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ر                            ــــــــــر و تقديــــــــشك
 النوى، وخالق العبد وما نوى، وبعد: الحمد لله خالق الحب و

 فبفضل الله وعونو تعالى خرج ىذا العمل المتواضع إلى النور .

 من درسوني في ابتدائية ىميسي رابح  الجزيل إلىنتقدم بالشكر 

 و إكماليو حمام زايد وثانوية جابر بن حيان و جامعة سوق أىراس 

 على صبره معنا  المشرف والموجهة الأستاذ "قاسمي فيصل" و الى 

 طيلة ىذا البحث فكان خير دليل ومنير لنا في ىذا الطريق .

بجامعة مستغانم تربية البدنية والرياضية كما لا أنسى أساتذة و موظفي معهد ال    
   .الذين لم يبخلوا علينا بأي مساعدة

 كل من ساىم من قريب أو بعيد في إنجاز ىذا العمل المتواضع .  و

 وفي الأخير أرج من الله عز وجل مجازاة كل من أعانني على إتمام ىذا البحث.

 

 بن سايح سمير
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 داءــــــــــــــاى
 يراقصو الخشوع و حمدا ينحني أمامو التقصير خجلا  اعترافاإليك يا ربي     

 رسول الله  أغلى من دور الوجود يصف لك الوجدان شوق إليك يا يا إليك

 -صلى الله عليو وسلم –

 الى والدي الكريمين حفظهما الله

 و ابنتي رودينا  الى زوجتي

 الى اخوتي

 الأىل و الأقاربالى جميع 

 الى أصدقائي

  الى زملائي في العمل

 الى كل من أعانني في انجاز عملي 

 الى ىؤلاء أىدي ثمرة جهدي

سمير                                                             
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 الدراسة:ملخص 

ــوان الدراســة: دكر تطبيػػا ادارة ابعػػادة الةػػأقسا  و مػأـ ك قترأيػػا التً يػػا الباضيػا ك الق أضػػيا   بر يػػا رضػػأ  عن

 -دراسا قيااضيا  بترض أ مأـ ك قترأيا التً يا الباضيا ك الق أضيا  ألةقؽ ابعزائقم –ابؼمتفيا ن الااخسيتُ  

الةػػػػأقسا ك تػػػػػواتَ تطبي  ػػػػأ  و مػػػػػأـ ك قترأيػػػػا التً يػػػػػا الباضيػػػػػا ك تهػػػػاؼ الاراسػػػػػا اا التترػػػػقؼ اا ادارة ابعػػػػػادة 

الق أضػيا لسػػض رضػأ بـتسػػف ابؼمػتفيا ن سػػااين الػااخسيتُ اك ابػػػأرنيتُ  اليػقض قو ػػأ تمػسي  ال ػػاين لسػض أبنيػػا 

  ادارة ابعادة الةأقسا كوسساب ادارم حا ث

اسػػتأذ  21ت  طق  ػا لةػاائيا يػ  اسػتداـ البأحػث أر ػس اسػتتأرات اسػتبيأضيا كزلػأ لسػض أر ػس ليوػأت اختػتَ 

قفػػػػػػتت ك أسػػػػػػتأذ ق ػػػػػػاف  أبؼ سمػػػػػػأت التً ا ػػػػػػا بعتػػػػػػس  76طألػػػػػػ  ك  616أسػػػػػتأذ نػػػػػػأقتر  ك  61ادارم ك 

البيأضػػػػأتت ك تا ػػػػسوأ أف ادارات قترأيػػػػا ك أ مػػػػأـ التً يػػػػا الباضيػػػػا ك الق أضػػػػيا تطبػػػػا ادارة ابعػػػػادة الةػػػػأقسا بفػػػػػأ 

 أرنيتُتاضتر س ابهأ أ لسض رضأ ابؼمتفيا ن الااخسيتُ ك ابػ

كتػأ اك ػػأ الاراسػػا   ػػقكرة خسػػا خسيػػا داخػػ  ابؼترأيػػا تمػػتض بخسيػػا ابعػػادة ك تفتريػػ  دكريػػأ  كػػ ل  ا ػػقاؾ 

 قفتة  التً يا ك الأسأت ة ذكم ابػبرة   ت ا ن الطسبا خأ ا   ابعأض  التطبي  ت

 الباضيا ك الق أضياتأ مأـ ك قترأيا التً يا  -رضأ ابؼمتفيا ن –ادارة ابعادة الةأقسا  الكلمات المفتاحية:
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Résumé:  

Titre de l'étude: le rôle de l'application de l’administration et de la qualité totale 

au sein des départements et des instituts d'éducation physique et sportive pour  

atteindre la satisfaction des bénéficiaires  - Etude de terrain dans certains 

départements et instituts d'éducation physique et sportive a l’est d'Algérie - 

    L'étude vise à identifier l’administration de  la qualité totale et l’effet de son 

application dans les départements et les instituts d'éducation physique et sportive 

sur la satisfaction des différents bénéficiaires, que ce soit interne ou externe, afin 

de mettre en évidence l'importance de l’administration de la qualité totale comme 

un moyen administratif moderne . 

     Le chercheur a utilisé quatre formes de questionnaires qui ont été distribués 

aux quatre échantillons choisis au hasard : 12 enseignants administratifs, 62 

enseignants universitaires, 620 étudiants et 70 inspecteurs et enseignants 

formateurs  au sein des établissements d'enseignement éducatif  pour recueillir 

des données. Nous avons constaté également que  les instituts et les départements 

de l'éducation physique et sportive  appliquent  de la gestion de  qualité totale, ce 

qui reflète positivement sur la satisfaction des bénéficiaires internes et externes. 

En effet, l'étude a insisté sur l’importance de la création d’une cellule nommée  

cellule de la gestion de qualité totale  au sein des instituts et de faire activer son 

rôle, ainsi que l’implication de  la participation des enseignants et des inspecteurs 

de l'éducation physique et sportive qui possèdent une expérience dans la 

formation des étudiants surtout  dans le côté pratique. 

Mots clés: gestion  de la qualité totale – satisfaction des bénéficiaires- et  

départements et instituts de l'éducation physique et sportive. 
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Summary: 

Title of the study: the role of the application of total quality management 

within the departments and institutes of physical and sportive education to 

reach the satisfaction of the beneficiaries - Field study in some departments 

and institutes of a physical and sportive education in eastern Algeria - 

    The study aims to identify the total quality management  and the effect 

of its application in departments and institutes of physical and sportive 

education on the satisfaction of the various beneficiaries, whether internal 

or external, in order to implement the importance of total quality 

management  as a modern administrative means.                                            

    

     The researcher used four forms of questionnaires that were distributed to 

the four randomly selected samples: 12 administrative teachers, 62 

university teachers, 620 students and 70 inspectors and teacher-trainers in 

educational institutions to collect data. We also found that institutes and 

departments of physical and sportive education apply total quality 

management, which reflects positively on the satisfaction of internal and 

external beneficiaries.                                                                                  

Indeed, the study emphasized the importance of creating a cell called the 

Total Quality Management cell at the Institutes and to activate its role, as 

well as the involvement of the participation of teachers and inspectors of 

physical and sportive education who have experience in training students 

especially in the practical side.                                                        

Key words: total quality management - beneficiary satisfaction -             

and departments and institutes of physical education and sports. 
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 مقدمة:-

لن الأسألي  الإدار ا ال فيسا  تحمتُ كفأينة كفألسيا ل ا كأضأ الاكؿ ابؼت اقا سبأ ا   بحث أ       
قوظتأتهأ  ك  تطبي  أ لسوتأذج كابؼبأدئ التي  طقح أ ابؼ تتاف   ابعااض  الإدار ا ستريأ كراين بر يا 
الاستثتأر الأقث  لستاارد ابؼتأحا  ككأضأ  اا أت تطبيا قفأييم إدارة ابعادة الةأقسا   اليأ أف كأقق  أ  

  أ ق تصقا   الباا ا لسض ال طأع الصوأل   أقأ الآف فو بح  ألإق أف تطبي  أ لسض ق سمأت ككأف تطبي
 طأع ابػاقأت أ  أ  ك ا سترأ ابؼوظتأت ابػاقأتيا  أستتقار للاستفأدة قن بذق ا ال طأع الصوأل    

يا  فلا ا قن تافق التطب ي ا المجأؿ إلا أف تطبيا إدارة ابعادة الةأقسا  تطس  تافق ابؼوأخ ابؼوأس  لإق أضيا
  ق اقا استًاتيجيأت الإدارة الترسيأ  الةأقسا  لال الإدارة الترسيأ  وبنيا ي ا ابؼف اـ كنتر  ابعادة ال وألا

كالترت  لسض ضةق ي ه ال وألا ل ل  تترا إدارة ابعادة الةأقسا بماذنأ بهتس  تُ أف   خصأئص الإدارة 
الأقق  يا كالإدارة اليأ أضيا قن أن  رفس الإضتأنيا كبر يا ابعادة  كقترأبعا أكنه ال صار   إداراتهأ  

متُ فترأليا أدائ أ ك ترا برمتُ أداين ابؼ سمأت ابغا ثا بدأ في أ ابؼ سمأت كالارت أين بدترالات إضتأن أ كبر
التترسيتيا  ايتتأقأ لأبؼيأ   بصيس دكؿ الترألم    أؼ إا ذل  أف  ارة أم بؾتتس لسض إدارة ق سمأته 

أم  ك قابؾه ابغيا ا  ليس ف    فألسيا ككفأينة  كإبمأ  تراالا كا ت أر  تترتبر قن أيم ابػصأئص التي بسيز
بؾتتس لن غتَه قن المجتتترأت  كقن أ قز بفيزات المجتتترأت ابؼت اقا كق سمأتهأ  قأ  تافق   ق سمأتهأ قن 

  ارات أك طأ أت  كقأ بيتس ه الأفقاد في أ قن ق أرات  كخأ ا ابؼ أرات الإدار ات

ة يػػا البحػػػث كلسػػض الػػقغم قػػػن اخػػتلاؼ كتترػػاد تترػػػأر ف إدارة ابعػػادة الةػػأقسا فػػػإف يػػاؼ يػػ ه الأخػػػتَ       
لػػػن إ ػػػبأع حأنػػػأت كقتطسبػػػأت الز ػػػػاف ابغأليػػػا كالمحتتسػػػا  أم خاقػػػا ابؼمػػػػت س  كالبحػػػث لػػػن رضػػػأئه ككفأئػػػػه 

 تقكيػػز تت ػتن كالػػتي بهػػأ ابؼوظتػا تػاار الػػتي الطق  ػا   برػاؿ أنهػػأ لسػض(James Rilay)   اذ  قايػألست سمػا
 أف إذ الترتػػػ  بؼقاحػػػ   ػػ ين ك بػػ  كػػػ  كالاظػػػأئف الترتسيػػأت ل ػػػ  ابؼمػػتتقة التحمػػػيوأت لسػػض ابؼوظتػػػا طأ ػػأت
كلأنػ  الا ػاؿ إا يػ ه    (Rilay, 1993, p. 3) الترتيػ  حأنػأت بر يػا قػن أكثػق ليمػأ ابعػادة

اليأ ا فإف الأقػق  تطسػ  إحػااث تييػتَات ن ر ػا كلتي ػا   ا أفػا ابؼ سمػا  ك  يػ ا الإطػأر  ػقل الػبترض أف 
فسمػفا إدار ػا حا ثػا توخػ   ػ   قػو ج أك ضظػأـ إدارم  ػأق    ػأئم لسػض أسػأس »إدارة ابعػادة الةػأقسا يػ : 

مػا بحيػػث تةػػت  يػ ه التيػػتَات: الف ػػق  كالمػػساؾ  إحػااث تيػػتَات إبهأ يػػا ن ر ػا  ل ػػ   ػػ ين داخػػ  ابؼ س
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ال ػػيم  ابؼترت ػػػاات التوظيتيػػػا  ابؼفػػأييم الإدار ػػػا  بمػػػ  ال يػػػأدة الإدار ػػا  ضظػػػم كإنػػػقاينات الترتػػػ  كالأداينتتتإ   
قػػن أنػػ  برمػػتُ كتطػػا ق ق اضػػأت ابؼ سمػػا لسا ػػػاؿ إا ألسػػض نػػادة   بـقنأتهػػأ )سػػسس كخػػاقأت(  ك و ػػػ  

درنػػػا قػػػػن القضػػػأ لػػػال ز أئو ػػػأ  لػػػن طق ػػػػا إ ػػػبأع حأنػػػأتهم كرغبػػػأتهم  كفػػػا قػػػػأ ت سفػػػا بهػػػاؼ بر يػػػا ألسػػػض 
تػػارؾ أف رضػػػأ الز ػػاف كيػػاؼ ابؼ سمػػػا بنػػأ يػػػاؼ  اسػػػتًاتيجيا تا تراضػػه   ػػ   تدطػػػض يػػ ا التا ػػػس بسأ ػػيأ قػػس 

كاحػػا  ك  ػػػأين ابؼ سمػػػا كبقأح ػػػأ ك اسػػػتتقار ت أ  ترتتػػػا لسػػػض يػػػ ا القضػػػأ  ككػػػ ل  لسػػػض رضػػػأ كػػػ  قػػػن  تترأقػػػ  
 (31، صفحة 2001)عقيلي،  «تَ الز أئن كأبؼارد ن كغتَيمقتر أ قن غ

كتأ تترتبر إدارة ال ال البةق ا   ابؼ سما ذات أكلا ا كبتَة   توةي  كتفتري  إدارة ابعادة الةأقسا  إذ أف 
القكأئز التي بر ا لست سما بر يا تافق ابؼ أرات كال فأينات البةق ا كتار ب أ كتطا قيأ كبرفيزيأ قن أيم 

أيااف أ  كتأ أف بر يا الوجأح ابؽأدؼ  متال  ت ق س الايتتأـ كالتروأ ا اللازقا  ألأفقاد  اينا  ترتسيا 
الاختيأر كالتتريتُ كت ييم الأداين ك قاقج التار   كالتطا ق كأسألي  التحفيز كالمتر  لإابأت الفقكؽ ال اتيا 

كإظ أر  ارة الترت  ليقض بر يا التحمن ابؼمتتق   الأداين كقن  تُ    الترت  كابؼةأركا كالتترأكف
ابؼ سمأت التترسيتيا ت ف ابعأقترا   قا س خأص  ف    أضترا ال اادر الاطويا التي بزط  لستوتيا 
كت اديأ  كي  التر   ابؼف ق  كابؼ ت  الاستةأرم ال م لا  بد  لسض  ساه   ت انً ابػبرات كح  

لترت    بـتسف ال طألأت  كل ا كأضأ ابعأقترأت   تأر خ الإضمأضيا كقأ زالأ   ابؼة لات كتانيه ا
ال ثتَ قن البلاد ققكز إ ترأع    كأضأ ققكزا أضةئأ حاله قاف  كت اضأ بػاقته ق سمأت  قن يوأ كأف 

ب قن اللازـ تتر ا ابعأقترأت  ألتطا ق ابؼمتتق كابغقص لسض بر يا قمتا أت قن ابعادة تقض  لو أ الةترا 
  كت تن بؽأ الافأين  ألقسألا التي قن أنس أ أضةئأ ابعأقترا

 للأن زة الأفقاد كالأسألي    ابؼتتثسا التترسيم قاخلات  تُ تفأل  إا الةأقسا ابعادة إدارة   الوظأـ   دم
  اادرال   ابؼتتثسا ابؼدقنأت ك تُ التار ميا كابؽيئا الإدار اف كابؼاظفاف كالطسبا الاراسيا ابؼوأيج: كي 

 كالترتسيا الوظأـ: كقو أ ابؼفأييم  ترض   كأبؼ سمأت التترسيم ضظأـ قن كابؼمتفيا ابػقبهتُ ابؼتدصصا قن
 لسض كالتًكيز الترأقستُ قةأركا لسض كالتًكيز ابؼمتفيا ن كالتًكيز لسض كالأسألي  ابعأقتر  كابؽي   التترسيتيا

 تتطس  ابعأقترأت   الةأقسا ابعادة فإدارةت ابعادة   قم كلا ابعأقترا ل ا   ك  لتحمتُ الاستتقار ا
 لوأ ق كي  كالأسألي   ابعأقتر  كابؽي   كالترتسيا التترسيتيا الوظأـ: كي  ابؼتترس ا  ابؼفأييم  ترض برا ا قوأ

 لسض كتقكز قن استًاتيجيا ابعأقترا رئيمأ نزينا ابعادة كتترا كحأنأتهم كابؼمتفيا ن الاارستُ لسض تقكز
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 يم  ضظأـ الةأقسا ابعادة إدارة أف أم ابعادة؛ لن كقم كلا ابعأقترا   ل اا كتترا التحمتُ   الاستتقار ا
 (196، صفحة 2010-2009)علي،  التترسيت ت لسوظأـ كابؼدقنأت ابؼاخلات  تُ التفأل  لبر

التار س كخاقا المجتتس كخاقا البحث  ل ل  فإف بقأح ابػاقأت التي ت اق أ ابعأقترا قن خاقا      
الترست   تا ف لسض نادة ابػاقأت الإدار ا ك ترتبر الإدار اف كالأكأدبيياف قن رؤسأين أ مأـ كلتااين ت س 
لسي م ابؼم كليا الإدار ا كابػاقأت لأل أين ييئا التار س  فتي أضي يا الترت  ابعأقتر  كتطبيا ال ااضتُ 

بؽم كلسي م تم ي  الإنقاينات كت انً ابػاقأت كت لي  التر بأت كتافتَ كالأضظتا كالتترسيتأت بسق قن خلا
ابعا الآقن ابؼطتئن بحيث  تفقغ أل أين ييئا التار س لسترت  ابؼوتج تار مأ كبحثأ كخاقا لستجتتس  كي ا 

ا  متال  أف  تم اختيأر  أدة الترت  الأكأدبي    ابعأقترا قس الأخ   ألالتبأر ابؼ اضأت الةدصيا كال يأد 
كالترستيا كالو ج كالاحتًاـ كالتتيز الأكأدبي   تُ زقلائ م  كحتى   تت  ابؽي   الإدارم لست سمأت 
التً ا ا به  أف   اف رؤسأين الاحاات الإدار ا ابؼمأضاة كأبؼأليا كابػاقأت كالساازـ كال باؿ كالتمجي  

  لأليأ   إدارة ابؼ سمأت التً ا ا ت ك  كف الترأقستُ قن الأ دأص ال  ن تس اا تار بأ كتوييلا سباك  كف الط

ك قن خلاؿ دراستوأ ي ه سوس   ال اين لسض ادارة ابعادة الةأقسا  و مأـ ك قترأيا التً يا الباضيا ك      
الق أضيا ك تواتَيأ لسض رضأ ابؼمتفيا ن الااخسيتُ ك يم الأسأت ة الترأقستُ به ه ابؼترأيا ك الطسبا الاارستُ 

 أرنتُ  أبؼ سمأت التً ا اتبهأ ك ابؼمتفيا ن ابػ

 متأ الاراسا      أ الوظقم اا أر س فصاؿ الأكؿ توأكلوأ فيه ادارة ابعادة الةأقسا ك الفص        
الثأني ادارة ابعادة الةأقسا بدترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا أقأ الفص  الثألث فتوأكلوأ فيه قترأ تَ 

 ضيا  ك الفص  القا س رضأ ابؼمتفيا نتتطبيا ادارة ابعادة الةأقسا بدترأيا ك أ مأـ التً يا البا

أقأ الةا التطبي   ف ا  مم اا فصستُ الأكؿ   تترسا  ألإنقاينات ابؼو جيا لساراسا ك الثأني لقضوأ      
فيه ضتأئج الاستتأرات الاستبيأضيا الأر س )الأكا قان ا للأسأت ة الادار تُ  الثأضيا كان ا للأسأت ة ك 

 س كنه لستفتةتُ ك الأسأت ة ابؼ اضتُ   ابؼ سمأت التً ا ا( ك ضأ ةوأ فيه الثألث لسطسبا ك أقأ القا
 الفقضيأت   ضاين ي ه الوتأئجت
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ك ا خسصأ دراستوأ أف ابؼترأيا ك الأ مأـ ابؼاركسا تطبا فسمفا ادارة ابعادة الةأقسا قن خلاؿ قأ      
يتُ كيم الأسأت ة ك الطسبا ك ابؼمتفيا ن أ ااه ادار ي أ ك يا قأ اضتر س ابهأ أ لسض رضأ ابؼمتفيا ن الااخس

 ابػأرنتُ ك يم قفتة  ك ق اني قأدة التً يا الباضيا ك الق أضيا  أبؼ سمأت التً ا ات

 : اشكالية-2

كوتيجا حتتيا لستطارات الا تصأد ا ابعادة  الةأقسا  ادارة ظ ق   المواات الاختَة قصطسح         
يأته التطارات  قوتصف ال قف ابؼأض  ابؼتزا اة التي   اتهأ الماؽ الترأبؼياضظقا لستتطسبأت ك  ابؼتمأرلا

ك نترسأ ك  قو أ تتمأ ا قن أن   ل مأ ضفم أ لسض المجألات الأخقل الانتتأليا ك حتى التً ا ا 
 تاحتلاؿ ققات  ر أد ا 

اا تبتٍ  كانهأ نزين قن ابؼوظاقا الا تصأد ا تتواق ك ت اق فيتأ حابؽأ  فمأرلأ ابؼ سمأت التً ا ا        
  ي ا الأسساب الادارم بؿأكلا اس أط قبأدئ ادارة ابعادة الةأقسا   المجأؿ الصوأل  ك الا تصأدم لسي أ

لسي أ فتبوت أ أكبر ابعأقترأت الترأبؼيا   اقق  أ ك أكرك أ ك  قؽ آسيأ  ككضترأ بؽأ ناائز لأبؼيا تتوأفس 
 ألقؽ ي ه ابعأقترأت سوا أت

ي ه ابغقكيا ال بتَة التي   اتهأ ابعأقترأت الترأبؼيا نترسأ ابعأقترأت ابعزائق ا تف ق نا أ   تبتٍ ي ا  
نأقترأتوأ الياـ اا ا لاح قوظاقت أ التترسيتيا  إنقاين الترا ا قن  ك ضظقا لتانه الأسساب الادارم 

بيا ضظأـ ؿ ـ د  ي ا الوظأـ ال م  تطس  تبسار الف ق ابؼمتَ الا لاحأت ك التحا ثأت ك لتر  أ قزيأ تط
تبتٍ للإدارات قن أن  ابقأحه   كضظقا لس قكرة ابؼسحا التي فقضت أ ي ه الا لاحأت ابذ أ نأقترأتوأ اا 

     دارة ابعادة الةأقسات اسساب ا

التً يا الباضيا خأ ا ت اـ  ك قترأيا إف إدارة  ابعادة الةأقسا   ابؼ سمأت ابعأقتريا لأقا ك أ مأـ        
التًكيز لسض ابؼمتفيا سااين كأف الأستأذ أك الطأل  ك يا قأ بيث  الز اف الااخس  ك ابؼ سمأت  ضأسأسأ لس

التً ا ا ك قا ق أت الةبأب ك الق أضا   ك الأضا ا الق أضيا ك ابؽيئأت الق أضيا ابؼدتسفا  كانهأ تزكديأ  أليا 
قأ بيث  الز اف  ياالأسأت ة ك الادار تُ ك ابؼق تُ ك الاستةأر تُ ك ابؼار تُ  ك  الترأقسا كأبؼترستتُ ك

ي ا قأ  تطس  ق أرات ادار ا لأليا قن طقؼ الادار تُ ابؼمتَ ن بؽأ كالتُ  فسمفا ي ا الأسساب  ابػأرن  
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يي  لن تطا ق الادارم  ك تافتَ الاطأرات ابؼ اضا ابؼوأسبا   وأين لسض قأ  ترقؼ  ألتا يف الاظيف   ضأ
ابؼوأيج التترسيتيا  ة   قمتتق قن أن  برمتُ قمتال الطسبا ابؼتدقنتُ لتتلاينـ قس قتطسبأت ساؽ 

 الترت ت

إف ك  قأ بييز إدارة ابعادة الةأقسا ك التان أت الترأ قة   ابؼوظاقا ابعأقتريا ابعزائق ا  افتروأ  إبغأح اا     
 طقح التمأؤؿ التألي:

التربة البدنية و الرياضية بالجامعات  و معاىد الجودة الشاملة في أقسامتطبيق ادارة ل ىل- 
 ؟دينيرضا المستف دور في تحقيقالجزائرية 

 ك اضطلا أ قن ي ا التمأؤؿ ضطقح الترا ا قن التمأؤلات الفقليا:

 تتطبا ادارت أ مأـ ك قترأيا التً يا الباضيا ك الق أضا ادارة ابعادة الةأقساي    -

 تك ابؼتتثستُ   الأسأت ةابؼمتفيا ن الااخسيتُ  بر ا رضأابؼتر ا -قن ادارة ال مم ي  ابػاقأت ابؼافقة  -

 تك ابؼتتثستُ   الطسباابؼمتفيا ن الااخسيتُ  بر ا رضأ ابؼتر ا-قن ادارة ال مم  ي  ابػاقأت ابؼافقة -

 تالتً يا الباضيا ك الق أضيا قترأياالطسبا ابؼتدقنتُ قن  راضتُ لن ابؼمتفيا ن ابػأرنيتُ ي  -

 أىداف البحث: -3

 قترقفا اف كأضأ قترأيا ك أ مأـ التً يا الباني ك الق أضيا تطبا ادارة ابعادة الةأقسات-

اف كأف الأسأت ة  ألتبأريم قمتفيا ن داخسيتُ راضتُ لن ابػاقأت ابؼ اقا قن  ب  ادارات أ مأـ قترقفا -
 الق أضياتتً يا الباضيا ك ك قترأيا ال

اف كأف الطسبا راضتُ لن ابػاقأت ابؼ اقا قن  ب  ادارات أ مأـ ك قترأيا التً يا الباضيا ك قترقفا - 
 الق أضيات

قترقفا اف كأف ابؼمتفيا ن ابػأرنيتُ راضتُ لن المسترا ابؼان ا بؽم قن  ب  أ مأـ ك قترأيا التً يا الباضيا -
 ك الق أضيات
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 الفرضيات : -4

