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 السياحيت للمكاتب التىافسيت الميزة تحميك في الشاملت الجىدة إدارة دور
الؼراق بجمهىريت الديه صلاح محافظت في

 
 

 

 

 

 

 إعداد

   أسعد جميل مجيد سطوانأ/

 يػٝاس١ٝباسح َادػتير بكػِ ايسضاغات ا

   المٓصٛض٠داَع١  -ن١ًٝ ايػٝاس١ ٚايفٓازم      

 أ.د وليد سيد أمين عبدالله                       بدرالديند /رانيا محمد بهاء الدين 
 يػٝاس١ٝاا٭غتاش المػاعس بكػِ ايسضاغات 

 داَع١ المٓصٛض٠ –ن١ًٝ ايػٝاس١ ٚايفٓازم 

 يػٝاس١ٝاا٭غتاش بكػِ ايسضاغات 

 المعٗس المصطٟ ايعايٞ يًػٝاس١ ٚايفٓازم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 

 

 

 (العراق بجنهورية الدين صلاح لذافظة في السياحية للنلاتب التنافسية الميزة تحقيق في الشاملة الجودة إدارة دور

 السياحيت للمكاتب التىافسيت الميزة تحميك في الشاملت الجىدة إدارة دور 
 الؼراق بجمهىريت الديه صلاح محافظت في

 
 إعداد

                      3أ.د وليد سيد أمين عبدالله  2د /راويا محمد بهاء الديه بدرالديه 1أ/أسعد جميل مجيد سطوان  

 الممدمت
 ا٭فهاض َٔ ٛع١فُ ع٢ً تكّٛ ايتي اؿسٜج١ الإزاض١ٜ المفاِٖٝ َٔ ايؿا١ًَ اؾٛز٠ تعس

 ٚ الإْتاد١ٝ ؼػين ٚ ممهٔ أزا٤ أفطٌ ؼكٝل أدٌ َٔ تطبكٗا إٔ َ٪غػ١ ٭ٟ يمهٔ ايتي ٚالمباز٨

 ايؿطنات عسز في ايهبير ا٫ضتفاع ظٌ في اـاضد١ٝ ٚ المح١ًٝ ايػٛم في سمعتٗا ؼػين ٚ ا٭ضباح، ظٜاز٠

 اغتهُاٍ ع٢ً ايعٌُ عًٝٗا عاَاًي أصبح فكس لهصا ٚ ْؿاطاتٗا، ٚ فا٫تٗا اخت٬ف ع٢ً ٚالم٪غػات

 ٚتػتطٝع زٚيٝا، عًٝٗا المتفل اؾٛز٠ َعاٜير سػب ايعالمٞ بايكبٍٛ ؼعٞ يهٞ اؾٛز٠ َكَٛات، ْٚعِ

 َٓتذاتٗا في باؾٛز٠ تتُٝع ايتي ايؿطنات إ٫ ٜكبٌ ئ ايصٟ ايعٛلم١ تٝاض باػاٙ ايػير بايتايٞ

 . ٚخسَاتٗا

 ناف١ ٜؿٌُ َٚػتُط، ؾاٌَ تطٜٛط إلى ٜٗسف ٌَتهاَ َسخٌ ٖٞ ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠

 ايعٌُ ٚفطم ٚا٭قػاّ ٚالإزاضات ايعًٝا يلإزاض٠ تطا١َٝٓ َػ٦ٛي١ٝ ٜٚؿهٌ ا٭زا٤، َٚٓاسٞ َطاسٌ

 َطٚضاً المٛضز َع ايتؿػٌٝ َطاسٌ ناف١ ْطاقٗا ٜٚؿٌُ ايعٌُٝ، ٚتٛقعات سادات لإؾباع ٚا٭فطاز، غعٝاً

 . ٚخس١َ بٝعاً يعٌُٝا َع ايتعاٌَ ٚست٢ ايتؿػٌٝ، بعًُٝات

 ٚ ايػ١ًُٝ فا٫غتذاب١ الم٪غػات، بين المٓافػ١ في أغاغٝاً عٓصطاً المٓتذات دٛز٠ ٚتعس

 سصص انتػاب بايتايٞ ٚ ضضاِٖ، بتشكٝل لهِ تػُح ايع٤٬ُ ٫ستٝادات ايفعاي١ ٚ ايػطٜع١

 يًع٤٬ُ، ٗاٜكسَ ايتي ايك١ُٝ ٚ اؾٛز٠ َػت٣ٛ ؼػين في ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ ٚتػاِٖ. غٛق١ٝ

 . ايتػٜٛك١ٝ َٗاضاتٗا ت١ُٝٓ ٚ بأزا٥ٗا ا٫ضتكا٤ بٗسف ٚشيو

 المسخ٬ت ا٭زا٤، بمع٢ٓ َػتٜٛات جمٝع باؾٛز٠ ا٫يتعاّ عِ إشا إ٫ ايتُاٜع ٜتشكل ٫ٚ

 ٚ. يٮزا٤ المػتُط ٚايتشػين يًتطٜٛط أغاغا ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ تعتبر إش. ٚايعًُٝات ٚالمدطدات

 شيو ٚ ايعٌُٝ، ضضا إلى ايٛصٍٛ في ٜتُجٌ ض٥ٝػٞ ٖسف ؼكٝل إلى الم٪غػ١ ٬ي٘خ َٔ تطَٞ ايصٟ

 فا٫ت جمٝع في ا٫يتعاّ ٚ قسض٠ ٚ عُاؽ ايعٌُ يٮفطاز ت٧ٝٗ ب١٦ٝ تٛفير ٚ اؿكا٥ل ع٢ً با٫عتُاز

 . ايعٌُ
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 في َِٗ بسٚض تكّٛ المهاتب ٖصٙ نٕٛ ز٫٫ت ي٘ ايػٝاس١ٝ المهاتب ع٢ً ايبشح ٖصا تطنٝع إٕ

 َه٬ُ عًُٗا ٜٚعتبر ايعطام، ظُٗٛض١ٜ ايسٜٔ ص٬ح قافع١ في ٚالمجتُع١ٝ ا٫قتصاز١ٜ يت١ُٝٓا

 يعبت سٝح ا٭سٝإ، َٔ نجير في َع٘ ٚتتساخٌ ايعطاقٞ، المجتُع َٔ ٜتذعأ ٫ ٚدع٤ اؿهَٛات، يعٌُ

  . ايعطاق١ٝ ٚا٫دتُاع١ٝ ٚا٫قتصاز١ٜ ايػٝاغ١ٝ اؿٝا٠ ٚتٓؿٝط تفعٌٝ في َطنعٜاً زٚضا

 فع٢ً ٚبايتايٞ المٓؿٛز، الهسف ؼكٝل إلى ت٪زٟ أٚلى اـطٛات ايتي تعس ايؿا١ًَ ٚاؾٛز٠

 الإزاض١ٜ ٚايٓعِ ايُٓاشز أسسخ ع٢ً شيو ف٢ تعتُس إٔ أزا٥ٗا يتطٜٛط تػعٞ ايتي ايػٝاس١ٝ المهاتب

 . ايؿا١ًَ اؾٛز٠ َباز٨ تطبٝل ف٢ المتُج١ً

  البحث مشكلت
 نجير إٔ إ٫ ايؿا١ًَ، اؾٛز٠ فاٍ في تٓاٚيت ٚايتي  اغاتايسض َٔ ايعسٜس ٚدٛز َٔ بايطغِ

 فإٕ ٚبايتايٞ ايؿا١ًَ، اؾٛز٠ َباز٨ تطبٝل تٌُٗ ايسٜٔ ص٬ح قافع١ في ايػٝاس١ٝ المهاتب َٔ

 َٔ ايتأثير ٖصا ٜٚتطح - ايسضاغ١ قٌ ايػٝاس١ٝ المهاتب ٖصٙ ع٢ً َباؾط ٚ نبير بؿهٌ أثط شيو

 خسَاتٗا، َٔ ٚالمػتفٝسٜٔ ايع٤٬ُ جمٗٛض ٚضغبات تٛقعات تًب١ٝ ٢ًع المهاتب تًو َكسض٠ عسّ خ٬ٍ

 قازض٠ تصبح يهٞ تطٜٛطٖا ع٢ً ٚايعٌُ خسَاتٗا يتكِٝٝ ٚضطٚض١ٜ َاغ١ عاد١ المهاتب فتًو ٚعًٝ٘

 ا٭زا٤ ؼػين خ٬ٍ َٔ ٜٚتشكل شيو ٜٚتِ ، ع٥٬ُٗا جمٗٛض ضغبات ٚ سادات ٚؼكٝل تًب١ٝ ع٢ً

 . المكس١َ خسَاتٗا دٛز٠ ع٢ً بايفا٥س٠ ٜعٛز ٚايصٟ بٗا اـاص الم٪غػٞ

 : البحث أهميت

 ا٭غاغٞ ٚ اؾٖٛطٟ ايعٓصط ع٢ً ايط٤ٛ تػًط نْٛٗا في يًُذتُع بايٓػب١ أ١ُٖٝ ايسضاغ١ تتُجٌ. 1

 َباز٨ أغًٛب زضاغ١ خ٬ٍ َٔ ٚشيو  ايسٜٔ ص٬ح قافع١ في ايعا١ًَ ايػٝاس١ٝ المهاتب يٓذاح

 الم٪غػٞ. أزا٥ٗا ٚتكِٜٛ ٜطتطٛ ف٢ َػا١ًُٖ ايؿا١ًَ اؾٛز٠

 اؾٛز٠ إزاض٠ فاٍ في َتدصص١ تطبٝك١ٝ زضاغ١ اؾاَع١ َهتب١ إلى ايسضاغ١ ٖصٙ تطٝف نصيو،. 2

 . ايتطبٝك١ٝ بايبشٛخ المهتب١ ٜػني عٌُ ٖٚصا ايؿا١ًَ،

 .  ايػٝاس١ٝ المهاتب في ٚتطبٝكات٘ ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ َسخٌ ٖٚٛ ايتطٜٛط َساخٌ أسسخ تتٓاٍٚ. 3

 : البحث هدافأ

 ٚد١ٗ َٔ ايسٜٔ ص٬ح قافع١ في ايعا١ًَ ايػٝاس١ٝ المهاتب في ايؿا١ًَ اؾٛز٠ ٚاقع ع٢ً ايتعطف.1

 .المهاتب يتًو ايعًٝا الإزاض٠ ْعط

 ايسٜٔ ص٬ح قافع١ في ايعا١ًَ ايػٝاس١ٝ المهاتب تًو يس٣ المعتُس الم٪غػٞ ا٭زا٤ ع٢ً ايتعطف.2

 ايعًٝا الإزاض٠ ْعط ٚد١ٗ َٔ
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   : الإدارة هىممف 
 َتأثط٠ فٝ٘ تماضؽ ايصٟ ايفطع أٚ المٝسإ أٚ المجاٍ طبٝع١ باخت٬ف الإزاض٠ َفاِٖٝ تتبأٜ 

 المٓطل َٚٓٗا ٚقٓاعت٘، ٚخبرت٘ ْعطٙ ٚد١ٗ َٔ الإزاض٠ الى ايباسح ض١ٜ٩ َٓٗا ايعٛاٌَ، َٔ بمذُٛع١

 المعطف٘ ٚعُل ، ايكا٥ِ ا٫دتُاعٞ - ا٫قتصازٟ ايٓعاّ ْٚٛع ، ايباسح َٓ٘ ٜبسأ ايصٟ ايفهطٟ

 ٚد١ٗ َٔ المفاِٖٝ َٔ بكسض الإزاض٠ سعٝت ٖٚهصا ببعض، بعطِٗ ايٓاؽ ٚاتصاٍ ٚايع١ًُٝ، ايع١ًُٝ

