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 :يهـــــخــــــــص

 

فٍمذ عؿً . ِّح لا شه ف١ٗ أْ جٌطو١ٍُ جٌؿحِوٟ لذ شٙذ ضـٛسج ور١شج خــلاي جٌغٕٛجش جلأخ١شز

ّٔــٛج ٍِكٛكح ِٓ ق١ع جٌىُ فٟ ص٠حدز هــذد جٌـٍرس جٌٍّطكم١ٓ فٟ جٌؿحِوحش ٚهــذد جلأعـحضزز 

ٚوزٌه هــذد جٌؿحِوحش ٚجٌى١ٍحش ، ئلا أْ ٘زٖ جٌض٠حدجش ٌُ ٠ظحقرٙح ص٠حدز ِشحذٙس فٟ جٌّٕٛ 

 .جٌٕــٛهٟ، ٕٚ٘ح ِح ٠ـإوذ هــذَ ٚؾـٛد ٔــٛم ِٓ جٌطٛجصْ ذ١ٓ جٌىُ ٚجٌى١ف

 ٌٚٙزج جسضأ٠ص فٟ ٘زٖ جٌٛسلس جٌركػ١س ضٕحٚي ِٛػٛم ٚجعن ٔحي ج٘طّحَ جٌؿ١ّن ٚلا ٠ضجي فٟ 

 "جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٚضـر١محضٙح فٟ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌـــٟ" ذإسز ج٘طّحَ جٌؿــذ٠ذ ٚ٘ٛ

ٚلذ صجد جلا٘طّحَ ذٙزج جٌّٛػٛم ٚوحٔص لذ ٚؾٙص جٌوذ٠ذ ِٓ جٌذٚي ئٌٝ ٔلّٙح جٌطو١ّ١ٍس ٔمذج 

ٚهــذَ سػــح لأخفحع ِغطٜٛ ٌٍؿٛدز ف١ٙح ، وّح سوضش هٍٝ دسجعس جٌؿٛجٔد جٌّشضرـس 

ذؿٛدز جٌطو١ٍُ ئغــش جوطشحفٙح جٔخفحع ِغطٜٛ جٌطو١ٍُ ف١ٙح ، ٚضضج٠ذ ٘زج جلا٘طّحَ فٟ ٚلطٕح 

جٌّوحطش ذغرد جلأفؿــحس جٌّوشفٟ ٚجٌطمذَ جٌطىٌٕٛٛؾٟ ِٚح طكرٗ  ِٓ ضغ١شجش جلطظحد٠س 

قطٝ طحس جٌغوٟ ٚسجء . ٚضٛعــن ضو١ٍّٟ ٚػغٛؽ جؾطّحه١س هٍٝ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ

ضكم١ك جٌؿٛدز جٌشحٍِس ِـٍرح ػشٚس٠ح ٠غطٍضَ ٚػن ّٔحرؼ ٚأعظ ٠ّىٓ جعطخزجِٙح ٌطكغ١ٓ 

 .ٚضـــ٠ٛش ِغطٜٛ جٌطو١ٍـــــــــــــــــــُ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 :يمـــــــذيـــــــــــــــــح

 reichheld) )فٍمذ أشحس ئٌٟ,ٌُ ٠وذ لـحم جٌخذِحش ذو١ذج هٓ جلا٘طّحَ ذحٌؿٛد        - 

and sosser  جٌؿٛدز لحدِس ئٌٟ جٌخذِس ذٕفظ جٌمٛز ٚجلإذوحد جٌطٟ أطركص جٌؿٛدز

, ٚذوذ أْ أطرف ٚلاء جٌضذْٛ ٘ٛ ٔطحؼ جٌؿٛدز جٌذجخ١ٍس,ِـٍٛذس فٟ جٌمـحم جٌظٕحهٟ 

ٚئّٔح ٟ٘ ,ٌٙزج فاْ جٌؿٛدز ٌُ ضوذ ١ِضز ضٕحفغ١س ل٠ٛس فٟ لٍس ِٓ جٌششوحش جٌظٕحه١س 

 .وزٌه فٟ وػ١ش ِٓ جٌششوحش جٌخذ١ِس

ٚرٌه لإٔٔح ٔوطمذ أْ , ٚ٘زج ِح أطرف ٠ٕـرك ذشىً ور١ش هٍٟ جٌؿحِوحش         - 

جٌّٕلّحش جٌطٟ ٌٙح ٌٛجتف ٚلٛجهذ ٚ ِلاوحش ِإٍ٘س ٚٔغك غمحفٟ ِطوحسف ه١ٍٗ ٠ىْٛ ِٓ 

ٌٚوً فٟ ضٕحِٟ هذد جٌؿحِوحش , جٌغًٙ جلأخز ذّوح١٠ش جٌؿٛدز ٚئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس

ٚجلأهذجد أٌّطضج٠ذز ِٓ جٌـٍرس فٟ جٌر١ثس جٌطٕحفغ١س ِح ٠ؿوً جلإدجسز جٌؿحِو١س ِو١ٕس ذادجسز 

جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٚ ذؿٛجتض جٌؿٛدز ٚجٌط١ّض ف١ٙح وٛع١ٍس فوحٌس فٟ جؾطزجخ جٌـٍرس ئ١ٌٙح 

ٚلاشه فٟ أْ ضٕحِٟ ٚهٟ جٌـٍرس فٟ جٌركع هٓ جٌؿحِوس جلأفؼً ٚػغؾ جٌششوحش ,

, فٟ سذؾ فشص جٌوًّ جٌطٟ ضٛفش٘ح ذؿٛدز جٌخش٠ؿ١ٓ ِٓ جٌؿحِوحش جٌمحتّس هٍٟ جٌؿٛدز 

ِح ٠ؿوً أ١ّ٘س جٌؿٛدز فٟ جٌؿحِوحش لا ضمً هٓ أ١ّ٘طٙح فٟ ؾ١ّن جٌّٕلّحش جٌظٕحه١س 

.                                                                                                                                                                                                                                                                                      أٚ جٌخذ١ِس جلأخشٜ,

ٚه١ٍٗ فمذ صجد جلا٘طّحَ ذٙزج جٌّٛػٛم ٚوحٔص لذ ٚؾٙص جٌوذ٠ذ ِٓ جٌذٚي ئٌٟ ٔلّٙح -

وّح سوضش هٍٟ دسجعس , جٌطو١ّ١ٍس ٔمذج ٚهذَ سػح لأخفحع ِغطٜٛ جٌؿٛدز ف١ٙح 

ٚضضج٠ذ ِٓ , جٌؿٛجٔد جٌّشضرـس ذؿٛدز جٌطو١ٍُ ئغش جوطشحفٙح جٔخفحع ِغطٜٛ جٌطو١ٍُ ف١ٙح 

جلا٘طّحَ فٟ ٚلطٕح جٌّوحطش ذغرد جلأفؿحس جٌّوشفٟ ٚجٌطمذَ جٌطىٌٕٛٛؾٟ ِٚح طحقرٗ 

ٚػغٛؿح جؾطّحه١س هٍٟ ِإعغحش جٌطو١ٍُ , ِٓ ضغ١شجش جلطظحد٠س ٚضٛعن ضو١ٍّٟ 

قطٝ طحس جٌغوٟ ٚسجء ضكم١ك جٌؿٛدز ِـٍرح ػشٚس٠ح , جٌوحٌٟ ٚص٠حدز جٌذجفو١س ٌٍطو١ٍُ 

٠غطٍضَ ٚػن ِإششجش ِٚوح١٠ش ٌٙح ٠ّىٓ جعطخذجِٙح فٟ جٌكىُ هٍٟ ِغطٜٛ جٌؿٛدز فٟ 

 .                         ٘زج جٌّٕؾ ِٓ جٌطو١ٍُ ِٓ جؾً ضكغ١ٕٗ ٚضـ٠ٛش

ذـر١وس جٌكحي فاْ ؾٛدز جٌطو١ٍُ فٟ ِولُ ؾحِوحضٕح جٌؿضجتش٠س لا ضخطٍف هٓ          - 

ٚق١ع أْ ِولُ ِإعغحضٕح جٌطو١ّ١ٍس ٌُ ضظً ذوذ , ِػ١لاضٙح ِٓ جٌؿحِوحش جٌوشذ١س 

ٌٍّغطٜٛ جٌّـٍٛخ ِٓ جٌؿٛدز جٌطٟ ٠طّٕح٘ح جٌمحتّْٛ هٍٟ ٘زٖ جٌّإعغحش ٚخحطس 

هٕذِح ٠لاقلْٛ ئضرحم ع١حعس جٌطٛعن فٟ لرٛي جٌـٍرس دْٚ أْ ضطٛجفش جلاعطوذجدجش 

ٚلا ِٓ ٔحق١س جٌط٠ًّٛ جٌلاصَ ...........جٌىحف١س ٌزٌه لا ِٓ ٔحق١س جٌّخطرشجش ٚجٌّىطرحش 

ٚوزٌه هٕذِح ٠ؿذْٚ ضكٛي جٌطذس٠ظ فٟ وػ١ش ِٓ جٌى١ٍحش ئٌٟ ِّحسعحش شى١ٍس ل١ٍٍس 

 . لا ٠مَٛ هٍٟ فوح١ٌس جٌّطوٍُ ٚدٚسٖ ورحقع ِٚطمظٟ ٌٍّوشفس, جٌؿذٜٚ 

 :أًْيـــــــح انـذساســـــــــح
ئر أْ ِذخً ,ضكلٟ ٘زٖ جٌذسجعس ذأ١ّ٘س ضٕرن ِٓ أ١ّ٘س جٌّٛػٛم جٌزٞ ضطٕحٌٚٗ      - 

ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٘ٛ ِٓ جٌّٛػٛهحش قذ٠ػس جٌطـر١ك فٟ قمً ِإعغحش جٌطو١ٍُ 

ٚلا ضضجي جٌىػ١ش ِٓ ئدجسجش جٌؿحِوحش فٟ جٌذٚي جٌوشذ١س غ١ش ِذسوس , جٌوحٌٟ جٌوح١ٌّس 

ِٚح ٠كمك ِٓ ٔطحتؽ ٚأغحس ئ٠ؿحذ١س فٟ ِذخلاش , ئدسجوح وحف١ح لأ١ّ٘س ضـر١ك ٘زج جٌّذخً 

 . جٌؿحِوحش ه١ٍّحضٙح ِٚخشؾحضٙح

 



 

 :٘ذف جٌذسجعس ئٌٟ ِح٠ٍـــــــــــــــــــٟ: أْــــــذاف انـــذساســــــح

ضكذ٠ذ جلأذوحد جلأعحع١س رجش جٌظٍس جٌٛغ١مس ذحٌو١ٍّس جٌطو١ّ١ٍس ٚقحؾ١حش جٌـٍد      - 

 ٌذخٛي عٛق جٌوًّ

ذ١حْ أ١ّ٘س ضٛك١ف ِؼح١ِٓ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ضكم١ك ِغط٠ٛحش ِط١ّضز ِٓ 

 .جٌؿحِو١س............جٌّذخلاش ٌٍٚو١ٍّحش ٚ

ضر١حْ أ١ّ٘س ضـر١ك ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ وغد ِشٚٔس أوػش فٟ جلاعطؿحذس    - 

 ِن جٌّطغ١شجش فٟ ِطـٍرحش ٚجقط١حؾحش جٌضذْٛ ٚجقط١حؾحش جٌغٛق

 :ِّح عرك ٠ّىٓ ؿشـ جٌطغحؤي جٌطحٌٟ:   يشكهح انذساسح

و١ف ٠ّىٓ وّإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ فٟ جٌذٚي جٌوشذ١س ِشجهحز جلأذوحد جلأعحع١س     - 

 ٌٍؿٛدز ٚضكم١مٙح فٟ خذِحضٙح جٌطو١ّ١ٍس؟

 :دساساخ ساتمح
 ِإعغس 22أؾش٠ص ٘زٖ جٌذسجعس هٍٟ: seymons and collett( 1991)دساسح -1

ِٓ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ ذٙذف جٌٛطٛي ئٌٟ ضم٠ُٛ ِطىحًِ ٚٚجػف ٌطـر١ك ِذخً 

ٚلذ ضٛطٍص جٌذسجعس ئٌٟ جٌٕطحتـــــــــــــــؽ , ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ٘زٖ جٌّإعغحش

 :جٌطح١ٌـــــــــــــــــــــــس

 ِٓ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ جٌكى١ِٛس ضطرٕٝ ذظٛسز ؾضت١س ِذخً % 50قٛجٌٟ/- أ

 .ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس 

ضشوض هٍٟ ضـر١ك ِؼح١ِٓ  (جٌكى١ِٛس غ١ش قى١ِٛس)ئْ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ /- خ

ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ٚقذجش ِكذدز فٟ جٌّإعغس جٌطو١ّ١ٍس ٚأّ٘ٙح ِىحضد 

جٌمرٛي ٚجٌطغؿ١ً ِٚىحضد شإْٚ جٌـٍرس ٚذوغ جٌٛقذجش جلأوحد١ّ٠س جٜ جٔٗ لا ٠ٛؾذ 

 .ضـر١ك ِطىحًِ ٌّذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ِإعغحش ه١ٕس جٌذسجعس

ئْ أغٍد ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ ضرٕص خــح ٌٍطٕف١ز ضوطّذ هٍٟ قؿُ ٘زٖ /- ؼ

جٌّإعغحش ٚغمحفطٙح جٌطٕل١ّ١س ِٚذٜ دهُ جٌم١حدز ٚجلإدجسز جٌو١ٍح ٌطـر١ك ِذؾً ئدجسز 

 .جٌؿٛدز جٌشحٍِس

ئْ ٔؿحـ ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٠طـٍد دِؽ ؾٙٛد ضـ٠ٛش ٚضكغ١ٓ جٌؿٛدز /- د

 . ٚجٌطخـ١ؾ جلإعطشجض١ؿٟ ِوّك ِذخً ٔلّٟ ِطىحًِ

٘زٖ جٌذسجعس ضٕحٌٚص ذحٌركع ٚجٌطك١ًٍ هشش ِإعغحش Entin( 1994:)دساسح -2

 1992ٟٚ٘ و١ٍحش ذذأش فٟ جهطّحد ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ هحَ , ٌٍطو١ٍُ جٌوحٌٟ

ٚلذ ضٛطٍص جٌذسجعس  (2002قطٝ هحَ )ٚؾشش ِطحذوس ٘زٖ جٌى١ٍحش ٌّذز هشش عٕٛجش 

 :ئٌٟ ِح ٠ـــــٍـــــــــــــــٟ

ٕ٘حن و١ٍطحْ فمؾ ِٓ جٌى١ٍحش جٌوشش جعطّشش فٟ ضـر١ك ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس /  أ

  .1992ٚفمح ٌٍخـٛجش جلأٌٚٝ جٌطٟ ٚػوص فٟ ذذج٠س جٌوحَ 

ٚجقذز فمؾ ِٓ ٘زٖ جٌى١ٍحش ضـرك ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ئؿحس ِٕلّٟ /خ

 .(............ِطىحًِ ٚٚجعن ٚذّشحسوس ِؿٍظ جلإِٔحء ٚجلإدجسز جٌو١ٍح ٚه١ّذ ٚؿحلُ جٌى١ٍس

أؾش٠ص ٘زٖ جٌذسجعس ٌطكذ٠ذ جضؿح٘حش أهؼحء :(1995) ٔصيلائHelertّدساسح -3

ِٚذٜ ضـر١مٙح فٟ , و١ٍحش جلأهّحي ٔكٛ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ جٌٛلا٠حش جٌّطكذز 



 أعطحر فٟ جلإدجسز 1000ٚضُ جخط١حس ه١ٕس هشٛجت١س ِىٛٔس ِٓ , جٌخـؾ جٌذسجع١س

Management professors, ٟٚلذ وحٔص جٌٕطحتؽ وّح ٠أض: 

 ِٓ أفشجد ه١ٕس جٌذسجعس ئٌٟ أْ و١ٍحضُٙ ضغطخذَ ِذخً أدجسز جٌؿٛدز %34شحسأ/-        أ

 .جٌشحٍِس

 ِٓ أفشجد ه١ٕس جٌذسجعس هٍٟ أْ و١ٍحضُٙ ٚػوص جٌخـؾ جٌخحطس %29أشحس/-       خ

 .ذطٕف١ز ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس

ٔغرس هح١ٌس ِٓ أفشجد جٌو١ٕس أوذٚج هٍٟ أ١ّ٘س ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٚػشٚسز /-       ؼ

 .ضؼ١ّٕٙح ِٚشجهحضٙح فٟ ٚػن جٌخـؾ ٌٍذسجعس

جٌكحفض ئٌٟ ضـر١ك ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ١ٌظ قحفضج دجخ١ٍح فمؾ ذً ٕ٘حن قحفض /-        د

 .خحسؾٟ أ٠ؼح ِظذسٖ جٌضذحتٓ ِٚؿطّوحش ٌلأهّحي

 ِإعغس 495 أؾش٠س ٘زٖ جٌذسجعس هٍٟ Horine and Hailey ( 1995: )دساسح-4

ِٓ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ ضـرك ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٚلذ جعطٕطؿص ٘زٖ 

جٌذسجعس أْ ٘زٖ جٌى١ٍحش ٚجٌؿحِوحش ضٛجؾٗ ِؿّٛهس ِٓ جٌطكذ٠حش 

 :أّ٘ــــــــــــــٙـــــــــــح

ضٛطٍص جٌذسجعس ئٌٟ ئْ أٞ ضغ١١ش فٟ جٌػمحفس جٌطٕل١ّ١س ١ٌظ أِشج : جٌػمحفس جٌطٕل١ّ١س/- أ

لإٔؿحص ه١ٍّس جٌطغ١١ش جٌػمحفٟ  (عص عٕٛجش فأوػش )عٙلا ٠ٚكطحؼ ئٌٟ ٚلص 

ٔــــــــــــــــــلشج ٌٍطمح١ٌذ جٌشجعخس فٟ جلأر٘حْ ٚٔمض جٌػمس ذ١ٓ جٌػمحفس 

 .ٚجٌوح١ٍِــــــــــــٓ

ئْ ٔؿحـ فٟ ضٕف١ز :ئٌضجَ جٌم١حدز جٌو١ٍح ٌٍى١ٍس جٌؿحِوس ذّذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس /-خ

جٌؿحِوس ذخٍك غمحفس ؾذ٠ذز /ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٠طـٍد ئٌضجَ جٌم١حدز جٌو١ٍح ٌٍى١ٍس

ٌٍوًّ ٚجٌّشحسوس جٌفحهٍس  [.............,ؿٍرس, ئدجس١٠ٓ, أوحد١١ّ٠ٓ ]ضٛؾٗ ؾ١ّن جٌوح١ٍِٓ 

 فٟ ؾٙٛد ضـ٠ٛش ٚضكغ١ٓ جٌؿٛدز فٟ وً جٌّؿحلاش ٚجٌّغط٠ٛحش

٠ٕرغٟ جخط١حس جٌٛلص جٌّٕحعد ٌطٕف١ز ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس : ٚلص جٌطٕف١ز /- ؼ

