
 اثر سماع صىت السبىن في تحقيك التفىق التىافسي

  سيل للاتصالات سياآفي شركات الهاتف الىقال زيه للاتصالات و "دراسة مقاروة"
 ايجبؽش ٍبهح عًٝ ٍعٟل ايعبَوٜ                              ٍعلِ٘ ؽُٙك عضٟوأ. ٌ. ك.          

 عبَعخ ثػلاك -نًٟخ الاكاهح ٘الاقزصبك     

 قٍَ اكاهح الاعُبو           

 

 ايَُزقًص 
, ام ْددبو اٖزُددبٌ ايهضٟددو َددّ كاهٜ ؾددٝ ايؿهددو اإٞعددل َٙظددٙا ٍددُبا زددٙد اييثددِٙ َددّ ايُٙظددٙعبد ايؾلٞضددخ َْددجٟب   

ٙاعٗب , ٘ميم لأُٖٟزٕ ؾٝ رؾكٟف ايٓغبػ ٘ الاٍزُواه ٘ ايزؿدٙـ يٗدب , يدنيم تٗدود ايؾبعدخ يلهاٍدخ اْعًٛ افزلاؼ ايُٓظُبد 

ٝ ايُٓظُبد ايعواقٟخ َ٘ؾب٘يخ رشقٟص َلٚ رٓؿٟن عٟٓخ ايلهاٍخ يَُبا زٙد اييثِٙ ٘اصدو ميدم ؾدٝ رؾكٟدف ٖنا ايُصطًؼ ؾ

 ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ .

ٍدٟى يلارصدبلاد ٘قدل ردٍ اٍدزقلاٌ  أٍدٟبَدّ َغُٙعدخ َدّ ايعدبًَّٟ ؾدٝ  دونزٝ ىٞدّ يلارصدبلاد ٘ رأيؿذ عٟٓخ ايجؾدش

ٍدددٟى  أٍدددٟب( يشددونخ 60ونخ ىٞددّ يلارصدددبلاد ٘  ( يشددد49( ثٙاقددي  109بد , ام ثًددع عدددلكٖب  بْدددخ ندددأكاح يغُددي ايجٟبْالاٍددزج

 يلارصبلاد .

يٙعددٙك ؾددو٘ـ َعٓٙٞددخ ؾددٝ ٍددُبا زددٙد اييثددِٙ ثددّٟ ايشددونزّٟ ايُجؾددٙصزّٟ ٘ثٓددب   عًددٛ ميددم قددلَذ  جؾددش٘قددل رٙزددًذ اي

 َغُٙعخ َّ ايزٙزٟبد .

 زٙد اييثِٙ , ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ  ايُصطًؾبد ايوئَٟخ :

 

THE IMPACT OF LISTEN TO  THE VOICE OF THE CUSTOMER 

 IN ACHIEVING COMPETITIVE SUPERIORITY 

Abstract 
The subject of the listen to the voice of the customer of topics relatively new in 

management thought, as it won the attention of many organizations of different types, 

because it is important to achieve success and to continue and superiority to them, so 

there is a need to study this term in the Iraqi organizations and try to diagnose the 

implementation of the study sample to listen voice of the Customer and its impact in 

achieving the competitive superiority. 

The study sample consisted of a group of workers in the company Zain and Asia 

Cell Telecommunications have been using the questionnaire as a tool for data collection, 

as numbered (109) by (49) of Zain Telecom and (60) for the Asia-Cell Telecom. The study 

found the existence of significant differences in listen to the voice of the customer between 

the two companies examined, and there for provided a set of recommendations. 

Key Words: Voice of the customer, Competitive Superiority 
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 ايُكلَخ 
ثؿعدى ىثبئٓٗدب  ئيدٛظدو َدّ عجوٖدب ايُٓظُدبد ؾهبه ٘ايوؤٚ ايؿًَدؿٟخ  ايزدٝ رٓ ٗلد ايَٓٙاد الأفٟوح رػٟو نجٟو ؾٝ الأ

ٞعدل غدوؼ  بِند اِثبد اييثِٙ عدي  َدّ ايُٓظُدخ ثعدل  مئ ,خٍٙا  عًٛ زعٟل ايجٟئخ ايلافًٟخ أ٘ ايقبهعٟ ايزػٟواد ايُزَبهعخ

 غٙاهٔ .ئيٟٕ يَجو أ و ٘ ايٙيٙط ٙايٙزفبهعٝ ٘رجعب  ينيم ؾكل ىاك الاٖزُبٌ ثبييثِٙ ٘رعلكد  َلافى 

لا ٖ٘ددٙ ٍددُبا زددٙد اييثددِٙ ثهددى َعددبَٟٕٓ ايؿهوٞددخ ٘ايؿًَددؿٟخ ؽددلٞش َْددجٟب  ئٞٗددزٍ ٖددنا ايجؾددش ثلهاٍددخ َصددطًؼ ئم 

زصددّٟ نٍٙددًٟخ يزؾكٟددف نٜ ثددلأ ٞؾظددٛ ثبيعٓبٞددخ ٘الاٖزُددبٌ ايهجٟددوّٞ َددّ يددلِ ايجددبؽضّٟ ٘ الأنددبكُّٟٟٞ ٘ايُق٘ايعًُٟبرٟددخ ٘ايدد

ؾعدلا  عدّ ايعلٞدل َدّ ايُٓظُدبد  َٓٗغٟخ ؽلٞضخ يَُبا زٙد اييثدِٙ ئيٛ ٍٙاـ , ٘ؾٝ ايعواـ رؿزكو ايشونبد ايزؿٙـ ؾٝ الأ

زددٝ رصددت ؾددٝ رؾَددّٟ ٘رطددٙٞو َٓزغبرٗددب يزؾكٟددف ايزؿددٙـ ٘رٙتٟؿددٕ يددلعٍ ْشددبغبرٗب اي لا رزجٓددٛ ؾهددوح ٍددُبا زددٙد اييثددِٙ

ؾكددل رددٍ افزٟددبهٔ نُٙظددٙا ْظوٞددب  ٘عًُٟددب  كهال ايجبؽضددخ ثأُٖٟددخ ٖددنا ايُصددطًؼ ٘رأٍَٟددب  عًددٛ َددب ركددلٌ ْ٘زٟغددخ لأ ,ايزٓبؾَددٝ

ٍددٟى  أٍددٟبٖددٝ  ددونخ ىٞددّ يلارصددبلاد ٘ ددونخ عزٕ ايجبؽضددخ يًلهاٍددخ ٘ايزؾًٟددى ؾددٝ  ددونزّٟ عددبًَزّٟ ؾددٝ ايعددواـ ٘أفعدد

غدبه ايٓظدوٜ اإايضدبْٝ  ض َدزعوَٓٗغٟدخ ايجؾدش  ؾُٟدب ٞالأ٘و ٞزعدُّ  ٞزهِٙ ايجؾدش َدّ أهثعدخ َؿبزدى ؾدٝ ئم  رصبلاد . يلا

فصددص ايواثددي يلاٍددزٓزبعبد ت ايعًُددٝ يًجؾددش , ؾُٟددب بْددايضبيددش ؾٟزطددوـ يًغَددب ئ ,يَددُبا زددٙد اييثددِٙ ٘ايزؿددٙـ ايزٓبؾَددٝ

 ٘ايزٙزٟبد َي قبئُخ ايُصبكه .

ً  َٓٗغٟخ ايلهاٍ  خا٘لا 

 َشهًخ ايلهاٍخ  .1
 :ا٠رٟخَشهًخ ايلهاٍخ ثبيزَبؤلاد رزُضى 

 َلٚ رجٓٝ ايشونبد ايُجؾٙصخ يُُبهٍبد ٍُبا زٙد اييثِٙ؟ 

 َلٚ ٘عٙك علاقخ ثّٟ ٍُبا زٙد اييثِٙ ؾٝ رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ؟ 

 رؾلٞل أٜ َّ ايشونبد ايُجؾٙصخ ؽككذ ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ؟ 

 أٖلاؼ ايلهاٍخ  .2
 لأرٝ:رٗلؼ ايلهاٍخ يزؾكٟف ا

 .رؾلٞل أثعبك ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ يًشونبد ايعبًَخ ؾٝ َغبو ركلٍٞ فلَخ ايٗبرؽ ايٓكبو 

  .َّٟرشقٟص ايل٘ه اينٜ ٞإكٕٞ ٍُبا زٙد اييثِٙ ؾٝ ثٓب  َٙقي َزؿٙـ َكبهْخ ثبيُٓبؾ 

 .ركٍٟٟ َلٚ رجٓٝ ٍُبا زٙد اييثِٙ َّ قجى ايشونبد ايُجؾٙصخ 

 َكبهْخ ثبيشونخ ايُٓبؾَخ. رشقٟص أٜ َّ ايشونبد ايُجؾٙصخ ؽككذ رؿٙـ 

 أُٖٟخ ايلهاٍخ  .3
رٓطًددف أُٖٟددخ ايلهاٍددخ َددّ أُٖٟددخ اييثددِٙ يًشددونبد الأَددو ايددنٜ ٞغعددى َٓددٕ ايٗددلؼ ٘ايٍٙددًٟخ يجكددب  

٘اٍزُواه ايُٓظُبد ٘رؾكٟف ايزؿٙـ ؾٝ ايكطبا اينٜ رعُى ؾٟدٕ, عجدو اْشدب  ؽًكدخ يًعُدى ٘ايزعبَدى َعدٕ ٘اثدوى 

ئم اِ اٖزُدبٌ  دونبد ايٗدبرؽ ايٓكدبو , زٙٚ َزؿدٙـ َكبهْدخ ثبيُٓبؾَدٍُّٟبد ٖنٔ ايؾًكخ ٖٝ ردٙؾٟو فلَدخ ثَُد

٘أؽددلٚ أٖددٍ ٍ٘ددبئى رطدٙٞو ٖددنٔ ايكبعددلح ٖددٝ ثصدٙد اييثددِٙ ٞعهددٌ هغجزٗدب  ثبيجؾددش ٘رطددٙٞو قبعددلح ىثْٟٙدٕ, 

ٍٗ َُدب َٞد ئٞصبو زٙد اييثِٙ ئيٛ َزقن ايكواه يزغَٟل َب ٞطُؼ ايٟدٕ ؾدٝ ايقدلَبد ٘ايعدو٘ض ايُكلَدخ أيٟدٕ,

 للاد رؾٙو اييثِٙ ئيٛ ايشونبد  ايُٓبؾَخ.ؾٝ فؿط َع

َّ٘ ٖٓب رٓطًف اُٖٟخ ايجؾش عجو  كّٟ ٞعٓٛ الأ٘و ثأُٖٟخ ٖنا ايكطبا ؾٝ ؽٟبح اييثِٙ ايعواقدٝ ئم ثدبد 

ُٞضى عدي  َدّ رؿبزدٟى َٞٙدٕ ٘ايضدبْٝ َدّ ََدبُٖخ ٖدنٔ ايلهاٍدخ ؾدٝ رَدًٟػ ايعدٙ  عًدٛ ك٘ه زدٙد اييثدِٙ 

بد ايُزجٟٓددخ يددٕ ٘رؾلٞددل أيٟددٕ  ميددم ؾعددلا عددّ رؾلٞددل أثعددبك ايزؿددٙـ َ٘ددلٚ ََددبُٖزٕ ؾددٝ رؾكٟددف ايزؿددٙـ يًشددون

أم رُضى ٖنٔ ايلهاٍخ َؾب٘يدخ َزٙاظدعخ  يزؾلٞدل أثعدبك ٘ايٟدبد يدٍ , ايزٓبؾَٝ ؾٝ قطبا ركلٍٞ فلَخ ايٗبرؽ ايٓكبو

ى رزطوـ أيٟٗب ايلهاٍبد ايَبثكخ ٘فبزخ ؾٝ قطدبا ركدلٍٞ فلَدخ ايٗدبرؽ ايٓكدبو ؾدٝ ايَدٙـ ايعواقٟدخ, نُدب ٘رجدو

أُٖٟخ ايجؾش ؾٝ هؾل ايُهزجخ ايعواقٟخ ثَُدبُٖخ َزٙاظدعخ رزعدُّ ايزٙعٗدبد ايؾلٞضدخ لأثعدبك ايزؿدٙـ ايزٓبؾَدٝ 

 ٘ايزٝ عجوٖب ٞزٍ ركلٍٞ فلَخ أنضو رطٙها .
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 ؾوظٟبد ايلهاٍخ  .4
  ِٙرؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ َيايؿوظٟخ الا٘يٛ: ٖٓبل علاقخ اهرجبغ ماد كلايخ َعٓٙٞخ يَُبا زٙد اييث. 

 ٟخ ايضبْٟخ: ٖٓبل علاقخ رأصٟو ماد كلايخ َعٓٙٞخ يَُبا زٙد اييثِٙ ؾٝ رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝايؿوظ. 

 ٖٓبل ؾو٘ـ َعٓٙٞخ ثّٟ  ونخ ىّٞ يلارصبلاد ٘ ونخ أٍٟب ٍٟى يلارصدبلاد ؾدٝ ََدزٙٚ : ايؿوظٟخ ايضبيضخ

 ٘رزؿوا َٓٗب ايؿوظٟبد ايزبيٟخ: ٍُبا زٙد اييثِٙ يزؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ

٘ـ َعٓٙٞخ ثدّٟ  دونخ ىٞدّ يلارصدبلاد ٘ دونخ أٍدٟب ٍدٟى يلارصدبلاد ؾدٝ ََدزٙٚ ٍدُبا زدٙد ٖٓبل ؾو -1

 اييثِٙ.

ٖٓبل ؾو٘ـ َعٓٙٞخ ثدّٟ  دونخ ىٞدّ يلارصدبلاد ٘ دونخ أٍدٟب ٍدٟى يلارصدبلاد ؾدٝ ََدزٙٚ ٍدُبا زدٙد  -2

 .اييثِٙ ٘رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ

 أكاح ايلهاٍخ .5
ايؾلٞضخ ؾٝ ايجٟئخ ايعواقٟخ ٘قًخ ايجؾٙس ٘ايلهاٍبد ايزٝ  ْظوا  يهِٙ ٍُبا زٙد اييثِٙ َّ ايُٙظٙعبد      

رٓب٘يذ ٖنا ايُٙظٙا اٖزلد ايجبؽضخ ئيٛ كهاٍخ ٖنا ايُٙظٙا ؾٝ نًزب ايشونزّٟ ايُجؾٙصزّٟ يزؾلٞل َلٚ رجٓدٝ 

َؿٌٗٙ َ٘واؽى ٍُبا زٙد اييثِٙ ايزٝ رٍ عوظٗب ؾٝ ايغبْت ايٓظوٜ َ٘لٚ ردأصٟو ميدم عًدٛ رؾكٟدف ايزؿدٙـ 

( 4( َواؽى يزٓؿٟن ٍُبا زدٙد اييثدِٙ ٘اعزُدلد ايجبؽضدخ   9رٍ اعزُبك   ((Shillitoؾبٍزٓبكا  يوأٜ  ايزٓبؾَٝ ,

أثعبك يزؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ ٘ثٓب   عًٛ ميدم ؾكدل قبَدذ ايجبؽضدخ ثزصدٍُٟ اٍدزُبهح اٍدزجٟبِ فبزدخ ثدنيم ام ردٍ 

 -الاعزُبك عًٛ ايُصبكه ايزبيٟخ :

 ( َصبكه الاٍزجبْخ 1  غل٘واي                           

 ايُصله ايُزػٟو د

 

1 

 

 ٍُبا زٙد اييثِٙ

(Hull et.al,2008) 
(Kemp& Wardle,2005) 

(Beiter&Isii,1999) 
(Greenwell et.al,2008) 

 

2 

 

 ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ

(Patrick,2001) 
 ) 2006 ايغٓبثٝ,
 ) 2006 غبٖو, 

 ( 2006ؽُل,  اثٙ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قلَخ الأٍبيٟت اإؽصبئٟخ ايَُز .٘ 
 يػوض قٟبً ايٓزبئظ ٘افزجبه ؾوظٟبد ايلهاٍخ ؾكل اٍزقلَذ ايجبؽضخ ايٍٙبئى اإؽصبئٟخ الأرٟٕ :

  ايٍٙػ ايؾَبثٝ : يزؾلٞل ََزٙٚ ٘ اُٖٟخ َواؽى ٍُبا زٙد اييثِٙ ٘أثعبك ايزؿٙـ ايزٓبؾَدٝ عًدٛ ٘ؾدف

 َكٟبً يٟهود ايقُبٍٝ .

 ّايٍٙػ ايؾَبثٝ . الاْؾواؼ ايُعٟبهٜ : يكٟبً روني ا٘ رشزذ اإعبثبد ع 

    رؾًٟددى الاهرجددبغCorrelationُعبَددى اهرجددبغ ايورددت ( ايقددبب ث(Spearman) : يزؾلٞددل ْددٙا ايعلاقددخ 

 ثّٟ ٍُبا زٙد اييثِٙ ٘ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ  .

 رؾًٟى الاْؾلاه ايقطٝ ايجَٟػ  Regression: ) ه علاقخ ايزأصٟو ؾُٟب ثّٟ ايُزػٟواد ايوئَٟخبفزجلا. 

