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، وتحقيق أهدافيرالى كل من ألهمني نحو الإصرا  

بالحياة ونوري  ، سنديأبنائي إلى عائلتي أحباب قلبي  

ملهمي ومحفزي الأول  أنورإلى أخي   

 إلى كل عقل وجهني، وأثرى معرفتي

 إلى كل إنسان يسعى لتطوير نفسه، وخدمة وطنه

 أهدي إليكم عملي هذا

 شكرا وعرفانا لكم جميعا
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 شكر وتقدير

‌

الحمد‌والشكر‌لله‌تعالى‌أن‌أعانني‌على‌إنهاء‌هذه‌الدراسة‌المتواضعة‌ويسعدني‌أن‌أتقدم‌بالشكر‌الجزيل‌

للدكتور‌عبدالعزيز‌المعايطة‌والدكتور‌حسام‌السيد‌على‌للجنة‌المناقشة‌على‌إثرائهم‌للموضوع‌والشكر‌

توجيهاتهم‌ودعمهم‌المستمر‌الذي‌كان‌له‌الأثر‌الكبير‌في‌إنجاز‌رسالتي‌بالشكل‌العلمي‌وحرصهم‌على‌أن‌

يتم‌العمل‌في‌هذه‌الدراسة‌بأفضل‌وجه،‌وأخص‌بالشكر‌الدكتوره‌رنا‌الصمادي‌فجزاهم‌الله‌عني‌خير‌

‌مت‌منه‌حرفا‌بجامعة‌نزوى.الجزاء‌شكرا‌لكل‌من‌تعل

والشكر‌موصول‌إلى‌المحكمين‌من‌جامعه‌نزوى‌وزملاء‌العمل‌في‌وزارة‌التربية‌والتعليم‌والمركز‌

التخصصي‌للتدريب‌وتأهيل‌المعلمين‌على‌تحكيم‌أداة‌الدراسة‌وأخص‌شكري‌للدكتور‌بدر‌رجب‌من‌دولة‌

ديده‌حول‌الأداة‌وكل‌من‌كانت‌له‌بصمة‌في‌الإمارات‌والدكتور‌رائد‌العبدلي‌من‌السعودية‌‌وآرائهم‌الس

‌التوجيه‌وكل‌من‌ساعدني‌بتوزيع‌الاستبانات‌وتجميعها.

وشكري‌الخاص‌أقدمه‌لأفراد‌أسرتي‌أحباب‌قلبي‌الأوفياء‌على‌مساندتهم‌لي‌وتحملهم‌إنشغالي‌عنهم‌

ر‌لإنجاز‌وأختي‌وصديقتي‌نزهه‌البلوشي‌وأخي‌الأستاذ‌علي‌الدرمكي‌على‌تشجيعهم‌وتحفيزهم‌المستم

‌رسالتي.
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أداء‌المديريات‌العامة‌المطبقة‌للنظام‌بوزارة‌التربية‌والتعليم‌في‌سلطنة‌‌فيدرجة‌تطبيق‌نظام‌إدارة‌الجودة‌

 عمان‌من‌وجهه‌نظر‌العاملين‌

 إعداد‌‌:‌رقية‌بنت‌ناصر‌بن‌سعيد‌السعيدية

 إشراف‌:‌د‌عبدالعزيز‌المعايطة

 ملخص‌الدراسة

ة‌لنظام‌بوزارة‌التربيأداء‌المديريات‌المطبقة‌ل‌فيهدفت‌الدراسة‌لمعرفة‌درجة‌تطبيق‌نظام‌إدارة‌الجودة‌

(‌فقرة‌موزعه‌‌43،‌وللإجابة‌عن‌هذه‌الأسئلة‌صممت‌استبانة‌مكونه‌من‌)‌والتعليم‌من‌وجهه‌نظر‌العاملين

‌162)‌‌البالغة‌(‌مجالات‌رئيسة،‌وبعد‌التأكد‌من‌دلالات‌صدقها‌وثباتها‌وزعت‌على‌عينة‌الدراسة‌5على‌)‌

‌موظف ‌التخطيط‌والشؤون‌في‌المديريتين‌ا( ()‌ ‌من‌النتائج‌كان‌‌الإدارية ‌الى‌مجموعة وتوصلت‌الدراسة

أبرزها‌درجة‌تطبيق‌نظام‌إدارة‌الجودة‌في‌أداء‌المديريات‌العامة‌المطبقة‌للنظام‌في‌وزارة‌التربية‌والتعليم‌

‌ومتوسطة ‌جدا ‌عالية ‌بين ‌موافقة‌‌،كانت ‌درجة ‌أعلى ‌على ‌الجودة ‌إدارة ‌نظام ‌طبيعة ‌محور حيث‌حصل

‌‌4.25)حسابيبمتوسط‌ ‌أما‌( ‌الإدارة، ‌ثم‌محور‌مسؤولية‌ومهام يليه‌محور‌القياس‌والتحليل‌والتحسين،

‌الخدمة‌فحصل‌على‌أدنى‌متوسط‌حسابي‌بلغ‌ متوسطة،‌وأظهرت‌بدرجة‌(‌3.26)محور‌تحقيق‌المنتج‌/

وفقا‌لمتغير‌النوع‌نحو‌تطبيق‌‌α=0.05لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌النتائج‌أيضا‌أنه‌

‌ ،‌ ‌تالنظام ‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌بينما ‌ ‌لمتغير‌المؤهل‌العلمي‌في‌‌α=0.05وجود وفقا

عدم‌وجود‌فروق‌ذات‌دلالة‌،‌ومحور‌القياس‌والتحليل‌والتحسين‌ولصالح‌أصحاب‌المؤهل‌العلمي‌العالي

دا‌في‌محور‌مسؤولية‌ومهام‌الإدارة‌ومحور‌تحقيق‌وفقا‌‌لمتغير‌الخبرة‌ع‌α=0.05إحصائية‌عند‌مستوى‌

 سنة.15المنتج‌/‌الخدمة‌ولصالح‌ذو‌الخبرات‌أكثر‌من‌
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The Extent of Implementation of Quality Management System in‌the 

Performance of the (Directorate Generals) Applied the System in the Ministry 

of Education in the Sultanate of Oman from the Standpoint of the Workers 

 

Done by: RUQAYA NASEER ALSAIDI 

Abstract 

 

The Study Aimed to Find Out the Extent of Implementation of Quality 

Management System on the Performance of the Directorates Applied the 

System of the Ministry of Education, from the Standpoint of Employees by 

Answering the Study Questions. Therefore, a questionnaire was Designed 

Consisting of (43) Items Distributed on the (5) key Areas. After Confirming 

Signs of Sincerity and Distributed to a Number of the Study Sample (162) 

Employees in Two Directorates. The Study Found a Range of Results, most 

Notably the Extent of Implementation of Quality Management System in the 

Performance of the Directorate Generals Applied to the System in the 

Ministry of Education was among very high and medium. This result the 

high-Quality Management System in the Performance of the Directorate 

Generals. Applied to a System the Nature of the Quality Management System 

at the reached the Highest Degree of Approval as Average of 4.25, followed by 

Measurement, Analysis and Improvement , then the focus of Responsibility 

and Management tasks. While the Achievement of the Product / Service, got 

the Minimum Average of 3.26. 

There were no Statistically Significant Differences at the level of 0.05 = α 

According to the Variable type Towards the Implementation of the System, 
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and no Statistically Significant Differences at the level of 0.05 = α According 

to Qualification in the Measurement, Analysis and Improvement and in Favor 

of Higher Educational Qualification Owners. Moreover, there were no 

Statistically Significant Differences at the level of 0.05 = α According to the 

Experience Variable, Except in the axis of the‌ Responsibility and tasks of 

Management and the axis Achieve Product / Service and for the Benefit of 

Experience with more than 15 years.‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 
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 انفظم الأٔل

 الإطبر انعبو نهدراطخ

 خ : ـــــــــــــــانًقدي

ن٥ حْٗـظٗؿخص  ٠ط١ؿ٧ٝ ٖٔخٍحص حْظ٧ٗٛشٛخء حْل٠خٍحص، حْظؿ٧ٕٓ ؾٗخى حلأٖٕ ن٥ ر ٦ؿظزَ       

نى اىٍحٌ أط٧ٓ١ؽ الا لأػَٜ حْزخْف ن٥ ًٍْ ٖخ ٠، حلإٚٔخ٥ٚ حْظخ٦ٍنحٖظيحى ، ؾزَ ؾ٣ٓ حْي٠حٔ، حْز٦َ٘ش

لأرؿخىٞخ ح١ْحؾ٥ نٟٟٕٗ طـي٦ي ى٠حٔ  ا٣ْ، ، رؿي ًٍْحْلخِرٟٕ  ٧ئ٠ِْ، ٌٜ حلأْٖٕي٢ أنَحى ٞحْل٧خس 

ٟٕ ن٥ طط٦١َ خط١ٖحٞزٟٕ ٠اريحؾ طله٧ِؾ٣ٓ  ، حلأَٖ ح٤ٌْ ٦ؿّٗؾ٣ٓ كي ١ٓحء، ٠حْؼًخن٧ش حْل٦١٧ش

ٖؽ  خْٟٗخٍحص ٠حُْهخ٦خص حْٗٛخٓزش ْظل٧ٔٙ ييٍحطٟٕ ن٥ حْظؿخّٖر ٦٠ِيٕٞطٖؽ  ،رٟخ ١َحثى ٖؿ٧٘ظٟٕ

( ا٣ْ " أ٘ ُٖ٘ٓش ؿ١ىس حْظؿ٧ٕٓ طلظّ ٧٘٦٠6002َ ح١ٍْػخ٘) ، حْل٧خس ٠ٖظك٧َحطٟخ َّ ٖؿط٧خص

حَْٗطزش حلأ٣ْ٠ ن٥ ٕٓٓ أ٦١ْ٠خص حْٗٛطًش حْؿَر٧ش، نًي َخ٘ ١ٟ١ٖؼ طل٧ٔٙ ؿ١ىس حْظؿ٧ٕٓ ؾ٣ٓ ٍأّ 

٠ٌْٟح طٔؿ٣  ٕٓٓ أ٦١ْ٠خص ن٥ ا١خٍ حْؿّٗ حْؿَر٥ ٖٙ أؿّ طل٧ًى أٞيحل حْظؿ٧ٕٓ ْٓـ٧ٗؽ َٗخ ٧َ٠هخ "

ٓٔخص حْظؿ٧ٗ٧ٓش رخْؿخْٕ ا٣ْ طـ٦١ي حْؿ٧ٓٗش حْظؿ٧ٗ٧ٓش ٖٙ هلاِ ططز٧ى أٚػٗش حْـ١ىس ٖٙ أؿّ حْٗئ

 حْظل٧ٔٙ ٠حْظط٦١َ ن٧ٟخ.  

 ٦ؿّٗ ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ن٥ حْٗئٓٔخص حْظؿ٧ٗ٧ٓش ؾ٣ٓ ٟز٢ ٠طط٦١َ حْٛػخٔ حلإىح٤ٍ     

خء رٗٔظ٢١ حْطخْذ ن٥ ؿ٧ٗؽ ، ٚظ٧ـش ١ٟ١ْف حلأى٠حٍ ٠طلي٦ي حْٗٔئ٧ْ٠خص رييش، ٠حلاٍطًحْظَر٤١

، ٠حْٗؿ٧ٗٓٙ، ٦ُخىس َهخ٦خص حلإىح٠٠ٙ٧٦ٍحْٛه٧ٔش، ، ٠حلاؿظٗخؾ٧ش، ٠حْؿ٧ًٓش، حْـ١حٚذ حْـ٧ٗٔش

٠ٍنؽ ٖٔظ٢١ أىحثٟٕ، ٦ُ٠خىس حْؼًش ٠حْظؿخ٠٘ ر٧ٙ حْٗئٓٔش ، ٠حْؿخ٧ٖٓٙ رخْٗئٓٔخص حْظؿ٧ٗ٧ٓش

ٚٝ ٦ٗٛق أ، َٗخ ح١ْحكي حْه٦َى حْظَحر٢ ٠حْظُخّٖ ر٧ٙ ؿ٧ٗؽ حلإىح٧٦ٍٙ ٠حْؿخ٧ٖٓٙ ر٠َف٠٠حْٗـظٗؽ، 

ٖؿَنخ ( ٧٘٦٠6002َ حْٛـخٍ) .حْٗئٓٔش ح٦ِْٗي ٖٙ حُْٗخٚش ٠حْظًي٦َ حْٗل٥ٓ ٠حلاؾظَحل حْؿخ٥ْٗ

، ٠حْظٛػ٧ٕ، ٖـ١ٗؾش حْٟٗخٔ ح١ْظ٧ه٧ش حْٗظٗؼٓش رخْظوط٢٧ ، رؤٟٚخ:، ن٥ ٚٚ ىٍحٓظٝحْظَر٦١ش لإىحٍسح

لإىحٍس َك٧َٞخ ٖٙ حْٗـخلاص حلأه٢َ ن٥ ٠حلاَٗحل، ٥ٞ٠ ٖـخِ ٖٙ ٖـخلاص ح، ٠حَْيخرش، ٠حْظ١ؿ٧ٝ

٠أىحء ٦ٛزك٥ طط٦١َ حْٛػٕ حْظَر٦١ش ١ْٗحَزش ، ٠طٛػ٧ٗخ، ٗظ٣ ٖٛخك٥ حْل٧خس، ٠ْظط٦١َٞخ نٓٔهش

حْظط١ٍحص حْؿخ٧ْٗش ٠حلآظهخىس ٖٟٛخ، ٠ٌٞح ٦ظ٠ٗٙ حْؿّٗ ؾ٣ٓ ١ٖحَزش أكيع حْٛػ٦َخص ٠حلأٓخ٧ْذ 

خص حْظَر٦١ش ٖٙ حٓظويحٔ أ١ٓٓد اىح٤ٍ يخىٍ رل٧غ طظُٗٙ حْٗئٓٔ، ٠حْٗهخ٧ٕٞ ٠حْٗٗخٍٓخص حلإىح٦ٍش

٠حْظلي٦خص حُْز٧َس حْٗظؿخيزش حْظ٥ طِٓٔ طط٦١َ حْٛػخٔ ، ؾ٣ٓ حْظؿخّٖ ٖؽ حْٗظك٧َحص حْٗظٔخٍؾش

" ؿٗٓش رؤٟٚخ:حْظَر٧ش ن٥ كًّ ٓـ١ىس ْ ن٥ طؿ٦َهٝ( 66: 6022أكٗي) أٗخ٠ٍحلاىح٤ٍ حْلخ٥ْ، 
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٤١ َْنؽ ٖٔظ٢١ حْويٖخص حًْٗيٖش ْٓٗٔظه٧ي٦ٙ رٗخ حْـ١ٟى حْٗز٠ٌْش ٖٙ يزّ حْؿخ٧ٖٓٙ ن٥ حْٗـخِ حْظَر

٦ظٛخٓذ ٖؽ ٖظطٓزخص حْٗـظٗؽ، ٠ططز٧ى ٖـ١ٗؾش ٖٙ حْٗؿخ٧٦َ ٠ح١ْٗحٛهخص حْظؿ٧ٗ٧ٓش ٠حْظَر٦١ش 

حْلاُٖش َْنؽ ٖٔظ٢١ حْويٖخص حًْٗيٖش"، ٠حْـ١ىس ن٥ حًْطخؼ حْظَر٤١ طؿظزَ نٓٔهش ٖز٧ٛش ؾ٣ٓ 

٠حْٗـظٗؽ ن٥ ، ٠ح١ْٗظه٧ٙ، خٍَش ؿ٧ٗؽ حلإىح٠ٙ٧٦ٍحلأْٓ حْظ٥ طظٗؼّ ن٥ ٖ٘، ٖـ١ٗؾش ٖٙ حْٗزخىة

٠حْزلغ ، ٠ٍأ٦ٝ، ٠حْوخٍؿ٥، ٠طََِ ؾ٣ٓ حْٗٔظه٧ي حْيحه٥ٓ، هٓى ػًخنش طٛػ٧ٗ٧ش ط١ًى ا٣ْ حْـ١ىس

 ٠ٟؽ ٖؿخ٧٦َ ط٠ٗٙ ٣ؾ٠ُٓحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ رٔٓطٛش ؾٗخ٘  ؾٗٓض ٠ٌْٟح ،حْٗٔظَٗ ؾٙ حلأن٠ّ

ٍد حْي٠ِ حْؿَر٧ش ٠حلأؿٛز٧ش حْظ٥ ٓزًظٟخ ن٥ ٌٞح اٛلاف حْظؿ٧ٕٓ ٠طـ٦١يٜ ٖٔظه٧يس ٖٙ طـخ ْٟخ

٠ظـٍزش حُْٗٗٓش ، 2220خٔ ـخ ؾـ٥ أ٧ٍُٗـص نـ٦٧٠ظَٗى٧ٛش ىَظـَرش  ؾ٣ٓ كي ١ٓحء؛ حْٗـخِ

رخلإٟخنش ٗخّٖ، ص حْـ٠ىس ن٥ حلإٜلاف حْظٍز٤٠ حْـ٠حْظـٍزش ح٧ْخزخ٧ٛش حْظ٥ ظزٛص ٛظخٔ ز٧، حْٗظلىس

 ٧شحلأٍىٚحُْٗٗٓش ٠، حْٔؿ١ى٦شْلخِ ن٥ حُْٗٗٓش حْؿَر٧ش ا٣ْ حْظـخٍد حْؿَر٧ش حَْحثيس َٗخ ١ٞ ٠حيؽ ح

 .حلإٖخٍحصى٠ْش ٠

ا٣ْ  -زخكؼش ؾٙ ح٧ًْٕ حْل٠خ٦ٍش حْحلأٖٕ رخؾظزخٍٞخ اكي٢ طُٕٓ  -ٌٍْْ ٓؿض ٓٓطٛش ؾٗخ٘      

ؾيحى ح١ُْحىٍ ح٧ٛ١١ْش لإ ٖؼّحْٔز٧ّ حلأ١ٞ  ًٍْ ، رخؾظزخٍـخٚز٧ٙ حْظؿ٥ٗ٧ٓ ٠حْظَر٤١ ٖؿخحلاٞظٗخٔ رخْ

ْٟخ  طٔٗقٖل١ٔرش ُهخءس حْٗـخلاص، ٠اىحٍس ؾ٧ٓٗخطٟخ ر ٗظ٣ٓ٣ ٠ٟؽ هط٢ حْظ٧ٗٛش ن٥ ًْخىٍس ؾح

٧ى ٌٜٞ ؿّ طل٠ًلأ ،٦خص حْٗط١ٓرش ٖٙ حْـ١ىس ٠حلإطًخ٘حْكخ٦خص ح١ْ٘ٛٗىس، ٠نى حْٗٔظ١ رظل٧ًى

ًي ٠ٟؿض ن، حْٗٔظًز٧ٓش ق٧َ حْٗظ١يؿش١ٖحؿٟش حْظلي٦خص ، ٠أٖلا ٖٟٛخ ن٥ حًْٗخٛي حْظَر٦١ش حْؿػ٧ٗش

ْظ٧ُم ٖؽ ٖظك٧َحص ٠ٖٔظـيحص ْزٛخء حْـ١ىس ن٥ حْظؿ٧ٕٓ، طُٟٗٛخ ٖٙ حٖٟٛـ٧ش حٓظَحط٧ـ٧ش  حْٔٓطٛش

طـ٦١ي حْٗوَؿخص حْظَر٦١ش ، ٠ٓؿ٧خ ٖٙ حًْخث٧ٗٙ رخْ٘ؤ٘ حْظؿ٥ٗ٧ٓ ن٥ حْٔٓطٛش ا٣ْ ٖٙ ٞٛخ٠َ حْؿٜ

ٗخٍَض ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ ن٥ ٠َٖ٘ؼ ىٍحٓش ٧ُٞٓش نًي حْٗٔظًز٧ٓش حْٗظطٓزخص ٠ رٗخ ٦ظٛخٓذ

حْظؿ٧ٕٓ حْظ٥ أَٗل ؾ٧ٟٓخ ٖـْٓ حْظؿ٧ٕٓ رخْظؿخ٠٘ ٖؽ حْـٟخص حلأه٢َ حْٗؿ٧ٛش رخْظؿ٧ٕٓ ٖؼّ ٠ُحٍس 

رخْظؿخ٠٘ ٖؽ ٠أؾيص، أ٠٦خ َٗخ حْظؿ٧ٕٓ حْؿخ٥ْ ٠ؿخٖؿش حْٔٓطخ٘ يخر١ّ ٠ق٧َٞخ ٖٙ حْـٟخص، 

 خ ا٣ْ حْظ٧ٔٛى حْٗٔظَٗ ر٧ٟٛٗ اٟخنش، (2040) ْؿخٔ ش حْظؿ٧ٕٓ حْٗي٧٥ٍٖٓـْٓ حْظؿ٧ٕٓ حٓظَحط٧ـ

ٓٔٓطٛش حْزؿي حْل٠خ٤ٍ ْن٥ حْٗؼَٗس  َْٓإ٦ش حْظؿ٧ٗ٧ٓش١حءٖش حْـ١ٟى ٠حْوزَحص ٠حلأنُخٍ هيٖش ْٗ

  .(www.moe.gov.om  ،6022  )ٖـْٓ حْظؿ٧ٕٓ

 ( ٌٖٛ ؾخ6002ٔ، 2002ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس)آ٠ِ٦رخْٔٓطٛش ١زًض ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ ًْي      

، ح٤ٌْ ٦ؿي ٖليىح حٓظَحط٧ـ٧خ ْظ١ؿٟخص ح١ُْحٍس حَْح٧ٖش ا٣ْ حْلي ٖٙ حْظهخ٠ص ن٥ ٧ْٗٓلاى  6026

ح١ٛ١ِْ ح٣ْ  ؾٙؿ١ىس حْويٖخص، ٠حْلي ٖٙ حلأهطخء ٠اْكخثٟخ، رخلإٟخنش ا٣ْ ٖٛؽ حلأهطخء 

mailto:www.moe.gov.om
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 سظَطذ ؾ٧ٓٝ ٦ُخىٚظخؿ٧ش ٠حْهخؾ٧ٓش ن٥ أىحء ح١ُْحٍس،  حلأَٖ ح٤ٌْ ٠٦ٍنؽ ٖٔظ٢١ حلإ، حْٗٔظه٧ي٦ٙ

١َٟٚخ حلأىحس حًْخىٍس ؾ٣ٓ ٛٛؽ حْظؿ٧ٕٓ حْٗٔظًز٥ٓ ؛ طـ٦١ي حلإىحٍس حْظَر٦١ش ن٥حلاٞظٗخٔ رُّ٘ أَزَ 

٠َخٚض حْٗي٦َ٦ش ، (6022) ى٧ّْ حْـ١ىس ، ٠طـ٦١يٜ، رخؾظزخٍٜ حْٓزٛش حلأ٣ْ٠ ْزٛخء حْٗٔظًزّ حَْٗ٘و

٠ٚػخثَٞٗخ ن٥ ، ٠حْٗي٦َ٦ش حْؿخٖش ْٓ٘ئ٠٘ حلإىح٦ٍش، حْؿخٖش ْٓظوط٢٧ حْظَر٤١ ٠ٟز٢ حْـ١ىس

٠ٖٛلض حْٗي٦َ٦ش ، طٕ حْظيي٧ى حْوخٍؿ٥ حلأ٠ِ 6022حْٗلخنػخص ٥ٞ حْٗٔظٟينش، ٠ن٥ ١ٚنٗزَ 

، ٠حْٗي٦َ٦ش حْؿخٖش ْٓ٘ئ٠٘ حلإىح٦ٍش ري١٦ح٘ ؾخٔ ح١ُْحٍس، حْؿخٖش ْٓظوط٢٧ حْظَر٤١ ٠ٟز٢ حْـ١ىس

طٕ  ( 6020 َ)خنػخص ٟٗخىس ح٠ِ٦٨، ٠ن٥ ١ٚنٗز٠رؿٞ ٚػخثَٞٗخ رخْٗي٦َ٦خص حْظؿ٧ٗ٧ٓش رخْٗل

) ٠ُحٍس  حْٟ٘خىس لأٍرؽ ٖلخنػخص ٗٛلض، نحلإٟٗخى حْظيي٧ى حْوخٍؿ٥ ْٓٗظخرؿش ٖٙ يزّ ٖٛػٗش

 (6020حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ ،

٠ظ١ٍٟ اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش، ٠ٖطخْزش أّٞ ، ٠ن٥ ١ٟء حْظط١ٍ حْٗظٔخٍؼ ، ٠رٛخء ؾ٣ٓ ًٍْ       

ٖوَؿخص ًحص ؿ١ىس ؾخ٧ْش طلًى  حلاهظٜخٙ رظ١ظ٧م حْـ١ىس حْ٘خٖٓش ن٥ حْظؿ٧ٕٓ ١ٛ١ِْٓ ا٣ْ

(  ن٥ حْٗي٦َ٦خص 6002، ٠ِ٦2002)آْظ٧٧ًٕ ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ٌٜٞ طؤط٥ ىٍحٓظٛخ  -ٖظطٓزخص حْظ٧ٗٛش 

ْٗخ ْٝ ٖٙ حْه١حثي حْظ٥ طٔخٕٞ ن٥ ؛ حْؿخٖش حْٗطزًش ْٓٛػخٔ ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ رٔٓطٛش ؾٗخ٘

٦٠ٟٕٔ ن٥ ؿ١ىس ٖظ٧ِٗس ن٥ ٖوَؿخطٟخ ، حْٗٛطًش ن٥ ٧َحطٟخ٦ُخىس ح١ْٟؽ حْظٛخن٥ٔ ١ُْٓحٍس ر٧ٙ ٚػ

 .حْظؿ٧ٗ٧ٓش 

  :ٔأطئهزٓب خــــــــــــكهخ اندراطـــــيش

ا٣ْ حْظ١ٓعؽ رظطز٧عى ٚػعخٔ اىحٍس حْـع١ىس ؾٓع٣ ر٧ًعش  ٠حْظؿ٧ٕٓ رخْٔٓطٛش ٚػَح ْٔؿ٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش     

خص حْٗطزًعش ْٓٛػعخٔ ( ٠حلإٍطًعخء رخْٗعي٦َ٦ 2002:6020كٔذ ح١ْٗحٛهش حْـي٦يس) آ٦ع٠ِ  حْٗي٦َ٦خص

، هعلاِ ؾٗعّ حْزخكؼعش َؤهٜعخث٥ ؿع١ىسٖعٙ (  ا٣ْ ح١ْٗحٛعهش حْـي٦عيس 2002:6002٠ٓخرًخ)  آ٠ِ٦ 

ٚػعخٔ  ٖظطٓزعخص ططز٧ى ىٍؿش َٖٙي ؤْٓظ  ؾ٧ٓٗش ط٧٧ًٕ ؿَحءارؤ٧ٗٞش ٠اكٔخٟٓخ  ،٠ٖييى ىحه٥ٓ ْٓٛػخٔ

يزّ حْزيء رخْظ١ٓعؽ  ىح٦ٍش() حْظوط٢٧ ٠حْ٘ئ٠٘ حلإ حْٗطزًش ْٓٛػخٔ ن٥ حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش ىحٍس حْـ١ىسا

 ن٥ ططز٧ى حْٛػخٔ ؾ٣ٓ ر٧ًش حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش رخ١ُْحس.                                                        

٠نعععععععععع٥ ٟعععععععععع١ء ٖخٓععععععععععزى ٦ُٗععععععععععٙ رٓعععععععععع١ٍس ٖ٘ععععععععععُٓش حْيٍحٓععععععععععش رخلأٓععععععععععجٓش حْظخ٧ْععععععععععش :                                           

                                                                 

ٓٛػخٔ ن٥ ٠ُحٍس ن٥ أىحء حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش حْٗطزًش ْ، ىحٍس حْـ١ىس اططز٧ى ٚػخٔ  ٖخ ىٍؿش  ..22

    ؟ٖٙ ٠ؿٟٝ ٚػَ حْؿخ٧ٖٓٙ ، حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ
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حٓظـخرش ن٥  ( α ≤  0.05حْيلاْش ) ٖٔظ٢١ ؾٛي اكٜخث٧ش ىلاْش ًحص ن٠َو ط١ؿي ّٞ  ..66

أىحء حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش حْٗطزًش ْٛػخٔ اىحٍس  ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ؾ٣ٓ ك١ِ، حْؿخ٧ٖٓٙ 

، ، حْٗئّٞ حْؿ٥ٗٓـْٖٛٙ ك٧غ ٖظك٧َحص ) حْ، ٠حْظؿ٧ٕٓ ٥ ٠ُحٍس حْظَر٧شـــ١ىس نـــحْـ

 ؟ (حْوزَس 

  :خــــــــــــداف اندراطــــــــــــــأْ

 :ا٣ْ ينض حْيٍحٓشــــٞ 

  حْٗطزًش  أىحء حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش  ٍس حْـ١ىس ن٥ططز٧ى ٚػخٔ اىححْظؿَل ؾ٣ٓ ىٍؿش

   .حْؿخ٧ٖٓٙٚػَ  ٖٙ ٠ؿٟٝ، ْـ١ىس ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ْٕٓٛػخٔ اىحٍس ح

  َن٥ حٓظـخرش  (٠حْوزَس، ؿ٥ٗٓحْٗئّٞ حْ، ـْٛحْ)ٖظك٧َحصحْظؿَل ؾ٣ٓ طؤػ٧

حْٗطزًش حْؿخٖش ٦َخص أىحء حْٗي٦ ن٥، حْـ١ىس حٍساىططز٧ى ٚػخٔ ك١ِ ، حْؿخ٧ٖٓٙ 

 .ػخٔ اىحٍس حْـ١ىسْٛ

 :خـــــــــخ اندراطـــــــــأًْٛ

 :طه٧ي ٌٜٞ حْيٍحٓش  ٦ُٗٙ أ٘ك٧غ  أٔلا : الأًْٛخ انُظزٚخ

  ؾ٣ٓ ر٧ًش يطٟٕ ن٥ ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ْٗٔخؾ؛  (حلإىحٍس حْؿ٧ٓخ)حًَْحٍٛٛخؼ

 طيؾٕ ى٠ٍ حْٗٔئ٧ْ٠ٙ حلإىح٧٦ٍٙ ٠حْظَر٧٦١ٙ ن٥ طل٧ًىَٗخ أٟٚخ ، حْؿخٖش حْٗي٦َ٦خص

 أٞيحل ح١ُْحٍس. 

 ىح٦ٍش ٠حْٗي٦َ٦ش حْؿخٖش ْٓ٘ئ٠٘ حلإ،  حْٗي٦َ٦ش حْؿخٖش ْٓظوط٢٧ حْظَر٤١ ٠ٟز٢ حْـ١ىس

ك٧غ طؿظزَ ٖٙ إٔٞ حْٗي٦َ٦خص حْظ٥ طظ٣ْ١ ٖٟٗش اىحٍس ؛ ٠حْٗخ٧ْش ْٓظط٦١َ ٠حْظل٧ٔٙ

  .ٟز٢ حْٗوَؿخص حْظؿ٧ٗ٧ٓش رٗخ ٦ظ١حَذ ٖؽ ٖٔظًزّ حْظؿ٧ٕٓ ن٥ حْٔٓطٛش

 ْٓظؿَل ؾ٣ٓ حْـ١ٟى ؛ ٠ًٍْ حْٗـظٗؽ حْٗل٥ٓ أنَحى ٠، ٠حْظؿ٧ٕٓ  ١ٖظه٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش

 حْٗز٠ٌْش َْٓي٥ رخْويٖخص حْظؿ٧ٗ٧ٓش .

 ٖؿَن٧خ  خؿظزَ َٖؿؿك٧غ ط؛ حْؿٕٓ ن٥ ٖـخِ ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ٓزش١٠، ْزخكؼ٧ٙح

  .حْـ١ىسٛػخٔ ر ؿ٧ٛش ٗحْْٓيٍحٓخص 
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 ُٗن٥ ٓٓطٛش ؾٗخ٘  ٣ْ ٚػخٔ ٦ظٜم رخْليحػشٙ أ٧ٗٞش حْيٍحٓش ٖٙ هلاِ ططَيٟخ اط

ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس ىٍؿش ْيٍحٓش ، ٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ رُّ٘ هخ٠٠ُٙحٍس حْظَر، رُّ٘ ؾخٔ

 .حْـ١ىس

 صبَٛب: الأًْٛخ انزطجٛقٛخ

ك٧غ طظزؽ أ٧ٗٞش حْيٍحٓش ٖٙ ١َٟٚخ ط٥ًٓ ح١٠ْء ؾ٣ٓ حْـ١ىس ٖٙ ٖٛػ١ٍ اىح٤ٍ كي٦غ 

رَحُ حْٛظخثؾ ا، ٠ ٠2002:6002ًٍْ ٖٙ هلاِ حٞظٗخٖٟخ ريٍؿش ططز٧ى ٖظطٓزخص آ٠ِ٦ 

ىحٍس حْـ١ىس ن٥ حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش حْٗطزًش ْٛػخٔ لا٦ـخر٧ش حْٛخطـش ٖٙ ططز٧ى ٚػخٔ اح

( ن٥ ر٧ًش  2002حلأهٌ رخْٛظخثؾ ن٥ حْظ١ٓؽ رظطز٧ى ٚػخٔ ) آ٠٠ِ٦ اىحٍس حْـ١ىس

 حْٗي٦َ٦خص.

 :ٔيؾددارٓب، اندراطخ ؽدٔد

 ظطٓزخص حْٛػخٔ كٔذ ( 2002:6002ٖ٠ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ) آ٠ِ٦  :انؾدٔد انًٕضٕعٛخ

ك٧غ طٛخ٠ْض حْزخكؼش ) ١ز٧ؿش ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس،   2002 آ٠ِ٦ ١ٗحٛهش حْي٧ْ٠ش حْؿخ٧ْٗشحْ

/ ٖٔئ٧ْ٠ش ٠ٖٟخٔ حلإىحٍس حْؿ٧ٓخ ، ح٧ًْخّ ٠حْظل٧ّٓ ٠حْظل٧ٔٙ، اىحٍس ح١ْٗحٍى ، طل٧ًى حْٗٛظؾ

 (  حْويٖش 

 ١٦ح٘ ؾخٔ ىحٍس حْـ١ىس ريا حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش حْٗطزًش ْٛػخٔ ١ٖ١ظه زٚخ:ـــــانؾدٔد انجش

، ـ١ىس٠حْٗظٗؼٓش ن٥ حْٗي٦َ٦ش حْؿخٖش ْٓظوط٢٧ حْظَر٤١ ٠ٟز٢ حْ، ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ

 .ىح٦ٍش٠حْٗي٦َ٦ش حْؿخٖش ْٓ٘ئ٠٘ حلإ

 حْظَر٧ش حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش ري١٦ح٘ ؾخٔ ٠ُحٍس ٌٜٞ حْيٍحٓش ؾ٣ٓ  ١زًض: خــانًكبَٛ انؾدٔد

  (2002:6002) آ٠ِ٦  ٠حْظؿ٧ٕٓ حْٗطزًش ْٓٛػخٔ

 َْٛٓؿخٔ حْيٍح٥ٓ  ٌٜٞ حْيٍحٓش ؾ٣ٓ حْؿ٧ٛش حْٗوظخٍس ن٥ نّٜ حْو٦َم ١زًض: خـانؾدٔد انشيب 

6022 /6022.    

 ٦ظليى طؿ٧ٕٗ ٚظخثؾ حْيٍحٓش ن٥ ١ٟء حْوٜخثٚ ح١ُ٧ْٖٔظ٦َش ْلأىحس دداد: ــــــانًؾ

   ١ٟ١ٖ٠ؾ٧ش حٓظـخرش أنَحى ؾ٧ٛش حْيٍحٓش.
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  :خـــــــيظطهؾبد اندراط

 ؿخى ٦٠ًخِ ؿ٧يحً، ح٥ْ٘ء ١َ٘ ٠طؿ٥ٛ ؿخى، ن٥ حٗظًخيٟخ حْٓك٤١ ا٣ْ حْهؿّ  "حْـ١ىسى ٖهَىس "طَ    

 ٖٙ ٖٜيٍ رخْـ٧ي، نخْـ١ىس أط٣ ٠أؿخى ؿ٧يحً  ٛخٍ ح٥ْ٘ء، أ٤ ٠ؿخى ؿ٧ي، ن١ٟ حْؿّٗ ٠ؿخى حْٗظخؼ،

ٜٗطٓلخص ، أٖخ ن٥ حْٗؿخؿٕ حلإٚـ٦ِ٧ٓش ن٧ُؼَ ن٧ٟخ حْظؿيى ٠حْظيحهّ ْٗؿخ٥ٚ حْـ١ىس ٠حْ(ؿخى) ْهع

أ٠ حْظه١و ح٤ٌْ ٦ظ٧ِٗ رٝ ،  Degree Of Excellenceحْظ٥ طظيحهّ ٖؿٟخ، نًي طؿ٥ٛ ىٍؿش حلاٖظ٧خُ

 (.2013أ٠ ٖٛظؾ ٖخ، َٗخ أٟٚخ يي طؿ٥ٛ ىٍؿش حْٗطخرًش ٖؽ حْٗؿخ٧٦َ ح١ٟ١ْٗؾش )ٖـي٤، ، ٥ٗء ٖخ

 طؿخ٧ْٕ ن٥ َّٖه١ٟٔ حْـ١ىس ١ٖؿ١ى أ٘ ا٣ْ ( 6002) ٧٘٧َ أر١ٖٓ١فنحْهَُ حلإٓلا٥ٖ ٖخ ن٥ أ      

نَؼ ٖٙ ، ١ٞ٠  ٠اٍٟخء ح٨ه٦َٙ -٠ؿّ ، ؾِ  -١ٞ٠ ٖطٓذ لإٍٟخء الله ، حْي٦ٙ حلإٓلا٥ٖ

حْٗزخىة حْظ٥  َٗخ طؿُٔٝ ْٛخ ؿٗٓشحْؿّٗ، ن٥  ٖٛػ١ٖش ح٧ًْٕ حلإٓلا٧ٖش حْظ٥ ٦ؿزَ ؾٟٛخ رخْييش ٠حلإطًخ٘

حْٗـظٗؽ حلإٓلا٥ٖ ؛ طٛػ٧ٗٝ ْٓؿلايخص حْز٧ٛ٧ش ر٧ٙ ح١ُْٗٚخص حْٗظهخؾٓش ن٥ ن٥ زٛخٞخ حلإٓلأ ٦ظ

ح١َِْٓ ح٦َُْٕ ١ً٦ِ  خ٢ٍ١ْ٘، ٠حْٗٔخ٠حس، ٠حْؿيحْش، ٠ك٦َش حلإٚٔخ٘، ٠حكظَحٔ حْؿّٗ ٠حْؿٕٓ،َ

(:) "ًٝٛا٘ الله ٦لذ اًح ؾّٗ أكيَٕ ؾٗلا أ٘ ٦ظ ".  

٠حْوٜخثٚ ، ؤٟٚخ ح١ْٗحٛهخصر( حْـ١ىس ن٥ حلإٓلأ ٠6022 ٖٙ ٌٞح حْٗٛطٓى ٦ؿَل ح١ْٟٕ )

ػٕ طظلًى طٍٓ ، ٠حلأٚ٘طش حْظ٥ ٖٙ هلاْٟخ ٦ظلًى ٍٟخ الله طؿخ٣ْ، حْؿ٧ٓٗخص ٠، حْٗظ١يؿش ن٥ حْٗٛظؾ 

 ح١ْٗحٛهخص حْظ٥ طٟٕٔ ن٥ اٗزخؼ ٍقزخص حْٗٔظه٧ي٦ٙ.

( أ٘ ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ٦ؿّٗ رؤ١ٓٓد اىح٤ٍ كي٦غ ؾ٣ٓ ا٦ـخى ر٧جش ٢َ٦٠6022 حَْنخؾ٥)     

 ٖٙ حْؿّٗ رخٓظويحٔ ٖـ١ٗؾشآ٧ْخص ٖٔظَٗس ْطَو ٠٠َٖحؿؿش ، طل٧ٔٙ ٖٟخٍحص حْؿخ٧ٖٓٙ طٛخٓذ

٠حْظ٧ِٗ ن٥ حلأىحء ١ٛ١ِْٓ ا٣ْ ، ٠حْؿ٧ٓٗخص حْظ٥ طلًى أؾ٣ٓ ىٍؿش ُٖٗٛش ٖٙ حْـ١ىس، ح١ْٓخثّ

حْؿّٗ رٛػخٔ حْهَو ٖوَؿخص ط٥َٟ حْٗٔظه٧ي٦ٙ، ٠ًٍْ ٖٙ هلاِ ط٧ٗٛش حَْيخرش حٌْحط٧ش، ٠ط٘ـ٧ؽ 

ٟٓخٔ ن٥ حٚيٖخؽ حْؿخ٧ٖٓٙ، حْؿّٗ حْـٗخؾ٥، ٠حْظ٧ََِ ؾ٣ٓ حلأى٠حص ٠حْؿ٧ٓٗخص ٠حْٗوَؿخص، ٠حلإ٠

 رخْٗٔظه٧ي حْيحه٥ٓ ٠حْوخٍؿ٥، ٠حْظؤ٧َي ؾ٣ٓ أ٧ٗٞشحْـ٧ي ٠طل٧ًى ح٠َْٗٚش ن٥ حلأٚػٗش، ٠حلاٞظٗخٔ 

 .ٗظطٓزخص حْؿّٗ، ٠حْظل٧ٔٙ حْٗٔظ٠َٗنٟٕ حْؿخ٧ٖٓٙ ٠ْنًخً ْلاكظ٧خؽ، ، حْظي٦ٍذ

 إٔٞ حْٗهخ٧ٕٞ ٥ٞ: ( أ٘ ٧٘٦٠6002َ حرَح٧ٕٞ )  

 بوـــــــــانُظ (System  :)ٖعٙ حْؿٛخٛعَ حَْٗطزطعش  شٖـ١ٗؾعَّ ٖظُخّٖ ٦ظُع١٘ ٖعٙ  ١ٞ٠

 . ٖؽ رؿ٠ٟخ حْزؿٞ ْظل٧ًى أٞيحل ٖؿ٧ٛش ٠حْٗظهخؾٓش 
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 إدارح انغٕدح (Quality Management :)  َخنش  :ىحٍس حْـ٠ىس زؤٟٛخاؾٍنص حْٗٛظٗش

ِ ؼ٠ظظٗ، حْٗٛظٗش ن٧ٗخ ٧ظؿٓو زخْـ٠ىسيزش ٠ٍٗح، ٠حْٛ٘خ١خص حْظ٥ ظٔٗق زظ٠ـ٧ٝ، حْهؿخ٧ْخص 

٠حْؿّٗ ، ٧ٓخٓش ْٓـ١ىس ٠طلي٦ي أٞيحنٟخ، ٠ح٧ًْخٔ رخْظوط٢٧ ْٓـ١ىس ًٜٞ حْٛ٘خ١خص ن٥ ٍٔٔ 

 (6002حرَح٧ٕٞ، ؾ٣ٓ طل٧ٟٔٛخ.) 

 

 ISO(َٓٗــش آ٠ِ٦ : ISO حْلـ ٖٙ )حْٗٛػٗــش حْي٧ْ٠ش ٧ًْٓخّ ٣ْ لاــ٠َل حلأ٠ ٕٓ

International organization for standardization  ؽ ٥ٞ٠ حْٗٛػٗش حْظ٥ ط٠

 (.6002)ؾ١ٓح٘، حْٗؿخ٧٦َ حْلاُٖش ْٓل١ِٜ ؾ٣ٓ حْٟ٘خىس

 بمفهوم الوعً فً تتمثل مؤسسٌة ثقافة عن عبارة:  لنظام إدارة الجودة الاجرائي التعريف

 للعاملٌن المشاركة تعزز   فعلٌة بممارسات القٌام خلال من بتطبٌقها، العلٌا الإدارة والتزام الجودة،

 والخارجٌٌن، الداخلٌٌن العملاء على التركٌزمن خلال و جًالاستراتٌ التخطٌط عملٌاتفً 

 والأعمال، المهام وتحلٌل للقٌاس معاٌٌر وتحدٌد المقدمة، والخدمات للأداء المستمر والتحسٌن

متخصص والمنظم ال التدرٌب وتوفٌر للعاملٌن، اللازم التحفٌز وتقدٌم وقوعها، قبل الأخطاء ومنع

 .وفق معاٌٌر محددة

هً درجة ممارسة العاملٌن للعملٌات ، والإجراءات و درجة التطبيق : لإجرائي لالتعريف ا

 . الأنشطة ، بما ٌخدم مؤسستهم  بحٌث ٌؤدي إلى التطوٌر والتحسٌن فً تقدٌم الخدمات المقدمة
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 انفظم انضبَٙ

 نهدراطخ: انزأطٛض ، ٔانٕاقع ، ٔاندراطبد انظبثقخالإطبر انُظز٘ 

 

 

 فٙ عًبٌ.  خانززثٕٚ، ٔٔاقع انغٕدح  أطٛض انُظز٘زان  

 1009نشأة نظام إدارة الجودة آيزو 

 . مفهوم نظام إدارة الجودة بالمؤسسات التعليمية 

 . رواد نظام إدارة الجودة 

 .أهداف تطبيق نظام إدارة الجودة بالمؤسسات التعليمية وأهميتها 

     . أساسيات تطبيق نظام إدارة الجودة بالمؤسسات التعليمية                                    

 . مراحل تطبيق نظام إدارة الجودة بالمؤسسات التعليمية 

 . الأدوات المستخدمة في إدارة الجودة بالمؤسسات التعليمية 

 . معوقات تطبيق نظام إدارة الجودة بالمؤسسات التعليمية 

 انواقع تطبيق إدارة الجودة في وزارة التربية والتعليم بسلطنة عم 

 

 ضًٍ انًظبرٍٚ انزبنٍٛٛ:بثقخ ـــــــبد انظـــــاندراط 

 ٛخـاندراطبد انعزث.  

 اندراطبد الأعُجٛخ.  