ِػً ِذخً )٠ٚىْٛ رٌه ذوذ جٌط١ّٙذ ٌٙزج جٌّذخً ذطشع١خ جٌّذجخً جٌطٟ ضوذ أعحعح ٌٗ 

ِٚٓ ؾحٔد آخش ٠ٕرغٟ أهـحء ٘زج جٌّذخً جٌٛلص  (ػّحْ ؾٛدز جٌخذِحش ٌٍؿحِوس 

جٌىحفٟ ٚجٌّٕحعد ٌطشع١خٗ ئر أْ ضشع١خ ٘زج جٌّذخً ذىفحءز ٚفحه١ٍس هح١ٌس ٠كطحؼ جٌٟ 

 .عٕٛجش

ئْ جٌٕؿحـ فٟ ضكم١ك ِذخً : ٌٍؿحِوحش ٌّذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس/ دهُ جٌى١ٍس/- ٚ

ئرج أْ جٌودء , ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس لا ٠ّىٓ أْ ٠ٕؿف دْٚ دهُ وحًِ ِٓ جٌؿحِوس

 . جلأورش ِٓ جٌطـر١ك ٠من هٍٟ هحضك جٌؿحِوس

ئْ ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس لا ٠ّىٓ أْ ٠كمك جٌٕؿحـ جٌّطٛلن دْٚ : جٌطذس٠د /٘ـ

ئؾشجء ه١ٍّحش ضذس٠ر١س وحف١س  ِٚغطّشز ٌؿ١ّن جٌىٛجدس فٟ جٌؿحِوس قٛي ِؼح١ِٓ 

 .ضـر١ك ِذخً أدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ

 أؾش٠ص ٘زٖ جٌذسجعس هٍٟ ه١ٓ ِٓ Mosterson and Taylor ( 1997:)دساسح-5

جٌششوحش جٌظٕحه١س ٚه١ٕس ِٓ جٌششوحش جٌخذ١ِس ٚوحٔص جٌذسجعس ضٙذف ئٌٟ ضكذ٠ذ 

ِغطٛٞ ضـر١ك ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ٘زٖ جٌششوحش ٚلذ ضٛطٍص جٌذسجعس ئٌٟ 

 :ٔطحتؽ جٌطحٌــــــــــ١ــــــــــس

 .  ِٓ جٌششوحش جٌظٕحه١س ضضجٚي ذوغ أشىحي ِّٚحسعحش ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس%92/-أ



 ِٓ جٌششوحش جٌخذ١ِس أ٠ؼح ضمَٛ ذّّحسعحش ذوغ ئشىحي ٚضـر١محش ئدجسز %69/-خ

 . جٌؿٛدز جٌشحٍِس

  Chio anدساسح -6

d Behing(1997:) ضُ ئؾشجء ٘زٖ جٌذسجعس هٍٟ ه١ٕس ِٓ جٌششوحش جٌطٟ لحِص 

ذحخط١حس ذشجِؽ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٚضر١ٓ ئْ ذشٔحِؿ١ٓ ِٓ ذ١ٓ وً غلاغس ذشجِؽ وحٔص 

ضخفك ٚهٕذ جٌركع هٓ أعرحخ جلإخفحق ضر١ٓ أٔٙح ضوٛد ذظٛسز أعحع١س ئٌٟ هذَ جٌطضجَ 

جلإدجسز جٌو١ٍح ٚضطّطن ٘زٖ جلإدجسز ذطٛؾ١ٙحش ٚلحت١س ٚضىط١ى١س ضذهُ ضٛؾ١ٙحش جٌطـ٠ٛش 

 .جلإعطشجض١ؿ١س 

أؾشٜ  دسجعس هٍٟ ه١ٕس ِٓ  :S7  نتكييف الأتعاد انسثعح Soissonدساسح -7

جٌؿحِوحش ٚ ضٛطً ئٌٟ جٔٗ ٠ّىٓ ضخـ١ؾ ٚضٕف١ز ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ذٕؿحـ ٚفوح١ٌس فٟ 

 ئْ جهطّحد ٘زج جٌّٕٛرؼ ٠ّىٓ جٌؿحِوس ِٓ S7جٌؿحِوس ذحعطخذجَ ّٔٛرؼ جلأذوحد جٌغروس 

جٌطشو١ض هٍٟ ذٍٛسز جٌوٕحطش جٌغروس فٟ ئؿحس ئعطشجض١ؿ١س ضغ١١ش ضكمك ئدجسز جٌؿٛدز 

 Soisson)جٌشحٍِس ذٕؿحـ ٚجٌؿذٚي ج٢ضٟ ٠ٛػف ٘زج جٌّٕلٛس جٌشحًِ جٌزٞ لحَ ط١حغطٗ

 .فٟ ػٛء ٔطحتؽ جٌذسجعــــــــــــــــــــــس  (2000

 : يفــــــــــٓـــــــــٕو اندــــــــــــــٕدج: أٔلا-

ئْ جٌؿٛدز ٟ٘ ضٍر١س ضٛلوحش جٌضذْٛ أٚ ضكم١ك ِح  (Dean and Evans 1994)٠شٜ 

 ٠فٛق ٘زٖ جٌطٛلوحش 

ٚ ؾٛدز جٌخذِس ٟ٘ ضٍه جٌذسؾس ِٓ جٌشػح جٌطٟ ٠ّىٓ أْ ضكممٙح جٌخذِس ٌٍّغطف١ذ       - 

 Loelock and Wirght)هٓ ؿش٠ك ئضرحم ٚضٍر١س قحؾ١حضُٙ ٚسغرحضُٙ ٚضٛلوحضُٙ 

1999.)  

ٚقغد ضوش٠ف جٌؿّو١س جلأِش٠ى١س ٌٍؿٛدز ٟ٘ ج١ٌٙثس ٚجٌخظحتض جٌى١ٍس ٌٍّٕطٛؼ       - 

 .جٌطٟ ضٛػف ٚضوىظ لذسز ٘زج جٌّٕطٛؼ هٍٟ ئشرحم قحؾحش طش٠كس ٚ أخشٞ ػ١ّٕس

ٟ٘ ِؿّٛهس جٌخظحتض  (  Stelling1986 )ٚؾٛد جٌخذِس وّح ٠وشفٙح جٌرحقع      - 

ٚجٌظفحش جلإؾّح١ٌس ٌٍخذِس ٚجٌطٟ ضىْٛ لحدسز هٍٟ ضكم١ك سػح جٌضذْٛ ٚ ئشرحم 

 .قحؾحضٗ ٚسغرحضـــــــــــــــٗ

ٚذزٌه ضوشف ؾٛدز جٌخذِس جٌطو١ّ١ٍس ٌٍؿحِوس ذأٔٙح ِؿّٛهس ِٓ جٌخظحتض      - 

ٚجٌظفحش جلإؾّح١ٌس جٌطٟ ٠ٕرغٟ جْ ضطٛفش فٟ جٌخذِس جٌطو١ّ١ٍس ذك١ع ضىْٛ ٘زٖ جٌخذِس 

لحدسز هٍٟ ضأ١ً٘ جٌـحٌد ٚضض٠ٚذٖ ذحٌّوشفس ٚ جٌّٙحسجش ٚجٌخرشجش أغٕحء عٕٛجش 

جٌذسجعس جٌؿحِو١س ٚئهذجدٖ فٟ طٛسز خش٠ؽ ؾحِوٟ ِط١ّض لحدس هٍٟ ضكم١ك أ٘ذجفٗ 

 . ٚأ٘ذجف جٌّشغ١ٍٓ ٚأ٘ذجف جٌّؿطّن جٌط٠ّٕٛس 

 :يفـــــٓــــــــٕو إداسج اندــــــــٕدج انشــــــــايـــهــــــح:ثاَيا

٠وذ ِفَٙٛ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ِٓ أقذظ جٌّفح١ُ٘ جلإدجس٠س جٌطٟ ضمَٛ هٍٟ     - 

ِؿّٛهس ِٓ جلأفىحس ٚجٌّرحدب جٌطٟ ٠ّىٓ لأٞ ئدجسز أْ ضطرٕح٘ح ٚرٌه ِٓ أؾً ضكم١ك 

 .أفؼً أدجء ِّىٓ

 

 

 

 



 

 :تعض انتعــــــــاسيف فــــي اندـــــٕدج انشــــــــايــــــهــح-

هشف ِوٙذ جٌؿٛدز جٌف١ذجس٠ٍٟ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس هٍٝ أٔٙح ِٕٙؽ ضـر١مٟ شحًِ /1

٠ٙذف ئٌٝ ضكم١ك قحؾحش ٚضٛلوحش جٌو١ًّ
3

 ق١ع ٠طُ جعطخذجَ جلأعح١ٌد جٌى١ّس ِٓ أؾً 

 .جٌطكغ١ٓ جٌّغطّش فٟ جٌو١ٍّحش ٚجٌخذِحش فٟ جٌّٕلّس

ٚهشفٙح ٔحتد ست١ظ ِوٙذ ؾٛسجْ جٌّخطض ذطذس٠د ٚضمذ٠ُ جلاعطشحسجش قٛي /2  

ضكٛي فٟ جٌـش٠مس جٌطٟ ضذجس ذٙح جٌّٕلّس ٚجٌطٟ ضطؼّٓ "جٌؿٛدز جٌشحٍِس هٍٝ أٔٙح 

ضشو١ض ؿحلحش جٌّٕلّس هٍٝ جٌطكغ١ٕحش جٌّغطّشز ٌىً جٌو١ٍّحش ٚجٌٛكحتف ٚلرً وً 

 ".شٟء جٌّشجقً جٌّخطٍفس ٌٍوًّ، ئر أْ جٌؿٛدز ١ٌغص أوػش فٟ ضكم١ك قحؾحش جٌو١ًّ

أْ ئدجسز جٌؿٛدز "(ٚ٘ٛ أقذ جٌّإعغ١ٓ لإدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس)هشفٙح وشٚعرٟ /3

جٌشحٍِس ضّػً جٌّٕٙؿ١س جٌّٕلّس ٌؼّحْ ع١ش جٌٕشحؿحش جٌطٟ ضُ جٌطخـ١ؾ ٌٙح ِغرمح ق١ع 

أٔٙح جلأعٍٛخ جلأِػً جٌزٞ ٠غحهذ هٍٟ ِٕن ٚضؿٕد جٌّشىلاش ِٓ خلاي جٌوًّ هٍٟ 

قفض ٚضشؿ١ن جٌغٍٛن جلإدجسٞ جٌطٕل١ّٟ فٟ جلأدجء ذحعطخذجَ جٌّٛجسد جٌّحد٠س ٚجٌرشش٠س 

 ".ذىفحءز هح١ٌس 

ئٔٙح جٌطفٛق فٟ جلأدجء لإعوحد جٌّغطٍٙى١ٓ هٓ ؿش٠ك هًّ "ٚهشفٙح ذٙحسجش ٚجوٍٙٛ /4

جٌّذ٠ش٠ٓ ٚجٌّٛكف١ٓ ِن ذوؼُٙ جٌروغ ِٓ أؾً ضكم١ك أٚ ضض٠ٚذ جٌّغطٍٙى١ٓ ذؿٛدز 

 .رجش ل١ّس ِٓ خلاي ضأد٠س جٌوًّ جٌظك١ف ذحٌشىً ِٚٓ جلأٌٚٝ ٚفٟ وً ٚلص 

     ئْ ضـر١ك ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ أٞ ِإعغس ِٓ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ ٠طـٍد 

ئقذجظ ضغ١شجش ضٕل١ّ١س ِّٙس فٟ ِؿّٛهس ِٓ جٌوٕحطش،ٚضوذ جٌوٕحطش جٌغروس ٌّٕٛرؼ 

 ،ج١ٌٙىً strategyجلإعطشجض١ؿ١س  ): أُ٘ ٘زٖ جٌوٕحطش Mckinseyِٟ٘ٚحو١ٕضٞ 

sturcture ٍُجٌطو، systems ّٔؾ جلإدجسز، style ٓؿحلُ ٌٍوح١ٍِ، staff جٌّٙحسجش ، 

stills جٌم١ُ جٌّشطشوس، shared values.)  

 :انتطـــٕس انتاسيخـي نفكــــــشج اندــٕدج انشايهح:ثانثا

   ٠وٛد جٌفؼً فٟ جعطخذجَ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ئدجسجش جٌّظحٔن ٚفٟ جٌطشذ١س ئٌٝ 

أدٚجسد د٠ّٕؽ، ؾٛص٠ف :ِغحّ٘حش جٌوذ٠ذ ِٓ جٌوٍّحء جلأِش٠ى١١ٓ ٚج١ٌحذح١١ٔٓ ِٓ أِػحي 

 .ؾٛسجْ، ف١ٍ١د وشٚعرٟ ٚ ج٠ش١شٚج٠شٟ وحٚج

 W .EDWARD DEMINGأدٔاسد ديًُح -1

ؿشـ أفىحسٖ ذوذ جٌكشخ . ٠ٚوطرش ذّػحذس جلأخ جٌزٞ لحد غٛسز ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس  

 .جٌوح١ٌّس جٌػح١ٔس فٟ أِش٠ىح ٌُٚ ٠إخز ذٙح 

   أعطذهٟ ئٌٟ ج١ٌحذحْ  ٚأٌمٝ جٌوذ٠ذ ِٓ جٌّكحػشجش فٟ ِٕطظف جٌخّغ١ٕحش ِّٚح لحٌٗ 

ئرج جهطٕمطُ فٍغفس ئدجسز جٌؿٛدز فغٛف ضغطٌْٛٛ هٍٝ "ٌٍمحدز جٌظٕحه١١ٓ فٟ ج١ٌحذحْ 

 ."أعٛجق جٌوحٌُ خلاي خّظ عٕٛجش

   ٚلذ قل١ص ِرحدب د٠ّٕؽ ذشهح٠س جلاضكحدجش ج١ٌّٕٙس ٚدهُ ِٓ جٌظٕحهٟ ج١ٌحذحٟٔ 

ٚضرٕطٙح جٌششوحش جٌظٕحه١س ٌُٚ ضطوذٜ جٌغرو١ٕحش ئلا .جٌش١ٙش ج٠ش١شٚ آ٠شٟ وحٚج 

                                                 
3

جٌّإضّش جٌغٕٛٞ , جلإدجسز جٌطو١ّ١ٍس فٟ جٌٛؿٓ جٌوشذٟ فٟ هظش جٌّوٍِٛحش :2001,ٚئذشج١ُ٘ هرحط جٌض١٘شٞ,جٌغ١ذ خ١ًٍ 

 339ص,ِظش,دجس جٌفىش جٌوشذٟ جٌمح٘شز,جٌطحعن



ٚجٌرؼحهس ج١ٌحذح١ٔس لذ غضش جلأعٛجق جلأِش٠ى١س ٚأغشش هٍٝ جٌظٕحهس فٟ أِش٠ىح ذشىً 

 : ٌذ٠ّٕؽ وّح14ٍٟ٠ٚجػف ٚضطٍخض جٌّرحدب جي

 :َظشج سشيعح إنى يثادا ديًُح لإداسج اندٕدج انشايهح
 .ــ ضكذ٠ذ جٌٙذف ِٓ ضكغ١ٓ جٌخذِس ٚجلإٔطحؼ1

 .ــ ضرٕٟ فٍغفس ؾذ٠ذز2

ــ جٌطٛلف هٓ جلاهطّحد هٍٝ جٌطفط١ش ٌطكم١ك جٌؿٛدز ٚجلاعطوحػس هٕٙح ذحلأعح١ٌد 3

 .جلإقظحت١س

 .ــ جٌطخٍٟ هٓ فٍغفس جٌششجء جهطّحدج هٍٝ جٌغوش فمؾ4

 .ــ جلاعطّشجس فٟ ضكغ١ٓ جٌو١ٍّحش وحفس ٚهٍٝ ٔكٛ ِطٛجط5ً

 .ــ جهطّحد جٌـشق جٌكذ٠ػس فٟ جٌطذس٠د ٚجٌطو١ٍُ فٟ جٌوًّ 6

 .ــ ضكم١ك جٌطٛجفك ذ١ٓ جلإششجف ٚجلإدجسز7

ــ ئصجٌس جٌخٛف ِٓ جٌوح١ٍِٓ ٚؾوً أٔشـطُٙ ضطؿٗ دِٚح ضكٛ ِوشفس جٌّشحوً فٟ  8

 .جلأدجء ٚئذلاى جلإدجسز هٓ رٌه دْٚ ضشدد أٚ خٛف

ــ ئصجٌس جٌكٛجؾض جٌّٛؾٛدز ذ١ٓ جلإدجسجش ٚضوٕٟ وغش جٌكذٚد ذ١ٓ جلألغحَ ٚؾوٍُٙ 9

 .٠وٍّْٛ ع٠ٛس ذشٚـ جٌفش٠ك

 .ــ ضم١ًٍ جٌشوحسجش ٚجٌّٛجهق ٚجٌٕمذ10

ــ ضم١ًٍ جلإؾشجءجش جٌطٟ ضطـٍد ضكم١ك ٔط١ؿس ِكذدز ِٓ وً ِٛكف هٍٝ قذٖ 11

 .ٚجٌطشو١ض هٍٝ ضى٠ٛٓ عٍٛن   جٌفش٠ك

 .ــ ئصجٌس جٌوٛجتك جٌطٟ ضكشَ جٌوح١ٍِٓ ِٓ قمُٙ فٟ جٌطرحٟ٘ ذؿٛدز ه12ٍُّٙ

 .ــ ضأع١ظ جٌرشجِؽ جٌطـ٠ٛش٠س ذحٌطو١ٍُ ٚجٌطذس٠د ٚجٌط١ّٕس جٌزجض١س ٌىً فشد13

ــ ضشؿ١ن جلأفشجد فٟ جٌوًّ ٚجٌغوٟ ِٓ جؾً ِٛجورس جٌطكغٓ ٚجٌطـٛس جٌّغطّش٠ٓ 14

 .(أٞ ؾوً جٌوح١ٍِٓ فٟ جٌّٕلّس ٠وٍّْٛ ٌطكم١ك جٌطكٛي)

ٚأؿٍك د٠ّٕؽ ِٓ خلاي ِكحػشجضٗ ِؿّٛهس ِٓ جلأعح١ٌد ٚجٌطك١ٍلاش       - 

٠ٚطؼف ِٓ خلاي ٘زٖ جٌوؿٍس لأْ ضـ٠ٛش أٞ . ديًُح  عدهحجلإقظحت١س جٌطٟ أؿٍك ه١ٍٙح

ٔشحؽ ٠طوٍك ذحٌو١ٍّحش جلإٔطحؾ١س ٚجٌخذ١ِس ٠رذأ ِٓ ِشقٍس جٌطخـ١ؾ غُ ِطحذوس جٌطٕف١ز غُ 

-Plan-Do-Check)جضخحر جٌمشجس ذشأْ ِغطٜٛ جلأدجء ٚعرً ضكغ١ٕٗ غُ جٌطخـ١ؾ 

Act) ٚ٘ىزج ضغطّش جٌوؿٍس ذحلأدجء ٚفمح ٌٙزج جٌّغطٜٛ ِٓ جلإعطشجض١ؿ١س. 

