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م  طلب "بِىما ًظً البعع أهىا هظُع شبابىا في الدزاطت، ًقىى زطىلىا النسٍ

العِلم فسٍظت على مل مُظلم و ئن طالب العِلم ٌظخغفس له مل ش يء ختى 

 " الحُخان في البدس

 

 ًقىى 
ً
و بِىما ٌشفق علُىا النثيرون لأنهم ٌعخقدون أهىا هفني عمس الصهىز عبثا

ألا ئن الدهُا ملعىهت، ملعىن ما فيها ئلا ذلس "زطىى الله صلى الله علُه وطلم 

 " الله و ما والاه، و عالم أو مخعلم

 

ق الطىٍل الري  ق الظهل، طلنىا هدً ذلو الطسٍ و بِىما ًخخاز الغالبُت الطسٍ

 ئلى "قاى فُه زطىى الله 
ً
قا  طهل الله له طسٍ

ً
ق ًلخمع فُه علما مً طلو طسٍ

  الجىت



الإهداء 
ئلى مىازة العلم والإمام المصطفى، ئلى الأمي الري علم المخعلمين، ئلى 

 ... طُد الخلق

 (صلى الله علُه وطلم)هبِىا مدمد 

ئلى زمص الحب وبلظم الشفاء، والغالُت التي لا أزي الأمل ئلا مً عُىيها 

 ... فلىلا زطاها ما جقدمذ

 أمي الحبِبت

ئلى مً لا جفُه الهلماث والشنس والعسفان، ئلى الظساج الحاوي الري 

 ... أهازلي دزبي ولىلا زطاه ما وفقذ في خُاحي

 أبي الحبِب
 ئلى معنى الحب والخفاوي، ئلى صاخبت القلب الطُب

 (أمي الثاهُت)عمتي الحبِبت 

لُج برلساهم فإادي  . ئلى مً خبهم ًجسي في عسوقي، وٍ

 أختي و ئخىحي الأعصاء زبي ًطلق طساخهم

ئلى مً صاغىا لىا علمهم خسوفا، ومً فنسهم مىازة جىير لىا طير العلم 

 ...والىجاح

أطاجرجىا النسام و أخص بهم أطخاذحي في المخىططت 

 .بهلىى طعدًت زبي ًسخمها ئن شاء الله

 أهدي هرا العمل المخىاطع... ئلى طلبت العلم في مل مهان 
ً
 .ئليهم جمُعا

  



الك٨غ 

 ل٪ الخمض عبىا ًا مً مىيذ ٖلُىا بىٗمت الٗلم و ٌؿغث لىا ؾبُله وسخغث

لىا مً ٌُٗيىا ٖلى جدهُله و ٖلمخىا ما الإى٨ً وٗلمه و اهُلا٢ا مً ٢ى٫ 

الغؾى٫ نلى الله ٖلُه و ؾلم 

، ٞان لم ججضوا ما ج٩اٞئىٍ به، ٞاصٖىا "... ومً نى٘ بل٨ُم مٗغوٞا ٩ٞاٞئىٍ

" له ختى جغوا ؤه٨م ٧اٞإجمىٍ

 

ما اللظًً  ازو في َظٍ االإظ٦غة بك٨غي بلى والضاي ؤَا٫ الله في ٖمغَ

ؾاهضاوي في َظا الٗمل عوخُا و ماصًا حؼاَما الله زير حؼاء و ؤج٣ضم 

  الٟايل بالك٨غ بلى ٧ل مً حٗلهم الله ٖىها لي و زهىنا االإكغٝ الأؾخاط

. بً خمىصة ًىؾ٠ ٖلى مؿاٖضجه ال٨بيرة لي

ت التربُت لىلاًت مؿخٛاهم ٟي مضًغٍ . و بلى مىْ

٣اء صٞٗتي و بلى ٧ل َالب ٖلم . و بلى حمُ٘ عٞ
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: مقدمت الدزاطت

ت وال٣ُاصًت ، مٗخبرة ؤجها بصاعة  ت ٖلى ؤصاء الأوكُت الخسُُُُت والخىُٓمُت والخىمىٍ  جغ٦ؼ االإىاعص البكغٍ

ٗالُت ، وجىحُه الم اث بهخاحُت ٖالُت ب٨ٟاءة وٞ ٟين لخد٤ُ٣ مؿخىٍ ٟين في ماؾؿتمٗىُت بخدٟيز االإىْ  واالإىْ

اصة ٞٗالُتها واالإداٞٓت ٖلحها ، وبىاءً ٖلُه  الاججاٍ الصخُذ واالإؿاَمت في جد٤ُ٣ ؤَضاٞها واالإؿاَمت في ػٍ

غة في مى٣ُت  غ الىُا١ ال٩امل لل٣ىي الٗاملت والُا٢ت االإخىٞ ت بالتر٦يز ٖلى جُىٍ بضؤث بصاعة االإىاعص البكغٍ

غ االإجالاث االإسخلٟت ومجالاث ال٣ُإ االإاؾؿاحي الٗام وزانت  مُٗىت والتي ًم٨ً حٗبئتها لخد٤ُ٣ جُىٍ

ٟين َم الأصواث الخ٣ُ٣ُت لخد٤ُ٣ ؤَضاٝ الؤصاعة ، ٞهم مهضع . االإاؾؿاث الخٗلُمُت و لا ق٪ ؤن االإىْ

ت االإخب٣ُت االإخاخت للماؾؿت  غ ، ٞهم ٢اصعون ٖلى حكُٛل واؾخسضام االإىاعص االإاصًت والبكغٍ للأ٩ٞاع والخُىٍ

للمؿاَمت بك٩ل ٞٗا٫ في جد٤ُ٣ ؤَضاٝ االإاؾؿت وما بطا ٧اهذ َىا٥ قغوٍ بًجابُت جضٞ٘ الشخو بلى 

ُٟت وجسهو ومهاعاث جدىاؾب م٘ زبرجه: الٗمل والُٗاء ، وؤَمها ما ًلي  .ج٩ل٠ُ الشخو بىْ

: الدزاطت أهمیت :أولا

خباعاث مً ؤَمیتها الضاعؾت ج٨دؿب  :الآجیت اٖلا

اث ؤَم ؤخض الضعاؾت جدىاو٫  :الىظسیت الأهمیت .1 ى ومٗانغًا ٢ضیما الؤصاعة ؤصبیاث في االإىيىٖ  مىيىٕ وَ

 الخىٓیمیت االإكا٧ل مً الٗضیض خل في للمؿاٖضة الؿلى٦یت بالجىاهب الاَخمام بَاع في البكغیت، االإىاعص جسُیِ

 مدضوصیت بلى بياٞت .الأزير َظا مً حؼءً  البكغیت االإىاعص جسُیِ یٗخبر خیث للٗمل، الؤوؿاوي بالجاهب واالإخٗل٣ت

 الخضماث حىصة جدؿين في وصوعٍ البكغیت االإىاعص جسُیِ بين الٗلا٢ت بیجاص في البدث جىاولذ التي الضعاؾاث

 .الخٗلیمیت

 مؿخىي  ٖلى البكغیت االإىاعص جسُیِ لٗملیت الخالي للىا٢٘ صعاؾت بحغاء بلى االإاؾت الخاحت :العملیت الأهمیت .2

ىیت التربیت بمضیغیت البكغیت االإىاعص مهلخت  الضعاؾت َظٍ مً االإخى٢ٗت الىخاثج حؿهم خیث .مؿخٛاهم بىلایت الىَ

ىیت التربیت بمضیغیت البكغیت االإىاعص مهلخت مؿخىي  ٖلى ال٣غاعاث نىإ مهمت حؿهیل في  مؿخٛاهم بىلایت الىَ

ی٠ الٗلا٢ت طاث االإؿخ٣بلیت الؤؾتراججُاث وٕبٖضاص  البكغیت االإىاعص جسُیِ ٖملیت وجُىیغ لخدؿين  هخاثج بخىْ

 جدؿً ٖلى بًجابا یى٨ٗـ مما البكغیت، للمىاعص الؤؾتراججُت باالإهام الٗلا٢ت طاث االإجالاث حٗؼیؼ في الخ٣ییم َظا

 .ٞحها الخٗلیمیت الخضماث حىصة مؿخىي 

  :الدزاطت أهداف :ثاهیا

 مصلحت مظخىي  ٖلى الخٗلیمیت الخضماث وحىصة البكغیت االإىاعص جسُیِ وا٢٘ ًٖ ال٨ك٠ بلى الضعاؾت حؿعى    

. مظخغاهم لىلایت التربیت بمدیسیت البشسیت المىازد

 الدزاطت  مىطىع اخخیاز مبرزاث :ثالثا

یت وؤزغي  طاجیت لأؾباب االإىيىٕ َظا ٖلى الازخیاع و٢٘      :مىيىٖ

 الخٗلیمیت الخضماث  حىصة جدؿين في وصوعٍ البكغیت االإىاعص جسُیِ مىيىٕ ازخیاع یٗىص :المىطىعیت الأطباب

ت مؿخىي الخسُُِ في االإاؾؿت،  و وػاعة التربیت ٖام بك٩ل الجؼاثغ في الخ٩ىمیت االإاؾؿاث قهضث خیث الإٗغٞ

ىیت  ٖلى ازغ مً لهظا وما .الجىصة ٖلى الخٗلیمیت زضماجه ج٣ضیم في یٗخمض الؤصاعة في حضیضا همُا زام بك٩ل الىَ

 .مؿخٛاهم لىلایت التربیت بمضیغیت البكغیت االإىاعص مهلخت مؿخىي  ٖلى الخٗلیمیت الخضماث حىصة

ت خب مً هابٗت الظاجیت الأؾباب حاءث :الراجیت الأطباب لٕا االإٗغٞ . الخ٣اث٤ ٖلى واَلا
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 :الخالي الغثیس ي الدؿائ٫  في الضعاؾت بق٩الیت جخدضص ؾب٤ مما :وحظاؤلاتها الدزاطت ئشهالیت :زابعا

ت التربُت بىلاًت مظخغاهم؟ هل ى  ت دوز في جدظين جىدة الخدماث الخعلُمُت لمدًسٍ جخطُط المىازد البشسٍ

 :الخالیت الفسعیت الأطئلت الغثیس ي الدؿائ٫  ًٖ یخٟغٕ

ت؟ .1  ما َى مٟهىم جسُُِ االإىاعص البكغٍ

 ؟ ما االإ٣هىص بجىصة الخضماث الخٗلُمُت .2

 الخٗلیمیت؟ الخضماث ٖلى حىصة  البكغیت االإىاعص جسُیِ ما مؿخىي جإزير 3 . 

 :٧الخالي خضوصَا ٞةن الضعاؾت بق٩الُت ٖلى وبىاء الدزاطت خدود :خامظا

  :في االإىيىعي الخض یخمثل :المىطىعي الحد

 :االإاقغاث الخالیت زلا٫ مً ٢یاؾه یخم البشسیت المىازد جخطیط :المظخقل المخغير -

یٟت بين الخيؿی٤ /للمٗلىماث مخ٩امل هٓام وحىص /االإاؾؿت ؤَضاٝ ص٢ت /الٗلیا الؤصاعة التزام  صوع   الخسُیِ وْ

. البیئیت الخٛيراث ٧اٞت مغاٖاة /البكغیت االإىاعص بصاعة ووْاث٠

ٟي ٖلى الضعاؾت م٩ان ی٣خهغ :المهاوي الحد  التربیت بمضیغیت (االإؿخسضمين مهلخت)) البكغیت االإىاعص مهلخت مىْ

 .مؿخٛاهم لىلایت

  الضعاؾت ؤصاة جُبی٤ جم خیث ، 2022 ؾىت في للضعاؾت الؼمىیت الٟترة جخدضص :الصمني الحد

 2022 ماي 26  ئلى2022 ماي 11 مً الٟترة في الٗیىت ٖلى وججمیٗها جىػیٗها و(الاؾخماعة)

یت وحؿائلاتها الضعاؾت  بق٩الُت ٖلى وللإحابت :الدزاطت فسطیاث :طادطا  :الخالیت الفسطیاث حظطير جم الٟغٖ

لىلایت  التربیت بمضیغیت البكغیت االإىاعص مهلخت لضي جید مظخىي  البكغیت االإىاعص جسُیِ وا٢٘ ی٨ك٠ .1

 .مؿخٛاهم

 لىلایت التربیت بمضیغیت البكغیت االإىاعص مهلخت لضي مخىطط مظخىي  الخٗلیمیت الخضماث حىصة وا٢٘ ی٨ك٠ .2

 .مؿخٛاهم

 .وخاجمت فصىى، ثلاثت مقدمت، بلى ج٣ؿیمها جم الضعاؾت ؤَضاٝ ولخد٣ی٤ :الدزاطت جقظیم :طابعا

 مفهىم لخىيیذ الأوى  حاء مبدثين ٖبر البشسیت المىازد لخخطیط ألمفاهُمي الإطاز الأوى  الفصل جًمً

 .البشسیت المىازد جخطیط عملیاث بخىيیذ الثاوي واَخم ،البشسیت المىازد جخطیط

اع ٞخًمً الثاوي الفصل ؤما  مجها الأوى  حاء مبدثين ٖبر وطل٪ ،الخعلیمیت الخدماث لجىدة ألمفاهُمي اَلؤ

 جىدة جطبیق آلیاث بخىيیذ اَخم ٣ٞض الثاوي المبدح ؤما ،الخعلیمیت الخدماث جىدة بمفهىم للخٗغی٠

 ثلاثت ٖبر وطل٪ للدزاطت المیداوي الإطاز في واالإخمثل الثالح الفصل بلى طل٪ بٗض لىهل .الخعلیمیت الخدماث

ىیت التربیت بماؾؿت للخٗغی٠ الأوى  ؾُغ مباخح  ٞحها، البكغیت االإىاعص مهلخت و٦ظا مؿخٛاهم بىلایت الىَ

 هخاثج وجدلیل بٗغى ٞاَخم الثالث االإبدث ؤما االإیضاهیت، بحغاءاث الضعاؾت ٖلى الًىء الثاوي المبدح وؾلِ

 والؤحابت ومىا٢كتها الخٗلیمیت الخضماث وحىصة البكغیت االإىاعص جسُیِ مؿخىي  ٢یاؽ خى٫  االإیضاهیت الضعاؾت

غيُاث الضعاؾت حؿائلاث ٖلى  مً والخإ٦ض الضعاؾت جهایت في بلُه الخىنل جم ما خىنلت ج٣ضیم الخاجمت وفي .وٞ

 .يىئها ٖلى الخىنیاث وحؿُير ٞغويها صخت



 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأوى الفصل   

تئدازة ئلىمدخل    المىازد البشسٍ
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: جمهُض

اث٠ في االإاؾؿاث الخضًثت الإا جلٗبه مً صوع في جد٤ُ٣ ؤَضاٝ َظٍ  ت مً ؤَم الىْ حٗخبر بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت في االإىٓمت ، . االإاؾؿاث وججؿُض اؾتراجُجُاتها والتي حٗخمض ٖلى وحىص ٖىهغ بكغي ٞٗا٫ حجغ الؼاوٍ

ت في وي٘ الأٞغاص االإىاؾبين في الأما٦ً االإىاؾبت ، لأهه  ٌ ، جخمثل مهمت بصاعة االإىاعص البكغٍ خُث جؼصَغ وجغٞ

ُٟت بإ٦ملها . لا ًم٨ً لأي مىٓمت ؤن حٗمل بضون ؤٞغاص ٠ الخُإ بلى جضمير الىْ ًم٨ً ؤن ًاصي ازخُاع االإىْ

جمىذ . ، بِىما ًم٨ً ؤن ًاصي ازخُاع الاؾخ٣ُاب الصخُذ بلى بَلا١ بم٩اهاث االإىٓمت لخد٤ُ٣ ؤًٞل الىخاثج

٣ت الؤصاعة االإثالُت لخ٠ُُ٨ االإىٓمت م٘  غٍ ت وَ َظٍ الخ٣ُ٣ت الىاؽ ؤ٦بر صاٞ٘ للاهدباٍ بلى االإىاعص البكغٍ

ت ُٟت جسُُِ االإىاعص البكغٍ خلخو َظا الهضٝ بك٩ل ؤؾاس ي ٖلى ؤهه وْ ؾيىا٢ل في َظا . االإىاٞؿت ، وٍ

ت مً زلا٫  : االإبدثين الخالُينالٟهل حٗغ٠ٍ مٟهىم جسُُِ االإىاعص البكغٍ

  .البشسیت المىازد جخطیط مفهىم :الأوى  المبدح

 .البشسیت المىازد جخطیط عملیاث :الثاوي المبدح
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ت في المإطظت الخعلُمُت :المبدح الأوى  جخطُط و جىمُت المىازد البشسٍ

ت :المطلب الأوى   حعسٍف جخطُط المىازد البشسٍ

ؿعى بلى جدضًض      ت َى اليكاٍ الظي ٌؿتهضٝ الٗىهغ البكغي بك٩ل زام، وَ بنّ جسُُِ االإىاعص البكغٍّ

دضص الؿبل ال٨ُٟلت بخد٤ُ٣ طل٪، في ْلّ صعاؾت  الأَضاٝ التي حؿدثمغ َظا الٗىهغ بالك٩ل الأمثل، وٍ

ت وي٘ بَاع ٖام  ُّ ل في ٖمل
ّ
ت االإازغة في الٗمل، خُث ًخمث ُّ هم الٗىامل الخاعح ت، وٞ ُّ الٓغوٝ الضازل

ت في يىء الؤؾتراجُجُت الٗامت للمىٓمت مً زلا٫ عؾم ؾُبل للمماعؾاث  لإؾتراجُجُت االإىاعص البكغٍّ

ب، والخدٟيز، والتر٢ُاث،  ت الخانت ب٩لّ مً ٖملُاث الاؾخ٣ُاب، والخُٗين، والازخُاع، والخضعٍ ُّ االإؿخ٣بل

وؤؾـ الخ٣ُُم االإبني ٖلى الأصاء االإخميز، والأحىع، وجد٤ُ٣ الؿلامت والخماًت مً االإساَغ، وبىاء ٖلا٢اث 

 1.حُضة مً االإاؾؿاث الٗاملت في هٟـ ال٣ُإ، وم٘ الى٣اباث االإؿاولت ًٖ الٗمل

 

 البشسیت المىازد جخطیط واهداف  أهمُت:المطلب الثاوي

ت  -1  :ؤَمُت جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت في ماًلي  جخلخو ؤَمُت جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت ٖلى مى٘ اعجبا٧اث ٞجاثُت في زِ الؤهخاج والخىُٟظ الخام باالإكغوٕ ،وطل٪  - ٌؿاٖض جسُُِ االإىاعص البكغٍ

هيئ َظا اجساط جضابير اللاػمت مثل   ؾاٖض ٖلى الخٗغٝ ٖلى مىاًَ العجؼ والٟاثٌ في ال٣ىي الٗاملت،لأهه وٍ

ب  .الى٣ل، والتر٢ُت ، والخضعٍ

ت في الخسلو مً الٟاثٌ وؾض العجؼ، وبالخالي في جغقُض - اؾخسضام االإىاعص  ٌؿاٖض جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت ، وجسٌُٟ الخ٩لٟت الخانت بالٗمالت بلى ؤ٢ل خض  .البكغٍ

اث٠ بصاعة الأٞغاص، ٞلظا ًم٨ً الخٗغٝ ٖلى - ت ٢بل ال٨ثير مً وْ ؤوكُت الازخُاع  ًخم الخسُُِ االإىاعص البكغٍ

اث٠ واالإُلىبين ٞحها ُت الىْ ٠ُ ، ما ٖضاص الٗاملين لم ٨ًً مٗغوٞا هىٖ   .والخُٗين والخىْ

ُٟي للٗاملين خُث ًخًمً طل٪ ت ٖلى جسُُِ للمؿخ٣بل الىْ جدضًض ؤوكُت  ٌؿاٖض جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ب والى٣ل والتر٢ُت لهم  . الخضعٍ

ت ؤؾباب جغ٦هم للخضمت ؤو ب٣اءَم ٞحها - ومضي عيائهم ًٖ  ٌؿاٖض ٖلى جدلُل ٢ىة الٗمل االإخاخت ٖلى مٗغٞ

 .(الٗمل 

ين ٖلى االإؿخىي  - ٟين والؤصاعٍ الضازلي في  ٣ًىم الخسُُِ بخد٤ُ٣ الخىاػن ٖام ؤو بخضار اونجام بين االإىْ

ت ٦ما حٗمل ٖلى جغجِب ٖملُاث الخىانل والاجها٫ ين  االإىٓماث واالإيكأث الؤصاعٍ ٟين والؤصاعٍ بين االإىْ

اث الؤصاعة الٗلُا والٗامت و الؤقغاُٞت والخىُٟظًت  .ومؿخىٍ

                                                           
 2022-05-15 تم الاطلاع على الموقع /https://mawdoo3.comأكبر موقع عربً فً العالم ،" موضوع"موقع الكترونً   1

 17:00على الساعة 
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٤ الخيبا الض٤ُ٢ للخاحاث - ت ًٖ َغٍ االإؿخ٣بلُت ل٩ل  ًاصي بلى جسٌُٟ الخ٩ال٠ُ االإغجبُت باالإىاعص البكغٍ

اث٠ االإىٓمت ُٟت مً وْ  .وْ

غ للمىٓمت االإضزلاث االإُلىبت  - ًاصي بلى هجاح بغامج  في الى٢ذ االإىاؾب مما (مهاعاث ،٢ابلُاث ، زهاثو)ًىٞ

غ االإؿاع االإهني للٗاملين  .الخسُُِ وجُىٍ

ت وؤَضاٝ االإىٓمت ، - اث٠ ووكاَاث بصاعة االإىاعص البكغٍ بدُث جد٤٣ َظٍ  ًاصي بلى االإىاػهت ال٨ٟئت بين وْ

 .االإىاػهت ٦ٟاءة الأصاء الٟغصي والخىُٓمي

ير ال٨ٟاءاث بك٩ل مينجم م٘ خاحاث ومخُلباث االإىٓمت -  .ًاصي بلى جىٞ

ُٟي للٗاملين خُث ًخًمً طل٪ - ت ٖلى جسُُِ االإؿخ٣بل الىْ جدضًض ؤوكُت   ٌؿاٖض جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ب والى٣ل والأ٧ل  1...الخضعٍ

ت-2  : ؤَضاٝ جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت في يىء خهغ االإىاعص االإخاخت ٞٗلا ًم٨ً جد٤ُ٣  ٖلى ؤؾاؽ الخ٣ضًغ الصخُذ للاخخُاحاث مً االإىاعص البكغٍ

: الأَضاٝ الآجُت

 .اؾدُٟاء الاخخُاحاث مً الأٞغاص في الخى٢ُذ االإىاؾب- ؤ

ُُٟت- ب  .  جسُُِ التر٢ُاث والخُٛيراث الىْ

ضاص الإلء الكىاٚغ التي جيكإ هدُجت للخ٣اٖض، والاؾخ٣الت ؤو ؤؾباب جغ٥ الخضمت االإسخلٟت-ج . اٖلؤ

اثٟهم- ص ب وتهُئت الأٞغاص لخىلي مهام وْ ضاص لبرامج الخضعٍ .  اٖلؤ

ت وبٖضاص مىاػهاث الغواجب واالإ٩اٞأث-ٌ . ج٣ضًغ ج٩ال٠ُ االإىاعص البكغٍ

ما٫ الاؾخ٣ُاب والازخُاع والخٗين- و ضاص الجُض لٖأ  2.اٖلؤ

 

ت: المطلب الثالح  :مخطلباث فاعلُت جخطُط المىازد البشسٍ

 

ت بالٟٗالُت، ٞةن طل٪ ًخُلب    :ختى ًدؿم جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت باالإىٓمت، وؤن ٩ًىن َىا٥  .1  ؤن ٩ًىن َىا٥ هٓام مخ٩امل للمٗلىماث ًٖ االإىاعص البكغٍ

ت للمىٓمت  .ج٩امل بين هٓام االإٗلىماث الخام بالأٞغاص باالإىٓمت، وبين هٓام االإٗلىماث الؤصاعٍ

ت مً الأؾالُب ال٨مُت التي حؿخسضم في  .2 ت ٖلى ؤهه مجغص مجمىٖ  ؤلا ًىٓغ بلى جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت، بل ًجب ؤن ح٨ٗـ الخُت ٧اٞت االإخٛيراث االإخى٢٘ خضوثها  الخيبا بالاخخُاحاث مً االإىاعص البكغٍ

 
ً
 .مؿخ٣بلا

:  ؤن جإزظ بصاعة االإىٓمت ٧اٞت االإخٛيراث التي ًم٨ً ؤن جازغ ٖلى ٞٗالُت الخسُُِ في الخؿبان، مثل .3

غاُٞت والؿُاؾُت والخٗلُمُت، والخالت الا٢خهاصًت والخُىع الخ٨ىىلىجي  .الضًمىٚ

                                                           
ت، 1  .28،م2020،حامٗت االإؿُلت  ماؾتر ،مظ٦غة عيىان بً بىػٍض ،اَمُت الخسُُِ في اصاعة االإىاعص البكغٍ
ت " ٦ما٫ عػ٤ٍ،خُضع اخمض ٖباؽ،  2 حامٗت ،حامٗت البلُضة،الجؼاثغ  ، 09الٗضص ،مجلت الا٢خهاص الجضًض،"م٩اهت الخسُُِ في جىمُت االإىاعص البكغٍ

 https://www.asjp.cerist.dz/en/article/55956،الٗىىان الال٨ترووي 12،م2013،صمك٤ ؾىعٍا 
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ت مً ؤَضاٝ االإىٓمت ومً اؾتراجُجُاتها الٗامت، بالخيؿ٤ُ م٘ . 4 ؤن جدب٘ ؤَضاٝ جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت  .عؾم الؿُاؾاث الأزغي لإصاعة االإىاعص البكغٍ

ً ٢ىة ٖمل  .4 ت ٦إؾاؽ لخ٩ىٍ يغوعة ا٢خىإ الؤصاعة الٗلُا باالإىٓمت بإَمُت ويغوعة جسُُِ االإىاعص البكغٍ

 .مخىاػهت طاث ولاء واهخماء ٢ىي الإى٢٘ الٗمل وللمىٓمت بهٟت ٖامت

 

ت في االإاؾؿت ما ًلي : وبىاء ٖلى ما ؾب٤، ٞةن مً ؤَم مخُلباث ٞاٖلُت جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت. 1 ٌ، والخىحُه : جىاٞغ صٖم وجإًُض الؤصاعة الٗلُا لخُت االإىاعص البكغٍ  مً الضٖم، والالتزام، والخٟىٍ
ً
بن ٦لا

ت، وحٗخبر َظٍ الٗىامل مً الٗىامل   لًمان الىجاح لخسُُِ االإىاعص البكغٍ
ً
ا مً الؤصاعة الٗلُا ٌٗخبر يغوعٍ

الخاؾمت والغثِؿت لًمان الىجاح ال٨لي لخسُُِ مىاعص االإىٓمت بك٩ل ٖام، ويمان هجاح جىُٟظ جسُُِ 

ت َى  لى ٨ٖـ طل٪، ٞةن مً ؤؾباب ٞكل جىُٟظ جسُُِ االإىاعص البكغٍ ت بك٩ل زام وٖ االإىاعص البكغٍ

. ٖضم صٖم الؤصاعة الٗلُا لخىُٟظ َظا الخسُُِ

 

ت ٖلى زُىاث حكمل جدلُل ؤَضاٝ االإىٓمت، خُث : ص٢ت ؤَضاٝ االإاؾؿت. 2 ىُىي جسُُِ االإىاعص البكغٍ وٍ

ت حؼء لا ًخجؼؤ  حكخمل َظٍ الخُىة ٖلى صعاؾت ؤَضاٝ االإىٓمت وجٟهمها، خُث بن جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت ؤن جً٘ زُتها الخانت باالإىاعص  مً الخسُُِ الاؾتراجُجي للمىٓمت، ولا ًم٨ً لإصاعة االإىاعص البكغٍ

ت بمٗؼ٫ ًٖ ؤَضاٝ االإىٓمت الؤؾتراجُجُت، خُث ًخم جٟهم جل٪ الأَضاٝ في يىء البِئت الخاعحُت  البكغٍ

. والضازلُت للمىٓمت

ت، بلا بٗض ؤن جؼوص  وبىاء ٖلى ما ؾب٤ ًم٨ً ال٣ى٫، ؤهه لا ًم٨ً الكغوٕ في ٖملُت جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت بسُت واضخت طاث ؤَضاٝ مدضص وص٣ُ٢ت للماؾؿت، ختى ٌؿخُُ٘  الؤصاعة الٗلُا، بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت ، وما هي ؤَضاٝ جسُُِ االإىاعص البكغٍ
ً
ومً َىا هجض ؤن ٖضم . االإسُِ ؤن ًدضص ما َى مُلىب ٖملُا

ت وب٣ُت الخُِ في  الىيىح في ؤَضاٝ االإاؾؿت ًاصي بلى ٖضم وحىص جغابِ بين جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت . االإاؾؿت، مما ًاصي في جهاًت الأمغ بلى ٞكل جسُُِ االإىاعص البكغٍ

 

ت. 3 ت في مىإي : يغوعة وحىص هٓام مخ٩امل للمٗلىماث ًٖ االإىاعص البكغٍ لم ج٨ً البِئت الخٗلُمُت الجؼاثغٍ

ت بالخُىع  ًٖ ٧ل الخُىعاث التي خضزذ في حاهب هٓم االإٗلىماث، ٣ٞض جإزغث االإاؾؿاث الخٗلُمُت الجؼاثغٍ

الخ٨ىىلىجي، واالإىاٞؿت، وبالٗىامل الؿُاؾُت، بط حؿعى للاؾخٟاصة بضوعَا مً الخ٣ضم الخ٨ىىلىجي في بصاعة 

ت ٌؿمذ لها بمىاحهت مسخل٠ الخدضًاث، مً زلا٫ بىاء  ت، وجبني هٓام مٗلىماث مىاعص بكغٍ االإىاعص البكغٍ
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خم جدضًثها  ت، جخًمً مسخل٠ االإٗلىماث ٖجها، ومخاخت في الخى٢ُذ االإىاؾب، وٍ ٢اٖضة بُاهاث للمىاعص البكغٍ

 1..بك٩ل صاثم

 

ت في المإطظت الخعلُمُت:المبدح الثاوي  :مدخل ئلى جىمُت المىازد البشسٍ

ت مفهىم:المطلب الأوى    جىمُت المىازد البشسٍ

ين ٧ان ؾىت  ً الا٢خهاصًين والؤصاعٍ ت مً ٢بل االإىٓغٍ ظا ٖلى 1958بن الاَخمام بدىمُت االإىاعص البكغٍ  ، وَ

ت ، خُث ٌكير ؤصب الدؿُير والؤصاعة بلى ؤن مٟهىم جىمُت االإىاعص  م مً ٢ضم مماعؾاث جىمُت االإىاعص البكغٍ الغٚ

ت بمًمىهه ٩ي لُىهاعص هاصلغ بٗض  البكغٍ هبذ واؾ٘ الاهدكاع بلا م٘ ال٩اجب واالإ٨ٟغ الأمغٍ االإٗانغ لم ًىُل٤ وٍ

ش الؿاب٤  . 2ٖكغ ؾىىاث مً الخاعٍ

ت: الفسع الأوى  ف جىمُت المىازد البشسٍ  حعسٍ

ت ٖضة حٗاع٠ٍ هجض مجها  : لخىمُت االإىاعص البكغٍ

ُا وال٣اثمت ٖلى مٗلىماث صخُدت والهاصٞت بلى بًجاص ٢ىة  - هي جل٪ الٗملُاث االإخ٩املت االإسُُت مىيىٖ

ٖمل مخىاؾبت م٘ مخُلباث الٗمل في ماؾؿاث مدضصة واالإخٟهمت لٓغوٝ و٢ىاٖض وؤؾالُب الأصاء االإُلىبت 

 3وبم٩اهاجه

ت بإجها  - ها ؤخمض مىهىع جىمُت االإىاعص البكغٍ ٪ ون٣ل " ٦ما ٖغٞ جمثل ؤخض االإ٣ىماث الأؾاؾُت في جدغٍ

ت بإجها  ت ، في حىاهبها الٗلمُت جىمُت االإىاعص البكغٍ جمثل ؤخض " ونُاهت وجىمُت ال٣ضعاث وال٨ٟاءاث البكغٍ

ت ، في حىاهبها الٗلمُت  ٪ ون٣ل ونُاهت وجىمُت ال٣ضعاث وال٨ٟاءاث البكغٍ االإ٣ىماث الأؾاؾُت في جدغٍ

اث ؤو مباصت ؤو ٢ُم  والٟىُت والؿلى٦ُت ومً زم ٞهي وؾُلت حٗلُمُت جمض الؤوؿان بمٗاعٝ ومٗلىماث ؤو هٓغٍ

ض مً َا٢خه ٖلى الٗمل والؤهخاج  4.ؤو ٞلؿٟاث ، جؼٍ

ت  غ االإٗغٞ غ مهاعاتهم الشخهُت والخىُٓمُت ولخُىٍ ٟين في جُىٍ اع االإؿاٖض للمىْ ت َى اَلؤ بطا ٞالخىمُت البكغٍ

