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 دوس ئعزشارُغُخ وبَضْ فٍ رؾغُٓ عىدح اٌخذِخ 

 دساعخ ُِذأُخ ػًٍ فٕبدق اٌخّظ ٔغىَ ثّذَٕخ اٌمبهشح

 اٌخىٌٍاٌغُذ أ.د/ عُذ ِؾّىد 
 )ئداسح الأػّبي(ِمشس اٌٍغٕخ اٌؼٍُّخ اٌذائّخ ٌٍزشلُبد ثبٌّغٍظ الأػًٍ ٌٍغبِؼبد 

 عّهىسَخ ِصش اٌؼشثُخ-اٌمبهشح-عبِؼخ ػُٓ شّظ -وٍُخ اٌزغبسح  الأػّبياعزبر ئداسح 

 اٌّغشثٍ ِؾغٓ ػٍٍ ٌغُٓد/ 
 عٍطٕخ ػّبْ -صلاٌخ -عبِؼخ ظفبس -وٍُخ اٌزغبسح واٌؼٍىَ الإداسَخ ِذسط اداسٖ الاػّبي

 ٍِخص اٌذساعخ:

ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ ك٢ ك٘بكم ٛلكذ اُلهاٍخ إ٢ُ ث٤بٕ كٝه إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ 

ثزو٤َْ إٍزوار٤غ٤خ أُؤُلٕٞ  ؛ ٖٝٓ أعَ رؾو٤ن ٛلف اُلهاٍخ هبّاُقٌٔ ٗغّٞ ثٔل٣٘خ اُوبٛوح

أُؤُلٕٞ  ًٔب هبّ ًب٣يٕ إ٠ُ أهثؼخ أثؼبك رزٔضَ ك٢: اُزقط٤ٜ، اُز٘ل٤ن، اُلؾٔ، الإٍزغبثخ(،

الإٍزغبثخ، أُبك٣خ، الإػزٔبك٣خ،  ثزو٤َْ أثؼبك عٞكح اُقلٓخ إ٠ُ فَٔخ أثؼبك رزٔضَ ك٢ اُغٞاٗت

أُٜ٘ظ إُٞل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ، ٝهبٓذ ثزٞى٣غ اٍزٔبهح إٍزوٖبء أُؤُلٕٞ  اُضوخ اُزؼبٛق(؛ أرجغ

( اٍزج٤بٕ ٖٓ أعَ ٠22ثزٞى٣غ )أُؤُلٕٞ ٓلوكح، ٌُٖٝ هبّ ( 2۷2ػ٠ِ ػ٤٘خ ٛجو٤خ ثِـذ )

إٍُٞٞ إ٠ُ ؽغْ اُؼ٤٘خ أُطِٞة، ٝرْ إهٍبٍ هٞائْ الاٍزوٖبء اُز٢ أػزٔلد ػ٤ِٜب 

%( ثٞاهغ ۷0،٥ٍزغبثخ )إ٠ُ ٓلوكاد اُؼ٤٘خ ٝثِـذ َٗجخ الإاُلهاٍخ ُزغ٤ٔغ اُج٤بٗبد 

اُوٞائْ  هبئٔخ ُؼلّ الأٍز٤لبء، ٝثٜنا ٣ٌٕٞ إعٔب٢ُ ػلك( ۱۱هبئٔخ، ٝهل رْ اٍزجؼبك )( 0۹2)

 %(. ٩۹،۷هبئٔخ ثَ٘جخ )( 0۷۹اُز٢ أعو١ ػ٤ِٜب اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ )

كلاُخ إؽٖبئ٤خ ٝهل أّبهد ٗزبئظ اُلهاٍخ ا٤ُٔلا٤ٗخ إ٠ُ ٝعٞك رؤص٤و عٞٛو١ ماد 

لإٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ثؤثؼبكٛب الأهثؼخ )اُزقط٤ٜ،  %(  2.2٥ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ )

اُز٘ل٤ن، اُلؾٔ الإٍزغبثخ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ثؤثؼبكٛب اُقَٔخ )اُغٞاٗت أُبك٣خ، 

 (R2) الإػزٔبك٣خ، الإٍزغبثخ اُضوخ اُزؼبٛق (؛ ؽ٤ش ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾل٣ل 

ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ( ، أ١ إٔ أُزـ٤و أَُزوَ إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ۹٥..2ُِ٘ٔٞمط ًٌَ )

% ( ٖٓ اُزجب٣ٖ ك٢ أُزـ٤و ۹،٥.ثؤثؼبكٛب اُزقط٤ٜ اُز٘ل٤ن اُلؾٔ الإٍزغبثخ رلَو )

اُقطؤ اُؼْٞائ٢، أٝ  %( كول روعغ إ۱2،٥٠ُاُزبثغ )عٞكح اُقلٓخ(، أٓب اَُ٘جخ اُجبه٤خ )
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ُؼلّ إكهاط ٓزـ٤واد َٓزوِخ أفوٟ َٓئُٞخ ػٖ رل٤َو عيء ٖٓ أُزـ٤و اُزبثغ؛ ًٔب 

ُغٞكح اُقلٓخ ثؤثؼبكٛب )اُغٞاٗت أُبك٣خ،   (R2)ٞح اُزل٤َو٣خ ُٔؼبَٓ اُزؾل٣ل ثِـذ اُو

، 2.۱.2، 2.2۹٥، .2.۱٥خ، اُضوخ، اُزؼبٛق(، ػ٠ِ اُزور٤ت )الإػزٔبك٣خ، الإٍزغبث

أَُزٔو ثؤثؼبكٛب اُزقط٤ٜ اُز٘ل٤ن  أ١ إٔ إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ (.2.2۹، 2.۱٩۷

ُن١ ٣ؾلس ُغٞكح اُقلٓخ ثؤثؼبكٛب )اُغٞاٗت أُبك٣خ، اُلؾٔ الإٍزغبثخ رلَو اُزجب٣ٖ ا

%، ..۱٥بٛق(، ثبَُ٘ت اُزب٤ُخ ػ٠ِ اُزور٤ت )الإػزٔبك٣خ، الإٍزغبثخ، اُضوخ، اُزؼ

2۹.٥ ،%۱..2 ،%۱٩.۷ ،%2۹..)% . 

ِصطٍؾبد ػٍُّخ: ئعزشارُغُخ وبَضْ، ئداسح اٌزُّض اٌزخطُػ اٌزٕفُز، اٌفؾص 

 بدَخ، الإعزغبثخ، اٌضمخ، اٌزؼبغف.الإعزغبثخ اٌغىأت اٌّبدَخ، الإػزّ

Abstract: 

The aim of the research is to demonstrate the role of the Kaizen 

strategy in improving service in the five stars in Cairo. Their energies 

from flying, their energies, their energies, their energies, their 

energies, their energies, their energies. The researcher followed the 

descriptive and analytical approach, and distributed an investigation 

form on a stratified sample amounting to (373) single, but the 

researcher distributed (400) questionnaires in order to reach the 

required sample size, and the survey lists on which the study relied 

on to collect data were sent to the sample vocabulary. The response 

is (72.5%) by (290) lists, and (11) lists have been excluded for non-

compliance. Thus, the total number of lists for which the statistical 

analysis was conducted is (279) with a percentage of (69.7%). The 

results of the field study indicated the existence of a statistically 

significant substantial impact at a significant level (0.05%) of the 

Kaizen strategy in its four dimensions (planning, implementation, 
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examination, response), on the quality of service in its five 

dimensions (material aspects, reliability, response, confidence, 

empathy). ; Where the value of the coefficient of determination (R2) 

for the model as a whole was (0.895), That is, the independent 

variable, the Kaizen strategy for continuous improvement in its 

dimensions (planning, implementation, examination, response), 

explains (89.5%) of the variance in the dependent variable (quality of 

service), and the remaining percentage (10.5%) may be due to 

random error, or not to include Other independent variables that are 

responsible for explaining part of the dependent variable; The 

explanatory strength of the determination coefficient (R2) for quality 

of service has also reached its dimensions (Material aspects, 

reliability, response, confidence, empathy), respectively (0.158, 

0.395, 0.180, 0.167 0.398) that is, the Kaizen strategy for (planning, 

dimensions its in improvement continuous implementation, 

examination, response), explains the variation that occurs to service 

quality in its dimensions (Material aspects, with the and empathy), 

confidence, reliability, response, following percentages, respectively 

(15.8%, 39.5%, 18.0%, 16.7%, 39.8%). 

Key Words: Kaizen Strategy, Excellence Management, 

Planning, Implementation, Inspection, Response, Material 

Aspect, Reliability, Responsiveness, Trust, Empathy. 
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 أولا :ِمذِخ

؛ ُزؾ٤َٖ ٞك فلاٍ صٔب٤٘٤ٗبد اُووٕ اُؼْو٣ٖاٍزوار٤غ٤خ ًب٣ي٣ٖ اٍِٞة ٣بثب٢ٗ ظٜو ُِٞع

اُؼ٤ِٔبد ، عٞٛوٙ رْغ٤غ الأثزٌبه ٝاُزـ٤٤و ، ٝإظٜبه اُضوخ ثولهاد اُؼب٤ِٖٓ ْٝٓبهًزْٜ ك٢ 

رؾل٣ل أٛلاف أُؤٍَخ ، ٝر٤ٌْٜٔ٘ ثٔب ٣َْٜ ك٢ عؼِْٜ أًضو كها٣خ ثبُٜٔبّ اُز٢ ٣ٌِلٕٞ ثٜب ، 

هلهح ػ٢ِ إٗغبىٛب ، ٣ٝزؼبَٓ " ًب٣ي٣ٖ " ٓغ ٓلفَ اُزـ٤٤و ػ٢ِ أٍبً َٓزٔو ٝأًضو 

ٝرله٣غ٢ ؛ ُزؾ٤َٖ اُٞٙغ اُواٖٛ ، ٖٓ فلاٍ عِت ه٤ٔخ ٓٚبكخ، ٝأ٣ٚبً رو٤ٍـ ٓلّٜٞ 

إكاهح اُيٖٓ ٝأٌُبٕ ٖٓ فلاٍ الأٍزقلاّ الأكَٚ ُِٔٞاهك ٝإٙلبء أُوٝٗخ ػ٢ِ إعواءاد 

بد أَُزل٤ل٣ٖ ، ٝاٗقلبٗ رٌِلخ اُؼ٤ِٔبد؛ ٝاٌُب٣يٕ اُؼَٔ ، ثٔب ٣َْٜ ك٢ رِج٤خ اؽز٤بع

أٍِٞة هبئْ ػ٢ِ كٌوح اُٞهب٣خ ف٤و ٖٓ اُؼلاط ٖٓ فلاٍ ٓجلأ اكؼِٚ ٕؾ٤ؾبً ٓ٘ن اُجلا٣خ ، 

ٝثبُزب٢ُ كبلأٍِٞة ٣غجو أُٞظل٤ٖ ػ٢ِ عؼَ اُزؼِْ ٛٞ اُٜلف الأٍب٢ٍ اُٞاعت رؾو٤وٚ 

ٓزٞاٙؼخ  ٔ٘بكَخ؛ ك٢ ظَ ٓٞاهكثٕٞلٚ أؽل الأٍب٤ُت اُلاػٔخ ُِٔؤٍَخ ك٢ ٓغبلاد اُ

ُِؼل٣ل ٖٓ اُغبٓؼبد ، كٜنا الأٍِٞة ٣وًي ثٌَْ ًج٤و ػ٢ِ اُزؾ٤َٖ أَُزٔو ، ٝالأثزؼبك 

ػٖ اُٜله ثغ٤ٔغ أٌّبُٚ ٍٞاء ٓبك٣بً ًبٕ أٝ ٓؼ٣ٞ٘بً ، ٝإٔ ًَ ػَٔ ٣ٌٖٔ رؾ٤َ٘ٚ ُلأكَٚ 

 .ُِزو٤َِ ٖٓ ٛنا اُٜله

َجٞم ٣زٔضَ ك٢ أُ٘بكَخ ثٜلف ٣ْٜل اُؼبُْ ؽب٤ُب ٕواػب اهزٖبك٣ب ٓبك٣ب ؿ٤و ٓ

اُلٞى ثبلأٍٞام اُل٤ُٝخ ُِٔ٘زغبد ٝاُقلٓبد ٝػ٤ِٚ إٔجؼ اُجوبء ٝالاٍزٔواه ٖٓ 

٤ٖٗت أُؤٍَبد ٝاُْوًبد اُز٢ رولّ ٓ٘زغبد ، أٝ فلٓبد ماد عٞكح ػب٤ُخ؛ 

كبُغٞكح : ٢ٛ اُـب٣خ اُز٢ رَؼ٠ ُٜب اُْوًبد، ٝرزطِغ ُزطج٤وٜب ك٢ ٓقزِق ٓغبلاد 

 اُْـَ اُْبؿَ ُٔؼظْ هطبػبد الأػٔبٍ. ػِٜٔب، كبٕجؾذ

ًٔب رزؼلك الاٍزوار٤غ٤بد اُز٘بك٤َخ ُِل٘بكم كٜ٘بى ٖٓ ٣َؼ٢ لاًزَبة ٤ٓيح ر٘بك٤َخ 

ثبُٞهذ أٝ ثبُزٌِلخ اٝ ثبُغٞكح كول إجؾذ أُ٘بكَخ ك٢ رول٣ْ اهه٠ اُقلٓبد ٛلكب 

ٛب ك٢ رَؼ٠ ُزؾو٤وٚ اٌُض٤و ٖٓ أُ٘ظٔبد ٜٝٓ٘ب اُل٘بكم ُٚٔبٕ ثوبئٜب ٝاٍزٔواه

اَُٞم ٝى٣بكح هثؾ٤زٜب ٝاُز٢ ٣غت إ رز٘بٍت ٓغ الاكاء ا٤َُِْ ٝاُزؾ٤َٖ أَُزٔو 

ٝى٣بكح ٝلاء اُؼ٤َٔ ٝككؼٚ لاٍزٔواه اُزؼبَٓ ٓؼٜب ام رٌٖٔ اُل٘لم ٖٓ ى٣بكح اهثبؽٚ 
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ٝاُؾٍٖٞ ػ٠ِ ٤ٖٗت ٝؽٖخ ٍٞه٤خ اًجو ٖٓ فلاٍ الاٛزٔبّ ثوؿجبد اُؼٔلاء 

 ٤خ هٝػ اُلو٣ن اُٞاؽل.ٝاُز٤ٌق ٓغ اُؾبعبد أُزـ٤وح ٝر٘ٔ

فٍ ظىء ِب عجك ؤظشاً ٌزٕبٍِ الإهزّبَ ثبعزشارُغُبد اٌزؾغُٓ اٌّغزّش 

ٌٍّٕظّبد، وِب ٌهب ِٓ أصش ػًٍ رؾغُٓ عىدح خذِزهب، فمذ سوض اٌجؾش اٌؾبٌٍ ػًٍ 

 ثؾش اٌؼلالخ ثُٓ اعزشارُغُخ وبَضْ ٌٍزؾغُٓ اٌّغزّش وعىدح اٌخذِخ فٍ

 ِغبي اٌفٕبدق.

 اٌغبثمخ:صبُٔب: اٌذساعبد 

 اٌذساعبد اٌزٍ رٕبوٌذ ئعزشارُغُخ وبَضْ( 1

" ك٢ رؾ٤َٖ KAIZENثؼ٘ٞإ " كٝه إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ( 0202، ٛلف كهاٍخ )عبك

اٌُجو١" إ٠ُ  إكاهح أُْوٝػبد اُٜ٘ل٤ٍخ ثبُزطج٤ن ػ٠ِ ّوًبد أُوبٝلاد ثٔل٣٘خ اُوبٛوح

رؾ٤َٖ إكاهح أُْوٝػبد  اُزؼوف ػ٠ِ كٝه رطج٤ن إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ك٢

رؾو٤ن ٛلف اُجؾش هبّ  اُٜ٘ل٤ٍخ ك٢ ّوًبد أُوبٝلاد ثٔل٣٘خ اُوبٛوح اٌُجو١، ٖٝٓ أعَ

ثزو٤َْ إٍزوار٤غ٤خ ًب٣ي٣ٖ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو إ٠ُ أهثغ أثؼبك )رو٤َِ اُزٌِلخ، رؾ٤َٖ أُؤُلٕٞ 

اُزؾ٢ِ٤ِ ٖٓ أُٜ٘ظ إُٞل٢ أُؤُلٕٞ اُغٞكح، ٍوػخ اُز٤َِْ، هٙب اُؼٔلاء(، ٝاٍزقلّ 

ٓلوكح، ٌُٖٝ ُْ ( ٠02فلاٍ ر٤ْٖٔ إٍزٔبهح إٍزوٖبء رْ رٞى٣ؼٜب ػ٠ِ ػ٤٘خ ٌٓٞٗخ ٖٓ )

%(، رْ رلو٣ؾ هٞائْ الاٍزوٖبء اُٖبُؾخ ۷٩اٍزغبثخ ثَ٘جخ )( ٣202زْ اُزؾَٖ الا ػ٠ِ )

%( ، ٝرْ رْـ٤َ ٝرؾ٤َِ ٩٩.٩هبئٔخ ثَ٘جخ )( 0.2ُِزؾ٤َِ ٝر٣ٌٞلٛب، ٝاُجبُؾ ػلكٛب )

 (.(SPSSرْ رغ٤ٔؼٜب ثبلاٍزؼبٗخ ثجوٗبٓظ  ٤ُٝخ اُز٢اُج٤بٗبد الأ

إ٠ُ ٝعٞك ٓٔبهٍبد ُٜٔ٘غ٤خ ًب٣ي٣ٖ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ك٢ أُؤُلٕٞ ٝرَٕٞ 

اُْوًبد ٓؾَ اُلهاٍخ، ٝإٕ ًبٕ ٓل٣و١ ٛنٙ اُْوًبد لا ٣ؼِٕٔٞ إٔ ٓب ٣وٕٞٓٞ ثٚ 

ػ٠ِ  ٛٞ رطج٤ن ُٜٔ٘غ٤خ ًب٣ي٣ٖ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو )ثٔلٜٜٞٓب اُؼ٢ِٔ(، ثٔب ٣٘ؼٌٌ

رؾ٤َٖ إكاهح أُْوٝػبد اُٜ٘ل٤ٍخ ثٜنٙ اُْوًبد. ًٔب إٔ ٖٓ ؽ٤ش إكهاى اُؼب٤ِٖٓ 

ثبُْوًبد ٓؾَ اُلهاٍخ لأثؼبك أُزـ٤و أَُزوَ )ٜٓ٘غ٤خ ًب٣ي٣ٖ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو( 

ٖٓ ؽ٤ش الا٤ٔٛخ اَُ٘ج٤خ ك٠ اُزؤص٤و ػ٠ِ أُزـ٤و اُزبثغ إكاهح أُْوٝػبد اُٜ٘ل٤ٍخ(، 

ك٢ أُورجخ الأ٠ُٝ، ٤ِ٣ٚ ثؼل هٙب اُؼٔلاء، ٝعبء ثؼل ٍوػخ عبء ثؼل رؾ٤َٖ اُغٞكح 
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اُز٤َِْ ك٢ أُوًي اُضبُش، ك٢ ؽ٤ٖ عبء ثؼل رو٤َِ اُزٌِلخ ك٢ أُوًي الأف٤و، ٝٛنا 

اُزور٤ت ٣لٍ ػ٠ِ اُؼلاهخ اُؾو٤و٤خ ث٤ٖ رطج٤ن ٜٓ٘غ٤خ ًب٣ي٣ٖ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو 

ٍخ. ًٔب رج٤ٖ ٝعٞك ػلاهخ ٝرؾ٤َٖ إكاهح أُْوٝػبد اُٜ٘ل٤ٍخ ثبُْوًبد ٓؾَ اُلها

رؤص٤و ٌَُ ٖٓ الأثؼبك اُزب٤ُخ )رؾ٤َٖ اُغٞكح، ٝهٙب اُؼٔلاء ػ٠ِ إكاهح أُْوٝػبد 

اُٜ٘ل٤ٍخ، ك٢ ؽ٤ٖ صجذ ػلّ ٝعٞك ػلاهخ رؤص٤و ُلأثؼبك اُزب٤ُخ: )ٍوػخ اُز٤َِْ، ٝرو٤َِ 

٣يٕ اُزٌِلخ ػ٠ِ إكاهح أُْوٝػبد اُٜ٘ل٤ٍخ، ٝٛنا ك٤َُ آفو ػ٠ِ إٔ رطج٤ن ٜٓ٘غ٤خ ًب

 ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ٓطِت ٛبّ ُزؾ٤َٖ إكاهح أُْوٝػبد اُٜ٘ل٤ٍخ.