 الفرضية العامة :  -4-1

 وتر س التً يا الباضيا  الق أضيا ابعزائق ا ادارة ابعادة الةأقسا   لتس أ بفأ ك قترأيا  ادارات أ مأـتطبا  -
 ا نتيابهأ أ لسض رضأ ابؼمتف

 الفرضيات الجزئية : -4-2

  الفرضية الجزئية الأولى:

 تادارة ابعادة الةأقساتطبا ادارت أ مأـ ك قترأيا التً يا الباضيا ك الق أضا  - 

 الفرضية الجزئية الثانية:  -

 يوأؾ رضأ قن  ب  ابؼمتفيا ن الااخسيتُ )الأسأت ة( حاؿ ابػاقأت ابؼ اقا قن طقؼ الادارةت -

 الثالثة:الفرضية الجزئية  -

 يوأؾ رضأ قن  ب  ابؼمتفيا ن الااخسيتُ )الطسبا( حاؿ ابػاقأت ابؼ اقا قن طقؼ الادارةت -

 الرابعة: الجزئيةالفرضية -

 تيوأؾ رضأ قن  ب  ابؼمتفيا ن ابػأرنيتُ حاؿ ابػاقأت ابؼ اقا قن طقؼ الادارة -

 أىمية الدراسة : -5

 :ت تن أبنيا ي ه الاراسا   

  الجانب العلمي: -

 ااقاين قاضاع ادارة ابعادة الةأقسا   بؾأؿ الق أضا بؼأ لاحظوأ قن ض ص   تااكؿ ي ا ابؼاضاعت -

  وبنيا ي ا الأسساب الادارم ك ابغأنا لهت التوا ه-
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 ز أدة كل  الادار تُ ك لفأ اضتبأي م لفسمفا ادارة ابعادة الةأقسا بؼأ بؽأ قن فاائا لا اةت -

 الجانب العملي:  -

  ال اين لسض ح ي ا إدارة ابعادة الةأقسا ك كا س تطبي  أ   أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا يتمس -
ل  قترقفا قال رضض ابؼمتفيا ن ك الترتلاين سااين كأضاا داخسيتُ ك يم الطسبا ك الأسأت ة ك  أبعزائق  ك 

إبيأضأ قوأ  وف تطبيا ادارة ابعادة ك  الترتأؿ ك ابؼمتفيا ن ابػأرنيتُ ك ي  ابؼ سمأت التً ا ا ابؼدتسفات
) الطسبا ابؼتدقنتُ( ك يم اليا  الةأقسا   أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا سيتراد إبهأ أ لسض المسترا ابؼوتجا

الترأقسا ابؼمت بسيا بؼدتسف ابؼ سمأت ك ابؽيئأت الق أضيا ك ال  ن  اكريم سي اقاف  وةقيأ ك تطبيا 
 فسمفت أت

 مصطلحات البحث:-6

فسمػػفا إدار ػا تهػػاؼ إا بر يػا التحمػػتُ ابؼمػتتق   نػػادة أداين بصيػس الترتسيػػأت الجـودة الشــاملة :إدارة  -
 (498، صفحة 2000)علي،   ل  ابػاقأت   ابؼ سماكابؼوتجأت كك

ــا: أسػػساب ادارم   ػػتم  تحمػػتُ ابؼوتجػػأت ك ابػػػاقأت قػن أنػػ  بر يػػا رضػػأ الز ػػاف ك ا ػػبأع رغبأتػػه ك   اجرائي
 كم  كلائهت

ـــالي: إدارة  - ـــيم الع ـــي التعل بي ػػن الوظػػق اا ادارة ابعػػػادة الةػػأقسا   التترسػػػيم لسػػض انهػػػأ الجــودة الشـــاملة ف
ضظػػأـ  ػػػتم قػػػن خلالػػػه تفألػػػ  ابؼػػػاخلات  ك يػػػ  الأفػػقاد ك الأسػػػألي  ك الأن ػػػزة لتح يػػػا قمػػػتال لػػػألي قػػػن 
ابعػػادة حيػػث   ػػاـ الترػػأقساف  ألا ػػػتًاؾ  صػػارة فألسػػا   الترتسيػػا التترسيتيػػػا  ك التًكيػػز لسػػض التحمػػن ابؼمػػػتتق 

ت لإرضػػػأين ابؼمػػػتفيا ن  أقػػػأ ابؼػػػاخلات فتت ػػػاف قػػػن ابؼوػػػأيج الاراسػػػيا ك ابؼمػػػتسزقأت ابؼأد ػػػا ك بعػػادة ابؼدقنػػػأ
الأفػقاد  سػػااين كػػأضاا طسبػػا أـ قػاظفتُ أـ أل ػػأين ييئػػا التػػار س أـ ادارة  ك أقػأ ابؼدقنػػأت فتتتثػػ    ال ػػاادر 

الػتي ت ػاـ  تاظيػف يػػ لاين  ابؼتدصصػا قػن ابػػقبهتُ  ك ابؼمػتفيا قػن ضظػأـ التترسػػيم   بـتسػف ق سمػأت المجتتػس
 (76، صفحة 2009)جويجان، ابػقبهتُت   
يػػػ  تػػػافتَ الادارة التً ا ػػػػا بعتيػػػس الظػػػقكؼ ك ابؼػػػ يلات البيااغانيػػػػا ك التً ا ػػػا ك ابؼأد ػػػا قػػػن انػػػػ  اجرائيـــا: 

 ت ا ن طسبا ذكم كفأينات كفا قتطسبأت ساؽ الترت ت
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ــة و الرياضــية:  ــة البدني لسػػض أنهػػأ ذلػ  ابعػػزين ابؼت أقػػ  قػن الترتسيػػا التً ا ػػا  لقف ػػأ البر طػػأني  يػتً ارضالػػاالتربي
تاافػا ابعااضػػ  الباضيػػا  التر سيػػا  الانتتأليػػا  الانااضيػػا لةدصػيا الفػػقد  ةػػ   رئيمػػ  لػػبر الوةػػأط البػػاني ل

 (36صفحة ، 2001)الخولي،  ابؼبأ قت

 ي  بؾتالا قن الوةأطأت الباضيا ابؼوظتا ك ابؽأدفا التي   د  أ الفقد خلاؿ بفأرسأته الياقيات اجرائيا:

 (34، صفحة 2006)الشافعي،  يم ابؼتس اف لستوتج ال م  افقه ابؼارد ت المستفيدون: -

 يم ابؼقنا بر يا رضأيم قن ابػاقا ابؼ داة أك ابؼوتج ابؼ اـت اجرائيا:

: يػ  إنػقاينات غػتَ بؿػادة لتح يػا كػ  قتطسبػأت ابؼمػتفيا الػااخس  ك ابػػأرن  لست سمػػا   جـودة الخدمـة -
 الق أضػػػػػػيا ك الوةػػػػػػأط الق أضػػػػػػ    فأبؼمػػػػػػتفيا بيثػػػػػػ  الو طػػػػػػػا ابؼقنتريػػػػػػا الأكا كيػػػػػػا قػػػػػػن   ػػػػػػيم نػػػػػػادة ابػاقػػػػػػػات

 (69، صفحة 2006)الشافعي، 

 ي  تافق بصسا قن ابؼترأ تَ الت ييتيا الترأليا   ابػاقا ابؼ اقا لستمتفيا ن ك الترتلاينت اجرائيا:

 الدراسات السابقة و المشابهة:-7

 الدراسات المحلية: -أ

 الدراسة الأولى:
 آفأ ه :ابعزائق ا الترألي التترسيم ق سمأت   ابعادة ضتأف ضظأـ دراسا ر أد  سيحا برأ لوااف :تطبيا

 تابعزائقم لسةقؽ الترألي التترسيم بد سمأت قيااضيا دراسا كقترا أته
الموا ابعأقتريا  2الا تصأد ا  اقأ بجأقترا سطيف  الترساـ   لساـ دكتاراه   أدة لوي  ق اقا رسألا

1623-1624 
يػػػافأ يػػػ ه الاراسػػػا إا دراسػػػػا قترا ػػػأت كآفػػػأؽ تطبيػػػا ضظػػػػأـ ضػػػتأف ابعػػػادة   ق سمػػػأت التترسػػػػيم       

الترػػػألي ابعزائق ػػػات كلتح يػػػا يػػػ ا ابؽػػػاؼ   أقػػػأ البأحثػػػػا  ت مػػػيم البحػػػث إا نأضػػػ  ضظػػػقم كآخػػػق تطبي ػػػػ   
ق ػػػأقيو أ حيػػػث ت ػػػتن البحػػػث   نأضبػػػه الوظػػػقم لػػػقض ابؼفػػػأييم الف ق ػػػا ابؼتترس ػػػا بجػػػادة التترسػػػيم الترػػػألي ك 

كدراسا قاضاع تطبيػا ضظػأـ ضػتأف ابعػادة كللا تػه بدػاخ  إدارة التييػتَت أقػأ ابعأضػ  التطبي ػ  فتتحػار حػاؿ 
دراسػػا قيااضيػػػا ؤسػػأ ق سمػػػأت التترسػػػيم الترػػألي لسةػػػقؽ ابعزائػػقم  حيػػػث كن ػػػأ اسػػتتأرة بحػػػث إا قمػػػ كلي 
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ابعػػػادة لسػػػض قمػػػتال ق سمػػػأتهم ضػػتأف ابعػػػادة بهػػػاؼ التترػػػقؼ لسػػػض ابؼػػػبررات الاافترػػػا لتطبيػػا ضظػػػأـ ضػػػتأف 
كابػيػػأرات الأسأسػػػيا لتطبي ػػػه  اضػػػأفا إا برا ػػػا ابؼترا ػػػأت الػػػتي برػػالم قػػػن لتسيػػػا تطبيػػػا يػػػ ا ابؼػػػاخ  كلااقػػػ  

 ابقأح تطبي هت 

ك ػػا أظ ػػػقت ضتػػأئج الاراسػػػا لػػن دفػػػس كػػ  قػػػن التحػػا أت الااخسيػػػا كابػأرنيػػا الػػػتي تاانػػه ق سمػػػأت التترسػػػيم 
بهػػأ   ألإضػأفا إا كنػػاد اختلافػػأت   كن ػأت ضظػػق قمػػ كلي  ظػأـ ضػػتأف ابعػػادةالترػألي ابعزائق ػػا إا تطبيػػا ض

ضػػتأف ابعػػادة حػػػاؿ الميأسػػا ابؼوأسػػػبا لتطبيػػا ضظػػػأـ ضػػتأف ابعػػػادة  كتػػأ كةػػػفأ ضتػػأئج الاراسػػػا لػػن كنػػػاد 
بصسػػا قػػن ابؼترا ػػأت الػػػتي برػػالم قػػن تطبيػػا ضظػػػأـ ضػػتأف ابعػػادة كابؼتترس ػػا  أبعأضػػػ  ال يػػأدم لسػػض قمػػتال الػػػازارة 

ا ػيا كابعأضػػ  الإدارم كالتوظيتػ  لسػػض قمػتال ابؼ سمػػا كابعأضػػ  المػساك  للأطػػقاؼ ابؼترويػا  تطبي ػػه  كتػػأ  ال
كةػػػفأ الاراسػػػا لػػػن كنػػػاد بصسػػػػا قػػػن لااقػػػ  الوجػػػأح ذات أبنيػػػا قتفأكتػػػػا قػػػن كن ػػػا ضظػػػق قمػػػ كلي ضػػػػتأف 

ق سمػػػأت التترسػػػيم بهػػػأ لإبقػػػأح تطبيػػػا ضظػػػأـ ضػػػتأف ابعػػػادة    ابعػػادة  بفػػػأ  تترػػػتُ لسػػػض  ػػػأضتر  ال ػػػقار الأخػػػ 
 الترألي ابعزائق ات

 الدراسة الثانية:

–لق   لسض برأ لوااف:  اق أضيا تطبيا ادارة ابعادة الةأقسا   ق سمأت التترسيم الترألي  أبعزائق دراسا 
  أتوا بػ قرسألا قأنمتتَ نأقترا ابغأج  -ابؼبررات ك ابؼتطسبأت الأسأسيا

 ت اضأ ابعزائق  ك ا   الترألي التترسيم   الةأقسا ابعادة إدارة تطبيا بحث إا الاراسا ي ه يافأ     
البحث  بؾتتس قن  صا أ اختيأريم تم ( إضأث ك ذكار) إدارم ك تار س ييئا ل ا122قن الاراسا ليوا

  ا ك . أتوا -بػ ق ابغأج -بجأقترا الإضمأضيا الترساـ ك الآداب   سيا الترأقستُ ل اا  181لاديم كالبألغ
أداة  البأحث استداـ  ا ك .الاستطلاليا الاراسا بؽ ه الا ف  ابؼوأس  ابؼو ج البأحث استترت 

 :بؿار ن لسض بوتام ال م ك الاستبيأف
 · . الةأقسا ابعادة إدارة تطبيا قبررات بؿار
 · .الةأقسا ابعادة إدارة تطبيا قتطسبأت بؿار

 :  س  فيتأ ابؼيااضيا الاراسا إنقاينات كبسثسأ
 طقؽ  أستدااـ كالصاؽ الثبأت قترأق   أستدقاج كي ا للاستبيأف  المي اقتً ا ابػصأئص  يأس .1
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 . قتترادة إحصأئيا
 .الاراسا ليوا لسض الاستبأضا تاز س .2

  ترا ( كspss 13    الانتتأليا لسترساـ الإحصأين  أستدااـ رزقا  (ضتأئج أ ك الاراسا  يأضأت بؼترأبعا
 : التأليا الوتأئج لسض الاراسا أسفقت الفقضيأت  قوأ ةا ك الوتأئج قترأبعا

 ابغأج- بجأقترا الإضمأضيا الترساـ ك الآداب كسيا   الةأقسا ابعادة إدارة لتطبيا كأفيا قبررات تانا -أ
 . أتوا -بػ ق

 ك الآداب كسيا   الةأقسا ابعادة إدارة لتطبيا كأفيا بؼبررات إحصأئيا دلالا ذات فقكؽ تانا لا -ب
 الإضمأضيا الترساـ

   ابػبرة سواات القتبا  الترست   ابؼ ي  الترتق  ابعوس  ) بؼتيتَات تترزل  أتوا -بػ ق ابغأج- بجأقترا
 التار س 

 (ت ابغأليا الاظيفا
 الترساـ ك الآداب كسيا   الةأقسا ابعادة إدارة لتطبيا كأفيا بؼبررات إحصأئيا دلالا ذات فقكؽ تانا -ت

 .التدصص بؼتيتَ تترزل  أتوا -بػ ق ابغأج- الإضمأضيا بجأقترا
ابؼتاس   قن أ    ومبا الإضمأضيا الترساـ ك الآداب   سيا الةأقسا ابعادة إدارة لتطبيا قتطسبأت تتافق -ث

 .ابؼطساب
 الترساـ ك الآداب كسيا   الةأقسا ابعادة إدارة تطبيا بؼتطسبأت إحصأئيا دلالا ذات فقكؽ تانا لا -ج

   ابػبرة سواات الترست   ابؼ ي  الترتق  )ابعوس  بؼتيتَات تترزل  أتوا -بػ ق بجأقترا ابغأج الإضمأضيا
 ابغأليا(ت الاظيفا التار س 

 الترساـ ك الآداب كسيا   الةأقسا ابعادة إدارة تطبيا بؼتطسبأت إحصأئيا دلالا ذات فقكؽ تانا -ح
 التدصص(ت القتبا  ) بؼتيتَ تترزل  أتوا -بػ ق ابغأج - بجأقترا الإضمأضيا

 الآداب كسيا   الةأقسا ابعادة إدارة لتطبيا الأسأسيا ابؼتطسبأت برا ا حاؿ تصار ا تًاح تم الأختَ   ك
 ت-  أتوا – بػ ق ابغأج بجأقترا الإضمأضيا الترساـ ك
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 الدراسة الثالثة: 

 الترػألي التترسػيم   الةػأقسا ابعػادة إدارة تطبيػا إق أضيػابرػأ لوػااف:  فيصػ   اطيبػاك  خسيفػا  تر ػايدراسػا 
 سترياة "الطأيق قالام" الاكتار نأقترا التميتَ  كلساـ كالتجأر ا الا تصأد ا الترساـ كسيا-  أبعزائق 

يػػافأ يػػ ه الاراسػػا اا اسػػػتطلاع آراين الطػػلاب   ابعأقترػػا ابعزائق ػػا بخصػػػاص نػػادة ييئػػا التػػار س كنػػػادة 
ؿ دراسػػا قيااضيػػػا بجأقترػػػا الػػػاكتار  كقػػػال قطأ  ت تػػأ بؼترػػػأ ق إدارة ابعػػػادة الةػػػأقسا ك ذلػػ  قػػػن خػػػلا الإدارة

قػػالام الطػػأيق  مػػترياة؛ حيػػث تم السجػػاين اا أسػػساب الاست صػػػأين  تاز ػػس قأئػػا اسػػتتأرة  صػػفا لةػػاائيا لسػػػض 
  ضػاين أيػااؼ الاراسػا ك   % 57اسػتتأرة  أ سػا لستحسيػ  أم  ومػبا  57طسبػا كسيػا الا تصػأد تم اسػتًنأع 

ي  الإحصػأئيا بهػاؼ اختبػأر الفقضػيأت قػن  يو ػأ ) قترأقػ  ألفػأ  فقكض أ تم الالتتأد لسػض بؾتالػا قػن الأسػأل
ك قترأقػػ  الارتبػأط  تَسػاف( ك  ػػا  Fisherاختبػأر Student كقكقبػأخ ق يػأس لي ػأرت ابػتأسػػ  اختبػأر

 تSPSS V .11 بسأ قترأبعا البيأضأت  أستدااـ البرضأقج التطبي  

الادارة كالأسػػػتأذ ابعػػػأقتر   تطبيػػػا قترػػػأ ق إدارة  قػػن خػػػلاؿ الاراسػػػا ك برسيػػػ  الوتػػػأئج ت بػػػتُ لػػػاـ التػػػزاـ كػػػ  قػػػن
ك لسيػػه  توػػأ  ت ػػانً  ترػػض التا ػػيأت  -ابعزائػػق–ابعػادة الةػػأقسا قػػن قوظػػار الطألػػ  ابعػػأقتر  بجأقترػػا سػػترياة 

 :قن أبن أ

الادارة كالأسػػتأذ ابعػػػأقتر  حػػتى   اضػػػأ   قمػػتال تطسترػػػأت كطتاحػػأت الطألػػػ   نضػػقكرة تفتريػػػ  دكر كػػ  قػػػ-
 ابعأقتر ت

  ألإدار تُ كأل أين ييئا التار س قن خلاؿ لتسيا التار   ك تزك ابنأ بجتيس الإق أضيأتت التروأ ا -

 الدراسة الرابعة: 

دراسػػػا ابؽػػػأـ بويػػػأكم ك   قكػػػػا قةػػػوأف برػػػأ لوػػػػااف: أبنيػػػا اسػػػتدااـ كسػػػػأئ  إدارة ابعػػػادة الةػػػأقسا   ضػػػػتأف 
/  62لػػػػاد  –ضةػػػقت  ألمجسػػػا ابعزائق ػػػا لستوتيػػػا الإ تصػػػأد ا  –دراسػػػا حألػػػا -نػػػادة بـقنػػػأت التترسػػػيم الترػػػألي 

 1624د متبر 

 بـقنػأت نػادة ضػتأف   اسػتدااق أ كأبنيػا الةػأقسا ابعػادة إدارة كسػأئ  لسػض التترػقؼ إا الاراسػا يػافأ
 كلسػاـ كالتجأر ػا الا تصػأد ا الترسػاـ كسيػا   الأسػأت ة قػن ليوػا آراين اسػتطلاع خػلاؿ الترػألي قػن التترسػيم
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 كضػس خػلاؿ قػن الأداة  ػاؽ قػال لسػض ال ةػف أنػ  الاراسػا قػن يػ ه كبسػأ . أتوػا بجأقترػا التمػيتَ
 ك ػا الاراسػا    ابؼمػتداقا(   16SPSS, V)   قضػأقج  أسػتدااـ كبرسيس ػأ قوأ ةػت أ ثم كقػن فقضػيتتُ
بـقنػأت  نػادة ل ػتأف الةػأقسا ابعػادة إدارة كسػأئ  تمػتداـ لا ال سيػا أف إا ابؼيااضيػا الاراسػا خسصػأ

 ابعادةت ضتأف ضظأـ لتطبيا الأكا ابؼقاح    لأنهأ الترألي التترسيم

 :خامسةالدراسة ال

 بدا وػا ابعزائػق اتصػألات ق سمػا حألػا دراسػا (الز ػاف  رضػأ لسػض ابػاقػا نػادة حمػأف أاػق دراسػا  از ػأف
 (2014)حسان،   1624نااف  رؤل ا تصأد ابحث ضةق بدجسا  ) الترستا

 قمػتترت  226 الاراسػا يػ ه    ػأرؾ .الز ػاف رضػأ لسػض ابػاقػا نػادة أاػق دراسػا إا الاراسػا يػ ه يػافأ
  ػتُ الترلا ػا اختبػأر أنػ  قػن الابكػاار برسيػ  أنػقم كل ػا )الترستػا ككألػا( ابعزائػق اتصػألات بػػاقأت حػألي
 بؽػم كػأف التترػأطف ك الأقػأف الاسػتجأ ا  الالتتأد ػا   ػوف الوتػأئج أ ػأرات حيػث الز ػاف كرضػأ ابػاقػا نػادة

 نػاا  مػي  تػواتَ يوػأؾ كػأف حػتُ    قضػأيم   تترسػا قػأ   الز ػأئن ابذأيػأت لسػض إبهػأي قتروػام أاػق
 .الز اف رضأ لسض لستستاسيا

 الدراسات العربية: -ب

 :الدراسة الأولى

الإدار ػػػػا  (  تروػػػػااف و ت ػػػانً نػػػػادة ابػػػػػاقأت التترسيتيػػػا ل سيػػػػأت الا تصػػػأد كالترسػػػػاـ 1663دراسػػػا )أ ػػػػا فػػػأرة  
 ت أبعأقترأت الفسمطيويا و

 أبعأقترػػػأت الفسمػػػطيويا كالترسػػػاـ الإدار ػػػا  يػػافأ يػػػ ه الاراسػػػا إا برا ػػػا قػػػال اسػػػتدااـ كسيػػأت الا تصػػػأد 
 ألإضػػػأفا إا ت ػػػانً يػػػ ه ابػػػػاقأت قػػػن قوظػػػار الترتػػػااين  بؼ ػػأ يس بؿػػػادة   ت ػػػانً نػػػادة ابػػػػاقأت التترسيتيػػػا 

ال سيػػػػأت كابػػػػقبهتُ  كيػػػػ ه المجتالػػػػأت الأر ػػػس تةػػػػ   بؾتتػػػػس  كرؤسػػػأين الأ مػػػػأـ  كال ػػػػأدر الأكػػػأدبي  كطسبػػػػا
ضػاع الاراسػػا بحيػػث كزلػػأ لسػض أر ػػس ليوػػأت طب يػػا اسػػتبأضأت بؼترأبعػػا قا  الاراسػا  ك ػػا  ػػتم البأحػث أر ػػس

قػن ال ػأدر الأكػػأدبي    16قػػن الترتػااين كرؤسػأين الأ مػػأـ  ك    56الاراسػا  ومػبا    لةػاائيا قػن بؾتتػػس
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 الفسمػطيويا ابؼػاف   ابؼمػجسا كالةػقكأت الترأقػا ابؼ سمػأت قػن لةػاائيا كليوػا  ال سيػأت طسبػا قػن 1ك   
 .ق سما ك  قن خقبهتُ الااا اختيأر نقل ثم القئيميا 

أبن ػػأ  كنػقل برسيػػ   يأضػأت الاراسػػا  أسػتدااـ الأسػػألي  الاحصػأئيا ابؼلائتػػا كاسػتدسص البأحػػث لػاة ضتػػأئج
ليوػػػا الترتػػػػااين  أف ال سيػػػأت تمػػػتداـ بؾتالػػػػا ق ػػػأ يس بؿػػػادة   ت ػػػػانً نػػػادة خػػػاقأتهأ التترسيتيػػػػا كفن ػػػأ لآراين

نػػادة ابػػاقأت التترسيتيػا  قػػس  كالطسبػػا كابػػقبهتُ ابهأ ينػأ بؼمػتالكرؤسػأين الأ مػأـ  ككػأف ت ػػانً ابؽيئػا التار مػيا 
اسػػتدااـ يػػػ ه ابؼ ػػأ يس قتفػػػأكت كبهػػػقم  كنػػاد  ترػػػض نااضػػ  ال صػػػار   يػػ ه ابػػػػاقأت تكتػػأ أف قمػػػتال

يػػ ه ال سيػػأت   ػػػقكرة الاسػػتترأضا  أبؼ ػػػأ يس أك ػػض البأحػػػث ا  كلسيػػػه يػػضيس  صػػارة قتااسػػتدااـ  ترػػض ابؼ ػػػأ 
 صػػارة تفػػػ  بحأنػػأت سػػاؽ الترتػػ  كقتطسبأتػػػه قػػس ضػػقكرة التًكيػػػز  راسػػا   إطأريػػػأ الوظػػقمالػػتي استترقضػػت أ الا

 تالت والانيأ ابغا ثا لسض ابؼ أ يس التي تتترسا  ارنا

 :  الدراسة الثانية

قػػػام تطبيػػا الترػػػأقستُ   كسيػػػا التجػػػأرة  تروػػػااف   اسػػػف لبػػػا لطيػػا بحػػػقك بؿتػػػا فػػػقج لبػػا ابغسػػػيم دراسػػا   -
 ت لسجادة الةأقسابجأقترا الويستُ 

