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 :مقدمة

ها على مختلف الأصعدة الاجتماعية والاقتصادية   قت بظلا م موجة تحولات متسارعة أ عا شهد ا
سياسية، معل خصوصيات وا حدود وتتراجع معها ا مة تسقط فيها ا عو ك عن مرحلة جديدة تعرف با ة بذ

فردية شديدة وفلسفة  ،ا افسة ا م طق ا يد م تبادل الاقتصادي في تأ ثقافي وا لتفاعل ا مجال  ة ا تار
تج جودة )م ت أم اقتصادية أم  /ا ا فرعية سياسية  ظمتها ا خارجية وأ بيئة ا خدمة( تماشيا مع متغيرات ا ا

وجية و  .اجتماعية، أم ت

معطيات واقعا جديدا   تفاعل فرض على وقد أفرزت هذ ا توافقية في ا صيغة ا ظمات ا م ا
مستجدات بيئتها  بة مستمرة  فتاح دائم وموا ة ا عملاء، مما يجعلها في حا الايجابي مع أذواق ورغبات ا
تطور. وقد بلغت  حو مزيد من ا ل رهان حاسم في استمرارية بقائها بل وتطلعها  خارجية، وهو ما يش ا

ية من ا ظمات مستويات عا م ع هذ ا بشرية في ص ت أهمية مواردها ا ية، فأيق يتها الإدرا وعي في ب
ها. ظيمي وفي خلق جسور ثقة ورضا وولاء تربطها بزبائ ت  تميزها ا

ى عملي لجوء إ ن أن يتحقق إلّا با ل هذ الأهداف لا يم ظمات أن تحقيق  م ت ا ة تهيئة موردها قد أدر
ذي يعتب بشري، وا ظمة، ومحافظة استمراريتهاز ثمين ومصدر حقر ا م افسية ا اء ت ب طبعا من  -يقي 

قاص  معلوماتيةدون الإ ية وا تق مادية وا ك لا بد من اعتماد -من أهمية مواردها ا تحقيق ذ يات و آ
برامج  ل ا ثير من دلالات فلسفية تسمح بإدخال  رس ا تي ت اسبة ا مستمر باعتبارها مقاربة م تحسين ا ا

تعديلات بشري على  وا مال ا سبة الاستثمار في رأس ا تي تزيد من  ة ا فعا جديدة والاستراتيجيات ا ا
سب رضى  تي تجتهد  خدماتية ا مؤسسات ا ية أدائه خاصة في ا مزيد من فعا ذي يحقق ا حو ا ا

ديه شعور الا مستوى تطلعاته وتوقعاته، مما يخلق  مستمر  صات ا حاجته، الإ وفاء  زبون، ا رتياح، ا
وعة  ى تقديم خدمات مت ذي يسعى إ ظيم ا ت مؤسسة أو ا مخرجات هذ ا مستدام  وفاء ا رضى ومن ثم ا ا
طلبات  ذي زاد من حجم ا شيء ا افسة ا م مي ورفع سقف ا عا سوق ا فتاح على ا ومختلفة خاصة مع الا

جودة ية ا   .على خدمات عا

ل مستمر ود  خدمات وتطويرها بش ائم يعتبر مهما خاصة مع الأوضاع الاقتصادية إن تقديم ا
دماجات ى ا خدمية، مما جعلها بحاجة إ مؤسسات ا حو ا ملحوظ  تفات ا ية والا حا ة في  ا إستراتيجية فعا

شباع  ضيوف وا  ى تلبية حاجات وتوقعات ا يب حديثة تهدف إ تسويق وتحديث خدماتها وتطبيق أسا
ى  وصول دون شك إ ه ا تائج ايجابية رغباتهم وم ظمة ب م ذي يعود على ا الاستحواذ على ولائهم وا

ظمة م مو وتطور ا  .تساهم في بقاء و
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ا " دور   ظمات جاء موضوع بحث م بشري في ا مورد ا تي يستحوذ عليها ا غة ا با لأهمية ا ظرا  و
ظمة م زبون واستدامة تطور ا سب رضى ا بشري في  مورد ا  ."جودة أداء ا

ظري وقد وضع  ب ا لجا ها خصصت  ة من أربعة فصول، ثلاثة م و باحثة خطة بحث مت ت ا
ي تا ا اصر  ع تطبيقي، وقد تم توزيع ا ب ا لجا فصل الأخير فقد خصص   :أما ا

فرضيات، تحديد  - ية، ا ا لدراسة، حيث ضم الإش هجي  م ظري وا فصل الأول: يضم الإطار ا ا
دراسا ى ا تطرق إ مفاهيم، وا مراد تحقيقها من ا موضوع والأهداف ا مشابهة، أهمية وأسباب اختيار ا ت ا

موضوع، وطرح مختلف الإجراءات  تي تتعلق با ظريات ا ى عرض ا دراسة، وصولا إ خلال هذ ا
دراسة مستخدمة في ا هجية والأدوات ا م  .ا

بشرية وعملي - موارد ا باحثة فيه لإدارة ا ي: فقد تطرقت ا ثا فصل ا مستمر، حيث ا تحسين ا ات ا
بشرية من حيث تعريفها، أهميتهما، أهدافها، وظائفها  موارد ا اقشة إدارة ا م مبحث الأول  خصص ا
مستمر وقد  لتحسين ا ي فقد خصص  ثا مبحث ا لات تقييمها، أما ا قياس أدائها ومش حديثة  طرق ا وا

ي تعرض  مستمر، طرقه، ا تحسين ا ز على شرح مفهوم ا بشرية في ظل عمليات ر موارد ا دسة ا فية ه
بشري مورد ا مستمر في رفع مستوى أداء ا تحسين ا براز دور ا تحسين، أدواته، وا   .ا

خدمة، وقد قسم  - زبون وعلاقته بجودة ا فصل على رضى ا باحثة في هذا ا زت ا ث: ر ثا فصل ا ا
خدمة وقد تم إدرا جودة ا مبحث الأول  ى مبحثين، خصص ا جودة، خصائصها، إ ل من مفهوم ا ج 

زبون ويشمل مفهوم  رضى ا ي فقد خصص  ثا مبحث ا لها فيه، أما ا أبعادها، طرق قياسها، ومشا
جودة  زبون  مؤثرة في إدراك ا عوامل ا لخدمة، ا زبون  رضى، مقاييس ولاء ا رضى وأهميته، محددات ا ا

اء ولاء  خدمة في ب رضى عن جودة ا خدمة ودور ا زبونا  .ا

فصل  - رابعا اصر  ا ى ستة ع ي وقد قسم إ ميدا ظري وا دمج بين ا باحثة با : وقد قامت فيه ا
 : فيتتمثل 

ظيمي • ت تأثير على الأداء ا مستمر في ا تحسين ا  .دور عمليات ا

زبون وولائه • خدمة على رضى ا  .تأثير جودة ا

ظمة • م خدمة على تطور ا  .تأثير جودة ا

توصيات والاقتراحات، وأخيرا عرض  ما يضم عامة وأهم ا تائج ا فرضيات وا دراسة على ضوء ا تائج ا
ملاحق مراجع وا خاتمة وا  .ا
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ية: -أولا  ا  الإش

إن التغيررتاا الصلةررلى ملررى الررتم  اليررللز التررع  جررتةا ا اممررى  ويرروا اررن الايررلت  مالا ررل يز  ررع جررع 
الماقرررت ئترررلر  سترررلت الرررت صلل ةرررل تا اليملارررى الترررع تصارررل ا اممرررى ارررن اسج رررلت ما ت ل رررلا  اا اس يرررلو 

التةرئي  اس  رت ئتي ررى  الاتيرووا ائارل الليللريى ما قتةرلويى مالتةلجيررى م يت رلا مقرو  رلن لل يررو ا قتةرلو 
تصتيرررت الت رررلتا مئارررم  تصلل رررلا مت رررتىا اقتةرررلويى   رررت ا مقرررو لرررل اا الت ئملم يرررل ما ئتتئرررا جرررع تجرررت 

ال صررع مررن تةئيررلا ماليررلا  إلررىالررتم  الائلجلررى إلررى اليللايررى  ايررلييت  ررو ملليررىا اررل  يررل ا واتا تل رر  
جرع ت   الارلل ال ارت  جرع اةوارى تلرا ا ليرلا  تللمو ل ملى التر قلز ارت الم رت الرتا نا م رلن ا لرتتالت

 التع ائتاا إليال  مئه   ز امتو جع الائةالا.

إن اس ايى ال للغى التع يلتصم  مليارل الارمتو ال ارت  ت ارن جرع  ئره ياترل  لللرل قميرل وامارل للةرما  
 ل  ررلجى إلررى قوتترره  ا قتةررلويى م لررا  ةوتترره ملررى ا واتا ال يللررى مملررى اسوا  ال ررلو مالاتاررت لليررلالينا

ملرررى ةيرررلوا الةرررلوتاا م لرررا ارررن شرررىل م رررمو مئةرررت  ارررت  قرررلوت ملرررى الت رررميت ما  ت رررلت للائت رررلا 
ا التررع  ةررر صا ملرررى صررو لرررما  شلةررى  يرررو ا لت ررلا إلرررى ةررئلمى الشررروالا متصلررين ال رررمو 1مالشرروالا

ةيارى اسمةرز الترع  رع إن التال ع ال  رلرت مالشروالا ي صترمن  ةرمتا ملارى مرن الت تلح  ل الايلوين. 
الاةوات اس رمو ارن الئمميرى الترع يا رئاز الصةرمل مليارل اةل رل  رل ارل يوجيمئرها صيرع  ن الئمميرى التويررى 

 .2تة ع ملى قوتا الاؤللى ملى التئلج  جع اللمق متةيو ان  ل ى إئتلج لليال مشوالتال

لرريى مالصيميررى التررع تؤلرر  م ررللئةت إلررى قياررى ةررئلمى ال رريلجى مامت لت ررل إصررو  الةررئلملا اسلل 
ةئلمى الليلصى مالتع تاتل إصو  الة لمرلا الالارى جةرو اراوا ا تالارل اتةايروا جرع ا مئرى اسشيرتاا لريال 
 يررو الت  ررو اررن قياتاررل الا ررلجى جررع الررتصواع تئايررى لرريلصيى الررتوااى تررئي    تلت ررل ا ي ل يررى جررع ت ييررل 

 ى جع تصةيق تجل يى الا تات مت مت  م لمه.الويئلاي يى ا قتةلويى للوملىا مان تز الالل ا

مال ةارررت   ررت   لللررع جررع التارر يلى الومليررى ت ئررا جللرر ى التئايررى الالررتوااى جتاصررا تاررتا  ايررت  
 .ة لملا الا تاييى جع إلتتاتي يى ت ليو لال

                                       

  1اصاو وليز الصة لئعا إواتا الاماتو ال اتيى ئصم ائا  التتاتي ع ات لالا الييي لن للئات مالتمةيتا 8002ا ص53.

ا تون, ,إتتا  للئات م التمةيت,  صويتى م تؤيى التة ليى  ج لت-ال ئلوقجع ةئلمى  امجق موئلن الصايت  م اين امائع:  ئولى الاماتو ال اتيى2 
8000.  
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مقررو  لئررا الررومما  لتص ررلت ااررلت ى الة ررلل اللرريلصع  للغررى اس ايررى لاررل تةشررت  رره الرر ىو اررن  
إا لئيلا   يييى ماماقت إلتتاتي يى قلوتا ملى ةئت الايةا التئلجليى مالوجت  ل قتةلو إلى اما ب اتةواىا 
ج لن تم ه الوملى ئصم ا  تالز  للاؤللى ال ئوقيى شةمةل  يو وشمل اؤلللا ماىقرى اترل ياريتا مني 

 ررالز الاتتةررب لل ةارررت للائةاررى م يالايلتررمني ما اممررى   ررمت م يررت زا ميتمقررت ةيررلوا تماجررو ز  ام ررب ا ئ
صيع  ن اليايل الاصلع م  يل   ه الت متاا تصمل إلى مايل اتاوو جع  ل لته ماتم   1اليللايى للت لتا

إت ررلره م للتررللع جررلن ا ت ررله إلررى تجررت الررتم  الشرروالا الاةواررى اررن شررىل ا تتةررل   الررتم  اسوا  لررو  
 تمتا ملي  ا تو اشتيلت.الامتو ال ات  مالتص لت ال موا جيه  ة ح  

 مان شىل ال ل ق   ته يا ئئل إ تاة ايللز ا ا لليى لل صع مةيل تال مجق ال يلع: 

مؤسسة؟  زبون واستدامة تطور ا سب ا بشري في  مورد ا  يف يساهم جودة أداء ا

 مللإ ل ى من   ا التللؤل ي ب ا  ل ى من التللؤ ا ال تميى التلليى:

 لتصلين الالتات جع ت تي   موا  وا  الامتو ال ات ؟ ي  تلل ز ماليى ا -0

  ي  تلل ز  موا الشواى جع تصةيق ت ى الة من مالتوااى م ره؟ -8

  ي  تؤتت  موا الشوالا الاةواى للة لرن ملى  ةل  ئام متةوز الائةاى؟ -5

فرضيات:-ثانيا  ا

م ن تالرا  يرا الشةرلرص  ال ت يى  ع ا  ل ى اسمليى للؤال ال صع مل ع ت ان ة تال اليلايرى   رو
م ع التةصيح مالتئ ؤ إ لجى إلى  مئال مليلى للتصةيرق ا ا تيةرع مئةرتا لرومت ل جرع اليلرز قرو ت شر   ار ل  

 .2اشتل ى جةو ت من جت يى  صلويى  م تئلريى  م اتيووا الاتغيتاا

جت ريلا مئةتا س ايى ال ت ريلا جرع ال صرمع ا  تالميرى م ريئل جت ريى تريلريى تئروتج  رائال  
  ةريى  إ ل لا اةتتصى.

 

 

                                       

 ليى اليلمز صاو  ن ميالم ا إواتا ال موا الالالى جع الاؤلللا ال ئوقيى جع ال ةارتا   تمصى و تمتاه اليلمز ا قتةلويى مملمز التلييتا أ1 
 .02ا ص8002-8002 غ ز,قلز إواتا اسماللا ال ةارتاا قتةلويى م التلييت,

 .23ا وات الية ى للئاتا ال ةارتا صمآشتمنيلمز ا ئللئيىا تت اى ةصتام  امتي  ائ لة: ائا يى ال صع اليلاع جع ال2 
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 :رئيسية فرضية ا  ا

منظمة. زبون واستدامة تطور ا سب ولاء ا ل فعال في  بشري بش مورد ا  تساهم جودة أداء ا

 :فرعية فرضيات ا  ا

 ييتاو التئةيز ملى ماليلا التصلين الالتات لتتليخ تةلجى ال موا جع  وا  الامتو ال ات . -

ت ررررتي  قرررريز تئةيايررررى إي ل يررررى سال ويررررىا لررررتمى ا لررررت ل ى الامتمقيررررىا تلررررل ز  ررررموا الشواررررى جررررع  -
 اال يصةق ت ى الة من ميص ة م ره. (ا شىص جع اليال

 يؤتت قيل   موا الشوالا الاةواى للة من  ا ل إي ل ع جع  ةل  ئام مت مت الائةاى. -

ثا مفاهيم: -ثا  تحديد ا

 :مفهوم جودة الأداء 

 ات  ل ان مئةتين م ال: ال موا ماسوا ا ل ا جللتيتي  ي من  للتللع:إن ا امز  موا اسوا  

 ال موا:  - 

 إن ال موا لغى  ع:

 .1 ةلال ان ال مو مال يوا ئةيا التو   -
  ال التيتي  ا ة ىصع لل موا جةو تيووا اسج لت ما تا  صملها ائال: -

الشلةررررى  ررررللائت   م  تيررررت  ال اييررررى اساتي يررررى ال ررررموا   ئاررررل: يا اممررررى الشةررررلرص مالةرررر لا
 .2الشواى التع تؤتت قل ليتال ملى إت ل  الة من الاصووا الما صى مال ائيىي

مت   متان ال موا صلب ائةمته   ئال: ياماراى الائت  لىلتيالل موقته لات ل لا اليايل م لرا 
يى الايلررررمتيى التررررع تايرررر  الالررررتلةالا ال ررررتمت م  اررررن   ايررررى جررررع التةررررايز ما ئت ررررلل لاررررل لل ررررموا

 .3لليالي
 مقو ت ة ات ة الت لتا الوملع ملى  ن ال موا  ع التت ية ملى  ت يى ئةل :

 التت ية ملى اللليى الاةواى. -

 التت ية ملى الت ييت  صيع ت من شةلرص الائت  ا ل ةى للاماة لا الا لم ى. -

                                       

زيع، بغداد، 8002، ص.82 الت نشر  الخدمي، دار جرير ل جي  عين الإنت م في القط دة الش : إدارة الج مر د الس   1م

، 8002، ص.03 ، الإسكندري ي م ، الدار الج م دة الش مي لإدارة الج ج ال : المن ظي   2حمد عبد ال

ن، 8002، ص.01 زيع، عم الت نشر  ، دار الشر ل دة في الخدم : إدارة الج ان المحي يف ع س ن   3ق
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 التت ية ملى الة من  م الالت يو. -

مالات ل رررلا الترررع يت رررب جيارررل الة رررمن  م  الت  يرررو ملرررى الةيارررى الا رررلجى ملرررى مجرررق لررريت اللرررليى -
 .1الالتالا

  ال التيتي  ا  تارع جت ان ا التا إلى ال موا   ئال:

اللالا مالشةرلرص ال ليرى لللرليى  م الشوارى الترع ت رل ق قروتتال للمجرل   رللا لمب مت رمن ملرى مروا 
 التميلا م مائب  لل لئب التةئع مال ئع مالت ايةاا مالايواا.

 الأداء: -ب

 يت  اسوا  لغى   ئه:ي

 و ا يرررؤو ا ت ويرررى الارررع  إلرررى جرررىن:  م مةرررله قرررلل تيرررللى: مارررن   رررل ال ترررلب ارررن إ ا  تائتررره  -
 .2ق لها الةىا: قلز  ال جع مقتال- ةئ لت يؤوه إلياا الوين

 مييت  اسوا  اة ىصل   ئه:

ررر يئةررت - لاصةةررى للتررماةن  ررين إلررى اسوا  ملررى  ئرره: يقرروتا الاؤللررى ملررى ا لررتاتاتيى مال ةررل  ا دار
 .3ت ى الالتالا مالياللي

 .4  ن اسوا   م: ائي ل  لةوتا الائةاى ملى تصةيق التماةني MILLER BRAMILYيةمل  -
ميررت   يئتررم  رر ن اسوا   ررم: يالئررلت  الاتصةررل مليرره م ررم اررل ييئررع قرروتا الاؤللررى  م ال ررتو ملررى  -

 .5إلياليتصةيق   وا  اييئى تت ع ا اممى اييئى  للئال  الام ل 
ارع جرع ال ارمو اسجرتاو الترع وا  يا رن تيتي ره جرع: ياسترت الةيميايت اصاو لييو لل لن إلى  ن اس -

وتاا الررومت مالااررلز م للتررللع يارريت الررى وت ررى تصةيررق إتاررلز الااررلز الا مئررى لمةي ررى  ت ررو   للةرروتاا ماك
 .6ال توي

  ال الا امز ا  تارع ل موا اسوا  جيا ن الةمل   ئه:
                                       

 1 , ب   .80صالمرجع الس
 .58ا ص 0110لل تلبا ال ةارتا اصامو الاليمو ا الةلام  ال ويو لل ىبا الاؤللى الم ئيى 2 
 .35ا ص8001شللو صلن  صاوا الاماتو ال اتيى جع وارتا ا صتتا ا ا ت ى الةلئمن ما قتةلوا التيلاا 3 
 .01ا ص8000 ل ت اصامو ال ىلوا: التتاتي يلا إواتا الاماتو ال اتيىا مللز التةلجىا مالنا 4 
 .801ا ص8001ال لاييى للئاتا  لايى ا ل ئوتيىا اةتا  تاميى صلينا إواتا الاماتو ال اتيىا الوات5 
 .801ا ص8005اصاو لييو  ئمت   م لل لن: الللما التئةياعا الوات ال لاييىا ا ل ئوتيىا 6 
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اسوا   م اةيل  للص ز ملى او  تصةيق الاؤللى لاروجال التريلرع م رم ال ةرل  جرع اللرمق مالرتاتات ل 
 جع ئال ال جع ةل التئلج ا م م  تيةى تةويز الشوالا الاةواى للة لرن.

 :بشري مورد ا  مفهوم ا

 إن ا امز الامتو ال ات  إ ا ال  توئل تيتي ه   و ان  ن ئةلاه إلى اةين:
يلرريت الاررلتامن جررلن  ل: الاررمتو: م ررم الائاررلا ال تيررقا الررتةقا قررلل   ررم جررلت :     الاررق اسم 

 .1ا ماماتو الاماتو   لرع
ي ت  مليه -الاق التلئع: ال ات : متيئع الشلق  م ا ئللنا قلل صلجة:  ئللا ص ه  ه  ئه  ات

 .2اؤمن الشلق ا تيال
 ائال: ال اة ىصل جةو تيووا الا ل يز صمل   ا الاة لح 

ي لررق ملررى قررما الياررل جررع الائةاررىا مالاررماتو ال اررتيى   ررز مئةررت اررن مئلةررت ا ئتررلج اسشررت   -
 رررلسامال مالت ئملم يرررل مالتلرررايىا اسشرررت ا م رررع ت يرررل ارررن تلرررا اليئلةرررت  اا ايئرررى مجلرررروا 

 .3للائةاى م  تت ل جلمليى مت تيتا ملى تصةق   وا  اليال
لرى الوارارى مالاؤقترى الترع تيارل جرع الائةارى م ايئرى  شرت  ن يةةو  ل ة الاماتو ال ارتيى  رل اليال -

 .4ل ة اليالليى يايت إلى الةيلواا التئةيايى متؤلل  المصواا ا واتيى م ل الالتميلا

 ررع م ررلتا مررن ا اممررى اررن الياليررلا ال ةريررىا  ررو ا اررن التش رري   رر ه الاررماتوا ماررتمتا  إمررواو ئةررز 
مررواو ئةررز ا شتيررلت مالتييررينا مئةررز تةميررى  وا  اليررلالينا مئةررز الصررماجة  التصليررل مالمةرر  الررمةي ع ماك

 .5مائتال   م ت ئةز الت ويب مئةز اللىاى الاائيى  ال يصةق   وا  الائةاى

 م تيتي  إ تارع للامتو ال اتيى يا ن الةمل   ئال:

زا مالتع لال  ع ا اممى اسجتاو ال ين تلتة  از الاؤللى للو صل يلتال صلب ات ل لا اليال مالاال
 مةن م  ايى   يتا  يت قل لى للتيميا شلةى اليئلةت ال   .

 

                                       

، ص1  ب ، مرجع س د د المس  .52محم

س المرجع، ص2   .51ن

، ص3  ب د الكلالده، مرجع س هر محم  .88ط

 4، ب ي محمد حسن، مرجع س  .003ص را

نش5  ء ل ، دار الصن ارد البشري ، إدارة الم درة أب شيخ زيع، طن الت  .01، ص8000، الأردن، 0ر 
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 :زبون  مفهوم ولاء ا

 إن اة لح م   الة من يت من ان قلاينا ل ا جةو  ل  تيتي ه  للتللع:
جع اللغى اليت يى ات رق  رل ارن اي ارع اشترلت اللصرلح مللرلن اليرتب ملرى  ن الرم   ارن الارما اا 

ا  اررمت الشلررق الاتررملعمالررملع  ررم الررز اررن  لررال  اع تيررللى  ايئررى الئلةررت م جاررع  ررو الايررلوااا 
 .1 م الئةيت  ملعميةلل  يئاال م      قتا ىا م 

 م م: الياوا الةتبا الئةتاا الاص ى ما لتةاز.
  ال م وا تيلتي  مويوا لا امز الم   اة ىصل ائال:

 .2صةملاز ملى اتومو  قللل  ين ال تو مالائةاى  ا ل   يت ت ز اقتتان جي -
 .3ئمل ان ات ل لا ال تو ئصم الائةاى التع ييال  ال -
ارريمت يئاررم واشررل ال ررتو  ل ئتاررل  للائةاررىا م ن  رر ا ال ررتو  ررة    يت ررة  اررن الائةاررى التررع يياررل  -

 ارلا م ن   واجره تتصةرق ارن شرىل   روا  الائةارى مارن  ئرل يتملرو لرو  ال رتو ت  رى قميرى جرع  رر ل 
 .4او لتصةيق ئ لح الائةاىاةيو ان ال 

  ال الة من جةو متوا ا اممى ان التيلتي  صمله م ل ا  للتللع:
الة من  ل ئ ليةيى  ع الالتالا  م الااتت  لل  لمى  م    ئمل ان الشوالا ان الو لن  م     -

ا ررلن  شررت  م    ئررمل اررن اسلررماق  م الاتا ررة الت لتيررى  ايئررى  شررت  ررم الة ررمن الرر   ية ررل ملررى 
 اتا  اللليى الايتم ى جع اللمق.

  لاى ة من  ة صا  اريى مئو الااتتين م ع  ي ل التيالى ان ق ل الة لرن  ئ لاز. -

-م ررع تيئررع  لليت يررى الاررلل  ل ئ ليةيررى MALمئلشررص جررع تررىع ةررىصيلا  لللرريى تتاررة إلررى  -
 .5الصل ى-الةىصيى

ى اسشيرتاا صيرع متجره ا اممرى اليلارل  ملرى جرع ا مئرام مل م   الة من جةو  قرى ا تالارل الصمةرل  ال 
  ئه:

                                       

لا1  لاء التنظيمي ع  ثير ال ، ت جي كريم ن،ح ل  ء الزب جستير تخصص ع التسيير، رس دي  التسيير, قس ع م ي ال الاقتص ك

م المسيالتسيير،  .00، ص8000-8000 ر,الجزائ-ج

زيع، الأردن، 2  الت نشر  ائل ل ، دار  هي حديث م سي  ير التنظيمي أس ، التط ز س ال  .001، ص8005م

ض، 3  ، الري ربي ل الأمني يف ال ديمي ن لاء التنظيمي المدير، أك  .80، ص0112عبد الرحمن أحمد، ال

ين لرفع 4  م يز ال ل مراد، تح سسي، جم لاء الم ارد ال جستير تخصص تنمي الم دة م سيش عي  الن ي الادا  ال الاجتم ، ك ، البشري

ع ,  .02، ص8000، 8000الجزائر، قس ع الاجتم

ن/ 5  / زب يكيبيدي قع  قع في  wiki /org.wikipedia.m.at//httpم رة الم ع  08/05/8002ث زي  .00:80ع الس
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 م   الة من  م الللما الاتارع ات تت لائت   م شواىا شىل جتتا ةائيى اييئى. -

م   الة ررررمن يت لررررى جررررع ات ل ررررلا مالررررتيواواا إي ل يررررى للة ررررلرن ات ررررله الائررررت   م الررررم   لليىاررررى  -
 .1الت لتيى  م الاؤللى

 م التةااررره  يىارررى ت لتيرررى  م  اصرررل ايرررينا  ن  رررم الت  رررى جرررع يةةرررو  رررم   الة رررمن  رررم اتت ل ررره  -
التيلاررل اررت ائةاررى اييئررى ومن الائةاررلا الائلجلررى م ئررل ملررى الائةاررى  ن تتامررع ا ررو  الت ررللي  

 .2التع تلتتات ل لتةميى الم   الة من لال
ةاررى تلتررةز م   الة ررمن ياتررل ا اممررى اررن الة ررلرن الرر ين يصالررمن الاماقرر  ا ي ل يررى ئصررم    ائ -

 .3إملوا اتا  الائت  الالو   م الشواىا مالتمةيى  ه للآشتين
  ال جيال يشص التيتي  ا  تارع لم   الة من جيا ن الةمل   ئه:

م   الة ررمن  ررم ا شتيررلت الالرر ق ليىاررى  م لررليى  م شواررى اييئررى ومن تررتوو اررت ت ررتت الياليررى 
 اتا.الاتاريى  م ا لت لوا ان الشوالا س تت ان 

  :مفهوم الاستدامة 

 ع اة لح  يرع ية   ير  ت ةرى الرئةز الصيميرى اتئممرى مائت رى ارت ارتمت المقرا ما لرتوااى 
 للئات  ع الةوتا ملى ص رة ئمميرى الصيرلا الترع ملرى الارو  ال ميرل م ر ا  رومته ييتارو ملرى ص رة 

 للاماتو ال  يييى. ليللز ال  ييع ما لتشواز الايةملا
ا لرررتوااى ائررر  التالئيئرررلا الةرررتن اليارررتين  مل ارررل الرررتشوز  ايئرررى ا لرررتوااى الرررتشوز اةررر لح 

ال اتيى ملى  م ب استاا م ر ا اارو إلرى التيتير  اس ترت اريممل لىلرتوااى مالتئايرى الالرتوااى 
: يالتئايررى الالرتوااى  ررع 0122آ ات  80صيرع متجتره ا م رريى اسارز الاتصروا لل يرررى مالتئايرى جرع 

 رررع  لصتيل رررلا المقرررا الصل رررت ومن الالرررل   ةررروتا اس يرررلل الاة لرررى ملرررى تل يرررى التئايرررى الترررع ت
 اصتيل لتال الشلةىي.

 .1الواماى ا لتيواويىا لتوااى  ع تصلين ئمميى الصيلا ال اتيى صين ئييش  ان ال لقى 
 ميا ن  ن ئي ع لىلتوااى ا امز إ تارع  للتللع: 

                                       

 .80ا ص8005ايتاج: ليلليلا م تاا  م   الة من م تت ل ملى للما الالتالاا وات  ئمة للايتجى اليلايى للئات مالتمةيتا استونا  مات  1 
التلميق الايتجع الا ئع ملى إواتا مىقى مايتجى الة من التلميةيىا وات  ئمة للايتجى اليلايى للئات مالتمةيتا مالنا  لن لليالن ةلوق:وتا2 

 .052ا ص8008
ا  83ا اليوو , ت ى الة من  اتغيت ملي   ين  موا الشواى مم   الة منا ا لى الغت  لليلمز ا قتةلويى ما وتايى صل ز   مت  الش ل ع :3 

 ا ومن لئى.22ص اليتاق,  لايى ال مجىا

قع 1  قع في:  WIKI.RGO-WIKIPEDIA.M-AR://HTTPالم رة الم ع 05/00/8002ت زي  .80:32، ع الس

http://ar-m.wikipedia-org.wiki/
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لاؤللرى   رل  ارو  ايتجرى  رل ا صتيل رلا مالئةرلرص  ع اةلماى الةيل  مالاتاق ى ملى  مائرب ا
 تيويلال جع اشتل  الا ل ا ان   ل اما  ى التغيتاا الئمميى الصلةلى.  مالتع ي ب إوشللال 

 :تنظيمي تطوير ا  مفهوم ا

ييت ررت الت ررميت التئةياررع  صررو الت  يةررلا الالاررى ليلررز اللررلما التئةياررع ملرراى  لللرريى للائةاررلا 
 الئل صى.
الت رررميت التئةيارررع   ئررره ئارررل   ميرررل الارررو  يلرررتاو  تصلرررين قررروتا التئةررريز ملرررى صرررل مييرررت  

اا ىته متصويو ئ له  اتيل ارن شرىل إصرواع ت رميت ارلال جرع الائرلد اللرلرو  رها مالتت يرة ملرى 
ةيررلوا جيلليررى  المررلا الياررلا م لررا  ايلمئررى مئةررت شررلت ع يةررمز  ررومت إواتا التغييررت الرر   يررتمج 

 .2 ين  م ل  التئةيز للأج لت ال ويوا

 ل  لجى إلى شلق التغييت ماك للب اسجرتاو قروتاا التصرويع   الت ميت التئةياع  م التغيت الاش 
 الالتات اتيلز  ي يى التاشيص م ي يى التوشل م ي يى تت يا التغييت جع الالتة ل.

اسجررتاو التةرررى جررللت ميت التئةيارررع  ررم    رررت اررن ا رررتو  صررواع تغييرررت  ئ ررلح صيرررع يئاررت إ لرررلب 
 .3مالصيميى جع اتشل  ش ماا ةيلئى مجلمليى الائةاى

ملةرررو قرررلز اليويرررو ارررن ال رررلصتين جرررع  و يرررلا ا واتا تيرررلتي  اشتل رررى للت رررميت التئةيارررع مارررن  يئارررل 
: ياصلملرررى  م ا اممرررى ارررن الاصرررلم ا لتغييرررت  ي رررل الاؤللرررى  م   رررواجال  م  Carnziتيتيررر  ي

 .4ااالا اليالالتةئيى الالتشواى جيال  م 
  ال  شةمص التيتي  ا  تارع جيا ن الةمل  ن:

الت ررميت التئةياررع يارريت إلررى التغييررتاا التررع تصرروع جررع الاؤللررى مملررى  ررل الالررتميلا متارر  
 تا م وا  الاؤللى مةيلوا اليمارو ايت  مائب التئةيز ياو  تصلين ةم 

 

 

 

 

 

                                       

 .23ا ص8000م و الص يز  صاو الشةااعا ت ئملم يل اسوا  ان التةييز الى التصلنا ا ت ى الللمع للئات مالتمةيتا التيلاا 2 
 .30ا ص0120وتا م و ال لت ا يالتغييت جع الائةالايا ا لى ال صمع ا قتةلويىا استونا 3
 .22ا ص8003ا ت ى الاةت ا التيلاا  (ليو م و الصايو  اتلع تت اى سلايا لتي : إواتا التغييتا4 
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دراسة، أهدافها، أسباب اختيار  -رابعا موضوعأهمية ا  .ا

تئ ررت   ايررى  رر ه الوتالررى اررن شةمةرريى الاتصلررى التا ئررى مالتةرروز اللررتيت الرر   يييارره ق ررلل _ الأهميررة: 1
الشوالا جع اشتل   ت ل  اليللز اال ي تا ملى ال ايت ا  تارلز   رل الت لةريل ماصلملرى المةرمل إلرى 

اةواررى لررها  ل  ررلجى إلررى   ايررى الرر   يةررتت الررتم  الشواررى ال اسشيررت مالةررواتا اررلواز الة ررمن  ررم اسمل 
الة لل الليلصع مائه ال ئوقع  مئه ق لل شرواع ارؤتت م رو  رلز جرع اقتةرلويلا اليويرو ارن  لروان اليرللزا 
 ليال اصليل ان شىل ا لتتاتي يى الاتيلةى  للتئةي ى مالتع تصلمل الصو ان ا متالو ملى اتومو الئ  ا 

متا مصتايررى لا ررلتاا التغيررتاا الئمميررى جررع اللررمق اليررللاعا شلةررى م ن ت  يررق ا ررلود ال ررموا  ةرر ح  ررت 
م رر ا ا شيررت يارراو اليويررو اررن الت ررمتاا الالاررى جررع ا قتةررلو الاصلررع ماليررللاع ملررى صررو اللررما  جررع ةررل 

 اليملاى متصتيت ت لتا الللت مالشوالا.

 مان اس وا  التع تليى إليال ال لصتى:_ الأهداف: 2

  ا الامتو ال ات  جع الائةاى.التيت  ملى اواشل مئةل  قم 

 .إوتاا ومت  موا  وا  الامتو ال ات  جع تصةيق ت ى الة من 

 .تئا  اليىقى الةلراى  ين التم  الشوالا مم   الة من 

 .إ تاة  تت الامتو ال ات  ملى ت مت متةوز الائةاى 

موضوع -  :أسباب اختيار ا

ذاتية:  الأسباب ا

  جع اما يت تتيلق  للليلصى مال ئوقى.ت  ى ال لصتى جع وتالى مالتيايق 

 .ايتجى ماقت تليت الاماتو ال اتيى الائتايى ل ئوق جي م  الوملع 

موضوعية:  الأسباب ا

  تةرررويز اقتتاصرررلا تلرررلمو ملرررى التجرررت ارررن الرررتم   وا  الارررمتو ال ارررت  ارررن شرررىل الئترررلر  الوتالرررى
 الايوائيى جع ال ئوق.

 .من الام مل يئوتج جع ا لل التشةص  

 تا الصل ى إلى ا واتا ال يللى للاماتو ال اتيى.ةيل 
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 الاؤللررلا ال ةارتيررى الشوايررى    ايررى  ررموا  وا  الاررمتو ال اررت  جررع تةررويز شرروالا  ا تاررلز ئةررص
 تلل ز جع تصةيق الايةا التئلجليى.

 ايررى للاررمتو ال اررت  التررل ت  تي ررع  ارر  اررل إ ا  لئررا الائةاررى التررع  ررتا  اررل الوتالررى الايوائيررى  
 لال.

نظرية.  -خامسا  مقاربات ا  ا

إئ ىقررل اررن شةمةرريى ام ررمل الوتالررى الرر   يت ررة ملررى ا تررلت ا ي ل يررى سوا  الاررمتو ال اررت    
ملرررى  تجرررع الة رررمن مالاؤللرررى جةرررو  رررل ا ال رررتمتا الائا يرررى  إلرررتيتاا مائلقارررى اس رررت الئةتيرررى  اا 

 الةلى  للام مل:

 :عةميرررة ز ما لرررق مليارررل 0100يرررى جتوتيرررا ترررليلمت لرررئى ارررن   رررز اؤللرررع الئةت  نظريرررة الإدارة ا
اة لح ا واتا اليلايى قلز ان شىلال  وتالى متةايز  تق اليال  ةمتا تةيو ان   ل ا اليلارل 

 متةيو إئتل يتها متةمز   ه الئةتيى ملى ا جتتا لا التلليى:
 .إن اا لى موز ال  ل ا  ع اا لى ا واتا مليلا اا لى اليلال 

  ةاررر  جررع  ئاررز إ ا  تررما الياررل  لررتمى جتلررتغئع ا واتا مررئاز ميةرر صمن مررل لينا للياررلل إئ  ررلل
 م للتللع جإن إ للى اوا ائ لة ييئع  الن مال لاوا   مل.

 .لليالل ايل   ييع لليال   قل ان  لقلتاز 

  سوا  ان الؤمليى ا واتا تمجيت اسجتاو الائلل ين لليال الايين متوتي از ملى   تت المللرل   ل ا
 مالاز.

 .ي ب ت    وا  الامة ين ا لاتا  ئةلز اس مت  م لصلجة جمت   م ئةلز اس ت  للة يى 

    ن تليلمت امتةو  ن   ل ا الامة ين لتتت ت إ ا ال تز تص ية ز من  تيق ئةلز اس ت  للة يرى 
 م تةايز اسال  ةمتا تتيح ا لت لوا ان ال تيق المصيوا الاتل.

 ق يت ين لئل  ن   ه الئةتيى   التل ال لئب ا ئللئع جع الياليى ا واتيرى جارع تلرلم   رين  ئل ا ملى ال ل 
 ا الارررللا ال اررت ما  ا متئةرررت إلررى ال رررتو   ئررره   يشتلرر  مرررن    مئةررت ارررن مئلةرررت ا ئتررلج اسشرررت 

 .1ا واتااستاا اليو اليلالى م 

                                       

  .080ا ص8000لل  لمى مالتت اى مالتمةيتا ال ةارتا  اساىئمت الوين صلتمش: إواتا الاماتو ال اتيىا وات 1 
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لرى ا لل تره لليارلل  ر وا  ايرو ا إئترلج مقو   و تليلمت ملى ايلييت اليالا م قى  ا مز مت رة م  
 .1ومن  ن يصةلما ملى   ت  ئ   الوت ىا  ال   ال ال لئب ا ئللئع

إلرى ال لئرب ا ئلرلئع جيره مالر   يت لرب  ا لت رلاإ ا ترليلمت ت رة ملرى التص يرة الارلو  لل رتو ومن   
  ا اممى ان الصل لا التع يصتل ال ال تو للةيلز  لسمالل ملى   ال م ه.

 عقارات الإنسرانية اليىقرلا ا ئلرلئيى  ي يرى التئلريق  رين  ارمو اةر لح  يرتاو التي يرت  :مدرسرة ا
صيرع يئارع  اسجتاو الاشتل ين ارن شرىل إي رلو مارل يص رة ملرى اسوا  ال يرو مالتيرلمن  رين اسجرتاو

 اررو  المةررمل إلررى ئتررلر   ج ررل  اررل يت رران  ارريمت ز  ررل صتتاز م الالررؤمليى م ات ررله الائةاررى
 إا لل ت  لا اسجتاو ا قتةلويى مالئ ليى ما  تالميى.

التررع قررلز  اررل  لتررمن  هرراثورنمقررو  ررتة اررن شىلاررل ا اممررى اررن اليلاررل  مالئةتيررلا   ااررل ت ررلتب   
 ل ا مالتاميررى ماررليم مالتررع  ررلن الاررو  ائاررل ايتجررى  تررت  يرررى الياررل ملررى ا ئتل يررى مالتررع تاتررل جررع ا  رر

 إتللل الا لن.

ئتل يى اليال:    مقو ت ة الت لتب ملى  ا  اليىقى  ين ةتم  اليال الالويى ماك

 .ا  ل ا مت تيت ل ملى إئتل يى اليال 

 .ئتل يى اليال  للملا اليال م مل جتتاا التاصى ماك

 .الةواقى واشل اصي  اليال مت تيت ل ملى ا ئتل يى 

  2ا ئتل يىالصلجة الالو  م تته ملى. 

 ميا ن تلشيص الل الا   ه الئةتيى جع ا لل التوتيب مالصماجة جع الئةل  التلليى:

  اليىقررررلا ال يرررروا تررررتت    ائررررلد الياررررل اللررررلرو الرررر   يت لررررب الررررلتاا التتقررررع  اررررلز اسجررررتاو م رررر ه
مواو زالاللتاا تتت    ال لى توتيب اسجتاو   .ماك

  يت جع تصةيق التماةن مال يلليى جع الاؤللى.إمت لت  ن ماليى التوتيب تلل ز  ا ل   

 .صلللاز  للت ى  للا لجآا مالصماجة الغيت الويى ومت  لز جع تص ية اسجتاو ماك

 .م ا   ايى لل الملا الغيت تلايى جع ت تيت ل ملى الللما ال تو  جع الائةاى  

                                       
  .02شللو صلين  صاو: ات ت ل ق   تها ص1
  .22ا ص8008لاماتو ال اتيى ائةمت التتاتي عا وات الئا ى اليت يىا  يتماا صلين إ تا يز  لم : إواتا ا2
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  تصةيق التماةن ال تمت  وتالى   ا ا ت له لت تيت اليما   ملى الئال لا مالومت ال   تلي ه جع
 .1للاؤللى

إ ن   ه الئةتيى تلل  ال م  ملرى   ييرى اليىقرلا ا ئلرلئيى جرع  يررى اليارل مومت رل جرع تصةيرق 
ومن اا إلرى  لرب ت رى الة رمن  يؤو ت ى اليلال اال يوجيه إلى تةويز  قةى ال لويه جع االاه اال 

 مائه م  ه.

 :عرررامةين ز ئةتيتررره الترررع ي ترررتا جيارررل  ن  ئرررلا 0132لرررئى  فريبريررري هيزنبرررر إقترررتح  نظريرررة ا
ا اررممتين اررن اليمااررل قررو يةل لاررل ال ررتو جررع التئةرريزا اليمااررل المقلريررى ماليمااررل الواجيررىا م ئررل ا 
ملررى وتالررى قررلز  اررلا الررت لل ال ةررل  ررين ئررممين اررن الااررلمت الاتيلةررى  للواجييررى جررع الياررلا 

 .2لت ى تشتل  من اليماال الاؤويى للإلتيل م ن اليماال الاؤويى إلى ا ما لتيل الت ى 

 متئ لق ان ج تا ملاى ايئل ل:

 واجييى ال م  لليال تةات  ئتي ى لتمجت ا اممى ان اليماال ال لائى جع اصتم  اليال  اته. 

 ئممين ان اليماال: زبنور هيمقو اية 

  _ مماال مقلريى.

 ب_ مماال واجيى.

 مائب اليال إ ا ال تز تمجت ل  ا ل ائللرب جإئارل لرت تع إلرى صيع  ن اليماال المقلريى تي ت من  
ا لل صل لا اليلالينا مجع صللرى مروز تمجت رل  م مروز اىراتارل جإئارل تلر ب  تصةيق التم  ان الت ى ماك

ل ارل  م مروز اىراتارل إلرى مروز ين  ن اليماارل الواجيرى   يرؤو   ي للايمت  يوز الت ى ما لتيل ا جع صر
ئلمررى متشلررق الواجييررى لررو  اليلاررل م ررع اجت ررل جاررع تشلررق الارريمت  للت ررى مالةصللررى تم الت ررى مل ررن جررع 
 .3تتت    لليال  اته

                                       
  .05ا ص8005ائيت  ن اصاو  ن وتيو : التتاتي يى إواتا الاماتو ال اتيى_ التوتيب مالصماجةا وات ا  ت لت للئات مالتمةيتا ا تونا 1
  . 083ا صات ت ل ق   ته الوين صلتمش: ئمت2
اوشل ليلز ا  تالل التئةيز ماليالا ا  ممى  يوا م يى ام اى ل لل ى الاللتتا  لايى قللاىا تز ا  ىل مليال ليليلن  ن ةميلح: 3

03/05/8002. 
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مااررل تةرروزا ئىصررة  رر ن  يةئ ررمتغ ت ررة ملررى اي يررين م اررل اليمااررل المقلريررى م ررع صةررمق الياررلل  
ع جاررم اليمااررل ا  اررل الاي ررى التررلئقيلترره تتئللررب مالماقررت الرر   يىالررهالائةررمص ملياررل مالتررع ت يررل تم 

الواجيى متاتل الشوالا التع تمجت ل الائةالا التع تةايرو مرن صرق اليلارل مالترع تت رلمة تمقيلتره اارل يملرو 
 لويه ايمت  للت ى متوجيه إلى ا ئتلج.

 :دنار فن جو  نظرية آ

ييت رررت  ملررروئلت  صرررو   رررز م  رررتة ااتلرررع التيرررلت الئةرررو  جرررع ملرررز ا  تارررللا مقرررو  رررل ز المةي يرررى  
تلرررمئةيى  اررروا اي رررتا  ن إ تالاارررل  تررروميز الئلرررق ا  تارررلمع الةرررلرز قرررو  يلارررل تؤ رررو   ايرررى اةرررلوت ال ل

ا لتةتات ات ل لى   لا اةلوت التمتت مالةرتال مالئتي رى الاتتت رى ملرى  لرا  لره  ن المةي رى تصملرا إلرى 
 .1لةتئةتيى ا تالميى اصلجةى  ل ب ق ملال موجيال من الئةز اسللليى جع الا تات الاي

 ررررر ن: يالشةرررررلرص الاايرررررةا للتئةيارررررلا ال يتمقتا يرررررى   يا رررررن  ن ت رررررمن ( A.Gouldnerمقرررررو ةرررررتح س
ما صى جع  لجى التئةيالاا اترل الصل رى   ئلا  مائب تلتصق ا  تالز مت منشةلرص مةليى جة ا  ل 

إلى ا ئتال  مالم  ا مالتئلق لا  ين اس وا  اليلاى مالشلةىا م  ه اللالا تارتتا جيارل التئةيارلا ارت 
 .2 يت ل ان ال الملا ا  تالميىي

 ال  ئه إئتةو ال   جي ت صمل ال يتمقتا يى مومته جع     الللما جع التئةيز صيع  ئه قلل   ن  
لصرمار  مالةررمائين الائةررمص ملياررل اررت المقررا ي رر ت ائارل الياررلل ميصررلملمن التاررتو ملياررل م يرروز الئةررت ا

الائا  ال يتمقتا ع ملى  ئه ائا  اةو  مشللو  ل  ارلت إلرى م رمو ئةرلرص اتيرووا جيرها ميا رن تلشريص 
دنار ج لت   جيال يلع: جو

  تغييت الماقت ماصلم ا تغييت الئةتيى.  ي ةل  ملوئلت  ين ال  ت ماليالا م ين اصلم ا 

  لي  ئةوا ان   ل الئةو  ل يلتاو  جرع الئاليرى  ن يلشرص الئةتيرى   ملوئلتالئةو ال   ي للب  ه
 ان إ لت ل التةليو  م ن ي تة ال تصتميه ان  مائب لي يتاليى ت من  لللل لئةتيى  ويوا.

 ا ئترلج الا تارتا إ  ارن تيى مئروه ارل ع إن ئةو ملز ا  تالل   يئ ةل من ئةو الا تاتا جللئة
 ماك ا تغيت  صو ال   و  ن يتغيت ا شت.

                                       
  14 27_05_58/2017:تز ةيلوا جع   :www.univ_oeb.dz/Fssh/wp_cantent/uplods/201http .الامقت ا ل تتمئع1
اس لويايى للوتاللا ا  تالميى ما ئللئيىا  ليى اليلمز ا ئللئيى ا لى ج يل تيتاع م لال  تيتاع: مةليى الائةاى مئةتيلا التئةيزا 2

  08ا ص8005ا  مان 00ما  تالميىا  لايى ال ليواا اليوو 

http://www.univ_oeb.dz/Fssh/wp_cantent/uplods/201
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  ئاررل  ررم ئةررو ملررى  لررل   ويرروا  ايئررى  ن يررتز اررن   ملرروئلتالئةررو الرر   إليرره لرري  ئةرروا  ىلرري يل ماك
شررىل ت رر  ملررز ا  تاررلل  إت ل ررلا تلتيشيررى م الررتميلا تئةيايررى اييئررى م  لررلمب صيررلا لا اممررى  جررتاو 

 .1تاتالا 

ا ص رلزا مالترع  اليالل ان صيع الةمائين ماللمارح الارويوا يومما إلى تةليل ال غ  ملى  ملوئلتائها جإن 
تا ل لوياز الىا ل ا صيع ت تا ملياز ت ويى ال  م ا لرمب ارئاز جةر  مارل ت رلمة  لرا جي رومن لره ئرمل 

لتصةيررق   رروا  الائةاررىا  ا  اررللاررن ا ص ررلزا  ررل ي ررب اصلملررى ةتل ئررمل ا ئلرر لز مالتيررلمن جررع  وا  
متمصيو   وا   ل ان ال تو مالاؤللى ليتا ن  ل ائاال ان ال ةل  صيرع  ن ت رى الة رمن   يتصةرق ومن 
تصةرررق ت رررى اليلارررلا جاررر ا اسشيرررت  رررم ارررن يلررريى إلرررى تصةيرررق  ليرررلا التئةررريز إ ا ارررل  وتا  ررر ن ا واجررره 

 م ليلته  لائى جيال مصتايى.