 :خٕصيف خٕساٌ-2
ٚوزٌه  (جٌو١ٍّحش) أغٕحء جلأدجء جٌطشغ١ٍٟ هٍٝ جٌو١ٛخ ٚجلأخـحءٌمذ سوض ؾٛسجْ   - 

رجضٙح وّح أٔٗ سوض هٍٝ جٌشلحذس هٍٝ جٌٛلص جٌؼحتن أوػش ِٓ جلأخـحء جٌّطوٍمس ذحٌؿٛدز 

ضوٕٟ (جٌٕٛه١س)جٌؿٛدز هٍٝ جٌؿٛدز دْٚ جٌطشو١ض هٍٝ و١ف١س ئدجسز جٌؿٛدز ٌٚزج ٠شٜ أْ 

ِٛجطفحش جٌّٕطؽ جٌطٟ ضشرن قحؾحش جٌّغطٍٙى١ٓ ٚضكٛص هٍٝ سػحُ٘ ِن هذَ جقطٛجتٙح 

 : هٍٝ جٌو١ٛخ ٠ٚشٜ ؾٛسجْ أْ جٌطخـ١ؾ ٌٍؿٛدز ٠ّش ذوذز ِشجقً ٚ٘ٝ

 .ضكذ٠ذ ِٓ ُ٘ جٌّغطٍٙى١ٓ (أ)

 .ضكذ٠ذ جقط١حؾحضُٙ (خ)

 .ضـ٠ٛش ِٛجطفحش جٌّٕطؽ ٌىٟ ضغطؿ١د ٌكحؾحش جٌّغطٍٙى١ٓ (ؼ)

 .ضـ٠ٛش جٌو١ٍّحش جٌطٟ ِٓ شأٔٙح ضكم١ك ضٍه جٌّٛجطفحش أٚ جٌّوح١٠ش جٌّـٍٛذس (د)

 .ٔمً ٔطحتؽ جٌخـؾ جٌّٛػٛهس ئٌٝ جٌمٜٛ جٌوحٍِس (٘ـ)



 فاْ ؾٛسجْ ٠شٜ أْ جٌشلحذس هٍٝ جٌؿٛدز ه١ٍّس   أِح ذحٌٕغرس ٌٍشلحذس هٍٝ جٌؿٛدز

 .ِّٙس ٚػشٚس٠س ٌطكم١ك أ٘ذجف جٌو١ٍّحش جلإٔطحؾ١س فٟ هذَ ٚؾٛد جٌو١ٛخ

 :فحٌشلحذس هٍٝ جٌؿٛدز ضطؼّٓ

 .ضم١١ُ جلأدجء جٌفوٍٟ ٌٍوًّ (أ)

 .ذحلأ٘ذجف جٌّٛػٛهس (جٌفوٍٟ)ِمحسٔس جلأدجء جٌّطكمك (خ)

 .ِوحٌؿس جلأكشجفحش أٚ جلاخطلافحش ذحضخحر جلإؾشجءجش جٌغ١ٍّس (ؼ)

    ٠ٚشٜ ؾٛسجْ أْ ضـ٠ٛش جٌّٕطؽ ٠ّػً ط١ُّ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٟٚ٘ ه١ٍّس 

 .ِغطّشز لا ضىحد أْ ضٕطٟٙ

 :ٚئْ جٌّٕطؽ ٠طوشع ٌٕٛه١ٓ ِٓ جٌّغطٍٙى١ٓ 

 ٠ّٚػً جٌو١ًّ جٌزٞ ٠شطشٞ، جٌغٍن External Customerجٌّغطٍٙه جٌخحسؾٟ-أ

 .ٚلا٠ىْٛ ػّٓ أهؼحء جٌّٕلّس جٌّو١ٕس (جٌضذْٛ)

 ٠ّٚػً جٌّغطٍٙى١ٓ جٌز٠ٓ ٠ّػٍْٛ Internal Customerجٌّغطٍٙه جٌذجخٍٟ - خ

 .جٌوح١ٍِٓ دجخً جٌّٕلّس

 :Philip Grosbyفيهية كشٔسثي -3
ذّوٕٝ " Zero Defectلا ٚؾٛد ٌٍّر١وحش"ٌمذ ؾحء ف١ٍ١د وشٚعرٟ ذّح ٠وشف ذـ- 

٠ٚشٜ وشٚعرٟ أْ جٌؿٛدز ِح . أْ جٌّو١رحش ضغحٚٞ طفشج فٟ ئؿحس جٌو١ٍّحش جلإٔطحؾ١س

ٟ٘ ئلا جٔوىحعحش ٌّذٜ ِو١حس٠س جٌم١حدز ٚوزٌه جلأدٚجش جلأخشٜ جٌطٟ ضوىظ ِوح١٠ش 

 .جٌؿٛدز

 :٠ٚشٜ ػشٚسز ضٛف١ش هذز هٛجًِ ٌطىْٛ جٌؿٛدز ِغطّشز ِٕٙح- 

 .ئْ جٌّغطٍٙى١ٓ رٚ ٚهٟ ذأ١ّ٘س ؾٛدز جٌّٕطؿحش ٚجٌخذِحش-أ

ئْ ضـ٠ٛش جلأدٚجش جٌطٟ ضغحهذ هٍٟ ضـ٠ٛش جٌؿٛدز عطإدٞ ئٌٟ ص٠حدز قظس -خ

 . جٌّٕلّس ِٓ جٌغٛق

٠ؿد أْ ٠طُ ضـ٠ٛش جٌػمحفس جٌّطوٍمس ذحٌؿٛدز ذّح ذلاتّٙح ِٓ ضغ١شجش ذ١ث١س -  ؼ

 .ٚكشف١س

ٔ تشتكض إداسج اندٕدج انشايهح عهي يدًٕعح يٍ انًكَٕاخ، ٔتتحمك إداسج اندٕدج - 

ٔأْى ْزِ انًكَٕاخ . انشايهح يٍ خلال انتُسيك ٔانًتكايم تيٍ ْزِ انًكَٕاخ انًختهفح

 :يا يهي

 :Customer Focusانتشكيض عهي انضتٌٕ -1

ِٓ ٘ٛ جٌضذْٛ فٟ جٌطو١ٍُ جٌؿحِوٟ؟ ئْ لـحم جٌطو١ٍُ ٌٗ خظٛط١طس،ٚ٘زٖ       - 

جٌخظٛط١س ضٕوىظ فٟ هذَ ٚػٛـ ِٓ ٘ٛ جٌضذْٛ جٌزٞ ٠غطٙذف ذحٌخذِحش جٌؿحِو١س، 

أْ ٕ٘حن هذز ٚؾٙحش ٔلش فٟ ٘زج  ( Cruickshank ,2003:1662)ٚضشٞ جٌرحقػس 

 :جٌّٛػٛم ٟ٘

 :جٌضذْٛ ٘ٛ جٌـحٌد-

 Durlabhji and)ٚ٘زج ِح ر٘د ئ١ٌٗ جٌىػ١ش ِٓ جٌرحقػ١ٓ،أِػحي   - 

Fusilisr,1999:9)ْٛغ١ش جْ ٕ٘حن جٔطمحدجش وػ١شز ٌٙزج جٌطٛؾٗ فٟ ضوش٠ف جٌضذ، .

أْ جلأعحضزز جٌؿحِو١١ٓ ٠ؿذْٚ طوٛذس ور١شز ِن جٌـحٌد  (Bonser,1992:509)٠ٚشٜ

وضذْٛ، ئر أْ جٌـحٌد ١ٌظ فٟ ٚػن ٠إٍ٘ٗ ٌطكذ٠ذ ِح ٟ٘ جٌّٙحسجش ٚجٌّوشفس جٌلاصِس 

 .ٌطول١ُ أدجتٗ هٕذ ِضجٌٚس جٌوًّ ذوذ جٌطخشؼ



  :Employerجٌضذْٛ ٘ٛ جٌّشغً    - 

ٚ٘زج جٌشأٞ ر٘د ئ١ٌٗ ذحقػْٛ وػ١شْٚ أ٠ؼح، ٕٚ٘ح ٠ؿشٞ جٌطوحًِ ِن جٌـحٌد هٍٟ     - 

ٚضّى١ٕٗ  (جٌـحٌد) ،ٌٚزٌه ٠ؿشٞ جٌطشو١ض هٍٟ ٘زج جٌّٕطٛؼ Productجٔٗ جٌّٕطٛؼ 

ٚ ٌزٌه ضؿشٞ دسجعس قحؾحش . ذحٌّوشفس ٚجٌّٙحسجش جٌلاصِس ٚضمذ٠ّٗ جٌٟ عٛق جٌوًّ 

١ٌمذَ ئ١ٌُٙ جٌـٍرس ذحٌّٛجطفحش جٌّـٍٛذس  (ِؿّٛهس ِٓ جٌّشغ١ٍٓ)ٚضٛلوحش ٘زج جٌغٛق 

 (.Bailey and Bennett, 1996:81)جٌطٟ ضفٟ ذكحؾحش جٌغٛق 

 :جٌضذْٛ ٠خطٍف ذحخطلاف جٌخذِس جٌؿحِو١س /

فٕٙحن غلاظ فثحش ِٓ جٌضذحتٓ ُ٘ صذحتٓ جٌخذِحش جٌطو١ّ١ٍس ٚصذحتٓ خذِحش جٌركع   - 

 ,Hebert , Dellana and Bass)جٌوٍّٟ ٚصذحتٓ جٌخذِحش جلأخشٜ ٌٍؿحِوس 

1995:26 .) 

ئْ ِطـٍرحش جٌٕؿحـ لأ٠س ِٕلّس ضفشع ه١ٍٙح أْ ضرٕٟ أهّحٌٙح ٚخــٙح ٚٔلّٙح 

 هٍٟ لحهذز ضٍر١س قحؾحش ٚسغرحش جٌضذْٛ، ٚجٌطوحؿٟ ِن جٌشػح ٘ذف جعطشجض١ؿٟ هحَ

ٚفٟ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ ٠ٕرغٟ أْ ٠ىْٛ جٌطشو١ض جلأعحعٟ لإدجسز جٌؿحِوس - 2

 جٌطٟ ضإً٘ جٌـحٌد ٌطكم١ك جٌٕؿحـ فٟ أعٛجق حاخاخ ٔسغثاخ انطانة انًششٔعحهٍٟ 

وّح ٠ٕرغٟ  جٌطشو١ض هٍٟ جقط١حؾحش أعٛجق جٌوًّ . جٌوًّ ٚخذِس جٌّؿطّن ذىفحءز ٚفوح١ٌس

 .ٚجقط١حؾحش جٌّؿطّن

هٍٟ أْ أٞ ٔلحَ  (Lawrence and McCollough,2001:140)٠ٚإوذ    - 

ٌؼّحْ ؾٛدز جٌطو١ٍُ جٌؿحِوٟ ٠ٕرغٟ أْ ٠شوض هٍٟ غلاظ ِؿّٛهحش أعحع١س ِٓ 

 :جٌّغطف١ذ٠ٓ ٟ٘

 .ج١ٌٙثس جٌطذس٠غ١س فٟ جٌؿحِوس-أ

 .جٌـٍرس- خ

 .جٌّٕلّحش جٌطٟ ضشغً جٌخش٠ؿ١ٓ- ش

فأٗ ٠ؿشٞ ضم٠ُٛ أدجء ١٘ثس (Crumbley et al ,200:203)ٚفمح ٌّح ٠ش١ش      - 

جٌطذس٠غ١س فٟ جٌؿحِوس ِٓ جؾً ضكذ٠ذ ٔمحؽ جٌمٛز ٚٔمحؽ جٌؼوف فٟ أدجتُٙ ، ٠ٚؿشٞ 

جعطخذجَ أعح١ٌد ِطوذدز ٌطم٠ُٛ ٘زج جلأدجء ،ِٚٓ ٘زٖ جلأعح١ٌد أعٍٛخ ضم٠ُٛ جٌـٍرس 

. (ٚ٘زج جلأعٍٛخ ٠طوشع ذحعطّشجس ٌلأطمحد فٟ جٌّؿطّوحش جلأوحد١ّ٠س)ٌٍو١ٍّس جٌطو١ّ١ٍس 

٠ٚإوذ أغٍد جٌرحقػ١ٓ هٍٟ ػشٚسز جٌٍؿٛء ئٌٟ أعح١ٌد ِطوذدز ِٕٚح٘ؽ ِخطٍفس فٟ ضم٠ُٛ 

 .ؾٛدز أدجء جلأعحضزز جٌؿحِو١١ٓ  

ئْ سػح جٌـٍرس هٓ أدجء جلأعطحر جٌؿحِوٟ ٚ هٓ جٌخذِحش جٌؿحِو١س جلأخشٜ لا 

٠وىظ ذحٌؼشٚسز جلأدجء جٌّط١ّض ٌٙزج جلأعطحر جٌؿحِوٟ، ئر أْ آسجء جٌـٍرس ضطوٍك ذؿٛجٔد 

 .،ٚ أق١حٔح ضفطمش آسجء جٌـٍرس ئٌٟ جٌذلس ٚجٌّٛػٛه١س(ذوؼٙح رجش ؿحذن شىٍٟ)ِكذدز 

  ِٓ ؾحٔد آخش، ٠ٕرغٟ لأٞ ٔلحَ ٌطم٠ُٛ ؾٛدز جٌخذِحش جٌطو١ّ١ٍس أْ لا ٠شطشؽ 

 .سػح جٌـحٌد هٓ هلاِطٗ جٌٕٙحت١س فٟ جٌّغحق ٌطم٠ُٛ ؾٛدز أدجء جٌطو١ٍُ

ٚضؿذس جلإشحسز ئٌٟ أْ جٌىػ١ش ِٓ جٌرحقػ١ٓ جٌّطخظظ١ٓ لا ٠ٛجفمْٛ هٍٝ فىشز 

،٠ٚإوذْٚ هٍٝ أْ جٌـحٌد لا ٠ٍّه As a Customerجٌطوحًِ ِن جٌـحٌد وضذْٛ 

 (.Wallace,1999:49)جٌمذسز جٌىحف١س جٌطٟ ضإٍ٘ٗ ٌطم٠ُٛ ؾٛدز جٌطو١ٍُ جٌؿحِوٟ  

  

 



 :Organizational Culture (انًُظًيح)انثمافح انتُظيًيح -2

هٍٟ أْ جٌػمحفس جٌطٕل١ّ١س ضٍود دٚسج ِّٙح فٟ ضوض٠ض (Gore ,1999:38)٠ٚإوذ-1

ضـر١محش ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ؾ١ّن ٚقذجش جٌّٕلّس ، ٚدٚس جلإدجسز ٘ٛ ضوض٠ض 

 .جٌػمحفس جٌّٕحعرس جٌطٟ ضٕغؿُ ِن أ٘ذجف ٚضٛؾ١ٙحش ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس

٠طـٍد ضشع١خ  (ِٕلّس)ئْ جٌٕؿحـ فٟ ضـر١ك ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ أ٠س ؾحِوس -2

 غمحفس ِٕل١ّس ٌٍؿحِوس ضٕغؿُ ِن ِؼح١ِٓ جٌؿٛدز جٌشحٍِس

هٍٟ أٔٗ ٠من هٍٟ هحضك جٌّشحسو١ٓ فٟ ضخـ١ؾ  (Sarason , 1995:39)٠ٚإوذ -3

ٚضٕف١ز جٌٕلحَ جٌطو١ٍّٟ ـــ وً قغد ِٛلوٗ ٚؿش٠مطٗ ـــ ضكذ٠ذ ٚقّح٠س 

 ٚجٌّوطمذجش ٚجٌٕلش٠حش جٌطٟ ضطوٍك ذحٌٙذف جٌوحَ ٌٍطو١ٍُ ٚؿر١وس Attitudeجلاضؿح٘حش

جٌطو١ٍُ ٚدٚس ج١ٌٙثس جٌطذس٠غ١س ٚو١ف١س ضوٍُ جٌـٍرس ٚؿر١وس جٌطغ١ٙلاش ٚجٌطؿ١ٙضجش 

 .جٌلاصِس ٚؿر١وس جٌطٕل١ُ جٌلاصَ ٚغ١ش٘ح

 :Process Designتصًيى انعًهيح - 3
ئْ جٌٕلحَ جٌطو١ٍّٟ ٠طىْٛ ِٓ ِذخلاش ٚه١ٍّحش ِٚخشؾحش ،ٚلا ٠ّىٓ ضول١ُ - 1

ِٓ جٌّذخلاش جٌؿحِو١س ئلا هرش ضظ١ُّ  (فٟ طٛسز خش٠ؿ١ٓ)جٌّخشؾحش جٌطو١ّ١ٍس 

٠ٚؿشٞ ضظ١ُّ جٌو١ٍّس . جٌو١ٍّس جٌطو١ّ١ٍس فٟ ػٛء ِؼح١ِٓ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس 

ٚجٌو١ٍّس جٌطو١ّ١ٍس ٟ٘ . جٌطو١ّ١ٍس ذّشحسوس ئدجسز جٌؿحِوس ٚ جلأوحد١١ّ٠ٓ ٚ جٌّغطف١ذ٠ٓ 

