج أنذر؛

  خلوٖل اهخنبهٖف، فتٌبء ؿلاكج يؾ اهزتًّ ّضشً خشٖٖرُب ٖؤدٔ إهٓ اخخفبء أّ خلوٖل خنبهٖف خنًّ يّسّدث 

الإؿلاً، اهخرّٖز، تٌبء أٌؼيج أّ كبؿدث )ؿٌد اهخـبيل يؾ زتًّ سدٖد أّ ؿٌد اسخذاتَ، فيً ُذٍ اهخنبهٖف 

 ؛(...تٖبٌبح

  اخظبل إٖسبتٕ يً اهفى إهٓ الأذً، فـٌديب ٖنًّ ضراء اهخديج يـلد ّظـة اهخلٖٖى ّٖضخيل اهضظّل

ؿوِٖب درسج يـٌٖج يً اهيخبػرث فٖوسأ اهزتًّ فٕ يذل ُذٍ اهضبهج إهٓ زتبئً آخرًٖ كبيّا تبلاشخفبدث يً 

اهخديج  يشتلب، أّ هدِٖى خسرتج شبتلج، ٌُّب ٖأخٕ دّر خشٖٖر اهـلاكج يؾ اهزتًّ فئذا نبٌح اهيؤششج أضشٌح 

فٕ خشٖٖر تٌبء اهـلاكج خخظف تبهدٖيّيج ّاهّلاء فبً اهزتًّ اهذٔ خى اشخضبرخَ يً كتل زتبئً آخرًٖ شٖلّى 

 تـنس ظّرث إٖسبتٖج ؿً خوم اهيؤششج، يً خلال نويج اهفى اهيٌػّكج؛

  ،ًالاضخفبؼ تبهـيبل، ضٖد خنًّ درسج الاضخفبؼ تِى ؿٌديب خنًّ اهيؤششج كبدرث ؿوٓ الاضخفبؼ تبهزتبئ

ّٖشبُى فٕ تٌبء ؿلاكج كّٖج يـِى . ضٖد خنًّ ّؼبئفِى يشخلرث ّيرغٖج، ّتبهخبهٕ ٖؤدٔ إهٓ رغب اهزتبئً

ّيٌَ اهضبسج هويّؼفًٖ ّالاضخفبؼ تِى، ييب ٖنًّ هَ الاٌـنبس ؿوٓ شٖر ؿيل اهيؤششج ّخضلٖق اهٌسبش هِب، 

ُّذا شٖؤدٔ إهٓ أً ٖظتص اهـيبل شـداء تّؼبئفِى ّٖينٌِى يً . ّاهذٔ تدّرٍ ٖـّد ؿوٓ اهـيبل ّاهزتبئً

خلدٖى خديبح ييٖزث ّذاح سّدث ؿبهٖج هوزتبئً، ّٖخوق اشخلرار فٕ ّؼبئفِى الأير اهذٔ ٖخى خلدٖرٍ يً كتل 

                                                 
1
ئداسج ػلالح اٌضتْٛ ٚدٚس٘ا فٟ اٌؽفاظ ػً اٌعٛدج ٚاٌر١ّض ٌّإعغاخ الأػّاي اٌّّاسعح ٌٍرغ٠ٛك كح٠ٔس ٓحٗغ، جٍُُٛز نِٞف، ٗؼ٤ٔس ذحٌى ، -  

، جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ جُػح٢ٗ قٍٞ جُٔؼٍكس ك٢ ظَ ج٫هطٛحو جٍُه٢ٔ ٝٓٓحٛٔطٜح ك٢ ض٣ٌٖٞ جُُٔج٣ح جُط٘حك٤ٓس ُِرِىجٕ جُؼٍذ٤س، ٤ًِس ج٫هطٛحو ٝجُط٤٤ٍٓ،  الإٌىرشٟٚٔ

 . 13، 2007٘ ٗٞكٔرٍ، 28-27ؾحٓؼس ق٤ٓرس ذٖ ذٞػ٢ِ، جُِٗق، 
2
. 182- 183ًٍذح٢ُ ذـىجو، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

3
 . 09- 08ؾحذٍ ٌٖحو ٓٛطل٠ ؾحذٍ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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اهزتبئً، ّٖسـوِى ٖضـرًّ تدرسج ؿبهٖج يً اهّلاء هويؤششج ّخديبخِب، ُّذا ٖشبؿدُب فٕ اهضظّل ؿوٓ 

 ُبيص رتص أؿوٓ؛ 

 

  خـختر اهـلاكبح اهػّٖوج الأسل يؾ اهزتبئً يٖزث خٌبفشٖج دفبؿٖج هويؤششج فٕ ؼل أشّاق نذٖفج، خشبؿدُب

 ؿوٓ خسبّز خضدٖبح اهيٌبفشج هضد يب ّخسٌة اهضرّة اهشـرٖج؛ 

 خضلٖق اهذلج ّالاهخزاى ّاهيضبرنج فٕ اهيـوّيبح تًٖ اهيؤششج ّزتبئٌِب؛ 

  خشبؿد ؿوٓ اشخِداف اهزتًّ اهيٌبشة ّاهيرتص ّفٕ اهّكح اهيٌبشة ّيً خلال اهـرّع اهيرتضج، ييب

 ٖزٖد يً فـبهٖج إشخراخٖسٖج الاشخِداف؛ 

  خوق ّتٌبء ؿيوٖج اخظبل تبخسبًُٖ تًٖ اهيؤششج ّزتبئٌِب خضلق ٌّؿب يً اهخغذٖج اهيرخدث اهخٕ خشبؿد

 . ؿوٓ خػّٖر اهـلاكبح اهيشخلتوٖج ّاهّظّل إهٓ اهزتبئً

:أٓح ذحُ٘ٓرس ُُِذحتٖ ك٢ٜ ضكون ُْٜ
1
  

 اهراضج ّاهذلج فٕ اهخـبيل يؾ اهسِج اهخٕ اؿخبد اهزتًّ فٕ اهخـبيل يـِب؛ 

  اهـلاكبح الاسخيبؿٖج يؾ اهيشّق أّ يلدى اهخديج ّاهـبيوًٖ هدَٖ اهخٕ خشبؿدٍ فٕ اهضظّل ؿوٓ اهيـبيوج

 اهخبظج فٕ أغوة الأضٖبً؛ 

 اهخلوٖل يً خنبهٖف اهخضّل يً يشّق ٗخر شّاء اهخنبهٖف الاسخيبؿٖج أّ اهيبدٖج أّ اهٌفشٖج  .

 أٔشطح ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌفشع اٌصاٌس

 ًَ جٛطٔحٜٓح ٝؿح٣س ٛٞ ٓكٌٞ جُُذٕٞ ذإٔ ج٧ن٤ٍز جُلطٍز ك٢ نٛٞٚح جُٔإْٓحش ُىٟ ج٫ػطوحو      ضؼٔن

ػ٠ِ  جُطؼٍف ٖٓ جُٔإْٓس ضٌٖٔ جُط٢ ٝجُٔؼِٞٓحش جُر٤حٗحش ضٞك٤ٍ ئ٠ُ جُهطٞز ًٛٙ ٝهٍجٌجضٜح، ٝضٜىف ضٞؾٜحضٜح

 ٫ جُُذحتٖ ٓلّٜٞ إٔ ئ٠ُ ٛ٘ح ج٩ٖحٌز ٝضؿىٌ. ٝجُٔ٘حك٤ٖٓ ٝجُُذحتٖ ٨ُْٞجم ذحُ٘ٓرس ٝجُٔطٞهغ جُكح٢ُ ٓٞهلٜح قو٤وس

 جُٔرحٍٖ أٝ جُٔ٘طلغ جُِٓؼس أٝ ٓٓطِٜي ٓٗط١ٍ ػ٠ِ جُُذٕٞ ٣وٍٛ ج١ًُ جُٔٛطِف ًُٜج جُطو٤ِى١ جُٔؼ٠٘ ٣وطٍٛ ػ٠ِ

 ػ٬هس يجش أٝ ٓإْٓحش أٝ ؾٔحػحش أكٍجو ٖٓ ج٠٧ٍجف ًحكس جُُذٕٞ ٓلّٜٞ ٣َٗٔ ضوىٓٚ جُٔإْٓس، ٝئٗٔح ذٔح

ه٤حٜٓح  ذحُٔإْٓحش جُُذحتٖ ٓغ جُؼ٬هس ض٤٤ٍٓ ئْطٍجض٤ؿ٤س ضطر٤ن ٣ٝوط٢ٟ. أٝ جُهحٌؾ٤س ذ٤ثطٜح جُىجن٤ِس ك٢ ذحُٔإْٓس

 ٣َحوز ئ٠ُ أوش ٓؿطٔؼس ج٧ٗٗطس ًٛٙ كؼح٤ُس َجوش ًِٔح ق٤ع ٝجُٔطٌحِٓس جُٔطِِٓٓس ج٣ٌٍُٟٝس ج٧ٗٗطس ٖٓ ذؿِٔس

 .كؼح٤ُس جُٔإْٓس

 اٌرؼشف ػٍٝ  اٌضتائٓ ٚذعضئرُٙ: أٚلا

 ئ٠ُ ضٜىف جُُذٕٞ جُُذٕٞ، كٔؼٍكس ٓغ جُؼ٬هس ض٤٤ٍٓ أٗٗطس هحتٔس ٌأِ ػ٠ِ جُُذٕٞ ٓؼٍكس ضٌٕٞ إٔ جُرى٢ٜ٣ ٖٓ

 جُٔؼِٞٓحش ؾٔغ ن٬ٍ ٖٓ ٓؼٚ، ٝيُي جُؼ٬هس ض٤٤ٍٓ ٓكٌٞ ج١ًُ ٣ٔػَ ًٛج قٍٞ ؾٞجٗرٜح ًَ ٖٓ جٌُٛٞز ض٤ٞٞف

                                                 
1
 . 406- 405ئُٜحّ كه١ٍ أقٔى قٖٓ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 
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جُٔإْٓس ٓغ ْحذوس أٝ ذطؿٍذس أٝ ذٔٗط٣ٍحضٚ جُٗه٤ٛس ذٔؼِٞٓحضٚ ضؼِوص ْٞجء جُُذٕٞ ٖٓ
1

 جُٔؼٍكس ًٛٙٝضٍضٌُ  ...

 ٝض٣ٞ٘غ ضط٣ٍٞ ذحضؿحٙ جُكح٤ُس جُٔؼٍكس ٤ٚـطٜح ك٢ ضٔػَ جُط٢ ٝذحُُذحتٖ جُهحٚس جُر٤حٗحش هحػىز جْطهىجّ ػ٠ِ

 ئوجٌز هرَ ٖٓ جُٔٞٞٞػس جُط٣ٞٓو٤س ج٫ْطٍجض٤ؿ٤حش ٓغ ٝٓطُجٖٓ ٝٓطٌحَٓ ٍٓذف ٝذٌَٗ ٝجُهىٓحش جُٔ٘طؿحش

 ذحُِٓٞى جُٔؼٍكس ن٬ٍ ٖٓ جُط٘حك٤ٓس ٤ُٓجضٜح ؤْٓسجُْ ضكون إٔ ضٔحٓح جٌُٖٔٔ ٖٓ ٣ٛرف يُي  ٝػ٘ى.ؤْٓسجُْ

 ٓ٘طؿحش ٝنىٓحش ضؿحٙ ٣ٌٜٞٗح جُط٢ ج٫ُٞء ٝوٌؾس ٝجُؼ٬ٓس جُٔكىٝو ُِٔ٘طؽ جنط٤حٌٙ ُُِذٕٞ، ٝػرٍ جٍُٗجت٢

جُٔإْٓس
2
. 

أ٠ُٝ  ٖٓ ضؼى ٝجُط٢ جُُذحتٖ ضؿُتس ػ٤ِٔس ك٢ جُٔإْٓحش ضل٤ى ٝجُركٞظ جُٔؼِٞٓحش ًٛٙ كإ أنٍٟ ؾٜس ٖٝٓ

 جُُذحتٖ ضؼ٢٘ ضو٤ْٓ ٝٝكحتٚ، ئٜٗح جُُذٕٞ ٌٞح ًٓد ٤ْحْس ضطر٤ن ك٢ ُِٔإْٓس جُٔٞؾٜس ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ج٧ٗٗطس

 ئقىٟ كثحش ئ٠ُ جُُذحتٖ ضؿُتس كٌٍز ٝضؼطرٍ. ٝجقىز ٓؿٔٞػس وجنَ جُٔطٗحذ٤ٜٖ جُُذحتٖ ذٞٞغ ٓؿٔٞػحش ئ٠ُ

 إٔ كٌٍز ٖٓ جُطؿُتس ٝض٘طِن. ٝضل٬٤ٟضٚ جُُذٕٞ ئ٠ُ ٍُِٞٚٞ جُط٣ٞٓو٢ ػ٤ِٜح جُ٘ٗح٠ ٣ؼطٔى جُط٢ جُط٣ٞٓو٤س جُ٘ٔحيؼ

 ج٫نط٬ف ٗوح٠ ذاوٌجى ئ٫ ٣طْ ٫ ُْٜ جُلؼحٍ ج٫ْطٜىجف إٔ ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس، ًًُٝي ٓهطِلس ه٤ْ ٣ٌِٕٗٞ جُُذحتٖ

 . جٍُٗجت٤س ٝأُٓؾطْٜ ًِْٞحضْٜ ذ٤ٖ ٝجُطٗحذٚ

جُٔؼح٤٣ٍ  ػ٠ِ ذح٫ػطٔحو ذ١٤ٓ ذٌَٗ ضطْ ج٧ن٤ٍز ًٛٙ ضؼى جُطؿُتس، ُْ ذٔلّٜٞ ُكن ج١ًُ جُططٌٞ ئ٠ُ ذحُ٘ظٍٝ

 أٝ جُُٔجؼ جٍُٗجت٢ جُِٓٞى أْحِ ػ٠ِ ضطْ أٚركص ذَ ...جُؼحت٤ِس جُٖٓ، جُؿّ٘، جُىنَ، جُكحُس قٓد ج٤ٌ٤ْ٬ٌُس

 ٌٖٓٔ هرَ ٣ٌٖ ُْ ج٧ن٤ٍ جُٔؼ٤حٌ ًُٜج ٝكوح جُُذحتٖ ضو٤ْٓ. َذٕٞ ًَ ٓغ جُؼ٬هس ضح٣ٌم ذٔطحذؼس ٬ٓقظطٚ ٣ٌٖٔ ج١ًُ

 جُر٤حٗحش هحػىز ن٬ٍ ض٣ٌٖٞ ٖٓ جُُذٕٞ ػ٠ِ جُطؼٍف ػ٤ِٔس َْٜ ج١ًُ جُٔؼِٞٓحض٤س ٓؿحٍ ك٢ جُطٌُ٘ٞٞؾ٢ جُططٌٞ

 ػىو جُٖٓ، قٓد جُٛ٘حػس، قٓد أٝ قٓد ؾـٍجك٤ح ئٓح: ػى٣ىز ذطٍم جُطو٤ْٓ ًٛج ئؾٍجء ٣ٌٖٔ ٝػ٤ِٚ. ٝضك٤ِِٜح

 ٗٗح٠ٜح ػ٠ِ ٠ر٤ؼس جُطؿُتس أْحْٜح ػ٠ِ ضطْ جُط٢ ُِٔؼح٤٣ٍ جُٔإْٓس جٗطوحء يُي، ٣ٝطٞهق أٝ ؿ٤ٍ جٍُٗجء ٍٓجش

 ذحُُذٕٞ ُ٪وجٌز جُٔٞؾٜس ج٧ٗٓد جُٔؼ٤حٌ إٔ جُطؿُتس، ئ٫ ك٢ جُٔؼح٤٣ٍ ًٛٙ أ٤ٔٛس ٖٓ جٍُؿْ ٝػ٠ِ. ٓ٘طٞؾحضٜح ٝٗٞع

 ٝضل٤ى جُطؿُتس. ػ٤ِٜح ٣ورِٕٞ جُط٢ ٝجُهىٓحش جُٔ٘طؿحش ضكى٣ى ُُِذحتٖ، ٝذحُطح٢ُ جُٔهطِلس ج٫قط٤حؾحش ٛٞ ٓؼ٤حٌ

 ج٧ْٞجم ٖٓ ئ٠ُ ٓؿٔٞػس جُٓٞم ضو٤ْٓ: ك٢ جُٔإْٓس جُُذٕٞ ٓغ جُؼ٬هس ض٤٤ٍٓ أٗٗطس ٖٓ ئْطٍجض٤ؿ٢ ً٘ٗح٠

 جُكحؾحش جُٓٞم، ضكى٣ى ٧هٓحّ ج٤ُُٔٔز جُطر٤ؼس ػٖ قحؾحضْٜ، جٌُٗق ٝوٌجْس ذطِرحضْٜ جُطٞهغ ٣َٜٓ ٓٔح جُٔ٘لِٛس

 أٝ جُوطحػحش ضكى٣ىج ج٧ْٞجم جُط٣ٞٓو٤س، ضكى٣ى جُلٍ٘ جُٔ٘حْرس، ضكى٣ى أٝ ج٤ٌُل٤س ذحُط٣ٍوس ئٖرحػٜح ٣طْ ُْ جُط٢

ٌَُ  جُٔ٘حْرس ذحُط٣ٍوس جُط٣ٞٓن ذٍجٓؽ ٝٞغ ٝئٌٓح٤ٗحضٜح، ئٌٓح٤ٗس جُٔإْٓس ُوىٌز ٝكوح قىج ػ٠ِ ٬ً ُـُٝٛح وه٤وح

 جُٔ٘حك٤ٖٓ، ض٣َٞغ ُىٟ جُوٞز ٝأْرحخ جُٔإْٓس ُىٟ جُٟؼق ٓظحٍٛ ػ٠ِ جُٓٞم، جُطؼٍف ٖٓ أٝ ؾُء هطحع

جُط٣ٞٓن أٛىجف جُط٣ٞٓو٤س، ضكى٣ى جُٔٞجٌو ٝضه٤ٛٙ
3

  .

                                                 
1
 . ٣َ161٘د ذٖ جُط٢ًٍ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
، ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ دساعح ِماسٔح ت١ٓ ػ١ٕح اٌّظاسف اٌؼشال١ح: أشش ئداسج ِؼشفح اٌضتْٛ فٟ ذؽم١ك اٌرفٛق اٌرٕافغٟأ٤ٍٓز ٛحضق قىج١ٝ جُؿ٘حذ٢، - 

 . 46، 2006٘ئوجٌز ج٧ػٔحٍ، ٤ًِس ج٩وجٌز ٝج٫هطٛحو، ؾحٓؼس جٌُٞكس، 
3
 . 163- ٣َ162٘د ذٖ جُط٢ًٍ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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 أؾَ ٖٓ ُُِذحتٖ ٝجٍُؿرحش جُهحٚس جُكحؾحش ػ٠ِ جُطؼٍف ػ٤ِٔس جُطؿُتس، ٛٞ ض٤َٜٓ ًٛٙ ٌٝجء ٖٓ ٝجُٜىف

:ٜٓ٘ح جُُٔج٣ح ٖٓ ٓؿٔٞػس ُِٝطؿُتس. وهس أًػٍ ذٛلس ٝضِر٤طٜح نىٓطٜح
1 

 ج٧ن٤ٍز؛ ًٛٙ ػ٠ِ جُكٍٛٞ ضٌح٤ُق ٝضهل٤ٝ جُُذحتٖ ٤ٌَُٜ جُؿ٤ى جُطكى٣ى 
  َجُُذحتٖ؛ قٍٞ جُٔؼِٞٓحش ضك٤َِ ػ٤ِٔس ض٤ٜٓ 
 ضرى٣ىٛح ٝػىّ ؾٜٞوٛح ذط٤ًٍُ ُِٔإْٓس ضٓٔف . 

 ٣طْ ٫ ُْٜ جُلؼحٍ ج٫ْطٜىجف إٔ ًًُٝي ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس، ٓهطِلس ه٤ْ ٣ٌِٕٗٞ جُُذحتٖ إٔ كٌٍز ٖٓ جُطؿُتس ٝض٘طِن

 ن٬ٍ ٖٓ جُؼ٬هحش ض٣ٞٓن ٣ٜىف  ق٤ع.جٍُٗجت٤س ٝأُٓؾطْٜ ًِْٞحضْٜ ذ٤ٖ ٝجُطٗحذٚ ج٫نط٬ف ٗوح٠ ذاوٌجى ئ٫

 جٍُٔوٝو٣س ي١ٝ جُُذحتٖ ذأقٖٓ ج٫قطلحظ ٓغ جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ٓغ ه١ٞ جٌضرح٠ ػوى ئ٠ُ جُُذٕٞ ٓغ جُؼ٬هس ض٤٤ٍٓ

 ٌهْ ٖٓ  80% ٣٘طؿٕٞ جُٔإْٓس َذحتٖ 20ٖٓ% إٔ جُىٌجْحش أًىش ئي ج٥ن٣ٍٖ جُُذحتٖ ٝجْطرؼحو ُِٔإْٓس

.ج٧ػٔحٍ
2

 

 ئٔشاء لاػذج ت١أاخ صتائٓ اٌّإعغح: شا١ٔا

 ذٔٓطٞوػحش جُر٤حٗحش جْطرىُص ق٤ع جٌُر٤ٍز ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓحشجُطو٤ِى٣س ُْ ضؼى يجش ؾىٟٝ  ٕ هٞجػى جُر٤حٗحشئ


Data Warehouses ٖٓ ٕٞٝجُط٢ ػٖ ٣ٍ٠وٜح ٣طْ جُو٤حّ ذٔؿٔٞػس ٖٓ ج٩ؾٍجءجش ُطؿ٤ٔغ جُر٤حٗحش ػٖ جُُذ 

، ، ٝضك٣ِٜٞح ئ٠ُ ٓؼط٤حش ٓطؿحٗٓس ٝٓؼِٞٓحش ضٓحػى ػ٠ِ جضهحي جُوٍجٌ(جُىجن٤ِس أٝ جُهحٌؾ٤س)ٓٛحوٌٛح جُٔهطِلس 

ٝهحػىز . ًٔح  ضٌٖٔ ؾ٤ٔغ جُٔٓطػ٣ٍٖٔ ٖٓ جٍُٞٚٞ ئ٠ُ ًٛٙ جُٔؼِٞٓحش ػٖ ٣ٍ٠ن ضطر٤وحش ٝٝجؾٜحش ٓطؼىوز

: ذ٤حٗحش جُُذٕٞ ضطٟٖٔ ٓؼِٞٓحش ػٖ ج٥ض٢

 جُػٖٔ جُٔىكٞع، جُٔ٘طؽ، :  ضٗطَٔ ػ٠ِ ًحكس جُطلح٤َٚ جٍُٔجكوس ُؼ٤ِٔس جٍُٗجء ٓػَأ٣ٕٝ٘رـ٢ : جُٔؼح٬ٓش

 ...ضح٣ٌم جُط٤ِْٓ

 ٍضٞؾى ج٤ُّٞ جُؼى٣ى ٖٓ ٗوح٠ ٝه٘ٞجش ج٫ضٛحٍ جُط٢ ضَٜٓ ٖٓ ػ٤ِٔس جُطٞجَٚ ذ٤ٖ جُُذٕٞ : ج٫ضٛح

 جُٔإْٓس؟ جُُذٕٞ أّ :ج٫ضٛحٍك٢ ج١ًُ ٣رىأ أ٫ٝ ٖٓ   ٣ؿد ٓؼٍكطٚ ٛٞ ٓح، ٌُٖٝجُٔإْٓسٝ

 ؛ًٛج جُ٘ٞع ٖٓ جُر٤حٗحش ٣ٓطهىّ ٧ؿٍجٜ جُطك٤َِ: جُٔؼِٞٓحش جُٞٚل٤س 

 ًٛج جُؿُء ٖٓ جُٔؼِٞٓحش ٣طٟٖٔ ٓؼِٞٓحش ػٖ جُُذٕٞ ك٢ قحُس ػىّ جْطؿحذطٚ :  ُٔكلُجش جُط٣ٞٓنجْطؿحذس

  ؛ ٓرحٍٖ آنٍجضٛحٍأ١ أٝ ُٔرحوٌز ض٣ٞٓن جُؼ٬هحش، 

 

 

                                                 
1
 - Paul O. (2001), Le Total customer management, éditions D’organisation, France, p54.  

 
2
- Amrit T. (2001), Gestion des Connaissances: Application CRM et business, Edition Compus Press, Paris, France, 

P 36.  

.ٝ ض٠ٔٓ ًًُي ٓهُٕ جُٔؼِٞٓحش، كٜٞ جٌُٔحٕ ج١ًُ ضؿٔغ ك٤ٚ ًَ جُر٤حٗحش جُط٢ ضٓطؼِٜٔح جُٔإْٓس

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 ُُٖٓ٠ٍم ٓط٘ٞػس ُر٘حء هٞجػى ذ٤حٗحضٜح، ٜٓ٘ح جْطهىجّ ئ٠ُ ػحوز ؤْٓحشضِؿأ جُْ: جُر٤حٗحش غحذطس ػ٠ِ ٍٓ ج 

قحٍ ٓٛ٘ؼ٢ جُِٓغ جُٔؼٍٔز ٣ٓطهىٕٓٞ جُٔؼِٞٓحش جُٞٚل٤س ٖٓ ذطحهحش جُٟٔحٕ   غرحش ذ٤حٗحضٜح ًٔح ٛٞجكطٍجٜٞح

  .ج٧ْح٤ْس

:٣أض٢  ئٕ هحػىز جُر٤حٗحش ضٜىف ئ٠ُ ضكو٤ن ٓح
1

   

  ؿوٓ ّفق يب ٖينً أً  (اشخرسبؽؽ ّخزً ّسىيً )خضدٖد يبُٖج اهتٖبٌبح اهخٕ ٖينً اهخـبيل يـِب

  الأشبس؛ٖضخبسَ اهيشخفٖد تبهدرسج 

  اهخبظج تنل ٌؼبى فرؿٕ، ّتيب ٖؤدٔ إهٓ يٌؾ أّ خلوٖل  (الإسرائٖج)إينبٌٖج يراكتج نبفج اهيوفبح اهخضغٖوٖج

 ؛خضلٖق الأيً ّاهشرٖج فٕ اهخـبيل يؾ خوم اهتٖبٌبح يً كتل نل اهيشخفٖدًٖ يٌِبّضبلاح اهخنرار فٕ اهتٖبٌبح 

  خشِٖل اهخـبيل يؾ اهتٖبٌبح اهخٕ خٌضأ فٕ نل اهٌؼى اهفرؿٖج، ّلاشٖيب ؿٌديب ٖنًّ ضسى ُذٍ اهتٖبٌبح

 ؛نتٖراً ّخٌّؿِب يخـدداً

  ٓاهيشخفٖدًٖ يً اهتٖبٌبح اهيخخوفج، ّتيب ٖشبُى فٕ خلوٖل اهّكح اضخٖبسبحاهشرؿج فٕ اهضظّل ؿو 

 ؛ّاهسِد اهيتذّهًٖ

  ؛( اهزتبئًاخخٖبر) خشخِدف اهزتبئً اهخٌٕؼرث خضوٖوٖج هولراراح 

 ؛(فًٖداهزتبئً اهيشخَ) أدّاح لاشخِداف اهزتبئً اشخخداى  

  ًٖ؛(خشّٖق اهـلاكبح)نٖفٖج تٌبء ؿلاكبح يؾ اهزتبئً اهيشخِدف  

 ً؛يراؿبث كغبٖب خظّظٖج اهزتبئ 

  يلبٖٖس هلٖبس ٌسبش ترٌبيزّغؾ CRM . 

 خذِح اٌضتائٓ: شاٌصا

ٜٓٔح ًحٕ ض٘ٞع جُٔ٘طؿحش، ئيج ُْ ضطٌٖٔ جُٔإْٓس ٖٓ ضوى٣ْ جُهىٓس جُٔ٘حْرس ُُِذٕٞ ك٢ٜ ٜٓىوز ذلوىجٗٚ، كحُؼٍ٘ٛ 

ج٧ْح٢ْ ُهىٓس جُُذٕٞ ٛٞ جُكٌٟٞ ٖٓ أؾِٚ ٝجُٓٔحـ ُٚ ذحُطٞجَٚ ٓؼٜح ك٢ ًَ ُكظس ٖٓ ن٬ٍ أِْٞخ 

ضٓٔف  (...، نىٓحش ج٫ٗطٍٗصEmailجُٜحضق، )ك٬ْطهىجّ جُؼو٢ٗ٬ ُؿِٔس وػحتْ ج٫ضٛح٫ش . ج٫ضٛحٍ جُٔ٘حْد ُٚ

ٌُٖ ٖٓ ج١ٌٍُٟٝ جُط٘ر٤ٚ ك٢ ًٛج جُٔؿحٍ أٗٚ ٣ؿد ػ٠ِ . ذٟٔحٕ نىٓس كؼحُس ك٢ جُطٞجَٚ ٝذٌَٗ ٍٓذف

جُٔإْٓس ٞٔحٕ ضٞجكن ذ٤ٖ ٓهطِق وػحتْ ج٫ضٛحٍ ٝجُهىٓحش ٝيُي ذحٍُٜٓ ػ٠ِ ؾؼَ ًَ َذٕٞ ٣ٓطل٤ى ٖٓ 

: ٣ٌٖٝٔ ضل٤ٍٓ نىٓس جُُذٕٞ ٖٓ ؾحٗر٤ٖ. 2جضٛحٍ ٓرحٍٖ

 

 

                                                 
1
 . 73- ٤ُ71ع ػ٢ِ جُك٤ٌْ، ػٔحٌ ػرى ج٤ٓ٧ٍ ٣َٖٝ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
 -Christophe A. (2002), Le Management de la valeur client : Comment optimiser la rentabilité de vos 

iInvestissements en Relation client, Dunod, Paris, p137.  
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  هسّء اهزتًّ إهٓ يظوضج خديج اهزتبئً، ٖـٌٕ ذهم أٌَ خـرع هيضنل ؿٌد اشخخدايَ هويٌخز أّ اهخديج

اهيلديج، يذل اهٌداءاح اهٌبخسج ؿً اشخلتبل أّل فبخّرث فٕ ضبهج الاضخرام اهِبخفٕ اهخٕ خذتح ؿدى فِى اهزتبئً 

 هظٖغج الاضخرام ؿٌد هضؼج انخخبة اهـلد؛ 

  ّْخّسَ اهزتًّ إهٓ يظوضج خديج اهزتبئً ٖـٌٕ أٌَ هى ٖشخـيل تضنل سٖد اهيٌخز أّ اهخديج، يذل ضن

 زتًّ فٕ ضبهج ؿدى خولَٖ ّركج اشخـلايبح ؿً اشخخداى ُذا اهيٌخز؛ 

ٌُٖ ك٢ ؾ٤ٔغ جُكح٫ش ضؼطرٍ ِٓٛكس نىٓس جُُذحتٖ ٓهُٕ ًر٤ٍ ُِٔؼِٞٓحش جُٔل٤ىز ُلْٜ ًِْٞحش جُُذحتٖ ٝضك٤ٖٓ 

ككٓد ٓ٘طن ضط٣ٍٞ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ٝؾؼِٚ ٝك٤ح ضؼطرٍ نىٓس جُُذٕٞ أِْٞخ . ض٤ْٔٛ جُٔ٘طؿحش ٝجُهىٓحش

. ُطٍؾٔس جٗٗـح٫ش جُٔإْٓس ُطك٤ٖٓ ػ٬هحضٜح ٓؼٚ، كٜٞ أِْٞخ ُطأ٤ًى أٝ ٗل٢ جُؼٜٞو جُٔكىوز ٖٓ ٠ٍف جُٔإْٓس

 :ك٢ ًٛج ج٠٩حٌ جُكىٝو ذ٤ٖ جُر٤غ ٝنىٓس جُُذٕٞ ضٛرف ٓطٗحذٌس ٝٓىٓؿس ًٝٛج جُىٓؽ ١ٌٍٝٞ ؾىج ٖٓ أؾَ

  ؾؼَ جُطٌح٤ُق ج٫ضٛحٍ جُىجنِس أهَ ذٌػ٤ٍ ٖٓ ضٌح٤ُق ج٫ضٛحٍ جُهحٌؾس، ق٤ع ٣ؼطرٍ ٗىجء جُُذٕٞ كٍٚس

 ٓط٤ُٔز ُطك٤ٖٓ جُؼٍٜٝ جُطؿح٣ٌس؛ 

  جُٔؼِٞٓحش جُٔؿٔؼس ك٢ ئ٠حٌ ٓوحذ٬ش ٓرحٍٖز ٓغ جُُذحتٖ ٣ٌٖٔ إٔ ضطكٍٞ ذٌَٗ ؾ٤ى ٝضٓطـَ ٖٓ ٠ٍف

 . جُطؿحٌ ًلٍٚس ذ٤غ ئٞحك٤س

. ٝضٟٖٔ ِٓٛكس نىٓس جُُذٕٞ جُٔٓحػىز، ض٤٤ٍٓ جضٛح٫ش جُهىٓس، وػْ جُُذحتٖ ٝئؾٍجءجش جُطىنَ ك٢ جُٔٞهغ

ٌُٖ أْحِ ٗٗح٠ٜح ٛٞ قٖٓ ض٤٤ٍٓ ػوى جُهىٓس ٖٓ ن٬ٍ جهطٍجـ أْح٤ُد ؾ٤ىز ُط٤٤ٍٓ ػوٞوٛح ٓغ جُُذحتٖ ذٌَٗ 

. 1ٓ٘ظْ ذٔح ٣ٓٔف ذٟٔحٕ نىٓس ؾ٤ىز ُُِذٕٞ ٖٓ ٗحق٤س ٍْػس جُطىنَ، ٓٓطٟٞ جُٟٔحٕ، ضٌح٤ُق ضأو٣س جُهىٓس

ٓٓط٣ٞحش ٗٓرس  غ٬ظ ٝكن ٓـح٣ٍج ٠ٝحذؼح ٬ٌٖ ضأنً جُٔٔ٘ٞقس جُهىٓس ضؿؼَ ذحُٔإْٓس جُُذٕٞ جُؼ٬هس ٓغ كط٤٤ٍٓ

 .2جُٔؼحِٓس ئ٠ُ كطٍز

 ضبسخَ، نئؿلايَ هخضدٖد الاخخٖبر فٕ اهزتًّ يشبؿدث خلاهِب يً ّٖخى: خديج اهزتًّ كتل اهيـبيوج -1

 دٖى، ّخق(...اهشـر، اهضسى، اهٌّؿٖج) اهغرّرٖج اهتٖبٌبح ّخظبئظَ، ظفبخَ، ّيخخوف تّسّد اهيٌخز

 . اهشّق فٕ ّتيٌخسبخِب تِب اهزتًّ هخـرٖف يبشج تضبسج فبهيؤششج. اهلازى ّاهٌظص اهضرش

 اهخٕ... اهضراء، اهدفؾ، اهخشوٖى، اهخرنٖة ؿيوٖبح خشِٖل خلاهِب يً ّٖخى: خديج اهزتًّ أذٌبء اهيـبيوج -2

 ّخشِٖل اهخشوٖى يّاؿٖد اضخراى أً اهـوى اشخخدايِب، يؾ ّسّدث اهيػوّتج اهشوـج هّظّل اهزتًّ ٖضخبسِب

 .اهيؤششج ؿً اهزتًّ ترغب ضـّرا شٖخوق اهضراء أذٌبء ّغٖرُب اهـيوٖبح ُذٍ

 

  

                                                 
1
 -René L., et  Gilles V. (2005), Gestion de relation client : Solutions D’entreprises, éditions Eyrolles, Paris, p109,  

111.  
2
 . 168 ْحذن، ٘ع٣َ٘د ذٖ جُط٢ًٍ، ٍٓؼ-  
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لا خٌخِٕ كظج ضٖبث اهيٌخز تـد ضراءٍ، تل ٖضخبر اهزتًّ هلاػيئٌبً ؿوٓ : خديج اهزتًّ تـد اهيـبيوج -3

رضبدث كرارٍ اهضرائٕ، نيب كد ٖضخبر إهٓ تـع الإرضبداح اهخبظج تبشخـيبهَ ّاهيضبفؼج ؿوَٖ، هذهم 

تِب، نبهظٖبٌج، اهخٌؼٖف،  ّالإٖفبء اهغيبٌبح خلدٖى خلاهِب يً ٖخىّسدح خديبح يب تـد اهتٖؾ، ّاهخٕ 

 ...اهـػة، الاشخضبرث، الإظلاش ضبهج فٕ اهغٖبر تلػؾ اهخزّٖد

 ئداسج شىاٚٞ صتائٓ ٚالإطغاء ٌُٙ: ساتؼا

 ٣ؼرٍ ن٬ُٚ أٝ ػرٍ ١٤ْٝ، ٖٓ أٝ ٓكٍٜ، ٓرحٍٖ ٖل٢ٜ، ًطحذ٢، ٛحضل٢، ػل١ٞ جضٛحٍ ًَ"    جٌُٟٗٞ ٢ٛ 

 َذحتٜ٘ح ُِٓٞى جُٔٓطٍٔز جٍُٔجهرس جُُذحتٖ، ٣ؿد ػ٠ِ جُٔإْٓس قحُس ػىّ ٌٞح ك٢. 1"ٌٞحٙ ػىّ ػٖ جُُذٕٞ

 ػرٍ ضٍٔ جُُذحتٖ جقطؿحؾحش جُِٓر٤س ٝئوجٌز ئ٠ُ جُِٓٞى ًٛج ضـ٤ٍ أغ٘حء ظٍٜش أ١ ٓٗحًَ ٩وجٌز ٝج٫ْطؼىجو

 :٣ر٤ٜ٘ح جٌَُٗ جُطح٢ُ ٍٓجقَ

 

اٌّإعغح  فٟ اٌضتائٓ شىاٚٞ ئداسج ِشاؼً: (13-1)اٌشىً سلُ 

 

 

 

 

 . 17 كح٠ٔس ٓحٗغ، جٍُُٛز نِٞف، ٗؼ٤ٔس ذحٌى، ٍٓؾغ ْحذن، ٘:اٌّظذس

 

ٍ ٓإْٓس ك٢ جُُذحتٖ جقطؿحؾحش ئوجٌز ٍٓجقَ جٌَُٗ       ٣ر٤ٖ ّٞ  ٓٔح ٝهق جٍُٞح ػىّ قحُس ئ٠ُ َذحتٜ٘ح ك٤ٜح ضك

 ن٬ٍ ٖٓ جُُذٕٞ ذ٤ٜ٘ح ٝذ٤ٖ جُٜٞز ئَجُس ػ٠ِ جُٔإْٓس ضؼَٔ جُطٗؿ٤غ ٍٓقِس كل٢. جٍُٗجء ُؼ٤ِٔس ضٌٍجٌْٛ

 ذحُرٞـ ٣ٗؿؼٚ ٓح ًٝٛج ُى٣ٚ ػىّ ٌٞحٙ قحُس ُٔٓررحش ضٜطْ ذأٜٗح ُطٗؼٍٙ ٓؼٚ قٞجٌ ٝكطف ٓ٘ٚ جُطوٍخ ٓكحُٝس

 جُط٢ ج٧ْثِس ًَ ػ٠ِ ُ٪ؾحذس جْطؼىجو جُُذٕٞ ػ٠ِ ٣ٛرف جُطٍك٤ٖ ذ٤ٖ جُكٞجٌ ػ٬هس ض٘ٗأ ػ٘ىٓح. ذٌِٔٗطٚ

 ٫هطٍجقحضٚ ج٫ْطٔحع جُُذٕٞ، غْ جقطؿحؼ ْرد ض٤ٞٞف ٝضكى٣ى ج٧ْثِس ًٛٙ ٖٓ جُٔإْٓس، ٝجُـٍٜ ئ٤ُٚ ضٞؾٜٜح

 كؼ٬ جُىجكغ ًٛٙ إٔ ٖٓ جُطأًى ئ٠ُ ٍٓقِس ج٫قطؿحؼ، ض٘طوَ ُىٝجكغ جُٔإْٓس قٍٛ ٝذؼى. جٌَُٔٗ ًٛج ُكَ

 قو٤وس ٖٓ جُطأًى ذؼى. ٚكطٜح ٖٓ كؼ٬ ُٜح جُطأًى ٣ط٠٘ٓ قط٠ ضٍض٤رٜح ذكٓد جُُذٕٞ ػ٠ِ ئ٬ٓؤٛح كطؼ٤ى ٓٞؾٞوز

 ٝذؼى. ُوىٌجضٜح ٝكوح ٓؼحُؿطٜح جُىٝجكغ ٝٓكحُٝس ذكٓد ًٛٙ جُطٍٛف ٍٓقِس ئ٠ُ جُٔإْٓس ض٘طوَ جُىٝجكغ ًٛٙ

  ئوجٌضٜح ٣ٍ٠وس جُٔإْٓس ك٤ٜح ضو٤ّْ جُط٢ ج٧ن٤ٍز ضأض٢ جٍُٔقِس ٝج٫ٗطوحو ج٫قطؿحؼ ٓٓررحش ٖٓ جُطهِٙ

 

 

                                                 
1
 -Laurent H. (2002), La gestion des réclamations clients, AFNOR, Paris, P07.  

 جُٔٓحتِس جُطأًى جُطٍٛف جُطو٤٤ْ جُطٗؿ٤غ
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 ػ٠ِ ٝٛٞ ٣ىٍ جُٔإْٓس ٖٓ ٍُِٗجء ئػحوضْٜ ك٢ ضظٍٜ جُط٢ ذْٜ ٌذ١ جُؼ٬هس ئػحوز ن٬ٍ ٖٓ َذحتٜ٘ح ٫قطؿحؾحش

.قِص جقطؿحؾحضْٜ أْرحخ إٔ
1
 

:٣ٌٖٝٔ ضِه٤ٙ أْرحخ ٌٖٟٞ جُُذٕٞ ك٢
2
  

 فٕ ييب ٖخشتة ... الاخظبل أٌيبػ، اهشوّم، اهخّكٖح ضٖد يً تخّفٖرُب اهّؿد ضشة اهخديج خلدٖى ؿدى -

 ؛اهزتًّ هدْ يضبنل ّسّد
 فِى اضخٖبسبح ؿوٓ كدرخِى أّ ؿدى اهيّؼفًٖ يِبرث هغـف ٌخٖسج اهيؤششج فٕ أّ اهذلج اهيظداكٖج غـف  -

 اهزتًّ؛ 
اهـيل أّ  أّ أٌؼيج أّ الإسراءاح اهشٖبشبح تخغٖٖر اهيؤششج خلّى فلد اهزتًّ، ػرف يً اهخغٖٖر يلبّيج -

 هوخغٖٖر؛ ّرفغَ اهزتًّ خدير إهٓ ٖؤدٔ يب، اهخديج ؿوٓ اهضظّل ّيخػوتبح ضرّػ
 خؤذر ؿوٓ يرغّتج غٖر ؼرّفب اهخديج أّ يلدى اهزتًّ ّٖاسَ فلد اهخديج أّ هلدى هوزتًّ اهيزاسٖج اهضبهج -

 اهخـبيل فٕ ذهم يضنلاح ؿً ٖخرخة ّكد، اٗخر هوػرف ّاشخسبتخَ خفبؿلاخَ ؿوٓ خؤذر ّتبهخبهٕ، اهيزاسٖج ضبهخَ

 اهػرفًٖ؛ تًٖ
 اهخديج؛ ؿوٓ اهضظّل أّ ػرٖلج أّ أشوّة تزيً ٖخـوق فٖيب اهزتبئً تًٖ اهخيٖٖز -
 اهزتًّ؛ هدْ اهيـوّيبح خّافر ّؿدى اهّؿٕ ٌلط -
 .اهزتًّ خّكـبح يؾ اهيلديج اهخديج خّافق ؿدى -

   كايج ًحٕ ٛىف جُٔإْٓس ٛٞ جٍُٞح ٖٓ أؾَ ذ٘حء ج٫ُٞء ُِؼ٬ٓس ٝذحُطح٢ُ و٣ٔٞٓس جُط٤ُٔ ػٖ جُٔ٘حك٤ٖٓ، 

كٖٔ أؾَ ٓؼٍكس جُُذحتٖ . كؼ٤ِٜح إٔ ضكىو ذىهس ٖٓ ْٛ جُُذحتٖ ؿ٤ٍ جٍُج٤ٖٞ ٝٓح ٢ٛ ج٧ْرحخ جٌُحٓ٘س ٌٝجء يُي

:ؿ٤ٍ جٍُج٤ٖٞ، ٛ٘حى ٣ٍ٠وطحٕ ٓطٌحِٓطحٕ ٛٔح
3
 

 ًّٖنًّ ُذا اهلٖبس يخـوق تفخرث يـٌٖج، ففٕ اهيلبتل ٖنًّ اهرغب ؿوٓ يدْ : اهلٖبى تلٖبس رغب اهزت

 .اشخيرار اهـلاكج يؾ اهزتًّ، ّهِذا ٖسة اشخخداى كٖبس خبط ّيشخير
 ّٔخّاسَ ُذٍ اهػرٖلج يضنل أشبشٕ ٖخيذل فٕ أً اهلوٖل يً اهزتبئً : إضظبء الاضخسبسبح ّاهضنب

ٖلّيًّ تبلاضخسبر ّاهضنّْ، ّهخفبدٔ ُذٍ اهـلتج ٖسة ؿوٓ اهيؤششج أً خضسؾ اهزتًّ ؿوٓ خلدٖى اكخراضبح 

ّاٌخلبداح ضّل يٌخسبخِب ّخديبخِب يً خلال ّغؾ ظٌدّق هلاكخراضبح أّ شسل هوضنبّٔ أّ اشخـيبل ركى 

 . أخغر هوِبخف أّ ّغؾ كبئيج اشخلظبء
   

                                                 
1

 .18- 17كح٠ٔس ٓحٗغ، جٍُُٛز نِٞف، ٗؼ٤ٔس ذحٌى، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
2

، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، دساعح ١ِذا١ٔح فٟ اٌّإعغح ا١ٌّٕائ١ح ٌغى١ىذج:  ظٛدج اٌخذِاخ ٚأشش٘ا ػٍٝ سػا اٌؼّلاءٌٗٞ جُى٣ٖ ذٞػ٘حٕ،-  

 .88- 87، 2006/2007٘كٍع جُط٣ٞٓن ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ ٝجُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، هْٓ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس ج٤ُِٓٔس، 
3
 . 79ػرى جٍُقٔحٕ ٌج٣ّ ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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 ػ٠ِ جُطؼٍف ٖٓ أؾَ جُٔإْٓس ٝجُُذٕٞ ذ٤ٖ جُىجتْ ج٫ضٛحٍ ذأٜٗح ضؼٍف ٝجُط٢ ُُِذحتٖ ج٩ٚـحء ًٝٛج ٣طْ ذ٤ِْٞس

 جُٔإْٓس ضوّٞ إٔ ٣ؿد ُُِذٕٞ ج٩ٚـحء ػ٤ِٔس ضلؼ٤َ أؾَ ٖٝٓ. ٝجُٔكط٤ِٖٔ جُكح٤٤ُٖ، جُُذحتٖ ٝضٞهؼحش قحؾحش

 جُط٢ ٝجُْٞحتَ جُطٍم ػ٠ِ ُِطؼٍف ذحُُذحتٖ ٝٓرحٍٖ وجتْ جضٛحٍ ػ٠ِ ْٛ ج٣ًُٖ جُؼح٤ِٖٓ نحٚس ٝضى٣ٌد ذط٣ٌٖٞ

: ٜٓ٘حَذٕٞ ئ٠ُ جٍج٩ٚـحءٝٛ٘حى ئؾٔح٫ جُؼى٣ى ٖٓ أْح٤ُد . 1جُُذحتٖ قٍٞ ؾٔغ جُٔؼِٞٓحش ٖٓ ضٌْٜٔ٘
2
 

 ؛ج٫ْطر٤حٗحش ٝجُٔوحذ٬ش جُٗه٤ٛس 

 ٍَذٕٞ ك٢ ذؼٝ ج٧ق٤حٕ ذاضحقس جُلٍٚس أٓحّ جٍؤْٓسهى ضوّٞ جُْ:  ٖٞٔ كٍم جُؿٞوزَذٕٞٓٗحًٌس ج 

٬ُٟٗٔحّ ُؼ٣ٟٞس كٍم جُؿٞوز ُٓٔحع آٌجتٚ ذهٛٞ٘ ْٝحتَ ضك٤ٖٓ جُؿٞوز ٠ِٝرح ُٔٓحٛٔطٚ ك٢ قَ ٓٗحًَ 

  ؛ ٣ْٜ ج٫ْطٔحع ُٞؾٜس ٗظًٍُُٙيٓٓطهىّ جُٔ٘طؽ   ٛٞٙ ٛ٘ح ١ٌٍٝٞ ٧َٕذٕٞجُؿٞوز، ٌٝأ١ جٍ

 ضٟغ ؤْٓحش، ًٝػ٤ٍ ٖٓ جَُْذحتٖ ٗظحٜٓح جُهح٘ ك٤ٔح ٣طؼِن ذحهطٍجقحش جٍؤْٓسٌَُ ّ: ٗظحّ ج٫هطٍجقحش 

، ق٤ع ٣وّٞ ٓٞظق جُؼ٬هحش جُؼحٓس ذلطف جُٛ٘ىٝم جُٔإْٓس١ ك٢ ٌٓحٕ ذحٌَ ٖٓ جٝٚ٘حو٣ن ٬ُهطٍجقحش ٝجُٗي

 . ٍٓز ًَ كطٍز و٣ٌٝس ٓكىوز

 ِراتؼح ِؼذلاخ سػا اٌضتائٓ ٚالاعرعاتح ٌُٙ :خاِغا

 ك٢ ٛح١ٌ ضطٞ ه٣ٞس ٣ٌٖٔ ذ٘حء ػ٬هسئ٠ُ جُُذٕٞ ٝجْطٍٔجٌ ج٫ضٛحٍ ذ٤٘ٚ ٝذ٤ٖ جُٔإْٓس  ٌٞحضٜىف ٓطحذؼس     

ّٕ ٌَٖ ػ٬هحش ٖه٤ٛس ٝكٍو٣س ، أغ٘حء ئػىجو جُطٛح٤ْٓ ذؼسجٌَُ َذٕٞ ن٤ٚٞٛحضٚ، ٝضطْ ػ٤ِٔس جُٔص ذحػطرحٌ أ

ضوى٣ْ ٓؼِٞٓحش ضىػْ ، (...جُٟٔحٕ، ج٤ُٛحٗس )نىٓحش ٓح ذؼى جُر٤غ، أغ٘حء ٝذؼى ػ٤ِٔس جُط٤ِْٓج٩ٗطحؼ، ن٬ٍ ػ٤ِٔس 

جنط٤حٌٙ، ٧ٕ أغٍ جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ٣كَٛ ػ٤ِٜح جُُذٕٞ ذؼى ػ٤ِٔس جٍُٗجء أًرٍ ٖٓ أغٍ جُٔؼِٞٓس هرَ جٍُٗجء
3

 .

ضكو٤ن ج٫ْطؿحذس ُُِذحتٖ ٣ؼ٢٘ ٓ٘كْٜ ه٤ٔس، ًِٝٔح جٌضلغ ٓٓطٟٞ جْطؿحذس جُٔإْٓس ٫قط٤حؾحش َذحتٜ٘ح، ًِٔح ٝ

جٌضلغ ٓٓطٟٞ ج٫ُٞء ُِؼ٬ٓس جُط٢ ضطٍقٜح جُٔإْٓس، ٝذ٘حءج ػ٠ِ ضكو٤ن يُي ج٫ُٞء ذآٌحٕ جُٔإْٓس إٔ ضلٍٜ 

كحُٔإْٓس جُط٢ ضٓطؿ٤د ذٌَٗ ج٣ؿحذ٢ ٫قط٤حؾحش َذحتٜ٘ح . أْؼحٌ ػح٤ُس ُٔ٘طؿحضٜح، أٝ ضر٤غ ٣ُٓىج ٖٓ ٓ٘طؿحضٜح

ضكون ُٓج٣ح ض٘حك٤ٓس
4

 َذحتٖ ٟجُط٤ًٍُ ػَ ك٢ ٣طؿٓى ج٧ٛىجف، ج٧ٍٝ ًٛٙ ُطكو٤ن أْح٤ْحٕ ٠ٍٖحٕ ٛ٘حى ٝ. 

 . أكَٟ ذٌَٗ ج٫قط٤حؾحش ضِي ٩ٖرحع ٝأْح٤ُد ٠ٍم ئ٣ؿحو قٍٞ ٣طٔكٌٞ ٝجُػح٢ٗضْٜ ٝجقط٤حؾح جُٔإْٓس

 

 

 

 

                                                 
1
 . 107ٌٗٞ جُى٣ٖ ذٞػ٘حٕ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
2

 ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ض٣ٞٓن، ٤ًِس جُؼِّٞ دساعح ؼاٌح اٌخطٛؽ اٌع٠ٛح اٌعضائش٠ح،: أ١ّ٘ح ذؼض٠ض اٌعٛدج فٟ سفغ سػا اٌؼ١ًّكح٠ٔس جٍُُٛجء ٌٍْ، - 

 . 135، 2006/2007٘ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، هْٓ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ؾحٓؼس جُؿُجتٍ، 

 
3

، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، دساعح ؼاٌح اٌّظٕغ اٌعضائشٞ اٌعذ٠ذ ٌٍّظثشاخ: ذفؼ١ً سػا اٌضتْٛ وّذخً ئعرشاذ١عٟ ٌثٕاء ٚلائٗٗؿٞو قحضْ ، - 

 . 90 ، 2005/2006٘ضهٛٙ ض٣ٞٓن ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، هْٓ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس ، ؾحٓؼس جُؿُجتٍ، 
4
 ج٣ٍُحٜ، وجٌ ج٣ٍُٔم، ِذخً ِرىاًِ،: الإداسج الإعرشاذ١ع١حٖحٌَُُٛ  ٝ ؾح٣ٌع ؾُٞٗ، ضٍؾٔس ٌكحػ٢ ٓكٔى ٌكحػ٢، ٝٓكٔى ٤ْى أقٔى ػرى جُٔطؼحٍ، -  

 . 289، 2001٘جُٓؼٞو٣س، 
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لا خشخػٖؾ اهيؤششج الاشخسبتج هرغتبح ّاضخٖبسبح زتبئٌِب، إلا إذا خى يـرفج  :اهزتًّ ؿوٓ اهخرنٖز (1

ُذٍ الاضخٖبسبح، هذهم ختدأ الاشخسبتج هوزتبئً يً خضفٖز نل أؿغبء فرٖق اهـيل فٕ اهيؤششج 

فبهّشٖوج اهخٕ خضلق ذهم ُٕ كٖبى اهلٖبدث تيشؤّهٖخِب ّخضنٖل اخسبُبح . تبهخرنٖز ؿوٓ اهزتًّ

 . اهيّؼف، فغلا ؿً اشخخداى آهٖبح هسذة اهزتبئً هويؤششج
 ٖتدأ اهخرنٖز ؿوٓ اهزتًّ ؿٌد كيج اهيؤششج، فبلاهخزاى اخسبٍ خضلٖق الاشخسبتج ٖخػوة إسراء : اهلٖبدث

خغٖٖراح فٕ الاخسبُبح داخل اهيؤششج، الأير اهذٔ لا ٖينً إٌسبزٍ إلا تلٖبدث كّٖج خأذر ؿوٓ شوّم 

 فخـختر رشبهج اهيؤششج اهخٕ خـػٕ الأّهّٖج هخديج اهزتًّ، إضدْ اهّشبئل اهخٕ .اٗخرًٖ تبهشوػج

خّظل رشبهج ّاغضج هويّؼفًٖ فٖيب ٖخط ؿيوٖج اهخرنٖز اهيرغّتج، أيب اهػرٖق اٗخر فٖخيذل فٕ 

 .1إسراءاح ّكراراح الإدارث اهـوٖب تِذا اهضأً
 إً خضلٖق ؿيوٖج اهخرنٖز ؿوٓ اهزتًّ ّاسخذاتَ ٖخػوة أً ٌٖؼر نل يّؼفٕ : اخجبُبح اهيّؼف

اهيؤششج هوزتًّ ؿوٓ أٌَ تؤرث ٌضبػِى، ّلا خنخفٕ اهلٖبدث فلػ هخضلٖق ُدفِب، تل ٖسة أً ٖخولٓ 

يّؼفُّب خدرٖتب ؿوٓ ؿيوٖج اهخرنٖز ؿوٓ اهزتًّ يِيب نبً اٌخيبئِى هلشى اهخشّٖق، الإٌخبر، أّ اهتضد 

، 2ّاهخػّٖر، أّ اهيضبشتج، ّاهِدف ٌُب ٖخيضّر ضّل ضد اهيّؼفًٖ ؿوٓ اهخفنٖر فٕ أٌفشِى نزتبئً

 .ُّذا يب ٖؤدٔ إهٓ اهخـرف ّخضدٖد ّشبئل ّػرق خضشًٖ يشخّْ خترث اهزتًّ اخسبٍ اهيؤششج
 ئ٫ جُٔطلٞهس، ج٫ْطؿحذس ُطكو٤ن جُٔلحض٤ف أْٛ ٖٓ جُُذٕٞ ػ٠ِ جُطؼٍف  ٣ؼطرٍ:اٌّإعغح ئٌٝ اٌضتائٓ ظزب 

 جُؿ٤ى ٝج٫ٗطرحٙ ج٫ْطٔحع ٣٘رـ٢ ٌُٖٝ جُطل٤ٌٍ، ك٢ جُُذحتٖ ٜٓ٘ؽ جُٔٞظلٕٞ ٣٘طٜؽ كو١ إٔ ٣ططِد ٫ ًٛج إٔ

 .جُُذٕٞ ٣وُٞٚ ٓح ئ٠ُ

خأخٕ اهخػّث اهذبٌٖج هخضلٖق الاشخسبتج هوزتًّ، ّخخيذل فٕ إضتبؽ ضبسبح : إضتبؽ حبجبح اهزتبئً (2

اهزتبئً، ضٖد ٖينً هويؤششج أً خضلق يشخّْ أؿوٓ يً الإضتبؽ إذا يب اخسِح إهٓ إٌخبر ّخظيٖى 

 .3اهيٌخز ّفق ػوة اهزتًّ كدر الإينبً ّفٕ اهّكح اهلازى يً أسل نشة يزاٖب خٌبفشٖج

 أ٘ذاف ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ ِٚؽذداخ ٔعاؼٙا : ساتغاٌفشع اي

 أ٘ذاف ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: أٚلا

ئٕ جُٜىف ج٧ْح٢ْ ُط٤٤ٍٓ ػ٬هس جُُذحتٖ ٛٞ ضك٤ٖٓ كؼح٤ُس جُط٣ٞٓن ٣َٝحوز ه٤ٔس جُُذٕٞ أٝ ئ٣ؿحو ه٤ٔس ٓطرحوُس 

:٣ٌٖٔ إٔ ض٘ؿُ ذ٣ُحوز جٌُلحءز ٝ جُلؼح٤ُس جُط٣ٞٓو٤س، ًٔح ضٜىف ئ٠ُ
4 

 

 

                                                 
1
ٖٜحوز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ  دساعح ؼاٌح اٌششوح اٌعضائش٠ح ٌٍٙاذف إٌماي،: الأعظ اٌؼاِح ٌثٕاء اٌّضا٠ا اٌرٕافغ١ح ٚدٚس٘ا فٟ خٍك اٌم١ّحج٤ُُٞى ٢ُ٬ٛ ، -  

.126، 2008/2009٘كٍع ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ ٝجُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، هْٓ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ؾحٓؼس ج٤ُِٓٔس، ػِّٞ ضؿح٣ٌس، 
  

2
 . 289ٖحٌَُُٛ  ٝؾح٣ٌع ؾُٞٗ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

3
 . 127- 126ج٤ُُٞى ٢ُ٬ٛ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

4
-Larcier S A., op. cit., p462, 465.  
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 خضوٖل اهزتبئً ّيـرفج ضبسبخِى ّرغتبخِى، تضٖد خـيل ؿوٓ خسزئج اهشّق؛ 

 خضدٖد ٌيذسج شوّنبح اهزتبئً ّالاشخِداف؛ 

 خضدٖد خّارٖخ أٌضػج اهيؤششج فٕ خديخِب هوزتبئً أٔ خضدٖد خّارٖخ أٌضػج اهخشّٖق؛ 

 كٖبس يـدل دّراً اهزتبئً ّّفبئِى؛ 

 الاُخيبى تبهخػّٖر فٕ كبئيج اهزتبئً؛ 

  ً؛(...تٖبٌبح دٖيّغرافٖج، دّرث اهضٖبث)سيؾ اهيـوّيبح ضّل اهزتبئ 

 ؛(...خوفًّ، ترٖد إهنخرٌّٕ) ؿوٓ يخخوف أضنبل الاخظبل (إسبتبح)كٖبس يـدل ردّد 

  (.ثأشبشٖج، نيبهٕ)خضدٖد أٌيبػ اشخخداى اهيٌخسبح ّاهخديبح... 

:ًٔح ضٜىف أ٣ٟح ض٤٤ٍٓ ػ٬هس جُُذحتٖ ئ٠ُ
1
  

 سذة زتبئً سدد؛ 

  ؛(خرنٖز خشٖٖر اهـلاكج يؾ اهزتًّ ؿوٓ خديج اهزتًّ)خلوٖل اهخنوفج 

 اهلٖبى تخضوٖل اهيٌبفشًٖ؛ 

 ًٖهوزتبئً؛ اهيلديج اهخديج سّدث ّنذهم الاٌخبسَٖ خضش 

 ٓسدٖدث أشّاق اهدخّل إه. 

 ك٢ ٣ٌٖٔ ض٤ٞٞكٜح جُٜحٓس جُلٞجتى ٖٓ ػىوج ػ٠ِ جُٔإْٓس ْطكَٛ ذ٘ؿحـ جُُذحتٖ شض٘ل٤ً ض٤٤ٍٓ ػ٬هح ضْ كايج
 :جُطح٢ُ جُؿىٍٝ

ذطث١ك ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ  فٛائذ: (1-1)ظذٚي سلُ 

 
 . جُٟهٔس جُٔٗط٣ٍحش ي١ٝ جُُذحتٖ جٌُرحٌ ٓغ ٝٓل٤ىز ٣ٞ٠ِس أٝهحش ُوٟحء ٗط٤ؿس ٣َحوز ػحتى جُر٤حٗحش

.  جُر٤غ ػ٤ِٔس ذىج٣س ك٢ ٜٓ٘ح ٝج٫ٗٓكحخ جُهحٍْز ذحُٛلوحش جُٔٓروس جُٔؼٍكس ٗط٤ؿس ٣َحوز ٓؼى٫ش جُلَٞ ٝجُ٘ؿحـ

 . جُؿٞوز ضك٤ٖٓ ٓغ (نٛٞٓحش) جهَ ذٓؼٍ ٝجُر٤غ جًرٍ ذىٌؾس جُُذحتٖ ُٔؼٍكس ٗط٤ؿس ٣َحوز ٛحٕٓ جٍُذف

 .جُُذحتٖ ٝجقط٤حؾحش ذٔططِرحش ُ٪ُٔحّ ٗط٤ؿس ٌكغ ٓؼى٫ش ٌٞح جُُذحتٖ

ضو٤َِ جٍُٔٛٝكحش ج٩وج٣ٌس 

  (...جُٔر٤ؼحش، جُط٣ٞٓن)

 . ٗكٞ جُُذحتٖ جُٛك٤ف ُِطٞؾٚ ٗط٤ؿس

 

 . 17 ٘، ضٞك٤ن، ػٍٔٝ، ٍٓؾغ ْحذن اٌّظذس، 

 

 

 

 

                                                 
1

 . 16٘، 2007ُ٪وجٌز،  ج٤ُٜ٘ٔس جُهرٍجش ًٍُٓ ، ، جُوحٍٛزاٌؼّلاء ػلالاخ ضٞك٤ن ػٍٔٝ، -
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 ِؽذداخ ٔعاغ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: شا١ٔا

     ُطك٤ٖٓ جُؼ٬هس ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذحتٖ ٣ؿد إٔ ٣طلحػَ ًَ ػ٘حٍٚ جُؼ٬هس ؾ٤ىج، ٖٝٓ أؾَ ٗؿحـ ًٛٙ جُؼ٬هس 

:٣ؿد جضهحي ٓكىوجش ٓؼ٤٘س ضطٔػَ ك٢
1
 

 اشخسبتج اهيؤششج هرغتج اهزتًّ، ّذهم تئؿػبئَ فرظج الاشخيبؽ ّإدرام اضخٖبسبخَ؛ 

 اشخخداى ّشبئل فـبهج فٕ الاشخسبتج، يً أسل خّظٖل اهيـوّيبح هوزتًّ تضنل سٖد. 

:ًُُي ٗٓطط٤غ جُوٍٞ ذإٔ جُؼ٬هس جُ٘حؾكس ذ٤ٖ جُٔإْٓس َٝذحتٜ٘ح ضؼطٔى ػ٠ِ
2 

 

 خضدٖد اهزتبئً الأنذر يردّدٖج، ّخلدٖى أفغل اهخديبح هِى؛ 

 ضشً خشٖٖر اهزتبئً الأكل يردّدٖج؛ 

 خضلٖق اهرتص؛ 

 خضدٖد اهلٖيج اهيغبفج هوزتبئً؛ 

 اهضد يً يـدل خخوٕ اهزتبئً ؿً اهيؤششج؛ 

 خضدٖد اهفرط الأنذر يردّدٖج؛ 

 خضدٖد اشخراخٖسٖبح اهخشّٖق؛ 

 خشّٖق أضشً اهيٌخسبح؛ 

 خخفٖع خنبهٖف اهتٖؾ ّاهخشّٖق؛ 

 خرنٖز ٌضبػبح اهخشّٖق ؿوٓ أفغل اهزتبئً؛ 

 خضشًٖ فـبهٖج الاخظبل ّاهخشّٖق اهيتبضر؛ 

 خضشًٖ خديبح اهزتبئً؛ 

 خضلٖق يٖزث خٌبفشٖج؛ 

 ًٖاشخـيبل اهخسبرث الاهنخرٌّٖج ّالإٌخرٌح هوزتبئً اهيلائي. 

 

 اٌث١ٕح اٌرؽر١ح ٌرغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌّثؽس اٌصاٌس

ئٕ جُطوىّ جُطٌُ٘ٞٞؾ٢ ٣ٓحػى ًػ٤ٍج ػ٠ِ ئهحٓس ػ٬هس ٤٠ٝىز ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذٕٞ، كأٚرف ذآٌحٕ جُٔإْٓحش       

ًَٝ ٓح ٣طؼِن ذْٜ، ذٌٛٞز  ضؿ٤ٔغ،ضك٤َِ ٝضه٣ُٖ جٌُْ جُٜحتَ ٖٓ جُٔؼِٞٓحش، نحٚس ٜٓ٘ح ضِي جُط٢ ضؼ٢٘ جُُذحتٖ

. ضٔطحَ ذحٌُلحءز، جٍُٓػس ٝجُلؼح٤ُس

 

                                                 
1
 . 372- 371ػ٠ٓ٤ ذ١ٌٞٗ٘ ٝ ج٤ُٗم جُىج١ٝ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
 - Larcier S A., op. cit., p466.  
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 اٌرىٌٕٛٛظ١ا اٌّغرؼٍّح فٟ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ ٚاٌؼٛاًِ اٌّإششج ف١ٙا: اٌّطٍة الأٚي

 اٌرىٌٕٛٛظ١ا اٌّغرؼٍّح فٟ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌفشع الأٚي

ضٓؼ٠ جُٔإْٓحش ج٤ُّٞ ئ٠ُ ذ٘حء ػ٬هحش ٓرحٍٖز ٓغ َذحتٜ٘ح قٍٞ جُؼحُْ، ذحْطؼٔحٍ ْٝحتَ ؾًخ ٝض٣ٍٝؽ        

يجش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ػح٤ُس ضٓحػىٛح ػ٠ِ ضكو٤ن ٗؿحقحش ًر٤ٍز ضطٔػَ ك٢ ضك٤ٖٓ ٝضط٣ٍٞ ٝض٤٠ٞى ػ٬هحضٜح ٓغ ٛإ٫ء 

ٓٔح ٣ُ٣ى ٓر٤ؼحضٜح ذٔؼى٫ش ضلٞم ذٌػ٤ٍ ضِي جُط٢ ًحٗص ضكووٜح ذحْطؼٔحٍ أْح٤ُد جُؿًخ ٝجُط٣ٍٝؽ جُطو٤ِى٣س، كوى 

ْحٛٔص جُططٌٞجش جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س جُكى٣ػس ك٢ ظٌٜٞ أٗٞجع ٓهطِلس ٖٓ جُْٞحتَ جُط٢ ٣ٌٖٔ ُِٔإْٓحش جْطؼٔحُٜح 

ُطلؼ٤َ ػ٬هحضٜح ٓغ ًَ ٖٓ ٣طؼحَٓ ٓؼٜح ٖٓ ٌٓٞو٣ٖ أٝ ْٝطحء، ٝج٧ًػٍ أ٤ٔٛس ٓغ جُُذحتٖ
1

 .  ًًٍْٝ٘ أٜٛٔح

الأرشٔد : أٚلا

كًٜٙ ج٧وجز ٣ٌٖٔ إٔ ضٌٕٞ ٓل٤ىز ك٢ ض٤٤ٍٓ جُٔؼِٞٓس ًًٝج ك٢ . ٢ٛ ٖرٌس ًَٝ جضٛحٍ ك٤ٜح ٣هِن كٍٚس ػ٬هس       

 2 :ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ، ك٢ٜ ضٌَٗ ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس ه٘حز ئٞحك٤س ٬ُضٛحٍ ٝضط٤ُٔ خ

  ٖ؛ (جُ٘ٞجو١، جُؿٔحػحش ج٫كطٍج٤ٞس)ئٌٓح٤ٗس جُطؼحَٓ ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذحتٖ ٝجُطؼحَٓ أ٣ٟح ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحت 

  (أ٣ح7ّ/أ٣ح7ّْح، 24/ْح24)جُطٞكٍ جُٔٓطٍٔ ُِٔؼِٞٓس . 

    كوى ض٘ح٠ٓ وٌٝ ج٫ٗطٍٗص ٝضؼحظٔص أ٤ٔٛطٜح ٤ًِْٞس جضٛحٍ ضلحػ٤ِس قى٣ػس، ذحُ٘ٓرس ٨ُكٍجو ٝأ٣ٟح جُٔإْٓحش 

ذٔهطِق أٗٞجػٜح، كرح٫ػطٔحو ػ٤ِٜح ضٓطط٤غ جُٔإْٓس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحضٜح ٓغ َذحتٜ٘ح ذٌَٗ َْٜ ٝكؼحٍ، ٖٓ ن٬ٍ 

ضى٣ٌد ٝض٣ٌٖٞ ًلحءجضٜح ػ٠ِ جْطهىجّ ًٛٙ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس كططٌٖٔ جُٔإْٓس ٖٓ جُط٤ُٔ ٝجُطلٞم ػ٠ِ ٓ٘حك٤ٜٓح 

ك٢ نىٓس َذحتٜ٘ح، ًٔح أٜٗح ضَٜٓ ُُِذٕٞ جُكٍٛٞ ػ٠ِ جُٔؼِٞٓحش ٝج٩ؾحذس ػ٠ِ جُطٓحؤ٫ش جُٔهطِلس، ًٛج 

أٓح ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس كح٫ٗطٍٗص ضٟٖٔ ُٜح جُكٍٛٞ ػ٠ِ جُٔؼِٞٓحش جُٔهطِلس قٍٞ جُُذحتٖ . ذحُ٘ٓرس ُُِذٕٞ

:٣ٌٖٝٔ ئذٍجَ أغٍ جْطهىجّ ج٫ٗطٍٗص ك٢ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ك٢ جُ٘وح٠ جُطح٤ُس. ٝقحؾحضْٜ جُٔط٘ٞػس
3
 

  ًّالاٌخرٌح ّشٖوج هوضظّل ؿوٓ اهيـوّيبح اهضخظٖج اهخٕ ٖضخبسِب اهفرد أّ اهيؤششج هشتة ِٖيَ د

 غٖرٍ، أٔ أٌِب ّشٖوج لا خِخى تيخبػتج اهسيبؿج تل خلّى ؿوٓ أشبس يخبػتج اهفرد؛

 زائر الاٌخرٌح يً اهزتبئً ٖنًّ فٕ يّكف اهيخفبؿل الاٖسبتٕ اهيشٖػر؛ 

 اهزتًّ اهضلٖلٕ ُّظبضة اهلرار الأّل ّالأخٖر فٖيب ضبُد؛ 

  ؿتر الاٌخرٌح ٖشخخدى ؿٌظر اهظّرث ّاهٌط اهينخّة هخديج ؿٌظرٔ اهيـوّيبح ّاهخفبؿل اهيتبضر

 ّاهفّرٔ يؾ اهزتًّ؛

 

 

                                                 
1
 . 33، 2004٘، ج٣ٍُحٜ، ٌٓطرس ؾ٣ٍٍ،  ؽش٠مح فؼاٌح ٌلاؼرفاظ تؼ١ٍّه50ض٤ْ ذحٍٝ، -  

2
- Anne C C., et  Chantal De Moerloose. (2002), L’impact d’internet  sur la gestion de la relation client : étude de 

cas dans le secteur Du Transport De Colis Express, www.univ-

paris1.fr/fileadmin/Colloque_EMARKETING/2002/cadiat.doc, p13. 
3
  .104- 103ػرى جٍُقٔحٕ ٌج٣ّ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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  تبشخخداى الاٌخرٌح ٖيبرس الإكٌبؽ تخلدٖى خديبح يفظوج ختـب لاضخٖبسبح نل زتًّ نيب ٖلدى كٖيج يغبفج

 هوزتًّ؛

  ًهوزتًّ ضرٖج الاخخٖبر هويـوّيبح ضّل اهشوؾ ّاهخديبح اهخٕ ٖرٖدُب، نيب أً الاٌخرٌح خضيل اهيزٖد ي

 اهيـوّيبح اهيفظوج ّاهخٕ ٖينً أً ٖضخبسِب اهزتًّ هٖخخذ كرار اهضراء تنبيل كٌبؿخَ ّيً دًّ غيّع؛

 ًخشخِدف دفؾ اهزتبئً هدخّل اهيّكؾ فِٕ هٖشح يسرد ّشٖوج حاهرشبئل الإؿلاٌٖج اهيٌضّرث ؿترا لاٌخر 

إؿلاً فضشة تل ُٕ ّشٖوج لإتراى اهظفلبح ّاهـلّد ّإخيبى اهيفبّغبح تًٖ اهيؤششبح، فبهزتًّ ٖينٌَ أً 

ٖخظل تبهيـوً ؿً ػرٖق اهترٖد الاهنخرٌّٕ هٖترى اهظفلج ّٖخى اهتٖؾ فٕ ٌفس هضؼج رؤٖخَ الإؿلاً، ُّنذا 

 .فبهيـوً هويؤششج ٖظتص يخأندا يً أً اهزتًّ شٖخخػٓ نبفج يراضل اهضراء تٌسبش

 1 :كأْٛ ُٓج٣ح جْطهىجّ ج٫ٗطٍٗص ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس ك٢ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحضٜح ٓغ َذحتٜ٘ح

 سذة اهزتبئً يً خلال شٖبشج اخظبل يـوّيبخٖج يضخرنج؛ 

 خضشًٖ ّفبء اهزتبئً يً خلال خلدٖى أفغل اهخديبح هِى؛ 

  فيً أسل سيؾ ؿدد نتٖر يً اهتٖبٌبح ضّل أٌيبػ الاخظبل ّاهخـبيل ٖينً اشخخداى اهِٖبنل اهخبظج

 . تئٌضبء اهيشخِدفًٖ

 ِشاوض إٌذاءاخ: شا١ٔا

ك٢ٜ ضٔػَ ٓؿٔٞػس .      ضٓٔف ذط٤٤ٍٓ جُؼ٬هحش ػٖ ذؼى جُط٢ ضٍؿد جُٔإْٓس ك٢ ذ٘حتٜح ٓغ َذحتٜ٘ح ٝٓطؼح٤ِٜٓح

ٖٓ جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس جُط٘ظ٤ٔ٤س ٝجُطو٤٘س جُٔٞٞٞػس ٖٓ أؾَ ضوى٣ْ ُطِد ًَ َذٕٞ ئؾحذس ٓ٘حْرس، ًُُي ضؼٍف 

ٍٓجًُ جُ٘ىجءجش ذأٜٗح ٝقىجش ٌٓٞٗس ٖٓ ٓطؼح٤ِٖٓ ٓ٘ظ٤ٖٔ قٓد وٌؾس ٜٓحٌجضْٜ ٝٓٛ٘ل٤ٖ ك٢ كٍم ك٢ ئ٠حٌ 

هٞجػى ٓٞؾٜس ُِط٤٤ٍٓ ذٌَٗ نح٘ ٖٓ ن٬ٍ جُٜحضق ُٔهطِق جُُذحتٖ ٝجُٔطؼح٤ِٖٓ ذٞجْطس أٗظٔس ٛحضل٤س 

ٝضؼظْ ٍٓجًُ . ٝقحْٞذ٤س ٓطٗحذٌس ضٓٔف ذح٫ْطورحٍ ٝجٍُو ػ٠ِ جٌُٔحُٔحش ذحػطرحٌٛح ٝقىجش ٬ُضٛحٍ ػٖ ذؼى

ٌْحتَ، كحًّ، )جُ٘ىجءجش ج٫ْطلحوز ٖٓ ج٧وٝجش جُٜحضل٤س ٝػ٬هحضٜح ذحُكٞج٤ْد ٝٓهطِق ْٝحتَ ج٫ضٛحٍ 

 2 : ضىٓؽ ذ٤ٖ أٌذؼس ٌٓٞٗحش أْح٤ْس١، كٚ(...ج٫ٗطٍٗص، ج٫ًٓطٍجٗحش، جٍُْحتَ جُو٤ٍٛز

 اهينًٌّٖرالاشخضبرًٖٖ ؿً تـد، اهيشٕ: اهيّارد اهتضرٖج ،... 

 اهضّاشٖة، الأيّال: اهخسِٖزاح اهيبدٖج... 

 اهِبخف، اهتريسٖبح، كّاؿد اهتٖبٌبح: اهخنٌّهّسٖب... 

 إشخراخٖسٖج اهيؤششج، ؿلاكبح اهزتًّ، اهرتضٖج: اهذلبفج ّػرق اهخشّٖق... 

 

                                                 
1
- René L., et  Gilles V., op. Cit., p 217.  

2
 -Mohamad Rabie N A. (2008), Modèles de dimensionnement et de planification dans un centre d’appels, Thèse 

de doctorat de l’Ecole centrale des arts et manufactures spécialité Génie Industriel, Paris, p07.  
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ّٔٛرض ِشاوض إٌذاءاخ : (14-1)اٌشىً سلُ 

 

 
                         

 

 

 

                                        

 
 

 

 

 

Source : Frédéric J.,  Éric S., et Pierre V., op. cit., p250.  

 

 

 اٌٙاذف: شاٌصا

      ٣ٓحػى جُٜحضق ػ٠ِ أنً آٌجء جُُذحتٖ ٌٝوٝو أكؼحٍ جضؿحٙ ٓح ضوىّ ٖٓ ٓ٘طؿحش ٝك٢ ػ٤ِٔحش جُر٤غ ٝجٍُٗجء، 

ًُُي جػطرٍ ٖٓ أقى جُطو٤٘حش جُٜٔٔس ك٢ ج٫ضٛحٍ ذحُُذحتٖ ٝجُطؼٍف ػ٠ِ قحؾحضْٜ، ٝجُطكحٌٝ ٝجُطلحٜٝ ٓؼْٜ 

ٝض٣ٍٝؽ جُِٓغ ٝجُهىٓحش ُؿًخ َذحتٖ ؾىو
1 ،

ٝذحُطح٢ُ كٜٞ ٣ؼى ٤ِْٝس ٖٓ ْٝحتَ ج٫ضٛحٍ جُٜٔٔس ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس 

كؼ٠ِ جٍُؿْ ٖٓ جُطْٞغ جُطٌُ٘ٞٞؾ٢، ئ٫ إٔ جُٔإْٓحش ُْ ضٓطط٤غ ج٫ْطـ٘حء ػٖ . ك٢ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحضٜح ٓغ َذحتٜ٘ح

ًٝٛج . جُٜحضق كل٢ ئقىٟ ٍٓجقَ جُؼَٔ ْٞف ٣ٍؿد جُُذٕٞ ك٢ جُطكىظ ٓغ ٓٓث٢ُٞ جُٔإْٓس ٤ُّٝ ٓؿٍو آُس

ج٫ضٛحٍ جُٔرحٍٖ ٣ٔػَ أْٛ جُِكظحش جُكحْٔس ك٢ ػ٬هس جُٔإْٓس ذحُُذٕٞ، ٣ٝططِد ًلحءجش ٓهطٛس ك٢ أْح٤ُد 

جُٔكحوغس ٝج٩ه٘حع ٝجُٔؼٍكس جُٔؼٔوس ذهٛحتٙ جُٔ٘طؿحش ٝذح٧ْٞجم، كايج ٓح ضْ جُطكحٌٝ ذط٣ٍوس ؾ٤ىز، كإ 

ًٔح ٣ٌٖٔ إٔ ضٌٕٞ ًٛٙ جٌُٔحُٔحش جُٜحضل٤س ك٢ . جُٔإْٓس ْطٟٖٔ جْطٍٔج٣ٌس جُؼ٬هس ٝو٣ٔٞٓس جُٔ٘لؼس جُٔطرحوُس

أق٤حٕ ًػ٤ٍز ٠حٌوز ُُِذٕٞ ذى٫ ٖٓ ذ٘حء ػ٬هس ٝو٣س ٓؼٚ، ًُٜج ٣ؿد إٔ ٣طٛق جٌُِٔلٕٞ ذهىٓحش جُٜحضق ذهرٍز 

ًر٤ٍز ك٢ ًٛج جُٔؿحٍ ئٞحكس ػ٠ِ جُطى٣ٌد ػ٠ِ ًٛٙ جُٞظ٤لس ُطٌٕٞ ن٤ٍ ٓإٍٖ ػ٠ِ ْٔؼس جُٔإْٓس ٍٖٜٝضٜح، 

كحُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٖٓ وٕٝ ًلحءجش ٝنرٍجش ٫ ضٔػَ أ٬ٚ ُِط٤ُٔ
2

 . 

اٌٙاذف إٌماي : ساتؼا

     ٛٞ ػرحٌز ػٖ ؾٜحَ جضٛحٍ ٚـ٤ٍ جُكؿْ ٍٓذ٠ٞ ذٗرٌس ج٫ضٛح٫ش ج٤ٌِْ٬ُس ٝجٍُه٤ٔس ضٓٔف ذرع ٝجْطورحٍ 

جٍُْحتَ جُٛٞض٤س ٝج٤ُٛ٘س ٝجٌُٛٞ ػٖ ذؼى، ٝٓؼٍف إٔ جُٜحضق جُ٘وحٍ جُكح٢ُ ٛٞ جٌَُٗ جُٔططٌٞ ُِٜحضق 

جُطو٤ِى١ جُػحذص أٝ جُهط٢ ج١ًُ ًحٗص ٠ٍك٤حضٚ ُٓٞٚٞس ذٗرٌس ٖٓ جُه٠ٞ٤ ٫ ضٓٔف ذ٘وِٚ ئ٫ ُٔٓحكحش ٓكىٝوز، 

ٝٗط٤ؿس ًُُي جٗطٍٗش جُٜٞجضق جُ٘وحُس ذٍٓػس ٝكٍٜ ٗلٓٚ ذلَٟ ضو٤٘حضٚ جُٔططٌٞز ػ٠ِ جُك٤حز ج٤ٓٞ٤ُس  

 

                                                 
1
 . 170ٓكٔٞو ؾحْْ ج٤ُٔٛىػ٢، ٌو٣٘س ػػٔحٕ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
 . 105ػرى جٍُقٔحٕ ٌج٣ّ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

  

  

 جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس

 ض٤٤ٍٓ جُؼ٤ِٔحش ضؿ٤ُٜجش ج٩ػ٬ّ ج٢ُ٥

 ج٫ضٛح٫ش
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٨ُكٍجو، كأٚرف وجػٔح أْح٤ْح ُط٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ
1

:كطوّٞ جُٔإْٓحش ذطو٤ْٓ جُ٘ىجءجش جُٜحضل٤س ئ٠ُ ٗٞػ٤ٖ. 
2 

 

 اهٌداءاح اهخٕ خظدر يً اهيؤششج ؿٌد اخظبهِب تبهزتًّ يتبضرث، ّخػوة يٌَ : اهٌداءاح اهخبرسٖج ُّٕ

ضراء شوـج أّ الاٌخفبؽ تخديج، أّ خزّٖدُب تيـوّيبح تضذٖج يً أسل اهضراء أّ اهيشبُيج فٕ خسرتج شوـج أّ 

 . خديج يب

 ٌداءاح خخولبُب اهيؤششج اشخسبتج هلإؿلاٌبح اهيتبضرث، ّاهخٕ خشخخدى الأركبى : اهٌداءاح اهّاردث ُّٕ

 . اهِبخفٖج اهيسبٌٖج

     ٖٝٓ أْٛ جُُٔج٣ح ج٧ْح٤ْس جُط٢ ٣ٞكٍٛح جُٜحضق جُ٘وحٍ جٗٚ ٣ٞكٍ ٓؿح٫ ٝجْؼح ُِطلحػَ جُٔرحٍٖ، ئٞحكس ئ٠ُ 

ض٤ُٔٙ ذهح٤ٚس جٍُٔٝٗس ٝجٍُٓػس ٝئٌٓح٤ٗس جُكٍٛٞ ػ٠ِ ضـ٣ًس ػ٤ٌٓس ٝك٣ٌٞس ٝضٞك٤ٍ كٍٚس ٓؼحُؿس 

ج٫ػطٍجٞحش قحٍ ٚىٌٝٛح، ًٔح إٔ جُط٣ٞٓن ػرٍ جُٜحضق جُ٘وحٍ ٣ط٤ف ُِٔإْٓس جُٔؿحٍ ُِو٤حّ ذركٞظ جُط٣ٞٓن 

ذٍٓػس ٝوهس ٖٓ ن٬ٍ ض٘ظ٤ْ ج٫ضٛح٫ش جُٔرحٍٖز ٓغ ػ٤٘س ٖٓ جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ٝجٍُٔضور٤ٖ، ق٤ع ٣طْ جُكٍٛٞ 

ػ٠ِ جْطؿحذحش ٓرحٍٖز ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س، أٝ ٓطحذؼس ٤ٍْ ئؾحذحضْٜ ػ٠ِ ج٧ْثِس جُٔطٟٔ٘س ك٢ ج٫ْطر٤حٕ أٝ ٣٧س 

.  أؿٍجٜ ذكػ٤س ٝض٘ظ٤ٔ٤س ُؿٜٞو جُركع جُؼ٢ِٔ

 اٌؼٛاًِ اٌّإششج ػٍٝ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌفشع اٌصأٟ

 : ٝؾٞو أٌذغ ًٌحتُ أْح٤ْس وجػٔس ُط٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ٢ٛٝ Roland     ُوى جهطٍـ ٫ٌٝٗى 

 الإعرشاذ١ع١ح: أٚلا

     ٝضؼ٢٘ جُ٘ظٍز ج٤ُُٞٔٗس ُطٞؾٜحش ئوجٌز جُٔإْٓس ٗكٞ ئ٣ؿحو ه٤ٔس ُُِذٕٞ ٖٓ ن٬ٍ جُطؼٍف ػ٠ِ جُُذحتٖ 

ٝج٧ْٞجم ٓؼح، ٖٓ ٗحق٤س ٌذ١ ٝضٌحَٓ جُر٤حٗحش جُٔطؼِوس ذحُُذٕٞ ٝقٓد جُوطحػحش جُٓٞه٤س جُٔٓطٜىكس، ٖٝٓ غْ 

ضك٤ِِٜح ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُرىجتَ جُٔطٟٔ٘س ضوى٣ْ ٣ُٓؽ ض٣ٞٓو٢ ئذىجػ٢ ٝجنط٤حٌ جُرى٣َ ج٧كَٟ ػ٠ِ 

 . أْحِ ضكو٤وٚ ُِو٤ٔس جُٔىًٌس

 اٌرىٌٕٛٛظ١ا: شا١ٔا

    ضَٗٔ جْطؼٔحٍ أٗظٔس ضٌُ٘ٞٞؾ٤س قى٣ػس ٝٓطٌحِٓس ك٢ جُٔإْٓس ٠ٍٖ إٔ ٣طْ ج٧نً ذ٘ظٍ ج٫ػطرحٌ كْٜ 

 ج٧ٗظٔس هرَ ٍٖجتٜح ٖٓ هرَ ٙ ٓىًٌحش جُُذحتٖ ٝجُؼح٤ِٖٓ ُطِي جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ٖٓ ن٬ٍ جنطرحٌ ًٛخٝجْط٤ؼح

ٓٓإ٢ُٝ جُطو٤٘س ك٢ جُٔإْٓس، ك٬ٟ ػٖ ه٤حّ جُٔإْٓس ذطى٣ٌد جُؼح٤ِٖٓ ػ٤ِٜح ٤ُط٠٘ٓ ُْٜ جُطؼٍف ػ٤ِٜح ٝضطر٤وٜح 

ًٝٛج ٣كىظ ك٢ جُٔإْٓحش ج٩ذىجػ٤س جُط٢ ضؼطرٍ ؾ٤ٔغ ج٠٧ٍجف جُىجنِس  . ذُٜٓٞس ك٢ قحُس جْط٤ؼحذٜح

 

 

                                                 
1
 . 128، 2003٘، ٓهرٍ ػِْ ج٫ؾطٔحع ٬ُضٛحٍ، جُؿُجتٍ، ِذخً ئٌٝ الاذظاي اٌعّا١٘شٞك٤َٟ و٤ُِٞ، -  

2
 . 110، 2003٘، وجٌ ٝجتَ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، ػٔحٕ، ِثادئ اٌرغ٠ٛكػٛحّ جُى٣ٖ أذٞػِلس، -  
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ك٢ جُؼ٤ِٔس جُط٣ٞٓو٤س ْٛ ًٍٖحء ُٜح ذٔح ك٤ْٜ جُُذحتٖ ٝجُؼح٤ِٖٓ، ٧ٕ ًٛج ٣ٓحػىٛح ػ٠ِ ج٫قطلحظ ذُذحتٜ٘ح جُكح٤٤ُٖ 

ُلطٍز أ٠ٍٞ
1

. 
 

 

 شمافح اٌّإعغح: شاٌصا

     ضطٔػَ ذحُو٤ْ ٝجُؼحوجش ٝجُطوح٤ُى جُط٢ ضإٖٓ ذٜح جُٔإْٓس، ئي ضِؼد وٌٝ ْٜٓ ك٢ ض٤٠ٞى جُؼ٬هس ٓغ جُٔٓطل٤ى٣ٖ 

ٝج٠٧ٍجف جُٔطؼحِٓس ٓؼٜح ُىػْ جُُذٕٞ ٝئ٣ؿحو ه٤ٔس ُٚ، ًُُي كإ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ٌَٖ ٤ُٓز ض٘حك٤ٓس 

ٌُػ٤ٍ ٖٓ جُٔإْٓحش جٌُرٍٟ جُط٢ ٗؿكص، كحُُذٕٞ ٛٞ ذرٓح٠س أًػٍ أ٣ُٞٝس ٖٓ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح أٝ ج٩وجٌز ك٢ 

ضهل٤ٝ أْؼحٌ جُطٌِلس، كٜ٘حى ٓإْٓحش أْٓص ضلٞهٜح ػ٠ِ ئذىجع نىٓحضٜح ذى٫ ٖٓ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، كحُهىٓس أٝ جُٔ٘طؽ 

جُٔوىّ ٝجُوىٌز ٢ٛ جْطٍجض٤ؿ٤حش ضٜىف ئ٠ُ ٌذف َذحتٖ أٝ ك٤حء ٝضأ٤ٖٓ ٗٔٞ ٓ٘طظْ ػ٠ِ جُٔىٟ جُط٣َٞ ُِٔىجن٤َ 

ٝئوجٓطٜح، كحٌُػ٤ٍ ٖٓ جُٔإْٓحش جٍُجتىز جػطٔىش ذٌَ ذٓح٠س ػ٠ِ قٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحضٜح ٓغ َذحتٜ٘ح، نٛٞٚح 

 . ذؼى جُر٤غ أ٣ٖ ضلط٘ص جُٔإْٓس ئ٠ُ كٌٍز إٔ جُر٤غ ٣رىأ كؼ٬ ذؼى جُر٤غ ٤ُّٝ هرِٚ

    ٝذحُطح٢ُ كًٜٙ جُٔإْٓحش ضٜطْ ذحُُذٕٞ ٝجُٓٞم ٤ُّٝ ذحُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ك٢ٜ ضؼَٔ ػ٠ِ إٔ ٣طٍٛف جُرحتؼ٤ٖ ُى٣ٜح 

، ٢ٛٝ ضٟغ ًَ ٓٞجٌوٛح ك٢ نىٓس جُُذٕٞ ٝجُهىٓحش هرَ ٝذؼى جُر٤غ ٢ٛ ج٧ْٛ (أؾٍجء ُىٟ جُُذحتٖ)ٓػَ ًْٜٞٗ 

ُى٣ٜح، ٢ٌُٝ ضٌٕٞ ٓطأًىز ٖٓ أٜٗح ٓكحكظس ػ٠ِ ػ٬هطٜح ذحُُذٕٞ ضوّٞ ذو٤حِ وٌؾس ٌٞحٙ، كحُُذٕٞ ذٜحضٚ جُ٘ظٍز 

ٛٞ ج١ًُ ٣وٌٍ َٛ جُٔإْٓس ٗؿكص أّ ٫  ٧ٕ جُٔإْٓس ٣ٌٜٔ٘ح إٔ ضرىع ٓح ضٗحء ٝضٛ٘غ ٓح ضٗحء ٌُٖٝ ٫ ٣ٌٖٔ 

كح٫ٛطٔحّ ذح٧ٌذحـ ك٢ غوحكس . إٔ ٣ٌٕٞ ًُُي ه٤ٔس ٫ٝ ٣ٌٖٔ جػطرحٌٙ ٓٓحٛٔس ئيج ٓح ُْ ٣وٌٍ أقى ٍٖجء ٓ٘طؿحضٜح

جُٔإْٓس ه٤َِ، ٝج٤ٔٛ٧س ضؼط٠ ُطكى٣ى ج٧ْؼحٌ ٧ٜٗح ٝقىٛح جُٔكىو ُطؼ٣ٞٝ جُُذٕٞ ُِٔإْٓس، ق٤ع ًِٔح ًحٕ 

جُؼَٔ ٓطوٞٗح، ًِٔح ًحٗص ٗٓرس جُُذحتٖ ًر٤ٍز، ٝذحُطح٢ُ ض٤٤ٍٓ جُٔإْٓس ُؼ٬هحضٜح ٓغ َذحتٜ٘ح أٚركص ٓكٌٞ ًَ 

.ج٫ْطٍجض٤ؿ٤حش، ْٝرد ك٢ ٝؾٞو جُٔإْٓس ٝذوحتٜح
 2

  

 ١٘اوً ٚػ١ٍّاخ اٌّإعغح: ساتؼا

     ٝضٗطَٔ ػ٠ِ ؾ٤ٔغ ج٤ُٜحًَ جُط٘ظ٤ٔ٤س جُط٢ ضؼطٔىٛح جُٔإْٓس ٝجُؼ٤ِٔحش جُٞظ٤ل٤س جُط٢ ضإو٣ٜح ٝنحٚس ك٢ 

ٝك٢ قحُس . ٓؿحٍ ج٩ذىجع ذح٣ُُٔؽ جُط٣ٞٓو٢ ٝجُٔٞؾٚ ٗكٞ جُُذٕٞ، ٝجُٔطٟٖٔ ضوى٣ْ ٓ٘طٞؼ ئذىجػ٢ ٣ؿى ه٤ٔس ُٚ

ًٞٗٚ ٓطر٤٘ح ُِٔ٘طٞؼ ج٩ذىجػ٢ أٝ ٓرىػح، ٤ْطكون جٍُذف ُِٔإْٓس
3
 :ٝ ٣ٌٖٔ ض٤ٞٞكٜح ك٢ جٌَُٗ جُطح٢ُ.

 

 

 

 

                                                 
1
  .٣156ْٞق قؿ٤ْ ِْطحٕ جُطحت٢، ٛحْٖ ك١َٞ وذحِ جُؼرحو١، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
دساعح ؼاٌح اٌثٕٛن اٌعضائش٠ح تاٌرطث١ك ػٍٝ ٚوالاخ اٌثٕٛن اٌؼ١ِّٛح اٌعضائش٠ح : شمافح اٌّإعغح ٚذأش١ش٘ا ػٍٝ الأداء اٌؼآَكٔى جُؼٍذ٢ ؿ١ُ،  -  

، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ػِّٞ ضؿح٣ٌس، كٍع ئْطٍجض٤ؿ٤س، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ ٝجُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، هْٓ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ٌّذ٠ٕح اٌّغ١ٍح

 . 138-136، 2006٘ؾحٓؼس ج٤ُِٓٔس، 
3
 . ٣157ْٞق قؿ٤ْ ِْطحٕ جُطحت٢، ٛحْٖ ك١َٞ وذحِ جُؼرحو١، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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 اٌؼٛاًِ اٌّإششج ػٍٝ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: (15-1)شىً سلُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

. ٣157ْٞق قؿ٤ْ ِْطحٕ جُطحت٢، ٛحْٖ ك١َٞ وذحِ جُؼرحو١، ٍٓؾغ ْحذن، ٘: اٌّظذس

 

 

ئعرشاذ١ع١ح ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتْٛ : اٌّطٍة اٌصأٟ

 تٕاء ئعرشاذ١ع١ح ذغ١١ش اٌؼلالح ِغ اٌضتائٓ: اٌفشع الأٚي

      ضٞٞف ئْطٍجض٤ؿ٤س ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ جُط٣ٍوس جُط٢ ٣ٌٖٔ ُٔإْٓس ذٜح ضكو٤ن ٌؤ٣طٜح، كٖٔ وٕٝ 

 ٝضَٗٔ .ئْطٍجض٤ؿ٤س ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٌؤ٣س جُٔإْٓس ضرو٠ ذىٕٝ ٓؼ٠٘ ٝذىٕٝ ضأغ٤ٍ ػ٠ِ ٌٓٞٗحضٜح

ًٝٛج ٣ؼ٢٘ أٗٚ ٣ؿد ػ٠ِ . 1ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س جُوىٌز ػ٠ِ ضٍؾٔس ٌؤ٣س ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ئ٠ُ ٗطحتؽ ػ٤ِٔس

جُٔإْٓس إٔ ضطر٠٘ ضأ٤ّْ ٗٗح٠ٜح ذك٤ع ٣ٌٕٞ جُُذٕٞ ًٍُٓ جٛطٔحٜٓح ٝذك٤ع ضٟٖٔ ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س إٔ ًَ 

ٝضؼطٔى جُٔإْٓس .  جُُذحتٖءأ٠ٍجف جُٔإْٓس ضؼَٔ ٓؼح ٖٓ أؾَ ضكو٤ن جُطٞجَٕ ذ٤ٖ أٌذحـ جُٔإْٓس ٌٝٞح ٫ٝٝ

ك٢ ذ٘حء ئْطٍجض٤ؿ٤طٜح ُط٤٤ٍٓ ػ٬هحضٜح ٓغ َذحتٜ٘ح ئ٠ُ ؾًخ َذحتٖ ؾىو، ٝض٤ْٞغ جُؼ٬هحش ٓؼْٜ ٝؾؼِْٜ أٝك٤حء  

 

                                                 
1
 - Ed P., Rob B., Kees V  M., & Arnoud K. (2006), A Study into the foundations of CRM success, NRG, Working 

Paper Series No. 06-09, March, Holland, p07.  
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ُٜح، ٣ٝطْ ًٛج ذٗهٛ٘س جُؼٍٜ كطٓؼ٠ جُٔإْٓحش ُر٤غ ٓ٘طؿحضٜح ٧ًرٍ ػىو ٌٖٓٔ ٖٓ جُُذحتٖ ػٖ ٣ٍ٠ن 

جُط٣ٞٓن ٝج٫ضٛح٫ش جُؿٔحػ٤س ٓٔح ٣ٓٔف ذط١٤ٔ٘ جُؼٍٜ ُطهل٤ٝ ضٌح٤ُق ج٩ٗطحؼ ٝذحُطح٢ُ ضهل٤ٝ أْؼحٌ جُر٤غ 

 .ُٟٔحٕ أًرٍ قؿْ ٌٖٓٔ ٖٓ جُٔىجن٤َ

ئ٫ أٜٗح ضٓؼ٠ ضى٣ٌؿ٤ح نحٚس ػ٘ى هِس َذحتٜ٘ح ٝأ٤ٔٛطْٜ ُط٤٤ُٔ ٓ٘طؿحضٜح ٖٓ ق٤ع نٛحتْٜٛ ًٝٛج ٓح ٣ؼٍف 

ذٗهٛ٘س جُؼٍٜ ًًُي ٖهٛ٘ٚ جُٔ٘طؽ ٝيُي ذط٤ْٔٛ ٓ٘طؿحش ض٬ءّ ٠ِرحش ًَ جُُذحتٖ ٝضٞهؼحضْٜ ٝجُطلحػَ 

كح٩ْطٍجض٤ؿ٤س ٫ ضًٍُ كو١ ػ٠ِ ؾًخ . ٓؼْٜ ُطط٣ٍٞ ػ٬هس كٍو٣س ضلؼح٤ُس ٝنحٚس ٓغ ضطٌٞ ْٝحتَ ج٫ضٛحٍ

جُُذحتٖ ٝئٗٔح جُٔكحكظس ػ٤ِْٜ ٝض٤ٔ٘س ػ٬هحش كٍو٣س ٓؼْٜ ٓغ ٝٞغ جُطك٤ٓ٘حش ػ٠ِ ٓظٍٜ جُٔ٘طؽ ٤ُطٞجكن ٓغ 

ٌؿرحش جُُذحتٖ ٝيُي ذطر٢٘ نٛحتٙ ؾ٣ٍٛٞس ك٢ جُٔ٘طؽ ذط٤ْٔٛ ٌَُ جُٔ٘طؿحش ٗلّ جُٔظٍٜ ٌُٖٝ ك٢ وجنِٜح 

نٛحتٙ نحٚس ذٌَ َذٕٞ أٝ ٣ٍٖكس ٖٓ جُُذحتٖ، ق٤ع ٤ٌ٣ق ؾٍٞٛ جُٔ٘طؽ ٝٓظٍٜٙ جُطؿح١ٌ قٓد ٌؿرس 

جُُذٕٞ ذاؾٍجء قٞجٌجش وجتٔس ٓؼٚ، ٝضٜىف ًَ ًٛٙ جُهطٞجش ئ٠ُ ضِر٤س ٠ِرحش ًَ َذٕٞ ػ٠ِ قىج ذطك٤ٍٟ قؿْ 

ًر٤ٍ ٖٓ ض٤٤ٌق كٍو١ ُِٔ٘طؿحش ٝجُؼ٤ِٔحش جُط٣ٞٓو٤س ٝذ٘حء ئْطٍجض٤ؿ٤س ٛحوكس ٝٗحؾكس ٬ٌُ جُطٍك٤ٖ جُٔإْٓس 

ٝجُُذٕٞ
1
. 

 ِثادئ ئعرشاذ١ع١ح ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌفشع اٌصأٟ

:ئٕ ضر٢٘ ئْطٍجض٤ؿ٤س ضك٤ٖٓ ػ٬هس جُُذٕٞ ذٔإْٓطٚ ٣طٞهق ػ٠ِ ػىز ٓرحوب، أٜٛٔح
2  

ٖػتق ُذا اهيتدأ يٌذ اهتداٖج يً :اهزتًّ ُّ يرنز نل اهخظّراح ّاهلراراح اهخٕ خخخذُب اهيؤششج -1

خظّر اهفنرث ضخٓ خسشٖدُب إهٓ يٌخز أّ خديج، فخخيذل يخرسبح ُذا اهيتدأ فٕ خوق كٖيج يغبفج 

فبهيؤششج ؿوِٖب أً ختضد ؿً . هويؤششج، يً خلال خوتٖج ضبسبح اهزتًّ اهيشخِدف اهضبهٕ ّاهيركة

 اهػرق اهنٖفٖج اهخٕ خشبٖر اهخػّراح اهضبظوج فٕ ضبسبح اهزتبئً ّفٕ يضٖػِب اهداخوٕ ّاهخبرسٕ؛ 

ٖخضلق ُذا اهيتدأ يً يضبرنج نل الأػراف اهذًٖ هِى : إتراى ؿلاكبح ّخلّٖخِب تًٖ اهيؤششج ّاهزتًّ -2

 ؿلاكج تئٌخبر يٌخسبح ّخديبح هِب يٖزث خٌبفشٖج ؿيب خـرغَ اهيٌبفشج؛

خنيل نفبءث الإشخراخٖسٖج اهيختٌبث فٕ كدرخِب ؿوٓ خوتٖج : الاشخيرارٖج فٕ خضشًٖ نفبءث الأداء ّاهخلٖٖى -3

ضبسبح اهزتبئً ّيشبٖرث اهخػّر اهضبظل فٕ اهيضٖػ اهتٖئٕ، فلٖبس خوم اهنفبءث خخسوٓ فٕ اهـلاكج 

 اهدائيج اهخٕ خخوق تًٖ الأػراف ّاهّفبء؛

خخيٖز فـبهٖج ُذا اهٌؼبى فٕ خشرة ّخدفق اهيـوّيبح تًٖ : ّسّد ٌؼبى خشّٖلٕ هويـوّيبح فـبل -4

 .يخخوف أػراف شٖرّرث خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً

 

 

                                                 
1
 . 370ػ٠ٓ٤ ذ١ٌٞٗ٘ ٝ ج٤ُٗم جُىج١ٝ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
  .184ًٍذح٢ُ ذـىجو، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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 أٔٛاع اعرشاذ١ع١اخ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌفشع اٌصاٌس

     أوًٌص جُٔإْٓحش إٔ ٗؿحقٜح ٝجْطوٍجٌٛح ٣رو٠ ٍٓٛٞٗح ذٔىٟ هىٌضٜح ػ٠ِ ٓؼٍكس ٝضكى٣ى قحؾحش ٌٝؿرحش 

:جُُذحتٖ ٝهىٌضٜح ػ٠ِ ئٖرحػٜح، كأْٛ جْطٍجض٤ؿ٤حش ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٢ٛ
 1

 

٢ٛٝ جُط٢ ضًٍُ ػ٠ِ جُطـِـَ ك٢ ج٧ْٞجم ذـ٤س ضؼظ٤ْ جٍُذف ٖٓ ن٬ٍ : (اٌذفاػ١ح)الإعرشاذ١ع١ح اٌرثاد١ٌح - أٚلا

ج٩ٗطحؼ ٝج٫ضٛحٍ جٌُٔػق، كط٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٖٓ ن٬ٍ ًٛٙ ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ضٜىف ئ٠ُ ٌكغ أٝ جُكلحظ ػ٠ِ 

 :ٌهْ ج٧ػٔحٍ ق٤ع ٣طْ خ

  ًٝٛج ذٞؾٞو ٗظحّ ض٣ٞٓن ُىٟ جُٔإْٓس؛(جُؼ٬تو٤س)ٌكغ جُو٤ٔس جُطلحػ٤ِس ، 

  ٌكغ وٌؾس ضىكن جُطرحو٫ش ٖٓ ن٬ٍ ج٫ضٛحٍ جُٗه٢ٛ ْٝٝحتَ قى٣ػس ج٫ضٛحٍ؛ 

 ئهحٓس قٞجؾُ ٗل٤ٓس ُِكلحظ ػ٠ِ جُُذحتٖ ٝيُي ذحُط٤ًٍُ ػ٠ِ جُؿٞوز ٝجُط٤٤ُٔ ك٢ جُٔ٘طؿحش ٝجُهىٓحش .

كحنط٤حٌ هطحع ْٞه٢ ٓط٤ُٔ ٫ ٣ٓطط٤غ جُٔ٘حكّ ٖٓ جؿطٍجكٚ ٣طٞهق ػ٠ِ ج٤ُُٔجش جُط٘حك٤ٓس جُط٢ ضط٤ُٔ ذٜح جُٔإْٓس 

 . ػٖ ٓ٘حك٤ٜٓح

 ضر٠٘ ًٛٙ ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ػ٠ِ جُػوس جُٔطرحوُس ذ٤ٖ ٓهطِق ج٠٧ٍجف، ٝضوّٞ :(اٌر١١ّض)الإعرشاذ١ع١ح اٌرفؼا١ٌح -شا١ٔا

ضططِد ًٛٙ ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ضٌحغق . ػ٠ِ ٝؾٞو ُىٟ جُٔإْٓس ُطٌٛٞ ض٣ٞٓو٢ ٤ُّ ٓكٌٛٞج ػ٠ِ ٝظ٤لس جُط٣ٞٓن

، ذـ٤س ضِر٤س قحؾحش جُُذحتٖ، ٝجُؼَٔ ػ٠ِ ض٤٠ٞى جُؼ٬هس ك٤ٔح (ٓؿٔٞػحش ٓطؼىوز جُٜٔحّ)ٓهطِق جُؿٜٞو جُط٣ٞٓو٤س 

ٓىز ٌٓٔ٘س ك٢ ٓك١٤ ٖى٣ى  ٝذحُطح٢ُ كٍأْٔحٍ جُٔإْٓس ٛٞ جُكلحظ ػ٠ِ جُُذٕٞ أ٠ٍٞ. ذ٤ْٜ٘ أ٠ٍٞ ٓح ٣ٌٖٔ

جُٔ٘حكٓس، كحُكٞجٌ جُىجتْ ٝج٫ْطٔحع ُُِذٕٞ ػٖ ٣ٍ٠ن ج٫ضٛحٍ جُٗه٢ٛ ٣ٓحػى ٌؾَ جُط٣ٞٓن ٖٓ جُكٍٛٞ 

ػ٠ِ ٓؼِٞٓحش ضٌٔ٘ٚ ٖٓ ٓؼٍكس قحؾحش ٝجٗطظحٌجش جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ٝجٍُٔضور٤ٖ، كًٜٙ ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ضر٠٘ ك٢ 

كا٠ُ ؾحٗد جُٔكىوجش جًًٌُٔٞز ك٢ . جُط٤ًٍُ ػ٠ِ ٗٞػ٤س جُٔ٘طؽ ٝؾٞوضٚ ٝجُؼ٬ٓس ج٤ُُٔٔز ٝػ٠ِ جُٓؼٍ

 :ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ج٠ُٝ٧ جُؼ٬ٓس ٝجُٓؼٍ ًًٍٗ

 ضوى٣ْ ِْغ ٝنىٓحش ذأْؼحٌ ٓطـ٤ٍز ٓغ ضٍى ق٣ٍس ج٫نط٤حٌ ُُِذٕٞ، ٝضؼطرٍ ج٤ٌُل٤س ج٧غٍ كؼح٤ُس؛ 

  ئضرحع ٣ٍ٠وس جُطلحٜٝ ٓغ ًَ َذٕٞ ٓٓطٜىف ك٢ ضكى٣ى جُٓؼٍ؛ 

  ،ضرح٣ٖ ٤ًِْٞحش جُُذحتٖ ٗط٤ؿس جُىٌجْس جُٓٞه٤س، ضىكغ ئ٠ُ ضر٢٘ جُطؿُتس جُٓٞه٤س ػ٠ِ ٓؼح٤٣ٍ جهطٛحو٣س

٫ ٖي إٔ ٗط٤ؿس يُي ضطٌٖٔ جُٔإْٓس ٖٓ ٓؼٍكس جُُذحتٖ ج٣ًُٖ ُْٜ قٓح٤ْس جضؿحٙ . ٝجؾطٔحػ٤س، ٝٗل٤ٓس ٝؾـٍجك٤س

 . ج٧ْؼحٌ جُٔطروس

      ٬ٗقع ٝئ٠ُ قى ٓح إٔ ٬ً ج٩ْطٍجض٤ؿ٤ط٤ٖ ٓطوحٌذط٤ٖ، ٝجُٞجهغ ٣إًى ٝؾٞو ٤ًِٜح ك٢ إٓ ٝجقى ذحُٔإْٓس، 

كحُُذٕٞ ٣و٤ْ جُٔٓطٟٞ جُٔ٘طظٍ ٖٓ ج٩ٖرحع أٝ ٖٓ جُٗؼٌٞ ذحٍُٞح ج١ًُ ٤ْكَٛ ػ٤ِٚ ٖٓ ن٬ٍ جُكٍٛٞ ػ٠ِ  

 

                                                 
1
 . 185- 184ًٍذح٢ُ ذـىجو، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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جُٔ٘طٞؼ أٝ جُهىٓس، ٝيُي ػٖ ٣ٍ٠ن جُوحػىز جُٔؼٍك٤س جُط٢ ًٜٞٗح ك٢ ضؿٍذس ْحذوس، ٌٝؾَ جُط٣ٞٓن جٌُقء ٛٞ 

٣ٟٝغ جُُذٕٞ ذؼٝ جُطٞهؼحش . ج١ًُ ٣ٓطط٤غ ٓؼٍكس ٓط٠ ٗطرن ًَ ٝجقى ٜٓ٘ح ًٝٛج قٓد ٠ر٤ؼس جُُذٕٞ

ًٍٔؾؼ٤س ُطو٤٤ْ جٍُٞح جُلؼ٢ِ ٖٓ ن٬ٍ جُؼ٤ِٔس ج٫ْط٤ً٬ٜس ٓٔح ٣٘طؽ ػ٘ٚ ضكى٣ى ج٫ٗكٍجف ذ٤ٖ جُطٞهؼحش ٝجُو٤ْ 

ئٕ جُـح٣س ج٧ْح٤ْس ُٜحض٤ٖ ج٩ْطٍجض٤ؿ٤ط٤ٖ ٢ٛ ضؿ٘د جُٔ٘حكٓس ٝجُكلحظ ػ٠ِ جُُذٕٞ أ٠ٍٞ ٓح ٣ٌٖٔ، ٖٝٓ . جُٔكووس

:ن٬ٍ جُٔلّٜٞ جُهح٘ ذحُط٣ٞٓن جُطلحػ٢ِ ٣ٌٖٔ إٔ ٗطٌٛٞ ٍٓجقَ ئْطٍجض٤ؿ٤س ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ك٢
1
 

 ٓؼٍكس جُُذٕٞ ػٖ ٣ٍ٠ن جُىٌجْس جُٓٞه٤س ذاٗٗحء ذ٘ي جُٔؼط٤حش؛ 

 ضرح٣ٖ قحؾحش جُُذحتٖ ٗظٍج ُِٔطـ٤ٍجش جُٔإغٍز ػ٠ِ ِْٞى ًَ ٝجقى ْٜٓ٘؛ 

 ٝؾٞو ضٍجذ١ ٝضلحػَ ٓغ جُُذحتٖ؛ 

 ْضكٍٞ جُُذٕٞ ئ٠ُ َذٕٞ وجت  .

 أتؼاد ئعرشاذ١ع١ح ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌّطٍة اٌصاٌس

     ئٕ جُٔإْٓحش ضٓؼ٠ ج٤ُّٞ ئ٠ُ جؾطًجخ َذحتٖ ؾىو ٝج٫قطلحظ ذُذحتٜ٘ح جُكح٤٤ُٖ ك٬ ذى إٔ ضٌٕٞ ُٜح ئْطٍجض٤ؿ٤س 

ٓؼ٤٘س ُطكو٤ن يُي، ٝضؿؼَ جُُذٕٞ أقى أْٛ أ٣ُٞٝحضٜح ٝجُؼَٔ ػ٠ِ ئٌٞحتٚ ٖٓ ٖٞٔ أٛىجكٜح، ٝضٌٕٞ ؾ٤ٔغ 

أذؼحوٛح ٓ٘ٛرس ٤ُّ كو١ ػ٠ِ ضِر٤س جقط٤حؾحضٚ ٝئٗٔح ُطلٞم ًٛٙ ج٫قط٤حؾحش ٝجُطٞهؼحش جُٔٞٞٞػس ٖٓ هرَ 

جُُذٕٞ، ٝذطوى٣ْ قُٓس ٖٓ جُهىٓحش ضٌٕٞ ٓ٘حكؼٜح أػ٠ِ ًٝٛج ٣ٌٕٞ ٗط٤ؿس ٓؼٍكس جُٔإْٓحش جُٛك٤كس ُٜإ٫ء 

ػ٬هس  ٝض٤ٌَٗ هحػىز ذ٤حٗحش ٝجْؼس ٝػ٤ٔوس ػْٜ٘، قط٠ ضٓطط٤غ جُٔإْٓس ئهحٓس (جُكح٤٤ُٖ ٝجٍُٔضور٤ٖ)جُُذحتٖ 

٣ٞ٠ِس ج٧ؾَ ٓغ جُُذحتٖ ػرٍ ٓح ٠ٔٓ٣ ذط٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ، ًًٍٝٗ أْٛ أذؼحوٛح جُط٢ ٣ؿد إٔ ٣طؼحَٓ ذٜح 

ؾ٤ٔغ أكٍجو جُٔإْٓس ُطكو٤ن ػ٬هس وجتٔس ٝغوس ٓطرحوُس
2

 . 

 اٌشػا: اٌفشع الأٚي

    ٣ؼٍف جٍُٞح ٖٓ جُ٘حق٤س جُٗؼ٣ٌٞس ًؼ٤ِٔس جْطؿحذس ُِٔإْٓس، ٖٝٓ جُ٘حق٤س ج٩وٌج٤ًس ٖؼٌٞ ئ٣ؿحذ٢ ٗحضؽ ػٖ 

ضو٤٤ْ ؾٞجٗد جُؼ٬هس ٓغ جُٔإْٓس ٝٓٔػ٤ِٜح ًِْْٜٝٞ جُطؼح٢ٗٝ ٝٓوحٌٗطٜح ذحُطٞهؼحش، أ١ ٓىٟ ضؼ٣ٞٝ جُٔ٘طؽ 

كايج ؾٔؼ٘ح ذ٤ٖ جُ٘حق٤س جُٗؼ٣ٌٞس ٝج٩وٌج٤ًس . ذط٣ٍوس ٬ٓتٔس ُِطٟك٤حش جُٔوىٓس ٤ُِ٘ٚ (أٝ ػ٬هس/ِْؼس، نىٓس ٝ)

، ٗحضؽ ػٖ جُطؿٍذس ٝجُٔوحٌٗس ٓغ جُطل٬٤ٟش ج٧ْح٤ْس(قٌْ ضو٢ٔ٤٤)كٜٞ ظحٍٛز ؿ٤ٍ ٬ٓقظس أ١ قحُس ٗل٤ٓس 
3

 .

 :٣ٌٖٝٔ جُطؼٍف ػ٠ِ ٠ر٤ؼس جٍُٞح ٖٓ ن٬ٍ جُهٛحتٙ جُػ٬ظ جُٔٞٞكس ك٢ جٌَُٗ جُطح٢ُ

 

 

 

 

                                                 
1
 . 138- ٣َ137٘د ذٖ جُط٢ًٍ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
 . 13- 12ؾحذٍ ٌٖحو ٓٛطل٠ ؾحذٍ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

3
 . 369- 368ػ٠ٓ٤ ذ١ٌٞٗ٘ ٝ ج٤ُٗم جُىج١ٝ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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خظائض اٌشػا : (16-1)اٌشىً سلُ 

 

 
 

 

 

 

   

      
 
 

 

 

 . 116 ٌٗٞ جُى٣ٖ ذٞػ٘حٕ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘:اٌّظذس

 

ٖخـوق رغب اهزتًّ تػتٖـج ّيشخّْ اهخّكـبح اهضخظٖج هوزتًّ يً سِج ّالإدرام : اهرغب اهذاخٕ -1

اهذاخٕ هويٌخسبح اهيلديج يً سِج أخرْ، فٌؼرث اهزتًّ ُٕ اهٌؼرث اهّضٖدث اهخٕ ٖينً أخذُب تـًٖ 

الاؿختبر فٖيب ٖخط اهرغب، فبهزتًّ لا ٖضنى ؿوٓ سّدث اهيٌخسبح تّاكـٖج ّيّغّؿٖج، فِّ ٖضنى 

ؿوٓ سّدث اهيٌخّر يً خلال يب ٖخّكـَ، أٔ اهزتًّ اهذٔ ٖرْ تأً اهيٌخّر اهيلدى أضشً يً 

اهيٌخسبح اهيٌبفشج، ٖراُب زتًّ آخر تأٌِب أكل سّدث يً اهيٌخسبح اهيّسّدث فٕ اهشّق، فبهيؤششج 

 . ٖسة أً لا خلدى يٌخسبح ّفق يـبٖٖر ّيّاظفبح يضددث ّإٌيب خٌخز ّفق يب ٖخّكـَ اهزتًّ

لا ٖخـوق اهرغب ٌُب تضبهج يػولج ّإٌيب تخلدٖر ٌشتٕ، فنل زتًّ ٖلّى تبهيلبرٌج يً : اهرغب اهٌشتٕ -2

خلال ٌؼرخَ هيـبٖٖر اهشّق، فتبهرغى يً أً اهرغب اهذاخٕ إلا أٌَ ٖخغٖر ضشة يشخّٖبح اهخّكؾ، ففٕ 

ضبهج زتًٌّٖ ٖشخـيلاً ٌفس اهيٌخّر فٕ ٌفس اهضرّػ ٖينً أً ٖنًّ رأِٖيب ضّهَ يخخوف خيبيب لأً 

خّكـبخِيب الأشبشٖج ٌضّ اهيٌخّر يخخوفج، ُّذا يب ٖفشر تأٌَ هٖشح اهيٌخسبح الأضشً ُٕ اهخٕ ختبؽ 

تيـدلاح نتٖرث، فبهيِى هٖس أً خنًّ الأضشً، ّهنً ٖسة أً خنًّ الأنذر خّافلب يؾ اهزتبئً، فيً 

ٌُب ٖؼِر اهدّر اهيِى هخلشٖى اهشّق فٕ يسبل اهخشّٖق، فوٖس تِدف خضدٖد اهلػبؿبح اهشّكٖج ّإٌيب 

 . هخضدٖد اهخّكـبح اهيخسبٌشج هوزتبئً يً أسل خلدٖى يٌخسبح خخّافق يؾ ُذٍ اهخّكـبح

ٖخغٖر رغب اهزتًّ يً خلال خػّٖر يشخّْ اهخّكؾ يً سِج ّالأداء يً سِج  :اهرغب اهخػّرٔ -3

أخرْ، فيؾ يرّر اهزيً ٖينً هخّكـبح اهزتًّ أً خخػّر ٌخٖسج ؼِّر يٌخسبح سدٖدث أّ خػّٖر 

يـبٖٖر اهخبظج تبهيٌخسبح اهيلديج تشتة زٖبدث اهيٌبفشج، ٌّفس اهضٕء تبهٌشتج لإدرام اهزتًّ هسّدث 

 . اهيٌخز اهذٔ ٖينً أً ٖـرف ُّ أٖغب خػّرا خلال ؿيوٖج خلدٖى اهيٌخّر

كحٍُٞح ػحَٓ أْح٢ْ ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ ٗؿحـ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذحتٖ، كٌِٔح َجوش وٌؾس ٌٞح جُُذحتٖ                 

 

 

 جُٔ٘طؽ

ئوٌجى )جٍُٞح جًُجض٢

 (جُُذٕٞ
ٓطؼِن )جٍُٞح جُ٘ٓر٢ 

 (ذحُطٞهؼحش

ضـ٤ٍ )جٍُٞح جُطط١ٌٞ 

 (ٓغ جُُٖٓ
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ػٖ جُٔ٘طٞؼ كإ ٛ٘حى قظٞظح ًر٤ٍز ُو٤حٓٚ ذاػحوز جٍُٗجء ٍٓجش أنٍٟ، ٌؿْ إٔ جٍُٞح ؿ٤ٍ ًحف ٝقىٙ ُ٘ؿحـ 

ًٛٙ جُؼ٬هس
1

٣ٝكون جٍُٞح ؾِٔس ٖٓ جُُٔج٣ح ُُِذٕٞ ٝجُٔإْٓس ًٞٗٚ ٣ؼرٍ ػٖ قحُس ٖٓ ج٫ْطوٍجٌ جُ٘ل٢ٓ، . 

٣إو١ ئ٠ُ ضكو٤ن ٤ُٓز ض٘حك٤ٓس ُِٔإْٓس ٧ٗٚ ٣ٓٔف ذحْطوٍجٌ ذٍجٓؽ ٝنط١ جُؼَٔ ٝذحُطح٢ُ ضهل٤ٝ أػرحء 

ٝضٌح٤ُق جُٔإْٓس، ق٤ع ضىكغ ٓٓط٣ٞحش جٍُٞح جُؼح٤ُس جُُذٕٞ ُطٌٍجٌ ػ٤ِٔس جٍُٗجء ٓٔح ٣ؼ٢٘ ضٌٍجٌ جُٔؼح٬ٓش 

جُط٢ ضٍذ١ ػ٬هس جُٔإْٓس ذحُُذٕٞ ٝذحُطح٢ُ ٣ٌٖٔ إٔ ض٘ٗأ ػ٬هس جضٛحٍ وجتٔس ك٤ٔح ذ٤ٜ٘ٔح، كحٍُٞح ٣هِن قحكُ 

ُىٟ جُُذٕٞ ٤ٌُٕٞ ٝك٤ح ُِٔإْٓس ٖٝٓ ٛ٘ح ٣رٍَ وٌٝ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ
2

٣ٝطْ ئٖرحع أٝ ٌٞح جُُذحتٖ ٖٓ . 

:ن٬ٍ
3

 

 ٖ؛...جْطهٍجؼ ٓؼِٞٓحش قٍٞ ١ٔٗ جُٔؼ٤ٗس، ًِْٞحش، غوحكس جُُذحت 

 جُط٤٤ُٔ ذ٤ٖ جُٔؼِٞٓحش قٍٞ جُُذحتٖ ذٔح ٣ٓٔف ذطكى٣ى نٛحتْٜٛ جُٔٗطًٍس؛ 

 ضكى٣ى ذىهس ٌؿرحش جُُذحتٖ ٝجقط٤حؾحضْٜ ٝضطِؼحضْٜ؛ 

 ضكى٣ى ٌؿرحش جُُذحتٖ ػ٠ِ قٓد جُٔ٘طٞؼ ٝجُهىٓس؛ 

 ضط٣ٍٞ ٓ٘طؿحش ٝنىٓحش ًٔح ٣طِرٜح جُُذحتٖ؛ 

 جهطٍجـ ٓ٘طؿحش ٝنىٓحش ٓطٌٞز ػ٠ِ قٓد آكحم جُُذحتٖ؛ 

 ئٌٞحء جُُذٕٞ قٓد ٓٓطٟٞ جُهىٓس؛  

 جًطٗحف أْح٤ُد ؾى٣ىز ُٟٔحٕ ٝكحء جُُذٕٞ ذٔح ٣ٓطؿ٤د ُٔططِرحضٚ ٣ٝطؼىٟ ضطِؼحضٚ؛ 

 جْطػٔحٌ ٓٞجٌو ًحك٤س ُِط٤٤ُٔ ذ٤ٖ جُُذحتٖ؛  

 قٖٓ ض٤٤ٍٓ جُ٘وح٠ جُٓحذوس ذطط٣ٍٞ ٓؿح٫ش جُٞكحء ُُِذحتٖ ك٢ ًَ ٍٓز  . 