 :َٚٓٗا ايعًُا٤ نباض ْعط

 14"عًٝ٘ ٚالإؾطاف َعين غطض تٓفٝص بٛاغطتٗا يمهٔ ايتي ايع١ًُٝ"  ٖٞ الإزاض٠

 ثِ صشٝح بؿهٌ ايعاًَين َٔ عًُ٘ َطًٛب ٖٛ َا بتشسٜس ايكٝاّ"  أْٗا ع٢ً تعطف نُا

 ".ايططم ٚأضخص بأفطٌ أعُاٍ َٔ َِٓٗ َطًٛب ٖٛ َا ٜ٪زٕٚ أِْٗ َٔ ايتأنس

 ٜٚٓعِ. عًٝ٘ بٓا٤ ٚيخطط بالمػتكبٌ ٜتٓبأ إٔ"  يًُسٜط بايٓػب١ الإزاض٠  َفّٗٛ ٜٚؿير

 َٔ ُٛع١ف أزا٤ عٔ َػ٪٫ًٚ ٜهٕٛ َٓع١ُ في فطز  المسٜط ُٜعس سٝح ، 5ٜٚطاقب. ٜٚٓػل ا٭ٚاَط ٜٚصسض

 ايتدطٝط َجٌ الإزاض١ٜ بايٛظا٥ف قٝاَ٘ خ٬ٍ َٔ المٓع١ُ أٖساف ؼكٝل بػطض المط٩ٚغين

 : الإدارة وخصائص سماث

 ٚإضضا٤ ايعٌُ غير َصًش١ في تصب ايتي ٚاـصا٥ص ايػُات َٔ بعسز الإزاض٠ تتُٝع

 -: اـصا٥ص تًو َٚٔ الإَهإ، بكسض ايع٤٬ُ

 ايعٌُ دٛاْب ؾُٝع ٚايترتٝب بايتدطٝط ايكٝاّ ايؿدص َٔ ؼتاز فالإزاض٠ ٚايترابط; ايؿٍُٛ•

 .ظطٚف٘ َع ٜتٓاغب بما

 خط٠ٍٛ ٚآخط ايعٌُ، َٔ ؼكٝكٗا المطاز ا٭ٖساف بٛضع تبسأ سٝح زا٥ط١ٍٜ، سًك١ عٔ عباض٠ الإزاض٠•

 ع٢ً ايعٌُ ثِ َٚٔ المٛضٛع١، ا٭ٖساف َع ايٓتا٥ر تطابل لمس٣ تكِٝٝ ٚعٌُ ايطادع١، ايتػص١ٜ فٝٗا

ا٫غتُطاض  صف١ تأتٞ:  َػتُط٠ ع١ًُٝ ا٫زاض٠ الإزاض٠ تُعس ٖٚهصا،  ؼسخ، قس ايتي ا٫مطافات شٝحتص

، َػتُط تػير في اؿادات ٖصٙ ٚ٭ٕ اـسَات، ٚ ايػًع َٔ ا٭فطاز سادات اؾباع ع٢ً تعٌُ ٭ٕ الإزاض٠

 بعس ٜتٛقف ثِ ٓع١ُالم سٝا٠ بسا١ٜ في بايتدطٝط المسٜط ٜكّٛ ف٬ َػتُطا ا٫زاض٠ عٌُ ٜصبح فًصيو

                                                                       6.المٓع١ُ سٝا٠ َس٣ ا٫زاض٠ اعُاٍ بهٌ ٜكّٛ يهٔ ٚ، شيو

 الإدارة وظائف  
 الإزاض١ٜ فالمٗاض٠ ايّٝٛ، عالم في ايٓذاح يتشكٝل اي٬ظ١َ المٗاضات أِٖ َٔ ٚاسس٠ الإزاض٠ تعتبر

 بطنب ايًشام في ايٓا١َٝ ايسٚي١ أٌَ ٖٚٞ ، ايُٓٛ َعس٫ت ع٢ً يًشفاظ المتكس١َ ايسٍٚ غ٬ح ٖٞ

 فُٝا ٚتتطح ايٛظا٥ف َٔ فُٛع١ يتشكٝل تػعٞ الإزاض٠ فإٕ يصا ، ؾعٛبٗا طُٛسات ٚؼكٝل ايتكسّ

ًٜٞ :-  
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 أٖساف يتشكٝل ايػبٌ أفطٌ ٚؼسٜس َػتكب٬ يحصٌ إٔ يجب َا تكطٜط ٖٛ :ايتدطٝط•

 الم٪ز١ٜ ٚا٭فعاٍ ايططٚض١ٜ ٚالمٛاضز المٓع١ُ أٖساف ؼسٜس خ٬لها َٔ ٜتِ ايتي ايع١ًُٝ ٖٚٛ ، 7.الم٪غػ١

 ايٓتا٥ر ٜٚصف يحسز المسٜط فإٕ ايتدطٝط خ٬ٍ فُٔ. لإلاظٖا ايػبٌ أفطٌ ٚتكطٜط ؼكٝكٗا، إلى

 ٚأ غبٌ ٚع٢ً أٍٚ نذاْب ا٭ٖساف ؼسٜس ع٢ً ٜطنع فايتدطٝط ايٓتا٥ر، ٖصٙ تتشكل إٔ ٚيجب

 .ؼكٝكٗا ططم

 ٚاضح ٖٝهٌ عبر ايعٌُ خطط يتٓفٝص المتٛفط٠ ٚالماز١ٜ ايبؿط١ٜ المٛاضز َٔ ا٭َجٌ ا٫ْتفاع: ايتٓعِٝ•

ُٜكصس ، 8.ٚايص٬سٝات يًُػ٦ٛيٝات  ايسٚا٥ط ٚإقا١َ ٚالمٛاضز المٗاّ ؽصٝص ع١ًُٝ ٖٛ بايتٓعِٝ ٚ

 َٔ فُٛع١ ايتٓعِٝ ٝف١ٚظ ٚتتطُٔ. فاعٌ بؿهٌ ا٭عُاٍ لإلاظ بٝٓٗا ٚايتٓػٝل ٚا٭قػاّ

 المٗاّ ايػًط١، ع٬قات تٓع١ُٝٝ، ٚسسات في ا٭ْؿط١ ػُٝع ايعٌُ، ؽصص: َٓٗا ايعٓاصط

 دساٍٚ إعساز ايتٓع١ُٝٝ، ٚايٛسسات ا٭فطاز بين ايتٓػٝل ايٛظا٥ف، تصُِٝ ٚا٫غتؿاض١ٜ، ايتٓفٝص١ٜ

 الهٝهٌ إعساز ، ايصطاعات إزاض٠ ا٫دتُاعات، إزاض٠ الإؾطاف، ْطام ايتٓعُٝٞ، ٚايتطٜٛط ايتػير ايعٌُ،

 ْكٌ المسضا٤ ٜػتطٝع ايتٓعِٝ فبٛاغط١ ٚغيرٖا، يًتٓفٝص ايع١َٝٓ اؾساٍٚ إعساز يًُٓع١ُ، ايتٓعُٝٞ

 اي٬ظ١َ ٚالمٛاضز بايتهٓٛيٛدٝا ٚزعُِٗ ٚا٭فطاز ايٛظا٥ف خ٬ٍ َٔ ٚتٓفٝصٟ سكٝكٞ فعٌ إلى اـطط

 نذاْب ثإ.

 ،.المٓاغب المهإ في المٓاغب ايؿدص ٚضع ع٢ً ايترنٝع َع المٛظفين ٚتعٝين اختٝاض :ايتٛظٝف•

 يًعٌُ َطؾشين ٫غتكطاب المٓع١ُ تػتدسَٗا ايتي ايفعايٝات َٔ فُٛع١ ٢ٖ ايتٛظٝف ٚع١ًُٝ

 ع٢ً ٚالمحافع١ ،. المٓع١ُ أٖساف ؼكٝل في المػا١ُٖ ع٢ً ٚايكسض٠ ٚايتُٝع ايهفا٠٤ يسِٜٗ ٚايصٜٔ

 .ٚايتكسّ ايترق١ٝ ساي١ في ػطبايت َٔ المٓع١ُ في ايعا١ًَ ايك٣ٛ

 يتٓفٝص المط٩ٚغين إضؾاز ٖٚٛ ،.الم٪غػ١ٝ ا٭ٖساف ؼكٝل باػاٙ المٛظفين ٚالهاّ قٝاز٠ :ايتٛدٝ٘•

 في المٓاغب١ ٚا٭زٚات ايصشٝش١ بايططم يًُػتذسات طبكا المػتكب١ًٝ المٗاّ أٚ َِٓٗ المطًٛب١ المٗاّ

 .يًع٤٬َ إزاضٟ تٛدٝ٘ شات٘ سس في الإضؾاز ٖصا ٜعتبر ممه١ٓ، ٚنصيو دٛز٠ ٚبأفطٌ ٚقت أغطع

 ض٤ٛ عًٞ الم١ُ٥٬ ايتعس٬ٜت ٚتكطٜط با٭ٖساف َكاض١ْ الإلاظات َطاقب١ :ٚايتٓػٝل ايطقاب١•

 ايصٟ ايتكسّ َتابع١ إلى ٚتٗسف الإزاض٠، ع١ًُٝ في ا٭خير٠ المطس١ً ايطقاب١ تمجٌ ،  9.ايطادع١ ايتػص١ٜ

 يًُط٩ٚغين المػٓس٠ ا٭ْؿط١ أزا٤ ٚتصشٝح قٝاؽ بٗا ٜٚكصس .ا٭ٖساف ؼكٝل مٛ المٓع١ُ ؼطظٙ

 ايطقاب١ فع١ًُٝ. ؼككت قس إيٝٗا يًٛصٍٛ صُُت ايتي ٚاـطط المٓع١ُ أٖساف إٔ َٔ يًتأنس

 :ٖٞ خطٛات أضبع تتطُٔ

 .ا٭زا٤ َٚعاٜير َػتٜٛات ٚضع. أ

 .غًفاً المحسز٠ بالمػتٜٛات َٚكاضْت٘ ايفعًٞ ا٭زا٤ قٝاؽ. ب
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 .المطًٛب١ ايتصشٝشات إدطا٤ بػطض المٛضٛع١ ا٭ٖساف عٔ مطافاتا٫ ؼسٜس. ز 

                                                  .ٚالمٓفص المدطط بين ايفذ٠ٛ ٚإظاي١ ا٭زا٤ يتصشٝح الإدطا٤ات اؽاش. ز

 الإدارة مستىياث
 :ض٥ٝػ١ٝ ف٦ات ث٬خ في الإزاض٠ َػتٜٛات تصٓٝف يمهٔ

 .الإزاض٠ فًؼ ض٥ٝؼ أٚ ايعاّ المسٜط في تتُجٌ :ايعًٝا الإزاض٠•

 .ا٭قػاّ بمسضا٤ تتُجٌ: ايٛغط٢ الإزاض٠•

 تٓفٝص ع٢ً َباؾط بؿهٌ بالمؿطفين تتُجٌ ٚايتي ، ايتؿػ١ًٝٝ بالإزاض٠ أٜطاً تعطف: ايتٓفٝص١ٜ الإزاض٠•

.ايٛاقع أضض ع٢ً ايػٝاغات ٚتطبٝل ا٭عُاٍ،
10

 

 : الجىدة

  الجىدة مفهىم
 أِٖ ْٚتٓاٍٚ.  اؾٛز٠ بمٛضٛع ٚالمٗتُٕٛ ايباسجٕٛ أٚضزٖا ايتي ايتعطٜفات تٚتبآٜ تعسزت