  اٍزقلاٌ افزجبه(Mann-Whitney) : دونخ ىٞدّ ؾدٝ  لافزجدبه ايؿدو٘ـ ايُعٓٙٞدخ ثدّٟ ايعٟٓدخ ايُجؾٙصدخ 

 .يلارصبلاد ٘ ونخ أٍٟب ٍٟى يلارصبلاد
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 الاغبه ايٓظوٜ   صبْٟب:

 َؿٌٗٙ ٍُبا زٙد اييثِٙ  -1
ٍددخ يقًددف َٓزغددبد زددبط ٘ايزٙعددٕ ْؾددٙ ايزهٓٙيٙعٟددب  نُُبهْٟٓددبد ايكددوِ ايُبظددٝ  إبَْٓزصددؽ صُ ايُددلٞوِ٘  ؾددٝ أثددل

ؾشدى ايهضٟدو َدّ  ئيدٛكٚ أ ٘  خكاهح ٘اثزهبه َٓزغبد  َوغٙثٖنا ايُٓٗظ غٟو ؾعبو إ بٍِٙاـ يٗب ,٘نأٞغبك ٞلح صٍ ايَعٝ إعل

 ِئَدو ايدنٜ ٞزطًدت َدّ ايُدلٞوّٞ ٙو ايديفٍ يًزٙعدٕ زدٙة اييثدِٙ , الأايغٗٙك ايواَٟخ يٓغدبػ ايُٓظُدبد ُْٖ٘ٙدب , يدنيم رؾد

ٟٓدبد ايكدوِ بْجضدف َؿٗدٌٙ زدٙد اييثدِٙ َدي ؽوندخ ايغدٙكح ؾدٝ  صُاْم ئ, ثبلاٍدزضُبهٞوٞل اييثِٙ قجى ايشو٘ا  ٘لا َبأ ٙاٞلهن

٘ يددددلعٍ عًُٟددددبد ايزصددددٍُٟ ؾَددددّٟ ٘رطددددٙٞو ايُٓزغددددبد ٘ايعًُٟددددبد أ٘و نددددأكاح يز( ٘اٍددددزقلٌ ثبيُكددددبٌ الأ1980ايعشددددوّٞ  

(Katz,2001:1), ئى ايُقزًؿدخ ٕ ؽبعبد ٘هغجبد اييثِٙ ٘ايزٝ ٞعجو عٓٗب ثًػزٕ ايقبزخ عجو ايٍٙدبْأعوؼ ث ئم

ٕ ْدأ( ثCrow,2002:1  (. ٘ٞٓظدو يدRaharjo,2008:10ٕ ,(Halevi ,2001:253)ايزدٝ رٙؾوٖدب ايُٓظُدخ 

ؾصٙد اييثِٙ ُٞهّ ايُٓظُدخ َدّ اٍدزكوا  ,  َصطًؼ ٞصؽ اؽزٟبعبد َ٘زطًجبد اييثِٙ ايُعًٓخ ٘غٟو ايُعًٓخ

يدٕ ٞوٞل اييثِٙ قٙ ٗب نى َببْنُب ٘زؿذ ثايُزطًجبد غٟو ايُعًٓخ يًيثِٙ ٘ايزٝ ٞصعت عًٛ ايُٓظُخ ايزٓجإ ثٗب. 

 (. (Monin ,2001 :103ايُٓظُخ عّ اٖزُبَبرٍٗ ٘رَعٛ ايُٓظُخ يًعُى عًٛ اٍبٍٗب ئيٛٞصبيٕ ئ٘ أ

ٕ َصطًؼ َٞزقلٌ يٙزؽ ٘ايجل  ثؿٍٗ ؽبعبد َ٘زطًجبد اييثِٙ ٘ٞزٍ ايزكبغٕ ثٍٙدبئى بْيٟٕ ثأ ٟو أنُب 

 Yang ,2008)صٓٙغواؾٟخ ثِٙ ٘عُبعبد ايزونٟي ٘ايجؾٙس الأيَزٓٙعخ رزعُّ َكبثلاد اييثبئّ ََ٘ٙؽبد اي

ٕ َصدطًؼ ٞصدؽ ايؾبعدبد ايُعًٓدخ ٘غٟدو ايُعًٓدخ ٘ٞدزٍ ايزكبغدٕ عجدو بْدث  (Celen,2009 :2)٘ٞإندل ,(126:

 & Cooperَغُٙعخ َزٓٙعخ َّ ايٍٙبئى نبيُكبثلاد ٘ايَُٙؽبد ٘عُبعبد ايزونٟي ٘ايُواقجخ. ؾُٟب عوؾٕ  

Edgett,2008:47 )زدٙد ثدبئي أزدبط ْبد ا٘ زٙد َلٞو الازٙد اييثِٙ لا ٞعٓٝ زٙد َٓل٘ة ايُجٟع بِث ٘

 ها .٠اايزغيئخ ثى ايجؾش عّ زٙد ايَُزًٗم ايٓٗبئٝ ؾًّ ٞهِٙ ثبيعو٘هح يٍٗ ْؿٌ ايُزطًجبد ٘
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عُددي َعًَٙددبد عددّ  (Zaltman & Coulters, 1995:35 َددب ٍددُبا زددٙد اييثددِٙ ؾكددل عوؾددٕ أ

 ايٙقذ ايُٓبٍت ٘رؾًًٟٗب َي قله نجٟو َّ ايزجصو.ايَُزًٗم زبيؾخ َ٘ٙصكخ ؾٝ 

ٕ ايعُدى عًدٛ قدوا ح اييثدبئّ بْدث (Lundberg ,1995 ٘رؾًًٟٗدب, ؾدٝ ؽدّٟ ٞدوٚ  بدبْدايجٟٗدب أكاح يغُدي اْأٜ 

 يددددددددٕ َُددددددددب ٞشددددددددعو اييثددددددددِٙ ثبيكُٟددددددددخ  ٍٕددددددددزغبثإا ٘ يزؾلٞددددددددل َددددددددب ٞطًجددددددددِٙ َ٘ددددددددب ٞوغجددددددددِٙ ثددددددددٕ

 Stace & Bhall,2008: 66).  ٜبد عدّ بْد٘ َٓٗغٟدخ يغُدي ايجٟأكاح أِٙ يدٌٟ َغدوك ٍُبا زٙد اييث ِئأ

ٕ ََؼ لأغواض ايؾصٙو عًٛ َعوؾخ اييثدبئّ ايزدٝ رؾزبعٗدب ايُٓظُدخ ْأ٘زؽ ث نُب ,يٕ ٕالأٍزغبثاييثِٙ ثى ٘

 دك٘اإٔ اؽدل اْدأٜ  (.Powaga,2002:18٘اٍزقلاَٗب يكٟبً ايَُزٙٞبد ايُقزًؿخ َّ هظدب اييثدِٙ ٘٘لا ٔ  

 ُخ ثبيُعوؾخ ايُهزَجخ َّ ايجٟئخ ايقبهعٟخ. ايزعًٍ ايُٓظُٝ ري٘ك ايُٓظ

ٕ  َصدددطًؼ  ٞصددؽ عًُٟدددخ ايزكددبغ رؿبزدددٟى ؽوعددخ رزعًدددف ثوغجددبد ٘اؽزٟبعدددبد ْددأث (Roman,2011:3  ٘أظددبؼ

عُبعدبد ََدزٗلؾخ يهْٙدٕ ٍ٘دًٟخ ثؾدش َ٘ٓٗغٟدخ َزقصصدخ رٗدلؼ يًٙزدٙو يًؿٗدٍ  ٙا أ٘بَْ٘زطًجبد ىثدبئّ َعٟٓدّٟ أؾدواك ند

ال اييثدِٙ و دأ ؾبيٟخ ٘ايُؾزًُخ  ثُب ُٞهدّ ايَُدٙقّٟ َدّ اٍدزقلاَٗب يزطدٙٞو علاقدبد قٙٞدخ ٘اي ٕٟلارعايُعُف يًيثِٙ ٘ رؿ

 ب٘رغٓدت عدلٌ هظدب ٘اثزعدبك اييثدِٙ أيدنٜ ٞٓدزظ عدّ ركدلٍٞ َدب لا ٞوغدت ثٗدٔ يزًجٟدٕ َدب ٞوٞدلايُٓظُدخ ايواَٟدخ  ٍزوارٟغٟخ ئؾٝ 

الأعُددبو يٙزددؽ عًُٟددخ ايزكددبغ َزطًجددبد َصددطًؼ َٞددزقلٌ ؾددٝ  ْٕددأث  (Gaskin et.al,2010:1 ٘أ ددبه أيٟددٕ  , اييثددِٙ

 اييثبئّ.

ؽهُدخ اييثدبئّ يزؾكٟدف  ئيٛ٘ايزعًٍ َّ اييثبئّ ثُب ُٞهٓٗب َّ ايٙزٙو  ٍزُبا لاا َٓٗغٟخ رَُؼ يًُٓظُبد ايزعبَى َي ٘ؾٗٙ 

 الأٍزغبثخ ايؿبعًخ يُزطًجبرٍٗ ٖ٘نا ٞزطًت هؤٞخ علٞلح ثبيهبَى يُٙقي اييثِٙ ثبيَٓجخ يًُٓظُخ  .

 زٙد اييثِٙ أُٖٟخ   -2
عُدف َدّ َغدوك أعُدى ايُٓظُدخ ؾُدب ُٞٓؾدٕ يًُٓظُدخ  ُٞزًم زٙد اييثِٙ ايعلٞل َّ ايقصدبئص ايزدٝ ردإصو عًدٛ غجٟعدخ      

هاكد ايجكدب  أما َدب ئايُٓظُدخ  َُدب ٞغعًدٕ ؽزُدٝ ايزجٓدٝ م ُٞزًدم قدٙح ايزدأصٟو عًدٛ عُٟدي َؿبزدى ََ٘دزٙٞبد ئبد ٘اهكح , بْدثٟ

 ( Subramaniam et.al,2011:1391  دددددددددددددبه ئم أ ,٘ايُٓدددددددددددددٙ ٘ايزؿدددددددددددددٙـ عًدددددددددددددٛ َٓبؾَدددددددددددددٟٗب

 Maguire et.al ,2007:569  )Kivinen, 2008 : 45  )Chong & Chen ,2010:401 ) 

 Cooper et.al,2008: 4  )Cooper& Dreher,2010:42 ) Waisberg &Kaushik ,2009:10)  

بًَخ ٘كٞٓبَٟهٟدخ يزؾكٟدف ايؿٗدٍ ٞدٙؾو ْظدوح  دايزػٟدو  نْٙدٕ  ٕثبد الاٍزُبا يصٙد اييثِٙ ظدو٘هح ؽزُٟدخ ؾدٝ ثٟئدخ َزَدبهع

 ُخ ٘ايزعوؼ عًٛ ؽبعبرٍٗ اايُزػٟؤ. ؾعى ييثبئّ ايُٓظالأ

 زددددددبط َٓزغددددددبد َوغٙثددددددخ َ٘طًٙثددددددخ ؾددددددٝ ايكطددددددبا ايَددددددٙقٝ ايددددددنٜ رقلَددددددٕ ايُٓظُددددددخاْؾددددددٝ ٍٗ َُددددددب َٞدددددد 

( Mitcbell , 2007: 23) (Gonzalez et.al 2008:38)  .٘ خ زددٙد اييثددِٙ ثبيَٓددج ُٖٟزددٕأرجددوى  نُددب

ٍددٙاـ زددبط َٓزغددبد روظددٝ ؽبعددخ الأَْٞددبعل ايُٓظُددخ لا ٞددّ ٞزغددٕ ايَددٙـ َُددبأّ عجددو رؾلٞددل  ٍٟددزوارٟغٟيًُقططددّٟ اإ

ٙد اييثدِٙ ثُدب ٞؾُدى َدّ زد اِنُدب  , (Simester et.al .2000:111) ,(Eagana et.al,2011: 242) ايَُزكجًٟخ

ٍدزوارٟغٟخ ؽًٙو ٘ٞعُدى عًدٛ رٙعٟدٕ ئ بِيعلٞل َّ الأؽُٟٓزٙط ٘قل ٞزعُّ ؾٝ اٍٗ ؾٝ َواقجخ عٙكح ايعًُٟخ ٘ ايَإ واد َٞ

 ( Monger& Nickerson ,2005:3  (Grant et.al,2011:286)ايُٓظُدددددددددددددخ  

 Cooper & Dreher,2010:43  )Dasiva,2009:1  )Brue,2006:95) . با زددٙد اييثددِٙ َ٘ددب ؾَددُ

ٟدخ َزطًجدبد اييثدبئّ َ٘كبثًدخ ٞٓزظ عٓدٕ َدّ َعًَٙدبد رَدزقلٌ نُعٟدبه يًؾهدٍ عًدٛ َدلٚ ْغدبػ ايُٓظُدخ ؾدٝ رًج

 اِ طلاقدب َدّاْكفدبو ايزؾَدٟٓبد ايَُدزُوح عًدٛ َٓزغدبد ايُٓظُدخ ٖ٘دنا ئؾعلا  عّ اٍدزقلاَٗب ؾدٝ , رٙقعبرٍٗ 

ٍٗ ميدم ؾدٝ م َٞدئايُكدٍٟ يغدٙكح عًُٟدبد ايُٓظُدخ,  ؾهدبه ايغلٞدلح ؾٗدٙ ايُدضُّ ٘اييثِٙ َصلها  يًُعًَٙدبد ٘الأ

 (23: 2008 هقددددددددددددددددبك,  ُٓبؾَددددددددددددددددخركددددددددددددددددلٍٞ َٓزغددددددددددددددددبد َزؿٙقددددددددددددددددخ عًددددددددددددددددٛ ايُٓزغددددددددددددددددبد اي

 (Goldenberg & Mazursky,1999:157)  95 :2006طبٖو, اي) (Gurd ,2009:7). 
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طددلاـ اْٜ عُددى ْددبعؼ ْ٘كطددخ ت ايوئَٟددخ ؾددٝ أاْددايزونٟددي عًددٛ اييثددِٙ ٍ٘ددُبا زددٙرٕ اؽددل ايغٙ بِؾدد

 َدددددب ٞوٞددددددلٔ اييثدددددِٙ ٘ٞعددددددل  رػنٞدددددخ عهَددددددٟخ يًٓكدددددبغ ايؾوعددددددخ َدددددّ ٘عٗددددددخ ْظدددددو اييثددددددِٙ لانزشدددددبؼ

 (Goeke et.al,2008:1). 

 , ُٖٟدخ زدٙد اييثدِٙ ؾدٝ ردٙؾٟو ايُدلفلاد ايعدو٘هٞخ يهدى َوؽًدخ َدّ َواؽدى عًُٟدخ ايزصدٍُٟ ٘ايزصدٟٓيأرهُّ  مئ

ٙؾؤ َدّ َدلفلاد ٞعُدى عًدٛ َٞب  اُِٟخ اييثِٙ  نبيَعو ٘ايغٙكح نُب كث ايُإصوح ٘اظطلاعٕ  ثبيهشؽ عّ ايعٙاَى ايوئَٟخ 

 ٘أنبيزؾَددّٟ ايَُددزُو ٘ رطددٙٞو عًُٟددخ ٌ لا أقددواه اٍددزوارٟغٝ  بِندد َددبؽبد ٍددٙا  َددبكعددٍ عًُٟددخ ارقددبم ايكددواه يُقزًددؽ ايُ

 ٞبح اييثِٙ  ايٓبرغخ َّ هظب اييثِٙ عّ َٓزغبد ايُٓظُخ .93غبيخ ك٘هح ػئَٓزٙط َُب ٞصت ؾٝ 

 ٖلاؼ ٍُبا زٙد اييثِٙ ئ -3
 م ٞشددددددددددٟوئييثددددددددددِٙ  ثددددددددددبفزلاؼ ايٗددددددددددلؼ َددددددددددّ رطددددددددددٙٞؤ ٞزجددددددددددبّٞ اٍددددددددددزقلاٌ زددددددددددٙد ا

(Griffin & Hauser, 2001:9)(Hwang ,2006:146)  ّايؾبعددخ يزؾلٞددل ايكعددبٞب ايٗبَددخ يًيثددبئ

اٍدزقلاٌ ثوْدبَظ ٍدُبا زدٙد اييثدِٙ يًهشدؽ عٓٗدب, ام رٗدلؼ رطجٟكدبد زدٙد  ئيدٛكد أٍ ايُزػٟوح َ٘زطًجبرٗ

ئّ هائٍٗ ٘هغجبرٍٗ يوكٌ ايؿغٙح ثّٟ َدلهنبد ايُٓظُدخ عدّ َزطًجدبد اييثدبأثِٙ يًَُبػ يًيثبئّ ثبيزعجٟو عّ ايي

قل ٞهِٙ ايٗلؼ َّ اٍزقلإَ ؾٝ ثعط ايُٓظُبد رؾلٞدل ََدزٙٚ هظدب اييثدِٙ عدّ َ٘ب ٞطًجٕ  اييثبئّ ؾعلا, ٘

زدٙد اييثدِٙ يدٕ زدلٚ ؾدٝ َجدبكهاد رقؿدٟط ايهًؿدخ  (Reidenbach, 2005: 1)٘ٞإندل  ,ايُٓزغبد ايؾبيٟخ

هدّ ايعضدٙه عًدٛ نًدؽ ىائدلح ُٞيٝ ؽٟش ئزجبٔ ْٖلاؼ علح َضى يؿذ الاأزٙد اييثِٙ ايلافًٝ قل ٞهِٙ يٕ  ؾَُبا

 ٘ ايعًُٟخ.أُٓزٙط زبعٟخ ؾعلا عّ رؾلٞل عٟٙة ايْقؿبض اإاٍْجبة أ٘رشقٟص 

ثوْدددبَظ ٍدددُبا زدددٙد  اِ (Katz,2006:6) ,(4: 2004 عًدددٝ,  ,(Becker, 2005 :33)٘ٞعدددٟؽ 

 اييثدددِٙ ٞعدددل ٍ٘دددًٟخ يكٟدددبً ؽبعدددبد اييثدددبئّ َ٘صدددله َٞدددزقلٌ يزطدددٙٞو َٙازدددؿبد ايُٓزدددٙط, ؾُٟدددب ٞدددوٚ

 (Hayes, 2005:3) ,(Chong & Chen,2010:401) ,Griffin,1992:4),(George,2006:3) 

ايػوض َّ ايزكبغ زٙد اييثِٙ ٖٙ رؾلٞل عٙكح ايعًُٟبد ٘ايُٓزغبد, ٘ركلٍٞ ركٍٟٟ ٞي٘ك يصدٓبا ايكدواه ثٗدلؼ 

  (Simester et.al ,2000 :108)(Krell, 2006 :34)٘ٞعجدددو  ,رؾَدددّٟ عًُٟدددبد َ٘ٓزغدددبد ايُٓظُدددخ

ػوض َدّ ٍدُبا زدٙد اييثدِٙ ثكٙيدٕ ٞدزٍ  عُدي ايزػنٞدخ ايعهَدٟخ َدّ اييثدِٙ ثٗدلؼ ََدبعلح ايُٓظُدخ عّ اي

 يكٟبً هظب اييثِٙ. 