 اٌصمح: اٌفشع اٌصأٟ

     ضؼطرٍ جُػوس ٠ٍٖ ١ٌٍٝٞ ُط٤ٔ٘س جُؼ٬هس ٝض٘رغ ٖٓ جقطٍجّ ٣ٍٖي جُطرحوٍ ُِرؼى جُوح٢ٗٞٗ ُِٛلوس أٝ جُؼوى، 

ٝضؼٍف ػ٠ِ أٜٗح ج٫ْطؼىجو ٬ُػطٔحو ػ٠ِ ٣ٍٖي جُطرحوٍ ٝئٌجوز جُؼ٘ح٣س ذٚ، ٧ٗٚ ٣طْٓ ٤ُّ كو١ ذحُِٓٞى ٝئٗٔح 

، جٌُلحءز، ج٧ٓحٗس، جُُ٘جٛس، جُٞػٞو، جُٔٛىجه٤س، جُٔٓإ٤ُٝس ٝج٤َُٔ ُِٔٓحػىز، زأ٣ٟح ذهٛحتٙ ؾ٣ٍٛٞس ًحُىجكؼ٢

ك٢ٜ ٖؼٌٞ ٝجْطؼىجو ٫ٗطٜحؼ ِٓٓي جُٔهح٠ٍز ُِكلحظ ػ٠ِ جُؼ٬هس
4

كايج ضٌٔ٘ص جُٔإْٓس ٖٓ جٍُٞٚٞ ئ٠ُ . 

ٓططِرحش جُُذحتٖ ٝضِر٤س جقط٤حؾحضْٜ ذٍٓػس ٝوهس، كاٜٗح ضٌٕٞ هحوٌز ػ٠ِ ًٓد غوس ًٛج جُُذٕٞ، ٝذحُطح٢ُ ْٞف 

ضٌٕٞ هحوٌز ػ٠ِ ذ٘حء ػ٬هس ٣ٞ٠ِس ج٧ؾَ ٓغ جُُذٕٞ ذك٤ع ٣ٌٕٞ ٖٓ جُٛؼد ػ٠ِ أ١ ٓ٘حكّ آنٍ جُىنٍٞ ئ٠ُ 

ًٛٙ جُؼ٬هس، ٝػىّ ضٞؾٚ جُُذٕٞ ئ٠ُ أ٣س ؾٜس أنٍٟ، ًٝٛج ٓح ضٓؼ٠ ئ٤ُٚ جُٔإْٓس ٖٓ ن٬ٍ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحضٜح ٓغ  

                                                 
1
 . 115ػرِس ذُهٍج١ٌ ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
 . 72- 71ٗؿٞو قحضْ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

3
 -Jean-Marc L. (2003), STRATÉGIE de fidélisation, P&G, Editions d’organisation, Deuxième édition, France, p94.  

4
  .369ػ٠ٓ٤ ذ١ٌٞٗ٘ ٝ ج٤ُٗم جُىج١ٝ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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َذحتٜ٘ح
1

ٝيُي ذطوحْْ جُٔٛحُف ٝجُٔ٘حكغ ذىٕٝ ٤ٗس ٓر٤٘س ٧ٜٗح ضٍضٌُ ػ٠ِ جُٔٛىجه٤س ٝجُؼطق، كحُٔٛىجه٤س ضطكون . 

ػ٘ىٓح ضوّٞ جُٔإْٓس ذؼٜٞوٛح ٝجُطُجٓحضٜح ْٞجء ٖٓ ٝكٍز جُٔ٘طؽ ٝؾٞوضٚ، ٝأنً ضٞهؼحش ٠ٝٔٞقحش جُُذحتٖ ذؼ٤ٖ 

ج٫ػطرحٌ ك٢ ًَ هٍجٌ ضطهًٙ، أٓح جُؼطق ٣طؿ٠ِ ك٢ ٠ٔٞـ ٤ٗٝس ًَ ٠ٍف ذأٜٗح ضهىّ جُطٍف ج٥نٍ
2
.

 
 

 الاٌرضاَ: اٌفشع اٌصاٌس

     ضطأغٍ جُؼ٬هس ذ٤ٖ جُطٍك٤ٖ ذىٌؾس ج٫ُطُجّ جُٔطرحوٍ، ٝضؼٍف ًاٌجوز ٖٓ جُطٍك٤ٖ ُِٔكحكظس ػ٠ِ ػ٬هس وجتٔس 

ٝجْطٍٔجٌ جُطرحوٍ جٍُٔذف ذ٤ٖ (ِْغ ٝنىٓحش)ٝه٣ٞس ٝٓطحذؼطٜح ػ٠ِ جُٔىٟ جُط٣َٞ ٣ُُحوز ٌذك٤س جُٔ٘طؿحش 

جُطٍك٤ٖ، أٝ جُطلحػَ ذ٤ٜ٘ٔح ٣طٍؾْ ذؼ٤ِٔس ض٤ٌق ٓطرحوٍ ٝٓٛىٌ ٧ه٠ٛ ئذىجع ٌٖٓٔ ذ٤ٖ جُطٍك٤ٖ
3

، ك٤ٌٖٔ 

ضؼ٣ٍق ج٫ُطُجّ ذأٗٚ جٍُؿرس جُىجتٔس ك٢ جُٔكحكظس ػ٠ِ ػ٬هس ه٤ٔس ٓغ ٣ٍٖي ٣ٝطٟٖٔ ج٫ُطُجّ جُؼى٣ى ٖٓ ج٧ذؼحو 

٢ٛ:
4
 

  ُُٖٓ؛(ػ٬هس ػ٠ِ جُٔىٟ جُرؼ٤ى)ذؼى ج 

  ؛(ج٫ْطػٔحٌجش جُٔهٛٛس ٝضٌِلس جُطـ٤٤ٍ)ذؼى ج٧وجز 

  ٙ؛(جُطُجّ أٝ جٌضرح٠ ٗل٢ٓ)ذؼى ج٫ضؿح 

  (جٍُؿرس ك٢ ض٤ٔ٘س ػ٬هس ٓٓطوٍز ٝوجتٔس)ذؼى جُؼ٬هحش. 

:ق٤ع ضٞؾى غ٬ظ ٤ٚؾ ٬ُُطُجّ ٢ٛ
5 

 

 .ُّّ إرادث اهػرفًٖ لإذتبح اهـلاكج ّإػبهخِب كدر يب أينً: الاهخزاى اهضخظٕ -1

اهخزاى )إضشبس ّضـّر تّسّة يخبتـج اهـلاكج ّاهيضبفؼج ؿوِٖب يً اهػرفًٖ : الاهخزاى الأخلاكٕ -2

 . (اهيؤششج تخّفٖر اهضد الأدٌٓ يً اهخديبح هتـع زتبئٌِب ضخٓ فٕ اهضبلاح اهػبرئج

ؿدى إينبٌٖج خسبُل اهـلاكج اهيّسّدث شبتلب فٕ ضبهج الإخلال تبلاهخزاى ّيضبّهج : الاهخزاى اهِٖنوٕ -3

 . خسٌة اهخشبئر

     كط٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ئيج ٓح ضٌٔ٘ص ٖٓ جٍُٞٚٞ ئ٠ُ ض٤ُٞى ٖؼٌٞ ج٣ؿحذ٢ ٖٓ هرَ جُُذٕٞ جضؿحٙ جُِٓؼس أٝ 

جُهىٓس جُٔوىٓس ُٚ كاٜٗح ْٞف ضٌٕٞ هى ػِٔص ػ٠ِ ج٫ُطُجّ ذطِر٤س قحؾحش ًٛج جُُذٕٞ، ق٤ع ئيج ٓح ضْ ٖؼٌٞٙ 

ذحٍُٞح قٍٞ ج٫ْطلحوز أٝ جُٔوحٌٗس ذ٤ٖ ٓح هحّ ذىكؼٚ ٝٓح ضْ ضوى٣ٔٚ ُٚ، كاٜٗح ضٌٕٞ هى قووص أقى ٌْحتِٜح ذح٫قطلحظ 

ذحُُذٕٞ ٍُٝٞٚٞ ذٚ ئ٠ُ وٌؾس ج٫ُٞء
6

 . 

 

                                                 
1
 . 20- 19ؾحذٍ ٌٖحو ٓٛطل٠ ؾحذٍ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
 . 187- 186ًٍذح٢ُ ذـىجو، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

3
 . 369ػ٠ٓ٤ ذ١ٌٞٗ٘ ٝ ج٤ُٗم جُىج١ٝ ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

4
 . 116ػرِس ذُهٍج١ٌ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

5
 . 369ػ٠ٓ٤ ذ١ٌٞٗ٘ ٝ ج٤ُٗم جُىج١ٝ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

6
 . 21ؾحذٍ ٌٖحو ٓٛطل٠ ؾحذٍ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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 اٌٛفاء: اٌفشع اٌشاتغ

     ضٞؾى ػىز ضؼح٣ٌق ُِٞكحء ػ٠ِ قٓد جُٔؿح٫ش جُط٢ ٣ٜطْ ذٜح جُرحقػٕٞ ٝجٍُٔضرطس ذح٧ٛىجف ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س 

جُٔطرؼس أٝ جُٔىجٌِ جُ٘ظ٣ٍس جُط٢ ٣٘طٕٔٞ ئ٤ُٜح، كحُٞكحء ٛٞ نح٤ٚس أْح٤ْس ٩ْطٍجض٤ؿ٤س جُط٣ٞٓن جٌُٔٛٞز 

ٝجُٔ٘لًز ذٜىف ؾؼَ جُُذحتٖ أٝ ك٤حء ُِٔ٘طؽ ٝجُهىٓس ُِٝؼ٬ٓس، ك٢ٜ ضٓٔف أ٣ٟح ذٍهحذس ؾ٤ىز ػ٠ِ ٗٗح٠ جُٔإْٓس 

ٝٞٔحٕ ٍٓوٝو٣س ػح٤ُس ًُٜج جُ٘ٗح٠ ك٬ ٣ؿد جُه١ِ ذ٤ٖ جُٞكحء ٝجُٔكحكظس ٧ٕ جُٞكحء ٣لٍٜ ج٫ْطػٔحٌ ك٢ ٓؿحٍ 

جْطٍجض٤ؿ٢ ٖٓ ن٬ٍ ٞٔحٕ ه٤ٔس ٤َ٘ٓس ُُِذٕٞ أ١ ذٔؼ٠٘ ضو٤٤ْ ٓح ٣ٌٖٔ إٔ ضكَٛ ػ٤ِٚ جُٔإْٓس ٖٓ جُُذٕٞ 

 1. ٤٠ِس ق٤حضٚ ًٝٛج ٖٓ ن٬ٍ جُط٤٤ُٔ ذ٤ٖ ٓهطِق أٚ٘حف جُُذحتٖ جُٔطؿٜس ُِٔإْٓس

      ًٔح ٣طٔػَ  ك٢ ئذٍجّ ػ٬هحش ٤٠ٝىز ٝو٣٘ح٤ٌ٤ٓس ٍٝٓذكس ذ٤ٖ ٓهطِق جُٔٗح٤ًٌٖ ك٢ ػ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس، 

ق٤ع ضٜىف ضِي جُؼ٤ِٔس ٖٓ ؾؼَ جُٔٓطِٜي َذٕٞ وجتْ ٣ٍٖٝي ك٢ ًَ هٍجٌ ضطهًٙ جُٔإْٓس
2

، كورَ جْطؼٔحٍ 

ٓٛطِف جُٞكحء ٖٓ ٠ٍف ٓٓث٢ُٞ جُط٣ٞٓن ذٗإٔ جُؼ٬هحش ذ٤ٖ جُُذحتٖ ٝجُٔإْٓحش، كإ ًٛج جُٔٛطِف جْطؼَٔ 

وجتٔح ك٢ ٓؿحٍ أٝ ْغ ٝٛٞ جُؼ٬هحش ج٩ٗٓح٤ٗس، ق٤ع ٣ظٍٜ ٓلّٜٞ جُٞكحء ك٢ ًٛج جُٔؿحٍ ذ٤ٓطح، ك٘وٍٞ إٔ ٖهٛح 

 جضؿحٙ ًٛج جُٗهٙ أٝ ػ٠ِ ج٧هَ ضل٤َٟ ُٚ وٕٝ ٙٝك٤ح ُٗهٙ آنٍ ئيج أظٍٜ جٌضرح٠ وجتٔح ػٖ ٣ٍ٠ن ٤ًِْٞحش

ؿ٤ٍٙ، غْ جٗطوَ ٓلّٜٞ جُٞكحء ئ٠ُ ٓؿحٍ جُط٣ٞٓن ٤ُؼرٍ ػٖ جُؼ٬هحش ذ٤ٖ جُُذحتٖ ٝجُٔإْٓس، ق٤ع ٣ٌٖٔ ضؼ٣ٍلٚ 

ذأٗٚ ٤َٓ ذؼٝ جُُذحتٖ ئ٠ُ ٍٖجء ٗلّ جُؼ٬ٓس ذط٣ٍوس ٓ٘طظٔس
3
. 

 

عٛاتك اٌٛفاء ٌٍؼلاِح : (17-1)شىً سلُ 

 
 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

. 114ػرِس ذُهٍج١ٌ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘: اٌّظذس

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                 
1
-Jean-Marc L., op. cit., p31.  

2
 . 187ًٍذح٢ُ ذـىجو، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

3
  .87ػرِس ذُهٍج١ٌ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

 جُػـوس ج٩ٌضرح٠ ج٩ُطُجّ جٍُٞح جُٔطٍجًْ ئوٌجى جُو٤ٔس

 جُٞكحء

 ػ٠ِ جُٔىٟ

 جُط٣َٞ
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:ٝجُٞكحء ًِٓٞى ٣ؼ٢٘ إٔ جُُذٕٞ ٣طأغٍ ذؼىز ػٞجَٓ ٜٓ٘ح
1

 

 غٖٔ جُٔ٘طؿحش ٓغ ج٧نً ذؼ٤ٖ ج٫ػطرحٌ ؾٞوضٜح؛ 

 ُٓج٣ح جُٔ٘طؽ ٝٓىٟ ٓطحذوطٚ ُكحؾحش جُُذٕٞ ٌٝؿرحضٚ؛ 

 جُهىٓحش جُٔوىٓس ٓوحٌٗس ذحُٔ٘حكٓس؛ 

 جُٔ٘طؽ ٝػ٠ِ ٝؾٚ جُهٛٞ٘ ػ٘ىٗح ٣ٌٕٞ جُطٍجَ أٝ ج٬ُٓٓس ك٢ جْطؼٔحُٚ ٖٓ ج٧ٌٓٞ جُٜحٓس؛ ٌَٖ 

 جُؼٞجَٓ ج٫هطٛحو٣س ٓػَ كطٍجش جًٍُٞو جُط٢ ضوَِ ٖٓ قؿْ ج٩ٗلحم ٝضؼَٔ ػ٠ِ ضـ٤٤ٍ ػحوجش جٍُٗجء؛ 

 جُؼٞجَٓ جُط٣ٍٗؼ٤س جُط٢ ضإغٍ ػ٠ِ ئٌٓح٤ٗس جُكٍٛٞ ػ٠ِ جُٔ٘طؿحش أٝ ضٞك٤ٍٛح أٝ أْؼحٌٛح. 

 الاؼرفاظ تاٌضتْٛ : اٌفشع اٌخاِظ

      جُٔإْٓحش ُْ ضؼى ضركع ػٖ ؾِد َذحتٖ ؾىو كو١، ذَ أٚركص أ٣ٟح ضركع ػٖ ج٫قطلحظ ذُذحتٜ٘ح  جُكح٤٤ُٖ، 

ٝٓكحُٝس ئٌٞحتْٜ ٝٝكحتْٜ جُىجتْ ُٜح
 2

 ػ٠ِ  إٔ جُكلحظReichheld & Sasser, 1990 ق٤ع ٣إًى ٣ٌٗحُى ْٝحٍْ. 

 %95ئ٠ُ % 25 جُٔإْٓس ٖٓ ٌذف  ٖٓ جُُذحتٖ ٣ُٞى جٌضلحع ك٢ 05%
3

:جُطح٤ُس ، ٣ٍٝؾغ ًٛج ٨ُْرحخ
4
 

  ئٕ ج٫قطلحظ ذحُُذٕٞ ٣ٌِق جُٔإْٓس نٔٓس أٞؼحف أهَ ٖٓ ؾِد َذٕٞ ؾى٣ى، ًٔح إٔ جُٞكحء ٣ٓٔف

 ذحْطؼحوز ج٧ٓٞجٍ جُٔ٘لوس ك٢ ؾِد جُُذحتٖ ُلطٍز ٣ٞ٠ِس؛

  ئٕ ج٫قطلحظ ذحُُذٕٞ جُٞك٢ أًػٍ ٍٓوٝو٣س ٖٓ جُُذٕٞ ؿ٤ٍ جُٞك٢، ٝإٔ كوىجٕ َذٕٞ ٓؼ٘حٙ كوىجٕ جُٔإْٓس

 ُىنَ ٍٝٓوٝو، ٝذحُطح٢ُ ٣ؼطرٍ ٌأْٔحٍ جُُذحتٖ أْٛ ٌأْٔحٍ ُِٔإْٓس؛

  ئٕ جُُذٕٞ جُٞك٢ ٣٘وَ جٗطرحػحضٚ ػٖ جُٔإْٓس ٝٓ٘طؿحضٜح ئ٠ُ ػىو ًر٤ٍ ٖٓ ج٧ٖهح٘، نحٚس جُؼحتِس

 ٣ٓحْٛ ك٢ ؾِد َذحتٖ ؾىو ُِٔإْٓس ٣ٝإغٍ ك٢ هٍجٌْٛ ذاػحوز ٍٖجء جُٔ٘طٞؼ؛ ٝج٧ٚىهحء، ٝذحُطح٢ُ كٜٞ

 ٕػٞجتى جُٔإْٓس، ٝذحُطح٢ُ ٣ؿد ػ٠ِ ًٛٙ ج٧ن٤ٍز ض٤ًٍُ  % 80   ٖٓ جُُذحتٖ كو١ ٣وىٕٓٞ %20 ئ ٖٓ

 ٓؿٜٞوجضٜح ػ٠ِ جُُذحتٖ ي١ٝ جٍُٔوٝو٣س؛

 ٚٝيُي ذطهل٤ٝ ٓؼىٍ ضه٢ِ جُُذحتٖ ػٖ  %85 - %25  ذكٞج٢ُجئٕ جُٔإْٓس ٣ٌٜٔ٘ح ضك٤ٖٓ ٍٓو ٝو٣ط 

 . كو١ %5 جُٔإْٓس خ

:ذح٩ٞحكس ئ٠ُ يُي ٛ٘حى ٓؿٔٞػس ٖٓ جُوٞجػى ضٓحػى ػ٠ِ ؾًخ جُُذحتٖ ٝج٫قطلحظ ذْٜ، أٜٛٔح
5
 

 ٞجُٔإْٓس ُٟٔحٕ ج٫ُٞء؛ ضو٤٤ْ جضؿحٛحش ٝٓٗحػٍ جُُذحتٖ ٗك 

 

 

                                                 
1
 . ٣َ140٘د ذٖ جُط٢ًٍ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
 . 91ػرِس ذُهٍج١ٌ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

3
 . 187ًٍذح٢ُ ذـىجو، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

4
 . 91ػرِس ذُهٍج١ٌ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

5
 . 127ج٤ُُٞى ٢ُ٬ٛ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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  ٖٓ ٍجُٔكحكظس ػ٠ِ هحػىز جُُذحتٖ ٝض٤ٔ٘طٜح، ق٤ع إٔ ضٌِلس جًطٓحخ َذٕٞ ؾى٣ى ؿحُرح ٓح ضٌٕٞ أػ٠ِ ذٌػ٤

ضٌِلس ج٫قطلحظ ذحُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ، ٝٛ٘ح ٣طٞؾد ػ٠ِ جُٔإْٓس ئؾٍجء ٓوحٌٗس ذ٤ٖ ضٌِلس جُُذحتٖ جُٔلوٞو٣ٖ ٝجٍُذف 

 جُؼحتى ٖٓ جًطٓحخ َذحتٖ ؾىو؛

  ،جُؼَٔ ػ٠ِ يُي ٖٓ ن٬ٍ ضٗه٤ٙ أْرحخ ٣ٝؿد ػ٠ِ جُٔإْٓس إٔ ٫ ضلوى ج٧َٓ ك٢ ػٞوز جُُذحتٖ ئ٤ُٜح

 ضكٍٞ جُُذحتٖ ئ٠ُ ٓ٘حك٤ٖٓ آن٣ٍٖ ٝئَجُس ًٛٙ ج٧ْرحخ؛

  ٣ؿد إٔ ضٞكٍ جُٔإْٓس جُٔٓحٌ ج١ًُ ٣ٟٖٔ إٔ ٣َٛ ٚٞش جُُذٕٞ ئ٠ُ ٓطهً جُوٍجٌ ذ٬ ضك٣ٍق، ٝيُي

 ٖٓ ن٬ٍ ضلؼ٤َ ج٤ُ٥حش ٝجُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس؛

 ٣ٝٓطٞؾد ج٧ٍٓ ض٤ْٔٛ . ضر٢٘ ٓلّٜٞ ض٤٤ٍٓ ًرحٌ جُُذحتٖ، ذحػطرحٌ أْٜٗ ٣كووٕٞ جٍُذف ج٧ًرٍ ُِٔإْٓس

ذٍجٓؽ نحٚس ُِكلحظ ػ٠ِ هحػىز ًرحٌ جُُذحتٖ ٝض٤ٔ٘طٜح؛ 

 اٌٛلاء: اٌفشع اٌغادط

     ٣ؼى ٫ٝء جُُذٕٞ جًٍُٖ ج٧ْح٢ْ ُ٘ؿحـ أ١ ٓإْٓس ذحُطٌحَٓ ٓغ ذحه٢ جُؼ٘حٍٚ ج٧نٍٟ ق٤ع ضؼى ػ٤ِٔس 

٣ٝٓطهىّ ج٫ُٞء ُ٪ٖحٌز ئ٠ُ . ج٫قطلحظ ذحُُذٕٞ ٚؼرس ذٓرد جُطـ٤ٍجش جُهحٚس ذ٤ٌُٓٞٞؾ٤س ِْٝٞى جُُذحتٖ

ضل٤َٟ جُُذحتٖ ُٔإْٓطْٜ ق٤ع ػٍف ج٫ُٞء ذأٗٚ ٓو٤حِ ُىٌؾس ئػحوز جٍُٗجء ٖٓ ػ٬ٓس ٓؼ٤٘س ٖٓ هرَ جُُذٕٞ، 

ٝأؿِد جُٔإْٓحش ضكحٍٝ ضؼظ٤ْ ج٫ُٞء ُىٟ جُُذحتٖ ذحْطهىجّ أْح٤ُد ٓط٘ٞػس ٝئ٣ؿحو ٗٞع ٖٓ جُٔٗحًٌس ذ٤ٖ 

كحُٔؼٍٝف إٔ ٫ٝء جُُذٕٞ ٣إو١ ئ٠ُ جٍُذك٤س. جُُذٕٞ ٝجُٔإْٓس
1

كإ ػ٤ِٔس جُطأًى ٖٓ جْطٍٔج٣ٌس جُطؼحَٓ ٓغ . 

جُٔإْٓس ٝنِن ج٫ُٞء ُىٟ جُُذحتٖ ٣أض٢ ٖٓ ن٬ٍ ضط٣ٍٞ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذحتٖ ٝضك٤ٜٓ٘ح
2

 ضٌَٗ ١، كٚ

:ٞٔحٗح ٫ُٞء جُُذحتٖ ُِٔإْٓس ٜٝٓ٘ح
3 

 

  ٖٓ ج٫ٛطٔحّ ذٌٗح١ٝ جُُذحتٖ ٬ٓٝقظحضْٜ، ق٤ع ٣ؿد ػ٠ِ ٓوى٢ٓ جُهىٓحش إٔ ٣ٌٞٗٞج ػ٠ِ وٌؾس ػح٤ُس

جُٛرٍ ك٢ جْط٤ؼحخ ٌٖح١ٝ جُُذحتٖ ٝجضهحي ج٩ؾٍجءجش جُط٢ ٣ٌٜٔ٘ح ٓؼحُؿس يُي ذح٫ػطًجٌ ُْٜ ٝئٖؼحٌْٛ ذأ٤ٔٛس 

جٌُٟٗٞ جُٔوىٓس ُْٜ، ٝضؼ٣ْٟٜٞ ػٖ جُهٓحٌز جُ٘حؾٔس ػٖ يُي ذحْطرىجٍ جُِٓغ جُٔٓطهىٓس ك٢ جُهىٓحش، ٓغ ضوى٣ْ 

 .ٌٍٖ ُُِذحتٖ ٝضؼظ٤ْ وٌْٝٛ ك٢ وػْ جُٔإْٓس ٝضٞك٤ٍ جُهىٓحش جُؿ٤ىز ٝضك٤ٖٓ جُؼ٬هس ذٌٛٞز وجتٔس

  ضٞك٤ٍ نىٓحش ذؼى جُر٤غ، كؼ٠ِ ٓوى٢ٓ جُهىٓحش إٔ ٣طحذؼٞج ذحْطٍٔجٌ، كطوى٣ْ ًٛٙ جُهىٓحش ذٌلحءز ػح٤ُس

 . ٣ٓحػى ػ٠ِ جْطٍٔجٌ جُُذحتٖ ك٢ جُطؼحَٓ ٓغ جُٔإْٓس ٝذحُطح٢ُ جْطٍٔجٌ ٝؾٞوٛح ٝجْطوٍجٌٛح

 

 

 

                                                 
1
ؾحٓؼس دساعح ذطث١م١ح، : اٌشؤ٠ح الإعرشاذ١ع١ح ٚدٚس٘ا فٟ ئداسج ػلالاخ اٌضتْٛ اٌذاخ٣ٍْٟٞق قؿ٤ْ ِْطحٕ جُطحت٢، ٛحْٖ ك١َٞ وذحِ جُؼرحو١ ،-  

 . 34، 2008٘، 04، جُؼىو10جٌُٞكس، ٓؿِس جُوحو٤ْس ُِؼِّٞ ج٩وج٣ٌس ٝج٫هطٛحو٣س، جُٔؿِى ٌهْ
2
 . 39- 38، 2008٘، جُىجٌ جُؿحٓؼ٤س، ؾحٓؼس ج٩ٌْ٘ى٣ٌس، اٌرغ٠ٛك اٌّرمذَ، جٓكٔى ػرى جُؼظ٤ْ أذٞجُ٘ؽ-  

3
 . 68ذٞػ٘حٕ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘  ٌٗٞ جُى٣ٖ- 
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 أٌذؼس ٍٓجقَ ٣ٍٔ ذٜح ج٫ُٞء ُِؼ٬ٓس جُطؿح٣ٌس، ق٤ع ضٛرف جُِٛس ذحُؼ٬ٓس أًػٍ هٞز ًِٔح ٤ٔ٣Oliverُ أٝ ٤ُلٍٚ 

:جٗطوِص ٖٓ ٍٓقِس ئ٠ُ أنٍٟ، ٣ٌٖٝٔ جنطٛحٌ ًٛٙ جٍُٔجقَ ك٢
1
 

 ٕفٕ ُذٍ اهيرضوج فئً اهزتًّ ٖلّى تيلبرٌج اهيـوّيبح اهخٕ ٖيونِب ؿً : يرضوج اهّلاء الإدران

اهيؤششبح اهيخٌبفشج هوتضد ؿً خـؼٖى يٌفـخَ، ّٖنًّ اهخلٖٖى فٕ أغوة الأضٖبً يتٌٕ ؿوٓ أشبس 

الأشـبر ّاهسّدث، أيب ؿيوٖج خنرار ؿيوٖج اهضراء فِٕ خرختػ فٕ يـؼى الأضٖبً تيلدار اهلٖيج اهخٕ 

 . خـرغِب اهيؤششج فٕ نل يرث

 ٕفٕ ُذٍ اهيرضوج خخّهد هدْ اهزتًّ ٌّؽ يً اهذلج فٕ ُذٍ اهـلايج ٌخٖسج : يرضوج اهّلاء اهـبػف

اهيـبيلاح اهيشتلج يـِب، ذى خخضّل ُذٍ اهذلج إهٓ يخـج أذٌبء اهخشّق، ّتبهخبهٕ خظتص هوـبػفج دّر فٕ 

أً ُذا اهٌّؽ يً الارختبػ لا ٖينً أً ٖغيً "أّ هٖفر"اهخضنى فٕ ؿيوٖج إؿبدث اهضراء، ّرغى ُذا ٖرْ

ّلاء اهزتًّ، لأً ُذا الأخٖر ٖينً ضلٖلج أً خضرنَ اهيخـج هوضراء أّ إؿبدث اهضراء هـلايج يـٌٖج 

 . هنً ُذا لا ٖـٌٕ تبهغرّرث ّلائَ هِب لأٌِب ٖينً أً خنًّ

 ٕخـرف ُذٍ اهيرضوج تبهضبهج اهخٕ ٖضـر فِٖب اهزتًّ ترغتج كّٖج ف إؿبدث : يرضوج اهّلاء اهيـرف

ضراء اهشوـج أّ اهخديج اهخٕ خلديِب يؤششج يـٌٖج، تيـٌٓ آخر فئً اهزتًّ ٖخسبّز يرضوج اهخأذٖر 

 . اهـبػفٕ ّٖظتص يدفّؽ أنذر تبهرغتج ّخظتص هدَٖ ٌٖج ضلٖلج اهضراء

 ّٕٖـختر اهتبضد ُذٍ اهيرضوج تيرضوج اهّلاء اهضلٖلٕ ضٖد ٖخرسى ّلاءٍ يً : يرضوج اهّلاء اهـيو

خلال اهفـل فِّ ٖلّى تضراء ؿلايج يـٌٖج ّٖـيل ؿوٓ خسبّز اهـلتبح ّاهيّاٌؾ اهخٕ ٖينً أً خأذر فٕ 

 . الارختبػ تًٖ اهٌٖج ّاهفـل

كايج ضٌٔ٘ص جُٔإْٓحش ٖٓ ن٬ٍ أٗٗطس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ، ٝجُرٍجٓؽ جُط٢ ضٓطهىٜٓح ض٤٠ٞى جُؼ٬هس ٓغ 

إٔ ضطُٞى ُٜح جُؼى٣ى ٖٓ جُلٞجتى ًًُٝي ئيج ًحٕ جُُذٕٞ ٣طؼحَٓ ٓغ جُٔإْٓس ذىٌؾس ػح٤ُس ٖٓ َذحتٜ٘ح، كاٗٚ ٫ ذى 

:ج٫ُٞء ٫ذى إٔ ضطُٞى ُى٣ٚ جُؼى٣ى ٖٓ جُلٞجتى أٜٛٔح
2
 

 ٖسة ؿوٓ اهيؤششبح ضخٓ خظل تبهزتًّ إهٓ درسج اهّلاء أً خشخضّذ ؿوٓ : اهفّائد تبهٌشتج هويؤششبح

اهخـبيل اهيشخير هوزتًّ يؾ اهيؤششج ّتبهخبهٕ اهضظّل ؿوٓ اهٌشتج الأنتر يً يضخرٖبخَ، ُّذا ٖؤدٔ إهٓ 

 . ّسّد ؿلاكج تًٖ اهرتضٖج ّاهّلاء، إلا أً اهزٖبدث فٕ ؿدد اهزتبئً ٖغبؿف الأرتبش

 ًإذا ضـر اهزتًّ تدرسج ؿبهٖج يً اهّلاء اخسبٍ اهيؤششج، فئٌَ ٖخّهد هدَٖ فّائد : اهفّائد تبهٌشتج هوزتبئ

 :ٌخٖسج هذهم اهضـّر تبهّلاء، يً أُى ُذٍ اهفّائد

 

                                                 
1
، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ض٣ٞٓن، ٤ًِس جُؼِّٞ دساعح ؼاٌح ِإعغح الرظاد٠ح: أ١ّ٘ح اٌرغ٠ٛك فٟ ذؼض٠ض ا١ٌّضج اٌرٕافغ١ح ٌٍّإعغحٓٓؼٞو ٠كطٞـ، - 

 . 54، 2008/2009٘ذحض٘س، -ج٫هطٛحو٣س ٝجُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس جُكحؼ ُهٍٟ
2
 . 43ؾحذٍ ٌٖحو ٓٛطل٠ ؾحذٍ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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o اهضـّر تبهيظداكٖج ّاهذلج خسبٍ اهيؤششج، ّدرسج ؿبهٖج يً اهراضج يلبتل درسج أكل يً اهلوق . 

o  الأضبشٖس ّاهرّاتػ ّاهضـّر اهداخوٕ اهذٔ ٖخّهد هدْ اهزتًّ ٌخٖسج هّسّد رّاتػ كّٖج يؾ اهيؤششج

 .اهـيبل

o ّٕاهـرّع اهخبظج ّغٖرُب يً ثاهضظّل ؿوٓ يٖزاح خبظج فٕ اهخـبيل يذل الأشـبر اهخفغٖو ،

 . أشبهٖة اهخـبيل اهخبظج
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 خلاطح 
ٖٓ ن٬ٍ وٌجْط٘ح ًُٜج جُلَٛ ضر٤ٖ ذإٔ جُٔإْٓس أٚركص ضىٌى ذإٔ ذوحتٜح ٣ٍضر١ أْحْح ذحُُذٕٞ ذحػطرحٌٙ ْررح 

ُٞؾٞوٛح، ًُُٝي ك٢ٜ ضٓؼ٠ وجتٔح ُطِر٤س قحؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ جُٔططٌٞز ٧ٗٚ ٣ٌَٗ ٓٛىٌج وجتٔح ٍُذك٤طٜح، ذَ ٣ٝؿد 

ػ٤ِٜح إٔ ضٔىو ٝضكٖٓ ك٢ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحضٜح ذُذحتٜ٘ح، ئٞحكس ئ٠ُ ج٫ٛطٔحّ ذحُٔؼِٞٓحش ٝجُٔؼحٌف جُٔك٤طس 

ذك٤ع ضٌٕٞ ًَ أٗٗطس جُٔإْٓس ك٢ ًَ أؾُجتٜح . ، ٧ٕ جُٔؼٍكس ٢ٛ ٓٛىٌ ٩ٗٗحء جُو٤ٔس(جُىجن٤ِس، جُهحٌؾ٤س)

ذكع ٝضط٣ٍٞ، -ًُج كإ ًَ ٖٓ ضٞؾٚ. ٓٞؾٜس ذٜىف ٝجقى ٝٛٞ جُكٍٛٞ ػ٠ِ ضكو٤ن ٌٞح جُُذٕٞ ٝج٫قطلحظ ذٚ

ْٞم ٝجُط٣ٞٓن ذحُؼ٬هحش ك٢ ًٛٙ جُٔإْٓحش ضؼطرٍ ٌْحُطٜح ج٠ُٝ٧ ٝٛىكٜح ج٧ْح٢ْ ٛٞ جُؼَٔ ػ٠ِ - ٝجُطٞؾٚ

 . ئٖرحع جُكحؾحش ٝجٍُؿرحش جُكح٤ُس ٝجُٔطٞهؼس ُُذحتٜ٘ح

كل٢ ظَ جُٔ٘حكٓس جُٗى٣ىز ٝجُططٌٞجش جٍُجٛ٘س ُْ ٣ؼى ٖٓ جَُٜٓ جُكٍٛٞ ػ٠ِ َذحتٖ ؾىو، كأؿِد هطحػحش 

جُٓٞم ضط٤ُٔ ذح٩ٖرحع ٓٔح ؾؼَ ٓٓطورَ جُٔإْٓس ٝضطٌٞٛح ٜٓىوج ذىْٜٝٗ، ٝذطٍجؾغ قٛطٜح جُٓٞه٤س أٚركص 

ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س جُىكحػ٤س ػٖ ٤ٌٚى جُٔإْٓس ٖٓ جُُذحتٖ ٢ٛ جُكَ ج٧ٓػَ ج١ًُ جْطٍٔجٌٛح، كٖٔ ضكو٤ن ٌٞح 

جُُذٕٞ جٗطوِص جُٔإْٓس ئ٠ُ جُركع ػٖ أوٝجش ْٝٝحتَ ضٌٜٔ٘ح ٖٓ ج٫قطلحظ ذٚ ٫ٝٝتٚ ُٜح، ٠٧ٍٞ ٝهص ٌٖٓٔ 

ذر٘حء ػ٬هس وجتٔس ٓؼٚ، ٖٝٓ ٛ٘ح ظٍٜش ئْطٍجض٤ؿ٤س ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ًكَ ٤ُٔٓ ٣ٌٜٔ٘ح ٖٓ جْطـ٬ٍ 

 . ٓٞجٌوٛح ًٝلحءجضٜح ُهِن جُو٤ٔس ٝضكو٤ن جُط٤ُٔ جُىجتْ
 ٝجُطه٢ِ ػِٜٔح ك٢ ٣ٍ٠وس جُ٘ظٍ ذاػحوز جُٔإْٓس ضوْ ُْ ئٕ جُُذحتٖ ٓغ ٓط٤ُٔز ػ٬هس ٗٓؽ ك٢ جُٓؼ٢ ٓؿى٣ح ٣ٌٕٞ ٫

 ذٍٔٝٗس ضطٔطغ جُُذٕٞ نىٓس ػٔحوٛح ض٘ظ٤ٔ٤س غوحكس ذع ٣ٍ٠ن ػٖ يُي جُٔؼ٤وس، ٣ٝطكون جُط٘ظ٤ٔ٤س جٌُٔٞغحش ػٖ

 ُهىٓس ٝٓكل٣ُٖ  ي١ٝ ٓؼٍكس ػح٤ُس، أ١ ٤ٜٓث٤ٖ أكٍجو ذٞجْطس ُٜح ٝجُطك٤ٍٟ جُطحٌتس جُطـ٤ٍجش ُٔٞجؾٜس ًحك٤س

ٓٔح ٣ىػٞٗح ئ٠ُ وٌجْس أْٛ أذؼحو جُٔؼٍكس ك٢ ظَ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ،ٝ جُط٢ ْ٘ىٌْٜح ٝ .جُؼ٬هس أٛىجف ضِي

. ٗٞٞكٜح ك٢ جُلَٛ جُػح٢ٗ

 

 

 

 

 

 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

: الفصل الثاني
الدعرفة وعلاقتها بتسينً علاقات الزبائن 
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ذ١ّٙذ 

    ٖٓ أْٛ ٓظحٍٛ غٌٞز جُؼِْ ٝجُطو٤٘س ٝقًٍس جُٔطـ٤ٍجش جُؼح٤ُٔس جٌضلحع ج٤ٔٛ٧س جُ٘ٓر٤س ٨ٍُٚٞ ؿ٤ٍ جُٔحو٣س، ئي 

أٚركص ضٔػَ جُكٛس ج٧ًرٍ ك٢ أٍٚٞ جُٔإْٓحش، نحٚس ضِي جُٔطٞجؾىز ك٢ ػوٍٞ ج٧كٍجو ٖٓ ٓؼٍكس ٗحضؿس 

ذٌَٗ نح٘ ػٖ جُٔٔحٌْس جُلؼ٤ِس ُِؼَٔ، ٝضرحوٍ ج٧كٌحٌ ٝجُهرٍجش ٓغ ج٬ُُٓء ك٢ كٍم جُؼَٔ، ٝٓطحذؼس 

ًٛٙ جُٔؼٍكس ضلٍٜ ضكى٣حش ػ٠ِ جُٔإْٓس ضؿؼِٜح ضركع ػٖ أْح٤ُد . جُٔ٘حك٤ٖٓ ٝجُطؼٍف ػ٠ِ ٓطحُد جُُذحتٖ

ئوجٌضٜح ٖٓ ن٬ٍ ذ٘حء هحػىز ٓؼٍك٤س، أٝ ضر٤ٜ٘ح ٧ِْٞخ ضؿ٤ٔغ جُٔؼٍكس ٍٝٗٗٛح ػ٠ِ ًحكس جُٔٓط٣ٞحش، ٝضط٣ٍٞ 

ْؼ٤ٜح ٗكٞ ج٫ْطػٔحٌ ك٢ جٓط٬ى ٓؼٍكس ؾى٣ىز، ٝضٞظ٤ق جُٔؼٍكس جُط٢ ضٔطٌِٜح ذأه٠ٛ ٓح ٣ٌٖٔ ٖٓ ًلحءز 

.  ٝكؼح٤ُس

    ٝػ٤ِٚ، كإ ٓح ضٞجؾٜٚ جُٔإْٓحش ج٤ُّٞ ٛٞ ضكى١ ٤ًل٤س جُكلحظ ػ٠ِ ض٤ُٔٛح ٖٓ ن٬ٍ أْٛ ٓٛحوٌ جُط٤ُٔ جُط٢ 

ضٌٜٔ٘ح ٖٓ ضكو٤ن ُٓج٣ح ض٘حك٤ٓس ٢ٛٝ جُٔؼٍكس، ٝجُط٢ ك٢ ظَ جُٔلّٜٞ جُكى٣ع ُِط٣ٞٓن ضؼطرٍ أكَٟ أْح٤ُد ًٓد 

ق٤ع أٚرف ضر٢٘ ٓلّٜٞ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ أٍٓج ٣ٌٍٝٞح ُ٘ؿحـ ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س . ٫ٝء جُُذحتٖ ٝج٫قطلحظ ذْٜ

جُؼحٓس ُِٔإْٓس، ٢ٌُٝ ٣ٌٕٞ جُُذٕٞ ك٢ ٓكٌٞ جٛطٔحّ جُٔإْٓس ٣ؿد إٔ ٣طْ ئوٌجى أ٤ٔٛس جُٔؼٍكس ُطك٤ٖٓ ٠ٍم 

جْطـ٬ُٜح، ٖٝٓ غْ ٣طْ جُطؼٍف ػ٠ِ جُُذٕٞ ٝضكى٣ى ػٞجَٓ ٌٞحٙ ٖٓ ػىٜٓح غْ ٣طْ جُطىه٤ن ك٢ ض٤٘ٛلْٜ قٓد 

ٓهطِق ج٫ػطرحٌجش ٖٓ أؾَ جْطٜىجكْٜ ذأًػٍ وهس، ٤ُطْ ذؼى يُي نىٓطْٜ ذأقٖٓ ٝؾٚ، ٝجُركع ػٖ ضطِؼحضْٜ 

 . ُططؼٍف جُٔإْٓس ػ٠ِ قحؾحضْٜ ٌٝؿرحضْٜ جُٔٓطور٤ِس ُطِر٤طٜح ٝضكو٤وٜح، ًٝٛج ٓح ٣إو١ ئ٠ُ جذطٜحؼ جُُذٕٞ
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ِا١٘ح اٌّؼشفح : اٌّثؽس الأٚي

أوًٌص جُؼى٣ى ٖٓ جُٔإْٓحش أ٤ٔٛس جُٔؼٍكس ٝج٫ْطػٔحٌ ك٤ٜح ٝئوجٌضٜح، ذؼى جُطأًى ٖٓ أٜٗح جُػٍٝز جُكو٤و٤س،        

 .ٝأٜٗح ضٔػَ ٌأِ جُٔحٍ جُٔؼٍك٢ ج١ًُ ٣ٌٜٔ٘ح ٖٓ ضكو٤ن ُٓج٣ح ض٘حك٤ٓس

ِفا١ُ٘ أعاع١ح ؼٛي اٌّؼشفح  : اٌّطٍة الأٚي

ذؼش٠ف اٌّؼشفح : اٌفشع الأٚي

ضؼطرٍ جُٔؼٍكس ٖٓ أقىظ ػٞجَٓ ج٩ٗطحؼ ٖٝٓ جُٔٞجٌو ج٧ْح٤ْس ٩ٗٗحء جُػٍٝز ك٢ ج٫هطٛحو ٝٓٛىٌ ْٜٓ ٤ُُِٔز 

جُط٘حك٤ٓس ك٢ جُط٤٤ٍٓ
1
ك٢ غٍٝز ج٧ْٓ ذحٕ جُؼٔحٍ جْطلحوٝج ٖٓ  Adam Smith  ٤ْٔع ّ كل٢ ج٫هطٛحو أٖحٌ آو.

 إٔ جُٔؼٍكس ضؼطرٍ ٌٓٞو  Alfred Marshall جُطؿٍذس ك٢ نِن جُػٍٝز ٬ُهطٛحو، ٝأذٍَ ج٫هطٛحو١ أُل٣ٍى ٓحٌٖحٍ

جُطؼِْ "أ٤ٔٛس جُٔؼٍكس ك٢ ج٫هطٛحو ك٢ ٓوحُٚ  Kenneth Arrow أٌجٝ ظًٔح وٌِ ج٫هطٛحو١ ٢٘٤ً. ئٗطحؾ٢ ْٜٓ

1962ُٓ٘س " ذحُٔٔحٌْس
2

  .

كًٔ٘ جٍُٔجقَ ج٠ُٝ٧ ٖٓ ٝػ٢ ٝئوٌجى ج٩ٗٓحٕ، ٣رىأ ٣ٓؼ٠ .     كحُٔؼٍكس ٢ٛ ٗحضؽ ٗٗح٠ ٝأػٔحٍ جُؼوَ جُر١ٍٗ

ُٔؼٍكس ٓح ٣ك١٤ ذٚ ٖٓ ظٞجٍٛ ٠ر٤ؼ٤س ٤ًٗٞٝس، ٝقحؾطٚ ُِٔؼٍكس ض٤ِٜٔح ٌٍٞٝز جُكلحظ ػ٠ِ ذوحتٚ ٝٓٞجؾٜس 

ٖٝٓ ٛ٘ح قحٍٝ جُل٬ْلس ٝجٌُطحخ ٝجُرحقػ٤ٖ ػ٠ِ قى ْٞجء ٝٞغ . ٓٛحػد جُر٤ثس ٝجُطـِد ػ٠ِ ضكى٣حضٜح جُٔط٘ٞػس

ئ٫ إٔ ٛ٘حى ٖرٚ جضلحم ػ٠ِ قو٤وس إٔ . ٓلّٜٞ ٓكىو ُِٔؼٍكس، ٌُٖٝ ُْ ٣ٓطط٤غ أقى ئػطحء ضؼ٣ٍق ٖحَٓ ُٜح

جُٔؼٍكس ٢ٛ ٌٓٞو غ٤ٖٔ ٝأٜٗح جُػٍٝز جُكو٤و٤س ذحُ٘ٓرس ٨ُكٍجو ٝجُٗؼٞخ ٝجُٔؿطٔؼحش
3

ًٔح ٣ٌٖٔ جُ٘ظٍ ُِٔؼٍكس . 

ػ٠ِ أٜٗح هىٌجش ًحٓ٘س ُِطأغ٤ٍ ك٢ جُؼَٔ ٝجُلؼَ جُٔٞؾٚ ٗكٞ جُٔٓطورَ أ١ ٓكحُٝس كْٜ جُٔؼٍكس أٜٗح ؾىجٌز 

ؾ٣ٍٛٞس ٠ٝحهحش ًحٓ٘س ُِؼَٔ جُلحػَ ٝجُٔإغٍ 
4

 . 

 ذإٔ جُٔؼٍكس ٢ٛ أَٚ ؿ٤ٍ ِِٓٔٞ ٓػِٚ Nonaka & Takeuchi     ٝ ٣ٍٟ ًَ ٖٓ جُرحقػ٤ٖ ٗٞٗحًح ٝضح٢ًٖٞ 

ٓػَ جُو٤ْ، ٝجٌُٛٞز ج٤ًُ٘ٛس ُِٔإْٓس، جُكىِ، ٝٗلحي جُر٤ٍٛز ضٌَٗ أْٛ ج٧ٍٚٞ جُط٢ ٣٘رـ٢ ج٫ػط٘حء ٝج٫ٛطٔحّ 

ذٜح ٧ٜٗح ضٌَٗ ه٤ٔس ٟٓحكس ُِؼ٤ِٔحش ج٤ٓٞ٤ُس جُط٢ ضوّٞ ذٜح جُٔإْٓس
5

٣ٝؼٍكٜح ًَ ٖٓ وجك٘رٌٞش ٝذ٣ٍٓحى . 

Davenporte& Prusak ٌػ٠ِ أٜٗح ٣ُٓؽ ٖٓ جُهرٍز ٝجُو٤ْ ٝجُٔؼِٞٓحش ج٤ُٓحه٤س ٝذ٤ٍٛز جُهر٤ٍ جُط٢ ضُٝو ذا٠ح 

 ػحّ ُطو٤٤ْ ٝوٓؽ جُهرٍجش ٝجُٔؼِٞٓحش جُؿى٣ىز، ك٢ٜ ٓطأِٚس ٝٓطروس ك٢ ػوَ جُؼحٌف ذٜح، ٢ٛٝ 

 

                                                 
1

 .21، ٘ 2008، جُطرؼس جُػح٤ٗس، ٓإْٓس جٌُٞجم ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، اٌّفا١ُ٘ ٚالاعرشاذ١ع١اخ ٚاٌؼ١ٍّاخ: ئداسج اٌّؼشفحٗؿْ ػرٞو ٗؿْ،  - 
 

2
 -Kazuo I., & I Nonaka. (2007), Knowledge great ion and management: New challenges for managers, Editor 

Oxford University Press, p 05.  
3
وٌجْس : ، ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ ئوجٌز ج٧ػٔحٍاٌؼلالح ت١ٓ ِرطٍثاخ ئداسج اٌّؼشفح ٚػ١ٍّاذٙا ٚأشش٘ا ػٍٝ ذ١١ّض الأداء اٌّإعغَْٟٞجٕ ٚحُف وٌَٝز ، - 

.  21- 20، 2008٘ضطر٤و٤س ك٢ َٝجٌز جُطؼ٤ِْ جُؼح٢ُ ج٧ٌو٤ٗس، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس ٝجُٔح٤ُس، ؾحٓؼس جٍُٗم ج١ْٝ٧ ُِىٌجْحش جُؼ٤ِح، 
4
.  29، 2007٘ وجٌ ٓ٘حٛؽ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، اٌّفا١ُ٘، إٌظُ، اٌرم١ٕاخ،: ئداسج اٌّؼشفحْؼى ؿحُد ٣ح٤ْٖ، -  
5

ئوجٌز جُٔؼٍكس ك٢ جُؼحُْ جُؼٍذ٢، ٤ًِس ج٫هطٛحو ٝجُؼِّٞ : ، جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ جُى٢ُٝ ج١ُٞ٘ٓ جٍُجذغئداسج اٌّؼشفح ٚاٌرؼ١ٍُ الاٌىرشٟٚٔأْحٓس أقٔى جٍُْٝحٕ، -

.  02، 2004٘ج٩وج٣ٌس، ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، 
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ٓطٟٔ٘س ك٢ جُٔإْٓس ٝجُٔؿطٔغ ٤ُّ ك٢ جُٞغحتن ٝٓٓطٞوػحش جُٔؼٍكس ككٓد، ٌُٜٝ٘ح أ٣ٟح ك٢ جٍُٝض٤ٖ 

٤ًق؟-جُط٘ظ٢ٔ٤ ٝجُٔٔحٌْحش ٝجُٔؼح٤٣ٍ ٝذؼرحٌز ٣ٍٚكس أًػٍ ئٜٗح ٓؼٍكس
1

  .

 أٖحٌ إٔ جُٔؼٍكس ٢ٛ جُوٞز ك٢ جُٔإْٓحش ج٤ُّٞ ٝجُٔلطحـ ُكَ ٬ٌٗٓش ج٧ػٔحٍ جُـحٟٓس، Klark  أٓح ٬ًٌى   

ٝأ٣ٟح ٢ٛ هىٌز جُلٍو ػ٠ِ جُطؼٍف ػ٠ِ ج٤ٖ٧حء ٝض٤ُٔٛح أٝ جُوىٌز جُط٢ ٣ٔطٌِٜح جُلٍو ٣ٝهطُٜٗح ك٢ ػوِٚ ذ٤ٛـس 

نٍجت١ ٓؼٍك٤س
2

 .

 جُٔؼٍكس ٤ٗ٣ٍ ئ٠ُ ٓؿٔٞػس ٓؼِٞٓحش ٤ٌِٜٓس ٝٓٞؾٜس قٍٞ ٓٞٞٞع ٓح ٓىػٔس ذطؿحٌخ أٝ هٞجػى ٝك٢ ّكٔلٜٞ

:ٝذحُطح٢ُ كإ جُٔؼٍكس ٢ٛ. جُـحُد ض٘ىٌؼ ٖٞٔ ئ٠حٌ ضك٤ِٜٛح أٝ ٤ٌَٛ جُطل٤ٌٍ ُٛحقرٜح
3

  

 ؛قوحتن أٝ ضٞهؼحش ػٖ ٓٞجهق ٓؼ٤٘س 

 ؛ شضؿٔغ ٝض٘ظْ ٖٓ ن٬ٍ جُهرٍز ٝجُِوحءجش ٝج٫ضٛح٫

 ضٓطهىّ ٧وجء ج٧ػٔحٍ ٝجضهحي جُوٍجٌجش جُطط٣ٍ٣ٞس. 

ٝهى ضْ جهطٍجـ ُٔٛطِف جُٔؼٍكس ٓؿٔٞػس ٖٓ جُٔلح٤ْٛ ٝجُطؼح٣ٌق جُط٢ ٚ٘لص ك٢ غ٬ظ جضؿحٛحش أْح٤ْس ٌٗٞوٛح 

:ك٤ٔح ٢ِ٣
4
 

٣ٍضٌُ ك٢ ٗظٍضٚ ُٔلّٜٞ جُٔؼٍكس ػ٠ِ جُط٣ٍٞٛ جُٞجهؼ٢ ٝ :(courant cognitiviste)جُط٤حٌ ج٩وٌج٢ً  .1

ُِٔٞٞٞػحش ٝجُظٞجٍٛ ٝذحُطح٢ُ كحٕ جُٔؼٍكس قٓد ًٛج جُط٤حٌ ػرحٌز ػٖ ٓؼِٞٓحش ٝأكٌحٌ ٓر٤٘س ٝٓ٘ظٔس ك٢ 

 ضٔػ٤َ ُٞجهغ ٓٞٞٞػ٢ ق٤ع أٜٗح ضؼرٍ ػٖ قوحتن ١ٌَٖ ٣طْ ٖٓ ن٬ُٚ ض٣ٍٞٛ جُٞجهغ ٝضٔػ٤ِٚ أقٖٓ ضٔػ٤َ، أ

 . ٝجهؼ٤س نح٤ُس ٖٓ جًُجض٤س ٝجُكٌْ جُٗه٢ٛ

 ق٤ع إٔ جُٔؼٍكس ضٍضر١ ذحُؼٞجَٓ ٝجُٔطـ٤ٍجش جٌُٔٞٗس ُِٔك١٤ :((courant connexionnisteجُط٤حٌ ج٫ٌضرح٢٠  .2

 . ٝضطـ٤ٍ ذطـ٤ٍٙ ًُٜٝج ك٢ٜ ك٢ ضؿىو ٝضطٌٞ ٓٓطٍٔ ٓغ ضطٌٞ جُٔك١٤

٣ٍٟ ًٛج ج٫ضؿحٙ إٔ جُٔؼٍكس ُٜح ٚرـس يجض٤س ٫ ٓٞٞٞػ٤س أ١ ٢ٛ ٝ :(courant auto-poétique)جُط٤حٌ جًُجض٢  .3

ٗط٤ؿس ضؼحَٓ جُلٍو ٓغ ٓك٤طٚ ٝضلحػِٚ ٓؼٚ، ق٤ع ض٘طؽ جُٔؼٍكس ٛ٘ح ػٖ قٌٔٚ جُٗه٢ٛ ػ٠ِ ٓهطِق جُظٞجٍٛ 

ٝجُٔطـ٤ٍجش جُٔك٤طس ذٚ، كٜٞ ٣ٛىٌ قٌٔٚ ٝكن ٗظٍجضٚ ٫ٞ٤ٓٝضٚ جُهحٚس ػ٠ِ ٓهطِق جُٔطـ٤ٍجش جُر٤ث٤س 

 .ٝجُؼ٬هحش جُط٢ ضكٌٜٔح، ُطؼط٢ ك٢ ج٧ن٤ٍ ٓؼٍكس ضهٟغ ُِؼٞجَٓ جُٗه٤ٛس ٝجًُجض٤س ُِلٍو

                                                 
1
 -Torgeir D. (2002),  Knowledge management in medium: Sized software consulting companies, Submitted for the 

partial fulfilment of the requiretements for the degree of doctor ingenior, Department of computer and information 

science, Faculty of informatics mathematics and electronics, Norwegian  University of Science and Technology, p29, 

30. 
2
ئوجٌز جُٔؼٍكس ك٢ : ، جُٔإضٍٔ جُى٢ُٝ ج١ُٞ٘ٓ جٍُجذغئداسج اٌّؼشفح ٚأؼىاعاذٙا ػٍٝ الإتذاع اٌرٕظ٣ًٍَّٟ١ح ٓطِي جُى١ٌٝ، ذٍٟٗ ٛحْٖ ٓكٔى جُؼُج١ٝ،  - 

.05، 2004٘أك٣ٍَ، 28-26جُؼحُْ جُؼٍذ٢، ٤ًِس ج٫هطٛحو ٝجُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس،  ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، 
  

3
 وجٌ ج٤ُحٌَٝو١ جُؼ٤ِٔس ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، لشاءاخ ٚتؽٛز،: اٌفىش الإعرشاذ١عٟ ٚأؼىاعاذٗ ػٍٝ ٔعاغ ِٕظّاخ الأػّاي٣ًٍَح جُى١ٌٝ، أقٔى ػ٢ِ ٚحُف، -  

.  51، 2009٘جُطرؼس جُؼٍذ٤س، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، 
4
، جُِٔطو٠ جُؼ٢ِٔ جُى٢ُٝ جُٔؼٍكس ك٢ ظَ ج٫هطٛحو جٍُه٢ٔ ٝٓٓحٛٔطٜح ك٢ ض٣ٌٖٞ جُُٔج٣ح ذىٌٕٛٛظ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚالاذظاي ٚالرظاد اٌّؼشفحػرى الله هِٕ، - 

.  03- 02، ٘ 2007 ٗٞكٔرٍ، 28- 27جُط٘حك٤ٓس ُِرِىجٕ جُؼٍذ٤س، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس ق٤ٓرس ذٖ ذٞ ػ٢ِ، ِٖق، 
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ٝذحُطح٢ُ كحُٔؼٍكس ٢ٛ ٗطحؼ ػ٘حٍٚ ٓطؼىوز أٜٛٔح جُر٤حٗحش ٝجُٔؼِٞٓحش
1

، كحُر٤حٗحش ٢ٛ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُكوحتن 

ًحٍُْحتَ ذىٕٝ ٓؼ٠٘، ٌَٓٞ )جُٔٞٞٞػ٤س ؿ٤ٍ جُٔطٍجذطس ٣طْ ئذٍجَٛح ٝضوى٣ٜٔح وٕٝ أقٌحّ أ٤ُٝس ٓٓروس 

، أٓح جُٔؼِٞٓحش ك٢ٜ ػرحٌز ػٖ ذ٤حٗحش ٝجٞكس ٝٓلٜٞٓس، أ١ ذؼىٓح ٣طْ ض٤٘ٛلٜح، ضك٤ِِٜح، ٝٝٞؼٜح ك٢ (...ػىو٣س

، ض٤ِٜح جُٔؼٍكس ٢ٛٝ (...ٌَٖ ًطحذ٢، ٌٚٞز، ٓكحوغس)ئ٠حٌ ٝجٞف ٝٓلّٜٞ ُِٔطِو٢ ٝضوىّ ذأٌٖحٍ ٓطؼىوز 

.  2ٓؼِٞٓحش ٓ٘ظٔس ك٢ جُؼوَ جُر١ٍٗ ذك٤ع ٣ٌٖٔ جْطهىجٜٓح ذٌَٗ ٛحوف 

ٖٓ ن٬ٍ ًَ ًٛٙ جُطؼح٣ٌق ٣ٌٔ٘٘ح جُوٍٞ ذإٔ جُهح٤ٚس ج٧ْح٤ْس ُِٔؼٍكس أٜٗح ضؼط٢ ٤ُٓز جهطٛحو٣س ُٔٓطهى٤ٜٓح، 

كحُٔؼٍكس هٞز ٝغٍٝز ك٢ إٓ ٝجقى، ٝضؼطرٍ هٞز جُٔؼٍكس ٢ٛ جُط٢ ض٤ُٔ جُوٍٕ جُكحو١ ٝجُؼ٣ٍٖٗ، ٝضٌٖٔ أ٤ٔٛطٜح ك٢ 

ًٜٞٗح جٌُٔٞو جُٞق٤ى ج١ًُ ٫ ٣هٟغ ُوحٕٗٞ ض٘حهٙ جُـِس ٝأٜٗح ٫ ضؼح٢ٗ ٖٓ ٌِٓٗس جُ٘ىٌز، ذحػطرحٌٛح جٌُٔٞو 

جُٞق٤ى جُٞجكٍ ج١ًُ ٣ر٠٘ ذحُطٍجًْ ٫ٝ ٣ط٘حهٙ ذح٫ْطهىجّ، ذَ ػ٠ِ جُؼٌّ ٣ٌٖٔ جْطهىجٜٓح ك٢ ض٤ُٞى ٝضط٣ٍٞ 

أكٌحٌ ؾى٣ىز ذطٌِلس أهَ أٝ ذىٕٝ ضٌِلس ئٞحك٤س
3

 . 

:  ٝ ٣ٌٖٔ ض٤ٞٞف جُلٍم ذ٤ٖ جُر٤حٗحش، ٝجُٔؼِٞٓحش، ٝجُٔؼٍكس ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

 

 ج ٚاٌّؼشفخذظ١ٕف اٌث١أاخ، اٌّؼٍِٛا: (1-2)ظذٚي سلُ 

 

اٌّؼشفح اٌّؼٍِٛاخ اٌث١أاخ   

جُٔكطٟٞ - 

جٌَُٗ  - 

ٜٓٔس جُٔؼِٞٓحش - 

جُؼٍ٘ٛ ج٩ٗٓح٢ٗ - 

جُر٤٘س جُط٘ظ٤ٔ٤س - 

جنطرحٌ جُو٤ٔس - 

ج٧قىجظ 

جُٛلوس 

ضٔػ٤َ 

ج٬ُٔقظس 

ج٧ضٔطس 

ًطَ جُر٘حء 

ج٫ضؿحٛحش 

ج٧ٗٔح٠ 

جُط٬ػد 

جُكٌْ 

جضهحي جُوٍجٌ 

ضهل٤ٝ جُك٤ٍز 

جُهرٍز 

جُطؼِْ 

جُط٤٘ٛق 

جُطؿٍذس 

جُؼَٔ 

جُلْٜ جُؿى٣ى 

 

 

Source: Charles D., & Daniel C. (2000), Knowledge horizons: The present and the promise of knowledge 

management, Butterworth Heinemann, Boston, p65.  

 

                                                 
1
. 28، 2008٘، وجٌ ًَ٘ٞ ُِٔؼٍكس جُؼ٤ِٔس ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، ئداسج اٌّؼشفح ٚاٌّؼٍِٛاخػرى جُِط٤ق ٓكٔٞو ٓطٍ، - 

2
 -Filemon A., & Uriarte J R. (2008), Introduction to knowledge management, Asean foundation, National Academy 

of science and technology, Japan, p11.  
3
، وجٌ ج٤ٍُٓٔز ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ ٝجُطرحػس، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ج٧ٌوٕ، اٌّذخً ئٌٝ ئداسج اٌّؼشفحػرى جُٓطحٌ جُؼ٢ِ، ػحٍٓ ئذٍج٤ْٛ ه٘ى٣ِؿ٢، ؿٓحٕ جُؼ١ٍٔ،  - 

.  26، 2006٘ػٔحٕ، 
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 ًٛج جُط٤٘ٛق ٝقىو إٔ جُٔؼٍكس ضطٌٕٞ Earlجهطٍـ ج٣ٍٍ .  ٝجُٔؼٍكسشًٛج جُؿىٍٝ ٣لٍم ذ٤ٖ جُر٤حٗحش، جُٔؼِٞٓح

ذح٩ٞحكس ئ٠ُ يُي قىو إٔ ٛ٘حى ٤ٖثحٕ أْح٤ْحٕ ُط٤٤ٍٓ جُٔؼٍكس ... ٤ًق؟، جُٜٔحٌجش-ٖٓ جُهرٍز، جُطؿٍذس، ٓؼٍكس

 1 :كايج ضْ جْطـ٬ُٜٔح ذٌَٗ ؾ٤ى ضؿى جُٔإْٓس ٗلٜٓح أٓحّ أٌذؼس قح٫ش. ٛٔح جُٔؼٍكس ٝجُطؼٍف

 ضؿ٤ٓى جُٔؼٍكس جُط٘ظ٤ٔ٤س ٝٓؼٍكس ج٧كٍجو ك٢ ٓهططحش؛: جُطٗه٤ٙ -

 أ١ ضو٤٤ْ ٠ر٤ؼس ٝوٌؾس ؾَٜ جُٔإْٓس ٝضط٣ٍٞ جُٔؼٍكس ٖٓ ن٬ٍ أٗٗطس جُطؼِْ؛: جُطو٤٤ْ -

 ئٗٗحء ظٍٝف ضٓٔف ٨ُكٍجو ذطرحوٍ جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس؛: جُُٔؼ -

 .ضهط٢ ٌَٓٗ جُؿَٜ ذحُطؼِْ ٖٓ جُطؿحٌخ ٖٝٓ ضأو٣س جُؼَٔ: جُطؿ٣ٍد -

أ١ّ٘ح اٌّؼشفح : اٌفشع اٌصأٟ

ضرٍَ أ٤ٔٛس جُٔؼٍكس ُِٔإْٓحش ٤ُّ ك٢ جُٔؼٍكس يجضٜح، ٝئٗٔح ك٤ٔح ضٌِٗٚ ٖٓ ئٞحكس ه٤ٔس ُٜح أ٫ٝ، ٝك٢ جُىٌٝ 

ج١ًُ ضإو٣ٚ ك٢ ضكٍٞ جُٔإْٓس ئ٠ُ ج٫هطٛحو جُؿى٣ى جُٔؼطٔى ػ٠ِ جُٔؼٍكس، ٝج١ًُ ذحش ٣ؼٍف ذحهطٛحو جُٔؼٍكس 

ج١ًُ ٣طْ جُطأ٤ًى ٖٓ ن٬ُٚ ػ٠ِ ٌأِ جُٔحٍ جُل١ٌٍ ٝجُط٘حكّ ٖٓ ن٬ٍ جُوىٌجش جُر٣ٍٗس غح٤ٗح، ٣ٌٖٝٔ إٔ ٗكىو 

:أ٤ٔٛس جُٔؼٍكس ذحُ٘وح٠ ج٥ض٤س
2
 

  ٌٕٞأْٜٔص جُٔؼٍكس ك٢ ٍٓٝٗس جُٔإْٓحش ٖٓ ن٬ٍ وكؼٜح ٫ػطٔحو أٌٖحٍ ُِط٤ٓ٘ن ٝجُط٤ْٔٛ ٝج٤ٌُِٜس ض

 أًػٍ ٍٓٝٗس؛

  َٚأضحقص جُٔؼٍكس جُٔؿحٍ ُِٔإْٓس ُِط٤ًٍُ ػ٠ِ ج٧هٓحّ ج٧ًػٍ ئذىجػح، ٝقلُش ج٩ذىجع ٝج٫ذطٌحٌ جُٔطٞج

 ٧كٍجوٛح ٝؾٔحػحضٜح؛

  أْٜٔص جُٔؼٍكس ك٢ ضكٍٞ جُٔإْٓحش ئ٠ُ ٓؿطٔؼحش ٓؼٍك٤س ضكىظ جُطـ٤٤ٍ جُؿ١ًٌ ك٢ جُٔإْٓس، ُط٤ٌق

 ٓغ جُطـ٤٤ٍ جُٔطٓحٌع ك٢ ذ٤ثس ج٧ػٔحٍ، ُٝطٞجؾٚ جُطؼو٤ى جُٔطُج٣ى ك٤ٜح؛

  َ٣ٌٖٔ ُِٔإْٓحش إٔ ضٓطل٤ى ٖٓ جُٔؼٍكس يجضٜح ًِٓؼس ٜٗحت٤س ػرٍ ذ٤ؼٜح ٝجُٔطحؾٍز ذٜح أٝ جْطهىجٜٓح ُطؼى٣

 ٓ٘طؽ ٓؼ٤ٖ أٝ ٣٩ؿحو ٓ٘طؿحش ؾى٣ىز؛

 ضٍٖى جُٔؼٍكس ج٩وج٣ٌس ٓى١ٍ٣ جُٔإْٓحش ئ٠ُ ٤ًل٤س ئوجٌز ٓإْٓحضْٜ؛ 

 ضؼى جُٔؼٍكس جُر٣ٍٗس جُٔٛىٌ ج٧ْح٢ْ ُِو٤ٔس؛ 

 قًٍص ج٧ْحِ جُكو٤و٢ ٤ٌُل٤س نِن جُٔإْٓس ٝضطٌٞٛح ٟٝٗؿٜح ٝئػحوز ض٤ٌِٜٗح غح٤ٗس؛ 

 جُٔؼٍكس أٚركص ج٧ْحِ ُهِن ج٤ُُٔز جُط٘حك٤ٓس ٝئوجٓطٜح. 

 

 

 

                                                 
1
 - Charles D., & Daniel C., op.cit, p65.  

2
.  13، 2005٘، جُٔ٘ظٔس جُؼٍذ٤س ُِط٤ٔ٘س ج٩وج٣ٌس، جُوحٍٛز، ٍٓٛ، ئداسج اٌّؼشفح٬ٚـ جُى٣ٖ جٌُر٢ٓ٤، - 
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اٌرطٛس اٌراس٠خٟ ٌٍّؼشفح : اٌفشع اٌصاٌس

ضؼٞو ذىج٣س جُٔؼٍكس ئ٠ُ ذىج٣س نِن ج٩ٗٓحٕ، ٝهى ٗوَ ُ٘ح جُطح٣ٌم ذؼٝ أٝؾٚ ج٫َوٛحٌ ك٢ جُكٟحٌجش جُوى٣ٔس       

ًح٣ٍُٓٞٓس ٝج٤ُٞٗح٤ٗس جُط٢ قَٛ ك٤ٜح ضٍجًْ ٓؼٍك٢ ٌٖٓ ج٩ٗٓحٕ ٖٓ ضكو٤ن ػىز جٗؿحَجش، ٌُٖٝ جُطحذغ جُـحُد 

ػ٠ِ جُٔؼٍكس ك٢ جُؼٌٛٞ جُوى٣ٔس ُْ ٣هٍؼ ػٖ ًٞٗٚ نرٍجش ٓطٞجٌغس ٝٓوطٍٗس ك٢ ؾحٗد ًر٤ٍ ٓ٘ٚ ذح٩ُٜحّ، ُْٝ 

٣٘وَ ُ٘ح جُطح٣ٌم ئٖحٌجش ػٖ ئنٟحع جُٔؼٍكس ُِطؿٍذس ٝجُرٍٛحٕ ًُج ُْ ٣كحٍٝ أ١ ٖٓ ًٛٙ جُكٟحٌجش جُطأ٤٠ٍ 

ُِٔؼٍكس جُٔطٍجًٔس ُى٣ٜح ذ٘ظ٣ٍحش ػ٤ِٔس، ٝذ٠٘ جٌُػ٤ٍ ٖٓ ًٛج جُطٍجًْ جُٔؼٍك٢ ػ٠ِ جُوٛٙ ٝج٧ْح٤٠ٍ، ج٧ٍٓ 

ج١ًُ ٣ٓٔف إٔ ٢ٔٓٗ جُٔؼٍكس ك٢ ًٛٙ جُكورس ذحُٔؼٍكس ج٧ْط٣ٌٞس
1

 . 

أٓح جُطح٣ٌم جُٔؼحٍٚ ُِٔؼٍكس كطإًى ج٧وذ٤حش ػ٠ِ ض٘ح٢ٓ ج٫ٛطٔحٓحش ذٜح ًٓ٘ ٓ٘طٛق جُوٍٕ جُؼ٣ٍٖٗ ٝػرٍ      

ٍٓجقَ ضط٣ٌٞس ػى٣ىز ذىأش ذحُٔؿطٔغ جٌُُجػ٢ ج١ًُ جٓطى آ٫ف ج٤ُٖ٘ٓ ٝقط٠ ٓ٘طٛق جُوٍٕ جُػحٖٓ ػٍٗ،  

ق٤ع ذىأ جُطكٍٞ ٗكٞ ػٍٛ ؾى٣ى ٛٞ جُٔؿطٔغ جُٛ٘حػ٢ ج١ًُ جْطرىٍ جُكوَ ذحُٔٛ٘غ ٝجْطرىٍ ٚحقد ج٧ٌٜ 

ذٛحقد ٌأِ جُٔحٍ، ٝجْطٍٔ ًٛج جُؼٍٛ قط٠ ٓ٘طٛق جُوٍٕ جُؼ٣ٍٖٗ، ئي ظٍٜ ػٍٛ آنٍ ٛٞ جُؼٍٛ 

جُٔؼِٞٓحض٢ ج١ًُ ٣ؼطٔى ػ٠ِ جُٔؼِٞٓحش، ئي ضكُٞص جُوحػىز ٖٓ جُٔحً٘س ئ٠ُ جُ٘ظْ ج٫ٌُط٤ٍٗٝس جُط٢ ضطكٌْ ذحُٔحً٘س 

ٝجُٔٛ٘غ ٝذٌَ ٓؿح٫ش جُك٤حز جُط٢ ٣ى٣ٍٛح ٖٓ ٣ٔطِي جًًُحء ٝأوٝجش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ْٝٛ جُوحوٌٕٝ ػ٠ِ 

ٝهى . ج٤ُٓطٍز ػ٠ِ ج٧ؾُٜز ج٫ٌُط٤ٍٗٝس ٝجُرٍٓؿس ٝج٧ٗظٔس جُٔؼِٞٓحض٤س ٝج٣ًُٖ ٣طِن ػ٤ِْٜ ذؼٔحٍ جُٔؼٍكس

قِٛص ضك٫ٞش ًرٍٟ ك٢ جُؼحُْ ٝضكى٣ىج ك٢ جُىٍٝ جُـٍذ٤س ذلؼَ ض٘ح٢ٓ وٌٝ جُٔؼِٞٓحش ٝجُٔؼٍكس ذحٌَُٗ ج١ًُ 

ؾؼِٜح ٌٓٞوج ٓطلحهٔح ُهِن جُػٍٝز ذَ جُؼٍ٘ٛ ج٧ْٛ ك٢ نِن جُو٤ٔس، كٖٔ ٛ٘ح أ٣و٘ص جُٔإْٓحش ج٤ُّٞ ذإٔ ٓٛىٌ 

. هٞضٜح ك٢ جٓط٬ًٜح جُٔؼٍكس ٝجُٔؼِٞٓس، ٢ٛٝ ج٬ُٓـ جُط٘حك٢ٓ جُْٜٔ ك٢ جُٞهص جُكحٍٞ ٝجُٔٓطورَ
2

 

ِعالاخ اٌّؼشفح : اٌّطٍة اٌصأٟ

 خظائض اٌّؼشفح: اٌفشع الأٚي

ُٔح ًحٗص جُٔؼٍكس ٌٓٞوج ق٣ٞ٤ح ٖٓ ٓٞجٌو جُٔإْٓس كاٜٗح ٫ ضأض٢ ٖٓ كٍجؽ، ذَ ض٘ٗأ ٖٓ ؾًٌٝ ض٘ظ٤ٔ٤س ٝذ٤ث٤س 

٣ٌٖٔ إٔ ض٘ٔٞ، ٝضط٤ُٔ ذٔؿٔٞػس ٖٓ جُهٛحتٙ جُط٢ ض٤ُٔٛح ػٖ ؿ٤ٍٛح ٖٓ جُٔٞجٌو جُط٘ظ٤ٔ٤س
3

ٖٝٓ أْٛ . 

:نٛحتٜٛح ٗؿى
4

 

  جُٗهٛح٤ٗس ق٤ع إٔ جُٔؼٍكس ٢ٛ ٗطحؼ ضلحػَ ج٩ٗٓحٕ ٓغ جُٔؼِٞٓحش ٝذًُي كاٜٗح ضطأغٍ ذؼٔن ذهِل٤س

 ؛جُٗهٙ ج١ًُ ٣طؼحَٓ ٓؼٜح ًًٝج ج٤ُٓحم ج١ًُ ٣طْ ك٤ٚ ض٘حُٜٝح

 ٍ؛هحذ٤ِس جُٔؼٍكس ٬ُٗطوحٍ ٖٓ ٠ٍف ٥ن 

                                                 
1
.  ٣ًٍَ04ح جُى١ٌٝ، أقٔى ػ٢ِ ٚحُف، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

2
.  54- 52ػرى جُٓطحٌ جُؼ٢ِ، ػحٍٓ ئذٍج٤ْٛ ه٘ى٣ِؿ٢، ؿٓحٕ جُؼ١ٍٔ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

3
.  09، 2009٘ وجٌ ٚلحء ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ئداسج ِؼشفح اٌضتْٛ،: ئداسج اٌّؼشفحػ٬ء كٍقحٕ ٠حُر٢، أ٤ٍٓز جُؿ٘حذ٢، - 

4
، جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ قٍٞ ئوجٌز جُٔؼحٌف ٝجُلؼح٤ُس ج٫هطٛحو٣س، ؾحٓؼس جُكحؼ ئداسج اٌّؼشفح ِذخً اعرشاذ١عٟ ٌرأ١ً٘ اٌّإعغاخ الالرظاد٠حْٜحّ ػرى ج٣ٌٍُْ، -  

.  05- 04، 2008٘ و٣ٓٔرٍ، 26-25ُهٍٟ، ذحض٘س، 
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  جُطر٤ؼس جٍُٟٔٔز أٝ جُٔهل٤س ق٤ع إٔ جُٔؼٍكس ضطُٞى ك٢ ػوَ ج٩ٗٓحٕ ٤ُّٝ ٖٓ جَُٜٓ ٬ٓقظس أٝ ٓطحذؼس

 ؛جُٔؼٍكس ًؼ٤ِٔس ٫ٝ ً٘ط٤ؿس أٝ غٍٔز ًُٜٙ جُؼ٤ِٔس

  جُطؼ٣ُُ جًُجض٢ ق٤ع ضط٤ُٔ جُٔؼٍكس ػٖ ؿ٤ٍٛح ٖٓ جُػٍٝجش ذإٔ جُٔٗحًٌس ك٤ٜح ٫ ض٘وٜٛح، كحُٗهٙ ج١ًُ

إٔ جُٔٗحًٌس  ٣ٔطِي جُٔؼٍكس ٣ٝٗحٌى ذٜح ؿ٤ٍٙ ْطرو٠ ٓؼٍكطٚ ُى٣ٚ ك٢ ق٤ٖ أٗٚ ٤ٟ٣ق ئ٠ُ ٓؼٍكس ؿ٤ٍٙ، ًٔح

 ؛جُٔؼٍك٤س ذ٤ٜ٘ٔح ْط٤ٟق ه٤ٔس ؾى٣ىز ُٔؼٍكس ًَ ٜٓ٘ٔح

 ٍٓغ  جُُٝج٤ُس ق٤ع إٔ ه٤ٔس جُٔؼٍكس ٝأ٤ٔٛطٜح ٤ُٓص غحذطس ٓغ جُُٖٓ ذَ ٢ٛ ػٍٞس ُِطـ٤ٍ ٫ ذَ ُُِٝٝج

. ٌٍٓٝ جُٞهص ٫ٝ ٤ْٔح ك٢ ٓؿحٍ ج٧ػٔحٍ جُط٢ ضؼَٔ ٝضط٘حكّ ك٢ ذ٤ثس ٓلطٞقس

ٓكٔى ػٞجو ج٣ُُحوجش إٔ ٖٓ نٛحتٙ جُٔؼٍكس هحذ٤ِطٜح ُِطِٔي ذلؼَ ٓؼى٫ش جُطؼ٤ِْ جُؼح٢ُ كإ          ًٔح ٝٞف

أؿِد جُٔؼحٌف يجش جُو٤ٔس ٖٓ أؾَ ٣َحوز غٍٝز جُٔإْٓحش ٣طْ ج٩ٓٓحى ذٜح، كحُٔإْٓحش ضٔحٌِ وٌٝج ًر٤ٍج ك٢ 

ضك٣َٞ جُٔؼٍكس جُط٢ ضٔطٌِٜح ئ٠ُ ذٍجءجش جنطٍجع أٝ أٍْجٌ ضؿح٣ٌس ضطٔطغ ذحُكٔح٣س جُوح٤ٗٞٗس ٖأٜٗح ٖإٔ ج٤ٌُِٔس  

ًٔح ٣ٌٖٔ ضه٣ُٖ ٝض٤٘ٛق جُٔؼٍكس. جُٔحو٣س
1

 جُهٛحتٙ جُٓحذوس ُِٔؼٍكس  ٣ٝGottschalkىػْ ؾٞضٗحُي . 

 2 :ذهٛحتٙ ئٞحك٤س ٢ٛٝ

 جُٔؼٍكس ٢ٛ ػَٔ ئٗٓح٢ٗ؛ -

 جُٔؼٍكس ٢ٛ ٗطحؼ ج٧كٌحٌ؛ -

 جُٔؼٍكس ضُٞى ك٢ جُِكظس يجضٜح؛ -

. جُٔؼٍكس جُؿى٣ىز ض٘ٗأ ك٢ قىٝو جُٔؼٍكس جُوى٣ٔس -

ٝذحُطح٢ُ ضؼطرٍ جُٔؼٍكس ٓٛىٌ ض٘ظ٢ٔ٤ ْٜٓ، ػ٠ِ ن٬ف جُٔٛحوٌ ج٧نٍٟ، كططر٤ن جُٔؼٍكس جُكح٤ُس ُٚ ئٌٓح٤ٗس 

 . ُط٤ُٞى ٓؼحٌف ؾى٣ىز ذح٫ْطؼٔحٍ ٝج٩وٓحؼ ٝج٫ٖطٍجى ٩ٗطحؼ ن٤حٌجش جُٔٓطورَ

 أعظ ِٚظادس اٌّؼشفح: اٌفشع اٌصأٟ

 أعظ اٌّؼشفح: أٚلا

    أْحِ جُٔؼٍكس ذ٤حٗحش ٌه٤ٔس ضكحٍٝ ٖٓ ن٬ٍ ٓؼحُؿطٜح ٝضٍجًٜٔح جُطكٍٞ ئ٠ُ أَٚ ك١ٌٍ ضٔطٌِٚ جُٔإْٓس، 

ٝذًٜج ك٢ٜ ضٞكٍ ٓٛىٌج ؿ٢٘ ٝغ١ٍ ٖٓ جُٔحوز جُركػ٤س ج٬َُٓس ُكَ جُٔٗحًَ ٝأ٤ٌٖق ٞهْ ٧كَٟ جُٔٔحٌْحش 

أٝ جُططر٤وحش جُط٘ظ٤ٔ٤س ْٝٞم ٓٗطٍى ٬ُضٛحٍ ٝضرحوٍ جُٔؼِٞٓحش جُط٘حك٤ٓس ُٝـٍٜ ض٘ظ٤ْ أّْ جُٔؼٍكس ٣ٓطُِّ 

جُكٍٛٞ ٝضى٣ٖٝ ٤ًٔس ٛحتِس ٖٓ جُٔؼٍكس ٝجُؼَٔ ػ٠ِ ٓؼحُؿطٜح ٝضه٣ُٜ٘ح أٝ ض٤ِٜٓٔح أٝ ج٫قطلحظ ذٜح، ٝضطؼِن 

كًٜٙ جُٔؼٍكس . ًٛٙ جُٔؼٍكس ذح٤ُٓحْحش جُٔطرؼس ك٢ جُٔإْٓس ٝجُٔ٘طؿحش ٝج٧كٍجو ٝؾ٤ٔغ جُؼ٤ِٔحش جُط٢ ضكىظ ك٤ٜح

                                                 
1
.  25، 2008٘، وجٌ ٚلحء ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، اذعا٘اخ ِؼاطشج فٟ ئداسج اٌّؼشفحٓكٔى ػٞجو ج٣ُُحوجش، - 

2
 -Petter G. (2007):  Knowledge management systems: Value shop creation, IDEA group publishing, America, p11.  
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ُْ ضٌٖ ٓٞؾٞوز ٖٓ جُرىج٣س ٝئٗٔح ٣٘رـ٢ جْطكىجغٜح ٝضكى٣ىٛح ٖٓ ٓٓٞوز ذٞٚلٜح قوحتن ٌٓطٗلس ٣طْ جُكٍٛٞ ػ٤ِٜح 

ٖٓ ٓٛحوٌ ٓط٘ٞػس ٝذأٌٖحٍ ٤ٚٝؾ ٓهطِلس
1
. 

 ِظادس اٌّؼشفح: شا١ٔا

     ضطٌَٗ جُٔؼٍكس ٖٓ ؾِٔس جُؼ٤ِٔحش ج٤ًُ٘ٛس جُط٢ ض٘ٛد ػ٠ِ ذ٤حٗحش ٓرحٍٖز جُط٢ ضٌٕٞ ٓحوز جُٔؼٍكس، 

ضَٗٔ ًٛٙ جُؼ٤ِٔحش ضٍجذ١ جُٔؼح٢ٗ ٝجُطه٤َ ٝج٫ٗطرحٙ ٝجُطٌٛٞ ٝجُكٌْ، ٣طًٍُ ض٤ٌَٗ . كطٌٛٞٛح ٝضٌِٜٗح

جُٔؼٍكس ذٞؾٚ نح٘ ػ٠ِ ض٤ٔ٘س أٗٞجع ج٧ٗٗطس  ُٔٓط٣ٞحش جُطل٤ٌٍ جُؼ٤ِح، ًحُطل٤ٌٍ ج٩ذىجػ٢، ج٫ًطٗحف، 

كحُكٍٛٞ ػ٠ِ جُٔؼٍكس ٣وٛى ذٚ ٌَٖ ضؼِْ ج٩ٗٓحٕ جُكوحتن ٝجُٔؼحٌف ... ج٫نطٍجع، جُركع جُؼ٢ِٔ، جُٔرحوٌز

:ٝئوٌجًٜح، ًٝٛج ٣ؿ١ٍ ذأٌٖحٍ ٓهطِلس، ٣ٝطْ ٖٓ ن٬ٍ
2

  

ضؿٍذس ٖه٤ٛس أٝ )ضَٗٔ جٍُؤٟ جُٔرحٍٖز، جُهرٍز جُؼ٤ِٔس جُٔكٌٔس: ج٬ُٔقظس جُك٤ٓس أٝ جُهرٍز جُؼ٤ِٔس -

 . (ػ٤ِٔس

 . ٢ٛٝ جُٔؼٍكس جُٔ٘طؿس ٖٓ ج٫ْطى٫ٍ ٝجُٔ٘طن: جُؼوَ ٝجُٔ٘طن -

 . ٓػَ ٓح ٣وٍٞ جُؼِٔحء، جُْٔٞٞػحش، ج٠٧رحء ٝجُهرٍجء... ٓح ضؼحٌف ػ٤ِٚ جُ٘حِ ٝهرِٞ ذٚ ًٔؼٍكس -

 . ج٩ُٜحّ ٝج٫ػطوحوجش -

.  ٣ٌٖٝٔ ضو٤ْٓ ٓٛحوٌ جُٔؼٍكس أ٣ٟح ئ٠ُ ٓٛحوٌ وجن٤ِس ٝٓٛحوٌ نحٌؾ٤س

ضطٔػَ جُٔٛحوٌ جُط٢ ض٘رغ ٖٓ جُٔإْٓس ٝضُٝوٛح ذحُٔؼٍكس ٣ٌٖٝٔ قٍٛٛح : اٌّظادس اٌذاخ١ٍح ٌٍّؼشفح (1

:ًح٥ض٢
3

  

 ئْطٍجض٤ؿ٤ٞج جُٔؼٍكس (Knowledge Stratégiste)   : جُٔٓإُٕٝٞ ػٖ ج٫ٛطٔحّ ذٔؼٍكس ج٤ٖ٧حء أ١ ْٛٝ

ج٫ٛطٔحّ ذحُٓإجٍ ُٔحيج؟ ذح٩ٞحكس ئ٠ُ أْٜٗ أ٣ٟح نرٍجء ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ٝجُٔ٘حكٓس جُوحتٔس ػ٠ِ جُٔؼٍكس ك٢ جُٓٞم 

ْٝٛ ج٣ًُٖ ٣أنًٝج ج٧وٝجٌ جُؿى٣ىز ُِٔؼٍكس وجنَ جُٔإْٓس ذٞٚلٜح ٌأِ جُٔحٍ جُل١ٌٍ . ٝكؿٞز جُٔؼٍكس جُط٘حك٤ٓس

ٝجُٔٛىٌ جُؿى٣ى ُكوٞم ج٤ٌُِٔس ك٢ جُٔإْٓس ٖٓ ؾٜس ٝنحٌؼ جُٔإْٓس ذٞٚق جُٔؼٍكس ك٢ ض٤ُٞىٛح ٝضوحْٜٔح ٢ٛ 

ئٕ جْطٍجض٤ؿ٤ٞج جُٔؼٍكس ْٛ ج٣ًُٖ ٣ؼ٤ىٕٝ ضو٤٤ْ جُٔإْٓس . ج٬ُٓـ ج٫ْطٍجض٤ؿ٢ جُط٘حك٢ٓ جُؿى٣ى ٖٓ ؾٜس أنٍٟ

 .ػ٠ِ أْحِ ٓؼٍكطٜح ٝض٤ُٔٛح جُٔؼٍك٢ ٤ُّٝ ػ٠ِ أْحِ ٓ٘طؿحضٜح ٝنىٓحضٜح ٝػ٤ِٔحضٜح ًٔح ًحٕ ك٢ جُٓحذن

 ٤ٜ٘ٓٞج جُٔؼٍكس(Knowledge Professionals)  :  ْٛٝ ٝٛإ٫ء ْٛ ج٣ًُٖ ٣طؼحِٕٓٞ ٓغ جُٔؼٍكس ًٔٞٞٞع

 ًٝٛٙ جُلثس ٢ٛ جُط٢ ضٓطٞػد جُٟٕٔٔٞ جُٔؼٍك٢ ٢ٛٝ (Know-What)جُٔٓثُٕٞٞ ػٖ جُٔؼٍكس جُٓرر٤س ٝٓؼٍكس 

جُهر٤ٍز ك٢ أْح٤ُد جُكٍٛٞ ػ٤ِٜح ٝجْط٤ؼحذٜح ذحُٜٔ٘ؿ٤س جُلؼحُس ُط٤ُٞىٛح أٝ ؾؼِٜح هحوٌز ػ٠ِ جُؼَٔ ك٢ ٓؿح٫ش 

                                                 
1
، ًًٍٓز  ذ١ٍ١ىَٛ اٌعضائشَدساعح ِماسٔح ت١ٓ اذظالاخ اٌعضائش ٚأٚساط وٛ: دٚس سأعّاي اٌفىشٞ فٟ ذؼض٠ض ا١ٌّضج اٌرٕافغ١ح ٌٍّإعغحٓكٔى قرح٣٘س، - 

.  24، 2006/2007٘ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ئوجٌز ج٧ػٔحٍ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، هْٓ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ ، ؾحٓؼس ْؼى وقِد، جُر٤ِىز، 
2
، 2009 ٌٓ٘ٗٞجش جُٔ٘ظٔس جُؼٍذ٤س ُِط٤ٔ٘س ج٩وج٣ٌس، ذكٞظ ٝوٌجْحش، جُوحٍٛز، ٍٓٛ،  الإداسج تالإتذاع ٔؽٛ تٕاء ِٕٙط ٔظّٟ،،٤ِْْ ئذٍج٤ْٛ جُك٤٘ٓس- 

٘182  .
3
 ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ دساعح ذطث١م١ح فٟ اٌعاِؼاخ الأسد١ٔح اٌخاطح،: دٚس ئداسج اٌّؼشفح فٟ ذؽم١ك ػّاْ ظٛدج اٌرؼ١ٍُ اٌؼاٌٌٟذح ؾُج ؾ٤َٔ جُٔكح٤ٓى، - 

.  30، 2008٘ئوجٌز ج٧ػٔحٍ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس ٝجُٔح٤ُس، ؾحٓؼس جٍُٗم ج١ْٝ٧ ُِىٌجْحش جُؼ٤ِح، 
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ج٫ْطؼٔحٍ جُٔهطِلس ًٝٛٙ جُلثس ٢ٛ جُط٢ ضٔػَ جُوىٌز جُؿ٣ٍٛٞس جُوحتٔس ػ٠ِ جُٔؼٍكس ٝضٔػَ ؾٍٞٛ ٌأِ جُٔحٍ 

 . جُل١ٌٍ ُِٔإْٓس ٝه٤ٔطٜح جُٔطؿىوز جُٔطٔػِس ك٢ ض٤ُٞى ٝئٗٗحء جُٔؼٍكس ٣ٝظٍٜ جُٔٛحوٌ جُىجن٤ِس ُِٔؼٍكس

 ٍجُٔؼٍكس  ػٔح(Knowledge Workers):  ْٛإ٫ء ٣ؼِٕٔٞ ك٢ ٓؿحٍ جُٔؼٍكس ٖٓ أؾَ ضٞك٤ٍ ػٞجَٓ جُىػ

ٝج٩ْ٘حو ج٢ُٜ٘ٔ ُِٔؼٍكس كْٜ ٣وٕٞٓٞ ذؿٔغ جُٔؼِٞٓحش ٝض٤٘ٛلٜح ٝؾىُٝطٜح ٝنُٜٗح ٝئ٣ٛحُٜح ٝج٫ْطؿحذس ٌَُ 

كأكٍجو ًٛٙ جُلثس ْٛ ٣ٔػِٕٞ جٌُلحءز جُطٗـ٤ِ٤س جُطل٤ِ٤ٛس ذٜٔحْٜٓ، . جُطِرحش يجش جُؼ٬هس ذحُٔٞجٌو جُٔؼٍك٤س جُهحّ

 . ٌُٝٓ ًٛٙ جُٔؼٍكس ٛٞ جُطٞغ٤ن ٝج٫ضٛحٍ

:ٝضَٗٔ: اٌّظادس اٌخاسظ١ح ٌٍّؼشفح (2
1
 

  ٖجُُذحت(Customers):  ٖجُٔٛىٌ جُْٜٔ ُِٔؼِٞٓحش ٖٝٓ غْ ُِٔؼٍكس ج١ًُ ٣ؿد ػ٠ِ جُٔإْٓحش أنًٙ ذؼ٤ ٞٛ

ج٫ػطرحٌ، كحُُذٕٞ ٣ٓطط٤غ ئػطحء جُٔإْٓس جُط٢ ٣طؼحَٓ ٓؼٜح أًرٍ هىٌ ٖٓ جُٔؼِٞٓحش ٝجُٔؼٍكس ػٖ جُؼ٤ِٔس جُط٢ 

ضؿؼَ جُٔإْٓس ًَ ٢ٖء ػٜ٘ح، أ٫ ٢ٛٝ جُلحتىز جُكو٤وس ُٔ٘طؿحضٜح ٝنىٓحضٜح كؼ٤ِٜح إٔ ض٘ٗة ٗظحٓح كؼح٫ ُطك٤َٛ 

جُٔؼِٞٓحش جُٔل٤ىز ٖٓ جُُذحتٖ، ئي أٗٚ ٣ؼطرٍ أقى ٓٛحوٌ ٌأِ جُٔحٍ جُل١ٌٍ ج١ًُ ضٔطٌِٚ جُٔإْٓس ٖٓ ن٬ٍ 

نرٍجضٚ ٝضؼحِٓٚ ٓغ ٓ٘طؿحش ٝنىٓحش جُٔإْٓس ٝنٛٞٚح ك٢ ػٍٛ جُٔؼِٞٓس كوى ضؼوىش جُؼ٬هس ذ٤ٖ جُُذٕٞ 

ٝجُٔإْٓس ٝجُٓرد ٛٞ إٔ جُُذحتٖ ُى٣ْٜ هىٌجش ْٝٝحتَ أكَٟ ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ جُٔؼِٞٓحش ػٔح ًحٕ ػ٤ِٚ ْحذوح، كٔغ 

٣َحوز ُْٜٞس جُكٍٛٞ ػ٠ِ جُٔؼِٞٓس َجوش هٞز جُُذٕٞ ضرؼح ٣ُُحوز ٓؼٍكطٚ ذأْؼحٌ جُٔ٘حك٤ٖٓ ٝجُُٔج٣ح جُط٢ 

 . ٣وىٜٓٞٗح

  ٕٝجٌُٔٞو(Suppliers): جُٔٛىٌ ج٧ْح٢ْ ج٧ًػٍ أ٤ٔٛس ذحُٔؼٍكس جُٔطؼِوس ذحُٓٞم جُٛ٘حػ٤س ٝجُٔٞجٌو ْٛ 

ٝٓٞجٚلحضٜح ٝنىٓحضٜح ٝإٔ جُؼ٬هس جُطلحػ٤ِس ذحٌُٔٞو٣ٖ ٣ٌٖٔ إٔ ضوىّ ٓٛىٌ ُِٔؼٍكس جُؼ٤ٔوس ػٖ جُٔٞجٌو 

 . ٝضأغ٤ٍجضٜح ػ٠ِ جُٔ٘طؿحش ٝجُهىٓحش

  ٕٞٓجُٔ٘حك(Competitors) : جُٔٛىٌ ج٧ًػٍ ضأغ٤ٍج كْٜ ٣ٓؼٕٞ ئ٠ُ ؾؼَ ٓؼٍكطْٜ ٚؼرس جُطو٤ِى ٝيُي ْٛٝ

ذؿؼَ ٓؼٍكطْٜ ٓطؿًٌز ك٢ ذ٤ثس ٝغوحكس جُٔإْٓحش جُٔ٘حكٓس، ٝضٓؼ٠ جُؼى٣ى ٖٓ جُٔإْٓحش ئ٠ُ ئؿٍجء ٝجْطوطحخ 

أكٍجو جُٔؼٍكس ك٢ جُٔ٘حكٓس، ٝأنًش جُٔإْٓحش ضر٢٘ جٍُؤ٣س ج٤ٌُِس ذحُؼ٬هس ٓغ أكٍجوٛح ٖٝٓ غْ كإ ضٍٓخ أكٍجو 

 .جُٔإْٓس ئ٠ُ جُٔإْٓحش جُٔ٘حكٓس ٣ٌٕٞ ذٔػحذس جْط٬خ ُٔٞجٌوٛح ج٧ًػٍ ق٣ٞ٤س

  جًٍُٗحء (Parteners) : جُٔٛىٌ ج١ًُ ٣ٞكٍ ذط٣ٍوس ؾحُٛز ٣ٍْٝؼس ٓح ضلطوى ئ٤ُٚ جُٔإْٓس ٖٓ ٓؼٍكس ْٛٝ

ٝنرٍجش ًٝٛج ٣طْ ذحُطٗحٌى ٝضكحُق ٓإْٓط٤ٖ ٓطٌحِٓط٤ٖ ذٌَٗ ئ٣ؿحذ٢ أ١ إٔ جُٔإْٓط٤ٖ ضكطحؼ ئقىجٛٔح ج٧نٍٟ 

 .   ٤ُّ كو١ ذحُٔٞجٌو جُٔحو٣س ٝئٗٔح ك٢ أٍٚٞ جُٔؼٍكس أ٣ٟح

 

 

                                                 
1
.  65- 61ػ٬ء كٍقحٕ ٠حُر٢، أ٤ٍٓز جُؿ٘حذ٢، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 
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 أٔٛاع اٌّؼشفح: اٌفشع اٌصاٌس

      ُوى هىٓص ض٤٘ٛلحش ػى٣ىز ٖٓ هرَ جُٔهط٤ٖٛ ك٢ ًٛج جُٔؿحٍ، ٝك٢ جُٔوىٓس ٣ٍو جُط٤٘ٛق ج٧هىّ ٝج٧ْٛ 

 ك٢ جُٓط٤٘حش ق٤ع ٤ُٓ ذ٤ٖ جُٔؼٍكس ج٣ٍُٛكس ٝج٤ُٟ٘ٔس أ١ جُط٤٤ُٔ Michel Polanyiُِٔؼٍكس هىٓٚ ٤ٗ٤َٓ ذ٢ٗ٫ٞ

جُٔؼٍكس )، ٝٛٞ أًػٍ ٓٔح ٣ٓطط٤غ إٔ ٗهرٍ ج٥ن٣ٍٖ ػٔح ٗؼٍكٚ (جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس أٝ جٌُحٓ٘س)ذ٤ٖ ٓح ٗؼٍكٚ 

، ٝٓغ أ٤ٔٛس ٝأهى٤ٓس ًٛج جُطكى٣ى ُ٘ٞػ٢ جُٔؼٍكس ئ٫ جٗٚ ُْ ٣كظ٠ ك٢ ق٤ٜ٘ح ذح٫ٛطٔحّ ًٝحٕ ئ٤ًؿ٤ٍٝج (ج٣ٍُٛكس

 ٛٞ أٍٝ ٖٓ أػحو ج٤ٔٛ٧س ًُٜج جُط٤٤ُٔ ك٢ وٌجْطٚ ج٣ٍُحو٣س ػٖ جُٔإْٓحش  Ikujiro Nonakaٗٞٗحًح 

 ك٢ ٓؿِس ٛحٌكحٌو ٨ُػٔحٍ ٝجُط٢ جػطرٍش جُرىج٣س ج٤ٍُْٔس ٬ُٛطٔحّ جُٞجْغ 1991جُه٬هس ُِٔؼٍكس ك٢ أٝجنٍ ػحّ

ذاوجٌز جُٔؼٍكس، ق٤ع ٚ٘ق جُٔؼٍكس ئ٠ُ ٗٞػ٤ٖ ٛٔح ج٧ًػٍ جٗطٗحٌج ٝجْطهىجٓح
1

 . 

 (Tacit Knowledge)اٌّؼشفح اٌؼ١ّٕح  (1

ضهٙ جُٔؼٍكس جُلٍو٣س جُٔطٞجؾىز ٖٞٔ نرٍز جُلٍو ٝك٢ جُؼٞجَٓ ؿ٤ٍ جُٔحو٣س ًح٧كٌحٌ جُٗه٤ٛس، جُطٞهؼحش      

كوى ضٌٕٞ ًٛٙ جُٔؼٍكس ك٤٘س أٝ ئوٌج٤ًس, 2ٝجُو٤ْ أ١ جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس ٣ٛؼد ضرحوُٜح
3

، ٣ٌٖٝٔ جٓط٬ًٜح كٍو٣ح أٝ 

كحُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس جُلٍو٣س ٣ٌٖٔ إٔ ضطٞجؾى ك٢ ,  ؾٔحػ٤ح ٖٓ ن٬ٍ جُطؿحٌخ جُطٗحٌى ك٢ ضٍؾٔس ج٧قىجظ

جُٔهططحش جُل٣ٌٍس، ك٢ جُؼحوجش ٝك٢ جُٔؼٍكس جُٔؿٍوز ُىٟ ج٧كٍجو  ذ٤٘ٔح جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس جُؿٔحػ٤س ضٞؾى أْحْح 

ك٢ جُٔهططحش جُل٣ٌٍس ُ٪وجٌز جُؼ٤ِح، ك٢ ج٫ضلحهحش جُط٘ظ٤ٔ٤س قٍٞ جُطؿحٌخ جُٓحذوس، ك٢ ٌٝض٤ٖ جُٔإْٓس، ك٢ 

. 4غوحكس جُٔإْٓس ٝجُػوحكس ج٤ُٜ٘ٔس

: ػ٠ِ أ٤ٔٛس جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس ٫ػطرحٌجش Grundstein٢ٛ ُوى أًى ؾٍجٗى٣ٓطحٕ
5
 

 إٔ ضرحوٍ ٝجهطٓحّ جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس ٣طْ ٖٓ ن٬ٍ جُطلحػَ جُٔط٤ُٔ ج١ًُ هى ٣كَٛ ذ٤ٖ ج٧كٍجو؛ 

 إٔ ضك٣َٞ جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس ئ٠ُ جُٔؼٍكس ج٣ٍُٛكس ضٓحْٛ ك٢ ضْٞغ قوَ جُٔؼٍكس . 

  (Explicit Knowledge)اٌّؼشفح اٌٛاػؽح    (2

ضهٙ جُٔؼٍكس جُٞجٞكس جُٔؼٍكس جُٔٞغوس يجش جُٛلس ج٤ٍُْٔس ٝجُٔ٘ظٔس جُط٢ ٣َٜٓ ضرحوُٜح ك٤ٔح ذ٤ٖ ج٧كٍجو         

ٓهططحش  جُط٢ ضظٍٜ ك٢ ٤ٚـس ٓٞجٚلحش ٝٓ٘طؿحش ٝذٍجءجش جنطٍجع ٝ
6

ضك٣َٞ جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس ئ٠ُ ٓؼٍكس . 

ٝضَٗٔ جُٔؼٍكس ج٣ٍُٛكس جُٔؼِٞٓحش، ٝهحتغ . ٣ٍٚ7كس ضؼطرٍ ٖٓ أقى جُٞظحتق ج٧ْح٤ْس ٩وجٌز جُٔؼٍكس

                                                 
1
.  42ٗؿْ ػرٞو ٗؿْ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

2
 -Todd R ., Groff T., & Jones P. (2003), Introduction to knowledge management: KM in business, Butterworth-

Heinemann, America, p03.  
3
ئوجٌز جُٔؼٍكس ك٢ جُؼحُْ جُؼٍذ٢، : ، جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ جُى٢ُٝ جٍُجذغئداسج اٌّؼشفح ت١ٓ فشص إٌعاغ ِٚخاؽش اٌفشً لإداسج اٌعٛدج اٌشاٍِح٠حُد ج٤ٌُح٢ُ، - 

.  04، ٤ًِ2004٘س ج٫هطٛحو ٝجُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس، ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، 
4
 -Mohamed B., et Serge F S. (2003), Le Management des connaissances : état des Lieux et perspectives, XII 

Conférences de l’association internationale de management stratégique, les cotes de Carthage, 03, 04, 05, et 06Juin, 

p11. 
5
 - Michel G. (2002), Le Management des connaissances dans l'entreprise problématique, Axe de progrès 

Orientations, Research  Report, p05.  
6
.  50، 2009٘، وجٌ جُلؿٍ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، جُوحٍٛز، ئداسج اٌّؼشفحق٢٘ٓ ػرى جٍُقٔحٕ ج٢ٔ٤ُٗ، -  

7
- Todd R ., Groff T., & Jones P., op.cit., p03.  
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ٝٓؼحٌف ػ٤ِٔس جُط٢ ٣ٌٖٔ ضل٤ِٜٛح، ًٗٔؾطٜح ٝضرحوُٜح ذٌَٗ ٢ٌْٔ، ٖٓ ن٬ٍ جُطٍم جُ٘ظح٤ٓس ٓػَ جُوٞجػى 

جُٔؼٍكس ج٣ٍُٛكس جُلٍو٣س ضَٗٔ جُٔؼحٌف ٝجُٜٔحٌجش جُط٢ ٖٓ جَُٜٓ ٍٖقٜح أٝ ًطحذطٜح ذ٤٘ٔح . ٝج٩ؾٍجءجش

جُٔؼٍكس ج٣ٍُٛكس جُؿٔحػ٤س ضهٙ ػٔٞٓح ج٩ؾٍجءجش ج٤ُٜ٘ٔس جُ٘ٔٞيؾ٤س، جُٔٓط٘ىجش أٗظٔس جُٔؼِٞٓحش 

.  1ٝجُوٞجػى

:  ٝ ٣ٌٖٔ ض٤ٞٞف جُٔوحٌٗس ذ٤ٖ جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس ٝجُٞجٞكس ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

 

اٌفشق ت١ٓ اٌّؼشفح اٌؼ١ّٕح ٚاٌٛاػؽح : (2-2)اٌعذٚي سلُ 

 

    Tacit knowledge  اٌّؼشفح اٌؼ١ّٕح Explicit knowledgeاٌّؼشفح اٌٛاػؽح 

جُوىٌز ػ٠ِ ٍٗٗٛح ٝئػحوز ئٗطحؾٜح ٝجُكٍٛٞ ػ٤ِٜح -

.  ٝضو٤ِىٛح ػرٍ ٍٓجًُ جُٔإْٓس

.  جُوىٌز ػ٠ِ جُطؼِْ ٝجُطى٣ٌد-

.   جُطؼ٤ِٔحشٍ ذ٤حٕ جُٜٔٔس، ضٗـ٢زجُوىٌز ػ٠ِ جُط٘ظ٤ْ، ٌؤ١-

.  ٗوَ جُٔؼٍكس ػٖ ٣ٍ٠ن نىٓحش جُٔ٘طؿحش ٝػ٤ِٔحش ٓٞغوس-

جُوىٌز ػ٠ِ جُط٤ٌق ٝجُطؼحَٓ ٓغ جُؿى٣ى ٝجُكح٫ش -

.  ج٫ْطػ٘حت٤س

.  ٝ ج٫ٛطٔحّ ذِٔحيج؟ُٔحيج-، ٓؼٍكس؟٤ًق-جُهرٍز، ٓؼٍكس-

.  جُوىٌز ػ٠ِ جُطؼحٕٝ، ٝج٫ٖطٍجى ك٢ جٍُؤ٣س ٍٝٗٗ جُػوحكس-

جُطى٣ٌد ٝجُطؼ٤٤ٖ ٖٓ أؾَ ضكٍٞ جُٔؼٍكس جُطؿ٣ٍر٤س ئ٠ُ -

.  هٞجػى ِْٓٔٞس

 

           Source: Kimiz D. (2005), Knowledge management in theory and practice, Elsevier Butterworth-Heinemann, 

USA, p08.               

        

كٖٔ ن٬ٍ ًٛج جُؿىٍٝ ٗٓط٘طؽ إٔ جُٔؼٍكس جُٞجٞكس ضٔػَ جُ٘حضؽ جُٜ٘حت٢، ذ٤٘ٔح جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس ضْٟ جُهرٍز ًَٝ 

.  (جُٔؼٍكس جُٞجٞكس)جُؼ٤ِٔحش جُٔططِرس ٩ٗطحؼ جُٔ٘طؽ جُٜ٘حت٢ 

:جُٔؼٍكس ئ٠ُ نٔٓس أٗٞجع Marquardt  شًٔح ٚ٘ق ٓحًٌح ٌو
2

  

 . ٢ٛٝ ٓؼٍكس أ١ ٗٞع ٖٓ جُٔؼٍكس ٛٞ جُٔطِٞخ :(Know-What)ٓحيج -ٓؼٍكس -

 . ٢ٛٝ ٓؼٍكس ٤ًق ٣ٌٖٔ جُطؼحَٓ ٓغ ظحٍٛز ٓح: (Know-How)٤ًق -ٓؼٍكس -

 . ٢ٛٝ ٓؼٍكس ُٔحيج ٛ٘حى قحؾس ئ٠ُ ٗٞع ٓؼ٤ٖ ٖٓ جُٔؼٍكس:(Know-Why)ُٔحيج -ٓؼٍكس -

 . ٢ٛٝ ٓؼٍكس أ٣ٖ ٣ٌٖٔ جُؼػٌٞ ػ٠ِ ٓؼٍكس ٓكىوز ذؼ٤ٜ٘ح: (Know-Where) ٓؼٍكس أ٣ٖ  -

 . ٢ٛٝ ٓؼٍكس ٓط٠ ضٌٕٞ ٛ٘حى قحؾس ئ٠ُ ٓؼٍكس ٓؼ٤٘س: (Know-When)ٓط٠ -ٓؼٍكس -

:ٝ ٛ٘حى ػىز ض٤٘ٛلحش أنٍٟ ُِٔؼٍكس ٜٓ٘ح ض٤٘ٛق ٣ْٞق أقٔى أذٞ كحٌز ج١ًُ ٣وٜٓٔح ئ٠ُ
3
  

                                                 
1
- Mohamed B., Serge F S., op.cit., p12.  

2
 ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ئوجٌز أػٔحٍ، ٤ًِس ز ًًٍٓدساعح ١ِذا١ٔح ٌٍّإعغاخ اٌؼ١ِّٛح الالرظاد٠ح فٟ اٌعضائش،: ئداسج اٌّؼشفح فٟ اٌّإعغحًٔحٍ جُؼوحخ، - 

.  34، 2008/2009٘جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، هْٓ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس جُؿُجتٍ، 
3
ئوجٌز جُٔؼٍكس ك٢ جُؼحُْ جُؼٍذ٢، ٤ًِس ج٫هطٛحو : ، جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ جُى٢ُٝ جٍُجذغاٌؼلالح ت١ٓ اعرخذاَ ِذخً ئداسج اٌّؼشفح ٚالأداء٣ْٞق أقٔى أذٞ كحٌز، - 

.  07، 2004٘ٝجُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس، ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، 
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 زضطؼِن ًٛٙ جُٔؼٍكس ذحُٔرحوب ٝجُوٞج٤ٖٗ جُؼحٓس جُ٘ظ٣ٍس، ٝج٧ّْ ٝجُوٞجػى ج٧ْح٢ْ: جُٔؼٍكس ج٩وٌج٤ًس -

 . ُِؼِّٞ ٝجُوٞج٤ٖٗ ٝجُوٞجػى جُؼ٤ِٔس

ضطؼِن ذحُٜٔحٌز ٝجُرٍجػس جُل٤٘س ٝجُوىٌز ػ٠ِ جٗؿحَ ج٧ػٔحٍ ٝجُطى٣ٌد جٌُحك٢ ػ٠ِ جٗؿحَ : جُٔؼٍكس جُل٤٘س -

 .جُٜٔحّ، ٝضكو٤ن جُطٔحغَ ٝجُططحذن ك٢ جُٔٔحٌْحش جُؼ٤ِٔس ُِؼح٤ِٖٓ ج٣ًُٖ ٣إوٕٝ ٗلّ جُٜٔحّ

 . ٓؼٍكس جُكٌٔس جُططر٤و٤س ٝجُؼ٤ِٔس ٝجُط٢ ضظٍٜ ك٢ جُٔٔحٌْحش ج٫ؾطٔحػ٤س ذٌٛٞز أْح٤ْس -

ك٢ٜ ضطٌٕٞ ٖٓ ٓؿٔٞػس ٖٓ .  ٤ٟ٣ٝق أقٔى جُهط٤د ٝػحوٍ ْحُْ ٓؼح٣ؼٚ جُٔؼٍكس جُػوحك٤س ً٘ٞع آنٍ ُِٔؼٍكس

 ٝج٧ػٍجف جُط٢ ٣ٓطهىٜٓح ج٧كٍجو ك٢ ئوٌجى ٝضؿى٣ى جُٔؼحٌف ٝجُٔٞجهق جُؿى٣ىز ق٤ع ضطلحػَ شجُو٤ْ، ج٫كطٍجٞح

ذٌَٗ ضِوحت٢ ٓغ جُؼ٘حٍٚ ج٧نٍٟ
1

 . 

:ذ٤٘ٔح ٤ِْْ ئذٍج٤ْٛ جُك٤٘ٓس ٣وٜٓٔح ئ٠ُ
2
 

ضؿؼَ جُٔإْٓس ضطٔطغ ذوحذ٤ِس جَوٛحٌ ض٘حك٤ٓس، كحُٔإْٓس يجش جُٔؼٍكس جُٔطوىٓس ضٓؼ٠ : جُٔؼٍكس جُٔطوىٓس -

 .ُطكو٤ن ًٍُٓ ض٘حك٢ٓ ك٢ جُٓٞم ػٔٞٓح أٝ جُط٤ُٔ ك٢ ٣ٍٖكس ْٞه٤س ٖٓ ن٬ٍ ٓؼٍكطٜح جُٔطوىٓس

ضٍضر١ ذح٩ذىجع ٝج٫ًطٗحف ٖٓ ن٬ٍ جُركع ٝجُطؿ٣ٍد، كًٜٙ جُٔؼٍكس ضؿؼَ جُٔإْٓس :  جُٔؼٍكس ج٩ذىجػ٤س -

 . هحوٌز ػ٠ِ ضـ٤٤ٍ هٞجػى ُؼرس جُٔ٘حكٓس ٗلٜٓح ك٢ ٓؿحٍ ٗٗح٠ٜح

أتؼاد اٌّؼشفح : اٌفشع اٌشاتغ

 3 :ضِٔي جُٔؼٍكس ٖٓ ٝؾٜس ٗظٍ جُٔإْٓس ذؼى٣ٖ أْح٤٤ْٖ

اٌثؼذ اٌفشدٞ ٚاٌعّاػٟ ٌٍّؼشفح : أٚلا

ًٛج ٣ؼ٢٘ إٔ ض٤ُٞى جُٔؼٍكس .  جُٔإْٓس ٫ ضٓطط٤غ ئٗطحؼ جُٔؼٍكس ذٔلٍوٛح، ٝئٗٔح ذلؼَ ج٧كٍجو ج٣ًُٖ ٣ؼِٕٔٞ ك٤ٜح

ذح٩ٞحكس ئ٠ُ يُي، ٓؿَٔ ٓؼحٌف . ٣٘طؽ ػٖ ذٌِٞز ٓؼحٌف ج٧كٍجو جُط٢ ضؿى ك٢ جُٔإْٓس ٓؿح٫ ٓ٘حْرح ُططٌٞٛح

ج٧كٍجو ضؼٌّ جُرؼى جُؿٔحػ٢ ُِٔؼٍكس جُط٢ ضٌٕٞ ػ٠ِ ٌَٖ ٜٓحٌجش، ٠ٍم ػَٔ ٤ُٔٓز أٝ قط٠ ػحوجش ٝضوح٤ُى 

ًٛٙ جُٔؼحٌف ٣ٌٖٔ إٔ ضٌطٓد ٖٓ ن٬ٍ جُؼَٔ ػ٠ِ . جُٔإْٓس جُط٢ ضٌَٗ أكَٟ ٓػحٍ ُِٔؼٍكس جُؿٔحػ٤س

ضكٍٞ جُٔؼٍكس ذ٤ٖ ٣ًٖٛ جُ٘ٞػ٤ٖ ٖٓ جُٔؼٍكس ٣ٌٖٔ إٔ . ٓٓط٘ىجش ٓٗطًٍس أٝ ٖٓ ن٬ٍ جُِٔطو٤حش ٝج٫ؾطٔحػحش

.  ضطْ ذؼىز ٠ٍم

 

 

 

                                                 
1
 ؾىجٌج ٌُِطحخ جُؼح٢ُٔ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ٔظش٠اخ ٚاعرشاذ١ع١اخ ّٚٔارض ؼذ٠صح،: الإداسج اٌؽذ٠صحأقٔى جُهط٤د، ػحوٍ ْحُْ ٓؼح٣ؼٚ، - 

.  64، 2009٘ج٫ٌوٕ، 
2
.  ٤ِْ184ْ ئذٍج٤ْٛ جُك٤٘ٓس، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

3
 - Gilles B. (2005), Gestion des connaissances : Outils et Applications du knowledge management, Vuibert, 

France, Paris, p23-24. 
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 اٌّؼشفح اٌفشد٠ح ٚاٌعّاػ١ح: (1-2)اٌشىً سلُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Gilles B., op. cit., p 23.  

 

جُطى٣ٌد :    ٖٓ ج١ٌٍُٟٝ جُط٤ٞٞف إٔ ٣َحوز ٓؼحٌف جُلٍو ٖٓ ن٬ٍ جُٔؼحٌف جُؿٔحػ٤س ٣ٌٖٔ إٔ ضطْ ذط٣ٍوط٤ٖ

. ك٢ جُكحُس ج٠ُٝ٧، ٣كَٛ جُلٍو ػ٠ِ جُٔؼحٌف ذٔلٍوٙ ذٔٓحػىز ذٍجٓؽ جُطؼِْ ج٫ٌُط٢ٍٗٝ ٓػ٬. جًُجض٢ ٝجُطرحوٍ

ك٢ جُكحُس جُػح٤ٗس، ضكٍٞ جُٔؼٍكس ٣طْ ٖٓ ن٬ٍ جُطرحوٍ ٓغ كٍو أٝ ػىز أكٍجو ْٞجء ًحٗٞج ٬َٓء، ٓىٌذ٤ٖ، 

 ... ٓٓطٗح٣ٌٖ، نرٍجء

اٌّإعغح  -إٌّرٛض-تؼذ اٌّؽً: شا١ٔا

٣ٌٖٔ جُطلٍهس ذ٤ٖ غ٬غس ٓٓط٣ٞحش ٖٓ جُٔؼحٌف ئيج جػطرٍٗح جُٔإْٓس ػرحٌز ػٖ ٗظحّ ئٗطحؾ٢ ٓوْٓ ئ٠ُ      

ٓؿٔٞػس ٖٓ ج٧ٗٗطس
: 

 

 . ٝضطٔػَ ك٢ جُٔؼحٌف ج٣ٌٍُٟٝس ُطأو٣س ٝظ٤لس ٓكىوز: جُٔؼحٌف جُٔك٤ِس -

جُٜٔحٌجش جُهحٚس : ٝضطٔػَ ك٢ جُٔؼحٌف جُٔطؼِوس ذٔ٘طٞؼ ٓؼ٤ٖ ن٬ٍ كطٍز ق٤حضٚ: جُٔؼحٌف جُٔطؼِوس ذحُٔ٘طٞؼ -

 .ذلطٍز ق٤حز جُٔ٘طٞؼ، ٓؿٔٞػس جُٔؼحٌف ؿ٤ٍ جُٔٞغوس ٓػَ جُطٛح٤ْٓ أٝ جُطؼى٬٣ش ك٢ جُٔ٘طٞؼ

ٝضطٔػَ ك٢ جُٔؼحٌف جُط٢ ضطؼِن ذٔؿح٫ش جُط٘ظ٤ْ ٝج٩ْطٍجض٤ؿ٤س جُهحٚس ذحُل٣ٍن :  ٓؼٍكس جُٔإْٓس -

 . ج٩وج١ٌ

 1 :    ًٔح ضٞؾى ٛ٘حى أذؼحو جُٔؼٍكس ك٢ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ

 

                                                 
1
 - Henning G., Malte G., Lutz K., & Walter B. (2003), Knowledge-enabled customer relationship management:  

Integrating customer relationship management and knowledge management concepts, Journal of   Knowledge 

Management, Vol. 7 NO 5, p109.  

 

  

 

 ٓؼٍكس كٍو٣س ٓؼٍكس ؾٔحػ٤س

 (ض٣ٌٖٞ، ضى٣ٌد، ٓكحٍٞز، ِٓطو٠)ػٍٜ -

ٗوَ جُٔؼٍكس -

 جُؼَٔ جُؿٔحػ٢، كٌٍز ئذىجع-

ونٍٞ كٍو١ ُوحػىز ٓؼحٌف جُٔإْٓس -

 ئوٓحؼ ػٟٞ ؾى٣ى-
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: اٌّؼشفح ػٓ اٌضتْٛ: أٚلا

ٝ ضؼ٢٘ ضٍجًْ ُىٟ جُٔإْٓس ُِطؼٍف ػ٠ِ وٝجكغ َذحتٜ٘ح ٝػ٠ِ ٤ًل٤س ج٫ْطؿحذس ُْٜ ذط٣ٍوس ٤ُٔٓز، ًٝٛج ٣َٗٔ 

.  ٓؼٍكس ضح٣ٌم جُُذحتٖ، جضٛح٫ضْٜ، ٓططِرحضْٜ، ضٞهؼحضْٜ، ٗٗح٠ْٜ جٍُٗجت٢

: اٌّؼشفح لأظً اٌضتْٛ: شا١ٔا

٣ططِد ك٢ ػ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ئٌٞحء جقط٤حؾحش جُُذٕٞ جُٔؼٍك٤س ٖٓ أؾَ ضؼ٣ٍلٚ ذحُٔإْٓس ٝضَٗٔ 

...  ضؼ٣ٍلٚ ذحُٔ٘طؽ، ذح٧ْٞجم

  :ِؼشفح اٌّإعغح ِغ اٌضتْٛ: شاٌصا

ٖٓ ن٬ٍ جُطلحػَ ٓغ جُُذٕٞ ضوّٞ جُٔإْٓس ذحْطـ٬ٍ ٓؼٍكس جُُذٕٞ قٍٞ جُٔ٘طؿحش، ج٧ْٞجم ٝجُ٘ٗح٠ ك٢ وػْ 

 . جُطك٤ٖٓ جُٔٓطٍٔ  ٧وجء جُهىٓحش ٝضط٣ٍٞ ٓ٘طؿحش ؾى٣ىز

٣ؼ٢٘ جْطـ٬ٍ جُطلحػَ ك٤ٔح   ِٝؼشفح اٌضتْٛ ٌٍضتْٛ ئ٠ُ ج٧ذؼحو جُٓحذوس ذؼىج ئٞحك٤ح ٛٞ  Lambe ٤ٟ٣ٝق ٫ٓد

ذ٤ٖ جُُذحتٖ ك٢ ًٓد َذحتٖ ؾىو، ٣ٝطْ يُي ذطط٣ٍٞ ػ٬هس جُٔإْٓس ذُذحتٜ٘ح ٝكطف وجتٍز جُكٞجٌ ٓؼْٜ ُِطؼٍف 

 :ٝ ٣ٌٖٔ ض٤ٞٞف أذؼحو جُٔؼٍكس ك٢ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٖٓ ن٬ٍ جٌَُٗ جُٔٞج٢ُ. 1ػ٠ِ َذحتْٜ٘

أتؼاد اٌّؼشفح فٟ ئداسج ػلالاخ اٌضتائٓ : (2-2)اٌشىً سلُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

 

 

 

 

 

 

 

 Source: Patrick L. (2001):  Knowledge-based CRM:  A map, visiter on, 

www.greenchameleon.com/thoughtpieces/kcrm.pdf, p05. 
 

 

                                                 
1
 - Patrick L, Ibid, p05.  