ِؿّٛهس ِٓ جلأٔشـس ٚجٌّٙحَ جٌّطشجذـس جٌطٟ ضوًّ هٍٟ ضك٠ًٛ جٌّذخلاش جٌؿحِو١س 

 .ئٌٟ ِخشؾحش فٟ طٛسز خش٠ؿ١ٓ ٚذكع هٍّٟ ٚخذِحش ٌٍّؿطّن

ٕٚ٘حن ِؿحلاش ِكذدز فٟ جٌو١ٍّس جٌطو١ّ١ٍس ٠غّف ٌٍـحٌد ذحٌّشحسوس فٟ ضم٠ُٛ - 2

ِغطٜٛ ؾٛدضٙح  ، غ١ش أْ ٕ٘حن ِؿحلاش أخشٜ لا ٠ؿٛص أْ ٠غأي هٕٙح جٌـحٌد ذغرد 

خرشضٗ جٌّكذٚدز ف١ٙح، ئر لا ٠ؿٛص أْ ٠ـٍد ِٓ جٌـحٌد ضم٠ُٛ ِذٜ ؾٛدز جٌخـس 

جٌذسجع١س ٌٍّغحق، أٚ ضم٠ُٛ ِكطٜٛ جٌّغحق جٌذسجعٟ ، أٚ ضم٠ُٛ لذسز ٘زج جٌّغحق هٍٟ 

ضكم١ك جٌفُٙ ٚجلإدسجن جٌفحهً ٌّغحفحش ِطمذِس أخشٜ، أٚ لذسز ٘زج جٌّغحق هٍٟ ضكم١ك 

جٌّٕحفن جٌّٕشٛدز ٌٍـحٌد هٕذ جٌخشٚؼ ئٌٟ عٛق جٌوًّ ،فحٌـحٌد لا ٠ضجي هٍٟ ِمحهذ 

 .جٌذسجعس ٚ لا ٠ضجي ِكذٚد جٌخرشز 

لحدسز هٍٟ  (و١ٍس/ؾحِوس)ِٓ ؾحٔد آؾش، ٠ٕرغٟ أْ ضىْٛ جٌّإعغس جٌطو١ّ١ٍس - 3

ضكذ٠ذ ِحرج عطوٍُ ٌّٚٓ عطوٍُ ٚضكذ٠ذ ئعطشجض١ؿ١طٙح جٌشحٍِس ٚجٌّطىحٍِس ٌطكم١ك ؾٛدز 

 .جٌطو١ٍُ جٌؿحِوٟ فٟ جلأِذ جٌـ٠ًٛ

٠ٕٚرغٟ أْ ٠غحُ٘ ؾ١ّن أهؼحء ج١ٌٙثس جٌطذس٠غ١س فٟ ضكم١ك ٘زج جٌطٛؾٗ ؿ٠ًٛ       - 

ئْ جقذ جٌّشىلاش جلأعحع١س جٌّطوٍمس ذؿٛدز جٌطو١ٍُ جٌؿحِوٟ ٘ٛ جهطّحد ِذسعٟ .جلأِذ

 (جلأهٍٝ)جٌّغحلحش رجش جٌّغطٜٛ جلألً هٍٟ ِذسعٟ جٌّغحلحش رجش جٌّغطٛٞ جٌّطمذَ

ِٓ –فٟ ئغٕحء ذوغ جٌّٙحسجش ٚجٌّكط٠ٛحش ،ٚ ئفطشجع ِذسعٟ جٌّغحلحش جٌّطمذِس 

ذحْ ٘زٖ جٌّٙحسجش ٚجٌّكط٠ٛحش لذ ؾشش ضغـ١طٙح فٟ جٌّغحلحش رجش - ؾحٔد آخش

ٚ٘زج جلأِش ٠ٕوىظ عٍرح هٍٟ ؾٛدز جٌطو١ٍُ جٌؿحِوٟ ، ٌٚزٌه لاذذ ِٓ . جٌّغطٜٛ جلألً 

ضؼ١ّٓ ٘زج جلأِش ػّٓ ئعطشجض١ؿ١س جٌؿحِوس ؿ٠ٍٛس جلأِذ،ٚجٌطشو١ض هٍٟ ضكم١ك رٌه 

 .       ػّٓ جٌّذٜ جٌّطٛعؾ ٚجٌّذٜ جٌمظ١ش

ئْ ضوٙذ جٌؿحِوس ٌٍـحٌد فٟ سعحٌطٙح ذؼّحْ ضمذ٠ُ خذِحش ضو١ّ١ٍس ِط١ّضز ٠وٕٟ       - 

جٌؿحِوس ضؿحٖ جٌـحٌد ذطض٠ٚذٖ ذحٌّوشفس ٚجٌّٙحسجش جٌطٟ ضؿوٍٗ / جٌى١ٍس/ئٌضجَ جٌذجتشز 



لحدسج هٍٟ ضكم١ك جٌٕؿحـ ؿ٠ًٛ جلأؾً فٟ هٍّٗ ِٚغحسٖ جٌٛك١فٟ ،ٚهذَ ضكم١ك رٌه 

٠وٕٟ أْ جٌّإعغس جٌطو١ّ١ٍس لذ أخفمص فٟ ضكم١ك سعحٌطٙح ،ٚ٘زج ٠ٕوىظ عٍرح هٍٟ 

 .طٛسضٙح جٌز١ٕ٘س فٟ جلأعٛجق ٚفٟ جٌّؿطّن

٠ّٚىٓ جٌمٛي أْ جٌطوٙذ ؿ٠ًٛ جلأِذ ذطكم١ك جٌشػح هٓ جٌخذِحش جٌطو١ّ١ٍس - 4   

جٌؿحِو١س ٠وٕٟ هذَ جلطظحس جٌولالس ذ١ٓ جٌؿحِوس ٚجٌـحٌد هٍٟ هلالس عٕٛجش جلأسذوس 

ٚضغوٝ . ،ذً ضّطذ ٘زٖ جٌولالس ٌطظرف هلالس ششجوس ؿ٠ٍٛس جلأِذ(أٚ جٌخّغس أٚ أوػش)

جٌؿحِوحش ــ جٌطٟ ضّطٍه سؤ٠س غحلرس ٚسعحٌس ٚجػكس ٚجعطشجض١ؿ١س ضو١ّ١ٍس فحهٍســ ئٌٟ 

جٌّٕلّحش جٌطٟ ضشغً )ضكم١ك جٌطٕغ١ك ذ١ٓ جلأعطحر جٌؿحِوٟ ٚجٌـحٌد ٚجٌّشغ١ٍٓ 

،ٚضكحٚي جٌؿحِوحش ِٓ خلاي ٘زٖ جٌطٛؾٗ أْ ضوضص دٚس جلأعطحر جٌؿحِوٟ  (جٌخش٠ؿ١ٓ

 .فٟ ِٕلِٛس جٌطو١ٍُ جٌؿحِوٟ

ئْ ٔؿحـ أٞ ضذس٠غٟ فٟ ضذس٠ظ أٞ ِغحق رٞ ِطـٍد عحذك ٠وطّذ ؾضت١ح هٍٟ         - 

 :غلاغس هٛجًِ أعحع١س

 .ِكطٜٛ جٌّطـٍد جٌغحذك ٚلذسضٗ هٍٟ ضٛف١ش جٌؿغش ِن جٌّغحق جلأهٍٝ- أ

 .فحه١ٍس جلأعطحر جٌؿحِوٟ فٟ ضذس٠ظ جٌّطـٍد جٌغحذك- خ

ذّغطٜٛ ِمرٛي أٚ ؾ١ذ أٚ ؾ١ذ ؾذج أٚ )ِغطٜٛ ٔؿحـ جٌـحٌد فٟ جٌّطـٍد جٌغحذك- ؼ

 .(جِط١حص

ذطكم١ك  (ػّحٔح )ضّٕف جٌـٍرس وفحٌس (فٟ دٚي جٌغشخ)ئْ ذوغ جٌّإعغحش جٌطو١ّ١ٍس 

ٌىٕٙح ) Teaching Performance Guaranteeسػحٖ هٓ ؾٛدز جٌخذِحش جٌطو١ّ١ٍس 

ِغحق أٚ ِغحل١ٓ )،ٚ٘زج جٌؼّحْ ٠مذَ فٟ جلأغٍد ٌروغ جٌّغحلحش (ِإعغحش ٔحدسز

جٔٗ ئرج ٌٓ :ِٛؾٙس ٌٍـحٌد ، ٍِٚخض ٘زٖ جٌىفحٌس ( جٌؼّحْ)،ٚضىْٛ ٘زٖ جٌىفحٌس(أٚأوػش

 فاْ ذاِىحْ جٌـحٌد ٠Guaranteed Courseطكمك سػح جٌـحٌد هٓ جٌّغحق جٌّىفٛي

 .جعطشدجد سعَٛ ٘زج جٌّغحق

أٚ ٌذٜ )ٚ ٠وطمذ أْ ٘زج جٌٕٛم ِٓ جٌؼّحٔحش ٠ٕؿف هٕذِح لا ٠ىْٛ ٌذٜ جٌـٍرس- 5   

 .عٍٛو١حش عٍر١س ٔكٛ ئعحءز جعطخذجَ جٌكمٛق ٚجٌغٍـحش (ذوؼُٙ

ٌىفحٌس  (أٔلش جٌٍّكك)هٍٟ عر١ً جٌّػحي جعطخذِص ئقذٜ جٌؿحِوحش ٘زج جلأعٍٛخ     - 

ؿحٌد، 250 عؿً فٟ جٌّغحل١ٓ قٛجٌٟ 2001-1996ِغحل١ٓ دسجع١١ٓ، ٚخلاي جٌّذز

ضؿذس جلإشحسز ئٌٟ أْ جٌىفحٌس ضشطشؽ هٍٟ .ٌُٚ ٠ـحٌد ذم١ّس جٌىفحٌس ئلا ؿحٌد ٚجقذ فمؾ

جٌـحٌد ذزي جٌؿٙٛد ٚضٕف١ز جٌٛجؾرحش جٌّـٍٛذس أغٕحء دسجعس جٌّغحق جٌّىفٛي، ٚئلا ٠ىْٛ 

أٞ أْ جٌىفحٌس جٌطٟ ضّٕف . لذ أخً ذششٚؽ جٌطوحلذ ٚلا ٠كك ٌٗ جٌّـحٌرس ذم١ّس جٌىفحٌس

 ٚ٘زج جٌششؽ ٠ٛػف Good Customerٌٍـحٌد ضشطشؽ أْ ٠ىْٛ جٌـحٌد صذٛٔح ؾ١ذج 

ٚذّوٕٟ آخش فاْ ِٕف ٘زٖ .دٚس جٌـحٌد جٌّطوٍك ذّغحّ٘طٗ فٟ ئٔؿحـ جٌو١ٍّس جٌطو١ّ١ٍس

جلأعطحر جٌؿحِوٟ جٌؿ١ذ ٚجٌـحٌد جٌؿ١ذ، :جٌىفحٌس ٠ٕـٛٞ هٍٟ هٕظش٠ٓ أعحع١١ٓ ّ٘ح

 .ٚضرمٟ جٌّّٙس جٌىرشٜ فٟ ضفغ١ش ِوحٟٔ ٚدلالاش ٘ز٠ٓ جٌوٕظش٠ٓ

ٕٚ٘حن جٌىػ١ش ِٓ جٌرحقػ١ٓ جٌز٠ٓ ٠وطشػْٛ هٍٟ ِٕف جٌـحٌد وفحٌس جلأدجء     - 

جٌطو١ٍّٟ، ٚقؿس ٘إلاء أْ جٌـحٌد ٘ٛ جٌّغإٚي هٓ ضكم١ك جٌطوٍُ ذظٛسز أعحع١س ، 

غ١ش أْ ِٓ ٠ذجفن هٓ فىشز جٌىفحٌس ٠شٜ ذأٔٙح ضكفض ولا جلأعطحر جٌؿحِوٟ ٚجٌـحٌد هٍٟ 

ضكم١ك أدجء ضو١ٍّٟ ذحٌؿٛدز جٌوح١ٌس ِٓ خلاي جٌطشو١ض هٍٟ فىشز جلأعطحر جٌؿحِوٟ جٌؿ١ذ 

ئْ جٌّإعغحش جٌطو١ّ١ٍس جٌطٟ ضوطّذ أعٍٛخ جٌىفحٌس فٟ ضمذ٠ُ خذِحضٙح .ٚجٌـحٌد جٌؿ١ذ



 Boulding and)جٌطو١ّ١ٍس ضٙذف ِٓ خلاي رٌه أْ ضكمك أ٘ذجفح ِطوذدز ِٕٙح

Kirmani,1993:114:)  

 .قع جٌّكحػش٠ٓ هٍٟ ضكغ١ٓ أدجتُٙ جٌطو١ٍّٟ-أ

ضكم١ك شوٛس ٌذٜ جٌـٍرس ذحْ جٌّكحػش ع١رذي ؾٙٛدج فحهٍس ٌطكم١ك جلأدجء جٌّط١ّض، - خ

 .٠ٌٟٚٛ جٌو١ٍّس جٌطو١ّ١ٍس هٕح٠س وحف١س

ذٕحء جٌطٛلوحش جلا٠ؿحذ١س قٛي جٌطفحهً جٌّشطشن فٟ جٌّكحػشز،٠ٚطّطن أعٍٛخ ِٕف - ؼ

 Elective     ذأ١ّ٘س خحطس فٟ جٌّغحلحش جلاخط١حس٠س (جٌؼّحْ)جٌىفحٌس

Cousesوأعٍٛخ ِٕـمٟ ٌطرش٠ش ؿشـ أٞ ِغحق ِٓ ٘زٖ جٌّغحلحش. 

 ؿ٠ٍٛس جلأؾً ٌّغحق ِح ضّٕف ِٓ جٌذجتشز جلأوحد١ّ٠س أٚ Guarranteeٚجٌىفحٌس     - 

أْ ل١حَ دجتشز أوحد١ّ٠س أٚ و١ٍس أٚ ؾحِوس ذّٕف وفحٌس ٌّغحق ِح ٠ؼفٟ .جٌى١ٍس أٚ جٌؿحِوس

 .ه١ٍٙح ِضج٠ح ِٕٚحفن ِطوذدز ،٠ٚرشص٘ح فٟ طٛسز ج٠ؿحذ١س

  :Top Management Commitmentإنضاو الإداسج انعهيا تئداسج اندٕدج انشايهح -4

ئْ ٔؿحـ جٌّإعغس جٌطو١ّ١ٍس فٟ ضـر١ك ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٠وطّذ هٍٟ دهُ 

جلإدجسز جٌو١ٍح ٚجٌطضجِٙح ٚلٕحهطٙح ذطرٕٟ ٘زج جٌّذخً ٚ٘زٖ جٌفٍغفس فٟ وً ه١ٍّحش 

 .ٚأٔشـس ٚٚقذجش جٌّإعغس جٌطو١ّ١ٍس 

ٕٚ٘حن ِؿّٛهس ِٓ جٌّٛجطفحش جٌطٟ ٠ٕرغٟ أْ ضطٛفش فٟ جلإدجسز ٌطىْٛ لحدسز هٍٝ    - 

ضـر١ك ِؼح١ِٓ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ِػً فُٙ قحؾحش جلأفشجد ٚ سغرحضُٙ ٚ لذسجضُٙ، ٚ 

جلاهطشجف ذأؿحصجضُٙ ٚ ِىحفأضُٙ ٚ جٌوذجٌس ٚ ضّى١ٓ جٌوح١ٍِٓ ٚ ِٕكُٙ جلاعطملا١ٌس ٚ 

 .ضكم١ك جلأِٓ جٌٛك١فٟ ٚغ١ش٘ح

ئٌٟ جٌىػ١ش ِٓ جلأوحد١١ّ٠ٓ ٠وحسػْٛ ( Bass et al,1996:241)٠ٚش١ش      - 

لحهس )ضٛؾ١ٙحش جلإدجسز جٌو١ٍح ٌطـر١ك ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ جٌمحهس جٌطذس٠غ١س

،ئر أُٔٙ ٠شْٚ فٟ ٘زٖ جٌطٛؾ١ٙحش ِؿشد ئِلاءجش ِٓ جلإدجسز جٌو١ٍح  (جٌّكحػشجش

ٌٍؿحِوس،٠ٚوطمذْٚ أٔٗ ضذخً غ١ش ِرشس فٟ أهّحي  ج١ٌٙثس جٌطذس٠غ١س فٟ لحهحش 

ئْ ِٛلف جلأوحد١١ّ٠ٓ ٘زج ٠وذ هحتمح أِحَ ئدجسجش جٌؿحِوحش جٌطٟ ضغوٟ . جٌّكحػشجش

ٌطـر١ك ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ جٌؿٛجٔد جلأوحد١ّ٠س، ٚ٘زج أ٠ؼح ٠فغش عش ٔؿحـ جٌىػ١ش 

ِٓ جٌؿحِوحش ٚو١ٍحضٙح جٌّخطٍفس ذظٛسز ضفٛق ذىػ١ش ٔؿحقٙح فٟ ضـر١ك ئدجسز جٌؿٛدز 

 .جٌشحٍِس فٟ جٌؿٛجٔد جلأوحد١ّ٠س

ٚضطؼّٓ أدذ١حش ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ِؿّٛهس ِٓ جٌّٕحرؼ جٌّمطشقس جٌطٟ ضغحهذ جلإدجسز 

فٟ جٌرذء فٟ ضـر١ك ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس،ٚأغٍد ٘زٖ جٌّٕحرؼ ضشوض هٍٟ ضكم١ك 

 :جٌطذجؤذ١س ذ١ٓ جٌطخـ١ؾ جلاعطشجض١ؿٟ ٚئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس،ٚأُ٘ ٘زٖ جٌّٕحرؼ ِح ٠أضٟ
 :Cascade Approach to TQM(يذخم انشلال انغضيش)ًَٕرج الاَطلاق يٍ الأعهى - أ

٠طكمك ٘زج جٌّذخً هٕذِح ضإِٓ جلإدجسز جٌو١ٍح ٌٍّإعغس جٌطو١ّ١ٍس ذفٍغفس ئدجسز  -

جٌؿٛدز جٌشحٍِس،ِٚٓ غُ ضإعظ سؤ٠س ٚجػكس فٟ ػٛء ٘زٖ جٌفٍغفس، ٚضؼن خـس ذحسهس 

.                            ٚسجتذز ٌٛػن ِؼح١ِٓ ٘زٖ جٌفٍغفس ِٛػن جٌطٕف١ز

أٔٗ ٠طُ ضٕف١ز ٘زج جٌّذخً ذحلأـلاق ِٓ (  Bailey and Bennett,1996:78)٠ٚشٜ

جلإدجسز جٌو١ٍح فٟ ٚػن جٌخـؾ ٚضٕف١ز٘ح ِشٚسج ذؿ١ّن جٌذٚجتش ٚجلألغحَ ٚجٌٛقذجش ، ِن 

ئؾشجء جٌطوذ٠لاش ٚجٌطغ١١شجش جٌطٟ ضطـٍرٙح ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس،ذك١ع ضشًّ جٌشؤ٠س 

 ........جٌّغطمر١ٍس ٚجٌّرحدب



ٚضٛؾٗ ئٌٝ ٘زج جٌّذخً جٔطمحدجش أّ٘ٙح جٔٗ ٠إدٞ ئٌٟ ض١ّٕؾ جٌغ١حعحش ٚجلإؾشجءجش فٟ 

 .                                          جٌّإعغس جٌطو١ّ١ٍس،ِّح ٠إدٞ ئٌٟ ضم١ًٍ جٌّشٚٔس ٚئِىح١ٔس جٌطى١ف
 :Infection Approchانتغهغم ٔ الإَتشاس (يذخم)ًَٕرج-  ب

جٌؿحِوس ئِىح١ٔس ضرٕٟ ِذخً /٘زج جٌّذخً ٠ط١ف ٌىً ٚقذز ٚوً دجتشز ٚوً لغُ فٟ جٌى١ٍس

  . ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٚفمح ٌٍػمحفس جٌخحطس ذطٍه جٌٛقذز أٚ جٌذجتشز

هٍٟ أْ ٘زج جٌّذخً ٠وًّ هٍٟ ضم١ًٍ ِمحِٚس جٌّمطشقحش (Soisson,2000:40)٠ٚإوذ

جٌـش٠ك /ٚجلإطلاقحش جٌطٟ ضفشع ِٓ جلإدجسز جٌو١ٍح ،٠ٚمًٍ أ٠ؼح ِمحِٚس فّشز جٌكً

 .One- Right Wayجٌظك١ف جٌٛجقذ

غ١ش أْ ٕ٘حن جٔطمحدجش وػ١شز ٌٙزج جٌّذخً، ئر ٠غٛد جلاهطمحد ذأْ ضـر١ك ِذخً ئدجسز 

جٌؿٛدز جٌشحٍِس ذٕؿحـ لا ٠ّىٓ أْ ٠طكمك ئلا ئرج وحٔص جلإدجسز جٌو١ٍح ٍٔطضِس جٌطضجِح وحِلا 

 .ذٙزج جٌّذخً

 : ٔصيلائّ Shibaًَٕدج-ج
ّٔٛرؾح ِطىحِلا فٟ ضخـ١ؾ ٚضٕف١ز ئدجسز  (Shiba,Graham,and Walden,1993)              لذَ

جٌؿٛدز جٌشحٍِس،ٚ٘زج جٌّٕٛرؼ ٠ذِؽ أفىحس جٌشٚجد فٟ ِؿحي جٌؿٛدز،ٚأفىحس جٌشٚجد فٟ ِؿحي 

هٍٟ أعحط أْ ضـر١ك ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ أ٠س ِٕلّس ٠طـٍد ئؾشجء  )ئدجسز جٌطغ١١ش

