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 دٚس الاتذاع ٚالاترىاس في ذحسيٓ  جٛدج اٌخذِاخ اٌّظشفيح 

 :ّسرخٍضاٌ

٣ٜدددذف بُحؿدددص بُددد٢ بُسؼدددشف ػِددد٢ دٝس بلاجدددذبع ٝبلاجسٌدددةس  كددد٢ زؿغددد٤ٖ غدددٞدخ        

بلإجددذبع ٝبلاجسٌددةس كدد٢ بُٔ٘سػددةذ بُٔظددشك٤د ٓؿدددذدب  ٣ؼددذبُخددذٓةذ بُٔظددشك٤د ؾ٤ددص 

حوةء ٝبُ٘ٔدٞ ٝبلاعدسٔشبس، ٖٝٓ بُٔسـ٤شبذ بُٔؤضشخ ك٢ هذسخ بُٔ٘ظٔد ػ٢ِ بُ,بعسشبز٤ػ٤ة 

ٝزؿغددد٤ٜ٘ة  ٝبلاجسٌدددةس كددد٢ ٓ٘سػةزدددٚ بُٔظدددشك٤دإر إٔ هدددذسخ بُٔظدددشف ػِددد٠ بلإجدددذبع 

جةعددسٔشبس ٓددٖ  دد ٗٚ إٔ ٣ض٣ددذ ٣ٝؼددضص ٓددٖ ٝػددؼٚ بُس٘ةكغدد٢ كدد٢ بُغددٞم. إر زؼددذ ػ٤ِٔددد 

بلإجدددذبع ٝبلاجسٌدددةس كددد٢ بُٔ٘سػدددةذ بُٔظدددشك٤د ػدددشٝسخ ؾ٣ٞ٤دددد ٣ٔةسعدددٜة بُٔظدددشف 

ُِٔؿةكظد ػ٠ِ ٌٓةٗسٚ ك٢ بُغٞم. ًٔدة ٣غدؼ٠ ٓدٖ هاُٜدة إُد٠ بُٔؿةكظدد ػِد٠ بُؼٔداء 

٤ٖ ٝغددزت ػٔدداء ٓؿسِٔدد٤ٖ ٝص٣ددةدخ هذسزددٚ ػِدد٠ بُٔ٘ةكغددد كدد٢ زِددي بلاعددٞبم. بُؿددة٤ُ

 ُسؿو٤دن بُػدٞدخ كد٢ أدبء بُخدذٓةذ بُٔظدشك٤د كةعسذبٓد ب٤ُٔضخ بُس٘ةكغد٤د كد٢ بُٔظدةسف

أٓددشب عددٜا هةطددد كدد٢ اددَ ج٤اددد بةػٔددةٍ بُؿة٤ُددد بُسدد٢ زس٤ٔددض جددةُسـ٤ش بُغددش٣غ  ُدد٤ظ

ظدشك٤د ٓدٖ زـ٤دشبذ ٝبُغدؼ٢ جخ دٞبذ ٗظشب ُٔة زشٜذٙ بُغةؾد بُٔٝ، ٝبُس٘ةكظ بُشذ٣ذ 

ٓسغةسػد ٗؿٞ ز ٣ٞش غٞدخ بُخدذٓةذ بُٔظدشك٤د بُٔوذٓدد، ؾسد٠ زغدس ٤غ بلاسزودةء إُد٠ 

ٓغسٟٞ بُسؿذ٣ةذ بُٔسحة٣٘د بُس٢ زٞبغٚ بُؼَٔ بُٔظدشك٢، ٓدٖ أغدَ ٓٞبًحدد بُدذهٍٞ كد٢ 

ػظش بُسػدةسخ بلاٌُسش٤ٗٝدد ٝ بُظد٤شكد بلاٌُسش٤ٗٝدد ٓدٖ غٜدد، ٝٓؿةُٝدد ص٣دةدخ هدذسزٜة 

ٝكد٢ ػدٞء ٓدة عدحن، غدةءذ ٛدزٙ بُٞسهدد بُحؿط٤دد ًٔؿةُٝدد ٘ةكغ٤د ٖٓ غٜدد أهدشٟ. بُس

ُسٞػدد٤ؽ أ٤ٔٛددد ٝ دٝس بلإجددذبع  ٝبلاجسٌددةس كدد٢ زؿغدد٤ٖ غددٞدخ بُخددذٓةذ بُٔوذٓددد ٓددٖ 

بُٔ٘ظٞٓددد بُٔظددشك٤د  كدد٢ اددَ بلازػةٛددةذ بُؿذ٣طددد ُاهسظددةد بُؼددة٢ُٔ ، ٝٝكوددة ُش ٣ددد 

 ٔدد ُِ٘شدةؽ بلاهسظدةد١ ٝ زؿدٞلاذٖٓ بهسظةد ٓح٢٘ ػ٠ِ بُٔؼشكد ٝػُٞ 4252بُذُٝد 

ٓزِٛد ، ٝ ج٤ادد زسظدق جةُسؼودذ ٝبلاػد شبت ، ٝجةػسحدةسْٛ ً ؾدذ  ٝ عش٣ؼد زٌُ٘ٞٞغ٤د

أٛددْ بُغددحَ بُسدد٢ زغددةْٛ كدد٢ بُشكددغ ٓددٖ ز٘ةكغدد٤د ٓ٘ظٔددةذ بةػٔددةٍ ٝ بلاعددسػةجد بُٔطِدد٠ 

   ُِسؿذ٣ةذ بُشبٛ٘د ٝ بُٔغسوح٤ِد.

                                                            بلاجذبع ٝبلاجسٌةس، بُخذٓةذ بُٔظشك٤د اٌىٍّاخ اٌّفراحيح : 

                                                       Abstract:         

            The research aims to identify the role of creativity and 

innovation in improving the quality of banking services, as 

creativity and innovation in banking products is a strategic 

determinant, and one of the variables affecting the organization’s 

ability to survive, grow and continue, as the bank’s ability to be 

creative and innovative in its banking products and improve 

them continuously would increase It enhances its competitive 

position in the market. The process of creativity and innovation 
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in banking products is a vital necessity for the bank to maintain 

its position in the market. It also seeks to maintain existing 

customers, attract potential customers, and increase its ability to 

compete in those markets. Sustaining the competitive advantage 

in banks to achieve quality in the performance of banking 

services is not an easy matter, especially in light of the current 

business environment characterized by rapid change and intense 

competition. Therefore, creativity and innovation in banking 

products are necessary, given the changes the banking arena is 

witnessing and the pursuit of rapid steps towards developing 

quality. The banking services provided, so that it can rise to the 

level of the various challenges facing banking, in order to keep 

pace with entering the era of electronic commerce and electronic 

banking on the one hand, and to try to increase its 

competitiveness on the other hand    In light of the above, this 

research paper came as an attempt to clarify the importance and 

role of creativity and innovation in improving the quality of 

services provided by the banking system in light of the modern 

trends of the global economy of a knowledge-based economy, 

globalization of economic activity, rapid and amazing 

technological transformations, and an environment characterized 

by complexity and turmoil. As one of the most important ways 

that contribute to increasing the competitiveness of business 

organizations and optimal response to current and future 

challenges .                                                                                                                                              

Keywords: creativity, innovation and banking services 

 ِمذِح : 

، ٜة بلاهسظةد٣ةذ بُٔؼةطدشخ س٢  ٜذزٗس٤ػد ُِس ٞسبذ بُسٌُ٘ٞٞغ٤د بُٔسغةسػد  بُ       

زـ٤ددشذ  بعددظ بُؿٌددْ  بُخةطددد ج٘ػددةؼ  بُٔ٘ظٔددةذ ، جؿ٤ددص أطددحؿر بُٔ٘ظٔددةذ جشددس٢ 

أٗٞبػٜة زغؼ٢ لاًسغةت بًحش هذس ٌٖٓٔ ٖٓ بُٔؼشكد بُس٢ زوٞدٛة ب٢ُ بلاجذبع ٝبلاجسٌةس  

ٝبُس٤ٔددض كدد٢ ه ةػٜددة ،  ٣ٝؼسحددش بُو ددةع بُٔظددشك٢  ٓددٖ بٛددْ  بُو ةػددةذ بلاهسظددةد٣د 

سؿو٤ددن  بُس٤ٔددض  ػحددش زوددذ٣ْ  غددٞدخ ٓس٤ٔددضخ ُِخددذٓةذ بُٔظددشك٤د  ٓددٖ هدداٍ بُغددةػ٤د ُ

بُغؼ٢ بُٔغسٔش ػ٢ِ بُٔؼشكد ٝبلاجدذبع ٝبلاجسٌدةس  ، ٝػِد٢ ٛدزب بُ٘ؿدٞ ٣ٌسغدث بلاجدذبع 
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ٝبلاجسٌةس  أ٤ٔٛد جةسصخ  ًٞع٤ِد ُِسؼةَٓ ٓدغ ٛدزٙ بُح٤ادد ٝبُؿلدةا ػِد٢ بةدبء ٝبُ٘ٔدٞ  ، 

بغَ ػٔةٕ جوةئٜة ٝٗٔٞٛة ٝبعدسٔشبسٛة ػِد٢ بُٔدذ١ كٜٔة ٣ؼذب ٓلسةؾة ٛةٓة ُِٔ٘ظٔد ٖٓ 

 بُ ٣َٞ . 

ُٝزُي زغؼ٠ بُٔ٘ظٔةذ جخ ٞبذ ٓسغةسػد ٗؿٞ ز ٣ٞش غٞدخ بُخذٓةذ 

بُٔظشك٤د بُٔوذٓد، ؾس٠ زغس ٤غ بلاسزوةء إ٠ُ ٓغسٟٞ بُسؿذ٣ةذ بُٔسحة٣٘د بُس٢ زٞبغٚ 

ُظ٤شكد بُؼَٔ بُٔظشك٢، ٖٓ أغَ ٓٞبًحد بُذهٍٞ ك٢ ػظش بُسػةسخ بلاٌُسش٤ٗٝد ٝ ب

 بلاٌُسش٤ٗٝد ٖٓ غٜد، ٝٓؿةُٝد ص٣ةدخ هذسزٜة بُس٘ةكغ٤د ٖٓ غٜد أهشٟ.

ٝك٢ ػٞء ٓة عحن، غةءذ ٛزٙ بُٞسهد بُحؿط٤د ًٔؿةُٝد ُسٞػ٤ؽ أ٤ٔٛد دٝس 

بلإجذبع ٝبلاجسٌةس ك٢ زؿغ٤ٖ غٞدخ بُخذٓةذ بُٔظشك٤د بُٔوذٓد ُِٔ٘ظٞٓد بُٔظشك٤د  

بهسظةد ٓح٢٘ ػ٠ِ بُٔؼشكد ٝػُٞٔد ك٢ اَ بلازػةٛةذ بُؿذ٣طد ُاهسظةد بُؼة٢ُٔ ٖٓ 

ٓزِٛد ٝ ج٤اد زسظق جةُسؼوذ  ٝ عش٣ؼد زٌُ٘ٞٞغ٤د ُِ٘شةؽ بلاهسظةد١ ٝ زؿٞلاذ

ٝبلاػ شبت ، ٝجةػسحةسٛة ً ؾذ أْٛ بُغحَ بُس٢ زغةْٛ ك٢ بُشكغ ٖٓ ز٘ةكغ٤د ٓ٘ظٔةذ 

  .بةػٔةٍ ٝ بلاعسػةجد بُٔط٠ِ ُِسؿذ٣ةذ بُشبٛ٘د ٝ بُٔغسوح٤ِد

٢ُ دسبعد دٝس بلإجذبع ٝبلاجسٌةس ك٢ زؿغ٤ٖ  غٞدخ بُخذٓةذ ٣ٝغؼ٢ بُحؿص بُؿة٢ُ ب

 بُٔظشك٤د ، ٝرُي ٖٓ هاٍ بُغؤبٍ بُشئ٤غ٢ بُسة٢ُ : 

 : ذساؤلاخ اٌثحس 

 َٛ ٣ؼسحش بلاجذبع ٝبلاجسٌةس ه٤ةسب بعسشبز٤ػ٤ة ُسؿو٤ن غٞدخ بُخذٓةذ بُٔظشك٤د ؟   

 ٣ٝ٘حطن ٖٓ بُغؤبٍ بُشئ٤غ٢ ػذخ أعاِد كشػ٤د ػ٢ِ بُ٘ؿٞ بُسة٢ُ :           

 . ٓة ٛٞ بلاجذبع ٝبلاجسٌةس ؟ ٝٓة ب٤ٔٛسْٜ جةُ٘غحد ُِٔ٘ظٔد ؟ 3

 . ٓة بُٔوظٞد جػٞدخ بُخذٓةذ بُٔظشك٤د ؟ ٤ًٝق ٣ٌٖٔ ز ح٤وٜة ؟4

 . ٓة ٢ٛ بُؼاهد ج٤ٖ بلاجذبع ٝبلاجسٌةس ٝغٞدخ بُخذٓةذ بُٔظشك٤د ؟ 5

 ذ١ جغةْٛ بلاجذبع ٝبلاجسٌةس ك٢ زؿو٤ن غٞدخ بُخذٓةذ بُٔظشك٤د ؟. ب٢ُ أ١ 6ٓ

 ا٘ذاف اٌذساسح 
 زٌٖٔ بٛذبف دسبعس٘ة ك٤ٔة ٢ِ٣ :  

٤سْٜ زوذ٣ْ بؽةس ٗظش١ ُِسؼش٣ق جةةجذبع ٝبلاجسٌةس ٝبُخذٓةذ بُٔظشك٤د ٝبٛٔ .3

 .ُِٔ٘ظٔةذ بُٔظشك٤د ًةُح٘ٞى

 .بُخذٓةذ بُٔظشك٤دٓؼشكد ٓذ١ ٓغةٛٔد بةجذبع ٝبلاجسٌةس ك٢ زؿغ٤ٖ غٞدخ  .4

ٗشش ضوةكد بةجذبع ٝبلاجسٌةس ج٤ٖ بُٔ٘ظٔةذ بُٔظشك٤د ج ػسحةسٛٔة أعةط بُ٘ػةؼ  .5

 .بلازػةٛةذ بُؿذ٣طد ُاهسظةد بُؼة٢ُٔٝبُ٘ٔٞ ك٢ اَ 

 أّ٘يح اٌثحس 

 ذرّصً أّ٘يح اٌذساسح فيّا يٍي :

٤ٔسْٜ ُِٔ٘ظٔةذ بُٔظشك٤د زٞػ٤ؽ ٓة ٤ٛد بُٔ٘ةـ بلاجسٌةس١ ٝبلاجذبػ٢ ٝبٛ .3

 .ًةُح٘ٞى
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بة٤ٔٛد بُحةُـد بُس٢ ٣ِؼحٜة بلاجذبع ٝبلاجسٌةس ُاسزوةء ج هسظةد٣ةذ بُذٍٝ ك٢ غ٤ٔغ  .4

 .بُٔػةلاذ ٝػ٢ِ غ٤ٔغ بةطؼذخ

 .أ٤ٔٛد بلاجذبع ٝبلاجسٌةس ٝدٝسخ ك٢ زؿغ٤ٖ غٞدخ بُخذٓةذ بُٔظشك٤د بُٔوذٓد .5

ك٢ زٞػ٤د ُِٔؤعغةذ بلاهسظةد٣د جةُذٝس بُز١ ٣ِؼحٚ ًَ ٖٓ بلاجذبع ٝبلاجسٌةس  .6

 .زؿو٤ن بُ٘ٔٞ ٝبُحوةء ك٢ بُغٞم ٝٓٞبغٜد بُسؿٞلاذ بُس٢ زؿذش ك٤ٚ

 ِظطٍحاخ ِٚفا٘يُ اٌثحس

 Creativityِفَٙٛ الإتذاع 

ٛ٘ةى بُؼذ٣ذ ٖٓ بُسؼش٣لةذ ُلإجذبع ٝرُي ُسؼذد بُضٝب٣ة ٝبلاعظ بُس٢ ػشف ٜٓ٘ة ،         

 ٖٝٓ ج٤ٖ ٛزٙ بُسؼةس٣ق :

بُس٤ٔض ك٢ بُؼَٔ أٝ بلإٗػةص جظٞسخ زشٌَ إػةكد إ٠ُ بُٔٞغٞد،  ػشف بلاجذبع ج ٗٚ :

 ج ش٣ود زؼ ٢ ه٤ٔد أٝ كةئذخ إػةك٤د ،

٣ٝؼشكد بٌُةزث/ ٤ُٝةّ جِٞٓش:  بلإجذبع ٛٞ بُوذسخ ػ٠ِ سجؾ بة ٤ةء بُس٢ زحذٝ          

 ً ٜٗة ؿ٤ش ٓسشبج د .

خظ٤د بُس٢ إرب ٝػشف ج ٗٚ ٓض٣ع ٖٓ بُوذسبذ ٝبلاعسؼذبدبذ ٝبُخظةئض بُش          

ٝغذذ ج٤اد ٓ٘ةعحد ٣ٌٖٔ إٔ زشه٠ جةُؼ٤ِٔةذ بُؼو٤ِد ُسؤد١ إ٠ُ ٗسةئع أط٤ِد ٝٓل٤ذخ 

 ُِلشد ٝ/أٝ بُششًد/بُٔؤعغد ٝ/أٝ بُٔػسٔغ ٝ/أٝ بُؼةُْ.

ٝأ٣ؼة ػشف ج ٗٚ ػحةسخ ػٖ هةط٤د ر٤٘ٛد زٌٖٔ بُلشد ٖٓ بُسل٤ٌش ج شم ؿ٤ش          

ٝف ٝٓسذبٍٝ " بُسل٤ٌش هةسظ بُٔشجغ أٝ ، أٝ ًٔة ٛٞ ٓؼشUnconventionalزو٤ِذ٣د 

، ٝؿةُحةً  "Thinking outside the box or the square"هةسظ بُظ٘ذٝم" 

أٝ بعسخذبّ أعة٤ُث ٓـة٣شخ ؿ٤ش   Innovationٓة زؤد١ ٛزٙ بُخةط٤د إ٠ُ بلاجسٌةس 

 ػةد٣د أض٘ةء بُسؼةَٓ ٓغ ٜٓٔد/هؼ٤د ٓؼ٤٘د. 