Publisch ٍٗٗ 

 جُٔؼٍكس ػٖ جُُذٕٞ 

collect 
جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ 

Interact َضلحػ  
جُٔإْٓس ٓغ جُُذٕٞ 

Collaborate 
ٓؼٍكس جُُذٕٞ ُُِذٕٞ 

 

 

 ٓؼٍكس ٤٘ٔٞس ٓؼٍكس ٝجٞكس

ؿ٤٘س 

Rich 

كو٤ٍز 

Lean 

ٓٗىٝوز 

Tight 

٤ِ٠وس 

Loos

e  قو٤وس

Fact 

 هٛس

Story 

 

http://www.greenchameleon.com/thoughtpieces/kcrm.pdf
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اؼر١اظاخ اٌّؼشفح ِٚىٛٔاذٙا : اٌّطٍة اٌصاٌس

اؼر١اظاخ اٌّؼشفح : اٌفشع الأٚي

 1:ئٕ ضكى٣ى جقط٤حؾحش جُٔؼٍكس ك٢ جُٔإْٓس ٜٓٔس قٓحْس، ٝضٞؾى غ٬ظ ٠ٍم أْح٤ْس ُطكى٣ىٛح

ضٜىف ًٛٙ جُط٣ٍوس ئ٠ُ ضكى٣ى ٝضٗه٤ٙ جُٔٗحًَ جُط٢ ٣ؼح٢ٗ ػٔحٍ جُٔؼٍكس، : ذؽ١ًٍ اٌّشىً ٚاٌمشاس- أٚلا

.  جُكٍِٞ جٌُٖٔٔ ئ٣ؿحوٛح، جُوٍجٌش جُٞجؾد جضهحيٛح ٤ًٝق ضٓحْٛ جُٔؼٍكس ك٢ جٍُٞٚٞ ٧كَٟ جُوٍجٌجش

.  ًٛٙ جُط٣ٍوس ضٜىف ئ٠ُ ضكى٣ى ٝضٗه٤ٙ أ١ جُؼٞجَٓ ٣ٌٖٔ إٔ ضإو١ ئ٠ُ جُ٘ؿحـ: ػٛاًِ إٌعاغ اٌؽغاعح- شا١ٔا

ًٛٙ جُط٣ٍوس ضٜىف ئ٠ُ ضكى٣ى ٝضٗه٤ٙ جُطٞهؼحش ٝجُطِرحش جُهحٌؾ٤س قٍٞ : ذؽ١ًٍ الأ٘ذاف ٚالإِىا١ٔاخ- شاٌصا

 .جُٔ٘طؿحش ٝجُهىٓحش جُط٢ ضوىٜٓح جُٔإْٓس

: ٣ٌٖٝٔ ض٤ٞٞف ًٛٙ ج٫قط٤حؾحش ٖٓ  ن٬ٍ جٌَُٗ جُطح٢ُ

 

ؽشق ذؽذ٠ذ اؼر١اظاخ اٌّؼشفح : (3-2)اٌشىً سلُ 

  

    

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

Source: Petter G., op.cit, p17. 

  

 

ِىٛٔاخ اٌّؼشفح : اٌفشع اٌصأٟ

  1 : نّٔ ٌٓٞٗحش ُِٔؼٍكس ٢ٛٝ Tiwana     قىو ض٤ٞجٗح 

                                                 
1
 - Petter G., op.cit, p16- 17.  

   
 جٌَُٔٗ

 جُوٍجٌ

 جُكَ

 ضك٤َِ جٌَُٔٗ ٝجُوٍجٌ

 ٓؼٍكس

 ٓؼٍكس

 

 

  
 

 ج٧ٛىجف

 ج٩ٌٓح٤ٗحش

 جُ٘طحتؽ

 جُؼ٤ِٔحش

 ٓؼٍكس

 ٓؼٍكس

 ٓؼٍكس ػٞجَٓ جُ٘ؿحـ 
ػٞجَٓ جُ٘ؿحـ جُكٓحْس 

 

 ضك٤َِ ج٧ٛىجف ٝج٩ٌٓح٤ٗحش
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الافرشاػاخ : أٚلا

     ئٕ جُٔٗح٣ٌغ ٝج٫ْطػٔحٌجش جُط٢ ضوّٞ ذٜح جُٔإْٓحش ضٍضٌُ ؿحُرح ػ٠ِ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُل٤ٍٞحش ًٛٙ 

كأؿِد جُوٍجٌجش ... جُل٤ٍٞحش ضٌٕٞ قٍٞ ج٧ْٞجم، جُُذحتٖ، ٓك١٤ ج٧ػٔحٍ، ضل٬٤ٟش جُٔٓط٤ٌِٜٖ، جُٔ٘حكٓس

جُط٢ ضْ جضهحيٛح ْحذوح هى ٫ ضٌٕٞ كؼحُس ك٢ جُظٍٝف جُٔٓطور٤ِس ٧ٕ ًٛٙ جُل٤ٍٞحش هحذِس ُِطـ٤٤ٍ، كحًطٗحكٜح 

كحٌَُٔٗ ج٧ْح٢ْ ٛٞ إٔ . ٝٝٞؼٜح ٝضأ٤ْٜٓح ٝجُوىٌز ػ٠ِ ٞٔحٕ ضكو٤وٜح ٢ٛ أْٛ ٌٕٓٞ ُ٘ظحّ ئوجٌز جُٔؼٍكس

أؿِد ًٛٙ ج٫كطٍجٞحش ضٌٕٞ ٓىٓؿس ك٢ أػٔحم ج٧كٍجو ك٢ ئ٠حٌ ٝظ٤ل٢ ٓؼ٤ٖ ٝهى ٫ ٣طْ ًٗلٜح ئيج جػطرٍٛح 

ج٧كٍجو أكٌحٌ ػحو٣س ٝؿ٤ٍ ٓل٤ىز ٓٔح ٣ٓرد ػىّ ضؿ٤ٓىٛح ك٢ جُظحٍٛ ٝوكغ ج٧كٍجو ُِكى٣ع ػٖ ًٛٙ ج٫كطٍجٞحش 

.  ٝض٤ٍُٓٛح ٤ُّ وجتٔح ٬ْٜ

الأؼىاَ : شا١ٔا

كايج .     ػ٠ِ ن٬ف جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ضؼطرٍ قوحتن ٝذ٤حٗحش يجش ٓؼ٠٘ ضكط١ٞ جُٔؼٍكس ػ٠ِ ج٧قٌحّ جٍُٔضرطس ذٜح

ًحٕ ٓهطِق جُٔهططحش ٝج٧ٌٖحٍ ٝجُطوح٣ٌٍ ضؼرٍ ػٖ ٓؼِٞٓحش ٓط٤ُٔز ُٔٞظق ٓؼ٤ٖ كاٜٗح ٫ ضؼ٠٘ ُٚ ٢ٖء ئيج 

ُْ ٣طٌٖٔ ك٢ ضٞظ٤لٜح ك٢ هٍجٌ ٓؼ٤ٖ، كحُٔؼِٞٓحش ؿ٤ٍ جُوحذِس ُِطٞظ٤ق ٫ ضأّْ ٓؼحٌف ذ٤٘ٔح ئيج أوٌى جُلٍو أٗٚ 

٣ٓطط٤غ جْطـ٬ٍ ًٛٙ جُٔؼِٞٓحش ك٢ ضٌٛٞ ٢ٖء أٝ ك٢ جُطؼر٤ٍ ػٖ ٢ٖء آنٍ كٜٞ ك٢ ًٛٙ جُكحُس ٣ٟغ أقٌحٓح 

. جٗط٬هح ٖٓ ًٛٙ جُٔؼِٞٓحش، كح٧قٌحّ ضٓٔف ذ٘ٔٞ جُٔؼٍكس ك٢ ئ٠حٌ ض١ٌٞٛ ػ٘ىٓح ٣كَِ جُلٍو ضٍٛكحضٚ ٝأكٌحٌٙ

اٌخثشج : شاٌصا

   ض٘طؽ جُٔؼٍكس ؿحُرح ٖٓ جُهرٍز كحُوىٌز ػ٠ِ ٗوَ جُٔؼٍكس ٣ططِد ٗوَ ؾُء ٖٓ جُهرٍز ُٔٓطورَ ٓؼ٤ٖ، كلحتىز 

جُهرٍز ضٌٖٔ ك٢ هىٌضٜح ػ٠ِ ضٞك٤ٍ آكحم ضح٣ٌه٤س ٝأكٌحٌ جُط٢ ضٓحػى ػ٠ِ جُلْٜ جُؿ٤ى ُِٔٞجهق، كح٧كٍجو ي١ٝ 

جُهرٍز ك٢ جُٔإْٓس ْٛ ج٧ًػٍ ه٤ٔس ك٤ٜح ٝأًػٍْٛ أؾٍج ٧ْٜٗ ٣ٓطـِٕٞ أكٌحٌْٛ ٝهىٌجضْٜ جُٔطٍجًٔس ضح٣ٌه٤ح ذٌَٗ 

٣ٌْٜٔ٘ ٖٓ ضٌٛٞ جُٔٞجهق جُكح٤ُس، ًٛٙ ج٧كٌحٌ ضؿؼِْٜ ٣ٟؼٕٞ ٌٝجذ١ ٓغ ٓح ٣كىظ ك٢ جُكحٍٞ ٝٓوحٌٗطٜح ذٔح 

كٌِٔح َجوش نرٍز ج٧كٍجو ك٢ جُؼَٔ ًِٔح َجوش هىٌضٚ ػ٠ِ ٝٞغ . قىظ ْحذوح ٝجضهحي جُوٍجٌجش ػ٠ِ ٞٞء يُي

.  جُكٍِٞ، كحٗط٬هح ٖٓ جُٔٗحًَ جُط٢ ضؼٍٞٞج ُٜح ْحذوح  ٣وّٞ ذٔوحٌذطٜح ٓغ ج٧قىجظ جُٔح٤ٞس

اٌم١ُ ٚاٌّؼرمذاخ : ساتؼا

    يًٍٗح ْحذوح إٔ ػ٤ِٔحش جُٔإْٓس ضوّٞ ػ٠ِ جكطٍجٞحش وجنَ ػوٍٞ ج٧كٍجو، ٣ٌٖٔ إٔ ٣ٞظلٞٛح ك٢ ذؼٝ 

كؼىّ هىٌز جُٔإْٓس ػ٠ِ ض٤ٍُٓٛح ٣ٞجكن ٓح أغرطٚ ٤ْٕٔٞ . جُوٍجٌجش جُٔطهًز ٌُٖ ؿحُرح ٓح ٣ٛؼد ضؿ٤ٓىٛح

Simon ٌػ٘ى وٌجْطٚ ُِؼو٤ٗ٬س جُٔكىٝوز ُِٔإْٓحش ٗط٤ؿس ػىّ هىٌضٜح ػ٠ِ ئوٌجى ٝجْطؼحخ ئ٫ ؾُء ه٤َِ ٖٓ أكٌح

كٔهطِق ج٫كطٍجٞحش ٝجُو٤ْ ٝج٧كٌحٌ جُٔىٓؿس وجنَ ج٧كٍجو ضؼطرٍ ٌٓٞٗحش أْح٤ْس ُِٔؼٍكس، كحُو٤ْ ٢ٛ . ج٧كٍجو

كٔؼٍكس ٝجْطوطحخ ٝضوحْْ جُو٤ْ . جُط٢ ضلٍٓ ُٔحيج ٓهطِق جُٔإْٓحش ُى٣ٜح ًِْٞحش ٓط٘ٞػس ك٢ ٗلّ جُٔك١٤

                                                                                                                                                                  
1
-Amrit T. (2000), The Knowledge management toolkit: Orchestrating it, strategy, and knowledge platforms, 

Prentice Hall, Second edition, America, p 77- 80.  
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ٝج٫كطٍجٞحش ٝج٧كٌحٌ ٛٞ ج١ًُ ٤ٔ٣ُ ذ٤ٖ جُٔؼٍكس ٝجُٔؼِٞٓس ؿ٤ٍ جُٔٞظلس، ٌؿْ يُي ٣ٛؼد جْطوطحخ ًٛٙ 

جٌُٔٞٗحش ٝجًطٓحذٜح ئ٫ ك٢ ئ٠حٌ ٗظح٢ٓ ٖٓ ن٬ٍ ه٤ْ جُٔإْٓس ذط٤ٌَٗ ٗظحّ ٖٓ جُؼ٬هحش ك٤ٔح ذ٤ٖ ج٧كٍجو ضٓٔف 

.  ذ٘وِٜح ٝج٫ْطلحوز ٜٓ٘ح

اٌزواء : خاِغا

    ػ٘ىٓح ٣ٌٖٔ ضطر٤ن جُٔؼٍكس ك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد ٝجُ٘ٗح٠ جُٔ٘حْد ذٔح ٣ٟٖٔ جضهحي أكَٟ جُوٍجٌجش ٝجٍُٞٚٞ 

ئ٠ُ أكَٟ أوجء ٝأقٖٓ جُ٘طحتؽ ٣ٌٖٔ جػطرحٌ جُٔؼٍكس ًًًحء، ٝػ٘ىٓح ضُوجو ضىكوحش جُٔؼحٌف ك٢ ًَ أ٠ٍجف 

.  جُٔإْٓس ٣ٝطْ ضرحوُٜح ٝض٤ٔ٘طٜح ٝضأ٤ًىٛح ٣ٌٖٔ إٔ ٣كٍٞ جُٔإْٓس ؿ٤ٍ جُٔطؼِٔس ئ٠ُ ٓإْٓس ي٤ًس

 

اٌّذخً ئٌٝ ئداسج اٌّؼشفح : اٌّثؽس اٌصأٟ

غٔس جضؿحٙ ٓطُج٣ى ك٢ جُٔإْٓحش ػٔٞٓح ٝذٌَٗ نح٘ ك٢ جُلطٍز جُكح٤ُس، ٣طٔػَ ك٢ ضك٣َٞ أػٔحُٜح ئ٠ُ أػٔحٍ      

هحتٔس ػ٠ِ جُٔؼٍكس ٝضكٍٞ جُٔإْٓحش ٗلٜٓح ئ٠ُ ٓإْٓحش هحتٔس ػ٠ِ جُٔؼٍكس جٌُػ٤لس أٝ ئ٠ُ ٓإْٓحش ن٬هس 

ًٝٛج ٓح ؾؼِٜح ضٍٚى أٓٞجُٜح ٝجْطػٔحٌجضٜح جٌُر٤ٍز ٍُٔٗٝػحش ئوجٌز جُٔؼٍكس ذٔح ٤ٗ٣ٍ ذٞٞٞـ ئ٠ُ . ُِٔؼٍكس

ضكٍٞ ض٤ًٍُٛح ٖٓ ج٧ٍٚٞ جُٔحو٣س ئ٠ُ أٍٚٞ جُٔؼٍكس ٌٝأِ جُٔحٍ جُل١ٌٍ، ٝضكٍٞ جٛطٔحٓحضٜح ٖٓ جُؼٔحٍ 

ج٤ُى٤٣ٖٝ ٝ جٌُطرس ئ٠ُ أكٍجو جُٔؼٍكس ج٣ًُٖ ْٛ ج٧َٚ ج٧ًػٍ أ٤ٔٛس ٝه٤ٔس ٝج٧ًػٍ ضؿىوج ٝٓٓحٛٔس ك٢ ض٣ٌٖٞ 

ٝ ًًُي ضكٍٞ ٠ِد ج٧كٍجو ٝ جُٓٞم ٖٓ .جُوىٌجش جُؿ٣ٍٛٞس ُِٔإْٓس ٝ ك٢ ضكو٤ن ج٤ُُٔز جُط٘حك٤ٓس جُٔٓطىجٓس

جُِٓؼس جُٔؿٍوز أٝ جُرٟحػس ئ٠ُ جُِٓؼس جُٔط٤ُٔز ذهٛحتٜٛح جُٔحو٣س ٤ُطٞؼ يُي ًِٚ ذحُطِد ػ٠ِ جُِٓؼس ًػ٤لس 

جُٔؼٍكس، كايج ًحٗص جُِٓؼس جُٔؿٍوز ٢ٛ جُط٢ ضل٢ ذكحؾس جُُذٕٞ ٝ جُِٓؼس جُٔط٤ُٔز ٢ٛ جُط٢ ض٢ٍٞ جُُذٕٞ 

ٝضو٘ؼٚ، كإ جُِٓؼس ًػ٤لس جُٔؼٍكس ٢ٛ جُط٢ ضرٜؿٚ ٝضٓؼىٙ ٝ ضػ٤ٍ جٛطٔحٓٚ جُٗه٢ٛ ٖٓ أؾَ ٓطحذؼس ػ٬هطٚ ٓغ 

.جُٔإْٓس 
1
 

 ِفَٙٛ ئداسج اٌّؼشفح: اٌّطٍة الأٚي

 ذؼش٠ف ئداسج اٌّؼشفح: اٌفشع الأٚي

    ُوى ؿ١ً هحِٓٞ جُطؼحَٓ ك٢ ٓؿحٍ جُط٤٤ٍٓ ذٔٛطِف 

KM (Knowledge Management)  ،قط٠ أٚرف ٓأُٞكح

ئٕ جُطكو٤وحش قٍٞ ضطر٤ن جُٔإْٓحش ٩وجٌز جُٔؼٍكس أكٍَش إٔ ج٣ٍ٤ُٖٓٔ ٣كَٔ ُى٣ْٜ ضٞظ٤ق ًٛج جُٔٛطِف ٝ

جهطٓحّ جُٔؼٍكس ٓٔح ٣كون جُؼَٔ جُطؼح٢ٗٝ، ٝجُط٤٤ٍٓ ذٞجْطس ٖرٌس ج٫ٗطٍج٤ٗص ٖٓ ق٤ع : غ٬غس ٓظحٍٛ ٛحٓس ٢ٛٝ

ج٫ضٛحٍ ٝجُطك٤٤ٖ ٝجُكٔح٣س، ٝأن٤ٍج ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ، ٝك٢ جُٔوحذَ ٣٘طظٍٕٝ ٌٓحْد أٜٛٔح ض٣ٍٓغ 

ٝك٢ ٓ٘طٛق جُطٓؼ٤٘حش جَوٍٛش . ضلحػ٤ِس جُٔإْٓس، ُٝٓج٣ح ه٤ٔس ُُِذحتٖ ٝضط٣ٍٞ أًػٍ، ٠ٝرؼح ٌكغ ج٩ٗطحؾ٤س

ٓرحوٌجش ئوجٌز جُٔؼٍكس ذلَٟ ج٫ٗطٍٗص، ٝضُج٣ىش جُ٘ىٝجش ٝجُٔإضٍٔجش، ٝذحُطح٢ُ أٚركص ٖٓ جُٔٞٞٞػحش 

                                                 
.79ٗؿْ ػرٞو ٗؿْ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-

1
  

;KM: Knowledge Management                                                                                   ئوجٌز جُٔؼٍكس 
 
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ًٔح أنًش جٛطٔحّ ٓطُج٣ى، ذؼى إٔ ضر٘طٜح جُؼى٣ى ٖٓ . جُٗحتؼس ٝج٧ًػٍ و٣٘ح٤ٌ٤ٓس ك٢ ج٩ٗطحؼ جُل١ٌٍ ك٢ ٓؿحٍ ج٩وجٌز

جُٔإْٓحش
1
. 

ٌٍٞٝز جٛطٔحّ جُٔإْٓس ذٍأْٔحٍ جُٔؼٍك٢ ٤ُّٝ ذٍأِ جُٔحٍ جُٔحو١، ٣ٝؼطرٍ   Stewart     ٝهى أًى ْط٤ٞجٌش 

ػ٠ِ ًٛج ج٧ْحِ أٚرف ض٤٤ٍٓ . جُٔؼحٌف جُوحػىز جُؿى٣ىز ُط٘حك٤ٓس جُٔؿطٔؼحش Peter Druckerذ٤طٍ وٌجًٍ 

جُٔؼٍكس ٖٓ ذ٤ٖ ج٫ٗٗـح٫ش ج٧ْح٤ْس جٌُرٍٟ ُِٔإْٓس جُؼ٣ٍٛس، كأٚركص جُٔإْٓس ٫ ضٜطْ كو١ ذكلع جًُجًٍز 

ٝجُٔؼٍكس جُؿٔحػ٤س ٌٝأِْٔس جٌُلحءجش ٌُٖٝ أٚركص أ٣ٟح ضركع ػٖ ٤ًل٤س ض٤ٌَٗ جُٔؼحٌف ذٞجْطس أوٝجش 

كًٜج ج٫ٛطٔحّ جُٔطُج٣ى أوٟ ئ٠ُ ئػحوز جُ٘ظٍ ٝضك٤ٖٓ ٓلح٤ْٛ ئوجٌز جُٔؼٍكس. ٠ٍٝم قى٣ػس
2

  .

 ٖٓ ن٬ٍ جػطرحٌٙ ئوجٌز جُٔؼٍكس، ًٔؿٔٞػس ٖٓ جُٔىجنَ ٝجُؼ٤ِٔحش Wiig     ٖٝٓ أْٛ جُطؼح٣ٌق، ٓح هىٓٚ ٣ٝؽ

جُٞجٞكس ٝجُٔكىوز ػ٠ِ ٗكٞ ؾ٤ى ضٜىف ئ٠ُ جًطٗحف ٝظحتق جُٔؼٍكس جُهطٍز، ج٣٩ؿحذ٤س ٜٓ٘ح ٝجُِٓر٤س، ك٢ 

ٓهطِق أٗٞجع جُؼ٤ِٔحش ٝئوجٌضٜح، ٝضكى٣ى جُٔ٘طؿحش أٝ ج٩ْطٍجض٤ؿ٤حش جُؿى٣ىز، ٝضؼ٣ُُ ئوجٌز جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس، 

 . ٝضكو٤ن ػىو آنٍ ٖٓ ج٧ٛىجف ج٧نٍٟ جٍُٔؿٞخ ك٤ٜح

  : Wiig٢ٛٝذحُطح٢ُ كإ ئوجٌز جُٔؼٍكس ػ٘ى ٣ٝؽ 

 كِٓلس ئوج٣ٌس ضٜىف ئ٠ُ ؾؼَ جُٔإْٓس أًػٍ ذٍجػس ٝيًحء؛ 

 ٓرحوٌز ئوج٣ٌس ضٓطهىّ ك٢ ٓٞجهق ػ٤ِٔحض٤س ٖٓ أؾَ ئقىجظ جُطك٤ٓ٘حش ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ٣ٞ٠ِس جُٔىٟ؛ 

 ٣ٍ٠وس ضؼَٔ ػ٠ِ جًطٗحف ٝضك٤َِ ٓؿح٫ش جُٔؼٍكس جُكحْٔس، ٝجُلٍ٘ ج٩وج٣ٌس يجش جُؼ٬هس؛ 

  أْح٤ُد ٝٓىجنَ ضٓٔف ُِٔى٣ٍ٣ٖ ذطكى٣ى ج٧ٖهح٘ ٝج٫قط٤حؾحش ٝجُو٘حػحش ٝجُلٍ٘ جٍُٔضرطس ذؼ٤ِٔحش

ٓكىوز؛ 

ئوجٌز جُٔؼٍكس ذأٜٗح ػ٤ِٔس ضؼَٔ ػ٠ِ ضؼ٣ُُ ٓىنَ ٓطٌحَٓ ُطكى٣ى ٝجٗطُجع   Gartner Group      ًٔح ضؼٍف   

.ٓٞؾٞوجش جُٔؼِٞٓحش ٍُٔٗٝع ٓح ٝجْطٍؾحػٜح، ٝجُطٗحٌى ك٤ٜح ٝضو٤٤ٜٔح
 3

 

       ًٛج ٝضٍضٌُ ئوجٌز جُٔؼٍكس ػ٠ِ ٓرىأ إٔ جُٔؼٍكس ٢ٛ جٌُٔٞو ج٧ًػٍ أ٤ٔٛس ك٢ جُٔإْٓحش جُٔط٘حكٓس ك٢ ذ٤ثس 

ج٫هطٛحو جُؼح٢ُٔ جُٔر٢٘ ػ٠ِ جُٔؼٍكس ٝجُؿٞوز، كاٗٚ أ١ ئوجٌز ُِٔؼٍكس ٫ ٣ٌطل٢ ذٔح ُىٟ جُٔإْٓس ٖٓ ٤ٌٚىٛح 

.  جُٔؼٍك٢ ذَ ٣ٓؼ٠ ئ٠ُ ئؿ٘حتٚ ذاٗٗحء ٝنِن جُٔؼٍكس جُؿى٣ىز، ٝكن ًٛج ج٤ُٓحم

 إٔ ئوجٌز جُٔؼٍكس كٍٞص ٗلٜٓح ذٌَٗ ٓلحؾة ك٢ ٝجهغ جُٔإْٓس، J. L. ermineج٤ٌٖٓ        ٣ٍٟٝ ؾٕٞ ٣ُّٞ

 ضٔػَ ٌأْٔحٍ ك١ٌٍ يٝ ه٤ٔس جهطٛحو٣س، ٝٓٛىٌج جْطٍجض٤ؿ٤ح ُطك٤ٖٓ ج٤ُُٔز جُط٘حك٤ٓس، ٝػحَٓ ٫ْطوٍجء زكحُٔؼٍف

ٝذوحء جُٔإْٓس ك٢ ٓ٘حل ٣ط٤ُٔ ذحُٔ٘حكٓس جُٗى٣ىز، ق٤ع ٣طْ ٗوَ، ٍٝٗٗ، ٝئ٣ٛحٍ جُٔؼِٞٓحش ذحْطؼٔحٍ 

                                                 
1
، جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ قٍٞ جُط٤ٔ٘س جُر٣ٍٗس ٝكٍ٘ ج٫ٗىٓحؼ ِرطٍثاخ اٌرؽؼ١ش إٌٛػٟ ٌٍّإعغح اٌعضائش٠ح ٌرغ١١ش اٌّؼشفحػر٤ٍجش ٓوىّ، ٣َى جُه٤ٍ ٤ِٓٞو، - 

.  167- 166، 2004٘ٓحٌِ، 10-09ك٢ جهطٛحو جُٔؼٍكس ٝجٌُلحءجش جُر٣ٍٗس، ٤ًِس جُكوٞم ٝجُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س، ؾحٓؼس ٌٝهِس، 
2
ئْطٍجض٤ؿ٤حش ج٧ػٔحٍ ك٢ : ، جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ جٍُجذغ ج٣ٍُحوز ٝج٩ذىجعذغ١١ش اٌّؼاسف ٚالإتذاع فٟ اٌّإعغح اٌؼشت١حًٔحٍ آ٣ص ٣َحٕ  ٝ ق٣ٌٞس آ٣ص ٣َحٕ، -  

.  09، 2005٘ٓحٌِ، 16- 15ٓٞجؾٜس ضكى٣حش جُؼُٞٔس، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس ٝجُٔح٤ُس، ؾحٓؼس ك٬٤وُل٤ح، ج٧ٌوٕ، 
3
.  23- 21، 2005٘ ج٤ِٛ٧س ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، جٌُِٔٔس ج٧ٌو٤ٗس جُٜح٤ٖٔس، ػٔحٕ، ِذخً ٔظشٞ،: ئداسج اٌّؼشفح٤ٛػْ ػ٢ِ قؿح١َ، -  
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جُطٌُ٘ٞٞؾ٤حش جُؿى٣ىز، ًٔح أٗٚ ذٍٗحٓؽ ٣ٞ٠َ جُٔىٟ أْحْٚ جُط٤٤ٍٓ ج٫ْطٍجض٤ؿ٢ ج١ًُ ٣ؼَٔ ػ٠ِ ضو٤٤ْ جُٔؼٍكس 

ًٔح ضٗؿغ ج٣ٍ٤ُٖٓٔ ػ٠ِ ضكى٣ى ج٧ٛىجف ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س يجش جُِٛس ذح٩ذىجع ٝجُطؿى٣ى ٖٓ أؾَ . جُٔطحقس ذحُٔإْٓس

جُروحء، ٝج٫ٗطوحٍ ٖٓ جُٔؼٍكس جُلٍو٣س جُٔر٤٘س ػ٠ِ جًًُحء ئ٠ُ جُٔؼٍكس جُؿٔحػ٤س ٖٓ ن٬ٍ ضرحوٍ ٝضػ٤ٖٔ جُٔؼٍكس، 

 إٔ ئوجٌز جُٔؼٍكس ضٓٔف ذؼ٤ِٔس ٌِْٔس أٝ ضػ٤ٖٔ جُٔؼٍكس ك٢ J. L. ermineذك٤ع ٣ٍٟ ؾٕٞ ٣ُّٞ ج٣ٍٖٓ 

:  جُٔإْٓس ذٜىف

  ؛(جُىنٍٞ ئ٤ُٜح ٍٝٗٗٛح)، ٝئػحوز جْطؼٔحُٜح (ضك٤ِٜٛح، ًٝٗٔؾطٜح، ٝضٗـ٤ِٜح)جُكلحظ ػ٠ِ جُٔؼٍكس 

 جُط٣ٌٖٞ جُلؼحٍ ُِٔؼٍكس جُلٍو٣س ٝوٓؿٜح ك٢ جُٔٓطٟٞ جُؿٔحػ٢.
 1

 

    ٝذحُطح٢ُ كحٕ ئوجٌز جُٔؼٍكس ضٜىف ئ٠ُ ض٘ظ٤ْ ٝضرحوٍ جُٔؼحٌف جُٔؼ٤٘س ػ٠ِ ٓٓطٟٞ جُٔإْٓس، ٝض٣ٌٖٞ 

ٓؼِٞٓحش ٓل٤ىز ك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد ذىٕٝ إٔ ضوّٞ جُٔإْٓس ذكحؾس ئ٠ُ ئ٬٠م ذكٞظ ٓطُٞس، ٝضٓٔف ذٍِْٔس 

جُٔؼِٞٓحش ذٌَٗ ٓ٘ظْ ٝذًُي ضٌٕٞ ُىٟ جُٔإْٓس هىٌز ػ٠ِ جُطؼحَٓ ٓغ جُٔطـ٤ٍجش ٝضطؿحَٝ يُي ُطٛرف أًػٍ 

ئوٌجًح ٝضٞهؼح ُٔهطِق جُطـ٤ٍجش جُط٢ ٣ٌٖٔ إٔ ضإغٍ ػ٠ِ أوجتٜح كطٓطؼى ُٔٞجؾٜطٜح ٬ُْطلحوز ٖٓ جُلٍ٘ جُ٘حٖثس 

:ٝضؿ٘د ٓهح٠ٍٛح ٝضٜى٣ىجضٜح، ُٝوى ضْ ج٫ػطٔحو ػ٠ِ ئوجٌز جُٔؼٍكس ٗط٤ؿس ػىز ػٞجَٓ
2

  

 جُٔؼِٞٓس ٤ُٓص وجتٔس جُروحء ك٢ جُٔإْٓس؛ 

 جُٔؼِٞٓس غٍٝز ٓؼحٍٚز، ػ٠ِ ٌَٖ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ٓؼٍكس ٜٝٓحٌز ئْطٍجض٤ؿ٤س؛ 

  ٢ٛ ذحٌٍُٟٝز جُٔهُٗس ٖٓ ٠ٍف جُؼٔحٍ؛ (أ١ جُٔ٘ظٔس)ك٢ جُٞظحتق جُطو٤ِى٣س ُِٔإْٓس، جُٔؼِٞٓس جُلؼحُس 

 ٢ٛ ٜٓٔس ٢ٌُ ضطٌٖٔ ٍْػس جُٔإْٓس ٖٓ ئ٣ؿحو : ٗٞػ٤س جُٔؼِٞٓحش جُٔطٞكٍز ذحُ٘ٓرس ٧كٍجو جُٔإْٓس

. جُٔؼِٞٓحش جُ٘حكؼس ٝجُط٢ ضرو٠ ُٞهص أ٠ٍٞ

 ػ١ٍّاخ ئداسج اٌّؼشفح: اٌفشع اٌصأٟ

 ئٕ ػ٤ِٔحش ئوجٌز جُٔؼٍكس ضؼَٔ ذٌَٗ ضطحذؼ٢ ٝضطٌحَٓ ك٤ٔح ذ٤ٜ٘ح ق٤ع ضؼطٔى ًَ ٜٓ٘ح ػ٠ِ ْحذوطٜح ٝضىػْ جُؼ٤ِٔس 

جُط٢ ض٤ِٜح
3

جُط٢ ضكَٛ ػ٤ِٜح جُٔإْٓس ٖٓ ٓٛحوٌ نحٌؾ٤س أٝ وجن٤ِس  (جُٔؼِٞٓحش)، ك٢ٜ ضوّٞ ذطكٍٞ جُٔىن٬ش 

ئ٠ُ ٓؼٍكس، غْ جُٔٗحًٌس ٝض٣َٞؼٜح ٝجُٔكحكظس ػ٤ِٜح، غْ جْطٍؾحػٜح ُِططر٤ن ٝئػحوز جُططر٤ن
4

، ٝضَٗٔ ػ٤ِٔحش 

:  ئوجٌز جُٔؼٍكس ػ٠ِ ٓح ٢ِ٣

 ٣ؼى ضٗه٤ٙ جُٔؼٍكس ٖٓ ج٧ٌٓٞ جُٜٔٔس ك٢ أ١ ذٍٗحٓؽ ٩وجٌز جُٔؼٍكس، ٝػ٠ِ ٞٞء :ذشخ١ض اٌّؼشفح- أٚلا

ًٛج جُطٗه٤ٙ ٣طْ ٝٞغ ٤ْحْحش ٝذٍجٓؽ جُؼ٤ِٔحش ج٧نٍٟ، ٧ٕ ٖٓ ٗطحتؽ ػ٤ِٔحش جُطٗه٤ٙ ٓؼٍكس أٗٞجع 

                                                 
1
، جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ جُى٢ُٝ ج١ُٞ٘ٓ جُهحّٓ ك٢ جهطٛحو جُٔؼٍكس ٝجُط٤ٔ٘س أ١ّ٘ح ذغ١١ش اٌّؼشفح تاٌّإعغح الالرظاد٠ح٢ُ٬ْٔ ٣ك٤ٟٚ ٝٓكٔى ه٣ٞى١ٌ، - 

.  10- 09، 2005٘أذ٣ٍَ، 27- 25ج٫هطٛحو٣س، ٤ًِس ج٫هطٛحو ٝجُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس، ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، 
2
 ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ضهٛٙ ئوجٌز دساعح ذطث١م١ح ٌثٕه اٌفلاؼح ٚاٌر١ّٕح اٌش٠ف١ح،: اٌّٛسد اٌثششٞ ٚذؽغ١ٓ أداء اٌّإعغحك٣َٞس هى٣ى ، -  

.  171، 2005/2006٘أػٔحٍ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس جُؿُجتٍ، 
3
دساعح اعرطلاػ١ح : ئداسج اٌّؼشفح ٚدٚس٘ا فٟ ذؼض٠ض ػ١ٍّح اذخار اٌمشاس الاعرشاذ١عٟئٗطظحٌ أقٔى ؾحْْ ج١ٍُٔٗ، ٓؼطُ ِْٔحٕ ػرى جٍَُجم و١ٌٝ، - 

 جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ ج١ُٞ٘ٓ جُى٢ُٝ جٍُجذغ، ئوجٌز جُٔؼٍكس ك٢ جُؼحُْ جُؼٍذ٢، ٤ًِس ج٫هطٛحو ٝجُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس، ٢ساء ػ١ٕح ِٓ ِذ٠شٞ اٌششواخ اٌظٕاػ١ح تثغذاد،

.  14، 2004٘أك٣ٍَ، 28-26ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، 
4
.  ٣ًٍَ12ح ٓطِي جُى١ٌٝ، ذٍٟٗ ٛحْٖ ٓكٔى جُؼُج١ٝ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 
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جُٔؼٍكس جُٔطٞجكٍز، ٝػ٤ِٔس جُطٗه٤ٙ أٍٓ ١ٌٍٝٞ ٧ٕ جُٜىف ٜٓ٘ح ٛٞ جًطٗحف ٓؼٍكس جُٔإْٓس، ٝضكى٣ى 

ٝضؼى ػ٤ِٔس جُطٗه٤ٙ ٖٓ أْٛ . ج٧ٖهح٘ جُكح٤ِٖٓ ُٜح، ٝٓٞجهؼْٜ، ًًُي ضكىو ُ٘ح ٌٓحٕ ًٛٙ جُٔؼٍكس ك٢ جُوٞجػى

 جُؼ٤ِٔس ٙجُطكى٣حش جُط٢ ضٞجؾٚ جُٔإْٓحش، ٧ٕ جُ٘ؿحـ ك٢ ٍٓٗٝع ئوجٌز جُٔؼٍكس ٣طٞهق ػ٠ِ وهس جُطٗه٤ٙ، كًٜ

ٝضٓطهىّ ك٤ٜح آ٤ُحش ج٫ًطٗحف ٝجُركع ٝجٍُٞٚٞ. ضكىو جُٔؼٍكس ج٬ُٔتٔس ُٞٞغ جُكٍِٞ ٌُِِٔٗس
1

 .

ق٤ع ٣طْ جْطوطحخ جُٔؼٍكس جُٔٞؾٞوز نحٌؼ جُٔإْٓس ْٞجء ػ٘ى جُُذحتٖ ك٢ ٌَٖ : اورغاب اٌّؼشفح- شا١ٔا

ػ٬هحش ئْطٍجض٤ؿ٤س ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝقِلحتٜح، أٝ ػٖ ٣ٍ٠ن ج٩ٗطحؼ ٝجذطٌحٌ جُٔؼٍكس ٖٓ ٠ٍف جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس 

ٝجٌُلحءجش
2

ًٔح ضكَٛ جُٔإْٓس ػ٠ِ جُٔؼٍكس ٖٓ ن٬ٍ ج٫ْطهرحٌجش جُط٣ٞٓو٤س ٝضك٤ِِٜح، ٖٝٓ ج٧ذكحظ ػٖ . 

جُٛ٘حػس ٝج٧ذكحظ ج٧ًحو٤ٔ٣س ٖٝٓ جُهرٍجء ٝجُٔهط٤ٖٛ ك٢ ٓؿحٍ جُٛ٘حػس ًًُٝي ٖٓ ج٫ٗىٓحؼ ٝج٫ْطكٞجي ٖٝٓ 

كرحُ٘ٓرس ئ٠ُ ه٘ٞجش جًطٓحخ جُٔؼٍكس كإ جْطوطحخ جُؼح٤ِٖٓ جُؿىو . جُٔٓطٗح٣ٌٖ ٖٝٓ جْطوطحخ جُؼح٤ِٖٓ جُؿىو

ٝنحٚس جُٔط٣ُ٤ٖٔ ْٜٓ٘ ٝجُٗرٌحش جُهحٌؾ٤س ٝجُطؼح٤ٗٝس ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجًُٞح٫ش جُٔإ٤ْٓس، ًٔإْٓحش جُركع 

كح٤ُُٔز جُط٘حك٤ٓس ضأض٢ ُِٔإْٓس ٖٓ جُو٤ٔس جُط٢ ضطٌٞٛح ُُِذحتٖ . جُؼ٢ِٔ ٝجْطهىجّ جُر٣ٍى ج٩ٌُط٢ٍٗٝ ٝجُٛٞش

ٝإٔ أْح٤ْحش ٗظ٣ٍس جًطٓحخ جُٔؼٍكس ٢ٛ ٓؿٔٞػس ٓ٘طو٤س ٤ٌُل٤س ئ٣ؿحو جُٔؼٍكس ٝج٫قطلحظ ذٜح ٝض٣َٞؼٜح ٝ 

جْطهىجٜٓح
3

 .

ضؼطرٍ جُٔؼٍكس ٝجُوىٌز ػ٠ِ نِن جُٔؼٍكس ٝجْطهىجٜٓح ٖٓ جُٔٛحوٌ ج٧ًػٍ أ٤ٔٛس ُطكو٤ن : خٍك اٌّؼشفح- شاٌصا

 Nonaka&Takeuchiج٤ُُٔز جُط٘حك٤ٓس جُٔٓطىجٓس ُِٔإْٓس، هى أٖحٌ ًَ ٖٓ جُرحقػ٤ٖ ٗٞٗحًح ٝضح٢ًٖٞ 

 ئ٠ُ إٔ جُؼ٬هس ذ٤ٖ جُٔؼٍكس ٝج٤ُُٔز جُط٘حك٤ٓس ضوغ ك٢ ئٌٓح٤ٗس ض٤ُٞى جُٔؼٍكس 1990ك٢ وٌجْطٜٔح جُٛحوٌز ػحّ 

ٝضوّٞ جُٔإْٓحش ػحوز ذط٤ُٞى جُٔؼٍكس ٝجْطهىجٜٓح ٖٓ . ُطوٞو ئ٠ُ ج٩ذىجع ج١ًُ ٣وىّ ذىٌٝٙ أّْ ج٤ُُٔز جُط٘حك٤ٓس

ق٤ع . ن٬ٍ ػ٤ِٔس ٣طِن ػ٤ِٜح ضك٣َٞ جُٔؼٍكس، ٝضؼ٢٘ ضك٣َٞ جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس ئ٠ُ جُٔؼٍكس ج٣ٍُٛكس ٝجُؼٌّ

إٔ جُٔإْٓس ٫ ضٓطط٤غ ض٤ُٞى جُٔؼٍكس ذ٘لٜٓح، ٧ٕ جُٔؼٍكس  ٣Nonaka&Takeuchiٍٟ ًَ ٖٓ ٗٞٗحًح ٝضح٢ًٖٞ 

ج٤ُٟ٘ٔس جُط٢ ٣كِٜٔح ج٧كٍجو ٢ٛ ج٧ْحِ، ٝذحُطح٢ُ ٣ؿد ػ٠ِ جُٔإْٓس إٔ ضؿٔغ جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس ٝضٍجًٜٔح 

. ٝضْٞؼٜح ػ٠ِ جُٔٓطٟٞ جُلٍو١ ٝذٌِٞضٜح ػ٠ِ ٓٓطٟٞ جُؿٔحػس ذحُكٞجٌ ٝجُٔكحوغس ٝجُطٗحٌى ك٢ جُهرٍز

 ُِٔؼٍكس ق٤ع ٤ُٓج Nonaka & Takeuchi  ٗٞٗحًح ٝضح٢ًٖٞٝجْط٘حوج ئ٠ُ جُط٤٘ٛق ج١ًُ هىٓٚ ٬ً ٖٓ جُرحقػ٤ٖ

 ج١ًُ ٛٞ جنطٛحٌج (SECI)ذ٤ٖ جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس ٝج٣ٍُٛكس، كوى ٠ٌٞج ٗٔٞيؼ أ٠ِن ػ٤ِٚ ٗٔٞيؼ نِن جُٔؼٍكس 

  ٝجٌَُٗ جُطح٢ُ 4 (Socialization, Externalization, Combination, Internalization) :٧ٌذغ ًِٔحش ض٤ٍٗ ئ٠ُ

 :٣ٞٞف ًٛج جُ٘ٔٞيؼ

                                                 
1
.  92ٓكٔى ػٞجو ج٣ُُحوجش، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

2
 ِذخً اٌعٛدج ٚاٌّؼشفح،: أشش اٌرغ١١ش الاعرشاذ١عٟ ٌٍّٛاسد اٌثشش٠ح ٚذ١ّٕح اٌىفاءاخ ػٍٝ ا١ٌّضج اٌرٕافغ١ح ٌٍّإعغح الالرظاد٠ح٢ُ٬ْٔ ٣ك٤ٟٚ، - 

.  176، 2003/2004٘أ٠ٍٝقس وًطٌٞجٙ وُٝس ك٢ جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س، ضهٛٙ ض٤٤ٍٓ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس جُؿُجتٍ، 
3
.  41ػرى جُٓطحٌ جُؼ٢ِ، ػحٍٓ ه٘ى٣ِؿ٢، ؿٓحٕ جُؼ١ٍٔ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
4

ٗظْ : ، ٌْحُس جُىًطٌٞجٙ ك٢ ئوجٌز ج٧ػٔحٍ دساعح فٟ اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح الأسد١ٔح: ٔظُ اٌّؼٍِٛاخ ٚاٌّؼشفح ٚأششّ٘ا فٟ الإتذاعٗحَّ ٓكٔٞو ٓكٔى ٌِٓح١ٝ، -

 . 95- 89، ٘ 2007جُٔؼِٞٓحش ج٩وج٣ٌس، ٤ًِس ج٫هطٛحو،  هْٓ ئوجٌز ج٧ػٔحٍ، ؾحٓؼس وٓٗن، 
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ٔظش٠ح خٍك اٌّؼشفح : (4-2)اٌشىً سلُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Chimay J A., Charles O E., & Patricia M C. (2005), Knowledge management in construction, Blackwell 

Publishing, USA, p34.  

 

: كحػطٔحوج ػ٠ِ جٌَُٗ جُٓحذن ٣ٌٖٔ ضِه٤ٙ جُٔؼٍكس ك٢ ج٤ٌُل٤حش جُطح٤ُس

 ج٧ًٍٖس (Socialization): ٢ٛ ٖٓ جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس ئ٠ُ جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس، ق٤ع ػ٘ىٓح ضطلحػَ جُٔؼٍكس 

 ج٤ُٟ٘ٔس ُٗهٙ ٓح أٝ ُؼىز أٖهح٘ ٣ٌٖٔ إٔ ضٛرف ٓؼٍكس ٧كٍجو آن٣ٍٖ، ك٤كىظ ًٛج ج٫ٗطوحٍ ٠ر٤ؼ٤ح ذح٧ػٔحٍ 

جُؿٔحػ٤س ٓػَ ضو٤٘حش جُكَ جُؿٔحػ٢ ُِٔٗحًَ ٝجُؼ٬هحش ٓغ جُُذحتٖ ٝجٌُٔٞو٣ٖ
1

أ١ ػٖ ٣ٍ٠ن جُٔٗحًٌس ٣طوحْْ . 

أكٍجو جُٔؼٍكس ٓؼحٌكْٜ جُٗه٤ٛس
2
. 

  ج٩نٍجؼ(Externalization): ٢ٛ ضك٣َٞ جُٔؼٍكس ٖٓ ٤٘ٔٞس ئ٠ُ ٣ٍٚكس، ٝضطٟٖٔ ضك٣َٞ جُٔؼٍكس 

أ١ ضؿ٣ٍى جُٔؼِٞٓحش ذحْطهىجّ . ج٤ُٟ٘ٔس ئ٠ُ ٓلح٤ْٛ ٝجٞكس ذح٫ْطؼحٗس ذح٫ػحٌجش، جُطٗر٤ٚ، ج٧ٌٖحٍ ٝجٍُّْٞ

(..جُطكحٌٝ، جُطل٤ٌٍ جُؿٔحػ٢، جُطؼ٤ِوحش)ُـس ٓؼ٤٘س ٖٓ ن٬ٍ 
 3

. 

  جُُٔؼ(Combination): ٖٝضطْ ذطك٣َٞ جُٔؼٍكس ج٣ٍُٛكس ئ٠ُ جُٔؼٍكس ج٣ٍُٛكس، ٖٓ ن٬ٍ ج٫ضٛحٍ ذ٤ 

جُؿٔحػحش أٝ ٍٗٗ جُٔؼٍكس ًؼ٤ِٔس ٓ٘طظٔس ٣ٌٖٔ ضه٣ُٜ٘ح ٝكٍْٜطٜح
4
. 

 ذاؾٍجء ضك٤َِ ُٔر٤ؼحضٜح ٖٓ ق٤ع جُٔ٘طؿحش جُط٢ ٣طْ ذ٤ؼٜح، Supermarketsكٔػ٬ ٣ٌٖٔ إٔ ضوّٞ ج٧ْٞجم ج٣ًٍُُٔس 

ٌٝذٔح ضٌطٗق ئوجٌجش ًٛٙ ج٧ْٞجم ٖٓ ن٬ٍ جُركٞظ ٝجُٔٓٞقحش . ٖٝٓ ج١ًُ ٣ٗط٣ٍٜح، ٝٓح ج٤ٌُٔحش جُط٢ ضرحع

ٝجػطٔحوج ػ٠ِ ًٛٙ جُٔؼِٞٓحش، ضٓطط٤غ ًٛٙ ج٩وجٌجش ئػىجو . جُط٢ ضؿ٣ٍٜح أٗٔح٠ جُ٘حِ ج٣ًُٖ ٣ٗطٍٕٝ ٓ٘طؿحضٜح

 KRAFT GENERAL ٓإْٓس  Nonaka&Takeuchi ٣ٝوىّ ٗٞٗحًح ٝضح٢ًٖٞ . نط١ جُط٣ٍٝؽ ٣ُُحوز ٓر٤ؼحضٜح

                                                 
1

جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ قٍٞ ، اٌّؼشفح ٚاٌّؼٍِٛح فٟ سفغ الأداء اٌؼاَ ٌٍّإعغاخ ٚالالرظاد٠اخ: دٚس اٌّٛاسد اٌلاِاد٠ح ٌج٤ٞس ذٖٞؼٌٞ، ٓٛطل٠ ذِٔوىّ، - 

  .65، 2005٘، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝجُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس ٓكٔى ن٤ٍٟ ذٌٍٓز، ٗٞكٔرٍج٤ًٍُُز جُؿى٣ىز ٝجُطكى١ جُط٘حك٢ٓ ُِٔإْٓحش ٝج٫هطٛحو٣حش: جُٔؼٍكس
2
.  100، 2008٘، وجٌ ٚلحء ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، ئداسج اٌّؼشفحٌذك٢ ٓٛطل٠ ػ٤ِحٕ، -  
3

  .65ٌج٤ٞس ذٖٞؼٌٞ، ٓٛطل٠ ذِٔوىّ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

.43ػرى جُٓطحٌ جُؼ٢ِ، ػحٍٓ ه٘ى٣ِؿ٢، ؿٓحٕ جُؼ١ٍٔ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-
4
  

 ٤٘ٔٞس ٤٘ٔٞس

 ٤٘ٔٞس

 ٣ٍٚكس

 ٤٘ٔٞس ٣ٍٚكس

 ٣ٍٚكس

 ٣ٍٚكس

Externalization 
 ج٩نٍجؼ

Socialization 
 ج٧ًٍٖس

Combination 
 جُُٔؼ

Internalization 
 ج٫ونحٍ
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FOODS ٕج٧ؿ٣ًس ًٔػحٍ ُِٔإْٓحش جُط٢ ضٓطهىّ جُر٤حٗحش جُط٢ ضكَٛ ػ٤ِٜح ٖٓ ٗظحّ جُط٣َٞغ  ُٝٔؼحُؿس ج٧ُرح

ُطٌطٗق ٓح ٣رحع ٝٓح ٫ ٣رحع، ٫ ذَ ُط٤ُٞى أْح٤ُد ذ٤غ ؾى٣ىز (ٗوح٠ جُر٤غ)
1
. 

  ٍج٫ونح(Internalization) : ٚ٢ٛٝ ضك٣َٞ جُٔؼٍكس ج٣ٍُٛكس ئ٠ُ ٓؼٍكس ٤٘ٔٞس، جُط٢ ضكَٔ ذؼٝ جُطٗحذ

ئ٠ُ جُلٌٍز جُطو٤ِى٣س ُِطؼِْ، ٣ٝطْ يُي ٖٓ ن٬ٍ ٠ٍم ٓط٤ُٔز ذحُطؼِْ ٖٓ جُؼَٔ، ٝجُوٍجءز ٝجٌُطحذس ٣طْ جْط٬ٔى 

ذٔؼ٠٘ نِن ٓؼٍكس ٤٘ٔٞس ؾى٣ىز ٖٓ ٓؼٍكس ٣ٍٚكس ذٞجْطس ضٌٍجٌ أوجء جُٜٔٔس ٝػٖ ٣ٍ٠ن جْطهىجّ . جُٔؼٍكس

ٓػح٫  Nonaka&Takeuchi ٣ٝوىّ ٗٞٗحًح ٝضح٢ًٖٞ. 2ئٌٖحوجش ٝأوُس ٝهٛٙ جُط٢ ٣طْ ضىجُٜٝح ٖل٣ٞح هىٌ ج٩ٌٓحٕ

ئي ضوّٞ ًٛٙ جُٔإْٓس ذطٞغ٤ن ًحكس ٌٖحٟٝ جُُذحتٖ، غْ ٣طْ ئػىجو هحػىز ذ٤حٗحش نحٚس ) GE (ػ٠ِ يُي ٝٛٞ ٓإْٓس

ذك٤ع ٣ٓطط٤غ ك٣ٍن ضط٣ٍٞ جُٔ٘طؽ جُؿى٣ى هٍجءز ًٛٙ جٌُٗحٟٝ، ٖٝٓ غْ ئػحوز جنطرحٌ ٝضؿ٣ٍد ٓح ٣ٞجؾٜٚ ػٔحٍ 

ٓوحْْ جُٜحضق
3
. 

 4 :ًٛٙ ج٧ٗٔح٠ ج٧ٌذؼس ُطك٣َٞ جُٔؼٍكس ضطْ ٖٓ ن٬ٍ

 كٍو ٓحُي ُِٔؼٍكس ٣وّٞ ذطوحْٜٔح قط٠ ُٝٞ ذٌَٗ ٢٘ٔٞ ٓغ جُٔطؼح٤ِٖٓ ٓؼٚ؛ 

 جُطل٤ٌٍ جُؿٔحػ٢ قٍٞ ٓٗحًَ ٓؼ٤٘س ضٓحْٛ ك٢ ئنٍجؼ جُٔؼحٌف؛  

 ذؼٝ ًٛٙ جُٔؼحٌف جُؿى٣ىز ٣طْ ك٤ٜح ذؼى ئونحُٜح أٝ ضؿ٤ٓىٛح  .

     ٣ٝؿد ج٩ٖحٌز ئ٠ُ إٔ ػ٤ِٔس ض٤ُٞى جُٔؼٍكس ٣ؿد إٔ ٫ ضوطٍٛ ػ٠ِ أهٓحّ جُركع ٝجُطط٣ٍٞ كو١، ذَ ٣ؿد إٔ 

ضٔطى ئ٠ُ ًَ ٓؿح٫ش جُؼَٔ ٝجُهرٍز ذحُٔإْٓس كحٌَُ ٓٓثٍٞ ػٖ ػ٤ِٔس جُط٤ُٞى ًٝٛج ٓح ٣إًىٙ ٗٞٗحًح ٝضح٢ًٖٞ 

ذإٔ ج٧كٍجو كو١ ْٛ ج٣ًُٖ ٣ُٞىٕٝ جُٔؼٍكس، أ١ إٔ جُٔإْٓس ٫ ضٓطط٤غ ض٤ُٞى جُٔؼٍكس ذىٕٝ ج٧كٍجو ًُُٝي ٣ؿد 

كحُٔإْٓس ذؼى ػ٤ِٔس . ػ٤ِٜح ضٞك٤ٍ جُر٤ثس جُٔ٘حْرس جُط٢ ضكلُ ٝضىػْ ٗٗح٠حش ض٤ُٞى جُٔؼٍكس جُط٢ ٣وّٞ ذٜح ج٧كٍجو

ج٫ًطٓحخ ضؿى ٗلٜٓح ٟٓطٍز ئ٠ُ ض٤ُٞى جُٔؼٍكس ذحْطٍٔجٌ ٖٓ أؾَ ضىػ٤ْ ٌٓحٗطٜح جُط٘حك٤ٓس
5
. 

ضؼ٢٘ ضِي جُؼ٤ِٔس جُط٢ ضَٗٔ ج٫قطلحظ ٝجُركع ٝجٍُٞٚٞ ٝج٫ْطٍؾحع، ٝض٤ٍٗ ػ٤ِٔس : ذخض٠ٓ اٌّؼشفح- ساتؼا

جُطه٣ُٖ ئ٠ُ أ٤ٔٛس جًُجًٍز جُط٘ظ٤ٔ٤س كحُٔإْٓحش ضٞجؾٚ نطٍج ًر٤ٍج ٗط٤ؿس ُلوىجٜٗح جٌُػ٤ٍ ٖٓ جُٔؼٍكس جُط٢ قِٜٔح 

ٖٝٓ ٛ٘ح ذحش نُٕ جُٔؼٍكس أٝ ج٫قطلحظ ذٜح ٜٓٔح ؾىج ٧ٕ ئٛٔحٍ ًٛٙ . ج٧كٍجو ج٣ًُٖ ٣ـحوٌٜٝٗح ُٓرد أٝ ٥نٍ

جُؼ٤ِٔس ٣ؼ٢٘ ٤ٞحع نرٍجش جُٔإْٓس أ١ ٤ٞحع يجًٍضٜح جُط٘ظ٤ٔ٤س
6

٧ٕ ًٛٙ ج٧ن٤ٍز ضؼطرٍ ٗوطس ج٫ٌضٌحَ ١٧ 

نرٍجش أٝ أكٌحٌ ؾى٣ىز، ٝػ٤ِٔس جُطه٣ُٖ ضٌٕٞ ذٍٔجػحز ئٌٓح٤ٗس ئؾٍجء ج٩وجٓس ٝجُركع ٝج٫ْطٍؾحع ُِٔؼٍكس 

                                                 
.77، ٘، 2005، ج٤ِٛ٧س ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس جُؼٍذ٤س ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، ِذخً ذطث١مٟ: ئداسج اٌّؼشفح٤ٛػْ ػ٢ِ قؿح١َ، -

1
  

2
 -Ikujiro N. (1994), A Dynamic theory of organizational knowledge creation, institute of business research, 

Hitotsubashi University, organization science, Tokyo, Japan, February, Vol. 5, No. 1, p19.  

.78- 77، ٍٓؾغ ْحذن، ٘ ِذخً ذطث١مٟ: ئداسج اٌّؼشفح٤ٛػْ ػ٢ِ قؿح١َ، -
3
  

4
 -Reix R. (1996), Savoir tacite et savoir formalisé dans l'entreprise ,  Revue Française de Gestion, N° 105 , 

Septembre- Octobre, p 17-18. 
5
، جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ جُى٢ُٝ ج١ُٞ٘ٓ جُػحٖٓ ئوجٌز جُطـ٤٤ٍ ٝٓؿطٔغ جُٔؼٍكس، ٤ًِس ئداسج اٌّؼشفح ِذخً اعرشاذ١عٟ لإداسج اٌرغ١١شٗحو٣س ن٣ٍق، ٤ٛٝرس وج٢ْ، - 

.  23، 2008٘ج٫هطٛحو ٝجُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس ، ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، 
6
  ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ ئوجٌز دساعح ذطث١م١ح فٟ اٌّظاسف اٌؽى١ِٛح اٌغٛس٠ح،: ئداسج اٌّؼشفح ٚدٚس٘ا فٟ ذؽم١ك ا١ٌّضج اٌرٕافغ١ح ٤ٛٝرس ق٤ٖٓ وج٢ْ، - 

.  58، 2006/2007٘ج٧ػٔحٍ، ٤ًِس ج٫هطٛحو، هْٓ ئوجٌز أػٔحٍ، ؾحٓؼس وٓٗن، 
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جُٔهُٗس، ك٢ٜ ضؼطرٍ ؾٍٓج ذ٤ٖ ػ٤ِٔس جًطٓحخ ٝض٤ُٞى جُٔؼٍكس ٝػ٤ِٔس جْطٍؾحػٜح، ٣ٌٕٝٞ جُطه٣ُٖ ك٢ أْٝح٠ 

٬ٓتٔس ضؼطٔى ػ٠ِ أّْ ضٌُ٘ٞٞؾ٤س، ًًُٝي ذطٍم ٝأْح٤ُد ض٤٘ٛق ٝضه٣ُٖ قى٣ػس ٣ٌٖٔ ٖٓ ن٬ُٜح ض٘ظ٤ْ 

جُٔؼٍكس ضكص ض٤٘ٛلحش ٬ٓتٔس ٖٓ أؾَ ض٤َٜٓ ػ٤ِٔس ج٫ْطٍؾحع
1

 .

ككلع جُٔؼٍكس ٣ؿد إٔ ٣ٌٕٞ ػ٠ِ أْحِ جٗطوحت٢ ٝإٔ ٣ٌٕٞ ػ٠ِ أْحِ كٍَ ػحهَ ُٔؼٍكس جُٔإْٓس، ج٧ٍٓ ج١ًُ 

. ٣ططِد وٌٝج نحٚح ٩وجٌز جُٔؼٍكس ٖٓ ن٬ٍ ضٞجكٍ ٓؼح٤٣ٍ ضٟٖٔ جٗطوحء جُٔؼٍكس يجش جُو٤ٔس جُٔٓطور٤ِس ُِٔإْٓس

:  ٝئٕ قلع جُٔؼٍكس ٣أض٢ ذؼى ج٫ٗطوحء جُٔإًى ُِٔؼٍكس ك٢ غ٬غس أٌٖحٍ

ْٛ قلظس جُهرٍجش ٣ٝؿد ضٞك٤ٍ ج٩ؾٍجءجش ج٩وج٣ٌس جُط٢ ضٌلَ جُكلحظ ػ٠ِ نرٍجضْٜ ٖٓ ن٬ٍ ٗظْ : الأفشاد .1

 .جُكٞجكُ ٝجُطٗؿ٤غ ٝئؾٍجءجش ج٫ٗطوحٍ جُٔ٘ظْ ُِهرٍجش ك٢ جُِْٓ جُٞظ٤ل٢

ضؼطرٍ جُكٞج٤ْد ٖٓ جُْٞحتَ جُٗحتؼس ج٥ٕ ك٢ قلع جُٔؼٍكس ٌُلحءضٜح ٝوهطٜح ٝج٫ضٓحع جُٜحتَ : اٌؽاعثاخ  .2

ُٔٓحقحش جُطه٣ُٖ ذٜح ٝجُوىٌز جُؼح٤ُس جُط٢ ضطكِٜٔح ُِطؼحَٓ ٓغ ضه٣ُٖ جُٔٓط٘ىجش ك٢ ٌِٖٜح جٍُه٢ٔ جُوحذَ ُِٔؼحُؿس 

ذطٍم ٓط٘ٞػس ٤ًٝل٤س ٞٔحٕ أٗٓد ٤ِْٝس ُطوى٣ْ ج٩ؾحذحش ُِؼح٤ِٖٓ ذحُٔإْٓس ٝجٍُو ػ٠ِ جْطلٓحٌجضْٜ
2

  .

٫ ذى ٖٓ ضرحوٍ ٝٓٗحًٌس أكَٟ ج٧كٌحٌ ٓٔح ٣ط٤ف جْطلحوز أًرٍ ٖٓ جُٔٞجٌو ج٤ًُ٘ٛس : اٌّشاسوح تاٌّؼشفح- خاِغا

جُٔطحقس ٝئٌٓح٤ٗس أقٖٓ ٬ُذطٌحٌ ٝجُططٌٞ ك٢ ج٩ذىجع، ٣ٌٖٝٔ إٔ ضطْ ػٖ ٣ٍ٠ن جُٔوحذ٬ش، ج٫ؾطٔحػحش، 

ج٣ُُحٌجش، ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش، هٞجػى جُر٤حٗحش
3

، ًُُي ضؼطرٍ ئضحقس جُٔٗحًٌس ذحُٔؼٍكس أٝ ٝٞؼٜح ك٢ ئ٠حٌ 

ٗظحّ ٝئؾٍجءجش ضٓٔف ذط٣َٞؼٜح ػ٠ِ ًحكس جُٜٔط٤ٖٔ ذٜح أٍٓج ق٣ٞ٤ح ُِٔإْٓس جُط٢ ضٔطِي ًٛٙ جُٔؼٍكس، ق٤ع 

٣إو١ يُي ئ٠ُ جْطلحوز ًَ ٖٓ ُٚ ػ٬هس ذٜح أٝ ذأ١ ؾُء ٜٓ٘ح ٖٝٓ غْ ضكون جُِٔٛكس جُؼحٓس
4

كطٞكٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح . 

جُٗرٌحش ٝٗظْ ٝأوٝجش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝج٫ضٛح٫ش ذ٤ثس و٣٘ح٤ٌ٤ٓس ٖلحكس ُطلحػَ ج٧ػٔحٍ ٝضىكن 

ًٔح ضل٤ى ًٛٙ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح . جُٔؼِٞٓحش، ُِٝٔٗحًٌس جُر٤٘٤س ذحُٔؼٍكس ذ٤ٖ ًٍٖحء ج٧ػٔحٍ أٝ ذ٤ٖ جُٔإْٓس َٝذحتٜ٘ح

ك٢ ض٣ٞٓن ٓ٘طؿحش ٝنىٓحش جُٔإْٓحش ٝضؼ٣ُُ كحػ٤ِس جُؼ٬هحش ذ٤ٖ جُٔإْٓحش ٝجُٔٓطلى٣ٖ ٖٓ جُُذحتٖ 

ٖٓ ذ٤حٗحش، ٓؼِٞٓحش، )٣ٝط٠ُٞ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٜٓحّ جْطػٔحٌ جُٔٞجٌو جُٔطحقس ػ٠ِ جُٗرٌس . ٝؿ٤ٍْٛ

أٝ ذٔح ُىٟ جُٔإْٓس ٖٓ يجًٍز ض٘ظ٤ٔ٤س ضٓطىػ٤ٜح ٧ؿٍجٜ ٗوِٜح قٓد جُطِد ُطوى٣ْ ض٤ُٞلس ٓط٘ٞػس ٌُٜ٘ح  (ٓؼٍكس

.  ٓطٌحِٓس ٖٓ ج٧ٗٗطس جُٔطىكوس يجش جُو٤ٔس جُٟٔحكس ٝجُٔٞؾٜس ُهىٓس جُُذحتٖ ٝضِر٤س جقط٤حؾحضْٜ ك٢ جُٞهص جُكو٤و٢

:  ٝ ٖٓ ذ٤ٖ ج٧ٗٗطس ج٧ْح٤ْس جُط٢ ضوّٞ ذط٘ل٤ًٛح ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ًًٍٗ ٓح ٢ِ٣

ضٞظ٤ق أٍٚٞ جُٔؼٍكس ٌٝأِ جُٔحٍ جُل١ٌٍ ُِٔإْٓس ك٢ أٗٗطس ض٣ٞٓن جُٔإْٓس ذ٤ٖ َذحتٜ٘ح ٝجُٔٓطل٤ى٣ٖ  -

 ٖٓ ٓ٘طؿحضٜح ٝنىٓحضٜح؛ 

                                                 
1
.  61ًٔحٍ جُؼوحخ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

2
.  59- ٤ٛٝ58رس ق٤ٖٓ وج٢ْ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

3
 جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ جُى٢ُٝ ج١ُٞ٘ٓ جُٓحذغ، ئوجٌز جُٔهح٠ٍ ٝجهطٛحو جُٔؼٍكس، ٤ًِس جُؼِّٞ اٌشأط اٌّاي اٌفىشٞ،: ئداسج ٔظُ اٌّؼشفحٓط٤ٍجٕ ػرى الله جُٔط٤ٍجٕ، - 

.  10، 2007٘أك٣ٍَ، 18- 16ج٫هطٛحو٣س ٝج٩وج٣ٌس، ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس، ج٧ٌوٕ، 
4
.  61ًٔحٍ جُؼوحخ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 
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ذ٘حء هحػىز ٓؼٍكس ذحُُذحتٖ ٝجقط٤حؾحضْٜ ٌٝؿرحضْٜ ٝضٞهؼحضْٜ ٝٓكحُٝس ئٍٖجًْٜ ك٢ ػ٤ِٔحش ٝأٗٗطس  -

 جُٔإْٓس؛ 

 ضك٤ٖٓ أٗٗطس جُٔٗحًٌس ذحُٔؼٍكس ٓغ جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ٝجُٔطٞهؼ٤ٖ؛  -

ضٞظ٤ق أٗٗطس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ُطأ٤ٖٓ ج٫ضٛحٍ ج٢ُٝ٧ ٓغ جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ أٝ جُٔٓطل٤ى٣ٖ جُٔكط٤ِٖٔ  -

.  ًٔوىٓس ُطهط١٤ ٝض٘ل٤ً أٗٗطس ٓ٘ظٔس ضٓطٜىف ذ٘حء آ٤ُس كحػِس ٍُِٗجًس جُلحػِس ذحُٔؼٍكس ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذحتٖ

ذح٩ٞحكس ئ٠ُ ٓح ضوىّ، ضط٠ُٞ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ٜٓحّ جُطهط١٤ ُؿٔحػحش جُٔؼٍكس ٖٓ جُُذحتٖ ٝجُٔٓطل٤ى٣ٖ 

٤ُّ ذٜىف ضكو٤ن جٍُٗجًس ٝجُٔٗحًٌس ذحُٔؼٍكس ٝقٓد، ئٗٔح ٖٓ أؾَ وٓؽ ٛإ٫ء جُُذحتٖ ك٢ ج٧ٗٗطس  

ٝجُؼ٤ِٔحش جُؿ٣ٍٛٞس ُِٔإْٓس ٝذٌٛٞز نحٚس ك٢ أٗٗطس ض٤ْٔٛ جُٔ٘طؿحش ٝجُهىٓحش جُؿى٣ىز، ػ٤ِٔحش ضطٌٞ 

ج٫ْطٍجض٤ؿ٤حش جُط٣ٞٓو٤س ٝجُط٣ٍٝؿ٤س ٝأٗٗطس ض٣ٌٖٞ ٝجذطٌحٌ جُٔكطٟٞ جُٔؼٍك٢ ٨ُػٔحٍ ذـ٤س ض٤ٍُٓٙ ٝضه٣ُ٘ٚ 

ٝذحُطح٢ُ ضٓحْٛ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ذأٗٗطس ضٞك٤ٍ نىٓحش جُٔؼِٞٓحش ُؿ٤ٔغ . ك٢ ٗظْ ئوجٌز هٞجػى جُٔؼٍكس

جُٔٓطل٤ى٣ٖ ٝقٓد جُطِد ٝيُي ٖٓ ن٬ٍ جْطهىجّ ؾ٤ٔغ جُْٞحتَ جُٔطٞجكوس ٓغ ْٝحت١ جُٔؼِٞٓحش جٍُه٤ٔس
1

 .

٤ُٓص . ئٕ آنٍ ػ٤ِٔس ٖٓ ػ٤ِٔحش ئوجٌز جُٔؼٍكس ضطؼٍٜ ٫ْطهىجّ جُٔؼٍكس ٝضطر٤وٜح: ذطث١ك اٌّؼشفح- عادعا

جُٔإْٓحش جُط٢ ضٔطِي أكَٟ ٓؼٍكس ٖٓ ضٟٖٔ ج٤ُُٔز جُط٘حك٤ٓس، ذَ ضِي جُط٢ ضٓطهىّ جُٔؼٍكس ػ٠ِ أقٖٓ ٝؾٚ 

ُطأ٤ٖٓ ًٛٙ ج٤ُُٔز ٣ؿد ضطر٤ن جُٔؼٍكس ذٌحِٜٓح ػ٠ِ ج٧ٗٗطس، ًُُٝي ٫ ذى ٖٓ ئؾٍجء ؾ٤ٔغ ػ٤ِٔحش جُٔؼٍكس 

جُٓحذوس
2

كحُٔؼٍكس ضأض٢ ٖٓ جُؼَٔ ٝجُطؼِْ، ٝجُطؼِْ ٣أض٢ ٖٓ جُطؿ٣ٍد ٝجُططر٤ن ٓٔح ٣كٖٓ ٓٓطٟٞ جُٔؼٍكس . 

٣ٝؼٔوٜح، ًُُي ٣ؿد إٔ ٣إنً ضطر٤ن جُٔؼٍكس ك٢ جُٔوحّ ج٧ٍٝ، ٝذحػطرحٌ أٗٚ ٫ ٣ٞؾى ػَٔ ذىٕٝ أنطحء، كٔح ػ٠ِ 

ئٕ ضطر٤ن جُٔؼٍكس أًػٍ أ٤ٔٛس ٖٓ . جُٔإْٓس ئ٫ إٔ ضٓطٞػد يُي، ٧ٕ جُٞق٤ى ج١ًُ ٣هطة ٛٞ ٖٓ ٫ ٣ؼَٔ

جُٔؼٍكس ٗلٜٓح، ُٖٝ ضوٞو ػ٤ِٔحش جُط٤ُٞى ٝجُطه٣ُٖ ٝجُٔٗحًٌس ئ٠ُ ضك٤ٖٓ ج٧وجء جُط٘ظ٢ٔ٤ ٓػِٔح ضلؼَ ػ٤ِٔس 

ضطر٤ن جُٔؼٍكس، ًُُي كحُٔؼٍكس هٞز ئيج ٠روص
3

 .

جُلٍم ٓطؼىوز جُهرٍجش جُىجن٤ِس، ٓرحوٌجش جُؼَٔ، ٓوطٍقحش :  ٝ هى جْطهىٓص ػىز أْح٤ُد ُططر٤ن جُٔؼٍكس ٜٓ٘ح

ئٕ جُٔؼٍكس . جُهر٤ٍ جُىجن٢ِ، جػطٔحو ٓوح٤٣ّ ٤ُِٓطٍز ػ٠ِ جُٔؼٍكس، جُطى٣ٌد جُلٍه٢ ٖٓ هرَ نرٍجء ٓط٤ٍْٖٔ

٣ؿد إٔ ضٞظق ك٢ قَ ج٬ٌُٗٔش جُط٢ ضٞجؾٜٜح جُٔإْٓس ٝإٔ ضط٬ءّ ٓؼٜح، ئٞحكس ئ٠ُ إٔ ضطر٤ن جُٔؼٍكس ٣ؿد 

ٝذًٜج جُٛىو ٣ٗحٌ ئ٠ُ ٌٍٞٝز . إٔ ٣ٓطٜىف ضكو٤ن ج٧ٛىجف ٝج٧ؿٍجٜ جُٞجْؼس جُط٢ ضكون ُٜح جُ٘ٔٞ ٝجُط٤ٌق

ضٍجذ١ ئْطٍجض٤ؿ٤س ئوجٌز جُٔؼٍكس ٓغ ئْطٍجض٤ؿ٤س جُٔإْٓس جٍُت٤ٓ٤س، ًُج ٣ؿد إٔ ٣ٌٕٞ ضطر٤ن جُٔؼٍكس ٓٓطٜىكح 

                                                 
1
.  121- 120ْؼى ؿحُد ٣ح٤ْٖ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
، ٓوحٌٗس ضؿ٣ٍر٤س ك٢ هطحػحش ٣ًٍُٓس ك٢ وٍٝ ج٫ٌْٞج ج٧ػٟحء، ٣ٞ٤ٌٗٞى، ِٕٙع١ح ئداسج اٌّؼشفح، "ج٫ٌْٞج"جُِؿ٘س ج٫هطٛحو٣س ٝج٫ؾطٔحػ٤س ُـٍذ٢ آ٤ْح- 

2004٘ ،13  .

  
3
.  62ًٔحٍ جُؼوحخ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 
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ُٔ٘ح٠ن ج٤ٔٛ٧س ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ٝإٔ ضٌٕٞ ُٜح ه٤ٔس ًر٤ٍز ُٛحُف جُؼَٔ، كايج ًحٗص نىٓس جُُذٕٞ يجش أ٤ٔٛس 

.  ئْطٍجض٤ؿ٤س ك٢ٜ جٍُٖٔكس ج٠ُٝ٧ ُططر٤ن جُٔؼٍكس

ئٕ ضطر٤ن جُٔؼٍكس ٛٞ ؿح٣س ئوجٌز جُٔؼٍكس ٝٛٞ ٣ؼ٢٘ جْطػٔحٌ جُٔؼٍكس، كحُكٍٛٞ ػ٤ِٜح ٝنُٜٗح ٝجُٔٗحًٌس ك٤ٜح 

أٌٓٞ ٫ ضؼى ًحك٤س، ٝجُْٜٔ ٛٞ ضك٣َٞ ًٛٙ جُٔؼٍكس ئ٠ُ جُط٘ل٤ً، كحُٔؼٍكس جُط٢ ٫ ضؼٌّ ك٢ جُط٘ل٤ً ضؼى ٓؿٍو ضٌِلس، 

ٝإٔ ٗؿحـ أ٣س ٓإْٓس ك٢ ذٍجٓؽ ئوجٌز جُٔؼٍكس ُى٣ٜح ٣طٞهق ػ٠ِ قؿْ جُٔؼٍكس جُٔ٘لًز ه٤حْح ُٔح ٛٞ ٓطٞجكٍ ُى٣ٜح، 

٢ًٝ  . كحُلؿٞز ذ٤ٖ ٓح ضؼٍكٚ ٝٓح ٗلًضٚ ٓٔح ضؼٍكٚ ٣ؼى أقى أْٛ ٓؼح٤٣ٍ جُطو٤٤ْ ك٢ ًٛج جُٔؿحٍ

ضٓطط٤غ جُٔإْٓحش ض٘ل٤ً ٓح ضؼٍكٚ ػ٤ِٜح إٔ ضكىو جُ٘ٔٞيؼ، ك٘ٔحيؼ ئوجٌز جُٔؼٍكس ٢ٛ جُط٢ ضٍٖى ج٩وجٌجش ئ٠ُ 

٤ًل٤س جْطػٔحٌ جُٔؼٍكس ٝضك٣ِٜٞح ئ٠ُ جُط٘ل٤ً
1

 .

أ١ّ٘ح ئداسج اٌّؼشفح : اٌفشع اٌصاٌس

:هى أٖحٌ جُرؼٝ ك٢ إٔ ظٌٜٞ ئوجٌز جُٔؼٍكس ٝأ٤ٔٛطٜح ٣ؼٞو ئ٠ُ غ٬ظ ضكى٣حش ٢ٛٝ
2

  

 ؛(ج٩ٗطٍٗص)٤ًل٤س جهطلحء أغٍ جُُذحتٖ ٝنىٓس قحؾحضْٜ ػرٍ جُٗرٌس جُؼح٤ُٔس 

 ٤ًل٤س جْطهىجّ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝج٫ضٛح٫ش ك٢ جُكٍٛٞ ػ٠ِ قٛس ٌٝٓحٗس ك٢ ْٞم جُٔ٘حكٓس؛ 

  ّٜٞج٤ُ٥س جُط٢ ضٌٖٔ جُٔإْٓس ٖٓ ئػحوز ضٍض٤د أكٌحٌ جُؼح٤ِٖٓ ٝنرٍجضْٜ جُٔطٍجًٔس ٖٓ ن٬ٍ ضأ٤ّْ ٓل 

.  جُطؼِْ جُط٘ظ٢ٔ٤ ك٢ ضؼ٤ٔن ٝذ٘حء جُو٤ْ ج٤ٍُٚ٘س ُِٔإْٓس

ٝ ذ٘حءج ػ٠ِ يُي كحٕ جُىٌٝ ج١ًُ ضوّٞ ذٚ ٣كون ٗطحتؽ كؼحُس ك٢ ج٤ُٓحم جُط٘ظ٢ٔ٤، ئي ٣طْ ذٔٞؾرٚ ئؿ٘حء جُؼَٔ 

.  ٝضؼ٣ُُ ج٩ٗطحؾ٤س، ًٔح ٣ؿؼَ جُُذٕٞ ٓرطٜؿح ك٢ ضؼحِٓٚ ٓغ جُٔإْٓس

       ئٕ أ٤ٔٛس ئوجٌز جُٔؼٍكس ك٢ ًٜٞٗح ٓإٍٖج ُط٣ٍوس ٖحِٓس ٝٝجٞكس ُلٜٜٔح ك٢ ئَجُس جُو٤ٞو ٝئػحوز ج٤ٌُِٜس، 

جُط٢ ضٓحػى ك٢ جُطط٣ٍٞ ٝجُطـ٤٤ٍ ُٔٞجًرس ٓططِرحش جُر٤ثس ج٫هطٛحو٣س ٝض٣ُى ٖٓ ػٞجتى جُٔإْٓس ٌٝٞح جُؼح٤ِٖٓ 

٫ٝٝتْٜ ٝضكٖٓ ٖٓ جُٔٞهق جُط٘حك٢ٓ، ٖٓ ن٬ٍ جُط٤ًٍُ ػ٠ِ جُٔٞؾٞوجش ؿ٤ٍ جُِْٔٔٞس جُط٢ ٣ٛؼد ه٤حْٜح، 

:ٝضٌٖٔ أ٤ٔٛس ئوجٌز جُٔؼٍكس ك٢
3

  

 جُط٤ًٍُ جُٔطُج٣ى ػ٠ِ ض٤ُٞى جُو٤ٔس ُُِذٕٞ ٝضك٤ٖٓ نىٓس جُُذحتٖ؛ 

 ٣َحوز قىز جُٔ٘حكٓس ٣َٝحوز ػ٤ِٔحش ج٫نطٍجع؛  

 ؛ ش جٗهلحٜ وٌٝز ق٤حز جُٔ٘طؿحش، ٝجُٞهص ج٧هٍٛ ُطط٣ٍٞ جُٔ٘طؿح 

 جُط٤ٌق جُط٘ظ٢ٔ٤ ذٓرد ضـ٤ٍ هٞجػى جُؼَٔ ٝجكطٍجٞحضٚ؛ 

 ؛(ج٧كٍجو ٝجُٔهُٕٝ ٝجُط٬٤ٜٓش ج٩ٗطحؾ٤س) جُكحؾس ئ٠ُ جُؼَٔ ٓغ ػى ًر٤ٍ ٖٓ جُٔٞؾٞوجش 

 جُطـ٤٤ٍجش ك٢ جُوىٌجش ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س، ٝض٘وَ هٟٞ جُؼَٔ جُط٢ ضإو١ ئ٠ُ كوىجٕ جُٔؼٍكس؛  

                                                 
1
.  104ٓكٔى ػٞجو ج٣ُُحوجش، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
، ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ، ٤ًِس دٚس ئداسج اٌّؼشفح ٚذىٌٕٛٛظ١ا اٌّؼٍِٛاخ فٟ ذؽم١ك اٌّضا٠ا اٌرٕافغ١ح فٟ اٌّظاسف اٌؼاٍِح فٟ لطاع غضجِْٟٞ ٓكٔى جٍُٗكح، - 

.  37، 2008٘جُطؿحٌز، هْٓ ئوجٌز ج٧ػٔحٍ، جُؿحٓؼس ج٤ٓ٬ْ٩س، ؿُز، 
3
.  37ٓكٔى قرح٣٘س، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 
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 جُطوحػى جُٔرٌٍ ٝجٗطوحٍ ج٣٧ى١ جُؼحِٓس ئ٠ُ جُهحٌؼ أوٟ ئ٠ُ ٗوٛحٕ ك٢ جُٔؼٍكس جُلٍو٣س؛  

 ٓؼظْ ج٧ػٔحٍ ضٓط٘ى ئ٠ُ هٞجػى ذ٤حٗحش ٝٓؼِٞٓحش ٫ٝ ذى ٖٓ ئوجٌز ُٜح  . 

أ٘ذاف ئداسج اٌّؼشفح : اٌفشع اٌشاتغ

:٩وجٌز جُٔؼٍكس أٛىجف ًػ٤ٍز ٣ٌٖٔ إٔ ًًٍٗ ٜٓ٘ح
1

  

  ضوحْْ جُٔؼحٌف ذ٤ٖ أكٍجو جُٔإْٓس؛ 
 ضك٤ٖٓ ج٧وجء ػٖ ٣ٍ٠ن ضط٣ٍٞ أ٤ِٛس ٝٓؼحٌف جُؼٔحٍ؛ 
 ٌكغ ٍٓوٝو٣س ٗظٍج ُطٞجكن جُهىٓحش أٝ جُٔ٘طؿحش ٓغ ٓططِرحش جُُذحتٖ؛ 
  جْطوٍجٌ ذوحء جُٔإْٓس ك٢ ٓك١٤ ٣ط٤ُٔ ذحُٔ٘حكٓس جُٗى٣ىز ٗظٍج ُوىٌجضٜح ػ٠ِ جُطؼحَٓ ٓغ جُٔطـ٤ٍجش 

 جُط٘حك٤ٓس جُٔك٤طس ذٜح ٝج٫ْطؼىجو ُِط٤ٌق ٓؼٜح؛
  ٌكغ جٌُلحءز ٝضك٤ٖٓ ج٩ٗطحؾ٤س ػٖ ٣ٍ٠ن وٓؽ جُطحهحش جُل٣ٌٍس ٝجُوىٌجش جُل٤٘س ٧كٍجو جُٔإْٓس؛ 
  ٍضٗؿ٤غ ج٤٣ٍ٤ُٖٓٔ ػ٠ِ ضكى٣ى ج٧ٛىجف ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س يجش جُِٛس ذح٩ذىجع ٝجُطؿى٣ى ٖٓ أؾَ جُروحء ٝج٫ٗطوح

 ٖٓ جُٔؼٍكس جُلٍو٣س جُٔر٤٘س ػ٠ِ جًًُحء ٠ُ٩ جُٔؼٍكس جُؿٔحػ٤س ٖٓ ن٬ٍ ضرحوٍ ٝضػ٤ٖٔ جُٔؼٍكس؛ 
  ٖجُطؿىو جُل١ٌٍ ك٢ جُٔإْٓس ٖٓ ن٬ٍ جُطه٢ِ ػٖ أْح٤ُد ج٩وجٌز جُوى٣ٔس ٝج٫ٗطوحٍ ئ٠ُ أْح٤ُد أٌه٠ ػ

 ٣ٍ٠ن ضكى٣ع جُٔلح٤ْٛ ٝجُهرٍجش ٝضٞظ٤لٜح ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ أقٖٓ ض٤ٔ٘س جهطٛحو٣س؛ 
 جُٓٔحـ ٨ُكٍجو ذحُط٣ٍٛف ػٖ ٓؼحٌكْٜ ج٤ُٟ٘ٔس ٝض٤ٔ٘طٜح ػٖ ٣ٍ٠ن ضٞك٤ٍ ٓ٘حل ٓكلُ ُْٜ؛ 
  ٍْػس جْطؼحوز جُطٞجَٕ ك٢ قحُس ضؼٍٜ جُٔإْٓس ٧َٓحش أٝ ٓٗحًَ ٖٓ ن٬ٍ ج٫ْطلحوز ٖٓ ٓؼحٌف 

.  أكٍجوٛح أٝ ٖٓ نرٍجش ٓإْٓحش ْحذوس

اٌفٛائذ إٌاظّح ػٓ ئداسج اٌّؼشفح : اٌفشع اٌخاِظ

:٣ٌٖٔ ضكى٣ىٛح ك٢ جُ٘وح٠ جُطح٤ُس
2
 

  ضك٤ٖٓ ػ٤ِٔس جضهحي جُوٍجٌجش، ٝذك٤ع ضٛرف ًٛٙ جُوٍجٌجش ضطهً ذٌَٗ أٍْع ٖٓ هرَ جُٔٓط٣ٞحش ج٩وج٣ٌس

 جُى٤ٗح، ٝذحْطهىجّ ٓٞجٌو ذ٣ٍٗس أهَ، ٝذٌَٗ أكَٟ ٓٔح ُٞ أٜٗح جضهًش ٖٓ هرَ جُٔٓط٣ٞحش ج٩وج٣ٌس جُؼ٤ِح؛
 ض٘ل٤ً جُوٍجٌجش جُط٢ ضْ جضهحيٛح ذٌٛٞز أكَٟ، ئي أٗٚ ٤ُٓص ٛ٘حى قحؾس ًر٤ٍز ٍُٗـ ًٛٙ جُوٍجٌجش؛ 
  ٣ٛرف جُٔٓطهىٕٓٞ أًػٍ هىٌز ػ٠ِ جُٔؼٍكس ك٤ٔح ٣طؼِن ذٞظحتق ػِْٜٔ ٝذحُٞظحتق ج٧نٍٟ جُٔؿحٌٝز

ٝٗط٤ؿس يُي، ٣ٛرف ٛإ٫ء جُٔٓطهىٕٓٞ هحو٣ٌٖ ػ٠ِ ٠ٍـ ٓرحوٌجش ٩ؾٍجءجش ضك٤ٓ٘حش . جُو٣ٍرس ٖٓ ٝظحتلْٜ

أكَٟ، ٝضؼِْ ئؾٍجءجش ؾى٣ىز أٍْع ضطؼِن ذؼ٤ِٔحش ج٧ػٔحٍ، ٝجُٔٓحػىز ك٢ ضك٤ٖٓ جُؼ٤ِٔس جُطٗـ٤ِ٤س ذط٣ٍوس أًػٍ 

 نرٍز ٝػو٤ٗ٬س؛

                                                 
1
، جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ قٍٞ ج٧وجء جُٔط٤ُٔ ُِٔ٘ظٔحش ٝجُكٌٞٓحش، ٤ًِس جُؼِّٞ ذغ١١ش اٌّؼشفح ٚذؽغ١ٓ الأداء اٌرٕافغٟ ٌٍّإعغح الالرظاد٠ح٢ُ٬ْٔ ٣ك٤ٟٚ، - 

.  43، 2005٘ ٓحٌِ، 9-8ج٫هطٛحو٣س، ؾحٓؼس ٌٝهِس، 

.37- 35، ٍٓؾغ ْحذن، ِ٘ذخً ٔظشٞ: ئداسج اٌّؼشفح٤ٛػْ ػ٢ِ قؿح١َ، -
2
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  ٣ٛرف جُٔٓطهىٕٓٞ أًػٍ ٝػ٤ح ٝأكَٟ نرٍز ك٤ٔح ٣طؼِن ذؼ٤ِٔحش جُطٗـ٤َ، ٝٓكطٟٞ ٠ٝر٤ؼس جُٔ٘طؿحش

 ٝذحُطح٢ُ، ٣ٛرف ٛإ٫ء جُٔٓطهىٕٓٞ هحو٣ٌٖ ػ٠ِ . ٝجُهىٓحش ٝقحؾحش جُُذحتٖ، ٤ْٝحْحش جًٍُٗس ٝئؾٍجءجضٜح
ضوى٣ْ ػَٔ ي١ ؾٞوز أكَٟ، ٣ٝؼِٕٔٞ ػ٠ِ ضٛك٤ف ج٧نطحء وٕٝ ضىنَ ٖٓ هرَ جٍُٔٗك٤ٖ أٝ وٕٝ جُكحؾس ئ٠ُ 

 ٍٓجهرس جُؿٞوز؛
  ٣ٛرف جُٔٓطهىٕٓٞ أًػٍ ٝػ٤ح ذٔح ٣كىظ ك٢ ٓٞهغ جُؼَٔ ٝك٢ جُٔإْٓس، ٝذحُطح٢ُ كاْٜٗ ٣لٜٕٞ ٓح ٣كىظ

 ًٔح ض٘هلٝ ٗٓرس جُـ٤حخ ٝجُىٌٝجٕ جُٞظ٤ل٢، ٣ٝٛرف ٌٓحٕ جُؼَٔ أًػٍ ج٣ؿحذ٤س؛. ذٌَٗ أكَٟ
  ٣ٛرف جُٔٓطهىٕٓٞ هحو٣ٌٖ ػ٠ِ جُطؼحٕٝ ك٤ٔح ذ٤ْٜ٘ ذٌٛٞز أكَٟ، ئي ٣ٛرف ُى٣ْٜ كْٜ أًػٍ قٍٞ ٤ًل٤س

 جػطٔحو ًَ ْٜٓ٘ ػ٠ِ ج٥نٍ، ٤ًٝق ٣طْٔ ًَ ْٜٓ٘ ذٔؼٍكطٚ جُٔؼٍكس جُط٢ ٣ٔطٌِٜح ج٥نٍٕٝ، ٝكْٜ ٓوحٚىْٛ؛
  َٔ٤ٔ٣َ جُٔٓطهىٕٓٞ ئ٠ُ جُركع ػٖ ٠ٍم ٝأْح٤ُد ؾى٣ىز ُِؼَٔ أًػٍ ذٍجػس، ًٔح أْٜٗ ٤ٔ٣ِٕٞ ئ٠ُ جُؼ

 ذؿى٣س أًػٍ؛
  ضٛرف هىٌز جُٔإْٓس ػ٠ِ ئٌٞحء جُُذحتٖ أكَٟ ٖٓ ن٬ٍ ضوى٣ْ ٓ٘طؿحش ٝنىٓحش ٝجْطؿحذحش يجش ٗٞػ٤س

 أػ٠ِ؛
 ضك٤ٖٓ جُؼ٤ِٔحش جُىجن٤ِس ٓٔح ٣إو١ ئ٠ُ نلٝ جُطٌح٤ُق؛ 
  ضك٤ٖٓ ج٩ذىجع وجنَ جُٔإْٓس، نحٚس ٝإٔ ج٩ذىجع ٛٞ جْطؿحذس جٍُت٤ٓس ُِٔ٘حكٓس جُٗى٣ىز ٫ٝ ٣ؼ٢٘ كو١

ض٤ُٞى ٓ٘طؿحش ٝنىٓحش ؾى٣ىز، ٌُٝ٘ٚ ٣ؼ٢٘ أ٣ٟح ٌؤ٣س ج٤ٖ٧حء جُوى٣ٔس ذٔ٘ظٌٞ ؾى٣ى، ٖٝٓ ٖٞٔ يُي ضك٤ٖٓ 

 جُؼ٤ِٔحش؛
 ٣َحوز ئٗطحؾ٤س جُٔإْٓس، ٢ٛٝ أٍٓ ٌت٢ٓ٤ ٝٛحّ ك٢ ذ٤ثس ج٧ػٔحٍ جُى٤ُٝس جُط٢ ضك١٤ ذٜح جُٔ٘حكٓس جُؼح٤ُٔس .

٣ٌٖٝٔ ٣َحوز ج٩ٗطحؾ٤س ٝضك٤ٜٓ٘ح ٖٓ ن٬ٍ ئضحقس جُلٍٚس أٓحّ جُٔٓطهى٤ٖٓ ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ جُٔؼٍكس جُط٢ ضٓحػىْٛ 

 ػ٠ِ ض٘ل٤ً جُٜٔحّ ذلحػ٤ِس؛
  نلٝ جُطٌح٤ُق، كٔرحوٌجش ئوجٌز جُٔؼٍكس ضططِد ج٫ْطػٔحٌ ك٢ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ٠ٝٞجهْ ج٧كٍجو، ٝجُٔٞجٌو

ج٧نٍٟ ٝذحُطح٢ُ كإ ه٤ٔس ًٛٙ جُٔرحوٌجش ًٝٛج ج٫ْطػٔحٌ ضٌٖٔ ك٢ جُؼحتى ٖٓ ضِي جُٔرحوٌجش ٝج٫ْطػٔحٌجش ٤ُّٝ 

 ٖٓ جُو٤ٔس جُٔرٌٍز ُهلٝ جُطٌح٤ُق؛
  ٣َحوز جُ٘ٔٞ، كحُٔإْٓحش ؾ٤ٔؼٜح ضٓؼ٠ ٗكٞ ضكو٤ن جُ٘ٔٞ ك٢ أػٔحُٜح ًٜىف جْطٍجض٤ؿ٢ ٌت٢ٓ٤، كحُ٘ٔٞ ٛ٘ح

ج٣ُُحوز جُٔٓطىجٓس ك٢ أ١ ٖٓ ٓوح٤٣ّ ج٧وجء جُط٢ ضلَٟ جُٔإْٓحش جْطهىجٜٓح ًحُكٛس جُٓٞه٤س، ٝجُطْٞغ ك٢ 

 ...ج٧ْٞجم جُؿى٣ىز
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ِغر٠ٛاخ ئداسج اٌّؼشفح ِّٚىٕاذٙا : اٌّطٍة اٌصأٟ

  ِغر٠ٛاخ ئداسج اٌّؼشفح: اٌفشع الأٚي

، جُطٌط٢ٌ٤، ٝجُؼ٢ِٔ، كح٧ٗٗطس جُٞجؾد ض٘ل٤ًٛح ػ٠ِ ٣١ٌٖٔ ض٤٤ٍٓ جُٔؼٍكس ػ٠ِ ٓهطِق جُٔٓط٣ٞحش ج٫ْطٍجض٤ؽ

 1:ًَ ٓٓطٟٞ ٣ٌٖٔ ضِه٤ٜٛح ك٢ جٌَُٗ جُٔٞج٢ُ

 

 ِغر٠ٛاخ ئداسج اٌّؼشفح (:5-2)اٌشىً سلُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            Source: Antonie J., Jeroen K., Hans-host S., & Fons W., op.cit., p06. 

 

ذطكى٣ى ج٧ٛىجف، ، جُٔؼٍك٢ جُٔحٍ ٍُأِ ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س جُو٤ٔس ضك٤َِ ن٬ٍ ٖٓ يُي ٣طْ :الإعرشاذ١عٟ اٌّغرٜٛ- أٚلا

 . ج٧ٛىجف ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ضكو٤ن ذـ٤س جُٞظ٤ل٤س ذح٧ٗٗطس ج٬َُٓس، ُِو٤حّ ج١ٌٍُٟٝ جُٔؼٍكس جٌُٔٞو ٝٓٗحًٌس ٝضػ٤ٖٔ

 ٓٓطٟٞ ػ٠ِ جُٔؼحٌف ٓؿٔٞػس ذطك٤َِ جُٔؼٍكس، ٣وّٞ ُط٤٤ٍٓ ٍٓؾؼ٢ ٗظحّ ٣ططِد :اٌرىر١ىٟ اٌّغرٜٛ- شا١ٔا

:٣ططِد ج١ًُ جُطـ٤٤ٍ، ج٧ٍٓ ٓؼحُؿس وفذٚ ؾٔحػ٢ جضلحم ػ٠ِ ُِكٍٛٞ جُٔؼٍكس ػٔحٍ جُٔإْٓس، ٝؾٔغ
1
  

                                                 
1
- Antonie J., Jeroen K., Hans-host S., & Fons W. (2006), Knowledge Integration: The practice of knowledge 

management in small and medium enterprises, Physica-Yerlag, Heidelberg, Springer, New- York, p05.  

 
 (جُلٍ٘، جُٔططِرحش ج٧ن٬ه٤س ٝجُط٘ظ٤ٔ٤س)٤ْحم ئوجٌز جُٔؼٍكس 

 

جُط٤٤ٍٓ ج٫ْطٍجض٤ؿ٢ ُِٔؼٍكس *  

نط١ ٤ْٝحْحش جُٔؼٍكس؛ -

 ٌهحذس جُٔؼٍكس؛-

جُط٤٤ٍٓ جُطٌط٢ٌ٤ ُِٔؼٍكس *

ض٣َٞٔ ئوجٌز جُٔؼٍكس؛ -

 ض٘ظ٤ْ ئوجٌز جُٔؼٍكس؛-

جُط٤٤ٍٓ جُؼ٢ِٔ ُِٔؼٍكس *

ضط٣ٍٞ ٍٖٝجء؛ -

ض٣َٞغ؛ -

ضه٣ُٖ؛ -

جْطـ٬ٍ؛ -

 .٤ٚحٗس-

 ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش، جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس ٩وجٌز جُٔؼٍكس 
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 ُِٔإْٓس؛ جُط٘حك٤ٓس ج٤ُُٔز ٣كون ٓ٘طؽ ُطوى٣ْ ج٬َُٓس جُٔؼٍكس ئ٠ُ ضكطحؼ جُط٢ ٫شُٔؿحج ضكى٣ى 
 جُٔ٘طؽ؛ ذًُي جُهحٚس ُِٔؼِٞٓحش جُكحِٓس جُٔؼٍك٤س جُٗرٌس ضكى٣ى 
 ؛...ُِٔإْٓس، ًحُط٣ٌٖٞ، ٝجُٔٓط٘ىجش، ٝجُرٍجٓؽ ُىٟ جُٔؼٍكس ٓٛحوٌ ضكى٣ى 
 ٕٓك٤طٜح؛ ٝك٢ جُٔإْٓس ك٢ جُٔطحقس جُٔؼِٞٓحش ذٔٛحوٌ ٌذطٜح ٝٓ٘ظٔس، ٓغ ٤ٌِٜٓس جُٔؼحٌف ضٌٕٞ أ 
 ئْطٍجض٤ؿ٤س؛ ٟٓحكس ًو٤ٔس ضؼطرٍ ٜٗح٧ ُِٔإْٓس ج٤ُٟ٘ٔس جُٔؼحٌف ٤ٌِٛس ٣ؿد 
 ٝج٩ذىجع،  ج٫ذطٌحٌ ٖٓ ُططٌٖٔ جُٔإْٓس ك٢ جُٔؼِٞٓحش ض٤٤ٍٓ ٗظحّ ٓغ جُٔؼٍكس ض٤٤ٍٓ ٗظحّ وٓؽ جُٔإْٓس ػ٠ِ

 . جُٔ٘حْد جُٔ٘حْد، ُِٝٗهٙ جُٞهص جُٔ٘حْرس، ٝك٢ جُٔؼِٞٓس ضٞك٤ٍ ٣ؿد غْ ٖٝٓ

ئػىجوٛح  ٣طْ نطٞجش ئضرحع ٣ؿد ُِٔإْٓس ٩ْطٍجض٤ؿ٤س ج ج٧ٛىجف ئ٠ُ جٍُٞٚٞ ذـ٤س  :اٌؼٍّٟ اٌّغرٜٛ- شاٌصا

 . ٓٓطٟٞ ػح٢ُ ػ٠ِ ضٌٕٞ إٔ ٣ؿد جُط٢ جُٔؼِٞٓحش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ذ٤ٖ جُط٤ٓ٘ن جُطٗـ٢ِ٤، ٝٞٔحٕ جُٔٓطٟٞ ػ٠ِ

ِّىٕاخ ئداسج اٌّؼشفح  : اٌفشع اٌصأٟ

ٕ ٌٓٔ٘حش إٔ ٖحٜٗح ٖٓ ئوج٣ٌس ٝٓٔحٌْحش أْح٤ْس ذ٤٘س ْحذوحً جًًٌُٔٞز جُٔؼٍكس ئوجٌز ػ٤ِٔحش        ضططِد ّٞ  ضٌ

ج ٝضطر٤وٜح ٝضوحْٜٔح ٝض٘ظ٤ٜٔح جُٔؼٍكس نِن ٖٓ ٝضؿؼَ جُٔؼٍكس ٩وجٌز ًٍ م ئ٠ُ. ٬ْٜٝ ٌٓٔ٘حً أٓ ٍّ  أًػٍ ْٝ٘طط

 : ٢ٛٝ أ٤ٔٛس جٌُٔٔ٘حش

اٌّغرذاَ  الاعرشاذ١عٟ الاٌرضاَ- أٚلا

جُؿٜٞو  ًٛٙ ضٌٕٞ إٔ ػحّ، ٫ٝذى ذٌَٗ جُٔؼٍكس ضؿحٙ جُٜحوكس جُؿٜٞو ذىػْ جُؼ٤ِح ج٩وجٌز جُطُجّ ذٚ      ٣ٝوٛى

 ئ٣ؿحو جُٔؼٍكس ئ٠ُ جُٔإوٟ جُِٓٞى أٗٞجع ؾ٤ٔغ جُٔى٣ٍٕٝ ٣ٗؿغ إٔ ذى جُٔإْٓس، ٫ٝ أٗٗطس ؾ٤ٔغ ك٢ ٓطـِـِس
 ك٢ ذ٤ٖ جُؼح٤ِٖٓ ج٫ضٛحٍ ػ٤ِٔس ضَٜٓ، ُِٔؼٍكس نحٚس ئوجٌز ض٘ٗأ إٔ ٣ٓطكٖٓ ٝٗوِٜح، ٝٛ٘ح ٍٝٗٗٛح ٝضرحوُٜح

 ئوجٌز ٓٓإ٤ُٝس ٓى٣ٍ ٣ط٠ُٞ ٖٓ ػ٠ِ ٝجُٔؼحٌف، ٝضوغ جُٔؼِٞٓحش ضرحوٍ ُٟٔحٕ جُط٘ظ٤ٔ٤س جُٔٓط٣ٞحش ؾ٤ٔغ
ًُُي ج٬َُٓس جُطكط٤س جُر٤٘س ٝضأ٤ّْ ُِٔؼٍكس ك٣ٍن ضأ٤ّْ جُٔؼٍكس

2
 ج٩وجٌز جُطُجّ ٣ٌٕٞ إٔ ج١ٌٍُٟٝ ٖٝٓ. 

 ٣ٝٓطهىٕٓٞ أوٝجٌْٛ، ٣طوحْٕٔٞ ك٢ ج٧ػ٠ِ ٗٔٞيؾ٤٤ٖ جُٔٓطٟٞ ٣ٌٕٞ ئوج٣ٌٞ إٔ أ٫ٝ جُؿحٗد، ك٤ؿد غ٘حت٢

 ػٖ ٝيُي ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ج٤ٔٛ٧س ٝضر٤حٕ ذاوجٌز جُٔؼٍكس ُِٜٜ٘ٞ ْر٤َ يُي، أكَٟ ذحػطرحٌ. ذأٗلْٜٓ جُٔؼٍكس

 ذ٤٘س ئٗٗحء غح٤ٗحً ٣ٝؿد. جُٔإْٓس ك٢ جُٔٓط٣ٞحش ٓغ ًَ جُٔطِن ٝج٫ضٛحٍ جُٔػح٢ُ جُِٓٞى ػٖ أٓػِس ضوى٣ْ ٣ٍ٠ن

  جُٔؼٍكس، ٝضؼ٤٤ٖ ٩وجٌز وجتٍز ئٗٗحء ًُُٝي، ٣لَٟ. ٝجُطو٤٘س ٝجُر٣ٍٗس جُٔح٤ُس جُٔٞجٌو جُٔؼٍكس، ضَٗٔ ئوجٌز ضىػْ

 جُٔحٍ، ُٜح ٌٝأِ جُؼحِٓس جُوٞز جُٜٔٔس، ٓػَ جُٔإ٤ْٓس جُٔٞجٌو ٖٓ جُٔؼٍكس ًٝػ٤ٍ ػٖ ٓى٣ٍ ٓٓإٍٝ ٓٞظق

 جُٔإْٓس وجنَ ٖٓ ك٣ٍن ٣طكَٔ ؾ٤ىز، قط٠ ئوجٌز ضىجٌ ُٖ ًًُي ٝجُٔؼٍكس. ذٚ أْح٤ْس نحٚس ٓإ٤ْٓس ئوجٌجش

 ػٖ جُٔؼٍكس، ٓٓإ٫ٝ ٓى٣ٍ ٣وٞوٙ ج١ًُ جُل٣ٍن ًٛج ٣ٌٕٞ إٔ ٝ ٣ؿد. جُٔؼٍكس ذاوجٌز ك٢ جُٜٜ٘ٞ جُٔٓإ٤ُٝس

                                                                                                                                                                  
1
.  ٢ُ٬ْٔ174 ٣ك٤ٟٚ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

2
 ك٢ ٓط٤ُٔ أوجء ٗكٞ ج٩وج٣ٌس، ُِط٤ٔ٘س جُى٢ُٝ ، جُٔإضٍِّٔٚاسعاخ أفىاس :اٌؼاٌٟ اٌرؼ١ٍُ ِإعغاخ فٟ اٌّؼشفح ئداسج  ذطث١ماخأذٞ ن٤ٍٟ،  ْؼٞو ئ٣ٔحٕ-  

 . 13، 2009٘ ٗٞكٔرٍ 04- 01جُؼحٓس،جٌُِٔٔس جُؼٍذ٤س جُٓؼٞو٣س، ج٣ٍُحٜ،  ج٩وجٌز ذٔؼٜى جُك٢ٌٓٞ جُٔ٘ؼوى جُوطحع
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 أٝ ض٤٘ٛلٜح أٝ جُٔؼٍكس ضؿ٤ٔغ ػ٠ِ ضٓحػى ٢ٌُ جُٔؼٍكس ٗكٞ ٓٞؾٜس ضٌُ٘ٞٞؾ٤س أْح٤ْس ذ٤٘س ٜٓٔحش، ٓػَ ئٗٗحء

 . ٍٓجهرس جْطهىجٜٓح

 ٖٓ إٔ جُٔؼٍكس، كرى٫ ٓى٣ٍ ٓٓإ٤ُٝس ضطـ٤ٍ ذحُؼَٔ، قط٠ ٣ٝرىأ ذحُلؼَ جُٔؼٍكس ٩وجٌز ٗظحّ ٣وّٞ إٔ      ٝٓح

 ٝجُٔؼٍكس ُِٜٔٔحش ًَٜٔٓ جُٓطحٌ نِق ٖٓ ذحُؼَٔ ٣رىأ ٝض٤٘ٛلٜح، كاٗٚ جُٔؼٍكس ضؿ٤ٔغ ك٢ ٓرحٍٖز ٣٘ه٠ٍ

 جُطوىّ ٝضٗؿ٤غ ٣َحوز جُٞػ٢ نِن ك٢ وٌٝٙ جُٔؼٍكس ٓى٣ٍ جُٔإْٓس، ٣ٝٔحٌِ وجنَ ٌٓحٕ ًَ ك٢ ضطُٞى ذحًُجش

 . جُطك٤ٓ٘حش ٍٝٓجهرس

اٌم١ُ  عٍغٍح ئداسج- شا١ٔا

 جُط٢ ٖٓ جُٔؼٍكس ًر٤ٍ هىٌ كإ جُٞجهغ ك٢. جُٔؼٍكس ٩وجٌز جُٜحٓس جٌُٔٔ٘حش ئقىٟ ٢ٛ جُو٤ْ ِِْٓس ئوجٌز      ئٕ

و٣ٖ ذحُُذحتٖ ٣طؼِن ٓح ٓإْٓس ضٔطٌِٜح ٌّ  ٓؼٍكس ٠ٔٓ٣ ػحوز جُٔؼٍكس ٖٓ ج١ُٔ٘ ًٛج ئٕ ٗوٍٞ ُِٝطر١٤ٓ. ٝذحُٔٞ

 ٫ ج٤ُّٞ إٔ ٓإْٓحش ٝجهغ ػ٠ِ ٓر٤٘س جُو٤ْ ِِْٓس ٝئوجٌز. ٝضطر٤وٚ ٝض٘ظ٤ٜٔح ٝضوحْٜٔح ض٤ُٞىٛح جُُذحتٖ، ٣ٝؿد

ٕ ٬ٚٝش ٌَٖ ػ٠ِ ٓ٘لٍوز، ذَ ػحوز ضٞؾى ّٞ  جُٔإْٓس ٓإْٓس َذحتٜ٘ح، ٝضٌٕٞ ٌَُ ك٤ٜح ه٤ْ، ٣ٌٕٞ ٬َْْ ضٌ

 ج٩وج٣ٌس جُٔٔحٌْس ٢ٛ ذحُُذحتٖ جُؼ٬هس ض٤٤ٍٓ إٔ ٬ٓقظطٚ ضؿىٌ ٝٓٔح. ُٔإْٓحش ٗلٓٚ جُٞهص ك٢ َذٞٗحً ٗلٜٓح

 جُٔؼٍكس ق٤ع ٖٓ جُُذحتٖ ٓغ ؿ٤٘سّ ػ٬هس ئهحٓس ضوط٢ٟ ئي. جُٔؼٍكس ٖٓ ج١ُٔ٘ ًٛج ئوجٌز ضٌٖٔ ٖٓ جُط٢ جٍُت٤ٓ٤س

 ؾ٤ىًج ٓػح٫ جٍُت٤ٓ٤س ج٧ْٞجم  ضٞكٍ.٣وىٜٓٞٗح جُط٢ جٍُجؾؼس ٝجُطـ٣ًس جُُذحتٖ ٓططِرحش ٓغ ٗلٓٚ ك٢ جُٞهص ضطلحػَ

 ؾٜٞو ٧ضٔطس ئٌٓح٤ٗس جُؿى٣ىز جُٔؼِٞٓحش ٝج٫ضٛح٫ش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ضطر٤وحش ذحُُذحتٖ، ٝضوىّ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ػ٠ِ

 جُٔؼ٠٘ جُُذحتٖ، ٝذًٜج ٓغ ضؼحِٜٓح ُطك٤ٖٓ ْر٤َ ؾرحٌّز ؾٜٞوًج ضرًٍ ج٤ُّٞ كحُٔإْٓحش. ذحُُذحتٖ جُؼ٬هس ض٤٤ٍٓ

ح ذحُُذحتٖ جُؼ٬هس ئوجٌز ض٢ُٞ ًٓ  . جُٔإضٔطس جُطرحو٤ُس ضلحػ٬ضْٜ ذ٤ٖ ٝئ٣ؿحو ض٘حْن جُُذحتٖ ْؿ٬ش ُططرغ جٛطٔح

 ٝجُط٣ٍٝؽ ٣ؿطًذحٕ كحُىػح٣س. ذْٜ ٝج٫قطلحظ جُُذحتٖ جًطٓحخ ٛٔح ذحُُذحتٖ جُؼ٬هس ُط٤٤ٍٓ جٍُت٤ٓ٤حٕ       ٝجُٜىكحٕ

 ٝئٓح ج٧ًػٍ ٍٖٜز ج٫ْْ ذحٗطوحء ئٓح : جُطح٤ُط٤ٖ جُط٣ٍوط٤ٖ ذاقىٟ ٣ؿ١ٍ ج١ًُ جُٔ٘طؽ جنط٤حٌ ٣أض٢ أ٫ٝ، غْ جُُذحتٖ

 ٖٓ جُط٢ ٣طِوٜٞٗح جُو٤ٔس ٓوىجٌ ػ٠ِ ٓر٢٘ جُٔ٘طؿحش جنط٤حٌ ذٛىو جُُذحتٖ ٣طهًٙ ج١ًُ ٝجُوٍجٌ. جُٔكلُ ذحُطٓؼ٤ٍ

.  أػ٠ِ أوجءءٍ  ٣ٌٕٞ يٝ أٝ أكَٟ وػٔٚ نىٓحش ضٌٕٞ ج١ًُ جُٔ٘طؽ ٍٖجء ٣وٌٍٕٝ ئْٜٗ. ْؼٍٛح ٖٓ أٝ جُِٓؼس جْْ

 ضؿ١ٍ ذ٬ْٓس جُُذحتٖ نىٓس ػ٤ِٔحش ؾؼَ ػ٠ِ ضٓحػى ٫ ذحُُذحتٖ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس أٗظٔس كإ      ٝذحنطٛحٌ

رَُ ٝذؼىّز جُٔإْٓس ٩ؾٔح٢ُ جُٔؼٍكس ئوجٌز ٓرحوٌجش ٝض٘ل٤ً جُٔؼٍكس ػ٤ِٔحش ضَٜٓ ككٓد، ذَ  كًٜٙ ج٧ٗظٔس. ُْ

 ضـ٣ًس جُُذٕٞ ٖٓ ٌٓطٓد ٛٞ ٓح ذٔؼ٠٘)ؾى٣ىز  ٓؼٍكس غح٤ٗحً ٝضُٞى جُٔؼٍكس ضوحْْ غوحكس نِن ك٢ أ٫ٝ ضٓحْٛ

ح ذَ جُُذحتٖ ػٖ كو١ ، ٤ُّ(جٍُجؾؼس ًٟ كرٔؿٍو  ... ٝجُٔ٘حك٤ٖٓ جُط٣ٞٓن جُٔ٘طؽ، ٝئْطٍجض٤ؿ٤س ٓططِرحش ػٖ أ٣
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و٣ٖ، ٣ٌٖٔ جُُذحتٖ ذ٤ٖ غ٣ٍسّ ػ٬هس ئهحٓس ٌّ  ٝض٘ظ٤ٜٔح ٝضوحْٜٔح، ٝجْطؼٔحُٜح ْٜٓ٘ جُٔؼٍكس ػ٠ِ جُكٍٛٞ ٝجُٔٞ

ّٖٓ جُوٍجٌ، ٓٔح ٚ٘غ ك٢ وجن٤ِحً ٕ جُط٢ جُط٣ٍوس ٣ك ّٞ . 1ه٤ٜٔح ِِْٓس ذٜح جُٔإْٓس ضٌ

اٌرىٌٕٛٛظ١ا   اعرخذاَ-شاٌصا

      ضؼطرٍ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ػح٬ٓ ٛحٓح ك٢ ػ٤ِٔس ض٤ُٞى جُٔؼٍكس، ػ٠ِ جٍُؿْ ٖٓ إٔ جْطهىجّ جُكٍِٞ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س ك٢ 

ًٛٙ جُكحُس ٤ُٓص ظحٍٛز قى٣ػس، ئي ًحٕ ٣طْ جْطهىجّ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٗرٌحش ٝج٫ٗطٍٗص، ٝيُي هرَ جُطَٞٚ ئ٠ُ ذؼٝ 

ٖٝٓ أؾَ ئوجٌز جُٔؼٍكس ذلؼح٤ُس ًٝلحءز، كوى ضْ ض٤ْٔٛ ٗظْ نحٚس ذاوجٌز جُٔؼٍكس، . جُكٍِٞ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س جُكى٣ػس

ٝضٜىف ئ٠ُ ؾٔغ جُٔؼِٞٓحش، ٝضه٣ُٜ٘ح، ٝجْطٍؾحػٜح، ٝٗوِٜح، ٝذك٤ع ضؼَٔ ًٛٙ جُٞظحتق ٓغ ذؼٟٜح ذٌَٗ 

: ٝٛ٘حى جُؼى٣ى ٖٓ ٗظْ ئوجٌز جُٔؼٍكس ٜٓ٘ح. ٓطٌحَٓ

 ضَٗٔ جُ٘ظْ جُهر٤ٍز، جُٗرٌحش جُؼٛر٤س، ٝجُهٞج٤ٌَٓحش جُؿ٤٘٤س:ٗظْ جًًُحء جُٛ٘حػ٢ ٝ. 

 ضَٗٔ ج٫ٗطٍٗص، ج٫ٗطٍجٗحش، ج٫ًٓطٍجٗحش، ج٤ًَُٞ ج٢ًًُ:ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٗرٌحش ٝ . 

 ٗظْ جُٔؼِٞٓحش ج٩وج٣ٌس ج٤ًًُس جُٔٓط٘ىز ػ٠ِ ج٣ُٞد . 

  ٖٗظْ وػْ ج٩وجٌز ٝضَٗٔ ذٍجٓؽ جُىػْ جُؿٔحػ٢، ٗظْ ئوجٌز جُٞغحتن ٝٓٓطٞوػحش جُر٤حٗحش ٝٗظْ جُط٘و٤د ػ

جُر٤حٗحش

( Data Mining)  .

 جُٔططِرحش ج٬َُٓس ُطأ٤ّْ ٗظحّ ئوجٌز ٓؼٍكس كؼحٍ، ك٤ٗ٤ٍ ئ٠ُ إٔ ًٛج جُ٘ظحّ ٣ؿد Coakes       ٝ ٣كىو ًٞجى 

: إٔ ٣كط١ٞ ػ٠ِ ٗٗح٠حش

ُِو٤حّ ذًٜٙ جُهطٞز ٣ؿد ػ٠ِ جُٔإْٓس إٔ ضٟغ ئؾٍجءجش ٝهٞجػى ُطٞغ٤ن جُٔٗح٣ٌغ، : ؾٔغ جُٔؼِٞٓحش -

ٝجُ٘طحتؽ، ٝك٢ جُٞهص يجضٚ، ٣ؿد إٔ ضطٟٖٔ ج٩ؾٍجءجش ٍٖقح ٤ٌُل٤س ضٞغ٤ن جُٔؼِٞٓحش، ٤ًٝل٤س ٞر١ ٗٞػ٤س 

٣ٝؿد إٔ ضطٛق ًٛٙ . جُٔٞجو جُٔ٘طوحز ٝػ٬هطٜح ذحُٔٞٞٞع، ذك٤ع ٣طْ ضؿ٘د جٗطوحء جُٔؼِٞٓحش ؿ٤ٍ جُؿ٣ٍٛٞس

 جُؼ٤ِٔس ًِٜح ذحُُٜٓٞس؛ 

٢ٛٝ ضأض٢ ك٢ جٍُٔقِس جُػح٤ٗس، ٣ٝؿد نُٕ جُٔؼِٞٓحش ك٢ هحػىز ذ٤حٗحش ضٌٕٞ ٓطحقس أٓحّ : نُٕ جُٔؼِٞٓحش -

 جُٔٓط٣ٞحش جُٔ٘ظ٤ٔس ًِٜح، ٣ٌٕٝٞ جٍُٞٚٞ ئ٤ُٜح ٬ْٜ؛ 

ٝ ك٢ ًٛٙ جٍُٔقِس ٖٓ ٍٓجقَ ض٤ْٔٛ جُ٘ظحّ ٣ؿد إٔ ٣ٌٕٞ جُ٘ظحّ هحوٌج ػ٠ِ ض٘ظ٤ْ :جْطٍؾحع جُٔؼِٞٓحش -

ٝضؼطٔى ذ٤٘س أٝ ض٤ًٍرس ػ٤ِٔس جْطٍؾحع جُٔؼِٞٓحش ػ٠ِ . جُر٤حٗحش ٝض٤٘ٛلٜح ٝكوح ٫قط٤حؾحش جُٔٓطهىّ ٝأ٣ُٞٝحضٚ

.  ٗٞػ٤س ٝٛىف ج٫ْطهىجّ جُٔوٛٞو

كل٢ ػ٤ِٔس ضك٣َٞ جُٔؼٍكس، . ٝ ٛ٘حى جُؼى٣ى ٖٓ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤حش جُط٢ ٣ٌٖٔ جْطهىجٜٓح ك٢ ػ٤ِٔحش ئوجٌز جُٔؼٍكس

: ٣ٌٖٔ جْطهىجّ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤حش جُطح٤ُس

 

                                                 
1
.  16- 14، ٍٓؾغ ْحذن، ٘"ج٫ٌْٞج"جُِؿ٘س ج٫هطٛحو٣س ٝج٫ؾطٔحػ٤س ُـٍذ٢ آ٤ْح-  


 .ٛٞ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُطو٤٘حش ٝجُطٍم جُط٢ ضٓٔف ذحُطؼٍف ػ٠ِ ٓهططحش جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ضٌٕٞ ػ٠ِ ٌِٖٜح ؿ٤ٍ ظحٍٛز ك٢ هحػىز ذ٤حٗحش ًر٤ٍز 
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  ػ٘ى ضك٣َٞ جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس ئ٠ُ ٓؼٍكس ٤٘ٔٞس ٣ٌٖٔ جْطهىجّ ضو٤٘س ج٫ؾطٔحػحش ج٫ٌُط٤ٍٗٝس(E-

Meeting)ٝجُٔكحوغس(Chat)ٖٓٝجُطؼحٕٝ جُٔطُج (Synchronous Collaboration)؛ 

 ػ٘ى ضك٣َٞ جُٔؼٍكس ج٣ٍُٛكس ئ٠ُ ٓؼٍكس ٤٘ٔٞس ٣ٌٖٔ جْطهىجّ ضو٤٘س ض٣ٌٞٛس (Visualization) ،

 ؛ (Browsable Video) ٝٓٗحٛىز جُل٤ى٣ٞ(Audio of Presentation)ٝٚٞض٤حش جُؼٍٜ

  ػ٘ى ضك٣َٞ جُٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس ئ٠ُ ٓؼٍكس ٣ٍٚكس ٣ٌٖٔ جْطهىجّ ضو٤٘س جُطك٤ٗس(Annotation) . 

  ُٙ٘ػ٘ى ضك٣َٞ جُٔؼٍكس ج٣ٍُٛكس ئ٠ُ ٓؼٍكس ٣ٍٚكس ٣ٌٖٔ جْطهىجّ ضو٤٘س جُركع ػٖ ج (Text 

Search)ٝض٤٘ٛق جُٞغحتن(Document Categorization) .