 .وال٣ضعاث مً زلا٫ جىمُت لإم٩اهُاتهم الشخهُت واالإهىُت والىٟؿُت

ت: الفسع الثاوي  خصائص جىمُت المىازد البشسٍ

ا ٧الخالي ت ًم٨ً ط٦غَ  :بن ؤَم الخهاثو التي جخمخ٘ بها جىمُت االإىاعص البكغٍ

                                                           
ت،باؾم حمُل ؾالم 1 ت في جدؿين حىصة الخضماث الخٗلُمُت في ماؾؿاث الخٗلُم الخ٣ني  ،  مُغٍ في بغهامج ،صوع جسُُِ و جىمُت االإىاعص البكغٍ

 ،عابِ الال٨ترووي 2016،ٚؼة،ال٣ُاصة و الؤصاعة بغهامج الضعاؾاث الٗلُا االإكتر٥ بين ؤ٧اصمُت الؤصاعة و الؿُاؾت للضعاؾاث الٗلُا و حامٗت الأ٢ص ى

http://hdl.handle.net/20.500.12358/19412 
2 John.p.Wilson, Human Resource Develoment : Learning and training for individuals and organization, 2end edition, british libray 

London, 2004, p .9. 
ت،3ٍ  277م2009،صاع االإؿيرة لليكغ و الخىػَ٘ و الُباٖت،ٖمان،الأعصن،1مدمض ؾمير ؤخمض،الؤصاعة الؤؾتراججُت و جىمُت االإىاعص البكغٍ

٣ُا،الٗضص،باع٥ وُٗمت  4 ت و ؤَمُتها في جدؿين الؤهخاحُت و جد٤ُ٣ االإيزة الخىاٞؿُت ،مجلت ب٢خهاصًاث قما٫ بٞغٍ  جىمُت االإىاعص البكغٍ

 https://www.asjp.cerist.dz/en/article/48255:  الٗىىان الال٨ترووي 277ـ276م ،2009،الجؼاثغ،
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ت ٖملُت بؾتراجُجُت – ؤ  ت ٖلى ؤجها : جىمُت االإىاعص البكغٍ في الى٢ذ الغاًَ ًم٨ً الىٓغ لخىمُت االإىاعص البكغٍ

ٖملُت بؾتراجُجُت جإزظ ق٩ل هٓام ٞغعي م٩ىن مً ؤحؼاء مخ٩املت ، وحٗمل في بَاع بؾتراجُجُت ؤ٦بر هي 

 . اؾتراجُجُه االإاؾؿت

ب والخىمُت  ت مسُُت مً بغامج الخضعٍ ت جخ٩ىن مً مجمىٖ لُه ٞةن بؾتراجُجُت جىمُت االإىاعص البكغٍ وٖ

غ وجدؿين ؤصاء ٧ل مً ٌٗمل في االإاؾؿت وحٗلُمه ٧ل حضًض بك٩ل مؿخمغ ، بهضٝ  االإؿخمغة التي تهضٝ لخُىٍ

ُٟي حُض ، وفي هٟـ الى٢ذ حؿعى َظٍ الؤؾتراجُجُت  ُُٟت ومؿخ٣بل وْ مؿاٖضتهم ٖلى جد٤ُ٣ م٩اؾب وْ

ت التي جدخاحها االإاؾؿت في الخايغ واالإؿخ٣بل .   بلى حك٨ُل بيُت جدخُت مً االإهاعاث البكغٍ

ت ٖملُت حٗلم مؿخمغة - ب ملُت : جىمُت االإىاعص البكغٍ ت ٦ةؾتراجُجُت وٖ حٗخبر ٖملُت جىمُت االإىاعص البكغٍ

مىٓمت حٗخمض ٖلى الخٗلم ،خُث تهضٝ بظل٪ بلى بىاء مٗاعٝ ، مهاعاث ، ؾلى٧اث واججاَاث لضي االإىاعص 

ت في   البكغٍ

غ وجدؿين ؤصائها الخالي واالإؿخ٣بلي والخ٠ُ٨ م٘ الخٛيراث البُئُت وبالخالي ٞهي حٗبر ًٖ مؿاعي  بٛغى جُىٍ

ت مً هاخُت وزهاثو ؤٖمالها الخالُت مً هاخُت ؤزغي  حاصة لإخضار االإىاءمت بين زهاثو االإىاعص البكغٍ

 1.وحٗل ؤصائها جدؿين مؿخمغ وصاثم

ت: المطلب الثاوي  :طُاطاث جىمُت المىازد البشسٍ

 

ت، خُث بن بصاعة االإىاعص   اث٠ بصاعة االإىاعص البكغٍ ت يمً وْ اث٠ ٖملُت جىمُت االإىاعص البكغٍ جىضعج وْ

اصة ٞاٖلُخه  ت هي الٗملُت التي جخٗامل م٘ ال٩اصع البكغي في االإاؾؿت والتي حٗمل بك٩ل مباقغ ٖلى ػٍ البكغٍ

٠ُ وجىمُت االإؿاع  ت والتي حكمل الخىْ غ االإىاعص البكغٍ اث٠ مً يمجها ٖملُت جىمُت وجُىٍ مً زلا٫ ٖضة وْ

ُٟي وج٣ُُم الأصاء  . الىْ

 بمٗالجت زلازت مداوع، وهي، ٧الخالي
ً
لُه، ٞةن َظا االإُلب ٌٗخني جدضًضا  :وٖ

ت: ؤولا ٠ُ االإىاعص البكغٍ  .جىْ

ت:زاهُا  غ االإىاعص البكغٍ ً و جُىٍ : ج٩ىٍ

 
ً
 .ج٣ُُم الأصاء: زالثا

ت: ؤو٫  ٠ُ االإىاعص البكغٍ  :جىْ

اث التربُت ل٩ل ولاًت مً االإهام  ٠ُ في االإاؾؿاث الخٗلُمُت و التي ج٩ىن جدذ بقغاٝ مضًغٍ حٗخبر ؾُاؾت الخىْ

ا ح٣ُٗضا ونٗىبت، ٞهي ٖملُت مؿخمغة وم٩لٟت ج٣ىم ٖلى  ت وؤ٦ثرَ الأؾاؾُت والغثِؿُت لإصاعة االإىاعص البكغٍ

ُب االإغشخين الظًً  غ الؤم٩اهاث الخالُت واالإخاخت، والبدث ًٖ مهاصع حضًضة و٦ظا جدٟيز وجغٚ جىمُت وجُىٍ

غ ٞحهم االإىانٟاث االإُلىبت ٖلى الخ٣ضم للٗمل باالإىٓمت   .جخىٞ

ت-أولا اث :مفهىم جىظُف المىازد البشسٍ اث٠ الهامت و الغثِؿُت في مضًغٍ ٠ُ مً الىْ  حٗخبر ٖملُت الخىْ

 ٠ُ ت، و ٣ًهض بٗملت الخىْ جؼوٍض االإهالر  "التربُت، ٞهي جمثل وكاَا ؤؾاؾُا في مجا٫ بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت لخىُٟظ بغهامج االإاؾؿت و  ُٟت يغوعٍ بالأٞغاص اللاػمين ٦ما و ٦ُٟا لأصاء وكاَاتها ، بدُث حٗخبر َظٍ الىْ

                                                           
ت ٦مضزل  1 ُبت،بؾتراججُت جىمُت االإىاعص البكغٍ ،مظ٦غة لىُل قهاصة ماحؿخير في بَاع الا٢خهاصًت االإؿخضام في االإاؾؿت لخدؿين الأصاءؾغاج وَ

ما٫ الؤؾتراججُت للخىمُت االإؿخضامت،حامٗت ٞغخاث ٖباؽ ؾ٠ُُ،  30ـ29م 2012الجؼاثغ،مضعؾت ص٦خىعاٍ جسهو بصاعة اٖلأ
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ُٟت ٠ُ ٦ظل٪ ؤهه 1"جد٤ُ٣ ؤَضاٞها و جًُل٘ مهلخت االإؿخسضمين بال٣ُام بهضٍ الىْ ٖباعة " ، و ٌٗغٝ الخىْ

الازخُاع مً بين ٖضة مترشخين مً ؤحل قٛل مىهب قاٚغ ؤو مىهب جم . ًٖ ؾيروعة ًخم مً زلالها 

 2.اؾخدضازه

٠ُ وٗني      الٗملُت االإؿخمغة التي مً االإىٓمت جدضًض اخخُاحاتها مً ال٣ىي الٗاملت ال٣اصعة و "ٞٗملُت الخىْ

ُبها ٖلى الٗمل في االإىٓمت، زم ازخُاع ؤًٞل الٗىانغ  الغاٚبت و االإخاخت للٗمل، البدث ًٖ الٗىانغ و جغٚ

ُبهم في الٗمل ٞحها  .االإخ٣ضمين ل٩ُىهىا ؤًٖاء لها و جغٚ

ت-ثاهُا   :أهمُت جىظُف المىازد البشسٍ

٠ُ صوعا عثِؿُا في االإاؾؿاث الخٗلُمُت وطل٪ مً ؾٗحها بلى اؾخ٣ُاب و ازخُاع ؤًٞل       جلٗب ٖملُت الخىْ

٠ُ جٓهغ مً  ال٨ٟاءاث التي مً زلالها حؿعى االإاؾؿت بلى جد٤ُ٣ ؤَضاٞها، و الأَمُت البالٛت لٗملُت الخىْ

٠ُ مً  ت، بط وؿخسلو ؤَمُت الخىْ زلا٫ الضوع الٟٗا٫ الظي جلٗبه في بهجاح بؾتراججُت بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت بلى جد٣ُ٣ها ، ٞهضٞها الأؾاس ي و الغثِس ي ًخمثل في الؿعي بلى  ير ؤًٞل "الأَضاٝ التي حؿعى االإضًغٍ جىٞ

لاث االإمخاػة ٠ُ ل٩ىجها حؿاَم 3الٗىانغ مً طوي ال٨ٟاءاث و االإاَ ت جلجإ بلى ٖملُت الخىْ ،لهاطا هجض ؤن االإضًغٍ

٤ ال٣ُام  ظا لا ًخد٤٣ بلا ًٖ َغٍ ُٟها صازل االإىٓمت، وَ و حؿاٖض في حلب الُض الٗاملت االإىاؾبت لُخم جىْ

ت طوي ال٨ٟاءاث  ت مً الٗملُاث و الؤحغاءاث لًمان الاؾخسضام الأمثل و الأًٞل للمىاعص البكغٍ بمجمىٖ

ت في الخ٣لُل مً "و حٗىص . واالإهاعاث مً ؤحل جد٤ُ٣ ؤَضاٞها ٠ُ ٖلى بصاعة االإىاعص البكغٍ ؤَمُت ٖملُت الخىْ

٠ُ الشخو الخُإ و الٛير االإىاؾب، و الظي ؾ٩ُل٠ االإىٓمت ال٨ثير ٞبالإياٞت بلى ج٩لٟخه ٖلى االإىٓمت . جىْ

يُت، َىا٥ ج٩لٟت ٢ض ج٩ىن ؤيٗاٝ طل٪ و التي ًترجب ٖتها زؿاثغ هاججت ًٖ  مً خُث الأحىع و الضوعاث الخ٩ىٍ

ُٟت، و ٢ض جهل بلى زؿاعة االإىٓمت  ، ٞإَمُت 4ال٣غاعاث الخاَئت التي ٣ًىم الشخو االإٗين لكٛل الىْ

٠ُ جٓهغ مً زلا٫ وي٘ الشخو االإىاؾب في االإ٩ان االإىاؾب  .الخىْ

ت-ثالثا ٠ُ هظ٦غ مجها:أهداف جىظُف المىازد البشسٍ  : 5َىا٥ ٖضة ؤَضاٝ للخىْ

تراٝ بظاجُت الٟغص وحشجُٗه لخد٤ُ٣ ؤَضاٝ االإاؾؿت، ؤو .1 يبِ الأَضاٝ الشخهُت للٗاملين   اٖلا

 .ةوعبُها بإَضاٝ االإىٓم

٠ُ طوي ال٨ٟاءاث الٗالُت واؾخسضام االإهاعاث .2  .جدًير الؤم٩اهُاث والخ٣ىُاث التي حؿمذ للماؾؿت بخىْ

. 

ت، وحشجُٗهم ٖلى االإكاع٦ت في بنضاع ووي٘ ال٣غاعاث  .3 الؤقبإ الأمثل لخاحاث وعٚباث االإىاعص البكغٍ

ير الأمً الا٢خهاصي للٗامل  .وجىٞ

                                                           
1 Jean guyot, le recrutement Méthodique du personnel, entreprise moderne édition, paris, 1979, p 17 
2 Ibid., p 18. 

ت، االإىاعص بصاعة،خؿىهت ُٞهل 3  6،م2008الأعصن، ، ٖمان الخىػَ٘، و لليكغ ؤؾامت صاع البكغٍ

ت االإىاعص بصاعة خؿىهت، ُٞهل 4   99 م ؾاب٤، ،مغح٘ البكغٍ

 51 م ،1982 ال٣اَغة، الجامُٗت، الضاع االإخ٣ضمت، الضو٫  في الٗاملت ال٣ىي  جسُُِ جُىع  مىهىع، ؤخمض  مىهىع  5 
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٘ مؿخىي مسؼون الُض الٗاملت بإ٢ل  .4 جإ٦ُض ويمان الٟغم لخىمُت ال٣ضعاث الظاجُت و٦ٟاءة الٗاملين، عٞ

٠ُ بثلار مغاخل ؤؾاؾُت هي   .الخُٗين– الازخُاع – الاؾخ٣ُاب :الخ٩ال٠ُ وجمغ ٖملُت الخىْ

اث٠ : الاؾخ٣ُاب  - ؤ لين و حضبهم لكٛل الىْ ت البدث ًٖ الأٞغاص االإاَ ٣ًهض باؾخ٣ُاب االإىاعص البكغٍ

ت مً االإغاخل و الٗملُاث االإسخلٟت التي ج٣ىم بها  الكاٚغة ٞمهُلر الاؾخ٣ُاب ٌكير بلى مجمىٖ

ت، وهي ٖملُت مهمت ٧ىجها  اث٠ في االإضًغٍ االإىٓماث مً ؤحل الخهى٫ ٖلى االإغشخين االإلاثمين الإلأ الىْ

ضاص ال٩اُٞت لكٛل االإىانب  غ الأؾاؽ لٗملُت الازخُاع والخُٗين، ٞاؾخ٣ُاب الٗىانغ االإىاؾبت وبالٖأ جىٞ

ٗالُتها ومؿخىي ؤصائها، ٦ما جى٨ٗـ ٞٗالُتها َظٍ  الكاٚغة لها جإزيرا ٦بيرا ٖلى بهخاحُت االإىٓمت وٞ

اث٠ الأزغي للمىٓمت ، و  ت ؤو بالىْ الٗملُت ٖلى ٧ل الٗملُاث الأزغي ؾىاء االإخٗل٣ت باالإىاعص البكغٍ

ً ؤؾاؾُين   1:حؿخٗين َظٍ الأزيرة ؤزىاء بدثها ًٖ الُض الٗاملت بمهضعٍ

م٨ً اللجىء بلحها ٖلى الخهىم في خالت :االإهاصع الضازلُت  - وهي االإهاصع االإخاخت صازل االإىٓمت وٍ

ؿخٗمل  اث٠ الؤقغاُٞت، وَ اث٠ التي جدخاج بلى زبراث لا جخىاٞغ زاعج االإاؾؿت ؤو في خالت الىْ الىْ

 :االإؿئى٫ في َظٍ الخالت ٖضة وؾاثل لل٨ك٠ ًٖ ال٨ٟاءاث االإىاؾبت ؤَمها

٣ىم: مسؼون االإهاعاث * ى ٨ًك٠ بالخٟهُل ًٖ مهاعاث وعٚباث الأشخام وٍ االإؿاو٫ بخدلُل َظا  وَ

االإسؼون لخدضًض الأشخام الظًً ًم٨ً ه٣لهم ؤو جغ٢ُتهم زم ٣ًترح الأشخام االإىاؾبين بٗض الخإ٦ض مً 

. مىاؾبتهم الإىانب الكاٚغة

اث٠ الكاٚغة :التر٢ُت الضازلُت  غ االإٗلىماث ًٖ الىْ ٣ت ٦ثيرا هٓغا لبؿاَتها ل٩ىجها جىٞ حؿخٗمل َظٍ الُغٍ

اث٠ الكاٚغة  ل٩ل ٖما٫ االإىٓمت بىاؾُت االإٗل٣اث وجتر٥ االإجا٫ مٟخىح لخ٣ضًم َلباث الٗما٫ للترشر للىْ

ُٟي ٦ما جم٨جهم مً جدًير  م الىْ ٣ت بدشجُٗها للٗما٫ ٖلى الخضزل في حؿُير مؿاعَ وجخميز َظٍ الُغٍ

٠ ؤو الٗامل مً مغ٦ؼٍ الخالي بلى مغ٦ؼ ؤٖلى مً . ؤهٟؿهم للخى٣ل مً مىهب لآزغ وهي جمثل اهخ٣ا٫ االإىْ

اصة في الأحىع و ٦ظا  خُث الهلاخُاث و االإؿاولُاث ؤو الخ٣ى١ و الىاحباث و ٖاصة ما ه٩ىن مصخىبت بالؼٍ

ُُٟت   2.الامخُاػاث الىْ

ُٟي  ٘ زبراث :الى٣ل الىْ ٣ت ٖىضما ج٩ىن ؾُاؾاث االإىٓمت ٢اثمت ٖلى حشجُ٘ جىىَ وؿخٗمل َظٍ الُغٍ

ت ُٟت بلى ؤزغي للخم٨ً مً ا٦دؿاب زبراث مخٗضصة ومخىىٖ خم ه٣ل الٗما٫ مً وْ . الٗاملين وٍ

اث٠ ًٖ :االإهاصع الخاعحُت -  ٣ت ٖىضما لا ججض االإغشخين االإىاؾبين لكٛل الىْ حؿخٗمل االإىٓمت َظٍ الُغٍ

٠ُ ؤشخام لهم هٓغة حضًضة مسخلٟت ٖما لضحها، ومً ؤَم  ض جىْ ٤ االإهاصع الضازلُت ؤو ٖىضما جغٍ َغٍ

: الىؾاثل االإؿخٗملت في الاؾخ٣ُاب ما ًلي

                                                           
ت، االإىاعص جىمُت ٢يرة، بؾماُٖل 1  79م ، 2007ال٣اَغة،مهغ،الخىػَ٘، و لليكغ الٟجغ صاع البكغٍ
ت، االإىاعص بصاعة مدمض، ٖلِل ماَغ 2 اث، و٧الت البكغٍ ذ، االإُبىٖ  365 م ، 1979 ال٩ىٍ
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ج٣ىم االإىٓمت بالاخخٟاّ بُلباث الترقُذ التي ٣ًضمها الأٞغاص والتي جخًمً بُاهاث : الخ٣ضم االإباقغ للمىٓمت 

وج٣ىم االإىٓمت . الخ... ٧املت ٖجهم، ًٖ مؿخىاَم الخٗلُمي، زبراتهم الؿاب٣ت مهاعاتهم، ٢ضعاتهم وعٚباتهم، 

. ٖىض الخاحت بخهُٟت َظٍ الُلباث والازخُاع ُٞما بُجها

لان * ُٟت:  اٖلؤ لان التي جىاؾب الىْ . جسخاع االإىٓمت وؾُلت اٖلؤ

ظا ًم٨ً :االإٗاَض والجامٗاث * ًخم بحغاء بٌٗ التربهاث مً َغٝ الُلبت ٦جؼء مً الضعاؾاث الٗملُت، وَ

غ ٖمالت مضعبت  ٣ت ب٩ىجها جىٞ ت مً ج٣ُُم الأٞغاص والازخُاع مً بُجهم بٗض جسغحهم، وجخميز َظٍ الُغٍ االإضًغٍ

. وحاَؼة للٗمل

ج٣ىم بٌٗ االإىٓماث االإهىُت بخإَُل ؤًٖائها للٗمل في مجالاث مُٗىت وبٛغى َظا : االإىٓماث االإهىُت *

م ومىدهم قهاصاث وبحاػاث وجغازُو للٗمل في مجا٫ مدضص بهم وازخُاعَ . الخإَُل ج٣ىم بخضعٍ

الازخُاع والخُٗين - ب

٠ُ خُث لا بض للإصاعة مً :الاخخُاز  ٖملُت الازخُاع والخُٗين حٗخبر مً الٗملُاث الهامت في ؾُاؾاث الخىْ

ُٟت ؤو مىهب مٗين، و ازخُاع وحُٗين الشخو  ضاص لها بالك٩ل الظي ًيخهي بخهُٟت االإغشخين لىْ اٖلؤ

. االإىاؾب لهظا الأزير

ت التي بم٣خًاَا ٣ًؿم : مٟهىم ٖملُت الازخُاع * ًم٨ً حٗغ٠ٍ ٖملُت الازخُاع ٖلى ؤجها الٗملُت الؤصاعٍ

ًه ؤو جاحله  ٤ جغٞ غٍ اث٠ الكاٚغة، وٞ ٤ ج٣بله االإاؾؿت لخُِٗىه في الىْ ٣ين، ٞغٍ ٞٗملُت . االإغشخىن بلى ٞغٍ

ت ج٣ُُم ٢ضعاث الأٞغاص ومً زم جٟغ١ بين الأٞغاص االإخ٣ضمين  الازخُاع بم٣خًاَا حؿخُُ٘ بصاعة االإىاعص البكغٍ

ُٟت اث٠ مُٗىت مً خُث صعحت نلاخُتهم للأصاء الٟٗا٫ لهظٍ الىْ  1.لكٛل وْ

: جخُلب ٖملُت ازخُاع االإغشخين االإىاؾبين ال٣ُام بٗضة بحغاءاث جخمثل ُٞما ًلي:  بحغاءاث الازخُاع *

ل االإخ٣ضم : االإ٣ابلت االإبضثُت وهي ؤو٫ ٖلا٢ت جخ٩ىن بين االإغشر واالإاؾؿت الٛغى مجها َى الخٗغٝ ٖلى ماَ

خم في َظٍ الخالت جهُٟت االإغشخين خؿب الكغوٍ  للٗمل، زبراجه ومىانٟاجه الشخهُت الأؾاؾُت، وٍ

ُٟت   .(الٗىامل الٗامت)الٗامت للىْ

٠ُ خم : َلب الخىْ ٠ُ بُاهاث ًٖ الٟغص مم٨ً ؤن ٌؿخٗمل ٦ظل٪ في ٖملُت الخهُٟت،وٍ ٌُٗي َلب الخىْ

. م٣اعهت مىانٟاث االإغشخين م٘ مخُلباث الٗمل خؿب البُاهاث االإ٣ضمت وال٨ك٠ ًٖ الأشخام االإىاؾبين

٘ : الازخباعاث حؿخٗمل مً َغٝ ؤٚلبُت االإىٓماث في ٖملُت الازخُاع، وحٗغٝ بخ٣ُُمها االإىيىعي والؿغَ

                                                           
 37م  ، 2001 ، ال٣اَغة ،واليكغ للُباٖت اًترا٥ ، الٗاملين قاون مؿاولي مهاعاث جىمُت ، ٖلُىي   الؿُض 1
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ىا٥ ؤهىإ ٖضًضة مً الازخباعاث مجها  ازخباعاث االإٗلىماث، الأصاء، الىٟؿُت والشخهُت، :للمغشخين وَ

ت الاؾخجابت  1.ال٣ضعاث الظَىُت وؾغٖ

بٗض بحغاء الازخباعاث ًخم جهُٟت االإغشخين وجدضًض الأشخام الظًً ؾخجغي مٗهم االإ٣ابلاث : االإ٣ابلاث 

الشخهُت وحؿخٗمل َظٍ الخ٣ىُت ومً َغٝ ؤٚلبُت ،االإىٓماث، والٛغى الأؾاس ي مجها َى الخ٨م ًٖ ٢غب 

ُٟت وجىحض ٖضة ؤهىإ مً  م جُاب٣ا الإخُلباث الىْ ُٟت وازخُاع ؤ٦ثرَ ٖلى مضي نلاخُت االإغشخين للىْ

: االإ٣ابلاث

ير االإىحهت، االإسخلُت، م٣ابلاث خل االإكا٧ل وم٣ابلاث الًٛىٍ  . االإ٣ابلاث الٟغصًت، الجماُٖت، االإىحهت وٚ

اث٠ الكاٚغة مً زلا٫ الخإ٦ض مً البُاهاث االإ٣ضمت :الخعُين - ث  َى ٖملُت االإٟايلت بين االإخ٣ضمين للىْ

ً خُث ججغي ل٩ل مجهم ٞدو َبي وطل٪ لخدضًض  للماؾؿت والخهى٫ ٖلى مىا٣ٞتها ٖلى االإترشخين االإسخاعٍ

مضي ٢ضعجه الجؿماهُت والصخُت لأصاء الٗمل االإُلىب مىه ، لًمان جمخ٘ الٟغص بدالت صخُت حُضة جم٨ىه 

مً ؤصاء الٗمل بىجاح وحٗخبر َظٍ االإغخلت خاؾمت باليؿبت للمغشخين ٞهي جمثل الازخباع الأزير الظي ًجب 

لُه ًخم بنضاع ال٣غاع الجهاجي للخُٗين ُٟت وٖ  2.احخُاػٍ للخهى٫ ٖلى الىْ

ت:ثاهُا س المىازد البشسٍ ً و جطىٍ : جنىٍ

ت : ؤولا  ً االإىاعص البكغٍ اث٠ التي : مٟهىم ج٩ىٍ ً مؿخمغ لُخم٨ىىا مً مؿاًغة الىْ ًب٣ي الأٞغاص بداحت بلى ج٩ىٍ

ً بإهه ٖملُت حٗلم مبرمج لؿلى٦ُاث . ٌكٛلىجها خالُا ومؿخ٣بلا ٘ مً ٦ٟاءتهم ، خُث ٌٛغٝ الخ٩ىٍ بهضٝ عٞ

ت ًجغي جُب٣ُها لٛاًاث مدضصة جًمً التزام االإخ٩ىهين ب٣ىاٖض و بحغاءاث مدضصة، لأن  مُٗىت بىاء ٖلى مٗغٞ

٘ في هجاخها الإا  ً ب٨ٗـ الخٗلُم، مدضصة و واضخت و مبرمجت و ًجب ؤن جسً٘ لل٣ُاؽ الؿغَ ٚاًاث الخ٩ىٍ

اصة  ً َى ػٍ َضٞذ بلُه ب٨ٗـ ٖملُت الخٗلم التي جإزظ و٢خا ؤَى٫ ختى جدبلىع هخاثجها، ٞاالإ٣هىص مً الخ٩ىٍ

اصة وعي االإخ٩ىهين بإَضاٝ االإىٓمت التي ٌٗملىن بها  ت االإدضصة في مجالاث مُٗىت، و٦ظل٪ ػٍ . االإهاعاث و االإٗغٞ

غ الأصاء ٣ِٞ بل ًمخض لِكمل الاَخمام بخدؿين ؾلى٥ الٗاملين زلا٫  ً لا حهخم بخُىٍ لاخٔ ؤن الخ٩ىٍ وٍ

ً بٟاٖلُت خُث حكخمل َظٍ الخُت ٖاصة ٖلى ٖضص  ني لخد٤ُ٣ ؤَضاٝ الخ٩ىٍ ٤ زُت ل٩ل ٖمل ج٩ىٍ الأصاء وٞ

يُت1مً الٗىانغ االإهمت،و ًىضر الك٩ل ع٢م   3: ؤَم ٖىانغ الخُت الخ٩ىٍ

 

 

 

 

                                                           
ت في ْل حؿُير االإىاعصمدمض الهؼام،  1 ت، ؤَغوختوا٢خهاص االإٗلىماث ج٨ىىلىحُا البكغٍ ت م٘ الؤقاعة للماؾؿت الجؼاثغٍ  في الض٦خىعاٍ قھاصة  االإٗغٞ

 52م.2016 ،الدؿیير،حامٗت جلمؿان ٖلىم
مدمض الهؼام، ،مهضع ؾاب٤  2
ت االإىاعص بصاعة .ٞالر مدمض نالر،3  113م 2004 ٖمان والخىػَ٘، لليكغ الخامض ، صاعوجدلُل ٖغى .البكغٍ
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 الخنىیيیت الخطت عىاصس (1ـ I)شهل زقم 

 

 مخسجاث العملُاث مدخلاث

وهي جمثل الأٞغاص : بوؿاهُه 

. ؾىاء االإخ٩ىهين ؤو االإ٩ىهين

 

وهي جمثل الأمىا٫ : ماصًه

والأحهؼة واالإٗضاث اللاػمت 

ً . للخ٩ىٍ

 

ت مٗلىماث ًٖ االإىٓمت : مٗىىٍ

والأٞغاص ومٗلىماث ًٖ البِئت 

 .الخاعحُت

 

 

 

 

 

وهي جمثل الجهىص الغامُت بلى 

ير  يُت وجىٞ جىُٟظ البرامج الخ٩ىٍ

ت  االإؿخلؼماث االإاصًت والبكغٍ

لهظٍ البرامج التي ويٗذ مً 

 .احله

وجمثل الؤٞغاص الظًً : بوؿاهُه

ً . زًٗىا للخ٩ىٍ

 

االإاصًت وهي الىخاثج االإترجبت ًٖ 

اصة بهخاحُه الٟغص وجدؿين  ػٍ

. ؤصاءٍ

 

ت اصة زلازت ؤٞغاص : مٗىىٍ وهي ػٍ

ت  .واعجٟإ عوخهم االإٗىىٍ

 

الخٛظًت ال٨ٗؿُت وهي 

االإٗلىماث التي جبين مضي 

ً وحؿاٖض ٖلى  ٞٗالُه الخ٩ىٍ

يُت ومضي  ج٣ُُم البرامج الخ٩ىٍ

الخاحت بلى حٗضًلها بزىاء 

 .الخىُٟظ
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ت االإىاعص بصاعة .ٞالر مدمض نالر، :االإهضع  :م 2004 ٖمان والخىػَ٘، لليكغ الخامض وجدلُل، صاع ٖغى .البكغٍ

بخهغٝ .113

 

 

 

 

 

ً- زاهُا  ً لأن ما ًى٤ٟ ُٞه: ؤَضاٝ الخ٩ىٍ ت بالخ٩ىٍ ت، خُث ٩ًىن ي تهخم االإضًغٍ ٖض اؾدثماعا في االإىاعص البكغٍ

ً ُٞما ًلي م٨ً جلخُو ؤَضاٝ الخ٩ىٍ ت بالٗاثضة في مجا٫ وكاَاتها، وٍ  :له ٖاثض في االإؿخ٣بل ٌٗىص ٖلى االإضًغٍ

 .يمان خاحاث االإىٓمت مً ال٨ٟاءة االإهىُت االإُلىبت- 

 .الخ٠ُ٨ االإؿخمغ للٗما٫ بمغا٦ؼ ٖملهم بالخٗاقغ بلى الخٛيراث الخ٣ىُت والخ٨ىىلىحُت

 . االإؿاٖضة ٖلى وي٘ الشخو االإىاؾب في االإ٩ان االإىاؾب وفي الى٢ذ االإىاؾب-

هم-  .جإمين الخلائم ال٩امل بين ٢ضعاث الٗما٫ ومٗاعٞ

 .مؿاٖضة الٗاَلين ًٖ الٗمل في الاهضماج بؿهىلت-

ت- . الا٢خهاص في الى٣ٟاث ويمان الخىاػن في االإىاعص البكغٍ

ً في ه٣ُخين ؤؾاؾِخين َما     . ووؿخُُ٘ ؤن هىحؼ ؤَضاٝ الخ٩ىٍ

  

ت-  .جٓهغ ؤؾاؾا في حلب مسخل٠ االإٗاعٝ الخ٣ىُت: الإٗغٞ

 .ًٓهغ في ٦ُُٟت جُب٤ُ جل٪ االإٗاعٝ االإ٨دؿبت: الؿلى٥ -

ً:زالثا :  ؤَمُت الخ٩ىٍ

ً مً االإضازل الأؾاؾُت لخىمُت ٢ضعة االإىٓماث ٖلى جد٤ُ٣ االإيزاث الخىاٞؿُت، ومً زلا٫ بٖضاص    ٌٗخبر الخ٩ىٍ

باء الؤؾتراجُجُت االإىحهت هدى جد٤ُ٣ َظٍ االإيزاث وج٨مً  ل وال٣اصع ٖلى خمل اٖلأ ُٟي ال٠٨ء واالإاَ ال٩اصع الىْ

ىاثض ٌ في زلازت حىاهب عثِؿُت وهي   :ؤَمُخه وٞ

غ١ واوؿُاب الٗمل، وحٗغ٠ٍ الٗاملين بما َى  -1 اصة الأصاء الخىُٓمي مً زلا٫ الىيىح في الأَضاٝ، وَ ػٍ

ؿاَم في عبِ ؤَضاٝ الأٞغاص  غ االإهاعاث لضحهم لخد٤ُ٣ الأَضاٝ الخىُٓمُت االإُلىبت وَ مُلىب مجهم، وجُىٍ

 .الٗاملين بإَضاٝ االإىٓمت

ؿاَم في اهٟخاح االإىٓمت ٖلى االإجخم٘  -2 ٌؿاَم في زل٤ اججاَاث بًجابُت صازلُت وزاعحُت هدى االإىٓمت وَ