 :٠ٚطىْٛ ٘زج جٌّٕٛرؼ ِٓ غلاظ ِشجقً ٟ٘. (ضغ١١شجش ؾٛ٘ش٠س

فٟ ٘زٖ جٌّشقٍس ٠ؿشٞ ضكذ٠ذ جٌكحؾس :  Orientation Phaseِشقٍس جٌطى١١ف ٚجٌطٛؾ١ٗ*            

ئٌٟ ضرٕٟ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس،٠ٚؿشٞ خٍك ٚصسم جلإقغحط ذحٌٛػن جٌـحسب ٚجلأصِس 

،ٚضكذ٠ذ فش٠ك ٚفطف ِىطد لإدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس، ٚ٘زٖ Vision،ئهذجد ٚضـ٠ٛش جٌشؤ٠س

 :جٌّشقٍس ضطؼّٓ خـٛض١ٓ

ضكذ٠ذ جلأ٘ذجف جٌوحِس ٌطـر١ك ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس، ٚضكذ٠ذ جلأ٘ذجف :             ــ جٌخـٛز جلأٌٚٝ

أ٘ذجف ؿ٠ٍٛس :جٌوحِس ٌٍّٕلّس،ٚ٘زٖ جلأ٘ذجف جٌوحِس ٠ٕرغٟ أْ ضكذد فٟ غلاغس ِغط٠ٛحش ٟ٘

 .جلأِذ، ٚأ٘ذجف ِطٛعـس جلأِذ،ٚأ٘ذجف لظ١شز جلأِذ

أفشجد ٌلإدجسز جٌو١ٍح ٌٍٚٛقذجش ٚجٌذٚجتش )ضكذ٠ذ ِطـٍرحش جٌطٕل١ُ ِٓ أفشجد:            ــ جٌخـٛز جٌػح١ٔس

ذّح ٠ؼّٓ جٌطخـ١ؾ ٚجٌطٕف١ز ٚجٌطكش٠ه جٌلاصَ ٌطـر١ك ئدجسز جٌؿٛدز  (جٌطٕل١ّ١س جٌّخطٍفس

جلأفشجد فٟ جٌّىطد جٌوحَ لإدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس،ٌٚؿحْ :جٌشحٍِس، ٕٚ٘ح ٠ؿشٞ جٌطشو١ض هٍٟ

 .جٌطٛؾ١ٗ ٚجٌم١حدز ٌرشجِؽ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس

 :٘زٖ جٌّشقٍس ضطؼّٓ غلاظ خـٛجش ٟ٘ :Empowerment Phaseِشقٍس جٌطّى١ٓ*

ٚػن جٌرشجِؽ جٌطذس٠ر١س جٌطٟ ضشوض هٍٟ ضـر١محش ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس، :ــ جٌخـٛز جلأٌٚٝ

 .ٚل١حدز ٘زٖ جٌرشجِؽ ذظٛسز فحهٍس

ــ ٚػن جٌرشجِؽ جٌطش٠ٚؿ١س لإدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس، ٚجخط١حس جٌّششٚهحش جٌش٠حد٠س،ٚٔشش 

 .ٚضش٠ٚؽ جٌمظض جٌطٟ ضطوٍك ذحٌٕؿحـ جٌو١ٍّحضٟ ٚجٌٛك١فٟ

ــ ِشحسوس ؾ١ّن أفشجد جٌّٕلّس فٟ جٌٕشش ٚجٌطش٠ٚؽ ٌٍٕؿحـ جٌٛك١فٟ ٚجٌو١ٍّحضٟ جٌزٞ ٠طكمك 

 .     فٟ ٚقذجش جٌّٕلّس جٌّخطٍفس

٘زٖ جٌّشقٍس  :Alignment Stageِشقٍس قشذ جٌمٜٛ ٌٕظشز ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس *

 :ضطؼّٓ جٌخـٛجش ج٢ض١س

ــ ٚػن قٛجفض ٚؾٛجتض ِٕحعرس ضذهُ عٍٛن أفشجد جٌّٕلّس ٔكٛ ضرٕٟ ٚضـر١ك ئدجسز جٌؿٛدز 

 .جٌشحٍِس



 .ــ ضشخ١ض ِٚشجلرس ؾٙٛد جٌطٕف١ز ذٛجعـس جلإدجسز جٌو١ٍح

 :Continuous Improvementــ انتحسيٍ انًستًش5

ــ ئْ ٘ذف جٌطكغ١ٓ جٌّغطّش ٌٍو١ٍّس جٌطو١ّ١ٍس ٘ٛ ئدخحي جٌطكغ١ٕحش جٌلاصِس ٚجٌّغطّشز هٍٟ 

٘زٖ جٌو١ٍّس فٟ ػٛء جٌر١حٔحش جٌّطؿذدز ٚضغ١ش قحؾحش جٌّغطف١ذ٠ٓ ٚجقط١حؾحش جلأعٛجق 

 .ٚجٌّؿطّن

 (   Goetsch,1997:26) ِؿّٛهس ِٓ جٌخـٛجش ٌطكم١ك جٌطكغ١ٓ جٌّغطّش ٟٚ٘ Philipٚلذ جلطشـ

 .  ــ جٌطضجَ جلإدجسز جٌو١ٍح ذحٌؿٛدز جٌطضجِح ؿ٠ًٛ جلأؾً

 .  ــ ضى٠ٛٓ فشق جٌؿٛدز ذأ٘ذجف ِكذدز ٚٚجػكس

 .  ــ ضكذ٠ذ جٌّشىلاش جٌكح١ٌس ٚجٌّشىلاش جٌّكطٍّس

 .  ــ ضمذ٠ش ضىح١ٌف جٌؿٛدز ٚضكذ٠ذ آ١ٌس جعطخذجِٙح وأدجز ئدجس٠س

 .  ــ ص٠حدز جٌٛهٟ ٚجٌفُٙ ٚجلإدسجن ٌٍؿٛدز ٚجٌطشجَ جٌوح١ٍِٓ ذٙح

 .  ــ قً جٌّشىلاش ٚ ضظك١ف جٌخًٍ ٚضؿٕد ِح لذ ٠كذظ

 .  ــ ضأع١ظ ذشٔحِؽ ؾٛدز خحي ِٓ جٌو١ٛخ

 .  ــ ضذس٠د جٌّششف١ٓ ٌٍم١حَ ذّغإ١ٌٚحش ذشٔحِؽ جٌؿٛدز

 .  ــ جٌوًّ ذحعطّشجس هٍٟ ذ١حْ أ١ّ٘س جٌطخٍض ِٓ جٌو١ٛخ ِٓ جٌرذج٠س

 .  ــ ضكذ٠ذ أ٘ذجف جٌطكغ١ٓ جٌّغطّشز، ٚقفض جلأفشجد ٚفش٠ك جٌوًّ ٌٍم١حَ ذزٌه

 .  ــ ضشؿ١ن جٌوح١ٍِٓ لإذلاى جلإدجسز ذحٌّشىلاش ٚجٌومرحش جٌطٟ ضو١ك ضكم١ك أ٘ذجف جٌؿٛدز جٌشحٍِس

 .  ــ ضشؿ١ن ٚقفض جٌوح١ٍِٓ هٍٟ جٌّشحسوس، ِٕٚكُٙ جلاقطشجَ ٚجٌطمذ٠ش جٌزٞ ١ٍ٠ك ذُٙ

 .  ــ ضوش٠ف ِؿحٌظ جٌؿٛدز ذذٚس٘ح جٌُّٙ فٟ ض١ّٕس جلاضظحلاش جٌّغطّشز

 .  ــ جٌوًّ ذحعطّشجس هٍٟ ٔشش غمحفس جٌؿٛدز ٚذأْ ضكغ١ٓ ه١ٍّس ِغطّشز

٠ٕٚرغٟ ِطحذوس ه١ٍّحش جٌّٕلّس ذظٛسز ِغطّشز ٌٍطٛطً غٍٟ أعح١ٌد أفؼً ٌطكغ١ٓ ٚضـ٠ٛش 

 .جٌخذِحش جٌؿحِو١س

ِذخلا ٔل١ّح ٌٍطكغ١ٓ جٌّغطّش،ذحهطّحد جلأعح١ٌد  (جٌؿحِوس)٠ٕٚرغٟ أْ ضوطّذ جٌّٕلّس

ٚ ٠ٕرغٟ ِشجهحز أْ ٕ٘حن غلاغس أّٔحؽ . جٌو١ٍّس،ٚهٍٟ أْ ضىْٛ ه١ٍّس جٌطكغ١ٓ رجش ؿر١وس ِطىشسز

 (:Shiba et al,1993)ٌٍطكغ١ٓ جٌّغطّش فٟ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ،ٟٚ٘

٘ٛ أعٍٛخ ئقظحتٟ ضم١ٍذٞ ٌّشجلرس جٌو١ٍّحش ِٚح ٠ٕؿُ هٕٙح ِٓ : أــ جٌشلحذس هٍٟ جٌو١ٍّحش

 .ِخشؾحش

ٍِخض ٘زج جٌّٕؾ جْ جٌطكغ١ٓ ٠ضجٚي ذوذ : Reactive Improvementخ ــ جٌطكغ١ٓ جٌّغطؿ١د 

 .قظٛي جٌّشىٍس،ف١ؿشٞ فكض جٌو١ٍّحش ٌّوحٌؿس جٌّشىٍس

٘زج جٌّٕؾ ٠مَٛ هٍٟ ذٕحء جٌطٛلوحش ٚدسجعس : Proactive Improvementؼ ــ جٌطكغ١ٓ جٌفحهً 

 .ٚضك١ًٍ قحؾحش ٚسغرحش جٌضذْٛ، ٚئؾشجء ه١ٍّحش جٌطكغ١ٓ فٟ ػٛء رٌه

ّٔؾ جٌطكغ١ٓ )ئْ جٌّٕؾ جٌزٞ ٠ّىٓ أْ ٠كمك ٔؿحـ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ ٘ٛ جٌّٕؾ جلأخ١ش

 .(شذ٠ذ جٌفحه١ٍس/جٌفحهً

 

 

 

يٍ خلال انًشاسكح ٔانتذسية ٔيٍ خلال )Focus on Employeesــ انتشكيض عهي انعايهيٍ 6

 :(علالاخ انعًم انديذج انتي تعتًذ عهي انثمح ٔفشق انعًم



    ــ ٚضوذ جٌّشحسوس هٕظشج ِّٙح ِٓ هٕحطش ضكم١ك ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس،ئر أْ ئششجن جٌوح١ٍِٓ 

فٟ طٕحهس جٌمشجس ٠غًٙ هٍٟ جٌّٕلّس ئؾشجء جٌىػ١ش ِٓ جٌطغ١١شجش جٌطٕل١ّ١س جٌّـٍٛذس ٌطٕف١ز ئدجسز 

ٚجٌّشحسوس ضشؿن ه١ٍّحش جلإذذجم ٚجلاذطىحس فٟ طفٛف جٌوح١ٍِٓ، ٌٚطكم١ك .جٌؿٛدز جٌشحٍِس

جٌّشحسوس ٠ٕرغٟ جٌطشو١ض هٍٟ ذٕحء فشق جٌوًّ ٚجهطّحد ّٔٛرؼ ضغ١١ش ٠شوض هٍٟ ئششجن جٌوح١ٍِٓ 

فٟ جٌطخـ١ؾ ٚضٕف١ز ه١ٍّس جٌطغ١١ش،ٚجهطّحد جلاعطشجض١ؿ١حش جٌم١حد٠س جٌطٟ ضشوض هٍٟ ضأع١ظ 

 .ِؼح١ِٓ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ؾ١ّن ٚقذجش ِٚغط٠ٛحش جٌّٕلّس

 :ــ انمياط انذليك ندًيع انعُاصش انحشخح انًتعهمح تالأعًال ٔانعًهياخ7

٠ٕرغٟ ضذس٠د جٌوح١ٍِٓ ؾ١ذج ذخظٛص ِح ٠ٕرغٟ ل١حعٗ ٚو١ف ع١ؿشٞ ل١حعٗ ٚو١ف عطفغش 

جٌر١حٔحش، ٕٚ٘ح ٠ٕرغٟ جٌطزو١ش ذمحهذز أعحع١س فٟ ٌذجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٟٚ٘ أٔٗ لا ٠ّىٓ ضـ٠ٛش ئلا 

 .ِح ٠ؿشٞ ل١حعٗ

ٕٚ٘حن ٔلُ وػ١شز ؾشٜ ضـ٠ٛش٘ح ٌم١حط ٚضـ٠ٛش ؾٛدز جٌخذِحش جٌطو١ّ١ٍس ذظٛسز ِغطّشز ِوطّذز 

 .هٍٟ لحهذز ضىٌٕٛٛؾ١س ِطـٛسز

ئٌٟ ئقذٜ ٘زٖ جٌٕلُ ٚ٘ٛ ٔلحَ ل١حط جٌؿٛدز ٌٍطو١ٍُ  (Wels hand Dey,2002:18)٠ٚش١ش

،ٚ٘زج جٌٕلحَ ؾشٞ Quality Measurement System for Higher QMS 2000جٌوحٌٟ

 ،ٚ٘زج 1998، ٚذذأش جٌؿحِوس فٟ ضٕف١ز ٘زج جٌٕلحَ فٟ هحَ Louisvilleضـ٠ٛشٖ ٚضر١ٕٗ فٟ ؾحِوس

ِٓ خلاي ِغحهذز Organizational Changeجٌٕلحَ ٘ٛ ّٔٛرؼ ٌذهُ جٌطغ١ش جٌطٕل١ّٟ 

جٌّإعغحش جٌطو١ّ١ٍس هٍٟ سطذ ٚوشف جٌطكذ٠حش جٌطٟ ضمف فٟ ٚؾٗ ضكم١ك ػّحْ جٌؿٛدز 

هٍٟ أْ ٕ٘حن ِغط١٠ٛٓ ٠ؿشٞ ف١ّٙح (Welsh and Dey,2002:19)٠ٚإوذ. ٚضكغ١ٓ جٌؿٛدز

 :ل١حط ٚػّحْ ؾٛدز جٌخذِحش جٌؿحِو١س ّٚ٘ح

فٟ ٘زج جٌّغطٛٞ ٠ؿشٞ جعطـلام سجءٜ   : Academic Unitsأ ــ ِغطٜٛ جٌٛقذجش جلأوحد١ّ٠س

جٌؿحِوس،ٚ٘زٖ جٌّؿّٛهحش /خّظ ِؿّٛهحش ِٓ جٌّغطف١ذ٠ٓ قٛي ؾٛدز جٌخذِحش جلأوحد١ّ٠س ٌٍى١ٍس

ٟ٘: 

 .Continuing Students   ــ جٌـٍرس جٌّغطّشْٚ فٟ جٌذسجعس 

 .Students at the Point Graduation   ــ جٌـٍرس فٟ فظً جٌطخشؼ

  .Alumni-One Year Out   ــ جٌخش٠ؿْٛ جٌز٠ٓ ِؼٝ هٍٟ ضخشؾُٙ عٕس 

 .Alumni- Five Years Out   ــ جٌخش٠ؿْٛ جٌز٠ٓ ِؼٟ هٍٟ ضخشؾُٙ خّظ عٕٛجش

 Employers of Programجٌز٠ٓ ٠شغٍْٛ خش٠ؿٟ جٌؿحِوس  (أسذحخ جٌوًّ)   ــ جٌّشغٍْٛ

Graduates.  

٠ؿشٞ جعطـلام :University Support Services خ ــ ِغطٜٛ جٌخذِحش جٌؿحِو١س جٌذجهّس 

 :، ٚ٘زج جلاعطـلام ٠شًّ(جٌّغحٔذز)ج٢سجء قٛي جٌخذِحش جلإدجس٠س ٚجٌخذِحش جٌؿحِو١س جٌذجهّس 

 .ِىطرحش جٌؿحِوس/   ــ ِغطخذِٟ ِىطرس

 .  ــ ِمذِٟ ٚوحضرٟ ششٚؽ جٌؿٛجتض

  .IT  ــ ِغطخذِٟ ضىٌٕٛٛؾ١ح جٌّوٍِٛحش

 .  ــ جٌـٍرس جٌؿذد

 .  ــ أ٘حٌٟ جٌـٍرس

 .  ــ جٌـٍرس جٌٛجفذ٠ٓ ِٓ خحسؼ جٌذٌٚس

 .  ــ جٌّحٔك١ٓ

 .  ــ سػح جٌوح١ٍِٓ فٟ جٌؿحِوس



ئٌٟ أْ ٕ٘حن ِشىلاش وػ١شز فٟ ل١حط ِغطٛٞ ؾٛدز (Blackmur,2004:107-108)٠ٚش١ش

 :جٌخذِحش جٌؿحِو١س،ٚأُ٘ ٘زٖ جٌّشىلاش 

أــ لا٠ّىٓ ل١حط ِغطٜٛ ػّحْ ؾٛدز جٌخذِحش جٌؿحِو١س ٌكمً ِكذد ذذلس دْٚ ص٠حدز ٘زج جٌكمً 

 .أوػش ِٓ ِشز ٚدْٚ جٌّوح٠شس جٌكم١مس ِن جٌىحدس جٌطذس٠غٟ ٚجلإدجسٞ ٚجٌـٍرس

خ ــ هذَ ئؾحذس جٌّغطؿٛذ١ٓ هٓ جلأعثٍس جٌم١حع١س ذذلس ِٚٛػٛه١س، ٚ٘زج ٠وىظ طٛسز غ١ش 

 .جٌظٛسز جٌكم١مس ٌؼّحْ جٌؿٛدز

ؼ ــ جٌخش٠ؿْٛ فٟ وػ١ش ِٓ جٌكحلاش لا ٠ؿ١رْٛ ذغٍر١س هٕذِح ضٛؾٗ ئ١ٌُٙ أعثٍس ضطوٍك ذّغطٜٛ 

جٌى١ٍحش جٌطٟ قظٍٛج ِٕٙح هٍٟ دسؾحضُٙ جٌو١ٍّس،ئر أُٔٙ ٠غ١إْٚ ــ /ػّحْ جٌؿٛدز فٟ جٌؿحِوحش

هٕذِح ٠ؿ١رْٛ ذغٍر١س ــ ئٌٟ أٔفغُٙ،ٚئٌٟ دسؾحضُٙ جٌو١ٍّس،ٚجْ ٘زج جلأِش ع١ٕوىظ ه١ٍُٙ عٍرح فٟ 

ؾٙحش جٌم١حط ٚجٌؼّحْ ، /أعٛجق جٌوًّ ،  ٌٚزٌه فأٗ ٠ض٠ْٕٛ جٌغٍر١حش ، ٚلا ٠مٌْٛٛ جٌكم١مس ٌؿٙس

جٌى١ٍس /ِٓ ؾحٔد آخش ، فاْ جٌخش٠ؿ١ٓ غحٌرح لا ٠فظكْٛ هٓ ِغطٜٛ ؾٛدز خذِحش جٌؿحِوس

ٌٍـٍرس جٌز٠ٓ ٠ركػْٛ هٓ ؾحِوس ٚسجغر١ٓ فٟ جخط١حس جٌؿحِوس جلأفؼً،ئر أْ  (جٌّذسن ٌذ٠ُٙ)