 :ئيٍُٛبا زٙد اييثِٙ ٞٗلؼ  بِث  (Bailey & Jensen, 2006: 3)نلأثُٟٓب 

 الاٍزغبثخ يلاؽزٟبعبد ايُزػٟوح يًيثِٙ. - أ

 ثٓب  علاقبد ماد َٓؿعخ َزجبكيخ. - ة

ٖدلاؼ َٓٗدب غدواض ٘الأٍُبا زٙد اييثِٙ يٌٟ غبٞخ ثؾل مارٕ ؾكدل رزجدبّٞ الأ اِْوٚ  ها  ايَبثكخَّ الأ

رؾكٟف هظب اييثِٙ ٘رشقٟص َشدبنى َ٘عٙقدبد  ئيٛم رزوا٘ػ َّ قٟبً هظب اييثِٙ ئعجو َقزًؽ ايُٓظُبد, 

 عدّ ؾعلا ,ايعًُٟبد ايلافًٟخ ٘رشقٟص عٟٙة ايُٓزٙط ٘رؾلٞل َٙقي ايُٓظُخ ايزٓبؾَٝ َّ ٘عٕٗ ْظو اييثِٙ

ظدبؾخ ٖدلؼ يَدُبا زدٙد اييثدِٙ ئها  َّ فبهط ايُٓظُخ ُ٘ٞهدّ أ ؾهبه ٘كعٍ عًُٟخ الاثزهبه عجو ايٙزٙو لأ

 ٘ايُزُضى رؾلٞل ايؿغٙح ثّٟ:

 َب رزصٙهٔ ايُٓظُخ عّ َٙقعٗب ايزٓبؾَٝ ٘ثّٟ رصٙه اييثِٙ عّ َٙقي ايُٓظُخ ايزٓبؾَٝ. .1

 خ ميم َّ ٘عٗخ ْظو اييثِٙ.رصٙه ايُٓظُخ ثهْٙٗب ركبثى رٙقعبد اييثِٙ ٘ثّٟ َلٚ زؾ .2
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 ايٟبد ْشو زٙد اييثِٙ ؾٝ ايُٓظُخ -4
٘ أثزكدلٍٞ َٓزغدبد ركبثدى رٙقعدبرٍٗ رورهي ؾهوح ٍُبا زٙد اييثِٙ عًٛ رًجٟخ َزطًجبد ٘ؽبعبد اييثِٙ 

شدطخ ايُٓظُدخ يزدزُهّ اْئُدخ يزوعُدخ ْ٘شدو زدٙد اييثدِٙ ظدُّ ٞغبك ايَدجى ايُلائٖ٘نا ٞزطًت  ,رزؿٙـ عًٟٗب

ظُّ ايُٓظُخ, ؾُشبنى ظعؽ ٘ايُجبيػخ ثبيزصٍُٟ ٘علٌ رطدبثف ايزصدٍُٟ  ,ػ ٘رهبَى زٙد اييثِٙثنيم َّ هث

عددبكح ايزصددٍُٟ اييائددلح نددى ٖددنٔ ايُشددبنى ٘غٟوٖددب ُٞهددّ رغٓجٗددب ثزجٓددٝ أعدقٍ نًؿددخ ايٙؽددلح ايٙاؽددلح ٘ك٘هاد ٘ر

ط ٖددٙ زددٙد ايعُددٙك ايؿكددوٜ يٓغددبػ ايُٓزددٙ اِ (Schoeler,2011:2)م ٞشددٟو ئ٘رؿعٟددى ْشددو زددٙد اييثددِٙ, 

٘ أرطبثف ايكُٟخ  ٘علٌ ٘ َزطًجبد اييثِٙأَي رٙقعبد  كٕ٘ علٌ رطبثأم رزغٓت ايُٓظُخ ٍٙ  ايزصٍُٟ ئ ,اييثِٙ

عجو َواؽى رطٙٞو ايُٓزٙط َّ ب  ؾكٟأٞٓجػٝ ْشو زٙد اييثِٙ  (Clausing ,2008:1)٘ٞعٟؽ , اهرؿبا ايهًؿخ

ؾُددّ ايُؿٟددل رؾلٞددل  قزًددؽ ايَُددزٙٞبد ٘ايددٓظٍ.زددبط ٘عُٙكٞددب عجددو َْٟػ ايُٓزغددبد ٘ايزصددٍُٟ ٘عًُٟددبد الارقطدد

كحم , ئك٘اد ْشو ٘روعُخ زٙد اييثِٙ ظُّ ََزٙٞبد ايُٓظُخأ ٖ٘دٝ   (QFD)رَزقلٌ َٓٗظ ٘تٟؿخ ْشدو ايغدٙ

ِ (Yoji akao ,1960)قدددددددددلَٗب  ٕيٟدددددددددأ لاد اييثدددددددددٙ  يزوعُدددددددددخ ؽبعدددددددددبد ٘هغجدددددددددبد ٘رؿعدددددددددٟ

 (Miller et.al,2005:1481),(Milloservic,2003: 80) (Mazur,1993:1) (Liu et.al,2006:1650), 

وٖب إ ّ َكبثًددخ٘رؿَددٟ ط ثُددب ٞعددُ ٟي ايُٓزددٙ ٍٟ ٘رصددٓ ِ ؾددٝ رصددُ د اييثددٙ ّٟ زددٙ  رٙقعددبد اييثددِٙ  ددوانٕ عجددو رعددُ

و نُدبكهال ٘ايؿٗدٍ ايهبَدى َدّ قجدى ايعدبًَّٟ, اإ بِيعدُ ايعدبًَّٟ ئيدٛايقدبهعٝ عجدو رؿَدٟو زدٙد اييثدِٙ   ٞشدٟ

 Milleret.al,2005:1493)   Falascaet.al,2007:312  )Khodadadehet.al,2009:2) Stevenson,2005: 143)  

ٗظ اِ كح َٞد اٍزقلاٌ َدٓ ظٍ ٞدلعٛ ثٙتٟؿدخ ْشدو ايغدٙ ايُزطًجدبد ايؿٟٓدخ ؾدٝ ندى  ئيدٍٛٗ ؾدٝ روعُدخ اؽزٟبعدبد اييثدبئّ َدٓ

,ٍٟ  Lin) (Vinodh & Rathod,2011:382) (Li et.al ,2009: 3443)٘ٞإندل  َوؽًخ َّ َواؽى عًُٟدخ ايزصدُ

& Chen,2005:96) (Cohen,1995:43) (Suh,2001:73) ِك ا ػ ٘ؽددى ْشددو ٘تٟؿددخ ايغددٙ ٗظ يًزقطددٟ ح ٖددٝ َددٓ

لا ؾددٝئايُشددبنى,  م  ددزكذ يٙظددي ئايقصددبئص ايٗٓلٍددٟخ يًُٓزددٙط  ئيددٛييثددِٙ روعُددخ َزطًجددبد ا م رهزَددت قجددٙ

 ايقصبئص ايٗٓلٍٟخ َّ زٙد اييثِٙ.
   papic,2007:269) (Gonzalez et.al 2008:37) (Burns et.al,2000:4)نددددددددددل ئ٘

(Brue,2006:96)(Barnett&Presley,1998: 560)  (Chinet.al,2008:641) Khodadadeh & 

Mohammadpur ,2009:675) ِ٘تٟؿخ ْشو ايغٙكح َٓٗظ ٞلعٍ روعُخ َزطًجدبد اييثدبئّ ؾدٝ ايُٙازدؿبد  ا

ايلاىَدخ   ايوٍدُٟخ  ٘ايقصبئص ايٗٓلٍٟخ, ؾدبيوثػ ثدّٟ َزطًجدبد اييثدبئّ َ٘زطًجدبد ايعًُٟدبد ٞدٙؾو ايُٙازدؿبد

هثدي يٙتٟؿدخ ْشدو غدبه ايُواؽدى الأأٞدزٍ عجدو   (Dilworth ,2000:99-100)م ٞشٟوئ, يزًجٟخ َزطًجبد اييثِٙ

كاح أزددٙط ٘/ا٘ ايعًُٟددخ َُددب ٞإنددل قددلهح ايغددٙكح رؾًٟددى نٟؿٟددخ رًجٟددخ َزطًجددبد اييثددِٙ ٘رعددُٟٓٗب ؾددٝ رطددٙٞو ايُٓ

رًجٟدخ َزطًجدبد  بِزدبط يعدُْعًكدخ ثدبيُٓزٙط قجدى ايجدلأ ثبلاايُز٘تٟؿخ ْشو ايغدٙكح ؾدٝ ؽدى ايُشدهلاد ٘ايَُدبئى 

 & Chen)٘ٞإندل  ,اييثِٙ ٘ركًٟى ايزػٟٟواد ؾٝ رصٍُٟ ايُٓزٙط ٘ركًٟص ٘قذ ٘نًؿدخ ركدلٍٞ ايُٓزدٙط يًَدٙـ

Chen ,2001: 4) ًًٍَدًخ َدّ أهثدي  ئيدٟٛدخ أكاح ْشدو ٘تٟؿدخ ايغدٙكح ايٓظدو ٞزطًت ؾٗدٍ ايزصدٙه ايهبَدى يؿبع

 ئيدٛايُزطًجدبد ايؿٟٓدخ يًُٓدزظ, َ٘دّ صدٍ  ئيدٛبد اييثدِٙ ايزؾدٙو ثصدٙهح َزعبقجدخ ُؼ يُزطًجدَواؽى رؾًًٟٟدخ ,رَد

 رؾكٟف هظب اييثِٙ ٘ركلٍٞ قُٟخ َزؿٙقخ. ئيٛايعًُٟبد ايٓٗبئٟخ ٘زٙلا  

زدبط ايُقزًؿدخ عجدو ًٍَدًخ َصدؿٙؾبد ْْشو "زٙد اييثدِٙ" فدلاو عًُٟدبد الا٘ٞزٍ ميم ثبٍزقلاٌ آيٟخ 

 :ٞغبى يهى َوؽًخ َّ ايُواؽى الاهثيأًٞجٝ َزطًجبد اييثِٙ, ٘ؾٝ ا٠رٝ َٓزظ  ركلٍٞ بِثٟٙد ايغٙكح يعُ

  Bergman & Klefsjo, 1994: 72-73, (Ong ,2003:4))  , (539:2000 ايعًٝ, 

Noori & Radford, 1995: 161-162)) ,(Li,2010 : 1284)  ,Liu, 2010: 1175- 1176  ) 
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رؾلٞددل َزطًجددبد اييثددِٙ  م ٞددزٍأ٘يددٝ, ٙؾخ ثٟددذ ايغددٙكح الأنٔ ايُوؽًددخ َصددؿرقطددٟػ ايُٓزددٙط: رزعددُّ ٖدد - أ

َزطًجدددبد ؾٟٓدددخ يًُٓزدددٙط ٘ركٟدددٍٟ ٖدددنٔ ايُزطًجدددبد عجدددو رؾًٟدددى ايُٓبؾَدددّٟ ٘رؾلٞدددل ايكُٟدددخ  ئيدددٛ٘رؾًٙٞٗدددب 

 ئيددٛرؾٙٞددى ايُزطًجددبد ايؿٟٓددخ يًُٓزددٙط ايَُددزٗلؾخ ؾددٝ ظددٙ  َددلفلاد اييثددِٙ  زددٙد اييثددِٙ( َ٘ددّ صددٍ 

 ايقطٙح ايزبيٟخ.

عدديا  ايُؾددلكح ايزددٝ رَددزغٟت يزًددم فصددبئص الأ ئيددٛرؾٙٞددى ايُزطًجددبد ايؿٟٓددخ يًُٓزددٙط  ْشددو ايغددي : ٞددزٍ - ة

ؾعدى َٓٗدب ٘ايدنٜ ًٞجدٝ َزطًجدبد ظدبؾٝ لافزٟدبه الأايُزطًجبد يػوض انزشبؼ ايؾبعدخ يًزطدٙٞو ٘ايجؾدش اإ

 اييثبئّ.

ثعددل رؾلٞددل ٍبٍددٟخ ايعًُٟددبد ايزصددٟٓعٟخ الأ ئيددٛعدديا  ايزؿصددًٟٟخ ٞددزٍ رؾٙٞددى فصددبئص الأ رقطددٟػ ايعًُٟددخ: - د

 َعبٟٞو ايعًُٟخ ايزٝ رإصو ؾٝ فصبئص ايغي  ايوئَٟٝ.

عجدو رطدٙٞو ندى  َزطًجدبد ايعًُٟدبد ئيدٍٛبٍدٟخ ايكٟبٌ ثزؾٙٞى عًُٟدبد ايزصدٟٓي الأزبط: رزعُّ ْرقطٟػ الا - س

عديا  ٘ايٙؽدلاد زبط يلأَْزطًجبد ايزلهٞت, ٘فطخ عًُٟخ الا ْكبغ ظجػ ايغٙكح,زبط, َّْ ظٙاثػ عًُٟخ الا

 ٍبٍٟخ.رجبا َعبٟٞو ايعًُٟخ الأئ بِ٘ننيم الأك٘اد ايَُزقلَخ يعُ ايُعزُلح,٘ايُكبٌٟٞ 

ؿٟٓدّٟ عٙثدخ يًُٗٓلٍدّٟ ٘ايغدبد ام ردٙؾو الأؾٙتٟؿخ ْشو ايغٙكح ٖٝ َدٓٗظ يؾدى ايُشدبنى ٘رصدٍُٟ ايُٓز

ك٘اد ايغدٙكح نْٙٗدب روٍدـ ؾهدوح أكاد َدّ أم رعدل ٘تٟؿدخ ْشدو ايغدٙكح ئعُدبيٍٗ, أغدبى ْ٘ايُصدُُّٟ ايلاىَدخ لا

٘ عي  َدّ عًُٟدبد ايُٓظُدخ اعزُدبكا  عًدٛ غجٟعدخ أك عًٛ زٙد اييثِٙ ٘رعُٟٕٓ ؾٝ نى جػ ايغٙكح ثبلاعزُبظ

 ٘رعكٟل ايصٓبعخ.