"Kaizen -  - ٕثؼ٘ٞا (Suarez-Barraza., et al 2020)  ًٔب ٛلكذ كهاٍخ  

Kata, a Problem-Solving Approach to Public Service Health 

إ٠ُ رؾ٤َِ اُزؤص٤و أُٜ٘غ٢ "  Care in Mexico. A Multiple-Case Study  

 ك٢ أَُزْل٤بد اُؼبٓخ ا٤ٌ٤ٌَُٔخ اُز٢ ؽبُٝذ ؽَ أٌُْلاد Kaizenُزطج٤ن 

 -اُزْـ٤ِ٤خ ثبٍزقلاّ ٜٓ٘غ٤خ ًب٣يٕ؛ هبٓذ أُ٘ظٔخ اُقل٤ٓخ ثزطج٤ن ٜٓ٘غ٤خ ًب٣يٕ 

 ًبرب ٖٓ أعَ رؾ٤َٖ ػ٤ِٔخ رْـ٤ِ٤خ ٝاؽلح ٌُِِْٔخ ك٢ اُوػب٣خ اُٖؾ٤خ، رْ اٍزقلاّ

ًبرب ك٢ ؽَ أٌُْلاد ك٢ صلاصخ  -ٜغ٤خ ًب٣يٕ ٜٓ٘ظ كهاٍخ اُؾبُخ ٖٓ أعَ كْٜ آصبه ٓ٘

 ٖٓ أَُزْل٤بد اُؼبٓخ ك٢ ا٤ٌَُٔي.

 -ٝرِٕٞذ اُلهاٍخ إ٠ُ رؾل٣ل ٓغٔٞػخ ٓؾوًبد ٓؾلكح ػ٘ل رطج٤ن ٜٓ٘غ٤خ ًب٣يٕ 

ًبرب اُز٢ رزٖٚٔ اُزؤف٤و ، ٌّٝبٟٝ اُؼٔلاء ، ٝإػبكح اُؼَٔ ك٢ اُؼ٤ِٔبد ٝاُزٌِلخ 

ًبرب ك٢  -ص٤و ػ٠ِ َٓز٣ٞبد رطج٤ن ٜٓ٘غ٤خ ًب٣يٕ الإٙبك٤خ ، ثبلإٙبكخ إ٠ُ رؾل٣ل اُزؤ

 ًَ ٖٓ كوم اُزؾ٤َٖ اُز٢ رٔذ كهاٍزٜب.

 اٌذساعبد اٌزٍ رٕبوٌذ عىدح اٌخذِخ:( ۲

 The impact ثؼ٘ٞإ  (Shen, C., & Yahya, Y. 2021) ٛلكذ كهاٍخ

of service quality and price on passengers' loyalty towards low 

Cost airlines: The Southeast Asia's perspective -  ٟإ٠ُ كهاٍخ ٓل "

ٝاَُؼو ػ٠ِ ٝلاء اُؼٔلاء  AIRQUALرؤص٤و عٞكح اُقلٓخ ٖٓ فلاٍ اػزٔبك ٗٔٞمط 

ّوًبد اُط٤وإ ك٢ ع٘ٞة ّوم أ٤ٍب، اٍزقلٓذ اُلهاٍخ أُٜ٘ظ إُٞل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ 
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هاًت ُْوًبد ( 022ٖٓ )ػٖ ٛو٣ن ر٤ْٖٔ اٍزج٤بٕ رْ رٞى٣ؼٚ ػ٠ِ ػ٤٘خ ٌٓٞٗخ 

 اُط٤وإ الأ٣ٞ٤ٍخ.

ر٤ْو ٗزبئظ اُلهاٍخ إ٠ُ إٔ عٞكح اُقلٓخ ٝاَُؼو ُٜٔب رؤص٤و إ٣غبث٢ ًج٤و ػ٠ِ هٙب 

ب اُلٝه  ًٚ اُوًبة، ٝٗز٤غخ ُنُي ٣ؤك٣بٕ إ٠ُ ٝلاء اُوًبة ؛ ًٔب رؤًل ٗزبئظ اُلهاٍخ أ٣

، ٓٔب ٌَ ٓ٘لَُٖٞلاء ٝاَُؼو ٝاُٞلاء ثْا٤ٍُٜٞ ُوٙب اُؼٔلاء ث٤ٖ عٞكح اُقلٓخ ٝا

ٍٞم  ٣ؼ٢٘ إٔ هٙب اُؼٔلاء ٛٞ ػبَٓ ؽ١ٞ٤ ُجوبء اُْوًبد ٓ٘قلٚخ اُزٌِلخ ك٢

 ٤ٛوإ ّل٣ل اُز٘بك٤َخ.

 Development"ثؼ٘ٞإ   (Kaushal, N., & Goyal, G., 2021) أٓب كهاٍخ   

of the instrument for psychological contract effectiveness for 

"service quality in academic institutions كٜلف إ٠ُ رط٣ٞو أكاح كؼب٤ُخ 

اُؼول اُ٘ل٢َ ُغٞكح اُقلٓخ ك٢ أُؤٍَبد الأًبك٤ٔ٣خ ػ٠ِ أٍبً ٗظو٣خ اُزجبكٍ 

الاعزٔبػ٢ ث٤ٖ اُطلاة ٝأُؼبٛل اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثلبػ٤ِخ اُؼول اُ٘ل٢َ، ٝهَٔذ اُلهاٍخ أثؼبك 

ر٤جبد أُبك٣خ اُزو Time Frameاُؼول اُ٘ل٢َ اُ٘ل٢َ إ٠ُ الإٛبه اُي٢٘ٓ 

Tangibility  اُ٘طبمScope اُضجبد ،Stability  ؛ ك٢ ؽ٤ٖ هَٔذ أثؼبك عٞكح

اُقلٓخ إ٠ُ الإػزٔبك٣خ، ٝا٤ٍُِٞٔٔخ، ٝاُضوخ ( ، ، ٝاٍزقلٓذ اُلهاٍخ أُٜ٘ظ إُٞل٢ 

( ٛبُت 2٩2اُزؾ٢ِ٤ِ، ػٖ ٛو٣ن ر٤ْٖٔ اٍزج٤بٕ رْ رٞى٣ؼٚ ػ٠ِ ػ٤٘خ ٌٓٞٗخ ٖٓ )

 ؾَ اُلهاٍخ.ٝٛبُجخ ٖٓ ٛلاة أُؼبٛل ٓ

 رظٜو اُ٘زبئظ إٔ اُؼول اُ٘ل٢َ ُِطبُت ٣قزِق افزلاكبً ًج٤وًا ػٖ اُزياّ أُؼِْ،

 ٝٓواكن اُج٤٘خ اُزؾز٤خ ، ٝأُواكن أُؤ٤ٍَخ، ٝأُواكن الأفوٟ أُقزِلخ. 

أصو اُٜلّ اُقلام ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح "ثؼ٘ٞإ (  0202ٝاٍزٜلكذ كهاٍخ )هٙٞإ، 

اُقلٓخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ : رؾ٤َِ اُلٝه ا٤ٍُٜٞ ُِولهاد اُز٘ظ٤ٔ٤خ" ه٤بً أصو أثؼبك اُٜلّ 

اُقلام ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ ٖٓ فلاٍ رؾ٤َِ اُلٝه ا٤ٍُٜٞ ُزط٣ٞو 

ٓلوكح ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ  22۹اُولهاد اُز٘ظ٤ٔ٤خ، ٝهل ٛجوذ اُلهاٍخ ػ٠ِ ػ٤٘خ هٞآٜب 

ٔل٣و٣خ اُزوث٤خ ٝاُزؼ٤ِْ ثط٘طب ٝأُلاهً اُزبثؼخ ُٜب، ٝهل رْ رطج٤ن ٗٔٞمط أُؼبكلاد ث



 

 جودة الخدمة دراسة ميدانية على فنادق الخمس نجوم بمدينة الق اهرة  دور إستراتيجية كايزن في تحسين
 لجين محسن علي المغربي& د.   سيد محمود السيد الخولي د.
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ا٤ٌِ٤ُٜخ )اُزؾ٤َِ اُؼب٢ِٓ )اُز٤ًٞل١( ُِزؤًل ٖٓ ٓلٟ ٕلم أُؤّواد أَُزقلٓخ ك٢ 

 ه٤بً أُزـ٤واد ًٝنُي رؾ٤َِ اُؼلاهبد أُجبّوح ٝؿ٤و أُجبّوح ث٤ٖ ٓزـ٤واد اُجؾش. 

٠ُ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُ٘زبئظ رزٔضَ أٜٛٔب ك٢ ٝعٞك رؤص٤و ٓؼ١ٞ٘ ٝهل رِٕٞذ اُلهاٍخ إ

إ٣غبث٢ لأثؼبك اُٜلّ اُقلام ك٢ اُولهاد اُز٘ظ٤ٔ٤خ، ٝٝعٞك رؤص٤و ٓؼ١ٞ٘ إ٣غبث٢ ٓجبّو 

لأثؼبك اُٜلّ اُقلام ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ، ثبلإٙبكخ إ٠ُ ٝعٞك رؤص٤و ٓؼ١ٞ٘ 

كح اُقلٓخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ ٖٓ فلاٍ اُلٝه ا٤ٍُٜٞ ؿ٤و ٓجبّو لأثؼبك اُٜلّ اُقلام ك٢ رؾ٤َٖ عٞ

ُِولهاد اُز٘ظ٤ٔ٤خ، ًٔب إٔ أًضو أثؼبك اُٜلّ اُقلام رؤص٤وا ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ 

 ٛٞ إكاهح اُزـ٤٤و صْ اُزل٤ٌو الإٍزوار٤غ٢ ٤ِ٣ٝٚ اُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝأف٤وا الإثلاع.

 اٌزؼٍُك ػًٍ اٌذساعبد اٌغبثمخ:( 3

اَُبثوخ ػ٠ِ كْٜ اُؼلاهخ ث٤ٖ اٍزوار٤غ٤خ ًب٣ي٣ٖ ُِزؾ٤َٖ هًيد اُلهاٍبد 

أَُزٔو ٝث٤ئخ اُؼَٔ ٝكٝه اُو٤بكح ٝإكاهح أُٞاهك اُجْو٣خ ٝاُؼ٤ِٔخ ٝاُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝأصوٛب 

 ػ٠ِ أكاء ٝرطٞه أُ٘ظٔبد ٖٓ فلاٍ اٍزوار٤غ٤خ ًب٣ي٣ٖ اُزؾ٤َٖ أَُزٔو، ٝثبُزب٢ُ

 كئٕ ٛنٙ اُلهاٍبد أرقند َٓبهاد ٓقزِلخ ؛ ٣ٌٖٔ ر٤ٙٞؾٜب ك٢ َٓبه٣ٖ ًٔب ٢ِ٣: 

  أَُبه الأٍٝ ٣لهً ٣ٝؤًل ػ٠ِ الأصبه الإ٣غبث٤خ لإٍزوار٤غ٤خ ًب٣ي٣ٖ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو

 ػ٢ِ رط٣ٞو أُ٘ظٔبد

 اُؼَٔ أَُبه اُضب٢ٗ ٣لهً أصبه ػ٤ِٔبد اُزؾ٤َٖ أَُزٔو ػ٠ِ الأكواك ٝٓغٔٞػبد 

 اٌذساعخ اٌؾبٌُخ ِغ اٌذساعبد اٌغبثمخ فُّب ٍٍَ: ارفمذ

 ٙوٝهح الاٛزٔبّ ثزج٢٘ اٍب٤ُت اُزؾ٤َٖ أَُزٔو ُوكغ ًلبءح الأكاء ك٢ 

 أُ٘ظٔبد 

 ٖٝر٤ٔ٘خ  ٙوٝهح الاٛزٔبّ ثزؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ ك٢ أُ٘ظٔبد ٖٓ أعَ رؾ٤َ

 هٙب اُؼٔلاء ٖٝٓ صْ ٝلائْٜ.

 ِٓ ؽُش: أخزٍفذ اٌذساعخ اٌؾبٌُخ ِغ اٌذساعبد اٌغبثمخ

  اُوثٜ ث٤ٖ اٍزوار٤غ٤خ ًب٣ي٣ٖ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو )أُزـ٤و أَُزوَ( ٝكٝهٛب ك٢

رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ أُزـ٤و اُزبثغ، ؽ٤ش ُْ روْ إ١ ٖٓ اُلهاٍبد اَُبثوخ ثبُوثٜ 

 .أُؤُل٤ٖث٤ٖ أُزـ٤و٣ٖ ٓؼبً، ػ٠ِ ؽل ػِْ 
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 :ٌٍذاسعخصبٌضب: اٌخٍفُخ إٌظشَخ 

 اعزشارُغُخ وبَضْ

  َوأثؼبد ئعزشارُغُخ وبَضِْفهى 

 ,.Sangwa, N.R)٣ٝزلن ٓؼٚ  (Alvarado-Ramirez et al., 2018) ٣ؼوف

& Sangwan, K.S. 2020)  ٖٓ إٕ ًب٣يٕ ٠ٛ الإٍزوار٤غ٤خ اُز٢ رغنة اُؼل٣ل

اُلٞائل اُ٘ٞػ٤خ ٝا٤ٌُٔخ ُِٔ٘ظٔبد ؛ ؿبُجبً ٓب رورجٜ اُلٞائل اُ٘ٞػ٤خ ثبُٔٞاهك اُجْو٣خ 

 ٓضَ رؾ٤َٖ ٜٓبهاد اُؼب٤ِٖٓ ٝاُزيآْٜ، اؽزواّ اُناد ٝاُزؾل٤ي، ْٓبهًخ أُٞظل٤ٖ،

ظ٤ل٢؛ أٓب اُلٞائل ا٤ٌُٔخ رٌٕٞ اُزله٣ت، اُزٞإَ ٝاُؼَٔ اُغٔبػ٢، ٝى٣بكح اُوٙب اُٞ

ٓورجطخ ثبُؼٞآَ الاهزٖبك٣خ ٓضَ: ى٣بكح الإٗزبع٤خ، اُوثؼ، ٝكٝهإ أُقيٕٝ، 

رقل٤٘ أُِٜخ اُي٤٘ٓخ ُلإٗزبط، ٝرو٤َِ اُزٌِلخ ٝاُؼ٤ٞة ٝػلك أُواؽَ ك٢ ػ٤ِٔبد 

ثؤٜٗب  (Chiarini, A and Mascherpa, V. 2018)  الإٗزبط. ًٔب ٣ؼوكٜب 

اُز٢ رٜلف إ٠ُ اُوٚبء ػ٢ِ اُٜله ك٢ ػ٤ِٔبد الإٗزبط، ٠ٛٝ ػ٤ِٔخ الإٍزوار٤غ٤خ 

اُجؾش ثطو٣وخ َٓزٔو ػٖ أكَٚ اُطوم ٝاُزو٤٘بد ُز٘ل٤ن اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓبد اُغل٣لح 

 ُز٘ل٤ن إعواءاد اُزؾ٤َٖ اُغل٣لح.

 ئػزّبداً ػًٍ ِب عجك أْ: اٌّإٌفىْشي وَ

 رله٣غ٤خ ٕـ٤وح ٝث٤َطخ  إٔ اٌُب٣يٕ ٣ؼوف ثؤٗٚ أٍِٞة ٣بثب٢ٗ لإكفبٍ رؾ٤َ٘بد

اُزٌب٤ُق ٝروَِ  َٝٓزٔوح ػ٠ِ أُ٘زغبد ٝاُقلٓبد ٝاُؼ٤ِٔبد، رؼَٔ ػ٠ِ فل٘

 ٖٓ اُلبهل ٝاُٜله ك٢ أُٞاهك ٝري٣ل ٖٓ ٓؼلٍ الإٗزبع٤خ. 

  اٌُب٣يٕ ٠ٛ ٜٓ٘غ٤خ ٣بثب٤ٗخ ُزؾ٤َٖ الأكاء، ٝاُز٢ رزج٢٘ ٓجلأ اُزؾ٤َٖ أَُزٔو

الأٍب٤ُت أُ٘طو٤خ ك٢ الإكاهح ٝرلؼ٤َ ٌَُ ٢ّء ثبُٔؤٍَخ اػزٔبكا ػ٠ِ اٍزقلاّ 

الاٍزقلاّ الأٓضَ ُِٔٞاهك أُب٤ُخ كٕٝ اُؾبعخ إ٠ُ رق٤ٖٔ اٍزضٔبهاد ٝٓٞاهك 

 عل٣لح ، ٢ٛٝ أُٜ٘غ٤خ اُز٢ ٣ٌٖٔ اٍزقلآٜب ك٢ ظوٝف ٓؾلٝك٣خ أُٞاهك. 

  ًب٣يٕ أكاح كؼبُخ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ك٢ فطٞاد ٕـ٤وح ، ٓٔب ٣غؼَ اُؼ٤ِٔخ أًضو

 ٤ُخ ٝهبث٤ِخ ُِزؾٌْ ٝاُز٤ٌق.ًلبءح ٝكؼب
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وَّىٓ ٌٍجبؽضخ رؼشَف ئعزشارُغُخ وبَضْ ٌٍزؾغُٓ اٌّغزّش ػًٍ أٔهب لذسح 

دَٕبُِىُخ رؾظ إٌّظّبد ػًٍ اٌزشوُض والإثزىبس اٌّزضاَذ اٌّغزّش، ورزخزهب هزٖ 

إٌّظبِذ ومبػذح ٌٍزؾغُٓ اٌّغزّش واٌزأصُش ػًٍ رؾذَذ ؽذود ظّبْ اٌزٕبعك / 

ُخ ٌٍؼٍُّبد الإٔزبعُخ، وسثّب الأهُ ِٓ رٌه رؾفض ِشبسوخ اٌّىظفُٓ اٌّىاصفخ اٌمُبع

 فٍ ػٍُّبد اٌزؾغُٓ.

 Deming's)٣ٌٖٔ ر٤ٙٞؼ اثؼبك ٗٔٞمط ًب٣يٕ ٖٓ فلاٍ ٓب ٣ؼوف ثلٝهح ك٣ٔ٘ظ 

(PDCA) Cycle)  ّثْٔبهًخ ًَ ۱۹٥2ٖٓ؛ ٝرْ رؤ٤ٌٍ كٝهح ك٣ٔ٘ظ ك٢ ػب ، ّ 

ٝاُزو ٤ّٞاهد ٤ِ٣ٝٝبّ إكٝاهك ك٣ٔ٘ظ ، ٝٛٔب ٖٓ أْٛ فجواء اُغٞكح الأٓو٤ٌ٣خ، إم أْٗؤ 

ؼزٔل ؛ ُنُي ٍٞف ٣ Plan, Do, Check Act (PDCA)إكٝاهك ك٣ِظ كٝهح ؽ٤بح 

ػ٘ل ه٤بً إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ػ٠ِ أثؼبك كٝهح ك٣ٔ٘ظ، أُؤُلٕٞ 

 (Kholif et al., 2018) ٣ٌٖٝٔ ر٤ٙٞؼ رِي الأثؼبك ك٢ الأر٠ :

 اٌزخطُػ : Plan   ْرزٖٚٔ ٓوؽِخ اُزقط٤ٜ ك٢ كٝهح ك٣ٔ٘ظ كهاٍخ اُٞٙغ اُوبئ

ُلإعواءاد أٝ ُِؼ٤ِٔخ ٓؾَ اُزؾ٤َٖ ٝرغ٤ٔغ ث٤بٗبد ٝٓؼِٞٓبد كه٤وخ ػٜ٘ب ٍٞاء 

ٖٓ كافَ أٝ فبهط أُؤٍَخ ٝ ٛنٙ أُؼِٞٓبد رَْٔ ًبكخ اُؼ٘بٕو اُز٣َٞو٤خ 

ٖ أُؼِٞٓبد اُز٢ رَبػل ك٢ ػ٤ِٔخ اُزقط٤ٜ، ؽ٤ش ٣زْ ٝاُل٤٘خ ٝأُب٤ُخ، ٝؿ٤وٛب ٓ

ر٤ٖ٘ق ٛنٙ اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓبد ٝرؾ٤ِِٜب ثٖٞهح رَبػل ػ٠ِ ٝٙغ ا٤َُبٍبد 

٣ٝزْ رٞع٤ٚ أُؼِٞٓبد أُ٘بٍجخ إ٠ُ اُوَْ أُ٘بٍت ك٢ اُزٞه٤ذ أُ٘بٍت، إٙبكخ 

رٜلف إ٠ُ اُزقط٤ٜ ٝاُزط٣ٞو ٝاُزؾ٤َٖ ُلأػٔبٍ اُز٢ رزٜٚٔ٘ب ٛنٙ أُوؽِخ، ٝ

ٛنٙ أُوؽِخ إ٠ُ اُزقط٤ٜ ُٔب ٣غت كؼِٚ ك٢ أَُزوجَ، ثٔؼ٠٘ رؾل٣ل الأٛلاف 

ٝاُؼ٤ِٔبد اُٚوٝه٣خ ُزقط٤ٜ اُزؾ٤َ٘بد اُلاىٓخ ؽَت أُٞإلبد ٣ٝغت 

رؾل٣ل ٝافز٤به اٍُٞبئَ اُلاىٓخ ُزؾو٤ن الأٛلاف ٖٓ فلاٍ ٝٙغ ٓؼب٤٣و ٓؾلكح 

 ُٔطِٞثخ.ُنُي، ٝر٘ظ٤ْ اٌُٞاكه ٝرله٣ت الأكواك ػ٠ِ أُٜبّ ا

  اٌزٕفُز :Do ،رْ ك٤ٜب ر٘ل٤ن ٓب رْ رقط٤طٚ ػ٠ِ ٌَّ ٗٔبمط رغو٣ج٤خ ث٤َطخ

 ُزؾو٤ن الأٛلاف أُقطٜ ُٜب ك٠ أُوؽِخ اَُبثوخ، ُِزط٣ٞو ٝاُزؾ٤َٖ. 
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  اٌفؾص أو اٌزذلُك:Check   ،٣زْ ك٢ ٛنٙ أُوؽِخ ػَٔ اُو٤بٍبد ُ٘زبئظ ر٘ل٤ن اُقطخ

ٝاُزؤًل ٖٓ ػلّ ظٜٞه أ١ ٌِْٓخ إٙبك٤خ ٗز٤غخ ُِزط٣ٞو اُغل٣ل ك٢ الإعواء، ٝرو٤٤ْ 

ٝأُٞإلبد  الأٛلافٝكهاٍخ اُ٘زبئظ أُزؾَٖ ػ٤ِٜب ٖٓ اُؼ٤ِٔخ ٝ ٛنا ثٔوبهٗزٜب ٓغ 

صو، ٝاُزؾون ٖٓ ًَ اُز٢ رْ رؾل٣لٛب ك٢ اُزقط٤ٜ ثبٍزقلاّ ٓقطٜ اَُجت ٝالأ

 اُؼ٘بٕو أُؤصوح ك٢ اُ٘زبئظ ثبٍزقلاّ اُزٞى٣ؼبد اُزٌواه٣خ ٝفوائٜ أُواهجخ.