 ، دٛزٙ ايؿ٤ٞ ٚداز ايطز٤ٟ ْكٝض ٚاؾٝس دٛز"  اؾٛز٠"  ن١ًُ أصٌ:  ايعطب١ٝ ايًػ١ ف٢ المفاِٖٝ

 ايكٍٛ َٔ باؾٝس أت٢ أٟ ، ٚأداز داز ٚقس ، َجً٘ ٚايتذٜٛس فذاز ايؿ٤ٞ ٚأسسخ دٝساً صاض ا٣ ٚدٛزٙ

  11. ٌٚايفع

 الم٬َح تهاٌَ أْٗا ع٢ً اؾٛز٠( 8442) ضقِ المعٝاض خ٬ٍ َٔ اٯٜعٚ َ٪غػ١ ٚعطفت

 َعطٚف٘ أٚ قسز٠ َٚتطًبات استٝادات تًب١ٝ َٔ تمهٔ بصٛض٠ ، َا خس١َ أٚ لمٓتر ٚاـصا٥ص

 ايعًٝا الإزاض٠ َٔ ابتسا٤ الم٪غػ١ ف٢ ايعاًَين يهٌ ؾا١ًَ ايتعاَات ٢ٖ اؾٛز٠ فإٕ ٚعًٝ٘ 12.ضُٓاً

  تٓت٢ٗ ٫ يًعًُٝات َػتُط ٚؼػين تطٜٛط ع١ًُٝ ف٢ٗ ، عاٌَ أٚ َٛظف بهٌ ٚاْتٗا٤

 الم٪غػ١ َٔ ٚاسس داْب ع٢ً َكتصطاً َفَٗٛٗاً ٜعسّ لم  اؾٛز٠ َفّٗٛ إٔ ٜتطح غبل مما

 ٚايتسقٝل، ٚالإْتاز المٛاضز إلى ٚٚص٫ًٛ بالإزاض٠ ابتسا٤ً ٚدٛاْبٗا ٚسساتٗا جمٝع يٝؿٌُ اَتسّ بٌ

 المكػ١ُ ايٓعِ َٔ بمذُٛع١ ا٫يتعاّ خ٬ٍ َٔ نً٘ شيو ٜٚهٕٛ ٚايعُاٍ، ايتٛضٜسات ٚست٢ ،ٚالمداظٕ
 ٚايٛسسات. ا٭قػاّ بين َا ٚاْتعاّ تٛافل إلى ايٛصٍٛ بٗسف ايٛسسات، ع٢ً

  الشاملت الجىدة إدارة مفهىم

 ا٭فهاض َٔ ١فُٛع ع٢ً فًػفت٘ تكّٛ ايصٟ اؿسٜج١ الإزاض١ٜ المفاِٖٝ َٔ اؾٛز٠ إزاض٠ َفّٗٛ ٜعس

 المفّٗٛ ٖصا ؿساث١ ْٚعطاً. ممهٔ أزا٤ أفطٌ ؼكٝل أدٌ َٔ تتبٓاٖا إٔ إزاض٠ ٭ٟ ٚيمهٔ ، ٚالمباز٨

                                                                            13ايتعاضٜف. َٔ ايعسٜس ي٘ لس
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 إلى ٜٗسف ؾاٌَ تٓعُٝٞ َٓٗر أْٗا" ع٢ً ١ًَايؿا اؾٛز٠ إزاض٠ يًذٛز٠ ايفٝسضايٞ المعٗس ٜٚعطف

 المسٜطٜٔ  َٔ نٌ قبٌ َٔ ايه١ُٝ ا٭غايٝب اغتدساّ ٜتطُٔ سٝح ايعبٕٛ، ٚتٛقعات سادات ؼكٝل

 14."المٓع١ُ في ٚاـسَات ايعًُٝات في المػتُط ايتشػين إدطا٤ يػطض ٚالمٛظفين

 ايتشػٝٓات ع٢ً المٓع١ُ طاقات عتطنٝ تتطُٔ ٚايتي المٓع١ُ، بٗا تساض ايتي ايططٜك١ في ؼٍٛ ٢ٖٚ

 إٔ سٝح يًعٌُ، المدتًف١ يًُطاسٌ أ٫ًٚ ايتشػين ٜبسأ إٔ ع٢ً ٚايٛظا٥ف، ايعًُٝات يهٌ المػتُط٠

  15.ايعٌُٝ سادات ؼكٝل َٔ أنجط يٝػت اؾٛز٠

 خ٬لها َٔ تسضى ايت٢ يًُ٪غػ١ الإزاض١ٜ ايفًػف١"  بأْٗا ايبرٜطا١ْٝ اؾٛز٠ َٓع١ُ عطفتٗا سين ف٢

 16َعاً. المؿطٚع أٖساف ؼكٝل ٚنصيو المػتًٗو استٝادات َٔ نٌ لؼكٝ

 دٗٛز تطافط خ٬ٍ َٔ يًُٓع١ُ، ايتٓافػ١ٝ ايكسض٠ تععِٝ إلى تٗسف ايتي اؾٗٛز بأْٗا تعطف نُا

 17المٓع١ُ. تٓتذٗا ايتي ٚاـسَات يًػًع المػتُط ايتشػين ع٢ً يًعٌُ ا٭فطاز جمٝع

 الجىدة إدارة وظائف
 : ٢ًٜ نُا(  اؾٛز٠ تأنٝس – اؾٛز٠ َطاقب١ – ايفشص)  في ٛز٠اؾ ٚظا٥ف تتشسز

 : الفحص
 ع١ًُٝ ف٢ ٚتػتدسّ ؾطا٥ٗا، ٜتِ ايت٢ ايعٓاصط دٛز٠ َعطف١ عٔ ا٭ٍٚ المػ٦ٍٛ ٖٛ ا٫ختباض أٚ ايفشص

 تٛضح تكاضٜط إدطا٤ خ٬ٍ َٔ شيو ٜٚتِ ، المكس١َ ٚاـس١َ المٓتر دٛز٠ تكِٝٝ ٚنصيو ، الإْتاز

 18. عًٝٗا المتفل يًُٛاصفات تماَاً َطابل ٚالمٓتر اـس١َ إٔ َٔ يًتأنس صشٝش١اي الإدطا٤ات

 : الجىدة مرالبت

 ايع١ًُٝ ا٭غايٝب ٚتؿٌُ ، اؾٛز٠ َتطًبات يتًب١ٝ المػتدس١َ ايع١ًُٝ ٚا٭ْؿط١ ا٭غايٝب ٢ٖ

 المٓتر ؼكٝل َطاسٌ جمٝع ف٢ المكبٍٛ غير ا٭زا٤ أغباب َٔ ٚاؿس ايعًُٝات َطاقب١ إلى الهازف١

 . المطد٠ٛ ا٫قتصاز١ٜ ايفاع١ًٝ إلى يًٛصٍٛ

 19. سسٚثٗا لمٓع ٚيٝؼ ايعٝٛب عٔ يًهؿف ٚغ١ًٝ أْٗا ع٢ً اؾٛز٠ َطاقب١ إلى عاز٠ ٜٚٓعط

 :الجىدة تأكيد أو ضمان

 يتعٜٚس اؿاد١ عٓس إثباتٗا ٜٚتِ ، اؾٛز٠ ْطام ضُٔ  لها ٚالمدطط المٓٗذ١ٝ ا٭ْؿط١ جمٝع ٖٛ

  ايٛقا١ٜ ع٢ً ٜعتُس اؾٛز٠ ضُإ فإٕ ، اؾٛز٠ َتطًبات تًب١ٝ ع٢ً قازض٠ الم٪غػ١ بإٔ ايهاف١ٝ ايجك١

 َٛثٛق١ َطاقب١ أغايٝب تطبٝل إلى اؿاد١ ع٢ً ٜٚطنع عٓٗا، ايهؿف َٔ بس٫ً ايعٝٛب سسٚخ َٓع أٚ

. اؾٛز٠ ؼكٝل َطاسٌ جمٝع ف٢ المٓفص٠ ا٭ْؿط١ ع٢ً
20
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 :الشاملت الجىدة إدارة تطبيك أهداف  

 -: ًٜٞ َا إلى ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ تطبل ايتي المٓعُات تٗسف

 تماَاً، ايػًبٝات تفازٟ ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ َٗاّ َٔ ٭ٕ يًُٓعُات، ايعاّ ا٭زا٤ َػت٣ٛ ضفع -1

 با٭عُاٍ ايكٝاّ ٜٚٓبػٞ ا٭عُاٍ، صتٓفٝ عٓس اـطأ ٚقٛع ٫ستُاٍ ْػب١ أ١ٜ ٖٓاى تهٕٛ ٫ عٝح

 21.َط٠ أٍٚ َٔ صشٝش١ بصٛض٠

 ايتٓافػٞ المطنع تععٜع في  ٜػاِٖ مما المٓتذ١، ٚايػًع المكس١َ اـسَات ْٛع١ٝ ؼػين -2

  22.ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ تطبل ايتي يًُٓعُات

 بٓٛع١ٝ ا٫ٖتُاّ ٍخ٬ َٔ ايكطاضات، اؽاش ع١ًُٝ نفا٠٤ ضفع في ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ تػاِٖ -3

 ع١ًُٝ في ٚايتؿاٚض بالمؿاضن١ الإزاض٠ إيمإ عٔ فط٬ً ايكطاض، بمٛضٛع ايع٬ق١ شات المعًَٛات ٚن١ُٝ

 23.المػتًٗو ٚست٢ الُمٓتر َٔ ٚتبسأ اؾُٝع َػ٪ٚي١ٝ ٖٞ اؾٛز٠ ٚإٔ خاص١ ايكطاض، اؽاش

 ثكاف١ يػٝاز٠ ايؿا١ًَ، اؾٛز٠ ٠إزاض تطبل ايتي المٓع١ُ في ايعاًَين ا٭فطاز ٚاْتُا٤ ٤٫ٚ ظٜاز٠-4

 َٔ َتٓٛع١ أغايٝب ع٢ً الإزاض٠ اعتُاز إلى إضاف١ ايٛاسس، ايفطٜل بطٚح اؾُاعٞ ٚايعٌُ ايتعإٚ

  24.ايتشفٝع ٚغا٥ٌ

 ايب١ٝ٦ٝ يًتػيرات ا٫غتذاب١ ع٢ً قسضتٗا تعزاز ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ تطبل ايتي المٓعُات -5

 ايبكا٤ ع٢ً ٜػاعسٖا مما المداطط، ٚػٓب ايفطص اغتجُاض ع٢ً قسضتٗا ٚتعزاز َعٗا، ٚايتهٝٝف

  25.المتٛاصٌ ٚايُٓٛ ٚا٫غتُطاض

 السياحت شركاث فى الشاملت الجىدة إدارة
 ايػٝاس٢ ايكطاع ف٢ ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ 

 استٝادات جمٝع تًب١ٝ تتطُٔ يع١ًُٝ ْتٝذ١ ايػٝاس١ صٓاع١ في  ايؿا١ًَ اؾٛز٠  إزاض٠ تُعس

 َطابك١ تهٕٛ عٝح َكبٍٛ، بػعط ٚاـسَات المٓتذات َٔ المؿطٚع١ ٚتٛقعات٘ تطًباتَ٘ٚ المػتًٗو

 ٚايصش١ ٚا٭َٔ ايػ١َ٬ َجٌ بصيو، المؿُٛي١ اؾٛز٠ ٚقسزات عًٝٗا المتفل ايتعاقس١ٜ ايؿطٚط َع

 ب٦ٝت٘ َع المعني ايػٝاسٞ ايٓؿاط ٚػاْؼ ٚا٭صاي١، ٚايؿفاف١ٝ، ايٛصٍٛ، ٚغٗٛي١ ، ٚايٓعاف١