       كحْطهىجّ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ذٔهطِق أٗٔح٠ٜح ٝأٌٖحُٜح، ك٢ ئوجٌز جُٔؼٍكس ٖٓ ن٬ٍ جُطٞظ٤ق ج٢ًًُ جُلحػَ، ٖٓ 

ًٝٛج ج٫ْطهىجّ ج٢ًًُ ٖٓ ٖأٗٚ أ٣ٟح ض٤ُٞى . ٖأٗٚ إٔ ٣ؿؼَ جُٔؼٍكس ٓطحقس ُِؿ٤ٔغ ك٢ ج٧ٌٓ٘س ٝج٧َٓ٘س ًحكس

ضط٤ف (E-Learning)جُطلحػَ ذ٤ٖ ج٧كٍجو، ٝذ٤ٖ ج٧كٍجو ٝجُٔؿٔٞػحش، ًٔح أٗٚ ٣ؼَٔ ػ٠ِ ضٞك٤ٍ ذ٤ثس ضؼِْ جٌُط٢ٍٗٝ 

.أٓحّ ج٧ػٟحء ؾ٤ٔؼْٜ كٍٚس ٓطٓح٣ٝس ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ جُٔؼٍكس، ٬ُٝضٛحٍ ك٤ٔح ذ٤ْٜ٘ ذٌَٗ قٍ
 1

  

 اٌّإعغح ٚشمافح اٌؼاٍِْٛ- ساتؼا

       ئٕ ٜٓحٌز ٍْٝ ٗؿحـ ئوجٌز جُٔؼٍكس ٣ٌٖٔ ك٢ ضأ٤ٖٓ جُر٤ثس جُٔ٘حْرس جُط٢ ٣ظٍٜ جُؼحِٕٓٞ ك٢ قوَ جُٔؼٍكس ًَ 

ٝئٕ ؾ٤ٔغ . ٓح ُى٣ْٜ ٖٓ ئذىجػحش، ٝض٤ٌْٜٔ٘ ٖٓ ئٞحكس ه٤ٔس ئ٠ُ جُٔ٘طؿحش ٝجُهىٓحش جُط٢ ضوىٜٓح ٓإْٓطْٜ

جُٔإْٓحش ضٍؿد ك٢ جٍُٞٚٞ ئ٠ُ جُكى ج٧ػ٠ِ ٖٓ جُططر٤وحش ٝج٩ذىجػحش جُٔؼٍك٤س جُط٢ ٣ٔطٌِٜح جُؼحِٕٓٞ، ٌُٖٝ 

٣ٝؼطوى جُرؼٝ ذإٔ ئؾٍجءجش جُطؼحَٓ ٓغ جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس ٣٘رـ٢ إٔ . ػ٤ِٜح إٔ ضٞجؾٚ ضكى٣حش ضأ٤ٖٓ جُػوحكس جُٔ٘حْرس

ضْٛٔ ذط٣ٍوس ضإٖٓ ػ٬هحش ٓط٤٘س ذ٤ٖ جقط٤حؾحش جُؼح٤ِٖٓ ذحضؿحٙ جُططٌٞ ٝجُطوىّ جُٗه٢ٛ ٝجُططٌٞ ٖٓ ن٬ٍ 

.  جُٔٗحًٌس ذحُٔؼٍكس ٖٓ ؾٜس ٝذ٤ٖ جقط٤حؾحش جُٔإْٓس ذحُ٘ٓرس ئ٠ُ ضطٌٞٛح ٝجَوٛحٌٛح

     ًُج كإ ضلْٜ جُؼح٤ِٖٓ جُٔ٘لؼس جُطؼح٤ٗٝس ٝضؿحٝذْٜ ٓغ ٓططِرحش ضٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش، ٛٞ ج١ًُ ٣كون ٓ٘لؼس 

ٝ ٤ٗ٣ٍ جُؼى٣ى ٖٓ جٌُطحخ ئ٠ُ إٔ جُػوحكس . جُٔإْٓس ج٤ٌُِس ٣ٝإًى ػ٠ِ ٓٓإ٤ُٝس ئوجٌز جُٔؼٍكس ٝوٌٝٛح جُلؼحٍ

ًُج كاٗٚ ٣٘رـ٢ إٔ ٣ٓؼ٠ ٓى٣ٍٝج ئوجٌز جُٔؼٍكس ئ٠ُ إٔ ٣ؿؼَ جُٔؼٍكس ضط٘حْد ٝضط٬ءّ . ذٛلس ػحٓس ٚؼرس جُطـ٤٤ٍ

:  ٓغ ٓرحوٌج جُٔٗحًٌس ذحُٔؼٍكس ٓغ جُػوحكس جُوحتٔس ٖٓ ن٬ٍ ػىو ٖٓ جُطٞؾٜحش  ٝج٧ٓػِس، أٜٛٔح

  ئيج ًحٗص جُٔإْٓس ؿ٤ٍ ٤ٌْٔس ٝؿ٤ٍ ٣ًٍُٓس، كإ جُٔرحوٌجش ج٤ٍُْٔس ٖٓ ج٧ػ٠ِ ئ٠ُ ج٧ْلَ، ُِٔٗحًٌس

 ذحُٔؼٍكس ُٖ ضؿى ٣ٍ٠وٜح ُِ٘ؿحـ، ك٤٘رـ٢ ضـ٤٤ٍ يُي؛ 

 

 

                                                 
.50- 47 ٍٓؾغ ْحذن، ٘،ِذخً ٔظشٞ: ئداسج اٌّؼشفح٤ٛػْ ػ٢ِ قؿح١َ، -

1
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 كايج ًحٕ جُط٤ًٍُ ػ٠ِ جُؼ٬هحش ٓغ . ٌٍٞٝز جْطهىجّ ُـس ٓ٘حْرس ُِٔٗحًٌس ذحُٔؼٍكس ضؼٌّ جُؿحٗد جُػوحك٢

جُُذٕٞ، ك٤٘رـ٢ ئ٣ؿحو ػرحٌجش ٝٓٛطِكحش ٖحتؼس ج٫ْطهىجّ ُطٌٕٞ ٢ٛ جُؼرحٌجش ٝجُٔٛطِكحش جُط٢ ضٓطهىّ ك٢ 

.  جُٔرحوٌجش

        ٖٓ ؾحٗد آنٍ كإ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش جُٔٓطهىٓس، ُٜح ضأغ٤ٍ ًر٤ٍ ػ٠ِ جُؼ٬هس ذ٤ٖ ئوجٌز جُٔؼٍكس 

ًُج كإ ػىو آنٍ ٖٓ ج٫ػطرحٌجش ٣٘رـ٢ ٍٓجػحضٜح ذحضؿحٙ ض٤َٜٓ جُطؼحَٓ ٓغ ًٛٙ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ٝؾؼِٜح . ٝجُػوحكس

:  ٓط٘حْرس ٓغ ٝظحتق ٝضٞؾٜحش ج٧كٍجو، ًُج ٣٘ٛف ذحُطٞؾٜحش جُطح٤ُس

كاٗٚ ذح٩ٌٓحٕ . ٣٘رـ٢ جنط٤حٌ جُ٘ظحّ جُٔ٘حْد ُ٘ٞع جُٔؼٍكس جُٔطِٞخ جُطٗحٌى ذٜح ٝٗوِٜح ئ٠ُ ج٥ن٣ٍٖ -

جْطهىجّ ٗظْ ض٤٘ٛل٤س ٝضو٤ٔ٤ٓس ِْٜس ٝهحذِس ُِركع؛  

ك٢ ؿحُد ج٧ق٤حٕ ٣ؼٔى ٓٓطهىٓٞ ج٫ٗطٍٗص جُٔوحٌٗس ذ٤ٖ ضؿحٌذْٜ جُركػ٤س ك٢ ٓٞجهغ ٝٓكًٍحش جُركع، ٝذ٤ٖ  -

ًُج كاٗٚ ٖٓ ج١ٌٍُٟٝ ضكى٣ى ٓؿح٫ش ٌذ١ ٓكىوز ٝذ٤ٓطس ُـٍٜ جٍُٞٚٞ ئ٠ُ . ٓح ٛٞ ٓطِٞخ ْٜٓ٘

جُٔؼِٞٓحش؛  

ئٕ ضر٣ٞد جُٔؼِٞٓحش ٣ٌٖٔ إٔ ٣ٓحػى جُٔٓطهى٤ٖٓ ػ٠ِ جُطٛلف ٝجٍُٞٚٞ ئ٠ُ جُٔؼِٞٓحش، ئ٫ أٗٚ ٖٓ  -

ج١ٌٍُٟٝ ػىّ جُٔرحُـس ك٢ ػىو جُطر٣ٞرحش، ٝجُط٢ ٣ٌٖٔ إٔ ضوَِ ٖٓ كٍ٘ جٍُٞٚٞ ئ٠ُ ٤ٖة ٓل٤ى ُِٔٓطهىّ؛ 

ك٤ٔح ئيج ًحٗص جُٔؼٍكس ٓطٞكٍز . ٖٓ جُْٜٔ إٔ ٗؿؼَ جُٔٓطهى٤ٖٓ ػ٠ِ ػِْ ذ٘ٞع جُٔؼٍكس جُٔٞؾٞوز ك٢ جُ٘ظحّ -

.  هى ضْ ضكى٣ػٜح، أٝ أٜٗح وه٤وس، أٝ أٜٗح ٓؼٍكس ػحٓس ُْ ٣طْ ٍٓجؾؼطٜح

      ٝ هى أٚرف ُط٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ جٛطٔحّ نح٘ ك٢ ٓلح٤ْٛ ئوجٌز ج٧ػٔحٍ جُٔؼحٍٚز، ذحُط٤ًٍُ ػ٠ِ ضط٣ٍٞ 

. جُِٓٞى جُطك٢ِ٣ٞ ٝج٫ٌضرح٢٠ ُُِذحتٖ ٝضٞؾٜحضْٜ ٝأْح٤ُرْٜ ٝجُط٢ ٣ؼطرٍٜٝٗح ج٧ْحِ ُط٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ

ذك٤ع ضطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ضل٤ٌٍ جُُذحتٖ؟ٝ ٓح ٢ٛ جقط٤حؾحضْٜ ٌٝؿرحضْٜ؟ٝ ػ٠ِ ًٛج ج٧ْحِ كإ ه٤ٔس جُٔؼٍكس ػٖ 

جقط٤حؾحش جُُذٕٞ ٠ٝرحػٚ جٍُٗجت٤س ضكطحؼ ئ٠ُ جُط٤ًٍُ ػ٤ِٜح، ك٢ٜ ضطٔح٠ٖ ٓغ جُطـ٤ٍجش ك٢ غوحكس جُٔإْٓس، 

ٖٝٓ ًٛج جُٔ٘طِن قىوش جُٔؼحُؿحش جُط٢ ُؿأش ئ٤ُٜح ذؼٝ جُٔإْٓحش ك٢ . ٝضؼٔن جٍُذ١ ٝجُؼ٬هس ٓغ جُُذحتٖ

:  جُطٞؾٚ ٗكٞ ضك٤ٖٓ ٝضط٣ٍٞ ج٫ضٛحٍ ٓغ جُُذحتٖ ك٢ٜ

 ج٫ٌضلحع كٞم أْح٤ُد جُر٤غ ج٫ػط٤حو٣س؛ 

 ذ٘حء ٤ِْٝس ٍُِذ١ ذ٤ٖ ًَ ٖٓ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٖٓ ؾٜس، ٝجُلْٜ ج٢ًُِٞٓ ٖٓ ؾٜس أنٍٟ؛ 

  ض٣ُٝى جُٔهٍؾحش ذه٬ٚس ٌٓطٞذس ػٖ جُهٛحتٙ جٍُت٤ٓ٤س ٨ُكٍجو، ٓغ ػٍٜ ًحَٓ ُِط٣ٍوس جُط٢

 . ٣طٍٛكٕٞ ذٜح
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 كحُٔإْٓحش ٫ ضكطحؼ ٩وجٌز جُٔؼٍكس، ذوىٌ ٓح ضكطحؼ ٝض٣ٍى ض٤٤ٍٓ ُؼ٬هحش جُُذحتٖ ٓٞكوس ٝٗحؾكس ٝئٗطحؾ٤س 

أكَٟ ٌٝذك٤س أًرٍ، ٝئوجٌز جُٔؼٍكس ٝٗٗح٠حضٜح ُطٌٕٞ ٓطٞجؾىز ُـٍٜ وػْ أ١ ٓٔح ضٍجٙ جُٔإْٓس ٣ٌٍٝٞح 

٣ُُحوز جُو٤ٔس جُؼح٤ُس ٧ػٔحُٜح
1

 . 

 اٌّؼشفح ئداسج ٔرائط ل١اط- خاِغا

ٌٔ٘حً جُٔؼٍك٤س جُٔٔطٌِحش ه٤ٔس ٣و٤ّ ج١ًُ جُ٘ظحّ       ٣ٔػَ  ٜٓٔس ٚؼرس، ٫ ٢ٛ ًٝٛٙ. جُٔؼٍكس ئوجٌز ك٢ أْح٤ْحً ُٓ

جُٔؼٍكس،  ٖٓ ًَ ؾُء ه٤حِ ٣ٌٖٔ قحٍ ًَ ٝػ٠ِ. جُرٍٗ ٣ٝٛ٘ؼٜح ٝو٣٘ح٤ٌ٤ٓس ٤٘ٔٞس جُٔؼٍكس ضٌٕٞ ػ٘ىٓح ٤ْٔح

ج ًحٕ ُٞ ًٔح ًُ  ضؼ٢٘ جُٔؼٍكس ٓٞجٌو ٝئوجٌز. ذاؾٔحُٚ جُٔؼٍكس ٗظحّ ضو٤٤ْ ٗظ٣ٍحً ٣ٌٖٔ يُي ٓٓطو٬، ٝذؼى ٓط٤ٔ

 ضٍِ ٣ؼ٢٘ ج٩وجٌز ًٛٙ ٝه٤حِ. ٣ٝ٘ظٜٔٞٗح ٣ٝطروٜٞٗح ٣ٝطوحْٜٔٞٗح جُٔؼٍكس ٣هِوٕٞ ج٣ًُٖ ج٧ٖهح٘ ذ٤ٖ جُط٤ٓ٘ن

 إٔ ج٩ٌْٞج أكٌحٌ ٩قىٟ ٓػ٬ ك٤ٌٖٔ. ٝنِوٜح ٝضوحْٜٔح جُٔؼٍكس ضطر٤ن ذ٤ٖ جُوحتٔس جُٓرر٤س جُؼ٬هس ٝضٞغ٤ن ٣ْ

 ٣ططرغ ذؼىٓح جُٔؼٍكس ضىكن ه٤حِ ج٧َْٜ ٖٓ ٣ٌٕٝٞ. ضىكوحً ٓؼٍك٤ح ٣٘طؽ ذِىجٜٗح، ًٝٛج ضطرؼٜح ٜٓ٘ؿ٤س ضٛرف

 . ٤ٓىج٤ٗحً ظٌٜٞ آغحٌٛح ق٤ٖ ج٧كٌحٌ ئ٠ُ ض٤ُٞى جُؼ٤ِٔس، ًٓ٘ ًحَٓ ج٩وج٣ٌٕٞ

ح ضٌٖٔ جُطوحْْ ُو٤حِ ٗحؾكس ٤ِْٝس       ٝأكَٟ ًٓ  ٣ػرص ٓػحٍ ًٝٔح. جُؼح٤ِٖٓ ذ٤ٖ جُٔؼٍكس ضىكن ضطرغّ ك٢ ػٔٞ

 ضٞجضٍ جُو٤حِ، ًًُٝي َْٜ" جُه١ ػ٠ِ"جُٔرحٍٖ جُ٘ظحّ ك٢ ضطُٞى جُط٢ ج٧كٌحٌ ػىو  ٌْحٗى٣ح ج٣ُٞٓى٣س، ٣ٌٕٞ ًٍٖس

 ٓٓأُس ٝك٢. جٍُجؾؼس جُطـ٣ًس ٝآ٤ُحش ج٫ْطوٛحءجش ػرٍ ه٤حْٜح ٣ٌٖٔ جُُذٕٞ ٌٞح جُ٘لحيجش، ٝٓػِٜح ٓٓط٣ٞحش 

 إٔ ٝٓغ. ٓغ جُُذٕٞ جضٛحٍ ػ٠ِ جُروحء ُكِٜح، ٝٓىٟ ج٬َُّ جٌُٗح١ٝ، ٝجُٞهص ػىو ه٤حِ ذحُُذٕٞ، ٣أض٢ جُؼ٘ح٣س

 . جُٔؼٍكس ضلْٜ ضىكن ػ٠ِ ضٓحػى ه٤ّٔس ٝغحتن أق٤حٗحً ضٌٕٞ جُكو٤و٤س، ٌُٜٝ٘ح ُِظحٍٛز ضر١٤ٓ ٢ٛ جُو٤حْحش ًٛٙ

 ًٝٛٙ. جُٔإْٓس ػ٠ِ ذحُلٞجتى ٣ؼٞو جْطػٔحٌ أٜٗح ػ٠ِ ئٗلحم، ذَ أٜٗح ػ٠ِ جُٔؼٍكس ئوجٌز ئ٠ُ ٣٘ظٍ أ٫      ٣ؿد

 ج٫ْطػٔحٌ، ٌُٖٝ ٣ًٍُ ٖٓ ػٞجتى ُو٤حِ جُٔإٍٖجش ٖٓ جُؼى٣ى ٝجهطٍـ. ج٫ْطػٔحٌ ػٞجتى ذو٤ٔس ضوحِ جُلٞجتى

 ٓرحٍٖز ٓإٍٖجش ضطَٛ جػطٔحو ئٕ. جُٔإْٓس ك٢ جُٔٞؾٞو جُل١ٌٍ جُٔحٍ ذٍأِ جٍُٔضرطس جُو٤ٔس ػ٠ِ ٜٓ٘ح جُؼى٣ى

 ق٤ِٛس ػ٠ِ ذحُٔح٢ٞ ٓؼطٔىز ضطؼِن ه٤حْحش ٖٓ ٣ُٓؽ جْطهىجّ ٣ٝؿد. ضوىٓح ٫، ٣ٔػَ أّ ًحٕ ذح٩ٗؿحَ، ٓح٤ُحً

 ذحُٔح٢ٞ جُٔطؼِن ػ٠ِ جُو٤حِ ٝٓػحٍ. ٓكِٛس ئ٠ُ ضإو١ جُط٢ ج٧وجء ٓإغٍجش ضوٞوٛح جُكح٤ُس، ٝجْطرحه٤س ج٧ػٔحٍ

 جُٔٔطٌِحش أٝ جُٔٓحٛٔحش جُٔؼٍك٤س ؾٞوز ٛٞ ج٫ْطرحه٢ جُو٤حِ ػ٠ِ جٍُٟجتد، ٝٓػحٍ وكغ و ذغ جُٜ٘حت٢ جٍُذف

 جُٔؼِٞٓحش قٍِٞ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٝضٞكٍ. جُٔؼٍك٤س جُرٞجذس ك٤ٜح جْطهىٓص جُط٢ جٍُٔجش ذؼىو ضو٤ّْ جُط٢ جُٔؼٍك٤س

ح ٝج٫ضٛح٫ش ًٓ ج ػٔٞ ًٌ ج هى ًٍ  جضٛحٍ ٤ٌُل٤س أكَٟ ئ٠ُ كْٜ ٍُِٞٚٞ ضل٤ٍٓٛح ٣ٌٖٔ جُط٢ جُٔٓؿِس جُر٤حٗحش ٖٓ ًر٤

٣ٌٖٝٔ . جُكَ ك٢ ُٜح ج٣ُٞٝ٧س جُط٢ جُٔؼٞهحش غْ ٖٝٓ ج٫ضٛحٍ ًٛج ٓػَ ذؼٝ، ٝكؼح٤ُس ٓغ ذؼْٟٜ ج٧ٖهح٘

 ٣وىٌٛح ًٔح جًًٌُٔٞز جُٔٓحٛٔس ٗٞػ٤س قحٍ ٢ٛ ٖه٤ٛس، ٓػِٔح ٓإٍٖجش أٝ ٤ًٔحً ضوىٌ ٓإٍٖجش ضٌٕٞ إٔ أ٣ٟح 

 . هٍجؤٛح

                                                 
1
.  141- 137ػرى جُٓطحٌ جُؼ٢ِ، ػحٍٓ ه٘ى٣ِؿ٢، ؿٓحٕ جُؼ١ٍٔ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 
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 إٔ ُِكٞج٤ْد جُٔؼٍكس، ؿ٤ٍ ق٤ِٛس ه٤حِ ػ٤ِٔس ج٬َُّ ٖٓ أًػٍ ضر١ٓ إٔ ٛ٘ح جُطٍجتن ًٛٙ ُٞٚق      ٣ٝكطَٔ

 جُٜحٓس ذؼٝ جُطكى٣حش ٝضٞجؾٚ ؾىًج ٚؼرس كحُٜٔٔس قحٍ ًَ ػ٠ِ. ٍٝٓجهرطٜح جُٔؼٍكس ذطىكوحش ذحُطكٌْ ٛحتِس هىٌز

ّٗوس ٛٞ جُٔؼٍكس ئوجٌز ٗؿحـ ه٤حِ ٣ٞجؾٜٜح جُط٢ جُطكى٣حش أًرٍ ٝأقى. أٓحٜٓح  كٍو ٓؼٍكس ه٤ٔس ج٬َُٓس ُطوى٣ٍ جُٔ

ح يُي ْرد ٣ٝؼٞو. جُل١ٌٍ ٌٝأْٔحُٚ ٓح ًْ  ٝهطٜح ق٤ع ٖٓ نحٚس ػحوز ضٌٕٞ جُط٢ ج٤ُٟ٘ٔس جُٔؼٍكس ئ٠ُ أْح

 . ٤ْٝحهٜح

س جُٔٔطٌِحش ئقىٟ جُٗرٌحش جُٔؼٍكس، ضٔػَ ٓ٘ظٌٞ كٖٔ. جُٗرٌحش ٛٞ جُػح٢ٗ     ٝجُطكى١  ؾىج، ك٢ٜ جُو٤َِّٔ

 ٤ُٛحٗطٜح،  ه٤ِِس أٝ ًػ٤ٍز ٓٞجٌو ئ٠ُ ضكطحؼ جُؼح٤ِٖٓ، ٝهى ٓؼحٌف ٓغ جُٔكطٟٞ وٓؿٜح ػرٍ جُو٤ْ ضهِن

 جُؼَٔ ٗلٓٚ ضو٣ٍرحً ضإو١ إٔ ٓٓطوِس، ٝضٓطط٤غ ؿ٤ٍ ٓٔطٌِحضٜح ضٌٕٞ ٓح ٤ٌْٔس، ٝؿحُرحً ؿ٤ٍ ذ٘حٛح ضٌٕٞ إٔ ٣ٌٖٝٔ

 ضٌٕٞ ٝكٞم يُي. ضٓطهىٜٓح جُط٢ جُٔٔطٌِحش ه٤ٔس ٖٓ ذٌػ٤ٍ أػ٠ِ ه٤ٔطٜح إٔ ج٤ٍُْٔس، ؿ٤ٍ جُٔإْٓحش ضإو٣ٚ ج١ًُ

 . ج٫ضٛحٍ ج٩ٌُط٤ٍٗٝس ْٝحتَ ػ٠ِ ٖى٣ى ذحػطٔحو ٓط٤ُٔز ًحٗص جُل١ٌٍ، ئٕ جُٔحٍ ٌأِ ق٤ع ٖٓ أػ٠ِ ه٤ٔطٜح

ّٖٓ يُي ُِٔإْٓس، ٝإٔ أًرٍ ق٤ِٛس ضؿِد ُِٔؼٍكس جُلؼحُس ج٩وجٌز     ئٕ  جُط٘حك٤ٓس ٝجُٔؼِٞٓحش جُوىٌز ٣ك

 ضوحِ جُْٜٔ إٔ جُٔإْٓس، كٖٔ ُروحء ٣ٌٍٝٞس ج٧ٌٓٞ ًٛٙ ًَ ًحٗص ُٝٔح. جُوٍجٌ ٝجضهحي ذحُٓٞم جُهحٚس

ح جُٔؼٍك٤س ج٩وجٌز ٓٓحٛٔس ًْ هىُٓص جُؼى٣ى ٖٓ جُ٘ٔحيؼ ُو٤حِ ٓٞؾٞوجش جُٔؼٍكس ًًٍٗ ٝهى . 1ج٩ٌٓحٕ هىٌ وه٤وحً ه٤ح

:  ٜٓ٘ح

  Skandia Navigator ) (ّٔٛرض عىأذ٠ا ٔاف١عاذٛس (1

       ٣ٍضر١ ًٛج جُ٘ٔٞيؼ ذًٍٗس جُطأ٤ٖٓ ج٣ُٞٓى٣س جُط٢ ًحٗص جًٍُٗس ج٠ُٝ٧ جُط٢ أػىش ضو٣ٍٍج ٣ْٞ٘ح ُطك٤َِ 

 ٓى٣ٍج ٍُأِ جُٔحٍ جُل١ٌٍ، Edvinssonٌأِ جُٔحٍ جُل١ٌٍ، ذَ يٛرص ئ٠ُ أذؼى ٖٓ ًٛج ػ٘ىٓح ػ٤٘ص جوك٤ٕ٘ٓٞ 

هحّ ٓغ ٬َٓء ُٚ ذطط٣ٍٞ ٗٔٞيؼ ٌأِ جُٔحٍ ٖٓ ٓ٘ظٌٞ ٖحَٓ ٫ ٣وطٍٛ كو١ ػ٠ِ جُٔإٍٖجش جٍُٔضرطس ذٍأِ  ٝهى

جُٔحٍ جُٔح٢ُ
2

:٣ٝوْٓ ٌأِ جُٔحٍ جُل١ٌٍ ُِٔإْٓس ئ٠ُ أٌذؼس أٌٖحٍ أْح٤ْس. 
3 

o  ٔرأس اهيبل اهتضر(Human Capital):كدراح ّاهنفبءاح اهيخيٖزث ل  ّٖخغيً ا(Competencies) ،

 . ، يِبراح ّختراح اهـبيوًٖ ّاهيدراء ّاتخنبراخِى ّإتداؿبخِى(Capabilities)اهلدراح ّالإينبٌبح 

 

o  ٕرأس اهيبل اهِٖنو(Structural Capital) :ًاهتٌبء اهخضخٕ اهيشبٌد هرأس اهيبل اهتضرٔ ّٖخغي ُّ  :

 .اهـيوٖبح اهخٌؼٖيٖج، الإسراءاح، اهخنٌّهّسٖبح، يظبدر اهيـوّيبح، ضلّق اهيونٖج اهفنرٖج

o  ًّرأشيبل اهزت (Customer Capital) : ،ًٖيذل اهلٖيج اهيخسشدث فٕ ؿلاكبح اهضرنج يؾ اهزتبئ

 .اهيسِزًّ، ُٖئبح اهظٌبؿج ّيٌبفذ اهخشّٖق

                                                 
1
. 21- 19، ٍٓؾغ ْحذن، ٘"ج٫ٌْٞج"جُِؿ٘س ج٫هطٛحو٣س ٝج٫ؾطٔحػ٤س ُـٍذ٢ آ٤ْح-  

2
.  225ْؼى ؿحُد ٣ح٤ْٖ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  

3
ئوجٌز جُٔهح٠ٍ ٝجهطٛحو جُٔؼٍكس، ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، :  ، جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ جُى٢ُٝ ج١ُٞ٘ٓ جُٓحذغ قٍٞل١اط ٚئداسج اٌّؼشفح ػرى ج٣ٌٍُْ ٓكٖٓ ذحهٍ، - 

.  05، 2007٘ ، أك18َ٣ٍ-16ج٧ٌوٕ، 
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o ًّرأس اهيبل اهخٌؼٖيٕ ّٖخأهف يً رأشيبل الإتداؽ ّرأشيبل اهزت  . 

:   ٝ ٣ٌٔ٘ٚ ض٤ٞٞكٚ ٖٓ ن٬ٍ جٌَُٗ جُطح٢ُ

 

 (Skandia Navigator)  ّٔٛرض عىأذ٠ا ٔاف١عاذٛس (:6-2)اٌشىً سلُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 226ْؼى ؿحُد ٣ح٤ْٖ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘: اٌّظذس

 

 (Balanced Score Card) (BSC)ّٔٛرض تطالح إٌماؽ اٌّرٛاصٔح  (2

ج١ًُ ٣ٜىف ئ٠ُ ضكو٤ن ضٞجَٕ ذ٤ٖ جُٔ٘ظٌٞ جُٔكحْر٢ جُطو٤ِى١  ٣ٝKaplan & Norton,1992ٝؼٍف أ٣ٟح ذ٘ٔٞيؼ 

ًٔح ٤ٟ٣ق جُ٘ٔٞيؼ ٌٓٞٗحش ؾى٣ىز . ٨ٍُٚٞ ؿ٤ٍ جُِْٔٔٞس ٝجُ٘ٔحيؼ جُو٤ح٤ْس ج٧نٍٟ ُطو٤٤ْ ٌأِ جُٔحٍ جُل١ٌٍ

كٔح  . أٜٛٔح ٓطـ٤ٍجش ج٫ذطٌحٌ ٝجُطؼِْ، ضك٤ٖٓ ٗٗح٠ ج٧ػٔحٍ، ػ٬هحش جُُذحتٖ، ٝض٣ٌٖٞ جُو٤ٔس

٤ٔ٣ُ ًٛج جُ٘ٔٞيؼ ػٖ ؿ٤ٍٙ ٖٓ ٗٔحيؼ ضو٤٤ْ ٝه٤حِ ٌأِ جُٔحٍ جُل١ٌٍ ٛٞ أٗٚ ٣وىّ ٌؤ٣س ٖحِٓس ُِٞٞغ جُكح٢ُ 

ًٔح . ُِٔإْٓس ٝيُي ٖٓ ق٤ع ٓح ض٤ٟلٚ أٗٗططٜح ٖٓ ه٤ٔس ِْٓٔٞس ٝؿ٤ٍ ِْٓٔٞس ٖٞٔ ٤ْحم ػ٤ِٔس ض٣ٌٖٞ جُو٤ٔس

٣كحٍٝ ًٛج جُ٘ٔٞيؼ ػ٠ِ ضكو٤ن جُطٞجَٕ ٓح ذ٤ٖ ضو٤٤ْ ٝه٤حِ جُٔطـ٤ٍجش جُهحٌؾ٤س جُٔإغٍز جٍُٔضرطس ذأٚكحخ 

 
 

  

  

 ه٤ٔس جُٓٞم 

ٌأْٔحٍ ٓح٢ُ 
 

 ٌأْٔحٍ ك١ٌٍ

 ٌأْٔحٍ ذ١ٍٗ ٌأْٔحٍ ٢ٌِ٤ٛ

 ٌأْٔحٍ َذ٢ٗٞ ٌأْٔحٍ ض٘ظ٢ٔ٤

 

  

 

 ٌأْٔحٍ ػ٤ِٔحض٢ ٌأْٔحٍ جذطٌح١ٌ

 ج٤ٌُِٔس جُل٣ٌٍس ج٧ٍٚٞ ؿ٤ٍ جُٔحو٣س
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جُِٔٛكس ٝجُُذحتٖ ٝه٤حِ جُٔطـ٤ٍجش جُىجن٤ِس يجش جُؼ٬هس ذأٗٗطس ج٧ػٔحٍ جُؿ٣ٍٛٞس
1

كرطحهس جُ٘وح٠ جُٔطٞجَٗس . 

:ضو٤ّ أوجء جُٔإْٓس ذٔإٍٖجش ضـط٢ أٌذغ ٓ٘ظٌٞجش ٢ٛ
2
 

o ُٞٔ٘٣ًٍُ ًٛج جُٔ٘ظٌٞ ج٫ٗطرحٙ ٝج٫ٛطٔحّ ٗكٞ جُؼح٤ِٖٓ ك٢ جُٔإْٓس ٝذ٤٘طٜح جُطكط٤س؛ : ٓ٘ظٌٞ جُطؼِْ ٝج 

o ٣ًٍُ ج٫ٗطرحٙ ٝج٫ٛطٔحّ ٗكٞ أوجء جُؼ٤ِٔحش جُىجن٤ِس جٍُت٤ٓس ٝجُط٢ ض٘ٗن ٜٓ٘ح أٗٗطس : جُٔ٘ظٌٞ جُىجن٢ِ

ّٕ جُطك٤ٖٓ ج١ًُ ٣كَٛ قح٤ُحً ك٢ جُؼ٤ِٔحش جُىجن٤ِس ٣ؼى ٓإٍٖ ٌت٤ّ ػ٠ِ جُ٘ؿحـ جُٔح٢ُ ك٢ . جُٔإْٓس ئي أ

 جُٔٓطورَ؛

o ًُُٕٞي كإ جُٔإْٓس ضٓطٍٔ .  ٣ًٍُ جُ٘ظٍ ئ٠ُ ٗٗح٠ جُٔإْٓس ٖٓ ٝؾٜس ٗظٍ جُُذٕٞ:  ٓ٘ظٌٞ جُُذ

 ذحُط٤ًٍُ ػ٠ِ قحؾحش جُُذٕٞ ٝئٌٞحتٚ؛

o ػ٠ِ ج٧ٛىجف ش٣و٤ّ جُ٘طحتؽ جُٜ٘حت٤س جُط٢ ضكووٜح جُٔإْٓس ئ٠ُ قِٔس أْٜٜٔح، ضٓط٘ى ًٛٙ جُٔإٍٖج:  جُٔ٘ظٌٞ جُٔح٢ُ 

 . ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ُِٔإْٓس

 : ٝ ٣ٌٖٔ ض٤ٞٞف جُ٘ٔٞيؼ ٖٓ ن٬ٍ جٌَُٗ جُطح٢ُ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1
.  228ْؼى ؿحُد ٣ح٤ْٖ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

2
.  06 ػرى ج٣ٌٍُْ ٓكٖٓ ذحهٍ، ٗلّ جٍُٔؾغ، ٘ 
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 (Balanced Score Card) (BSC)ّٔٛرض تطالح إٌماؽ اٌّرٛاصٔح : (7-2)اٌشىً سلُ 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.  229ْؼى ؿحُد ٣ح٤ْٖ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘: اٌّظذس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

جُطؼِْ ٝجُ٘ٔٞ -

 ٓإٍٖجش ٓٞٞٞػ٤س-

أ٠ٍجف ٓطؼحِٓس -

ٓإٍٖجش ٓٞٞٞػ٤س -

 ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هحش-

جٍُؤ٣س ٝج٩ْطٍجض٤ؿ٤س -

 ٓإٍٖجش ٓٞٞٞػ٤س-
ػ٤ِٔحش جُٔإْٓس -

ٓإٍٖجش ٓٞٞٞػ٤س -

 ضك٤ٖٓ جُؼ٤ِٔحش-

نِن جُو٤ٔس -

ٓإٍٖجش ٓٞٞٞػ٤س -

 ض٤٤ٍٓ ج٤ُُٔج٤ٗس ٝجُطٌح٤ُق-
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  ذطث١ماخ ئداسج اٌّؼشفح: اٌّطٍة اٌصاٌس

  ّٔارض ئداسج اٌّؼشفح: اٌفشع الأٚي

ّٔٛرض اٌثٕه اٌىٕذٞ اٌرعاسٞ - أٚلا

 ًٌُٝ ػ٠ِ ٓلّٜٞ ج٩وجٌز جُٔؼٍك٤س ٍٝٗٗ ه٤ْ جُٔؼٍكس، ٝٝٞغ ًٛٙ جُٔؼٍكس 1996  ْ٘سDarling      أٖحٌ وج٤ٌُ٘ؾ

ك٢ نىٓس جُُذٕٞ، ٝؾؼِٜح أًػٍ و٣ٔٞهٍج٤٠س ٖٓ ن٬ٍ ئٖحػس جْطهىجٜٓح ٝض٘ٞع جُو٤ْ ٝجُطأغ٤ٍ ك٢ ٍّٛ جُو٤حوز 

جُطو٤ِى٣س، ك٤ٛرف جُٔى٣ٍ٣ٖ ٓىٌذ٤ٖ ٝٓٓطٗح٣ٌٖ ٌٝؤْحء كٍم، ٝضٞجكٍ ٖرٌس جُٔؼٍكس جُط٢ ضؼى ج٧وجز ُلكٙ 

:٣ٝ٘طِن ًٛج جُ٘ٔٞيؼ ٖٓ أٌذؼس ػ٘حٍٚ أْح٤ْس جُط٢ ضٌٖٔ ٖٓ ئوجٌز جُٔؼٍكس، ٢ٛٝ. ٓؼٍكس جُٔ٘ظٔس
1
 

o ق٤ع ٝٞؼص ٓٓإ٤ُٝس جُطؼِْ جُٔٓطٍٔ ػ٠ِ ج٧كٍجو أٗلْٜٓ: جُطؼِْ جُلٍو١. 

o ضك٤َٔ جُٔؿٔٞػس جٌُِٔلس ذاوجٌز جُٔؼٍكس ٓٓإ٤ُٝس جُطؼِْ جًُجض٢:  ضؼِْ جُل٣ٍن. 

o ٣طْ ػٖ ٣ٍ٠ن ٍٗٗ جُٔؼٍكس جُٔطُٞىز ك٢ جُط٘ظ٤ْ ٖٓ ن٬ٍ ٖرٌس جُطؼِْ:  ضؼِْ جُٔ٘ظٔس. 

o ٕٞئوٌجى جٍُٔٛف إٔ جُُذٕٞ ذكحؾس ُٔؼٍكس نحٚس جُٔطؼِوس ذحُؼَٔ جٍُٔٛك٢:  ضؼِْ جُُذ  .

 Wiigّٔٛرض ٠ٚط  -  شا١ٔا

: ٣ٝكون أٌذؼس أٛىجف ٌت٤ٓ٤س 1993٢ٛ   ػٍٜ ْ٘س 
2
 

o ذ٘حء جُٔؼٍكس . 

o ج٫قطلحظ ذحُٔؼٍكس . 

o  ضؿ٤ٔغ جُٔؼٍكس. 

o  جْطهىجّ جُٔؼٍكس . 

ذٔؼ٠٘ آنٍ، ئٜٗح ػ٤ِٔس ضَٜٓ .    ك٢ ًٛج جُ٘ٔٞيؼ ٣طْ ض٣ٍٞٛ ٗٗح٠حش جُلٍو ٝٝظحتلٚ ػ٠ِ أٜٗح نطٞجش ٓطِِٓٓس

ًٔح أٗ٘ح ٗٓطط٤غ ج٫ْطىجٌز . ذ٘حء جُٔؼٍكس ٝجْطهىجٜٓح ذحػطرحٌ أٗٚ ٣ٌٔ٘٘ح ض٘ل٤ً ذؼٝ جُٞظحتق ٝجُ٘ٗح٠حش ذحُطٞج١َ

ًٝٔح . ٗكٞ جُهِن ٢ً ٌٌٍٗ جُٞظحتق ٝجُ٘ٗح٠حش جُط٢ ضْ ض٘ل٤ًٛح ك٢ ٝهص ْحذن، ٌُٖٝ ذطل٤َٛ ٝضأ٤ًى ٓهطِل٤ٖ

ضر٤ٖ ٖٓ جُ٘ٔٞيؼ، كإ ج٫ٛطٔحّ ٣طًٍُ أ٣ٟح ػ٠ِ ج٫قطلحظ ذحُٔؼٍكس ك٢ ػوٍٞ ج٧كٍجو، ٝك٢ جٌُطد، ٝك٢ هٞجػى 

أٓح ضؿ٤ٔغ جُٔؼٍكس ك٤ٌٖٔ إٔ ٣طهً أٌٖح٫ ػى٣ىز، . جُٔؼٍكس جُٔكٓٞذس، ٝك٢ أ١ ٌَٖ آنٍ ُٚ ػ٬هس ذحُٔٞٞٞع

ذىءج ٖٓ جُكٞجٌجش ئ٠ُ ٖرٌحش جُهرٍز، ٝئ٠ُ كٍم جُؼَٔ ٝػ٠ِ ٗكٞ ٓٔحغَ كاٗٚ ٣ٌٖٔ ضكو٤ن جْطهىجّ جُٔؼٍكس ٖٓ 

ن٬ٍ أٌٖحٍ ػى٣ىز، ٬٣ٝقع ك٢ ًٛج جُ٘ٔٞيؼ أٗٚ ضْ وٓؽ ٝضٞق٤ى جُٞظحتق ج٧ْح٤ْس، ٝجُ٘ٗح٠حش جُطل٤ِ٤ٛس ك٢ 

ٝػ٠ِ جُٛؼ٤ى جُ٘ظ١ٍ، كحٕ ًٛٙ جُٞظحتق ٣ٌٖٔ . ٓهطِق ٓؿح٫ش ذ٘حء ٝجْطهىجّ جُٔؼٍكس ُىٟ جُٔ٘ظٔحش ٝج٧كٍجو

:  إٔ ضٌٕٞ ٓطٗحذٜس، ٌُٜ٘ح ػ٠ِ جُٛؼ٤ى جُؼ٢ِٔ ضٌٕٞ ٓهطِلس ضٔحٓح، ٝجٌَُٗ جُطح٢ُ ٣ٞٞف يُي 

 

                                                 
1
 . 163، ٬ٚ٘ـ جُى٣ٖ جٌُر٢ٓ٤، ٍٓؾغ ْحذن-  

2
 . 123٘ ٓكٔى ػٞجو ج٣ُُحوجش، ٍٓؾغ ْحذن، - 
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ّٔٛرض ئداسج اٌّؼشفح : (8-2)اٌشىً سلُ 

 

 

.  123 ٓكٔى ػٞجو ج٣ُُحوجش، ٍٓؾغ ْحذن، ٘:اٌّظذس

 

      ٣ًٍُٝ ًٛج جُ٘ٔٞيؼ ػ٠ِ ضكى٣ى ٌٝذ١ جُٞظحتق ٝجُ٘ٗح٠حش جُط٢ ضٜ٘ٔي ذٜح جُٔ٘ظٔس ٝج٧كٍجو ٩ٗطحؼ 

.  جُٔ٘طؿحش ٝجُهىٓحش

  ّٔٛرض ِٕظّح الإداسج الأِش٠ى١ح-  شاٌصا 

:   ٣ٝطٟٖٔ غ٬ظ ػ٤ِٔحش ؾ٣ٍٛٞس 1992٢ٛ ٝج١ًُ ذىأش ذٚ ػحّ 2000 ْ٘س Hanleyأٖحٌش ٛح٢ِٗ 

o  ،جًطٗحف جُٔؼٍكس ق٤ع ٌِٖص جُٔ٘ظٔس ٓؿٔٞػط٤ٖ ٖٓ جُؼَٔ ج٤ٍُْٔس، ج٠ُٝ٧ ٢ٛ ًٍُٓ ُِطو٤٘س جُٔطوىٓس

 .ٝجُػح٤ٗس ٢ٛ ذٍٗحٓؽ أكَٟ جُططر٤وحش، ٝج١ًُ ٣ٓطهىّ أكَٟ ٜٓ٘ؿ٤س ُِططر٤ن ٖٓ وجنَ ٝنحٌؼ جُٔ٘ظٔس

o  ض٤ُٞى جُٔؼٍكس ٝض٘ظ٤ٜٔح ٝجْطهىٓص ضو٤٘حش ٓٓحػىز ٗحؾكس ٩وجٌز جُٔؼٍكس، ٓػَ جُر٣ٍى جُٛٞض٢ 

 .ٝج٫ٌُط٢ٍٗٝ ٝجُطكىظ ذحُل٤ى٣ٞ، ْٝٔص ًٛٙ جُطو٤٘حش

o  جُٔٗحًٌس ذحُٔؼٍكس، ٝهى ٠ٌٞش جُٔ٘ظٔس جُر٤٘س جُطكط٤س ٝأ٠ِن ػ٤ِٜح ٓؼٍكس (AMS) ٢ٛٝ نىٓس ٓؼِٞٓحض٤س ،

:ضْٟ ٓطه٤ٖٛٛ ٍُٔجؾؼس جٌُٔطرحش، ك٬ٟ ػٖ إٔ جُ٘ٔٞيؼ ضٟٖٔ ذ٘حء ٗٞػ٤ٖ ٖٓ جُٗرٌحش ج٤ٍُْٔس ٛٔح
1
  

 . ضطٌٕٞ ٖٓ أٖهح٘ ٤ُّ ذحٌٍُٟٝز ٖٓ وجنَ ذٍٗحٓؽ ئوجٌز جُٔؼٍكس:  ؾٔحػس ج٫ٛطٔحّ -

.  ٝج١ًُ ٣وغ ػ٤ِْٜ ػرة جُط٘ل٤ً ُِرٍٗحٓؽ:  ؾٔحػس جُٔٔحٌْس -

                                                 
1

.  132ٓكٔى ػٞجو ج٣ُُحوجش، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

جُطؼِْ ٖٓ جُهرٍجش جُٗه٤ٛس 

 ج٩ػ٬ّ جٌُطد ْٝٝحتَ

جٌُطد 

 

 

 
ٗظْ هٞجػى جُٔؼٍكس 

 ػوٍٞ ج٧كٍجو

 ٜٓٔس جُؼَٔ

 ٓٞٞٞع جُؼَٔ

 ذ٘حء جُٔؼٍكس

 ضؿ٤ٔغ جُٔؼٍكس

 زج٩ٓٓحى ذحُٔؼٍف

 جْطهىجّ جُٔؼٍكس
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     ٝ هى ًٌُ جُ٘ٔٞيؼ ػ٠ِ ض٤ُٞى جُو٤ٔس ٖٓ ن٬ٍ ئوجٌز جُٔؼٍكس ُِٔٓطهى٤ٖٓ ٖٓ ن٬ٍ ٌكغ ٓؼٍكطْٜ ج٤ُٟ٘ٔس، 

.  ٝجُُذحتٖ ٖٓ ن٬ٍ نرٍز جُٔ٘ظٔس جُؼح٤ُس، ُِٝٔ٘ظٔس ٖٓ ن٬ٍ ئؿ٘حء غوحكطٜح

   Malhotra ّٔٛرض ِاٌٙٛذشا-ساتؼا

    ٣طٌٕٞ ٗٔٞيؾٚ ٖٓ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُهطٞجش جٍُت٤ٓ٤س ق٤ع ضكط١ٞ ًَ نطٞز ػ٠ِ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُؼ٤ِٔحش 

:جُلٍػ٤س ٢ٛٝ
1
 

o ق٤ع ضوٌٍ جُٔ٘ظٔس ٓح ٢ٛ ج٧ٛىجف جُٔطٞنحز ٖٓ ضطر٤ن ض٤٤ٍٓ جُٔؼٍكس ئ٠ُ ٓحيج ض٣ٍى إٔ : ضكى٣ى ج٧ٛىجف

ضَٛ جُٔ٘ظٔس أ١ ٓح ٢ٛ ٌؤ٣طٜح جُٔٓطور٤ِس، ق٤ع ٣طْ ضكى٣ى ج٧ٛىجف جُؼحٓس ٝجُطٗـ٤ِ٤س، ٖٓ أؾَ ضكى٣ى جُ٘ٗح٠حش 

 .ج٬َُٓس جُٔإوذس ئ٠ُ ج٧ٛىجف جُٔطٞنحز

o ضطٟٖٔ ًٛٙ جٍُٔقِس ٓح ٢ِ٣:   ٍٓقِس ج٩ػىجو  :

 .ٝٞغ جُهطس جُؼحٓس ٝجُهط١ جُلٍػ٤س ٝضكى٣ى جُ٘ٗح٠حش ج٬َُٓس -

 جُط٤ٜثس جُؼحٓس ٝضؼ٢٘ جُرىء ذط٤ٜثس جُٔ٘حل جُؼحّ ُِٔ٘ظٔس ضؿحٙ جُٔؼٍكس ٝأ٤ٔٛطٜح ُهِن ٤ًِْٞحش ٝٓٞجهق  -

 .ج٣ؿحذ٤س ضؿحٙ جُٔؼٍكس ٝوجػٔس ُٜح

 . ض٤٤ٌق ج٤ٌَُٜ جُط٘ظ٢ٔ٤ ذٔح ٣ط٘حْد ٓغ ئوجٌز جُٔؼٍكس -

 . جُطى٣ٌد -

 جُؼحَٓ جُػوحك٢، أ١ جُؼَٔ ػ٠ِ ئػىجو ٝضٞك٤ٍ غوحكس ض٘ظ٤ٔ٤س وجػٔس ُِٔؼٍكس ٝهى ٣طْ يُي ذٞجْطس جُطى٣ٌد  -

.  ٝجُطؼ٤ِْ

o ق٤ع ضَٗٔ ًٛٙ جٍُٔقِس ػ٠ِ ٓح ٢ِ٣: ضكى٣ى جُٔؼِٞٓحش جُٔطِٞذس : 

 .ضكى٣ى ٗٞػ٤س جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ض٣ٍىٛح جُٔ٘ظٔس -

 .قؿٜٔح -

 .ٓٛحوٌٛح -

 .جُُٖٓ ٝضطٟٖٔ ٝهص جُكحؾس ئ٠ُ جُٔؼِٞٓحش -

.  ٤ًل٤س جُكٍٛٞ ػ٤ِٜح -

o ٝضطٟٖٔ ٓح٢ِ٣: ؾٔغ جُر٤حٗحش  :

ج٫ْطر٤حٕ، جُٔوحذ٬ش، جُوٍجءز، ج٫ْطٔحع، جٌُطد ٝجُى٣ٌٝحش، جُٗرٌس :  ضكى٣ى ْٝحتَ ؾٔغ جُر٤حٗحش ٝضَٗٔ -

 .جُؼح٤ُٔس

 . ئونحٍ جُر٤حٗحش -

.   ٓؼحُؿس جُر٤حٗحش ُطك٣ِٜٞح ئ٠ُ ٓؼِٞٓحش -

                                                 
1
.  100، 2007٘، جٌُٞجم ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ ج٧ٌوٕ، ئداسج اٌّؼشفح اٌّّاسعاخ ٚاٌّفا١ُ٘ئذٍج٤ْٛ جُهِٞف جٌُِٔح١ٝ، -  
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o جُٔؼِٞٓحش ٖٓ ن٬ٍ ػ٤ِٔحش جُطك٤َِ ٝجُط٤ًٍد ٝجُطرٍٛ خٝضطْ جُٔؼٍكس ذؼى جْط٤ؼح: جًطٓحخ جُٔؼٍكس 

 .(جُؼ٤ِٔحش جُؼو٤ِس ٝهى ٣ٓطؼحٕ ذحُرٍٓؿ٤حش)ٝجُطل٤ٌٍ ٝجُُٔؼ 

o جُط٘و٤س، جُلٍَ، جُكلع، هحػى جُٔؼٍكس: ٝضطْ ًٛٙ ٖٓ ن٬ٍ جُؼ٤ِٔحش جُطح٤ُس:  ض٘ظ٤ْ جُٔؼٍكس. 

o ق٤ع ٣طْ ٛ٘ح ض٣َٞغ جُٔؼٍكس ػ٠ِ جُٔٓطهى٤ٖٓ ٝٞٔحٕ ُٜٝٚٞح ئ٠ُ جٍُٔجًُ جُط٘ظ٤ٔ٤س ٣ٝطْ :  جُط٣َٞغ

ٝضططِد ٛىٙ جٍُٔقِس . جُط٣َٞغ ػرٍ جُْٞحتَ جُٔطحقس ٝجُط٢ ٖٓ أٜٛٔح ْٝحتَ ج٫ضٛحٍ جُٔرحٍٖز، جُطؼ٤ِْ، جُطى٣ٌد

ض٤ٜثس جُؿ٤ٔغ ػ٠ِ ضوحْْ جُٔؼٍكس ٖٓ ن٬ٍ ضر٢٘ غوحكس ضٗؿغ ػ٠ِ وُي ٝضٞك٤ٍ جُر٤ثس جُٔ٘حْرس ُىُي ٝض٤ٜثس جُٔ٘حل 

جُؼحّ ٝج٤ٌَُٜ جُط٘ظ٢ٔ٤ ُىُي ذح٩ٞحكس ئ٠ُ ضر٢٘ ٗظحّ ُِكٞجكُ ٣ٓحػى ػ٠ِ ضوحْْ جُٔؼٍكس، كٌَ ًٛٙ ج٧ٌٓٞ ضْٜٓ 

ذهِن ٓ٘حل ػحّ ٣ٗؿغ ػ٠ِ ضوحْْ جُٔؼٍكس، ٝضٗؿغ جُؿ٤ٔغ ػ٠ِ ضك٣َٞ ٓؼٍكطْٜ ج٤ُٟ٘ٔس ئ٠ُ ٣ٍٚكس ٝضٗؿ٤ؼْٜ 

 . ػ٠ِ هرٍٞ جْطهىجّ ج٥ن٣ٍٖ ُٔؼٍكطْٜ ٝذ٘حء جُػوس ذ٤ٖ جُؿ٤ٔغ جُط٢ ُٜح وٌٝ ًر٤ٍ ك٢ ضوحْْ جُٔؼٍكس

o ٛىٙ جٍُٔقِس ٣طْ ضطر٤ن جُٔؼٍكس ق٤ع ضٛرف جُٔؼٍكس ٖٓ أْٛ جُْٞحتَ ك٢ جٗؿحَ : ٍٓقِس جُططر٤ن ٖٔٞٝ

ٟ جُؼى٣ى ٖٓ ج٧ػٔحٍ ق٤ع ٣طْ ضٞظ٤ق جُٔؼٍكس ٖٞٔ ػ٤ِٔحش جُٔ٘ظٔس، ٖٝٞٔ ٛىٙ جٍُٔقِس ٫ذى ٖٓ جُط٤ًٍُ ػَ

أ٤ٔٛس جْطهىجّ جُٔؼٍكس ٝضطر٤وٜح ػ٠ِ أكَٟ ٝؾٚ ق٤ع إٔ ج٫ْطهىجّ ج٧ٓػَ ُِٔؼٍكس ٛٞ ج١ًُ ٣ؿِد ج٤ُُٔز 

جُط٘حك٤ٓس ُِٔ٘ظٔس، ٝٛىج ٣وٞو ئ٠ُ ج٫ٛطٔحّ ذحُٔؼٍكس جُٔ٘طؿس يجش جُ٘طحتؽ ج٣٩ؿحذ٤س جُط٢ ٣ٌٖٔ ه٤حْٜح ذحُطـ٣ًس 

ًحُطؼِْ جُ٘حهى ُططر٤ن جُٔؼٍكس ٤ٗ٣ٍ ئ٠ُ ٓرحوٌز ٖٓ " جُطؼِْ ذحُؼَٔ"جُؼ٤ٌٓس، ٫ٝ ذى إٔ ٣إو١ ضطر٤ن جُٔؼٍكس ئ٠ُ 

ٓرحوٌجش جُٔؼٍكس جُط٢ ضؼط٢ ٗطحتؽ ٓؼ٤٘س، كؼ٤ِٔس ضطر٤ن جُٔؼٍكس ٝضو٤٤ْ ٗطحتؿٜح ضٍوّ جُلؿٞز ذ٤ٖ جٓط٬ى جُٔؼٍكس 

 ٝجُل٤ٍٞحش ػ٤ِٔح، ٝهرَ جُرىء ذططر٤ن جُٔؼٍكس ك٢ أهٓحّ ٝئوجٌجش ٌجُ٘ظ٣ٍس ٝضطر٤وٜح، ٝٛ٘ح ٣ٌٖٔ جنطرحٌج ٧كٌح

جُٔ٘ظٔس ًحكس، ضوّٞ جُؼى٣ى ٖٓ جُٔ٘ظٔحش ذىٌجْس أ٤ُٝس ٖٓ ن٬ٍ ضطر٤ن جُٔؼٍكس ػ٠ِ ؾُء ٖٓ جُٔ٘ظٔس، أ١ ضطر٤ن 

جُٔؼٍكس ك٢ هْٓ ٓؼ٤ٖ ٖٓ جُٔ٘ظٔس أٝ ضطر٤ن جُٔؼٍكس جكطٍج٤ٞح، ٤ُٛحٌ ئ٠ُ جًطٗحف ج٧نطحء ٝٓؼٍكس أٓحًٖ جُوٞز 

 .ٝجُٟؼق ٤ُطْ ذؼىٛح جُططر٤ن ػ٠ِ ذحه٢ ئوجٌجش ٝأهٓحّ جُٔ٘ظٔس

o ْٝضطْ ٖٓ هرَ ك٣ٍن ٓهطٙ ُٔؼٍكس ٗطحتؽ ضطر٤ن جُٔؼٍكس ٖٓ ن٬ٍ ٓإٍٖجش ٣طْ :  ٍٓقِس جُٔطحذؼس ٝجُطو٤٤

ضكى٣ىٛح ٓٓروح ٓػَ ٌٞح جُُذٕٞ، جٍُٓػس، جُىهس، جُٜٔحٌز، جُوىٌز ػ٠ِ جُطٍٛف ك٢ جُكح٫ش جُؿى٣ىز ٝيُي ٖٓ 

٫ٝ ذى ٖٓ جُط٣ٞ٘ٚ ػ٠ِ ػ٤ِٔس . أؾَ ئونحٍ جُطؼى٬٣ش ج٬َُٓس ُٟٔحٕ ضكو٤ن ٌكؼس جُٔ٘ظٔس ٝضكو٤ن ج٤ُُٔز جُط٘حك٤ٓس

جُٔطحذؼس جُكى٣ػس ضطْ أغ٘حء ؾ٤ٔغ جُهطٞجش جُٓحذوس ٫ًطٗحف ج٧نطحء ٝض٣ٞٛرٜح ٝضؼ٣ُُ أٓحًٖ جُوٞز ُططْ جُؼ٤ِٔس 

ضر٤ٖ ذحُهطٞز  (ضكى٣ى ج٧ٛىجف)كٔػ٬ أغ٘حء جٍُٔقِس ج٠ُٝ٧ . ؾ٤ٔؼٜح ًٌَ ٓطٌحَٓ ذأه٠ٛ وٌؾحش جُلحػ٤ِس ٝجٌُلحءز

جُػح٤ٗس جُط٢ ضطٟٖٔ ضكى٣ى جُ٘ٗح٠حش ج٬َُٓس أٗٚ ٖٓ جُٛؼد ضكو٤ن ج٧ٛىجف ٖٞٔ جُٔٞجٌو جُكح٤ُس جُٔطٞكٍز 

.  ُِٔ٘ظٔس، ٝػ٤ِٚ كاٗٚ ٣ٌٖٔ جٍُؾٞع ذح٧ٛىجف ه٬٤ِ أٝ ضكؿ٤ٜٔح ذٔح ٣ط٘حْد ٓغ هىٌز جُٔ٘ظٔس

ٝك٢ ٍٓقِس ضكى٣ى جُٔؼِٞٓحش جُٔطِٞذس هى ٣ٌطٗق أغ٘حء ٓطحذؼس ػ٤ِٔس جُركع ٝجُؿٔغ إٔ ٛ٘حى ٚؼٞذس ك٢ 

جُكٍٛٞ ػ٠ِ جُٔؼِٞٓحش ْٟٞ ٖٓ جُٔٛحوٌ جُىجن٤ِس أٝ جُهحٌؾ٤س، ك٤طْ جُِؿٞء ئ٠ُ أْح٤ُد ٓرطٌٍز ؾى٣ىز 
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ُِكٍٛٞ ػ٠ِ جُٔؼِٞٓحش أٝ هى ٣طْ ضـ٤٤ٍٛح أٝ جُطو٤َِ ٖٓ ٓٓطٞجٛح، أٝ هى ٣طْ جُؼٌّ، ئي ٣ٞؾى ًْ ٛحتَ ٖٓ 

جُٔؼِٞٓحش كِطؿ٘د ػ٤ِٔس ج٩ؿٍجم ٣طْ ضكى٣ى جُٔؼِٞٓحش جُٔطِٞذس ذىهس أًػٍ ٝجُٔؼِٞٓحش ج٧ًػٍ ٬ٓتٔس ٧ٛىجف 

.  جُٔ٘ظٔس

    ٝك٢ ٍٓقِس جًطٓحخ جُٔؼٍكس هى ٣طْ ج٫ًطٗحف أغ٘حء جُٔطحذؼس ئٕ أكٍجو جُٔؼٍكس ؿ٤ٍ هحو٣ٌٖ ػ٠ِ ض٤ُٞى جُٔؼٍكس 

أٓح ُ٘وٙ ٜٓحٌجضْٜ جُطل٣ٍ٤ٌس أٝ ُؼىّ جُوىٌز ػ٠ِ جُطؼحَٓ ٓغ ج٧وٝجش جُٔٓحػىز ٫ًطٓحخ جُٔؼٍكس ٓػَ ضو٤٘س 

، زجُٔؼِٞٓحش، ك٤طْ ٓؼحُؿس ًٛج جُ٘وٙ ذطى٣ٌد أكٍجو جُٔؼٍكس ذىٌٝجش ضى٣ٌر٤س ٓ٘حْرس أٝ جْطرىجُْٜ ذأكٍجو أًػٍ هىٌ

ٝهى ٣كَٛ جُؼٌّ ق٤ع إٔ ؾ٤ٔغ أكٍجو جُٔؼٍكس ٓإ٤ِٖٛ ٝهحو٣ٌٖ ػ٠ِ جُطؼحَٓ ٓغ ٓططِرحش جُطو٤٘س جُكى٣ػس، ٌُٖٝ 

جُؼ٤د ك٢ جُٔؼِٞٓحش كوى ضٌٕٞ ٗحهٛس أٝ ؿ٤ٍ وه٤وس أٝ ٫ ضأض٢ ذحُٞهص جُٔكىو، ٝك٢ جُؼى٣ى ٖٓ جُكح٫ش ٣طْ 

.  ٓؼحُؿس جُهَِ ك٢ جٍُٔقِس جُٓحذوس

    ٝك٢ ػ٤ِٔس جُٔطحذؼس أغ٘حء جُط٣َٞغ هى ٣ٌطٗق إٔ جُٔؼٍكس ٫ ضَٛ ئ٠ُ ؾ٤ٔغ جُٔؼ٤٤ٖ٘ أٝ ضأض٢ ٓطأنٍز، كٜ٘ح ٣طْ 

.     ٓؼحُؿس جُهَِ ذاػحوز جُ٘ظٍ ذْٞحتَ جُط٣َٞغ كو١ ٣ٛحٌ ئ٠ُ ضكى٣ػٜح أٝ ضـ٤٤ٍٛح

ٝأغ٘حء ػ٤ِٔس جُططر٤ن ٣ٌٖٔ جًطٗحف إٔ ذؼٝ جُؼح٤ِٖٓ ؿ٤ٍ هحو٣ٌٖ ػ٠ِ ضطر٤ن جُٔؼٍكس جُ٘ظ٣ٍس ك٤ٛحٌ ئ٠ُ ػوى 

وٌٝجش ضى٣ٌر٤س ٝؾِٓحش ضؼ٤ٔ٤ِس ُط٤ٔ٘س جُوىٌجش جُ٘ظ٣ٍس ٝجُؼ٤ِٔس، آٝ هى ٣ٌطٗق جُؼٌّ ق٤ع جُٔٞظلٕٞ ُى٣ْٜ 

.  هىٌجش أػ٠ِ كٜ٘ح ٣ٌٖٔ ضؼظ٤ْ ج٧ٛىجف ًٌٝٛج

 ِثادساخ ئداسج اٌّؼشفح: اٌفشع اٌصأٟ

      ٗوٛى ذٔرحوٌجش ئوجٌز جُٔؼٍكس، ٓؿٔٞػس جُؼ٤ِٔحش جُط٢ ضهطٙ ذط٘ل٤ًٛح ئوجٌز جُٔؼٍكس ٖٓ أؾَ ضكو٤ن 

:ج٧ٛىجف جًًٌُٔٞز ْحذوح ٝض٘وْٓ ًٛٙ جُٔرحوٌجش ئ٠ُ
 1

 

ِثادساخ ١٘ى١ٍح داخ١ٍح - أٚلا 

: ٝ ٢ٛ جُؼ٤ِٔحش جُط٢ ضطْ وجنَ جُٔإْٓس ٝضهٙ ػٔحُٜح

أ١ ٓكحُٝس جٌُٗق ػٖ ٓٛحوٌ جُٔؼٍكس جٌُحٓ٘س ُىٟ :جٍُٞٚٞ ئ٠ُ جُٔؼِٞٓحش ج٤ُٟ٘ٔس ٝجُٔكحكظس ػ٤ِٜح .1

ػٔحٍ جُٔإْٓس ٝضوى٣ْ جُكٞجكُ ٝجُٔـ٣ٍحش جٌُل٤ِس ذكلُْٛ ٌُِٗق ػٜ٘ح ٝضٞظ٤لٜح ك٢ أوجء أػٔحُْٜ، ٝجُٓؼ٢ ئ٠ُ 

 .ضٗل٤ٍ ٝضٞغ٤ن ًٛٙ جُٔؼٍكس ٖٓ أؾَ جُكلحظ ػ٤ِٜح ٝئغٍجء جًُجًٍز جُط٘ظ٤ٔ٤س

ئٕ جُطرحوٍ جُٔرحٍٖ ُِٔؼٍكس ذ٤ٖ ج٧ٖهح٘ ٛٞ ج٧ِْٞخ : ئٗٗحء غوحكس هحتٔس ػ٠ِ ٓٗحًٌس ٝضرحوٍ جُٔؼٍكس .2

ُوحءجش، جؾطٔحػحش، )جُٞق٤ى ُطك٣َٞ ٝٗوَ ذؼٝ أٗٞجع جُٔؼٍكس، ًُُي ٣ؿد ئٗٗحء ه٘ٞجش ج٫ضٛحٍ جُٔهطِلس 

 .(... ٌٖٝحش ػَٔ، قٞجٌجش غ٘حت٤س ٝؾٔحػ٤س

ئٕ ضو٤٤ْ ج٧ٍٚٞ جُٔؼٍك٤س ُِٔإْٓس، ٣ٓحػى ك٢ جُطؼٍف ػ٠ِ ج٧ٌذحـ ٝجُو٤ٔس ج٩ٞحك٤س جُط٢ : ضو٤٤ْ جُٔؼٍكس .3

 . ضكووٜح ٖٓ ن٬ٍ ًٛٙ ج٧ٍٚٞ

                                                 
1
، هْٓ ٌ، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ئوجٌز أػٔحٍ، ٓؼٜى جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٢٤ٓئداسج اٌّؼشفح لّح اٌر١ّض فٟ اٌّإعغح اٌّؼاطشجػو٤ِس أه٢٘٤٘، -  

  .88- 86، 2007٘ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس ْؼى وقِد جُر٤ِىز، 
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ٗؼ٢٘ ذًُي جْطـ٬ٍ جُٔإْٓس ُِٔؼٍكس جُط٢ ضكِٛص ػ٤ِٜح ٖٓ :ئٗٗحء ػٞجتى ئٞحك٤س ٖٓ جُٔؼٍكس جُٔطحقس .4

.  ن٬ٍ ٗٗح٠حضٜح ج٧ْح٤ْس ك٢ أػٔحٍ غح٣ٞٗس ًؼ٤ِٔحش ضى٣ٌد أٝ ضو٤٤ْ ج٫ْطٗحٌجش ٓٔح ٣ٌَٗ ػحتىج ئٞحك٤ح ُِٔإْٓس

ِثادساخ ١٘ى١ٍح خاسظ١ح - شا١ٔا

: ٝ ٢ٛ جُؼ٤ِٔحش جُط٢ ضطْ ٓغ جُُذحتٖ ٢ٛٝ

٣ؼطرٍ جُُذٕٞ ٓٛىٌج أْح٤ْح ُِٔؼٍكس ذحػطرحٌٙ جُٔٓطِٜي ُٔ٘طؿحش : جُكٍٛٞ ػ٠ِ جُٔؼٍكس ٖٓ جُُذحتٖ .1

 ذطؿ٤ٔغ ًَ ٌٖح١ٝ جُُذحتٖ ك٢ هحػىز ذ٤حٗحش 1982ٝنىٓحش جُٔإْٓس، ق٤ع هحٓص ًٍٖس ؾٍ٘جٍ ئٌُط٣ٍي ًٓ٘ ػحّ 

ًر٤ٍز جُكؿْ، ضكُٞص ك٤ٔح ذؼى ئ٠ُ ٓكٌٞ ج٩ؾحذس ػ٠ِ ٤ِٕٓٞ ٝٗٛق ٖٓ ج٬ٌُٗٔش جُٔطٞهؼس ٝجُكٍِٞ جُهحٚس 

 .ذٜح

أ١ ضوى٣ْ ٓؼِٞٓحش ٝئٌٖحوجش ئٞحك٤س ُُِذٕٞ ضٓحػىٙ ػ٠ِ جنط٤حٌ : ٠ٍـ جُٔؼٍكس ج٩ٞحك٤س ئ٠ُ جُُذٕٞ .2

.  جُٔ٘طؿحش جُط٢ ض٘حْرٚ

 : ٝضَِٗٔثادساخ لائّح ػٍٝ اٌمذساخ اٌخاطح - شاٌصا

ق٤ع ضوّٞ جُٔإْٓس ذطٗؿ٤غ ػٔحُٜح ػ٠ِ جًطٓحخ جُٔؼٍكس ٝضٍه٤طْٜ ئ٠ُ :ه٤حّ ٜٖٓ ٓؼ٤٘س ػ٠ِ ئوجٌز جُٔؼٍكس .1

 .ٓ٘حٚد ئوج٣ٌس أػ٠ِ ك٢ قحُس ضلٞهْٜ ك٢ ٓٗحًٌس ٝضرحوٍ جُٔؼٍكس

ئٕ جُؼَٔ ك٢ ذ٤ثس ٚـ٤ٍز أٝ ٤ٞوس ٣ٓٔف : ض٤ٜثس ذ٤ثحش ػَٔ ٚـ٤ٍز ضٓٔف ذطرحوٍ ٤ِْْ ُِٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس .2

 .ذطٌٍجٌ جُؼ٤ِٔحش ٝذحؾطٔحع ج٧كٍجو أًػٍ ٓٔح ٣ٓٔف ذطرحوٍ ٝجْط٤ؼحخ أًػٍ ُِٔؼٍكس ج٤ُٟ٘ٔس

ضوّٞ ذؼٝ جُؿحٓؼحش ذطوى٣ْ وٌِٝ ٝوٌٝجش : وػْ ػ٤ِٔس جُطؼِْ ٖٓ ن٬ٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝج٫ضٛحٍ .3

ضى٣ٌر٤س ُؼٔحٍ جًٍُٗحش جُى٤ُٝس ذٜىف ضٗؿ٤غ ػ٤ِٔس جُطؼِْ جُٔٓطٍٔ ٝجُططٌٞ ج٢ُٜ٘ٔ ئي ضٓطط٤غ ج٧ػٟحء 

. جُٔٗحًٌس جُطلحػَ ك٤ٔح ذ٤ٜ٘ح ٝٓغ جُٔى٤ٌْٖ ػٖ ٣ٍ٠ن ٖرٌس ج٫ٗطٍٗص ٝجُْٞحتَ ج٩ٌُط٤ٍٗٝس

ِذاخً دساعح ئداسج اٌّؼشفح :  اٌفشع اٌصاٌس

:      ض٤ٍٗ ج٧وذ٤حش جُٔطهٛٛس ٝج٧ذكحظ جُ٘ظ٣ٍس ئ٠ُ أٗٚ ٣ٞؾى ٓىن٬ٕ ُىٌجْس ئوجٌز جُٔؼٍكس، ٛٔح
1
 

 (Informational Approach)اٌّذخً اٌّؼٍِٛاذٟ- أٚلا

     ضؼٞو ؾًٌٝ ًٛج جُٔىنَ ئ٠ُ ٗظْ جُٔؼِٞٓحش جُٔكْٞرس يجش جُطو٤٘س جُؼح٤ُس، ٝذهحٚس ضطر٤وحش جًًُحء 

ج٫ٚط٘حػ٢ ٓػَ جُ٘ظْ جُهر٤ٍز ٝجُٗرٌحش جُؼٛر٤س ٝضو٤٘حش جُٔ٘طن ٝأٗظٔس وػْ جُوٍجٌ ٝوػْ جٍُؤْحء 

٣ٝؼى جُٔىنَ جُٔؼِٞٓحض٢ إٔ جُ٘ظْ جُط٢ ضٓط٘ى ئ٠ُ هٞجػى جُٔؼٍكس جُط٢ ضؼَٔ ػ٠ِ أْحِ جُٔؼحُؿس . جُط٘ل٤٣ً٤ٖ

جُٔطٞجَٗس ٢ٛ جُط٢ ضٔطِي ج٧ؾٞذس جُٜ٘حت٤س ػٖ أْثِس ج٩وجٌز ذٔح ك٢ يُي أٗٗطس ٝٝظحتق ئوجٌز جُٔؼٍكس ك٢ 

.  جُٔإْٓحش جُكى٣ػس

 

                                                 
.51- ٣ًٍَ50ح جُى١ٌٝ، أقٔى ػ٢ِ ٚحُف، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-

1
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 (Behavioral Approach)اٌّذخً اٌغٍٛوٟ- شا١ٔا

    ٣ًٍُ ًٛج جُٔىنَ ػ٠ِ وٌجْس ئوجٌز جُٔؼٍكس ٖٓ ن٬ٍ ضٌػ٤ق جُؿٜٞو ٝجُوىٌجش جًُجض٤س ٝجُٔٞٞٞػ٤س ٗكٞ 

جْطػٔحٌ جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس جُٔٞؾٞوز أٝ جُٔ٘رػوس أٝ جُٔطحقس، أٝ ضِي جُٔٞجٌو جُل٣ٌٍس ٝجُطو٤٘س ٝجُط٘ظ٤ٔ٤س جُط٢ 

ضٓطط٤غ ج٩وجٌز ض٤ٌِٜٗح، ٓػَ كٍم جُؼَٔ ج٫كطٍج٤ٞس جُط٢ ٣طْ ضؿ٤ٔؼٜح ٖٓ وجنَ جُٔإْٓس ٝنحٌؾٜح ذٛلس ٝهط٤س 

.  أٝ وجتٔس ٖٓ أؾَ قَ ٬ٌٗٓش ق٣ٞ٤س أٝ ض٘ل٤ً ٍٓٗٝػحش أٝ ضهط١٤ ضـ٤٤ٍجش ئْطٍجض٤ؿ٤س قحْٔس

 

 اٌّؼشفح ِٓ ِٕظٛس ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ:  اٌّثؽس اٌصاٌس

     ٣ٔػَ جُُذٕٞ ٓٛىٌج نحٚح ُِٔؼِٞٓحش ٝجُٔؼٍكس جُٜٔٔس، ق٤ع إٔ جُهرٍجش جُط٢ ضطٞكٍ ُىٟ جُُذحتٖ ك٢ 

جْطهىجّ جُٔ٘طؽ أٝ جُهىٓس جُٔؼٍٝٞس ٖٓ ٖأٜٗح إٔ ضٓحػى ػ٠ِ ضك٤ٖٓ جُٔ٘طؽ أٝ جُهىٓس، ٣ٝإو١ ئػٍجٜ جٌُٔٞو 

ػٖ ج٫ْطؿحذس ُطِي جُهرٍجش جُط٢ ٣ك٠ٟ ذٜح جُٔٓطِٜي ئ٠ُ ضكٍٞ جُٔٗط٣ٍٖ ئ٠ُ جُطٍف جُٔ٘حْد، ًٝٛج ك٢ ظَ 

ػحُْ ٣ٜٗى ضكٍٞ جُِٓطس ذٌٛٞز أْح٤ْس ٖٓ جٌُٔٞو ئ٠ُ جُُذٕٞ، يُي ٓح ٣إًى ػ٠ِ أ٤ٔٛس ْؼ٢ جٌُٔٞو٣ٖ ٌٝجء 

ضأ٤ّْ ٗٗح٠ نح٘ ذٔٗحًٌس جُٔؼٍكس ٓغ جُُذحتٖ ٣إو١ ئ٠ُ جٗطلحع جُطٍك٤ٖ ًٝٛج ذٞؾٞو ٗٔٞيؼ ض٣ٞٓو٢  ؾ٤ى 

.  ٝذحْطهىجّ ج٧كٌحٌ جٍُت٤ٓ٤س ٩وجٌز جُٔؼٍكس

، ق٤ع ز    ًٔح ٣ٔػَ جُُذحتٖ ٓٛحوٌ ُِو٤ٔس ذأٌٖحٍ أنٍٟ ؿ٤ٍ ج٧ٓٞجٍ جُط٢ أٗلوٞٛح ػ٠ِ ٍٖجء ٓ٘طؿحش جُٔإّْ

إٔ جضٛحُْٜ ذرؼْٟٜ ٣ٌٖٔ إٔ ٣ؼط٢ ٌٚٞز ؾ٤ىز ػٖ جُٔإْٓس، ًٔح إٔ ٠ِرحضْٜ ضكع جُٔإْٓس ػ٠ِ ضط٣ٍٞ 

ًلحءجضٜح ج٧ْح٤ْس ٝئذىجع ٓ٘طؿحش ؾى٣ىز، ًٛج ٓح ٣ؿؼَ جُُذحتٖ ُىٟ ٓإْٓس جُٔؼٍكس يٝ أ٤ٔٛس ئْطٍجض٤ؿ٤س 

ٝق٣ٞ٤س، ق٤ع ٣كىوٕٝ ٗٞػ٤س ٤ًٔٝس ج٣٩ٍجوجش جُٔؼ٣ٞ٘س ٝٗظٍج ٣ُُحوز ضىكن جُٔؼٍكس جُوحوٓس ٖٓ جُُذحتٖ ٣ٌٖٔ ك٢ 

. جُٜ٘ح٣س ضك٣ِٜٞح ئ٠ُ ٓٛىٌ ونَ ٓح٢ُ

اٌّؼشفح ٚذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ :  اٌّطٍة الأٚي

أ١ّ٘ح اٌّؼشفح فٟ ظً ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ :  اٌفشع الأٚي

ق٤ع إٔ جُطٞؾٜحش جُٔؼطٔىز ػ٠ِ جُٔؼٍكـس ضٓحػـى      ٛ٘حى ضىجنَ ًر٤ٍ ذ٤ٖ جُٔؼٍكس ٝض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ، 

كحُٔؼٍكس ضطىجنَ ٓغ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ق٤٘ٔح ضٓطهىّ . جُٔٓٞه٤ٖ ػ٠ِ ض٤٤ٌـق ٓرحوتٜـْ ٝكوح ُِظٍٝف جُؿى٣ىز

ج٧ػٔحٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح هحػىز جُر٤حٗحش ُـٍٜ ؾٔغ جُٔؼِٞٓحش ػٖ جُُذحتٖ، ػ٘ىٓح ضكىو ٓٞهغ جُٔ٘طؿحش ُهىٓس 

ج٧ؾُجء جٍُٔذكس، ٝق٤٘ٔح ٣طْ ج٫ضٛحٍ ذح٧ْٞجم ذحْطهىجّ ج٩ْطٍجض٤ؿ٤حش جُٔطٌحِٓس أٝ جُٔىٓؿس ٖٝٓ غْ جُو٤حّ 

ذو٤حِ جُ٘طحتؽ ٝضك٣َٞ ذ٤حٗحش َذحتٖ جُٔإْٓس ئ٠ُ ٓٛىٌ ٤ُُِٔز جُط٘حك٤ٓس ٖٓ ن٬ٍ جْطهىجّ جُٔؼِٞٓحش 

ٝجُٔؼحٌف، ٝجُط٘و٤د ك٢ ذ٤حٗحش جُُذحتٖ ٌُٗق جُٔؼٍكس جُو٤ٔس ُُِذحتٖ جُٔطؼِوس ذ٤ًِٞٓحش جٍُٗجء ُُِذحتٖ ٝجنط٤حٌ 

.  جُؼ٬ٓس جُطؿح٣ٌس، ٝج٫ُٞء ُِٔ٘طؽ

    كحُٔٔحٌْحش ٝج٧ٗٗطس ضإو١ ئ٠ُ ػ٬هحش أكَٟ ٓغ جُُذحتٖ ٝأًػٍ ٌذكح، ٝذًُي ضٓٔف جُؼ٬هس ذ٤ٜ٘ٔح ذإٔ 

ضكٍٞ ذ٤حٗحش جُُذحتٖ ذٌَٗ كؼحٍ ئ٠ُ ٓؼٍكس ه٤ٔس ُُِذحتٖ ٣ٌٖٔ نُٜٗح ٖٝٓ غْ ج٫ٖطٍجى ذٜح ٝضط٣ٍٞٛح ذٌَٗ 
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٣كٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٖٞٔ جُٔإْٓس، ُهِن ٬ْـ كؼحٍ ٬ُْطؿحذس ئ٠ُ جُطـ٤٤ٍ ٖٓ أؾَ ٣َحوز ض٘حك٤ٓس 

ٝذحُطح٢ُ ضإو١ ػ٬هس جُٔؼٍكس ٓغ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ٗٗح٠حش ك٢ ؿح٣س ج٤ٔٛ٧س . جُٔإْٓس ٝجْطٍٔج٣ٌطٜح

ق٤ع ضُٝو جُؼٔحٍ ذحُٔؼِٞٓحش ٝجُؼ٤ِٔحش جُٔطِٞذس ُٔؼٍكس جُُذحتٖ ٝكْٜ جقط٤حؾحضْٜ، كطوٞو ًٛٙ جُؼ٤ِٔحش جُلؼحُس 

. ُٔؼٍكس جُُذحتٖ ئ٠ُ ٓر٤ؼحش ٓطُج٣ىز ٫ٝٝء أًرٍ ُُِذٕٞ، ًٔح أٜٗح ض٢ٟٔ ذحضؿحٙ ض٣ٌٖٞ ٝضؼ٣ُُ ض٘حك٤ٓس جُٔإْٓس

كحُٔإْٓس جُط٢ ُى٣ٜح جُٔؼٍكس جُٔ٘حْرس ٝضطر٠٘ ٜٓ٘ؽ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٣ٌٕٞ ُى٣ٜح جُوحذ٤ِس ػ٠ِ ؾ٢٘ ج٤ُُٔجش 

:جُطح٤ُس
1

 

 ٣َحوز ج٫قطلحظ ذحُُذٕٞ ذح٫ْط٘حو ئ٠ُ ضؼ٣ُُ جٍُٞح ً٘ط٤ؿس ٬ُْطؿحذس جُؼح٤ُس. 

  80 ٖٓ جُُذحتٖ ٣ُٞىٕٝ %20أ١  (80-20) ضكى٣ى جُُذحتٖ ج٧ًػٍ ٌذكح ٝٓؼحِٓطْٜ ٝكوح ُوحػىز% ٖٓ 

 . ئ٣ٍجوجش جُٔإْٓس، ٝػ٤ِٚ ٫ ذى إٔ ٣طِوٞج ٓؼحِٓس نحٚس

 ضو٤َِ ضٌح٤ُق جُط٣ٞٓن ذٞجْطس ضط٣ٍٞ ق٬ٔش ٓإغٍز ٝٓٓطٜىكس . 

  ٣َٝحوز جُر٤غ ٝضٗؿ٤غ (جُر٤غ جُٔطؼىو ٝج٩ٞحك٢)ػٍٜ ٓ٘طؿحش ئٞحك٤س ك٢ جُو٘ٞجش ُِٔر٤ؼحش جُٔ٘حْرس ،

 .جُُذحتٖ ػ٠ِ ٍٖجء ٚ٘ٞف أؿ٠ِ غٔ٘ح ٖٓ جُٔ٘طؽ ٗلٓٚ

  ضكو٤ن ػحتى ػح٢ُ ػ٠ِ ج٫ْطػٔحٌ، ػٖ ٣ٍ٠ن ٣َحوز ج٧ٌذحـ ٗٓرس ئ٠ُ ٓؿٔٞع جُٔر٤ؼحش ٝض٘ظ٤ْ وٌٝز 

جُٔر٤ؼحش جُط٢ ٣ى٣ٍٛح ضىكن جُؼَٔ ذ٤ٖ ج٧هٓحّ، ٝٓكحُٝس جُطهِٙ ٖٓ جُٞظحتق جُلحتٟس ٖٓ ن٬ٍ ٣ًٍُٓس 

 .جُ٘ٗح٠حش

 . ضك٤ٖٓ كْٜ جقط٤حؾحش جُُذٕٞ ذحْطهىجّ ه٘ٞجش ج٫ضٛحٍ جُط٢ ٣لِٟٜح جُُذٕٞ

 جُط٤ًٍُ ػ٠ِ ج٫ضٛح٫ش جُٓحذوس ٓغ جُُذحتٖ ج٥ن٣ٍٖ ٧ؿٍجٜ جُطلحػَ جُكح٢ُ . 

 ضه٤ٖٔ ٝضوى٣ٍ جُٔر٤ؼحش جُٔٓطور٤ِس ٝجُط٣ٞٓن ٝأٗٗطس جُهىٓحش جُٔٓط٘ىز ػ٠ِ ضك٤َِ ج٧وجء جُٓحذن   .

اػرثاس ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ وؼ١ٍّح ِٛظٙح ٔؽٛ اٌّؼشفح :  اٌفشع اٌصأٟ

     ُطلحػَ أٗٗطس جُط٣ٞٓن، جُر٤غ ٝجُهىٓحش، ضططِد ئْطٍجض٤ؿ٤س ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ػ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ هحتٔس ػ٠ِ 

جُُذحتٖ، ًٛٙ جُؼ٤ِٔس ُط٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ذطرؼٜح ؿ٤ٍ ٤ٌِٜٓس ٝٚؼد ض٘ظ٤ٜٔح ك٢ ضؼحَٓ ٓؼ٤ٖ، كأوجتٜح 

كحٗط٬هح ٖٓ يُي . ٣طأغٍ ذٌَٗ ًر٤ٍ ذحُطلحػَ ج١ًُ ٣كىظ ذ٤ٖ جُٔؼٍكس قٍٞ جُٔ٘طؽ، قٍٞ ج٧ْٞجم، قٍٞ جُُذحتٖ

: ضٛرف ػ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٓٞؾٜس ٗكٞ جُٔؼٍكس ً٘ط٤ؿس ض٤ُٔٛح ذحُهٛحتٙ جُٔطٍجذطس جُطح٤ُس

ضططِد ػ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ جُٔؼٍكس قٍٞ ٓهطِق ٓٛحوٌ جُٔؼِٞٓس جُط٣ٞٓو٤س ج٤ٌُٔس : شذج اٌّؼشفح-ٚلاأ

.  ٝجُ٘ٞػ٤س ٖٓ أؾَ جٍُٞٚٞ ئ٠ُ ج٧ٛىجف

                                                 
1
 -

 
٤ِْٔحٕ ٚحوم

 و
 :، ٗو٬ ػٖ جُٔٞهغ ج٩ٌُط٢ٍٗٝاذعا٘اخ اٌؼلالح ت١ٓ اٌّؼشفح ٚئداسج ػلالاخ اٌضتْٛ فٟ ظً ئداسج اٌرغ١١ش اٌرغ٠ٛمٌٟٓحٕ ، 

www.dr-al-adakee.com/sound/upload/aln3esa-1216157809.doc 
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ضكط١ٞ ػ٤ِٔس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ػ٠ِ ٤ٛحًَ ٓؼوىز ٝؿ٤ٍ ٝجٞكس ًٛج ٓح ٣ٓطٞؾد وٌؾس : ػ١ٍّح ِؼمذج-شا١ٔا

 1. ػح٤ُس ٖٓ جُٔؼحٌف ُط٘ل٤ً جُؼ٤ِٔس

: ٣طْ ض٤ٞٞكٜح ٖٓ ن٬ٍ جٌَُٗ جُطح٢ُ ٝ

 

ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ وؼ١ٍّح ِٛظٙح ٔؽٛ اٌّؼشفح :(9-2)اٌشىً سلُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         Source: Hubert O., Elgar F., & Rainer A. (2001) , Business networking: Shaping collaboration between 

enterprises, Second revised and extended edition, Springer, Yerlag,  Berlin Heidelberg, New York, p144.  

 

ِرطٍثاخ اٌّؼشفح فٟ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌفشع اٌصاٌس

     ُطكو٤ن أٛىجف نىٓس جُُذٕٞ كح٣ٍ٤ُٖٓٔ ُؼ٬هحش جُُذحتٖ ٓطحُر٤ٖ ذلْٜ جُُذٕٞ، ٝٓطحُر٤ٖ ذحٓط٬ى أٌذؼس 

 2 :أٗٞجع ٖٓ جُٔؼحٌف قٍٞ جُُذٕٞ

  كْٜ ٣كطحؾٕٞ ٓؼٍكس ٓح ٣ططِرٚ جُُذٕٞ ٖٓ أؾَ ضكى٣ى ٤ًل٤س ضأو٣س جُهىٓس ُْٜ، ًٝٛج ٣ؼٌّ ٓح ٠ٔٓ٣ جُٔؼٍكس

 .ػٖ جُُذٕٞ

 جُٔؼحٌف جُٔططِرس ٛ٘ح ضىنَ .  جقط٤حؾحش جُُذحتٖ ٣ؿد ضكو٤وٜح جٗط٬هح ٖٓ جُهىٓحش ٝجُٔ٘طؿحش جُٔطٞكٍز ًَ

 .ك٢ ئ٠حٌ جُٔؼٍكس ٖٓ أؾَ جُُذٕٞ

                                                 
1
 - Henning G., Malte G., Lutz K., & Gerold R. (2002), towards customer knowledge management:  Integrating 

customer relationship management and knowledge management concepts, the second international conference on 

electronic business, Institute of Information Management, University of Stgallen, 10/13 December, Taipei, Taiwan, 

p02.  
2
 - Henning G., Malte G., Lutz K., & Gerold R., op.cit., p07.  

ػ٤ِٔس ٓٞؾٜس ٗكٞ جُطؼحَٓ -

ضهط١٤ ج٩ٗطحؼ -

 جُٔكحْرس جُٔح٤ُس-

ػ٤ِٔس ٓٞؾٜس ٗكٞ جُٔؼٍكس -

ضطٌٞ ئْطٍجض٤ؿ٤س ج٫ضٛحٍ ذحُُذٕٞ -

 ذكع ػٖ ٓ٘طؿحش ؾى٣ىز-

 ٖىز جُٔؼٍكس

 ضؼوى جُؼ٤ِٔس
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  ٣ٌطٓد جُُذحتٖ نرٍجش ٝأكٌحٌ ٖٓ ن٬ٍ جْطؼٔحُْٜ ُٔ٘طؿحش ٝنىٓحش جُٔإْٓس، ًٛٙ جُٔؼحٌف ُى٣ٜح ه٤ٔس 

ػ٘ى قٖٓ جْطؼٔحُٚ ٝجْطـ٬ُٚ ُِٔ٘طؽ أٝ جُهىٓس جُٔوىٓس ٤ًٝل٤س ضك٤ٜٓ٘ح كأغٍ يُي ٣ؼٞو ػ٠ِ جُٔإْٓس ك٢ ئ٠حٌ ٓح 

 .٠ٔٓ٣ ٓؼٍكس جُٔإْٓس ٓغ جُُذٕٞ

 ٞٛػ٠ِ ٍ ضٜطْ جُٔإْٓس ذحُٔؼٍكس جُٔٓط٘ىز ئ٠ُ جُؼ٬هس جُطلحػ٤ِس ذ٤ٖ َذحتٖ جُٔإْٓس ذؼْٟٜ جُرؼٝ، ُِك 

.  ًٝٛج ٣ىنَ ك٢ ئ٠حٌ ٓح ٠ٔٓ٣ ٓؼٍكس جُُذٕٞ ُُِذٕٞ. ْٔؼس جُٔإْٓس ُى٣ْٜ

ؼٍمح اٌّؼشفح اٌمائّح ػٍٝ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌفشع اٌشاتغ

      ُطط٣ٍٞ ػ٬هحش ٓغ جُُذحتٖ جُوحتٔس ػ٠ِ جُٔؼٍكس ٫ ٣ططِد ٓؿٜٞو ٞهْ، ك٢ٜ ٫ ضٓطٞؾد ػرو٣ٍس ٓؼ٤٘س 

٫ٝ ٗٗح٠ ٝجقى ُططر٤وٚ، ك٢ٜ هحتٔس ػ٠ِ ضأ٤ّْ ػ٬هس ضٌٖٔ ٖٓ ضىػ٤ْ ٓؼٍكس جُٔإْٓس ُُذحتٜ٘ح ٝٓؼٍكس َذحتٜ٘ح 

كٖٔ أْٛ ؾٞجٗد ضط٣ٍٞ ًٛٙ جُؼ٬هس ٛٞ . ُِِٓٓس ه٤ٔطٜح ٖٓ أؾَ ٞٔحٕ غوس، ٫ٝء ٝجٍُذك٤س ٖٓ جُطؼحَٓ ٓغ جُُذٕٞ

٣طْ يُي ٖٓ ن٬ٍ قِوس ، ئوٌجى أٜٗح ػ٤ِٔس ضٜىف ئ٠ُ ضأ٤ّْ ٝنِن ضى٣ٌؿ٤ح ػ٬هس ػ٤ٔوس ٝض٤ٟق ه٤ٔس ُِٔإْٓس

: كؼحُس أْحْٜح ج٫ْطٍٔج٣ٌس ك٢ ػ٬هس ػ٤ٔوس ٓغ جُُذٕٞ، ًٛٙ جُكِوس ضوّٞ ػ٠ِ أٌذؼس ٌٓٞٗحش أْح٤ْس ٢ٛ

ك٢ٜ ضو٤٤ْ ج٣٩ٍجوجش جُ٘حضؿس ػٖ ٓؼٍكس جُُذٕٞ ٖٓ ن٬ٍ جُؼَٔ ػ٠ِ : ئػافح ل١ّح ِٓ خلاي اٌّؼشفح -

 . جًطٓحخ ٓؼحٌف ٓ٘ٚ ضٓحْٛ ك٢ ضك٤ٖٓ هٍجٌجش ج٧ػٔحٍ

كاغرحش جُوىٌز ػ٠ِ ئٞحكس ه٤ٔس ٖٓ جُٔؼٍكس ضؼ٢٘ إٔ جُُذحتٖ هحو٣ٌٖ ػ٠ِ جُكٍٛٞ : ذفرػ اٌّإعغح ٌٍضتْٛ -

ٖٓ جُٔإْٓس ػ٠ِ جٛطٔحّ ًر٤ٍ ٝيُي ذح٩ٚـحء ُْٜ ٝأنً ٗىجءجضْٜ ذؼ٤ٖ ج٫ػطرحٌ، ًٛج ٣ؿؼَ جُُذحتٖ ٣طلطكٕٞ أًػٍ 

ػ٠ِ جُٔإْٓس ٣ٌٝٔ٘ٞٛح ٖٓ ٓؼٍكطْٜ ٝجُطؼٍف ػ٠ِ ٗٗح٠حضْٜ ٝٓٗحًِْٜ ٝجٛطٔحٓحضْٜ ٗط٤ؿس كطكٜح ُْٜ جُٔؿحٍ ك٢ 

 .ج٫ْطلحوز

ٖٓ ج١ٌٍُٟٝ جْطـ٬ٍ جُٔإْٓس ُطلطكٜح ػ٠ِ جُُذٕٞ ٤ُّ كو١ ُِركع ػٖ ٓٗح٣ٌغ : اعرغلاي ِؼشفح صتْٛ  -

ٝئٗٔح ُِكٍٛٞ ػ٠ِ كْٜ ػ٤ٔن ُؼ٤ِٔحضٚ جُىجن٤ِس ٣ٍ٠ٝوس ضل٤ٌٍٙ ٝج٫ْطلحوز ٖٓ ًٛٙ جُٔؼِٞٓحش ك٢ ضـ٤٤ٍ ٓك١٤ 

جُؼَٔ، ٖٓ أؾَ ضٞجكوٚ ٓغ جْطٍجض٤ؿ٤حش جُُذٕٞ، ًٛج ٣ؼ٢٘ أٗٚ ٣ؿد ػ٠ِ جُٔإْٓس إٔ ضلْٜ ٤ًل٤س ج٫ْطػٔحٌ ك٢ 

 .ٓؼٍكس جُُذٕٞ ٝجْطـ٬ُٜح ك٢ جضهحي هٍجٌجش ج٧ػٔحٍ

كٖٔ ذ٤ٖ جُؿٞجٗد ج٧ًػٍ ضكى١ ك٢ قِوس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ جُٔر٤٘س ػ٠ِ جُٔؼٍكس : ذؽغ١ٓ خذِح اٌضتْٛ  -

ٗؿى ضطر٤ن ٓؼٍكس جُُذٕٞ جُؼ٤ٔوس جٌُٔطٓرس ك٢ ٓؼٍكس ٤ًل٤س ج٫ضٛحٍ ذأْٛ جُُذحتٖ ٤ًٝل٤س ضٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش قٍٞ 

جُٔٗح٣ٌغ جُٔ٘حْرس ُْٜ ٤ًٝل٤س ضوى٣ْ أكَٟ جُهىٓحش ٫ًطٓحذْٜ، أ١ ذٔؼ٠٘ ؾؼَ جُُذٕٞ ًٍُٓج جٛطٔحّ ػ٤ِٔحش 

.  جُٔإْٓس جُىجن٤ِس

كطط٣ٍٞ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ٣ؿد جُىنٍٞ ك٢ ًٛٙ جُكِوس ٝج٫ْطلحوز ٜٓ٘ح ك٢ نِن ه٤ٔس ٟٓحكس ذٔح ٣ٟٖٔ جُطك٤ٖٓ 

 1. جُٔٓطٍٔ ُِؼ٬هحش ٓغ جُُذحتٖ، جُطـِد ػ٠ِ جُٔ٘حك٤ٖٓ، ٝجُ٘ؿحـ ك٢ ئ٠حٌ ج٧ػٔحٍ

                                                 
1
 -Ross D. (2000), Developing knowledge-Based client: Relationships the future of professional services, 

Butterworth Heinemann, America, USA, p07- 09.  
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إٌّٛرض اٌّفا١ّٟ٘ ٌٍذساعح : اٌّطٍة اٌصأٟ

ئٕ جُؼ٤ِٔحش ٝج٧ٗٗطس جُط٢ ضٔحٌْٜح ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ذحُطؼٍف ػ٠ِ جُُذحتٖ ٝٓ٘ف ػٍٝٞح       

و٣٘ح٤ٌ٤ٓس ُِٔ٘طؿحش ٝج٧ْؼحٌ ٝػ٤ِٔس جٌُٗق ػٖ جقط٤حؾحش جُُذحتٖ، ٝضط٣ٍٞ ٗٔٞيؼ جُؼ٤ِٔحش ٝج٧ٗٗطس ُطِر٤س 

كحُركع ػٖ جُُذٕٞ يٝ جُو٤ٔس جُؼح٤ُس  . ضِي ج٫قط٤حؾحش، ًَ ًٛٙ ج٧ٗٗطس ٝجُؼ٤ِٔحش ئٗٔح ضطْ ذٔٓحػىز جُٔؼٍكس

٢ٛ ٜٓٔس ٓؼٍك٤س ؾى٣ىز ٝٓططٌٞز، ًًُٝي ضكى٣ى ٓىٟ جُِٔكحش ذ٤ٖ جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ، ق٤ع ذحٌٓحٕ ئوجٌز جُٔؼٍكس 

ًٔح ٣ططِد جُطؼحَٓ ٝجُطؼحٕٝ ٓغ ، إٔ ضؿؼَ هٞز ٓؼحُؿس جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ضطٔطغ ذٜح جُطو٤٘س يجش جْطهىجّ كؼحٍ

جُُذحتٖ كْٜ ه١ٞ ُِطرحوٍ جُٔؼٍك٢ ج٢ُٟ٘ٔ ٝئٕ جُطٞهغ أٝ جُط٘رإ ذحقط٤حؾحش جُُذٕٞ، ٣ٌٖٔ إٔ ضوىّ ضٔحٓح ذحْطهىجّ 

. ٠ٍم ئقٛحت٤س ذطو٤٘حش ضؼى ٓؼٍك٤س ك٢ ٠ر٤ؼطٜح ك٢ٜ ٤ُٓص ٤ٖثح ٣طٞجؾى نحٌؼ أوٓـس ج٧كٍجو أٝ نحٌؼ ػوُْٜٞ

.  ٣ٌٖٝٔ جُو٤حّ ذٚ ذٌَٗ ٓٔطحَ ػ٘ىٓح ٣طْ ٍٗٗ جُطرحوٍ جُٔؼٍك٢ ج٢ُٟ٘ٔ ٝجُطؼحٕٝ ٓغ جُُذٕٞ

ٝ ٖٓ ٛ٘ح ٣رٍَ وٌٝ جُٔؼٍكس ك٢ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ، ئي ضٓحػى جُٔؼٍكس جُٔإْٓحش ػ٠ِ ضهل٤ٝ ضٌِلس نىٓس 

جُُذحتٖ ٖٓ ن٬ٍ ضو٤َِ ج٫ضٛح٫ش ٣َٝحوز جُوىٌز ػ٠ِ قَ جُٔٗحًَ ٓٔح ٣إو١ ئ٠ُ ضك٤ٖٓ ج٥وجء، ٝذحُطح٢ُ ضوٞو 

.  جُٔؼٍكس ئ٠ُ ضأو٣س أكَٟ جُهىٓحش ٝذأقٖٓ ٗٞػ٤س

ضُٞى جُهىٓس جُٔكٓ٘س ُُِذحتٖ ٓؿح٫ش ضٗـ٤ِ٤س أنٍٟ، كرىٕٝ ٓؼٍكس ٣ٛؼد ػ٠ِ جُٔإْٓحش إٔ ضرحٍٖ        

ػ٬هحضٜح ذٌَٗ ٤ِْْ ٓغ جُُذحتٖ، كٖٔ ن٬ٍ ٓح يًٍ ٝػ٠ِ ٞٞء ئٌٖح٤ُس جُىٌجْس ضطِد ذ٘حء ٗٔٞيؼ ٓوطٍـ 

:  ٣ٝطْ ض٤ٞٞف يُي ك٢ جٌَُٗ جُطح٢ُ. ُط٤ٞٞف جُؼ٬هس ذ٤ٖ جُٔؼٍكس ٝض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ

جُٔؼٍكس ػٖ :  ٝجُٔطٔػِس ك٢ جُٔؼٍكس ٝجُط٢ ضطٟٖٔ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُٔطـ٤ٍجش جُلٍػ٤س:اٌّرغ١شج اٌّغرمٍح- أٚلا

.  جُُذٕٞ؛ جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ؛ ٓؼٍكس جُٔإْٓس ٓغ جُُذٕٞ ٝٓؼٍكس جُُذٕٞ ُُِذٕٞ

 . ٛٞ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ: اٌّرغ١ش اٌراتغ- شا١ٔا

  ّٔٛرض اٌذساعح: (10-2)اٌشىً سلُ 

 

 

                                  

 

 

 

 

 

 

.  ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

جُٔؼٍكس 
 

  جُٔؼٍكس ػٖ جُُذٕٞ*

 

  جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ*

 

  ٓؼٍكس جُٔإْٓس ٓغ جُُذٕٞ*

 

  ٓؼٍكس جُُذٕٞ ُُِذٕٞ*

 

 ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ
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أتؼاد اٌّؼشفح فٟ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌّطٍة اٌصاٌس

      ضؼطرٍ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ٓٛىٌ ٌذف ُِٔإْٓس، ٝيُي ذاػطحء َذحتٜ٘ح ج٫ٛطٔحّ جٌُر٤ٍ ٝجُؼَٔ ػ٠ِ 

ٝؾؼَ جُُذٕٞ ٣ٗؼٍ ذإٔ جُٔ٘حكغ جُط٢ ٣كَٛ ػ٤ِٜح . كْٜ قحؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ ٓٔح ٣ٟٖٔ ضكو٤ن ه٤ٔس ُِٔ٘طؽ جُٔوىّ

ٖٓ جُٔ٘طؽ أًرٍ ٖٓ ًِلطٚ، ٓغ ٣َحوز جٛطٔحٜٓح ذح٫ْطػٔحٌ ك٢ أُٜٚٞح ؿ٤ٍ جُِْٔٔٞس نحٚس ك٢ جُٔؼٍكس ٌؿرس ك٢ 

جُطوٍخ أًػٍ ٖٓ كٌٍ جُُذٕٞ ٝٓكحُٝس ئذىجع أْح٤ُد جُطٞجَٚ ٓؼٚ، كحُٔؼٍكس ضٌَٗ ٓ٘طِوح أْح٤ْح ك٢ ض٤٤ٍٓ 

ػ٬هحش جُُذحتٖ، ق٤ع أٚرف ٖٓ ج١ٌٍُٟٝ ػ٠ِ جُٔإْٓس جُطؼٍف ػ٠ِ َذحتٜ٘ح ذؿٔغ ٝضك٤َِ ًٝٗق جُِٓٞى 

جٍُٗجت٢ ُٚ، ٓغ ضؼ٤ِْ ػح٤ِٜٓح ػ٠ِ ضٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش ٝجُٔؼٍكس جُط٢ ضٓحػى جُُذٕٞ ك٢ هٍجٌ ٍٖجتٚ، ٝذحُطح٢ُ 

٣طٌَٗ جقطٌحى ذحُُذحتٖ ٖٓ ن٬ٍ ػ٤ِٔس جُر٤غ، ًًٝج جْطوطحخ ٓؼحٌف جُُذحتٖ ٖٓ ن٬ٍ ضلحػ٬ش ٝػ٬هحش 

جُُذحتٖ ذرؼْٟٜ جُرؼٝ ٖٝٓ ٓهطِق ٗوح٠ ج٫ضٛحٍ جُٔطحقس ُط٤ٟٜٔ٘ح ٝضؿ٤ٓىٛح ك٢ ئْطٍجض٤ؿ٤س جُط٣ٞٓن ُطكو٤ن 

ضِر٤س ٓلِٛس ٝٓٞؾٜس ٫قط٤حؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ، ٝٛ٘ح ٣ظٍٜ وٌٝ جُٔؼٍكس ك٢ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ذٔح ٣ٟٖٔ 

 . ُِٔإْٓس جٍُٞٚٞ ئ٠ُ نِن ٌٞح ٝضكو٤ن ٫ٝء جُُذٕٞ

اٌّؼشفح ػٓ اٌضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌفشع الأٚي 

     ٢ٛٝ جُٔؼٍكس جُط٢ ض٤ٍٗ ئ٠ُ ٓح ضٍؿد جُٔإْٓس ذٔؼٍكطٚ ػٖ جُُذٕٞ، ئيج ٢ٛ ٓؼِٞٓحش يجش ٓؼ٠٘ ضكِٜٔح 

ئوجٌز جُٔإْٓس قٍٞ جُُذٕٞ جُكح٢ُ ٝجُٔكطَٔ ٝضَٗٔ ٓىٟ ض٤٤ُٔٙ ُِؼ٬ٓس جُطؿح٣ٌس جُهحٚس ذحُٔإْٓس، 

ٝجُطٌٛٞجش جُٔٓطور٤ِس ػٖ ٓىٟ ٫ٝء جُُذٕٞ ُِٔإْٓس ٖٓ ن٬ٍ جْطٍٔجٌٙ ك٢ ضؼحِٓٚ ٓؼٜح ئٞحكس ئ٠ُ كْٜ 

.  قحؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ

     ئٕ قحؾس ج٧ػٔحٍ جُؿى٣ىز ج٤ُّٞ ٢ٛ جُلْٜ ج٧كَٟ ُٔططِرحش جُُذٕٞ ٝضل٬٤ٟضٚ ٝضٍؾٔس ضِي جُٔؼِٞٓحش ئ٠ُ 

جُهىٓحش ٝجُٔ٘طؿحش جُٔ٘حْرس، ٖٝٓ ٛ٘ح ٣ٓطط٤غ جُٔٓٞهٕٞ ٝٞغ أٚرؼْٜ ػ٠ِ ٗرٝ جُُذٕٞ ٝج٫ْطؿحذس ُكحؾحضٚ 

جُٔطـ٤ٍز ٖٓ ن٬ٍ ج٫ْطهىجّ جُلؼحٍ ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ضٓطط٤غ جُٔإْٓس ضط٣ٍٞ ػ٬هطٜح ذُذحتٜ٘ح ٝذحُطح٢ُ ذ٘حء 

كؿٔغ جُٔؼِٞٓحش ػٖ جُُذحتٖ ٝجُطؼٍف ػ٤ِْٜ ٛٞ ج٢ُٗء جُو١ٞ ج١ًُ ٣ُ٣ى . جْطٍجض٤ؿ٤حش ض٣ٞٓو٤س ٝػ٬تو٤س ٗحؾكس

ٖٓ هحذ٤ِس جُٔإْٓس ػ٠ِ ضؿى٣ى ٗٔٞيؼ نىٓحش جُُذحتٖ ُٝطك٤َِ ٤ًٔطْٜ ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس ًًُٝي ضؼط٢ ٓؼِٞٓحش 

ػٖ كْٜ جُٔإْٓس ُِؿُء ج١ًٍُُٔ ُىٌٝز ق٤حز جُُذٕٞ، ككٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٢ٛ ٢ٖء ٓطِٞخ ٧ؾَ 

ٓػَ جُٔؼِٞٓحش ػٖ جُٔ٘طؿحش ٝجُٓٞم ٝج٤ُُٖٞٔٔ، كإ ضك٤َِ جُٔؼِٞٓحش ػٖ جُُذٕٞ . ئٌٞحء جقط٤حؾحش جُُذٕٞ

٢ٛ ٢ٖء ْٜٓ ٧ؾَ كْٜ وٝجكغ جُُذحتٖ ُٝٔهح٠رطْٜ ذط٣ٍوس ٖه٤ٛس، ًٝٛٙ ٣َٗٔ ضح٣ٌم جُُذحتٖ ٝجُؼ٬هحش 

ٝجُٔططِرحش ٝجُطٞهؼحش ٝٗٗح٠ جُر٤غ
1

 . 

:  ٝ ذحُطح٢ُ ٣ٌٔ٘٘ح جهطٍجـ جُل٤ٍٞس جُطح٤ُس

". ضٓحْٛ جُٔؼٍكس ػٖ جُُذٕٞ ك٢ ضك٤ٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ"

                                                 
.103- 102أ٤ٍٓز جُؿ٘حذ٢، ػ٬ء كٍقحٕ ٠حُد، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-

1
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اٌّؼشفح لأظً اٌضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌفشع اٌصأٟ

ض٤ٍٗ جُٔؼٍكــس ٧ؾــَ جُُذحتــٖ ئُـ٠ ػ٤ِٔــس ضٞك٤ـٍ جُٔؼِٞٓحش ٝجُٔؼٍكــس جُط٢ ْطٓحػى جُُذٕٞ ك٢ هٍجٌٙ       

 ق٤ــع إٔ ٓ٘ظٔس. ٝك٢ قحٍ ٍٖجتـٚ ْطٓحػى ػ٠ِ جْطهىجٓٚ ذٛــٌٞز كؼحُــس. ٍُٗجء جُٔ٘طٞؼ أٝ ػـــــىّ ٍٖجتــٚ

(Ryder)هحٓص ذؼٞوز ٓػ٤ٍز ك٢ جُطٓؼ٤٘حش ذؼى ٛر٠ٞ ٝضىٌٛٞ قحو ك٢   ُطأؾ٤ـٍ ج٤ُٓـحٌجش كـ٢ أ٣ٌٍٓح جُٗٔح٤ُس

ج٩ػٔحٍ ذاضرحع ًٛٙ جُؼ٤ِٔس ُٝوى ضهطص ًٛٙ جُٔ٘ظٔس جٌٍُجْحش ذطل٤ٍٓ نىٓحضْٜ ٝهىٓٞج ًطرح ٓؿح٤ٗس ُؿ٤ٔغ جُُذحتٖ 

 ٝجضرؼص ًٍٖحش جُ٘وَ جُٜٔ٘ؽ يجضٚ، ٝج٥ٕ ػ٠ِ ْر٤َ (Process of moving house)قٍٞ ػ٤ِٔس جٍُُٔ٘ جُٔط٘وَ 

جُٔػحٍ ؿحُرح ٓح ٣وىّ ُِٔـطٍذ٤ٖ ًطحذح ػٖ ٤ًل٤س ج٫ْطوٍجٌ ك٢ ج٠ُٖٞ ج١ًُ ٣٘طوِٕٞ ئ٤ُٚ، ٝجٕ جُـطحء جُٔؼٍك٢ 

ًٔح ضٓحػى جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذحتٖ ُطك٣ٍي جُٓٞم ذأًِٔٚ، ئي .   جُهىٓس جُر٤ٓطس جُط٢ ضرحعأ٣ٝطهط٠ جُٔ٘طؽ جُر١٤ٓ 

 إٔ هْٓ ج٤ُ٧حف جُهـح٘ ذٜـح ٫ ٣ؼٔـَ ذٌٛٞز ؾ٤ىز (Dupont)ٝؾىش جُٔ٘ظٔس جُؼ٬ٔهس ج٤ٔ٤ٌُحت٤س  وٝذٞٗص 

 Fed)ٝذحٍُؿْ ٖٓ إٔ ػِٜٔـح ُـْ ٣ٌـٖ ٓرحٍٖز ذحُٓؿحو، أ٫ أٜٗح ؿًش جُٔؼٍكس . ذٓرد جُٜر٠ٞ ك٢ ْٞم جُٓؿحو

knowledge down) ػٖ ِِْٓس جُو٤ٔس ن٬ٍ ٓٛ٘ؼ٢َ جُٓؿحو َٝٓٞػ٤ٚ ٝٓ٘حكً ذ٤غ جُطؿُتس ٓٞكٍز جٌُط٤رحش 

ج٩ٌٖحو٣س ٝنىٓحش جُٔؼِٞٓحش ٍٖٝجت١ جُل٤ى٣ٞ ػٖ أكَٟ أٗٞجع ج٤ُ٧حف جُٔٓطهىٓس ك٢ جُٓؿحو ُهِل٤حش  ٓهطِلس 

ٝذ٤٘ٔح ٣ٌٕٞ ؾٔغ جُٔؼِٞٓحش ػٖ جُُذحتٖ . ًٔح ٝكٍش جُٔؼِٞٓحش ُُِذحتٖ ػٖ ٤ًل٤س ٍٖجء جُٓؿحو ٝجُكلحظ ػ٤ِٚ

ػ٤ِٔس ضر١٤ٓ ٓؼِٞٓحش ٓؼوىز ئ٠ُ ذ٤حٗحش ٝضك٤ِِٜح ٝؾٔؼٜح ٖٝٓ غْ أػحوز ؾٔؼٜح غح٤ٗس ضٌٕٞ جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ضوىّ 

٧ؾَ جقط٤حؾحش جُُذحتٖ أؿ٠٘ ذٌػ٤ٍ ٓحٗكس ٤ْحم ُهرٍز جُُذحتٖ
1

كحٌُػ٤ٍ ٖٓ جُٔإْٓحش ج٤ُّٞ ذىأش ضىٌى ٓؼ٠٘ . 

جُُذٕٞ ٝؾؼِٚ ك٢ أػ٠ِ ٍّٛ جُٔإْٓس ٝض٤٠ٞى ػ٬هحضٜح ٓؼٚ، ٖٓ ق٤ع ج٤ٔٛ٧س جُط٢ ٣كووٜح جُُذٕٞ ُِٔإْٓس، 

ًٝٛج ٓح ٣ىٍ ػ٠ِ ج٤ٔٛ٧س جُط٢ ٣طٔطغ ذٜح جُُذٕٞ ٓٔح ٣ؿؼِٜح ضٞظق ًحَٓ ٠حهحضٜح ُٔؼٍكس ٝكْٜ ضل٬٤ٟضٚ 

 . ٝقحؾحضٚ ٝض٣ُٝىٙ ذحُٔؼِٞٓحش جُط٢ ٣كطحؾٜح

:  ٝ ذحُطح٢ُ ٣ٌٔ٘٘ح جهطٍجـ جُل٤ٍٞس جُطح٤ُس

". ضٓحْٛ جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ ك٢ ضك٤ٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ"

ِؼشفح اٌّإعغح ِغ اٌضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌفشع اٌصاٌس

     ك٢ٜ ض٤ٍٗ ئ٠ُ جُؼ٬هس جُطلحػ٤ِس ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذٕٞ، كاهحٓس ػ٬هس ٣ٞ٠ِس جُٔىٟ ٓغ جُُذٕٞ ٤ُٓص ٓؿٍو 

ػ٤ِٔس ض٣ٌٞى ِْؼس أٝ نىٓس ٝضرحوُٜح ذٔرِؾ ٖٓ جُٔحٍ، ذَ ضًٛد ئ٠ُ أذؼى ٖٓ يُي ك٢ٜ ضؼطٔى ػ٠ِ ٤ٍْ جُٔؼِٞٓس 

كؼ٘ىٓح ضٟغ جُٔإْٓس ٓٓطور٬ ٚٞض٤ح ٣ؿ٤د . ٓإْٓس، ٝٓؼحُؿس ًٛٙ جُٔؼِٞٓس ٖٓ جُطٍك٤ٖ/ك٢ ج٫ضؿح٤ٖٛ َذٕٞ

، كاٗٚ ٫ ٣ىٍ ػ٠ِ ٝؾٞو ػ٬هس ذحُٔؼ٠٘ ج١ًُ ٣ٍٗىٙ، ٝئٗٔح ٛٞ  جػ٠ِ ضٓحؤ٫ش جُُذحتٖ ٣ٝوىّ ج٧ؾٞذس أٝضٞٓحض٢ٌ٤

ضىكن ُِٔؼِٞٓس ذحضؿحٙ ٝجقى ٖٓ جُٔإْٓس ٗكٞ جُُذٕٞ، ًٔح إٔ ؾٔغ جُٔؼِٞٓحش ػٖ جُُذحتٖ ٖٓ أؾَ ج٩قح٠س 

.  ذؼحوجضْٜ ج٫ْط٤ً٬ٜس ٛٞ ٓؿٍو ذىج٣س جُؼ٬هس ٧ٗٚ ٓحَجٍ ضىكوح ذحضؿحٙ ٝجقى ٖٓ جُُذٕٞ ئ٠ُ جُٔإْٓس

                                                 
.٤ِْ05ٔحٕ جُٛحوم وٌٓحٕ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

1
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جُُذٕٞ ػ٘ىٓح ٣طْ ضرحوٍ جُٔؼِٞٓحش ك٢ ٗلّ جُٞهص ٝك٢ ج٫ضؿح٤ٖٛ ذ٤ٜ٘ٔح، ٝذٞؾٞو /كحُؼ٬هس جُكو٤و٤س ذ٤ٖ جُٔإْٓس

كٞؾٞو ًٛٙ جُؼ٬هس ٣كطْ ج٩هٍجٌ ٝج٫ػطٍجف ج٣ٍُٛف ذح٤ٔٛ٧س . ٓؼحُؿس ن٤ٚٞٛس ٓٞؾٜس ُٟٕٔٔٞ جُطرحوٍ

جُرحُـس جُط٢ ض٤ُٜٞح جُٔإْٓس ُُذحتٜ٘ح، ٝجُٓؼ٢ جُؿحو ُِطؼٍف ػ٠ِ ًَ ٓح ٣ْٜٜٔ، ٖٝٓ غْ جًطٓحخ جُوىٌز ػ٠ِ 

٣ٝأض٢ جُطؼحَٓ ك٢ ئ٠حٌ . جُط٘رإ ذطِرْٜ ٝضؼ٣ٍلْٜ ٝئػ٬ْٜٓ ذٌَ ٓح ٣طؼِن ذْٜ ػٖ جُٔإْٓس ٝٓ٘طؿحضٜح ٝنىٓحضٜح

ٍٖجء، /جُؼ٬هس جُطلحػ٤ِس ٣ٞ٠ِس ج٧ؾَ ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذٕٞ ٤ُٔٓج ػٖ جُطؼحَٓ جُر١٤ٓ جُٔطٔػَ ك٢ ػ٬هس ذ٤غ

ق٤ع أٗٚ ك٢ ئ٠حٌ جُؼ٬هس جُطلحػ٤ِس ٣ٞ٠ِس ج٧ؾَ ٓغ جُُذحتٖ ٣طْ جُط٤ًٍُ ػ٠ِ ج٫قطلحظ ذحُُذٕٞ ذىٍ جُط٤ًٍُ ػ٠ِ 

ٚلوس جُر٤غ، ٝقٓد جُؼ٬هس جُطلحػ٤ِس ٣طْ جُؼَٔ ػ٠ِ أْحِ جٓطىجو كطٍز جُطؼحَٓ ُٔىٟ ٢َ٘ٓ ٣ٞ٠َ ذىٍ جُؼَٔ ك٢ 

جُُٖٓ جُو٤ٍٛ، ًٔح ضطٞؾٚ ٚٞخ ه٤ْ جُُذٕٞ ٤ُّٝ ذحضؿحٙ نٛحتٙ جُٔ٘طؽ، ٝضٟٖٔ جُؼ٬هس نىٓس جُُذٕٞ 

كًٜٙ . ذأػ٠ِ ٓٓطٟٞ، ذىٍ جُهىٓس جُؼحو٣س كطٌٕٞ ج٫ضٛح٫ش ػح٤ُس ٌٝٓػلس ذ٤ٜ٘ٔح ٫ ٓؿٍو جضٛح٫ش ٓطٞجٞؼس

جُؼ٬هس ض٢ٍٓ ئ٠ُ ٛىف جْطٍٔج٣ٌس جُٔإْٓس ػٖ ٣ٍ٠ن جْطٍٔج٣ٌس ٓىجن٤ِٜح جُ٘حضؿس ػٖ ٍٓوٝو٣س ضؼحِٜٓح ٓغ 

َذحتٜ٘ح، نحٚس أُٝثي ج٣ًُٖ ضُٞى ُى٣ْٜ ج٫ُٞء ُِؼ٬ٓس، ًٔح إٔ جُٜىف ج١ًُ ضٓؼ٠ ئ٤ُٚ جُٔإْٓس ٖٓ ن٬ٍ ذ٘حء 

.  ػ٬هس ٝغ٤وس ٓغ َذحتٜ٘ح ٛٞ ضك٣َٞ جُُذحتٖ جُؿىو ئ٠ُ َذحتٖ وجت٤ٖٔ ُِٔإْٓس

     كؼ٠ِ جُؼّٔٞ، كحٕ ػ٬هس ٓؼٍكس جُٔإْٓس ٓغ جُُذٕٞ ٤ًٌُز ؾ٣ٍٛٞس ُِٔٛكس ٬ً جُطٍك٤ٖ ك٢ٜ ضٟٖٔ ضىكن 

جُلٞجتى ػ٠ِ جُٔإْٓس ًطٍف أٍٝ، ٝذحُطح٢ُ ج٠ٔث٘حٜٗح ػ٠ِ جْطٍٔج٣ٌس ٗٗح٠ٜح ٝضٟٖٔ ج٠ٔث٘حٕ ْٝؼحوز جُُذحتٖ 

ًطٍف غح٢ٗ
1

 :ذحُُٖٓ ٓوحٌٗس جُٔؼِٞٓحش ٣ٞٞف قؿْ ٝجٌَُٗ جُٔؼِٞٓحش ُؿٔغ كٍٚس ٣ؼطرٍ جضٛحٍ كٌَ. 

 اٌضِٓ ػثش اٌّؼٍِٛاخ ؼعُ ذضا٠ذ:(11-2)اٌشىً سلُ 
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. 67- 66ػرى جٍُقٔحٕ ٌج٣ّ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘  -

1
  

 قؿْ جُٔؼِٞٓحش

 جُلٍو

جضٛح٫ش ٓٓطٍٔز 

 ٌٓػلس

جُٔٗحًٌس ك٢ جُك٬ٔش  غح٢ٗ ٍٖجء أٍٝ ٍٖجء ضؿٍذس جُٔ٘طؽ ٠ِد جْطؼ٬ٓحش

 جُط٣ٍٝؿ٤س

 جُُٖٓ
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 ًحْطلٓحٌ ٛٞ ٣وّٞ ذٚ ٍٖجء كأٍٝ ٝجُٔإْٓس جُٔ٘طؽ قٍٞ جْطؼ٬ٓحش ذطِد ذحُٔإْٓس جضٛحٍ ًأٍٝ جُلٍو       ٣رىأ

 ٠ِر٤س ضح٣ٌم ٛٞ أٝ جُٔ٘طؽ، ٓح جُٔإْٓس ػ٠ِ جُُذٕٞ ضؼٍف ٣ٍ٣ىٙ، ٤ًق ج١ًُ ٝجُٔ٘طؽ جُُذٕٞ ًٛج ٠ر٤ؼس قٍٞ

 ًٛج َٛ ًحٕ ٓىز ١٧ٝ ٓط٠ ذطؿ٣ٍرٚ هحّ ج١ًُ جُٔ٘طؽ قٍٞ جُطٓحؤٍ ك٤طْ جُٔ٘طؽ ذطؿٍذس جُلٍو ٣وّٞ غْ... ج٫ْط٬ّ

 جٍُٔقِس ٝك٢... ػٖ جٍُٗجء ج٫ٓط٘حع ْرد ٛٞ ٍٖجء، ٓح ػ٤ِٔس ئ٠ُ ضكٍٞ جُطؿ٣ٍد ًٛج ٫، َٛ أّ ٓؿح٢ٗ جُطؿ٣ٍد

 جٖطٍجٙ ج١ًُ جُٔ٘طٞؼ ؟، ٓح ًٛج جُلٍو ػ٠ِ ضْ جُطؼٍف ٓط٠ ًٓ٘ :جُطح٤ُس جُطٓحؤ٫ش ٍٖجء، ضطٍـ أٍٝ ٣ٌٕٞ جُػحُػس

 ٝغح٢ٗ أٍٝ ذ٤ٖ جُٔ٘و٤ٟس ٝجُلطٍز ضح٣ٌهٚ ٣كىو ُٚ ٍٖجء غح٢ٗ ٣ٌٕٞ جٍُجذؼس جٍُٔقِس ك٢ ٤ًٝق؟ أ٣ٖ ْؼٍ ٝذأ١

ٗلّ  ئ٠ُ ٣٘ط٢ٔ جُػح٢ٗ؟، َٛ ػٖ ٣هطِق ج٧ٍٝ جُٔ٘طؽ ًحٕ ئيج جُُذٕٞ، ٝٓح ػ٠ِ ك٤ٜح جُطؼٍف ضْ ٝجُٔىز جُط٢ ٍٖجء

 جٗلن ئؾٔح٢ُ ٓح ٝٓح جُػح٢ٗ جُٔ٘طؽ ْؼٍ جٌُٔحٕ؟، ٓح ٗلّ ك٢ ًحٕ ُٚ؟، َٝٛ ٍٖجء غح٢ٗ ضْ ٝٓط٠ جُط٤ٌِٗس أٝ جُؼحتِس

 ٣طُج٣ى ذحُُذٕٞ جضٛحٍ ًَ ئ٤ُٜح؟ ذؼى ٣٘ط٢ٔ جُط٢ جُٔإْٓس أٝ جُؼحتِس أكٍجو ًَ ٓٗط٣ٍحش ئؾٔح٢ُ ٓح، جُرىج٣س؟ ًٓ٘

 جُٔطٍجًٔس، ج٥ؾحٍ، ض٤ُٞلحش ذحُٔرحُؾ نحٚس يُي ٓؼِٞٓحش ئ٠ُ ئٞحكس جُلٍو١ ذحٍُٗجء جُهحٚس جُٔؼِٞٓحش قؿْ

. جٍُٗجء ْٝٝحتَ جُٔٗطٍجز جُٔ٘طؿحش

 ٓح نىٓحش أٝ ٖٓ جُٔإْٓس ٖٓ أٝ ج٧كٍجو ٖٓ أنٍٟ ٍٖجء ػ٤ِٔحش ػٜ٘ح ٣٘رػن إٔ ٣ٌٖٔ جٍُٗجء كؼ٤ِٔس      ٝػ٤ِٚ

ضطٞكٍ  ٜٓٔس ؾىج ًر٤ٍز ٓؼِٞٓحش... ض٣ٍٝؿ٤س ق٬ٔش ك٢ ُِٔٗحًٌس جْطر٤حٗحش ٖٓ أٝ جٌُٗحٟٝ جُر٤غ، ٖٓ ذؼى

 ذ٤حٗحش هحػىز ك٢ جُٔؼِٞٓحش ًٛٙ جُُذحتٖ، ضؿٔغ ٖٓ ؿ٤ٍٙ ػٖ ضلٍهس جُُذٕٞ ِْٝٞى ٝضٍٛكحش ٠ر٤ؼس ُطكى٣ى 

ٝض٤ٍٓٛح ضٜحجْطٗحٌ ضَٜٓ
1

  .