 :تصوري مواف ا  ا

ئلررتئو اررن شررىل  رر ه الوتالررى إلررى ئةتيررى يآل ررن قملرروئلتي سئاررل ا تاررا   ررتمتا الررت    ررين الماقررت   
مالتةمتا     ين ال يصوع جع الا تات م ين اسل  مالا لود الئةتيى الايتاوا لت ليتها  ال ت رةا  ر ه 

ات صيرع  ن ت ل رل  ر ه الئةتيى ملى  تمتا ا  تالز  للةرتال مالترمتت  رئ   ا  تارلز الر   يلةرله ا لرتةت 
مالرررم   مالترررع ارررن  ا ئتارررل ا م رررتمتا ا لت رررلا إلرررى الصل رررى إلرررى مالرررت صل الئترررلر  اللرررل يى يةيرررو ل ت لقارررل 

 إا لمال لو  الامتو ال ات   مئه الاتت ة اسلللع ل ةل  مئام مت مت الائةالا.

مائين مالتررع  لل ررل اررل مارح مالةررةليررل  رر   لررلما الياررلل مررن  تيررق اللرر اررل ومررى  ملرروئلت إلررى ت  
ي  ت ائال اليلال مت يله يايت  للةيمو التئةيايى التع تصو ارن  واررها متئايرى تمح التيرلمن سوا  الاارلز 
اارررل يلرررلمو اليارررلل ملرررى تةليرررل ال ارررو م لرررب المقرررا ارررن  ارررىا متصةيرررق    رررت مررروو اا رررن ارررن   ررروا  

 م مالت مت.جيال إلى الئااؤللى ميوالائةاىا م  ا ال ي يل  وا  الامتو ال ات  جع ال

دراسة -سادسا  :مجالات ا

تئةلررز ال صررمع اليلايررى إلررى  صررمع ئةتيررى ايوائيررىا جررلسملى تتت ررة ملررى ماليررلا  اررت الايلماررلا   
ارررن ال ترررب مالاررر  تاا م يت رررل  ارررل التلئيرررى    ال صرررمع الايوائيرررى تت لرررب تصويرررو الا رررلل الا رررلئع مالةارررلئع 

 مال ات .

                                       
  .02ا ص8003اا الاؤللى الم ئيى لل تلبا ال ةارتا مالت  مصمش: ا ت ل لا الصويتى جع ملز ا وات 1
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اني:1 م مجال ا  _ ا

لةرو قائررل  رإ تا  الوتالررى   ئرروق لري م  الرروملع  اويئرى مئل ررىا م ررم م رلتا مررن اؤللرى اررن ةررئ    
( شالى ئ مزا يةت  للةتب ان مل  اويئى مئل ى م م اةاز ملى ا ل  ئليى تت رمن ارن  ت رت مارت 03س

 .يMr. Pouillonا مقو قلز  ائولته متةاياه الاائو  ال تئلع ي0123 ل ةل صيع تز إجتتلصه لئى 

ايله ماللصى   تجى تاقيى تئةلز إلى صالز م تجى ئمز مومتا 08 تجى ائال  822يت من ال ئوق ان   
م ملى  موا ملليى ارن  جتارى م تاصى اتمل ى م ال لقع  ت  ئمز جتويى م اةوم ى  اييال اةموا  صالز 

تاررو ملررى الا رر خ م يي يةررت جررع ال ررل ق التا رت ماررتا ا يررز م الئةلجررى  يروالررتم  م الاىصررة  ن    يرى 
ال تئلررع  ل  ررلجى إلررى تةررويز  يررا الم  ررلا التةليويررى م ي ررمن التةررويز إاررل جررع الائللرر لا  م صلررب  لررب 

ا تمصى يمارل  رلاى تةروز الاارتم لا ال صمليرى للة رلرن صلرب  05 لل ل ق  ا صللى  اتي يى ماتقصال ي 
قلمررى اصل ررتاا  ي ررل ي ررز ال ررل ق  ما ت  ررلتاز اررت تةررويز الااررتم لا اللررلشئى م ال ررلتوا صلررب ال ةررمل

م الترررع اةررر صا م ارررى  dattashow projection)ا ارررةا ب س  ترررئةز جيارررل الالتةيرررلا مالاصل رررتاا
 .ا  ل  لجى إلى قلمى ال  مئو اوشل ال ئوق يةوز الااتم لا لل يم  مئو ال لبالايل و م ال لايلا

ل إوات  مال ررلقع يئةلررامن إلررى: ملارر 50ملاررلا اررن  يررئاز 800مي ررز الاي ررل التئةياررع لل ئرروق   
 مالل الغت ا   لشمن ممالل الا  خ. صل ب, إلتة للا ئلولا عامة 

زمني:2 مجال ا  _ ا

 م الا لل ال   يصوو ال تتا الةائيى التع  لئا  وايتال مئو ئةمل ال لصتى سمل اتا جع  وايى اللئى   
لل صررع مررن الاتا ررت مال تررب مالارر  تاا التررع يا ئاررل  ن تلررلمو جررع  ئررل  قلمرروا ئةتيررى صررمل الام ررمل قيررو 

ال لصترى سمل ارتا إلرى ايرروان الوتالرى  ر ا ارن ال لئرب الئةرت ا ترز تليارل جترتا الوتالرى الايوائيرى صيرع ئةلرا 
جررع  ملررى الررت ىميى لا ررلن الوتالررىا صيررع تررز إ ررتا  اةل لررى اررت الررؤمل  8002_08_03الوتالررى يررمز 

الاةررلصى ال تميررى للاررماتو ال اررتيى مالتيررت  ملررى   ييررى الياررل مةيررلوا  قلررلز ال ئرروقا  اررل الئررةمل ال يلررع 
تررز تمةيياررل ملررى  جررتاو الييئررى ماررتح الا تغررى ا صيررع 8002_05_08جةررو  ررلن  تررلتيخ  لت  يررق ا لررتالتا 

يررررررمزا صيررررررع  ن الررررررتىز ا لررررررتالتاا اررررررن الا صررررررمتين تررررررز جررررررع تررررررلتيخ  83ائاررررررل م رررررر ه الةيررررررلتا وااررررررا 
82_05_8002 
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بشري:3 مجال ا  _ ا

يت لب     صع ا تالمع وتالرى اليئةرت ال ارت  م لرا ارن   رل المةرمل إلرى الايلمارلا تشروز   
للييئى يرئي   إي ل رل ملرى ئترلر  الوتالرىا مقرو ترز ت  يرق الرتالتتين لشوارى إار لليى  الوتالى مالتاتيل ال يو

 ال صع:

 ترى  ن تيتاررو ملرى الالررح ( ملارل جةرو اشتررلتا ال لص50اسملرى شلةرى  ررل واتا مسن مروو ز قليررل س
 .الاماتو ال اتيى مالل الاةلصى اةلصى الالال ل ل

  التلئيرى شلةررى  للة رلرنا ماررن شررىل التماةرل اررت إواتا ال ئرروق   لغتئرل  رر ن مرروو الة رلرن شررىل جتررتا
ا مقررو اشتررلتا ال لصتررى  رر ه الييئررى   تيةررى ا ررتو 30مقررو  شرر ا ال لصتررى اررئاز ئةيررلا  000الوتالررى يةرروت  ررر 

 صيع: %30ماماريى  لي ى م ئل ى 

100× 50/100=n=50 

 ا توا. 50تالتا ا ت ا ال لصتى  ر  ل ى من ا لا تواا من ا  00م يو تص ة 

منهج-سابعا بيانات. ا  وأدوات جمع ا

منهج:0  _ ا

تز ا متالو جع ائ لة  ر ه الوتالرى ملرى الارئا  المةر ع لايتجرى الاتغيرتاا الشلةرى  ر وا  الارمتو  
إي ل يررىا م لررا سن ال اررت  مومته جررع تصةيررق ت ررى الة ررمن مائرره م ررره للائةاررى ااررل ييررمو ملياررل  ئتررلر  

الائا  المة ع يتش ى المة  الل صع مي  ب إلى  ماق ارن  لرا مرن  تيرق ال ار  مرن الاتغيرتاا 
 ال لائى مايتجى اليىقى التع تت  ال مئممال م  ه اسشيتا تا ئئل ان  ا  مالتئ ؤ  ال التة ى.

ما إئاررل يةررمز  مةرر ه م لل رل مئرروال يلررتشوز ال صرع الاررئا  المةرر ع   يةررمز  مةر  الماقررت  اررل  ر 
ا جام يشتلت الماقت  الاه  م يئ غع ارن  ر ا الماقرت ارل يةروز مت ره ارن الوتالرى اشتيلتيى م  ائتةلريى  تيةى 
 . 1  ه  ع الاصمت ال   يومت صمله الائا  المة ع ا ئتةل  م  ا شتيلتمماليى 

 

 

                                       
  .08ا ص8000 لة  مئليى: ائل   ال صعا اؤللى ا لب ال لايىا التيلاا 1
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بيانات:2 جمع ا مستخدمة   _ الأدوات ا

ئ لة   ه الوتالى   لئا اسوماا الالرتيالى لت ايرت الاي يرلا الئةتيرى مالايوائيرى اتاتلرى  لتصةيق ماك
جع  ل ان الاتا ت مال تب مالاىصةى مالاةل لى ما لتالتا التع للموتئل جع ت مين قلموا متي ى م ئ لة 

 الوتالى.

o :الاتا ت مال تب 

ال  يرت جرع  ئرل  قلمروا متاتلا جع  ل الاةلوت التع للموتئل جرع ائتةرل  ايلمارلا  رلن لارل الرومت  
ايتجيرررى ارررن ا رررل يز موتالرررلا لرررل ةى مئةتيرررلا متةئيرررلا م لرررلليب مشلةرررى ال يلئرررلا الترررع ترررز  ايارررل ارررن 

 الايوان.

o :الاىصةى 

الاىصةررى اررن   ررز اسوماا التريلرريى ل اررت الايلماررلا الاتيلةررى  ام ررمل الوتالررىا متيررت   لئاررل  
 .1ةل تا اييئى لتل يل  مائب  لا الللما مشةلرةهتم يه الصما  لاال وا ماتاق ى للما ايين  م 

متيت ررت الاىصةررى   ررز ملرريلى يلررتيالال ال ررلصتمن ا  تاررلميمن مال  يييررمن جررع  اررت الايلماررلا  
 .2مالصةلرق ان الصةل ا  تالمع  م ال  ييع ال   يةمو ال لصتين  للايلمالا

ميى مالترررع تيت رررت  مل  وايرررى جرررع ال لصترررى الاىصةرررى ارررن شرررىل الوتالرررى ا لرررت ى اامقرررو الرررتشو 
الئةمل إلى الايوانا صيع إمتاروا ال لصترى ملرى الاىصةرى  ئمميارل ال لري ى مالا لارتا مالترع تلرلموئل جرع 

 الصةمل ملى الايلمالا مال يلئلا الا لم ى التع ان الالتصيل الصةمل مليال  ملي ى  شت .

o :ا لتالتا 

اررع م رررلتا مررن  لررررلى تم رره إلرررى الا صررمتين للإ ل رررى   رررل إن ا لررتالتا   رررز  واا ل اررت ال يلئرررلا ج 
ام رررمميىا متيرررت  ا لرررتالتا ملرررى  ئارررل: ي واا ارررن  وماا ال صرررع اليلارررع ايررروا ل ارررت ال يلئرررلا  ارررو  

 .3يالمةمل إلى إ ل لا من ا اممى ان اسلرلى  م ا لت للتاا الا تم ى جع ئام ج  موا لا ا الغتا

                                       
  .800ا ص0111 الل ة ىا  ل  ال صع ا  تالمعا وات ال  ت اليت عا الةل تاا 1
  .085ا ص8003استونا ائا  ال صع ا  تالمعا وات مارل للئات مالتمةيتا  :اصاو الصلن إصللن2
  .01ا ص0112ممي  شيت الوين ملع: يوليل ال صع اليلاعيا وات ال  ت اليت عا الةل تاا 3
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إاررتالا ملررى لررؤال  ي ررال ا تررمح بررالإدارة اسملررى شلةررى  تينإسررتمار مقررو قلاررا ال لصتررى  م ررت  
 مال يا ائال اغلق متصتم  ملى  الى ان ال يلئلا الاةلاى ملى الاصلمت التلليى:

 :محور الأول  ال يلئلا اسمليى الشلةى  ا تواا الييئى. ا
 :ثاني محور ا   يلئلا اتيلةى  تصلين  وا  الامتو ال ات . ا
 :ث ثا محور ا   يلئلا اتيلةى   موا اسوا  مومته جع تصةيق ت ى الة من. ا
 :رابع محور ا   يلئلا اتيلةى  ت تيت  موا الشواى ملى الائةاى. ا

ا متصتررم   ي ررل ملررى ا اممررى اررن اسلرررلى ا تمصررى ةزبررائن اررل ا لررتالتا التلئيررى جةررو شةةررا  
 ماغلةى مقو قلاا إلى الاصلمت التلليى:

 محور الأول  ا اسمليى الشلةى  ا تواا الييئى.: ال يلئلا
 ثاني محور ا  :  يلئلا اتيلةى  شةلرص الييئى جع التيلال ات ال ئوق.ا
  :ث ثا محور ا   يلئلا اتيلةى  ايو ا ال موا لو  الة من.ا
o :مقابةة  ا

ال صتيرررى ل ارررت الايلمارررلا جرررع الايررروان ا  تارررلمعا م رررع ماليرررى  اسومااتيرررو الاةل لرررى ارررن   رررز  
( ال   ليتز الايلمالا مي ايال interwiewerا تالميى ةتجى تصوع  ين اشةين ال لصع  م الاةل ل س

( الرررر   يي ررررع الايلماررررلا إلررررى ال لصررررع  يررررو إ ل ترررره ملررررى اسلرررررلى Respodentميةررررئ ال مالا صررررمع س
 .1الام اى إليه ان ق ل الاةل ل

مؤسسةمقو قلاا ال لصتى  إ تا    ا اممرى ارن  ملتصةيق   ا الغرتا ترز م رت مقابةة مع مدير ا
 اسلرلى تاو  إلى الصةمل ملى الايلمالا الالاى مالتع تشوز لؤال ال صع مان   ه اسلرلى:

  ي   لا.؟ م ل تيت ته مليلى تتمي  متلميق ؟_ ال   ايته التع تي يال الائةاى للة من

ن جرع ماليرى ةريل ى الش ر  ارن الل رم  إلرى الش رتا  مالاشتةري_  ل ي ت  ال ئروق تةلجرى تئةيايرى تا رن 
 اليال؟ إلتتاتي يىمتصويو 

 شوالتال؟الائةاى تةلجى ال موا جع  وا  الة من مئمميى  _  ي  ت ت 

 
                                       

  .852إصللن اصاو صلن: ات ت ل ق   تها ص1
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سابقة: -ثامنا دراسات ا  ا

 عربية دراسات ا  ا

 :ى دراسة الأو  ا

تصررررا مئررررمان يقيررررل   وا  الاررررمتو ال اررررت  جررررع ةررررل اةلت ررررى إواتا ال ررررموا  وتالررررى الي يررررو  ماررررلتا 
الالالىيا ا  تا ا الى  ان  ات ل لا ئيل االوا ال لرتيت جرع ملرمز التلرييت ال لايرى ال ةاررت لرئى 

8005-8003. 

متررومت ا ارر لليى صررمل لررؤال ا ررلوه:  يرر  يررتز قيررل   وا  الاررمتو ال اررت  جررع ةررل اةلت ررى إواتا ال ررموا 
 الى؟ مقو  وجا   ه الوتالى إلى:الال

 ا التا إلى الةتم  التع تصي   للائةالا اليمز مةامت  للليب صويتى جع التلييت. -

  يلن الا ل يز الاتيلةى  إواتا ال موا الالالى مقيل   وا  الامتو ال ات . -

 اشتةلةه. يلن   ايى قيل   وا  الامتو ال ات   للائةاى م ي يى التغىل إا لئيلا  ل جتو جع  -

 الى  ين مةلا الائةاى جع ت  يق قيل   وا  اماتو ل ال اتيى مجق اةلت ى إواتا ال موا الالالى. -

 اررل  شةررمص الاررئا  الالررتشوزا جةررو تررز ا متاررلو ملررى الاررئا  المةرر ع اررن ا ررل ا صل ررى   ررل 
ا رررتواا  (10 مائرررب ال صرررعا ممةررر  ل ارررت ال يلئرررلا ا لرررت يلن صيرررع مةل ملرررى ميئرررى تةررروت بس

  تيةى قةويى مقو قلز  إ تا  اةل ىا ات تؤلل  الاةللح مئلرب اويت الاؤللى. 
 مقو ائتاى ال لصع إلى الئتلر  التلليى:

وليرل ملرى الترةاز الائةارى    ايرى التصلرين الالررتات  (ISOصةرمل الائةارى ملرى ارالوا ا يرةم س -
 ملى  ايت الالتميلا.

 ت تةلجى ال موا.تالا الائةاى  ماوت  اتيى اؤ لى لايا لال يئا -

تةرررمز الائةارررى  للوتالرررلا صرررمل ت  رررلا ماصتيل رررلا الة رررلرن م ررر ا تةل رررلا اللرررمق لرررما  ارررن صيرررع  -
 اسليلت  م الائت لا الائلجلى.

 .1قلاا الائةاى  ةيل  متةييز اماتو ل ال اتيى متةصيح ا ئصتاجلا -
 اررل جياررل يشررص مىقررى  رر ه الوتالررى  للوتالررى الصلليررى جاررع تلررلمو ال لصتررى ملررى ايتجررى اسلررلليب 
ال ويررروا الترررع تمة ارررل الاؤللرررلا الصويترررى لتجرررت الرررتم   وا  امتو رررل ال ارررت  مالتةئيرررلا ال ويررروا 

                                       

جستير ع التسيير،1  دة م ، ش م دة الش رب إدارة الج رد البشر في ظل مق س أداء الم ر: قي بيد عم ي ال  ال دي  التسيير,ك  الاقتص

ل, الجزائر،   .8003-8005قس إدارة الأعم
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الالتشواى لةيل  التم   وارالا  ل  لجى إلرى ت رمين ج رتا صرمل   ايرى ت   الارلل ال ارت  الر   
 ييت ت الةما الواجيى للائةالا.

 :ثانية دراسة ا  ا

وتالى ي ل له ملو ليوني  يئمان يومت الاماتو ال اتيى جرع التر تيت ملرى اسوا يا  صرع اةروز لئيرل 
 .8000-8001االوا ال لتيت تشةص إواتا اسماللا  لايى تلاللن لئى 

تيى جرررع تصلرررين اسوا  ميرررومت لرررؤال ا اررر لليى صرررمل: ارررل ارررو  الرررل اى مةي رررى الارررماتو ال اررر
  للاؤلللا الاةتجيى؟

 مقو  وجا   ه الوتالى إلى:
اصلملررى ا لررتةتا   ياررق ملاررع مت ةرريل ائا ررع اررئةز لرر يا ا لررالالا الايتجيررى الاةواررى اررن  -

  ت  اليويو ان ال لصتين جع ا لل إواتا الاماتو ال اتيى م وا  الاؤللى متصليلال.

الرر   تلي رره الاررماتو ال اررتيى   صررو   ررز اليمااررل الاررؤتتا ملررى  اصلملررى الت  يررو ملررى الررومت الاتئررلاع -
  وا  الاؤللى.

إ تاة ل ل ماليلا التاية   موا الشوالا الاةتجيى ان ائ لرق اسوا  مقرو مةر  ال لصرع الارئا   -
المة ع جع تصويو ممة  متصليل الارمتو ال ارت ا  ارل الرتيال الارئا  جرع تصليرل الم رت اليرلز 

الررتالتا ملررى  000ى ا متاررلو ملررى ا لررتالتا مالاىصةررى صيررع قررلز  تمةيررت لل ئرراا  ل  ررلجى إلرر
ا توا ارن ا تارت الوتالرى  ار ل مارمارع صيرع  ن اليارى   رز ميئرى ال صرعا مقرو تمةرلا  000

 الوتالى إلى الئتلر  التلليى:

موا تةييز الياى  ل موا الشروالا  رلن لرل يل لر لا ج رما الشروالا ائش  رى  لرا سن تمقيرلتاز ل ر -
 الشوالا  لئا ملليى.

 تشتل  ايلييت الة لرن جع   ايتال الئل يى مئو تةييااز ال موا الشوالا الاةتجيى. -

مرروو ارررتاا تيلارررل الة ررمن ارررت الاةرررت  لررره ترر تيت ملرررى تةيررريز الة ررلرن للاةرررت  مل رررموا شوالتررره  -
 الاةواى لاز.

جررررع تةيرررريز الة ررررلرن ل ررررموا إن اليلارررل الشررررلص  للتةئيررررلا الصويتررررى للشواررررى ييت ررررت  ا   ايرررى ملليررررى  -
الشرروالا لارر ا جررلن إواتا الاةررت  الت ررلت  ي ررب  ن تررملع  رر ا اليلاررل   ايررى ملليررى جررع  تاا اررل 

 .1لت ميت الشوالا الاةواى متصليئال

                                       

ثير ع الأداء، 1  رد البشري في الت ر الم لد سيدن: "د ه  ب جستيرب دة م ل، , ش دي  التسيير  تخصص إدارة أعم ي ال الاقتص ك

 , ري نالتج مس م ت , 8001، الجزائر - ج  ,-8000. 
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 اررل  شةررمص مىقررى  رر ا ال صررع  للوتالررى الصلليررى جررت ز اشررتى  ايرروان الوتالررى إ   ئرره يم ررح 
ئال إلى ئ   اسوا ا م ر ا ارل يت لرب إواتتره للصةرمل ملرى   ايى تصلين  وا  الاؤللى مموز ت م 

الرررتميلا  ج رررل مرررن  تيرررق قيللررره متةيياررره مامت رررلت  ن  رررموا الشررروالا ت لرررب الائةارررى ايرررةا 
 تئلجليى ما لئى لمقيى ملليى متلاح  اما اى الائةالا الائلجلى م م ال ل ق تت تق له ال لصتى.

 :ثة ثا دراسة ا  ا

ا مئرررمان يجيلليرررى التررروتيب الاائرررع م ترررته ملرررى  وا  الارررمتو ال ارررت يا وتالرررى ي رررل ت ا ل رررو ي تصررر
-8002  تمصى اةواى لئيل االوا و تمتاه جرع ملرز الرئ   التئةريز ماليارل ل لايرى الالريلى لرئى 

8001. 

 تومت إا لليى صمل لؤال ا لوه: ي ل تؤتت جيلليى التوتيب ملى  وا  الامتو ال ات ؟ي.

 مقو  وجا الوتالى إلى:

تا  مائررب الررئةص مال رري  جررع اسوا  ماصلملررى تصلرريئه الررى الررتم   تقررى اررن شررىل ايتجررى ترروا -
الايلمارررلا الاتتررروا صرررمل اليرررلالين الررر ين ش ررريما لئارررل  تررروتي ع م ترررت ملرررى  وارارررز مارررتومويتاز 

 ا ئتل يى.

 تم يه اليلال لت ميت قوتاته متصلين  واره  ا ل  ج ل  غتا ةيلوا جيلليى   تت جع الائةاى. -

 م ت مت ميت  تاا  توتي يى ائلل ى لال استت ا ي ل ع جع  وا  اليلالين ل يلاز يصلئمن  واراز. -

امتاو ال لصع ملى الائا  المة ع ممة   ل ان ا لت يلن مالاىصةىا قو مةل ا لت يلن ملى 
ملالا مقرو ش ريا  125ر ملال مملالى   تيةى قةويى م ليى ان ا امل اليالل الاةوتا   080
 ه الييئرى الاشترلتا إلرى تروتيب لرل ةل شرلتج الاؤللرى مجرق ات ل رلا الاؤللرى مصل يلتارل لترروتيب  ر

 اليلالين مقو تز  تا ى اةل ىا ات الؤملع اليلالين متؤلل  الاةللح ماويت الاؤللى   ل.
 مقو شلةا   ه الوتالى إلى الئتلر  التلليى:

ا اررتاجيى  اررل ا ررئاز اررن  ياليررى الةيلويررى مالترروتيب الاائررع ا ررن الياررلل اررن ت ررميت  ررتقاز جررع ال -
 الؤمليى اتشل  الةتات الةلرب ال يلع.

التروتيب الاائررع ا ررن اليارلل اررن ا لجرررلا الويرى  م ايئميررى تةيررو جرع  واراررز  اررل جرتح لاررز الصررومو  -
للتتقيى مالةيمو جع الللز ا وات  ما لتصما  ملى الائلةب الاائمصى للتتقيى  ل  رلجى الرى جرتح 

  لل  الااز لتصةيق  امصاز.الا
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ا  روال  يللمو التوتيب اليالل ملى التر قلز ارت التغيرتاا مةرتم  اليارل ال ويروا مشلرق اسج رلت م -
 .1جع صل الاا ىا

لةو ت ةا   ه الوتالى   ه الوتالى ملى ومت التوتيب جرع تجرت الرتم  اسوا  الرمةي ع لليارلل جرع 
ايتجررى الئاررل ج مال ررتق ماسلررلليب ال يللررى الالررلموا الائةاررى ملرر لا جاررع تشرروز وتالررتئل اررن صيررع 

 ملى ا لتتالت جع ت لالل ال ات  جاع ت ال وتالتئل ان شىل الئتلر  الاتمةل إليال.
 :رابعة دراسة ا  ا

وتالرى  ررمم ي   ررىل الرروين تصرا مئررمان: يا تةررلل التئةياررع ممىقتره  ررلسوا  الررمةي عيا ارر  تا 
تشةررص اللررلما التئةياررع متلررييت الاررماتو ال اررتيىا وتالررى ايوائيررى تشررتج لئيررل اررالوا ال لررتيت 

 .8001-8002مئل ىا لئى -ملى اليالل الائ  ين  اؤللى لمئلغلة

متتاررع الوتالررى إلررى  ارر  اليىقررى  ررين ا تةررلل التئةياررع ماسوا  الررمةي ع  ررللامتو ال اررت  لررو  
 اليالل التئ ي يين.

  ال تاو  الوتالى إلى:

 تةلل التلاع الئلةل مالةلمو جع  وا  اليالل التئ ي يين.او  ت تيت ا  -

 ايتجى الاتغيتاا الاؤتتا ملى اسوا  المةي ع ان: لنا التم  تيلياعا اسقوايى. -

الاىصةررى  المةرر ع التصليلررع  اررل مةرر   ررل اررن ا لررتالتا ممقررو إمتاررو ال لصررع ملررى ت  يررق اسلررلمب 
الرتالتا ملرى ا تارت  يرع  ره ) 00(ال صع مقو تز تمةيرت ل ات الايلمالا مال يلئلاا  ال  شةمص ميئى 

 ( ملال تز إشتيلت ز  ا ل مامارع.012س

 مقو شلةا الوتالى إلى ا اممى ان الئتلر    اال:

  ال ارر  مررن تما ررو ا تةررلل الئررلةل   لرر لب الايلماررلا اررن ا واتا إلررى الياررلل لررما  مررن  تيررق
 لملا ما مىئلا.الاات  الا لات ملى اليالل  م من  تيق ا  تا

                                       

هد1  هر مج أثرهالط ني  لي تدري الم عمع الأداء"،  : "ف س تنظي  راه في ع الن دة دكت , قس ش عي ني  الاجتم ي ال الانس ل، ك

ر م منت ,ج ني ف س  ع التربي  الارط  .8001-8002الجزائر,   , -ع الن
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  م ررمو إتةررلل ةررلمو مررن  تيررق الااررتق  م ا  تالمررلا  يةررلل  ررل إئاررغل تاز ت ررز ت  رريلاز
ا تةلل ماةل لى الاويت ا لاتا م ئل يت ح   ن اؤللى ال صرع تارةج  رين ا تةرلل الةرلمو مالئرلةل   ةرل 

 ل  ييى اليىقى  ين ا واتا ماليالل.

 يررلو ا تةررلل ماسوا  الررمةي ع لررو  ميئررى الوتالررى إ  م يررو  جياررل يتيلررق  لل ارر  مررن اليىقررى  ررين  
الةيرررلز  للايلل رررى ا صةرررلريى ت رررين م رررمو مىقرررى إتت ل يرررى ام  رررى اتملررر ى  رررين ا تةرررلل الئرررلةل ماسوا  
الرمةي ع لليارلل التئ يرر ين  ل  رلجى إلررى م رمو مىقررى ام  رى اتملرر ى  رين  يررو ا تةرلل الةررلمو ماسوا  

 .1المةي ع

 شةمص مىقى   ه الوتالرى  للوتالرى الصلليرى جارع ت رتة لارز الائةمارى ا تةرلليى جرع ت ييرل  ال 
 وا  الاماتو ال اتيى صيع  ن لىلى إئتةرلل الايلمارلا ي يرل ارن المةرلر  الاارلز ترؤو   ار ل  يرو مجرع 

 اةا قيللع ممامال ي ال وتالتئل.

 .دراسات الأجنبية  ا
 ى دراسة الاو  :ا

 Study of Grzinic (2008) Canceps of perfenance qualit measurement in 

hotel. 

ا  التع تاتل ملاى ااال جرع الا رلل الى إلى التيت  ملى  تت  موا ا و وجا   ه الوت , قلز  ال قلتةيئيا
ال ئررروقعا صيرررع  ن إواتا ال ئرررلوق تررروتا  ررر ن  رررموا الشررروالا الاةوارررى تاترررل ا ترررلح الئ رررلحا متصةرررق الايرررةا 
التئلجلريى لرر لا  رروجا  رر ه الوتالررى إلررى إةاررلت   ايتره  ررموا ا تا  جررع شلررق  ررموا الشرروالا ال ئوقيررىا اررن 
شرررىل وتالرررى   يرررلو ل رررموا الشوارررىا م ررر لا إمتارررو ملرررى ئارررم ج ال  رررماا ارررل  رررين الشوارررى الترررع يتمقرررت  ن 

 يصةل مليال الة لرن مالشواى الاوت ى ان ق لاز.

لرررتئوا ملرررى قيرررل   رررموا الشو   ارررى جرررع الةرررئلمى ال ئوقيرررى ملرررى ئارررم ج ال ررريلجى ملرررى ارررل   ماك
التي ييتا. ملةو تمةلا الوتالى   ن  ايت اصوواا  موا الشواى صةلا ملى جتمقلا لرلل ى ارل  رين تمقرت 
الة ررمن مالشواررىا     ن ال ئررلوق لررز تلررت ت تل يررى اررل يتمقررت ال رريم  م مةررا ملررى ارروتا  ال ئررلوق التت يررة 

                                       
 ليى اليلمز لاماتو ال اتيىا ا ال لتيت تشةيص الللما التئةياع متليت ا مم ي   ىل الوين: ا تةلل التئةياع ممىقى  لسوا ا االو1

  .8001_ 8002ال ةارتا غ زا   -ا مئل ىا ئللئيى م ا  تالميى , قلز ملز الئ   م اليلمز التت ميى م ا ت مجمئيل,  لايى ائتمت 
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ال يتمقيه الة لرنا مال يصةلمن مليه جيى ان شىل ا وا  مالشوالا الاةواى لاز ملى ايتجى ال  ما  ين 
 .1جيى ان   ل إ تا  التيويىا مالتصليئلا الائلل ى ان   ل تةويز شوالا مجةل لال يتمقت الة من

 .ثانية دراسة  ا  ا
 Study of Jeant (2010) the relatonship Beween custuner Satisfaction and 

perfemance service : Study of three service. 

م ررررلن الاررررو  ائاررررل وتالررررى اليىقررررى  ررررين ت ررررى الة ررررمن م ررررموا  وا /تةررررويز  يررررتجانقررررلز  لئ لة ررررل 
الشرروالاا م لئررا اسلرررلى ت شرر  ةرريغى  ررل  ئررلا مىقررى  اا و لررى إصةررلريى  ررين ت ررى الياررى  م ررموا 

ا لررت ل ى مال رالن مىقرلا  لاررى ارت ت رى الياررى   م اسوا ا م ةارتا الوتالرى  ر ن ل ررل ارن الامتمقيرى
م موا الشواى الاةوارى مير تع  يرو ل التيرل   م صترل الاتت رى اسشيرتا جرع صرين  ن الاتصلرى ارل ق رل اسشيرتا 

 .2تصتلال ا لت ل ى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                       

 
جرى الشالى ئ مز جع اويئى مالنا تلللى ال يلتيت جع تشةص جاو ائ ت جاو اايل:  تت  موا الشوالا ال ئوقيى ملى ت ى  يم  جئلوق  1

 .50,ص8003-8005ا ,غ زاستون -التلميقا  ليى الوتاللا اليليلا  لايى الةتقل 
 

 .24ص ,نفس المرجع 2
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فصل:  خقصة ا

ت ررران  ررر ا ال ةرررل مرررتا س رررز م  رررتة الة رررليل التم ررريصيى الاتيلةرررى  للام رررملا  يرررن ترررز  رررتح  
منظمرةإا لليى الوتالى من:  سرتدامة تطرور ا زبرون وات سب رضرى ا بشري في  مورد ا  ,دور جودة أداء ا

مرن  ما ز التللؤ ا الترع ارغلا ج رت ال لصترىا مقرو ترز الت  رو ملرى   ايرى الوتالرى الترع تارو  إلرى ال ار 
ت ييرررل  وا  الارررمتو ال ارررتيى متمةي ررره  لرررىح تئلجلرررع للإلرررتصما  ملرررى م   الة رررمنا مقرررو ترررز تصويرررو جئررروق 

 اللي م  الوملع مئل ى_  ا لل للوتالى.
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 تمهيد

نتيجةةالتغتريتتالتغتتلتثةةي للتلتغ يلةةالتغ ةةمتجيةةالتغنثيةةةال ةةمغننننةةال ينلتغ  ةةيي لت  يتي ل ل
تغنتنثلاللتلتتتفمعلنسةةةةةت مللتغننملسةةةةةاليغ لتغ مغنيال لبيمي لتغةلللن لل نلتغنسةةةةةت ل ي ل لتغتن عل

ملللتلن ةمتتالتغ  ملتغ ةمنلةالبتيلتماتنةمول ج ي لتغسةةةةةةةةةةةةةةلةل لتغ ةينةمالتغن ينال لا تلمليثي ل 
ضن للتغتتلتنة يلت ايتف منتيكلتغننننالن تيلتغ شتيلنتن  ل للميتلعل لتث يقلليميتث قل

 ج يلترييتل لت يينلنسةةةةةتنتلغ  تلتغن تيلغلتن  لن لن ت  الليغ ل ملإضةةةةةملاتغننننا,لليسةةةةتتتتيجيا
تغتريتتال لتغنسةةةةةتجيتال لعليصلسةةةةةي صةةةةةالا تلتغفصةةةةةنلغننملشةةةةةالن ضةةةةة علتغن تتيلتغ شةةةةةتيال ل

ننلشةةةةةتت  نل صةةةةةاللإيتت لتغن تتيلتغ شةةةةةتيال لتتغن ث للأ التغتثسةةةةةي لتغنسةةةةةتنتل,ثي لعنليم
,ل لنش يالأيتل م,ل نملف م,تغةتقلتغثييثالغ يمسلأايتل م للأانيت متغن تتيلتغ شتيا,للييتت ت تيفل

سةةةي , لعل لشةةةتفلنف  ولتغتث يين م, يننمل صةةةالتغن ث لتغثمنتلغلتثسةةةي لتغنسةةةتنتل لليلت بلت
,تفسةةةيتلانيسةةةالتغن تتيلتغ شةةةتياللتلننلعنليمالتغتثسةةةي لتغنسةةةتنت,أي تتصل لي تتبلي تل  تلةتلص

 يتءلتغن تيلتغ شتي.أتغتثسي لتغنستنتللتلتلةلنست مل
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بشرية موارد ا  .أولا: إدارة ا

بشرية:تعريف  .1 بشرية ا موارد ا  إدارة ا

:لل لتجت تللتغ منلي ل ت تيمتاول ت يين ولاتلNegroييتت لتغن تتيلتغ شةةةةةةةةةةتيالن ل ج الننتل
يفلثيةةةة لتغ ول تغ  تننيةةةةاللةةةةيتتت ول تة يتلن ةةةةمتتت ول ت يلةةةةالتغنت فلتغتننينيةةةةالتغنيلنةةةةالن ل

ل1مست تتجلت لضن.

ولتغ   لتغ منلال مغننشةةةةة  ل يشةةةةةننلعل ل غكلتييتت لتغن تتيلتغ شةةةةةتيال  ن م:لتسةةةةةت يلSiklaي تفل
تغتننيال تغت  يضل تغنتت مال ت ييولتغ ينمالتمجتنمعيال تغصةةثيالعنليمالتغت يي ل ت ييولت يتءل ل

ل2غل منلي ل  ث  لت لتتي.

ي لييتت لتغن تتيلتغ شةةةةتيالاتلسةةةةلسةةةةلالتغ تتتتالتغ مصةةةةال مغ يلمالتغ نيفيالتغن ثت للتلل مغيال
ل3تغننننال تغ منلي للي م.

بشرية: .2 موارد ا  أهمية وأهداف إدارة ا

يلتغن ج يتالتغثنينال تغضةةةةةت تيال أ صةةةةةللتغتليسةةةةةتلغنجمفلأيلننننالت يلتغن تتيلتغ شةةةةةتيالتغ
 نملتسةةةت ينلتغسةةةلة،ل  تلأصةةة ثالتغنننناللتسةةةت يتغ معن ملأ للتمسةةةترنمءغلننننا،ل تغتتلملين  ل

لتلتغسةةةةةن تالت  يت لتننتلغننمتسةةةةةمالييتت لتغن تتيلتغ شةةةةةتيالعل لأن ملتغ سةةةةةيلالتغن مشةةةةةت لغتث يقل
لنتتت تسةةةةةةةةةةةةةةتأاةيتفلتغننننةال ت ليتلتغنبتيةملتغتنةملسةةةةةةةةةةةةةةيةا،ل ةنلأ ثتلن لاة ت،لي ليت لفلعلي مل  مءل

ل4تغنننناللتلننلتغت يييتالتغيت ليال تغ متجيا.

بشرية: أ أ موارد ا ل،لأان م:يتت لتغن تتيلتغ شتياللتلعي لع تنن ت ن لأانياليهمية إدارة ا
 :فوائد  اتلتغتتلتجن  ملتغنجتن مال  نل غيسلتغن سةةسةةمالتغ منلاللي مللأسباب تتعلق با

ن تتيامل ثسةةةةةةةةةةةةة لتمنت مخلغ لقلييتت ل مصةةةةةةةةةةةةةال  م.ل  غكلنتيجالن لأعنمنل نشةةةةةةةةةةةةةمةمال

                                                           

ل.21،لانتجةلس قل  تخن تلتغيي لثمت ش:لل1
ل.21 مغيلأثس لأثني،لتغنتجةلتغسم ق،لال2
ل.ل12،لا1001أثنيلنمات:لييتت لتغن تتيلتغ شتيا،لتغيتتلتغجمن يا،لتلإس نيتيا،لل3
ن 4 خريس اخر ارد البشري :ب بكر ب ديمي، تسيير  تدبير الم  .2ص ،مركز الكت الاك



شرية والتحسين المستمر  إدار                                      :الثاني الفصل  الموارد ال

30 

 

 تغ منلا.ل ثي لت  تل تبيتيلا خلتغنثمصةةةةةةةةةةةينلتغن  نالنثمصةةةةةةةةةةةينل ن تجمالتغتشةةةةةةةةةةةرينل
ل1غلثت تالنةلتبييميل ل  للمعليالتغن تتيلتغ شتيا.

  ىالارتباطأسبببببباب تعود  يتنثنللتلتغتيت نلتغثمصةةةةةةةنل ي لعلولليتت لتغن تتيلتغ شةةةةةةةتيال: إ
،لعلولييتت لت عنمن،لتغ ل ولتملتصةةةةةةةةةةةةةةمييا تغ ل ولتغنت صةةةةةةةةةةةةةةصةةةةةةةةةةةةةةالت  تم،لنثنلتغ ل ول

.لي لنيتتءلتغن تتيلتغ شةةةةةةةةةةةةةةتيالتغخ،لعلولتغنفسل علولتغةةل...تمجتنةمعيةاتغ ةمن نيةا،لتغ ل ول
ي  لييتتت و،ليتفمتغ ي لي تل  لأسةةةةسل نفمايولتغ ل ولتغنت صةةةةصةةةةالتغيتعنالغثسةةةة لسةةةةيتل

لتغ ثيتلن لتغنشم ن،لنثن:لايتلت ن تنلتغتتلتصتفللتلتغيعم يلتغ ضمليالنثي.
 : ن ل ين ملنمليت لقل مغن سةةةةةسةةةةةمال أ تملتت لقل م لتتيل ةتقلت تيمتاو،للأسبببباب أ:ر 

 تمنضةةنموليغ لن سةةسةةالن ينالي  لسةة تام،ل يتجةل غكليغ لثمجمال ةن ثمال ت ل مال
ن منيالتغت متلل ين نم.  2 نلن لت لتتيل تغن سسمال ت 

بشرية: ب موارد ا  أهداف إدارة ا

لتلييتت لتغن تتيلتغ شةةةةةةةةةةةةةةتيةاليجةللتغتت يبلعل لن  نةمالننةمولتغن تتيلتغ شةةةةةةةةةةةةةةتيةال ثي لت   ل
تغني يال تغ نليمالتغتتلتتولعل لتغني يالت ييليغ لن تجمال اتلتغن تتيلتغ شةةةةةةةةةةةةتيالتغنيت ال

لتغس ق.لتثتيمجما تالت يتءلت لضنلتغ يليتنمسللنةل

 عالن لتث يقلنجنليغ تغسةة تللتللتلتغننننال ي ن لتغ يفلت سةةمسةةتلغتسةةييتلتغن تتيلتغ شةةتيال
ل تتنثنلا خلت ايتفللت:لت ايتف

ت لتتيل ةةجيجةةميللتالعنةةنل يلت ثيةةال تتنثةةنلاةة خلت اةةيتفللتلل:الاجتمبباةيببةالأهببداف  -
ينتمجيال ننمليج ل ولسةةةةةةةةةةة يتءل يشةةةةةةةةةةة ت  ل مغثنمسل تغيتل يالغل نن،لننملي ييليغ لتلةل

ل مغ ولغل ننل   غكليتول  تث يقلتغتلمايالغلألتتيل تغنجتنة.ن ن يمت ول ت 

عبباملي : -  تتجل للتلأ لتغ ةةمنلي ليت ل   لن لتغننننةةالأ ليجةةي تللتالعنةةنللأهببداف ا
 أ لتتمفلغ وللتالتغتتلتل تغت يولعنينملي  ن  لن الي ،للضيلع ل ج يلنت فلعننل

لاينتمجيت ول تث قلن مسة  و،ل  ج يلسيمسمالن ض عيجيي لتن ن ولن لتغ ننل تبييلن ل
 تننةلن لتست يتولتغسلةالن لل نلتغ يميتالتلإيتتياللتليسمء لن منلالتغ منلي .

                                                           

ل.12تغنتجةلتغسم ق،لال1
 .12نفسلتغنتجة،لال2
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مظممببة: - ع لةتيقلتم تيةةمتل تغت يي لعل ل لقل تتنثةةنللتلجلةةللألتتيلغن ت  ةاللأهبداف ا
تغن مييتلتغن ضةةةةةة عيا،ل تننيالليتتالت لتتيلغن ت  التغتريتتالتغ يلياللتغيت ليال تغ متجيا ل

 تة يتاولعل ل لقل تتنجلتيتي يالتتنمش لنةلتة تلتغننننا،ل تث يقلن ل ينلتيتي  ول
 12تمنتنمءل تغ مءل تتليالتغ منلي ل ضنم لنست  ل ولتغ نيفت

ل تغش نلتغتمغتلي ضحلأايتفلييتت لتغن تتيلتغ شتيا:

ل ) ش مظممة11ا ل.( يوضح أظواع أهداف ا

 همباهظاك ظوةا  م  الأهداف 

ل

ل

مصببببدر لااظو  والا تصببببادم  :ا تبة ا بشببببرية  ا دائرة الاحترافم م موارد ا د حسبببب  أحمدم ا :ا
رياضم   .22مص2112ا

ل

                                                           
ب 1  .2ص ،المرجع الس
ل

تسةةةةةةةةةةةةت ةملل ت تيمتلتغن تتيلتغ شةةةةةةةةةةةةتيالتغ ميت لعل ل
لتث يقلأايتفلتغن سسا.ل

لتثضيةةةتلت لةةةةتتي.ل

للليتلت تيفل مغن سةةةةةةةسةةةةةةةال شةةةةةةة نلسةةةةةةةليوليج تل لتغ
لةمغ تلغل ننللتلتمنضنموليغ لتغن سسا.

لتة يةةتلليتتت ةةول ن متتت ةةو.ل

نيعةةةةول ن ةةةمتتالجييةةةةي ل تغن تتيلتغ فيلةةةةةالغتث يةةةقلللتمثتفمنل م لةةتتيلتغنمجثيةةة للتلعنليمالتم ت متل
ل غك.

نسمعيت ةةةةولعل لتغت صةةةةنليغ لت يتءلتغنتلةةةةةةةة للللتست تتتلتغييلتغ منلاللتلتغننننةةا.
لليةةص.

 المشاركــة الفاعليــة



شرية والتحسين المستمر  إدار                                      :الثاني الفصل  الموارد ال

32 

 

بشرية:ومائف  .3 موارد ا  إدارة ا

ال ي ل نملفلييتت لتغن تتيلتغ شتيالن لأاولتغت ملبلتغتتلت تول  ملتلإيتت لتغ ليمل مصاللتلتغث 
لتغن تيلتغف ةةةةمن،لغ ل لأاول نةةةةملفلييتتت ةةةةملتتجل للتللت  يت ل   يلتمغتفمالتغنلث ن يغ لاةةةة ت

لتغتمغت:

ومائف: -  ي نتلتغت تفلعل ل نلت نشةةةةالتغتتلتت   لنن ملتغ نملفللتحليل وتوصببيف ا
 نت فلتغ نةنلتغتتلتةيع للتلنل ةم،ل تثةييةيلنةملتتةل صلن لتغ يتتال تغن متتالتغنتن عال
 تسةةةةةةت يتولتلكلتغ يمنماللتلت ييولتغ نملفلأيلتثيييلت انيالتغنسةةةةةة يالغ نل نيفالن متنال

 تتلأسمسيملغتصنيولننمولت جتل تغث تلب. مغ نملفلت  تملتغننننا.ل ي يلا تلتغت ييولأن

بشبببببرية:  - موارد ا ل،لسةةةةةةةة تءلن تغننننالن لتغ منلي لتثتيمجما ا لي نتلتثيييلت:طيط ا
أ لن لثيةة لتغن ع.ل تثةييةةيلةلةللتغننننةةالن لتغ   لتغ ةةمنلةال تثةييةةيلنةملا لثية لتغثجول

ييلتغننننا.ل تثين ت ضل نتةمفلغتثةييةيلتغ جبلأ لتغفملضلتغنت لةلن لتغ   لتغ منلاللتل
تن  لغنة يلعنليالتغت ةيةلأسةةةةةةةةةةةمسةةةةةةةةةةةملعل لعنليالتالن م لالثمغالعيولتغت تب لا ت،لت يفي

تغتتلتثيةل مغ يلالتغ منلالغلن سةةةةةةسةةةةةةا،ل   غكلتل ال مغنسةةةةةةت  ن،للتلننلنت فلتغيي ي ل
تغن سةسةالتغننثلاللتلييتت لتغن تتيلتغ شتيال تست يتولل منل نمجحلغن تتيامل ت جيصلتغج  يل
نث لتغ يفلتغنثيي.ل غ  تلت تتلأانيالتغت ةيةلغلتلةلن ل فمء لأيتءلتغن سةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةالع ل

 تغ ةالتغنثيي .للإنجمبةتيقلت ليتلت عيتيلتغنيلنال لتلتغ لالتغنيلول

لمسةةةةت ةمل ي يلتثيييلثمجمالتغ نيفا،لت يألعنليالل ولتغت نيفلأ مل: الاسبببتلادا وميفة  -
ت لضةةةةةةةنلنن ولعل لضةةةةةةة ءل صةةةةةةةملاللت تيمتتغنتشةةةةةةةثي لن لأجنلشةةةةةةةرنلتغ نملفلثول

ت يتولتغف منل ممسلتماتنموتغ نملفلتغشملت ل يلي ملتغت يي ل   ياملتغت جيص،ل ييعولعنليال
تغنتبتيةةةيل ةةة  لن ةةةينلعي تت لتغ نةةةنعليتلةلن لت لفةةةالتغ نليةةةماللتمعتتتفلةةةا،لغل  ملتغ ةةةمن

  مغنس الغلننننا.

تحضبببببير: - لتغفتييال ي لتغنمسل أ لأسةةةةةةةمغيلل ةتقلتغتثفيبل مم تيلما ي يأل ممعتتتفللا
ولتغ نيفاليغ لت ييخلن ل ينلا نت تضل  نللتي،ل ليجللأ لت  سلتغثمجمالتغ مصةةةةةةةةال

  تليلتغأانيالت ةلل  يالن لأجنلتلةلتلإنتمجيال لتغ ننل ت سةةمغيللتغسةةع لت يتء،لتغتضةةمل
  نست يمالت يتءلن ل ينلأنننالت ج تل تغث تلب.
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عاملي  وأدائه : -  يول غكل جنةلتغن ل نمالتغ مصةةةةال مغسةةةةل كل ت يتء،لثوللتلايي  سبببلوك ا
مةلتغ   ل يبلعل لن تثيييلنسةةةةةةةت يمالت يتءلتغف ليالغيتول  ياملت  يولت يتءلن ل ينلتغتتل

  تغض فلليص،لغت بيبلت  غ ل نثم غالن مغجالتغثمنيا.