ٝػشف ج ٗٚ ٗوَ بةكٌةس بُٔٞغٞدخ أطاً ٝبُٔسذبُٝد إ٠ُ ٓغسل٤ذ٣ٖ آهش٣ٖ أٝ         

 أ خةص غذد. 

ٝهذ ٣ؼ٢٘ بلإجذبع ك٢ أجغؾ طٞسٙ زؿ٣َٞ بةكٌةس بُػذ٣ذخ ٝبةكٌةس بُخ٤ة٤ُد إ٠ُ         

ٝبلإٗسةظ  ،Thinkingٝبهغ، ٝٛٞ ٣ؼْ ػ٤ِٔس٤ٖ أعةع٤س٤ٖ ٛٔة: بُسل٤ٌش 

Producing إٔ ٓظ ِؿ٢ بُٔؼشكد ٝبلإجذبع ٓشزح ةٕ . ٣ٝؤًذ بُؼِٔةء ػ٠ِ

جحؼؼٜٔة، كةلإجذبع أٝ بُؼ٤ِٔد بلإجذبػ٤د زؿسةظ لا ٓؿةُد إ٠ُ هذس ًةفٍ ٝٓؼوٍٞ ٖٓ 

بُٔؼشكد ك٢ بُٔٞػٞع أٝ بُلٌشخ بُس٢ ٣وغ ػ٤ِٚ بُسل٤ٌش. كةُشعةّ لاجذ إٔ ٣ؼ٤ش هاٍ 

ِي بُخحشبذ ٝبُسػةست بُس٢ زؿشى ٓشةػشٙ ٝأؾةع٤غٚ هحَ إٔ ٣سٌٖٔ ٖٓ زؿ٣َٞ ز

بُٔشةػش ٝبةؾةع٤ظ إ٠ُ ُٞؾةذ سبئؼد، ًٝزُي بٌُةزث ٝبُٔؤُق ٝبُؼةُْ ٝؿ٤شْٛ ٖٓٔ 

٣ٔةسعٕٞ ػ٤ِٔد بلإجذبع جسِوةئ٤د ٝػل٣ٞد. ٝجذٕٝ بُٔؼشكد ُٖ ٣ٌٕٞ ٛ٘ةى ٓة ٣ٌٖٔ إجذبػٚ 

 أٝ بلإجذبع ك٤ٚ. 
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 Innovationِفَٙٛ الاترىاس 

٣ٌٖٝٔ زؼش٣ق  ٣ٝInnovationشزحؾ بلإجذبع أٝ بُؼ٤ِٔد بلإجذبػ٤د جةلاجسٌةس      

بلاجسٌةس ج ٗٚ :  بُ شم أٝ بةعة٤ُث بُػذ٣ذخ بُٔخسِلد بُخةسغد أٝ بُحؼ٤ذخ ػٖ بُسو٤ِذ بُس٢ 

زغسخذّ ك٢ ػَٔ أٝ ز ٣ٞش بة ٤ةء ٝبةكٌةس. ٝٛٞ ػ٤ِٔد ػو٤ِد زؼحش ػٖ بُسـ٤٤شبذ 

٤ِةذ أٝ ب٤ٌُٔد ٝبُػزس٣د أٝ بُػٞٛش٣د ك٢ بُسل٤ٌش، ٝك٢ بلإٗسةظ أٝ بُٔ٘سػةذ، ٝك٢ بُؼٔ

 ؽشم ٝأعة٤ُث بةدبء، ٝك٢ بُس٘ظ٤ٔةذ ٝب٤ُٜةًَ. 

ٝب٣ؼة ػشف بلاجسٌةس ج ٗٚ ز٤ٔ٘د ٝز ح٤ن بةكٌةس بُػذ٣ذخ ك٢ بُٔؤعغد ، جذب٣د ٖٓ       

اٜٞسٛة ٝطٞلا ب٢ُ ز٘ل٤زٛة ػ٢ِ بسع بُٞبهغ ، ٝبلاعسلةدخ ٜٓ٘ة كا ٣وسظش ٓلّٜٞ 

ٔسذ ًزُي ٤ُشَٔ بُس ح٤ن بُؼ٢ِٔ ُٜزٙ بلاجسٌةس ػ٢ِ ز ٣ٞش بةكٌةس بُػذ٣ذخ كوؾ ، ٝإٗٔة ٣

               بةكٌةس جذءب ٖٓ دبهَ بُٔؤعغةذ ٝٝطٞلا ب٢ُ بةعٞبم .                                                                           

ٝهذ ٣ٌٕٞ ٛ٘ةى زحة٣ٖ ًح٤ش ٝٝبػؽ ج٤ٖ بلاجسٌةس ٝٓظ ِؿةذ أهشٟ ٓسذبهِد       

، ٝبةكٌةس  Ideas Made Manifest، ٝبةكٌةس بُٔحشٛ٘د  Invention ًةلاهسشبع

. كةة ٤ةء أٝ بةكٌةس بُػذ٣ذخ ٣٘حـ٢ Ideas Applied Successfullyبُٔ حود ج٘ػةؼ 

إٔ زٌٕٞ ٓخسِلد أٝ ٓسحة٣٘د جشٌَ ٝبػؽ ِٝٓؿٞا هحَ إٔ ٣ُ ِن ػ٤ِٜة أٜٗة ٓحسٌشخ. 

ٝؿةُحةً ٓة ٣ٌٕٞ بُٜذف بُشئ٤ظ ٖٓ بلاجسٌةس بُسـ٤٤ش بلا٣ػةج٢، غؼَ  ٢ء ٓة أٝ كٌشخ ٓة 

٤ٔد أٝ  خض ٓة أكؼَ ٓٔة ٛٞ ػ٤ِٚ. ٖٝٓ بُٔؼشٝف ك٢ ًط٤ش ٖٓ بُٔػةلاذ بُؼِ

ً ُلإعٜةّ ك٢  ٝب٤ُٜ٘ٔد إٔ بلاجسٌةس ٣وٞد إ٠ُ ص٣ةدخ بلإٗسةغ٤د ٝجزُي ٣ٌٕٞ ٓظذسبً أعةع٤ة

ز٤ٔ٘د بُطشٝبذ بُٞؽ٤٘د أٝ بُٔؤعغ٤د، ٣ٝسلن بُػ٤ٔغ ػ٠ِ إٔ بة خةص بُز٣ٖ ٣ٌٖٔ إٔ 

ً ٓة ٣ٌٕٞٗٞ سٝبدبً  ك٢ ٓػةلاذ    Pioneersز ِن ػ٤ِْٜ ًِٔد "ٓحسٌش٣ٖ" ؿةُحة

 ، ٝٛزب بلاػسوةد ٣٘ حن ًزُي ػ٠ِ بُٔؤعغةذ بُشبئذخ. زخظظةزْٜ أٝ إعٜةٓةزْٜ

٣ٝ٘سع بلاجسٌةس ٖٓ هاٍ جزٍ جؼغ بُٞهر ٝجؼغ بُػٜذ ك٢          

ك٢ كٌشخ ٓة، ٝجزٍ جؼغ بُٞهر ٝجؼغ بُػٜذ ك٢   Researching (R)بُحؿص

زِي بُلٌشخ، جةلإػةكد إ٠ُ جزٍ بٌُط٤ش ٖٓ بُػٜذ ٝبٌُط٤ش   Developing (D)ز ٣ٞش

بُلٌشخ ُِٔغسل٤ذ٣ٖ. ك٘ػذ بٕ غ٤ٔغ  Commercializing (C)ك٢ زغ٣ٞن ٖٓ بُٞهر 

بلاجسٌةسبذ زحذأ أطاً ج كٌةس إجذبػ٤د ؾ٤ص ٣ؼَٔ بلاجسٌةس ػ٠ِ ٛزٙ بةكٌةس جئؾذبش 

بُس ح٤وةذ   Innovationزـ٤٤شبذ ٓؼ٤٘د ِٓٔٞعد ك٢ بُٔ٘سع، ٌٝٛزب ٣ظحؽ بلاجسٌةس 

ظٔد أٝ ٓشكن، ٖٝٓ ٛ٘ة ٣ٌٕٞ بلإجذبع أٝ بُ٘ةغؿد ُلأكٌةس بلإجذبػ٤د ك٢ أ١ ٓؤعغد أٝ ٓ٘

بةكٌةس بلإجذبػ٤د بٗ اهد ُاجسٌةس، كٜٞ ػشٝس١ ُاجسٌةس ٌُٝ٘ٚ ؿ٤ش ًةفٍ ك٢ ؾذ ربزٚ 

ؾ٤ص ٣٘حـ٢ إٔ ٣سْ كؿض بةكٌةس ٝزػش٣حٜة ػ٠ِ أسع بُٞبهغ ُِسؼشف ػ٠ِ كؼة٤ُسٜة 

 ٝبُؼ٤ِٔةذ بُٔشزح د جٜة ٝؽشم إدبسخ ٛزٙ بُؼ٤ِٔةذ ج هَ زٌِلد ٝغٜذ.

٣ٌٖٝٔ بُوٍٞ: ٣ٌٖٔ إٔ بةكٌةس بلإجذبػ٤د زظذس ٖٓ بةكشبد ٌُٖ بلاجسٌةس ؿةُحةً ٓة         

 ٣ ز٢ ٖٓ هاٍ بُٔؤعغةذ ٝبُٔ٘ظٔةذ بُٔؿسؼ٘د ُسِي بةكٌةس بلإجذبػ٤د.
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 اٌؼلالح تيٓ الإتذاع ٚالاترىاس:
أكٌةس ٝبهؼ٤د بلإجذبع ٛٞ ٜٓةسخ ٣سْ ٖٓ هاُٜة زؿ٣َٞ بةكٌةس بُػذ٣ذخ ٝبُخ٤ة٤ُّد إ٠ُ       

 ِٝٓٔٞعد أٓة بلاجسٌةس كٜٞ ٜٓةسخ ز٘ل٤ز بةكٌةس بلإجذبػ٤د.

 ٗغس٘سع ٖٓ رُي إٔ:

 ٣ػؼِي زذسى ًَ ٓة ؾُٞي ج ش٣ود ٓخسِلد ٝغذ٣ذخ  بلإجذبع 

 ٜٓةسخ ز٘ل٤ز بُٔ٘سػةذ ٝبُخذٓةذ ج ش٣ود إجذبػ٤د بلاجسٌةس ٞٛ 

 اٌثحٛز ٚاٌذساساخ اٌساتمح 
(  تؼٕٛاْ : دٚس الاتذاع ٚالاترىاس في 2222، ِحّٛدي ،  دساسح ) غٍٛسي -3

 ذؼضيض اٌّيضج اٌرٕافسيح ٌذي اٌّإسسح الالرظاديح 

ٛذكر بُذسبعد ب٢ُ  زغ٤ِؾ بُؼٞء ػ٢ِ دٝس بلاجذبع ٝبلاجسٌةس ك٢ زؼض٣ض ب٤ُٔضخ        

بُس٘ةكغ٤د ك٢ بُٔؤعغد ٓؿَ بُذسبعد ، ٝٗشش ضوةكد بلاجذبع ٝبلاجسٌةس  ج٤ٖ بُٔؤعغةذ 

بلاهسظةد٣د ج ػسحةسٛٔة أعةط بُ٘ػةؼ ٝبُ٘ٔٞ ك٢ اَ بٌُْ بُٜةئَ ٖٓ بُسـ٤شبذ بُؿةطِد 

جٔؤعغد بزظةلاذ بُػضبئش جٞلا٣د هةُٔد ٖٓ هاٍ زٞص٣غ   ك٢ بُغٞم بُٞؽ٤٘د ، ؽحور 

بلاعسٔةسخ ػ٢ِ ػ٤٘د ػشٞبئ٤د عؿحر ٖٓ ٓػسٔغ بُذسبعد ٝبُز١ ٣سٔطَ ك٢ ٓٞال٢ 

بُٔؤعغد  ، ٝزٞطِر ب٢ُ ػشٝسخ غؼَ ًَ ٖٓ بلاجذبع ٝبلاجسٌةس بُش٤ًضخ بةعةع٤د 

لػ٤ش ؽةهسْٜ بُس٢ زوّٞ ػ٤ِٜة   بُٔؤعغةذ ، ٝز٤ٜاد ج٤اد ػَٔ ٓ٘ةعحد ُِؼٔةٍ ُس

 ٝبكٌةسْٛ بلإجذبػ٤د .        

 ( تؼٕٛاْ :Li, Ya,2020دساسح )  – 2

A Study of the Management Innovation Mode of Coastal 

Resort Hotels 

ٛذكر بُذسبعد ب٢ُ بُسؼشف ػ٢ِ  ؽش٣ود إدبسخ بلاجسٌةس  ك٢ بُل٘ةدم جةُٔذٕ      

، بلاجسٌةس بُس٢ ٣وّٞ جٜة بُٔ٘سػغ أٗٔةؽ بُغ٤ةؾ٤د ك٢ بُظ٤ٖ ، ٝغةءذ ٖٓ هاٍ  دسبعد

، ٝزٞطِر ب٢ُ : بٕ بُل٘ةدم  swotجسؿ٤َِ ٓضب٣ة ٝػ٤ٞت بُل٘ةدم بُغةؾ٤ِد ٝزؿ٤َِ 

بُغةؾ٤ِد زوّٞ ػ٢ِ زؿغ٤ٖ ٓغسٟٞ إدبسخ بُل٘ةدم ٝزو٣ٞد بُوذسخ بُس٘ةكغ٤د بةعةع٤د ٓغ  

، ُٔة ع٤ؿون  بلاجسٌةس بُٔغسٔش ُسِح٤د بلاؾس٤ةغةذ بُٔس٘ٞػد ُِغ٤ةؼ ب٢ُ بهظ٢ ؾذ

بُس ٞس بُٔغسوش ٝبُظؿ٢ ُِل٘ذم ، ٝبٝطر بُذسبعد ب٢ُ ػشٝسخ ٝػغ ٓ٘ظد 

لإدبسخ سأط بُٔةٍ بُحشش١ ك٢ هغْ  بلاعسوحةٍ ُِل٘ةدم بُغةؾ٤ِد ٖٓ هاٍ ج٘ةء ٗٔٞرظ  

إدبس١ ٓحسٌش ٣ٌٖٔ بُل٘ةدم ٖٓ زؼض٣ض هذسزٜة بُس٘ةكغ٤د بةعةع٤د ٓطَ : زؿغ٤ٖ ٗظةّ 

ُٔٞبسد بُحشش٣د ، ٝزؿغ٤ٖ غٞدخ بُخذٓد ، ٝبُس٢ عٞف زؼضص بلإدبسخ ، زؼض٣ض إدبسخ ب

 بُس٤ٔ٘د بُٔغسذبٓد ُِل٘ذم .

ئداسج  الاتذاع ٚالاترىاس ٚدٚس  تؼٕٛاْ:  (2202، ػيسي  دساسح ) اٌخٍيً ، تٛ – 3

 اٌثحس ٚاٌرطٛيش في اٌّإسسح الالرظاديح 
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ٛذكر بُذسبعد  ُِسؼشف ػ٢ِ ٓذ١ زٞغٚ بُٔ٘ظٔةذ بٝ بُٔؤعغةذ ٗؿٞ بعسخذبّ       

ب٤ُوظد بلاعسشبز٤ػ٤د جٔة ك٤ٜة ب٤ُوظد بُسٌُ٘ٞٞغ٤د ٖٓ بةعة٤ُث ٝأدٝبذ ، ٝب٤ٔٛد رُي 

ك٢ دسبعد ٓسـ٤شبذ  بُح٤اد بُسٌُ٘ٞٞغ٤د  ُِٔؤعغةذ ٝإٌٓة٤ٗد ٓغة٣شزٜة ، ؽحور 

ٍ بُٔوةجِد ٓغ ٓذ٣ش ٓشًض بُحؿص ٝبُس ٣ٞش بُذسبعد ػ٢ِ  ٓػٔغ ط٤ذبٍ  ٖٓ ها

CRD    ٓغ ط٤ذبٍ ٝٓغ ٗةئث بُٔذ٣ش ُِٔشًض ٝٓغ  ٓغؤُٝد ٗظةّ بُػٞدخ ٝٓذ٣شخ

بُٔٞبسد بُحشش٣د ك٢ ٗلظ بُٔشًض ، ؾ٤ص زْ بُؿظٍٞ ػ٢ِ ٓؼِٞٓةذ ٛةٓد  جخظٞص 

،  إدبسخ بُحؿص ٝبُس ٣ٞش ٝبلاجذبع ٝبٌُلةءبذ ٝكشم بُؼَٔ ٝإدبسخ بُٔشةس٣غ بُحؿط٤د ك٤ٚ

ٝزٞطِر ب٢ُ  بٕ ٣ؿسَ ٓػٔغ ط٤ذبٍ ٌٓةٗٚ سبئذخ ٝعؾ بُٔؤعغةذ ٝبُٔخةجش بُٞؽ٤٘د 

جةُس ٣ٞش ٝبُس٤ٔض ك٢ بلإٗسةظ  ، ًٔة ٣ حن  ٓػٔغ ط٤ذبٍ  ٓٔة ٣ذٍ ػ٢ِ بلاٛسٔةّ 

٣ٝغؼ٢ ُِؿظٍٞ ػ٢ِ  ٜةدبذ   9223ٓؼة٤٣ش بُػٞدخ بُؼة٤ُٔد  بُٔسٔطِد ك٢ بلا٣ضٝ 

                          غٞدخ ػة٤ُٔد بهش١  .