غ بغامجها وبم٩اهُاتها وججضًض االإٗلىماث التي جدخاحها لهُاٚت ؤَضاٞها وجىُٟظ  الخاعجي؛ وطل٪ بهضٝ جُىٍ

 .ؾُاؾاتها

ت وبىاء  -3 غ ؤؾالُب ال٣ُاصة وجغقُض ال٣غاعاث الؤصاعٍ ًاصي بلى جىيُذ الؿُاؾاث الٗامت للمىٓمت وجُىٍ

 .٢اٖضة ٞٗالت للاجهالاث الضازلُت
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ً : عابٗا : ؤؾالُب الخ٩ىٍ

ٗخمض ازخُاع الأؾلىب ٖلى  ً، وَ ني مً الأًٞل بجبإ ؤ٦ثر مً ؤؾلىب للخ٩ىٍ اصة ٞٗالُت اليكاٍ الخ٩ىٍ  لؼٍ

ني، هىٕ  بُٗت وكاَها، الأَضاٝ االإخىزاة مً اليكاٍ الخ٩ىٍ ت مً الٗىامل مجها حجم االإىٓمت وَ مجمىٖ

ً ٖاصة بلى  ت االإخاخت للماؾؿت، وجى٣ؿم ؤؾالُب الخ٩ىٍ ني والؤم٩اهُاث االإالُت، االإاصًت والبكغٍ البرهامج الخ٩ىٍ

ين  هىٖ

ً زاعج م٩ان الٗمل: مسخلٟين ً في م٩ان الٗمل، وؤؾالُب الخ٩ىٍ  .ؤؾالُب الخ٩ىٍ

ً في م٩ان الٗمل -1 ً اهدكاعا : ؤؾالُب الخ٩ىٍ ً ؤزىاء الٗمل ؤو في م٩ان الٗمل ؤوؾ٘ َغ١ الخ٩ىٍ ٌٗخبر الخ٩ىٍ

ً في هٟـ مى٢٘  خم َظا الخ٩ىٍ غح٘ الؿبب في طل٪ بلى بؿاَخه والاٖخ٣اص بإهه ٢لُل الخ٩لٟت، وٍ ا وٍ وقُىٖ

 .الٗمل ؤي صازل االإىٓمت التي ٌٗمل ٞحها االإخ٩ىن 

ً زاعج م٩ان الٗمل -2 ً الظي ٌُٗى : ؤؾالُب الخ٩ىٍ ً زاعج م٩ان الٗمل طل٪ الخ٩ىٍ ٣ًهض بالخ٩ىٍ

ً صازل االإىٓمت ؤو في مغ٦ؼ  للٗاملين في ٚير ؤو٢اث الٗمل الغؾمُت و٢ض ًخم في م٩ان مسهو للخ٩ىٍ

زاعج االإىٓمت ٧االإٗاَض االإخسههت والجامٗاث، وفي َظٍ الخالت جخدمل االإىٓمت م٣ابل طل٪ بٌٗ 

ً  . الخ٩ال٠ُ للجهت االإ٩لٟت بالخ٩ىٍ

 جقُُم الأداء:ثالثا 

ت، وهي ٖملُت ؤؾاؾُت للاعج٣اء بالأصاء في  اث٠ بصاعة وجىمُت االإىاعص البكغٍ حٗض ٖملُت ج٣ُُم الأصاء مً ؤَم وْ

 لأصاء الٗاملين للاؾخٟاصة مجهم بك٩ل ؾلُم، 
ً
 صوعٍا

ً
ت التربُت ؤن ججغي ج٣ُُما ؤي ماؾؿت، لظل٪ جدخاج مضًغٍ

٦ما ؤن ٖملُت الخ٣ُُم هي الجاهب الأؾاس ي في جدلُل وج٣ُُم ؤصاء الٗاملين، و٢ُاؽ مضي نلاخُتهم و٦ٟاءتهم، 

غاعى ٖىض ج٣ُُم الأصاء مدىعًٍ ؤؾاؾُين، َما ٦ٟاءة الٟغص في ؤصاء ٖمله، ونٟاجه الشخهُت ولٗل الهضٝ . وٍ

اثٟهم، بدُث  الغثِـ مً ٖملُت ج٣ُُم الأصاء َى الخهى٫ ٖلى خ٣اث٤ وبُاهاث مدضصة ًٖ ؤصاء الٗاملين لىْ

هم وج٣ضًغ مؿخىي الأصاء الٟٗلي، وبُٖاثه ٢ُمت مُٗىت وم٣اعهخه م٘ ما َى مسُِ  ؤجها حؿاٖض ٖلى جدلُل وٞ

ُٟخه  .جىُٟظٍ، و٦ظل٪ ٞهم ؾلى٥ الٟغص مً زلا٫ ٢ُامه بىْ

 بمٗالجت الٗىانغ الآجُت 
ً
لُه، ٞةن َظا االإدىع ٌٗخني جدضًضا  وٖ

  .مٟهىم ج٣ُُم الأصاء .1

 .ؤَمُت ج٣ُُم الأصاء .2

 .ؤَضاٝ ج٣ُُم الأصاء .3 

 .زُىاث ج٣ُُم الأصاء .4

 .ؤؾالُب ج٣ُُم الأصاء .5

ت .6  1.ؤؾـ الخ٣ُُم الٟٗا٫ لأصاء االإىاعص البكغٍ

 :مٟهىم ج٣ُُم الأصاء .1

                                                           
ت  1  ١ مغح٘ ؾاب،حمُل ؾالم مُغٍ
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ت، بهضٝ جدضًض ه٣اٍ ال٣ىة  اث٠ التي جماعؾها بصاعة االإىاعص البكغٍ حٗض ٖملُت ج٣ُُم ؤصاء الٗاملين ؤخض الىْ

ؼ الأولى ومٗالجت الثاهُت ٦ًماهت ؤؾاؾُت لخد٤ُ٣ الٟاٖلُت للمىٓماث  .1وال٠ًٗ، الٗمل ٖلى حٗؼٍ

ٟاث الباخثين لخ٣ُُم الأصاء، ومجها  :ول٣ض حٗضصث حٗغٍ

مالهم التي جخم بىعي وبصعا٥  ت الٗملُاث االإؿخمغة التي ًخم بمىحبها ٢ُاؽ بهجاػاث الأٞغاص لٖأ ى مجمىٖ وَ

ت لهم  .مجهم، م٣اعهت بالأَضاٝ االإىيىٖ

ت : ٦ما ٖغٝ بإهه ُٟت االإىىَ غ صوعي ًبين مؿخىي ؤصاء الٟغص، وهىٕ ؾلى٦ه م٣اعهت م٘ مهام وواحباث الىْ ج٣غٍ

 
ً
ت حىاهب ال٠ًٗ بن وحضث، ومٗالجتها وجضُٖم حىاهب ال٣ىة ؤًًا  2.به، ٞهى ٌؿاٖض االإؿاولين ٖلى مٗغٞ

 :ؤَمُت ج٣ُُم الأصاء .2

ت بهىعة ٖامت، بط بن الخ٣ُُم  ت بإَمُت واؾٗت في بَاع الٟاٖلُت الؤصاعٍ خٓي مىيىٕ ج٣ُُم ؤصاء االإىاعص البكغٍ

ت في االإىٓمت، والخد٤٣ مً مضي التزام  ت ال٣اصعة ٖلى مخابٗت الأوكُت الجاعٍ مً قإهه ؤن ًسل٤ الأحىاء الؤصاعٍ

٤ مُُٗاث الٗمل البىاء، وجغح٘ ؤَمُت ٖملُت ج٣ُُم الأصاء  الأٞغاص الٗاملين بةهجاػ مؿاولُاتهم وواحباتهم، وٞ

: بلى ٖضة ٚاًاث وهي ٧الآحي

ت- ؤ بًجاص مىار ملاثم مً الث٣ت والخٗامل الأزلاقي، الظي ًبٗض اخخما٫ حٗضص : ؤَمُتها ٖلى مؿخىي االإضًغٍ

 .ق٩اوي الٗاملين اججاٍ االإىٓمت

٘ مؿخىي ؤصاء الٗاملين، واؾدثماع ٢ضعاتهم بما ٌؿاٖضَم ٖلى الخ٣ضم والخُىع   .عٞ

ت، ٧ىن هخاثج الٗملُت ًم٨ً ؤن حؿخسضم ٦ماقغاث للخ٨م ٖلى   ج٣ُُم بغامج وؾُاؾاث بصاعة االإىاعص البكغٍ

  .ص٢ت َظٍ الؿُاؾاث

ت ص٣ُ٢ت   3.مؿاٖضة االإاؾؿت ٖلى وي٘ مٗضلاث ؤصاء مُٗاعٍ

ً- ب   :ؤَمُتها ٖلى مؿخىي االإضًغٍ

ؼ ٢ضعاتهم الؤبضاُٖت للىنى٫ بلى ج٣ُُم  ت، وحٗؼٍ ين بلى جىمُت مهاعاتهم وبم٩اهُاتهم ال٨ٟغٍ ً واالإكغٞ صٞ٘ االإضًغٍ

  .ؾلُم ومىيىعي لأصاء جابٗحهم

غ الٗلا٢اث الجُضة م٘ االإغئوؾين والخ٣غب بلحهم؛ للخٗغٝ ٖلى االإكا٧ل والهٗىباث التي  ً بلى جُىٍ صٞ٘ االإضًغٍ

 4.جىاحههم في ٖملهم

:  ؤَمُتها ٖلى مؿخىي الٗاملين- ث

اصة قٗىعٍ بالٗضالت، وبإن حمُ٘ حهىصٍ االإبظولت جازظ  باالإؿاولُت، وطل٪ لؼٍ
ً
 ججٗل الٗامل ؤ٦ثر قٗىعا

  .بالخؿبان مً ٢بل االإىٓمت

 
ً
 وماصًا

ً
ا  5.صٞ٘ الٗامل للٗمل باحتهاص وبزلام؛ لُتر٢ب اخترام وج٣ضًغ عئؾاثه مٗىىٍ

 :ؤَضاٝ ج٣ُُم الأصاء .3

ت مً الأَضاٝ التي ًم٨ً جد٣ُ٣ها مً زلا٫ ج٣ُُم الأصاء، و هي ٧الآحي  :َىا٥ مجمىٖ
                                                           

ض ؾُٗض الؿالم و ٖاص٫ خغخىف نالر ٦خاب بصاعة االإىاعص  1 ت مضزلماٍ  45 م2002 ـن،عصالأ ،ٖمان.، ٖالم ال٨خب الخضًث  ، بؾتراجُجيالبكغٍ
ت َاَغ ال٨لالضة،  2  74 م2013ٖمان،  ، و صاع ٖالم الث٣اٞت لليكغ، جىمُت و بصاعة االإىاعص البكغٍ
ض ؾُٗض الؿالم و ٖاص٫ خغخىف نالر  3  103م ١،مغح٘ ؾاب،ماٍ
تبصاعة االإىاعص  زالض الهُتي، 4  201 م 2003 ،ٖمان ،الاعصن، ، صاع واثل للُباٖت و اليكغ و الخىػَ٘البكغٍ
ض ؾُٗض الؿالم و ٖاص٫ خغخىف نالر  5  105 م١،مغح٘ ؾاب،ماٍ
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ُت في بنضاع - ؤ ٤ جإ٦ُض الأؾـ الٗلمُت في الخ٣ُُم واالإىيىٖ زل٤ مىار مً الث٣ت والخٗامل الأزلاقي، ًٖ َغٍ

 .الأخ٩ام

ً في مجا٫ الؤقغاٝ والخىحُه- ب   .ٌؿاٖض ج٣ُُم الأصاء ٖلى جىمُت ٢ضعاث االإضًغٍ

ٟحهم| ج٣ُُم الأصاء مهمم - ث   .الإؿاٖضة االإضعاء ٖلى الخسُُِ وجدؿين ؤصاء مىْ

ين والٗاملين- ر صٞ٘ الٗاملين للاحتهاص في الٗمل، -ج. ٌٗخبر وؾُلت لخىمُت الٗلا٢اث الؤوؿاهُت بين االإكغٞ

 
ً
  .ٞخ٣ُُم الأصاء ًجٗلهم جدذ االإؿاءلت ًٖ ؤصائهم صاثما

ُٟي وجدؿين مىار الضاُٞٗت   .ح جد٤ُ٣ الغيا الىْ

ٌؿاٖض في جدضًض الاخخُاحاث -ص. ر ٌٗخبر وؾُلت لإنضاع الغؤي، ؤو الخ٨م ٖلى ٦ُُٟت ؤصاء ؤي وكاٍ مٗين

ُُٟت باالإىٓمت بُت، وجسُُِ االإؿاعاث الىْ   .الخضعٍ

 .ٌؿاٖض االإضعاء في نى٘ واجساط ال٣غاعاث، وجدضًض التر٢ُاث واالإ٩اٞأث- ط

غ الأصاء ال٨لي للماؾؿت-ع  .ٌؿاٖض في جُىٍ

 .ٌُٗي ماقغاث لٗملُاث الازخُاع والخُٗين في االإىٓمت- ػ

 :زُىاث ج٣ُُم الأصاء .4

 للماؾؿاث، ًخُلب جىُٟظَا الخسُُِ الجُض مً ٢بل االإؿاولين 
ً
حٗض ٖملُت ج٣ُُم الأصاء ٖملُت مهمت حضا

ًٖ ٖملُت الخ٣ُُم؛ لظل٪ ٞةهه مً الىاحب بجبإ ؾلؿلت مً الخُىاث االإخخالُت للىنى٫ للىي٘ الأمثل في 

 :َظٍ الٗملُت، وجخلخو زُىاث ج٣ُُم الأصاء في الآحي

ما٫ االإُلىب جىُٟظَا، مً خُث ؾُاؾاث وبحغاءاث : جدضًض الٗمل االإُلىب- ؤ  وهي ٖملُت صعاؾت وجدضًض اٖلأ

 .الخىُٟظ، والخٗغٝ الىاحباث واالإؿئىلُاث

وحٗخبر َظٍ الخُىة مً ؤَم زُىاث ج٣ُُم الأصاء، ٣ٞبل البضء في ٖملُت : جدضًض مٗاًير ج٣ُُم الأصاء- ب 

ىب به، و ًجب ؤن ج٩ىن َظٍ االإٗاًير مدل  الخ٣ُُم لابض مً جدضًض االإٗاًير، والتي حكير بلى مؿخىي الأصاء االإغٚ

جدضًض مهاصع - ث   . اجٟا١ ختى ج٩ىن م٣اًِـ خ٣ُ٣ُت للأصاء الٟٗلي م٣اعهت بما ًجب ؤن ٩ًىن ٖلُه الأصاء

َىا٥ ٖضة مهاصع لجم٘ البُاهاث واالإٗلىماث اللاػمت لٗملُت ج٣ییم الأصاء، وجدضًض َظٍ : حم٘ البُاهاث

ىا٥ ؤعبٗت مهاصع ؤؾاؾُت لجم٘ االإٗلىماث، وهي الغثِـ :االإهاصع بض٢ت ٌؿاٖض في هجاح ٖملُت الخ٣ُُم، وَ

 .االإباقغ، والىٓغاء في الٗمل، واالإغئوؾين، والخ٣ُُم الظاحي

غ١ جدب٘ في ٖملُت ج٣ُُم الأصاء، جسخل٠ بازخلاٝ : جدضًض ؤؾالُب ج٣ُُم الأصاء- ر َىا٥ ٖضة ؤؾالُب وَ

 .َبُٗت االإىٓمت

ٟين، والتي جسخل٠ االإاؾؿاث مً خُث : جىُٟظ الخ٣ُُم- ج وفي َظٍ الخُىة ًخم جىُٟظ ٖملُت ٢ُاؽ ؤصاء االإىْ

، وؤزغي ٧ل هه٠ ؾىت، وطل٪ خؿب ٞلؿٟت االإاؾؿت 
ً
ا ترة ج٣ُُمها، ٞبٌٗ االإاؾؿاث جىٟظَا ؾىىٍ مضة وٞ

  .وؤَضاٝ الخ٣ُُم وج٩لٟخه

ظا لً : الخٛظًت الغاحٗت- ح ؼ ؤصاثه، وَ ٠ وحٗؼٍ غ ٖمل االإىْ بن الثمغة الخ٣ُ٣ُت مً الخ٣ُُم َى ؤن ًخم جُىٍ

٠ بى٣اٍ ال٠ًٗ وه٣اٍ ال٣ىة لضًه  .ًخم بلا مً زلا٫ الخٛظًت الغاحٗت، والتي حٛظي االإىْ
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خم الاؾخمإ لك٩ىاَم، وصعاؾتها مً ٢بل : بحغاء الخٓلم- ر وفي َظٍ الخُىة ًٟخذ باب الخٓلم للٗاملين، وٍ

 1.الؤصاعة الٗلُا

 :ؤؾالُب ج٣ُُم الأصاء .5

ٌٗخبر الأؾلىب االإخب٘ في ٢ُاؽ الأصاء مً ؤَم الىؾاثل التي جاصي بلى وحىص ج٣ُُم ؤصاء ٖاص٫ وقٟاٝ ًبنى ٖلى 

٣هض بإؾالُب ج٣ُُم الأصاء الؤحغاءاث الخىُٟظًت االإباقغة لٗملُت الخ٣ُُم، ؤي جل٪ التي  مٗاًير واضخت، وٍ

حؿخسضم لخ٣ُُم ؤصاء الٗاملين، بدُث ًخم الخهى٫ ٖلى مى٢٘ ؤو جغجِب ؤو صعحت حٗبر ًٖ مؿخىي ؤصاء الٗامل 

  .في االإاؾؿت

 

البشسیت  المىازد جخطیط عملیاث:الثالح المبدح

ت/ 1  :حٗغ٠ٍ جسُُِ االإىاعص البكغٍ

اث٠ الهىاُٖت وفي  لين للىْ ت َى ٖملُت الخهى٫ ٖلى الٗضص الصخُذ مً الأٞغاص االإاَ جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت تهؼ هٓام جىا٤ٞ ؤو م٣ابلت ٖغى الأٞغاص صازلُا       ٣ت ؤزغي ٞةن الخسُُِ االإىاعص البكغٍ الى٢ذ االإىاؾب وبُغٍ

اث٠ االإخاخت التي    (َالاء الظًً ؾِخم حُُٗجهم ؤو البدث ٖجهم)وزاعحُا  (الأٞغاص االإىحىصًً ٞٗلا ) م٘ الىْ

 2.جخى٢٘ االإىٓمت وحىصَا ٖبر ٞترة ػمىُت مدضصة

 

ت: المطلب الأوى   :مساخل جخطُط المىازد البشسٍ

 :جدلُل اله٩ُل الخالي لل٣ىي الٗاملت 

ُت للمى٠٢ الخالي للٗمالت في يىء : ًخُلب جدلُل اله٩ُل الخالي لل٣ىي الٗاملت صعاؾت ص٣ُ٢ت ومىيىٖ

ت التي ًم٨ً بها جد٤ُ٣ َظٍ الأَضاٝ-  . اله٩ُل الخىُٓمي مً خُث الأَضاٝ والخ٣ؿُماث الؤصاعٍ

اث٠ التي جدضص ؤبٗاصَا ومُالبها وقغوَها وعحت نلاخُت الٗاملين لل٣ُام بها -  . صعاؾت مىانٟاث الىْ

ت وؾُاؾتها-  . صعاؾت ٢غاعاث بصاعة االإىاعص البكغٍ

: صعاؾت جغ٦ُباث ال٣ىي الٗاملت الخالُت  2/2

: ًخُلب طل٪ صعاؾت 

اث والٟغوٕ - ت مً مسخل٠ الخسههاث واالإهاعاث في ٧ل االإؿخىٍ االإسخلٟت للمىٓمت kiحجم وهىٕ االإىاعص البكغٍ

غ ال٨ٟاءة-  اث٠ مً زلا٫ ج٣اعٍ  .مضي مداؾبت الأهىإ االإخاخت للأٖما٫ والىْ

                                                           
ض ـ 1 ت ، هىعي مىير و ٧ىعجل ٞغٍ  329 م ،2011الأعصن ،ٖمان،الٗغبي لليكغ  م٨خبت االإجخم٘، بصاعة االإىاعص البكغٍ
ت خؿً، 2 تعاوٍ ت،مهغ،ـ الضاع الجامُٗت للُباٖت و اليكغ و الخىػَ٘ (عئٍت مؿخ٣بلُت)بصاعة االإىاعص البكغٍ  75 م2004 ،اؾ٨ىضعٍ
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ت اخخمالاث الغ٢ُت وجدمل مؿاولُاث ؤٖلى-  .بُاهاث سجلاث الٗاملين الإٗغٞ

ُٟي ؤو ما ًجب مغاٖاجه مً ؾُاؾاث في َظا الكإن - .  جٟهُلاث الخضعج الىْ

 

: صعاؾت اججاَاث الخٛيراث في التر٦ُب الخالي لل٣ىي الٗاملت / 3. 2

ُت لأي حٛيراث مدخملت في ال٣ىي الٗاملت مً خُث  خُلب طل٪ صعاؾت ص٣ُ٢ت ومىيىٖ : وٍ

ىا٥ مً ًهى٠ زُىاث الخسُُِ للمىعص بلى اله٩ُل الخالي- : وَ

ت -1  جدضًض حجم االإبُٗاث االإخى٢٘ جد٣ُ٣ه زلا٫ الٟترة التي ٌٗض ٖجها جسُُِ االإىعص البكغٍ

عؾم زُت بغهامج الؤهخاج اللاػمت لإهخاج حجم االإبُٗاث االإخى٢ٗت ولىٟـ الٟترة االإ٘ ٖجها الخسُُِ - 2

ت - 3 اث٠ االإُلىبت لخىُٟظ البرامج الؤهخاحُت الظي ٨ٌٗـ ج٣ضًغ الٗضص االإُلىب مً االإىاعص البكغٍ . ج٣ضًغ الىْ

. جدلُل مٗضلاث الُٛاب، صوعاث الٗمل والؤخلا٫- 4

ت- 5 . جدضًض الٗضص االإخاح مً االإىاعص البكغٍ

ت- 6 . م٣اعهت الٗضص االإُلىب باالإخاح مً االإىاعص البكغٍ

 1. اجساط ال٣غاعاث الخصخُدُت الىاججت ًٖ َظٍ الٗىانغ ومضي جغابُها-7

 

ت ٧الأحي  ىا٥ ؤًًا ؤعب٘ زُىاث وحٗخبر الغثِؿُت لخسُُِ االإىاعص البكغٍ : وَ

: الخدلُل البُئي وجدضًض االإى٠٢ / 1

ت مً     ت في َظٍ االإغخلت لخدلُل الٓغوٝ الضازلُت والخاعحُت الخانت باالإىاعص البكغٍ جبضؤ بصاعة االإىاعص البكغٍ

اث٠ الخالُت واالإؿخ٣بلُت  ل ال٨م الخالي ًدىاؾب م٘ الىْ ت وَ جدضًض )خُث جدضًض ال٨م والىىٕ للمىاعص البكغٍ

الٟغم ) و٦ظل٪ جدلُل الٓغوٝ البُئُت الخاعحُت  (ه٣اٍ ال٣ىة وال٠ًٗ ؤي الٓغوٝ البُئُت الضازلُت 

غ االإىاٞؿين  (والتهضًضاث  غ ال٨ٟاءاث الخاعحُتوبم٩اهُت اؾخ٣ُابها مً ٢بل االإىٓمت ، وصعحت جىٞ مً خُث جىٞ

ت لجظب ال٨ٟاءاث ً الظًً ٌٗخمضون ٖلى ؾُاؾاث جدٟيزً  . االإازغٍ

ت / 2 : جدضًض الاخخُاحاث مً االإىاعص البكغٍ

                                                           
ت و ٦ٟاءة الأصاء الخىُٓمي ٧امل بغبغ، 1  72 م،1997 ،لبىان،االإاؾؿت الجامُٗت للضعاؾاث و اليكغ،بصاعة االإىاعص البكغٍ
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ًخم في َظٍ االإغخلت جدضًض ٖضص وهىٕ الأٞغاص اللاػمين ل٩ل ٖمل مً ؤٖما٫ االإىٓمت وحٗخمض ٖملُت جدضًض      

ُت وال٨مُت . الاخخُاحاث ٖلى بٌٗ الأؾالُب الىىٖ

ت مً الخبراء     خماص ٖلى مجمىٖ ُت ج٩ىن مً زلا٫ الخيبااث التي ًًٗها الخبراء بط ًخم اٖلا ؤما الأؾالُب الىىٖ

للىنى٫ بلى ؤًٞل بحمإ في الغؤي مً ٢بلهم ومً الأؾالُب االإٗخمضة في َظا الهضص ؤؾلىب صلٟي الظي 

. ٌٗخمض ٖلى جىػَ٘ الؤؾدباهت ٖلى الخبراء للخهى٫ ٖلى بُاهاث حؿخسضم في الخيبااث الجهاثُت 

ت جازغ  ت ٞهي مخٗضصة وحٗخمض ٖلى ماقغاث جيباٍ ؤما الأؾالُب ال٨مُت في جدضًض الاخخُاحاث مً االإىاعص البكغٍ

ا اث الأعباح ؤو مٗضلاث الؤهخاج و ٚيرَ ت ؤو مؿخىٍ  .ٖلى الُلب للمىاعص البكغٍ

 

ت / 3 : جدضًض ٖغى االإىاعص البكغٍ

خم في َظٍ االإغخلت جدضًض ٖضص الٗاملين الخالُين وزهاثههم مً خُث ال٣ابلُاث واالإهاعاث واالإؿخىي    وٍ

البا ما جخد٨م ُٞه الٗىامل الخالُت بي وصعحت الاؾخٗضاص للٗمل وٚ  :الخضعٍ

ظا ًخميز بالؿهىلت والِؿغ للخيبا ُٞه مً زلا٫ جدضًض َبُٗت الخاحت االإؿخمغة :الخُٗين الجضًض للٗاملين / ؤ وَ

ت االإغاص حُُٗجهم  .زلا٫ االإضي ال٣هير مً االإىاعص البكغٍ

لت لٗملهم بٗض اه٣ًاء ٞترة الؤحاػة   : ٖىصة الٗاملين لٗملهم / ب ً بحاػة َىٍ خمثل في ٖىصة الٗاملين االإجاػٍ وٍ

ا ) يرَ  .(بحاػة صعاؾُت، بحاػة ؤمىمت وٚ

الاهخ٣ا٫ مً زاعج االإىٓمت وجخميز بهٗىبت الخيبا بها ؾُما بطا خهلذ خالاث الاهخ٣ا٫ لأؾباب جخٗل٤ / ج

ت وجىُٓمُت حضًضة . بإقُاء وخضاث بصاعٍ

اصة ؤو ه٣هان ًسً٘ الإخٛيراث ًم٨ً خؿابها والخيبا بها وؤزظ الاخخُاَاث اللاػمت    بن ٖغى ال٣ىي الٗاملت ػٍ

خماص ٖلى الأؾالُب  ت اٖلا لها والبٌٗ مجها ًخٗظع الخيبا بها بهىعة ص٣ُ٢ت ول٨ً ًجب ٖلى بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت   .الٗلمُت بُٗضا ًٖ الخضؽ والخسمين في عنض ْاَغة ٖغى االإىاعص البكغٍ

 :بٖضاص زُت الٗمل/ 4

٤ُ بين      غيها ًخم جدلُل االإٗلىماث والخىٞ ت وٖ بٗض اؾخ٨ما٫ بحغاءاث جدضًض الاخخُاحاث مً االإىاعص البكغٍ

اث٠ ؤزغي ولا بض مً اجساط  اث٠ وه٣و في وْ حاهبي الٗغى والُلب ٣ٞض ٩ًىن َىا٥ ٞاثٌ في بٌٗ الىْ

.  الؤحغاءاث اللاػمت الإٗالجت الٟاثٌ وؾض الى٣و

ت  -3  :زهاثو ٖملُت الخسُُِ للمىاعص البكغٍ
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 .ٖملُت جيبا ج٣ىم ٖلى جدلُل اخخُاحاث االإىٓمت الخالُت واالإؿخ٣بلُت* 

ت*  .ٖملُت جغ٦ؼ ٖلى الخٛيراث البُئُت الخاعحُت الضازلُت ٖىض جدضًض الُلب ٖلى االإىاعص البكغٍ

 .جغجبِ بالخسُُِ ٖلى مؿخىي االإىٓمت بك٩ل ٖام*

غ*   .ةحٗخمض بك٩ل ٦بير ٖلى االإٗلىماث االإخىٞ

ٖملُت بؾتراجُجُت ومؿخمغة *

 

 

 

ت / 4 :  ؤَمُت جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت في ماًلي           :جخلخو ؤَمُت جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت ٖلى مى٘ اعجبا٧اث ٞجاثُت في زِ الؤهخاج والخىُٟظ الخام باالإكغوٕ ،وطل٪ -  ٌؿاٖض جسُُِ االإىاعص البكغٍ

هيئ َظا اجساط جضابير اللاػمت مثل  لأهه ؾاٖض ٖلى الخٗغٝ ٖلى مىاًَ العجؼ والٟاثٌ في ال٣ىي الٗاملت، وٍ

ب  . الاؾخٛىاء والى٣ل،والتر٢ُت ، والخضعٍ

ت في الخسلو مً الٟاثٌ وؾض العجؼ، وبالخالي في جغقُض اؾخسضام االإىاعص -  ٌؿاٖض جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت، وجسٌُٟ الخ٩لٟت الخانت بالٗمالت بلى ؤ٢ل خض . البكغٍ

اث٠ بصاعة الأٞغاص، ٞلظا ًم٨ً الخٗغٝ ٖلى ؤوكُت الازخُاع     ت ٢بل ال٨ثير مً وْ ًخم الخسُُِ االإىاعص البكغٍ

اث٠ وبٖضاص الٗاملين االإُلىبين ٞحها  ُت الىْ ٠ُ ، ما لم ٨ًً مٗغوٞا هىٖ والخُٗين والخىْ

ُٟي للٗاملين خُث ًخًمً طل٪ جدضًض ؤوكُت  ت ٖلى جسُُِ للمؿخ٣بل الىْ ٌؿاٖض جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ب والى٣ل والتر٢ُت لهم . الخضعٍ

ت ؤؾباب جغ٦هم للخضمت ؤو ب٣اءَم ٞحها -   عيائهم ًٖ ومضيٌؿاٖض ٖلى جدلُل ٢ىة الٗمل االإخاخت ٖلى مٗغٞ

الٗمل 

ين ٖلى االإؿخىي الضازلي في -  ٟين والؤصاعٍ ٣ًىم الخسُُِ بخد٤ُ٣ الخىاػن ٖام ؤو بخضار اونجام بين االإىْ
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ين  ٟين والؤصاعٍ ت ٦ما حٗمل ٖلى جغجِب ٖملُاث الخىانل والاجها٫ بين االإىْ االإىٓماث واالإيكأث الؤصاعٍ

اث الؤصاعة الٗلُا والٗامت والؤقغاُٞت والخىُٟظًت  1واالإؿخىٍ

تاطالُب :المطلب الثاوي   الخيبإ بالطلب على المىازد البشسٍ

ت ج٣ضًغ ٦م وهىٕ الٗمالت االإُلىب اؾخ٣ُابها للماؾؿت في   جخًمً ٖملُت الخيبا بالُلب ٖلى االإىاعص البكغٍ

  .يىء االإخٛيراث البُئُت التي ؾب٤ جدضًضَا في االإغخلت الؿاب٣ت

خماص ٖلحها للخيبا باخخُاحاث  وؾىٝ هخٗغى بالكغح في َظا االإجا٫ بلى ؤعبٗت ؤؾالُب ؤؾاؾُت ًم٨ً اٖلا

 االإاؾؿت مً الٗمالت وهي

 :ؤؾلىب ج٣ضًغ الخبراء -1

ٗخمض الخبراء ٖلى  م اؾخسضاما في الخُاة الٗملُت، وَ ٌٗخبر َظا الأؾلىب ؤ٢ل ؤؾالُب الخيبا ح٣ُٗضا وؤ٦ثرَ

م الشخص ي في جدضًض الاخخُاحاث مً الٗمالت زلا٫ الٟتراث ال٣اصمت، ومً االإم٨ً ؤن جؼصاص  زبرتهم وج٣ضًغَ

خماص ٖلى ؤؾلىب ؤو ؤ٦ثر مً الأؾالُب  ٞٗالُت َظا الأؾلىب في الخيبا بالاخخُاحاث مً الٗمالت بطا جم اٖلا

 .ؤؾلىب الٗه٠ الظَني، ؤؾلىب الجماٖاث الاؾمُت، ؤو ؤؾلىب صلٟاي:الخالُت

 :الٗه٠ الظَني 

ت بلى َغح ؤ٦بر ٖضص        ٤ مداولت صٞ٘ االإجمىٖ الٗه٠ الظَني َى ؤؾلىب حماعي لخىلُض الأ٩ٞاع ًٖ َغٍ

مم٨ً مً البضاثل الإٗالجت مك٩لت ما بٌٛ الىٓغ ًٖ بم٩اهُت جُب٤ُ جل٪ البضاثل ؤو وا٢ُٗتها، وبالخالي 