 انظبثقخ. انزعهٛق عهٗ اندراطبد  
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 انفظم انضبَٙ

 

 (1009أٔلا : َشأح َظبو إدارح انغٕدح )آٚشٔ 

٤ٌ ٦ٗؿٙ حْٛػَ ُْٙ حْٖٙ، ظ١ٍٟٜ  يَٚخً ٖٙ حِْ ٚػخٖخ كي٦ؼخ لا ٦ظؿي٢ ٦ؿظزَ ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس     

طخ٦ٍو٧ش ؾ٦ًَش طؿ١ى ا٣ْ أيئ حْؿ١ٍٜ ٠حْل٠خٍحص، ك٧غ ٦ٛٔذ ٦ـي ْٝ ؿ٠ٌٍحً ، أ١ِٛ ٚ٘ؤطٝن٥ 

ن٥ كُٕ أ٠ِ ، ن٥ حْل٠خٍس حْزخر٧ٓش، ٣ْ حًَْ٘ حْؼخٖٙ ؾَ٘ يزّ ح٧ْٗلاىأيئ حلاٞظٗخٖخص ن٥ حْـ١ىس ا

٥ٗ٧ حْٗئْٓ ْلٔٙ حْٗٗخٍٓخص ، ًحص حْزؿي حْظٛػي١ح٧ٚٛٝ ح٧َْٟ٘س٠ًٍْ ن٥  ؛١َٖٟٓخ ك١ٍٗحر٥

ْٚٓٗ حْظؤ٧َي ؾ٣ٓ  -أ٠٦خ  –ٌٍَْ  .( يخ١ٚٚخ626حْظ٥ ط٠ٗٛض )، ٠ط٧ش ن٥ حُْٗٗٓش حْظ٥ ٦لُٟٗخحْل٧خ

 ا٣ْ ، ن٧َؿؽ ن٠ٓٝف أرؿخىٜ َٟٗٛؾ ؾ٥ٗٓ ٖظ١حٟؽ ؾ١ٟٝ٧ٓأٖخ ٥٠ حلإٓلأ ٌٖٛ ريح٦ظٝ، حْـ١ىس ن

ٟخ ٚظخثؾ ، ك٧غ طؿ١ى ح٧ٗ٧ْلاىؿي حْحْؼ١ٍس حْٜٛخؾ٧ش حْظ٥ كيػض ن٥ حًَْ٘ حْؼخٖٙ ؾَ٘ رٖٛطًٓخص 

 (.6020ٚـٕ ؾز١ى،حْظط١ٍ ن٥ ٖه١ٟٔ حْـ١ىس)

٦ش ٖٚٞظٗخٔ رٟخ ؾزَ نظَحص ُلاحطٟخ ٠حر١ً٦ط٧ٟٞٗخ ٠ٖهخ ٠ ْٔهظٟخن ن٥ ٠ىسْؿَٖحكّ ح طط١ٍصًْي    

 ،ؾٓٗخء٠ ْ٘رخكػ٦ىىس ٖطؿ َؼ٧َس ٠ ٘ هٓهٟخ آٟخٖخصَخِ كٍحٌْٖ حطٌٓ أ٘ لاٗ، ٠هظٓهش ٠ٖظؿيىسٖ

حػٟٕ رك٠أ ن٥ حْـ١ىس ٟٓخٖخطٟٕلإ٘ َخ خ، ٠ٖٙٗؿ١ٍح٘ ٠ق٧َٞٗ، ٍى ى٦ٗٛؾححى٠ٟٕٓ ٦ؤط٥ ؾ٣ٓ ٍأ

٠ح ٛركء أْؿٖٓخ٠ٔ، ٠ٞئلاء ح٤ً٦ْ ٠ٛٓٛخ ح٧ْٝ حْح  ٗٔظ٢١ٌٞح ح٣ْْ ٠ىس ارخْؿ٠ِ ٠ْٛحن٥ ى٠ٍ رخٍُ 

لإٟٓخٖخص حٌ طٓأ٘ ( 6020ؾز١ى )٠ٍَ٧٘٦٠حى حْـ١ىس، ؾ٥ٖٓ ٠ؾ٥ٖٓ َز٧َ٘ ؿٟي ٠ٖٜ ٖىٖخ يرٔزذ 

ْٝ ٘ َخ٤ً ْحن٥ ٍْٖؿ٠ح، ْؿ٥ٖٓٔ حٍَحْطِ أٟٞٗخ حْؿ، أٓزخدىس ْؿٍ هآ٣ْ ٔ اؾخْ٘ ٖ٘ ططرخ٠٦، لطهطٓ

٘ ٖٖٟٗخ هلا ىٍٖ ْكخٟحٚخ ٍن٥ ؾٛحْـ١ىس، ٠حْظ٥ أٛزلض ٖه١ٟٔ ٚػخٔ ١١ٍ ك٥ً٦ً ن٥ طى٠ٍ 

ِ ٖؿخ، ٠أٟٞٗخ ٦ٖشىْه٠حلإٚطخؿ٦ش ص خؾخ١ًْ٘ حٍٖ َػ٦طٟظٕ رٟخ ْط٥ ٘ حْطك٠٦ٓح، ١١٦ٍْطِ حهىحٖ

 .ْٔطؿ٠٦ٓحر٦ش ٍْطح

َٖكٓش ٥ٞ كّ طط١ٍ ٖهخ٧ٕٞ حْـ١ىس حإٔٞ َٖ (  أ6002٘) ( ٠حْؿ6002ٕ٧ٓ) ٧٘٦٠َ ١٦ٓم      

٠نّٜ ، ك٧غ ٦ظٕ حْٛػَ ن٥ حْٗٛظؾ حْٟٛخث٥، ٠حْظ٥ َخٚض طؿظزَ ُٖٓهش ؿيح، (Inspectionحْظهظ٧ٖ )

 حثقحْظ٥ أ٠ؿيص ن٧ٟخ ١ْ، (Quality Controlَٖكٓش ٟز٢ حْـ١ىس )٧ٓ٦ٟخ حْٗؿ٧ذ ؾٙ حًْٗز١ِ، 

ْٕ ٦ٗٛؽ  ًٍْ الا أ٘، ٖٗخ ٓخؾي ؾ٣ٓ حَظ٘خل حلأهطخء، ٠ز٢ حلإكٜخث٥ ٠ْٗخ٘ ؿ١ىس حْٗٛظـخص حْ
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، (Destructive Testٖٙ كي٠ػٟخ، اٟخنش ا٣ْ اه٠خؼ رؿٞ حْٗٛظـخص ا٣ْ حْهل١ٙ حلإطلان٧ش )

ٍَِص  ًين، (Quality Assuranceأٖخ َٖكٓش ط٧َ١ي حْـ١ىس )، حْظ٥ طؿظزَ َٓهش َز٧َس ؾ٣ٓ حْٗٛػٗش

ٖٗخ ٓخٕٞ ، ٠حْوط٢ ٠ْز٢ طٍٓ حْٜٗخىٍ، ٠ططز٧ى حْزَحٖؾ، اىحٍس ٖٜخىٍ حْوّٓ ٌٖٛ حْزيح٦شؾ٣ٓ 

َٖكٓش اىحٍس حْـ١ىس           طؤط٥ ن٥ طهخى٤ حْٗ٘خَّ ٌٖٛ ريح٦ش اٚظخؽ حْٗٛظؾ/حْويٖش، ٠أه٧َح 

(QualityManagement) ،١٠ز٧ؿش ، حْظ٥ ط٧َ٘ ا٣ْ ٠ٍَٟس حْظؿَل ؾ٣ٓ ١ز٧ؿش ٖظ٥ًٓ حْويٖش

ػٕ طٓز٧ظٟخ رُّ٘ ٠٦ٗٙ طل٧ًى حٞيحل حْٗٛػٗش، ك٧غ طَؿٕ ٌٞح حْهَُ ٖٙ ، ٠ط١يؿخطٟٕ، ٟٕٖظطٓزخط

ط٣ٗٔ ١ٖحٛهش أٚػٗش حىحٍس حْـ١ىس ، يزّ حْٗٛػٗش حْي٧ْ٠ش ْٓظ٧٧ًْ ؾ٣ٓ ُّٗ ١ٖحٛهش ى٧ْ٠ش ي٧خ٧ٓش 

ISO9001 ،أٓخٖٝ ، (6020ىر٧خص)ح٧ْٓٗـ٥ ٠ٖزخٌٍ،٠رخَْؿ١ؼ ح٣ْ رؿٞ حلأ، ٠ر١ٍٜس ؾخٖش(

 طط١ٍص ؾزَ َٖحكّ ٖوظٓهش َخ٨ط٥:يي أ٘ حْـ١ىس ( ٚـي ٠6002آه٠َ٘،

  ء حْؿّٗ رط٦ًَش ٛل٧لش ٚٔذ حلإٚظخؽ حْٗؿ٧ذ، ٧َ٠ه٧ش أىحٖٙ  خْظلًىطٟظٕ ر٠حْٗٛظؾ: ؿ١ىس

٠طله٧ِ حلأنَحى حْؿخ٧ٖٓٙ ؾ٣ٓ حلاْظِحٔ ر١٠َ٘ ، ٠ي٧خّ طُٓهش حلإٚظخؽ حْٗؿ٧ذ، ٖٙ أ٠ِ َٖس

 ١ٖ٠حٛهخص حْـ١ىس.

 ََحَْٗكٓش ؾ٣ٓ حلايظَحد ٖٙ حْؿ٧ّٗ، ٠نٟٕ كخؿخطٝ اٗزخؼ كخؿخص حْؿٗلاء: ٠ط ٌٜٞ ِ

 ٠ط١يؿخطٝ ٠طلي٦يٞخ.

  َحْـ١ىس َؿخّٖ ن٥ حْٗٛخنٔش: ٠طٟيل ٌٜٞ حَْٗكٓش ا٣ْ حلايظعَحد ٖعٙ حْٔع١و ٠حْؿٗعلاء أَؼع

حلأٓععزخد حُْخٖٛععش ٠ٍحء حٜٚععَحل حْؿٗععلاء ؾععٙ حْظؿخٖععّ ٖععؽ  ٠ٙحْزلععغ ؾعع، ٖععٙ حْٗٛخنٔعع٧ٙ

                                      حْٗئٓٔش.                         

   اىحٍس حْـعع١ىس حْ٘ععخٖٓش: ٠طٟععيل ٞععٌٜ حَْٗكٓععش اْعع٣ اؾععيحى حٓععظَحط٧ـ٧ش ْظلٔعع٧ٙ حْـعع١ىس ،

، ٠طهؿ٧عّ ٖ٘عخٍَش َعّ حلأنعَحى، ٠طلي٦ي ٖؿعيِ طل٧ًعى ٖؼعّ ٞعٌٜ حْٗؿعخ٧٦َ، ٠طلي٦ي ٖؿخ٧٦َٞخ

، ٠ط٧ُٗععٟٕٛ، ْؿععخ٠ٙ٧ٖٓطله٧ععِ حلأنععَحى ح، ٠حْٗلخنػععش ؾٓعع٣ حُْهععخءس، ٠حْظ٧ََععِ ؾٓعع٣ ح٠َْٗٚععش

 ٠حْلي ٖٙ ر٠َ٧يَح٧١ش حْؿّٗ حلإىح٤ٍ.

 ( ثبنًؤطظبد انزعهًٛٛخ 1009صبَٛب: يفٕٓو َظبو إدارح انغٕدح ) آٚشٔ 

( " أ٘ ٞٛععخٌ حطـخٞععخص ٖوظٓهععش ٦ٛزععؽ ٖٟٛععخ طؿ٦َععم حْـعع١ىس ٠ٞعع٥ 20: 6026أٗععخٍ ٓععَكخ٘ )        

٠اىحٍس حْؿ٧ٓٗعخص ٠حلاطـعخٜ حْظٔع٥ً٦١"،  ٠حلاطـعخٜ حلايظٜعخى٤ ، ٠حلاطـعخٜ حْٟٛيٓع٥،، حلاطـخٜ حْهٓٔه٥

)ٖٛػٗععش  BQAٖععٙ يزععّ َخٚععض أ٠ِ ٖلخ٠ْععش ١ْٟععؽ طؿ٦َععم ْٗهٟعع١ٔ اىحٍس حْـعع١ىس حْ٘ععخٖٓش َخٚععض ٠

ؾٓع٣ أٟٚعخ " حْهٓٔعهش حلإىح٦ٍعش ْٓٗئٓٔعش حْظع٥ طعيٌٍ ٖعٙ  TQMك٧عغ ؾَنعض ، حْـ١ىس حْز٦َطخ٧ٚعش(
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٠َ٘ؼ ٖؿخً". ر٧ٛٗخ ؾَنٟخ حْؿعخْٕ ٞيحل حْٗأهلاْٟخ طل٧ًى َّ ٖٙ حكظ٧خؿخص حْٗٔظٍٟٓ ٠ٌٍَْ طل٧ًى 

٠٠ٟعؿٟخ ، ٠َٖ٠ٚظٟعخ، ٟٚعخ ح١ْٓع٧ٓش حْظع٥ طعيحٍ رٟعخ حْٗٛػٗعش ْظطع١ٍ نخؾ٧ٓظٟعخأؿ١٘ ح٠َلاٚعي " ؾٓع٣ 

 (.6020حْظٛخن٥ٔ ؾ٣ٓ ٚطخو حْؿّٗ َُّ ")ري٤٠ ٖل١ٗى،

ؾَنعععض حْـععع١ىس يعععي (  isoحْٗٛظٗش حْؿخ٧ْٗش ٠ْٗٓحٜهخص ) أ٘ اْععع٣ ٦Norme  (6000 )٘ععع٧َ ٠     

يعي  ك٧عغ أ٘ حْظؿ٦َعمحْٗظ١ٓزخص". ٟخءيىٍس ٗـ٠ٗؾش ٗ٘ حْوٜخجٙ حْـ٧ٍٞ٠ش ؾ٣ٓ اٍ : "ر١ُٟٚخ

: ٠6022ؾعَل ح٧ًْٔع٥ ) .أ٠ حْوعيٖخص حًْٗيٖعش ٖعٙ يزعّ حْٗئٓٔعش، ٍَِ ؾ٣ٓ حْٗٔظه٧ي ٖعٙ حْٗٛعظؾ

، ٠ح٧ْٔخٓعععخص، ٠حلأٚػٗعععش، اىحٍس حْـععع١ىس حْ٘عععخٖٓش نععع٥ حْظؿٓععع٧ٕ "رؤٟٚعععخ ط١ؿ٧عععٝ ؿ٧ٗعععؽ حْؿعععخ٧ٖٓٙ (62

٠حلارظُعخٍ ٠ْعٗخ٘ طٓز٧عش حْٗظطٓزعخص حْظع٥ طٟعت ، خص ْوٓى ظع٠َل ١ٖحط٧عش ْدرعيحؼ٠حْؿ٧ٓٗ، ٠حْٗٛخٞؾ

٠حَْٟعخ" ، نع٥ كع٧ٙ ، ٠حلاٚظهعخؼ، أ٠ حْٗٛظؾ رٓع١ـ حْٗٔعظ٢١ حَْٗؿع١ ٖعٙ حْظ٧ٗعِ ْٓٗٔعظه٧ي، ْٓٗوَؽ

"نٓٔعهش طََعِ ؾٓع٣ أٍرؿعش ٖزعخىة  رعٛٚ ي١ْعٝ:  Noori,Radfrd (2005: 638ٚع٤ٍ١)  ؿَنٟعخ٦

طلٔع٧ٙ ٖٔعظَٗ ٧٠َ ؾ٣ٓ ٍٟخ حْٗٔظه٧ي، ٠ٟؽ ًٖخ٧٦ْ ْلأٚ٘طش ىي٧ًعش، ٥ٞ٠ حْظ٧ََِ حُْز، أٓخ٧ٓٝ

ؾٓع٣  Helga  (6002: 22)٧ٞٓؾ  ٦٠ئَي،   ؾ٣ٓ حْؿخ٧ٖٓٙ"ًٍْ ي١س طؤػ٧َ ٠ْٓؿ٧ٓٗخص ٠حْٗٛظـخص،  

، أٖعخ "  نٓٔعهش اىح٦ٍعش طؿٗعّ ؾٓع٣ حْظلٔع٧ٙ حْٗٔعظَٗ ْٓؿٗعّ حلإىح٤ٍاىحٍس حْـ١ىس حْ٘عخٖٓش ٞع٥ " أ٘

ؤٟٚعخ "حْهٓٔعهش حْظع٥ طٛخٟعّ رٟعيل ٢َ ر( ٦عSpentey،2،6000أ٘  )َ ، نًعي ًَع( 6022حِْؾز٥ )

 .حلإٓظويحٔ حلأن٠ّ ْـ٧ٗؽ ح١ْٗحٍى ٠حْهَٙ ٠حْظل٧ٔٙ"

ٖعٙ  ٖظ١ٛؾعش، ٦وظٓعم طلي٦عيٞخ  ٖهعخ٧ٕٞطلظٗعّ حْـع١ىس ، ٠حٚطلايخ ٖٗعخ ًَعَ ، ٚع٢َ أ٘ ْظخ٥ْ ٠رخ     

، (6026ص)ؾزعيحْهظخف،٠ٖعٙ هعلاِ حلإ١علاؼ ؾٓع٣ حلأىر٧خ،  ا٣ْ أه٢َ، ٠ٖٙ ٗوٚ ا٣ْ آهعَ شكخْ

 ، طظٗؼّ ن٥ ح٨ط٦:٥ُٗٙ اؿٗخِ ٖزخىة ٍث٧ٔ٧ش ْٗه١ٟٔ اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش (، 6002)ٖٟي٠،٤

 ٠رؤيّ حلأهطخء.، ٖٙ حْوط١س حلأ٣ْ٠، ٠أ١ٓٓد ٛل٧ق، أح٧ًْخٔ رؤىحء حْؿّٗ رط٦ًَش 

  .ط٧ٗٛش ٖه١ٟٔ حلإىحٍس حٌْحط٧ش 

 .حٓظويحٔ حْٗـ١ٗؾخص) نَو حْؿّٗ ْٓٗ٘خٍَش( حْظؿخ٧ٚ٠ش 

 لإٚـخُ حلأؾٗخِ حْٗؼ٣ٓ، رخؾظزخٍٞخ حْط٦ًَش ؛ ٠حْهَى٦ش، حلاٞظٗخٔ رخلأٚ٘طش حْـٗخؾ٧ش

 ر١ٍٜس ٖظًٛش.

 ٠ن٥ َخنش حْٗٔظ٦١خص.، ٠ؿ٧ٗؽ حْؿخ٧ٖٓٙ ن٥ حْٗئٓٔش ، أ٧ٗٞش حْٗٔظه٧ي 

 حْظِحٔ، َٗخ أٟٚخ ٌٖٛ حًْئ ، ؾٛي حْزَ٘،  ٠ٚػخٔ ك٧خٜ، أ٘ حْـ١ىس ٥ٞ ١ٌٓٓؾ٣ٓ طئَي حْزخكؼش ٠

؛ ٠ؾ٣ٓ حْؿّٗن٥ َٔؾش ح٠ْ، ٠حْييش، حلإطًخ٘؛ ٠ًٍْ رَٗحؾخس ًٖئ حْطٓذ، أ٠ حْٗٔظه٧يطـخٜ  ه٥ًٓ
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نٓٔهش طََِ ؾ٣ٓ أٍرؿش ٖزخىة أٟٚخ ، ح٤ٌْ ٢َ٦ (Noori,Radfrdطئ٦ي طؿ٦َم )ًٍْ، ن٥ٟ 

ظل٧ٔٙ ٖٔظَٗ ٠حْْلأٚ٘طش،  شحْظ٧ََِ حُْز٧َ ؾ٣ٓ ٍٟخ حْٗٔظه٧ي، ٠ٟؽ ًٖخ٧٦ْ ىي٧ً :٥ٞ، أٓخ٧ٓش

 ظؤػ٧َ ؾ٣ٓ حْؿخ٧ٖٓٙ.حْي١س ٠ـخص، ْٓؿ٧ٓٗخص ٠حْٗٛظ

أٛزلض أَؼَ اْلخكخ ْد٦هخء ، رّ حْلخؿش ا٣ْ حْـ١ىس ن٥ حْظؿ٧ٕٓ أَٖح ٦ٍ٠َٟخ أٛزلضًْي      

٠أ١ٓٓرخ نؿخلا لإىحٍس ٌٜٞ ،  حؿي٦ي ط١ٍٜحرٗظطٓزخص حْٗـظٗؽ ٠ط١يؿخطٝ، ٠رٗخ أ٘ اىحٍس حْـ١ىس طٗؼّ 

٠ح٧ُّْٟ حلإىح٤ٍ ، ٠حْؿخ٧ٖٓٙ، ٠ٖٔظ٢١ حلأىحء، شنب٘ حْـ١ىس طؿ٥ٛ ٌٍَْ حْطٓز، ٠ي٧خىطٟخ، حْٗئٓٔخص

٠ْظل٧ًى ٖٔظ٢١ ؾخِ ٖٙ حلأٞيحل،  ز١ٓـرٗخ ٦لًى ح١ْٗٛ ٠حْظط١ٍ حْٗٔظ٦َٗٙ ْ، ٠حلاَخى٥ٗ٦ ْٟخ

ك٧غ لاري ٖٙ ، حلأَٖ ح٤ٌْ ٦ؿي ٖٙ حََْخثِ حلأٓخ٧ٓش لإىحٍس حْـ١ىس، حْـ١ىس ن٥ حْٗئٓٔخص حْظؿ٧ٗ٧ٓش

 (.6026)حْٔخَٖحث٥، رؿخى حْؿ٧ٓٗش حْظؿ٧ٗ٧ٓشأطهخؾّ ؿ٧ٗؽ 

٠حْـ١ىس رٜهش ؾخٖش ٖه١ٟٔ لا١٦ؿي ْٝ طؿ٦َم ٖليى، رٔزذ ق١ٟٗٝ ٠طؿيّى ٖؿخ٧ٚٝ، نؿ٣ٓ       

حَْقٕ ٖٙ ٠ٍَٟس ؿ١ىس حْظؿ٧ٕٓ، الا أ٘  َّ نَى ٦ٗظٍٓ نٟٗخ هخٛخ ْٗؿ٣ٛ حْـ١ىس، ٦٠ُٗٙ حْلُٕ 

ٖؿخ٧٦َ ١ً٦ٔ ٠ٖٙ ٠ؿ١ى ، ؾ٣ٓ ٠ؿ١ى حْـ١ىس ؾٛيٖخ ط١ُ٘ حْويٖش ٖطخرًش ١ْٗٓحٛهخص حْـ٧يس

خ ا( ١ٟ6022ثٟخ،ك٧غ أٗخٍ ؾزيالله ) ؾ٣ٓأٛلخد حْٗئٓٔخص ؾٟٕٗٓ  ٣ْ حْـ١ىس ن٥ حْظؿ٧ٕٓ رؤَّٟٚ

، ٠ط١يؿخطٟٕ ا٣ْ هٜخثٚ ٖليىس ط١ُ٘ أٓخٓخً ن٥ طؿ٧ٟٕٓٗ، ٠حْٗـظٗؽ، طَؿٗش كخؿخص حْطٓزش

ٗـظٗؽ ططٓؿخص حْطٓزش ٠ح٧ٛ٠ْخقظٟخ ن٥ أٞيحل رٗخ ١٦حنى ، ٠طي٦ٍزٟٕ ْظؿ٧ٕٗ حْويٖش حْظؿ٧ٗ٧ٓش

ك٧غ أ٘ ٌٞح حْٗه١ٟٔ ٦ظؿٓى رخْٔٗخص ٠حْو١حٙ َخنش حْظ٥ طظؿٓى رخْٗـخِ حْظؿ٥ٗ٧ٓ، ٠حْظ٥  ،حْٗظ١يؿش

حْـ١ىس ٥ٞ ىٍؿش " يخثلا:( 226: 6020ر٧ٛٗخ ؾَنٟخ حْطخَٞ ) .طػَٟ ؿ١ىس حْٛظخثؾ حَْٗحى طل٧ًًٟخ

ْٗط١ٓرش ْظل٧ٔٙ حلإىحء حلإىحء حْظ٥ ٦ًيٖٟخ حْٗٛظؾ حْظؿ٥ٗ٧ٓ ْٗخ ٚظ١يؿٝ ٖٛٝ، ن٥ٟ حْٜهخص ٠حْٔٗخص ح

 ح١ْٛؾ٥ ٠ح٥ُْٗ ْٓظؿ٧ٕٓ".

طٔؿ٣ حْـ١ىس ن٥ حْظؿ٧ٕٓ  ا٣ْ اؾيحى حْطٓزش رٔٗخص ٖؿ٧ٛش، طـؿٟٕٓ يخى٦ٍٙ ؾ٣ٓ ٖؿخ٦٘ش قِحٍس      

٠حْظًئ حْظ١ْ١ُٛؿ٥ حْٟخثّ، رل٧غ لا ٦ٛلَٜ ى٠ٍٕٞ ن٢ً ، ٠ؾ٧ٓٗخص حْظك٧٧َ حْٗٔظَٗس، حْٗؿ١ٖٓخص

٠حلآظهخىس ٖٟٛخ رخًْيٍ حُْخن٥ ، حْٗؿَنشن٥ ؾ٧ٓٗش حْظؿخّٖ ٖؽ  ُْٙ، ٠ٔخد حْٗؿَنش ٠حلإٛكخءظن٥ حَ

َّ٘ ٖه١ٟٔ حْـ١ىس ؾ٣ٓ ٠نى ٖخ طٕ حلاطهخو ؾ٧ٓٝ ن٥ ٖئطَٗ ح١ُٔٚ١٧ْ ْٓظؿ٧ٕٓ  ْويٖش ؾ٧ٓٗش حْظؿٕٓ، ٌْح نب

َّ٘ طّ٘ٗ ؿ١حٚذ حْظؿ٧ٕٓ ؿ٧ٗؿٟخ: )حْٗٛخٞؾ حْيٍح٧ٓش،  2222رخ٦ٍْ ن٥  َّ٘ حْـ١ىس ٦ـذ أ أَي أ

٧ٗش، ٠حْزل١ع حْؿ٧ٗٓش، ٠حْطٓزش، ٠حْظي١٧ٔ٦ٍ٘، ٠حْٗزخ٥ٚ ٠حْظـ٧ِٟحص، ٠ط١ن٧َ ٠حْزَحٖؾ حْظؿ٧ٓ

 (.6020حْويٖخص، ٠طلي٦ي ٖؿخ٧٦َ ًٖخٍٚش ْٓـ١ىس ٖؿظَل رٟخ ؾخ٧ْٗخ)حْؿـَٕ، 
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 اىحٍس حْـ١ىس ططز٧ى أ٘ ؾ٣ٓس، حْـ١ى ٖـخِ ن٥ ٠حْؿخ٧ٖٓٙ ، حْزخكؼ٧ٙ ٖٙ حْؿػ٣ٗ حْكخْز٧ش طؿظًي     

 ن٥ طك٧٧َ حْؿ٧ٓٗش حْظؿ٧ٗ٧ٓش، ٠اكيحع ْٗوَؿخص حْٗٔظَٗ حْظل٧ٔٙ ا٣ْ ٦ئى٤حْظؿ٧ٗ٧ٓش  حلإىحٍس ن٥

 ٠ٖؿخ٧٦َ أى٠حص ٠ط١ن٧َ، حْٗظخكش حْٗخى٦ش ٠حْز٦َ٘ش ١ْٗٓحٍى حلأٖؼّ حلآظويحٔ هلاِ ٖٙ حلأىحء، ؿ١ىس

 ٠ط٦١ًش ر٧ٟٕٛ، حلإٚٔخ٧ٚش ٠طؿ٦ِِ حْؿلايخص رٛخء ؾ٣ٓ ٠حْلَٙ، حْؿّٗ ٠طل٧ٔٙ ر٧جش حلأىحء، ٧ًْخّ

 حْيحه٥ٓ حْٗٔظه٧ي كخؿخص ٦٘زؽ رٗخ حْويٖخص ؿ٧ٗؿٟٕ، ٠طًي٦ٕ حْؿخ٧ٖٓٙ ْي٢ ٠حْٗئٓٔش ْٓؿّٗ ح١ْلاء

ٖٙ  حلاؿظٗخؾ٠،٥حلإيلاِ حْطٓذ ن٥ حْظَر٦١ش حلأٞيحل طل٧ًى ٖؽ، حْظُٓهش ٠حْوخٍؿ٥، ٠طوه٧ٞ

 ك٧غ ًََ، حْظَر٤١ ْٓٛػخٔ حْيحه٧ٓش حُْهخءس ٍنؽ ؾ٣ٓ ٠حْؿّٗ حْظؿ٥ٗ٧ٓ، حْهخيي أ٠ ر٤١حْظَ حْٟيٍ

 ٗخٖٓش َٖحؿؿش حْـ١ىس ٦ٔظِٓٔ اىحٍس ططز٧ىأ٘  يي ر٧ٙ( March ،2222)  ( أ٦ُ6002٘خى )

 حْظؿ٥ٗ٧ٓ رخْٛػخٔ حْؿخ٧ٖٓٙ اىحٍحص ٖٗؼ٧ٓٙ ؾٙ ٖؽ رخْظؿخ٠٘، حْـ١ىس يزّ هزَحء ٖٙ حْٛػخٔ لأك١حِ

ؾٙ  ىحث٦َش رَٗكٓش طظٕ حْظ٥ حْظل٧ٔٙ ري٠ٍس ؿ٧ٗؿٟخ طَطز٢ حْظ٥ حلأى٠حص ططز٧ى ٥ٓ٦٠ ًٍْ ؿ٧ٗؿٟٕ،

 ، َٗخ ١ٞ ١ٜٖٛٙ ؾ٧ٓٝ رؿي:ى٦ٗٛؾ ى٠ٍس ٦َ١ى

 ( كيىDefine ٠طظطٓذ :) ٠طلي٦ي ح١ْٗحٍى حلأٞيحل، طلي٦ي ،أٟٞٗخ نَؾ٧ش هط١حص اؿَحء 

 .ْٓظٛه٧ٌ حْٗيس حْلاُٖش ٠حْٗٔج٧ْ١خص، ٠طلي٦ي حلأى٠حٍ ٠طلي٦ي حْؿّٗ، نَو ٠ط٦١ُٙ حْز٦َ٘ش،

 ( ّٓكAnalyze ٠طؿ٥ٛ :) ْٔلي٠ع  حَْث٧ٔش ٓزخدحلأ ْٗؿَنش ٧َٗش ًٖخ٧٦ْ حٓظويح

 حُْٗ٘لاص. 

 ( ٛلقCorrect ٠طؿ٥ٛ :) ٍحْزيحثّ حهظ٧خ ٖٙ  ّّ  ري٦ّ طلٔٙ ٠حهظ٧خٍ حْه٦َى، أؾ٠خء َ

  .٠ط٦١ًٗٝ ٠ططز٧ًٝ حْزي٦ّ ٌْٟح حْظوط٢٧ ػٕ حْـ١ىس،

 ( حٖٛؽPrevent ٥ٞ٠ :) ٠حيظَحف هط١حص حًْي٦ٗش، رخلأنُخٍ حلأ١ٍٖ ٖؿخْـش طَُحٍ طهخى٤ 

                                                    ٠ّ ٖٟٛخ.حلأن ٠حهظ٧خٍ،  ٠يخث٧ش

 ٠ؾ٣ٓ ؿٟش، ٖٙ ٧ٓٓ٠ٗش ٖزخىة ٛل٧لش ؾ٣ٓ حْ٘خٖٓش حْـ١ىس اىحٍس حٍطُِص ٖخ اً ٞخٚف أٚٝ ٢َ٦٠ 

خ رُّ أه٢َ، ؿٟش ٖٙ ؾ٠٦َش روزَس ٦ظٗظؽ ن٦َى  رخ٧ْ٨خص حْظَر٧٦١ٙ حًْخىس ٓظ٠ِى طؤ٧َي نبَّٟٚ

 (. ,2222Huangنؿخْش) طكط٧ش حْظؿ٧ٕٓ أٞيحل طل٧ٔٙ ْظكط٧ش ٦لظخؿ١ٟٚخ حْظ٥ ٠حْٗهخ٧ٕٞ

(  ٖٙ حْٗهخط٧ق حلأٓخ٧ٓش ٠حْهؿخْش iso 9001حٍس حْـ٠ىس )اىظؿظزٍ ح٠ْٗحٜهخص حْؿخ٧ْٗش لأٛظٗش      

ح١٠ٍْ٘ ٠ًٌْ ٛظٍح ٠ُْ٘ ًٜٞ ح٠ْٗحٜهخص ظلىى ، حْٗإٔٔخص ن٥ حْؿٍٜ حْلى٧عن٥ اىحٍس 

ىحٍس حْـ٠ىس اح٠ْٗحٜهخص حْؿخ٧ْٗش لأٛظٗش ٠ٌٜٞ ، ٝ ى٧ْ٠خ٠ٗؿظٍل زِ حْلاُٗش لإيخٗش ٛظخٔ ـ٠ىس نؿخ

ٛٔوش ٧ٍٗٔش ِ ل٧ع ظٔ اٜىحٍ أ٠(،   ١ْٗٓisoحٛهخص ) ٥ٞ ٠ؼ٧ًش ظٜىٍ ؾ٘ حْٗٛظٗش حْؿخ٧ْٗش 
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، ٠ًٌْ زٟىل ظل٧ٔ٘ ؛ ٠6002 ، ٠6000 ، 2222ظٔ ظؿى٧ٟٓخ ٔٛش ٠، ٠ْٗٓ2222حٜهخص ٔٛش  

 .( Le petit Larousse، 6002)٠ٍنؽ نؿخ٧ْش ًٜٞ ح٠ْٗحٜهخص. 

ٕٓ ح٧ْٟجش حْي٧ْ٠ش هظٜخٍ لاح٥ٞ٠ ، «ISO»ح٠ِ٦٨ ٥ٞ حُْظخرش حْؿَر٧ش ْٓل٠َل حْلاط٧ٛ٧ش  ٠    

 ٠International Organization for Standardizationًَٖٞخ ؿ٧ٛم ، ١ْٗٓحٛهخص

، ٥ٞ٠ ١ٖحٛهخص طوظٚ 2000ٟٗخىحص ح٠ِ٦٨ ٖٙ ٔ ٖـ١ٗؾش 2222أٛيٍص ح٧ْٟجش ن٥ ؾخٔ 

طؿط٥ حْلي٠ى حْي٧ٚخ ١٠ْٓحر٢ ٠ح١ًْحؾي ح١ْحؿذ ؛ اً اٟٚخ آص حْٜٛخؾ٧ش أ٠ حْوي٧ٖش رٛػٕ اىحٍس حْٗٛ٘

٦ـذ حْظؤ٧َي ؾ٣ٓ ًٚطش ٞخٖش ُْٙ حلاْظِحٔ رٟخ ٠ْٗخ٘ حْظلُٕ حْٗٔظَٗ ن٥ ٖٔظ٢١ ؿ١ىس حْٗٛظؾ، 

( حلأَؼَ ١٧ٗؾخ،  ٥ٞ ٧ْٔض ١ٖحٛهخص هخٛش رٗٛظـخص، رّ ٥ٞ٠2000: ا٘ )ؾخثٓش ح٠ِ٦٨ ٞٛخ ، 

٠اٍٗخىحص ٦ٍ٠َٟش ْظؤ٧ْٓ أٚػٗش اىحٍس حْـ١ىس ، ح١ْٗحٛهخص طؿط٥ ٖظطٓزخص  ٥ٞ ٖـ١ٗؾش ٖٙ

٦ُيح٘،  )طٟيل ا٣ْ طًي٦ٕ هيٖخص ٠ٖٛظـخص ططخرى ٖظطٓزخص ٖليىس، ٠ٌٍَْ ْظ٧٧ًٕ ٌٜٞ حْٗئٓٔخص، 

6020.) 

٧٘٦٠َحْؿ٥ٓ          . ٍٟخء حْٗٔظٍٟٓاكي٢ حْوط١حص ح١ْٗؿٟش لإ ؾظزخٍ ح٠ِ٦٨ح٦٠ُٗٙ       

أٟٚخ ؾزخٍس ؾٙ ٖـ١ٗؾش ٖٙ حْٟ٘خىحص طيِ ؾ٣ٓ ططز٧ى ٚػخٔ ط٧َ١ي حْـ١ىس ن٥ ا٣ْ ( 6002)

حْٗئٓٔش حْلخٛٓش ؾ٧ٟٓخ، ن٥ٟ طؿّٗ ؾ٣ٓ ٟٗخ٘ طؤ٧َي ْٓطَل حْؼخْغ ؾ٣ٓ ييٍس حْٗئٓٔش حْظ٥ 

طلّٜ ؾ٧ٟٓخ ؾ٣ٓ طٓز٧ش ح١ْٗحٛهخص حْٗط١ٓرش ْٓـ١ىس ن٥ حْٗٛظؾ ح٤ٌْ طًيٖٝ، َٗخ طيِ ؾ٣ٓ أ٘ 

ططزى َّ ٖٟٛخ ؾ٣ٓ ، ن٥ٟ ؾزخٍس ؾٙ ػلاع ٟٗخىحص، خص حْظٛخن٧ٔش  حْؿخ٧ْشأىحءٞخ ٦ّٜ ا٣ْ حْٗٔظ٦١

 ، ١ٚ:٥ٞ٠ؼ ٖؿ٧ٙ ٖٙ حْٗئٓٔخص

  ٔ٠طز٧ؽ ٖٛظـخطٟعخ ، ٠طٛظؾ، ططزى ؾ٣ٓ حْٗئٓٔخص حْظ٥ طٜٕٗ 1009شٓبدح انغٕدح آٚش

 ( .(Kim, Kumar, & Kumar, 2011 ٠هيٖخطٟخ

  ٔحْٗٛظـخص ن٢ً . ططزى ؾ٣ٓ حْٗئٓٔخص حْظ٥ طز٧ؽ 1009شٓبدح انغٕدح آٚش 

 ٔ١ٖحٛهخص ؾخٖش ٦ُٗٙ حٓظويحٖٟخ ٖٙ يزّ أ٤ ٖئٓٔش  1000عبئهخ يٕاطفبد اٜٚش

َخٚض طًئ ٖٛظـخص هخٛش أ٠ ح١ْٗحى  ١ٓٔحء َخٚض َز٧َس أ٠ ٛك٧َس، اٚظخؿ٧ش أٔ هي٧ٖش، أ

٠حْويٖخص ، ٠ح٧ْٟجخص، ٠حْٗئٓٔخص، أ٠ ٖي٢ ََْٓ٘خص، لا ١٦ؿي كي٠ىاً  ؛حْٜٗٛؿش

ا٘ ط١ٛؼ نجخص  .٣ٓ ٟٗخىس حلأ٠ِ٦، ن٥ٟ ًٖٔٗش ا٣ْ ؾيس ط٧ٜٛهخصحْظ٥ ٦ُٟٗٛخ حْل١ِٜ ؾ

يي لا ٛك٧َ ) ح٠ِ٦٨( ؿؿٟٓخ ٖلاثٗش ُْخنش حًْطخؾخص ٠حْويٖخص، ريح٦ش ٖٙ ٖلّ طـخ٤ٍ 

٢ حْل١ُٖخص ًحص حًْطخؾخص حْٗظ١ٛؾش ٘و٧ٜٙ  ا٣ْ ٖٔظ١ح٦ْظـخ٠ُ ؾيى حْؿخ٧ٖٓٙ ن٧ٝ 

حْل١ِٜ ؾ٣ٓ اكي٢  ٟخُٖٗٛئٓٔخص حْي٠ْش ٦ؿ٧ٗؽ  ن٥ ٖٔخٍحطٟخ حْوي٧ٖش؛ اً ا٘

 (.6020ٟٗخىحص ح٠ِ٦٨)ه٧٠َ،
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 : رٔاد إدارح انغٕدحصبنضب 

 Walt )ح٦ٌْٙ ٦ؤط٥ ؾ٣ٓ ٍأٟٕٓ َّ ٖٙ:، ِْٖؿخٌٞح حن٥  ِث٠حلأ٠ٍحى حْح إٔٞ آٟخٖخص  

Shewhart )٠ ٠حٍص،٦ٍْٗط٠٦ح(Joseph Juran) ٠ ٠ٍح٘ؿل ٠٦ُؿ،(Edward Deming )

 ٠ح٦ٗ٦َخ٠ٍاَخ (Kaoru     Ishikawa )٠  ،ٓر٠ٍ٥َن٧ٓذ (   Philip Crosby)٠ ،٦ٖٚؾاى٠حٍىى

ى٠ٍ ْٔ حْهخطٟإ٠ٖ، ٍٕٞ نَخ٠أ، ٔ لإٟٓخٖخطٟ٘ َخ٘ ٦ًِْ حْـ١ىس، حن٥ ٖؿخ٠ٍحى ْرخؾظزخٍٕٞ أرَُ ح  ؛

ن٥ ٠ٔ ٦ْح ٝظٚلاك٤ً ٢٠ْ حر٦ًخطٟخ ْٖٓٓط١ط٠، نٓٓهطٟخ ٠، ٦ٖٟخ ٞرٖهخ٠ىس ْؿ٠ِ ح٠ٛن٥ ٍلأَرح

 :٠ىسْؿحنٓٓهطٝ ن٥ ، ٠ٖٟٕٛ َِص ٟٓخٖخٕٞ اؾَٝ ١ٖؿِلأ ٌٞحٍ، ٠ْكخٟحٚخ ٍؾٛ

  رؤ٘  ١ٞ ٢َ٦ْـ١ىس حْٗؿخَٛس، ٠: ٦ؿظزَ ٠حْظ١٧ٍَٗحص أ٠ِ ٍحثي َْيخرش حٔانززشٕٛارد

ك٧غ ، (١ٞ6002 أكي إٔٞ ٖػخَٞ اىحٍس حْـ١ىس )ح٧ْٜٓز٥، حْظط٦١َ ٠حْظل٧ٔٙ حْٗٔظَٗ 

٦ُٗٙ ، ٔظ٦ًََٗش حْؿ٧ٓٗش ن٥ حْظط٦١َ حْٗط٧ٜٗٗخ ٦ظٗخػّ ا٣ْ كي َز٧َ ٖؽ حْط٠ٟؽ 

 ط٧ٟ١لٝ ن٥ حُّْ٘ ح٨ط٥:

 شٕٛارد فٙ إدارح انغٕدح انشبيهخ ( ٕٚضؼ يدخم  9انشكم )                   

                                   

 

 

 

 

                    

                 

 (66 ، 6026)  َٓكخ٘                                                    

 أ١ٓى ؾ٧ٓٝ حٕٓ )حْوطش، حْؿّٗ، حَْٗحؿؿش، حْظٛه٧ٌ(:                             شٕٛارد ( أ٘ 6026أٗخٍ َٓكخ٘)٠
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 َٞخ، ٠ٌٞح رؿي ٖؿَنش حْوطش:  ١ًٚٔ ن٥ ٌٜٞ حَْٗكٓش رخهظ٧خٍ حْؿ٧ٓٗش حَْٗحى طل٧ٟٔٛخ ٠طط٦١

م ٧ًْٚ ٍٟخ حْٗٔظه٧ي ؾٙ ٠٧َٖؿَنش ٖظ٣ ٠أ٦ٙ طليع حُْٗ٘ٓش، ٠، ح١ْٟؽ حًْخثٕ

رؿي ًٍْ ٦ظٕ  ػ٠ٕٖؿَنش حلأٓزخد حْٗلظٗٓش، ػٕ ٚلّٓ حْؿ٧ٓٗخص ٖٙ أؿّ طلي٦ي ، حْٗوَؿخص

 حيظَحف حْظك٧٧َ ح٤ٌْ ٦ظطٓذ ٠ٟؽ هطش آظَحط٧ـ٧ش ْـٗؽ حْز٧خٚخص حْٗط١ٓرش ْٓظط٦١َ.

 :ّٗرٟخٔظط٧ؽ حْظلُٕ ٚؾ٣ٓ ٚطخو ٖلي٠ى ن٥ ر٧جش  ٦ظٕ طٛه٧ٌ حْظط٦١َ حًْٗظَف حْؿ، 

 ٠َٖحيزظٟخ.

  ٌٜٞ ْظلي٦ي ٖخ اًح َخ٘  ؛حَْٗكٓش ٦ظٕ ؿٗؽ ٠طل٧ّٓ حْز٧خٚخصحَْٗحؿؿش أ٠ حْظيي٧ى: ن٥

 لا. ، أَٖٔكٓش ٍٟخ حْٗٔظه٧يا٣ْ حْظط٦١َ ٠ّٛ 

  ؾٙ ٦ظلًى حْظٛه٧ٌ: ن٥ ٌٜٞ حَْٗكٓش ٦ظٕ طٛه٧ٌ حْظك٧َحص حْهؿخْش حَْٗطزطش رخْؿ٧ٓٗش، ٠ٌٞح

 ٦َ١ى ٍرطٟخ رخْٛػخٔ. 