الاترىاس ٚاٌرطٛيش اٌرىٌٕٛٛجي في اٌثٕٛن  ( تؼٕٛاْ: 2202دساسح  ) ػذٔاْ،  – 4

 اٌجضائشيح  

ٛذكر بُذسبعد ب٢ُ بُسؼشف ػ٢ِ ٓغس٣ٞةذ بلاجسٌةس ٝبُس ٣ٞش بُسٌُ٘ٞٞغ٢ ك٢       

بُح٘ٞى بُػضبئش٣د ، ؽحور ػ٢ِ ٓػٔٞػد ٖٓ بُح٘ٞى بُػضبئش٣د ، ٝزٌٞٗر ػ٤٘د 

ٓذسبء زِي بُح٘ٞى ، ٝزٞطِر ب٢ُ بٕ بلادسبى ج ٕ بلاجسٌةس ٛٞ بُٞع٤ِد بُذسبعد ٖٓ 

بُلؼةُد لاعس٤ؼةت بُسٌُ٘ٞٞغ٤ة بُػذ٣ذخ ُاسزوةء جئدبسخ بُٔ٘ظٔد ، ٣ػث ػ٢ِ بلإدبسبذ 

بُٔظشك٤د جزٍ بُٔض٣ذ ُس ٣ٞش إدبسخ بػٔةُٜة ػٖٔ بعسشبز٤ػ٤ةذ ٝبػؿد زشزٌض ػ٢ِ 

بُ٘سةئع ُخذٓد بُؼَٔ بُٔظشك٢ ك٢ عح٤َ  ٗسةئع بُس ٞس بُسٌُ٘ٞٞغ٢ ٝبُس٤ٌق ٓغ ٛزٙ

                                            .     زؿو٤ن بُس ٣ٞش بُٔ٘شٞد

دٚس الاتذاع في ذطٛيش اٌخذِاخ : ( تؼٕٛا2204ْدساسح ) جّيٍح ، حّذي  -5

 اٌّظشفيح الاٌىرشٚٔيح 

بُسغ٣ٞو٤د ك٢ بُح٘ٞى ٛذكر بُذسبعد ب٢ُ بُسؼشف ػ٢ِ ٝبهغ بلاجذبع ك٢ بُ٘شةؽةذ       

بُسػةس٣د ٝك٢ ز ٣ٞش بُخذٓةذ بُٔظشك٤د بلاٌُسش٤ٗٝد ، ؽحور بُذسبعد ػ٢ِ ج٘ي 

ًٝةُد زحغد جةلاػسٔةد ػ٢ِ ػ٤٘د ٖٓ ٓٞال٢ بُح٘ي ٖٓ هاٍ زٞص٣غ    BEAغضبئش١ 

بعسٔةسخ ٓسؼِود جٔٞػٞع بُحؿص ٝبهسحةس بُلشػ٤ةذ ٝبُسٞطَ ب٢ُ بُ٘سةئع ، ٝزٞطِر 

ة٤ِٖٓ جٌَ بُٔغس٣ٞةذ بلإدبس٣د ك٢ بُٔظةسف بُػضبئش٣د ج ٤ٔٛد ب٢ُ ػشٝسخ زٞػ٤د بُؼ

بُسؿٞلاذ بلاهسظةد٣د ٖٓ هاٍ بُحشبٓع بلإػا٤ٓد جٔغةػذخ بُػةٓؼةذ ٝٓشبًض بُحؿص 

بُؼ٢ِٔ ، ٝػشٝسخ ٝغٞد أٗظٔد بزظةلاذ بٌُسش٤ٗٝد ػة٤ُٔد ٝػظش٣د ٓس٤غشخ زٞكش 

زٙ بُس ٞسبذ ، ٝزشػ٤غ هذٓةذ ج عؼةس ٓ٘ةعحد ، ٝٝغٞد ج٤٘د زؿس٤د زذػْ ٝزائْ ٛ

 ط٘ةػد بُحشٓػ٤ةذ ٝبلاعسطٔةس بةٓطَ ُسٌُ٘ٞٞغ٤ة بُٔؼِٞٓةذ .

ػٍّيح الاتذاع ٚالاترىاس ٚدٚس٘ا في  ( تؼٕٛاْ:2202) دية ، ديأا دساسح  -6

 ذحسيٓ أداء اٌؼًّ في إٌّظّح
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ٛذكر ب٢ُ دسبعد ػ٤ِٔد بلاجذبع ٝبلاجسٌةس ٝدٝسٛة ك٢ زؿغ٤ٖ أدبء بُٔ٘ظٔد          

ٝرُي ك٢ اَ بزغةع  بُٔ٘ظٔةذ ك٢ أٗش سٜة ٝػ٤ِٔةزٜة سؿحد ٜٓ٘ة ك٢ زوذ٣ْ هذٓةذ 

بكؼَ ُؼٔائٜة ، ؽحور ػ٢ِ بُٞؾذخ بلاهسظةد٣د ُِٔ ةؾٖ ك٢ بُاره٤د  زٞطِر ب٢ُ 

ٝبلاجسٌةس ٝج٤ٖ ٗظةّ بةغٞس ٝبُؿٞبكض بُٔةد٣د  بٗٚ ٣ٞغذ ػاهد ج٤ٖ ػ٤ِٔد بلاجذبع

ٝبُٔؼ٣ٞ٘د ك٢ بُششًد ٓؿَ بُذسبعد  ، ٝٛ٘ةى ػاهد ج٤ٖ ػ٤ِٔد بلاجذبع ٝبلاجسٌةس ٝج٤ٖ 

دسغد بُشػة ػٖ بُؼَٔ ُذ١ بُؼة٤ِٖٓ جةُششًد  ، ٝٝغٞد جؼغ بُٔؼٞهةذ بُذبه٤ِد 

 بُششًد .                                 ٝبُخةسغ٤د ٝبُس٢ هذ زؿذ ٖٓ ز ٣ٞش ػ٤ِٔد بلاجذبع ٝبلاجسٌةس ك٢ 

 اٌرؼمية ػٍي  اٌثحٛز ٚاٌذساساخ اٌساتمح  : 

ذؼرثش ٘زٖ اٌذساسح ِىٍّح ٌغيش٘ا ِٓ اٌذساساخ اٌساتمح راخ اٌظٍح الا أٙا ذرّيض      

 تّا يٍي  :

بعسلةد بُحؿص بُؿة٢ُ ٖٓ بُحؿٞش ٝبُذسبعةذ بُغةجود ك٢ بػذبد بُػضء بُ٘ظش١   .3

 بُؿة٢ُ .           ٓظ ِؿةذ ٝٓلة٤ْٛ بُحؿص ٝك٢ زؿذ٣ذ

٣ٝس٤ٔض  بُحؿص  بُؿة٢ُ ػٖ بُحؿٞش  ٝبُذسبعةذ بُغةجود ك٢ ًٞٗٚ ٣شًض ػ٢ِ بُوةء  .4

                                                                          زؿغ٤ٖ غٞدخ بُخذٓةذ بُٔظشك٤د .        بُؼٞء ػ٢ِ دٝس بلاجذبع ٝبلاجسٌةس ك٢ 

 الاطاس إٌظشي 

ٓشبؾَ ٝٓظةدس  هظةئض بلاجذبع ، أ٤ٔٛسٚ ٝ بُٔؿٞس بةٍٝ : ٓلّٜٞ بلاجذبع ،    

بلاجذبع ، ٗظش٣ةذ بلاجذبع ،  ٓؼٞهةذ ٝأعة٤ُث ز٤ٔ٘د بلاجذبع ، ٓلّٜٞ بلاجسٌةس، 

 ٓظةدس ٝٗظش٣ةذ بلاجسٌةس ، بُؼٞبَٓ بُٔؤضشخ ك٢ بلاجسٌةس ٝٓؼٞهةزٚ .

 ِفَٙٛ الأتذاع 

بلاجذبع ٛٞ زِي بُؼ٤ِٔد بُس٢ زسؼِن جةُٔغسػذبذ بلإ٣ػةج٤د ٝبُس٢ زخض 

بُٔ٘سػةذ جٔخسِق أٗٞبػٜة ًٝزُي أعة٤ُث بلإٗسةظ ك٤وّٞ بلاجذبع ػ٢ِ زؿغ٤ٖ بلإٗسةظ 

ٝأعة٤ُث بُس٘ظ٤ْ ٣ٝخسِق بلاجذبع ػٖ بلاهسشبع ٖٓ ؾ٤ص بٕ ٛزب بةه٤ش ػحةسخ ػٖ 

ص بٓة بلاجذبع ٛٞ ٓض٣ع ٖٓ بُوذسبذ هِن  ٢~ غذ٣ذ ٣سْ بُسٞطَ ب٤ُٚ ػٖ ؽش٣ن بُحؿ

ٝبلاعسؼذبدبذ ٝبُخظةئض بُشخظ٤د بُس٢ برب ٓة ٝغذذ ك٢ ج٤اد ٓ٘ةعحد ٣ٌٖٔ بٕ 

زؤد١ ب٢ُ بٗشةء بٝ ز٣ٌٖٞ ٝا٤لد غذ٣ذخ ك٢ بلإٗسةظ بٝ بؾذبش زـ٤ش هةئْ ٓغحوة بٝ هِن 

 ٓ٘سع غذ٣ذ .

 خظائض الأتذاع 

زغس ٤غ بٕ زؿذدٛة زسظق بُؼ٤ِٔد بلإجذبػ٤د جٔػٔٞػد ٖٓ بُخظةئض بُس٢ 

 ك٤ٔة ٣ ز٢ :

 بُوذسخ ػ٢ِ بًسشةف ػاهةذ غذ٣ذخ . -

 بُوذسخ ػ٢ِ بعس٘ ةم زِي بُؼاهةذ ٝبلاكظةؼ ػٜ٘ة . -

 بُشجؾ ج٤ٖ بُؼاهةذ بُػذ٣ذخ ٝج٤ٖ بُؼاهةذ بُوذ٣ٔد بُس٢ عحن ُـ٤شٙ بًسشةكٜة . -

 زٞا٤ق بُؼاهةذ بُػذ٣ذخ ُسؿو٤ن بٛذبف ٓؼ٤٘د . -
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 ػٖ بلاهش٣ٖ بلا جةُوذس بُز١ ٣خذّ بلاجذبع ُذ٣ٚ .بلاؾػةّ ػٖ بلاهز  -

٣ٞغذ بلاجذبع ػ٘ذ ًَ بُ٘ةط جذسغةذ ٓسلةٝزد ٝٓػةلاذ ٓخسِلد كوذ بٝدع الله عحؿةٗٚ  -

 ٝزؼة٢ُ بُوذسخ ػ٢ِ بلاجذبع ك٢ بُحشش ٝزشى ُْٜ بٓش ز٤ٔ٘سٜة .

بلاجذبع ػِْ ٗظش١ زػش٣ح٢ ٤ُظ ٜٗةئ٢ كحؼغ ٓة ٛٞ طؿ٤ؽ ب٤ُّٞ هذ ٣ِـ٢ ؿذب  -

 ُؼٌظ طؿ٤ؽ .ٝب

 ٣ؼسٔذ بلاجذبع ػ٢ِ بُسل٤ٌش بلاؾظةئ٢ بُز١ ُٚ بًطش ٖٓ ؾَ . -

 هةدس ػ٢ِ بُ٘ ش ب٢ُ بةٓٞس ٖٓ صٝب٣ة ٓخسِلد . -

 هةجَ ُاٗسلةٍ ٝبُس ح٤ن . -

 هةدس ػ٢ِ إ٣ػةد ؾٍِٞ ٓخسِلد . -

 هةدس ػ٢ِ ٓاؾظد ز٘ةهؼةذ ٝبُ٘ٞبهض ك٢ بُح٤اد . -

 أّ٘يح الاتذاع 

إ٣ػةج٢ ػ٢ِ بُٔغس١ٞ بُلشد١ ٝبُػٔةػ٢ إر زٌٖٔ أ٤ٔٛسٚ ٣غةْٛ بلاجذبع جشٌَ 

 ك٤ٔة ٢ِ٣ :

 زشـَ بُؼوَ جشٌَ ًح٤ش . -

 زؿش٣ش بُؼوَ ك٤ػؼِٚ بًطش بعس٤ؼةجة جةُٔؼشكد . -

 زؼِْ بُٔؼةُػد جشٌَ بًطش ًلةءخ . -

 بُسل٤ٌش ج ش٣ود ؿ٤ش زو٤ِذ٣د ك٤ؿشس بُؼوَ ٖٓ بةٗٔةؽ ٝػةدبذ بُسل٤ٌش بُوذ٣ٔد. -

 ٣ِد ك٢ بُسل٤ٌش  .بزةؾد ؽشم جذ -

بٌُشق ػٖ بُػٞبٗث بُٔخل٤د ُِشخظ٤د ك٤ض٣ذ طِد بُلشد جزبزٚ ك٤وٞدٙ رُي ُِسلشد ٖٓ  -

 هاٍ باٜةس بُٔٞبٛث ٝبُوذسبذ بُذبه٤ِد .

 بُٔشةسًد بُػٔةػ٤د ؾ٤ص ٣ؼضص ٜٓةسبذ بُؼَٔ بُػٔةػ٢ ٝبُسؼةٕٝ  . -

 ِشاحً الاتذاع 

جذبع، ٖٝٓ بًطش بُسظ٤٘لةذ ُوذ هذٓر بُؼذ٣ذ ٖٓ بُسظ٤٘لةذ ُٔشبؾَ ػ٤ِٔد بلا

  ٜشخ ٝزذبٝلا ٛٞ زظ٤٘ق " ٝلاط" ٝزسٔطَ ك٢:

 أٝلا: ٓشؾِد بلاػذبد ٝبُسؿؼ٤ش 

ٝٛ٘ة ٣سْ غٔغ بُٔؼِٞٓةذ ؾٍٞ بُٔٞػٞع بٝ بُٔشٌِد بُس٢ زٔطَ ٓؿٞس بٛسٔةّ     

 بُٔحذع .

 : ٓشؾِد بُسحظش ٝبُسلش٣ؾ ضة٤ٗة

ظش ، ٝزٔطَ ٛزٙ بُٔشؾِد بدم ٝهذ زغسـشم ٛزٙ بُٔشؾِد كسشخ  هذ ز ٍٞ بٝ زو      

ٓشبؾَ بلاجذبع ٝبٜٛٔة ةٜٗة ٢ٛ بُٔشؾِد بُس٢ زشٜذ ػ٤ِٔةذ بُسلةػَ جٌَ ٓة زشِٔٚ ٖٓ 

ٓؼةٗةٙ ٝبلاّ دبهَ بُحةؾص بُٔؼ٢٘ ، ٝزسذبهَ هاُٜة بُؼٞبَٓ بُشؼٞس٣د ٝبُا ؼٞس٣د 

ك٢  خظ٤د بلاٗغةٕ ، ٝزؿذش هاُٜة ٓؿةٝلاذ ٛةئِد إسبد٣د ٝػل٣ٞد ُسِٔظ ؾو٤ود 

 بُٔشٌِد بٝ ٓٞػٞع بُحؿص ٝبُؿٍِٞ بُٔ٘ةعحد .
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 ضةُطة : ٓشؾِد بُحضٝؽ ٝبلا شبم 

ٝزسػغذ ك٢ ٛزٙ بُٔشؾِد ؾةلاذ بٝ هظةئض بلاجذبع بُزبز٤د ٝبُس٢ زٔطَ   

كةطا كؼ٤ِة ج٤ٖ ٓة ٣ٌٖٔ بٕ ٣وّٞ جٚ أ١ جةؾص ٝج٤ٖ ٓة ٣وّٞ جٚ بُٔحذػٕٞ ، ك٢ٜ بُؿةُد 

أكٌةسٙ ٝزشبج ٜة جٔة ٣غٔؽ ُٚ ٖٓ بُٞطٍٞ ب٢ُ  بُس٢ ٣غس ٤غ ك٤ٜة بلاٗغةٕ إػةدخ زشز٤ث

 بُسشز٤ث بةٓطَ .

 سبجؼة : ٓشؾِد بُسؿون بٝ بُس٘ل٤ز 

ٝزشَٔ ػ٤ِٔد بُسحظش جةُؼوَ بُظةٛش ٝبلاعسؼةٗد ج دٝبذ بُحؿص بُٔسةؾد ك٢    

بُلٌشخ بُس٢ ٗسػر هاٍ ٓشؾِد بُحضٝؽ ، ٝرُي ُِسؿون ٖٓ طؿسٜة ُٝسؿذ٣ذ ؽشم 

٣وذّ بُلٌشخ بلإجذبػ٤د ٝلا ٣٘س٢ٜ ػ٘ذٛة ، جَ بٕ بُ٘سةظ بلإجذبػ٢ لا ز ح٤وٜة ، كةةجذبع 

 ٣سؿون بلا برب ٓش ك٢ ٓشؾِد بُسؿون ٝبُس٘ل٤ز .

 ِظادس الاتذاع  

 ٢ٛٝ :  ( Rastoqi)٣ٌٖٔ بٕ ٣ظذس بلاجذبع ٖٓ زلةػَ بُؼ٘ةطش بُطاضد ًٔة بًذ     

 بُخحشبذ بُٔؼشك٤د بُٔغسٔذخ ٖٓ بُٞبهغ بُؼ٢ِٔ -

 بُٜٔةسبذ ٝبُسل٤ٌش بُخام  -

 بُذٝبكغ بُخةسغ٤د ٝبُذبه٤ِد  -

( كوذ بًذ ػ٢ِ بٕ بلاجذبػةذ ز٘ش  ٖٓ بُسٞهذ ك٢ بُزٖٛ بُؼحوش١ ( Druckerأٓة          

ٝبؿِحٜة ز٘سع ػٖ بُحؿص بُلشػ٢ ٝبُٞػ٢ ُلشع بلاجذبع ، ٝهذ ؾذد أسجؼد أٗٞبع ٖٓ 

 د ( ٢ٛٝ : ٛزٙ بُلشص ) بُٔٞغٞدخ دبهَ بُٔ٘ظٔد بٝ بُظ٘ةػ

 بلاؾذبش بُـ٤ش ٓسٞهؼد -

 بؾس٤ةغةذ بُؼ٤ِٔةذ -

 بُسـ٤شبذ ك٢٤ ٤ٌَٛ بُظ٘ةػد ٝبُغٞم  -

بٓة بُٔظةدس بُخةسغ٤د ك٢ٜ زشزحؾ جةُسـ٤شبذ بُذ٣ٔـشبك٤د ٝبُسـ٤شبذ ك٢ بلارٝبم 

 ٝبُسلؼ٤اذ ٝبُٔؼشكد بُػذ٣ذخ .