ٞال٨ٟغة الأؾاؾُت َىا هي حشجُ٘ الخبراء ٖلى الخىنل بلى جسُل اخخُاحاث االإاؾؿت مً الٗمالت زلا٫ 

  .الٟتراث ال٣اصمت

ًاء صون الخٗل٤ُ  ت الخبراء مهمت حنجُل الخى٢ٗاث التي ًُغخها ب٣ُت اٖلأ البا ما ًخىلى ؤخض ؤًٖاء مجمىٖ وٚ

م اخخما٫ ؤن ج٩ىن الخى٢ٗاث االإخىلضة ٚير وا٢ُٗت وسخُٟت ؤخُاها،بلا ؤن  ٖلحها ؤو اهخ٣اصَا ؤو ج٣ُُمها، وبغٚ

غح٘ الؿبب في طل٪ بلى ؤن ال٨ٟغة الأؾاؾُت لٗملُت الٗه٠ الظَني جبنى ٖلى ؤؾاؽ  اهخ٣اصَا ٚير مؿمىح،وٍ

ت، وبالخالي ٞاهه ًم٨ً جإحُل ٖملُت ج٣ُُم جل٪ الخى٢ٗاث  بت في جىلُض الٗضًض مً بضاثل الخلى٫ الابخ٩اعٍ الغٚ

٤ وبػ٧اء عوح الخىاٞـ بين  اصة خماؽ ؤًٖاء الٟغٍ ؿاٖض َظا الأؾلىب بك٩ل ٖام ٖلى ػٍ بلى مغاخل جالُت،وَ

ى في هٟـ الى٢ذ ؤؾلىب ًمى٘ جىنل الخبراء بلى خالت الاؾدؿلام والُإؽ باليؿبت  الخباء لخىلُض الخى٢ٗاث، وَ

 . لإم٩اهُت الخهى٫ ٖلى الأ٩ٞاع الجضًضة

 :ؤؾلىب الجماٖت الاؾمُت

ٌٗخبر َظا الأؾلىب مداولت ؤزغي لإجبإ االإضزل الٗلمي لدشجُ٘ الخبراء ٖلى جىلُض و   مً بضاثل الٗمالت     

للضلالت ٖلى " الجماٖاث الاؾمُت "و ٌؿخسضم لٟٔ . ا٦بر ٖضص مم٨ً مً بضاثل الخى٢ٗاث بذجم الٗمالت

سخل٠ َظا  اؾخ٣لا٫ ؤًٖاء الجماٖت ًٖ بًٗهم البٌٗ ُٞما ًخٗل٤ بٗملُت جىلُض الأ٩ٞاع واالإ٣ترخاث، وٍ

ًاء الجماٖت بخ٣ُُم الأ٩ٞاع ٖىض جىلُضَا  .الأؾلىب ًٖ ؤؾلىب الٗه٠ الظَني مً خُث الؿماح لٖأ

بن الؿمت الأؾاؾُت لهظا الأؾلىب َى مىذ ؤًٖاء الجماٖت ٞغنت الالخ٣اء وحها لىحه صون وي٘ ؤي ٢ُىص  

ت ال٣ُىص ؤو الالتزام بمٗاًير الجماٖت في االإىا٢كت، ومً زم ٞان َظا الأؾلىب حهضٝ بلى جىلُض الأ٩ٞاع  ٖلى خغٍ

                                                           
 30،مغح٘ ؾاب٤،معيىان بً بىػٍض  1
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اٖخماصا ٖلى الجماٖت بكغٍ ؤن ٩ًىن الهضٝ مً الخٟاٖل بين ؤًٖاء الجماٖت َى قغح وجىيُذ الأ٩ٞاع 

لي طل٪ ٖملُت جغجِب الأ٩ٞاع االإ٣ترخت وازخُاع ؤوؿبها خؿب الترجِب  . االإٗغويت ٣ِٞ، وٍ

 : ؤؾلىب اخخُاحاث الؤصاعة -2

ًخىلى ٧ل مضًغ في بصاعجه جدلُل الاخخُاحاث بىاء ٖلى صعاؾت الأَضاٝ االإخى٢ٗت ومؿخىي ؤصاء الٗاملين، ومً 

خباع خالاث الخغوج االإخى٢ٗت مً الٗمالت، لأؾباب َبُُٗت مثل االإغى ؤو  الُبُعي ؤن ًإزظ االإضًغ في اٖلا

اة، ؤو جغ٥ الٗمل الازخُاعي ؤو الاؾخ٣الت  .الىٞ

خباع  وجخىلى الؤصاعة الٗلُا في َظٍ الخالت مهمت مغاحٗت جى٣ُت اخخُاحاث الؤصاعاث االإسخلٟت، وطل٪ ؤزظا في اٖلا

٠ُ  1.ميزاهُاث االإاؾؿت ومسههاتها في مجا٫ الخىْ

 : ؤؾلىب الاججاٍ الٗام -3

سُت االإخاخت ًٖ الٗمالت والٗىامل  خماص ٖلى االإٗلىماث الخاعٍ ًخم جدضًض الاججاَاث االإؿخ٣بلُت مً زلا٫ اٖلا

ٗخمض َظا الأؾلىب بهٟت ؤؾاؾُت ٖلى ج٣ضًغ الاخخُاحاث مً الٗمالت في يىء مخٛير واخض  االإازغة ٖلحها، وَ

اصة  ؤو )٣ِٞ َى بُاهاث الٗمالت في الؿىىاث الؿاب٣ت، والٛغى الأؾاس ي في َظٍ الخالت َى ؤن همِ الؼٍ

 .في ؤٖضاص الٗمالت الظي ج٩ىن في الؿىىاث االإايُت، ًم٨ً ؤن ًخ٨غع في االإؿخ٣بل (الى٣هان

ايُت -4  : الىماطج الغٍ

ايُت جإزظ في الخؿبان ؤ٦ثر مً مخٛير مؿخ٣ل ٖىض ج٣ضًغ الاخخُاحاث االإخى٢ٗت مً الٗمالت    بن الىماطج الغٍ

االإؿخ٣بل، ٟٞي مثل َظٍ الخالت ًم٨ً الخيبا بالاخخُاحاث مً الٗمالت لِـ ٣ِٞ اٖخماصا ٖلى ع٢م االإبُٗاث، 

اصة ال٣ىة الكغاثُت للمؿتهل٪ ؤو الغواج الا٢خهاصي ؤو جضَىع مبُٗاث  بل ؤًًا مً زلا٫ جدضًض ازغ ػٍ

ايُت االإؿخسضمت في َظا االإجا٫ هي هماطج الاهدضاع  االإىاٞؿين، ؤو ؤًت مخٛيراث ؤزغي، ومً ؤقهغ الىماطج الغٍ

 2.البؿُِ واالإخٗضص

ت: المطلب الثالح  :مشامل جخطُط المىازد البشسٍ

ت في االإاؾؿاث الخٗلُمُت ٧الخالي  : ًم٨ً جلخُو مكا٧ل جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت، ؤو وحىصَا بمهاعة مخىايٗت و٢لُلت  -1 ت في مجا٫ الخسُُِ للمىاعص البكغٍ غ ال٨ٟاءاث البكغٍ ٖضم جىٞ

 .الخبرة م٣اعهت بذجم االإاؾؿاث وؤٖمالها وخاحتها لىحىص الخبرة الٗالُت في َظا االإجا٫

ت الٗاملت في االإىٓماث ؤو ي٠ٗ مؿخىي الخىز٤ُ -2 غ ٢ىاٖض بُاهاث زانت للمىاعص البكغٍ والخدضًث  ٖضم جىٞ

لهظٍ البُاهاث بن وحضث، مما ًازغ ٖلى الث٣ت في اؾخسضامها ٦مغاح٘ في ٖملُت الازخُاع في مغاخل الخسُُِ 

ت  .للمىاعص البكغٍ

ت، والاَخمام بك٩ل عثِس ي  -3 ٖضم خغم الؤصاعاث الٗلُا في االإىٓماث ٖلى الاَخمام بخسُُِ االإىاعص البكغٍ

 .بالأَضاٝ الغثِؿُت للمىٓمت اٖخماصا ٖلى االإىعص البكغي الضازلي صون التر٦يز ٖلى بًجاص ال٨ٟاءاث واالإهاعاث

بُت ؤو هٓم الغواجب  -4 اًت ؤصخاب االإهاعة وال٨ٟاءة مً زلا٫ جىاي٘ الخُِ الخضعٍ ٢لت الاَخمام بغٖ

 ٖلى م٣ىماث يُٟٗت
ً
 .والخىاٞؼ، وبالخالي ؾ٩ُىن الخسُُِ الغثِس ي في االإىٓمت مٗخمضا

                                                           
ت ، لجىن عوبيرث   1  118 م 2009 ،ؾىعٍا،قٗإ لليكغ و الٗلىم،مدمىص ٞخىح،(جغخمت ) ،بصاعة االإىاعص البكغٍ
2
 .118 لجون روبٌرت، مرجع سابق،ص 
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اث٠ الأزغي للماؾؿت -5 ُٟت الخسُُِ والىْ غ مٗلىماث ص٣ُ٢ت، بلى حاهب ي٠ٗ الخيؿ٤ُ بين وْ  .ٖضم جىٞ

م مً ؤَمُت الخسُُِ وويٗه ٦ذجغ ؤؾاؽ بضاًت الٗمل في االإىاعص  لى الغٚ بلى حاهب ٧ل ما ؾب٤، وٖ

ت بلا ؤن َىال٪ الٗضًض مً االإك٨لاث التي ٢ض ح٤ُٗ مً ْهىعٍ بالك٩ل االإُلىب والتي مً ؤَمها  : البكغٍ

ت .1  .ي٠ٗ الىعي للخسُُِ لضي ال٨ثير مً الٗاملين في الأحهؼة الؤصاعٍ

 ي٠ٗ الؤم٩اهُاث الث٣اُٞت للخسُُِ االإُلىب هدُجت ل٣لت ٖضص الخبراء و٢لت زبراتهم الٗلمُت والث٣اُٞت .2

ض  .3  ٢لت ال٨م والىىٕ مً االإٗلىماث االإُلىبت للٗملُت الخسُُُُت واٞخ٣اع االإىٓماث لىٓم االإٗلىماث مما ًؼٍ

ت  .اخخما٫ اعج٩اب الأزُاء الخانت بةصاعة االإىاعص البكغٍ

ت .4 ت االإهام االإل٣اة ٖلى ٖاج٤ بصاعة االإىاعص البكغٍ  .نٗىبت الخىنل بلى مٗاًير مدضصة وص٣ُ٢ت الإٗغٞ

الٟهل بين مؿئىلُت وي٘ الخُت وجىُٟظَا خُث ًتهغب االإؿئىلىن في ؤٚلب الأخُان في الخىُٟظ باصٖاء  .5

ت  .٧ىجها مؿئىلُت الأحهؼة الؤصاعٍ

 :٧ل َظٍ الٗىامل بالإياٞت بلى     

ضم جدضًثها ؤن وحضث مما لا ًجٗلها مهضع مىزى١  .1 ت باالإىٓماث وٖ غ ٢ىاٖض بُاهاث للمىاعص البكغٍ ٖضم جىٞ

ت  .للمٗلىماث الخانت بالٗمالت واالإىاعص البكغٍ

ت زانت في بٌٗ الضو٫ الٗغبُت والىامُت .2 غ االإيزاهُاث االإىاؾبت لخسُُِ االإىاعص البكغٍ  .ٖضم جىٞ

حٗض ٧ل َظٍ الٗىامل مً االإ٣ُٗاث الخ٣ُ٣ت لٗملُت الخسُُِ والتي ًجب الخسلو مجها وجدضًضَا، بالإياٞت 

ت مً الٗىامل الضازلُت والخاعحُت التي ح٤ُٗ ٖملُاث الخسُُِ والتي مً ؤبغػَا  :بلى طل٪ َىال٪ مجمىٖ

 :جخمثل في: الٗىامل الضازلُت: ؤولا

خُث حك٩ل ؤَضاٝ االإاؾؿت ال٣اٖضة الأؾاؾُت التي جدضص خاحت االإىٓمت مً : ؤَضاٝ االإىٓمت .1

ت ؤن جسُِ لىٟؿها بمٗؼ٫ ًٖ ٞهم ؤو  ُتها ومً الهٗب ٖلى بصاعة االإىاعص البكغٍ ت وهىٖ ال٣ىي البكغٍ

 .بصعا٥ الأَضاٝ الٗامت و٢ضعة االإاؾؿت ٖلى جد٣ُ٣ها

ت: الىي٘ االإالي .2 . الىي٘ االإالي للماؾؿت والظي ًخمثل في ٢ضعتها ٖلى جسُُِ وجدضًض االإىاعص البكغٍ

لت وبب٣اءَا ٖلى عؤؽ الٗمل  والىي٘ االإالي ًازغ ٖلى ؤوكُت ؤزغي مثل اؾخ٣ُاب ال٨ٟاءاث االإاَ

ب والخىاٞؼ  الخ... و٦ظل٪ الخإزير ٖلى بغامج الخضعٍ

اث٠ ؤو ؤخضار حُٛير : الخٛيراث الخىُٓمُت .3 حٗخبر الخٛيراث الخىُٓمُت ٦ةٖاصة جىػَ٘ الٗاملين ٖلى الىْ

ب  ت زانت ُٞما ًخٗل٤ بخضعٍ في اله٩ُل الخىُٓمي مً االإازغاث الضازلُت في جدضًض َلب االإىاعص البكغٍ

غ االإىاعص  ب وجُىٍ وجىمُه الٗاملين و٦ظل٪ في خاله بٖاصة جىػَ٘ الأٞغاص والظي بضوعٍ ٢ض ًخُلب بلى جضعٍ

ت  .البكغٍ

ُخه: حجم الٗمل .4 ت االإُلىبت لأصاء ٖمل مٗين ٖلى حجم طل٪ الٗمل وهىٖ ، "ٌٗخمض حجم االإىاعص البكغٍ

جب ٖلحها  خُث حٗخبر َظٍ الٗىامل الضازلُت ٖىامل هابٗت مً ٖمل االإاؾؿت هٟؿها ومً صازلها وٍ

وي٘ م٣اًِـ مغوهت صازلُت بزىاء ٖملُت الخسُُِ حؿمذ بالخدغ٥  الخد٨م بها ازىا ٞترة الخسُُِ و
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في َظٍ الٗىامل صون الؤيغاع به٩ُل الخسُُِ و مهمخه بالإياٞت لهظٍ الٗىامل الضازلُت َىال٪ 

ت ت مً الٗىامل الخاعحُت التي جازغ في ٖملُت جسُُِ االإىاعص البكغٍ  1.مجمىٖ

  :جخمثل في: العىامل الخازجُت: ثاهُا

جخإزغ االإاؾؿت بالأويإ الا٢خهاصًت الخاعحُت االإدُُت بها ٧الخطخم الا٢خهاصي : ٖىامل ا٢خهاصًت . ؤ

ٞاعجٟإ مٗض٫ البُالت ًاصي بلى وحىص ٞاثٌ في ؾى١ الٗمل . ومٗض٫ البُالت ومٗض٫ ؤؾٗاع الٟاثضة

غ ٞغنت ؤ٦بر للازخُاع مً االإىاعص البكغي االإُلىبت  . مما ٌٗني جىٞ

ٗاث ال٣اهىهُت التي جًٗها الضولت مثل وي٘ : ؾُاؾت الٗمالت في الضولت  . ب وجخًمً َظٍ الدكغَ

 .الخ...ؾُاؾاث ٖمالُت ؤو وي٘ خض ؤصوى مً الأحىع 

٣ًهض بظل٪ هىٕ وحجم الخ٨ىىلىحُا االإؿخسضمت مما ٢ض ًازغ ٖلى حجم االإىاعص : ٖىامل ج٣ىُت  . ث

م غَ ب الٗاملين وجُىٍ ُتها وازغ طل٪ ٖلى بغامج جضعٍ ت االإُلىبت و٦ظل٪ هىٖ  .البكغٍ

خمثل َظا في الخٛيراث التي جُغؤ ٖلى ؾى١ الٗمل مً خُث الٟاثٌ ؤو العجؼ : ؤويإ ؾى١ الٗمل . ر وٍ

ت غ الاخخُاحاث االإُلىبت مً االإىاعص البكغٍ  .وما ًيخج ًٖ طل٪ مً بم٩اهُت جىٞ

خمثل َظا في ؤهه ٧لما اػصاصث االإىاٞؿت بين الكغ٧اث جهبذ خاحت االإىٓمت ا٦بر : ٖىامل جىاٞؿُت  . ج وٍ

ت مضعبت وماَغة  .ل٨ٟاءاث بكغٍ

خمثل َظا في خغ٦ت الؿ٩ان واهخ٣الهم مً مى٣ُت حٛغاُٞت بلى ؤزغي : ٖىامل الاحخماُٖت الؿ٩اهُت  . ح وٍ

 ".2ؤو الهجغة الٗاثضة ؤو الخاعحت وازغ طل٪ ٖلى ؾى١ الٗمل مً خُث الٟاثٌ ؤو العجؼ

                                                           
ض  1 ت في االإاؾؿت الخٗلُمُت ،ؤخمض صعٍ  46،م2019 وع٢لت ،مظ٦غة ماؾتر حامٗت ٢انضي مغباح ،ـضوع جسُُِ االإىاعص البكغٍ
2
 . أحمد درٌد ،مرجع سابق 
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 :خلاصت الفصل الأوى 

 

ت مً الؤحغاءاث والأوكُت       ت َى مجمىٖ وجسلو الضعاؾت في ٞهلها الأو٫ بلى ؤن جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت  اث٠ االإسخلٟت لإصاعة االإىاعص البكغٍ ً في ؤي مؿخىي جىُٓمي مً الٗمل بالخيؿ٤ُ م٘ الىْ التي جم٨ً االإضًغٍ

ت الخىُٓمُت ، حؿخجُب لأَضاٝ االإىٓمت وؤَضاٝ  لخدضًض وجدلُل وج٣ُُم وج٣ضًغ اخخُاحاث االإىاعص البكغٍ

ت لخضمت جد٤ُ٣ الأَضاٝ  ٠ ، وحؿاَم في الخٟاٖل بين ؤوكُت ومماعؾاث بصاعة االإىاعص البكغٍ االإىْ

. الؤؾتراجُجُت للماؾؿت

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المفاهُمي لجىدة  الإطاز الثاويالفصل 
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:جمهُض  

ا بالخغوب الٗاالإُت والثاوي       ًٖ قهض الىه٠ الثاوي مً ال٣غن االإاض ي همىًا ٦بيرًا في ٢ُإ الخضماث ، مضٞى

َى ؤهه بٗض جدى٫ الٗضًض مً البلضان مً الا٢خهاص الهىاعي بلى ا٢خهاص الخضماث ، ٧ان َظا بؿبب 

الخدى٫ بلى الخغ٦ت االإخىامُت لٗهغ االإٗلىماث هدُجت اهدكاع اؾخسضام ال٨مبُىجغ واهدكاع قب٩اث الاجها٫ 

اصة مؿخىي االإىاٞؿت بين االإىٓماث الٗاملت في ٢ُإ الخضماث م٘ جؼاًض ؤَمُت الخضمت . و٢ض ؤصي طل٪ بلى ػٍ

ت . في الخُاة الشخهُت ، ؤنبدذ واخضة مً ه٣اٍ الضزى٫ االإهمت في مؿخىي الخضمت االإماعؾت الؤصاعٍ

ما٫ ٦ما الضوع ٣ًىي بٌٗ . والخىُٓمُت لِؿذ ٣ِٞ في االإجا٫ الؤصاعي ، ول٨ً في حمُ٘ مجالاث اٖلأ

ت ٖىضما ج٩ىن . ٢ُاٖاث الخضماث ، والتي جخسظ لهظٍ االإاؾؿاث ههجًا ٖالي الجىصة لخ٣ضًمها زضماتها االإخىىٖ

اصة الىعي بين االإاؾؿاث  حىصة الخضمت مهمت ومهمت الإ٣ضمي الخضمت واالإؿخُٟضًً ، ٞهظا ؤمغ مهم ػٍ

وحىصة الخضماث . الخضمُت بإَمُت وصوع جُب٤ُ مٟاَُم بصاعة الجىصة الكاملت لًمان عيا الٗملاء وولائهم

: الخٗلُمُت لها م٩اهت في َظا ، وجداو٫ الضعاؾت بزباث طل٪ َظا الٟهل ومً زلا٫ االإباخث الخالُت

 الخٗلیمیت الخضماث حىصة مٟهىم :الأوى  المبدح

 الخٗلیمیت الخضماث حىصة جُبی٤ آلیاث :الثاوي المبدح
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 الخعلیمی الخدماث جىدة مفهىم :الأوى  المبدح

 :حعسٍف جىدة الخدمت الخعلُمُت:المطلب الأوى 

حٗض الجىصة مً االإٟاَُم االإهمـت ٞـي وا٢ٗىا الخالي، وطل٪ الإا لها مً ؤَمُت ٦بيرة، خُث حٗخبر ؾلاح        

ت م٣هىصا لجىصة ًم٨ً حؿلُِ الًىء ٖلى بٌٗ الخٗاع٠ٍ االإسخلٟت  بؾتراجُجي باليؿبت للمىٓمت، والإٗغٞ

م٨ً ٖغى بٌٗ الخٗاع٠ٍ مجها ش وٍ :  لها، خُث ازخلٟذ بىاء للخدىلاث الا٢خهاصًت التي خضزذ ٖبـغ الخاعٍ

َبُٗت الص يء   التي حٗني َبُٗت الشخو ؤوQualitas بلـى ال٩لمـت اللاجُيُت Qualitéًغح٘ مٟهىم الجىصة 

٠ًُ ؤًًا "  االإُاب٣ت للمىانٟاث"، ؤي"وصعحت نلابخه، و٧اهذ حٗىـي ٢ضًما الض٢ـت والؤج٣ـان صعحت "، وٍ

هي التزام مً ٢بل الؤصاعة بةقبإ خاحاث "الخُاب٤ م٘ االإىانٟاث مـً وحهـت هٓغ الؼبىن، ٦ما ؤهه الجىصة 

باث االإؿتهل٪ و ٌكاع ٖلى ؤن الجىصة حٗخبر صعحه الىجاح االإُلىب م٘ مغا٢به الخٛيراث بخد٤ُ٣ الىجاح ؤزىاء  عٚ

٤ اخخُاحاتها و مُاب٣تها الإا ًخى٢ٗىهه ٦ما هجض ؤن الجىصة جسخل٠ ما بين الؿلٗت والخضمت  ج٣ضًمها للؼباثً وٞ

باٖخباع الأولى ملمىؾت ؤما الثاهُت ٞهي ٚير ملمىؾت، بط هجض َظٍ الأزيرة حٗضصث الخٗاع٠ٍ خىلها ٞىجـض ؤن 

تها  ٤ ٖغٞ ٨ُت للدؿىٍ الخـي حٗـغى لاعجباَها بؿلٗت  هي اليكاَاث ؤو االإىاٞ٘ التي حٗغى للبُ٘ ؤو"الجمُٗـت الأمغٍ

  1" مُٗىت

 :ٝ والخانت بجىصة الخضمت الخٗلُمُت ٧الأحييو مً حمله مً الخٗاع    

ه مً اله٣ٟاث والخهاثو الخضمت الخٗلُمُت ؤالإ٣ضمه مً ٢بل        حٗخبر حىصٍ الخضماث الخٗلُمُت مجمىٖ

ه  ماؾؿاث الخٗلُم والتي جخًمً بعياء اخخُاحاث مٗلىمت ومدضصٍ للُالب وحٗغٝ ؤًًا ٖلى ؤجها مجمىٖ

مً االإىاٞ٘ و الأوكُت و الؤعقاصاث والخىححهاث التي ج٣ضمها ٧لُاث الجامٗت للُالب االإ٣بى٫ ٞحها مً لخٓت 

صزىلـه بلى ال٩لُت وجسههه في ؤخض ؤ٢ـؿامها بلـى لخٓت جسغحه وخهىله ٖلى صعحت الجامُٗت الأولى، 

ب ٞـي مسخبراث  ـ ومـً جإَُل وجضعٍ وجخًمً َظٍ الخضماث ما ًخل٣اٍ الُالب مً االإدايغاث في ٢اٖاث الخضعَ

ير وج٣ضًم الخضماث الخٗلُمُت بهىعة ج٨ٟـل بٖضاص  ا، ٦ما ٌُٗحها حٗغ٠ٍ آزغ ٖلـى ؤجهـا جىٞ يرَ الخاؾـىب وٚ

ج ٞاٖل ٢اصع ٖلـى صزـى٫ ؾى١ الٗمل بىجاح، وملم بإؾاؾُاث ازخهانه، م٣اعهت بالجامٗاث  ً زغٍ وج٩ىٍ

ـظا ًخُلب وي٘ ؤَضاٝ لخد٤ُ٣ َظا االإـؿخىي مً الجىصة وبحغاءاث ٖملُاث ٢ُاؽ  الٗاالإُت االإخمُـؼة، وَ

م مؿخمغة لًمان مؿخىي الجىصة االإـؿتهضٝ في االإضزلاث والٗملُاث واالإسغحاث  2" وج٣ـىٍ

ًخٗل٤ مٟهىم الجىصة في الخٗلُم ب٩اٞت الؿماث والخهاثو التي جخٗل٤ باالإجا٫ الخٗلُمي، والتي جٓهغ و     

ؤؾلىب مخ٩امل ًُب٤ في حمُ٘ ٞغوٕ هي " وحٗغٝ الجىصة في الخٗلُم الٗالي بإجها. حىصة الىخاثج االإغاص جد٣ُ٣ها

غ١ الٗمل الٟغنت لإقبإ خاحاث الُلاب واالإؿخُٟضًً مً  غ للٗاملين وٞ اتها لُىٞ االإى٣ُت الخٗلُمُت ومؿخىٍ

ت ب٨ٟاءة الأؾالُب وبإ٢ل الخ٩ال٠ُ  ٖملُت الخٗلُم ؤو ٞٗالُت جد٤ُ٣ ؤًٞل زضماث حٗلُمُت بدثُت واؾدكاعٍ

                                                           
1
 42،ص2012سلٌمان الحوري و اخرون، قٌاس جودة الخدمات التعلٌمٌة، مذكرة ماجستٌر ،بجامعة الٌرموك بغداد،الاردن، 

اعة 2 ت بالجامٗاث الٟلؿُُيُت،ًىؾ٠ ؤخمض    ؤبىٞ م حىصة الخضماث الخٗلُمُت ل٩لُاث الا٢خهاص و الٗلىم الؤصاعٍ  56م 2005الاعصن، ،ج٣ىٍ
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ت مً ال٣ُم ،وحؿخمض : "، ٦ما حٗخبر حىصة الخٗلُمُت 1"وبإٖلى حىصة مم٨ىت ت جغج٨ؼ ٖلى مجمىٖ ٖملُت بصاعٍ

اث  ت في مسخل٠ مؿخىٍ ٠ مىاَب الٗاملين ،وحؿدثمغ ٢ضعاتهم ال٨ٟغٍ َا٢ت خغ٦تها مً االإٗلىماث التي جىْ

م٨ً جغحمت اخخُاحاث وعٚباث  الخىُٓم ٖلى هدى ببضاعي لًمان جد٤ُ٣ الخدؿين االإؿخمغ للمىٓمت، وٍ

ج وج٩ىن  جي الجامٗت ٦مسغحاث لىٓام الخٗلُم بلى زهاثو ومٗاًير مدضصة في الخغٍ وجى٢ٗاث الضاعؾين زغٍ

غ االإؿخمغ  2"ؤؾاؾا لخهمُم بغامج م٘ الخُىٍ

 :الخدماث خصائص

لیه هي االإىخجاث ؤن خين في ومٟاَیم ؤ٩ٞاع بإجها الخضماث  جخميز:عدم المادًت    هي الخضماث بن ؤقیاء، وٖ

غ االإاصي الخ٩ىیً في بى٣و یخميز ملمىؽ ٚير ش يء عثیـ وبك٩ل ى الخضمت لجىَ  ؤو للمُىخج نٗىبت یؿبب ما وَ

لٕا وختى االإاصیت الؿلٗت جٟدو االإؿتهل٪ یؿخُی٘ خين في الأخیان، مً ٦ثير في االإؿتهل٪  بٌٗ ٖلى اَلا

  َظا  الأمغ یيخٟي وٕبهما الخمؿت الخىاؽ ٖبر زهاثهها
ً
 بلى الخا٫ بُبیٗت یاصي ما وطل٪ الخضماث خالت في جماما

 الأخیان مً ٦ثير وفي الخضماث، لاؾتهلا٥ ب٢باله ٖىض للخضمت االإ٣ضمت الكغ٦ت ؾمٗت ٖلى االإؿتهل٪ یٗخمض ؤن

ما٫ مً ٦ثير في الخ٩ىمت جخضزل  3.االإ٣ضمت الخضمت مً م٣بى٫  خض لًمان الخضمیت اٖلأ

 الظي الخهيی٘ بسلاٝ لآزغ ومً مؿتهل٪ لأزغ مؼوص مً الأخیان ٚالب في الخضمت ؤصاء  یسخل٠:الخجاوع عدم

 4.جماما ممازلت بُغی٣ت الخضمت هٟـ بهخاج یهٗب خیث حؿلیمه، ٢بل للمىخج ص٢ی٤ وجمدیو ٞدو ٖلى ی٣ىم

  حؿلیمها زلا٫ مً ؤو الخضمت بحغاء ٖملیت ؾير زلا٫ مً الخضمت  جخ٩ىن :المظخمس الخلاشم
ُ
البا  جخ٩ىن  ما وٚ

 5.واالإؿتهل٪ الخضمت مؼوص بين الخىانل یخم ٖىضما الجهاجي بك٩لها

ً،) یم٨ً لا وبك٩ل ٖام ؤزغ و٢ذ في اؾتهلا٦ها لأحل جسؼن  ؤن یم٨ً لا الخضمت: الفىاء قابلیت  خٟٔ، جسؼٍ

. (مىخجها بلى بٖاصتها بیٗها، بٖاصة

 خاصیتخى٫  الى٣ض مً ال٨ثير جل٣ى الأولى الأعبٗت للخهاثو الأولى الأخغٝ مضلى٫  وهي( IHIP)بلى ؤن مهُلر

ا Intangibilitéالمادیت  عدم  ماصیت بلى حُٛيراث یاصي الخضماث مً ال٨ثير ؤن بط و٢انغ ٚامٌ مٟهىم باٖخباعَ

ىا٥ الخضمت، بلیه جٟخ٣غ ما یه٠ بل الخضمت یه٠ لا (IHIP) ؤن ٦ما ملمىؾت، ى قاج٘ ؤزغ اهخ٣اص وَ ؤن  وَ

                                                           
ت و الخُب٤ُ"زالض ؤخمض الهغاًغة،لُلى الٗؿاٝ، 1 ، االإجلت الٗغبُت لًمان حىصة "بصاعة الجىصة الكاملت في ماؾؿاث الخٗلُم الٗالي بين الىٓغٍ

 .10،م 1/2008الخٗلُم الٗالي، الٗضص
ض الىجاع 2 ت،االإىاٞؿت و التروٍج الخُب٣ُي ـ، ٞغٍ  73 ،م2000، مهغ، صاع اليكغ و الخىػَ٘ الؤؾ٨ىضعٍ

3 Philip Raimbourg, Marketing, 2thédition, (France: actualisée Bréal, 2006, p150). 
 الٗلىم في ماؾتر مظ٦غة ،جقسث الجصائس بسید مإطظت خالت دزاطت :الخدمت جىدة جدظين في والاجصاى المعلىماث جنىىلىجیا دوز  مت،ا٦غ ؾميرة 4

لىم والخجاعیت الا٢خهاصیت الٗلىم ٧لیت الخجاعیت، الٗلىم ٢ؿم ،ميشىزة زضمي، حؿىی٤ جسهو الخجاعیت، حامٗت ٢انضي مغباح وع٢لت  الدؿیير، وٖ

 .46 م،2011 ،الجؼاثغ،
5 Philip Kotler, Bernard Dubois, Marketing management, 12th édition, (Paris: Person éducation, 2006, p475) 
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(IHIP )ا/ للخضمت مًاصة عئیت  یمثل لا ؤهه ٣ِٞ، ٦ما الخضمت مؼوص هٓغ وحهت مً /ماصیت ؾلٗت لیؿذ باٖخباعَ

 
ً
غ جماما ملیت الخضمت ٖملیت بؿير یخٗل٤ ٞیما زانت الخضمت حىَ  1.واالإؿتهل٪ االإؼوص بين جخم التي الخٟاٖل وٖ

 :الخعلیمیت الخدماث جىدة وأهداف أهمُت :الثاوي المطلب

 :الأهمُت .1

الخٗلُم الٗالي للأزظ بمسخل٠ الأؾالُب  جخجلى ؤَمُت جُب٤ُ بصاعة الجىصة الكاملت مً زلا٫ ؾعي ماؾؿاث

ت غ و جدؿين مسغحاتها لخىا٦ب بظل٪ خغ٦ت الخُٛير و  و الٟلؿٟاث و االإىاهج الؤصاعٍ الخضًثت، و ال٨ُٟلت بخُىٍ