  :ادٔارد دًُٚظ 

، 2200ٖٙ أ٠حثّ ٠ٍحى اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش، ٠ْي ن٥ ح١ْلا٦خص حْٗظليس حلأ٧ُ٦َٖشؾخٔ ١ٞ

حْظ٣ً ى٦ٗٛؾ رخْؿخْٕ حلإكٜخث٥ ح٧َْٟ٘   ٠حْظَ ١٧ٍٗحٍص ح٤ٌْ ؾَل  ٠2220ن٥ ؾخٔ 

رخلأد حْؼخ٥ٚ ْٓـ١ىس، ٠َخ٘ ١٧ٍٗحٍص، ك٧ٟٛخ، يي يئ ١ًٗٚؿخ اكٜخث٧خ ٠ْز٢ حْـ١ىس، 

حٍص ٦لظ٤١ ؾ٣ٓ ي١س ٞخثٓش ن٥ ٦ُخىس ييٍحص حْؿخ٧ٖٓٙ نخَظ٘م ى٦ٗٛؾ أ٘ ١ًٗٚؽ ١٧ٍٗ

 .              (6020حلإٚظخؿ٧ش )حْز٧َٜ،

 ك٧غ يئ ْٟٕ ٧ذ حْـ١ىس ن٥ حْٜٛخؾش، ٠حٓظويحٔ أٓخْ، ح٧ْخرخ٧٧ٚٙ رظز٥ٛ)ى٦ٗٛؾ( يٛؽ أ٠يي 

 لًًض ٚـخكخن ،رؿي ًٍْ طزٛظٟخ ح٧ْخرخ٘ "حَْيخرش حلإكٜخث٧ش ؾ٣ٓ حْـ١ىس"ٚػ٦َش أٓٗخٞخ 

، ٧ٚش ؿخثِس أٓٗظٟخ ؿخثِس" ى٦ٗٛؾ"أٓٔض حْل١ُٖش ح٧ْخرخ٠ط٦َُٗخ ْـ١ٟى ٌٞح حْؿخْٕ   .رخَٞح

، ١ٞ٠ ٠ْٕ لا ١ُ٦٘ ٌٍٍَْ ن٥ اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش، ََ٘ش حْظ٥ طظ٧ِٗ رخلارظُخٓطٗٛق ٦١ٛٓخ ْ

ٖٙ هلاِ ْٓٗؿ٧٧ٛٙ رخلأَٖ ، طؿ٧ٕٓ ٚػ٦َخطٝ ٖٙ أؿّ ، ؿخِ ٖؿػٕ أٚلخء ح٧ْخرخ٘ حْؿخْٕ ح٤ٌْ 

هش اىحٍس حْٜٛخؾ٧٧ٙ رظز٥ٛ نٓٔ ايٛخؼٖٙ أؿّ ص حْظ٥ َخ٘ ٧ًٓ٦ٟخ أ٦ٛٗخ كّ ، ٌٍَْ حْٗلخَٟح

١ٛٓحص،  وْٗلا طظـخ٠ُ حْؾ٣ٓ أ١ٓحو حْؿخْٕ ن٥ ٖيس ، ا٘ أٍحى٠ح ح٧ْٔطَس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش

١١ٍ ؾـٓش يي  (ى٦ٗٛؾ)( أ٘ ٠6002)ؾ٥ٓ ٛخْق،، (6026ٖٙ حْؿخْٕ ) أٗخٍ َّك٧غ 

٠طَٗ ، ٥ٞ٠ ؾ٧ٓٗش ٖٔظَٗس ْظل٧ٔٙ حْـ١ىس ، ٓش ى٦ٗٛؾ""ؾـرـــ ىحؾ٧خ ا٦خٞخ٠ْظ١٧َٗحٍص 

 َٖحكّ: رؤٍرؽ

 ظوط٢٧ ٧ُْه٧ش كّ ٌٜٞ حْٗ٘خَّ.، ػٕ ح٠ْطلي٦ي حْٗ٘خَّ، هط٢: ن٥ ٌٜٞ حَْٗكٓش ٦ظٕ ىٍحٓش 
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 ٕ٠ط١ػ٧ى حْٛظخثؾ.، ٠ ي٧خّ حْظل٧ٔٙ، طٛه٧ٌ حْوطش ؾ٣ٓ يخؾيس حلاهظزخٍ ٚهٌ: ٦ظ 

  ٕطعٕ ٛع٧خقظٟخحلأٞيحل حْظع٥  ى٧طلًَهخءطٟخ ن٥  ٖٙط٧٧ًٕ حْوطش ْٓظؤَي حىٍّ أ٠ حنلٚ: ٦ظ 

 ٖ٘خَّ ؿي٦يس. ؾئ ظ١ٍٟٖٙ رؿي ًٍْ ظؤَي ، ػٕ حْن٥ أ٠ِ َٖكٓش

  ؿعّ رعيء أٖعٙ ؛ حْؿ٧ٓٗعش لأ٠ِ َٖكٓعش حنلٚ: ٦ظٕ طٛه٧ٌ ؿِء ٖٙ حْؿ٧ٓٗش حْطز٧ؿ٧ش، ػعٕ طؿع١ى

 اؾعخىس ٛع٧خقش ٖٙ ؾيٖٟخ ؛ ٠ًٍْ لأؿّى ٖٙ ظ١ٍٟ ٖ٘خَّ ؿي٦يس ْٓظلً؛ حْيحثَس ٖٙ ؿي٦ي 

    ٟٓخ. حْٗٛخٓزش ْلحْوط٢ 

 ( كًٓش ى٦ٗٛؾ ْٓظل٧ٔٙ حْٗٔظَٗ 6حُّْ٘ )                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 (  91، 0090يؾًد )  عٛشَٕٙ                                   

 

  ٙفهٛت كزٔطج : 

، ٠يعي أَعي ؾٓع٣  ١ٞ أكي حْؿٗخًْش ن٥ اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش نع٥ ح١ْلا٦عخص حْٗظلعيس حلأ٧ُ٦َٖعش

أ٧ٗٞش ٖ٘عخٍَش ؿ٧ٗعؽ حلأنعَحى نع٥ ططع٦١َ اؿعَحءحص حْؿٗعّ؛ اً ٦ـعذ ؾٓع٣ َعّ ٠حكعي ٖعٟٕٛ 

٠ًْعي كعيى هطع١١ ٓعٟٓش حْهٟعٕ لإىحٍس حْـع١ىس حْ٘عخٖٓش، ٠لأؿعّ  ،ٖؿَنش ٖخ١ٞ ٖط١ٓد ٖٟٕٛ

ًْععٍ أٓععْ ٖيٍٓععش هخٛععش رظععي٦ٍذ ، ٠طؿٓعع٧ٕ ، ٠حْٗٔععخؾيس ؾٓعع٣ ططز٧ععى ٞععٌٜ حَْإ٦ععش حْظعع٥ 

 ، َٗعخىس حْ٘عخٖٓش ٠ًْي ٠ٟؽ ٠ََٓز٥ أٍرؿش أْٓ لإىحٍس حْـع١( 6002ٕ، ٦ظزٛخٞخ )ؾزيحْؿ٧ٓ

 ٥ٞ٠ َخ٨ط٥:، ( ٧ٓٓ6020ٗخ٘ ٠ؾ٥ٓ، َّ ٖٙ)ا٣ْ ًٍْ أٗخٍ 

 ٕ٠ ططخرى حْٗظطٓزخص.، طؿَل حْـ١ىس ؾ٣ٓ أٟٚخ ط١حث 

 .طل٧ًى حْـ١ىس رخ١ْيخ٦ش أَؼَ ٖٙ ط٧٧ًٕ حلأىحء 

 ّ٧ْ رٗئَٗحص أه٠.٢َْ، أ٠ ٖؿخ٧٦َ، حْـ١ىس رٗي٢ ططخرًٟخ ٖؽ ٖظطٓزخص طًخ 

 حْؿ١٧د.  َ حْـ١ىس ١ٞ أ٘ ١ُ٦٘ حلإٚظخؽ هخِٖؿخ٦ ٖٙ 

 خطط 

 قيم  نفذ 

 صحح
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 ٌعٕسٚف عٕرا : 

َظخد ١ٍٟٖ٘ ن٥ "حَْيخرش ؾٙ حْـ١ىس"، ٦ؿي  ْٝؾخْٕ أ٥ُ٦َٖ ٦ي٦َ ٖؿٟي ؿ١ٍح٘ ْٓـ١ىس، 

ن٥ َّ ، ٠ططز٧ًٟخ يي أَي ؾ٣ٓ أ٧ٗٞش طز٥ٛ أٓخ٧ْذ حْـ١ىس ، ٠ن٥ ٌٞح حْٗـخِ  خؾخ٧ْٗ خَٖؿؿ

كّ حْٗ٘خَّ، ا٣ْ ٌٍَْ ؾ٣ٓ حْزلغ ؾٙ حلأٓزخد حْيحه٧ٓش يزّ حًْهِ أَي ، َٗخ اىحٍس 

 .اٍٟخء حْؿٗلاء رخلإٟخنش ا٣ْ ٖئَٗ

٠ط١ًٔ نٓٔهش ؿ١ٍح٘ ن٥ ٖـخِ طل٧ٔٙ حْـ١ىس ؾ٣ٓ أٓخّ ٧ٛخقش أ١ٓٓد لإٚ٘خء حْٗئٓٔش  

ح١ْٗؿٟش ٚل١ حْؿ٧ّٗ،  ٢َ٦٠ ؿ٦ُ١م أ٘ حْظ٧ََِ ؾ٣ٓ حْـ١ىس ٖٙ أؿّ حْؿ٧ّٗ ٦ـذ أ٘ 

 .(Montgomery, 2007)ٕ َّ ؾ٧ٓٗش ٠َّ ٚػخٔ ن٥ حْٗئٓٔش٦يهّ ن٥ ٧ٗٛ

،  "١ىسٍح٘ ْٓـػلاػ٧ش ؿ١ٖٜطٓق " ٠أ١ٓى ؾ٧ٓٝ، ١ًٗٚؽ حْـ١ىسٌٞح حْؿخْٕ ٠ًْي ١١ٍ 

 ؾ٣ٓ:ّٗ ظ٦٘ ٌٞح ح١ًْٗٛؽ ( أ6020٘ؾ٥ٓ ٥َٖٓ٠، ٠)، (٠6002ًََ)حْٔخْٕ،

     :خ، ٠ رل٧غ طََِ حْٗٛػٗش ؾ٣ٓ طلي٦ي ؾٗلاثٟ، طؿي أ٠ِ َٖكٓش٠طوط٢٧ حْـ١ىس

٠حطوخً حلإؿَحءحص ح٦ٍ٠َ٠ْش لإٗزخؼ ، ٧خؿخطٟٕ، ٠أ٠٦خ ٦ظٕ طط٦١َ حْٗٛظؾحكظ

٠طلي٦ي  ٦ظٕ كَٜ حلإُٖخ٧ٚخص حْٗخى٦ش ْٓٗٛػٗش، َٗخ كظ٧خؿخص حْؿٗلاء ٠ط١يؿخطٟٕ،ح

٧ٓٗش حٚظًخِ حْٗؿ١ٖٓخص ا٣ْ طّٟٔ ؾ ٠رخْظخ٥ْؿ٧ٗٓش لإٚظخؽ حْويٖش أ٠ حْٔٓؿش، حْوط١حص حْ

ٌٜٞ حَْٗكٓش ؾلا٠س ؾ٣ٓ ًٍْ نب٘ ش ؾٙ حلإٚظخؽ ن٥ حْٗٛػٗش، ْٗٔج١ْأ٠ حلإىحٍس ح، حًْٕٔ

ٚظخثؾ ٧َٟٖش ن٥ ٠ حْل١ِٜ ؾ٣ٓ ، ٗش ؾ٣ٓ طل٧ًى حلأٞيحل حْٗٔظًز٧ٓشطٔخؾي حْٗٛػ

 ظّ حْػ٠َل حْظ٘ك٧ٓ٧ش. 

    طلظخؽ ا٣ْ ي٧خّ، َٖحيزش حْـ١ىس: ٌٜٞ حَْٗكٓش طزيأ رظلي٦ي ٧ِٖٗحص حْـ١ىس حْظ٥

٧خّ ٠طَُحٍٞخ ْؿ٧ٓٗش حَْٗحيزش، ٖٙ أؿّ اٗزخؼ ئَي ؾ٣ٓ ؾ٧ٓٗش طلي٦ي ٠كيحص حًْط٠

٠حطوخً ، ط٧ّٟٔ َٖحيزش ؿّلأ ًٍّْ، ٠اٚ٘خء ؿي٠ِ َْٓٗحيزش، ٠ٖظطٓزخص حْؿ٧ٗ

٧ٔٓطَس ؾ٥ٓ حْؿ٧ٓٗش ٚهٟٔخ، ٠ٖٙ هلاِ ٌٜٞ حَْٗكٓش ْلإؿَحءحص حْظٜل٧ل٧ش حْلاُٖش ح

 ٠ًٖخٍٚظٟخ ٖؽ حْٗظطٓزخص حْؿ٧ّٗ.، حْظ٦١ًٕ حْهؿ٥ٓ ْٓٗٛظـخص ٠، لٚهح٦ْظٕ 

  ٕ٥ أٖخَٟٛخ حْٜل٧لش ٠ٟؽ ح٧ْ٨خص حْٗٔخٚيس نن٧ٟخ طل٧ٔٙ حْـ١ىس: ٌٜٞ حَْٗكٓش ٦ظ

، ٦ؽ ح١ْٗحٍىٖٙ أؿّ طل٧ًى حْـ١ىس رُّ٘ ٖٔظَٗ، ٦٠ّ٘ٗ ًٍْ ط١ُ، ٠ًٍْ حْٗٛخٓزش

٠حْٗلخنػش ؾ٣ٓ ، ن٦َى ىحثٕ ٦ظ٣ْ١ ٖظخرؿش حْـ١ىسط٧ُّ٘ ٠ط٧ُٓم حلأنَحى، ٠أ٠٦خ 

٠ح١ْٓخثّ ، َٗكٓش رخٓظويحٔ حْطَو حْؿ٧ٗٓشحْ ٦٠ُٗٙ طٛه٧ٌ ٞيٜ .حُْٗخٓذ حْٗلًًش



   19 

٠حَْٕٓ حْز٧خ٥ٚ ، َخَْٕٓ حْز٧خ٥ٚ َْٗحيزش حْـ١ىس؛ حْٗؿ٠َنش رؤى٠حص حْـ١ىس، حلإكٜخث٧ش

  .٠حْٗيٍؿخص حْظَُح٦ٍش، ْزخ٦ٍظ١

حْؿ٧ٓٗخص حلأٔخ٧ٔش لإىحٍس يي ١١ٍ ؿ١ٍح٘ أ٘  (6002)ا٦هخِٚ ٧ْ٠ٛيٓخ٤، ٠يي ًََ 

   ، حْظ٥ أٟلض طظٗؼّ ن٥ ح٨ط٥:حْـ٠ىس 

 .َٟٗخ٘ أ٘ ؿ٧ٗؽ حْؿخ٧ٖٓٙ ٖي٧ٍَٙ أ٧ٗٞش حْظط٦١ 

 ْؿ٧ٓٗخص ْ ٠نًخظٛػ٥ٗ٧ ٠ْٗخ٘ أ٘ حلأٞيحل ١ٟ١ٖؾش اٚ٘خء ح٧ُّْٟ ح

 ٠اؿَحءحص حْٗٛػٗش.

 .ٟٙٗخ٘ أ٘ ؿ٧ٗؽ حْؿخ٧ٖٓٙ ٖيٍر٧ 

  ٟٗخ٘ أ٘ حْٗ٘خَّ حْظ٥ طؿَيّ طط٦١َ حْـ١ىس طِحِ ؾٙ ٦َ١ى ن٦َى

 لّ حْٗ٘خَّ.ٖوظٚ ر

  ْٓـ١ىس ٖؿَنش رخْٗٛػٗش.ٟٗخ٘ أ٘ حلإٟٓخٖخص ح٧ِْٗٗس 

 .ٟٗخ٘ أ٘ حْظًئ ٠حْٗٔخٞٗخص حْزخٍُس طَٛ٘ رخْٗٛػٗش 

 .ٙي٧خّ ؿ٧ٗؽ حْؿ٧ٓٗخص ٠حْظل٧ٔ 

 اٚ٘خء ، ٖؽ حْـ١ىسؾ٣ٓ  طلًى رخٓظَٗحٍ٘ أ٘ ؿ٧ٗؽ ؾ٧ٓٗخص حْظل٧ٔٙ ٟٗخ

 .طظطخرى ٖؽ ٚػخٔ حلإىحٍس ٟخأٞيحل ؿي٦يس ْ

 ٖلظ٢١ حْـي٠ِ حْظخ٥ْ:ؾ٣ٓ حْٛل١ حْٗز٧ٙ ن٥  ٖخص ٠ٍحى حْـ١ىسٟٓخا٦٠ُٗٙ اؿٗخِ 

 ( ٕٚضؼ اطٓبيبد رٔاد انغٕدح  9عدٔل )                        

 ثعض الإطٓبيبد يفٕٓو انغٕدح انزٔاد

E. Deming ًٛلإدارح انغٕدح  91ؽهقبد دًُٚظ نهزؾظٍٛ / انًجبدا  نؾبنٛخ ٔانًظزقجهٛخل اانزٔغّ إنٗ اؾزٛبغبد انع 

J. Juran عٕراٌ نهغٕدح /   انزقبثخ عهٗ انغٕدح صلاصٛخ  انًطبجقخ نلاظزخداو 

Ph. Crosby  رؾقٛق طفز يعٛت  / رؾدٚد يزطهجبد انزؾظٍٛ انًظزًزح نهًٕاطفبدانزؾرر ًٌ انعٛٔة ٔانًطبجقخ 

K. Ishikawa ؽهقبد انغٕدح  / يخطط انظجت ٔاٜصز لانعًٛاء انقدرح عهٗ إرض 

 (695، 0002غظبٌ )  نلاًٙا                                                
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 راثعب : أْداف رطجٛق َظبو إدارح انغٕدح ثبنًؤطظبد انزعهًٛٛخ ٔأًْٛزٓب

ٖٗخ ، ٖؽ طوه٧ٞ حْظُخ٧ْم، أ٠ حْويٖخص، حْـ١ىس ا٣ْ طط٦١َ ؿ١ىس حْٗٛظـخص طٟيل اىحٍس     

 شٍَ٘خرٗظٕ ٦نب٘ ٠ٟؽ أٞيحل حْٗئٓٔش لاري أ٘  ظخ٥ْخ٠ْر، ٠طٓز٧ش كخؿخطٟٕ، ٦لٔٙ هيٖش حْؿٗلاء

 ٠حْٜٗخىٍ حْظ٥ طٔخؾي ن٥ طل٧ًى ٌٜٞ، ربلاٟخنش ا٣ْ ط١ن٧َ َخنش ح١ْٓخثّ ، َخنش ٖٔظ٦١خص حْٗئٓٔش

 .ٞيحل اىحٍس حْـ١ىسٔش ٖؽ أ٠ٌْٟح لا ري أ٘ طظٛخٓذ أٞيحل حْٗئٓ، حلأٞيحل ١ْٗٓظه٧ٙ ٠ح٧ًْخىحص ٖؿخ

حْٗئٓٔخص  س حْ٘خٖٓش ن٥٘ أرَُ أٞيحل اىحٍس حْـ١ىأ، (6002ؾز٧ي،٠ )، (٢َ٦٠6002 )حْليحى،

 ٦ُٗٙ اؿٗخْٟخ ن٥ حًْٛخ١ حلاط٧ش: -٠حْوي٧ٖش ، حلإٚظخؿ٧ش

 ٠حْويٖخص ر١ٍٜس ٖٔظَٗس.، طل٧ٔٙ ؿ١ىس حْٗٛظـخص 

 َٗ٠حْٗلخنػش ؾ٧ٓٝ.، هٓى ر٧جش ْيؾٕ حْظط٦١َ حْٗٔظ 

 ٠حْـٟي.، ط٧ًّٓ حْٟيٍ ن٥ ح١ْيض 

  طط٦١َ حْٗئٓٔش ٠حْظل٧ٔٙ ن٥ هيٖخطٟخ ٠ٖٛظـخطٟخاَٗحٌ حْؿخ٧ٖٓٙ ن٥ ؾ٧ٓٗش. 

 ٠حْـ١ىس.، ٦َ أى٠حص ي٧خّ حلأىحءطط١ 

 ْ٠حْٗلخنػش ؾ٧ٟٓخ رخٓظَٗحٍ. ، ٗٔظه٧ي٦ٙ حْيحه٧٧ٓٙ ٠حْوخٍؿ٧٧َٙٔذ ػًش ح 

 ٙهلاِ طط٦١َ ٖٟخٍحطٟٕ حْؿ٧ٓٗش ٠ٖؿخٍنٟٕ  ٦ُخىس َهخءس حْؿخ٧ٖٓ ٖٙ. 

 ْظ٧ًّٓ ٖٙ حلأهطخء ٠٠ٟؽ حْوط٢ حْلاُٖش ، ٠طل٧ٟٓٓخ، ٧ُٗٙ حْؿخ٧ٖٓٙ ٖٙ طلي٦ي حُْٗ٘لاصط

 ْٗٛؽ كي٠ػٟخ.٠

 ٔ٠حْهؿخ٧ْخص ي٧ٓٓش حْهخثيس.، ط٧ًّٓ حْٟٗخ 

ٍطٟخ طظ٠عق أ٧ٗٞعش حٖٙ هلاِ ٖهخ٧ٕٞ حْـ١ىس ٠اى أ٧ٗٞش اىحٍس حْـ١ىس ن٥ حْٗئٓٔخص حْظؿ٧ٗ٧ٓش٠طُٗٙ 

ططز٧ًٟخ ن٥ حْٗئٓٔعخص حْظؿ٧ٗ٧ٓعش، ك٧عغ ا٘ ٠ٟعؽ ٖؿعخ٧٦َ ْٓؿ٧ٓٗعخص ٠حلإؿعَحءحص ٦ٔعخؾي حْٗئٓٔعش 

طٜعل٧لٝ، كظع٣ طًعئ حْوعيٖخص حْـ٧عيس حْظع٥  ؾ٣ٓ ي٧عخّ أىحثٟعخ، ٠ٖؿَنعش أ٠ؿعٝ ح٠ْعؿم، ٠ٖلخ٠ْعش

طٔخؾي ؾ٣ٓ طل٧ًى حلأٞيحل؛ ًٍْ أ٘ حْـ١ىس طؿ٥ٛ حلاٖظ٧خُ ن٥ َّ ٗت، ك٧غ ٦ظٕ طؤى٦ش حلأؾٗخِ نع٥ 

 ١ٟء ٖؿخ٧٦َ، ١ٖ٠حٛهخص ٖليىس. 

( أ٘ أ٧ٗٞش حْـ١ىس طُٗعٙ 6002( ٦١ٛ٠ٚ ؿ٧ّٓ)6002(،٦١ٛٚ ٍطذ)٧٘٦٠6002َ حْٛؿ٥ٗ٧ )

 ن٥ : 

 ٓش ْٓظك٧َ ٧ْ٠ْ ٚػخٔ ٦ظزؽ اؿَحءحص ٠يَحٍحص .أٟٚخ ٖٟٛـ٧ش َٖٚش يخر 
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 .ؾٛي حْظِحٔ حْٗئٓٔش رخْـ١ىس ن٥ٟ يخىٍس ؾ٣ٓ طك٧٧َ ١ٌٓٓ أنَىٞخ ْٗه١ٟٔ حْـ١ىس 

  .ؾٛيٖخ ططزى حْٗئٓٔش ٚػخٔ حْـ١ىس ٦ؿ٥ٛ أٟٚخ طٟظٕ لأٚ٘ظطٟخ ٠رخْٗٔظه٧ي ٖٙ هيٖخطٟخ 

 ٥ٞ ٚػخٔ ٖظُخّٖ ن٥ٟ ٖلٜٓش طؿخ٠٘ حْٗٔظه٧ي٦ٙ حْيحه٧٧ٓٙ ٠حْوخٍؿ٧٧.ٙ 

  أ٧ٗٞظٟخ طُٗٙ ن٥ طل٧ٔٙ ٠طط٦١َ ٓعٗؿش حْٗئٓٔعش ٠حْع٠َف حْٗؿ٦١ٛعش رع٧ٙ حْؿعخ٧ٖٓٙ ٠ط٧ٗٛعش

 ٠ٍف حْه٦َى أ٠٦خ .

 ح٨ط٥: ن٥( أ٘ أ٧ٗٞش حْـ١ىس طُٗٙ 6026)٧٘٦٠َ َٓكخ٘

 ٠حْظؿ٥ٗ٧ٓ، ح٧ًْخى٤ حْٛػخٔ ٠طط٦١َ، ٟز٢. 

 َ٠حلأٚػٗععش، ح٧ْٔخٓععخص ٖععؽ ٦ظٗخٗعع٣ رٗععخ، حْظؿ٧ٗ٧ٓععش حْٗوَؿععخص ٠طلٔعع٧ٙ، ططعع٦١ ،

 .حْٗٔظه٧ي٦ٙ ؿ٧ٗؽ اٍٟخء٠

 حْٗٔظَٗ ٠حْظل٧ٔٙ ْٓظط٦١َ ىحؾٗشؾّٗ  ر٧جش ا٦ـخى. 

 ٞ٠حْٗخى٦ش حْز٦َ٘ش ْٓٗيهلاص حلأٖؼّ ٠حلآظويحٔ، حْٟيٍ هه. 

( نًعي أٗعخٍص اْع٣ أ٘ أ٧ٗٞعش حْـع١ىس طُٗعٙ ٖعٙ هعلاِ طل٧ًعى ِٖح٦عخ 66: 6002)أٖخ حْليحى

 ٞخٖش ْٓٗئٓٔش ٖٟٛخ:

 .طل٧ٔٙ ٓٗؿش حْٗئٓٔش 

 طل٧ٔٙ حلإٚظخؿ٧ش. 

 .ط٧ًّٓ حْٟيٍ ن٥ ح١ْٗحٍى 

 .ط٧ًّٓ حُْٓهش 

، َؼ٧َ ٖعٙ حْ٘عََخص ٠حْٗئٓٔعخص ٖٔظ٢١ َهخءس ططز٧ى حْـ١ىس َخ٘ ْٝ أػَ َز٧َ ن٥ طل٧ٔٙ ا٘      

٠َٖحؾخس طل٧ًعى ، ٠حلإٞظٗخٔ رخْٗٔظه٧ي، ٠أٛزلض ٖٛظـخطٟخ ًحص ١ٓذ ؾخِ رٔزذ طل٧ٔٙ ر٧جش حْؿّٗ

٠ٖعٙ ٟعٟٗٛخ ، ٌٍْ رخْٛٔزش ْٓٗئٓٔخص حْوي٧ٖعش٠نى حْٗؿخ٧٦َ ٠ح١٠َْ٘ ح١ٟ١ْٗؾٝ، ٠َ، حْٗظطٓزخص

، حلأٖعَ حْع٤ٌ ٠نعى حْٗؿعخ٧٦َ ٠ح١ْٗحٛعهخص حْؿخ٧ْٗعش، ًح ٖخ ١زًض ن٧ٟخ حْـ١ىس؛ احْٗئٓٔخص حْظؿ٧ٗ٧ٓش 

٠أٗععخٍ  ، حْظلٔعع٧ٙ ٠حْظطعع٦١َ نعع٥ طًععي٦ٕ حْويٖععش رٗععخ طظٛخٓععذ ٖععؽ ٖظطٓزععخص حْٗٔععظه٧ي ٓعع٧ٛـٕ ؾٛععٝ

طل٧ٔٙ حْؿ٧ٓٗش حْظَر٦١ش ٠ٖوَؿخطٟخ ر١ٍٜس ا٣ْ ئى٤ ا٣ْ أ٘ ططز٧ى ٌٜٞ حْٗؿخ٧٦َ ٦( 6022ٗؿلا٘)

رخلإٟعخنش ٖٔظَٗس، َٗخ أٟٚخ طئى٤ ْظط٦١َ حْٟٗخٍحص ح٧ًْخى٦ش ٠حلإىح٦ٍش ٧ًْخىس حْٗئٓٔعخص حْظؿ٧ٗ٧ٓعش، 

٠ٞعٕ ، أٟٚخ طلًى ٍٟعخ حْٗٔعظه٧ي٦ٙ  َٗخط٧ٗٛش ٖٟخٍحص حْؿخ٧ٖٓٙ ٠حطـخٞخطٟٕ ن٥ حْلًّ حْظَر٤١، ا٣ْ 

 ١ٗٓ٘، حْٗـظٗؽ(.) حْطٓزش ، أ٧ْ٠خء حلأ١ٍٖ، حْٗؿ
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( نًي أٗخ٠ٍح ا٣ْ ن١حثي حْـ١ىس ن٥ حْظؿ٧ٕٓ ؛ ن٠ٌََح أ٘ حْٗئٓٔش 6020أٖخ حْيٍحَش ٠آه٠َ٘)

طظ٠ٗٙ ٍٓخْش ٠أٞيحنخ ٠حٟلش  -أ٠٦خ  –طظ٠ٗٙ ٍٓخْش ؾخٖش ، ٠ٍإ٦ش ٠حٟلش ٖليىس، ٠ٌٍَْ 

ٔظًَس ٠ٖليىس ْـ٧ٗؽ ٠كيحص حْٗئٓٔش ، ٠ؿ١ى ٧ُٞٓش ؿ٧ٓش ٠ٖليىس ٠ٗخٖٓش ٠ٖظُخٖٓش ٠ؾ٧ٓٗش ٠ٖ

ْٓٗئٓٔش، حلآظويحٔ حلأٖؼّ ْؿ٧ٓٗخص حلاطٜخِ ٠حْظ١حّٛ، ط١نَ ؿ١ ٖٙ حْظهخٕٞ ، ٠حْظؿخ٠٘ ، 

 ٠حْؿلايخص حلإٚٔخ٧ٚش ر٧ٙ ؿ٧ٗؽ حْؿخ٧ٖٓٙ.

، (6002)حْليحى،٠(، 6020) حْي١ٓي٠،٥(، 6020)ؾزيحَْك٧ٕ،  ٠٣رخَْؿ١ؼ اْ 

 :ح٨ط٥ ( ط٢َ حْزخكؼش أ٘ أ٧ٗٞش حْـ١ىس رخْظؿ٧ٕٓ طُٗٙ ن٠6026٥)حرَح٧ٕٞ،

 حٓظَٗحٍ ؾ٧ٓٗخص حْظل٧ٔٙ ٠حْظط٦١َ، ؾٙ ٦َ١ى طلي٦ي ٖؿخ٧٦َ ٖٔظ٦١خص حْـ١ىس حْٗط١ٓرش. -

 ًْٗيٖش.حطل٧ٔٙ حْويٖخص  -

 طط٦١َ حْٟٗخٍحص ح٧ًْخى٦ش ٠حلإىح٦ٍش. -

 ط٧ًّٓ حْٟيٍ حْهخيي. -

 ح٧ْ١ْٗ٘ش ن٥ ٖوظٓم حْٗـخلاص. -

 ٓظويحٔ حلأٖؼّ ١ْٗٓحٍى حْز٦َ٘ش ٠حْٗخى٦ش. حلا -

ؾعيحى حٓعظَحط٧ـ٧ش طلٔع٧ٙ احْٗٔعظه٧ي، ٠حْٔعؿ٥ ْظل٧ًًٟعخ ٖعٙ هعلاِ  حْظؿَل ؾ٣ٓ حكظ٧خؿعخص -

 حْـ١ىس.

 حطوخً حًَْحٍحص ح١ٟ١ْٗؾ٧ش رؤ١ٓٓد ؾ٥ٗٓ. -

 حْؿّٗ ر٠َف حْه٦َى. -

 ؿخ٧ٖٓٙ ؾ٣ٓ طلّٗ حْٗٔئ٧ْ٠ش.    طله٧ِ حْ -

حْه١حثععي رٔععزذ  طلٜععّ حْٗئٓٔعش ؾٓعع٣ حُْؼ٧ععَ ٖعٙ ٠2002رٛٔعزش ْظطز٧ععى ح١ْٗحٛععهش حْؿخ٧ْٗعش آ٦عع٠ِ 

اىحٍس حْـعع١ىس "٦ٔععخؾي نعع٥ طلي٦ععي ٠ططعع٦١َ ططز٧ععى ٚػععخٔ  ، ا٘ز٧ععى ٖهععخ٧ٕٞ حْـعع١ىس حْلععَٙ ؾٓعع٣ طط

ٖعٙ أٞعٕ حْه١حثعي َٗعخ   .Malik e al. 2012.641)حًْعيٍحص حْظٛػ٧ٗ٧عش ْويٖعش ن٦َعيس ٖعٙ ١ٚؾٟعخ")

 ( ٠آه٠َ٘:6022( ٠ )ٛخْق،٦6026َحٞخ حْؿخْٕ )

 حْز٦َ٘ش ْي٦ٟٕ.أَخد حْؿخ٧ٖٓٙ ْٟٗخٍحص ٖظ١ٛؾش ٖٗخ ٦ئى٤ ا٣ْ طط٦١َ ييٍحص ح٢١ًْ  -

كٔٙ حٓظويحٔ ح١ْٗحٍى )حْٗخى٦ش ٠حْطز٧ؿ٧ش ٠حْز٦َ٘ش( هخٛش ن٥ ٠يض أٛزلض ن٧ٝ ٚيٍس  -

 ح١ْٗحٍى ؾخثًخ أٖخٔ حْؿي٦ي ٖٙ حْـٟخص.

طل٧ًى ُٖخٓذ ٖخى٦ش ٖٙ هلاِ حلآظويحٔ حلأٖؼّ ١ْٗٓحٍى ٠حْظ١ن٧َ ن٥ طُٓهش ح١ْٗحٍى  -

 حْٗٔظويٖش ٠حْظ٧ًّٓ ٖٙ حْٛهًخص.
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لايش ر٧ٙ اىحٍس حْـ١ىس ٠حلا٠ِ٦، حٖخ حْه١حثي حْٗظلًًش ٖٙ حْل١ِٜ ؾ٣ٓ ٟٗخىس ٠رٌٍْ طظلي ١ز٧ؿش حْؿ

  (، ٠آه٠َ٘ رؤٟٚخ :6022(، )ٛخْق،6020ح٠ِ٦٨ ٧٘٦َ ا٧ْٟخ )ؾَٗ،

 ٚػخٔ ح٠ِ٦٨ رلي ًحطٝ ؾزخٍس ؾٙ أىحس  ْظٜل٧ق حلأهطخء ٠ٟٗخ٘ ؾئ طَُحٍٞخ. -

زؿعععخص ؾٓععع٣ ح٨هععع٦َٙ ٚػعععخٔ ٦لعععيى حْٗٔعععئ٧ْ٠خص حلإىح٦ٍعععش ٠حْٜعععلاك٧خص ٠ؾعععئ اًْعععخء حْظ -

 ٠حْٗلخٓزش ؾ٣ٓ حلأهطخء.

٠نٟعٕ ٚػعٕ حْٗؿ١ٖٓعخص ىحهعّ حْٗئٓٔعش  ،٦ئْٓ أ١ٓٓد اكٜخث٥ ٦ُٗٙ حْٗئٓٔش ٖٙ ط٧٧ًٕ  -

 طٔخؾي ؾ٣ٓ حطوخً حًَْحٍحص حْٜخثزش.

 ٚػخٔ ٍيخرش ْٓظؤَي ٖٙ ٖي٢ طل٧ًى ١٠َٗ حْـ١ىس ْظٓز٧ش ٍقزخص حْؿٗلاء ٠حْٗٔظه٧ي -

 طٟخ ٠ٟؿهٟخ. ط٧ُٗٙ حْٗئٓٔش ٖٙ حْظؿَل ؾ٣ٓ ٖي٢ ي١ -

 ٦لظ٤١ حْٛػخٔ ؾ٣ٓ أْٓ حْظل٧ٔٙ حْٗٔظَٗ. -

 حلإيلاِ ٖٙ ؾ٧ٓٗخص حَْٗحيزش. -

 حلآظهخىس حْٗؼ٣ٓ ٖٙ ح١ْٗحٍى حْٗظخكش. -

 طل٧ٔٙ حْؿلايش ر٧ٙ ح١ٍْٗى٦ٙ حْهَؾ٧٧ٙ.  -

 

٠طئَي حْزخكؼش أ٘ حْه١حثي حْظ٥ طلّٜ ؾ٧ٟٓخ حْٗئٓٔش َؼ٧َس ؿيح، ٦َٗطش أ٘ ٦ظٕ ططز٧عى ٚػعخٔ اىحٍس 

ٛععل٧ق، ٠نععى ٖؿععخ٧٦َ ٠ٖٛععزطش ، ك٧ععغ أ٘ حْه١حثععي ط٘ععّٗ حْٗئٓٔععش ، ٠ح١ْٗظععم،  حْـعع١ىس ر٘ععُّ

اؿععَحءحص ٠ؾ٧ٓٗععخص ٠حٟععلش، ٠ٖلععيىس  َْإ٦ععش، ٠حَْٓععخْش، ٠حلأٞععيحل، ٠ؿعع١ى٠طظ٠ععٗٙ ٠ٟعع١ف ح

ْظل٧ًى ٖؿخ٧٦َ حْـ١ىس، ط٧ٛ١م ٠ظ٧ه٥ ُّْ ١ٖظم ٖليى ٠٠حٟق ،هطعش حٓعظَحط٧ـ٧ش ْٓٗئٓٔعش ، 

حلآظَحط٧ـ٧ش؛ نب٘ ًٍْ ٦ٔعّٟ ؾٓع٣ ح١ْٗظعم نٟعٕ ؾٗٓعٝ ،  ٠هط٢ ٦١ٛٓش ْٓي٠حثَ، ٖٛزؼًش ٖٙ حْوطش

 ٠رخْظخ٥ْ ط١ُ٘ ىٍؿش حَْٟخ ح١ْظ٧ه٥ ْي٦ٝ ؾخ٧ْش ؿيح، ٖٗخ ٦ئى٤ ا٣ْ اٚظخؿ٧ش أَؼَ .

 

 ح ثبنًؤطظبد انزعهًٛٛخ أطبطٛبد رطجٛق َظبو إدارح انغٕدخبيظب : 

حْٗزعععخىة ٦٠ٗعععَ ٖـ١ٗؾعععش ٖعععٙ  طؿظزعععَ اىحٍس حْـععع١ىس حْ٘عععخٖٓش ٚػعععخٔ اىح٤ٍ كعععي٦غ ٦َطُعععِ ؾٓععع٣    

حْظع٥ لارعي ٖعٙ ط١حنَٞعخ  رٗـ١ٗؾش ٖٙ حَْٗحكّ ٦٠لظخؽ ا٣ْ ط١نَ ٖـ١ٗؾش ٖٙ حْٗظطٓزخص حلأٓخٓع٧ش

٥َ طلًى حْٛـخف ط١ٍىٞخ حْزخكؼش ٞٛخ رخْظه٧ّٜ ٖٙ ؾٛي ططز٧ى اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش ن٥ أ٤ ٖئٓٔش 

 هلاِ حلإ١لاؼ ؾ٣ٓ حلأىر٧خص: 
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 يجبدا إدارح انغٕدحأٔلا: 

أ٘ حْٗزخىة حلأٓخ٧ٓش لإىحٍس حْـع١ىس حْ٘عخٖٓش طظٗؼعّ ا٣ْ   Narimbam (6002: 22)٦َٚٗزخٔ أٗخٍ 

"رخْظل٧ٔٙ ٠حْظط٦١َ حْٗٔظ٦َٗٙ ْٓـ١ىس، ٦ُعخىس ح٧ًْٗعش ح٠ْٗعخنش ْٓٗٔعظه٧ي، طٛه٧عٌ حْؿٗعّ ر٘عُّ ٓع٧ٕٓ 

ٓععظـخرش ٖععٙ ح١ْٞٓععش حلأ٠ْعع٣، ٖ٘ععخٍَش حْؿععخ٧ٖٓٙ، ىؾععٕ حلإىحٍس، ٖٛععؽ كععي٠ع حْٟععيٍ ٠حلأهطععخء، ٠حلا

أ٘ حْٗظطٓزعععخص اْععع٣   Hizer,Render(6002: 22)٧ٍِٞنععع٥ كععع٧ٙ أٗعععخٍ .ْٗٔعععظه٧ي"ْٗظطٓزعععخص ح

حَْث٧ٔ٧ش ْزَٚخٖؾ نؿخِ لإىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش ٥ٞ "حْظط٦١َ ٠حْظل٧ٔٙ حْٗٔظَٗ ى٠٘ ط١يعم، حًْعيٍس 

                     ،ؾ٣ٓ حْظؤػ٧َ ن٥ حْؿخ٧ٖٓٙ، ٠ٟعؽ ٖؿعخ٧٦َ حلأىحء ر٘عُّ ٠حٟعق، حْ٘عَحء ٠حلإٚظعخؽ نع٥ ٚهعْ ح١ْيعض"

(  6022)ٖل١ٗى٠آه٠َ٘،٠ (،6002)حًِْحُ،٠ ،(6020)١٦ْٚ،(6002)حْهظلا٤٠، ح٣ْ ٠رخَْؿ١ؼ

  ؾ٣ٓ حْٛل١ ح٨ط٥:اؿٗخِ حْٗزخىة  ٦ُٗٛٛخ

  (ٌٕانززكٛش عهٗ انشثCustomer Focus:)  حْٗٔظه٧ي٦ٙ ٖٙ طؿظٗي حْٗئٓٔش ؾ٣ٓ

٧ٓش، ٠طل٧ًى ، ٠ٌْح ٦ـذ ؾ٧ٟٓخ نٟٕ حكظ٧خؿخطٟٕ حْلخ٧ْش ٠حْٗٔظًزهيٖخطٟخ ٠ٖٛظـخطٟخ

ٖٙ هلاِ ح١ْنخء رٗظطٓزخطٟٕ رط٦ًَش أن٠ّ ٖٙ  ٖظطٓزخطٟٕ، ٠أ٘ طؿّٗ ؾ٣ٓ طـخ٠ُ ط١يؿخطٟٕ

ؿ٧ّٗ ن٧ٗخ ٦وٚ ، ٦٠ظلًى ًٍْ ؾٙ ٦َ١ى رلغ ٠نٟٕ ؿ٧ٗؽ حكظ٧خؿخص ٠ط١يؿخص حْحْٗظ١يؽ

، ٠ٍر٢ أٞيحل حْٗئٓٔش ٖؽ حكظ٧خؿخص ٠ط١يؿخص حْؿ٧ّٗ، ٠حطزخؼ حْٗٛظـخص ٠حْويٖخص

، ُ٘ ر٧ٙ حكظ٧خؿخص ٠ط١يؿخص حْؿٗلاء ٠حْٗٔظه٧ي٦ٙ ح٨ه٦َٙ )حْٗلاٌ أ١ٓٓد ٠٦ٗٙ حْظ١ح

 .٠حْؿّٗ ٠نًخ ْٓٛظخثؾ، ٠حْٗـظٗؽ(، ٠ي٧خّ ٖي٢ ٍٟخ حْؿٗلاء، ٠ح١ٍْٗى٦ٙ، ٠ح١ْٗظه٧ٙ

   (انقٛاابدحLeadership :) ٠ٍٓعععٕ حلاطـعععخٜ ، ح٧ًْعععخىس ٖٔعععج١ْش ؾععٙ طؤٓععع٧ْ ٠كعععيس حْٟععيل

م حْعيحه٥ٓ حْٗٛخٓعذ ْٓؿعخ٧ٖٓٙ ْٓٗ٘عخٍَش ْٓٗئٓٔش، ٠ؾٓع٧ٟٕ أ٘ ٦ٛ٘عج١ح ٦٠لعخنػ١ح ؾٓع٣ حْٗٛعخ

نٟعٕ ؾ٧ٟٓعخ حْهؿّخْش ن٥ طل٧ًى أٞيحل حْٗئٓٔعش ، ٦٠ـعذ أ٘ طُع١٘ ح٧ًْعخىحص ٖزعخىٍس ٠يعي٠س، ٠

 ٟٕحْٗظك٧ععَحص حْوخٍؿ٧ععش ٠حلآععظـخرش ْٟععخ، ٠حٓععظ٧ؿخد حكظ٧خؿععخص ؿ٧ٗععؽ حْٗٔععظه٧ي٦ٙ رٗععٙ نعع٧

ٔععظًز٧ٓش ٠حٟععلش ٠حْٗـظٗععؽ ر١ؿععٝ ؾععخٔ، ٠اٚ٘ععخء ٍإ٦ععش ٖ، ٠حْٗعع١ٍى٠٘، ٠حْٗععلاٌ، حْؿٗععلاء

٠ٖعٛلٟٕ ْٟعٕ، ٠حْظعي٦ٍذ حُْعخن٥ ، ْٓٗئٓٔش، ٠رٛخء حْؼًعش، ٠ىؾعٕ حْؿعخ٧ٖٓٙ رعخ١ْٗحٍى حْلاُٖعش 

٠طًععي٦َ ، ٠رععغ ٠ٍف حْلٗععخّ نعع٧ٟٕ ، ٠ط٘ععـ٧ؿٟٕ ِٕٞ، حْل٦َععش ْٓظٜععَل رٗٔععج٧ْ١ش، ٠طله٧عع

)ـ٧ّٗ ؿ١ٟىٕٞ حلإ٦ـخر٧ش، ٠ططز٧ى حلآظَحط٧ـ٧خص حُْه٧ٓش رظل٧ًى طٍٓ ح٧ْٔخٓخص ٠حلأٞعيحل

 .(6002، ـ٧ّٗ ى٠٘٧ ٘ح٧هخ

  إشزاك( ٍٛانعبيهInvolvement of People :)  ٕٞ حْؿخ١ٖٓ٘ ن٥ ٖوظٓم حْٗٔظ٦١خص

ٖٙ ييٍحطٟٕ ْٜخْلٟخ، ٦٠ظلًى ًٍْ  ط١ظ٧مؿ١َٞ حْٗئٓٔش، ٠ٖ٘خٍَظٟٕ حُْخٖٓش طُٗٙ ٖٙ 
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، ٠طلي٦ي حْؿًزخص حْظ٥ ن٥ حْٗئٓٔش حْظ٥ ٦ؿ١ٓٗ٘ رٟخ ٍٕٞحى٠أ٧ٗٞش لأٙ ٧حْؿخٖٓ هلاِ اىٍحٌ

٠ٖٔج٧ْ١ش كّ طٍٓ حُْٗ٘لاص، ، ، ٠حًْز١ِ رٗزيأ ٧ُٖٓش ُٖ٘لاص حْؿّٗ ْٟخ ٖٙ أىحثٟٕطلي 

ٖـخِ ط٧ٓ١ؽ أٞيحل  رٛ٘خ١ ؾٙ نَٙ طل٧ٔٙ حْؿّٗ، ٠حلإريحؼ ٠حلارظُخٍ ن٠٥حْزلغ 

 .(022 6حْٗز٧٠٧ٙ، ٛه١ح٘).٠حْٗـظٗؽ،أٖخٔ حْؿٗلاء، حْٗئ٠ٓٔش،٠طٗؼ٧ٟٓخ ؾ٣ٓ أن٠ّ ٠ؿٝ

  يُٓظ انعًهٛبد  (Approach Process ):  طظلًى حْٛظ٧ـش حَْٗق١رش رُهخءس أَزَ ؾٛعيٖخ

طعُعيحٍ حْٗعع١حٍى ٠حلأٚ٘ععطش ًحص حْؿلايععش َؿ٧ٓٗععش، ٦٠ظلًععى ًْععٍ ؾععٙ ٦َ١ععى طلي٦ععي حلأٚ٘ععطش 

حْلاُٖععش ْظل٧ًععى حْٛظ٧ـععش حَْٗق١رععش، ٠ي٧ععخّ ٖععيهلاص ٠ٖوَؿععخص حْؿ٧ٓٗععش، ٠طلي٦ععي ًٚععخ١ 

٠ح٨ػخٍ حْٗلظٗٓعش ، ٠حْٛظخثؾ ،حطٜخِ حلأٚ٘طش حَْث٧ٔ٧ش ر٧ٙ أؾٗخِ حْٗئٓٔش، ٠ط٧٧ًٕ حلأهطخٍ

، ٠حْٗٔظه٧ي٦ٙ ح٨ه٦َٙ ٖٙ حْؿ٧ٓٗش، ٠طلي٦ي ٖٔعج٧ْ١خص ، ٠ح١ٍْٗى٦ٙ، ْٓؿ٧ٓٗخص ؾ٣ٓ حْؿٗلاء

، ٠حْوععخٍؿ٧٧ٙ ، ٠ٛععلاك٧خص اىحٍس حلأٚ٘ععطش حَْث٧ٔعع٧ش ر١ٟعع١ف، ٠طلي٦ععي حْؿٗععلاء حْععيحه٧٧ٓٙ

٧ٓخص حلاكٜعخث٧خص ٦ُٗٙ حٓظويحٔ حْظلُٕ ن٥ حْؿ٠ٗحْٗٔظه٧ي٦ٙ ح٨ه٦َٙ ْٓؿ٧ٓٗش، ، ٠ح١ٍْٗى٦ٙ

 (. ,٠6002Montgomeryَٖحيزش أىحء حْؿ٧ٓٗش)، ٧ٓ١َٓش ْٓلي ٖٙ حْظًٓزخص

   ( يُٓظ انُظبوSystem Approach) :َٛػعخٔ ، ٠نٟعٕ اىحٍس حْؿ٧ٓٗعخص حَْٗطزطعش، طلي٦عي

٦ععئى٤ اْعع٣ طلٔعع٧ٙ نؿخ٧ْععش ٠َهععخءس حْٗئٓٔععش  نعع٥ طل٧ًععى أٞععيحنٟخ، ٦٠ظلًععى ًْععٍ ؾععٙ ، ٠حكععي

أ٠ ططع٦١َ حْؿ٧ٓٗعخص حْظع٥ طعئػَ ؾٓع٣ ٞعيل ٖؿع٧ٙ، ، ِ طلي٦عي٦َ١ى طؿ٦َم حْٛػخٔ ٖعٙ هعلا

٧ٓش، ٠نٟٕ حلاٍطزخ١خص ؾلًى ٞيل حْٗئٓٔش رؤَهؤ حْطَو ٠أَؼَٞخ نخ٠٦ط٧ََذ حْٛػخٔ رل٧غ 

ر٧ٙ حْؿ٧ٓٗعخص ٠حْٛػعخٔ، ٠حْظلٔع٧ٙ حْٗٔعظَٗ ْٓٛػعخٔ ر١حٓعطش ح٧ًْعخّ ٠حْظ٧ًع٧ٕ، ٠نٟعٕ حلأى٠حٍ 

٠ط٧ًّٓ حْل١حؿِ ر٧ٙ حلأٚ٘طش، ٠طُخٖعّ ، َش٠حْٗٔج٧ْ١خص حْلاُٖش ١ٛ١ِْٓ ح٣ْ أٞيحل ٖ٘ظَ

 ٠حٚظػخٔ حْؿ٧ٓٗخص، ٠ىؾٕ ػًش حلأ١َحل ًحص حْؿلايش ن٥ َهخءس ٠نؿخ٧ْش حْٗئٓٔش.