قػػػػػأ قػػػػال تطبيػػػػػا الترػػػػأقستُ   كسيػػػػػا التجػػػػأرة بجأقترػػػػػا الويسػػػػتُ بؼف ػػػػػاـ ابعػػػػػادة :تم  ػػػػيأغا ابؼةػػػػػ سا لسبحػػػػث ب
 :ككضس البأحثأف لاة فقكض لسا اؿ بغ  لستة سا تتتث  بدأ  س ؟ الةأقسا

 .يوأؾ قترا أت داخ  ابعأقترا برا قن  ارة ال سيا لسض تطبيا ابعادة الةأقسا-

 .ا توأع كدلم قن  ب  إدارة ابعأقترا  وبنيا تطبيا ابعادة الةأقسايوأؾ  -

 .الايتتأـ  تار   ابؼاظفتُ داخ  ال سيا  مألا لسض تطبيا ابعادة الةأقسا-

 63أل ػػػػأين ييئػػػػػا التػػػػػار س داخػػػػػ  كسيػػػػا التجػػػػػأرة كالػػػػػ م  بسػػػػػغ لػػػػػاديم تم تاز ػػػػس الاسػػػػػتتأرات لسػػػػػض بصيػػػػػس 
تجػػػػػأرة بجأقترػػػػػا الويسػػػػػتُ لا تطبػػػػػا ابعػػػػػادة الةػػػػػأقسا   الا ػػػػػػأ أف كسيػػػػػا ال.ك ػػػػػا كأضػػػػػأ أيػػػػػم ضتأئج ػػػػػأ:.ل ػػػػػانا
يوػأؾ  ..يوػأؾ إق أضيػأت كاسػترا لتطبيػا ال سيػا لإدارة ابعػادة الةػأقسا قػن أنػ  برمػتُ الأداينكتػأ أضػه .ابغػألي

 .لاة قترا أت ت ف حجق لثقة أقأـ برمتُ الأداين داخ  ال سيا
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 الدراسة الثالثة:

 حألػا الز ػاف دراسػا ككلاين ابػاقػا نػادة  ػتُ كتتيػتَ كسػي  الز ػاف رضأابػفأن   تروااف  نبارم دراسا حأكم
)الخفـاجي،  اليػقم لسترسػاـ الا تصػأد ا كالإدار ػابحػث قوةػار ب بؾسػا  / فػقع الوجػفالأيسػ    أ ػ  قصقؼ  

  (114-73الصفحات 

ابػاقػا ككلاين الز ػاف  ك مػترض  الز ػاف   الترلا ػا  ػتُ نػادة إا اختبػأر ااػق ابؼتيػتَ الاسػي  رضػأأ الاراسا ياف
اسػتتأرة الاسػتبيأف كػػوداة أسأسػيا  ترػػا اف  إا  يػأف أاػقه   تترز ػػز كلاين الز ػافت ك ػا بصترػػأ البيأضػأت  أسػػتدااـ

قصػػقؼ  أ ػ  الأيسػ  / فػػقع الوجػف لأكثػق قػػن  ( ز ػاف بفػػن تترأقػ  قػس 866تم اخػ  بؾتتػس الاراسػػا البػألغ ) 
نػػػػادة ابػاقػػػػا كالقضػػػػأ كالػػػػالاين بح ػػػػم خبرتػػػػه  اؿ قمػػػػتتقا   ل ػػػػ   ترػػػػبر لػػػػن رأ ػػػػه  ةػػػػ   د يػػػػا لػػػػنسػػػوه كلاز 

(  421( كالتتػػػػػا قو ػػػػػأ )  446 سيػػػػأ )   ألتترأقػػػػ  قػػػػػس ابؼصػػػػقؼت  ترػػػػػايأ تم اختيػػػػػأر قػػػػو م ليوػػػػػا لةػػػػػاائيا
 ػػػاف   قتروا ػػا  ػػتُ نػػادة ابػاقػػا ككلاين الز  لستحسيػػ  الإحصػػأئ ت ك ػػا أظ ػػقت الوتػػأئج كنػػاد للا ػػػا ذات دلالػػا

الترلا ػا  ػتُ نػػادة ابػاقػا ككلاين الز ػافت ك ألالتتػػأد  كتػأ أ ػأرت الوتػأئج إا كنػػاد أاػق لأ ترػأد رضػػأ الز ػاف  
قو ػػػػػأ إدراؾ ليوػػػػػا البحػػػػث اف نػػػػػادة ابػاقػػػػػا لم ت ػػػػػن  لسػػػػض يػػػػػ ه الوتػػػػػأئج  ػػػػييأ لػػػػػاد قػػػػػن الاسػػػػتوتأنأت

لػػألي لػا  م بذػػأه خػػاقأت ابؼصػػقؼ لم تترػزز الػػالاين  ةػػ     أبؼمػتال ابؼطسػػاب قػػن كن ػا ضظػػق الز ػػأئنت إذ إنهػػأ
 قضػػػػأ الز ػػػػاف لاف دكره  ػػػػػوتر س لسػػػػض كلاين الز ػػػػافت كايػػػػػم  ليوػػػػا البحػػػػث  كاضػػػػػه  متحمػػػػن أف  ػػػػتم الايتتػػػػػأـ

ابػػػػاقأت ابؼ اقػػػا لسز ػػػأئن ل ػػػ    ػػػاف ابؼصػػػقؼ  ػػػأدرا لسػػػض  التا ػػيأت يػػػ  ضػػػقكرة الايتتػػػأـ  ألتتػػػأد نػػػادة
الز ػػػػأئن  أسػػػػتدااـ قػػػػثلا الاسػػػػتبيأف أك إ أقػػػػا  راين خػػػػلاؿ قترقفػػػػا آ التوػػػأفس قػػػػس ابؼصػػػػأرؼ الآف كقمػػػػت بلا قػػػػن

 أبؼتدصصػػػػتُ بهػػػػػاؼ ت ػػػػانً الاستةػػػػػأرات ل ػػػػ  تتح ػػػػػا نػػػػادة ابػػػػػػاقأت  الاراسػػػػأت البحثيػػػػا اك الاسػػػػػتترأضا
 لستصقؼت

 :الرابعة الدراسة

 ضظػق كن ػا قػن الفسمػطيويا ابعأقترػأت   الإدار ػا ابعػادة دراسػا أقػأؿ بؿتػاد لبػا ابغتيػا برػأ لوػااف كا ػس
 أ ػاؿ   ابؼأنمػتتَ درنػا لسػض ابغصػاؿ بؼتطسػ  اسػت تألا الاراسػا يػ ه  ػاقأ  تطػا قه كسػب  الإدار ػتُ

 ـ  فسمطتُت 1668 - التً ا ا الإدارة-التً يا أ اؿ التً يا  مم
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كن ػا ضظػق الإدار ػػتُ  يػافأ يػ ه الاراسػا إا التترػقؼ لسػض كا ػس ابعػادة الإدار ػا   ابعأقترػأت الفسمػطيويا قػن
كيػػػا: قػػػأ كا ػػػس ابعػػػادة الإدار ػػػا    تطػػػا قه  كذلػػػ  قػػػن خػػػلاؿ الإنأ ػػػا لػػػن المػػػ اؿ الػػػقئيس لساراسػػػا كسػػػب  

كللإنأ ػػػا لػػػػن أسػػػئسا الاراسػػػػا اسػػػػتداقأ  تطػػػػا قه؟ ابعأقترػػػأت الفسمػػػػطيويا قػػػن كن ػػػػا ضظػػػق الإدار ػػػػتُ كسػػػب 
ن بصيػػػس ابؼػػػاظفتُ بؼاضػػاع الاراسػػػا  ك ػػػا ت ػػاف بؾتتػػػس الاراسػػػا قػػ البأحثػػا ابؼػػػو ج الا ػػف  التحسيسػػػ  بؼلاينقتػػػه

أكػػػػأدبي  إدارم  إدارم( )السػػػ  ن بوتسػػػاف قمػػػتض كظيفػػػ    ابعأقترػػػػأت الفسمػػػطيويا الأر ػػػس   بؿأفظػػػأت غػػػزة
-1667( فػػقدا  لسترػػأـ الاراسػػػ  )186الإسػػلاقيا  الأ صػػض  ال ػػاس ابؼفتاحػػا(  كالبػػألغ لػػاديم ) )الأزيػػق 
 .قن بؾتتس الاراسا (  2ت82( فقدا أم قأ ضمبته)  117ك ا استجأب قو م ) ( 1668

( ف ػقة   72ت اضػأ قػن )  كلتح يػا أيػااؼ الاراسػا  أقػأ البأحثػا  تصػتيم الاسػتبأضا كػوداة لساراسػا  ك ػا
الإدار ػا  التدطػي  الاسػتًاتيج  لسجػادة  ا أفػػا  ( بؾػألات تتترسػا بداضػاع الاراسػا: )ال يػأدة7كزلػأ لسػض ) 

كقػػن تاقػػأت الإدار ػػا  الق أ ػػا كتاكيػػا ابعػػادة  رضػػأ ابؼمػػتفيا(ابؼترس ابعػادة الإدار ػػا  إدارة ابؼػػاارد البةػػق ا  ضظػػم
أف ابؼتاسػ  ال سػ  لارنػا تػاافق :خلاؿ استجأ أت أفقاد ليوػا الاراسػا  تا ػسأ الاراسػا إا لػاة ضتػأئج أبن ػأ

الفسمػػػػػػطيويا   بؿأفظػػػػػػأت غػػػػػزة   بؾػػػػػػألات أداة الاراسػػػػػػا لػػػػػال أفػػػػػػقاد التريوػػػػػػا  ابعػػػػػادة الإدار ػػػػػػا   ابعأقترػػػػػأت
إدارة  ايتتػأـ قػال إا الوتيجػا يػ ه كتترػزك كبػتَة  تػاافق ك ارنػا (  8ت69)  ضمػي ك ػازف)49ت3 سػغ)

 ققكزيػأ الإدار ػا لتحمػتُ نػادة الترتسيػأت كالإنػقاينات الإدار ػا كلت ا ػا ابعػادة تطبيػابف الفسمػطيويا ابعأقترػأت
 .ابؼمتفيا ن رضأ ل م  ابعأقترأت  تُ التوأفم 

 :خامسةالدراسة ال

(  تروػااف ونػادة ابػاقػا التترسيتيػا   سيػا التً يػا بحجػا  داكد لبا ابؼأل  ابغػااي ك يػال لبػا اش  ةػاةدراسا )
 1669 سػػػوا ألمجسػػػا الترق يػػػا ل ػػػتأف نػػػادة التترسػػػيم ابعػػػأقتر  ضةػػػقت ،"ضظػػػق طسبػػػا الأ مػػػأـ الترستيػػػا قػػن كن ػػػا
 (108-92، الصفحات 2009)قشوة، 

        نأقترػػػػا لتػػػػػقاف التً يػػػػا حجػػػػا  كيػػػػافأ الاراسػػػػا إا التترػػػػقؼ لسػػػػض قمػػػػتال نػػػػادة ابػاقػػػػا التترسيتيػػػػا   سيػػػػا
بؾتالػػػا الاراسػػػا قػػػن بصيػػػس طسبػػػا  ) ابعت ار ػػػا اليتويػػػا( قػػػن كن ػػػا ضظػػػق طسبػػػا الأ مػػػأـ الترستيػػػا ك ػػػا ت اضػػػأ

طألػػ  كطألبػػػا   366بػػألغ لػػاديم كالقا ػػس  كال أحيػػأين(  أبؼمػػػتا تُ الأكؿ–كيتيػػأين   -الأ مػػأـ الترستيػػا )فيز ػػأين
تمػػػػترا بؿػػػػأكر  يػػػػػ : )ابؼػػػػأدة الترستيػػػػا  أل ػػػػأين ييئػػػػػا  كتم اسػػػػتدااـ الاسػػػػتبأضا كػػػػوداة لساراسػػػػا  كت اضػػػػػأ قػػػػن
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الصػػػارة ال يويػػػا لسجأقترػػػا  التاظيػػػف   الأضةػػػطا الطلا يػػػا  التػػار س  ابؼ تبػػػا  ابؼاظفػػػاف  ال بػػػاؿ كالتمػػػجي  
نأقترػػا  –قمػػتال نػػادة ابػاقػػا التترسيتيػػا   سيػػا التً يػػا حجػػا  فالبويػا التحتيػػا(  ك ػػا  يوػػأ ضتػػأئج الاراسػػا أ

 يوػػأ الوتػػأئج لػػاـ كنػػاد فػػقكؽ دالػػا إحصػػأئيأ لوػػا قمػػتال الالالػػا )  لتػػقاف  دكف ابؼمػػتال ابؼطسػػاب  كتػػأ
( بؼمػػػػتال نػػػػادة  65ت6فػػػػقكؽ ذات دلالػػػػا إحصػػػػأئيا لوػػػػا قمػػػػتال الالالػػػػا)  (   يوتػػػأ تبػػػػتُ كنػػػػاد 65ت6

 تيتَم التدصص كابؼمتالتبؼ ابػاقا التترسيتيا تترزل

 :السادسةالدراسة 

الأداين  (  تروػااف و قػال ر رضػأ طسبػا كسيػا الا تصػأد   نأقترػا حسػ  لػن قمػتالسسيم ا ػقاييم ابغمػويادراسا )
جسػػػػػػػا نأقترػػػػػػػا دقةػػػػػػػا لسترسػػػػػػػاـ الا تصػػػػػػػػأد ا ك ضةػػػػػػػقت بد تالإدارم كالأكػػػػػػػأدبي  ل سيػػػػػػػت م: دراسػػػػػػػا قمػػػػػػػحياو

  (312-258، الصفحات 2009)الحسنية،   1669ال أضاضيا

ضػػتن ابؼػااخ  ابغا ثػا لتطػػا ق التترسػيم الترػػألي  إذ أ ػبح رضػػأ  كيػافأ إا التترػقؼ لسػػض قمػتال رضػػأ الطسبػا 
نػادة التترسػيم تلػ ا يػاؼ يػ ا البحػث الاست ةػأ  إا  يػأس قمػتال رضػأ  الطسبا لوصقنا أسأسينأ قن لوأ ػق

اسػػتداقأ الاسػػػتبأضا   تصػػػأد  طسبػػا كسيػػا الا  نأقترػػا حسػػ  لػػػن الأداين الإدارم كالأكػػأدبي  ل سيػػت م   ك ػػػا ا
طألبنػػأ كطألبػػا قػػن المػػواات الأر ػس كالاراسػػأت الترسيػػأ   ك ػػا  يوػػأ  196ليوػػا ق لفػػا قػن  كػوداة لس يػػأس لسػػض

أل ػػػأين    بؾػػأؿ أداينابؼمػػػتال الترػػأـ لسقضػػػأ لػػن المجػػػألات الترةػػقة ابؼاركسػػػا كػػأف  ػػػتًاكح  ػػتُ ابعيػػػا  الوتػػأئج أف
بصيتر ػأ  كتػأ  يوػأ الوتػأئج  ابؽيئا التار ميا   كق بػاؿ   بؾػأؿ البحػث الترستػ   كضػتريف   المجػألات الأخػقل

الابياغقافيػػػا كالاراسػػػا    أسػػػتثوأين  ترػػػض  أضػػه لا تانػػػا فقك ػػػأت نايق ػػػا   قمػػػتال القضػػػأ تترػػاد إا ابؼتيػػػتَات
الطسبػا  أبغمػػبأف كوحػا ق اضػأت ابعػادة كالالتتأد ػػا    رضػأ الأسػئسا المحػادة  ك ػا أك ػأ الاراسػػا  ػوف   خػ 

 سا احتيأنأت الطسبا ك تسبيا تا ترأتهمت كأف تمترض الإدارات ابعأقتريا ابؼدتسفا إا

 :السابعةالدراسة 

(  ػػاقأ ل سيػػا الترسػػاـ الا تصػػأد ا ك لسػػاـ التمػػيتَ  تروػػػااف 1669أطقكحػػا دكتػػاراه )أبضػػا لبػػا اش القا ػػام 
 (تة ابعادة الةأقسا   برمتُ قمتال ابػاقا التترسيتيا   ابعأقترأت اليتويااستدااـ ادار )

ا اا قترقفػػا قػال تطبيػػا ابعأقترػأت اليتويػػا ابؼاركسػا لإدارة ابعػػادة الةػأقسا ك درنػػا رضػػأ يػافأ يػػ ه الاراسػ 
الطسبػػػا ك الاسػػػأت ة حػػػاؿ ابػػػػاقأت ابؼ اقػػػا قػػػن يػػػ ه الادارات  ك لسيػػػه كزلػػػأ اسػػػتتأرات اسػػػتبيأضيه لتريوػػػأت 
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  ترػض   الأخػقل الإدارات  ترػض كقػا قم الترػأقستُ  ػ كف قػا قمقػن الادار ػتُ ك الطسبػا ك الأسػأت ة ك 
 كتوييػ  إلػااد لسػض قمػتاايأ  ػتمابعأقترػأت اليتويػا ابؼاركسػا لا  ت تا سأ يػ ه الاراسػا اا أفالترت   ألأت

 قتطسبػأت كفػا ابعأقترػأت خقبهػ  توييػ     صػار يوػأؾ اف أم ال ػأ   أل ػار اليتويػا ابعأقترػأت   ابػػقبهتُ
 ت  الترت  ساؽ

 :الثامنةالدراسة 

رضػػػأ طسبػػػػا  كآخػػػقكف  (  تروػػػػااف و أاػػػق نػػػػادة ابػاقػػػا التترسيتيػػػا كنػػػػادة الإ ػػػقاؼ لسػػػػض ليػػػث الق يترػػػػ دراسػػػا )
ابؼػػػػ بسق الترػػػقي الػػػػاكلي الأكؿ ل ػػػتأف نػػػػادة بحػػػػث  ػػػاـ   تالاراسػػػأت الترسيػػػػأ   ابعأقترػػػأت الأردضيػػػػا ابػأ ػػػا و

 (1446-1432الصفحات ، 2011)الربيعي،  1622قأم  21-26أ أـ  التترسيم الترألي

لسػػض الترلا ػػػا  ػػػتُ نػػػادة ابػاقػػا التترسيتيػػػا ابؼاركػػػا كنػػػادة الإ ػػػقاؼ ك  كيػػافأ الاراسػػػا ابغأليػػػا اا التترػػػقؼ 
  ابعأقترػػػأت ابػأ ػػػػا الأردضيػػػا تحيػػػػث ؤسػػػأ الاراسػػػػا كػػػ  قػػػػن نأقترػػػا الةػػػػقؽ  رضػػػأ طسبػػػػا الاراسػػػأت الترسيػػػػأ

قتدصصػػػػا  ألاراسػػػػأت الترسيػػػػأ  كتم التتػػػػأد التحسيػػػػػ  لتػػػػأف الترق يػػػػا كنأقترػػػػا نػػػػاارا ل انهػػػػأ  الأكسػػػػ  كنأقترػػػػا
كاسػػػتدااـ لػػػػاد قػػػن الأدكات كالأسػػػػألي  الإحصػػػػأئيا  SPSS  ألاسػػػػتترأضا  ألبرضػػػأقج الإحصػػػػأئ  الإحصػػػأئ 

ك ػػػا  يوػػػأ ضتػػػأئج التحسيػػػ  الإحصػػػأئ   برسيػػػ  الابكػػاار إضػػػأفا إا برسيػػػ  ابؼمػػػأر   أسػػػتدااـ  قضػػػأقج قو ػػأ 
 قػن كػػ    الترسيػػأ الاراسػأت طسبػا ابػاقػا التترسيتيػا ابؼاركػا قػػن  بػ ابلفػأض كاضػح   قمػتال نػػادة 

 : ابػتمػا ابػاقػا نػادة أ ترػأد كأفػا ؤػ   ػا ال ػترف يػ ا كأف الاراسػا قاضػاع ابػأ ػا الأردضيػا ابعأقترػأت
 نػادة قمػتال    ػترفل الاراسػا أ ػأرت كتػأ الاسػتجأ يا  ك الالتتأد ػا التترػأطف  الأقػأف  ابؼستاسػيا 
 يػ ه   ابؼتح ػا الطسبػا رضػأ قمػتال ابلفػأض   كاضػح  ةػ   اضتر ػس الػ م الأقق القسأئ   لسض الإ قاؼ

 الطسبػا رضػأ لسػض الإ ػقاؼ كنػادة التترسيتيػا ابػاقػا نػادة قػن ل ػ  أاػق كنػاد الاراسػا  يوػأ ك ػا ابعأقترأت 
 بعػادة الفألػ  الػاكر الاراسػا أكػات ك ػا الإ ػقاؼ  نػادة لسػض التترسيتيػا ابػاقػا بعػادة أاػق كنػاد ككػ ل 

 ابػاقػا نػادة ا ترػأد الاراسػا  يوػأ كتػأ. القضػأ لسػض التترسيتيػا ابػاقػا نػادة أاػق تترز ػز   كاسػي  الإ ػقاؼ
 .الاستجأ ا ك الالتتأد ا كي  الطسبا رضأ بر يا ك الإ قاؼ نادة   تواتَا الأكثق
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 :الدراسة التاسعة

 ابؼػاازم التترسػيم  قضػأقج   ابؼ اقػا التترسيتيػا ابػاقػا نػادة ت ػانً البةػقم بضػااف  ػن سػألم  وػأ دراسػا سػ أـ
 التً ا ػا الإدارة  مػم ال ػقل أـ نأقترػا ال ػقل )أطقكحػا دكتػاراه  ػاقأ ؿ أـ نأقترػا لسػض قيااضيػا دراسػا

 ق (ت 2433 كالتدطي 

 كالػ م ال ػقل أـ بجأقترػا ابؼػاازم التترسػيم  قضػأقج   التترسيتيػا ابػاقػا نػادة ت ػانً إا الاراسػا يػ ه يػافأ 
 : ت تن

 كذلػ  ابؼمػأئيا  كالػا بساقأت ابؼمػأئيا الترسيػأ كالاراسػأت ابؼمػأئيا التح ػتَ ا كالمػوا ابؼمػأئيا التوييسيػا المػوا
 ابؼتأحػا  الاراسػيا التدصصػأت :بؾػألات   الطألبػأت ضظػق كن ػا قػن ابػاقػا تسػ  قمػتال لستترػقؼ لسػض

 الاراسػيا  القسػاـ كدفػس كالتمػجي  ال بػاؿ خػاقأت  ػه  ابؼقتبطػا الأكأدبييػا كالفترأليػأت التػار س خػاقأت
 البويػا خػاقأت ابؼمػتفيا ن  قػس كالتاا ػ  الترأقػا الترلا ػأت خػاقأت كالسػاائح  كالأضظتػا الإدارة خػاقأت
 دلالػا ذات فػقكؽ كنػاد قػن التح ػا إا الاراسػا يػ ه يػافأ كتػأ الترأقػا(  كابؼقافػا كابؼترأقػ  )ابؼبػأني التحتيػا

 الػبراقج يػ ه   التترسيتيػا ابػاقػا بؼمػتال ال ػقل أـ بجأقترػا ابؼػاازم التترسػيم  قضأقج طألبأت ت ا ق  تُ إحصأئيا
 .الاظيفيا كابغألا كالترتق الاراس  كالتدصص الاراس  البرضأقج ضاع :بؼتيتَات تترزل

 التترسػيم  قضػأقج طألبػأت قػن لةػاائيا طب يػا ليوػا آراين ل يػأس ابؼمػح  الا ػف  ابؼػو ج البأحثػا اسػتداقأ ك ػا
 البأحثػا تا ػسأ ك ػا .الػبراقج يػ ه بػػاقأت كت يػيت ن طألبػا  ( 355 لػاديأ)  سػغ ال ػقل أـ بجأقترا ابؼاازم

 :التأليا الوتأئج إا

 الطألبػأت ضظػق كن ػا قػن ال ػقل أـ بجأقترػا ابؼػاازم التترسػيم  قضػأقج   التترسيتيػا ابػاقػا نػادة قمػتال أف .2
 كالفترأليػأت التػار س ابؼتأحػا  الاراسػيا المػتا )التدصصػأت المجػألات بصيػس   قتاسػطا  ارنػا كػأف

 كالسػاائح  كالأضظتػا الإدارة خػاقأت الاراسػيا  القسػاـ كدفػس كالتمػجي  ال بػاؿ  ػه  ابؼقتبطػا الاكأدبييػا
 الترأقا(ت كابؼقافا كابؼترأق  ابؼبأني) التحتيا البويا خاقأت ابؼمتفيا ن  قس كالتاا   الترأقا الترلا أت خاقأت

 نػادة قمػتال حػاؿ الاراسػا ليوػا أفػقاد اسػتجأ أت قتاسػطأت  ػتُ إحصػأئيا دلالػا ذات فػقكؽ كنػاد .1
 .كالترتق البرضأقج ضاع بؼتيتَم تبترنأ ال قل أـ بجأقترا ابؼاازم التترسيم  قضأقج   التترسيتيا ابػاقا
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 قمػتال حػاؿ الاراسػا ليوػا أفػقاد اسػتجأ أت قتاسػطأت  ػتُ إحصػأئيا دلالػا ذات فػقكؽ كنػاد لػاـ .3
 .الاظيفيا كابغألا التدصص بؼتيتَم تبترنأ ال قل أـ بجأقترا ابؼاازم التترسيم  قضأقج   التترسيتيا ابػاقا نادة

 : س  بدأ البأحثا أك أ الاراسا ضتأئج ضاين ك 

 :التػألي التًتيػ  حمػ  كيػ  قتاسػ  ت ػانً قمػتال الوتػأئج أظ ػقت الػتي ابػػاقأت لسػض الايتتػأـ تقكيػز .2
 الاراسػيا التدصصػأت ابؼمػتفيا ن  قػس كالتاا ػ  الترأقػا الترلا ػأت كالسػاائح  كالأضظتػا الإدارة التحتيػا  البويػا

 . ه ابؼتصسا الأكأدبييا كالفترأليأت التار س ابؼتأحا 

 ابػػاقأت أداين برمػتُ أنػ  قػن دكرم؛  ةػ   لسطألبػأت ابؼ اقػا التترسيتيػا ابػاقػا قمػتال  يػأس .1
 .الطألبأت رضأ  يأس ضتأئج لسض ين  وأ التترسيتيا