وي :  - ت يتت لت لتتيل ةةةةمغت ةةةةم  لنةلتلإيتتتالا ي ةةةةيفلتغت  ي ليغ لتلةل فةةةةمء لتغ ةةةةمنلي ل ت 
تغ ةةمنلي لن لتغت  ي ل تثةةييةةيلت سةةةةةةةةةةةةةةةمغيةةلللاللتلتغننننةةال اتلتثةةييةةيلتثتيةةمجةةماتغتنفيةة يةة

  تغةتقلتغننمس ا،ليضملاليغ لضت ت لت ييولل مغيالتغت  ي .

معلومات  - نم لي  ول ضةةلت لتتي ضةةةلا تلتغنجمنلغتة يتل  يت.للنسةة  نلل:والاتصببالاتا
تغن ل نمالتغ مناليت نلتغننننا.ل يتث قل غك،ل مسةةةةت يتول سةةةةملنلنت يي لنن م:للتنسةةةةيمل

ولما،لصةةةةةثملالتغننننا،لتغننشةةةةة تتال تغ سةةةةةملنلتغسةةةةةن يال تغ صةةةةةتيا.ل نمليسةةةةةتمجتنمعما
غلثصةةة نلعل لتغن ل نمالتغصةةةمعي ،ل مسةةةت يتولننمولليجتتءتالتلتثيييللت لتتينلنسةةة  ل

 1تغن م يالتغش صيال تغ شفلع لتغتأيلتغ مو.

تلايي   .4 حديثة  طرق ا بشري و:طواته: أداءا مورد ا  ا

ت تشمفللغ يأسل للتغت ييولتغت لييي،لس  تلتغ ثيتلن لتغ مثثي لليغ لنتيجالتغن يلتغ يل جص
ن ض عيال سنتنم نلن ل ي لا خلت سمغيلللأسمسألضنلغت ييولت يتءلعل لل  ضةلةتق

للينمليلت:لل2أاولتغةتقلتغثييثا
حرجة:  الأحداثطريلاة  - اللتلتغنسمانلعل لتغسةل  يماليو ن جللا خلتغةتي اليت بلتغن ا

ليجم يمتتغف مغيالأيلتغسةةةةل  يمالتغنسةةةةمانالل ف مغيا.ل أيتءخل شةةةة نلنن فضلن نلأيتءلتغ ن
ل أتلإيجم يال،لا خلتغن تلفلتغج اتيالت يتءتغنسةةةةةمانالسةةةةةل مللتللت سةةةةةمسةةةةةيا تغسةةةةةل  يمال
 لغ نللتيلييوتغت تغن يوللتغنشةةةةةةتف ل ينللتت لن ينالللتت لن لل نللتسةةةةةةجيل متغسةةةةةةل ياليتول

 .ت يتءعمننلثي ليتضن لتغتسجينل يصالت ضحل فمء ل

 لملي لغل منلي للتلت ليتلتغتر يالتغ  سةةةةةةةةةيالث نلأيتل و،ل نمللأانيا تالا خلتغةتي اللي 
ن م ثيييلتت لنلن لتغتثيبلن لل نلتغن يولثي لييثنلتغسل كلتغف لتلتغثمصنل نمل ت لل ت 

                                                           
، ص  1 ب ل.2المرجع الس
، ص 2 ب ن، المرجع الس ط ل.12محمد سعيد س
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ل أيملنتل لللي ملتغسةةةةل  يمان للآيم ل  ضةةةةةلتغسةةةةل  يماللتللملنالي ضةةةةحلغلفتيلتغ مننل
ل.1ليتلنتل  النن مل تتةلللتغتة يت لي م

 :اة خلتغةتي ةالتت بلعل لت يتءلتغنسةةةةةةةةةةةةةةت  لتليغ لجةمنللت يتءل طريلابة اددارة ببالأهبداف
 .نلصيث   مللتلعلأ ت لتتيللتلتثيييلت ايتفلتغتتليجللليشتتكتغنمضتل ت تنيلعل ل

ل تلإجتتءتالتغيبنةةالغتث ي  ةةملغلن نفي ،لي  ولتغتليسللتلاةة خلتغةتي ةةال تثةةييةةيلت اةةيتف
 ةةةملتتتفلت اةةةيتفلتغتتلي نةةةنلعل لتث ي  ةةةمل تلإجتتءتالتغن تنةةةي ل ي  ولتغن نفل ةةةي تخل

غ ل ل ةةم،ل   ةةيل غةةكلتةةيتسلاةة خلت اةةيتفل يجتيلت ةةييل ةةمل تمتفةةمقلعلي ةةم،لثوليجتيلت يول
سةةةةةةةةةةةت ملتلإنجمبلتغ يلث  صلتغن نفلن متنالنةلتغن مييتلتغنثيي ،ل   يل غكلتسةةةةةةةةةةةت  يلغن

ت ايتفلليتلتغننمس الثولي  ول نتتج التغنتملجلتغتتلث   مل ينللتت لبننيالنثيي ل عمي ل
تغ لتلغلننننال يتولتمتفمقلعل للت يتءت   لسةةةةةةةةةةةةةةتةالأشةةةةةةةةةةةةةة ت،ل   يل غكلتجتيلنتتج ال

لالأ تملنثيي لغفتت لأ تم.  تج ملأايتف تنمنجلجيييليتضن ل
  :ذاتا تلايي  ا يةلللن لتغ مننليتتسةةةةةةةةالعنلصل أيتلصل شةةةةةةةة نلنسةةةةةةةةتنتلةيلاللتت لطريلاة ا

تغت ييو،لنةلضةةةةةت ت لتثيييلن مييتلتغت ييو،ل عنينملي يولتغ مننلتغت تيتلع لنفسةةةةةصلينملشةةةةةصل
غتل لمأصةةةةةثمللتغنسةةةةةت ملتغ لنتلتغ تليسةةةةةصل ي ييلنيثنمتص،ل تصةةةةةلحلا خلتغةتي النةل

تمعتنميلعل لتغنفسل تغث ال مغنفس،لأنملتغ مغيالن لتغ عت،ل نملأن ملتننتلن متتال تغيتجا
لتلليمللتغصةةةةفمالتغسةةةةم  التغ  تللجن ململتث قلتغنتملجل  مغضةةةةت ت للمغفتيليضةةةةةلغنفسةةةةصل

يفال غ مل ج يخللتلا خلتغ نليةتتل متث  م،ل نليرمغتللتلنيفلنفسةةةةةةةةةصل لت ييتتالمليسةةةةةةةةة
 2غبتغالتغننننال   نل م.

 :مشببترك تلايي  ا يت غ لأعضةةةمءلتغجنمعالت ييولت يتءلغلجنمعال تت م،لع لةتيقللطريلاة ا
غلت ييول ش نلستيل ث لملي تفلتغفتيلتغ يلتولت يينصلن لتغ يللمولت تيمتل  ضلت لتتيل

يالتفلتليسلتغ ثي ،ل ثت لتنجحلتغ نل  غك،ل   يل غكلتجنةل سملةلتغت ييول ت لةلن لة
نثنلتغث ال تغسةةةةتيا،ل نملأ لا خلتغةتي التث قلتغنصةةةةيتليال  مغن م نللألتتيم يلن ل ج يل

                                                           
مني، مرجع سب ذكره 1 ف الحم  امين م  .2ص ،م
، ص 2 ب ش، المرجع الس ر ر الدين ح  .111ن
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م مالتغ ييناليضةةةةةةةةةةملاليغ لتفشةةةةةةةةةةتلين  لأ لتت ثتل   ضلت ث مولتغثملي ل   ضلتغثسةةةةةةةةةة
 1تغ شتيا.

 ة تالت ييولت يتءل تغتتلت يلعنليالن  ي لتتيت نللي ملتغ ثيتلن لتغ  مللأنمل  صةةة ا
يللتلييتتتالتغن تتللنسةةل غي  ل تغ  تنن،ل غ تللجنملعل لن ينتلت يتءلن لت سةةمءل نشةةتلي ل

تغ شةةةةةتيالأ لي ةة تلغ ملت ةيةملجييتل أ ليت   تل ة تالننة يالنتسةةةةةلسةةةةةلالغ تليث قل
:طوات:م وأه  هذه ت ييولت يتءلأايتلص  ا

مطلوب: أ عمببل ا  غةةةكل تثةةةييةةةيلت عنةةةمنلتغنةل للتنفيةةة اةةةم،ل تثةةةييةةةيليجتتءتالل يتو .تحببديببد ا
 سةةةةةيمسةةةةةةمالتغ ننلغتثيييل يفيالأيتءلتغ ننل يتتسةةةةةالتغ ننل نت فلتغ نن،ل ي صةةةةةةيل يتتسةةةةةةال
تغ نةةةةنلتثليةةةةنلت عنةةةةمنلتغنةل للليةةةةمسلتغ فةةةةمء للتلأيتل ةةةةم،ل تغت تفلعل لج تنةةةةللتغ نةةةةنل

لنسةةةةةةةةةةة  غيمالتغتتليلتبول  ملشةةةةةةةةةةةةملنتغن تلفالن لثي لتغ تج مالتغتتلينة يلعلي ملتغ ننل تغ
 2تغ نن.

 نملي صةةةةيلع3مصةةةةتلتغتتلتسةةةةت يول ت ملبلغلت ييو. ي صةةةةيل  ملعتلكلتغ نل.تحديد معايير الأداء: ب
  ةملأيضةةةةةةةةةةةةةةملعت سةةةةةةةةةةةةةةمسلتغة يلينسةةةةةةةةةةةةةةلليغيصلأيتءلتغفتيل  مغتمغتلي مت ل صلتغث ولعليصلأ لاتل

نجمفلخلتغن مييتلأولضةةت تيلغ أ لتثيييلا تغنسةةت يمالتغتتلي ت تللي ملت يتءلجييتل نتضةةيم،ل
عنليالت ييولت يتء،لثي لتسةمعيللتلت تيفلتغ منلي ل نملا لنةل للنن ول  ص التث يقل

ة يتل تلتمعت ةةةمتأاةةةيتفلتغننننةةةال ت جيةةةصلتغنةةةييتي ليغ لت ن تلتغتتلين رتلأ لنةةة  ةةة ل  ي ل
 ت يتءع.

تلايي  ج :اصبببببة با بياظات ا التثيييلتغ سةةةةةةةةيلل:لتسةةةةةةةةماولا خلتغ ة  للت.تحديد مصبببببادر جمي ا
تغننمسةةةةةةةةةةةة التغتتلتسةةةةةةةةةةةةمعيللتلجنةلتغن ل نمالتغننمسةةةةةةةةةةةة الغ نليالتغت ييو،لثي لأ لانمكلعي ل

ن لا خلنةالغ يةمسلأيتءلتغ منلي ل غ نلنصةةةةةةةةةةةةةةيتليبلنصةةةةةةةةةةةةةةميتلغجنةلتغ يةمنةمال تغن ل نةمالتغ
 4تغنصميتلنبتيمخل عي  ص.

                                                           
، ص 1 ب  .11المرجع الس
، ص 2 ب هر، المرجع الس  . 2أحمد م
هر: 3 استخدام  أحمد م را  ،الاختب ارد البشري نشر، في إدارة الم ائل ل ن الأردن، دار   ،11عم

 .ص
ر بن عيشي: 4 ه التدري تقيي أداء الأفراد، عم زيع، الأردن، اتج الت نشر  م ل  .،ص11دار أس
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نصةةةةةةةةةةةةةةميتلغلن ل نمال ت   لا خلتغ ة  ل جنةلتغن ل نمالث نلت يتءلتغف لت،ل انمكلأت  ال
للمغ ملتست يولغلأيتءلتغف لتل ات:

 نيثنمالت لتتيلتغ منلي . -

 .تلإثصملياتغت متيتل -

 تغت متيتلتغشف يا. -

 تغت متيتلتغن ت  ا. -

بيمي لتغن ض عياللتلليمسلليغ  جنيةلا خلتغنصميتللتلجنةلتغن ل نمالي ييل ي لتمست منا
 1ت يتء.

تلايي :  ه تغت ييوللتل  ضلتغن سةةةةةةةةةسةةةةةةةةةمالعمي لنت ل نلسةةةةةةةةةنال ليلت  وليتولتنفي لعنليال.تظفيذ ا
  ضلتغن سةةسةةمال ت ييولأيتءلتغ منلي لأ ثتلن لنت للتلتغسةةنالأنملعل لأسةةمسلنصةةفلسةةن يل
أ لت  ت،ل  غكلثسةةةللللسةةةفالتغن سةةةسةةةال أايتفلتغت ييول نيملتغفملي لن لت تتتلعنليالتغت ييول

 2يضملاليغ لت لفالتغت ييو.

تلايي  و عاملي : .مظا شببببة ظتائت ا تغ منل  لنتملجلعنليال ت لتتيملي فتلأ لي تفللمي الأ راد ا
تغسةةةةل يال للتلإيجم يات ييولت يتء،ل نلينصلن لتغضةةةةت تيلأ لت   لانمكلننملشةةةةالغ ملالتغج تنلل

 ين ول  ي لتغن يولأ لتغنشةةةةةةةتفلتغن مشةةةةةةةتلغت ضةةةةةةةيحل  ضلتغج تنللتغن نالتغتتلليلملييت  مل
 ثيتلي لتمنللتغسةةةةةل ياللتلأيتلص،ل نمل أ لتغننملشةةةةةالت ففلن لثتغفتي،ل  صةةةةة ت ل مصةةةةةالتغج ت

تغنتملجلتغتتلت  سلت يتءلتغسل ت،لثي لأ لتغت ييولتغصميقل  نملأشمتالتغ ثيتلن لتغيتتسمال
ثي ليشةةةةة تلا مءل   لأيتل وليغ ل غكلليليضةةةةةةلتغتليسللتلن لفلثتجلن لل نلنت  سةةةةةيص،ل

 . مشتأ ثتلننملثييخلغ ولتغتليسلأ لتغنشتفلتغن

تصبببببحيحية ادجراءات.  ز لت  ن ،ت   لن عي لأ تغتصةةةةةةةةثيثيالن لتغنن  للتلإجتتءتا ي  :ا
 ،ت يتءن  تلتمنثتتلماللتلليغ  أياتغتتللت سةة مل ع مليتولتغ ث للي  ،ن مشةةتل لسةةتية

                                                           
، ص 1 ب  .3المرجع الس
م 2 ى أداء الع أثره ع مست ي نظ تقيي الأداء  ع : ف س محمد أب حط جستير في إدارة م دة م ين، ش

مع الإسلامي ل، الج رة ،الأعم ي التج لك سطين،، قس إدارة الأعم  . ص ،111-112، ف
ر بن عيشي   .2ص  ،مرجع سب ذكره ،عم
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غ غكللم لا تلتغن علن لتغتصةةةةةةةةةةةةةةثيحلا لل،غيتةم قلنةلتغن يمتلت يتءل ةلنثةم غالت يينلليننةم
  لتت.

غيتةم قلنةلتغن يمتللغلأيتءتغتصةةةةةةةةةةةةثيثياللأ لتلإجتتءتاتغن علتغثمنتلن لتغتصةةةةةةةةةةةةثيحللأنم
 نل ل يفيالثصةةلأسةة ملثي ليتولتغ ث لع للت سةةمسةةتتغتصةةثيثتللتلإجتتءتغنثييلل  ل
تلن لفللتغسةة للتغتليسةةتلليغ غل صةة نللأ  ميامتثلينلتمنثتتلمال  ملاللأي ،تمنثتتلما

 3ننملثييخلغ ولتغتليست.لأ ثت أيتل ومءل م لثي ليش تلا لل،ثتجلن لل نلنت  سيص

ل)  .الأداء( يوضح ةظاصر تلايي  2ش

ل

 

 

 

 

بببة طا مصدر: م  اجتهاد ا  اةلية ظما  تلايي  الأداء  محمد أبو حطب: موسىةلى:بالاةتماد  ا
عاملي م ظيل شببببببهادة ماجسببببببتير  ا إدارة الأةمالم وأثرها ةلى مسببببببتو  أداء ا ملة  رة م  مذ

جامعة ادسلامية تجارة ما  .2111-2112 س  إدارة الأةمال م لسطي م ملية ا

 

 

 

 

 

 

 تثيييلتغن مولتغنةل  ا

تثيييلأسسلت ييول
 ت يتء

تثيييلنصميتلجنةل

  تغ يمنماتغن ل نمال

 تنفي لعنليةةالت ييولت يتء

ننملشالتغنتملجلنةل
 تغ منلي 

 تلإجتتءتالتغتصثيثيا

عنمصةتلعنليةةالت ييةةةول
 ت يتء
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ل  ش تلايي . (13)ويوضببح ا تا تلاو  بعملية ا جهات ا  ا

ل

ل

ل

 

مصدر:  عاملي م حطب:موسى محمد أبو ا   اةلية ظما  تلايي  الأداء وأثرها ةلى مستو  أداء ا

ظيل شببهادة ماجسببتير  ا إدارة الأةمالم ملة  رة م جامعة ادسببلامية مذ تجارة ما  سبب   ملية ا
 .24م صإدارة الأةمال 

بشرية:  .5 موارد ا لات تلايي  أداء ا  مش

لتغن تتيلتغ شتيالن  تلأان م:انمكلتغ يييلن لت  ةمءلتغتتلتصمثللعنليالت ييولأيتءل

 :شببب:صبببا تحيز ا يت ثتلت ييولتغ مننلأثيمنمل مغتثيبلتغشةةةة صةةةةت،لننملي ييليغ للأ:طاء ا
 نسةةةةةةةةةةةتةيةلأ لن لنلن لا تلتغتثيبل   لل1ت ييولملي  سلنسةةةةةةةةةةةت ملت يتءلتغف لتلغل منن.

 لنلغيي ولن تلال نسةةةت ملأيتءلتغفتيل  غكلتلعنليالتغت ييول مصةةةالتغ ي للتلآ تي نشةةةتكل
  ين:

لمراجعة: - ا     غكل  يمولتغتليسل نتتج ال تيليقلتغت ييولتغن ملتلغلت  يلن ل نللمسبببتو  
 تغن مةلتغتتليتضنن ملتغت ييو،لننملي لنلن للتالتغت ييولتغننثمب.

جماةا: - تلايي  ا يتولن ل يغصلتغت  يلن لتغنيثنمالتغنسةةةةجلالث نلأيتءلتغ منن،ل ا تل ا
نثةةنلتغنةةييتلتلإيتتيلأ لأيلنةةييتلغةةصلعيلةةالعنةةنلنةلاةة تلللتلتجتنةةمعليضةةةةةةةةةةةةةةولتلآ تي ،
 تغ مننلتغ يلا لنثنلت ييو.

تسمعيلتمست منال   يتلن تاللتلتغت لينلن لتغتثيبلتغش صت،للمراجعة :بير م:تص: -
تغت ييولتغنت  ةةالغلتةة  ةةيلن لصةةةةةةةةةةةةةةثت ةةمل ل ةةمغيت ةةملأ لن ةةم لةةال   غةةكلن ل ينللثالننةةم ج

  منلي ل  يلت  لالننم جلتغت ييولتغف ليا. ننملشت ولث نلأيتءلتغلتغنشتلي 

                                                           
ر عيشي، مرجع سب ذكره، ص 1  22عم

ت ييةةول

تغنت  سةةت  ةةتتءل

تغب ةمل لتغننتتءل

تغت ييول تغلجةةم 
تغتليةسل
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تلايي : -   غكل  يمول نلنشةةةتفلأ لييتتيلغصلعيلال ت  لالنن  جلت ييوللتييلي اللتعدد ا
 1تغن نفلتغ مضةلغلت ييو.

 بة أ:طباء هبا  سةةةةةةةةةةةةةةن الن ينالل نلتمغتثمقل  نلصلأ ل  يلليتنتةل نلشةةةةةةةةةةةةةة ال  مغا: ا
  ي تتفل3تمغتثمقل ص،ل لمغ ملنمليث ولعل لتغشةةةةةة الن ل ينل غكلملن ل ينلتغ تلة.

غتفمييلا تلتغ ة لأ لي  ولتغنشةةةةةتفل ت ييول نلنت  سةةةةةيصل مغنسةةةةة الغ مننل تثيلن للبيتش
ع تننلتغت ييو،للج تلتنت  تلن ل غكلي  ول ت يينصلجني مل مغنسةةةةةةةةةةة الغ مننلأ ت،ل يملن لأ ل

 1يولنت ل تثي لليت تضلغ  تلتغ ة .ي يول نل تثيلنن ول مغنس الغجنيةلع تننلتغت ي

  :وسبببببببببط ل يوي ةمنةالن ةمييتلتغت ييولتغتتليسةةةةةةةةةةةةةةت ين ملتغتليس،لل يلن نةملأ:طباء تلابدير ا
الةتي التغت ييولغليللتلت تانت  سةةةةةةةةةةةيصللتلنيملنت سةةةةةةةةةةةةل تشةةةةةةةةةةةجيةلا خلت  ةمء،ل لنمل

لينينلتغتليسلغلث ولتغ سةةلغيرةتللصة تلأسسلتغت ييو،ل تغن ضة عيال ت سةسلتغسةلينا،ل
 أسةةةةةةة ءلن نف،ل  ت ثتلنثنلا خلت  ةمءليتضةةةةةةةمءنلتغفتقل ي لنسةةةةةةةت ملأثسةةةةةةة لن نفل

  تنت تللينال لتضلتغت ييولغلأيتء.

  :مسبببببببلاة مليت ثتلت ييولتغتليسل يتءلتغنت  سل ممنة معليجللأ لأ:طاء الاظطباةات ا
تغة يليتت ةةصلتغ ةةمنةنلغةةييةةص،للةممنة ةةمعلت  نلعةةمي لملينثةةنلت يتءلتغف لتل ينلتغفتت ل ل ةةمل

ي تصةةةةةةةةةةتلتغت ييولتغثمغتلعل لتغنسةةةةةةةةةةمانالتغف لياللتلتغفتت لتغثمغيا،ل مليجلللي غ تليجلل
تغسةةةةةنمفلغسةةةةةن التغ مننلن لثي لت يتءلسةةةةة تءل منالجيي لأ لسةةةةةيلال مغت ثيتلعل لتغت ييول

 تغثمغتل

 : ظسيا لن نولتغت ييتتالع لتغنت  سي لت يلغترةتللتت لنمضياللمغ ملنملت   للأ:طاء ا
نسةةةةةةةةةةت ملت  سةةةةةةةةةةةلأ لتغ مولغلأيتءلن ل ينللتت .ل ينينل  ضلسةةةةةةةةةةنا،ل عمي لنملتنثنلتغ

يسةةةةةةة نلت  تاو،لأ لعل لتغتصةةةةةةةتلمالت  ثتلثيتثاللنمتغت سةةةةةةةمءلغت سةةةةةةةيسلت ييتتت ولعل ل
غلنت  س.ل ا تلليلملي  تلتنمنملع ل صةةةملالأيتلصللتلتغفتت لتغسةةةم  ال ل ملمسةةةينملي تل

صلي ي لنثمغيمللتلا تلتغ لالأ لل ل ةم لاة تلتغنت  سليةيتكل لةاليعةيتيلتغت ييوللي تنةيلي ل
   لين.ل

                                                           
، مرجع سب ذكره، ص 1 س أب حط  31م

س المرجع   .22ص ،ن
ن 3 ط  .1ص ،مرجع سب ذكره:محمد سعيد س
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 مبا تلايي :ا ينيةنل  ضلتغت سةةةةةةةةةةةةةةمءلعل لتمتجمخلنث لتغن مغراللتلعنليالتغت ييوللغة  ا ا
ءلغجنيةلت لتتيلنتتف م،ل يننملي تتلن لتغ  ضلت  تلل يلي تتلتغت ييولن ل  ضلتغت سةةةةةةةةةةم

ءلتل ولننت لنتةتلالسةةةة تنن فضةةةةم،ل ا تليتجةليغ لننت لتغت سةةةةمءليغ لتغ منلي لتثاليشةةةةتل
 1 مغت ييتتالتغ مغيالأ لتغت ييتتالتغنن فضا.

 غضةةنم لتغت ثيتل شةة نلل منللتلأيتءلتغن تتيلتغ شةةتيا،لتسةة  لللسةةفالتغتثسةةي لتغنسةةتنتل تغتتل
ت ت تلن تبيالغننمولييتت لتغج ي لتغشمنلاليغ لتنت مجلأسمغيللتنن يالتسماوللتلج نلتغن تيلتغ شتيل

لتة يقلةتقل أي تالتغتثسي ل ي   ل غكلن ل ين:أ ثتلل مغياللتل

 تدريبية:  إدارة جودة ا ي لتث يقلت يتءلتغ شةتيلتغنتنيبليغينلعل لج ي لتغن تتيلتغ شتيالا
  نمءتلعل لج ي لتغ نليالتغتيتي يالتغن ينالغلألتتي.

غ مغنيالت ي صةةةةةةةةةةةةةيل جيتت لتغج ي لتغتيتي يالييتت لتغ نليالتغتيتي يال ل ملغن تصةةةةةةةةةةةةةفمالتغج ي ل
ال فمء لتغن تتيلتغ شةةةتيال تغ تتنجلتغتيتي يتة يتلل تث يقلألضةةةنليعولغلن سةةةسةةةاللتلنجمن

لتغف مغالن لأجنلضنم لتث يقلتغ مليلن لتغتيتيل.
 :بشبببببببببرية موارد ا ين  لت تيفلتغتثفيبل  نصليلةلت لتتيلعل لتنفي ل صبببببببببيباظبة وتحفيز ا

لي ول تشةةةةةةةةجي  ول مغ سةةةةةةةةملنلتغنةل للنن ول شةةةةةةةة نلجييل ن   نلع لةتيقل  لتغثنمسل
 تغن تلفا،ل  غكلغتث يقلأايتفلتغن سسا.

 ن لأجنلضةةةةنم لتغنشةةةةمت التغف مغالغلألتتيللتلتة يقلتغتثسةةةةي لتغنسةةةةتنتللتلتغن سةةةةسةةةةال
يجلل  نلج  يلنت تصلالغتث يقلا خلتغنشمت ا،للن ل ي لا خلتغج  يلتغ ننلعل لتثفيبل

لنلتغنتملجلتغنث  الن لجتتلص،لنثن:ي تستل  انيال  يت لن ل يلتغ نمن،ل  لتغتثفيب
 تثسي لن تتجلتغ ننللتلش نل نيمالينتمجل ج ي لننتجما. -

 تغ ننلننصلت فيضلت لفا.لت فيضللت -

 يش معلتثتيمجمالتغ منلي ل شت لأن تع مل ص صملنمليسن لتغت ييتل تمثتتتو. -

 ش  تلتغ منلي ل ت فلتغ يتغاليت نلتغن سسا. -

  بيمي لت فلتغ مءل تمنتنمء.ج للتغ منلي ليغ لتغن سسا،ل -

 تننيالت فلتغت م  ل ي لتغ منلي ل تننيالت فلتغفتقل تغتضمن . -

                                                           
، ص 1 ب ر بن عيشي، المرجع الس  2عم
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 تثسي لص ت لتغن سسالأنمولتغنجتنة. -

 :لارارات نجن عالن لتلإجتتءلتغتتلت فنلتسةةةةةةةةت يتولتغ يمنماللتمتصةةةةةةةةمنينثنلننمول ات:اذ ا
 1ا.لتتتتالسلينلمت م تغيبنالت تلتامل

مستمر. ةملياتثاظيا:  تحسي  ا  ا

مستمر:  .1 تحسي  ا  مفهو  ا

لي لتغتثسي لتغنستنتلا لتغ يفلتغتليستلغفلسفالييتت لتغج ي لتغشمنلال لمغ ملنملي تفل  نص:

نينلتغنننناللإجتتءتالتثسةةينمالج تيالتثسةةينيال ت  يتعياللتلتغ نليالتلإنتمجيال تغ ينال -
 2  غكلنمليسن ل مغتثسي لتغنستنت.

ي ت تلتغتثسةةي لتغنسةةتنتلللسةةفالييتتيالت يفليغ لتغ ننلعل لتة يتلتغ نليمال ت نشةةةال -
  تغن تيل ت لتتيل ةتقلتلإنتمجل ش نلنستنت.ل ملآماتغنت ل ال

للسةةفالتغتثسةةي لتغنسةةتنتلا ليثيملت ملبلنن جيالييتت لتغج ي لتغشةةمنلال تغتتلتثتمجليغ ل -
  تلبلتغنمييال تغن ن يالتغننمس ا.يعولتلإيتت لتغ ليمل تشجي  ملن ل ينلتغث

ي لتغتثسةي لتغنسةتنتلعنليالشمنلالتتضن ل ملالأنشةالتغننننالس تءليتءلتغني يالأ ل -
 عنليمالتغتث ينلأ لتغن تجما.

 يستنيلتغتثسي لتغنستنتل فلسفاليغ لتغنب علنث لت لضن،ل ي يلتغتثسي لت أنمليسيتل مغت تبيل
تنتلنصلتغث مالتغ ثييللتلتغثيم ،لغ تلين  لتغننتلغلتثسي لتغنسنةلنتةل مالتمستجم الغلترييتلغ  ل

ل3. نتثلالغن ميالن ل نالغ مل مغنس الغلننننمالتغتتلتست يلغلتنملسل تغتت ةلعل لعتشلتغس ق

مستمر:  .2 تحسي  ا  طرق ا

  : بببايز ببب" نصةةةةةةةةةةةةةةةلحطريلابببة  ي نتلتغتثسةةةةةةةةةةةةةةي لتغنسةةةةةةةةةةةةةةتنتل يت   لن لليز "اجمببببا
 ،ل ثي For the better ت نتلغلألضنلZenم change ت نتلترييتKaiجبلي 

                                                           
صري 1 ءا البشري في تطبي إدارة :رشيد من حث أهمي الك ، مج الب لمؤسس م ب دة الش  ،11العدد  ،الج

رق ح  صد مرب مع ق  .122ص  ،11 ،الجزائر ،ج
، ص 2 ب ذكره م د السمرائي، مرجع س  11م
قع 3 ريخ www.bayt.com/ar//specialities./q/20760.:phtt//:م رة تم بت . 12/13/11 :زي

12:32. 
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ي نتلتغنصةةةةةةةةةلحلتغترييتلغلألضةةةةةةةةنلأ لت ثسةةةةةةةة .لأنملتغن ن لتغشةةةةةةةةملةلغصلل  لتغتثسةةةةةةةةي ل
 غيسلل ةللتللتلجنيةلن تثتلتغننننةةةا،للContinuel Improvementتغنسةةةةةةةةةةةةةةتنت

سةةةةلسةةةةلالعنليمالتلإنتمجلت سةةةةمسةةةةيا،لثي لين تةلجنيةلتغ منلي للتلتغنننناللتلعنليال
تغتثسةةةةةةةةةةةةةةي ،ل عل لجنيةلتغنسةةةةةةةةةةةةةةت يمالتلإيتتيا،ل رضلتغننتلع لنتت باولتغ نيفيالن ل

 تلإيتت لتغ ليمليغ لعمننلتغننملاللي م.ل

 اتلنن جياليم منيالغلتثسةةةةةةةةي لت يتء،ل تغتتلتت ن لن يألتغتثسةةةةةةةةي لتغنسةةةةةةةةتنتلغ نلشةةةةةةةةة ل
-common) مغن سةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةالتعتنميتلعل لتسةةةةةةةةةةةةت يتولت سةةةةةةةةةةةةمغيللتغننة ياللتلتلإيتت ل

sense)تف ينلتمسةةةةت يتولت نثنلغلن تتيلتغثمغيا،لي  لتغثمجاليغ لت فيضلتسةةةةتثنمتتال 
 ن تتيلجييي ،ل اتلتغنن جيالتغتتلصةةةةةةن التغن جب لتغيم منيال تغتتلين  لتسةةةةةةت يتن مللتل

ل1نت فلنثي ييالتغن تتي.
 ش نل تسةلن لل نلتغننننمالتغيم منيالتغثمغيالkaizencosting ليلتسةت ننلنصةلحل

يتت لتغت مغيفلع لةتيقليجتتءلتثسةةينمالتيتيجيالصةةريتللغت فيض تثسةةينمال ل يملن لتغ ت 
ملت تصةةةتلعل لعنليالت فيضلتغت مغيفلل ة،ل نلأيضةةةملتشةةةننللkaizenتغ  يت ،لةتي ال

عنليالييتت لتغت مغيفل  غكلغ   لعنليالييتت لتغت مغيفلأ سةةةةةةةةةةةةةةةلن لعنليالت فيضل تتنجل
عل لتف يضلkaizenي ةةةةاليتء،ل ةةةة غةةةةكلي تنةةةةيلةتل تغتلةةةةم ةةةةال ت  يولت لتغت ةيةعنليةةةةمال

ن ولعل ل لتغ ةمنلي لي لين رتلأ لت   لغةيي ولن تلةال  يت لع ل يفيالتثسةةةةةةةةةةةةةةي لتغ نليما
ننت لأ سةةةةةةةةةةةةةةةلغ يفلين  لييتت للمنتي  و تغب ةةمل ل انةةمكلين ةةمنيةةالن ت ةةالن لتغ نليةةمال

ل2تغتثسي لتغنستنت.
 أسسلةتي ال ميب . تغش نلتغن تغتلي ضحلتغت ملبلتغتتلت ن لعلي مل

 

 

 

 

                                                           
1 ، لمدرس ني ب ير الم ر خط التط رش عمل في إط يزن،  ني بم ك ب جي الإدارة الي فل، من عبد الله ن

 ، دي ، السع تدري ل ل  .12، ص11مج أجي
ليف 2 ، إدارة تك د زيع، حيدر المسع الت نشر  د ل ر ، دار الب دة إستراتيجي 1، ص111الج 3. 
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ل ايز .4 ) ش زات طريلاة   ( يوضح مرت

 

بببة اةتمببادا ةلى             طببا يبباببباظيببة بمفهو   ةبببد ان ظو ببل:م  اةببداد ا مظهجيببة اددارة ا
سعوديةم  لتدريبم ا ز أجيال  مدرسةم مر مهظا با تطوير ا ايز م ورشة ةمل  ا إطار :طة ا

ل.10م ص2112
 نملأ لغةتي ال ميب لعنمصةةةتلأسةةةمسةةةياليت بلعلي مللتلعنليالتغتثسةةةي لتغنسةةةتنتلتغن ضةةةثاللتل

لتغش نلتغتمغت:ل
ل ايز .15) ش  (: ةظاصر ةملية 

ل
ل
ل
ل
 

 

 

 

 

مصبببد :دماا لاطاةي  ادظتاجا و ا شببباملة  ا ا جودة ا سبببامرائام إدارة ا م ر: مهدي ا
توزيي لظشر و ا عراق  مجامعة بغداد مدار جرير   .222ص م2112ما

رز ال

التدري 
جي المن

ط  الانضب
الذاتي

استخدا 
جي في  ل التكن

العمل 

علاق الادارة 
ين م مع الع

دة ق الج ح لالتركيز  ع العمي

ن  ح التع ر
ري عمل ال

قي  الت
المط

ايز   ةظاصر 

تغت م  ل ي لتلإيتت ل
  تغ مننل

 ن ننالتغ نن

تغنثملنالع ل ي تلتلتغج ي 
 تغنتملج

تغتت يبلعل ل
 تغب   

 ض ةلتغ لا

 لتقلتغ ننل
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 : ثلاثية جورا 

ت فل  ملصلةع لتغتة يتلتغنسةةةتنتل شةةة نلنت مننل شةةةمننلغ  نلجورا لتل يتيالت ت  ينمالتثي ل
ت عنمنل ملال أسةةةةةةةةةمسلت ين م،ل أ يلعل لتلإيتت لتغ ليمل   لتث يقلتغج ي لي تنيل شةةةةةةةةة نلتليسةةةةةةةةةتل

غتث يقل غكلعي  ل ليلنميمل تة يقلنملي تتل تجما م.  تغتبتن و تاتنمنمت وعلي ملن ل ينلنيمل
لعل لنملت يو:

قلتث يلتعتنميلتغ ننلتغنت مضةةةةةةةيل  سةةةةةةةمسلغلتة يتلتغنسةةةةةةةتنتلغلننننال تثيييلنسةةةةةةة  غيا -
 تغج ي ل مغ منلي ل ملا.

التغجنمعياليعولن يألتغنشمت غتشجيةل ليت معلت سل للتغنفت فلغتنفي لل مغيمالتغج ي ل ملال -
   لتغج ي لملتتول ن بنللتلنشمت التغجنية.

 تعتنميلل ت لنجمنيةل لتقلتغج ي ل تغتيتيللتغن ثفلن لأجنلتغج ي .ل -

  مغج ي .لغ نلل مغيالن لتغف مغيمال تاليت معلتغتثسي لتغنستنتل تغيتلول -

 .تغ يمسل لتغتة يتتلإثصمليالغلسيةت لعل لتغج ي ل ت نشةال للتعتنميلتغت نيما -

ل تغش نلتغن تغتلي ضحلن ميئلج تت لتغثي :ل
ل) عمل( 10ش جودة  ا تظميمات ا  .ظما  ا

ل
ل
ل
ل
ل
 

مصببببدر:           يب حديثة ا:ري  ا إدارة  ا عزاز وا:رو م أسببببا إسببببماةيل إبراهي  ا
طباةةم توزيي وا لظشر وا مسيرة  شاملةم دار ا جودة ا  .212ص  مالارد  ا

 

 

ض ةل
 تغج ي 

ت ةيةل
 تغج ي 

تثسي ل
 تغج ي 
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 ت:طيط ي يألتغت ةيةلغتثسةةي لتغ نليمال مغ نينلتغ متجت،ل ثي لتتضةةن لا خلتغ نليالل:ا
 نميلت:ل

لتغ نيء.للتثيييلن لاو-
لنتةل مت ولتغث ي يا.لتثتيمجمالتغ نيءل لتغت تيفلعل ل-
لتة يتل صملالتغننتجلتغ يليلتلتثتيمجمالتغ نين.ل-
لتثيييلتغ نليمالتغيبنالغلإنتمجلتغننتج.ل-
عنليةةةةمالتنفيةةةة يةةةةال  غةةةةكلن ل ينلنةةةةملي ةةةةيغةةةةصللتقلتغ نةةةةنليت ةةةةنلليغ تث يةةةةنلتغ ةةل-

لتغن سسا.ل
 جودة لن متنالنتملجلتغتثسةةةةةةةةي تيمتل لتغتلم العل لتغج ي لث نلت :لتتنث تلعنليالضببببببط ا

للإيتت ت لنثم غالتصةةثيث مل لت  وللمنثتتلماغل نيءل لت تشةةمفللت سةةمسةةيال مغنتةل ما
لامولغن تلالنيملتل يالتغننتجلغنتةل مالتغ نيء،لثي ل  سل ل مست يتولتغتر يالتغ  سيال

غلتلم العل لتغج ي لنثنلتثلينل متيت  للتلإثصةةةةةةةةةةةةةةملتتغضةةةةةةةةةةةةةة ةللأي تايتولتمعتنميلعل ل
ل.لت ي تا تيةالتمنتشمتل ل تيةالتغس لل لتغنتيجال لليتاملن ل

 جودة ن للأعل لت يتءنسةةةةةةةةةةةةةت يمالليغ غ لتغ صةةةةةةةةةةةةة نلت يفلا خلتغ نلياليل:تحسببببببببي  ا
ليبناتغلتقلعننل ليعن مل مغن تتيل لتغ سملنللينشمءلتغثمغيا،ل لتتضن لت يتءنست يمال

لفلت للأيت   لنسةةةتنت ل ي  للأ ج  يلتغتثسةةةي ليجلللأ من م.ل لين ننملتغ  نلن ل يتء
 1.أ لت مة للتلتغ ننل لتغج يلتغن   ن

  مببد:ببل دورةPDCA:تغنةةيت ةةنللأاو لن لل"شبببببببببوهببارت" "ديموظت" لا لنةةي ةةنل ةةنلن ل
 نملPDCA-cycle ميولنتتثنلعنليالتغتثسةةةةةةةةةةةةي لتغنسةةةةةةةةةةةةتنتتغن تلاللتلنجمنلتصةةةةةةةةةةةةن

امنملليةمتتغيصةةةة حللشبببوهارت ديموظت لتغ يلتولتة يتخلن لل نل ل00ي ضةةةثصلتغشةةةة نلل
 ن لتغ ة تالتغتمغيا:لأسمسمتغتثسي لتغنستنتل لتغ يليت   للأنشةاغنتتثنل

ت يألتغ ة  لت  غ لغت ةيةلأيل ت ييولتغ ةةلتغيبنالغتثسي لتغج ي ل  يلتثيييلل:plan:طط  -
ل.تغنش لال لجنةلتغ يمنمالتغضت تيال لتثليل م

                                                           
، ص1 ب  .13المرجع الس
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يتولتغ يمولن ل ينلا خلتغنتثلال تنفي لنملجمءللتل ةالتغتثسةةةةةةةةةةةةةي ل تغثتاللل لل:DOظفذ  -
لتغتة يقلتغنمجحلغ م.

يتولليةةةمسلتغنتةةةملجل ت يين ةةةمل ن تلةةةالعنةةةنل ةةةم لانةةةمكلنجةةةمفللتلج  يلل:CHECKا حص  -
لم.لأوتغتثسي ل

 ةالتغتثسةةةي لا خ،لأنمللتعتنميي تل منالتغنتملجلتغنتثصةةةنلعلي ملنتضةةةياليتولل:ACTتصببرف -
ل1ي تلثي لتغ  سلليتولت يينل ةالتغتثسي لأ ليغرمل مل ت  يض مل  ةالأ تم.

ل)  .PDCA(: يوضح مد:ل دور 12ش

ل

لتصتفللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل ةةللللللللللللللللللللللل

ل

ل

ليلثالللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللنفةة لللللللللللللللللللللللل

ل

مصبببببدر شببببباملةم دار  :وآ:رو  إبراهي  إسبببببماةيل: ا جودة ا يب حديثة ا:ري  ا إدارة ا أسبببببا
طباةة توزيي وا لظشر وا مسيرة   .210.م ص2112مالارد  ما

  رضلتغننتلع لن علأ لنةمقلتغترييتللم لانمكلجنلالن لتغ نمصةةةةةةةتلتغنةل  الغلترييتلتغنمجح،ل
لج لليت  يلتغنيتتءلن لن  تل نلعنصةةةةتللتلتغننننا،للج ل م لأثيلتغ نمصةةةةتلنف  يتلأ  ين رتل

ل ا خلتغ نمصتلات:لعنليالتغترييتلستفشن،ل

 :ار   يتلجييي ،للمغترييتلا لتغتلأل متملين  لأ لت   لأيالن سةةةةسةةةةالتنملسةةةةيال ي  ل الأ 
لننتجغ،ل تغف ت لاتلةتي الجييي لغل يمول مغ نمن،ل ليلت   لل ت لت ل متتغ متجتلع لتلكل

                                                           
، ص1 ب  .12المرجع الس
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جيييلأ ل ينالجييي لأ لنف  ولييتتيلأ ليجتتءلجيييلغل نن،ل ين  لأ لت تتلت ل متلن ل
ن لت سةةفنلل ت متتميت نلتغننننالأ لن ل متج مل تشةةجةلتغننننمالتغنتنالعل لعنليال

 تجتي  م. لت ل متللتلتتتفيغ لت عل ل  لتغن نفي ل تغنست يمالت ين لغيي ولتغثتياللتل

  :حاجة ملتيتسلت ل متل شةةةةةةةةةةةةةة نلجييلنملغولت  لانمكلثمجالنثت الغلترييت،ل تن تلا
تغثةةةمجةةةالتغنثت ةةةاليغ لتغترييتلعنةةةينةةةمليتملتغنةةةيتتءل ج يللج  ل ي لت يتءلتغف لتل ت يتءل
تغنتل لل انمليثم نلتغنيتتءليعةمءلتلإثسةةةةةةةةةمسل مغة تتئلغيف ولتلآ ت  لي تعتلتغثمجال

 1يغ لتغترييت.

 تبظا عنةةينةةملي تةةمتلصةةةةةةةةةةةةةةةمن  تلتغ تتتلتنفيةة لل ت لن ن ةةا،ل يثتةةمجلتغنةةيتتءللين تلتغت نت: ا
 ت سمسي  ل تغن نف  ليغ لأ لي  ن تلننسجني لغيعولتغترييت.

 :تظفيذ يثي لتغتنفي لعنينمليست يولأعضمءلتغننننالل يلل ت لجييي لأ لت نيالجييي لأ للا
ا تلتغشةةتءلتغجييي.لي للمسةةت يتوسةةل كلجييي،ل ليلت لتلتغن تتيل تغن يتال ييتللتغ نمنل

  لن للملي ل لمغ ملنملي تغسةةةةةةةةةةةةةةم  التغتنفية ل ة  لن نةالغلرةميةالل ةي نةصلملت   لتغ ة تال
   ثتلص   اللتلعنليالتغترييت.تنفي لتغترييتلتغجبءلت

 :موارد ي   لتغنشمةلتغ شتيلنةل للغلترييت،ل مليثي لتغترييتل ثيخ،للصليتةلللتغ لاللا
 تغن تتيلن لأجةةنل لقلل ت لجةةييةةي ل تنفيةة اةةم،ل ين رتلأ ليب يلتغن نف  ل ةةمغةةةملةةالغت يةةال

ج ب لتم ت متلتغتتلتصنةلألFlukeلنثيلغيملشت اللتغثمجال تغف ت لغتث يقلتلكلتغثمجا.
تلإغ تت نيةةاللتلةةملن لتغ نةةمنل تننث ولنلةةالي ول نلةةالأغفلي متلغت غيةةيلتغن تتثةةمالغ تضل

 2ت عنمنلتغجييي .

مستمر:  .3 تحسي  ا  أدوات ا

غرتضلتة يقلعنمصةةةةتلتغتثسةةةةي لتغنسةةةةتنتللجنصلين  لتعتنميلأي تال أسةةةةمغيلليثصةةةةمليال نت يي ل
ت ييلي تتلن نمللتلتغتثسةي لتغنسةتنت،لي ليتولتثيييللتالتغتثسةي لتغنستنتلن ل ينلت تشمفل

ذه هتغ يلمالتغسةةةةةةةةةةة  ياللتلتغ نليمال ت ت متلتغ يلمالتغنسةةةةةةةةةةة  ال  يمنمال تل يالل نلل  غ م،ل ت  ل
لوات ها:الأد

                                                           
، ص 1 ب مرائي، مرجع س د الس  .م
، ص 2 ب  المرجع الس
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  تد ق اتلع مت لع لن ةةليصةةةةةةةةةةفلة ي النسةةةةةةةةةةمتلتغ نليال :FlouChartes:رائط ا
 تغ ة تالتغتتلينتل  ةملننتجلتغ ةينةالي ليتول صةةةةةةةةةةةةةةفلتغ نليمالتغثمغيال تتم  صل ا تلنمل
يسةةنحل ت ضةةيحلتغ نليمالتغتليسةةيالتغنةل  اللإنتمجلننتجلنملأ لت ييول ينالن ينال ين  ل

ال تغنتتج مالتغضةةةةةةت تياللتلتغ نليمالتلإنتمجيالأ لت نشةةةةةةةالن ل يغ ملتلتتتفلتغت ييي
ت م ليييلن مةلتتغ ةينيةالي تلل تتلةلتغتةيلقلع ةمت لع لن ةةلغتنثيةنل ة تالتغ نليةال تثة

 1تالتغتصثيثيالتغننمس العلي م.تغ تتتتال تلإجتتء

 :ت ت تلل تلولتم ت متليثيملتغت نيمالتغتتلتسةةةةنحل جنةل تسةةةةجينلتغ يمنمالل وائ  الا:تبار
ع لتغ نليال ةتي الن سةةةةةةةال ل مغا.ل ن ل ينلتننيولا خلتغ يمنمال سةةةةةة  غال يسةةةةةةتلننمل

جتتءلتغتثسينمالعل لتغننتجل/لتغ ينا.  2يسمعيللتلعنلنشم نلتغ نليال ت 

عيتي للةلثي ث مل ي تلفلت  ي لتن تللملنالتغفثالأن تعلت  ةمءل  لالثي ث م،ل ن ت لت 
 تغ يفللمتغنتتت نال تغ نليمالتغتتلتوللثصةةةةةةةةةةة عل لأن تعلتغ يمنماللتعتنميتل تلولتغفثال

لتغ ة تالتغتمغيا:لتم ت متنن م،ل يشننليعيتيللملنال
ثييلتغ نليالتغنتتيللثصةةةةةة م،لين  لأ لت   لتغ نليالاتلتصةةةةةةيلت شةةةةةة مالتغ ي لي ت  ل -

 تغنيينا.غيتلت لت ث تنل

 .ثييلتغفتت لتغبننيالتغنيلنالغجنةلتغ يمنما -

   لانمكلعن تنملننمس ملغ نلعن يللتللتغت  يصةنولنن  جمل تضةثمل س نلتمست يتولنةل -
 : نملا لن ضحللتلتغجي ن3 لجنةلتغن ل نمال  نلنصيتليالتغنن  ج

ل

ل

ل

 

                                                           
ن أحمد1 رش عدن ند عبد الرحمن  معي  :م ءة الخدم الج ي ،اثر التحسين المستمر ع ك بغداد مج ك

ن ثلاث دس  ، العدد الس معي ءة الخدم الج ، اثر التحسين المستمر ع ك دي ع الاقتص مع ب ،ل  ،غدادج
 ،  .2، ص11العرا

ب ذكره، ص 2 د السمرائي، مرجع س  .م
يف المحي 3 س ن  .12ص،نرجع سب ذكره :ق
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معلومات( يمثل  ائمة 11جدول ) جمي ا فحص   الا:تبار/ا

مصبببدر محياوي :ا جودة  ا  : اسببب  ظايف ةلوا  ا :دماتادارة ا  متطبيلاات-ةمليات–مفاهي -ا
توزيي لظشر و ا شروق   .232ص م2110 مةما  مدار ا

  :ع ةمت لع لتنثينل يمنتلغلنشةةةةةةةةةةةةةةم نلتغن ج ي للتلتغ نليالتلإنتمجيالأ لا لم:طط بباريتو
غ ل  ليتغ ةينيةا.ل ن ل ينلاة خلتغت نيةالين  لتتتيةللتغنشةةةةةةةةةةةةةةم ةنلتنةمبغيةملن لت  ثتلثةي

ت لن،لأيلثسةةةةةةةللأانيت مل ت تتتلثي ث مل  مغتمغتلتثيييلأاولتغنشةةةةةةةم نل أ لر ملأثتتلعل ل
 1تغج ي ل تغتت يبلعل لثل ملأ م.