  26.ٚايطبٝع١ٝ ١ايبؿطٜ

 إٕ سٝح ايتٓافػ١ٝ، ايكسض٠ يتععٜع اغتراتٝذٝاً َطًباً ايػٝاس١ٝ المٓؿآت خسَات دٛز٠ ؼػين ٜٚعتبر

 َٔ ٜتطًب ايصٟ ا٭َط ايؿطنات، لاح قٛض ٜعتبر ايػٝاس١ٝ المٓؿآت خسَات َتًكٞ ضضا ؼكٝل

 تكابٌ خسَات تكسِٜ فبٗس اـسَات، دٛز٠ يتشػين ايع١ًُٝ المساخٌ تتبع إٔ ايػٝاس١ٝ المٓؿآت

 اؾٛز٠ إزاض٠ لمسخٌ ايػٝاس١ٝ المٓؿآت تبني ٜٚعتبر تٛقعاتِٗ، ٚتتذاٚظ ايع٤٬ُ ٚضغبات َتطًبات

 تطبٝل إٔ إلى الإؾاض٠ ػسض نُا. ايؿطنات ٖصٙ ٚفعاي١ٝ نفا٠٤ يطفع إغتراتٝذ١ٝ ضطٚض٠ ايؿا١ًَ
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 ايتعإٚ تتطًب جماع١ٝ َػ٪ٚي١ٝ ٜعتبر ايػٝاس١ٝ ٚالمٓؿآت ايؿطنات في ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ َباز٨

 تكسِٜ ٜتِ إٔ ٚيجب ايساع١ُ، ايٓعِ ٚتٛافط ٚايبؿط١ٜ الماز١ٜ المٛاضز ٚتٛافط ايفطٜل بطٚح ٚايعٌُ

  27.المٓاغب ايٛقت ٚفي َط٠ نٌ ٚفي َط٠ أٍٚ َٔ صشٝح بؿهٌ ايػٝاس١ٝ اـسَات

 َػت٣ٛ فٝٗا ٜتراٚح خس١َٝ ١صٓاع يهْٛٗا" ْعطا ايػٝاس١، صٓاع١ في بٛضٛح اؾٛز٠ ق١ُٝ تبسٚ ٚ ٖصا

 اـس١َ. ٜكسّ َٔ في ٚاـبر٠ ٚايتسضٜب ٚايتدصص ايتعًِٝ لمػت٣ٛ" طبكا نبير بؿهٌ ا٭زا٤

 في الماز١ٜ المكَٛات داْب َٚٔ ايبؿطٟ، ايعٓصط داْب َٔ ٖصا. أْٛاعٗا اخت٬ف ع٢ً ايػٝاس١ٝ  

" فا٫ تعتبر ايػٝاس١ٝ آتيًُٓؿ بايٓػب١ ايتصٓٝف َٚعاٜير المٛاصفات فإ ايػٝاس١ٝ، ايصٓاع١

 ايػٝاسٞ ايكطاع في اؾٛز٠ زضد١ في َ٪ثط ثايح داْب ٖٚٓاى. َٓٗا ف١٦ نٌ في اؾٛز٠ زضد١ يكٝاؽ

 ٚايٓعاف١ ٚالمطٚض ايٓكٌ ٚخسَات صش١ٝ خسَات َٔ ايػٝاسٞ المكصس في ايعا١َ اـسَات َػت٣ٛ ٖٚٛ

 ايػٝاسٞ ايتعًِٝ ظٗٛز ٚثٝك١ سضد١ب المحٛض ٖصا ٜٚطتبط ايسخٍٛ، َٓفص خسَات عٔ" فط٬ ، ايعا١َ

. بايػا٥شين ص١ً شات أخط٣ بكطاعات يًعاًَين ٚنصيو بايكطاع، يًعاًَين المتطٛض٠ ايتسضٜب ٚبطاَر

 اؿطن١ دصب ع٢ً ايػٝاس١ٝ المكاصس بين ايكا٥ِ ايؿسٜس ايتٓافؼ إلى المحٛض ٖصا أ١ُٖٝ ٚتعٛز

 ٚايكطاع ايطسمٞ اؾاْبين َٔ نٌ ع٢ً ٛضالمح ٖصا في المػ٪ٚي١ٝ ٚتتٛظع ايػبٌ، بؿت٢ ايػٝاس١ٝ

  28.غٛا٤ سس ع٢ً اـاص

 اؾٛز٠ إزاض٠ َفّٗٛ يتب٢ٓ ايع٢ًُ بالمسخٌ ٜ٪خص ، ايػٝاس٢ ايكطاع ف٢ دٛز٠ ْعاّ تأغٝؼ أدٌ َٚٔ 

    -:  ٢ٖٚ  ايؿطٚط بعض تٛافط َٔ ف٬بس ، ايؿا١ًَ

  ايػٝاس١ٝ المٓؿآت ٚتأٌٖٝ يتصٓٝف َعاٜير إعساز -

  ايػٝاس١ٝ المٓؿآت دٛز٠ لمطاقب١ َٚٛاصفات َعاٜير إْؿا٤ -

  ايػٝاس١ٝ بالمٓؿآت المعاٜير يتطبٝل َٓٗا المٛدٛز ٚزعِ ١َٝٓٗ جمعٝات إْؿا٤ غطع١ -

 . ايػٝاس١ٝ يًتراخٝص َٛسس٠ َعاٜير إعساز -

 . ايػٝاس١ٝ المٓؿآت يتصٓٝف َٛسس٠ َعاٜير إعساز -

      . ايػٝاس١ٝ بالمٓؿآت اؾٛز٠ َعاٜير لمدايفٞ ٚايعكٛبات ايطٛابط إعساز -

    29ايػٝاس١ٝ المٓؿآت ع٢ً ايطقاب١ٝ اؾ١ٗ ٚؼسٜس تٛسٝس -    

 َ٪١ًٖ ف١ٝٓ نٛازض خًل:  َجٌ الإيجابٝات َٔ فُٛع١ إلى غٝ٪ز٣ ايػابك١ ايؿطٚط ٚتطبٝل

 ،ٚظٜاز٠ ايػٝاس١ٝ المٓؿات كتًف في تكسّ ايتي ايػٝاس١ٝ اـس١َ َػت٣ٛ ٚاضتفاع ، َٚتدصص١

 تعٌُ اؾٛز٠ نفا٠٤ إٔ نُا ،  ايػٝاح َٔ أنبر عسز ٫غتكطاب ايػٝاس١ٝ ٚاـس١َ ؾٛز٠ا نفا٠٤

 ع٢ً يًػا٥ح تكسّ ايتي اـس١َ َػت٣ٛ يجعٌ مما ايػٝاس١ٝ، المكاصس بين ؾطٜف تٓافؼ خًل ع٢ً
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 المػت٣ٛ عاي١ٝ غٝاس١ٝ َٓؿآت تطٜٛط ، ايػٝاس١ٝ المٓؿآت ع٢ً ايطقاب١ٝ اله٦ٝات ؼسٜس ،.عايٞ َػت٣ٛ 

        .ٚا٭دٓبي ، ايعطبٞ ٚ المحًٞ المػتًٗو استٝاز َع تُاؾ٢ت

 : ( السياحت شركاث)  السياحت مكاتب مفهىم  
 بتكسِٜ َالى َؿطٚع ف٢ َِٓٗ نٌ ٜػِٗ بإٔ أنجط أٚ ؾدصإ ًٜتعّ بمكتطاٙ عكس ٢ٖ: " ايؿطن١

 34"خػاض٠ أٚ ضبح َٔ المؿطٚع ٖصا َٔ ٜٓؿا َا ٫قتػاّ عٌُ أٚ َاٍ َٔ سص١

 :السياحيت كتالشر
 :  اٯت١ٝ ا٭عُاٍ بعض أٚ بهٌ تكّٛ ايت٢ ٢ٖ 

 َا ٚتٓفٝص َع١ٓٝ يبراَر ٚفكاً خاضدٗا أٚ ايب٬ز زاخٌ فطز١ٜ أٚ جماع١ٝ غٝاس١ٝ ضس٬ت تٓعِٝ •

 . خسَات َٔ بٗا ًٜشل َٚا إقا١َ أٚ ْكٌ َٔ بٗا ٜتصٌ

 المدتًف١ ايٓكٌ غا٥ٌٚ ع٢ً ا٭َانٔ ٚسذع ا٭َتع١ ْكٌ ٚتٝػير ايػفط تصانط  صطف أٚ بٝع •

 31. ا٭خط٣ ايٓكٌ ٚؾطنات ٚالم٬س١ ايطيرإ ؾطنات عٔ ايٛناي١ ٚنصيو

 32. ايػا٥شين يٓكٌ ْٚٗط١ٜ ٚد١ٜٛ ٚعط١ٜ بط١ٜ َٔ ايٓكٌ ٚغا٥ٌ تؿػٌٝ •

 ايػٝاس١ٝ ايطس٬ت تٓعِٝ استرفت ايت٢ ايؿطنات تًو أْٗا ع٢ً ايػٝاس١ٝ ايؿطن١ تعطف نُا •

 اـاضد١ٝ ايػٝاس١ ساي١ ٚف٢ ، ايطيرإ ٚؾطنات ايفٓازم َٔ  ْػب١ أٚ دطأ يكا٤ ٚاـاضد١ٝ ايساخ١ًٝ

 ٜتطًب نُا ، المدتاض٠ ايػٝاس١ٝ ايٛد١ٗ ف٢ ايٓؿاط ْفؼ َٔ ؾطنات َع ضٚابط شيو ٜتطًب

 بايبراَر ايكٝاّ أدٌ َٔ اؾ١ٜٛ ٚاـطٛط ٚايبشطٟ ايبر٣ ايٓكٌ ؾطنات َع ايتٓػٝل شيو

 33.ٚد٘ خير ع٢ً ايػٝاس١ٝ

 : السياحت اثشرك أوىاع

 -: ف٦ات ث٬خ إلى ْؿاطٗا طبٝع١ ض٤ٛ ف٢ ايػٝاس١ ؾطنات تكػِ

 زاخٌ فطز١ٜ أٚ جماع١ٝ غٝاس١ٝ ضس٬ت تٓعِٝ) ا٭عُاٍ جمٝع بمعاٚي١ لها ٜطخص ايت٢ ٢ٖ:  الأولى

 ٚغا٥ٌ تؿػٌٝ ، ا٭َانٔ ٚسذع ا٭َتع١ ْكٌ ٚتٝػير ايػفط تصانط  صطف أٚ بٝع ، خاضدٗا أٚ ايب٬ز

 34.(ايػا٥شين يٓكٌ ْٚٗط١ٜ ٚد١ٜٛ ٚعط١ٜ ط١ٜب َٔ ايٓكٌ

 . ٚايػٝاس١ ايػفط ٚنا٫ت أعُاٍ بمعاٚي١ لها ٜطخص ايت٢ ٢ٖ:  الثاويت

  35ٚسسٖا. ايػٝاس٢ ايٓكٌ أعُاٍ بمعاٚي١ لها ٜطخص ايت٢ ٢ٖ:  الثالثت

 السياحيت: للمكاتب التىظيمى الهيكل
 ايػٝاس١ٝ، ايؿطن١ ْؿاط ِؿذ ٚفكاً أخط٣ إلى ؾطن١ َٔ ايتٓع٢ُٝ الهٝهٌ سذِ ٜتػير

 ض٩٩ؽ ٚظازت ايػٝاس١ٝ ايؿطن١ ْؿاط ظاز ٚنًُا ، ايؿطن١ ْؿاط ف٢ المػتجُط٠ ا٭َٛاٍ  ٚض٩٩ؽ
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 ايٛظٝف١ٝ المػتٜٛات ٚتعسزت بٗا ٚالمٛظفين  ايعاًَين عسز ٚظاز لها، ايتٓع٢ُٝ الهٝهٌ سذِ ظاز ا٭َٛاٍ