 حػتى التح ػتَ ا كالمػوا التوييسيػا المػوا  ػقاقج   ابؼ بػالات الطألبػأت لسػض تتبتريػا دراسػأت إنػقاين .3
 .ال باؿ كقتطسبأت إنقاينات كإبهأ يأت سسبيأت لتحا ا بزقن ن 

 :الدراسة العاشرة

دارسػه تطبي يػا  رضػض الطسبػانػادة ابػاقػا التترسيتيػا كأاقيػأ لسػض بضػااف  تروػااف   ػتٍ طػلاؿ بؿتػا دراسػا خألػا
تػػػ بسق الترػػػقي الػػػاكلي الثػػأني ل ػػػتأف نػػػادة التترسػػػيم بحػػػث  ػػاـ لس تلسػػض طسبػػػا نأقترػػػا الترسػػاـ التطبي يػػػا ابػأ ػػػا

 (928-917، الصفحات 2012)حمدان، 1621 الترألي

 التطبي يػا الترسػاـ نأقترػا   الطسبػا رضػض لسػض التترسيتيػا ابػاقػا نػادة أاػق  يػأف إا الاراسػا يػ ه يػافأ
ف ػقة بعتػس ابؼترساقػأت الأكليػا  18ؤسػأ  اسػتبأضا  تصػتيم البأحػث  ػأـ أيػااؼ الاراسػا كلتح يػا .ابػأ ػا

نػػقل بصػس كبرسيػ  البيأضػػأت كاختبػأر الفقضػػيأتت  ك  ضػاين ذلػ  قػن الطسبػا   نأقترػػا الترسػاـ التطبي يػا ابػأ ػػا
أ قزيػػأ: ارتفػػأع  قػػن الوتػػأئج أت الاراسػػا كفقضػػيأتهأ تا ػػسأ الاراسػػا إا لػادك ترػا إنػػقاين لتسيػػا التحسيػػ  لبيأضػ

 قمػػتام نػػادة ابػاقػػا التترسيتيػػا كالػػػ م إضتر ػػس   ارتفػػأع قمػػتال رضػػض الطسبػػػات ك يوػػأ الاراسػػا كنػػاد أاػػػق
 قمػتال لوػا ابػأ ػا التطبي يػا الترسػاـ نأقترػا طسبػا رضػض لسػض التترسيتيػا بعػادة ابػاقػا إحصػأئيا دلالػا ذم

لػاة تا ػيأت قػػن أبن ػأ اسػتتقار ابعأقترػا  ألتوكيػػا لسػض الالتػزاـ كالتطػػا ق   ػا  ػاقأ الاراسػػا   65ت6دلالػا 
 تلز أدة نادة لتسيت أ التترسيتيا ابؼمتتق لسدطا التترسيتيا كبرمتُ البراقج ابؼتبويا قن  ب  ابعأقترا
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 :الدراسة الحادية عشر

 ػارك أ طسبػػا نأقترػا الأ صػض  يػػزة  كتػأ ابعأقتريػػا اقأتقمػػتال نػادة ابػػ تروػااف  بؿتػا إ ػػقاييم سػستأفدراسػا 
 أقترػػػا الأ صػػض )سسمػػسا الترسػػاـ الاضمػػػأضيا(نجسػػا بحػػث قوةػػار بد(SERVPERFطب ػػأ بؼ يػػأس نػػادة ابػاقػػػا )

 (50-1، الصفحات 2013)سلمان،  1623نأضف  

الفترسػػػػػ   أك الأداين كتػػػػأ  ػػػػارك أ طسبػػػػا نأقترػػػػا الأ صػػػػضيػػػػافأ الاراسػػػػا إا  يػػػػأس نػػػػادة ابػػػػػاقأت ابعأقتريػػػػا  
أك الأداين الفترسػػ   (  يػػزة قػن خػػلاؿ اسػتدااـ ق يػػأس نػادة ابػاقػػاService Performanceكالػ م )

 46 لسػض ك ةػتت  أ ترػأد سػتا قػن ق ػاف ابػاقػا نػادة   يػأس خػأص ق يػأس  تصػتيم البأحػث  ػأـك  ػا 
طألػػ  ك طألبػػا  ك  ػػػا تم  386أقترػػا الأ صػػض ق اضػػا قػػػن ف ػػقة  ك تم تطبيػػا ابؼ يػػأس لسػػػض ليوػػا قػػن طسبػػػا ن

 : س  قأ الاراسا ضتأئج  يوأ ك ا(  spssقترأبعا ابؼ يأس  ألطقؽ الاحصأئيا قن خلاؿ )

 أ ترػأد قترظػم   كابؼتاسػ  ال ػتريف  ػتُ الأ صػض نأقترػا طسبػا  ػارك أ كتػأ ابعأقتريػا ابػػاقأت نػادة أف 1-
 .ابؼ يأس

  قمػػتال  تترػزل بؼتيػتَ ابعػػوس  ػتُ الػػ كار كالإضػأث كلصػػأ  الإضػأث كنػاد فػػقكؽ ذات دلالػا إحصػػأئيا 2-
 ) الأقأف (ت  ترانادة ابػاقأت ابعأقتريا ابؼاركا   بصيس الأ ترأد قأ لاا 

الاسػتجأ ا(  -التروأ ػق ابؼستاسػاك   الأ ترػأد التأليػا ) ال سيػا الارنػا   احصػأئيا دلالػا ذات فػقكؽ كنػاد-3
حتُ لا تانػا فػقكؽ ذات دلالػا   الأ ترػأد الأخػقل ) الالتتأد ػا  الأقػأف   لصأ  التدصصأت التطبي يا   

 التترأطف  خصا يا ابعأقترا(ت

ابعأقتريػا ابؼاركػا   نػادة ابػػاقأت  6065 الالالػا قمػتال لوػا إحصػأئيا دلالػا ذات فػقكؽ كنػاد لػاـ-4
 (تابؼمتال الأكؿ ك ابؼمتال القا س) تبترنأ بؼتيتَ ابؼمتال الاراس 

)فػقع غػزة  ابعأقترػا فػقع بؼتيػتَ تترػزل ابؼاركػا ابعأقتريػا ابػػاقأت نػادة   إحصػأئيا دلالػا ذات كؽفػق  كنػاد-5
الأ ترػأد ك الارنػا ال سيػا  قألػاا  ترػا  ك  بصيػس خػأضياضس   ابعأقترػا فػقع لصػأ  كذلػ  فػقع خػأضياضس( –

 الأقأفت
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لسطسبا بجأقترا الأ صض  ابؼ اقاك ا أك أ الاراسا   قكرة الترت  لسض الارت أين بدمتال ابػاقأت ابعأقتريا 
ابعأقترا قاخلا لقضأ الطلاب لن    أ ترأد ابؼ يأس ك   قس ضقكرة الترت  ابعأد لسض أف ت اف خصا يا

 تنادة الأداين ابؼ اـ فترلا لسطسبا

 :  الدراسة الثانية عشر

 لسػض  ػألتطبيا  أبعأقترػأت الةػأقسا ابعػادة لإدارة كتػاخ  ابؼمػتفيا ن دراسػا  أكيوػأز لػزت  قكػا  تروػااف رضػأ
دراسػا قوةػارة  ألمجسػا الترق يػا ل ػتأف نػادة التترسػيم ابعػأقتر    -قصػق -الت والانيػأ ك لسترسػاـ قصػق نأقترػا

   (77-55، الصفحات 2013)بركة،  ت 1623

الز ػأئن )  حأنػأت إرضػأين يػا ك الةػأقسا ابعػادة إدارة تطبيػا قتطسبػأت قػن يأقػأ قتطسبػأن  توأكلػأ الاراسػا
 الأطػقاؼ بصيػس إرضػأين إا تمػترض الةػأقسا ابعػادة أف قوطسػا الطسبػا ك قت ػاق  ابػػاقأت ابعأقتريػا( قػن

 بؽأت ابؼمت ب  أك ابػاقا ق اـ كابؼمتفياة قن ابػاقا أك ابؼوتج   سااين ابؼتفألسا

 قثػػ   ا لسطسبػػاسػػيسأت ػانً خػػاقأت أ  ػػتنتت الػػتيا لسػػض ابعااضػػ  الإدار ػا لسدػػاقأت التترسيتيػػا سػػكتقكػز الارا
الطلا يػػػا  ك  ابؼترساقأتيػػػا  خػػاقأت الار ػػأد الأكػػأدبي   الأضةػػػطا   ابػػػػاقأتك ال بػػاؿ مػػجي خػػاقأت الت

ت ػ  أبنيػا  لا بؾتال ػأ تافقيػأ ادارة ابعأقترػا  ك يػ  خػاقأت   الػتي كالاضت ػأؿ التمػ تُ خػاقأت الالأ ػا ك
 التترسيتيات الترتسيا لسي أ توطام تيال الاراس  ك لن لتسيأت التحصي  ابؼترق 

ك  ػا تبوػػأ الاراسػػا ابؼػػو ج الا ػػف  التحسيسػػ  قػػن خػػلاؿ ابؼمػػح الأدي لساراسػػأت الػػتي توأكلػػأ الو ػػأط ذات 
الصػػسا بداضػػاع البحػػث  ك  أقػػػأ البأحثػػا قػػن خػػػلاؿ قمػػح يػػ ه الأد يػػأت  أسػػػتدلاص أيػػم قترػػأ تَ ابعػػػادة 

يم اسػػػتتأرات الاسػػتبيأف ابؼان ػػػا لتريوػػػا لةػػاائيا قػػػن الادار ػػػتُ ك الةػػأقسا   التترسػػػيم ك الاسػػػتترأضا بهػػأ   تصػػػت
قػػػن الػػػ كار ك الاضػػػػأث قػػػن ال سيػػػأت التطبي يػػػػا ك الوظق ػػػا بجأقترػػػا قصػػػػق  917أخػػػقل لسطسبػػػا ا ػػػتتسأ لسػػػػض 

قػػػػػن الترػػػػأقستُ  ػػػػػألإدارات القئيمػػػػػا ابؼ اقػػػػػا  837لسترسػػػػاـ ك الت والانيػػػػػأ  كتػػػػػأ ا ػػػػػتتسأ التريوػػػػا الثأضيػػػػػا لسػػػػػض 
 اتلسداقأت الطلا ي

ك تبػتُ قػػن التحسيػ  الاحصػػأئ  لاسػتتأرة الاسػػتبيأف الأكا ابؼان ػا لسطسبػػا ابلفػأض قمػػتال القضػأ لػػا  م لػػن 
 98ت1ابػػاقأت الطلا يػػا لػػن ابؼمػتال ابؼ بػػاؿ  حيػػث كػػأف قتاسػ  الانأ ػػأت لػػن الأسػئسا ابؼان ػػا بؽػػم يػػا 

درنػػػػػػأت  ك  5درنػػػػػػا قػػػػػن  87ت1درنػػػػػأت كتػػػػػػأ كػػػػػأف قتاسػػػػػػ  درنػػػػػأت انأ ػػػػػػأت الترػػػػػأقستُ  5درنػػػػػا قػػػػػػن 
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  ك  وػػأين لسػض ذلػػ  تمػػتوتج  33ت3ابؼتاسػطتُ قودف ػػتُ لػن ابؼمػػتال ابؼ بػػاؿ الػ م حادتػػه الاراسػا ك يػػا 
الاراسػا اف يوػػأؾ للا ػا للارتبػػأط الابهػػأي  ػتُ قمػػتال رضػػأ الطسبػا ك قمػػتال رضػػأ الترػأقستُ ك بزػػتم الاراسػػا 

 يػػػا ك الارت ػػأين بدمػػػتال أداين الترػػأقستُ ك قػػػن  ت ػػانً التا ػػػيأت ابؽأقػػا بؼترأبعػػػا اكنػػه ال صػػػار   ابػػػاقأت الطلا
 ثم برمتُ قمتا أت القضأ لال ك  قن الطسبا ك الترأقستُت

 الدراسات الأجنبية: -ج

  الدراسة الأولى:

 تروااف ادارة ابعادة   التترسيم  2999  ( Robert Lundquist)دراسا رك تَت لاضاكا مأ 
 (Luleå tekniska universitetالترألي  اقأ بجأقترا  )

ابؽاؼ الترأـ قن ي ه الاراسا يا دراسا إدارة ابعادة   التترسيم الترألي  ككيف بي ن أف  افق التترسيم كأف 
 ف أضأ بؿأكلا لصيأغا إطأر لأـ لإدارة ابعادة   التترسيم الترألي .كسأئ  لتحمتُ الأضةطا   ي ا الإطأر

أكنه الةبه  استدااـ ضظم ابعادة   التترسيم الترألي ك قوأ ةاكف أ بؼترأ تَ نأئزة ابعادة الما ا ا  ك دراسا 
 تُ التطارات   التجأرة كالصوألا قن ن ا كالتترسيم  الترألي قن ن ا أخقل ك ل  أيم التراائا التي براؿ 

 دكف تطبيا ادارة ابعادة   التترسيم الترأليت

لترألي ك ي ا قن  حيث بـتسف الأضةطا ك ا خسصأ ي ه الاراسا أضه بي ن تطبيا ادارة ابعادة   التترسيم ا
                الادار ا ك التحمتُ ابؼمتتق ك ك ل  دلم المجألات الأكأدبييات 

فإف ي ا الوظأـ  باك قفياا   التترسيم  أقأ  ألومبا لسوتأئج قن دراسأت الت ييم ال اتي كف أ بعاائز ابعادة
تةتت  طق  ا الت ييم لسض   ألقغم قن ذل   لتحميوأتأضه بي ن أف   دم إا ف م إق أضيأت ااذ   الترألي

                            ترض كن أت الوظق التي ليمأ  أئترا   التترسيم الترأليت
لستحميوأت  كإف كأضأ  كتةتَ دراسا ضظم ابعادة إا أف ي ا الواع قن الأدكات بي ن أف  افق أسأسأ

فإف استدااـ أدكات قث  تس  التي تم  كقس ذل    س الا إق أضيأت التحميوأت أكثق  طق  ا بـتسفا حيث
   .الوظق في أ ليمأ خأليا قن ابؼةأك 
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كالصوألا ف ا أظ قت الوتأئج أف قوظار  أقأ قوأ ةا أكنه التةأ ه  تُ التترسيم الترألي كالتطارات   التجأرة ك
الإدار ا  كل ن أ  أ    لتحمتُ بؾألات قث  الة كف إدارة ابعادة الةأقسا ليمأ  أبغا ف   كاسيسا

 التحميوأتت   ك التتأد ي ا ابؼوظار بي ن أف   دم إا .التترسيم كالتترسم الأضةطا الأسأسيا قث 

ضأدرا قأ  اذ كتأ كنا البأحث أضه يوأؾ ل بأت أقأـ تطبيا ادارة ابعادة الةأقسا    طأع التترسيم الترألي
فألتترسيم بوت  أ  أ لادا قن ابػصأئص التي  التوظيم تح ا التييتَ  طق  ا كاضحا   أم ضاع قن 

  .كاستدااـ الارنأت كقن  تُ ي ه التراائا التي ضا ةأ ابؽي   التوظيت .بسيزه

 الدراسة الثانية:

 Journal Impactضةقت بدجسا  ( K. Abdus Samad- R. Thiyagarajanدراسا ) 
Factor (2014)  برأ لوااف: ادارة ابعادة الةأقسا  1625 الصأدرة   نأضف  2بؾسا  6التراد ر م

   التترسيم الترأليت

 كتطبيا التترسيتيا الترتسيا   الوظق إلأدة    اأت الترألي التترسيم اضطس أ الاراسا قن كاف أف ق سمأت
 إدارة   قأنمتتَ قث  التترسيم إدارة دكرة اذ أفت الأكأدبييا الأكسأط   الةأقسا ابعادة إدارة قبأدئ

 لسطلاب  الةأقسا ابعادة كإدارة كال يأدة  الإدارة  قث  ابؼفأييم قن الترا ا تار س حيث  تم الألتأؿ 
 ابؼ أف حيث أف ناا ابؼ سف فتنت ابؼ سمأت قن الترا ا   ابؼفأييم تطبيا كيفيا كإق أضيا كقترقفا

 تلا  طبا ادارة ابعادة الةأقسا الةأقسا ابعادة إدارة  ارس

الةأقسا  ابعادة لسض تترتتا التي ابؼ سمأت لسض توطام لتسيا ي  الترألي التترسيم   الةأقسا ابعادة فإدارة
 ت انً الأف   بحيث قن( بف وا كسيسا     لسطلاب ابؽأدؼ نادة التترسيم كالتترسم برمتُ بؿأكلا أم)

 كرضأ كأ حأب لسطلاب ابؼ اقا التترسيم ضاليا   ابؼمتتق كالتحمتُت لتس م كأر أب الطلاب احتيأنأت
 تالآخق ن ابؼصسحا

 ابعادة لسض أ ترأد ال اين كتمسي  الترألي التترسيم   الةأقسا ابعادة إدارة قف اـ توأكلأ ي ه الاراسا تطبيا
 رسم كيوأؾت  ألتفصي  التترسيم قوأ ةا ألسض  تم   الةأقسا ابعادة إدارة تطبيا كبرا أت فاائات التترسيم  
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 كتأ أل ض البأحثأف ت التترسيم إا الصوألا الةأقسا قن ابعادة إدارة استدااـ قن  ق اضأ  مي   يأني
 ت الا ف قس الألتأؿ إدارة   قأنمتتَ   الةأقسا ابعادة إدارة لتطبيا قفأييت  بماذج

 لسض الألتأؿ إدارة   كقأنمتتَ الترألي   التترسيم الةأقسا ابعادة إدارة تطبيا لسض التًكيز أف إا كخسصأ
 تالتترسيم ضاليا برمتُ   ابؼمأبنا خلاؿ كالقضأ قن التفأل  لسض  وطام لأضه ابػصاص كنه

 الدراسة الثالثة:

برأ لوااف: إدارة ابعادة  (  أبعأقترا الاكليا بدتس ا البحق ن Aaron Paulدراسا يأركف  اؿ )
 الةأقسا   ق سمأت  التترسيم ك  أ اقه لسض رضأ الترتلاين

  بفس ا البحق ن لسض كنه التحا ا      ابؼ سمأت التترسيتيا يتأ الاراسا بفأرسأت إدارة ابعادة 
 كللاكة لسض ذل   حادت الاراسا قمتال فترأليا .خاقأت الطأل  بؾألات التترسيم كالبويا التحتيا  ك

  .كبفأرسأت إدارة ابعادة الةأقسا   التترسيم  كالبويا التحتيا  كخاقأت ابؼان ا لسطسبا

كللاكة لسض ذل   فإف  .ضاليا ابؼتأرسأت   ابؼ سمأت كقمتال فترأليت أاذ لم ت ن يوأؾ للا ا  تُ 
حم  رأم  غألبيا   البحق ن قس توفي  إدارة ابعادة الةأقسا   ابؼاارس   ابؼتس ا ابؼةأك    اتصأؿ

التترسيم يا لاـ كناد تترأكف  تُ ابؼترستتُ قن أن  إحااث  ابؼةأركتُ فأف  ابؼة سا القئيميا   بؾأؿ
 ابؼوأيج الاراسيات  ات   تصتيمتييتَ 

أبؼةأك  ف .أ أرت الأغسبيا أ  أ أف إدارة ابعادة   بؾأؿ البويا التحتيا لم ت ن قصار  سا لال الطسبا 
الطلاب قس ابعاكؿ  القئيميا كأضأ   بفأرسأت الإدارة   بؾأؿ خاقأت الطلاب كلاـ الاقتثأؿ  تُ

 طلاب لاكرات التار   لسض ال يأدة  كلاـ كفأ ا ابؼترااتالزقتٍ لستمجي   كلاـ كناد ابغتأس  تُ ال
ك وأين لسيه ا تًح البأحث لادا قن التاا تَ لتحمتُ إدارة ابعادة     الوةأط الق أض  بؼدتسف أضاال أ

قاضحا برأ الاث فئأت ق أ سا لستجألات الترتسيا الثلااا  ابؼاارس   بفس ا البحق ن ابؼ تًحأت
 لستارسات
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 الرابعة:الدراسة 

( برأ لوااف : لااق  الوجأح ابغأبظا   توفي  إدارة ابعادة Norhayati Zakuanتتتت دراسا ) 
 International Journal ofضةقت بدجسا ) -ققانترا -الةأقسا   ق سما التترسيم الترألي

Academic Research in Business and Social Sciences)  1بؾسا  21لاد  
 ت1621د متبر 

لااق  الوجأح ابغأبظا   توفي  إدارة ابعادة الةأقسا   ق سمأت التترسيم الترألي التي توأكلأ ي ه الاراسا   
بي ن است ةأف أ كتاليا قترأرؼ نا اة كبرمتُ بفأرسأت إدارة ابعادة الةأقسا كالوتأئج كخأ ا   

لصسا  ترااق  الوجأح ابغأبظا د يأت ذات االأبصيس  اراساك ا استترقضأ ي ه ال .ق سمأت التترسيم الترألي
ك قكز الاستترقاض لسض لتسيأت التوفي   كالتواتَات  .تلا  إدارة ابعادة الةأقسا كتوفي يأ   بـتسف المجأ

كبزتتم ي ه الاراسا  .لسض أداين ابؼوظتا  كابؼ  قات ابؼةجترا لسض التتأد إدارة ابعادة الةأقسا   ابؼوظتا
مب  لاـ اذ أضه ك  .بعادة الةأقسا كتوفي يأ   ق سمأت التترسيم الترأليلااق  الوجأح ابغأبظا   إدارة ا

كقس ذل   ف ا  .كناد سب  بؿاد  الترا ا قن ابؼوظتأت لا تترتتا نهج إدارة ابعادة الةأقسا   قوظتت م
حادت  ترض ابؼوظتأت كابؼ سمأت  ألفتر  فاائا توفي  إدارة ابعادة الةأقسا لسض أداين ابؼوظتا  كي  تترت ا 

  .ف ي ا الو ج بي ن أف  ترطي أ فق ا لتح يا أيااف أأ

ي  بماذج قفأييت  ق تًح  ت اف قن توفي  لااق  الوجأح ابؽأقا  اراساالوتأئج التي تا سأ إلي أ ي ه ال
 تلإدارة ابعادة الةأقسا كأاقيأ لسض أداين ق سمأت التترسيم الترألي

  الدراسة الخامسة:

( بجأقترا ا فارا  ألبرتيأؿ برأ لوااف: بماذج Margarida Saraiva- Elizabeth Reisدراسا )
 إدارة ابعادة الةأقسا   التترسيم الترألي البرتيأليت

        ت إ فارا كنأقترا إس أ: بد سمتتُ لستترسيم الترألي  ألبرتيأؿ الةأقسا ابعادة إدارة قبأدئ  توفي   أـ البأحثأف
 ا تًحت أ الةأقسا  التي ابعادة إدارة ت ويأت كأضأ إذا أق قن التح ا أن  قن الاستبيأضأت كاستداقأ

 ق سمأت    أبؼث    اف تطبي  أ أف بي ن كالأقق  يا  اليأ أضيا الةقكأت   تطبي  أ تم كالتي دبييوغ 
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ألسض  تمألا  ا الةأقسا ابعادة إدارة ت ويأت كتطبيا لسصوألا الةقكأت  ك أبؼث ت البرتيأليا الترألي التترسيم
 أف الترألي التترسيم   ابعادة برمتُ  وف كقنت  أستتقار ابؼتيتَ التترسيم قس الت يف   التترسيم ق سمأت

 قمتال ككفأينة برمتُ إا ابؼطأؼ نهأ ا     دم بفأ الوأس ق أرات ضاليا لأقا كبرمتُ ضتأئج إا   دم
  تكالا تصأد الأسااؽ توتيا   تم م

  ا كالتي الةأقسا  ابعادة إدارة قن توفي  الفاائا كك ل  الصترا أت قن بؾتالا تظ ق الاراسا ي ه ضتأئج
 ق سمأت التترسيم الترألي ابؼاركستتُ أف إا الاراسا ي ه كبزسصت لست سمأت الث أفيا لسبيئا ضتيجا ت اف
 بؽم  متح  ا ابؼبأدئ بؽ ه الصحيح التطبيا كأف دبييوج   ب  ابؼ تًحا قن 24 اؿ ابؼبأدئ تطبيا برمن

  طق  ا   اف تطبي  أ أف  وبي  ابؼبأدئ أف ضلاحظ أف ابؼ م فتن ذل   كقست التتيز قمتال  ألتطار إا
 قو أ قوظتات ل   المحادة الاحتيأنأت قس ك ألاتفأؽ ققضا

 :سادسةالدراسة ال

   الةأقسا ابعادة إدارة قو جيأت است ةأؼ( برأ لوااف : Abhijit Gangulyدراسا ) 
 Britishضةقت بدجسا )كالما ا  ابؼتحاة ابؼتس ا حألا برسي  - لأبؼيا  يئا   الترألي التترسيم ق سمأت

Journal of Education)  ت1625  نا سيا 3بؾسا  7لاد 

لسض  خأص  ة   التًكيز قس الترألي التترسيم    الةأقسا ابعادة إدارة نهج لاست ةأؼ البحث ي ا   اؼ
 ق سمأت نتر  ك الةأقسا ابعادة إدارة نهج تبتٍ إا كالمتر ت كالما ا ابؼتحاة ابؼتس ا   ابؼتأرسأت

 التترسيم   أبنيا الأكثق الثلااا المجألات   ت أس كتأ كضةقيأ  ابؼترقفا تاليا   ضاليا أكثق الترألي التترسيم
 قن حتتأ  أئس لأق  يا الةأقسا ابعادة إدارة اذ أف تابؼاسترا الأضةطا قن كجزين كالاستةأرات كالبحث

 قث  القئيميتُ ابؼصسحا أ حأب لإرضأين بؿأكلت م   الترألي التترسيم ق سمأت استًاتيجيأت بواد أف  وضه
 ت ا  تتتكالمجتتس كالصوألا الطلاب