يعيتيامل تيةال متيت لغلنشةةةةةةةةةةةةةم نلتغتتلتثي للتلتغننننال مسةةةةةةةةةةةةةت يتولتغ ة تال ين  ل
لتغتمغيا:

 .ضةللملنال  نلت س مللتغنثتنلا -

تتلللتغ نليمالضن ل لال ملتلثت لتستةيةلتثيييلت تتتلثي  ل نلس ل،لعل لس ينل -
ء.ل ليل متغ  ت مءل يتلت لتغ  تلتغنثمنلين نكلأ لت ث للتلأسةة مللتبتييلت  ةمءللتللمت ت ل

غ ليلتمستنمتتات   لانمكلعي لأسة مللغ غكلنتتت ثالن ل ة للتلتغت ييوليغ ل ة لنل ل
ت  ةمءللتللتتء لتغن مييس...تغخ.لا خلاتلت سةةةةةةةةة مللتغتتلتجنةلعن ملتغ يمنمالغل ل فل

 عل لثجن ملتغنس تللتلثي  لتغنش لاللييلتغ ث .

 ن لت  ثتلأانياليغ لت لنلأانيا.لت س ملتتلل -

                                                           
ب ذكره، ص 1 ن أحمد، مرجع س رش عدن ند عبد الرحمن   .م

لة مش مجموع الأسابيي ا  ا
 
  
 ب
 ج

ثاظا الأول ث ا ثا رابي ا ل ا
ل12
ل22
ل22

ل8
ل1
ل2

ل0
ل1
ل3
ل

ل8
ل2
ل2
ل

ل2
ل3
ل1

مجموع ل22ل22ل22ل21ل23 ا



شرية والتحسين المستمر  إدار                                      :الثاني الفصل  الموارد ال

50 

 

 1عييلنتتالثي  لأ لتغت لفالأ ليتام.لأتسولنستةينلل قل نلس للينثنلتتتفمعص -

  :ظتيجة سبب وا   يلجنةلتغ يمنمالع لتغ نليالأ لتغنش لالتغةتتلن يليتتست ملع لم:طط ا
غت تتتيلت،ل تثلينلا خلتغ يمنمالع لةتيقلن ةةل تيت لأ لتغت بيةلتم ت ةمتةتيقللةملنةال

 تغتريتتالتغتتلتيثن مللتلتغ نلياللتم تيلماي   لليلثم لتغ لالغيتتسةةةةةةةةةةةةةالأسةةةةةةةةةةةةة ملل
 2   غكلتثيييلت س مللتغن يياليغ لن  تلتلكلتغ ي لللتلتغننتجل/لتغ ينا.

لن ةةلتغس لل تغت ثيتلنت ةلتغ ة تالتغتمغيا:ل غتسول
 :للآتيتي تتغةتي تي ل جثيملل جنةلت س مللتغيتعنالغ ننلن ةةلتغس لل تغت ثيتلتستن مة -

 .تغ صفلتغ انتلتغنننولغلأس مل 

 ل تلولتغفثا،ل  غكلغت  للت سةةةةةةةةةةةةة ملللتسةةةةةةةةةةةةةت يتوتغةلللن لأعضةةةةةةةةةةةةةمءلتغفتيقل
لتغنثتنلا،ل غفثالعنليمالت ييولتغ ينالتغن ينالغلب   .

 تسولن ةةلتغس لل تغت ثيتلتغف لتل جت معلنميلت:ل 

 تغينن .أ تلل صفلتغنش لاليت نلتغنت ةللتلتغج ال 

 مل ،ل منل  ،لتغنسةجنلت سة مللتغتليسةيالغتصةفيالت س مللأ لتغن ثتتال ات:لتغ 
  .4MSتغتتلت تفل مغتنبلتغةتق،ل تغن تيل

 .صنفلت ل متلتغتتلت غيال لقلتصفيمالت س مللتغتليسيا 

 تسةةم ن:لنملتغ يليسةة للا تلتغسةة لجلثولسةةجنلتلإجم الت لفلعنيل نلسةة لللتت ل
 3 مللتغتليسيا. تفتعمالع لا خلت س

  :متببابعببة تلتغتتلتثةةةي للل تمنثتتلةةةماع ةةةمت لع لتسةةةةةةةةةةةةةةول يةةةمنتلي ي لتغتريتتال:رائط ا
 صةةةةةملالتغج ي لنةلتغبن ل ت ت تل تتلةلتغنتتل الأ لتغنتم  ال تغ ن يلتغف تيل ت سةةةةةمسل
غلنتتل التلإثصةةةةمليالغل نليمالي ليتولن ل يغ مليجتتءلتثلينليثصةةةةملتلنسةةةةةتنتلغلتريتتال

 4لتلتغ نليال  يفلنتتل ال ض ةلتغج ي لتغننتج/لتغ ينال تثسي لأيتءلتغ نليا.

لأ لتغتريتتالتغتتلتثي ل ينلتمتجماماتغنتم  ال شةةةةة نل مالغتثيييلل تيةالتسةةةةةت يو
،ل ي   لن لتغة ي تلأ لتسةةةجينلعلي ملنيثنمالت   للتت لبننيالنثيلغنتتل العنليالنم

                                                           
سه، ص1 ب ن  .المرجع الس
سه، ص 2  .1المرجع ن
، ص 3 ب ، مرجع س ان المحي يف ع س ن  1ق
س المرجع 4  .ص ،ن
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 صةة ت لعشةة تليا،لل  ضةة ملي   لعل ل ةلنت سةةةلغ يمنمالتغ نليالأ لل ليا،لي   ليغييل
تغنت سةةةةةلترييتت،لليتةلللت نتلتغت صةةةةتلليتلة ي ت،ل ليلي   لليثصةةةةملتغثي  ل لنل

لع لت نتلأ لع لا تلتغترييت.
عةةةييلت  ةةةةمءللتلتغنن  جلنثي لعلينةةةملت نتلاةةة تللتن فةةةمضللييجةةةم يةةةملةةةج تل ةةةم لتغترييتل

يص،للتغثمصةةةةةةةةةةةنلليتلنتل للللتغترييتلجبءلن لتغننمول  مغ  سللج لت ي ل تعتنميتغترييتل
ل1 تثسي لتغ نليالنثنلتغيتتسا.لليجللن مغجتصل

 :جودة ثل مالتغج ي ل  صةةةةةةةةةف ملتغ نملفل(ISO) ت تفلننننالتغن مييتلتغي غيا حللاات ا
تغتسة يقلل  لت ثتلعل لج ي لتغننتجلنثنلتغتفتيشللتغتتلتشة نلجبءتلن لتغي ت لتغصةنمعيا

  لانيسالتغتصنية.ل لتغ ينال ليتتسمالتغس قل لتة يتلتغننتجل

ت  ولللسةةةةفالثل مالتغج ي لعل لييجميلصةةةةيرالننمسةةةة الغل ننلتغت م نتلتغنت مليل لتغنتنثنل
لثل ماليةمتتغ ي لي نل  لن مللتللت لتتيلنجن عاللأجبتءختغنجن عاللأعضمء نللأ لتل

لش ال تثيلي ننل نفتيخ.لليغيصثنلتلنلن ل غكلتغ يليصنلليغ تغج ي لس فليت صل  ل
ل:ليغ ثل مالتغج ي للأنشةاليف لت 

لغلننننال  نل لتة يتاملتغنستنت.للت يتءتغ ننلعل لتثسي لنست مل-
جةةم  يةةال ل  جةةالغل ةةمنلي لننةةمليشةةةةةةةةةةةةةة تاول ةةم لعنل ولغ  للينةةاللأ ثتج ةةنل يلةةالتغ نةةنل-

لث ي يا.
لون منيمت تلين متغل منلي ،لع لةتيقللتلإنسةةةةةةةةةةةةةةمنياتغ ةيتتاللي تتبتغثتالتغ ةمنةنلعل ل-

لت فلعنيلثيلن ي .لتغيلينالتغتتلم
ل
ل:لتغش نلتغن تغتلتغن  نمالتغتننينيالغثل مالتغج ي ل ي ضحل
ل
ل
ل
 

ل
                                                           

س المرجع ص 1  .2ن
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ل ) جودة10ش حللاات ا تظميمية  وظات ا م  .(: ا

ل

 

 

 

ل

ل

ل

ل

ل

مصدر محياوي :ا :دمات : اس  ظايف ةلوا  ا جودة  ا ا  متطبيلاات -ةمليات–مفاهي  -ادارة ا
توزيي لظشر و ا شروق   .252ص م2110 مةما مدار ا

مستمرهظدسة ا .4 تحسي  ا بشرية  ا مل ةمليات ا  :موارد ا

ن تتيلتغتت لقليعمي لصةةةةةةةيملالت ج مال لآغيمالييتت لتغن تتيلتغ شةةةةةةةتيال نمليسةةةةةةةن ل  نليالانيسةةةةةةةال
ل:تغ شتيال نمليت تلقل لعنليمال لةتقلتغتثسي لتغنستنتل لاتلتت بلعل 

ت نيقلتاتنمولتغ يميتالتلإيتتيالتغ ليمللتلتغن سةةةسةةةال  ضةةةميملتننيالتغن تتيلتغ شةةةتيال لتلةل -
 عن م.لغلنسل غي تغنست ملتغتننينتل

التثييلتغت ج مالتغتليساللتلتست ةملل لت  ي ل لتننيل،غلن تتيلتغ شتياليستتتتيجياليعيتي -
لغ يلتلإسةةةةةةةةةةةةتتتتيجيا لتتجنالا خلل،تغ نمصةةةةةةةةةةةةتلتغ شةةةةةةةةةةةةتيال لقلة ي التغ ننل لتثتيمجمتص

ليتت يتمسةةةت ةملل لتم تيمتل لتغت نيفل لل،سةةةيمسةةةمالتتشةةةيلعنليمالتثيييلتمثتيمجما
 .ت يتء

 

 

 

 

  يلاللل

 عننلل

 تغننننال

 تلإيتت لتغ ليم

 غجنالتغت جيص

 تغننسق

 لمليلتغثل ا

 تغنس ن

 أعضمءلتغثل ا
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ل للثالنيمل فمء لننول،تغن سةةةسةةةات ييول لنتتج الاي نلتغن تتيلتغ شةةةتيالتغن ج ي للتل -
تغن تتيلتغ شةةةةةةةةةةةةةتياللتلت  ي لتغ ي نلتغصةةةةةةةةةةةةةثيحل لتغننمسةةةةةةةةةةةةةللمثتيمجماللييتت لآغيما ل

 تغن سسا.

نةلننمتسةةةةةمالل،تغت مننلنةلتغن تتيلتغ شةةةةةتيالتغسةةةةةملي للتلتغن سةةةةةسةةةةةالآغيمان متنالننول ل -
 ف لا.تتغننمثلالتغنش  يلغ مل مغتنيبللتلتست ةمللتغ نمصتلتغ شتيالتغنتغن سسمال

تمسةةتتشةةميل ت ج مالةتقلتغتثسةةي لتغنسةةتنتللينمليتصةةنل تلةل فمء لأسةةمغيللتغت مننلنةل -
 تغن تتيلتغ شتيا.

 ت نيقلتست يتولت نيمالتمتصممال تغن ل نمالغتثسي ل فمء لتغن تتيلتغ شتيا. -

 تة يقلنفمايولييتت لت يتءل نملتتضننصلن لتثيييلأايتفلت يتءلغلفتيل تغجنمعا. -

 1 يتء. تستثنمتخللتلتة يتلتل،تمستثنمتللتلبيمي لتصييلتغن تلالغلن تتيلتغ شتياأانيال -

بشرية: .5 موارد ا مستمر  ا ر ي مستو  أداء ا تحسي  ا  دور ا

يسةةةةةتنيلتغتثسةةةةةي لتغنسةةةةةتنتل فلسةةةةةفاليغ لتغنب علتغيتلولنث لت لضةةةةةن،ل ي يلتغتثسةةةةةي لت أنمليسةةةةةيتل
لتجمامتغلترييتلغ  نصلتغثم التغ ثييللتلتغثيم ،لثي لأصةةةةةةةةة حللتمسةةةةةةةةةتجم ما مغت تبيلنةلنتةل مال

تنملسللتلتغشةةةت مالتغتتلتأسةةةمسةةةيمللتليسةةةتتتتيجيمال سةةةيمسةةةمالتغشةةةت مالتغثييثال  شةةة نل مال
ل2. منلتغنننولغلننتجمالتغجييي عل لأسمسلتلإي

 خلاعمغت،ل أاولنملت تول صل نسةةةةةةةةت مللنشةةةةةةةةةالتغن ج الغلأيتءي لتغتثسةةةةةةةةي لتغنسةةةةةةةةتنتليت لقل م 
لتتجصليغ :لثي لتغن تتيلتغ شتيالتغ نليما

يتت لتغن تتيلتغ شتيا. -  ت ةيةل ت 

 تثيييل تة يتلن متتال ليتتالتغن تتيلتغ شتيا. -

 تن ي ل نشمت التغن تتيلتغ شتيال تغت مننلن  مل شفمليا. -

  تغث تتلنةلتغن تتيلتغ شتيا.لتمتصمن -

                                                           

 .12الل،نتجةلس قل  تخل:ن لقلعينم لتغثنيتيل أني لن ننت1
د نج 2 ن، نج عب زيع، عم الت نشر  ء ل ر، دار الص إدارة الابتك دة   .2، ص11: القي
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عةمءام ج  يل تنجمبتالتغن تتيلتغ شتياللتماتنمو -  1ث  ملن لتغت ييت.ل ت 

لتلثي لت تبلأانيالتمتصمنللتلعنليالتغتثسي لتغنستنتلعل لأنصلتغ يليسنحل تيلقلتغن ل نمال
ل ت لل،لثي لن تاتغنشةةةةةةةة يالتغتتلت تجصلتغ نليمالتغتسةةةةةةةةةييتياتغيبنالغ نليمالتغتثسةةةةةةةةي ل ثنل

ن لجمن الة  ي ،لن لل نلتغي ت تل مت تيشي م تلل2220ثل مالتغج ي ل  نلنت للتلتغيم م لسنال
ت ننلا خل لل تغتلرتتفلتغيم منيا.لللتليف  تولت سةةةةيسلأ نلثل الج ي لشةةةةت الني  نل2221 لتلسةةةةنال

تغج ي ل علغننملشةةةةةةةالنشةةةةةةة يال عمالة تعيال يجتن   ل نثضليتتيت ولسةةةةةةةمعاللتلت سةةةةةةة تغنجن
يجميلتغثل نلتغننمسةة ال يت    لتلإجتتءتالتغتصةةثيثيال شةة ن ملغن تج التمنثتتفلتغ نل ي لثمصةة ت 

ل2.تغنث قلل يل تغن ةة

ل

 

 

 

 

 

 

 

 

ل

 

                                                           
تميز الأداء، المج  1 عي  دة الن لي العربي نح ج ي الع : ، إدارة تغيير مؤسس التع د شرف إبراهي ال

معي .العدد ي الج دة التع ن ج  .2، ص11، 11العربي لضم
، ص 2 ب  .1المرجع الس
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فصل:  :لاصة ا

ن ل ينلتغن ةيمالتغنتثصةةةنلعلي مللتلا تلتغفصةةةنلنسةةةتنتجل م لغلن تتيلتغ شةةةتيالي تلل منللتل
نال يولثصةةةةةةةةةةةةةة نلتغننن لل،ثي لتنصل  مغتلولن لتغتج يبتال تغن يتالتغنمييالتغنت لت ل،تغننننما

ملتسةةةةةةةتةيةلضةةةةةةةنم ل  مل مللتتسلتغنمنلتغ شةةةةةةةتيلن تيلليتللم نلل،عل لن تيل شةةةةةةةتيل ف ل ل من
لغلت ليي.

ل
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 : تمهيد

لنلللىولةللالزب للل  لزب ميللمللهلل لةللاليلل  ل   يةلل لبوهللل،يحصللالزبونلللىلنوللنلملللنيىلةللىلزب للل  
فعللوللي صللالنابحا للملز ااالليملزب لل لياللعنل بللنل نللنانلا،لنوللنلحلليىليىلزب للل  لزبل ي يللملهلل ل

ل ر مل ل  لزبطري ملزب  لي  لنلال   ي لزبخ ةم.

بل لن عويولقرزرلنل  لزبونلىلبو عاةلاللحيثل نروليهةيملرضالزبونائىلنىلزبخ ةملزبة  ةم
يىلرضلللاه لية لللالنولللنلزن نلللارلل،زبونلللائىلرضلللنلناب لللاب ل رلللرزرلزبنلللرز للخوللل لل،ةلللقلة للل  لزبخ ةلللم

ةةللالياللان لة لل  لزبخ ةللملنوللنل طللليرلل حالليىلهللذ لل،زب غذيللملزبعرالليملبةالل لملزبخلل ةاةلزبة  ةللم
خ ةلللملفللل ل ح يللل لرضلللالصلللذلهلللذزلزب صلللالبةماقنلللملةللل ملةالللاهةمل لللل  لزبيخزبخ ةلللم،للنويللل ل

زبونللللى،لحيلللثل للل ل  الللي لهلللذزلزب صلللال بلللنلةنح للليى،للقللل لخصلللذلزبةنحلللثلز لالب لللل  لزبخ ةلللمل
ل طرقمللالفيلل ل بللنلة لللل ل للل  لزبخ ةللم،لخصائصلللا،لينعا هللا،لطللر لقياالللاللةنللارولا،ليةللالزب للو ل

لف  لخصذلبرضنلزبونلىللينةالة للل لرضلنلليهةي ل ،لةحل  زةلزبرضلن،لة لايي لل  زب ام ل
زبونلىلبوخ ةم،لزبعلزةالزبةؤ ر لف ل  رزكلزبونلىلب ل  لزبخ ةلم،لل لرلزبرضلنلنلىل لل  لزبخ ةلمل

لف لنما لل لزبونلى.

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
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خدمةأولا:   .جودة ا

خدمة. -1  مفهوم جودة ا

زبةملافقلزب ل ل علرللبونيلقلزللليل"زبمنلاطاةل:يملابو الي ,لزبخ ةملنونللز ةريريمنرفةلزب ةعيمل
لزب  ل عرلل ر ناطلالناوعملةعيمم".

ةم علللمليةرلللىلزىلي للل ةلالزحللل لليل"منلللاطل:يمللللازبخ ةلللملنولللنللا مسوووت و  لللووووت  نلللرللرلللالةلللى
ل1."ن  لييلل ليم جلنملالةوريمل ل رلىلةوةلاملنابضرلر ,لليخربطرلللز طرزل

ل ح يللل  للياللل ة لهلللذ لزبصلللعلنملةلللىلليللل اليىل عريللللل لللل  لزبخ ةلللملبلللي لةلللىلزباللللاللضلللع ل
ح ي للمليللاللابنيللملزب عري للاةلزبةاةلقيااللال بللنلزباللوقلزبةا يللم،لل ةزبخصللائذلزبعاةللملزبةةيللو لبوخلل 
ملةلللقل لقعللاةلزبونلللائىلبللللذ ليلللارلب ر للمل طلللان لز  ز لزب عولل لبوخ ةلللب للل  لزبخ ةلللملنوللنليمللللال"ةع

ل2زبخ ةم"،للذبكلنونلزبمحللزبذيليعرض لزبنرالزبةلزب :

خدموووووووووووووووووووووووووووة09شووووووووووووووووووووووووووو    .( يمثووووووووووووووووووووووووووو  مفهووووووووووووووووووووووووووووم جوووووووووووووووووووووووووووودة ا

 
:يووةش  ل:ةضووة وا شوو  ا ووة  ةب ل          مصوو ليةب ا خوودمة، ا مصوود : ضوووي :وودي : تسووويت ا ب 1ا
 .333ب ص1111

                                                           

يح 1 د ص دي  ع التسيير, قس  :رق ي الع الاقتص , ك ري جستير في الع التج ل م ن, رس ج نظر الزب يي الخدم من  ت
ري   .7002-7002, الجزائر, الع التج

 

 .09مايللزبةحيالي:لةر قلان لذرر ،لذقاا ل2

 ل  لزبخ ةم

ةا لملزب ل  لزب  ل   رزكلزبونلىلبلأ ز لزب عو   لقعاةلزبونلىلبوخ ةاةل



ة وعلاقته الزبون رضا                                            الفصل الثالث:   دمة بجو  ال

59 

 

لليةرىلزب عنيرلنىلذبكلرياضيالراب اب :ل

فع ي لأداء ا ز:وش  خدمة= إد اك ا مستوى الأداء.  -جودة ا ز:وش   توقعة، ا

للف لضل لزبةعا بملزباان مليةرىل صلرل وثلةا لياةلبوخ ةملله :ل

 زبخ ةملزبعا يم:لله ل وكلزبخ ةملزب  ل  ح  لنم ةالي االمل  رزكلزبونلىلبلأ ز ل
 زبةان ملنملا.لزبخ ةملةقل لقعا  

   بوخ ةلملل  ح  لنم ةالي  منلز  ز لزب عو لزبخ ةملزبر يئم:لله ل وكلزبخ ةملزب
 نىلزبةا لياةلزب لقعاةلنابمانملبلا.

 لنملل ةالي للل ليللي  للالولز  ز لزبخ ةللملزبة ةيللو :للهلل ل وللكلزبخ ةللملزب لل ل  ح لل 
 1بوخ ةملل لقعاةلزبونلىلنابمانملبلا.لزب عو 

ن لفي لل اةيملخصائص :لزبح  للز  وز للةلالبلةرىللصللزبةم جلزبةا يلنلضلحل يلللللللل
فعلللولقنلللاللللإ لارهلللا ل ح يللل لةلزصللل اةلزبخ ةلللملناب للل رلذز للل لةلللىلزبالللللبم،ل بلللنلذبلللك.لنيمةلللاليللل 

ىل حلللل ملزبطللللر لب خيللللالزبخ ةللللمل ييلزبةمللللافقلزبةعرلضللللملنوللللنلزبعةيللللالفلللل لم للللا ل–نللللرز ها.للزح
زبة اويللملللضللقلقائةللمللزضللحملقلل رللز الل عار هلل لزالل خ ز لةملل جلنللا يلنوللنلاللنيالل-زبخلل ةاة

لي  ل ح ي  لم ي ملب   ي لزبخ ةاة.زبةا طاعلنةالي  لنرض لن قمليللنةالا

ىلزب انلل  لزب يلل  لزب لل ل لل لزب لصللال بيلللالهلل ليىل نلضللقلقائةللملن ةيللقلزبملللزح ليللل ينللملزح
نابعةو .لف  لحابملزبم الزب لي.ليةرمماليىلمن يلناب يا لنابح ول،للةىل  لزبة انعمللز ح راكم اطل

ل. ا يالزاة للهرذزل لزبيك بنلح لزبلصلال بنلزبةطار،للزبع لرلنونلةر بلزبح وللل

لنعلل ل عيلليىلةللالالليو ا لزبعةيللالليخنللر لفلل لم للاطلز ح رللاكلهللذ لرولللا،ليةرللىلزبعةللالنم ئللذل
ل2نا  ا لنرا للزب  ريرلةويالنابعةوياةلزبضرلريملب ح ي لزب أ يرلزبةرللبلن لبم اطلز ح راك.

ل:لنأملاللر عريلل  رزئ لب ل  لزبخ ةمليةرىلزب لا

                                                           

ل.09زبةر قلزباان ،لذ1
،ل5992نةرللزبةوح,لزبعنيراىلبومنر،لزباعل يم،للمزلإا رز  يمللزب يا  لف لينةاالزبخ ةاة،ل ر ة–ري نار ل لرةاى:ل  زر لزبخ ةاةلل2

 .631ذ
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ل  لةملنإ  للاىللةنميللملنوللنلياللا لزب للةزبونلللىليللنلل  لرضللا ،ل رلللىلةصلللبرضللازبةحلل  لزبرئيالل ل
زبونلللىلل خطلل لحلل ل ل لقعا لل للزح يا للاةنللناعلرلنللاةلل لللفيرلرللالزبعابيللم،لحيللثليىلزبلصلللالزلإ
لل ئ .زبونلىللةم للرضانونللز ا حلزذيةرىلبوةم ةمل لىلنكلةىل

 خصةئص مميزة  خدمة: -2

ل لللبلنوللنلزبةم ةلللاةلخصللائذل ةيوهلللالنللىلزباللوق،للةلةلللىم للرزلبةللال ة لللاولنلل لزبخلل ةا
زبخ ةيمليىل ع ة لنونلزب ح ثلةلقلزبونلائىلننلرالةنانلرلةلىلي لالقيلا لخصلائذلزب لل  لزب ل ل
يرلللللبلنلللللالزبةالللل لوك،....ل ىلصللللمانملزبخ ةللللملرةللللالفلللل لزبةطللللان للخطلللللطلزبطيللللرزىللز ةللللارىل

الةلىلزباللاليىل حضلرلونائمللاللف لالزب رفيليمللزب ما  ل ع نرلنونلزب ر ملرنير لةىلزب ماف ،ل ملل
ل.1ى ل  انالن ل  لنابيملةىلزبةمافايبر ز  لل ل  لخ ةا لا،للزب 

نللل  لخصلللائذل ةيوهلللالنلللىلزبالللوعملل  ة لللالهلللذ لزبخصلللائذلل ر الللبلزبخ ةلللملبوةم لللل ل
لفيةايو :ل

 زبةاللل  ي للز صلللاا:ليلللؤ رل للل لزلإم لللا لل  للل ي لزبخللل ةاةماللليا  لزب املللبلزلإمالللام لنولللنل
للزم عا ةل  انو لةقلة  ة لزبخ ةملبلذزلزبم ا لل و لةىلي رزئ للة زخو  لنونلةوز ل

 لزمطناناةلزبطرفيى.

 ةيلولزبلم  لزبخاصلملنالإم لا لل  ل ي لزبخ ةلملل:زبرياىليللزب املبلليلرلزبةوةلل لبوخ ةلم  
نأىلبللالل،لنال  ةيوزبرضانأىليمنط لال ؤ يل لىليىليرلىلبلالرياىلةا يلةوةل ل بنل

 عاةلللالة للل  ليلللةلللؤ رزةلاللليرلبل يمل  ة لللالفللل لةوةلللبلة عللل   ،لة لللالطنيعلللملليالللولب
ل,اىلزبخاذلن   ي لزبخ ةم،لزب للزبةحيطلن ،لةا لمل  ليوزةلزبةرة  ة لزبخ ةم،بغ ل 

 زبة  لزبةا غرقملل   ي لزبخ ةم...زبخل

 م ا  وزةىل   ي ل زبالوقلفابخل ةاةل لنخلوللل:ةقلز  رلزبذيليصليبلزبةال  ي زبخ ةملللزح
ملال لي أ رلنلالزبةال  ي ل  لةلقلن زيلمل  ل يةلالليلو ز ل  ا لوكلنونلة ملوةم لةعيى،للزح
ذبللكلةللقلةللرلرللقللةل  لل ي لهللذ لزبخ ةللم،لنوللنلنرلل لزباللوعملزب لل ليةرللىل  رينلللالقنللال

 .ز ا عةاا

                                                           

 .33،لذ5992لزب لويق،لنةاى،ل:ل ح ي لزب قملف ل  زر لزب ل  ،ل زرل  رز لبومنرلزبمعية ةحة لنن لزبعاالل1
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 ليةرلللىل خلللويىلزبخ ةلللملقنلللالنيعللللاللهلللذزلنخلللوللزبالللوق.لفابة انللل ل:زبخللل ةاةل  خلللوى 
زبحابيللملفلل لزبطللائر لةلل وليللزبغللرللزبغيللرلةح لللو لفلل لفملل  لفإملللال ة للالخاللائرل الل ةرل

 طلزالن  لنغولا.

 ىلرامةلزلآ ةلة ةا ولملفل لةصلمقليةرمللاليىلل:ن  ل ةا الةا لياةلز  ز لف لزبخ ةم 
زبمةطيللم،لنيمةللالزبخلل ةاةلزب لل لل ملل جللحلل زةلة ةا وللملييليةرللىليىليرلللىلبلل يلالخاصلليم

ىلرامةلةخر اةلبم  لزبم ا لزبخ ة ،لفة وليةرىليىليخ وللل  ةيولنابمة طيمللح نللزح
ةاللل لملي ز لزبخ ةلللملزبةصلللرفيملةلللىلفلللرعللآخلللرلبلللم  لزبنملللك،للةلللىلنلللناكللآخلللرلبلللم  ل
زب للرع،للبللذبكل صلللعبلةرزقنللملزب للل  لفللل ل م للا لزبخلل ةاةللييضلللال صللعبلنةويللمل  للل يرل

 1 ر اةلزلإنناعلنلالةىلقنالزبعةو .

خدمةأ:عةد جودة  -3  :ا

نعللزبر اناةلف لة االصمانملزبخ ةاةلبوةرلماةليللز نعا لزب  ل نةالنويلالينعلا لةل عرض
لزبخ ةم،ل  ليملالب ل    لفيةالنيملالحلالةاهيمل وكلز نعا ليللزبةرلماةلنونلل  لزب ح ي .

يىل لل  لزبخ ةلملبللالنعل زىلل(Swan and Comb, 1976  لنولنلالنيالزبة لااليلرملرلالةلى
ياااللياىلهةللالزب للل  لزبةا يللملزبةوةلاللملزب لل لي عللرللبلللالزبونلللىليللزبةالل  ي لحللاالحصلللب لنوللنل

ةقللنابةم ةمزبخ ةم،للزب ل  لزب  انويملله ل ة الي ز لنةويملزبخ ةيملذز لالي ما ل  انالزبعاةويىل
لهةا:لي ميىزبخ ةملنع يىليىلب ل  ل( Granros  زبونائىليللزبةا  ي يى،لف لحيىليرم

 .TechnicalQualityزب ل  لزب ميم: -ي
 .FunctionalQualityزب ل  لزبل ي يم:ل -ب

لروهةالنابمانملبوةا  ي يىلةىلزبخ ةم،لفاب ل  لزب ميمل نليرل بلنل لزملبلزبخ ةلملزبرةيلم،لنةعملنل
لة لللره للزب لزملبلزب لل ليةرلىلزب عنيللرلنملللالننلرالرةلل ،ليةللالالولكلزب للائةيىلنوللنل  ل ي لزبخ ةللم

لطري للمل عللاةول لةللقلزبةالل  ي لرلهلل ليةلللرليصللعبلقياالللالن قللملناب يللا ل بللنلزبعماصللرلزبةرلمللمل
لبو ل  لزب ميم(لفل ل ة الةرلماةلزب ل  لزبل ي يملبوخ ةم.

                                                           

 لفي لةاض لةحة ،ل طني اةل  زر لزب ل  لزبناةوملف لزبةم ةاةلزبخ ةيم،لة وملزبةم ةملزبعرنيملبو مةيمل1
ل.69،لذ5995،لةصر،ل322زلإ زريم،لزبع  ل
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 نيىليرز لزبناح يىللزبر بلخاصمل بنليىلينعا ل ل  لزبخ ةملخةاملله :لز  ا هماكل

 زبةعلبيلللم لReliabilutyنولللنلة للل  ل ة للللولزبخ ةلللملل قلللمل م لللاو للز ن  لللا :لل عمللل ل ر لللمل
 بوخ ةملزبةطولنم.

 لز اللل  انم Responsivenssلل عمللل لالللرنملزلإم لللاوللةاللل لملزبةالللان  لزب للل لي و اهلللال:
 زبةا  ي لةىلة   لزبخ ةم.

 زبةوةلام لTangibility.) لل نةالزبعماصرلزبةا يملبوخ ةملرز  لو ،لزبة ان ،لزلإمار: 

  ل ر للمل أريلل لزب للل  QualityAsswauceزب للائةيىلنوللنل  لل ي للل عملل لةعولةللاةللريااللم:ل
 زب  مللز ةاى.لزا ولا زبخ ةمللق ر ل لنونل

 زب امبلزبم ا لرز ه ةا للزبوطل-Emathyلليعم ل ر ملزبعمايملنابةا  ي للرنايملننرال:)
 1خاذ،للز ه ةا لنةنارو للزبعةالنونل ي ا لزبحولالبلالنطر ل مااميملرزقيم.

للهماكلة ةلنمليخرملةىلزبعوةا لز   لزلنونلينعا لزب ل  لزبخ ةمل  ة الف :ل

 زبلقةرTime.لر ليم  رلزبةا لوك:) 

  قملزب اوي لرزب  قي Timeless-.  لزب اوي لف لزبلقةلزبةح:) 

 زلإ ةا لرcompleteness.ل م اول ةيقل لزمنلالننرالراةا:) 

 زب عاةالرCurtestزبونائى.(:ل رحيبلزبعاةويىلنرال 

 زب ماا لرConsistency.ل اوي ل ةيقلزبخ ةاةلنم  لزبمةطلبوونلى:) 

 اللبملزبةماالرConrenienceزبحصلالنونلزبخ ةملناللبم.ل(:ل ةراميم 

 زب قملرAccuracy.ل م اولزبخ ةملنصلر لصحيحملةمذليلالبح م:) 

 زلإاللللل  انملرResponasivenssيلللللرل(:لزب  انلللللالنالللللرنملةلللللقلزبعلللللاةويىلبحلللللالزبةنلللللارالل
 2زبة لقعم.

 

                                                           

 .32،لذ6000ننا :ل الي لزبخ ةاة،ل زرللزئالبومنر،لنةاى،للننيرزبعو لل1
،لزبةم  ملزب رريلزبعرن لIso-5999ةحة لزبعوزلي:لة طوناةلم ا لزب ل  لزب اةعيمللف البوةلزص اةلزبعابةيم،لل2

ل.23،لذ5996ز لا،لزبةم ةملزبعرنيملبو مةيملزلإ زريم،ل



ة وعلاقته الزبون رضا                                            الفصل الثالث:   دمة بجو  ال

63 

 

للف لة ةالزب لالفإىل ل  لزبخ ةاةلنا  لةال ع ة لنون:ل

ىل للل  لزبخ ةللمل ع ةلل لنوللنل زلإن ةا يللم،لز ةللاى،لزب عللاطل،لزلإالل  انم،لزبةالل ووةاةلزبةا يللم(،للزح
ةعاب ملزب  لزة،للزب غوبلنويلا،للذبكلةىلخوالزب عرلل بيلا،للرال ل ال رز  ياةلبةعاب لملف لل ل

لزب غوبلنويللا،للذبلكلةلىلخلوال  لرز لينحلاثلزبالل ،لل نل يقلزبعلاةويىلفل لزبخلطل ل  لزبخ ةمل
ل1.ز ةاة لف لزب م  

خدمة -9  :قيةس جودة ا

 ىلنةويمللقيا ل ل  لزبخ ةملنةويملصعنمللةع   لذبكل مللالليلرلةوةلالمللليلرلقانولمل
لاليلل م ا لا،للهللنملاليللن ة لةقلنةويمل   يةلزبرضابو خويىليللزب ل ي لفل لحيملييلي وزةىل

ةالي عالةىلزبصعبلزبلقلللنم لحل لينولنلبللا،لنالإضلافمل بلنليىلزب لل  لزبة ال  لفل لزبخ ةلمل
ي يةلللاللزبةعللاييرل خ وللللةللىلنللخذللآخللر،للةللىلة  ةللقللآخللر،للحلل  لزبونلللىلهللللةللىليحلل  هاللل

ل6013لوةوئل لةلىلخلوال رزال ل لزب ل لنل يةلنلا للBerryلةىلينرولهذ لزبةحلال ةلةلالقلا لنل ل
لةاوزبةلةا ةر لح نلزلآى،للنابرل لةىلزب طلرلزبلائالزبذيلح ثلنونلزبة ايي لزبةال خ ةملفل ل
هذزلزبة االفةاوزبةلنةويملقيا لزب ل  لف لقطاعلزبخ ةاةللايملف لزبصلعلنملنةلالهلللالائ لفل ل

ق لزم لنلزبناح لىلنأم ليةرىلنلاللنابضلرلر ليىلزبةم ةاةلزبصمانيمللزبخ ةيملنونلح لزبالز ،للل
ي ل لرالقطاعلةىلزب طاناةلزبخ ةيملن طليرلزبة ايي لزبةماانملب يا ل ل  لزبخ ةملزبة  ةملف ل
ضللل لزب للرلللزبةحيطيللم،لنوللنليىل  ضللةىلهللذ لزبة للايي لملللعلةللىلزب لللزوىلنلليىلزبونلللىللة لل  ل

ذبلكل ليةملقلةلىلل لل لةعلاييرلةنل ررمليةرلىلزبخ ةمللزبةم ةملزبخ ةيملف لزبلقلةلم ال ،ل  ليىل
ل2 طني لالنونلنعللزبةم ةاةلزبخ ةيملزبة نانلمليللزبة ةا وم.

للفيةاليو لزا عرزللة زخالقيا ل ل  لزبخ ةم:

 ز:وةئش خودمة، موش م روو  ا ب يلا ل لل  لزبخل ةاةلل:للةلىلزبطلر لزبنلائعمقيةس جودة ا
 ف لهذزلزلإطار:ل

                                                           

ل.39،لذةر قلان لذرر ل:عالفل لةمذرلفل لةنل1
ل.09قاا لمايللنولزىلزبةحيالي:لةر قلان لذرر ،لذل2
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ونللائىلخللوال( ل ة للالنلل  لزبنللراليلزب لل لي  لل  لنلللالزبComplainsة يللا لنلل  لزبنللراليلر -
اللالهاةللاليع نللرلنوللنليىلزبخلل ةاةلزبة  ةللمل لىلزبةالل لمليللةللالي لل  لف للر لوةميللملةحلل   لة يا

 بل لةىلخ ةاةل لي ماابلةقل  رزرل لبلاللزبةا لملزبذيلينغلىلزبحصلالنوي .

 لللرز زةلزبةماالللنملب  منللللالزب لللرزرزةللزلإلز خلللاذلهللذزلزبة يلللا ليةرلللىلزبةم ةلللاةلزبخ ةيلللملفلل ل -
 لح لثلزبةنارالل حايىلةا لمل ل  لةا   ة لةىلخ ةاةلبونائملا.

ب يا لز  اهاةلزبونائىللزا خ زةا(:للهللز ر رلSatisfaction Measure رزبرضاة يا ل -
نعل لحصللبل لنولنلهلذ لزبخل ةاةلنلىلطريل لز الئوملمحلل ل  لزبخ ةاةلزبة  ةمللخاصمل

 خ ةملطنيعملنعلرلزبونائىلمحللزبخ ةملزبة  ةملبل .زب  ل رنللبةم ةاةلزب

(لPorasuamanet(:لليمالللبلهلللذزلزبةللل خال بلللنلرServqualMeasureة يلللا لزب  لللل لر -
لهلللللزبلللذيلياللل م ل بلللنل لقعلللاةلزبونلللائىلبةاللل لملزبخ ةلللمللزح رزرلللا ل لبةاللل لملي ز لزبخ ةلللمل

لذبللكلللزلإ رزرللاةعللاةلزبة  ةللملناب عللا،للةللىل لل ل ح يلل لزب  للل لريللزب طللان (لنلليىلهللذ لزب لق
 1ز نعا لزبخة لزبةة وملبة اهرل ل  لزبخ ةملزبةنارل بيلالاان ا.لناا خ ز 

 مه ية جودة ا  (Measuring Professional quality):قيةس ا

لهذزلزبة لل ليةرىلزب ةييولنيىليملزعلزبة ايي لزب ابيم:لل طارلف ل

قيلللا لزب لللل  لن  بلللملزبةللل خوة:لياللل م ليصلللحابلهلللذزلزبةللل خال بلللنلفرلللر لة ا هلللال ةرلللاىل -
زبةلللل خوةليللزبةلللللزر ل لللللهرلزبخ ةللللملل ل  لللللا،لفللللإذزلةللللال لللللزفرلبوةم ةللللملزبنمللللا للزن نللللار

زبةمااللللبلن  ليوز لللل للةع ز لللل للزبعللللاةولىلز ر للللا ،للزب لللللزميىلزبةحلللل   للزبلزضللللحمللزبونلللللىل
ذزل لفرلبوخ ةملرالهذزلرامةلزبخ ةملةةيو ل لىلنك.  زبةا  ي لب و  لزبخ ةم،للزح

:لليررولهذزلزبة يا لنونل لل  لزبعةويلاةليللزبةرزحلالقيا ل ل  لزبخ ةملن  بملزبعةوياة -
ىلرلاىليصلحابلهلذزلزبةل خالبل ليغ وللزلرويلملزبةل خوةل زبةخ و ملب   ي لزبخ ةملزبةطولنمللزح

 خاصملنم ل  نعل لبحا ةلزبانبللزب أ ير.

                                                           

ل.692زبةر قلزباان ،لذل1
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ليمطللليلهللذزلزبةلل خالنوللنلة ةلنللملةللىلزبةؤنللرزةليللزبةعللاييرلزب لل ل لضللبلزبماللبلزبة نلبللمل
صلرلبرل لصرليمنطملزبخ ةاةلزبة  ةلمللزب ل لي لبليلل ال لفيلالرافلملهلذ لزبعمابرافملنما

ل1اةل ي  .ي  ل صميللهذ لزبخ ةاةلرخ ة
قيللا لزب ل  ن  بلللملزبةخر لللاة:للهللللةلللىلزبة لللايي لزبلللذيلي عولل لنابم لللائجلزبملائيلللم،لحيلللثل -

 ل ليالعنليم لرلبوم لائجلنولنليمللالزلإم لاوليللنل  لزلإم لاولبوم لائجلزبملائيلملةلىلزبخ ةلملزب
 لي  لقيا ل ل  لزبةخر اةلةىلخوالة ةلنملزبطر لزب ابيم:ل2 بيلالزبونلى.

 زب يللا لزبة للارى:للهللذ لزبطري للمليلل  ل  للرز لة ارمللاةلرةيللملنلليىلزبةالل ل لللز  ز لزب عولل ل
 نغرللزبرنلل لزمبلزبضعلللةحال ةل وقيلالةان ا.

 زبونائىلنخصلذلزبخ ةاةلزبة  ةم.لزا  صا لرضا 

 زبعاةويىلف لةم ةملزبخ ةملبولقلللنونلرافملزبةناراللزبةعلقلاةلزب ل لحابلةلزا  صا ل
 3 لىل ح ي لز  ز لزبةمنل .

شةم  م رو  ا جودة مش ا  :قيةس ا

رللل لةللاليالللةةلنلل لرللالزبةلل زخالزباللان ملةللىل  لل  لفلل لقيللا لزب للل  لل  ليةلللال  ليملللال 
 ةيعللاليغوللبلنويلللالزبطللانقلزب وئلل ،للقلل لي ةلهللذ لزبةلل زخاللزبة للايي لزب وئيللمل بللنل نللرزولضللرلر ل

يلضللبلمةلللذ لنللاةولب يللا لل(69زبةعاب للملزبنللاةوملفلل لقيللا ل للل  لزبخ ةللملل  ليةلللاللزبنللرارل
ل4 ل  لزبخ ةملةىلل لملم رلزبونلىللم رلة   لزبخ ةمرزبةم ةم(.

ل

 

 

ل

                                                           

ل.699،لذزبةر قلزباان 1
ل699،لذم  لزبةر قل2
ل.30زبعو لننيرلننا :لةر قلان لذرر ،لذل3
ل.651ةرزئ :لةر قلان لذرر ،لذاةل يلزبل4
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ز:وش  ( يوضح 10ش    خدمة مش م رو  ا  جودة ا

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

محيةويب م جع سة:تب ص                              مصد : قةسم  ةيف ض واش ا  101ا

خدمة  -2 ف دقيةمشة  جودة ا  :لا

زبةا لوكلفل ل اللي لزبخل ةاةلر يلرزلةلالهلللنويل لفل ل اللي للرضانةويمل ح ي لل خ ول
زباللوق،لنان نللارليىلزبملنيللملزبة ررللملفلل لزبخ ةللملهلل لليللرلزبملنيللملزبة ررللملفلل لزباللوقلزبةوةلاللم،ل

زبةح  لللملنلللىلزبخ ةلللمللزبرضلللالذبلللكلنلللاخ وللزبخصلللائذلزب اللللي يملفيةلللالنيمللللا،لحيلللثليىل ر لللمل
مل ة الزب ر لنيىلةاليةرىليىلي رر ليلليحصالنوي للزبةا  ي لةىلزبخ ةمللةالرلاىلي لقلقلزبة  ة

بلل ملزبةالل لوكلهللللحابللمللزبرضللايىليحصللالنويلل لقنللالنللرز لزبخ ةللم،للهمللال نلل لةللىلزلإنللار لنللأىل
مالللنيملل خ ولللللةلللىلفلللر للآخلللر،للنولللنلضلللل لزبةضلللاةيىلزب للل ل ح ليللللالزبخ ةلللملةلللىلل للللملم لللرل

الةللىلل لللملم للرلة لل  لزبخ ةللملفللإىل لللهرلزبملنيللملفلل لزبخ ةللمل ليمحصللرلفلل لزبةالل  ي لةملللا،ليةلل

دة الخدم دي ج  ت

دمي  دة م ج
 الخدم

دة  يير ج مع
 الخدم

دة رضى  ج
ن  الزب

 

دة                                                                دة ج  ج

ظ لي                                                             منخ  ع

س ي ئج ال  نت
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حلل ل لزبةطان للملةللقلزبةلزصلل اةلزب ياالليملزبةحلل   لةاللن اليلل  لل يةلالنأقللال رو للم،لنللال ة لل ل بللنلةللال
يح ا  لزبةا  ي للةالي لققليىليحصالنوي ،للناب اب ليصنحةلملنيملزبخ ةملزبة  ةملنة انملةيلو ل

زكلهذ لزبةيلو ليعمل لل لل لة ةلنلملزبعلزةلاللزبةلؤ رزةلزب ل ل رللىلالننالفل لنل  ل  رلمانيم،للن  ل
 ىل ح يل ل للل  لزبخ ةلمللزبرقانللملنويللالننللرال قيل ليعلل زىلةلىلزبصللعلناةلزب لل لل1م لاحلزبخ ةللم،

ل لز  لزبةم ةاةلزبخ ةيمللةملالزب ما  لبلأانابلن  لةملا:ل

 زبخ ةملرياىلليرلةوةل ليصعبلزبايطر لنوي . -

  لر افملزبعةالرويا  لن  لزبضيلل(لايرلىلنونلحاابل ل لزبخ ةملزب م قيم.ويا  -

 زخ وللق ر للاولكلزبعاةويىلف لزبةم ةملزب م قيمليؤ رزىلنونلزبخ ةملننرالرنيرللةنانر. -

 لقةل   ي لزبخ ةملزب م قيم. -

رزلزخ وللطنيعملزبضيللللزبعلزةالزب  ل ؤ رلنونلةا لملرضاه ،لل وعبل ةيعلال لرزلرني -
 ف لزب أ يرلنونل ل  لزبخ ةم.

زبةالل ووةاةلزبةا يللمللةلل ملحلل ز  لا،ليللؤ يل لرزلرنيللرزلفلل لزب للأ يرلنوللنل للل  لزبخ ةللملزب م قيللمل -
 بة  ةم.

بوضلللليلللم ي للللملبو طللللليرلزبحاصللللالفلللل لزبنيئللللمللز الللل لوريمزب غييللللرلزبةالللل ةرلفلللل لز مةللللاطل -
 زبةحيطم.

 للؤ رل ةيعلللالننللرالةنانللرلنوللنل للل  لزخلل وللزبضلليلللةللىلحيللثلزبةرللاى،لزب  افللمللليرهللال -
 زبخ ةملل   ي لزبونلىلبلا.

 ىلزب  ل لف ل ل  لزبخ ةمليع ة لنونلةالي لققلزبونلىلزبحصلالنويل للةلالي ررل لةلىلخلوال -
 2زبخ ةم.

 

 

ل
                                                           

,ل اةعمل66ة وملزبناحث,لزبع  ل،ل لرلزب حايىلزبةا ةرلف ل  عيال ل  لزبخ ةاةلزبصحيم:ل نلىلنن لزب ا ر1
 .569,لذل5965ر,لقاص يلةرناح,زب وزئ

ل.55فل لةمذرلفل لةنعا:لةر قلان لذرر ،لذل2
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ز:وشثة ية :  : وولائه  ضى ا

ز:وش وأ ميته  ضةمفهوم  -6  :لا

 ىلةللال لز للل لزبةم ةللاةلزبيللل لهلللليقصللنلةمافاللملنرف لللالح للنلزلآىللرللل لذبللكلفللل ل ل
ةللىلفوالل ملزبةم للل ليللزبةنيعللاةل بللنللزم  وللة للوزالنإةراملللاليىل نللرولل   للل لنوللنلةمافالليلال ذزلةللال

فوالل مل رضللا لزبونللللى،ل يلريلللل  صلللرللب راللبلزبونللائىلليىل  غولللبلفلل لي زئللللالنوللنلةمافاللليلال
رضائ .لناب يا لنعةا   1ف ل ونيملزبونلىللزح

زبونللىليعل لير لرلزبعلزةلاليهةيلملفل لم لاحلةم ةلاةلزبيلل لاللز لزبلا فلملي لليلرللرضا ىل
زبلا فللملبوللرنبلنللالنللاةولحااللةالفلل لم للاحلييلةم ةللملخ ةيللمللزبونلللىلهللللةحلللرلنةولللالل لللهرل

ي ز لزبةم للل لنابنل للمليللنخينلملز ةللالم ي لملة ارمللملزبونللىلهللللنلعلرلنخصلل للرضللالل ل هلا،لل
(لنأملل لذبللكلزبة لللل لزبللذيلWebetersDictionaryةللقل لقللقلزبونلللى،لفلل لحلليىلنرفلل لقللاةل ر

نلللناعلزبرلنللللمللبلللذبكلفللللإىلزبةم ةلللملزبعاةولللمليمنغلللل ليىل ضلللقلفلللل ل ي لللي لةللل مل ح يلللل لزبحا لللمللزح
 2حاانا لالز منطملزب  لةىلنأملاليىل ح  لبوونلىلزبخار  ليللزب زخو .

زبنحللللثلحللللالزبرضلللنلةاللل م يىلفللل لذبلللكل بلللنلم ريلللملزب لقعلللاةللقللل لي ريلللةلزبع يللل لةلللىل
(للهللل ل نللليرل بلللنليىل ق ملللاعلزبونللللىليللنمللل ةالينلللعرليىلي ز لزبةمللل جليللDisconfirmationر

 3زبخ ةمليااليليللير رلةىلةالراىلة لقعالةم لراىلهماكل لىلنكلرضنلزبونلى.