  الإعزغبثخ أو اٌزٕمُؼAct :  ،ُٚ ٜ٣زْ ك٢ ٛنٙ أُوؽِخ رطج٤ن ٓب رْ اُزقط٤

 ٝاػزٔبك اُقطخ إما ٗغؾذ ٝرؼل٣ِٜب إما ظٜود ْٓبًَ صْ عؼَ ٖٓ ٛنا اُزط٣ٞو

اُزطج٤وبد اُلاؽوخ، ث٘بء ػ٠ِ ٗزبئظ أُواعؼخ ٝاُزو٤٤ْ روّٞ ٓو٤بً ٣زْ اُؼَٔ ثٚ ك٢ 

أُؤٍَخ ثبعواء اُزؾ٤َ٘بد ٝاُزؼل٣لاد ػ٠ِ اُؼ٤ِٔخ أٝ اَُِؼخ أٝ اُقلٓخ ٣ٝزْ 

ارقبم هك كؼَ ٓ٘بٍت ٝمُي ك٢ ؽبُخ ٝهٞع أ١ اٗؾواف ػٖ أُٞإلبد، ٝ 

َز٘زغخ ٖٓ اُزلفَ لإىاُخ الأٍجبة اُز٢ ٣زْ اًزْبكٚ ٣ٝغت رٔو٣و أُؼِٞٓبد أُ

اُلهاٍخ ُِقِق ثلهخ ٝثؤه٠ٖ ٍوػخ ُِْقٔ أُ٘بٍت ٖٝٓ صْ اُؼٞكح ا٠ُ 

 (Lerche et al., 2020أُوؽِخ الأ٠ُٝ ُزؼل٣َ اُزقط٤ٜ. )

 (Deming's Cycle) (PDCA)دوسح دَّٕظ ( 1وَىظؼ اٌشىً اٌزبًٌ سلُ )

 ٍٍَ: ورٌه وّب

 (Deming's Cycle) (PDCA)دوسح دَّٕظ ( 1شىً سلُ )

 ثبلإػزّبد ػًٍ اٌّشاعغ اٌّزوىسح ٌذوسح دَّٕظ ثؼبٌُخ اٌّإٌفُِٓٓ ئػذاد 
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 ٓواؽَ كٝهح ك٣ٔ٘ظ ٝاُز٠ رجلأ ثٔوؽِخ اُزقط٤ٜ( ٣۱ٞٙؼ اٌَُْ اَُبثن ههْ )

ٝاُز٢ رؼ٠٘ ٝٙغ اُقطٜ اُز٢ رنَُ اُؼٞائن ٝرزـِت ػ٠ِ أٌُْلاد اُز٢ رؼَٔ ػ٠ِ 

اُزقط٤ٜ ػ٠ِ اُؼ٤َٔ ٝٓزطِجبرٚ رؼط٤َ الأكاء، ٝرَزجؼل الأفطبء؛ ٝلاثل ٖٓ رو٤ًي 

ٝهؿجبرٚ ٝرٞعٜبرٚ ك٢ أَُزوجَ، ٣ْٝزوى ًَ ٖٓ أُل٣و٣ٖ ٝأُلاؽظ٤ٖ ٝأُٞظل٤ٖ 

اُن٣ٖ ٣قططٕٞ ٓؼبً ُزؾ٤َٖ أُ٘ظٔخ ًٌَ ؛ أٓب أُوؽِخ اُضب٤ٗخ كزؼ٢٘ اُز٘ل٤ن أٟ رطج٤ن 

ظٜو اُقطٜ أُٞٙٞػخ، ٛجوبً ُِقطخ، ٣ٝزْ اُز٘ل٤ن أٝلاً ػ٠ِ ػ٤٘خ رغو٣ج٤خ، ٝٛ٘ب ر

اُللاُخ الإؽٖبئ٤خ ٝاُزو٤ًي ػ٠ِ كهعبد اُزؾ٤َٖ ٣ٝزْ رَغ٤َ أُلاؽظبد ٝالاٍزلبكح 

ٜٓ٘ب ك٢ رؾ٤َٖ ػ٤ِٔبد اُزْـ٤َ ثبٍزٔواه ؛ صْ رؤر٠ أُوؽِخ اُضبُضخ ٢ٛٝ ٓوؽِخ 

اُلؾٔ ٝرؼ٠٘ اُزؤًل ٖٓ إٔ اُقطٜ أُٞٙٞػخ رؼط٠ اُ٘زبئظ أُطِٞثخ ٝرؤكٟ إ٤ُٜب 

ٓٞهغ اُؾلس أٝ ٌٓبٕ اُؼَٔ، صْ رؤر٠ أُوؽِخ الأف٤وح  ٝلاثل إٔ ٣زْ مُي كافَ أٝ ك٢

٠ٛٝ ٓوؽِخ الإٍزغبثخ ٝاُزط٣ٞو، ٝك٢ ٛنٙ أُوؽِخ لاثل ػ٠ِ أُل٣و إٔ ٣ؾلك أٓبًٖ 

الافز٘بهبد ٝالأفطبء، صْ ٣لفَ اُزؼل٣َ اٌُبك٢ ُِزؤًل ٖٓ ػلّ رٌواهٛب، ٝع٤ت ػ٠ِ 

رله٣ت اُؼب٤ِٖٓ ػ٤ِٜب أُل٣و إٔ ٣واهت ٤ٍو إعواءاد ر٘ل٤ن اُقطٜ ٝإٔ ٣ؾوٓ ػ٠ِ 

 ، ؽز٠ ٣ٌزَجٞا أُٜبهح اُلاىٓخ ُلأكاء.

 عىدح اٌخذِخ:( ۲

 :ِفهىَ عىدح اٌخذِخ 

عٞكح اُقلٓخ ػ٠ِ أٜٗب إٗطجبع اُؼٔلاء ا٢ٌُِ ُِزلٞم  Abu-Nahel et al)،.٣2020ؼوف )

ثؤٜٗب ًَ ٓب ( .02۱اَُ٘ج٢ أٝ ػلّ اُزلٞم ك٤ٔب ٣قٔ أُ٘ظٔخ ٝفلٓبرٜب. ٣ٝؼوكٜب )ٍؼ٤ل، 

 ,.Xu, L, & Prybutok, V)رولٓٚ أُ٘ظٔخ أٝ ٓب ٣ٌٖٔ إٔ ٣زٞهؼٚ ٓزِو٢ اُقلٓخ ٜٓ٘ب. أٓب 

ك٤ؼوكٜب ثؤٜٗب ٓغٔٞػخ أٝ ؽيٓخ ٖٓ أُ٘بكغ اُٖو٣ؾخ ٝاُز٢ ٣زْ اُو٤بّ ثٜب ٖٓ فلاٍ  (2017

 إٍزقلاّ ر٤َٜلاد ٓبك٣خ ٝ هل رؼزٔل أ٣ٚب ػ٠ِ ٍِغ رََٜ ػ٤ِٔخ رول٣ٜٔب.

 ِب عجك َّىٓ ٌٍجبؽضخ ئعزٕزبط ِب ٍٍَ:ئػزّبداً ػًٍ 

 رؼزٔل عٞكح اُقلٓخ ػ٠ِ رو٤٤ْ اُؼ٤َٔ اُن١ ٣ؾٌْ ػ٤ِٜب ػٖ ٛو٣ن ٓوبهٗخ ٓب 

 ؽَٖ ػ٤ِٚ كؼلاً ك ٓغ ٓب رٞهؼٚ ٖٓ رِي اُقلٓخ.
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  ًإٕ ٓلّٜٞ عٞكح اُقلٓخ ٣ورٌي ػ٠ِ ٝعٜخ ٗظو اُؼ٤َٔ، ٝٛٞ ٓب ٣غؼِٜب ٓو٤بٍبً َٗج٤ب

 ٣قزِق ٖٓ ػ٤َٔ إ٠ُ أفو.

  ،إٕ ٓلّٜٞ عٞكح اُقلٓخ اُل٘له٤خ لا ٣قزِق ػٖ ٓلّٜٞ عٞكح اُقلٓخ ثٖلخ ػبٓخ

 ك٢ٜ رؼ٢٘: رول٣ْ فلٓبد روبثَ ؽبعبد ٝرٞهؼبد اُؼٔلاء أٝ رزغبٝىٛب. 

فٍ هزٖ  اٌّإٌفىْوّب رخزٍف آساء اٌجبؽضُٓ ؽىي رؾذَذ أثؼبد عىدح اٌخذِخ، ولذ ؽذد 

  ,.Raza, S.A., & (Ali, M (2017 الارٍ:عىدح اٌخذِخ فٍ  اٌىسلخ

 : ٠ٛٝ ر٤ْو إ٠ُ اُز٤َٜلاد أُبك٣خ أُزبؽخ ُلٟ أُ٘ظٔخ  اٌغىأت اٌّبدَخ اٌٍّّىعخ

اُقل٤ٓخ ٓضَ أُؼلاد، ٝٓظٜو ٓول٢ٓ اُقلٓخ، ٝأكٝاد ٍٝٝبئَ الأرٖبٍ ٓؼْٜ ٓؼْٜ، 

كل٢ ًض٤و ٖٓ الأؽ٤بٕ ٣ِغؤ اُؼ٤َٔ إ٠ُ اُؾٌْ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ٖٓ فلاٍ اُقٖبئٔ 

واكوخ ُِقلٓخ، أٝ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب أَُزقلٓخ ك٢ رول٣ٜٔب ، ٝأُظٜو اُلاف٢ِ ا٤ٌُِْخ أُ

 ٝر٤ْٖٔ أٌُبٕ ٝك٣ٌٞهارٚ، أٝ الأ٤ّبء أَُزقلٓخ ُج٘بء عٞ ٓو٣ؼ ُِؼ٤َٔ.

 : ٠ٛ اُولهح ػ٠ِ أكاء اُقلٓخ ٝكوب ُِٞػٞك أُولٓخ؛ ٝرؼ٢٘ ًنُي ه٤بّ  الإػزّبدَخ

أُ٘ظٔخ ثؤكاء اُقلٓخ اُٖؾ٤ؾخ ٖٓ أٍٝ ٓوح، كبُؼ٤َٔ ٣زٞهغ إٔ رولّ ُٚ فلٓخ 

كه٤وخ ٖٓ ؽ٤ش الأُزياّ ثبُٞهذ ٝالأكاء ًٔب رْ ٝػلٙ ٖٓ هجَ، ثبلأٙبكخ إ٠ُ 

أُؾلك اُقلٓخ ك٢ اُٞهذ  إػزٔبكٙ ػ٠ِ ٓولّ اُقلٓخ ك٢ أكائٜب، أ١ ٣َْٔ ػ٠ِ أكاء

 الاؽزلبظ ثَغلاد كه٤وخ ػٖ مُي.ُٜب، ٓغ 

 : ٝرؼ٢٘ اُؾوٓ ػ٠ِ َٓبػلح اُؼ٤َٔ أَُزل٤ل ٖٓ اُقلٓخ ٝرول٣ْ رِي  الأعزغبثخ

اُقلٓبد ُٚ ثٌَْ ٍو٣غ ٝلائن . ًٔب أٜٗب رؼزجو إػلاّ اُؼٔلاء ٓز٢ رولّ اُقلٓخ، 

ُؼب٤ِٖٓ َُٔبػلح اُؼٔلاء، ٝرول٣ْ فلٓخ ٍو٣ؼخ ٝكٞه٣خ، ٝٝعٞك هؿجخ كائٔخ ٖٓ ا

 ٝػلّ إْٗـبٍ اُؼب٤ِٖٓ ػٖ اُوك ػ٠ِ أٍئِخ اُؼٔلاء.

 :٠ٛٝ ػ٤ِٔخ رؾ٢ِ اُؼبِٕٓٞ )ٓول٢ٓ اُقلٓخ( ثبُٔؼوكخ اٌُبك٤خ ٝٓلٟ اٌضمخ 

هلهارْٜ ػ٠ِ الأ٣ؾبء ثبُضوخ ٝالأٛٔئ٘بٕ ُِؼ٤َٔ. ًٔب ٣وٖل ثٜب هلهح اُؼب٤ِٖٓ ػ٠ِ 

 ٤ُخ ٖٓ أُقبٛو.ًَت صوخ اُؼٔلاء ٝرول٣ْ اُقلٓخ ثٖٞهح فب

 ٣ٝوٖل ثٚ ٓلٟ الأٛزٔبّ ٝاُؼ٘ب٣خ اُْق٤ٖخ اُز٢ رظٜوٛب أُ٘ظٔخ  :اٌزؼبغف

 ٝأُزٔضِخ ك٢ ٓول٢ٓ اُقلٓخ رغبٙ ػٔلائٜب، ٝهػب٣خ ٖٓبُؾْٜ ثبُوله أُؼوٍٞ. 
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 ساثؼبً: اٌغضء إٌّهغٍ ٌٍذساعخ:

 ِشىٍخ اٌذساعخ:. 1

الاٗزْبه ٝماد الأ٤ٔٛخ اٌُج٤وح ك٢ رؼل اُقلٓبد اُل٘له٤خ أؽل أٗٞاع اُقلٓبد ٝاٍؼخ 

ٓقزِق أٗؾبء اُؼبُْ؛ ٝٓغ الاٛزٔبّ أُزيا٣ل ثغٞكح اُقلٓبد اُل٘له٤خ ٍٞاء ك٢ اُوطبع 

اُقبٓ أٝ اُؾ٢ٌٓٞ، كئٕ رِي اُل٘بكم رزَبثن ك٤ٔب ث٤ٜ٘ب ُزول٣ْ فلٓبد أكَٚ ٖٓ أعَ 

م رج٢٘ ر٤ٔ٘خ هٙب اُؼ٤َٔ ًَٝت ٝلائٚ، ٝػ٤ِٚ كول إٔجؼ ٖٓ اُٚوٝه١ ُٜنٙ اُل٘بك

أُلب٤ْٛ الإكاه٣خ ٝفبٕخ ٓلّٜٞ اُغٞكح، ػ٘لٓب رقطٜ ٖٓ أعَ اُز٤ٔي، أٝ ؽز٠ ٖٓ 

 أعَ اُجوبء ك٢ اَُٞم.

ثؼَٔ كهاٍخ الاٍزطلاػ٤خ ٤ٓلا٤ٗخ ُِٞهٞف ػ٠ِ أٌُِْخ ٓؾَ أُؤُلٕٞ  ٝهبّ

ٖٓ فلاُٜب إ٠ُ أُؤُلٕٞ  ( ٓلوكح، ر٩2َٕٞٛجو٤خ رٌٞٗذ ٖٓ )اُلهاٍخ ػ٠ِ ػ٤٘خ 

ٝعٞك ٓغٔٞػخ ٖٓ اُظٞاٛو اُلاُخ ػ٠ِ أ٤ٔٛخ رطج٤ن إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ 

أَُزٔو ك٢ اُل٘بكم ٓؾَ اُلهاٍخ ثٌَْ فبٓ ٝأُ٘ظٔبد ثغ٤ٔغ أٗٞاػٜب ٝٓغبلاد 

 رقٖٖٜب ثٌَْ ػبّ، رنًو ٜٓ٘ب ٓب ٢ِ٣: 

  رطج٤ن ٛ٘بى رلبٝد ث٤ٖ ػ٤٘خ اُلهاٍخ الإٍزطلاػ٤خ ثبَُ٘جخ ُ٘ظورْٜ لأ٤ٔٛخ

 إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو

 ( ٣2و١. ) اُؼ٤٘خ إٔ أُ٘بؿ اُج٤ئ٢ ؿ٤و ٓلائْ )ؿ٤و ٤ٜٓؤ( ُِؼَٔ ٗؾٞ الأثلاع ٖٓ

 ٝالاثزٌبه ُزؾ٤َٖ اُقلٓخ.

 ( اُؼ٤٘خ ٩2هِخ اُٞػ٢ ثٔلّٜٞ إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ك٢ ٖٓ )%

إعواءاد هٝر٤٘٤خ ك٢ اُؼَٔ ك٢ اٗقلبٗ اُلهخ ك٢ أكاء الأػٔبٍ ٝمُي ٗز٤غخ ٝعٞك 

 %( ٖٓ اُؼ٤٘خ.٥۱)

 ( ۷0۷هِخ الأٛزٔبّ ثبُؼب٤ِٖٓ ٌْٝٓلارْٜ ٝهٚب٣بْٛ ثبُلهعخ اُلاىٓخ ك٢ ) ٖٓ

 اُؼ٤٘خ ٓٔب ٣ؤصو ػ٠ِ ر٘ل٤ن أُٜبّ أًُِٞخ إ٤ُْٜ ٓٔب ٣ؤك١ ا٢ُ اُزؤفو ك٢ رول٣ْ

 اُقلٓخ ُِؼٔلاء

 ( ٟ٣2۱و )٤ْ َٓز١ٞ عٞكحٖٓ اُؼ٤٘خ ػلّ ٝعٞك ٗظبّ ٝأٌٍ ٝٓؼب٤٣و ُزو٤ 

 اُقلٓخ أُولٓخ.
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فٍ ظىء ِب عجك رزّضً ِشىٍخ اٌذساعخ فٍ اٌزؼشف ػًٍ دوس رطجُك ئعزشارُغُخ 

 وبَضْ فٍ رؾغُٓ عىدح اٌخذِخ ؛ وَّىٓ صُبغخ ِشىٍخ اٌجؾش فٍ اٌزغبؤلاد الأرُخ:

ٓب ٓلٟ إكهاى اُؼب٤ِٖٓ ثبُل٘بكم ٓؾَ اُلهاٍخ ثؤ٤ٔٛخ رطج٤ن إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ  .۱

 أَُزٔو ؟ُِزؾ٤َٖ 

 ٓب ٛٞ أَُز١ٞ اُؾب٢ُ ُغٞكح اُقلٓخ ك٢ اُل٘بكم ٓؾَ اُلهاٍخ ؟  .0

 ٓب ٓلٟ رٞاكو أثؼبك عٞكح اُقلٓخ ك٢ اُل٘بكم ٓؾَ اُلهاٍخ؟ .2

ٛٞ ٓلٟ إكهاى اُؼب٤ِٖٓ ثبُل٘بكم ٓؾَ اُلهاٍخ ثؤ٤ٔٛخ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ  ٓب .٠

 ٖٓ فلاٍ رطج٤ن إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ؟

 هبد اُز٢ ٖٓ أٌُٖٔ إٔ رؾلس ػ٘ل رطج٤ن إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕٓب ٢ٛ أُؼٞ .٥

 ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ك٢ اُل٘بكم ٓؾَ اُلهاٍخ؟

 . أهذاف اٌذساعخ :۲

 َغؼً اٌجؾش ئًٌ رؾمُك الأهذاف اٌزبٌُخ:

إُوبء اُٚٞء ػ٢ِ ٓزـ٤واد اُلهاٍخ، ٢ٛٝ إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو  .۱

 ٤و اُزبثغ ( .)أُزـ٤و أَُزوَ عٞكح اُقلٓخ )أُزـ

 اُزؼوف ػ٠ِ ٝاهغ رطج٤ن أثؼبك إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ك٢ اُل٘بكم .0

 ٓؾَ اُلهاٍخ.