 كتأ الترألي التترسيم ق سمأت   الةأقسا ابعادة إدارة التتأد است ةأؼ لمحأكلا البحث كتأ   اؼ
   كقمأبنته ابؼترويتُ ابؼصسحا أ حأبو إا تمسيم  يتا كأف   أكبر كخسا الصوألأت بـتسف التتاتهأ

 تواتَ له سي اف التترسيم  طأع   الةأقسا ابعادة إدارة فألتتأدت البلاد   كالازديأر الا تصأد ا االتوتي
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 بـتسف تطارت التحا سيا ابؼأؿ  ق أ   ال يتاليقض  الباضيا السيأ ا الاتمأؽ : قث  ابغقنا الأ ترأد لسض لتيا
 ابؼتس ا  ( ابعادة ضتأف ككألا) QAA ك أكرك أ   EQNA قث  دكليأ بهأ ابؼترتًؼ ابعادة ككألات
 إطأر كخسا بف ن الترألي التترسيم ق سما   ابعادة كإدارة نس    ابؼتتثسا الصتربا ابؼ تا بهتر  ابؼتحاة

 ابػأرنيات  البيئا   التيتَات قس ابؼااينقا   ابؼصسحا أ حأب قن ابؼتزا اة التا ترأت لتسبيا

 الترألي التترسيم ق سمأت لسض تطبي  أ بي ن الترأقا الإدارة ت ويا ي  الةأقسا ابعادة فانا البأحث أف إدارة
 لتسيا إ أقا خلاؿ قن ابؼصسحا أ حأب تا ترأت كبذأكز تسبيا لسض التًكيز قس ابعادة كبر يا لتحا ا

ت التترسيم  طأع   الةأقسا ابعادة إدارة تطبيا تم ابؼأضيا  ال سيسا المواات قال لسضت ابؼمتتق التحمتُ
 ابعادة إدارة طب أ ابؼ سمأت  ترض كل ن لست سمأت  الإدارم ابعأض    الطسبأت غألبيا ككأضأ

 تكت ابي أ الاراسيا ابؼوأيج تطا ق بؾأؿ لسض الةأقسا

 الدراسة السابعة:

   الترػألي التترسػيم  طػأع   الةػأقسا ابعػادة برػأ لوػااف إدارة   (…Hani Samimi Sabetدراسػا ) 
 ( International Journal of Business and Social Scienceقأليز أ ضةقت بدجسا )

 ت 3المجسا  27التراد 

 تقبصت ػػػأ   ك كيفيػػػا  الصػػػوأل  المجػػأؿ   الةػػػأقسا ابعػػػادة إدارة لتػػػ  كيفيػػا يػػافأ يػػػ ه الاراسػػػا اا لػػػقض
الةػػػأقسا  ابعػػػادة إدارة كقفػػػأييم لتسيػػػأت  توفيػػ  ابعأقترػػػأت بؿأضػػػقك   ػػػاـ كيػػف ا  ػػػأ  ػػػقح التترسيتػػػ ؛ المجػػأؿ

 ت  الترااق  ي ه  تُ الترلا ا لسض ال اين كتمسي  الاراسيا  كالفصاؿ

  ػػتم ك ػػا قأليز ػػأ     ػػ تَة نأقترػػأت بطػػس أسػػتأذ بؿأضػػق قػن221 الاراسػػا   ابؼمػػت افا التريوػػا لػػاد  سػغ
 تالبيأضأت كبرسي  بؼ أرضا برسي  كبرضأقج spssضظأـ  استداقأ ك ات كاراسا  البأحث  ب  قن الاستبيأف

 اا أف : الاراسا ي ه تا سأ

 الاراسػػيا الفصػػاؿ   كالترتسيػأت ابعػػادة المجتػاع كإدارة قفػػأييم  أسػتدااـ قستزقػػاف المحأضػق ن بصيػس الأسػػأت ة-
 ت  قأ أدل اا ف م أف   لساركس قن  ب  الطلاب كي ات ابعادة لتحمتُ كاسيسا
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 ال ػػػػقار الأف ػػػػأر ك ػػػوس تبػػػأدؿ كبيثػػػػ  الةػػػأقسا  ابعػػػادة إدارة توفيػػػػ    كبػػػتَ ابعتػػػػأل  دكر  ألترتػػػ  للالتػػػزاـ -
 تالةأقسا  ابعادة إدارة ابؼأليز ا قن أن  ابقأح توفي  ابعأقترأت   رئيميأف لوصقاف

 كالاافتريا الترأليا كالالتًاؼ ابؼ أفآت  تُ للا ا يوأؾ أف المحأضق ن قن الترا ا ذكق -

 الإ االيا ك  وت  ق أراتهم ك بو ا رضأيم  اراتهم بومن أف بي ن ابعتأل  الترت  -

 الةػأقسا قػػن ابعػػادة إدارة حػاؿ ابؼترقفػا لسػػض حصػساا  ػػا المحأضػق ن قػن ال ثػػتَ لأف ح ػأ ق تػػا التوفيػ  طق  ػا -
 ت كابؼفأييم الترتسيأت ي ه تار س كيفيا تترست م  ألقغم قن لاـ الترت  كرش

كل ػػن  خػأص تػار   أم لػػا  م   ػن لم البحػث يػػ ا    ػأركاا الػ  ن المحأضػػق ن أف الاراسػا أظ ػقت ك ػا -
 الترتسيػػػػػػػأت تم اسػػػػػػتدااـ المػػػػػػب  كبؽػػػػػػػ ا تار مػػػػػػ م كطق  ػػػػػػا كق ػػػػػػػأراتهم قترػػػػػػأرف م  أسػػػػػػتتقار بومػػػػػػواا أف أرادكا

 تالأيااؼ ي ه لتح يا كاسيسا كابؼفأييم

 :ابؼمت بسيا لسبحاث التا يأت قن التأليا المجتالا كضترأ الوتأئج  إا كاستوأدا

 ابؼأليز ات ابعأقترأت   ابؼ اقا ابؼفأييم قن ابؼز ا لتحا ا الةأقسا ابعادة لإدارة كأؼ  قضأقج كضس -

لػػػ ل  كنػػػ   ابؼأليز ػػا ابعأقترػػػأت   الةػػأقسا ابعػػػادة إدارة توفيػػػ    الأ ػػا يأقػػػأ  سترػػ  دكرا التػػػار   ض ػػص -
 تلستاظفتُ كأفيا تار    قاقج تافتَ ابؼا ق ن لسض 

لا  قتأحػػػا بسا ػػ  خطػػػا لػػا  م   ػػاف أف كبهػػػ   تطبيػػا ادارة ابعػػػادة الةػػأقسا الايتتػػأـ ابؼػػػا ق ن لسػػض بهػػ - 
 تإلي أ بوتأناف التي ابؼ أرات لسض ابؼترقفا كالتار   اقاين

 التعليق على الدراسات السابقة: -

قػػػػػن خػػػػػلاؿ الاراسػػػػػأت المػػػػػأ  ا الػػػػػتي تطق وػػػػػأ الي ػػػػػأ سػػػػػأ  أ لاحظوػػػػػأ أضػػػػػه  انػػػػػا اق أضػػػػػأت تتػػػػػافق لسي ػػػػػػأ      
ابؼ سمػػػأت ابؼاركسػػػػا لتطبيػػػا ادارة ابعػػػػادة الةػػػأقسا  كػػػػ ل   انػػػا ايتتػػػػأـ قػػػن طػػػػقؼ الادار ػػػتُ  تطبي  ػػػػأ   

يا ن   يوتػػػػػأ بصيػػػػس ققاحػػػػػ  لتس ػػػػأ قػػػػػن أنػػػػ  ز ػػػػػأدة كفػػػػأينات ابؼ سمػػػػػأت ك قػػػػن أنػػػػػ  بر يػػػػا رغبػػػػػأت ابؼمػػػػتف
 تقاكحأ درنأت القضأ لوا ابؼمت افتُ قن قتاسطا اا كبتَة كفا قتيتَات بـتسفا حم  الاراسات
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كتػػػػػػأ ضةػػػػػػػتَ اا اف يػػػػػػ ه الاراسػػػػػػػأت تتوػػػػػػأكؿ ضػػػػػػػاع كاحػػػػػػػا قػػػػػػن ابؼمػػػػػػػتفيا ن داخسػػػػػػ  أك خػػػػػػػأرن   قألػػػػػػػاا     
  حػػػتُ دراسػػػتوأ تتوػػػػأكؿ اػػػلاث أبمػػػأط قػػػػن  (  ك ل ػػػن  صػػػارة بـتسفػػػػا1669)أبضا لبػػػا اش القا ػػػػام دراسػػػا

ابؼمػػػػتفيا ن ك يػػػػػم الػػػػػااخسيتُ  ةػػػػػ يه أسػػػػػأت ة )قمػػػػػتفيا ن قػػػػػن خػػػػػاقأت الادارة( ك طسبػػػػػا )قمػػػػػتفيا ن قػػػػػن 
خػػػػاقأت الادارة ك الأسػػػػأت ة( ك قػػػػػا ق أت التً يػػػػا )قمػػػػػتفيا قػػػػن المػػػػػسترا ابؼوتجػػػػا ك يػػػػػ  الطسبػػػػا( اضػػػػػأفا اا 

 أبؼترأيا بؿ  الاراسا )ليوا الأسأت ة الادار تُ(تبرا ا قمتال تطبا ادارة ابعادة الةأقسا  

كتػػػػػأ كنػػػػػاضأ أف الاراسػػػػػأت المحسيػػػػػا الػػػػػتي توأكلػػػػػػأ قاضػػػػػاع تطبيػػػػػا ادارة ابعػػػػػادة الةػػػػػأقسا   التترسػػػػػيم الترػػػػػػألي    
اختسفػػأ الوتػػأئج بهػػأ  ػػتُ قطبػػػا ك غػػتَ قطبػػا  كػػ ل  أ ػػأرت يػػػ ه الاراسػػأت اا الترا ػػا قػػن ابؼترا ػػأت الػػػتي 

  بؽػػػػأ سػػػػااين كأضػػػػأ قترا ػػػػأت ادار ػػػػا أك  أضاضيػػػػا كحػػػػتى قترا ػػػػأت قتترس ػػػػا  ألأسػػػػتأذ ك برػػػاؿ دكف التطبيػػػػا الأقثػػػػ
 الطأل ت

تقاكحػأ  ػػتُ غػتَ قطبػػا كتػأ نػػأين   أغسػ  الاراسػػأت ك م الترػألي الترق يػػا ترسػػي  حػتُ كنػػاضأ أف ق سمػأت الت
 قطبا كتأ نأين    ترض الاراسأت ك يا قأ اضتر س لسض رضأ ابؼمتفيا نت

الػتي تترقضػوأ بؽػػأ ف ػا كنػاضأ قػن خلابؽػأ اف ق سمػػأت التترسػيم الترػألي الػتي درسػأ تطبػػا  أقػأ الاراسػأت الأنوبيػا
ادارة ابعػادة الةػػأقسا قثػ  ابؼ سمػػأت الصػوأليا ك  ومػػ  قتفأكتػا قػػس ضػقكرة الايتتػػأـ أكػبر  تػػار   الترػػأقستُ 

 ك الايتتأـ أكثق به ا الأسساب الادارمت

ككػػػ ا  الاسػػأئ  ابؼوأسػػبا لاراسػػتهابؼػػػو ج ابؼتبػػس ك ختيػػأر ك  ػػا اسػػتفأد البأحػػث قػػن يػػػ ه الاراسػػأت قػػن خػػلاؿ ا
 تيأر ليوأت الاراساتك ك ا اخ  يأغت أ
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 مدخل الجانب النظري:

سػوتطقؽ   يػ ا ابعأضػػ  قػن الاراسػػا الأطػق الوظق ػػا ابؼتترس ػا بداضػاع بحثوػػأ  حيػث  مػػم يػ ا ابعأضػػ   اا     

فصػاؿ  الفصػ  الأكؿ سػوتوأكؿ فيػه ادارة ابعػػادة الةػأقسا ك الفصػ  الثػأني ادارة ابعػادة الةػأقسا بدترأيػػا ك الااػا 

الػػ م  ترػػا ابؽػػػاؼ الأسأسػػ  لتطبيػػػا  ابؼمػػػتفيا نأ مػػأـ التً يػػا الباضيػػػا ك الق أضػػيا  أقػػأ الثألػػػث فيتوػػأكؿ رضػػأ 

 تادارة ابعادة الةأقسا بدترأياضأ 
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 الفص  الأكؿ
 ادارة ابعادة الةأقسا
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 تمهيد:

حػػػػػاث الأسػػػػألي  الإدار ػػػػػا ك أبقتر ػػػػػأ   الةػػػػػقكأت ك ابؼ سمػػػػػأت أتترتػػػػبر إدارة ابعػػػػػادة الةػػػػػأقسا قػػػػػن          
ك ابذ ػأ نأقترأتوػأ اليػػاـ اا تبػتٍ يػػ ه الفسمػفا الادار ػا بؼػػأ بييزيػأ ك قلاينقت ػػأ الترأبؼيػا الا تصػأد ا ك التترسيتيػػا  

كأيػػم  سػوحأكؿ قػن خػلاؿ فصػسوأ يػ ا أف ضمػس  ال ػػاين لسػض إدارة ابعػادة الةػأقساك لستان ػأت ابؼترأ ػقة بؽػأ  
                                                                                                              أ بييزيأ ك الفسمفا ال أئتا لسي أ كقبأدئ أ ك بـتسف ققاحس أ  ققكرا  أبعادة ك ابعادة الةأقساتق

 :إدارة الجودة  -1

 مفهوم الجودة:  1-1

ابؼصطسح   الترةق سواات الأختَة أكثق قن ذم  ب    ك ل ن كستأ استتتروأ بؽ ا ل ا  أع استدااـ ي ا 
ابؼصطسح ازددضأ حتَة   تفمتَ قتروأه    ك أ قن الأك أت كأف تترق ف ي ا ابؼصطسح يا قطأ  ا 
ابؼاا فأت   كذل  حتى أدركوأ إف ي ه ابؼاا فأت لا تتتأ ض    ترض الأحيأف  ا ا ككضاح قس 

    ك لسض القغم قن كناد  ترض ابؼوتجأت أك ابػاقأت ابؼطأ  ا لستاا فأت  فإنهأ لا احتيأنأت الترتي
و إا  -لسض ضاين الاختلاؼ ال ام  -تمتطيس إرضأين الترتلاين   كبؽ ا تم تترا   تترق ف ي ا ابؼصطسح 

  بر يا تا ترأت الترتلاينو   ك ا  باك ي ا التترق ف قفياا كل ن  ةقط أف ت اف تا ترأت الترتلاين التي به
بر ي  أ كاضحا ك  قبوا  ألومبا بؼن   اـ  ألترت  لسض توفي يأ حتى  تت ن قن المحأفظا لسض ابعادة  ك ا 
تترقض ي ا التترق ف لستز ا قن التوتيج حتى أ بح كألتألي:و ابعادة تترتٍ تافتَ المسس التي لا   اـ الترتلاين 

سض بذميا ح ي ا بذأر ا  ا  يا   كتأ  إلأدتهأ و   ك لسض القغم قن كضاح ي ا التترق ف   فأضه  ترت  ل
، 2007)سيقر،   ترتتا لسض بر يا قاا فأت بؿادة لسجادة  ثبأت ك اضتظأـ   كي ا ليس س لا ت

  (11صفحة 

 كلسض ضاين ي ا التترق ف بي ن إلطأين  ترض التترق فأت:

لقؼ ناراف ابعادة لسض أنهأ قلاينقا المسس ك ابػاقأت لاستدااـ الترتلاين   كقطأ  ت أ لستاا فأت  -
  ونهأ بصسا المتأت ANSIالتي تسي احتيأنأتهم ك تا ترأتهم  ك  ا لقف أ ابؼتر ا الأقق    لستترأ تَ 
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)أحمدالخطيب،  تقتريوا  أك ابػاقا التي بذترس أ  أدرة لسض الافأين  أحتيأنأت ك ابػصأئص لستوتج 
 (14، صفحة 2008

ابعادة تترتٍ إضتأج ابؼ سما لمسترا أك ت انً خاقا بدمتال لألي قن ابعادة ابؼتتيزة    اف  أدرا قن »-
خلابؽأ لسض الافأين  أحتيأنأت كرغبأت ز أئو أ   ألة   ال م  تفا قس تا ترأتهم  كبر يا القضأ كالمترأدة 
لا  م ك تم ذل  قن خلاؿ ق أ يس قاضالا سسفأ لإضتأج المسترا أك ت انً ابػاقا كإبهأد  فا التتيز 

 (17، صفحة 2001)عقيلي،  .«في أ

ابعادة ي  ابؼطأ  ا بؼاا فأت كقترأ تَ بـططأت ت تر أ ابؼ سما في اف ابؼوتاج ذك نادة إذا كأف بيتث  »-
  (TARONDEAU, 1998, p. 236) «المجتالا قن ال االا كابؼاا فأت الفويابؽ ه 

كل ن ضظقا بؼأ أحااته ظأيقتي الترابؼا كالةتاليا قن تااليأت قن  يو أ ضقكرة تاحيا كتوتي  ي ه  -
ا  بحيث توخ  الطأ س الترأبؼ   كي ه ابؼ أ يس  كالتي بي ن قن خلابؽأ ابغ م لسض نادة ابػاقا أك المستر

 ISO  (International Standard ابؼ أ يس أك ابػصأئص تمتض بد أ يس ابعادة الترأبؼيا 

Organisation)   ك  ي ا الإطأر فإف نادة ابؼوتاج تا ف لسض قطأ  ته لمجتالا قن ابؼاا فأت
 الاكليا كالترأبؼيا  ل ا فإف ابعادة حم  ي ا ابؼف اـ ي :

لبأرة لن بؾتالا قن ال االا الت ويا ابؼتفا لسي أ  تُ ابؼوتجتُ )ك   ترض الأحيأف ابؼمتترتستُ » -
 .HUBERAC, 1998, p) «كالز أئن(  بهاؼ بزصيص  كتم ي   كتاحيا المسترا أك ابػاقا ابؼ اقا

83). 
  ك  ضةأط قن أضةطا ابؼ سما  كالتي به  الالتزاـ بهأ بؾتالا قن ابؼترأ تَ الترأبؼيا المحادة لسجادة » -

 (63، صفحة 2001)عقيلي،  «قن أن  بر يا قمتال أداين كنادة لأليأف

 ,L.Ritzman, 1993) «لبأرة لن بؾتالا قن ابؼاا فأت ابؼتفا لسي أ  تُ ابؼوتج كابؼمت س ت» -

p. 91) 

حم  ي  ن التترق فتُ فإف ابعادة تقتب  بدجتالا قن ابؼترأ تَ كابؼاا فأت الاكليا التي تستزـ بهأ ابؼ سما 
كتترت  قن  ISO  قوتجأتهأ  كالتي تتراد ق تا كضتر أ كإضةأئ أ لستو تا الترأبؼيا لستاا فأت ال يأسيا 

 خلابؽأ لسض تاحيا قاا فأت ابؼوتجأتت
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 .TARONDEAU, 1998, p) الوظق إا ابعادة قن بؾألات بـتسفا ضارديأ فيتأ  س :ي ا كبي ن 

236)
  

أم ابعادة   «ابعادة ي  ابعأض  ابعتألي ال م  ستمه ابؼمت س    ابؼوتاج» قن كن ا ضظق فسمفيا فأف:_ 
 لستمت س  لسجأض  ابعتألي   ابؼوتاجتحم  ي ه الوظقة   ين قتروام بى س لست ييم الةدص  

فأبعادة ي  بؾتالا قن ابػصأئص كابؼاا فأت الفويا التي لا  ا قن تافقيأ »قن كن ا ضظق إضتأنيا:  -
 «ت  ابؼوتاج أاوأين إضتأنه

، «ىي القدرة على إشباع متطلبات وحاجات المستهلكين»قن كن ا ضظق تما  يا فأف ابعادة:  -
 بذميا قتطسبأت كحأنأت ابؼمت س تأم ي   ارة ابؼ سما لسض 

ي  ال ارة لسض تسبيا حأنأت ابؼمت س  كقتطسبأته كل ن  وسترأر »قن كن ا ضظق  يتيا فأبعادة:  -
 أ سيا إرضأين حأنأت » كتأ تترقؼ  ونهأ:«ت قتر الا  ك ودنى الت أليف  ألومبا لست سما   ضفس الا أ

 (Tebou, 1990, p. 79) «تقن ابؼوأفمتُ الةقاين كالاستترتأؿ  وحمن ت سفا لتدفيض ابػمأئق أف  

ك  ل  فإضه إذا ضظقضأ بعادة ابؼوتاج قن كن ا ضظق ال يتا فإف الأقق  تطس  قن ابؼ سما بذميا  -
قتطسبأت كحأنأت ابؼمت س  كل ن  ةقكط قتريوا  كلسض الأسترأر ابؼتر الا  ألومبا لستمت س  كت أليف 

  ألومبا لستوتج  أم ضمبا  تُ ابعادة كالت أليفتقودف ا 

بؿادة  ألزقن   كت دم إا ابؼيزة التوأفميا لستوتاج ق أرضا » قن كن ا ضظق إستًاتيجيا فأبعادة ابؼثسض: -
،  (LATEUR, 1985, pp. 86-87) « أبؼوتانأت الأخقل ابؼانادة  ألماؽ كت دم ضفس الاظأئف

 أم ي   ارة ابؼوتاج لسض بر يا قيزة توأفميا   الماؽت

بفأ سبا كقن خلاؿ ي ه القؤل ابؼدتسفا لسجادة بقا أف قف اق أ بىتسف حم  المجألات التي تمتداـ 
 في أ  كحم  ضةأطأت ككظأئف ابؼ سما كحم  ابؼا س أك ابؼقحسا التي استداقأ في أت

  (10-9، الصفحات 1999)العزيز،  ي ا كيوأؾ قن بييز  تُ الاث أ ترأد لسجادة كالتي تتتث   : 

ك  صا بهأ تافق  ترض ابؼاا فأت ابؼستاسا كغتَ ابؼستاسا   تصتيم المسترا أك  جودة التصميم: ت2
 ابػاقات
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أك ابػاقا بؼاا فأت التصتيم  كخسايأ قن الترياب ك  صا بهأ قطأ  ا المسترا جودة المطابقة:  ت1
 كالألطأؿ  أم ابعادة التي به  بر ي  أ أاوأين الترتسيا الإضتأنيات

ك  صا بهأ  ارة ابؼوتاج لسض أداين ابؼتا س قوه لوا استترتأله قن طقؼ ابؼمت س   أك قأ  جودة الأداء : ت3
  تربر لوه  ألالتتأد ا كإق أضيا الصيأضات

الإ أرة إليه أ  أ فإف يوأؾ  ترض ابؼصطسحأت ابؼقادفا لسجادة  كالتي سوحأكؿ  قح أ ي ا كقأ بي ن 
، 2001)يحياوي،  كتاضيح الفقك أت  يو أ ك تُ قف اـ ابعادة قن خلاؿ دراسأت  ترض البأحثتُ:

  (46-45الصفحات 

ابعادة كالإ بأع   أبحأاه التي تا   قن أف يوأؾ فقؽ  تُ قصطسح  P-V.NGOBO حيث  قل 
    انا فقؽ  تُ ابؼصطسحتُ  خلابؽأ إا أضه لا بي ن تترق ف ابعادة لسض أنهأ إ بأع بغأنأت الز أئن 

ابعادة كالإ بأع قن حيث: بذق ا الاست لاؾ أك ابػاقا  حأنيأت ابؼوتاج  أك ابػاقا  كالترا ابؼترق  
أت ضمبيا  تُ الإ بأع كابعادة  قن خلاؿ برسيسه لستا ف ابؼتد  قن كالترأطف   كتأ   يف أضه تانا للا 

طقؼ ابؼمت س   فإذا كأف ابؼمت س    يلمم أكلا بذق ا الاست لاؾ ثم   اف لا ه إحمأس ف  ا  اؿ لسض أف 
 ابعادة تمبا الإ بأعت

أف كفأين  يا الآخق  تاضيح الترلا أت  تُ ابعادة كالإ بأع كالافأين حيث  قل J.C.KOSKASكتأ  أـ 
الز اف  تة   قس ققكر الزقن قن خلاؿ الإ بأع كك ا ابعادة كابغ ي ا بؼ اضأت الإ ااع  ك ألتألي فألافأين 

  وطسا قن الإضتظأرات ثم التصتيم ثم الابقأز ثم الاضت أؿ إا بذق ا الز اف كإ بأله كقن ثم الافأين لهت

: قن خلاؿ  (58، صفحة 1992)أوكيل،   قل البترض أف يوأؾ فقؽ  تُ قصطسح  ابعادة كالواليا
 وف الواليا تقتب  «ت اختلاؼ المسس أك ابػاقأت قن حيث ابؼظ ق كابؼمتا أت»تترق ف الواليا لسض أنهأ: 

  أبػصأئص ابػأرنيا لستوتاج أك ابػاقا   الا أ ال م تقتب  فيه ابعادة  أبػصأئص الااخسيا لهت

إف قأ بي ن أف ضمتوتجه قن ك  قأ سبا ذكقه أضه لسض القغم قن الاختلاؼ   قف اـ قصطسح ابعادة  
 إلا أضه بي ن قلاحظا أفلم ابعادة: 

 ي  بؾتالا قن ابؼاا فأت كابػصأئص التي لا ا قن تافقيأ   ابؼوتاجت -
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 تترطض بؼوتانأت ابؼ سما  فا التلمتيز لن اليتَت 

 ابؼمت س  كالز اف ابؼترسوا قو أ كال توياتتهاؼ إا تسبيا حأنأت  -

 تةتًط تطأ ا ابؼوتاج قس بؾتالا قن ابؼاا فأت كابؼترأ تَ الترأبؼيات -

 للا ا ضمبيا  تُ ابعادة كالت أليف   ابؼ سمات -

 تقتب   و ترأد تصتيم كقطأ  ا كأداين ابؼوتاجت -

 ماىية الجودة في التربية البدنية و الرياضية: 1-2

بؼااينقا قس ابؼاا فأت ابؼقتبطا     ضةأط أك بدجألات التً يا الباضيا ابؼدتسفا  ك ال يأـ ي  تاانا ا -
 وف   قأ به  أف   اف   حاكد الإق أضأت ابؼتأحا لتح يا أيااؼ الأضةطا الق أضيا   ك نادة 