لير الللبلرضلللنلزبونللللىليهةيللللملرنيلللر لبلللذزل ح لللا ل ةيللللقلزبةم ةلللاةلزبرزلنلللملفللل ل ح يلللل ل
زلإا ةرزرللزبمةللف لزبال لقياا ،ل ذليىلرضنلزبونلىلهللةلضلعلنابغلز هةيلملب ح يل لزبم لاحل

زبونلللىلةللىلخللوالةللاللرضللافلل لييلينةللاالالللز ل  وي يللمليللننللرلزلإم رميللة،لل نللروليهةيللملقيللا ل
ليو :ل

                                                           

ل.651،لذ6092راةالةحةل :لزباياحملزبح ي ملنوةالل طني ا،لزبليئملزبةصريملزبعاةم،لزب اهر ،لل1
ل.659م  لزبةر ق،لذل2
 ل  ل م ية ل  ي ,لنحثلةي زم لف لل-نوقاةلزبونلىل  زر :نو لةحاىلنن لزبرضالللنو لحالىلزبطائ 3

لزبةصارل,لزبعرز ,لغل ,ن لىلامم.ل  زر للز ق صا ,لقا للزلإ زر نعللزبةصارللزبحرلةيم,ل اةعملنغ ز ,رويم
ل.69:22،ل5969 92 :نوي لف لزلإطوع  ل59
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 زبونلى.لرضا ح ي لة ملزبلقلللنونل -

    ي لزبم احلبونررا لف لييلةم ةمللةمل لة ول ةيقلزبةةلبيى. -

 ياان لف ل نخيذليانابلن  ل ح ي ليه زللزبةم ةم. -

 ةعرفملهاليىلزب ئملزبةا ل فملق لزا  ا ةلةىلزبخ ةملزبة  ةم. -

نونل ةراميمل لايقلمطا لز منطمللزبخ ةاةلزب  ل  ل ةلالزبةم ةلمللزبةنرفيىياان ل -
 ب نةالزبة  ةعاةلز خرم.

   مبل ررزلرلم  لز خطا لف لز منطمللزبخ ةاةلزب  لاللل   ةلالزبةم ةم. -

ل1زبونلىلي ليح ا ل بنلةرز عم.لرضاةعرلل ذزلراىلمةطلزلإ زر لزبة نقليح  ل -
ز:وشمحددا،  -5  : ضى ا

لف :للزبرضا  ة الةح  زةل

توقووع - حلللالقلل ر ليلللز الل خ ز :للي صلل لنللاب لققل  لل يرلزبونلللىللقللةلزبنللرز ليللقنللالا
 ن  لق ر لزبخ ةملب لفيرلةمافع للهماكل وثليملزعلةىلزب لقق:ل

 .زب لققلزب منؤي:ليلضبلةا لملزبخ ةملزبذيليع   لزبونائىلنأم ليةرىليىليح ث 

 نوللنلزالل ع ز لب  نولل لرزبةعيللارللزبونللائىيليرللىلزب لقلقلزبةعيللاري:للهللللزبةالل لملزبةللاب لزبللذ
 .زبذيلنم  ل  ح  لحابملزب نلالنم لزبونائى(

 زب لققلزبة ارى:للهللية الي ز لزبخ ةملةعيمملة ارمملنابخ ةاةلز خرم. 
فع ي - هل لةعيلارلزبة ارململلللابنلالةلاللزبرضلا:ل ىليهةيلملز  ز لبولصللال بلنلالأداء ا

 .زبرضا ر ملي  رلليىلويا  لز  ز ل وي ل
ملة: ة - ملة: ة أو ضدم ا   ح  لن االيلز  ز لزب عول لبوخ ةلمللزبةطان م:ل ىلنةويملا

نلىلزبخ ةلم،ليةلالحابلملنل  لزبةطان لمللنابرضلاةقلز  ز لزبة لقق،للزب ل ل لبل لزبنلعلرل

                                                           

-رل رلفيويبليرةا رلمج:لياااياةلزب الي ،ل ر ةملارلرلنونل نرزهي ،ل زرلزبةريخ،زبريالل1
 .22،ذ5990زباعل يم،
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ي ز لزبخ ةللملنللىلةالل لملزب لقللقلزبللذيلي لللرلقنللاللزمحللرزليةرللىل عري لللالنأملللال ر للمل
 1.زبرضالب لنملالن  لنةويملزبنرز لفي 

زبعةلللو لل الللةنلنللللللرضلللارةلللالينللليرلزبعوةلللا ل بلللنلضلللرلر لل لللل لطري لللملةمل يلللمللإي لللا ل
عمي "  ضةم اح  إيجةد " لل  رلىلةىل وثلخطلزةلرئيام:للا

 زئللل للز صلللاافلللل لحا لللاةلزبعةلللو :لي ل لللبلنولللنلزبة اللللقيىليىليرلمللللزلنولللنل 
نلللابعةو لاللللز لزبحلللابييىلةلللمل ليللزبةح ةوللليىلبي الللمنلبلللل لةعرفلللملزبعلزةلللالزب للل ل
 حللل  لزبالللولكلزبنلللرزئ لبللللؤ  لزبونلللائى،ل ىليعللل لفللليل لزبعةيلللاللزلإبةلللا لنحا ا للل ل

 لرلنا  لةىلير رلز ةلرليهةيملبوةم ةم.

 

 يالل عةولالزب غذيللملزبةر لل  لبوعةللو :ل  ة للالهللذ لزبخطللل لنللابطر للز اللابيبلزب لل ل
زبةاللللقيىلب ع لللبليرز لزبعةللللو لنلللىلزبةم ةلللملبةعرفللللملةللل مل وني للللالب لقعللللا ل ،ل

 ليةرىلبوةم ةملزب يا لنذبكلةىلخوالطري لزلإا  انم.

 

 زب يللا لزبةالل ةر:لزبخطللل لز خيللر لب ح يلل لزبرضللال  ة للالن يللا لزبةم ةللملنإمنللا ل
 Gustucner (G Sنرملللاةجلخلللاذلب يلللا لرضلللنلزبعةلللو لرم لللا ل

M)Satisfaction Malkicesلزبذيلي   ل  رز لب  نلقلرضلنلزبعةلو لطللزالل
 2زبلقةلن  لةىلةعرفملة مل حايىلي ز لزبةم ةملف للقةلةعيى.

نلزةلاللزبلذيليعنلرلنلىللزبنلرالزبةللزب لZeithanl,berry&Parasuramanليطرحلرالةلىل
لن  للةح  زةل ؤ رلف ل لقعاةلزبونلىلنىلزبخ ةم:

ل

ل

                                                           

,ل اةعملنني زةلاويةم:ل الي لزبخ ةاةلزبنمريمللي ر لنونلرضنلزبونلى،لنلا  لةاا رلف ل خصذل الي 1
ل.22،لذ5965-5966،لزب وزئر،لزب اييرةعل لزبعول لز ق صا يملللزب  اريمللل،لزبع ي لزرو لةحم لزلبحا 

ل.32هلزريلةعرز :لةر قلان لذرر ،لذل2
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عوام  و11.ش   ز:وش ( ا مؤث ة لي توقعة، ا محددا، ا ل.ا
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خوودمة، لووي تح يووت            ز وو ة: دو  جووودة ا مصوود : زوزو لةلمووة ا ووة ضيووةدة   ضووةا ز:وووشب د اسووة حة ا
ضيةءب مذ ة م خدمي دمة  ي  شهةدة ا جزائ ب مةست   تسويت ا  .91ب ص2011-2010ب ا

خدمة: -3  جودة  ا ز:وش  مؤث ة لي إد اك ا عوام  ا  ا

رل لزب لل لزبعوةيملزبح ي ملف لة اال  زر لنوقاةلزبونلىللزح زر لزبخل ةاة،ل  ليمل لةاوزبلةلهملاكل
زبة اهيةيللمللزبة للايي لف للل للزضللحملفلل ل  الليرلةصللا رلنمللا لزبللل  لنملل لزبونلللى،لرةللاليىلز طللرل

زب ح ي يللمل ؤرلل لزبحا للمل بللنل  للرز ل رزاللاةلير للرل عةي للاللنللةل لفلل لة للاالزبللل  لخصلصللالةللقل
ل ل لنن ل  ةاعلةىلزب رزااةلنأىلزبل  لنما لةع  لزب رريب،للهذزليعم ل م لين نلةحطل  الف ل

لزب رزااةلزب الي يم.

نللىلزبعلزةللالزبرئيالليملنوللنلزبللل  للهلل لللفلل لهللذزلزبة للاالطرحللةلمةللاذ ل  رينيللملة علل   ل عنللرل
ل :نلزةالةح   لبول  ،ليةرىل صمي لالف لةاليو 
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 مةاذ لزب ل  :ل ذلزن ةلهذ لزبمةاذ لةىلي نياةلزب ل  للزب  لحالبةلةىلطنيعملزبعوقملنليىل
 ل  لزبخ ةاةلللزبملزيالاولريملبوونلى،للزق رحةلنعللزبمةاذ لزب أ يرلليرلزبةنانلرلبو لل  ل

زبللل  لةللىلخللوالرضللالزبونلللىلفلل لحلليىليرلل ةلمةللاذ ليخللرملنوللنلزبعوقللملزبةنانللر لنلليىلنوللنل
ل.زب ل  للز  ز 

 مةللاذ لزب يةللم:لزن ةلل ةلهللذ لزبمةللاذ لنوللنلي نيللاةلزبخ ةللمللزب يةللم،لزق رحللةلبلللذ لزبمةللاذ ل ىل
زبة ررلملزب يةملزبة ررمل ؤ يلةنانر ل بنل لبي لملزيلالالولريم،لل ؤرل لمةلاذ لزب يةلملنلأىلزب يةلمل

ل .بلال أ يرلزبم ائجلزبة ح  ملةىلزبل  
  ة ارنلملزبةلزقلل:ليلرمل لارلن (Jacoby) لفينلناى (Fichbein) للآ ليى (Azjen) 

ل.يىلزبةلزقللف ل اهر لزبل  ل ؤ يل بنلاولكلل ئ ل6022ف ل (Olson) ليلبالى

ل.لزا  وبي لالنىلزب غيرزةلزبحاصومع نرلةلزقللزبونلىلذزةليهةيملم رزل ا  رزرهالننرلزبوةىل 

  ارلة ارنملزبةلزقللزبل  لن ررزرلزباولكلزبنرزئ لةلىلي لال  نيلةلبوالولكلزبنلرزئ لز لالةلر نطل
ن للاهر لنعلل لزب  رنللملز لبلللنلنحيللثل  نللرالةلزقللللل ي انيللمل  ة للالفلل لزبرضلللال  للا لهللذ لزب  رنلللمل

يللزبعوةللملزب  اريللمللزبللذيلالليؤ يل بللنللز الل لوريم،لهللذ لز خيللر ل نللرالنوقللملزب  ضلليالبوةملل ج
ل.ويا  لزح ةاال ررزرللزبنرز لل نريالاولكلزبل  

 مةلذ لزبرضا:ليلرمليلبي لر(Oliver) يىلزبرضلالةغيلرل للهريلفل لزبالولكلزبنلرزئ للفل لنملا ل
 .نا زةلزا لوريمل ؤ يل بنلزبل  

زبةمل ج لزبخ ةلملةلىليىليرللىلللزب ةريىلةىلزبحصلالنونلل  لزبونلىليللزبعةيا،لي بليىلي ةرى
ف لزبةا لملزبةطولبليل للزبة لققل اميلاللزبةلنلل لنل ل اب لاللبعلالهلذزلز خيلرليعل لصلعبلزب ح يل ل
فلمللاكلزبر يللرلةللىلزبةم  للاةل زبخلل ةاةلزبةاللل لبلللاللبرللىل ل رلللىلفلل لزبةالل لمل،فابلفللا لنابلنلل ل

لن لة  ر للي ل ل لقعا  لهللةالي عول لزبة   لزبعةيالي عو لرزضياليةالز   ا ل بنل نطا لزبعةيال
يحاىلنرزنطليرنط لنلاللهللةالياةنلنابل  ،لليةرىلضةاىلذبكلةلىلخلوالزلإ انلملنلىلز الئومل

ل:زبةنانر للزب  لي بلنونلرالصاحبلنوةمل  اريمليىليطرحلالنونلم ا ،لة ا

 لملبو غييلرلفي ل لاله لرؤيملنرر ك؟لةالزبذيلح وكلنولنلهلذزلزبمنلاط؟للةلالزبلذيل نلعرلنل لبحاة
ل.ز الز لزب  لرامةلةل ل  لآمذزك
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ةللالزبللذيليةيللولةم  ا للك لخلل ةا ك؟لفللإذزلرامللةل"فلب للل"ل ة للالز ةللاىللزبة امللم،للل"بيرللو "ل ة للالل
ل زب رلللزبرفاهيم،لفةالزبذيل ة و لاوع كلبعةوئك؟

يىل بلللنلة للنلينلل ريلنةوئللكلةم  ا لللك؟للة للنل لينلل رلملا؟ل  للل كلزلإ انلللملنوللنلهللذيىلزباللؤزبل
ل ةعرفملزبةنا ئلزباويةملز رنرللن لي حر لنونلاوع كليىل   ة لبوعةو 

زاللأالليللرلنةوئللكلنللىلاللنبلنللرزئل لةمللك؟لفللذبكليعطيللكلفرللر لنللىلزلإق رزحللاةلزبخاطئللملزب لل لل
ي  رضلللللالزبعةللللو لزبغللللائنلىلنللللىلاللللوع ك،للهللللذزلالللليةمحكل صلللللرزلةنلللل ئيالنللللىلزبعيلللللبلزب اللللننيمل

لبةم  ا ك.

 ةوئكلنم ةاليا خ ةلىلةم  ا ك؟لزبغرللةىلطرحلهذزلزباؤزال بلا لهللرنللنةاذزلينعرلن
ل.يارزرلزخ يارلنةوئكلبةم  ا ك.للينيىلذبكلزباؤزالةنانرلزبعةيالي ما لزا خ ز لزبةم  اة

 ةللالهلللل للأ يرلاللةعملنللرر كلنوللنلزبلنللل لزب لل ل  لل ةلالبوعةللو ؟ل الل طيقلزبنللرراةليىل راللخل
ل عللوولزبلنلللل لزب لل ل  للل ةلالنوةا لللالزب  اريلللملبعةوئلللالةلللىلخللوالزبالللع لرلز ل رالليخلزب لللي ل
زلإي انيمللز نةاالزب ويوملزب  ليح رةلمللاللهرلذزل رالخلالةعملزبنلررمليلل ل ةرلملائيلالزن ةلا زل

ماصرلنايطملة الزبةااهةملفل لز نةلاالزبخيريلمليللزبحلرذلنولنلزبالوةملزبصلمانيمللنونلن
لبوعةاا.لل

ز:وش  خدمةل-9 ل:لم ةييس ولاء ا

يث مووةشفلل ل طللارلز نعللا لزبةعرفيللمللز   اهللاةلزباللولريملقلل  ل" "لة للايي لب يللا لجووو ي واث
 زبل  لبوخ ةملنونلزبمحللزب اب :ل

 رز لزبة رررليع لملعلةىليملزعلزباولكلزبل  لحيثليللح لزباولكلزبنرزئ لزبة ررر:ليىلزبن
لنإ لارلز ب وز لزبةا ةرلمحللن  لةعيى.

 ز  صللا ةلزبنخصلليم:لل عملل لزب لصلليملنللابةم جلبكخللريى،للذبللكلنللأيللالليوم،لليعلل لذبللكل
ةؤنرزلهاةالبل  لزبةا لوك.لنالإضافمل بنلهذ لزب لصليملزبخار يلملفلإىلةعملنلز  صلا ةل
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ةىلييضالز  صا ةلزب زخويملةقلة  ة لزبخ ةمللي لرلذبكلنلضللحلةلىلزبنخصيملي ض
 1خوالرلنملزبةا لوريىلذليلزبل  لف ل   ي لزب غذيمل بنلزبةؤااملزبخ ةيم.

 ةلقلل ي ان لبوونلى:لي ة الهلذزلزبةلقلللفل لرؤيلمللنلعلرل ي لان لبوونللىل   لا لزبةمل ج،ل
 زبعوةملزب  اريمليللزبةؤاامليللم اطلزبنيق.

 بل  لاولكلة رررلننرلزبوةى:لييليىلل  لزبونلىليخ ذلنص مل ا ةرزريمللزب يةلةم.ز 

لةةالان لذرر ،ليع نرلل  لزبونلىلننار لنىلنوقمل رنطلزبونلىلنابخ ةم لزبةم جلزبة  ةلملبل لييل
نابةؤاالللمليللزبعوةلللملزب  اريلللمليللم طلللملزبنيلللق،لل  لللر  لهلللذ لزبعوقلللملنلزالللطملزبالللولكلزبنلللرزئ ل

رررلةصحلبلنابةلزقلل ي انيملمحللزبخ ةملزبةم ج،للهذزلزب عول لهلللزبلذيليةرلىلزبونللىلةلىلزبة 
ل يتشوووووي دليؤرللللل لل2ة الةلللللملزبةلللللؤ رزةلزب للللل ل للللل فقلنللللل ل بلللللنل غييلللللرلزب لللللر  لنولللللنلم للللل لزبخ ةلللللم،

 Reichheld)يللل  لزبونللللائى،للزبعةللللااللزبةاللللاهةيىلنابماللللنملبوةؤااللللملهللللللزبةحلللل  لزبرئيالللل لل
 3.بم احلاليللفنولا

لنلللابرل لةلللىليهةيلللملزبخللل ةاةلزب للل ل الللعنلزبةم ةلللاةل بلللنل  للل يةلالل طليرهلللال  ليىلزبعةلللو ل ل
ليم رلىليماحنلىل لىلاان ل مذزرلللابنالةال  ة ا،ليانابل خو  لزماحابلزبعةو لفيةاليو :ل

نم ةالينل يل  ل ي لزبخ ةلم،ليللنمل ةال عةلالزبةؤاالملةلقلنةلو ل ليعرفللىلنليئالنلىل -
لفير،لي ل لزبعةو لن  رنمل وكلزبخ ةمللز ماحابلف لزبيل لزبةلزب .حااناةلزب لل

 ىلز اللعارلزبةلضلللنيملبوخلل ةاةلقلل ل ل  ةانللنليلل  افللملزبونلللىليللزبة  ةللق،لةلل ول -
ن للل لنرة لللملخ ةلللمل للل بيكليللرياضلللمليللح لللنلةم  لللاةلليطعةلللمللابيلللملزبللل ةىللذبلللكل

يغطيلللا،للبرللىلنعلل لز الل عار لب ر للمل ل  لللالفللإىلزبعةيللاليع  لل لنللأىلزبحاللابلزبرولل ل
 ةملاليمونجلب وكلز اعارلزبةح   .

 ىلل ل لفلر للزحل لف لطلةلىلطلاق لزبخ ةلملليلرلفعلااليلؤ يلح ةلال بلنلخالار لزبونللىل -
لخاصملنم لزب عاةالز لب لةع لحيثليعطي لذبكلزمطناعلنأىلرالزبطاق ليةوكلم  ل

 زبةا لملزبةطولبللناب اب لخاار  .

                                                           

ل.13ولوللفاطةملزبوهر :لةر قلان لذرر ،لذل1 
ل.92هلزريلةعرز :ةر قلان لذرر ،لذ2 

3 Frederic Reichheld: l éffet loyauté, Edition Dunod, Paris, 1996,P09 
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 عاةالز لب لةلقلزبعةيلالبل ل لرلرنيلرلفل لز ح  لا لنلابونلىلةلىلن ةل للذبلكللةم لما م جلنأىلزب
 ىلزبة انوملةع للزبخ ةاةلزبة  ةملب ل لالةر له لزب ل ل ن لنلرزالخملفل لذهمل للح لنللبلللنلا ل
 بللنلزب ملل  لةللر ليخللرمللي ريللةل حالليماةلنوللنلةالل لياةلفللذبكلبللىلي لل يلم عللالنماللنملرنيللر لفلل ل

 6 ع يالزمطنان .

ز:وش:دو  -9 خدمة لي : ةء ولاء ا  ا ضة ضش جودة ا

 ىلز ه ةا لنرضالزبونللىلية لاليلبلنلزه ةاةلاةلزبةم ةلاةلحيلثلزمل لزبةلؤ رلز لالللز خيلرلفل ل
نما لللخو لزب م يةاةلللياا لزا ةرزرهالللن ائلا,حيثلياعنلزبةللر لزبننلريلناال خ ز لةخ وللل

 حبل رضا لزبعةاالبولصلالن ل بنل رضا لزبونائى.زب  مياةلللزبلاائال رضا ,لللناب اب لي

 ذىل نلل لةللىلزلإنللار ل بللنليىلة لللل لزبرضللالزب م يةلل ليع نللرلةللىلزبة للاهي لزلإ زريللملزبح ي للملللقلل ل
ح لل لهللذزلزبة لللل لناه ةللا لزبع يلل لةللىلزبنللاح يىلةمللذليةلل لنعيلل لللح للنليلةمللالهللذزللليعللوملهللذزل

زةلهاةملنولنلر يلرلةلىلالولرياةلللز  اهلاةلز فلرز لللز ه ةا ل بنلةالبول  لزب م ية لةىل أ يرل
ةاب لةىلزمعراااةلنونلزب ر لللزبةم ةملنونلح لزبالز ل.في  رلليىليرلىلزبل  لزب م ية لةىل
زباولرياةلزبطنيعيملللزبةلةملزب  لي بليىلي صللنللالالولكلز فلرز لفل لزب م لي .للناب لاب لفلاىل

ةللاةلللبلل لز للرللزضللبلنوللنلالليرلزبعةللالفيلللاللل ح ي لللالبوللل  لزب م يةلل ليهةيللملفلل لحيللا لزبةم 
 هلل زفلالننللرالفانللالة ةيللو,لللنللالةلل ملزر ناطلل لناباللولكلزب م يةلل لزبللذيليوعللبل لرزلهاةللالفلل ل
 ل ي لز فرز لزبعاةويىل زخالزب م ي لزبل لملزبصحيحم,ليللبي والةىلاولرل لزبالون لر لركلزبعةلال

ل6حناط.زللزب غيبلنم لزلل هةاب ليللزبنعلرلنالإ

لي ر بلنىلويا  لز م ةا للزبل  لزبةؤاا لم ائجللآ ارل ي انيملن ي  لةمللالزب نلغيويملل  ة لالفل ل
لزبم ائجلزب صير لزبة م:ل

لويا  لزلإم ا يمرلزلإم او(. -
 زر  اعلزبرلحلزبةعمليم. -

 قوملمانملزبغيابللزب أخير. -

 قوملزب اق لف لةلز لزلإم ا . -

 ائالزلإم ا .ةع الينونلف لزبةحاف ملنونللا -
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صاناةلزبعةا. -  قوملحلز ثللزح

 زباولكلزبةمضنط. -

 زح رز ليخوقياةلزلإ زر للزبةم ةمللز ب وز لنلا. -

 زح رز لز خوقياةلزبةلميمللز ب وز لنلا. -

 لةملالزبطليوملزبة م:ل

لةع الينونلف لزلإا ةرزرلف لزبعةا. -
 زبح لةىل اربلزبعاةويىلر  ويالن  ل لرزىلزبعاةويى(. -

 ةع الزلإن رارلنونلةا لملزب ر للزبةم ةم.ويا  ل -

 1زبعاةولىلزبذيىلب يل لل  لةؤاا لي عولىلزبعةو لب يل لييضالل  لةؤاا . -

لةللاليةرممللالزالل م ا ل ىلزبللل  لزب م يةلل لهللللم للر لزي انيللمليرملللالزب للر لبوةم ةللملزب لل ليعةللالنلللال
مطوقالةىلهلذزلزبةلقلللي لبل لبل ملزب لر لزلإحالا لنابةالؤلبيم للزب  لملنابةم ةلملللز   لا ل بلنلللزح

 ح ي ليه زفلالحيثلزىلزبرضالزضحنللة ر للايومللبي للايملفل لحل لذز ل لبولصللالزبلنل  ل  ل
 لل طلرلزبةم ةملللزبذيليع نرلنة انملنرطللضةاىلن ائلاللزا ةرزرها.

للةىليانابلزلإه ةا لن مةيملزبل  لزبةؤاا لبوعاةويىلف لزبمناطلزب م ق لةاليو :ل

ضللللللللةاىل ر نللللللللاطلز فللللللللرز لزبعللللللللاةويىلنابةمنلللللللل ةلزب م قيللللللللمللخاصللللللللملذليلزبةلللللللللارزةل -
للزب خصصاةلزبما ر لنل ائ ل .

 مةيللملزباللولكلزلإنلل زن لبلل ملز فللرز لزبعللاةويىللذبللكلحرصللالةللمل لنوللنلرفللقلةالل لمل -
 زبخ ةملف لزبةمنأ لزب م قيم.

 زبة ةيو . عويولزب لزفقلب ملز فرز لزبعاةويىلبنذالةوي لةىلزب ل للز رز ل -

 ىلزب لللر لزبعاةلللالهللللليالللا لل لللل لزبخللل ةاةلزب م قيلللملزبةةيلللو للنلللعلر لنالإم ةلللا ل بلللنل -
 زب م  ليح و لنونلزبعةالل   ي لخ ةمليفضا.

روةالوز ةل ر ملل  لز فرز لزبعاةويىلبو م  لروةالوز لنعلره لنالإر ياحللللزلإال  رزرل -
 ا لفي .لز ةاىلف لةةاليمعر لنونلز  ز للحبلزبعةاللزبنم
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 ىلنعلرلز فرز لنالإم ةا للزبلل  لبوةؤاالملزب م قيلمليويل لةلىل ر لملرضلاه لزبلل ي  ل -
ةةللاليح للوه لنوللنلنللذالةويلل لةللىلزب للل للزبعةللالبوةمنللأ لزب م قيللمللناب للاب لفللإىلماللنمل

  لرزىلزبعةال  ا.

 يةالزبةؤنرزةلزب  ل  النونلزبل  لزبةؤاا لفل لرالآ  :ل

ل ملزبعاةويى. ر ملزبنعلرلنابةاؤلبيملب -
  ر ملزبةناررملزب عابملب ملزبعاةويىلف ليمنطمللنةوياةلزبةمنأ لزب م قيم. -

  ر ملزلإا ع ز لبو ضحيملةىلي الم احلزبخطملزب مافايملةقلزب ما  لز خرم. -

 ن  لزب  ريرلف لزلإم  اال بنلفم  لآخر. -

  ر  اعلةعملياةلز فرز لزبعاةويى. -

  مخ اللنراليلضيلللزب م  . -

زبطري لللملزب للل لي عاةلللالنللللالرؤالللا لزبعةللاليللزبةنلللرف لىلةلللقلزبةرؤلاللليىلنولللنلضللليللللل للمعر 
زب م  ،لفةل ول ذزلراملةلزبعوقلملةمال ةملةلالنليىلةل لللزلإال  نااللةل ير لرلاىلهلذ لزبعوقلملنليىل
ةل للزلإا  نااللة يرل ي  لفاللل معر ل ي انالنونلضيلللزب م  لةةاليعوولنعلرلزب م  ل

 1نابصمانمللزبرضن.

يةللالفيةللاليخللذلاللولكلل  لزبونلللىلهلللليحلل لزباللولرياةلزبة ر نللملنللىلزبرضللنللهللللي ةيللولنللاب وز ل
نلللا  لزب عاةلللالنوللللنلزبللل لز لةلللقلزبةملللل جلزبة صلللالفللل للزبةالللل  نا.ليلونيمل نةيللل لن رلللرزرلزبنللللرز للزح
ز نحللاثلزب الللي يمل راللةلزبللل  لزبخلل ة لنللم  لزبة لللل لزبللذيل راللةلنلل لزبللل  لبوعوةللملزب  اريللمل

ليىلة للاهي لل "Makayلل-"لل"ةرللايThielل-"لل يللاا Rundele-م لل لذبللكلفلل لينحللاثل"رزملل الل
-زبل  لبوعوةلملزب  اريلمل ن لنلالاريملزبة عللالنولنلزبخ ةلم،ل  ليىلزبعوةلا لآخلرلىلية لاال"نلرزلى

Brawnلينارلل بنلصعلنمل طني لم  لة اهي لزبل  لبوعوةملنونلزبخ ةم،للذبكلبةال  ةيلولنل ل"
لةلةىلخصائذلن  .زبخ ةا

لنةلةللا،لفللإىل ر للملزبرضللنلنللىلزبةملل جلزبخ ةللمليرلللىلةللىلخللوالة ارمللملةللالرللاىلي لقللقلزبونللائىل
زبحصلالنوي ،للةاليحصلولىلنويل لنعل لزلإال  ا  لةلىلزبخ ةلم،للينليرل"رلل ور"لفل لزبة لاالم ال ل

                                                           

ل.522-529يحة لةلةم للةلف لن ماىلزبحةري:لةر قلان لذرر ,لذل1



ة وعلاقته الزبون رضا                                            الفصل الثالث:   دمة بجو  ال

78 

 

ىلبل ل بنليىلزبونلىلنم ةاليحصالنونلةالراىلي لققلزبحصلالنوي لفإمل لالللليرللىلرزضليا،للل زح
ذزلحصللالنوللنلير للرلةةللالرللاىلي لقعلل لفإملل ل يحصللالةللالرللاىلي لقعلل لفإملل لالليرلىلليللرلرزضلل ،للزح

ل1اللليرلىلاعي ز،للهذزلي عو لنطنيعملزبحاالن ل  لزبخ ةملزبة  ةم.

بلذمليع نللرلزبرضللنللزبلالليوملزب لل ل ةرللىلةللىلزبةحاف لملنوللنلزبةلللزر لزبننللريملزبةم ةللملبو م للي لةللىل
 لم،للزبحصلالنونلزبونلىللةحالبملزبةحاف ملنوي للزبة انر لنويلالةىل لمليخرم،لنلىلطريل ل
زبةحاف ملنونلم  لةا لملز  ز لزبة ةيوللهذزلي عالةىلزبونلىل زئ للةلز بلنونلطولبلم ل ل

ج لزبخ ةلمللهلذزلهلللزبللل  لزبونللىلبوةؤاالملخاصلملةلقل نلل  ز لزبةمافالملفل لزبالل للزباللع لزبةمل 
 بنلزبلصلال بنلرالةالهللح يثللةرف لبلذزلزبونلىللايا ل لز   لزبذيلينل لةا لياةل م  احل
نابيللملنوللنلن يللملز الللز لزب لبيللملف مةللللب يلل لقلل رزةلزبة ارمللملةللقلنللاق لزبةؤااللاةللةللىل لل ل ويلل ل

اةل طوعا ل لل ر لاةل لقعا ل لزب ل ل ال  ن ل رلري ل لل  لزبخ ةلملبنوللغلةال لياةل رضلا  لةا لي
لل أةيىلل ئ .

ل

ل
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 خلاصة:

ةللىلخللوالةللال  لل  ،لمالل خوذليىلب للل  لزبخ ةللمل لرلفعللاالفلل ل ح يلل لرضللنلزبونلللىلةللىلن ةلل ،ل
ىلرامللةلهللذ لز خيللر ل  نللةال ةيللقلحيللثل و يلل لبخلل ةاةلذزةلةالل لملنللاب لةللىلزب للل  ل الليةاللزح

زب لزمبل زخالزبةم ةلم،لةةلالي علال م ول لنليىلةخ ولللز قالا لل و يل لزلإه ةلا لل ونيلملرلالطونا ل ل
للزبمولالنم لرلنا  ليوي  ل ق مانالناب ر  لنونلزب م ي لةةاليلب لب ي لزبل  لزبةم ج لزبخ ةم.

 

ل
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 :تمهيد

 ،ا زيوووالغ لا اوووا اصمووولاال موووا ال ووو لا ا الت  ووو   ،ان التطوووالا اصاتيوووالث ا الو ووواما ا اص ت وووا ا 
ا ذلو   تي وا لتهت وام الوذث  ،موا اوا وا ايريولاغ ،ي اهم ما تطوالا يو ا ا ال ويابا ا وب  بايولا

ان  ا ،ا الذث اولا ا ب   اا لا ما ظهوالا الدليول  ون ال  ظ واف ال  لايوا ،يبظى ا هذا ال طاع
هذا الظهالا الل   ام ا  ليلغ موا ال وام   وا لموه هوذ ال  ظ واف الوى للاا وا الداا و  التوا تو ولا 

ا  وا هوا الرول اف التوا  ،ا ما بي يوا الد و   ون ا و  تب ي وا اللاضوى لهوم ،ما  لا  الضياف
يلا ب الضياف ما البيا   ليهوا  ا  وا هوا  ولد  والغ الرول اف ال طلااوا ا التوا تب وم لهوم 

ا اللاضووى   مووا الااووف    وو مووان هووذا التطووالا  وواهم مووا زيووالغ الطلووب  لووى الروول اف اص ووااع 
بيووا ان   ووا   ،ال  لايووا بيووا ه الوو  اااووا   لووى ال وويابا اال وو لا ا الت  وو   وون لالووا الووى  روولاد

ال  ظ وووا ال  لايوووا يدت ووول ا وووب    ا وووا  لوووى للاضوووا  الضوووياف  ووون روووت  ت وووليم رووول اف ت تووواز 
 ئهم يدتالا ال اب اللائي ا لا الها. اال الغ ال طلااا صن الاضا

ا مووا الااووف  ،ان  ووام اطوواع اليوو ا ا ال  لايووا يووالث لالاا  ه ووا مووا ااتيووالياف  دظووم الالوولان
    ما  ي هل ت ام ا  وليلا ا  لوى الدوا لين ميو ال ودا الوى تب يوم اللاضوى ا الواص  للضوياف 

لا ااف الضياف ا التدلاف الى  ا   ن رت  اص ت ااا لطلااتهم ا الد    لى تلايا ابتيا اف ا
ام وووا لتااوووه الضوووياف اا ابوووولا   وووا  ،يتاادوووان البيوووا   ليووو لبوووا يت ب ووواا  ووون ت وووليم الرووول اف

 يتاادان ا اهذا  اف تب م اللاضى لهم. 
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ظيمي -1 ت مستمر في مستوى الأداء ا تحسين ا  :تأثير عمليات ا

ليول  ون ال تريولااف ال ت والا ا  اال  وت لاغ  هل الد لان ايريلاان  ون ال ولان الد ولاين الد       
ن ا دب ووووف ا ولاهووووا  لووووى تبوووولياف  ت ايوووواا   وووو    يووووه ال  ووووتاياف امووووا بووووا  ال  ووووتف، ااي
اا هوووف ال  ظ ووواف   ا وووا، ات  ي وووا  لوووى ذلووو  ا وووب  لوووى ال وووللاين ال ووودا ال وووال لتطوووايلا 

ليووواف   ليووواف ال  ظ وووا  ووون روووت  التديوووين الووولائم اال  وووت لا لهوووا، الدووو   هوووم  وووا تهوووم اووو   
الا ولاث االوذث يدول  هوم  وا تهوتم او   ليواف التديوين هوا  لا  ال والال  لالالتب ين ها  لا  ال ا 

الا لاث االذث يدل  هم  الال ي يلا ال  ظ ا ايد    لى ل  ها للى ايب ن ا اايلا  ااباوا 
ال تريوولااف اال  ووت لاف ايدوول ايلا  الت ظي ووا ال  ووا الب ي ووا الووذث يدطووا يووالاغ  وون  وويلا 

اي يوول مووا اة ااوا  وون ا ووال ل ووالغ ال ظولا مووا لاييتهووا ال  وت اليا الا ووالتها للووى  روولا  ال  ظ وا
،التب وين ايلا  ي وب 1بل ا  ن ال يا ياف االاولاا   ا وا يتدلوم االد ليواف الترطيطيوا بلهوا 

 للى: اصت ا لى ال  ظ ا 

  الابووووا ال  ووووت لا  وووون الطلاائووووم التووووا تب وووون الد ليوووواف  وووون رووووت  ال  الا ووووا االتطاي وووواف
 ال ت يزغ.

   ال لاالااف ااتراذتالي ا  تبا لا  ن ال بلا اةلالاث  ظم الد    لااف تبلي  ال  بتف. 
   ال  ت وه، ال ريويا، اي ولاغ بوا  الد و  مب ون البون البيواغ  ص ي   التب ين الذث ،

 مها   ياليا ايملاال الدا لين   يدهم ما  رتلف ال  تاياف 

  ال لاتاطا اتباي  ال لرتف للى  رلا اف اال ب   ت    الداا   باما ص تاافتب ي اف
ال االا ياضو  لالا التب وين ال  وت لا موا التو ويلا  لوى ايلا  اترييولا للوى ايمضو  اهوا 

 .2  اذج الرلااا ما تب ين اةرتلاااا  تاا  ن ال  اذج الايا ا للتب ين التللاي ا اال
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.التحسين التدريجي الإختراقي.التحسين    

ق ق ال  ال

ل ش لتحسين ا (11) ا غربي  ي وا بيا موذج ا  مستمر.يمثل ا

 

 

 

 

 

 ال يللا   .

Hillt: operation management strategic context and management analyses Macmillan 

press LTD، London، P505 

لن ايلا   هم  لا لاا  ال  ظ اف مها يدول ال لاتبوز اب ولا اي واا الوذث ي دو  ال  ظ وا  
  وول  بووا  ماائوول ايدوول ا ووت لاالا الدا وو  مووا اص ووت لاالا الوواظي ا   وولا ص ا  ووت لاغ، لبوون تاا وولغ 

  ا    ل  ن اوين اي والا الها وا التوا تلدوب لالاا بايولاا موا مداليوا  لا  ال ولال اتب وي  ااالتوالا 
ال ي  ا  ن تب م ال  ا  اتض ن ل تا يا  اليا  ص ي بنلامه ل تا يا ال  ظ ا ازيالغ  لااابها لذ 

 1ظا  ليها اا ا  اصئها لل  ظ ا.ا االالها الا لايا اال بام اصهت املالا 

اه ا  الدليل  ون الدل وا  الوذين اضوداا الرطواغ ايالوى موا  باالوا ت  ويلا لالا اص وت لاالا  
ال   ا ااص ت ا ا اال الث ما تر ين  لا  ال  ظ ا مبا ف ال   ا ااص ت وا ا لو رلي وا بايولاغ 

 التوا ص ي بون لو  ن يت ولال ما  د  الدا   لااض ا  وت لا بوان ال ولال بوائن ا ت وا ا الو بياتو
  ها مالا ايال للى   لا   ل مت ضراطاف ال   يا اال  اب  ت ويلا لان    ما  لا  الدا و  

  لاا.ا ب  

ا هووتم اب ووااع با وواف الدا وو   لاوولااهيم  ا وولا  ا ظلايووا بووا   البا وواف اة  ووا يا   بيووا  
مووا  ريهووا الد وو  يوولمدان  يوولاد  ن با وواف اة  ووان توو ظم ب ووب  اليوواف بيووا ي توولاض  ن ال وواا
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ايلا  للا اووا مووا ل ووااع    ا ووا  وون البا وواف الذاتيووا ا وولم ل ووااع هووذ البا وواف يوو دبا  لووى 
 روولاد صاوول  وون  اا ها يوويلث للووى ظهووالا با وواف  ليوولغل تووا هم الا اووتهم مووا الد وو  ب ووا  ن ل وو

  1.اا ت لاالال اا ها للد   

اادهوا ا تاتهوا الامديوا ال ولال بيوا اتت ااف البا واف موا للا وا للبابهوا اموم  ه يتهوا ا  
 ن ل وواا ها ي دوو   وون الدا وو   وور   وواث  وولا   يوول ا لا  مدووا  البوو   ن اص ووت لاالا اي وولاث 

 ليوو ال وولا    ووا ييبوولااللاابووا ال   وويا لارلهووا ت ووب  لامدووا اايووا لل وولال  بووا تب يووم  هوولاف اهووذا 
 .اص ت ا يا ات االبالاا تالدي ا ب ب ال اع اص ت ا ا ( االذث ياض  تازيه  ملاال 02)

ة الاجتماعية. (02) جدول حا وع الاجتماعي وعلاقته با  ا

ةةةةةةةةةةةةةةة  حا ا
 الاجتماعية
ةةةةةةةةةةةةةةةةةوع  ا
 الاجتماعي

مجموع مطلق)ة( أرمل )ة( متزوج )ة( أعزب)ة(  ا

رار رار سبة ت رار سبة ت رار سبة ت رار سبة ت  سبة ت

ر  %45.55 00 % 4.00 80 %4.00 80 %50.80 80 %50.84 80 ذ

ثى  %50.00 00 %04.00 87 %0.57 80 %40.05 80 %70.80 80 ا

مجموع  %088 08 %08 80 %5.55 87 %55.55 05 %05.55 00 ا

  

 وووون ال وووولا  ال وووواع  ا طتاوووواي ووووتدلاض هووووذا ال وووولا  البالووووا اص ت ا يووووا ل موووولاال الدي ووووا 
  ووولالغ  ووون  يووو   05باص ت وووا ا بيوووا  تبوووظ اووو ن  باووولا  ووولل  ووون   ووولالاف الدي وووا اال  وووللا 

يت لابز ما مئا ال توزا ين اهوذا يول   لوى  ن   لايوا  مولاال الدي وا  تزا وان  %55.55ا  اا 08
  ها ل اا اهذا  ا يل   لوى ةااوا  ال وا ين  80  لالاف   ها ذبالا ا 80ض ن هذ ال ئا ه ا  

  ولالاف  80ات   وم للوى %05.55  ولالغ ت وو  مئوا الدوزاب ا  واا  00 لى الزااج اي  ا   ل  ن 
  وولالاف ت ووو  مئووا ال طل ووين اتتوواملا هووذ  80  وولالاف  وون اة وواا مووا بووين  ن  80 وون الووذبالا ا

                                                           

 
ر: إدارة الق1 ش مي حمد صقر ع ا البحث التطبيقي –ة الع د كي  النشر –الأسس الس ع  طب ض ل  -9191-بير –دار الن

 .901ص
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ال ئووا  لووى   وولالغ  وون الووذبالا ا  وولالتين  وون اة وواا   ووا مي ووا يروو  مئووا ايلاا وو  مت ووو    وولالتين 
 .الذبالا اايرلاد ل اااابلغ   ها ت و  

 تزا وان م وا يواملا  الدي وا  لايوا  مولاال ا ن رت  ال تائ  ال اي ا ما ال لا   تبظ ا ن 
ي دبا لي اايا    ا ، لايبيااي ب هم  ن ل  از   ها  هم اب   اص ت ا الهم اص ت لاالا ال   ا ا 

 لووى ال  ظ ووا ،اين الطايدووا اة  ووا يا لل وولال تلمدوو للووى ضوولاالاغ توو  ين با اتوو اة  ووا يا  وولد 
اغ البلاي ووووا ، اي وووودلا االلاابووووا ال   وووويا ا  وووولايا اص ووووت لاالا الوووواظي ا  طلووووب  وووواهلاث ي  بوووو البيوووو

ال ووولا   ا وووت لاالااص ت ا يوووا ااصاتيووواليا ايدووول ال ووودالا ااي وووان  ووون البا ووواف التوووا ت وووف الاا  
ات وواهم الامووه الووزاج ال د وواث ل موولاال اتوويلث للووى تب ووين ايلا  ازيووالاغ اة تا يووا  اا ووت لاالاالا وولاث 

ال  ظ ووواف اليااا يوووا مهوووا ي وووام  لوووى   ووواا اال ا يوووا الوووا  روووذها  لوووى  ووواي  ال ووووا  الد ووو  موووا 
التاظيف  ولد البيواغ بيوا   ول  ن الدا و  اليااوا ا ياول  بياتو موا   ظ وا اابولغ اص يرولاج   هوا 

 ووو ا  وووالغ اهوووذا ي دووو  الدا ووو  اليااوووا ا ي ووودلا اوووالاص  ا  44لص   ووول  ووون الت ا ووول االاوووال  لوووليهم 
يا لتب يوووم ايووى   هووال ابوو  و ووا ا يوولاالل  ظ ووا التووا يد وو  اهووا ايت ووا ى مووا اووذ    اص ت ووا 

بيوووا يدتاووولا اص وووت لاالا الووواظي ا  ووون اهوووم  ،ا تب يوووم لا ااتووو ا ا وووااع با اتووو هووولاف ال  ظ وووا 
 اا   ب اظ ال  ظ ا  لى ال االال الا لايا ال  ت يا ذل  صن اي وان الواظي ا ا   ظا وا اي والا 

يولاا ت دو  ا وا  ال ولال اال  ظ وا ا ولاا ال ب زغ ا الت ته ااص ت ا  ال ض ان ا اللائم ي ب  اا ولغ 
 هوم  ولا موا الد   ا   تاد ا لا   ل  لي   لالاف الدي ا بيا  ن  اع اهذا  ا  بلف 1 ،بت يا
  ن  لااتب تبان ما   تاياف  ن رت   ا ياملا ا اي ان الاظي ا للي ا ذل   اص ت لاالاتب يم 
 تاد اللر .( ياض   تاا  اع الد ل ا  03للرل ا اال لا  ) ا الي

 

 

 

 

 
                                                           

ن 2009، ص951.  زيع عم الت نشر  ارد البشري ، دار المسيرة ل ظ : إدارة الم د ك سين حم خضيرة ي سين ب 1 الخرش ي
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دخل03جدول ) عمل با وع عقد ا  .( يوضح علاقة 

 

 08و ن  بالا  لل  ن ال  ولالاف الدي وا اال  وللا او ن الاي اف ال اضبا ما ال لا    ل اّ  ا طتاا
ن اد ل     لائم   ا ايت تدا  07888 -75888تتلااا    الاهم اين  %00.00  لالاف اا  اا 

ا يواوف  ودي الوى توا ين  لل واالال ال  ت يوا لهوااظي وا  ا وت لاالا تا  ال  ولم الوى تب يوميل   لى 
موا  ،يدتالا لااتاا  تا طاا  لهذ ال ئا ما  ال   لااتب   ال     لائ ا ل اظ يها ا ا اريا  ال

ايدتاوووولا لااتووووب  70888-00888توووولااا    ووووالاهم اوووين  %70.00  وووولالاف اا  ووواا  80 ن بوووين 
ا  وواا ا   ولالاف   85ت وو  اي  وا   ،ضوديف رايوا  وه الظولااف البيواغ الباليوا ا وت  اي ودالا

 وا ا اولا لااتاوا   اواص يلاواالوذث يدت 0788-07888يملاال الوذين تتولااا   لاتاواتهم اوين ا% 00.00
اصملاال الذين تزيل   الاهم  ن  %08  لالاف اا  اا  80اي  ا ت و    ،بل  ا ال لال  للى  يبتا 

اظ ين مووا   ووتاياف الدليووا مووا االووذث يدتاوولا   وولاا  يوولا اهووا  ريوو  لل  وويالين اال وو 07888
  ال  لم.

  ايب   و   يا لها لا لايا ال  ت االال اتبظ ا ن ال  ظ ا تاملا اي لايا لل   ا  اما ن رت  
ص وت لاالا ما  ن الد ال اللائ ا تي ن البا وا لل ودالا ااي وان ب وا تب وم اان     اد ال لائ ا اص

غ ما تاا لالاظي ا للد ا    ا يبان لامدا  هم لتب ين  لائهم لضاما للى  ن   ظا ا اي الا ال 
.بل  اللى    االا  

   تاد     
 اللر       

 
 

  اع الد ل

ى  10111من  ا
اقل من 
11111. 

ى  11111من  ا
اقل من 
10111. 

ى  10111من  ا
 .01111اقل من 

ى  01111من  ا
 .00111اقل من 

 00111من 
ثر  وأ
 

مجموع  ا

رار رار %سبة ت ر  %سبة ت رار %سبة ارت رار %سبة ت رار %سبة ت  %سبة ت

 50.00 07 04.00 80 70.84 85 47.50 08 08.47 87 88 88 دائم
 05.55 00 8 88 88 88 88 88 05.05 85 50.50 80 مؤقت

مجموع  088 08 08 80 00.00 85 00.00 08 00.00 85 70.00 80 ا
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ث الب و  ا الوذث يدول  والالا  يولا اااو  للت ليول ا ال بابواغ   طوا ان اص ت طاب ال يل لل الال الا ولا 
ا  ن ال ليلا االذبلا ان طلاي ا ا ت طاب ا  ،ااغ ت د  ال  ظ ا ت لاض هي  تها  لى  ام الد  

ب ووا  ،ارتيووالا هووذ ال وواغ يدتاوولا اا   لابلووا  وون  لاابوو  ا ووا    ظ ووا اوواللاغ  لووى الا ووا  ا اص ووت لاالا
 لااف ت دوووو  ال  ظ ووووا تبوووولل با اتهووووا  وووون اليوووول اف الاظي يووووا ال اايوووو  تدتاوووولا ال  ظ وووواف  ووووالغ 

 ،ا ت ب ها  ن يبلا  طام ابوها ا يه   ليها   يا اصرتيالا   ا ياملا ال هل ا الااف ،الدا لا
 الللاا ا.اي تدلاض ال داييلا الاظي يا التا تدت ل  ليها ال  لم ايل  (85)اال لا  

تي يعت (10) لوجد وظيفية ا مواصفات ا دق.يوضح ا ف  مدها ا

رار الإجابة ت سبة ا  ا

 عم
 

 %08 87 وع الاستمارة
سابقة 05.55% خبرة ا  %00.00 08 ا

تدريبية دورات ا  %70.00 80 ا
 %00.00 85 لا

مجموع  %088 08 ا
 

(   وول  ن  باوولا  وولل  وون ال  وولالاف الدي ووا اال  ووللا 87ت ووا لل وولا  لااووم ) وون رووت   تبظ
 ووووول  اايووووو اف اظي وووووا  بووووولاا  لوووووى  ن ال  ظ وووووا تدت %05.55اا اا  ووووو 08 ووووون  يووووو   75ب

  وولالاف يوولاباا اوو ن الراوولاغ 08االتووا ت ووو   %00.00ع هووذ ال  وواا  لووى ز ا  اضووا يا بيووا تتوو
  ووولالاف   وووالااا للوووى اص ت وووال  لوووى  ووواع  87االتوووا ت وووو   %08ال ووواا ا هوووا   ووواا التاظيوووف ا

ارتوالااا الولالااف التللايايوا موا بوين  ن   لالاف  80االتا ت و   %70.00ال هالغ اي  ا  ن   اا 
 ن   لالاف الدي ا اوا اا ا  وا اضوه ال  ظ وا ل دواييلا اظي يوا  اضوا يا ا ون 08 ن  ي   85

رووت   ووا  ووام ي ووت ت  اوو ن ال  وولم تدت وول  وو   اايوو اف اظي يووا  اضووا يا ل وول ابتيا اتوو  وون 
 .1ياملا لل  ظ ا  طام اا ه للتاظيف ال االال الا لايا   ا

                                                           

 
ب ص  1  19المرجع الس
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للووى اصهت ووام ا اايوو اف التاظيووف يدوول ل ووت لاالا الدا وو  مووا   ووا    لوو  وون اووين ااةضوواما 
اي ووالا الها ووا التووا تلدووب لالاا بايوولاا مووا مداليووا  لا  ال وولال ااالتووالا لامووه ل تا يووا ال ي  ووا ازيووالغ 
 لااابهوووا لذ ص ي بووون لل ي  وووا  ن تب وووم ال  وووا  اتضووو ن ل تا يوووا  اليوووا لان اصهت وووام ا االالهوووا 

 بامظا  ليهوا اا وا  اصئهوا ا  ظ وا اذلو  يتواملا باموا الظولااف ال تئ وا للد وا  االتوا الا لايا اال
تض ن التطايم ال يل اال دا  لد لياف ات  ياف التب ين ال  ت لا االذث يتهم اب   اا ب الت ظيم 

مسةةةتمرلن بوووان  وووالث  ا  د ووواث  ا ت  وووا بيوووا تلابوووز  تحسةةةين ا يةةةات ا  لوووى    ا وووا  ووون  آ
 لا ما :ال ي لااف اال  تو

 ةةةوظيفي رقي ا  ال   وووياالاوووابوين موووا الدلوووام  ااهت وووام: بظوووا   هوووام اللااوووا الاهتمةةةام بةةةا
هوذا الدا و  بيوا  التوا ي  دهوااةلالاغ االدلوام ايرولاد اذلو  يه يوا الاالروا  ااص ت ا يا

 يلا:ا اضبها مي ا  اال ي  ا اال  ت ه   يب ا  ه يا بايلاغ لب   ن ال اظف 

o وظيفي رضى ا  لن  دالا ال اظف االلاضى ييلث ا للى:لموظف/  أهمية ا
ال ووللاغ  لووى التبيووف  ووه ايئووا الد وو ، ذلووو  ب ووا للاضووديا ال   وويا  وون لامووه ااة ووواب  ا  -

 ال لب ما  لالاليا الدا  .