:  ٝ ذحُطح٢ُ ٣ٌٔ٘٘ح جهطٍجـ جُل٤ٍٞس جُطح٤ُس

".  ضٓحْٛ ٓؼٍكس جُٔإْٓس ٓغ جُُذٕٞ ك٢ ضك٤ٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ"

ِؼشفح اٌضتْٛ ٌٍضتْٛ : اٌفشع اٌشاتغ

ئٕ ٖٓ أًػٍ جُٔؿح٫ش جُِٜٔٔس ك٢ ٓؿحٍ جُٔؼٍكس ك٢ ئوجٌز ػ٬هحش جُُذحتٖ ٛٞ ضـط٤س جُطلحػَ ذ٤ٖ جُُذٕٞ      

 ج٥ٕ ك٢ هٞز ذ٘حء ٓؿطٔغ   ج٥نٍ، ٌؿْ ضُج٣ى ج٫ٛطٔحCovering Customers-customer  (Inter actionّ) ٝجُُذٕٞ

ز ٝجُُذحتٖ ٓر٤٘س ذٗىز ذٌٛٞز ؤّْٝك٢ جُٞهص ج١ًُ ٗؿى ك٤ٚ إٔ جُطلحػ٬ش ذ٤ٖ جُْ. ُطٗؿ٤غ ػ٬هحش جُُذحتٖ

 إٔ ئ٫.   ٗٓر٤ح ٝػحوز ٓح ضؿِٜٜح جُٔ٘ظٔس(Loose)ٗٓر٤س، ٗؿى إٔ جُطلحػ٬ش ذ٤ٖ جُُذٕٞ ٝجُُذٕٞ ج٥نٍ ٤ِ٠وس 

ز جُط٢ ضٛحؽ أٝ ضأنً ذ٤ٛـس ٓؼ٤٘س ؤّْجُطلحػ٬ش ذ٤ٖ جُُذٕٞ ٝجُُذٕٞ ُٜح وٌٝ ًر٤ٍ ك٢ جُوٛس جُؼحٓس ػٖ جُْ

ز ٝكــ٢ جُٞجهــغ ؤّْٝٛ٘ح ٣ٌٕٞ ١ْٝ جُطلحػَ ك٢ هٛٙ ذٌٛٞز وه٤وس ٝػرٍ جُوٛٙ ػــٖ جُْ. ٣ٝهرٍ ػٜ٘ح

ٝضٛرف  ٝػرــحٌجش ه٤ــْ جٍُؤ٣س ضِطو٢ ذحُؼحُْ جُكو٤و٢ ُهرٍز جُُذحتٖ جُؿٔحػ٤س كــإٔ جُطٍؾٔس ج٤ٍُْٔس ُِٜٔٔس

ش  ذٌَ جُْٞحتَ ٝذطٗؿ٤غ جُٔؿحٍ ٝجُٔٞجٌو  ًُٜج ؤْٓحضٓؼ٠ جُْ .  ؤْٓحشجُطؼر٤ٍ جُِِٔٔٞ ػٖ ػ٬ٓس جُْ

جُطلحػَ ٢ً ٣كىظ ٝذلؼَ يُي ٣ؿِد ضلحػَ َذٕٞ ٓغ َذٕٞ ٖٞٔ ٓؿحٍ ٗٗح٠ٜح، ٖٝٓ ن٬ٍ يُي ضٓطط٤غ إٔ 

                                                 
.  84- ٣83ح٤ْٖ ق٢٘٤ٔ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘ -1
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ٓػ٬ ٓؼٍٝكس  Amazon))ز ؤّْضٓٔغ ٓح ٣وحٍ ػٜ٘ح، ٝػ٠ِ ج٧ًػٍ ضأَٓ ك٢ جُطأغ٤ٍ ذٌَٗ ج٣ؿحذ٢ ذٔح ٣وحٍ إٔ جُْ

ٝٛٞ ؿًجء ٠حهس ؾى٣ى ٧ؾَ ج٣ٍُح٤٤ٖٞ ٝهحٓص  (Power Bar)ذر٘حء ٓؿطٔؼٜح ٝكؼح٤ُطٜح جُطؼ٣ُ٣ُس، أٗطؿص ذحٌٝذحٌ 

ٌٝذٔح ضٌٕٞ أْٛ ٤ُٓز ُِطلحػَ ذ٤ٖ . ٓطؼٔىز ذط٘ظ٤ْ ٓؿح٤ٓغ ٖٓ جٍُؾحٍ ٝجُ٘ٓحء ج٣ٍُح٤٤ٖٞ ُطؼ٣ُُ ٓ٘طؿحضٜح

جُُذٕٞ ٝجُُذٕٞ ٢ٛ إٔ جُٔؼٍكس جُط٢ ٣طْ ضرحوُٜح ٛ٘ح ٓؼرٍز ٤ُّ كو١ ػٖ نرٍز جُُذحتٖ ك٢ ١ْٝ وٌٝز ق٤حضْٜ، ذَ 

ٝػ٠ِ ٌْْ . ز ٝٓـحوٌضْٜ ئ٣حٙؤّْإٔ ُٜح ػٍٝم ؿ٤٘س ٖٓ جُٔؼٍكس ػٖ ٤ًل٤س ونٍٞ جُُذحتٖ ئ٠ُ ق٤ُ ه٤ٔس جُْ

وٌٝز ق٤حز جُُذٕٞ جٌُحِٓس ٤ُّٝ كو١ وٌٝز جُك٤حز جُطؿح٣ٌس ك٢ٜ أيٕ ضٛق ُٔحيج ٣أض٢ جُُذحتٖ؟ ٝج٠ُ ٓحيج 

ٝػ٠ِ ٞٞء ٓح يًٍ ٝٓح ضْ جْط٘طحؾٚ قٍٞ وٌٝ جُٔؼٍكس ك٢ أوجٌز ػ٬هحش جُُذٕٞ، . ٣طٔكٕٞ؟ ُٝٔحيج ٣ـحوٌٕٝ؟

٣ٌٖٔ جُطأ٤ًـى ذـإٔ جُٔؿـح٫ش ج٧ًػٍ ئغحٌز ٝج٧هَ ضطٌٞج ٢ٛ ك٢ جُكوٍٞ جُـ٤٘س ُِٔؼٍكس  جُهحٚس ذطلحػ٬ش 

 ٓغ جُُذحتٖ ٝضلحػ٬ش جُُذٕٞ ٓغ جُُذٕٞ ٝيُي ذىهس ٧ٕ جٌُػ٤ٍ ٖٓ جُطأ٤ًى ٝٞغ ػ٠ِ ػ٤ِٔحش جُٔؼٍكس ٓإْٓسجٍ

 جُٔٞظل٤ٖ ٓغ ٗوَ جُٔؼٍكس جُط٢ ضكِٜٔح جُطو٤٘س جُر٣ٍٗس ُىٟئٕ جُوىٌز ػ٠ِ ضٌحَٓ جُٜٔحٌجش . جُٔؼِ٘س جُٔكِٔس ضو٤٘ح

ٝئٕ كْٜ ػو٤ِس جُُذٕٞ ٣طهط٠ جُطو٤٘س ج٤ًًُس ٝٛٞ ضكى ٣ٞجؾٚ ػ٠ِ ٗكٞ ٝجْغ ٖٓ هرَ جُٔهط٤ٖٛ . ضؼى أٍٓج ٜٓٔح

.  1ٝجُٔ٘ظٔحش ك٢ ػحُْ ج٤ُّٞ

كلوىجٕ َذٕٞ ٣ؼ٢٘ ٤ٞحع ٚلوس ًحِٓس، ًٝٛج ٣ؼ٢٘ ٤ٞحع ِِْٓس ٖٓ جُٔٗط٣ٍحش جُط٢ ًحٕ ٣ٌٖٔ إٔ ٣وّٞ ذٜح أغ٘حء 

جْطٍٔج٣ٌس ضؼحِٓٚ ٓغ ًٛٙ جُٔإْٓس، ٝأ٣ٟح ٤ٞحع كٍ٘ ضؼحَٓ أنٍٟ ػٖ ٣ٍ٠ن جٗطٗحٌ جُكى٣ع جُِٓر٢ ًُٜج 

جُُذٕٞ جُٔٓطحء ٖٓ جُٔإْٓس، كٓٞء جُطؼحَٓ ٓغ َذٕٞ ذ١٤ٓ هى ٣٘ؼٌّ ِْر٤ح ػ٠ِ ٍٓوٝو٣س، كؼ٘ى ضؼحِٓٚ ٓغ 

:جُٔإْٓس ٫ ٣ٍْم ك٢ يٛ٘ٚ ئ٫ ٓكل٣ُٖ ئغ٤ٖ٘ ٛٔح
2
 

 ؾٞوز جُٔ٘طٞؼ أٝ جُهىٓس . 

 قٖٓ ػ٬هطٚ ٓغ جُٔإْٓس  .

     ٝ ضُٞى قٖٓ جُؼ٬هس ٫ٝء جُُذٕٞ ُِٔإْٓس، ٝذًُي كاٜٗح ضو٤ْ جُكٞجؾُ ك٢ ٝؾٚ جُٔإْٓحش جُٔ٘حكٓس  

ٝ ضٌٕٞ هى جًطٓرص ٌٓٞوج ٓٓطػٍٔج ٓطٔػ٬ ك٢ هحػىز ػ٣ٍٟس ٖٓ جُُذحتٖ جُٔٓطؼى٣ٖ ُِطؼحَٓ ٓؼٜح ذحْطٍٔجٌ 

ٝج١ًُ ٤ْٛركٕٞ ذىٌْٝٛ أوجز ُؿًخ ٓٞجٌو أنٍٟ ضكون ُِٔإْٓس أٌذحقح ٓؼطرٍز، ٓحوجٓص ٜٓٔطٚ ذكٖٓ ج٩وجٌز 

                                                                    .ٝقٖٓ ػ٬هطٜح ٓغ ٛإ٫ء جُُذحتٖ

:  ٝ ذحُطح٢ُ ٣ٌٔ٘٘ح جهطٍجـ جُل٤ٍٞس جُطح٤ُس

". ضٓحْٛ ٓؼٍكس َذٕٞ ُُذٕٞ ك٢ ضك٤ٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ"

 

 

 

                                                 
1
 -Patrick L., op.cit., p07.  

.68ػرى جٍُقٔحٕ ٌج٣ّ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘  -
2
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خلاطح 

أٚركص جُٔؼٍكس جُٔلطحـ ج٧ْح٢ْ ُططٌٞ جهطٛحو٣حش جُىٍٝ ًًُٝي جُٔإْٓحش ْٞجء ًحٗص يجش ئٗطحؼ ِْؼ٢ أٝ 

كحُٔإْٓحش جُ٘حؾكس ٢ٛ جُٔإْٓحش يجش ج٫ٛطٔحّ جٌُر٤ٍ ذحُٔؼٍكس ق٤ع ضٌَٗ ُٜح ٤ُٓجش ض٘حك٤ٓس ًر٤ٍز، . نى٢ٓ

.  ق٤ع ضؼطرٍ جُٔؼٍكس جُهحٚس ذحُُذحتٖ ؾُءج ٫ ٣طؿُأ ٜٓ٘ح

 ٝذحُطح٢ُ، ٣ططِد جُطؼٍف قٍٞ جُُذٕٞ  ج٫ػطٔحو ػ٠ِ ٓوح٤٣ّ ٓؼرٍز ٝيجش ٓؼ٠٘، ًٔح ٣ططِد جُو٤حّ ذطؿُتس وه٤وس 

ُْٜ قط٠ ٣٘طؽ ػٖ ػ٤ِٔس ج٫ْطٜىجف ٗطحتؽ ٚك٤كس ٝوه٤وس، ذح٩ٞحكس ئ٠ُ جُٔ٘طؿحش جُط٢ ضوىٜٓح جُٔإْٓس ئ٠ُ 

َذحتٜ٘ح ٛ٘حى نىٓحش ٍٓجكوس ضوىٜٓح ٧ؾَ جُُذٕٞ أ٣ٟح، ٝضؼطرٍ ًٛٙ ج٧ن٤ٍز يجش أ٤ٔٛس ذحُـس ذحُ٘ٓرس ُٚ، ق٤ع 

أٗٚ ٫ ٣طأغٍ ٗٓر٤ح ذحُٓؼٍ ذحُوىٌ ج١ًُ ضطًٍٚ ضِي جُهىٓحش ٖٓ أغٍ ػ٤ِٚ، ٢ٛٝ ػٞجَٓ ض٘حك٤ٓس ٜٓٔس ٣ٛؼد ػ٠ِ 

.  جُٔ٘حك٤ٖٓ ضو٤ِىٛح

ئٕ جُلْٜ جُؿ٤ى ٤ٌُل٤س جضهحي جُُذٕٞ ُوٍجٌجضٚ جٍُٗجت٤س ٣ؼَُ جُلْٜ جُؿ٤ى ُطٍٛكحش جُُذٕٞ ٝذحُطح٢ُ ٣وىّ ُِٔإْٓس 

ئٌٓح٤ٗس ج٫ْطؿحذس ُٜحضٚ جُططِؼحش ك٢ ٌَٖ ٓ٘طؿحش ٝنىٓحش ٣ٝٓٔف ذحُط٘رإ ذكحؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ جُٔٓطور٤ِس، 

.  كحُطؼٍف جُؿ٤ى ُُِذحتٖ ٤ٌْٖٔ ٖٓ ذ٘حء ػ٬هس ٝغ٤وس ذ٤ٖ جُٔإْٓس َٝذحتٜ٘ح أْحْٜح جُطٞجَٚ ٝج٫ْطٍٔج٣ٌس

ئٕ ًٛج جُطٞجَٚ ٝج٫ْطٍٔجٌ ٣ططِد جُو٤حّ ذٔطحذؼس ٝض٤٤ٍٓ ٣ٝطْ يُي ٖٓ ن٬ٍ ض٤٤ٍٓ جُٔؼحٌف جُط٢ ضْ ؾ٤ٜ٘ح ٖٓ 

 .ضلحػ٬ش جُُذحتٖ ٝج٫قطٌحى ذْٜ، كِِٔؼٍكس وٌٝ ْٜٓ ك٢ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ

 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

: الفصل الثالث
الجانب التطبيقي للبحث 
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 ذ١ّٙذ

     ُوى قحُٝ٘ح ك٢ جُل٤ِٖٛ جُ٘ظ٤٣ٍٖ ٖٓ ًٛج ضوى٣ْ ج٠٩حٌ جُ٘ظ١ٍ ُٚ، ٝج١ًُ ٌٓ٘٘ح ٖٓ ضكى٣ى ٓلّٜٞ ض٤٤ٍٓ 

ػ٬هحش جُُذحتٖ ًأقى ج٫ْطٍجض٤ؿ٤حش ضٓطهىٜٓح جُٔإْٓس ُٟٔحٕ جْطٍٔج٣ٌطٜح، ٝجُط٢ َجوش أ٤ٔٛطٜح ك٢ ظَ 

جُطك٫ٞش جٍُجٛ٘س جُط٢ ًحٗص ُٜح جٗؼٌحْحش ػ٠ِ جُٔإْٓحش جُط٢ أٚركص ك٢ ٓٞجؾٜس ٌٓٗٞكس، ج٧ٍٓ ج١ًُ 

كٍٜ ػ٠ِ ًٛٙ ج٧ن٤ٍز جُركع ػٖ ج٧ٍٚٞ ج٬ُٓحو٣س هٛى ضكو٤ن ٓح ٛٞ أكَٟ ٖٓ ٓ٘حك٤ٜٓح، ٝجُط٢ ضؼطرٍ 

. جُٔؼحٌف أقى أْٛ ًٛٙ ج٧ٍٚٞ قٓد ٓح ؾحء ك٢ أقىظ ج٩ْٜحٓحش

    أٓح ٖٓ ن٬ٍ ًٛج جُلَٛ كٓ٘كحٍٝ ئذٍجَ وٌٝ جُٔؼٍكس ك٢ ضك٤ٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ُٔإْٓس ٚ٘حػس 

ٖٓ ن٬ٍ ضوى٣ْ ػحّ ًُٜٙ جُٔإْٓس، ٤ٌِٜٛح جُط٘ظ٢ٔ٤، ذحُططٍم ئ٠ُ ٝجهغ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ -ذٌٍٓز–جٌُٞجذَ 

ذحُٔإْٓس، ُ٘هطْ ًٛج جُلَٛ ذح٩ؾحذس ػ٠ِ ْإجٍ ج٩ٌٖح٤ُس جٍُت٢ٓ٤ جُٔطؼِن ذىٌٝ جُٔؼٍكس ك٢ ضك٤ٖٓ ض٤٤ٍٓ 

.   ػ٬هحش جُُذحتٖ
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الإؽاس إٌّٙعٟ ٌٍثؽس : اٌّثؽس الأٚي

اٌّىأح الاتغر١ٌّٛٛظ١ح ٌٍثؽس : اٌّطٍة الأٚي

ج٫ذٓطُٔٞٞؾ٤ح ضٌَٗ أقى كٍٝع جُلِٓلس، ًٛج جُؼِْ أٝ جُطهٛٙ ج١ًُ ٣ىٌِ ك٢ أػٔحم ًٛٙ جُٔؼٍكس        

ذحُٔؼ٠٘ جُكى٣ع " ٗظ٣ٍس جُؼِْ"ذحُٔؼ٠٘ ج٫ٗؿ٢ٌِْٗٞٓٞ ج٤ُٓٔطٍ ٝجُـحُد أٝ ٝأٌٖحُٜح ٣ؼٍف ذ٘ظ٣ٍس جُٔؼٍكس 

ٓح ْٛ ػ٤ِٚ ج٧ق٤حء ك٢ "أٝ " Ontologie"أٝ ٗظ٣ٍس جُو٤ْ ٝػٖ ) Axiologie (ٌُِِٔس ٝضهطِق ػٖ جُٔؼ٠٘ جُٞجْغ ُـ

ضؼ٢٘   Epistémologie) (ٕ ًٛٙ جٌُِٔسأ ٣ٍٟ ٝٛ٘حى ٖٓ   Ce que sont les êtres dans leur réalité" ٝجهؼْٜ

. كِٓلس جُؼِّٞ

 ئ٠ُ 1901 ٝجٗطوِص ُِـس جُل٤ٍٓٗس ْ٘س 1854 ج٫ذٓطُٔٞٞؾ٤ح جُط٢ ظٍٜش ًٔٛطِف ٧ٍٝ ٍٓز ْ٘س       ض٤ٍٗ

ٓح ضَٜٔ جُط٤ًٍُ ػ٠ِ ٓؼح٢ٗ  (جأ١ ج٫ذٓطُٞٓٞٞؾ٢) ئ٫ أٜٗح ذحُٔؼ٠٘ جُكى٣ع ضهطِق ػٜ٘ح ٧ٜٗح ؿحُرح كِٓلس جُؼِّٞ

جُٔلح٤ْٛ ٝضًٍُ ذى٫ ٖٓ يُي ػ٠ِ وٌٝ ًٛٙ جُٔلح٤ْٛ، ٝضؼٍف ذأٜٗح يُي جُؼِْ ج١ًُ ٣ىٌِ آ٤ُس ػَٔ جُؼِْ، ٝضوّٞ 

ذطك٤َِ ٚحٌّ ُِهطحذحش جُؼ٤ِٔس ٠ٍٝم ئٗطحؾٜح، ضٓحؤ٫ضٜح ضىٌٝ ؿحُرح قٍٞ ٓٛحوٌ جُٔؼحٌف جُؼ٤ِٔس ٠ٍٝم 

. جُكٍٛٞ ػ٤ِٜح، ٓح ٤ٔ٣ُٛح ػٖ ؿ٤ٍٛح ٖٓ جُٔؼحٌف، ٤ًل٤س ضر٣ٍٍٛح ٝئغرحش ٚكطٜح، ٓؿحُٜح ٝهىٌجضٜح جُطل٣ٍ٤ٓس

 ذىٌجْس ج٧ّْ جُلِٓل٤س ئ٠ُ يُي جُطهٛٙ ج١ًُ ٣ٜطْأقى كٍٝع جُلِٓلس ضٔػَ   جُط٢ كِٓلس جُؼِّٞٝض٤ٍٗ 

 ٝج٣ٍُح٤ٞحش جُل٣ُ٤حء جُطر٤ؼ٤س ٓػَ ٝج٫كطٍجٞحش ٝجُٟٔح٤ٖٓ جُٔٞؾٞوز ٖٞٔ جُؼِّٞ جُٔهطِلس، ذٔح ك٤ٜح جُؼِّٞ

ذًٜج جُٔلّٜٞ ضٌٕٞ كِٓلس جُؼِّٞ ٝغ٤وس . ٝجُؼِّٞ ج٤ُٓح٤ْس ٝػِْ ج٫ؾطٔحع ػِْ جُ٘لّ ٓػَ ٝجُر٤ُٞٞؾ٤ح، ٝج٫ؾطٔحػ٤س

 ٠ر٤ؼسػٖ  ٠حُٔح جُٜىف ٛٞ جُركع ،Ontologie) (ٝج٫ٗطُٞٞؾ٤ح) Epistémologie ( ذح٫ذٓطُٔٞٞؾ٤ح جُِٛس

 جُؼِّٞ ٝجُ٘ظ٣ٍحش جُؼ٤ِٔس، ٠ٍم جُطأًى ٝجُطٞغ٤ن ٖٓ جُ٘طحتؽ ٝجُ٘ظ٣ٍحش ٝٚكس جُٔو٫ٞش جُؼ٤ِٔس، ٣ٍ٠وس ئٗطحؼ

جُؼ٢ِٔ، ٠ٍم ج٫ْط٘طحؼ  ٓح ٣ىػ٠ ذحُٜٔ٘ؽ جُؼ٤ِٔس، ٤ٚحؿس ٠ٍٝم جْطؼٔحٍ جُطٍم جُؼ٤ِٔس جُٔهطِلس أٝ

ٝجُطٍم ٝجُٔ٘حٛؽ جُؼ٤ِٔس ػ٠ِ   ض٤ٟٔ٘حش ًٛٙ جُٔو٫ٞشأن٤ٍجٝج٫ْطى٫ٍ جُط٢ ضٓطهىّ ك٢ كٍٝع جُؼِْ ًحكس، ٝ

 جُط٢ أٚركص ٓلطحـ  ك٢ كِٓلس جُؼِّٞج٧ْح٤ْٖجُٔٓحٕٛٔٞ  ٖٝٓ .ٝػ٠ِ جُٔؿطٔغ جُؼ٢ِٔ نحٚس جُٔؿطٔغ ذأًِٔٚ

. ؾٕٞ ٣َٔحٕ، ئوؿحٌ ٌٓٞجٍٕٖػ٤س جُركٞظ ٗؿى ج٣ٔح٣َٞٗ ًحٗص، ج١ٍٔ٣ ٫ًحضِٞ، ًحٌٍ ذٞذٍ، 

 :     ٖٝٓ جضؿحٛحش ج٫ذٓطُٔٞٞؾ٤ح ٗؿى

 ٚطف١ح/ٚػؼ١ح Positivisme) ( : ٌجٍُٔضٌُ ػ٠ِ جُٔوحٌذحش جُطو٤ِى٣س ُِؼِّٞ جُطر٤ؼ٤س جُط٢ ضؼطٔى ػ٠ِ ج٫نطرح

جُطؿ٣ٍر٢ ُِل٤ٍٞحش أ٣ٖ ٣ٛرف ضُج٣ى جُٔؼٍكس جُؼ٤ِٔس ضٍج٤ًٔس ذك٤ع ضل٤ى جُطؿحٌخ جُٓحذوس ك٢ ٌْْ ٝئػىجو 

 جُطؿحٌخ جُٔٓطور٤ِس؛

 ػذ اٌٛػؼ١ح اٌٛالؼ١ح) Antipositivisme ( : ُْ٣ٍكٝ ٓلّٜٞ ج٬ُٔقظس جُٔكح٣ى ك٢ جُؼِّٞ ٣ٝطٌٛٞ جُؼح

 .ٗٓر٤ح

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%8A%D8%B2%D9%8A%D8%A7%D8%A1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%8A%D8%B2%D9%8A%D8%A7%D8%A1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%8A%D8%B2%D9%8A%D8%A7%D8%A1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%81%D8%B3
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%81%D8%B3
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%81%D8%B3
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%B3%D8%AA%D9%85%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%B3%D8%AA%D9%85%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%A8%D8%B3%D8%AA%D9%85%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A5%D8%AF%D8%BA%D8%A7%D8%B1_%D9%85%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%86&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A5%D8%AF%D8%BA%D8%A7%D8%B1_%D9%85%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%86&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AC%D9%88%D9%86_%D8%B2%D9%8A%D9%85%D8%A7%D9%86&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AC%D9%88%D9%86_%D8%B2%D9%8A%D9%85%D8%A7%D9%86&action=edit&redlink=1
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ئٕ جُطل٤ٌٍ ج٫ذٓطُٔٞٞؾ٢ ١ٌٍٝٞ ئيج ٖٓ أؾَ ئٞلحء ٚلس جٍُٗػ٤س ٝجُورٍٞ ػ٠ِ جُؼَٔ جُركػ٢ ٝٗطحتؿٚ جُط٢ 

كٔح ٢ٛ ئيج ٍٓؾؼ٤س جُرحقع جُ٘ظ٣ٍس ٝجُل٣ٌٍس جُط٢ ضإ٠ٍٙ . جُٞٚق، جُلْٜ، جٍُٗـ، أٝ جُطٞهغ: ٣ٍجو ٜٓ٘ح أ٣ٟح

ػ٘ى ٓٔحٌْس ذكٞغٚ جُؼ٤ِٔس ٝجُٔؼٍك٤س؟ ًَ ػَٔ ذكع ٫ذى إٔ ٣ٍضٌُ ػ٠ِ ٗظٍز نحٚس ُِؼحُْ، ٣ٓطهىّ ٜٓ٘ؿ٤س 

.٣ٝوطٍـ ٗطحتؽ ضٜىف ُِطوى٣ٍ، جُطو٣ٍٍ، جُلْٜ أٝ جٍُٗـ
 1

 

، ج٫ضؿحٙ Trois Paradigmes de recherche (ٗٔحيؼ)ك٢ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ ٛ٘حى غ٬ظ ٍٓؾؼ٤حش ذكػ٤س أْح٤ْس         

 Thiétartق٤ع ٣ٍٟ ض٤حضحٌ . جُكى٣ع ُِط٤٤ٍٓ ٣ٓؼ٠ ُِطو٣ٍد ذ٤ٜ٘ٔح، ْ٘كحٍٝ جْطؼٍجٜ أٜٛٔح ٝأًػٍٛح جْطهىجٓح

أٗٚ ٖٓ ج٧كَٟ جٍُؾٞع ئ٠ُ جْطهىجّ ٗٔحيؼ جذٓط٤ُٔٞٞؾ٤س ٠ٍٝم ٓط٘ٞػس ٖٓ ٠ٍف جُرحقػ٤ٖ ٧ٕ يُي ٣ٌَٗ 

ئٕ جنط٤حٌ أقى ًٛٙ جُ٘ٔحيؼ ٣طرغ ٓٞٞٞع جُركع ٖٓ ؾٜس، ٝأق٤حٗح ًػ٤ٍز ٓؼطوىجش جُرحقع ٝئ٣ٔحٗٚ . غٍٝز

ٝضطٔػَ ك٢. جُٗه٢ٛ
2

 :

 جُٞجهؼ٢/ج٣٫ؿحذ٢/جُٞٚل٢/جُ٘ٔٞيؼ جُٞٞؼ٢)    ( Le paradigme positiviste 

 جُ٘ٔٞيؼ جُطل١ٍ٤ٓ Le paradigme interprétativiste) ( 

 جُ٘ٔٞيؼ جُر٘حت٢)  ( Le paradigme constructiviste 

  إٌّٛرض اٌٛػؼٟ: اٌفشع الأٚي

      ٝٛٞ جُٜٔ٘ؽ ج٬ُٔتْ ُىٌجْس جُظٞجٍٛ ج٫ؾطٔحػ٤س، كٜٞ ٣ٛق جُظٞجٍٛ ٝٚلح ٓٞٞٞػ٤ح ٖٓ ن٬ٍ جُر٤حٗحش 

جُٔطكَٛ ػ٤ِٜح ذحْطهىجّ أوٝجش ٝضو٤٘حش جُركع جُؼ٢ِٔ، ٣ٝوّٞ ػ٠ِ ؾٔغ جُكوحتن ٝجُٔؼِٞٓحش ٝٓوحٌٗطٜح 

ٝضك٤ِِٜح ٝضل٤ٍٓٛح ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ ضؼ٤ٔٔحش ٓورُٞس، أٝ ٛٞ وٌجْس ٝضك٤َِ ٝضل٤ٍٓ جُظحٍٛز ٖٓ ن٬ٍ ضكى٣ى 

٫ٝ ٣وطٍٛ جُٜٔ٘ؽ . نٛحتٜٛح ٝأذؼحوٛح ٝض٤ٚٞق جُؼ٬هحش ذ٤ٜ٘ح، ذٜىف جٍُٞٚٞ ئ٠ُ ٝٚق ػ٢ِٔ ٓطٌحَٓ ُٜح

جُٞٚل٢ ك٢ جُطؼٍف ػ٠ِ ٓؼحُْ جُظحٍٛز ٝضكى٣ى أْرحخ ٝؾٞوٛح،ٝئٗٔح ٣َٗٔ ضك٤َِ جُر٤حٗحش ٝه٤حْٜح ٝضل٤ٍٓٛح 

.ٝجُطَٞٚ ئ٠ُ ٝٚق وه٤ن ُِظحٍٛز ٝٗطحتؿٜح
3   

     ٝضؿىٌ ج٩ٖحٌز ٛ٘ح ئ٠ُ إٔ جُٜٔ٘ؽ جُٞٚل٢ ٣ٜىف ًهطٞز أ٠ُٝ ئ٠ُ ؾٔغ ذ٤حٗحش ًحك٤س ٝوه٤وس ُِطؼٍف ػ٠ِ 

كأْٛ ٓح ٤ٔ٣ُ ًٛج جُٜٔ٘ؽ أٗٚ ٣ٞكٍ ذ٤حٗحش ٓلِٛس ػٖ جُٞجهغ . جُؼٞجَٓ جٌُٔٞٗس ٝجُٔإغٍز ػ٠ِ جُظحٍٛز ًهطٞز غحُػس

جُلؼ٢ِ ُِظحٍٛز أٝ ٓٞٞٞع جُىٌجْس ًٔح أٗٚ ٣وىّ ك٢ جُٞهص ٗلٓٚ ضل٤ٍٓج ٝجهؼ٤ح ُِؼٞجَٓ جٍُٔضرطس ذٔٞٞٞع 

.جُىٌجْس ضٓحػى ػ٠ِ هىٌ ٓؼوٍٞ ٖٓ جُطوى٣ٍ جُٔٓطور٢ِ ُِظحٍٛز
4

   

:٣وّٞ ًٛج جُ٘ٔٞيؼ ػ٠ِ ؾِٔس ٖٓ ج٧كٌحٌ ٝج٫ػطوحوجش ٝجُٔلح٤ْٛ ٖٓ ذ٤ٜ٘ح
5
 

                                                 
1

 ك٤ل١ٍ 22، ٣ّٞ وٌج٢ْ قٍٞ ٜٓ٘ؿ٤س جُركع جُؼ٢ِٔ، ؾحٓؼس ٓكٔى ن٤ٍٟ، ذٌٍٓز، إٌّارض الاتغر١ٌّٛٛظ١ح ٌٍثؽس اٌؼٍّٟ فٟ ػٍَٛ اٌرغ١١شكحضف وذِس، - 

2010٘ ،05 -07. 

.08كحضف وذِس، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 
2
  

3
. 101- 100، ٘د١ًٌ اٌثاؼس اٌّثرذئ فٟ ِٛػٛػاخ اٌثؽس ٚسعائً اٌّاظغر١ش ٚاٌذورٛساٖ: ِٕٙع١ح اٌثؽسٓح٤ٗٞ ؾ٤ى٣ٍ، ضٍؾٔس ٌِٓس أذ٤ٝ، - 

4
. 46-1999٘،47،وجٌ ٝجتَ ٍُِ٘ٗ ٝجُطرحػس، اٌمٛاػذ ٚاٌّشاؼً ٚاٌرطث١ماخ: ِٕٙع١ح اٌثؽس اٌؼٍّٟٓكٔى ػر٤ىجش، ٓكٔى أذٞٗٛحٌ،ػوِس ٓر٤ٟ٤٤ٖ، -  

.10كحضف وذِس، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 
5
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 جُٔؼٍكس ٢ٛ ٝٚق ُِٞجهغ ٝجُٜىف ٛٞ ٓكحُٝس جُلْٜ ٝجٍُٗـ أٝ جُٞٚق؛ 

 ٙٛ٘حى ِٓٓٔس ػىّ هحذ٤ِس جُطـ٤٤ٍ ذ٤ٖ جُِٓٞى ٝٓؼ٘ح) sujet/objet ( ٍٙ٫ ذى ٖٓ ضك٤٤ى آغحٌ جُظٍف ج١ًُ ٣ؼطر

أ١ إٔ جُٞجهغ غحذص ٝجُٔؼٍكس ٓٞؾٞوز ذًجضٜح ٝػ٠ِ ) perturbation )ُِٔٞٞٞع أٝ) Bruit (جُ٘ٔٞيؼ ًٔٗٞٔ

ٛٞ ٓٓطوَ ضٔحٓح ػٖ ٓٞٞٞع جُىٌجْس (  le sujet )(ج٬ُٔقع)جُرحقع كو١ إٔ ٣ؿى جُوٞج٤ٖٗ جُط٢ ضكٌٜٔح، جُرحقع 

٬ٓقظس جُرحقع جُهحٌؾ٢ ُِٞجهغ ٫ ٣ٌٖٔ إٔ ضـ٤ٍ ٖٓ ٠ر٤ؼس ًٛج ج٧ن٤ٍ ٧ٕ جُؼحُْ ٫ ) ،) l’objet (أٝ جُظحٍٛز 

جُٔؿطٔغ ٓكَ جُىٌجْس أٝ جُٔ٘ظٔحش ذٌَٗ نح٘ ٣ٌٖٔ إٔ ضؼطرٍ ٤ًٜحًَ ٌِٓٗس ٖٓ . (٣٘ط٢ٔ ١ًُِ ٣ىٌْٚ ٬٣ٝقظٚ

ض٤ًٍرحش ٝأؾُجء هحذِس ٬ُِٔقظس ٝهحذِس ُِو٤حِ، ُٜح ػ٬هحش ٓكىوز ٝهحذِس ُِطٞهغ ذ٤ٜ٘ح، ٝج٧كٍجو ٤ُٓٞج ئ٫ ٗطحؾح 

ُوٟٞ جُٔك١٤ جُهحٌؾ٤س، ًٛج ٣ؼ٢٘ إٔ أكؼحُْٜ ٬ٔٓز ٖٓ ٠ٍف هٞج٤ٖٗ ػحٓس ًُٜج جُٔك١٤ ٝجُطكى١ ٣ٌٖٔ ك٢ 

 جًطٗحف ًٛٙ جُوٞج٤ٖٗ؛

 ًُُٝي كٜٞ ٣ؼطٔى كو١ ػ٠ِ جُٔٞٞٞػ٤س ٝجُؼو٤ٗ٬س . ق٤حو٣س جُطك٤َِ ًأقى ٠ٍٖٝ ئٗطحؼ جُؼِْ جُٔٞٞٞػ٢

ٓٛحوٌ )جُٔ٘طو٤س ك٢ ئٗطحؼ جُٔؼٍكس جُط٢ ٣ؼطرٍٛح ج٧كَٟ ٣ٍٝكٝ ج٧ٌٖحٍ ج٧نٍٟ جُط٢ ٣ؼطرٍٛح ؿ٤ٍ ػ٤ِٔس 

٫ ض٘ط٢ٔ ئ٠ُ ٓؿحٍ ... جُؼِْ جًُجض٢، جُكىِ، جُو٤ْ. (...جُٔؼٍكس ؿ٤ٍ ج٤ٍُْٔس ٓػ٬ جُط٢ ضأض٢ ٖٓ جُهرٍجش، جُكىِ،

 جُؼِْ؛

  ًًُٝي ٓكىوز (ٓطِوس)جُل٤ٍٞحش ك٢ ًٛج جُ٘ٔٞيؼ ضٌٕٞ ٝجهؼ٤س) Déterministe ((ٓهطُُس) ٝجُطأ٤ًى أ ،

 جٍُكٝ؛

 ػٖ ٣ٍ٠ن ج٫ػطٔحو ػ٠ِ ٓٓحٌجش ٤ًٔس . جُٔؼط٤حش ج٤ٌُٔس ٝجُٓرر٤س جُٔحو٣س (أ٣ُٞٝس) ْرن(Démarche 

quantitatives ضط٤ُٔ ذحٍُٛجٓس جُؼ٤ِٔس ٝذٔ٘طن ػ٢ِٔ جْط٘طحؾ٢  Logique deductive) (. 

   ٝقٓد ٓرىأ ًحٌٍ ذٞذٍ )ه٤ٔس جُٔؼٍكس جُؼ٤ِٔس ضطكىو ذٔىٟ هحذ٤ِطٜح ُِطكون، جُطأًى ًًُٝي جٍُكٝ أٝ جُىق

Karl Popper)ذح٩ٞحكس ٩ٌٓح٤ٗس جُطٞهغ ،) Prédictibilité (ًِْٔؼ٤حٌ ُؼ٤ِٔس جُؼ) Scientificité ( .

:       ٝهٔ٘ح ذحٗطٜحؼ ًٛج جُطٞؾٚ ك٢ وٌجْط٘ح ٗط٤ؿس ض٤ُٔٙ ذحُهٛحتٙ جُطح٤ُس
1
 

 جُرحقع ٜٓ٘ح ٓح ُٚ ِٚس ذىٌجْطٚ ٌأٗٚ ٣ركع جُؼ٬هس ذ٤ٖ أ٤ٖحء ٓهطِلس ك٢ ٠ر٤ؼطٜح ُْ ضٓرن وٌجْطٜح، ك٤طه٢ 

 ُطك٤َِ جُؼ٬هس ذ٤ٜ٘ٔح؛

 أٗٚ ٣طٟٖٔ ٓوطٍقحش ٝق٫ِٞ ٓغ جنطرحٌ ٚكطٜح؛ 

  ُِطَٞٚ ئ٠ُ هحػىز  (ج٫ْطوٍجت٤س، ج٫ْط٘طحؾ٤س)أٗٚ ًػ٤ٍج ٓح ٣طْ ك٢ ًٛج جُٜٔ٘ؽ جْطهىجّ جُط٣ٍوس جُٔ٘طو٤س

 ػحٓس؛

 أٗٚ ٣طٍـ ٓح ٤ُّ ٚك٤كح ٖٓ جُل٤ٍٞحش ٝجُكٍِٞ؛ 

                                                 
1

ئوجٌز جُطؼ٤ِْ ذٔكحكظس ػ٤ُ٘ز، خطٛاذٗ ِٚشاؼٍٗ، أعا١ٌثٗ ِٕٚا٘عٗ، أدٚاذٗ ٚٚعائٍٗ،أطٛي وراتاذٗ، : اٌثؽس اٌؼٍّٟػرى جٍُقٔحٕ ذٖ ػرى الله جُٞجَٚ، - 

  .43، 1999َ٘ٝجٌز جُٔؼحٌف، جٌُِٔٔس جُؼٍذ٤س جُٓؼٞو٣س، 
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  أٗٚ ٣ٛق جُ٘ٔحيؼ جُٔهطِلس ٝج٩ؾٍجءجش ذٌٛٞز وه٤وس ًحِٓس ذوىٌ جُٔٓططحع ذك٤ع ضٌٕٞ ٓل٤ىز ُِرحقػ٤ٖ ك٤ٔح

 .ذؼى

ّاهلّاؿد اهخٕ فتبهٌشتج هوتبضد ذّ اهخّسَ اهّغـٕ، ٖخنًّ يّغّؽ اهتضد أشبشب يً انخضبف اهؼّاُر     

ٌلبئط أّ يّكف، ّذهم يً خلال خضدٖد  أّ رأٔ نل ؿً اهيشخلوج ّ اهيلاضؼج اهيويّشج تّاشػج خضنيِب

 أّ يـبهسج ُذٍ خفشٖريِيج اهتبضد الأشبشٖج خظتص إذً نٖفٖج  ّ. شوتٖبح اهٌؼرٖبح فٕ ّظفِب هوؼّاُر

 1.ُٖنل اهضلٖلجاهٌلبئط ّاهشوتٖبح يً أسل خضشًٖ يـرفخَ ة

إٌّٛرض اٌرفغ١شٞ  : اٌفشع اٌصأٟ

ٝٛ٘حى ٖٓ ٣ؿٔغ ذ٤٘ٚ ٝذ٤ٖ . ، ً٘ٔٞيؼ غحُع ٓؼحٌٜ ُِ٘ٔٞيؼ جُٞٞؼKuhn 1983٢جهطٍقٚ ٤ًٖ ْ٘س      

٣ٝؼطرٍٝٗٚ ٗٔٞيؼ ذ٘حت٢ ٓؼطىٍ ذحُٔوحٌٗس ٓغ جُ٘ٔٞيؼ جُر٘حت٢ ج١ًُ ٣ؼطرٍٝٗٚ ذ٘حت٢ ؾ١ًٌ، ٧ٕ , جُ٘ٔٞيؼ جُر٘حت٢

ذحُٔىٌْس ج٤ٌِ٤ُٜس  أٝ) Fonctionnaliste (أٝؾٚ ج٫نط٬ف ذ٤ٜ٘ٔح ذ٤ٓطس ٝٓؼىٝوز، ًٔح ٤ٔٓ٣ٚ جُرؼٝ ذحُٞظ٤ل٢

ٖٓ ذ٤ٖ ج٧ّْ . جُط٢ ضْٟ جُ٘ٔٞيؾ٤ٖ ٓؼح جُطل١ٍ٤ٓ ٝجُر٘حت٢) L’Ecole Structuro- Fonctionnaliste (جُٞظ٤ل٤س 

جُط٢ هٔ٘ح ػ٠ِ أْحْٜح ئضرحع ًٛج جُطٞؾٚ ك٢ وٌجْط٘ح ٓح ٢ِ٣
2

  :

  ٖكْٜ جُٞجهغ ٣طْ ػٖ ٣ٍ٠ن جُطل٤ٍٓجش جُط٢ ٣وىٜٓح جُلحػِٕٞ ك٤ٚ،  ٣ٍ٠وس ذكػٚ ٢ٛ ئيج قٓد وٝذ٣ٍ

Debruyneظٍك٤س ٝٓإٌنس ) Contextualisée et datée (٣ٌِٕٗٞ ٓؼٍكس ُؼحُْٜٔ ػٖ ٣ٍ٠ن جُطل٤ٍٓجش  ج٧كٍجو

ج٤ًُِٞٓحش ٝجُٔؼح٢ٗ ؿ٤ٍ هحذِس ُِلَٛ ٢ٛٝ ضٌَٗ . جُط٢ ٣ٟؼٜٞٗح ذأٗلْٜٓ، ًٛٙ جُطل٤ٍٓجش ضوٞو أكؼحُْٜ ك٤ٔح ذؼى

ٝجُرحقع ٫ ٣ٓؼ٠ ُٞٞغ هٞج٤ٖٗ ػحٓس ُِظٞجٍٛ جُٔىٌْٝس ذوىٌ ٓح ٣ٓؼ٠ ُلْٜ جُك٤حز  (جُٔ٘ظٔس)جُؼحُْ ج٫ؾطٔحػ٢ 

 ج٫ؾطٔحػ٤س جُِْٔٔٞس ًُُٝي كٜٞ ٣كحٍٝ ئػطحء ضل٤ٍٓ ٬ٓتْ ُٜح؛

  جُٔؼٍكس ضٍٔ ئيج ػرٍ كْٜ جُٔؼ٠٘ ج١ًُ ٣وىٓٚ ج٧كٍجو ُِٞجهغ ٝذحُطح٢ُ ٫ ٣طؼِن ج٧ٍٓ ذٍٗـ ًٛج  (ئٗطحؼ)ػ٤ِٔس

جُٞجهغ ٌُٖٝ كٜٔٚ ػٖ ٣ٍ٠ن جُطل٤ٍٓجش جُط٢ ٣وىٜٓح ج٧كٍجو ٝذحُطح٢ُ ٫ ذى ٖٓ ج٧نً ذؼ٤ٖ ج٫ػطرحٌ ٗٞج٣حْٛ، 

 ... ٓؼطوىجضْٜ، ج٧ْرحخ،

 ٛ٘حى ِٓٓٔس) Postulat (ٍهحذ٤ِس جُطـ٤٤) Variabilité (  جُظٍك٢ ُِؼ٬هس ذ٤ٖ ج٤ًُِٞٓحش ٝجُٔؼح٢ٗ

Comportements et Significations (، ٚأ١ ٝؾٞو  .جُظٍف ٣إغٍ ػ٠ِ جُٔؼ٠٘ جُٔؼط٠ ٝذحُطح٢ُ ٣٘رـ٢ ٍٓجػحض

 ؛Sujet/Objetضرؼ٤س ٝجٌضرح٠ ذ٤ٖ جُرحقع ٝجُظحٍٛز جُٔىٌْٝس 

  ؛(ْرر٤س ٓوٛٞوز)ك٤ٍٞحضٚ ئيج ٗٓر٤س 

                                                 
1
   2010 ك٤ل١ٍ 22، ٣ّٞ وٌج٢ْ قٍٞ ٜٓ٘ؿ٤س جُركع جُؼ٢ِٔ، ؾحٓؼس ٓكٔى ن٤ٍٟ، ذٌٍٓز، اٌرؽ١ًٍ اٌّفِٟٙٛ: دساعح إٌّٙط ٤ِْٝس ذٖ ْحَٛ، -  

٘،04.  

.11كحضف وذِس، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 
2
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 جُٔؼط٤حش ج٤ٌُل٤س؛زأْرو٢  

  ٣ؼطٔى ػ٠ِ جًُجض٤س ًط٣ٍوس ُِىنٍٞ ُِط٘ظ٤ٍ جُؼ٢ِٔ ج١ًُ ٣طٌَٗ ػٖ ٣ٍ٠ن جُطوحٌخ ٓغ ج٧كٍجو ٝجُكح٫ش

جُٔىٌْٝس ٧ٕ ج٧كؼحٍ ج٫ؾطٔحػ٤س ٤ُٓص أ٤ٖحء ٝئٗٔح أكؼح٫ ٓلٍٓز ٖٓ ٠ٍف جُرحقػ٤ٖ ٝػ٠ِ جُرحقع ج٫ٗط٬م ٖٓ 

. ًٛٙ جُٔؼح٢ٗ

ّاهلّاًٌٖ اهخٕ خضنيِب، ّإٌيب ّتبهٌشتج هوتبضد ذّ اهخّسَ اهخفشٖرٔ، فِّ لا ٖشـٓ إهٓ انخضبف اهضلٖلج     

دّافؾ ّخّسِبح ّخترٖراح الأفراد اهيضبرنًٖ فٕ خأشٖس ٖضبّل فِى ُذٍ اهضلٖلج الاسخيبؿٖج يً خلال فِى 

أٔ تيـٌٓ أً يّغّؽ اهتضد ٖخضدد تخفشٖر اهؼّاُر اٌػلاكب يً خظّراح الأفراد اهيضبرنًٖ . ُذٍ اهضلٖلج

ّيلاضؼخَ  (يذلا اهخغٖٖر اهخٌؼٖيٕ)ُّذا ٖخػوة اٌديبر اهتبضد فٕ اهؼبُرث . ّاهيؤششًٖ هِذٍ اهؼّاُر

يبذا ٖيذل اهخغٖٖر تبهٌشتج لأفراد )اهخضبرنٖج اهٌشتٖج هنٕ ٖخينً يً فِى اهؼبُرث داخوٖب ّفِى خظّراح الأفراد 

تيب ٖسـوَ ٖدكق خدرٖسٖب يّغّؽ تضذَ تيب ٖخٌبشة ّخػّراح فِيَ  (...اهيٌؼيج؟، نٖف ٖخظرفًّ ضٖبهَ؟

 1.هوؼبُرث إهٓ غبٖج الانخيبل اهخبى فٕ فِى اهؼبُرث ّاهذٔ ٌٖخز ؿٌَ اهخدكٖق اهخبى ّاهٌِبئٕ هيّغّؽ اهتضد

 ِٕٙع١ح اٌذساعح: اٌّطٍة اٌصأٟ

إٌّٙط الاعرىشافٟ أٚ الاخرثاسٞ : اٌفشع الأٚي

ٛٞ ضٔػ٤َ ) Exploration (كح٫ْطٌٗحف.      ك٢ ٓؿحٍ وٌجْط٘ح هٔ٘ح ذحُُٔؼ ذ٤ٖ جُٜٔ٘ؽ ج٫ْطٌٗحك٢ ٝج٫نطرح١ٌ

ُِطٍم جُٜٔ٘ؿ٤س ج٤ٌُل٤س، ضْٟ جْطٌٗحف ٝضؼ٤ٔن جُركع ذٜىف جُلْٜ ٝجٍُؿرس ك٢ ػٍٜ ٗطحتؽ ؾى٣ىز ًطىجنَ 

ٛٞ ضٔػ٤َ ُِطٍم جُٜٔ٘ؿ٤س ) Test (ذ٤٘ٔح ج٫نطرحٌ. جُٔلح٤ْٛ ٝضلحػِٜح ٝئونحٍ ٓلح٤ْٛ ؾى٣ىز ك٢ ئ٠حٌ ٗظ١ٍ ٓؼط٠

٣ٌٖٔ إٔ ٣ٓطهىّ ج٫ْطٌٗحف ك٢ جُ٘ٔحيؼ جُػ٬ظ . ، جُٜىف ٓ٘ٚ ٛٞ ضوى٣ْ ٍٖـ(أٌهحّ ٝئقٛحت٤حش)ج٤ٌُٔس 

. جُٞٚل٢، جُطل١ٍ٤ٓ ٝجُر٘حت٢ ٣ٌٖٝٔ جٍُؾٞع ُِطٍم ج٤ٌُٔس ٝج٤ٌُل٤س ك٢ ج٫ْطٌٗحف أٝ ك٢ ج٫نطرحٌ-جُٞٞؼ٢

ج٫ْطٌٗحف ٣ٌٖٔ .        أ١ ذحُطٞك٤ن ذ٤ٜ٘ح ٠حُٔح جُٜىف ٓٗطٍى ٝٛٞ وجتٔح ضٔػ٤َ ُِٞجهغ ذط٣ٍوس ٚك٤كس ٝٚحوهس

.  ذ٤٘ٔح ج٫نطرحٌ ٣طْ ذٔوحذِس ٓٞٞٞع ٗظ١ٍ ٓح ذٞجهؼٚ جُهح٘ ذٚ (ٗظ٣ٍس، ضؿ٣ٍر٤س، ن٤ِطٚ)إٔ ٣طْ ذػ٬غس ٠ٍم 

 Exploration (هٔ٘ح ذحنط٤حٌ وٌجْس ػ٬هس جُٔؼٍكس ذط٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذٕٞ ٖٓ أؾَ جْطٌٗحف جُىٌجْحش

ًُُي هٔ٘ح . ٝجْطهٍجؼ ٜٓ٘ح ٓؿٔٞػس ٖٓ جُل٤ٍٞحش، ٣طْ ذؼى يُي جنطرحٌٛح ذحُطٍم ج٣ٍُح٤ٞس ٝج٩قٛحت٤س)

 .ْطٌٗحف ٝج٫نطرحٌ ٬ًٛٔح ضىػٔحٕ ئػىجو جُٔؼحٌفذحْطهىجّ جُٜٔ٘ؿ٤ٖ ٓؼح، ج٫

أعٍٛب الإتؼاد  - أٚلا

ج١ًُ جْطهىّ ) L’Abduction (       ئٕ أقى ج٧ٗٔح٠ ج٫ْطى٤ُ٫س ٬ُْطٌٗحف، ئٞحكس ئ٠ُ ج٫ْطوٍجء، ٠ٔٓ٣ ج٩ذؼحو

ضك٣ٍٞ أٝ ضو٣ٍد ٖٓ جُٔكٌٞ أٝ  أ١) L’Abduction ( ذِلع1992ْ٘س  Blaug ٝجْطهىٓٚ ذِٞؼ ECOٖٓ ٠ٍف 

جُك٢ٓ جُل١ٞٞٞ  (ٖؼٌٞ)ضٔػ٤َ، ٣ٝؼٍكٚ أٗٚ جُؼ٤ِٔس جُط٢ ٫ ض٘ط٢ٔ ئ٠ُ جُٔ٘طن ٝضٓٔف ذحٍُٜٝخ ٖٓ ج٩وٌجى 

                                                 
.٤ْٝ04ِس ذٖ ْحَٛ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

1
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 ػ٠ِ جُؼ٬هحش ذ٤ٖ ج٤ٖ٧حء ْٝكد ٬ٓقظحش (L’intuitionجُكىِ )ُِؼحُْ جُكو٤و٢ ػٖ ٣ٍ٠ن ٓكحُٝس جُطه٤ٖٔ 

 غْ جنطرحٌٛح ٝٓ٘حهٗطٜح(Conjectures)ٖٓ جُطه٤ٔ٘حش 
.
 

      ك٢ ئ٠حٌ جُركع ج٩ذؼحو١، ذ٘حء جُٔؼٍكس ٣طْ ذح٫ػطٔحو ػ٠ِ ٠ٍم نحٌؾس ػٖ جُٔ٘طن ذك٤ع ٣ِؿأ جُرحقع ٧ٕ 

ٖٓ أؾَ جُلْٜ أٝ جُطل٤ٍٓ، أ١ إٔ ئٗطحؼ جُٔؼٍكس ...  Métaphoreأٝ ج٫ْطؼحٌز ) Analogie (٣ٓطهىّ ٓػ٬ جُو٤حِ

كٜٞ جُؼ٤ِٔس ج٫ْطى٤ُ٫س جُط٢ ضؼحٌٜ ج٫ْط٘طحؼ جُٔ٘طِن ٖٓ . ٣طْ ػٖ ٣ٍ٠ن جُٔوحٌٗحش ٝضوى٣ْ ضل٤ٍٓجش ُظحٍٛز ٓح

ئٕ ٛىف ج٩ذؼحو ٛٞ ئ٣ؿحو ػ٬هحش ذ٤ٖ ج٤ٖ٧حء ٤ُّٝ جُرٍٛحٕ ًٔح ٛٞ جُكحٍ . إٔ جُل٤ٍٞس ضر٠٘ ػ٠ِ هحػىز

ذحُ٘ٓرس ٬ُْط٘طحؼ، ًُُٝي ك٘طحتؿٚ ٤ُٓص ذ٘لّ وٌؾس ج٤ُو٤ٖ ًٔح ك٢ ج٫ْط٘طحؼ جُٔ٘طو٢، ٝضرو٠ ٗطحتؿٚ جْطى٫٫ش 

.ؿ٤ٍ ذٍٛح٤ٗس أٝ ؿ٤ٍ أ٤ًىز
1
 

Koeing ٖػ٤ِٔس ؿ٤ٍ ٍٓضرطس ذحُٔ٘طن، ضٓٔف ذح٫ذطؼحو  ٩ذؼحو كٜٞ ج٣وطٍـ ضؼ٣ٍق وه٤ن ُِطٔػ٤َ أٝ ٣ًٞ 

ػٖ جُطٌٛٞ جُل١ٞٞٞ ج١ًُ ٍٟٗ ذٚ ػحُٔ٘ح جُكو٤و٢ ػٖ ٣ٍ٠ن جُٔكحُٝس ذحكطٍجٜ جُؼ٬هحش جُط٢ ضٍذ١ قو٤وس 

 ٝهى ضر٤٘٘ح .جكح٩ذؼحو ٣ؼطٔى ػ٠ِ جْط٘طحؼ ك٤ٍٞحش ٖٓ ج٬ُٔقظس ٝجُط٢ ٣طْ جنطرحٌٛح ٝٓ٘حهٗطٜح ٫قن. ذ٤ٖ ج٤ٖ٧حء

 :ٖٓ أؾَ ٓح ٢ِ٣ أِْٞخ ج٩ذؼحو

  ٖشخوِى ؿٌبظر اهشٖبق اهذلبفٕ ّالاسخيبؿٕ هوتبضد، ذهم لأً الأشوّة اهخيذٖوٕ آهٖج  اهخيذٖلإً أشوّة

 ؛يٌفخضج، ٌّخٖسج ٌضبػَ خلتل اهيراسـج ّإؿبدث اهتوّرث تخلاف الأير فٕ الاشخٌتبػ ّالاشخلراء

  تبهخأنٖد  ٖخغؾ هخـدٖلاح ّيراسـبح يخخبهٖج فئً الأشوّة اهذٔ ٌٖبشتَ ُّ" شٖرّرث تٌبئٖج"إذا نبً اهـوى

 ؛اهخيذٖل، ذهم لأً نل ٌخٖسج خيذٖوٖج كبتوج هويراسـج يب ُٕ إلا إهٓ ٌخٖسج خلرٖتٖج ّيلٖدث تيسبل يـًٖأشوّة 

  ٕإذا نبٌح اهفرغٖج خضنل هضؼج أشبشٖج فٕ تٌبء اهـوى، فئً الاشخنضبف اهخيذٖوٕ ٖوـة دّرا يِيب ف

فئتداؽ اهفرغٖج هٖس خولب يً ؿدى، ّهنٌَ خـتٖر ؿً فنرث يشخلبث يً يـبرف شبتلج، خٌسز فٕ . توّرخِب ٌّلدُب

 2.ّغؾ يذبل ضدد ضنل إؿبدث إٌخبر اهؼبُرث أّ

 الاخختبر ّفق أشوّة الافخراع الاشخٌتبػٕ- ذبٌٖب

اهترُبً اهذٔ ٖتدأ يً كغبٖب يشوى تِب، ّٖشٖر إهٓ كغبٖب أخرْ خٌخز ؿٌِب : "ٖـرف الاشخٌتبػ تأٌَ      

ٖـخيد ؿوٓ فنرث  فِّ". اهضشبة ُّذا اهشٖر ٖنًّ تّاشػج اهلّل أّ, ّدًّ الاهخسبء إهٓ اهخسرتج, تبهغرّرث

:  أشبشٖج ّيتشػج ُّٕ

  إذا نبٌح اهفرغٖبح اهيضنوج ظضٖضج 

 فبً اهٌخٖسج خظتص تبهغرّرث ظضٖضج 

                                                 
.13- 10كحضف وذِس، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

1
  

.07- ٤ْٝ06ِس ذٖ ْحَٛ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 
2
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 ج١ًُ ٣ؼطرٍ ػ٤ِٔس ػو٤ِس ٓ٘طو٤س أ٤ُٝس، ضوّٞ ػ٠ِ أْحِ ذٍٛحٕ وه٤ن ج٣ٍُٛفج٫ْط٘رح٠ : ٝج٫ْط٘رح٠ ٗٞػحٕ       

 .C ٞٛB كحٕ، A ٞٛB ،ٝC ٞٛA: ٓػَ ج٫ْطى٫ٍ جُٔ٘طو٢ ج١ًُ ٣وٍٞ ئيج ًحٕ. ٓػَ جُكٓحخ ٝجُو٤حِ

٢ٛ ػ٤ِٔس ٓ٘طو٤س ض٘ؼص ؿحُرح ذحُؼو٤ٔس ذٔؼ٠٘ إٔ جُ٘ط٤ؿس ضٌٕٞ ٓٓطٞقحز ٓرحٍٖز ٖٓ جُل٤ٍٞحش ٫ٝ ضٌٖٔ ٖٓ   ٝ

ًٛج جُ٘ٞع ٖٓ ج٫ْط٘رح٠ ٖٓ جُٛؼد جْطهىجٓٚ . كو١) Tautologique (ضؼِْ ٢ٖء ؾى٣ى، ك٢ٜ ئيٕ ضك٤َٛ قحَٚ

 . ك٢ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ

جُطَِٓٓ جُٔ٘طو٢ جُٔ٘طوَ ٖٓ  ػرحٌز ػٖ ػ٤ِٔس ٤ًِْٞس ٜٓ٘ؿ٤س ُطك٤َٛ جُكو٤وس، ٝٛٞ ٝج٫ْط٘رح٠ جُر٘حء ٛٞ      

ٓرحوب ٝهٟح٣ح أ٤ُٝس ئ٠ُ هٟح٣ح أنٍٟ ضٓطهِٙ ٝضٓط٘ؽ ٜٓ٘ح ذحٌٍُٟٝز، ٌُٖ ًٛٙ جُ٘ط٤ؿس ضوىّ ٓٓحٛٔس ٓؼٍك٤س، 

أ١ أٜٗح ض٘طؽ ػٖ ذٍٛحٕ ٓطٌٕٞ ٤ُّ كو١ ٖٓ ك٤ٍٞحش ٝئٗٔح ٖٓ ٓ٘طن جْطى٢ُ٫ ٣طْ ٖٓ ن٬ُٚ ئغرحش إٔ ًٛج 

. ٗط٤ؿس ٥نٍ ج٢ُٗء ٛٞ

ُذا الأشوّة ٌٖخلل تػتـَ، . الاشخٌتبػٕ-     فبلاشخٌتبػ ُّ إذً الاشخدلال اهذٔ ٖؤشس أشوّة الافخراع

أٔ أً اهتبضد ٖغؾ إضنبهٖج يشخّضبث يً إػبرٍ اهٌؼرٔ، ٖشخخوط . نبلاشخٌتبػ، يً اهـبى إهٓ اهخبط

فرغٖبح خخط ضبهج يـٌٖج ّٖسرٔ اخختبر ُذٍ اهفرغٖبح تيّاسِخِب تبهّاكؾ يً أسل خلدٖى خفشٖر هوـلاكج 

اهشتتٖج اهخٕ خرتػ تًٖ يخغٖراح اهفرغٖبح يً خلال خأنٖدُب أّ ٌفِٖب، ّتيسرد اهخأند يً ظضخِب ٖخى إديبسِب 

 1.فٕ اهٌؼرٖج

 ؽث١ؼح اٌذساعح و١ّح أٚ ٔٛػ١ح :اٌفشع اٌصأٟ

 

ك٢ ًٛٙ جُىٌجْس ضْ ئضرحع جُطك٤َِ ج٤ٌُل٢ ػٖ ٣ٍ٠ن جْطهىجّ ضو٤٘س وٌجْس جُكحُس، ق٤ص ضْ ج٫ٛطٔحّ ذكحُس ٝجقىز 

كحُطك٤َِ . ذؼٔن ٝٝٚلٜح ذٌَٗ ٤ًل٢ أًػٍ ٝٓؼٍكس جُؼٞجَٓ جُط٢ أغٍش أٝ ضإغٍ ك٤ٜح ٝجُظٍٝف جُٔك٤طس ذٜح

ج٤ٌُل٢ ٣ٓٔف ذح٩قح٠س جُٗحِٓس ذحُظٞجٍٛ ٝ ٣ـٞ٘ ك٢ ػٔن ضك٤َِ جُٔؼط٤حش ج٫ؾطٔحػ٤س، ًٔح ٣ٓؼ٠ ئ٠ُ كْٜ 

. ػرٍ ػ٤ِٔس جُطأ٣َٝججُظٞجٍٛ ٝجْطؼٍجٜ أٌٖحٍ جْط٤ؼحذٚ
2
 

 

ذم١ٕح اٌثؽس ٚأدٚاخ ظّغ اٌث١أاخ : اٌّطٍة اٌصاٌس

ذم١ٕح اٌثؽس : اٌفشع الأٚي

     ُوى ضْ ئضرحع ضو٤٘س وٌجْس جُكحُس جُط٢ ضؼُطرٍ أِْٞخ ٤ًل٢ كٜٞ جُٔ٘حْد ُىٌجْط٘ح، ٝضؼطرٍ أِْٞذح ٓط٤ُٔج ٣وّٞ 

أْحْح ػ٠ِ ج٫ٛطٔحّ ذىٌجْس جُٞقىجش ج٫ؾطٔحػ٤س ذٛلطٜح ج٤ٌُِس غْ جُ٘ظٍ ئ٠ُ جُؿُت٤حش ٖٓ ق٤ع ػ٬هطٜح ذحٌَُ 

                                                 
.٤ْٝ05ِس ذٖ ْحَٛ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

1
  

 
2

ج٩ٓحٌجش جُؼٍذ٤س  ظذ٠ذج ٌثؽٛز الإػلاَ ٚالاذظاي فٟ إٌّطمح اٌؼشت١ح، قٔؽٛ آفا: اٌش٘أاخ الاتغرٌّٛٛظ١ح ٌٍّٕٙط اٌى١فٍٟٗٛ جُى٣ٖ ُؼ٤ح٢ٞ، - 

  .10جُٔطكىز،٘
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ج١ًُ ٣كط٣ٜٞح، أ١ إٔ ًٛٙ جُطو٤٘س ٗٞػح ٖٓ جُركع جُٔطؼٔن ك٢ كٍو٣س ٝقىز جؾطٔحػ٤س ْٞجء ًحٗص ًٛٙ جُٞقىز كٍوج 

أٝ ٓإْٓس، ذٜىف ؾٔغ جُر٤حٗحش ٝجُٔؼِٞٓحش ػٖ جُٞٞغ جُوحتْ ُِٞقىز، ٝضح٣ٌهٜح ٝنرٍجضٜح جُٔح٤ٞس، ٝػ٬هطٜح 

ٓغ جُر٤ثس غْ ضك٤َِ ٗطحتؿٜح ذٜىف جٍُٞٚٞ ئ٠ُ ضؼ٤ٔٔحش ٣ٌٖٔ ضطر٤وٜح ػ٠ِ ؿ٤ٍٛح ٖٓ جُٞقىجش جُٔطٗحذٜس ك٢ 

جُٔؿطٔغ ج١ًُ ض٘ط٢ٔ ئ٤ُٚ ًٛٙ جُكحُس أٝ جُٞقىز، ذ٠ٍٗ إٔ ضٌٕٞ جُكحُس ٓٔػِس ُِٔؿطٔغ ج١ًُ ٣ٍجو ضؼ٤ْٔ جُكٌْ 

.ػ٤ِٚ
1
٣ٝطْ ؾٔغ جُر٤حٗحش ك٢ ًٛٙ جُطو٤٘س ذأْح٤ُد ٓطؼىوز ٜٓ٘ح جُٔوحذِس جُٗه٤ٛس، ج٫ْطٔحٌز، جُٞغحتن ٝجٌُٔ٘ٗٞجش  

. ٝؿ٤ٍٛح، ٝهى ضْ جنط٤حٌ أِْٞذ٤ٖ ك٢ وٌجْط٘ح ٢ٛ ج٫ْطٔحٌز ٝجُٔوحذِس

ِعرّغ ٚػ١ٕح اٌذساعح : اٌفشع اٌصأٟ

    ئٕ ٗؿحـ جُرحقع ك٢ جنط٤حٌ جُؼ٤٘س جُٛك٤كس ٖٓ ق٤ع جُ٘ٞع ٝجُكؿْ ٣ٍ٠ٝن جُٓكد ٛٞ جُٔلطحـ ج٤ُِْٓ 

ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ جُ٘طحتؽ ٝئٌٓح٤ٗس ضؼ٤ٜٔٔح ػ٠ِ ٓؿطٔغ جُركع، كحُٔؿطٔغ ٛٞ جُٔؿٔٞػس ج٤ٌُِس أٝ جُٔؿٔٞػس جٌُحِٓس 

أٓح جُؼ٤٘س ك٢ٜ ٓؿٔٞػس ؾُت٤س ٖٓ جُٔؿطٔغ ج٢ٌُِ ٣ك١ٞ ذؼٝ جُؼ٘حٍٚ ٣طْ . ٖٓ جُ٘حِ، أٝ ج٧قىجظ أٝ ج٤ٖ٧حء

.جنط٤حٌٛح ٓ٘ٚ
2
 

ق٤ع ضْ جنط٤حٌ ػ٤٘س ػ٤ٍٞس ٌٓٞٗس ٖٓ ئ٠حٌجش جُٔإْٓس ٓطه٤ٖٛٛ ك٢ ٓؿحٍ جُط٣ٞٓن ٝجُطؿحٌز، جُركع 

٣ٌٕٞ ٓؿطٔغ . ٝجُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ٝجُؿٞوز، ُٔؼٍكس جُطٞؾٚ جُؼحّ ُىٌٝ جُٔؼٍكس ك٢ ضك٤ٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ

 36 ذك٤ع ضْ ض٣َٞغ ج٫ْطٔحٌز ػ٠ِ %30، ضْ ك٢ ئ٠حٌٙ جنط٤حٌ جُؼ٤٘س ذ٘ٓرس أًرٍ ٖٓ (ئ٠حٌ) كٍو 86جُىٌجْس 

. ٣ٝطْ جُطؼ٣ٍق ذؼ٤٘س جُىٌجْس ك٢ جُٔإْٓس ٖٓ ن٬ٍ جُؿىجٍٝ جُطح٤ُس. كٍو

 

خّزٖؾ أفراد اهـٌٖج ؿوٓ حشة اهجٌس  : (1-3)جدّل ركى 

 

 اٌث١أاخ اٌرىشاس إٌغثح

 روش 20 55.56%

 أٔصٝ 16 %44.44

 اٌّعّٛع 36 %100
 

ٖٓ ئػىجو جُطحُرس :          اٌّظذس

 

، أٓح جُرحه٢ كْٜ ٣ٔػِٕٞ %55.56      ٬ٗقع ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ إٔ أؿِر٤س أكٍجو جُؼ٤٘س يًٌٞ ٝ ًٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرس

.  ، ذٔح إٔ جُٔإْٓس ٚ٘حػ٤س ك٘ٓرس جًًٌُٞ أًرٍ%44.44كثس ج٩ٗحظ ذ٘ٓرس

 

                                                 
1

، 2002، ٌٓطرس ٝٓطرؼس ج٩ٖؼحع جُل٤٘س، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ج٩ٌْ٘ى٣ٌس، جُوحٍٛز، أعظ ِٚثادئ اٌثؽس اٌؼٍّٟكح٠ٔس ػٜٞ ٚحذٍ، ٤ٍٓكص ػ٢ِ نلحؾس، - 

٘97.  
2
وجٌ قحٓى ٍُِ٘ٗ ٝ جُط٣َٞغ، ػٔحٕ ، ج٧ٌوٕ، ِٕظٛس ذطث١مٟ، : أعا١ٌة اٌثؽس اٌؼٍّٟكح٣ُ ؾٔؼس ٚحُف جُ٘ؿحٌ، ٗر٤َ ؾٔؼس جُ٘ؿحٌ، ٓحؾى ٌج٢ٞ جُُػر٢، -  

2009٘ ،86 .
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ذٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕح ػٍٝ ؼغة دائشج الاسذثاؽ : (2-3)ظذٚي سلُ 

 

 
 اٌث١أاخ اٌرىشاس إٌغثح

 دائُ 24 %66.67

 ِرؼالذ 12 %33.33

 اٌّعّٛع 36 %100
 

 ٖٓ ئػىجو جُطحُرس:         اٌّظذس

 

٬ٗقع ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ إٔ أؿِر٤س أكٍجو جُؼ٤٘س ْٛ ػٔحٍ وجت٤ٖٔ أ١ نرٍجضْٜ ٣ٞ٠ِس ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس        

. %33.33، أٓح ذحه٢ أكٍجو جُؼ٤٘س كْٜ ػٔحٍ ٓطؼحهى٣ٖ ًٝٛج ذ٘ٓرس %66.67ذ٘ٓرس

 

ذٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕح ػٍٝ ؼغة اٌشٙادج اٌؼ١ٍّح : (3-3)ظذٚي سلُ 

 
 اٌث١أاخ اٌرىشاس إٌغثح

 شٙادج شا٠ٛٔح 07 %19.44

 شٙادج ذمٕٟ عاِٟ 03 %08.33

 شٙادج ١ٌغأظ 24 %66.67

 شٙاداخ ِا تؼذ اٌرذسض 01 %02.78

 شٙادج ِٕٙذط 01 %02.78

اٌّعّٛع  36 %100
 

ٖٓ ئػىجو جُطحُرس :         اٌّظذس

 

، %66.67 ٓح ٬ٗقظٚ ٖٓ جُؿىٍٝ إٔ أًػٍ ٖٓ ٗٛق أكٍجو جُؼ٤ٖ ْٛ أكٍجو ٓطك٤ِٖٛ ػ٠ِ ٖٜحوز ٤ُٓحّٗ ذ٘ٓرس 

، %19.44 أكٍجو ٓطك٤ِٖٛ ػ٠ِ ٖٜحوز غح٣ٞٗس ذ٘ٓرس7ٝ ًٛج ٣ىٍ ػ٠ِ أْٜٗ ٓطط٣ٌٖٞ ك٢ ٤ٓىجٕ جُؼَٔ، ًٔح ٛ٘حى 

، ٝ كٍو ٝجقى كو١ ػ٠ِ ٖٜحوجش ٓح ذؼى جُطىٌؼ %08.33 أكٍجو كو١ ٓطك٤ِٖٛ ػ٠ِ ٖٜحوز ضو٢٘ ْح٢ٓ ذ٘ٓرس 3ٝ 

،ذحٍُؿْ ٖٓ أٜٗح ٓإْٓس ٚ٘حػ٤س ك٢ٜ ضكطحؼ ُلثس %02.78، ًًُٝي كٍو ٝجقى كو١ ٜٓ٘ىِ ذ٘ٓرس%02.78ذ٘ٓرس

. ًر٤ٍز ٖٓ جُٜٔ٘ى٤ْٖ

اٌرخظض اٌٛظ١فٟ   ذٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕح ػٍٝ ؼغة:(4-3)ظذٚي سلُ 

 
 اٌث١أاخ اٌرىشاس إٌغثح

 ئؽاس ١ِذأٟ 29 %80.56

 سئ١ظ فش٠ك 02 %05.56

 سئ١ظ ِظٍؽح 03 %08.32

 ِذ٠ش فشػٟ 01 %02.78

 سئ١ظ دائشج 01 %02.78

 اٌّعّٛع 36 %100

 
ٖٓ ئػىجو جُطحُرس :         اٌّظذس

 



جُؿحٗد جُططر٤و٢ ُِركع    :                                                                       جُلَٛ جُػحُع

 

 
                      

 130 

ئ٠حٌ ٤ٓىج٢ٗ ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س، ًٝٛج ٌجؾغ ٫نط٤حٌٗح ٠٩حٌجش وجٌز جُط٣ٞٓن ذكٌْ ضٞؾٜ٘ح ٬ٗ29قع جٗٚ ٛ٘حى       

أكٍجو ٣ٔػ٬ٕ ٌت٤ّ ك٣ٍن 2، ٝ %08.32 أكٍجو ٣ٔػِٕٞ ٌت٤ّ ِٓٛكس ذ٘ٓرس 3، ٝ %80.56جُٔٞٞٞػ٢ ذ٘ٓرس 

 . ػ٠ِ جُطٞج٢ُ%02.78ٝ %02.78، ٝٓى٣ٍ كٍػ٢ ٝ ٌت٤ّ وجتٍز ذ٘ٓرس %05.56ٓح ٗٓرطٚ 

 ػ١ٍّح ظّغ اٌث١أاخ: اٌفشع اٌصاٌس

ؽث١ؼح اٌث١أاخ اٌّعّؼح - أٚلا

    ضْ ؾٔغ جُر٤حٗحش جُؼحٓس قٍٞ جُٔإْٓس ٓكَ جُىٌجْس ضهٙ جُطؼ٣ٍق ذحُٔإْٓس ٤ٌِٜٛٝح جُط٘ظ٢ٔ٤ ٠ٝر٤ؼس 

: ٗٗح٠ٜح، ٝيُي ذاؾٍجء ٓوحذ٬ش ٓغ جُؼى٣ى ٖٓ ج٠٩حٌجش ٝجُٔٓث٤ُٖٞ ٝجُٔى٣ٍ٣ٖ ذٔٛحُف ٝوٝجتٍ جُٔإْٓس ٢ٛٝ

 وجتٍز جُط٣ٞٓن .

 ِٓٛكس جُر٤غ .

 ِٓٛكس جُط٣ٞٓن .

 ِٓٛكس جُٔكحْرس جُطك٤ِ٤ِس .

 ٖوجتٍز جُٔٓطهى٤ٖٓ ٝجُط٣ٌٞ .

ٓٔح أكحوض٘ح ك٢ ضوى٣ْ جٍُٗـ جُطحّ ٤ٌَُِٜ جُط٘ظ٢ٔ٤ ُِٔإْٓس، ًٔح ضْ جُكٍٛٞ ػ٠ِ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُٞغحتن ٝجُِٔلحش 

... جُط٢ ضهٙ ٗٗح٠ جُٔإْٓس، أْٛ َذحتٜ٘ح،جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس، ٤ْحْس ؾٞوز ٓ٘طٞؾحضٜح، جُ٘ٗأز،

ٝذؼىٛح ضْ ؾٔغ جُر٤حٗحش جُهحٚس ذٔٞٞٞع جُىٌجْس ذح٫ْطٔحٌز ٝجُٔوحذِس ٓغ أكٍجو ٓطه٤ٖٛٛ ك٢ ٓؿحٍ جُط٣ٞٓن 

. ٝجُط٢ ض٘ٞػص ك٢ ٠ر٤ؼطٜح ٖٓ ذ٤حٗحش ٤ًٔس ٝٗٞػ٤س

 :الاشخيبرث -

      ُٕ أداث هسيؾ اهتٖبٌبح خخيذل فٕ يسيّؿج يً الأشئوج اهينخّتج خخـوق تؼبُرث يب ٖػوة يً اهيشخسّة

الإسبتج ؿوِٖب، ّاخخرٌب أشئوج يغولج خضخبر إهٓ أسّتج يضددث ضٖد ٖػوة يً اهيشخسٖة أً ٖغؾ ريزا ؿوٓ 

ّخيخبز الأشئوج اهيغولج تشِّهج خظٌٖف الإسبتج ّّظفِب فٕ كّائى ّسداّل . الإسبتج اهخٕ ّٖافق ؿوِٖب

إضظبئٖج، نيب ٖشِل الاشخـبٌج تبلأسِزث الاهنخرٌّٖج فٕ اهخـبيل يـِب، نيب خلول يً إينبٌٖج اهّكّؽ فٕ اهخػأ 

 : فأُى يزاٖب أداث الاشخيبرث.ؿٌد اهخفشٖر

 اهضظّل ؿوٓ يـوّيبح يً ؿدد نتٖر يً الأفراد يختبؿدًٖ سغرافٖب؛ 

 يً أكل ّشبئل سيؾ اهتٖبٌبح سِد ّنوفج؛ 

  أنذر اهػرق يّغّؿٖج لأٌِب لا خضيل اشى اهيشخسّة، غيبٌب هوشرٖج ييب ٖضفز اهيشخسّة ؿوٓ إؿػبء

 تٖبٌبح أنذر ظضج؛
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 1.خّفر ّكح هويشخسّة هوخفنٖر فٕ الإسبتج ييب ٖسـوِب أكرة هودكج 

، Choix Multiples ٓطؼىو ج٫نط٤حٌ، Texte ٗٙ :٢ٛٝ ن٤حٌجش ػىز جُٓإجٍ ٛ٘حى ػ٠ِ ج٩ؾحذس ٗٞع نط٤حٌ     ك٬

Cases à coche ٝٞغ جُؼ٬ٓس.  

ّكد نبٌح أشئوج الاشخيبرث يّزؿج . نأداث هسيؾ اهتٖبٌبح Choix Multiples ّاخخرٌب اشخيبرث يخـددث الاخخٖبر 

: نبٗخٕ

خغيً يـوّيبح ؿً إػبراح اهيؤششج يً اهسٌس، دائرث الارختبػ،اهضِبدث : تٖبٌبح ؿبيج -

اهـويٖج،اهخخظط اهّؼٖفٕ، تبلإغبفج هيـوّيبح ذبٌّٖج نبهـير، شٌّاح اهخترث اهيٌِٖج، ؿدد اهخركٖبح، ؿدد 

 .اهدّراح اهخنٌّٖٖج

: خضيل الاشخيبرث أرتـج يضبّر،فِٖب ؿضرًّ شؤال يّزؿًٖ نيب ٖوٕ: يحبّر الاشخيبرث -

 اهيـرفج ؿً اهزتًّ ّؿلاكخِب تخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً ّاهذٔ ٖضيل خيشج أشئوج: اهيضّر الأّل .

 ٌٕاهيـرفج لأسل اهزتًّ ّؿلاكخِب تخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً ّاهذٔ ٖضيل خيشج أشئوج: اهيضّر اهذب .

 ّاهذٔ ٖضيل خيشج أشئوجيـرفج اهيؤششج يؾ اهزتًّ ّؿلاكخِب تخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً :اهيضّر اهذبهد  .

 ّاهذٔ ٖضيل خيشج أشئوجيـرفج اهزتًّ هوزتًّ ّؿلاكخِب تخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً :اهيضّر اهراتؾ  .

    هوخأند يً ظدق أداث اهدراشج كيٌب تخضنٖى اشخيبرخٌب ؿٌد خيشج يضنيًٖ فٕ يسبلاح خشٖٖرٖج يخخوفج، 

أيب ذتبح أداث اهدراشج فلػ خيح يً . شبؿدٌب ذهم ؿوٓ غتػ أشئوج الاشخيبرث ّخظضٖضِب ّخـدٖوِب كتل خّزٖـِب

خلال ؿيوٖج خنرار الاخختبر ؿوٓ فخراح يختبؿدث يً خلال خّزٖؾ الاشخيبرث ؿوٓ ؿدد يً الأفراد خبرر ؿٌٖج 

. (01)اهيوحق ركىالاشخيبرث يّسّدث فٕ .اهدراشج، خى يً خلاهِب إدخبل خـدٖلاح شبُيح تغتػ ذتبخِب

اهيلبتوج   -

 اهِبدف يؾ تـع الأضخبط اهوذًٖ هدِٖى اهيـوّيبح، غرغِب اهضظّل      اهيلبتوج ُٕ ٌّؽ يً اهضدٖد

. ؿوٓ اهيـوّيبح يً الأضخبط اهوذًٖ هدِٖى ُذٍ اهيـوّيبح، ّاهخٕ رتيب لا خنًّ يّسّدث فٕ أيبنً أخرْ

ّاهيلبتوج ُٕ اهّشٖوج . ّخدّر أشئوج اهيلبتوج ضّل آراء ّضلبئق، أّ شوّم أّ يـخلداح أّ اخسبُبح الأضخبط

. اهرئٖشٖج هسيؾ اهتٖبٌبح اهٌّؿٖج فٕ اهـدٖد يً اهتضّد اهٌّؿٖج

    فٌِبم أضنبل ّأٌّاؽ يخـددث يً اهيلبتلاح اهٌّؿٖج يرختػج تتـغِب اهتـع،هنٌِب سيٖـِب يٌشسيج يؾ 

انخضف نٖف ٖفنر اٗخرًّ، ّيبذا ٖـرفًّ؟ ّيب ُٕ آرائِى أّ يـخلداخِى؟ ّيً اهيِى : فوشفج اهتضد اهٌّؿٕ

                                                 
1
. 63- 58كح٣ُ ؾٔؼس ٚحُف جُ٘ؿحٌ، ٗر٤َ ؾٔؼس جُ٘ؿحٌ، ٓحؾى ٌج٢ٞ جُُػر٢، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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. فٕ سيٖؾ اهضبلاح خسٌة خدخوم تفرع ؿبهيم أّ ّسِج ٌؼرم ؿوٓ ؿبهيِى اهخبط أّ ّسِبح ٌؼرُى

: هويلبتوج اٖسبتٖبح أُيِب

  خّفر اهيلبتوج كدرا يً اهيرٌّج فٕ اهتٖبٌبح ّاهيـوّيبح اهخٕ ٖضظل ؿوِٖب اهتبضد، إذ أً اهيـوّيبح

. اهخٕ ٖضظل ؿوِٖب اهتبضد أذٌبء اهيلبتوج كد خدؿٍّ هوخغٖٖر ّخـدٖل تـع أشئوخِب

 ٖخى فٕ اهيلبتوج سيؾ نيٖبح نتٖرث يً اهيـوّيبح خلال ّكح كظٖر .

 خخٖص اهيلبتوج ػرش أشئوج يتبضرث تِدف اهيخبتـج،الاشخٖغبش،اهخضلق أّ اهخذتح يً ييب فِيَ اهشبئل .

 1. خخٖص اهيلبتوج فِى ّسِج ٌؼر الأفراد اهيضبرنًٖ اهخبظج تبهؼبُرث اهيػرّضج   

اؿخيدٌب أشوّة اهيلبتوج نأشوّة يدؿى هٌخبئز الاشخيبرث خضيل اهيلبتوج ٌفس يضبّر الاشخيبرث تضٖد ػرضٌب 

يسيّؿج يً الأشئوج اهيتبضرث ؿوٓ خيس إػبراح يخخظظًٖ فٕ اهخشّٖق كظد الاشخـبٌج اهيتبضرث يً 

ُذٍ اهيلبتوج أفبدخٌب ٌّؿب يب فٕ اهخفشٖراح ضّل . أفنبرُى فٕ اهيضبّر اهيخخوفج هخأنٖد اهٌخبئز اهيخّظل إهِٖب

.  ( 02) اهيوحق ركىدهٖل اهيلبتوج يّسّد فٕ . ينبٌج اهيـرفج ّؿلاكخِب خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً

ػ١ٍّح اٌرؽ١ًٍ اٌّغرخذِح  : اٌفشع اٌشاتغ

جُط٢ )     ٣طْ ك٢ ًٛٙ جٍُٔقِس ضك٤َِ ئقٛحت٢ ػٖ ٣ٍ٠ن جُ٘ٓد جُٔث٣ٞس ُر٤حٗحش جُٔؿٔؼس ُٔكحٌٝ ج٫ْطٔحٌز 

ٝجُٔوحذِس ًًُي، ٝذؼىٛح ٣طْ ضك٤َِ ًٛٙ جُ٘ٓد ٝضل٤ٍٓٛح ٖٓ أؾَ ئغرحش أٝ ٗل٢ ًٛٙ  (ضَٗٔ ك٤ٍٞحش جُىٌجْس

.  جُل٤ٍٞحش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1
وجٌ ج٤ٍُٓٔز ٍُِ٘ٗ ؽشق اٌثؽس إٌٛػٟ، : ِٕا٘ط اٌثؽس اٌؼٍّٟك٣ٍى ًحَٓ أذ٣َٞ٘س، ٍٓٝجٕ ج٫ذٍج٤ْٛ، ػحٍٓ ه٘ى٣ِؿ٢، ن٤َِ ػ٤ِحٕ، ػرى جٍُقٔحٕ ػىِ، -  

. 201- 193، 2007٘ٝجُط٣َٞغ ٝجُطرحػس، جُطرؼس جُػح٤ٗس،ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ،
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- تغىشج-دٚس اٌّؼشفح فٟ ذؽغ١ٓ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ تّإعغح طٕاػح اٌىٛاتً   : اٌّثؽس اٌصأٟ

 اٌرؼش٠ف تاٌّإعغح ِؽً اٌذساعح: اٌّطٍة الأٚي

 اٌذساعح ِؽً اٌّإعغح ِٚٛلغ  ٔشأج :الأٚي اٌفشع
 ًٍٜذحت٤س ٚ٘حػس نِن ُٝـٍٜ ج٫ْطو٬ٍ ئذحٕ جُٔ٘طٜؿس ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س ئ٠حٌ ك٢ ٓط٤٘س هحػىز       ٩ٌْحء
 جُٛ٘حػس ذؼع ٜٓٔس ُٜح أًِٝص 1969 أًطٞذٍ 21 ذطح٣ٌم جُٛحو83ٌ/ 69 ذوٍجٌ ٌهْ SONELECٝجٌُط٤ٍٗٝس

 .جُٔك٤ِس ٝج٫ٌُط٤ٍٗٝس جٌٍُٜذحت٤س
 جُؼ٣ٍٗس ٜٗح٣س ك٢ جُٛحوٌز جُوٍجٌجش ٓهطِق ػٖ جُٔ٘رػن ج٢٘٠ُٞ ج٫هطٛحو ض٘ظ٤ْ ئػحوز ئ٠حٌ       ٝك٢

 جُٔإْٓحش جُؼ٤ٓٞٔس ٤ٌِٛس ذاػحوز جُٔطؼِن أًطٞذٍ 4 ذطح٣ٌم جُٛحو242ٌ/ 80 ٠ٝروح ٍُِّْٔٞ ٌه1970/1980ْ
 ػىز ئ1982٠ُْ٘س ٜٗح٣س ك٢ ج٫ٌُط٤ٍٗٝس ج٧ؾُٜز ٝض٤ًٍد ُٛ٘حػس ج٤٘٠ُٞس جُٔإْٓس ضؿُأش ج٫هطٛحو٣س،

 :ٜٓ٘ح ًًٍٗ ٓإْٓحش

ٌهْ ٍّْٓٞ ذٔٞؾد E.N.I.Eج٫ٌُط٤ٍٗٝس ج٧ؾُٜز ُٛ٘حػس ج٤٘٠ُٞس جُٔإْٓس-              

 .ذِؼرحِ ٤ْى١ ٓوٍٛح 1983 أًطٞذٍ 01 ك٢ جُٔإٌل 83/320
83/18ذٍّْٔٞ ٌهْ  E.N.I.Lج٫ٌُطٍٝضو٢٘ ُِٛ٘حػس ج٤٘٠ُٞس جُٔإْٓس-                  

 .جُؼحٚٔس جُؿُجتٍ ذرٌٌِٞ ٓوٍٛح 1983 ؾحٗل٢ 01 ك٢ جُٔإٌل
83/19 ذٍّْٔٞ ٌهE.N.I.E.Mْج٤ٌٍُُُٜ٘ٓٝس  ُِٛ٘حػحش ج٤٘٠ُٞس جُٔإْٓس-                  

 .َٝٝ ضر١ُ ٓوٍٛح 1983 ؾحٗل٢ 01 ك٢ جُٔإٌل
83/20ٌهْ  ذE.N.I.P.E.Cٍّْٞٔجُرطح٣ٌحش  ُٛ٘حػس ج٤٘٠ُٞس جُٔإْٓس              -

 .ْط٤ق ٓوٍٛح 1983 ؾحٗل٢ 01 ك٢ جُٔإٌل
83/21ٌهْ  ذE.D.I.M.E.Lٍّْٞٔجٌٍُٜذحت٤س جُكرَ ض٣َٞغ ٓإْٓس-                  

 .جُؼحٚٔس ٝٓوٍٛح ؾحٗل٢ 01 ك٢ ٝجُٔإٌل
 جُؼحٚٔس ٝٓوٍٛح جُؿُجتٍ 83/20 ذٍّْٔٞ ٌهْ E.N.I.CABجٌٍُٜذحت٤س  جٌُٞجذَ ُٛ٘حػس ج٤٘٠ُٞس جُٔإْٓس
 : 83/27٢ٌٛٝهْ جٍُّْٔٞ ذٔٞؾد أُكوص ئٗطحؾ٤س ٝقىجش غ٬ظ ػ٠ِ ٝضٍٗف
 جُٟـ١ جُٔهطٙ يجش جٌٍُٜذحت٤س ٝج٬ْ٧ى جٌُٞجذَ ذٛ٘حػس ٝجُٔهطٛس ذحُورس هٓ٘ط٤٘س ؾٍٓ ٝقىز -

 .٣ْٞ٘ح ٠ٖ 26000 هىٌٛح ئٗطحؾ٤س ذطحهس ٝجُٔط١ْٞ
 ئٗطحؾ٤س ضوىٌ خ ذطحهس جُٜحضل٤س ٝج٬ْ٧ى جٌُٞجذَ ٚ٘حػس ك٢ ٓهطٛس ٢ٛٝ ذحُكٍجٔ جُٓٔحٌ ٝقىز -

 .٣ْٞ٘ح ٠ٖ 55000
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 28600 :خ ٠حهطٜح ٝضوىٌ ٓطؼىوز ذأٗٞجع جٌٍُٜذحت٤س جٌُٞجذَ ٚ٘حػس ك٢ ٓهطٛس ذٌٍٓز ٝقىز -

 .ًْ 125362 ٣ؼحوٍ ٓح أ١
 ٝجُط٤ٔ٘س جُٛ٘حػ٤س جُطهط١٤ َٝجٌز ٍّْٓٞ ذٔٞؾد ذٌٍٓز ٝقىز جٌُٞجذَ ُٛ٘حػس ج٤٘٠ُٞس جُٔإْٓس       جٗرػوص

DGDIْٓإْٓس أذٍٓص جُٞقىز ًٛٙ ٫ٝٗؿحَ ،17/119ٌه SONELEC٤٘٠ٝس ٓإْٓحش ٓغ قٞج٢ُ ػوى  آًٗجى 
: ٜٓ٘ح ٝأؾ٘ر٤س

SKET ذأُٔح٤ٗح جُٔك٤ِس جُؼحِٓس ج٤ُى ٝض٣ٌٖٞ ٝجُٔؼىجش ذح٫٥ش جٍُٔٗٝع ٝضؿ٤ُٜ ذىٌجْس ًِلص أُٔح٤ٗس  ٓإْٓس 

 .ؾُجت١ٍ أُق و٣٘حٌ 6426 هىٌٙ ٓرِؾ ًٛج ًِق ٝهى جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٝٗوَ جُط٤٤ٍٓ ٠ٍم ٝٝٞغ ٝجُؿُجتٍ،
INVEST-IMPORT ٖٓ ذط٤ًٍد ًٛٙ جُٔإْٓس ضطٌلَ 1979 ٓحٌِ 07 ذطح٣ٌم جُٔرٍّ ُِؼوى ٝكوح ٣ٞؿ٬ٓك٤ح 

 .ج٫٥ش

SOGELERC ٖٓ جُٔى٤ٗس جُٜ٘ىْس أٖـحٍ ذىٌجْس جٛطٔص كٍٗٓح.  

 :ٜٓ٘ح كٌحٗص ج٤٘٠ُٞس جُٔإْٓحش ٓغ أذٍٓص جُط٢ جُؼوٞو أٓح
 GENISIDER :  ضٌِلص  ذأٖـحٍ جُٜ٘ىْس جُٔى٤ٗس. 

 BATIMETAL :  جٛطٔص ذح٤ُٜحًَ جُكى٣ى٣س .

 ENITEL :أْ٘ىش ُٜح ٜٓٔس ضؿ٤ُٜ جُٞقىز ذح٩ٗحٌز .

 ENP : أًِٝص ُٜح ٜٓٔس جُىٖٛ ٝجُط٬ء. 

 

 تاٌّإعغح اٌرؼش٠ف :اٌصأٟ اٌفشع
 ئػحوز ٚىٌٝ هٍجٌ ؿح٣س ئ٠ُ جُٞقىجش ٖٓ ًـ٤ٍٛح ج٧ّ ُٞقىز ضحذؼس ٝقىز ذٌٍٓز جٌُٞجذَ ٚ٘حػس ٓإْٓس ظِص

 ج٤٘٠ُٞس ج٫هطٛحو٣س ُِٔإْٓس ج٫ْطػ٘حت٤س جُؼحٓس جُؿٔؼ٤س جٗؼوىش ق٤ع 1997 ٗٞكٔرٍ 04 ذطح٣ٌم ٤ٌِٛطٜح

EN.I.CA.Bجُؼ٤ٓٞٔس  جُوحذٟس ذحًٍُٗس ٝأُكوصHELEETٝج٩ػ٬ّ  ٝج٩ٌُط٤ٍٗٝي ٌٍُِٜذحء جُوحذٟس  جًٍُٗس 

  : ٢ٛ هٍجٌجش أٚىٌش ٝهى ج٢ُ٥،
 .٤ُُِٔج٤ٗس جُطو٤٤ْ ئػحوز كٍم ن٬ٍ ٖٓ ج٫ْطـ٬ٍ ػٖ جُٔطٍجًٔس جُهٓحتٍ ضـط٤س جُؿٔؼ٤س هٌٍش -
 ًٍٖحش ٌَٖ ػ٠ِ هح٤ٗٞٗس ٓإْٓحش غ٬ظ ئ٠ُ جٌُٞجذَ ُٛ٘حػس ج٤٘٠ُٞس جُٔإْٓس ضو٤ْٓ هٌٍش -

 :ْٝٛ جُؼ٤ٓٞٔس جُوحذٟس ًٍُِٗس ضحذؼس ذأْْٜ
 جٌُٞجذَ  ٚ٘حػس ٓإْٓس ENICABذٌٍٓز ٓوٍٛح وؼ 320.000.000 ٓحُٜح ٌأِ أْْٜ  ًٍٖس . 
 جٌٍُٜذحت٤س  جٌُٞجذَ ٓإْٓس CABELجُورس ٓوٍٛح وؼ 70.000.000 ٓحُٜح ٌأِ أْْٜ  ًٍٖس. 
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  جُٜحضل٤س  جٌُٞجذَ ٓإْٓس CATEL ِجُٓٔحٌ ذٞجو وؼ 50.000.000 ٓحُٜح  ًٍٖس ٌأ.  

 .ئؾٍجءجضٚ ذٌَ جُطو٤ْٓ ذط٘ل٤ً ضطٌلَ ُؿ٘س ض٤ٌَٗ -
 ٝأٚركص جُػ٬ظ جُؿى٣ىز جُٔإْٓحش ٝػ٤ِٔحش جُ٘ٗح٠ ذىج٣س ًطح٣ٌم 1998 أًطٞذٍ 01 ضح٣ٌم جُؿٔؼ٤س قىوش -

 HELEET.جُؼ٤ٓٞٔس جُوحذٟس جًٍُٗس ئٍٖجف ضكص

EN.I.CA.Bالمنطقة ك٢ ضوغ ؾُجت١ٍ، و٣٘حٌ 801.000.000 خ ٣وىٌ ٓحٍ جؾطٔحػ٢ ذٍأِ أْْٜ يجش  ٓإْٓس 

 360و العاصمة الجزائر عن كم 450 حوالي تبعد 46 رقم الوطني الطريق جانب عمى بسكرة مدينة غرب الصناعية

 12 ٜٓ٘ح ٌٛطح42ٌ ٝضوىٌ ٓٓحقطٜح ،إفريقيا في المصانع أكبر من المؤسسة ىذه وتعد ،مسعود حاسي عن كم

 ضٌُ٘ٞٞؾ٤س ٧ْحخ ٌكؼٜح ٝضْ 28000ٖ٠ ٢ٛ جُٔرىت٤س ج٩ٗطحؾ٤س جُطحهس ٓـطحز، ؿ٤ٍ ٌٛطحٌ 30ٝ ٓـطحز ٌٛطحٌ
  %77 ػحَٓ، قٞج٢ُ 1017 خ 20/01/2011ؿح٣س  ئ٠ُ جُٔإْٓس ػٔحٍ ػىو ٝجهطٛحو٣س، ٣رِؾ

 : ئ٠ُ ذىٌْٝٛ ٣وٕٓٔٞ ْٝٛ ج٩ٗطحؼ ك٢ ٓرحٍٖز أٝ ؿ٤ٍ ٓرحٍٖز ذٛلس ٣ٗطـِٕٞ ْٜٓ٘
  86: ئ٠حٌجش. 
 ٕ228: ضكٌْ  أػٞج. 
 ٕ703 :ض٘ل٤ً  أػٞج. 

 :٢ٛٝ ج٩ٗطحؼ ك٢ جٍُٔجقَ ٖٓ ٓؿٔٞػس ضطرغ ٢ٛٝ

 .ضٔى٣ىٙ ٣ٍ٠ن ػٖ أٝ ج٤ُ٘ٔ٧ّٞ جُ٘كحِ ْٔي ضو٤ِٙ ػٖ ػرحٌز ٢ٛٝ :جُوِى ٍٓقِس .1

 .ج٬ْ٧ى ٖٓ ٓؼ٤ٖ ػىو ضؿ٤ٔغ ٢ٛٝ :جُٟلٍ ٍٓقِس .2

 .ج٬ْ٧ى ضـ٤ِق ػ٤ِٔس ٢ٛ :جُؼٍُ ٍٓقِس .3

 .ٓؼُُٝس ج٬ْ٧ى ٞلٍ ػ٤ِٔس ٢ٛ :جُطؿ٤ٔغ ٍٓقِس .4

 .جُهحٌؾ٤س جُٟـ٠ٞ ٖٓ جٌُٞجذَ ٣ك٢ٔ ٝجه٢ ١٣ٍُٗ ضِل٤ق ػ٤ِٔس ٢ٛٝ : ٍٓقِس جُطى٣ٌؽ .5

 .جُٞجه٢ أٝ ج١٣ٍُٗ جُط٤ِٓف ضـ٤ِق ك٢ ٝضطٔػَ ػ٤ِٔس أنٍ ٢ٛٝ :جُطـ٤ِق ٍٓقِس .6

  :ٓؼْٜ ضطؼحَٓ جُط٢ ٝضَٞع جُٔإْٓس ٓ٘طؿحضٜح ػ٠ِ ػىز َذحتٖ

o  َجُٔإْٓس ج٤٘٠ُٞس ٌٍُِٜذحء ٝجُـح(SONELGAZ). 

o  جُٔإْٓس ج٤٘٠ُٞس ُِهىٓحش جٌٍُٜذحت٤س(KAHRIF). 

o  جُٔإْٓس ج٤٘٠ُٞس ُط٣َٞغ جُؼطحو جٌٍُٜذحت٢.(EDIMEL) 
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o  جُٔإْٓس ج٫ُٞت٤س ُط٣َٞغ ج٧ؾُٜز ج٤ٌٍُُُٜ٘ٓٝس.(EDID) 

 ضؼَٔ ًٔح ض٣ٞٓوٜح أٝ ضؼ٤ى جٌُٞجذَ ضٓطِٜي جُط٢ ٝجُؼ٤ٓٞٔس جُهحٚس جُٔإْٓحش ٖٓ ٓؿٔٞػس أ٣ٟح ٝٛ٘حى

 .جُؼح٤ُٔس جُٓٞم ك٢ ٌٓحٗس جًطٓحخ ػ٠ِ جُٔإْٓس

 :٢ٛ جُٔٓطهىٓس ج٤ُٝ٧س جُٔٞجو أْٛ ٖٝٓ

 جُ٘كحِ ِْي. 

 ج٤ُ٘ٔ٧ّٞ ِْي. 

 ُِـ٬ف جٌُٔٞٗس ج٤ٌُٔح٣ٝس جُٔٞجو. 

: ٝجُٔإْٓس ضٓطٌٞو ٓؼظْ ٓٞجوٛح ٖٓ

  ًٍٖسSARCO VSANٝضٓطٌٞو ٜٓ٘ح جُٔإْٓس جُ٘كحِ:  جُط٤ًٍس. 

  ًٍٖسMARCRICHٝضٓطٌٞو ٜٓ٘ح جُٔإْٓس ج٤ُ٘ٔ٧ّٞ:  ج٩ْرح٤ٗس. 

  شركةMIDALCABLE : وتستورد منيا الألمنيوم. 

  شركةBOREALISوتزود المؤسسة بمادة:  البمجيكيةP.V.C.. 

  شركةPLASCORBوتزود المؤسسة بمادة :  الفرنسيةP.V.C.. 

  شركةTEKFENوتزود المؤسسة بمادة :  التركيةP.V.C. 

  ًٍٖسENABٝضُٝو جُٔإْٓس ذٔحوز جُهٗد:  ذ٤ٌٌٓىز. 

  ًٍٖسENGضُٝو جُٔإْٓس ذٔحوز جُطرٌٗٞ:  ذحُهٍٝخ(LaCraie). 

 ٝضُٝو جُٔإْٓس ذٔحوز جُ٘كحِ ٝ: ٓإْٓس جٌُٞجذَ ذحُورس.P.V.C 

 ٖٓ ٓؿٔٞػس ػرٍ ضطر٤ن ٝيُي جُٔ٘طٞؼ ذؿٞوز نحٚس ٤ْحْس ٝضأ٤ّْ ٝٞغ ك٢ 1999 ًٓ٘ جُٔإْٓس      ػِٔص
 ئ٠ُ جُٔإْٓس ضِٞٚص ٝذحُلؼَ كِوى جُٔ٘طٞؼ، ٗٞػ٤س ك٢ ج٢ٌُِ جُطكٌْ ئ٠ُ ذٜح ضَٛ جُط٢ ٝجُطٍم جُٔ٘حٛؽ

 ػ٬ٓس ػ٠ِ ج٩ذوحء أؾَ ٖٓ ضٌػق ٓؿٜٞوجضٜح ج٥ٕ ٢ٛٝ 2000  ْ٘س " 9001ج٣٫ُٝ " ئٖٜحو ػ٬ٓس ػ٠ِ جُكٍٛٞ

 .ٝٗٞػح جُطِر٤حش ًٔح ٌَُ ٝج٫ْطؿحذس ٓ٘طٞؾٜح ٗٞػ٤س ٝضط٣ٍٞ ج٩ٖٜحو
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ذٍأْٔحٍ câble  General ًٍٖس  ٓغ ٍٖجًس ك٢ ذٌٍٓز جٌُٞجذَ ٚ٘حػحش ٓإْٓس ونِص 2008 ٓح١      ك٢

 ًٛج ك٢ جُؼح٤ُٔس جُٔإْٓحش أًرٍ جُٔإْٓس ًٛٙ ٝضؼطرٍ ، 30%و٣٘حٌ ؾُجت١ٍ ذ٘ٓرس1.010.000.000جؾطٔحػ٢

 ٓغ جُؼح٤ُٔس جُٓٞم جهطكحّ ًًُٝي ٝٗٞػح ًٔح أوجتٜح ضط٣ٍٞ ك٢ جٌُٞجذَ ٚ٘حػس  ٓإْٓس ضأَٓ ٝذًٜج جُٔؿحٍ،

 .ج٤٘٠ُٞس جُٓٞم جقط٤حؾحش ضـط٤س ك٢ ػ٠ِ ج٣ٍُحوز جُٔكحكظس
ػحٓس  ٤ْحْس جُطٞؾٚ ًٛج ٣ٔػَ ق٤ع ISO 14001_ version 2004جًطٓحخ ئٖٜحو  ئ٠ُ قح٤ُح جُٔإْٓس     ٝضٓؼ٠

 .جُٔإْٓس ٗٗح٠حش ق٤ع ضَٗٔ ؾ٤ٔغ

 EN.I.CAB ٌّإعغح اٌرٕظ١ّٟ ا١ٌٙىً :اٌصاٌس اٌفشع

 جُٔ٘ظٔس ك٢ ُِؼ٬هحش جُٓحتىز جُىجن٢ِ جُط٤ًٍد ٣كىو ج١ًُ أٝ جٌَُٗ جُر٘حء ػٖ ٛٞ ػرحٌز جُط٘ظ٢ٔ٤       ج٤ٌَُٜ
 ج٧ػٔحٍ ذٔهطِق ضوّٞ جُط٢ جٍُت٤ٓ٤س ٝجُلٍػ٤س جُط٘ظ٤ٔ٤س ٝجُٞقىجش ج٩وج٣ٌس جُٔٓط٣ٞحش ٓهطِق ٣ٝٞٞف

 .جُٔإْٓس وجنَ جُوحتٔس جُؼ٬هحش ٖٝرٌحش ج٫ضٛح٫ش أٌٖحٍ ٝأٗٞجع ٣ر٤ٖ ًٔح جُٔإْٓس أٛىجف ُطكو٤ن ٝج٧ٗٗطس

 أِْٞخ ضـ٤ٍجش ٝجٗرؼػص ػىز ُِٔإْٓس جُط٘ظ٢ٔ٤ ج٤ٌَُٜ ػ٠ِ أؾ٣ٍص 1997 ْ٘س ج٤ٌُِٜس ئػحوز       ذؼى
 ٓهطِق ض٘ظ٤ْ ك٢ جُ٘ظٍ ٝذًٜج أػحوش ج٤ٌُِٜس ئػحوز هرَ ضطرغ ًحٗص ج١ًُ جُىٝجتٍ أِْٞخ ك٢ ذى٫ جُٔى٣ٍ٣حش

 .ذؼٟٜح ػٖ أٝ جُطه٢ِ جُٞظحتق ذؼٝ ػ٠ِ أٝ ذاؾٍجء ضؼى٬٣ش ؾى٣ىز ئوج٣ٌس ٝظحتق ذاٞحكس أٓح ٝيُي ٝظحتلٜح

  :٢ِ٣ ًٔح EN.I.CA.B ُٔإْٓس جُط٘ظ٢ٔ٤ ج٤ٌَُٜ ػٍٜ ٣ٌٖٝٔ
 اٌىٙشتائ١ح اٌىٛاتً طٕاػح ٌّإعغح اٌرٕظ١ّٟ ا١ٌٙىً :(1-3)سلُ  اٌشىً
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 جُؼحٓس جُٔى٣ٍ٣س

 جٌُِٔق جٍُت٤ّ ٓٓحػى
 جُكٓحذحش ذٍٔجهرس

 ذحُٗإٕٝ  جٌُِٔق جٍُت٤ّ  ٓٓحػى جُٔؼِٞٓحض٤س ٍٓٗٝع ٌت٤ّ
 ٝجُُ٘جػحش جُوح٤ٗٞٗس

ٓى٣ٍ٣س جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس 

 ٝجُْٞحتَ
 ٓى٣ٍ٣س جُٔح٤ُس ٝجُٔكحْرس ٓى٣ٍ٣س جٍُٗجء ٓى٣ٍ٣س جُطو٤٘س جُطؿح٣ٌس

جٌُِٔق  جٍُت٤ّ ٓٓحػى

ذح٩ٖٜحٌ 

 

 جُٔى٣ٍ٣س جُطو٤٘س

: وجتٍز ئٗطحؼ جٌُٞجذَ-

 .ج٩ٗطحؼ ضهط١٤ ِٓٛكس *
 PRC .جُؼٍُ ِٓٛكس *
 .ٝجُظلٍ جُوِى ِٓٛكس*
 : ج٤ُٛحٗس وجتٍز-
 .الميكانيكية الصيانة مصمحة *
 .جٌٍُٜذحت٤س ج٤ُٛحٗس ِٓٛكس *
 .ٝجُط٣ٜٞس جُ٘وَ ػطحو ٤ٚحٗس ِٓٛكس *
 .التنظيمية والمراقبة جُٔ٘حٛؽ ِٓٛكس *
 : جُِٔكوحش ئٗطحؼ وجتٍز-

 PVC قر٤رحش ئٗطحؼ ِٓٛكس *
 .ٝج٫ْطٍؾحع جُرٌٍجش ئٗطحؼ ِٓٛكس *
. جُٔ٘حكغ ِٓٛكس *

 : جُطٍه٤س ٝٞٔحٕ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح وجتٍز-

 .جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ِٓٛكس *
 .جُٔهحذٍ ِٓٛكس *
 .جُطؿحٌخ ِٓٛكس *

 : ٝج٤ُُٔج٤ٗس جُٔح٤ُس وجتٍز-  
 .جُٔح٤ُس ِٓٛكس *
 .ج٤ُُٔج٤ٗس ِٓٛكس *
 : جُؼحٓس جُٔكحْرس وجتٍز -

 .جُؼحٓس جُٔكحْرس ِٓٛكس *
 .جُطك٤ِ٤ِس جُٔكحْرس ِٓٛكس *

 : جُٜ٘حت٢ جُٔ٘طٞؼ ض٤٤ٍٓ وجتٍز -

 .جٌُٞجذَ ض٤٤ٍٓ ِٓٛكس  *
 .جُِٔكوحش ئٗطحؼ ض٤٤ٍٓ ِٓٛكس*
 : جُط٣ٞٓن وجتٍز -

 .جُر٤غ ِٓٛكس -
 .جُط٣ٞٓن ِٓٛكس -

: وجتٍز جٍُٗجء- 

 .ٝجُؼرٌٞ جُط٣ٖٞٔ ِٓٛكس* 
 .جُـ٤حٌ هطغ ٓهُٕٝ ِٓٛكس *
 .ج٤ُٝ٧س جُٔٞجو ٓهُٕٝ ض٤٤ٍٓ ِٓٛكس *

: ٝجُط٣ٌٖٞ جُٔٓطهى٤ٖٓ  وجتٍز-

 .ج٧كٍجو ض٤٤ٍٓ ِٓٛكس *
 ٝجُهىٓحش جُط٣ٌٖٞ ِٓٛكس *

 .ج٫ؾطٔحػ٤س
: جُْٞحتَ وجتٍز -

ٝجُ٘ظحكس  ج٧ٖٓ ِٓٛكس *

 جُؼحٓس جُْٞحتَ ِٓٛكس *

 . ٓى٣ٍ٣س جُطو٤٘س جُطؿح٣ٌس: اٌّظذس
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  :  EN.I.CA.Bٖٓ ُِٔإْٓس  جُط٘ظ٢ٔ٤ ج٤ٌَُٜ ٣طٌٕٞ

 جُلٍػ٤س ذ٤ٖ جُٔى٣ٍ٣حش ٝجُط٤ٓ٘ن جُٔإْٓس ٜٓحّ ٓهطِق ٝٚ٘حػس ذح٩ٍٖجف ضٜطْ : اٌؼاِح اٌّذ٠ش٠ح (1

 : ٢ِ٣ ٝجُٔٞٞكس ًٔح جُؼحٓس ج٧ٓحٗس ئ٠ُ ذح٩ٞحكس جْطٗح٣ٌس ٓؿٔٞػس ذٔٓحػىز ٝيُي

 جُهحٌؾ٤س ٝج٩وجٌز ًًٝج جُؼح٤ِٖٓ ذ٤ٖ جُىجن٤ِس جُٔ٘حَػحش ٝقَ ٓؼحُؿس ٜٓٔطٚ جُوح٤ٗٞٗس:  ذحُٗإٕٝ ٌِٓق -

 .ٝجُُذحتٖ جُٔإْٓس أٝ ذ٤ٖ ٝجٌُٔٞو٣ٖ جُٔإْٓس ذ٤ٖ
 ضٞؾٚ ق٤ع ُٔهطِق جُ٘ٗح٠حش ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس ج٣ٍُٜٗس جُطوح٣ٌٍ جْطورحٍ ٜٓٔطٚ:  ج٢ُ٥ ذح٩ػ٬ّ ٌِٓق -
 .جُ٘وحتٙ ٝٓؼٍكس ٝضو٤٤ٜٔح ٍُٔجهرطٜح جُو٤حوز ُٞقس ئ٠ُ
 .ُِٔإْٓس ٝجُٔرحُؾ جُٔحٍ ٝجُٞجٌو ٝجُٛحوٌ جُهحٚس جُكٓحذحش ٍٓجهرس ٜٓٔطٚ :جُكٓحذحش ذٍٔجهرس ٌِٓق -
 ٓغ جُٔرحٍٖز ٗظٍج ُؼ٬هطٜح جُٔإْٓس ٝضٍه٤س ذط١٤ٗ٘ ضٜطْ ك٢ٜ ج٩وجٌز ك٢ هْٓ أْٛ ضؼطرٍ :جُؼحٓس ج٧ٓحٗس -

 : ٜٓحٜٓح ك٢ ٝضطٔػَ ٝجُٔى٣ٍ ج٧هٓحّ ذحه٢ ذ٤ٖ َٝٚ قِوس ضؼطرٍ ًٔح جُٔى٣ٍ

 .(جُٔى٣ٍ)جُٔإْٓس ك٢ ج٧ٍٝ جُٔٓإٍٝ هٍجٌجش ض٘ل٤ً -

 .ٝجٍُٔج٬ْش جُٜحضل٤س جٌُٔحُٔحش ػ٠ِ جٍُو -

- ٖ  .ج٢ُ٥ ج٩ػ٬ّ ٝجْطؼٔحٍ جٌُحضرس ج٥ُس ػ٠ِ جٍُه

 .جُكٓ٘س ٝجُٔؼحِٓس جُؿ٤ى ج٫ْطورحٍ -

 ػ٤ِٔحش ج٩ٗطحؼ ض٤٤ٍٓ جٍُت٤ٓ٤س ٜٓٔطٜح جُٔإْٓس ك٢ جُٔى٣ٍ٣حش أًرٍ ٖٓ ضؼطرٍ: اٌرم١ٕح اٌّذ٠ش٠ح (2

 : وٝجتٍ أٌذؼس ٝضطٟٖٔ

 ٝض٤٤ٍٓ جُؼ٤ِٔس ضهط١٤ ػ٠ِ ضٍٗف جُٔإْٓس ٓٓطٟٞ ػ٠ِ أًرٍ ٖٓ ٝضؼطرٍ : جٌُٞجذَ ئٗطحؼ وجتٍز -

 جُهٗر٤س جُرٌٍجش ك٢ ضؼرثس جٌُٞجذَ ٢ٛٝ ٍٓقِس آنٍ ئ٠ُ ج٤ُٝ٧س جُٔٞجو ونٍٞ ٖٓ ٍٓجقِٜح ذٔهطِق ج٩ٗطحؾ٤س

 : ٚ٘غ جٌُٞجذَ ٖٓ ٓؼ٤٘س ذٍٔقِس ضٜطْ ِٓٛكس ًَ ٓٛحُف نٔٓس ٝضْٟ
 ج٩ٗطحؼ ضهط١٤ ِٓٛكس. 
 جُؼٍُ ِٓٛكس. PRC 

 ٝجُظلٍ جُوِى ِٓٛكس. 

 ج٤ٌُٔح٤ٌ٤ٗس ٝ ْٝحتَ ٝج٫٥ش ج٩ٗطحؼ ْٝحتَ ٤ٚٝحٗس ذكٔح٣س جُٔطؼِوس ج٧ػٔحٍ ضَٗٔ : ج٤ُٛحٗس وجتٍز -

 :ٓٛحُف أٌذؼس ػ٠ِ ٝضٍٗف جٌٍُٜذحت٤س جُطحهس ٝضأ٤ٖٓ جُط٤٤ٌق ْٝحتَ جُ٘وَ،
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 ج٤ٌُٔح٤ٌ٤ٗس ج٤ُٛحٗس ِٓٛكس. 
 جٌٍُٜذحت٤س ج٤ُٛحٗس ِٓٛكس. 
 ٝجُط٣ٜٞس جُ٘وَ ػطحو ٤ٚحٗس ِٓٛكس. 
 جُط٘ظ٤ٔ٤س ٝجٍُٔجهرس جُٔ٘حٛؽ ِٓٛكس. 

 ِٓٛكس ضهط١٤ ٠ٍف ٖٓ ٓٞٞٞع ذٍٗحٓؽ قٓد جُٔ٘طٞؾحش ذط٤٘ٛغ ضوّٞ : جُِٔكوحش ئٗطحؼ وجتٍز -

 ذحُطحهس جُٔإْٓس ضٜطْ ذط٣ٖٞٔ ًًُٝي جٍُٔجقَ ٓهطِق ػرٍ ج٩ٗطحؼ ٝض٤٤ٍٓ ض٘ظ٤ْ ػ٠ِ ج٩ٍٖجف أ١ ج٩ٗطحؼ
: ٓٛحُف غ٬ظ ٝضظْ جُرٌٍجش ُ٪ٗطحؼ ذحُهٗد كطُٝوٛح جٌٍُٜذحت٤س

 قر٤رحش ئٗطحؼ ِٓٛكس PVC. 
 ٝج٫ْطٍؾحع جُرٌٍجش ئٗطحؼ ِٓٛكس. 
 جُٔ٘حكغ ِٓٛكس. 

 ٓطحذوطٚ ُِٔٞجٚلحش ٝٓىٟ جُٛ٘غ ضحّ جُٔ٘طٞؼ ذٍٔجهرس ضوّٞ : جُطٍه٤س ٝٞٔحٕ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح وجتٍز -

 جُط٢ ُِٔؼح٤٣ٍ ٝكوح جُىجنَ ٝجُهحٌؼ، ٖٓ جُٔٗطٍجز جُٔٞجو ٍٓجهرس ٝأ٣ٟح جُؿٞوز ٍٝٓجهد ذٜح جُٔؼٍٔٞ ٝجُٔوح٤٣ّ

 : جُػ٬ظ ٓٛحُكٜح ٣ٍ٠ن ػٖ ًٝٛج ٚحُكس ٬ُْطؼٔحٍ أٜٗح ٖٓ جُطأًى أؾَ ٖٓ جٍُٗجء ٓٞجٚلحش ضٓطىػ٤ٜح
 جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ِٓٛكس. 
 جُٔهحذٍ ِٓٛكس. 
 جُطؿحٌخ ِٓٛكس. 

 ػٖ ٝجٞكس ٌٚٞز ُ٪ػطحء ٝجُٔكحْرس جُٔح٤ُس جُؼ٤ِٔحش ضٓؿ٤َ ٜٓٔطٜح: ٚ اٌّا١ٌح اٌّؽاعثح ِذ٠ش٠ح (3

 : وجتٍض٤ٖ ٝضَٗٔ ُِٔإْٓس ٝجُٔح٢ُ جُٔكحْر٢ جُٞٞغ

 ٝجُٔهٍؾحش ُِٔىن٬ش جُٔح٢ُ ٝجُط٤٤ٍٓ ُِٔإْٓس جُٔح٤ُس ج٤ُُٔج٤ٗس ذطهط١٤ ضٜطْ: ٝج٤ُُٔج٤ٗس جُٔح٤ُس وجتٍز -

 : ٝضْٟ ِٓٛكط٤ٖ
 جُٔح٤ُس ِٓٛكس. 
 ج٤ُُٔج٤ٗس ِٓٛكس. 

 : ٝضْٟ ٝجُٔهٍؾحش ٝ جُٔىن٬ش جُٔٛح٣ٌق ذٔطحذؼس ضٜطْ: جُؼحٓس جُٔكحْرس وجتٍز -
 جُؼحٓس جُٔكحْرس ِٓٛكس. 
 جُطك٤ِ٤ِس جُٔكحْرس ِٓٛكس. 
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 جُٓٞم ٓطـ٤ٍجش ٖٓ ك٤ٚ ذٔح ُِٔإْٓس جُهحٌؾ٢ جُٔك١٤ ذىٌجْس ضوّٞ: اٌرعاس٠ح اٌرم١ٕح اٌّذ٠ش٠ح (4

 :جُطح٤ُس جُىٝجتٍ ٝضْٟ ٝجُُذحتٖ

 : ٝضْٟ : جُٜ٘حت٢ جُٔ٘طٞؼ ض٤٤ٍٓ وجتٍز -
 جٌُٞجذَ ض٤٤ٍٓ ِٓٛكس. 
 جُِٔكوحش ئٗطحؼ ض٤٤ٍٓ ِٓٛكس. 

 ٝجُطٌح٤ُق ج٥ؾحٍ قىٝو ٝك٢ جٌُحك٢ جُط٣ٖٞٔ ُٟٔحٕ جُٜ٘حت٢ ج٩ٗطحؼ ذط٣َٞغ ضوّٞ: جُط٣ٞٓن وجتٍز -

  :ٝضْٟ ٌَُ ٍٓٗٝع جُٔ٘حْرس
 ٓػ٬ ًح٧ْؼحٌ ٝٓطـ٤ٍجضٚ جُٓٞم ذىٌجْس  ضوّٞ:جُر٤غ ِٓٛكس. 
 جُٔ٘طؽ ٝض٣ٞٓن جُُذحتٖ ٓغ ذحُؼ٬هس  ٝضٜطْ:جُط٣ٞٓن ِٓٛكس. 

 ٓغ ٓىٓؿس ْحذوح ًحٗص جُٔى٣ٍ٣س ًٛٙ إٔ ئ٠ُ ٤ٍٗٗٝ ذحُٔٗط٣ٍحش، ٍٝٓجهرس ذط٤ٓ٘ن ضوّٞ: اٌششاء ِذ٠ش٠ح (5

 :ٝضْٟ جُطؿح٣ٌس، ٝضَٗٔ وجتٍز جٍُٗجء جُٔى٣ٍ٣س

 ٝجُؼرٌٞ جُط٣ٖٞٔ ِٓٛكس. 
 ٍجُـ٤حٌ هطغ ٓهُٕٝ ِٓٛكس ض٤٤ٓ. 
 ج٤ُٝ٧س جُٔٞجو ٓهُٕٝ ض٤٤ٍٓ ِٓٛكس. 
 ٝضأ٤َٛ ٬ٚق٤طٜح ٖٓ ٝجُطأًى ٝجُٔٛحُف جُىٝجتٍ ػَٔ ض٘ظ٤ْ ٜٓٔطٜح: ٚاٌٛعائً اٌثشش٠ح اٌّٛاسد ِذ٠ش٠ح (6

، عجُطٍه٤س، ج٫ٗطلح) ُِؼحَٓ جُكٓ٘س ج٠ٍُٝٗ ٝضٞك٤ٍ ٝجُطؿ٤ُٜجش، جُ٘وَ ْٝٝحتَ ظٍٝف جُؼَٔ ٝضأ٤ٖٓ جُؼح٤ِٖٓ

 :ٖٓ ضطٌٕٞ ٝجُط٢ جُٔهح٠ٍ، ٖٓ جُؼَٔ ٓك١٤ ضأ٤ٖٓ ًًٝج (...جُط٣ٌٖٞ

 ذظٍٝف ٓح ٣طؼِن ًَٝ ُِؼحَٓ ٝجُؼ٤ِٔس ج٫ؾطٔحػ٤س جُٗإٕٝ ذٌَ ٝضٜطْ : ٝجُط٣ٌٖٞ جُٔٓطهى٤ٖٓ وجتٍز -

 : ِٓٛكط٤ٖ ٖٓ ٣ٝطٌٕٞ جُؼَٔ

 ج٧كٍجو ض٤٤ٍٓ ِٓٛكس. 

 ج٫ؾطٔحػ٤س ٝجُهىٓحش جُط٣ٌٖٞ ِٓٛكس. 

 : ٣ْٟٝ : جُْٞحتَ وجتٍز -

 ػ٠ِ جُكلحظ جٍُٜٓ ػ٠ِ ٝأ٣ٟح ج٧نطحٌ ٖٓ جُؼٔحٍ ٝهح٣س ٖأٗٚ ٖٓ ٓح ًَ ٝٞغ : ٝجُ٘ظحكس ج٧ٖٓ ِٓٛكس 

 .جُٔإْٓس أٖٓ
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 ٝجٌُٓ٘حش ض٤٤ٍٓ ج٧غحظ، جُ٘ظحكس، جُٔرح٢ٗ، ٤ٚحٗس جُؼٔحٍ، ٗوَ ضٞك٤ٍ ػ٠ِ ضٍٜٓ : جُؼحٓس جُْٞحتَ ِٓٛكس 

 .جُٞظ٤ل٤س

ؽث١ؼح إٌشاؽ :اٌشاتغ اٌفشع

الإٔراظٟ  إٌشاؽ-أٚلا

 ذحُطؿ٤ُٜجش جُهحٚس ٜٓ٘ح أٗٞجػٜح، جٌٍُٜذحت٤س ذٔهطِق جٌُٞجذَ ٝئٗؿحَ ئػىجو ك٢ جُٔإْٓس ٗٗح٠ ٣وطٍٛ     
 ًٝٞجذَ جٌٍُٜذحء، ذا٣ٛحٍ ٝجُهحٚس جٌٍُٜذحت٤س، ٝجُٔؼىجش ٝجٌُٞجذَ ج٫٥ش ًٞجذَ ٓػَ ٝجُٛ٘حػ٤س ج٤ُُُ٘ٔس
 ًٔح جُهٗر٤س جُرٌٍجش أ٣ٟح ض٘طؽ جُٔإْٓس كإ ذح٩ٞحكس ٓط١ْٞ، ٞـ١ ٝأنٍٟ يجش ػح٢ُ، ٞـ١ يجش ٚ٘حػ٤س

  ًٛجٕ ٣طٔطغ  ق٤عAlu /Acier Almec ك٢ ٝجُٔطٔػِس جٌُٞجذَ، ٖٓ ؾى٣ىز أٗٞجع إٔ ض٘طؽ جْططحػص
 530 ئ٠ُ ذٔهطِق أٗٞجػٜح جٌٍُٜذحت٤س جٌُٞجذَ ٖٓ جُٔإْٓس ئٗطحؼ ٣َٝٛ جُؿ٤ىز ٝجُ٘ٞػ٤س جَُٕٞ ذهلس جُ٘ٞػحٕ

 :٢ِ٣ ك٤ٔح جٌُٞجذَ ٖٓ ٓ٘طؿحضٜح ػحت٬ش أْٛ ٝضطٔػَ ٗٞع

 َ(ك750١ُٞ-250)ٞـطٜح ٗٞع 129  ٣ٞؾى :ج٤ُُُ٘ٔس جٌُٞجذ. 

 َ(ك1000١ُٞ-600)ٞـطٜح ٗٞع 70  ضْٟ :جُٛ٘حػ٤س جٌُٞجذ. 

 َ(ك30000١ُٞ-1000)ٞـطٜح ٗٞع 70  ضْٟ :جُٔط١ْٞ جُٟـ١ يجش جٌُٞجذ . 