 اُقلٓخ ك٢ اُل٘بكم ٓؾَ اُلهاٍخ. اُزؼوف ػ٠ِ ٝاهغ رطج٤ن أثؼبك عٞكح  .2

رؾل٣ل ٗوبٛ اُوٞح ٝٗوبٛ اُٚؼق ك٢ ر٘ل٤ن إعواءاد عٞكح اُقلٓخ ك٢ اُل٘بكم ٓؾَ  .٠

 .اُلهاٍخ

ثؼ٘ اُ٘زبئظ ٝرول٣ْ ثؼ٘ اُز٤ٕٞبد ٝأُوزوؽبد ٖٓ ٝاهغ اُلهاٍخ  اُزَٕٞ إ٠ُ .٥

 ا٤ُٔلا٤ٗخ اُز٢ ٣ٌٖٔ إٔ رَْٜ ك٢ رؾو٤ن أه٠ٖ اٍزلبكح ٌٓٔ٘خ ٖٓ رطج٤ن
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 إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ٖٓ أعَ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ أُولٓخ ك٢

 اُل٘بكم ٓؾَ اُلهاٍخ.

 . أهُّخ اٌذساعخ3

 أولا الأهُّخ اٌؼٍُّخ 

ػ٢ِ اُوؿْ ٖٓ رؼلك الأثؾبس ٝاُلهاٍبد اَُبثوخ الأع٘ج٤خ ٝاٌُزت اُز٢ ر٘بُٝذ ٓٞٙٞع 

إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو، ٝعٞكح اُقلٓخ ًلا ػ٠ِ ؽلح، إلا إٔ اُلهاٍبد اَُبثوخ 

اُؼوث٤خ رلزوو ٓب ٣غٔغ ث٤ٖ أُٞٙٞػ٤ٖ ٓؼب، ٝٛنا ٓب ٣ي٣ل ٖٓ أ٤ٔٛخ رِي اُلهاٍخ ٖٓ فلاٍ 

 اُقلٓخ. ٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ٝعٞكحاُوثٜ ث٤ٖ إ

ًٔب إٔ ٓٞٙٞع إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ٣ؼل ٖٓ أؽل أْٛ أُٞٙٞػبد اُز٢ ؽظ٤ذ 

ثئٛزٔبّ ثبُؾ ٖٓ هجَ أُٜز٤ٖٔ ثٔغبٍ اُزط٣ٞو ٝاُزؾ٤َٖ ًٝنُي ٓٞٙٞع ٝعٞكح 

  اُقلٓخ، ك٢ ؽ٤ٖ إٔ ًلاٛٔب ٣ؼزجو ٖٓ أْٛ ٓوب٤٣ٌ رولّ أُ٘ظٔبد ٝرطٞهٛب.

فأهُّخ اٌذساعخ ِٓ إٌّظىس اٌؼٍٍّ رٕصت فٍ أْ اٌذساعخ اٌؾبٌُخ عىف وٌزٌه 

رىىْ أِزذاد ٌٍذساعبد اٌغبثمخ اٌزٍ رّذ ِٓ لجً فٍ هزا اٌّغبي، وِٓ صُ ثأصشاء 

 اٌّىزجخ اٌؼشثُخ فٍ هزا اٌّغبي اٌخصت.

 :صبُٔب الأهُّخ اٌؼٍُّخ 

ُٚ ٖٓ رؤص٤و إ٣غبث٢ ك٢ ٣ؼُزجو هطبع اُل٘بكم ك٢ ؿب٣خ الأ٤ٔٛخ ثبَُ٘جخ لأ١ كُٝخ ُٔب 

ث٘بء الاهزٖبك ٝاُٜ٘ٞٗ ثٚ؛ ُنا رؼُلّ اُقلٓبد اُل٘له٤خ ك٢ ٖٓو ٖٓ أُٖبكه الأٍب٤ٍخ 

ُِلفَ اُو٢ٓٞ، ًٔب إٔ هطبع اُل٘بكم ٖٓ اُوطبػبد الإٗزبع٤خ أُٜٔخ ثؼل هطبػبد 

اُجزوٍٝ ٝاُيهاػخ ٝاُٖ٘بػخ ٝٓغبٍ اُزْـ٤َ اُؼٔبُخ اُل٤٘خ ٝالإكاه٣خ ٣ٝورجٜ هطبع 

٘بكم ثبُوطبػبد الإٗزبع٤خ ٝاُقل٤ٓخ الأفوٟ ك٢ الاهزٖبك اُو٢ٓٞ ثؼلاهبد ه٣ٞخ اُل

اُِٖخ، كبُطِت ػ٠ِ أ١ ٖٓ الأْٗطخ أٝ اُز٤َٜلاد اُز٢ رولٜٓب اُل٘بكم ٣ؾلي أْٗطخ 

اهزٖبك٣خ أفوٟ ٓورجطخ ثبُْ٘بٛ اُل٘له٢، كٜ٘بى اهرجبٛ ه١ٞ ثوطبػبد اُٖ٘بػبد 

ع اُـنائ٢، ًٔب إٔ ى٣بكح ٛبهخ الاٍز٤ؼبة اُل٘له٤خ اُـنائ٤خ رؼٞك ثآصبه ث٘بئٚ ػ٠ِ اُوطب

هطبع اُز٤٤ْل ٝاُج٘بء ٝٛٞ ٖٓ أْٛ ٛٞ  رؼ٢٘ ر٤ْٜ٘ هطبع آفو ك٢ الاهزٖبك اُو٢ٓٞ

 عل٣لح، اُوطبػبد اُوبكهح ػ٠ِ فِن كوٓ ػَٔ
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ُِٝل٘بكم ػلاهخ ٝص٤وخ ث٤ٔيإ أُلكٞػبد ُِلُٝخ ؽ٤ش رؼزجو ٕ٘بػخ اُل٘بكم ٖٓ 

ٍطزٜب اُزؤص٤و ػ٠ِ ٓزؾٖلاد اُلُٝخ ٖٓ اُ٘ول الأع٘ج٢ ًٔب اُٖ٘بػبد اُز٢ ٣ٌٖٔ ثٞا

 إٔ ٛنٙ اُٖ٘بػخ رْغغ هعبٍ الأػٔبٍ ػ٠ِ إهبٓخ أُؼبهٗ ٝأُؤرٔواد

 ٝاُ٘لٝاد.

٣ؼَٔ هطبع ا٤َُبؽخ أُزٔضَ ك٢ اُوطبع اُقبٓ ٝاُؾ٢ٌٓٞ ػ٠ِ رطج٤ن ٓؼب٤٣و 

، ٝرول٣ْ ًبكخ عل٣لح ُِل٘بكم أُٖو٣خ ُٚٔبٕ اهروبء َٓزٟٞ اُقلٓخ أُولٓخ ٤َُِبػ

اُز٤َٜلاد ٝ اُزوك٤ٚ َُِبئؼ ؛ ٝك٢ ٛنا اُٖلك ٝٙؼذ ٝىاهح ا٤َُبؽخ، فطخ ُزو٤٤ْ 

أُْ٘آد اُل٘له٤خ أُٖو٣خ، ٝكوب ُِٔؼب٤٣و اُل٤ُٝخ، ٝمُي ٖٙٔ اُقطخ اُْبِٓخ ٤ٌُِٜخ 

 اُؼب٤ُٔخ. هطبع ا٤َُبؽخ اُز٢ رْ ٝٙؼٜب ػ٠ِ ٓؼب٤٣و ٓ٘ظٔخ ا٤َُبؽخ

ؽُخ اٌؼٍُّخ رزّضً فٍ أْ لطبع اٌفٕبدق فٍ ِصش ٌزٌه ثأهُّخ اٌذساعخ ِٓ إٌب

ثؾبعخ ئًٌ رطجُك أؽذ أهُ الأعبٌُت الإداسَخ فٍ اٌغىدح اٌشبٍِخ وهى أعٍىة وبَضْ 

 ٌٍزؾغُٓ اٌّغزّش.

 . فشوض اٌجؾش:4

 اٌفشض اٌشئُغٍ

"لا ٣ٞعل رؤص٤و عٞٛوٟ ماد كلاُخ إؽٖبئ٤خ ُزطج٤ن إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ 

اُغٞاٗت )ػ٠ِ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ  (اُز٘ل٤ن، اُلؾٔ الإٍزغبثخاُزقط٤ٜ )أَُزٔو 

أُبك٣خ، الإػزٔبك٣خ، الإٍزغبثخ اُضوخ، اُزؼبٛق( ك٢ ك٘بكم اُقٌٔ ٗغّٞ ثٔل٣٘خ 

 اُوبٛوح".
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 ئغبس اٌذساعخ اٌّمزشػ( 1/1شىً سلُ )

 ػزّبداً ػًٍ اٌذساعبد اٌغبثمخئ اٌّإٌفىِْٓ ئػذاد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌذساعخ:ِغزّغ وػُٕخ . 5

 :ِغزّغ اٌذساعخ 

ك٢  ٓغزٔغ اُلهاٍخ ك٢ ع٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ ثبَُٔز٣ٞبد الإكاه٣خ اُضلاصخأُؤُلٕٞ  ؽلك

 ك٘لم. ( .۱ك٘بكم اُقٌٔ ٗغّٞ ثٔل٣٘خ اُوبٛوح اٌُجوٟ، ٝػلكْٛ )

 :ؽغُ ؤىع اٌؼُٕخ 

ا٤ُٔلا٤ٗخ  رْ اٍزقلاّ اُؼ٤٘خ اُطجو٤خ، ٝهل رْ رؾل٣ل ؽغْ اُؼ٤٘خ اُز٢ رْ إعواء اُلهاٍخ

% (،  ٥ٓؼ٣ٞ٘خ )  ػ٘ل َٓزٟٞ( 022۹ػ٤ِٜب؛ اٍز٘بكا إ٠ُ أُؼبكُخ ا٥ر٤خ: )أثٞ ، عٔؼخ، 

 .% ( ۹٥ٝؽلٝك صوخ ) 

 
 ؽغْ اُؼ٤٘خ أُطِٞة.=  ٕ 

 ُِؾٍٖٞ ػ٢ِ أًجو ُِؼ٤٘خ .(  % ٥2ػ = ) 



 

 جودة الخدمة دراسة ميدانية على فنادق الخمس نجوم بمدينة الق اهرة  دور إستراتيجية كايزن في تحسين
 لجين محسن علي المغربي& د.   سيد محمود السيد الخولي د.
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 اُلوم ث٤ٖ اَُ٘جخ ك٢ : ؽ٤ش ة = أه٢ٖ فطؤ َٓٔٞػ ثٚ ، ۱.۹٩ ÷أ = ة 

 ( . 2.۹٥ٝاَُ٘جخ ك٢ اُؼ٤٘خ ػ٘ل َٓزًٞ صوخ ) ٓغزٔغ اُجؾش 

 رطج٤ن أُؼبكُخ : 

 
 ٓلوكح  .2۷إماً )ٕ( = 

 : أعٍىة اٌذساعخ 

٠ أُٜ٘ظ إُٞل٢ ػِأُؤُلٕٞ  ٝافزجبه كوٝٙٚ اػزٔلُزؾو٤ن اٛلاف اُجؾش  -

 اُزؾ٢ِ٤ِ.

ػ٠ِ أٍِٞة الاٍزوٖبء ك٢ عٔغ اُج٤بٗبد اُقبٕخ ثبُلهاٍخ، ٖٓ أُؤُلٕٞ  اػزٔل -

ر٤ْٖٔ ٝإػلاك هبئٔخ اٍزوٖبء )ٓوكوخ( ك٢ ٙٞء اُؼل٣ل ٖٓ اُلهاٍبد اُز٢ فلاٍ 

رٜٚٔ٘ب أكاة اُجؾش، ٓغ إعواء ثؼ٘ اُزؼل٣لاد اُطل٤لخ ُزز٘بٍت ٓغ ٓغبٍ 

ػ٠ِ  اُزطج٤ن، ثؾ٤ش رٞعٚ إ٠ُ ٝؽلاد أُؼب٣٘خ اُقبٕخ ثبُؼ٤٘خ، ُِؾٍٖٞ

 ، ٢ٛٝاُج٤بٗبد اُلاىٓخ ُِزؾون ٖٓ اُلوٝٗ ، ٝإٍُٞٞ إ٠ُ أٛلاف اُجؾش

 ٌٓٞٗخ ٖٓ صلاصخ أهَبّ، ٣ٌٖٔ ر٤ٙٞؾٜب ك٤ٔب ٢ِ٣:

 ْأَُزٟٞ  أُزـ٤واد اُل٣ٔٞعواك٤خ ِّٝٔذ اُ٘ٞع اُؼٔو، أَُزٟٞ اُزؼ٤ِ

 اُٞظ٤ل٢، َٓزٟٞ اُقجوح.

 ( 0۱إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو : َّٝٔ ٛنا اُوَْ ػ٠ِ)  ٖػجبهح ٓو٤َٔ

 ػ٠ِ أُؾبٝه اُزب٤ُخ:

 ( ٩اُزقط٤ٜ ٝأّزَٔ ػ٠ِ )ػجبهاد 

 ( ػجبهاد.٥اُز٘ل٤ن : ٝأّزَٔ ػ٠ِ ) 

 ( ػجبهاد.٥اُلؾٔ ٝأّزَٔ ػ٠ِ ) 

 ( ػجبهاد.٥الإٍزغبثخ ٝأّزَٔ ػ٠ِ ) 
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 ( 00عٞكح اُقلٓخ : َّٝٔ ٛنا اُوَْ ػ٠ِ )أُؾبٝه اُزب٤ُخ: ػجبهح ٓو٤َٖٔ ػ٠ِ 

  ( ػجبهاد٥ٝأّزَٔ ػ٠ِ ):اُغٞاٗت أُبك٣خ 

 ( ػجبهاد.٠ٝأّزَٔ ػ٠ِ ) :الإػزٔبك٣خ 

 ( ػجبهاد.٠ٝأّزَٔ ػ٠ِ ) :الأٍزغبثخ 

 ( ػجبهاد.٥ٝأّزَٔ ػ٠ِ ) :اُضوخ 

 ( ػجبهاد.٠اُزؼبٛق ٝأّزَٔ ػ٠ِ ) 

رْ رلو٣ؾ هٞائْ الاٍزوٖبء اُٖبُؾخ ُِزؾ٤َِ ٝر٣ٌٞلٛب ، ؽ٤ش رْ الاٍزغبثخ ػ٠ِ َٗجخ  -

( هبئٔخ ُؼلّ الأٍز٤لبء، ٝثٜنا ۱۱( هبئٔخ، ٝهل رْ أٍزجؼبك )0۹2%( ثٞاهغ )٥.۷0)

( هبئٔخ ثَ٘جخ 0۷۹ب٢ُ ػلك اُوٞائْ اُز٢ أعو١ ػ٤ِٜب اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ )٣ٌٕٞ إعٔ

%( . صْ رْ رْـ٤َ ٝرؾ٤َِ اُج٤بٗبد الأ٤ُٝخ اُز٢ رْ  رغ٤ٔؼٜب ثبلاٍزؼبٗخ ثجوٗبٓظ ٩۹.۷)

 (SPSS-Version 22).الاعزٔبػ٤خ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ ك٢ اُؼِّٞ 

 خ كوٝٗ اُلهاٍخرْ اٍزقلاّ ٓغٔٞػخ ٖٓ الأٍب٤ُت الإؽٖبئ٤خ لافزجبه ٕؾ -

 ٝمُي ًٔب ٢ِ٣:

اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ إُٞل٢ ٢ٛٝ رؾ٤ِلاد إؽٖبئ٤خ رٖق اُج٤بٗبد اُز٢ رْ عٔؼٜب.   

  ٌٖٔه٤بً اُؼلاهبد ٝالاهرجبٛبد اُجبؽضٕٞ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ الإٍزللا٢ُ : ٤ُ ٖٓ

 ث٤ٖ أُزـ٤واد.

 : ِؾذداد اٌذساعخ 

إ٠ُ  ٥/٩/0202ُٜنٙ اُلهاٍخ ك٢ اُلزوح ٖٓ  اُؾلٝك اُي٤٘ٓخ رْ رغ٤ٔغ اُج٤بٗبد -

 .2۱/۷/0202  اُلزوح 

 اٌُجوٟ. اُؾلٝك أٌُب٤ٗخ : اهزٖود اُلهاٍخ ك٘بكم اُقٌٔ ٗغّٞ ثٔل٣٘خ اُوبٛوح -

ٗغّٞ  اُؾلٝك اُجْو٣خ : اهزٖود اُلهاٍخ ػ٠ِ ع٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ ثل٘بكم اُقٌٔ -

 ثٔل٣٘خ اُوبٛوح اٌُجوٟ.
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 0202إثو٣َ  -اُؼلك اُضب٢ٗ                            أُغِل اُواثغ ػْو                                                  

   565 
 

  

 خبِغبً اٌذساعخ اٌُّذأُخ:

 :اخزجبس صجبد وصذق اٌّمُبط اٌّغزخذَ فٍ اٌذساعخ 

 صجبد اٌّمُبط ٌؼجبساد لبئّخ الاعزمصبء ثاعزخذاَ غشَمخ " أٌفب( ۲عذوي سلُ )

 "وشوِجبؿ" ٌّزغُشاد اٌذساعخ

 
 اٌّصذس : ٔزبئظ اٌزؾًٍُ الإؽصبئٍ ٌٍجُبٔبد

ُٔزـ٤واد  ( إ٠ُ إٔ ه٤ٔخ أُلب ًوٝٗجبؿ٠/0أّبهاد اُ٘زبئظ أُج٤٘خ ك٢ اُغلٍٝ ههْ ) 

 ( ؛ ٝرؼزجو ٛنٙ اُو٤ْ ٓوجُٞخ22..2، ۹۹..2اُلهاٍخ ًبٗذ ػ٠ِ اُزٞا٠ُ )

ٝث٘بءً ػ٠ِ مُي ٣ٌٖٔ اُوٍٞ ثؤٕ ػجبهاد الإٍزٔبهح %(  2.۷2علاً، لأٜٗب أًجو ٖٓ )  

 رزَْ ثبُضجبد اُلاف٢ِ ُؼجبهارٜب.

 ِٕبلشخ ٔزبئظ اٌذساعخ اٌُّذأُخ ٌّزغُشاد اٌذساعخ 

 اٌؾغبثٍ والأؾشاف اٌّؼُبسٌ لاعزغبثبد اٌؼُٕخ ٌّزغُشاد اٌذساعخاٌىعػ ( 3عذوي سلُ )

  
 اٌّصذس : ٔزبئظ اٌزؾًٍُ الإؽصبئٍ ٌٍجُبٔبد
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 ثزؾًٍُ ثُبٔبد اٌغذوي اٌغبثك، رزعؼ إٌزبئظ اٌزبٌُخ:

اؽزَ ٓزـ٤و "إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو " أُوًي الأٍٝ ٖٓ ؽ٤ش  -

ٓزـ٤و  (؛ ك٢ ؽ٤ٖ عبء2.٩۷أُزٍٜٞ اُؾَبث٢ )اٍزغبثخ ػ٤٘خ اُلهاٍخ، ؽ٤ش ثِؾ 

 (. 2.٩٥عٞكح اُقلٓخ ك٢ أُوًي اُضب٢ٗ، ؽ٤ش ثِؾ أُزٍٜٞ اُؾَبث٢ )

ثبَُ٘جخ ُزور٤ت أثؼبك ٓزـ٤و " إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو " ٝكوب  -

ُِٔزٍٜٞ اُؾَبث٢، كول عبء ثؼل اُزقط٤ٜ ك٢ أُوًي الأٍٝ ٖٓ ؽ٤ش الاٍزغبثخ، 

 ؾٔ" صْ ثؼل " الاٍزغبثخ" ٝأف٤وا "اُز٘ل٤ن".رلاٙ ثؼل اُل

ثؼل  ثبَُ٘جخ ُزور٤ت أثؼبك ٓزـ٤و "عٞكح اُقلٓخ " ٝكوب ُِٔزٍٜٞ اُؾَبث٢، كول عبء -

صْ ثؼل  "اُغٞاٗت أُبك٣خ" ك٢ أُوًي الأٍٝ ٖٓ ؽ٤ش الاٍزغبثخ، رلاٙ ثؼل " اُضوخ

 "الاػزٔبك٣خ" صْ ثؼل "اُزؼبٛق" ٝأف٤وا "الاٍزغبثخ".