  انزؾظااااٍٛ انًظاااازًز  (Continual Improvementl) : ٙ٦ـععععذ أ٘ ٦ُعععع١٘ حْظلٔعععع٧

َ حْٗٔظَٗ ْلأىحء حْؿخٔ ٞينخً ىحثٗخً ْٓٗئٓٔش، ٦٠ظلًى ًٍْ ؾٙ ٦َ١عى ؿؿعّ حْظلٔع٧ٙ حْٗٔعظٗ

ٞعينخً ُْعّ نعَى نع٥ حْٗئٓٔعش، ٠حْظلٔع٧ٙ حْٗٔعظَٗ ُْهعخءس ، ٠حلأٚػٗش، ٠حْؿ٧ٓٗخص، ْٓٗٛظـخص

٠طعي٦ٍذ َعّ نعَى نع٥ حْٗئٓٔعش ، ٠نؿخ٧ْش ؿ٧ٗؽ حْؿ٧ٓٗعخص، ٠ىؾعٕ حلأٚ٘عطش ح١ْيخث٧عش، ٠طؿٓع٧ٕ

٠ٖٟٛؾ كّ حُْٗ٘لاص ، PDCAٖؼّ: ٖٟٛؾ ى٠ٍس ؛ ٠أى٠حص حْظل٧ٔٙ حْٗٔظَٗ، ؾ٣ٓ أٓخ٧ْذ

 .(٠662:6002اىحٍس حْؿ٧ٓٗخص)حْٛـخٍ،، ٧ٓخص ٠اؾخىس ٞٛيٓش حْؿٗ، 

     (ارجاابا انًاآُظ انعهًااٙ فااٙ ارخااب) انقاازارادFactual Approach Decicsion 

Making  :)ّ٦٠ظلًعى ًْعٍ حْز٧خٚعخص ٠حْٗؿ١ٖٓعخص،  ٠ىيعش حًَْحٍحص حْهؿخْش طز٣ٛ ؾ٣ٓ طل٧ٓع

، ؿلايعش رخْٟعيل٠حْٗؿ١ٖٓعخص ًحص حْ ٠طـ٧ٗعؽ حْز٧خٚعخص، رييش ؾخ٧ْعش  ؾٙ ٦َ١ى أهٌ ح٧ًْخٓخص
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٠حْٗؿ١ٖٓعععخص رخلأٓعععخ٧ْذ ٠حْطعععَو ، ، ٠طل٧ٓعععّ حْز٧خٚعععخص ح١ْٛععع١ِ ا٧ْٟعععخ ٠ٓعععَؾش ش٠ٓععع١ْٟ

حطوعخً حًْععَحٍحص َٗعخ أ٘ حْٜعل٧لش، ٠اىٍحٌ أ٧ٗٞعش حٓعظويحٔ حْظ٧ًٛعخص حلإكٜعخث٧ش حْٗٛخٓعزش، 

 ،6002) ٠حًْعيٍس ؾٓع٣ اػزعخص نؿخ٧ْعش حًْعَحٍحص حْٔعخرًش.، ظل٧ّٓ حْٗٛط٦٥ًز٣ٛ ؾ٣ٓ ٚظخثؾ حْ

Claude pinet) 

 ٍٚيشاابركخ انًاإرد (Mutually beneficial suppliers relationships ) :

ْٗئٓٔش ٠ح١ٍْٗى ٦ؿظٗي َّ ٖٟٛٗخ ؾ٣ٓ ح٨هَ، ٠ؾلايش حْٜٗٓلش حْٗظزخىْش ر٧ٟٛٗعخ ط٦ِعي ٖعٙ ح

، ، ؾٓع٣ كعي ٓع١حء ، أ٠٦عخ٠ْٓٗـظٗعؽ ٟٗعخْحْظع٥ طؿع١ى رعخْٛهؽ حْهخثيس ٓزّ ييٍطٟٗخ ؾ٣ٓ ا٦ـخى 

٠حهظ٧خٍ ح١ٍْٗى٦ٙ حَْث٧٧ٔ٧ٙ، ٠اٚ٘خء حْؿلايعخص ٖعؽ حْٗع١ٍى ، لي٦ي٦٠ظلًى ًٍْ ؾٙ ٦َ١ى ط

٠حلاؾظزخٍحص رؿ٧يس حْٗعي٢ ْٓٗئٓٔعش ٠حْٗـظٗعؽ ر١ؿعٝ ، رل٧غ ط١حُ٘ ر٧ٙ حُْٗخٓذ حْؿخؿٓش، 

٠حْظلٔععع٧ٙ حْٗ٘عععظٌَ ، ؾعععخٔ، ٠طؤٓععع٧ْ أٓععع١ٓد ٠حٟعععق ٠ٖهظععع١ف ْلاطٜعععخلاص، ٠حْظطععع٦١َ

٠ا٦ـععععخى نٟععععٕ ٠حٟععععق ، ٚ٘ععععخءا  اْعععع٣ أ٘  ٦٠Hoyle(2009)٘عععع٧َ  .ْٓٗٛظـععععخص ٠حْؿ٧ٓٗععععخص

، ٠حْوطعع٢ حْٗٔععظًز٧ٓش، ٠طًععي٦َ حْظلٔعع٧ٛخص ، لاكظ٧خؿععخص حْؿٗععلاء، ٠حْٗؿ١ٖٓععخص ٠حْوزععَحص 

 ٦ؿ١ى ره١حثي َؼ٧َس ْٓٗئٓٔش.، لإٚـخُحص حْظ٥ ١ً٦ٔ رٟخ ح١ٍْٗى٠٘٠ح

 َٗخ ح٨ط٥:(  ٖزخىة حْـ١ىس ن٥ حْظؿ٧ٕٓ ٠6002 )ه٧٠َ، ، (6020)ح٧ْٓٗـ٥،َّ ٖٙ ٠أ٠ٍى 

 ٍٟ َٗخ ٥ٞ ، ٖٙ هلاِ طٓز٧ش ط١يؿخطٝ حْلخ٧ْش ٠حْٗٔظًز٧ٓش، خ ٠ٓؿخىس حِْر١٘ حْظ٧ََِ ؾ٣ٓ ،

 ٠َٗخ ٦لذ أ٘ ط١ُ٘ ٖٙ حْٛخك٧ش حلإؿَحث٧ش.

 ٠آ٧ْخص حْـ١ىس .، ىؾٕ َخّٖ ٖٙ ي٧خىحص حْٗئٓٔخص حْظؿ٧ٗ٧ٓش 

 ٠طز٥ٛ حلأنُخٍ حْٗزيؾش ٠حْٗزيؾ٧ٙ.، ط٘ـ٧ؽ 

 ا٣ْ أ١ٓٓد حْظه٦١ٞ.، ٖٙ أ١ٓٓد حْظ٢ٓٔ ٠حْظو٦١م، حْظك٧٧َ ن٥ أ١ٓٓد حلإىحٍس 

 ك٧غ أٟٚخ طّ٘ٗ ؿ٧ٗؽ ٖـخلاص حْويٖش.، ٧ْ١ٗٗش حْـ١ىس 

 ٠حْظ٧ِٗ ن٥ ٓٓٔٓش ؾ٧ٓٗخص حْـ١ىس.، طُخّٖ ح٧ْٔخٓخص ْظل٧ًى حْـ١ىس 

  "طٓلى رُٗظذ ح٧ًْخىس حْظؿ٧ٗ٧ٓش حلأ٣ْ٠.، حٓظليحع ٠كيس طٛػ٧ٗ٧ش ط٣ٗٔ "حىحٍس حْـ١ىس 

 َّحْظٛػ٧ٗ٧ش. حْظ٧ََِ ؾ٣ٓ ٠ٍف حْه٦َى ٖٙ هلاِ حٓظويحٔ ح٧ْٟخ 

  ٦َحؾ٥ طل٧ًى ٖظطٓزخص حْؿيحْش حْظٛػ٧ٗ٧ش.  ، ٠طهؿ٧ّ ٚػخٔ ْٓل١حنِ، حٓظليحع 

 ( أ٘ طل٧ًى ٌٜٞ حْٗزخىة ٦ظطٓذ ح٨ط٥: 6022ٖلٗي)ٖـي٤  ٠َ٧٘٦
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 ٍ ٝٔٓ٠رؤيَٜ حْطَو. ، ن٧ًخأ٧ٓخ ٠أطل٧ًى حْظ١حّٛ ر٧ٙ ؿ٧ٗؽ ١ٖظه٥ حْٗئ 

 ٠حْظُخ٧ْم.، ٠حْـٟي، ضٖٗخ ١٦نَ ح١ْي، هظٜخٍ حْؿ٧ٓٗخص حلإىح٦ٍش ٠حُْٗظز٧شح 

 ٖٗخ ٦ّٟٔ ططز٧ى حْـ١ىس.، طـٛذ حلأهطخء يزّ ٠ي١ؾٟخ 

 .ط١ن٧َ ٚػخٔ اُْظ٥ٚ٠َ ْظزخىِ حْز٧خٚخص ٠حْٗؿ١ٖٓخص 

 أؿّ حْظل٧ٔٙ حْٗٔظَٗ.؛ طؿ٦ِِ ٠ٍف حْٗٛخنٔش ٖٙ 

 ٠رييش ؾخ٧ْٝ.، طٓز٧ش اكظخؿخص حْٗٔظه٧ي رؤَٓؼ ٠يض 

 .حْؿّٗ ر٠َف حْه٦َى ح١ْحكي 

 

ة اىحٍس حْـع١ىس ٞع٥ ٖـ١ٗؾعش ٖعٙ ح١ًْحؾعي حلأٓخٓع٧ش حْ٘عخٖٓش ٧ًْعخىس ٠ط٘عك٧ّ زخى٠ٖط٢َ حْزخكؼش أ٘ 

طٟيل ا٣ْ حْظل٧ٔٙ حْٗٔظَٗ ْلأىحء ؾ٣ٓ حْٗي٢ حْط٦١ّ ٖعٙ ك٧غ ، ٠حْظؿخّٖ ٖؽ ح١ٍْٗى٦ٙ حْٗئٓٔش

، نٟععٕ حكظ٧خؿععخص حْٗٔععظه٧ي٦ٙ ح٨هعع٦َٙ، ٠ٗٔععظه٧ي٦ٙ حْععيحه٧٧ٓٙ ٠حْوععخٍؿ٧٧ٙهععلاِ حْظ٧ََععِ ؾٓعع٣ حْ

 ٠حْؿّٗ ٟٗٙ ن٦َى. 

 

 يزطهجبد رطجٛق إدارح انغٕدحصبَٛب : 

زخ٘ ؾٛي طز٥ٛ نٓٔعهش اىحٍس حْلٔن٥ ٓزخص حلأٓخ٧ٓش حْظ٥ ٦ـذ ح٘ طئهٌ ١٦ؿي ٖـ١ٗؾش ٖٙ حْٗظط      

حْظع٥ طؿعي ، خ ٗخٖلا ٦لظخؽ ا٣ْ ٌٜٞ حْٗظطٓزعخص٘ ططز٧ى ٌٜٞ حلإىحٍس ر١ٛهٟخ ٖٟٛـخ اىح٦ٍااً  ؛حْـ١ىس

ٟٚؽ ن٥ أ٘ ؾ٦ٓٚخ د ٚٝ ٦ؿأٚخ ٍٜ َٞٔ ًْٖٟ٘ حٖخ، ٠رِْٗٛعععش حْظَرعععش حْٜعععخْلش ٠حْٗٛعععخم حْٗٛخٓعععذ ْٟععع

ٍ َْػ٦ح  دلا ٦طٚخٓ، ٖؿ٦ٚشص ٓخٍؾ٣ٓ ٖٖخ، ٦ٓشٍحص ١عععععععع١ْهط٠، ىصؾطخى حٓٓش يإٌْٖ حطٍٓ أ٘ لاؾطرخح

د ٦ؿو ر١٦ْطحؾ٦ٖٓش و ْط٥ طٓرحْط٦ٟثش حؾ٦ٖٓش ٘ نبًح ْٟ، ٠طٟخ٠اىحٍْٗخٖٓش ٠ىس حْؿص حٓرخ١ٖؽ ٖط ٖٟٛخ

ٟق ِ ٠حْٓؿ٦ٖؽ رَٗ ٜى٦ىْؿٔ ح٦ْٖٞهخ٠ح ٍلأنَخ٠ِ ح٠ٛ٘ ٦ًش ط١ٖٟععععَر ؿٟعععع١ىح ١ٖؿٟعععع٠ٝ٘ طَأ٘ 

طؿٚرخ  ؛رهخؾ٦ٓش٠ىس ْؿو حطك٠٦ً ْٓؿ٥ ٚك٠ح، ٍسْه٠َِ حٚه٦ٓخ ًْر٠، ح٦ٍنَ٘ ْؿخ٦ٖٓح ٠طٟج٧ععععععش، ٛك٦ق٠

ٍ رخْطخ٥ْ طؿػ، ٠نٟٟخٍ حلأَٖ ح٤ٌْ يي ٦ئى٤ ا٣ْىس، ٦ىْؿٍ حلأنَخ٠ حٓٓر٥ ٚك ٜطؿخ٘ حِٖ ٦كٛى ْٖخ ي

 ( .6002ٍ، ر٠َ رأ) خنٟٗٓو ٠ر١٦ْطحؾ٦ٖٓش ٠ى ؿٟ

٠ٖععععععععٙ ر٧ععععععععٟٕٛ  ٠اىحٍطٟععععععععخ ٠ىس، ٠ٖهخ٧ٟٞٗععععععععخ،ْٓؿ٠٘ ٓىح٠ٍْ٘ ٠حْرخكػح حؿظٟععععععععيى نًٌ ٠ًْْ       

طؿععي ْط٥ ِ ح٠ٖحْؿ٘ حٖى ٦ىْؿى ح٦ى( ن٥ طك6002( ٠)حْٔععخْٕ،6002) حلأْٗؿعع٥، ( ٠ 6002)ىؾٗععْ،

ن٥ ػعععععععش ْرخكىص حؿطٟى حًْو، ٠ر١٦ْطحرش ْؿ٦ٖٓش ١ٓ٠ْٖحث٦ٓش ٍْص حٓرخ١ْٖطٍُ حرظعععععععَٕٞ أؿٟش ٚ٘ ٠ٖ

ص، ٓرخ١ْٖط٠يععي ٠ؿععيص ن٧ٟععخ طزخ٦ٛععخ َز٧ععَح نعع٥ طؿععيحى ٠ط١ٛعع٧م ح، صر٦خىلأٌ حطٓ ْؿي٦ععي ٖعع٠ْٙؼ ؿٍْح
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ٔ ن٠ٟٖٟ، ٠ىسْٓؿ٘ ْٖهط٠٦ٛح، ٦ٓ٘ىح٠ٍْح، ٘ػ٦ْرخكظععَ ح٦ش ٚل ُح٠هطلاح اْعع٠٣طَؿععؽ حْزخكؼععش ًْععٍ 

 .ْهٓٓهطٟخ

طظٗؼّ نع٥ ، ٓشىٍحْىٔ ٌٜٞ حْط٥ طه٠ح، ظَٕٞش ٚؿٟ٘ ٠ٖ٠ىس ْؿو حر١٦ث٦ٓش ْطٍْص حٓرخ١ْٖط٘ إٔٞ ح٠ا 

 حًْٛخ١ ح٨ط٧ش:

 . ا٦ٗخ٘ حلإىحٍس حْؿ٧ٓخ رؤ٧ٗٞش ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس  ْٓٗئٓٔش 

 لاكظ٧خؿخص  ٟشرل٧غ ط١ُ٘ حلأٞيحل ١ٖؿ، ٧ًٟخ٣ْ طلًالي٦ي حلأٞيحل حْظ٥ طٔؿ٣ حْٗئٓٔش ط

 ٠ٍقزخص حْٗٔظه٧ي.، 

   ٔ١ىس.١ٖ٠ظه٧ٟخ ْظز٥ٛ نٓٔهش اىحٍس حْـ، َخنش أئخٔ حْٗئٓٔش ر٧ٙحْظؿخ٠٘ حْظخ 

  طععي٦ٍذ حْؿععخ٧ٖٓٙ ؾٓعع٣ ٚٗععخًؽ ْلععّ ٖ٘ععُلاص حْـعع١ىس، ٖععؽ ٟعع٠ٍَس اىهععخِ طلٔعع٧ٛخص ؾٓعع٣

 حلأٓخ٧ْذ حْٗظزؿش ن٥ حْٗئٓٔش ٠طط٦١َٞخ.

  أ٘ ط١ُ٘ ٞٛخٍْ يخؾيس ٖؿ١ٖٓخط٧ش َز٧َس ٖٙ حْز٧خٚخص ٠حْٗؿ١ٖٓعخص طَطُعِ ؾ٧ٟٓعخ نٓٔعهش اىحٍس

 حْـ١ىس طٔخؾي ٖظو٤ٌ حًَْحٍحص ىحهّ حْٗئٓٔش.

  ؾطعخإٜ حْٔعٓطش حْٗط١ٓرعش لأىحء حْؿٗععّ ا٠، ٠ط٘عـ٧ؿٝ ؾٓع٣ أىحء ؾٗٓعٝ، ٖعٛق ح١ْٗظعم حْؼًعش

 حْٗط١ٓد ٖٛٝ ٖٙ ى٠٘ طيهّ حلإىحٍس ن٥ أػٛخء حْظٛه٧ٌ.

 ٠طل٧ٔٙ حْـ١ىس ؾ٧ٓٗش ٖٔظَٗس ٦١١٠ٓش. ، ٍس حْؿ٧ٓخ ؾ٧ٓٗش حْظط٦١َأ٘ طؿظزَ حلإىح 

 

طٓزععخص ططز٧ععى ٖظ  2002:6002أٖععخ رخْٛٔععزش ْٗظطٓزععخص ططز٧ععى ح١ْٗحٛععهش حْؿخ٧ْٗععش آ٦عع٠ِ 

(، 2ISO 900ح١ْٗحٛععهش، ؿٛزععخ حْعع٣ ؿٛععذ، ٖععؽ حلاْظععِحٔ رٗزععخىة، ٠أٓععْ اىحٍس حْـعع١ىس )

ك٧ععغ أػزظععض طؤػ٧َٞععخ حلإ٦ـععخر٥ نعع٥ حْ٘ععََخص، ٠حْٗععيحٍّ،  -٠حََْععخثِ حلأٓخٓعع٧ش ْٓظ٧ٗععِ

 حْـ٠ىس لإىحٍس ٛظخٔ ز٠٠ؽ حْٗإٔٔش ي٧خٔ ؾٛى(، ٠6000٠حْٗئٓٔعععخص )ْععع١ر٧ِ ٠ٍر٦َ٧عععِ، 

ٖؿ٧ٛععععععش، يععععععي  و٠١حص ٠ظٛه٧ً ح٧ًْخٔ ؾ٧ٟٓخ ٧ـد ،نؿخ٧ْظٝ ٠٘ظل٧ٔ أظٍٗح٧ٍظٝ ٛل٠ ٠حْٔؿ٥

( ، طععٛٚ ؾٓعع٣ 6022(، ٠نًععخ ْــععـ ) حَِْٞحٚعع٥ ٠أٖـععي، 2002ًََطٟععخ ١ٖحٛععهش ح٦٨عع٠ِ )

 ٠ؿ١ى:

 

 :ىحٍس حْـ٠ىساظلى٧ى ـ٧ٗؽ حْؿ٧ٓٗخص ٠حلأ١٘ٛش حْلاُٗش ْٛظخٔ  يزطهجبد عبيخ ،

ٝ ْٓظؤَي ٖٙ نخؾ٧ٓش ، طلي٦ي حْطَو ٠لأٓخ٧ْذ حْلاُٖطلي٦ي طظخرؽ ٠طهخؾّ حْؿ٧ٓٗخص

ط٘ك٧ّ حْؿ٧ٓٗخص ٠حْظلُٕ ن٧ٟخ، حْظؤَي ٖٙ ط١حنَ ح١ْٗحٍى ٠حْؿ٧ٓٗخص ح٦ٍ٠َ٠ْٝ 
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، طلي٦ي حْؿ٧ٓٗخص ْظيؾ٧ٕ ط٘ك٧ّ ٠َٖحيزش حْؿ٧ٓٗخص، َٖحيزش ٠ي٧خّ ٠طل٧ّٓ حْؿ٧ٓٗخص

  ٠حطوخً حلإؿَحءحص حْلاُٖش ١ٛ١ِْٓ ْٓٛظخثؾ حْٗوططش.، هخٍؿ٧ش حْٜٗيٍ

   :ن١ً زظلى٧ى َظهض حِ ز، حْظ٠ؼ٧و٧َه٧ش ح٠ْٗحٜهش زظلى٧ى  ْٔ ظًًٔزطهجبد انزٔضٛق

ل٧ع ٧ُٗ٘ أ٘ ٧وظٓل ، ٗظ١ٓزخص حْظ٠ؼ٧و حْظ٥ ٧ـد أ٘ ظظ٠نٍ ن٥ ٠ؼخجو حْـ٠ىس

لـٔ  :ٟٗٛخ؛ ظ٠ؼ٧و ٛظخٔ حْـ٠ىس ٗ٘ ٗإٔٔش لأو٢ٍ ٠نًخ ْؿىس حؾظزخٍحصِ ُ٘

أنٍحى  َهخءس٠، حْؿ٧ٓٗخص ن٧ٗخ ز٧ٟٛخِ ىٍـش ظؿًى ٠ظهخؾ٠ ،١٠ز٧ؿش ٛ٘خ١ٟخ، حْٗإٔٔش

 .( (Wahid and Corner, 2009 ٔحْظٛظ٧

  :ح٥ٍْٟٗ ح٠ًْٗٛـ٥ ٠ْؼخجو ٛظخٔ حْـ٠ىس ٠نو ًٜٞ ح٠ْٗحٜهشِ حْظِٔٓٔ ح٨ط٥  ٧٠ز٧٘ حُْ٘ 

 انٓرًٙ نٔضبئق ُظبو انغٔدحل ( انزظهظ 9انشكم )                               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (10 ،  0001 )  اثزاْٛى انقشاس                                                          

 

، أؾلاٜ أ٘ ٠ؼخجو ٛظخٔ حىحٍس حْـ٠ىس ظ٠ُ٘ ؾ٣ٓ ؼلاؼش ٗٔظ٧٠خصِ حُِْ٘ ٛلالظ ٗ٘ ولا 

حْـ٠ىس ح٤ًْ ٧ٜل ٛظخٔ حىحٍس حْـ٠ىس ٠نًخ ٧ْٔخٔش ِ ى٧ِْ حْٗٔظ٢٠ حلأ٠ِ ل٧ع ٧ٗؼ

ل٧ع ظًىٔ ، ىحٍس حْـ٠ىسا ٛظخٔاؿَحءحص حْٗٔظ٢٠ حْؼخ٥ٛ ِز٧ٛٗخ ٧ٗؼ، ٠أٞىحل ًٞح حْٛظخٔ

 :المستوى الأول
 دليل الجودة

 نيالمستوى الثا

 الطرق الإجرائة لنظام الجودة

وثائق النظام ) نماذج : المستوى الثالث
 ، تقارير ، تعميمات (
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حْٗٔظ٢٠ حْؼخْع ٠ؼخجو حْـ٠ىس ِ ٠أو٧ٍح ٧ٗؼ، حْٛظخِٔ ٠حْؿ٧ٓٗخص ىحو، ١ٍو ظٛه٧ً حلأ١٘ٛش

 .٠ِظؿ٧ٓٗخص حْؿٗ ،٠حْظًخ٧ٍٍ، ٠حْٗظٗؼٓش ن٥ حْٔـلاص، 

  :ح١٧ٍْٔس ءحص ( اـ2002،6002ٍآ٠ِ٦ )٠ٗحٜهش ِ ظظٛخ٠ضجط انٔضبئق

ٗ٘ َي ٠ًٌْ زٟىل حْظؤ ؛حٍس حْـ٠ىس٠حْٗؿ٠ٓٗخص ًحص حْؿلايش زٛظخٔ حى، ح٠ْؼخجوؾ٣ٓ

؛ اً ( Duret d, Pillet m، ٧6000ى حْٗؿ٧٧ٛ٘)ِ ٠٠٠ؿٟخ ن٥ ٗظٛخ٠، ظٜى٧ًٟخ

٠ٗؼو ْؿ٧ٓٗش ٠ز١ ح٠ْؼخجو حْوخٜش زبىحٍس اؿَحء ا٘ ح٠ْٗحٜهش ظظ١ٓد ٠ـ٠ى 

ظ٧ٍُٗ : ٟٗٛخ؛ ٠ْز١ ًٜٞ ظٔظىؾ٥ ـٗٓش ٗ٘ حْهؿخ٧ْخصحؾ٧ٓٗخص  ؛ لأ٘حْـ٠ىس

ظ٧ُ٠ؽ ، اؾىحى ٠ظٜى٧و ح٠ْؼخجو، ٧٠ٞش وخٜش زٟخ ٖٙ أؿّ اؾطخثٟخح٠ْؼخجو 

حلاؾظ٧خى٧ش ن٥ ظك٧٧ٍ ح٠ْؼخجو ءحص حلاؾظٗخى ؾ٣ٓ حلاـٍ، حْٗإٔٔشِ ح٠ْؼخجو ىحو

ح١٧ٍْٔس ٠حْظلُٔ ن٥ ح٠ْؼخجو ح٠ْحٍىس ٗ٘ وخٍؽ ، ٠ ٠اٜىحٍ ٠ؼخجو ـى٧ىس

 حْٗإٔٔش ٠ٍٗحيزظٟخ.

  :زؤ٤ حْٗخى٤ ٠ح٠٠٠ْٗؾ٥ ؾ٣ٓ ح٧ًْخِ ظؿظزٍ حْٔـلاص حْى٧ْ ضجط انظغلاد ٔ

ءحص ح٠ْٗحٜهش ؾ٣ٓ ٠ٍ٠ٍس ح٧ًْخٔ زبـٍأَيص ًْح  ؛حْٗإٔٔشِ ؾ٧ٓٗش أ٠ ٛ٘خ١ ىحو

َٖحيزش  :ٖٟٛخ؛ حْٔـلاص٠حٔظؿخىس ، ٠ظو٧ُ٘، ٠ظؿ٧ٍل، ٠لٗخ٧ش، ظ٠ٗ٘ ٠ز١

٠نخؾ٧ٓش ٚػخٔ اىحٍس ، ٓـلاص حْٗئٓٔش ْظًي٦ٕ حْزَح٧ٞٙ ؾ٣ٓ حْٗطخرًش ْٓٗظطٓزخص

حر٢ ْلاُٖٝ ْظ٧٧ِٗ ٠طو٦ِٙ حْـ١ىس، ؾّٗ اؿَحء ١ٖػى ٠ُٖظ١د ْظلي٦ي ح١٠ْ

٠كٗخ٦ش ٠حٓظَؿخؼ ٠حْظوٓٚ ٖٙ حْٔـلاص، حْٗلخنػش ؾ٣ٓ ٓـلاص حْـ١ىس 

 (6022َٓؿ١ؼ ا٧ْٟخ)ٖـي٤،ْ ط٧ٔ٧َح٠حٟلش 

  :لىىص ح٠ْٗحٜهش زٟىل اٛـخف ظ١ز٧و ٛظخٔ حىحٍس حْـ٠ىسحْؿى٧ى يظؤٔنٛخ الإدارح

 :ٖٟٛخ؛ ٗإٔٔشحْن٥ ىحٍس حْؿ٧ٓخ لإٗ٘ حْٟٗخٔ ٠حْٗٔإ٧ْ٠خص حْظ٥ ظًؽ ؾ٣ٓ ؾخظو ح

 حْظؿٟي ٠حلاْظِحٔ حْظخٔ ٖٙ يزّ حلإىحٍس حْؿ٧ٓخ رظط٦١َ ٠طل٧ٔٙ ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس،

ٖؽ ٟٗخ٘ ط١حنًٟٗخ ٖؽ ، ٠ط١ػ٧ى ٖظطٓزخص حْؿ٧ّٗ، ٠حٓظ٧ؿخد، ٠نٟٕ، طلي٦ي

، حْظ٦َ٘ؿخص ٠ح١ًْح٧ٚٙ، ٟٗخ٘ أ٘ ح٧ْٔخٓش ٖٛخٓزٝ ْٓكَٝ ٠ٖه١ٟٖٝ ٖٙ حْـ٧ٗؽ

٧ٔٙ، ٠ٟؽ أٞيحل ٧ٓ٠خٓش حْـ١ىس ْٓٗئٓٔش ٦٠ظٕ َٖحؿؿظٟخ ر١ٍٜٜ ى٦ٍ٠ٝ ْٓظل

٦ـذ  ، َٗخ٠ط١ػ٧ًٟٗخ هلاِ ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس، حْٗٔئ٧ْش ٠حْٜلاك٧ش ٠حلاطٜخِ

٠َٚ٘ٞخ ىحهّ ، ٠حْٜلاك٧خص، ؾ٣ٓ حلإىحٍس حْؿ٧ٓخ أ٘ طظؤَي ٖٙ طلي٦ي حْٗٔئ٧ْخص

ح٧ًْخٔ رَٗحؿؿخص ى٦ٍ٠ش ٠ْٗخ٘ نخؾ٧ٓش ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس) ٖؽ حْٗئٓٔش، 

 (.6022ٗؿلا٘،
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 :ظؿظزٍ ؾ٧ٓٗش ظ٠ن٧ٍ ٠اىحٍس ح٠ْٗحٍى ٗ٘ حْٗظ١ٓزخص حْٟٗٗش ن٥   ادارح انًٔارد

ؾ٣ٓ  :٥ٞ٠، ل٧ع ظًٛٔٔ ًٜٞ حْؿ٧ٓٗش ا٣ْ أٍزؿش ٟٗخٔ، ظ١ز٧و ٛظخٔ حىحٍس حْـ٠ىس

حْٗإٔٔش أ٘ ظلىى ٠ظ٠نٍ ح٠ْٗحٍى حْلاُٗش ْكٍٝ حْظٛه٧ً ٠حْٗلخنظش ؾ٣ٓ ٛظخٔ 

٧َِ ٠ْكٍٝ حْظٍ، ٠أ١٘ٛظٝ ٗ٘ ـٟشحىحٍس حْـ٠ىس ٠حْظل٧ٔ٘ حْٗٔظٍٗ ْهؿخ٧ْخظٝ 

٧ٛزك٥ أ٘ ٠ُ٧٘ حلأنٍحى ح٧ًْ٘ ٧إى٠٘ ؾ٣ٓ ٍٟخ حْٗٔظه٧ي ٖٙ ؿٟٝ أه٢َ، َٗخ 

َهخءس ٤٠ً  -ٗزخٍ٘ أ٠ ق٧ٍ ٗزخٍ٘ ِ حْظ٥ ظإؼٍ ؾ٣ٓ حْـ٠ىس زُِ٘ حلأؾٗخ

، ٌٍَْ ٠حْوزٍس، ٠حْٟٗخٍس، ٠حْظى٧ٍد، ٗ٘ حْظؿ٧َٓٔخل ٠ؾ٣ٓ يىٍ ، ٠حوظٜخٙ

٠حْٗلخنظش ؾ٣ٓ حْز٣ٛ حْظلظ٧ش حْلاُٗش ، ٠ظ٠ن٧ٍ ،ؾ٣ٓ حْٗإٔٔش أ٘ ظ٠ًٔ زظلى٧ى

 ا٣ْ ٗٛظـخص ١ٗخزًش ٠ْٗٓحٜهخص حْؿخ٧ْٗش.ِ ٠ٜ٠ْٓ

  :٧ؿظزٍ ١ٗٓد ظل٧ًو حْٗٛظؾ ٗ٘ أٞٔ ٗظ١ٓزخص ح٠ْٗحٜهش حْوخٜش  رؾقٛق انًُزظ

ؾ٣ٓ حْٗإٔٔش أ٘ ظو١١ ٠ظ٠١ٍ ٔٓٔٓش حْؿ٧ٓٗخص حْلاُٗش ٌٍْْ ؛ زظل٧ًو حْٗٛظؾ

، ـد ظلى٧ى أٞىحل حْـ٠ىس ٠ٗظ١ٓزخص حْٗٛظؾ٠ؾٛى حْظو١٧١ ٧، ْظل٧ًو حْٗٛظؾ

، حْٗظ١ٓزخص حْٗظؿًٓش زخْٗٛظؾ  ٦يظلى، ٠ حْلخـش ا٣ْ ظ٠ن٧ٍ ح٠ْٗحٍى حْوخٜش  زخْٗٛظؾ

٠حْٗظ١ٓزخص حًْخ٧ٛ٠ٛش ، ٗ٘ ـٟشِ حْؿ٧ٗ كظخؿٟخح١ٛلايخ ٗ٘ حْٗظ١ٓزخص حْظ٥ ٧

ًْح ٧ٛزك٥ ؾ٣ٓ حْٗإٔٔش أ٘ ظ٠ًٔ  ؛٠حْظ٧ٍ٘ؿ٧ش حْوخٜش زخْٗٛظؾ ٗ٘ ـٟش أو٢ٍ

حْظؿٟى زظ٧ٍ٠ى ِ يز، ٠يىٍظٟخ ؾ٣ٓ ظل٧ًًٝ، زٍٗحـؿش حْٗظ١ٓزخص حْٗظؿًٓش زخْٗٛظؾ

 .(2002،6002ِ) ١ٖحٛهش آ٠ِ٦حْٗٛظؾ ا٣ْ حْؿ٧ٗ

 :ٌٛحْظٜل٧ل٧ش ٠ح٠ْيخج٧شِ ٠حلأنؿخ 2002:6002آ٠ِ٦ لٔد ح٠ْٗحٜهش  انزؾظ ، 

 ،حْز٧خٛخصِ ٠ظل٧ٓ، ٠ٛظخجؾ حٍْٗحـؿش حْىحو٧ٓش، ٠أٞىحل حْـ٠ىس، ٧ٔخٔش٦ّ٘ٗ ل٧ع 

ظ٠ًٔ حْٗإٔٔش زظل٧ٔ٘ نؿخ٧ْش ٛظخٔ حىحٍس ، حْظٜل٧ل٧ش ٠ح٠ْيخج٧شلإؿَحءحص ٠حظوخً ح

ؾ٣ٓ حْٗإٔٔش حظوخً  رُّ٘ ٖٔظَٗ، اً ٦ـذحْظٜل٧ل٧ش ِ حلأنؿخ، ٠ْـ٠ىسح

، ٌٍَْ حْلاُٗش لإُحْش أٔزخد ؾىٔ ح١ْٗخزًش زٟىل ٗٛؽ ظٍُحٍٞخحءحص ـٍحلإ

ح٠ْيخج٧ش حءحص ـٍلإى٧ى ح٧ـد ؾ٣ٓ حْٗإٔٔش ح٧ًْخٔ زظلك٧غ ، ح٠ْيخج٧شِ حلأنؿخطّ٘ٗ

ح٠ْيخج٧ش ِ ٠ظٛه٧ً حلأنؿخ،لإُحْش أٔزخد حلظٗخلاص ؾىٔ ح١ْٗخزًش ٠ٗٛؽ ظٍُحٍ لى٠ؼٟخ

 ط١ػ٧ى ًٍْ . ؾ٣ٓ ِ ٠حْؿِٗ حْٗٛخٔزش ؼٔ ظ٧٧ًٔ نؿخ٧ْش ًٜٞ حلأنؿخ
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  ثبنًؤطظبد انزعهًٛٛخ انغٕدح إدارح رطجٛق يزاؽم: طبدطب

، ٍلخ٠ٖؿع، حْٗئٓٔعش ٚهٔعٟخ، ٠طؿظٗعي ؾٓع٣ يعيٍحصهظلال خر َو ططز٧ى اىحٍس حْـ١ىسطوظٓم ١     

أ٠ ٦َ١ًعش ، نبٚعٝ لا ط١ؿعي ؾ٧ٓٗعش ي٧خٓع٧ش ؾٓع٣ ًْع٧ٍَٙ نع٥ ٞعٌٜ حْؿ٧ٓٗعش، ٠ٍخ٠طـخٍد حلأنعَحى حْٗ٘ع

  .ٓظطز٧ى٠حكيس ْ

، ؾٓعع٣ حْٛلعع١ ( أٞععٕ َٖحكععّ ٞععٌٜ حْؿ٧ٓٗععش ٧6002ٕ، قٛعع٠ )، ( 6020)حْٗظٛعع٥،َععّ ٖععٙ أ٠ٍى ٠يععي 

 ح١ٌٍَْٗ رؿي:

  :أ٠ هز٧عَ ، ْٗئٓٔعش٦٠ُٗعٙ أ٘ ٦ًع١ٔ رٟعٌح حْظ٧ًع٧ٕ نعَى ٖعٙ حرقٛٛى صقبفخ انًؤطظخ

ًزعّ ػًخنعش حْ٘عََش ْٗزعخىة ٞع١ ٖؿَنعش ٖعي٢ طٖٙ ًْعٍ ٠حْٟيل  .ٖٕٓ ربىحٍس حْـ١ىس

 أ٠ ٍن٠ٟخ ْٟخ.، حْـ١ىس

 ن٥ ٌٜٞ حَْٗكٓش طؿُِ حلإىحٍس حْؿ٧ٓخ ْٓٗئٓٔش  :ُٙ الإدارح انعهٛب نفهظفخ انغٕدحرج

ن٧ٟخ رظ٥ًٓ  ٦٘٠زيأ  حْٗي٦َ ٠رٛخء ؾ٣ٓ ًٍْ خٔ اىحٍس حْـ١ىس،ٍقزظٟخ ن٥ ططز٧ى ٚػ

٠ٖظطٓزخطٝ ٠ٖزخىثٝ، ، ٠أ٧ٗٞظٝ، ٖؾ طي٦ٍز٥ ٖظوٜٚ ؾٙ ٖه١ٟٔ حْٛػخٔرَٚخ

٦٠ُٗٙ أ٘ ط١ًٔ رؿ٧ٓٗش حْظي٦ٍذ ٌٜٞ ؿٟخص ٖوظٜش هخٍؿ٧ش، ٠أن٠ّ ٖيس 

لآظ٧ؿخد ؛ أَٟٗ ؾ٣ٓ حلأيّ  2ـ  2ؿٓٔخص ي٧َٜس هلاِ  2ـ  2ر٧ٙ  ْٓظي٦ٍذ ٖخ

 حْظؤػ٧َ حَْٗطًذ ٖٙ ططز٧ى اىحٍس حْـ١ىس.

  : ٠طلي٦ي ح٧ُّْٟ حْيحثٕ ، ٧ٟخ ٠ٟؽ حْوطش حْظه٧ٓ٧ٜش ْٓظٛه٦٠ٌ٧ظٕ نانزخطٛط ،

طؤ٧ْٓ ٖـْٓ ، أ٠٦خً ، ٦ظٕ ن٥ ٌٜٞ حَْٗكٓش، َٗخ ٠ح١ْٗحٍى حْلاُٖش ْظطز٧ى حْٛػخٔ

، ٦ٗؼ١ٓ٘ َخنش ح١ْظخثم ن٥ حََْ٘ش ح، ؾ١٠ 60ـ  26ٝ ثأؾ٠خ ؾيى، حْـ١ىس

٠ٞيل ٌٞح حْٗـْٓ ١ٞ  .ٙ ٖٙ حلإىحٍحص ٠حلأئخٔ ٠حْٗٛخ١ى٠أَزَ ؾيى ُٖٗ

ـ١ىس، ١ُ٦٠٘ حْٗـْٓ ٖه١ٟخً طلي٦ي حْؿ١حثى حْٗلظٗٓش لاٚظٟخؽ نٓٔهش اىحٍس حْ

 حْظك٧٧َحص ح٦ٍ٠َ٠ْش ْظطز٧ى اىحٍس حْـ١ىس. ؿَحءلإ

 :٠نٓٔعهش حْـع١ىس ، َٗكٓعش ٦عظٕ حْظ٧ََعِ ؾٓع٣ ٚ٘عَ ػًخنعشٞعٌٜ ح٠ْن٥  يزؽهخ انزُفٛذ

 ٠طي٦ٍذ ٠طؤ٧ّٞ حْؿخ٧ٖٓٙ ؾ٣ٓ أى٠حص ٠ط٧ًٛخص حْـ١ىس.، حْ٘خٖٓش 

   :٠حْٛـخكخص حْظ٥ طعٕ طل٧ًًٟعخ ، ك٧غ ٦ظٕ حٓظؼٗخٍ حْوزَحصيزؽهخ رجبدل انخجزاد

ٙ ٠ٌٍَْ حْٗظؿخ٧ٖٓ، ٔ حْٗئٓٔش٠أئخ، ػخٔ، ٦٠ظٕ ىؾ١س ؿ٧ٗؽ اىحٍحصٖٙ ططز٧ى حْٛ

http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6131
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6131


   33 

٠ط١ٟع٧ق حِْٗح٦عخ ، ْٓٗ٘خٍَش ن٥ ؾ٧ٓٗعش حْظلٔع٧ٙ، ٠ح١ٍْٗى٦ٙ، ٖٙ حْؿٗلاء؛ ٖؿٟخ

 حْظ٥ طؿ١ى ؾ٧ٟٕٓ ؿ٧ٗؿخً ٖٙ ٌٜٞ حْٗ٘خٍَش. 

٠طئَي حْزخكؼش أ٘ ٖٙ إٔٞ َٖحكّ ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ٥ٞ َٖكٓش ٚ٘عَ ػًخنعش حْـع١ىس ك٧عغ أ٘ ؾ٧ٓٗعش 

خنعخص ، ٠حْز٧جعش ٠ْعٙ طُظٗعّ حْٜع١ٍس حْظك٧٧َ ط١ُ٘ رخْزيح٦ش ٛعؿزش ٖعٙ ك٧عغ حهعظلال حلأنُعخٍ، ٠حْؼً

ْظًزّ نَُس حْـ١ىس الا حًح َخ٘ ٞٛخٌ حيظٛخؼ طخٔ ٖعٙ يزعّ حلإىحٍس ْؿ٧ٓعخ ٠طزٛع٧ٟٕ ٠ىؾٟٗعٕ ْظطز٧عى ٚػعخٔ 

٠ٞٛخ لارعي ٖعٙ اٗعَحٌ حْؿعخ٧ٖٓٙ حْٗظوٜٜع٧ٙ ، اىحٍس حْـ١ىس ن٥ حْٗئٓٔش ػٕ طؤط٥ َٖكٓش حْظوط٢٧ 

ه٧عٌ ٞعٌٜ حْوطعش ٦لظعخؽ اْع٣ طز٧عى حْٛػعخٔ ٠طٛن٥ ؾ٧ٓٗش حْظوط٢٧ ٠٠ٟؽ حْوطعش حْظع٥ طٔعخؾي ؾٓع٣ ط

حَْحرؿعش يزعّ ح٧ًْعخٔ رَٗكٓعش حْظٛه٧عٌ ٠رؿعيٞخ ٠طؿظزعَ ٞعٌٜ ٞع٥ حَْٗكٓعش  ،٠ٖعئ٧ٓٞٙ ،يٍر٧ٙأٗوخٙ ٖ

ط١ُ٘ َٖكٓش حْظ٧٧ًٕ ٠ًْعٍ ٖعٙ هعلاِ حْظعيي٧ى حْعيحه٥ٓ ؾٓع٣ ٚػعخٔ اىحٍس حْـع١ىس ٖعٙ يزعّ ٖعيي٧ًٙ طعٕ 

 حه٥ٓ.اؾيحىٕٞ ٖٔزًخ ٠طي٦ٍزٟٕ ؾ٣ٓ آ٧ْخص حْظيي٧ى حْي

 أْى الأدٔاد انًظزخديخ فٙ إدارح انغٕدح طبثعب :     

 

  انزقبثخ يخططControl Chart:  ٦٠ؿظزَ ٖٙ أَٟٗ حلأى٠حص، ١ٞ٠ ٦َ١ًش َْٓيخرش

ريلاً ٖٙ ٖلخ٠ْش ٍيخرش َّ ، طُٗٙ ٖٙ ٍيخرش ط٦ُ١ؽ حلإٚلَحنخص، حلإكٜخث٧ش ؾ٣ٓ حْؿ٧ٓٗخص

٧ًٖخّ حْـ١ىس، َٗخ ٥ٓ َأٗل١ٍ ح٠ْحْ، حٚلَحل نَى٤، ٦٠ٗؼّ حْٗل١ٍ حلأن٥ً ن٧ٝ حِْٖٙ

٧ًْخّ  ح٦لظ٤١ ؾ٣ٓ ػلاػش هط١١ أن٧ًش: حلأ٢ٓ٠: ١ٞ٠ حْو٢ ح٤ََِْٗ ح٤ٌْ ٦ؿظزَ ٖؿ٧خٍ

 .١ٞ حْلي حلأى٣ٚ َْيخرش حْـ١ىس٠حْظك٧َ، ٠حْؿ٤١ٓ: ١ٞ حْلي حلأؾ٣ٓ َْيخرش حْـ١ىس، ٠حْٔه٥ٓ:

 . ٚلَحل ًٖز١لا٦ؿظزَ حلإ، ٠ؾٛيٖخ ط١ُ٘ حًَْحٍحص ٖل١ٍٜس ر٧ٙ حْلي٦ٙ حْؿ٤١ٓ ٠حْٔه٥ٓ

  ٕيجدأ ثبرٚزParteto Principle : ٦ًظَف ٖزيأ رخ٦ٍظ١ أ٘ أقٓذ حْٛظخثؾ طؤط٥ ٖٙ أٓزخد

َٗخ % ٖٙ حلأٓزخد، 60% ٖٙ حُْٗ٘لاص طؤط٥ ٖٙ 20ي٧ٓٓش ٚٔز٧خً، ٠رٜٗطٓلخص ٧َٗش 

 ،6000أ٠ حُْٗ٘لاص هلاِ ُٖٙ ٖؿ٧ٙ.)، ؾيى حْؿ١٧دح٤ٌْ ٠ٟؿٝ ٗوط٢ ح١٦ْٟق 

Jean).  