 ٔظشياخ الاتذاع

ز٘ؿظش جوةُث ٝبؾذ ٝلا ( ج ٕ ٓخشغةذ بلاجذبع لا ٣4225،58ش١ ٗػْ )    

ج عِٞت ٝبؾذ ُِس ٞس ، ٝبٕ زلغ٤ش بلاجذبع ٝزٞط٤لٚ ؿةُحة ٓة ٣٘ حن ٗس٤ػد ٗظش٣ةذ 

 ٓخسِلد ٢ٛٝ :

 ٗظش٣د بلاجذبع بُلةئن بٝ ٓة ٝسبء بُ٘ ةم بُٔةد١ : -3

ٝٛزٙ بُ٘ظش٣د زؼسٔذ ػ٢ِ أعةط بٕ بلاجذبع بٝ بلاجسٌةس ٣ؼسٔذ ػ٢ِ ٗٔؾ هةص ٖٓ    

 ؼسْٜ ٣ٌٕٞٗٞ  ػحةهشخ ٝٓحذػ٤ٖ .بلاكشبد بُز٣ٖ ْٛ ج ح٤

 ٗظش٣د بلاجذبع بلا٢ُ : -4

ٝٛٞ بلاجذبع بُز١ ٣وّٞ ػ٢ِ أعةط بٕ بُؿةغٚ بّ بلاهسشبع ، ٝبُؿةغد ٢ٛ بُس٢    

 زس ِث بلاجذبع ك٢  ٢ء ٓة ٗس٤ػد ٝغٞد ٓشٌِد ؽةسئٚ بٝ ٓ صم ٓٞهل٢ ٓؼ٤ٖ .
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 ٗظش٣د بلاجذبع بُسشب٢ًٔ : -5

٢ِ أعةط بُػٜٞد بُٔسشبًٔد ٝبُؿط٤طد ك٢ بُسؿ٤َِ ٢ٛٝ بُ٘ظش٣د بُس٢ زؼسٔذ ػ       

ٝبلا٣طةس ٝبُسؿش١ ٝبُسؿون ٖٓ بغَ بُسٞطَ ب٢ُ أكٌةس ٖٝٓ ضْ ب٢ُ إجذبػةذ ٓسػذدخ 

 زؼةف إ٢ُ بُٔ٘سػةذ بٝ بُخذٓةذ بُوةئٔد .

 ِؼٛلاخ ٚأساٌية ذّٕيح الاتذاع

 ِؼٛلاخ الاتذاع 

 ذرّصً ِؼٛلاخ الاتذاع فيّا يأذي :    

ةد٣د ٝبُس٢ زسؼِن جئٌٓة٤ٗةذ بٝ ٓٔسٌِةذ بُٔ٘ظٔد بُٔةد٣د ، ٝػذّ بُٔؼٞهةذ بُٔ -3

بُوذسخ ػ٢ِ بلإجوةء جٔس ِحةذ ػ٤ِٔد بلاجذبع ٖٓ أعة٤ُث ٝأٓةًٖ هةطد ٝؾٞبكض ٓةد٣د 

 إػةك٤د ٝؿحشٛة .

بُوٞب٤ٖٗ ٝبةٗظٔد بُس٢ زؼَٔ ػ٢ِ بُؿذ ٖٓ بلاجذبع ٝبُٔحةدسخ ٝزسؼِن جٔوة٤٣ظ  -4

ُؿٞبكض ، ٝأٗظٔد زو٤٤ْ بةكٌةس بلإجذبػ٤د ؾ٤ص ز٤ٜٖٔ بةدبء بلإجذبػ٢ ، ٝأٗظٔد ب

بُ٘ظشخ بُٔة٤ُد ػ٢ِ زو٤٤ْ بػٔةٍ بُٔ٘ظٔد ٝهةطد بُشجؿ٤د ٜٓ٘ة ، بلآش بُز١ اَ ٣ؿٍٞ 

 دٕٝ زخظ٤ض ب٤ُٔضب٤ٗةذ بُٔخظظد ُِحؿص بُؼ٢ِٔ ٝسػة٣د بُٔٞٛٞج٤ٖ .

 ٝبُسوة٤ُذ بُٔ ُٞكد .ٓوةٝٓد بُسـ٤٤ش ٖٓ هحَ بلإدبسخ ٝبُؼة٤ِٖٓ ، ٝبُسٔغي جةُؼةدبذ  -5

 بُٔ٘ةـ بُس٘ظ٢ٔ٤ ٝؽح٤ؼد بُؼاهةذ ج٤ٖ بُؼة٤ِٖٓ ٝبُٔذ٣ش٣ٖ ٝج٤ٖ بُؼة٤ِٖٓ ٝبٗلغْٜ .  -6

ؿ٤ةت بُسشػ٤غ ٖٓ بُٔ٘ظٔد ػ٢ِ زػش٣ث بة ٤ةء بُػذ٣ذخ ، ٝػذّ بُخٞف ٖٓ  -7

 بُخ   ٝبُلشَ .

بُل٤٘د ٝبلإدبس٣د بلاػسٔةد بُٔلشؽ ػ٢ِ بُخحشبء بُخةسغ٤٤ٖ ًط٤شب ك٢ أدبء بُٞاةئق  -8

 بُٔسخظظد ، ٝبُس٢ هذ زٔطَ زؿذ٣ة عِح٤ة ػ٢ِ عِٞى بُلشد بلإجذبػ٢ .

 ػذّ ٓغةٗذخ بُؼَٔ بُػٔةػ٢ ٖٓ هحَ بُٔ٘ظٔد . -7

هِد بُٔؼِٞٓةذ بُٔسٞكشخ ػٖ بةٝػةع بُذبه٤ِد ٝبُخةسغ٤د ُِٔ٘ظٔةذ ، ٝػذّ  -8

بُٔؼِٞٓةذ جشٌَ بلاعسلةدخ ٖٓ أٗظٔد بُٔؼِٞٓةذ جةُ ش٣ود بُس٢ زؼٖٔ بُؿظٍٞ ػ٢ِ 

 عش٣غ ٝٓغسٔش ج٤ٖ بةهغةّ ٝبلإدبسبذ .

بُٔ٘ظٔد جؼ٤ذب ػٖ بةٛذبف بُس٢ زش٢ٓ ب٢ُ إدبسخ  بعسشبز٤ػ٤ةذبُؼَٔ ػ٢ِ ط٤ةؿد  -9

 بلاجذبع ٝز ٣ٞش بُٜٔةسبذ ٝبُوذسبذ ُلأكشبد .

ؿ٤ةت بُ٘ظشخ ٝبلاٛذبف بُٔشسشًد ك٢ بُٔ٘ظٔد ٝبُس٢ زؼَٔ ػ٢ِ هِن بلإؾغةط  -32

 بُٔٞبهق ٝبُسؿذ٣ةذ بُس٢ زٞبغٚ بُٔ٘ظٔد . بُٔشسشى ج ح٤ؼد

بُٔؼٞهةذ بُس٢ ٖٓ بٌُٖٔٔ بٕ زظٜش ك٢ ه٤ةدخ بُٔ٘ظٔد ٖٓ هِد بُٜٔةسبذ  -33

ب٢ُ هِد بُٞػ٢ ٝبلادسبى ُٔلة٤ْٛ ٝبعظ إدبسخ بلاجذبع  جةلإػةكدٝبُوذسبذ بُو٤ةد٣د ، 

 ٝبُس٢ زٔطَ ػةئوة بٓةّ بُٞطٍٞ ب٢ُ بةٛذبف بُس٘ظ٤ٔ٤د .

ع بُسذس٣ح٤د بُس٢ زٜذف ب٢ُ زض٣ٝذ بلاكشبد جةُٜٔةسبذ بُس٢ زٌْٜٔ٘ ٖٓ ؿ٤ةت بُحشبٓ -34

 ز ح٤ن بةكٌةس ٝبةعة٤ُث بلإجذبػ٤د .
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 أساٌية ذّٕيح الاتذاع 

ٖ بًطش بعسخذبٓة ك٢ ٛ٘ةى ػذخ أعة٤ُث زغةػذ ػ٢ِ ز٤ٔ٘د بلاجذبع ع٘زًش بعِٞج٤      

 :بُٔؤعغد ٝٛٔة

 أٝلا : أعِٞت بُؼظق بُز٢٘ٛ 

٣ٝوّٞ بُٔشسشًٕٞ ك٢ بُؼظق بُز٢٘ٛ جئؽام بُؼذ٣ذ ٖٓ بةكٌةس ٝبُحذبئَ         

جغشػد ، ؾس٢ ز ز٢ بُلٌشخ بُس٢ زظ٤ث بُٜذف ٝزؿَ بُٔشٌِد ، ٣ٝغسـشم ٛزب 

بةعِٞت كسشخ هظ٤شخ ٗغح٤ة ج٤ٖ سجغ عةػد ٝعةػس٤ٖ زوش٣حة ، ًٔة بٕ ٛزب بةعِٞت 

ٝإضةسخ رْٜٛ٘ ، ؽشؼ ؾٍِٞ ػذ٣ذخ جذ٣ِد ٣ؼسٔذ ػ٢ِ ٓلةغ خ بُٔشسش٤ًٖ ك٢ ؾَ بُٔشٌِد 

ٝٓ٘ةهشد عش٣ؼد ُٜزٙ بُحذبئَ ؾس٢ ٣ٌٖٔ بُٞطٍٞ ب٢ُ بؾغٖ ؾَ ، ٝٛزٙ بُ ش٣ود زس٤ٔض 

ت : زؼةُع ٓشةًَ عش٣ؼد ، زؿسةظ ب٢ُ ٝػٞؼ ك٢ زشخ٤ض ٝإػإ بُٔشٌِد ، زس ِث 

،  ٓشةس٤ًٖ ػ٢ِ دسغد ػة٤ُد ٖٓ بُٔشٝٗد ٝػذّ بُسو٤ذ جوٞبُث بلاغسٔةػةذ بُسو٤ِذ٣د

٣ػث ػ٢ِ بةػؼةء كْٜ ه ٞبزٜة ، زؿسةظ ب٢ُ بلاهسظةس ٝبُٔٞػٞػ٤د ٖٓ 

بُٔشةس٤ًٖ ٝزؿسةظ ٓذ٣ش رٝ ًلةءخ ػة٤ُد ك٢ إدبسخ بلاغسٔةػةذ ٝبُسؿٌْ ك٢ ز٘ظ٤ٜٔة ، 

                 ٝزٔش ؽش٣ود بُؼظق بُز٢٘ٛ جؼذخ ه ٞبذ ٢ٛٝ  :                                                                       

 دليمح ( 05/  اٌحظٛي ػٍي تذائً ٚأفىاس ) حٛاٌي 0

 دػٞخ ًَ ٖٓ ُٚ هحشخ ُاغسٔةع ، ٖٝٓ ضْ ٣وّٞ هةئذ بلاغسٔةع جسؿذ٣ذ بُٔشٌِد . - 

زػ٤ٔغ بًحش ػذد ٖٓ بُؿٍِٞ جظشف بُ٘ظش ػٖ غٞدزٜة ، ٝجةُسة٢ُ ٓ٘غ ٓ٘ةهشد  - 

 بُحذبئَ .

 ٝؾٔة٣د ٓوسشؾةذ بلاهش٣ٖ . ٣ؿشص بُوةئذ  ػ٢ِ زشػ٤غ بلاهسشبؾةذ -

 دليمح ( 45/ ذٕميح تذائً اٌحً ٚالأفىاس  ) حٛاٌي  2

 شؼ ٓؼ٢٘ بُؿٍِٞ ٝزػ٤ٔغ بُٔسشةجٜد ٜٓ٘ة ك٢ ٓػٔٞػةذ ، ٝزشػ٤غ بهسشبؾةذ  -

 غذ٣ذخ .                         

ؾٍِٞ ، كةُوةئذ ٣ؼَٔ ًؿشًد ٝطَ ةكشبد بُػٔةػد  7ب٢ُ  5زؿذ٣ذ بكؼَ ٖٓ  -

 ًِٔخض ُِؿٍِٞ .ُِٔشةسًد 

 دليمح ( : 45/ ذحذيذ ٚاخرياس خطح اٌؼًّ ) حٛاٌي  3

بلإجوةء ػ٢ِ ٖٓ ُْٜ ػاهد ٓحة شخ جةُٔشٌِد ، ٖٝٓ ضْ ٓوةسٗد بُحذبئَ ٝزؿذ٣ذ ٓضب٣ةٛة  -

 ٝػ٤ٞجٜة .

٣ٞغٚ بُٔ٘ةهشد لاهس٤ةس بٗغث بهس٤ةس بٗغث جذ٣َ ٝزؿذ٣ذ أعِٞت ز ح٤وٚ ، كةُوةئذ  -

 .جذ٣َ

 اٚ الاجرّاع ػٓ تؼذ : أسٍٛب دٌفي شأيا

، بُز١ ٣ؤٖٓ بُ٘ةط بعسػةجد ٙ بُ ش٣ود ٖٓ ٓؼحذ دُل٢ ب٤ُٞٗة٢ٗٝز ز٢ ٛز       

ُِٔؼِٞٓةذ ػٖ بُٔغسوحَ، ٝزؼسٔذ ٛزٙ بُ ش٣ود ػ٢ِ زؿذ٣ذ بُحذبئَ ٝٓ٘ةهشسٜة ؿ٤ةج٤ة ك٢ 

                                             بغسٔةع ٣ٌٕٞ بةػؼةء ؿ٤ش ٓٞغٞد٣ٖ ٝغٜة ُٞغٚ ، ٝزٔش جةُخ ٞبذ بُسة٤ُد :                                                          
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   زؿذ٣ذ بُٔشٌِد                                                                                                                 -3

زؿذ٣ذ بةػؼةء ٖٓ بُخحشبء ٝر١ٝ بُشأ١ ٝزظ٤ْٔ هةئٔد أعاِد زؿس١ٞ ػ٢ِ  -4

ز ض٤ش جذبئَ بُؿَ ػ٤ِٜة ، ٢ِ٣ رُي إسعةٍ زغة لاذ ػٖ جذبئَ بُؿَ ٝعِٞى بُٔشٌِد ٝ

 بُوةئٔد ب٢ُ بُخحشبء ًَ ػ٢ِ ؾذب ؽِحة ُشأ٣ْٜ .

زؿ٤َِ بلإغةجةذ ٝبهسظةسٛة ٝزػ٤ٔؼٜة ك٢ ٓػٔٞػةذ ٓسشةجٜد ، ًٝسةجسٜة ك٢  ٌَ  -5

 زوش٣ش ٓخسظش .           

إسعةٍ بُسوش٣ش بُٔخسظش ُِخحشبء ٓشخ ضة٤ٗد ؽةُح٤ٖ سدخ كؼِْٜ جةُ٘غحد ُسٞهؼةزْٜ  -6

ػٖ بُؿٍِٞ ٝبُٔشٌِد ، ٖٝٓ ضْ زؼةد بُخ ٞز٤ٖ بُشبجؼد ٝبُخةٓغد ٓشخ بهش١ ٖٓ بغَ 

 بُسٞطَ ب٢ُ بًحش هذس ٌٖٓٔ ٖٓ بُحذبئَ .     

ِٞت ؾَ بُٔشٌِد ٣سْ زػ٤ٔغ ب٥سبء بُٜ٘ةئ٤د ٝٝػؼٜة ك٢  ٌَ زوش٣ش ٜٗةئ٢ ػٖ أع -7

 جةُسلظ٤َ .                   

  ، بٕ ؽش٣ود دُل٢ زؿسةظ ب٢ُ ٝهر ؽ٣َٞ بٗسظةسب ُشدٝد بُخحشبء ًٝسةجد بُسوةس٣ش

ُٜٝزب ز٘ةعث ٛزٙ بُ ش٣ود بُٔشةًَ بُٔؼوذخ بُس٢ زسؿَٔ بلاٗسظةس ، ًٔة بٜٗة زؿسةظ 

ة ، بعسوحةٍ إ٢ُ ٓذ٣ش ُذ٣ٚ طحش ك٢ زظ٤ْٔ هٞبئْ بةعاِد بٝ بُخ ةجةذ ، إسعةُٜ

 بُشدٝد ٝزؿ٤ِِٜة ، زِخ٤ظٜة ٝضْ زٌشبس ٗلظ بُخ ٞبذ .                              

بلاجذبع ٛٞ هذسخ بُلشد ػ٢ِ بٗسةظ أكٌةس بٝ أ ٤ةء  ِّا سثك يّىٓ اٌمٛي اْ

غذ٣ذٙ ٝؾو٤و٤د ٝبعسخذبٜٓة ك٢ ؽشم غذ٣ذخ ٝٓل٤ذخ ، كةُلشد ٣ِػ  ب٢ُ بلاجذبع جؿطة ػٖ 

ٝبُسلٞم ، بٓة بُٔؤعغةذ بٝ بُػٔةػةذ كسِػ  إ٤ُد ٖٓ بغَ زؿو٤ن  بُشٜشخ ، ٝبُس٤ٔض

بُغشػد ٝبُٔشٝٗد ك٢ زظ٤ْٔ بُٔ٘سػةذ بٝ بُخذٓةذ ٝؾَ بُٔشٌاذ ، ك٢ٜ أدبخ 

                 زغسخذٜٓة ٖٓ بغَ بُحوةء ٝبلاعسٔشبس ك٢ بُغٞم .                                                                                 

أٗٞبع هظةئض بلاجسٌةس ، أ٤ٔٛد ٝبٛذبف بلاجسٌةس ، ٓلّٜٞ بلاجسٌةس ، طة٢ٗ / بُٔؿٞس بُ

 ،  ٓؼٞهةذ بلاجسٌةس.شبؾَ بلاجسٌةس ، ٗظش٣ةذ بلاجسٌةس، بعسشبز٤ػ٤د بلاجسٌةسٓ بلاجسٌةس،

 ِفَٙٛ الاترىاس 
ز٤ٔ٘د ٝز ح٤ن بةكٌةس بُػذ٣ذخ ك٢ بُٔؤعغد ، جذب٣د ٖٓ اٜٞسٛة ٝطٞلا ب٢ُ       

ز٘ل٤زٛة ػ٢ِ بسع بُٞبهغ ، ٝبلاعسلةدخ ٜٓ٘ة . كا ٣وسض ٓلّٜٞ بلاجسٌةس ػ٢ِ ز ٣ٞش 

بةكٌةس بُػذ٣ذخ كوؾ ، ٝإٗٔة ٣ٔسذ ًزُي ٤ُشَٔ بُس ح٤ن بُؼ٢ِٔ ُٜزٙ بةكٌةس جذءب ٖٓ 

 م .                                                                                        دبهَ بُٔؤعغةذ ٝٝطٞلا ب٢ُ بةعٞب

 خظائض الاترىاس         

 يرّيض الاترىاس تّجّٛػح ِٓ اٌخظائض ٔزوش ِٕٙا :       

بلاجسٌةس هةجَ ُِس٤ٔ٘د برب زٞبكشذ بُظشٝف بُٔائٔد ٝبُٔ٘ةـ بُٔ٘ةعث دبهَ بلاعشخ ،  -

بُٔذسعد ٝبُٔػسٔغ ، ٝبرب بٌٖٓ إصبُد ٓؼٞهةذ زِي بُس٤ٔ٘د ، عٞبء ًةٗر ٓؼٞهةذ ٝك٢ 

 ٓػسٔؼ٤د بٝ هةطٚ جةُلشد ربزٚ .
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٣ظٜش بلاجسٌةس ك٢ غ٤ٔغ غٞبٗث ؾ٤ةٙ بلاٗغةٕ  بُٔةد٣د ٝبُٔؼ٣ٞ٘د ، بةدج٤د ٝبُلٌش٣د  -

، بلاغسٔةػ٤د ٝبُ٘لغ٤د ، ًٔة ٣ظٜش ك٢ ؾَ بُٔشٌاذ ج شم ٝأعة٤ُث غذ٣ذخ ؿ٤ش 

  ُٞكد .    ٓ

بلاجسٌةس اةٛشخ ٓؼوذخ ، ربذ غٞبٗث ٝبجؼةد ٓسؼذدخ ، كوذ ٣٘ظش ب٤ُد ػ٢ِ بٗٚ بعسؼذبد  -

بٝ هذسخ ػ٢ِ بٗسةظ  ٢ء غذ٣ذ ر١ ه٤ٔد ، ٝزةسخ بهش١ ٣٘ظش ب٤ُد ػ٢ِ بٗٚ ػ٤ِٔد 

 ٣سؿون بُ٘ةزع ٖٓ هاُٜة .