 فٍ ٌؼُٕخ اٌذساعخ وفمبً ٌٍّزغُشاد اٌذَّىغشاف الأؽصبء اٌىص 

 ( رىصَغ ػُٕخ اٌذساعخ ؽغت إٌىع4عذوي سلُ )

 
 اٌّصذس : ٔزبئظ اٌزؾًٍُ الإؽصبئٍ ٌٍجُبٔبد
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إم ثِـذ  ٣زٚؼ ٖٓ اُغلٍٝ اَُبثن إٔ اُـبُج٤خ اُؼظ٠ٔ ٖٓ ػ٤٘خ اُلهاٍخ ْٛ ٖٓ اُنًٞه،

ٖٓ ػ٤٘خ  إٔ اُـبُج٤خ اُؼظ٠ٔ ٖٓ إعٔب٢ُ ؽغْ اُؼ٤٘خ؛ ًٔب ٣زٚؼ( % ٩0.2َٗجزْٜ ) 

ٍ٘خ إم ثِـذ َٗجزْٜ (  ٠2ٍ٘خ ا٠ُ اهَ ٖٓ  22اُلهاٍخ روغ أػٔبهْٛ ك٢ اُلئخ اُؼٔو٣خ ٖٓ 

ٖٓ إعٔب٢ُ ؽغْ اُؼ٤٘خ؛ ًٔب ٣زٚؼ ٖٓ اُغلٍٝ اَُبثن إٔ اُـبُج٤خ اُؼظ٠ٔ ٖٓ  2۱22۷

%( ٖٓ ٥٥.۹ػ٤٘خ اُلهاٍخ ٣وغ َٓزٞاْٛ اُزؼ٢ٔ٤ِ ك٢ أَُز١ٞ اُغبٓؼ٢ إم ثِـذ َٗجزْٜ ) 

إعٔب٢ُ ؽغْ اُؼ٤٘خ ؛ ًٔب ٣زٚؼ ٖٓ اُغلٍٝ اَُبثن إٔ اُـبُج٤خ اُؼظ٠ٔ ٖٓ ػ٤٘خ اُلهاٍخ 

%( ٖٓ إعٔب٢ُ ؽغْ ٠٩2۹كاهح أُزٍٞطخ إم ثِـذ َٗجزْٜ ) ٣وغ َٓزٟٞ ٝظ٤لزْٜ ك٢ الإ

اُؼ٤٘خ؛ ًٔب ٣زٚؼ ٖٓ اُغلٍٝ اَُبثن إٔ اُـبُج٤خ اُؼظ٠ٔ ٖٓ ػ٤٘خ اُلهاٍخ ٍ٘ٞاد فجورْٜ 

 %( ٖٓ إعٔب٢ُ ؽغْ اُؼ٤٘خ.٥۹2٠ٍ٘ٞاد إم ثِـذ َٗجزْٜ )  ٥أهَ ٖٓ 

 :ٍٔزبئظ أخزجبس اٌفشض اٌشئُغ 

دلاٌخ  "لا َىعذ رأصُش عىهشي رادَ ثؤٗٚ وبئٖٓ أعَ كهاٍخ ٕؾخ اُلوٗ اُوئ٠َ٤ اُ

ئؽصبئُخ ٌزطجُك ئعزشارُغُخ وبَضْ ٌٍزؾغُٓ اٌّغزّش اٌزخطُػ اٌزٕفُز. اٌفؾص، 

الإعزغبثخ ػًٍ رؾغُٓ عىدح اٌخذِخ )اٌغىأت اٌّبدَخ، الإػزّبدَخ، الإعزغبثخ، اٌضمخ، 

ثئٍزقلاّ رؾ٤َِ  لّٕٞٞ ثٔل٣٘خ اُوبٛوح اٌُجوٟ"؛ هبٓذ أُؤُك٢ ك٘بكم اُقٌٔ ٗغ (اٌزؼبغف

الإٗؾلاه أُزؼلك ُِزؾون ٖٓ رؤص٤و إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ثؤثؼبكٛب اُزقط٤ٜ 

اُز٘ل٤ن اُلؾٔ الإٍزغبثخ ػ٠ِ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ ثؤثؼبكٛب )اُغٞاٗت أُبك٣خ، الإػزٔبك٣خ، 

 الإٍزغبثخ، اُضوخ، اُزؼبٛق( ك٢ اُل٘بكم ٓؾَ اُلهاٍخ ٝمُي ًٔب ٢ِ٣:

 ( ٔزبئظ رؾًٍُ الإٔؾذاس اٌّزؼذد ٌزأصُش أثؼبد ئعزشارُغُخ وبَض5ْسلُ )عذوي 

 ٌٍزؾغُٓ اٌّغزّش ػًٍ عىدح اٌخذِخ ثأثؼبدهب
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( َجُٓ اٌزؾًٍُ الإؽصبئٍ أْ هٕبن رأصُش عىهشي 5ئػزّبداً ػًٍ اٌغذوي اٌغبثك سلُ )

)اٌزخطُػ، اٌزٕفُز، راد دلاٌخ ئصؾبئُخ الأثؼبد ئعزشارُغُخ وبَضْ ٌٍزؾغُٓ اٌّغزّش 

 اٌفؾص الإعزغبثخ ػًٍ رؾغُٓ عىدح اٌخذِخ فٍ اٌفٕبدق ِؾً اٌذساعخ؛ ؽُش أْ :

(، أ١ إٔ R2 2..۹٥) (ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾل٣ل ) اٌمىح اٌزفغُشَخ ٌٍّٕىرط: .۱

ُز٘ل٤ن، أُزـ٤و أَُزوَ إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ثؤثؼبكٛب )اُزقط٤ٜ ا

ٖٓ اُزجب٣ٖ ك٢ أُزـ٤و اُزبثغ )عٞكح  %(  ۹.٥.َو )اُلؾٔ الإٍزغبثخ(، رل

%( كول روعغ إ٠ُ اُقطؤ اُؼْٞائ٢، أٝ ُؼلّ ۱2.٥اُقلٓخ(، أٓب اَُ٘جخ اُجبه٤خ )

إكهاط ٓزـ٤واد َٓزوِخ أفوٟ َٓئُٞخ ػٖ رل٤َو عيء ٖٓ أُزـ٤و اُزبثغ؛ ًٔب 

ُغٞاٗت ُغٞكح اُقلٓخ ثؤثؼبكٛب )ا (R2) ثِـذ اُوٞح اُزل٤َو٣خ ُٔؼبَٓ اُزؾل٣ل 

، 2.2۹۰، .2.۱٥أُبك٣خ، الإػزٔبك٣خ، الإٍزغبثخ، اُضوخ اُزؼبٛق ػ٠ِ اُزور٤ت )

أ١ إٔ إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ثؤثؼبكٛب ( .2.2۹، 2.۱.۷، 2.۱.2

اُزقط٤ٜ اُز٘ل٤ن اُلؾٔ الإٍزغبثخ(، رلَو اُزجب٣ٖ اُن١ ٣ؾلس ُغٞكح اُقلٓخ 

خ، الإٍزغبثخ، اُضوخ، اُزؼبٛق(، ثبَُ٘ت ثؤثؼبكٛب ) اُغٞاٗت أُبك٣خ، الإػزٔبك٣

 %(.  ..2۹%،  ۱٩.۷%،  2..۱%،  2۹.٥%،  ..۱٥) اُزب٤ُخ ػ٠ِ اُزور٤ت 

(، ٠ٛٝ ر٤ْو 2.۹٠٩ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ الإهرجبٛ )  (R) :ِؼٕىَخ ِؼبًِ الإسرجبغ .0

إ٠ُ ٝعٞك ػلاهخ اهرجب٤ٛخ ه٣ٞخ ث٤ٖ أُزـ٤و أَُزوَ إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ 

أَُزٔو ثؤثؼبكٛب اُزقط٤ٜ اُز٘ل٤ن اُلؾٔ الإٍزغبثخ(، ٝأُزـ٤و اُزبثغ )عٞكح 

لاُخ إ٠ُ إٔ الأٗؾلاه ٣ؼزجو ٓؼ٣ٞ٘ب ٝما ك Fاُقلٓخ. ًٔب ر٤ْو ٗز٤غخ أفزجبه 

 %(. 2.2٥إؽٖبئ٤خ، ؽ٤ش إٔ َٓزٟٞ أُؼ٣ٞ٘خ أهَ ٖٓ )

ُِٔزـ٤و أَُزوَ   (B) ٓؼ٣ٞ٘خ أُزـ٤و أَُزوَ : ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ الاٗؾلاه .2

إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ثؤثؼبكٛب اُزقط٤ٜ، اُز٘ل٤ن، اُلؾٔ، 

(، ٢ٛٝ ر٤ْو إ٠ُ .2.۱٩، .22۱٠، .2.٥٠، 2.٩٥2الإٍزغبثخ ػ٠ِ اُزور٤ت )

 ٝعٞك ػلاهخ ٛوك٣خ ث٤ٖ ٛنا أُزـ٤و ٝأُزـ٤و اُزبثغ )عٞكح اُقلٓخ(. ًٔب
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إ٠ُ إٔ ٛنٙ اُؼلاهخ ٓؼ٣ٞ٘خ ٝإٔ رؤص٤و ٛنا أُزـ٤و ٣ؼزجو رؤص٤واً  Tرشُش ٔزُغخ أخزجبس 

  %(. 2.2٥ٓؼ٣ٞ٘ب ٝما كلاُخ إؽٖبئ٤خ، ؽ٤ش إٕ أُؼ٣ٞ٘خ أهَ ٖٓ )

اٌزٌ َٕص ػًٍ أْ " لا َىعذ رأصُش ثٕبءا ػٍٍ رٌه َزُ سفط اٌفشض اٌؼذَ اٌشئُغٍ 

عىهشي راد دلاٌخ ئؽصبئُخ ٌزطجُك ئعزشارُغُخ وبَضْ ٌٍزؾغُٓ اٌّغزّش اٌزخطُػ اٌزٕفُز 

)اٌغىأت اٌّبدَخ، الإػزّبدَخ، الإعزغبثخ،  اٌفؾص الإعزغبثخ ػًٍ رؾغُٓ عىدح اٌخذِخ

 اٌضمخ اٌزؼبغف( فٍ فٕبدق اٌخّظ ٔغىَ ثّذَٕخ اٌمبهشح اٌىجشي".

 : ٔزبئظ اٌذساعخ:عبدعب 

ٝاكوذ ػ٤٘خ اُلهاٍخ ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ك٘بكم اُقٌٔ ٗغّٞ ٓؾَ اُلهاٍخ ػ٠ِ أثؼبك  .۱

أُزـ٤و أَُزوَ إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو(، ؽ٤ش عبءد كهعخ 

أُٞاكوخ )ٓٞاكن(، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ رطج٤ن إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ك٢ 

ٝعٜخ ٗظو ػ٤٘خ اُلهاٍخ ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ ثٜب، اُل٘بكم ٓؾَ اُلهاٍخ، ٝمُي ٖٓ 

ٝعبءد رور٤ت ٛنٙ الأثؼبك ٝكوبً ُلهعخ أُٞاكوخ ػ٤ِٜب ًبُزب٢ُ اُزقط٤ٜ اُز٘ل٤ن، 

الإٍزغبثخ اُلؾٔ(؛ ٣ٝلٍ ٕـو ٓؼبَٓ الإفزلاف أُؼ٤به١ ػ٢ِ إرلبم ػ٤٘خ 

 اُلهاٍخ ؽٍٞ إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو.

ٝاكوذ ػ٤٘خ اُلهاٍخ ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ك٘بكم اُقٌٔ ٗغّٞ ٓؾَ اُلهاٍخ ػ٠ِ أثؼبك  .0

أُزـ٤و اُزبثغ عٞكح اُقلٓخ، ؽ٤ش عبءد كهعخ أُٞاكوخ )ٓٞاكن(، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ 

رطج٤ن ٓلّٜٞ عٞكح اُقلٓخ ك٢ اُل٘بكم ٓؾَ اُلهاٍخ، ٝمُي ٖٓ ٝعٜخ ٗظو ػ٤٘خ 

الأثؼبك ٝكوبً ُلهعخ أُٞاكوخ ػ٤ِٜب اُلهاٍخ ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ ثٜب، ٝعبءد رور٤ت ٛنٙ 

ًبُزب٢ُ، اُغٞاٗت أُبك٣خ، الإػزٔبك٣خ، اُزؼبٛق، اُضوخ، الإٍزغبثخ(؛ ٣ٝلٍ ٕـو 

 ٓؼبَٓ الإفزلاف أُؼ٤به١ ػ٢ِ إرلبم ػ٤٘خ اُلهاٍخ ؽٍٞ ٓلّٜٞ عٞكح اُقلٓخ. 

هك٘ اُلوٗ اُوئ٢َ٤ اُوبئَ ثؤٗٚ "لا ٣ٞعل رؤص٤و عٞٛوٟ ماد كلاُخ إؽٖبئ٤خ  .٠

اُلؾٔ الإٍزغبثخ  إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو )اُزقط٤ٜ اُز٘ل٤ن، ُزطج٤ن

ػ٠ِ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ اُغٞاٗت أُبك٣خ الإػزٔبك٣خ، الإٍزغبثخ اُضوخ اُزؼبٛق( 

 ك٢ ك٘بكم اُقٌٔ ٗغّٞ ثٔل٣٘خ اُوبٛوح اٌُجوٟ"؛ ؽ٤ش ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾل٣ل 

(R2) ( ًٌَ ۹٥..2ُِ٘ٔٞمط) أَُزوَ إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ، أ١ إٔ أُزـ٤و
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( % ۹.٥.ثؤثؼبكٛب اُزقط٤ٜ اُز٘ل٤ن اُلؾٔ الإٍزغبثخ رلَو ) ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو

%( كول ۱2.٥ٖٓ اُزجب٣ٖ ك٢ أُزـ٤و اُزبثغ )عٞكح اُقلٓخ(، أٓب اَُ٘جخ اُجبه٤خ )

روعغ إ٠ُ اُقطؤ اُؼْٞائ٢، أٝ ُؼلّ إكهاط ٓزـ٤واد َٓزوِخ أفوٟ َٓئُٞخ ػٖ 

 (R2) زـ٤و اُزبثغ؛ ًٔب ثِـذ اُوٞح اُزل٤َو٣خ ُٔؼبَٓ اُزؾل٣ل رل٤َو عيء ٖٓ أُ

ُغٞكح اُقلٓخ ثؤثؼبكٛب اُغٞاٗت أُبك٣خ، الإػزٔبك٣خ، الإٍزغبثخ، اُضوخ، اُزؼبٛق(، 

أ١ إٔ إٍزوار٤غ٤خ (  .2.2۹، 2.۱٩۷، 2.۱.2، 2.2۹۰، .2.۱٥ػ٠ِ اُزور٤ت )

اُلؾٔ الإٍزغبثخ، رلَو ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ثؤثؼبكٛب اُزقط٤ٜ اُز٘ل٤ن، 

اُزجب٣ٖ اُن١ ٣ؾلس ُغٞكح اُقلٓخ ثؤثؼبكٛب اُغٞاٗت أُبك٣خ، الإػزٔبك٣خ، 

%،  2۹.٥%،  ..۱٥ٛق(، ثبَُ٘ت اُزب٤ُخ ػ٠ِ اُزور٤ت )الإٍزغبثخ، اُضوخ، اُزؼب

۱..2  ،%۱٩.۷  ،%2۹.. )% 

 عبثؼب: رىصُبد اٌذساعخ:

أ٤ٔٛخ رطج٤ن إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ إّواى اُؼب٤ِٖٓ ك٢ كٝهاد رله٣ج٤خ ُِزؼوف ػ٠ِ  .۱

ر٘زظ ٖٓ  ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ٝٙوٝهح إه٘بػْٜ ثبُلٞائل ٝالإ٣غبث٤بد اُز٢ ٍٞف

 رطج٤وٜب، ٝمُي ُٔٞاًجخ اُزـ٤واد اُز٠ رؾلس ك٢ اُج٤ئخ أُؾ٤طخ. 

ػَٔ فطٜ ثل٣ِخ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ك٢ اُل٘لم لإٍزقلآٜب ك٢ ؽبُخ ؽلٝس إ١  .0

 ٤َ٤خ اُز٢ رٔذ ٝٙؼٜب.فَِ ك٢ اُقطخ الإٍزوار٤غ٤خ اُوئ

ٙوٝهح اُؼَٔ ػ٠ِ ر٤ٌَْ ؽِوخ ُٔزبثؼخ ػ٤ِٔخ اُزؾ٤َٖ أَُزٔو ٖٓ أُزق٤ٖٖٖ ك٢  .2

 كٝهح ك٣ٔ٘ؾ. ٓغبٍ اُغٞكح ٝاُزؾ٤َٖ أَُزٔو ٝرٌٕٞ اُجلا٣خ ثبػزٔبك

هثٜ ػ٤ِٔخ رؾل٤ي الأكواك ٓبك٣بً ٝٓؼ٣ٞ٘بً ثَٔزٟٞ َٓبٛٔزْٜ ك٢ اُزؾ٤َٖ   .٠

 أَُزٔو، ٝعٞكح الأكاء.

اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ػ٤ِٔبد رؾ٤َٖ اُقلٓخ ٖٓ فلاٍ ْٓبهًزْٜ ك٢ ٤ٕبؿخ إّواى  .٥

 ٝارقبم اُوواهاد ك٢ ًبكخ أَُز٣ٞبد الإكاه٣خ.

ر٤ٔ٘خ هٝػ أُجبكهح ُلٟ اُؼب٤ِٖٓ ٖٓ فلاٍ رْغ٤ؼْٜ ػ٠ِ ٛوػ الأكٌبه اُغل٣لح  .٩

 اُز٢ رَبػل ػ٠ِ اُزط٣ٞو ٝاُزؾ٤َٖ ٜٓٔب ًبٗذ ث٤َطخ.
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بػل ك٢ رول٣ْ اُقلٓخ إ٠ُ اُؼٔلاء ك٢ اُٞهذ اُؼَٔ ػ٠ِ رج٤َٜ الإعواءاد اُز٠ رَ .۷

أُ٘بٍت، ٖٓ فلاٍ إػبكح اُ٘ظو ك٢ ٍَِِخ الإعواءاد أُزجؼخ ٝرؾل٣ل ٍِج٤برٜب 

 إٗطلاهب ٗؾٞ ػ٤ِٔبد اُزط٣ٞو ٝاُزؾ٤َٖ.

 4 رىصُبد اٌذساعخ وِإششاد لُبعهب:

ٍٝ ك٢ ٙٞء اُْن اُ٘ظو١ ٝاُؼ٢ِٔ ُِلهاٍخ، ٝ الإهزواػ أُوزوػ ُِلهاٍخ، ٝاُن١ ر٘ب

كهاٍخ كٝه رطج٤ن إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ ك٢ 

ك٘بكم اُقٌٔ ٗغّٞ ثٔل٣٘خ اُوبٛوح اٌُجوٟ، ٝك٢ ٙٞء ٓب رْ اُزَٕٞ إ٤ُٚ ٖٓ ٗزبئظ؛ 

٣ٌٖٔ ُِجبؽضخ رول٣ْ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُز٤ٕٞبد اُٜبككخ ُزؼي٣ي رؾ٤َٖ َٓزٟٞ عٞكح 

 أُؤُلٕٞ . اٍزٔللؼ٤َ إٛبه اُلهاٍخ ثٌَْ ػ٢ِٔاُقلٓخ ك٠ اُل٘بكم ٓؾَ اُلهاٍخ، ٝ ر

اُز٤ٕٞبد أُوزوؽخ ٖٓ ٓجبكٟء ًب٣يٕ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ٝ اُز٢ ر٘ٔ ثلٝهٛب ػ٠ِ 

ٙوٝهح إكفبٍ اُزؾ٤َ٘بد ٝ ٓواهجخ اُغٞكح ك٢ ًَ الأهَبّ ٝ اُؼب٤ِٖٓ ٝ الأ٤ُبد ٝ 

اُجوآظ ٝ الأٗظٔخ أَُزقلٓخ ك٢ اُل٘لم ٝ ٌُٖ ثزو٤ًي أًجو ػ٠ِ "اُغ٤ٔجب" اٝ ٓٞاٖٛ 

اُز٢ ثلٝهٛب ٍزغٔغ ث٤ٖ اُؼ٤َٔ ٝ ٓولّ اُقلٓخ اُل٘له٤خ  اٗزبط اُقلٓخ اُل٘له٤خ ٗلَٜب ٝ

ؽز٠ رزؤًل إكاهح اُل٘لم إ اُزؾ٤َ٘بد ٝ ٓواهجخ اُغٞكح رزْ ك٢ اًضو الأْٗطخ إٙبكخ ٝ 

أ٤ٔٛخ اٍزوار٤غ٤خ ُِؼ٤َٔ ٓٔب ٍٞف ٣٘ؼٌٌ ا٣غبث٤بً ػ٠ِ هثؾ٤خ اُل٘لم ٝ ؽٖزٚ 

رِي أُؤُلٕٞ  ؾب٤٤ُٖ ُِل٘لم. هَْء اُؼٔلاء اُاَُٞه٤خ ٝ اهجبٍ اُؼٔلاء اُغلك ػ٤ِٚ ٝ ٝلا

أُٞاٖٛ ا٠ُ أْٗطخ رزؼِن ثبلإكاهح ٝ اُزقط٤ٜ الإٍزوار٤غ٢، الأهَبّ اُزْـ٤ِ٤خ ٝ اف٤واً 