 اؿاد١ ظازت نًُا ، ايػٝاس١ٝ ١ايؿطن َع٘ تتعاٌَ ايص٣ ايػٝاس٢ ايػٛم سذِ نصيو ظٜاز٠ ،

 36. ايػٝاس٢ ايػٛم ف٢ بايعٌُ المتعًك١ ايعٜاز٠ يتػط١ٝ ٚشيو ، ايتٓع٢ُٝ الهٝهٌ ف٢  ايتٛغع إلى

 ساي١ ف٢  الإزاض٠ فًؼ ض٥ٝؼ بط٥اغ١ إزاض٠ فًؼ ، ايػٝاس١ٝ  ايؿطن١ إزاض٠ ٜتٛلى

 َسٜط إزاضتٗا فٝتٛلى يصػير٠ا ايٛنا٫ت ساي١ ف٢ أَا.  ا٭ْؿط١ َتعسز٠ اؿذِ ايهبير٠ ايؿطنات

 ٖٝهٌ خ٬ٍ َٔ ايؿطن١ ٚأْؿط١ ؾ٦ٕٛ نٌ ع٢ً  المباؾط بالإؾطاف ٜكّٛ ايص٣ ٖٚٛ. ايؿطن١ عاّ

 37المٓع١ُ. ٚخصا٥ص ايع٢ًُ ايٛاقع َتطًبات َع ٜتفل  َعين تٓع٢ُٝ

 :السياحيت المكاتب فى الشاملت الجىدة إدارة

 : ايػٝاس١ٝ تايؿطنا ف٢ ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ تطبٝل َتطًبات
 :باٯتٞ ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ تطبٝل َتطًبات أِٖ ٚتتُجٌ

 .ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ َسخٌ بأ١ُٖٝ ايػٝاس١ٝ يًؿطن١ ايعًٝا الإزاض٠ ٚايتعاّ اقتٓاع.1

 .ؼكٝكٗا إلى  ايػٝاس١ٝ ايؿطن١ إزاض٠ تػع٢ ٚٚاضش١ قسز٠ أٖساف ٚدٛز.2

 ع٢ً بسضد١ أغاغ١ٝ ايترنٝع زٕٚ ايطٌٜٛ ا٭دٌ في ايع٤٬ُ ٚضغبات باستٝادات ا٭ٖساف تٛد٘.3

 َٔ فُٛع١ َٔ خ٬ٍ بسق١ ايع٤٬ُ َتطًبات ؼسٜس ٚيمهٔ ايكصير، ا٭دٌ في ايطبح ؼكٝل

 .ايع٤٬ُ ٚعٛخ ايػٛم عٛخ: تؿٌُ ايبشٛخ

 اغتٓازا ع٢ً ايكطاضات اؽاش َٔ ايػٝاس١ٝ ايؿطن١ تمهٔ ايتي ٚالمعًَٛات ايبٝاْات َٔ قاعس٠ تٛافط.4

  38.اؿكا٥ل

 يٮغايٝب المػتُط ايتطٜٛط َع ، ايػٝاس١ٝ بايؿطن١ ايعاًَين ؾُٝع المػتُط ٚايتسضٜب ايتعًِٝ.5

 .ايتسضٜب١ٝ

 -: مايلى ػلى السياحيت بالشركاث الشاملت الجىدة إدارة ترتكز
 زاخٌ باغتُطاض المكس١َ ايػٝاس١ٝ اـسَات ؼػين ع٢ً ٚتعٌُ  َػتُط٠ ع١ًُٝ ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠•

 . ايؿطن١

 ٚايترنٝع اؾٛز٠ قٝاؽ ف٢ المدتًف١ ايططم ٚاغتدساّ بايؿطن١ ايعاًَين ا٭فطاز بت١ُٝٓ تٗتِ•

 إيٝ٘ ٜطُح َا َع ايتٛافل عٝح المكس١َ اـسَات َػت٣ٛ تطٜٛط خ٬ٍ َٔ ، ايػا٥ح ضضا٤ ع٢ً

 . َٓاغب بػعط اؾٛز٠ َٔ عايٞ َػتٟٛ تكسِٜ ع٢ً ٚاؿطص ، ايعٌُٝ

 فطز نٌ ٜؿذع ايص٣ المٓار تٛفير خ٬ٍ َٔ بايؿطن١ ا٫َتٝاظ ؼكٝل ٢ٖ اتٝذ١ٝالإغتر خطتٗا•

 يًتهٝف ٚقاب١ً َطْ٘ ا٫غتراتٝذ١ٝ ٚتهٕٛ ، ايصشٝح ايٛد٘ ع٢ً المطًٛب ايعٌُ ٚتٓفٝص المؿاضن١ ع٢ً

 . المتػيرات َع
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 َفّٗٛ تب٢ٓ سٝح اي١َٝٛٝ ايعًُٝات ٚتفاصٌٝ ايعٌُ عٓاصط جمٝع تؿٌُ إٔ يجب ايؿا١ًَ اؾٛز٠• 

 .اـطأ عسّ

 ايعٌُ يصالح ٚدسٜس تكني ٖٛ َا نٌ إزخاٍ ع٢ً ٚايعٌُ ، اؾسٜس٠ ايتهٓٛيٛدٝا اغتٝعاب ضطٚض٠•

 :  ا٭خط٣ ايؿطنات َع المٓافػ١ قبٍٛ ضطٚض٠•

 يصا المٓتذات، َٔ ايٓٛع لهصا ٚلاح إقباٍ ٜٛدس ٫ أْ٘ فبا٭غًب خس١َ، أٚ لمٓتر َٓافؼ ٜٛدس لم إشا

 : ع٢ً اؿطص خ٬ٍ َٔ ٚايتطٛض يًٓذاح أغاؽ المٓافػ١ تعس

 ٚاـسَات. يًُٓتذات ا٭ع٢ً اؾٛز٠ تكسِٜ•

 يًعٌُٝ. ٚايتػًِٝ الإْتاز في ا٭قٌ ايٛقت•

 ايع٤٬ُ. َؿه٬ت ٚسٌ غس١َ ايعٓا١ٜ•

 ايع٤٬ُ. ٚع٬قات ٚايتػٜٛل الإْتاز في المط١ْٚ•

 39ايتٛظٜع. غًػ١ً سًكات َع ا٭نفأ ايعـ٬قات•

 :ايػٝاس١ المهاتب ف٢ ايؿا١ًَ ٛز٠اؾ إزاض٠ أبعاز 
ٚايصٟ َتطُٔ  SERVQUALتتًدص أبعاز اؾٛز٠ ايؿا١ًَ في المهاتب ايػٝاس١ٝ في نمٛشز 

 خمػ١ أبعاز أغاغ١ٝ.

 َٚٛاز ايعاًَين، َٚعٗط ٚالمعسات، الماز١ٜ، ايتػ٬ٝٗت ٚتؿٌُ : المًُٛغ١ الماز١ٜ ايٓٛاسٞ-1

  44.ا٫تصاٍ

 ٚاغتك٬ي١ٝ، بسق١ بٗا ايع٤٬ُ ٚعس تم ايتي اـس١َ أزا٤ ٢عً ايكسض٠ ٚتعني : ا٫عتُاز١ٜ-2

 أٜطاً سمع١ ٢ٖٚ ، صشٝش١ ـس١َ ايؿطن١ أزا٤ ٚتعني ، ٚالمٛثٛق١ٝ ا٭زا٤ ثبات تعني ٚا٫عتُاز١ٜ

 ، صشٝح بؿهٌ ايػذ٬ت ع٢ً ٚالمحافع١ اـس١َ َكسّ زق١)  ٚتؿٌُ يًعٌُٝ المكس١َ يًعٛز ايؿطن١

 41.( زالمحس ايٛقت ف٢ اـس١َ أزا٤

 ايعاًَين ٚضغب١ ٚاغتعساز ،.فٛض١ٜ خس١َ ٚتكسِٜ ايع٤٬ُ َػاعس٠ في ايطغب١ ٚتعني : ا٫غتذاب١-3

 َجٌ غطٜع١ خس١َ َٓح ، ايعبٕٛ َع ايػطٜع ا٫تصاٍ ، سا٫ً اـس١َ إضغاٍ)  ٚتؿٌُ اـس١َ يتكسِٜ

 (  زقٝك١ َٛاعٝس

 ٚتع٢ٓ ،.يسِٜٗ ايجك١ خًل ٚف٢ ع٤٬ُاي َع ايتعاٌَ في ٚيباقتِٗ ايعاًَين َعطف١ ٚتعني: ا٭َإ-4

 .ٚايؿهٛى ا٭خطاض غٝاب أٜطاً

  :ايع٤٬ُ َع ايتعاطف-5
 ٚإعطا٤ ٚز١ٜ ؼٝ٘ تكسِٜ خ٬ٍ َٔ شيو ٜٚتِ ، بِٗ ايؿدصٞ ٚا٫ٖتُاّ بايع٤٬ُ ايعٓا١ٜ ٚتع٢ٓ

 ساؾٝ ا٫غتُاع ، فٛضاً ٚاغتفػاضاتِٗ ايع٤٬ُ طًبات ع٢ً الإداب١ ، ايع٤٬ُ يس٣ دٝس اْطباع
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 ايع٤٬ُ لمؿه٬ت ايفٛض١ٜ اؿًٍٛ إيجاز ، ايططٚض٠ عٓس بالمؿانٌ ٚا٫عتراف بصسم ا٫عتصاض ، يًؿها٣ٚ

 42. ٚايتٛاصٌ ا٫بتػا١َ خ٬ٍ َٔ ايعٌُٝ َع المٛز٠ بٓا٤ ،

 :الشاملت الجىدة إدارة مؼىلاث

 :ًٜٞ فُٝا ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ َعٛقات تتُجٌ
 يًتطبٝل اـاط١٦ ايسٚافع في  ايؿا١ًَ اؾٛز٠ لإزاض٠ ايٓادح لايتطبٝ تعٝل ايتي ايعٛاٌَ سصط يمهٔ

 :ًٜٞ فُٝا ايسٚافع ٖصٙ ٚتتُجٌ

 :ا٭ٜعٚ ْعاّ ع٢ً يًشصٍٛ المٓعُات ع٢ً ايع٤٬ُ داْب َٔ ٚالإؿاح ايطػط.  أ

 أْٗا لإسػاغٗا ايؿا١ًَ، اؾٛز٠ إزاض٠ تطبٝل ضس١ً بسأ أدٌ َٔ بك٠ٛ غعت المٓعُات َٔ ايعسٜس إٕ

 شيو، فعٌ ع٢ً باغتُطاض ٜؿذعْٛٗا ايصٜٔ ع٥٬ُٗا قبٌ َٔ زا١ُ٥ ٚتػا٫٩ت إؿاح ضػط تؼ ٚاقع١

 ْعِ ظٗٛض ايٛقت ْفؼ في صاسب٘ قس الإزاضٟ ايفهط في ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ َفّٗٛ إٔ تصازف ٚيهٔ

 ٠اؾٛز إزاض٠ بين المفاِٖٝ في خًط ٚسسخ"  9444 اٯٜعٚ"  غًػ١ً باغِ المعطٚف١ ايؿا١ًَ اؾٛز٠

 ؾٗازات ع٢ً سصٛلها بإٔ ع٥٬ُٗا يس٣ ايفهط٠ بتعُٝل المٓعُات ٖصٙ قاَت ثِ َٚٔ ٚا٫ٜعٚ، ايؿا١ًَ

 يخايف ٖٚصا المٓافػ١ ع٢ً ٚقازض٠ عاي١ٝ دٛز٠ ٚشات ضاق١ٝ أصبشت َٓتذاتٗا إٔ ع٢ً إفاز٠ ٖٛ اٯٜعٚ