الت بيلا ما اةالاع ااصاتبالا، مبن ت  ين با يات اي ا ويا يويلث او للوى ت ليوا اي  وا   -
 اطلاي ا   يزغ.

ط ووا  االت وولم، مووال الال الا وولاث اللااضووا يلا ووب  ووالغ مووا تطووايلا   ووت ا  زيووالغ   ووتاد ال -
 اظي ت ل ب ن.

اللاضوا  وون البيوواغ، بيوا  ن ل ووااع ال ا ووب ال والث اال د وواث للدا وو  ي ب و  وون  اا هووا  -
  تطلااف البياغ.

 لمؤسسة وظيفي  رضى ا  الدا    لى ال ي  ا  وا لاضىا ن يالا ل دباا / أهمية ا

 يلا:
 ال داليا اال ا ليا، ماللاضى ي د  الدا    بولا تلابيزا. للات اع   تاد -

 للات اع اة تا يا، ماللاضى يرلم لا اا لل اظ ين اة  از اتب ين ايلا . -

1لات اع   تاد الاص  لل ي  ا، متاميلا ال ي  ا لب   تطلاات ي دل يتدلم اها.ا -
 

                                                           

 
عيل نظ 1 ر الدين: ت في ن ، غير شن دي راه في الع الإقتص ح دكت طر  ، دي مي الإقتص مل في المؤسس العم داء الع  تقيي 

مع الجزائر،  ر، ج  .919،912، ص2005-2005منش
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  رضاأهمية لمجتمع ا وظيفي  يوا  لوى ال  ت وه : يت و   ودالا ال واظ ين االلاضوى لي ااا
 اها:

 للات اع  دلصف اة تاج اتب يم ال داليا اةاتياليا. -

1للات اع  دلصف ال  ا االتطالا ما ال  ت ه. -
 

تب ووم تدوواان  التووا  امووذ الوواظي ا  وون  هووم ال اللاضووا،   ووترل  اوو ن ا وون رووت   ووا ت وول  ا اووذبلا 
لا اةي اايوا التوا يب هوا بيا ان اللاضوى ي  ول ال  وا  اةلالاغ اال اظ ين لتب يم  هلاف ال  ظ ا

الدا   لل  ظا   ا ي ب  لليهم لامدا اايا لل دا الى تب يم اهذاف ال  ظ ا التوا ي ت وا اليهوا ا 
، االووذث ياضوو   وولد 84، اهووذا  ووا  وودى ال وولا )التووا تدتاوولا  هلاموو ايضووا   لاضووا( للب ووف   وو

التووا ي وورلا ها  الد ووا   وون   ايوواهم، بيووا  ن   لايووتهم  بوولاا  لووى   هووم لااضووان  وون الاظووائف
ا ذلوو  لتاام هووا ا  وويهتتهم ا اووللااتهم ااةضوواما الووى توواملا ظوولااف   وو   اال هووام التووا ييلا هووا 
.  االا الى بل  ا   ب ا ها  اض  ما ال لا   ل ا

لعمال.10جدول ) وظيفي  رضى ا ظمة با م  ( يوضح اهتمام ا

رار الإجابة ت سبة ا  ا
 %05.55 70 عم
 %70.00 80 لا
مج  %088 08 موعا

 

 ووترل  اوو ن ال  ظ ووا تهووتم الاضووى ال وواد الدا لووا  رووت  ال  ووب ال اضووبا مووا ال وولا ،  ا وون
ب وا ابولف  ي وا الابوا  لوى اصئهوا للت ظويم بيوا  ،ال  ت يا لها،   ا ي ب  لامدا اايا لهوم للد و 

 لوووى  ووولم  % 08ا ا  ووواا  08 ووون ايووو   75ان اباووولا  ووولل  ووون   ووولالاف الدي وووا ا ال  وووللا ب 
 .(58لاغ ال  ظ ا )ا ظلا ال تبم  لا  يلاهم ما  رالت ب

  :عمةةل اي يوول اهووا الظوولااف الطايديووا للد وو  ا ووا تتضوو    وون لضووا غ، تحسةةين بيئةةة ا
 تهايا، للا ا البلاالاغ االلاطااا، ابذا الضاضا   يلاها.

                                                           

 
1  ، ، الإسكندري مع المجتمع، مؤسس شب الج ان: الإدارة  حمد رش  .951، ص2005حسين عبد الحميد 
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ااص ت ا يووا االت ظي يووا توو ويلاا  لووى ا ووت لاالا الدا وو  مووا الد وو ، مب ووا للظوولااف ال   وويا 
 يزي يووا تلدووب لالاا ها ووا مووا ا ووت لاالا ا ايتوو مووا ال  ظ ووا مووا ال  ظ ووا بيووا الظوولااف ال

 يووا   وون الضوولاالاث اصهت ووام اتوواملا ظوولااف   وو   ااتيووا ين هووذا  وون  وو    ن ي ووا ل 
 لوووى لامووووه الووولاا  ال د ايووووا للد ووووا  اي ووواهم مووووا الت ليووو   وووون بوووواالا الد ووو  ا وووون   لووووم 

 الظلااف ال يزي يا:
اص تاووا للووى ضوواط اةضووا غ ي هووا ت ووب  رطوولا  لووى ي ووب  لووى ال  ظ وواف  الإضةةاءة: -

ال وولال، رايووا لذا با ووف تد ووو  ا  وولاب ال  اااووا الليليووا ي ووو   ن يبووان الد وو  االيوووالاغ 
 ال طلااا  ن الد ا  لان ل هال لايلاهم الان تدلاضهم للباالا.

رطوبةةةة: - حةةةرارة وا ا ووون ترتلوووف للا وووا البووولاالاغ االلاطااوووا اوووارتتف ميوووا  ال ووو ا  درجةةةة ا
، ب ووا يبووا اووالالاال لذن  ووا تااووف  وون ال دوو لااف  ن اة  ووان   وول البلابووا تلات ووه بلاالاتوو

البلابووا، اهووذا يوولاتاط اال يوو ،   ووا ي ووتل ا توواميلا  وولااا  ا بي وواف للبوولاالاغ ا لمئووا مووا 
 بالا الالاالغ   ا ي ا ل الد ا   لى ال يام ا ها هم لان التذ لا  ا ال باد.

ضوضةةاء: - ت ووتف ل تاووا الدا وو  ات  وول  ا الضاضووالضاضووا   ائ ووا للدا وو ، بيووا لن  ا
التلابيز اال ييلث ا ذل  للى ال  الا  ن الد    ا للى الاااع موا  رطوا  مالبوا اول تباول 

1ال ي  ا ر ائلا.
 

اللت بل  ن لهت ام ال  ظ ا اتاميلا  ا رلم ايئا      يلغ الامدا للد ا  تم طلا  الت اي  ال اين 
 .(85)ما ال لا  لاام

 

 

 

 

 

                                                           

ش: مرجع سب ذ 1 ر ردين ح  .51كره،صن
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عمال.( ي10جدول ) تي تواجه ا صعوبات ا  وضح ا

رار الإجابة ت سبة ا  ا

عملظ  %05.55 00 روف ا

خبرة  %5.55 87 قص ا

عمل  %45.55 00 ضغط ا

مجموع  %088 08 ا

 

، بيوا  ن ا واب ضورط الد و   يتاين ا ن الد وا  ياا هوان يوداااف 00 ن رت  ال لا  لاام 
للوى ضورط الد و   ا  ولالغ   والاا  08 ون  يو   00 االتوا ت وو  %45.55 بالا   اا اال  وللاغ اووو 

  وولالاف  وون  00ال  ولووا لووو %05.55توويولا ا ووب  ص بايوولا  لوويهم   وول ال يووام ا   ووالهم،   ووا   وواا 
 7اال  ولوا لوو  %5.55لااف الد  ، اي  ا   واا لالغ يلاباا ا ن اليداااف تت و  اظ  08 ي  

   لالتين  ن  ي    لالغ ت و      الرالاغ.

 ن التهوولاب توائ  ال اضوبا   وت   ول او ن الد وا  يدوا ان  ون ضورط الد و  بيوا ا ون روت  ال 
بيوووا ان اصتباليوووا غ التهووولاب  ووون  ابووو  مووولال يدطووو   ووويلا ال  ظ وووا  ووون ال يوووام ااي  وووا  ال  اطوووا

، لضواما للوى الظولااف ال  يالا  ن ال يم ال ا لغ ال ت  ويا ا التوا تهولل ا وت لاالا ا   وا ال  ظ وا 
يويولا ا وب  اة والاغ ا ولم تواملا الت هيوزاف التز وا  ون  بيوف  ا  لمئوا   طواعا  ن بيا ل يزي يا ا

 لاا  لى يبا الدا   االللا ا ايالى ا الى اباواط  د اياتو   ول  لائو لل هوام ال ابلوا اليو ا 
الوووذث يدووول  ووون الداائوووم التوووا تاا ووو ال  ظ ووواف رايوووا ل وووا ي لبووو ال وووالال الا ووولاث  ووون ازن موووا 

.الت ظي اف ال دايلاغ ا   التا تدتالا ال لال  يللا ااتها ا ت يزها االائ

 :يدتاولا ت يويم ايلا   ون الداا و  اي ا ويا التوا يتااوف  ليهوا   وا   شفافية تقييم الأداء
غ اة تا يووا، لووذل  مووبن لايووا  للووى  دوولصف  اليووا  وون الب ووا  ث ت ظوويم  وون الت ظي وواف ل

ئي ويا التوا ي وب  ن ي وام اهوا اياا ب ا غ الدا لين ما  ث    و غ ي وو   بول الاظوائف اللا 
 وووليلا  ووويان ال ووواظ ين االت  ووويم االتدووواان  وووه  وووليلاث اةلالااف ايرووولاد اال   ووو غ االتوووا 
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لبا لووا ال   ووا او ووتهم ا اا ووت لاالاهمتوويلث اوولالاها للووى تب يووم اللاضووى التووام اووين الدووا لين 
1ااةلالاغ ااصئهم لها ابلايهم  لى تب يم  هلامها.

 

 ئل التا ي بن للإلالاغ البيا   ليها: يلا  لاض يهم ال اا امي ا
لعاملين - وية  مع روح ا  اذل   ن رت :  :رفع ا

 .رلم  ا الت اهم االدتااف الب  ا اين الد ا  الاي ائهم 

  لب ا ووهم االدلالووا بيووا ي وولان  ن  هوولهم اطااوواتهم مووا ت ليووا    ووا  تبظووا
 .ااصهت ام

  للى التريلا. يل ئانالهلف اللائي ا للت ييم ها  دال ا ضدف ايلا  لذا 

عةةاملين  - يةإشةةعار ا مسةةؤو : لذا  ووا  بووا الدا وو  اوو ن ت يوويم  لائوو  لاهووان اوو   ووت ا  با
 اظي ت م اف ي داا للى تب ي   ن         ا ن       ت ا  ال  ظ ا.

معاملةةة - ةةة ا ضةةمان عدا :   وول ا ت ووال   وولاب  اضووا ا للت يوويم، ي وودلا الدا وو  وسةةيلة 
 ئهم ايوم ميهم.للاي ائ از ت ااصبتلاام

رؤساء - رقابة على ا : لن ت ييم ايلا  ي د  اةلالاغ الدليا ما ال  ظ وا اواللاغ  لوى  لااااوا ا
للاا   لد  لالتهم.ات ييم  هال    2اللاي ا  ااي

ا تدزيوز   واط  ،ب ا ان ت ييم ايلا  ا اة تن    ي ب  بامزا للدا   لتب ين   تاد  لائ
اهوذا  وا  بول  ليو  مولاال  ،ال ضا   لى   اط ضد  ا ت اازها اات ا التدلي   ن ات اهات ا

 ( ياض  ذل .80الدي ا با    ليا ت ييم  لائهم، االايا اف ال تبي   ليها ما  لا )

 يمثل إستمرارية تقييم الأداء.(10) لوجد

رار الإجابة ت سبة ا  ا
 %00.00 77 عم

 %75.55 80 لا
 %088 08 مجموع

 

                                                           

 
: مرجع سب ذكره، ص 1 ب حط س   .91م
 

: مرجع سب ذكره, ص  2 خريس بكر ب  .15ب



ل الرابع:                                                        عر وتحليل النتائج     الف

 

93 

 

 ن  باوولا   وواا  وون   وولالاف الدي ووا    وول  ووت  ال اضووبا مووا ال وولا   وون رووت  الايا وواف
 ووا تدطووا  ن ال  ظ لووى  ا  وولالغ  بوولا  08 وون  يوو   77االتووا ت ووو   00.00ووو%اال  ووللاغ ب

لااف  ت الااووا   ووا ت ووب  تووا ووب    ووت لا ا لووى م يي يوواد ليووا الت الا ت وواما  ه يووا بايوولاغ لوو لا  
  لالاف  ن  80اال  ولا لوو  %75.55لرتالاف   اا  اي  ا ،للتب ين  ا يا ا تا  لامدا لل لال

   ا ايام ال  ظ ا لد لياف ت ييم ايلا  ا ب    ت لا.   لالغ 08 ي  

ب وووا  ن  دووواييلا ت يووويم ايلا  تلدوووب لالاا بايووولاا موووا مداليتووو بيوووا   ووو يوووتم ت يووويم  لا  الد يووولا 
: الد ايوولا، ا دوولاف ترلام  دوواييلا  ليوولغ ي ووالان اهووا  لا هووم ال دلووا اه ووا  ا ووان ووالا وولاث اا

ايلا ، مالد ايوولا ت وو   اليوو اف اال يووزاف التووا ي ووب  ن تتوواملا مووا ال وولال، االتووا ي ووب  ن 
رووت  ، ابل ووا با ووف 1يتبلوى اهووا مووا   لوو ا وولاب ليووت بن  وون  لا    لوو ا  ووا  اب ووا غ ااي

لاايا ا و اميا ال  ظ وا اباووا  لوى  يوهذ ال داييلا  اضوا يا ا اللوا بل وا بوان ذلو  اا ووا 
 لاوام الد ا  ما اللاي ا . 

 لذن، يتدلم اي لا ا ا يلا:

 تطايم اة لاا اف    ها  لى ال  يه. -

 بام ال  ا ا.تبا ا الل ا  للى ايب -

 البيا   لى ال دلا اف اللاي ا اا  اتراذ ال لاالا. -

 لللااج ل با يا تيبي   ا تدلي  ال لاالا،   ل الاااع ما   ليا اتراذ الاالا  يلا يائب. -

 اان باما ال داييلا ال تئ ا لل لاالا.ايرذ االب  -

بةةيو ومةةواج  ا ريوولاا، ا ووترلام ل وولاا اف  ي  ووا  لووى  رووتم ال  ت ووه. ايضوويف لليهووا -
(Bies ،Moag) :ما ايريلا،  ا اين ا ت ا يين او ين، اه ا 

  اضووه اة وولاا اف التووا ت ووو  ب ا وويا ا ت ا يووا )التدا وو   ووه ال وور  ابلاا ووا
 اابتلاام(.

                                                           

 
1 ، زيع، بير الت النشر  دراس  معي ل ءة الأداء التنظيمي، المؤسس الج ك ارد البشري  مل بربر: إدارة الم ، 9119. ك

 .925ص
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 ل ووولاالا، يبوووان   يووولا  يضوووا  ووون   ووو  تب وووين لللاابووواف ل طوووا   اووولالا  ا ت  ووويلا ل
1الدلالا ما التدا  .

 

لذن، موووبن تطايوووم ال ووواا ين اال دووواييلا ال اضوووا يا يا وووا الو وووا اوووين ال  ووولااين االد وووا    وووا يالووول 
االووذث ي يووب  وون الت وواي  ال تدلووم ا دوواييلا ( 80ال وولا  لااووم ) ييبوولاالت ووليلا، اهووذا  ووا  اصبتوولاام
 الت ييم.

 يوضح معايير تقييم الأداء.( 10جدول )

رار الإجابة ت سبة ا  ا
متحصل عليها تائج ا  %05.55 75 على أساو ا

سلوك  %08 80 على أساو ا
شخصية صفات ا  %0.00 80 على أساو ا

مجموع  %088 08 ا

،   ل ا ن  بالا  ولل  ون ال  ولالاف اال ت وو  موا  ا طتاا  ن الايا اف ال اضبا ما ال لا    ت
ت يووويم  لا  ال وووالال  ا ت وووال لوووى  اا بووول %05.55 ووون الدي وووا اا  ووواا  08  ووولالغ  ووون  يووو   75

  وولالاف  وون  يوو   80، اي  ووا  ن   وواا ال تووائ  ال تبيوو   ليهووا  وون رووت  الت يوويمالا وولاث  لووى 
موا بوين  ن   ولالغ  ون    الااا للى تا ا ال  ظ ا  ديالا ال ولا  لت يويم ايلا ، %08اا  اا  08

يلاباا او ن ال  ظ وا تدت ول  لوى اليو اف ال ريويا لت يويم ايلا ، ا ون  %0.00الدي ا اا  اا 
رووت  ال تووائ  ال وواا ا   ووت ت  اوو ن ال  ظ ووا تدت وول  لووى  دوواييلا ايوواا  لا   اضووا يا اذلوو   ووا 

االتا تت بالا مبلاتها با   ن:  للا ا  دالا ال لال  Adams-لآدامزتيبل  ظلايا    لالا الدائل  
 ن  ائل   اا   ا ي ل و  ون   و  تدتاولا هوا ال بولل للامديوا ال ولال لل يوام ادلالا  ا يبي   لي 

 ون ملاضويا   الهوا  ن ال ولال  الاوا  وا ي وام اد ليوا   الا وا توتم ا لا   دين، ات طلم هذ ال ظلايوا 
،   ا يين ه ا:   الا   تايات

 :ذاتي مستوى ا م  وتاياف يل   ال لال للى   الا ا   ا ي ل  االداائل  ا ال رلا اف، لذن  ا
 اللامديا تزيل ات    بل ا بان الدل   ا ال  ا   دلم.

                                                           

 
: مرجع سب ذكره، ص1 خريس بكر ب  .211. ب
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 :خةةةارجي مسةةةتوى ا  ا  الا وووا ي وووام ال ووولال ا  الا وووا  وووا ي وووام اووو هوووا ا وووا ي وووام اووو  يووولا  ا
  اائله ا، ا لي تبان ال تائ  بالتالا: 

 الت ااث  ه اورلاان ما ال هل ال اذا  االت ييم ييلث للى ال دالا اال دالغ االدلالا. -

1لم الت ااث  دهم ييلث للى  لم اللاضى االلا اا ما ال يام ا لا  يدبا تاتلا.  -
 

 تةةدريب يةةة ا الراوولااف  تريوولاغ االدووالم بووذل  ، ا وون وووم متاوول  ن يتل ووى ال وولال  يووا بووان  : فعا
ال هوووالاغ  الات ووواع  اادووو  ليووولا  ا اووولي ا،  وووا ت  ا  وووليلاا، مالتوووللايب يد وووا زيوووالغ ايلا  ا

ادل  ن الباالا هذا ال ي  اف الي ا يا،   وا موا ال ي  واف ا  2ا    ما اةياااف
الرل يوووا مهووووا ت ووووليم الرل ووووا اال ووووب  ال طلوووواب اال دوووواييلا ال بووووللغ   ووووا يلاضووووى الزاووووان 

  و  اي دل  تدل ا اال  ظ ا ال  ل ا للرل ا رايوا ا ن  ولدتها  يولا  ل ا وا ا  يوا  ث ت
االب ا ا التوا تبظوى اضيه الها ا الزاان ااف ت لي ها ايدل التللايب  بل ال ا  اص طااع
بايلا، بيا ي دى الدا    ن رت  للى تب ين  هالاات ا لائ ايل التبيف  وه  ااهت ام

  يب   ل اال يام ا لان  يا يداااف، ب ا  ن التطالا ال  ت لا للتب الا يا اطريوان 
3الدال ا يدلاض زيالغ ااضبا الاي ا ما ال هالااف اال دالاف للد الد ا .

 

 ف التللايب للى:ايهل

 ت  يا ال دالاف،  ث اةل ام اال  ت لاف  ن ال ا ب ال  ا االت  ا للد الدا لين. -

لل ووولال يلا    ووو   دوووين  اا وووتدلالافت  يوووا  هوووالااف الد لوووين ااوووللااتهم،  ث يووو   اوووللااف  -
 اب ا غ اما ليا.

ا بووا  ااةي اايوواف  بووا الد و  اايئتوو ا بووا ال  ظ ووا ازاائ هووا ااصت اهووافت  يوا ال وولا   -
 ال  ت ه.

توووذبيلا الدوووا لين ا  ووواليب ايلا ، اتدووولاي هم  اص اووو ا  اوووالتريلااف االتدوووليتف التوووا تووولر   -
 .اوصف ا    هزغ ا ي تبلا  ن  لااف  ا  ا ترلام ليها اا  لاب 

                                                           

 
ي 1 ح: مرجع سب ذكره.لي ي   بن ص
 

ن 2 ، عم ، دار التربي الحديث يذ برامج التدري تن د حمدان: تصمي   .95، ص9119الأردن،  -محمد زي
 

: مرجع سب ذكره، ص 3 حمد بن دريد  .999منير بن 
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التواازن ال وا ا االدوللث لهيبو  الد الوا، موبذا بولا موائض موا الد وا   اة هام ما ل والغ -
ي بوون  وون رووت  التووللايب التبووايلا، توو هيلهم لتريوو   ا  موا تريوو   ا اطوواع  دووين

 تريياف  رلاد بيا ي ل اهم الد ز ميها.

ت ليوو  ااووف  لا  الرل ووا مووا ال  ظ وواف الرل يووا، اتب ووين   وواليب التدا وو   ووه الد ووت   -
  وا يلامووه للا وا لاضوواهم  لوى ال  ظ ووا ا  ت اتهووا، اتب وين يووالاتها موا  ذهووا هم ايوول م 

1 لابزها الت ام ا.
 

 اع البا اف التللايايا  ن   ظ ا للى  رلاد، بيا    لب    وا   تطلااتو الرايوا، ا  ليوا اتت
 التللايايا ت    وتا   تاياف   ا يا اها:  اصبتيا افتبليل هذ 

مؤسسةةة: -  الت ظي يووا  بيووا يتطلووب   ووا ت ووري  امبوو   ووا   لبوو  ال تريوولااف تحليةةل ا
ان هذا التبلي   ل ا ا ي ا ص ال  ن للا الا ال ي  ا اهيبلها الت ظي ا.... ابتى يب

  لاا اغ ال  اط التاليا:

للاا ا ايهلاف الباليا لل ي  ا، مها تدول  واب ا الهوا اا وت لاالاها، ال ولابها للدوا لين  -
   ا ي ا ل  بولا ما الد    لى تب ي ها.

، ال وواالال،   وواليب الد وو ، اة توواج، هوولافاي ا ووا تطووالا ال ي  ووا،  ث للاا ووا بوو   وونللا  -
م، ال  وووالايه ال  وووتهلما الت  يوووذ ا باالوووا الت اوووي ا  ووويلاغ ال  ظ وووا ال  وووت اليا،   وووا اي ووواا

 الدا ا لل  ظ ا ابا اتها التللايايا اطايدا  ااا ها. اصت اهافي ا ل  لى 

، ب  هووا، ارتيايووهاتبليوو  الهيبوو  الت ظي ووا،  ث  دلامووا بوو   ا ووام اهيابوو  ال  ظ ووا،  -
، اذل  لت تطيه ال ي  ا ا ا  ا ت  تها لد ، اليتبياف ال   ابا ا اصتيا   اليب 

 هيب  ت ظي ا  تاازن ايلب اااللا  لى ل م ال  اط اللائي ا اها.

مهام:  -ب  يهلف تبلي  ال هام للى: تحليل ا

 تبليل  اع ال هالااف اال دلا اف. -

ال طلااوووووا ة  ووووواز الد وووو  اال دووووواييلا التوووووا ت ووووواا اهووووا تبيوووووي  ال ووووولال لهوووووذ  اصت اهوووواف -
2ال تطلااف.

 

  ااي اف  ا   ال  يب  ا الاظي ا. اضه -

                                                           

 
ر بن عيشي: مرجع سب ذكره، ص 1  .12عم
 

: مرجع سب ذكره، ص 2 حمد بن دريد  .921منير بن 
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 ايهلاف الاظي يا. -

  دلصف ايلا . -

متبلي  ال هام ه ا ي ا ل ما الايا  للى تيالا  تبا    ن  اا ب التيالا ما ل  از ال هوام، 
 ا ن اين ال داييلا التا يدت ل  ليها تبلي  ال هام  ا يلا:

 ايف الاظائف. -

 تبليل ايهلاف. -

تدر  تحديةةد-ج فةةرد:الاحتياجةةات ا يدوول هووذا ال  ووتاد ها ووا ا  ا وويا، لبا وو  يبيةةة علةةى مسةةتوى ا
لا ولايا موا ال ي  وا للوى توللايب، يزال ا ا دلا اف ااضوبا الاي وا بوا   ون يبتواج  ون ال واالال ا

  ا يلا:  اع  ن التبلي   داييلا  ذبلاها ميالهذا ال ...

 الاظائف ااي  ا .   ات ييم  ات تبلي -

 للالايا لب ا غ ا لا  الد ا .تبلي  الت الايلا ال  ايا  ا ا -

   االا ايملاال. -

1ال تبظا  يلا ال دل ا لل لا  اايلا . -
 

، تاض  ال داييلا ال تادا ما   ليا الا  ا التللايب.87االايا اف ال اضبا ما ال لا  )  (  ل ا

تدريب.10جدول ) متبعة في عملية برمجة ا معايير ا  ( يوضح ا

رار الإجابة ت سبة ا  ا
تقييم على أساو  %58 00 تائج ا

عمل. د تغيير ظروف ا  %88 88 ع
د إستخدام   %88 88 وسائل جديدة.ع

ترقية. ير في ا تف د ا  %58 07 ع
مجموع  %088 08 ا

 

                                                           

 
، صا 1 ب  .921لمرجع الس
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الدي وا االوذث    ولالافل طتاا  ن الايا اف ال اضبا ما ال لا ،   ول او ن  باولا  ولل   بون  ون 
 للوواا او ن ال  ظ ووا تدت ول  لووى  توائ  الت يوويم مووا  %58اا  وواا  08  ولالغ  وون  يو   00ي وللا اوووو 

يوولاباا اوو ن التووللايب يووتم   وول  08   وولالغ  وون  يوو  07الا  ووا   ليوواف التووللايب، مووا بووين  ن 
ما التلاايا، ا ن رت  هذ ال توائ    وت ت  او ن ال  ظ وا تدت ول  لوى  توائ  ت يويم  ال  ظ ا  ت بيلا

ى لت ووا ال  ظ ووا للووى التبليوو  الدل ووا ل دلامووا  لا  الد ووا  مووا لرضووا هم للتووللايب اذلوو  يوول   لوو
با اف  الالها الا لاث  ن رت  تللايب، ب ا ت دى للى ي    هالااف االلااف   ل تولاايتهم   وا 

 يلا  ايطلدهم  لى ب  ال  ت لاف.يذبلاهم ابي يا ا

 :حوافز ترقية وا  ا

ايلايوواف  يدتاوولا  اضوواع التلاايووا االبوواامز  وون ال ااضوويه الها ووا ال طلاابووا مووا بويوولا  وون
لضاما للى لهت ام  ل ا  اة ت اع  يضوا اةاتياليا  لى ال  تايين ال ظلاث االتطاي ا، 

اها رايوا ادول ظهوالا ال ولالاا اال ظلايواف البليووا التوا تولابن  لوى ال والال الا ولاث  وو  
 تلابيزها  لى ال ا ب ال الث االت  ا.

ى لووالاغ    دوا ال واد ال دليوا الايا، لن الباامز ها    ا ا الداا   الرالا يا ال اللاغ  لو
البلابيا اال  ت ا ما ال لال االتا تيولا ا ب   اا لا  لى  لاب اتيلامات ااالتالا  لوى 

.  1  تاد ل تا يت
ال ظم الباامز  ه يا بايلاغ ما تب يم البويلا  ن ايهلاف التا ت دى لتب ي ها اذل   ن 

رت  البويولا  ون ال اائول اال زايوا طلايم تب يز ايملاال ا ب  مدا  ت تا  ه يا الباامز  ن 
 التا تب  ها االتا   ها:

تب ووم  ظووم البوواامز زيووالغ مووا  اائوول ) لااووا ( ال  ظ ووا  وون رووت  لامووه الب ووا غ اة تا يووا  -
ال ليم للبامز )ال الث  ا ال د اث( ييلث للى لامه الدا لين للوى  اصرتيالاللدا لين، لذ  ن 

.  زيالغ اة تاج اتب ين  ا يت

 ا وووترلام مضووو   اا وووترلا هام البووواامز موووا ت  يووولا اوووللااف الدوووا لين اطااووواتهم ت ووواهم  ظووو -
موا ال واد الدا لوا ال طلااوا ات وريلا ال وائض   هوا للوى   ظ واف  ارتوزا اييلث هوذا للوى 

  رلاد ال تدا ا  ن     ما اليل الدا لا.

                                                           

 
هرة،  1 زيع، الق الت نشر  ، الشرك العربي ل ارد البشري : إدارة الم مل مصط  .11، ص9111ك
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 لل وولال الدا وو  الااووط  يووال  ال وولال ا يووال  ااص ت ووا اتب ووين الاضووه ال ووالث اال   ووا  -
 ال  ظ ا.

اتطوايلا   واليب الد و   اصاتبوالاتد    ظم الباامز  لى ت لي  بل وا اة تواج  ون روت   -
ت ه   ظم البواامز موا رلوم اللاضوى لولد الدوا لين  ون الد و    وا ي وا ل ذلو  موا بو  

اوووللااف اة تووواج االات ووواع  ا ر ووواضال  ووواب  التوووا تدوووا ا   هوووا اةلالااف  وووو  البويووولا  ووون 
 الالاان الد  . اال بااداال  از اف  دلصف البلف االرياب 

بذل  تهلف  ظم الباامز للى ل ااع با واف الدوا لين ا وتى   اا هوا ااي ودالا اولاا  الدلالوا لارو  
ااوول  واتووف ال تووائ  1ال  ظ ووا ااالتووالا زيووالغ ت ا وو  الدووا لين ا  ظ ووتهم الاا  الوواص  ااص ت ووا  لهووا.

  ظا ا باامز مدالا.ال اضبا ما ال لا  التالا  لد تا ا ال  ظ ا ل 
ظمة.11جدول ) م حوافز با ظومة ا ية م  ( يمثل فعا

 

تدت ل  لى   ظا ا باامز ا طتاا  ن الايا اف ال اضبا ما ال لا ،   ل ا ن ال  ظ ا 
ا  وووواا  08  وووولالغ  وووون  يوووو   07ال  ووووللا اووووو مدالووووا ذلوووو  ين  باوووولا  وووولل  وووون   وووولالاف الدي ووووا ا 

ا ووال بوواامز اهوا  ت ا ووا  اليووا اال ت ولووا موا زيووالغ اللاااتووب اال بامئوواف،  بولاا  لووى  50.55%
ا د ايا تت لى ما التلاايا، االباامز ال اليا تلا ه للى الطلام اال ولار  البت ويبيا للتب يوز اهوذا 

االتووا تلابووز  لووى اة تا يووا ا اوو   يةةك تةةايلورفردر  بوولف  ليوو بوو   وون  للا ووا اةلالاغ الدل يووا   ووا
تةون مةايوتباليف االتب يوز ال والث، ب وا لهوتم اهوا    ول ظهوالا  للا وا الدتاواف اة  وا يا التوا  إ

زيووالغ اة توواج  تب ووز ال وولال  وون طلايووم التب يووز ال ووالث ال وولالث االتووا   وو لاف  وون  تووائ  ت بوول  لووى
الا وولايا ا ه يتهووا مووا ال  ظ وواف  يووا  اةهت ووام بل ووا زال اي وولا، ا ووه تطووالا ال ظوولاغ للووى ال وواالال 

 ووون  ظلايوووا البا ووواف ةاووولااهيم اال ووولا  الت ظي وووا موووا  ا  لهت ا اتهوووا اهوووذا  وووا  بووولف  ليووو بووو  
االووذث ةةدوقلاو ومةةاقريقور ( x-y ا وولا االتووا توولر  ضوو ن  ظلايوواف تبلايوو  الوولاامه، ا ظلايووا )

                                                           

 
ل مراد, مرجع سب ذكره، ص 1  .12جم

رار الإجابة ت سبة ا  ا

 %50.00 07 عم

 %05.55 00 لا

مجموع  %088 08 ا
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لووى تطووايلا الت ظوويم ااوول  بوول ميهووا  لووى ا د وول ملاضووياف ال ظلايووا البت وويبيا اا تالاهووا ص ت ووا ل  
 1لا اا ال لال ما الد   االلات  لى تب   ال  ياليا.

  ووا مووا  ووا يروو  التلاايووا مهووا  لاغ  وون  لااف اا ووائ  التب يووز، بيووا  ن ل ت ووال ال وو ه  الدل ووا 
 اال داييلا ال اضا يا لتبليلها يلامه  ن  اواايا الدا   ما اةلالاغ ليبان لامدا اايا  لى الد  ،

با ووف التلاايووا اللالايووا ال  ووتب ا التووا  ا ب  وولاب  وون   وواليب البوواامز  وواا اص ت وو  التلاايوواف  ه يوو
ي ضووا  ليهووا ال اظووف متوولاغ ز  يووا  بووللغ ب ووب  ظووام ااوواا ين ال  ظ ووا،  ا التلاايوواف اة ووتو ائيا 
 ا التووا  ووالغ  ووا يووتم   هووا لووادض ال وواظ ين  ظيوولا الت يووز مووا ايلا  الوواظي ا،  ا  تي ووا ال  وواا

 اللارليا التا تد لها ادض ال  ظ اف ل اظ يها ما الت اما  لى اظي ا  ليا.

لتب وين لرو  ال ولال  ا تبوان   ولال ا ويلا  ا ن صي ب  ن ت ت ل التلاايا  لوى   واا  اضوا ا، 
 بامو غ  د ايووا لو ا ووللا  ووا تبوان ا وويلا لاضوه ال وولال مووا ال بوان ال  ا ووب ام وا ل وويهتف ااووللااف 

ا  ن ايئا الد  ، ا هلت للبيا   لى التلاايا ا ا يب م  هلاف ال ولال الدا و  ا دالاف تم لبت ااه
 اال  ظ ا  دا.

 اتت و   هم  هلاف التلاايا ما التالا: 

واواف الوذاف، ابتابوا مولا  التطوالا  - تاميلا بامز ل ااع لا ااف ال ولال  ون اي ون االت وليلا ااي
.  االت لم الاظي ا   ا 

 ول ا تويلث التلاايوا لاضوه ال ولال ال  ا وب موا ال بوان تب ين   وتاد ايلا  ااة تا يوا،   -
 ال  ا ب.

 تب يم التبا   اين طلام ترطيط ال اد الا لايا اترطيط ال  الا الاظي ا ما ال  ظ ا. -

تلايا با اف ال  ظ وا  ون ايمولاال الدوا لين  ون بيوا البوم اال واع،  ون روت   ظوام تلاايوا  -
  رطط يدت ل  لى   ا ا داييلا  اضا يا.

2اائ ا الب ي يا اين  هلاف ايملاال الدا لين ا هلاف ال  ظ ا.تب يم ال  -
 

 (   ا     التلاايا ما ال  ظ ا.00اي تدلاض ال لا  )

                                                           

 
ر بن عيشي: مرجع سب ذكره، ص 1  .921-920عم
 

ثره في تحسين الأداء  2 ف  المك افز  ش: نظ الح يل محمد العك د، قس علاء خ الاقتص ي التسيير  جستير، ك دة م ي، ش ظي ال
ل سطين،  -إدارة الأعم مع غزة ، ف  . 15، ص2001-2009ج
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ترقيات.11جدول ) ح ا  ( يوضح أسو م

رار الإجابة ت سبة ا  ا
ترقية بالأقدمية  %58 00 ا
مسابقة ترقية با  %00.00 08 ا

شخصية علاقات ا محسوبية وا ترقية با  %5.55 87 ا
مجموع  %088 08 ا

 

يتض  ل ا  ن رت  ال لا  ا ن ال  ظ وا ت و   التلاايوا  لوى   واا ايال يوا بيوا  ن  باولا  ولل 
 08 بووولاا  لوووى ذلووو  موووا بوووين  ن  % 58 ا ا  ووواا    ووولالغ 00 ووون   ووولالاف الدي وووا اال  وووللا اووووو 

اال توائ  ال تبيو    والااا للوى  ن التلاايوا ت و    لوى   واا ال  واا ا  %00.00  لالاف اا  واا 
للووووى  ن التلاايووووا تووووتم ب ووووب  %5.55( اا  وووواا 87 ليهووووا  وووون رتلهووووا، اي  ووووا   ووووالاف   وووولالتين )

ال ب ووواايا االدتاووواف ال ريووويا، ا  وووت ت    وووا ت ووولم اووو ن ال  ظ وووا ت ووو   التلاايوووا  لوووى   ووواا 
 ايال يا االذث يدل  ديالاا  ترذا ا ما ال ي  اف ال زائلايا.

 جماع عمل ا ة في قةرارات :تشجيع مبدأ ا مشار لن التدواان   ول  لا  ال هوام ي دو   ي وا
ي بووووون  ضووووواهاتها ، بيوووووا  ن اة  ووووو ام االبا ووووو  اوووووين  رتلوووووف   ووووون ال ووووواظ ين اووووواغ ص

 ال  ووتاياف اةلالايووا امووا بوو  ال اا ووب الت ظوويم ي ووا ل بويوولاا مووا اضووا   لووى اليوولا اف
ذج للووى هووذ ال زئيووا مووا اال زا وواف التووا تدلااوو   وويلا الد ليوواف ، ااوول   ووالا للاالال ا  ووا 

الرايا اال  ظ اف ، بيا  بل  لوى ضولاالاغ ت ديو  مولام الد و   ون طلايوم  05ال االئ 
بت  التداان اي هم  ن رت  ل  ا  ملام الد    ب  اليلاا اف الت ظي ا اين الدا لين ااي
 ا لى اةلالاغ  ن ت ام ات دي  لالا ملام الد   هذ للايا  للى تب يم  هلاف ال ي  ا .

اوا لت   اال  للوى البوا  لوى التدواان ال  وا ا اول  ال  ام وا ، بيوا تلابوز   ليواف  إيشةي
اوول   ال ي  وواالتب ووين ال  ووت لا  لووى  ه يووا التدوواان اووين  رتلووف ال  ووتاياف اةلالايووا مووا 

 بوووول اي ووووااب اي ا وووويا ل  ووووا  اليااووووان مووووا تطايووووم   ليوووواف أن  اليوووولااع ، ا وووون ال تبووووظ
ل  التدووواان ال  وووا ا اووول   ووون الت تووويم  ووون روووت  ل وووترلام التب وووين ال  وووت لا يدوووال للوووى  اووو
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رووت  ت ديوو  اليااووا يين البل وواف ال ووالغ، اي بوون تب يووم التدوواان اووين ال ووللايين االدووا لين  وون 
  ا ووويا ت يووويم ايلا  ابوووذل  ت ووو يه الد ووو  ال  وووا ا بووو لاغ مدالوووا  مز ظوووام ال بامووو ف االبووواا

اوو  ااص تووزاز يووه ايموولاال ا وو بهم الو ووا اد لهووم للتب ووين ال  ووت لا لضوواما للووى لبتوولاام  لاا  ال 
  .( ااا ل الد   ال  ا ا70اي تدلاض ال لا  )1

جدول ) جماعي واعديستعرض ف( 11ا عمل ا  ا

رار الإجابة ت سبة ا  ا
ار خبرة تبادل الأف قل ا  %50.00 07 و

سجام تفاهم الا عمال وا  %75.55 80 بين ا

عمل  %08 80 سرعة تحقيق متطلبات ا

مجموع  088 08 ا

ل التوووا يدوووال اهوووا الد ووو   هوووم ال اائووو اف ال اضوووبا موووا ال ووولا  ،   ووول اووو ن ووون روووت  الايا ووو
  وولالغ   وون  يووو   07  ايمبووالا ا  وو  الراوولاغ ، بيووا  ن لاهووا تاووال  ظ ووا   لووى ال  ووا ا

   وووالااا %75.55  ووولالاف اا  ووواا  80 بووولف  لوووى ذلووو  ، بيوووا  ن  %50.00اا  وواا 08
  لالاف  80ال  ا ا ما تب يم اة   ام االت اهم اين الد ا  اي  ا يلابف للى لالا الد   

ا ن الد   ال  ا ا ي وه  ال يوام ااي  وا  ،   وا  وام   وت ت  او ن ال  ظ وا   %08اا  اا 
  وووا ي ب هوووا  ووون الوووترل   ووون اليووولااع الت ظي وووا ازيوووالغ ب وووا غ  اتلاوووا  اووول  الد ووو  ال  وووا 

 ااف ما  لا  اي  ا .الد ا  ، لضاما للى لاا  ال هل اال

الى  ا ب  الا الد   ال  ا ا ما  لا  ال هوام ه وا  اص وتلاا  ال  وا ا موا اضوه ا اترواذ 
ا ووا  مووا  ن ال  ووالابا مووا لتروواذ ال وولاالااف اووين اةلالاغ االد ووا  ت وواهم ا ووب  بايوولا  ،ال وولاالااف

  هووا ، لضوواما  اا وولغ  ا يووا توولااط الد ووا  اال  ظ ووا اا ووا اصئهووم اهووا لذ ل ووا  ب وواا اوو  هم  ووز 
هوم  ون اضوداها ااالتوالا موبن ال  والابا تدوزز  اللى  ديهم ال  ت يف لتب يم  هولامها  والا ا 

و ا الدا   اال  ظ ا اااللاي ا  اا    هم لذ   وا با وف هوذ ال  والابا مدليوا طاوم ا تروذا اهوا 
ت  ووو  الديوووى  ووون الا وووط ، مب هوووا ت ووودى للوووى تب يوووم   وووا ي دووو موووا اووولاالااف ال هائيوووا اهوووذا 

                                                           

 
 25حمد بن عيش ، مرجع سب ذكره ص  1
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االووواص   ووون  هوووا  ااص ت وووا  هووولامها  ووون  هوووا اتلاضوووى   الهوووا ات ووو يه با ووواتهم ات ووودلاهم 
  رلاد.