  ًكخ )انظجت ٔانُزٛغخ( يخطط عظى انظFishbone Diagram Cause & 

Effect:  )ػٕ ٦ظهَؼ ٖٙ ، ك٧غ طػَٟ حُْٗ٘ٓش أ٠ حْؿ٧ذ ؾٛي ٍأّ حْظوط٢٧ )ٍأّ حُْٔٗش

حْظ٥ ٦ُٗٙ أ٘ ط١ُ٘ ٖٙ أٍرؽ ٖٜخىٍ: ، حْؿ١ٗى حْه٤ًَ حلأٓزخد ٠حْؿ١٧د حْٗلظٗٓش 

 ٠حلأنَحى. ، ٠ح١ْٗحى، ٠حْظ٧ًٛخص، ح٨لاص



   34 

  خزٚطخ الاَزشبرScatter Plots: ٖٛظَ٘س  خ١٦ٟق ًٚخ١ ١ٞ٠ ؾزخٍس ؾٙ ٖوط٢ ٥ُٖٛ

ى٠٘ ٠ؿ١ى هط١١ طّٜ ر٧ٙ ٌٜٞ حًْٛخ١، ٠ٌٜٞ حًْٛخ١ ٥ٞ ؾزخٍس ؾٙ ًٚخ١ طًخ١ؽ ، ن٧ٝ

 .Abd Allah seddi ) :6002ٖـ١ٗؾظ٧ٙ ٖٙ حْز٧خٚخص. )

  انًدرط انزكزار٘ أٔ يخطط الأعًدحHistogram or Bar Graph : ٚ١ٞ٠ ٖٓو

٦٠ُٗٛٛخ ٍإ٦ش حْػ١حَٞ حْظ٥ ٦ٜؿذ ، خٛٓش ن٥ ٖـ١ٗؾش ٖٙ حْز٧خٚخصر٧خ٥ٚ ْٓظك٧َحص حْل

نٟٟٗخ ن٥ ؿي٠ِ ٍي٥ٗ، ٦٠ُٗٙ طل٧ٓٓٝ ْٓل١ِٜ ؾ٣ٓ حٓظٛظخؿخص ؾٙ ٖـ١ٗؾش ٖٙ 

 حْز٧خٚخص.

أ٠ ٜٚعع١ٙ روطعع١١، ٠طػٟععَ ، أ٠ ٍٖعع١ُ، ٦ععظٕ ن٧ععٝ ٍرعع٢ ٛعع١ٍ :Flow chartيخطااط انزاادفق 

٧ٓعخص ٠حْٗ٘عُلاص ٠حْهعَٙ ْعٝ ٌٚٗؿعش حْؿٗحلأٟٕٓ ؾ٣ٓ ٌٜٞ حْوط١١ حطـخٜ حْظينى، ٦٠ُٗٛٛخ ٖعٙ هلا

                                                                                                  ٠ق٧َٞععععععععععععخ، ٦٠ؿظزععععععععععععَ ٖععععععععععععٙ حلأى٠حص حْٗه٧ععععععععععععيس ْٛـععععععععععععخف حْؿ٧ٓٗععععععععععععخص.  ٠حًْععععععععععععَحٍحص

ْعش ٖؿ٧ٛعش، ٠طٔعظوئ يع١حثٕ ط٠ٕ ر١ٛى ٞخٖعش طظؿٓعى رٗٔعؤْش أ٠ كخ: Checklistـ قبئًخ انًزاععخ  2

نعع٥ حْػعع٠َل حْظ٘ععك٧ٓ٧ش ْٓظؤَععي ٖععٙ أ٘ ؿ٧ٗععؽ حلأنؿععخِ أ٠ حْوطعع١حص حْٟخٖععش يععي حٓععظُٗٓض،  َٗحؿؿععشحْ

 .(٠6002ٞينٟخ حلأٓخ٥ٓ ١ٞ حْظؤَي ٖٙ حْؿ٧ٓٗخص ٧ْ٠ْ ؿٗؽ حْز٧خٚخص. )ؾط٧ٝ ،

 

                                                بو انغٕدح فٙ انًؤطظبد انزعهًٛٛخظيعٕقبد رطجٛق َصبيُب :

،  حْٗ٘عععخَّ ٖعععٙ ٖـ١ٗؾعععش ٞٛخْعععٍ أ٘ ؾٓععع٣ ٠حْزعععخكؼ٧ٙ  ٠حْٗهُععع٦َٙ حُْظعععخد ٖعععٙ َؼ٧عععَ أؿٗععؽ       

 ٚععخؿق ططز٧ععى ى٠٘ كععخثلاً  طًععم٠ ،حْـعع١ىس ىحٍسا رععَحٖؾ ٖععٙ َؼ٧ععَ ن٘ععّ ْعع٣ا ٤ىئطععحْظعع٥  ٠حْٗؿ١يععخص

 (: 6002)ٖلٔٙ،  أٗخٍ ا٣ْ ًٍَْٗخ   حْٗ٘خَّ ٌٜٞ أرَُ ٠ٖٙ  .حْـ١ىس لإىحٍس

 ٔ٠حْوزَس حْظي٦ٍذ يٓشا٣ْ  ًٍْ ٦ؿ١ى ٠يي ؛حْؿ٧ٓخ حلإىحٍس يزّ ٖٙ ٤حْـي حلاْظِحٔ ؾي 

 .ح٦ٍ٠َ٠ْش

 رٔزذ ٠ًٍْ؛ حْـ١ىس ٚػخٔ ٦ًخ١ٖ٠٘ ٖخ قخْزخ ح١ْٗظه٧ٙ أ٘ ك٧غ، حْؿخ٧ٖٓٙ ٖؿخٍٟش 

 .حْظك٧َ ٖٙ حْو١ل أ٠، حْط٦١ٓش ٞيحلحلأ

 ّ٘ييٍس ؾئٖٙ  –زخكؼش ٖٙ ٠ؿٟش ٚػَحْ –٠ٌٞح ٚخٗت ،  حْٗٛػٗش نٓٔهش طك٧٧َ ن٥ حْه 

 ٠ًٖظَحكخطٟٕ. رآٍحثٟٕ حْٗٔخٞٗش ؾ٣ٓ حلأنَحى ط٘ـ٧ؽ هلاْٟخ ٖٙ ٦ظٕ، ػًخنش هٓى ؾ٣ٓ حلإىحٍس

 ِحْٗٔخ٧ٗٞٙ ن٥ هًٓٝ. ٠حلأنَحى حلإٚظخؽ ٚػخٔ ٖؽ ٖظ١حنًش ق٧َ أٓخ٧ْذ ؾ٣ٓ حْٗٛػٗش ط٧ََ  



   35 

 :حْٛػخٔ ؾ٣ٓ حْظ٧ََِ ٖٙ أَؼَ ٖلي٠ىس أى٠حص ؾ٣ٓ حْظ٧ََِ أى٠حص ٠ط٧ًٛخص اىحٍس حْـ١ىس  ،

 ٠طل٧ٔٙ، ظل٧ًىحْٔؿ٥ حْـخى ْ ، ٖؽرؤَٗٓٝ حْٛػخٔ ؾ٣ٓ ١ُ٦٘ أ٘ ٦ـذ حْظ٧ََِ ا٘ ك٧غ

  ْؿ٧ٓٗخص.ح ؿ١ىسٖٔظ٢١ 

 حْـ١ىس. اىحٍس ْٛػخٔ ٦َٓؿش ٚظخثؾ ط١يؽ 

 حْؿ٧ٓخ حلإىحٍس ن٥ حلإٓظًَحٍ ؾئ ٖ٘خَّ ٖؽ ٖظِحٖٙ رُّ٘  حْـ١ىس اىحٍس ططز٧ى ن٥ حْزيء. 

 ّْ٘ٓظل٧ٔٛخص. حْٗلاثٕ يحْـٟ ط١ن٧َ ن٥ حلإىحٍس ن 

 ّٖ٘ؽ ، ِٖٙ هلاِ ط١ن٧َ حْل١حنِ حْٗٛخٓزش ْٓظؿ٦ِ حلأنَحى ٚـخُلإ ٞخطًي٦َ ن٥ حلإىحٍس ن

 ْلاطٜخِ. نؿخْش ٚػٕ ق٧خد

 

 انفزق ثٍٛ إدارح انغٕدح انشبيهخ ٔانًٕاطفبد اندٔنٛخ نهغٕدح )اٜٚشٔ(:

حْظ٥ ٥ٞ  حهظٜخٍ ْٓٗٛػٗش  (،٦ISOو٢ٓ حْزؿٞ ر٧ٙ ٖه١ٟٔ اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش، ٠ر٧ٙ حلأ٠ِ٦ ) 

، International Organization for Standardizationحْي٧ْ٠ش ١ْٗٓحٛهخص ٠حًْٗخ٧٦ْ 

حْٗؿ٧ٛش رظلي٦ي ٖـ١ٗؾش ح١ْٗحٛهخص ح٧ًْخ٧ٓش حْؿخ٧ْٗش ح١ْٗكيس، حْظ٥ ططزى ؾ٣ٓ َخنش حْٗٛػٗخص 

ؿخ٥ْٗ. ٦٠ُٗٙ حلإٚظخؿ٧ش ٠حْوي٧ٖش؛ رٟيل ح١ٛ١ِْ ا٣ْ ؿ١ىس أن٠ّ ٠ًٖز١ْش ؾ٣ٓ حْٗٔظ٢١ حْ

  ٠ٖٙنًخ ْٗخ أ٠ٍىٜ َّ  هظلال ر٧ٙ اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش،٠ح٠ِ٦٨،اؿٗخِ إٔٞ أ٠ؿٝ حلا

 ( ، ؾ٣ٓ حْٛل١ ح٨ط6022:٥( ٠)حَْر٧ؿ٥ ٠آه٠َ٘،6002(، ٠)حْطخث٥ ٠آه٠َ٘،6022) ح٥ٔ٧ًْ،

  طٟيل حْٗٛػٗخص حْظ٥ كخُص ؾ٣ٓ ٟٗخىس حلأ٠ِ٦ ا٣ْ حْظؿخّٖ ق٧َ حْٗزخَٗ ٖؽ

ٖٙ هلاِ ططز٧ى حْٗؿخ٧٦َ حْي٧ْ٠ش ْٓـ١ىس ن٥ ٓٓؿٟخ أ٠ هيٖخطٟخ، حْٗٔظٍٟٓ، ٠ًٍْ 

ن٥ ك٧ٙ أ٘ حْٗٛػٗخص حْظ٥ ططزى اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش طٟيل ا٣ْ حْظؿخّٖ حْٗزخَٗ 

ْٓؿّٗ ؾ٣ٓ ط١ن٧َٞخ ؛ ٕ ٠ٍقزخطٟٕٖؽ حْؿٗلاء ٖٙ هلاِ حْيٍحٓش ح٧ْٗيح٧ٚش ْلخؿخطٟ

٤ٌْ ٦ؤط٥ ن٥ ًٖيٖش حٞظٗخٖخص ح، ٠ِ لا طََِ َؼ٧َحً ؾ٣ٓ حْٗٔظٍْٟٟٕٓ، أ٤ أ٘ ح٦٨

 اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش.

 ش اىحٍس حْـ١ىس ٦ُٗٙ حؾظزخٍ ٚػخٔ ح٠ِ٦٨ َٖكٓش أ٧ْ٠ش ١ٛ١ِْٓ ا٣ْ ططز٧ى ٖٟٛـ٧

 لأٟٚخ أؾٕ ٠أّٗٗ ٖٙ ح٠ِ٦٨. ؛حْ٘خٖٓش ٖٔظًزلاً 

 ٠ؾ٣ٓ ، حْؿ٧ٓٗخص ٠حلأٚ٘طش ىحهّ حْٗٛػٗش طََِ اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش ؾ٣ٓ ؿ٧ٗؽ

٧ش ٠حلإىح٦ٍش، ر٧ٛٗخ ط٧ََِ ح٠ِ٦٨ ؾ٣ٓ حلأ١ٍٖ حْه٧ٛش ٠حلإؿَحث٧ش ؿ٧ٗؽ حْـ١حٚذ حْهٛ

 ن٥ حْؿّٗ ن٢ً.
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 ٣ٓ أٓخٟٓخ حْٗٛػٗخص حْلخثِس ؾ٣ٓ ٟٗخىس ح٠ِ٦٨ ططزى رؿٟٗٓخ ٚهْ ح١ًْحؾي حْظ٥ ؾ

، ح١ًْحؾي ٖظٗخػٓش ن٥ َّ حْٗٛػٗخص ٌٜٞٚـي ٌٍْْ  ؛كٜٓض ؾ٣ٓ ٟٗخىس ح٠ِ٦٨

نٗي٢ ، حٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓشش، ؾ٣ٓ ؾُْ اى٧ْ٠ْ ٞٛخٌ ه٧ٛ١ٜش لأ٤ ٖٛػٗ

 حْظطز٧ى لأ٤ رؿي ٖٙ أرؿخىٞخ ٦وظٓم ٖٙ ٖٛػٗش لأه٢َ.

 َٓٗحؿؿش ٠حْظهظ٧ٖ ْهخٟؿش ، طؿظزَ ؽ حْٗٛػٗخص حْظ٥ كخُص ؾ٣ٓ ح٠ِ٦٨ؿ٧ٗ

ْٓظؤَي ٖٙ حٓظَٗح٦ٍش  ؛ػٗش حْي٧ْ٠ش ١ْٗٓحٛهخص ٠حًْٗخ٧٦ْحْي٤ٍ٠ ٖٙ يزّ حْٗٛ

ٟ٘خىس، َٗخ أٟٚخ ِٖٖٓش ربؿَحء ططز٧ى ٖؿخ٧٦َ حْـ١ىس حْظ٥ ؾ٣ٓ أٓخٟٓخ ٖٛلظٟخ حْ

حْظ٥ ططزى  حْظؿي٦لاص َٓٗخ يخٖض حْٗٛػٗش حْي٧ْ٠ش رظك٧٧َ ٖؿخ٧٦َٞخ،  أٖخ حْٗٛػٗخص

ي٤ٍ٠ ؾ٧ٟٓخ، ح٠ْطهظ٧ٖ أَٗحؿؿش ْٓ ٧ٔض هخٟؿشنٓ، اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش

 ن٥ ٖٗخٍٓخطٟخ. ٠ْٟخ ك٦َش حْظَٜل، ١ٗٚ٠ًؿٟخ هخٙ رٟخ

 

( فٙ ٔسارح انززثٛخ  1009،0002) آٚشٔ  ٔاقع رطجٛق َظبو إدارح انغٕدح: ربطعب

      ٔانزعهٛى  

٦ُٗٙ ؿ١َٞ ؿ١ىس حْظؿ٧ٕٓ ن٥ ط١ن٧َ ٖؿخ٧٦َ طظ٠ٗٙ آ٧ْخص َٖحيزش ٠ي٧خّ، ٠ٖئَٗحص           

٢ حْٗيهلاص ٠حْؿ٧ٓٗخص ٠حٟلش ٠ٖليىس ْٓؿّٗ ن٥ َخنش ١ُٖٚخص حْٛػخٔ حْظؿ٥ٗ٧ٓ، ؾ٣ٓ ٖٔظ١

ْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ ْزٛخء طٍٓ حْٗؿخ٧٦َ ٠ح١٠ْحر٢ ، نًي ٠ٓؿ٧خً ٖٙ ٠ُحٍس ح ،ؾ٣ٓ كي ١ٓحء ٠حْٗوَؿخص

، ٖٙ ر٧ٟٛخ ٠َٖ٘ؼ 6020-6022طزٛض ؾيىحً ٖٙ حْزَحٖؾ ٠حْٗ٘خ٦ٍؽ ن٥ هطظٟخ حْو٧ٔٗش حْؼخٖٛش 

٠طؤّٖ ح١ُْحٍس ٖٙ هلاِ  طز٥ٛ ٌٞح ح٠َْ٘ٗؼ  ،(6002، 2002ىحٍس حْـ١ىس )حلأ٠ِ٦ آٍخء ٚػخٔ ا

خىٍس ؾ٣ٓ َٖحيزش ُخنش ١ُٖٚخطٟخ، رل٧غ ط١ُ٘ ح١ُْحٍس يٟز٢ ؿ١ىس حْويٖخص حْظ٥ طًيٖٟخ ْٓٗيٍٓش ر

 ٠ٖئَٗحص حلأىحء حْٗليىس. ، ٠حْٔـلاص حْٗؿظٗيس، ٖٙ هلاِ حلإؿَحءحص ح١ْٗػًش، ٧َٓ طٍٓ حْويٖخص

 

 :(0002: 1009يشزٔا َظبو إدارح انغٕدح )الأٚشٔ 

٠حْطلاد ، ٠حْٗؿ٧ٗٓٙ ،طـ٦١ي حْز٧جش حْظؿ٧ٗ٧ٓش ْدىحٍس ٠ٓؿ٧ٟخ ا٣ْ، حٚطلايخ ٖٙ ٍإ٦ش ح١ُْحٍس     

١١ْٛٝ، يخىٍ ؾ٣ٓ حْظؿٕٓ  ٠ٖوٓٚ، ٠ؾخّٖ، ٦ُهّ ْٟٕ حْظؿخ٠٘ ْزٛخء ؿ٧ّ ٖـ٧يؾ٣ٓ ٚل١ ، رخْٗيحٍّ

٦٠ٓز٥ ٖظطٓزخص ١ٓو حْؿّٗ ن٥ ا١خٍ ٖٙ حلاْظِحٔ ، خ٦ٖ ٖؽ ح٨ه٠ٙ٦َؾ٣ٓ حْظؿ، حْٗٔظَٗ

٦ي ( ْظـ6002١، ٠2002حْٗٔئ٧ْ٠ش، نًي يٍَص ح١ُْحٍس حؾظٗخى ح١ْٗحٛهش ح٧ًْخ٧ٓش حْي٧ْ٠ش )حلأ٠ِ٦ 

١ْٓي١ل ؾ٣ٓ ٠حيؽ  ؛رخْظؿخ٠٘ ٖؽ هزَحء ن٥ ١ٖحٛهش حلأ٠ِ٦، (6020حْؿّٗ حلإىح٤ٍ رخ١ُْحٍس)

أ٘ نًي حٍطؤص ، ٠طيحهّ حْؿ٧ٓٗخص ن٧ٟخ، ٠ٚػَح ْلـٕ ح١ُْحٍس .حْؿّٗ ن٥ ١ٟء ٖظطٓزخص ح١ْٗحٛهش
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ْٗي٦َ٦ش حْؿخٖش ٠ح، ٦َ٦ش حْؿخٖش ْٓظوط٢٧ ٠ٟز٢ حْـ١ىسٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ن٥ حْٗي ط١ظ٧م ٦ظٕ

ََٗكٓش ، خص/حلإىحٍس حْظؿ٧ٗ٧ٓش رخْٗلخنػخصْٓ٘ئ٠٘ حلإىح٦ٍش، ٠حْظ٧ًٔٗخص حْٗٛخظَس ْٟٗخ رخْٗي٦َ٦

 ٧ٗؽ حْٗي٦َ٦خص ٠حلأئخٔ رخ١ُْحٍس٦ظٕ حْظطز٧ى ؾ٣ٓ ؿ، ، رؿي ًٍْػٕ ،(6026)ؾخٔ ٖٙ  حرظيحء، أ٣ْ٠

 (6022) ى٧ّْ حْـ١ىس ، كٔذ هطش ط١ٓؽ ٖليىس

 

 :ٕدحانغنًب)ا َظبو إدارح 

 ٠ٖٛز٢ط١ؿ٧ٟٟخ رؤ١ٓٓد ٖٟٛـ٥ ٖٙ ح٤ٍ٠َ٠ْ  ٝنبٚ، رٛـخفٖخ ٠ط٘ك٧ّ ٖئٓٔش ، ٧ًْخىس      

٠حْٗلخنػش ؾ٣ٓ ٚػخٔ ٖٙ هلاِ حْظطز٧ى ، ٠ٖخ َخ٘ ًٍْ ٧ْظٕ الا ْٟخ حْٛـخف حْيحثٕ لًىحْٗؿخْٕ ، ٦

، ن١حثيٜ ٧ًْٗٝ حْٛهؿ٧ش ن٥ ح١ْحيؽ ح١ْظ٧ه٥، طل٧ٜلا ْؿػ٧ٕ، ح٤ٌْ ٚلٙ رٜيى حْظؤ٧ْٓ اىحٍس حْـ١ىس

)٧ْ٠ي ْٗخ ؿخء ًََٜ ن٥ حُْٗظٔزخص حْٗؿَن٧ش ُّْ ٖٙ ، ٠نًخ زٍَحطٝ حْظ٥ أٗخٍ ا٧ْٟخ حْٗوظ٠٘١ٜٖ

 : (White et a ،٠6002 )، (٠6022آه٠َ٘،

 .ٙحْظ٧ََِ ؾ٣ٓ حْؿلايش حْظهخؾ٧ٓش ر٧ٙ ح٧ًْخىس ٠حْؿخ٧ٖٓ 

 .حْظل٧ٔٙ حْٗٔظَٗ ْلأىحء 

 نػش ؾ٣ٓ نخؾ٧ٓظٟخ ٠ط١ػ٧ًٟخ ٠حْٗلخ، حؾظٗخى ٖٟٛـ٧ش طلي٦ي حْؿ٧ٓٗخص

 رخٓظَٗحٍ.

 ٔ٠طلي٦ي ٖخ ، ٠حْٗٔئ٧ْ٠خص ىحهّ حْٗئٓٔش، ٠حْٜلاك٧خص، ١ٟ٠ف حْٟٗخ

٠ٖوط٢ ، رطخيش ح١ْٛم ح١ْظ٧ه٠٥طي٦ٍذ ٖٙ هلاِ ، طٔظ١ؿزٝ ٖٙ َهخءس

 حْظينى.

 ّ٠حْظل٧ّٓ رٗخ ٦ٔٗق رخْظل٧ٔٙ حْٗٔظَٗ ْلأىحء. ، حؾظٗخى آ٧ْخص ح٧ًْخ 

ؾئ حلإْظِحٔ  ٚظ٧ـشىحٍس حْظ٥ طػَٟ ْدحْٔٓز٧ش  حُْؼ٧َ ٖٙ حْٗئَٗحص٠ن٥ حًْٗخرّ ٞٛخٌ 

 طظٓوٚ ن٥ ح٨ط٥ : ، ظطز٧ى ٖهخ٧ٕٞ حْـ١ىس ن٥ حْٗئٓٔشر

 ٖظٗؼلا ن٥ َؼَس ُٗخ٢٠ حْٗٔظه٧ي. ، ٛخطؾ أىحء حْٗٛػٗشحٚوهخٝ ٖٔظ٢١ حْـ١ىس ْ -

 ن٥ ح١ْٗحٍى حْٗٔظويٖش.  هخيي٦ُ٠خىس حْ، ىس ح١ْيض حًٍَْٗ ْظٛه٧ٌ حْؿ٧ٓٗخص٦ُخ -

 ٖٙ ٤٠ً حْوزَس ْظٌَ حْٗئٓٔش.  حطـخٜ حْؿخ٧ٖٓٙ -

 ؿظٗخؾخص حْٗظؿًٓش رٗٛخي٘ش ٖ٘خَّ حلأْٖ. َؼَس حلا -

 ٠حٚؿيحٔ ػًش حْٗٔظه٧ي.، طي١ٍٞ ٓٗؿش حْٗئٓٔش -
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 أْداف رطجٛق َظبو إدارح انغٕدح فٙ انٕسارح :

٦ٟيل ح٠َْ٘ٗؼ رُّ٘ ؾخٔ ا٣ْ حؾظٗخى ٚػخٔ اىحٍس ؾخ٥ْٗ ٖؿظَل رٝ، ٦ه٥٠ ا٣ْ حْل١ِٜ      

ٖٙ يزّ ؿٟش ٖلخ٦يس ، (6002، ٧ٓ2002ش حْي٧ْ٠ش )حلأ٠ِ٦ رخْٗطخرًش ١ْٗٓحٛهش ح٧ًْخ ؾ٣ٓ حلإٟٗخى

 رُّ٘ هخٙ ا٣ْ: ٦ٟيل ح٠َْ٘ٗؼ ( أ٘ 6022ًََ ن٥ ى٧ّْ حْـ١ىس ) ٠ٖؿظَل رٟخ ؾخ٧ْٗخ، َٗخ 

  حْٗٛػٗش ٧ْٗيح٘ حْظَر٧ش ططخرى حلإؿَحءحص ٖؽ حْٗظطٓزخص حْظ٦َ٘ؿ٧ش

 ظَٗس.ٖٙ هلاِ ؾ٧ٓٗخص حْظيي٧ى حْٗٔ، ٠حْظؿ٧ٕٓ

 ٠حْظوط٢٧ ، ٠حيظٜخى٦ش ٖٙ هلاِ ط٧ًٓٚ حُْٓهش، طل٧ًى ُٖخٓذ ٖخى٦ش

، ٠ط٧َٗي حلآظٟلاٌ، ٠ط٧ًٓٚ نظَحص اٚـخُ حْٗؿخٖلاص، حْٛخؿق ْٓٗ٘خ٦ٍؽ

 ٠آٍخء آ٧ْخص حْٗظخرؿش ٠حَْٗحيزش ٠ح٧ًْخّ.

  َ٦٠ظطٓذ ، ٖظط١ٍ ٦ّ٘ٗ َخنش ط٧ًٔٗخص ح١ُْحٍسحؾظٗخى ٢ٗٚ ط٧٧ٔ

، ٠ح١ْٓخثّ، ٦ظطٓذ ط١ن٧َ ح١ْٗحٍى٦١خطٟخ، َٗخ ٖ٘خٍَش َخنش ٖٔظ

 رٗخ ٦ٓز٥ حكظ٧خؿخص حْٗٔظه٧ي٦ٙ.، ٠حْؿٛخَٛ حْز٦َ٘ش

 ٧ي٦ٙ ٖٙ هلاِ حلإ٦هخء رٗظطٓزخطٟٕحْظ٧ََِ ؾ٣ٓ اٍٟخء حْٗٔظه. 

 

 :ْٛكم يشزٔا َظبو إدارح انغٕدح

خ ْٝ ٠ًٍْ ْٗ ؛هط٢ حْظ٧ٗٛش حْٗٔظيحٖش رخْٔٓطٛش ٦ؿظزَ  رٛخء ٖـظٗؽ حْؿٕٓ ٠حْٗؿَنش ٖٙ أ٦١ْ٠خص      

ٖٙ ى٠ٍ نخؾّ ن٥ ٍي٥ حْل٠خٍحص ٠طًئ حلأٖٕ، ١ٖ٠حَزش ْظطٓؿخص ح٧ًْخىس حْل٧ُٗش حْظ٥ ط٥ْ١ 

 ؛طًي٦ٕ أن٠ّ حْٗٔظ٦١خص حْظؿ٧ٗ٧ٓش ؾٛخ٦ظٟخ حْظخٖش رـ١حٚذ حْظؿ٧ٕٓ ٠حْزلغ حْؿ٥ٗٓ، ٠كَٟٛخ ؾ٣ٓ

حٍس ٚػخٔ اى ٖٙ هلاِ طز٥ٛ، ْظـ٦١ي حْويٖخص حْظ٥ طًيٖٟخ ؿخٞيسٍْ ٓؿض  ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ ٠ٌْ

١ٞ٠ ٚػخٔ نخؾّ ٠نى ٖؿخ٧٦َ ى٧ْ٠ش، ٦ؿّٗ ؾ٣ٓ حلاٍطًخء ، (6002، 2002حْـ١ىس  )ح٠ِ٦٨ 

َطزطش ٠حلإؿَحءحص حْٗ، طل٧ٔٙ حْؿ٧ٓٗخص٦ؿّٗ ؾ٣ٓ رٗٔظ٢١ حْويٖخص حْظ٥ طًيٖٟخ ح١ُْحٍس، ٠

ٍَش ٖ٘خ٠ح١ْنخء رٗظطٓزخطٟٕ،  ٠، ٖٙ هلاِ ح١ْي١ل ؾ٣ٓ حكظ٧خؿخطٟٕ، رَٟخ حْٗٔظه٧ي٦ٙ )حْٗيحٍّ(

٠طط٦١َ ٖٟخٍحطٟٕ، َٗخ ٦ؿّٗ ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ؾ٣ٓ ، ٠ط٧ٗٛش ييٍحطٟٕ، حْؿخ٧ٖٓٙ ن٥ حطوخً حًَْحٍ

َٓهش،  ى٣ٚرؤ، ٠طلي٦خطٝ، ١٦حَذ ططٓؿخص حْؿَٜ، ؿ٧ّ ٖـ٧يط٧ٟجش ر٧جش طؿ٧ٗ٧ٓش يخىٍس ؾ٣ٓ ا٦ـخى 

 ٠أيّ ؿٟي. 

َس حْـ١ىس رخْٗي٦َ٦ش حْؿخٖش نًي طٕ حؾظٗخى ىحث، ٠َ٘ؼ ١ٞ آٍخء ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس٠لأ٘ حْٗ      

ٖظٗؼلا ن٥ ططز٧ى ، ْدَٗحل ؾ٣ٓ ح٠َْ٘ٗؼ؛ حْـ١ىس ر١ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ ْٓظوط٢٧ ٠ٟز٢

٠حْل١ِٜ ، ٓز٧ش َخنش ٖظطٓزخص ر١ٛى ح١ْٗحٛهشْظ؛ (6002، ٧2002خ٧ٓش حْي٧ْ٠ش )أ٠ِ٦ ح١ْٗحٛهش حًْ
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ك٧خص ْظطز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ؾ٣ٓ حلإٟٗخى رخْٗطخرًش، ٠لأ٘ حلأ٠ِ٦ ٦ظطٓذ طلي٦ي حْٟٗخٔ ٠حْٜلا

ك٧غ أ٘ طز٥ٛ حْٛػخٔ ٦ؿي يَحٍح حٓظَحط٧ـ٧خ ، ٟٗخ٘ ىؾٕ حلإىحٍس حْؿ٧ٓخ ٠َْ٘ٗٓؼرخ١ُْحٍس، ٖؽ 

حْيَظ١ٍس ٦ُ٠َس حْظَر٧ش ١ُْٓحٍس، نًي طٕ ط٧ُّ٘ ٧ٞخَّ ح٠َْ٘ٗؼ ر١ػخثى طَط٧ز٧ش حؾظٗيطٟخ ٖؿخ٥ْ 

٠ٖٔئ٧ْ٠خطٟخ ، ٠ٛلاك٧خطٟخ، زش ٌٜٞ ح٧ْٟخَّش ًحص حْٜٓش رظ٧ََحًَْحٍحص ح١ُْح٦ٍ ٛيحٍلإ؛ ٠حْظؿ٧ٕٓ

 : ح٨ط٥ؾ٣ٓ حْٛل١، ٠ى٦ٍ٠ش حؿظٗخؾخطٟخ، 

رَثخٓش ٖؿخ٥ْ ، ؤ٘ ط٧ُّ٘ ٖـْٓ ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىسر٘، (222/6026حًَْحٍ ح١ُْح٤ٍ ٍيٕ ) •

 حْيَظ١ٍس ٦ُ٠َس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ.

ىس ٧َ٠ّ رَثخٓش ٓؿخ، ١ىس٘  ط٧ُّ٘ ْـٛش ٚػخٔ اىحٍس حْـر٘ؤ، (222/6026حًَْحٍ ح١ُْح٤ٍ ٍيٕ ) •

 ٠ط٧ٗٛش ح١ْٗحٍى حْز٦َ٘ش.، ح١ُْحٍس ْٓظوط٢٧ حْظَر٤١

رَثخٓش ٖي٦َ ىحثَس ، ط٧ُّ٘ ن٦َى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىسر٘ؤ٘ ، (222/6026حًَْحٍ ح١ُْح٤ٍ ) •

 حْـ١ىس.

حٍس حْـ١ىس رخْٗلخنػخص ر٘ؤ٘ ط٧ُّ٘ ن٦َى ىؾٕ ٠ط٧٧َٔ ٚػخٔ اى، (200/6026حًَْحٍ ح١ُْح٤ٍ ) •

 ٠ٖي٦َ اىحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ رٗلخنػش ح١ْٓط٣.، خٓش ٖي٦َ ؾخٔ حْٗلخنػش حْظؿ٧ٗ٧ٓشرَث، حْظؿ٧ٗ٧ٓش

 .ىحٍس حْؿ٧ٓخ ْٛػخٔ اىحٍس حْـ١ىسر٘ؤ٘ طلي٦ي ٖٗؼّ حلإ، (202/6026حًَْحٍ ح١ُْح٤ٍ ) •

كَٙ حلإىحٍس حْؿ٧ٓخ لإٚـخف ح٠َْ٘ٗؼ، نًي ؾٗٓض ؾ٣ٓ ط١ن٧َ ٧ٓخٓش ٠حٟلش ٠ٖليىس ٠طؤ٧َيح ؾ٣ٓ 

َحؾ٧ش َهخءس حْظٛػ٧ٕ حلإىح٤ٍ ٠ح١ْظ٧ه٥، ٖؽ حٓظَٗحٍ حَْيخرش ؾ٣ٓ َٖحكّ حْؿ٧ٓٗخص،  ْٓـ١ىس ٖ

٠ْٗخ٘ ؿ١ىس  ؛اٟخنش ا٣ْ ٠ؿ١ى ٚػخٔ َْٓٗحؿؿش حْي٦ٍ٠ش، ٠ٚػٕ طي٦ٍذ ؾخ٧ْش حْٗٔظ٢١ ْٓؿخ٧ٖٓٙ

 (.6022حلأىحء) ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ، 

 

 :يزاؽم رطجٛق يشزٔا َظبو إدارح انغٕدح

، ٦َ٦ش حْؿخٖش ْٓظوط٢٧ ٠ٟز٢ حْـ١ىسؾ٣ٓ ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ن٥ حْٗي ؾٗٓض ح١ُْحٍس     

 ؾخٔ  ٖٙ ح٦ش٠ٚػخثَٞٗخ ن٥ حْٗلخنػخص ري، ش ن٥ ى١٦ح٘ ؾخٔ ح١ُْحٍس٠حْٗي٦َ٦ش حْؿخٖش ْٓ٘ئ٠٘ حلإىح٦ٍ

٠ٌْح نب٘ ؛ ٖٙ أؿّ َٚ٘ ػًخنش حْـ١ىس ؛ ز٧ى طي٦ٍذ َخنش حْٗٛظٔز٧ٙ ْٓٛػخ٦٠ِٔٓٔ ٌٞح حْظط، 6026ٔ

٥ٞ٠ ، ( ٧6022ٟخ ن٥ حْي٧ّْ حْظؿ٦َه٥ ) ؼ َٖ رؿيى ٖٙ حَْٗحكّ، ك٧غ طٕ حلإٗخٍس حْح٠َْ٘ٗ

 : َخ٨ط٥

  :ك٧غ طٕ ن٥ ٌٜٞ حَْٗكٓش،  6026ٖخ١٦  62حٚطًٓض ٌٜٞ حَْٗكٓش ن٥ :  لإعدادايزؽهخ 

 ٧ٞ٠ُٓش ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس، اؾيحى ١ٖٔىس حْظ٧ُ٘لاص.  
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 . كَٜ حْزَحٖؾ ح٧ْ٨ش 

 ٍس حْـ١ىس ٖٙ ٠ حٍطزخ١ٝ رٛػخٔ اىح، رطخيخص ط١ٟق َّ ط٦َ٘ؽ: كَٜ حْٗظطٓزخص حًْخ٧ٚ١ٚش

 أ٠ حلإؿَحء حْظخرؽ ْٝ.، هلاِ ٍرطٝ رخْؿ٧ٓٗش

 طي٦ٍذ ك١ِ َٖحكّ آٍخء ٚػٕ اىحٍس حْـ١ىس: طي٦ٍذ ٖوٜٚ لأؾ٠خء ْـٛش حْـ١ىس. 

 

حٚطٓى ٠َٖ٘ؼ ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ر١ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ رؿ٧ٓٗش  :انزشخٛض يزؽهخ 

طٕ ط٘و٧ٚ  ٠ييك٧غ ٚهٌص ؾ٧ٓٗش حْظ٘و٧ٚ، ، (١٧ْ١٦6020  ١٧ٚ١٦22 _  22) حْظ٘و٧ٚ ،

٠ حْٗي٦َ٦ش حْؿخٖش ْٓظوط٢٧ ٠ ، ٠أٚ٘طش ؿ٧ٗؽ أئخٔ حْٗي٦َ٦ش حْؿخٖش ْٓ٘ئ٠٘ حلإىح٦ٍش، أؾٗخِ

٠ ٚػخثَ ٞخط٧ٙ حْٗي٦َ٦ظ٧ٙ رخْٗي٦َ٦خص حْظؿ٧ٓٗش رخْٗلخنػخص ، ٠ُٖخطذ حلإَٗحل ، ٟز٢ حْـ١ىس

٠ ًٖظَف ك١ِ ، ٍٕٓ ط١ٍٜ ك١ِ هط١حص آٍخء ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىسحْظَر٤١ ، ٠ٌٍَْ طٕ 

ٖـخِ ٖطخرًش ططز٧ى حْٛػخٔ ، ٠طلي٦ي حْٗٔظه٧ي حْٟٛخث٥ ٖٙ هيٖخص حْظ٧ًٔٗخص حْظ٥ طٕ 

؛ ٠ ٖوططخص ؾّٗ، ٠ ط٧ٛ١خص، ًٖظَكخص :ط٘و٧ٜٟخ،  ٠ٖٙ ٖوَؿخص ؾ٧ٓٗش حْظ٘و٧ٚ

 ٖٟٛخ :

 ٔ اىحٍس حْـ١ىس .ًٖظَكخص ًحص ؾلايش رخ٧ْٟخَّ ح٦ٍ٠َ٠ْش ْظطز٧ى ٚػخ -

 ط٧ٛ١خص ًحص ؾلايش رخْظي٦ٍزخص ح٦ٍ٠َ٠ْش لإٍٓخء ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس . -

 ٠ حلإؿَحءحص.، يخثٗش رخْؿ٧ٓٗخص -

 يخثٗش رخْويٖخص حًْٗيٖش ٖٙ هخٍؽ ٖـخِ ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس . -

 ٖوط٢ طٛه٧ٌ ٠َٖ٘ؼ ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ن٥ ٖـخِ حْٗطخرًش حْٗليى

 

ٖٙ ٠حْٗي٦َ٦خص حْظؿ٧ٗ٧ٓش رخْٗلخنػخص ، حْظ١ؾ٧ش رخ٠َْ٘ٗؼ ن٥ ح١ُْحٍس: يزؽهخ انؾًهخ الإعلايٛخ 

، يخٔ رظٛه٧ٌٞخ أؾ٠خء ٠حْٗي٦َ٦خص حْظؿ٧ٗ٧ٓش رخْٗلخنػخص، ِ ٦ُخٍحص ْظ٧ًٔٗخص ٖـخِ حْٗطخرًشهلا

 ( ١٧ٚ١٦6026  62-١٧ٚ١٦  62ن٦َى حْـ١ىس ريحثَس حْـ١ىس رَٗحنًش هزَحء ح٠َْ٘ٗؼ ن٥ حْهظَس )

 ٔأؾ٠خء ٧ٞخَّ حْـ١ىس. ٧ٛخقش رطخيخص ٖٟخ 

 ٧ٛخقش ٧ٓخٓش حْـ١ىس. 

 ٚ ٠٠ٟؽ هط٢ حلاطٜخِ ، ٠حلاطٜخِ حْيحه٥ٓ، ػخٔ اىحٍس حْـ١ىس٧ٛخقش ؾ٧ٓٗش ط٢٧٘ٛ

 حْيحه٥ٓ.
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ك٧غ طٕ طٛه٧ٌ ، (6026ٓزظٗزَ  0زَ ا٣ْ حلأٍرؿخء ٓزظٗ 6)حلأكي ريأص ٌٜٞ حْٟٗٗشيزؽهخ انزٕصٛق : 

 ؾخٔ ح١ُْحٍس رٗٔخٚيس حْوزَحء:ؿٓٔخص ؾّٗ ٧ٖيح٧ٚش ْظ١ػ٧ى حلإؿَحءحص ن٥ ى١٦ح٘ 

  ٔط١ػ٧ى ْٔـلاص: كَٜ ؿ٧ٗؽ حًَْحٍحص ح١ُْح٦ٍش ٠حَْٗح٧ٕٓ حْٔٓطخ٧ٚش حْوخٛش رؿّٗ أئخ

 ٖـخِ حْٗطخرًش.

 .ٟز٢ ؿ٧ٗؽ حْظؿخييحص حْزخ٧ٛ١ش ٖؽ حْظ٧ًٔٗخص حْٗئػَس ؾ٣ٓ ؾّٗ أئخٔ ٖـخِ حْٗطخرًش 

 ينى، ٠ٛم حلأٚ٘طش ْظط١ػ٧ى حلإؿَحءحص: ٠ٛم َٖحكّ طٛه٧ٌ حْويٖش ٖٙ هلاِ هَحث٢ ح

، ا٘ ٠ؿيص ن٥ حلإؿَحء، ٠حْوط٢ حلإٍٗخى٦ش، ّٖٗؽ اٍنخو طؿ٧ٓٗخص حْؿ، حْٗظٗٗش ْٓويٖش

 ٠حْٔـلاص حْٗٔظويٖش.

  ط١ػ٧ى حْؿ٧ٓٗخص: طُٗٙ أ٧ٗٞش ط١ػ٧ى حْؿ٧ٓٗخص ن٥ ط٧ََِٞخ ؾ٣ٓ رٛخء ٖئَٗحص ْظل٧ًى

٠طؼز٧ض ح٧ًْٕ ، ٠ؾ٧ٓٝ ٦ظٕ ٟزطٟخ، ٦ي حْٛٔزش حْٗظ١يؿش ْٛـخف أىحءٞخهيٖش ٖخ، ٖؽ طلي

 ح٠ْٗخنش ُّْ هيٖش.

 .ى٧ّْ حْـ١ىس: ٠ػ٧ًش طهَٔ ٦َ١ًش حْظطز٧ى ْٛػخٔ اىحٍس حْـ١ىس 

 

٠ طٕ ، (6022خثى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ن٥ )ٖٙ ٠ػ 00طٕ حؾظٗخى حلإٛيحٍ يزؽهخ إرطبء انُظبو : 

 ط٦ُ١ؽ ٠ػخثى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ؾ٣ٓ ط٧ًٗٔخص ٖـخِ حْٗطخرًش ، ْٓزيء رخْظطز٧ى .