 َجُؼىو ٓكىوز ؿ٤ٍ ٢ٛٝ ك١ُٞ 30000 ٞـطٜح  ٣لٞم :جٍُٔضلغ جُٟـ١ يجش جٌُٞجذ. 

 َجٌٍُٜذحء ٣٩ٛحٍ ضٓطؼَٔ ٗٞع 15  ضْٟ :جُط٣َٞغ ًٞجذ. 

 َك١ُٞ 220000 ٞـطٜح أٗٞجع 10  ضْٟ :ٓؼُُٝس ؿ٤ٍ جٌُٞجذ. 

 : ٜٓ٘ح ج٤ُٝ٧س جُٔٞجو ٖٓ ُؿِٔس ضكطحؼ جُٔإْٓس كإ جٌُٞجذَ أٗٞجع ٓهطِق ٩ٝٗطحؼ

 ًٍّٜٞذحت٢ ٝٛٞ ٣ٓطهىّ ًحُرك٣ٍٖ ٝػٍذ٤س أٌٝذ٤س وٍٝ ػىز ٖٓ ػ٤ِٚ ضطكَٛ : ج٤ُ٘ٔ٧ ًَٚٞٔ. 

 ًٍِٖس ٖٓ جْط٤ٍجوٙ ٣طْ ٝج١ًُ : جُ٘كح Marcrichٝذِؿ٤ٌح ٝجُٓؼٞو٣س ض٤ًٍح ًًٝج  ذاْرح٤ٗح. 

 ٍكٍٗٓح ٖٓ جُٔإْٓس ذٚ ٝضُٝو : جُطرح٤ٖ. 

 ذؼحٍَ ُٓٝوز ضٌٕٞ جُـ٤حٌ، ٝجٌُٞجذَ جُٔ٘طؿس هطغ ًًٝج...ٝجُٔٓح٤ٍٓ ًح٧ُٞجـ ٓط٘ٞػس أنٍٟ ٓٞجو ٛ٘حى إٔ ًٔح

 .ذِؿ٤ٌح ٖٓ ػ٤ِٚ ٗطكَٛ ج٧ن٤ٍ ًٛج PVC ٝPRC ٗٞع ٖٓ
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  اٌرعاسٞ إٌشاؽ-شا١ٔا
 ٓهطِق ك٢ ضؿح١ٌ، ٣طٔػَ ذ٘ٗح٠ أ٣ٟح ك٢ٜ ضوّٞ جُٔإْٓس ذٚ ضوّٞ ج١ًُ ج٩ٗطحؾ٢ جُ٘ٗح٠ ئ٠ُ      ذح٩ٞحكس

: ئ٠ُ ض٤٘ٛلٜح ٣ٌٖٝٔ ذٜح، ضوّٞ جُط٢ جُر٤غ ػ٤ِٔحش

 ذحُٔى٣ٍ٣س ذح٣٩ٛحٍ (جُىجت٤ٖٔ) ٓؼْٜ جُطؼحَٓ جُٔؼطحو جُُذحتٖ ٣وّٞ ْ٘س ًَ ٜٗح٣س ك٢ :اٌذائ١ّٓ ٌٍضتائٓ اٌث١غ (1

 (03اٌٍّؽك سلُ )جُطِر٤س  وٌجْس  ٝذؼى.ض٤ِْٓ ١ٍٜٖ ذٍٗحٓؽ ٓغ جُؿى٣ىز ج٣ُٞ٘ٓس ج٫قط٤حؾحش ؾىٍٝ ٝضوى٣ْ جُؼحٓس

 ذ٘ٞو قٍٞ ٜٗحت٢ جضلحم ئ٠ُ جُطَٞٚ ٣طْ جُٔ٘حهٗس ٝجُطلحٜٝ ٝذؼى ضو٢٘، ضؿح١ٌ ػٍٜ ٌَٖ ك٢ جُُذٕٞ ئؾحذس ٣طْ
جُٔ٘طٞؼ،  ٗٞع جُُذٕٞ، جْْ ضر٤ٖ ذٞغ٤وس ٍٓكٞهس ٓؼ٤ٖ ٌٓحٕ ك٢ ٝضكؿُ جُطِر٤س  ضؿُٜ.جُط٤ِْٓ ٝئؾٍجءجش ج٫ضلحم

 جُط٤ِْٓ ئٜٗحء ئؾٍجءجش ٣ٌٝٔ٘ٚ ؾحُٛز، جُطِر٤س إٔ ػ٠ِ ضأ٤ًىج ُُِذٕٞ ٤ٌِٖس كحضٌٞز ٝضٍَْ جُطٍٞ، جَُٕٞ،

  .ذحُلحضٌٞز جُٜ٘حت٤س ٍٓكٞهس ٠ِر٤طٚ ٣طِْٓ ُِٔإْٓس جُُذٕٞ قٌٟٞ ٝػ٘ى .ٝٗوِٜح

 غْ جُطؿح١ٌ، ٓغ ج٠٩حٌ ٓرحٍٖز جُٜحضق ٣ٍ٠ن ػٖ ذحُٔإْٓس جُؼحو١ جُُذٕٞ ٣طَٛ : اٌؼادٞ ٌٍضتْٛ اٌث١غ (2

 جَُٞٚ ًٛج ػ٠ِ جْط٘حوج.٣طِرٜح جُط٢ جُٔ٘طؿحش ٝج٤ٌُٔحش أٗٞجع ك٤ٚ ٣كىو جُلحًّ ٣ٍ٠ن ػٖ جُطِر٤س َٝٚ ٣ٍَْ

 ض٤٤ٍٓ وجتٍز ئ٠ُ ٣ٍِْٝٚ ٤ًٔٝحضٜح، جُٔطِٞذس جٌُٞجذَ أٗٞجع ك٤ٚ جُٔؼح٤ٗس ٓكىوج َٝٚ ذطك٣ٍٍ جُطؿح١ٌ جُؼٕٞ ٣وّٞ
ٝج٧ٗٞجع  ج٤ٌُٔحش ضٞكٍ ئٌٓح٤ٗس أ١ ذح٣٩ؿحخ ئٓح جَُٞٚ ٗلّ ػ٠ِ ذحٍُو ج٧ن٤ٍز ضوّٞ ًٛٙ جُٜ٘حت٢، جُٔ٘طٞؼ

 ٝج٤ٌُٔحش ك٤ٜح ج٧ٗٞجع ٓكىو جُٔؼح٣٘س َُٞٚ ٝكوح ٤ٌِٖس كحضٌٞز جُطؿح١ٌ جُؼٕٞ ٣ٝكٌٍ أٝ ذحُِٓد، جُٔطِٞذس
 .٠ِر٤طٚ ض٤ِْٓ آؾحٍ ج٫ضلحم ػ٠ِ ٣طْ ذح٣٩ؿحخ ٌو ج٧ن٤ٍ ًٛج ًحٕ ٝئيج جُُذٕٞ ئ٠ُ ٝضٍَْ جُٔطحقس،

 .إٌّالظاخ ؼاٌح فٟ اٌث١غ (3

 جُٔؼِ٘س ػ٠ِ جُٔ٘حهٛس جُٔإْٓس ج٬٠ع ذؼى: اٌّؽ١ٍح إٌّالظاخ فٟ اٌّشاسوح ؽش٠ك ػٓ اٌث١غ 1-3-

 جُٜ٘حت٢ جُٔ٘طٞؼ ض٤٤ٍٓ ذِٔٛكس جُر٤غ ذح٫ضٛحٍ ِٓٛكس ضوّٞ ٓ٘طؿحضٜح، ُٔٞجٚلحش ٓطحذوطٜح ٖٓ ٝجُطأًى ذحُؿ٣ٍىز
 ئٌٓح٤ٗس ضٞكٍش ٝئٕ ض٤ِٜٓٔح، ٝأٝهحش جُٔ٘حهٛس ك٢ جُٔؼِٖ ػٜ٘ح جٌُٞجذَ ٤ًٔٝحش أٗٞجع ئٗطحؼ ئٌٓح٤ٗس ُٔؼٍكس

  : جُر٤حٗحش جُطح٤ُس ٣طٟٖٔ ِٓق ذًُي جُو٤حّ
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 جُٔطِٞذس جُٔحوز ٗٞع    -

 ج٤ٌُٔس    -

  ٓـِن ِٓق ك٢ ٝجُط٤ِْٓ                         جُطٞه٤ص    -

 جُطٓى٣ى ٣ٍ٠وس   - 

 جُؼٍٜٝ ٬ٚق٤س   - 
      

      

 ػ٤ِٚ ٝج٩ٟٓحء ٓهطِق جُر٘ٞو ػ٠ِ ج٫ضلحم ذؼى جُؼوى ئػىجو ٣طْ جُٔإْٓس ػ٠ِ جُٔ٘حهٛحش ػٍٜ ئٌْحٍ  ػ٘ى

 .جُطِر٤س قؿْ قٓد ٣كىو ضٓر٤وح جُُذٕٞ ٣ٝىكغ

 جُٔإْٓس ضوّٞ ػٜ٘ح جُٔؼِٖ جُهحٌؾ٤س جُٔ٘حهٛحش ك٢ ُِٔٗحًٌس : اٌخاسظ١ح إٌّالظاخ فٟ اٌّشاسوح2-3-

 إٔ جُٔإْٓس ػ٠ِ جُؼٍٜ ئٌْحٍ ٝػ٘ى جُٔ٘حهٛس، ٠ٍٖٝ قٓد جُٔطِٞذس جُر٤حٗحش ٣طٟٖٔ ٓـِن ِٓق ذاٌْحٍ
 ٣ٍ٠ٝوس ٗٞع جُطٓى٣ى، ٣ٍ٠وس ج٤ٌُٔس، جُٓؼٍ، قٍٞ جُطٍك٤ٖ ذ٤ٖ ػ٤ِٜح جُٔطلن ٠ٍُِٝٗ ٝكوح جُؼوى ذطك٤ٍٟ ضوّٞ

 : ٖٓ ٓطٌٕٞ ًحَٓ ذِٔق ٍٓكوس ٝئٌْحُٜح ٣طْ ٖكٜ٘ح جُطِر٤س ضك٤ٍٟ ٝذؼى جُط٤ِْٓ،

 .جُط٤ِْٓ َٝٝٚ ج٩ٗؿ٣ُ٤ِس ذحُِـس ٓؼىز ٜٗحت٤س كحضٌٞز -

 .جُط٤٘ٛق هحتٔس -

 .جُطأ٤ٖٓ ػوى ٖٓ ٗٓهس -

 .ذحُطٛى٣ٍ ض٣ٍٛف -
 ػىز ئ٠ُ جُِٔق ٣ٍَْ ًٛج ٖكٜ٘ح ضْ جُط٢ ٝج٤ٌُٔحش جُِٓؼس ٗٞع قٍٞ ذ٤حٗحش ضطٟٖٔ جُط٢ جُٗكٖ ذ٤ُٞٛس -

 ِٝٓق ٓـِوس ٓكلظس ك٢ ٌقِطٜح أغ٘حء ٣ٍجكن جُرٟحػس ِٓق ج٣ٍُٓغ، جُر٣ٍى ٣ٍ٠ن ػٖ جُُذٕٞ جُر٘ي، ٜٓ٘ح ؾٜحش،

 1.جُؿٔحٌى ِٓٛكس ئ٠ُ آنٍ

      كٖٔ ن٬ٍ جُىٌجْس ج٤ُٔىج٤ٗس ذٔإْٓس ٚ٘حػس جٌُٞجذَ، جٌضأ٣٘ح إٔ َذحتٖ جُٔإْٓس ْٛ جُٔٓإُٕٝٞ ػ٠ِ ٗوَ 

ٓ٘طؿحضْٜ ذؼى ئضٔحّ ػ٤ِٔس جٍُٗجء، كحُٔإْٓس ٤ُٓص ٓٓإُٝس ػ٠ِ ٗوَ جُٔ٘طؽ، ػ٠ِ ن٬ف جُُذحتٖ جُىجت٤ٖٔ ئيج 

٠ِرٞج ٖٓ جُٔإْٓس إٔ ضَٞٚ ُْٜ ٓ٘طؿحضْٜ كطوّٞ ذًُي ٝضٜطْ ًٛٙ ج٧ن٤ٍز ذٔٛح٣ٌق جُ٘وَ
1

 .

                                                 
1

ٓحؾٓط٤ٍ،  ، ًًٍٓزتغىشج اٌىٛاتً طٕاػح ِإعغح ؼاٌح دساعح :ٌٍّإعغح الإٔراظ١ح اٌرٕافغ١ح اٌمذسج ٌرؼض٠ض اٌرٛص٠غ ئداسج دٚس٤ٍٖجَ قح٣ق ٢ْ قح٣ق، - 

 .200- 195، 2005٘ؾحٓؼس ٓكٔى ن٤ٍٟ، ذٌٍٓز،  ضهٛٙ ض٤٤ٍٓ جُٔإْٓحش جُٛ٘حػ٤س،
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ٚالغ ذغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ فٟ ِإعغح طٕاػح اٌىٛاتً : اٌّطٍة اٌصأٟ

      ضِؿأ جُٔإْٓس ئ٠ُ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُٔطـ٤ٍجش جُط٢ ضٓطط٤غ ٖٓ ن٬ُٜح جُطكٌْ ٗٓر٤ح ك٢ ٓٓحٌ ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س 

جُؼحٓس ٝجُط٢ ٣٘رـ٢ ضؼى٣ِٜح ػرٍ جُُٖٓ ٗط٤ؿس جُطـ٤٤ٍجش جُط٢ ضكىظ ك٢ جُر٤ثس جُط٣ٞٓو٤س، ٢ٛٝ جُٔ٘طٞؼ، جُٓؼٍ، 

كٖٔ ن٬ٍ كطٍز جُىٌجْس ٫قظ٘ح إٔ جُٔإْٓس ٫ ضٔطِي ئوجٌز ٝجٞكس ُؼ٬هطٜح ٓغ جُُذحتٖ . جُط٣َٞغ، جُط٣ٍٝؽ

ٌُٖ ٛ٘حى ٬ٓٓف ض٤ٍٗ ئ٠ُ إٔ جُٔإْٓس ضٜطْ ذُذحتٜ٘ح ٝضٓؼ٠ ئ٠ُ . ذحٌَُٗ ج١ًُ ضكىغ٘ح ػ٘ٚ ك٢ ئ٠حٌٗح جُ٘ظ١ٍ

ضط٣ٍٞ يُي قط٠ جٍُٞٚٞ ئ٠ُ جُططر٤ن جُكو٤و٢ ُٜح ًٝٛج ٣ؼ٢٘ إٔ جُٔإْٓس ضٟغ ٛىف جٍُٞٚٞ ئ٠ُ ض٤٤ٍٓ 

  :ٝ ضطٞٞف ٬ٓٓف ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ك٢ جُٔإْٓس ٖٓ ن٬ٍ. ػ٬هحش جُُذحتٖ

إٌّرٛض : اٌفشع الأٚي

 ٓحو٣س ٢ٛٝ قحؾحضٚ جُُذٕٞ ٩ٖرحع ػ٤ِٜح ٣كَٛ جُط٢ جُٔ٘حكغ ٓؿٔٞػس " :ذأٗٚ جُٗحَٓ ذٔلٜٞٓٚ جُٔ٘طؽ ٣ؼٍُف     

"جُٔ٘طؽ ًٛج جْطهىجّ ؾٍجء ٖٓ ٗل٤ٓس ٝٓ٘حكغ ُٚ ٌٓٞٗس نٛحتٙ ٖٓ
2

ضوّٞ ًٛٙ جُٔإْٓس ذحُط٤ًٍُ ػ٠ِ ٚ٘حػس ، 

ًٞجذَ ٤ُُ٘ٓس، ًٞجذَ جُط٣َٞغ، ًٞجذَ جُٟـ١ جُؼح٢ُ ٝجُٔط١ْٞ، جٌُٞجذَ )جٌُٞجذَ جٌٍُٜذحت٤س جُٔط٤ُٔز ذحُؿٞوز 

ًحُرٌٍجش جُهٗر٤س ُطٞظ٤د جٌُٞجذَ، ٝئٗطحؼ قر٤رحش جٌُٞٓرٞٗى )ًٔح ضوّٞ ذاٗطحؼ ٓ٘طؿحش أنٍٟ (جُٛ٘حػ٤س 

 .(.......ُٛ٘حػس أكٍٖس ج٧ق٣ًس ٝجُوحٌٌٝجش جُر٬ْط٤ٌ٤س ٝج٧ٗحذ٤د

 ضٓطهىّ ك٢ جُٔرح٢ٗ ٝج٫ْطهىجٓحش ج٤ُُُ٘ٔس، ٝضٛ٘غ ٖٓ جُ٘كحِ ٝضؼٍُ ذٔحوز : ًٞجذَ ٤ُُ٘ٓسPVC. 

 ضٛ٘غ ٖٓ ٓحوز جُ٘كحِ أٝ ج٤ُ٘ٔ٧ّٞ ٝضؼٍُ ذٔحوز : جٌُٞجذَ جُٛ٘حػ٤سPVC ٝأ 

 PRCًٔح ضـِق ذٔحوز PVC ، 

 .ٝضٓطهىّ ًٛٙ جٌُٞجذَ ضٗـ٤َ ج٫٥ش جُٛ٘حػ٤س ًحُٔكًٍحش 

 ضٛ٘غ ٖٓ ٓحوز جٌٍُٜذحء ٗوَ ك٢ جُٔط١ْٞ جُطٞضٍ يجش جٌُٞجذَ  ضٓطهىّ:ًٞجذَ جُٟـ١ جُٔط١ْٞ ٝجُؼح٢ُ 

 .PVC ٝضـِق ذٔحوز  PRCجُ٘كحِ ٝج٤ُ٘ٔ٧ّٞ ٝضؼٍُ ذٔحوز 

 ٢ٛٝ ًٞجذَ ؿ٤ٍ ٓؼُُٝس ضٓطهىّ ك٢ ٗوَ جٌٍُٜذحء ٖٓ ُٓٞى ٥نٍ، أٓح ٓحوز جُٛ٘غ ك٢ٜ : ًٞجذَ جُط٣َٞغ

 .ن١٤ِ ٖٓ ج٤ُ٘ٔ٧ّٞ ٝ جُٔـ٣ُّ٘ٞ  ٝ ج٤ٓ٤ِ٤ُّٓٞ

 98 ػٖ جُٔإْٓس ج٧ّ ذؼى ئػحوز ج٤ٌُِٜس، جْططحػص ئٗطحؼ أٗٞجع ؾى٣ىز ٖٓ جٌُٞجذَ ْ٘س  ENICABًٝٓ٘ إٔ جْطوِص    

:  ٖٓ ذ٤ٜ٘ح99ٝ  

 ًَٞجذALU/ACIER   :٢ٛٝ ًٞجذَ ٓؼُُٝس ذٔحوز PRC ٍٓظلٌٞز ذحُٗرٌحش جُٜٞجت٤س ضٓطؼَٔ ٣٩ٛح ،

  .جٌٍُٜذحء ٖٓ ق٢ ٥نٍ

                                                                                                                                                                  
.         ٣ًٍٗ ه١ُ٣ٞ ، جُٔٓإٍٝ جُؿ١ٜٞ ُِٔر٤ؼحش: ٓوحذِس ٓغ ج٤ُٓى - 

1
  

2
  .180٘ ْحذن، ٍٓؾغ ج٤ُٓى، جُٛكٖ ٝئْٔحػ٤َ ك٣ٍى ٓكٔى- 


 .قر٤رحش ٚـ٤ٍز ؾىج ٖٓ جُر٬ْط٤ي، ضٓطهىّ ٍٓز ٝجقىز كو١ ك٢ ػ٤ِٔس ج٩ٗطحؼ 
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 ًَٞجذ  ALEMELEC:   ٖ٢ٛٝ ًٞجذَ ٓٛ٘ٞػس ٖٓ ٣ُٓؽ ج٤ُ٘ٔ٧ّٞ جُٔوٟٞ ذحُل٫ٞي، ق٤ع ٣طٔطغ جُ٘ٞػ٤

 .ذحُهلس ٝجُ٘ٞػ٤س جُؿ٤ىز

  ضَٜٓ ٗوَ جٌُٞجذ260َ ئ٠ُ  75هطٍٛح جُهحٌؾ٢ ٣طٍجٝـ ذ٤ٖ : جُرٌٍجش جُهٗر٤س ْْ . 

 ئٗطحؼ يُي ئ٠ُ أٞحكص ذَ كو١ جٌُٞجذَ ذاٗطحؼ ضوّٞ ٫ ٓإْٓس جٍأٚركص ج٧ن٤ٍز جُٓ٘ٞجش ٝك٢(PVC)  ٝجُط٢ 

 جٌُٞجذَ ك٢ ٚ٘حػس جْطؼٔحُٜح ئ٠ُ ذح٩ٞحكس ًٛج , جُر٬ْط٤ٌ٤س جُٛ٘حػس يجش ُِٔإْٓحش ضٓٞهٜح ٚحٌش

 .جٌٍُٜذحت٤س

 
٣ْٞ٘ح ٖٓ ٓهطِق أٗٞجع جٌُحذ٬ش /٠ٖ 30000      ذحْطػ٘حء جُكؿْ ج١ًُ ضٗـِٚ جُٔإْٓس كاٜٗح ضٓطط٤غ ئٗطحؼ 

. جُٔٛ٘ٞػس ٖٓ جُ٘كحِ أٝ ج٤ُ٘ٔ٧ّٞ،جُٔؼُُٝس ذٔحوز جُر٤ُٞل٤٘٤َ ٝجُر٤ُٞر٬ٕ ٝجُؼح١ٌ ٜٓ٘ح

      ٝذًٜج جٌَُٗ كحٕ جُٔإْٓس ضكطَ ٌٓحٗس نحٚس ك٢ ضِر٤س ٠ِرحش جُُذحتٖ ج٧ْح٤٤ْٖ جُؿُجت٤٣ٍٖ ج٣ًُٖ 

ًٍٖس ٣ًٍٜق، ًٍٖس ِْٞٗـحَ ذؿ٤ٔغ كٍٝػٜح ٝهطحع جُٔكٍٝهحش ًًٝج )٣ٓطؼِٕٔٞ جٌُٞجذَ جٌٍُٜذحت٤س ْٜٓ٘

ذًٜج ٝجػطرحٌج ٖٓ جُطه٤ٔ٘حش ٝج٩قٛحت٤حش جُٔٞؾٞوز ُىٟ جُٔإْٓس، كاٜٗح ضطكٌْ .(جَُٔٞػ٤ٖ جُٔؼطٔى٣ٖ ُِٔإْٓس

  ٖٓ ٤ٛٗد جقط٤حؾحش جُٓٞم جُىجن٤ِس جُؿُجت٣ٍس ًٝٛج ذٌَ أٗٞجع جٌُحذ٬ش جُٔرحػس ٝجُط٢ ضٓطط٤غ %58ك٢ 

: جُٔإْٓس ئٗطحؾٜح ٝٝٞؼٜح ضكص ضٍٛكحش جُُذحتٖ ػ٠ِ أْحِ

  90%جٌُحذ٬ش يجش جُطٞضٍ جُٔط١ْٞ ٖٓ . 

 90%ّٞجٌُحذ٬ش جُٛ٘حػ٤س جُٔظلٌٞز جُٔٛ٘ٞػس ٖٓ ج٤ُ٘ٔ٧ ٖٓ . 

 45%جٌُحذ٬ش جُٛ٘حػ٤س ٝج٤ُُُ٘ٔس%55 ئ٠ُ ٖٓ  .

ًًٝج جُطوى٣ٍجش          ٝٗظٍج ُٞؾٞو ػىز ػٞجَٓ ٓٓحػىز ك٢ ضطٌٞ جُٔإْٓس ٜٓ٘ح ٝٞؼٜح جُؿـٍجك٢،

 55ٝػ٘ى ج٧نً ك٢ ج٫ػطرحٌ ٍٓٗٝع .٬ُقط٤حؾحش جُٔٓطور٤ِس ُِطِرحش ك٢ جُٓٞم ج٤٘٠ُٞس ًُٜٙ ج٧ٗٞجع ٖٓ جٌُٞجذَ

٤ِٓحٌ و٫ٌٝ جُٔؼىز ُٔهط١ جُط٤ٔ٘س ك٢ جُؿُجتٍ، ًًٝج جُطِرحش جُٔطُج٣ىز ك٢ جُٔـٍخ جُؼٍذ٢ ٝئك٣ٍو٤ح ٓٓطور٬، 

ذًٜٙ جُٔؼط٤حش ٗٓطط٤غ جُوٍٞ ذإٔ ٓإْٓس ٚ٘حػس جٌُٞجذَ ُرٌٍٓز ُٜح جُكع جٌُر٤ٍ إٔ ضٌٕٞ ك٢ ٓٞهغ ٍٓٗف، 

.ٝإٔ ضٌٕٞ ٢ٛ جٍُجتىز ػ٠ِ ٓٓطٟٞ ئك٣ٍو٤ح ك٢ ٤ٓىجٕ ٚ٘حػحش جٌُٞجذَ جٌٍُٜذحت٤س ٝض٣ٞٓوح
1 

اٌغؼش :اٌفشع اٌصأٟ

".ٓح أٝ ِْؼس نىٓس ٖٓ ضأض٢ ٓح ٓ٘لؼس ػ٠ِ قُٛٞٚ ٓوحذَ جُلٍو ٣ٟؼٜح ه٤ٔس أ١"
هرَ جُططٍم ئ٠ُ ٤ْحْس  2

: جُٔإْٓس ك٢ ضكى٣ى أْؼحٌٛح، ٤ْطْ جُطؼٍف ػَ جُوٟٞ جُٔكىوز ُِٓؼٍ ك٢ جُٔإْٓس

                                                 
.ٓوطرٓس ٖٓ ٝغحتن ذحُٔإْٓس-

1
  

2
 .419٘ ،1999 ٍٓٛ، ج٩ٌْ٘ى٣ٌس، ٝجُط٣َٞغ، ٝجٍُ٘ٗ ُِطرحػس جُؿحٓؼ٤س جُىجٌ ،اٌرغ٠ٛك ،ج٤ُٓى ئْٔحػ٤َ- 
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 اٌمٜٛ اٌّؽذدج ٌٍغؼش فٟ اٌّإعغح :

       ضٞجؾٚ ٓإْٓس ٚ٘حػس جٌُٞجذَ ذٌٍٓز ًـ٤ٍٛح ٖٓ جُٔإْٓحش ج٫هطٛحو٣س ٓؿٔٞػس ٖٓ جُظٍٝف جُط٢ ضإغٍ 

ػ٤ِٜح ػ٘ى ضهط١٤ ٤ْحْطٜح جُٓؼ٣ٍس، ٝضطٔػَ ًٛٙ جُوٟٞ ك٤ٔح ٢ِ٣
1

 : 

 ٣إغٍ ًٛج جُؼحَٓ ػ٠ِ ج٤ُٓحْس جُٓؼ٣ٍس ُِٔإْٓس، كؼ٘ى جٗهلحٜ جُطِد ضوّٞ ذطهل٤ٝ ج٧ْؼحٌ :اٌطٍة

 .ٝيُي ذطهل٤ٝ ٛحٕٓ جٍُذف

 ضؼطرٍ جُٔ٘حكٓس جُؼحَٓ ج٧ًػٍ ضأغ٤ٍج ػ٠ِ ج٧ْؼحٌ، ق٤ع ضٞجؾٚ جُٔإْٓس ٓ٘حكٓس ٖى٣ىز ٤٘٠ٝس : إٌّافغح

 .ٝأؾ٘ر٤س

 ٓ ٛ٘حى َذحتٖ ٣طؼحِٕٓٞ ذٛلس وجتٔس ٓغ جُٔإْٓس، ٝػ٤ِٚ كإ جُٔ٘طؿحش جُٔٞؾٜس ئ٤ُْٜ ضهطِق : اٌضتائ

أْؼحٌٛح ػٖ ذحه٢ جُُذحتٖ ٝضهطِق أ٣ٟح قٓد ج٤ٌُٔحش جُٔٓٞهس ئ٠ُ ٛإ٫ء جُُذحتٖ، ًٝٛج ك٢ ٓكحُٝس ٌُٓرْٜ 

. ٝج٫قطلحظ ذْٜ

       ضكىو ٓإْٓس ٚ٘حػس جٌُٞجذَ ذٌٍٓز ْؼٍ جُر٤غ ػرٍ ٍٓجقَ، ق٤ع ذؼى قٌٟٞ ٍٓجِْس ٖٓ ِٓٛكس 

ُطكى٣ى ْؼٍ ًحذَ ٓؼ٤ٖ،  (ِٓٛكس جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ِٝٓٛكس جُٔكحْرس جُطك٤ِ٤ِس)جُطؿحٌز ئ٠ُ ِٓٛكط٤ٖ أْح٤ْط٤ٖ ٛٔح

ٗٞع جٌُحذَ؟َٛ ٛٞؾى٣ى أٝهى٣ْ؟، ٝذؼىٛح ضوّٞ ِٓٛكس جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح : ًٝٛج جُٓؼٍ ٣طٟٖٔ ٤ٖث٤ٖ ٤ٜٖٔٓ ٛٔح

ذىٌجْس جٍُٔجِْس َٛ ذحْططحػس جُٔإْٓس ئٗطحؼ ًٛج جُ٘ٞع ٖٓ جٌُٞجذَ قٓد ٠ِد جُُذٕٞ؟ أٝ قٓد ج٤ٌُٔس 

جُٔطِٞذس؟ أ١ ضطأًى َٛ ذآٌحٕ جُٔإْٓس ئٗطحؼ ًٛج جٌُحذَ جُٔطِٞخ؟ كايج ٌأش ِٓٛكس جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح إٔ جُٔإْٓس 

: هحوٌز ػ٠ِ ج٩ٗطحؼ ضوّٞ ذاٗؿحَ ٝغ٤وط٤ٖ ٛٔح

o  (1000ُّىٌجْس ئٗطحؼ) (04اٌٍّؽك سلُ)ذطحهس ضو٤٘س ُِٔٞجٌو. 

o  1000ّ ٩ٗطحؼ (05اٌٍّؽك سلُ)ذطحهس جُطٞه٤ص ج٢ُُ٘ٓ جُٔٓطـٍم .

ض٤٤ٍٓ  ِٓٛكس      ٝضوّٞ ذاٌْحُٜٔح ٓرحٍٖز ئ٠ُ ِٓٛكس جُٔكحْرس جُطك٤ِ٤ِس، كطوّٞ ًٛٙ ج٧ن٤ٍز ذاقٟحٌ ٖٓ 

جُٔٓطؼِٔس ٩ٗطحؼ ًحذَ جُٔطِٞخ ئٗطحؾٚ ذٓؼٍ جُْٞط٢ جٍُٔؾف،  أْؼحٌ جُٔٞجو ج٤ُٝ٧س جُٔٞجو ج٤ُٝ٧س جُٔهُٕٝ

: ٝذؼىٛح ضوّٞ ِٓٛكس جُٔكحْرس جُطك٤ِ٤ِس ذكٓحخ

 

 

أٓح ذطحهس جُطٞه٤ص ج٢ُُ٘ٓ جُٔٓطـٍم كطوّٞ ًٛٙ جُِٔٛكس .     كٜ٘ح ضٌٕٞ هى ضٔص ٖٓ جٗؿحَ ذطحهس ضو٤٘س جُٔٞجٌو

ذاقٟحٌ ٖٓ كٍع ج٫ْطػٔحٌ، ئٛط٬ى آ٫ش ج٩ٗطحؼ جُط٢ ٣ٓطهىٜٓٞٗح ٩ٗطحؼ ًٛج جٌُحذَ، ٝيُي قٓد جُؼ٬هس 

: جُطح٤ُس

 

                                                 
.143ػرى جٍُقٔحٕ ٌج٣ّ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

1
  

 ج٤ٌُٔس جُٔطِٞذس جُٓؼٍ جُْٞط٢ جٍُٔؾف =جُٓؼٍ جُٜ٘حت٢ ُِٔٞجو ج٤ُٝ٧س
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 .(ػىو أٍٖٜ جُؼَٔ ذحْطػ٘حء جُؼطَ) 10.5 -

. (ػىو ْحػحش جُؼَٔ ك٢ جٍُٜٗ) 173.33 -

       ًًُي ٣طْ جُكٍٛٞ ػ٠ِ ضٌِلس جُؼحَٓ ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس ٖٓ ِٓٛكس جُٔٓطهى٤ٖٓ ُطكى٣ى ػٔحٍ آُس ج٩ٗطحؼ، 

: ٝيُي ػرٍ جُؼ٬هس جُطح٤ُس

 

 

 

 

 

 

 

: ٝذؼىٛح ضطكَٛ ِٓٛكس جُٔكحْرس جُطك٤ِ٤ِس ػ٠ِ ضٌِلس ج٩ٗطحؼ جُٔرحٍٖز ذحُؼ٬هس

 

 

٫ ضٓطط٤غ جُٔإْٓس جُطكٌْ ك٤ٜح هرَ ػ٤ِٔس جُٔرحٍٖز ك٢   (.....ًحُ٘وَ، جُ٘ظحكس،)أٓح ذحُ٘ٓرس ُِطٌح٤ُق ؿ٤ٍ جُٔرحٍٖز

قٓد ٗٞع جٌُحذَ ًًُٝي قٓد )ج٩ٗطحؼ، ًُُي ضكىو ًٛٙ جُِٔٛكس ٗٓرس ٓث٣ٞس ٓؼ٤٘س ٖٓ ضٌح٤ُق ج٩ٗطحؼ جُٔرحٍٖز

: ٣ٝطْ ضكى٣ى ْؼٍ جُطٌِلس خ جُؼ٬هس . (نرٍز ئ٠حٌجش ًٛٙ جُِٔٛكس ضكىو ًٛٙ جُ٘ٓرس

 

 

ًٔح ٣طْ جهطٍجـ ٛحٕٓ جٍُذف ذطكى٣ى ٗٓرس ٓؼ٤٘س ٖٓ ْؼٍ جُطٌِلس ْؼٍ نحٌؼ ج٣ٍُٟرس، ٝضٍَْ ًَ ًٛٙ جُٔؼِٞٓحش 

جُٔى٣ٍ جُؼحّ، ٓى٣ٍ جٍُٗجء، ٓى٣ٍ جُر٤غ، ٓى٣ٍ جُٗإٕٝ جُوح٤ٗٞٗس،ٓى٣ٍ جُطؿحٌز، ٣وٕٞٓٞ : ئ٠ُ ُؿ٘س ٓكىوز ٖٓ

 

 10.5/                          ج٫ٛط٬ى ج١ُٞ٘ٓ

= ئٗطحؼ ج٥ُس ك٢ جُٓحػس 

                                  173.33                                

 

 

جُٔرِؾ ج١ًُ ٣طكَٛ ػ٤ِٚ جُؼحَٓ                      

جُطٞه٤ص ج٢ُُ٘ٓ جُٔٓطـٍم ٦ُُس =                                   جْطـٍجم ج٤ُى جُؼحِٓس

                                      173.33 

ضٌِلس ج٤ُى جُؼحِٓس +ج٫ٛط٬ى+ضٌِلس جُٔٞجو= ضٌِلس ج٫ٗطحؼ جُٔرحٍٖز

 

ضٌح٤ُق ج٩ٗطحؼ ؿ٤ٍ جُٔرحٍٖز +ضٌح٤ُق ج٩ٗطحؼ جُٔرحٍٖز= ْؼٍ جُطٌِلس
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ذطكى٣ى ْؼٍ جُر٤غ جُكو٤و٢ ٤ُّٝ جُٔوطٍـ ٖٓ ٠ٍف ِٓٛكس جُٔكحْرس، ٓغ ٍٓجػحز ظٍٝف جُٓٞم ٝأْؼحٌ 

جُرٌٍجش )٣ٌٕٝٞ ذحُطح٢ُ هى ضكىو ْؼٍ ذ٤غ جٌُحذَ ٓغ ئٞحكس ك٢ ج٧ن٤ٍ ضٌِلس جُطؼرثس ٝجُطـ٤ِق. جُٔ٘حك٤ٖٓ

. (جُهٗر٤س

 

 

ذٓرد ضٌِلس ًَ ًحذَ ٝجْط٬ًٜٚ جُٔهطِق  (.....ٚ٘حػ٢، ٢ُُ٘ٓ، ٓط١ْٞ جُٟـ١،)ٝضهطِق أْؼحٌ جٌُٞجذَ 

كرحُ٘ٓرس ٨ُْؼحٌ ٍٓضلؼس ك٢ ٗٞػ٤س . (وجتْ أٝقح٢ُ)ُِٔٞجو ج٤ُٝ٧س جُٔٓطؼِٔس، جُطـ٤ِق، أْؼحٌ جُٔ٘حك٤ٖٓ، جُُذٕٞ

ٓؼ٤٘س ٖٓ جٌُٞجذَ ٝٓ٘هلٟس ك٢ أنٍٟ، كحٌُٞجذَ جُط٢ أْؼحٌٛح ٍٓضلؼس ضٔطحَ ذحُؿٞوز ٝٗىٌز آ٫ش ئٗطحؾٜح ذحُ٘ٓرس 

ُِٔإْٓحش جُٔ٘حكٓس، ٝضٓطهىّ ٓإْٓس ٚ٘حػس جٌُٞجذَ ٤ْحْس ٓؼ٤٘س ٖٓ جُٔؼحِٓس ق٤ع ضوّٞ ذطهل٤ٝ ْؼٍ ًحذَ 

.ٓؼ٤ٖ ٌٝكغ ْؼٍ جٌُحذَ جُْٜٔ ذحُ٘ٓرس ُُِذٕٞ وٕٝ ٖؼٌٞٙ ٖٓ أؾَ ج٫قطلحظ ذٚ ٝػىّ ٓـحوٌضٚ جُٔإْٓس
1
 

اٌرٛص٠غ :اٌفشع اٌصاٌس

ذٌٍٓز، ) َٓٞع ٓ٘ط٣ٍٖٗ ػرٍ ًحَٓ جُطٍجخ ج٢٘٠ُٞ جُؿُجت١ٍ ضو٣ٍرح 25 ػ٠ِ EN.I.CA.B     ضِٔي ٓإْٓس 

٣َٞػٕٞ ٓ٘طؿحضٜح ُكٓحذْٜ  (06اٌٍّؽك سلًَُ جَُٔٞػ٤ٖ ٓٞؾٞو٣ٖ ك٢ )، (.....ػ٘حذس، جُٞجو، نِ٘ٗس، ضِٔٓحٕ،

ًٔح أْٜٗ ٣ٍٝؾٕٞ ُٜح، ٓٔح ؾؼِٜح ضٜطْ ذْٜ ًػ٤ٍج ٧ٜٗح ضىٌى أْٜٗ ٣ٔػِٕٞ . ٣ٝؼٍكٕٞ ذحُٔإْٓس ٝذٔ٘طؿحضٜح

 ٣ٞٓح، ًٔح ضٜطْ ذحُط٤ٓ٘ن ذ٤ٜ٘ح 60ٌأْٔحُٜح جُكو٤و٢ ق٤ع جُٞق٤ى٣ٖ ج٣ًُٖ ضوّٞ جُٔإْٓس ذٔ٘كْٜ ِٜٓس ُِطٓى٣ى ضرِؾ 

ٝذ٤ْٜ٘ ُٔؼٍكس ٓىٟ ٌٞح َذحتٜ٘ح ػٖ ٓح ضوىٓٚ ٖٓ ٓ٘طؿحش ٝنىٓحش ػٖ ٣ٍ٠وْٜ ٝضك٤ٖٓ جُٔؿح٫ش جٌُٔٔ٘س، 

ًٔح ضؼطٔى أ٣ٟح ػ٠ِ جُط٣َٞغ جُٔرحٍٖ ٓغ َذحتٜ٘ح جُىجت٤ٖٔ أٝ جُكح٤٤ُٖ ذكٌْٟٞٛ ُِٔإْٓس ٓٛكٞذ٤ٖ ذْٞحتَ 

جُ٘وَ جُهحٚس ذْٜ، ٝأٓح ج٣ًُِٖ ٫ ٣ٌِٕٔٞ ْٝحتَ جُ٘وَ كحُٔإْٓس ضطكَٔ ٗوَ جُٔ٘طٞؼ ق٤ع ضِٔي ٖحق٘س ٝجقىز 

.كو١
2
 

اٌرش٠ٚط : اٌفشع اٌشاتغ

     ٣ؼطرٍ جُط٣ٍٝؽ ٓؿٔٞػس جُطٍم ٝج٧ْح٤ُد جُط٢ ضٓٔف ذح٫ضٛحٍ ذحُٓٞم، ٝؿحُرح ٓح ضىػ٠ ذح٣ُُٔؽ ج٫ضٛح٢ُ 

ًًُي ٛٞ ضٞؾ٤ٚ جُُذٕٞ، ٝئه٘حػٚ ٝقػٚ ػ٠ِ جُكٍٛٞ ػ٠ِ ٓ٘طؿحش جُط٢ ٖٓ ٖأٜٗح إٔ ضؼ٤ىٙ ئ٠ُ . أٝ جُط٣ٍٝؿ٢

. قحُطٚ جُطر٤ؼ٤س، ٝضٔ٘غ ضؼٍٞٚ ١٧ ٓإغٍ ٣ـ٤ٍ ٖٓ ٠ر٤ؼس ًِْٞٚ

                                                 
.ٌٗٞ جُى٣ٖ ذٗس ،ئ٠حٌ ذِٔٛكس جُٔكحْرس جُطك٤ِ٤ِس: ٓوحذِس ٓغ ج٤ُٓى- 

1
  

.ٓوحذِس ٓغ ج٧ٗٓس كط٤ٔس جٍُُٛجء ٣ٌْ هٞذغ، ئ٠حٌ ضؿح١ٌ-
2
  

ضٌِلس جُطؼرثس ٝجُطـ٤ِق +ْؼٍ جُر٤غ جُٔكىو= ْؼٍ جُر٤غ جُٜ٘حت٢
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    ك٤ؼٍف جُط٣ٍٝؽ ٖٓ ؾٜس جُُذٕٞ ذٌَ ٓح ٣طؼِن ذحُٔإْٓس، جُٔ٘طٞؼ، جُؼ٬ٓس جُطؿح٣ٌس، ج٧ْؼحٌ، جْطهىجٓحش 

٤ُو٢ٟ ذًُي ػ٠ِ أ١ ضٍوو ٖٓ ٠ٍف جُُذٕٞ، ذهِوٚ ُِؿٞ جُ٘ل٢ٓ ج٬ُٔتْ ٝج١ًُ ٖٓ ن٬ُٚ ٣طورَ جُُذٕٞ . جُٔ٘طٞؼ

.ٓح ضؼٍٞٚ أٝ ضوىٓٚ ُٚ جُٔإْٓس ٖٓ ِْغ ٝنىٓحش
1
 

: ٓؿٔٞػس ٖٓ ج٧ْح٤ُد جُط٣ٍٝؿ٤س ٢ٛسسة صناعة الكوابل ٝضطرغ ٓإ

٢ٛٝ ػرحٌز ػٖ ِْغ ذ٤ٓطس ئٞحك٤س ضوىّ ٓؿحٗح ئ٠ُ جُٔٗط١ٍ ػ٘ى ٍٖجتٚ ِْؼس ٓؼ٤٘س، ٝهى ضٌٕٞ ًٛٙ : اٌٙذا٠ا-أٚلا

ق٤ع ٓإْٓس . جُِٓغ جُٔوىٓس ًٜىج٣ح ضىنَ ٖٞٔ جُه١ ج٩ٗطحؾ٢ ُِٔإْٓس ًٔح هى ضٌٕٞ ٓ٘طؿحش ُٔإْٓس أنٍٟ

 ٚ٘حػس جٌُٞجذَ ضوّٞ ذطوى٣ْ ٛىج٣ح ك٢ ٜٗح٣س جُٓ٘س ضَٞع ذٔؼ٤حٌ ػ٢ِٔ ًحُُذحتٖ يٝ ٌهْ أػٔحٍ ػح٢ُ ك٢
 2.المؤسسة

٢ٛٝ ػرحٌز ػٖ ٓٓحقحش ضوّٞ جُٔإْٓس ٖٓ ن٬ُٜح ذؼٍٜ ٓهطِق ٓ٘طؿحضٜح ُؼحٓس جُؿٌٜٔٞ : اٌّؼاسع- شا١ٔا

: ٝضٜىف ٖٓ ن٬ٍ ئهحٓطٜح ٝج٫ٖطٍجى ك٤ٜح ئ٠ُ

  ضؼ٣ٍق جُُذٕٞ ذحُٔ٘طؽ ٝنٛحتٛٚ، ٝئضحقس جُلٍٚس ُْٜ ٍُؤ٣طٚ، ٝج٫ْطٔحع ٍُٗـ نٛحتٛٚ، ٓٔح ٣إو١

 .ئ٠ُ ئه٘حػْٜ ذأ٤ٔٛطٚ ٝهىٌضٚ ػ٠ِ ئٖرحع جقط٤حؾحضْٜ، غْ جضهحي جُوٍجٌ ذحٍُٗجء
 ٌٜٞٔض٣ٌٖٞ ػ٬هحش ٤٠رس ذ٤ٖ جُٔإْٓحش ٝجُؿ .

: ق٤ع ٖحًٌص ٓإْٓس ٚ٘حػس جٌُٞجذَ ك٢ ٚحُٞٗحش جُؼٍٜ جُى٤ُٝس ٝج٤٘٠ُٞس جُهحٚس ذوطحع جُطحهس ًًٍٗ ٜٓ٘ح

 .ٓؼٍٜ قح٢ْ ٓٓؼٞو جُٛ٘حػ٢ -
 .جُٔؼٍٜ جُى٢ُٝ جُؿُجت١ٍ -
 .ٓؼٍٜ جٌٍُٜذحء ذحُؿُجتٍ -
. ئُم.....،2009ٝٓؼحٌٜ أنٍٟ و٤ُٝس ذحُؼٍجم، كٍٗٓح، ج٧ٌوٕ ْ٘س -

ضوّٞ ٓإْٓس ٚ٘حػس جٌُٞجذَ ذؼ٤ِٔس جٍُػح٣س ُرؼٝ جُرٍجٓؽ ػ٠ِ جػطرحٌ أٜٗح ٤ِْٝس جضٛحٍ ضوّٞ : اٌشػا٠ح-ساتؼا

ٖٓ ن٬ُٜح ذحُطؼ٣ٍق ذٔ٘طؿحضٜح،ٝهى جػطحوش جُٔإْٓس ػ٠ِ ٌػح٣س جُؼى٣ى ٖٓ جُرٍجٓؽ ٝجُطظحٍٛجش ج٣ٍُح٤ٞس 

: ٝجُػوحك٤س ًًٍٗ ٜٓ٘ح

 .UNCجُٔؼٜى ج٢٘٠ُٞ ُِطؿحٌز  -
 .USBج٫ضكحو ج٣ٍُح٢ٞ ٌٍُز جُوىّ ذرٌٍٓز  -
.ْرحم جُىٌجؾحش ذحُو٘طٍز -

3 
-  

                                                 
.٣َ229٘د ذٖ جُط٢ًٍ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘- 

1
  

.ٓوحذِس ٓغ ج٤ُٓى ٌٞح ٬ٍٛ، ئ٠حٌ ضؿح١ٌ-
2
  

.ٓوحذِس ٓغ ج٤ُٓى ٌٞح ٬ٍٛ، ئ٠حٌ ضؿح١ٌ-
3
  



جُؿحٗد جُططر٤و٢ ُِركع    :                                                                       جُلَٛ جُػحُع

 

 
                      

 151 

أ١ّ٘ح ٚأ٘ذاف اٌّإعغح :اٌفشع اٌخاِظ

الأ١ّ٘ح الإعرشاذ١ع١ح ٌّإعغح طٕاػح اٌىٛاتً ٌثغىشج -أٚلا

      ئٕ جٗؿحَ ٓإْٓس ٞهٔس ًٔإْٓس جٌُٞجذَ ذرٌٍٓز، ضؼطرٍ جٗؿحَج جْطٍجض٤ؿ٤ح ٗظٍج ٤ٔٛ٨ُس ج٫هطٛحو٣س جُط٢ 

. ضٌط٤ٜٓح ًٛٙ جُٔإْٓس، ٝجُط٢ ًحٗص ضٜىف ئ٠ُ ضو٤َِ جُطرؼ٤س ج٫هطٛحو٣س ك٢ ٓؿحٍ ئٗطحؼ جٌُٞجذَ

ق٤ع إٔ ج٤ٔٛ٧س ج٤ُُٔٔز ًُٜٙ جُٞقىز ٗحذؼس ٖٓ ٗٗح٠ٜح ج٩ٗطحؾ٢ ٝهىٌضٜح ػ٠ِ ضؼ٣ٞٝ جُٔإْٓحش ج٧ؾ٘ر٤س ك٢ 

ٓؿحٍ ئٗطحؾٜح ٝضكٌٜٔح ك٢ ضو٤٘حش ج٩ٗطحؼ جُٔططٌٞ ٝجُط٢ ٖٓ ن٬ُٜح ض٘طؽ ٓ٘طؿحش يجش ٓٓطٟٞ ػح٢ُ ٖٓ 

، ْٝؼص ٓإْٓس ٚ٘حػس جٌُٞجذَ ُِكٍٛٞ ػ٠ِ ٖٜحوجش و٤ُٝس (07أٔظش اٌٍّؽك سلُ ) (٤ْحْس جُؿٞوز)جُؿٞوز

ضػرص ؾٞوز ٓ٘طؿحضٜح، ٌؿرس ٜٓ٘ح ك٢ ضؼ٣ُُ هىٌضٜح جُط٘حك٤ٓس ٝئٌْحء ٓرحوب جُؿٞوز ٝٓكحُٝس ئٌٞحء َذحتٜ٘ح، 

. ٝيُي ٓح ضكون كؼ٬ ذكُٜٛٞح ػ٠ِ ٖٜحوز ج٣٫ُٝ

:  9002اٌؽظٛي ػٍٝ شٙادج الا٠ضٚ-1

 ذحُطٓؿ٤َ ُىٟ جُؿٔؼ٤س جُل٤ٍٓٗس 9002 ػ٠ِ ٖٜحوز ج٣٫ُٝ EN.I.CA.B    ذىأش ئؾٍجءجش قٍٛٞ ٓإْٓس 

  جُٔحٗكس ًُٜج جُ٘ٞع ٖٓ جُٜٗحوجشA.F.A.Q(Association Francai Assurance Qualité)ُٟٔحٕ جُؿٞوز

، ًٝٛج ضٔح٤ٖح ٓغ جُططٌٞجش جُط٢ ٣ٜٗىٛح جُوطحع جُٛ٘حػ٢، ٝئٌٞحء ُُِذحتٖ ج٣ًُِٖ ٤ٔ٣ِٕٞ 1998ك٢ ْرطٔرٍ

ذؼى يُي ضْ جنط٤حٌ ؾٜس ٓٓثُٞس ػٖ ض٣ٌٖٞ . ُِطؼحَٓ ٓغ جُٔإْٓحش جُط٢ ضِٔي ٖٜحوجش ػح٤ُٔس ضػرص ؾٞوز ٓ٘طؿحضٜح

، ٝجُط٢ هحٓص ذطو٤٤ْ ٗظحّ جُٔإْٓس ٓغ 1998 ذلٍٗٓح ٝيُي ك٢ أًطٞذSERVIQUALٍ جُٔإْٓس ٢ٛٝ ٓإْٓس

 ٝجْطٍٔ ئ٠ُ 1999، ٤ُطْ ج٫ٗط٬م ك٢ ضطر٤وٚ ك٢ ٓح1999١جهطٍجـ ذٍٗحٓؽ ُِط٣ٌٖٞ ضْ ج٫ضلحم ػ٤ِٚ ك٢ ك٤ل١ٍ

 ٍٓجقَ ٣طْ ك٤ٜح جٍُٔجهرس ٝجُطو٤٤ْ جُى١ٌٝ 8 ٣ٞٓح ٓوٓٔس ػ٠ِ  30، ٝهى ًحٗص ٓىز جُط٣ٌٖٞ 2000ؿح٣س و٣ٓٔرٍ

 ئ٠حٌ، ج٣ًُِٖ هحٓٞج ك٤ٔح ذؼى ذ٘وَ ٓؼحٌكْٜ ٜٝٓحٌجضْٜ ئ٠ُ ذحه٢ 41ُِٔإْٓس، ٝذِؾ ػىو جُٔٓطل٤ى٣ٖ ٖٓ ًٛج جُط٣ٌٖٞ

. ػٔحٍ جُٔإْٓس

 ذطو٤٤ْ ٓىٟ ضطر٤ن جُٔإْٓس ُٔططِرحش جُٜٗحوز،ٝذ٘حءج ػ٠ِ يُي ضْ جضهحي هٍجٌ ٓ٘ف A.F.A.Q     هحٓص 

ٓغ جُؼِْ إٔ . 2001 ؾٞج01ٕ ك٢ EN.I.CA.B ُٔإْٓس ٚ٘حػس جٌُٞجذَ (ISO9002 :Version1994)ٖٜحوز

 كٍٗي ك٢ٍٓٗ، ٓوٓٔس ػ٠ِ جُطو٤٤ْ ج٧ٍٝ ُٔ٘ف جُٜٗحوز 15.000ضٌح٤ُق جُكٍٛٞ ػ٠ِ ًٛٙ جُٜٗحوز هىٌش ذٔرِؾ 

. ًًٝج ضٌح٤ُق جُٔطحذؼس ُؼح٤٤ٖٓ ٓططح٤ُٖ

:  9001اٌؽظٛي ػٍٝ شٙادج الا٠ضٚ-2

، ق٤ع ضْ 2003ك٢ ٓح١ (1994ئٚىجٌ) 9002ذطؿى٣ى ٠ِد ضـ٤٤ٍ ٖٜحوز ج٣٫ُٝ EN.I.CAB       هحٓص ٓإْٓس 

ئونحٍ ضؼى٬٣ش ػ٠ِ جُٜٗحوز جُٓحذوس ذاٞحكس ذؼٝ جُؼ٘حٍٚ ًح٫ضٛحٍ جُىجن٢ِ، ٝج٫ْطٔحع أًػٍ ُُِذٕٞ، 

 ك٢ A.F.A.Qٝجُ٘ظٍز جُؼ٤ِٔس ُِ٘ٗح٠حش ٍٝٓجقَ ج٩ٗطحؼ، ٝهى ضْ ضو٤٤ْ ضطر٤ن ٓرحوب ًٛٙ جُٜٗحوز ٖٓ ٠ٍف 
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  ك٢ EN.I.CAB ُٔإْٓس (ISO9001 :Version2000)، ٤ُطْ ئٚىجٌ هٍجٌ ٓ٘ف ٖٜحوز 2003أًطٞذٍ

ٓغ جُؼِْ ، (08أٔظش اٌٍّؽك سلُ) (ISO 9001 :Version2008)ًٔح  ضكِٛص جُٔإْٓس ػ٠ِ  . 2003ٗٞكٔر17ٍ

 : أُق أٌٝٝ ٓوٓٔس ًٔح 20٢ِ٣إٔ جُطٌح٤ُق ج٤ٌُِس ُِكٍٛٞ ػ٠ِ جُٜٗحوز هىٌش ذٔرِؾ 

 .أ٫ف أ10ٌٝٝٝجُط٢ هىٌش ذٔرِؾ: ضٌح٤ُق جُطو٤٤ْ -

 .أ٫ف أ5ٌٝٝٝجُط٢ ضٔص ذؼى ػحّ ٖٓ جُطو٤٤ْ ج٧ٍٝ ٝهىٌش ذٔرِؾ: ضٌح٤ُق جُٔطحذغ ج٠ُٝ٧ -

. أ٫ف أ5ٌٝٝضٔص ذؼى ٌٍٓٝ ْ٘س ًحِٓس ٖٓ ئؾٍجء جُٔطحذؼس ج٠ُٝ٧ ٝهىٌش ذٔرِؾ : ضٌح٤ُق جُٔطحذؼس جُػح٤ٗس -

       كطؼطرٍ ًٛٙ جُٜٗحوز ضأ٤ٍٖز ُىنٍٞ جُٔإْٓس ُِٓٞم جُؼح٤ُٔس ٖٝٓ غْ هىٌضٜح ػ٠ِ جُروحء ٝػ٠ِ ض٣ٞٓن 

جُٔ٘طٞؼ جُٔك٢ِ ٝٓ٘حكٓس جُٔإْٓحش جُؼح٤ُٔس، ُٝؼ٠ِ أْٛ ٓرطـ٠ ٖٓ ػ٤ِٔس جُطٛى٣ٍ ًُٜٙ جُٔ٘طؿحش ٛٞ ٓٓحٛٔطٜح 

ذٌٛٞز كؼحُس ك٢ ٣َحوز ٓىن٬ش جُطؿحٌز جُهحٌؾ٤س ًًٝج ٌْْ ْٔؼس ؾ٤ىز ُِٔ٘طٞؼ جُؿُجت١ٍ ك٢ ج٧ْٞجم 

: ٝػ٤ِٚ ٣ٌٖٔ ض٤ٞٞف أ٤ٔٛس ٓإْٓس ٚ٘حػس جٌُٞجذَ ك٤ٔح ٢ِ٣. جُؼح٤ُٔس

 َجونحٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ؾى٣ىز ٝٓططٌٞز ك٢ ٓؿحٍ ٚ٘حػس جٌُٞجذ. 

 ٖ(ج٧ْٞجم جُٔك٤ِس)ضهل٤ٝ ٗٓرس جْط٤ٍجو جٌُٞجذَ ٝضِر٤س قحؾحش جُُذحتٖ جُٔك٤٤ِ. 

  ضٛى٣ٍ ٓ٘طؿحضٜح ئ٠ُ جُهحٌؼ ٝجُٔٓحٛٔس ك٢ ضك٤ٖٓ ج٤ُُٔجٕ جُطؿح١ٌ، ٝئونحٍ جُؼِٔس جُٛؼرس ُه٣ُ٘س

 .جُىُٝس

 جُوٟحء ػ٠ِ جُطرؼ٤س ج٫هطٛحو٣س ُِىٍٝ جُٔطوىٓس جُٔططٌٞز ك٢ ٓػَ ًٛٙ جُٔ٘طؿحش. 

 جٓطٛح٘ جُرطحُس ٝيُي ذطٞك٤ٍ ٓ٘حٚد جُٗـَ جُؿى٣ىز ًٝٛج ٓح ٣طٟف ٖٓ ن٬ٍ ػىو جُؼٔحٍ ذًٜٙ جُٔإْٓس .

:     ٫ ضؼطرٍ جُٔإْٓس ٓ٘لٍوز ٝٓكطٌٍز ُِٓٞم ًٔح ٣ؼطوى جُرؼٝ ذَ ُٜح ٓ٘حكٓس ٖٓ ًٍٖحش وجنَ ج٠ُٖٞ ٓػَ

SOFAFE(Sétif)ٝ ْط٤ق  CABEL(Alger) جُؿُجتٍ جُؼحٚٔس .

كطؼطرٍ .    ًٔح إٔ جُٔ٘طؿحش جُٔٓطٌٞوز ٖٓ ٠ٍف جُهٞج٘ ضٌَٗ ٓ٘حكّ ه١ٞ أ٣ٟح نحٚس ٓ٘طؿحش ج٤ُٖٛ

جُؿٞوز جُٗـَ جُٗحؿَ ٌَُ أكٍجو جُٔإْٓس ئي ٣طٞهق ػ٤ِٜح ؾًخ أًرٍ ػىو ٖٓ جُُذحتٖ ٓٔح ٣ٟٖٔ ذ٤غ ٓ٘طؿحش 

جُٔإْٓس، ج٧ٍٓ ج١ًُ ٣ُ٣ى ٖٓ ٌهْ ج٧ػٔحٍ جُٔكون ٓٔح ٣ؼٞو ذحُلحتىز ػ٠ِ جُؼٔحٍ ػٖ ٣ٍ٠ن جُكٞجكُ جُٔحو٣س 

. جُٔوىٓس ُْٜ

 اٌّإعغح أ٘ذاف- شا١ٔا
 جٌُٞجذَ ٚ٘حػس أٛىجف ٝقىز أْٛ ٖٝٓ ُِهحٌؼ ج٫هطٛحو٣س جُطرؼ٤س ٗٓرس ضو٤َِ ذٜىف جُٔإْٓس ًٛٙ أٗٗثص     ُوى

 : ٢ِ٣ ٓح جٌٍُٜذحت٤س
 .ج٢٘٠ُٞ ج٫هطٛحو ٝض٤ٔ٘س ضىػ٤ْ ػ٠ِ ٝجُؼَٔ ج٤٘٠ُٞس جُٓٞم قحؾحش ضِر٤س -
- ٍ  .جُؼح٤ُٔس ج٧ْٞجم ئ٠ُ جُىنٞ
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 .ُٜح ضطؼٍٜ جُط٢ جُٔ٘حكٓس ٝٓٞجؾٜس ضهٜٛٛح ٓؿحٍ ك٢ ج٣ٍُحوز ٓٞهغ ٞٔحٕ -
 .جُر٣ٍٗس جُٔٞجٌو ٝنحٚس جُٔٞجٌو ُٔهطِق ج٧ٓػَ ج٫ْطـ٬ٍ -
 .ج٤ُٝ٧س جُٔٞجٌو جْط٤ٍجو ٖٓ ٓ٘هلٝ ٓٓطٟٞ ػ٠ِ جُكلحظ -
- ٝ  .ض٘حك٤ٓس ٤ُٓز ضكو٤ن ئ٠ُ جُطَٞٚ أؾَ ٖٓ جُطٌح٤ُق ضهل٤

 .ٝكحتْٜ ٝٞٔحٕ غوطْٜ ًٝٓد ػ٤ِْٜ ٝجُكلحظ جُُذحتٖ ئٌٞحء -
 ئوجٌز ٗظحّ ٖٜحوز ػ٠ِ ٝجُكٍٛٞ جُؿٞوز، ٓوح٤٣ّ ك٢ جُطكٌْ  ٣َٝحوزIso ج٣٩ُٝج  ٖٜحوز ػ٠ِ جُكلحظ -

.Iso 14000) )جُر٤ثس
1 

 

اٌرؽ١ًٍ اٌىّٟ ٌث١أاخ اٌّإعغح ِؽً اٌذساعح : اٌّطٍة اٌصاٌس

. ْ٘ططٍم ك٢ ًٛج جُٔطِد ئ٠ُ ضطر٤ن جُطك٤َِ ج٢ٌُٔ ُر٤حٗحش جُٔإْٓس

  ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓاٌّؼشفح ػٓ اٌضتْٛ: اٌفشع الأٚي

ٝض٤ٍٗ ئ٠ُ ٓىٟ ٓٓحٛٔس ٓؼٍكس جُٔإْٓس ذُذحتٜ٘ح جُكح٤٤ُٖ ٝ جٍُٔضور٤ٖ ك٢ ضك٤ٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحضٜح ٓؼْٜ ٖٓ  

. ق٤ع جُطؼٍف ػ٠ِ جُُذحتٖ

: ضٓؼ٠ جُٔإْٓس ئ٠ُ ضكى٣ى ٓؼٍكطٜح ػٖ جُُذٕٞ ٖٓ ن٬ٍ:اٌؼثاسج الأٌٚٝ -1

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

         X1   ذكٞظ جُٓٞم ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ* 

 X2   ذىج٣س ضؼحِٓٚ ٓؼٜح ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ* 

 X3    ٓؼٍكس قحؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ  ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

     ٫X4 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

: ٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

 

 

 

 اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج الأٌٚٝ :(5-3)اٌعذٚي سلُ 

 

                                                 
.ٓوطرٓس ٖٓ ٝغحتن ٖٓ جُٔإْٓس- 

1
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إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ 

X1 06 %16.66 

X2 18 %50 

X3 06 %16.66 

X1+ X2 02 %05.56 

X2+ X3 02 %05.56 

X1+ X2+ X3 02 %05.56 

 %100 36اٌّعّٛع 

 

. ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س،جػطرٍٝج ذكٞظ جُٓٞم جُهحٚس ذحُٔإْٓس ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد 06ذحُ٘ٓرس ٬ُنط٤حٌ ج٧ٍٝ ٬ٗقع إٔ 

ٗٛق ) كٍو18،أٓح ج٩ؾحذس جُػح٤ٗس ٝ ٢ٛ ج٧ًػٍ جنط٤حٌج ٝ ػىوْٛ    16.66%ُطكى٣ى جُٔؼٍكس قٍٞ جُُذٕٞ ذ٘ٓرس 

  جػطرٍٝج ذىج٣س ضؼحِٓٚ ٓؼٜح ٢ٛ ج٫نط٤حٌ ج٧ٓػَ ٝ ج٧ٗٓد، أٓح ج٩ؾحذس جُػحُػس ٝ جُٔطٌٞٗس 50%أ١ ذ٘ٓرس   (جُؼ٤٘س

 جػطرٍٝج ٓؼٍكس قحؾحضٚ ٝ ٌؿرحضٚ ٢ٛ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد، 16.66%أكٍجو ذ٘ٓرس6ٖٓ

 جػطرٍٝج ذكٞظ جُٓٞم جُهحٚس ذحُٔإْٓس ٝ ذىج٣س ضؼحِٓٚ 05.56%أكٍجو ذ٘ٓرس2أٓح ج٩ؾحذس جٍُجذؼس ٝ جُٔطٌٞٗس ٖٓ

 ذىج٣س ضؼحِٓٚ ٓؼٜح ٝ 05.56%أكٍجو ذ٘ٓرس2ٓؼٜح ٢ٛ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد، أٓح ج٩ؾحذس جُهحٓٓس ٝ جُٔطٌٞٗس ًًُي ٖٓ

أكٍجو ذ٘ٓرس 2ٓؼٍكس قحؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ ٢ٛ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد، أٓح ج٩ؾحذس جُٓحوْس ٝ جُٔطٌٞٗس ٢ٛ ًًُي ٖٓ 

 جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٓؼ٠ ئ٠ُ ضكى٣ى ٓؼٍكطٜح ػٖ جُُذٕٞ ٖٓ ن٬ٍ ذكٞظ جُٓٞم جُهحٚس ذٜح، ذىج٣س %05.56

ضؼحِٓٚ ٓؼٜح ٝ ٓؼٍكس قحؾحضٚ ٝ ٌؿرحضٚ ٢ٛ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ٝ ٢ٛ ٗٓرس ٞؼ٤لس ٓوحٌٗس ذح٩ؾحذحش ج٧نٍٟ ٝ ٫ 

. أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز

 

: ذغرف١ذ اٌّإعغح ِٓ لٛاػذ اٌث١أاخ اٌخاطح تضتائٕٙا فٟ: اٌؼثاسج اٌصا١ٔح -2

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

        Y1جنط٤حٌ جُُذحتٖ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

    Y2ضكى٣ى ٤ًل٤س جْطٜىجف جُُذحتٖ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ*
   Y3ضكى٣ى ٤ًل٤س ج٫قطلحظ ذحُُذٕٞ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ* 

     ٫Y4 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

:  ٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ
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اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌصا١ٔح : (6-3)اٌعذٚي سلُ 

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

Y1 11 %30.56 

Y2 11 %30.56 

Y3 08 %22.21 

Y1+ Y2 01 %02.78 

Y1+ Y3 01 %02.78 

Y1+ Y2+ Y3 04 %11.11 

 %100 36 اٌّعّٛع
 

 .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س، جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٓطل٤ى ٖٓ هٞجػى جُر٤حٗحش جُهحٚس ذُذحتٜ٘ح ك٢ 11ذحُ٘ٓرس ٬ُنط٤حٌ ج٧ٍٝ إٔ 

كٍو 11  ٝٛٞ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ُْٜ، ًًُي ج٩ؾحذس جُػح٤ٗس ضكط١ٞ ػ٠ِ 30.56%جنط٤حٌ جُُذحتٖ ٝ ًٛج ٓح ٣ؼحوٍ ٗٓرس

 ٝ جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٓطل٤ى ٖٓ هٞجػى جُر٤حٗحش جُهحٚس ذُذحتٜ٘ح ك٢ ضكى٣ى ٤ًل٤س 30.56%ٖٓ جُؼ٤٘س ذ٘ٓرس 

جْطٜىجف جُُذحتٖ ٢ٛ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ُْٜ ٝ ٢ٛ ٓطٓح٣ٝس ٓغ ج٩ؾحذس ج٠ُٝ٧ ٝ ٛٔح ج٧ًرٍ ٗٓرس ٓوحٌٗس ٓغ 

 أ١ إٔ جُٔإْٓس ضٓطل٤ى ٖٓ هٞجػى جُر٤حٗحش 22.21%أكٍجو ذ٘ٓرس 08ج٩ؾحذحش ج٧نٍٟ، كحُػحُػس ضكط١ٞ جُؼ٤٘س ػ٠ِ 

 ٝ ٢ٛ 02.78%جُهحٚس ذُذحتٜ٘ح ك٢ ضكى٣ى ٤ًل٤س ج٫قطلحظ ذحُُذٕٞ،أٓح ج٩ؾحذس جٍُجذؼس ضطٌٕٞ ٖٓ كٍو ٝجقى ذ٘ٓرس

ٗٓرس ٓ٘هلٟس ؾىج ق٤ع إٔ كٍو ٝجقى جػطرٍ إٔ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ٛٞ إٔ جُٔإْٓس ضٓطل٤ى ٖٓ هٞجػى جُر٤حٗحش 

جُهحٚس ذُذحتٜ٘ح ك٢ جنط٤حٌ جُُذحتٖ، ٝضكى٣ى ٤ًل٤س جْطٜىجف جُُذحتٖ،أٓح ج٩ؾحذس جُهحٓٓس ك٢ٜ ًًُي ضطٌٕٞ ٖٓ 

 ق٤ع جػطرٍ كٍو ٝجقى ًٛج ج٫نط٤حٌ ٛٞ ج٧ٗٓد أ١ إٔ جُٔإْٓس ضٓطل٤ى ٖٓ هٞجػى 02.78%كٍو ٝجقى ذ٘ٓرس

جُر٤حٗحش جُهحٚس ذُذحتٜ٘ح ك٢ جنط٤حٌ جُُذحتٖ ٝضكى٣ى ٤ًل٤س ج٫قطلحظ ذحُُذٕٞ، ٝ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز ضطٌٕٞ ٖٓ 

 جػطرٍٝج ًٛج ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد أ١ إٔ جُٔإْٓس ضٓطل٤ى ٖٓ هٞجػى جُر٤حٗحش جُهحٚس 11.11%أكٍجو ذ٘ٓرس 04

ذُذحتٜ٘ح ك٢ جنط٤حٌ جُُذحتٖ،ٝضكى٣ى ٤ًل٤س جْطٜىجف جُُذحتٖ ٝضكى٣ى ٤ًل٤س ج٫قطلحظ ذحُُذٕٞ ٝ ٢ٛ ٗٓرس ٓ٘هلٟس 

. ٗٞػح ٓح ٓوحٌٗس ٓغ جُ٘ٓد ج٧نٍٟ ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز

 

: ٜذمَٛ اٌّإعغح لثً اٌرؼاًِ ِغ اٌضتائٓ تّغاػذذُٙ ػً: اٌؼثاسج اٌصاٌصح -3

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

 Z1ئػ٬ْٜٓ ذٞؾٞو جُٔ٘طؽ ٝنٛحتٛٚ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ   *

 Z2ضوى٣ْ جٍُٗـ ٝجُ٘ٛف ج٤َٓ٬ُٖ ُْٜ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ    *

 Z3ٗٞػ٤س ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ   /قؿْ/ئػطحتْٜ ًَ جُر٤حٗحش ج٣ٌٍُٟٝس ٖٓ ْؼٍ*
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     ٫Z4 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

 :٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

 اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌصاٌصح :(7-3)اٌعذٚي سلُ 

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

Z1 09 %25 

Z2 09 %25 

Z3 11 %30.56 

Z1+ Z2 02 %05.55 

Z1+ Z3 01 %02.78 

Z1+ Z2+ Z3 04 %11.11 

 %100 36 اٌّعّٛع
 

 .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

  ئػ٬ْٜٓ ٟأكٍجو جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس هرَ جُطؼحَٓ ٓغ جُُذحتٖ ضوّٞ ذٔٓحػىضْٜ ػ09َ ذحُ٘ٓرس ٬ُنط٤حٌ ج٧ٍٝ إٔ

 09، أٓح ج٫نط٤حٌ جُػح٢ٗ ٣طٌٕٞ ًًُي ٖٓ 25%ذٞؾٞو جُٔ٘طؽ ٝنٛحتٛٚ كٜٞ ج٫نط٤حٌ ج٧ٓػَ ذحُ٘ٓرس ُْٜ ذ٘ٓرس 

 ضوى٣ْ جٍُٗـ ٟ أ١ ٌذغ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس هرَ جُطؼحَٓ ٓغ جُُذحتٖ ضوّٞ ذٔٓحػىضْٜ ػ25َ%ذ٘ٓرس

 ٢ٛٝ جُ٘ٓرس جٌُر٤ٍز جػطرٍٝج إٔ 30.56%كٍو ذ٘ٓرس 11ٝجُ٘ٛف ج٤َٓ٬ُٖ ُْٜ، كح٫نط٤حٌ جُػحُع ٣طٌٕٞ ٖٓ

ٗٞػ٤س، /قؿْ/ ئػطحتْٜ ًَ جُر٤حٗحش ج٣ٌٍُٟٝس ٖٓ ْؼٍٟجُٔإْٓس هرَ جُطؼحَٓ ٓغ جُُذحتٖ ضوّٞ ذٔٓحػىضْٜ ػَ

 ضؼى ٗٓرس ٓ٘هلٟس ٓوحٌٗس ذح٫نط٤حٌجش ج٧نٍٟ 05.55%أٓح ج٫نط٤حٌ جٍُجذغ ٝج١ًُ ٣طٌٕٞ ٖٓ كٍو٣ٖ ذ٘ٓرس 

 ئػ٬ْٜٓ ذٞؾٞو جُٔ٘طؽ ٝنٛحتٛٚ ٝضوى٣ْ ٟجػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس هرَ جُطؼحَٓ ٓغ جُُذحتٖ ضوّٞ ذٔٓحػىضْٜ ػَ

 02.78%جٍُٗـ ٝجُ٘ٛف ج٤َٓ٬ُٖ ُْٜ، ٝج٫نط٤حٌ جُهحّٓ ٣طٌٕٞ ٖٓ كٍو ٝجقى كو١ ذ٘ٓرس ٓ٘هلٟس ؾىج ضوىٌ خ 

 ئػ٬ْٜٓ ذٞؾٞو ٟقىوٛح ٢ٛ ج٫نط٤حٌ ج٧ٓػَ ٝجػطرٍ إٔ  جُٔإْٓس هرَ جُطؼحَٓ ٓغ جُُذحتٖ ضوّٞ ذٔٓحػىضْٜ ػَ

ٗٞػ٤س، أٓح ج٫نط٤حٌ ج٧ن٤ٍ جُٔطٌٕٞ ٖٓ /قؿْ/جُٔ٘طؽ ٝنٛحتٛٚ ٝئػطحتْٜ ًَ جُر٤حٗحش ج٣ٌٍُٟٝس ٖٓ ْؼٍ

 ئػ٬ْٜٓ ذٞؾٞو ٟ جػطرٍٝج إٔ  جُٔإْٓس هرَ جُطؼحَٓ ٓغ جُُذحتٖ ضوّٞ ذٔٓحػىضْٜ ػ11.11َ%أكٍجو ذ٘ٓرس 04

ٗٞػ٤س، ٝ /قؿْ/جُٔ٘طؽ ٝنٛحتٛٚ ٝضوى٣ْ جٍُٗـ ٝجُ٘ٛف ج٤َٓ٬ُٖ، ٝئػطحتْٜ ًَ جُر٤حٗحش ج٣ٌٍُٟٝس ٖٓ ْؼٍ

. ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز

:  ضٓطـَ جُٔإْٓس ٌٖحٟٝ جُُذحتٖ ك٢:اٌؼثاسج اٌشاتؼح -4

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

  T1جُطوٍخ ْٜٓ٘ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ  *

   T2كطف جُكٞجٌ ٓؼْٜ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *
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 T3جُطؼٍف ػ٤ِْٜ أًػٍ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ  *

     ٫T4 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

: ٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

 اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌشاتؼح :(8-3)اٌعذٚي سلُ 

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

T1 08 22.22% 

T2 18 %50 

T3 04 %11.11 

T1+ T2 01 %02.78 

T1+ T3 02 05.56% 

T2+ T3 03 08.33% 

 %100 36 اٌّعّٛع
 

 .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

 جػطرٍٝج جُؿٞجخ ج٧ٓػَ ٛٞ إٔ جُٔإْٓس ضٓطـَ 22.22%أكٍجو ذ٘ٓرس 08ذحُ٘ٓرس ٬ُنط٤حٌ ج٧ٍٝ ٝجُٔطٌٕٞ ٖٓ 

 ٢ٛٝ أًرٍ 50%كٍو أ١ ٗٛق جُؼ٤٘س ذ٘ٓرس 18ٌٖحٟٝ جُُذحتٖ ك٢ جُطوٍخ ْٜٓ٘، أٓح ج٫نط٤حٌ جُػح٢ٗ ٝجُٔطٌٕٞ ٖٓ

ٗٓرس جػطرٍٝج ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ُْٜ إٔ جُٔإْٓس ضٓطـَ ٌٖحٟٝ جُُذحتٖ ك٢ كطف جُكٞجٌ ٓؼْٜ، ذحُ٘ٓرس ٬ُنط٤حٌ 

 جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٓطـَ ٌٖحٟٝ جُُذحتٖ ك٢ جُطؼٍف ػ٤ِْٜ 11.11%أكٍجو ذ٘ٓرس ه٤ِِس 04جُػحُع ٝج١ًُ ٣َٗٔ 

 جػطرٍ إٔ جُٔإْٓس ضٓطـَ ٌٖحٟٝ 02.78%أًػٍ، ٝج٫نط٤حٌ جٍُجذغ ٣طٌٕٞ ٖٓ كٍو ٝجقى ذ٘ٓرس ٞث٤ِس ؾىج ضوىٌ خ

 جػطرٍٝج إٔ 05.56%ج٫نط٤حٌ جُهحّٓ ٣طٌٕٞ ٖٓ كٍو٣ٖ ذ٘ٓرس ه٤ِِس  جُُذحتٖ ك٢ جُطوٍخ ْٜٓ٘ ٝكطف جُكٞجٌ ٓؼْٜ،

أٓح  جُٔإْٓس ضٓطـَ ٌٖحٟٝ جُُذحتٖ ك٢  جُطوٍخ ْٜٓ٘ ٝجُطؼٍف ػ٤ِْٜ أًػٍ ٢ٛ جُؿٞجخ ج٧ٓػَ ذحُ٘ٓرس ُْٜ،

 جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٓطـَ ٌٖحٟٝ جُُذحتٖ ك٢ كطف جُكٞجٌ 08.33%أكٍجو ذ٘ٓرس 03ج٫نط٤حٌ ج٧ن٤ٍ ٣طٌٕٞ ٖٓ 

 . ٓؼْٜ ٝجُطؼٍف ػ٤ِْٜ أًػٍ ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز

:  ضوّٞ جُٔإْٓس ذٔطحذؼس ٓؼى٫ش ٌٞح جُُذحتٖ ٖٓ أؾَ:اٌؼثاسج اٌخاِغح -5

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

 A1جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ضِر٤س قحؾحش جُُذٕٞ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ  *

  A2جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ج٫ْطؿحذس ُٚ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

  A3جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ج٫قطلحظ ذٚ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

     ٫A4 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

 :٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ
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  اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌخاِغح:(9-3)ظذٚي سلُ 

 

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

A1 16 %44.44 

A2 10 %27.78 

A3 05 %13.89 

A1+ A3 03 08.33% 

A2+ A3 01 %02.78 

A1+ A2+ A3 01 %02.78 

 %100 36 اٌّعّٛع
 

 .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

 كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضوّٞ ذٔطحذؼس ٓؼى٫ش ٌٞح جُُذحتٖ ٖٓ 16ذحُ٘ٓرس ٬ُنط٤حٌ ج٧ٍٝ ٬ٗقع إٔ 

أؾَ جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ضِر٤س قحؾحش جُُذٕٞ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ُطكى٣ى جُٔؼٍكس ػٖ جُُذٕٞ ًٝٛج ٣ٔػَ 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج  إٔ جُٔإْٓس 10 ٢ٛٝ ج٩ؾحذس ج٧ًػٍ جنط٤حٌج،أٓح ج٫نط٤حٌ جُػح٢ٗ ٬ٗقع إٔ 44.44%ٗٓرس

ضوّٞ ذٔطحذؼس ٓؼى٫ش ٌٞح جُُذحتٖ ٖٓ أؾَ جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ج٫ْطؿحذس ُٚ ٢ٛٝ أهَ جنط٤حٌج ٓوحٌٗس ذح٩ؾحذس 

 جػطرٍٝج  إٔ جُٔإْٓس ضوّٞ 13.89%أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س ذ٘ٓرس05،كح٫نط٤حٌ جُػحُع ٬ٗقع إٔ 27.78%ج٠ُٝ٧ ذ٘ٓرس

أكٍجو ٖٓ 03ذٔطحذؼس ٓؼى٫ش ٌٞح جُُذحتٖ ٖٓ أؾَ جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ج٫قطلحظ ذٚ،أٓح ج٫نط٤حٌ جٍُجذغ ٬ٗقع إٔ 

  جػطرٍٝج إٔ جُؿٞجخ ج٧ٓػَ ٛٞإٔ جُٔإْٓس ضوّٞ ذٔطحذؼس  08.33%جُؼ٤٘س ذ٘ٓرس

ٓؼى٫ش ٌٞح جُُذحتٖ ٖٓ أؾَ جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ضِر٤س قحؾحش جُُذٕٞ ٝجُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ج٫قطلحظ ذٚ،أٓح 

 جػطرٍ  إٔ جُٔإْٓس ضوّٞ ذٔطحذؼس ٓؼى٫ش ٌٞح جُُذحتٖ 02.78%ج٫نط٤حٌ جُهحّٓ ٝجُٔطٌٕٞ ٖٓ كٍو ٝجقى ذ٘ٓرس

ٖٓ أؾَ جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ج٫ْطؿحذس ُٚ ٝجُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ج٫قطلحظ ذٚ ٢ٛ جُؿٞجخ ج٧ٓػَ،ًًُي ج٫نط٤حٌ 

 جػطرٍ  إٔ جُٔإْٓس ضوّٞ ذٔطحذؼس ٓؼى٫ش ٌٞح جُُذحتٖ 02.78%جُٓحوِ ٣طٌٕٞ ٖٓ كٍو ٝجقى ًٔح ٬ٗقع ذ٘ٓرس

ٖٓ أؾَ جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ضِر٤س قحؾحش جُُذٕٞ ٝجُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ج٫ْطؿحذس ُٚ، جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ج٫قطلحظ 

. ذٚ ٝ ٛٔح ج٩ؾحذط٤ٖ ج٧هَ جنط٤حٌج ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز

اٌّؼشفح لأظً اٌضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ  :اٌفشع اٌصأٟ

. ٝض٤ٍٗ ئ٠ُ ٓىٟ ٓٓحٛٔس جُٔؼٍكس جُط٢ ضوىٜٓح جُٔإْٓس ػٖ ٓ٘طؿحضٜح ُُذحتٜ٘ح ك٢ ضك٤ٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحضٜح ذْٜ

: ضُٝو جُٔإْٓس جُُذٕٞ ذٔؼِٞٓحش ضٓحػىٙ ػ٠ِ: اٌؼثاسج الأٌٚٝ -1

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

 ٤ًB1ل٤س جْطهىجّ جُٔ٘طؽ ذلؼح٤ُس ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ  * 

 B2  ضكى٣ى جُٔ٘طؽ جٍُٔجو ٍٖجتٚ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ* 
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 B3ٓؼٍكس جُٞٞؼ٤س جُٔح٤ُس ٝجٍُذك٤س ُِٔإْٓس ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

     ٫B4 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

: ٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

  اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج الأٌٚٝ:(10-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

B1 17 %47.22 

B2 09 %25 

B3 05 %13.89 

B1+ B2 01 %02.78 

B1+ B3 01 %02.78 

B1+ B2+ B3 03 08.33% 

 %100 36 اٌّعّٛع
 

 .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

  47.22%كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س ٝ ٢ٛ ج٩ؾحذس ج٧ًػٍ جنط٤حٌج أ١ ٓح ٗٓرط17ٚذحُ٘ٓرس ٬ُنط٤حٌ ج٧ٍٝ ٬ٗقع إٔ 

جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضُٝو جُُذٕٞ ذٔؼِٞٓحش ضٓحػىٙ ػ٠ِ ٤ًل٤س جْطهىجّ جُٔ٘طؽ ذلؼح٤ُس ُطكى٣ى جُٔؼٍكس ٧ؾَ 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضُٝو جُُذٕٞ ذٔؼِٞٓحش ضٓحػىٙ 09أٓح ج٫نط٤حٌ جُػح٢ٗ ٬ٗقع إٔ  جُُذٕٞ،

أكٍجو ٖٓ 05أٓح ج٫نط٤حٌ جُػحُع ٬ٗقع إٔ   أ١ ٌذغ جُؼ٤٘س،25%ػ٠ِ ضكى٣ى جُٔ٘طؽ جٍُٔجو ٍٖجتٚ ٝ ًٛج ٣ٔػَ ٗٓرس

جُؼ٤٘س جػطرٍٝج  إٔ جُٔإْٓس ضُٝو جُُذٕٞ ذٔؼِٞٓحش ضٓحػىٙ ػ٠ِ ٓؼٍكس جُٞٞؼ٤س جُٔح٤ُس ٝ جٍُذك٤س ُِٔإْٓس 

أٓح ج٫نط٤حٌ جٍُجذغ ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى كو١ جػطرٍ إٔ جُٔإْٓس ضُٝو جُُذٕٞ   ،13.89%ج٩ؾحذس جُٔػ٠ِ ذ٘ٓرس 

 ٝ ٢ٛ ٗٓرس 02.78%ذٔؼِٞٓحش ضٓحػىٙ ػ٠ِ ضكى٣ى جُٔ٘طؽ جٍُٔجو ٍٖجتٚ ٝ ٤ًل٤س جْطهىجّ جُٔ٘طؽ ذلؼح٤ُس ذ٘ٓرس 

 جػطرٍ ج٩ؾحذس جُٔػ٠ِ إٔ 02.78%ٞث٤ِس ؾىج،ٝ ًًُي ج٫نط٤حٌ جُهحّٓ ٬ٗقع أٗٚ ٣طٌٕٞ ٖٓ كٍو ٝجقى ذ٘ٓرس

جُٔإْٓس ضُٝو جُُذٕٞ ذٔؼِٞٓحش ضٓحػىٙ ػ٠ِ ٤ًل٤س جْطهىجّ جُٔ٘طؽ ذلؼح٤ُس ٝ ٓؼٍكس جُٞٞؼ٤س جُٔح٤ُس ٝ جٍُذك٤س 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج  إٔ جُٔإْٓس ضُٝو جُُذٕٞ ذٔؼِٞٓحش ضٓحػىٙ 03ُِٔإْٓس، كح٫نط٤حٌ ج٧ن٤ٍ ٬ٗقع إٔ 

ػ٠ِ ضكى٣ى جُٔ٘طؽ جٍُٔجو ٍٖجتٚ ٝ  ٤ًل٤س جْطهىجّ جُٔ٘طؽ ذلؼح٤ُس، ٓؼٍكس جُٞٞؼ٤س جُٔح٤ُس ٝ جٍُذك٤س ُِٔإْٓس  

.         ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز%08.33ج٩ؾحذس جُٔػ٠ِ ذحُ٘ٓرس ُْٜ ذ٘ٓرس

:  ضٞكٍ جُٔإْٓس ُُذحتٜ٘ح ًَ جُٔؼِٞٓحش جُٔطِٞذس ٖٓ ن٬ٍ:اٌؼثاسج اٌصا١ٔح-2

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

 K1    ٓٞجهغ جُٔإْٓس ج٫ٌُط٤ٍٗٝس ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ   *

  K2ج٫ضٛحٍ جُٜحضل٢ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ   *

  K3جُطٞجَٚ جُٔرحٍٖ ذىػٞضٚ ٣ُُحٌز جُٔإْٓس ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ  *
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 K4ئٗٗحء ٝقىجش نحٚس ُِطٞجَٚ ٓؼْٜ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ  *

     ٫K5 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

: ٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

 

 اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌصا١ٔح: (11-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

K1 01 %02.78 

K2 11 %30.55 

K3 08 22.22% 

K4 01 %02.78 

K1+ K2 01 %02.78 

K1+ K3 01 %02.78 

K2+ K3 05 %13.89 

K2+ K4 01 %02.78 

K1+ K2+ K3 04 %11.11 

K1+ K2 + K4 03 08.33% 

 %100 36اٌّعّٛع 
 

 .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

ذحُ٘ٓرس ٬ُنط٤حٌ ج٧ٍٝ ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ إٔ جُٔإْٓس ضٞكٍ ُُذحتٜ٘ح ًَ جُٔؼِٞٓحش جُٔطِٞذس 

أٓح    ٢ٛٝ ٗٓرس ٞث٤ِس ؾىج،02.78%ٖٓ ن٬ٍ ٓٞجهغ جُٔإْٓس ج٫ٌُط٤ٍٗٝس ُطكى٣ى جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ ذ٘ٓرس

جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٞكٍ 30.55% كٍو أ١ ٓح ٗٓرطٚ 11ج٩ؾحذس ج٧ًػٍ جنط٤حٌج ٢ٛ ج٩ؾحذس جُػح٤ٗس ٝػىوْٛ 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س 08أٓح ج٩ؾحذس جُػحُػس ٬ٗقع إٔ ُُذحتٜ٘ح ًَ جُٔؼِٞٓحش جُٔطِٞذس ٖٓ ن٬ٍ ج٫ضٛحٍ جُٜحضل٢،

جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٞكٍ ُُذحتٜ٘ح ًَ جُٔؼِٞٓحش جُٔطِٞذس ٖٓ ن٬ٍ جُطٞجَٚ جُٔرحٍٖ ذىػٞضٚ ٣ُُحٌز جُٔإْٓس 

 كح٩ؾحذس جٍُجذؼس ٢ٛٝ ج٧هَ ،%22.22ُطكى٣ى جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ ًٝٛج ٣ٔػَ ٗٓرس

جنط٤حٌج ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى جػطرٍ جُٔإْٓس ضٞكٍ ُُذحتٜ٘ح ًَ جُٔؼِٞٓحش جُٔطِٞذس ٖٓ ن٬ٍ ئٗٗحء ٝقىجش 

ًًُي ج٩ؾحذس جُهحٓٓس ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ  ،02.78%نحٚس ُِطٞجَٚ ٓؼْٜ ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرس

إٔ جُٔإْٓس ضٞكٍ ُُذحتٜ٘ح ًَ جُٔؼِٞٓحش جُٔطِٞذس ٖٓ ن٬ٍ ٓٞجهغ جُٔإْٓس ج٫ٌُط٤ٍٗٝس ٝج٫ضٛحٍ جُٜحضل٢ ًٝٛج 

، ًًُي ج٩ؾحذس جُٓحوْس ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ إٔ جُٔإْٓس ضٞكٍ ُُذحتٜ٘ح ًَ 02.78%ٓح ٣ٔػَ ٗٓرس

جُٔؼِٞٓحش جُٔطِٞذس ٖٓ ن٬ٍ ٓٞجهغ جُٔإْٓس ج٫ٌُط٤ٍٗٝس ٝجُطٞجَٚ جُٔرحٍٖ ذىػٞضٚ ٣ُُحٌز جُٔإْٓس ًٝٛج ٓح 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ 05 ٢ٛٝ ج٧هَ جنط٤حٌج،  ذحُ٘ٓرس ٬ُنط٤حٌ جُٓحذغ ٬ٗقع إٔ 02.78%٣ٔػَ ٗٓرس

جُٔإْٓس ضٞكٍ ُُذحتٜ٘ح ًَ جُٔؼِٞٓحش جُٔطِٞذس ٖٓ ن٬ٍ ج٫ضٛحٍ جُٜحضل٢ ٝجُطٞجَٚ جُٔرحٍٖ ذىػٞضٚ ٣ُُحٌز 
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إٔ  ،أٓح ج٫نط٤حٌ جُػحٖٓ ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى ٖٓ جُؼ٤٘س جػطر13.89ٍ%جُٔإْٓس ج٫نط٤حٌ ج٧ٓػَ ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرس

جُٔإْٓس ضٞكٍ ُُذحتٜ٘ح ًَ جُٔؼِٞٓحش جُٔطِٞذس ٖٓ ن٬ٍ ج٫ضٛحٍ جُٜحضل٢ ٝئٗٗحء ٝقىجش نحٚس ُِطٞجَٚ 

 أكٍجو جػطرٍٝج جُٔإْٓس ضٞكٍ ُُذحتٜ٘ح ًَ جُٔؼِٞٓحش جُٔطِٞذس ٖٓ ن٬ٍ 04ٓؼْٜ، كح٩ؾحذس جُطحْؼس ٬ٗقع إٔ

ٓٞجهغ جُٔإْٓس ج٫ٌُط٤ٍٗٝس ٝج٫ضٛحٍ جُٜحضل٢ ٝجُطٞجَٚ جُٔرحٍٖ ذىػٞضٚ ٣ُُحٌز جُٔإْٓس ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرس 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٞكٍ ُُذحتٜ٘ح ًَ جُٔؼِٞٓحش 03، كح٫نط٤حٌ ج٧ن٤ٍ ٬ٗقع إٔ %11.11

جُٔطِٞذس ٖٓ ن٬ٍ ٓٞجهغ جُٔإْٓس ج٫ٌُط٤ٍٗٝس ٝج٫ضٛحٍ جُٜحضل٢ ٝئٗٗحء ٝقىجش نحٚس ُِطٞجَٚ ٓؼْٜ ًٝٛج ٓح 

.  ج٩ؾحذس جُٔػ٠ِ ُْٜ ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز08.33%٣ٔػَ ٗٓرس 

:  ضٞٞف جُٔإْٓس ُُِذحتٖ ج٧ْح٤ُد جُط٢ ضٟٖٔ:اٌؼثاسج اٌصاٌصح -3

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

   I1ض٤َٜٓ ػ٤ِٔحش جٍُٗجء ٝجُىكغ ٝجُط٤ِْٓ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

   I2جُط٤ُٔ ك٢ ؾٞوز نىٓحضٜح ٝكن أّْ ٝٓؼح٤٣ٍ جُؿٞوز ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

  I3ضوى٣ْ جُٟٔحٗحش ٝج٣٩لحء ذٜح ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

     ٫I4 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

: ٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

  اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌصاٌصح:(12-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

I1 11 %30.56 

I2 12 %33.33 

I3 07 %19.44 

I1+ I2 01 %02.78 

I1+ I3 03 08.33% 

I1+ I2+ I3 02 05.56% 

 %100 36 اٌّعّٛع
 

 .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف ُُِذحتٖ ج٧ْح٤ُد جُط٢ ضٟٖٔ 11ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ ج٧ٍٝ ٬ٗقع إٔ

، أٓح ج٩ؾحذس ج٧ًػٍ 30.55%ض٤َٜٓ ػ٤ِٔحش جٍُٗجء ٝجُىكغ ٝجُط٤ِْٓ ُطكى٣ى جُٔؼٍكس قٍٞ جُُذٕٞ أ١ ٓح ٗٓرطٚ 

كٍو جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف ُُِذحتٖ ج٧ْح٤ُد جُط٢ ضٟٖٔ جُط٤ُٔ ك٢ 12جنط٤حٌج ٢ٛ ج٩ؾحذس جُػح٤ٗس ٝػىوْٛ

أكٍجو ٖٓ 07، ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ جُػحُع ٬ٗقع أ33.33ٕ%ؾٞوز نىٓحضٜح ٝكن أّْ ٝٓؼح٤٣ٍ جُؿٞوز أ١ ٓح ٗٓرطٚ  

جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف ُُِذحتٖ ج٧ْح٤ُد جُط٢ ضٟٖٔ ضوى٣ْ جُٟٔحٗحش ٝج٣٩لحء ذٜح ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد 

 جػطرٍ 02.78%أٓح ج٩ؾحذس جٍُجذؼس ٢ٛٝ أهَ جنط٤حٌج ضطٌٕٞ ٖٓ كٍو ٝجقى ذ٘ٓرس  ،19.44%ُْٜ ًٝٛج ٓح ٣وىٌ ذ٘ٓرس
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إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف ُُِذحتٖ ج٧ْح٤ُد جُط٢ ضٟٖٔ ض٤َٜٓ ػ٤ِٔحش جٍُٗجء ٝجُىكغ ٝجُط٤ِْٓ ٝجُط٤ُٔ ك٢ ؾٞوز 

أكٍجو ٝجػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف 03نىٓحضٜح ٝكن أّْ ٝٓؼح٤٣ٍ جُؿٞوز،أٓح ج٫نط٤حٌ جُهحّٓ ج١ًُ ٣ْٟ 

ُُِذحتٖ ج٧ْح٤ُد جُط٢ ضٟٖٔ ض٤َٜٓ ػ٤ِٔحش جٍُٗجء ٝجُىكغ ٝجُط٤ِْٓ ٝضوى٣ْ جُٟٔحٗحش ٝج٣٩لحء ذٜح ٢ٛ ج٩ؾحذس 

 جػطرٍٝج إٔ %05.56أكٍجو ذ٘ٓرس ضوىٌ خ02ٝج٫نط٤حٌ ج٧ن٤ٍ ٣طٌٕٞ ٖٓ  ،%08.33جُٔػ٠ِ ذ٘ٓرس ضوىٌ خ

جُٔإْٓس ضٞٞف ُُِذحتٖ ج٧ْح٤ُد جُط٢ ضٟٖٔ ض٤َٜٓ ػ٤ِٔحش جٍُٗجء ٝجُىكغ ٝجُط٤ِْٓ ٝجُط٤ُٔ ك٢ ؾٞوز نىٓحضٜح 

.    ٝكن أّْ ٝٓؼح٤٣ٍ جُؿٞوز ٝضوى٣ْ جُٟٔحٗحش ٝج٣٩لحء ذٜح ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز

:  ضٞٞف جُٔإْٓس ُُذحتٜ٘ح أْح٤ُد جُطؼر٤ٍ ػٖ ٌٖٞجْٛ ٖٓ ن٬ٍ:اٌؼثاسج اٌشاتؼح -4

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

 L1أِْٞخ جُطكحٌٝ ج٣٫ؿحذ٢ ٓؼٚ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ  *

 L2ٝٞغ ٚ٘ىٝم ٬ُهطٍجقحش ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

 L3ٝٞغ ْؿَ ٌُِٗح١ٝ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

 L4جْطؼٔحٍ ٌهْ أنٍٟ ُِٜحضق ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

 L5ٝٞغ هحتٔس جْطوٛحء ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

     ٫L6 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

 :٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

 اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌشاتؼح: (13-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

L1 15 %41.66 

L2 06 %16.66 

L3 05 %13.89 

L1+ L2 01 %02.78 

L1+ L3 03 %08.33 

L1+ L5 01 %02.78 

L2+ L4 01 %02.78 

L2+ L5 01 %02.78 

L1+ L2+ L3+ L5 01 %02.78 

L1+ L3+ L5 01 %02.78 

L1+ L2+ L5 01 %02.78 

 100% 36 اٌّعّٛع
 

 .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 جػطرٍٝج  إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف 41.66%كٍو ذ٘ٓرس ضوىٌ خ15ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ ج٧ٍٝ ٝج٧ًػٍ جنط٤حٌج ٣طٌٕٞ ٖٓ 

أٓح جُؿٞجخ  ُُذحتٜ٘ح أْح٤ُد  جُطؼر٤ٍ ػٖ ٌٖٞجْٛ ٖٓ ن٬ٍ أِْٞخ جُطكحٌٝ ج٣٫ؿحذ٢ ٓؼٚ ٢ٛ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد،

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف ُُذحتٜ٘ح أْح٤ُد  جُطؼر٤ٍ ػٖ ٌٖٞجْٛ ٖٓ ن٬ٍ 06جُػح٢ٗ ٬ٗقع إٔ 
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أٓح جُؿٞجخ  ،16.66%ٝٞغ ٚ٘ىٝم ٬ُهطٍجقحش ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ُطكى٣ى جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ ًٝٛج ٣ٔػَ ٗٓرس

 أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف ُُذحتٜ٘ح أْح٤ُد  جُطؼر٤ٍ ػٖ ٌٖٞجْٛ ٖٓ ن٬ٍ 05جُػحُع ٬ٗقع إٔ 

كحُؿٞجخ جٍُجذغ  ،13.89%ٝٞغ ْؿَ ٌُِٗح١ٝ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ُطكى٣ى جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ ًٝٛج ٣ٔػَ ٗٓرس

٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى ٣ؼطرٍ إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف ُُذحتٜ٘ح أْح٤ُد  جُطؼر٤ٍ ػٖ ٌٖٞجْٛ ٖٓ ن٬ٍ أِْٞخ جُطكحٌٝ 

ج٣٫ؿحذ٢ ٓؼٚ ٝٝٞغ ٚ٘ىٝم ٬ُهطٍجقحش  ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ُطكى٣ى جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ ًٝٛج ٣ٔػَ ٗٓرس 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف ُُذحتٜ٘ح 03 ٢ٛٝ أهَ ٗٓرس،أٓح جُؿٞجخ جُهحّٓ ٬ٗقع إٔ %02.78

أْح٤ُد  جُطؼر٤ٍ ػٖ ٌٖٞجْٛ ٖٓ ن٬ٍ أِْٞخ جُطكحٌٝ ج٣٫ؿحذ٢ ٓؼٚ ٝٝٞغ ْؿَ ٌُِٗح١ٝ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد 

، أٓح جُؿٞجخ جُٓحوِ ٬ٗقع إٔ كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف ُُذحتٜ٘ح 08.33%ًٝٛج ٣ٔػَ ٗٓرس 

أْح٤ُد  جُطؼر٤ٍ ػٖ ٌٖٞجْٛ ٖٓ ن٬ٍ أِْٞخ جُطكحٌٝ ج٣٫ؿحذ٢ ٓؼٚ ٝٝٞغ هحتٔس جْطوٛحء ٢ٛٝ ج٧هَ جنط٤حٌج 

، أٓح جُؿٞجخ جُٓحذغ ٬ٗقع إٔ كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف ُُذحتٜ٘ح أْح٤ُد  02.78%ذ٘ٓرس ضوىٌ خ 

 ٢ٛٝ 02.78%جُطؼر٤ٍ ػٖ ٌٖٞجْٛ ٖٓ ن٬ٍ ٝٞغ ٚ٘ىٝم ٬ُهطٍجقحش ٝجْطؼٔحٍ ٌهْ أنٍٟ ُِٜحضق ذ٘ٓرس

ٗٓرس ٞث٤ِس، أٓح جُؿٞجخ جُػحٖٓ ٬ٗقع إٔ كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف ُُذحتٜ٘ح أْح٤ُد  جُطؼر٤ٍ ػٖ 

، أٓح جُؿٞجخ جُطحْغ ٬ٗقع 02.78%ٌٖٞجْٛ ٖٓ ن٬ٍ ٝٞغ ٚ٘ىٝم ٬ُهطٍجقحش ٝٝٞغ هحتٔس جْطوٛحء ذ٘ٓرس

إٔ كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف ُُذحتٜ٘ح أْح٤ُد  جُطؼر٤ٍ ػٖ ٌٖٞجْٛ ٖٓ ن٬ٍ  أِْٞخ جُطكحٌٝ 

ج٣٫ؿحذ٢ ٓؼٚ ٝٝٞغ ٚ٘ىٝم ٬ُهطٍجقحش ٝٝٞغ ْؿَ ٌُِٗح١ٝ، ٝٞغ هحتٔس جْطوٛحء 

 أِْٞخ جُطكحٌٝ ج٣٫ؿحذ٢ ٓؼٚ ٝٞغ ْؿَ ٌُِٗح١ٝ ٝٝٞغ هحتٔس 02.78%،كحُؿٞجخ جُؼحٍٖ ذ٘ٓرس02.78%ذ٘ٓرس

،أٓح جُؿٞجخ ج٧ن٤ٍ ٬ٗقع إٔ كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ إٔ جُٔإْٓس ضٞٞف ُُذحتٜ٘ح أْح٤ُد  02.78%جْطوٛحء ذ٘ٓرس

جُطؼر٤ٍ ػٖ ٌٖٞجْٛ ٖٓ ن٬ٍ أِْٞخ جُطكحٌٝ ج٣٫ؿحذ٢ ٓؼٚ، ٝٞغ ٚ٘ىٝم ٬ُهطٍجقحش ٝٝٞغ هحتٔس جْطوٛحء 

.           ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز02.78%ذ٘ٓرس

: ػُٟٓٔحٕ ٌٞحٙ جُٔؼِٞٓحش  ضٞكٍ جُٔإْٓس ُُِذٕٞ :اٌؼثاسج اٌخاِغح -5

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

 ٤ًM1ل٤س ضوى٣ْ ٓ٘طؿحش ٓططحذوس ُطٞهؼحضْٜ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ * 

 M2 ٤ًل٤س ج٫ْطؿحذس ذٌٛٞز ٣ٍْؼس ُِطـ٤٤ٍجش ك٢ جقط٤حؾحضْٜ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ * 

 M3 ضوى٣ْ ٓ٘طؿحش ذأْؼحٌ ض٘حك٤ٓس ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ ٤ًل٤س* 

     ٫M4 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

: ٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ
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 اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌخاِغح: (14-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

M1 09 %25 

M2 14 %38.89 

M3 04 %11.11 

M1+ M2 01 %02.78 

M1+ M3 05 %13.89 

M1+ M2+ M3 03 %08.33 

 100% 36 اٌّعّٛع
 

   .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٞكٍ ُُِذٕٞ جُٔؼِٞٓحش ُٟٔحٕ ٌٞحٙ 09ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ ج٧ٍٝ ٬ٗقع إٔ 

، أٓح ج٩ؾحذس 25%ٖٓ ن٬ٍ ٤ًل٤س ضوى٣ْ ٓ٘طؿحش ٓططحذوس ُطٞهؼحضْٜ ُطكى٣ى جُٔؼٍكس ٧ؾَ ذحُُذٕٞ  ًٝٛج ٣ٔػَ ٗٓرس

 جػطرٍٝج ٤ًل٤س ج٫ْطؿحذس ذٌٛٞز ٣ٍْؼس ُِطـ٤٤ٍجش 38.89%كٍو أ١ ٗٓرطٚ 14ج٧ًػٍ جنط٤حٌج ٢ٛ جُػح٤ٗس ٝػىوْٛ 

 أكٍجو  ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٞكٍ 04ك٢ جقط٤حؾحضْٜ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد، أٓح جُؿٞجخ جُػحُع ٬ٗقع إٔ 

، أٓح 11.11%ُُِذٕٞ جُٔؼِٞٓحش ُٟٔحٕ ٌٞحٙ ٖٓ ن٬ٍ  ٤ًل٤س ضوى٣ْ ٓ٘طؿحش ذأْؼحٌ ض٘حك٤ٓس ًٝٛج ٣ٔػَ ٗٓرس

ج٩ؾحذس ج٧هَ جنط٤حٌج ٢ٛ جٍُجذؼس ٬ٗقع إٔ  كٍو ٝجقى ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ ٤ًل٤س ضوى٣ْ ٓ٘طؿحش ٓططحذوس ُطٞهؼحضْٜ ٝ 

، 02.78%٤ًل٤س ج٫ْطؿحذس ذٌٛٞز ٣ٍْؼس ُِطـ٤٤ٍجش ك٢ جقط٤حؾحضْٜ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٓح ٗٓرطٚ 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج ٤ًل٤س ضوى٣ْ ٓ٘طؿحش ٓططحذوس ُطٞهؼحضْٜ ٝ ٤ًل٤س ضوى٣ْ 05ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ جُهحّٓ ٬ٗقع إٔ

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج ٤ًل٤س 03، أٓح جُؿٞجخ ج٧ن٤ٍ ٬ٗقع إٔ 13.89%ٓ٘طؿحش ذأْؼحٌ ض٘حك٤ٓس ًٝٛج ٣ٔػَ ٗٓرس

ضوى٣ْ ٓ٘طؿحش ٓططحذوس ُطٞهؼحضْٜ ٝ ٤ًل٤س ج٫ْطؿحذس ذٌٛٞز ٣ٍْؼس ُِطـ٤٤ٍجش ك٢ جقط٤حؾحضْٜ، ٤ًل٤س ضوى٣ْ ٓ٘طؿحش 

.  08.33%ذأْؼحٌ ض٘حك٤ٓس ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ُطكى٣ى جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرطٚ 

 اٌّؼشفح ِٓ اٌّإعغح ئٌٝ اٌضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ :اٌصاٌساٌفشع 

ٝض٤ٍٗ ئ٠ُ ٓىٟ ٓٓحٛٔس جُٔؼٍكس جُٔٓط٘ىز ػٖ جُؼ٬هس جُطلحػ٤ِس ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذٕٞ ك٢ ضك٤ٖٓ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس 

. ذ٤ٜ٘ٔح

: ػ٠ِ جُُذحتٖ ٖٓ ن٬ٍأًػٍ  ٣ٟٖٔ جُطلحػَ ذ٤ٖ جُُذٕٞ ٝجُٔإْٓس جُطؼٍف :اٌؼثاسج الأٌٚٝ -1

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

 S1ضؼح٬ٓش جُر٤غ ٝجٍُٗجء ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

 S2ضلحػ٬ش نىٓس ًٍُٓ ج٫ضٛح٫ش ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

 S3ج٩ػ٬ٗحش ٝٗٗح٠ جُط٣ٍٝؽ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

     ٫S4 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*
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: ٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

 

  اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج الأٌٚٝ:(15-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

S1 19 %52.77 

S2 09 %25 

S3 02 05.56% 

S1+ S2 02 05.56% 

S1+ S3 03 %08.33 

S1+ S2+ S3 01 %02.78 

 100% 36 اٌّعّٛع
 

 .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

 

كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج ضؼح٬ٓش جُر٤غ ٝجٍُٗجء ج٫نط٤حٌ 19ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ ج٧ٍٝ  ٝج٧ًػٍ جنط٤حٌج ٬ٗقع إٔ 

أٓح جُؿٞجخ جُػح٢ٗ ٬ٗقع إٔ  ،52.77%ج٧ٗٓد ُطكى٣ى ٓؼٍكس جُطلحػَ ذ٤ٖ جُُذٕٞ ٝجُٔإْٓس ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرطٚ 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج  ضلحػ٬ش نىٓس ًٍُٓ ج٫ضٛح٫ش ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد  ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرطٚ 09

 أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج  ج٩ػ٬ٗحش ٝٗٗح٠ جُط٣ٍٝؽ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ُطكى٣ى 02،كحُؿٞجخ جُػحُع ٬ٗقع%25

 02أٓح جُؿٞجخ جٍُجذغ ٬ٗقع ًًُي إٔ  ،%05.56ٓؼٍكس جُطلحػَ ذ٤ٖ جُُذٕٞ ٝجُٔإْٓس ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرطٚ 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج ضؼح٬ٓش جُر٤غ ٝجٍُٗجء ٝضلحػ٬ش نىٓس ًٍُٓ ج٫ضٛح٫ش ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ًٝٛج ٓح 

 أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج ضؼح٬ٓش جُر٤غ ٝجٍُٗجء 03ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ جُهحّٓ ٬ٗقع  ،%٣05.56ٔػَ ٗٓرطٚ 

أٓح جُؿٞجخ ج٧ن٤ٍ ٝج٧هَ جنط٤حٌج  ،08.33%ٝج٩ػ٬ٗحش ٝٗٗح٠ جُط٣ٍٝؽ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرطٚ

٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ ضؼح٬ٓش جُر٤غ ٝجٍُٗجء ٝضلحػ٬ش نىٓس ًٍُٓ ج٫ضٛح٫ش ٝج٩ػ٬ٗحش 

.          ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز02.78%ٝٗٗح٠ جُط٣ٍٝؽ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرطٚ 

                    

:  ضٔطِي جُٔإْٓس هحػىز ذ٤حٗحش ًلإز ػٖ ًَ َذٕٞ ضٓحػىٛح ػ٠ِ:اٌؼثاسج اٌصا١ٔح -2

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

٣ٌٖٝٔ . جُكٍٛٞ ػ٠ِ ٓؼحٌف جُُذٕٞ ٝآٌجتٚ قٍٞ جُٔ٘طؽ ٝجْطـ٬ُٜح  ك٢ ضط٣ٍٞ جُٔ٘طؽ ضؿحٝذح ٓغ ٌؿرطٚ*

 W1جٍُُٓ ُٜح خ 

 W2ذ٘حء ػ٬هحش ٣ٞ٠ِس ج٧ٓى ٓغ جُُذحتٖ جٍُٔذك٤ٖ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

           W3ضوى٣ٍ ه٤ٔس جُؼٞجتى جُٔ٘طظٍز ٓٓطور٬ ٖٓ جُُذٕٞ جػطٔحوج ػ٠ِ ٓٗط٣ٍحضٚ جُكح٤ُس ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

 ٣ٝW4ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ. جُطؼٍف ػ٠ِ أْح٤ُد ًٓد َذحتٖ ؾىو*
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    ٫W5 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

: ٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

 اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌصا١ٔح: (16-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

W1 06 %16.66 

W2 17 %47.21 

W3 04 %11.11 

W4 01 %02.78 

W1+ W4 02 05.56% 

W2+ W3 02 05.56% 

W2+ W3+ W4 01 %02.78 

W1+ W2+ W4 01 %02.78 

W1+ W2+ W3+ W4 01 %02.78 

W1+ W2+ W3 01 %02.78 

 100% 36 اٌّعّٛع
 

 . ٖٓ ئػىجو جُطحُرس:اٌّظذس

 

قٍٞ جُٔ٘طؽ ٝآٌجتٚ  ٓؼحٌف جُُذٕٞ جُكٍٛٞ ػ٠ِأكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج 06ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ ج٧ٍٝ ٬ٗقع إٔ 

ٝجْطـ٬ُٜح  ك٢ ضط٣ٍٞ جُٔ٘طؽ ضؿحٝذح ٓغ ٌؿرطٚ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ُطكى٣ى ٓؼٍكس جُطلحػَ ذ٤ٖ جُُذٕٞ ٝجُٔإْٓس 

كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج ذ٘حء 17، أٓح جُؿٞجخ ج٧ًػٍ جنط٤حٌج جُؿٞجخ جُػح٢ٗ ٬ٗقع أ16.66ٕ%ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرطٚ

، كحُؿٞجخ جُػحُع ٬ٗقع 47.21%ػ٬هحش ٣ٞ٠ِس ج٧ٓى ٓغ جُُذحتٖ جٍُٔذك٤ٖ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرطٚ 

 أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج ضوى٣ٍ ه٤ٔس جُؼٞجتى جُٔ٘طظٍز ٓٓطور٬ ٖٓ جُُذٕٞ جػطٔحوج ػ٠ِ ٓٗط٣ٍحضٚ جُكح٤ُس 04إٔ

،  ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ 11.11%ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ُطكى٣ى ٓؼٍكس جُطلحػَ ذ٤ٖ جُُذٕٞ ٝجُٔإْٓس ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرطٚ

جُطؼٍف ػ٠ِ أْح٤ُد ًٓد َذحتٖ ؾىو ج٧هَ جنط٤حٌج جُؿٞجخ جٍُجذغ ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ 

 جُكٍٛٞ ػ٠ِأكٍجو جػطرٍٝج 02، أٓح جُؿٞجخ جُهحّٓ ٛ٘حى 02.78%ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرس

جُطؼٍف ػ٠ِ أْح٤ُد ًٓد قٍٞ جُٔ٘طؽ ٝجْطـ٬ُٜح  ك٢ ضط٣ٍٞ جُٔ٘طؽ ضؿحٝذح ٓغ ٌؿرطٚ ٝٝآٌجتٚ ٓؼحٌف جُُذٕٞ 

 ذ٘حء أكٍجو كو١ جػطرٍٝج 02 ًًُٝي جُؿٞجخ جُٓحوِ ٬ٗقع إٓ ،  %05.56َذحتٖ ؾىو ج٫ؾحذس جُٔ٘حْرس ذ٘ٓرس

ػ٬هحش ٣ٞ٠ِس ج٧ٓى ٓغ جُُذحتٖ جٍُٔذك٤ٖ ٝضوى٣ٍ ه٤ٔس جُؼٞجتى جُٔ٘طظٍز ٓٓطور٬ ٖٓ جُُذٕٞ جػطٔحوج ػ٠ِ 

، % 05.56ٓٗط٣ٍحضٚ جُكح٤ُس ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ُطكى٣ى ٓؼٍكس جُطلحػَ ذ٤ٖ جُُذٕٞ ٝجُٔإْٓس ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرطٚ 

أٓح جُؿٞجخ جُٓحذغ أهَ جنط٤حٌ ٛٞ ًًُي ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى جػطرٍ ذ٘حء ػ٬هحش ٣ٞ٠ِس ج٧ٓى ٓغ جُُذحتٖ 

جُطؼٍف ػ٠ِ أْح٤ُد جٍُٔذك٤ٖ ٝضوى٣ٍ ه٤ٔس جُؼٞجتى جُٔ٘طظٍز ٓٓطور٬ ٖٓ جُُذٕٞ جػطٔحوج ػ٠ِ ٓٗط٣ٍحضٚ جُكح٤ُس ٝ

 أٓح جُؿٞجخ جُػحٖٓ ٝج٧هَ جنط٤حٌ ٬ٗقع إٔ كٍو  ،02.78%ًٓد َذحتٖ ؾىو ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرس
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قٍٞ جُٔ٘طؽ ٝجْطـ٬ُٜح  ك٢ ضط٣ٍٞ جُٔ٘طؽ ضؿحٝذح ٓغ ٌؿرطٚ ٝآٌجتٚ  ٓؼحٌف جُُذٕٞ جُكٍٛٞ ػ٠ِٝجقى جػطرٍ 

، ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ جُطحْغ جُطؼٍف ػ٠ِ أْح٤ُد ًٓد َذحتٖ ؾىوٝذ٘حء ػ٬هحش ٣ٞ٠ِس ج٧ٓى ٓغ جُُذحتٖ جٍُٔذك٤ٖ ٝ

قٍٞ جُٔ٘طؽ ٝجْطـ٬ُٜح  ك٢ ضط٣ٍٞ جُٔ٘طؽ ٝآٌجتٚ  ٓؼحٌف جُُذٕٞ  جُكٍٛٞ ػ٬ٗ٠ِقع إٔ كٍو ٝجقى جػطرٍ

ضؿحٝذح ٓغ ٌؿرطٚ ٝذ٘حء ػ٬هحش ٣ٞ٠ِس ج٧ٓى ٓغ جُُذحتٖ جٍُٔذك٤ٖ ٝضوى٣ٍ ه٤ٔس جُؼٞجتى جُٔ٘طظٍز ٓٓطور٬ ٖٓ 

، 02.78%جُطؼٍف ػ٠ِ أْح٤ُد ًٓد َذحتٖ ؾىو ج٩ؾحذس جُٔ٘حْرس ذ٘ٓرس جُُذٕٞ جػطٔحوج ػ٠ِ ٓٗط٣ٍحضٚ جُكح٤ُس ٝ

قٍٞ جُٔ٘طؽ ٝجْطـ٬ُٜح  ٝآٌجتٚ  ٓؼحٌف جُُذٕٞ  جُكٍٛٞ ػ٠ًًُِي جُؿٞجخ جُؼحٍٖ ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى جػطرٍ

ك٢ ضط٣ٍٞ جُٔ٘طؽ ضؿحٝذح ٓغ ٌؿرطٚ ٝذ٘حء ػ٬هحش ٣ٞ٠ِس ج٧ٓى ٓغ جُُذحتٖ جٍُٔذك٤ٖ ٝضوى٣ٍ ه٤ٔس جُؼٞجتى جُٔ٘طظٍز 

 ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س 02.78% ج٩ؾحذس جُٔ٘حْرس ذ٘ٓرس ٓٓطور٬ ٖٓ جُُذٕٞ جػطٔحوج ػ٠ِ ٓٗط٣ٍحضٚ جُكح٤ُس

.       جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز

:  ٣ططِد جُطلحػَ ذ٤ٖ جُُذحتٖ ٝجُٔإْٓس ػ٠ِ ضوى٣ْ نىٓحش ضٟٖٔ:اٌؼثاسج اٌصاٌصح -3

:  ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

 ٣ٝC1ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خًٓد غوس جُُذٕٞ *

 ٣ٝC2ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خجْطلحوضٚ ٖٓ ػٍٜٝ جُٗكٖ ٝجُ٘وَ ٝجُط٤ِْٓ ك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد *

 ٣ٝC3ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خج٫ْطؼىجو جُىجتْ ٍُِو ػ٠ِ ج٫ْطلٓحٌجش ٝج٧ْثِس جُٔوىٓس ٖٓ ٠ٍكٚ *

     ٫C4 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

: ٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

 اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌصاٌصح: (17-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

C1 13 %36.11   

C2 09 %25 

C3 07 %19.45 

C1+ C3 04 %11.11 

C1+ C2+ C3 03 %08.33 

 100% 36 اٌّعّٛع
 

 . ٖٓ ئػىجو جُطحُرس:اٌّظذس

كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج ذإٔ ٣ططِد جُطلحػَ ذ٤ٖ جُُذحتٖ 13ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ ج٧ًػٍ جنط٤حٌج جُؿٞجخ ج٧ٍٝ ٬ٗقع إٔ

 ُطكى٣ى ٓؼٍكس جُطلحػَ ذ٤ٖ جُُذٕٞ ٝجُٔإْٓس ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ًٓد غوس جُُذٕٞٝجُٔإْٓس ػ٠ِ ضوى٣ْ نىٓحش ضٟٖٔ 

جْطلحوضٚ ٖٓ ػٍٜٝ جُٗكٖ ٝجُ٘وَ أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج 09، أٓح جُؿٞجخ جُػح٢ٗ ٬ٗقع أ36.11ٕ%ٗٓرطٚ

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج 07، كحُؿٞجخ جُػحُع ٬ٗقع أ25ٕ%ٝجُط٤ِْٓ ك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس
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، 19.45%ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس(جُُذٕٞ)ج٫ْطؼىجو جُىجتْ ٍُِو ػ٠ِ ج٫ْطلٓحٌجش ٝج٧ْثِس جُٔوىٓس ٖٓ ٠ٍكٚ

 ًٓد غوس جُُذٕٞ ٝج٫ْطؼىجو جُىجتْ ٍُِو ػ٠ِ أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج04ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ جٍُجذغ ٬ٗقع إٔ

،ًًُي جُؿٞجخ جُهحّٓ ٬ٗقع 11.11%ج٫ْطلٓحٌجش ٝج٧ْثِس جُٔوىٓس ٖٓ ٠ٍكٚ ج٫نط٤حٌ ج٧ٓػَ ذ٘ٓرس

 ًٓد غوس جُُذٕٞ ٝجْطلحوضٚ ٖٓ ػٍٜٝ جُٗكٖ ٝجُ٘وَ ٝجُط٤ِْٓ ك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج03إٔ

 ٢ٛٝ ج٧هَ 08.33%ٝج٫ْطؼىجو جُىجتْ ٍُِو ػ٠ِ ج٫ْطلٓحٌجش ٝج٧ْثِس جُٔوىٓس ٖٓ ٠ٍكٚ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس

         .جنط٤حٌج ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز

:  ضكٍ٘ جُٔإْٓس ػ٠ِ جُٔكحكظس ػ٠ِ ػ٬هحش ؾ٤ىز ٓغ جُُذحتٖ ٖٓ ن٬ٍ:اٌؼثاسج اٌشاتؼح-4

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

 V1 خ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜحجْطهىجّ ٜٓحٌجش ٝهىٌجش جُٔطه٤ٖٛٛ جُٔؼٍك٤س ك٢ ضط٣ٍٞ ٓؼحُؿس ٌٖح١ٝ جُُذحتٖ *

 ٣ٝV2ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ ج٫ٛطٔحّ ذطك٤ٖٓ ٓؼحِٓس جُؼٔحٍ جُٔطؼح٤ِٖٓ جُٔرح٣ٍٖٖ ٓغ جُُذحتٖ *

 ٣ٝV3ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ ج٫ْطؿحذس ج٣ٍُٓؼس ٌُٗٞجْٛ ٝج٩ٚـحء ج٣٫ؿحذ٢ ُ٘وىْٛ *

     ٫V4 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ* 

: ٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

 اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌشاتؼح: (18-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

V1 05 %13.89 

V2 17 %47.21 

V3 06 %16.67 

V1+ V2 01 %02.78 

V2+ V3 06 %16.67 

V1+ V2+ V3 01 %02.78 

 100% 36 اٌّعّٛع
 

 ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

 جُٔإْٓس ضكٍ٘ ػ٠ِ جُٔكحكظس ػ٠ِ ػ٬هحش أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج أ05ٕذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ ج٧ٍٝ ٬ٗقع إٔ 

 ؾ٤ىز ٓغ جُُذحتٖ ٖٓ ن٬ٍ جْطهىجّ ٜٓحٌجش ٝهىٌجش جُٔطه٤ٖٛٛ جُٔؼٍك٤س ك٢ ضط٣ٍٞ ٓؼحُؿس ٌٖح١ٝ جُُذحتٖ

جُؿٞجخ ج٧ًػٍ جنط٤حٌج  أٓح جُؿٞجخ ،13.89%ُطكى٣ى ٓؼٍكس جُطلحػَ ذ٤ٖ جُُذٕٞ ٝجُٔإْٓس ًٝٛج ٓح ٣ٔػَ ٗٓرطٚ 

 كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج ج٫ٛطٔحّ ذطك٤ٖٓ ٓؼحِٓس جُؼٔحٍ جُٔطؼح٤ِٖٓ جُٔرح٣ٍٖٖ ٓغ جُُذحتٖ 17جُػح٢ٗ ٬ٗقع إٔ 

، أٓح جُؿٞجخ جُػحُع ٬ٗقع إٔ 47.21% ُطكى٣ى ٓؼٍكس جُطلحػَ ذ٤ٖ جُُذٕٞ ٝجُٔإْٓس ذ٘ٓرس ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد

ج٫ْطؿحذس ج٣ٍُٓؼس ٌُٗٞجْٛ ٝج٩ٚـحء ج٣٫ؿحذ٢ ُ٘وىْٛ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج 06