  43ٚاؿكٝك١ ايٛاقع

 اؿصٍٛ بسافع ا١ًَايؿ اؾٛز٠ إزاض٠ تطبٝل إلى بايػعٞ المٓعُات بعض قٝاّ.  ة

 : بايتسضٜر دا٥ع٠ ع٢ً
 ٚالإع٬ٕ ايسعا١ٜ في اغتدساَٗا يمهٔ تٓافػ١ٝ َٝع٠ ع٢ً اؿصٍٛ َٔ غُٝهٓٗا شيو إٔ َٓطًل َٔ

 تعتبر المٓعُات فبعض َٓافػٝٗا، ع٢ً تفٛقٗا بٗا المحٝط ٚالمجتُع ايع٤٬ُ شٖٔ في يترغذ ، ٚايترٜٚر

 ا٭عُاٍ، فا٫ت في ٜترزز بسأ اسمٗا ٭ٕ ٚالها١َ اؿ١ٜٛٝ ا٭َٛض َٔ اؾا٥ع٠ لهصٙ ايتكسّ فطز إٔ

 سادات فٝ٘ تطنت ايصٟ ايٛقت في اؾا٥ع٠، ٖصٙ ع٢ً يًشصٍٛ ٜ٪ًٖٗا َتكسّ َػت٣ٛ في ٚأصبشت

  44.ايجكافي ٚايتػير ايتُٝع ٚؼكٝل ايعاًَين

 :ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ بتطبٝل المٓافػين أَاّ ايتباٖٞ.  ج 
 غطٜع١ ْتا٥ر يتشكٝل المٓع١ُ تعذٌ ٖٛ ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ تطبٝل فاٍ في ايؿا٥ع١ ا٭خطا٤ َٔ

  45َٓافػِٝٗ َٛاد١ٗ في بٗا يًتباٖٞ

 :ٚالمحانا٠ ايتكًٝس زافع. د
 َتدًف١ بأْٗا تتِٗ ٫ ست٢ ، ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ تطبٝل في ايفٛضٟ يًبس٤ المٓعُات بعض ٜسفع سٝح

 في ايعالم١ٝ المٓعُات بعض إيٝٗا ٚصًت ايتي ايٓذاسات إٔ حسٝ ايٛاقع يخايف ٖٚصا المجاٍ، ٖصا في



 

 

 

 
 

 

 

 (العراق بجنهورية الدين صلاح لذافظة في السياحية للنلاتب التنافسية الميزة تحقيق في الشاملة الجودة إدارة دور

 ٖصٙ ع٢ً يًشصٍٛ أخط٣ َٓعُات في ايتكًٝس أٚ يًٓػذ قاب١ً نماشز يٝػت اؾٛز٠ إزاض٠ تطبٝل فاٍ 

 .ايٓذاسات

 :المٓع١ُ إزاض٠ فًؼ أعطا٤ ضغب١ ؼكٝل.  ـه
 إزاض٠ فًؼ أعطا٤ ضغب١ لؼكٝ ٖٚٛ بالمٓعُات، ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ يتطبٝل آخط زافع ٖٓاى

 إزاض٠ تطبٝل بمذاٍ َ٪تمط في أسسِٖ سطط أٚ سسٜجا سمعٛا أٚ  بكطا٤تٗا قاَٛا إشا خاص١ المٓع١ُ

 ٫ ست٢ ب٘ ٚاٯخص َتابعت٘ َٔ ٫بس دسٜسا نمٛشدا أٚ دٝس٠ فهط٠ تًو إٔ لهِ ٜترا٣٤ ٖٓا اؾٛز٠،

  46ايؿا١ًَ اؾٛز٠ تطبٝل فاٍ في اؿسٜح الإزاضٟ ايفهط ٬َسع١ عٔ َتدًفٕٛ بأِْٗ ٜٛصفٕٛ

 أٚ ٚضػٛطِٗ، ضغبتِٗ ع٢ً ٚايٓعٍٚ ايع٤٬ُ ضضا ؼكٝل ٖٛ ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ يتطبٝل فايسافع

 ست٢ أٚ ٚالمحانا٠، بايتكًٝس ا٭خطٜٔ ٚضا٤ ا٫ػاٙ أٚ يًُٓع١ُ، ايتٓافػٞ المطنع تععٜع ع٢ً ايعٌُ

 .بايتطبٝل دسٜط٠ فهط٠ اعتبرٖٚا ايصٜٔ المٓع١ُ إزاض٠ فًؼ أعطا٤ بعض يطغب١ ؼكٝكا
     -: اٯتٞ ف٢ ًْدصٗا ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ يتطبٝل ا٭خط٣ المعٛقات بعض ٚتٛدس

 : ايتذطٜبي ا٫ػاٙ ْٚكص ، ايٛاضش١ ايع١ًُٝ ا٭زا١ٝ٥ يٮٖساف  ا٫فتكاض-1

 سّع بػبب ٚشيو ، عًُٞ أغاؽ ع٢ً قا١ُ٥ ٚٚاضش١ قسز٠ أٖساف ٚدٛز عسّ خ٬ٍ َٔ شيو ٜتطح

 ، اؾٛز٠ عًِ يتطٜٛط ٚاضش١ خط١ ٚدٛز ٚعسّ ، المجاٍ ٖصا ف٢ الم٪١ًٖ ايبؿط١ٜ ايهفا٤ات تٛافط

   47. ايٛظا٥ف ع٢ً ٚايطًب ايعطض سػب بالمٓعُات  ايبؿط١ٜ ايهفا٤ات تٛفير ٚنصيو

 : المؿه٬ت سٌ ف٢ ٚايعؿٛا١ٝ٥ ، ايٛقت ْفؼ ف٢ نجير٠ بأعُاٍ ايكٝاّ-2

 ٚايكٝاّ ، قسز بعٌُ ايكٝاّ  ع٢ً ايترنٝع عسّ ٚنصيو ، ه٬تالمؿ ؿٌ َٓع١ُ خط١ ٚدٛز عسّ

 . ايترنٝع ٚعسّ ايعؿٛا١ٝ٥ إلى ٜ٪ز٣ ْفؼ ف٢ عٌُ َٔ بأنجط

 : ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ تطبٝل ٚتسَط اؾُاع٢ ايعٌُ تعٝل ايت٢ المتأص١ً ايبيرٚقطاط١ٝ-3

 :خ٬ٍ َٔ ايبيرٚاقطاط٢ ايٓعاّ عٝٛب تتطح سٝح

 ا٭فهاض تتكبٌ ٫ٚ َط١ْ ٚغير داَس٠ تهٕٛ َا غايباً ايبيرٚقطاط١ٝ الم٪غػات في ٚايًٛا٥ح ايكٛاْين-

 ٜٛفط ٚقس ٚالإبساع، المبازض٠ ضٚح ٜكتٌ ٚايًٛا٥ح بايكٛاعس ايصاضّ ا٫يتعاّ إٔ نُا بػٗٛي١، اؿسٜج١

 . ايفؿٌ َػ٪ٚي١ٝ ؼٌُ يتذٓب غطا٤ً يًُٛظفين شيو

ّٝس في ايبيرٚقطاطٞ يًُٓٛشز المحت١ًُ المداطط تهُٔ-  الهسف إزضاى زٕٚ سطفٝاً، بايتعًُٝات المٛظفين تك

 َا ايعٌُ، أنماط يتطٜٛط ٚغ١ًٝ تهٕٛ إٔ َٔ بس٫ً شات٘، عس ٖسفاً تصبح عٝح ٚضا٥ٗا، َٔ

 .  يًُ٪غػ١ ايعا١َ ا٭ٖساف في غًبٝاً ٚايتأثير ايؿُٛي١ٝ ايٓعط٠ ضٝاع إلى ايٓٗا١ٜ في ٜ٪زٟ

 ايتٓع١ُٝٝ ايًٛا٥ح إٔ نُا ا٭عُاٍ، فٝٗا تٓذع آي١ٝ ططٜك١ ع٢ً تطنع ايبيرٚقطاط١ٝ الم٪غػات -

 .  ٚايفطز١ٜ ايؿدص١ٝ ٚايعٛاطف ٚالمؿاعط ا٫ستٝادات سػاب ع٢ً ا٭ٚي١ٜٛ تُُٓح



 

 

 

 
 

 

 

 الأول بملتقى شباب الباحثين الدوليالخاص  8102يونيو  لثالثملحق العدد ا –ياحة والفنادق لدلة كلية الس
 

 إشا خاص١ً عٓ٘، ا٫غتػٓا٤ ايػٌٗ َٔ بأْ٘ ؾعٛضاً المٛظف تهػب ايبيرٚقطاط١ٝ، تطبٝل في المبايػ١ -

 .  ايعٌُ بك١ُٝ ؾعٛضاً ٛظفالم تعطٞ ٫ٚ دساً ضٚت١ٝٓٝ المٗاّ ناْت

 ٚنتاب١ٝ، خط١ٝ أطط ضُٔ ٚايكطاضات ٚايتعًُٝات ايكٛاعس ٚضع ٜؿٌُ ايبيرٚقطاطٞ ايُٓٛشز -

 .  المهاتب في ٚالمػاسات ٚالماٍ ايٛقت َٔ ايهجير إٖساض إلى ٜ٪زٟ َا ٖٚصا

 إلى ٕٜ٪زٜا قس ايبيرٚقطاط١ٝ َعاٖط َٔ نُعٗط ٚالمطنع١ٜ ايط٥اغٞ ايتػًػٌ إٔ بعطِٗ ٜط٣ -

 مٛ ايػا٥س ا٫ػاٙ يخايف ايبيرٚقطاط١ٝ مٛ ا٫ػاٙ إٔ إلى إضاف١ ايػًط١، اغتدساّ إغا٠٤

 48.ٚاي٬َطنع١ٜ ايسيمكطاط١ٝ

 . ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ تطبٝل يفهط َسَط٠ ايبيرٚقطاط١ٝ يجعٌ غبل َا نٌ

 : ناٌَ ْعاّ ع٢ً ٚيٝؼ ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ ف٢ قسز٠ أغايٝب ع٢ً ايترنٝع-4

 ٚاسس أغًٛب ٜٛدس ٫ٚ نهٌ، ايٓعاّ ع٢ً ٚيٝؼ ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ في َع١ٓٝ أغايٝب ع٢ً ايترنٝع

 ْعاّ أْٗا ع٢ً ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ إلى ايٓعط يجب بٌ ايعاي١ٝ، اؾٛز٠ ؼكٝل تطبٝك٘ ٜطُٔ

 .فكط غًٛباًأ ٚيٝؼ ع١ًُٝ ٖٛ اؾٛز٠ ؼػين إٔ ٚع٢ً َعاً، المترابط١ المدتًف١ ا٭دعا٤ َٔ َتهاٌَ

 اؾٛز٠ بطاَر بإٔ ايبعض اعتكاز سٝح:  ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ تهًف١ باضتفاع اـاط٧ ا٫عتكاز-5

 49. ايؿا١ًَ اؾٛز٠ إزاض٠ غٝاغ١ بتطبٝل ا٫ٖتُاّ عسّ المػ٦ٛيين يجعٌ مما ، ايهجير تهًف قس ايؿا١ًَ
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2
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24

 ثٍٛ يمبرَخ دراضخ ، انشبيهخ انغٕدح إدارح يُظٕر يٍ انزطٕٚمٛخ انفعبنٛخ لٛبش( : 5111)  عٕض كًبل يؾًذ يؾًٕد 

 عبيعخ ، انزغبرح كهٛخ ، يُشٕرح غٛر يبعطزٛر رضبنخ ، انعرثٛخ يصر عًٕٓرٚخ فٗ ٔانخبصخ انعبيخ انزغبرٚخ انجُٕن
 .41 ص ، انًُصٕرح