ٝ ٤ٌُ آفوا اهَبّ ا٤ُٖبٗخ اُلٝه٣خ. ٤ٍزْ ه٤بً اُزطٞهاد أَُزؾلصخ  ٝكؼب٤ُزٜب ك٢ 

( ۱ن ثبُزب٢ُ: )اٝ ٓؤّود الأكاء رزؼِ KPIsأٗٞاع هئ٤َ٤خ ٖٓ  2ٛنٙ اُل٘بكم ثبٍزقلاّ 

 ( الأكاء أُب٢ُ ُِل٘لم.2( رغوثخ اُؼ٤َٔ ك٢ اُل٘لم ٝ )0اُؼ٤ِٔبد اُزْـ٤ِ٤خ، )
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ٝ ؽ٤ش ٣ٞٙؼ اُغلٍٝ اُزب٠ُ ِٓقٔ اُز٤ٕٞبد أُوزوؽخ ُِلهاٍخ، ٖٝٓ اُنٟ ٣زؾَٔ  

َٓئ٤ُٞخ اُز٘ل٤ن، ٝٓب ٠ٛ أُٞاهك أُطِٞثخ ُنُي، ًْٝ ٣جِؾ الإٛبه اُي٠٘ٓ ُز٘ل٤ن رِي 

 ، ٝمُي ًٔب ٠ِ٣:اُز٤ٕٞبد

 عذوي ٍِخص ثزىصُبد اٌذساعخ وآٌُبد اٌزٕفُز

 اٌزىصُبد اٌّمزشؽخ ٌٍزٕفُز َ
ِغئىٌُخ 

 اٌزٕفُز

اٌّىاسد 

 اٌّطٍىثخ

الإغبس 

 اٌضٍِٕ

1 

إّواى اُؼب٤ِٖٓ ك٢ كٝهاد رله٣ج٤خ ُِزؼوف ػ٠ِ أ٤ٔٛخ رطج٤ن إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ 

ٝالإ٣غبث٤بد اُز٠ ٍٞف ر٘زظ ٖٓ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ٝٙوٝهح إه٘بػْٜ ثبُلٞائل 

 رطج٤وٜب، ٝمُي ُٔٞاًجخ اُزـ٤واد اُز٠ رؾلس ك٠ اُج٤ئخ أُؾ٤طخ.
إكاهح أُٞاهك 

 اُجْو٣خ

ٓٞاهك ٓبك٣خ ٝ 

 ثْو٣خ

ثٌَْ 

 كٝه١

۲ 
ػَٔ فطٜ ثل٣ِخ ُِزؾ٤َٖ أَُزٔو ك٢ اُل٘لم، لإٍزقلآٜب ك٢ ؽبُخ ؽلٝس إ١ 

ٝٙؼٜب.فَِ ك٢ اُقطخ الإٍزوار٤غ٤خ اُوئ٤َ٤خ اُز٠ رٔذ   
 إكاهح اُزقط٤ٜ

ٓٞاهك ثْو٣خ 

ٓلهثخ ػ٠ِ 

 اُزقط٤ٜ ا٤َُِْ

ثٌَْ 

 كٝه١

3 

ٖٓ  ٙوٝهح اُؼَٔ ػ٠ِ ر٤ٌَْ ؽِوخ ُٔزبثؼخ ػ٤ِٔخ اُزؾ٤َٖ أَُزٔو

أُزق٤ٖٖٖ ك٢ ٓغبٍ اُغٞكح ٝاُزؾ٤َٖ أَُزٔو ٝرٌٕٞ اُجلا٣خ ثبػزٔبك كٝهح 

 ك٣ٔ٘ؾ.

 الإكاهح اُؼ٤ِب،

إكاهح أُٞاهك 

 اُجْو٣خ

 ٓٞاهك ثْو٣خ

ٓلهثخ ػ٠ِ 

اُزقط٤ٜ ا٤َُِْ، 

 ٓٞاهك ٓبك٣خ

 ًَ٩ 

 ّٜٞه

4 
هثٜ ػ٤ِٔخ رؾل٤ي الأكواك ٓبك٣بً ٝٓؼ٣ٞ٘بً ثَٔزٟٞ َٓبٛٔزْٜ ك٢ اُزؾ٤َٖ أَُزٔو، 

 ٝعٞكح الأكاء.

إكاهح أُٞاهك 

 اُجْو٣خ

ِىاسد ثششَخ، 

 ِىاسد ِبدَخ

 ٩ٓوح ًَ 

 ّٜٞه

5 
ْٓبهًزْٜ ك٢ ٤ٕبؿخ إّواى اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ػ٤ِٔبد رؾ٤َٖ اُقلٓخ ٖٓ فلاٍ 

 ٝإرقبم اُوواهاد ك٢ ًبكخ أَُز٣ٞبد الإكاه٣خ.

الإكاهح اُؼ٤ِب، 

إكاهح أُٞاهك 

 اُجْو٣خ

ٓٞاهك ثْو٣خ، 

 ٓٞاهك ٓبك٣خ

ثٌَْ 

 كٝهٟ

6 
ر٤ٔ٘خ هٝػ أُجبكهح ُلٟ اُؼب٤ِٖٓ ٖٓ فلاٍ رْغ٤ؼْٜ ػ٠ِ ٛوػ الأكٌبه اُغل٣لح 

ث٤َطخ.اُز٠ رَبػل ػ٠ِ اُزط٣ٞو ٝاُزؾ٤َٖ ٜٓٔب ًبٗذ   

إكاهح أُٞاهك 

 اُجْو٣خ

ٓٞاهك ثْو٣خ 

 ٓجزٌوح

ثٌَْ 

 كٝه١

7 

اُؼَٔ ػ٠ِ رج٤َٜ الإعواءاد اُز٠ رَبػل ك٠ رول٣ْ اُقلٓخ إ٠ُ اُؼٔلاء ك٢ اُٞهذ 

أُ٘بٍت، ٖٓ فلاٍ إػبكح اُ٘ظو ك٢ ٍَِِخ الإعواءاد أُزجؼخ ٝرؾل٣ل ٍِج٤برٜب 

 إٗطلاهب ٗؾٞ ػ٤ِٔبد اُزط٣ٞوٝاُزؾ٤َٖ.

اُؼ٤ِب، الإكاهح 

 إكاهح اُز٣َٞن
 ٓٞاهك ثْو٣خ

ثٌَْ 

 كٝه١

 اٌّإٌفىِْٓ ئػذاد 
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٣غت ٙٔبٕ َٓز٣ٞبد هٙب  اولاً: اٌزىصُبد اٌخبصخ ثبلإػزجبساد اٌزشغٍُُخ ٌٍفٕذق:

ػب٤ُخ ُِـوف اُل٘له٤خ اُز٢ ٣ْـِٜب اُؼٔلاء ٖٓ فلاٍ اٍزطلاػبد اُوأ١ أُٞىػخ صلاس 

إعٔب٢ُ اُٞهذ اُن١ ٣و٤ٚٚ اُؼٔلاء ۷ ثؼل 22ٓواد ػ٠ِ الأهَ: ٓوح ٝاؽلح ًَ 

أُقطٜ ُٚ ُِزؤًل ٖٓ كؼب٤ُخ إعواءاد ًب٣يٕ اُز٢ رْ ارقبمٛب ُِزؾ٤َٖ ٖٓ عٞكح 

اُقلٓخ. ثبلإٙبكٚ ا٠ُ اٗٚ ٣غت رؾل٣ش أُزبثؼخ، ٝ اُز٢ هل رزٖٚٔ اُوهٔ٘خ َُُٜٞخ 

ٛنا  الاٍزقلاّ ٝالاٍزغبثخ ثٌَْ أًجو ُِؼٔلاء ، ٓغ ٓواػبح ٍِطبد الإكاهح أُؾ٤ِخ ك٢

اُٖلك. ٣غت ػ٠ِ كو٣ن الإكاهح ك٢ أُوبثَ رٞك٤و أُٞاهك اُجْو٣خ ٝالاهزٖبك٣خ اٌُبك٤خ 

ب رٞك٤و  ًٚ ُٚٔبٕ إٌٓب٤ٗخ ر٘ل٤ن فطخ اُؼَٔ ثَوػخ ٝكؼب٤ُخ ٝ إٔ رزٖٚٔ فطخ اُؼَٔ أ٣

أُؼلاد ٝالإعواءاد اُلاىٓخ، اُز٢ ٣غت رط٣ٞوٛب ثبُزؼبٕٝ ٓغ ٍِطبد ا٤َُبؽخ 

 اهح اٌُْبٟٝ أُؾزِٔخ ٝعنٝهٛب.أُؾ٤ِخ ٝاُل٤ُٝخ ، لإك

  :٣غت رو٤٤ْ ر٘ل٤ن فطخ اُؼَٔ ٝكؼب٤ُخ اُزلاث٤و أُزقنح ثٌَْ ئششاف اٌفٕذق

ٓزٌوه ُِزؾون ٖٓ الآزضبٍ ٝرؾل٣ل اُضـواد ٝرٖؾ٤ؾٜب ٝر٤٤ٌق اُقطخ ٓغ 

اُقجوح اُؼ٤ِٔخ. ٣ٌٖٔ ُلو٣ن الأىٓبد اُن١ ٣ْٚ أػٚبء ٖٓ ًَ هَْ ك٘لم م١ 

ر٘ل٤ن فطخ اُؼَٔ ٝرؾل٣ل اُزؼل٣لاد أُطِٞثخ ك٢ اُٞهذ ِٕخ إٔ ٣لػْ الإكاهح ك٢ 

أُ٘بٍت ؽَت ٓب ٣وك ا٠ُ إكاهح اُل٘لم ٖٓ هكٝك أكؼبٍ ُِؼٔلاء. ٖٓ اُٚوٝه١ 

الاٗزجبٙ لأ١ كزواد ى٤٘ٓخ ه٤ٖوح ؿ٤و ٓؼزبكح ٣و٤ٜٚب اُؼٔلاء ك٢ أ١ ٖٓ ٓواكن 

َٓزٟٞ  اُل٘لم ٝ رؾل٣ل الإٍجبة ُنُي، ٝ ٤ًق ٣ٌٖٔ لأكٝاد ًب٣يٕ إ رؾَٖ ٖٓ

 فلٓخ اُل٘لم ك٢ ٛنا اُٖلك.

  :٣ُٖ٘ؼ ثبلاؽزلبظ ثَغَ ُلإعواءاد اُزْـ٤ِ٤خ أُٜٔخ ك٢ اُؾلبظ عغً الإعشاءاد

ػ٠ِ َٓز٣ٞبد ػب٤ُخ ٖٓ اُغٞكح ك٢ اُل٘لم ٝاُزلاث٤و اُز٢ رْ ر٘ل٤نٛب ٝرَغ٤ِٜب 

ثزلب٤َٕ ًبك٤خ )ػ٠ِ ٍج٤َ أُضبٍ ، ثٔب ك٢ مُي ربه٣ـ ٝٝهذ اُؼ٤َٔ ؿ٤و 

ٖ هجَ ٖٓ ، ٝأ٣ٖ ثبُٚجٜ اُل٘لم ، ٝٓب إ٠ُ مُي(. ٣ٌٖٔ اٍزقلاّ اُوا٢ٙ ، ٝٓ

ٛنا اَُغَ ُزؾ٤َٖ إعواءاد اُغٞكح أُ٘لنح، ٝ رؾل٣ل ٓٞاٖٛ اُز٘ل٤ن ثبَُ٘جخ 

 لإٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ُزؾ٤َٖ هٙب اُؼ٤َٔ.
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  :ً٣غت اُؾلبظ ػ٠ِ اُزٞإَ ث٤ٖ إكاهح اُل٘لم ٝأُٞظل٤ٖ ، ثٔب ك٢ مُي اٌزىاص

أَُؤ٤ُٖٝ ػٖ الأهَبّ أُقزِلخ ، ٖٓ أعَ اُزؾل٣ل أَُجن ٖٓ فلاٍ أُل٣و٣ٖ 

٤َُبٍخ أُؼِٞٓبد ٤ُِٚٞف ًٝنُي رٞك٤و أُؼِٞٓبد ٝاُؾٍٖٞ ػ٤ِٜب ثَوػخ 

ثْؤٕ ؽٞاكس ػلّ اُوٙب اُز٢ هل رْ٘ؤ ك٢ أُْ٘ؤح ٝ ُٔؼوكخ أَُزٟٞ اُؾب٢ُ ٖٓ 

اُلاىٓخ اُقلٓخ أُولٓخ ك٢ اُللم ٝ اٍزقلاّ ٓضَ رِي أُؼِٞٓبد أكٝاد ًب٣يٕ 

رؾذ اُظوٝف اُؾب٤ُخ، ًٝنُي ٤ًل٤خ رط٣ٞو ػٔلاء ٓق٤ِٖٖ ٍؼلاء ػ٠ِ أُلٟ 

اُط٣َٞ. إٕ رٞك٤و إهّبكاد ُِٔٞظل٤ٖ ؽٍٞ ٤ًل٤خ ر٤َٕٞ فطخ اُؼَٔ ٤ُِٚٞف 

ٝإٔؾبة أُِٖؾخ ا٥فو٣ٖ ٣ٌٖٔ إٔ ٣ٖٚٔ ارَبم أُٞاءٓخ ٝعٞكرٜب. ٣ٌٖٔ 

ب ُِٞصبئن اُو٤ٖوح أٝ أُِٖوبد اُز٣َٞو٤خ إٔ رج ًٚ وى ٝ رْلك ػ٠ِ أ٤ٔٛخ اُو٤ْ أ٣

اُوئ٤َ٤خ اُز٢ ٣ؾوٓ ػ٤ِٜب اُل٘لم ك٢ رٞاعلٛب ث٤ٖ ا٤ُٚٞف ٝأُٞظل٤ٖ، ثٔب ك٢ 

مُي اُزو٣ٝظ لأ٤ٔٛخ اُؼٔلاء ، ٝالإعواءاد اُز٢ ٣غت ارجبػٜب ك٢ ؽبُخ ٝعٞك أ١ 

ٓقبٝف ُلٟ اُؼ٤َٔ ، ٝث٤بٗبد اُزوؽ٤ت ، ٝالأعٞاء الإ٣غبث٤خ ك٢ ع٤ٔغ أٗؾبء 

رٌٕٞ أُْ٘ٞهاد اُو٤ٍٔخ اُز٢ روؽت ثبُؼٔلاء ، ثِـبد ٓقزِلخ  اُل٘لم. ٣ٌٖٔ إٔ

، أكٝاد ٓؼِٞٓبد ٓل٤لح ٝ رطج٤ن ع٤ل ٌُب٣يٕ ك٢ رؾ٤َٖ فلٓخ اُل٘لم. هل ٣ٌٕٞ 

ٖٓ أُل٤ل إٔ ٣ٌٕٞ ُلٟ اُل٘لم هبئٔخ ٓؾلصخ ثٔؼِٞٓبد الارٖبٍ اُقبٕخ 

  لاء.ثبُٔٞظل٤ٖ، ثٔب ك٢ مُي أههبّ ٛٞارق اُطٞاها ُٚٔبٕ الاٍزغبثخ ُِؼٔ

  :٣غت ػ٠ِ الإكاهح إثلاؽ ع٤ٔغ أُٞظل٤ٖ ثٔوب٤٣ٌ اُغٞكح ٝ اٌزذسَت واٌّؼٍىِبد

َٓزِيٓبد ًب٣يٕ اُز٢ ٤ٍزْ اػزٔبكٛب، ٝ ٖٓ صْ اُزلاث٤و اُز٢ ٣ٌٖٔ إٔ رؾبكع ػ٠ِ 

ٓؼب٤٣و فلٓخ ػب٤ُخ ُِؼٔلاء، ثٔب ك٢ مُي اُز٤ٕٞخ ث٤ٌل٤خ اٍزقلاّ ٓواكن اُل٘لم 

د الأفوٟ اُز٢ ٣وؿت اُؼٔلاء ك٢ اُؼضٞه ػ٠ِ أكَٚ ٝعٚ ، ٝٓب ٢ٛ ا٤ُٔيا

ػ٤ِٜب. ٣غت إٔ ر٘ظْ الإكاهح ِٓقٖبد أُؼِٞٓبد اُز٢ ٣غت إٔ رـط٢ ع٤ٔغ 

رلاث٤و اُغٞكح الأٍب٤ٍخ ُٚٔبٕ هٙب اُؼ٤َٔ ٝػلآبد ٝٓؤّواد ٝأػواٗ ػلّ 

 ِؾذدح. اُوٙب أُؾزَٔ ٛنا، كول رٌٕٞ ٛ٘بى ؽبعخ ُِزله٣ت لإعواءاد

  :٣غت إٔ ٣ٌٕٞ ٓٞظلٞ ٌٓزت الاٍزوجبٍ ػ٠ِ كها٣خ ًبك٤خ الاعزمجبي واٌىىٔغُشط

ث٤ٌل٤خ اُزوؽ٤ت ثبُؼٔلاء ػ٠ِ أكَٚ ٝعٚ ؽز٠ ٣زٌٔ٘ٞا ٖٓ ر٘ل٤ن أُٜبّ أًُِٞخ 
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إ٤ُْٜ ٝٓ٘غ ؽلٝس فلٓخ كٕٝ رٞهؼبد اُؼٔلاء كافَ اُل٘لم، ٝ اُزؤًل إ اعواءاد 

ػ٠ِ إثلاؽ ًب٣يٕ ٣زْ رطج٤وٜب ؽَت ٓب فطٜ ُٚ. ٣غت إٔ ٣ٌٕٞ اُؼب٤ِٖٓ هبكه٣ٖ 

ا٤ُٚٞف ثٖٔ ٣ٌٖٔ ٖٓ فلاُْٜ الاٍزلَبه ػٖ ٤ٍبٍخ اُل٘لم ك٤ٔب ٣زؼِن ثٔؼب٤٣و 

اُغٞكح أُؾلكح أٝ اُقلٓبد الأفوٟ اُز٢ هل ٣ؾزبعٜب اُ٘يلاء )ػ٠ِ ٍج٤َ أُضبٍ ، 

ٓواكن اُغ٤ْ ٝٓواكن رول٣ْ اُطؼبّ ٝاُقلٓبد اُطج٤خ ٝا٤ُٖل٤ُخ أُزٞكوح ك٢ 

ب ػ٠ِ رول٣ْ أُ٘طوخ أٝ ك٢ أُؤٍَخ ثؾل مار ًٚ ٜب(. ٣غت إٔ ٣ٌٞٗٞا هبكه٣ٖ أ٣

أُْٞهح ٝرٜلئخ ا٤ُٚٞف ؿ٤و اُوا٤ٖٙ ؽز٠ ٣زْ اُزؼبَٓ ٓؼْٜ ٖٓ هجَ الإكاهح 

ثبلإٙبكخ إ٠ُ رٞك٤و  -٣غت ػ٠ِ الإكاهح رور٤ت مُي ػ٠ِ اُلٞه  -أُقزٖخ 

اُزٖؾ٤ؼ الأٍب٢ٍ ُوٖٞه اُقلٓخ اُن١ ؽلس. ٣غت رٞك٤و أُؼلاد اُٚوٝه٣خ 

ؽخ ٝالأٛوْ ثبُووة ٖٓ ٌٓزت الاٍزوجبٍ ؽ٤ش أٗٚ ػبكح ٓب ٣ٌٕٞ أًضو ٍٝٝبئَ اُوا

ٗوبٛ الارٖبٍ ُِؼٔلاء ػ٘لٓب ٣ٌٕٞ ُل٣ْٜ ٌّبٟٝ ٣ٝغت هػب٣زْٜ ك٢ أُوبثَ 

أُؼبة ثلا١ • ُزؼ٣ْٜٞٚ ػٖ ػلّ اُوٙب اُن١ ّؼوٝا ثٚ. ػ٠ِ ٍج٤َ أُضبٍ: 

• ٔبه٣ٖ ه٣ب٤ٙخ ر• هًٖ الأكلاّ ا٤َُ٘ٔبئ٤خ • ٓواكن اَُجب ٝاُزل٤ُي. • ٍز٤ْٖ. 

 أكلاّ ؽٍٞ ٓٞاهغ اَُلو اُْبئؼخ.• ٓؼوٗ ُلأى٣بء 

٣غت ألا ٣ٌٕٞ ٓٞظلٞ ٌٓزت الاٍزوجبٍ ، إٕ أٌٖٓ ، أًجو ٍ٘بً أٝ ٣ؼبٕٗٞ ٖٓ 

ظوٝف ٕؾ٤خ أٍب٤ٍخ ؽز٠ ٣زؤًل رطج٤ن اٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ثؤػ٠ِ أَُز٣ٞبد ٝ 

ئٔ أًضو كؼب٤ُخ. ٣غت إٔ ٣َزٞك٢ ٓٞظلٞ ٌٓزت الاٍزوجبٍ ع٤ٔغ اُقٖب

رّىٕهُ ِٓ رؾمُك اٌّؼبَُش اٌّطٍىثخ ِٓ لجً  ٝأُؤٛلاد اُْق٤ٖخ أُطِٞثخ اُز٢

 اٌفٕذق وهُئبد اٌغُبؽخ اٌذوٌُخ.