ظيي٧ى حْيحه٥ٓ ْٛػٕ اىحٍس حْريأص ٌٜٞ حَْٗكٓش رظٛه٧ٌ رَٚخٖؾ طي٦ٍز٥ ك١ِ خ انزدقٛق انداخهٙ : يزؽه

 ٠ًٍْ ْظي٦ٍزٟٕ ؾ٣ٓ ؾ٧ٓٗخص حْظيي٧ى حْيحه٥ٓ ح٧ْٗيح٥ٚ.؛ حْـ١ىس

حْظيي٧ى حْوخٍؿ٥ طٕ يزؽهخ انزدقٛق انخبرعٙ ٔانؾظٕل عهٗ شٓبدح الإشٓبد ثبنًطبثقخ: 

 خحلأ٣ْ٠ طيي٧ً ظَٖٝكٓن٥ ك٧غ ٦ؿظزَ حْظيي٧ى حْوخٍؿ٥ (، 6022َٖكٓظٝ حلأ٣ْ٠)أَظ١رَن٥ 

٠ٚهٌص ، ٠هططض، 2002زًض ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس أ٠ِ٦ ٖٙ أ٘ ح١ُْحٍس يي ١ْٓظؤَي خ؛ ٠ػخث٧ً

 .طيي٧ًخ ىحه٧ٓخ ْؿ٧ٓٗخطٟخ

 

 :ؽظٕل ٔسارح انززثٛخ ٔانزعهٛى عهٗ شٓبدح الإشٓبد ثبنًطبثقخ

 ٠ٖٔخٚيس، ىؾٕ ٧ٓ٠ٓش - حلإٛيحٍ ١ز٧ؿش ذكٔ -"حلإٟٗخى" حْٟ٘خىس ؾ٣ٓ حْل١ِٜ أٛزق      

 ؾ٣ٓ حْظ٧ََِ ؾ٣ٓ طؿّٗ حْظ٥ حْٔخثيس حْظٛػ٧ٗ٧ش حْؼًخنش ٠نى، حْٗطزًش حْٗئٓٔخص ١ٛ٠ٍس،  ْٔٗؿش

 حََْ٘خص أ٘"  ْٛخ ٠ٟق (62: 2010)حْؿخِ ؾزي، حْؿ٦ِِ ْؿزي ططز٧ً٧ش ىٍحٓش نه٥ .حِْر١٘ ٖزيأ

 حْٟ٘خىس ؾ٣ٓ ْٓل١ِٜ حطـٟض ٖٟٛخ، خْٗجشر 58 ٚٔزش طٗؼّ 1001 حلأ٠ِ٦ ٟٗخىس ؾ٣ٓ كٜٓض حْظ٥
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 ؾ٧ٟٓخ ٠حْل١ِٜ، 1001 حلأ٠ِ٦ ٖظطٓزخص إٔٞ ١ٞ حْؿ٧ّٗ اٍٟخء ٦٠ؿظزَ ؾٗلاثٟخ، ١ٓذ رٔزذ

 ( ؾ٣ٓ ٟٗخىس حلإٟٗخى رخْٗطخرًش.6022كٜٓض ح١ُْحٍس ن٥ ١ٚنٗزَ) ، ْٓؿ٧ّٗ" حْؼًش طؿط٥

ؾ٣ٓ حلإٟٗخى رخْٗطخرًش ١ْٗحٛهش ٠ َخٚض ٚظخثؾ حْظيي٧ى حْوخٍؿ٥ حَْٗكٓش حْؼخ٧ٚش ، ك١ِٜ ح١ُْحٍس 

كخلاص ؾئ  ٠0 ، ْظيي٧ى حْوخٍؿ٥ ؾيىح ٖٙ حْظ٧ٛ١خص، ٠ط٠ٗٙ ط٦ًََ ُٖظذ ح 2002حلأ٠ِ٦ 

٦٠ُ٘م ٛخىيخ، َٓٗخ َخ٘ حْظيي٧ى ا٣ْ أٚٝ  Biazzo (2005)ٖطخرًش ػخ٦١ٚش )ٛك٢َ(،  ٧٘٦٠َ 

 .ىِ ًٍْ ؾ٣ٓ أ٘ حْٛػخٔ ٧ٔ٦َ رُّ٘ ٛل٧ق، ؾٙ كخلاص ؾئ ٖطخرًش

، ٠طٟيل حَْٗكٓش حْؼخ٧ٚش ٖٙ  6020طٕ ن٥ ١ٚنٗزَانخبرعٙ انضبَٙ ) ردقٛق انًزبثعخ (: انزدقٛق 

حْظيي٧ى ا٣ْ ط٧٧ًٕ ٖٔظ٢١ ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ن٥ ح١ُْحٍس، ٠طوظٓم حَْٗكٓش حْؼخ٧ٚش ٖٙ 

ٚظخثؾ  يي كٜٓض ح١ُْحٍس ، ن٠٥، حْظيي٧ى حْوخٍؿ٥ ؾٙ حَْٗكٓش حلأ٣ْ٠ ٖٙ ك٧غ ١خرؿٟخ ح٧ْٗيح٥ٚ 

 .١ْٗ2002حٛهش حلأ٠ِ٦ ؾ٣ٓ حلإٟٗخى رخْٗطخرًش ، حَْٗكٓش حْؼخ٧ٚش  ن٥ ي٧ى حْوخٍؿ٥ حْظي

 :ًظزقجهٛخانخطخ ان

٠طؤّٖ ن٥ ططز٧ى حْٛػخٔ ن٥ ؿ٧ٗؽ ط٧ًٔٗخص ، ؿ٣ ح١ُْحٍس ٦ِْٗي ٖٙ طـ٦١ي حْؿّٗطٔ

٥ٞ٠ ، ٠ًٍْ ْظل٧ًى حلأٞيحل ٖٙ ح٠َْ٘ٗؼ؛ (6060-6022وطش حْو٧ٔٗش حْظخٓؿش )ح١ُْحٍس ن٥ حْ

طل٧ًًخ ؛ ٦ٕ هيٖخص ٍحي٧ش ن٥ ٠يض ٥ُٖٛ ي٠َ٧ٜطًي، ٠طـ٦١ي حْؿّٗ حلإىح٤ٍ، خنش حْـ١ىسهٓى ػً

 رٙ ٓؿ٧ي حْٗؿػٕ كهػٝ الله ٠ٍؾخٜ. َْإ٦ش ٛخكذ حْـلاْش حْٔٓطخ٘ يخر١ّ 

 

اىحٍس حْـ١ىس ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ رُّ٘ ؾخٔ ٠حْٗي٦َ٦ش حْؿخٖش ٠طئَي حْزخكؼش أ٘ ططز٧ى ٚػخٔ 

ز٢ حْـ١ىس ٠حْٗي٦َ٦ش حْؿخٖش ْٓ٘ئ٠٘ حلإىح٦ٍش رُّ٘ هخٙ َخ٘ حْٟيل ْٓظوط٢٧ حْظَر٤١ ٠ٟ

حلأٓخ٥ٓ ٖٛٝ طـ٦١ي حْويٖخص حًْٗيٖش ْٓٗٔظه٧ي ٠حْظط٦١َ ٠حْظل٧ٔٙ ٖٙ أؿّ ح١ٛ١ِْ ا٣ْ ٍٟخ 

هٜٜض ٞخط٧٧ٙ حْٗي٦َ٦ظ٧ٙ ْٓزيء ن٧ٟٗخ ْٗخ ْٟٗخ ٖٙ يي ٧ْ٠٠ْ حْل١ِٜ ؾ٣ٓ حْٟ٘خىس ، حْٗٔظه٧ي 

 . ٧ٗش َز٧َسأٞ
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 فٙ يغبل إدارح انغٕدح:خ ــــبد انظبثقــــــــــاندراط

حْزخكؼش  ظؿّٗؾ٣ٓ حْيٍحٓخص حْٔخرًش ًحص حْؿلايش رُٗ٘ٓش حْيٍحٓش حْلخ٧ْش، ٠ٓ ح١ٓؿض حْزخكؼش     

، ٖؽ حْزيء رخْيٍحٓخص حْؿَر٧ش، ط٧ٟٓخ حْيٍحٓخص ٖٙ حلأيئ ا٣ْ حلأكيعطَط٧ذ ٌٜٞ حْيٍحٓخص ؾ٣ٓ 

 ٥: حلأؿٛز٧ش، ٠ًٍْ ٠نى حْظَط٧ذ ح٨ط

   :أٔلا:  اندراطبد انعزثٛخ

 ( 0002دراطخ خضٛز):  حْظؿَل ؾ٣ٓ ٠حيؽ ططز٧ى اىحٍس حْـ١ىس ا٣ْ  ٞينض ٌٜٞ حْيٍحٓش

، ٖٙ حْـْٛحْ٘خٖٓش ن٥ ٖي٦َ٦خص حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ، اٟخنش ا٣ْ طلي٦ي ى٠ٍ ٖظك٧َحص َّ 

ش ٖٙ ٠حََِْٗ ح١ْظ٧ه٥ ؾ٣ٓ ًٍْ، ك٧غ ط١ُٚض ؾ٧ٛش حْيٍحٓ، ٠حْٗئّٞ حْؿ٥ٗٓ، ٠حْوزَس

( ١ٖظهخً ن٥ ٖي٦َ٦خص حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ حْهٓٔط٧ٛ٧ش، ٠طٕ اؾيحى حٓظز٧خ٘ ْظل٧ًى 202)

أقَحٝ حْيٍحٓش، ٠ط١ٛٓض حْيٍحٓش ا٣ْ ٖـ١ٗؾش ٖٙ حْٛظخثؾ أٟٞٗخ: ا٘ ىٍؿش ططز٧ى 

ؽ اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش ن٥ ٖي٦َ٦خص حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ حْهٓٔط٧ٛ٧ش ؿخءص ٖظ١ٓطش ْـ٧ٗ

ث٧خً طؿ٢ِ ْٓـْٛ، ؾئ ٠ؿ١ى ن٠َو ىحْش اكٜخحْٛظخثؾ  َٟصأظٖـخلاص حْيٍحٓش، َٗخ 

 ٠حََِْٗ ح١ْظ٧ه٥، ٠حْؿَٗ. ، ، ١ٛٓ٠حص حْوزَس٠حْٗئّٞ حْؿ٥ٗٓ

 ٓظؿَل ؾ٣ٓ ٖٔظ٢١ ٠ؾ٥ حًْخىس ٌٜٞ حْيٍحٓش ْ ٠ٞينض :(0002نًهٕٓف )دراطخ ا

حْظَر٧٦١ٙ لإىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش ن٥ حْٗٛخ١ى حْظؿ٧ٗ٧ٓش رخ٦١ُْض، ٠ىٍؿش حٓظؿيحىٕٞ 

( يخثيحً طَر٦١خً. ٠ْكَٝ طل٧ًى ٌٜٞ حْيٍحٓش لأٞيحنٟخ ١602زًض حْيٍحٓش ؾ٣ٓ )٠ظطز٧ًٟخ، ْ

١١ٍ حْزخكغ أىحس ٧ًْخّ ٖٔظ٢١ ٠ؾ٥ حًْخىس حْظَر٧٦١ٙ لإىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش، ٠ىٍؿش 

حٓظؿيحىٕٞ ْظطز٧ًٟخ، ٠ط١ٛٓض ٚظخثؾ حْيٍحٓش ا٣ْ أ٘ ٞٛخٌ ٠ؾ٧خً لإىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش ن٥ 

٧ٗ٧ٓش رخ٦١ُْض ٖٙ يزّ حًْخىس حْظَر٧٦١ٙ، ٠يي َخ٘ ٖٔظ٢١ ح١ْؾ٥ ْي٦ٟٕ حْٗٛخ١ى حْظؿ

ٖظ١ٓطخً، رخلإٟخنش ا٣ْ ٠ؿ١ى ن٠َو ًحص ىلاْش اكٜخث٧ش ن٥ ىٍؿش حٓظؿيحى حًْخىس 

حْظَر٧٦١ٙ ْظطز٧ى اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش ن٥ حْٗٛخ١ى حْظؿ٧ٗ٧ٓش ري٠ْش ح٦١ُْض ن٥ ٖـخ٥ْ، 

 طؿ٢ِ ا٣ْ حْٗئّٞ حْؿ٥ٗٓ.، ٧خىس حلإىح٦ٍش، ٠ح٧ُّْٟ حْظٛػ٥ٗ٧حًْ

 (0001دراطخ َبطز):  ٓظؿ٦َم ربىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش َٗه١ٟٔ ؿي٦ي ن٥ كًّ ْ ٞينض٠يي

حلإىحٍس حْظَر٦١ش، ٥َٖ٦ ا٣ْ طل٧ٔٙ أىحء  حْٗٛػٗخص حْظؿ٧ٗ٧ٓش ٠حْظَر٦١ش ٖٙ هلاِ حلاٞظٗخٔ 

٘طش ( رخؾظزخٍٜ أكي حلأ2002ٚرؿَٜٛ حْـ١ىس، ٠حْظؿ٦َم رٛػخٔ اىحٍس حْـ١ىس آ٠ِ٦ )

٠ه١ٜٛخً ن٥ ، ٠ن٥ ط٧٧ًٕ أػَ ططز٧ى ٌٞح حْٛػخٔ حْٗؿ٧خ٦ٍش حْٗٔظويٖش ْظ٧َ١ي حْـ١ىس،
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٠ط١ٛٓض حْيٍحٓش ا٣ْ ا٘ نخؾ٧ٓش ططز٧ى ، ٖي٦َ٦خص حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ ن٥ ٖلخنػش حٍِْيخء 

( ن٥ ٖي٦َ٦خص حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ ْٗلخنػش حٍِْيخء ؿخءص 2002ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس آ٠ِ٦)

( طؿ٢ِ 0.00غ ط١ؿي ن٠َو ًحص ىلاْش اكٜخث٧ش ؾٛي ٖٔظ٢١ حْيلاْش )ريٍؿش َٖطهؿش، ك٧

لا ط١ؿي ن٠َو ًحص ىلاْش اكٜخث٧ش ؾٛي ٖٔظ٢١ حْيلاْش ٠ ،ٚخعْٗظك٧َ حْـْٛ ْٜخْق حلإ

 (  طؿ٢ِ ْٗظك٧َحص حْٗٔظ٢١ ح١ْظ٧ه٥، ٠حْٗئّٞ حْؿ٥ٗٓ ٠حْوزَس. 0.00)

 ( ِ0099دراطخ أثٕ عجد):  ططز٧ى ؾ٣ٓ ىٍؿش حْظؿَل ٠يي ٞيل حْزخكغ ٖٙ ٠ٍحثٟخ 

 ٠ؿٟش ٖٙ ٚخرْٓ ٖلخنػش ن٥ حْٗيحٍّ حْهٓٔط٧ٛ٧ش ن٥ حْ٘خٖٓش حْـ١ىس اىحٍس ٖؿخ٧٦َ

، حْؿ٥ٗٓ ٠حْٗئّٞ ،حْـْٛ َّ ٖٙ ٖظك٧َحص ى٠ٍ طلي٦ي ا٣ْ رخلإٟخنش   ن٧ٟخ، حْٗي٦َ٦ٙ

ًٍْ، ٠ط١ُٚض ؾ٧ٛش حْيٍحٓش  ؾ٣ٓ حَْٗ٘نش ٠حْٔٓطش، حْوزَس ١ٛٓ٠حص، ٠حْظوٜٚ

ٖي٤َ٦ ٠ٖي٦َحص ٖيحٍّ ٖلخنػش ٚخرْٓ، ٠ْظل٧ًى أٞيحل ٖي٦َ ٠ٖي٦َس ٖٙ  227ٖٙ

حْيٍحٓش طٕ حلاؾظٗخى ؾ٣ٓ حْٟٗٛؾ ح١ْٛه٥ حْظل٥ٓ٧ٓ؛ رخٓظويحٔ حٓظزخٚش، ٠أظَٟص أرَُ 

 ٖلخنػش ٖيحٍّ ن٥ حْ٘خٖٓش حْـ١ىس اىحٍس ْٗؿخ٧٦َ ٖظ١ٓطش ططز٧ى ىٍؿش حْٛظخثؾ ٠ؿ١ى

خلاص، َٗخ أظَٟص ؾئ حْٗـ ؿ٧ٗؽ ن٥ ن٧ٟخ ٠حْٗي٦َحص حْٗي٦َ٦ٙ ٚػَ ٠ؿٟش ٚخرْٓ ٖٙ

 ٖيحٍّ ن٥ حْ٘خٖٓش حْـ١ىس اىحٍس ىحْش اكٜخث٧خً ن٥ ىٍؿش ططز٧ى ٖؿخ٧٦َ ن٠َو ٠ؿ١ى

، رخلإٟخنش ا٣ْ ٠ؿ١ى ن٠َو ىحْش ٠حْٗئّٞ حْؿ٥ٗٓ ْٗظك٤َ٧ حْـْٛ، طؿ٢ِ ٚخرْٓ، ٖلخنػش

 ٠ْٗظك٧َ حْظوٜٚ. حْوزَس، ١ٛٓحص اكٜخث٧خً طؿ٢ِ ْٗظك٧َ

 ( ٘0099دراطخ انظفٛز): ْظؿَل ؾ٣ٓ ىٍؿش ططز٧ى اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش ح ٠ٞينض ا٣ْ ،

٠ؾلايظٟخ رخْظوط٢٧ حلآظَحط٧ـ٥ ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش ن٥ ى٠ْش ح٦١ُْض ٖٙ ٠ؿٟش ٚػَ 

٠ُحٍس حْظَر٧ش ري٠ْش ح٦١ُْض،  ن٥ظهخ ( 200١ٖحلإىح٧٦ٍٙ، ٠ط١ُٚض ؾ٧ٛش حْيٍحٓش ٖٙ )

٥ٓ، ك٧غ أٗخٍص أرَُ ٟٛؾ ح١ْٛه٥ حْظل٧ٓل حْيٍحٓش ، طٕ حلاؾظٗخى ؾ٣ٓ ح٠ْْٗظل٧ًى أٞيح

حْٛظخثؾ ا٣ْ ٠ؿ١ى ىٍؿش ٖظ١ٓطش ْظطز٧ى اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش ن٥ ى٠ْش 

ح٦١ُْض ٖٙ ٠ؿٟش ٚػَ حلإىح٧٦ٍٙ، َٗخ أٗخٍص ا٣ْ ٠ؿ١ى ن٠َو ًحص ىلاْش اكٜخث٧ش ن٥ 

ىٍؿش ططز٧ى اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش، ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش ن٥ ى٠ْش ح٦١ُْض ٖٙ ٠ؿٟش ٚػَ 

ىح٧٦ٍٙ طؿ٢ِ ْٓـْٛ ، ٠طؿ٢ِ ْٓٗئّٞ حْؿ٥ٗٓ ْٜخْق كٗٓش حْٗخؿٔظ٧َ، ٠طؿ٢ِ حلإ

 ١ْٛٔحص حْوزَس ْٜخْق ٤٠ً حْوزَس حْط٦١ٓش.

 ( 0090دراطخ ثدػ ٔؽٕايدح): ْ ؾٚخٛو ر١٦ؿش طٓظؿَل ؾ٣ٓ ى٠ٍيي ٞينض ٍ

٘ ْٖؿ٦ٖٓظَ حؿٟش ٚ٘ ٦ٚ٠ش ٍٖىلأحْٗيحٍّ حن٥ ّ ٦ْش ًْٖٓخ٦٦ى٠ْحٖش ظْٖٚص حٛهخ٠حٖ

ٍ ١١٦طٔ ط، ىل  حْيٍحٓشٞو ْطك٠٦ً، ٔلإي٦ٍٓس، ٠حْهر٠حص حّٓٚ،٠ْؿٚحؿخ طرص ْٖؿٖٓخ٠ح
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 حْيٍحٓش ؾ٦ٚش ٠ط١ُٚض٠ػزخطٟخ، يٟخ ىٛ٘ ٖو ْطكًٔ حطٍس، (  ن22ًؾ٣ٓ ) ص ٗطٖٓحٓطرخٚش ح

رًش ١ْٖىحٍّ حْٖ٘ حر٦ٖٙ ط٦ًَش حْطز٧ًش حْؿ١٘حث٧ش ر٠ٍ هط٦ح، ٖؿٖٓش٠، ٖؿٖٓخ( 662) ٖٙ

ىحٍّ  ْٖحن٥ ٍ ح١ْٗحٛهش ؾٚخٛأ٘ ىٍؿٝ نخؾ٧ٓش ٓش ىحٍْحٚطخثؾ ٍص ٠ٟأظ، ٠ىس ْؿٔ حخظْٚ

٘ كٛخث٦ش ر٦الاْش ٠ٍو ًحص ىنى ؿ٠ٚٝ لا ط، ٠أؾخ٦ْش٠ىس ْؿٔ حخظرًش ١ْْٖٚح٦ٚش ٍىلأح

ٍحص طرؿخ ْٖطك٦ىحٍّ ْٖحٜ ًن٥ ٞص ْٖؿٖٓخ٘ ٠حْٖؿ٦ٖٓص حْكٓخر٦ش لآطؿخرخص حخ٠ٓ١ْٖطح

                          .   (ٔلإي٠٦ٓح ٍس،ْهر٠حص حّٓٚ، ٠ْؿٚ)ح

 (ٍٛ0091دراطخ ٚبي:) ـ١ىس حْ٘خٖٓش ن٥ ىٍؿش ططز٧ى ٖؿخ٧٦َ حْ طز٧ٙ ٠ٞينض ا٣ْ

ٖٙ ٠ؿٟٝ ٚػَ حَْٗ٘ن٧ٙ ، ٧ٖش ن٥ ح٠ْهش حْكَر٧شن٥ حْٗيحٍّ حْل١ُ، حلإَٗحل حْظَر٤١

٠حْٗئّٞ ، ش ح٣ْ طلي٦ي ى٠ٍ ٖظك٧َحص ) حْـْٛرخلإٟخن، رخٓظويحٔ حْٟٗٛؾ ح١ْٛه٥، ؾ٧ٟٓخ

٠ط١ٛٓض حْٛظخثؾ ا٣ْ ٠ؿ١ى ، ٠حْٗٛطًش حْظؿ٧ٗ٧ٓش ( ،١ٛٓ٠حص حْوزَس، ٠حْظوٜٚ، حْؿ٥ٗٓ

ن٥ حْٗيحٍّ  ،ن٥ حلإَٗحل حْظَر٤١، ٧ش ْظطز٧ى ٖؿخ٧٦َ حْـ١ىس حْ٘خٖٓشىٍؿش ؾخْ

، ن٧٧ٙ حْظَر٧٦١ٙ ن٥ ؿ٧ٗؽ حْٗـخلاصٖٙ ٠ؿٟٝ ٚػَ حَْٗ٘، ن٥ ح٠ْهش حْكَر٧ش، حْل٧ٖ١ُش

ؿش ططز٧ى ٖؿخ٧٦َ ( ن٥ ى٠0.00ٍلاط١ؿي ن٠َو ًحص ىحْش اكٜخث٧ش ؾٛي ٖٔظ٢١ ىلاْش ) 

ش طزؿخ حْـ١ىس حْ٘خٖٓش ْي٢ حَْٗ٘ن٧٧ٙ حْظَر٧٦١ٙ ن٥ حْٗيحٍّ حْل٧ٖ١ُش ن٥ ح٠ْهش حْكَر٧

                                  ١ٛٓ٠حص حْوزَس ٠حْٗٛطًش حْظؿ٧ٗ٧ٓش.   ،٠حْظوٜٚ، ٠حْٗئّٞ حْؿ٥ٗٓ، ْٗظك٧َ حْـْٛ
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 :صبَٛب اندراطبد الأعُجٛخ      

 آرٌٔ ثٕل دراطخ Aaron Paul M. Pineda(2013)  ا٣ْ  ٌٜٞ حْيٍحٓش ٞينض: ًْي

 ٠ؿٝ ؾ٣ٓ حْزل٦َٙ ُٖٗٓش ٥ن حْظؿ٧ٗ٧ٓش حْٗئٓٔخص ن٥ حْـ١ىس اىحٍس ٖٗخٍٓخصط٧٧ًٕ 

 ؾ٣ٓ حْظؿَل ٣ْا ٠ٞينض،حْطلاد خصويْٖ حْظلظ٧ش ٠حْز٧ٛش ،حْظؿ٧ٕٓ ٖـخلاص ن٥، حْظلي٦ي

 ويٖخصح٠ْ حْظلظ٧ش، ٠حْز٧ٛش ٧ٕ،حْظؿٓ ن٥ حْ٘خٖٓش حْـ١ىس اىحٍس ٖٗخٍٓخص نؿخ٧ْش ٖٔظ٢١

 ٖٗخٍٓخص ١ٚؾ٧ش ر٧ٙ لايشؾ ػٗش ٦ُٙ ْٕ أٚٝ حْٛظخثؾ ٠أ٠ٟلض ،ٓزشحْط ا٣ْ حًْٗيٖش

 ٙحْٗؿ٧ٗٓ ر٧ٙ طؿخ٠٘ ٠ؿ١ى ؾئ ًٍْ أٓزخد ٖٙ ٠َخ٘ ،حْهؿخ٧ْش ٠ٖٔظ٢١ ،حْٗئٓٔخص

 ن٥ حلإىح٦ٍش حْٗٗخٍٓخص َخٚض ٠ ،حْظؿ٧ٕٓ ٖـخِ ن٥ حْيٍح٧ٓش ْٗٛخٞؾح ن٥ طك٧٧َحص لإؿَحء

 ٠ًٚٚ ْٓظٔـ٧ّ، ح٥ِْٖٛ حْـي٠ِ ٖؽ ٓزشحْط ر٧ٙ حلاٖظؼخِ ؾئ حْطلار٧ش حْويٖخص ٖـخِ

 .أ٠٦خ حُْٗ٘ٓش أٓزخد ٟٗٙ َخ٘ حْطلاد ر٧ٙ حْلٗخّ

 (  6022) قٛظز دراطخQaiser Suleman ْؾ٣ٓ  ا٣ْ حْظؿَليٍحٓش : ًْي ٓؿض ٌٜٞ ح

 ص١ٞخحْظلي٦خص حْظ٥ ط١حؿٝ ٚـخف اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش ٖٙ هلاِ ىٍحٓش كخْش ٖٙ ٖٛطًش َ

حْظلي٦خص حْظ٥ ط١حؿٝ حْٗيحٍّ حْؼخ٦١ٚش حْؿخٖش  حُْ٘م ؾ٣ْٙ ا٠ٞينض حْيٍحٓش ، رخَٔظخ٘

 ٥ؿٖٓٗ( ٖٙ  20) ٠ خ، ٍث٧ٔ ( 60) ٠َخٚض ؾ٧ٛش حْيٍحٓش  ، ٍس حْـ١ىسن٥ ططز٧ى ٚػخٔ اىح

حْؿ٧ٛخص رخٓظويحٔ ، ؾخٖشٖيٍٓش ػخ٦١ٚش (  60) ر٧ٙ ٖوظخٍس ٖٙ ، حْٗيحٍّ حْؼخ٦١ٚش

حْظلي٦خص ن٥ طٛه٧ٌ ٠َخٚض حْٛظخثؾ أ٘ ٖيحٍّ حْؼخ٦١ٚش حْؿخٖش ط١حؿٝ ؾيىح ٖٙ ، حْؿ١٘حث٧ش

ٔ حْظِحٔ حْؿ٧ٜخ٘ ٖٙ ح٢١ًْ حْؿخٖٓش، ؾي ،ًٚٚ حْظ٦١ّٗ ٠ح١ْٗحٍى: ٖٟٛخ ؛ اىحٍس حْـ١ىس

 . وط٢٧ ق٧َ حْهؿخ٠ِ حْظ، حلإىحٍس

  ( 6022) أؽًددراطخAhmad Elshennawy  : َ٥ٞ٠ ىٍحٓش  ططز٧ً٧ش ْزلغ أػ

 ٖٙ هلاِ ىٍحٓش كخْش ؾ٣ٓ، ىحء ح٥ْٟٛٗ ْدىح٧٦ٍٙ ٠حْٗؿ٧ٗٓٙؾ٣ٓ حلأ ISO 2002ططز٧ى 

ٟخ ٧َ ٚظخثـ٠ط٘، ؾ حْٗٔل٥طؿظٗي ٌٜٞ حْيٍحٓش ؾ٣ٓ حْٟٗٛ .ٚػخٔ حْظؿ٧ٕٓ ح٥ْٟٛٗ حلاٚي٥ٔ٧ٚ٠

ؾ٣ٓ أىحء  ا٦ـخر٥ َز٧َ( ْٝ طؤػ٧َ ISO 2002ططز٧ى ) ا٣ْ أّ٘ ا٧ْٟخ حْظ٥ طٕ حْظ١ٛ

حْؿٛخَٛ حْٗئػَس حَْث٧ٔ٧ش ْٛػخٔ ، أ٠٦خ ، كيىص يي حْٗؿ٧ٗٓٙ، َٗخ أ٘ حْيٍحٓش حلإىح٧٦ٍٙ ٠

 اىحٍس حْـ١ىس.

 (  6020) ربك رشَٕٛغ شبٌ دراطخTak Cheung Chan ًْي ٓؿض ٌٜٞ حْيٍحٓش :  

غ حٓظويٖض ك٧، ْـ١ىس حْ٘خٖٓش ن٥ حْظؿ٧ٕٓ ح٥ٛ٧ْٜىحٍس حْٓظلًى ٖٙ ؿي٢٠ ططز٧ى ٖزخىة ا

ر١ٍٜس ٝ ظػٕ ٖٛخي٘، حْٗؿ٧ٗٓٙ ؾ٣ٓ لأٓجٓش، ٖٙ هلاِ ١َف ٖهظ١ف ْحْيٍحٓش حْٟٗٛؾ ح٧ُْه٥



   47 

أ٘ ، نًي ر٧ٛض َخٚض ٚظخثؾ حْيٍحٓش ا٦ـخر٧ش٠، حْهَى٦ش ص٠حٓظويحٔ حًْٗخرلا، سؿٗخؾ٧ش ََِٖ

 ٟخ طظ١حنى ٖؽ حْؼًخنش ح٧ٛ٧ْٜش.ٕ ح٥ٛ٧ْٜ لأٚخٖٓش ٖه٧يس ن٥ حْظؿ٧ٖٓزخىة اىحٍس حْـ١ىس حْ٘

 كٕرٍَٛ  دراطخ  (Cornin,2004 :) ٞينض ا٣ْ طؿَل ٖي٢ حٓظويحٔ ٖزخىة اىحٍس حْـ١ىس

حْ٘خٖٓش ن٥ ٖٛطًش ١٦١٧ٌٍٚ حْظؿ٧ٗ٧ٓش، ٠حٓظويٖض حْيٍحٓش حْٟٗٛؾ ح١ْٛه٥، ٠ط١ُ٘ 

ش، ٠رٓف ؾيى ٖـظٗؽ حْيٍحٓش ٖٙ ٗخق٥ٓ ح١ْظخثم حلإىح٦ٍش ن٥ ٖٛطًش ١٦١٧ٌٍٚ حْظؿ٧ٗ٧ٓ

 ١ٛٓض اىح٦ٍخً، ٠ْظل٧ًى أقَحٝ حْيٍحٓش طٕ حٓظويحٔ حلآظز٧خ٘ ٠ط )222أنَحى حْؿ٧ٛش )

 ١ؿ١ى أٚػٗش ؿ١ىس ٖط١ٍس رُّ٘ ؿ٧ي ن٥ حْٗٛطًش حْظؿ٧ٗ٧ٓش.ط ٚظخثؾ ك٧غ  حْيٍحٓش ا٣ْ

 ْٛزَبَدٚش دراطخ(( Hernandez,2002 ْي٢ حْ٘خٖٓش حْـ١ىس اىحٍس ٖؿَنش ا٣ْ : ٞينض 

 ، ٠ٖي٦َحً  َٖ٘نخً  )120)  ٖٙ حْيٍحٓش ؾ٧ٛش ٠ط١ُٚض حلأ٧ُ٦َٖش، طُٔخّ ًٖخ١ؿش ٖيحٍّ

 ط١ٛٓض ٠يي. ْٓيٍحٓش أىحسً  حلآظزخٚش حٓظويحٔ ٠طٕ ح١ْٛه٥، حْٟٗٛؾ حْيٍحٓش حٓظويٖض

 الا حْطٓزش، اٚـخُ ط٧٧ًٕ ١َو ٠ؾٙ حْظؿ٧ٕٓ ٖي٦َ٦ش أىحء ؾٙ حْؿ٧ٛش أنَحى ٍٟخ ا٣ْ حْيٍحٓش

 حْـ١ىس اىحٍس نخؾ٧ٓش ْظ٧٧ًٕ حلأٓخ٧ْذ أن٠ّ حٓظويحٔ ن٥ حْٗظٗؼٓش حْٗطخْذ رؿٞ ْٟٕ أ٘

 .حْ٘خٖٓش

 انزعقٛت عهٗ اندراطبد انظبثقخ: 

ىحٍس حْـ١ىس رظطز٧ى ٚػخٔ ا ؿ٧ٛشخرًش حْؿَر٧ش ٠حلأؿٛز٧ش  حْٖٗٙ هلاِ ؾَٝ حْيٍحٓخص حْٔ     

ْظلي٦غ ٠ح، َططَيض لأ٧ٗٞش حْظط٦١، ٦ظز٧ٙ ْٛخ أٟٚخ ٠حلإىحٍحص حْظَر٦١ش، حْ٘خٖٓش ن٥ حْٗئٓٔخص

ن٥ ط٧ٟ١ق أ٧ٗٞش ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ن٥  رخلإٟخنش ا٣ْ ي٧ٗظٟخ، حْٗٔظَٗ ن٥ حلأىحء

 ٠حَْٟخ ْي٢ ٖظ٥ًٓ حْويٖش .، ٠حٚؿُخّ ًٍْ ؾ٣ٓ ٖٔظ٢١ حْويٖش، حْٗئٓٔخص حْظَر٦١ش 

ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس ك٧ٙ  ٖٙ ؾيٖٟخ، رٗؿَنش حْٗظطٓزخص حْٗظ١نَسحْٔخرًش ٍحٓخص َٗخ حٞظٗض رؿٞ حْي

ن٥ ٌٜٞ حْٗئٓٔخص ٚل١ ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ، ٠حطـخٞخطٟٕ ، حْؿخ٧ٖٓٙ ٠ًَٖٚش ر١ٗيم ، ىس حْـ١

٠حُْ٘م ، ٧ؽ حْؿخ٧ٖٓٙ ن٥ حْٗئٓٔخص ٚل١ ٠ًٍْؿٗ، ٠ى٠ٍ حلإىحٍس حْؿ٧ٓخ، ٠ىٍؿش حْٗٗخٍٓش ْٟخ، 

                                                                                                      . شؾٙ إٔٞ حْٗؿ١يخص حْظ٥ طظؿَٝ ْٟخ ؾ٧ٓٗش ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ن٥ حْٗئٓٔخص حْظؿ٧ٗ٧ٓ

 -حٓظولاٙ ٖخ ٦خط٦:٥ُٗٛٛخ  ٚهش حٌََْٓيٍحٓخص ح٨ْ ثٛخحٓظًَحٖٙ هلاِ ٠
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  رفبق يع اندراطبد:أٔعّ الا

  حْـ١ىس ن٥ ٚػخٔ اىحٍس  ططز٧ىىٍؿش ٣ْ حْظؿَل ؾ٣ٓ اٞينض حْيٍحٓخص حْٔخرًش

 ،ؾ٧ٟٓخ ٖٙ ٠ؿٟش ٚػَ حْؿخ٧ٖٓٙ، ٧ٕٓ ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش ر١ٍٜس ؾخٖشطط٦١َ حْظؿ

، ٠طظهى  حْيٍحٓش حْلخ٧ْش ٖؽ ٌٜٞ حْيٍحٓخص ن٥ ٠ىٍؿش ٖٗخٍٓش ٖزخىة حْـ١ىس

حْظؿَل ؾ٣ٓ ىٍؿش ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ؾ٣ٓ أىحء حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش حْٗطزًش 

 .  ؾ٧ٟٓخٖٙ ٠ؿٟٝ ٚػَ حْؿخ٧ٖٓٙ ، ٓٓطٛش ؾٗخ٥٘ ْٓٛػخٔ ر١ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ ن

 ؛ ؿ٦َض ن٧ٟخأحْظ٥  حْيٍحٓخص حْٔخرًش ٖٙ ك٧غ حْٗئٓٔش : طظهىحَْٗكٓش حْيٍح٧ٓش

٥ٞ رٌٍْ ٠، ٣ْ ٠ُحٍس حْظَر٧شا٠حْٗي٦َ٦خص حْظخرؿش ، ؿ٦َض ؾ٣ٓ حْٗيحٍّأ ك٧غ

ر١ُحٍس نًي ١زًض ؾ٣ٓ حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش حْٗطزًش ْٓٛػخٔ ، طظهى ٖؽ حْيٍحٓش حْلخ٧ْش

 حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ

 ٛك٧غ ١زًض ؾ٣ٓ ح١ٌٍَْ ، ض حْيٍحٓخص حْٔخرًش ٖٙ ك٧غ حْـْٛحْـْٛ: طزخ٦

٠٦خ ٖٙ أ٧ش ك٧غ ١زًض ؾ٣ٓ ح١ٌٍَْ ٠حلاٚخع ٠حطهًض حْيٍحٓش حْلخْ، ٠حلاٚخع

 حْؿخ٧ٖٓٙ ن٥ حْٗي٦َ٦خص حْٗطزًش ْٓٛػخٔ ر١ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ.  

  ٥ٞ٠ رٌٍْ طظهى ٖؽ ، ن٥ حْٟٗٛؾ حْٗطزى ن٧ٟخٔخرًش قٓذ حْيٍحٓخص حْأحْٟٗٛؾ: طظهى

 ٠حْظل٧ّٓ . حْٗٔل٥ حْيٍحٓش حْلخ٧ْش حْظ٥ حطزؿض حْٟٗٛؾ ح١ْٛه٥

 ْ٥ٞ٠، ح٧ًْخّ سٌََ ؿ٧ٗؿخً ٖظهًش ن٥ أىحأىحس حْزلغ: ؿخءص حْيٍحٓخص حْٔخرًش ح 

٠ٌٍَْ حْيٍحٓش حْلخ٧ْش ، ن٥ طل٧ّٜ حْز٧خٚخص حْٗط١ٓرش   (خٚشحلآظز) ط١ظ٧م

 حلآظزخٚش. حؾظٗيص حْزخكؼش

 أٔعّ الإخزلاف يع اندراطبد:

 ك٧غ أ٘ ٖـظٗؽ حْيٍحٓش ، ٞ حْيٍحٓخص ٖٙ ك٧غ ٖـظٗؽ حْيٍحٓشهظٓهض ٖؽ رؿح

ر٧ٛٗخ أقٓذ حْيٍحٓخص ، خٔ ٠ُحٍس حْظَر٧ش حْٗطزًش ْٓٛػخ١ٞٔ ٖي٦َ٦خص ى١٦ح٘ ؾ

 ٍَِص ؾ٣ٓ اىحٍحص حْٗيحٍّ .
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 انفظم انضبنش

 انطزٚقخ ٔالإعزاءاد

حْظؿ٦َم رٗـظٗؽ حْيٍحٓش  :ٖظ٠ٗٛخنـخء ؿَحءحص حْيٍحٓش، ا ْٓلي٦غ ؾٌٙٞح حْهّٜ  هٜٚ

٠ػزخطٟخ، ٠ٖظك٧َحص ط١حص حْظلًى ٖٙ ٛييٟخ ٠ؾ٧ظٟٛخ ٠ٖٟٛـٟخ، ٠أى٠حص ح٧ًْخّ حْٗٔظويٖش، ٠ه

 .ٔظويٖشحلأٓخ٧ْذ حلإكٜخث٧ش حْٗ رخلإٟخنش ا٣ْحْيٍحٓش، 

  :خــــــــــظ اندراطــــــيُٓ

ٚػَح ْٗلاءٖظٝ ْطز٧ؿش ٠أٞيحل ؛ ؾ ح١ْٛه٥ حْٗٔل٥حْٟٗٛ، ، ن٥ ىٍحٓظٟخ حْٗخػٓش حٓظويٖض حْزخكؼش 

 حْيٍحٓش حْلخ٧ْش.

  :خـــــع اندراطــــــــيغزً

٠حْٗظٗؼّ ن٥ ، ٦َخص حْٗطزًش ْٛػخٔ اىحٍس حْـ١ىسط١ُ٘ ٖـظٗؽ حْيٍحٓش ٖٙ ؿ٧ٗؽ ١ٖظه٥ حْٗي٦ 

، ٠حْٗي٦َ٦ش حْؿخٖش ْٓ٘ئ٠٘ حلإىح٦ٍش ري١٦ح٘ ؾخٔ ح١ُْحٍس ، ٦َ٦ش حْؿخٖش ْٓظوط٢٧ ٠ٟز٢ حْـ١ىسحْٗي

 ٠اٚخػخ . ، ١ًٍَح ٠262حْزخْف ؾيىٕٞ ، ٠6022ًٍْٔ ْؿخٔ 

  :خـــــــخ اندراطـــــــعُٛ

، ح١ٌٍَْ ٠حلإٚخع : ٖٙ حْـ٧ٔٛٙ (226)حْزخْف ؾيىٕٞ ، ط١ُٚض ؾ٧ٛش حْيٍحٓش ٖٙ أنَحى حْٗـظٗؽ  

 .هظ٧خٍٕٞ رط٦ًَش ؾ١٘حث٧ش حطٕ ، % ٖٙ حْٗـظٗؽ ح٥ُْٓ ْٓيٍحٓش١ٞ٠20 ٖخ٦ٗؼّ ٚٔزش ٠ييٍٞخ 

 اد ) انغُض، انًؤْم انعهًٙ، انخجزح (ٔفقب نًزغٛز، انًئٕٚخاراد ٔانُظت (: انزكز0عدٔل )

 انُظجخ انًئٕٚخ  انزكزار  طُٕاد انخجزح  انُظت انًئٕٚخ انزكزار انًؤْم انعهًٙ  انُظجخ انًئٕٚخ انزكزار  ُضانغ

 %1,1 95 طُٕاد 6أقم يٍ  %9249 02 دثهٕو أٔ أقم %2142 909 )كٕر

 %01 12 طُٕاد 90 – 6 %2649 900 ثكبنٕرٕٚص %0649 19 إَبس

 %37,7 59 طُخ 96 – 99 %241 90 دراطبد عهٛب 

 %23,5 92 طُخ 96أكضز يٍ 

 %900 950  %900 950 %900 950 ا انًغًٕ
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  :خـــــــــــــــأداح اندراط

٠ِ٦ آهخص ٠حًْٗخ٧٦ْ ) ــش ١ْٗٓحٛــش حْي٧ْ٠ـــــَ حْٗٛػٗــــ٣ ؾٛخٛـــؾٓ شـــــحْزخكؼ حؾظٗيص 

حْٗؿ٧ٛش  ٠حْيٍحٓخص حْٔخرًش، حْٗظوٜٜش ش حْٛػ٦َ ٧خص٣ْ حلأىرا ٖؽ ٍؿ١ؾٟخ، ( 6002: 2002

حٓظًَحث٧ش  حٓظزخٚش ٦َط١ًٍْ ، ط٧َٔ ْٟخ طؾ٣ٓ ٠ ن٥ ٠حيؿٟخ ح٧ْٗيح٥ٚ حْٗٗخٍّ ْٟخ ر٘ؤ٘ حْـ١ىس

١ْحيؽ ططز٧ى حْٛػخٔ ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ رخْٔٓطٛش ، ٖٔظؿ٧ٛش ن٥ ًٍْ رخْوزَس ح٧ْٗيح٧ٚش حْظ٥ 

ْـ١ىس ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس ح ل ؾ٣ٓ ىٍؿش حْظؿَ أؿ٠ًٍّْ ٖٙ ؛ حَظٔزظٟخ ن٥ ٖٗخٍٓش ٌٞح حْٗـخِ 

، حْٗئّٞ ـْٛحْٖظك٧َحص )٠طؤػ٧َ ، ْٓٛػخٔ ر١ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ ٛهٌسؾ٣ٓ أىحء حْٗي٦َ٦خص حْٗ

ٖـ١ٗؾش ٟٗٛخ حػ٧ٛٙ ،  ؿِث٧ٙحلآظزخٚش  ك١ص٠يي حْيٍحٓش، ٠حيؽ ( ؾ٣ٓ ، ١ٛٓحص حْوزَسحْؿ٥ٗٓ

 ؾ٣ٓ حْٛل١ ح٨ط٥: َٖطزش نـخءص ، ئَٗحص حْظ٥ ط٧ًْ ٖظك٧َحص حْيٍحٓش٠حْٗ، ٖٙ حلأٓجٓش

 ٠حْٗئّٞ حْؿ٥ٗٓ، ـْٛظك٧َحص حْٗٔظًٓش: حْحْٗؿ١ٖٓخص حْؿخٖش ٠طظٗؼّ ن٥ حْٗ :انغشء الأٔل ،

 ١ٛٓ٠حص حْوزَس .

  ططز٧ععى ٚػععخٔ اىحٍس حْـع١ىس نعع٥ حْٗععي٦َ٦خص حْؿخٖععش  حلأٓععجٓش حَْٗطزطعش ريٍؿععش انضاابَٙ:انغاشء

  َخْظخ٥ْ: ، ٜٟٚخٖلخ٠ٍ هٗٔشي ٠ُؾض ؾ٣ٓ ي٠، ٓٛػخٔ ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓحْٗطزًش ْ

o  : نًَحص. 2ط٠ٗٛض ١٠ز٧ؿش ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس 

o  : نًَحص. 2ط٠ٗٛض ٠ٖٔئ٧ْ٠ش ٠ٖٟخٔ حلإىحٍس 

o  : نًَحص. 2ط٠ٗٛض ٠طل٧ًى حْٗٛظؾ / حْويٖش 

o  : ٙنًَحص. 20ط٠ٗٛض ٠ح٧ًْخّ ٠حْظل٧ّٓ ٠حْظل٧ٔ 

o  : نًَحص. 2ط٠ٗٛض ٠اىحٍس ح١ْٗحٍى 

خٍحص ٧ًْخّ حٓظـخرخص أنَحى حْيٍحٓش ْؿز Likertحْوٗخ٥ٓ" ٧ًٖخّ "٧َُْص طٕ حلاؾظٗخى ؾ٣ٓ يي ٠

 (2) ١ٞ ١ٖٟـــــــــــــق ن٥ حْـي٠ِ ، َٗخحلآظزخٚش 

 (: رظُٛف درعبد يقٛبص نٛكزد انخًبطٙ.9عدٔل )

 درعخ انًٕافقخ يقٛبص نٛكزد انًعٛبر و

 عبنٛخ عدًا 6 – 1400 يٕافق ثشدح 9

 عبنٛخ 1.91 - 9410 يٕافق 0

 يزٕططخ 9491 – 0450 يؾبٚد 9

 يُخفضخ  0461 – 9420 غٛز يٕافق 4

 عدًا يُخفضخ 9421 – 9 غٛز يٕافق ثشدح 5



   52 

 : الأداح  دقـــــــــــــط

٠ ، ٠حْوزَحء، ٖٙ حْٗل٧ُٗٙ ٖـ١ٗؾش ؾ٣ٓ ؾَٟٟخٖٙ هلاِ  حلأىحس ٛيو ٖٙ يحْظؤَ طٕ 

 :ٖٟٛخ؛ ؾيس ٖؿخ٧٦َ ن٥ حهظ٧خٍٕٞ حْزخكؼش ٍحؾض  .حْظَر٦١ش ٠ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس رخلإىحٍس حْٗوظ٧ٜٙ

١ٛٓ٠حص حْوزَس ٠ح١ْظ٧هش ، ، ّ حْؿ١ٚ٥ٗٓؼ حْٗئٖٞؽ َٖحؾخس ، ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىسن٥ ظوٜٚ حْ

 حْٗٗخٍٓش ن٥ ح٧ْٗيح٘ ح٤ٌْ ٦ٛظ٥ٗ ا٧ْٝ.