 االبامزيووااليااووا يان  ن يب  وواا ت ااووا  ل ا ووا  وون رووت  ل ت ووالهم   وولاب ال  ووالابا  ا ووتطاعل وول 
الووذا مووبن هووذا ال  طووم يدتاوولا  وون اللابووائز اي ا وويا التووا ي ارووا  ن تدت وول   وول تطايووم   ليوواف 

 ا التب ووين ال  ووت لا ، لذ  ن لطووتم ال داليووواف ات وو يه اةاتبووالا ارلووم الاوولاا   التطايلايوووا امل وو
االتبضيلايا ازلاع لاا  ال  الابا الذاتيا اال لايم الاابل يدل بالا   ا يا لتلايين الا ا  ال دظ وا 

ا يوا ال رتل وا اال  والابا ال   اتب يم ايهلاف ال ولا التا ت دى لتب ي يهوا ال  ظ واف اة  وا يا
تد ووووا  يضووووا لزالووووا البوووواا ز ال ا ووووالغ اووووين اةلالااف  ث ب وووولا البوووولال ال اضووووا ا اووووين ايا ووووام 
ال رتل ا ا دلهم يد لان  ايا الاا   ت ا لا ب لايم اابول  بوا ل  واز ال ا يوا ال تئ وا ااة تا يوا 

اايلا   لاموا ال  واب ا د     طتهم تتا  لائ ا  بوا  دالداليا ابذل  لزالا الراف  ن الدا لين 
اتغ اةلالاغ ال  يالا  ن ذل  ا ب    ت لا الان تلالل  ا راف  .1ااي

لعمال في 10)جدول  ظمة  م ة ا  قراراتها و وضع اهدافها. اتخاذ( يوضح مدى مشار

رار الإجابة ت سبة ا  ا
 %40.00 05 عم

 %55.55 05 لا

مجموع  088 08 ا

 

 05ا ن  بالا  ولل  ون   ولالاف الدي وا اال  وللا بل طتاا  ن الاي اف ال اضبا ما ال لا    ل  
 بوولاا  لووى ال  ظ ووا تت وو للووى   ووالابا   الهووا مووا   %40.00اا  وواا  08  وولالغ  وون  يوو  

تراذ الاالااتها ، اال   الااا ل   ن ذل  ي دلاهم اال  ياليا االاص   ضياما رططها ااضه  هلامها ااي
اووا اا ا  ووا ذلوو  ،  وون رووت   %55.55  وولالاف اا  وواا  05الت ظي ووا لل  ظ ووا ، مووا بووين  ن 

ا لهوووا، اتد وو   لوووى ال وواالال الا ووولايا ال  تيووهووذ ال توووائ    وول اووو ن ال  ظ ووا ي ووودى للووى للاضوووا  ا
 .ل ااع با اتهم ات دي   لائهم اا ا  اصئهم 

                                                           

 
لجزائر ا1 ئ خمس نج ب د ف ن ف ال ثره في تخقي رض ضي ندقي  م في الخدم ال دة الش حمد : إدارة الج صم زغدار  لع

ع التسيير العدد  دي  ي الع الاقتص ني ، ك ي الع الإنس  .95،ص 25،2092.مح
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 ةةة تحسةةةين ا يةةةة :ا مسةةةتمر بجةةةودة عا الووولايم موووا  ت وووال اي ووولاب الدل وووا الن  دائم وا
ل  ت لاين ما ايلا  الت ريلا للد لياف اة تا يوا  ون  بوولا التب ين االتطايلا ا ا ت لاالايا

اي وووا  ه يوووا موووا تلايوووين ال  وووت  اتب يوووم  تئ وووا للتطوووالااف االتريووولااف ال  وووت لاغ موووا 
 اص وت ااابا اف الا ااف ال  تهلبين الد   ن التب ين ال  ت لا اايلا  يتطلوب  ولا ا 

ريليا  ون  ابيوا  رولاد ،الوذا موبن للترييلااف  ن  ابيا اتا يط اة ولاا اف اال ا ليواف الت و
للتطايلا ا اة تا يوا اي وب  ن ييروذ  اص ت اااه ا   تاا تبا ليا اين ال لاغ اال لا ا 

 ث ترييولا  ا تطوالا   وتهلف لضواما للوى ذلو   ا ت وال ديالا التبا     ل  اص تاالاادين 
اال ولا  التوالا  1مبن التب ين ال  ت لا يد ا  تاادا ال  اب  التا تلاامم ايلا  ات اازها

  .ال  ظ ا لد لياف التب ين ال  ت لاياض   ظلاغ 

ظرة 10جدول ) مستمر( يوضح  تحسين ا عمليات ا ظمة  م  .ا

رار اة ااا ت سبة ا  ا
 %75.55 77 ل تو الا

 %0.00 80 تبل ا

 088 08 ال   اع

 

 77ي يا اال  للا ب  ل ا ن  بالا  لل  ن ال  لالاف الد  الايا اف ال اضبا ما ال لا   ن رت 
 بولاا  لوى  ن ال  ظ وا ت ظولا لد ليواف التب وين ال  وت لا  لوى  %75.55اا  اا  08 ن  ي  

بيا يدوال  ليهوا ا  لوى زاوان ا  لوى ال واالال ال ولايا ال  ت يوا لهوا ا  لوى ال  ت وه  ا تو الا   
ت ظولا للوى ا ن ال  ظ وا  ايلابا  %0.00( اا  اا 80، ما بين  ن   لالغ ) ا تائ  لي اايا ا ا غ

يا ا اللى   لياف التديين ال  ت لا  ن ز تب ين  لى    تبل ا ، ا لي ت ت ت  ا ن ال  ظ ا ت ظلا 
.  لي اايا الائ ا ل

ا تب وين ال  وت لا موبن ال والغ ال وا ل  ا اريوا  ل تهواج ال  ظ وا ال والغ ب اول  موا   ليواف ال
ال ويم ات وت ل طااوا بلابتهوا  ون لايا تلاتبوز  لوى    ا وا  ون الا ت م  لى   ها   ليا ل تلاات يا 

                                                           

 
ب ص 1  99المرجع الس



ل الرابع:                                                        عر وتحليل النتائج     الف

 

105 

 

اوووللاتهم ال بلايووا موووا  اا ووتو الاالتووا توووت بن مووا لطالاهووا  ووون تاظيووف  ااهوووب الدووا لين  فال دلا ووا
ن لل ي  وا، ااول با لالا ا لتب يم ال الغ االتب وين ال  وت لاي رتلف   تاياف الت ظيم  لى ال 

ل  لائي ووا   وول اضووه الابووا  لووى  ن ال  ظ ووا تلابووز  لووى ال ووالغ اتترووذ   هووا ب اوو  ي ووا  بوولف
 بولاا  لوى  %00.0ا  واا 08  ولالغ  ون  يو   77الالاا   االرطط اتي يم الرل اف بيا  ن 

 .(50)  ظلا  تبم  لا    ن ال الغ تترذ ب ال    ا ا   ل اضه الرطط

زبون و ضمان ولاءتأثير  -1 اء رضى ا خدمات في ب  : جودة ا

يوا او    و ت وا ا  اللبظا اي لل رتل ا لم يبن اليا  اا ها ا الذث بظيف ا الرل اف اصهت املن 
ا ووب  بايوولا اذلوو  تاام ووا  ووه ت ووا ا لالا ا ه يووا الروول اف مووا البيوواغ ايموولاال اال  ظ وواف اي  ووا  

 لى ال  هام الت واي ا البوليا  ااي اا، بيا  ن مل  ا ت ايم الرل اف تدت ل بب  ااصاتيال
  ووا   يووا   ظ ووا يت ووو  مووا ايا هووا اتبليوول با وواف ا ادووال  رتل ووا ، االووذث ي ووام  لووى   وواا  ن 

لا ااف اي اام ال  تهلما االد    لى ل اا ها ا ا ليا ، ا  ى ال  تهل  ها  يل ال ام ا  اا 
 .ال  ظ ا  لاتاط الاضى الزاائن اا ت لاالاالد ليا الت اي يا 

اا وا  ،ا ال  والم ما   وا  يو ا تزايل ال  ام ا ا ب  بايلا  تي ا لا الغ الرل اف  اصهت املن  
ن روت  ت ا و    ولم    ا ا  ن اي  طا  يلا ال ل ا ا ت ت  ات لم  و االاغ  ن الرل ا ال  ل ا 

مووبن  ووالغ الرل ووا ت ووه مووا الووب   ليوواف ت ووليم الروول اف ات  يووذها بيووا توول   هووا،ا تل يالرل ووا 
تلو  الولا   ت الاب ا ي ولااف ال ولان الد ولاين  لوى  ن الولا  التوا تت توه ا  واط للالاث  ت يوز هوا

  ا اللا  التا ت ت لا للى هذا ال  اط تدا ا  ن   وز   لباظا،التا ب  ف ل  ازاف  يولاغ ات ل ا 
 .1اة  ازاف ا ن ترلف  لباظا

م ووا  ااص ووت لاالاال ووالغ الرل ووا  ه يووا بايوولاغ اال  وواا لل ي  وواف التووا تهوولف للووى تب يووم ال  ووا  
 اا تظووووالااتيووو يف ال  ت ووواف  اة تووواج،ا الترطوووويط مووو ا وووترلام  وووا  ال  ت ووواف ال ووولديا ي بووون 

الد ووت  لبوون مووا   ووا  الروول اف مووبن الد ووت  اال وواظ ين يتدووا لان  دووا  وون   وو  رلووم الرل ووا 
 اتب ي يها ات لي ها  لى   لى   تاد.
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خدمةةةاتلاتبووز  الروول اف،لووذا مدلووى ال  ظ ووا اصهت ووام اتيوو يم ات ووليم  ةةاء جةةودة ا مووا  عمليةةات ب
   لى:ال  لايا رايا ال ي  اف الرل ا  ا ا ا 

 زبون :  اعتماد ب اول   ااترواذال  ظ ا للى اصهت ام الاضوى الزاوان  ات الن مبدأ رضى ا
لضوواما للووى اووذ  ال  هووال  االت  يوواف وون اة وولاا اف   دتاوولاغيوول   لووى   هووا تاوول     ا ووا 

 ل وولاا افللااوواف  لووى  وولد لاضووا زاائ هووا   ووا ت ل وو لهووم  وون روول اف ا الاوولاا   اهوولف 
اتطلدوواف  اصبتيا واف ا وت اااال ي  ويا االاولاا   ايز وا ابيووا تيوا   بوولا  التدوليتف

 ملاال ال  ت ه اال ئوا التوا ترول ها ا ون روت    وتاد  والغ الرل وا يظهولا الزاوان لاضوا 
 لوووى رالاتووو ال تلااب وووا االتدا ووو   وووه ال  ظ ووواف التوووا تد ووو  اووو  ا  ااص ت وووال ووون  ل ووو 

ال ولاا    وا ادولو  لاضى الزاان  ون روت  ت يي و ل لابلوا ال طاع ،  وت ال يالاف لذ يت 
 م ال وووالم موووبن  دووواالغ اللا ووواع للوووى ال  ووولل  وووت   ا بيوووال  لوووى الرل وووا ،   وووا موووا ال 

 لوووى   وووا الرل وووا  ووولاالاا اتبووولاالاا لليووو   لوووى لاضوووا  لوووى الرووول اف التوووا طلاووو   دووواالف
 .1تبي   ليها

 اول  لاضوى الزاوان   ول رلوم ا تيو يم اال   الاف  ي ا الابا للى  ن ال  ظ ا تدت ل  لى 
 اتبليل   ا الرل اف اطلاي ا ت ل ها .

زبون10جدول ) مبدأ رضى ا ظمة  م ي ا  .( يوضح تب

رار الإجابة ت سبة ا  ا

 عم
 ن رت  ت ليم ب  

 ال تطلااف
00 %66.66 

90% 

 %00.00 87  ن رت  ت ليم رل اف  يلغ

 %10 80 لا

مجموع  100 80 ا
ال  وللاغ  ا الايا واف ال اضوبا موا ال ولا   تبوظ او ن  باولا  ولل  ون ال  ولالاف الدي وا  ن روت  
ذل   ن روت     ل  االااا للى  ن ال  ظ ا ت % 78  لالغ ا ا  اا  08 ن اي    لالغ  70ب
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  لالاف يلاباا ا ن ال  ظ ا تب م  87ما بين ان ،تاميلا ب  ال تطلااف التا يبتا ها الد ت  
 %08  ولالاف اا  واا  80يم ت ليم رل اف  الا ال  وتاد ، اي  وا اا وف لاضى الزاان  لى طلا 

 ا  ا ا ا ال  ظ ا لاضى الزاان ب ال  .

 زبةةةون ، مهوووا ذث ت وووام  ليووو ال  ظ ووواف اال ي  وووافلن الزاوووان هوووا اي ووواا الووو :أهميةةةة ا
الوذث يب لو  اص طاواع، اال تل ا ارل ات ب ا يبان ال ولااج لهوا لوذا مو ن ال  تهل  ل لدها

ن  ون  و    ن ي وت  للزاوا الزاان  ليولا موبن ل طائو  ه يوا ا لن بان   يت لائ ا  ا   ه
 ن ااو  الزاوان  ويئا  ال  راذغ اص طاا افبا ف    ا ها  اااب ال  ا  ، االدبا مبذا  ا

لوووذل  موووان ال  ظ ووواف اللاا يوووا موووا تب يوووم  ،تل وووى  وووهلاغ  يووولا ب ووو اموووبن  ووو دتها  وووام 
يهوا  وو   زاائ هوا   ووابا  ا ودا  وون اصهت وام ا الروولا  اص وتو الا اال  ووا موا ال ووام  ل

يلابف  ي ا الابا اان ال  ظ ا تدطا اهت ا وا ى تلا  ا طاا اف  يلغ   لهم. اال  ل
االروا لزاائ هووا ا ال توائ  ال  ووت اف  ون ال يوولان  اضوبا مووا ال ولا  التووالا ا  وديها الووى 

 اة ااا  ن ب  ت ايصتهم.

ميوضح  (10)جدول  ها.مدى إعطاء ا زبائ غة   ظمة أهمية با
رار الإجابة ت سبة ا  ا
 05.55 70 عم
 70.00 80 لا

مجموع  088 08 ا
ا طتاا  ون الايا واف ال اضوبا موا ال ولا   تبوظ اوان اباولا  ولل  ون   ولالاف الدي وا اال  وللاغ اوو 

غ  بوولاا  لووى  ن ال  ظ ووا ت وو   زاائ هووا  ه يووا بايوولا  %05.55اا  وواا  08  وولالغ  وون  يوو   70
بيووا توواملا  اظووف رووا  ا ا  ووراصتهم  اتبوواا  لائ ووا اة ااووا  وون بوو    ووئلتهم اا ت  ووالااتهم 

ااةضواما الوى ت بوين الدوا لين  ون الللاايوا ابو   يلاامم ال زي    ذ لرال ابتى ايال الوى  لامتو
 اا وووب ا ل ووولاا اف ال  ووولم ا ذلووو  اهووولف ا وووا  اا ووولغ  تي وووا  ووون ال دلا ووواف لوووليهم ت بووو هم  ووون 

اووووا اا ا  ووووا اهت ووووام  %70.00  وووولالاف اا  وووواا  0، اي  ووووا  لووووى بامووووا  وووولاائ  ال  ت ووووه التدا وووو 
 ال  ظ ا اا ت  الااتهم ا  ا لهم.
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 :شاملة جودة ا  اعتماد معايير ا

تدت وول البويوولا  وون ال ي  وواف  ن ال  ووا  يد ووا  وولاض ال ووله االروول اف ا ووب    وولاع ا مضوو  و وون 
  لل  وتهل . البون   وذ  زيول  ون   ولايا با لوا اا مض   ا يا ات ليم رول اف  وا ادول الايوه للاضوا

ا ووتاللف الووى بوول  ووا    ا ووا  وون ال اايوو اف  ا الريووائ ،  يووا  اصهت ووام اووال الغ ال ووا لا 
التووا يدتاوولا   ا ووها ا  طووا الاوول  ميهووا اصهت ووام الا اوواف ابا وواف ال  ووتهل  ابي يووا ا وواا ها اوو  

لغ ووم الد و   لوى تلايتهوا، اص ولا الوذث ا بولا  ن ذل ، مها تهتم ابي يا رلوم لا اوا  ا با وا  ليو
يتطلووب تا يووو بوو  الد ليووواف اللارليوووا اال هووال اال ووواالال  بووا هوووذا الهووولف االت  وويم اوووين  رتلوووف 

 1الاظائف االهيئاف.

ظمةةة 10جةةدول ) م جةةودة ( يوضةةح مةةدى اعتمةةاد ا سةةتراتيجية محةةور أساسةةي تقةةوم عليةةه اا
دق. ف  ا

رار لإجابة ت سبة ا  ا
 05.55 75 عم
 00.00 85 لا

مجموع  088 08 ا
 

ال  ظ وا مووا ا ت وال   ولد  ف  ونب و  ي ووا الابوا  ن  75ااول تاوين ل وا  ون روت  ال ولا  لااوم 
ال وووالغ ب بوووالا   ا وووا ت وووام  ليووو ا وووتلااتي يا ال  ووولم بيوووا ان اباووولا  ووولل  ووون   ووولالاف الدي وووا 

 ظ ا ا داييلا ال الغ   الااا الى اهت ام ال  % 05.55اا  اا  08  لالغ  ن  ي  75اال  للا او 
 %00.00  ولالاف اا  واا  85ال ا لا اهت ا ا بايلاا  ن بيا الد لياف االرل اف، ما بين  ن 

  تا طا اي  ا ي دلم اصهت ام الضديف اال الغ. اهت ا ايلاباا ا ن ال  ظ ا تهتم اال الغ 

ت ووتد لها مووا الضوو ان روول اف  اليووا ال ووالغ ا ووب  لووى ال  ظ ووا اصهت ووام اووال اال اال ووله التووا 
  ت وواف  ا روول اف  اليووا يوو ا ا روول اتها لوولد ي ووب تبليوول ال ووالالين الووذين ي وول ان  وواالا  ا 

                                                           

 
دي  ع  1 ي الع الاقتص , ك دي فسي المؤسس الاقتص عيل تن داة لت اص الايز ك م  م دة الش م عبد الحميد : الج برح

ف, العدد  ضي مع ب , ج ري  .2001, الجزائر, 01التسيير  الع التج
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 ا  د الا  ا ادل تبليولهم ي اروا ان يد و  الت ظويم  لوى البيوا   لوى اطوه راليوا لبتال الغ اا
ا ت وووولاث ب بوووو   ، وووون الديوووواب ي ووووب  ن تبووووان  اايوووو اف ال وووواال ال  ووووتلااف ااضووووبا ا لاي ووووا

 اف للاا وواف  ت ا ووا ييوو    هووا الووى ارتاووالااف لدي وواف يووريلاغ لضوو ان  ووالغ ال وواال ام ووا لل اايوو
ا تتاووه ال  ظ وواف    ا ووا  وون اي ووا التووا تببووم الدتاووا ايوو هم ا اووين  ،لل اايوو اف ال طلااووا

ال الالين تبا ويا ل ضولاالا ال تاادوا  ون  ولاا  تالايول  واال   هوزغ لاليئوا اا  رال وا لل ولااط، اهوذ 
 اي ا ها:

 ن يبان ال الال  لى  لم ا ل  ا ال ي  ا.  -

 ان يبان للي  ظام للالاغ   ت لا  بتلام  ن اا  اصرلاين. -

 ان يبامظ  لى  داييلا  ن الت  يا اال اي اف الدال يا. -

  ن يبان اب بان ال الال ال رتالا تزايل ال اال الرام ال طلااا. -

 ان يبان ه ا  راف  ن بلاا  ث ا  طاع ما الدتاا  ه ال الال. -

 ان يبان ال دلا   ا اا ا ا ل الت ليم لاي ا ا تب  ا. -

 ان يبان للد ال الال  ظام  الغ مدا  االا ا   تب ين   ت لا. -

1ان يبان للد ال الال اوائم ت     لد لاضى الزاائن. -
 

 :ال الالين ابا ف ل اااتهم بالتالااال ابلف الدي ا  لى ل طا  ال  ظ ا  ه يا لتدا تتها  ه 

لجودةاستحضار يوضح ( 10)جدول  ظمة  م موردين. ا تعامل مع ا د ا  ع

رار الإجابة ت سبة ا  ا

 عم
 

دقة ف لشروط ا  %0 87 خضوعا 
خدمة 00.00% فو مستوى ا  %58 04 لحفاظ على 

زبون متطلبات ا  %07.00 80 تلبية 
 %05.55 84 لا

مجموع  %088 08 ا
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 وووت   ووول اوووان اباووولا  ووولل  ووون   ووولالاف الدي وووا ا اا طتاوووا  ووون الايا ووواف ال اضوووبا موووا ال ووولا   
ابلف  لوى ا تبضوالا ال  ظ وا  دواييلا   %00.00ا ا  اا  08  لالغ  ن اي   74ال  للا ب 

  وولالغ   ووالااا الووى ان ا تبضووالا ال ووالغ يبووان  04ال ووالغ   وول التدا وو   ووه ال ووالالين ا تضوو ن 
ا ص تبضالا ال الغ تلايا   لالاف يلاباا ال ا  ال  ظ  80 ،الرل اف للب اظ  لى   ا   تاد

اوووا اا  % 05.55  ووولالاف ا ا  ووواا  84ا وووا  ،رضوووا ا ل ووولااط ال  لاوووا 87الزاوووان ا ل تطلاووواف 
 ا  ا ا ت ال ال  ظ ا ل داييلا ال الغ ال ا لا.

يب ووووا ابوووول  ان توووواميلا الا ووووائ  ا ال دوووولاف ا الت هيووووزاف البليوووووا ذاف ال اايوووو اف الدال يووووا ص
ى  الال ا لاث االلا  لى التدا و   وه هوذ الت هيوزاف ا الا وائ  ا  ي ب اص تبااذ  ل ،االرلاض

اتاواع الرطوااف  الداليوا ال والغ ا التوا تتطلوب ا راضه لتهيئا رايا ت ب   ون ت وليم الرول اف
 التاليا:

 :عملاء تبا و اثارة الاهتمام با ان  وذب ا تاوا الد وت  ا اظهوالا اصهت وام اهوم  جذب الا
ماص وووتدلال ال   وووا ا الوووذه ا  ،التوووا ياوووليها   ووولم الرل وووا  ووون روووت  ال ااوووف اةي اايوووا

ا اصات وا ا ال ذااوا ا ال ولا  اي وااا ال دوا  ا الو وا  ،ل تااغ الد وت  ا ب ون ال ظهولا
اووال  ا...الت تدتاووولا بلهوووا ا وااوووا  ويووولا يووويلث الوووى اي ووواظ اللا اوووا لووولد الد وووت   ووون ا ووو  

 هوا تدوزز الواص  الولائم للد وت   ون البيا   لى الرل وا التوا يلايولها الوى  ا وب ذلو  مب
ا ي بن تب يم ذلو   ون روت   ،ا   البيا  الرل ا ا تبلاالا البيا   ليها اا ت لاالا

 ال اااف اةي اايا:

 اهم الا اا ما ت ليم الرل ا لهم  ااصهت امالذه ا ل  االا الد ت  ال   ا ا  لاص تدلا -

 .ب ن ال ظهلا -
ظهوووووالا لاا   التدا ووووو  موووووا االووووولما ات وووووا ا االلااوووووا اص - الوووووال اال باوووووا موووووا  وووووه الد وووووت  ااي

 .  ا لتهم
  .اال ظهلا ، اللاا ادض ال ظلا  ن ال  االلاا  اةي اايا  با الد ت   -
 ال للاغ التا ا ما ل طا  ال ااي اف  ن الرل ا لان الل ا  للى ال االرا  ا التهاي    -

ا ت وووو   مضووو  ل ووودالا الد وووت  اال ووودالغ موووا ت وووليم الرل وووا ا ن ال ي  وووا التوووا يد ووو  اهووو -
 .ات لي ها ااصهت امت بيل لل الغ  ال ي  اف
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  لم التي يه ما ال  االا االبليا االترل   ن اليالا ال لايا ما التدا    -

 تال  االد ي  ات تها ا ما تاميلا الرل ا  ال ي  االتلابيز  لى  ن  -

، اي وتدلاض 1 ل وزص للت ان اللراف اي  ايا االتبلا اها اطتاا للت بن  ن التبواالا  وه  -
 .الد ا   لى التبلم االلراف اي  ايا الوا ا   للاال لا  

ظمة بإتقان موظفيها  اهتمام( يوضح 10جدول ) م بيةا  لغات الأج

رار الإجابة ت سبة ا  ا
 %78 70 عم

 %08 80 لا

مجموع  088 08 ا

 ن  %78ا بيا  ن لراف اي  اي اظ يها ل بت انان ال  ظ ا تهتم ا (  لى07اياض  ال لا  )
لابووز  لووى لت ووان اللروواف مووا  دوواييلا التاظيووف ب ووا   هووا تال  ظ ووا ان ال  ولالاف الدي ووا   ووالااا للووى 

(  وون اة ووت الاغ الرايووا 40ت ووام االا  ووا لالااف تللاياووا للد ووا   لووى ب ووااها ااوول  بوول ال وولا  )
 .(ل ت الاغ الزاان 40االزاائن  لى لت ان اللراف اي  ايا ااطتاا )  ظلا  لا 

  رغبة عملاء وتحديد خلق ا لن رلم اللا اا اتبليل لبتيا اف الد ت   :احتياجاتهمدى ا
 :يلا الت اي ا ل  للا الرل ا ا ن ال تطلااف اي ا يا  ا ايديا الااف الاتدت ل  لى ال ه

 يا الرل ا ال  ل ا االتلابيز  لى ريائيها ااملاتها االدلاض ال ليم ل ز  -

 اصلتووووزاما الروووول اف التووووا يدت وووول  ليهووووا الد يوووو   ووووه التلابيووووز  لووووى  وووواابا ال يووووالا موووو -
 اال اضا يا ما لا اع الد ي  االتدا    ه الرل ا  رلاد لت الث ال يالا.

باموووا ال دووولاف الا يوووا با ووويلا لتووو ويلا  لوووى  ا وووا ال ووو ه اال وووا اال ظووولا اال وووم  ا ت وووال  -
  .االتذام ...للت ، ماللاييا  ا الل ا تر ا  ن اة ت اع

ي  لبا ي ت  لا  ن باما اليالا التا ي وب  ن ي تاضوبها ا ن يبوان تلا  ال لايا للد  -
ا اضووا يا الاووا   ووا ي دوو  الد يوو   اص ت  ووالااف  وولم الرل ووا   ووت يلا للوولال  لووى تلوو  

 .الرل ا اات ا ل لاا اف  اص تب ا   تدلا 

                                                           

 
ر الدين : مرجع سب ذكره, ص 1 ن ن عن  .55ب
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اال ودالا ا ه يوا تواميلا  ااصات وا االتلابيز  لى ال اا ب اة  ا يا ما التدا و  بالتلابيوب  -
 .1لبا اف الباليا اال  ت اليا للد ت  ا

 .اص ت اا ( االذث ي و  ت ييم الزاائن ل ا يا 78 لي ال لا  )  ا  بلاهذا 

وعية 11جدول ) زبائن   .الاستقبال( يوضح تقييم ا

رار الإجابة ت سبة ا  ا
 %78 05 جيدة

ة  %08 85 مقبو

مستوى  88 88 يست في ا

مجموع  088 58 ا
ال تووائ  ال اضووبا مووا ال وولا   تبووظ اوو ن  باوولا  وولل  وون   وولالاف الدي ووا ا ال  ووللا   وون رووت  
 لووووى  ن  ا يوووووا اة وووووت اا   يووووولغ بيوووووا  ن  ا بووووولا  % 78اا  ووووواا 58  وووولالغ  ووووون  يووووو   05ب

ايدطووان اصهت ووام البواما للووى بوول الا وو للووى  لامووا ، ب ووا  ااصات ووا اال واظ ين ي ووت الان الزاووان 
 %08  ولالاف اا  واا  85الب ز، اي  وا يولابف  ااي لاا افلياف ي دان للى تا يط ات هي    

ا ن طلاي ا اة ت اا    االا ، ما بين ت لم اة ااا ا ن طلاي ا اة ت اا  لي ف ما ال  تاد ب ا 
( االووووذث ي ووووو   وووودالا الزاووووائن   وووول  دووووا تتهم  ووووه 70ت وووويلا ال تووووائ  ال اضووووبا مووووا ال وووولا  )
 .االط   ي ا  ااي ناليا ت دل يبا ال اظ ين للى  ن ال زي  يبظى ا دا لا ر

زبائن 11جدول ) ة و ( شعور ا ي طمأ موظفينالأمان با د تعاملهم مع ا  .ع

رار الإجابة ت سبة ا  ا
 %01 01 عم

 %11 10 لا

مجموع  111 01 ا
(   ل اوان ال  ظ وا ت ودى الوى تولا  ا طاواع  يول 70ا طتاا  ن الايا اف ال اضبا ما ال لا  )

  ولالغ  07ب اال  وللا  ولل  ون   ولالاف الدي وا   باولالولد زاائ هوا بيوا ان  االط   ي وا ااةب اا
                                                           

 
, ص 1 ب  .59المرجع الس
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اووا اا  %78  وولالاف ا ا  وواا  80مووا بووين ان  ،ابوولاا  لووى ذلوو % 08ا  وواا ا  58  يوو  وون 
 ا  ا  دالاها ااي ان ا الط   ي ا. 

مؤسسةة :  - تعامةل مةع ا عمةلاء با ةد مةن اسةتمرارية ا تأ  لاالايا ان   ليوا الت بول  ون ا ووتا
التدا    ه ال ي  ا ا رلم الاص  للد الد ت  يو تا  ون روت  ادوض الرول اف الايديوا 

 : ب    ا ا للاص  لل  ظ ا ا   هاا الت اي يا التا ت
 ال باد. اا دالاهم ا ه يااص تذالا لهم  -

 تدايضهم  ن الر ائلا ال ا  ا  ن ذل . -

 ا تالا  ال  ت اف ال  ترل ا ما ذل . -

 ال يلغ لهم. اتاميلا الرل افما ل م ال  ظ ا  اتدظيم لالاهاد ت  ت ليم ال بلا لل -

1 لا ا اص ت ااا   ل ا ال   بتف. -
 

رل ا الضياف  داييلا ال الغ   ل ت هيز الرلاف ا با   (77)   لي ال لا   بل ا اهذا 
 %78ا  اا  08  ي   لالغ  ن  70 اال  للا ب لل  ن   لالاف الدي ا   بالاان بيا 

لبوو   اا وولا ا التوولر ظ ووا ت وودى الووى تلايووا الطلاوواف مووا ااووف ايا ووا يوولاباا اووان ال  
اوا اا ا  وا ا ت وال ال  ظ وا لل والغ  % 08اا  واا   ولالاف  80 نما بين ا ال  بتف،
 . ارل ا الرلاف  ل ت هيز 

ا ن رت   ا  ام   ل اوان ال  ظ وا تدت ول  لوى  دواييلا ال والغ موا ت هيوز الرولاف  ون 
طيووا ا مووا رل ووا الزاووائن تتوولا م ذلوو  مووا ال وولا ا مووا تلايووا اص بيووا ايووواا ااصملا ووا ا 

 الطلااف ا ب  ال  بتف.
جودة في تجهيز 11جدول ) معايير ا ظمة  م غرف.وخدمة ( يمثل اعتماد ا  ا

 
                                                           

’ ص51. ب 1 المرجع الس
  

رار الإجابة ت سبة ا  ا
لات مش حل ا تدخل  طلبات في وقت قياسي وا  %01 10 تلبية ا

 %11 10 اعتماد تجهيزات ومعدات حديثة
مجموع  %111 01 ا
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ب وووا ي ووويلا ال ووولا  التوووالا  ووودا ال  ظ وووا لل بامظوووا  لوووى زاائ هوووا الووولائ ين  ووون طلايوووم 
   بهم ا تيازاف.

جدول ) دائمين.10ا لزبائن ا دق  ف حها ا تي يم  ( يستعرض الامتيازات ا

رار الإجابة ت سبة ا  ا
خصومات  %75.55 77 ا

قرارات ة في ا مشار  88 88 ا
ع متميزبطاقة ا  88 88 ميل ا

مجموع  %088 08 ا
 وولل  وون   باوولاابوولف  ي ووا الابووا  لووى بوولا  ال  ظ ووا  لووى ال بامظووا  لووى زاائ هووا بيووا ان 

يوولاباا اووان ال  ظ ووا  75.55%ا ا  وواا  08  وولالغ  وون ايوو   77  وولالاف الدي ووا ا الووذث الوو  
تت وو  موا الريوا اف  تيازاف ال   ن طلايم ا طائهم ذى اصبت اظ ازاائ ها اللائ ين ا ت دى ال

 80مووا ال  وولم اي  ووا ارتووالاف   وو بهم ايالايووا   وول ا ووال ابتظوواظ ا مووا ت ووهي    ليووا الب ووز ا
  لم اة ااا. 0.00%  لالغ ا ا  اا 

  ولالغ  ون  05(  ون ا وت الاغ الزاوان بيوا ان 75) ل ولا ف  ليو  ي وا الزاوائن موا ابلاهذا  ا ا
 للد ال  لم.ت و  الزاائن اللائ ين  %04ا  اا ا  58  ي 

دق.11جدول ) ف دى  دائمين  زبائن ا  ( يمثل عدد ا

 

زبون:  ، اا وت لاالايتهان لاضى الزاان  هم  لا مها ال واي  لا وا  ال  ظ وا اقياو مستوى رضى ا
ما  ث   و   واا  االا وائ  الت ليليوا اا ها  اضاع اال  ايه يا لتب يم ال  ا   ااياا اللاضى

 :لاضى الزاان  ن رت  اصتا اتالاز  ه يا الا الت  ياف البليوا، 

رار الإجابة ت سبة ا  ا
 %04 05 عم
 %04 85 لا

مجموع  %088 58 ا
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 الاااف  لى تبليل  لد لاضى الزاان. -

   هم  وت   يه ال  الين.ما  ث   ظ ا ا  ت ليم ال تائ  لل لابا  -

 ي ا ل ما ت ري    ااب  لم تب يم اهلاف ال  ظ اف. -

 ل ئا ال  تهلما االرل ا ال  ل ا. دلاما  لد ا ت الغ ا -

ي ووا ل ال  وولامين  لووى ل با يووا تا وويه  طووام اي  ووطا االروول اف التووا ت وول ها ال  ظ ووا  -
 لت      ت داف  رلاد.

 ت  ب تبلاالا   ا ايرطا  ما اي  طا االرل اف التا  اف ت ل ها ال  ظ ا. -

1ى  لاا دا. دلاما لذا بان   ط اةلالاغ ال تاه يب م لاضا الزاائن ام يبتاج ال -
 

 لووى الووتببم مووا الدتاووا  ووه ايوواا لاضووى الزاووان صاوول ان تلابووز ال ي  ووا  اللووت بن  وون
ي وب ان تتبيوف  وه  ااةلالايوا ميهوا االطلام الت ظي يالذل  ما تلااتي يا ال ي  ا  ،الد ي 

 هذا ال  دى.

ى ايدتاوولا اصيوورا  للد يوو   وون اي  ووطا اي ا وويا التووا تهوولف الووى الد وو   وون طلايووم التا وو الوو
الد يووو ، م دلاموووا با ووواف اتاادووواف الد يووو  اايووواا للا وووا اللاضوووى لليووو ا ووولاان ضووولاالايان ل  وووا  

2:  دلاما با اف الد ي   ن رت  ال لا  التالا  ي  ا اي بن  دلاما  االئ ااهلافال
 

عملاء. واهداف قياومبادئ  يمثل (10جدول)  رضى ا
مبادئ  الأهداف ا

تبليووووووووووووووووو  اصت اهووووووووووووووووواف اص ت ا يوووووووووووووووووا  -
 ا للد ت .ااصاتيالي

 تبلي  الد ت  ال  ت يلين. -

 تبلي   ظلاغ الد ت  الى ابتيا اتهم. -

 تبلي   لابياف الد ت  الباليين. -

 تبليل با اف الد ت . -

 تبليلث اتطايلا با اف الد ت . -

 تبليل  داييلا الت ييم للد الد ت . -

  دلاما اتلاتيب هذ ال داييلا. -

ت يوووويم   ووووتاد ايلا  ال تااووووه ب ووووب بوووو   -
  ديالا.

 

                                                           

 
جي: مرجع سب ذكره, ص  1 ر الخ ك جب  .15ح
 
 

ر الدين 2 ن ن عن  .905مرحع سب ذكره, ص ’ ب
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  ولالغ  ون  75ابلف  ي وا الابوا  لوى  ودا ال  ظ وا ل دلاموا لااث الزاوان بيوا ان اال 
يوولاباا اووان ال  وولم يهووتم الا ووه اليوولد بووا  الروول اف  % 05.55ا ا  وواا  08ايوو  
ا لد تئهوووا  ووون طلايوووم البووواالا ا   اا وووا  دهوووم بوووا   تبظووواتهم ا لا اوووواتهم ا  وووال  ل

ا باالووا ت  مووا الروول اف ال الا  ووا بووا  لااث الد وو با واتهم   ووا يدطووا لل  ظ ووا يووالا
 .(75تطايلاها ب ب با ا الزاان ب ا ها  اض  ما ال لا  )تدليلها ا 
خدمات.10جدول ) زبائن في ا دق على اراء ا ف يفية اطلاع ا  ) 

رار الإجابة ت سبة ا  ا
اديق الاقتراحات  %08 80 ص

قاش معهم حوار وا  %05.55 75 ا
دراسات   %0.00 80 والأبحاثا

مجموع  % 088 08 ا
 
ظمة تأثير-0 لم وظيفي  دور ا خدمات في تطور ا  :جودة ا

ب ا    بن، ا ت ل  ا لى   تاد  الا  اتي يم  ي  اف الرل اف يه يا  لللاا ازلال 
اهووووا ا ووووتباذف  لووووى اهت ووووام البويوووولا  وووون لا ووووا   اال ضووووايا ال تدل وووواام  ااضوووويه ال ووووالغ 

ال  وتهلبان  يضوا ابوولا لللاابوا ا اهت ا وا  ا يوا  ، يواال ويت لااف الدلاالبل اف ا اص  ا  
ب وووا  ،موووان ل وووالغ الرل وووا تووو ويلا بايووولا ا لالا مدوووا  موووا لاموووه   وووتاد ال  ظ وووا ،1اوووال الغ

يلا ه اه ام الاابوين ا الغ الرل ا الى الت ويلا ال اا لا ل  وتاد هوذ ال والغ  لوى لاابيوا 
 2ال ي  ا ا  لابزها الت ام ا ا بيتها ال اايا.

الرل ا موا ال  ظ واف الرل يوا ا لب الاابوين  لى ا ال ادلين ة تاج  الغ   هال ل ا 
 :اه ا

 تب يم لاضى الزاان)الضياف(. -

 ا ل اج ال اظ ين. -

                                                           

 
 .99مرجع سب ذكره,ص ’ زغدار احمد 1
 

 .09مرجع سب ذكره, ص’ احمد بن عيش 2
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مهلف  ث   ظ ا ها تب يم لاضى الضياف لولل  مال  ظ واف ا ولف  يوت ي و  تلايوا 
ابتيا ووواتهم ت ووواه لرووول اف التوووا تلاوووا لا اووواتهم ا با ووواف الزاوووائن  ووون روووت  ت ووولي ها لل  ت اف/ا

مووال الغ هووا الدا وو  اي وواا مووا اريووالا الضوويف لتلوو  الرل ووا  وون  يلاهووا. م وون اي ووالا الاا ووب 
ذلوو  يدوول ا  ،اللاليئووااتراذهووا ا ظوولاغ ايه يووا هووا بيووف يووتم ببووم الضوويف  لووى ال ووالغ ال يوولغ  وون 

بو   ون تلابوز  لوى ا ا ان ال الغ اايبولا  ه يا ما اث ال  ظ ا. ا الزاان ها الد يلا اي ا ا 
’  وتل ا  رلا واف ال ظام)الرول اف(الزاان الرالا ا اذ يدول الزاوائن الروالا يان  الزاان اللارلا ا 

ال واظ ين موا ال  ولم   ون ما ال ظام ال يابا  و  ال للاا  ا ا ا الزاائن اللارليان  ،هم الضيافا 
مووا  ز  ه ووان ،ي ا ووان اتلا  ووا ابتيا وواف الزاووائن الرووالا يين الووى ريووائ  للروول اف ال  ل ووا

 تدلايف الد ليا.ت ليم ا 

ي   رلم بالوا  ون التااموم اوين امولاال الت ظويم ايواص الوى  والغ الرل وا اا ال  وت  صاول ا 
مالهلف  ن تا ا مل  ا ال الغ ها ا لاا    يه الد لين ما ال  ظ وا  ، اظ ين باما ن ا ل اج ال

ل اج التوووام لباموووا موووا  هووول  ت ا وووم لتب وووين ايلا   لوووى   يوووه ال  وووتاياف لضووو ان تب يوووم اص ووو
ا هووذا  ووا ابوولف  ،الد ووا  للووت بن  وون ت ديوو   لائهووم ا   وو لامووه   ووتاد  ووالغ الروول اف اال  ظ ووا

.   لي  ي ا الابا ا ال تائ   اضبا ما ال لا  ال ا

ي10جدول )  بشرية ودورها ( يوضح فعا موارد ا ظمة.ة إدارة ا م  في رفع مستوى ا
رار الإجابة ت سبة ا  ا
 %05.55 75 عم
 %00.00 80 لا

مجموع  %088 08 ا
الوذث اوان  باولا  ولل  ون   ولالاف الدي وا ا ا طتاا  ن ال توائ  ال اضوبا موا ال ولا    ول 

يلاباا اان تب ين  لا  ال االال الا لايا % 05.55اا  اا  08  ي   لالغ  ن  75ال  
 ووووت لاغ اللاابيووووا ال    ووووا يب ووووم ا لت ووووليم روووول اف ذاف  ووووالغ  اليووووااب با وووو لمووووه ال  ظ وووو

ا  وووا   ووواه ا ب ووون % 00.00ا  ووواا   ووولالاف ا  80ل  ظ وووا اي  وووا اا وووف ل ااص وووت لاالا
 ت ييلا ال االال الا لايا ما لاابيا ال  ظ ا.
 :اف  الغ  اليا ي ب  ليها  ا يلاالبا تت بن ال  ظ ا  ن ا ا  رل اف ذ
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لخدمةةة:  - ان اا  رطووااف تيوو يم الرل ووا غ ت وولي ها هووا تبليوول ايهوولاف تصةةميم فعةةال 
يووووا لل ي  ووووا، ا ووووا ال وووولا  البال ات يوووويم ال وووواالال   ووووالغ  لووووى   ووووتاد ال  ظ ووووا ببوووو ، ال

 ،ال  ام وينن رت    ليا تبلي  ال ام ا  ات رييها مان ااة بان تبليلها  ،الت اي يا
ي ارووا لااووط ا وووتلااتي يا تبليوول  با وووا الرل ووا مووا  وووااها ااييووا  التوووا ي ارووا تاملاهوووا ا 

هووو  ا  ووولالا ال ي  وووا تووواميلا الت وووهيتف ال اليوووا   ووووت: ،لت  يوووذ ا وووتلااتي يا الت ليووول هوووذ
  هووووو  ت وووووتطيه ال ي  وووووا اتب الا يوووووا اصتيووووواصف ،ال دلا ووووواف ،الضووووولاالايا  ال دووووولاف

البيوووا   لوووى ل وووم لضووواما اا مداليوووا لا  وووا  ووون روووت  تطوووايلا  تاووواف  ووولاابا  وووه 
  الا ووطا   اا بتووى  ووه ال  ووت يلين  هوو  اب بووان ال  ظ ووا تيوو يم روول اف ت ووت طب بوو

 اابتيا اتهم ال ئاف ال تاا لغ  ه  هذا الرل اف تتاامم 
 : االتي يم ال يل ي ب ان ي ت    لى

 ريائ  الرل ا ا  يزاتها. -

 ال ئا التا تبان الرل ا   تهلما لها. -

  لا ا اااالا للتدلي  ب ب التريلااف. -

 لال ا.اا ايباا ، الااف، ل هل الذه ا ا التا تت و  مالتباليف ال تلاتاا  ن الرل ا ا  -

   تاياف  اواايا الرل ا. -

1اين ا تى يبي  ال  ت يلان  لى الرل ا. -
 

.70)اال لا    ( ياض  ال ئاف التا ي تهلمها ال  لم ارل ات
 

دق بخدماته.10جدول ) ف تي يستهدفها ا فئات ا  ( يوضح ا
فئة رار ا ت سبة ا  ا

 88 88 زبائن محليين
بزبائن   %75.55 80 أجا

ات و مؤسسات  00.00 % 77 شر
مجموع  %088 08 ا

                                                           

 
د,  1 , مج الادارة  الاقتص د العراقي ن ع ال ندقي ع الايرادا في صن ير الخدم ال يع  تط ان: اثر تن عبد الرض ع

, 595العدد  , العرا مع المستنصري  .91,20, ص 2001, ج
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  ووون روووت  الايا ووواف ال اضوووبا موووا ال ووولا   تبوووظ اوووان ال  ظ وووا ت وووام اتيووو يم رووول اتها ب وووب
  وولالغ 77بيووا ان اباولا  وولل  وون   وولالاف الدي ووا ا ال  ووللا ب  ،ت ووتهلمها بوو  رل وواال ئواف التووا 
 ،  وواف مئووا ال وولاباف ا ال ي ي ووتهلف يوولاباا اووان ال  وولم  %00.00ا ا  وواا  08 وون ايوو  

 ووووون الدي وووووا   وووووالااا الوووووى ان ال  ووووولم ي وووووتهلف الزاوووووائن % 75.55  ووووولالاف ا ا  ووووواا  80ا   ووووواي
 اي ا ب.

 50.4اا  وووواا  58  يوووو   وووولالغ  وووون  70هووووذا  ووووا ابوووولف  ليوووو  ي ووووا ابووووا الزاووووائن بيووووا ان ا 
تبوواليف اةطووالااف  اال ي  وواف اترطيوواالهيئوواف  اال وولاباف اذلوو  لتب وو ي ولووان مئووا اةطووالااف %

اا  ووووواا   ووووولالغ  00لا وووووا  اص  وووووا  ادووووولل الووووو  تليهوووووا مئوووووا ال هووووون البووووولاغ ا  ،اال تا وووووطاال وووووا يا 
ت و   %4ا  اا   لالتين ا  87ما بين ان  ،ذل  ل للاتهم  لى ترطيا التباليف ا    هما 70.4%

 الاطالين.مئا ال ت ا لين ا 
زبائن.(29جدول  ( يمثل مهن ا

ة مه رار ا ت سبة ا  ا
اتالإطارات و  شر  %50.4 70 ا

حرة مهن ا  %70.4 00 فئة ا
متقاعدين  %4 87 ا
مجموع  %088 08 ا

لمواصفات:  - مطابقة  ا يد ى يذل  ال للاغ  لى ت ليم رل ا ت و   ا ا ولف او ال ي  وا ا
 ث ان تبان ا ب  ي بن اص ت ال  ليها، ا تبان اللا وا  اليوا  ون اللاوا موالزاان يتااوه 

م االااووووف ا ايلا  ب ووووا تووووم ا وووول  وووون ااوووو  اف ت وووولم لوووو رل ووووا لاي ووووا  وووون بيووووا اصلتووووزا
1ااةضاما الى اص ت ال  لى   لم الرل ا ما  لائها.

 

لذا م ن الضلاالاث ال دا الى ت وليم رول اف  طاا وا  وه ال اايو اف ال لا وا ا موا ذهون 
 وووا اووول ف لووو رووول اف موووا   وووتاد تااداتووو م ووواف يبوووان  لذاالزاوووان، بيوووا ان الزاوووان 

بيووا تلابووز هووذ ال ظلايووا  لووى ا  ووا  بووالاف لوواين  التااووه، ظلايووا  اه ووا   ووتل ا لااضوويا،

                                                           

 
ي الع  1 ستر, ك دة م ن, ش دة الخدم ع تحقي رض الزب ثير ج حسن : ت ري   التسيير ,قس سميح ب دي  التج الاقتص

ح صد مرب مع ق , ج ري  .95,ص 2092-2099الجزائر,  -الع التج
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الت لم البا م ما مهم الولاااط اوين ال تااوه  ا  ن فروما لين التا اي ف راييا اصلااتيا 
 )تم التطلام اليها ما اي زا  ال اا ا االت يي .(1الاااه  اال ا ال ما

 70الوذث الو  لدي وا ا  ولل  ون   ولالاف ا  باولابيا ان  ،هذا  ا ابلف  لي  ي ا الاباا 
يووولابف اوووان ال  ظ وووا ت ووودى ا وووب    وووت لا % 05.55ا  ووواا ا  08  يووو   ووولالغ  ووون 

ال توائ   اضوبا ين ال ااي اف ال بللغ لرل اتها ا وا ت ل و موا الاااوه ا لت لي  ال  اغ ا
 ما ال لا  التالا.

محددة.30جدول ) لمواصفات ا خدمات  مطابقة ا ظمة  م  ( يمثل سعي ا
 
 
 
 
 

  ولالغ  00 ولل  ون   ولالاف الدي وا اال  وللا ب   باولاالزاوائن  لوى ذلو  بيوا ان  اال  بل
  وووالااا الوووى ان الرووول اف التوووا يتل ا هوووا هوووا    وووها  % 77.4ا ا  ووواا  58ايووو    ووون

 لا ياض  ذل .اال لا  ال اا ،الرل اف التا تم اي ها  ن اا  ال  لم
خدمات.13جدول ) مصداقية ا زبائن   ( يوضح تقييم ا

سبة رار ا ت  الإجابة ا

 عم 00 %77.4

 لا 80 %0.4

مجموع 08 %088  ا

زبةةون - يت ووم البويوولا  وون الاووابوين  لووى ان للالاغ  تاوواف الزاووان ا د اهووا  :إدارة علاقةةات ا
ترلام ال دلا واف  ون الزاووان الاا وه هوا الالا بو  ت وا تف الزاوان ا ذلوو   ون روت  ا و

 ،ي   الت ا   ا ا ليا ابالا  ه الزاان ما بو   لاابو  الدتاوا  دهوم ،البالا ا ال بت  
ووو  ا   ووالا الدليوول  وون ال رتيووين مووا الابوواا الرايووا االزاووائن الووى ان ال لاابوو  هووذ ت 

 : لااب  بللف ب 0بياغ الزاان  غلالاغ بياغ الزاان ا ت تل  لالا 
                                                           

 
ن: مرقع سب ذكره,ص 1 خريس  اخر بكر ب  .912ب

را الإجابة ت سبة را  ا
 %05.55 70 عم
 %70.00 80 لا

مجموع  088 08 ا
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 اان. لابلا ابت اب الز  -

  لابلا زيالغ اي ا الزاان. -

1 لابلا اصبت اظ االزاان ال يل. -
 

الريوائ  التاليوا بريوائ  ةلالاغ  تاواف  MURILLO & ANROBIا اول بولل 
 :الزاان

  ث اصهت ام ال لث االتا   با الزاان. : التا  -

 ا ترلام ا ائ  تبلا ا يا ال دلا اف.: الا ائ   -

 ا  ن الزاان. ث ب  الايا اف ال  ب : ال دلا اف -

 تب يم لاابيا ال  ظ ا ازيالتها. :الهلف -

2تبليل طلااف الزاان اتابيلها ما   اذج  دي ا. لالا الدا لين: -
 

، م يد و   لوى للالاغ  تاواف ال ابولف  ي وا الابوا  لوى ان ال  ولا    باولابيوا ان زاائ و
 لوووى ان  %58اا  ووواا  08  يووو   ووولالغ  ووون  00 اال  وووللا ب ووولل  ووون   ووولالاف الدي وووا 

موووووا ذلووووو  الالايووووول  اتاظوووووف ظ وووووا تد ووووو  لائ وووووا  لوووووى تاطيووووول  تاتهوووووا  وووووه الضوووووياف ال 
اصلبتلاا ا   ا يول   لوى ات وا ال  ولم الوى ا ت وال الا وائ  التب الا يوا البليووا ل ااباوا 

 التريلااف البايلا.

ها 32جدول ) ظمة على إدارة علاقات زبائ م معتمدة( يوضح حرص ا وسائل ا ك. وا  في ذ

ر  الإجابة ت سبة ارا  ا

 عم
 

هاتف  08 80 ارقام ا
ي 58% ترو بريد الا  50.00 00 ا

تواصل الاجتماعي  5.00 87 ا
 %58 07 لا

مجموع  %088 08 ا
 

                                                           

 
اد العجمي 1 ظي  ع لد شطي م ي’ خ ل, ك جستير في إدارة الاعم ل م لاء, رس ن في تحقي ال ي ادار علاق الزب ع ل,  ف الاعم

سط مع الشر الأ ل, ج ,  -قس إدارة الاعم ي  .95, ص2092-2099الك
 

ئي 2 ن الط ي حس ي محسن عبد الرض  ع ن’ ع رف  -إدارة علاق الزب جه تنظيمي جديد, بحث ميداني في بعض المص ت
مع بغداد رف, ج د, قس إدارة المص ي الإدارة  الاقتص , ك مي ,  -الحك  .29, ص 2005-2005العرا
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 ظ وووا تدطوووا  ه يوووا بايووولاغ للإ وووهالا  ووون روووت  الايا ووواف ال اضوووبا موووا ال ووولا   تبوووظ اوووان ال 
ابولاا %  70.00اا  واا   ولالغ  70 باال  وللا  ولل  ون   ولالاف الدي وا   بالاالتلااي  بيا ان ا 

 لووى ذلوو  ا يوولابف  ي ووا الابووا  يضووا اووان ال  ظ ووا تدت وول مووا ذلوو   لووى  بلابوواف الابووا ا 
ال هالاا ا هذا  ا يل   لى تريي  ال  لم يبالا  تف  الا لد لياف التلااي  ا هذا ياضو  

الا ائ  الت ليليا  اان ال  لم ي  ا ما اطالا التاامم ا رياييا   ت ه ال دلاما ا اصاتدال  ن
 .   ت لاغ ا  طلااا  لى  طام اا ه  ا ي  ب  هلاغ اا دا ا ي د   ن رل ات

خدمات : - ان تاا ول ال  واما ال با يوا اوين ال  ت وين للرول اف ال  لايوا  تسويق و ترويج ا
ا ال  تهلبين ا زيوالغ  ولغ ال  ام وا اوين ال  ظ واف ال  لايوا  لوى ارتتمهوا ا تيو ي اتها 

تدتاووولا  ووون الداا ووو   ،ما الوووى الات ووواع   وووتاد الوووا ا لووولد اصمووولاال ا ال  ا ووواف ااةضوووا،
اي ا يا التا ت د   ن التلااي  اظي ا ها ا ا ضلاالايا ما  ال  ا ال دايولا...ب ا ان 
رايووويا  ووولم ل با يوووا   ووو  الرل وووا ال  لايوووا ا الاتااطهوووا ا بوووان ا تا هوووا تزيووول  ووون  ه يوووا 

  بيا ي دى هوذا ايريولا ا ،ال  لم  لى بل ال اا  التلااي  ال  لاا اال  اا لل  تهل  ا
 :تب يم    ا ا  ن ايهلاف ا ها

ايد ووا   وولا ال دلا وواف الضوولاالايا اووين ال  ووتهلبين اا ال  هووالا ال  ووتهلف الاعةةلام: -ا
 للتدلايف اال له االرل اف ال  لايا ا يلاها، تاملاها،   يزاتها، ات يزها  ن  يلاها.