دبئٔة ُذ١ بُظةٛشخ بلاجسٌةس٣د ٓٞغٞدخ ٓ٘ز ٝغذ بلاٗغةٕ ػ٢ِ ٛزٙ بةسع ، ك٤ٞغذ  -

بلاٗغةٕ بُشؿحد ك٢ بُحؿص ػٖ بُػذ٣ذ ٝؾث بلاعس اع ، بُسـ٤٤ش ، بُسػذ٣ذ ، 

 ٝبلاعسٔسةع .

ُذ١ ًَ كشد هذس ًح٤ش ٖٓ بلاجسٌةس ٣خسِق ػٔة ُذ١ بلاهش٣ٖ ، كٖٔ بُ٘ةط ٖٓ ٣س٤ٔض  -

جوذسخ ػة٤ُد ْٜٝٓ٘ ٖٓ ٣س٤ٔض جوذسخ ٓ٘خلؼد ، بٓة بُـةُح٤د كْٜ ٓسٞع ٞب بُوذسخ 

    بلإجذبػ٤د .

 أّ٘يح ٚا٘ذاف الاترىاس 

 أّ٘يح الاترىاس 

 يّىٓ ذٍخيض أّ٘يح الاترىاس في إٌماط الاذيح :    

ٓؼ٤ةس زسؿذد ػ٢ِ ػٞئٚ دسغد زوذّ بُذٍٝ ٝبةْٓ ٝٛٞ ٓظذس ُسؿو٤ن بُطشٝخ ٝػةَٓ  -

 ْٜٓ ك٢ دكغ ػػِد بُس٤ٔ٘د بلاغسٔةػ٤د ٝبلاهسظةد٣د .

عغةذ ز٘لن ٓحةُؾ جةٛظد ػ٢ِ أٗش د ٓؤ ش  ٛةّ ػ٢ِ ٓذ١ زوذّ بُٔؤعغةذ ، كةُٔؤ -

 بُحؿص ٝبُس ٣ٞش سؿْ ؽٍٞ ٓذخ بُؿظٍٞ ػ٢ِ بُ٘سةئع .

هةج٤ِد زلةػَ بُٔؤعغد ػ٢ِ ب حةع ؾةغةذ ٝسؿحةذ بُؼٔاء جشٌَ بكؼَ ٖٓ  -

 ٓ٘ةكغ٤ٜة ك٢ بُغٞم ، أ١ بًسغةت ٤ٓضخ ز٘ةكغ٤د ك٢ بُغٞم .

بلاجسٌةس٣د ُٔٞبغٜد  جوةء بُٔؤعغد بُٔحسٌشخ ٓذخ أؽٍٞ جلؼَ هِن ٝز٘ٞع بةكٌةس -

 ٓخسِق بلاصٓةذ ٓغ ٓشٝس بُضٖٓ .

 .  بلاجسٌةس ٛٞ بْٛ ٝع٤ِد ُسؿو٤ن ٤ٓضخ ز٘ةكغ٤د ُِٔؤعغد -

 بٛذبف بلاجسٌةس 

 بعسحذبٍ بُخذٓةذ بُٔغسـ٢٘ ػٜ٘ة بٝ زؿغ٤ٖ ٗٞػ٤سٜة ٓغ زٞع٤غ ٗ ةهٜة . -

 كسؽ أعٞبم غذ٣ذخ بٝ ص٣ةدخ بُؿظد بُغٞه٤د . -

 ٤ٔةذ بٝ بُٔؼة٤٣ش بُٔسؼةسف ػ٤ِٜة .بؾسشبّ بُسشش٣ؼةذ ٝبُس٘ظ -

 ٓ٘ؽ هذس بًحش ٖٓ بُٔشٝٗد ك٢ بُؼ٤ِٔةذ بُسػةس٣د ٓغ زخل٤غ زٌِلد بلاغشبء . -

                                                             زخل٤غ ًَ ٖٓ بٛساى بُؼسةد ، ًٝزُي بعسٜاى بُ ةهد ٝبٗسٜةى بُٔؿ٤ؾ . -

 أٔٛاع الاترىاس:

غث بُسخظض بٝ بُٔػةلاذ ٛ٘ةى بُؼذ٣ذ ٖٓ بلاجسٌةسبذ بُٔخسِلد بُس٢ زظ٘ق ؾ       

 : ٗزًش ٜٓ٘ة
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( : ٛٞ بُسؿغ٤ٖ بُٔغسٔش Incremental Innovationبلاجسٌةس بُس ٞس١ )  –( 3)

ُِٔ٘سػةذ بٝ بُخذٓةذ ك٢ بةعٞبم بُؿة٤ُد ُسٞك٤ش ه٤ٔد بًحش ُِغٞم ، إر ٣شًض ػ٢ِ 

٢ ٓغ ٤ٓضبذ ، ٓطَ زٞعؼد ه ٞؽ بلإٗسةظ ، ٝهلغ زؿغ٤ٖ بةدبء جشٌَ زذس٣ػ

بُسٌة٤ُق . ٣ؿذش ٛزب بُ٘ٞع ٖٓ بلاجسٌةس ػ٢ِ بُٔذ١ بُوظ٤ش ٣ٝشزحؾ جوذس بهَ ٖٓ 

 بُسوذّ بُسو٢٘ ، ٝز ض٤شٙ ٓ٘خلغ ػ٢ِ بُغٞم 

( : ٛٞ زؼذ٣َ بُٔ٘سػةذ / Architectural Innovationبلاجسٌةس بُٔؼٔةس١ )  –( 4)

٢ُ عٞم غذ٣ذ زٔةٓة ، ٣ٝش٤ش بلاجسٌةس بُٔؼٔةس١ ب٢ُ زـ٤٤ش بُخذٓةذ بُؿة٤ُد ُِٞطٍٞ ب

بُسظ٤ْٔ بُؼةّ ُِٔ٘سع ػٖ ؽش٣ن زػ٤ٔغ بٌُٔٞٗةذ بُؿة٤ُد ٓؼة ج شم غذ٣ذخ . ٣ؿذش 

 ٛزب بلاجسٌةس ػ٢ِ بُٔذ١ بُوظ٤ش ب٢ُ بُٔسٞعؾ .

( : ٣ؿذش ػ٘ذٓة زوّٞ ٓ٘ظٔد / Radical Innovationبلاجسٌةس ب٢ٌِ٤ُٜ )  –( 5)

زو٤٘د غذ٣ذخ ك٢ عٞم غذ٣ذخ ، ٣ٌٕٝٞ ػ٢ِ بُٔذ١ بُحؼ٤ذ ػ٘ذٓة ٣ؿَ ٓؤعغد جس ح٤ن 

ٓ٘سع بٝ هذٓد ربذ زوذّ زو٢٘ ػةٍ ٝز ض٤ش ًح٤ش ك٢ بُغٞم ، ٓؿَ بهش١ ٓسٞبغذخ ك٢ 

 بةعٞبم . 

: ٣غسخذّ بُؼذ٣ذ ٖٓ   ( Disruptive Innovation )بلاجسٌةس بُٔضػضع  –( 6)

سٌةس بُٔضػضع" ُٞطق أ١ ٓٞهق بُحةؾط٤ٖ ٝبٌُسةت ٝبلاعسشةس٤٣ٖ ٓظ ِؽ " بلاج

زسؼشع ك٤ٚ ط٘ةػد ٓة ب٢ُ بٛسضبص ٝزؼطش بُششًةذ بُس٢ ًةٗر ٗةغؿد عةجوة . ٣ٝؼسحش 

 بلاجسٌةس بُٔضػضع ؽش٣ود ُِسل٤ٌش ك٢ بُ٘ٔٞ بُٔذكٞع جةلاجسٌةس . 

 وّا طٕف الاترىاس ػٍي حسة دسجح الاترىاس اٌي ٔٛػيٓ : -  

 ُغِؼد بٝ هذٓد غذ٣ذخ زٔةٓة زؿَ ٓؿَ عِؼد هةئٔد . الاترىاس اٌجزسي : -0   

 ٝٛٞ بُز١ ٣ؼ٢٘ إغشبء زؼذ٣َ ك٢ عِؼد ٓٞغٞدخ ٓغحوة . الاترىاس اٌرذسيجي : -2   

بلا بٕ ٛزب بُسظ٤٘ق ٣شًض ػ٢ِ بُغِؼد ، ك٢ ؾ٤ٖ بٕ بلاجسٌةس هذ ٣ٌٕٞ كٌشخ ، بٝ    

وظذ جٚ بُسٞطَ ب٢ُ ٓة ٓ٘سع، بٝ ؽش٣ود ، بٝ ٓؤعغد ٝجةُسة٢ُ كئٕ بلاجسٌةس بُػزس١ ٣

ٛٞ غذ٣ذ ُْ ٣ٌٖ ٓٞغٞد ٖٓ هحَ ، ك٢ ؾ٤ٖ بلاجسٌةس بُسذس٣ػ٢ ٣ؼ٢٘ إدهةٍ زؼذ٣اذ 

 ٝزؿغ٤٘ةذ ػ٢ِ ٓة ٛٞ هةئْ ٖٓ هحَ ٤ُظحؽ غذ٣ذ .

 ِشاحً الاترىاس 

الاترىاس ٘ٛ ػٍّيح دٚسيح ِٚرٛاطٍح في اٌّإسساخ ، ٚ٘ي ذرأٌف ِٓ ػذج      

 ذي:ِشاحً حسة ِا ٘ٛ ِٛضح في اٌشىً الا

 

 

 

 

 

 



 ، د. ريهام ديابدور الابداع والابتكار في تحسين  جودة الخدمات المصرفية

 

 411 
ISSN : 2537-0421                                              eISSN : 2537-043X 

 

 

                                                       

 

 

 

 

 

 

 

 (  ِشاحً اٌؼٍّيح الاترىاسيح0شىً )

 

ٓشؾِد ز٤ُٞذ بةكٌةس :  ٝكوة ُسؼش٣ق بلاجسٌةس كئٗٚ ز ٣ٞش  ٢ء غذ٣ذ ، ًَٝ  ٢ء  -3

هةئْ ٗةزع ػٖ كٌشخ جةُسة٢ُ ٣ؿسةظ ب٢ُ كٌشخ غذ٣ذخ ، ُزب كئٕ بٍٝ ٓشؾِد ٖٓ ٓشبؾَ 

٢ِ بلاكشبد بُٔ٘ةعح٤ٖ ُس٤ُٞذ ػ٤ِٔد بلاجسٌةس ٢ٛ ز٤ُٞذ أكٌةس غذ٣ذخ ٖٓ هاٍ بلاػسٔةد ػ

بةكٌةس بُٔ٘ةعحد لاعسـاٍ بُلشص بُٔسةؾد ٝزلةد١ بُسٜذ٣ذبذ ٝإدبسخ بُٔخةؽش ، عٞبء 

ًةٗر ٛزٙ بةكٌةس ٗسةظ بًسشةكةذ بٝ زٞعغ ك٢ كْٜ أٓٞس ٓٞغٞدخ كؼ٤ِة جشٌَ ٣ٌٖٔ 

 .بُٔؤعغد ٖٓ بُو٤ةّ جٜة جشٌَ بًطش كؼة٤ُد ، بٝ ًةٗر ٗسةظ إجذبع دبه٢ِ بٝ هةسغ٢ 

ٓشؾِد بلاهس٤ةس بلا٢ُٝ : ٝبُس٢ ٣سْ ك٤ٜة زشغٔد بةكٌةس بُٔ٘سوةخ ٖٓ زِي بُس٢ زْ  -4

ز٤ُٞذٛة ب٢ُ ٗٔةرظ أ٤ُٝد ُٔ٘سع بٝ بهسحةس هةج٤ِسٜة عٞبء ٖٓ هاٍ دسبعةذ ٝٗوة ةذ ٓغ 

بُٔغس٤ٌِٜٖ ػٖ ؽش٣ن زٞص٣غ ػ٤٘ةذ بٝ ٖٓ هاٍ ٗوة ةذ ٓغ بُخحشبء ك٢ ٓػةٍ 

 ٌةس ػ٢ِ ٓغس١ٞ بُؼ٤ِٔةذ بٝ بلإغشبءبذ بُس٘ظ٤ٔ٤د .بُ٘شةؽ برب زؼِن بلآش جةجس

ٓشؾِد زؿذ٣ذ بٝ دسبعد بُػذٟٝ : ٝبُس٢ ٣سْ ك٤ٜة بهسحةس ٓذٟ ٗػةؼ ز ح٤ن ٛزٙ  -5

بةكٌةس بُػذ٣ذخ ػ٤ِٔة ٖٓ هاٍ دسبعةذ غذ١ٝ سع٤ٔد زوّٞ جٜة بُٔؤعغد ُسؿذ٣ذ 

ؽش٣ن بُس٘حؤ جؿػْ  بُسٌِلد ٝبُؼةئذ بُٔؿس٤ِٖٔ ، ٝجةُسة٢ُ زؿذ٣ذ بةسجةؼ بُٔؿسِٔد ػٖ

 بُغٞم بُٔؿسَٔ .

ٓشؾِد بُس ح٤ن بُٜ٘ةئ٢ : ٝبُس٢ ٣سْ ك٤ٜة بُسغ٣ٞن بُلؼ٢ِ ُِٔ٘سع بُٔحسٌش بٝ بُس ح٤ن  -6

بُلؼ٢ِ ُلإغشبءبذ بٝ بُؼ٤ِٔةذ بُٔحسٌشخ جؼذ بُس ًذ ٖٓ غذٝبٛة ػ٤ِٔة ُسحذأ بُٔؤعغد 

 . جٜزب ك٢ بُؼةئذ بُِٔٔٞط ُؼ٤ِٔد بلاجسٌةس

  )Innovation of heoriesT(الاترىاس ٔظشياخ 

إٕ بهساف بُٔذبسط ٝبلازػةٛةذ أدٟ إ٠ُ زؼذد ٗظش٣ةذ بلاجسٌةس، كٌةٕ ُؼِْ 

بُ٘لظ بٌُٔةٗد بلا٠ُٝ ٝبلاٛسٔةّ بٌُةَٓ، ٖٝٓ ضْ أ٠ُٝ بُسؼ٤ِْ أ٤ٔٛد ُاجسٌةس، ضْ ز٘ةُٝسٚ 

ًح٤ش، ُزب زؼذد ٗظش٣ةزٚ ُسشَٔ ؾةلازٚ بُٔسؼذدخ ٝٗزًش  بُٔػةلاذ بُس٘ظ٤ٔ٤د جةعٜةت

  :بُحؼغ ٜٓ٘ة

 ِشاحً اٌؼٍّيح الاترىاسيح

مرحلةة   -1
توليةةةةةةةةةةةةةةةةةة  
 الأفكار      

ِشحٍةةةةةةةةةةةةةةةةح  -4

 اٌرطثيك إٌٙائي       

ِشحٍةةةةةةةةح  -2

الاخريةةةةةةةةةةةةةاس 

 الاٌٚي      

ِشحٍةةةةةةةةةةةةةح  -3

 اٌجذٚي ذحذيذ 

ِشحٍةةةةةةةةةح  -0

 ذٌٛيذ الأفىاس      
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زوّٞ ٛزٙ (Transcendental)  :إٌّٛرض اٌفائك أٚ ِا ٚساء إٌطاق اٌّادي أ. 