25
 انًُزغبد عهٗ ثبنزؽجٛك انغٕدح فٗ انًؤصرح انرئٛطٛخ انعٕايم ٔرؾهٛم رؾذٚذ( : 5110) ْبةعجذانٕ نؽفٗ َبدٚخ 

 عبيعخ ، ٔالالزصبد الإدارح كهٛخ ، يُشٕرِ غٛر يبعطزٛر رضبنّ ، انكٓرثبئٛخ نهصُبعبد انعبيخ انشركخ فٗ انًُؽٛخ
 12 ص ، ثغذاد

26
 .517 ص ، انمبْرح ، الالزصبدٚخ ٔانشئٌٕ بطنلإَز انمٕيٗ انًغهص( : 5115) انًزخصصخ انمٕيٛخ انًغبنص 

 

27
 51 – 09 صُعبء انطٛبؽخ خذيبد نغٕدح انًُٛٗ انًهزمٗ إنٗ يمذيخ عًم ٔرلخ( : 5112)  انذعٛص يؾًذ خبنذ 

 .2 – 7 ص ص ، ٔانطٛبؽخ نهفُذلخ انٕؼُٙ انًعٓذ ، 5112 ٕٚنٕٛ
 انطٛبؽخ شركبد عهٗ رؽجٛمٛخ دراضخ)  بيهخانش انغٕدح إدارح يفٕٓو رفعٛم( :  5105)  انُصر ضٛف عبدل أؽًذ28

   70 – 71 ص ص ، انفٕٛو عبيعخ ، ٔانفُبدق انطٛبؽخ كهٛخ ، يُشٕرِ غٛر يبعطزٛر رضبنخ ،(  انطفر ٔٔكبلاد
  05 ص ، ركرِ ضجك يرعع ، انذعٛص يؾًذ خبنذ29
30

 .010 ص ، الإضكُذرٚخ ، عٛخانغبي انضمبفخ يؤضطخ ، انطفر ٔٔكبلاد انطٛبؽخ شركبد( :  ثذٌٔ)  ضهٛى عجذانرؽًٍ 
31
 ، انراٚخ ، الأٔنٗ انؽجعخ ، ٔانطفر انطٛبؽخ ٔكلاء شركبد أعًبل إدارح( : 5119)  انطعذ٘ ؽطٍ عصبو 

 40 ص الاضكُذرٚخ،
 

32
 كهٛخ ، انطفر ٔٔكبلاد انطٛبؽخ شركبد أعًبل إنٗ يذخم(: 5114)   ؽغبز٘ عجذانرؽًٍ يؾًذ ٔ أيٍٛ ضٛذ ٔنٛذ 

 .79 ص  انًُصٕرح عبيعخ ، ٔانفُبدق انطٛبؽخ
33
 ، الاضكُذرٚخ ، ٔانُشر انؽجبعخ نذَٛب انٕفبء دار ، انطفر ٔٔكبلاد انطٛبؽخ شركبد أعًبل( : 5112)  ؽفُٗ نًٛبء 

 .11 ص
 

34
 نهعهٕو انعرثٛخ َبٚف عبيعخ ، عهٛٓب انرلبثخ فٗ انطٛبؽخ شرؼخ ٔدٔر انطٛبؽٛخ انشركبد( :  0995) عس انذٍٚ عًبد 

 .101 – 102 ص ص ، انطعٕدٚخ ، انرٚبض ،  نهُشر الأيُٛخ عخانًؽج ، الأيُٛخ
35

(  ٔانُشر نهؽجبعخ إيذكٕ)  ٔانزٕزٚع نهزطٕٚك انًصرٚخ انًؤضطخ ، انطٛبؽٛخ انًكبرت( : 5105)  الله عؽب َشٕٖ 

 10 ص ،انمبْرح،
36

 .25 – 20 ص ص ،  ركرِ ضجك يرعع( : 5112)  ؽفُٗ نًٛبء 
 ٔانُشر، انؽجبعخ نذَٛب انٕفبء دار ، الأٔنٗ انؽجعخ ، انطٛبؽٛخ انًكبرت دارحإ( : 5112)  عؽبالله فؤاد َش37ٖٕ

  . 017 – 99 ص ص ، الإضكُذرٚخ
38

 غٛر يبعطزٛر رضبنّ ، انغبيعٗ انطٛبؽٗ انزعهٛى فٗ انشبيهخ انغٕدح يجبدٖء رؽجٛك(: 5117)  رفعذ اؽًذ ضبيؼ 
 77 ص ، ؽهٕاٌ عبيعخ ، ٔانفُبدق انطٛبؽخ كهٛخ ، يُشٕرِ

39
 انعرثٛخ انًًهكخ ، ٔانزٕزٚع نهُشر انجركخ دار ، 0غ ، انطٛبؽٛخ انخذيبد رطٕٚك( : 5110)  أثٕرؽًّ يؾًذ يرٔاٌ 

 .20 -21 ص ص ، انطعٕدٚخ
40
 .111 ص ، انؾبيذ دار ، عًبٌ ، انًصرفٗ انزطٕٚك( : 5112)  انعغبريخ رٛطٛر 

 
41

 ثعط ؽبنخ دراضخ انًطزذايخ انزُبفطٛخ انًٛسح رؾمٛك فٗ انشبيهخ انغٕدح إدارح دٔر( : 5102)  عسٌٔ فبرٔق 

 .01 – 02 ص ص ، انغسائر ، ضؽٛف عجبش فرؽبد عبيعخ ، انغسائرٚخ الالزصبدٚخ انًؤضطبد
42

 ، انخبصخ الالزصبدٚخ انعمجخ يُؽمخ ضهؽخ فٗ انفُذلٛخ انخذيبد عٕدح رمٛٛى(:  5104)  شؾبداد عبٚش رٛطٛر عبير 

 . 02 – 04 ص ص  ، انًُصٕرح عبيعخ ، ٔانفُبدق انطٛبؽخ خكهٛ ، يُشٕرِ غٛر يبعطزٛر رضبنّ
43

 نهُشر أضبيخ دار ، الالزصبد ، الإؽصبء ، الإدارح:  انشبيهخ انغٕدح يعبٚٛر( : 5101)  ؼبٚم انطٛذ كًبل يصؽفٗ 

 . 020 ص ، 0 غ ، عًبٌ ، ٔانزٕزٚع
44

 نهذراضبد انؾكًخ يغهخ ، انغسائرٚخ الالزصبدٚخ انًؤضطخ فٗ انشبيهخ انغٕدح إدارح( : 5104)  يمذٔد كُسح 

 .024 ص ، 9 انعذد ، انغسائر ٌ ٔانزٕزٚع نهُشر انؾكًخ كُٕز يؤضطخ ٌ الالزصبدٚخ
45

 ، ٔانزٕزٚع نهُشر انضمبفخ دار ، 5111:  9110  الأٚسٔ ٔيزؽهجبد انشبيهخ انغٕدح إدارح( : 5110)  َبٚف عهٕاٌ 

 . 21– 22 ص ص ، 0 غ ، عًبٌ
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46

 نهُشر انجبزٔرٖ دار ، ٔرؽجٛمبد يفبْٛى انشبيهخ انغٕدح إدارح( : 5102) ؽًذاٌ ثُٗ خبنذ ، ٌانسثٕ عهٗ عؽبلله 

 . 011 ، 10 ص ، ص ، عًبٌ ، ٔانزٕزٚع
47

 ، يُشٕرح غٛر دكزٕراح رضبنخ ، انشركبد ثُبء فٗ ٔدٔرْب انغٕدح إدارح( : 5101) زكٗ عجذانعبل عجذانعسٚس 

 .01 ص ، ثرٚؽبَٛب ، انجرٚؽبَٗ الاضزشبرٖ انًركس ، انًزؾذح ثبنًًهكخ انذٔنٛخ الإفزراظٛخ انغبيعخ
48

 نهمٕاد ٔالأركبٌ انمٛبدح كهٛخ ، 2 انعذد ، 4 انًغهذ ، انكهٛخ رضبنخ يغهخ ، انجٛرٔلراؼٛخ( : 5111)  عهٗ ثٍ عجذالله 

 .51 – 50 ص ص ، انطعٕدٚخ ،  انطعٕدٚخ انًطهؾخ
49

 انصُبعٛخ ُٚجع ثًذُٚخ انجٍُٛ رعهٛى يذارش فٗ انشبيهخ انغٕدح ارحإد رمٛٛى(: 5100)  انغبيذٖ عًٛر ضفر ثٍ عًٛر 

 ، 5100 ٕٚنٕٛ ، 55 انعذد ، انًُصٕرح عبيعخ ، انُٕعٛخ انزرثٛخ ثؾٕس يغهخ ،  ٔانًعهًٍٛ الإدارٍٚٛ َظر ٔعٓخ يٍ
 . 149 ص

 المصادر والمراجغ:
 ف١ً أزاض٠ ا٭عُاٍ ، َصط. (: ازاض٠ اؾٛز٠ ايؿا١ًَ ٚايترتٝب: ض١ٜ٩، 2444أحمس عكاز داٜٚـ ) -1

 (: المجًؼ ايكَٛٞ يلإْتاز ٚايؿ٦ٕٛ ا٫قتصاز١ٜ ،ايكاٖط٠ .2442المجايؼ ايك١َٝٛ المتدصص١ ) -2

 ضغاي٘ ، المصط٣ ايػٝاس٢ ايػٛم ف٢ الإزاض٠ فاع١ًٝ تكِٝٝ( :  2442)  إبطاِٖٝ ايؿشات أَاْٞ -3

 .13 ص ، ايكاٖط٠ ، ٛإسً داَع١ ، ٚايفٓازم ايػٝاس١ ن١ًٝ ، َٓؿٛضٙ غير زنتٛضاٙ

(: تفعٌٝ َفّٗٛ أزاض٠ اؾٛز٠ ايؿا١ًَ )زضاغ١ تطبٝك١ٝ ع٢ً 2412أحمس عازٍ غٝف ايٓصط ) -4

ؾطنات ايػٝاس١ ٚٚنا٫ت ايػفط( ، ضغاي١ َادػتير غير َٓؿٛض٠ ،ن١ًٝ ايػٝاس١ ٚايفٓازم ،داَع١ 

 ايفّٝٛ .

ع٢ً ابطاِٖٝ ، المهتب١ ا٫ناز١َٝ ، (: ايطقاب١ ع٢ً اؾٛز٠ ، تطجم١ غطٚض 1995زاٍ بػترفًٝس ) -5

 ايكاٖط٠ .

(: َسخٌ الى أعُاٍ ؾطنات ايػٝاس١ 2447ٚيٝس غٝس أَين ، ٚقُس عبس ايطحمٔ سذاظٟ ) -6

 ٚٚنا٫ت ايػفط ،ن١ًٝ ايػٝاس١ ٚايفٓازم، داَع١ المٓصٛض٠ .

١ً (: َصطًشات أزاض١ٜ : َفّٗٛ ا٫زاض٠ نُا ٚضعٗا نباض ايعًُا٤، ف2415حمس٣ قاغِ ) -4

 .52ا٫زاض٠ ،َصط المجًس 

(: ازاض٠ اؾٛز٠ ايؿا١ًَ في الم٪غػ١ ا٫قتصاز١ٜ اؾعا٥ط١ٜ، ف١ً اؿه١ُ 2417نٓع٠ َكسٚز ) -8

 .9يًسضاغات ا٫قتصاز١ٜ َ٪غػ١ نٓٛظ اؿه١ُ يًٓؿط ٚايتٛظٜع اؾعا٥ط، ايعسز

ض ايصفا يًٓؿط ، عُإ، (: اؾٛز٠ في المٓعُات اؿسٜج١ ، زا2414َإَٔٛ ايسضازن١ ٚطاضم ايؿبًٞ ،) -9

 ايطبع١ ا٫ٚلى .