جْطهىجّ ، أٓح ج٩ؾحذس ج٧هَ جنط٤حٌج جُؿٞجخ جٍُجذغ ق٤ع ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ  16.67%ذ٘ٓرس
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ٜٓحٌجش ٝهىٌجش جُٔطه٤ٖٛٛ جُٔؼٍك٤س ك٢ ضط٣ٍٞ ٓؼحُؿس ٌٖح١ٝ جُُذحتٖ ٝج٫ٛطٔحّ ذطك٤ٖٓ ٓؼحِٓس جُؼٔحٍ 

ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ جُهحّٓ ٬ٗقع إٔ  ،02.78%جُٔطؼح٤ِٖٓ جُٔرح٣ٍٖٖ ٓغ جُُذحتٖ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس ضٔػَ

 ج٫ٛطٔحّ ذطك٤ٖٓ ٓؼحِٓس جُؼٔحٍ جُٔطؼح٤ِٖٓ جُٔرح٣ٍٖٖ ٓغ جُُذحتٖ ٝج٫ْطؿحذس ج٣ٍُٓؼس أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج06

، أٓح جُؿٞجخ جُٓحوِ ٝج٧هَ جنط٤حٌج ًًُي 16.67%ٌُٗٞجْٛ ٝج٩ٚـحء ج٣٫ؿحذ٢ ُ٘وىْٛ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس

 جْطهىجّ ٜٓحٌجش ٝهىٌجش جُٔطه٤ٖٛٛ جُٔؼٍك٤س ك٢ ضط٣ٍٞ ٓؼحُؿس ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ

ٌٖح١ٝ جُُذحتٖ ٝج٫ٛطٔحّ ذطك٤ٖٓ ٓؼحِٓس جُؼٔحٍ جُٔطؼح٤ِٖٓ جُٔرح٣ٍٖٖ ٓغ جُُذحتٖ ٝج٫ْطؿحذس ج٣ٍُٓؼس ٌُٗٞجْٛ 

 ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس 02.78%ٝج٩ٚـحء ج٣٫ؿحذ٢ ُ٘وىْٛ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس ضٔػَ

            .ج٧ن٤ٍز

 ضٓطل٤ى جُٔإْٓحش ٖٓ ضلحػ٬ضٜح ٓغ جُُذحتٖ ك٢ ٓؼٍكس ٤ًل٤س ٌكغ ٓٓطٟٞ ئٌٞحتْٜ ٖٓ :اٌؼثاسج اٌخاِغح -5

: ن٬ٍ

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

   N1ضو٤ِٙ َٖٓ ٝضٞه٤ص ضوى٣ْ جُٔ٘طؽ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ *

   ٣ٝN2ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خضوى٣ْ ػٍٜٝ ٤ُٔٓز ٝٓط٘ٞػس ُٟٔحٕ ًٓد غوس جُُذٕٞ *

كطف جُٔؿحٍ ُُِذٕٞ ُِطؼر٤ٍ جُٔرحٍٖ ػٔح ٤ٍٞ٣ٚ ُٟٔحٕ جْطٍٔج٣ٌس ضؼحِٓٚ ٓغ                                     *

      N3 ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خجُٔإْٓس  

 N4ٓ٘ف جُٔ٘طؽ ه٤ٔس ٤٘ٔٞس ضلٞم ْؼٍٙ جُظحٍٛ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

     ٫N5 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

 :٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

  اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌخاِغح:(19-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

N1 05 %13.88 

N2 13 %36.11 

N3 10 %27.77 

N4 01 %02.78 

N1+ N2 01 %02.78 

N2+ N4 01 %02.78 

N3+ N4 02 05.56% 

N1+ N2+ N3 02 05.56% 

N1+ N3+ N4 01 %02.78 

 100% 36 اٌّعّٛع
 

 ٖٓ ئػىجو جُطحُرس :اٌّظذس
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أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج ضو٤ِٙ َٖٓ ٝضٞه٤ص ضوى٣ْ جُٔ٘طؽ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد 05ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ ج٧ٍٝ ٬ٗقع إٔ

ضوى٣ْ ػٍٜٝ ٤ُٔٓز كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج 13، أٓح جُؿٞجخ ج٧ًػٍ جنط٤حٌج جُؿٞجخ جُػح٢ٗ ٬ٗقع 13.88%ذ٘ٓرس 

أكٍجو ٖٓ 10 ًًُي جُؿٞجخ جُػحُع ٬ٗقع جٕ 36.11% ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرسٝٓط٘ٞػس ُٟٔحٕ ًٓد غوس جُُذٕٞ

كطف جُٔؿحٍ ُُِذٕٞ ُِطؼر٤ٍ جُٔرحٍٖ ػٔح ٤ٍٞ٣ٚ ُٟٔحٕ جْطٍٔج٣ٌس ضؼحِٓٚ ٓغ جُٔإْٓس ج٫نط٤حٌ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج 

، أٓح جُؿٞجخ ج٧هَ جنط٤حٌج جُؿٞجخ جٍُجذغ ٬ٗقع جٕ كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ ٓ٘ف جُٔ٘طؽ ه٤ٔس 27.77%ج٧ٓػَ ذ٘ٓرس 

، ًًُي جُؿٞجخ جُهحّٓ أهَ جنط٤حٌج ق٤ع كٍو ٖٓ 02.78%٤٘ٔٞس ضلٞم ْؼٍٙ جُظحٍٛ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس

ضوى٣ْ ػٍٜٝ ٤ُٔٓز ٝٓط٘ٞػس ُٟٔحٕ ًٓد غوس جُُذٕٞ ج٫نط٤حٌ جُؼ٤٘س جػطرٍ ضو٤ِٙ َٖٓ ٝضٞه٤ص ضوى٣ْ جُٔ٘طؽ ٝ

 ضوى٣ْ ػٍٜٝ ، ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ جُٓحوِ ًًُي جهَ جنط٤حٌج ٬ٗقع كٍو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ 02.78% ذ٘ٓرسجُٔ٘حْد

  ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْدٓ٘ف جُٔ٘طؽ ه٤ٔس ٤٘ٔٞس ضلٞم ْؼٍٙ جُظح٤ٍُٔٓٛز ٝٓط٘ٞػس ُٟٔحٕ ًٓد غوس جُُذٕٞ ٝ

كطف جُٔؿحٍ ُُِذٕٞ ُِطؼر٤ٍ جُٔرحٍٖ جكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج 02 ، ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ جُٓحذغ ٬ٗقع جٕ 02.78%ذ٘ٓرس

ٓ٘ف جُٔ٘طؽ ه٤ٔس ٤٘ٔٞس ضلٞم ْؼٍٙ جُظحٍٛ ج٫نط٤حٌ ػٔح ٤ٍٞ٣ٚ ُٟٔحٕ جْطٍٔج٣ٌس ضؼحِٓٚ ٓغ   جُٔإْٓس ٝ

ضو٤ِٙ َٖٓ ٝضٞه٤ص ضوى٣ْ  جكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج02، ًًُي جُؿٞجخ جُػحٖٓ ٬ٗقع إٔ 05.56%جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس

ضوى٣ْ ػٍٜٝ ٤ُٔٓز ٝٓط٘ٞػس ُٟٔحٕ ًٓد غوس جُُذٕٞ ٝكطف جُٔؿحٍ ُُِذٕٞ ُِطؼر٤ٍ جُٔرحٍٖ ػٔح جُٔ٘طؽ ٝ

، أٓح جُؿٞجخ جُطحْغ ٬ٗقع إٔ 05.56%ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس٤ٍٞ٣ٚ ُٟٔحٕ جْطٍٔج٣ٌس ضؼحِٓٚ ٓغ جُٔإْٓس 

كطف جُٔؿحٍ ُُِذٕٞ ُِطؼر٤ٍ جُٔرحٍٖ ػٔح ٤ٍٞ٣ٚ كٍو ٝجقى ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ ضو٤ِٙ َٖٓ ٝضٞه٤ص ضوى٣ْ جُٔ٘طؽ ٝ

  ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ٝٓ٘ف جُٔ٘طؽ ه٤ٔس ٤٘ٔٞس ضلٞم ْؼٍٙ جُظحٍُٟٛٔحٕ جْطٍٔج٣ٌس ضؼحِٓٚ ٓغ جُٔإْٓس

.     ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز02.78%ذ٘ٓرس

 ِؼشفح اٌضتْٛ ٌٍضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ :اٌشاتغاٌفشع 

ٝض٤ٍٗ ئ٠ُ ٓىٟ ٓٓحٛٔس جُٔؼٍكس جُٔٓط٘ىز ئ٠ُ جُؼ٬هس جُطلحػ٤ِس ذ٤ٖ َذحتٖ جُٔإْٓس ذؼْٟٜ جُرؼٝ ك٢ ضك٤ٖٓ 

. ض٤٤ٍٓ ػ٬هحضْٜ

:  ضٓطل٤ى جُٔإْٓس ٖٓ جُطلحػ٬ش ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ك٢:اٌؼثاسج الأٌٚٝ- 1

 :ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

 ٣ٝP1ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ  ٓؼٍكس ٌٚٞز جُٔإْٓس ٌٝٓحٗس ٓ٘طؿحضٜح ك٢ ضٌْٛٞٛ*

   ٣ٝP2ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ وٌجْس ٤ًل٤س ونٍٞ جُُذحتٖ ئ٠ُ ق٤ُ ه٤ٔس جُٔإْٓس ٝٓـحوٌضْٜ ئ٣حٛح*

 P3جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ضل٤ٌٍ جُُذحتٖ ٝضطٌٞ ٌؿرحضْٜ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

     ٫P4 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

 :٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ
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 اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج الأٌٚٝ: (20-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

P1 14 %38.88 

P2 12 %33.33 

P3 06 %16.67 

P1+ P2 01 %02.78 

P1+ P3 01 %02.78 

P1+ P2+ P3 02 05.56% 

 100% 36 اٌّعّٛع
 

 .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

 جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضٓطل٤ى 38.88%كٍو أ١ ٓح ٗٓرطٚ 14ذحُ٘ٓرس ُ٪ؾحذس ج٧ًػٍ جنط٤حٌج ج٩ؾحذس ج٠ُٝ٧ ٝػىوْٛ 

جُٔؼٍكس جُٔٓط٘ىز ٓؼٍكس ٌٚٞز جُٔإْٓس ٌٝٓحٗس ٓ٘طؿحضٜح ك٢ ضٌْٛٞٛ ُطكى٣ى ٖٓ جُطلحػ٬ش ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ك٢ 

كٍو 12ئ٠ُ جُؼ٬هس جُطلحػ٤ِس ذ٤ٖ َذحتٖ جُٔإْٓس ذؼْٟٜ جُرؼٝ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد، أٓح جُؿٞجخ جُػح٢ٗ ٬ٗقع إٔ

ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج وٌجْس ٤ًل٤س ونٍٞ جُُذحتٖ ئ٠ُ ق٤ُ ه٤ٔس جُٔإْٓس ٝٓـحوٌضْٜ ئ٣حٛح ج٫نط٤حٌ ج٧ٓػَ ذ٘ٓرس 

 أكٍجو جػطرٍٝج جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ضل٤ٌٍ جُُذحتٖ ٝضطٌٞ ٌؿرحض06ْٜ،أٓح جُؿٞجخ جُػحُع ٬ٗقع أ%33.33ٕ

 ٓؼٍكس ٌٚٞز ، أٓح جُؿٞجخ أهَ جنط٤حٌج جُؿٞجخ جٍُجذغ ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى جػطر16.67ٍ%ج٫نط٤حٌ ج٧ٓػَ ذ٘ٓرس

، أٓح 02.78%جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ضل٤ٌٍ جُُذحتٖ ٝضطٌٞ ٌؿرحضْٜ ذ٘ٓرسجُٔإْٓس ٌٝٓحٗس ٓ٘طؿحضٜح ك٢ ضٌْٛٞٛ ٝ

ٓؼٍكس ٌٚٞز جُٔإْٓس ٌٝٓحٗس ٓ٘طؿحضٜح ك٢ ضٌْٛٞٛ أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج 02جُؿٞجخ جُهحّٓ ٬ٗقع إٔ 

وٌجْس ٤ًل٤س ونٍٞ جُُذحتٖ ئ٠ُ ق٤ُ ه٤ٔس جُٔإْٓس ٝٓـحوٌضْٜ ئ٣حٛح ٝجُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ضل٤ٌٍ جُُذحتٖ ٝضطٌٞ ٝ

        .%  ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز05.56ٌؿرحضْٜ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ًٝٛج ٓح ٗٓرطٚ

:  ضؼٍف جُٔإْٓس ئٌٓح٤ٗس جًطٓحخ َذحتٖ ؾىو ٖٓ ن٬ٍ:اٌؼثاسج اٌصا١ٔح -2

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

 ٣ٝD1ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح ضٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش ُْٜٝٞس ضرحوُٜح ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ض٤ٌَٗ ٖرٌس ٓؼِٞٓحض٤س ضكحٍٝ *

 جْطىػحء جُٔإْٓس ُُذحتٜ٘ح ي١ٝ جٍُذك٤س جُؼح٤ُس ك٢ ٗىٝجش نحٚس هحوٌز ػ٠ِ ض٤ْٞغ  ٓؼٍكطٜح ذْٜ ٝذُذحتْٜ٘*

 ٣ٝD2ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح

 D3 ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜحج٫ْطلحوز ٖٓ جُؼ٬هحش جُٗه٤ٛس ٓغ جُُذحتٖ جُٔٞؾٞو٣ٖ ك٢ جٍُٞٚٞ ئ٠ُ َذحتٖ ؾىو*

 D4 نحٚس ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜحجُٔٓف جُر٤ث٢ ُُِذحتٖ ٝٓح ٣ٍضر١ ذْٜ ٖٓ ٓإغٍجش ذ٤ث٤س* 

     ٫D5 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

: ٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ
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 اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌصا١ٔح: (21-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

D1 04 %11.11 

D2 17 %47.21 

D3 05 %13.89 

D1+ D3 01 %02.78 

D1+ D4 01 %02.78 

D2+ D3 01 %02.78 

D2+ D4 03 %08.33 

D3+ D4 01 %02.78 

D1+ D2+ D3 01 %02.78 

D1+ D2+ D4 01 %02.78 

D1+ D2+ D3+ D4 01 %02.78 

 100% 36 اٌّعّٛع
 

 .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضؼٍف ئٌٓح٤ٗس جًطٓحخ َذحتٖ ؾىو ٖٓ 04ذحُ٘ٓرس ُ٪ؾحذس ج٠ُٝ٧ ٬ٗقع إٔ 

ضٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش ُْٜٝٞس ضرحوُٜح ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس ن٬ٍ ض٤ٌَٗ ٖرٌس ٓؼِٞٓحض٤س ضكحٍٝ 

 جْطىػحء  جػطرٍٝج47.21%كٍو أ١ ٓح ٗٓرطٚ 17، أٓح جُؿٞجخ ج٧ًػٍ جنط٤حٌج ج٩ؾحذس جُػح٤ٗس ٝػىو%11.11ْٛ

جُٔإْٓس ُُذحتٜ٘ح ي١ٝ جٍُذك٤س جُؼح٤ُس ك٢ ٗىٝجش نحٚس هحوٌز ػ٠ِ ض٤ْٞغ ٓؼٍكطٜح ذْٜ ٝذُذحتْٜ٘ ج٫نط٤حٌ 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج ج٫ْطلحوز ٖٓ جُؼ٬هحش جُٗه٤ٛس ٓغ جُُذحتٖ 05ج٧ٓػَ، أٓح جُؿٞجخ جُػحُع ٬ٗقع إٔ

، أٓح ج٩ؾحذس ج٧هَ جنط٤حٌج ج٩ؾحذس 13.89%جُٔٞؾٞو٣ٖ ك٢ جٍُٞٚٞ ئ٠ُ َذحتٖ ؾىو ج٩ؾحذس جُٔ٘حْرس ذ٘ٓرس 

ضٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش ُْٜٝٞس جٍُجذؼس ق٤ع ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ ض٤ٌَٗ ٖرٌس ٓؼِٞٓحض٤س ضكحٍٝ 

ضرحوُٜح ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ٝج٫ْطلحوز ٖٓ جُؼ٬هحش جُٗه٤ٛس ٓغ جُُذحتٖ جُٔٞؾٞو٣ٖ ك٢ جٍُٞٚٞ ئ٠ُ َذحتٖ ؾىو 

، ًًُي جُؿٞجخ جُهحّٓ أهَ جنط٤حٌج ق٤ع ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى ٖٓ جُؼ٤٘س 02.78%ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ذ٘ٓرس ضوىٌ خ

ضٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش ُْٜٝٞس ضرحوُٜح ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ٝجُٔٓف جُر٤ث٢ ُُِذحتٖ جػطرٍ ض٤ٌَٗ ٖرٌس ٓؼِٞٓحض٤س ضكحٍٝ 

، كحُؿٞجخ جُٓحوِ ٬ٗقع ًًُي 02.78% ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ذ٘ٓرس ضوىٌ خ نحٚسٝٓح ٣ٍضر١ ذْٜ ٖٓ ٓإغٍجش ذ٤ث٤س

جْطىػحء جُٔإْٓس ُُذحتٜ٘ح ي١ٝ جٍُذك٤س جُؼح٤ُس ك٢ ٗىٝجش نحٚس هحوٌز ػ٠ِ ض٤ْٞغ كٍو ٝجقى ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ 

ٓؼٍكطٜح ذْٜ ٝذُذحتْٜ٘ ٝج٫ْطلحوز ٖٓ جُؼ٬هحش جُٗه٤ٛس ٓغ جُُذحتٖ جُٔٞؾٞو٣ٖ ك٢ جٍُٞٚٞ ئ٠ُ َذحتٖ ؾىو 

جْطىػحء جُٔإْٓس أكٍجو جػطرٍٝج 03، أٓح ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ جُٓحذغ ٬ٗقع أ02.78ٕ%ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ذ٘ٓرس ضوىٌ خ

ُُذحتٜ٘ح ي١ٝ جٍُذك٤س جُؼح٤ُس ك٢ ٗىٝجش نحٚس هحوٌز ػ٠ِ ض٤ْٞغ ٓؼٍكطٜح ذْٜ ٝذُذحتْٜ٘ ٝجُٔٓف جُر٤ث٢ ُُِذحتٖ 
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، أٓح جُؿٞجخ ج٧هَ جنط٤حٌ ًًُي جُؿٞجخ 08.33% نحٚس ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ذ٘ٓرسٝٓح ٣ٍضر١ ذْٜ ٖٓ ٓإغٍجش ذ٤ث٤س

 ج٫ْطلحوز ٖٓ جُؼ٬هحش جُٗه٤ٛس ٓغ جُُذحتٖ جُٔٞؾٞو٣ٖ ك٢  جػطر02.78ٍ%جُػحٖٓ ق٤ع كٍو ٝجقى أ١ ٓح ٗٓرطٚ

 نحٚس، كحُؿٞجخ جُطحْغ ًًُي جٍُٞٚٞ ئ٠ُ َذحتٖ ؾىو ٝجُٔٓف جُر٤ث٢ ُُِذحتٖ ٝٓح ٣ٍضر١ ذْٜ ٖٓ ٓإغٍجش ذ٤ث٤س

ضٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش ُْٜٝٞس ضرحوُٜح ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ٝجْطىػحء كٍو ٝجقى جػطرٍ  ض٤ٌَٗ ٖرٌس ٓؼِٞٓحض٤س ضكحٍٝ 

جُٔإْٓس ُُذحتٜ٘ح ي١ٝ جٍُذك٤س جُؼح٤ُس ك٢ ٗىٝجش نحٚس هحوٌز ػ٠ِ ض٤ْٞغ ٓؼٍكطٜح ذْٜ ٝذُذحتْٜ٘  ٝج٫ْطلحوز ٖٓ 

، أٓح 02.78%جُؼ٬هحش جُٗه٤ٛس ٓغ جُُذحتٖ جُٔٞؾٞو٣ٖ ك٢ جٍُٞٚٞ ئ٠ُ َذحتٖ ؾىو ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس

ضٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش ُْٜٝٞس ضرحوُٜح ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ جُؿٞجخ جُؼحٍٖ كٍو ٝجقى جػطرٍ ض٤ٌَٗ ٖرٌس ٓؼِٞٓحض٤س ضكحٍٝ 

ٝجْطىػحء جُٔإْٓس ُُذحتٜ٘ح ي١ٝ جٍُذك٤س جُؼح٤ُس ك٢ ٗىٝجش نحٚس هحوٌز ػ٠ِ ض٤ْٞغ ٓؼٍكطٜح ذْٜ ٝذُذحتْٜ٘ 

، كحُؿٞجخ 02.78%ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس نحٚس ٝجُٔٓف جُر٤ث٢ ُُِذحتٖ ٝٓح ٣ٍضر١ ذْٜ ٖٓ ٓإغٍجش ذ٤ث٤س

ضٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش ُْٜٝٞس ضرحوُٜح ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ج٧ن٤ٍ كٍو ٝجقى جػطرٍ ض٤ٌَٗ ٖرٌس ٓؼِٞٓحض٤س ضكحٍٝ 

ٝجْطىػحء جُٔإْٓس ُُذحتٜ٘ح ي١ٝ جٍُذك٤س جُؼح٤ُس ك٢ ٗىٝجش نحٚس هحوٌز ػ٠ِ ض٤ْٞغ ٓؼٍكطٜح ذْٜ ٝذُذحتْٜ٘ 

ٝج٫ْطلحوز ٖٓ جُؼ٬هحش جُٗه٤ٛس ٓغ جُُذحتٖ جُٔٞؾٞو٣ٖ ك٢ جٍُٞٚٞ ئ٠ُ َذحتٖ ؾىو ٝجُٔٓف جُر٤ث٢ ُُِذحتٖ ٝٓح 

 ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس 02.78% ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس نحٚس٣ٍضر١ ذْٜ ٖٓ ٓإغٍجش ذ٤ث٤س

         . ج٧ن٤ٍز

:  ضطرغ ٌأ١ جُُذحتٖ قٍٞ ٓ٘طؿحش ٝنىٓحش جُٔإْٓس ٣ططِد:اٌؼثاسج اٌصاٌصح -3

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

 F1 ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜحإٔ ضو٤ْ جُٔإْٓس جضٛح٫ وجتٔح ذْٜ أْحْٚ جُٗلحك٤س ٝجُطٞك٤ٍ جُؼحوٍ ُِٔؼِٞٓحش*

 ٣ٝF2ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜحإٔ ضٌٕٞ جُٔإْٓس ػ٠ِ ٓطحذؼس ضحٓس ُطـ٤ٍجش جُٓٞم ٝضطِؼحش جُُذحتٖ *

 F3 ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜحضوى٣ْ ض٤ٌِٗس ٝجْؼس ٖٓ جُهىٓحش ٝجُٔ٘طؿحش جُٔط٤ُٔز ػٖ جُٔ٘حك٤ٖٓ*

ضط٣ٍٞ هىٌجش جُٔإْٓس جُط٣ٞٓو٤س ُٟٔحٕ جُط٤َٚٞ جُلؼحٍ ُِٔ٘طؽ ئ٠ُ أًرٍ ػىو ٖٓ                                                               *

 F4 ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜحجُُذحتٖ

     ٫F5 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

: ٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ
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  اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌصاٌصح:(22-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

f1 14 %38.88 

f2 09 %25 

f4 01 %02.78 

f1+ f4 02 %05.56 

f2+ f4 02 05.56% 

f3+ f4 01 %02.78 

f1+ f2+ f4 03 %08.33 

f2+ f3+ f4 01 %02.78 

f1+ f2+ f3+ f4 03 %08.33 

 100% 36 اٌّعّٛع
 

 .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

 جػطرٍ ضطرغ ٌأ١ جُُذحتٖ قٍٞ 38.88%كٍو أ١ ٓح ٗٓرط14ٚذحُ٘ٓرس ُ٪ؾحذس ج٧ًػٍ جنط٤حٌج ٢ٛ ج٠ُٝ٧ ٝػىوْٛ 

 إٔ ضو٤ْ جُٔإْٓس جضٛح٫ وجتٔح ذْٜ أْحْٚ جُٗلحك٤س ٝجُطٞك٤ٍ جُؼحوٍ ُِٔؼِٞٓحش ٓ٘طؿحش ٝنىٓحش جُٔإْٓس ٣ططِد

أكٍجو جػطرٍٝج إٔ ضٌٕٞ جُٔإْٓس ػ٠ِ ٓطحذؼس ضحٓس ُطـ٤ٍجش جُٓٞم 09ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد، أٓح جُؿٞجخ جُػح٢ٗ 

 ضط٣ٍٞ ، كحُؿٞجخ جُػحُع ج٧هَ جنط٤حٌج ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى جػطر25ٍ% ٝضطِؼحش جُُذحتٖ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس

هىٌجش جُٔإْٓس جُط٣ٞٓو٤س ُٟٔحٕ جُط٤َٚٞ جُلؼحٍ ُِٔ٘طؽ ئ٠ُ أًرٍ ػىو ٖٓ جُُذحتٖ جُؿٞجخ ج٧ٗٓد ذ٘ٓرس 

إٔ ضو٤ْ جُٔإْٓس جضٛح٫ وجتٔح ذْٜ أْحْٚ أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج 02، كحُؿٞجخ جٍُجذغ ٬ٗقع إٔ %02.78

جُٗلحك٤س ٝجُطٞك٤ٍ جُؼحوٍ ُِٔؼِٞٓحش ٝضط٣ٍٞ هىٌجش جُٔإْٓس جُط٣ٞٓو٤س ُٟٔحٕ جُط٤َٚٞ جُلؼحٍ ُِٔ٘طؽ ئ٠ُ أًرٍ 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س 02، أٓح جُؿٞجخ جُهحّٓ ًًُي05.56%ػىو ٖٓ جُُذحتٖ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ًٝٛج ٓح ٗٓرطٚ

إٔ ضٌٕٞ جُٔإْٓس ػ٠ِ ٓطحذؼس ضحٓس ُطـ٤ٍجش جُٓٞم ٝضطِؼحش جُُذحتٖ ٝضط٣ٍٞ هىٌجش  جػطرٍٝج 05.56%ذ٘ٓرس

جُٔإْٓس جُط٣ٞٓو٤س ُٟٔحٕ جُط٤َٚٞ جُلؼحٍ ُِٔ٘طؽ ئ٠ُ أًرٍ ػىو ٖٓ                                                               

 ضوى٣ْ ض٤ٌِٗس  ًًُي ج٧هَ جنط٤حٌج ٬ٗقع إٔ كٍو ٝجقى جػطرٍجُُذحتٖ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد، أٓح جُؿٞجخ جُٓحوِ

ٝجْؼس ٖٓ جُهىٓحش ٝجُٔ٘طؿحش جُٔط٤ُٔز ػٖ جُٔ٘حك٤ٖٓ ٝضط٣ٍٞ هىٌجش جُٔإْٓس جُط٣ٞٓو٤س ُٟٔحٕ جُط٤َٚٞ 

أكٍجو 03، أٓح جُؿٞجخ جُٓحذغ ٬ٗقع أ02.78ٕ%جُلؼحٍ ُِٔ٘طؽ ئ٠ُ أًرٍ ػىو ٖٓ جُُذحتٖ جُؿٞجخ ج٧ٗٓد ذ٘ٓرس 

 إٔ ضو٤ْ جُٔإْٓس جضٛح٫ وجتٔح ذْٜ أْحْٚ جُٗلحك٤س ٝجُطٞك٤ٍ جُؼحوٍ ُِٔؼِٞٓحش ٝإٔ ضٌٕٞ جُٔإْٓس ػ٠ِ جػطرٍٝج

ٓطحذؼس ضحٓس ُطـ٤ٍجش جُٓٞم ٝضطِؼحش جُُذحتٖ ٝضط٣ٍٞ هىٌجش جُٔإْٓس جُط٣ٞٓو٤س ُٟٔحٕ جُط٤َٚٞ جُلؼحٍ ُِٔ٘طؽ 

، ًًُي ج٩ؾحذس جُػحٓ٘س أهَ جنط٤حٌج ذك٤ع كٍو ٝجقى 08.33%ئ٠ُ أًرٍ ػىو ٖٓ جُُذحتٖ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس

 إٔ ضٌٕٞ جُٔإْٓس ػ٠ِ ٓطحذؼس ضحٓس ُطـ٤ٍجش جُٓٞم ٝضطِؼحش جُُذحتٖ ٝضوى٣ْ ض٤ٌِٗس ٝجْؼس  جػطر02.78ٍ%ذ٘ٓرس 
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ٖٓ جُهىٓحش ٝجُٔ٘طؿحش جُٔط٤ُٔز ػٖ جُٔ٘حك٤ٖٓ، ضط٣ٍٞ هىٌجش جُٔإْٓس جُط٣ٞٓو٤س ُٟٔحٕ جُط٤َٚٞ جُلؼحٍ 

ُِٔ٘طؽ ئ٠ُ أًرٍ ػىو ٖٓ                                                               جُُذحتٖ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد، أٓح جُؿٞجخ 

إٔ ضو٤ْ جُٔإْٓس أكٍجو جػطرٍٝج ضطرغ ٌأ١ جُُذحتٖ قٍٞ ٓ٘طؿحش ٝنىٓحش جُٔإْٓس ٣ططِد 03 ٬ٗقع إٔجُطحْغ

جضٛح٫ وجتٔح ذْٜ أْحْٚ جُٗلحك٤س ٝجُطٞك٤ٍ جُؼحوٍ ُِٔؼِٞٓحش ٝإٔ ضٌٕٞ جُٔإْٓس ػ٠ِ ٓطحذؼس ضحٓس ُطـ٤ٍجش جُٓٞم 

ٝضطِؼحش جُُذحتٖ، ضوى٣ْ ض٤ٌِٗس ٝجْؼس ٖٓ جُهىٓحش ٝجُٔ٘طؿحش جُٔط٤ُٔز ػٖ جُٔ٘حك٤ٖٓ ٝضط٣ٍٞ هىٌجش جُٔإْٓس 

 ٝ ٫ 08.33%جُط٣ٞٓو٤س ُٟٔحٕ جُط٤َٚٞ جُلؼحٍ ُِٔ٘طؽ ئ٠ُ أًرٍ ػىو ٖٓ جُُذحتٖ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ًٝٛج ذ٘ٓرس 

                    .أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز

: ج٩ٚـحء جُؿ٤ى ُُِذحتٖ ٣ٌٖٔ جُٔإْٓس ٖٓ :اٌؼثاسج اٌشاتؼح -4

: ٝٝٞؼ٘ح ًُٜٙ جُؼرحٌز ج٫نط٤حٌجش جُطح٤ُس

 ٣ٝR1ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح جْطـ٬ٍ جُطوٍخ ْٜٓ٘ ك٢ جٍُٞٚٞ ٖٓ ن٬ُْٜ ئ٠ُ َذحتٖ ؾىو * 

٣ٌٖٝٔ ئػطحء ٌٚٞز ؾ٤ىز ػٖ ػ٘ح٣س جُٔإْٓس ذُذحتٜ٘ح ٣ُُحوز جقطٔحٍ ٍْٗٗٛ ٣٫ؿحذ٤حضٜح ٠٧ٍجف أنٍٟ * 

 R2 جٍُُٓ ُٜح

 ٣ٝR3ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜحج٫ْطؿحذس ُؿ٤ٔغ جٌُٗح١ٝ ٝك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد *

     ٫R4 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

 :٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ

  اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌشاتؼح:(23-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

R1 07 %19.44 

R2 07 %19.44 

R3 09 %25 

R1+ R2 01 %02.78 

R1+ R3 07 %19.44 

R2+ R3 03 %08.34 

R1+ R2+ R3 02 %05.56 

 100% 36 اٌّعّٛع
 

 .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

 ج٩ٚـحء جُؿ٤ى ُُِذحتٖ ٣ٌٖٔ جُٔإْٓس ٖٓ جْطـ٬ٍ أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج07ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ ج٧ٍٝ ٬ٗقع إٔ

، ًًُي ج٫نط٤حٌ جُػح٢ٗ 19.44%جُطوٍخ ْٜٓ٘ ك٢ جٍُٞٚٞ ٖٓ ن٬ُْٜ ئ٠ُ َذحتٖ ؾىو ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ذ٘ٓرس

ئػطحء ٌٚٞز ؾ٤ىز ػٖ ػ٘ح٣س جُٔإْٓس ذُذحتٜ٘ح ٣ُُحوز جقطٔحٍ ٍْٗٗٛ ٣٫ؿحذ٤حضٜح أكٍجو كحػطرٍٝج ٣07َٗٔ

أكٍجو ٖٓ 09، أٓح جُؿٞجخ ج٧ًػٍ جنط٤حٌج جُؿٞجخ جُػحُع ق٤ع19.44%ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ذ٘ٓرس ٠٧ٍجف أنٍٟ
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 ج٫ْطؿحذس ُؿ٤ٔغ جٌُٗح١ٝ ٝك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد ج٩ؾحذس جُٔ٘حْرس،أٓح جُؿٞجخ ج٧هَ جػطرٍٝج25%جُؼ٤٘س ذ٘ٓرس

جنط٤حٌج جُؿٞجخ جٍُجذغ ٬ٗقع كٍو ٝجقى ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍ جْطـ٬ٍ جُطوٍخ ْٜٓ٘ ك٢ جٍُٞٚٞ ٖٓ ن٬ُْٜ ئ٠ُ 

َذحتٖ ٝئػطحء ٌٚٞز ؾ٤ىز ػٖ ػ٘ح٣س جُٔإْٓس ذُذحتٜ٘ح ٣ُُحوز جقطٔحٍ ٍْٗٗٛ ٣٫ؿحذ٤حضٜح ٠٧ٍجف أنٍٟ 

جْطـ٬ٍ جُطوٍخ ْٜٓ٘ ك٢ أكٍجو جػطرٍٝج 07، كحُؿٞجخ جُهحّٓ ٣َٗٔ ًًُي 02.78%ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ذ٘ٓرس 

جٍُٞٚٞ ٖٓ ن٬ُْٜ ئ٠ُ َذحتٖ ؾىو ٝج٫ْطؿحذس ُؿ٤ٔغ جٌُٗح١ٝ ٝك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد 

 ئػطحء ٌٚٞز ؾ٤ىز ػٖ ػ٘ح٣س أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج03،ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ جُٓحوِ ٬ٗقع أ19.44ٕ%ذ٘ٓرس

جُٔإْٓس ذُذحتٜ٘ح ٣ُُحوز جقطٔحٍ ٍْٗٗٛ ٣٫ؿحذ٤حضٜح ٠٧ٍجف أنٍٟ ٝج٫ْطؿحذس ُؿ٤ٔغ جٌُٗح١ٝ ٝك٢ جُٞهص 

 جػطرٍٝج  05.56%أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س ذ٘ٓرس 02، أٓح جُؿٞجخ ج٧ن٤ٍ ٬ٗقع08.34%جُٔ٘حْد ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ذ٘ٓرس 

جْطـ٬ٍ جُطوٍخ ْٜٓ٘ ك٢ جٍُٞٚٞ ٖٓ ن٬ُْٜ ئ٠ُ َذحتٖ ؾىو ٝئػطحء ٌٚٞز ؾ٤ىز ػٖ ػ٘ح٣س جُٔإْٓس ذُذحتٜ٘ح 

٣ُُحوز جقطٔحٍ ٍْٗٗٛ ٣٫ؿحذ٤حضٜح ٠٧ٍجف أنٍٟ، ج٫ْطؿحذس ُؿ٤ٔغ جٌُٗح١ٝ ٝك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد ج٫نط٤حٌ 

     .  ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍزخجُٔ٘حِ

:  ضكحٍٝ جُٔإْٓس ًٓد ٌٞح جُُذحتٖ جُؿىو ٖٓ ن٬ٍ:اٌؼثاسج اٌخاِغح -5

 H1جػطٔحو ئْطٍجض٤ؿ٤س ضهل٤ٝ جُطٌح٤ُق ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ ج٣ُُٔى ٖٓ جُُذحتٖ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح *

٢ً ضٔ٘ف جُٔإْٓس جُلٍٚس ُ٘وَ جُؼٍٜٝ ٖٓ جُلْ ٨ُيٕ ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ  ضوى٣ْ ض٬٤ٜٓش ضؿح٣ٌس*

 H2ُٜح

ضكل٤ُ جُُذحتٖ ػ٠ِ ًٓد َذحتٖ ؾىو ذٔ٘كْٜ ًٞذٞٗحش ٓؿح٤ٗس ٌَُ َذٕٞ قح٢ُ  ٣ؿًخ َذٕٞ ؾى٣ى ٣ٌٖٝٔ *

  H3جٍُُٓ ُٜح
 H4جْطٜىجف جُُذٕٞ جُٔ٘حْد ٝجٍُٔذف ٝجُٔكحكظس ػ٠ِ جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ٣ٌٖٝٔ جٍُُٓ ُٜح*

         ٫H5 ٢ٖء ٓٔح ْرن ٝ ٣ٌٖٔ جٍُُٓ ُٜح خ*

:  ٣ٝطْ ضك٤ِِٜح ٖٓ ن٬ٍ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ
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 اٌرٛص٠غ اٌرىشاسٞ ٌٍؼثاسج اٌخاِغح :(24-3) اٌعذٚي سلُ

 إٌغثح اٌرىشاس اٌث١أاخ

H1 04 %11.11 

H2 10 %27.78 

H3 03 %08.33 

H4 06 %16.66 

H1+ H3 02 %05.56 

H1+ H4 04 %11.11 

H2+ H4 03 %08.33 

H1+ H2+ H3  01 %02.78 

H1+ H2+ H4 01 %02.78 

H1+ H2+ H3+ H4 02 %05.56 

 100% 36 اٌّعّٛع

 
 .ٖٓ ئػىجو جُطحُرس: اٌّظذس

 

 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضكحٍٝ ًٓد ٌٞح جُُذحتٖ جُؿىو ٖٓ 04ذحُ٘ٓرس ُِؿٞجخ ج٧ٍٝ ٬ٗقع إٔ

، أٓح 11.11%ن٬ٍ جػطٔحو ئْطٍجض٤ؿ٤س ضهل٤ٝ جُطٌح٤ُق ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ ج٣ُُٔى ٖٓ جُُذحتٖ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس

٢ً   جػطرٍٝج ضوى٣ْ ض٬٤ٜٓش ضؿح٣ٌس27.78%أكٍجو أ١ ٓح ٗٓرطٚ 10جُؿٞجخ ج٧ًػٍ جنط٤حٌج ٛٞ جُػح٢ٗ ٝػىوْٛ

ضٔ٘ف جُٔإْٓس جُلٍٚس ُ٘وَ جُؼٍٜٝ ٖٓ جُلْ ٨ُيٕ ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد، أٓح جُؿٞجخ جُػحُع ٬ٗقع 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج  ضكل٤ُ جُُذحتٖ ػ٠ِ ًٓد َذحتٖ ؾىو ذٔ٘كْٜ ًٞذٞٗحش ٓؿح٤ٗس ٌَُ َذٕٞ قح٢ُ  03إٔ

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج 06، أٓح جُؿٞجخ جٍُجذغ ٬ٗقع أ08.33ٕ%٣ؿًخ َذٕٞ ؾى٣ى ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس

، جُؿٞجخ 16.66%جْطٜىجف جُُذٕٞ جُٔ٘حْد ٝجٍُٔذف ٝجُٔكحكظس ػ٠ِ جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ج٩ؾحذس جُٔ٘حْرس ذ٘ٓرس

جػطرٍٝج جػطٔحو ئْطٍجض٤ؿ٤س ضهل٤ٝ جُطٌح٤ُق ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ 05.56%أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س ذ٘ٓرس 02جُهحّٓ ٬ٗقع

ج٣ُُٔى ٖٓ جُُذحتٖ ٝضكل٤ُ جُُذحتٖ ػ٠ِ ًٓد َذحتٖ ؾىو ذٔ٘كْٜ ًٞذٞٗحش ٓؿح٤ٗس ٌَُ َذٕٞ قح٢ُ  ٣ؿًخ َذٕٞ 

جػطرٍٝج جػطٔحو ئْطٍجض٤ؿ٤س ضهل٤ٝ 11.11%أكٍجو ذ٘ٓرس 04ؾى٣ى ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد، جُؿٞجخ جُٓحوِ ٣َٗٔ

جُطٌح٤ُق ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ ج٣ُُٔى ٖٓ جُُذحتٖ ٝجْطٜىجف جُُذٕٞ جُٔ٘حْد ٝجٍُٔذف ٝجُٔكحكظس ػ٠ِ جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ 

٢ً ضٔ٘ف جُٔإْٓس  أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج ضوى٣ْ ض٬٤ٜٓش ضؿح٣ٌس03جُؿٞجخ ج٧ٓػَ، أٓح جُؿٞجخ جُٓحذغ ٬ٗقع

جُلٍٚس ُ٘وَ جُؼٍٜٝ ٖٓ جُلْ ٨ُيٕ ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ٝجْطٜىجف جُُذٕٞ جُٔ٘حْد ٝجٍُٔذف ٝجُٔكحكظس ػ٠ِ 

، أٓح جُؿٞجخ ج٧هَ جنط٤حٌج جُؿٞجخ جُػحٖٓ ق٤ع كٍو ٝجقى ذ٘ٓرس 08.33%جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ج٫نط٤حٌ ج٧ٗٓد ذ٘ٓرس

  جػطرٍ جػطٔحو ئْطٍجض٤ؿ٤س ضهل٤ٝ جُطٌح٤ُق ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ ج٣ُُٔى ٖٓ جُُذحتٖ ٝضوى٣ْ ض٬٤ٜٓش ضؿح٣ٌس%02.78
٢ً ضٔ٘ف جُٔإْٓس جُلٍٚس ُ٘وَ جُؼٍٜٝ ٖٓ جُلْ ٨ُيٕ ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ٝجْطٜىجف جُُذٕٞ جُٔ٘حْد ٝجٍُٔذف 

 02.78%ٝجُٔكحكظس ػ٠ِ جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد، ًًُي ج٩ؾحذس جُطحْؼس ج٧هَ جنط٤حٌج كٍو ٝجقى ذ٘ٓرس 

٢ً ضٔ٘ف  جػطرٍ جػطٔحو ئْطٍجض٤ؿ٤س ضهل٤ٝ جُطٌح٤ُق ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ ج٣ُُٔى ٖٓ جُُذحتٖ ٝضوى٣ْ ض٬٤ٜٓش ضؿح٣ٌس
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جُٔإْٓس جُلٍٚس ُ٘وَ جُؼٍٜٝ ٖٓ جُلْ ٨ُيٕ ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ٝجْطٜىجف جُُذٕٞ جُٔ٘حْد ٝجٍُٔذف ٝجُٔكحكظس 

أكٍجو ٖٓ جُؼ٤٘س جػطرٍٝج جػطٔحو 02ػ٠ِ جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد، أٓح جُؿٞجخ ج٧ن٤ٍ ٬ٗقع إٔ

٢ً ضٔ٘ف جُٔإْٓس  ئْطٍجض٤ؿ٤س ضهل٤ٝ جُطٌح٤ُق ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ ج٣ُُٔى ٖٓ جُُذحتٖ ٝضوى٣ْ ض٬٤ٜٓش ضؿح٣ٌس

جُلٍٚس ُ٘وَ جُؼٍٜٝ ٖٓ جُلْ ٨ُيٕ ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ٝضكل٤ُ جُُذحتٖ ػ٠ِ ًٓد َذحتٖ ؾىو ذٔ٘كْٜ ًٞذٞٗحش 

ٓؿح٤ٗس ٌَُ َذٕٞ قح٢ُ  ٣ؿًخ َذٕٞ ؾى٣ى ٝجْطٜىجف جُُذٕٞ جُٔ٘حْد ٝجٍُٔذف ٝجُٔكحكظس ػ٠ِ جُُذحتٖ 

 .    ٝ ٫ أقى ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س جنطحٌ ج٩ؾحذس ج٧ن٤ٍز05.56%جُكح٤٤ُٖ ج٫نط٤حٌ جُٔ٘حْد ذ٘ٓرس

               

اٌرؽ١ًٍ إٌٛػٟ ٌث١أاخ اٌّإعغح ِؽً اٌذساعح : ساتغاٌّطٍة اي

 ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ اٌّؼشفح ػٓ اٌضتْٛ: اٌفشع الأٚي

، غْ ؾحءش ٓإْٓحش  CABLEQًٔإْٓس ػ٤ٓٞٔس ض٘ط٢ٔ ئ٠ُ ٓؿٔغ  EN.I.CABك٢ جُرىج٣س ٗٗأش ٓإْٓس      

، ًٛٙ جُٔإْٓحش أٚركٞج َذحتٖ  (…Siemens, ABB, Alstom)جُوطحع جُهح٘ أٝ جُٔإْٓحش جُٔطؼىوز جُؿ٤ٓ٘حش

: ػ٠ِ جُٔإْٓس، كٜ٘حى ػىز ٠ٍم ٗطؼٍف ذٜح ػ٠ِ جُُذحتٖ ٝٗؿِرْٜ، ٖٓ ن٬ٍ ػىز ض٤٘ٛلحش ٗوّٞ ذٜح

 نح٘ أٝ ػحّ؛ -

 قٓد جُوطحع؛ -

 (َذحتٖ جْطٍجض٤ؿ٤٤ٖ، َٝذحتٖ ٤ٜٖٔٓ، َذحتٖ ٓ٘ظ٣ٍٖ )قٓد ٌهْ ج٧ػٔحٍ -

، (ًٍٖس ِْٞٗـحَ، ٓهطِق ٓإْٓحش جٌٍُٜذحء )ذحُ٘ٓرس ُٔإْٓط٘ح ُى٣ٜح َذحتٖ ًرحٌ ج٣ًُٖ ٣٘طٕٔٞ ئ٠ُ جُوطحع جُؼحّ

كحُٔإْٓس ضًٍُ ػ٤ِْٜ ٝضكطلع ذْٜ . ْٛ َذحتٖ ضؿٔؼ٘ح ػ٬هحش ٣ٞ٠ِس جُٔىٟ ٓؼْٜ، أ١ وجت٤ٖٔ ذحُ٘ٓرس ُٔإْٓط٘ح

٧ْٜٗ ٣ٔػِٕٞ ٓٛىٌ قو٤و٢ ذحُ٘ٓرس ُ٘ح، ْٝٛ ػ٠ِ وٌج٣س وجتٔح ذح٧نرحٌ جُؿى٣ىز جُٔطؼِوس ذحُٓٞم، ج٫ذطٌحٌجش، 

. جُم، ئْٜٗ ػرحٌز ػٖ ٓٗحًٌٕٞ قو٤و٤ٕٞ.......جُٔ٘طؿحش جُؿى٣ىز، ضـ٤٤ٍجش جُٓؼٍ، ضـ٤٤ٍجش جُوٞج٤ٖٗ ٝجُٟٞجذ١،

٣ٝطْ جُكٍٛٞ ػ٠ِ ًَ جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ضهٙ َذحت٘٘ح ػٖ ٣ٍ٠ن ج٫ضٛح٫ش جُٜحضل٤س، ٣َحٌز ئ٠ُ ٤ٓىجٕ جُؼَٔ، 

٣ؼطٞٗح ٓؼِٞٓحش قٍٞ جُٓٞم، ًٛٙ ج٧ن٤ٍز ػرحٌز ػٖ أوجز  (....ضؿحٌ، ٓٓٞه٤ٖ، )ٛإ٫ء جُُذحتٖ. Emailضرحوٍ 

. ضٓحػىٗح ػ٠ِ أنً هٍجٌجض٘ح ٖٓ أؾَ جُطٞجكن ٓغ ٌؿرحش جُٓٞم

.  ٗو٤ْ َذحت٘٘ح ػ٠ِ أْحِ ٌهْ ج٧ػٔحٍ، ٝٗٞع جٍُٔٗٝع-

 ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ اٌّؼشفح لأظً اٌضتْٛ: اٌفشع اٌصأٟ

، ًًُٝي (٠ٍٖٝ ٠ٍٝم جُىكغ )      ًَ جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ُٗٝو ذٜح َذحت٘٘ح ضٌٕٞ ك٢ جُٔهط١ جُطؿح١ٌ ٝضَٗٔ

. (جُط٤ِْٓ، جُ٘وَ)، ٝ ٓهط١ ُٞؾ٤ٓط٢ٌ٤ ٣َٝٗٔ(ٓط٣ٞحش ضو٤٘س، ِٓلحش  )جُٔهط١ جُطو٢٘ ج١ًُ ٣َٗٔ
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ِؼشفح اٌّإعغح ِغ اٌضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌفشع اٌصاٌس

      ٗو٤ّ ٌٞح جُُذحتٖ ػٖ ٣ٍ٠ن جُو٤حّ ذطكو٤ن قٍٞ جٍُٞح جُٔطِٞخ ذٔوحذِس ٝؾٜح ُٞؾٚ ُُِذٕٞ، أٝ جْطلٓحٌٙ 

، جُط٢ ٜٓ٘ح ٗكىو جُ٘وحتٙ ٝٗكٖٓ ٓ٘طٞؾحض٘ح ّ ، أٝ ػرٍ جُٜحضق، ٖٓ أؾَ ٓؼٍكس ٌؿرحضْٜ ٝجٗطظحٌ جضEmailٚػرٍ 

ٝٛ٘حى ن٤ِس ٖٓ جُؼٔحٍ ٜٓٔطْٜ ؾٔغ جقطؿحؾحش جُُذحتٖ،  ٖٞٔ ٗظحّ ئوجٌز جُ٘ٞػ٤س ج١ًُ ٣ِؼد وٌٝ . ٖٓ ن٬ُٜح

جُُذحتٖ وجتٔح ك٢ ًٍُٓ جٛطٔحٓحض٘ح، ٝجؾر٘ح ٓ٘كْٜ أكَٟ جُٔ٘طٞؾحش "ْٜٓ ؾىج، ٝ أًىش ج٥ٗٓس ٛحُس ْؼى١ ذوٍٞ

". ٝأؾٞو جُهىٓحش

ِؼشفح اٌضتْٛ ٌٍضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌفشع اٌشاتغ

     ػ٘ىٓح ٢ٍٞٗ َذحت٘٘ح، ٣ٌٝطٓد جُُذٕٞ نرٍز ٓغ جُٔإْٓس ٣ٛرف ٓىجكؼح ػٖ جُؼ٬ٓس أ١ ػٖ جُٔ٘طؽ ٣ٝوّٞ 

. ذ٘ٛف ج٥ن٣ٍٖ ُِطوٍخ ٓ٘ح، ك٘ٞػ٤س ٓ٘طٞؾحض٘ح ٢ٛ أكَٟ ْل٤ٍ

     كحُُذحتٖ ٣أضٕٞ ٖٓ أؾَ ٗٞػ٤س ٓ٘طؿحض٘ح، ْٔؼس ٓإْٓط٘ح ك٢ ج٧ْٞجم ًٝٛج ٓح ؾؼَ ٓإْٓط٘ح ٌجتىز ك٢ هطحع 

 1.جٌُٞجذَ ذحُؿُجتٍ

 

ذؽ١ًٍ ٚ ذفغ١ش إٌرائط : اٌّثؽس اٌصاٌس

ذؽ١ًٍ إٌرائط :  اٌّطٍة الأٚي

اٌّؼشفح ػٓ اٌضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌفشع الأٚي

" "ذغؼٝ اٌّإعغح ئٌٝ ذؽذ٠ذ ِؼشفرٙا ػٓ اٌضتْٛ ِٓ خلاي" : اٌؼثاسج الأٌٚٝ .1

ئٕ جُٔإْٓس ك٢ ئ٠حٌ وٌجْطٜح ٤ٌُل٤س ض٤٤ٍٓ ػ٬هحضٜح ٓغ جُُذحتٖ ضوّٞ أ٫ٝ ذحُطؼٍف ػ٠ِ َذحتٜ٘ح ٖٓ ن٬ٍ ؾٔغ 

ًٛج ٓح أًىٙ ُ٘ح أكٍجو جُؼ٤٘س ػ٘ىٓح . جُٔؼِٞٓحش جٌُحك٤س ػْٜ٘ ذٔح ٣ٌٜٔ٘ح ٖٓ ضكى٣ى ًِْٜٞح ٓؼْٜ ١ٔٗٝ جْطؿحذطٜح ُْٜ

ٝٞكٞج إٔ أْحِ ػ٬هطْٜ ٓغ جُُذحتٖ وٌؾس ٓؼٍكطْٜ ذْٜ ٤ًٔٝس جُٔؼِٞٓحش جُٔطٞكٍز ُى٣ْٜ ػْٜ٘، ذك٤ع ٣ؼطرٍ 

كرٔؿٍو ضكى٣ى . (50%)ٓؿٍو جضٛحٍ جُُذٕٞ ذحُٔإْٓس ٌؿرس ك٢ ذىج٣س جُطؼحَٓ ٓؼٜح أكَٟ ٓٛىٌ ُِٔؼِٞٓحش ُٜح 

ٓح ٣كطحؾٚ جُُذٕٞ أٝ ٓح ٤ْكطحؾٚ ُِكٍٛٞ ػ٠ِ ٓؼِٞٓحش ٓٓطور٬ ٖٓ جُٔإْٓس ٝجُطؼر٤ٍ ػٖ ٌؿرحضٚ ٣لطف 

 ًًُي ذحُىٌجْحش جُط٢ ضوّٞ ذٜح جُٔإْٓس .(16.66%)ُِٔإْٓس ٓؿحٍ ضؼٍكٜح ػ٤ِٚ ٝكٍٚس ُؿٔغ جُٔؼِٞٓحش ػ٘ٚ 

.  ٝج٧ذكحظ جُٓٞه٤س جُط٢ ضؿ٣ٍٜح ضٌٜٔ٘ح ٖٓ ٓؼٍكطٚ

 "ذغرف١ذ اٌّإعغح ِٓ لٛاػذ اٌث١أاخ اٌخاطح تضتائٕٙا فٟ : "اٌؼثاسج اٌصا١ٔح .2

ضٜىف جُٔإْٓس ٖٓ ٌٝجء ؾٔؼٜح ُِر٤حٗحش ػٖ َذحتٜ٘ح ػٖ ٣ٍ٠ن جُىٌجْحش ٝجُركٞظ جُٓٞه٤س ٝض٣ٌٖٞ هحػىز 

 ٌٞح ًٓد ٤ْحْس ك٢ ضطر٤ن ُِٔإْٓس جُٔٞؾٜس أ٠ُٝ ج٧ٗٗطس ٖٓ ضؼى ٝجُط٢ جُُذحتٖ ضؿُتسذ٤حٗحش قُٞٚ ئ٠ُ 

                                                 
 

1
ٓوحذِس ج٥ٗٓس ٛحُس ْؼى١، ٌت٤ّ ِٓٛكس جُط٣ٞٓن، ٝ ج٤ُٓى ٤ُٖٔ هحو١ٌ ئ٠حٌ ضؿح١ٌ، ٝج٥ٗٓس كح٠ٔس جٍُُٛجء ٣ٌْ هٞذغ ئ٠حٌ ضؿح١ٌ، ٝج٤ُٓى ٬ٍٛ  - 

                   .ٌٞح ئ٠حٌ ضؿح١ٌ، ٝج٤ُٓى ٣ًٍٗ ه١ُ٣ٞ جُٔٓإٍٝ جُؿ١ٜٞ ُِٔر٤ؼحش
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 ٝضؼطرٍ. ٝجقىز ٓؿٔٞػس وجنَ جُُذحتٖ جُٔطٗحذ٤ٜٖ ذٞٞغ ٓؿٔٞػحش ئ٠ُ جُُذحتٖ ضؼ٢٘ ضو٤ْٓ ٝٝكحتٚ، ئٜٗح جُُذٕٞ

ئ٠ُ ٓؼٍكس  ٍُِٞٚٞ جُط٣ٞٓو٢ ػ٤ِٜح جُ٘ٗح٠ جُط٢ ٣ؼطٔى جُط٣ٞٓو٤س جُ٘ٔحيؼ ئقىٟ كثحش ئ٠ُ جُُذحتٖ ضؿُتس كٌٍز

ج٫نط٤حٌ  إٔ ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس، ًًُٝي ٓهطِلس ه٤ْ ٣ٌِٕٗٞ إٔ جُُذحتٖ كٌٍز ٖٓ جُطؿُتس ٝض٘طِن. ٝضل٬٤ٟضٚ جُُذٕٞ

ٗٚ ٖٓ ؿ٤ٍ  ٧.جٍُٗجت٤س ٝأُٓؾطْٜ ًِْٞحضْٜ ذ٤ٖ ج٫نط٬ف ٝجُطٗحذٚ ٗوح٠ ئ٫ ذاوٌجى ٣طْ ٫ ٝجْطٜىجكْٜ ُْٜ جُلؼحٍ

جُٔ٘طو٢ إٔ ٣ؼحَٓ جُٓٞم ًٞقىز ٝجقىز وٕٝ ٝؾٞو جنط٬كحش ذ٤ٖ أكٍجوٙ ٖٝٓ غْ كؼ٠ِ جُٔإْٓحش إٔ ضؼٍف ٤ًل٤س 

جْطٜىجف َذحتٜ٘ح ذىهس ٝك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد ٖٝٓ ن٬ٍ جُؼٍٜٝ جٍُٔذكس، ٓٔح ٣ُ٣ى ٖٓ كؼح٤ُس ئْطٍجض٤ؿ٤س 

كؼ٤ِٔس جنط٤حٌ جُُذٕٞ ضكىو ُِٔإْٓس ك٤ٔح ذؼى ٤ًل٤س ج٫قطلحظ ذٚ  . (56 .30%)ج٫ْطٜىجف 

ٝضؼ٣ُُ ج٩ٖرحع ٝج٫ُٞء ُى٣ٚ ٖٓ ن٬ٍ ضوى٣ْ جُٔ٘حكغ ج٤ُُٔٔز ٝجُو٤ٔس جُٟٔحكس جُط٢ ٣ٓؼ٠ جُُذٕٞ ئ٠ُ  (21 .%22)

.   (30.56%)ضكو٤وٜح ٖٓ ن٬ٍ جْط٬ًٜٚ ُِِٓؼس أٝ جُهىٓس 

" ذمَٛ اٌّإعغح لثً اٌرؼاًِ ِغ اٌضتائٓ تّغاػذذُٙ ػٍٝ: "اٌؼثاسج اٌصاٌصح .3

أٚركص نىٓس جُُذٕٞ ئْطٍجض٤ؿ٤س كؼحُس ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس، ك٢ٜ ذكحؾس ٓحْس ُطؼ٣ٍق جُُذٕٞ ذٜح ٝذٔ٘طؿحضٜح ك٢ 

كحُٔإْٓس ض٘طِن ٖٓ جُُذٕٞ ػ٠ِ ٌَٖ ٓؼِٞٓحش ٝضؼٞو ئ٤ُٚ ػ٠ِ ٌَٖ ِْغ . جُٓٞم قط٠ هرَ ذىج٣س جُطؼحَٓ ٓؼٚ

ذٞؾٞو  قحؾطٚ، ًاػ٬ٓٚ ُطكى٣ى ٖٝٓ أّْ نىٓس جُُذٕٞ ٓٓحػىضٚ ك٢ ج٫نط٤حٌ. ٝنىٓحش ضِر٢ قحؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ

 و٣ْ، ٝضن(30.56%) ...جُر٤حٗحش ج٣ٌٍُٟٝس ٖٓ ْؼٍ، قؿْ، ٗٞػ٤س ، ٝٓهطِق(25%)،ٚلحضٚ، ٝنٛحتٛٚ  جُٔ٘طؽ

. (25%)ج٤َٓ٬ُٖ ُٚ  ٝجُ٘ٛف جٍُٗـ

" ذغرغً اٌّإعغح شىاٚٞ اٌضتائٓ فٟ: "اٌؼثاسج اٌشاتؼح .4

ضؼطرٍ ٌٖح١ٝ جُُذحتٖ ٝجُطؼر٤ٍ ػٖ ػىّ ٌٞحْٛ قط٠ هرَ ػ٤ِٔس جُر٤غ كٍٚس أٓحّ جُٔإْٓس ُؿٔغ جُٔؼِٞٓحش 

 ن٬ٍ ٖٓ جُُذٕٞ ذ٤ٜ٘ح ٝذ٤ٖ جُٜٞز ئَجُسكحُٔإْٓس ك٢ ًٛٙ جُكحُس ْطكحٍٝ . قٍٞ جُُذحتٖ ٣َٝحوز جُطؼٍف ػ٤ِْٜ

 ٣ٗؿؼٚ ٓح ًٝٛج ُى٣ٚ ػىّ ٌٞحٙ ُٔٓررحش قحُس ضٜطْ ذأٜٗح ُطٗؼٍٙ ٓؼٚ قٞجٌ ٝكطف (22.22%)ٓ٘ٚ  جُطوٍخ ٓكحُٝس

 ًٛٙ ضؿؼَ جُُذٕٞ ػ٠ِ  ػ٬هس جُكٞجٌ.(50%)ذٌِٔٗطٚ ٝجُطكى٣ى ٖٓ ن٬ُٜح ُطر٤ؼس قحؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ  ذحُرٞـ

جُُذٕٞ  جقطؿحؼ ْرد ئ٤ُٚ جُٔإْٓس جُط٢ ؿٍٜٞح ض٤ٞٞف ٝضكى٣ى ضٞؾٜٜح جُط٢ ج٧ْثِس ًَ ػ٠ِ ُ٪ؾحذس جْطؼىجو

. (11.11%)ج١ًُ ٣ٌٜٔ٘ح ٖٓ ٣َحوز جُطؼٍف ػ٤ِٚ أًػٍ 

" ذمَٛ اٌّإعغح تّراتؼح ِؼذلاخ سػا اٌضتائٓ ِٓ أظً: "اٌؼثاسج اٌخاِغح .5

٫ ٣ٌٖٔ إٔ ضىّٝ أٝ ضٓطٍٔ جُٔإْٓس ئ٫ ئيج ًحٗص جُٔ٘طؿحش جُط٢ ضوّٞ ذط٣ٞٓوٜح يجش ؾٞوز ض٢ٍٞ ٌؿرحش َذحتٜ٘ح 

ًُُي ٣وغ ػ٠ِ ػحضن جُٔإْٓس ٜٓٔس ضلؼ٤َ ًٛج جٍُٞح ذحػطرحٌ جُُذٕٞ ٌأْٔحٍ قو٤و٢ ٖٓ ن٬ٍ . ٝجقط٤حؾحضْٜ

٣ٝططِد ًٛج جُطلؼ٤َ ٓؼٍكس نٛحتٙ جُٔ٘طؿحش جُط٢ ٣ٍؿد ك٤ٜح جُُذٕٞ، . ضط٣ٍٞ ػ٬هس ه٣ٞس ٓؼٚ ٝض٤٤ٍٓٛح

، ًٝٛج ٣ىنَ جُٔإْٓس ك٢ جُطُجّ (44.44%)ًًُٝي ٣ططِد جُطٞؾٚ ٗكٞ ضل٬٤ٟضٚ ٝكْٜ ػ٤ٔن ُكحؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ 

٣ٞ٠َ ج٧ؾَ قط٠ ضطٌٖٔ ٖٓ ئٖرحع ضِي جٍُؿرحش، ٝجُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ٓ٘كٚ ه٤ٔس ٝج٫ْطؿحذس ُٚ ُِٝطـ٤ٍ ك٢ 
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كطلؼ٤َ ٌٞح جُُذحتٖ ضؼى ئْطٍجض٤ؿ٤س نِن ه٤ٔس ُُِذٕٞ ُِٝٔإْٓس ٖٓ ن٬ٍ ضٞؾ٤ٚ ٓؿَٔ . (27.78%)ٓططِرحضٚ 

 .(13.89%)ٝظحتق جُٔإْٓس ئ٠ُ ؾًخ ٝج٫قطلحظ ذحُُذٕٞ 

اٌّؼشفح لأظً اٌضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌفشع اٌصأٟ

" ذضٚد اٌّإعغح اٌضتْٛ تّؼٍِٛاخ ذغاػذٖ ػٍٝ: " اٌؼثاسج الأٌٚٝ .1

٣ؼطرٍ جُُذٕٞ ٖٓ أْٛ ج٧ٍٚٞ جُط٢ ضٔطٌِٜح جُٔإْٓس، ٝػ٤ِٚ كحُُذٕٞ ج١ًُ ٣ٗؼٍ ذح٫ٛطٔحّ ٖٓ ٠ٍف جُٔإْٓس 

كٌٔح ضٓؼ٠ جُٔإْٓس ٗكٞ . ٛٞ ج١ًُ ٣ٌٖٔ جُٔإْٓس ٖٓ ج٫ْطٍٔجٌ ك٢ جُٓٞم ذحػطرحٌٙ ٓٛىٌ أْح٢ْ ٣٩ٍجوجضٜح

جُُذٕٞ ُطؿٔغ ٓؼِٞٓحش قُٞٚ قط٠ ضٟٖٔ ؾًذٚ ًٝٓرٚ، ٝؾد ػ٤ِٜح ضٞك٤ٍ كٍ٘ ضؿؼَ جُُذٕٞ ٣ٓؼ٠ ئ٤ُٜح ٖٓ 

أٝ ٓؼِٞٓحش  (13.89%)ن٬ٍ ضؼ٣ٍلٚ ذٜح ذطوى٣ْ ٓؼِٞٓحش ػحٓس قٍٞ ٌٓحٗس جُٔإْٓس ٝٗٗح٠ٜح ٝه٤ٔطٜح ك٢ جُٓٞم 

نحٚس ذطؼحِٓٚ ٓؼٜح، ٣ٌٖٔ إٔ ٣كطحؾٜح جُُذٕٞ ُ٪ؾحذس ػ٠ِ ضٓحؤ٫ضٚ جُٔهطِلس ٤ُٝطهً هٍجٌ جٍُٗجء ُٔ٘طؿحضٜح 

ك٤وّٞ جُُذٕٞ ذٔوحٌٗس ًٛٙ جُٔؼِٞٓحش جُهحٚس ذحُٔإْٓس ٓغ ٓح ضٔطٌِٚ . ذٌحَٓ ه٘حػطٚ ٖٝٓ وٕٝ ؿٜٔٞ

جُٔإْٓحش جُٔط٘حكٓس ُِركع ػٖ ضؼظ٤ْ ٓ٘لؼطٚ، ٣ٌٕٝٞ جُطو٤٤ْ ك٢ أؿِد ج٧ق٤حٕ ٓر٢٘ ػ٠ِ ٓؼِٞٓحش نحٚس 

. (47.22%)، أٝ نحٚس ذ٤ٌل٤س جْطهىجٓٚ ُٚ ك٢ قحُس ٤ِٓٚ ٍُٗجتٚ(25%)ذحُٔ٘طؽ جٍُٔجو ٍٖجؤٙ

" ذٛفش اٌّإعغح ٌضتائٕٙا وً اٌّؼٍِٛاخ اٌّطٍٛتح ِٓ خلاي: "اٌؼثاسج اٌصا١ٔح .2

٣ٓحػى جُطوىّ جُطٌُ٘ٞٞؾ٢ ًػ٤ٍج ك٢ ض٤َٜٓ ئهحٓس ػ٬هس ٓط٤٘س ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذٕٞ، ذطٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش ٝضك٣ِٜٞح 

ئ٠ُ ٌَٖ كؼحٍ ٖٓ أٌٖحٍ ج٫ضٛح٫ش جٍُج٤ٓس ُطكل٤ُ جُكٞجٌ ٝجُطلحػَ ُكٍٛٞ جُُذٕٞ ػ٠ِ ج٣ُُٔى ٖٓ جُٔؼِٞٓحش 

كح٫ضٛحٍ جُٜحضل٢ ج١ًُ ٣ؼى وجػٔح أْح٤ْح ُط٤٤ٍٓ . جُط٢ ضٓحػىٙ ك٢ ئٞلحء وهس أًرٍ ك٢ هٍجٌ ضؼحِٓٚ ٓغ جُٔإْٓس

جُؼ٬هحش ٓغ جُُذٕٞ، ٣ؼطرٍ ٖٓ وػحتْ ج٫ضٛحٍ ج٧ًػٍ جْطهىجٓح ٝج٧ًػٍ ضٞؾٜح ُط٣ُٝى جُُذحتٖ ذٌَ جُٔؼِٞٓحش 

كٜٞ ٣ؼطرٍ ٖٓ أقى جُطو٤٘حش . (30.55%)جُٔطِٞذس ػٖ ًَ ضلح٤َٚ ضؼح٬ٓش جُر٤غ ٝجٍُٗجء ذ٤٘ٚ ٝذ٤ٖ جُٔإْٓس 

جُٜٔٔس ُِطكحٌٝ ٝجُطلحٜٝ ٓغ جُُذحتٖ ٖٓ أؾَ ض٣ٍٝؽ ِْغ ٝنىٓحش جُٔإْٓس، ٝكٍٚس ٬ُْطلحوز ٖٓ أْح٤ُد 

ًٔح ٣ٌٖٔ أ٣ٟح ضؼ٣ٍق جُُذٕٞ ذحُٔإْٓس ػرٍ . جُٔكحوغس ٝج٩ه٘حع ٝجُٔؼٍكس جُٔؼٔوس ذهٛحتٙ جُٔ٘طؿحش

جُطٞجَٚ جُٔرحٍٖ ذىػٞز جُُذٕٞ ئ٠ُ جُٔإْٓس ٝٓ٘حهٗطٚ ُىػٔٚ ذحُٔؼِٞٓحش جُط٢ ٣كطحؾٜح ٫ضهحي هٍجٌ ضؼحِٓٚ ٓؼٜح 

 ًٔح ٬ٗقع إٔ جُٔإْٓس ٌؿْ ضطٌٞٛح ٝقُٜٛٞح ػ٠ِ ٖٜحوز ج٣٫ُٝ ٝقٍٜٚح ػ٠ِ ؾٞوز ٓ٘طٞؾحضٜح، (%22.22)

. (2.78%)ئ٫ أٜٗح ضلطوٍ ئ٠ُ غوحكس ج٫ضٛحٍ أٝ ضٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش ػرٍ جُٔٞجهغ ج٫ٌُط٤ٍٗٝس 

 

" ذٛػػ اٌّإعغح ٌٍضتائٓ الأعا١ٌة اٌرٟ ذؼّٓ: "اٌؼثاسج اٌصاٌصح .3

ضٓؼ٠ جُٔإْٓس ؾحٛىز ُِٔكحكظس ػ٠ِ ٓٞهؼٜح ًٍُٝٓٛح ك٢ جُٓٞم ج١ًُ ض١ٗ٘ ك٤ٚ، ٝػحوز ٓح ٣ٌٕٞ ٓكٌٞ 

جُط٘حكّ ٛٞ ؾًخ ٝئٌٞحء أًرٍ ػىو ٖٓ جُُذحتٖ ٝج٫قطلحظ ذْٜ، ًُٝج كحُٔإْٓس جٍُجؿرس ك٢ جُروحء ٝجُ٘ٔٞ ٓؿرٍز 

ػ٠ِ ضر٢٘ كِٓلس ؾى٣ىز ضٍضٌُ ػ٠ِ ضوى٣ْ نىٓحش ٓؼطرٍز ُُِذٕٞ جُٔٓطٜىف، ًٝٛج ٫ ٣طأض٠ ئ٫ ذأْح٤ُد ضٟٖٔ 
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ٝكن أّْ ٝٓؼح٤٣ٍ جُؿٞوز ٝجُط٢ أٚركص ػرحٌز ػٖ أِْٞذح جْطٍجض٤ؿ٤ح ٣ٟٖٔ  (33.33%)ؾٞوز ٓط٤ُٔز ُِهىٓس 

 جُُذٕٞ جُط٢ ٣كطحؾٜح... جٍُٗجء، جُىكغ، جُط٤ِْٓ ػ٤ِٔحش ض٤ًَٜٓٔح ٣ؿد ػ٠ِ جُٔإْٓس . ذوحء جُٔإْٓس ك٢ جُٓٞم

ٓٞجكوس ٓٓطٟٞ جُهىٓس جُٔوىٓس ُِٞػٞو جُط٢ ضٔ٘كٜح ، ٝجٍُٜٓ ػ٠ِ ضكو٤ن (30.56%)جُٔطِٞذس  جُِٓؼس ٍُٞٚٞ

 ػٖ جُُذٕٞ ذٍٞح ٖؼٌٞج يُي ٣هِن ذحػطرحٌ إٔ، (19.44%)جُٔإْٓس ٖٓ ن٬ٍ ضوى٣ْ جُٟٔحٗحش ٝج٣٩لحء ذٜح 

 . جُٔإْٓس

" ذٛػػ اٌّإعغح ٌضتائٕٙا أعا١ٌة اٌرؼث١ش ػٓ شىٛاُ٘ ِٓ خلاي: "اٌؼثاسج اٌشاتؼح .4

. ئٕ ج٧نً ذؼ٤ٖ ج٫ػطرحٌ ِْٞى جٌُٟٗٞ ٝوٌجْطٚ ٖٓ ٠ٍف جُٔإْٓس ٣كٖٓ ٖٓ ٠ر٤ؼس جُؼ٬هس ٓغ جُُذحتٖ

ٖٝٓ . كحُُذحتٖ ج٣ًُِٖ ٣طكون ُى٣ْٜ جٍُٞح ػٖ جُٔإْٓس ذؼى ئؾحذطٜح ػٖ ٌٖٞجْٛ ٣روٕٞ ك٢ ؿحُد ج٧ق٤حٕ أٝك٤حء

ٝجؾد جُٔإْٓس ج٫ْطػٔحٌ ك٢ يُي ٖٓ ن٬ٍ ض٤ٞٞف أْح٤ُد جٌُٗحٟٝ جُط٢ ٣ٌٖٔ ُُِذٕٞ جْطهىجٜٓح ٝج٫ْطلحوز 

 جٌُٗح١ٝ جْطهىجٓح ٖٓ ٠ٍف جُُذٕٞ ٝئٍٖجًٚ ك٢ خٖٝٓ أْٛ أْح٢ُ. ٜٓ٘ح ُِطؼر٤ٍ ػٖ ػىّ ٌٞحٙ ٓط٠ أقّ ذٚ

، كايج ٓح ضْ جُطكحٌٝ ٓؼٚ ذط٣ٍوس ؾ٤ىز، كإ جُٔإْٓس ْطٟٖٔ جْطٍٔج٣ٌس جُؼ٬هس (41.66%)قٞجٌجش ج٣ؿحذ٤س 

 أٝ ْؿَ جٌُٗح١ٝ (16.66%)٣ٌٖٔ ُُِذٕٞ أ٣ٟح ج٫ْطلحوز ٖٓ ٚ٘حو٣ن ج٫هطٍجقحش . ٝو٣ٔٞٓس جُٔ٘لؼس جُٔطرحوُس

.  ٣ُُحوز ضلحػِٚ ٓغ جُٔإْٓس ٝٓؼٍكطٚ ذٜح ًًٝج ٌكغ ٓٓطٟٞ ئٚـحتٜح ُٚ(%13.89)

" ذٛفش اٌّإعغح ٌٍضتْٛ اٌّؼٍِٛاخ ٌؼّاْ سػاٖ ِٓ خلاي: "اٌؼثاسج اٌخاِغح .5

ئٕ جُؼحَٓ ج٧ْح٢ْ ك٢ جُٔإْٓس ٛٞ ٌٞح جُُذٕٞ ػٖ جُٔ٘طؽ أٝ جُهىٓس، ٧ٗٚ ًِٔح ًحٕ جُُذٕٞ ٌج٤ٞح ػ٠ِ 

جُٔ٘طؽ، ًِٔح ًحٗص قظٞظ جُٔإْٓس أًرٍ ُطٌٍجٌٙ ٍٖجء ٗلّ جُٔ٘طؽ، ػٖ ٣ٍ٠ن ئٗٗحء جُو٤ٔس ُٚ أٝ جًطٓحخ ه٤ٔس 

كٌٔح ضؼِْ جُٔإْٓس َذحتٜ٘ح ذأْح٤ُد جٌُٗح١ٝ، ضؼِْٜٔ أ٣ٟح ذحْطؼىجوجضٜح ٌُٓد ٌٞحْٛ ٖٓ ن٬ٍ . ٖٓ ن٬ُٚ

، ٤ًٝل٤س (38.89%)ض٤ٞٞف ُْٜ ٤ًل٤حش جْطػٔحٌٛح ك٢ ج٫ْطؿحذس ذٍٓػس ُِطـ٤٤ٍجش ك٢ جقط٤حؾحضْٜ أغ٘حء جُٔؼحِٓس 

ًٔح ضكىو ُْٜ ضلح٤َٚ ٤ْحْطٜح . (25%)ٓٓحٛٔطٜح ذكٍ٘ ػ٠ِ ضوى٣ْ ٓ٘طؿحش ٓططحذوس ُٔٞجٚلحضْٜ ٝضٞهؼحضْٜ 

. (%11.11)جُطٓؼ٣ٍ٤س ٖٓ أؾَ ئػ٬ْٜٓ ذؼٍٜٝٞح ٝض٘حك٤ٓس أْؼحٌٛح 

اٌّؼشفح ِٓ اٌّإعغح ئٌٝ اٌضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌفشع اٌصاٌس

" ٠ؼّٓ اٌرفاػً ت١ٓ اٌّإعغح ٚاٌضتْٛ اٌرؼشف أوصش ػٍٝ اٌضتائٓ ِٓ خلاي: "اٌؼثاسج الأٌٚٝ .1

ئٕ ج٫ٛطٔحّ جُؿحو ج١ًُ ٚحٌش ض٤ُٞٚ جُٔإْٓس ُُِذٕٞ ؾؼِطٚ ٓكٌٞ جٛطٔحٜٓح ٝٓ٘طِن ضٍضٌُ ػ٤ِٚ ك٢ ٝٞغ 

نططٜح ٝضكى٣ى أٛىجكٜح، ٝئهحٓس ػ٬هس ٓؼٚ ذك٤ع ٫ ضوطٍٛ ػ٠ِ ٓؿٍو ػ٬هس ذحتغ ٣ٔحٌِ ػِٔٚ ٓغ جُُذٕٞ 

ذٌٛٞز ٠ِد ٝض٤ِْٓ، ذَ أٚركص ضٓؿَ ك٢ ٤ْحم ػ٬هس ضلحػ٤ِس يجش ٍٓوٝو٣س ُِٔإْٓس، ٣ٓؼ٠ ُٟٔحٕ ٫ٝء 

كحُطؼحَٓ ك٢ ئ٠حٌ ػ٬هس ضلحػ٤ِس ٣ٞ٠ِس ج٧ؾَ ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذٕٞ ٣رىأ ٖٓ ٓؼح٬ٓش . ًر٤ٍ ٖٓ ؾحٗد جُُذحتٖ

، جُط٢ ضٟٖٔ ػ٘ى ضط٣ٍٞٛح ضٞؾ٤ٚ جُؼ٬هس جُطلحػ٤ِس ٗكٞ ٓ٘طن ه٤ْ جُُذٕٞ ذى٫ ٖٓ (52.77%)جُر٤غ ٝجٍُٗجء 

ض٤ًٍُٛح ػ٠ِ نٛحتٙ جُٔ٘طٞؼ، ٝٗكٞ ضوى٣ْ نىٓحش جُُذٕٞ ػ٠ِ أػ٠ِ ٓٓطٟٞ، ذى٫ ٖٓ ج٫هطٛحٌ ػ٠ِ نىٓحش 



جُؿحٗد جُططر٤و٢ ُِركع    :                                                                       جُلَٛ جُػحُع

 

 
                      

 183 

٣ُٝوجو ضأغ٤ٍ جُطلحػَ جُٔٗطٍى ػ٠ِ ٣َحوز ضؼٍف أ٠ٍجف جُٔإْٓس ػ٠ِ جُُذحتٖ ٖٓ ن٬ٍ ضٌٍجٌ . ػحو٣س

.   ٝذحُطح٢ُ ضط٘ح٠ٓ جُؼ٬هس ذ٤ٜ٘ٔح(25%)ج٫ضٛح٫ش ذْٜ 

" ذّرٍه اٌّإعغح لاػذج ت١أاخ وفإج ػٓ وً صتْٛ ذغاػذ٘ا ػٍٝ: "اٌؼثاسج اٌصا١ٔح .2

ًَ ٓإْٓس ٜٓٔح ًحٕ قؿٜٔح ُى٣ٜح ضؼح٬ٓش ٓغ َذحتٜ٘ح، أًحٕ يُي ٝؾٜح ُٞؾٚ أٝ ػٖ ٣ٍ٠ن َٓٞػ٤ٖ أٝ 

ٝقط٠ جُطرحو٫ش جُطؿح٣ٌس ذ٤ٖ جُٔإْٓس َٝذحتٜ٘ح ض٘طؽ ػٜ٘ح جضٛح٫ش، ًٝٛٙ . جٍُٔجِْس أٝ ذأ٣س ٤ِْٝس ضٌُ٘ٞٞؾ٤س

ًَٝ َذٕٞ ٖٓ ٛإ٫ء ُى٣ٚ . ج٫ضٛح٫ش جُٔطٌٌٍز ضٌٕٞ هحتٔس ضح٣ٌه٤س ضكىو ٌَٖ جُؼ٬هس ذ٤ٖ جُُذٕٞ ٝجُٔإْٓس

كط٣ٌٖٞ هحػىز ذ٤حٗحش نحٚس ذحُُذحتٖ . ٣ٞٛس ٖٝه٤ٛس ضَٗٔ نٛحتٛٚ جًُجض٤س ذحُ٘ظٍ ئ٠ُ ضؼحِٓٚ ٓغ جُٔإْٓس

ضؼطرٍ أقى جٍُٔجقَ ج٧ْح٤ْس ٝجُكحْٔس ٍُْْ ضٞؾٚ جُٔإْٓس ٗكٞ َذحتٜ٘ح، ٜٓٔطٜح ٓٓحػىز جُٔإْٓس ػ٠ِ ذ٘حء 

، ًٔح ضؼى أْٛ ٤ِْٝس ُِطؼٍف ػ٠ِ جُُذٕٞ ٝجضهحي جُوٍجٌجش (47.21%)ػ٬هحش ٣ٞ٠ِس ج٧ٓى ٓغ جُُذحتٖ جٍُٔذك٤ٖ 

ج٬ُٔتٔس جضؿحٛٚ ٖٓ ن٬ٍ جُكٍٛٞ ػ٠ِ ٓؼحٌف جُُذٕٞ ٝآٌجتٚ قٍٞ جُٔ٘طؽ ٝجْطـ٬ُٜح ك٢ ضط٣ٍٞٙ ضؿحٝذح ٓغ 

ًٔح ٣ٌٖٔ ُِٔإْٓس جْطـ٬ٍ هحػىز ذ٤حٗحش َذحتٜ٘ح ك٢ ضوى٣ٍ ه٤ٔس جُؼٞجتى جُٔ٘طظٍز ٓٓطور٬ ٖٓ . (66 .16%)ٌؿرطٚ 

. (%11.11)جُُذٕٞ جػطٔحوج ػ٠ِ ٓٗط٣ٍحضٚ جُكح٤ُس 

" ٠رطٍة اٌرفاػً ت١ٓ اٌضتائٓ ٚاٌّإعغح ػٍٝ ذمذ٠ُ خذِاخ ذؼّٓ: "اٌؼثاسج اٌصاٌصح .3

٣كىظ جُطلحػَ ذ٤ٖ جُٔإْٓس َٝذحتٜ٘ح ذطوى٣ْ ج٧كَٟ ُْٜ، ق٤ع ضِؼد جُهىٓس وٌٝج أْح٤ْح ك٢ ؾًخ جُُذٕٞ 

كٌَ ًٛٙ جُؼٞجَٓ ضِؼد وٌٝج ٛحٓح ك٢ ئٗٗحء ػ٬هحش ٝو٣س ضِٜٗٔح جُػوس ذ٤ٜ٘ٔح . ٝئقٓحْٚ ذحُٔٞوز ٗكٞ جُٔإْٓس

، ًُُي كٖٔ ج١ٌٍُٟٝ إٔ ضؼَٔ (36.11%)كأْحِ جُطلحػَ ٛٞ ًٓد غوس جُُذٕٞ . ٝجٍُؿرس ك٢ جُٔكحكظس ػ٤ِٜح

ًٔح إٔ ٣َحوز ضلحػَ جُٔإْٓس ٓغ َذٜٞٗح . جُٔإْٓس ػ٠ِ ضوى٣ْ نىٓس ؾ٤ىز ُُِذحتٖ ٝج٣ًُٖ ْٛ أْحِ ذوحء جُٔإْٓس

 ٝجُط٢ ضٓٔف (25%)ٖٓ ٖأٗٚ إٔ ٣ؼظْ جْطلحوضٚ ٖٓ ٓهطِق ػٍٜٝ جُٗكٖ ٝجُ٘وَ ٝجُط٤ِْٓ ك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد 

ػ٠ِ ًٔح إٔ جُطلحػَ ذ٤ٖ جُٔإْٓس َٝذحتٜ٘ح ٣ططِد ضوى٣ْ نىٓحش ضٟٖٔ ج٫ْطؼىجو جُىجتْ ٍُِو . ذحْطوٍجٌ جُؼ٬هس

.  (19.45%)ج٫ْطلٓحٌجش ٝج٧ْثِس جُٔوىٓس ٖٓ ٠ٍف جُُذٕٞ 

" ذؽشص اٌّإعغح ػٍٝ اٌّؽافظح ػٍٝ ػلالاخ ظ١ذج ِغ اٌضتائٓ ِٓ خلاي: "اٌؼثاسج اٌشاتؼح .4

ئٕ جُٔإْٓس جٍُجؿرس ك٢ ضط٣ٍٞ ػ٬هطٜح ٓغ جُُذحتٖ ٝذحْطٍٔجٌ ٣ؿد ػ٤ِٜح ضر٢٘ جُٔكحكظس ػ٠ِ َذحتٜ٘ح ٝجُكٍ٘ 

ػ٠ِ ًٓرْٜ ًلِٓلس ضٟر١ ٤ٍْٛح، ًٝٛج ٣ططِد ٜٓ٘ح ٗلوحش ٍٓضلؼس ٝنىٓحش ٤ُٔٓز ٝٓطحذؼس ٓطٞجِٚس، ٝٓؼحِٓس 

. ًَ ْٜٓ٘ ٓؼحِٓس نحٚس، ٣ٝكطحؼ ئ٠ُ ؾٜٞو ك٣ٍن ػَٔ ٣وّٞ ذطٞؾ٤ٚ ًحكس جُٞظحتق ٗكٞ نىٓس جُُذٕٞ ٝئٌٞحتٚ

 ٧ٜٗح ضٓحػى جُٔإْٓس ػ٠ِ (47.21%)كٌَ ٠ٍف ك٢ ٝظ٤لس أٝ هْٓ ٓطحُد ذح٫ٛطٔحّ ذطك٤ٖٓ ٓؼحِٓطٚ ٓغ جُُذٕٞ 

ًٔح إٔ ٞٔحٕ ج٫ْطؿحذس ج٣ٍُٓؼس ٌُٗٞجْٛ ٝج٩ٚـحء ج٣٫ؿحذ٢ ُ٘وىْٛ ٖٓ ٖأٗٚ . جُ٘ؿحـ ك٢ ضٞؾٜٜح ٗكٞ جُُذٕٞ

ك٤ؿد ػ٠ِ جُٔإْٓس أنً ًٛٙ ج٩ؾٍجءجش ك٢ . (67 .16%)إٔ ٣ُ٣ى ٗٓرس جْطلحوضٜح ٖٓ جُطلحػَ ج٣٫ؿحذ٢ ٓؼٚ 

ٝػ٠ِ جُٔإْٓس إٔ ضكٍ٘ ػ٠ِ . ج٫ػطرحٌ ٖٓ أؾَ ج٫ْطػٔحٌ ك٢ جُُذحتٖ ٝضكو٤ن ػ٬هس ٓ٘لؼس ٣ٞ٠ِس ج٧ؾَ
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جُٔكحكظس ػ٠ِ ػ٬هحش ؾ٤ىز ٓغ َذحتٜ٘ح ٖٓ ن٬ٍ جْطهىجّ ٜٓحٌجش ٝهىٌجش جُٔطه٤ٖٛٛ جُٔؼٍك٤س ك٢ ضط٣ٍٞ 

.  ٌُٓد ٌٞحْٛ(13.89%)ٓؼحُؿس ٌٖح٣ْٜٝ 

ذغرف١ذ اٌّإعغاخ ِٓ ذفاػلاذٙا ِغ اٌضتائٓ فٟ ِؼشفح و١ف١ح سفغ ِغرٜٛ : "اٌؼثاسج اٌخاِغح .5

 "ِٓ خلاي ئسػائُٙ

ضٓؼ٠ أ١ ٓإْٓس ئ٠ُ ضكو٤ن ٌٞح جُُذٕٞ، ٖٓ أؾَ ضِر٤س قحؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ ٖٓ ن٬ٍ ضوى٣ٜٔح ُِٔ٘طؿحش 

. ٝجُهىٓحش، ًٝٛج ٓح ٣ىكؼٜح ئ٠ُ إٔ ضؿؼَ ٓؼظْ ػ٤ِٔحضٜح جُطٗـ٤ِ٤س ٝذٍجٓؿٜح ٓٞؾٜس ُطكو٤ن ٌٞح جُُذٕٞ

كحُٔإْٓس ضَٛ ئ٠ُ ضكو٤ن ٓرطـحٛح ٝكْٜ ٓح ٢ٍٞ٣ َذحتٜ٘ح ذٍكغ ٤ًٔس جُِٓغ جُط٢ جػطحو جُُذٕٞ ٍٖجتٜح ذٞجْطس 

جُط٣ٍٝؽ ج٢ُٜ٘ٔ ًاٞحكس ٓ٘طؽ ٓؿح٢ٗ ػ٘ى ٍٖجء قؿْ ٓؼ٤ٖ ٖٓ جُٔ٘طؿحش، أٝ نلٝ ٗٓرس ٓؼ٤٘س ٖٓ جُٓؼٍ ػ٘ى 

، ًٝٛج ٫ ٣طْ  (36.11%)ذِٞؽ ٓٓطٟٞ ٍٖجء ٓؼ٤ٖ، أ١ ٖٓ ن٬ٍ ضوى٣ْ ػٍٜٝ ٤ُٔٓز ٝٓط٘ٞػس ٌُٓد جُُذٕٞ 

ئ٫ ذىػٞز جُُذحتٖ ٣ُُحٌز جُٔإْٓس ٝئ٬٠ػْٜ ػ٠ِ ٗٗح٠حضٜح ٝجُطِد ْٜٓ٘ ضوى٣ْ ٓح ٤ٍٞ٣ْٜ ٝئٍٖجًْٜ ك٢ ٓ٘حهٗس 

ضوّٞ . نط٠ٞ جُؿٞوز ٠ٍٝجتن ضط٣ٍٞٛح ٝضه٤ٛٙ ٌٓحكأز ٓؿى٣س ٌَُ ٓوطٍـ ٖٓ ٓوطٍقحضْٜ ٣كون ٗطحتؽ ج٣ؿحذ٤س

ذًُي جُٔإْٓس ذلطف جُٔؿحٍ ُُِذٕٞ ُِطؼر٤ٍ جُٔرحٍٖ ػٔح ٤ٍٞ٣ٚ ُٟٔحٕ جْطٍٔج٣ٌس ضؼحِٓٚ ٓغ جُٔإْٓس 

ًٔح إٔ جُٔإْٓس ضٓطل٤ى ٖٓ ضلحػ٬ضٜح ٓغ َذحتٜ٘ح ك٢ ٓؼٍكس ٤ًل٤س ٌكغ ٓٓطٟٞ ئٌٞحتْٜ ٖٓ ن٬ٍ . (%27.77)

.  (13.88%)ضو٤ِٙ َٖٓ ٝضٞه٤ص ضوى٣ْ جُٔ٘طؽ 

ِؼشفح اٌضتْٛ ٌٍضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌفشع اٌشاتغ

" ذغرف١ذ اٌّإعغح ِٓ اٌرفاػلاخ ف١ّا ت١ٓ اٌضتائٓ فٟ: " اٌؼثاسج الأٌٚٝ .1

. جُطؼ٣ٍق ذحُٔإْٓس ٝضكى٣ى ٌٚٞضٜح ْٝٔؼطٜح ك٢ جُٓٞمُطلحػ٬ش ذ٤ٖ جُُذٕٞ ٝجُُذٕٞ ج٥نٍ وٌٝ ًر٤ٍ ك٢ ٍٕ ئ

َذٕٞ ٖٞٔ ٓؿحٍ جٍؾِد َذٕٞ ٣ؼَٔ ػ٠ِ ضلحػَ ٫ْطػٔحٌ ًَ ٓٞجٌوٛح ك٢ ذ٘حء  ذٌَ جُْٞحتَ ؤْٓسضٓؼ٠ جُْٝ

كٖٔ ن٬ٍ ضلحػ٬ش جُُذحتٖ ٝجٗطٗحٌ جُكى٣ع ذ٤ْٜ٘ . ٗٗح٠ٜح، ٖٝٓ ن٬ٍ يُي ضٓطط٤غ إٔ ضٓٔغ ٓح ٣وحٍ ػٜ٘ح

ًٔح ٣ٌٖٔ . (38.88%)، ضٓطط٤غ جُٔإْٓس ٓؼٍكس ٌٚٞضٜح ٌٝٓحٗس ٓ٘طؿحضٜح ك٢ ضٌْٛٞٛ (ِْر٢ ًحٕ أٝ ج٣ؿحذ٢)

َذحتٜ٘ح ٤ًل٤س ونٍٞ جُُذحتٖ ئ٠ُ جُٔإْٓس ٝٓـحوٌضْٜ ئ٣حٛح ُِٔإْٓس ضكى٣ى ٖٓ ن٬ٍ ٣ٍ٠وس ضؼحِٜٓح ٓغ 

ٝضٓطل٤ى جُٔإْٓس ٖٓ ضلحػ٬ش ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ ك٢ جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ضل٤ٌٍ جُُذحتٖ ٝضطٌٞ . (%33.33)

.  (16.67%)ٌؿرحضْٜ 

" ذؼشف اٌّإعغح ئِىا١ٔح اورغاب صتائٓ ظذد ِٓ خلاي: "اٌؼثاسج اٌصا١ٔح .2

ئٕ جُٜىف ج١ًُ ضٓؼ٠ ئ٤ُٚ جُٔإْٓس ٖٓ ن٬ٍ ذ٘حء ػ٬هس ٝغ٤وس ٓغ َذحتٜ٘ح ٛٞ ضك٣َٞ جُُذحتٖ جُؿىو ئ٠ُ َذحتٖ 

وجت٤ٖٔ ُٜح، كؼ٘ىٓح ٣ىجكغ جُُذٕٞ ػٖ ٓ٘طؿحش ٝنىٓحش جُٔإْٓس كاٗٚ ذًُي ٣طكٍٞ ئ٠ُ ٓٛىٌ ٛحّ ٖٓ ٓٛحوٌ 

ك٣ُحٌز جُُذحتٖ ج٤ُٜٖٔٔ ٝي١ٝ جٍُذك٤س جُؼح٤ُس ذ٤ٖ ق٤ٖ ٝآنٍ ٬ُْطٔحع ٤ٓىج٤ٗح . جْطوطحخ ج٣ُُٔى ٖٓ جُُذحتٖ

ًٔح . (47.21%)٥ٌجتْٜ ٖٓ ن٬ٍ ئهحٓس ٗىٝجش نحٚس ٓؼْٜ، ضٓحػى جُٔإْٓس ػ٠ِ ض٤ْٞغ ٓؼٍكطٜح ذْٜ ٝذُذحتْٜ٘ 
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ضٓؼ٠ جُٔإْٓس ٫ًطٓحخ َذحتٖ ؾىو ٖٓ ن٬ٍ ض٤ٌَٗ ٖرٌس ٓؼِٞٓحض٤س ضكحٍٝ ٖٓ ن٬ُٜح ضٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش 

، ج٫ْطلحوز ٖٓ جُؼ٬هحش جُٗه٤ٛس ٓغ جُُذحتٖ جُٔٞؾٞو٣ٖ ك٢ (11.11%)ُْٜٝٞس ضرحوُٜح ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ، 

.   (13.89%)جٍُٞٚٞ ئ٠ُ َذحتٖ ؾىو 

" ذرثغ سأٞ اٌضتائٓ ؼٛي ِٕرعاخ ٚخذِاخ اٌّإعغح ذرطٍة: "اٌؼثاسج اٌصاٌصح .3

٫ ذى ػ٠ِ جُٔإْٓس جٍُجؿرس ك٢ ضط٣ٍٞ ػ٬هحضٜح ٓغ َذحتٜ٘ح ٝذحْطٍٔجٌ، جُطل٤ٌٍ ك٢ ٠ٍم ضٓحػىٛح ػ٠ِ ضط٣ٍٞ 

ٜٓحٌجضٜح جُط٣ٞٓو٤س جضؿحٙ َذحتٜ٘ح ٖٓ ن٬ٍ ضٌػ٤ق ػىو جُىٌجْحش ٝجْطؼٔحٍ أقىظ جُطو٤٘حش ٖٓ أؾَ ضطرغ آٌجء 

كططرغ ٌأ١ جُُذٕٞ قٍٞ نىٓحش جُٔإْٓس ٣ططِد إٔ . جُُذحتٖ ػٖ ٓ٘طؿحضٜح ٝنىٓحضٜح ًٔإٍٖ ٓلطحـ ُٔىٟ كؼح٤ُطٜح

، ٝجُٔإْٓحش جُو٣ٍرس ٖٓ َذحتٜ٘ح ضؼطرٍ نىٓطْٜ (38.88%)ضو٤ْ جضٛح٫ وجتٔح ذٚ أْحْٚ جُٗلحك٤س ك٢ جُٔؼِٞٓحش 

.   ٓوحٌٗس ذٔ٘حك٤ٜٓح(25%)٤ًُٔز ض٘حك٤ٓس أ٤ًىز ضؼطٔى ك٤ٜح ػ٠ِ ٓطحذؼس ضحٓس ُطـ٤ٍجش جُٓٞه٤س ٝٓططِرحش جُُذحتٖ 

" الإطغاء اٌع١ذ ٌٍضتائٓ ٠ّىٓ اٌّإعغح ِٓ: "اٌؼثاسج اٌشاتؼح .4

 جُُذحتٖ أُٝثي ػ٠ِ ٓططِرحش جُطؼٍف ٖٓ جُٔإْٓس ٣ٌٖٔ ٠ٍكْٜ ٖٓ جُٔوىٓس جٌُٗحٟٝ ٝئوجٌز ُُِذحتٖ ج٫ْطٔحع ئٕ

 جٗطرحٙ ٣ِلص جُُذٕٞ إٔ ٣ٌٖٔ ٝجٞكس، ًٔح ؿ٤ٍ ٤٘ٔٞس أٝ جقطؿحؾحضْٜ ك٢ ٝجٞكس جُٔططِرحش ًٛٙ ًحٗص ْٞجء

ًٛٙ  ج٫ػطرحٌ ذؼ٤ٖ ج٧نً وٝٓح جُٔإْٓس ضٞك٤ٍٛح، ٝػ٠ِ ٖٓ ذى ٫ جُهطأ ذلؼَ ٤ٓٗطٜح ٣ٌٍُٟٝحش جُٔإْٓس

كهرٍز جُٔإْٓس ك٢ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحضٜح ذُذحتٜ٘ح . جُٔ٘طؽ أٝ جُهىٓس ُطك٤ٖٓ جُٔوطٍقحش ًٛٙ ٝوٌجْس جُٔططِرحش

ٝجُطلحػَ جُٔٓطٍٔ ذ٤ٜ٘ٔح ٣ٔ٘كٜح هىٌز جُط٤٤ُٔ ك٢ جٌُٗق ػٖ جُ٘وحتٙ ٝجُكحؾحش جُط٢ ٖٓ أؾِٜح ٣ٗط٢ٌ جُُذٕٞ، 

ق٤ع ضؼطرٍ جٌُٗحٟٝ كٍٚس يٛر٤س ُطكو٤ن ٌٓحٗس ِْٓٔٞس ك٢ ٓٓط٣ٞحش جُهىٓس، ٝضؿحِٜٛح ٣ٔػَ كوىجٕ ٧قى 

كأْحِ ج٫ْطؿحذس ٌُٗح١ٝ . جُٔٛحوٌ جُٜحٓس ٝجُو٤ٔس ُِٔؼِٞٓحش ػٖ ٓٓطٟٞ جُِٓؼس أٝ جُهىٓس ٝكٍ٘ ضط٣ٍٞٛح

، ضٍكغ ٖٓ ن٬ُٚ جُٔإْٓس غوس َذحتٜ٘ح ك٤ٜح ًًٝج كٍٜٚح (25%)َذحتْٜ٘ ٝك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد، ج٩ٚـحء جُؿ٤ى ُْٜ 

ك٢ ضك٤ٖٓ ٗٗحًٜح، قط٠ ٓح ٣لطف جُٔؿحٍ ُِٔإْٓس ٍُِٞٚٞ ٖٓ ن٬ُْٜ ئ٠ُ َذحتٖ ؾىو ذحْطـ٬ٍ جُطوٍخ ْٜٓ٘ 

، كطٌٕٞ جُٔإْٓس هى أوش وٌٝٛح ٝأػطص ٌٚٞز ؾ٤ىز ػٖ ٗلٜٓح ُُذحتٜ٘ح ذٔح ضؿؼِْٜ ٣ٍٕ٘ٗٝ (%19.44)

.  (19.44%)ج٣ؿحذ٤حضٜح ٠٧ٍجف أنٍٟ 

" ذؽاٚي اٌّإعغح وغة سػا اٌضتائٓ اٌعذد ِٓ خلاي: "اٌؼثاسج اٌخاِغح .5

ك٢ ظَ ج٫ٞطٍجخ جُر٤ث٢ ُْ ٣ؼى جٛطٔحّ جُٔإْٓس ٓكٌٛٞ ك٢ ضؼظ٤ْ جٍُذف، ٝ ئٗٔح ج٫ٛطٔحّ ذ٤ٌل٤س ج٫قطلحظ 

ٝجًطٓحخ جٌُٔحٗس جُط٢ ضٓٔف ُٜح ذحُروحء ٝج٫ْطٍٔجٌ ك٢ جُٓٞم ك٢ ظَ جٍُٛجع ٝجُط٘حكّ جُٗى٣ى ُطكو٤ن ٌٞح 

ًُٝج أٚركص جُٔإْٓس قٓحْس . جُُذٕٞ ٝج٫هطٍجخ ٓ٘ٚ ٝجُركع ػٔح ٣ٍ٣ىٙ قح٤ُح ٝقط٠ جُططِغ ُٔح ٣ٍ٣ىٙ ٓٓطور٬

ُِطـ٤ٍجش جُط٢ ضكىظ ك٢ ٌؿرحش ٠ِٝرحش جُُذحتٖ ٖٓ ن٬ٍ جْطٗؼحٌ قحؾس ٠ِٝد َذحتٜ٘ح ٝج٫ْطؿحذس ُْٜ كاٜٗح 

كحُٔإْٓس ضكون ٌٞح َذحتٜ٘ح جُؿىو ٝضٌٓرْٜ ٖٓ ن٬ٍ . ضطٌٖٔ ٖٓ ضطرغ كٍ٘ ئٌٞحتْٜ ًٝٓد َذحتٖ ؾىو

جْطهىجّ جُؼى٣ى ٖٓ ج٫ْطٍجض٤ؿ٤حش ٖٓ ذ٤ٜ٘ح ضوى٣ْ ض٬٤ٜٓش ضؿح٣ٌس ٢ً ضٔ٘ف جُٔإْٓس جُلٍٚس ُ٘وَ جُؼٍٜ 
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ج٣٫ؿحذ٢ ٖٓ جُلْ ٨ُيٕ ك٤ٔح ذ٤ٖ جُُذحتٖ، ق٤ع ٣ؼى جُؼٍٜ أٝ ج٬ٌُّ ج٣٫ؿحذ٢ أقى أْٛ ٤ًِْٞحش ٓح ذؼى جٍُٗجء 

جُٔطٍضرس ػ٠ِ جٍُٞح، كحٍُٞح ٣ؼى ٓوىٓس ٛحٓس ُِٓٞى جُطكىظ ج٣٫ؿحذ٢ ػٖ جُٔ٘طؽ، كًٜج ج٧ن٤ٍ ٣ؼطرٍ ٤ِْٝس 

كحُُذٕٞ جٍُج٢ٞ ٛٞ ن٤ٍ ٓؼِٖ ُِٔإْٓس . (27.78%)جضٛحٍ ٓؿح٤ٗس يجش كؼح٤ُس ُٔح ضط٤ُٔ ذٚ ٖٓ ٓٛىجه٤س 

ًًُي جْطٜىجف جُُذٕٞ . ٝٓ٘طؿحضٜح ٣ٝؼطرٍ ضأغ٤ٍٙ أهٟٞ ٖٓ جُو٤حّ ذح٩ػ٬ٕ ٓٔح ٣ٓٔف ُِٔإْٓس ذٌٓد َذحتٖ ؾىو

 ضؼطرٍ ًاْطٍجض٤ؿ٤س ٛحٓس ضٓحػى جُٔإْٓس ػ٠ِ (16.66%)جُٔ٘حْد ٝجٍُٔذف ٝجُٔكحكظس ػ٠ِ جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ 

ٝضكحٍٝ جُٔإْٓس أ٣ٟح ًٓد ٌٞح جُُذحتٖ جُؿىو ٖٓ ن٬ٍ جػطٔحو ئْطٍجض٤ؿ٤س ضهل٤ٝ . ًٓد َذحتٖ ؾىو

. (11.11%)جُطٌح٤ُق ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ ج٣ُُٔى ٖٓ جُُذحتٖ 

 

ذفغ١ش إٌرائط :  اٌّطٍة اٌصأٟ

 اٌّؼشفح ػٓ اٌضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ: اٌفشع الأٚي

ئٕ أؿِد أكٍجو جُؼ٤٘س أًىٝج ُ٘ح إٔ ٓؼٍكس قحؾحش ٌٝؿرحش جُُذحتٖ ػ٘ى ذىج٣س ضؼحَٓ جُُذٕٞ ٓغ جُٔإْٓس 

٧ٗٚ  أٝ ٖٓ ن٬ٍ ذكٞظ جُٓٞم ض٤ٍٗ ئ٠ُ أ٤ٔٛس ٓؼٍكس جُُذٕٞ ً٘ٗح٠ ٌت٢ٓ٤ ٖٓ أٗٗطس ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ،

ٖٓ جُْٜٔ ؾىج إٔ ضلٌٍ جُٔإْٓس ذٞٞغ جْطٍجض٤ؿ٤حش ض٣ٞٓو٤س ٫ًطٓحخ جُُذحتٖ ٝؾًذْٜ ٖٓ أؾَ ضو٣ٞس جُؼ٬هحش 

٧ٕ ٝ .ق٤ع ٣ل٤ى ًػ٤ٍج ك٢ جذطٌحٌ ًٛٙ ج٫ْطٍجض٤ؿ٤حش جُطؼٍف ػ٠ِ جُُذحتٖ ًَٝ ٓح ٣ك١٤  ذْٜ ٓؼْٜ ٝضك٤ٜٓ٘ح،

ٓػَ ض٣ُى ٖٓ ه٤ٔس جُُذٕٞ ٌٝٓحٗطٚ ك٤ٜح ٓؼٍكس جُُذٕٞ ٢ٛ ٓكٌٞ جٌضٌحَ جُٔإْٓس، كوى ظٍٜش ػىز ٖؼحٌجش 

ضكو٤ن أ١ ٗؿحـ ٖٓ ضطر٤ن ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ ٠ٍف ٣ٌٖٔ ُِٔإْٓس ٫ ف... جُُذٕٞ ِٓي، ٓؼٍكس جُُذٕٞ أ٫ٝ،

. ٙؾحٛىز ُِكٍٛٞ ػ٠ِ ًَ جُٔؼِٞٓحش ذٜىف ض٤ٞٞف جٌُٛٞز ٖٓ ًَ جُؿٞجٗد قٍٞك٢ٜ ضٓؼ٠ ًُُي  ٓؿٍٜٞ،

ّ ٓ٘طؿحش ذحُط٣ٍوس جُط٢ ضطٞجكن ٓغ ١ضوىضطٌٖٔ جُٔإْٓس ٖٓ كٖٔ ن٬ٍ جُٔؼٍكس ٝجُلْٜ جُىه٤ن ُِٓٞى جُُذحتٖ 

 جُلْٜ ج٧كَٟ ٝٙ ذإٔ جُطؼٍف ػ٠ِ جُُذٕٞ"ج١ًُ ذ٤ٖ  Peter Drucker ضؼر٤ٍ ذ٤طٍ وٌجًٍ ٌؿرحضٚ ػ٠ِ قى

ًٝٛج ٓح أًىٙ ًَ ٖٓ ًٞى  . 1"ٓ٘طؿحش ٓ٘حْرسُٝٔططِرحضٚ ٝضل٬٤ٟضٚ ٝضٍؾٔس ضِي جُٔؼِٞٓحش ئ٠ُ نىٓحش 

ًٔح أٝٞف ٌج٢ُٝ . ٠ِٞخ ٧ؾَ ئٌٞحء جقط٤حؾحش جُُذ٢ٕٛٞ ٢ٖء ّ ف١ ٝذحُطحKok & Vanzylkٍ  ىٝكح٣َُٗ

Rowley " ْٜٓ ٧ؾَ كْٜ وٝجكغ جُُذحتٖ ُٝٔهح٠رطْٜ ذط٣ٍوس ٖه٤ٛس، ًٝٛج ٣َٗٔ ذإٔ ٓؼٍكس جُُذٕٞ ٢ٛ ٢ٖء

"ضح٣ٌم جُُذحتٖ ٝجُؼ٬هحش ٝجُٔططِرحش ٝجُطٞهؼحش
2
ػ٠ِ إٔ ٗٗح٠ ٓؼٍكس جُُذٕٞ ٣أغٍ ذٌَٗ كؼحٍ ػ٠ِ يُي وٍ  ١.

 .ذؼى جُٔؼٍكس ػٖ جُُذٕٞ

 ضْٞغ ٗٗح٠حضْٜ ٌؿْف.  هحػىز ذ٤حٗحش نحٚس ذحُُذحتٖقٍٞ ضر٢٘ أكٍجو جُؼ٤٘س ئؾحذحشٛ٘حى ضٗطص ك٢ 

ٖٓ ف .هحػىز ذ٤حٗحش ذٔؼ٘حٛح جُكو٤و٢ٝأ٤ٔٛس جْطهىجّ ٓؼ٠٘ ذؼى ُْ ٣ىًٌٞج ٝػ٬هحضْٜ ٝنرٍضْٜ ك٢ ٓؿحٍ جُ٘ٗح٠، 

                                                 
1
- Kotler P. (2002), Marketing management, 10

th 
edition, Person custom publishing, U.S.A, p04. 

2
 .52أ٤ٍٓز ٛحضق قىج١ٝ جُؿ٘حذ٢، ٍٓؾغ ْحذن، ٘ -
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ػ٠ِ جُُذٕٞ ٝجضهحي أًػٍ ُطؼٍف ٝجض٣ٌٖٞ كٌٍز أًػٍ وهس ػٖ جُٔإْٓس َٝذحتٜ٘ح،  ٜٓحّ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذحتٖ،

 ذكٞظ جُٓٞم،ٖٓ ن٬ٍ ؾٔغ جُٔؼِٞٓحش ضٓٔف ُٜح خأْح٤ُد قى٣ػس  ًَ يُي ٣ططِد جُوٍجٌجش ج٬ُٔتٔس ق٤حُْٜ،

جُىٌجْحش ئ٠ُ إٔ أقى ج٧ْرحخ جٍُت٤ٓ٤س ُلَٗ جُٔإْٓس ٣ٍؾغ ُلَٗ ج٩وجٌز ك٢  ض٤ٍٗق٤ع ... ج٫ْطوٛحءجش

ج٫ْطؿحذس ُِٔطـ٤ٍجش جُٓٞه٤س ٝجُر٤ث٤س جُٔك٤طس، ٝيُي ٗط٤ؿس ػىّ ضه٤ٛٙ جُٞهص ٝجُؿٜى ٝجُٔحٍ جٌُحك٢ ُىٌجْس 

ٝجنط٤حٌ جُُذحتٖ ٝضكى٣ى ٤ًل٤س  ًٛٙ جُٔؼِٞٓحش، ػ٘حء ٝضٌِلس ضك٤ًًَُِٝي ػىّ جٍُؿرس ك٢ ضكَٔ جُٓٞم، 

ٗٗحء هحػىز ذ٤حٗحش ٖٓ أ٤ٔٛس ٩ ٓح ضإًىٙ ج٧ذكحظٝجكن ٗٓر٤ح ٓغ ضص ذحُطح٢ُ ٫كاؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س  .جْطٜىجكْٜ

 . ضأغ٤ٍ ٞؼ٤ق ػ٠ِ جُٔؼٍكس ػٖ جُُذٕٞيٝجُُذحتٖ، ٝذحُطح٢ُ ٣ؼطرٍ ٓطـ٤ٍ 

يُي ٓٓ٘ح ٝهى ٍذحٛطٔحّ ًر٤ٍ ٖٓ ٠ٍف أكٍجو جُؼ٤٘س أ٣ٟح قٝ ١ُْ فأٓح ٗٗح٠ نىٓس جُُذحتٖ ٓح هرَ جُر٤غ 

ػ٠ِ جُُذحتٖ جُىجت٤ٖٔ ٛح جُٔإْٓس ٫ ضٔطِي غوحكس ه٣ٞس جضؿحٙ جُُذٕٞ ٣ٍٝؾغ يُي ُط٤ًٍُف. ضٗطص ئؾحذحضْٜٖٓ ن٬ٍ 

 ٓٔح ٣ىكؼٜح ئ٠ُ ًَ جُٔؼِٞٓحش ػٖ جُٔ٘طؽ،ٓٓروح جُٔرح٣ٍٖٖ ج٣ًُٖ ُى٣ْٜ ضؼح٬ٓش وجتٔس ٓغ جُٔإْٓس ُٝى٣ْٜ 

 ( ٓهطِق جُر٤حٗحش ج٣ٌٍُٟٝسٝئػطحتًٚاػ٬ٓٚ ذٞؾٞو جُٔ٘طؽ ) ُؿِد جُُذحتٖٓؼ٤٘س ّ ٤ْحْس جْطهىج٫ْطـ٘حء ػٖ ج

ًٛٙ ج٤ُٓحْحش  كٍؿْ إٔ . جُطؼٍف ػ٠ِ جضؿحٛحضْٜ ك٢ جُطِد جٍُٔضود ػ٠ِ جُِٓؼس ٖٓ ؾٜس أنٍٟ، ٝػٖٖٓ ؾٜس

ْرَ ضٓطىػ٢ ٝ جُُذٕٞ، ئ٠ُ جُٔإْٓس ضٞؾٜٜحضؼطرٍ ٖٓ جُطٍم جُط٢ ضؼَٔ ػ٠ِ ض١٤ٗ٘ جُطِد ذحػطرحٌٛح ئؿٍجءجش 

؛ ذحُطح٢ُ ك٢ جُٔؼٍكس قٍٞ جُُذٕٞ، ئ٫ أٗٚ ٫ ٣إغٍ ذٌَٗ ًر٤ٍ  ٩ه٘حع جُُذٕٞ ػ٠ِ ٍٖجء جُٔ٘طؽجُٔٓطٍٔجُؼَٔ 

 .٤ُّ ُ٘ٗح٠ نىٓس جُُذحتٖ ئ٫ ضأغ٤ٍ ٗٓر٢ ػ٠ِ جُٔؼٍكس ػٖ جُُذٕٞف

 كحُٔإْٓس ضرحوٌ ُٔؼٍكس أكٌحٌ .ض٤٤ٍٓ جٌُٗحٍٟٝأكٍجو جُؼ٤٘س جٛطٔحّ ًر٤ٍ ، ٠ُٝ  نىٓس جُُذحتٖٝػ٠ِ ػٌّ

 جُؼ٬هس ٖٓ أؾَ ضؼ٤ٔنَذحتٜ٘ح ٝجْطٌٗحف جُطٍم جٌُٔٔ٘س ُِطك٤ٖٓ ػٖ ٣ٍ٠ن كطف ٓؿحٍ قو٤و٢ ُِكٞجٌ ٓؼْٜ، 

ذإٔ هىٌز جُٔإْٓس ػ٠ِ جُطأغ٤ٍ ك٢ "ق٤٘ٔح ذ٤ٖ  Niel Borden  ٤َٗ ذٌٞوجٕٝٞكًٚٝٛج ٓح . ذ٤ْٜ٘ك٤ٔح ضلحػ٤ِس جٍ

"جُٔكحوغحش ٖٓ ن٬ٍ ئؾٍجءض٘ٗأ ِْٞى جُُذٕٞ 
1

 ٖٝٓ أؾَ ضلؼ٤َ ًٛٙ جُؼ٤ِٔس ٣ؿد إٔ .ًًُي ج٫ْطٔحع ٥ٌجتْٜ  ،

ضوّٞ جُٔإْٓس ذط٣ٌٖٞ ٝضى٣ٌد ج٠٩حٌجش نحٚس ج٣ًُِٖ ٣طِٕٛٞ ذحُُذحتٖ ُِطؼٍف ػ٠ِ جُطٍم ٝجُْٞحتَ جُط٢ 

ضٌْٜٔ٘ ٖٓ ٓؼٍكس جُُذٕٞ، ك٘ظحّ ج٫ْطٔحع ُُِذٕٞ هرَ جٍُٗٝع ك٢ ػ٤ِٔس جٍُٗجء ٝجْطـ٬ٍ آٌجتٚ، ٣طٍؾْ ذؼٔن 

كًٜج جُ٘ٗح٠ قٓد أكٍجو جُؼ٤٘س ُى٣ٚ  . ٓغ أكٌحٌٙ ٓٓطور٬ضط٬ءّقحؾحضٚ جُٞجٞكس ٝج٤ُٟ٘ٔس ٖٓ أؾَ ضوى٣ْ ٓ٘طؿحش 

 .قٍٞ جُُذٕٞ ٝذحُطح٢ُ ػ٠ِ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٓؼٍكسجٍضأغ٤ٍ ه١ٞ ػ٠ِ 

أكٍجو  ٓح أًىٙ ٝٓطحذؼس ٓؼى٫ش ٌٞح جُُذحتٖ ٣ؼطرٍ أ٣ٟح ٗٗح٠ ْٜٓ ك٢ ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ قٓد

 ٖٓ جُٔؼٍكس ػٖ جُُذٕٞ ٛٞ ضكو٤ن جُلْٜ جُىه٤ن ٫قط٤حؾحضْٜ، ٝضوى٣ْ ٓٓحػىجش ج٧ْح٢ْ جُـٍٜ  ئي إٔ.جُؼ٤٘س

قحؾحضْٜ ٝج٫ْطؿحذس  ٝجٛطٔحٓحش ذٌَٗ ٣لٞم ضٞهؼحضْٜ ٝضكو٤ن ٌٞحْٛ ٝٓطحذؼطٚ ٧ؾَ جُطؼٍف ػ٠ِ ٤ًل٤س ضِر٤س

                                                 
1

جُطرؼس جُػحُػس، ٌٓطرس ؾ٣ٍٍ،  و١ف ذٕشئ الأعٛاق ٚذغضٚ٘ا ٚذغ١طش ػ١ٍٙا، ، : وٛذٍش ٠رؽذز ػٓ اٌرغ٠ٛكك٤ِ٤د ًٞضٍِ، ضٍؾٔس ك٤َٛ ػرى الله ذٌٍ، - 

  . 111، 2004٘جٌُِٔٔس جُؼٍذ٤س جُٓؼٞو٣س، 
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٣طؼِن ذٛلس ٓطِوس ذوىٌضٜح ػ٠ِ ج٫ْطؿحذس إٔ ٤ٍٛٓ جُٔإْٓس " Helfer et Orsoni ٛحُلٍ ٝأ٢ٌْ٘ ًُُي ذ٤ٖ .ُْٜ

" ضٍض٤د ٗٗح٠حضٜح ًطحذغ ُِططٌٞجش جُط٢ ضكىظئػحوزُكحؾحش جُٓٞم ٝذوىٌضٜح ػ٠ِ 
1

ضرٍ يُي ٖٓ أْٛ ع، ئي ١

ٖٓ ؾٜس أنٍٟ كٜٞ ذٔػحذس ٓإٍٖ ٛحّ ٧وجء جُٔإْٓس ٣ٍجهد ضٍٛكحش ٝج٧ٗٗطس ك٢ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ، 

ًٝٛج ٓح ُٔٓ٘حٙ ك٢ . جُُذٕٞ ٖٓ ن٬ٍ ه٤حِ ٓىٟ ٖؼٌٞٙ ذحٍُٞح ٝٓىٟ ًلحءز ؾٞوز ٓ٘طؿحش جُٔإْٓس ذحُ٘ٓرس ُٚ

غٍ ج٣ؿحذ٢ ػ٠ِ جُطؼٍف ػ٠ِ جُُذحتٖ، ًٔإضحذؼس ٌٞح جُُذحتٖ ٣ىكؼ٘ح ئ٠ُ جػطرحٌ ّئؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س، ٓٔح 

 .ٝذحُطح٢ُ ٣ؼطرٍ ٖٓ جُٔطـ٤ٍجش يجش جُطأغ٤ٍ جُو١ٞ ػ٠ِ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ

ٝٓٔح ْرن ٣ٌٔ٘٘ح جُوٍٞ ذإٔ ًػٍز جُٔؼِٞٓحش ٣وَِ ٖٓ ٗٓرس جُٔؼِٞٓحش جُهح٠ثس، كأًػٍ ٓطـ٤ٍجش ض٤٤ٍٓ 

ٓؼٍكس جُُذٕٞ، ض٤٤ٍٓ ٌٖحٟٝ جُُذحتٖ، ٓطحذؼس ٓؼى٫ش : ػ٬هحش جُُذحتٖ جُٔإغٍز ػ٠ِ جُٔؼٍكس ػٖ جُُذٕٞ ٢ٛ

 ٓح ٣ؿؼِ٘ح  إٔ جُٔؼٍكس ػٖ جُُذٕٞ ضٓحْٛ ٗٓر٤ح ك٢ ضك٤ٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ، ًٝٛجئغرحشًُج ٣ٌٔ٘٘ح  .ٌٞحْٛ

.   ج٠ُٝ٧ُل٤ٍٞسٗإًى ٗٓر٤ح ج

 ْاٌضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائلأظً اٌّؼشفح : اٌفشع اٌصأٟ

ئٕ أؿِر٤س أكٍجو جُؼ٤٘س جػطرٍٝج إٔ جُٔإْٓس ضُٝو َذحتٜ٘ح ذٔؼِٞٓحش ضهٙ جُٔ٘طؽ، ُٔٓحػىضٚ ػ٠ِ ٤ًل٤س 

ضؼِن وٌؾس ٣ُ٣ى ٖٓ ف جُٔإْٓس ذُذحتٜ٘ح، جٛطٔحّػ٠ِ ًٝٛج ٣ؼطرٍ و٤َُ . ج٫ْطلحوز ٓ٘ٚجْطهىجٓٚ ُط٤َٜٓ ُٚ ٠ٍم 

ضرًٍ هٛحٌٟ ؾٜىٛح ُط٤ْٞغ هحػىضٜح ٓؼٚ، ًٝٛج ٓح ٣ىٍ ٝكحُٔإْٓس ج٤ُّٞ ذىأش ضىٌى ٓؼ٠٘ جُُذٕٞ . جُُذٕٞ ذٜح

ػ٠ِ ج٤ٔٛ٧س جُط٢ ٣كووٜح جُُذٕٞ، ٓٔح ٣ؿؼِٜح ضٞظق ًَ ٠حهحضٜح ُٔؼٍكس ٝكْٜ ضل٬٤ٟضٚ ٝض٣ُٝىٙ ذحُٔؼِٞٓحش 

 ػ٤ِٔس ك٢جُط٢ ٣كطحؾٜح ُٔٓحػىضٚ ػ٠ِ ٤ًل٤س جْطهىجّ جُٔ٘طؽ أ١ ضـط٤س جُ٘وٙ ج١ًُ ٣ٌٖٔ إٔ ٣ؿؼَ جُُذٕٞ ٣طٍوو 

 ؾٞوز جُٔ٘طؽ ٖٓ ن٬ٍ ضو٤ِٙ قٍٞ ٗٞع ٖٓ ج٠٫ٔث٘حٕ ٝئػطحتٚأقٖٓ ٣ٍ٠وس ٩ه٘حع جُُذٕٞ ًٛٙ  ٝضؼى .جٍُٗجء

ٝضٓٔف ًٛٙ . ئ٠ُ ٣َحوز ضو٤٤ْ جُٔ٘طؽذٚ جُهطٍ جُٔىٌى ج١ًُ ٣ٍضحخ جُُذٕٞ هرَ ض٣ُٝىٙ ذحُٔؼِٞٓحش، ذٔح ٣إو١ 

٣ٌٔ٘٘ح ذًُي جػطرحٌ . نحٚس جُؼح٠ل٤س ُىٟ جُُذٕٞ ٓٔح ٣ٓحْٛ ك٢ ض٤٠ٞى جُؼ٬هس ذ٤ٜ٘ٔح ذ٣ُحوز جُو٤ٔسذحُطح٢ُ جُٔطـ٤ٍز 

 .جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞػ٠ِ ج٣ؿحذ٢ ٝه١ٞ ًٔإغٍ ٓؼٍكس جُُذٕٞ 

ٌُٞٗٚ  ،ئؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘سٓٔحغَ ُِٔكٌٞ ج٧ٍٝ ك٢ ٗٗح٠ ئٗٗحء هحػىز جُر٤حٗحش ضٗطص ٫قظ٘ح ك٤ٔح ٣طؼِن خ

ذ٘حء ٓوحٌذس ػ٬تو٤س ٖٓ ن٬ٍ ٕ ذكع عٗكٞ جٍجُٔإْٓس كاوجٌز ػ٬هحش جُُذحتٖ ٣ٞؾٚ  .ك٢ ٗظٍْٛٗٗح٠ ٫ ه٤ٔس ُٚ 

 ق٤ع .ٗطوحٍ جُٔ٘طظْ ٝجُٔٓطٍٔ ُِٔؼِٞٓحش جٍُٔضرطس ذحُٔ٘طؽ٫ضط٣ٍٞ ػ٬هس ضؼِْ ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذٕٞ ضٓٔف ذح

ضٌٖٔ جُُذحتٖ ٖٓ جُكٍٛٞ ػ٠ِ ًَ جُٔؼِٞٓحش ػٖ جُٔ٘طؽ ػرٍ ٓهطِق ٗوح٠ جُطٞجَٚ أ٣٘ٔح ًحٕ ٝئػطحتٚ ًحكس 

ُوحػىز جُُذحتٖ ضأغ٤ٍ  ٌُٖ ٌؿْ يُي ُْ ضرٍَ وٌجْط٘ح ًٛٙ ج٤ٔٛ٧س ُْٝ ضظٍٜ .جُطلح٤َٚ جٍُٔجكوس ُؼ٤ِٔس جٍُٗجء

 .ٗٓر٢ضأغ٤ٍ  يجشز ٓطـ٤ٍ ٓؼطرٍز ئ٣حٛح ٓرحٍٖ ػ٠ِ جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ،

                                                 
1
 -J. P. Helfer ., J. Orsoni ., et  J. L. Nicolas. (2007), Le Marketing, 10

éme
 édition, Vuibert, France, p06.  
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كٞكوح ًُٜج .  أكٍجو جُؼ٤٘سئؾحذحشك٢ ػىّ ضؿحّٗ  ٬ٗقع ،ًًُي ذحُ٘ٓرس ُهىٓس جُُذحتٖ أغ٘حء جُٔؼحِٓس

ض٣ُٝى جُُذحتٖ ذحُٔؼِٞٓحش جُط٢ ٣لٜٜٔٞٗح قٍٞ ٠ر٤ؼس جُهىٓس ٝضٌِلطٜح، ٝجُُٔج٣ح جُ٘ٗح٠، ٣ؿد ػ٠ِ جُٔإْٓس 

كطؼطرٍ جُهىٓس ك٢ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ٤ًٌُز أْح٤ْس ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس ُطؼ٣ُُ . جُٔطٍضرس ػٜ٘ح، ٝجُرىجتَ جٌُٔٔ٘س

ٝؾٞوٛح ك٢ جُٓٞم، كطٞجَٚ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ضٔػَ ػ٤ِٔس ضك٤ٖٓ ٓٓطٍٔ ُؿٞوز جُهىٓس ػٖ ٣ٍ٠ن ضو٤٤ْ 

جُُذٕٞ ٝض٤ٞٞف ُٚ ًَ ج٧ْح٤ُد جُط٢ ضٟٖٔ ٝضَٜٓ ُٚ ػ٤ِٔحش جٍُٗجء، ٝضٍه٤س كٌٍز ضػو٤ق جُُذحتٖ ذٔؼح٬ٓش 

كطؼطرٍ ًٛٙ جٍُٔقِس ٜٓٔس ؾىج ُُِذٕٞ، ئي ٣طٌٖٔ ٖٓ ٓؼٍكس . جُٔإْٓس ٖٓ أؾَ ؾِد جُُذحتٖ ٝضو٣ٞس جُؼ٬هس ٓؼْٜ

ٗٓر٤س ُِهىٓحش جُٔوىٓس ٖٓ ٠ٍف جُٔإْٓس، كرؼٝ جًٍُٗحش ضوّٞ ذاػطحء جُُذٕٞ جُكن ك٢ جْطٍؾحع أٓٞجُٚ 

ٌؿْ أ٤ٔٛس ًٛج جُٔطـ٤ٍ ئ٫  ٌُٖ .ٓط٠ ٖؼٍ ذإٔ أوجء جُٔ٘طؽ ٫ ٣ٍه٠ ٓغ ضٞهؼحضٚ  قط٠ ُْٝ ٣ٌٖ ٛ٘حى ػ٤ٞخ ك٤٘س

 . ػ٠ِ جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞج ٞؼ٤قإٔ نىٓس جُُذحتٖ ُى٣ٜح ضأغ٤ٍ ٗٓر٢وٌجْط٘ح ذ٤٘ص إٔ 

ٝ .  ٓؼظْ أكٍجو جُؼ٤٘س ػ٠ِ ئذٍجَ أ٤ٔٛس ٗٗح٠ ض٤٤ٍٓ ٌٖحٟٝ جُُذحتٖ ٝوٌٝٙ ك٢ جُؼ٬هس ذحُُذُٕٞوى ضٞؾٚ

ضوٞو ًٛٙ جُلِٓلس ئ٠ُ ٍٖـ ٝقع جُٔإْٓس َذحتٜ٘ح ػ٠ِ ٍْػس ج٩ذ٬ؽ ك٢ قحُس جْط٤حءْٛ ٖٓ جُٔ٘طٞؼ ٣ٌْٜٔ٘ 

جُكٌٟٞ ُِٔإْٓس ٝجُطؼر٤ٍ ػٖ ٌٖٞجْٛ ذأِْٞخ جُطكحٌٝ ج٣٫ؿحذ٢ ٓؼْٜ، أ١ ضؼ٣ٍق جُُذٕٞ ذأْح٤ُد ػ٘ى 

قىٝظ ٌِٓٗس ٝ يُي ٌُٓرٚ، ٧ٕ يُي ٤ْكٖٓ ٖٓ أْح٤ُرٜح ك٢ ج٩ٗطحؼ ٠ٍٝم ض٣ٞٓوٜح ٍُكغ قؿْ ٓر٤ؼحضٜح 

ٌٝٓحٗطٜح ك٢ جُٓٞم، ك٘ٗح٠ ض٤٤ٍٓ جٌُٗحٟٝ ٖٓ جُ٘ٗح٠حش جُهحٚس ذحُٔإْٓس ٝجُٔل٤ىز ٗكٞ ضط٣ٍٞ ػ٬هحضٜح 

.  ًٝٛج ٓح ٣ؿؼِ٘ح ٗؼطرٍ ًُٜج جُ٘ٗح٠ ضأغ٤ٍ ه١ٞ ػ٠ِ جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ. ذُذحتٜ٘ح ٝجُكلحظ ػ٤ِْٜ

أؿِد أكٍجو جُؼ٤٘س ئ٠ُ ئغرحش جُطأغ٤ٍ جُو١ٞ ُ٘ٗح٠ ٓطحذؼس ٌٞح جُُذحتٖ ٝػ٠ِ ن٬ف ٓح ْرن، ضٞؾٚ 

 ج٤ُٓ٘ؽ ٚ٘حػس ك٢  ك٢ أقى ج٧ٓػِس ػٖ ٓإْٓس ٓهطٛس Kotler Pيًٍ .ٝج٫ْطؿحذس ُْٜ ُِٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ

 يُي، ضكووٞج ُْ ئٕ ذٟحػط٘ح ُ٘ح أػ٤ىٝج جٍُٞح، ٖٓ % 100 ٌُْ ُطكون ٟٓٔٞٗس ٓ٘طؿحض٘ح ًَ " ُُذحتٜ٘ح هُٜٞح

 ٣هٙ ك٤ٔح  ٝ ."ٌٞحًْ ٣كون ٫ ٤ٖثح ٌُْ ٗوىّ إٔ ٣ٍٗى ٫ ٤ُحهطٌْ أؾَ ٖٓ ٗوٞوًْ، ٌُْ ٗؼ٤ى أٝ ْ٘ٓطرىُٜح

ضؼٍف جٌُٔحضد ًَ ك٢ ٝٞؼص ِٓٛوحش ػ٠ِ ٍٚقص ٓٓطهى٤ٜٓح  :هحتِس جُُذٕٞ ك٤ٜح ُُ

 ٕٞجٌُٔطد ك٢ جُكحٍٞ جُْٜٔ جُٗهٙ ٛٞ جُُذ. 