بُ٘ظش٣د ػ٠ِ أعةط إٔ بلاجسٌةس ٣ؼسٔذ ػ٠ِ ٗٔؾ هةص ٖٓ بةكشبد، ْٛ بُٔحسٌشٕٝ 

بُ٘ٔؾ بُؼحوش١، بُز٣ٖ ْٛ  بُؼحةهشخ، ٖٓ ضْ كةُٔ٘ظٔةذ زحؿص ػٖ بةكشبد ٖٓ ٛزب

هةدسٕٝ ػ٠ِ بُسٞطَ إ٠ُ بلاجسٌةسبذ بُػذ٣ذخ، جشٌَ أعشع ٝأكؼَ ٖٓ ؿ٤شْٛ، 

ٝؾغث ٛزب بُ٘ٔٞرظ كئٕ ٛ٘ةى ػذدبً ه٤ِاً ٖٓ بةكشبد ك٢ بُٔ٘ظٔد ْٛ بُٔحسٌشٕٝ بُز٣ٖ 

 .٣حؿطٕٞ ٣ٝوذٕٓٞ بُ٘غحد بٌُحشٟ ٖٓ بةكٌةس بُػذ٣ذخ ٝبلاجسٌةس٣د

ٝزوّٞ ٛزٙ بُ٘ظش٣د ػ٠ِ أعةط إٔ بُؿةغد أّ  : (Mechanistic) ب. إٌّٛرض الآٌيح 

بلاجسٌةس، كةلاجسٌةس ٣ٌٖٔ إٔ ٣ظٜش ج٤غش أًحش ػ٘ذٓة زٌٕٞ ٛ٘ةى ٓشٌِد زٞبغٚ 

بُششًةذ أٝ بةكشبظ، ٝزِؽ ػ٤ِْٜ ٖٓ أغَ ؾِٜة، ٝٛزٙ بُ٘ظش٣د ٣ٌٖٔ إٔ زلغش بٌُط٤ش 

 .ٖٓ بلاجسٌةسبذ

: زوّٞ ٛزٙ بُ٘ظش٣د ػ٠ِ غٜٞد  (Synthesis Mode) ض. ٔظشيح اٌرشوية اٌرشاوّي 

بُسل٤ٌش ٝبُسؿ٤َِ ٝبُسشبجؾ ٝ بُسؿون ٖٓ أغَ بُسٞطَ إ٠ُ بةكٌةس بلاجسٌةس٣د، ٖٝٓ ضْ 

إ٠ُ بلاجسٌةسبذ ك٢ بُٔ٘سػةذ أٝ بُخذٓةذ، ٝرُي ٖٓ هاٍ بُسؿغ٤٘ةذ ػ٠ِ بُٔ٘سػةذ 

 .بُؿة٤ُد

ل٤ٌش زغ٠ٔ ٗظش٣د بُس (Wdward de Bono) :د. ٔظشيح اٌرفىيش الاترىاسي 

بلاجسٌةس١ ًزُي ج٘ظش٣د بُوحؼةذ بُغر، ٝهذ ٝػؼٜة بُؼةُْ )د١ جٞٗٞ(، ٝكٌشزٜة زوّٞ 

ػ٠ِ إ٣ػةت ٓٞبهق ػو٤ِد زغةػذ ط٘ةع بُوشبس ػ٠ِ بُو٤ةّ جٔة ٣غ٠ٔ جةُسل٤ٌش 

بُٔسٞبص١، كؼ٘ذٓة ٣وّٞ بُػ٤ٔغ جئسزذبء ٗلظ بُوحؼد ٣ٌٕٞ ػ٘ذْٛ ٗلظ ؽش٣ود بُسل٤ٌش، 

 ُغر ٝٓة ٓغؤ٤ُٝد ًَ ٜٓ٘ة؟ٌُٖٝ ٓة أُٞبٕ ٛزٙ بُوحؼةذ ب

 :بُسة٤ُد بةُٞبٕ إ٠ُ بُغر بُوحؼةذ أُٞبٕ جٞٗٞ( )د١ هغْ ُوذ

٢ٛٝ ٓغؤُٝد ػٖ غٔغ بُٔؼِٞٓةذ ٝٓؼشكد بُٞػغ بُؿة٢ُ، ٝٓة : بُح٤ؼةء بُوحؼد • 

 .٣ؿ٤ؾ ٖٓ ٓشٌاذ ٝٓاجغةذ، أ١ بُ٘ظشخ بُٔٞػٞػ٤د ُلأٓٞس

زشزذ٣ٜة زوٍٞ كوؾ ٓة زشؼش  ٢ٛٝ هةطد جةُٔشةػش، أ١ أٗي ؾ٤ٖ :اٌمثؼح اٌحّشاء  •

جٚ زػةٙ بهسشبؼ ٓة دٕٝ بجذبء بةعحةت، ٢ٛٝ هةطد جةلاٗلؼةٍ ٝبُؿذط ٝبُسل٤ٌش 

 .بُل ش١

٢ٛٝ زضٝدٗة جةةكٌةس بلاجذبػ٤د ٝبُحذبئَ ٝبُخ٤ةسبذ  :اٌمثؼح اٌخضشاء  •

ٝبلاؾسٔةلاذ، ٢ٛٝ ك٢ بُـةُث ٓغؤُٝد ػٖ بلاهسشبؾةذ، أٜٗة هحؼد بةكٌةس بُػذ٣ذخ 

 .ش بُخامٝبُسل٤ٌ

ٜٝٓٔسٜة ٓغةػذز٘ة ك٢ بُسؿٌْ ك٢ بُسل٤ٌش ٝبُٞطٍٞ إ٠ُ بُوشبسبذ  :اٌمثؼح اٌضسلاء  •

 .ٝزٞهغ بُ٘سةئع، أ١ جٔؼ٠٘ أهش ػحؾ ػ٤ِٔد بُسل٤ٌش

٢ٛٝ بُسشة ّ ٝبُؿزس، ٣ٝسْ بُسل٤ٌش جٜة ُٔؼشكد ٓشٌاذ ٝٗوةؽ  :اٌمثؼح اٌسٛداء  •

 .ش بُغِح٢بُؼؼق ك٢ بُٔٞػٞع بُز١ ٗؼةُػٚ، ك٢ٜ هحؼد بُسل٤ٌ
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ً جغحث عُٜٞد ز ح٤وٚ، إر ٣ـ٤ش  ٝهذ لاه٠ أعِٞت بُوحؼةذ بُغر هحٞلا ٝبعؼة

ؽش٣ود بُسل٤ٌش بُغةئذخ ك٢ بلاغسٔةػةذ، كحذبً ٖٓ أعِٞت بُؿٞبس ج٤ٖ كش٣و٤ٖ ٝبُز١ 

٣سخز ٗٔؾ )ٓغ أٝػذ( ٣ظحؽ ٖٓ بٌُٖٔٔ ُِٔػسٔؼ٤ٖ إهةٓد ؾٞبس ج٘ةء، كةةعِٞت جغ٤ؾ 

ذ أُٞبٕ ٓخسِلد ٜٝٓةّ ٓس٘ٞػد، ٣ٌٖٝٔ ٌَُ ٓشةسى إٔ ٝبُوحؼةذ بُغر بلاكسشبػ٤د رب

٣شزذ١ بُوحؼد بُٔ٘ةعحد أٝ ٣خِؼٜة، ٣ٌٖٝٔ ٌَُ بُٔشةس٤ًٖ ك٢ إغسٔةع ٓة إٕ ٣شزذٝب 

بُوحؼةذ ربذ ُٕٞ ٝبؾذ ك٢ ٗلظ بُٞهر، ٝٛٞ ٓة ٣ؼ٢٘ إٔ بُػ٤ٔغ ٣شةسًٕٞ ك٢ ٗشةؽ 

 .ر٢٘ٛ ٝبؾذ

      ِٚٓ ِّيضاخ ٘زٖ اٌطشيمح في اٌرفىيش وّا يشا٘ا ِثرىش٘ا )دي تٛٔٛ( ِايٍي:  

 .عُٜٞد بُسؼِْ ٝبلاعسخذبّ ٝبُس ض٤ش بُلٞس١ ٝزٞكش ٝهسةً ُِػٜذ بلاجسٌةس١ بُٔ٘ظْ -

زٞكش أعِٞت ُلأٗسوةٍ ٖٓ ٗٔؾ ك٢ بُسل٤ٌش إ٠ُ ٗٔؾ آهش دٕٝ إ٣زبء ب٥هش٣ٖ أٝ غشؼ  -

 ٓشةػشْٛ

زػحشٗة ػ٠ِ بعسخذبّ ًَ بهحؼةذ جذلاً ٖٓ بلاٗظ٤ةع ٝبؾذ ك٢ بُسل٤ٌش، ٝزٞكش أعِٞجةً  -

ػ٤ِٔةً لاعسخذبّ أٗٔةؽ زل٤ٌش ٓخسِلد ك٢ أكؼَ زسةجغ ٌٖٓٔ، ٝزحسؼذ ػٖ أعِٞت بُػذٍ 

ك٢ بُؿٞبس، ٝزغٔؽ ُػ٤ٔغ بةؽشبف جةُسؼةٕٝ بٌُشق ٝبلاجسٌةس، ٝٛزب ٣ؤد١ إ٠ُ 

 د .    بغسٔةػةذ بًطش إٗسةغ٤د ٝكةػ٤ِ

ُٝوذ ربذ ٗظش٣د بُوحؼةذ بُغر ك٢ بُؼةُْ، ؾس٠ إٔ )د١ جٞٗٞ( هةّ جئٗشةء ٓػٔغ  -

( ٤ِٓةس دٝلاس زشةسى ك٤ٚ أًحش بُششًةذ 472ُِسل٤ٌش بلإجذبػ٢ جشأط ٓةٍ هذسٙ)

 ٝبُٔ٘ظٔةذ ك٢ بُؼةُْ، ٝٛٞ ٓخظض جٌةِٓٚ ُِسل٤ٌش بلإجذبػ٢.

 اسرشاذيجيح الاترىاس 

ه د زسؼٖٔ بُخ ٞبذ بُٔ٘ظٔد بُس٢ ٣ػث ػ٢ِ بُشخض بعسشبز٤ػ٤د بلاجسٌةس ٢ٛ     

 بٝ بُلش٣ن بُو٤ةّ جٜة ُسؿو٤ن بٛذبف بُ٘ٔٞ ٝبلاعسذبٓد بُٔغسوح٤ِد ُِٔؤعغد .

٣ٜذف بلاجسٌةس ب٢ُ إٗشةء ه٤ٔد إػةك٤د ، ٓطَ بُؿٍِٞ بُػذ٣ذخ ُِس٤ٌق ٓغ       

ُِسؿذ٣ةذ بُس ٞسبذ بُٔساؾود ك٢ بةعٞبم ٝبرٝبم بُٔغس٤ٌِٜٖ ، بٝ إ٣ػةد ؾٍِٞ 

بلاغسٔةػ٤د ، بٝ بُظؿ٤د بٝ بلاهسظةد٣د ك٢ اَ ٝغٞد بعسشبز٤ػ٤د ُاجسٌةس زذػْ 

زؿغ٤ٖ غٞدخ بُخذٓةذ ُِٔٞبؽ٤ٖ٘ ، ُزُي ٣ػث بلاهز ك٢ بلاػسحةس ػ٘ذ زظ٤ٜٔٔة ، ٓة 

٤ٛٚ بةٛذبف بُس٢ ٣غؼ٢ بُٔظشف ب٢ُ زؿو٤وٜة ًٔة ٣ػث بٕ زخؼغ ُِسـ٤٤ش بُٔغسٔش 

 .جٔة ٣ٞبًث ٓغسػذبذ بةعٞبم 

 ٕٚ٘ان استغ فٛائذ لاسرشاذيجيح الاترىاس :  -

ػ٘ذ ج٤غ أ١ ٓ٘سع بٝ هذٓد ٣سْ بلاهز ك٢ بلاػسحةس ػذدب  ذحسيٓ إٌّرجاخ اٌحاٌيح :أ ( 

 ٖٓ بُؼٞبَٓ ٖٓ ج٤ٜ٘ة بُلٞبئذ ٝب٤ُٔٔضبذ ٝبعسٜذبف بُؼٔاء ٝأعؼةس بُٔ٘سػةذ .
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لاجسٌةس ٛٞ هذسزٚ ػ٢ِ ب٤ُٔضخ بةًطش غةرج٤د لاعسشبز٤ػ٤د ب ذطٛيش ِٕرجاخ جذيذج :ت( 

هِن أكٌةس غذ٣ذخ ُِؿظٍٞ ػ٢ِ ٓ٘سػةذ بٝ هذٓةذ غذ٣ذخ بٝ بعسٜذبف أعٞبم غذ٣ذخ 

بٝ ٓؼةُػد بُسؿذ٣ةذ بُٔػسٔؼ٤د بُٔسضب٣ذخ ٖٓ هاٍ إ٣ػةد بةعٞبم بٝ بُٔ٘سػةذ بُس٢ 

 زؿسةظ ب٢ُ زؿغ٤ٖ .

ُِشجؽ ٢ٛٝ ٣س ِث زؿغ٤ٖ بلإ٣شبدبذ زؿ٤َِ بُٔسـ٤شبذ بُطاضد ض( ذحسيٓ الإيشاداخ : 

: بُغؼش، ٝٓغس١ٞ بُ ِث ، ٝبُسٌة٤ُق ، زؼسحش أ١ بعسشبز٤ػ٤د ٗةغؿد ، ػ٘ذٓة زض٣ذ 

بةسجةؼ ػٖ ؽش٣ن هلغ بُسٌة٤ُق بٝ سكغ بةعؼةس بٝ ص٣ةدخ ٓغس٣ٞةذ بُ ِث ، ٣شػغ 

بلاجسٌةس بُٔؤعغةذ ػ٢ِ بُحؿص ػٖ ؽشم ُض٣ةدخ أسجةؾٜة ٝبُس٢ زسؿون ك٢ ًط٤ش ٖٓ 

 ػذخ بُؼٔاء .بةؾ٤ةٕ ٖٓ هاٍ زٞع٤غ هة

بٕ ص٣ةدخ بلإ٣شبدبذ ٤ُغر بُ ش٣ود بُٞؾ٤ذخ ُض٣ةدخ بةسجةؼ ، جَ : د ( ذخفيض اٌرىاٌيف

٣ٌٖٔ أ٣ؼة بعسخذبّ بلاجسٌةس ُسو٤َِ بُسٌة٤ُق ، ٖٓ هاٍ ز ح٤ن ٓٔةسعةذ ٝػ٤ِٔةذ 

بُؼ٤ِٔةذ بُذبه٤ِد جؼذخ ؽشم غذ٣ذخ ك٢ بُٔؤعغد بُس٢ ٖٓ   ٜٗة زؤد١ ب٢ُ زؿغ٤ٖ 

 : ٜٓ٘ة

ٍ ٖٓ بةٗظٔد بُوذ٣ٔد ؿ٤ش بُٔسظِد جةُشحٌد بُؼة٤ُٔد ُِٔؼِٞٓةذ ب٢ُ بُسخض٣ٖ بُسؿٞ -

 بُغؿةج٢ .

 بعسخذبّ بلاٗغةٕ بلا٢ُ ) بُشٝجٞذ ( جذلا ٖٓ ٓٞال٢ دػْ بُؼٔاء بُحشش٤٣ٖ . -

 بلاٗسوةٍ ب٢ُ بةٗظٔد بُاٝسه٤د ُِغػاذ ٝبلازظةلاذ .  -

 ِؼٛلاخ الاترىاس 

الإداسج تأي ِإسسح ٌرثٕي ِذخلا فؼالا في ِٛاجٙح ِؼشفح اٌّؼٛلاخ يساػذ         

٘زٖ اٌّؼٛلاخ ٌٍحذ ِٓ ذأشيشاذٙا اٌسٍثيح ٚاٌسيطشج ػٍيٙا ، ِٚٓ ٘زٖ اٌّؼٛلاخ اٌري 

 ذٛاجٗ اٌّثرىشْٚ ٚالأوصش شيٛػا ِا يٍي :

 اٌرّٛيً غيش اٌّلائُ -0

ٞهر بُٔشةس٣غ بُس٢ زس ِث بجسٌةس زؿسةظ ز٣ٞٔا ٓ٘ةعحة ُِؿظٍٞ ػ٤ِٚ ك٢ بُ      

بُٔ٘ةعث ، كسػشجد بُششًد بلاجسٌةس٣د بُشبئذخ زش٤ش ب٢ُ بٕ بلاجسٌةس بُٔس٤ٔض ٣س ِث 

ٓٞبسد إػةك٤د زسػةٝص بُس٣َٞٔ بلا٢ُٝ بُٔخظض ُِحشٗةٓع ، ٝػذّ زٞك٤ش ٛزب بُس٣َٞٔ 

 ٣ؿذ ٖٓ كؼة٤ُد بلاجسٌةس .

 

 

 



 ، د. ريهام ديابدور الابداع والابتكار في تحسين  جودة الخدمات المصرفية

 

 411 
ISSN : 2537-0421                                              eISSN : 2537-043X 

 

 ذجٕة اٌّخاطش -2

بؿِث بُٔؤعغةذ لا زشؿث ك٢ زؿَٔ بُٔخةؽش بُ٘ةزػد ػٖ ػ٤ِٔد بلاجسٌةس ، إلا       

بٗٚ لا زوذّ جذٕٝ زؿَٔ بُٔخةؽشخ ٝبُوحٍٞ جزُي ، ُٜزب كئٕ بُششًةذ بُس٢ زػسٜذ ك٢ 

 زؿذ٣ذ بُٔخةؽش ك٢ٜ زوسَ بلاجسٌةس لا ز٤ٔ٘د .

 الاٌضاَ تاٌٛلد  -3

لإدبسخ ٣سٔطَ ك٢ زو٤٤ْ ٝهر ب بُٞهر ُٚ أ٤ٔٛد ًح٤شخ ُذ١ بُٔؤعغةذ ، ٝػَٔ      

، ٤ًٝل٤د بدبسزد ُِؿظٍٞ ػ٢ِ ٓشدٝد ٓ٘ةعث ، ٝٛزب ٓة لا ٣ٌٖٔ ػِٔد ٓغ بُؼَٔ

بلاجسٌةس إر ٖٓ بُظؼث إضحةذ بٕ بلاجسٌةس رٝ ٓشدٝد ٓ٘ةعث ك٢ بؿِث ٓشبؾِٚ هحَ بٕ 

 ٣ظَ بُٔ٘سع بُػذ٣ذ ب٢ُ بُغٞم . 

 اٌظٛاِغ اٌٛظيفيح  -4

ُسؿ٢ٔ بُؿذٝد ٝزؿذد بُٔغؤ٤ُٝةذ ، ٝزؼغ بُوٞبػذ  ٣ٝوظذ جٜة بٕ بُششًد ز٘ش       

بُظةسٓد ، ٝٗس٤ػد ُزُي زؿشّ بةهغةّ ٝبلاكشبد ٖٓ ٤ٓضخ بُؼَٔ بُٔشسشى ، كةُٔحسٌشٕٝ 

٤ٔ٣ِٕٞ ج ح٤ؼسْٜ ُسخ ٢ بُؿذٝد ، كوذ ٣ٞبغٜٕٞ ػوحةذ غٔٚ غشبء بُؿذٝد ٝبُسخظض 

 ك٢ بةهغةّ بٝ بُظٞبٓغ بُٞا٤ل٤د ٓٔة ٣لشَ بلاجسٌةس .