طٕ طؿي٦ّ ح٧ْٜخقش حْٓك٦١ش ْزؿٞ حْهًَحص رٗخ ، ١ٟءحيظَحكخص حْٗل٧ُٗٙ ٠ٖلاكػخطٟٕ ٠ن٥ 

١زًض ؾ٣ٓ  ،نًَس 22ك٧غ ط١ُٚض ر١ٍٜطٟخ حْٟٛخث٧ش ٖٙ ، ٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓؾّٗ ٠ُح٦ظٛخٓذ ٖؽ 

 ١زًض ؾ٣ٓ ؾ٧ٛش آه٢َ. ٖخ ًح اثٗظٟخ ْٓظؤَي ٖٙ ٖي٢ ٖلا؛ ( ؾ٧ٛش ٖوظٓهش ؾٙ ؾ٧ٛش حْيٍحٓش 60)

 بد الأدأح : ـــــــــــــــــــــــصج

 حًْٜيٞخ ن٥ أىحس حْيٍحٓش، ٠نَحط١ٖٙ ح١٠َْ٘ ح١ْحؿذ ، أ٠٦خً ، Reliability ) ٦ؿي ػزخص حلأىحس ) 

أ٘ ٦ؿط٥ حلاهظزخٍ ٚهْ  ١ٞ:حْٟٗٛـ٥ ن٥ حْٗٗخٍٓش حلإؿَحث٧ش ْٓزلغ  ٖٙ ٠ٍحء حلأهٌ رٌٟح ح٠ْخر٢

 ؛(6020)حْؿـَٕ،أ٠ ظ٠َل ٖ٘خرٟش ، ١زُى ن٥ ٚهْ حْػ٠َل ٖخ اًح ، ًخٍرشظأ٠ ٚظخثؾ ٖ، ؾحْٛظخث

 أْهخخو حْيحه٥ٓ ٠ََٚزخم ٌٍْْ طٕ ي٧خّ ػزخص أىحس حْيٍحٓش ٖٙ هلاِ حكظٔخد ٖؿخّٖ حلاطٔ

(Cronbach’s Alpha) ،ٖ ؽ رؿ٠ٟخ ح٤ٌْ ٦ٔخؾي ؾ٣ٓ ٖؿَنش حطٔخو اؿخرخص أنَحى حْؿ٧ٛش

 .٠ْلأىحس َُّ، ص حْؼزخص ُّْ ٖل١ٍ ( ٖؿخٖلا2)حْزؿٞ، ١٦٠ٟق حْـي٠ِ 

 (: يعبيم انضجبد نًؾبٔر الاطزجبَخ1غدٔل )ان

٠أؾ٣ٓ ي٧ٗش  ،0,222أ٘ ي٧ٕ ٖؿخّٖ حْؼزخص ْٓٗلخ٠ٍ طَح٠كض ر٧ٙ أيّ ي٧ٗش ( ٦٠2ظ٠ق ٖٙ حْـي٠ِ )

0,22  

 معامل الثبات عدد الفقرات المحور م
 0,89 9 رة الجودةطبيعة نظام إدا 1
 0,95 9 مسؤولية ومهام الإدارة 2
 0,94 8 تحقيق المنتج / الخدمة 3
 0,93 10 القياس والتحميل والتحسين 4
 0,93 7 إدارة الموارد 5
 0,96 43 الأداة ككل 6
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 :ٔانًعبنغخ الإؽظبئٛخ، ٛم انجٛبَبد أطهٕة رؾه

( ن٥ كِٖش Excelَّٔ )حلإخ ر١حٓطش رَٚخٖؾ طٕ طه٦َكٟ، ٠ط٧ًٛلٟخ، رؿي ؿٗؽ حلآظزخٚخص 

 .٠ن٧ْٖخ١ٓ٠َُ٦نض أ

رَٚخٖؾ حْلِٖش ؾ٣ٓ حؾظٗيص حْزخكؼش نًي ، ٠طل٧ّٓ حْز٧خٚخص ح٧ُْٗش، ْدؿخرش ؾٙ أٓجٓش حْيٍحٓشأٖخ ٠ 

؛ ٠ًْعٍ  Package for Social Science Statistical( SPSSٗخؾ٧ش )حلإكٜخث٧ش ْٓؿ١ٓٔ حلاؿظ

طٕ حٓظويحٔ لأؿّ ٌٞح حْٗزظك٣ ٠. رٗخ ٦ظٛخٓذ ٖؽ ر٧خٚخص حْيٍحٓش، ؿَحء رؿٞ حْؿ٧ٓٗخص حلإكٜخث٧شلإ

 حلأٓخ٧ْذ حلإكٜخث٧ش ح٨ط٧ش:

( : ٠ًْععٍ ْلٔععخد حْظُععَحٍحص، ٠حْٛٔععذ  Descriptive Analysisحْظل٧ٓععّ ح١ْٛععه٥ )  -

٠ٞع٥: ، ٠نًعخً ْٓٗظك٧عَحص حْٗٔعظًٓش، ٧خ٧ٚش؛ ْز٧خ٘ هٜعخثٚ ؾ٧ٛعش حْيٍحٓعشح١َْٓٔ حْزحْٗج٦١ش ٠

 ، ٠حْٗئّٞ حْؿ٥ٗٓ، ١ٛٓ٠حص حْوزَس. ـْٛحْ

، ٙ حْٗظك٧َحص : ٠ًٍْ ْلٔخد حْؿلايخص ر٧ ( Inferential Analysis ) حْظل٧ّٓ حلآظيلا٥ْ -

 ٠ٖظ١ٓطخطٟخ حْلٔخر٧ش
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 انفظم انزاثع

 

 َزبئظ اندراطخ

 

 

 ثبنظؤال الأٔلنُزبئظ انًزعهقخ ا  : 

 

 ٕدحــــانغبو إدارح ــــــخ َظـــطجٛع 

 بو الإدارحـــــــــٔيٓ، ؤٔنٛخ ــــــــيظ 

 ٛخـــــُزظ / انخديــــق انًــــــرؾق 

 ٛظٍٛـــٔانزؾ، مــــٔانزؾهٛ، بصــانق 

 ًٕاردــــــــــــــــــــــإدارح ان 

 َٙانُزبئظ انًزعهقخ ثبنظؤال انضب 
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 انفظم انزاثع

 َزبئظ اندراطخ

 

خ ْٛظخثؾ حْظل٧ّٓ حلإكٜخث٥ حْظ٥ ط١ٛٓض ا٧ْٟخ ح ًٟ ؿخرش ، رخؾظزخٍٞخ اْيٍحٓشط٠ٗٙ ٌٞح حْهّٜ ؾَ

 .، ٠حْظ٥ًٜ حلأٓجٓش ح١ٟ١ْٗؾش َه٧َٟخص ْٓزلغؾٙ 

 

ثبنظؤال الأٔل ٔانذ٘ ُٚض عهٗ ) يبْٙ درعخ رطجٛق َظبو إدارحانغٕدح نُزبئظ انًزعهقخ اأٔلا: 

 ُظبو ثٕسارح انززثٛخ ٔانزعهٛى يٍ ٔعّٓ َظز انعبيهٍٛ(؟ فٙ أداء انًدٚزٚبد انعبيخ انًطجقخ نه

 :ٔالاَؾزافبد انًعٛبرٚخ نًؾبٔر الاطزجبَخ، انًزٕططبد انؾظبثٛخ ؽٛش رى اطزخداو 

 

 انًزٕططبد انؾظبثٛخ ٔالاَؾزافبد انًعٛبرٚخ نًؾبٔر الاطزجبَخ (6)غدٔل ان

 درعخ انًٕافقخ الاَؾزاف انًعٛبر٘ انًزٕطط انؾظبثٙ انًؾبٔر ٔ

 عبنٛخ عدا 0461 1406 طجٛعخ َظبو إدارح انغٕدح 2

 عبنٛخ 0419 9461 يظؤٔنٛخ ٔيٓبو الإدارح 6

 يزٕططخ 0422 9405 رؾقٛق انًُزظ / انخديخ 2

 عبنٛخ 0451 9425 انقٛبص ٔانزؾهٛم ٔانزؾظٍٛ 2

 عبنٛخ 0422 9460 إدارح انًٕارد 0

 عبنٛخ 0450 9420 انًزٕطط انعبو نهًؾبٔر 

 

( أ٘ طًي٦َحص أنَحى ؾ٧ٛش ىٍحٓش نخؾ٧ٓش ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ن٥ أىحء 0ٙ حْـي٠ِ )٦ظ٠ق ٖ

 - 3,52اً طَح٠كض ٖخ ر٧ٙ )  ؛خ٠ٍـــــَخٚض ؾخ٧ْش ْـ٧ٗؽ حْٗل، َٗلخ٠ٍ ن٥ حْيٍحٓش، حْٗي٦َ٦خص

أ٤ ،  2.62كّٜ ؾ٣ٓ أى٣ٚ ٖظ٢ٓ١ كٔخر٥ رٓف  ، ح٤ٌْؾيح ٖل١ٍ طل٧ًى حْٗٛظؾ / حْويٖش، 4,25)

 ٖظ٢ٓ١ .   رظًي٦َ

 

 

 

 



   56 

 :ٕدحــــانغبو إدارح ــــــخ َظـــطجٛع

َٗعخ ، ٌح حْٗل١ٍ ٠حلاٚلَحنخص حْٗؿ٧خ٦ٍش ُّْ نًَس ٖٙ نًَحص ٞ، طٕ حٓظوَحؽ حْٗظ١ٓطخص حْلٔخر٧ش 

 .(2)٦ز٧ٟٛخ حْـي٠ِ 

 

 (: رؾهٛم فقزاد يؾٕر طجٛعخ َظبو إدارح انغٕدح5) غدٔل ان

انًزٕطط  انفقزح و

 انؾظبثٙ

الاَؾزاف 

 ر٘انًعٛب

درعخ 

 انًٕافقخ

 عبنٛخ عدا 0420 1419 رٕعد طٛبطخ يعهُخ نهغٕدح فٙ انًدٚزٚخ 9

 عبنٛخ عدا 0421 1410 عزاءاد رطجٛق انُظبوإيٕصق ٚظف عًهٛبد ٔ ٕٚعد دنٛم نهغٕدح 0

 عبنٛخ عدا 0421 1492 ٚعًم انُظبو عهٗ رؾدٚد عًهٛبد رشغٛم إدارح َظبو انغٕدح.     9

 عبنٛخ عدا 0426 1419 اد يٕصقخ نُظبو إدارح انغٕدحعزاءإرٕعد عًهٛبد ٔ 1

 عبنٛخ عدا 0452 1496 ٚعًم انُظبو عهٗ ضجط انٕصبئق ثشكم ٚضًٍ انظٛطزح عهٗ إطدارْب ٔيزاععزٓب   6

 عبنٛخ عدا 0420 1499 طدارْب ٔرٕسٚعٓب إزى اعزًبد انٕصبئق انًلائًخ قجم ٚ 5

 عبنٛخ عدا 0421 1406 ر انلاسيخ نزشغٛم َظبو إدارح انغٕدح.ٚقٕو انُظبو ثزؾدٚد انٕصبئق خبرعٛخ انًظد 2

 عبنٛخ 0419 9412 ٕٚضؼ انزٕصٛق علاقخ الأقظبو ثجعضٓب ٔٚضجط انزداخلاد نٛقهم اسدٔاعٛخ انعًم 2

 عبنٛخ 949 9420 رظبعد انزقُٛبد انؾدٚضخ فٙ رقهٛم ؽغى انٕصبئق انٕرقٛخ انًعزًدح ثبنعًم   1

 عبنٛخ عدا 0461 1406 الأٔل  انًزٕطط انعبو نهًؾٕر 

 
ر٧ٙ ا٣ْ أ٘ حْٗظ١ٓطخص حْلٔخر٧ش ْٗل١ٍ ١ز٧ؿش ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس طَح٠كض ٖخ  حْٛظخثؾ ن٧ٝط٧َ٘ ٠ 

كٔذ طًي٦َحص أنَحى حْؿ٧ٛش، ، رظًي٦َ طَح٠ف ر٧ٙ حْظطز٧ى حْؿخ٥ْ ؿيح ا٣ْ حْؿخ٥ْ،  2,26 – 2,26

س ٦ٜم ؾ٧ٓٗخص ٠اؿَحءحص ططز٧ى حْٛػخٔ حْوخٛش رب٦ـخى ى٧ّْ ْٓـ١ى(  ٠6كٜٓض َّ ٖٙ حْهًَس ) 

(  حْوخٛش رب٦ـخى ٧ٓخٓش ٖؿٓٛش ْٓـ١ىس ن٥ حْٗئٓٔش، ٠حْهًَس  2كٔذ ١ٖحٛهخص حلأ٠ِ٦، ٠حْهًَس) 

ؾ٣ٓ أؾ٣ٓ حْٗظ١ٓطخص ، (حْوخٛش رب٦ـخى ؾ٧ٓٗخص ٠اؿَحءحص ١ٖػًش ْٛػخٔ اىحٍس حْـ١ىس  2) 

( حْوخٛش 2ٜٓض َّ ٖٙ حْهًَس   ) ر٧ٛٗخ ك ،ؾ٣ٓ حْظ١ح٥ْ 2,22،  2,22،  ٥ٞ٠2,26 ، حْلٔخر٧ش

( ٠٦٠2ز٢ حْظيحهلاص ٧ًّْٓ اُى٠حؿ٧ش حْؿّٗ، ٠حْهًَس )، رب٠٦خف حْظ١ػ٧ى ؾلايش حلأئخٔ رزؿ٠ٟخ

ؾ٣ٓ أى٣ٚ ، رٗٔخؾيس حْظ٧ًٛخص حْلي٦ؼش ن٥ ط٧ًّٓ كـٕ ح١ْػخثى ح١ٍْي٧ش حْٗؿظٗيس رخْؿّٗ   حْٗظؿًٓش

 .٥ْؾ٣ٓ حْظ١ح  2,26،  ٥ٞ٠2,22 ، حْٗظ١ٓطخص حْلٔخر٧ش 

 



   57 

 :بو الإدارحـــــــــٔيٓ، ؤٔنٛخ ــــــــيظ 

َٗخ ٞع١ ١ٖٟعق ، ٠حلاٚلَحنخص حْٗؿ٧خ٦ٍش، حنًش حٓظوَؿض حْٗظ١ٓطخص حْلٔخر٧شْٗؿَنش ىٍؿش ح١ْٗ 

 .( 2ن٥ حْـي٠ِ  )

  

 (: رؾهٛم فقزاد يؾٕر يظؤٔنٛخ ٔيٓبو الإدارح2عدٔل )

  

حْيٍحٓعش ؾخ٧ْعش ْـ٧ٗعؽ َخٚعض  نًعيك٧غ ٦لاكع ٖٙ حْـي٠ِ ٠ؿ١ى طًخٍد ر٧ٙ حْٗظ١ٓطخص حْلٔعخر٧ش، 

ٍيعٕ  حَْٗطزعش حلأ٠ْع٣ حْهًعَس، ٠ؿعخءص نع٥ (  2,22 – 2,26نًَحص حْٗل١ٍ، اً طَح٠كض ٖعخ رع٧ٙ ) 

( حْوخٛش رؿّٗ حلإىحٍس حْؿ٧ٓخ ؾ٣ٓ ط١ن٧َ رطخيش ٠ٛم ٠ظ٧هع٥ ُْعّ ١ٖظعم رٗظ١ٓع٢ كٔعخر٥ 22)

 .٠ريٍؿش ١ٖحنًش ؾخ٧ْش،  2,22رٓف 

انًزٕطط  انفقزح و

 انؾظبثٙ

الاَؾزاف 

 انًعٛبر٘

درعخ   

 فقخانًٕا

طٛبطخ انغٕدح عهٗ عًٛع ُظبو بنعًم ثثنًدٚزٚخ رهزشو الإدارح انعهٛب فٙ ا 90

 انًظزٕٚبد 

 عبنٛخ 9401 9420

 عبنٛخ 9.01 9422 رعًم الإدارح انعهٛب عهٗ رٕفٛز ثطبقخ ٔطف ٔظٛفٙ نكم يٕظف. 99

 عبنٛخ 9490 9.56 رقٕو الإدارح ثئطلاا انعبيهٍٛ ثبنًظزغداد انًزعهقخ ثُظبو إدارح انغٕدح  90

 عبنٛخ 9402 9429 عزاءارٓب انًٕصقخإق عًهٛبرٓب ٔرهزشو الإدارح ثزطجٛ 99

رٕفز الإدارح انعهٛب َظبو أرشفخ نهٕصبئق ٔانظغلاد ٚضًٍ طُٕٓنخ  91

 اطززعبعٓب. 

 عبنٛخ 9409 9469

رٕضؼ  الإدارح انزشزٚعبد انقبََٕٛخ ٔالإدارٚخ انًزرجطخ ثبنُظبو ثًب ٚضًٍ  96

 انشفبفٛخ.

 عبنٛخ 9491 9410

فٙ انًدٚزٚخ  فٙ انزخطٛط  نظٛز عًم انُظبو كم ؽظت  ٌٕٚشبرك انعبيه 95

 اخزظبطّ

 عبنٛخ 9495 9469

اد انًزعهقخ ثزؾدٚش انعًهٛبد فٙ انًدٚزٚخ فٙ طُع انقزار ٌٕٚظُبْى انعبيه 92

 عزاءاد.ٔالإ

 عبنٛخ 9.01 9.15

بطبد الأقظبو ٔانعبيهٍٛ رزبثع الإدارح إعزاءاد رطجٛق انُظبو ٔفق اخزظ 92

 ثٓب.

 عبنٛخ 9490 9450

 عبنٛخ 0419 9461 انًزٕطط انعبو نهًؾٕر انضبَٙ 
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 :خـــــُزظ / انخديــــق انًــــــرؾقٛ 

َٗعخ ، ٞعٌح حْٗلع٠ٍ١حلاٚلَحنخص حْٗؿ٧خ٦ٍش ُّْ نًَس ٖعٙ نًعَحص ، حْٗظ١ٓطخص حْلٔخر٧ش طٕ حٓظوَحؽ

  . (2)  ٦ز٧ٟٛخ حْـي٠ِ

 (: رؾهٛم فقزاد يؾٕر رؾقٛق انًُزظ / انخديخ2عدٔل )

انًزٕطط  انفقزح و

 انؾظبثٙ

الاَؾزاف 

 انًعٛبر٘

درعخ  

 انًٕافقخ

رطجق الإدارح رزرٛجبد فبعهخ نلارظبل ثبنًظزفٛد يٍ خلال الاطزًبا  91

 نهًظزفٛد عجز قُٕاد انزٕاطم انًخزهفخ يعّ

 يزٕططخ 94992 9406

عهٗ ضجط رظًٛى خديبرٓب الإدارٚخ ٔانفُٛخ نهزأكد يٍ  رؾزص الإدارح 00

 رؾقٛقٓب نًزطهجبد يزهقٙ انخديبد 

 يزٕططخ 9402 9400

نٗ أفزاد يؤْهٍٛ ٚزى رشٔٚدْى إطُبد يٓبو انزظًٛى ئرقٕو الإدارح ث 09

 ثبنًٕارد انًُبطجخ لأداء أعًبنٓى .

 يزٕططخ 9499 9492

ثبنخديخ قجم أٌ رزرجط يع انشثٌٕ رزاعع الإدارح انًزطهجبد )اد انعلاقخ  00

ٚفبء ثًزطهجبد انخديخ يٍ انخديخ نهزأكد يٍ قدررٓب عهٗ الإعهٗ رٕفٛز 

 عديٓب.

 يزٕططخ 9405 9491

رؾزص الإدارح عهٗ يطبثقخ يشززٚبرٓب يٍ انًٕاد ٔانخديبد  09

 نهًٕاطفبد انًطهٕثخ .

 يزٕططخ 9409 9400

ٔرزأكد يٍ رطبثق انًُزظ رقٕو انٕسارح ثزقٛٛى ٔاخزجبر انًشٔدٍٚ  01

 انًشززٖ يع يزطهجبد انشزاء انًؾددح.

 يزٕططخ 9409 9492

رقٕو الإدارح ثبنزخطٛط ٔرُفٛذ يزطهجبد رقدٚى انخديخ رؾذ ظزٔف  06

 خبضعخ نهزؾكى .

 يزٕططخ 0412 9496

أٌ انًُزظ انًشززٖ يٍ رطجق انٕسارح أدٔاد انًزاقجخ ٔانزدقٛق نهزأكد  05

 اء انًؾددح.ٚفٙ ثًزطهجبد انشز

 عبنٛخ 0421 9465

 يزٕططخ 0422 9405 انًزٕطط انعبو نهًؾٕر انضبنش 

 

، حَْٗحيزشأى٠حص ى ح١ُْحٍس ٧( حَْٗطزطش رظطز62ك١ِٜ حْهًَس  )هلاِ حْـي٠ِ ٖٙ  ٠ق٦ظ٠

أ٘ حْٗٛظؾ حْٗ٘ظ٢َ ٦ه٥ رٗظطٓزخص حَْ٘حء حْٗليىس ؾ٣ٓ أؾ٣ٓ حْٗظ١ٓطخص ٖٙ ْٓظؤَي ، ٠حْظيي٧ى

٠ريٍؿش ١ٖحنًش ؾخ٧ْش ، ن٥ ك٧ٙ طَح٠كض حْٗظ١ٓطخص حْلٔخر٧ش ْز٧ًش ، 2,02ف اً رٓ، حْلٔخر٧ش

 ٠ريٍؿش ١ٖحنًش ٖظ١ٓطش .، 2,20 – 2,22حْهًَحص ٖخ ر٧ٙ 
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 :ظٍٛـــٔانزؾ، مــــٔانزؾهٛ، بصــانقٛ 

َٗخ ١ٞ ١ٖٟق ، ٠حلاٚلَحنخص حْٗؿ٧خ٦ٍش، حْٗظ١ٓطخص حْلٔخر٧ش طٕ حٓظوَحؽْٗؿَنش ىٍؿش ح١ْٗحنًش 

  .(2ن٥ حْـي٠ِ )

 (: رؾهٛم فقزاد يؾٕر انقٛبص ٔانزؾهٛم ٔانزؾظ1ٍٛغدٔل )ان

انًزٕطط  انفقزح و

 انؾظبثٙ

الاَؾزاف 

 انًعٛبر٘

درعخ  

 انًٕافقخ

 عبنٛخ 0421 9425 رزجُّٗ الإدارح انعهٛب أْداف  ٔاضؾخ نزؾظٍٛ عٕدح انعًم   02

 عبنٛخ 0411 9455 درٚجٛخ.رعًم الإدارح انعهٛب عهٗ انزطد انًظزًز لاؽزٛبعبد انعبيهٍٛ انز 02

عزاءارٓب إبرٓب فٙ انعًم ٔرؾدٚش عًهٛبرٓب ٔرعًم الإدارح انعهٛب عهٗ يزاععخ طٛبط 01

  ؽظت انًظزغداد.

 عبنٛخ 0422 9422

 عبنٛخ 0422 9426 رقٕو الإدارح ثبنزأكد يٍ عٕدح انخديبد ٔيطبثقزٓب نهًٕاطفبد قجم رقدًٚٓب نهًظزفٛد. 90

زاءاد ٔقبئٛخ لإسانخ الأطجبة انًؾزًهخ نؾدٔس ؽبلاد عدو يطبثقخ عإرظزخدو الإدارح  99

 .فٙ خديبرٓب

 عبنٛخ 0421 9425

رؾزص الإدارح عهٗ انزؾقق يٍ الإعزاءاد انزظؾٛؾٛخ عُد ٔعٕد ؽبنخ عدو يطبثقخ  90

 .فٙ خديبرٓب 

 عبنٛخ 0422 9411

ٚخ ثًزطهجبد َظبو ٚزى رُفٛذ انزدقٛق انداخهٙ ثشكم دٔر٘ نهزأكد يٍ انزشاو انًدٚز 99

 .انغٕدح

 عبنٛخ 0422 1491

 عبنٛخ 0419 9410 ٚزجُٗ َظبو انغٕدح آنٛبد يزاقجخ ٔقٛبص رضب انًظزفٛد نهزأكد يٍ الإٚفبء ثزٕقعبرّ. 91

غخ اَؾزافبد رغٛز انعًم ٚظُبعد انزدقٛق انداخهٙ نُظبو إدارح انغٕدح عهٗ يعبن 96

 .ٔرظؾٛؾٓب

 عبنٛخ 0411 9421

َزبئظ انزدقٛق انداخهٙ نُظبو إدارح انغٕدح نًُبقشزٓب فٙ اعزًبعبد الإدارح ٚزى رؾهٛم  95

 انعهٛب عهٗ يظزٕٖ انًدٚزٚخ.

 عبنٛخ 0412 9422

 عبنٛخ 0451 9425 .انًزٕطط انعبو نهًؾٕر انزاثع  

 

، ٠حْظل٧ٓععّ، أ٘ طًععي٦َحص أنععَحى ؾ٧ٛععش حْيٍحٓععش ْهًععَحص ٖلعع١ٍ ح٧ًْععخّ) 2طػٟععَ ٚظععخثؾ حْـععي٠ِ )

حْلٔععخر٧ش، ك٧ععغ َخٚععض حْيٍحٓععش ؾخ٧ْععش ْـ٧ٗععؽ نًععَحص  نعع٥ ٖظ١ٓععطخطٟخَخٚععض ٖظًخٍرععش ، ٠حْظلٔعع٧ٙ

رظٛه٧عٌ  حْظعيي٧ى  ( حْٗظؿًٓعش22(، ٠طٜعيٍص حْهًعَس ) 2,22 – 2,22حْٗل١ٍ، اً طَح٠كض ٖعخ رع٧ٙ ) 

حْععيحه٥ٓ ر٘ععُّ ى٤ٍ٠ ْٓظؤَععي ٖععٙ حْظععِحٔ حْٗي٦َ٦ععش رٗظطٓزععخص ٚػععخٔ حْـعع١ىس ؾٓعع٣ أؾٓعع٣ حْٗظ١ٓععطخص 

 .2,22رٓكض حْلٔخر٧ش ر٧ًٗٝ 
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 :ٕاردــــــــــــــــــــــإدارح انً 

َٗعخ ، ٞعٌح حْٗلع٠ٍ١حلاٚلَحنخص حْٗؿ٧خ٦ٍش ُّْ نًَس ٖعٙ نًعَحص ، طٕ حٓظوَحؽ حْٗظ١ٓطخص حْلٔخر٧ش

  .(20) ٦ز٧ٟٛخ حْـي٠ِ

 

 (: رؾهٛم فقزاد يؾٕر إدارح انًٕارد90) انغدٔل                      

انًزٕطط  انفقزح و

 انؾظبثٙ

ف الاَؾزا

 انًعٛبر٘

درعخ  

 انًٕافقخ

رؾدد الإدارح كفبءاد الأفزاد انقبئًٍٛ ثأعًبل رؤصز عهٗ يزطهجبد  92

 انًظزفٛد

 عبنٛخ 9409 9452

رعًم الإدارح عهٗ رفع يظزٕٖ ٔعٙ انعبيهٍٛ ثُظبو انغٕدح ٔعلاقخ  92

 أَشطزٓى فٙ رؾقٛق أْدافٓب )أْداف انغٕدح (.

 عبنٛخ 9400 9420

نًٕارد انضزٔرٚخ نزؾقٛق يطبثقخ انخديبد انًقديخ رٕفز الإدارح ا 91

 نًزطهجبد  انًظزفٛد. 

 عبنٛخ 9406 9465

 يزٕططخ 9499 9495 رهزشو الإدارح ثزٕفٛز ثٛئخ عًم يُبطجخ نهعًم ٔفق َظبو انغٕدح  10

عهٗ يفبْٛى ٚزى الاطزعبَخ ثخجزاد يزخظظخ نزدرٚت انعبيهٍٛ  19

 دارح انغٕدح.إٔيزطهجبد رطجٛق َظبو 

 يزٕططخ 9401 9492

رٕعد آنٛخ ٔيعبٚٛز ٔاضؾخ ثُبء عهٗ انخجزح ٔانزخظض لاخزٛبر  10

 انعبيهٍٛ فٙ الأقظبو انًطجقخ نُظبو انغٕدح.

 يزٕططخ 9490 9490

رزشؼ الإدارح أخظبئٙ انغٕدح ٔأعضبء انغٕدح ٔانعبيهٍٛ ثبنُظبو  19

 دحانًظزؾقٍٛ نهؾظٕل عهٗ انزدرٚت ٔفق انضٕاثط ٔانًعبٚٛز انًؾد

9452 

 

 عبنٛخ 0411

 عبنٛخ 0422 9460 انًزٕطط انعبو نهًؾٕر انخبيض 

 

ا٣ْ أ٘ حْٗظ١ٓطخص حْلٔخر٧ش ْهًَحص ٖل١ٍ اىحٍس ح١ْٗحٍى  ط٧َ٘ حْٛظخثؾ ح١ْٟٗلش رخْـي٠ِ٠

رظًي٦َ طَح٠ف ر٧ٙ ىٍؿش ١ٖحنًش ٖظ١ٓطش ا٣ْ ؾخ٧ْش، اً كٜٓض ،  2,26 – 2,26طَح٠كض ٖخ ر٧ٙ 

(، 20ر٧ٛٗخ كٜٓض حْهًَس )،  2,26ؿش ١ٖحنًش رٗظ٢ٓ١ كٔخر٥ رٓف ( ؾ٣ٓ أؾ٣ٓ ى22ٍحْهًَس )

 ٥.ؾ٣ٓ حْظ١حْ 2,26،  2,22رٗؿيِّ  ( ؾ٣ٓ أى٣ٚ حْٗظ١ٓطخص حْلٔخر٧ش٠26حْهًَس  )
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صبَٛب : انُزبئظ انًزعهقخ ثبنظؤال انضبَٙ ) ْم رٕعد فزٔق )اد دلانخ إؽظبئٛخ فٙ درعخ رطجٛق 

نًطجقخ نُظبو إدارح انغٕدح فٙ ٔسرح انززثٛخ ٔانزعهٛى، َظبو إدارح انغٕدح فٙ أداء انًدٚزٚبد ا

 ًٚكٍ أٌ رعشٖ نًزغٛز ) انغُض، انًؤْم انعهًٙ ، طُٕاد انخجزح ( ؟

 انغُض 

ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ؾ٣ٓ أىحء حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش حْٗطزًش ْٛػخٔ اىحٍس ىٍؿش حْه٠َو ن٥  ْٗؿَنش

 T-Test، طٕ حٓظويحٔ حلاهظزخٍ حْؼٛخث٥ ْـْٛح طؿ٢ِ ْٗظك٧َ حْـ١ىس ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ

 .ظًٓظ٧ْٙؿ٧ٛظ٧ٙ ٖٔ

 ٠حْـي٠ِ ح٨ط٥ ١٦ٟق ًٍْ: 

داء انًدٚزٚبد انعبيخ فٙ ٔسارح أ فٙرطجٛق َظبو إدارح انغٕدح  درعخ(: انفزٔق فٙ 99) غدٔل ان

    انغُض انززثٛخ ٔانزعهٛى رعشٖ نًزغٛز

 

( أ٘ ي٧ٗش )ص( ق٧َ ىحْش اكٜخث٧خ ن٥ ؿ٧ٗؽ ٖلخ٠ٍ نؿخ٧ْش ططز٧ى ٚػخٔ ٦22ظ٠ق ٖٙ حْـي٠ِ ) 

ؾ٣ٓ ططز٧ى  حْـْٛؾ٣ٓ ؾئ ٠ؿ١ى ن٠َو ًحص ىلاْش اكٜخث٧ش ن٥ طؤػ٧َ اىحٍس حْـ١ىس ؛ ٖٗخ ٦يِ 

ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ؾ٣ٓ أىحء حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش حْٗطزًش ْٛػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش 

  .٠حْظؿ٧ٕٓ

 

انًزٕطط  انعدد انغُض انًؾٕر

 انؾظبثٙ

الاَؾزاف 

 نًعٛبر٘ا

يظزٕٖ  قًٛخ )د(

 اندلانخ

طجٛعخ َظبو إدارح 

 انغٕدح

 0412 0400- 0461 1.01 909 )كٕر

 0459 1.06 19 إَبس

يظؤٔنٛخ ٔيٓبو 

 الإدارح

 0495 9419 - 0411 9.69 909 )كٕر

 0420 9422 19 إَبس

 رؾقٛق انًُزظ /

 انخديخ 

 0419 0490- 0411 9405 909 )كٕر

 0452 9402 19 إَبس

انقٛبص ٔانزؾهٛم 

 ٔانزؾظٍٛ

 0421 0402- 0425 9426 909 )كٕر

 0415 9422 19 إَبس

 0499 9469- 0412 9415 909 )كٕر إدارح انًٕارد

 0460 9420 19 إَبس
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  ًٙانًؤْم انعه: 

ش ْٛػخٔ ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ؾ٣ٓ أىحء حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش حْٗطزً ىٍؿشحْه٠َو ن٥  ْٗؿَنش 

طٕ حٓظويحٔ حهظزخٍ طل٧ّٓ  ،اىحٍس حْـ١ىس ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ طؿ٢ِ ْٗظك٧َ حْٗئّٞ حْؿ٥ٗٓ

  ـي٠ِ أىٚخٜ ١٦ٟق ٚظخثؾ حلاهظزخٍ:٠حْ .One-Way ANOVAحْظزخ٦ٙ حلأكخى٤ 

 

 (: َزٛغخ رؾهٛم انزجبٍٚ الأؽبد٘ ٔفقب نًزغٛز انًؤْم انعه90ًٙ)غدٔل ان

ٕا يغً يظدر انزجبٍٚ انًؾٕر

 انًزثعبد

درعبد 

 انؾزٚخ

يزٕطط 

 انًزثعبد

قًٛخ 

 )ف(

يظزٕٖ 

 اندلانخ

طجٛعخ َظبو 

 إدارح انغٕدح

 049 0499 0421 9 0400 ثٍٛ انًغًٕعبد

 ،0 962 61422 داخم انًغًٕعبد

  959 62401 انًغًٕا

يظؤٔنٛخ 

 ٔيٓبو الإدارح

 0412 0426 9 0461 ثٍٛ انًغًٕعبد

 

0419 

 0422 962 992450 داخم انًغًٕعبد 

  959 919495 انًغًٕا

رؾقٛق انًُزظ / 

 انخديخ

 

 9496 0422 9 0451 ثٍٛ انًغًٕعبد

 

0499 

 0422 962 909459 داخم انًغًٕعبد 

  959 901406 انًغًٕا

انقٛبص 

ٔانزؾهٛم 

 ٔانزؾظٍٛ

 9426 9422 9 6491 ثٍٛ انًغًٕعبد

 

0409 

 0415 962 29401 داخم انًغًٕعبد 

  959 22411 انًغًٕا

 0401 9491 9402 9 9401 ثٍٛ انًغًٕعبد إدارح انًٕارد

 0422 962 900421 داخم انًغًٕعبد

  959 905401 انًغًٕا

 

، حلأكخى٤ ُْعّ ٖلع١ٍ ٖعٙ ٖلعخ٠ٍ حلأىحس حْظزخ٦ٙ ( ا٣ْ ٚظخثؾ حهظزخٍ طل٧ّٓ 26ك٧غ ٧٘٦َ حْـي٠ِ )

رع٧ٙ ٖلعخ٠ٍ ،  α 0,05 =نع٠َو ًحص ىلاْعش اكٜعخث٧ش ؾٛعي ٖٔعظ٢١ ٚٝ لا ط١ؿي ٖٙ هلاْٟخ أ٦٠ظز٧ٙ 

، اً ٠حْظل٧ٔٙ، ٠حْظل٧ّٓ، ؾيح حْٗل١ٍ حَْحرؽ ح٧ًْخّ، ٠حْٗئّٞ حْؿ٥ٗٓ ، ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس 

رٓكعععض ي٧ٗعععش )ل(  ، ك٧عععغ  α= 0.05 ٦لاكعععع ٠ؿععع١ى نععع٠َو ًحص ىلاْعععش اكٜعععخث٧شؾٛي ٖٔعععظ٢١

  . 0,022ؾٛي ٖٔظ٢١ ىلاْش  2,20حْٗل١ٔرش 
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أ٘ ٖعٙ هععلاِ ٚظخثـععٝ ٠طزعع٧ٙ ، طععٕ اؿععَحء حهظزعخٍ "ٗعع٧ه٧ٝ" ، ْٜععخْق أ٤ ٖٔعظ٢١ َظ٘عخل حْهعع٠َو لا

ك١ٜٓح ؾ٣ٓ أؾ٣ٓ ٖظ١ٓع٢ كٔعخر٥ ، يي أٛلخد حْٗئّٞ حْؿ٥ٗٓ حْؿخ٥ْ ) ىَظ١ٍحٜ ( ، أنَحى حْؿ٧ٛش 

 :ًٍْْٛخ ( ١٦ٟق 22) ٠حْـي٠ِ ٠رخْظخ٥ْ طٌٞذ حْه٠َو ْٜخْلٟٕ، ،  0.00رٓف 

 

 

 انعهًٙٔفق يزغٛز انًؤْم ، بر شٛفّٛ( اخزج99غدٔل )ان

 

 :انخجزح 

ْٛػعخٔ  ططز٧عى ٚػعخٔ اىحٍس حْـع١ىس ؾٓع٣ أىحء حْٗعي٦َ٦خص حْؿخٖعش حْٗطزًعشىٍؿعش حْه٠َو نع٥  ْٗؿَنش  

طعٕ حٓعظويحٔ حهظزعخٍ طل٧ٓعّ حْظزعخ٦ٙ ، اىحٍس حْـ١ىس ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧عش ٠حْظؿٓع٧ٕ طؿع٢ِ ْٗظك٧عَ حْوزعَس 

ُْعّ ٖلع١ٍ  هظزعخٍٞعٌح حلا( اْع٣ ٚظعخثؾ ٧٘٦22َ حْـي٠ِ )، ك٧غ One-Way ANOVAحلأكخى٤ 

 حْٗ٘خٍ ا٧ْٝ:ْـي٠ِ أىٚخٜ ١٦ٟق ٚظخثؾ حلاهظزخ٠ٍح .ٖٙ ٖلخ٠ٍ حلأىحس 

 خ رؾهٛم انزجبٍٚ الأؽبد٘ ٔفقب نًزغٛز انخجزح(: َزٛغ91) غدٔلان

يغًٕا  يظدر انزجبٍٚ انًؾٕر

 انًزثعبد

درعبد 

 انؾزٚخ

يزٕطط 

 انًزثعبد

قًٛخ 

 )ف(

يظزٕٖ 

 اندلانخ

طجٛعخ َظبو 

 إدارح انغٕدح

 0412 0496 9 9401 ثٍٛ انًغًٕعبد

 

0419 

 0495 962 65406 داخم انًغًٕعبد 

  959 62401 انًغًٕا

خ يظؤٔنٛ

 ٔيٓبو الإدارح

 1411 9420 9 99490 ثٍٛ انًغًٕعبد

 

0409 

 0420 962 990402 داخم انًغًٕعبد 

  959 919495 انًغًٕا

 04009 1421 9416 9 90496 ثٍٛ انًغًٕعبدرؾقٛق انًُزظ / 

 α 0.05 = انعدد انًؤْم انعهًٙ

 انقٛبص ٔانزؾهٛم ٔانزؾظٍٛ

 9466 02 دثهٕو فأقم

 9421 900 ثكبنٕرٕٚص

 1491 99 يبعظزٛز

 6400 9 دكزٕراح
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   0420 962 999410 داخم انًغًٕعبد انخديخ

  959 901406 انًغًٕا

انقٛبص 

ٔانزؾهٛم 

 زؾظٍٛٔان

 0411 0401 9 0429 ثٍٛ انًغًٕعبد

 

 

0451 

 

  

 0411 962 22429 داخم انًغًٕعبد

  959 22411 انًغًٕا

 0421 0402 0400 9 0455 ثٍٛ انًغًٕعبد إدارح انًٕارد

 0421 962 906492 داخم انًغًٕعبد

  959 905401 انًغًٕا

  

رع٧ٙ ،  α=0,05و ًحص ىلاْعش اكٜعخث٧ش ؾٛعي ٖٔعظ٢١ أٚعٝ لا ط١ؿعي نع٠َطز٧ٙ ٖٙ هلاِ حْـعي٠ِ يي ٠

ٗٔععئ٧ْ٠ش حْٗٗؼععّ ْؾععيح حْٗلعع١ٍ حْؼععخ٥ٚ ، ٠طععؤػ٧َ ٓعع١ٛحص حْوزعَس، ططز٧ععى ٚػععخٔ اىحٍس حْـعع١ىسٖلعخ٠ٍ 

٦لاكعع ٠ؿع١ى نع٠َو ًحص ك٧عغ ، ظل٧ًعى حْٗٛعظؾ / حْويٖعشحْٗٗؼعّ ٠ْٖٟخٔ حلإىحٍس، ٠حْٗلع١ٍ حْؼخْعغ 

ٖٔععئ٧ْ٠ش ٠ٖٟععخٔ ٧ٗععش )ل( حْٗلٔعع١رش ْٗلعع١ٍ ، اً رٓكععض ي0,05α =ىلاْععش اكٜععخث٧ش ؾٛععي ٖٔععظ٢١ 

٠ي٧ٗش )ل( حْٗل١ٔرش ْٗل١ٍ طل٧ًى حْٗٛعظؾ / حْويٖعش ،  0,000ؾٛي ٖٔظ٢١ ىلاْش  2,222حلإىحٍس 

 .  0,002ؾٛي ٖٔظ٢١ ىلاْش  2,222

أ٘ ٖعٙ هعلاِ ٚظخثـعٝ طزع٧ٙ يعي ٠، طٕ اؿَحء حهظزعخٍ "ٗع٧ه٧ٝ"، ْٜخْق أ٤ ٖٔظ٠٢١لاَظ٘خل حْه٠َو 

رٓعف ، ك١ٜٓح ؾ٣ٓ أؾٓع٣ ٖظ١ٓع٢ كٔعخر٥ ، يي ٓٛش  20َؼَ ٖٙ حلأد حْوزَحص أٛلخ، أنَحى حْؿ٧ٛش 

ْٛععخ ( ١٦ٟععق ٠20رخْظععخ٥ْ طععٌٞذ حْهعع٠َو ْٜععخْلٟٕ، ٠حْـععي٠ِ ٍيععٕ )، ؾٓعع٣ حْظعع١ح٥ْ 2,22،  2,22

.ًٍْ 

 ( اخزجبر شٛفّٛ ٔفق يزغٛز طُٕاد انخجزح96غدٔل )ان                 

 

 

 α 0.05 = انعدد طُٕاد انخجزح

 رؾقٛق انًُزظ / انخديخ ٓبو الإدارحيظؤٔنٛخ ٔي

 9419 9420 95 طُٕاد 6أقم يٍ 

 9401 9450 12 طُٕاد 90 – 6

 9400 9499 59 طُخ 96 – 99

 9451 9411 92 طُخ 96أكضز يٍ 
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 انفظم انخبيض

 يُبقشخ انُزبئظ ٔانزٕطٛبد

 

 الأٔلاندراظخ ل انًزعهقخ جظؤا ًُبقشخ انُزبئظ. 

  اطزقظبء اندراطخف ًزغٛزاد انًقٛظخان ثبنظؤال انضبَٙانُزبئظ انًزعهقخ ٙ. 

 انًزعهقخ ثُزبئظ اندراطخ انزٕطٛبد. 

 ٛق انُظبونزطٕٚز يظبر رطج ثؾبس انعهًٛخ انًٕطٗ ثٓب  الأ. 
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 انفظم انخبيض

 يُبقشخ انُزبئظ ٔانزٕطٛبد

ٛخث٥ ، حلإلِ ظل٧ٓحِْ ٗ٘ ولا ط١ٛٓض ا٧ْٟخ حْيٍحٓشي٘ش حْٛظخجؾ حْظ٥ ٗٛخ٦ي٠ٍ ٖلظ٢١ ٌٞح حْهّٜ 

 ًٍْ ، ٠نًخ ْلأرؿخى حْٗئٓٔش ١ًْحثٕ حْظل٧ّٓ.  ٣ٓحْٗظَطزش ؾحْظ٧ٛ١خص ٔ

 

 فٙدارح انغٕدح إيب درعخ رطجٛق َظبو : الأٔل اندراظخ ل انًزعهقخ جظؤا ًُبقشخ انُزبئظ : أٔلا

يٍ ٔعّٓ َظز ، فٙ ٔسارح انززثٛخ ٔانزعهٛى  دٚزٚبد انعبيخ انًطجقخ نهُظبوأداء انً

 ؟ٍانعبيهٛ

ٖـخِ ٚخء زخٔظؼٛ،  ـخلاصحْٗ ٖؿػٕ ن٥ؾخ٧ْش حْٛػخٔ  ١ز٧ىظأ٘ ىٍؿش ا٣ْ ثؾ حْظطز٧ى خٚظًْي أٗخٍص  

) طل٧ًى حْٗـخِ  ن٥ ٌٞحن٥ ٛٔزش حلأظـخزش حلاٚوهخٝ  ىٍؿشحْزخلؼش  ٠ُ٠ظؿ ،حْويٖشطل٧ًى حْٗٛظؾ /

أ٘ لاري ك٧غ ، ي ْٓويٖش حًْٗيٖش رُّ٘ ٦وئ حْٗٔظه٧، ٣ْ ؾئ نٟٕ ح١ْٗظه٧ٙ ا، حْٗٛظؾ / حْويٖش( 

٠٦خ رٔزذ ؾئ ػزخص ؿ١ىس أ،  ٖليىس ٠ٖي٠ٍٓش ٠٠حٟلش ْٓـ٧ٗؽش يٖش ٠نى ٖٟٛـ١ُ٦٧٘ طًي٦ٕ حْو

ٌٍَْ ؟. ّٞ ٦ظٕ طًي٦ٕ حْويٖخص ُّْ حْٗٔظه٧ي٦ٙ رٛهْ ٖٔظ٢١ حْـ١ىس / ٠ن٥ َّ َٖساً  ؛حْويٖش

ٌٍْ لاري ٖٙ نٟٕ أ٘ ْ ٟخ ْٓٗٔظه٧ي ؛طًي٦ٗرؿي ًٍْ ٠ٖظخرؿش ، ٦ـذ حْظؤَي ٖٙ طٗخٔ حْويٖش حًْٗيٖش 

 ك٧غ (ىحءـ٠ىس حلأ، ٠ىس ح١ْٗخزًشـ، ـ٠ىس حْظ٥ٞٔ٧ٜٗ )؛ ػلاع  ن٥ِ ٠ حْوىٗش ظظٗؼأـ٠ىس حْٗٛظؾ 

 ٠حْظٛظ٧ٔ .، ح٧ْى حْؿخٗٓش٠، ح٨لاص٠ ، ٚـي أ٘ ٖٔظ٢١ حْـ١ىس ٦ظؤػَ رخ١ْٗحى حلأ٧ْ٠ش 

ٓش ٖؿٓٛش ْٓـ١ىس ن٥ ٠ؿ١ى ٧ٓخا٣ْ ، ٖٔظ٢١ ىٍؿظٝ حْؿخ٧ْش ، حْزخكؼش  ٠ؿ٠ِط :(َظبو إدارح انغٕدح) 

ٔ كٔذ ١ٖحٛهش ؿَحءحص ططز٧ى حْٛػخا٠، ؿ١ى ى٧ّْ ْٓـ١ىس ١ٖػى ٦ٜم ؾ٧ٓٗخصحْٗي٦َ٦ش، ٠٠

 ن٥حْـ١ىس  اىحٍس ٚػخٔ ؾ٣ٓ طلي٦ي ؾ٧ٓٗخص ط٘ك٦ّ٧ؿّٗ ١ىس ٚػخٔ اىحٍس حْـ رخلإٟخنش ا٣ْ أ٠ِ٦٨٘، ح

، حْٗظزؽ ظ١ػ٧ى حٍْ ؾٙ ٚخ٧ٞ،  ٦٠ـؿٓٝ ٠حٟلخ، ٖٗخ ٦ّٟٔ حْؿّٗ، ْٓٛػخٔحْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش حْٗطزًش 

ُى٠حؿ٧ش ط٧ًٓلا لا ر٧ٟٛخ ،هلاص حٟز٢ حْظي٠، ؾلايش حلأئخٔ رزؿ٠ٟخ ط٧ٟ١قح٤ٌْ ٦ظَطذ ؾ٧ٓٝ 

  حْؿّٗ.