 فطٙاد ٍُبا زٙد اييثِٙ  -5
َدٍٓٗ ئيدٛ رؾلٞدل فطدٙاد رٓب٘و ايهزبة ٘ايجبؽضّٟ  َٙظٙا ثوْبَظ زٙد اييثِٙ َدّ ى٘اٞدب َقزًؿدخ , ٘مٖدت ايعلٞدل 

 ثوْدبَظ ٍدُبا زدٙد اييثدِٙ  ئعدوا ادهٍدبد ٘ ْشدأح َُب ئيدٛكٚ أَُب , كا  ايُٓظُخ أرجبغ ٘صٟف َي م  ٞورجػ اهئَززبثعخ , 

ؾعدى ٖدنٔ ايُُبهٍدبد ايزدٝ رُهدّ ايُٓظُدخ َدّ غوثًدخ ٘اٍدزقلاٌ أٖدٝ   َدب ٕايَإاو اينٜ ٞطوػ ْؿَد فٟوح ٘ؾٝ ايَٓٙاد الأ

 بِٙو يزؾَدّٟ هظدب اييثدبئّ ٘نَدت ٘لائٗدٍ ؾدٞغدبك ؽًدئِ ايعلٞدل َدّ ايُٓظُدبد  دوعذ ثا, ٘عًٛ ايوغٍ َّ زٙد اييثِٙ؟ 

ٞهدِٙ يٗدب ثوْدبَظ عٟدل يَدُبا زدٙد اييثدِٙ  بٍِدزوارٟغٟخ ؾعبيدخ ٘ايُزُضًدخ ثداؽلح يًزأندل َدّ ٖدنٔ ايعلاقدخ اإٖٓبل غوٞكخ ٘

(Monger& Nickerson ,2005 : 3)   ,  ٘ٞعدٟؽ(Lamalfa & Caruso ,2009:2)   ؾدٝ ايُبظدٝ عُدلد

ايٗبرؽ ٘ايجوٞل ثٗلؼ رؾلٞل ايُٙاظدٟي ايزدٝ رٗدٍ ندى َدّ ايُٓظُدخ ٘اييثدبئّ عجو ايَُٙؽبد  يَُبا زٙد ىثبئٓٗبايُٓظُبد 

م ٞٓجػددٝ ايزكددبغ زددٙد اييثددِٙ ظددُّ ثوْددبَظ َٓٗغددٝ ٘ايعُددى ثٓددب   عًددٛ ئ ,ٗددب يددٍ رعددل نبؾٟددخ ْئ ٗددب قُٟددخ الاأْعًددٛ ايددوغٍ َددّ 

 ددقبب َٓبٍددجّٟ ٘ايعًُٟددبد طًددت رؾلٞددل أٟخ َددّ ايُٓظُددخ ٖ٘ددنا ٞزٞؾصددى اييثددِٙ عًددٛ ايزػنٞددخ ايعهَدد أِ بَِقوعبردٕ ٘ظددُ

 أْشدددددددددددددددددددب  ٖدددددددددددددددددددنا ايجوْدددددددددددددددددددبَظ, ٘ردددددددددددددددددددٙؾٟو ايزهٓٙيٙعٟدددددددددددددددددددب  ايلاىَدددددددددددددددددددخ يدددددددددددددددددددلعٍ  عدددددددددددددددددددوا اد٘اإ

 َُبا زٙد اييثِٙ رزُضى ثبلارٝ : يفطٙاد   (Shillito ,2001: 135-138)م قلٌ ئ

 ايزونٟي . - أ

 بد زٙد اييثِٙ .بْعُي ثٟ - ة

 بد زٙد اييثِٙ   روعُخ ( .بْرؿَٟو ثٟ - د

 ٙد اييثِٙ .بد زبْٖٟهًخ ثٟ - س

 ايكٟبً ايهُٝ . - ط

 ايزؾكف . - ػ

 بد زٙد اييثِٙ .بْْشو ثٟ - ؿ

 شطخ ثوْبَظ زٙد اييثِٙ .ْأَواقجخ  - ك

 ايزػنٞخ ايعهَٟخ . - م
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 ( ٞزعُّ ثوْبَظ ٍُبا زٙد اييثِٙ ايقطٙاد الارٟخ:119-89: 2002ظبؼ  ٍزٙٞى ,أ٘

 ُهًُخ  ايُورجطخ( .رؾلٞل َّ اينٜ ٞغت ٍُبعٕ َّ اييثبئّ ايُؾزًُّٟ ا٘ ايؾبيّٟٟ ا٘ ايُٓعُبد اي - أ

 رؾلٞل َزٛ ٞغت ٍُبا زٙد اييثِٙ . - ة

 . اٍزطلاعبد ك٘هٞخ 

  ًٍٛبً ايصؿكخ .أاٍزطلاعبد ع 

 ٍبيٟت ايؾصٙو عًٛ زٙد اييثِٙ .أرؾلٞل  - د

 ٕٞ ايُٓظُخ َّ ْزبئظ .َزبثعخ ايعُى ؾٝ ظٙ  َب رٙزًذ  - س

 ركلٍٞ رػنٞخ عهَٟخ يًيثِٙ . - ط

ٞددلٔ  َوؽًددخ ظددُّ ايجوْددبَظ يزؾلٞددل ٘ثددبيوغٍ َددّ رؾل يضكبؾددخ, رغبٖددى ك٘ه ا   ٍددزٙٞى ( ثوْددبَظ ِئ ُٞهددّ َلاؽظددخ 

 ٞددزٍ  نُددب يدٍرَدزقلٌ ؾددٝ   رؾًٟدى زددٙد اييثدِٙ  ِإٔ رغبٖددى  رؾلٞدل ايٍٙددبئى ايزدٝ ٞٓجػددٝ اْدٍدبيٟت عُددي زدٙد اييثددِٙ  الا أ

ٙاد يجوْددبَظ َددت فطدداْ اَِْددزٓزظ َددّ ميددم   ُٖٟددخ ايَٓددجٟخ يُزطًجددبد اييثددبئّ,ٝ أٜ َوؽًددخ ٞددزٍ  ٖٟهًددخ ٘رؾلٞددل الأل ؾددٞدرؾل

ثوْدبَظ شدطخ ْأ ٞٙظدؼ عًُٟدبد ٘ مئعجدو ايُٓدٙمط ايدنٜ ركدلٌ ثدٕ   (shillito ,2001: 135)ٍُبا زٙد اييثِٙ َب عب  ثٕ

 -٘ؾُٟب ًٞٝ ٍٟزٍ رٙظٟؼ فطٙاد ٍُبا زٙد اييثِٙ ثبيزؿصٟى:  (1ٍُبا زٙد اييثِٙ ٘ايُٙظؾخ ثبيشهى 

ٍددُبا زددٙد اييثددِٙ ٞزطًددت رؾؿٟددي ايعددبًَّٟ رٓؿٟددن ثوْددبَظ  -الاٍددزوارٟغٝ عًددٛ زددٙد اييثددِٙ : ايزونٟددي - أ

شطخ ايعُى ثُدب ٞهؿدى رعدُّٟ هؤٚ َ٘زطًجدبد اييثدبئّ ْأَ٘لائُخ  زٙد اييثِٙ  ئيٛ يزجٓٝ ٘ايعُى اٍزٓبكا  

 م ٞشدددٟوئ زدددٙد اييثدددِٙ,ؾدددبيزونٟي ٞزعدددُّ رٙعٟدددٕ ايعًُٟدددبد ثبرغدددبٔ ايزُؾدددٙه ؽدددٙو  ,عجدددو ايُٓظُدددخ

 ,2010:921)  (Pham et.al   ٝبَظ ٍُبا زٙد اييثِٙ رونٟدي ايُٓظُدخ ٘اٖزُبَٗدب ٞعهٌ ثوْ ِئٞٓجػ

رزطدبثف قٓددبح  ِئٕ ْ٘زبئغدٕ ََددزغٟجخ يزٙقعدبد َ٘زطًجدبد اييثددبئّ  نُدب ٞؿعددى ئعوا ارددرهدِٙ  اِثبييثدبئّ ٘

٘غجٟعخ ايكٓبح  ؾزغبٖى هغجبردٕ قدل رهدِٙ َصدله   بِ٘ايُه بِت اييَبْالاٍزُبا يًيثِٙ َي رؿعٟلارٕ َّ ع

 ؾخ ٘اعزُبكٞخ ثوْبَظ ٍُبا زٙد اييثِٙ .يعلٌ ايوظب ٖ٘نا ٞكٙض َّ ز

ايزددٝ ٍددزعزُل عًٟٗددب  دٙد اييثددِٙ ٞزطًددت رؾلٞددل َددب ايكٓددٙاايٙزددٙو يصدد -:بد زددٙد اييثددِٙبْددعُددي ثٟ - ة

ٖدى رعزُدل ٘ نلاُٖدب لايزكدبغ زدٙد اييثدِٙ ؟ ٘أٌ فبهعٟدخ أذ ٍزعزُل َصبكه كافًٟدخ بْن ما َبأايُٓظُخ؟ ٘

   (Shillito ,2001: 135-136)ٞشدٟو مأ ,؟زدٙد اييثدِٙ َزعدلكح يًؾصدٙو عًدٛ د٘ قٓٙاأعًٛ قٓبح ٘اؽلح 

ؾدواك ٟخ ٘ايٙقذ عًٛ علك الأاْٖ٘نا ٞعزُل عًٛ قٟٙك نى َّ  ايُٟي زٙد اييثٍِٙبيٟت عُي  أرؾلٞل  ٓجػٝٞ

خ ثٙنبيددخ بْالاٍددزععجددو ٝ بْايجددلٞى ايضدد ٘أ ثٓؿَددٗب زددٙد اييثددِٙما َددب افزددبهد ايُٓظُددخ عُددي ئ٘ايُزددبؽّٟ, 

بد بْدرؾلٞدل ايدلعٍ ايًٙعَدزٝ يغُدي ايجٟ ٞٓجػٝ َّ٘ ًٍجٟبرٕ ايهًؿخ ايعبيٟخ, نُب ٘ فبهعٟخ  َصله فبهعٝ(

٘ ٍدٙـ أَ٘ب ٖٙ ايُٙقدي ايَُدزٗلؼ َدّ ثًدل   زٙد اييثِٙ عبثخ عّ َّ؟ ٘نٟؽ؟ ٞعطًي  ثغُي عجو اإ

بنى بد يزؾلٞدل ايُشدبْد٘ٞدزٍ ثعدلٖب اٍدزقلاب ايجٟ, ٖٝ ايزورٟجبد ايُززبيٟخ لانزُبو ٖنٔ ايقطٙح ٘ عي  َ٘بأ

 . ؾٝ ايُٓظُخ يٟٕ ئرٍ ايزٙزى  ْ٘شو َب٘ كلالاد ٘أٜ أ بهاد أ٘ايؾًٙو ٘ايؿوب 

عُدف الأٍ٘دي ٘الأبد زدٙد اييثدِٙ ثػٟدخ رطدٙٞو ايؿٗدٍ بْدٞٓجػدٝ روعُدخ ثٟ -:بد زدٙد اييثدِٙبْدرؿَٟو ثٟ - د

 ُٓظُخ,ثبييثِٙ َ٘زطًجبرٕ يُقزًؽ ايعبًَّٟ ؾٝ ايُٓظُخ ثُب ُٞهٍٓٗ َّ رؾكٟف الاٍزغبثخ ايهؿٙ  ييثبئّ اي

َزطًجدبد ؾٟٓدخ   ؾدٝ ندى  ئيدٛروعُدخ زدٙد اييثدِٙ  ِأ  (Russell & Taylor ,2006 : 200) ٘ٞشدٟو

يدم ثبٍدزقلاٌ ًٟدبد  ؽدٙو اييثدِٙ  ُ٘ٞهدّ رؾكٟدف مزبط  ٞزطًت ٖٟهًدخ ايعَُْوؽًخ َّ َواؽى ايزصٍُٟ ٘الأ

ًٞعددددت  (Koomsap,2011:4)٘ٞعددددٟؽ  , (HOQ)٘ثٟددددذ ايغددددٙكح  (QFD)٘تٟؿددددخ ْشددددو ايغددددٙكح 

م ٞزٍ روعُدخ زدٙد اييثدِٙ زغبثخ يصٙد اييثِٙ ئَٙقِٙ ٘ايُصُُِٙ ٘ايُٗٓلٍِٙ ك٘ه ٍَٗ ؾٝ الاٍايُ

 شطزٍٗ.ْٞعل زٙد اييثِٙ ْكطخ ايجلاٞخ لأ ٘ ثنيم َٙازؿبد ايُٓزٙط  ئيٛ
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 هبيٕ َدّ رػنٞدخ عهَدٟخ ٘رعًٟكدبد َ٘جدبكهاد  لا أعُي زٙد اييثِٙ ثُقزًؽ  -:بد زٙد اييثِٙبْٖٟهًخ ثٟ - س

ٍدُبا زدٙد  ؾبيٟٗهًدخ  ٖدٙ ايقدػ ايؿبزدى يزؾكٟدف ايػدوض َدّ رطدٙٞو ثوْدبَظ ؾؾَدت  ح َٓٗدبٞعُّ الاٍدزؿبك

 ُٖٟخ َْدجٟخ,الأقى أ ئيٛنضو ثزًََى ٖوَٝ َّ الأ ُٖٟخ َزطًجبد اييثبئّأ٘ايُكصٙك ثبيٟٗهًخ ٖٙ رؾلٞل  اييثِٙ

َٞدُؼ  ثشدهى  بد زدٙد اييثدِٙبْدثٍٟٗ ايٟٗهًٟدخ  ؾدٝ ٘ظدي رَد   (Chang & Jang,2009:40)ٞشدٟو  ام 

 رَدٍٗعُدف يؿوٞدف ايزطدٙٞو/ ايزصدٍُٟ نُدب ٘٘ظدؼ ٘الأو ايؿٍٗ الأيًؿوٞف ايجؾش عّ ايعلاقبد ٘الاهرجبغبد ٘رٙؾ

يؾبعدبد اييثدِٙ ؾعدلا عدّ نْٙدٕ  خ  نضو اثزهدبها اٍدزغبثؾَّٟ الأثٙظي ؾوٞف ايزطٙٞو/ايزصٍُٟ يزطٙٞو ٘/ا٘  ايز

 .يوغجبد اييثبئّ خ  ُٞٓؼ ايزٓظٍٟ ايُلائٍ يجلا رطٙٞو َٙازؿبد ايُٓزٙط رًجٟ

ٟدخ ايٓبرغدخ َدّ نُٟدخ اْلا ُٞهّ َٙازدًخ ْ٘شدو زدٙد ندى ىثدِٙ ْظدوا يكٟدٙك ايٙقدذ ٘ايُٟي -:ايكٟبً ايهُٝ - ط

ؾكٟدبً ايكُٟدخ ٘ايكٟدبً ايهُدٝ َٞدزقلٌ يَُدبعلح ايكدبئُّٟ , ٝ قل ٞؾصى عًٟٗب ؾوٞف زٙد اييثدِٙزيئبد بْايجٟ

ايكٟدبً    (Shillito,2001 : 137)م ٞشٟو ئ ,ؾوعخ ايَُبؽبد اي ٔ ٘ايزونٟي عًٛزجبْعًٛ ايُشو٘ا يزٙعٟٕ الا

ٍٖ َلفلاد اييثِٙ نُب َٞزقلٌ نعبَدى ردوعٟؼ يًكدٍٟ ايَُدزٗلؾخ ٘رؾلٞدل أُٝ َٞبعل ؾٝ رٙعٟٕ الاٖزُبٌ ْؾٙ ايه

 .ثعل عًُٟخ ايٟٗهًخ  ٍُبا زٙد اييثَِٙٙازؿبد ايُٓزغبد ايُطًٙثخ ٘غبيجب َب ٞزٍ رأكٞزٕ َّ قجى ؾوٞف 

 ًزؾكدفٍدُبا زدٙد اييثدِٙ يثوْدبَظ   ئعدوا اد شطخ َْ٘وؽًخ رغوٞجٟخ لأهٜ رؾلٞل َّ ايعو٘ -:ايزؾكف - ػ

عدوا  ايزػٟٟدواد أ٘ عًدٛ أغوثزٗدب عًدٛ عدلك َؾدلك َدّ اييثدبئّ َدب رأ عدلح   دهبوأفدن أقدل ر ٘, َّ َلٚ ْغبؽٕ 

ؾخ نُدب قدل رشدُى ايزؾكدف َدّ زد .قَدبٌأ٘ َغُٙعدخ أئظ زدٙد اييثدِٙ ؾدٝ قَدٍ ْزدب ئيدٛ٘رٓؿٟن ايعُى اٍدزٓبكا  

م أ فددوٚ ,أ٘ الارصددبو ٖبرؿٟددب  أ٘ أٜ أكاح أ بَِددب عجددو اٍددزجٟأ ؽبعددبد ٘هغجددبد  اييثددِٙ بِبد ايددٙاهكح ثشددبْددايجٟ

رٓؿٟدن ايزػٟٟدواد ايَُدزٓلح عًدٛ َزطًجدبد اييثدِٙ عًدٛ ْطدبـ   (Hauser and Katz ,1998: 304)ٞشدٟو

 .ًذ ؾٝ رؾكٟف ايٓزبئظ ايَُزٗلؾخ ما َب ؾشأ  عوا ادؾٝ رؿبكٜ ايٓزبئظ ايعهَٟخ يًكواهاد ٘ اإ رٍََٗؾل٘ك 

شدطزٗب  ثُدب ُٞهٓٗدب َدّ هثدػ ْأ ٘ رهٟٟدؽ عًُٟدبد ايُٓظُدخ ٘أ٘ رؾَّٟ أرطٙٞو  -:بد زٙد اييثدِٙ بْْشو ثٟ - ؿ

نضو رؾدلٞب يٓغدبػ ايجوْدبَظ ٘ٞقزًدؽ ََدزٙٚ ايدوثػ ظدُّ ثٟئدخ ظُّ ثٟئزٗب ايلافًٟخ ايُؾٙه الأ  زٙد اييثِٙ

صٟو ايجٟئدخ ايقبهعٟدخ َدّ  أرد ِأنُدب  زدٙد اييثدِٙ,ٓشدو يٙٚ ايَُدزٗلؼ ايُٓظُخ ايلافًٟخ  اعزُبكا  عًدٛ ايَُدز

صجزددذ أ ِأصٟو عًددٝ عًددٛ ٖددنٔ ايُوؽًددخ , ؾجعددل أ٘ايُعوؾددخ ايعددُٟٓخ يًصددٓبعخ  يددٕ ردد غجٟعددخ ٘رعكٟددل ايصددٓبعخ

٘ ايزؾكدف َدّ ْزدبئظ أقَدبٌ أَغُٙعدخ  ٘أ٘ ظدُّ قَدٍ أٓل رغوثزٗب عًٛ عٟٓخ َّ اييثبئّ ْغبؽٗب ع عوا اداإ