و جإحي ؤَمُت . الخُىع في ٖهغ الٗىالإت و ختى جخم٨ً مً مىاحهت مىحت الخدضًاث ال٣اثمت ٖلى الخميز و الؤبضإ

  : جُب٤ُ بصاعة الجىصة الكاملت في الخٗلُم الٗالي مً زلا٫ الٟىاثض االإغحىة مجها و َظا ٖبر

غ ٢ُإ الخٗلُم الٗالي مً زلا٫ بًجاص هٓام قامل لًبِ *  جُىٍ

غ االإىاهج الضعاؾُت ٞحها،  م و مغاحٗت و جُىٍ الجىصة في ماؾؿاث الخٗلُم الٗالي، و الظي ًم٨جها مً ج٣ىٍ

ً ٖلى جلبُت مخُلباث ؾى١ الٗمل و  لين ؤ٧اصًمُا و مهىُا، ٢اصعٍ ج َلبت ماَ لُهبذ بظل٪ ؤ٦ثر ٢ضعة ٖلى جسغٍ

ت في مسخل٠ االإُاصًً بهضٝ جلبُت الاخخُاحاث الخالُت و االإؿخ٣بلُت للمجخم٘  .الخُلٗاث الخىمىٍ

ت التي * اصة عيا الُلبت ًٖ حىصة الخضمت الخٗلُمُت االإ٣ضمت لهم ، و ٦ظا عيا االإجخم٘ ًٖ مؿخىي االإٗغٞ ػٍ

اصة عيا ؾى١ الٗمل ًٖ ٦ٟاءة و ٞٗالُت مسغحاث الخٗلُم الٗالي. جىنل بلحها  .َظا ًٞلا ًٖ ػٍ

ل اللاػم و وي٘ الآلُاث االإىاؾبت لخىػَ٘ االإىاعص * مغاٖاة ا٢خهاصًاث ٢ُإ الخٗلُم الٗالي التي جًمً الخمىٍ

اث ٤ الأولىٍ   .االإالُت االإخاخت و اؾخسضامها ب٨ٟاءة و ٞٗالُت وٞ

اصة الٟٗالُت و االإغوهت الخىُٓمُت للجامٗت ، باٖخباع الجىصة الكاملت حؿخضعي الكمىلُت التي لا جخد٤٣ بلا * ػٍ

ؿُت في اجساط ال٣غاعاث الؤؾتراجُجُت و خل  بةقغا٥ ؤوؾ٘ للٗملاء الضازلُين زانت ؤًٖاء الهُئت الخضعَ

ُُٟت  .االإكا٧ل الدكُٛلُت و جدؿين الٗلا٢اث الىْ

٘ ٢ضعتها الخىاٞؿُت ٖلى االإؿخىي االإدلي و * االإؿاَمت في بًجاص ميزة جىاٞؿُت الإاؾؿت الخٗلُم الٗالي و عٞ

ج الجامعي)الؤ٢لُمي و الضولي ، و الظي ًخجلى في ٢ضعة مىخجها  کؿب خهو ؾى٢ُت ؤ٦بر مً زلا٫  (الخغٍ

  .الُلب ٖلُه هدُجت حىصجه

٤ ٞغ١ الٗمل بدُث ٌٗمل ٖلى بًجاص جغابِ و جکامل ٖا٫ بين * غ ؤؾلىب الٗمل الجماعي ًٖ َغٍ جُىٍ

٤ و جىاٞغ حى مً الخٟاَم والخٗاون والٗلا٢اث  الٗاملين في ماؾؿاث الخٗلُم الٗالي و الٗمل بغوح الٟغٍ

ُه الخضماث ؤالإ٣ضمه  2.الاوؿاهُه الؿلُمت بين حمُ٘ الٗاملين الظي مً قاهه ؤن ًدؿً مً هىٖ

 

 

                                                           
 مظ٦غةوزقلت، بىلایت الفىدقیت المإطظاث مً لعیىت میداهیت دزاطت :الفىدقیت الخدمت جىدة جطىیس في الداخلي الدظىیق دوز  ٖباس ي، بىب٨غ 1

لىم والخجاعیت الا٢خهاصیت الٗلىم ٧لیت ،ميشىزة حؿىی٤، جسهو الدؿیير، ٖلىم في ماحؿخير  الجؼاثغ،مغباح وع٢لت، ٢انضي حامٗت الدؿیير، وٖ

  .20،م 2009

2
، مجلة التنمٌة و ادارة الموارد البشرٌة،العدد "إدارة الجودة الشاملة كمدخل لضمان و تحسٌن جودة خدمات مؤسسات التعلٌم العالً"أمٌنة عبادة ، 

 93، ص2016الخامس،
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: الأهداف .2

ان مً ؤَضاٝ حىصة الخضماث الخٗلُمُت َما: ؤَضاٝ حىصة الخضماث الخٗلُمُت  :َىا٥ هىٖ

 ب االإاؾؿت في االإداٞٓت ٖلحها خُث : ؤَضاٝ جسضم يبِ الجىصة وهي التي جخٗل٤ باالإٗاًير التي جغٚ

جهاٙ ٖلى مؿخىي االإاؾؿت ٩٦ل وطل٪ باؾخسضام مخُلباث طاث مؿخىي ؤصوى جخٗل٤ بهٟاث مميزة 

 .مثل الأمان وعيا الؼباثً

 غ مىخجاث حضًضة جغض ي : ؤَضاٝ جدؿين الجىصة وهي ٚالبا ما جىدهغ في الخض مً الأزُاء وجُىٍ

 .الؼباثً بٟٗالُت ؤ٦بر

حها بلى زمـ ٞئاث هي  :٦ما ًم٨ً جهي٠ُ ؤَضاٝ حىصة الخضماث الخٗلُمُت بىىٖ

o ٘خًمً البِئت واالإجخم  .ؤَضاٝ الأصاء الخاعجي للماؾؿت وٍ

o ًَضاٝ ؤصاء االإجخم٘ وجدىاو٫ خاحاث الؼباث. 

o ِاٖلُتها و٢ابلُتها للًب  .ؤَضاٝ الٗملُاث وجدىاو٫ م٣ضعة الٗملُاث وٞ

o اٖلُتها ومضي اؾخجابتها للخٛيراث ومدُِ الٗمل  .َضاٝ الأصاء الضازلي وجدىاو٫ م٣ضعة االإاؾؿت وٞ

o غ الٗاملين  1.ؤَضاٝ الأصاء للٗاملين وجدىاو٫ االإهاعاث وال٣ضعاث وجدٟيز وجُىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 39ـ38،ص 2005،عمان ،1 قاسم ناٌف علوان المحٌاوي،إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الإٌزو، دار الثقافة للنشر و التوزٌع ،ط 
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الخعلیمیت  الخدماث جىدة جطبیق آلیاث :الثاوي المبدح

: الخعلیمیت الخدماث جىدة جطبیق أبعاد :الأوى  المطلب

حكير الضعاؾاث بلى بن َىا٥ ؤؾلىبين ل٣ُاؽ حىصٍ الخضمت ًيؿب ؤولهما بلى باعاؾىعمان و ػملاثه خُث      

ى الظي ٌؿدىض ٖلى جى٢ٗاث الٗملاء الإؿخىي الخضمت  (servauak)جم٨ىىا مً جهمُم م٣ُاؾهم الكهير  وَ

وبصعا٦هم الإؿخىي ؤصاء الخضمت ؤالإ٣ضمه بالٟٗل،ومً زم جدضًض الٟجىة بين َظٍ الخى٢ٗاث و الؤصعا٧اث، خُث 

خماصًت،الأمان،ؾهىلت الىنى٫،ٞهم االإؿتهل٪،  خضصوا في البضاًت ٖكغٍ ببٗاص ل٣ُاؽ حىصة الخضمت وهي اٖلا

ه الأصاء، الخإَُل، اللبا٢ت  وفي صعاؾت لاخ٣ه جم٨ىىا مً صمج َظٍ 1.الاجها٫،الأقُاء االإلمىؾت ،الجضاعة،ؾغٖ

ظٍ الؤبٗاص هي  :الأبٗاص الٗكغة في زمـ ببٗاص جترحم مٓاَغ صوله الخضمت باليؿبت ل٩ل مً َظٍ الؤبٗاص وَ

جخًمً َظٍ الٗىانغ ؤعب٘ مخٛيراث ج٣ِـ الك٩ل في ججهيزاث  :Tangibles  الٗىانغ االإاصًت االإلمىؾت1)

ٟحها وجإزير االإٓهغ الٗام للمىٓمت  .االإىٓمت والغاًت ال٨ثاٞت للدؿهُلاث االإاصًت واالإٓهغ الأه٤ُ الإىْ

خماصًت -2 ضث بها ٖملاءَا،  Reliability اٖلا اء االإىٓمت بالتزاماتها التي وٖ جخًمً زمؿت مخٛيراث ج٣ِـ وٞ

واَخمامها بدل مكا٧لهم، وخغنها ٖلى جدغي الض٢ت في ؤصاء الخضمت، والتزامها بخ٣ضًم زضماتها في الى٢ذ 

ضث ُٞه بخ٣ضًم الخضمت لٗملائها، واخخٟاْها بنجلاث ص٣ُ٢ت زالُت مً الأزُاء   .الظي وٖ

ت الاؾخجابت -3 خًمً َظا البٗض ؤعبٗت مخٛيراث، ج٣ِـ اَخمام االإىٓمت بةٖلام  : Responsiveness ؾغٖ وٍ

ٟحها في  بت الضاثمت الإىْ ٟحها ٖلى ج٣ضًم زضماث ٞىعٍت لهم، والغٚ ٖملائها بى٢ذ جإصًت الخضمت، وخغم مىْ

ٟين ًٖ الاؾخجابت الٟىعٍت لُلباتهم ضم اوكٛا٫ االإىْ  .مٗاوهتهم، وٖ

ٟين ٖلى ػعٕ الث٣ت في  :Assurance الث٣ت و الأمان -4  ًدخىي َظا البٗض ٖلى ؤعبٗت مخٛيراث ج٣ِـ خغم االإىْ

ٟين بلبا٢ت مٗهم، وبالإامهم  ٟين، وحٗامل االإىْ هٟىؽ الٗملاء، وقٗىع الٗملاء بالأمان في حٗاملهم م٘ االإىْ

ت ال٩اُٞت للإحابت ًٖ ؤؾئلتهم  .باالإٗغٞ

ٟي االإىٓمت بالٗملاء :Empathy الخٗا٠َ -4 كخمل َظا البٗض ٖلى زمؿت مخٛيراث جخٗل٤ باَخمام مىْ وَ

 شخهُا، وجٟهمهم لخاحاتهم، وملاثمت ؾاٖاث ٖمل االإىٓمت لخىاؾب حمُ٘ الٗملاء، وخغم 
ً
اَخماما

 2.االإىٓمت ٖلى مهلختهم الٗلُا،و الضعاًت ال٩اُٞت بةخخُجاتهم

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985), A conceptual model of service qualité and its implications for future research, Journal of 

marketing 49 (4), pp. 41-50. 
2
 Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1988), SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring customer perceptions of service qualité - Journal 

of retailing 64 (1) spring. pp12-40 
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 :الخعلیمیت الخدماث جىدة جدظين :الثاوي المطلب

: لخد٤ُ٣ الجىصة في ج٣ضًم الخضماث ًجب بجبإ الخُىاث الآجُت   

بن حظب اهدباٍ الٗملاء، ًخم مً زلا٫ االإىا٠٢ الؤًجابُت التي ًبضحها : حظب الاهدباٍ وبزاعة الاَخمام بالٗملاء- ؤ

. الاؾخٗضاص الىٟس ي والظَني الإلا٢اة الٗملاء: م٣ضم الخضمت، مثل

بت لضي الٗملاء وجدضًض خاحاتهم- ب بت، وجدضًض اخخُاحاث الٗملاء حٗخمض ٖلى : زل٤ الغٚ بن زل٤ الغٚ

٣ُت الإ٣ضم الخضمت . االإهاعاث البُُٗت والدؿىٍ

تراياث لضًه- ث ًخُلب مً م٣ضم الخضمت ٖضًض مً الجهىص الؿلى٦ُت ال٣اصعة : ب٢ىإ الٗمُل ومٗالجت اٖلا

تراياث التي ًبضحها الٗمُل ٖىض  ٖلى زل٤ ال٣ىاٖت لضي الٗملاء ٖىض ج٣ضًم الخضماث و٦ظل٪ مٗالجت اٖلا

الكغاء 

٣ُت : الخإ٦ض مً اؾخمغاع الٗملاء بالخٗامل م٘ االإاؾؿت- ر جإحي مً زلا٫ بٌٗ الخضماث البُُٗت والدؿىٍ

 لىلاء الٗملاء للمىٓمت، ومجها
ً
الاَخمام بك٩اوي الٗملاء وملاخٓاتهم، ٞخ٣ضًم َظٍ الخضمت : التي حك٩ل يماها

 1.ب٨ٟاءة ٌؿهم في اؾخمغاع حٗامل الٗملاء م٘ االإاؾؿت

 "عوهالض بغاون "ؤن ًدضص ٖكغة ٢ُم ؤؾاؾُت جًمجها بٖلان Aracro وخؿب ما جىنل له ؤع٧اعو ؤؾخُإ ؤن

Braown Ronald الجىصة في الخٗلُم ًٖ: 

وهي ٢ُمت ومٟهىم بؾتراجُجي ٣ًىم ٖلى ؤن التربُت جخدؿً ٧لما جدمل : حىصة ٣ًىصَا االإؿتهل٪ .1

ما٫ االإؿاولُت  .الُلاب والآباء وعحا٫ اٖلأ

ين ًجب ؤن ًسل٣ىا لأهٟؿهم : ال٣ُاصة .2 - وحكير َظٍ ال٣ُمت بلى ؤن ؤًٖاء َُئت الخضعَـ والؤصاعٍ

ـ مهما ٧ان - بإهٟؿهم  ٢ُم حىصة مدضصة صازل االإاؾؿت، ٦ما ًجب ؤن ٩ًىن ل٩ل ًٖى َُئت جضعَ

ىُاث مً ؤحل جد٤ُ٣ الخميز والجىصة غاث٤ وٞ    .مى٢ٗه ؤن ًسل٤ لىٟؿه بؾتراجُجُاث وهٓم وَ

الخدؿين االإؿخمغ ًجب ؤن ٩ًىن جىححها ٧املا للإصاعة والأٞغاص لخضُٖم ٢ُمت التربُت : الخدؿين االإؿخمغ .3

م خماص ٖلى صواثغ للخسُُِ والخ٣ىٍ ظا ًخم بالٖا  . لضي الُلاب، وَ

جد٤ُ٣ الجىصة في ٧ل مً ؤحؼاء الخىُٓم هي مؿاولُت قاملت ج٣٘ ٖلى ٧ل ٞغص بمً : االإكاع٦ت الكاملت .4

 .ٞحهم الُلاب ؤهٟؿهم

ٗت .5  .وهي حٗني الاؾخجابت الإخُلباث ؾى١ الٗمل ًاصي بلى جدؿين متزامً في الجىصة: الاؾخجابت الؿغَ

مى٘ خضور االإك٨لاث والٟا٢ض : مى٘ االإك٨لاث .6 ٘ الظي ًصدر االإؿاع وٍ وهي حكير بلى ٢ُمت الٟٗل الؿغَ

٣لل الخ٩لٟت االإغجبُت باالإك٨لاث  .وٍ

وهي حٗني الغئٍت االإؿخ٣بلُت لضي الُلاب وؤًٖاء َُئت الخضعَـ وؾى١ الٗمل : الىٓغة بُٗضة االإضي .7

ب مؿخمغ  . وجغحمتها بلى زُِ واؾتراجُجُاث ومهاصع وجضعٍ

خماص ٖلى البُاهاث واالإٗلىماث والخدلُلاث الؤخهاثُت االإىزى١ بها، وطل٪ ًٖ : الؤصاعة بالى٢اج٘ .8 وحٗني اٖلا

 .ؤصاء الُلاب والاججاَاث، والبرامج وال٩لٟت والٗاثض والخ٨ىىلىحُا االإؿاٖضة

                                                           
ت 1 مغح٘ ؾاب٤ ، باؾم حمُل ؾالم مُغٍ
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وهي ٢ُمت جباص٫ االإىاٞ٘ م٘ االإجخم٘ االإدُِ م زلا الاجٟا٢ُاث م٘ الى٣اباث والاجداصاث : الكغ٦ت .9

 .واالإىٓماث

وهي ٢ُمت ح٨ٗـ مؿاولُت االإاؾؿت واالإجخم٘ االإدُِ في خل االإك٨لاث : مؿاولُت االإجخم٘ االإدلي .10

 .الخانت بدماًت البِئت، والصخت والخٗلُم

 

ا  وجإؾِؿا ٖلى ما ؾب٤، هغي ؤهه ًم٨ً الىنى٫ بلى هٓام حٗلُمي مخ٩امل ومدكب٘ بالجىصة ًخُلب حٛيرا حظعٍ

با م٨ثٟا مً ؤحل بىاء ز٣اٞت الجىصة،  في االإىار الخىُٓمي ال٣اثم ومدضصاجه، ٦ما ًخُلب َظا االإٟهىم جضعٍ

ٞتهُئت االإىار االإلاثم قغٍ ؤؾاس ي لخُب٤ُ بؾتراجُجُت الجىصة بمٟهىمها الخضًث، ٦ما ًخُلب ؤًًا الخٟاٖل 

 1.والخ٩امل م٘ ؤهٓمت االإجخم٘

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 2019، محاضرة عن جامعة بسكرة، "تحت عنوان جودة الخدمات التعلٌمٌة"   رواب عمار ،غربً صباح،  
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:  جقُُم جىدة الخدمت:المطلب الثالح

 

 :(أولُاء الخلامُر)جقُُم جىدة الخدمت مً طسف العمُل .1

ًىٓغ ٖاصة بلى ج٣ُُم حىصة الخضمت مً وحهتي هٓغ، بخضاَما صازلُت حٗبر ًٖ مى٠٢ الؤصاعة ومضي          

التزامها باالإىانٟاث التي نممذ الخضمت ٖلى ؤؾاؾها، ؤما وحهت الىٓغ الخاعحُت ٞتر٦ؼ ٖلى حىصة الخضمت 

٣ي الخضًث الظي ًهُلر ٖلُه  لى اٖخباع ؤن االإٟهىم الدؿىٍ  (الخىحه بالٗمُل)االإضع٦ت مً َغٝ الٗمُل، وٖ

ت خاحاجه وجى٢ٗاجه، ٞةن ج٣ُُم الجىصة ٣ًىم ٖلى ؤؾاؽ ملاخٓت الٗمُل لخهاثو الخضمت وؤبٗاصَا  بمٗغٞ

ذ الجىصة االإضع٦ت بإجها خ٨م الٗمُل بضعحت : ومضي بصعا٦ه لأصائها الٟٗلي، ؤي حىصة الخضمت االإضع٦ت، ٣ٞض ٖغٞ

غ وزانُت الص يء  .الخميز والخٟى١ االإيؿىبت بلى حىَ

يخج ًٖ االإ٣اعهت بين الخى٢ٗاث    ه، وٍ بطن ٞالجىصة االإضع٦ت ٖباعة ًٖ اججاٍ مغجبِ بالغيا ول٨ً لا ٌؿاوٍ

وبىاء ٖلى طل٪، ٞةن ج٣ُُم حىصة الخضمت ًجب ؤن ٩ًىن مً وحهت هٓغ الٗمُل، . الؤصعا٧اث االإخٗل٣ت بالأصاء

غح٘   :طل٪ بلى الأؾباب الآجُت: وٍ

 

ت باالإٗاًير واالإاقغاث التي ًدضصَا الٗملاء لازخُاع الخضمت، ؤو ختى الأَمُت - ؤ ٢ض لا ٩ًىن لضي االإاؾؿت مٗغٞ

  .اليؿبُت التي ًىلىجها ل٩ل ماقغ في ج٣ُُم حىصة الخضمت االإ٣ضمت

ت الأؾالُب التي ًضع٥ بها الٗملاء الأصاء الٟٗلي للخضمت- ب   .٢ض جسُئ بصاعة االإاؾؿت في مٗغٞ

٢ض لا حٗترٝ االإاؾؿت بد٣ُ٣ت ؤن خاحاث الٗملاء وجى٢ٗاتهم جخُىع، اؾخجابت للخُىع في الخضماث - ث

ى ما ًجٗلها حٗخ٣ض ؤن ما ج٣ضمه ٌٗخبر  االإ٣ضمت مً االإاؾؿت هٟؿها، ؤو مً َغٝ ماؾؿاث مىاٞؿت، وَ

 
ً
 .مىاؾبا

 لى٣و بم٩اهُاتها ٖلى جدضًض خاحاث ٖملائها وجى٢ٗاتهم، ؤو ج٣ُُم مؿخىي - ر
ً
٢ض لا حؿخُُ٘ االإاؾؿت هٓغا

 1 .الغيا لضحهم، وبالخالي ٖضم ال٣ضعة ٖلى جدضًض مؿخىي الجىصة في زضماتها

 

 :مإشساث جقُُم جىدة الخدمت .2

 

ختى ج٣ضم ماؾؿاث الخضماث زضمت جخلاءم م٘ جى٢ٗاث الٗملاء وجلبي خاحاتهم لابض مً ؤن جبدث ًٖ         

غ وجدؿين حىصة الخضمت، ٞالخضمت الجُضة مً وحهت هٓغ الٗملاء هي التي جخىا٤ٞ م٘  الُغ١ والىؾاثل لخُىٍ

جى٢ٗاتهم، لظل٪ ٞٗلى االإاؾؿت ؤن جخٗغٝ ٖلى االإٗاًير واالإاقغاث التي ٌٗخمض ٖلحها الٗملاء في الخ٨م ٖلى 

 :حىصة الخضمت االإ٣ضمت لهم، وجخمثل ؤَم االإاقغاث التي ٌٗخمض ٖلحها في جٟؿير حىصة الخضمت ما ًإحي

 

                                                           
1

 79 باسم جمٌل سالم مطرٌة ،مرجع سابق،
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خماصًت- ؤ خماص : اٖلا ضث به االإاؾؿت، ؤي ؤن ج٩ىن بك٩ل ًم٨ً اٖلا وهي ال٣ضعة ٖلى ج٣ضًم زضمت ج٩ىن ٦ما وٖ

٩ىن بضعحت ٖالُت مً الصخت والض٢ت  .ٖلحها، وٍ

غ الخهى٫ ٖلى الخضمت- ب  وجخٗل٤ بمضي ٢ضعة ومداولت االإاؾؿت ج٣ضًم الخضمت في : مضي بم٩اهُت وجىٞ

به ا في االإ٩ان الظي ًغٚ غَ ضٍ الٗمُل، و٦ظل٪ جىٞ   .الى٢ذ الظي ًغٍ

وهي ٌٗبر ًٖ صعحت الكٗىع بالأمان في الخضمت االإ٣ضمت ومً ٣ًضمها، ؤي ًخٗل٤ بمضي االإساَغ : الأمان- ث

  .االإضع٦ت لىخاثج جل٣ي الخضمت مً االإاؾؿت، ؤو م٣ضمها ؤو ٦لاَما

غ مهضا٢ُت : االإهضا٢ُت- ر وجخمثل في صعحت الث٣ت التي ًًٗها الٗمُل بم٣ضم الخضمت، ؤي ؤهه لابض مً جىٞ

ىص التي ٣ًضمها   .لضي م٣ضم الخضمت، والتزامه بالىٖ

كير بلى ٢ضعة م٣ضم الخضمت ٖلى ٞهم خاحاث : (الٗاَٟت)صعحت جٟهم م٣ضم الخضمت لخاحاث الٗمُل - ج وَ

خٗا٠َ مٗه ٟهم مكاٖغٍ وٍ اًت والٗىاًت، وٍ   .الٗمُل وجدضًضَا، وجؼوٍضٍ بالغٖ

وجخٗل٤ ب٣ضعة م٣ضم الخضمت ٖلى الاؾخٗضاص لخ٣ضًم الخضمت للٗمُل بك٩ل صاثم، و٢ضعجه ٖلى : الاؾخجابت- ح

   .ج٣ضًم الخضمت في الى٢ذ الظي ًدخاج بلحها الٗمُل

 وجخٗل٤ ب٨ٟاءة وحضاعة م٣ضمي الخضمت مً خُث مهاعتهم و٢ضعتهم ٖلى: ال٨ٟاءة والجضاعة- ر

ت التي جم٨جهم مً ؤصاء مهمتهم بك٩ل حُض  كير بلى الدؿهُلاث : االإلمىؾُت:ص. الخدلُل والاؾخيخاج واالإٗغٞ وَ

االإٗضاث، ومٓهغ م٣ضمي الخضمت، وؤصواث ووؾاثل الاجها٫ : االإاصًت االإخاخت لضي االإاؾؿت الخضمُت، مثل

 .مٗهم

وجخٗل٤ بمضي ٢ضعة م٣ضم الخضمت ٖلى قغح زهاثو الخضمت للٗمُل، والضوع الظي ًجب ؤن : الاجهالاث- . ط 

 ًلٗبه الٗمُل للخهى٫ ٖلى الخضمت االإُلىبت
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مإطظاث  في الخعمُمُت الخدماث جىدة صعُد على المطلىبت الخدظِىاث شساثمإ:( 1ـ II)الجدوى زقم

 :الخعلُم

 

 الملمىطُت الاعخمادًت الاطخجابت

ٟين  - مضي اؾخٗضاص، وعٚبت االإىْ

مضي ٢ضعة . لخضمت االإؿخُٟضًً

ٟين ٖلى جلبُت َلباث  االإىْ

٘، وفي  االإؿخُٟضًً بك٩ل ؾغَ

 .الى٢ذ االإدضص

 

مضي التزام االإاؾؿت في ؤصاء  - 

 .زضماتها في الى٢ذ االإدضص

ا ٖلى خل االإك٨لاث التي   جغ٦يزَ

  .جىاحه االإؿخُٟضًً

مضي ٢ضعة االإاؾؿت ٖلى خٟٔ  -

وزاث٣ها، وبُاهاث االإؿخُٟضًً 

م٨ً الغحىٕ لها  ٣ت آمىت، وٍ بُغٍ

 ٖىض الخاحت

مغوهت االإبنى الجامعي، و٢ضعجه ٖلى 

مضي . اؾدُٗاب ال٨ثاٞت الُلابُت

 
ً
غ الىعف واالإسخبراث َب٣ا جىٞ

 .للخ٣ىُاث الخضًثت

مضي ملاثمت االإغا٤ٞ االإاصًت 

 .لُبُٗت الخضماث التي ج٣ضمها

 (الثقت)الأمان الخعاطف المظإولُت الاجخماعُت

م٘ : ٞخذ ٢ىىاث الاجها٫ 

االإاؾؿاث الخٗلُمُت الأزغي 

 .االإخمازلت في الازخهاناث

 

. - صوع االإاؾؿت في زضمت االإجخم٘

التر٦يز ٖلى البدث الٗلمي، 

واعجباَه ب٣ًاًا االإجخم٘، و٦ُُٟت 

غٍ مضي ملاثمت بغامجها . - جُىٍ

 .الأ٧اصًمُت لاخخُاحاث االإجخم٘

 

ٖضص ؾاٖاث الٗمل وملاءمتها  -

جً٘ . - لجمُ٘ االإؿخُٟضًً

االإاؾؿت مهلخت، واخخُاحاث 

اتها جىلي . االإؿخُٟضًً في ؾلم ؤولىٍ

االإاؾؿت ٧امل الاَخمام لجمُ٘ 

  .االإؿخُٟضًً صون اؾخثىاء

 

ت التي ًمخل٨ها  - مضي االإٗغٞ

ٟىن للإحابت ٖلى ؤؾئلت  االإىْ

مضي . - واؾخٟؿاعاث االإؿخُٟضًً

ٟين للمؿخُٟضًً،  اخترام االإىْ

٣ت خؿىت قٗىع . ومٗاملتهم بُغٍ

ٖىض  (الث٣ت)االإؿخُٟضًً بالأمان 

ٟين   .حٗاملهم م٘ االإىْ

 

ت   (مسجع طابق)باطم جمُل مطسٍ
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الخٗلُم بالجؼاثغ ؤن ماقغاث جدؿين حىصة الخضماث الخٗلُمُت في ماؾؿاث  (3)و ًدبين مً الجضو٫ ع٢م 

 للغئٍت التي وعصث في
ً
٣ا ، وطل٪ بإن ج٩ىن (3)الجضو٫ ع٢م  جخُلب بؾتراجُجُت مؿخ٣بلُت مدضصة االإٗالم وٞ

 ٖملُت الخدؿين قاملت ل٩ل م٩ىهاث ماؾؿاث الخٗلُم 
ً
 . م٘ االإخٛيراث الخاعحُتاونجاما

 :هماذج جقُُم جىدة الخدمت .3

غ حىصة االإىخجاث والخضماث، بلى حاهب طل٪ ٞةن ما لا  بن ٖملُت ال٣ُاؽ هي ؤخض االإداوع الأؾاؾُت لخُىٍ

، خُث لا ًم٨ً جدضًض مضي جُىع ؤو جغاح٘ ال٨ٟاءة الؤهخاحُت ومؿخىي الخضمت  غٍ ًم٨ً ٢ُاؾه لا ًم٨ً جُىٍ

ٞةن وحىص هٓام مد٨م لل٣ُاؽ َى الخُىة الأولى . االإ٣ضمت صون اؾخسضام ؤصاة ؤو ؤ٦ثر مً ؤصواث ال٣ُاؽ

غ حىصة الخضماث واالإىخجاث، و٦ظل٪ اؾخسضام الخ٨ىىلىحُا الخضًثت والأؾالُب  للخ٩امل والؤبضإ في جُىٍ

ؤما حىصة الخضماث الخٗلُمُت ُٞم٨ً ٢ُاؾها ًٖ . الؤخهاثُت ًضٖم ٦ٟاءة الٗملُاث الؤهخاحُت والخضماجُت

٤ ٢ُاؽ ٖضة حىاهب ؤَمها مضي الخدهُل ٖىض الُالب، ومضي عيا الُلبت وؤولُاء ؤمىعَم، ومؿخىي : َغٍ

ين، جين، ومؿخىي االإضعؾين والؤصاعٍ  الخغٍ

ت، وزضمه االإجخم٘، ومؿخىي الخضماث التي  ه، والاؾخسضام الأمثل للمىاعص االإالُت والبكغٍ وال٨ٟاءة الاصاعٍ

 .ج٣ضمها االإاؾؿت الخٗلُمُت

 

وجىحض ٖضة بحغاءاث وؤهٓمت لخد٤ُ٣ الجىصة، وهماطج ؤؾاؾُت ل٣ُاؽ حىصة الخضماث االإ٣ضمت في االإاؾؿاث 

 :الخٗلُمُت مً صازل َظٍ االإاؾؿاث وهي ٧الآحي

وجإحي َظٍ الغ٢ابت لاخ٣ت لٗملُت الؤهخاج، بدُث ًخم ا٦دكاٝ وبػالت ؤي ٖىانغ مُٗبت : ع٢ابت حىصة الخضمت- ؤ

لهظا الؤهخاج، وفي الٗملُت الخٗلُمُت حٗنى ٖملُت ع٢ابت الجىصة بالخٗغٝ ٖلى ؤي مٓاَغ لل٠ًٗ ًخم 

اؾخ٨كاٞها بٗض اؾخ٨ما٫ الٗملُت الخٗلُمُت، وجخم مماعؾت َظٍ الغ٢ابت باؾخسضام الازخباعاث والٟدىم 

غ وبٖضاص الضعاؾاث، وؤزظ عؤي ؤولُاء الأمىع  ٤ ٦خابت الخ٣اعٍ ً َغٍ  .الخاعحُت والضازلُت، وٖ

حها : يمان الجىصة- ب وجخم َظٍ الٗملُت ٢بل وزلا٫ الٗملُت الخٗلُمُت ولِـ بٗضَا ٦ما في ع٢ابت الجىصة، وٞ

ىا ًم٨ً جُب٤ُ االإىانٟاث، والؿعي الإى٘  ج٩ىن الجىصة حؼء لا ًخجؼؤ مً االإىخجاث ؤو االإسغحاث هٟؿها، وَ

خضور ؤي زلل ؤو ًهٗب جُب٤ُ َظا الىمىطج ؤو َظا االإىُل٤ ٖلى الٗملُت الخٗلُمُت؛ هٓغا بلى ؤن جد٤ُ٣ 

غوٝ ٦ثيرة  بٌٗ الأَضاٝ الخٗلُمُت   ٌٗخمض ٖلى االإاؾؿت الخٗلُمُت وخضَا ٚالبا، وبهما َىا٥ مخٛيراث وْ

 .ًم٨ً ؤن بلا ؤهه ُٖب،جخضازل جإزيراتها في الٗملُت الخٗلُمت

٣ىم َظا الىٓام ٖلى ؤؾاؽ بصاعة ومغا٢بت الٗاملين في االإاؾؿت، وحهضٝ بلى ج٩امل : هٓام بصاعة الجىصة- ث وٍ

ٗني طل٪  غ الجىصة في ٧ل مغخلت مً مغاخل الٗملُت الخٗلُمُت، وَ ت؛ للخإ٦ض مً جىٞ الٗمل م٘ الآلُاث الًغوعٍ

الخسُُِ لٗملُت الؤهخاج والغ٢ابت، الخدضًض الىاضر للىخاثج، الاجٟا١ ٖلى : ال٣ُام بالٗملُاث الآجُت