ْظِٔ ح٣ْ ا، ٖٔظ٢١ حْؿ١ٓ ن٥ ىٍؿش ٌٞح حْٗـخِ حْزخكؼش  طَؿؽ : (يظؤٔنٛخ ٔيٓبو الإدارح) يغبل

ط١ن٧َ رطخيش  حْٗٔظ٦١خص، ٠حْؿّٗ ؾ٣ٓ ٧ٓخٓش حْـ١ىس ؾ٣ٓ ؿ٧ٗؽ رظطز٧ىحٍس حْؿ٧ٓخ ن٥ حْٗي٦َ٦ش حلإى

حلإىحٍس رب١لاؼ حْؿخ٧ٖٓٙ  ي٧خ٣ْٔ اٟخنش ، رخلإ٠ٛم ٠ظ٧ه٥ ُّْ ١ٖظم كٔذ ح١ْظ٧هش حْظ٥ ٦٘كٟٓخ
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ن٥ ؾ٧ٓٗش  رٟخحْؿخ٧ٖٓٙ  ٖ٘خٍَش، ٠ر١ٍٜس ىحثٗش  يحص حْٗظؿًٓش رٛػخٔ اىحٍس حْـ١ىسرخْٗٔظـْي٦ٟخ 

ٖؽ َّ ٟٚخ لا طيهَ ٠ٓؿخ ، ن٥ حْظهخؾّ أَٗخ  .ّ كٔذ حهظٜخٛٝحْظوط٢٧  ٧َْٔ ؾّٗ حْٛػخٔ َ

ؿظٗخؾخص ح٠ًٍْ ٖٙ هلاِ ؾًي ، ٠طل٧ٔٛٝ ن١و حلإُٖخ٧ٚخص حْٗظخكش ٖخ٦ٔخؾي ؾ٣ٓ طط٦١َ حْؿّٗ

ٖي٦َ  ثخٓشخؼ حْه٦َى رَؿظٗح) كٔذ ى٦ٍ٠ش ٖليىس ن٥ يَحٍ ٠ُح٤ٍ ، ح٧ْٟخَّ رُّ٘ ٤١ٛٓ 

ؿظٗخؼ حْٗـْٓ حٟز٢ حْـ١ىس، ٠ْٓظوط٢٧ حْظَر٤١ ٠ ؿظٗخؼ حْٓـٛش رَثخٓش ٧َ٠ّ حْظَر٧شححْيحثَس، 

 .(أ٠ٖٙ ١ٛ٦د ؾٟٛخ، ش ٦ُ٠َس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ رَثخٓ

حِ خحلاٍطهخؼ ن٥ ىٍؿش ٌٞح حْٗـأ٘ حْزخكؼش  ٖٙ ٠ؿٟش ٚػَ :(انقٛبص ٔانزؾهٛم ٔانزؾظٍٛ) يغبل

، ٠حْؿّٗ ؾ٣ٓ حَْٛي حْٗٔظَٗ ٠حٟلش ْظل٧ٔٙ ؿ١ىس حْؿّٗ خ٣ْ طز٥ّٛ حلإىحٍس حْؿ٧ٓخ أٞيحنا٦ؿ١ى 

٠طلي٦غ ، َٖحؿؿش ٧ٓخٓخطٟخ ن٥ حْؿّٗ حْٗٔظَٗ ن٥  ؿٟيٞخٟخنش ، رخلإص حْؿخ٧ٖٓٙ حْظي٦ٍز٧شلاكظ٧خؿخ

ؿَحءحطٟخ كٔذ حْٗٔظـيحص، ٠حْظلًى ٖٙ حلإؿَحءحص حْظٜل٧ل٧ش ؾٛي ٠ؿ١ى كخْش ؾئ ا٠، خؾ٧ٓٗخطٟ

ٓزخص َٗخ ٦ظٕ طٛه٧ٌ حْظيي٧ى حْيحه٥ٓ رُّ٘ ى٤ٍ٠ ْٓظؤَي ٖٙ حْظِحٔ حْٗي٦َ٦ش رٗظط، ٖطخرًش ن٥ هيٖخطٟخ

، ٠طٜل٧لٟخ، ؾ٣ٓ ٖؿخْـش حٚلَحنخص طك٧َ حْؿّٗ حْظيي٧ى حْيحه٥ٓ ٦ُٔخؾيك٧غ أ٘ ؛  ٚػخٔ حْـ١ىس

ك٧غ طؿَٝ )ٚظخثؾ حْظيي٧ى حْيحه٥ٓ، ح١َْٗٗحص، ، ؾـٓش حْظل٧ٔٙ ٠حْظط٦١َ ٖٔظَٗس ظخ٥ْخ٠ْر

 ٣ ٍث٧ْ حْٓـٛش ن٥ اؿظٗخؼحُْ٘خ٢٠، حْظك٧َحص حْٗئػَس ؾ٣ٓ حْٛػخٔ، حْظلي٦خص ٠حْٜؿ١رخص( ؾٓ

، ٦ؿًذ ٧ٔٙ ن٥ ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ٠حْظل، حْؿّٗ ؾ٣ٓ ط٧ٌّْ َّ ٖخ٦ؿ٧ى ؾ٧ٓٗش حْظط٦١َ ، ػٕ حْٓـٛش 

( ٖٙ يزّ ١ٖظه٧ٙ حْظٛه٤ٌ٧ ًَْحٍحص اؿظٗخؼ حْٓـٛٝ ح١ْٗيمؿظٗخؼ ٖٙ هلاِ )ٖظخرؿش ٚظخثؾ حلاًٍْ 

 ٖوظ٧ٜٙ ٠ٖيٍر٧ٙ .

ٖٔظ٢١ ؿٟي ٣ْ اخِ ح١ٌٍَْٗ ، ن٥ حْٗـحْؿخ٧ْش حْزخلؼش حْىٍـش  ٠طؿِ : (إدارح انًٕارد) يغبل 

ش أٚ٘طظٟٕ ن٥ طل٧ًى ٠ؾلاي، رٛػخٔ حْـ١ىس ٠ؾ٥ حْؿخ٧ٖٓٙ ىٍؿشٍنؽ حْٗز٠ٌِ ن٥ حلإىحٍس حْؿ٧ٓخ 

، يٖخص حًْٗيٖش ْٗظطٓزخص حْٗٔظه٧ي١ٗٓحٍى ح٦ٍ٠َ٠ْش ْظل٧ًى ٖطخرًش حْوٞخ ْ، ٠ط١ن٧َأٞيحل حْـ١ىس

ىحٍس اٖظطٓزخص ططز٧ى ٚػخٔ ٠، خ٧ٕٞوٜٜش ْظي٦ٍذ حْؿخ٧ٖٓٙ ؾ٣ٓ ٖهَٗخ ٦ظٕ حلآظؿخٚش روزَحص ٖظ

خٔ حْٗٔظل٧ًٙ ٠حْؿخ٧ٖٓٙ رخْٛػ، أؾ٠خء حْـ١ىس٠، ، ٠ط٧َٗق حلإىحٍس أهٜخث٥ حْـ١ىسحْـ١ىس

 .٠نى ح١٠ْحر٢ ٠حْٗؿخ٧٦َ حْٗليىس، ْٓل١ِٜ ؾ٣ٓ حْظي٦ٍذ

ٍؿش ؾخ٧ْش ى( ن٥ ظل٧ًو 6022ىٍحٓش ٦خ٧ٖٙ)ٗؽ ٛظ٧ـش طظهى ٛظخجؾ ًٜٞ حْىٍحٔش ٦ُٗٛٛخ ح١ًِْ أ٘ 

ٖٙ ٠ؿٟٝ ، ٗيحٍّ حْل٧ٖ١ُش ن٥ ح٠ْهش حْكَر٧شَٗحل حْظَر٤١ ن٥ حْن٥ حلإ، ٖؿخ٧٦َ حْـ١ىس ْظطز٧ى

(  ن٥ 6002ىٍحٓش  ٚخَٛ)ٖؽ ٚظخثؾ  طوظٓمُْٟٛخ ، ٚػَ حَْٗ٘ن٧٧ٙ حْظَر٧٦١ٙ ن٥ ؿ٧ٗؽ حْٗـخلاص

 ، ن٥ ٖي٦َ٦خص حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ ْٗلخنػش حٍِْيخء 2002نخؾ٧ٓش ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس آ٠ِ٦ 
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ن٥ ٖي٦َ٦خص حْظَر٧ش اىحٍس حْـ١ىس ن٥ ظ١ز٧و ٖظ١ٓطش (  ن٥ ٠ـ٠ى ىٍـش 6002حٓش ه٧٠َ )ى٠ٍ

، أ٠٦خ ، ؿخءص ٚظخثؾ ٌٜٞ حْيٍحٓش يي ؿخءص ٌٍَْ  حْهٓٔط٧ٛ٧ش ٖٙ ٠ؿٟش ٚػَ حْؿخ٧ٖٓٙ،٠حْظؿ٧ٕٓ 

   ٠Ahmadىٍحٓش ، Tak Cheung Cha(6020)  حْزلؼ٥ حْيٍح٥ٓ ح٤ٌْ يخٔ رٝ ٖؽ ٖظهًش 

Elshennawy(6022) ،ٓش )٠ىٍحSoprach(2015) Prueangphitchayathon, 

Tesaputa and ٖٙ ) هظٓهض ٖؽ ىٍحٓش حر٧ٛٗخ ، ك٧غ حْٛظخثؾ حلإ٦ـخر٧ش(Pineda(2013) 

Aaron Paul M. )خر٧ش ٖٙ ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس.٦ـا ٚظخثؾ شك٧غ ْٕ طػَٟ أ٦  

   ٙ اطزقظبء اندراطخ:ف ًزغٛزاد انًقٛظخان ثبنظؤال انضبَٙانُزبئظ انًزعهقخ  :صبَٛب 

فٙ ، (α ≤  0.05اندلانخ ) يظزٕٖ عُد إؽظبئٛخ دلانخ )اد فزٔق رٕعد ْم يزغٛز انغُض:

ٔسارح فٙ ، يخ انًطجقخ نُظبو إدارح انغٕدحرطجٛق َظبو إدارح انغٕدح عهٗ أداء انًدٚزٚبد انعب

 ؟  ذا انًزغٛزْزعسٖ ن، انززثٛخ ٔانزعهٛى 

ٚل١ ططز٧ى ،  حْـْٛئ ٠ؿ١ى ن٠َو ًحص ىلاْش اكٜخث٧ش ن٥ ؾا٣ْ  (22)ِ حْـى٠أ٘خٍص ٛظخجؾ  

 ًٍْٓزذ حْزخكؼش  طؿ٠٠ِ ،ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ؾ٣ٓ أىحء حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ

، ٠ًٍْ ١ٟ١ْف حْٛػخٔ ؛ رُّ٘ ٖزخَٗ حْـْٖٛظك٧َ  ىس ن٥ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ا٣ْ ؾئ طؤػ٧َ 

، ٢َٚ أ٘ ٚظخثؾ ٌٜٞ حْيٍحٓش  ٗخٍٓظٝ ْي٢ حْٗٛه٦ٌٙ ْٝ. ٠رٛخء ؾ٣ٓ ١ٟٓ٠ًٍْْش ططز٧ًٝ  ن٥ ٠حيؿ٧ش ٖ

ن٥ ، (6002ىٍحٓش ه٧٠َ )، ٠(6022ىٍحٓش أر١ ؾزيٜ )٠، (6022)ىٍحٓش ٦خ٧ٖٙخجؾ ـٗؽ ٛظطظهى 

ح١ْٛؼ ن٥ ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ؾ٣ٓ أىحء ْٗظك٧ٍ ن٠َو ًحص ىلاْش اكٜخث٧ش ؾىٔ ٠ـ٠ى 

٠ظوظٓل ٛظخجؾ ًٜٞ ،  ـ١ىس ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓٔ اىحٍس حْحْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش حْٗطزًش ْٛػخ

ن٠َو ًحص ىلاْش ٠ى ـ٠ـن٥ ( 6002)٠ىٍحٓش ٚخَٛ، (6022ىٍحٓش حْػه٤َ٧ )حْىٍحٔش ٗؽ ٛظ٧ـش 

 .ـْٛحْْٗظك٧ٍ اكٜخث٧ش 

، (α ≤  0.05اندلانخ ) يظزٕٖ عُد إؽظبئٛخ دلانخ )اد فزٔق رٕعد ْم يزغٛز انًؤْم انعهًٙ:

فٙ ٔسارح ، عبيخ انًطجقخ نُظبو إدارح انغٕدحظبو إدارح انغٕدح عهٗ أداء انًدٚزٚبد انفٙ رطجٛق َ

   ؟  ْذا انًزغٛززعسٖ ن، انززثٛخ ٔانزعهٛى 

(  α( 0.05 =ش اكٜخث٧ش ؾٛي ٖٔظ٢١ ـــ٠َو ًحص ىلاْــٚٝ لا ط١ؿي نؤ( ر26) ِٛظخجؾ حْـى٠أ٘خٍص 

، ؾيح حْٗل١ٍ حَْحرؽ ح٧ًْخّ، ّٞ حْؿ٠٥ٗٓحْٗئ، نؿخ٧ْش ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ر٧ٙ ٖلخ٠ٍ

، 0.05α =٠ؿ١ى ن٠َو ًحص ىلاْش اكٜخث٧ش ؾٛي ٖٔظ٢١  ٛخلاكػك٧غ  .٠حْظل٧ٔٙ، ٠حْظل٧ّٓ

حْؿخ٥ْ ٠طَؿؽ حْزخكؼش ًٍْ أ٘ ٌٞح حْٗل١ٍ ٦لظخؽ ا٣ْ َؼ٧َ ٖٙ  ٠٥ْٜخْق أٛلخد حْٗئّٞ حْؿٓٗ
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ٙ ٠حْظط٦١َ ٠ح٦ـخى أنُخٍ ح١ْؾ٥ حْه٤َُ رآ٧ْخص ي٧خّ طًي٦ٕ حْويٖخص ٠ح١ْؾ٥ رطَو حْظل٧ٔ

 حرظُخ٦ٍش ٌٍْْ .

٠ظ٧ه٧ش  أى٠حٍحٗ٘ ٘خق٥ٓ ح٠ْظخجل حلإىح٧ٍش ٧ٗخ٠ٍٔ٘  َز٧َسٗـ٠ٗؾش ا٣ْ أ٘  ٦ُٗٙ  طه٧َٔ ًٍْ ٠ 

ٚػخٔ اىحٍس  ٠ز١خيخص ح٠ْٜل ح٠ْظ٧ه٥ ح٤ًْ ٧ظ١ٓزٟخٖئٞلاطٟٕ ٠لا ظظ١خزو ، لا ظٛٔـٔ ٗؽ ٗإٞلاظٟٔ

 .رخُْٗخ٘ حْٗٛخٓذحْ٘وٚ حْٗٛخٓذ ؽ ؾئ ٠ٟ ا٣ْ –ٖٙ ٠ؿٟش ٚػَ حْزخكؼش  -٧٠ؿ٠ى ًٌْ ، حْـ١ىس

ن٠َو ًحص ىلاْش ن٥ ٠ـ٠ى ، (6002ىٍحٓش ح١ْٟٓٗل )خجؾ ـ٠ظظهو ٛظخجؾ ًٜٞ حْىٍحٔش ٗؽ ٛظٌٞح ، 

ن٥ ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ؾ٣ٓ أىحء حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش حْٗطزًش ، حْٗئّٞ حْؿ٥ٗٓ ْٗظك٧ٍ  اكٜخث٧ش

 ىٍحٓش ٦خ٠ٙ٧ٖظوظٓل ٛظخجؾ ًٜٞ حْىٍحٔش ٗؽ ٛظ٧ـش  ظؿ٧ٕٓ،ـ١ىس ن٥ ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْْٛػخٔ اىحٍس حْ

ن٠َو ًحص ىلاْش ٠ى ـ٠ـ(  ن٥ ؾئ ٠6002ىٍحٓش ٚخَٛ)(، 6022ىٍحٓش أر١ ؾزيٜ )٠، (6022)

  .حْٗئّٞ حْؿ٥ْٗٓٗظك٧ٍ اكٜخث٧ش 

فٙ ، (α ≤  0.05اندلانخ ) يظزٕٖ عُد إؽظبئٛخ دلانخ )اد فزٔق رٕعد ْم يزغٛز انخجزح: 

ٔسارح  فٙ، عبيخ انًطجقخ نُظبو إدارح انغٕدحارح انغٕدح عهٗ  أداء انًدٚزٚبد انرطجٛق َظبو إد

 ؟ْذا انًزغٛززعسٖ ن، انززثٛخ ٔانزعهٛى 

(  α( 0.05 =ن٠َو ًحص ىلاْش اكٜخث٧ش ؾٛي ٖٔظ٢١  ا٣ْ ؾئ ٠ؿ١ى( 22 ) ِأ٘خٍص ٛظخجؾ حْـى٠

ٖٔئ٧ْ٠ش ٠ٖٟخٔ حْٗل١ٍ حْؼخ٥ٚ ؾيح ، ٠طؤػ٧َ ١ٛٓحص حْوزَس، ٙ ٖلخ٠ٍ ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىسر٧

٠ؿ١ى ن٠َو ًحص ىلاْش حْٗظؤّٖ ٦لاكع اً  ؛١ٍ حْؼخْغ طل٧ًى حْٗٛظؾ / حْويٖش، ٠حْٗلحلإىحٍس

 ٓٛش. 20ْق أٛلخد حْوزَحص أَؼَ ٖٙ ٠ْٜخ،  0.05α =اكٜخث٧ش ؾٛي ٖٔظ٢١ 

ن٥ ططز٧ى أ٘ ؾئ حْظؤػ٧َ حْز٧ّٙ ْؿخّٖ حْوزَس  ا٣ْ حْٔزذ ح٤ٌْ ٦ًم ٠ٍحء ًٍْ ،حْزخكؼش  ٠طؿ٠ِ

حْظ٥ أٛزق ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ، حْٗٗخٍٓخص ح١ْظ٧ه٧ش ٖه١ٟٔ ؾٙ ٦وظٓم حْٛػخٔ ، اً ا٘ ٌٞح حْؿخّٖ 

٠حْظل٧ٔٙ ، ٠حْظ١ػ٧ى ، َخطزخؼ حلإؿَحءحص ن٥ حْٗٗخٍٓش ح١ْظ٧ه٧ش ؛  ٖٟٛـ٧ظٟخ ٦٠طزى، ٦ظطٓزٟخ 

نب٘ حْٔزذ  ؛ ْويٖشٖل١ٍ طل٧ًى حْٗٛظؾ/ حن٥ طؤػ٧َ حْوزَس أٖخ   .ـ٧ٗؽ حْؿخ٧ٖٓٙ رٛهْ حْط٦ًَشْ

ر٧ٙ  ْٛخ ٠ؿٝ حْٗهخٍيش ، ظز٠ٙ٧ٞٛخ ٦،  يٖشٖخرؿي طًي٦ٕ حْو شٌٞح حْٗل١ٍ ٦ؿظٗي ؾ٣ٓ ٖظخرؿ أ٦٘ؿ١ى ا٣ْ 

٠ٚػخٔ  خ١َٓٓ ٛزلضأ٠ْي٦ٝ ، ٖٙ طَٓوض حْـ١ىس ر٧ٙ ٠، ٠اؿَحءحص ، ٖٙ ٦ظزؽ حْٛػخٔ َظ١ػ٧ى 

 ن٥ ٖٗخٍٓخطٝ ح١ْظ٧ه٧ش. ك٧خس

ىٍحٓش ٠، ( 6022(، ٠ىٍحٓش حْػه٤َ٧ )6022ؾزيٜ ) ىٍحٓش أر١خجؾ ـٗؽ ٛظك٧غ طظهى ٚظخثؾ 

ْٗظك٧ٍ ن٠َو ًحص ىلاْش اكٜخث٧ش ن٥ ٠ـ٠ى ، ْٜخْق ٤٠ً حْوزَس حْط٦١ٓش (، 6002ح١ْٟٓٗل )
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ـ١ىس ن٥ ْن٥ ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ؾ٣ٓ أىحء حْٗي٦َ٦خص حْؿخٖش حْٗطزًش ْٛػخٔ اىحٍس ح،  حْوزَس

ىٍحٓش ٗؽ ٛظ٧ـش  -َٗخ ١ٞ ٠حٟق ن٧ٗخ طٗض حلإٗخٍس ا٧ْٝ  –طوظٓم ُْٟٛخ  ٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ،

ن٠َو   ٠ىـ٠ـن٥ ؾئ (  6002( ، ٠ىٍحٓش ه٧٠َ ) 6002)ىٍحٓش ٚخ٠َٛ، (6022)  ٦خ٧ٖٙ

 . حْوزَسْٗظك٧ٍ ًحص ىلاْش اكٜخث٧ش 

 : انًزعهقخ ثُزبئظ اندراطخ انزٕطٛبد 

 ْزًش ْٓٛػخٔ ٗي٦َ٦خص حْٗطأظَٟص حْٛظخثؾ ىٍؿش ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ن٥ ح

ٓظَٗحٍ ن٥ حؾظٗخى ٠ُحٍس حْظَر٧ش ظخ٥ْ ط٥ٛ١ حْزخكؼش رخلاخ٠ْر، ا٣ْ ٖظ١ٓطشؾخ٧ْش 

 َٗيهّ ٖٟٕ ْٓظط٦١َ ٠حْظل٧ٔٙ. ٠2002حْظؿ٧ٕٓ ١ٖحٛهش آ٠ِ٦

 2002ْزٛي حْٔخرؽ ١ْٗٓحٛهش آ٠ِ٦ٖظ١ٓطش ن٥ ح أظَٟص حْٛظخثؾ ىٍؿش ططز٧ى 

  ٠ؾ٧ٓٝ ط٥ٛ١ حْزخكؼٝ ر٠َ٠ٍس، طلًى حْٗٛظؾ / حْويٖش ( )

٠ٖظخرؿش  حْويٖش ١َو طًي٦ٕ ؾّٗ رَٚخٖؾ طي٦ٍز٥ ًٖٛٙ ْظي٦ٍذ حْؿخ٧ٖٓٙ ؾ٣ٓ -

 ٍٟخ حْٗٔظه٧ي. ن٥ طل٧ًىحْويٖش ْٗخ ْٝ ٖٙ أ٧ٗٞش طًي٦ٕ ٖخرؿي 

 ط٧٧ًٕ حْؿلايخص ر٧ٙ ًٖي٥ٖ حْويٖش ٠حْٗٔظه٧ي٦ٙ. -

 ط٧٧ًٕ حْؿلايخص ر٧ٙ حْؿ٧ٓٗخص ٠حْٛظخثؾ . -

 ط٧٧ًٕ حْؿلايخص ر٧ٙ حْٗيهلاص ٠حْٛظخثؾ. -

 حْؿلايخص ر٧ٙ حْهَى ٠ن٦َى حْؿّٗ . ط٧٧ًٕ  -

  َٚظخثؾ ٖـخِ ) طلًى حْٗٛظؾ / حْويٖش ( ط٥ٛ١ حْزخكؼش  رظؿيى ٠طط٦١ ٖٙ  ٌٍَْ

حُْٗ٘لاص ٠حْظلي٦خص حْظ٥ طؿ٧ى ٧ْظٕ ٍٛي ٠طلي٦ي ١َو ي٧خّ ٍٟخ حْٗٔظه٧ي 

 ٦ظ١يؽ حْٗٔظه٧ي. طًي٦ٕ حْويٖش رؤن٠ّ ٖٗخ

 ٠حْظ٧ُٗ، زىحؼلإ٠ٍف حْظؿ٧ُُ حْٗي٦َ٦خص خ٧ٓٗ٘ ن٥ ٠٠ؽ ٛظخٔ ل٠حنُ ْٓؿ ،

 ْٗي٦َ٦خص.ح٠ٍْخ ؾ٘ حْوىٗش حًْٗىٗش ْٓؿخ٧ٓٗ٘ ن٥ ًٜٞ ح ٍنؽ ٚٔز٠ٝ، ٠حلازظُخٍ

 ْٓظُٗٙ ٖٙ ٖظخرؿش ؛ َْنؽ ٖٟخٍحص حْٗيي٧ًٙ حْيحه٧٧ٓٙ ٠ٟؽ رَحٖؾ طي٦ٍز٧ش ٖٔظَٗس

 ٠حٓظَٗحٍ حْظل٧ٔٙ ٠حْظط٦١َ.، حْٛػخٔ ططز٧ى 
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 ٛق انُظبو:نزطٕٚز يظبر رطج ثؾبس انعهًٛخ انًٕطٗ ثٓب  الأ

حْزل١ع اؿَحء رؤ٧ٗٞش  شحْـ١ىس ط٥ٛ١ حْزخكؼ اىحٍس رٗخ أ٘ ح١ُْحٍس ططزى ٚػخٔ -

 ن٥ ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس حْظ٥ يي ط١حؿٝحْظَر٦١ش  ٓظلي٦خصحْؿ٧ٗٓش ، حُْخٗهش ْ

 .٠ُحٍس حْظَر٧ش ٠حْظؿ٧ٕٓ 

أػزظض حْٛظخثؾ ىٍؿش ططز٧ى ٖظ١ٓطش ْٛػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ن٥ حْٗي٦َ٦خص حْٗطزًش  -

ؤ٧ٗٞش رظخ٥ْ ط٥ٛ١ حْزخكؼش خ٠ْر، ن٥ ٖل١ٍ طل٧ًى حْٗٛظؾ/ حْويٖش  ْٓٛػخٔ

حْٗظؿًٓش ريٍحٓش أٓزخد طي٥ٚ ىٍؿش ططز٧ى ٖل١ٍ حْؿ٧ٗٓش ، حْزل١ع اؿَحء 

 .حْويٖش طلًى

، ن٥ ح١ُْحٍس ؾخ٧ْش ططز٧ى ٚػخٔ اىحٍس حْـ١ىس ىٍؿش أػزظض حْيٍحٓش حْلخ٧ْش  -

رـخ٦ِٞش ح١ُْحٍس ْظطز٧ى طظؿٓى ؾ٧ٗٓش رل١ع بؿَحء ٠رخْظخ٥ْ ط٥ٛ١ حْزخكؼش ر

 حْظ٧ِٗ ْٓظط٦١َ ٠حْظل٧ٔٙ. رَحٖؾأ٠ ، اىحٍس حْـ١ىس حْ٘خٖٓش
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جامعة نزوى                                                              

 كلية العلوم والأداب                                                       

                                 قسم التربية والعلوم الإنسانية                

 

درجة تطبيق نظام ادارة الجودة في أداء المديريات المطبقة للنظام بوزارة التربية استبانة)  

 والتعليم في سلطنة عمان من وجهه نظر العاملين فيها (

 السلام عليكم ورحمة لله وبركاته 

 الموضوع : تحكيم أداة الدراسة ) الإستبانة ( 

ة وبعد ...تحٌة طٌب  

) درجة تطبيق نظام إدارة تقوم الباحثة بإعداد رسالة ماجستٌر فً الإدارة التعلٌمٌة بعنوان : 

الجودة في أداء المديريات المطبقة للنظام بوزارة التربية والتعليم في سلطنة عمان من وجهه 

ستفادة من خبراتكم ونظرا لتباٌن الخبرات العملٌة  والعلمٌة ورغبة فً الانظر العاملين عليها ( 

 فً هذا المجال أرجو منكم التكرم بالإطلاع على الاستبانة والحكم على عباراتها من حٌث : 

 حٚظٗخء حْؿزخٍحص ُّْ ٖل١ٍ ٖٙ ٖلخ٠ٍ حلآظزخٚش  -

 ح٧ْٜخقش حْٓك٦١ش ْٓؿزخٍحص  -

 حؿَحء حْظؿي٦ّ ح٤ٌْ ط٠َٚٝ ٖٛخٓزخ ْهًَحص حلآظز٧خ٘  -

 ن٠ّ ط٧ٗ٠ٟٛخ ن٥ حلآظزخٚش ٠نًخ ْٓٗلخ٠ٍ اٟخنش نًَحص آه٢َ ط٠َ٘ أٚٝ ٖٙ حلأ -

 ٠طؿظٗي حلأىحٜ ؾ٣ٓ ٧ًٖخّ طيٍؽ هٗخ٥ٓ ؾ٣ٓ حْٛل١ حْظخ٥ْ : 

 ىٍؿش َز٧َس ؿيح  -2

 ىٍؿش َز٧َس  -6

 ىٍؿش ٖظ١ٓطش  -2

 ىٍؿش ي٧ٓٓٝ ؿيح  -2

 ىٍؿش ي٧ٓٓٝ  -0

 ،،،،٠ُْٕ ٖٛخ ؿ٦ِّ حَُْ٘ ٠حْظًي٦َ ْظؿخ٠ُٕٚ حْٜخىو ن٥ هيٖش حْزلغ ْؿ٥ٗٓ 

 

َ حْٔؿ٧ي٦ش   حْزخكؼش : ٍي٧ش رٛض ٚخٛ  

 أٍؿ١ حْظَُٔ رخلإنخىس رخْز٧خٚخص حْظخ٧ْش : 

 

ح٣ْٗٔٗ ح١ْظ٧ه٥         حْٗئّٞ حْؿ٥ٗٓ  ؿٟش حْؿّٗ 

   

 حلإٕٓ ػلاػ٥            
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 القسم الأول : بيانات عامة ) الرجاء تعبيئتها بما هو مناسب( 

..................................     المديرية :   

........................الوظيفي : المسمى   

)   ( ذكر             )   ( أنثىالنوع :    

)   ( دبلوم وأقل       )   ( بكالورٌوس         )   ( ماجستٌر       )   المؤهل العلمي  :        

 ( دكتوراه                                   

 عدد سنوت الخبرة : 

أؾ١حٔ 20ا٣ْ  0)    ( ٖٙ                                أؾ١حٔ 0أيّ ٖٙ )   (   

 

                    عاما 05)    ( أكثر من            عاما                05إلى  01)   ( من 

                

:العمر   

عاما 31)  ( أقل من   

عاما 41أقل من  – 31)  ( من   

عاما 51أقل من – 41)  (   

أكثرف عاما 51)  (   
 

 

 القسم الثاني : عبارات الاستبيان 

 ٌرجى وضع إشارة فً المكان المناسب للحكم على العبارة من حٌث  الجوانب المحددة أدناه 

مدى انتماء العبارة  مدى صٌاغتها  التعدٌل
 للمحور 

 م العبارات 
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 المحور الأول : بند نظام إدارة الجودة  
 

 غير 
 سليمة

 لا سليمة 
تمي تن  

 العبارة تنتمي 
 

 الرقم

ٌتم تحدٌد العملٌات اللازمة لتشغٌل نظام ادارة الجودة     
 باستمرار . 

0 
 

ٌوجد دلٌل للجودة موثق ٌصف تعلٌمات واجراءات     
 تطبٌق النظام .

2 
 

تساعد تعلٌمات واجراءات العمل على تنفٌذ جمٌع     
 اجراءات الجودة فً كل أقسام المدٌرٌة 

3 
 

ٌعمل النظام على ضبط الوثائق والإجراءات بشكل     
 ٌضمن السٌطرة على إصدارها ومراجعتها .

4 
 

تساعد التقنٌات الحدٌثة فً تقلٌل حجم الوثائق المعتمدة     
 بالعمل  .

5 
 

ٌعمل توثٌق العملٌات و الإجراءات على تقلٌل التداخلات     
 فً العمل بٌن الأقسام . 

6 
 

د الوثائق الملائمة قبل اصدارها وتوزٌعها .ٌتم اعتما      7 
 

ٌضمن النظام أن الوثائق خارجٌة المصدر اللازمة     
 لتشغٌل نظام الجودة قد تم تحدٌدها. 

8 
 

 
 المحور الثاني : بند مسؤولية الإدارة 

 

تلتزم الإدارة العلٌا فً المدٌرٌة على العمل بسٌاسة     
 الجودة فً جمٌع المستوٌات .

 
9 

تهٌئ الإدارة فً المدٌرٌة بٌئة عمل ملائمة لتطبٌق     
 النظام . 

 
01 

  تلتزم الإدارة بوصف وظٌفً محدد للعاملٌن .    
00 

تعرف الإدارة العاملٌن على المستجدات المتعلقه بعمل     
 النظام 

 
02 

  تطبق الإدارة اجراءات عمل مكتوبة وموثقة .    
03 

رشفة الوثائق والسجلات بطرٌقة ٌسهل تسهل الإدارة  أ    
 الرجوع الٌها 

 

 
04 

 05 تؤهل الإدارة العاملٌن لشغل  المواقع الإدارٌة العلٌا.     

توضح  الإدارة التشرٌعات المرتبطة بالنظام مما ٌؤدي     
 الى الشفافٌة فً تنفٌذ الإجرارات .

06 
 
 

مج العمل ٌشارك العاملٌن فً المدٌرٌة فً التخطٌط لبرا     07 
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  كل حسب اختصاصه

ٌسهم العاملٌن فً المدٌرٌة فً صنع القرارات المتعلقة     
 بالعمل 

08 
 

 09 ٌسهم العاملٌن فً حل المشكلات المتعلقة بعمل النظام  .     

 
ٌحفز العاملٌن على التعبٌر عن آرائهم ووجهات نظرهم     

 بشفافٌة . 
 

21 
لتواصل الإٌجابً .ٌتٌح النظام فرصة أكبر ل       

20 
ٌشارك العاملٌن  كفرٌق عمل لتنفٌذ المهام كل حسب     

 اختصاصه . 
 

22 
توضح الإدارة اجراءات تنفٌذ النظام ومتابعته وفق     

 الاختصاصات.
 

23 
ٌترك مجال من الحرٌة فً اختٌار أسالٌب إدارٌة مناسبة     

 لتنفٌذ اجراءات العمل .
 

24 
 

 
اني  : بند القياس والتحليل والتحسين المحور الث     

  تتبنً الإدارة أهداف نوعٌة لتحسٌن جودة العمل .    
25 

 توفر الإدارة الموارد الضرورٌة لتحسٌن جودة العمل    
 

 
26 

تعمل الادارة على الرصد المستمر لاحتٌاجات العاملٌن     
 التدرٌبٌة.

 
27 

ة فً التدرٌب على تستعٌن الإدارة بالخبرات المتخصص    
 مفاهٌم ومتطلبات تطبٌق نظام ادارة الجودة  .

 
28 

ترشح الإدارة المستحقٌن من الموظفٌن  للحصول على     
 مؤهلات أكادٌمٌة وفق الضوابط المحددة .

 
29 

تشارك الإدارة فً اختٌار الموظفٌن بناء على الخبرات     
 والتخصص.

31 
 

الأسالٌب الفنٌة بفاعلٌة .تستخدم الإدارة التقنٌات و      30 
 

تعزز الإدارة العاملٌن المجٌدٌن  وتعمل على الاستفادة     
 من أفكارهم وآرائهم 

32 
 

تتٌح قاعدة البٌانات المتوفر مساحة أكبر للإدارة فرصة      
 التطوٌر والتحسٌن.

33 
 

تعمل الإدارة على مراجعة سٌاساتها فً العمل وتوحٌد     
سب المستجداتالاجراءات ح  

34 
 

تسعى الادارة إلى الاستفادة من مقترحات العاملٌن بهدف     
 تقلٌل أخطاء العمل . 

35 
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تدعم الإدارة أسلوب اللامركزٌة فً العمل من أجل     
 التطوٌر

36 
 

ٌترك مجال من الحرٌة فً اختٌار أسالٌب إدارٌة مناسبة     
 لتنفٌذ اجراءات العمل

37 

دارة اجراءات وقائٌة لإزالة الأسباب المحتملة تستخدم الإ    
 لحدوث عدم مطابقة فً خدماتها .

38 
 

تحرص الإدارة على التحقق من الإجراءات التصحٌحٌة     
عند وجود حالة عدم مطابقة فً خدماتها بمنهجٌة العمل 

 كفرٌق . 

39 
 

 41 ٌتم مراقبة وقٌاس رضا الزبون لتأكد من الأٌفاء بتوقعاته    
 

تساعد عملٌة التدقٌق الداخلً لنظام إدارة الجودة على     
 معالجة انحرافات العمل وتصحٌحها 

 

40 
 

تقوم المدٌرٌة بتوثٌق نتائج التدقٌق الداخلً لنظام إدارة     
 الجودة لمتبعتها وطرحها فً اجتماعات دورٌة 

 

42 
 

 
 المحور الثالث : بند إدارة الموارد  

كفاءاة الأفراد القائمٌن بأعمال تؤثر على  تحدد الإدارة    
 متطلبات المستفٌد .

43 
 

تتأكد الإدارة من وعً العاملٌن بعلاقة أنشطتهم فً     
 تحقٌق أهداف الجودة .

  

44 
 

توفر الإدارة الموارد الضرورٌة لتحقٌق مطابقة الخدمات     
 لمتطلبات الزبون . 

45 
 

مل مناسبة للعمل وفق نظام تلتزم الإدارة بتوفٌر بٌئة ع    
 الجودة . 

46 
 

 وتقبلوا فائق التقدير والإحترام شاكرة لكم جزيل الشكر

 الباحثة
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 (6ٖٓلى ) 

مة أسماء المحكمين ئقا  

الدرجة  الإسم م
 العممية

 جهه العمل المسمى الوظيفي

د . حسام الدين السيد  1
 محمد

 جامعة نزوى استاذ مساعد دكتوراه

لعجرشد. حيدر ا 2  جامعة بابل استاذ مساعد دكتوراه 
د . رقية بنت محمد  3

 البموشية
خبيرة إدارية بالمديرية العامة  دكتوراه

لتطوير المناىج ومكمفة بإدارة دائرة 
 الجودة

وزارة التربية 
 والتعميم

د. رجب بن عمي  4
 العويسي

وزارة التربية  خبير بمكتب الوزيرة دكتوراه
 والتعميم

بنت سميمان  د . رضيو 5
 بن ناصر الحبسية

وزارة التربية  مدربة إدارية دكتوراه
 والتعميم

د. أحمد بن محمد  6
 الشعيمي

وزارة التربية  رئيس قسم التدقيق / دائرة الجودة دكتوراه
 والتعميم

جبر صالح بدرد .  7  
 

 حكومة دبي خبير تميز مؤسسي دكتوراه

8 
 

داري وتدريب مؤسسياستشاري إ دكتوراه  د . قاسم التركي  مركزريادة الإبداع  
 السعودية

9 
 

أكاديمية الدراسات  جامعو اليمن سابقا  دكتوراه  د. رائد العبدلي 
 العميا السعودية 

وزارة التربية  رئيس قسم نظم إدارة الجودة ماجستير عمى بن محمد الدرمكي 11
 والتعميم
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عبدالله بن حمد  11
 المعشري

وزارة التربية  أخصائي جودة ماجستير
 والتعميم

وزارة التربية  رئيس قسم ضبط الجودة ماجستير ناصر الزعابي 11
 والتعميم

وزارة التربية  أخصائي جودة ماجستير حبيب بن حمود الظفري 13
 والتعميم

وزارة التربية  أخصائي جودة ماجستير سعيد بن حمود الغافري 14
 والتعميم

سعيد بن راشد آل  15
 عبدالسلام

وزارة التربية  أخصائي جودة ماجستير
 والتعميم
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 جامعة نزوى

 والآداب كلية العلوم

 قسم التربية والعلوم الإنسانية

 

 

 

 أخي الموظف / أختي الموظفة 

 تحٌة طٌبة وبعد ...

 تقوم الباحثة بدراسة وصفٌة بعنوان : 

امة المطبقة للنظام بوزارة التربية ) درجة تطبيق نظام إدارة الجودة في أداء المديريات الع

 والتعليم في سلطنة عمان من وجهه نظر العاملين ( 

( فقرة والمطلوب منك قراءة كل فقرة بدقة والاستجابة للفقرة وذلك 43حٌث تتكون الاستبانة من )

(  فً المكان المناسب مقابل كل فقرة حسب درجة تطبٌقها من وجهة    √بوضع علامة )    

اجٌة أن تكون اجابتك دقٌقة من أجل تحقٌق الأهداف المرجوة من هذه الدراسة علما بأن نظرك، ر

 . المعلومات سوف ٌتم التعامل معها بسرٌة تامة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمً فقط

 

 شاكرة لكم تعاونكم في انجاح هذه الدراسة 

 الباحثة                                                                                                 

 رقية بنت ناصر السعيدية   
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 الرجاء تعبئة البيانات الآتية:

  

  المديرية :

 المسمى الوظيفي :

 

)  ( ذكر             )   ( أنثىالنوع :    

 

 المؤهل العلمي  :      

دبلوم أو أقل   )   (    

 )    ( بكالورٌوس    

( ماجستٌر        )  

 )   ( دكتوراه  

                                  

 عدد سنوت الخبرة : 

   ١ٛٓحص 0أيّ ٖٙ )   ( 

١ٛٓحص 20ا٣ْ  0( ٖٙ   )  

   سنة 05إلى  00)  ( من 

            عاما 05( أكثر من  ) 
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 نظام إدارة الجودة  طبيعةالمحور الأول :  درجة الموافقة
 

غير 
وافق م

 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق  محايد 
 بشدة 

 العبارة
 

 الرقم

 9 توجد سٌاسة معلنة للجودة فً المدٌرٌة     

 ٌوجد دلٌل للجودة موثق ٌصف عملٌات واجراءات تطبٌق النظام     
 2118على  9110حسب مواصفة الأٌزو 

2 

 3 جودة. ٌعمل النظام على تحدٌد عملٌات تشغٌل وإدارة نظام ال     

 4 توجد عملٌات واجراءات موثقة لنظام إدارة الجودة     

 
    

ٌعمل النظام على ضبط الوثائق بشكل ٌضمن السٌطرة على 
 إصدارها ومراجعتها .

5 
 

 6 ٌتم اعتماد الوثائق الملائمة قبل اصدارها وتوزٌعها .     

 
    

لتشغٌل نظام ٌقوم النظام بتحدٌد الوثائق خارجٌة المصدر اللازمة 
 إدارة الجودة.

7 
 

 
    

ٌوضح التوثٌق علاقة الأقسام ببعضها وٌضبط التداخلات لٌقلل 
 ازدواجٌة العمل.

8 
 

 
    

تساعد التقنٌات الحدٌثة فً تقلٌل حجم الوثائق الورقٌة المعتمدة 
 بالعمل  .

9 
 

 

 المحور الثاني : مسؤولية ومهام  الإدارة 
 

    
على  ٌا فً المدٌرٌة على العمل بسٌاسة الجودةتلتزم الإدارة العل

 جمٌع المستوٌات .
 

01 
 

    
  .العلٌا على توفٌر بطاقة وصف وظٌفً لكل موظفتعمل الإدارة 

00 
 

    
تقوم الإدارة باطلاع العاملٌن بالمستجدات المتعلقة بنظام إدارة 

 الجودة 
 

02 
 

    
 الموثقةتلتزم الإدارة بتطبٌق عملٌاتها واجراءاتها 

 
03 

 
    

تُوفر الإدارة العلٌا نظام أرشفة للوثائق والسجلات ٌضمن سُهولة 
 استرجاعها. 

 
04 

 
    

توضح  الإدارة التشرٌعات القانونٌة والإدارٌة المرتبطة بالنظام 
 بما ٌضمن الشفافٌة.

05 
 

 
    

النظام لسٌر عمل ٌشارك العاملون فً المدٌرٌة  فً التخطٌط  
 ختصاصهكل حسب ا

06 
 

 
    

علقة بتحدٌث ٌُشارك العاملون فً المدٌرٌة فً صنع القرارات المت
 العملٌات والاجراءات

07 

 

 

    

تتابع الإدارة إجراءات تطبٌق النظام وفق اختصاصات الأقسام 
 والعاملٌن بها.

 
 

 
08 
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 المحور الثالث : تحقيق المنتج 
 

    
صال بالمستفيد من خلال تطبق الإدارة ترتيبات فاعمة للات

 الاستماع لممستفيد عبر قنوات التواصل المختمفة  
09 

 
    

تحرص الإدارة عمى ضبط تصميم خدماتيا الإدارية والفنية لمتأكد 
 من تحقيقيا لمتطمبات متمقي الخدمات.

21 

 
    

تقوم الإدارة باسناد ميام التصميم الى أفراد مؤىمين يتم تزويدىم 
 اسبة لأداء أعماليم .بالموارد المن

20 

 

    

تراجع الإدارة المتطمبات ذات العلاقة بالخدمة قبل أن ترتبط مع 
الزبون عمى توفير الخدمة لمتأكد من قدرتيا عمى الايفاء 

 بمتطمبات الخدمة من عدميا.

22 

 
    

تحرص الإدارة عمى مطابقة مشترياتيا من المواد والخدمات 
 لممواصفات المطموبة .

23 

 
    

تقوم الوزارة بتقييم واختبار المزودين وتتأكد من تطابق المنتج 
 المشترى مع متطمبات الشراء المحددة.

24 

 
    

تقوم الادارة بالتخطيط وتنفيذ متطمبات تقديم الخدمة تحت ظروف 
 خاضعو لمتحكم .

25 

 
    

تطبق الوزارة أدوات المراقبة والتدقيق لمتأكد أن المنتج المشترى 
 ي بمتطمبات الشراء المحددة.يف

26 
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: القياس والتحليل والتحسين الرابع  المحور  

تتبن ى الإدارة العلٌا أهداف  واضحة لتحسٌن جودة العمل        26 
.ارة العلٌا على الرصد المستمر لاحتٌاجات العاملٌن التدرٌبٌةتعمل الاد      27 

    
وتحدٌث عملٌاتها  ٌاساتها فً العملالإدارة العلٌا على مراجعة ستعمل 

  .اجراءاتها حسب المستجداتو
28 
 

    
مطابقتها للمواصفات قبل وتقوم الإدارة بالتأكد من جودة الخدمات 

 تقدٌمها للمستفٌد.
29 
 

    
تستخدم الإدارة اجراءات وقائٌة لإزالة الأسباب المحتملة لحدوث 

عدم مطابقة فً خدماتهاحالات   
31 

    
ص الإدارة على التحقق من الإجراءات التصحٌحٌة عند وجود تحر

 حالة عدم مطابقة فً خدماتها 
30 
 

    
ٌتم تنفٌذ التدقٌق الداخلً بشكل دوري للتأكد من التزام المدٌرٌة 

 بمتطلبات نظام الجودة
32 
 

    
للتأكد من الإٌفاء  ٌتبنى نظام الجودة آلٌات لمراقبة وقٌاس رضا المستفٌد

 اته.بتوقع
33 

    
التدقٌق الداخلً لنظام إدارة الجودة على معالجة انحرافات العمل  ٌُساعد

 وتصحٌحها 
34 
 

 35 ٌتم توثٌق نتائج التدقٌق الداخلً لنظام الجودة    

    
ٌتم تحلٌل نتائج التدقٌق الداخلً لنظام الجودة لمناقشتها فً اجتماعات 

 الإدارة العلٌا على مستوى المدٌرٌة
36 

 
: إدارة المواردالخامس  المحور  

    
الأفراد القائمٌن بأعمال تؤثر على متطلبات كفاءات تحدد الإدارة 

 المستفٌد .
37 
 

    
تقوم الإدارة برفع مستوى وعً العاملٌن بنظام الجودة وعلاقة 

 أنشطتهم فً تحقٌق أهدافها )أهداف الجودة (.
38 
 

    
لتحقٌق مطابقة الخدمات  توفر الإدارة الموارد الضرورٌة

 المستفٌد.   لمتطلبات
39 
 

 41 تلتزم الإدارة بتوفٌر بٌئة عمل مناسبة للعمل وفق نظام الجودة     

    
على مفاهٌم ٌتم الاستعانة بخبرات متخصصة لتدرٌب العاملٌن 

 ومتطلبات تطبٌق نظام ادارة الجودة.
40 

    
ة والتخصص لاختٌار توجد آلٌة ومعاٌٌر واضحة بناء على الخبر
 العاملٌن فً الأقسام المطبقة لنظام الجودة.

42 

    
 أخصائً الجودة وأعضاء الجودة والعاملٌن بالنظامترشح الإدارة 

 المستحقٌن للحصول على التدرٌب وفق الضوابط والمعاٌٌر 
43 

 

 والاحترم وتقبلوا فائق التقدير                            