 ٕٞٗكٖ ذَ ٓ٘ح، ٤ُّ جُُذ ٚ٘ٓ. 

 جُُذٕٞ أٓحّ ٣٘طٍٛ أقى ٫ ٓؼٚ، جٍُٛجع ٣ل٤ى ٫. 

 ُٕٞ٘ح ٝ ُٚ ه٤ٔس أًرٍ ٣كون ذٔح ٣ِر٤ٜح ٖٓ ٗكٖ ٝ قحؾحضٚ، ػٖ ٣ٌِٔ٘ح جُُذ. 

 ُٕٞ٘ح ٣وىّ ٖٓ ٛٞ نىٓس، ُٚ ٗوىّ ٫ ٗكٖ .ٝؾٞوٗح ْرد ٛٞ ذَ ػِٔ٘ح، أٓحّ ػورس ٤ُّ جُُذ 

 1.نىٓحضٚ

                                                 
1

 .12كح٠ٔس ٓحٗغ، جٍُُٛز نِٞف ، ٗؼ٤ٔس ذحٌى، ٍٓؾغ ْحذن، ٘-  
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 ٓغ ٌؿرحضٚ، كحُٔ٘طٞؼ ٣ٔػَ ٓهٍؾحش ٣ط٬ءّكحُٔإْٓس ضكحٍٝ ئٌٞحء َذحتٜ٘ح ػٖ ٣ٍ٠ن ػٍٜ ٓ٘طٞؼ 

كطٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش ػٖ جُٔ٘طؽ  .(أٝ قط٠ ٓؼِٞٓس ضؼطرٍ يجش ه٤ٔس ذحُ٘ٓرس ُُِذٕٞ نىٓس، ِْؼس، كٌٍز،) ُٔإْٓس

 ٝئه٘حػْٜ ٤ْحْس ضٓطهىٜٓح جُٔإْٓس ُؿِد جُُذحتٖ  ضؼطرٍٝض٤ٞٞف ًَ ج٧ْح٤ُد جُط٢ ضَٜٓ ٖٓ ػ٤ِٔس جٍُٗجء،

 ئقٓحِ ّك٤طُٞى ُى٣ٚ. ّضـ٤٤ٍجش ك٢ جقط٤حؾحضٍٚ ًَ ٠ٍم ج٫ْطؿحذس ٍّض٤َٜٓ ُٖٚٓ ن٬ٍ  ّذحُٔ٘طؽ ٝٞٔحٕ ٌٞحٙ

ٓٔح ٣إو١ ئ٠ُ نِن ٗٞع ٖٓ جُطٍجذ١ جُؼح٠ل٢ ،  ػ٠ِ جضهحي هٍجٌ جٍُٗجءّضك٣ٚٓ٤ٔٓؼ٠ ئ٠ُ أٝ ٖؼٌٞ ذحٍُٞح، 

، ذاظٜحٌ ًَ جُُٔج٣ح ج٣٫ؿحذ٤س جُط٢ ضٔطٌِٜح جُٔإْٓس ذـٍٜ ضك٤ٖٓ ّ ذحٍُػح٣س ٝجُىػْ ٝئغحٌز ئػؿحذٚٝئقٓحْْٜ

 .٫ٝتٚ ُٜحًٓد ًٝٛج ٓح ٣٘ؼٌّ ػ٠ِ ٓؼحٝوز جُُذٕٞ ٍُِٗجء ٖٝٓ غْ . ٓؼْٜػ٬هحضٜح 

ضَٗٔ  ػ٠ِ جُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ ٌجٓح ْرن ٣ٌٖٔ جُوٍٞ إٔ أًػٍ ٓطـ٤ٍجش ض٤٤ٍٓ جُؼ٬هس ٓغ جُُذٕٞ ضأغ٢ّ

ٝذحُطح٢ُ كحُٔؼٍكس ٧ؾَ جُُذٕٞ ضٓحْٛ ٗٓر٤ح ك٢  . ئ٠ُ ٓطحذؼس ٌٞحْٛ ذح٩ٞحكسض٤٤ٍٓ جٌُٗحٟٝ، جُُذحتٖ،خضؼٍف جٍ

. جُُذحتٖضك٤ٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش 

 ِْؼشفح اٌّإعغح ِغ اٌضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائ: اٌفشع اٌصاٌس

 َذحتٜ٘ح، ٠ُئٕ ضؼح٬ٓش جُر٤غ ٝجٍُٗجء ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذٕٞ، ضٔ٘ف ُِٔإْٓس ئٌٓح٤ٗس ًر٤ٍز ُِطؼٍف ع

ٝض٤ِٜٚٞح ذٌَ قٍ٘ ئ٠ُ ًحكس أٌؾحء جُٔإْٓس، ٖٝٓ غْ ؾؼَ  ضٓٔف ُٜح ذطكى٣ى َذحتٜ٘ح ج٤ُٜٖٔٔ ٝؿ٤ٍ ج٤ُٜٖٔٔ،

ًَ ٓٞظق ٣ٓؼ٠ ٖٓ ن٬ٍ ٝظ٤لطٚ ٝك٢ قىٝو ٓٓإ٤ُٝطٚ ئ٠ُ جُٔٗحًٌس جُلؼحُس ك٢ ضكو٤ن ًٛٙ جُـح٣س، ذحُط٤ًٍُ 

ٝيُي ضلحو٣ح ُطرى٣ى ج٧ٝهحش ٝجُؿٜٞو ػ٠ِ ؛ ػ٠ِ ج٤ٖ٧حء جُط٢ ضؼطرٍ ٛحٓس ٝيجش ه٤ٔس ذحُ٘ٓرس ُُِذٕٞ ُِٔكحكظس ػ٤ِٚ

كٔؼٍكس جُُذحتٖ، ضؿؼَ جُٔإْٓس ضٓطٜىف َذحتٜ٘ح، أ١  .ج٫ٛطٔحٓحش جُٔٗططس ٝجُٔوحٚى جُٔطرحػىز ُٔهطِق جُُذحتٖ

ضٓٔف ُٜح ذحُٔؼٍكس جُٗه٤ٛس ٌَُ َذٕٞ ذٔؼِٞٓحش وه٤وس ُِـح٣س، ٓٔح ضَٜٓ ُٜح ػ٤ِٔس ضٞك٤ٍ جُٔ٘طؽ قٓد ٌؿرس 

جُُذٕٞ ذٔح ٣ىػْ ئهحٓس ػ٬هس يجش ٍٓوٝو٣س ُِٔإْٓس، ذٔكحُٝس ؾحوز ٌُٓرٚ ٝجُلَٞ ذ٫ٞتٚ، ًٝٛج ٌجؾغ ئ٫ إٔ ًٛج 

ًٝٛج ٓح ضٞٞف ُ٘ح ٖٓ ن٬ٍ . ج٤ُّٞ ٌِٓح ٣ٓؼ٠ جُؿ٤ٔغ ُهىٓطٚ ذٔح ٣رؼع جُٓؼحوز ك٢ ٗلٓٚ ٣ٚ٤ٍٞ٣ٝؼطرٍ ج٧ن٤ٍ 

 ضأغ٤ٍ ه١ٞ ػ٠ِ ٓؼٍكس جُٔإْٓس ٓغ يٝ ٓؼٍكس جُُذٕٞ ٗٗح٠وٌجْط٘ح جُططر٤و٤س إٔ أؿِر٤س أكٍجو جُؼ٤٘س جػطرٍٝج 

  .جُُذٕٞ

ق٤ع .  ًٍُٓج ٣ٔ٘ف ُٚ ِْطس جُكٌْ ػ٠ِ ذوحء جُٔإْٓس أٝ كِٜٗح ٝذحُطح٢ُ َٝجُٜح٣كطَجُُذٕٞ أٚرف ًٛج 

، ٓٔح كٍٜ ػ٠ِ جُٔإْٓس جُطل٤ٌٍ أًػٍ ك٢ ًٛج جٌُٔٞو ج١ًُ ٣ط٤ُٔ ئٍٓضٚإٔ ٓلطحـ جُط٤ُٔ ٚحٌ ك٢ ٣ىٙ ٝضكص 

 ٝيُي ُرِٞؽ ٌٞحٙ، ٝجُكٍٛٞ ج٩ٞحك٤سذحُٞكٍز جُ٘حوٌز، ٝؾؼِٚ ٓٛٔٔح ُٔ٘طؿحضٜح ٝٓرطٌٍج ُهٛحتٜٛح ٝٓ٘حكؼٜح 

ػ٠ِ كٍٚس ضؼحِٓٚ ٓغ جُٔإْٓس ٝج٫ْطٍٔجٌ ك٢ يُي، ق٤ع ضٛرف ذ٤٘ٚ ٝذ٤ٖ جُٔإْٓس ػ٬هس ضلحػ٤ِس ٣ٞ٠ِس 

 كٖٔ ن٬ٍ جُطؼح٬ٓش .ٓح ٣إِٜٛح ُِّ٘ٔٞج٧ؾَ، كًٜٙ جُؼ٬هس ئيج هحٓص كاٜٗح ْطٌٕٞ ُِٔإْٓس ٌٓٞوج وكحهح ٨ٌُذحـ 

جٗطوحء أقٖٓ جُُذحتٖ ٝجُطؼحَٓ ٓؼْٜ ذأقٖٓ ضطٌٖٔ ٖٓ ٝهحػىز جُر٤حٗحش جُط٢ ضٔطٌِٜح جُٔإْٓس ػٖ ًَ َذٕٞ 
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ٝٛٞ ٓح . ٠ٌٞ ػ٬هحضٜح ػ٠ِ جُٔىٟ جُرؼ٤ى١ ٌذك٤طٜح ٣ُ٣ٝٝى ٌٚٞز جُٔإْٓس ٣كٖٖٓٓ ٖأٗٚ إٔ ، ًٛج ٌٚٞز

كٜٞ ج١ًُ   جُٔإْٓس ذإٔ ذوحتٜح ٍٕٓٛٞ ذحنط٤حٌٛح جُٛحتد ٗكٞ جُُذٕٞ،٫هط٘حع٣ؼٌّ جُكط٤ٔس ٝجٌٍُٟٝز جُِٔكس 

 ًٞضٍِٝكوح ُٔح أًىٙ ػٜ٘ح جُٔٓث٣ٍٞكىو ٗؿحـ جُٔإْٓس ٤ُّٝ جُٔوحٍٝ 
1
  جُطأغ٤ٍ جٌُر٤ٍأًىش وٌجْط٘حٝذحُطح٢ُ  .

ج٫ْطلحوز ٖٓ جنط٤حٌ جُٔإْٓس ُُِذحتٖ جٍُٔذك٤ٖ ٝض٤٠ٞى جُؼ٬هحش ٓؼْٜ ٝؾؼِْٜ ٝٓىٟ أ٤ٔٛطٜح ك٢ هحػىز جُر٤حٗحش ٍ

 . وجت٤ٖٔ ُٜح ذحُٔكحكظس ػ٤ِْٜ

أًى أكٍجو جُؼ٤٘س ضأغ٤ٍ ًٛج ًُُي . ٖٓ أؾَ ًٓد غوس جُُذحتٖ ضوّٞ جُٔإْٓس ذطوى٣ْ أقٖٓ ٝأؾٞو جُهىٓحشٝ

جُؼ٘ح٣س جُٗه٤ٛس، )كهىٓس جُُذحتٖ ضؼ٢٘ ًَ ٓح ضوّٞ ذٚ جُٔإْٓس . جُ٘ٗح٠ ػ٠ِ ػ٬هس ٓؼٍكس جُٔإْٓس ذُذحتٜ٘ح

ػٍٜ ٓهطِق أٗٞجع جُٔٓحػىز ُٚ، ج٫ٗؿحَ ج٣ٍُٓغ ذحْطهىجّ جُِـس جُٔ٘حْرس، ج٫ذطٓحٓس ٝجُٔؼحِٓس جُكٓ٘س، أ٣ٟح 

أٝ ضٔط٘غ ػ٘ٚ، ٧ؾَ ِٓٛكس جُُذٕٞ ذٔح ٣إو١ ئ٠ُ نِن ضلحػ٬ش ٖه٤ٛس ج٣ؿحذ٤س ضؿؼِٚ ٣ٗؼٍ  (...جُٔظٍٜ ج٬ُتن

 جًطٗلص ٤ُِٔحٙ جُٔؼى٤ٗس ك٤ٍٓٗس جٍٓإْٓسجًٍٔح ٣إًى أقٔى ٤ْى ٓٛطل٠ إٔ . ذحٍُٞح ػٖ ٓؼحِٓطٚ ٓغ جُٔإْٓس

 ٍُٓػس ذحٌُحَٓ جُ٘وَ ٤ْحٌجش ٖٓئٌٓح٤ٗحضٜح  ٝٝظلص ذحَُٔٞػ٤ٖ ج٤ُٔحٙ، كحضِٛص َؾحؾحش ك٢ ؾىج ذ٤ٓطس ٖٞجتد

 َٓٞع ٧هٍخ ٣ؼ٤ىٛح إٔ َؾحؾس جٍجٖطٍٟ ٖٓ ًَ ٝٗحٖىش جُط٣َٞغ، ٓ٘حكً ٖٓ ٚ٘حو٣ن ج٤ُٔحٙ ًحكس ٝئػحوز جْطٍوجو

 ػٞٞطٜح  أٜٗحئ٫ ضو٣ٍرح، و٫ٌٝ ٤ِٕٓٞ ٓحتس ٣ٞج١َ ٓح يُي ئغٍ نٍٓش هى جًٍُٗس إٔ كٌٞج، ٝذٍؿْ غٜٔ٘ح ٣ٝٓطٍو

 ذحَُٜٓ ٤ُّ هٍجٌ كاٗٚ جُل٤ٍٓٗس جُٔإْٓس ُوٍجٌ  ذحُ٘ٓرس.ػحّ ذٌَٗ ٝؾٌٜٔٞٛح ػ٬ٔتٜح غوس ٖٓ يُي ٓٓطل٤ىز ذؼى

ذٔح ٣ٍضر١  ٓٓطور٤ِس، ذ٘ظٍز جُوٍجٌ ًٛج ُ٘طحتؽ شٗظٍ جُٔإْٓسف ج٫ْطٍجض٤ؿ٢، جُٔٓطٟٞ ػ٠ِٝأًػٍ قٓح٤ْس 

ٖٓ ن٬ٍ أٜٗح  ُُذحتٜ٘ح أًىش جُطٍٛف كرًٜج .جُُذحتٖ ٌٚٞضٜح ُىٟ ضك٤ٖٓ ك٢ ضطٔػَ ، جُط٢جُٔىٟ ذؼ٤ىز ٛحأٛىجفٝ

 ٖٓ ذحٌُػ٤ٍ ضإو١ جُط٢ ج٧ْرحخ ٓطؼح٤ِٜٓح، كٖٔ ِٝٓٛكس ضٜطْ ذٛكطْٜ ذَ كو١ ٍُِذف ضٓؼ٠ ٫ ػ٬هحضٜح ٓؼْٜ

 ٣ؼٞو كوى جُٔٓطِٜي، ػ٠ِ ٝأٍٞجٌ ٖٞجتد ِْغ ك٤ٜح ٖٓ ض٘طؿٚ ٓح ٗط٤ؿس جُروحء ٝٚؼٞذس َذحتٜ٘ح ُلوىجٕ جُٔإْٓحش

 ٣ٝوحٌٕ ٤ٔ٣ُ إٔ ٣ٓطط٤غ كاٗٚ ُِِٓؼس جُٔٓطِٜي جُٞهص ٝضؿ٣ٍد ٌٍٓٝ ٓغ ٌُٖ ج٠ُٝ٧، جٍُٔجقَ ك٢ ذحُلحتىز ُٜح

ٍٖجتٜح ػٖ جُٔ٘طؿحش ٣ٝكؿْ ًٛٙ ك٢ ضوَ غوطٚ ٝذًُي ٓٔحغِس، أنٍٟ ذٔ٘طؿحش جُٔ٘طؽ ًٛج ؾٞوز
2
. 

ؿحُر٤س جُٔإْٓحش ٣طٞهق ػ٠ِ  ج ٝقط٢ٔئُُج٤ٓحك٢ جُٞهص جُكحٍٞ أٍٓج أٚرف ج٫ٓطػحٍ ُٔح ٣ٍ٣ىٙ جُُذٕٞ ف

ػ٤ِٜح ٤ٍٛٓٛح، ٝٓح ٣كون يُي ٛٞ جُطوٍخ ٓ٘ٚ أًػٍ ٝذ٘حء ٝض٤ٔ٘س ػ٬هس ه٤ٔس ٓطرحوُس، ٝٛٞ ٓح ٣لٍٜ ػ٤ِٜح 

ٓؼٍكطٚ أًػٍ كأًػٍ، ٝكْٜ ضٞهؼحضٚ ٝج٫ْطؿحذس ٌُٗٞجٙ ُطكو٤ن ُٚ ٓح ٣ٍؾٞج ًَٝ ٓح ٣ٍ٣ى، قٍٚح ُِٔكحكظس ػ٠ِ 

 ك٢ٜ ضٌٕٞ كٍم ػَٔ ٓطؿحٗٓس ضٜطْ .كحُٔإْٓس ضؼطٔى ذحُىٌؾس ج٠ُٝ٧ ػ٠ِ ٜٓحٌضٜح جُؼٔح٤ُس. ػ٬هحش ؾ٤ىز ذ٤ْٜ٘

                                                 
1
 - Kotler P., et  Dubois B. (1997), Marketing management, 9

éme
édition,  Public Union édition, Paris, p01. 

، جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ جُػح٢ٗ قٍٞ جُٔؼٍكس  ك٢ ظَ ظٛدج خذِح اٌؼّلاء فٟ ظً ذشل١ح اٌرٕافغ١ح ت١ٓ اٌّإعغاخٌجذف ذٞهٍز ، ٗر٤ِس ٤ٕٓٔٞ ، جُؼ٤ى كٍجقط٤س ، -  2

 05- 04ج٫هطٛحو جٍُه٢ٔ ٝٓٓحٛٔطٜح ك٢ ض٣ٌٖٞ جُُٔج٣ح جُط٘حك٤ٓس ُِرِىجٕ جُؼٍذ٤س، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس ق٤ٓرس ذٖ ذٞػ٢ِ، جُِٗق، 

   . 2007و٣ٓٔرٍ 
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ُ٘وِْٜ ٖٓ ُؼٔحٍ جُٔطؼح٤ِٖٓ جُٔرح٣ٍٖٖ ٓغ جُُذحتٖ، ضؼَٔ جُٔإْٓس ػ٠ِ ضكل٤ُْٛ ًٍَ ٝجقىز ٜٓ٘ح ذٜٔٔس، نحٚس 

ٝذًٜج . ػ٠ِ ذحه٢ ج٧ػٔحٍ جُؼٔحٍ ٛىف جُؼَٔ ٝأغٍ ػَٔئوٌجى ٍ ٧وجء جُؼَٔ ئ٠ُؿحٓٝ ج٧غٍ ضٌٛٞ ٌٝض٢٘٤ 

 جُكٍِٞ ٌُٗحٟٝ جُُذحتٖ ك٢ ٝئ٣ؿحوجٍُٝض٤ٖ ئ٠ُ جُركع جُٔٓطٍٔ ػٖ جُؿٞوز ٝجُطك٤ٖٓ ك٢ ٓ٘حٛؽ جُؼَٔ ٖٓ جٗطوِص 

ًٝٛج ٓح ٣ؿؼِ٘ح ٗؼطرٍ إٔ ُط٤٤ٍٓ جٌُٗحٟٝ وٌٝ ْٜٓ ك٢ ٓؼٍكس جُٔإْٓس ٓغ جُُذٕٞ ُطٞؾٚ أؿِر٤س ج٧كٍجو . أٝهحضٜح

 .ج٩ؾحذسُ٘لّ 

 ض٘حْن ك٢ ئؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س قٍٞ ٗٗح٠ ٓطحذؼس ٌٞح جُُذحتٖ ٝج٫ْطؿحذس ُْٜ ك٢ذ٤٘ص وٌجْط٘ح أ٣ٟح 

٧ٗٚ ٖٓ ن٬ٍ جُطؼح٬ٓش ٝجُطلحػ٬ش ك٤ٔح ذ٤ٖ جُٔإْٓس َٝذحتٜ٘ح جُىجت٤ٖٔ  . ذؼى ٓؼٍكس جُٔإْٓس ٓغ جُُذٕٞ

ذك٤ع ضًٍُ ئوجٌز جُٔإْٓس ػ٤ِْٜ ؾ٤ىج ٝجُؼَٔ ػ٠ِ وٌجْس قحؾحضْٜ ذىهس، ك٢ ٓكحُٝس  ضٛرف جُؼ٬هس ه٣ٞس ذ٤ٜ٘ٔح،

، ٝذحُطح٢ُ جُؼَٔ ػ٠ِ ٣َحوز ٌكغ ٍٓوٝو٣طْٜ ٝضٔى٣ى ٓىز جُطؼحَٓ، كطٛرف جُٔإْٓس ضؼِْ ذٌَ ٓح ٩ٖرحػٜحٜٓ٘ح 

٢ٍٞ٣ َذحتٜ٘ح، كإ ػ٤ِٜح ج٧نً ذٔرحوٌز ضؿ٤ٔى ضؼحِْٜٓ ٓؼٜح ُِكلحظ ػ٠ِ ًٛٙ جُؼ٬هس ٝضٔى٣ىٛح أ٠ٍٞ كأ٠ٍٞ، 

ذحُط٣ٍٝؽ أٝ ذك٤ع ضلطف جُٔؿحٍ ُْٜ ذحػطرحٌْٛ كٍو ٖٓ جُٔإْٓس، أٝ ذٍكغ ٤ًٔس جُِٓغ جُط٢ جػطحو جُُذٕٞ ٍٖجتٜح 

ج٢ُٜ٘ٔ ًاٞحكس ٓ٘طٞؼ ٓؿح٢ٗ ػ٘ى ٍٖجء قؿْ ٓؼ٤ٖ ٖٓ جُٔ٘طؿحش، أٝ نلٝ ٗٓرس ٓؼ٤٘س ٖٓ جُٓؼٍ ػ٘ى ذِٞؽ 

ًٝٛج ٓح .  كؼ٘ىٓح ٣ٗؼٍ جُُذٕٞ إٔ جُٔإْٓس ضؼَٔ ٧ؾِٚ ٝضٜطْ ذٍؿرحضٚ، ٤ٌْٕٞ ُٜح ٝك٤ح...ٓٓطٟٞ ٍٖجء ٓؼ٤ٖ

 . ٓؼٍكس جُٔإْٓس ٓغ جُُذ٣ٟٕٞؿؼَ ُ٘ٗح٠ ٓطحذؼس ٓؼى٫ش ٌٞح جُُذحتٖ ضأغ٤ٍ ه١ٞ ػَ

كٖٔ ن٬ٍ ٓح ْرن ٣ٌٔ٘٘ح جُوٍٞ إٔ أًػٍ ٓطـ٤ٍجش ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ضأغ٤ٍج ػ٠ِ ٓؼٍكس جُٔإْٓس ٓغ 

ٓؼٍكس جُُذحتٖ، ئٗٗحء هحػىز ذ٤حٗحش ُْٜ، نىٓس جُُذحتٖ، ض٤٤ٍٓ ٌٖحٟٝ جُُذحتٖ، ٓطحذؼس ٓؼى٫ش ٌٞح : جُُذٕٞ ٢ٛ

ًٝٛج ٓح ٣ٌٔ٘٘ح ٖٓ جُطأ٤ًى جُطحّ ُِل٤ٍٞس جُػحُػس، ذك٤ع ضٓحْٛ ٓؼٍكس جُٔإْٓس ٓغ جُُذٕٞ ك٢ ضك٤ٖٓ . جُُذحتٖ

. ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ

ِؼشفح اٌضتْٛ ٌٍضتْٛ ٚػلالرٙا ترغ١١ش ػلالاخ اٌضتائٓ : اٌفشع اٌشاتغ

جُٔإْٓس جُط٢ ف. ئٕ أكٍجو جُؼ٤٘س أًىٝج إٔ ٗٗح٠ ٓؼٍكس جُُذحتٖ ُٚ وٌٝ ْٜٓ ك٢ ٓؼٍكس جُُذٕٞ ُُِذٕٞ

ضركع ػٖ ضط٣ٍٞ ًٍُٓٛح جُط٘حك٢ٓ ك٢ٜ ذحُطأ٤ًى ضكطحؼ ئ٠ُ ضط٣ٍٞ ػ٬هحضٜح ذُذحتٜ٘ح، كأًػٍ ٓح ٣إغٍ ػ٠ِ ٓر٤ؼحش 

ًٛج . ػ٠ِ ًٓد جُُذٕٞ ضأغ٤ٍجٓ٘طؿحش جُٔإْٓس ٢ٛ جُٔؼِٞٓس جُط٢ ض٘طوَ ذ٤ٖ ج٧كٍجو ٧ٜٗح ضؼطرٍ يجش ه٤ٔس ٝأًػٍ 

جُٓل٤ٍ ج١ًُ ٣ٌٕٞ ُى٣ٚ ٓٞهق ج٣ؿحذ٢ جضؿحٙ جُٔإْٓس ٣ؼَٔ ػ٠ِ جُطأغ٤ٍ ك٢ ج٧كٍجو جُٔك٤ط٤ٖ ج٧ن٤ٍ ٣ؼطرٍ ذٔػحذس 

ذٚ ذط٣ٍوس ؿ٤ٍ ٓوٛٞوز، كوٛى ضكو٤ن ض٣ٌٖٞ ٓػَ ًٛج جُ٘ٞع ٖٓ جُُذحتٖ ضؼَٔ جُٔإْٓس ػ٠ِ ض١٤ٗ٘ ٓؿٔٞػس 

ج٧كٍجو ضٜح ك٢ ٗظٍ  ٓؼٍكس ْٔغٖٓٓؼ٤٘س ْٜٓ٘ ًوٟٞ ض٣ٍٝؿ٤س ؿ٤ٍ ٓرحٍٖز ذك٤ع ضٓطل٤ى جُٔإْٓس ٖٓ ن٬ُْٜ 

.  ٠ٝر٤ؼس ٓ٘طؿحضٜح ك٢ ضٌْٛٞٛ، ٝ يُي ذطىػ٤ْ نحٚس ٓٓطٟٞ جٍُٞح ُىٟ ٛإ٫ء جُُذحتٖ

 جُؼى٣ى ٖٓ جُٔإْٓحش ٗكٞ ٛىف ٝجقى ٣طٔػَ ك٢ ٞٔحٕ هحػىز ًر٤ٍز ٖٓ جُُذحتٖ جُٔه٤ِٖٛ ٝهى جضؿٜص

ي١ٝ جٍُذك٤س جُؼح٤ُس، ٝؾِد َذحتٖ ؾىو، كل٢ ًٛج جُٛىو ٣وٍٞ ٌت٤ّ ٓؿِّ ئوجٌز ئقىٟ جُٔإْٓحش ج٤ُٓحق٤س 
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ٕ جُؼى٣ى ٖٓ َذحت٘٘ح ٣ؼرٍٕٝ ػٖ وٌؾس ٫ٝتْٜ ُ٘ح، ٤ُّ كو١ ٖٓ ن٬ٍ ئٍٚجٌْٛ ػ٠ِ جُطؼحَٓ ٓؼ٘ح، أ" جُؼح٤ُٔس

ٝج٫ْطلحوز ٖٓ نىٓحض٘ح، ٝئٗٔح أ٣ٟح ٖٓ ن٬ٍ ضٍؿ٤د َذحت٘٘ح جُٔكط٤ِٖٔ ذحُطؼحَٓ ٓؼ٘ح أ٣ٟح، ق٤ع إٔ أكَٟ 

ْٝحتَ ُِط٣ٍٝؽ ذحُ٘ٓرس ُ٘ح ًٔإْٓس ٌجتىز ٢ٛ ٛإ٫ء جُُذحتٖ جُٔٞجُٕٞ ج٣ًُٖ ٣ؼٍٞ ػ٤ِْٜ ًػ٤ٍج ك٢ ٗؿحق٘ح ٝٗٔٞٗح 

"ٝجَوٛحٌ أػٔحُ٘ح
1

ٛٞ أه٠ٛ ٓح ضركع ػ٘ٚ جُٔإْٓس ق٤ع ضٟٖٔ ٫ٝء َذحتٜ٘ح جُىجت٤ٖٔ ٝض٤ْٞغ هحػىز ًٛج ٝ. 

ز و هحع٩ٗٗحءذ٤حٗحضٜح ذؿِد َذحتٖ ؾىو، كحُُذٕٞ أٚرف ٣ٍٖي، ًٝٛج ٓح أًىٙ أكٍجو جُؼ٤٘س ٖٓ ن٬ٍ جُطأغ٤ٍ جُو١ٞ 

 . ٓؼٍكس جُُذٕٞ ُُِذٕٞػ٠ِذ٤حٗحش جُُذحتٖ 

ػ٠ِ إٔ ج٫ضٛحٍ جُىجتْ ذحُُذحتٖ ُٔؼٍكس ٝضطرغ آٌجتْٜ قٍٞ جُٔ٘طؽ أ٣ٟح ُطأ٤ًى ٍضٞؾٚ أكٍجو جُؼ٤٘س ًٔح 

كٌػ٤ٍج ٓح جػطرٍش نىٓحش ٓح ذؼى جُر٤غ ٓؿح٫  .٣ٞٞف أ٤ٔٛس ٗٗح٠ نىٓس جُُذحتٖ ك٢ ٓؼٍكس جُُذٕٞ ُُِذٕٞ

جْطٍجض٤ؿ٤ح ك٢ ضٔط٤ٖ ػ٬هس جُُذٕٞ ذحُٔإْٓس، ك٢ٜ ٓ٘ؿْ ٛحتَ ُِٔؼِٞٓحش جُط٢ ضٓٔف ذطـ٣ًس جُط٣ٞٓن ٝج٤ُٓحْس 

٢ٛٝ آنٍ كٍٚس ك٢ ٣ى جُٔإْٓس ُهِن أقٖٓ جٗطرحع ... ضؼى٣َ ج٧ْؼحٌ، ج٫ضٛحٍ جُىجتْ: جُطؿح٣ٌس ٖٓ ق٤ع

 .ػ٬هحش ٓغ جُُذحتٖ ك٢ ٓؿحٍ ج٫ضٛح٫شجٍُُِذحتٖ، ٝذحُطح٢ُ ضٓٔف ذط٘ظ٤ْ ٓ٘حْد ُط٤٤ٍٓ 

 ُْٜ ك٢ ٓؼٍكس ٝج٩ٚـحءذ٤٘ص وٌجْط٘ح ضٗطص ك٢ ئؾحذحش ج٧كٍجو قٍٞ ضأغ٤ٍ ض٤٤ٍٓ ٌٖحٟٝ جُُذحتٖ 

 ُْٜ، كًٜج ذو٤حّ وٌجْحش ٓؼٔوس ٖٓ ٝج٩ٚـحءكؼ٠ِ جُٔإْٓس ج٤ُّٞ ج٫ٛطٔحّ ؾىج ذٌٗحٟٝ َذحتٜ٘ح . جُُذٕٞ ُُِذٕٞ

 كٖٔ . ٝذٍٓػس قَ ٌَُ جقطؿحؼئ٣ؿحو٠ٍف جُٔٛحُف جُٜٔطٔس ذحُؼ٬هحش ٓغ جُُذحتٖ، ٝجُط٢ ٣طٔػَ وٌٝٛح ك٢ 

ن٬ٍ ض٤٤ٍٓ ًٛٙ ج٫قطؿحؾحش ٣ٌٖٔ ضط٣ٍٞ ٝضك٤ٖٓ جُطؼحَٓ ٓغ جُُذحتٖ ٝضط٣ٍٞ ٝضكى٣ع ج٫ضٛح٫ش ُطٛرف 

أًػٍ كؼح٤ُس، ًٔح ضٓحػى ج٫قطؿحؾحش ػ٠ِ ٓؼٍكس جٗطرحػحش جُُذحتٖ قٍٞ جُٔإْٓس ٝجْطـ٬ٍ جُطوٍخ ْٜٓ٘ ُؿِد 

َذٕٞ وجتْ ٖٓ أؾَ جنط٤حٌ  10.000ذحْطوطحخ  1995 ك٢ ٜٗح٣س Casinoهحٓص ًٍٖس جُط٣َٞغ ق٤ع . َذحتٖ ؾىو

ٓ٘طؿحش ٝهحٓص جًٍُٗس ذطـ٤٤ٍ ػٍٜٞح ٠روح ٫هطٍجقحش جُُذحتٖ، ْٝٔكص ًٛٙ جُطؿٍذس ذح٫هطٍجخ أًػٍ ٖٓ 

ؾ٤ىذٌَٗ ضطِؼحش جُُذحتٖ ٝضط٣ٍٞ ض٤ٌِٗس ٖٓ جُٔ٘طؿحش جُؿى٣ىز ٝجُط٢ ضورِٜح جُُذحتٖ 
2

 .

ذؼس ٌٞح جُُذحتٖ ٛ٘ح ذحٛطٔحّ ٖٓ أكٍجو جُؼ٤٘س ك٢ ٓؼٍكس جُُذٕٞ ُُِذٕٞ ًٝٛج ٌجؾغ ُطٗطص جُْ ٣كٝ ٗٗح٠ ٓص      

 ًًُي .كحُُذٕٞ جٍُج٢ٞ ٤ٓحٍ ٬ُْطٍٔجٌ ك٢ ٍٖجء جُٔ٘طٞؼ ج١ًُ ٤ٍٞ٣ٚ، ٝذحُطح٢ُ ٣ٛرف وجتْ ُِٔإْٓس. ئؾحذحضْٜ

ضوى٣ْ ن٬ٍ ػىز جْطٍجض٤ؿ٤حش ُِو٤حّ ذًُي ٖٓ ٖٓ ن٬ٍ جػطٔحوٛح ػ٠ِ ٖٓ أٛىجف جُٔإْٓس ؾِد َذحتٖ ؾىو 

ًٟٔحٕ ٓإْٓحش جُط٤ٍجٕ جُ٘وَ ٖٓ ٝئ٠ُ جُٔطحٌ، ٧ٕ ،  ػٖ جُؼٍٜ جٍُت٢ٓ٤ ٣ٌٕٞ ٌَٓٔ ُٜحئٞحك٤سنىٓحش 

 ًٔح ٣ٌٖٔ إٔ ضىػْ جُٔإْٓس ٖٓ . ٓطحُرس ذٜح ك٢ ج٧َٚ ٝضٌلِٜح ذٜح ٣ُ٣ى ك٢ ٓٓطٟٞ جٍُٞحشًٛٙ جُٔإْٓحش ٤ُّ

ٓٞهلٜح ُؿِد َذحتٖ ؾىو ذطوى٣ْ ٛىج٣ح ًٝٞذٞٗحش ذحُؼٍٜٝ جُط٣ٍٝؿ٤س نحٚس ك٢ جُٔ٘حْرحش ٝجُٜىف ٜٓ٘ح ٤ُّ 

. ٣َحوز جُٔر٤ؼحش ن٬ٍ كطٍز ه٤ٍٛز، ٝئٗٔح ئػطحء ض٤ُٔ ُرؼٝ جُُذحتٖ

                                                 
1

، 2000، وجٌ جٍُُٛجٕ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، ِذخً اعرشاذ١عٟ ٚظ١فٟ ذطث١مٟ: ذغ٠ٛك اٌخذِاخذ٤ٍٗ جُؼ٬م، ق٤ٔى ػرى جُ٘ر٢ جُطحت٢، - 

٘175.  

.153٘ ٣ح٤ْٖ ق٢٘٤ٔ، ٍٓؾغ ْحذن، -
2
  



جُؿحٗد جُططر٤و٢ ُِركع    :                                                                       جُلَٛ جُػحُع

 

 
                      

 194 

 ٝ ٓٔح ْرن ٣ٌٔ٘٘ح جُوٍٞ إٔ أًػٍ جُٔطـ٤ٍجش ضأغ٤ٍ ػ٠ِ ٓؼٍكس جُُذٕٞ ُُِذٕٞ ٗؿى جُطؼٍف ػ٠ِ جُُذحتٖ     

جُوٍٞ ذإٔ ٖٓ ن٬ٍ  ُِل٤ٍٞس، ٣إو١ ذ٘ح ئ٠ُ جُطأ٤ًى جُ٘ٓر٢ًٝٛج . ٝهحػىز جُر٤حٗحش ٝأ٣ٟح ٗٗح٠ نىٓس جُُذحتٖ

 .ٓؼٍكس جُُذٕٞ ُُِذٕٞ ضٓحْٛ ٗٓر٤ح ك٢ ضك٤ٖٓ ض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ
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خلاطح 

 

ٝكوح ُِطٞؾٚ ج٫ذٓطُٔٞٞؾ٢ جُطل١ٍ٤ٓ ٝجُٞٞؼ٢ ذاضرحع جُٜٔ٘ؽ ج٫ْطٌٗحك٢ ٝكوح ٧ِْٞخ ج٩ذؼحو، جهطٍق٘ح    

ٓؿٔٞػس ٖٓ جُل٤ٍٞحش قٍٞ جُؼ٬هس ذ٤ٖ جُٔؼٍكس ٝض٤٤ٍٓ ػ٬هحش جُُذحتٖ ٖٓ ن٬ٍ أذؼحو جُٔؼٍكس 

جُط٢ ضْ  (جُٔؼٍكس ػٖ جُُذٕٞ، جُٔؼٍكس قٍٞ جُُذٕٞ، ٓؼٍكس جُٔإْٓس ٓغ جُُذٕٞ، ٓؼٍكس جُُذٕٞ ُُِذٕٞ)ج٧ٌذؼس

ئْوح٠ٜح ك٢ جُٞجهغ ٝكوح ٧ِْٞخ ج٫كطٍجٜ ج٫ْط٘رح٢٠ ػ٠ِ وٌجْس قحُس ٓإْٓس ٚ٘حػس جٌُٞجذَ،     ٝذحْطهىجّ 

ج٫ْطٔحٌز ًأوجز ُؿٔغ جُر٤حٗحش ضِٞٚ٘ح ٖٓ ن٬ُٜح ئ٠ُ إٔ ٛ٘حى ػ٬هس ج٣ؿحذ٤س ضلحػ٤ِس ذ٤ٖ جُٔإْٓس َٝذحتٜ٘ح 

.  جُىجت٤ٖٔ
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 197 

 

 
 

      يٌذ ؼِّر اهفنر اهخشّٖلٕ ؼِرح يـَ ؿدث يفبُٖى ّخػّرح ؿتر يخخوف اهخظّراح اهخٕ ير تِب، فٕ 

يلديج ُذٍ اهيفبُٖى ٖترز يفِّى اهزتًّ نيضرم أشبشٕ هوٌضبػ اهخشّٖلٕ، هنٌَ هى ٖأخذ اهينبٌج اهيٌبشتج غيً 

اهخظّراح اهنلاشٖنٖج اهخٕ رنزح ؿوٓ ّؼٖفج إٌخبر ّتٖؾ هخٌخلل تـد ذهم إهٓ اهسّدث اهخٕ نبً ٖخى خظيٖيِب  

يً يٌؼّر اهيؤششج لا اهزتًّ لافخلبر ُذا الأخٖر إهٓ اهتضّد ّاهدراشبح اهخٕ خـٌٓ تفِى ّخضوٖل شوّم 

. اهزتًّ

     فلظر اهخظّراح اهنلاشٖنٖج، ّيؾ ؼِّر إدارث اهيـرفج أؿػٓ دفـب سدٖدا هوٌِّع تبهيفِّى اهخشّٖلٕ 

اهضدٖد اهذٔ ارخنز ؿوٓ ضبسبح ّرغتبح اهزتًّ، ُذا اهيفِّى اهذٔ ختٌخَ اهيؤششج سـوِب خلّد ٌِغج خغٖٖر 

سذرٖج لاشخراخٖسٖبخِب ّذلبفخِب ّخٌؼٖيِب هخأخذ ّسِج سدٖدث ٌضّ اهزتًّ، ُّّ يب ٖشيٓ تخشٖٖر ؿلاكبح 

فِٕ هٖشح ٌضبػ ٖلؾ غيً كشى اهخشّٖق فلػ، ّهنً ٖخغيً أٖغب اهخغٖٖر اهيٌؼيٕ اهيشخير فٕ . اهزتبئً

اهذلبفج ّاهـيوٖبح ّاهِٖنل ّاهخنٌّهّسٖب اهخٕ ختٌخِب اهيؤششج يً أسل خضلٖق تٌٖج خضخٖج يٌبشتج خينً اهيؤششج 

يً اشخٖـبة ُذا اهيدخل ، ّأً يـوّيبح اهزتًّ اهخٕ خسيؾ خخضّل إهٓ يـرفج اهيؤششج اهخٕ خلّد الأٌضػج 

فختٌٕ إشخراخٖسٖج خشٖٖر اهـلاكج يؾ اهزتبئً ٖـٌٕ ختٌٕ اهيؤششج هٌؼبى . لأخذ يٖزث اهيـرفج ّاهفرط اهشّكٖج

ٖـيل ؿوٓ الاخظبل ّاهخّاظل أنذر فأنذر يؾ اهزتًّ، فنرخَ الأشبشٖج خلّى ؿوٓ فخص كٌبث ضّار ّاخظبل 

. يتبضر تٌِٖيب

هِذا فئً إدارث اهيـرفج .     فبهزتًّ ُّ اهـبئد، ُّ اهذٔ ٖـرف يب ٖرٖد، ُّ اهذٔ ٖدفؾ يً أسل يب ٖرٖد

فأُى يب . يـٌٖج تدرسج نتٖرث تيـرفج يب ٖرٖد، ّتِذا اهيـٌٓ فئً اهزتًّ ُّ أضد يظبدر اهيـرفج تبهيؤششج

خرنز ؿوَٖ ؿيوٖج خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً ُّ يـبهسج ؿدى اهخٌبؼر هويـوّيبح ّاهيـرفج تًٖ اهيؤششج ّاهزتًّ 

أٔ تًٖ يب خـرفَ اهيؤششج ؿً اهزتًّ ّيب ٖسة أً ٖلدى هوزتًّ يً يـرفج ّيـوّيبح تِدف خضلٖق رغب 

. اهزتًّ ّاهيضبفؼج ؿوَٖ لأٌَ ٖـختر شتة ّسّد اهيؤششج

    فٌخٖسج هوخػّر اهيشخير هوّؿٕ اهضرائٕ تًٖ اهزتبئً، ّاهخٌبفس اهضدٖد تًٖ اهيؤششبح، أظتص تٌبء ؿلاكج 

يضخرٔ إهٓ يشخّْ أؿوٓ ٖسـل يٌِب ّشٖوج هخضلٖق -خفبؿوٖج تًٖ اهيؤششج ّاهزتًّ ٖفّق يسرد اهخـبيل تبئؾ

.    ٌّؽ يً اهضرانج اهيشخيرث فٕ اهزيً، ّاهخٕ خخدى يظبهص اهػرفًٖ

   ّتٌبءا ؿوَٖ لا تد يً خـدٖل اهٌؼرث هويضٖػ تئؿبدث خرخٖة ّؼبئف اهيؤششج هٖظتص اهخشّٖق تأٌضػخَ 

اهضدٖذج اهّؼٖفج الأشبشٖج هويؤششج خبظج يؾ خفـٖل دّر اهيـرفج ّخشٖٖرُب فٕ يخخوف أرسبء اهيؤششج اهخٕ 

 . زادح يً أُيٖج اهيـوّيج تشرؿج ّدكج خداّهِب، ّلأٌِب خخـوق تسبٌة ضشبس هويؤششج ألا ُّّ اهزتًّ
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ّاٌػلاكب ييب شتق، ضبّهٌب دراشج اهـلاكج ّفلب هيٌػق اشخنضبفٕ اخختبرٔ يً خلال اشخخداى  خلٌٖج 

دراشج ضبهج تيؤششج ظٌبؿج اهنّاتل، كيٌب خلاهِب تخّزٖؾ اشخيبرث ؿوٓ الإػبراح نأشوّة هسيؾ تٖبٌبح 

نيب دؿيٌب دراشخٌب اهخػتٖلٖج تيلبتوج يؾ يخخظظًٖ فٕ يسبل اهخشّٖق، خينٌب يً خلال خضوٖل ّخفشٖر . نيٖج

. إسبتبخِى إهٓ اهخّظل هيسيّؿج يً اهٌخبئز

ٌخبئج اهتحد : أّلا

يً خلال اهخـرف ؿوٓ اهزتبئً  إً اهيـرفج ؿً اهزتًّ خشبُى ٌشتٖب فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً      

فبهخـرف ؿوٓ . يخبتـج يـدلاح رغب اهزتبئً ّالاشخسبتج هِى، إدارث ضنبّٔ زتبئً ّالإظغبء هِىّخسزئخِى، 

اهزتبئً ُّ اهفِى الأفغل هيخػوتبخِى ّخفغٖلاخِى ّخرسيج خوم اهيـوّيبح إهٓ يٌخسبح ّخديبح يٌبشتج، ّذهم 

فِذٍ الأخٖرث يبزاهح غٖر يـرّفج تبهيؤششج فِٕ لا خيخوم ذلبفج كّٖج اخسبٍ . تخنًّٖ كبؿدث تٖبٌبح خبظج تِى

اهزتًّ ّٖرسؾ ذهم هخرنٖزُب ؿوٓ اهزتبئً اهدائيًٖ اهيتبضرًٖ اهذًٖ هدِٖى خـبيلاح دائيج يؾ اهيؤششج فِٕ 

ختبدر هيـرفج أفنبرُى ّاشخنضبف اهػرق اهيينٌج هوخضشًٖ، تفخص يسبل ضلٖلٕ هوضّار يـِى ّالاشخيبؽ ٗرائِى 

.  يً أسل خـيٖق اهـلاكج اهخفبؿوٖج فٖيب تٌِٖى ّخضلٖق رغبُى تضنل ٖفّق خّكـبخِى

ُٕ نذهم ٌشتٖب فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً يً خلال اهخـرف ؿوٓ      اهيـرفج لأسل اهزتًّ خشبُى

 فِٕ .يخبتـج يـدلاح رغب اهزتبئً ّالاشخسبتج هِى، إدارث ضنبّٔ زتبئً ّالإظغبء هِىاهزتبئً ّخسزئخِى، 

فبهيؤششج خزّد زتبئٌِب تيـوّيبح خخط . خـد شٖبشج إغرائٖج غٖر يتبضرث خشخخديِب اهيؤششج هنشة اهزتًّ

اهيٌخز، هيشبؿدخَ ؿوٓ نٖفٖج اشخخدايَ هخلوٖط اهخػر اهيدرم اهذٔ ٖرٖة اهزتًّ كتل خزّٖدٍ تبهيـوّيبح،  

اهخٕ يً خلاهِب خـػٕ هزتبئٌِب   (...يّاكؾ اهنخرٌّٖج، الاخظبل اهِبخفٕ،)ّذهم ؿتر يخخوف ٌلبػ اهخّاظل 

نبفج اهخفبظٖل اهيرافلج هـيوٖج اهضراء، فِٕ خيذل ؿيوٖج خضشًٖ يشخير هسّدث اهخديج ؿً ػرٖق خلٖٖى 

فخلدٖى اهٌظص هَ ّاهضرش اهيفظل لاٌضغبلاخَ خبظج فٕ ضبهج . اهزتًّ، ّخركٖج أفنبرٍ تيـبيلاح اهيؤششج

اشخٖبئَ ّؿدى رغبٍ ٖـختر يضبّهج هسـوَ ٖضس أً اهيؤششج خِخى تَ، ّخضيشَ ؿوٓ اخخبذ كرار اهضراء، 

. تئؼِبر نل اهيزاٖب الاٖسبتٖج، ّتبهخبهٕ خضلٖق رغبٍ، ّيً ذى اهيضبفؼج ؿوَٖ

    ّخشبُى تبلإغبفج إهٓ يب شتق يـرفج اهيؤششج يؾ اهزتًّ فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً فٕ نل 

خديج اهزتبئً،  اهخـرف ؿوٓ  اهزتبئً ّخسزئخِى، إٌضبء كبؿدث تٖبٌبح زتبئً اهيؤششج، اهيسبلاح يً خلال

 فيـرفج اهزتبئً اهدائيًٖ لا .يخبتـج يـدلاح رغب اهزتبئً ّالاشخسبتج هِى إدارث ضنبّٔ زتبئً ّالإظغبء هِى،

خخػوة يسِّداح ّلا اُخيبيبح، فيً خلال اهخـبيلاح ّكبؿدث اهتٖبٌبح اهخٕ خيخونِب اهيؤششج ؿً زتبئٌِب 

ٖينٌِب يً الإٌخبر ّفق رغتبخِى ّخّكـبخِى، تخلدٖى أضشً ّأسّد اهخديبح ّاهيٌخسبح يً أسل زٖبدث نشة 

فبلايخذبل هيب ٖرٖدٍ اهزتًّ أظتص أيرا إهزايٖب ّضخيٖب ّاهتضد اهيشخير ؿً اهسّدث ّاهخضشًٖ فٕ يٌبُز . ذلخَ

اهـيل ّإٖسبد اهضوّل هضنبِّٖى فٕ أّكبخِب، تخرنٖز إدارث اهيؤششج ؿوِٖى سٖدا ّاهـيل ؿوٓ دراشج ضبسبخِى 
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تدكج، يضبّهج لإضتبؿِب، فخظتص اهيؤششج خـوى تنل يب ٖرغٕ زتبئٌِب اهدائيًٖ، تيب ٖضلق ذهم اهخلرة يٌِى 

 .ّخلّٖج اهـلاكج أنذر فأنذر هسـوِى فرد يً اهيؤششج

اهخـرف ؿوٓ  اهزتبئً     يـرفج اهزتًّ هوزتًّ خشبُى ٌشتٖب فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً يً خلال 

.  ، ُّذا يب أدْ إهٓ اهخأنٖد اهٌشتٕ هوفرغٖجخديج اهزتبئً ّخسزئخِى، إٌضبء كبؿدث تٖبٌبح زتبئً اهيؤششج،

فنشة اهزتبئً اهسدد لا ٖخى إلا يً ػرف زتبئً اهيؤششج اهدائيًٖ اهيخوظًٖ ّذّٔ اهرتضٖج ّاهيردّدٖج 

. اهـبهٖج، اهوذًٖ ٌٖلوًّ اهيـوّيبح هلأفراد اهيضٖػًٖ تِى ّخـرٖفِى تيٌخسبخِب تبؿختبرُى أفغل ّشٖوج هوخرّٖز

فٖظتضًّ تبهخبهٕ نبهضرنبء خشـٓ اهيؤششج يً خلاهِى إهٓ غيبً ّلاء زتبئٌِب ّخّشٖؾ كبؿدث تٖبٌبخِب تسوة 

 .     اهزتبئً اهسدد

اهخّظٖبح : ذبٌٖب

    تبهرغى يً ّسّد يظوضج اهخشّٖق اهخٕ خِخى تـلاكبح اهزتبئً فٕ اهِٖنل اهخٌؼٖيٕ هويؤششج، إلا أً 

تٌبءا ؿوٓ ذهم، ٖينٌٌب خلدٖى تـع . الإػبراح لا زاهّا لا ٖدرنّا اهيـٌٓ اهضلٖلٕ  هخشٖٖر اهـلاكج يؾ اهزتًّ

:  اهخّظٖبح ّاهخٕ ٖينً أً خشخفٖد يٌِب اهيؤششبح تظفج ؿبيج، ّيؤششج ظٌبؿج اهنّاتل تظفج خبظج

  ًاهتدء تفِى فوشفج خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً نٌِّب خشيص تبهخـرف ؿوٓ اهزتبئً خيبى اهيـرفج ّخغي

 رغبُى ّّلائِى؛

 اهخرنٖز ؿوٓ اهزتبئً اهدائيًٖ، ّاشخخداى أشبهٖة أخرْ هنشة زتبئً سدد؛ 

  ٖسدر تبهيؤششج اهّٖى خـؼٖى اهلٖى اهيّسِج هوزتًّ، ّيشبؿدخَ ؿوٓ إدرانَ هِب، فبهزتًّ اهذٔ لا

ٖشيؾ ؿً اهيزاٖب لا ٖشخػٖؾ أً ٖـوى تِب ّتبهخبهٕ لا ٖشخغوِب ّلا ٖشخضـر أُيٖخَ هدْ ُذٍ اهيؤششج، فٖتبدهِب 

 ؿدى الاُخيبى تبهخخوٕ ّاهخضّل إهٓ يؤششبح أخرْ؛

 اهخرنٖز اهسبد ؿوٓ أتـبد اهيـرفج نئشخراخٖسٖج هسذة اهزتبئً ذى نشتِى ّاهضفبؼ ؿوِٖى؛ 

  غرّرث زٖبدث الاُخيبى تشتل اهيضبفؼج ؿوٓ ؿلاكج اهيؤششج تزتبئٌِب هفخراح ػّٖوج، تسـوِب ؿلاكج

 يٌفـج يختبدهج، يً خلال إٖسبد اهخّازً تًٖ يظبهص اهػرفًٖ، اهزتًّ يً سِج ّاهيؤششج يً سِج أخرْ؛

 ؿوٓ اهيؤششج خّشٖؾ ٌضبػِب اهخشّٖلٕ ّخّفٖر ّشبئل ٌلل اهشوؾ، ّالاُخيبى تبهخرّٖز؛ 

  غرّرث كٖبى اهيؤششج تيرنز الاخظبل ّخػّٖرٍ، ضٖد ٖـختر يظدرا ذُتٖب هويـوّيبح اهيخـولج

تبهزتًّ، ّٖشبؿد ؿوٓ خضدٖد اهضبسبح ّاهرغتبح اهيضتـج ّغٖر اهيضتـج هوزتًّ، نيب ٖينً هويؤششج يً 

 اهخـبًّ يؾ اهزتًّ هخضشًٖ أدائِب ّتذهم ٖظتص يرنزا هخشٖٖر اهـلاكج تبهزتًّ؛

  ،يـبهسج ضنبّْ اهزتبئً تػرٖلج ؿللاٌٖج ّضغبرٖج، تغع اهٌؼر ؿً اهخنوفج اهيخرختج ؿً ذهم

هخضلٖق رغب اهزتًّ ّاهضفبؼ ؿوَٖ؛ 
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  ؿوٓ اهيؤششج اهخخوٕ ؿً اهذلج اهيخزاٖدث تسّدث يٌخسبخِب ّنل اهزتبئً يخسِج ٌضُّب، فخشٖٖر اهـلاكج

يؾ اهزتبئً خنشتِب زتبئً أنذر ّخضلق هِب يزاٖب يبهٖج أنتر ؿٌد خػتٖلِب فغلا ؿً أٌِب خضلق يزاٖب يـرفٖج 

 . يِيج

 

حدّد ّآفبق اهتحد : ذبهذب

ّهنً رغى ذهم خّسد . كيٌب فٕ ُذٍ اهتضد تئؿداد دراشج ٌؼرٖج ّإشلبػِب ؿوٓ سبٌة ؿيوٕ يّافق هِب     

تـع اهضدّد اهخٕ ٖسة ذنرُب، فلد اكخظرٌب فٕ دراشخٌب اهـيوٖج ؿوٓ دراشج ضبهج يؤششج ظٌبؿٖج ّاضدث ، 

ػتلٌب فٕ إػبرُب ؿيوٖج خضوٖل فرغٖبخٌب ، الأير اهذٔ ضبل دًّ كدرخٌب ؿوٓ خـيٖى  اهٌخبئز اهخٕ خّظوٌب إهِٖب، 

هذهم ٌخػوؾ فٕ اهيشخلتل ؿٌد اهخّشؾ . ّاهخٕ خـختر فٕ إػبر ُذٍ اهدراشج ٌخبئز ٌشتٖج يرختػج تضبهج اهيؤششج

فٕ اهيّغّؽ هدراشج ؿٌٖج أنتر يً اهيؤششبح ضخٓ ٖخشٌٓ هٌب اهضظّل ؿوٓ ٌخبئز أنذر كبتوٖج هوخـيٖى 

.  ّخـنس تضنل سٖد ٌخبئز اهؼبُرث

نيب أٌٌب اشخخديٌب فٕ إػبر ُذٍ اهدراشج أدّاح تضد يخٌّؿج، ّاهيخيذوج فٕ الاشخيبرث ّاهيلبتوج، ّكيٌب       

ُذا يب ٖفخص هٌب آفبق سدٖدث فٕ اهيشخلتل هيضبّهج اهخـيق أنذر . تخضوٖل تٖبٌبخِيب ّفلب لأشبهٖة إضظبئٖج تشٖػج

فٕ اهؼبُرث اهيدرّشج ّخضوٖل يخخوف اهتٖبٌبح تخػتٖق ػرق ّأشبهٖة إضظبئٖج أّ كٖبشٖج أخرْ أنذر خـلٖدا 

  .يـبرفٌب فٕ ُذا اهيسبل ضخٓ ٖينٌٌب خػّٖر
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اهـرتٖج  تبهوغج اهيراجؾ  :أّلا

I.اهنخة: 

، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، جٌُٞجم ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، ػٔحٕ ج٧ٌوٕ، ئداسج اٌّؼشفح اٌّّاسعاخ ٚاٌّفا١ُ٘ئذٍج٤ْٛ جُهِٞف جٌُِٔح١ٝ،  .1

2007. 

 ؾىجٌج ٌُِطحخ جُؼح٢ُٔ ٍُِ٘ٗ ٔظش٠اخ ٚاعرشاذ١ع١اخ ّٚٔارض ؼذ٠صح،:الإداسج اٌؽذ٠صحأقٔى جُهط٤د، ػحوٍ ْحُْ ٓؼح٣ؼٚ،  .2

 .2009ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ج٫ٌوٕ، 

 .2003، جُىجٌ جُؿحٓؼ٤س، ج٩ٌْ٘ى٣ٌس، أعاع١اخ تؽٛز اٌرغ٠ٛكئْٔحػ٤َ ج٤ُٓى،  .3

 .1999  ٍٓٛ، ج٩ٌْ٘ى٣ٌس، ٝجُط٣َٞغ، ٝجٍُ٘ٗ ُِطرحػس جُؿحٓؼ٤س جُىجٌ ،اٌرغ٠ٛك ج٤ُٓى، ئْٔحػ٤َ .4

 .2003/2004، جُىجٌ جُؿحٓؼ٤س، ج٩ٌْ٘ى٣ٌس، اٌرغ٠ٛكئْٔحػ٤َ ج٤ُٓى، ٗر٤ِس ػرحِ،  .5

، وجٌ هرحء ُِطرحػس ٝجٍُ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُوحٍٛز، اعرشاذ١ع١اخ اٌرغ٠ٛك فٟ اٌمشْ اٌؽادٞ ٚاٌؼشش٠ٓأ٤ٖٓ ػرى جُؼ٣ُُ قٖٓ،  .6

 ،ٍٛٓ2001. 

، وجٌ جٍُُٛجٕ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، ِذخً اعرشاذ١عٟ ٚظ١فٟ ذطث١مٟ: ذغ٠ٛك اٌخذِاخذ٤ٍٗ جُؼ٬م، ق٤ٔى ػرى جُ٘ر٢ جُطحت٢،  .7

 .2000ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، 

 .2002، جٌُٞجم ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، ج٧ٌوٕ، ذطث١ماخ ذىٌٕٛٛظ١ا اٌّؼٍِٛاخ فٟ الأػّايذ٤ٍٗ ػرحِ ٓكٔٞو جُؼ٬م،  .8

 .2007ُ٪وجٌز،  ج٤ُٜ٘ٔس جُهرٍجش ًٍُٓ ، جُوحٍٛز،اٌؼّلاء ػلالاخ ضٞك٤ن ػٍٔٝ، .9

 .2004جُؼٍذ٤س، ٍٓٛ،  جُٜٟ٘س جُؼٍذ٢، وجٌ جُلٌٍ ، وجٌالإٌىرش١ٔٚح اٌرعاسج ٚذؽذ٠اخ اٌرغ٠ٛكجُٔكٖٓ،  ػرى ٓكٔى ضٞك٤ن .10

  .2004، ج٣ٍُحٜ، ٌٓطرس ؾ٣ٍٍ،  ؽش٠مح فؼاٌح ٌلاؼرفاظ تؼ١ٍّه50ض٤ْ ذحٍٝ،  .11

 .2009، وجٌ جُلؿٍ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، جُوحٍٛز، ئداسج اٌّؼشفحق٢٘ٓ ػرى جٍُقٔحٕ ج٢ٔ٤ُٗ،  .12

 .2008، وجٌ ٚلحء ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، ئداسج اٌّؼشفحٌذك٢ ٓٛطل٠ ػ٤ِحٕ،  .13

، وجٌ جُٔ٘حٛؽ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ذىٌٕٛٛظ١ا اٌرغ٠ٛكٌو٣٘ٚ ػػٔحٕ ٣ْٞق، ٓكٔٞو ؾحْْ ج٤ُٔٛىػ٢،  .14

  .2004ج٧ٌوٕ، 

 وجٌ لشاءاخ ٚتؽٛز،: اٌفىش الإعرشاذ١عٟ ٚأؼىاعاذٗ ػٍٝ ٔعاغ ِٕظّاخ الأػّاي٣ًٍَح جُى١ٌٝ، أقٔى ػ٢ِ ٚحُف،  .15

 . 2009ج٤ُحٌَٝو١ جُؼ٤ِٔس ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس جُؼٍذ٤س، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، 

 وجٌ ٓ٘حٛؽ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، اٌّفا١ُ٘، إٌظُ، اٌرم١ٕاخ،: ئداسج اٌّؼشفحْؼى ؿحُد ٣ح٤ْٖ،  .16

2007. 

 ٌٓ٘ٗٞجش جُٔ٘ظٔس جُؼٍذ٤س ُِط٤ٔ٘س ج٩وج٣ٌس، ذكٞظ ٝوٌجْحش،  الإداسج تالإتذاع ٔؽٛ تٕاء ِٕٙط ٔظّٟ،،٤ِْْ ئذٍج٤ْٛ جُك٤٘ٓس .17

 .2009جُوحٍٛز، ٍٓٛ، 

ِذخً : الإداسج الإعرشاذ١ع١حٖحٌَُُٛ  ٝؾح٣ٌع ؾُٞٗ، ضٍؾٔس ٌكحػ٢ ٓكٔى ٌكحػ٢، ٝٓكٔى ٤ْى أقٔى ػرى جُٔطؼحٍ،  .18

 . 2001، ج٣ٍُحٜ، وجٌ ج٣ٍُٔم، جُٓؼٞو٣س، ِرىاًِ

 .2005، جُٔ٘ظٔس جُؼٍذ٤س ُِط٤ٔ٘س ج٩وج٣ٌس، جُوحٍٛز، ٍٓٛ، ئداسج اٌّؼشفح٬ٚـ جُى٣ٖ جٌُر٢ٓ٤،  .19

، وجٌ ٚلحء ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، اٌرغ٠ٛك ِٓ إٌّرط ئٌٝ اٌّغرٍٙه٠حٌم جُكحؼ، ػ٢ِ ٌذحذؼس، ٓكٔى جُرحٖح، ًٌٓ٘ جُه٢ِ٤ِ،  .20

 .1997جُطرؼس جُػح٤ٗس، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، 

ئوجٌز خطٛاذٗ ِٚشاؼٍٗ،أعا١ٌثٗ ِٕٚا٘عٗ،أدٚاذٗ ٚٚعائٍٗ،أطٛي وراتاذٗ، : اٌثؽس اٌؼٍّٟػرى جٍُقٔحٕ ذٖ ػرى الله جُٞجَٚ،  .21

 .1999جُطؼ٤ِْ ذٔكحكظس ػ٤ُ٘ز، َٝجٌز جُٔؼحٌف،جٌُِٔٔس جُؼٍذ٤س جُٓؼٞو٣س،

، وجٌ ج٤ٍُٓٔز ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ اٌّذخً ئٌٝ ئداسج اٌّؼشفحػرى جُٓطحٌ جُؼ٢ِ، ػحٍٓ ئذٍج٤ْٛ ه٘ى٣ِؿ٢، ؿٓحٕ جُؼ١ٍٔ،  .22

 . 2006ٝجُطرحػس، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ج٧ٌوٕ، ػٔحٕ، 

، وجٌ ًَ٘ٞ ُِٔؼٍكس جُؼ٤ِٔس ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ئداسج اٌّؼشفح ٚاٌّؼٍِٛاخػرى جُِط٤ق ٓكٔٞو ٓطٍ،  .23

 .2008ج٧ٌوٕ، 

 .2003، وجٌ ٝجتَ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، ػٔحٕ، ِثادئ اٌرغ٠ٛكػٛحّ جُى٣ٖ أذٞػِلس،   .24

 .2007، جُىجٌ جُؿحٓؼ٤س، ج٩ٌْ٘ى٣ٌس، اٌرغ٠ٛك اٌّؼاطشٓكٔى ػرى جُؼظ٤ْ،  ػ٬ء جُـٍذح١ٝ، ئ٣ٔحٕ جُٗو٤ٍ ٝ .25

، وجٌ ٚلحء ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ئداسج ِؼشفح اٌضتْٛ: ئداسج اٌّؼشفحػ٬ء كٍقحٕ ٠حُر٢، أ٤ٍٓز جُؿ٘حذ٢،  .26

2009. 

، ٌٓطرس ٝٓطرؼس ج٩ٖؼحع جُل٤٘س،جُطرؼس ج٠ُٝ٧، أعظ ِٚثادئ اٌثؽس اٌؼٍّٟكح٠ٔس ػٜٞ ٚحذٍ، ٤ٍٓكص ػ٢ِ نلحؾس،  .27

 .2002ج٩ٌْ٘ى٣ٌس، جُوحٍٛز، 

وجٌ قحٓى ٍُِ٘ٗ ، (ِٕظٛس ذطث١مٟ)أعا١ٌة اٌثؽس اٌؼٍّٟكح٣ُ ؾٔؼس ٚحُف جُ٘ؿحٌ، ٗر٤َ ؾٔؼس جُ٘ؿحٌ، ٓحؾى ٌج٢ٞ جُُػر٢،  .28

 .2009ٝ جُط٣َٞغ، ػٔحٕ ، ج٧ٌوٕ، 
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ؽشق اٌثؽس : ِٕا٘ط اٌثؽس اٌؼٍّٟػحٍٓ ه٘ى٣ِؿ٢، ن٤َِ ػ٤ِحٕ، ػرى جٍُقٔحٕ ػىِ،  ك٣ٍى ًحَٓ أذ٣َٞ٘س، ٍٓٝجٕ ج٫ذٍج٤ْٛ، .29

 .2007وجٌ ج٤ٍُٓٔز ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ ٝجُطرحػس، جُطرؼس جُػح٤ٗس،ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ،إٌٛػٟ، 

 .2003، ٓهرٍ ػِْ ج٫ؾطٔحع ٬ُضٛحٍ، جُؿُجتٍ، ِذخً ئٌٝ الاذظاي اٌعّا١٘شٞك٤َٟ و٤ُِٞ،  .30

 وجٌ جُلٌٍ ُِطرحػس ٝجٍُ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ِفا١ُ٘ أعاع١ح،: ِثادئ اٌرغ٠ٛككٜى ٤ِْْ جُهط٤د ٝ ٓكٔى ٤ِْٔحٕ ػٞجو،  .31

 .2000ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، 

و١ف ذٕشئ الأعٛاق ٚذغضٚ٘ا ٚذغ١طش ػ١ٍٙا ، : وٛذٍش ٠رؽذز ػٓ اٌرغ٠ٛكضٍؾٔس ك٤َٛ ػرى الله ذٌٍ،  ك٤ِ٤د ًٞضٍِ،  .32

. 2004جُطرؼس جُػحُػس، جٌُِٔٔس جُؼٍذ٤س جُٓؼٞو٣س، ٌٓطرس ؾ٣ٍٍ، 

، ٓوحٌٗس ضؿ٣ٍر٤س ك٢ هطحػحش ٣ًٍُٓس ك٢ وٍٝ ِٕٙع١ح ئداسج اٌّؼشفح، "ج٫ٌْٞج"جُِؿ٘س ج٫هطٛحو٣س ٝج٫ؾطٔحػ٤س ُـٍذ٢ آ٤ْح .33

 .2004ج٫ٌْٞج ج٧ػٟحء، ٣ٞ٤ٌٗٞى، 

د١ًٌ اٌثاؼس اٌّثرذئ فٟ ِٛػٛػاخ اٌثؽس ٚسعائً اٌّاظغر١ش : ِٕٙع١ح اٌثؽسٓح٤ٗٞ ؾ٤ى٣ٍ، ضٍؾٔس ٌِٓس أذ٤ٝ،  .34

 .ٚاٌذورٛساٖ

 .2002، وجٌ ٝجتَ ٍُِ٘ٗ، ػٔحٕ، ئعرشاذ١ع١ح اٌرغ٠ٛكٓكٔى ئذٍج٤ْٛ ػر٤ىجش،  .35

 .2008، جُىجٌ جُؿحٓؼ٤س، ؾحٓؼس ج٩ٌْ٘ى٣ٌس، اٌرغ٠ٛك اٌّرمذَٓكٔى ػرى جُؼظ٤ْ أذٞجُ٘ؿح،  .36

، وجٌ ٝجتَ ٍُِ٘ٗ اٌمٛاػذ ٚاٌّشاؼً ٚاٌرطث١ماخ: ِٕٙع١ح اٌثؽس اٌؼٍّٟٓكٔى ػر٤ىجش، ٓكٔى أذٞٗٛحٌ،ػوِس ٓر٤ٟ٤٤ٖ،  .37

 .1999ٝجُطرحػس، 

 .2008، وجٌ ٚلحء ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، اذعا٘اخ ِؼاطشج فٟ ئداسج اٌّؼشفحٓكٔى ػٞجو ج٣ُُحوجش،  .38

 .2002/2003، جُىجٌ جُؿحٓؼ٤س، ج٩ٌْ٘ى٣ٌس، اٌرغ٠ٛكٓكٔى ك٣ٍى جُٛكٖ، ئْٔحػ٤َ ج٤ُٓى، ٗحو٣س جُؼحٌف،  .39

، وجٌ جُٔ٘حٛؽ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، ػٔحٕ، ِذخً اعرشاذ١عٟ: اٌرغ٠ٛك الإػلآِٟكٔٞو ؾحْْ ج٤ُٔٛىػ٢، ٌو٣٘ٚ ػػٔحٕ ٣ْٞق،  .40

 . 2004ج٧ٌوٕ، 

 .2003، وجٌ ٝجتَ ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس جُػح٤ٗس، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، أطٛي اٌرغ٠ٛك، ِذخً ذؽ١ٍٍٟٗحؾ٢ ٓؼ٬، ٌجتق ضٞك٤ن،  .41

، ٓإْٓس جٌُٞجم ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس جُػح٤ٗس، ػٔحٕ، اٌّفا١ُ٘ ٚالاعرشاذ١ع١اخ ٚاٌؼ١ٍّاخ: ئداسج اٌّؼشفحٗؿْ ػرٞو ٗؿْ،  .42

 .2008ج٧ٌوٕ، 

 وجٌ ،ػٔحٕ، اٌٛظائف، الأعظ، اٌّفا١ُ٘:اٌرغ٠ٛك اعرشاذ١ع١اخجُرٍَٗؿ٢،  ك٢ٜٔ ٓكٔى ٝأقٔى جُرٍٝج١ٌ جُٔؿ٤ى ػرى ُٗجٌ .43

 .2004 ٍُِ٘ٗ ،ٝجتَ

 ظذ٠ذج ٌثؽٛز الإػلاَ ٚالاذظاي فٟ إٌّطمح قٔؽٛ آفا: اٌش٘أاخ الاتغرٌّٛٛظ١ح ٌٍّٕٙط اٌى١فٍٟٗٛ جُى٣ٖ ُؼ٤ح٢ٞ،  .44

 .ج٩ٓحٌجش جُؼٍذ٤س جُٔطكىزاٌؼشت١ح، 

 .2004 ؾحٓؼس ه٘حز ج٣ُّٞٓ، سؤ٠ح ذغ٠ٛم١ح،-اٌّششذ ٌٍّذ٠ش اٌؼظشٞ : اٌرعاسج الاٌىرش١ٔٚحِٜٗس أقٔى ه٘ى٣َ،  .45

. 2005، ج٤ِٛ٧س ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس جُؼٍذ٤س ج٠ُٝ٧، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، ِذخً ذطث١مٟ: ئداسج اٌّؼشفح٤ٛػْ ػ٢ِ قؿح١َ،  .46

 ج٤ِٛ٧س ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، جٌُِٔٔس ج٧ٌو٤ٗس جُٜح٤ٖٔس، ػٔحٕ، ِذخً ٔظشٞ،: ئداسج اٌّؼشفح٤ٛػْ ػ٢ِ قؿح١َ،  .47

2005. 

، جٌُٞجم ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، جُطرؼس ج٠ُٝ٧، ئداسج ػلالاخ اٌضتْٛ ٣ْٞق قؿ٤ْ  ِْطحٕ جُطحت٢ ٝٛحْٖ ك١َٞ وذحِ جُؼرحو١،  .48

2009  .

II. الأؽشٚؼاخ: 
، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ئوجٌز أػٔحٍ، ٓؼٜى جُؼِّٞ ئداسج اٌّؼشفح لّح اٌر١ّض فٟ اٌّإعغح اٌّؼاطشجػو٤ِس أه٢٘٤٘،  .1

 .2007، هْٓ٘ٔٔ٘ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس ْؼى وقِد جُر٤ِىز، ٌج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٢٤ٓ

دساعح ِماسٔح ت١ٓ ػ١ٕح اٌّظاسف : أشش ئداسج ِؼشفح اٌضتْٛ فٟ ذؽم١ك اٌرفٛق اٌرٕافغٟأ٤ٍٓز ٛحضق قىج١ٝ جُؿ٘حذ٢،  .2

 .2006، ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ ػِّٞ ئوجٌز ج٧ػٔحٍ، ٤ًِس ج٩وجٌز ٝج٫هطٛحو، ؾحٓؼس جٌُٞكس، اٌؼشال١ح

دساعح ، دٚس ذىٌٕٛٛظ١ا الإػلاَ ٚالاذظاي فٟ ذغ١١ش اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ تاٌّإعغاخ اٌظغ١شج ٚاٌّرٛعطح٣َ٘د ذٖ جُط٢ًٍ،  .3

-ض٤٤ٍٓ ٓإْٓحش ٚـ٤ٍز ٝٓطْٞطس: ، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙتغىشج- ِإعغح اٌّطاؼٓ اٌىثشٜ ٌٍعٕٛب أِٚاػ: ؼاٌح 

 .٤ًِ2007/2008س جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝجُط٤٤ٍٓ، هْٓ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس ٓكٔى ن٤ٍٟ، ذٌٍٓز، -ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ج٩ػ٬ّ ٝج٫ضٛحٍ

، ًًٍٓز دساعح ١ِذا١ٔح فٟ اٌّإعغح ا١ٌّٕائ١ح ٌغى١ىذج:  ظٛدج اٌخذِاخ ٚأشش٘ا ػٍٝ سػا اٌؼّلاء،ٌٗٞ جُى٣ٖ ذٞػ٘حٕ .4

ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، كٍع جُط٣ٞٓن ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ ٝجُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، هْٓ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، 

 .2006/2007ؾحٓؼس ج٤ُِٓٔس، 

، ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ، ٤ًِس أشش ئداسج ػلالاخ اٌضتائٓ فٟ ذؽم١ك اٌٛلاء فٟ اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح الأسد١ٔحؾحذٍ ٌٖحو ٓٛطل٠ ؾحذٍ،  .5

  .2008ئوجٌز جُٔحٍ ٝج٧ػٔحٍ، هْٓ ئوجٌز أػٔحٍ، ؾحٓؼس آٍ جُر٤ص، ج٧ٌوٕ، ػٔحٕ، 

، ًًٍٓز دساعح ؼاٌح اٌّظٕغ اٌعضائشٞ اٌعذ٠ذ ٌٍّظثشاخ: ذفؼ١ً سػا اٌضتْٛ وّذخً ئعرشاذ١عٟ ٌثٕاء ٚلائٗٗؿٞو قحضْ،  .6

ضهٍؼ ض٘ىٌؼ ٖٞٔ ٓططِرحش ٤َٗ ٖٜحوز جُٔحؾٓط٤ٍ ك٢ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ضهٛٙ ض٣ٞٓن ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، 

 .2005/2006هْٓ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس ، ؾحٓؼس جُؿُجتٍ، 

 طٕاػح ِإعغح ؼاٌح دساعح :ٌٍّإعغح الإٔراظ١ح اٌرٕافغ١ح اٌمذسج ٌرؼض٠ض اٌرٛص٠غ ئداسج دٚسقح٣ق،  ٢ْ ٤ٍٖجَ قح٣ق .7

 .2005ؾحٓؼس ٓكٔى ن٤ٍٟ، ذٌٍٓز،  ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ض٤٤ٍٓ جُٔإْٓحش جُٛ٘حػ٤س،  ًًٍٓزتغىشج، اٌىٛاتً
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، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، دساعح ؼاٌح ِإعغح ظ١ىٛب: ٔظاَ اٌّؼٍِٛاخ اٌرغ٠ٛمٟ ٚذشش١ذ اٌمشاساخ اٌرغ٠ٛم١حنحُى هح٢ٖ،  .8

 .2005ضهٛٙ ض٣ٞٓن، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، هْٓ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ؾحٓؼس ْؼى وقِد، جُر٤ِىز، 

دساعح ذم١ّ١١ٗ ٌّإعغح : اٌرغ٠ٛك الاٌىرشٟٚٔ ٚذفؼ١ً اٌرٛظٗ ٔؽٛ اٌضتْٛ ِٓ خلاي اٌّض٠ط اٌرغ٠ٛمٟجُه٘ٓحء ْؼحو١،  .9

، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، هْٓ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ؾحٓؼس ذٖ ٣ْٞق ذٖ نىز، جُر٤ِىز، تش٠ذ اٌعضائش

2005/2006. 

دساعح ذطث١م١ح فٟ اٌعاِؼاخ الأسد١ٔح : دٚس ئداسج اٌّؼشفح فٟ ذؽم١ك ػّاْ ظٛدج اٌرؼ١ٍُ اٌؼاٌٌٟذح ؾُج ؾ٤َٔ جُٔكح٤ٓى،  .10

 .2008 ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ ئوجٌز ج٧ػٔحٍ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس ٝجُٔح٤ُس، ؾحٓؼس جٍُٗم ج١ْٝ٧ ُِىٌجْحش جُؼ٤ِح، اٌخاطح،

، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، دساعح ؼاٌح اٌخطٛؽ اٌع٠ٛح اٌعضائش٠ح: أ١ّ٘ح ذؼض٠ض اٌعٛدج فٟ سفغ سػا اٌؼ١ًّ، ٌٍْ كح٠ٔس جٍُُٛجء .11

 .2006/2007ضهٛٙ ض٣ٞٓن، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، هْٓ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ؾحٓؼس جُؿُجتٍ، 

دٚس ئداسج اٌّؼشفح ٚذىٌٕٛٛظ١ا اٌّؼٍِٛاخ فٟ ذؽم١ك اٌّضا٠ا اٌرٕافغ١ح فٟ اٌّظاسف اٌؼاٍِح فٟ لطاع ِْٟٞ ٓكٔى جٍُٗكح،  .12

 .2008، ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ، ٤ًِس جُطؿحٌز، هْٓ ئوجٌز ج٧ػٔحٍ، جُؿحٓؼس ج٤ٓ٬ْ٩س، ؿُز، غضج

: أشش اٌرغ١١ش الاعرشاذ١عٟ ٌٍّٛاسد اٌثشش٠ح ٚذ١ّٕح اٌىفاءاخ ػٍٝ ا١ٌّضج اٌرٕافغ١ح ٌٍّإعغح الالرظاد٠ح٢ُ٬ْٔ ٣ك٤ٟٚ،  .13

 أ٠ٍٝقس وًطٌٞجٙ وُٝس ك٢ جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س، ضهٛٙ ض٤٤ٍٓ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ِذخً اٌعٛدج ٚاٌّؼشفح،

 .2003/2004ؾحٓؼس جُؿُجتٍ، 

، ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ اٌؼلالح ت١ٓ ِرطٍثاخ ئداسج اٌّؼشفح ٚػ١ٍّاذٙا ٚأشش٘ا ػٍٝ ذ١١ّض الأداء اٌّإعغَْٟٞجٕ ٚحُف وٌَٝز ،  .14

وٌجْس ضطر٤و٤س ك٢ َٝجٌز جُطؼ٤ِْ جُؼح٢ُ ج٧ٌو٤ٗس، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس ٝجُٔح٤ُس، ؾحٓؼس جٍُٗم ج١ْٝ٧ ُِىٌجْحش : ك٢ ئوجٌز ج٧ػٔحٍ 

 .2008جُؼ٤ِح، 

دساعح ؼاٌح : دٚس ذ١ّٕح اٌؼلالح ِغ اٌضتائٓ فٟ ذؽم١ك ١ِضج ذٕافغ١ح ِغرذاِح فٟ الأعٛاق اٌذ١ٌٚح ػرى جٍُقٔحٕ ٌج٣ّ،  .15

 ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ضهٛٙ ض٣ٞٓن، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ذثغح،-اٌّإعغح اٌٛؽ١ٕح ٌٍفٛعفاخ

 .2008/2009ؾحٓؼس جُكحؼ ُهٍٟ، ذحض٘س، 

 دساعح ؼاٌح ِإعغح اٌّششٚتاخ :ذ١١ّض ِٕرعاخ اٌّإعغح تاٌؼلاِح ِٚغاّ٘رٙا فٟ ػّاْ ٚفاء اٌضتائٓ: ػرِس ذُهٍج١ٌ .16

،  ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ض٤٤ٍٓ جُٔإْٓحش جُٛ٘حػ٤س، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س، هْٓ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس ٓكٔى اٌغاص٠ح ؽٌٛمح

 .2005/2006ذٌٍٓز، -ن٤ٍٟ

 ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ دساعح ذطث١م١ح ٌثٕه اٌفلاؼح ٚاٌر١ّٕح اٌش٠ف١ح،: اٌّٛسد اٌثششٞ ٚذؽغ١ٓ أداء اٌّإعغحك٣َٞس هى٣ى،  .17

 .2005/2006ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ضهٛٙ ئوجٌز أػٔحٍ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس جُؿُجتٍ، 

 ٓحؾٓط٤ٍ، ز ًًٍٓدساعح ١ِذا١ٔح ٌٍّإعغاخ اٌؼ١ِّٛح الالرظاد٠ح فٟ اٌعضائش،: ئداسج اٌّؼشفح فٟ اٌّإعغحًٔحٍ جُؼوحخ،  .18

 .2008/2009ضهٛٙ ئوجٌز أػٔحٍ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، هْٓ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس جُؿُجتٍ، 

دساعح ؼاٌح اٌثٕٛن اٌعضائش٠ح تاٌرطث١ك ػٍٝ ٚوالاخ : شمافح اٌّإعغح ٚذأش١ش٘ا ػٍٝ الأداء اٌؼآَكٔى جُؼٍذ٢ ؿ١ُ،  .19

، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ػِّٞ ضؿح٣ٌس، كٍع ئْطٍجض٤ؿ٤س، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س اٌثٕٛن اٌؼ١ِّٛح اٌعضائش٠ح ٌّذ٠ٕح اٌّغ١ٍح

 .2006ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ ٝجُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، هْٓ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ؾحٓؼس ج٤ُِٓٔس،  

دساعح ِماسٔح ت١ٓ اذظالاخ اٌعضائش ٚأٚساط : دٚس سأعّاي اٌفىشٞ فٟ ذؼض٠ض ا١ٌّضج اٌرٕافغ١ح ٌٍّإعغحٓكٔى قرح٣٘س،  .20

، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ئوجٌز ج٧ػٔحٍ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، هْٓ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ ، ؾحٓؼس  ذ١ٍ١ىَٛ اٌعضائشَوٛ

 .2006/2007ْؼى وقِد، جُر٤ِىز، 

 الاذظالاخ ششوح   ؼاٌح دساعح: اٌضتائٓ ٚلاء ػٍٝ ٚأششٖ اٌرغ٠ٛمٟ اٌّض٠ط اعرخذاَ ٚالغ أذٞٓ٘ى٣َ، جٍُقٖٔ ػرى ٓكٔى .21

 ج٧ػٔحٍ، جُؿحٓؼس ئوجٌز هْٓ جُطؿحٌز،   ٤ًِسج٧ػٔحٍ، ئوجٌز ك٢ ٓحؾٓط٤ٍ ز، ًًٍٓزغض لطاع فٟ اٌضتائٓ ٔظش ٚظٙح ِٓ اٌفٍغط١ٕ١ح
 .2008ؿُز،  – ج٤ٓ٬ْ٩س

، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، دساعح ؼاٌح ِإعغح الرظاد٠ح: أ١ّ٘ح اٌرغ٠ٛك فٟ ذؼض٠ض ا١ٌّضج اٌرٕافغ١ح ٌٍّإعغحٓٓؼٞو ٠كطٞـ،  .22

 .2008/2009ذحض٘س، -ضهٛٙ ض٣ٞٓن، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝجُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس جُكحؼ ُهٍٟ

، ٌْحُس دساعح فٟ اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح الأسد١ٔح: ٔظُ اٌّؼٍِٛاخ ٚاٌّؼشفح ٚأششّ٘ا فٟ الإتذاعٗحَّ ٓكٔٞو ٓكٔى ٌِٓح١ٝ،  .23

 .2007ٗظْ جُٔؼِٞٓحش ج٩وج٣ٌس، ٤ًِس ج٫هطٛحو،  هْٓ ئوجٌز ج٧ػٔحٍ، ؾحٓؼس وٓٗن، /وًطٌٞجٙ ك٢ ئوجٌز ج٧ػٔحٍ 

 ١ٌجؾٓصّ ًًٍٓز دساعح ؼاٌح ٌثؼغ اٌّإعغاخ تّٕطمح تاذٕح،: ٔظاَ اٌّؼٍِٛاخ اٌرغ٠ٛم١ح ٚاٌرٛظٗ اٌغٛلٟ ،ْؼ٤ىج٢ٗ ٗر٤ِس .24

 .2008/2009، ذحض٘س– ُهٍٟ جُكحؼ ؾحٓؼس ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، م١ضٓٞ :ضهٛٙ، ز١جُطؿحٌ جُؼِّٞ ك٢

 دساعح ؼاٌح اٌششوح اٌعضائش٠ح ٌٍٙاذف إٌماي،: الأعظ اٌؼاِح ٌثٕاء اٌّضا٠ا اٌرٕافغ١ح ٚدٚس٘ا فٟ خٍك اٌم١ّح، ج٤ُُٞى ٢ُ٬ٛ .25

كٍع ج٩ْطٍجض٤ؿ٤س، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ ٝجُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، هْٓ جُؼِّٞ ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ػِّٞ ضؿح٣ٌس، 

 .2008/2009جُطؿح٣ٌس، ؾحٓؼس ج٤ُِٓٔس، 

 دساعح ذطث١م١ح فٟ اٌّظاسف اٌؽى١ِٛح اٌغٛس٠ح،: ئداسج اٌّؼشفح ٚدٚس٘ا فٟ ذؽم١ك ا١ٌّضج اٌرٕافغ١ح٤ٛٝرس ق٤ٖٓ وج٢ْ،  .26

 .2006/2007ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ ئوجٌز ج٧ػٔحٍ، ٤ًِس ج٫هطٛحو، هْٓ ئوجٌز أػٔحٍ، ؾحٓؼس وٓٗن، 

دساعح ؼاٌح اٌّإعغح اٌعضائش٠ح ٌٍغثاوح تاٌؽشاػ : ذفؼ١ً ػ١ٍّح الإتذاع ِٓ خلاي ذ١ّٕح اٌؼلالح تاٌضتائ٣ٓح٤ْٖ ق٢٘٤ٔ،  .27

هْٓ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ ضهٛٙ ئوجٌز ج٧ػٔحٍ،  جُط٤٤ٍٓ، ّ ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ ػِٞ،1999-2001خلاي اٌفرشج ِٓ

 .2006/2005كٍع ئوجٌز أػٔحٍ، ؾحٓؼس جُؿُجتٍ، 
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III. اٌذٚس٠اخ ٚ اٌّعلاخ: 
ذعشتح تٕه اٌفلاؼح : ذ١ّٕح اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ ػاًِ أعاعٟ لاعرّشاس٠ح اٌّإعغاخػ٠ٓ٤ ذ١ٌٞٗ٘ ٝ ج٤ُٗم جُىج١ٝ،  .1

 . 2009/2010، 07، ٓؿِس جُرحقع، جُؼىو اٌّذ٠ش٠ح اٌع٠ٛٙح ٚسلٍح–ٚاٌر١ّٕح اٌش٠ف١ح 

، ٓؿِس جُؼِّٞ ج٩ٗٓح٤ٗس، ؾحٓؼس ٓكٔى اٌضتْٛ ٚاٌّفا١ُ٘ اٌّؽار٠ح ٌٙا ػٍٝ ِشدٚد٠ح اٌّإعغح: أشش اٌم١ّحؾٔحٍ نٌ٘ٗٞ،  .2

 .2006، ٗٞكٔرٍ، 10ذٌٍٓز، جُؼىو -ن٤ٍٟ 

 تاعرخذاَ داٌح ٔشش CRMل١اط ظٛدج ِؼٍِٛاخ اٌٛظائف اٌذاػّح  ٌؼ١ٍّاخ٤ُع ػ٢ِ جُك٤ٌْ، ػٔحٌ ػرى ج٤ٓ٧ٍ ٣َٖٝ،  .3

دساعح ذطث١م١ح فٟ ششوح آع١ا: اٌعٛدج 
 

، ٓؿِس جُوحو٤ْس ُِؼِّٞ ج٩وج٣ٌس ٝج٫هطٛحو٣س، ٤ًِس ج٩وجٌز ٝج٫هطٛحو، ٌلاذظالاخ فشع ٔعف

 . 2009، 03، جُؼىو ٌه11ْؾحٓؼس جٌُٞكس،  جُٔؿِى

: اٌشؤ٠ح الإعرشاذ١ع١ح ٚدٚس٘ا فٟ ئداسج ػلالاخ اٌضتْٛ اٌذاخ٣ٍْٟٞق قؿ٤ْ ِْطحٕ جُطحت٢، ٛحْٖ ك١َٞ وذحِ جُؼرحو١،   .4

 .2008، 04، جُؼىو10ؾحٓؼس جٌُٞكس، ٓؿِس جُوحو٤ْس ُِؼِّٞ ج٩وج٣ٌس ٝج٫هطٛحو٣س، جُٔؿِى ٌهْدساعح ذطث١م١ح، 

IV. ٚاٌّإذّشاخ اٌٍّرم١اخ : 
ئوجٌز جُٔؼٍكس ك٢ جُؼحُْ : ، جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ جُى٢ُٝ ج١ُٞ٘ٓ جٍُجذغئداسج اٌّؼشفح ٚاٌرؼ١ٍُ الاٌىرشٟٚٔأْحٓس أقٔى جٍُْٝحٕ،  .1

 .2004جُؼٍذ٢، ٤ًِس ج٫هطٛحو ٝجُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس، ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، 

جُط٣ٞٓن ك٢ ج٠ُٖٞ جُؼٍذ٢، جُلٍ٘ :، ٓىجنِس ٖٞٔ جُِٔطو٠ جُؼٍذ٢ جُػح٢ٗ قٍٞ اٌرغ٠ٛك تاٌؼلالاخئُٜحّ كه١ٍ أقٔى قٖٓ،  .2

 .2003أًطٞذٍ 8-6ٝجُطكى٣حش، ٌٓ٘ٗٞجش جُٔ٘ظٔس جُؼٍذ٤س ُِط٤ٔ٘س ج٩وج٣ٌس، ؾحٓؼس جُىٍٝ جُؼٍذ٤س جُىٝقس، وُٝس هطٍ 

ئداسج اٌّؼشفح ٚدٚس٘ا فٟ ذؼض٠ض ػ١ٍّح اذخار اٌمشاس ئٗطظحٌ أقٔى ؾحْْ ج١ٍُٔٗ، ٓؼطُ ِْٔحٕ ػرى جٍَُجم و١ٌٝ،  .3

ئوجٌز :  جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ ج١ُٞ٘ٓ جُى٢ُٝ جٍُجذغدساعح اعرطلاػ١ح ٢ساء ػ١ٕح ِٓ ِذ٠شٞ اٌششواخ اٌظٕاػ١ح تثغذاد،: الاعرشاذ١عٟ

 .2004أك٣ٍَ، 28-26جُٔؼٍكس ك٢ جُؼحُْ جُؼٍذ٢، ٤ًِس ج٫هطٛحو ٝجُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس، ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، 

، جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ جٍُجذغ ج٣ٍُحوز ذغ١١ش اٌّؼاسف ٚالإتذاع فٟ اٌّإعغح اٌؼشت١حًٔحٍ آ٣ص ٣َحٕ  ٝ ق٣ٌٞس آ٣ص ٣َحٕ،  .4

ٓحٌِ، 15/16ئْطٍجض٤ؿ٤حش ج٧ػٔحٍ ك٢ ٓٞجؾٜس ضكى٣حش جُؼُٞٔس، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس ٝجُٔح٤ُس، ؾحٓؼس ك٬٤وُل٤ح، ج٧ٌوٕ، : ٝج٩ذىجع

2005. 

5. ٕ  ُِط٤ٔ٘س جُى٢ُٝ ، جُٔإضٍِّٔٚاسعاخ أفىاس :اٌؼاٌٟ اٌرؼ١ٍُ ِإعغاخ فٟ اٌّؼشفح ئداسج ذطث١ماخأذٞ ن٤ٍٟ،  ْؼٞو ئ٣ٔح

 ٗٞكٔرٍ 4-1جُؼحٓس،جٌُِٔٔس جُؼٍذ٤س جُٓؼٞو٣س، ج٣ٍُحٜ،  ج٩وجٌز ذٔؼٜى جُك٢ٌٓٞ جُٔ٘ؼوى جُوطحع ك٢ ٓط٤ُٔ أوجء ٗكٞ:  ج٩وج٣ٌس

2009. 

ٓىجنِس ٖٞٔ جُِٔطو٠ جُؼٍذ٢ دساعح ذ١ّٙذ٠ح، : ، اٌرغ٠ٛك ػثش اٌؼلالاخ اٌّغرٕذج ٌٍرىٌٕٛٛظ١اذ٤ٍٗ ػرحِ ٓكٔٞو جُؼ٬م .6

جُٞجهغ ٝآكحم جُطط٣ٍٞ، جُٗحٌهس، ج٩ٓحٌجش جُؼٍذ٤س جُٔطكىز، ٌٓ٘ٗٞجش جُٔ٘ظٔس جُؼٍذ٤س : جُط٣ٞٓن ك٢ ج٠ُٖٞ جُؼٍذ٢ : ج٧ٍٝ قٍٞ 

 .2002 أًطٞذٍ، 16-15ُِط٤ٔ٘س ج٩وج٣ٌس، ؾحٓؼس جُىٍٝ جُؼٍذ٤س، 

اٌّؼشفح ٚاٌّؼٍِٛح فٟ سفغ الأداء اٌؼاَ ٌٍّإعغاخ : دٚس اٌّٛاسد اٌلاِاد٠حٌج٤ٞس ذٖٞؼٌٞ ٝ ٓٛطل٠ ذِٔوىّ،  .7

، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ج٤ًٍُُز جُؿى٣ىز ٝجُطكى١ جُط٘حك٢ٓ ُِٔإْٓحش ٝج٫هطٛحو٣حش: جُٔؼٍكس جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ قٍٞ، ٚالالرظاد٠اخ

 .2005ٝجُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس ٓكٔى ن٤ٍٟ ذٌٍٓز، ٗٞكٔرٍ

، جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ ظٛدج خذِح اٌؼّلاء فٟ ظً ذشل١ح اٌرٕافغ١ح ت١ٓ اٌّإعغاخٌجذف ذٞهٍز ٝ ٗر٤ِس ٤ٕٓٔٞ ، جُؼ٤ى كٍجقط٤س،  .8

جُػح٢ٗ قٍٞ جُٔؼٍكس  ك٢ ظَ ج٫هطٛحو جٍُه٢ٔ ٝٓٓحٛٔطٜح ك٢ ض٣ٌٖٞ جُُٔج٣ح جُط٘حك٤ٓس ُِرِىجٕ جُؼٍذ٤س، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ 

   . 2007 و٣ٓٔرٍ 05-04جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس ق٤ٓرس ذٖ ذٞػ٢ِ، جُِٗق، 

، جُٔإضٍٔ جُى٢ُٝ ج١ُٞ٘ٓ جٍُجذغ، ؾحٓؼس ئداسج اٌّؼشفح اٌرغ٠ٛم١ح تاػرّاد ئعرشاذ١ع١ح اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛغحٍٓ ٣حٍْ جُر١ٌٍ،  .9

 .2004 ٤ٗٓحٕ، 26/28ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، ٤ًِس ج٫هطٛحو ٝجُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس، 

، ٣ّٞ وٌج٢ْ قٍٞ ٜٓ٘ؿ٤س جُركع جُؼ٢ِٔ، ؾحٓؼس ٓكٔى إٌّارض الاتغر١ٌّٛٛظ١ح ٌٍثؽس اٌؼٍّٟ فٟ ػٍَٛ اٌرغ١١شكحضف وذِس،  .10

 .2010 ك٤ل١ٍ 22ن٤ٍٟ، ذٌٍٓز، 

، جُٔإضٍٔ جُى٢ُٝ ئداسج اٌّؼشفح ٚأؼىاعاذٙا ػٍٝ الإتذاع اٌرٕظ٣ًٍَّٟ١ح ٓطِي جُى١ٌٝ، ذٍٟٗ ٛحْٖ ٓكٔى جُؼُج١ٝ،  .11

 .2004أك٣ٍَ، 28-26ئوجٌز جُٔؼٍكس ك٢ جُؼحُْ جُؼٍذ٢، ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، ٤ًِس ج٫هطٛحو ٝجُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس، : ج١ُٞ٘ٓ جٍُجذغ

، جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ جُى٢ُٝ ج١ُٞ٘ٓ جُهحّٓ ك٢ أ١ّ٘ح ذغ١١ش اٌّؼشفح تاٌّإعغح الالرظاد٠ح٢ُ٬ْٔ ٣ك٤ٟٚ ٝٓكٔى ه٣ٞى١ٌ،  .12

 .2005أذ٣ٍَ، 27-25جهطٛحو جُٔؼٍكس ٝجُط٤ٔ٘س ج٫هطٛحو٣س، ٤ًِس ج٫هطٛحو ٝجُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس، ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، 

، جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ قٍٞ ج٧وجء جُٔط٤ُٔ ذغ١١ش اٌّؼشفح ٚذؽغ١ٓ الأداء اٌرٕافغٟ ٌٍّإعغح الالرظاد٠ح٢ُ٬ْٔ ٣ك٤ٟٚ،  .13

  .2005 ٓحٌِ، 9-8ُِٔ٘ظٔحش ٝجُكٌٞٓحش، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س، ؾحٓؼس ٌٝهِس، 

ئوجٌز جُٔؼٍكس : ، جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ قٍٞئداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ ٚدٚس إٌم١ة فٟ اٌث١أاخ ف١ٙاػٔحٌ ٬ٖذ٢ ٝ أقٖٓ ٤٠حٌ،  .14

 . 2008 و٣ٓٔرٍ، 26- 25ٝجُلؼح٤ُس ج٫هطٛحو٣س، ؾحٓؼس جُكحؼ ُهٍٟ، ذحض٘س، 

ئوجٌز : ، جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ جُى٢ُٝ جٍُجذغئداسج اٌّؼشفح ت١ٓ فشص إٌعاغ ِٚخاؽش اٌفشً لإداسج اٌعٛدج اٌشاٍِح٠حُد ج٤ٌُح٢ُ،  .15

 .2004جُٔؼٍكس ك٢ جُؼحُْ جُؼٍذ٢، ٤ًِس ج٫هطٛحو ٝجُؼِّٞ ج٩وج٣ٌس، ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، ػٔحٕ، ج٧ٌوٕ، 

، جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ قٍٞ ئوجٌز جُٔؼحٌف ئداسج اٌّؼشفح ِذخً اعرشاذ١عٟ ٌرأ١ً٘ اٌّإعغاخ الالرظاد٠حْٜحّ ػرى ج٣ٌٍُْ،  .16

 .2008 و٣ٓٔرٍ، 26-25ٝجُلؼح٤ُس ج٫هطٛحو٣س، ؾحٓؼس جُكحؼ ُهٍٟ، ذحض٘س، 
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ئوجٌز جُٔهح٠ٍ ٝجهطٛحو : ، جُٔإضٍٔ جُؼ٢ِٔ جُى٢ُٝ ج١ُٞ٘ٓ جُٓحذغ قٍٞل١اط ٚئداسج اٌّؼشفحػرى ج٣ٌٍُْ ٓكٖٓ ذحهٍ،  .17

 .2007 ، أك18َ٣ٍ-16جُٔؼٍكس، ؾحٓؼس ج٣ُُطٞٗس ج٧ٌو٤ٗس، ج٧ٌوٕ، 

، جُِٔطو٠ جُؼ٢ِٔ جُى٢ُٝ جُٔؼٍكس ك٢ ظَ ج٫هطٛحو جٍُه٢ٔ ذىٌٕٛٛظ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚالاذظاي ٚالرظاد اٌّؼشفحػرى الله هِٕ،  .18

-27ٝٓٓحٛٔطٜح ك٢ ض٣ٌٖٞ جُُٔج٣ح جُط٘حك٤ٓس ُِرِىجٕ جُؼٍذ٤س، ٤ًِس جُؼِّٞ ج٫هطٛحو٣س ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس ق٤ٓرس ذٖ ذٞ ػ٢ِ، ِٖق، 

 .2007 ٗٞكٔرٍ، 28

، جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ قٍٞ ِرطٍثاخ اٌرؽؼ١ش إٌٛػٟ ٌٍّإعغح اٌعضائش٠ح ٌرغ١١ش اٌّؼشفحػر٤ٍجش ٓوىّ، ٣َى جُه٤ٍ ٤ِٓٞو،  .19
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 (01اهيوحق ركى)
 

 ّزارث اهخـوٖى اهـبهٕ ّ اهتحد اهـويٕ
  تشنرث-جبيـج يحيد خٖغر

 
 نوٖج اهـوّى الاكخظبدٖج ّاهخسبرٖج                                              يدرشج اهدنخّراٍ

 
 اكخظبد ّ إدارث  اهيـرفج ّ اهيـبرف                         : ّؿوّى اهخشٖٖر                                    خخظط

 
 
 
 

 
 
 

 
 

 اهشلاى ؿوٖنى ّ رحيج الله ّ ترنبخَ

 :خسرٔ اهتبضذج دراشج ؿويٖج خضح ؿٌّاً

دّر اهيـرفج فٕ خحشًٖ خشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً 

 (E N.I.CA.B) دراشج حبهج يؤششج ظٌبؿج اهنّاتل تشنرث

هٕ نبيل اهضرف أً أغؾ تًٖ أٖدٖنى اهنرٖيج ُذا الاشختٖبً، ّاهذٔ ظيى هسيؾ اهيـوّيبح 

اهلازيج هودراشج اهخٕ أكّى تِب اشخنيبلا هوضظّل ؿوٓ درسج اهيبسشخٖر، ّاهيرختػج تخضنٖينى 

 سًٖ الإسبتج ؿوِٖب تخيـً ّذهم لأسل اهضظّل ؿوٓ إسبتبح دكٖلجار، ؿوٓ نبفج أشئوج الاشخيبرث

 إسبتبخنى خـبيل تضنل شرٔ ّلأغراع اهتضد أًؿويب  ،ّاهخرّر تبهٌخبئز ّ اهخّظٖبح اهيرسّث

 .اهـويٕ فلػ

                                                              خلتوّا يٌٕ فبئق اهضنر ّ اهخلدٖر

                                                                                                           :هتبحذج                                                                                                             ا

 كضيّص إٖيبً

 

 الاستمـــــــــارة

 



                      

 

 
 
 
 

: اهيـوّيبح الأّهٖج

 :فٕ اهخبٌج اهخٕ خٌبشة اخخٖبرم (×)غؾ ؿلايج 

ذنر                 أٌذٓ    :         اهسٌس-

دائى               يخـبكد  :    دائرث الارختبػ-

ضِبدث ذبٌّٖج      ضِبدث خلٌٕ شبيٕ     ضِبدث هٖشبٌس :  اهضِبدث اهـويٖج-

ضِبداح يب تـد اهخدرر   

إػبر يٖدإٌ    رئٖس فرٖق     رئٖس ّرضج           : اهخخظط اهّؼٖفٕ- 

يدٖر ؿبى       رئٖس يظوضج     يدٖر فرؿٕ     رئٖس دائرث     ٌبئة يدٖر ؿبى   

:...... ؿدد اهدّراح اهخنٌّٖٖج:.....   ؿدد شٌّاح اهخترث اهيٌِٖج: .... اهـير- 

:......                         ؿدد اهخركٖبح

 اهيـرفج ؿً اهزتًّ ّ ؿلاكخِب تخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً:اهيحّر الأّل

ّخضٖر إهٓ يدْ يشبُيج يـرفج اهيؤششج تزتبئٌِب اهضبهًٖٖ ّ اهيرخلتًٖ فٕ خضشًٖ خشٖٖر 

. ؿلاكبخِب يـِى يً ضٖد اهخـرف ؿوٓ اهزتبئً 

: خشـٓ اهيؤششج إهٓ خحدٖد يـرفخِب ؿً اهزتًّ يً خلال-1

تضّد اهشّق           * 

تداٖج خـبيوَ يـِب     * 

  يـرفج ضبسبخَ ّ رغتبخَ      * 

لا ضٕء ييب شتق         *

: خشخفٖد اهيؤششج يً كّاؿد اهتٖبٌبح اهخبظج تزتبئٌِب فٕ-2



                      

 

اخخٖبر اهزتبئً          *

  خضدٖد نٖفٖج اشخِداف اهزتبئً    *

  خضدٖد نٖفٖج الاضخفبؼ تبهزتًّ*      

لا ضٕء ييب شتق     *      

: ْخلّى اهيؤششج كتل اهخـبيل يؾ اهزتبئً تيشبؿدخِى ؿل-3

إؿلايِى تّسّد اهيٌخز ّ خظبئظَ      *

خلدٖى اهضرش ّ اهٌظص اهلازيًٖ هِى      *

    ٌّؿٖج/ضسى/إؿػبئِى نل اهتٖبٌبح اهغرّرٖج يً شـر     *

لا ضٕء ييب شتق                *
 
: خشخغل اهيؤششج ضنبّْ اهزتبئً فٕ-4

اهخلرة يٌِى       *

فخص اهضّار يـِى       *

  اهخـرف ؿوِٖى أنذر       *

لا ضٕء ييب شتق           *

: خلّى اهيؤششج تيخبتـج يـدلاح رغب اهزتبئً يً أجل-5

اهخـرف ؿوٓ نٖفٖج خوتٖج ضبسبح اهزتًّ        *

هخـرف ؿوٓ نٖفٖج الاشخسبتج هَ        *

  اهخـرف ؿوٓ نٖفٖج الاضخفبؼ تَ       *

لا ضٕء ييب شتق            *

اهيـرفج لأجل اهزتًّ ّ ؿلاكخِب تخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً :اهيحّر اهذبٌٕ



                      

 

ّ خضٖر إهٓ يدْ يشبُيج اهيـرفج اهخٕ خلديِب اهيؤششج ؿً يٌخسبخِب هزتبئٌِب فٕ خضشًٖ 

. خشٖٖر ؿلاكبخِب تِى

  :خزّد اهيؤششج اهزتًّ تيـوّيبح خشبؿدٍ ؿوٓ-1

نٖفٖج اشخخداى اهيٌخز تفـبهٖج        * 

خضدٖد اهيٌخز اهيراد ضرائَ        * 

  يـرفج اهّغـٖج اهيبهٖج ّ اهرتضٖج هويؤششج       *

لا ضٕء ييب شتق             *

: خّفر اهيؤششج هزتبئٌِب نل اهيـوّيبح اهيػوّتج يً خلال-2

يّاكؾ اهيؤششج الاهنخرٌّٖج        *

الاخظبل اهِبخفٕ        *

اهخّاظل اهيتبضر تدؿّخَ هزٖبرث اهيؤششج        *

إٌضبء ّضداح خبظج هوخّاظل يـِى        *

لا ضٕء ييب شتق             *
 
: خّغح اهيؤششج هوزتبئً الأشبهٖة اهخٕ خغيً-3

خشِٖل ؿيوٖبح اهضراء ّ اهدفؾ ّ اهخشوٖى          *

اهخيٖز فٕ سّدث خديبخِب ّفق أشس ّ يـبٖٖر اهسّدث          *

  خلدٖى اهغيبٌبح ّ الإٖفبء تِب         *

لا ضٕء ييب شتق              *

: خّغح اهيؤششج هزتبئٌِب أشبهٖة  اهخـتٖر ؿً ضنّاُى يً خلال-4

أشوّة اهخضبّر الاٖسبتٕ يـَ          *

ّغؾ ظٌدّق هلاكخراضبح          *



                      

 

ّغؾ شسل هوضنبّٔ          *

اشخـيبل ركى أخغر هوِبخف          *

  ّغؾ كبئيج اشخلظبء         *

لا ضٕء ييب شتق              *

 :ؿًهغيبً رغبٍ اهيـوّيبح خّفر اهيؤششج هوزتًّ -5

نٖفٖج خلدٖى يٌخسبح يخػبتلج هخّكـبخِى          *

نٖفٖج الاشخسبتج تظّرث شرٖـج هوخغٖٖراح فٕ اضخٖبسبخِى          *

   نٖفٖج خلدٖى يٌخسبح تأشـبر خٌبفشٖج         *

لا ضٕء ييب شتق              *

يـرفج اهيؤششج يؾ اهزتًّ ّ ؿلاكخِب تخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً : اهيحّر اهذبهد

ّ خضٖر إهٓ يدْ يشبُيج اهيـرفج اهيشخٌدث ؿً اهـلاكج اهخفبؿوٖج تًٖ اهيؤششج ّ اهزتًّ فٕ 

. خضشًٖ خشٖٖر اهـلاكج تٌِٖيب

: ؿوٓ اهزتبئً يً خلالأنذر ٖغيً اهخفبؿل تًٖ اهزتًّ ّ اهيؤششج اهخـرف -1

خـبيلاح اهتٖؾ ّ اهضراء            *

خفبؿلاح خديج يرنز الاخظبلاح            *

  الإؿلاٌبح ّ ٌضبػ اهخرّٖز          *

لا ضٕء ييب شتق               *

: خيخوم اهيؤششج كبؿدث تٖبٌبح نفؤث ؿً نل زتًّ خشبؿدُب ؿوٓ-2

ضّل اهيٌخز ّ اشخغلاهِب  فٕ خػّٖر اهيٌخّر  ّآرائَ  يـبرف اهزتًّ اهضظّل ؿوٓ          *

           خسبّتب يؾ رغتخَ  

تٌبء ؿلاكبح ػّٖوج الأيد يؾ اهزتبئً اهيرتضًٖ           *



                      

 

خلدٖر كٖيج اهـّائد اهيٌخؼرث يشخلتلا يً اهزتًّ اؿخيبدا ؿوٓ يضخرٖبخَ اهضبهٖج                    *

  اهخـرف ؿوٓ أشبهٖة نشة زتبئً سدد *

 لا ضٕء ييب شتق     *

: ٖخػوة اهخفبؿل تًٖ اهزتبئً ّاهيؤششج ؿوٓ خلدٖى خديبح خغيً-3

نشة ذلج اهزتًّ           *

اشخفبدخَ يً ؿرّع اهضضً ّاهٌلل ّاهخشوٖى فٕ اهّكح اهيٌبشة           *

  الاشخـداد اهدائى هورد ؿوٓ الاشخفشبراح ّالأشئوج اهيلديج يً ػرفَ          *

لا ضٕء ييب شتق     *          

: خحرط اهيؤششج ؿوٓ اهيحبفؼج ؿوٓ ؿلاكبح جٖدث يؾ اهزتبئً يً خلال-4

اشخخداى يِبراح ّكدراح اهيخخظظًٖ اهيـرفٖج فٕ خػّٖر يـبهسج ضنبّٔ اهزتبئً             *

الاُخيبى تخضشًٖ يـبيوج اهـيبل اهيخـبيوًٖ اهيتبضرًٖ يؾ اهزتبئً           *

  الاشخسبتج اهشرٖـج هضنّاُى ّالإظغبء الاٖسبتٕ هٌلدُى          *

 لا ضٕء ييب شتق    *         

 

خشخفٖد اهيؤششبح يً خفبؿلاخِب يؾ اهزتبئً فٕ يـرفج نٖفٖج رفؾ يشخّْ إرغبئِى يً -5

: خلال

خلوٖط زيً ّخّكٖح خلدٖى اهيٌخز            *

خلدٖى ؿرّع ييٖزث ّيخٌّؿج هغيبً اهزتًّ            *

فخص اهيسبل هوزتًّ هوخـتٖر اهيتبضر ؿيب ٖرغَٖ هغيبً اشخيرارٖج خـبيوَ يؾ           *

           اهيؤششج        

  يٌص اهيٌخز كٖيج غيٌٖج خفّق شـرٍ اهؼبُر          *

لا ضٕء ييب شتق              *



                      

 

يـرفج اهزتًّ هوزتًّ ّ ؿلاكخِب تخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً : اهيحّر اهراتؾ

ّ خضٖر إهٓ يدْ يشبُيج اهيـرفج اهيشخٌدث إهٓ اهـلاكج اهخفبؿوٖج تًٖ زتبئً اهيؤششج تـغِى 

.  اهتـع فٕ خضشًٖ خشٖٖر ؿلاكبخِى

: خشخفٖد اهيؤششج يً اهخفبؿلاح فٖيب تًٖ اهزتبئً فٕ-1

يـرفج ظّرث اهيؤششج ّينبٌج يٌخسبخِب فٕ خظّرُى          *

دراشج نٖفٖج دخّل اهزتبئً إهٓ ضٖز كٖيج اهيؤششج ّيغبدرخِى إٖبُب           *

  اهخـرف ؿوٓ نٖفٖج خفنٖر اهزتبئً ّ خػّر رغتبخِى          *

لا ضٕء ييب شتق              *

: خـرف اهيؤششج إينبٌٖج انخشبة زتبئً جدد يً خلال-2

خّفٖر اهيـوّيبح ّشِّهج ختبدهِب فٖيب تًٖ اهزتبئً  خضنٖل ضتنج يـوّيبخٖج خضبّل         *

اشخدؿبء اهيؤششج هزتبئٌِب ذّٔ اهرتضٖج اهـبهٖج فٕ ٌدّاح خبظج كبدرث ؿوٓ خّشٖؾ         *

        يـرفخِب تِى ّتزتبئٌِى 

 الاشخفبدث يً اهـلاكبح اهضخظٖج يؾ اهزتبئً اهيّسّدًٖ فٕ اهّظّل إهٓ زتبئً سدد        *

   خبظجاهيشص اهتٖئٕ هوزتبئً ّيب ٖرختػ تِى يً يؤذراح تٖئٖج        * 

لا ضٕء ييب شتق             *

: خختؾ رأٔ اهزتبئً حّل يٌخجبح ّخديبح اهيؤششج ٖخػوة- 3

أً خلٖى اهيؤششج اخظبلا دائيب تِى أشبشَ اهضفبفٖج ّاهخّفٖر اهـبدل هويـوّيبح         *

أً خنًّ اهيؤششج ؿوٓ يخبتـج خبيج هخغٖراح اهشّق ّخػوـبح اهزتبئً  *

خلدٖى خضنٖوج ّاشـج يً اهخديبح ّاهيٌخسبح اهيخيٖزث ؿً اهيٌبفشًٖ         *

خػّٖر كدراح اهيؤششج اهخشّٖلٖج هغيبً اهخّظٖل اهفـبل هويٌخز إهٓ أنتر ؿدد يً   *

 اهزتبئً          



                      

 

 لا ضٕء ييب شتق    *

: الإظغبء اهجٖد هوزتبئً ٖينً اهيؤششج يً-4

اشخغلال اهخلرة يٌِى فٕ اهّظّل يً خلاهِى إهٓ زتبئً سدد          * 

إؿػبء ظّرث سٖدث ؿً ؿٌبٖج اهيؤششج تزتبئٌِب هزٖبدث اضخيبل ٌضرُى لاٖسبتٖبخِب          * 

          لأػراف أخرْ  

الاشخسبتج هسيٖؾ اهضنبّٔ ّفٕ اهّكح اهيٌبشة                  *

 لا ضٕء ييب شتق    *         

: خحبّل اهيؤششج نشة رغب اهزتبئً اهجدد يً خلال-5

اؿخيبد إشخراخٖسٖج خخفٖع اهخنبهٖف هوّظّل إهٓ اهيزٖد يً اهزتبئً         *

نٕ خيٌص اهيؤششج اهفرظج هٌلل اهـرّع يً اهفى هلأذً فٖيب  خلدٖى خشِٖلاح خسبرٖج        *

         تًٖ اهزتبئً 

خضفٖز اهزتبئً ؿوٓ نشة زتبئً سدد تيٌضِى نّتٌّبح يسبٌٖج هنل زتًّ ضبهٕ           *

           ٖسذة زتًّ سدٖد

اشخِداف اهزتًّ اهيٌبشة ّ اهيرتص ّاهيضبفؼج ؿوٓ اهزتبئً اهضبهًٖٖ                  *

لا ضٕء ييب شتق              *

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                      

 

 

 (02اهيوحق ركى)

 
 
 
 

 

 

 

  ّ ؿلاكخِب تخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئًاهيـرفج ؿً اهزتًّ: اهفرؽ الأّل

 نٖف خخـرف اهيؤششج ؿً اهزتبئً ؟ -

 يب ُٕ اهيـوّيبح اهخٕ خسيـِب ؿً اهزتبئً ؟ -

 نٖف ٖخى اهضظّل ؿوٓ اهيـوّيبح ّ يً أًٖ ؟ -

 يً ُّ اهينوف تسيؾ ّ خضوٖل اهتٖبٌبح ّاهيـوّيبح ؿً اهزتبئً ؟ -

 نٖف خخـبيل يؾ اهيـوّيبح تـد سيـِب ؟ -

 نٖف خلٖى اهزتًّ ؟ ؿوٓ أشبس يبذا ؟ -

 تـد اهضظّل ؿوٓ اهيـوّيبح فٕ يبذا خشخفٖد يٌِب ؟ نٖف خخخذ اهلرار ؿوٓ أشبشِب ؟ -

  اهيـرفج لأجل اهزتًّ ّ ؿلاكخِب تخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً:اهفرؽ اهذبٌٕ

ُل ٖخى خّفٖر اهيـوّيبح ّ اهيـرفج اهلازيج هيشبؿدث اهزتًّ فٕ اخخبذ كرارٍ اهضرائٕ ؟  -

تيـٌٓ ُل ٖخى خلدٖى اهضرش ّ اهٌظص اهلازى هوزتًّ ؿً اهيٌخز ؟  

اهيـرفج يً اهيؤششج إهٓ اهزتًّ ّ ؿلاكخِب تخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً : اهفرؽ اهذبهد

 نٖف ٖخى كٖبس رغب اهزتبئً ؿوٓ اهيٌخز ؟ -

 ُل خّسد إدارث لاشخلتبل ّ يـبهسج ضنبّٔ اهزتبئً؟ -

 ُل ٖخى الاشخيبؽ ّ خلدٖى الأفغل هِى ؟ -

يـرفج اهزتًّ هوزتًّ ّ ؿلاكخِب تخشٖٖر ؿلاكبح اهزتبئً : اهفرؽ اهراتؾ

 هيبذا ٖأخٕ ?ُل خخضظوًّ ؿوٓ زتبئً سدد يً ػرف اهزتبئً اهخٕ خخـبيل يـِى اهيؤششج  -

 اهزتبئً ؟

 

 

 

 أشئوج اهيلبتوج



                      

 

 

 (07اهيوحق ركى)
 

 

 

 



                      

 

 

 (08اهيوحق ركى)
 

 

 