ف اللال  الوةأط الق أض  أم نادة ابػاقا التي ت اـ لستمتفيا ن قن بفأرسا الأضةطا الق أضيا سااين كأ
  (22، صفحة 2003)الشافعي،  )ابع أز الفتٍ ك الإدارم ل   الأضةطا(ت -الإدارم –

 نشأة وتطور الجودة: 1-3

ل ا ققلم قف اـ ابعادة  ألترا ا قن ابؼقاح  كالتطارات إا غأ ا  اقوأ ي ا  كفيتأ  س  ضظقة لسض أيم 
: التطارات التي ققلم بهأ  ي ا ابؼف اـ

إفلم ف قة الايتتأـ  أبعادة أرنتر أ الترا ا قن البأحثتُ إا أكثق قن سبترا آلاؼ سوا  كبذمات   
 ابغ أرات الإضمأضيا ابؼتترأ با خأ ا قو أ ابغ أرة الفقلاضيا الياضأضيا كغتَيأ تتتإ   إلا أف أ   الايتتأـ

إضتأج الار أت ابغقفيا  تملم كف أ بؼترأ تَ  ميطا بواديأ الفترس   تراد لفتًة قأ  ب  الثلمارة الصوأليا  حيث 
 (22، صفحة 2001)عقيلي،   أح  الار ات

كقس ظ ار الثارة الصوأليا كتزا ا الالتتأد لسض الآلا كالتاسس ابؽأئ    حجم ابؼصأضس كقس الطس  ابؼتزا ا 
 لم لسض البحث لن  برمتُ قمتال الإضتأنيا كحجم الإضتأج كلا لسض حجم الإضتأج  كأف الايتتأـ قوص

)عقيلي،   .ي  أ لسض لأتا ابؼةقؼ ابؼبأ قلسض حمأب ضاليا كنادة ابؼوتاج  كالتي ت س قم كليا بر 
  (22، صفحة 2001
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نا اة لإدارة ابؼصأضس  فف   وألا كتأ أف ي ه التيتَات كأضأ سببأ   ابغأنا ابؼسحا إا بفأرسأت 
الأسسحا قثلا كأضأ ابغأنا إا الإضتأج الولمتط  للأنزاين ال م   تن التطأ ا التأـ  تُ ابؼاا فأت المحادة 

 (43، صفحة 2001)الشبلي،  .لستوتاج  ف أف بر يا ابعادة يا المبي  إا ذل 

الإدارة الترستيا ال م تزاقن قس ي ه ابؼقحسا أالمق يا الآخق لسض قف اـ ابعادة  كتأ أف لظ ار حقكا 
  كضقكرة الفص   تُ كظيفا الإضتأج ككظيفا O.S.Tخصا أ ابؼقاسلات ابؼتترس ا  ألتوظيم الترست  لسترت 

يفا الق أ ا لسض الإضتأج التي تاك  ل مم الق أ ا لسض ابعادة قن طقؼ بـتصتُ  ككأف ابؽاؼ قن ي ه الاظ
يا برا ا الابكقاؼ أك ابػطو ك ابؼم كؿ لوه بؼترأ بته قن  ب  ابؼفتت ال م كأف يا ابؼم كؿ ابؼبأ ق لسض 

(TARONDEAU, 1998, p. 232) تF.Taylorنادة الترت  حم  
 

 

ه ابؼاا فأت ككأف ابؽاؼ قوه ل ل  فإف قف اـ ابعادة   ي ه ابؼقحسا كأف  قتب   ق أ ا الإضتأج كقطأ  ت
 (LYONNET, 1991, p. 04) .التفتيت لن لاـ ابؼطأ  ا  كذل   أستدااـ كسأئ  فولميا

كقس ظ ار بحاث الترتسيأت كالأدكات الإحصأئيا تم استدااـ التريوأت الإحصأئيا ككضس قاا فأت بمطيا  
تاحياه إحال أيم الأسبأب التي أدت إا السجاين إا استدااـ الأسألي   ف ا كأف توتي  الإضتأج كبؿأكلا

الإحصأئيا  لاسيتأ قس استترتأؿ ضظق ا الاحتتألات دكرا   فحص ابعادة  ك  استدااـ التريوأت كالتي 
  تراد الف     تصتيت أ إا:

 H. Doge ك H. Roming  كتأ  تراEdwards Deming  رائا ابعادة الأقق  يا( أ قز قن(
استداـ الق أ ا الإحصأئيا لسض ابعادة ك ا  أـ  و   أف أره إا اليأ أف  ترا ابغقب الترأبؼيا الثأضيا التي 

 (24، صفحة 2001)عقيلي،  سألات لسض تطار  وألت أ كنادتهأ   فتًة ابػتميوأتت

  اليأ أف قف اـ نا ا لسجادة كلسض ضطأؽ كاسس ليةت  بصيس ضةأطأت ابؼ سما  ظ ق 2955ك  سوا 
ككظأئف أ  كفسمفا نا اة تقل أف الا اؿ إا قمتال لأؿ قن ابعادة كبر يا إضتأج دكف لياب كأخطأين 

(Zero défaut تطس  قتأ ترا  أقسا ل أفا الترتسيأت  ايننا قن لتسيا تصتيم ابؼوتاج إا غأ ا تما  ه  )
 (25، صفحة 2001)عقيلي،  كقأ  ترا التما ا 

بحيث ت س قم كليا بر يا ابعادة لسض ك  فقد   ابؼ سما ك لم حم  قا تره كقمتااه التوظيت   ك ا كأف  
حيث  قل أف ك  أ مأـ ابؼ سما  2962سوا  A. V. Feigenbaumقن  تُ ابؼتواق ن به ه الفسمفا 
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   ألتًكيز لسض تميتَ الإضتأج  وسساب تتت ن  (LYONNET, 1991, p. 4) أتهأ قترويا  أبعادةكضةأط
قن خلاله ابؼ سما قن إضتأج كحاات نياة كلأليا ابعادة أكلا   ب  أف   اف ي ا الأسساب  مترض 

ابؼوبسو حيث بىقج قن خلاؿ فسمفته  لاكتةأؼ الاحاات ابؼتريبا  ترا الفحص  برأ  ترأر وابعادة قن
ل ا تبوأ ابؼ سمأت  (544، صفحة 1999)مصطفى،  ي ه بدأ  متض  أبؼقا با الةأقسا لسجادةت

اليأ أضيا ي ه الفسمفا قن خلاؿ الاستترأضا  ت ويأت ل ةف الأخطأين  ب  ك ال أ كاضتظأـ ابؼةقفتُ لسترتأؿ 
قتتث    حس أت ابعادة أك  2962ر بيا لتحمتُ ابعادة  يوأ ظ ق قف اـ آخق لسجادة سوا    قاقج تا

 (JUSE)ال م تبولمأه الابرأد اليأ أني لسترستأين كابؼ واستُ  (cercles de qualité)حس أت الواليا 
بصألأت قن الترتأؿ قت اضا قن سبترا إا ااتٍ »   ك  صا  أبغس أت الوالياKaoru Ishikawaقو م 

لةق فقد )لتأؿ  ق واستُ  رنأؿ  يس تتتإ ( ت اـ  أنتتألأت دكر ا بؼوأ ةا الأقار ابؼتترس ا  أبعادة 
   (545، صفحة 1999)مصطفى،  «ك تحميو أ

 أكر أ اليق يات ك ا اضتةق ي ا ابؼف اـ  ترا اليأ أف   ك  قن الالا أت ابؼتحاة الأقق  يا ك

( كضتيجا لستوأفما ابغأدة التي كان ت أ الةقكأت الأقق  يا ) أبػصاص 2986-2976ك  الترةق ا )
التي تترتبر أكبر قصوس لستتراات الآليا كالبربؾا لسض ابؼمتال الترأبؼ ( قن طقؼ الةقكأت  IBM قكا 

  إا أف ت اف أكؿ قن اليأ أضيا ابؼتتيزة  أبؼوتجأت ذات ابعادة الترأليا كالأسترأر ابؼتر الا  ف ا دفتر أ ذل
-26، الصفحات 2001)عقيلي،   تبتٌلم قف اـ إدارة ابعادة الإستًاتيجيا  ألتًكيز لسض قبأدئ أبن أ:

27)  

 الترت  لسض إرضأين الز اف  ألتبأره المحاد القئيم  لسجادة  أم نتر  الماؽ أسأس ك  ال قاراتت -

 قم كليا بصيس أفقاد ابؼ سمات التبأر ابعادة -

 التتأد ابعادة   ك  ابؼمتا أت بدأ في أ أضظتا  أسألي   كإنقاينات الترت  تتتإ ت -

 (32، صفحة 2001)الشبلي،  ك ا بسيزت ي ه ابؼقحسا بدجتالا قن ابػصأئص أبن أ:

 يتَ الاستًاتيج تالايتتأـ ابػأص  أبعادة قن  ب  قمتال التم -

 الق    تُ ابعادة كال ارة لسض بر يا الأر أح   ابؼال الطا  ت -
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 التبأر ابعادة كاسيسا توأفميات -

 الا تًاب قن الماؽ كالز أئنت -

 (Total Qualité Management)   ي ه الأف أر سألات لسض ظ ار قف اـ إدارة ابعادة الةأقسا

TQM   ككأف المب  الأكؿ لظ ار ي ا  (28، صفحة 2001)عقيلي،  إا  اقوأ ابغألي: 2986قو
ابؼف اـ يا ازد أد حاة ابؼوأفما أكثق فوكثق قن  ب  الصوألا اليأ أضيا التي غزت الأسااؽ الترأبؼيا  بفأ نتر  

أفا نااض  أكثق ؤالا كلت أ  ابؼ سمأت الأقق  يا تسجو إا تاسيس قف اـ إدارة ابعادة الإستًاتيجيا   إض
 أستدااـ أسألي  أكثق تطارا   بؾأؿ برمتُ ابعادة  كنتر  أسساب ابعادة أسساب ر أي  وخ   ترا 

 استًاتيج  ك ةت  ك  لوأ ق ابؼ سما كققاح  ضةأط أت 

 الجودة. أبعاد ، خصائصأىمية ، 1-4

 أىمية الجودة: -1-4-1

لست سمأت  خأ ا قس ظقكؼ ابؼوأفما التي تترية أ كالتي تاترا ابعادة قن  تُ الايتتأقأت ال برل 
استالأ قو أ تو سم كت يف دائم قس أذكاؽ كرغبأت الز أئن كابؼمت س تُ  ال  ن أ بحأ ابعادة ي  
الترأق  المحقلمؾ لمساك م  اؿ الأسترأر  كي ا قأ  تر س أبنيا ابعادة لال ابؼ سما كابؼمت س  لسض حالم 

 أبهأتسااين  كالتي سوتترقؼ لسض أسب

 تظ ق أبنيا ابعادة قن خلاؿ:      

: كض كق قو أ المخاطر التي قد تتحملها المؤسسة جراّء عدم اىتمامها وتحقيقها للجودة: -أ
 (79-78، الصفحات 9000)مصطفى، إدارة الجودة الشاملة والإيزو 

 لاـ تسبيا ابؼ سما بغأنأتهم كرغبأتهمتز أدة   أكل الز أئن كابؼمت س تُ   مب   -

 تواق بظترا ابؼ سما   الماؽت -

 تقانس حجم الطس  لسض قوتجأتهأت -

ز أدة الت أليف الوأبذا لن حألات لاـ ابؼطأ  ا  كالابكقافأت  كالإ لاحأت  كالتترا  أت الوأبذا  -
 لو أت
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 تقانس أر أح ابؼ سما كحصت أ   الماؽت -

)الشبلي، : كض كق قو أيد منها المؤسسة جراّء اىتمامها وتحقيقها للجودة: المزايا التي تستف -ب
 (54-53، الصفحات 2001

 تسبيا حأنأت كرغبأت الز أئن كابؼمت س تُ ككم  ا ت م كرضأيمت -

 برمتُ بظترا ابؼ سما   الماؽت -

 ن ب أكبر لاد قن ابؼمت س تُ كالز أئنت -

 ابلفأض الت أليف   مب  ابلفأض حألات لاـ ابؼطأ  ا كالتترا  أت الوأبذا لو أت -

 بر يا قيزة توأفميا   الماؽ قن خلاؿ ابعادةت -

 ال ارة لسض رفس الأسترأرت -

 برمن ققدكد ا ضةأطأت ابؼ سما  ك ألتألي ز أدة أر أح أ كارتفأع حصت أ   الماؽت -

ا   حألا إبنأبؽأ بعأض  ابعادة   قوتجأتهأ  ست اف سببنأ   بفأ سبا فأبؼدأطق التي  ا تتحتس أ ابؼ سم
المأ ا –ستري أ للايتتأـ أكثق به ا ابعأض  لتجو  ي ه ابؼدأطق  كللاستفأدة قن بؾتاع ابؼزا أ كالفاائا 

التي  ا تمتفيا قو أ ضتيجا ي ا الايتتأـ  كي ا قأ  تر س لوأ أبنيا ابعادة  ألومبا لست سما  -ذكقيأ
  لسض حالم سااين  ألتبأريأ قصار لتسبيا حأنأت كرغبأت ابؼمت س تُ كالز أئن ككم  ا ت م كابؼمت س

 كرضأيم  كقصارا لتتيز ابؼ سما كضتأف   أئ أ ك استتقار ت أ   الماؽت

 كقن بؾت  قأ سبا ذكقه ضمتوتج أف ابعادة:

 بؾتالا ابؼاا فأت كابػصأئص التي لا ا قن تافقيأ   ابؼوتاجت -

 بع ب ابؼمت س تُ كالز أئنتقصار  -

 قصار لتسبيا حأنأت كرغبأت الز أئن كابؼمت س تُت -

 قصار لستيزة التوأفميا لست سما  كز أدة أر أح أ كبرمتُ ق أضت أ التوأفميا   الماؽت -
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كلسيه ف ا أ بحأ ابعادة قمترض الترا ا قن ابؼ سمأت التي حأكلأ بذميايأ   كأق  ضةأطأت 
 اؿ حصقيأ   ابؼوتاج الو أئ   أم إضفأين  فا الةتاليا لسي أ لتح يا وابعادة كلتسيأت ابؼ سما 

 الةأقساو  كالتي سوتطقؽ إلي أ لاح أت

 (38-37)النعيمي، بدون سنة، الصفحات : بي ن أف ضسدص أ   قأ  س أبعاد الجودة :  -1-4-2

 ك تترتٍ  ارة ابؼوتج لسض أداين قأ قتا س قوه أف   د هت الأداء : -

 ابػصأئص الثأضا ا ابؼ أفا لستوتج كألتح م لن  ترات الخصائص: -

 استتقار الأداين لبر الزقنت الموثوقية : -

 قاة الاستدااـ  ب  الاحتيأج للإ لاح بدأ   ذل  تصحيح أداين ابؼوتجت مدة الصلاحية: -

 بؼةأك  ك الة أكل ك س الا التصسيحتالصيأضا ك ح  ا الخدمة: -

 التترأق  الإضمأني قث  لبأ ا البأئست الاستجابة: -

 حس الإضمأف  أبػصأئص ابؼف سات الجماليات: -

 الأداين المأ ا لستوتج حم  قأ يا قترقكؼ لال ابؼمت س ت السمعة: -

)النعيمي، : لسجادة لاة خصأئص بسيزيأ ك أيم ي ه ابػصأئص ي   خصائص الجودة:  -1-4-3
 (39بدون سنة، صفحة 

 حيث أف ابعادة تترن التفاؽ ت فائقة : -

 التترأق  قس اختلاؼ خصأئص ابؼوتج ك نادتهأت قائمة على المنتج : -

  ارة ابؼوتج لسض إرضأين تا ترأت ك رغبأت الز أئنت قائمة على المستخدم: -

 تترتٍ ابعادة قطأ  ا بؼاا فأت تصتيم ابؼوتجت قائمة على التصنيع: -

 : فأبؼوتج الأكثق نادة  سبى حأنا الز أئن  ألمترق ابؼلائمتقائمة على القيمة -
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 الجودة الشاملة: -2

قو  أز ا قن ل ا قن الزقن كقس ز أدة  اة ابؼوأفما الترأبؼيا  لم تترا ف قة ابعادة تمتوا لسض 
تَ المحادة  لأنهأ تتجما   ابؼوتاج فإف الأقق  تطس  الا اؿ إا ابعادة  قطأ  ا ابؼوتاج لمجتالا قن ابؼترأ 

كبر ي  أ   بصيس ابؼ أـ كالوةأطأت ذات التواتَ ابؼبأ ق كغتَ ابؼبأ ق لسض الترتسيا الإضتأنيا أك  ألأخص 
 متض  ابؼوتاج   حالم ذاته  ل ل  ف   تةت  بصيس الترتسيأت الااخسيا كابػأرنيا   ابؼ سما  كي ا قأ

 (.qualité totale أبعادة الةأقسا )
  تعريف الجودة الشاملة. 2-1

ل ا اضت   ايتتأـ البأحثتُ الا تصأد تُ خأ ا   ظ  ابؼوأفما الترأبؼيا قن الوظقة ال ي ا لسجادة        
لسض أنهأ نادة ابؼوتاج الو أئ  ف   إا ضظقة أؤ  تةت  نادة ك  ضةأطأت ككظأئف كق أـ ابؼ سما 

 كقاارديأ  طسا لسي أ وابعادة الةأقساو التي سوحأكؿ تاضيح قتروأيأ قن خلاؿ  ترض التترأر ف:
الت يف ابؼمتتق قس حأنأت الز أئن كابؼمتترتستُ  كتطاراتهأ »يوأؾ قن  ترقلمؼ ابعادة الةأقسا  ونهأ:  -

 (ETINNE COLIGNON, 1983, p. 44)  « ااسطا التح م   بصيس ضةأطأت ككظأئف ابؼ سما
بسيز المسترا أك ابػاقا   تسبيا كأفا قطأل  الزلم اف كتا ترأته قث : حمن ابؼترأقسا  المترق  »كتترقؼ  ونهأ:  -

 (35، صفحة 2001)عقيلي، ت  الافقة  ابػاقأت الإضأفيا  ت انً المسترا   الا أ ابؼطساب
الطق  ا أك الاسيسا الةأقسا لسترت  التي تةجس الترأقستُ لسترت  » فيترقف أ  ونهأ: Royal Mailأقأ  -

، 2000)حمّود،  «تضتن فق ا كاحا بفأ  ترت  لسض خسا  يتا ق أفا لإ بأع حأنأت ابؼمت س تُ
 (75صفحة 

  ين  أم نادة لوأ ق التوظيم كالإضتأج كك  ققافا نادة ك  » كتأ تاترقؼ ابعادة الةأقسا  ونهأ:  -
 (11، صفحة 1995)السلّمي،  «ابؼ سما قن أن  بر يا رضأ كإ بأع ابؼمت س 

، صفحة 1995)السلّمي،  «ابعادة التي  تحت  قم كليت أ ك  فقد   ابؼ سما »كتترقؼ أ  أ  ونهأ: -
18) 

يوأؾ أ  أ قن بييز ابعادة الةأقسا  بترا ن بنأ: البترا الا تصأدم كال م  تترسا بجأض  بزفيض أك تثبيأ  -
ت أليف ابغصاؿ لسض ابعادة  كالبترا الانتتأل : كال م  تترسا بجأض  تتربئا كبرفيز الأفقاد  أبؼ سما  
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أقثسيا طأ ا ابؼ سما لستح م   ابعادة  كالت يف  مقلا بجأض  إرضأين الزلم اف  ف   ن البترا ن  مأبنأف   
 (45-44، الصفحات 2001)يحياوي،  قس بؿي  قتحقؾ كقتيتَت

إذف فتجت  ي ه التترق فأت تبتُ كيف أف ابعادة الةأقسا لا ت تصق لسض نادة قاا فأت المسترا 
قن ذل  لتةت  نادة ك  الترتسيأت كأضةطا كققاح  الترت   ت أق   أك ابػاقا ف    كإبمأ تتاسس أكثق

ن اد ك  أفقاد ابؼ سما ال  ن  ترتساف   ي ا الإطأر ابعا ا كفق ا كاحا قن أن  بر يا الإ بأع 
 بغأنأت كقتطسبأت ابؼمت س تُ ككم  رضأيمت

 أسباب نشأة الجودة الشاملة. 2-2
ضةوة كظ ار ابعادة الةأقسا  كالتتأديأ قن  ب  ل ا سأبنأ بصسا قن الأسبأب كالترااق    

 ابؼ سمأت  كسوتطقؽ   قأ  س  لبترض قن ي ه الأسبأب:
 (Préte, Juillet 1991, pp. 8-9) يوأؾ قن  سدص أسبأب ظ ار ابعادة الةأقسا   التروأ ق التأليا:

 التي تق ا التًكيز لسض ابعادة لا ا أف برتـً ابؼبأدئ التأليا:حيث أف ابؼ سما  المتغيرات الدّاخلية: -
 البحث لن الإت أف )الاقتيأز(ت -
 خاقا الز اف كابؼمت س ت -
 نتر  الترلا ا  تُ ابؼارلمد كالز اف قبويا لسض الث ا ابؼتبأدلات -
  كض كق 2976كتتتث    التيتَات الترا اة التي تزاقوأ قس الوصف الثأني لموا  المتغيرات الخارجية: -

 قو أ:
 التتر يا ابؼتزا ا لسمسس كابػاقأتت -
 الأزقا الا تصأد ا التي زادت قن حالمة ابؼوأفما الترأبؼيا  كحالمة توأفميا ابؼ سمأتت -
 ابؼتطسبأت كابغأنأت ابعا اة لسز أئن كابؼمت س تُت -
بؾأؿ ابؼقكبأت غزك ابؼوتجأت اليأ أضيا للأسااؽ اليق يا  كالتي كأضأ تتتيز بجادتهأ الترأليا خأ ا    -

 الإل تًكضيا   وألا الميأرات تتتإ ت
كتتتث    ت أليف الت ييم كالا أ ا قث  ت أليف  (:COQتكاليف الحصول على الجودة ) -

 الفحص  الاختبأر تتتإ   كك ا ت أليف الا أ ا كت أليف الالتتأد ات
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ق  ابؼأليا  الت ويا  كالانتتأليا أقأ البترض الآخق فتَنس أسبأب التتأد ابؼ سما لسجادة الةأقسا لستراا
  (LYONNET, 1991, pp. 8-9) التأليا:
حيث أف ي ه الترابؼا سأبنأ   ز أدة حالمة التوأفميا  تُ ابؼ سمأت  التي تمتر  كسلم أ  عولمة السوق: -

الترأق  المحقلمؾ لمساك م كقصار ن ب بع ب أكبر لاد بف ن قن ابؼمت س تُ ال  ن أ بحأ ابعادة ي  
 بؽمت
حيث أ بحأ ابؼ سمأت تمترض للإضتأج بحجم كبتَ قس بر يا الواليا  التطور التقني والتنظيمي: -

كابعادة  و   ت أليف بف وا  كإا بر يا ققكضا   الإضتأج أم الت يف قس تيتَات الماؽ  كذل  
سأبنأ   تيتَ توظيم الوةأطأت كتيتَ ذيويأت   أستدااـ أسألي  نا اة   تميتَ الإضتأج  كالتي

 لستيتَات التوظيتيا كالت ويات  )ل سيأت( الأفقاد تبترنأ
 حيث سأيم ي ا التطار   تيتَ حأنأت الأفقاد إا:التطور الاجتماعي:  -
 حأنأت بر يا كح  ال ات  ألومبا لأفقاد ابؼ سمات -
 كالزلم أئنتحأنأت الإ بأع كالقلمضأ  ألومبا لستمت س تُ  -

ف  ه الأسبأب كقأ  بس أ تةتًؾ   ض أط أسأسيا كي  أف التتأد ابؼ سمأت لسجادة الةأقسا كأف رغبا 
قو أ بؼمأ قة التيتَات الا تصأد ا كالت والانيا كالانتتأليا المأئاة الوأبذا لن لابؼا الماؽ  ستريأ قو أ 

 بحأ ابعادة ي  الترأق  المحقلمؾ لمساك م  لست يف قس ابغأنأت ابعا اة لسز أئن كابؼمت س تُ  ال  ن أ
كك ا رغبأت كحأنأت أفقاد ابؼ سما ضفم أ  حيث أف قبأدئ ابعادة الةأقسا تمترض لتح يا القلمضأ 
كالإ بأع ل لا الطقفتُ سااين لأفقاد ابؼ سما أك ابؼمت س تُ كالزلم أئن  كقن يوأ ظ قت أبنيا التتأد ابؼ سما 

 سيسا لتحمتُ ق أضت أ التوأفميا حيث أ بحأ قمترض الترا ا قو أتبؽ ه الفسمفا ابعا اة لسجادة كا 
 أسس وأىداف الجودة الشاملة. 2-3

إف قف اـ ابعادة الةأقسا   اـ لسض بصسا قن الأف أر تترتبر كوسس   اـ لسي أ  قن أن  بر يا 
 كأيااف أتبؾتالا قن الأيااؼ  كسوتطقؽ   ي ا ابؼطس  إا الأسس التي ت اـ لسي أ ابعادة الةأقسا 

 (LYONNET, 1991, p. 10) ت اـ ابعادة الةأقسا لسض بؾتالا قن الأف أر كالأسس تتسدص  :
 تاسيس بؾألات برمتُ الوةأطت -
 أكلا ا الق أ ات -
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 برا ا الأسبأب كبرسيس أت -
 إت أف )نادة(  إرادةت( كتمأكم طتاح  Zéro Défautاللالمنادة ققفاضا كتمأكم  فق خطو ) -
 الق أ ا قم كليا بصيس أفقاد ابؼ سما ك لم   قمتااهت -
 الزلم اف يا ابؼمتترت ت -
 التح م   الت أليف قن خلاؿ الت ييمت -
 ابعادة قصار لسقلم حت -
 ابعادة بؿتااة )قت توا(   كأق  ضةأطأت ابؼ سمات -
 ا ا الزلم اف كابؼمت س  تقتب   متترا ابؼ سمات -