جٌخش٠ؿ١ٓ ٠وطمذْٚ أُٔٙ  ٠غ١إْٚ ئٌٟ أٔفغُٙ ئرج ٔظكٛج ٘إلاء جٌـٍرس ذوذَ جلاٌطكحق 

،٠ٚوطمذْٚ أُٔٙ ع١خٍمْٛ لأٔفغُٙ ِٕحفغ١ٓ أل٠ٛحء فٟ عٛق جٌوًّ ئرج (جٌطٟ ضخشؾٛج ف١ٙح)ذؿحِوحضُٙ

 .أسشذٚج ٘إلاء جٌـٍرس ئٌٟ ؾحِوحش رجش ِغطٜٛ ؾٛدز أهٍٟ

دــ هذَ ضٛفش جٌر١حٔحش ٚجٌّوٍِٛحش جٌىحف١س قٛي ِغطٜٛ ػّحْ جٌؿٛدز ٚو١ٍحضٙح جٌّخطٍفس،ِٚٓ ٕ٘ح 

فاْ ذوغ جٌؿٙحش جٌخحسؾ١س ضوًّ هٍٟ ذٕه ِوٍِٛحش ضطٛفش ف١ٗ جٌر١حٔحش ٚجٌّوٍِٛحش جٌىحٍِس 

ٚجٌىحف١س ٚجٌّكذغس قٛي جخطظحطحش جٌؿحِوحش ٚقٛي جٌّغطف١ذ٠ٓ جٌكح١١ٌٓ ٚقٛي ِغط٠ٛحش سػح 

 .جٌـٍرس ٚجٌخش٠ؿ١ٓ ٚجٌّشغ١ٍٓ هٓ جٌّٙحسجش ٚجٌّوشفس جٌّىطغرس ِٓ جٌؿحِوس

٘ـ ــ جٌىػ١ش ِٓ جٌؿحِوحش ضطّطن ذغّوس قغٕس ف١ّح ٠طوٍك ذؼّحْ ؾٛدز خذِحضٙح جٌطو١ّ١ٍس ، ٚ 

 ١ٌظ Good Reputationضٛؾ١ٙحضٙح ٔكٛ ضـر١ك ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس، ٌىٓ ٘زٖ جٌغّوس جٌكغٕس

ذحٌؼشٚسز أْ ضوىظ جٌٛجلن،ئر أْ وػ١شج ِٓ جٌّإعغحش جٌطو١ّ١ٍس ضىطغد هٕذ ضأع١غٙح عّوس 

قغٕس،ٌىٓ ِغطٜٛ ؾٛدضٙح ذوذ رٌه ٠طشجؾن ،ِٚن رٌه ،سذّح ضلً جٌغّوس جٌكغٕس ضلاصِٙح ،ٚ٘زج 

 .جلأِش لذ ٠خذم ذوغ جٌّك١ٍٍٓ

ٌٚزٌه أطركص , ٚــ ضذٚس ج١ٌَٛ ِٕحفغس شذ٠ذز ذ١ٓ جٌؿحِوحش لاعطمـحخ جٌـٍرس ٚجلاقطفحف ذُٙ

, ؾحِوحش وػ١شز ضغطخذَ أعح١ٌد جٌطغ٠ٛك جٌكذ٠ػس فٟ جٌطش٠ٚؽ ٌخذِحضٙح ٚجلإهلاْ هٓ ضخظظحضٙح

ٚلذ ضٍؿأ ذوغ جٌؿحِوحش ئٌٟ ضمذ٠ُ ذ١حٔحش ِٚوٍِٛحش غ١ش وحف١س ٚغ١ش دل١مس ٚرجش ِظذجل١س 

 .ٚ٘زج جلأِش لذ ٠خذم جٌـٍرس جٌؿذد ٚجٌّؿطّن ٚذوغ جٌّك١ٍٍٓ ٌؼّحْ جٌؿٛدز,ِطذ١ٔس

       ــ ئْ ٔؿحـ ه١ٍّحش جٌم١حط جٌذل١ك ٌؿ١ّن جٌوٕحطش جٌكشؾس ٠وطّذ ذظٛسز أعحع١س هٍٟ 

 .ئؾشجء ه١ٍّحش ضم٠ُٛ ٌٍخذِحش جٌؿحِو١س فٟ جٌّذٜ جٌّطٛعؾ ٚجٌّذٜ جٌـ٠ًٛ

      ــ ئْ ٚػن ضٛل١طحش ِٕحعرس ٌطم٠ُٛ ؾٛدز جٌخذِحش جٌؿحِو١س ٘ٛ هٕظش قشؼ ٌٕؿحـ ه١ٍّحش 

ٚضإوذ دسجعحش وػ١شز هٍٟ أٔٗ ٠ٕرغٟ دسجعس ٚضك١ًٍ ؾٛدز جٌخذِحش جٌطو١ّ١ٍس فٟ ِذ٠حش .جٌطم٠ُٛ

 .ص١ِٕس ِخطٍفس

 :ئٌٟ غلاغس ِذ٠حش ص١ِٕس ٟ٘( Lawrence and McCollough,2001:141)٠ٚش١ش

 .(ٚخظٛطح جٌّغحلحش جٌّطمذِس)٠ىْٛ رٌه ذوذ ئوّحي دسجعس جٌّغحق ِرحششز: أ ــ جٌّذٜ جٌمظ١ش

أِٚٓ ئوّحي جٌرشٔحِؽ (جٌّطمذَ)٠ىْٛ رٌه خلاي عٕط١ٓ ِٓ ئوّحي جٌّغحق: خ ــ جٌّذٜ جٌّطٛعؾ

 .جٌذسجعٟ

 .٠ىْٛ رٌه خلاي جٌّغحس جٌٛك١فٟ ٌٍخش٠ؽ:ؼ ــ جٌّذٜ جٌـ٠ًٛ
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     ــ ئْ ػّحْ ؾٛدز جٌخذِحش جٌؿحِو١س ٘ٛ أقذ جٌمؼح٠ح جٌطٟ ضكلٝ ذح٘طّحَ ور١ش هرش جٌضِٓ، 

ٌٚىٓ ضؿذس جلإشحسز ئٌٟ أْ ٚوحلاش جلاهطّحد ٚجٌطشخ١ض وحٔص ٟ٘ جلأوػش ج٘طّحِح ذّغأٌس ػّحْ 

أطرف ٕ٘حن أوػش ِٓ ؾٙس دجخ١ٍس ,ِٚن ضضج٠ذ ئدسجن أ١ّ٘س ٘زٖ جٌّغحٌس , ؾٛدز جٌخذِحش جٌؿحِو١س

 .خحسؾ١س ضٙطُ ذّغأٌس ػّحْ جٌؿٛدز

  ــ ئْ لؼ١س ػّحْ ؾٛدز جٌطو١ٍُ جٌؿحِوٟ ضرمٟ ػّٓ أؾٕذز جٌغ١حعس جٌوحِس ٌٍّغطمرً جٌمش٠د 

ٚفٟ دٚي وػ١شز ٠ومذ لـحم جلأهّحي جِطكحٔح ٌٍـٍرس جٌخش٠ؿ١ٓ لرً ضٛك١فُٙ ٠ؿشٞ جٌطشو١ض , ٚجٌرو١ذ

ٚ٘زج جلاِطكحْ ,ف١ٗ هٍٟ جٌّٙحسجش جلأعحع١س جلإؾرحس٠س جٌطٟ ٠ٕرغٟ أْ ضطٛفش فٟ جٌخش٠ؽ 

 .٠وذ قحفضج ل٠ٛح ٌٍؿحِوحش ٌؼّحْ ؾٛدز خذِحضٙح(جٌطم٠ُٛ/جلاخطرحس)

ئْ ل١حط ِغطٜٛ ج٘طّحَ جٌؿحِوس ذؼّحْ ؾٛدز خذِطٙح فٟ قمً ِكذد ٠طـٍد جٌكظٛي هٍٟ 

ئْ جٌؿحِوحش ضّٕف دسؾحش ه١ٍّس .جٌر١حٔحش ٚجٌّوٍِٛحش جٌىحف١س ٚجٌىحٍِس ٚجٌّطـحذمس ِن جٌّـٍٛخ

ذً ,ٚل١حط ػّحْ جٌؿٛدز لا٠ٕرغٟ أْ ٠ؿشٞ فٟ جٌّغطٜٛ جٌوحَ فمؾ,ِخطٍفس فٟ قمٛي ه١ٍّس ِخطٍفس

 :جلأِش ٠طـٍد جٌذخٛي فٟ ضفظ١لاش وً قمً ِٓ جٌكمٛي جٌطٟ ضّٕف دسؾس أٚ دسؾحش ه١ٍّس

 :ٚ ٠ٕرغٟ أْ ضؿشٞ ه١ٍّس ل١حط ِغطٛٞ ج٘طّحَ جٌؿحِوس ذؼّحْ جٌؿٛدز هٍٟ ِغط١٠ٛٓ

فٟ جٌؿحِوس ذحٌطٕغ١ك  (دجتشز جٌؿٛدز)ٚ٘زج جٌّغطٜٛ ضّحسعٗ ٚقذز جٌؿٛدز:        ــ ِغطٛٞ دجخٍٟ

 .ِن ؾ١ّن جٌّغط٠ٛحش ٚجٌٛقذجش

ِػً جٌٛصجسز ٚٚوحٌس ؾٛدز , ٘زج جٌّغطٜٛ ضّحسعٗ ؾٙحش جٌؿحِوس :         ــ ِغطٜٛ خحسؾٟ

 .جٌطو١ٍُ جٌؿحِوٟ ١٘ٚثحش أخشٜ قى١ِٛس أٚ غ١ش قى١ِٛس رجش ج٘طّحِحش ِؿطّو١س

هٍٟ أْ ٕ٘حن أسذن لٜٛ د٠ٕح١ِى١س قشؾس أدش ئٌٟ (Wels hand Dey,2002:17)  ٠ٚإوذ

 :ٚ٘زٖ جٌمٜٛ ٟ٘, ضغ١١شجش أعحع١س ٚئٌٟ ضضج٠ذ جلا٘طّحَ ذّغأٌس ػّحْ ؾٛدز جٌخذِحش جٌؿحِو١س

أ ــ ئْ ٚوحلاش جهطّحد جٌّإعغحش جٌطو١ّ١ٍس ٚٚوحلاش جهطّحد جٌرشجِؽ جٌطو١ّ١ٍس أؾشش ضوذ٠لاش 

ؾٛ٘ش٠س هٍٟ أعح١ٌد أؾشش ضوذ٠لاش ؾٛ٘ش٠س هٍٟ أعح١ٌد ئدسجن ٚفُٙ ٚل١حط ٚضم٠ُٛ لذسجش 

ٚلذ .جٌّإعغحش جٌطو١ّ١ٍس ٚجٌرشجِؽ جٌطو١ّ١ٍس هٍٟ ضض٠ٚذ جٌـحٌد ذحٌخرشجش جٌطو١ّ١ٍس جٌىحف١س

أطركص ٘زٖ جٌٛوحلاش ضشوض هٍٟ ضكم١ك ػّحْ ؾٛدز جٌخذِحش جٌؿحِو١س فٟ جٌٕطحتؽ جٌطو١ّ١ٍس 

 ٚ جٌطٟ ضطـٍد أْ ضوًّ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ هٍٟ Student Learning Outcomesٌٍـحٌد 

ضض٠ٚذ جٌـحٌد ذحٌّغطٜٛ جٌطو١ٍّٟ جٌزٞ ٠ىفً ِغطٜٛ أدجء ٠ٕغؿُ ٠ٚكمك جٌّوح١٠ش جٌطٟ ضؼوٙح ٘زٖ 

 . جٌٛوحلاش

ٟٚ٘ ١٘ثحش قى١ِٛس ِغإٌٚس هٓ سعُ جٌغ١حعس )خ ــ جٌىػ١ش ِٓ ١٘ثحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ جٌكى١ِٛس

لذ ضرٕص ٔلحِح ؾذ٠ذج ٠طؼّٓ ِطـٍرحش  (جٌوحِس ٌّإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ ٚض٠ًّٛ ٘زٖ جٌّإعغحش

ؾذ٠ذز ٌطكم١ك جٌّغحءٌس ٚػّحْ ؾٛدز جٌخذِحش جٌؿحِو١س،ٚأغٍد ٘زٖ جٌّطـٍرحش ضشوض ضخش٠ؽ 

  (:Lucas,1996:38)ؿحٌد لحدس هٍٟ جلأدجء جٌّط١ّض ، ِٚٓ ٘زٖ جٌّطـٍرحش ٚفمح ٌّح ٠ش١ش

 .     ــ ضوٍُ جٌـٍرس

 .     ــ ئٔطحؾ١س جٌى١ٍس

 .     ــ ٔلحَ جٌّٛجسد ذحٌى١ٍس

 .     ــ ٔلحَ ٚخـس ِطىحٍِس ٌٍّغحءٌس

 .     ــ جٌّغإ١ٌٚس جٌّشطشوس

 .     ــ آسجء جٌـٍرس قٛي ِح ٠كظٍْٛ ه١ٍٗ ِٓ خذِحش ضو١ّ١ٍس ذحٌى١ٍس



ئر أْ جٌروذ , ؿشأش ضغ١شجش فٟ ؾٛجٔد أعحع١س: ؼ ــ ضغ١ش جٌظٛسز جٌطٕحفغ١س فٟ قمً جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ

فحٌىػ١ش ِٓ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ أطركص ضوطّذ هٍٟ جٌشعَٛ ,جٌّحٌٟ أطرف ٠ٍود دٚسج ِّٙح

ٌٚزٌه أطركص ٘زٖ ,ٚجلألغحؽ جٌؿحِو١س ٌٍـٍرس فٟ ض٠ًّٛ ه١ٍّحضٙح ٚػّحْ جعطّشجس٠طٙح

جٌّإعغحش ضشوض هٍٟ ضٛف١ش جٌوٕحطش ٚجٌؿٛجٔد جلأعحع١س جٌطٟ ضؼّٓ جعطمـحخ جٌـٍرس ٚجلاقطفحف 

ٚلذ هّذش جٌّإعغحش جٌطو١ّ١ٍس ٚفمح ٌّح , (ؾٛجٔد ضغ٠ٛم١س)ذُٙ ٚضكم١ك سػحُ٘ هٓ خذِحضٙح

ئٌٟ ضـ٠ٛش ٔلُ ضكغ١ٓ جٌؿٛدز ٚئدجسز خذِحش جٌـٍرس  (Freed and Klugman,1997:33)٠شٜ

ٚدهُ جٌّضج٠ح جلإعطشجض١ؿ١س ٌٍّإعغحش جٌطو١ّ١ٍس فٟ جٌطٕحفظ هٍٟ , ٚه١ٍّحش جٌطم٠ُٛ ٚجٌشلحذس

 .جعطمـحخ جٌـٍرس ئٌٟ ذشجِؿٙح جٌطو١ّ١ٍس

د ــ وحْ ٌٍػٛسز جٌّوٍِٛحض١س دٚس ور١ش فٟ ضض٠ٚذ جٌّإعغحش جٌطو١ّ١ٍس ذٕلُ جٌّوٍِٛحش جلإدجس٠س 

ٚضك١ًٍ , جٌطٟ دهّص لذسجضٙح هٍٟ ؾّن جٌر١حٔحش ٚجٌّوٍِٛحش رجش جٌولالس ذؼّحْ ؾٛدز خذِحضٙح

.                                              ٚئدجسز ٘زٖ جٌر١حٔحش ٚجٌّوٍِٛحش ٚضٛص٠وٙح ذىفحءز ٚفوح١ٌس

هٍٟ أْ ٕ٘حن ِإعغحش ضو١ّ١ٍس وػ١شز لاصجٌص غ١ش (Tierney,1999:25)٠إوذ,ِٓ ؾحٔد آخش

ِذسوس ٌّضج٠ح جعطخذجَ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح جٌكذ٠ػس فٟ ضـ٠ٛش خذِحضٙح ٚسفن ِغطٜٛ ؾٛدضٙح ذحهطّحد جٌٕلُ 

ئْ ٔلُ جٌّوٍِٛحش جلإدجس٠س ضٍود دٚسج أعحع١ح فٟ ئهحدز ١٘ىٍس ه١ٍّحش ضمذ٠ُ .جٌّوٍِٛحض١س جٌّطمذِس

ٚضغحهذ جٌّإعغحش جٌطو١ّ١ٍس هٍٟ ,ٚضىشف هٓ فشص وػ١شز فٟ جٌر١ثس جٌّك١ـس,جٌخذِحش جٌؿحِو١س

ٚضغحهذ٘ح فٟ ضـ٠ٛش ٔلُ ّٚٔحرؼ ؾذ٠ذز ٌطـ٠ٛش أدجء ٘زٖ ,جعطغلاٌٙح ذىفحءز ٚفوح١ٌس

ٚلذ أطركص ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ فٟ قحؾس ور١شز لاهطّحد ٔلُ .(ؾحِوحش/و١ٍحش)جٌّإعغحش

ؿٍرس ٚخش٠ؿ١ٓ ِٚشغ١ٍٓ ٚ ؿٛجلُ )ِوٍِٛحش ِطـٛسز ِٓ أؾً جٌطكمك ِٓ سػح أطكحخ جٌّظحٌف

 .هٓ فحه١ٍس جٌخذِحش جٌؿحِو١س(....و١ٍحش

هٍٟ ػشٚسز جهطّحد ؿشف غحٌع فٟ ضكم١ك ػّحْ ؾٛدز ( Blackmur,2004:106)    ــ ٠ٚإوذ

ئر أْ ٘زج جٌـشف ع١كمك ِضج٠ح ِٕٚحفن ِطوذدز ٚور١شز ٌٍّؿطّن , جٌخذِحش جٌؿحِو١س فٟ جلأعٛجق

٠ٚمَٛ ٘زج جٌـشف ذحٌطذخً ٌؼّحْ .ٚجٌؿحِوحش ضفٛق وػ١شج ِح ٠ٕفك ِٓ أِٛجي ٌؼّحْ جٌؿٛدز

دْٚ ضكش٠ف )٠ٚوًّ هٍٟ ضٛف١ش جٌر١حٔحش ٚجٌّوٍِٛحش جٌلاصِس ٚ جٌىحف١س ,ؾٛدز جٌخذِحش جٌؿحِو١س

٠ٚؿشٞ ضٛف١ش ٘زٖ جٌر١حٔحش ٚجٌّوٍِٛحش رجش جٌّظذجل١س ٚجٌّٛغٛل١س ,ٌّشجوض جضخحر جٌمشجس(أٚ ضش٠ٛٗ

 .ذحهطّحد ٚعحتً ٚأعح١ٌد ِٛغٛلس فٟ ؾّوٙح ٚ فشص٘ح ٚضك١ٍٍٙح ٚضٛص٠وٙح

ِػً جعطشج١ٌح ٚؾٕٛخ )ئٌٟ أْ جٌكىِٛحش فٟ دٚي وػ١شز(Blackmur,2004:105)  ــ ٠ٚش١ش

ٚػوص ٚأعغص ٔلّح ٌؼّحْ ؾٛدز (...أفش٠م١ح ١ٔٚٛص٠لأذج ٚجٌٍّّىس جٌّطكذز ِٚح١ٌض٠ح ٚٔح١ِر١ح

٠ٚىْٛ .ٚوٍفص ؿشفح غحٌػح ذحٌشلحذس هٍٟ ضٕف١ز ٘زٖ جٌٕلُ فٟ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ,جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ

جٌذهُ جٌّحٌٟ جٌكىِٟٛ فٟ قحلاش وػ١شز ِمظٛسج هٍٟ جٌّإعغحش جٌطٟ ضٍطضَ ذّطـٍرحش ػّحْ 

 .ؾٛدز جٌطو١ٍُ جٌؿحِوٟ فٟ ػٛء جٌّوح١٠ش جٌّمشسز

 :(فشيك َماد اندٕدج)ــ أسهٕب فاعم نضًاٌ خٕدج انخذياخ اندايعيح

ِٕٚٙح جٌؿحِوحش )هٍٟ أْ ؾحِوحش وػ١شز(McElwee and Scott,2000:148)    ٠إوذ

أطركص ضغطخذَ أعٍٛذح ؾذ٠ذج ٚفحهلا ٌؼّحْ ؾٛدز خذِحضٙح ذحعطخذجَ أعٍٛخ ٔمذ (جلاعرح١ٔس

ٚذّٛؾد ٘زج جلأعٍٛخ ٠ؿشٞ ضى٠ٛٓ ِؿٍظ ِٓ جٌّخطظ١ٓ فٟ ,(أٚ جلأطذلحء جٌٕحلذ٠ٓ)جلأطذلحء

ٚ٘زج جٌّؿٍظ ٠طىْٛ ِٓ أهؼحء ِٓ دجخً جٌؿحِوس , جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ فٟ ؾ١ّن جلاخطظحطحش

٠ٚوٍّْٛ هٍٟ ل١حط ٚضظك١ف ؾٛدز جٌخذِحش ٌىً جٌذٚجتش جلأوحد١ّ٠س ,ٚأهؼحء ِٓ خشؾٙح

 .ٚجلألغحَ جلإدجس٠س



ئر أٔٗ ,أْ جعطخذجَ أعٍٛخ ٔمذ جلأطذلحء أغرص ٔؿحهس هح١ٌس(Andreu et al,2003:31) ٠ٚشٜ

ٚجٌكحفض جلأعحعٟ ٌُٙ ٠ىْٛ قحفضج , ٠غحهذ فٟ ضكف١ض جٌّكحػش٠ٓ هٍٟ ضكغ١ٓ أدجتُٙ

فش٠ك )ٚخظٛطح هٕذِح ٠شوشْٚ ذأْ ٕ٘حن فش٠مح ِٓ دجخً ِٚٓ خحسؼ جٌؿحِوس,أخلال١ح

ٚ٘زج ٠ذفن ئٌٟ جٌطوحْٚ ,٠رزي ؾٙٛدج ور١شز ٌطكغ١ٓ ِغطٜٛ ؾٛدز خذِحش جٌؿحِوس(جلأطذلحء

 .ٚجٌطٕغ١ك جلا٠ؿحذٟ ِن جٌفش٠ك

٠ٚمِْٛٛ ذو١ٍّس جٌطم٠ُٛ ِشض١ٓ فٟ وً , ٠ٚؿطّن فش٠ك جلأطذلحء جٌٕحلذ٠ٓ ِشز أعرٛه١ح ٌّذز عحهس

ذوذ   )فٟ ٔٙح٠س جٌفظً:ٚجٌّشز جٌػح١ٔس, ذوذ شٙش٠ٓ ِٓ ذذج٠س جٌفظً جٌذسجعٟ:جٌّشز جلأٌٟٚ, فظً

 .(أسذوس شٙٛس ِٓ ذذج٠س جٌفظً جٌذسجعٟ

 :  ٕٚ٘حن ِذخلاْ أعحع١حْ ٌؼّحْ ؾٛدز جٌخذِحش جٌؿحِو١س ّٚ٘ح

                                                                         :أــ يذخم انتُظيى ٔانتمٕيى انذاخهي
 ٠Self-Regulation &Evaluation Approachوذ ِذخً جٌطٕل١ُ ٚجٌطم٠ُٛ جٌزجضٟ

 :ئٌٟ أْ ٘زج جٌّذخً ٠ٕؿف ٠ٚفؼً فٟ( Blackmur,2004:107)٠ٚش١ش

ٚجٌطٟ ضوـٟ جٌّإعغحش جٌطو١ّ١ٍس Academic Freedomجٌر١ثحش رجش جٌكش٠س جلأوحد١ّ٠س:أٔلا

 .ٌٍّإعغحش جٌطو١ّ١ٍسAutonomyجعطملا١ٌس 

فٟ جٌر١ثحش جٌّك١ٍس ٚجٌذ١ٌٚس جٌطٟ ضطغُ ذذسؾس هح١ٌس ِٓ جٌّٕحفغس ذ١ٓ جٌؿحِوحش لاعطمـحخ :ثاَيا

 .ئر أْ جٌؿحِوحش فٟ ٘زٖ جٌكحٌس عطغوٝ ئٌٟ ضكم١ك دسؾحش ِٓ جٌؿٛدز فٟ خذِحضٙح, جٌـٍرس

ئْ ٔمـس جٌؼوف جلأعحع١س فٟ جٌّٕحرؼ جٌطٟ ضوطّذ ِذخً :ب ــ يذخم انتُظيى ٔانتمٕيى انخاسخي

جٌطٕل١ُ ٚجٌطم٠ُٛ جٌذجخٍٟ ٌؼّحْ ؾٛدز جٌخذِحش جٌؿحِو١س ٟ٘ أْ ٘زٖ جٌّٕحرؼ ضفطمش ئٌٟ جٌؼّحْ 

 .ٚ٘زج ٠إدٞ ئٌٟ جٌطشى١ه فٟ ِظذجل١طٙح, ٌؿٛدز خذِحضٙحExternal Assuranceجٌخحسؾٟ

ئٌٟ أْ ؾحِوحش وػ١شز ضٍؿأ ئٌٟ ضوض٠ض ٘زج جٌّذخً ِٓ  ( Cruickshank,2003:1162)ٚضش١ش

ِٓ أؾً ضذل١ك ذوغ (ٚوحلاش ػّحْ جٌؿٛدز ِػلا)خلاي جٌطوحْٚ ٚجٌطٕغ١ك ِن أؿشجف خحسؾ١س

ئر أْ ٘زج ٠ىغرٙح دسؾس أهٍٟ ِٓ جٌّظذجل١س ٚجٌػمس فٟ ِغطٜٛ ؾٛدز ,جلأٔشـس فٟ جٌؿحِوس

 .خذِحضٙح

ئْ ٔؿحـ جٌؿحِوحش فٟ ضمذ٠ُ خذِحش ذّغطٜٛ هحي ِٓ جٌؿٛدز ٠طـٍد جهطّحد جٌّذخ١ٍٓ جٌّزوٛس٠ٓ 

 .ٚلا ٠ّىٓ ضرٕٟ أقذّ٘ح دْٚ ج٢خش,ئر أّٔٙح ِذخلاْ ِطىحِلاْ,فٟ ضكم١ك ػّحْ جٌؿٛدز

 :Societal Networking(علالاخ يدتًعيح)ــ تُاء شثكح يدتًعيح9

ئْ جهطّحد ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ جٌّٕلّحش ذٕؿحـ ٠طـٍد ضأع١ظ ئضكحد ٌٍؿٛدز جٌشحٍِس   

Consortium٠ٙطُ ذطخـ١ؾ ٚئدجسز  (جٌّشوض)ٚ٘زج جلاضكحد, ٠ـٍك ه١ٍٗ ِغّٝ ِشوض ئدجسز جٌؿٛدز

ٚ٘زج ,جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ؾ١ّن جٌّٕلّحش جلأهؼحء فٟ جلاضكحد ١ٌٚظ فٟ ِٕلّس ٚجقذز فمؾ

ٚصِلاؤٖ لاهطّحدٖ هٕظشج ؾٛ٘ش٠ح ِٓ هٕحطش  (Shiba et al,1993)ِٕلٛس ؾذ٠ذ دهح ئ١ٌٗ

ٚ٘زج جلاضكحد ٠كمك جٌّشحسوس ٚجٌطىحًِ ٚجٌطٕغ١ك ذ١ٓ جٌّٕلّحش جٌّخطٍفس فٟ .ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس

ٚٚػن جلاعطشجض١ؿ١حش جٌّٕل١ّس ,ِؿحلاش ِطوذدز ِػً جٌطذس٠د جٌلاصَ ٌطـر١ك ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس

 .جٌطٟ ضىفً ضكم١ك ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس

ٚضإوذ جٌذسجعحش ٚجٌركٛظ جٌّٕشٛسز فٟ ِؿحي ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس أْ ٕ٘حن ج٘طّحِح ِضج٠ذج 

٠ٚطضج٠ذ ٘زج جلا٘طّحَ ِن ضضج٠ذ ئدسجن , ذّٛػٛم ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ لـحم جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ

أ١ّ٘س ٘زج جٌّذخً ٚجٌذٚس جٌُّٙ جٌزٞ ضٍورٗ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ضمذ٠ُ خذِحش ِط١ّضز هٕذ 

 .ضـر١مٙح ذظٛسز فوحٌس



ئْ ضذٟٔ ِغطٜٛ ؾٛدز جٌخذِحش جٌطو١ّ١ٍس جٌؿحِو١س ٌىػ١ش ِٓ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ وحْ قحفضج 

ٌىػ١ش ِٓ جٌؿحِوحش ٌٍغوٟ جٌكػ١ع ِٓ جؾً جٌركع هٓ جلأدٚجش ٚجٌٛعحتً جٌطٟ ضكمك ؾٛدز جٌطو١ٍُ 

 .جٌؿحِوٟ

ٚضٙذف ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ئٌٟ ضكم١ك أ٘ذجف أعحع١س أّ٘ٙح ضكم١ك ِغطٜٛ أفؼً ِٓ ؾٛدز 

, ٚضكم١ك جعطؿحذس أعشم فٟ قحؾحش جٌغٛق ٚجٌّؿطّن ,ٚضم١ًٍ ضزذزخ جٌؿٛدز,جٌخذِحش جٌطو١ّ١ٍس

ٚضكم١ك ِشٚٔس أورش فٟ جلاعطؿحذس ٚجٌطى١ف ِن جٌطغ١شجش فٟ ِطـٍرحش ٚجقط١حؾحش 

 .ٚضىح١ٌف ألً ِٓ خلاي ضكغ١ٓ جٌؿٛدز ٚقزف جلأهّحي جٌطٟ لا ضؼ١ف أٞ ل١ّس,جٌّغطف١ذ٠ٓ

ٚضإوذ جٌذسجعحش ٚجٌركٛظ جٌطٟ أؾش٠ص فٟ جٌؿحِوحش أْ ٕ٘حن ذوغ جٌّوٛلحش جٌّطوٍمس ذطـر١ك 

جٌّٛجلف جٌغٍر١س ٌروغ جٌوح١ٍِٓ فٟ جٌؿحِوحش :ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ جٌؿحِوحش أّ٘ٙح

ٚشوٛس جلأوحد١١ّ٠ٓ ذأْ ضـر١ك ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ,ٌطـر١ك ِذخً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ف١ٙح

ٚطوٛذس جٌطٛف١ك ذ١ٓ ِح ٠طّطوْٛ ذٗ ِٓ ضف٠ٛغ ٌٍغٍـس ِٚح ,ع١غٍرُٙ جلاعطملا١ٌس جٌطٟ ٠طّطوْٛ ذٙح

ضمطؼ١ٗ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ِٓ سلحذس ٌطكم١ك أ٘ذجف جٌؿحِوس فٟ طٛسز ِؼح١ِٓ ئدجسز جٌؿٛدز 

ٚجٌػمحفس  جٌؿحِو١س جٌغحتذز فٟ ؾحِوحش وػ١شز ٚجٌطٟ ضشهٝ ٚضشؿن ٚضىحفة جلإٔؿحصجش ,جٌشحٍِس

 .جٌفشد٠س أوػش ذىػ١ش ِٓ سهح٠س ٚضشؿ١ن ِٚىحفأز جلإٔؿحصجش جٌؿحِو١س ٚجلإٔؿحصجش جٌطٕل١ّ١س

ٚضطكمك ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ِٓ , ٚ ضشضىض ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس هٍٟ ِؿّٛهس ِٓ جٌّىٛٔحش

جٌطشو١ض هٍٟ :ٚأُ٘ ٘زٖ جٌّىٛٔحش.خلاي جٌطٕغ١ك ٚجٌطىحًِ ذ١ٓ ٘زٖ جٌّىٛٔحش جٌّخطٍفس

ٚجٌطكغ١ٓ ,ٚجٌطضجَ جلإدجسز جٌو١ٍح ذحٌؿٛدز جٌشحٍِس,ٚضظ١ُّ جٌو١ٍّس,ٚجٌػمحفس جٌطٕل١ّ١س,جٌضذْٛ

 .ٚغ١ش٘ح,ٚػّحْ جٌؿٛدز,ٚجٌم١حط جٌذل١ك,ٚذٕحء شرىس ِؿطّو١س,ٚجٌطشو١ض هٍٟ جٌوح١ٍِٓ,جٌّغطّش

   ٕٚ٘حن دسجعحش عحذمس وػ١شز ضطوٍك ذحٌؿٛدز فٟ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ ِٕٙح دسجعس

Seymour and Collett ( 1991),ٚدسجعسEntin( 1994) ,ٚدسجعسHebert 

 Masterson&Taylorٚدسجعس,Horine and Hailey(1995)ٚدسجعس,(1995)ٚصِلاتٗ

 S7ٌطى١١ف جلأذوحد جٌغروسSoisson   ٚدسجعس,Choi & Behling(1997)ٚدسجعس , (1997)

(2000.) 

 :ــ انتعهيى انعاني ٔاندٕدج انشايهح5

ذحٌشغُ ِٓ جٌؿٙٛد جٌكػ١ػس جٌطٟ ضرذي فٟ ِؿحي ضـ٠ٛش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ فٟ جٌوحٌُ ٚجٌّؿطّن      ـــ 

فّح صجٌص جلإطلاقحش جٌطو١ّ١ٍس , فّح صجي دْٚ جٌّغطٜٛ جٌّـٍٛخ,جٌوشذٟ ٚفٟ جٌؿضجتش ذحلأخض

ئػحفس ,٠ٚغٍد جٌؿحٔد جٌٕلشٞ هٍٟ جٌّمشسجش ٚجٌّٕح٘ؽ, ضـرك دْٚ ٚؾٛد ٔلشز شحٍِس ٌٍطـ٠ٛش

ٚلظٛس فٟ ئسشحد ,ئٌٟ لظٛس جٌٕلحَ جٌطو١ٍّٟ هٓ جلا٘طّحَ ذحٌـحٌد ِٚشحوً جٌّؿطّن جٌّكٍٟ 

ٚ٘زج ِح ٠مًٍ جلا٘طّحَ ذحٌّٙحسجش ,ٚفٟ جٔخفحع ِغطٌٛٝ ِخشؾحضٗ,ٚضفو١ً ذوغ ِذخلاش جٌطو١ٍُ

 .جٌو١ٍح ٚضو٠ٛذ جٌـٍرس هٍٟ قً جٌّشىلاش ِٚٛجؾٙس جٌّٛجلف جٌّغطؿذز

ٌٚٙزج أذشص ِإضّش ج١ٌٛٔغىٛ هٓ جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ فٟ جٌمشْ جٌٛجقذ ٚجٌوششْٚ هٍٟ ِح ٠ٕرغٟ    ــ 

ِٓ ق١ع جٌركع هٓ ؾٛدز جٌٕٛه١س فٟ , هٍٟ جٌكىِٛحش ِٚإعغحش جٌطو١ٍُ هٍّٗ ذٙزج جٌخظٛص 

وً شٟء خظٛطح فٟ كً ؿغ١حْ جٌىُ ذغرد جلإلرحي جٌٙحتً هٍٟ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ ِن 

جٌكشص ػشٚسز جٌغوٟ جٌّغطّش ٌطـ٠ٛش ِٙحسجش أعطحر جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ ِٓ جٌٕحق١ط١ٓ جٌو١ٍّس 

ٚج١ٌّٕٙس ٕ٘حن جٌوذ٠ذ ِٓ جٌؿٛجٔد جٌٙحِس جٌطٟ ٠ّىٓ أْ ضإغش فٟ ؾٛدز جٌّذخلاش ٚجٌطٟ لا٠ّىٓ 

ِٓ ٕ٘ح ٠ؿد ئٌمحء جٌؼٛء هٍٟ أ١ّ٘س ضـ٠ٛش ٚضفو١ً ّٔحرؼ ضكم١ك جٌؿٛدز فٟ , ضم١١ّٙح ذغٌٙٛس



هٍٟ ............ ٚجٌطٟ ٠ٕرغٟ أْ ضلٙش فٟ ,جٌطو١ٍُ جٌوٍٟ جٌّٕغؿّس ِن سٚـ جٌوظش ِٚطـٍرحضٗ

جٌّخشؾحش جٌطو١ّ١ٍس ٚئسشحد جٌو١ٍّحش جٌطٟ ضطمشس ٚفمٙح ِغطٜٛ فحه١ٍس ؾٛدز جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ
4
. 