اع:-ب ال ولات اين ل ولاا  ال ولدا اا   هالا ال  وتهلبين البواليين ا الا ي يل ا ا ت ا  الاق
 ،ال اائووول التوووا تب  هوووا لهووومالتلابيوووز  لوووى بز وووا  ووون ال  وووامه ا الرل وووا ال  لايوووا  ووون روووت  

 لمدهم الى البيا   ليها.ااالتالا بوهم ا 
ير:-ج تةةذ الروول اف ال  لايووا ب ووب با وواف ال ووام ايد ووا التا ووه مووا ت ووليم ال ووله ا  ا

ي بوو هم طلاهووا   ووول بين اووان ال وولدا  ووا توووزا   توواملاغ ا ال  وووتهل ايوو   هووالاات ال  ووتهلما 
بووان ي ووام ال  وولم  وووت اووالتاي  لرل ووا ال وويابا  ، وولم اصت ووا الووى ال ووله الاليلوواا ا البا وو

 الول يا ال اليا ما  اااف الدط  ال تايا.
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تعزيةةةز:-د  هوووا  اف ال  ووولم ادووول اص وووت الغ  ي يووول اووو زيوووالغ لاضوووى الد وووت   ووون رووولا  ا
ا  وون وووم تبوواين  ،توول يم اصئهووم لهووا ا التبوولا   هووا لريوولاهم ا تد يووم  وودالاهم اووال رلاا 

 1يالاغ  يلغ  ن ال  الم ما ذه يا الد ت .
. ا ذهب الي ال لا  التالا ا  اهذا   الذث يالاز اهت ام ال  لم االتلااي  لرل ات

ت( 33) لجدو دق با ف معتمدة في ذرويج و يوضح اهتمام ا وسائل ا  ك.ا

رار الإجابة ت سبة ا  ا

 عم
 

ات مطويات والاعلا  88 88 ا

45.55% 
مجلات جرائد وا  88 88 ا

فهارو بحث وا ات ا  45.55 00 محر
دروو محاضرات وا  88 88 ا

 %50.00 00 لا
مجموع  %088 08 ا

ص وووهالا اوووين  ن ال  ظ وووا تدطوووا  ه يوووا بايووولاغ موووا اروووت  الاي ووواف ال اضوووبا موووا ال ووولا  ت ووون 
 بوولاا  %45.55ا ا  وولالغ اا  و 00اال  ووللاغ اوو اذلوو  صن  باولا  وولل  ون   وولالاف الدي وا االتولااي  

 لى ذل  اتاظف ما هذ الد ليا  بلاباف الابا اال هالاا اهذا  ا يل   لى تريي  ال  ولم 
 ن ال  وووولم ي  ووووا مووووا لطووووالا التاامووووم يباوووولا  ووووتف  ووووالا لد ليوووواف التوووولااي  اهووووذا  ووووا ياضوووو  

  ت ووه ال دلامووا، ااصاتدووال  لووى الا ووائ  الت ليليووا   ووا ي  بوو  ووهلاغ اا وودا اي دوو  اريايوويا 
 رل ات تتاا يلد اا دا. 

(  ن ا وت الاغ الزاوائن بيوا ان اباولا  ولل  ون   ولالاف الدي وا ا 05ا هذا  ا ييبل  لي ال لا  )
م ابوولا  ون   والااا الوى ا هوم تدلامواا الوى ال  ول %08ا ا  اا  58  لالغ  ن اي   70ال  للا ب 

رووت   بلابوواف الابووا ا ال هووالاا بيووا تضووم هووذ ايريوولاغ بوو  الت ايووي  بووا  روول اف ال  وولم 
بيا ان اص هالا ياظف لتدلايف ا تذبيلا الد يو  اا وال ال ولدا اا الرل وا ال  لايوا ا بوو  لوى 

ع  لوووى  ووولاب ا لا ا ووو ا وووللاتها )ال وووله/الرل ا ال  لايوووا(  لوووى ا ووواا االتووو ويلات لاياهوووا ا  ووولاائها 

                                                           

 
1  , نجمن دي  ع التسيير, قس م ي الع الاقتص جستير ,ك ل م , رس ندقي ي الخدم ال يج في تس ر التر ي احسن: د الع

مع سكيكدة  .99, ص 2001-2001الجزائر,  -ج
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با اتووو ا  اام وووا لا ااتووو  ووون روووت   لاضوووها ا ظهووولا  وووذاب ا ت ييزهوووا  ووون رووول اف ال  ظ ووواف 
 ال يلان  اضبا ما ال لا  التالا:  ا ال تائ  ال  ت اف  ن ،ال  ام ا

جدول ) دق.00ا ف عميل على ا ظمة ا م يفية تعرف ا  ( يوضح 

رار الإجابة ت سبة ا  %ا
 11.0 10 من خلال صديق

ت  01 10 شهارالارويج و من خلال ا
دق لف واسعة  شهرة ا  0.0 10 من خلال ا

مجموع  111 01 ا
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فرضيات -0 دراسة على ضوء ا  :تائج ا

لن  اضوووواع  لا  ال ووووالال الا وووولاث ا لالا مووووا ب ووووب اص  الزاووووان ا ا ووووتلا ا تطووووالا ال  ظ ووووا تووووم 
الللاا وووا ووووتا ملاضوووياف  ا اووول تضووو  ف هوووذ ،  ااوووا -للاا وووت  يووولا يا موووا م ووولم  ووويااا الووولالا

للب وووف  ووون  الدتاوووا اوووين ال تريووولااف ال تدل وووا اال لاضوووياف ا اووول توووم يووويا ا ال لاضوووياف الدا وووا 
 بايتا:

 زبون  تساهم جودة أداء سب ولاء ا بشري في  مورد ا ظمة. واستدامة تطورا م  ا

 :لى طلا  ال لاضياف ال زئيا التالياتم الل ا  ااال 

 .ى جزئية الاو فرضية ا  ا

بشري.""ي مورد ا جودة في اداء ا ترسيخ ثقافة ا مستمر  تحسين ا ظيم على عمليات ا ت  عتمد ا

تووم ا ت وال ادووض ال ي ولااف يوويرف بالهوا    ا ووا  ون اي ووئلا للوت بن  وون الت يوا  لووى  ااول 
ا ي بوون ال ووا  اووان هووذ ال لاضوويا تب  ووف ا ذلوو  مووا ضووا  ال ووااهل الب يووا التووا  تب  هووا، وولد 

 اابوا ا التا  ا ف بالتالا:تايلف لليها ال

هذا  ا  بولف  ليو   واا   ت لا ا  اا ب تهتم ال  ظ ا ات ييم  لا  ال االال ال  ت يا لها  -
  ن  ملاال الدي ا. 00.77%

ت وودى ال  ظ ووا للووى الا  ووا لالااف تللايايووا  لووى   وواا  تووائ  الت يوويم   ووا ي ووا ل  لووى  -
  ن   ت ه الابا. % 58 ا  بلف  لي   اا ت للا ب اهذاتب ين  لا  الد ا  

 بولف  ليو  اهذا  واتدت ل ال  ظ ا  لى   ظا ا باامز مدالا ت ب  لامه ااث للد ا   -
  ن   لالاف الدي ا. % 50.00  اا 

ت وو ه ال  ظ وووا  وون ال  وووالابا موووا اتروواذ ال ووولاالا  اوول  بيوووا ت ووولا    الهووا موووا اضوووه  -
و ف  ليو   واا ت وللا او بول اهوذا  وا ااصئهوم لهوا  وا يدوزز و وتهم  ااترواذ الاالااتهوا هلامها 
  ن  ملاال الدي ا. % 40.00
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ت ظلا ال  ظ ا لد ليواف التب وين ال  وت لا  لوى   هوا ا وتو الا يدوال  لوى  ليهوا ا توائ   -
 وون  % 75.55 بوولف  ليوو   وواا ت ووللا ب  اهووذا  ووااي اايووا  لووى  لالاليووا ال  ظ ووا 

   لالاف الدي ا.

 .ية ثا جزئية ا فرضية ا  ا

ريو  خدمة في ت ظيمية ايجابيةة "تساهم جودة ا جديةةقيم ت موثوقيةة ،سةرعة الاسةتجابة ،)ا  ،ا
عمل.(  ."الإخلاص في ا

ا ال تم لوااف يبا ال لاضيا  ن طلايوم التبلويتف اةبيوائيا التاليوا ا التوا توم ا ت و ائها  ون 
 ال يلان:

تتا ووى ال  ظ ووا  اوولا لاضووى الزاووان ب ا وولغ ا ت ووام ات  وويل ذلوو   وون طلايووم ت ووليم  رتلووف  -
 ون   ولاالف  % 78د ي  ا ب ب ذااو ا هوذا  وا  بولف  ليو   واا ت وللا ب  تطلااف ال

 ووون  %  05.55الدي وووا ب وووا تدطوووا الزاوووان اهت وووام بايووولا ا ذلووو   وووا   وووالاف لليووو   ووواا 
 الدي ا.

تت  ال  ظ ا للى ا تبضالا ال الغ  ه ال الالين   ا يل   لوى  اواايتهوا ا  بولف  لوى  -
  ن   لالاف الدي ا. % 00.00  اا اذل  

 دى ال  ظ ا لتي يم ا ت ليم الرل اف ا الغ  اليا ا هذا  ا ب  ف     ي وا الابوا ت -
ا  ، ون  ي وا الزاوائن ييبولان  لوى  ا يوا اص وت اا  اال  ولم  يولغ % 78بيوا  ن   واا 

   هم  لى لب ا هم االط   ي ا ا اي ان   ل التدا    ه ال اظ ين. % 08  الا 

ا ااوف ايا وا ا هوذا  وا يول   لوى اتراذهوا ا دواييلا تد   ال  ظ ا  لوى تلايوا الطلاواف مو -
  ن  ملاال الدي ا. % 78ال الغ   ل الرل ا ا هذا  ا  بلف  لي   اا 

 % 04ا هوذا  وا  بولف  ليو   واا  ،ت دى ال  ظ ا لل بامظا  لى زاائ ها ا ا ا  اصئهم -
ى  لاائهوم  ن  ي ا الزاائن بيا  ن   لايوتهم   وت  لائ وان .ب وا ت ودى للوى اةطوتع  لو

 وون  ي ووا  % 05.55 وون طلايووم ال  اا ووا ا البوواالا  دهووم ا هووذا  ووا  بوولف  ليوو   وواا 
 الابا.
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 ثة.ا ثا جزئية ا  فرضية ا

مقد خدمات ا ل ايجابي في بقاء و "يؤثر قياو جودة ا لزبون بش ظمة."و  مومة  م  تطور ا

لليهووووا  وووون رووووت   ا اوووول واتووووف يووووبا هووووذ ال لاضوووويا ا طتاووووا  وووون الايا وووواف ا ال تووووائ  ال تايوووو 
 التبليتف اةبيائيا ا التا  ا ف بالتالا:

 وا ابولف  ليو   واا  اهوذا يلدب الا  ال الال الا لاث لالاا ها ا موا لاموه   وتاد ال  ظ وا  -
 .% 05.55ت للا ب 

ت ووتهلف ال  ظ ووا اروول اتها ال وولاباف اال ي  وواف ا هووذا  ووا ابوولف  ليوو   وواا ت ووللا ب  -
لايووم ااوولاام اصت اايوواف  دهووم ا هووذا  ووا ي ووا لها  لووى  وون اموولاال الدي ووا ا ذلوو   وون ط 00.00

 تا يه   ا    ايم رل اتها.

ت وودى ال  ظ ووا ا ووب    ووت لا لت لووي  ال  وواغ اووين ال اايوو اف ال بووللغ اروول اتها ا  ووا  -
  ن املاال الدي ا. 05.55ت  ل  لى الاض الاااه ا هذا  ا ابلف  لي   اا ت للا ب 

 هووا ا تاظووف مووا ذلوو  الالايوول اصلبتلاا ووا للد ووت  تد وو  ال  ظ ووا  لووى الالاغ  تاوواف زاائ -
  ا يل   لى  ودا ال  ظ وا للت ا وا  وه ريايويا   ت وه ال دلاموا ا هوذا  وا ابولف  ليو 

  ن املاال الدي ا. % 58  اا 

 ون  %70.00ا اص وهالا لل  ولم ا هوذا  وا ابلتو   واا ا اد لياف التلااي    ظ تهتم ال  -
بلابوواف الابووا ا ال هووالاا   ووا يوول   لووى ان ال  ظ ووا اموولاال الدي ووا ا تدت وول مووا ذلوو   لووى  

 وون  %08روول اتها لبوو  الد ووت  لا ووم ادوول ال  وواماف ا هووذا  ووا ابوولف  ليوو  ةييووا ت وودى 
  ي ا الزاائن بيا ابلاا  لى ا هم تدلاماا  لى رل اف ال  لم  ن رت  التلااي  ا اص هالا.

ا ادول اواواف يوبا ال لاضوياف  ، ياا  ن رت  ال تائ  التا تم ا ت يائها  ن الللاا ا ال يلا
ال زئيووا هوون طلاي هووا ي بوون ال ووا  اووان ال لاضوويا الدا ووا اوول تب  ووف ا تووم اواوواف يووبتها بيووا 

ا ا وووتلا ا تطوووالا  الزاوووان  ووت ت  اوووان ل وووالغ الا  ال وووالال الا ووولاث لالا مدووا  موووا ب وووب اص  
 ال  ظ ا.
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عامة:  تائج ا  ا

تطوالا اا وتلا ا لال الا ولاث موا ب وب اص  الزاوان  ن رت  ت اا  ال اضاع  لالا  الغ  لا  ال وا 
 ال  ظ ا  ا باالا الب ف  ن لالا ال االال الا لايا ما ال  ظ اف تم التاي  الى ال تائ  التاليا:

 ال  ظ ا الى ارتيالا  الال ا لاث بف  ا اب لل يام ا  اا  ال  ظ ا. ات ا -

 تئ وووا ل ووويهتتهم ال  ظ وووا االلاضوووى الووواظي ا لد الهوووا اذلووو   ووون طلايوووم  ووو بهم  اهت وووام -
 االلااتهم.

ضوواما ل وولاا اف   ووت لا للت يوويم  وون طوولام  ا ت ووال - ال وو اميا مووا ت يوويم  لا  ال ووالال الا وولاث ااي
  ووا ا دوواييلا  اضووديا   ووا يا ووا ت ووتهم اال  ظ ووا، لضوواما الووى الا  ووا الوولالااف التللايايووا 

 ب ب با ا ال لال، ا تطلااف الد   ابا ا ال  ظ ا.

ت ووووو  لامدووووا للد ووووا  ا وووو   تلاايوووواف لل وووواظ ين  لووووى   ووووا توووواميلا   ظا ووووا بوووواامز مدالووووا  -
  اضا يا.

الا ووم رططهووا   ووا يوول م ال ا ووب ال د وواث  الاالااتهووا ااتروواذالد ووا  مووا اضووه  هوولامها  ل وولاا  -
لوليهم ايولمدهم الووى تب يوم ايهولاف ال يووا ا االبوا  لوى ا تهوواج طلاي وا الد و  ال  ووا ا 

 اذل  ل ا ل  ن  اائل.

 ين ال  ت لا اا الغ  اليا.اد لياف التب  ام اصهت -

مووا  ال ترووذغتا ووا  اوول  لاضووا الزاووان اتلا  ووا ذلوو  مووا  ا يووا الروول اف ال  ل ووا االت هيووزاف  -
 لتلر  لب  ال  بتف.اتب يم  لا ا اص ت ااا للطلااف ا الرلاف لضاما الى ال دا ل

 ا ت ال  داييلا ال الغ ما ب  ال اا ب ال تدل ا االزاائن. -

ل اف اذلوو   وون طلايووم اصطووتع الوولائم  لووى لا اوواف ا ذاام الد وو   لووى تب ووين  ووالغ الروو -
 الزاائن.

لائ وين    وت ال دا الى للالاغ  تااف الزاوائن اتاطيول  تاواتهم اال  ولم   وا ي دو   و هم  -
 للد ال  لم.
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مقترحات:ا  توصيات وا

تطوووالا  اا وووتلا اادووول ل  ووواز هوووذا الابوووا بوووا  لالا  لا  ال وووالال الا ووولاث موووا ب وووب اص  الزاوووان 
ال  ظ ووا ه ووا     ا ووا  وون التايووياف التووا ي بوون  ن توويولا مووا للالاغ ال  وولم، اتبوولا ترييوولا  ا 

 لضاما  لى ال  تاد الدل ا   ها:

اصهت ام االظلااف ال يزي يا التا يد و  ميهوا ال واظ ين اذلو  لت ويلاهوا اا وب   اا ولا  لوى  -
 يبا الدا   الاضا  ن ال  ظ ا ااصئ لها.

 بوووولا بلاووووا با هوووا ال بووولا  ال دوووا   ا وووتلااتي ياف ووولايا  ووون طلايوووم ت ديووو   لا  ال ووواالال الا -
ااص  وو ام اووين  موولاال الت ظوويم، االبووا  لووى ال ليووا مووا  التدوواانلل  ظ ووا ارلووم   ووا   وون 

الد وووو  اتب يووووم  لا   يوووول ا يلاهووووا  وووون ال وووويم التووووا ت دوووو  لالا لا ا ال ووووا  الا وووولاث لاروووو  
 .الت  ب ت لااهم لل ي  اف ال  ام اال  ظ اف 

اص ووترلام اليووبي  اال ووت ن لاظووائف ا هووام الت ووييلا، ذلوو  لبووان الت ووييلا ال دووا  ضوولاالاغ  -
ضوولاالاغ تبليوول ال ئووا ال  ووتهلما اووال االال الا وولايا الووى اة توواج، ا الدا وو  ايهووم الووذث يوولمه 

 اهذ الرل ا.

تطووووايلا ا ووووتد ا    وووواليب ال يوووواا ص ووووي ا ال تدل ووووا ا يوووواا الاا  الد ووووت   تلاايووووا ا  ه يووووا -
  تاد الرل اف ال  ل ا ا  دلاما  تطلاواتهم ا تطلدواتهم ال  وت اليا موا )الضياف( با  

ا ذلوو   وون رووت  ا ووائ  بليوووا للت ا ووا  ووه ريايوويا   ت ووه ال دلا وواف  ،هووذا ال وو ن
بالالا ا   ال  زلا  لى الهااتف الذبيا اا  اااه التااي  اص ت ا ا ا  يلاها  ن الا ائ  

 ال دايلاغ.

ادض اص تيازاف ال ت ا ا للد وت  ايول ت و يدهم  لوى     تطايم  يا ا  دلايا  لا ا ا  -
ت ظويم ا   و  اص وتو ائا ل واع  ون الد وت  تدا تتهم  ه ال  لم  و  تاميلا الاتاطيل تاويم 

 اللابتف التلاميهيا ...الت.

 وا  تل يم رل ا ال يت لااف ا تب ي ها اتواميلا   يوه الا وائ  البليووا ا ال تطوالاغ لتهيو  ال -
يم  اصط ئ ووان ل  ظ ووا ال لت يوواف ا اييووام الللاا وويا ا ت وولاللاابووا ا  ال باضوولااف ا ضوو ان

 ل الب اظ  لى اص  ال تدا لين ا ب ب و تهم.ياللا ايا لادض ال اا ب ميها ا
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ن ال  ام ووا موا  ولتها باليووا موا ال  وا  ال  وولاا االروا   لااموم اروول اف  ت ا وا رايوا ا  -
 لذا مالت يز  اي  ال  ا .

 دوواالغ لهووا  وون لالا مدووا  مووا  ووذب الد يوو  ا ذلوو  ل ووا الروولاف ا  ات هيووزافتبووليا ليبووالا  -
لضاما الى ا تبلاا  دالا را  اال  ولم، ي يوز  ون  يولا  ون ال  ام وين  ،زيالات لل  لم
.  االتلااي  ل

لاا ا  تااف اايا  ه اباصف ال يابا اال  لا التا ت  ط لار  الاطن ارالا  اتب ين  -
ف التز ووا ايوول التوولااي  لل  وولم ا دلوو  وون  الاياتهووا  تف  دهووا ااي وولالها اال دلا ووااالتدوو

   ل تا ي ال يا  االزاالا.
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 خاتمة:

من خلال الاطلاع النظري والدراسةةةةم الميدانيم ومن خلال الن الم الم علةةةةل  طييا  ن طري  
هذا البعث، نجد أن بأن لطمورد لجودة أداء المورد البشةةةةةري دور فيال ف  لاسةةةةةو ولاء ال بون، 
عيةث أن ال ةةدريةو وال جيي  الجيةةد ليةةذا ااخير أي المورد البشةةةةةةةةةةةةةةةري يملان المنظمةةم من   ةةدي  

 الوعيد منط ه أهطيا لطم يد من المنافسةةةةةةةةةةةةم ف  السةةةةةةةةةةةةو  خدمات ذات درجم  اليم من الجودة 
   الجيد.لطب اء لطم مي

إضةةافم الع  مطيات ال عسةةين المسةة مر وال    سةةيع المنظمم من خلاليا لال مرة الع  عسةةين 
و طوير مسةةةةةةةةةةةةةةة وي خةدمةا يةا  ن طري  اللاشةةةةةةةةةةةةةةةط  ن ااخطةاء ال     خططيةا وذل  بالاطلاع 

 المس مر  طع ال غيرات النو يم ف  السو  من جيم.

الاه ما  بآراء ال بالن ف  الخدمات خالةةم ما اشةة داد المنافسةةم عول لةةنا و  دي  الخدمات، و 
 الم دمم لي  من جيم أخري.

إن  لةةةةةمي  الخدمات بما ي واف  و ططيات ال بالن يجيطي  يدرلاون سةةةةةةي  المنظمم الع الن ول 
 ند عاجا ي  ورغبا ي  مما يولد ولالي  ليا، والذي دون شةةةةةةةةةة  ييود بشةةةةةةةةةةلال إيجاب   طع ب اء 

م أخري، خالةةةةةةةةةة   ليا يدفيي  الع  لارار ال جربم مرةواسةةةةةةةةةة مرار ونمو المنظمم، عيث أن ولالي
الفناد   يد أعد اللةنا ات الفر يم والاساسيم والعيويم ال    للط لنا م ألابر وأن لةنا م 

وه  لةةةةنا م السةةةةياعم، إذ أنيا  وفر مجمو م من الخدمات ااسةةةةاسةةةةيم وال لاميطيم الضةةةةروريم 
 لطمج ما.لإرضاء ال بون، هو ما يساه  ف  ال نميم المس دامم 
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مراجع: مصادر وا  ا

حسن .1 توزيع، الأردن، : إحسان محمد ا لنشر وا بحث الاجتماعي، دار وائل   .5002منهج ا
ندرية،  .5 جامعية، الإس دار ا بشرية، ا موارد ا  .5002أحمد ماهر: إدارة ا
لنشدددددددددر،عمان  .3 بشدددددددددرية،دار وائدددددددددل  مدددددددددوارد ا أحمدددددددددد ماهر:الااتبددددددددداراا واسدددددددددتادامها ردددددددددي إدارة ا

 .5003الأردن،
بشرية،  .2 موارد ا ر بواريسةو اارون: تسيير و تدبير ا اديميبو ب تاب الا ز ا  .مر

قاهرة،  .2 عربي، ا ر ا ف بحث الاجتماعي، دار ا ى، أسس ا  .1111جمال ز
عربيددددة، بيددددروا،  .6 نه ددددة ا بشددددرية مناددددور اسددددتراتيجي، دار ا مددددوارد ا حسدددين إبددددراهي  بلددددوم: إدارة ا

5005. 
منهج  .7 عاي : ا ندرية، حمدي عبد ا جامعية، الإس دار ا شاملة، ا جودة ا علمي لإدارة ا  ..5007ا
توزيع،  .8 لنشر وا بارودي  جودة إستراتيجيا، دار ا يف ا ا مسعودي، إدارة ت  .5010حيدر ا
ريددددا ،  .1 قددددانون والا ت دددداد، ا تبددددة ا بشددددرية رددددي دائددددرة الاحتددددراف، م مددددوارد ا ددددد حسددددن أحمددددد، ا اا

5001. 
تسدويقية، دار درمان سليمان  ادق:ا .10 زبدون ا مبندي علدى إدارة ع  دة ومعرردة ا معرردي ا تسويق ا

توزيع، عمان،  لنشر وا علمية  لمعررة ا  .5015نوز 
ندرية، م ر،  .11 لنشر، جامعة الإس جامعية  دار ا بشرية، ا موارد ا  .5001راوية حسين، إدارة ا
ادددددماا  .15 قيددددادة رددددي –ريتشددددارد تورمددددان: إدارة ا ادددددماا، ترجمددددة عمددددرو الإسددددتراتجية وا أعمددددال ا

سعودية،  لنشر، ا ان  عبي م ح, ا  .5002ا
ريددددا ،  .13 شددددقري، ا تبددددة ا حميدددددي مرسددددي  م ترييددددر،ع ترجمددددة سدددديد عبددددد ا سددددميا سددددتيف: إدارة ا

5002. 
ثقارة، عمان،  .12 بشرية، عا  ا موارد ا دة: استراتيجياا إدارة ا  5010ماهر محمود ا 
ازامدددي،  .12 دددي  أحمدددد ا ح لنشدددر عبدددد ا سددداعي  تبدددة ا تحسدددن، م دددى ا تقيدددي  ا وجيدددا الأدان مدددن ا نو ت

ريا ،  توزيع، ا  .5000وا
ريدددا ،  .16 لعلددو  الأمنيدددة، ا عربيدددة  اديميدددة نددايف ا مددددير، أ تنايمددي ا دددولان ا دددرحمن أحمددد، ا عبددد ا

1118. 
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لنشر، عمان،  .17 ادماا، دار وائل  ع ق بشير عباس: تسويق ا  .1111ا
ر دددا  .18 مدددائيعلددي محسدددن عبددد ا زبدددونو علددي حسدددون ا توجددت تنايمدددي جديدددد,  -:إدارة ع  دداا ا

ليدددة الإدارة و الا ت ددداد,  سددد  إدارة  وميدددة, جامعددة برداد, ح م دددارف ا بحددث ميدددداني ردددي بعدد  ا
عراق, غ  ,بدون سنة.  م ارف, ا  .10:28، 02/5017ت  الإم ع عليت ري:/50ا

تدريب تقيي  أدان الأرراد .11 توزيع، الأردن،عمار بن عيشي:اتجاهاا ا لنشر وا  .5015،دار أسامة 
جزائر،  .50 تاب، ا ل ومنية  مؤسسة ا حديثة ري عل  الإدارة، ا  .5002عمار بوحوش: الاتجاهاا ا
قاهرة،  .51 عربي، ا ر ا ف علمي"، دار ا بحث ا يل ا دين علي: "د  .1117عويس اير ا
ريا ،  .55 جامعة، ا بحث، مؤسسة شباب ا   .5006غازي عناية: مناهج ا
امسدة نجدو   .53 فند ية على ر دى  ديوف رندادق رئدة ا ادماا ا رهد منذر رهد مشعل: أثر جودة ا

زر دان عليدا، جامعدة ا دراسداا ا ليدة ا تسدويق،  ة ماجيستير ري تا د  ا  -ري مدينة عمان، رسا
 .5012-5012الأردن,غ  ، 

لنشدد .52 شددروق  ادددماا، دار ا جددودة رددي ا محيدداوي: إدارة ا توزيددع، عمددان،  اسدد  نددايف علددوان ا ر وا
5008.. 

قاهرة،  .52 عامة، ا م رية ا هيئة ا حديثة علما وتمبيقا، ا سياحة ا  .1172امل محمود: ا
ريددا  .56 مري ،ا تسددويق، ترجمددة سددرور علددى إبددراهي ، دار ا -ددوتر ريليددب أرمسددترونج: أساسددياا ا

سعودية،  .5001ا
جامعية ورقا  .57 جودة ا عزاوي: متملباا ناا  ا مية، محمد ا عا منتدى Iso-5000لموا فاا ا ، ا

لتنمية الإدارية،  عربية  منامة ا عربي الأول، ا ري ا ف  .2001ا
لنشددددر  .58 ددددان  عيي امددددل، ا بشددددرية نحددددو مددددنهج اسددددتراتيجي مت مددددوارد ا حقمدددداني، إدارة ا يما محمددددد د

توزيع،    .5008وا

جامعية .51 دار ا تنايمي، ا سلوك ا ندرية، محمد سعيد أنور أبو سلمان: ا  .5003، الإس
توزيدددع، عمدددان،  .30 لنشدددر وا جدددودة، دار إثدددران  د دددة ردددي إدارة ا نعيمدددي: تحقيدددق ا عدددال ا محمدددد عبدددد ا

5008. 
جزائر،  .31 تاب، ا ل ومنية  مؤسسة ا لم ب، ا جديد  قاموس ا مسعودي، ا  .1111محمود ا
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تددددريب وا .35 بشددرية  ا مددوارد ا دددار منيددر بددن احمدددد بددن دريدددي: اسدددتراتيجية إدارة ا حددوارز، دار الإبت
توزيع، الاردن،   .5013لنشر وا

لنشددددر  .33 ادددددمي، دار جريددددر  قمدددداعين الإنتدددداجي وا شدددداملة رددددي ا جددددودة ا سددددامري: إدارة ا مهدددددي ا
توزيع، برداد،   .5007وا

علدددو  الإنسدددانية، ترجمدددة  دددحراوي و ادددرون، دار  .32 علمدددي ردددي ا بحدددث ا مدددوريس انجلدددز: منهجيدددة ا
جزائر لنشر، ا عقبة   .ا

توزيددع، الأردن،  .32 لنشددر وا تنايمددي أساسددياا ومفدداهي  حديثددة، دار وائددل  تمددوير ا لددوزي، ا موسددى ا
5003. 

فنادق .36 بشرية ري  ناعة ا موارد ا حميري وأمين مومني: هندسة ا ار حديثدة و -مورق عدنان ا أر
توزيع, الاردن,  لنشر و ا  .5010رؤية مستقبلية,إثران 

موار  .37 توزيع، منادرة أبو شياة، إدارة ا لنشر وا بشرية، دار ا نعان   .5000، الأردن، 1د ا
توزيع، عمان،  .38 لنشر وا ار، دار ا فان  دارة الابت قيادة وا   .5015نج  عبود نج : ا
جزائددددر،  .31 توزيددددع، ا ترجمددددة وا لمباعددددة وا بشددددرية، دار الأمددددة  مددددوارد ا دددددين حدددداروش: إدارة ا نددددور ا

5011.  
لمعررددة هددواري معددراي: سياسددياا وبددرامج  .20 نددوز  مسددتهلك، دار  زبددون وأثرهددا علددى سددلوك ا ولان ا

توزيع، الأردن،  لنشر وا علمية   .5013ا

 

جامعية: رسائل ا  ا
تدددورا   .1 جزائدددر، أمروحدددة د فند يدددة رددي ا مؤسسددداا ا شدداملة ردددي ا جدددودة ا أحمددد بدددن عيشددداوي، إدارة ا

علدو  الا ت دادية و  لية ا تسيير،  علو  الا ت ادية وعلو  ا جزائدر، ا تسيير, سد  إدارة الأعمدال، ا ا
5007-5008. 

تدد،ثير علددى الأدان، شددهادة ماجسددتير ,تا دد  إدارة  .5 بشددرية رددي ا مددورد ا ددد سدديدن: "دور ا بابددا  و
تجارية, جامعة تلمسدان  تسيير و ا علو  الا ت ادية و ا لية ا جزائدر،  -أعمال،  -,غ  , 5001ا

5010. 
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تن .3 دددين: الات ددال ا سددلوك بددوعميم جدد ل ا ايمددي وع  ددة بددالأدان، شددهادة ماجسددتير تا ددي  ا
علدو   دنفس و ا علدو  الانسدانية و الاجتماعيدة ,  سد  علد  ا ليدة ا بشدرية،  موارد ا تنايمي وتسير ا ا

تربوية و الارمورونيا, جامعة منتوري، عنابة جزائر، غ  ،   -ا  .5001  5008ا
مؤسسددد .2 دددولان ا رردددع ا عددداملين  مدددوارد جمدددال مدددراد، تحفيدددز ا ي، شدددهادة ماجسدددتير تا ددد  تنميدددة ا

نفسددددية علددددو  الاجتماعيددددة و ا ليددددة الاداب و ا بشددددرية،  جزائددددر، ا ، 5010،  سدددد  علدددد  الاجتمدددداع ,ا
5011. 

تسدديير،  .2 ة ماجسددتير تا دد  علددو  ا زبون،رسددا تنايمددي علددى ولان ا ددولان ا ريمددة، تدد،ثير ا حدداجي 
ت تسيير,  س  علو  ا علو  الا ت ادية و ا مسيلةسيير،لية ا جزائر,-جامعة ا  .5011-5010 ا

ليددة  .6 تجاريددة,  علددو  ا ة ماجسددتير رددي ا زبددون, رسددا ادمددة مددن وجهددة ناددر ا ر دداد  ددليحة: تقيددي  ا
جزائر,  تجارية , ا علو  ا تسيير,  س  ا علو  الا ت ادية و علو  ا  .5008-5007ا

دنفس تنادي   .7 تدورا  ردي علد  ا مهندي وأثدر  علدى الأدان"، شدهادة د يدة تددريب ا ماهر مجاهدي: "رعا ا
تربيددددددددددة و  ددددددددددنفس و علددددددددددو  ا علددددددددددو  الانسددددددددددانية و الاجتماعيددددددددددة,  سدددددددددد  علدددددددددد  ا ليددددددددددة ا وعمدددددددددل، 

جزائر, غ   , -الارمورونيا,جامعةمنتوري  .5001-5008ا
يددة وأثددر  علددى .8 بن ادددماا ا زبددون، شددهادة ماسددتر رددي تا دد   عبيددداا سددليمة: تسددويق ا ر ددى ا

تسدددديير،  تجاريدددة و ا علدددو  الا ت دددادية و ا حدددداي، معهدددد ا لدددي محندددد او عقيدددد ا تسدددويق , جامعدددة ا
جزائر،   .5015-5011ا

شدداملة، شددهادة ماجسددتير  .1 جددودة ا بشددري رددي اددل مقاربددة إدارة ا مددورد ا عبيدددي عمددار:  يدداس أدان ا ا
علو  الا ت ا لية ا تسيير، جزائر، علو  ا تسيير, س  إدارة الأعمال, ا  .5012-5012دية و ا

عددداملين،  .10 موسدددى محمدددد أبدددو حمدددب: راعليدددة نادددا  تقيدددي  الأدان وأثرهدددا علدددى مسدددتوى أدان ا
تجددددارة،  سدددد  إدارة الأعمددددال ،  ليددددة ا جامعددددة الإسدددد مية،  شددددهادة ماجسددددتير رددددي إدارة الأعمددددال، ا

 .5010-5001رلسمين،
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مجلات:  ا

عربية توريق  .1 منامة ا ادمية، مجلة ا مناماا ا شاملة ري ا جودة ا ما ي محمد، تمبيقاا إدارة ا
عدد   .5005، م ر، 328لتنمية الإدارية، ا

ررى  .5 زبون، مجلة ا ادمة وولان ا مترير وسيم بين جودة ا زبون  افاجي : ر ى ا حا  جبوري ا
عدد  عراق,  ، جامعة ا 52لعلو  الا ت ادية والادراية, ، ا  ، دون سنة.87ورة، ا

عددد  .3 باحدث, ا ادماا ا حية، مجلة ا مستمر ري تفعيل جودة ا تحسين ا قادر: دور ا دبون عبد ا
جزائر, 11  .5015, جامعة  ا دي مرباح,ا

بحوث الا ت ادية، الأردن،  .2 مناماا"، مجلة ا تريير ري ا باري، "ا  .1181درة عبد ا
باحدث، رشيد منا رية .2 مؤسسة، مجلدة ا شاملة با جودة ا بشرية ري تمبيق إدارةا فاناا ا : أهمية ا

عدد  جزائر، 11ا  .2012، جامعة  ا دي مرباح ور لة، ا
نوعيددة وتميددز  .6 عربددي نحددو جددودة ا ي ا عددا تعلددي  ا هددادي: ، إدارة ترييددر مؤسسدداا ا شددرف إبددراهي  ا

تعلي  ا عربية  مان جودة ا مجلة ا عددالأدان، ا  .5013، 11جامعي .ا
مهندي  .7 تمدوير ا ايزن، ورشة عمل ري إمار امة ا يابانية بمفهو   عبد الله نورل، منهجية الإدارة ا

سعودية،  لتدريب، ا مدرسة، مجلة أجيال   .5015با
لدراسدددداا  .8 اديميددددة  تناددددي ، مجلددددة الأ منامددددة وناريدددداا ا ر دددديل ريتمددددي وأسددددمان ريتمددددي: عقليددددة ا

عدددددد الاجتماعيددددة والإن بليدددددة، ا علددددو  الانسددددانية والاجتماعيددددة، جامعددددة ا ليددددة ا ، جددددوان 10سددددانية، 
5013. 

جامعيدة ،مجلدة  .1 ادمدة ا فدانة ا مسدتمر علدى  تحسدين ا رحمن ورشا عدنان أحمدد: اثدر ا مهند عبد ا
سدادس  عددد ا جامعيدة، ا ادمدة ا فانة ا مستمر على  تحسين ا لعلو  الا ت ادية، اثر ا لية برداد 

عراق، وث   .5013ثون، جامعة برداد، ا
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ترونية: مواقع الا  ا

بددددة  يليدددا .1 ما عمددددل، ممبوعدددة بيداغوجيددددة موجهددددة  تناددددي  وا علددد  الاجتمدددداع ا بددددن  ددددويلل: مدددددال 
ماستر،  مة، ت  الإم ع عليها مو ع ا  .12/03/5017جامعة  ا

زيدددددددددددارة تمدددددددددددا بتددددددددددداري :  .http://www.bayt.com/ar//specialities./q/20760مو دددددددددددع : .5
02/02/5017 .11:21. 

مو ع  .3 مو دع ردي:  ORG.WIKI-M.WIKIPEDIA-HTTP://ARا ، 02/06/5017ت  زيارة ا
ساعة   .51:28على ا

تروندي .2 مو دع الا ثد     :www.univ_oeb.dz/Fssh/wp_cantent/uplods/201http .ا
 27_05_58/2017: 14 زيادة ري

يبيدددددددددددديا/ زبدددددددددددون/  .2 مو دددددددددددع ردددددددددددي  wiki /org.wikipedia.m.at//httpمو دددددددددددع وي ثددددددددددد  زيدددددددددددارة ا
ساعة  15/03/5017  .10:56على ا

مو ع:  .6 . 02/02/5017. ا  الام ع عليت: scussion.com/hr117581.htmlhttp://hrdiا
10:28. 

 
لغة الأجنبية: مراجع با  ا

1. Frederic Reichheld: l éffetloyauté, Edition Dunod, Paris, 1996,P09 

 

http://ar-m.wikipedia-org.wiki/
http://www.univ_oeb.dz/Fssh/wp_cantent/uplods/201
http://hrdiscussion.com/hr117581.html
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جدول ) تعليمي.( 43ا مستوى ا عينة حسب ا  توزيع افراد ا

تعليمي مستوى ا رار ا ت نسبة ا  ا
 00 00 ابتدائي
 00 00 متوسط
 00 21 ثانوي
 01.11 21 جامعي

وين اخر  21.11 00 ت
مجموع  200 10 ا

 

جدول ) سن. (43ا عينة حسب ا  توزيع افراد ا
فئة رار ا ت نسبة ا  ا

 00 00 سنة. 02اقل من 
ى اقل من  02من   10 01 سنة. 42ا
ى اقل من  42من   00 20 سنة. 32ا
ى اقل من  32من   11.11 00 سنة. 32ا

ثر 32من   1.11 01 .وأ
مجموع  200 10 ا

 

جدول ) وظيفة. (43ا عينة حسب نوع ا  توظيف افراد ا
وظيفة رار نوع ا ت نسبة ا  ا
 21.11 00 عامل بسيط
 10 21 موظف اداري
 11.11 00 مسؤول اداري

مجموع  200 10 ا
 

 

 



 قائمة الملاحق
 

142 

 

جدول ) عينة حسب الاقدمية.( 43ا  توزيع افراد ا
فئة رار ا ت نسبة ا  ا

 11.11 1 سنوات 23اقل من 
ى اقل من  23من   00 20 سنة 43ا
ى اقل من  43من   21.11 00 سنة 04ا

ثرسنة  04  20 01 وأ
مجموع  200 10 ا

 

جدول ) لعمل.( 43ا دافع  مستمر  تحسين ا منظمة ا  اتخاذ ا
رار الإجابة  ت نسبة ا  ا

 00 12 نعم
 10 00 لا

مجموع  200 10 ا
 

جدول ) جودة.( 43ا حلقات ا منظمة   يوضح اعتماد ا
رار الإجابة ت نسبة ا  ا
 00 00 نعم 
 200 10 لا

مجموع  200 10 ا
 

جدول ) موظفين في مغادرة ( 32ا ير ا تنظيم.تف  ا
رار الاجابة ت نسبة ا  ا
 10 01 نعم
 10 10 لا

مجموع  200 10 ا
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جدول ) فندق. (34ا محور أساسي تقوم عليه استراتيجية ا لجودة  منظمة  يوضح اتخاذ ا  

رار الاجابة ت نسبة ا  ا
بير   34.44 00 اهتمام 
 43.33 23 اهتمام متوسط
 42 24 اهتمام بسيط

مجموع  422 42 ا
 

جدول )  فندق.( 30ا تي يوفرها ا خدمات ا  يستعرض ا
رار الاجابة ت نسبة ا  ا

 00 00 غرفة سونا       
 00 00 قاعة جيم

يك  00 00 قاعة تد
 00 00 قاعة ايروبيك

مجموع  200 10 ا
 

جدول) منظمة على شهادة الايزو.( 34ا  يوضح مدى حصول ا

رار الإجابة  ت نسبة ا  ا
 22 22 نعم 

 22 22 لا
مجموع  422 42 ا

 
جدول ) شف الأخطاء.( 33ا منظمة ب  يوضح أسباب اهتمام ا

رار الإجابة ت نسبة ا  ا
سوق حاصلة في ا نوعية ا تغيرات ا بة سرعة ا  20 01 موا

زبون ومستوى تطلعاتهم  11.11 00 وفاء لأذواق ا
خدمات محافظة على مستوى ا  11.11 20 تحقيق أداء متميز وا

مجموع  200 10 ا
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جدول ) عينة حسب( 54ا نوع الاجتماعي. توزيع افراد ا  ا

رار الاجابة ت نسبة ا  ا
ر  5927 92 ذ
 9527 11 انثى

مجموع  144 04 ا
 

جدول ) سن.( 54ا عينة حسب ا  توزيع افراد ا

فئة رار ا ت نسبة ا  ا
ى اقل 94من   1927 47 042ا
ى اقل 04من  04 11 042ا
ى اقل04من  9927 42 742ا

ثر من   97 14 742أ
مجموع  144 04 ا

 

جدول ) ة الاجتماعية.( 54ا حا عينة حسب ا  توزيع افراد ا

ة الاجتماعية حا رار ا ت نسبة ا  ا
 0527 17  أعزب
 77 99 متزوج
 927 41 أرمل
 7 49 مطلق

مجموع  144 04 ا
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جدول ) زبائن.( 54ا تي يعرفها ا فنادق الأخرى ا  ا

فندق رار ا ت نسبة ا  %ا

جميل ريم ا  04 19 ا
شيراطون  0527 17 ا
ماجستيك  94 40 ا
 1927 47 صبري
مجموع  144 04 ا

 

جدول ) لفندق.( 54ا زبون   يوضح سبب اختيار ا

رار الاجابة ت نسبة ا  ا
فندق  0527 17 سمعة ا
مقبول سعر ا  7 49 ا

موقع الاستراتيجي  04 19 ا
منظمة  جهة ا  9527 11 اختيار ا

مجموع  144 04 ا
 

جدول ) فندق.( 45ا  يوضح سبب اختيار ا

رار الاجابة ت نسبة ا  ا
 527 40 سياحة

 0527 17 مهمة رسمية
 77 99 ملتقى /ندوة

 44 44 حفلة
مجموع  144 04 ا
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جدول ) فندق لأجهزة45ا  ومعدات متطورة. ( اعتماد ا

رار الإجابة ت نسبة ا  ا
 04 19 نعم
 54 90 لا

مجموعة  144 04 ا
 

 

جدول ) لغات الأجنبية.45ا موظفين  زبائن لاتقان ا  ( يوضح ملاحظة ا

رار الاجابة ت نسبة ا  ا
 44.4 54 نعم
 55.4 54 لا

مجموع  555 55 ا
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جتان رتين تمثلان غرفتان مزد  ص
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رتين تمثلان جناح.  ص
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رتين تمثلان حما  ا فيص . ر ند  ال
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يتين تمثلان قاع المحاضرا  تقياص  الم
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. ند ى ال  منظر مطل ع
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)البار الأمريكي(. ند رتين تمثلان مرقص ال  ص
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زة. ل غداء مج ند  طا رتين تمثلان مطع ال  ص
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. ند اج الرئيسي ل ند  ال رتين تمثلان باح ال  ص



 ملخص الدراسة
 

دراسة: ملخص  ا

دراسة  ىهدفت هذ ا زبون إ سب ولاء ا بشري في  مورد ا ظمة واستدامة تطور ابراز دور ا م حيث يقف  ،ا
رض خدمة مفهوم ا متغير وسيط بين جودة ا زبونوولاء ى  وصفي و  ،ا هج ا م باحثة ا دراسة قد استخدمت ا

ظاهرة وتحليل أبعادها تائج  استخلاصثم ، ا ات و وتجميع ا بيا قيام با ىإضافة  تحليلها،ا استخدام عدة  إ
دراسة أهمها:  أدوات ات ا مقابلة، الاستمارة،جمع بيا تب و  ا ى ا لجوء ا ات با بيا ة بأدوات جمع ا الاستعا

مجلات و  راتوا مذ دراسة غيرها. وقد تم و  ا ة ا بشرية بطريقة مسح شامل اختيار عي موارد ا مصلحة إدارة ا
ذين بلغ زبائن فقد تم اختيار و  عامل،( 03عددهم ) وا ي وهو ا ثا لطرف ا سبة  ة عشوائيةبا يطة بس عي

سبة   .% 03ب

لدراسة:  أهممن  مهمة  نتائج ا  ا
م توي - بشريؤسسة أهمية ا لمورد ا موازة بين حاج، بيرة  طق ا ك م فرية معتمدة في ذ ات ا

ظيمية ت متطلبات ا  .وا

ى  - ظمة ا م شفافية تتجه ا موضوعية فياعتماد ا بشري وا مورد ا ى برمجتها تقييم أداء ا  بالإضافة ا
متوصل تدريبية دورات تقييمات ا يها.في ضوء ا  ا

ظمة - م مستمر وبجودة  تهتم ا تحسين ا يةبعمليات ا خدمات لتجهيزات  عا ل مستدام وا مما يؤهلها وبش
ها  وعية خدماتها ويضمن  زبائن وتلبية اذواقهم عبر ما تقدمه من جودة متميزة في  بة تطلعات ا موا

حصول على  برا زبائن. أ ن من ا  عدد مم

زبونما ت ي مبدأ رضا ا مقدمةتقوم بو  مما يا تب خدمات ا وعية ا ك في  ما تعمل ترجمة ذ  عملائها
زبائنعلى تحسين  دائم على رغبات وأذواق ا ك عن طريق الاطلاع ا خدمات وذ  جودة ا

ظمةسعت - م ى إدارة علاقات  ى ا ات ومؤسسات وتوطيدزبائا ي  علاقاتهم هامن عملاء وشر مما يب
 .ها ولائهم

مفتاحية: لمات ا مورد  ا بشري،ا تحسين  ا مستمر،ا خدمة،جودة  ا زبون،رضى  ا زبون،ء ولا ا ر يتطو ا ا
ظيمي. ت  ا



Résumé  
 

L’extrait d’étude : 

Cette étude vise à montrer le rôle des ressources humaines pour gagner la 

fidélité des clients et pérennité de l’évolution de l’organisation ou la satisfaction devient 
un variable entre la qualité du service et la fidélité des clients. Le chercheur a utilisé 

l’approche descriptive pour conclure les résultats et collecte et analyse les 

informations, en utilisant beaucoup d’objet tel que le questionnaire, l’entretien, les 
livres, les magazines et les notes, etc… Lorsque la méthode complète d’enquête a été 
choisie au profit de la gestion des ressources humaines comme un échantillon, environ 

30 employés et 40% des clients. 

Les résultats les plus importants de cette étude : 

 L’organisation attache une grande importance à des ressources humaines tout 

dépond de la logique du budget entre les besoins individuels et l'exigence 

règlementaires. 

 L’organisation dépond la transparence et l’objectivité lors de l’évaluation de la 
performance des ressources humaines et organise des cours de formation à la 

lumière de ces évaluations. 

 L’organisation tient à l’amélioration continue et de haute qualité des différents 

équipements et services qui sont admissibles à suivre les attentes de ces 

clients et faire appel à eux. 

 L’organisation cherche à gérer et consolider les relations de leurs clients entre 

sociétés, entreprises, et clientèles. 

Mots clé : 

Ressources humaines, amélioration continue, qualité de service, satisfaction du client, 

fidélité des clients, évolution de l’organisation.    



Abstract  

 

Abstract of the study: 

The stady aimd to impress the extent of the humans resources roles to gain customers 

loyalty, and the sustainable development of the organizations,  where the satisfaction 

became as a variable moderator between the customer loyalty and the quality of 

services, the researchers used the descriptive approaches to drawing conclusions, then  

collect and analyse the informations, add to use many tools like questionnaire and 

interview, books, magazines, and memos, etc. … Where the comprehensive survy 

methode was selected for benefit of human resources service as a sample of study 

estimated 30 employee and 40% of customer. 

The most important results of study: 

 The organization attaches great importance to the human resources, depending 

on the logic of the budget between individual needs, and regulatory 

requirements. 

 The organization depend transparency and objectivity in ivaluating the 

performance of the human resources, and programming them for training 

coursesin lighte of these assessments. 

 The organization is keen on continuous improvements and high quality of the 

various equipements and services, which qualifies it to keep up with the 

expectations and satisfaction of its customers. 

 The organization seeks to manage and consolidate the relationship of its 

customer of companies, corporations, and customers, which build their loyalty 

to them. 

Key Word : 

Human resources, continuous improvement, quality of service, customer 

satisfaction, customer loyalty, evolution of organization. 