 الاؾتراجُجُاث االإىاؾبت لخد٤ُ٣ جل٪ الىخاثج ومغاحٗت الىٓام الخٗلُمي و مغا٢بخه

ؿعى بلى حٗل ٧ل ًٖى : بصاعة الجىصة الكاملت- ر غ لىٓام يمان الجىصة، وَ ٌٗخبر َظا الأهمىطج امخضاص وجُىٍ

ى بظل٪   لأن ٌؿمذ لهم بظل٪، وَ
ً
مً ؤًٖاء االإاؾؿت عاٚبا في بعياء الؼبىن، وبلى حٗل هٓام االإاؾؿت ٢ابلا
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ٗخمض ٖلى جهىع بصعا٦ه وجى٢ٗه لجىصة الخضمت  مٗني ؤؾاؾا بالخدؿين الخىُٓمي الظي ًغ٦ؼ ٖلى الؼبىن، وَ

 1.االإ٣ضمت له

 :قُاض جىدة الخدمت .4

 ٌٗض الاَخمام بجىصة الخضمت مىيىٕ ٢ضًم، ل٨ً الجضًض في َظا االإىيىٕ ٨ًمً في ٖملُت اؾخسضام الُغ١    

الٗلمُت والأؾالُب الؤخهاثُت الخضًثت لخُب٤ُ هماطج ٢ُاؽ حىصة الخضمت ؾىاء ما ًخٗل٤ بىحهت هٓغ الؼبىن 

م مً  ؤو م٣ضمي الخضمت، خُث جىاحه الخضمت نٗىباث ٖضًضة ل٣ُاؾها م٣اعهت ب٣ُاؽ حىصة الؿل٘ وبالغٚ

ملُت ل٣ُاؽ  َظٍ الهٗىباث، ٞةن َىا٥ ٖضًض مً الضعاؾاث التي ؾاَمذ في وي٘ ؤَغ ومٗاًير ٖلمُت وٖ

 :حىصة الخضمت وؤَم االإؿاَماث وؤبغػَا ما ًلي

 

ظا الاججاٍ ًخًمً ٖضة م٣اًِـ مجها: قُاض جىدة الخدمت مً مىظىز الصبىن  .1  :وَ

 

واالإ٣ضمت مً َغٝ الؼبىن زلا٫ ٞترة ػمىُت، وجبين َظٍ الك٩اوي ٖضم جىاؾب : ٢ُاؽ ٖضص الك٩اوي  . ؤ

ه  . 2الخضمت االإ٣ضمت لهم م٘ االإؿخىي الظي ًُمدىن بلى بلىٚ

 

وهي بخضي الُغ١ االإ٣ٗضة في ٢ُاؽ حىصة الخضمت، ٞخخم مً زلا٫ خهغ : ٢ُاؽ عيا الؼبىن  . ب

خؿب ؤَمُتها ٦ما ًضع٦ها . زهاثو الخضمت في حضو٫ وؾاا٫ الؼباثً ًٖ جغجِب َظٍ الخهاثو 

 3.َالاء الؼباثً

 

والظي ٌٗخمض ٖلى جى٢ٗاث الؼباثً الإؿخىي الخضمت وبصعا٦ه الإؿخىي ؤصاء الخضمت : م٣ُاؽ الٟجىة  . ث

 .االإ٣ضمت بالٟٗل، ومً زم جدضًض ما بين الخى٢ٗاث و الؤصعا٧اث باؾخسضام الٟجىاث

 

ىض الخدضر ًٖ َظا االإ٣ُاؽ لابض مً الخُغ١ بلى مٟهىمين ؤؾاؾُين ًخ٣ابلان لخدضًض الٟجىة في حىصة     وٖ

  :الخضمت و َما

  ا في الخضمت االإ٣ضمت : جى٢ٗاث الؼبىن غَ خمنى جد٣ُ٣ها ؤو جىٞ خ٣اصاث التي جخ٩ىن لضًه وٍ وهي جل٪ اٖلا

لى يىء الٗملُت التي ٣ًُم مً زلالها الؼباثً حىصة  له مً َغٝ االإاؾؿت التي ًخٗامل مٗها، وٖ

مٟهىم مى٣ُت الدؿامذ التي جغبِ بين الخضمت  zeithanl, parasuraman et Berry   الخضمت، ٢ضما

الخضمت التي ًخى٢ٗها الٗمُل هي الٟجىة بين الخضمت االإُلىبت والخضمت . االإُلىبت والخضمت االإ٣بىلت

 .االإ٣بىلت، وبطا ٧اهذ الخضمت االإ٣ضمت ؤ٢ل مً الخضمت االإخى٢ٗت ٞؿىٝ حؿبب اؾدُاء للٗمُل

الٗىامل االإدضصة للٗمُل والٗىامل طاث الهلت باالإاؾؿت، الخضمت : الخضمت االإُلىبت جخإزغ بٗاملين عثِؿين َما

اث الٗمُل، مؿخىي الُلب الٗام ٖلى الخضماث، الاخخُاحاث الشخهُت  االإُلىبت حٗخمض صاثما ٖلى جهغٞ

                                                           
1
 80 باسم جمٌل، سالم مطرٌة مرجع سابق، ص  

 95_94م  ، 2006ٕ،ٖمان،والخىػی لليكغ الكغو١ صاع، ثوجطبیقا وعملیاث مفاهیم :الخدماث في الجىدة ئدازة االإدیاوي، ٖلىان های٠ ٢اؾم 2
 47م،2009 والخىػی٘، لليكغ خامض ،صاعالسبدیت غير المىظماث في الدظىیق ئدازة ؾىیضان، مىس ي هٓام البرواعي، االإجیض ٖبض 3
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دت والًمىُت، مً الٟم بلى الأطن، الخجاعب الؿاب٣ت مً الخضمت ىص الهغٍ خى٠٢ ؤًًا ٖلى الكغ٧اث، الىٖ  .وٍ

ؤما الخضمت االإ٣بىلت وحٗني ٢بىلها ًخى٠٢ ٖلى جى٢ٗها الخض الأصوى مً الخضمت، جهىع البضاثل، جهىیغ ؤو 

ُت  وم٣اعهت بين الخضمت االإخى٢ٗت والخضمت االإضع٦ت مً. بصعا٥ الضوع الخام في زضمت الٗملاء و الٗىامل الٓغٞ

 .٢بل الؼبىن زلا٫ ججغبت الخضمت ًسل٤ بما عيا الؼبىن ؤو ٖضم عياٍ

 

 ٧اث الؼبىن ابصع( Servqual) :وهي االإٗاًير التي ًضع٥ بها الؼبىن الخضمت ٞٗلُا ٦ما ٢ضمذ له، ومىه: 

ٗخبر االإ٣ُاؽ. الؤصعا٧اث– الخى٢ٗاث = حىصة الخضمت  ا في ٢ُاؽ الجىصة االإضع٦ت  (Servqual ) وَ الأ٦ثر قُىٖ

لا ًغ٦ؼ ٣ِٞ ٖلى هخاثج الخضمت بل ًخٗضاَا بلى  Servqual للخضمت في حل الضعاؾاث االإُضاهُت، وهمىطج

بني باالإ٣اعهت بين جى٢ٗاث الؼباثً و اصعا٧اتهم، وطل٪ ل٣ُاؽ زمـ ٞجىاث ؤؾاؾُت  ٖملُاث ج٣ضًم الخضمت وٍ

 1: وجخلخو َظٍ الٟجىاث ٧الخالي. جخٗل٤ ب٩ل ماؾؿت زضمُت وبالؼبىن وبالازىين مٗا

وجخمثل في الٟغ١ بين بصعا٥ الؤصاعة لخى٢ٗاث الٗملاء :  والتي حؿمى ٞجىة البدث:الفجىة الأولى .1

ين الإا ًخى٢ٗه الٗملاء، ٞةطا ٖغٝ  ت ؤو بصعا٥ الؤصاعٍ ٗني، مضي مٗغٞ وجى٢ٗاث الٗملاء ؤهٟؿهم وَ

٣ا لهظٍ الخى٢ٗاث، وبالخالي ؾىٝ  االإضعاء ما الظي ًخى٢ٗه الٗملاء، ٧ان بم٣ضوعَم ج٣ضًم الخضماث وٞ

 .ج٩ىن الخضماث مغيُت باليؿبت للٗملاء؛ لأجها ج٣ابل جى٢ٗاتهم

 :ولهظٍ الٟجىة ٖضٍ ؤؾباب مجها ما ًإحي

٤ . ؤ ٞةما ؤن ٩ًىن ه٣و في ٖضص الأبدار، ؤو ؤن الأبدار ٚير مىاؾبت، و٢ض . ه٣و في بدىر الدؿىٍ

 .٩ًىن ه٣و في الخٟاٖل بين الؤصاعة والٗملاء

 . ٖملُاث الاجها٫ الخاعجي ٚير مىاؾبت . ب

ت- ج اث الؤصاعٍ  .ٖضص ٦بير مً االإؿخىٍ

٤، و٦ظا الترحمت الخاَئت :هدُجت القُاض   في خالت وحىص ٞجىة ؾلبُت ٞةن َظا ًغح٘ بلى ٢لت بدىر الدؿىٍ

م٨ً ؤن ٩ًىن الؿبب ؤًًا مً اوٗضام الاجها٫  للىخاثج االإخدهل ٖلحها مً صعاؾاث الؿى١ التي ج٣ىم بها، وٍ

ٟين مً صون الاهخٓاع  ب الؼبىن ؤؾاؾا في الخهى٫ ٖلى زضمت ٞىعٍت مً االإىْ بين الؤصاعة والؼباثً ٣ٞض ًغٚ

لت، في خين جغي الؤصاعة ؤن الؼباثً لا حهخمىن بٗامل الؼمً، وؤجهم مؿخٗضون للخهى٫ ٖلحها مهما  الإضة َىٍ

 .٧اهذ الٓغوٝ

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 2019، جامعة قاصدي مرباح ورقلة ،الجزائر،"دور تخطٌط الموارد البشرٌة فً تحسٌن جودة الخدمات التعلٌمٌة " احمد درٌد ، 
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وجخمثل في الٟغ١ بين بصعا٥ الؤصاعة لخى٢ٗاث الٗملاء :  والتي حؿمى ٞجىة الخهمُم:الفجىة الثاهُت .2

ظا ٌٗني ؤن مجغص بصعا٥ الؤصاعة لخى٢ٗاث الٗملاء  و٢ضعة الؤصاعة ٖلى جغحمت َظا الؤصعا٥ بلى مٗاًير، وَ

ج٨ٟل ج٣ضًم الخضمت باالإؿخىي الظي ،لا ٨ًٟي، ول٨ً ًجب جغحمت َظا الؤصعا٥ بلى مٗاًير ومدضصاث 

 .ًخى٢ٗه الٗملاء

: ولهظٍ الٟجىة مؿبباث ومجها ما ًإحي

. ٖضم الالتزام بمٟاَُم الجىصة . ؤ

. ٖضم الؤصعا٥ الصخُذ الإا ًدخاحه الٗملاء  . ب

. بحغاءاث ؤو ٖملُاث وي٘ االإٗاًير ٚير ؾلُمت . ث

. ٖضم جدضًض ؤَضاٝ ص٣ُ٢ت . ر

م مً جهىع الؤصاعة لخى٢ٗاث الؼباثً :هدُجت القُاض   في خالت وحىص ٞجىة ؾلبُت ٞةن َظا ٌٗني ؤهه بالغٚ

ٞةهه لم ًخم جغحمت َظٍ الخهىعاث بلى مىانٟاث مدضصة ٞٗلُت في الخضمت االإ٣ضمت للؼباثً بؿبب ٢ُىص 

 1.جخٗل٤ بمىعص االإاؾؿت ؤو ٖضم ٢ضعة الؤصاعة ٖلى جبني ٞلؿٟت الجىصة في الخضمت و ال٨ٗـ صخُذ

 

 Service qualité specifications_Service :و التي حؿمى ٞجىة الخ٣ضًم ،و جخمثل في:الفجىة الثالثت .3

delivary Gap: ت والخضمت االإ٣ضمت بالٟٗل، بمٗنى ؤن مجغص وحىص مٗاًير الٟغ١ بين االإٗاًير االإىيىٖ

مىاؾبت للجىصة ،ؤًًا لا ٨ًٟي، بل لابض مً ؤن ًلتزم م٣ضمى الخضمت بهظٍ االإٗاًير ختى هًمً ج٣ضًم 

ت وبالخالي ه٣ابل جى٢ٗاث الٗملاء، ولهظٍ الٟجىة ؤًًا ٖضص  ٣ا للمٗاًير الصخُدت االإىيىٖ الخضمت وٞ

 :مً االإؿبباث مجها

 .ٖضم ويىح الأصواع

  .نغإ الأصواع . ؤ

 .ي٠ٗ الٗاملين . ب

 .ي٠ٗ الخ٨ىىلىحُا االإؿخسضمت . ث

 .الىٓام الغ٢ابي ٚير حُض . ر

 .ٖضم الٗمل بىٓام الٟغ٤ٍ . ج

 في الخالت وحىص ٞجىة ؾلبُت ٞةن َظا ٌٗني ؤن َىا٥ ازخلاٝ بين مىانٟاث الخضمت :هدُجت القُاض 

االإ٣ضمت للؼباثً وبين ما جضع٦ه الؤصاعة وطل٪ بؿبب جضوي مؿخىي الأصاء و االإهاعاث الخانت بم٣ضمي الخضمت ؤو 

٣ا للمىانٟاث االإسُُت وال٨ٗـ صخُذ  .ٖضم وحىص الضاُٞٗت لهم لخ٣ضًم الخضمت وٞ

 

 _ Communication Gap " Service delivary " " ٞجىة الاجها٫" والتي حؿمى : الفجىة السابعت . .4

External communication Gap 

                                                           
1
  باسم جمٌل سالم مطرٌة ،مرجع سابق 
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ىص التي ٢ُٗتها االإىٓمت ٖلى هٟؿها زلا٫ اجهالاتها :  وجخمثل في الٟغ١ بين الخضمت االإ٣ضمت بالٟٗل والىٖ

 بالٗملاء

غ١ ج٣ضًمها مما ًاصي بلى  بمٗنى ؤن االإاؾؿت ٢ض حُٗي الٗملاء مٗلىماث مبالٜ ٞحها خى٫ مؿخىي الجىصة وَ

٘ مؿخىي الخى٢ٗاث بلى ؤٖلى الضعحاث ٞخ٩ىن الىدُجت ؤن الؤصعا٥ مهما ٧ان مغجٟٗا ؾىٝ ٩ًىن في الٛالب  عٞ

مؿخىي عض ى الُلاب ًٖ الجىصة االإ٣ضمت، ولهظٍ  ؤ٢ل مً الخى٢ٗاث التي حك٩لذ مما ًيخج ٖىه اهسٟاى في

 : الٟجىة ؤؾبابها

 

 .الاجهالاث الخاعحُت ٚير مىاؾبت . ؤ

لان لُبُٗت  ظا ٢ض ًيخج ًٖ ؾىء الاجهالاث الضازلُت في االإىٓمت، ٞمثلا ٖضم ٞهم مؿئىلي ٢ؿم اٖلؤ وَ

الٗملُاث ؤو مؿخىي حىصة الٗملُاث التي ج٣ضمها االإىٓمت، ؤو ٖضم الاجها٫ ال٩افي بين عحا٫ االإبُٗاث و٢ؿم 

 الٗملُاث الظي ًيخج ٖىه ؾىء ٞهم عحا٫ االإبُٗاث لُبُٗت الٗملُاث

ومؿخىاَا، وؤزيرا ٢ؿم بصاعة الأٞغاص ٢ض لا ٩ًىن ؤًًا ٖلى صعاًت ٧اُٞت بُبُٗت الٗملُاث مما ًيخج ٖىه بُٖاء 

 .مٗلىماث واجساط ٢غاعاث ٚير ؾلُمت

 

ىص مبالٜ ٞحها . ب  .بُٖاء وٖ

 

وحمُ٘ الٟجىاث الؿاب٣ت ْهغث زلا٫ اؾخ٣هاء االإضعاء بمٗنى ؤن حمُ٘ َظٍ الٟجىاث ج٣٘ في حاهب الؤصاعة، 

 الٗملاء وؤما الٟجىة الخامؿت وهي الٟجىة الخيرة ٣ٞض ْهغث ٖض ص اؾخ٣هاء

ىص التي ٢ضمها خى٫ مؿخىي الخضمت :هدُجت القُاض  في خالت وحىص ٞجىة ؾلبُت ٞةن َظا ًغح٘ بلى ؤن الىٖ

٤ ؤؾالُب التروٍج االإسخلٟت جسخل٠ ٖلى االإؿخىي الٟٗلي لخ٣ضًم  مً زلا٫ الاجها٫ بالٗملاء ًٖ َغٍ

ىص مما ًاصي بلى وحىص زلل في االإهضا٢ُت والث٣ت في الخضمت  .الخضمت، و حؿمى بٟجىة الىٖ

  

 Reality Gap " Expected service_Perceived " " الٟجىة الخ٣ُ٣ُت"  والتي حؿمى :الفجىة الخامظت .5

service Gapالٟغ١ بين الخضمت االإضع٦ت مً ٢بل الٗملاء والخضمت التي ٧اهىا ًخى٢ٗىجها، : ، وجخمثل في

٤ م٣اعهت  ذ ٖلى الٗملاء ؤجهم ٣ًُمىن حىصة الخضمت ًٖ َغٍ ٞمما ؤوضخخه الضعاؾت التي ؤحغٍ

 .الؤصعا٥ بالخى٢ٗاث

 

 :ؤؾباب َظٍ الٟجىة

بضون ق٪ ٞان َظٍ الٟجىة ؾىٝ جيخج بك٩ل َبُعي بطا ْهغث بخضي الٟجىاث الـ ؾاب٣ت ؤو حمُٗها لأن 

ْهىع ؤي ٞجىة مً الٟجىاث الؿاب٣ت ٌٗني ؤن الخضمت لً ج٣ضم بما ًخ٤ٟ م٘ جى٢ٗاث الٗملاء، ومما لا ق٪ 

ُٞه ؤن ٖلاج الٟجىاث الأعب٘ الؿاب٣ت ؾُاصي بلى ٖضم ْهىع الٟجىة الخامؿت الأمغ الظي ًيخج ٖىه ج٣ضًغ 

  .ٖالي للجىصة مً وحهت هٓغ الٗملاء

 {Gap 5= f (gap1, gap2, gap3,gap4 :وبازخهاع ٞان 
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الخضمت االإ٣ضمت في خالت وحىص ٞجىة ؾلبُت ٞةن َظا ًاصي بلى ٖضم عيا الؼباثً واالإجخم٘ ًٖ : هدُجت ال٣ُاؽ

ً الاهُباٖاث الؿِئت ًٖ االإاؾؿاث الخضمُت . واخخمالاث الخظمغ والك٩ىي وج٩ىٍ

خباع :  و٢ض حٗغى َظا االإ٣ُاؽ للٗضًض مً الاهخ٣اصاث مجها  ؤهه في عؤي البٌٗ ٢ض ٞكل في ؤن ًإزظ بٗين اٖلا

الأهٓمت الىٟؿُت والاحخماُٖت والا٢خهاصًت، خُث بض٫ ال٣لُل مً الاَخمام لكغح ٦ُُٟت جُىع الؤصعا٧اث و 

 1.ؤَم ه٣ُت في الاهخ٣اصاث االإىحهت بلى َظا الىمىطج ج٨مً في بَماله للمؼاًا الؿلى٦ُت للؼباثً لٗل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 في الجامعت الإطلامُت MBAبسهامج  خالت :العلُا الدزاطاث في الخعلُمُت الخدماث جىدة قُاض ،ًىطف خظين عاشىز و طلاى عثمان العبادلت   1

 2007،جامعت غصة،  ماحؿخيرمظ٦غة لغصة، 
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همىطج الٟجىة  ( 2  ـXLVI)الك٩ل

(Servqual) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اجهالاث م٘ الٗملاء

(زضمت مغوحت)  

4الٟجىة   ؤصاء الخضمت 

(زضمت م٣ضمت)  

1الٟجىة   

3الٟجىة   

٣ا لخى٢ٗاث الٗملاء  (زضمت مهممت)جدضًض زهاثو الخضمت وٞ  

2الٟجىة   

 بصعا٧اث الؤصاعة لخى٢ٗاث الٗملاء

 الخضمت االإضع٦ت الخٗا٠َ .1

5الٟجىة   

خماصًت .2  اٖلا

 الاؾخجابت .3

 الأمان .4

:ماقغاث ج٣ُُم  

 الخضمت االإخى٢ٗت االإلمىؾُت .5

بصعا٥ حىصة 

 الخضمت

اجهالاث زاعحُت  الخاحاث الشخهُت الخبرة الؿاب٣ت

 للٗمُل
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ت   (مغح٘ ؾاب٤)باؾم حمُل ؾالم مُغٍ

ج٣ضًم ٖضة  Servqual ل٣ض جغجب ٖلى الاهخ٣اصاث االإىحهت الإ٣ُاؽ :Servperf مقُاض أداء الخدمت .2

 service  والتي هخج ٖجها م٣ُاؽ حضًض ٌؿمى م٣ُاؽ الأصاء الٟٗلي Taylor  and Groninصعاؾاث، 

performance ؤو ما ٌٗغٝ بم٣ُاؽ Servperf ٞاٖخماصا ٖلى مغاحٗت ٖم٣ُت لىماطج ٢ُاؽ حىصة ،

ووحه الازخلاٝ في َظا االإ٣ُاؽ ؤهه . الخضمت في خين ؤن الخى٢ٗاث لِؿذ حؼءا مً َظا االإٟهىم

غ٦ؼ ٣ِٞ ٖلى الأصاء ل٣ُاؽ حىصة الخضمت، بلا ؤهه في  ٌؿدبٗض ٨ٞغة الٟجىة بين الأصاء والخى٢ٗاث وٍ

و٢ض ٢اما  .(parasuraman et Al) هٟـ الى٢ذ ٌؿخسضم هٟـ الأبٗاص الخمؿت االإىضخت مً ٢بل

 :بةحغاء ازخباع مُضاوي لأعبٗت هماطج ل٣ُاؽ حىصة الخضمت هي

 Servqual  الخى٢ٗاث– الأصاء = حىصة الخضمت 

 Wieghted Servperf  (الخى٢ٗاث– الأصاء )= حىصة الخضمت 

• Servperf  الأصاء= حىصة 

• Wieghted Servperf  الجىصة× الأَمُت = حىصة الخضمت 

 

ؤًٞل االإ٣اًِـ لظا ٞةن الباخثين  (الأصاء ٣ِٞ ( Servperf بلى ؤن م٣ُاؽ Gonin et Taylor 1992و٢ض لخو 

ًىنُان باؾخسضام َظا االإ٣ُاؽ في الٗضًض مً االإجالاث هٓغا لخميزٍ بالؿهىلت في الخُب٤ُ والبؿاَت في 

 1.ال٣ُاؽ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
   أحمد درٌد ،مرجع سابق 
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خلاصت الفصل الثاوي 

 

ت حكمل الجمُ٘ ؤوكُت    جُغ٢ىا في الٟهلين الأو٫ و الثاوي ؤن حىصة الخضماث الخٗلُمُت هي ٖملُت بصاعٍ

االإىٓمت التي ًخم مً زلالها جلبُت اخخُاحاث وجى٢ٗاث الٗملاء واالإجخم٘ واؾخسضامها بإ٦ثر الُغ١ ٞٗالُت 

ا ًجب ٖلى االإاؾؿاث الخٗلُمُت  ًٗ غ االإؿخمغ ؤمغًا وا٢ ؼ الخُىٍ ٠ وحٗؼٍ ت االإىْ لظا ؤنبذ جدؿين خُىٍ

لظل٪ ًم٨ً ال٣ى٫ ؤن الخسُُِ ٖالي الجىصة في االإاؾؿاث الخٗلُمُت ٌؿاَم بك٩ل ٦بير في هجاح . مغاٖاجه

. َظٍ االإاؾؿاث وجد٤ُ٣ عؾالتها وجد٤ُ٣ ؤَضاٞها مً زلا٫ الاؾخسضام الأمثل الإىاعصَا

ت  و في الٟهل الثالث ؾىداو٫ ال٨ك٠ ًٖ َظا مً زلا٫ ال٨ك٠ ًٖ خ٣ُ٣ت جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ىُت بمداٞٓت لىلاًت  ت التربُت الىَ ت بمضًغٍ وصوعَا في جدؿين زضماث الخٗلُم في بصاعة االإىاعص البكغٍ

 .مؿخٛاهم

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الثالح الفصل

 للدازطت المیداوي الإطاز
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 :جمهیض

 

اع        االإىاعص  ٞاَُمي للخٗغ٠ٍ بمٟهىمي جسُُِالمجُغ٢ىا في الٟهلين الأو٫ والثاوي مً الضعاؾت بلى اَلؤ

ت وحىصة الخضماث الخٗلُمُت ت َى. البكغٍ ت  و مً زلالهما جىنلىا بلى ؤن جسُُِ االإىاعص البكغٍ مجمىٖ

اث التربي ، وبخٗاون مد٨م م٘ مسخل٠ ما٫ التي جم٨ً االإضعاء ٖلى مؿخىي مضًغٍ اث٠ بصاعة  الأوكُت و اٖلأ وْ

ت، وؤهه ت مً جدضًض وجدلُل  وج٣ضًغ و ج٣ُُم اخخُاحاث االإاؾؿت مً االإىاعص البكغٍ ٌؿاَم في  االإىاعص البكغٍ

ت، بما ًسضم  الأَضاٝ . الؤؾتراجُجُت للماؾؿت جد٤ُ٣ الخٟاٖل بين وكاَاث ومماعؾاث بصاعة االإىاعص البكغٍ

خُث ٌؿهم هٓام الجىصة  .مما ًخُلب الٗمل بىٓام الجىصة في جد٤ُ٣ طل٪ ٖلى مؿخىي االإاؾؿت الخٗلُمُت

٠ُ الأمثل الإىاعصَا بضعحت ٦بيرة في هجاح َظٍ االإاؾؿت وفي جإصًت عؾالتها، وجد٤ُ٣ ؤَضاٞها مً  .زلا٫ الخىْ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 طار الوُذانٍ للذراست             الا                                                     لثالفصل الثا
 

51 
 

الخعسٍف بمإطظت الدزاطت :المبدح الأوى 

ت التربُت لىلاًت مظخغاهم: المطلب الأوى  . الخعسٍف بمدًسٍ

ت التربُت لىلاًت مظخغاهم(1 : حعسٍف مدًسٍ

ت التربُت لىلاًت مؿخٛاهم في قاعٕ بً ٖاجكت ٖبض ال٣اصع، مؿخٛاهم  ج٣٘          حمی٘ ٖلى حكغٝ وهي ،مضًغٍ

 جاب٘ مغ٦ؼي  ٚير بصاعي  حهاػ ًٖ ٖباعة وهي .والبلضیاث الضواثغ ٧ل مؿخىي  ٖلى لها الخابٗت التربىیت ال٣ُاٖاث

ی٠ الإغؾىم جىُٟظي ع٢م  جسً٘ خیث مكغوٖت، و٢ىاهين مغاؾیم ونایت جدذ یٗمل الٗمىمي للخىْ

. مؿخٛاهم ولایت مؿخىي  ٖلى التربیت مهالر جىٓیم ٦یٟیت یدضص90/1990

 :مظخغاهم لىلایت التربیت مدیسیت جطىز  مساخل(2

 

اٖخمض الىٓام الجؼاثغي مباقغة بٗض الاؾخ٣لا٫ هٟـ الىٓام التربىي االإىعور مً الاؾخٗماع الٟغوس ي و الظي 

ٌٗىص بلى ٖهض هابىلُىن الثالث الظي هظم الخٗلُم في و٢خه مً زلا٫ بوكاء ؤ٧اصًمُاث حكغٝ ٖلى حمُ٘ ؤَىاع 

ت ٖلى جىُٓم الخٗلُم ؤؾم  الخٗلُم مً الابخضاجي بلى الخٗلُم الجامعي و٧ان ًُل٤ ٖلى الهُئت االإؿيرة و االإكغٞ

 .الأ٧اصًمُت

ت التربُت و الث٣اٞت بم٣خط ى ال٣غاع الىػاعي االإكتر٥ االإاعر  وجدىلذ الدؿمُت مً مٟدكُه الأ٧اصًمُت بلى مضًغٍ

ت التربُت في االإغاخل الخالُت09/09/1971في  م٨ً جلخُو مؿيرة مضًغٍ  : وٍ

  ٧اهذ حؿمى في َظٍ الٟترة مٟدكُت الأ٧اصًمُت1971 بلي 1962مً (1 

ت التربُت و الث٣اٞت1979 بلى 1971مً  (2   ٧اهذ حؿمى مضًغٍ

ت1986 بلى 1980مً (3   ٧اهذ حؿمى في َظٍ الٟترة ٢ؿم اؾدثماع االإىاعص البكغٍ

ت التربُت" بلى ًىمىا َظا حؿمى 1986مً (4  " مضًغٍ

ت  ً خُث ٣ًىم بدؿُير ؤمىع االإضًغٍ ت التربُت ٖلى مؿخىي الىلاًت ٖلى ٧ل ما ًخٗل٤ بالتربُت و الخ٩ىٍ حكغٝ مضًغٍ

 :بَاع ؾامي في الضولت ًخمثل في مضًغ التربُت خُث ٌٗخبر

 ممثل وػٍغ التربُت ٖلى مؿخىي الىلاًت في ٧ل ما ًسو التربُت و الخٗلُم 

  (جدًيري ابخضاجي، مخىؾِ، زاهىي، زام، م٠ُ٨، مٗمم)مكغٝ ٖلى الخٗلُم ب٩ل ؤَىاعٍ و ؤهىاٖه 

 ٟين  م٩ل٠ بخٗين و جىهِب االإىْ

 م٩ل٠ بدؿُير حمُ٘ االإٗلمين الٗاملين بالىلاًت 

 ت و االإالُت ٖلى حمُ٘ االإاؾؿاث الخابٗت للىلاًت ت و الؤصاعٍ  ًماعؽ الغ٢ابت التربىٍ

  ٟين ًاء)ًغؤؽ لجان االإىْ ت اٖلأ  (اللجان االإدؿاوٍ

 ين و االإٟدكين في الىلاًت ٟين، الؤصاعٍ  ًى٣ِ االإىْ

  دهم ؤو اجساط ؤي ٣ٖىبت في خضوص ال٣اهىن ٟين ؤو جى٢ُٟهم ؤو حؿغٍ ٣غع حُٗين االإىْ  ٣ًترح وٍ

 غؤؽ لجاجها و ٣ًترح ؤًٖاءَا  . ٌكغٝ و ًغا٢ب الاحخماٖاث وٍ
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 ؿهغ ٖلى مضي جىُٟظ واحباتهم ٟين وَ  1ًًمً خ٣ى١ االإىْ

 

ت التربُت لىلاًت مظخغاهم(3     :ي ما ًليف التربیت مدیسیت وشاطاث جخمثل: وشاطاث مدًسٍ

 

 والهیئاث االإهالر م٘ بالاجها٫ بخدضیثها و ال٣یام الخٗلیم مغاخل  الإسخل٠ االإضعؾیت الخغیُت بٖضاص 

 االإٗىیت. 

 ٘لخ٣ضیغ والخد٣ی٣اث الؿبر ٖملیاث ب٩ل وال٣یام وجدلیلها ومٗالجتها االإضعؾیت الؤخهاءاث حم  

 التربیت میضان في الىلایت اخخیاحاث. 

 ت والخ٩ىیً التربیت الإاؾؿاث و االإغا٢بت التربىیت واالإخابٗت الخىٓیم ٖلى الؿهغ   ونایت جدذ االإىيىٖ

 التربیت وػیغ.  

 االإضعس ي الخىٓیم و اخترام بغامج الخٗلیم جُبی٤ ٖلى الؿهغ. 

 ٟين بخٗیين ال٣یام  ومخابٗتهم االإاؾؿاث في الخضمت وؤٖىان والخ٣ىیين والؤصاعیين التربىیين االإىْ

 الٗمل به الجاعي  الخىٓیم بَاع في قاوجهم وحؿیير 

 لت والهیئاث الهیا٧ل م٘ بالاجها٫ ومخابٗتها لل٣ُإ الخابٗت واالإؿاب٣اث الامخداهاث جىٓیم  االإاَ

 به االإٗمى٫  الخىٓیم بَاع في واالإؿاب٣اث بالامخداهاث االإخٗل٣ت البراءاث والكهاصاث وحؿلیم. 

 وجىٟیظَا االإضعس ي والخ٣ییم الخىحیه ٖملیاث جىٓیم. 

 ٟين ج٩ىیً ٖملیاث جىٟیظ هم وججضیض مؿخىاَم وجدؿين االإىْ   .مٗاعٞ

 االإٗىیت والأحهؼة االإهالر م٘ بالاجها٫ وجىٟیظٍ الخٟخیل ؤؾلا٥ وكاٍ جىٓیم.  