 ٣غت إٔ رٌٕٞ أُؼِٞٓبد اُو٤ٍٔخ ٝاُؾل٣ضخ ٓزبؽخ  :ِؼٍىِبد سعُّخ وِؾذصخ

ؽٍٞ ٓؼظْ ٓغبلاد اُوٙب ٝ / أٝ ػلّ اُوٙب ٝ َٛ ٝ ٓز٠ ٣ٌٖٔ لأكٝاد ًب٣يٕ 

إ رؼبُظ اُوٖٞه ك٢ اُقلٓخ. ٣غت إٔ ٣ٌٕٞ ٓٞظلٞ الاٍزوجبٍ ػ٠ِ كها٣خ ثبُِٔق 

 اُْق٢ٖ اُ٘ٔٞمع٢ ُِؼٔلاء ٝاؽز٤بعبرْٜ ٝهؿجبرْٜ أُزٞهؼخ ٝإٔ ٣زٖوكٞا ٝكوبً

ُنُي ٝ ُٔجبك١ء ًب٣يٕ. ٣غت إٔ ٣زٞكو ٌُٔزت الاٍزوجبٍ ػ٠ِ اُلٞه أههبّ ٛٞارق 
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الأهَبّ أُقزِلخ ك٢ ؽبُخ ِٛت اُؼ٤َٔ مٍ، ؽ٤ش إ مُي ُٚ ػلاهخ ٓجبّوٙ ثجؼل 

 .الإٍزغبثخ ك٢ رؾو٤ن عٞكح اُقلٓخ ك٢ اُل٘لم

٣غت ػ٠ِ ٓٞظل٢ الاٍزوجبٍ رل٣ٖٝ ع٤ٔغ اُؾٞاكس ماد اُِٖخ اُز٢ رَٖ إ٠ُ 

ْٜٔ ، ٓضَ ِٛجبد ى٣بهاد أُطبػْ ُزؾل٣ش ك٤َُ أكَٚ اَُجَ ُِزؼبَٓ ٓغ ػِ

اُؼٔلاء ٝٓب ٣ٌٖٔ إٔ ٣ؾلك اؽز٤بعبرْٜ. ًٔب ٣غت ػ٠ِ ٓٞظل٢ الاٍزوجبٍ اُزؼبَٓ 

ٓغ ًَ ٛنٙ أُؼِٞٓبد ثؾنه ، ٝروى الأٓو ُلإكاهح ٝالإكاهاد الأفوٟ ماد اُِٖخ 

 .ُزو٤٤ْ أُٞهق ٝارقبم اُوواهاد أُ٘بٍجخ

٣غت كؾٔ ٤ٕٝبٗخ  : اٌزىصُبد اٌخبصخ ثزؾغُٓ اٌخذِبد اٌفُٕخ واٌصُبٔخ:صبُٔبً 

رلكن ا٤ُٔبٙ اُ٘ظ٤لخ ُلاٍزٜلاى ٝك٢ أؽٞاٗ اَُجبؽخ أٝ أُ٘زغؼبد اُٖؾ٤خ ٖٙٔ 

اُؾلٝك ا٠ُٕٞٔ ثٜب ٝكوبً ُلأػواف ٝأُؼب٤٣و اُل٤ُٝخ ؽ٤ش إ مُي ٣لفَ ك٢ 

 ٓٞاٖٛ اُزؾ٤َٖ أُؾزِٔخ ٌُب٣يٕ ٝ رؾ٤َٖ فلٓخ اُل٘لم.

اء ا٤َُِْ ُـََ الأٛجبم : ٣غت اُزؾون ٖٓ الأك* ِؼذاد غغًُ الأغجبق واٌغغًُ

ٝٓؼلاد اُـ٤ََ ، فبٕخً كهعبد ؽواهح اُزْـ٤َ ، كٚلاً ػٖ اُغوػخ اُٖؾ٤ؾخ 

 ٖٓ ٓٞاك اُز٘ظ٤ق ٝاُزؼو٤ْ ا٤ٌُٔب٣ٝخ.

٣غت الاٗزجبٙ ، ًٔب ك٢ اُظوٝف اُؼبك٣خ ، إ٠ُ ٓواهجخ ٓوّؾبد  * رىُُف اٌهىاء:

ف٢ِ. ٣غت كؾٔ اُز٤٤ٌلبد ٝاُؾلبظ ػ٠ِ ٓؼلٍ الاٍزجلاٍ أُ٘بٍت ُِٜٞاء اُلا

الأكاء ا٤َُِْ ُِز٣ٜٞخ ، ٝرجبكٍ اُٜٞاء ، ٝٓؼلاد إىاُخ اُوٛٞثخ ٖٓ ؽٔبٓبد اَُجبؽخ 

أُـطبٙ ٝ رؾل٣ل اعواءاد اُزؾ٤َٖ اُقبٕخ ثبُز٣ٜٞخ اما ؽلصذ ْٓبًَ اٝ ٌّبٟٝ 

 ُِؼب٤ِٖٓ ك٢ ٛنا اُٖلك. 

٣غت إعواء كؾٕٞبد ٓ٘زظٔخ ُٚٔبٕ ؽَٖ ٤ٍو اُٖبثٕٞ * اٌّىصػبد: 

ٍِٞ أُطٜو ، ٝٓغللبد الأ٣ل١ ، ٝٓٞىػبد الأَٗغخ اُز٢ ٣ٌٖٔ ٝٓٞىػبد ٓؾ

اُزقِٔ ٜٓ٘ب ، ٝؿ٤وٛب ٖٓ الأعٜيح أُٔبصِخ. ٣غت إٕلاػ اُٞؽلاد أُؼ٤جخ أٝ 

اٍزجلاُٜب ثَوػخ، ًٔب ٣غت إٔ رزٖٚٔ فطخ ػَٔ اُل٘لم رو٤ًت ٝؽلاد ُزٞى٣غ 

ُز٢ ٣َزقلٜٓب اُغَ ك٢ ٓ٘بٛن ٓقزِلخ ٖٓ اُل٘لم ، ثٔب ك٢ مُي اُؾٔبٓبد اُؼبٓخ ا
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ا٤ُٚٞف ٝأُٞظلٕٞ ، ٝؿ٤وٛب ٖٓ أُغبلاد ماد الأ٤ٔٛخ )ٓضَ ٓلفَ هبػخ 

 اُطؼبّ ٝأُطبػْ(.

٣غت ػ٠ِ ٓٞظل٢ أُطبػْ ٝٝعجخ الإكطبه  * اٌّطبػُ وغشف الإفطبس واٌطؼبَ:

ٝؿوكخ اُطؼبّ اُؾلبظ ػ٠ِ اُ٘ظبكخ اُْق٤ٖخ )ؿََ ا٤ُل٣ٖ ثبٗزظبّ ٝاُ٘ظبكخ أص٘بء 

ٌٖٓٔ ٖٓ اُلهخ ٝاُجؾش ػٖ رؾ٤َٖ عٞكح رول٣ْ ٝ ٢ٜٛ اُطؼبّ  اَُؼبٍ( ثؤًجو هله

ب رن٤ًو ا٤ُٚٞف ػ٘ل اُلفٍٞ ٝاُقوٝط ٖٓ  ًٚ اُن١ ٣زيا٣ل ػ٤ِٚ اُطِت. ٣غت أ٣

أُطؼْ أٝ الإكطبه أٝ ؿوكخ اُطؼبّ ُلإعبثخ ػ٠ِ اٍزج٤بٕ ُزو٤٤ْ رغوثزْٜ ٓغ ٓطؼْ 

 اُل٘لم ٣ٝلَٚ إٔ ٣ٌٕٞ ػ٘ل ٓلفَ رِي أُواكن.

٣غت رـ٤٤و أُلاهٜ ٝأُـبهف ثٌَْ ٓزٌوه، ٓغ  هبد واٌّششوثبد:آلاد اٌجىفُ* 

ب ك٢ ؽب٣ٝبد ٓ٘لِٖخ. ٣غت إٔ ٣ولّ ٓطؼْ اُل٘لم  ًٔ روى ٛنٙ اُؼ٘بٕو كائ

أُؤًٞلاد اُؼب٤ُٔخ اُز٢ رزطبثن ٓغ ٓزطِجبد اَُٞم أَُزٜلكٔغ اُزو٤ًي ػ٠ِ 

و ٓب٤ً٘بد رل٤ٚلاد ػٔلائٜب ُٞعجبد ٓؼ٤٘خ ٓولٓخ ك٢ ٓضَ ٛنا أُطجـ. ٣غت رٞك٤

اُوٜٞح ٝآلاد اُٖٞكا ٝؿ٤وٛب ك٢ ٓٞاهغ أًضو ٝلا روزٖو كوٜ ػ٠ِ ٓ٘بٛن رول٣ْ 

 اُطؼبّ ٝأُطبػْ.

٣غت ؿََ ٝر٘ظ٤ق ع٤ٔغ  الأغجبق والأوأٍ اٌفعُخ وِفشوشبد اٌّبئذح: *

ٍ٘ٞاد ًؾل أه٠ٖ.  2الأٛجبم ٝالأٝا٢ٗ اُل٤ٚخ ٝالأٝا٢ٗ اُيعبع٤خ ٝرـ٤٤وٛب ُٔلح 

١ٞ ٓلبهُ أُبئلح ٝأُ٘بك٣َ ػ٠ِ ر٤ٖٔٔبد كو٣لح رز٘بٍت ٝثبُٔضَ ، ٣غت إٔ رؾز

 ٓغ أُٞهغ اُز٣َٞو٢ ُِل٘لم ٝالأعٞاء اُضوبك٤خ.

أّقبٓ ًؾل أه٠ٖ ٌَُ  ٠: ٠ٕٞ٣ ثٞعٞك ئػذاد اٌغذوي وٍّب وبْ رٌه ِّىٕبً* 

أٓزبه ٓوثؼخ لأؿواٗ اُق٤ٕٖٞخ. ٣غت رور٤ت اُطبٝلاد ثؾ٤ش رٌٕٞ  ۱2

اُزِلي٣ٕٞ ك٢ أُطؼْ أًضو ٖٓ ٓزو ٝاؽل ٖٓ  أَُبكخ ٖٓ ظٜو أؽل اٌُوا٢ٍ إ٠ُ

 أعَ ٓقبٝكْٜ اُٖؾ٤خ.

٣غت رطج٤ن ثوٝرًٞٞلاد أ٤٘ٓخ فبٕخ ػ٠ِ ٛنٙ  * ِٕبغك رشفُهُخ ٌلأغفبي:

 أُواكن ٣ٝغت إٔ ٣زْ رطج٤ن ٛوم ٓجزٌوح ُِزوك٤ٚ ػٖ الأٛلبٍ. 
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٠ٕٞ٣ ثزؼي٣ي فلٓبد اُ٘ظبكخ. ٣غت إ٣لاء اػزجبه * اٌزٕظُف واٌزذثُش إٌّضٌٍ: 

فبٓ ُزطج٤ن إعواءاد اُز٘ظ٤ق ٝاُزط٤ٜو ك٢ أُ٘بٛن أُْزوًخ )كٝهاد ا٤ُٔبٙ ، 

اُوبػبد ، أُٔواد ، أُٖبػل ، إُـ( ًئعواءاد ٝهبئ٤خ ػبٓخ. ٣غت إ٣لاء اٛزٔبّ 

ُِٔوبث٘ ٝأىهاه أُٖؼل ٝاُلهاثي٣ٖ ٝأُلبر٤ؼ ٝٓوبث٘ الأثٞاة ٝٓب إ٠ُ مُي. 

ؾٔبٓبد ثٔؾٍِٞ ٓطٜو ٓ٘ي٢ُ ٣غت ر٘ظ٤ق أُوؽبٗ ٝأؽٞاٗ ؿََ ا٤ُل٣ٖ ٝاُ

عيء ك٢  ۷۱222 ٤ٛجًِٞٞه٣ذ اُٖٞك٣ّٞ )أ١ ٓب ٣ؼبكٍ 2.۱ػبك١ ٣ؾز١ٞ ػ٠ِ 

 ا٤ُِٕٔٞ( ُِزؤًل ٖٓ رؾو٤ن رطج٤ن ًب٣يٕ ك٤ٔب ٣زؼِن ث٘ظبكخ ٝ رؼو٤ْ الأٍطؼ.

٣غت إٔ رزج٠٘ إكاهح أُؤٍَخ ٓٞهلبً صبٌضبً: اٌزىصُبد اٌخبصخ ثاداسح اٌفٕذق: 

ب٤٣و اُغٞكح أٌُٔ٘خ ٝرط٣ٞوٛب ٝاُؾلبظ ػ٤ِٜب ثٌَْ َٓؤٝلًا ُزؾو٤ن أػ٠ِ ٓؼ

َٓزٔو رؾذ ٓظِخ ًب٣يٕ اُٞاٍؼخ. ٣غت ػ٠ِ كو٣ن الإكاهح ، ثبُزْبٝه ٓغ ٤ٛئخ 

اُل٘بكم ٝأُطبػْ ٝأُطبػْ ٝا٤َُبؽخ ٝاُغٔؼ٤بد اُٖ٘بػ٤خ ، ٝٙغ فطخ ػَٔ 

٤بد ٤ٛئبد ٖٓٔٔخ ٝكوبً ُٔؼب٤٣و اُغٞكح اُؾب٤ُخ اُز٢ ٣زْ ه٤بٍٜب ٝر٘ل٤نٛب ٝكوبً ُزٕٞ

ا٤َُبؽخ أُؾ٤ِخ ٝاُل٤ُٝخ ثٜلف رؾو٤ن اُؾل الأك٠ٗ ٖٓ َٓز٣ٞبد اُغٞكح اُز٢ ٣٘جـ٢ 

ب إٔ رل٣و ٌّبٟٝ اُؼٔلاء  ًٚ رٞاكوٛب ٤ًٝل٤خ رؼي٣ي ٓٞهلٜب ك٢ ٛنا اُٖلك. ٣غت أ٣

 ثٌَْ كؼبٍ، ٝروَِ ٖٓ رؤص٤وٛب ث٤ٖ اُؼٔلاء ٝأُٞظل٤ٖ.

 ِإششاد لُبط الأداء اٌشئُغُخ:

ٝ ر٘وَْ ٓؤّواد اكاء اُقلٓخ اُل٘له٤خ ثؼل رطج٤ن اٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ٝ اُز٤ٕٞبد اُز٢ 

الأكاء أُب٢ُ، ٝ ٓؤّواد هئ٤َجخ رزؼِن: ثبُزٌِلخ اُزْـ٤ِ٤خ،  2رْ مًواٛب اػلاٙ ا٠ُ 

 اُل٘لم. ٓغ اُ٘ي٣َ رغوثخأف٤واً 

ْ ٌٍزؾغُٓ ثؼذ رطجُك ئعزشارُغُخ وبَض ِإششاد الأداء اٌشئُغُخ ٌٍزىٍفخ اٌزشغٍُُخ

 اٌّغزّش:

ٛ٘بى ػلك ٖٓ ٓؤّواد الأكاء اُوئ٤َ٤خ اُزْـ٤ِ٤خ اُٜبٓخ اُز٢ ٣ٌٖٔ اٍزقلآٜب ُو٤بً أكاء 

ٝهثؾ٤خ اُؼوبهاد اُل٘له٤خ ثؼل رطج٤ن ًب٣يٕ. ك٢ اُٞاهغ ، ٛنٙ رزؼِن ثبُٔٔزٌِبد اُؼبٓخ 

رٌب٤ُلٚ.الأٍب٤ٍخ ، ًِٝٔب ىاك ٓواهجخ اُل٘لم ُٜب، ىاكد هثؾ٤زٜب ػٖ ٛو٣ن رو٤َِ    
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ك٢  ٩2اٌُٜوثبء ٢ٛ أًجو ٖٓوٝكبد اُل٘بكم ٝرٌَْ . ِإششاد لُبط هذس اٌطبلخ: 1

۷( ٤ِ٣ٜب اُـبى / ..02أُبئخ ٖٓ إعٔب٢ُ ٗلوبرٜب. ا٤ُٔبٙ / اُقلٓخ ٢ٛ صب٢ٗ أًجو رٌِلخ ُِٔواكن )

۷( ". ُؾَٖ اُؾع ثبَُ٘جخ ُوطبع اُل٘بكم ، رز٤ؼ ٓغٔٞػخ ۷0.2( ٝاُجقبه )۱2.٩اُٞهٞك )

ػخ ٖٓ رو٤٘بد إكاهح اُطبهخ ا٥ٕ ٤ٌُ كوٜ ٓواهجخ اٍزٜلاى اُطبهخ ثؤه٠ٖ كهعبد اُلهخ ٓز٘ٞ

ب ٙجٜ ٝرؾ٤َٖ اٍزٜلاى اُطبهخ اٍزغبثخ لأٗٔبٛ الاٍزٜلاى ك٢ اُٞهذ اُلؼ٢ِ،  ًٚ ، ٌُٖٝ أ٣

 ٝ ٖٓ صْ اُزؤًل ٖٓ إ رطج٤ن اٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ٗغؾذ ك٢ رو٤َِ اُٜله اّ لا.

ٜيح إكاهح اُطبهخ ػجو "إٗزوٗذ الأ٤ّبء" ُِل٘بكم ا٥ٕ ػ٠ِ ٝعٚ اُزؾل٣ل ، رز٤ؼ أع

اٍزقلاّ أٗظٔخ اُزلكئخ ٝاُز٣ٜٞخ ٝر٤٤ٌق اُٜٞاء ثٌَْ أًضو ًلبءح ٝرٞك٤وًا ًج٤وًا ك٢ 

اٍزٜلاى اُطبهخ ٝاُزٌب٤ُق. ث٤٘ٔب روّٞ ٓ٘ظٔبد اُؾواهح اُن٤ًخ ٝأعٜيح اٍزْؼبه 

، كئٕ أٗظٔخ إكاهح اُطبهخ اُن٤ًخ الإّـبٍ ثٔواهجخ اُزوِجبد ك٢ الإّـبٍ ٝالاٍزغبثخ ُٜب 

رَزقلّ فٞاهى٤ٓبد اُزؼِْ ا٢ُ٥ أُزطٞهح ُزؾ٤َِ اُل٣٘ب٤ٌٓب  Verdant EIٓضَ 

اُؾواه٣خ اُزبه٣ق٤خ ٝأٗٔبٛ اُطوٌ أُؾ٤ِخ ٝأؽٔبٍ اُطِت اُوٖٟٞ ثٌَْ َٓزٔو 

 ُزؾ٤َٖ اٍزٜلاى اُطبهخ ك٢ اُٞهذ اُلؼ٢ِ ، ًَ ػ٢ِ ٓلاه اُؼبّ.

ك١ اٍزقلاّ أٗظٔخ إكاهح اُطبهخ اُن٤ًخ ُٔواهجخ اٍزٜلاى اُطبهخ ك٢ اُٞاهغ ، ٣ٌٖٔ إٔ ٣ؤ

۷ ، ٝر٤ُٞل أٍوع كزواد 02ٝرؾ٤َ٘ٚ إ٠ُ رو٤َِ رٌب٤ُق ٛبهخ اُل٘بكم ثَ٘جخ رَٖ إ٠ُ 

 ّٜوًا(. 0٠-۱0الاٍزوكاك ك٢ اُٖ٘بػخ )ث٤ٖ 

ٍٞاء ًبٕ الأٓو ٣زؼِن ثـوف ا٤ُٚٞف أٝ ؽٔبٓبد اَُجبؽخ ِإششاد لُبط هذس اٌُّبٖ: . 0

ب رٌِلخ لا ٓلو ٜٓ٘ب  أٝ ًٚ اُٖوف اُٖؾ٢ أٝ فلٓخ اُطؼبّ / أُْوٝثبد ، كئٕ ا٤ُٔبٙ ٢ٛ أ٣

ُٔٔبهٍخ الأػٔبٍ اُزغبه٣خ ك٢ اُل٘بكم ، ٝرٔضَ عيءًا ًج٤وًا ٖٓ اُ٘لوبد اُؼبٓخ اُز٢ ٣ٌٖٔ 

٣ٝغت إكاهرٜب ثؼ٘ب٣خ ، ٝ ٖٓ صْ اُزؤًل إ ُٜب ٤ٖٗت ٖٓ رطج٤ن أٍب٤ُت ًب٣يٕ أُنًٞهح 

فلاٍ رطج٤ن ٗظبّ م٢ً لإكاهح ا٤ُٔبٙ ، ٣ٌٖٔ ُِل٘بكم رو٤َِ اٍزٜلاى ا٤ُٔبٙ ثَ٘جخ ٖٓ  آٗلخً.