 اييس غيش اٌسٍيّح اٌّم -5

ٝرُي جةػسٔةد  بلإدبسخ ػ٢ِ ٓوة٤٣ظ بُؼٞبئذ ٝبلاسجةؼ ٝبُؿظد بُغٞه٤د ةٜٗة       

بلاعَٜ ك٢ بُسو٤٤ْ ٖٓ زِي بُآِٔٞعةذ ٓطَ بُغٔؼد ، ٝبُٔؼشكد ٝإغسزبت بُٔٞبٛث 

 ٝبُو٤ةدخ ٝؿ٤شٛة ٖٓ بةطٍٞ بُس٢ زغةْٛ ك٢ ط٘غ بُو٤ٔد بُؿو٤و٤د ُِششًد 

لالح تيٓ دٚس الاتذاع ٚالاترىاس ٚذحسيٓ اٌجٛدج ٌٍخذِاخ اٌّحٛس اٌصاٌس: اٌؼ

 اٌّظشفيح 

  اٌخذِاخ اٌّظشفيح - 

ُوذ أطحؿر بُخذٓةذ بُٔظشك٤د أؾذ أْٛ دلائَ بُ٘ٔٞ بلاهسظةد١ ُِذٍٝ ، ٗظشب         

لإعٜةٜٓة بُٞبعغ ك٢ زٞك٤ش بؾس٤ةغةذ بلاعسطٔةس ٝ بُس٤ٔ٘د، ؾ٤ص جةلإٌٓةٕ ه٤ةط ٓغسٟٞ 

بُسوذّ ٝ بُس ٞس بلاهسظةد١ ة١ ٓػسٔغ  ٖٓ هاٍ ٓذٟ ًلةءخ ٝ ٗػةؼ ٗظةٓٚ بُٔظشك٢ 

 ذٜٓة.                                                                                                               ٝٗٞػ٤د بُٔ٘سػةذ بُٔة٤ُد بُس٢ ٣و

بٜٗة  ػ٢ِ Kotler  , Armstrongػشكٜة ًا ٖٓ  ذؼشيف اٌخذِاخ اٌّظشفيح :     

ػحةسخ ػٖ ٗشةؽ بٝ ٓ٘لؼد ٣غس ٤غ أ١ ؽشف عٞبء ًةٕ كشد بٝ ٓ٘ظٔد زوذ٣ٜٔة ُ شف 

بهش ؾ٤ص زٌٕٞ ؿ٤ش ٓةد٣د أ١ ؿ٤ش ِٓٔٞعد ، ًٔة ػشكر ج ٜٗة  بةٗش د ٝبُؼ٤ِٔةذ 
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بُٔة٤ُد ُِضجةئٖ ٝبُٔسؼِود جةُو٤ٔد ٝبُٔضٝد٣ٖ ُِخذٓد بُٔظشك٤د . ًٔة ٣ٌٖٔ زؼش٣لٜة ػ٢ِ 

 ؾةغةذ ٝسؿحةذ بُٔغس٤ٌِٜٖ .                                                                          بٜٗة أدبء ٓٞغٚ لإ حةع 

إ٠ُ ػظش  بُٔؼِٞٓةذ  ٝبُٔؼشكد، ٝٓغ اٜٞس بُسػةسخ بلاٌُسش٤ٗٝد ٝ ٝجةُٞطٍٞ       

بلاعسخذبّ بُٞبعغ ُسٌُ٘ٞٞغ٤ة بلإػاّ ٝبلازظةٍ، ػشكر بُظ٘ةػد بُٔظشك٤د ز ح٤ن 

عةئَ بٌُسش٤ٗٝد غذ٣ذخ ؾوور بُغشػد ٝ بلاعسلةدخ بُوظٟٞ ٓٔة زس٤ؿٚ ٛزٙ ٗظْ ٝٝ

بُسٌُ٘ٞٞغ٤ة بُؿذ٣طد، ٝ بُس٢ زٔطِر أعةعة ك٢ بلاعسخذبّ بُٞبعغ ُٞعةئَ بُذكغ 

 بلاٌُسش٤ٗٝد.                                                                          

                     ذطٛيش اٌخذِاخ اٌّظشفيح     -  

 بٕ ز ٣ٞش بُخذٓةذ بُٔظشك٤د ٣سؿون ٖٓ هاٍ بُ٘وةؽ بُسة٤ُد :    

 . جزب الافشاد غيش اٌّرؼاٍِيٓ ِغ اٌّظاسف اٌي اٌسٛق اٌّظشفيح 0 

٣ٝغس٘ذ رُي ػ٢ِ ػذخ ػٞبَٓ أٜٛٔة ؛ بُٔشٝٗد ك٢ بُسؼةَٓ ٝبُٞػ٢ ٝبُطود ُذ١        

وذٓد جةلإػةكد ب٢ُ بُح٤اد ٝٓسـ٤شبزٜة ٝٓوٞٓةزٜة بلاكشبد ة٤ٔٛد بُخذٓةذ بُٔظشك٤د بُٔ

ٝبُس٢ أطحؿر زشٌَ دػةٓد أعةع٤د ك٢ زوحِٜة ُِؼ٤ِٔةذ بُٔظشك٤د ك٢  س٢ طٞسٛة 

 ٝب ٌةُٜة .                                                                                                    

 سٛق . صيادج ِثيؼاخ اٌخذِح في ا2ٌ

٣ٝؼ٢٘ ص٣ةدخ ٓؼذٍ بُسؼةَٓ ٓغ بُخذٓةذ بُٔظشك٤د بُٔسةؾد ٝجةُسة٢ُ كئٕ ؾػْ        

بُؼ٤ِٔةذ ٣ضدبد ٛٞ بلاهش ٝجٔة ٣ؿون بُظٞسخ بُٔ ِٞجد ك٢ بُسؼةَٓ ، ٣ٌٖٝٔ زؿو٤ن رُي 

 ٖٓ هاٍ ص٣ةدخ بُؿػْ بُو ةع بُح٤ؼ٢ .

 . ذطٛيش اٌخذِح ٚذخفيض اٌرىاٌيف 3

ذبّ بُسو٤٘ةذ بلاٌُسش٤ٗٝد بُؿذ٣طد ٓٔة ٣ٞكش بُٞهر ٝبُػٜذ ٣ٝ ز٢ رُي ٖٓ هاٍ بعسخ    

ُِؿظٍٞ ػ٢ِ بُخذٓةذ بُٔظشك٤د بُٔ ِٞجد ، ك ١ أٗش د هذ٤ٓد ٣ٌٖٔ بُو٤ةّ جٜة دٕٝ 

بُؿةغد ُِؿؼٞس  خظ٤ة ب٢ُ بُٔظشف ٣ؼسحش  ٖٓ بُؼٞبَٓ بُٜةٓد ك٢ ٗػةؼ ٝز٤ٔض 

 بُٔظشف دٕٝ بلاهش .

 :ح ِٓ اٌؼٕاطش ٔزوش ِٕٙااَ تّجّٛػٌٚؼًّ رٌه واْ لاتذ ِٓ الا٘رّ

بلاُسضبّ جسؼ٤٤ٖ بكؼَ بُؼ٘ةطش بُحشش٣د ٖٓ ر١ٝ بُٜٔةسبذ بُؼة٤ُد ٝبٌُلةءبذ  -

 بُٔس٤ٔضخ .

بلاعسطٔةس ك٢ بُسذس٣ث ٝز ٣ٞش بُٔغةس بُٞا٤ل٢ ٝك٢ زؿغ٤ٖ ػ٤ِٔد بلازظةٍ  -

 جةُؼٔاء ٝزوةست ٝغٜةذ بُ٘ظش جٔؼشكد بؾس٤ةغةزْٜ ٝزِح٤سٜة .
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ُؿةغةذ بُؼٔاء ٝبُسؼةؽق ٓغ بُٔشةًَ بُس٢ ٣ٞبغٜٜة  زلْٜ ٓوذّ بُخذٓد ٝبعسػةجسٚ -

 ٓغ بُح٘ي .

بُس ٤ًذ ػ٢ِ ػةَٓ بُطود بُس٢ ٤ُٞ٣ٜة ُؼٔائٚ  ك٢ زوذ٣ْ بُخذٓد ٝبلاُسضبّ  -

جةُٔٞػٞػ٤د ٝبُسػشد ك٢ ٓؼةِٓد ػٔائٚ ٝبٕ ٣ؿلظ بعشبسْٛ ٓسٞه٤ة ك٢ رُي 

 بةٓةٗد ٝبُ٘ضبٛد ٝبُششف .

ح٘ي ٝزلؼ٤َ جؿٞش بُس ٣ٞش ٝبلاجذبع ٝبلاجسٌةس ز ٣ٞش بُسٌُ٘ٞٞغ٤ة بُٔغسخذٓد ك٢ بُ -

 جذبهِٚ .

ٝػغ بلإغشبءبذ بٌُل٤ِد جةُؿذ ٖٓ بُسؼو٤ذبذ بلإدبس٣د ُسغ٤َٜ بُٔؼةٓاذ بُٔظشك٤د  -

 دبهَ بُح٘ي .

  ِفَٙٛ جٛدج اٌخذِاخ اٌّظشفيح

زوّٞ بُٔ٘ظٔةذ جسوذ٣ْ هذٓةزٜة ب٢ُ بُٔػسٔغ بٝ ب٢ُ بُٔ٘ظٔةذ ٓوةجَ ضٖٔ ٓؼ٤ٖ بٝ     

ٖ ٝكوة ُ ح٤ؼد بُخذٓد بُٔوذٓد ، ًٝزُي ٝكوة ُ ح٤ؼد ٓوذّ بُخذٓد ، كةُخذٓد جذٕٝ ضٔ

زوّٞ أعةعة لإ حةع سؿحةذ ٝٓس ِحةذ بُؼٔاء ٝزسٌٕٞ ٖٓ رُي ػاهد بسزحةؽ ه٣ٞد ج٤ٖ 

بُؼٔاء ٝبُٔ٘ظٔةذ بُٔوذٓد ُِخذٓد ، ٓلّٜٞ بُخذٓد ٤ُظ ٓػشد أدبء ٗشةؽ ٌُٝ٘ٚ ٣ػث 

 بُٔغسل٤ذ٣ٖ ٖٓ بُخذٓد . بٕ ٣س٘ةعث ٣ٝ ةجن سؿحةذ بُؼٔاء 

 ٚذرظف اٌخذِح اٌّّيضج تاٌخظائض اٌراٌيح :       

أ١ بٜٗة ؿ٤ش ِٓٔٞعد ، ٝٛزب ٣ؼ٢٘ بٕ ٓوذّ بُخذٓد ك٢ بًطش ػذَ لاتٍيح اٌٍّس  :  -0

 بةؾ٤ةٕ ٣٘سع ٓ٘ةكغ زشزحؾ جةُخذٓد بٝ بُٜٔةسخ بٝ بٌُلةءخ ...

ك٢ ؾةلاذ ًط٤شخ لا ٣ٌٖٔ كظَ بُخذٓد ػٖ ٓوذٜٓة ك٢ بُسوذ٣ْ  ػذَ لاتٍيح اٌفظً : -2

 بٝ بُح٤غ .

ُخذٓةذ هةجِد ُِسا ٢ ٝبُضٝبٍ كٞس زوذ٣ٜٔة بٝ جؼذ لاتٍيح اٌرلاشي اٚ اٌفٕاء : ا -3

 كسشخ ٓؼ٤٘د ٝلا ٣ٌٖٔ هضٜٗة .

إٕ بُسٞؾ٤ذ بُو٤ةع٢ طؼث بُسؿو٤ن ك٢ بُخذٓةذ ك٤ِظ ٛ٘ةى ذغايش اٌخٛاص :  -4

 ٜسةٕ .هذٓسةٕ ٓسشةج

ك ؿِث بُخذٓةذ زس ِث ُسوذ٣ٜٔة ؾؼٞس بُٔغسل٤ذ ٝزذهِٚ ك٢ الاذظاي تاٌّسرفيذ :  -5

ًط٤ش ٖٓ بةؾ٤ةٕ ك٢ ؽِث بُخذٓد ، ٝٛزب ٣ػؼَ ٖٓ ؿ٤ش بٌُٖٔٔ زوذ٣ْ ٗٔؾ ٓسٔةضَ ٖٓ 

 بُخذٓةذ . 

 اتؼاد جٛدج اٌخذِح  -

 ( بٕ غٞدخ بُخذٓد ُٜة جؼذبٕ بعةع٤ةٕ ٛٔة :(Swan, combبًذ     
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 .بُخذٓد خ بُٔةد٣د بُِٔٔٞعد: ٢ٛٝ بُس٢ ٣ؿظَ ػ٤ِٜة بُٔغسل٤ذ ؾةٍ ؾظُٞٚ ػ٢ِبُػٞد

بُػٞدخ بُسلةػ٤ِد: ٢ٛٝ أدبء بُؼ٤ِٔد بُخذ٤ٓد ربزٜة بض٘ةء زلةػَ ٓوذّ بُخذٓد ٓغ بُٔغسل٤ذ 

 ٜٓ٘ة . 

 ( بٕ ُػٞدخ بُخذٓد جؼذ٣ٖ بهش٣ٖ ٛٔة :4228ك٢ ؾ٤ٖ ٣ش١ ) بُٔؼة٣ د ،    

غٞبٗث بُخذٓد ب٤ٌُٔد ، أ١ بُػٞبٗث بُس٢ ٣ٌٖٔ بُسؼح٤ش ػٜ٘ة بُػٞدخ بُل٤٘د: ٝزش٤ش ب٢ُ 

 جشٌَ ٢ًٔ .

: ٣ٝش٤ش ب٢ُ عِٞى بُوةئ٤ٖٔ ػ٢ِ زوذ٣ْ بُخذٓد ٝؽش٣ود زؼةِْٜٓ ٓغ بُػٞدخ بُٞا٤ل٤د

 بُٔغسل٤ذ٣ٖ ، ٢ٛٝ أٓٞس ٣ظؼث ه٤ةعٜة.   

 فاٌجٛدج اٌٛظيفيح ٌٍخذِح ذرجسذ في شلاشح اتؼاد :

 بُحؼذ بُسو٢٘ أ١ بُٔؼشك٢ ٝبُؼ٢ِٔ ٣ٝسٔطَ ك٢ ز ح٤ن بُؼِْ ٝبُسٌُ٘ٞٞغ٤ة . - 

 .ج٤ٖ ٓوذّ بُخذٓد ٝبُٔغسل٤ذ ٜٓ٘ة جؼذ كٖ بُخذٓد أ١ كٖ بُسؼةَٓ ٝبُسلةػَ بلاغسٔةػ٢ - 

بُغ٤ةم بُح٤ا٢ ٝب٢ٌِ٤ُٜ ُؼ٤ِٔد زوذ٣ْ بُخذٓد ٝزشَٔ بلإٌٓةٗةذ ٝبُخظةئض بُٔةد٣د  - 

 ُح٤اد زوذ٣ْ بُخذٓد .

 ٚيشي اٌثؼض الاخش اْ ٌٍجٛدج اتؼاد شلاشح ٚ٘ي :    

 بُػٞدخ بُل٤٘د ٣ٝؼحش ػٜ٘ة جةُغؤبٍ : ٓة بُز١ ٣سْ زوذ٣ٔد ؟ - 

 بُػٞدخ بُٞا٤ل٤د  ٣ٝؼحش ػٜ٘ة جةُغؤبٍ : ٤ًق زسْ ػ٤ِٔد زوذ٣ْ بُخذٓد ؟ - 

بُظٞسخ بُز٤٘ٛد ُِٔ٘ظٔد ٝبُس٢ زؼٌظ بٗ حةػةذ بُؼٔاء ػٖ بُٔ٘ظٔد ) بُٔغةػذ  - 

4228) 

( في ذحذيذ اتؼاد جٛدج اٌخذِح ِٓ خلاي اٌشىً (Gronroos,1998ٚيشي     

 اٌراٌي :
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 اتؼاد جٛدج اٌخذِح (2شىً )

إشش في ذحذيذ جٛدج اٌخذِاخ ٕ٘ان ػذج ػٛاًِ يجة اخز٘ا تؼيٓ الاػرثاس ذٝ -

  :ِٕٚٙا

 هذسخ بُٔ٘سع ػ٢ِ بُػزت ) ٝبُٔوظٞد ٛ٘ة ك٤ٔة برب ًةٗر بُخذٓد غزبجد (  -3

 بُٞضٞم جةُٔ٘سع .إٌٓة٤ٗد  -4

دسغد ٓؼشكد ٓوذّ بُخذٓد جةؾس٤ةغةذ بُؼٔاء ٝٝغٞد بُذسب٣د جشؿحةذ بُؼٔاء  -5

 (ٓوذٓٞب بُخذٓدُذ١ بُؼة٤ِٖٓ )

 ز ٤ٖٓ ٝز ٤ًذ ؾظٍٞ بُؼٔاء ػ٢ِ بُخذٓد . -6

 إػذبد ٝز ٤َٛ بُؼة٤ِٖٓ جؿ٤ص زٌٕٞ ُذ٣ْٜ بُلذسخ ػ٢ِ بُٔ٘ةكغد . -7

ةعحد بُس٢ ٖٓ هاُٜة زغس ٤غ بزحةع بُغِٞى بُؿغٖ ٝبعسخذبّ بةعة٤ُث بُٔ٘ -8

 بُٔؤعغد ًغث ٝد بُٔغسل٤ذ٣ٖ .

هذسخ بُٔؤعغةذ بُخذ٤ٓد ػ٢ِ بلازظةٍ ٝبلاه٘ةع ٝبُسٞػ٤ؽ بُػ٤ذ ٤ُٔٔضبذ  -7

 بُخذٓد بُٔوذٓد ُِؼٔاء . 

بلاعسؼذبد بُذبئْ ٖٓ هحَ بُٔؤعغد ُس٤ٜاد بُؼة٤ِٖٓ ٝغؼِْٜ هةدس٣ٖ ػ٢ِ ٓٞبًحد  -8

 ؾةغةذ ٝسؿحةذ بُؼٔاء بُٔسـ٤شخ . 