 ال٣ُاٖاث والأحهؼة م٘ بالاجها٫ االإضعؾیت االإاؾؿاث في والغیايیت والث٣اٞیت التربىیت الأوكُت جغ٢یت 

 .االإٗىیت والجمٗیاث

 2لل٣ُإ الخابٗت والخ٩ىیً التربىیت االإاؾؿاث في والأمً الصخت خٟٔ م٣اییـ اخترام ٖلى الؿهغ 

 

 

 

 

 

                                                           
 .2022،ماي مؿخٛاهم لىلایت التربیت مضیغیت والخٟخیل، الخ٩ىیً مهلخت 1 . 

ت  2  حىان 09 االإىا٤ٞ 1410٫ طي ال٣ٗضة ٖام 16 االإاعر في 90/174 مً االإغؾىم الخىُٟظي ع٢م 3 الكٗبُت، االإاصة الضًم٣غاَُت الجمهىعٍت الجؼاثغٍ

ضة الغؾمُت، الٗضص 1990  .800،م 1990 حىان 27،13، الؿىت 24، الجغٍ



 طار الوُذانٍ للذراست             الا                                                     لثالفصل الثا
 

53 
 

: مظخغاهم لىلایت التربیت لمدیسیت الخىظیمي الهیهل(4

ت التربُت لىلاًت مظخغاهم  (3 ـLIII)الشهل زقم  الهُهل الخىظُمي لمدًسٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
اث م٨خب  االإىاػٖ

 والخ٣اٖض

 الكاون م٨خب الأعقی٠ م٨خب

 والصخت الاحخماٖیت

 االإضعؾیت

لام الآلي  اليكاٍ م٨خب ٢اٖت اٖلؤ

 والغیاض ي الث٣افي

 ؤؾاجظة م٨خب

 الثاهىي  الخٗلیم

 واالإهالر االإيزاهیت م٨خب الخٟخیل م٨خب

 الا٢خهاصیت

م٨خب الأحىع الخٗلُم 

 الثاهىي 

 التربىي  الخىٓیم م٨خب
 الثاهىي  للخٗلیم

 البىاء م٨خب

 َيزوالخج

م٨خب الأحىع 

 الخٗلُم االإخىؾِ

ٟي م٨خب  مىْ

 الثاوي الُىع 

 ؤزىاء الخ٩ىیً م٨خب

 الخضمت

 الخىٓیم م٨خب

 للخٗلیم التربىي 

 الأؾاس ي

 الأماهت

 

 الأماهت

 

 الأماهت

 

 الأماهت

 

 الأماهت

 الخ٩ىیً م٨خب

 الأولي

 الامخداهاث م٨خب

 واالإؿاب٣اث

ٟين م٨خب  االإىْ
  االإهىُينو الؤصاعیين

ُت  م٨خب الخغٍ

ت  االإضعؾُت و الؤصاعٍ

 1م٨خب الأحىع الُىع 

2و   

مهلخت 

 الغواجب

مهلخت 

الضعاؾاث و 

 الامخداهاث

مهلخت 

ً و  الخ٩ىٍ

 الخٟخِل

مهلخت 

االإىاعص 

ت  البكغٍ

(االإؿخسضمين)  

مهلخت 

البرمجت و 

 االإخابٗت

مدًس التربُت 

 الأماهت الخانت

الًبِم٨خب   

لام الآلي  م٨خب اٖلؤ
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: )المظخخدمين(البشسیت المىازد بمصلحت الخعسیف :الثاوي المطلب

: (المظخخدمين)البشسیت  المىازد بمصلحت الخعسیف(1

 مؿخٛاهم بىلایت التربیت مضیغیت َی٩لت في االإهالر وؤ٦بر ؤَم مً االإؿخسضمين مهلخت حٗخبر

ت االإهام لُبیٗت هٓغا ا ٖلى یكغٝ خیث .البكغیت االإىاعص حؿیير في واالإخمثلت بها االإىىَ  مٗين عثیـ مهلخت حؿیيرَ

ل 15:  االإاعر في13/159 :ع٢م جىٟیظي بمغؾىم  االإىانب  ٢اثمت یدضص  الظي2013 ؤٞغٍ

ىیت التربیت لىػاعة الخاعحیت للمهالر الخابٗت الٗلیا  الؼیاصة و٦ظا االإىانب بهظٍ الالخدا١ وقغوٍ الىَ

ا للمهلخت االإسىلت الٗملیاث حمی٘ الإخابٗت بها االإغجبُت الاؾخضلالیت  االإهلخت خؿب طاث وؤوكئذ .اهجاػَ

 التربیت  االإخًمً جىُٓم مضیغیاث02/06/2002 :في االإاعر الىػاعي  لل٣غاع َب٣ا التربیت الإضیغیت الهی٨لي الخىٓیم

 1. مىه24 بلى 18مً  :االإىاص وزانت الىلایاث، مؿخىي  ٖلى وم٩اجبها

 2:(المظخخدمين)البشسیت المىازد مصلحت مهام(2

 حىان 09:  االإاعر في90/174الخىٟیظي  االإغؾىم ٞةن االإؿخسضمين، لكاون الٗاصي الیىمي الدؿیير بلى بالإياٞت

 :یلي ٞیما االإؿخسضمين مهلخت مهام یدضص الثالثت ماصجه  في1990

 الخٗلیمیت االإاؾؿاث في الخضماث وؤٖىان والخ٣ىیين والؤصاعیين التربىیين االإؿخسضمين بخٗیين ال٣یام

م ومخابٗت لیه .الٗمل به الجاعي  الخىٓیم بَاع في قاوجهم وحؿیير االإهني مؿاعَ  مهام ٞةن وٖ

: في جخمثل االإهلخت

o ٠ االإهني االإؿاع مخابٗت ی٠ جهایت بلى بضایت مً للمىْ   الخىْ

o خؿب االإؿخسضمين ملٟاث حؿیير  

o ٟين التربو ٢غاعاث اهجاػ   الجضص االإٗیىين للمىْ

o الترؾُم بهجاػ ٢غاعاث. 

o الضعحت في التر٢یت م٣غعاث اهجاػ 

o االإضي الُىیلت االإغيیت الُٗل ٢غاعاث بهجاػ 

o الاؾدیضإ ٖلى الؤخالت الاهخضاب، الكُب، ، الخ٨ٟل م٣غعاث بهجاػ 

o الؤصاعیت ؤو الٗاصیت الخغ٦ت َغی٤ ًٖ الخدىیلاث 

o وال٣ٗىباث الؤحاػاث 

o ٖلیا مىانب بلى والتر٢یت الخإَیل 

o االإؿاب٣اث ٦خىٓیم ٖملیاجه وجىٟیظ البكغیت االإىاعص حؿیير مسُِ اهجاػ 

o ت االإؿخسضمين لجمی٘ الاؾمُت ال٣ىاثم اهجاػ  ؾىت ٧ل مً صیؿمبر 31 : ٚایت بلى مى٢ىٞ

o الهىضو١  مؿخىي  ٖلى الخ٣اٖض ملٟاث  

o ٘وجبلیٜ االإالیت الغ٢ابت مهالر ٢بل مً للخإقيرة یسً٘ مٗٓمها الظ٦غ ؾاب٣ت الٗملیاث حمی  

                                                           
1
 الذٌ 2013 أفزَل 15 الوىافق لـ 1434 جوادي الثانُت 17 الوؤرخ فٍ 13/159رقن  تنفُذٌ الوزسىم الشعبُت، الجشائزَت الذَوقزاطُت الجوهىرَت 

 .16 ص 2013 أفزَل 28، 23َحذد قائوت الوناصب العلُا التابعت للوصالح الخارجُت لىسارة التزبُت الىطنُت، الجزَذة الزسوُت،العذد 
2
 .800، نفس الوزجع السابق ص 90/174 هن الوزسىم التنفُذٌ رقن 03الشعبُت، الوادة  الجشائزَت الذَوقزاطُت الجوهىرَت 
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o یٟت مهالر بلى االإاقغة ال٣غاعاث  اللاخ٣ت الغ٢ابت ٢هض الٗمىمیت الىْ

o ٟين الكٛل خهیلت اهجاػ  للمىْ

o طل٪ یؿخىحب ما ٖلى وصعاؾخه والغص البریض اؾخ٣با٫ 

 :وهي مهاجب أزبعت على المصلحت جدخىي  :(المظخخدمين )البشسیت المىازد مصلحت مهاجب (3

 الابخضاجي الخٗلیم مؿخسضمي م٨خب. 

 والخ٣ني الٗام والثاهىي  االإخىؾِ الخٗلیم مؿخسضمي م٨خب. 

 الخضمت وؤٖىان الؤصاعیين االإؿخسضمين م٨خب. 

 اث والخ٣اٖض االإٗاقاث م٨خب  .واالإىاػٖ

 المهني للأطلاك  المظاز مخابعت و بدظیير المنخب یخنفل :والثاهىي  المخىطط الخعلیم أطاجرة منخب

 :الخالُت

 الثاهىي  الخٗلیم ؤؾاجظة. 

 الأقٛا٫ عئؾاء الخ٣ىیىن  الأؾاجظة. 

 الىعقاث عئؾاء الخ٣ىیىن  الأؾاجظة. 

 االإكا٧ل جهٟیت و جىٓیم في االإهلخت م٩اجب و الخٗلیمیت االإاؾؿاث ي مضیغ بين الخيؿی٤ 

 ٟين ويٗیاث ؤو االإاؾؿاث مؿخىي  ٖلى االإُغوخت  . االإىْ

 الخالیت للأطلاك المهني المظاز ومخابعت بدظیير المنخب یخنفل :الابخدائي الخعلیم منخب: 

  الابخضاثیت االإضاعؽ مضیغو . 

 الابخضاثُت االإضعؾت ؤؾاجظة. 

 الأؾاؾیت االإضعؾت مٗلمى. 

 ٖلى االإُغوخت االإكا٧ل جهٟیت و جىٓیم في االإهلخت م٩اجب و الابخضاجي الخٗلیم مٟدص ي بين الخيؿی٤ 

ٟين ويٗیاث ؤو االإاؾؿاث مؿخىي   . االإىْ

 المهني المظاز ومخابعت بدظیير المنخب یخنفل :الخدمت وعماى الإدازیين المظخخدمين منخب  

 :الخالیت للأطلاك

 ال٣اهىن   االإخًم11/10/2008ً االإاعر في 08/315 :ع٢م الخىٟیظي للمغؾىم الخايٗين االإؿخسضمين 

ٟين الخام الأؾاس ي ىیت بالتربیت الخانت للأؾلا٥ االإىخمين باالإىْ  باالإغؾىم االإخمم و االإٗض٫ الىَ

. 29/05/2012 االإاعر في 12/240: ع٢م الخىٟیظي

 ٟي . 19/01/2008 االإاعر في 08/04:ع٢م الخىٟیظي للمغؾىم الخايٗين االإكتر٦ت الأؾلا٥ مىْ

 االإاعر في 08/05:ع٢م الخىٟیظي للمغؾىم الخايٗين والدجاب الؿیاعاث ؾاث٣ي االإهىیين، الٗما٫ 

19/01/2008 .
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 ىان . 29/09/2007 االإاعر في 07/308 :ع٢م الغثاس ي للمغؾىم الخايٗين االإخٗا٢ضیً اٖلأ

 الخالیت بالمهام یقىم :والمعاشاث والمىاشعاث الخقاعد منخب: 

 للخ٣اٖض ال٣اهىهیت الؿً بلٛىا الظیً االإؿخسضمين بخهاء. 

 الخ٣اٖض نىضو١  م٘ بالخيؿی٤ الخ٣اٖض ٖلى االإدالين االإؿخسضمين ملٟاث جهٟیت. 

 اث مدل ال٣ًایا مسخل٠ بمخابٗت الخ٨ٟل  .االإىاػٖ

 الخإصیب مجالـ ٖلى االإدالين االإؿخسضمين ملٟاث ومخابٗت بةٖضاص الخ٨ٟل. 
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ئجساءاث و أطالُب الدزاطت  :المبدح الثاوي

 و ئجساءاث الدزاطت  عیىت :الأوى  المطلب

ٟي مً الضعاؾت مجخم٘ یخ٩ىن  :الدزاطت مجخمع :أولا  مؿخىي  ٖلى(االإؿخسضمين)البكغیت االإىاعص مهلخت مىْ

ين و ؤؾاجظة 43  ٖضصَم والبالٜ مؿخٛاهم، لىلایت التربیت مضیغیت   و ُٖىت ؤزغي جًم بصاعٍ

ٟي جًم الضعاؾت ٖكىاثیت ٖیىت الدزاطت عیىت :ثاهیا  32 جىػی٘ جم و٢ض البكغیت، االإىاعص مهلخت مىْ

ٟا 24 الضعاؾت ٖیىت لخهبذ ٣ِٞ، اؾخماعة 24 مجها اؾترح٘ اؾخماعة  الىن٠ هخاثج ؤْهغث خیث .مىْ

 :الخالیت الخهاثو الشخهیت االإخٛيراث خؿب الضعاؾت لٗیىت الؤخهاجي

 :الظً مخغير خظب العیىت جىشیع(1

: الظً الدزاطت خظب عیىت جىشیع یىضح  (2ـ (III زقم الجدوى 

اليظبت المإوٍت الخنساز الظً 

 %0 0 طىت 30أقل مً 

 %58 14 طىت 40 ئلى 30مً 

 %29 7 طىت 50 ئلى 41مً 

 %13 3 طىت 51ألثر مً 

 %100 24المجمىع 

خماص الُالب بٖضاص مً :المصدز  spss v25 مسغحاث ٖلى بالٖا

 في جىاحض الأ٦ثر هي 40 بلى 30 الٟئت مً الضعاؾت ٖیىت ؤؤٞغاص وؿبت ؤن (III.2 )   ع٢م الجضو٫  في الىخاثج جبين

 بيؿبت 50بلى 41 مً الٗمغیت الٟئت جلحها زم ، %58 بلٛذ بيؿبت الإؿخٛاهم التربیت بمضیغیت البكغیت االإىاعص مهلخت

 ؾىت 30 مً ٞئت الأ٢ل جماما لخىٗضم ،%13 بيؿبت حضا يئیلت ؾىت 51 مً الأ٦ثر الٟئت وؿبت ٧اهذ بیىما ،29%

 .طل٪ یىضر  (III.2)   ع٢م والك٩ل
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ًىضر جىػَ٘ ُٖىت الضعاؾت خؿب الؿً   (III).4الك٩ل ع٢م 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الىظیفي المظمى مخغير خظب العیىت جىشیع

 : ًىضح جىشَع عُىت الدزاطت خظب المظمى الىظُفي  (3ـ LVIII )  الجدوى زقم 

ُٟي  اليؿبت االإاوٍت الخ٨غاع  االإؿمى الىْ

 %88 21بصاعي 

 %12 03ؤؾخاط 

 %100 24االإجمىٕ 

خماص الُالب بٖضاص مً :المصدز  spss v25 مسغحاث ٖلى بالٖا

ُٟي جمُل بلى   (2ـ LVIII   )جبين الىخاثج في الجضو٫ ع٢م   ؤن وؿبت ؤٞغاص ُٖىت الضعاؾت خؿب مخٛير االإؿمى الىْ

ت التربُت الإؿخٛاهم بيؿبت  ت بمضًغٍ ين،خُث ًمثلىن ؤ٦ثر جىاحض في مهلخت االإىاعص البكغٍ  مً % 88الؤصاعٍ

ٟي االإهلخت، بِىما هلاخٔ ؤن ٞئت الأؾاجظة جمثل وؿبت يئُلت ج٣ضع بـــ  ٟي %16بحمالي مىْ  مً باقي مىْ

:  ًىضر طل٪  (3ـ LVIII )  االإهلخت، و الك٩ل ع٢م 
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ُٟي (III 5.)م الك٩ل ع١  :  ًىضر جىػَ٘ ُٖىت الضعاؾت خؿب االإؿمى الىْ

 

 

 

 

 

 

 

 

 :العلمي المإهل مخغير خظب العیىت جىشیع

 : ًىضح جىشَع عُىت الدزاطت خظب المإهل العلمي (III.4   )الجدوى زقم 

ل الٗلمي  اليؿبت االإاوٍت الخ٨غاع االإاَ

 %46 11 لیظاوع

 %29 07 ماطتر

 %0 0 دلخىزاه

 %25 06 أخسي 

 %100 24 المجمىع

خماص الُالب بٖضاص مً :المصدز  spss v25 مسغحاث ٖلى بالٖا

ت التربُت الإؿخٛاهم  (III.4)مً زلا٫ الجضو٫ ع٢م  ت بمضًغٍ ٟي مهلخت االإىاعص البكغٍ  هلاخٔ ؤن وؿبت مىْ

لبُت في االإاؾؿت بيؿبت ج٣اعب الىه٠ ٢ضعث بــ ً ٖلى قهاصة لِؿاوـ َم اٚلأ ً %46الخاثؼٍ ،بِىما الخاثؼٍ

ل الٗلمي ماؾتر ٧اهذ وؿبتها  ٟي االإهلخت، بِىما %29ٖلى االإاَ ل الٗلمي الض٦خىعاٍ لضي مىْ ، و اوٗضم االإاَ

لاث ٖلمُت ؤزغي بلٛذ اليؿبت  ً ٖلى ماَ ٟي االإهلخت و الك٩ل ع٢م %25الخاثؼٍ    (4ـ III )   مً بحمالي مىْ

: ًىضر طل٪
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ل الٗلمي (III.6 )  الك٩ل ع٢م  :  ًىضر جىػَ٘ ُٖىت الضعاؾت خؿب االإاَ

 

 

 

 

 

 

 

 

 :المهىیت الخبرة مخغير خظب العیىت جىشیع

 : ًىضح جىشَع عُىت الدزاطت خظب الخبرة المهىُت (III.5   )الجدوى زقم 

اليؿبت االإاوٍت الخ٨غاع الخبرة االإهىُت 

 %54 13 ؾىىاث 5ؤ٢ل مً 

 %17 04 ؾىىاث 10 بلى 5مً 

 %29 07 ؾىىاث 10ؤ٦ثر مً 

 %100 24االإجمىٕ 

خماص الُالب بٖضاص مً :المصدز  spss v25 مسغحاث ٖلى بالٖا

ٟين الظًً ًمل٩ىن ؤ٢ل مً  (III.5   )جىضر هخاثج الجضو٫  ٟين  5 ؤن االإىْ ؾىىاث زبرة مهىُت َم ؤ٦ثر االإىْ

ا  ٟين الظًً % 54جىاحضا في االإهلخت مً الٟئاث الأزغي بيؿبت ٢ضعَ ٟين، زم جلحها ٞئت االإىْ  مً بحمالي االإىْ

ا 10جتراوح زبراتهم االإهىُت ؤ٦ثر مً   ؾىىاث ٩ٞاهذ ٢لُلت 10 بلى 5، بِىما ٞئت مً %29 ؾىىاث بيؿبت ٢ضعَ

ا ما بيؿبت ٢ضعث بــ  :   ًىضر طل٪  (6ـ (III و الك٩ل %17هىٖ
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:  ًىضر جىػَ٘ ُٖىت الضعاؾت خؿب الخبرة االإهىُت (III.7 )  الك٩ل ع٢م 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :أداة الدزاطت وأطالُبها الإخصائُت: لمطلب الثاويا

جم اؾخسضام اؾخماعة اؾخبُان ٦إصاة عثِؿُت للضعاؾت، والتي نممذ زهُها لضعاؾت صوع : ؤصاة الضعاؾت: ؤولا

ت  ت بمضًغٍ ت في جدؿين حىصة الخضماث الخٗلُمُت ٖلى مؿخىي مهلخت االإىاعص البكغٍ جسُُِ االإىاعص البكغٍ

1الخالي  ٖباعة جم ج٣ؿُمها ٖلى الىدى22خُث جًمىذ اؾخماعة الاؾخبُان . مؿخٛاهمالتربُت لىلاًت 
 : 

٠: ال٣ؿم الأو٫   :البُاهاث الشخهُت للمىْ

 . ؾىت51ؤ٦ثر مً /  ؾىت50 بلى 41 ؾىت مً 40 بلى 30مً /  ؾىت 30ؤ٢ل مً : الؿً

ُٟي  . بصاعي / ؤؾخاط :  االإؿمى الىْ

ل الٗلمي  .ؤزغي / ص٦خىعاٍ / ماؾتر/ لِؿاوـ :  االإاَ

 . ؾىىاث10ؤ٦ثر مً /  ؾىىاث10 ؾىىاث بلى 5مً /  ؾىىاث5ؤ٢ل مً :  ؾىىاث الخبرة االإهىُت

: ال٣ؿم الثاوي

ت ًًم   بضاثل للإحابت خُث جم 5ؤبٗاص، ج٣ابلها  (5)ٖباعة م٣ؿمت ٖلى  (22) م٣ُاؽ جسُُِ االإىاعص البكغٍ

 :، َظٍ الٗباعاث هيبإوا٤ٞ ٖلى الٗباعة ؤو لا ؤوا٤ٞ" ل٩ُاعث"خؿب م٣ُاؽ جدضًض اججاٍ الؤحابت 

 ٖباعاث (5)ًخًمً : بٗض التزام الؤصاعة الٗلُا. 

 ٖباعاث (4)ًخًمً : بٗض ص٢ت ؤَضاٝ االإاؾؿت. 

 ت  . ٖباعاث (5)ًخًمً : بٗض وحىص هٓام مخ٩امل للمٗلىماث ًٖ االإىاعص البكغٍ

 ت ُٟت الخسُُِ ووْاث٠ بصاعة االإىاعص البكغٍ  . ٖباعاث (4)ًخًمً : بٗض الخيؿ٤ُ بين وْ

  ٖباعاث (4)ًخًمً : مغاٖاة ٧اٞت االإخٛيراث البُئُتبٗض. 
                                                           

 
1
 45 ـ 44أنظر الملحق ص   
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 عسض وجدلُل هخائج الدزاطت:المطلب الثالح
 

ت        ًدىاو٫ َظا االإبدث ٖغى وجدلُل هخاثج الضعاؾت واالإخٗل٣ت ب٣ُاؽ مؿخىي ٧ل مً جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت التربُت بىلاًت مؿخٛاهم، و٦ك٠ ما بطا ٧ان َىا٥  ت الإضًغٍ وحىصة الخضماث الخٗلُمُت بمهلخت االإىاعص البكغٍ

خُث . ٞغو١ حٗؼي الإخٛير الخبرة االإهىُت، و٦ظا الخد٤٣ مما بطا ٧اهذ َىا٥ ٖلا٢ت طاث صلالت بخهاثُت بُجهما

ُت للضعاؾت  ؾِخم ٖغى وجدلُل َظٍ الىخاثج ٖبر زلازت مُالب ججُب في مجملها ٖلى الخمؿت ؤؾئلت الٟغٖ

 :االإُضاهُت وجسخبر ٞغيُاتها ٖلى الىدى الخالي

ت  :جٓهغ مً زلا٫ الخالي: هخائج قُاض مظخىي جخطُط المىازد البشسٍ

 :الإجابت على الدظاؤى الفسعي الأوى واخخباز فسطِخه. 1 

ت؟ .1:  ًىو الؿاا٫ الأو٫ ٖلى ما ًلي  ما مؿخىي  جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت التربُت لىلاًت . ت بمضًغٍ ت ٖلى مؿخىي مهلخت االإىاعص البكغٍ  وللخٗغٝ ٖلى مؿخىي جسُُِ االإىاعص البكغٍ

٨ًك٠ وا٢٘ : ؤبٗاص لهظا االإخٛير، وللإحابت ٖلى َظا الؿاا٫ جم حؿُير الٟغيُت الخالُت (5)جم وي٘ مؿخٛاهم 

ت التربُت لىلاًت مؿخٛاهم ت بمضًغٍ ت مؿخىي حُض لضي مهلخت االإىاعص البكغٍ وجم . جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت في الجضاو٫ مً  ٟين في االإضًغٍ لبُت مً االإىْ بلى  (5)الخد٤٣ مً نض١ َظٍ الٟغيُت باؾخسضام عؤي اٚلأ

(10  :)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :ٖباعاث مىضخت في الجضو٫ الخالي (5)ًخًمً َظا البٗض : ٢ُاؽ مؿخىي بٗض التزام الؤصاعة الٗلُا1-1
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: العلیا الإدازة التزام بعد لفقساث ًىضح وظبت المىافقت (III.6 )  زقم الجدوى  

وؿبتها 

 االإاوٍت

اججاٍ 

الُٗىت 

 الغ٢م الٗباعة

 الفنس جبني في العلیا الإدازة البشسیت المىازد جخطیط عملیت حشجع ؤوا٤ٞ 92%

 .البشسیت مع مىازدها حعاملها في الاطتراجیجي

1 

 الجهاث خح في العلیا الإدازة البشسیت المىازد جخطیط عملیت حشجع ؤوا٤ٞ 92%

 جددید في والمىهجیت العلمیت الأطالیب اطخخدم على المخخصت

 .البشسیت المىازد مً المإطظت اخخیاجاث

2 

 جددید في العلیا الإدازة البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظاعد ؤوا٤ٞ 80%

 .البشسیت مىازدها لخطىیس اللاشمت والمىازد المىاشهاث

3 

 الخغيراث مافت جددید في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم ؤوا٤ٞ 88%

 جخطیط عملیت فاعلیت لظمان جىفیرها العلیا الإدازة مً المطلىبت

 .وأهدافها البشسیت المىازد

4 

 التي البشسیت المىازد جخطیط أهداف بخدقیق العلیا الإدازة جلتزم ؤوا٤ٞ 63%

 .البشسیت المىازد خطت جخظمنها

5 

 6 التزام الإدازة العلُا حُض 83%
خماص الُالب بٖضاص مً :المصدز  spss v25 مسغحاث ٖلى بالٖا

ت، خُث ؤن ٧ل مً الضٖم، بن  َظا البٗض ٣ًهض به جىاٞغ صٖم وجإًُض الؤصاعة الٗلُا لخُت االإىاعص البكغٍ

ا لًمان الىجاح ال٨لي لخسُُِ مىاعص  ٌ، والخىحُه مً الؤصاعة الٗلُا ٌٗخبر يغوعٍ والالتزام، والخٟىٍ

ت بك٩ل زام  .االإاؾؿت بك٩ل ٖام، ويمان هجاح وجىُٟظ جسُُِ االإىاعص البكغٍ

 هلاخٔ ؤن وؿبت االإىا٣ٞت ٖلى الُٗىت حُض؛ ؤي ؤن وا٢٘ التزام الؤصاعة الٗلُا  (III.6 )  ومً هخاثج الجضو٫ 

ت ٖلى ت التربُت لىلاًت مؿخٛاهم حُض بخسُُِ االإىاعص البكغٍ ت بمضًغٍ  .مؿخىي مهلخت االإىاعص البكغٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الخالي ٖباعاث مىضخت في الجضو٫ (4)ًخًمً َظا البٗض: ٢ُاؽ مؿخىي بٗض ص٢ت ؤَضاٝ االإاؾؿت .2-1
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 :أهداف المإطظت و دزجت المىافقت عليها دقت بعد لفقساث  ًىضح وظبت المىافقت (III.7)  زقم الجدوى 

وؿبتها 

 االإاوٍت

اججاٍ 

الُٗىت 

 الغ٢م الٗباعة

المإطظت  أهداف جددید في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم ؤوا٤ٞ %84 6 

 الإزباك المإطظت ججىب في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم ؤوا٤ٞ %88

 .المظخقبل في والفجائیت

7 

 المإطظت اخخیاجاث جددید في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم ؤوا٤ٞ %75

 .المإطظت طىء أهداف في البشسیت المىازد مً

8 

 الأمثل الاطخغلاى مً المإطظت البشسیت المىازد جخطیط عملیت جمنً ؤوا٤ٞ %88

 .المإطظت أهداف لخدقیق المخىفسة البشسیت للمىازد

9 

  دقت أهداف المإطظت حُض 84%

خماص الُالب بٖضاص مً :المصدز  spss v25 مسغحاث ٖلى بالٖا

ت ٖلى زُىاث حكمل جدلُل ؤَضاٝ االإاؾؿت، خُث حكخمل َظٍ الخُىة ٖلى  ًىُىي جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت حؼء لا ًخجؼؤ مً الخسُُِ  صعاؾت ؤَضاٝ االإاؾؿت وجٟهمها اؾدىاصا بلى ؤن جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت بمٗؼ٫ ًٖ . الاؾتراجُجي للماؾؿت ت ؤن جً٘ زُتها الخانت باالإىاعص البكغٍ ولا ًم٨ً لإصاعة االإىاعص البكغٍ

 .ؤَضاٝ االإاؾؿت الؤؾتراجُجُت

خطر هخاثج الجضو٫ ع٢م  اججاٍ الُٗىت حُض؛ ؤي ؤن ص٢ت ؤَضاٝ االإاؾؿت ٖلى وؿبت مىا٣ٞتؤن  ((III.7وٍ

ت ت التربُت لىلاًت مؿخٛاهم حُض مؿخىي مهلخت االإىاعص البكغٍ  .بمضًغٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 طار الوُذانٍ للذراست             الا                                                     لثالفصل الثا
 

65 
 

 

 

ٖباعاث  (5)ًخًمً َاط البٗض :البشسیت المىازد عً للمعلىماث مخهامل هظام وجىد بعد مظخىي  قیاض 3-1

 :مىضخت في الجضو٫ الخالي

 البشسیت المىازد عً للمعلىماث مخهامل هظام وجىد بعد وظبت المىافقت لفقساث یىضح (III.8 )  زقم الجدوى 

: عليها المىافقت ودزجت

وؿبتها 

 االإاوٍت

اججاٍ 

الُٗىت 

 الغ٢م الٗباعة

 بها العاملين وخبراث مإهلاث البشسیت المىازد جخطیط عملیت جىظف ؤوا٤ٞ %63

 .مىاطب بشهل

10 

 لخقییم المىاطبت المعایير فیىطع البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم ؤوا٤ٞ %88

 المىازد معلىماث هظام یىفسها المعلىماث التي طىء في العاملين أداء

 .البشسیت

 

11 

 الخدزیبیت الاخخیاجاث جددید في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم ؤوا٤ٞ %75

 .البشسیت المىازد معلىماث هظام یىفسها التي المعلىماث طىء في للعاملين

12 

 الاخخیاجاث جددید مً المإطظت البشسیت المىازد جخطیط عملیت جمنً ؤوا٤ٞ %100

 هظام یقدمها التي المعلىماث مً مظخفیدة البشسیت المىازد مً المظخقبلیت

 .البشسیت المىازد معلىماث

13 

 هظام یقدمها التي المعلىماث على البشسیت المىازد جخطیط عملیت حعخمد ؤوا٤ٞ %88

 .البشسیت المىازد معلىماث

14 

  البشسیت المىازد عً للمعلىماث مخهامل هظام وجىد حُض %83

خماص الُالب بٖضاص مً :المصدز  spss v25 مسغحاث ٖلى بالٖا

ً واؾترحإ ومٗالجت  ت بلى الىٓام الظي ٌٗمل ٖلى اؾخ٣با٫ وجسؼٍ ٌكير مٟهىم هٓام مٗلىماث االإىاعص البكغٍ

ت  .وجدلُل وبث االإٗلىماث االإُٟضة واالإخٗل٣ت بةصاعة االإىاعص البكغٍ

ت باججاٍ الُٗىت  (III.8 )  ومً الجضو٫   هلاخٔ ؤن ماقغ وحىص هٓام مخ٩امل للمٗلىماث ًٖ االإىاعص البكغٍ

ت  حُض؛ ؤي ؤن ماقغ وحىص هٓام مخ٩امل ت ٖلى مؿخىي مهلخت االإىاعص البكغٍ للمٗلىماث ًٖ االإىاعص البكغٍ

ت التربُت لىلاًت   . حُضمؿخٛاهمبمضًغٍ
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ت 4-1 ًخًمً َظا البٗض : قُاض مظخىي بعد الخيظُق بين وظُفت الخخطُط ووظائف ئدازة المىازد البشسٍ

: ٖباعاث مىضخت في الجضو٫ الخالي (4)

ت وصعحت االإىا٣ٞت   ًىضر ((III.9الجضو٫ ع٢م ُٟت الخسُُِ ووْاث٠ بصاعة االإىاعص البكغٍ بٗض الخيؿ٤ُ بين وْ

: ٖلحها

اليؿبت 

 االإاوٍت

اججاٍ 

الُٗىت 

 الغ٢م الٗباعة

 اوسجام طسوزة على البشسیت المىازد جخطیط عملیت جألد ؤوا٤ٞ %71

 أهداف بقیت مع البشسیت المىازد ئدازة أوشطت أهداف وجهامل

 .البشسیت المىازد ئدازة وظائف

15 

 الاخخیاجاث جددید في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم ؤوا٤ٞ %63

 .للعاملين المىاطبت الخدزیبیت

16 

 أداء جقییم هخائج البشسیت المىازد جخطیط عملیت جخظمً ؤوا٤ٞ %58

 .العاملين

17 

 

 المظاز  جىمیت مظاز البشسیت المىازد جخطیط عملیت جسطم ؤوا٤ٞ %83

 .للعاملين الىظیفي

18 

  البشسیت المىازد ئدازة ووظائف الخخطیط وظیفت بين الخيظیق حُض %69

خماص الُالب بٖضاص مً :المصدز  spss v25 مسغحاث ٖلى بالٖا

ت وم٘ ما َى  ت بين خاحت االإاؾؿت مً االإىاعص البكغٍ في يىء الخىاػن الظي ًد٣٣ه جسُُِ االإىاعص البكغٍ