(: أعُاٍ ؾطنات ايػٝاس١ ٚٚنا٫ت ايػفط ، زاض ايٛفا٤ يسْٝا ايطباع١ 2448لمٝا٤ سٓف٢ ) -14

 ٚايٓؿط، ا٫غهٓسض١ٜ.

 (: ازاض٠ اؾٛز٠ ايؿا١ًَ ، داَع١ ا٫غطا٤ اـاص١، ا٫ضزٕ .2445قُس عبس ايٖٛاب ايععاٟٚ ) -11



 

 

 

 
 

 

 

 الأول بملتقى شباب الباحثين الدوليالخاص  8102يونيو  لثالثملحق العدد ا –ياحة والفنادق لدلة كلية الس
 

                                                                                                                            

ض٠ اؾٛز٠ ايؿا١ًَ في َ٪غػات ايتعًِٝ ايعالى ٚالمهتبات َٚطانع (: ازا2414قُس عٛض ) -12

 المعًَٛات ،زاض المٝػط٠ ،عُإ ، ا٫ضزٕ .

(: اؾٛز٠ في المٓعُات اؿسٜج١ ،زاض ايصفا يًٓؿط ،عُإ ، 2442َإَٔٛ ايسضان١ ٚطاضم ايؿبًٞ ،) -13

 ايطبع١ ا٫ٚلى.

ؿا١ًَ : ا٫زاض٠ ، ا٫سصا٤ ، ا٫قتصاز ، (: َعاٜط اؾٛز٠ اي2413َصطف٢ نُاٍ ايػٝس طاٌٜ ) -14

 .1زاض أغا١َ يًٓؿط ٚايتٛظٜع ، عُإ ط

،زاض ايبرن١ يًٓؿط ٚايتٛظٜع ، 1(: تػٜٛل اـسَات ايػٝاس١ٝ ،ط2441َطٚإ قُس أبٛ ضحم١ ) -15

 المًُه١ ايعطب١ٝ ايػعٛز١ٜ .

٠ َكطضات ايسبًّٛ ايعاّ (: َعاٜط اؾٛز٠ في ا٫زا٤ ايتسضٜػٞ ٭غتاش2414قُس سػٔ اٍ فطإ ) -16

في ايترب١ٝ ظاَع١ المًو خايس َٚس٣ تٛفطٖا يسِٜٗ َٔ ٚد١ٗ ْعطِٖ ْٚعط ط٬بِٗ ، ف١ً المًو 

 .21خايس يًعًّٛ ايترب١ٜٛ ، ايعسز، 

٢َٓ ص٬ح ايسٜٔ ايؿطٜف )بسٕٚ تاضٜذ(: اعاز٠ ٖٓسغ١ ايعًُٝات ٚايتشػين المػتُط لإزاض٠  -17

 ؼ ، ن١ًٝ ايتذاض٠.اؾٛز٠ ،َهتب١ داَع١ عين ايؿُ

(: قٝاؽ فعاي١ٝ ايتػٜٛل َٔ َٓعٛض ازاض٠ اؾٛز٠ ايؿا١ًَ 2443قُٛز قُس نُاٍ عٛض ) -18

،زضاغ١ َكاض١ْ بين ايبٓٛى ايتذاض١ٜ ايعا١َ ٚاـاص١ في جمٗٛض١ٜ َصط ايعطب١ٝ ،ضغاي١ َادػتير غير 

 َٓؿٛض٠ ،ن١ًٝ ايتذاض٠ ،داَع١ المٓصٛض٠ .

المهاتب ايػٝاس١ٝ ،الم٪غػ١ المصط١ٜ يًتػٜٛل ٚايتٛظٜع )اَسنٛ (: 2412ْؿ٣ٛ عطا الله ) -19

 يًطباع١ ٚايٓؿط(، ايكاٖط٠.

(: ازاض٠ المهاتب ايػٝاس١ٝ ،ايطبع١ ا٫ٚلى ، زاض ايٛفا٤ يسْٝا ايطباع١ 2448ْؿ٣ٛ ف٪از عطا الله ) -24

 ٚايٓؿط ،ا٫غهٓسض١ٜ.

١ ع٢ً دٛز٠ أزا٤ اـس١َ ايفٓسق١ٝ (: أثط تطبٝل ازاض٠ اؾٛز٠ ايؿا2444ًَْاٖس َٓصٛض سػٔ ) -21

 ،ضغاي١ َادػتير غير َٓؿٛض٠ ،ن١ًٝ ايتذاض٠ ،داَع١ عين ايؿُؼ ،ايكاٖط٠ .

(: ؼسٜس ٚؼًٌٝ ايعٛاٌَ ايط٥ٝػ١ٝ الم٪ثط٠ في اؾٛز٠ ايؿا١ًَ 2441ْاز١ٜ يطف٢ عبسايٖٛاب ) -22

١ ،ضغاي١ َادػتير غير بايتطبٝل ع٢ً المٓتذعات ايُٓط١ٝ في ايؿطنات ايعا١َ يًصٓاعات ايهٗطبا٥ٝ

 َٓؿٛض٠ ، ن١ًٝ ا٫زاض٠ ٚا٫قتصاز، داَع١ بػساز.

-(: ا٫زاض٠ بالمفّٗٛ ا٫غتراتٝذٞ، المج١ً ايع١ًُٝ يه١ٝ اٯزاب2412غالم َفتاح ابٔ ل١ُ ) -23

 .1َصط، ايعسز -داَع١ زَٝاط
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١ ايػٝاس١ٝ (: زٚض َهاتب ايػٝاس١ ٚايػفط ف٢ تطٜٚر اـس1997َغالم أحمس صالح ايطس٢ُٝ ) -24

 ف٢ ا٫ضزٕ ،ضغاي١ َادػتير غير َٓؿٛض٠ ،ن١ًٝ ا٫قتصاز ٚايعًّٛ الإزاض١ٜ ،داَع١ أٌٖ ايبٝت ، ا٭ضزٕ.

(: تطبٝل َباز٨ اؾٛز٠ ايؿا١ًَ في ايتعًِٝ ايػٝاسٞ اؾاَع٢، ضغاي١ 2444غاَح أحمس ضفعت ) -25

 َادػتير غير َٓؿٛض٠ ، ن١ًٝ ايػٝاس١ ٚايفٓازم ،داَع١ سًٛإ .

(: ازاض٠ اؾٛز٠ ايؿا١ًَ َفاِٖٝ ٚتطبٝكات ،زاض 2415طالله عًٞ ايعبٕٛ ،)خايس ب٢ٓ حمسإ )ع-26

 ايباظٚض٣ يًٓؿط ٚايتٛظٜع، عُإ .

،زاض ايجكاف١ يًٓؿط 9441:2444(: ازاض٠ اؾٛز٠ ايؿا١ًَ َٚتطًبات ا٭ٜعٚ 2441عًٛإ ْاٜف ) -27

 .1ٚايتٛظٜع ،عُإ ط

أعُاٍ ؾطنات ٚن٤٬ ايػٝاس١ ٚايػفط ، ايطبع١ ا٭ٚلى  (: ازاض2449٠عصاّ سػٔ ايػعسٟ ) -28

 ،ايطا١ٜ، ا٫غهٓسض١ٜ .

(: أصٍٛ عًِ ا٫زاض٠ ايعا١َ ،ايساض اؾاَع١ٝ يًطابع١ ٚايٓؿط ، 1984عبس ايػني بٝػْٛٞ عبسالله) -29

 ا٫غهٓسض١ٜ.

١ ا٫زاض٠ ،ن8ًٝ، ايعسز 7(:ايبيرٚقطاطٞ ،ف١ً ضغاي١ ايه١ًٝ ، المجًس2444عبسالله بٔ عًٞ ) -34

 ٚا٭ضنإ يًكٛات المػًش١ ايػعٛز١ٜ.

(: تكِٝٝ ازاض٠ اؾٛز٠ ايؿا١ًَ في َساضؽ تعًِٝ ايبٓين 2411عُير بٔ غفط عُير ايػاَس٣) -31

بمس١ٜٓ ٜٓبع ايصٓاع١ٝ َٔ ٚد١ٗ ْعط الإزاضٜين ٚالمعًُين، ف١ً عٛخ ايترب١ٝ ايٓٛع١ٝ ،داَع١ 

 .2411،ٜٛي22ٛالمٓصٛض٠، ايعسز

ٔ غًِٝ)بسٕٚ(: ؾطنات ايػٝاس١ ٚٚنا٫ت ايػفط، َ٪غػ١ ايجكاف١ عبسايطحم -32

 اؾاَع١ٝ،ا٫غهٓسض١ٜ.

(: ازاض٠ اؾٛز٠ ٚزٚضٖا في بٓا٤ ايؿطنات ،ضغاي١ زنتٛضا٠ غير 2414عبس ايععٜع عبس ايعاٍ ظن٢ ) -33

 ا.َٓؿٛض٠ ،اؾاَع١ ا٫فتراض١ٝ ايسٚي١ٝ بالمًُه١ المتشس٠،المطنع ا٫غتؿاضٟ ايبرطاْٞ، بطٜطاْٝ

(:ا٫زاض٠ ا٫غتراتٝذ١ٝ يًسع٠ٛ ا٫غ١َٝ٬، ضغاي١ َادػتير غير 2411عًِ ايسٜٔ عبسالله صالح) -34

 َٓؿٛض٠، ن١ًٝ َعٗس ايبشٛخ ٚايسضاغات ا٫غتراتٝذ١ٝ، داَع١ أّ زضَإ ا٫غ١َٝ٬، ايػٛزإ.

ب١ (: تكِٝ دٛز٠ اـسَات ايفٓسق١ٝ في غًط١ٓ َٓطك١ ايعك2417عاَط تٝػط عاٜـ ؾشازات) -35

 ا٫قتصاز١ٜ اـاص١، ضغاي١ َادػتير غير َٓؿٛض٠، ن١ًٝ ايػٝاس١ ٚايفٓازم، داَع١ المٓصٛض٠.

(: زٚض ازاض٠ اؾٛز٠ ايؿا١ًَ في ؼكٝل المٝع٠ ايتٓافػ١ٝ المػتسا١َ زضاغ١ ساي١ 2415فاضٚم ععٕٚ) -36

 بعض الم٪غػات ا٫قتصاز١ٜ اؾعا٥ط١ٜ ،داَع١ فطسات عباؽ غطٝف، اؾعا٥ط .



 

 

 

 
 

 

 

 الأول بملتقى شباب الباحثين الدوليالخاص  8102يونيو  لثالثملحق العدد ا –ياحة والفنادق لدلة كلية الس
 

                                                                                                                            

(: زضد١ تطبٝل ازاض٠ اؾٛز٠ ايؿا١ًَ في المساضؽ ايجا١ْٜٛ اـاص١ في 2448ح غًِٝ حمٛز٠ )صبا -37

ايعاص١ُ عُإ َٔ ٚد١ٗ ْعط المسٜطٜٔ ، ضغاي١ َادػتير غير َٓؿٛض٠ ، ن١ًٝ ايعًّٛ ايترب١ٜٛ ، داَع١ 

 ايؿطم ا٭ٚغط يًسضاغات ايعًٝا، عُإ.

 المًتك٢ ايُٝني ؾٛز٠ خسَات ايػٝاس١ (: ٚضق١ عٌُ َكس١َ الى2448خايس قُس ايسعٝؼ) -38

 .، المعٗس ايٛطني يًفٓسق١ ٚايػٝاس2448١ٜٛيٛ  24-19صٓعا٤ 
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