لأسس التي تمترض ابؼ سما اضطلا أ قو أ بر يا بصسا قن الأيااؼ  كالتي إذف ف  ه بصسا قن ا
 (28-27، الصفحات 2000)حجازي،   سدص أ البترض  :

بزط  للإضتأج كف أ  حيث أف ابعادة الةأقسا ت اـ لسض ضظم تميتَ اتخفيض تكاليف الإنتاج:  -
 لأسس فويا تمأيم   بزفيض ضمبا لاـ ابؼطأ  ا كالا أ كابع ا ال أئترتُ ك ألتألي بزفيض الت أليفت

كذل   إضتأج كت انً سسس كخاقأت قطأ  ا  تلبية حاجات ورغبات الزبّائن والمستهلكين: -
أ كتيتَاتهأ قس ققكر لستاا فأت كبغأنأت كرغبأت ي لاين الز أئن كابؼمت س تُ  قس قمأ قة تطاراته

 الزلمقنت
ذل  أف بر يا ابؽافتُ المأ  تُ لسجادة  تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة في الأسواق العالمية: -

الةأقسا   مأيم   تترز ز  ارة ابؼ سما لسض بر يا ابعادة  قس بزفيض الأسترأر دكف أف   اق ذل  
 ابؼ سما  كبر ي  أ بؼيزة توأفميا   الماؽتلسض أر أح أ  ك ألتألي تترز ز ال ارة التوأفميا بؽ ه 

 MARICOURT, les samouraïs) ي ا كيوأؾ قن  سدص أيااؼ ابعادة الةأقسا  :

du management, 1993, p. 35) 

تتتث    ت انً أف   المسس كابػاقأت لسز أئن كابؼمت س تُ  كبر يا أ صض إ بأع  .أىداف خارجية:1
بؽم  قن خلاؿ بزفيض الأسترأر  ك تطس  ي ا ابؽاؼ برا ا الز أئن كابؼمت س تُ كالاستتأع بغأنأتهم 

 كرغبأتهمت
 كتصوف إا يافتُ: .أىداف داخلية:2
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ا كز أدة إضتأنيت م قن خلاؿ تةجيس الترت  ابعتأل   أت انتتأل :  تتث    بر يا ابؼوفترا لأفقاد ابؼ سم
 كتوتيا إحمأس الالتزاز لال ي لاين الأفقاد  ألاضتتأين إا ابؼ سما كبرفيزيمت

 بت ا تصأدم: ك تتث    تترز ز ال ارة التوأفميا لست سما  قن خلاؿ بر يا ال فأينة كالفترأليات
فسمفا ت اـ لسض بصسا قن الأف أر  فتن قأ سبا ذكقه ضمتوتج أف ابعادة الةأقسا لبأرة لن

كالأسس التي تمترض لتح يا بصسا قن الأيااؼ لست سما تمألا لسض بر يا التتيز توأفميأ  قن خلاؿ 
بر يا ابعادة   كأق  كظأئف ابؼ سما كضةأطأتهأ كق أق أ التي تمألا لسض بزفيض الت أليف  كبر يا 

  تُ   ااسطا تسبيا حأنأتهم كرغبأتهمتالإ بأع كالقلمضأ ل   قن أفقاد ابؼ سما كابؼمت س
 مبادئ وشروط نجاح الجودة الشاملة. 2-4

إفلم بقأح تطبيا ابعادة الةأقسا  أبؼ سما  تا ف لسض احتًاـ بؾتالا قن ابؼبأدئ كالةقكط  كالتي 
 سوتطقؽ بؽأ   ي ا ابؼطس ت

ف   أداين بف ن  كالتي ت اـ ابعادة الةأقسا لسض بصسا قن ابؼبأدئ التي تمألايأ لسا اؿ كبر يا أ
 (Préte, Juillet 1991, pp. 9-12) ض كق قو أ:

ك ا صا بهأ بر يا ابؼطأ  ا   المسس كابػاقأت قس حأنأت كرغبأت الزلم أئن كابؼمت س تُ  المطابقة:  -أ
حادة قن 

ا
طقؼ الزلم اف أك ابؼمت س   كك ا قن خلاؿ ضتأف قطأ  ا ي ه المسس كابػاقأت لسدصأئص ابؼ

 ابغأنأت الااضحا كال تويا لهت
 كتتتث    الإنقاينات التي بسوس حاكث الأخطأين  كت تةف أتالوقاية:  -ب
ك ا صا  ه  يأس ضمبا قطأ  ا المسس كابػاقأت المح  ا كابؼ المقا لسزلم اف أك ابؼمت س  قس القياس:  -ج

 متُ ابؼمتتقتابغأنأت الااضحا له  قن أن  بر يا التح
كي  البحث كالمتر  لتح يا  فق خطو  قن (: L’excellenceالإتقان )الامتياز، الجودة( ) -د

ا كبتَنات  خلاؿ التح م ال سلم    ابعادة  رغم أف ذل    سف ابؼ سما ك تنأ كن ان
ن  قل أف كالتي تالمزع لسض بصيس أفقاد ابؼ سما   ك  ابؼمتا أت كالاظأئفت ي ا كيوأؾ قالمسؤولية:  -ه

 (Weill, 1994, p. 134) قبأدئ ابعادة الةأقسا تتتث   :
فألإدارة قم كلا لسض إضةأين سيأسا لسجادة كابزأذ ال قارات ابؼتترس ا الاندماج الكلي للإدارة:  -

  ألا ت أر كتطا ق ابؼوتاج كتطبيا ضظأـ ابعادة  أبؼ سمات
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قن أن  بر يا أيااؼ ابعادة الةأقسا قن خلاؿ برفيز  أفراد المؤسسة:تماسك وترابط كل  -
 كتار   كتويي  ي لاين الأفقاد لتطبيا أف أر ابعادة الةأقسا  أبؼ سمات

كتتتث    ال يأـ  وةأطأت ك أئيا لاكتةأؼ الأخطأين كابؼةأك   ب   الاحتياط من الأخطاء الوظيفية: -
 ك ال أت

قال فترأليا ابؼ سما   بر يا أيااؼ ابعادة  ألالتتأد لسض إضةأين كتتتث     يأس  قياس الجودة: -
 قترأ تَ قاحاة للإضتأج كبرا ا الأيااؼ ليتم ق أرضت أ بدأ يا قوجز  برا ا ابكقافأت الأداينت

كابؼتتثسا  :  فق بـزكف  (: Zéros 5تضافر كل الجهود من أجل تحقيق الأصفار الخمسة ) -
 فق لط ت فق كرؽ   فق قالمة   فق خطو   

 La Continuité de l’action التحسين المستمر للجودة )إستمرارية نشاط الجودة(: -
qualitéت 

ي ا  ألومبا لستبأدئ التي تالم بقأح تطبيا ابعادة الةأقسا  أبؼ سما  أقأ  ألومبا لسةقكط التي 
 (Préte, Juillet 1991, p. 12)  تا ف ك  اـ لسي أ ي ا الوجأح فو كق قو أ:

 إلااد  ألاة لسجادةت -
 الاضطلاؽ   تطبيا ابعادة الةأقسا  تحفيز الإدارة الترأقات -
 ابؼةأركا ابعتأليا ل   إطأرات كأفقاد ابؼ سمات -
 التتأد التميتَ  أبؼةأركا كبذو  ابؼقكز ا   ابزأذ ال قاراتت -
ابؼ سما لسض قفأييم ابعادة الةأقسا قن أن  بر يا فترأليا   توفي  ت ا ن كتار   كبرفيز أفقاد  -

 الأيااؼت
ي ا كيوأؾ قن  قل أف بقأح تطبيا ابعادة الةأقسا  أبؼ سما  تا ف لسض إضتأج سسس كخاقأت 

 (Weill, 1994, p. 132) تتافق في أ الةقكط التأليا:
 أئن كابؼمت س تُ  كبر ا الأيااؼ ابؼاضالا لسجادةتتقد لسض حأنأت الز  -
 تةبس كتسي اضتظأرات كحأنأت ابؼمت س تُ كقتطسبأتهمت -
 تطأ ا ابؼاا فأت كابػصأئص ابؼاضالا كابؼطب ات -
 تطأ ا ابؼتطسبأت التترا سيا كابؼوظتا لست سمأت الأخقلت -
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 تمألا لسض بزفيض ت أليف ابؼ سما كز أدة أر أح أت -
 يا لست سما  كتترزز  ارتهأ التوأفمياتبر ا قيزة توأفم -

 (45، صفحة 2001)يحياوي،  يوأؾ قن  قل أ  أ أف بقأح تطبيا ابعادة الةأقسا  أبؼ سما  متال :

 دراسا لاضتريا ابؼ سما   الماؽ لفتًة طا سات -
 لتحا س أتالتتأد الت والانيأ كاسيسا لتطار ابؼ سما كليس كوسأس  -
قمأبنا ك  أفقاد كلوأ ق ابؼ سما   دراسا أم قة سا تتترقض بؽأ ابؼ سما أم نتر  الأفقاد  -

 قم كلاف   ك  ابؼمتا أتت
 الاستترأضا  اسأئ  تةديصيا كبرسيسيا ق تسا لت ييم كبرمتُ ابعادةت -

ض إذف فحتى ت تن ابؼ سما تطبيا نيا لسجادة الةأقسا لسض أكت  كنه  قن أن  بر يا أ ص
 إ بأع ل   قن أفقاد ابؼ سما كابؼمت س تُ كالز أئن  لا ا لسي أ أف برتـً ابؼبأدئ كالةقكط المألفا ال كقت

 كقن خلاؿ ك  قأ سبا ذكقه ضمتوتج أف ابعادة الةأقسا ي :
 الت يف ابؼمتتق قس حأنأت كرغبأت الز أئن كابؼمت س تُت -

 ابؼ سما  كتسبيا كأفا قتطسبأتهمتبر يا أ صض إ بأع لسز اف كابؼمت س   كلأفقاد  -

 ت تتُ قبأدئ ابعادة   كأفا ضةأطأت ككظأئف كق أـ ابؼ سمات -

 نتر  ابعادة قم كليا ك  فقد  أبؼ سمات -

 كسيسا بؼمأ قة لابؼا الماؽ  كقأ راف  أ قن تيتَات ا تصأد ا  ت والانيا  انتتأليات -

 التوأفمياتكسيسا لتح يا ابؼيزة التوأفميا لست سما  كتترز ز  ارتهأ  -
ك  ل  ف ا أ بحأ ابعادة الةأقسا قمترض الترا ا قن ابؼ سمأت قن  يو أ الأضا ا الق أضيا  
كالتي تترت  لسض توميا كتانيه ابع اد قن أن  بر ي  أ كبذميايأ   ابؼ سما كي ا قأ  طسا لسيه إدارة 

 التروصق ابؼااليت (  أك تميتَ ابعادة الةأقسا  كي ا قأ سوتطقؽ إليه  TQMابعادة الةأقسا )
 إدارة الجودة الشاملة -3

ل ػا سػػأبنأ التيػتَات الا تصػػأد ا كالت والانيػا كالانتتأليػػا الوأبذػا لػػن لابؼػا المػػاؽ  كز ػأدة حػػاة 
ابؼوأفمػا  ػتُ ابؼ سمػأت إا تيػتَ ضظػقة يػ ه الأخػتَة قػن التًكيػز لسػض نػادة قاا ػفأت المػسترا أك ابػاقػا ف ػػ  
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ض نػػػادة كػػػػ  لتسيػػػػأت كأضةػػػطا ك ققاحػػػػ  الترتػػػػ   أبؼ سمػػػا  ألتتأديػػػػأ بؼػػػػأ إا ضظػػػقة أؤػػػػ  كأكسػػػس تقكيػػػػز لسػػػػ
 مػتض  ػػأبعادة الةػػأقسا  قػػن أنػػ  بر يػػا أ صػػض إ ػػبأع لسز ػػأئن ك ابؼمػػت س تُ  كل ػػن بر ي  ػػأ كبذمػػيايأ   

 TOTAL)ابؼ سمػػا  تطسػػ  تومػػػيا كتانيػػه ل ػػ  ابع ػػػاد قػػن خػػلاؿ قػػػأ  مػػتض  ػػإدارة ابعػػػادة الةػػأقسا
QUALITE MANAGEMENT)   الػػػتي سػػوتطقؽ إلي ػػػأ   قػػأ سػػػيوتي قػػن حيػػػث: التترق ػػػف

 الأبنيا كالأيااؼ  الأسس كابؼبأدئ  كققاح  تطبي  أت
 تعريف إدارة الجودة الشاملة 3-1

ضظػقا للأبنيػا ال ػػبرل لإدارة ابعػادة الةػأقسا  ألومػػبا لست سمػأت ف ػػا ل ػ  تترق ف ػأ ايتتأقػػأ كبػتَا قػػن 
 ف التي تتترسا بهأ: ب  البأحثتُ  كفيتأ  س  بصسا التترأر 

يوػػأؾ قػػػن  وظػػق إا إدارة ابعػػػادة الةػػػأقسا لسػػض أنهػػػأ طق  ػػا أك فسمػػػفا لستمػػػيتَ تت ػػتن بؾتالػػػا قػػػن 
الأف ػػأر تهػػػاؼ إا إ ػػبأع حأنيػػػأت الز ػػاف قػػػن خػػلاؿ بر يػػػا ابعػػادة الةػػػأقسا   بصيػػس الترتسيػػػأت  كيػػ ا قػػػأ 

 تاضحه التترأر ف التأليا:
طق  ػػػا لتمػػػيتَ ابؼ سمػػػا تقكلمػػػز لسػػػض »فتترػػػقؼ إدارة ابعػػػادة الةػػأقسا  ISO ألومػػبا بؼوظتػػػا ابؼ ػػػأ يس الترأبؼيػػػا -

ابعػادة ) ألتبأريػأ بؾتالػػا خصػأئص   المػسترا أك ابػاقػػا تترطػ  بؽػػأ أيسيػا إ ػبأع ابغأنػػأت ابؼترسوػا كال ػػتويا( 
 تقت ز لسض قمأبنا بصيػس الأفػقاد  كتمػترض لسوجػأح بؼػاة طا سػا  ااسػطا إ ػبأع حأنػأت الز ػأئن كتػافتَ قزا ػأ قػن

 ت(HUBERAC, 1998, p. 113) «أن  بصيس أفقاد ابؼ سما كالمجتتس
لستمػػيتَ تةػػػت  كػػ  ابؼ سمػػا بدػػػأ في ػػأ ضةػػػأطأت  إسػػتًاتيجيا»كتػػأ تترػػقؼ إدارة ابعػػػادة الةػػأقسا لسػػض أنهػػػأ: -

 «الأفػػػػقاد كبؿػػػػي  يػػػػ ه ابؼ سمػػػػا قػػػػن أنػػػػ  برا ػػػػػا كإ ػػػػبأع أيػػػػااؼ ابعػػػػادة ابؼمػػػػتوبطا قػػػػن قتطسبػػػػأت الز ػػػػػاف
(GERDF KAMISK, 1994, p. 119). 

التحمػػتُ ابؼمػػتتق   نػػادة أداين بصيػػػس فسمػػفا إدار ػػا تهػػاؼ إا بر يػػا  »كتترػػقؼ إدارة ابعػػادة لسػػض أنهػػأ:-
 (498، صفحة 2000)علي،   «الترتسيأت كابؼوتجأت كك ل  ابػاقأت   ابؼ سما

فسمػػفا إدار ػػا قبويػػػا لسػػض أسػػأس إرضػػػأين ابؼمػػتفيا كبر يػػػا »فيترقف ػػأ  ونهػػػأ:  DEMING  1986أقػػأ -
 ت (36، صفحة 2002)الطراونة،  «احتيأنأته حأضقا كقمت بلا
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يوػػأؾ أ  ػػأ قػػن  وظػػق لإدارة ابعػػادة الةػػأقسا لسػػض أنهػػػأ ضظػػأـ قت أقػػ  تتفألػػ  فيػػه بصيػػس لوأ ػػق ابؼ سمػػا قػػػن 
لتسيػأت كأفػقاد كضةػأطأت لتح يػػا يػاؼ لػأـ كنهػأئ  يػػا بر يػا الإ ػبأع كالقضػأ لسز ػػاف كابؼمػت س  كقػن  ػػتُ 

 تاضح ي ه الوظقة ضارد قأ  س :التترأر ف التي 
ضظػػأـ فترػػأؿ لت أقػػ  ن ػػاد كػػ  أ مػػأـ ابؼ سمػػا لتحمػػتُ كتطػػا ق »تترػقؼ إدارة ابعػػادة الةػػأقسا لسػػض أنهػػأ:  -

ابعػػػادة قػػػن خػػػلاؿ اسػػػتدااـ التروصػػػق البةػػػقم كابؼػػػاارد ابؼأليػػػا ابؼتأحػػػا بهػػػاؼ إ ػػػبأع حأنػػػأت الز ػػػاف  كبر يػػػا 
 ت  (2002)الشيمي،  «رغبأته

ضظأـ  ت تن بؾتالا قن الفسمفأت الف ق ا ابؼت أقسا كالأدكات »أ  أ يوأؾ قن  ترقف أ لسض أنهأ: 
الإحصأئيا  كالترتسيأت الإدار ا ابؼمتداقا لتح يا الأيااؼ  كرفس قمتال رضأ الز اف كابؼاظف لسض حا 

 (75، صفحة 2000)حمّود،  «سااين
بفأ سبا ضلاحظ أضه لسض القغم قن اختلاؼ كتتراد تترأر ف إدارة ابعادة الةأقسا فإف ياؼ ي ه 
الأختَة يا البحث لن إ بأع حأنأت كقتطسبأت الز اف ابغأليا كالمحتتسا  أم خاقا ابؼمت س  كالبحث 

ات ن ر ا لن رضأئه ككفأئه لست سما كلأن  الا اؿ إا ي ه اليأ ا فإف الأقق  تطس  إحااث تييتَ 
فسمفا إدار ا حا ثا »كلتي ا   ا أفا ابؼ سما  ك  ي ا الإطأر  قل البترض أف إدارة ابعادة الةأقسا ي : 

توخ      قو ج أك ضظأـ إدارم  أق    أئم لسض أسأس إحااث تيتَات إبهأ يا ن ر ا  ل     ين 
 اات التوظيتيا  ابؼفأييم داخ  ابؼ سما بحيث تةت  ي ه التيتَات: الف ق  كالمساؾ  ال يم  ابؼترت

الإدار ا  بم  ال يأدة الإدار ا  ضظم كإنقاينات الترت  كالأداينتتتإ   قن أن  برمتُ كتطا ق ق اضأت 
ابؼ سما لسا اؿ إا ألسض نادة   بـقنأتهأ )سسس كخاقأت(  ك و   ت سفا بهاؼ بر يا ألسض درنا قن 

م  كفا قأ  تا تراضه      تدطض ي ا التا س بسأ يأ قس القضأ لال ز أئو أ  لن طق ا إ بأع حأنأتهم كرغبأته
إستًاتيجيا تارؾ أف رضأ الز اف كياؼ ابؼ سما بنأ ياؼ كاحا  ك  أين ابؼ سما كبقأح أ ك استتقار ت أ 

)عقيلي،  « ترتتا لسض ي ا القضأ  كك ل  لسض رضأ ك  قن  تترأق  قتر أ قن غتَ الز أئن كأبؼارد ن كغتَيم
 (31، صفحة 2001

ف ػ ا التترق ػػف  ػاـ لوػػأ قتروػأ كأفيػػأ ككافيػأ لإدارة ابعػػادة الةػأقسا إذ ضمػػتطيس ابػػقكج  أسػػتوتأج يػػا :أف 
إدارة ابعػادة الةػأقسا لبػأرة لػن فسمػفا أك بؾتالػا قػن الأف ػأر تػتًنم لسػض  ػ   ضظػأـ  مػتَ كفػا إسػتًاتيجيا 

بسػس بصيػس الأضةػطا كالأفػػقاد كالاظػأئفتتتإ  تقػن خػلاؿ تطبيػػا  أقساإدار ػا تتبتر ػأ ابؼ سمػا لتح يػا نػػادة  ػ
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ك تومػػػيا بصيػػس ابع ػػػاد لتح يػػا رضػػػأ الز ػػاف كابؼاظػػػف لسػػض حػػػا سػػااينت  ك قػػػن  لتسيػػأت التحمػػػتُ ابؼمػػتتق 
 خلاؿ بؾت  قأ سبا ذكقه قن تترأر ف بي ن أف ضمتوتج قأ  س :

ـ لسػػض أسػأس التحمػػتُ ابؼمػتتق   بصيػػس لتسيػػأت أف إدارة ابعػادة الةػػأقسا يػ  بؾتالػػا أف ػأر لتسيػػا ت ػا  -
 ك ضةأطأت ابؼ سمات

لتسيػػػػا التحمػػػػتُ يػػػػػ ه كلأنهػػػػأ  ػػػػػأقسا ف ػػػػ  تتطسػػػػػ  ت ػػػػأاف ابع ػػػػػاد ابعتأليػػػػا لتح يػػػػػا ابعػػػػادة   بصيػػػػػس  -
 الترتسيأت  يقض إ بأع قتطسبأت الز اف ابغأليا كابؼمت بسيات

إحػااث تترػا لات كتيػتَات   بمػ  كأسػساب التمػػيتَ لتح يػا يػ ه اليأ ػا فػإف إدارة ابعػادة الةػأقسا تتطسػ   -
   ابؼ سمات

يػػ ه التيػػػتَات بهػػػ  إف تةػػػت  أ  ػػأ ال ػػػيم كابؼترت ػػػاات كإنػػػقاينات الترتػػ    ابؼ سمػػػا لتصػػػ  بصيتر ػػػأ    -
 ياؼ كاحا كيا رضأ الز افت

بر يػػػا  ابؼ سمػػػا لأف   ػػأين ابؼ سمػػػا كبقأح ػػػأ ك ػػارتهأ لسػػػض كاسػػػتًاتيجياإف يػػ ا ابؽػػػاؼ بهػػػ  أف  تتأ ػػض  -
 الوتا  ترتتا ك قتب  أ ا الارتبأط  افأين كرضأ ابؼمت س ت

لسػػػض قػػػأ سػػبا ذكػػػقه فإضػػػه  مػػألا كإا درنػػػا كبػػػتَة  بيػػا إدارة ابعػػػادة الةػػػأقسا ك  وػػأينلتاقػػأ فػػػإف تط
 ابؼ سما لسض خسا أف سيا توأفميا ق أرضا بدوأفمي أ بفأ  الم  ارتهأ لسض الب أين كالاستتقار ات

 تارة الجودة الشاملةأىمية و أىداف إد 3-2
ــاملة 3-2-1 ــــة إدارة الجــــودة الشــ : تقنػػػػس أبنيػػػػا تطبيػػػا فسمػػػػفا إدارة ابعػػػػادة الةػػػػأقسا   ابؼ سمػػػػا أىمي

 لأسبأب لا اة بكأكؿ التترقؼ لسي أ   ي ا ابؼطس    ألإضأفا إا الأيااؼ التي تمترض لتح ي  أ:
   ض كق قو أ: الأسبابتتراد أبنيا إدارة ابعادة الةأقسا بعتسا قن 

  (LYONNET, 1991, p. 8) التيتَ ابؼمتتق ك ابؼتمأرع كالةأق  ل   لوأ ق المحي  كابؼتتثسا  : -
: كالػػػتي كأضػػػأ ضتيجػػػا لوةػػػوة  ترػػػض ابؼوظتػػػأت كالاتفأ يػػػأت قثػػػ  قوظتػػػا التجػػػأرة الترأبؼيػػػػا عولمـــة الســـوق  -

O.M.C أك اتفأ يػػػػا  GATT  اتفػػػػػأؽ  )الاتفػػػػأؽ الترػػػػػأـ لستترقفػػػػا ابعتقكيػػػػا كالتجأر ػػػػػا(  كاتفػػػػأؽ الوأفتػػػػأ (
ؤػأؿ أقق  ػػأ لستجػػأرة ابغػػقة(  حيػػث سػػأبنأ   برق ػػق ابؼبػػأدلات التجأر ػػا كفػػتح المػػاؽ الاكليػػا  بفػػأ أدل إا 

 تصألا حاة التوأفميا  تُ ابؼ سمأت  كتوأق  الت تلات الا تصأد ات
 كالتي كأضأ سببأ   تطا ق ت ويأت الإضتأج  كالتتر يا ابؼتزا ا لسمسس كابػاقأتت: التطورات التكنولوجية -
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 : كالتي أدت إا تطار ابغأنأت ك توال أ لال الأفقادت              التطورات الاجتماعية  -
كأبلفػأض قمػػتال ابعػادة  ز ػػأدة الا ػأ ابؼدصػػص لسترتسيػأت الإضتأنيػػا   انتشـار بعــض الظــواىر الســلبية: -

 (370، صفحة 1998)البكري، ت  أ ا لسي أ كز أدة   أكم الز أئن كاضت أداتهمكالق 
، 1995)الســـلّمي،  لػػاـ كفػػأينة كفترأليػػػا الأسػػألي  ابعزئيػػا اليػػػتَ ابؼت أقسػػا   برمػػتُ أسػػػألي  التمػػيتَت -

 (24صفحة 
 أدت إا ضقكرة التتأد ابؼ سما لػ :ف  ه الأسبأب 

ابعػػػادة كاسػػػػيسا توأفمػػػػيا  قػػػن أنػػػػ  ز ػػػػأدة حصػػػت أ   المػػػػاؽ  كالاض ػػػػتأـ إا قوظتػػػا التجػػػػأرة الترأبؼيػػػػا ت  -
 (567، صفحة 1999)مصطفى، 

 (24، صفحة 1995)السلّمي،  ت ويأت نا اة    تميتَ كظأئف ابؼ سمات -
ت ضظػػػػأـ تمػػػػيتَ قت أقػػػػ   وخػػػػ  كػػػػػ  قػػػػن ابؼػػػػاارد البةػػػػق ا كالت والانيػػػػػا  ترػػػػتُ الالتبػػػػأر   لتسيػػػػا التحمػػػػػتُ -