جذبع ٝبلاجسٌةس ٝٛٔة بؾذ بْٛ ٓظةدس زؿغ٤ٖ بُػٞدخ ُِخذٓةذ بُٔظشك٤د ، بلا -9

ُٝزُي عٞف ٗس شم ب٢ُ ٤ًق ٣غةْٛ بلاجذبع ٝبلاجسٌةس ك٢ زؿغ٤ٖ غٞدخ بُخذٓةذ 

 بُٔظشك٤د .
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 : الإتذاع ٚالاترىاس في اٌثٕٛن اٌّظشفيح يحمك ِا يٍي -

زٌغث بُٔظةسف بُٞؽ٤٘د ب٤ُٔضخ بُس٘ةكغ٤د ك٢ بُٔػةلاذ بُٔة٤ُد ٝبُٔظشك٤د جؿ٤ص  -أ

 بُؿظد بُغٞه٤د بُٔشؿٞجد ج٤ٖ ٓ٘ةكغ٤ٜة  ٖٓ بُح٘ٞى بةغ٘ح٤د بُو٣ٞد .

 زٌٔـٖ ٓـٖ بُٞطـٍٞ إ٠ُ هةػــذخ أٝعــغ ٓـٖ بُؼٔــــاء . -ت

 زوذ٣ْ هذٓةذ ٓظشك٤د ًةِٓد ٝغذ٣ذخ . -ظ

 هلــغ زٌة٤ُـــق بُسشـ٤ـَ . -د

 ص٣ةدخ ًلةءخ أدبء بُٔظشف  -ٙ  

 اع ٚالاترىاس في إٌظاَ اٌّظشفي: ِرطٍثاخ الإتذ -

٣ؼذ بلاجذبع ٝبُحؿص بُؼ٢ِٔ بُٔؿذد بُشئ٤غ٢ ُ٘ػةؼ بُٔؤعغةذ ، كةعسٔشبس٣د       

بُٔؤعغةذ ٓشٕٛٞ جوٞزٜة ػ٢ِ بُظٔٞد ك٢ ٝغٚ بُٔ٘ةكغد ، كةُٔؤعغةذ بُس٢ ز٘لن 

ًط٤شب ػ٢ِ ٤ٓضب٤ٗد بُحؿص ٝبُس ٣ٞش عسؿظَ ػ٢ِ كٞبئذ ٓة٤ُد ًح٤شخ جةُٔوةسٗد     

ُٔؤعغةذ بةهشٟ ، ٝبُؼَٔ ػ٢ِ زؿغ٤ٖ غٞدخ بُخذٓةذ بُٔظشك٤د بُٔوذٓد ٣س ِث جة

بلاٛسٔةّ جة٤ٌُِٔةذ ٝبُٔٞبٛث ٝزشه٤د بُؼ٘ظش بُحشش١ ٝز٤ٔ٘د بٌُلةءبذ، جٜذف 

بُٞطٍٞ ب٢ُ ٓ٘سع ػة٢ُ بُػٞدخ ٝج هَ بُسٌة٤ُق ٝٛزب ٣شغغ جةٗلشبدٛة ج٤ٔضخ زوذ٣ْ 

بةعظ بُس٢ زوّٞ ػ٤ِٜة بُس٘ةكغ٤د ج٤ٖ  بُٔ٘سػةذ بُػذ٣ذخ ٝبُٔ ٞسخ ٝٛٞ ٖٓ بؾذ بْٛ

 بُٔؤعغةذ بلاهسظةد٣د ٝ رُي ًٔة ٢ِ٣: 

 ِٛاوثح أحذز اٌرطٛساخ اٌرىٌٕٛٛجيح في اٌؼًّ اٌّظشفي .    -0

 ذٕٛيغ اٌخذِاخ اٌّظشفيح تّا يحمك احرياجاخ اٌؼّلاء . -2 

٣ؼذ بُؼ٘ظش بُحشش١ ٖٓ بُشًةئض بةعةع٤د ُاسزوةء  الاسذماء تاٌؼٕظش اٌثششٜ: -3 

 جةةدبء بُٔظشك٢، ػ٠ِ بػسحةس إٔ بٌُلةءخ

ج٤ٖ بُٔؤعغةذ،  كٜٔٔة ز٘ٞػر ٓظةدس بٌُلةءخ ٣ؼَ  ك٢ بةدبء ٢ٛ بُل٤ظَ ٓة       

بُؼةَٓ بُحشش١ ٝسبءٛة، ٖٝٓ أغَ ٓغة٣شخ أؾذش ٓة ٝطَ إ٤ُٚ بُؼِْ ك٢ ٓػةٍ 

ـ٢ ز ٣ٞش إٌٓة٤ٗةذ بُؼة٤ِٖٓ  ٝهذسبزْٜ لاعس٤ؼةت  بُسٌُ٘ٞٞغ٤ة بُٔظشك٤د ٣٘ح

بُس ٞسبذ ك٢ ٓػةٍ بُخذٓةذ بُٔظشك٤د جٔة ٣ؿون زؿغ٤ٖ ٓغسٟٞ زوذ٣ْ بُخذٓد 

بُٔظشك٤د ٝزؿو٤ن أكؼَ بعسخذبّ ُِٔٞبسد بُحشش٣د ك٢ بُح٘ٞى بُٔظش٣د. ٣ٝس ِث 

                                        بلاسزوةء جةُؼ٘ظش بُحشش١ زح٢٘ بُؼذ٣ذ ٖٓ بلاعسشبز٤ػ٤ةذ ٗزًش ٜٓ٘ة:       

ػ٠ِ  بلاعسؼةٗد جةُخحشبء ٌٝٓةزث بلاعسشةسخ بُذ٤ُٝد ك٢ زذس٣ث بلإؽةسبذ بُٔظشك٤د -

            .بعسخذبّ أؾذش بُ٘ظْ بُح٤ٌ٘د
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ٝػغ ٗٔٞرظ ُسو٤٤ْ أدبء بُؼ٘ظش بُحشش١ ٖٓ هاٍ ػذخ ٓؼة٤٣ش ز هز ك٢ بػسحةسٛة  -

  .ٛزٙ بُ٘سةئع أدبء بُٞؾذخ ٝدٝسٙ ك٢ زؿو٤ن

 بُشكغ ٖٓ ٓغسٟٞ ًلةءخ بُؼة٤ِٖٓ جئػ ةء بة٣ُٞٝد ك٢ بُسٞا٤ق ُخش٣ػ٢ بُػةٓؼةذ.                                              -

٣ؼذ زح٢٘ ٓلّٜٞ بُسغ٣ٞن بُؿذ٣ص أٓشب ك٢ ؿة٣د  ذطٛيش اٌرسٛيك اٌّظشفي: - 4 

د بُٔظشك٤د، ؾ٤ص إٔ بُسغ٣ٞن بة٤ٔٛد ك٢ اَ بُسؿٞلاذ بُؼ٤ٔود بُس٢  زشٜذٛة بُغةؾ

بُٔظشك٢ ًؼِْ ٝكٖ ُٖ ٣ػذ جذب ٖٓ بُُٞٞظ ك٢ ػظش غذ٣ذ زؿ٤ؾ جٚ ؾس٤ٔد بُسـ٤٤ش 

ٝبلاهساف ًئؾةؽد بُغٞبس جةُٔؼظْ ، إر لاجذ ٖٓ بُسز٤ًش إٔ بُسغ٣ٞن بُؿذ٣ص ٣شزٌض 

ك٢ بةعةط ػ٠ِ زٞغٜةذ بُؼٔاء ٣س ضش جٔة ٣ش٣ذٕٝ ٝجٔة ٣ذٝس ك٢ هٞبؽشْٛ، ٖٝٓ 

 ق بُسغ٣ٞن بُؿذ٣ص بُس٢ ٣٘حـ٢ بُسش٤ًض ػ٤ِٜة ٗزًش ٜٓ٘ة :أْٛ ٝاةئ

 هِن أٝ ط٘ةػد بُؼ٤َٔ جةُغؼ٢ ٗؿٞ بُؼ٤َٔ بُٔشزوث، - 

 زظ٤ْٔ ٓض٣ع بُخذٓةذ بُٔظشك٤د جٔة ٣ؿون ؾةغةذ ٝسؿحةذ بُؼٔاء ٝسػةْٛ، -

 بُؼَٔ ػ٠ِ بًسشةف بُلشص بلاهسظةد٣د ٝدسبعسٜة ٝ زؿذ٣ذ ٝبُٔششٝػةذ بُػ٤ذخ،     -

زظ٤ْٔ ٓض٣ع بُخذٓةذ بُٔظشك٤د جةُشٌَ بُز١ ٣ساءّ ٝؾةغةذ ٝهذسبذ بُؼٔاء  -

 .                                                                           ؾ٤ص بُ٘ٞػ٤د بٝ عحَ زوذ٣ْ بُخذٓدبُٔة٤ُد ٝرُي جةعسخذبّ بةعة٤ُث بُؿذ٣طد  عٞبء ٖٓ 

٢ ٝبُٞهٞف ػ٠ِ بٗ حةػةذ بُؼٔاء ؾٍٞ ٓض٣ع ٓسةجؼد ٝٓشبهحد بُغٞم بُٔظشك -

 بُخذٓةذ بُٔظشك٤د بُٔوذٓد ُْٜ،      

 زذػ٤ْ ٝعةئَ بلازظةٍ بُشخظ٢ ٝزٌط٤ق ٝعةئَ بُؿٞبس بُٔسحةدٍ ٓغ بُؼٔاء.  -

  :اٌرٛطياخ ٚالالرشاحاخ

إٕ ٗشةؽ بلإجذبع ٛٞ ٖٓ ػ٘ةطش بُٔ٘ةكغد بةعةع٤د ك٢ ػةُْ ب٤ُّٞ لإ بلاهسظةد  .3

، ش بُٔ٘ةكغد بُسو٤ِذ٣د ٓطَ بُػٞدخبهسظةد ٓؼشكد ٝ ُْ زؼذ ػ٘ةطبُؼة٢ُٔ ٛٞ 

زخل٤غ بةعؼةس ٝ بلإٗسةغ٤د بُؼة٤ُد ًةك٤د لاهسشبم بةعٞبم أٝ بلاؾسلةا جةُؿظد 

بُغٞه٤د. ٝػ٠ِ ٛزب بةعةط لاجذ ٖٓ بلاٛسٔةّ جةلإجذبع ٝسطذ أٓٞبٍ ًةك٤د ٓغ 

 دػْ ٗشةؽةذ بُحؿص ٝ بُس ٣ٞش. 

 زًةء ُِؼَٔ ك٢ بُٔظةسف ٝبعسطٔةس بُٔؼةسف .بعسو ةت بُٔحذػ٤ٖ رٝ بُ .4

 زشػ٤غ بةكٌةس بلإجذبػ٤د دبهَ بُٔؤعغةذ بلاهسظةد٣د . .5

بُؼَٔ جةعسٔشبس ػ٢ِ ز٤ٜاد ج٤اد ٓ٘ةعحد ُِٔٞال٤ٖ ُسلػ٤ش ؽةهسْٜ ٝبكٌةسْٛ  .6

 بلإجذبػ٤د. 
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ٝػغ أٗظٔد هةطد جةُٔؿةًةخ بُسٌُ٘ٞٞغ٤د ك٢ ًَ بُخذٓةذ بُٔظشك٤د بُٔوذٓد  .7

جسخظ٤ض غةٗث ٖٓ ب٤ُٔضب٤ٗد ُػِث ٛزٙ بُسٌُ٘ٞٞغ٤ة ٝبُسذس٣ث ُِؼٔاء ، ٝرُي 

 ػ٤ِٜة ُسغ٤َٜ كْٜ بُٔشةس٣غ بُحؿط٤د .

بعسـاٍ بًطش ٌُِلةءبذ بُٔسٞكشخ ُذ١ بُٔظشف ٖٓ هاٍ زلؼ٤َ دٝس بُحةؾط٤ٖ  .8

 ٝبلاؽةسبذ بٌُِٔلد جةُحؿص بُؼ٢ِٔ ك٢ بزخةر بُوشبسبذ .

ة ٓلسةؼ بُس٤ٔض ٝبُسلٞم ُِٔؤعغةذ زؼض٣ض بُوذسخ ػ٢ِ بلاجذبع ٝبلاجسٌةس جةػسحةسٛٔ .7

 بُظـ٤شخ ٝبٌُح٤شخ .

ػذّ بٗـام بُٔظشف ػ٢ِ زو٤٤ْ بدب ٙ دبه٤ِة ٝبٗٔة ٣ؼَٔ ػ٢ِ ٓوةسٗسٚ ٓغ  .8

ٓظةسف بهش١ ٓٔة ٣ؤد١ إ٢ُ بُس ٣ٞش بُٔغسٔش جٔة ٣س٘ةعث ٓغ بؾس٤ةغةذ 

 بُؼٔاء .

ةذ بُؼَٔ ػ٢ِ كسؽ ه٘ٞبذ بزظةٍ ج٤ٖ إدبسبذ بُح٘ٞى ٝبُؼٔاء ُسحو٢ بُٔؤعغ .9

 بُٔظشك٤د بًطش ٓشٝٗد ٝجٔة ٣ؿون ُٜة ب٤ُٔضخ بُس٘ةكغ٤د . 

بُآشًض٣د ك٢ بُغِ د ، ٝٛٞ ٓة ٣غةْٛ ك٢ زشى بُٔػةٍ ُلأكشبد ُِسؼح٤ش ػٖ  .32

 أسبئْٜ ٓٔة ٣غةْٛ ك٢ هِن أكٌةس إجذبػ٤د غذ٣ذخ 

 بُسذػ٤ْ بُٔة٢ُ ُسشػ٤غ بُؼة٤ِٖٓ ك٢ ه ةع بُحؿص ٝبُس ٣ٞش . .33

ٝٓس٤ٔضخ ػٖ جةه٢ بُٔ٘ةكغ٤ٖ جٜذف زؼض٣ض ٓشًض  بُغؼ٢ ب٢ُ إٗسةظ ٓ٘سػةذ ٓحسٌشخ .34

 بُٔظشف ك٢ بُغٞم .

ػوذ دٝسبذ زذس٣ح٤د ُٔٞال٢ بُح٘ٞى جشٌَ دٝس١ ٝرُي ُاؽاع ػ٢ِ بلاجسٌةسبذ  .35

ٝبلاجذبػةذ ك٢ ٓػةٍ بُٔؤعغةذ بُٔظشك٤د ٤ُسٌٖٔ بُٔٞالٕٞ ٖٓ بُسؼةَٓ ٓغ 

 بُسٌُ٘ٞٞغ٤ة بُغش٣ؼد ٝٓٞبًحد ز ٞسٛة . 
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 اٌّشاجغ: 

 : تاٌٍغح اٌؼشتيحاٌّشاجغ 

 .        595( عِٞى بُٔ٘ظٔةذ  ، ص 4223) ؾغٖ سب٣ٝد  .3

( . زو٤٤ْ غٞدخ هذٓةذ بُٔظةسف 4227ٝبد١ ، س ذ١ ٝػة ٞس ، ٣ٞعق ) .4

بُؼةِٓد ك٢ ه ةع ؿضخ ، سعةُد ٓةغغس٤ش ؿ٤ش ٓ٘شٞسخ ، غةٓؼد بُ٘ػةؼ ، ٗةجِظ ، 

 كِغ ٤ٖ .    

 ، ػٔةٕ ، دبس ٝبئَ ُِ٘شش .      ( ، ٓوذٓد ك٢ بلاجذبع4224بُغشٝس، ٗةد٣د ٛة٣َ ) .5

بلاػشغ٢ ، دسبعةذ ٓؼةطشخ ك٢ بُس ٣ٞش بلإدبس١ . دبس بُلٌش ُِ٘شش ، بٌُٔسحد  .6

 .32-9، 3997بُؼشج٤د ُِؼِّٞ ، بةسدٕ ، بُ حؼد بُخةٓغد ، 

محمد إجشب٤ْٛ ، ٗؿٞ ه٤ةدخ إجذبػ٤د ُٔٞبسد جشش٣د ز٘ةكغ٤د . بُٔػِد بُؼشج٤د ُِؼِّٞ  .7

 387، 4222(، بُؼذد بُطة٢ٗ ، 39بلإدبس٣د ، بُٔػِذ )

(، دٝس بلاجذبع ك٢ زـ٤٤ش ٓغةس بُٔ٘ظٔةذ ، بٌُٔسحد 4225بُ٘ػ٢ ، ٓؿٔٞد ) .8

 .76بُؼشج٤د ُِؼِّٞ ، بُٔػِذ بُطة٢ٗ 

( ، بُؼاهد ج٤ٖ بُوذسخ ػ٢ِ بُسل٤ٌش بلإجذبػ٢ ٝٗٔؾ بُو٤ةدخ 4225محمد ، ػحذ بُوةدس ) .7

غةٓؼد  –بُسػةس٣د ، ٤ًِد بُسػةسخ ٝؽح٤ؼد بُٔذ٣ش . بُٔػِد بُؼشج٤د ُِذسبعةذ 

 .78-77بُٔ٘ظٞسخ ، بُؼذد بُخةٓظ ، 

 . 44( ، إدبسخ بلاجسٌةس ، دبس ٝبئَ ُِ٘شش، ػٔةٕ ، بةسدٕ ص 4225ٗػْ ػحٞد )  .8

( ، بعسشبز٤ػ٤ةذ بلاجسٌةس : ؽش٣ن بلادبسخ 4234ٓٔذٝؼ ػحذ بُؼض٣ض بُشكةػ٢ ) .9

ٝز٤ٔ٘د بُٔششٝػةذ ٗؿٞ بلاجسٌةس بُػزس١ ، بُٔؤزٔش بُؼ٢ِٔ بةٍٝ ُذػْ 

 . 5، ص 4234ٓةسط 34بُظـ٤شخ، 

( ، بضش ج٤اد بُؼَٔ ك٢ بلاجذبع بُس٘ظ٢ٔ٤، دسبعد 4228بُٔؼة٣ د ، ع٤ِٔةٕ ) .32

ز ح٤و٤د ٖٓ ٝغٜد ٗظش بُؼة٤ِٖٓ بلإدبس٤٣ٖ ك٢ بُػةٓؼةذ بةسد٤ٗد بُخةطد، سعةُد 

 ٓةغغس٤ش ؿ٤ش ٓ٘شٞسخ ، غةٓؼد ٓؤزد ، بٌُشى ، بةسدٕ .

( ، زغ٣ٞن بُخذٓةذ ٝز ح٤وةزٚ، ػٔةٕ: دبس بُٔ٘ةٛع 4228َ )بُٔغةػذ ، ص٢ً ه٤ِ .33

 ُِ٘شش . 
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