٠وذ ِفَٙٛ فحه١ٍس ؾٛدز جٌطو١ٍُ ٚجلإدجسز جٌشحٍِس ٌٍؿٛدز ِٓ جٌشوحتض جلأعحع١س جٌطٟ ٠غطٕذ ه١ٍٙح   ــ 

ٚضكحٚي جٌّٕحرؼ ٚذحعطّشجس ِٛجؾٙس ؾ١ّن جٌطكذ٠حش ِٓ أؾً ضكم١ك جعطّشجس٠س .جٌطو١ٍُ جٌؿحِوٟ

ٚضوذد ,جٌؿٛدز فٟ جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ فٟ كً ضوذد ٚضٕٛم جٌّذجخلاش ٚجٌّفح١ُ٘ جلإدجس٠س جٌّطوٍمس ذحٌؿٛدز

 ِٚٓ خلاي دسجعحش جٌرحقع ٚئؿلاهٗ هٍٟ ِّحسعحش .ٚضٕٛم جٌو١ٍّحش فٟ ِؿحي جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ

 ٚضـر١محش جٌّإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ ٌّفح١ُ٘ ٚٔلش٠حش ٚجعطخذجَ جٌّٕحرؼ فمذ لاقق أْ خٕحن ج٘طّحِح 

فاْ جٌطأؿ١ش جٌٕلشٞ ,أِح فٟ جٌذٚي جٌوشذ١س, ور١شج ذٙزج جٌّٛػٛم ٚخظٛطح فٟ دٚي جٌوحٌُ جٌغشذٟ

سغُ ,ٚ٘زج ٠ٕوىظ هٍٟ ٚجلن جٌّّحسعحش ٚجٌطـر١ك,ٌٙزٖ جٌّفح١ُ٘ ٚجٌٕلش٠حش ٚجٌّذجخً ٌُ ٠ىطًّ ذوذ

أْ ٕ٘حن ذوغ ِإعغحش جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ فٟ جٌذٚي جٌوشذ١س ضكحٚي ذحعطّشجس ضـ٠ٛش ٔلُ ّٔحرؾٙح 

ٚجلا٘طّحَ ذطكم١ك ,جٌطو١ّ١ٍس ذحعطخذجَ أعح١ٌد ٔمً جٌطؿحسخ ٚجٌطى١١ف ٚجٌّكحوحز ٚجٌّمحسٔس جٌّشؾو١س

 .ِٕٙؽ ِطىحًِ فٟ ؾٛدز جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ 

٠ٚإوذ جٌوذ٠ذ ِٓ جٌرحقػ١ٓ فٟ ١ِذجْ جٌؿٛدز جٌشحٍِس أْ ٘زٖ جٌّرحدب لاذذ أْ ضذخً فٟ ضظ١ُّ   ــ 

ٟٚ٘ ضوذ ِٓ جٌّطـٍرحش جلأعحع١س ,أٞ ِٕٙؽ ٌٍؿٛدز جٌشحٍِس جٌطٟ ع١ـرك فٟ أٞ ِإعغس ضو١ّ١ٍس

 .ٌطـر١ك ِفَٙٛ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ جٌٕلحَ جٌطو١ٍّٟ 

ٚأشحسش ٘زٖ جٌذسجعحش ٚجٌركٛظ ,ٚلذ ضٕحٌٚص جٌذسجعحش ٚجٌركٛظ ِغأٌس جٌؿٛدز ِٓ صٚج٠ح ِطوذدز

جٌـحٌد جٌؿحِوٟ ِٚٓ ِٕلٛس جٌّإعغس جٌطٟ /ئٌٟ أْ جٌؿٛدز ٠ؿشٞ ضم٠ّٛٙح ِٓ ِٕلٛس جٌّغطف١ذ

فاْ ٕ٘حن أوػش ,ٌٚطرغ١ؾ ٚضغ١ًٙ ِفَٙٛ جٌؿٛدز.ِٚٓ ِٕلٛسجٌم١ّس جٌطٟ ضوىغٙح جٌخذِس,ضمذَ جٌخذِس

عٛق هًّ /ؿحٌد ؾحِوٟ/ٚوً ِغطف١ذ,ٚ٘زٖ جلأذوحد ِطٕٛهس,ِٓ ذحقع ر٘رٛج ئٌٟ أْ ٌٍؿٛدز أذوحدج

ِػلا هٕذِح ٠وًّ )٠شوض هٍٟ قضِس ِٓ جلأذوحد هٕذِح ذوًّ هٍٟ ضم٠ُٛ ؾٛدز جٌخذِس جٌّغطٍّس

ٚضطرح٠ٓ .(جٌـحٌد جٌؿحِوٟ أٚ جٌّإعغس جٌّشغٍس هٍٟ ضم٠ُٛ ؾٛدز جٌخذِس جٌطو١ّ١ٍس فٟ ؾحِوس ِح

غ١ش أْ جٌّإعغس جٌطو١ّ١ٍس ٠ّىٕٙح دسجعس ٚضك١ًٍ ,آسجء جٌرحقػ١ٓ فٟ هذد جلأذوحد جلأعحع١س ٌٍؿٛدز

ِٚح ٠ٙطُ ٠ٚشوض ه١ٍٗ ,ؾ١ّن جلأذوحد جٌطٟ ٠طٕحٌٚٙح جٌرحقػْٛ،ٚضشٜ ِح ٠ٕحعد جٌو١ٍّس جٌطو١ّ١ٍس أوػش

 .ٟٚ٘ ذزٌه ضىْٛ لذ ٚػوص ٠ذ٘ح هٍٟ ذذج٠س جٌّغحس,ٚضأخز ذٗ ٚضشوض ه١ٍٗ , جٌـحٌد 

 Excellenceذأْ ٌٍؿٛدز أسذوس أذوذ أعحع١س ٟ٘ جٌطفٛق(Massy,2003)  ــ ٠ٚشٞ جٌرحقع 

 ِٚلاتّس جٌّٛجطفحش Value  ٚجٌم١ّسExceeding Expectationsأٚ ضؿحٚصجٌطٛلن /ٚضكم١ك

Conformance Specifications to.  

و١ف ضطّىٓ جٌّإعغس جٌطو١ّ١ٍس :ٚ٘ٛ,    ــ ٕٚ٘ح ٠ٕرغٟ ؿشـ ضغحؤي هٍٟ دسؾس هح١ٌس ِٓ جلأ١ّ٘س

 .ِٓ ِشجهحز ٘زٖ جلأذوحد ٚضكم١مٙح فٟ خذِحضٙح جٌطو١ّ١ٍس؟ (جٌؿحِوس ِػلا)

ٌٚلإؾحذس هٍٟ ٘زج جٌطغحؤي ٠وٛد جٌرحقع ١ٌزوش ذأْ جٌخـٛز جلأٌٟٚ ضىْٛ ذطكذ٠ذ جلأذوحد جلأعحع١س 

ٚذحفطشجع أْ جلأذوحد .رجش جٌظٍس جٌٛغ١مس ذحٌو١ٍّس جٌطو١ّ١ٍس ٚذكحؾحش جٌـحٌد ٌذخٛي عٛق جٌوًّ

 ضّػً أعحعح ٚجلو١ح لأذوحد ؾٛدز جٌطو١ٍُ فأٗ ٠ٕرغٟ هٍٟ ئدجسز Lovelockجٌطٟ ٠مطشقٙح جٌرحقع

جٌّإعغس جٌطو١ّ١ٍس ط١حغس ٚضٕف١ز جٌخـؾ جٌىف١ٍس ذطىش٠ظ ٚضكم١ك وً ذوذ ِٓ ٘زٖ جلأذوحد ذذسؾس 

 TQٌمذ ضكذظ جٌىػ١شْٚ هٓ ِىٛٔحش:ِىٛٔحش جٌؿٛدز جٌى١ٍس .Effectivenessهح١ٌس ِٓ جٌفحه١ٍس
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 121ص:ٌرٕحْ,ذ١شٚش, دجس جٌوٍُ ٌٍّلا١٠ٓ,ج٢فحق جٌّغطمر١ٍس ٌٍطشذ١س فٟ جٌرلاد جٌوشذ١س :2000هرذ جلله جٌذج٠ُ، 

 
 



ئلا أُٔٙ دجتّح ِح ٠طفمٛج هٍٟ جٌّرحدب جلأعحع١س ,ٚو١ف١س ضٕل١ّٙح ٚأ٠ًح وحْ جلاخطلاف ذ١ٓ ٘إلاء

ٚف١ّح ٠أضٟ عأعطوشع ذحخطظحس شذ٠ذ أفىحس ذوغ ٚجلأٚصجْ جٌٕغر١س ٌٙح .جٌلاصِس ٌطكم١ك جٌؿٛدز

 .ِّح ٠غًٙ هًّ جٌفش٠ك

       ــ ٠ٚطٛلف ٔؿحـ ضفو١ً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ جٌٕلحَ جٌطو١ٍّٟ هٍٟ ِذٜ ضٛفش ١٘ىً 

ضٕل١ّٟ ؾذ٠ذ لحدس هٍٟ جعط١وحخ ِفح١ُ٘ جٌؿٛدز ٚجعطخذجِٙح ذشىً ع١ٍُ ِن جٌم١حَ ذو١ٍّحش 

ٌزٌه ِٓ أؾً ٔؿحـ ضـر١ك ٚضٕف١ز ,جٌطكغ١ٓ ٚجٌطـ٠ٛش ِٓ جؾً ضكغ١ٓ ٔٛه١س جٌّٕطؽ ٚ٘ٛجٌـحٌد

, جٌؿٛدز جٌشحٍِس لاذذ ِٓ ضظ١ُّ ٚقذز ِطىحٍِس ؾذ٠ذز لإدجسز جٌؿٛدز لحدسز هٍٟ ِٛجؾٙس جٌطكذ٠حش

 :ٚ٘زٖ جٌوٕحطشٟ٘,ٚ٘زٖ جٌٛقذز ضكطٛٞ هٍٟ هٕحطش أعحع١س ضشىً لحهذز ٚ٘شَ ٌٍطـر١ك جٌظك١ف

 .ــ جلاٌطضجَ جٌىحًِ ِٓ لرً جلإدجسز جٌو١ٍح ذّٕؾ ل١حدٞ ع1ُ١ٍ  

 .ــ جٌطشو١ض هٍٟ جٌّٕطؽ ٚ٘ٛ جٌـحٌد ٚجٌّوشفس2  

 .ــ جٌطشو١ض هٍٟ جٌكمحتك3  

 ــ جلا٘طّحَ ذحٌطكغ١ٕحش ذشىً ِغطّش4 
5
 

ئْ ضـر١ك ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ جٌوذ٠ذ ِٓ جٌّإعغحش جٌطو١ّ١ٍس فٟ أِش٠ىح ٚأٚسٚذح عحُ٘ 

ٌٚرص سغرحش ,ذذسؾس ور١شز فٟ ٔؿحـ ٘زٖ جٌّإعغحش فٟ ضكم١ك أ٘ذجفٙح ذذْٚ ئقذجظ ٘ذس ضشذٛٞ

ذحلإػحفس ئٌٟ ضكغ١ٓ ؿشق جٌطذس٠ظ ,جٌـلاخ ٚأ١ٌٚحء جلأِٛس ٚجٌّؿطّن ٚأهؼحء ١٘ثس جٌطذس٠ظ

ٚ٘زج ٠طـٍد ضٛف١ش جٌؿٙذ ,ٚٚعحتً جٌطم٠ُٛ ٚضظ١ُّ ِٕح٘ؽ ضشذ٠ٛس ضلاءَ ه١ٍّحش جٌطوٍُ جٌزجضٟ

ٚجٌظرش هٍٟ ضكم١ك جٌٕطحتؽ ذذْٚ جعطوؿحي ِٓ لرً وحفس جٌّغط٠ٛحش جلإدجس٠س هٍٟ جهطرحس أْ جٌطوٍُ 

٠ٚطـٍد أّٔحؽ ل١حد٠س د٠ّمشجؿ١س ضإِٓ ذحٌّشحسوس ٚجٌطوحْٚ ذ١ٓ ,٘ٛ ه١ٍّس ِغطّشز ِذٞ جٌك١حز 

ؾ١ّن جٌّشحسو١ٓ ٠ٚغٛد ذ١ُٕٙ جٌطمذ٠ش ٚجلاقطشجَ ٠ٚطّطوٛج ذشٚـ ِو٠ٕٛس هح١ٌس ٚدجفو١س ٔكٛ جٌطغ١١ش 

 .ٌلأفؼً

 ذاهحدز Corneskyق١ع لحَ Cornesky(1990):    ــ ٚف١ّح ٠ٍٟ عٕمَٛ ذحعطوشجع ّٔٛرؼ

 وٟ ٠طُ جعطخذجِٙح ٌطكغ١ٓ جٌؿٛدز فٟ لـحم Demingضظ١ُّ جٌٕمحؽ جلأسذن هشش جٌطٟ ٚػوٙح

 :جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ ٟٚ٘

, ٚ جِطلان سؤ٠س أعحع١س ٌشعحٌس جٌّإعغس, جٌٙذف ٔكٛ ضكغ١ٓ جٌّٕطؽ أٚ جٌخذِس(جعطمشجس)ــ غرحش1

 .ٚضرٕٟ خـس ؿ٠ٍٛس جلأؾً ِٓ خلاي جٌركع ٚجلاذطىحس

جٌطٟ ضمَٛ هٍٟ أْ خش٠ؽ أقذ جٌفشٚم جٌطخظظ١س ٠ؿد أْ ٠ّطٍه ئػحفس , ــ ضرٕٟ جٌفٍغفس جٌؿذ٠ذز2

 .جٌّٙحسجش جٌؼشٚس٠س لأدجء جٌوًّ, ٌٍمذسجش جٌطو١ّ١ٍس جٌفىش٠س

ٚص٠حدز ,ــ ٚلف جلاهطّحد هٍٟ جٌطفط١ش ٌطكم١ك جٌؿٛدز ــ جٌطخٍٟ هٓ أعح١ٌد جٌطم٠ُٛ جٌطم١ٍذ٠س3

ٚضكغ١ٓ أعح١ٌد جخط١حس ٚئسشحد ِٚشجلرس ,ٚجٌّمحذلاش جٌشخظ١س,ٚجٌّمحلاش,جلاهطّحدهٍٟ جٌّشجؾن

 .ٚضم٠ُٛ جٌـٍرس

ِٛسد )ــ هلالحش ؿ٠ٍٛس جلأِذ أعحعٙح جٌػمس ٚ جٌٛلاءــ جٌطكشن ضؿحٖ جٌطوحًِ ِن ِٛسد٠ٓ ِكذٚد4ٓ٠

ٚذأفؼً (جٌـلاخ)ٚذحٌطحٌٟ فُٙ ع١ضٚدٚٔٙح ذحٌّذخلاش جٌّـٍٛذس,(جٌّإعغس جٌذجت١ّٓ فمؾ

 (جٌخش٠ؽ)جٌّٛجطفحش ِّح ٠غحهذ٘ح فٟ جٌكظٛي هٍٟ جٌّٕطؽ جٌّـٍٛخ 

 .ــ ضكغ١ٓ ِغطّش لا٠ٕطٟٙ ٌٍٕلحَ جلإٔطحؾٟ ٚجٌخذِٟ ٚجٌزٞ ٠إدٞ ٌطخف١غ ِغطّش فٟ جٌطىح١ٌف5
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جٌّإضّش جٌغٕٛٞ , جلإدجسز جٌطو١ّ١ٍس فٟ جٌٛؿٓ جٌوشذٟ فٟ هظش جٌّوٍِٛحش :2001,ٚئذشج١ُ٘ هرحط جٌض١٘شٞ,جٌغ١ذ خ١ًٍ 

  339ص,ِظش,دجس جٌفىش جٌوشذٟ جٌمح٘شز,جٌطحعن
 



ِّح ٠غحهذ هٍٟ ضفُٙ وً ؿشف ,ــ ضظ١ُّ جٌرشجِؽ جٌلاصِس ٌطذس٠د جٌوح١ٍِٓ هٍٟ أدجء جٌو6ًّ

 .ٚوزٌه ِوشفس جٌٛجؾرحش ٚجٌّغإ١ٌٚحش جٌخحطس ذٗ, دجخً جٌّإعغس ٌذٚس جٌـشف ج٢خش

ــ ضٛف١ش جٌم١حدز جٌٕحؾكس جٌطٟ ٠طّكٛس ٘ذفٙح جلأعحعٟ هٍٟ ِغحهذز جٌوح١ٍِٓ هٍٟ أدجء أهّحٌُٙ 7

 .ئػحفس ٌٍوًّ هٍٟ قً جٌّشىلاش ٚئ٠ؿحد قٍٛي ِرطىشز, ذأفؼً ِح ٠ّىٓ

ــ ؿشد جٌخٛف ــ ِٓ خلاي ضأع١ظ ٔلحَ ٌلاضظحلاش جٌّفطٛقس جٌطٟ ضمَٛ ذطٛف١ش ؾ١ّن جٌّوٍِٛحش 8

 .جٌّطحقس ٌؿ١ّن جٌوح١ٍِٓ فٟ جٌّإعغس

 .ٚجٌوًّ وفش٠ك هًّ ٚجقذ, ضذفك جٌّوٍِٛحش ٌطشًّ وً فشد, ــ ضكـ١ُ جٌوٛجتك ذ١ٓ جلألغح9َ

ٚجٌطشو١ض هٍٟ ِفَٙٛ جٌو١ٛخ , (ٔلشج ٌطأغ١ش٘ح جٌّرحششٚلظ١ش جلأؾً)ــ ئٌغحء جٌشوحسجش10

 .ٚضكم١ك ِغط٠ٛحش ؾذ٠ذز ِٓ جلإٔطحؾ١س, جٌظفش٠س

ٚجلإدجسز ذحلأ٘ذجف ــ ئْ وٍفس جٌغحهس ٌىً ؿحٌد سذّح ضىْٛ ِّٙس فٟ ه١ٍّس , ــ ئصجٌس جٌكظض11

ئلا أْ ؾٛدز جٌخش٠ؽ ضوطرش أوػش أ١ّ٘س فٟ ط١حٔس جٌرشٔحِؽ ٚجٌّكحفلس , جٌطخظ١ض جلأٌٟٚ ٌٍّٛجسد

 .ه١ٍٗ

 .ــ ئٌغحء جٌطم٠ّٛحش جٌغ٠ٕٛس ٌلأدجء12

ــ جٌطو١ٍُ ٚجٌطـ٠ٛش جٌزجضٟ ــ ئر ٠ؿد ضشى١ً ٌؿحْ ١ِٕٙس ٌٍطـ٠ٛش ضىْٛ ِّٙطٙح جٌّطحذوس 13

 .جٌّغطّشز جلاقط١حؾحش جٌطو١ّ١ٍس ٌٍضذحتٓ

 ــ ِشحسوس وً فشد دجخً جٌّإعغس جٌطو١ّ١ٍس فٟ ه١ٍّس جٌطكٛي14

    ٠ّىٓ ضظٛس جٌّٕٛرؼ جٌطحٌٟ ٌطـر١ك فٍغفس ضفو١ً ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ذشجِؽ ِإعغحش 

 :ق١ع ٠ٕـٛٞ ٘زج جٌّٕٛرؼ هٍٟ جٌّشجقً غلاغس جٌطح١ٌس, جٌطو١ٍُ جٌوحٌٟ

فّٙح ضحِح ِٓ لرً جلإدجسز جٌو١ٍح ٌفٍغفس جٌو١ٍّس  ٚضطـٍد ٘زٖ جٌّشقٍس:(اتخار انمشاس)انًشحهح الأٔني

 .هٍٟ ِغطٜٛ جٌؿحِوس وىً أَ هٍٟ ِغطٜٛ ذوغ جٌٛقذجش جلإدجس٠س دجخً جٌؿحِوس

 : ٚضطـٍد ِح٠ٍٟ:(انتحضيش)انًشحهح انثاَيح

 .     ــ ذٕحء جٌفش٠ك جٌمحتذ

 .     ــ ضكذ٠ذ ٔمحؽ جٌؼوف ٚ جٌمٛز

 .     ــ ضوش٠ف جٌّغح١ّ٘ٓ فٟ جٌّإعغس جٌطو١ّ١ٍس ٚضكذ٠ذ ِّٙطُٙ جٌٕغر١س

 .     ــ ط١حغس جٌشعحٌس ٚجٌشؤ٠ح جٌّغطمر١ٍس

ضظ١ُّ جٌٕلحَ جٌؿذ٠ذ جٌزٞ ٠خذَ سعحٌس جٌّٕلّس ذوذ ضؿش٠رٗ ٚجلاعطوحٔس ذحٌّٕحرؼ جٌّمٍذز       ــ

 .ٚئ٠ؼحـ جٌشؤٜ جٌّغطمر١ٍس

 :ٚضٕـٛٞ هٍٟ جٌم١حَ ذّح ٠ٍٟ:(انثذء)انًشحهح انثانثح

 .     ــ ٚػن جلأ٘ذجف

 .     ــ ضكذ٠ذ جٌو١ٍّحش

 .     ــ ضذس٠د جلأفشجد هٍٟ ؾ١ّن جٌّغط٠ٛحش

 .     ــ ضم٠ُٛ جٌو١ٍّس جٌكح١ٌس ٚهًّ جٌطـر١ك ٚضٕل١ّٙح

     ــ ئؾشجء دسجعس ضك١ٍ١ٍس ٌٍّمحسٔس
6
. 
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