اث٠ (جيؿ٤ُ )مخاح مجها لضحها، ًخدضص جٟاٖل  ير االإباقغة م٘ باقي وْ لا٢اجه االإباقغة وٚ بصاعة  َظا الخسُُِ وٖ

ت  .االإىاعص البكغٍ

ت  (III.9 )  خُث ًخطر مً هخاثج الجضو٫  ُٟت الخسُُِ ووْاث٠ بصاعة االإىاعص البكغٍ  الإاقغ الخيؿ٤ُ بين وْ

ت ٖلى مؿخىي  ُٟت الخسُُِ ووْاث٠ بصاعة االإىاعص البكغٍ باججاٍ الُٗىت حُض؛ ؤي ؤن ماقغ الخيؿ٤ُ بين وْ

ت التربُت ت بمضًغٍ . لىلاًت مؿخٛاهم حُض مهلخت االإىاعص البكغٍ
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 الجضو٫  في مىضخت ٖباعاث (4 ) البٗض َظا  یخًمً:البیئیت المخغيراث مافت عاثامس بعد مظخىي   قیاض5-1

 :الخالي

: عليها المىافقت ودزجت البیئیت المخغيراث مافت مساعاة  ًىضح بعد (III.10   )زقم الجدوى 

وؿبتها 

 االإاوٍت

اججاٍ 

الُٗىت 

 الغ٢م الٗباعة

 الظیاطاث بىاء في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم ؤوا٤ٞ %88

 .البشسیت المىازد لإدازة المىاطبت

19 

 المىازد خطت حعدیل في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم ؤوا٤ٞ %84

 .و الخازجیت الداخلیت بیئتها في الخغيراث لخلاءم البشسیت

20 

 اطدثماز في المإطظت البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم ؤوا٤ٞ %84

 الداخلیت بیئتها حغيراث مع یخلاءم فعاى بشهل البشسیت المىازد

 .والخازجیت

21 

 الظیاطاث بىاء في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظاعد ؤوا٤ٞ %66

 في العجص لظد المإطظت داخل والخعیين للاطخقطاب المىاطبت

 .البشسیت المىازد

22 

  البیئیت المخغيراث مافت مساعاة حُض %81

خماص الُالب بٖضاص مً :المصدز  spss v25 مسغحاث ٖلى بالٖا

خباع ؤمغ في ٚاًت الأَمُت ٖىض ٖملُت  بن ؤزظ الٗىامل البُئُت الضازلُت والخاعحُت االإدُُت باالإاؾؿت بٗين اٖلا

ا في ٞٗالُت َظٍ الٗملُت ت، هٓغا لدجم جإزيرَ  .جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ا الجضو٫  البُئُت   هلاخٔ ؤن االإخىؾِ ماقغ مغاٖاة ٧اٞت االإخٛيراث  (9ـ LXVII )  ومً زلا٫ الىخاثج التي ؤْهغَ

ت  ت بمضًغٍ باججاٍ الُٗىت حُض، ؤي ؤن ماقغ مغاٖاة ٧اٞت االإخٛيراث البُئُت ٖلى مؿخىي مهلخت االإىاعص البكغٍ

 .التربُت لىلاًت مؿخٛاهم حُض
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ت (III.11 )  الجدوى زقم  : ودزجت المىافقت عليها  ًىضح فقساث أبعاد مخغير جخطُط المىازد البشسٍ

اليؿبت الخ٣ُُم  المظخقل المخغير

 80%حُض  البشسیت المىازد جخطیط

خماص الُالب بٖضاص مً :المصدز  spss v25 مسغحاث ٖلى بالٖا

ت َى ا هلاخٔ ؤن  (III.11 )  مً الجضو٫   حُض؛ ؤي ؤي باججاٍ الُٗىت %80الإخٛير االإؿخ٣ل جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت ٖلى ت التربُت لىلاًت  ؤن االإخٛير االإؿخ٣ل جسُُِ االإىاعص البكغٍ ت بمضًغٍ مؿخىي مهلخت االإىاعص البكغٍ

 .مؿخٛاهم حُض

ت  وبما ؤن هخاثج الخدلُل الؤخهاجي ؤزبدذ نض١ ما اٞتريخه الضعاؾت خى٫ مؿخىي جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت، ٞةهه جم ٢بى٫ الٟغيُت الأولى  .بمهلخت االإىاعص البكغٍ
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 خلاصت الفصل

 

ى الٟهل االإُضاوي بلى الىخاثج الخالُت  :جىنلذ الضعاؾت في جهاًت الٟهل الثالث وَ

ت التربُت لىلاًت مؿخٛاهم حُض، خُث: ؤولا ت بمضًغٍ ت بمهلخت االإىاعص البكغٍ  ؤن مؿخىي جسُُِ االإىاعص البكغٍ

 :٧اهذ الىدُجت ٖلى مؿخىي ٧ل بٗض مً ببٗاص الخسُُِ ما ًلي

ت .1 ت بمضًغٍ ت ٖلى مؿخىي مهلخت االإىاعص البكغٍ  ؤن مؿخىي التزام الؤصاعة الٗلُا بخسُُِ االإىاعص البكغٍ

 .التربُت لىلاًت مؿخٛاهم حُض

ت التربُت لىلاًت مؿخٛاهم  .2 ت بمضًغٍ ؤن مؿخىي ص٢ت ؤَضاٝ االإاؾؿت ٖلى مؿخىي مهلخت االإىاعص البكغٍ

 .حُض

ت .3 ت ٖلى مؿخىي مهلخت االإىاعص البكغٍ  ؤن مؿخىي وحىص هٓام مخ٩امل للمٗلىماث ًٖ االإىاعص البكغٍ

ت التربُت لىلاًت مؿخٛاهم حُض  .بمضًغٍ

ت ٖلى مؿخىي مهلخت االإىاعص .4 ُٟت الخسُُِ ووْاث٠ بصاعة االإىاعص البكغٍ  ؤن مؿخىي الخيؿ٤ُ بين وْ

ت التربُت لىلاًت مؿخٛاهم حُض ت بمضًغٍ  .البكغٍ

ت التربُت لىلاًت .5 ت بمضًغٍ  ؤن مؿخىي مغاٖاة ٧اٞت االإخٛيراث البُئُت ٖلى مؿخىي مهلخت االإىاعص البكغٍ

 .مؿخٛاهم حُض
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 خاجمت الدزاطت

للإحابت ٖلى  في جهاًت الضعاؾت وبٗض بجمام البدث في ق٣ه الىٓغي واالإُضاوي، حاء الضوع في زاجمت الضعاؾت     

ت دوز في جدظين جىدة الخدماث الخعلُمُت  هل ى:الؤق٩الُت الغثِؿت والتي مٟاصَا  جخطُط المىازد البشسٍ

ت التربُت بىلاًت مظخغاهم؟  لمدًسٍ

: الٟغعي الأو٫  زلهذ الضعاؾت في ق٣ها الىٓغي بلى الؤحابت ٖلى الدؿائ٫ : هخاثج الضعاؾت في ق٣ها الىٓغي : ؤولا

ت؟ ت في الٟهل   خُث حاءث الؤحابتما َى مٟهىم جسُُِ االإىاعص البكغٍ ٖلى مٟهىم جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت َى ً ٖلى  الأو٫ مً الضعاؾت، وهي ؤن جسُُِ االإىاعص البكغٍ ما٫ والأوكُت التي جم٨ً االإضًغٍ ت اٖلأ مجمىٖ

ت، مً جدضًض وجدلُل وج٣ُُم  مسخل٠ مؿخىي ؤًت ماؾؿت، وبخٗاون ميؿ٤ م٘ اث٠ بصاعة االإىاعص البكغٍ وْ

ت، التي حؿخجُب لأَضاٝ الخىُٓم والأَضاٝ الخانت بالٗاملين  وج٣ضًغ اخخُاحاث االإاؾؿت مً االإىاعص البكغٍ

لت الأمض، ٦ما ؤهه ٌؿاَم في جد٤ُ٣  في االإاؾؿت وطل٪ في يىء الاؾتراجُجُاث ال٣هيرة، االإخىؾُت والُىٍ

ت، بما ًسضم اهجاػ الأَضاٝ الؤؾتراجُجُت للماؾؿت الخٟاٖل بين وكاَاث ومماعؾاث بصاعة  .االإىاعص البكغٍ

 ؤما الٟهل الثاوي ٣ٞض جىنل بلى الؤحابت ٖلى مٟهىم حىصة الخضماث الخٗلُمُت والتي ٣ًهض بها ٖملُت        

ت حكمل ٧اٞت وكاَاث االإىٓمت، التي مً زلالها ًخم جد٤ُ٣ اخخُاحاث وجى٢ٗاث الؼبىن واالإجخم٘، وبإ٦ٟإ  بصاعٍ

غ، والظي ؤنبذ ؤمغ وا٢٘ ٖلى االإاؾؿاث  َغ١ الاؾخسضام الأمثل لُا٢اث حمُ٘ الٗاملين بضاٞ٘ مؿخمغ للخُىٍ

خباع، خُث اهدكغ في الؿىىاث الأزيرة بك٩ل ملٟذ للىٓغ مىيىٕ الاَخمام  الخٗلُمُت ؤن جإزظٍ بٗين اٖلا

ا ؤؾلىب ج٨ٟير حضًض ُٞما ًخٗل٤ بةصاعة االإاؾؿت  .بمضازل الجىصة، باٖخباعَ

 لظل٪ ًم٨ً ال٣ى٫ بإن جُب٣ُاث الجىصة في االإاؾؿاث الخٗلُمُت حؿهم بضعحت ٦بيرة في هجاح َظٍ       

٠ُ الأمثل الإىاعصَا  . االإاؾؿاث وفي جإصًت عؾالتها، وجد٤ُ٣ ؤَضاٞها مً زلا٫ الخىْ

ُت وهي  في الك٤ االإُضاوي للضعاؾت جمذ الؤحابت ٖلى باقي الأؾئلت: هخاثج الضعاؾت في ق٣ها االإُضاوي: زاهُا  الٟغٖ

 :٧الآحي

 .الخٗلیمیت؟ الخضماث وحىصتها ٖلى البكغیت االإىاعص جسُیِ صوع  .1

ت التربُت لىلاًت        ت بمضًغٍ ت بمهلخت االإىاعص البكغٍ ؤْهغث الىخاثج ؤن مؿخىي جسُُِ االإىاعص البكغٍ

 :حُض، خُث ٧اهذ الىدُجت ٖلى مؿخىي ٧ل بٗض مً ؤبٗاص الخسُُِ ما ًلي مؿخٛاهم

ت ت ٖلى مؿخىي مهلخت االإىاعص البكغٍ ت التربُت  ؤن مؿخىي التزام الؤصاعة الٗلُا بخسُُِ االإىاعص البكغٍ بمضًغٍ

 .لىلاًت مؿخٛاهم حُض

ت التربُت لىلاًت مؿخٛاهم ت بمضًغٍ  . حُض ؤن مؿخىي ص٢ت ؤَضاٝ االإاؾؿت ٖلى مؿخىي مهلخت االإىاعص البكغٍ

ت ٖلى مؿخىي مهلخت االإىاعص • ت  ؤن مؿخىي وحىص هٓام مخ٩امل للمٗلىماث ًٖ االإىاعص البكغٍ ت بمضًغٍ البكغٍ

 .التربُت لىلاًت مؿخٛاهم حُض

ت ٖلى مؿخىي مهلخت* ُٟت الخسُُِ ووْاث٠ بصاعة االإىاعص البكغٍ  ؤن مؿخىي الخيؿ٤ُ بين وْ

ت التربُت لىلاًت مؿخٛاهم حُض ت بمضًغٍ  .االإىاعص البكغٍ

ت التربُت* ت بمضًغٍ لىلاًت  ؤن مؿخىي مغاٖاة ٧اٞت االإخٛيراث البُئُت ٖلى مؿخىي مهلخت االإىاعص البكغٍ

 .مؿخٛاهم حُض

 .؟ مؿخٛاهم التربیت لىلاًت بمضیغیت البكغیت بجىصة الخضماث الخٗلُمُت االإىاعص جسُیِ ٖلا٢ت ما .2
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ت بجىصة الخضماث الخٗلُمُت لىلاًت مؿخٛاهم ٖلا٢ت َغصًت  ؤْهغث الىخاثج ؤن ٖلا٢ت جسُُِ االإىاعص البكغٍ

غ جسُُِ حُض و ممخاػ و مضعوؽ و ال٨ٗـ صخُذ بطا ٧ان  ؤي ؤهه لخد٤ُ٣ حىصة حُضة لابض مً ؤن ًخىٞ

 .الخسُُِ س يء ٞالجىصة ؾخ٩ىن ٢لُلت

ت التربُت لىلاًت مؿخٛاهم؟جإزير  مؿخىي ما .3 ت بمضًغٍ  . حىصة الخضماث الخٗلُمُت بمهلخت االإىاعص البكغٍ

ت التربُت لىلاًت  جإزيرؤْهغث الىخاثج ؤن مؿخىي  ت بمضًغٍ  حىصة الخضماث الخٗلُمُت بمهلخت االإىاعص البكغٍ

 .مؿخٛاهم ٖالُت

 :ٞغيیاتها ازخباع صوع  الآن حاء االإیضاوي ق٣ها في الضعاؾت هخاثج بیان وبٗض :الدزاطت فسطیاث اخخباز :ثالثا

 بمدیسیت البشسیت المىازد مصلحت لدي جید مظخىي  البشسیت المىازد جخطیط واقع ینشف :الأولى الفسطیت

مظخغاهم؟  لىلایت التربیت

 بمهلخت البكغیت االإىاعص جسُیِ مؿخىي  خى٫  الضعاؾت اٞتريخه ما نض١ ؤزبدذ الؤخهاجي الخدلیل هخاثج ؤن بما

 .الأولى الفسطیت قبىى  جم فاهه البكغیت، االإىاعص

 بمدیسیت البشسیت المىازد مصلحت لدي مخىطط الخعلیمیت الخدماث جىدة واقع ینشف :الثاهُت الفسطیت

 .مظخغاهم لىلایت التربیت

 اٞتريذ خين في عالیت، الخٗلیمیت الخضماث حىصة مؿخىي  ؤن ؤزبدذ الؤخهاجي الخدلیل هخاثج ؤن بما

 .الثاهُت الفسطیت زفع جم فاهه مخىؾِ، مؿخىي  الضعاؾت
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:  قائمت المساجع 

 : النخب  -1

ت االإىاعص بصاعة -2  2004 ٖمان والخىػَ٘، لليكغ الخامض وجدلُل، صاع ٖغى .البكغٍ

ت، االإىاعص جىمُت ٢يرة، بؾماُٖل -3  2007الخىػَ٘،ال٣اَغة،مهغ، و لليكغ الٟجغ صاع البكغٍ

ت ، صاع واثل للُباٖت و اليكغ و الخىػَ٘،ٖمان ،الاعصن، زالض الهُتي،  -4  2003بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت خؿً، -5 تعاوٍ ـ الضاع الجامُٗت للُباٖت و اليكغ و  (عئٍت مؿخ٣بلُت)بصاعة االإىاعص البكغٍ

تالخىػَ٘،  2004،مهغ، بؾ٨ىضعٍ

 2001 ، ال٣اَغة واليكغ، للُباٖت اًترا٥ ، الٗاملين قاون مؿاولي مهاعاث جىمُت ، ٖلُىي  الؿُض -6

ت،ٍ .ٞالر مدمض  نالر، -7 ،صاع االإؿيرة 1مدمض ؾمير ؤخمض،الؤصاعة الؤؾتراججُت و جىمُت االإىاعص البكغٍ

 2009لليكغ و الخىػَ٘ و الُباٖت،ٖمان،الأعصن،

ت ، و صاع ٖالم الث٣اٞت لليكغ ، ٖمان، -8  2013َاَغ ال٨لالضة، جىمُت و بصاعة االإىاعص البكغٍ

 لليكغ خامض ،صاعالسبدیت غير المىظماث في الدظىیق ئدازة ؾىیضان، مىس ي هٓام البرواعي، االإجیض ٖبض -9

 2009والخىػی٘،

ت، مهغ،  -10 ض الىجاع،االإىاٞؿت و التروٍج الخُب٣ُي ـ،صاع اليكغ و الخىػَ٘ الؤؾ٨ىضعٍ  2000ٞغٍ

ت، االإىاعص بصاعة،خؿىهت ُٞهل -11  2008الأعصن، ، ٖمان الخىػَ٘، و لليكغ ؤؾامت صاع البكغٍ

 الكغو١ ، صاعوجطبیقاث وعملیاث مفاهیم :الخدماث في الجىدة ئدازة االإدیاوي، ٖلىان های٠ ٢اؾم -12

 2006والخىػی٘،ٖمان، لليكغ

٢اؾم ها٠ً ٖلىان االإدُاوي،بصاعة الجىصة الكاملت و مخُلباث الؤًؼو، صاع الث٣اٞت لليكغ و الخىػَ٘  -13

 2005،ٖمان ،1،ٍ

ت و ٦ٟاءة الأصاء الخىُٓمي ،االإاؾؿت الجامُٗت للضعاؾاث و اليكغ،لبىان، ٧امل بغبغ، -14 بصاعة االإىاعص البكغٍ

1997 

ت ،  -15  2009،مدمىص ٞخىح،قٗإ لليكغ و الٗلىم،ؾىعٍا، (جغخمت )لجىن عوبيرث ،بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت، االإىاعص بصاعة مدمض، ٖلِل ماَغ -16 اث، و٧الت البكغٍ ذ، االإُبىٖ  1979 ال٩ىٍ

 1982 ال٣اَغة، الجامُٗت، الضاع االإخ٣ضمت، الضو٫  في الٗاملت ال٣ىي  جسُُِ جُىع  مىهىع، ؤخمض مىهىع  -17

ت مضزل بؾتراجُجي ، ٖالم ال٨خب  -18 ض ؾُٗض الؿالم و ٖاص٫ خغخىف نالر ٦خاب بصاعة االإىاعص البكغٍ ماٍ

 2002ٖمان، الأعصن، ـ.الخضًث ،

ت ،م٨خبت االإجخم٘ الٗغبي لليكغ ،ٖمان،الأعصن  -19 ض ـ، بصاعة االإىاعص البكغٍ  2011هىعي مىير و ٧ىعجل ٞغٍ
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:  السطائل الجامعُت - 2 -20

 مً لعیىت میداهیت دزاطت :الفىدقیت الخدمت جىدة جطىیس في الداخلي الدظىیق دوز  ٖباس ي، بىب٨غا -21

 ٧لیت ،ميشىزة حؿىی٤، جسهو الدؿیير، ٖلىم في ماحؿخير مظ٦غةوزقلت، بىلایت الفىدقیت المإطظاث

لىم والخجاعیت الا٢خهاصیت الٗلىم  2009 الجؼاثغ،مغباح وع٢لت، ٢انضي حامٗت الدؿیير، وٖ

ض ، -22 ت في جدؿين حىصة الخضماث الخٗلُمُت "اخمض صعٍ ، حامٗت ٢انضي "صوع جسُُِ االإىاعص البكغٍ

 2019مغباح وع٢لت ،الجؼاثغ،

ت،بصاعة الخسُُِ في ؤَمُتعيىان بً بىػٍض ، -23  2020مظ٦غة  ماؾتر ،حامٗت االإؿُلت ، االإىاعص البكغٍ

ت ٦مضزل لخدؿين الأصاء االإؿخضام في االإاؾؿت  -24 ُبت،بؾتراججُت جىمُت االإىاعص البكغٍ ؾغاج وَ

ما٫ الؤؾتراججُت  الا٢خهاصًت،مظ٦غة لىُل قهاصة ماحؿخير في بَاع مضعؾت ص٦خىعاٍ جسهو بصاعة اٖلأ

 2012للخىمُت االإؿخضامت،حامٗت ٞغخاث ٖباؽ ؾ٠ُُ،الجؼاثغ،

ؾلُمان الخىعي و ازغون، ٢ُاؽ حىصة الخضماث الخٗلُمُت، مظ٦غة ماحؿخير ،بجامٗت اليرمى٥  -25

 2012،الأعصنبٛضاص،

 بسید مإطظت خالت دزاطت :الخدمت جىدة جدظين في والاجصاى المعلىماث جنىىلىجیا دوز  مت،ا٦غ ؾميرة -26

 الٗلىم ٢ؿم ،ميشىزة زضمي، حؿىی٤ جسهو الخجاعیت، الٗلىم في ماؾتر مظ٦غة ،جقسث الجصائس

لىم والخجاعیت الا٢خهاصیت الٗلىم ٧لیت الخجاعیت، حامٗت ٢انضي مغباح وع٢لت ،الجؼاثغ،  الدؿیير، وٖ

2011 

ت م٘ الؤقاعة للماؾؿت مدمض الهؼام،  -27 ت في ْل ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث وا٢خهاص االإٗغٞ حؿُير االإىاعص البكغٍ

ت، ؤَغوخت  2016الدؿیير،حامٗت جلمؿان،  ٖلىم في الض٦خىعاٍ قھاصة الجؼاثغٍ

 الدزاطاث في الخعلُمُت الخدماث جىدة قُاض ًىطف خظين عاشىز و طلاى عثمان العبادلت ، -28

 2007،جامعت غصة،مظ٦غة ماحؿخير   في الجامعت الإطلامُت لغصة، MBAبسهامج  خالت :العلُا

 المجلاث - 3–  29

 : اليسخت المطبىعت 

بصاعة الجىصة الكاملت ٦مضزل لًمان و جدؿين حىصة زضماث ماؾؿاث الخٗلُم "ؤمُىت ٖباصة ، 1 -29

ت،الٗضص الخامـ،"الٗالي  2016، مجلت الخىمُت و اصاعة االإىاعص البكغٍ

ت بالجامٗاث  -30 م حىصة الخضماث الخٗلُمُت ل٩لُاث الا٢خهاص و الٗلىم الؤصاعٍ اعة ًىؾ٠ ؤخمض ،ج٣ىٍ ؤبىٞ

 2005الٟلؿُُيُت، الاعصن،

ت و "زالض ؤخمض الهغاًغة،لُلى الٗؿاٝ، -31 بصاعة الجىصة الكاملت في ماؾؿاث الخٗلُم الٗالي بين الىٓغٍ

 1/2008، االإجلت الٗغبُت لًمان حىصة الخٗلُم الٗالي، الٗضص"الخُب٤ُ

 : اليسخت الالنتروهُت  -32
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ت و ؤَمُتها في جدؿين الؤهخاحُت و جد٤ُ٣ االإيزة الخىاٞؿُت ،مجلت  -33 باع٥ وُٗمت ،جىمُت االإىاعص البكغٍ

٣ُا،الٗضص ،الجؼاثغ، : ،الٗىىان الال٨ترووي 2009ب٢خهاصًاث قما٫ بٞغٍ

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/48255 

ت -34 ت في جدؿين حىصة الخضماث الخٗلُمُت ،  باؾم حمُل ؾالم، مُغٍ صوع جسُُِ و جىمُت االإىاعص البكغٍ

في ماؾؿاث الخٗلُم الخ٣ني ،في بغهامج ال٣ُاصة و الؤصاعة بغهامج الضعاؾاث الٗلُا االإكتر٥ بين ؤ٧اصمُت 

 ،عابِ الال٨ترووي 2016الؤصاعة و الؿُاؾت للضعاؾاث الٗلُا و حامٗت الأ٢ص ى،ٚؼة،

http://hdl.handle.net/20.500.12358/19412 

ت "٦ما٫ عػ٤ٍ،خُضع اخمض ٖباؽ،  -35 ،مجلت الا٢خهاص الجضًض، "م٩اهت الخسُُِ في جىمُت االإىاعص البكغٍ

، ،الٗىىان الال٨ترووي 2013 ، حامٗت البلُضة،الجؼاثغ ،حامٗت صمك٤ ؾىعٍا ،09الٗضص

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/55956 

 : المداخلاث العلمُت - 4 -36

ت الضًم٣غاَُت الكٗبُت، االإاصة  -37  16 االإاعر في 90/174 مً االإغؾىم الخىُٟظي ع٢م 3الجمهىعٍت الجؼاثغٍ

ضة الغؾمُت، الٗضص 1990 حىان 09 االإىا٤ٞ 1410٫طي ال٣ٗضة ٖام   حىان 27،13، الؿىت 24، الجغٍ

1990 

ت الضًم٣غاَُت الجمهىعیت -38  حماصي الثاهُت 17 االإاعر في 13/159ع٢م  جىٟیظي االإغؾىم الكٗبیت، الجؼاثغٍ

ل 15 االإىا٤ٞ لـ 1434  الظي ًدضص ٢اثمت االإىانب الٗلُا الخابٗت للمهالر الخاعحُت لىػاعة 2013 ؤٞغٍ

ضة الغؾمُت،الٗضص  ىُت، الجغٍ ل 28، 23التربُت الىَ  2013 ؤٞغٍ

 ، مدايغة ًٖ حامٗت بؿ٨غة"جدذ ٖىىان حىصة الخضماث الخٗلُمُت" عواب ٖماع ،ٚغبي نباح، -39

 https://mawdoo3.comؤ٦بر مى٢٘ ٖغبي في الٗالم ،" مىيىٕ"مى٢٘ ال٨ترووي   -40

 : الىصىص القاهىهُت الخىظُمُت  -41
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 ملاخق الدزاطت

 



 

 

ت التربُت لىلاًت مؿخٛاهم  اؾخبُان ًٖ حىصة الضعاؾت في مضًغٍ

ت و ٖلىم الدؿُير .    حامٗت ٖبض الخمُض بً باصٌـ مؿخٛاهم ٧لُت الٗلىم الا٢خهاصًت و الخجاعٍ

. ٢ؿم ٖلىم الدؿُير    جسهو زاهُت ماؾتر حؿُير بؾتراجُجي

ٟت هىعالضًً  الُالب قغٍ

 

: ؤٖماع االإؿخسضمين

: ما َى ؾى٪

الؤحابت الؿً 

  ؾىت  30ؤ٢ل مً 

  ؾىت 40 بلى 30مً 

  ؾىت 50 بلى 41مً 

  ؾىت 51ؤ٦ثر مً 

 

ُٟي : االإؿمى الىْ

ُٟي  الؤحابت االإؿمى الىْ

 بصاعي  

 ؤؾخاط 

 

: االإؿخىي الضعاس ي

الؤحابت : االإاَل الٗلمي

 لِؿاوـ 

 ماؾتر 

 ص٦خىعاٍ 

 ؤزغي 

 

: الخبرة االإهىُت

الؤحابت الخبرة االإهىُت 

  ؾىىاث 5ؤ٢ل مً 

  ؾىىاث 10 بلى 5مً 

  ؾىىاث 10ؤ٦ثر مً 

 

 



 

 

العلیا  الإدازة ئلتزام بُعد مظخىي  قیاض

لا ؤوا٤ٞ العبازاث 

ؤوا٤ٞ 

 مع مىازدها حعاملها في الاطتراجیجي الفنس جبني في العلیا الإدازة البشسیت المىازد جخطیط عملیت حشجع

 .البشسیت

  

 العلمیت الأطالیب اطخخدم على المخخصت الجهاث خح في العلیا الإدازة البشسیت المىازد جخطیط عملیت حشجع

 .البشسیت المىازد مً المإطظت اخخیاجاث جددید في والمىهجیت

  

 مىازدها لخطىیس اللاشمت والمىازد المىاشهاث جددید في العلیا الإدازة البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظاعد

 .البشسیت

  

 لظمان جىفیرها العلیا الإدازة مً المطلىبت الخغيراث مافت جددید في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم

 .وأهدافها البشسیت المىازد جخطیط عملیت فاعلیت

  

   .البشسیت المىازد خطت جخظمنها التي البشسیت المىازد جخطیط أهداف بخدقیق العلیا الإدازة جلتزم

  المإطظت  أهداف جددید في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم

   .المظخقبل في والفجائیت الإزباك المإطظت ججىب في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم

 طىء أهداف في البشسیت المىازد مً المإطظت اخخیاجاث جددید في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم

 .المإطظت

  

 لخدقیق المخىفسة البشسیت للمىازد الأمثل الاطخغلاى مً المإطظت البشسیت المىازد جخطیط عملیت جمنً

 .المإطظت أهداف

  

   .مىاطب بشهل بها العاملين وخبراث مإهلاث البشسیت المىازد جخطیط عملیت جىظف

 المعلىماث التي طىء في العاملين أداء لخقییم المىاطبت المعایير فیىطع البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم

 .البشسیت المىازد معلىماث هظام یىفسها

  

 

 التي المعلىماث طىء في للعاملين الخدزیبیت الاخخیاجاث جددید في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم

 .البشسیت المىازد معلىماث هظام یىفسها

 البشسیت المىازد مً المظخقبلیت الاخخیاجاث جددید مً المإطظت البشسیت المىازد جخطیط عملیت جمنً

 .البشسیت المىازد معلىماث هظام یقدمها التي المعلىماث مً مظخفیدة

  

   .البشسیت المىازد معلىماث هظام یقدمها التي المعلىماث على البشسیت المىازد جخطیط عملیت حعخمد

 مع البشسیت المىازد ئدازة أوشطت أهداف وجهامل اوسجام طسوزة على البشسیت المىازد جخطیط عملیت جألد

 .البشسیت المىازد ئدازة وظائف أهداف بقیت

  

   .للعاملين المىاطبت الخدزیبیت الاخخیاجاث جددید في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم

   .العاملين أداء جقییم هخائج البشسیت المىازد جخطیط عملیت جخظمً



 

 

   .للعاملين الىظیفي المظاز  جىمیت مظاز البشسیت المىازد جخطیط عملیت جسطم

   .البشسیت المىازد لإدازة المىاطبت الظیاطاث بىاء في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم

و  الداخلیت بیئتها في الخغيراث لخلائم البشسیت المىازد خطت حعدیل في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم

 .الخازجیت

  

 حغيراث مع یخلاءم فعاى بشهل البشسیت المىازد اطدثماز في المإطظت البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظهم

 .والخازجیت الداخلیت بیئتها

  

 المإطظت داخل والخعیين للاطخقطاب المىاطبت الظیاطاث بىاء في البشسیت المىازد جخطیط عملیت حظاعد

 .البشسیت المىازد في العجص لظد

  

 

 

 

 

 

  حعاوهنم، خظً على أشنسلم

 .ئجابت دون  طإاى أي جترلىا لم أهنم جألدوا فظلنم مً

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 :الملخص

 مصلحت مظخىي  ٖلى الخٗلیمیت الخضماث وحىصة البكغیت االإىاعص جسُیِ وا٢٘ ًٖ ال٨ك٠  الضعاؾت بلى حؿعى

ت في االإاؾؿاث  مداولت جىيُذ ومىه ،مظخغاهم لىلایت التربیت بمدیسیت البشسیت المىازد ؤَمُت االإىاعص البكغٍ

ت دوز في جدظين :مٟاصَا عثیؿیت بق٩الُت مً الضاعؾت اهُل٣ذ خیث الخٗلُمُت  هل لخخطُط المىازد البشسٍ

ٟي مً ٖیىت ٖلى َب٣ذ اؾخبیان باؾخماعة الاؾخٗاهت جم طل٪ ولخد٣ی٤ .جىدة الخدماث الخعلُمُت؟  مىْ

ٟا 24 مؿخٛاهم ، ٢ىامها لىلایت التربیت بمضیغیت (االإؿخسضمين)البكغیت االإىاعص مهلخت  في الضعاؾت جىنلذ .مىْ

 :الخالیت للىخاثج جهایتها

 .جید مؿخٛاهم لىلایت التربیت بمضیغیت البكغیت االإىاعص بمهلخت البشسیت المىازد جخطیط مظخىي  أن .1

 .عالیت مؿخٛاهم لىلایت التربیت بمضیغیت البكغیت االإىاعص بمهلخت الخعلیمیت الخدماث جىدة مظخىي  أن .2

 

 

 

 

 

 

 الخضماث حىصة الجىصة، ،الؤؾتراجُجي الخسُیِ البكغیت، االإىاعص جسُیِ الخسُیِ، :المفخاخُت الهلماث

 .البكغیت االإىاعص مهلخت ،الإؿخٛاهم التربیت مضیغیت الخٗلیمیت،

Résumé en français: 

L'étude vise à révéler la réalité de la planification des ressources humaines et de la qualité des 

services éducatifs au niveau du service des ressources humaines de la Direction de l'Éducation 

dans l'État de Mostaganem, et à partir de là, une tentative de clarifier l'importance des 

ressources humaines dans l'enseignement institutions, où l'étude est partie d'un problème 

majeur qui est : La planification des ressources humaines a-t-elle un rôle dans l'amélioration de 

la qualité des services éducatifs ? . Pour y parvenir, un questionnaire a été utilisé, qui a été 

appliqué à un échantillon de 24 agents de la Direction des Ressources Humaines (usagers) à la 

Direction de l'Education de l'Etat de Mostaganem. L'étude est parvenue au bout des ré sultats 

suivants:  

1 . Le niveau de planification des ressources humaines à la Direction des Ressources Humaines 

de la Direction de l'Education de la Wilaya de Mostaganem est bon. 

2 . Le niveau de qualité des services éducatifs à la Direction des Ressources Humaines de la 

Direction de l'Education de la wilaya de Mostaganem est élevé. 
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