 Bailey and)٘ٞعٟؽ    ,قَبٌ ماد ايعلاقخ يزٓؿٟن الاٍزغبثخ ايلاىَخ يُقزًؽ الأ ْشوٖبايهُٝ ٞغوٜ ايكٟبً 

Jensen,2006:17)  ُقَدبٌ ماد ايعلاقددخ َ٘ؿزددبػ ٖددنٔ وؽًددخ عًددٛ ْشدو ايُعًَٙددبد يغُٟددي الأرٓطددٜٙ  ٖدنٔ اي

عدوا  بد ايعدو٘هٞخ لأٍ ٘نبؾٝ َّ ايُعًَٙنى ؾوك ؾٝ ايُٓظُخ ٞؾصى عًٛ ََزٙٚ َلائ ِأ بِايُوؽًخ ٖٙ ظُ

 .ايزػٟٟواد ايلاىَخ يلاٍزغبثخ ٘رؾَّٟ رغوثخ اييثِٙ ثؾٟش ٞهِٙ ايزػٟٟو َوني عًٛ اييثِٙ 



                                                                                              

                                                                                                    

                                                                                                    
      

130 8181  
 اثر سماع صوت الزبون في تحقيق التفوق التنافسي             

  "سيل للاتصالات سياآصالات وفي شركات الكاتف النقال زين للات "دراسة مقارنة"  
 
 
 

 

 

 
 

 , ئمرغوٜ عًُٟخ ْشدو زدٙد اييثدِٙ ثدبيزٙاىٜ َدي عًُٟدبد ايُواقجدخ  -:شطخ ثوْبَظ زٙد اييثِٙ ْأَواقجخ  - ك

  .عوا  ايزػٟٟواد ايُطًٙثخلأ ٍُبا زٙد اييثِٙشطخ ْأٞزٍ َواقجخ 

رهددِٙ ٖٓددبل  ِأ٘يٟهددِٙ ثوْددبَظ ٍددُبا زددٙد اييثددِٙ ٍددًٍٟ َددّ ايٓبؽٟددخ ايعًُٟددخ ٘ما َصددلاقٟخ ٞٓجػددٝ 

 شددددب ْٔئَددددٙه ايَُددددزٗلؾخ َددددّ رؾكٟددددف الأ بَِواقجددددخ ََددددزُوح ََددددزٓلح عًددددٛ قبئُددددخ َددددّ ايُعددددبٟٞو يعددددُ

 (Monger& Nickerson ,2005:1)  ٘ , ٞشددٟوshillito ,2001:138)  َددّ ايعددو٘هٜ رؾلٞددل  )

رؾلٞدل ٖدى ٖدٝ ٘ رٙصدف ْزدبئظ ايُواقجدخ , ِئيهشؽ ٘رزجي ايزػٟٟدواد , نُدب ٘ٞٓجػدٝ  ايؾوعخ يًُواقجخ ايَُبؽبد 

عددوا  َواقجددخ ٍددًٙنٟخ أ ٞٓجػددٝنُددب ٘ , رؾلٞددل عددلك ايُددواد ٞٓجػددٝ ذ نددنيمبْددما نئٌ٘ َزكطعددخ أعًُٟددخ ََددزُوح 

 زٗدب  َدّْْ٘شدوٖب ٘الاَ٘عبيغزٗدب زٙد اييثدِٙ بد بْعٓل عُي ثٟ ٍُبا زٙد اييثِٙنُواقجخ َعزكلاد ؾوٞف 

شدطخ ٍدُبا زدٙد ْأشطخ قدل لا ُٞدو ثٗدب ايجوْدبَظ , ام رهدِٙ ْزٗب  الأاْ, َ٘وؽًخ ٍُبا زٙد اييثِٙ شطخْأ

 اييثِٙ عًُٟخ ََزُوح .

اٍدزقلاَٗب ٞدٙؾو يًُٓظُدخ  ِأشدطخ نُدب ْكاح يًزعكت ٘رصؾٟؼ ََبه الأأايزػنٞخ ايعهَٟخ رعل  -:ايزػنٞخ ايعهَٟخ -٘ 

ٍٗ ؾدٝ اٍدزهُبو ٘ فدبهعّٟٟ  ثُدب َٞدأؾٍٗ ايعًُٟدخ ٍدٙا  ىثدبئّ كافًٟدّٟ َُّ رَدزٗلايؾصٙو عًٛ اٍزشبهّٟٞ 

 م ٞدددددددددددددددوٚئ ,زدددددددددددددددٙد اييثدددددددددددددددِٙ  ئيددددددددددددددٛ الاٍددددددددددددددزغبثخ يُزطًجدددددددددددددددبد اييثدددددددددددددددِٙ  اٍدددددددددددددددزٓبكا  

,2009 :346)    Grossman &Mehrotra (   يزعكددت ايعًُٟددبد ايزددٝ رددٍ رطٙٞوٖددب ٘رؾَددّٟ ايُٓزغددبد

يٟدبد يًدلعٍ الاٍدزقلاٌ ايُٓظُدخ ٘ فدبهط عٓدٕ رؾزدبط أييثدِٙ ٍُبا زدٙد ا٘فلَخ اييثبئّ ٍٙا  عجو ثوْبَظ 

ك٘اد ايلعٍ اينارٝ ٖٝ رجٓٝ ايزػنٞخ ايعهَٟخ ايصبكهح َّ ايُدٙتؿّٟ ٘اييثدبئّ  يًَدُبػ يهدى َدٍٓٗ أاينارٝ ٘اؽل 

 ِٙكاح لاٍدزقلاٌ اييثدأ م رعل ايزػنٞخ ايعهَدٟخئ, عًٛ عٙكح يًُٓزٙط  أرؾكٟف  ئيٛثكٟبكح عًُٟخ ايزػٟٟو َُب ٞإكٜ 

 .ٍزشبهٜ  بن ٘ ايقبهعٝ ايلافًٝ أ

 َؿٌٗٙ ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ  -6

عُددبو  َددّ ثٟئددخ الأ ٕكاهح يُددب  دٗلركثٟدبد ايُعبزددوح يددإُٖٟددخ نجٟددوح ؾددٝ الأأْدبو َؿٗددٌٙ ايزؿددٙـ ايزٓبؾَدٝ       

ٗدنا ه ثأ دب ْزٟغخ صٙهح رهٓٙيٙعٟب ايُعًَٙبد  ٘ايُعوؾدخ ٘ايديفٍ ْؾدٙ ايزونٟدي عًدٛ اييثدِٙ ٘  رٓبؾٌ كٞٓبَٟهٝ

عُدددبو رؾكٟدددف ٖدددلؼ ايزؿدددٙـ ( ُٞهدددّ يُٓظُدددبد الأ 80:  2006 ايغٓدددبثٝ ,  ٘ ( 23: 2009ايصدددلك  ايؾهدددٍٟ ,

زدجؼ ايزؾدلٜ ايؾكٟكدٝ  ٖدٙ نٟؿٟدخ أم ئ  ,ايزٓبؾَٝ عجو ايُياٞب ايزٓبؾَٟخ ايزدٝ رَدزٓل غبيجدب عًدٛ َياٞدب ايُكبهْدخ

 ِئ  (Safiullah,2010:201) أ دبهم ,ئؾَدٝ رؾٙٞى ايُياٞب ايزٓبؾَٟخ ٘الاٍزؿبكح َٓٗب ؾٝ رؾكٟف ايزؿدٙـ ايزٓب

ؾُٟددب عوؾددٕ  اَددزلال قددلهح أعًددٛ َددّ ايُٓبؾَددّٟ نُددب ٘ٞشددٟو لأكا  أكاهٜ َزؿددٙـ, ئيددَٛؿٗددٌٙ ايزؿددٙـ ٞشددٟو 

(Mutsune ,2010:54) ا٘  /عًددٛ ٘زددبط ٘رَددٙٞف َٓزغددبد ماد عددٙكح إْٔ ايكددلهح ايَٓددجٟخ يًُٓظُددبد لأْددأث

عًٛ فًف قُٟدخ ٞدلهنٗب اييثدبئّ ٕ ايكلهح ْأث  ( Willow et.al , 2010:1)٘ٞصؿٕ ٍعبه اقى َكبهْخ ثُٓبؾَٟٗب,ثأ

يزددٝ رزُزددي ثٗددب خ ابْددٕ ايُهْددأث ( 234: 2011 ايصددُٟلعٝ ٍ٘ٞٙددؽ,, ؾُٟددب عوؾددٕ ٗددب َزؿٙقددخ عًددٛ ايُٓبؾَددّٟأْعًددٛ 

٘ثٓددب  عًددٛ َددب ركددلٌ ُٞهددّ رعوٞددؽ ايزؿددٙـ ايعبًَددخ ثٗددب َكبهْددخ ثبيُٓبؾَددّٟ  ٘ الأٍددٙاـايُٓظُددخ ؾددٝ ايَددٙـ أ

شدطخ ثصدٙهح َزؿدوكح َ٘زُٟديح ْٕ اَزلال ايكلهح ٘ايُٗبهاد ٘ايكبثًٟبد ٘ايهؿب اد ايُُٟيح ٘أكا  الأْأٓبؾَٝ ثايز

رزٟؼ يًُٓظُخ ثٓب  َٟيح رٓبؾَٟخ ٘اٍزلاَزٗب ٘ثٓب  زٙهح مٖٟٓخ اٞغبثٟخ يلٚ ىثبئٓٗب ايؾدبيّٟ ٘ايزدأصٟو ثبييثدبئّ 

 هْدخ ثبيُٓبؾَدّٟ َدّ ٘عدٕزغبرٗدب ايقٟدبه الأؾعدى َكبايَُزكجًّٟ ثُب ٞغعى َّ ايُٓظُدخ ٘علاَزٗدب ايزغبهٞدخ َ٘ٓ

 ْظو اييثِٙ .
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 ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ  َصبكه -7

 ,  عُدبوَدبٌ َٓظُدبد الأأنجدو ٍدبيٟت يًزعبَدى َعٗدب ايزؾدلٜ الأأواد ايجٟئدخ ٘رؾلٞدل ٌ ثوزدل ايزػٟدٞعل الاٖزُدب     

يٗدب ايٓغدبػ ٘ايزؿدٙـ ؾدٝ ثٟئزٗدب ٞغدبك ايٍٙدبئى ٘ايُصدبكه ايزدٝ رؾكدف إٗدب رَدعٛ ْأؽغدٍ ايُٓظُدخ ؾ بِؾُُٗب ند

ؾؿددٝ َٓزصددؽ ايَددجعٟٓبد َددّ ايكددوِ ايُبظددٝ تٗددو َؿٗددٌٙ ايزٓبؾَددٟخ, ٘أزددجؼ ايزؾددلٜ ايهجٟددو ايددنٜ  , ايُزػٟدوح

َٟيح رٓبؾَدٟخ َدّ فدلاو ايكدلهح  ئيٛٞٙاعٕ ايكٟبكّٟٞ ؾٝ َٓظُبد الأعُبو ٞزُضى ؾٝ نٟؿٟخ رؾٙٞى ايُٟيح ايَٓجٟخ 

 Roberts(,  17: 2011ايؾٟددبيٝ,   ايُٗددبهاد ايجشددوٞخ ايعبيٟددخ ئيددٛ زددبط ايزددٝ رَددزٓلْعًددٛ فًددف عٙاَددى اإ

ؾبيُٓظُبد ؾٝ ٍعٟٗب يزؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ رعُى عًٛ رؾٙٞدى ايُٟديح  .(13: 2008يؾٙو, (,  152 :2005,

 .َٟيح رٓبؾَٟخ ٘ثبٍزلاَزٗب ٘رعيٞيٖب رزُهّ َّ كعٍ َٙقعٗب ؾٝ ايَٙـ عًٛ ؽَبة ايُٓبؾَّٟ ئيٛايَٓجٟخ 

                                                                  , (Chowdhmry,2000:234), (Mertinste: 2001, 203) (14: 2006 ايعٓددديٜ,  ٘ٞإندددل 

 ايجشدوٜ ايعكدى ِئ مئ ايزٓبؾَدٝ, ايزؿدٙـ رؾكٟدف ؾدٝ ايعدُٟٓخخ ايُعوؾد أصو إتٗبه ٞٗلؼ ايؿهوٜ ايُبو هأً ِأ

ايؾكٟكٟدخ ثٙزدؿٍٗ  ايضدو٘ح ٖدٍ ايُجدلا ايعكدى ًُٞهدِٙ ؾبيدنّٞ ٘ٞهزَدجٗب, ايُعوؾدخ َٓدٕ رٓجضدف اينٜ ايُصله ُٞضى

  َكبهْخ ثُٓبؾَٟٗب.  َُٟيح َقوعبد ركلٌ ايزٝ ايُٓظُخ ٗبه قُٟخأتَصلها يلاثزهبه ٘ايزغلٞل ٘

 ُٖب:  ٍبٍّٟأٝ يًُٓظُبد رٓؾصو ثُصلهّٞ َصبكه ايزؿٙـ ايزٓبؾَ ِئ( 84: 2006٘ٞعٟؽ  ايغٓبثٝ, 

ٍزوارٟغٟخ َ٘ٙاهكٖب َ٘ب َٙعٙك ثٗب َّ ْكدبغ قدٙح كافى ايُٓظُخ َُضًخ ثكلهارٗب اإ خ: رٓجي ََّصبكه كافًٟ - أ

 رُضى َصلها يًزؿٙـ ايزٓبؾَٝ َزُضًخ ثبلارٝ:

 بد ايُبكٞخ ٘ايجشوٞخ ٘ايكلهاد ايُُٟيح.بَْهاإ 

 .غوـ ٘أٍبيٟت ايعُى 

 ح عبيٟخ.شطخ ايزٝ رإكٞٗب ايُٓظُخ  ثُٗبهح ٘نؿب ْرؾًٟى ًًٍَخ ايكُٟخ أٜ الأ 

َصبكه فبهعٟخ: َزُضًخ ثبيجٟئخ ايقبهعٟخ َ٘ب َٙعٙك ثٗب َّ ؾدوب رُضدى َصدلها  يًزؿدٙـ ايزٓبؾَدٝ ٘ايزدٝ  -ة

 رزعُّ: ايزهٓٙيٙعٟب ٘ثوا ح الافزواا ٘ايُٓبؾَخ ٘ايزؾبيؿبد ٘ايزشوٞعبد.

ػلايٕ ٘اٍدزقلإَ ؾُصبكه ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ قل رٓجي َّ كافى ايُٓظُخ ا٘ َّ فبهعٗب  َُب  ُٞهّ يًُٓظُدخ اٍدز 

 عًٛ َدّ َٓبؾَدٟٗب , ؾكدل رهُدّ ثدبيُٙاهك ٘ايكدلهاد ٘ايهؿدب اد ايُُٟديح ايزدٝ رُزًهٗدب ايُٓظُدخثهؿب ح ٘ؾبعًٟخ أ

ما َددب رددٍ اٍددزلاَزٗب رعددل َصددله يًزؿددٙـ  ايزٓبؾَددٝ , ا٘ َددب رزٟؾٗددب ايجٟئددخ ٘ايزددٝ رددإكٜ يجٓددب  َٟدديح رٓبؾَددٟخ ئ

يًُٓظُدخ ايَدجف ؾدٝ  اٍدزػلايٗب  ثهؿدب ح اعًدٛ َدّ ايُٓبؾَدّٟ   ِبايقبهعٟخ َّ عٙاَى رعل ثُضبثخ ؾوب اما َب ن

 ى٘كرٗب ثبيزؿٙـ ايزٓبؾَٝ .

 ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ  أثعبك -8

يديَّ ؾعدلا عدّ رػٟدو هؤٚ َٓظُدبد ايزطٙهاد ٘ايزػٟواد ايجٟئٟخ ٘رػٟو ؽبعبد ٘هغجدبد اييثدبئّ عجدو ا ِئ     

ثلأد َٓن َٓزصؽ ايكوِ ايُبظٝ ٘لاىايدذ رزطدٙه عدّ ٖٓبل هؤٞخ علٞلح  ِئم ئٍٗ ؾٝ رػٟٟو رٙعٗٗب, عُبو ٍالأ

الانزشبؼ  بِعُبو, ؾُٓن ايضٙهح ايصٓبعٟخ ؾٝ ايكوِ ايضبَّ عشو نٍٗ ثٕ َّ َعطٟبد يعبيٍ الأقل َٞ اييثِٙ َ٘ب

ؾعدى ؾدٝ أ٘ فلَدخ أزدبط ٍدًعخ َْ٘ب اهردجػ ثٗدب َدّ ٍدعٝ كؤ٘ة إ (Machine) خعُبو ٖٙ الايٍبً ؾٝ الأالأ

ذ رًم ٖٝ هؤٞخ بْم نئرًم ايًَي ٘ايقلَبد ثهًؿخ اقى,  زبطْأ ئيٟٛي ؾٝ ايعًُٟبد ٞإكٜ فصبئصٗب, ؾعلا عّ رُ

ٍددزوارٟغٟخ كؾددي ابٌ ايزشددػًٟٝ ٘رطددٙٞؤ ؾُٟددب َٞددُٛ ث٘يٙٞددخ رُددٓؼ يًٓظددعُددبو ؾددٝ رًددم ايُوؽًددخ, ؾبلأالأَٓظُددبد 

اييثددِٙ  ٖددٍ ٖددٙالانزشددبؼ الأ بَِددب ؾددٝ ايكددوِ ايعشددوّٞ ؾددأ ,(Paul & Kambil,2001:284)ايزهٓٙيٙعٟددخ 

(Customer)  ,ب ٞٓجػدٝ ركدٌٙ ثُد اِ٘لا  َ٘دّ صدٍ عًدٛ ايُٓظُدخ أم رؾلك ؽبعبرٕ ٘هغجبردٕ أيٟصجؼ َوني ايًعجخ

ُدل ؾدٝ ايزٓدبؾٌ ثدّٟ ايُٓظُدبد  جبا ٖنٔ ايؾبعبد ٘يٟصجؼ ايزؿٙـ عًٛ ٘ؾف قٙاعدل ايًعجدخ ايغلٞدلح ٞعزإ عًُٕ

عًدٛ ايُٓظُدبد  بِفوّٞ, ٘ؾٝ ٖنٔ ايُوؽًخ نؾعى َّ الأأٞؿب  ثٗنٔ ايؾبعبد ثشهى ٍبً َّ َٞزطٟي الأأعًٛ 

 Smith & Sparks ,2004)رزجدددددي اييثدددددِٙ ثُدددددب َٞدددددُٛ ثأٍدددددزوارٟغٟخ ٍدددددؾت ايَدددددٙـ  اِ

:363),(Paladino,2008:578),  ,41: 2004 ايو ٟل).   
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و  ك  ِأَّ٘ ٖٓدب ُٞهدّ ايكدٙ ـ ٘ايدنٜ ثدبد َٞدٙ ٞكٟخ  يزؾكٟدف ايزؿدٙ ايزٙعدٕ ايغلٞدل ٞهُدّ ؾدٝ اٍدزقلاٌ أك٘اد رَدٙ

ٞف  يلاٍدزؿبكح َدّ رغوثدخ َ٘عوؾدخ اييثدبئّ, َٓظ ِ ٘ايدنٜ ٞزُزدي ثدٕ ْشدبغ ايزَدٙ ُبد الأعُبو يُب ٞٙؾؤ ايكوة َدّ اييثدٙ

ؽزٛ علٍٖ ثعط ايهزبة ٘ايجبؽضّٟ نأٍزشبهّٞ يًُٓظُخ َ٘صدله علٞدل َدّ َصدبكه ايُعوؾدخ, ٘ثٓدب   عًدٛ ميدم ردٍ افزٟدبه 

 : ؾخ ؾُٟب ٞأرٝيزؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ ٘ايُٙظ أثعبكَعطٟبد رَٙٞكٟخ  ن

ِ رٓجضدف َدّ اٖزُدبٌ ايُٓظُدبد ثدبييثِٙ َ٘دي علاقدبد يجٓب  ٍبٍٟخ ؿهوح الأاي -:ثٓب  علاقبد َي اييثِٙ .1  عدلهٔاييثدٙ

ٍبً ؾٝ رؾكٟف ايٓغبػ ٘ايُٓٙ ٘ايجكب , ؾبييثِٙ ايشدوٞم ايوئَٟدٝ يًُٓظُدخ ٘لاثدل َدّ ثٓدب  علاقدبد رعدُّ ايونّ الأ

ـ َكبهْدخ  رؾكٟف َٓؿعخ َزجبكيخ ثّٟ ايطوؾّٟ قبئُخ ِ ثشدهى َزؿدٙ عًٛ ركدلٍٞ َٓزغدبد رٙاؾدف َزطًجدبد ٘رٙقعدبد اييثدٙ

خ  رعُىثبيُٓزغبد ايُٓبؾَخ ٘يًزٙزى يزًم ايُزطًجبد ٘ايزٙقعبد  عًٛ ايُٓظُخ َل عَٙه ايضكخ يزهّٙٞ علاقبد َزٙازدً

ّ ـ َكبهْددددددددددخ ثبيُٓبؾَددددددددددٟ ِ ثشددددددددددهى ؾوٞددددددددددل َ٘زؿددددددددددٙ  م ٞددددددددددوٚئ ,رددددددددددلعٍ رًجٟددددددددددخ َزطًجددددددددددبد اييثددددددددددٙ

 (Hsieh & Chen ,2009: 95) ل عًدٛ ثٓدب  علاقدبد َدي اييثدبئّ يدٕ ردأصٟو عًدٛ هظدبٍٖ ٘ ٖدنا ثدل٘هٔ َٞدبع ِأ

خ ايُٓظُدخ  ّ رٓبؾَدٟ ؽ كاهرٗدب, أ  ؽَدّأب َد مائرؾَدٟ َدّ اعدى َٙاعٗدخ ثٟئدخ  (Tarca et.al ,2009: 307) ٘ٞعدٟ

بَٗب ْ٘زٟغخ ينيم ايَٙـ ايغلٞلح ؽٟش ايضبثذ ايٙؽٟل ؾٟٗب ٖٙ ايزػٟو ٞٓجػٝ عًٛ ايُٓظُبد ٘ظي اييثبئّ ؾٝ َوني اٖزُ

َل َي اييثدبئّ يُدب غًٙٞخ الأ عُبو ٘يًكٟبٌ ثنيم ٞزٙعت عًٟٗب رطٙٞو علاقبد٘لا ٘قجى نى  ٝ ْغبػ الأأرزجي ايُٓظُبد 

خ عجددو رٙيٟددل ٘لا  اييثددبئّ, ٘ٞإنددل  ايطددبئٝ أؾكٟددف خ َُٗددخ ؾددٝ ربْدديددٕ َددّ َه ٖددلاؼ ايُٓظُددخ ثيٞددبكح قددلهرٗب ايزٓبؾَددٟ

قٝ ايدنٜ رَدزٗلؾٕ ٖ٘دنا   (3: 2010٘ايعجبكٜ,  اكاهح علاقبد اييثِٙ رلو عًٛ اٖزُبٌ ايُٓظُخ ثبييثِٙ ٘ايكطبا ايَدٙ

 .قٝ ايُٓظُبد ايُٓبؾَخٍٗ ثزؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ عًٛ ثبَٞ ٞٓعهٌ عًٛ هظب ٘٘لا  ٘قُٟخ اييثِٙ َُب

ؾُٓؾٕ َب ,  اعزُلد َٓظُبد الأعُبو ؾٝ ايكوِ ايٙاؽل ٘ايعشوّٞ ايزونٟي عًٛ قُٟخ اييثِٙ -:قُٟخ اييثِٙ .2

ؾعدلا عدّ  , غبد علٞلح أ٘ رؾَّٟ ايُٓزغبد ايؾبيٟخ ثشدهى ًٞجدٝ رٙقعبردٕ َُدب ٞؾكدف قُٟدخ يًيثدِٙٞوٞل َّ َٓز

خ ٘ثهًؿدخ اقدى أ٘ رجعدب جدبد اييثدِٙ أؾعدى َدّ ايُٓظُدبد ايُٓبؾَدٗدب رًجٟدخ ؽبعدبد ٘هغْأايٓظو يزًم ايكُٟخ عًٛ 

ركدلٌ ايكُٟدخ يدٌٟ ؾكدػ  ِئم رزوعٍ ايكُٟخ نى َب ٞكُٟدٕ اييثدِٙ, يدنا عًدٛ ايُٓظُدخ ئٟلاد اييثِٙ, عيشو٘غ ٘رؿ

عجو َب رٙؾؤ َّ َٓزغبد َؾَٕٓ أ٘ َطٙهح ثى ٘ايقلَبد ايُواؾكخ يٗب ٘ايَعو اينٜ رطوػ ثٗب َٓزغبرٗدب َ٘دّ 

ايكُٟخ رزػٟو َي ايٙقدذ رجعدب يزػٟدو ؽبعدبد ٘هغجدبد ٘رٙقعدبد اييثدبئّ ؾعدلا عدّ الاثزهدبهاد ايزدٝ  ِئ٘ؼ ايُعو

 م ٞشددددددددددددددددددددددددددددٟوئ ,رػٟددددددددددددددددددددددددددددو رٙعٗددددددددددددددددددددددددددددبد ايَددددددددددددددددددددددددددددٙـ ئيددددددددددددددددددددددددددددٛرددددددددددددددددددددددددددددإكٜ 

 (Juga,1999: 5),(Paladino,2008:578) ْغبػ ايُٓظُدخ ؾدٝ ايؾصدٙو عًدٛ ايزؿدٙـ ايزٓبؾَدٝ ٞزؾدلك  ِئ

 يًيثبئّ َكبهْخ ثبيُٓبؾَّٟ.ثُلٚ قلهرٗب عًٛ رطٙٞو ٘رًٍَٟ قُٟخ َزؿٙـ 

ايَددوعخ ؾددٝ رصددبعل ايُعوؾددخ ٘ايٓبرغددخ َددّ ايطددبثي ايزوانُددٝ يعًُٟددخ ايزغلٞددل ٘ايزددٝ رددٍ  -:َعوؾددخ اييثددِٙ .3

ٝ ْدما هأٞزٓدٝ َدّ ايعُبيكدخ ؾدنيم لأأعٟبو ثُب ٞؾًُدِٙ َدّ فجدواد َ٘عًَٙدبد َزوانُدخ, ؾُكٙيدخ شبئٗب عجو الأْأ

ُعوؾخ ٘ايُزعًكخ ثَجو الأغدٙاه يلانزشدبؼ, ؾُدّ اعدى رؾَدّٟ ايُٙقدي أؤٞل ايلٞهبهرٟخ, ٘ايلٞهبهرٟخ ٖٝ ْظوٞخ اي

ردٝ نٟدؽ عُبو ايُٓظُخ ؾُدّ ايعدو٘هٜ غدوػ ايَدإاو الأأت اْكفبو ايُعوؾخ ؾٝ عُٟي عٙئ ايزٓبؾَٝ يًُٓظُخ ٘

ٖدلاؼ ايُٓظُدخ, أُٞهّ ْكى ٘الاٍزؿبكح َّ ايُعوؾدخ عَُٙدب َ٘عوؾدخ اييثدِٙ عًدٛ ٘عدٕ ايقصدٙب ؾدٝ رؾكٟدف 

كاهح ٘ردلؾف ايُدٙاهك ايُعوؾٟدخ ثؿبعًٟدخ يزهدِٙ ثدّٟ ايعُبيكدخ؟ ؾبيُٓظُدخ ثؾبعدخ إ ٍبٍدب  أَزؿدوك ٘٘رؾكٟف َٙقي 

ٞشدٟو م ئ قبكهح عًٛ ايجكب  ٘ايُٓٙ ٘ايزؿٙـ ؾٝ تى ثٟئخ رٓبؾَٟخ رعل ايُعوؾخ ؾٟٗب اؽل ايُٙاهك ايُُٗخ ايؾبٍُخ,

(Lievine ,2005:17)  ٛخ ايلاىَددخ ٘ايعددو٘هٞخ عددّ ايُعوؾدديزؾكٟددف ايزؿددٙـ ايزٓبؾَددٝ ٞٓجػددٝ ايؾصددٙو عًدد

شدطخ ْأ ٕرَدزٗلؾ اِ وال اييثِٙ يُعوؾدخ َدّ فلايدٕ َدب ايغلٞدل ايدنٜ ٞٓجػدٝ أٍٙاـ ايَُزٗلؾخ ٖ٘نا ٞزطًت الأ

 ٘ َدبأٍبً يًزٙعٕ ثبيَٙـ َزلال ايُعوؾخ ثبيَٙـ ٖٝ َهِٙ الأا(Paladino ,2008:589) ٘ٞإنل  ,ايُٓظُخ

كا  ايُدبيٝ يًُٓظُدخ ثُدب ٞعدُّ يٗدب رؾكٟدف ايزؿدٙـ ايزٓبؾَدٝ لأًيثِٙ ٘ايزٝ رإصو اٞغبثٟب عًدٛ اٞلعٛ ثبيزٙعٕ ي

 ٘اؽل َهْٙبد َعوؾخ ايَٙـ ٖٝ َعوؾخ اييثِٙ. 
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ٍدزوارٟغٟخ َزهبًَدخ رٓطًدف َدّ رؾلٞدل َؿٗدٌٙ ايُٓبؾَدخ ئايزعبَى َي ايُٓبؾَخ ٞزطًدت ْظدوح  ِئ -:ايُٓبؾَخ .4

أكْدٛ ايَُدزٙٞبد,  ئيدٛيزكًٟدى رأصٟوٖدب  شطخ ايُٓظُدخ, ٘الأٍدبيٟت ايٙاعدت أرجبعٗدبْأَ٘لٚ قٙرٗب ٘رأصٟوٖب عًٛ 

٘الاٍزؿبكح َّ ايطجٟعخ ايزٓبؾَٟخ يًَٙـ ٘رؾًٟى نؿب ح ايُٓبؾَّٟ, ؾدبيؿوب ايُزبؽدخ يًُٓظُدخ قًًٟدخ ٍٟ٘بٍدزٗب 

ذ ايُٓبؾَدخ ظدعٟؿخ ؾدبيؿوب ايزدٝ رزدبػ يًُٓظُدخ رهدِٙ انجدو ٍٟ٘بٍدبرٗب َوْدخ أنضدو ٘رقزًدؽ بْدَكٟلح, ؾهًُب ن

عددلك ٘ايكددٙح ٘ايكددلهح ٘ايَددٟطوح عًددٛ ايَددٙـ, ؾددبيزعوؼ عًددٛ َؿٗددٌٙ ايُٓبؾَددخ ايُٓبؾَددخ َددّ ؽٟددش ايشددلح ٘اي

ايُٓظُدبد ٙاعٗب ٞعل ايجلاٞخ ؾٝ ؾٍٗ غجٟعخ ايَدٙـ ٘ايُٓبؾَدخ ايَدبئلح ؾٟدٕ, ٘ايُٓبؾَدخ رعٓدٝ َغُٙعدخ َدّ ْأ٘

 ٘ فًددددددٟػ َددددددّ ايُٓزغددددددبد ايُشددددددبثٗخ ا٘ ايجلًٞددددددخ يُددددددب رٓزغددددددٕ ايُٓظُددددددخ أايزددددددٝ رٓددددددزظ َٓددددددزظ ٘اؽددددددلا  

٘ أٗدب ندى ايعدو٘ض ايُزٓبؾَدخ ؽبيٟدب ْا( ثKotler,2000 :47(, ٘عوؾٗدب  228: 2011ٍٙدؽ,  ايصُٟلعٝ ٘ٞ

ٗدب ْاايُٓبؾَدخ ث( Hall& Lundberg ,2010:7 ٕ نُب ٘زدؿ ,ايُؾزًُخ ايزٝ ُٞهّ يًُشزوٜ أفنٖب ثعّٟ الاعزجبه

ـ يٗدنا ٞغدت عًدٛ ايُٓظُدبد َواقجدخئنى ايُٓظُبد ايزٝ رجؾش عّ  ؿٌ ايَدٙ غبرٗدب َ٘كبهْدخ َٓز  دجبا ْؿدٌ ايؾبعدخ ٘يدٓ

 . شطزٗب ايزو٘ٞغٟخ َي َٓبؾَٟٗبْ٘ أ٘أٍعبهٖب ٘غوٞكخ رٙىٞعٗب 

  ؾٝ ايجؾش ت ايعًُٝ بْايغ /صبيضب  
 اُٖٟخ َزػٟواد ايجؾش (2غل٘و  اي

  د

 ايؿكوح 

   ٍٟى يلارصبلاد أٍٟب ىّٞ يلارصبلاد
ايٍٙػ 

 ايؾَبثٝ

ؾواؼ ْالا

 ايُعٟبهٜ

َعبَى 

 الافزلاؼ

ايٍٙػ 

 ايؾَبثٝ

اؼ ؾوْالا

 ايُعٟبهٜ

َعبَى 

 الافزلاؼ
 

ٍُبا زٙد أُٖٟخ َزػٟو  ا٘لا  

 اييثِٙ

  

ايزونٟيالاٍزوارٟغٝ عًٛ  1

 زٙد اييثِٙ

4.4 0.87 0.19 3.7 0.72 0.19 

 0.19 0. 78 3.9 0. 16 0. 74 4.6 بد زٙد اييثِٙبْعُي ثٟ 2

 0.2 0.74 3.7 0.19 0.83 4.2 بد زٙد اييثِٙبْْؿَٟو ثٟ 3

 0.18 0.72 3.8 0.16 0.73 4.4 بد زٙد اييثِٙبْخ ثٟٖٟهً 4

 0.17 0.67 3.8 0.14 0.62 4.2 ايكٟبً ايهُٝ 5

 0.2 0.76 3.8 0.18 0.78 4.2 ايزؾكف 6

 0.21 0.78 3.6 0.18 0.82 4.4 بد زٙد اييثِٙبْْشو ثٟ 7

شطخ ٍُبا زٙد اَْواقجخ  8

 اييثِٙ

4.4 0.81 0.18 3.9 0.75 0.19 

 0.2 0.77 3.7 0.16 0.69 4.3 يزػنٞخ ايعهَٟخا 9

   3.8   4.4 ايٍٙػ ايؾَبثٝ الاعُبيٝ 

ايزؿٙـ أُٖٟخ َزػٟو  ٟب  بْص

 ايزٓبؾَٝ

 