۷. ثؼجبهح ۷۱۱ ، ٝرٌب٤ُق اُزْـ٤َ الإعٔب٤ُخ ثَ٘جخ ۷۱2 ، ٝاٍزقلاّ اُطبهخ ثَ٘جخ ۱٥

أفوٟ ، ٣ؼزجو اٍزٜلاى ا٤ُٔبٙ ٝرٌب٤ُلٜب أؽل ٓؤّواد الأكاء اُوئ٤َ٤خ اُز٢ لا رَزط٤غ اُل٘بكم 

 ٝ ٣ٌٖٔ إ رٌٕٞ اؽل ٓؤّواد ٗغبػ رطج٤ن ًب٣يٕ.اُزـب٢ٙ ػٜ٘ب، 
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 0202إثو٣َ  -اُؼلك اُضب٢ٗ                            أُغِل اُواثغ ػْو                                                  

   566 
 

  

ثؼل ًَ ٢ّء ، ثٔغوك  . ِإششاد رىبٌُف اٌؼّبٌخ وٕغجخ ِئىَخ ِٓ اٌّجُؼبد:3

إٙبءح الأٙٞاء ٝرْـ٤َ ا٤ُٔبٙ ، لا ٣ياٍ اُل٘لم ٣زطِت ٖٓ أُٞظل٤ٖ إكاهح اُؾغٞىاد 

ب ٖٓ أ١ رغوثخ ، ٝر٘ظ٤ق اُـوكخ ، ٝأكاء أ١ ػلك ٖٓ اُقلٓبد اُز٢ رؼُزجو عيءًا أٍب٤ًٍ 

ٗي٣َ. ٖٓ فلاٍ ٓواهجخ إعٔب٢ُ ٗلوبد اُؼٔبُخ ٓوبثَ الإ٣واكاد ، ٣ٌٖٔ ُِل٘بكم رغ٘ت 

 الإكواٛ ك٢ اُزٞظ٤ق فلاٍ أُٞاٍْ أٝ الأ٣بّ أٝ أُ٘بٝثبد اُجط٤ئخ.

لا روزٖو رٌب٤ُق اُؼٔبُخ ثبُطجغ ػ٠ِ اُوٝارت . ِإششاد لُبط أداء اٌّىظف: 4

ب اُزٌب٤ُق اُق ًٚ ل٤خ لأكاء أُٞظق. ثؼجبهح أفوٟ ، ٛ٘بى أُجِؾ اُن١ كوٜ. ٛ٘بى أ٣

٣لكؼٚ اُل٘لم ٌَُ ٝؽلح ػَٔ ، صْ ٛ٘بى ٓولاه اُو٤ٔخ اُز٢ ٣ؾَٖ ػ٤ِٜب ٖٓ ًَ ٝؽلح 

ٖٓ رِي اُٞؽلاد اُلوك٣خ. كول ٣ؾزبط اُل٘لم إ٠ُ رط٣ٞو ٓؤّواد الأكاء اُوئ٤َ٤خ ُو٤بً 

ٔضبٍ ، أُؤّواد اُز٢ أكاء أُٞظل٤ٖ ، ٖٓ ؽ٤ش ٓٞهلْٜ ٓقوعبرْٜ. ػ٠ِ ٍج٤َ اُ

رو٤ٌ أُظٜو ٝاُٞك ًٝنُي أُؤّواد اُز٢ رو٤ٌ ٍوػخ اُقلٓخ ٝٗظبكخ اُـوف ٝٓب 

إ٠ُ مُي. ٓؼلٍ كٝهإ أُٞظل٤ٖ ٛٞ ٓؤّو آفو ٓورجٜ ثبُٔٞظل٤ٖ ٝٛٞ ْٜٓ ك٢ أ١ 

ػَٔ رغبه١. ثؼل ًَ ٢ّء ، كئٕ عيءًا ًج٤وًا ٖٓ ه٤بً ًلبءح ًب٣يٕ ك٢ اُل٘لم ٛٞ كْٜ 

ب اُ٘برظ ٤ٌُ كوٜ اُؼلك  ًٚ الأٓضَ ُِٔٞظل٤ٖ أُزبؽ٤ٖ ك٢ أ١ ٝهذ ٓؼ٤ٖ ، ٌُٖٝ أ٣

 الأٓضَ ٌَُ ٖٓ ٛؤلاء أُٞظل٤ٖ.

 ٌلأداء اٌّبٌٍ ثؼذ رطجُك ئعزشارُغُخ وبَضْ ٌٍزؾغُٓ اٌّغزّش:ِإششاد الأداء اٌشئُغُخ 

ٝثبُطجغ ، كئٕ ٓؤّواد الأكاء اُوئ٤َ٤خ اُزْـ٤ِ٤خ ٤َُذ ٍٟٞ عيء ٖٓ اُٖٞهح. ك٢ 

ب إٔ رواهت ػٖ ًضت ػلكًا ٖٓ أُؤّواد أُب٤ُخ  ٜٗب٣خ ا٤ُّٞ ًٚ ، ٣غت ػ٠ِ اُل٘بكم أ٣

ُِزؤًل ٖٓ إٔ أكٝاد ًب٣يٕ رَبػلٛب ك٢ رؾو٤ن أه٠ٖ هله ٖٓ اُوثؾ٤خ. ك٢ اُٞاهغ ، ٝ 

ب ٓواهجخ ٝرؾ٤َِ أُوب٤٣ٌ ٓضَ إعٔب٢ُ  ًٚ ثبلإٙبكخ إ٠ُ إعٔب٢ُ الإ٣واكاد ، ٣غت أ٣

ؾغٞىاد أَُجوخ ُزؾ٤َٖ أكاء اُل٘لم، ثؼل ٓج٤ؼبد اُـوف ٝٓؼللاد إّـبٍ اُـوف ٝاُ

 ارقبم الإعواءاد أُزؼِوخ ثٌب٣يٕ ٝ اُزؾ٤َٖ أَُزٔو.

أػ٠ِ َٓزٟٞ ٖٓ الأكاء أُب٢ُ ُِل٘لم ٛٞ إعٔب٢ُ اُوثؼ  ئعّبٌٍ سثؼ اٌزشغًُ: .１

اُزْـ٢ِ٤ ثجَبٛخ ، كٜٞ ٓؤّو أكاء هئ٢َ٤ ٣و٤ٌ أهثبػ اُل٘لم ثؼل فْٖ ع٤ٔغ 
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أُؤّو ك٢ اُؾٍٖٞ ػ٠ِ ٗظوح ٍو٣ؼخ ػ٠ِ الأكاء  ٗلوبد اُزْـ٤َ. ٝ ٣َبػل ٛنا

 أُب٢ُ ُِل٘لم.

٣ٌٖٔ اُزؼج٤و ػ٘ٚ ثجَبٛخ ػ٠ِ أٗٚ "َٗجخ أَُبؽخ أَُزؤعوح أٝ  ِؼذي الإشغبي:  -0

أَُزقلٓخ إ٠ُ إعٔب٢ُ أَُبؽخ أُزبؽخ." ٝثبَُ٘جخ ُوطبع ا٤ُٚبكخ ، كٜنا ٣ؼ٢٘ اَُ٘جخ 

ب أؽل أْٛ ٓؤّواد أُئ٣ٞخ ُِـوف أُزبؽخ فلاٍ كزوح ى٤٘ٓخ ٓؾلك ًٚ ح. ٤ٌٍٕٞ أ٣

( ٗظوح ػبٓخ ػب٤ُخ أَُزٟٞ ػ٠ِ أكاء إّـبٍ اُل٘لم ، ٝ ۱اُل٘بكم أُزبؽخ لأٗٚ ٣ٞكو: )

 ( الأٍبً اُن١ ٣ٌٖٔ ٖٓ فلاُٚ ه٤بً ػلك ٖٓ أُؤّواد الأفوٟ.0)

 ثئؽلٟ أٝ ٓزبؽخ ؿوكخ ٌَُ الإ٣واكاد ؽَبة ٣ٌٖٔ ِزبؽخ: غشفخ ٌىً الإَشاداد -2

 ، الإّـبٍ ٓؼلٍ ك٢ ُِل٘لم ا٢ٓٞ٤ُ اُـوكخ ٍؼو ٓزٍٜٞ "ثٚوة إٓب ٛو٣وز٤ٖ:

 أُزبؽخ اُـوف ػلك إعٔب٢ُ ػ٠ِ اُل٘لم ك٢ اُـوكخ إ٣واكاد إعٔب٢ُ ثؤَخ ]أٝ[

 ٤ٔخٍُِٔٞ ٝكوبً اُوهْ ٛنا ٣زوِت إٔ ٣ٌٖٔ ، ثبُطجغ ه٤بً. ٣زْ اُز٢ اُلزوح ك٢

 ٝ رزجؼٚ، اُٖؼت ٖٓ ٣غؼَ هل ٓٔب ، أَُزِٜي ٝارغبٛبد الاهزٖبك١ ٝأُ٘بؿ

 ٝهذ أ١ ك٢ ك٘لم ٝهثؾ٤خ ٗغبػ كْٜ ٣ظَ ٌُٖ ٝؽلٛب. ًب٣يٕ ثلؼب٤ُخ اُ٘ز٤غخ هثٜ

 ُِزقط٤ٜ ٣ٖلم لا ثٌَْ ٓل٤ل إٗٚ ، اُٞاهغ ك٢ الأ٤ٔٛخ. ثبُؾ أٓوًا اَُ٘خ ٖٓ

 .لٚخٝأُ٘ق أُورلؼخ أُٞاٍْ ٖٓ ٌَُ ٝالاٍزؼلاك

 َٓزٟٞ ػ٠ِ اُزٌب٤ُق ٝإكاهح ُٔواهجخ أفوٟ ٛو٣وخ ٛ٘بى ِشغىٌخ: غشفخ ٌىً اٌزىٍفخ -4

 ٖٓ ٢ٛٝ لا. اّ ًب٣يٕ إٍزوار٤غ٤خ رطج٤ن ثؼل رقل٤ٜٚب رْ ٓب إما ٓب ٓواهجخ ٝ اُـوكخ،

 اُزٌِلخ ٓزٍٜٞ ؽَبة ك٢ أُؤّو ٛنا ٣َبػل ْٓـُٞخ. ؿوكخ ٌَُ اُزٌِلخ ٓواهجخ فلاٍ

 رٌِلخ ًبٗذ إما ٓب رو٤٤ْ ػ٠ِ ٝأُْـ٤ِٖ اُل٘بكم ٓل٣و١ ٣َٝبػل ، ْٓـُٞخ ؿوكخ ٌَُ

 .أَُزٔو اُزؾ٤َٖ اعواءاد ثؼل رقل٤ٜٚب رْ ؿوكخ لأ١ اُزْـ٤َ

ٌزغشثخ إٌضًَ ثؼذ رطجُك ئعزشارُغُخ وبَضْ ٌٍزؾغُٓ ِإششاد الأداء اٌشئُغُخ 

 اٌّغزّش:

ب أُْٜ ٖٓ ، أُب٤ُخ ُٔؤّوارٚ اُل٘لم ه٤بً أ٤ٔٛخ ٖٓ اُوؿْ ػ٠ِ  ًٚ  روبً إٔ أ٣

 اُ٘يلاء. اٝ ا٤ُٚٞف أ١ - الأٍٝ. أُوبّ ك٢ الإ٣واكاد ر٤ُٞل ك٢ رَبػل اُز٢ أُوب٤٣ٌ
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 0202إثو٣َ  -اُؼلك اُضب٢ٗ                            أُغِل اُواثغ ػْو                                                  

   566 
 

  

 رَبػل لأٜٗب أُؤّواد ٖٓ ٜٓٔخ ٓغٔٞػخ ا٤ُٚق رغوثخ رٔضَ ، اُزؾل٣ل ٝعٚ ػ٠ِ

 إٔ ؽز٠ أٝ ، الأٍٝ أُوبّ ك٢ ا٤ُٚق ٣ؾغي إٔ أُؾزَٔ ٖٓ ًبٕ إما ٓب رؾل٣ل ك٢

 .اُل٘له٤خ اُقلٓخ رؾ٤َٖ ك٢ ًب٣يٕ اٍزوار٤غ٤خ رطج٤ن ثؼل ٓزٌوه، ػ٤َٔ ٣ٖجؼ

 اُؼٔلاء لإٔ ٗظوًا ٝ ، اُوه٢ٔ اُؼٖو ك٢ ٗؼ٤ِ لأٗ٘ب ٗظوًا الإٔزشٔذ: ػًٍ اٌزمُُُ .۱

 رزجغ أُؾز٤ِٖٔ ٤ٙٝٞكْٜ ُِل٘بكم ٣ٌٖٔ ، الإٗزوٗذ ػجو اُل٘له٤خ رغوثزْٜ ٣ْبهًٕٞ

 ٓضَ اٍزقلاّ ٝ أُقزِلخ اُ٘ي٣َ رغوثخ ُٔوب٤٣ٌ ٝكوبً اُل٘له٤خ اُقلٓخ رول٣ْ عٞكح ٓلٟ

 رواهت إٔ ٣غت ، اَُجت ُٜنا اُل٘لم. ك٢ ًب٣يٕ إعواءاد رو٤٤ْ ك٢ أُؤّواد رِي

 اُزؼ٤ِوبد ٛنٙ ٝرَزقلّ ، ًضت ػٖ الإٗزوٗذ ػجو ٝٓواعؼبرٜب رو٤٤ٔبرٜب اُل٘بكم

 رٞكو لا ، اُٞاهغ ك٢ اُ٘ي٣َ. رغوثخ ٝٓؼب٤٣و اُزْـ٤ِ٤خ إعواءارٜب ك٢ أَُزٔو ُِزؾ٤َٖ

 رزٌٖٔ ؽز٠ كوٜ ا٤ُٚٞف ٖٓ أُجبّوح ُِزؼ٤ِوبد ٖٓلهًا الإٗزوٗذ ػجو اُزو٤٤ٔبد

 رؤصو إٔ ا٣ٚبً  ٣ٌٜٔ٘ب ٌُٜٝ٘ب ، اُ٘يلاء رٞهؼبد ُزِج٤خ فلٓبرٜب رؼل٣َ ٖٓ اُل٘بكم

 اُؾغٞىاد ػ٠ِ رؤصو لأٜٗب اُل٘لم لأكاء اُٜ٘بئ٤خ اُ٘ز٤غخ ػ٠ِ رؤصو )ٍٝٞف(

 أَُزوج٤٤ِٖ. ٝ اُؾب٤٤ُٖ اُؼٔلاء ائٜبٕ ك٢ ُِل٘لم اُن٤٘ٛٚ اُٖٞهح ٝ أَُزوج٤ِخ،

 (۱) أٜٗب: ك٢ الإٗزوٗذ ػجو اُزو٤٤ٔبد ك٢ اُزؾل١ ٣زٔضَ ، ثبُطجغ اٌؼًُّ: ئسظبء .۲

 اُل٘له٤خ اُقلٓخ اُ٘يلاء ٖٓ ۱22۷ ٣و٤ْ ُٖ (0) ٝ ، اُ٘ي٣َ ى٣بهح إرٔبّ ثؼل كوٜ رظٜو

 ٕٞهح رؼط٢ ُٖ الإٗزوٗذ ٍفلا ٖٓ اُقلٓخ رو٤٤ْ كئٕ ٝثبُزب٢ُ الأٗزوٗذ. فلاٍ ٖٓ

 ٓؤّواد اٍزٌٔبٍ ٙوٝهح ك٢ اَُجت ٛٞ ٛنا ٝ اُل٘لم. ٓغ ا٤ُٚٞف ُزغبهة ًبِٓخ

 ٌّبٟٝ ٓضَ إعواءاد "ثززجغ ُِل٘بكم رَٔؼ إٜٗب اُؼٔلاء. ثبٍزطلاػبد اُ٘ي٣َ رغوثخ

 أٝ ُلإكاهح اُؼٔلاء ٌّبٟٝ ٓضَ إعواءاد "ثززجغ ُِل٘بكم رَٔؼ إٜٗب أٝ ُلإكاهح اُؼٔلاء

 ، مُي ٝٓغ اُقبهع٤خ". ا٣ُٞت ٓٞاهغ ػ٠ِ ػ٤ِٜب رؾَٖ اُز٢ اُؼٔلاء واعؼبدٓ ػلك

 إ٠ُ رؤك١ "ثطو٣وخ الأٍئِخ ٤ٕبؿخ رزْ إٔ أُْٜ ٖٓ ، اُؼٔلاء اٍزج٤بٗبد اٍزقلاّ ػ٘ل

 هئ٤َ٤خ." أكاء ٓؤّواد ثبػزجبهٛب رزجؼٜب ٣ٌٖٔ ٓؾلكح اٍزغبثبد

 ٣ٌٖٔ ، ُِل٘بكم ٝثبَُ٘جخ ، بٍالأػٔ رٌواه ٓضَ رغبه١ ْٗبٛ ٣ٞعل لا اٌىلاء: ثشاِظ .2

 رٞكو إٔ اُٞلاء ثوآظ فلاٍ ٖٓ رول٣ٜٔب اُؼبئل٣ٖ ٤ُِٚٞف ٣ٌٖٔ اُز٢ ُِزؼ٤ِوبد
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 أكاء ػ٠ِ رؤصو ٤ًٝق أُْ٘ؤح ٗي٣َ رغوثخ ؽٍٞ ُِز٘ل٤ن( )ٝهبثِخ ه٤ّٔخ إؽٖبءاد

 ٓغ اُل٘بكم رزجؼٜب اُز٢ اُٞلاء ثوآظ رَبػل إٔ ٣ٌٖٔ ، أفوٟ ثؼجبهح ُِل٘لم. الإ٣واكاد

 رؾ٤َٖ ػ٠ِ ٣َبػل ٓٔب ، ه٤ٔخ الأًضو ُؼٔلائٜب ا٤ُٚق رغوثخ ه٤بً ػ٠ِ ػٔلاءٛب

 رو٤ًي ٝ أَُزوجَ، ك٢ أُزٌوهح اُي٣بهاد فلاٍ ٖٓ الإ٣واكاد ٝرؤ٤ٖٓ ا٤ُٚق رغوثخ

 أُٚبكخ اُو٤ٔخ ؽ٤ش ثبُزؾل٣ل، اُ٘يلاء ٛؤلاء ٓضَ ػ٠ِ ًب٣ي٣ٖ اٍزوار٤غ٤خ رطج٤ن

 ُِل٘لم. الأػ٠ِ

  اٌجؾىس اٌّغزمجٍُخ:

. كهاٍخ اُؼلاهخ ث٤ٖ إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ٝالأكاء اُز٘ظ٢ٔ٤ ُِل٘بكم۱  

ٕ ػ٠ِ رؾ٤َٖ الأْٗطخ اُِٞعَز٤خ ثل٘بكم اُقٌٔ . رؤص٤و إٍزوار٤غ٤خ ًب٣ي0

 ٗغّٞ ك٢ اُوبٛوح.

. كٝه إٍزوار٤غ٤خ ًب٣يٕ ك٢ رؾ٤َٖ الأكاء الإٗزبع٢. 2  

اُل٘له٤خ.. كٝه رطج٤ن أُلبِٙخ أُؼ٤به٣خ ػ٠ِ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ ٠  

. كهاٍخ اُؼلاهخ ث٤ٖ "ٍزخ ٤ٍغٔب" ٝرؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ اُل٘له٤خ ماد ٥

 اُقٌٔ ٗغّٞ
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 اٌّشاعغ:

 ( 0202عبك، ٓبعل ٤٘ٓو) ٕكٝه إٍزوار٤غ٤خ ًب٣ي " ،KAIZEN ك٢ رؾ٤َٖ " إكاهح "

أُْوٝػبد اُٜ٘ل٤ٍخ ثبُزطج٤ن ػ٠ِ ّوًبد أُوبٝلاد ثٔل٣٘خ اُوبٛوح اٌُجو١ ، أُغِخ اُؼ٤ِٔخ 

 .۱4۹-۱22، ٓ ٓ  ۱٩٥ِجؾٞس اُٜ٘ل٤ٍخ، ٤ًِخ اُٜ٘لٍخ ثبُٔطو٣خ، عبٓؼخ ؽِٞإ ٓغِل ُ

  ( 0202هٙٞإ، ٛبهم هٙٞإ ٓؾٔل  ) أصو اُٜلّ اُقلام ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ ،

أُب٤ُخ ٝاُزغبه٣خ، عبٓؼخ  اُزؼ٤ٔ٤ِخ: رؾ٤َِ اُلٝه ا٤ٍُٜٞ ُِولهاد اُز٘ظ٤ٔ٤خ"، ٓغِخ اُجؾٞس

  2۷0٩ - ٩.۱، ٓ ٓ 2اُزغبهح، ع٤ًِخ  –ثٞهٍؼ٤ل 

 ( 02۱ٍؼ٤ل، ٛٔل ٖٓطل٢.  ) أصو اُز٣َٞن ثبُؼلاهبد ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ : كهاٍخ " ،

 .٤ٓ٩٥لا٤ٗخ "، هٍبُخ ٓبعَز٤و ؿ٤و ْٓ٘ٞهح، ٤ًِخ اُزغبهح، عبٓؼخ اُوبٛوح، ٓ 

  ( 022۹ٗؼ٤ْ ؽبكع أثٞ عٔؼخ ) ُ٘ٔظٔخ اُؼوث٤خ " أٍب٤ٍبد ٝٛوم اُجؾش اُؼ٢ِٔ ك٢ الإكاهح ا

 0٥۷ - 0٥٩ ٓ ُِز٤ٔ٘خ الإكاه٣خ ، اُطجؼخ اُضب٤ٗخ ، اُوبٛوح، ٓ
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