 0.2 0.81 3.9 0.15 0.7 4.5 ثٓب  علاقبد َي اييثِٙ 1

 0.21 0.78 3.7 0.19 0.86 4.3 قُٟخ اييثِٙ 2

   0.21 0.80 3.7 0.17 0.75 4.4 َعوؾخ اييثِٙ 3

   0.19 0.74 3.9 0.15 0.70 4.4 ايُٓبؾَخ 4

     3.8   4.4 ايٍٙػ ايؾَبثٝ الاعُبيٝ 
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 أُٖٟخ َزػٟو ٍُبا زٙد اييثِٙ 
ؾواؾدددبد ٍْ٘ددبغ ايؾَددبثٟخ ٘الاالأ ؾكددل رجبٞٓددذ ٍددُبا زدددٙد اييثددِٙ,َواؽددى  ئيددٛ( 2ٞشددٟو ايغددل٘و  

م ثًدع ايٍٙدػ ئ ٍدٟى يلارصدبلاد (,  يلارصدبلاد ٘ أٍدٟبى َدّ ايشدونزّٟ  ىٞدّ ايُعٟبهٞخ َ٘عبَلاد الافزلاؼ  يهد

َُدب  (3) ؾٙـ ايٍٙػ ايُعٟدبهٜ ٘ايجدبيع (4.4) يلارصبلاد يُواؽى ٍُبا زٙد اييثِٙ ( يشونخ ىّٞايؾَبثٝ  

 ٍدٟى ايٍٙدػ ايؾَدبثٝ يشدونخ أٍدٟب بُِٖٟدخ يدلٚ ٖدنٔ ايشدونخ, ٘ندَدّ الأ يٕ ََزٙٚ ٖنا ايُزػٟو اِ ئيٛٞشٟو 

ُٖٟخ يلٚ ٖدنٔ يٕ ََزٙٚ أ ُزػٟوٖنا اي ِئَُب ٞشٟو  (3.8)م ثًع ئ (,3ايجبيع   ايُعٟبهٜ ؾٙـ ايٍٙػ يلارصبلاد

 رجٓدٝ َواؽدى ٍدُباْؾدٙ  يلارصبلاد عؼ رٙعٕ  ونخ ىّٞبهْخ ثّٟ ايشونزّٟ ايُجؾٙصزّٟ ٞزايشونخ, ٘عٓل ايُك

 . يلارصبلاد ٍٟى زٙد اييثِٙ ثَُزٙٚ أعًٛ َّ  ونخ أٍٟب

 أُٖٟخ َزػٟو ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ .أ 
ؾواؾددبد ايُعٟبهٞددخ ٍْ٘ددبغ ايؾَددبثٟخ ٘الاؾكدل رجبٞٓددذ الأ ايزؿددٙـ ايزٓبؾَددٝ , أثعددبك ئيددٛ( 2ٞشدٟو ايغددل٘و  

م ثًددع ايٍٙددػ ايؾَددبثٝ ئ ٍدٟى يلارصددبلاد (,  أٍددٟبَ٘عدبَلاد الافددزلاؼ يهددى َددّ ايشدونزّٟ  ىٞددّ يلارصددبلاد ٘ 

 ٖدنا ايُزػٟدو ِئَُدب ٞشدٟو  (3)عٟدبهٜؾدٙـ ايٍٙدػ ايُ (4.4)ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ ( يشونخ ىّٞ  يلارصبلاد  ثعبكلأ 

ٍدٟى يلارصدبلاد ؾدٙـ ايٍٙدػ  أٍدٟبايٍٙدػ ايؾَدبثٝ يشدونخ  بُِٖٟدخ يدلٚ ٖدنٔ ايشدونخ, ٘ نديٕ ََزٙٚ َّ الأ

ُٖٟددخ يددلٚ ٖددنٔ ايشددونخ , ٘عٓددل َددزٙٚ أٖددنا ايُزػٟددو يددٕ َ ِئَُددب ٞشددٟو   (3.8)م ثًددع  ئ (,3  ايُعٟددبهٜ ايجددبيع

ثَُدزٙٚ  عؼ رٙعٕ  ونخ ىّٞ يلارصبلاد ْؾٙ رؾكٟف ايزؿدٙـ ايزٓبؾَدٝ بهْخ ثّٟ ايشونزّٟ ايُجؾٙصزّٟ ٞزايُك

 ٍٟى يلارصبلاد . أٍٟبعًٛ َّ  ونخ أ

 ٍٟى يلارصبلاد  أٍٟبثّٟ ٍُبا زٙد ٘ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ يشونخ ىّٞ يلارصبلاد ٘ ( علاقخ3ايغل٘و  

 ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ

 

 

 ٍُبا زٙد اييثِٙ 

  ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ 

 ٍٟى يلارصبلاد أٍٟب ىّٞ يلارصبلاد

 0 **818. 0 **795. ٍُبا زٙد اييثِٙ

  (0.01) **( اهرجبغ ما كلايخ َعٓٙٞخ عٓل ََزٙٚ 

 ايعلاقخ ثّٟ ٍُبا زٙد اييثِٙ ٘ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ ؾٝ  ونخ ىّٞ يلارصبلاد  .أ 
يزؿدٙـ علاقدخ اهرجدبغ اٞغبثٟدخ ماد كلايدخ َعٓٙٞدخ ثدّٟ  َزػٟدو ٍدُبا زدٙد اييثدِٙ َ٘زػٟدو ا (3  ايغدل٘و اتٗو

عٓددل ََددزٙٚ َعٓٙٞددخ  (**0.795)ذ علاقددخ الاهرجددبغ قددل ثًػددذ قُٟزٗددب بْددايزٓبؾَددٝ يشددونخ ىٞددّ يلارصددبلاد, ٘ن

, ٖ٘ددنا ٞعجددو عددّ اهرجددبغ اٞغددبثٝ ٘قددٜٙ ٘كاو ٘ٞؿَددو ثكددٙح ايعلاقددخ ثددّٟ َزػٟددو ٍددُبا زددٙد اييثددِٙ   (0.01)

ٍٗ ؾدٝ رؾكٟدف با زدٙد اييثدِٙ  َٞدنٟدي ايشدونخ يَدُرو ِئ ئيدٛثزؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ, ٘رشٟو ٖنٔ ايٓزٟغدخ 

ايزؿددٙـ ايزٓبؾَددٝ, َ٘ددّ ٖٓددب َْددزلو عًددٛ قجددٙو ايؿوظددٟخ الأ٘يددٛ ٘ايزددٝ َؿبكٖددب ٖٓددبل علاقددخ اهرجددبغ ماد كلايددخ 

 َعٓٙٞخ يَُبا زٙد اييثِٙ ؾٝ رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ. 
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 ايعلاقخ ثّٟ ٍُبا زٙد اييثِٙ ٘ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ ؾٝ  ونخ اٍٟب ٍٟى يلارصبلاد  .ب 
علاقددخ اهرجددبغ اٞغبثٟددخ ماد كلايددخ َعٓٙٞددخ ثددّٟ َزػٟددو ٍددُبا زددٙد اييثددِٙ َ٘زػٟددو ايزؿددٙـ  (3 يغددل٘و ا اتٗددو

عٓل ََزٙٚ َعٓٙٞدخ  (**0.818)ذ علاقخ الاهرجبغ قل ثًػذ قُٟزٗب بٍْٟى يلارصبلاد, ٘ن أٍٟبايزٓبؾَٝ يشونخ 

ػٟددو ٍددُبا زددٙد اييثددِٙ  , ٖ٘ددنا ٞعجددو عددّ اهرجددبغ اٞغددبثٝ ٘قددٜٙ ٘كاو ٘ٞؿَددو ثكددٙح ايعلاقددخ ثددّٟ َز(0.01)

ٍٗ ؾدٝ رؾكٟدف ونٟدي ايشدونخ ٍدُبا زدٙد اييثدِٙ  َٞدر اِ ئيدٛثزؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ, ٘رشدٟو ٖدنٔ ايٓزٟغدخ 

ايزؿددٙـ ايزٓبؾَددٝ, َ٘ددّ ٖٓددب َْددزلو عًددٛ قجددٙو ايؿوظددٟخ الأ٘يددٛ ٘ايزددٝ َؿبكٖددب ٖٓددبل علاقددخ اهرجددبغ ماد كلايددخ 

 َٝ. َعٓٙٞخ يَُبا زٙد اييثِٙ ؾٝ رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾ

 

 (4ايغل٘و  

 ٍٟى يلارصبلاد أٍٟبايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ يشونخ ىّٞ يلارصبلاد ٘ صٟو ثّٟ ٍُبا زٙد اييثِٙ ؾٝ رأ

 ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ

 

 

 ٍُبا زٙد اييثِٙ    

 ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ

 ٍٟى يلارصبلاد أٍٟب ىّٞ يلارصبلاد

 71. 84. 67. 82. ٍُبا زٙد اييثِٙ 

 كاو 141.26 كاو 93.51

* 

B R 

F  

  

 رأصٟو ٍُبا زٙد اييثِٙ ؾٝ ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ  يشونخ ىّٞ يلارصبلاد  .أ 
ايُؾَددٙثخ ثددّٟ أعُددبيٝ ٍددُبا زددٙد اييثددِٙ ٘رؾكٟددف ايزؿددٙـ  Fقُٟددخ  ِئ( 4ٞزعددؼ َددّ ايغددل٘و  

ٖ٘نٔ , (4.82) خٔ ايكُٟخ انجو َّ قُٟزٗب ايغل٘يٟذ ٖنبْ٘ن (93.51)ايزٓبؾَٝ يشونخ ىّٞ يلارصبلاد  قل ثًػذ 

ٖٓدبل علاقدخ ردأصٟو ماد كلايدخ َعٓٙٞدخ يَدُبا زدٙد اييثدِٙ ؾدٝ ٟخ َ٘ؿبكٖدب بْرَُؼ ثكجٙو ايؿوظٟخ ايضخ ايٓزٟغ

 رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ.

  اٍٟب ٍٟى يلارصبلاد رأصٟو ٍُبا زٙد اييثِٙ ؾٝ ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ يشونخ  .ة 
زؿددٙـ ايُؾَددٙثخ ثددّٟ أعُددبيٝ ٍددُبا زددٙد اييثددِٙ ٘رؾكٟددف اي Fقُٟددخ  ِأ( 4ٞزعددؼ َددّ ايغددل٘و  

ذ ٖددنٔ ايكُٟددخ انجددو َددّ قُٟزٗددب ايغل٘يٟددخ بْدد٘ن (141.26)ٍددٟى يلارصددبلاد قددل ثًػددذ  أٍددٟبايزٓبؾَددٝ يشددونخ 

ٖٓددبل علاقددخ رددأصٟو ماد كلايددخ َعٓٙٞددخ يَددُبا ٟددخ َ٘ؿبكٖددب بْرَددُؼ ثكجددٙو ايؿوظددٟخ ايض٘ ٖددنٔ ايٓزٟغددخ , (4.82)

 زٙد اييثِٙ ؾٝ رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ.
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 يُزػٟواد ايلهاٍخ  (Mann-Whitney)( قٍٟ َعبَلاد5 غل٘و اي

ؽغٍ   ٍُبا زٙد اييثِٙ( ايُزػٟو ايوئٌٟ الا٘و

 ايعٟٓخ

ايٍٙػ 

 ايؾَبثٝ

ايكُٟخ ايُعٓٙٞخ  Uايُؾَٙثٟخ 

SIG 

 0.000 532.0 4.34 49  ونخ ىّٞ 1

 3.87 60 ٍٟى أٍٟب ونخ  2

  ٝبْايُزػٟو ايوئٌٟ ايض    

  ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ(

 0.000 643.0 4.4 49 ىّٞ  ونخ 1

 3.8 60 ٍٟى أٍٟب ونخ  2

 ٘رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ ٍُبا زٙد اييثِٙ    

 0.000 533.0 4.36 49  ونخ ىّٞ 1

 3.85 60 ٍٟى أٍٟب ونخ  2

 

ٍدٟى يلارصدبلاد ثقصدٙب ايُزػٟدو  أٍدٟباتٗو افزجبه ايؿو٘ـ ايُعٓٙٞخ ثدّٟ  دونخ ىٞدّ يلارصدبلاد ٘ دونخ أ. 

 Uذ قُٟدخ بْ( ٘عٙك ؾو٘ـ َعٓٙٞخ ثّٟ ايشونزّٟ ئم ن5ُبا زٙد اييثِٙ ٘نُب َجّٟ ؾٝ ايغل٘و  ايوئٌٟ ٍ

٘عدٙك ؾدو٘ـ َعٓٙٞدخ ؾدٝ ََدزٙٚ ٍدُبا  ئيدٛ, َُدب ٞشدٟو (0.05)عٓل ََزٙٚ َعٓٙٞخ  (532.0)ايُؾَٙثخ 

َددخ زدٙد اييثدِٙ ثددّٟ ايشدونزّٟ َ٘ددّ ٖٓدب َْددزلو عًدٛ قجددٙو ايؿوظدٟخ ايؿوعٟددخ الأ٘يدٛ َددّ ايؿوظدٟخ ايوئٟ

ٍدٟى يلارصدبلاد ؾدٝ ََدزٙٚ  أٍدٟبايضبيضخ َ٘ؿبكٖب ٖٓدبل ؾدو٘ـ َعٓٙٞدخ ثدّٟ  دونخ ىٞدّ يلارصدبلاد ٘ دونخ 

 ٍُبا زٙد اييثِٙ.

ٍدٟى يلارصدبلاد ثقصدٙب ايُزػٟدو  أٍدٟباتٗو افزجبه ايؿو٘ـ ايُعٓٙٞخ ثّٟ  ونخ ىّٞ يلارصدبلاد ٘ دونخ ة. 

 Uذ قُٟدخ بْدؾو٘ـ َعٓٙٞخ ثدّٟ ايشدونزّٟ ئم ن ( ٘عٙك25ايوئٌٟ ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ, ٘نُب َجّٟ ؾٝ ايغل٘و  

٘عدٙك ؾدو٘ـ َعٓٙٞدخ ؾدٝ ََدزٙٚ ٍدُبا  ئيدٛ, َُدب ٞشدٟو (0.05)عٓل ََزٙٚ َعٓٙٞخ  (643.0)ايُؾَٙثخ 

ٟددخ َدّ ايؿوظددٟخ ايوئَٟددخ بْزدٙد اييثددِٙ ثددّٟ ايشدونزّٟ َ٘ددّ ٖٓددب َْدزلو عًددٛ قجددٙو ايؿوظدٟخ ايؿوعٟددخ ايض

ٍدٟى يلارصدبلاد ؾدٝ ََدزٙٚ  أٍدٟبونخ ىٞدّ يلارصدبلاد ٘ دونخ ايضبيضخ َ٘ؿبكٖب ٖٓبل ؾو٘ـ َعٓٙٞدخ ثدّٟ   د

 رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ.

ٍدٟى يلارصدبلاد ثقصدٙب ٍدُبا  أٍدٟباتٗو افزجبه ايؿو٘ـ ايُعٓٙٞخ ثّٟ  دونخ ىٞدّ يلارصدبلاد ٘ دونخ عـ. 

 ( ٘عدٙك ؾدو٘ـ َعٓٙٞدخ ثدّٟ ايشدونزّٟ ئم5زٙد اييثِٙ ٘رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ ٘نُدب َجدّٟ ؾدٝ ايغدل٘و  

٘عدٙك ؾدو٘ـ َعٓٙٞدخ ؾدٝ  ئيدٛ, َُدب ٞشدٟو (0.05)عٓدل ََدزٙٚ َعٓٙٞدخ  (533.0)ايُؾَدٙثخ  Uذ قُٟدخ بْن

ََزٙٚ ٍُبا زٙد اييثِٙ ٘رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ ثدّٟ ايشدونزّٟ, ؾبٍدزٓبكا  يٗدنٔ ايٓزٟغدخ ٘يُدب ٘هك ؾدٝ 

 دونخ ىٞدّ يلارصدبلاد  ايؿكورّٟ أعلأ َْزلو عًٛ قجدٙو ايؿوظدٟخ ايضبيضدخ َ٘ؿبكٖدب ٖٓدبل ؾدو٘ـ َعٓٙٞدخ ثدّٟ

 ٍٟى يلارصبلاد ؾٝ ََزٙٚ ٍُبا زٙد اييثِٙ ٘رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ. أٍٟب٘ ونخ 
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 هاثعب  الاٍزٓزبعبد ٘ايزٙزٟبد 

 الاٍزٓزبعبد 
 -:جٗب ايُؿبُٖٟٝ ٘ايعًُٝ علك َّ الاٍزٓزبعبد ٘ايُزُضًخ ثبلارٝبْؾٝ ع جؾشرُقعذ عّ اي

ؾزٜٙ ٍُبا زدٙد م ٞئ ,ضو قلهح عًٛ رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝنأٍ ٍُبا زٙد اييثِٙ ثغعى ايُٓظُخ َٞٗ .1

 ما َب رٍ رطجٟكٗب  رُهّ ايُٓظُدخ َدّ ركدلٍٞ َٓزغدبد َزؿٙقدخ عًدٛ ايُٓزغدبد ايُٓبؾَدخئاييثِٙ عًٛ َواؽى 

 ٍٙاـ ايَُزٗلؾخ.٘ثبيزبيٝ ايُٟٗٓخ عًٛ الأ

زدٙد  ثَدُبا ٞزعًدف ٍدٟى يلارصدبلاد ؾدٝ َدب  أٍدٟبعًدٛ َدّ  دونخ أّ يلارصدبلاد اٖزُدبٌ رٙيٝ  ونخ ىٞد .2

 اييثِٙ. 

 ؾٝ ايشونبد ايُجؾٙصخ.اهرؿبا ايزأصٟو اينٜ ٞؾلصٕ ٍُبا زٙد اييثِٙ ؾٝ رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ  .3

 .ؾٝ ايشونبد ايُجؾٙصخ اهرؿبا ََزٙٚ الاهرجبغ ثّٟ ٍُبا زٙد اييثِٙ ؾٝ رؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ  .4

ى يلارصدبلاد ؾدٝ َدب ٞزعًدف ثَدُبا زدٙد ٍٟ أٍٟب٘عٙك ؾو٘ـ َعٓٙٞخ ثّٟ  ونخ ىّٞ يلارصبلاد ٘ ونخ  .5

 اييثِٙ.

ٍددٟى يلارصددبلاد ؾددٝ َددب ٞزعًددف ثزؾكٟددف ايزؿددٙـ  أٍددٟب٘عددٙك ؾددو٘ـ َعٓٙٞددخ ثددّٟ  ددونخ ىٞددّ يلارصددبلاد ٘ .6

 ايزٓبؾَٝ.

ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ ؾٝ ايشونبد ايُجؾٙصخ, رهُّ ثهى َب ٞزعًدف ثبيُشدزونّٟ َدّ قُٟدخ َ٘عوؾدخ  أثعبك ِئرجّٟ  .7

ايؾدبيّٟٟ ٘يهَدت َشدزونّٟ عدلك ندِٙ عّ ايزٓبؾٌ يًُؾبؾظخ عًدٛ ايُشدزونّٟ  ٘ثٓب  علاقبد َعٍٗ, ؾعلا  

 ٍبً رؿٙـ ايشونخ ٞورهي عًٛ علك ايُشزونّٟ ٘اٍزُواهٍٖ ثبيزعبَى َي  ونخ كِ٘ َٓبؾَٟٗب.أ

 ٍٟى.  أٍٟبثكُٟخ اييثِٙ َكبهْخ ثشونخ  و  رٙيٝ  ونخ ىّٞ يلارصبلاد اٖزُبٌ عب .8

 ٍٟى يلارصبلاد. أٍٟبعًٛ َّ  ونخ أًٛ َعوؾخ اييثِٙ ثَُزٙٚ بيؾصٙو عروني  ونخ ىّٞ يلارصبلاد ث .9

 

 ايزٙزٟبد 
ييثِٙ ؾعلا  عدّ ٞوني ٖنا ايغي  عًٛ عوض َغُٙعخ َّ ايزٙزٟبد ايزٝ رٍَٗ ثزطٙٞو ٍُبا زٙد ا

 يٟبد يزؾكٟف ايزؿٙـ ايزٓبؾَٝ ٘رؿعٟى ْزبئظ ٖنا ايجؾش ٘رُقعذ ٖنٔ ايزٙزٟبد ثبلارٝ: ري٘ٞل ايُٓظُبد ثأ

ثددلا  ََددزٙٚ عددبو  َددّ الاٖزُددبٌ ثددبيزونٟي الاٍددزوارٟغٝ عًددٛ ٍددٟى يلارصددبلاد ثا أٍددٟببٌ  ددونخ ظددو٘هح قٟدد .1

 َشدبهٞي رطدٙٞو ايقلَدخ ؾهدبهَصدله هئَٟدٝ لأُشدزونّٟ ٘عدلٍٖ ايزٙد اييثِٙ عجو رونٟي ايشونخ عًدٛ 

 ؾعلا  عّ اعزُبك ايشؿبؾٟخ ؾٝ ايزعبَى َي ايُشزونّٟ ثبلاٍزُبا يوؤٞبٍٖ َ٘كزوؽبرٍٗ.

ٍددٟى يلارصددبلاد ثزؾَددّٟ ايٍٙددبئى ايؾبيٟددخ ٘رطددٙٞو ٍ٘ددبئى علٞددلح يلارصددبو  أٍددٟبٌ  ددونخ ظددو٘هح قٟددب .2

ُشدزونّٟ قجدى ركدلٍٞ َٓزغدبد عدوا  كهاٍدبد ََدؾٟخ عدّ ايعجدو أبد زٙد اييثدِٙ بْثبيُشزونّٟ يغُي ثٟ

 ثُدب ٘اعزُدبك ايشدونخ عًدٛ ايٍٙدطب  ٘ايدٙنلا  ٗب,ْأهائٍٗ ثشعًٛ أ ٘ رؾَّٟ ايؾبيٟخ َٓٗب يًٙقٙؼعلٞلح أ

بد ايُشدزونّٟ بْدها  َ٘كزوؽبد ايُشدزونّٟ, ؾعدلا  عدّ ٘رطدٙٞو قبعدلح ثٟأَزطًجبد ٘ ئيٍَٛٞٗ ثبيٙزٙو 

 َزطًجبرٍٗ. ئيٛثُب َٞبعلٖب يًٙزٙو 

ك عًدٛ شب  قٍَ ٞقزص ثبيُجدبكهح ثبلارصدبو ثبيُشدزونّٟ ٘عدلٌ الاعزُدبْاٍٟى يلارصبلاد ث أٍٟبقٟبٌ  ونخ  .3

  قَبٌ ايشونخ.نْٕٙ ْشبغ ؾوعٝ ؾٝ علك َّ أ
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ايعدبًَّٟ ؾدٝ  ئيدٛبد زدٙد اييثدِٙ بْدرٙيٝ اٖزُبٌ عبو  ثٓشو ثٟ ِئٍٟى يلارصبلاد  أٍٟبٞٓجػٝ عًٛ  ونخ  .4

ٟددذ( ٘ ددجهخ ثددّٟ اْزوْشددب   ددجهخ كافًٟددخ  الاْأ قَددبٌ ٘ؾَددّٟ ايٟددخ ْكًٗددب ٘رجبكيٗددب ثددّٟ الأايشددونخ عجددو ر

 ْٟذ(.زوْ٘ الاٍزؿبكح َّ ايشجهخ ايعبيُٟخ يًُعًَٙبد  الاٟذ( أاْؾو٘عٗب  انَزو

ايعدبًَّٟ ؾدٝ ايشدونخ  ئيدٛبد زدٙد اييثدِٙ بْدٍدٟى يلارصدبلاد ثزؿَدٟو ثٟ أٍدٟبَّ ايعو٘هٜ قٟدبٌ  دونخ  .5

ايزكٟٓدّٟ ٘ايُٗٓلٍدّٟ عجدو ْشدواد  ئيدٛفبزخ ؾٝ َب ٞزعًف ثبيقصبئص ايزكٟٓخ ٘ايؿٟٓدخ يقلَدخ الارصدبلاد 

 ئيددٛبد ؾٟٓددخ فصددبئص َ٘ٙازددؿ ئيددٛك٘هٞددخ رزعددُّ ؾؾددٙٚ زددٙد ايُشددزول ركبثًٗددب روعُزٗددب ٘رؿَددٟوٖب 

 َٗٓلٍٝ ٘ركٟٓٝ ايشونخ, ؾعلا  عّ رعُٟٓٗب نُؾب٘ه هئَٟخ ؾٝ ايجواَظ ايزلهٞجٟخ.

ًٛ َّ ايَُدزٙٚ ايؾدبيٝ ٍٟى يلارصبلاد ثبيزونٟي عًٛ ري٘ٞل ايُشزونّٟ ثكُٟخ اع أٍٟبظو٘هح قٟبٌ  ونخ  .6

رعوٞؿدخ الارصدبو  ٍٖ ايعٙاَى ايُإصوح عًٛ ايؾؿبت عًٛ ايُشزونّٟ نزٓٙٞي عو٘ظٗب ا٘ رقؿٟطنْٙٗب اؽل أ

 ٘رؾَّٟ ايقلَخ.

َعوؾددخ اييثددِٙ ثشددكٟٗب ايُعوؾددخ ثددبييثِٙ  ئيددٍٛددٟى يلارصددبلاد  يًٙزددٙو  أٍددٟبظددو٘هح رونٟددي  ددونخ  .7

َب ُٞزًم اييثِٙ َّ َعوؾخ عجو ايُجبكهح ثبلارصبو ثبيُشزونّٟ ٍ٘إايٍٗ عّ فلَخ ايشدونخ  ئيٛ٘ايٙزٙو 

لَبد ايشددونخ ؾٗددٝ ٍ٘ددًٟخ زؾَددّٟ ٘رطددٙٞو فدديهْٙٗددب ٍ٘ددًٟخ ي ٘ثبلأظددبؾٕ ٘فلَددخ ايشددونبد ايُٓبؾَددخ,

 ٍواه ايزٓبؾَٟخ َُب ٞؿعٝ ثناد ايٙقذ ثزكٍٟٟ َٙقعٗب ايزٓبؾَٝ ٘رؾَٟٕٓ.يًٙزٙو يلأ

ما َدب اٍدزٗلؾذ رؾكٟدف أ عًدٛ,رصدبلاد ثَدُبا زدٙد اييثدِٙ ثَُدزٙٚ أٍدٟى يلا أٍٟبظو٘هح قٟبٌ  ونخ  .8

ايُجدبكهاد  ئيدٛٙد اييثدِٙ, يًٙزدٙو َٙقي َزؿٙـ عًٛ ايُٓبؾَّٟ عجو الاٖزُبٌ ثزطجٟف َواؽدى ٍدُبا زد

 زبط َٓزغبد َزؿٙقخ عًٛ ايُٓزغبد ايُٓبؾَخ.ْأ٘ايزػنٞخ ايعهَٟخ ٘ايُزطًجبد ايزٝ رصت ؾٝ 

 ايُصبكه

  ايُصبكه ايعوثٟخ

(, "الاثلاا ثدبيُيٞظ ايزَدٙٞكٝ ٘اصدؤ ؾدٝ رؾكٟدف ايزؿدٙـ ايزَدٙٞكٝ/ كهاٍدخ 2006غبٖو, ْبعؾخ َؾُل,   .1

بد الايجبِ ٘ايُٙاك ايػنائٟخ ايُؾدل٘كح/ ندوثلا ", هٍدبيخ َكلَدخ ايدٛ َغًدٌ ؽبيخ ؾٝ  ونخ ايٍٙبٌ يُٓزٙع

عبَعددخ ايهٙؾددخ ٖ٘ددٝ عددي  َددّ َزطًجددبد ْٟددى كهعددخ ايُبعَددزٟو ؾددٝ عًددٌٙ اكاهح  -الاكاهح ٘الاقزصددبك نًٟددخ

 الاعُبو.

(, "ايزَدٙٞف  الاٍدزوارٟغٝ", ايطجعدخ الا٘يدٛ, 2011ايصُٟلعٝ, َؾُٙك عبٍٍ ٍ٘ٞٙؽ, هكٞٓدخ عضُدبِ   .2

 ايَُٟوح يًٓشو ٘ايزٙىٞي, عُبِ. كاه

ايُورهدديح عًددٛ اكاهح  Six Sigma(, "رؾددل اَهبْٟددخ رطجٟددف َددلفى 2009ايؾهددٍٟ, يٟددش عًددٛ ٍٞٙددؽ,   .3

كهاٍدخ اٍدزطلاعٟخ لاكا  عٟٓدخ َدّ هؤٍدب  الاقَدبٌ ؾدٝ ايشدونخ ايعبَدخ  \ايُعوؾخ يزؾكف ايزؿٙـ ايزٓبؾَدٟخ

 لاقزصبك.يلآٍُذ ايغٓٙثٟخ " , عبَعخ ايهٙؾخ نًٟخ الاكاهح ٘ا

(, " كٞٓبَٟهٟددخ ايزٓددبؾٌ ؾددٝ اكا  ايقلَددخ ايصددؾٟخ ايُزطددٙهح ثددّٟ 2011  ايؾٟددبيٝ , اُْددبه ٍددعلٜ عبٍددٍ, .4

كهاٍٙ ؽبيخ ؾٝ عٟٓخ َّ ايَُزشؿٟبد ايؾهَٟٙخ ٘الاًٖٟخ ؾدٝ كائدوح زدؾخ  \ايكطبا ايعبٌ ٘ايكطبا ايقبب 

خ ثػلاك ٖ٘ٙ عي  َّ َزطًجبد ْٟى عبَع –ايوزبؾخ " ثؾش َكلٌ ايٛ َغًٌ نًٟخ الاكاهح ٘الاقزصبك \ثػلاك 

 كهعخ ايلثًٌٙ ايعبيٝ ؾٝ اكاهح ايَُزشؿٟبد .

(, "اصدو اكاهح َعوؾدخ اييثدِٙ ٖدٝ رؾكٟدف ايزؿدٙـ ايزٓبؾَٝ/كهاٍدخ 2006ايغٓبثٝ, اَٟوح ٖدبرؽ ؽدلاٜ٘,   .5

خ عبَعخ ايهٙؾد -َكبهْخ ثّٟ عٟٓخ َّ يُصبهؼ ايعواقٟخ", هٍبيخ َكلَخ ايٛ َغًٌ نًٟخ الاكاهح ٘الاقزصبك

 ٖ٘ٝ عي  َّ َزطًجبد ْٟى كهعخ ايُبعَزٟو ؾٝ عًٌٙ اكاهح الاعُبو.
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(, "ايزٓبؾَٟخ قٙح ؾدٝ تدى ايعٙيُدخ ايغلٞدلح", َغًدخ ايعًدٌٙ 2006ايعٓيٜ, ٍعل َ٘ؾُل, فٌُٟ. ْبزو,   .6

 .58 -38, ب 44(, علك 19الاقزصبكٞخ ٘الاكاهٞخ, عبَعخ ثػلاك, َغًل  

ٓددب  اغددبها  َٓٗغٟددب يلاثددلاا ٘رُٟددي الاعُددبو ؾددٝ ايُٓظُددبد (, "ْؾددٙ ث2004ايو ددٟل, زددبيؼ ثددّ ٍددًُٟبِ,   .7

ايُإرُو ايعوثٝ ايَٜٓٙ ايقبٌَ ؾٝ الاكاهح رؾدذ  دعبه الاثدلاا ٘ايزغدلك ٘ك٘ه ايُدلٞو ايعوثدٝ  ايعوثٟخ" ,

 ,  وٌ ايشٟـ.29 -27ؾٝ الاثلاا ٘ايزُٟي يًؿزوح َّ 

ى نُدٝ", كاه ٘ائدى يًطجبعدخ ٘ايٓشدو, (, "اكاهح الاْزبط ٘ايعًُٟدبد: َدلف2000ايعًٝ, عجل ايَزبه َؾُل,   .8

 عُبِ.

(, "ايل٘ه الاٍدزوارٟغٝ لاكاهح ايغدٙكح ايشدبًَخ ؾدٝ 2010ايطبئٝ, ؽغٍٟ ًٍطبِ ٘ايعجبكٜ, ؾٙىٜ كثبً,   .9

 (.36, علك  35اكاهح علاقبد اييثِٙ كهاٍخ رطجٟكٟخ ؾٝ َعُى ثٟجَٝ ايهٙؾخ", َغًخ اكاة ايهٙؾخ, َغًل 

ٞددل  ظددو اييثددِٙ: كهاٍددخ ؽبيددخ َإٍَددخ ايجددوح ايقلَددخ َددّ ٘عٗددخ ْ(, "ركٟددٍٟ عددٙك2008هقددبك, زددًٟؾخ,   .10

 ٘الارصبلاد", َننوح َكلَخ يٟٓى  ٗبكح ايُبعَزٟو ؾٝ ايعًٌٙ ايزغبهٞخ اكاهح اعُبو, عبَعخ ايؾبط فعو.

(, "ايُجٟعبد ٘ايزَٙٞف ٘ايزؾَّٟ ايُزٙازدى: اؾعدى ٍدذ َُبهٍدبد يزؾكٟدف ُْدٙ 2002ٍزٙٞى, كاْٟى,   .11

 , ايوٞبض.1  اييثِٙ", روعُخ اٍعل نبَى ايٟبً, َهزجخ ايعجٟهبِ, غؾٝ الاٞواك ٘ىٞبكح ٘لا

( , "الاٍددزُبا ايددٛ ايعُٟددى اؽددل اهنددبِ ايغددٙكح ؾددٝ ايكطددبا ايصددؾٝ", َغًددخ اؾددبـ 2004عًددٝ, َٓصددٙه,   .12

 .4-4(, ب 2(, ايعلك 6ايغٙكح, ايُغًٌ ايَعٙكٜ يًغٙكح, ايُغُٙعخ  

ؾَدٟخ كهاٍدخ ؽبيدخ: َغُدي زدٟلاو يصدٓبعخ ايدل٘ا  ؾدٝ (, "ايزَدٙٞف ٘ايُياٞدب ايزٓب2008يؾٙو, ٍبَٟخ,   .13

 -ايغيائو", اغو٘ؽخ َكلَخ ْٟدى  دٗبكح ايدلنزٙهأ ايعًدٌٙ  دعجخ رَٟدٟو ايُإٍَدبد, عبَعدخ ايؾدبط يقعدو

 ٌٙ الاقزصبكٞخ ٘عًٌٙ ايزَٟو, عيائو.ًنًٟخ ايع -ثبرٓخ
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