 ( 73، صفحة 1999)ىلال، 
بؼاان ت ػػأ كنػات ابؼ سمػا ضفمػػ أ بؾػبرة لسػض التتػػأد ابعػادة الةػػأقسا  أقػأـ يػ ه الأسػػبأب كقػأ تتطسبػه

 لتميتَيأ  بؼاان ا برا أت ابؼوأفما  كقن يوأ ظ قت أبنيا تطبيا فسمفا إدارة ابعادة الةأقسا   ابؼ سمات
إف ابؼ سمػػا قػن خػلاؿ التتأديػأ كتطبي  ػأ لفسمػفا إدارة ابعػػادة  أىـداف إدارة الجـودة الشـاملة: 3-2-2

 ض كق قو أ: الأىدافقسا تمترض لتح يا الترا ا قن الةأ
 ASTOURIC, AVRIL) برا ػػا ابغأنػػػأت كابؼتطسبػػػأت ابغ ي يػػػا لسز ػػػأئن كابؼمػػػت س تُت -

1997, p. 30) 
الترتػػػػػ  لسػػػػػض تسبيػػػػػا حأنيػػػػػػأت يػػػػػ لاين الز ػػػػػأئن كابؼمػػػػػػت س تُ  قػػػػػن خػػػػػلاؿ ت ػػػػػػانً سػػػػػسس كخػػػػػاقأت قطأ  ػػػػػػا  -

  (27، صفحة 2000)عبيد علي،  لستاا فأت  كتطا قيأ حم  حأنأتهم كرغبأتهمت
تا ػس حأنػػأت الز ػاف قمػػت بلا  كالترتػػ  قػن أنػػ  تسبيت ػأ  بعػػ ب ابؼز ػػا قػن الز ػػأئن كالمحأفظػا لسػػض ابغػػأليتُ  -

 (41، صفحة 2001)عقيلي،  تقو م
 ضػػػػتأف التحمػػػػػتُ ابؼمػػػػػتتق كالةػػػػػأق  ل ػػػػػ  ضةػػػػػأطأت ابؼ سمػػػػا ككظأئف ػػػػػأ  كز ػػػػػأدة  ػػػػػارتهأ لسػػػػػض التطػػػػػارت -

 (40، صفحة 1995)السلّمي، 
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، 2000)حجـازي،  بس تُ ابؼ سما قػن بر يػا قيػزة توأفمػيا   الأسػااؽ الترأبؼيػا   ظػ  التوأفمػيا ابغػأدةت -
 (28صفحة 

 ز ػأدة ربحيػا ابؼ سمػا لػن طق ػا ز ػأدة حصػت أ المػا يا الوأبذػا لػػن ال فػأينة الإضتأنيػا   تدفػيض الت سفػا  -
 (81، صفحة 2001)عقيلي، ت كبرمتُ ابعادة   ضفس الا أ

 MARICOURT, les samouraïs du) تةػػجيس ف ػػػقة الترتػػػ  ابعتػػأل   أبؼ سمػػػا -

management, 1993, p. 35) 
 (27)الخزامي، صفحة ت قوح حا ابزأذ ال قارات ابؼتترس ا  أبعادة  لتحمتُ بؾألات الترت  ابؼةتًؾ -

، 2001)عقيلــي،  كالانتتأليػػا بدػػأ بىػػاـ بر يػا ابعػػادة ابؼطسا ػػاتالت يػف قػػس التيػػتَات الت ويػػا كالا تصػأد ا 
 (41صفحة 

إذف يػ ه أيػم الأيػااؼ الػػتي تمػترض إلي ػأ ابؼ سمػػا قػن خػلاؿ تطبي  ػػأ لإدارة ابعػادة الةػأقسا  كالػػتي 
الإ ػػػػبأع كالقضػػػػػأ لػػػػػال  تةػػػػتًؾ أغسب ػػػػػأ   ض طػػػػا رئيمػػػػػيا تتتثػػػػ     الترتػػػػػ  لسػػػػػض بر يػػػػا أ صػػػػػض درنػػػػا قػػػػػن

ابؼمػػػت س  أك الز ػػػػاف  ةػػػ   قمػػػػتتق   مػػػػألا ابؼ سمػػػا لسػػػػض بر يػػػػا قمػػػتال لػػػػألي قػػػػن ابعػػػادة بي و ػػػػأ قػػػػن 
 ابغصاؿ لسض قيزة توأفميا كتاليم  ارتهأ التوأفميات

ـــاتك  ضػػاين قػػػأ تطق وػػأ إليػػػه ضمػػتوتج بؾتالػػػا قػػن   تا ػػػف لسي ػػأ بقػػػأح تطبيػػا فسمػػػفا إدارة  المتطلب
 ست سما ض كق قو أ:ابعادة الةأقسا ل

التت يػػا  بػػ  التطبيػػا: إذ لا ػػا قػػػن زرع  وألػػا كسػػ  الترتػػأؿ   ػػػقكرة التتػػأد فسمػػفا إدارة ابعػػادة الةػػػأقسا  -
قػن خػلاؿ  ػقح أبنيػا كأيػااؼ  كفاائػا تطبيػا يػ ه الفسمػفا  كتػار ب م لسػض أسػأليب أ كأدكاتهػأ  الةػ ين الػ م 

ت يػػػ ه الفسمػػفا  كتوتيػػػا ركح الث ػػػا كالتترػػػأكف  أبؼ سمػػػا مػػألا لسػػػض تهيئػػػا  يئػػػا قلائتػػا ل ػػػتأف بقػػػأح تطبيػػػا 
 (112، صفحة 2001)عقيلي، 

التدطػػػي  الإسػػػػتًاتيج : إذ بهػػػ  لسػػػػض ابؼ سمػػػا كضػػػػس خطػػػا إسػػػػتًاتيجيا تةػػػت  الأيػػػػااؼ كالإنػػػػقاينات  -
، 2002)الطراونــة،  ا كبؿيط ػأتكالميأسػأت الػػتي تمػتَ كف  ػػأ ابؼ سمػا اضطلا ػػأ قػن دراسػػأت تةػت  ابؼ سمػػ

 (37صفحة 
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ذلػػػ   تػػار   أفػػقاد ابؼ سمػػا لسػػػض  تػػار   الترػػأقستُ لسػػض تبػػتٍ قفػػػأييم كأسػػألي  إدارة ابعػػادة الةػػأقسا: ك -
لسػػػػض ابؼ ػػػأرات كال ػػػػارات كالأدكات اللازقػػػػا لتطبيػػػػا إدارة ابعػػػادة الةػػػػأقسا قػػػػن خػػػػلاؿ  ػػػقاقج تار بيػػػػا تمػػػػألا 

                                                                                                                 (237، صفحة 1999)اللوزي،  برمتُ قمتال أدائ مت
حأنػػػأت الز ػػػأئن كابؼمػػػت س تُ كرغبػػػأتهم التًكيػػػز لسػػػض الز ػػػاف كابؼمػػػت س : ك  صػػػا  ػػػه التًكيػػػز لسػػػض برا ػػػا  -

كالترتػػ  لسػػض تسبيت ػػأ  كأخػػ  آرائ ػػم  ترػػتُ الالتبػػػأر  اضطلا ػػأ قػػن الاراسػػأت كالأبحػػأث التمػػا  يا ابؼتترس ػػا بهػػػم  
 (180، صفحة 2003)يحضية،  ك يأس قال رضأيم لن ابػاقأت كالمسس ابؼ اقا بؽمت

  ابزػػػأذ ال ػػػػقارات  ككضػػػػس الأيػػػااؼ  كحػػػػ  ابؼةػػػػأك   كابؼةػػػأركا   لتسيػػػػأت التحمػػػػتُ قػػػوح حػػػػا الفػػػػقد  -
 (CLAUD YVES BERNERD, 2000, p. 127) ابؼتترس ا  إدارة ابعادة الةأقسات

 (37، صفحة 2002)الطراونة، ت التتأد سيأسا كأسألي  كأدكات إحصأئيا لسق أ ا لسض ابعادة -

تػػافتَ قترػػأ تَ ل يػػأس ابعػػادة: حيػػػث أف تػػافق يػػ ه ابؼترػػأ تَ بهترػػ  الترػػػأقستُ قسػػزقتُ لسػػض الت يػػا بهػػأ  ك ألتػػػألي  -
 (239، صفحة 1999)اللوزي،  ضتأف أف   أداين  كت انً أف   لستوتجأت كابػاقأتت

ابؼ سمػػػا  ةػػػقاين قػػػااد أكليػػػا قطأ  ػػػا لستاا ػػػفأت  قػػػس التتػػػأد طػػػقؽ لستيػػػا   اسػػػتلاق أ ك فحصػػػ أ التػػزاـ  -
  ( 37، صفحة 2002)الطراونة، ت كبزز و أ  ل تأف إضتأج قوتجأت ذات نادة لأليا

ا فسمػػػفا إدارة ابعػػػادة ف ػػ ه  ترػػػض الةػػػقكط كابؼتطسبػػػأت الػػػتي لا ػػػا قػػػن تافقيػػأ قػػػن أنػػػ  بقػػػأح تطبيػػػ
 الةأقسا  أبؼ سما  حيث أف غيأب أحايأ أك  تر  أ سي دم إا خس    تطبيا ي ه الفسمفات

كبفػػأ سػػبا ضمػػػتوتج أف قف ػػاـ إدارة ابعػػػادة الةػػأقسا يػػػا قف ػػاـ أكسػػػس كأؤػػ  قػػػن ابعػػادة  إذ ت تصػػػق 
سا  ةػػػت  ابؼ سمػػا ك ػػػ  قػػػن يػػ ه الأخػػػتَة لسػػض نػػػادة ابؼوتػػاج ف ػػػ     حػػػتُ أف قف ػػاـ إدارة ابعػػػادة الةػػأق

خػلاؿ إسػػتًاتيجيا لتمػػيتَ  ػػأق  لسجػػادة  أبؼ سمػػا لػػه أسمػه كقتطسبأتػػه كأياافػػه الػػتي   ػػس   ق ػػاقت أ رضػػأ 
ز ػػػأئن كقػػػاظف  كقمػػػتَم ابؼ سمػػػا لسػػػض حػػػا سػػػػااين  لا الز ػػػاف أك ابؼمػػػت س  ف ػػػ  كتػػػأ يػػػا ابغػػػأؿ   نػػػػادة 

 ابؼوتاجت
 :أسس ومبادئ إدارة الجودة الشاملة 3-3

إدارة ابعػادة الةػأقسا ليمػأ بؾػقد فسمػفا كبؾتالػا أف ػأر تتبوأيػأ ابؼ سمػا أك تػ قن بهػأ  كإبمػأ يػ  إف 
لبػػأرة لػػػن بذمػػػيا بؽػػػ ه الأف ػػػأر داخػػػ  ابؼ سمػػػا  كالتطبيػػا الفترسػػػ  بؽػػػأ لتح يػػػا الأيػػػااؼ الػػػتي تمػػػترض إلي ػػػأ 

  س : كل ن ذل    اـ لسض أسس كققت زات كبؾتالا قن ابؼبأدئ  التي سوتترقؼ لسي أ   قأ
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 الأســـس والمرتكـــزاتإف تطبيػػا أسػػػس إدارة ابعػػػادة الةػػػأقسا  أبؼ سمػػػا  مػػػتوا أك  بػػػتٌ لسػػػض بؾتالػػػا قػػػن  
 ض كق قو أ أف:

)مصـطفى، إدارة الجـودة الشـاملة والإيـزو ت ابعادة ي  بر يػا لقغبػأت ابؼمػت س  كالز ػاف كتسبيػا لتا ترػأتهم -
 (58، صفحة 9000

 (30، صفحة 1995)السلّمي،  تالز اف كابؼمت س  بنأ بؿار كأسأس ابؼ سما -
 الز اف يا ال م بواد ابعادةت -
 (GERDF KAMISK, 1994, p. 121) ابعادة قم كليا بصيس أفقاد ابؼ سما  ك أقسا بعتيس أنزائ أت -

 (30، صفحة 1995)السلّمي،  تقا   كت أق  الترتسيأت كالإنقايناتت -
 التحمتُ ابؼمتتق ل   الترتسيأتت -
 (GERDF KAMISK, 1994, p. 121) برمتُ قمتال ابعادة يا ياؼ ابؼ سمات -
 (30، صفحة 1995)السلّمي،  التوأفمياتابعادة قصار لستيزة  -

ف ػ ه إذف  ترػػض الأسػػس الػػتي ت ػػاـ لسي ػػأ إدارة ابعػػادة الةػأقسا كالػػتي تترػػتٍ أف ابعػػادة الةػػأقسا ل ػػ  لتسيػػأت 
كضةػػػػأطأت كأفػػػػػقاد ابؼ سمػػػػا يػػػػػ  الطق  ػػػػا ابؼثسػػػػػض لإ ػػػػبأع حأنػػػػػأت كرغبػػػػأت الز ػػػػػأئن كابؼمػػػػت س تُ  كقصػػػػػار 

ــادئجتالػا قػن لتح يػا ابؼيػزة التوأفمػػيا بؼ سمػا  كل ػػن يػ ه الأسػس كابؼقت ػػزات بهػ  أف تػػالم بد الػػتي  المب
تمػػػػألا ابؼ سمػػػػا لسا ػػػػاؿ إا أف ػػػػػ  أداين بف ػػػػن كلتطبيػػػػا فسمػػػػفا إدارة ابعػػػػػادة الةػػػػأقسا لسػػػػض أكتػػػػ  كنػػػػػه 

 ضمتطيس أف ض كق قأ  س :
الالتتػػأد لسػػػض الاتصػػألات الأف يػػػا كالقأسػػيا قػػػس التترػػأكف  ػػػتُ الأفػػقاد كابعتألػػػأت كقػػوح م حػػػا التصػػػقؼ  -

 (29)الخزامي، صفحة ت كتار ب م لسض طقؽ كأدكات ابعادة 
 الالتزاـ طا   الأن   إحااث التطار ابؼمتتق   ك  الترتسيأت كالأضةطا ت-
)الخزامــــي،  ت إتبػػػأع أسػػػػألي  فترألػػػػا للإ ػػػقاؼ كالتػػػػار    كبر يػػػػا الت أقػػػ  كالػػػػتًا    ػػػػتُ أنػػػزاين ابؼ سمػػػػا-

  (29صفحة 
التًكيػػز لسػػػض الترتسيػػأت كالوتػػػأئج قترػػأ: أم لػػػاـ التًكيػػػز لسػػض ققا بػػػا ابؼوتجػػأت الو أئيػػػا ف ػػ  كإبمػػػأ بهػػػ  أف -

 تةت  ي ه الق أ ا الترتسيأت الإضتأنيا أ  أ  كذل  لتفأدم إضتأج سسس قتريبات
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تفػػػأدم الا أ ػػا قػػن الأخطػػػأين  بػػ  ك ال ػػػأ: كذلػػ   تػػافتَ كاسػػػتدااـ قترػػأ تَ لس يػػػأس أاوػػأين الإضتػػأج قػػػن أنػػ  -
الأخطػأين كالتريػػاب الػتي  ػػا تظ ػػق   ابؼوتجػأت  كل ػػتأف قطأ  ػػا يػ ه الأخػػتَة  أبؼاا ػػفأت ابؼتريأر ػا كذلػػ  قػػأ 

 (374، صفحة 1998)البكري،   مألا لسض بزفيض الت أليف كز أدة الإضتأنيات
إتبػأع ابؼػو ج الترستػ    ابزػأذ ال ػقارات: أم ابزػأذ ال ػقارات الإسػتًاتيجيا  وػأين لسػض ابغ ػأئا لا لسػض التا ترػػأت -

كالت  وػأت  كذلػػ   تا ػف لسػػض فألسيػا ضظػػأـ قترساقػأت ابؼ سمػػا  كقترساقػأت التي  ػػا التر مػيا  ػػألتًكيز لسػػض 
 (182، صفحة 2003)يحضية، ت ابؼترساقأت التي بزص الماؽ كالبيئا التوأفميا

 ت وػػأين للا ػػػأت فترألػػا قػػػس كػػػ  قػػن ابؼػػػارد كالز ػػاف  قػػػس قػػػوح م حػػا ابؼةػػػأركا   التدطػػي   كابزػػػأذ ال ػػػقارات-
 (32، صفحة 1995)السلّمي، 

الترتسيػػػأت دكف تا ػػػف  حيػػػث  ػػػتم برا ػػػػا ابؼقا بػػػا ابؼمػػػتتقة ل ػػػ  ققاحػػػ  »التحمػػػتُ ابؼمػػػتتق: ك  صػػػا  ػػػه -
الأخطػػػأين قمػػػػب أ كقترقفػػػػا أسػػػبأبهأ كقترأبعت ػػػػأ  بػػػػ  ك ال ػػػأ كالتطسػػػػس  أسػػػػتتقار إا طػػػقؽ أف ػػػػ  لت ػػػػانً ابؼوتػػػػاج 

 (37، صفحة 2002)الطراونة،  « ة    ااك  تيتَات قتطسبأت الز اف كابؼمت س 
كابؼمػػػت س تُ    ػػػ كف ابعػػػادة: قػػػن خػػلاؿ الو أ ػػػأت قتر ػػػم لت صػػػ  آراينيػػػم لػػػن قوتجػػػأت إ ػػقاؾ الز ػػػأئن -

ابؼ سمػا  الةػ ين الػػ م  مػألا لسػض قترقفػػا حأنػأت كرغبػأت يػػ لاين الز ػأئن كابؼمػت س تُ كالترتػػ  لسػض تسبيت ػػأ 
يػػػا كبرمػػتُ قمػػػتال ابعػػػادة  ألومػػبا لست سمػػػأت ابؼوأفمػػػا كقػػن  ػػػتُ الأسػػػألي  الػػتي التتػػػاتهأ ابؼ سمػػػا لتح 

  ك ػا ظ ػق يػ ا الأسػػساب كألتتػا قػن  بػ  ابؼ سمػأت اليأ أضيػػا «ضةػػق كظيفػا ابعػادة»ذلػ  بقػا قػأ  مػتض  ػػ 
   ألإضػػأفا إا ابؼ سمػػأت الأكر يػا الػػتي لقفػػأ أر أحػأ كثػػتَة  تبوي ػػأ لػه  يػػ ا الأسػػساب  تتثػػ    2978لػأـ 

تًة  لأنػػ  التترػػقؼ لسػػض ظػػقكؼ انتتػػأع لمجسػػس  ت ػػاف قػػن قمػػ كلتُ كت ويػػتُ كبذػػأر تُ كز ػػأئن  كذلػػ  كػػ  فػػ
 (GOGUE, p. 98)ت الماؽ  كحأنأت الز أئن كابؼمت س تُ

ف ػػػ ا الأسػػػساب  ترتػػػػ  لسػػػض اسػػػتترتأؿ آراين الز ػػػػاف كتاظيف ػػػأ لتمػػػألا   تصػػػػتيم ابؼوتػػػاج كاختيػػػأر خصأئصػػػػه 
قوتجػأت ابؼ سمػػا قػػس قوتجػػأت ابؼوأفمػػتُ  كقاا ػفأته حمػػ  رغبػػأت كقتطسبػػأت يػ ا الز ػػاف  يػػ ا قػػس ق أرضػػا

، 9000)مصــطفى، إدارة الجــودة الشــاملة والإيــزو ت قػن أنػػ  الترتػػ  لسػػض برمػػيو أ  ةػػ   أف ػػ  قو ػػأ
 (57صفحة 

بر ي  ػػأ يػ ه  ترػػض ابؼبػأدئ الػػتي بي ػن أف تػػالم بهػػأ ابؼ سمػا تطبيػػا فسمػفا إدارة ابعػػادة الةػأقسا كتمػػأيم   
 كتطبي  أ  وف    ارة أك طق  ا بف وات
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 :مراحل إدارة الجودة الشاملة 3-4
إف لتسيػا تبػتٍ ابؼ سمػا لأف ػػأر إدارة ابعػادة الةػأقسا كبؿأكلػا تطبي  ػػأ كتقسػيد أ  لػيس  ػألأقق المػػ   إذ أف  

ةػػطا كلتسيػػأت ذلػػ   تطسػػ  ابؼػػقكر  ألترا ػػا قػػن ابؼقاحػػ   كإحػػااث الترا ػػا قػػن التيػػتَات   بصيػػس بؾػػألات أض
 ابؼ سما  التي سوتترقؼ لسي أ   قأ سيس ت

 بيق تطبيا إدارة ابعادة الةأقسا  ألترا ا قن ابؼقاح :
 تتتثػػ  ابؼقحسػػػا الأكا   بؿأكلػػػا تقسػػػيخ ك وػػأين ا أفػػػا توظيتيػػػا نا ػػػاة  أبؼ سمػػا لت يئػػػا البيئػػػا ابؼلائتػػػا لستطبيػػػا

بؾتالػا قػن ابؼترت ػاات كابؼبػأدئ كال ػيم غػتَ »ك  صػا  ألث أفػا التوظيتيػا  (380، صـفحة 1998)البكري، 
القبظيػا الػتي تةػػ   ال االػا الأسأسػيا الػػتي تانػه كتػوظم أبمػػأط المػساؾ الفػقدم أك ابعتػػأل  داخػ  ابؼ سمػػأت 

لتسيػا تييػتَ الفسمػفا كالث أفػا التوظيتيػا تتطسػ  ن ػادا كبػتَة  (104، صفحة 1997)ىيجان،  «كت اق فيػه
قػن طػػقؼ ابؼمػتَ ل ػػ  بهترػ  الأفػػقاد  تبوػاف ا أفػػا نا ػاة تتاافػػا قػس فسمػػفا إدارة ابعػادة الةػػأقسا كتتاافػا قػػس 
المحػػي  الػػااخس  كابػػػأرن   كتػػأ تتطسػػ  كضػػس خطػػا لتمػػػتَ كف  ػػأ  كتػػأ تتطسػػ  أ  ػػأ ت يػػيم قػػال اسػػػتترااد 

ا بؽػػ ا التييػػتَ  كيػػ ا كسػػه  تا ػػف لسػػض ال يػػأدة الػػتي  ػػتم اختيأريػػأ لت ػػاد لتسيػػا التحػػاؿ كالتييػػتَ  أفػقاد ابؼ سمػػ
 ػػػاف  ػػأدرة لسػػػض ت ػػا ن فق ػػػا لتػػ  قتترػػأكف كقةػػػجترا لسػػض تطبيػػػا قو جيػػا إدارة ابعػػػادة تبحيػػث  ةػػتًط أف 

 (97، صفحة 2001)عقيلي،  الةأقسات
 ترػػػػا ققحسػػػػا تهيئػػػػا البيئػػػػا ابؼلائتػػػػا لتطبيػػػػا إدارة ابعػػػػػادة الةػػػػأقسا تػػػػوتي ابؼقحسػػػػا الثأضيػػػػا كيػػػػ  ققحسػػػػا التدطػػػػػي  

لتسيػا كضػس أيػااؼ لسػض ابؼػػال »الإسػتًاتيج  لسجػادة الةػأقسا أم  اا ػا التجمػيا الفترسػ  بؽػػأ  ك  صػا  ػه: 
ــوزي،  «ة الةػأقسا الطا ػ  كابػطػاات اللازقػا لتح ي  ػػأ لسحصػاؿ لسػض خطػا إسػػتًاتيجيا لسجػاد ، 1999)الل

ك تطسػ  برسيػ  لستجػػألات ابؼدتسفػا لسترتسيػأت الػتي برتػػأج  لتحمػتُ قثػ : ال يػأدة  ابؼترساقػػأت  (244صـفحة 
ابؼػػاظفتُ الترتسيػػأت التجأر ػػا كالصػػوأليا  كالوتػػأئج قػػس ر ط ػػأ  ألأيػػااؼ القئيمػػيا لست سمػػا ابؼتتثسػػا   إرضػػأين 

كذلػػػػ   قػػػن أنػػػػ  كضػػػػس خطػػػػا إسػػػػتًاتيجيا  قػػػػقكرا  ػػػػأبػطاات  لز ػػػاف كابؼػػػػاظفتُ كابؼمػػػػتَ ن لسػػػػض حػػػػا سػػػػااين ا
 التأليا:
حيػػػث  ػػػتم كضػػػس أيػػػااؼ لسػػػض ابؼػػػال الطا ػػػ  تحديـــد الأىـــداف الإســـتراتيجية للمؤسســـة: -3-4-1

إنقايناتهػػػأ  تةػػت  بؾتالػػػا قػػػن التيػػػتَات ك   ػػػتى المجػػػألات حيػػث بسػػػس ا أفػػػا ابؼ سمػػػا  لتسيأتهػػػأ سيأسػػػأتهأ  
 (79، صفحة 2001)عقيلي،  تتت
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ـــل بياـــة العمـــل الداخليـــة:-3-4-2 أم  ػػػتم برسيػػػ  البيئػػػا داخسيػػػأ قػػػن أنػػػ  اكتةػػػأؼ ض ػػػأط ال ػػػاة  تحلي
 كاستثتأريأ كاكتةأؼ ض أط ال ترف كقترأبعت أت

ـــة:-3-4-3 ـــة الخارجي فمػػيا كبؿػػػي  ابؼ سمػػا قػػن اكتةػػػأؼ ك  صػػا  ػػ ل  برسيػػػ  البيئػػا التوأ تحليــل البيا
 الفقص كاستثتأريأ  كض أط الت ا ا بؼاان ت أت

تت تن الأيااؼ ابؼاضػاليا  كتػتلاينـ قػس الظػقكؼ البيئيػا لتمػتَ كف  ػأ  وضع خطة إستراتيجية:-3-4-4
 ترػػا كضػػػس ابػطػػػا الػػتي  ػػػتم كف  ػػػأ الترتػػ  لتوفيػػػ  إسػػػتًاتيجيا ت(183، صـــفحة 2003)يحضـــية، ابؼ سمػػا 

كضػػػس الإطػػػػأر التوظيتػػػػ  ابؼلائػػػم لتطبيػػػػا إدارة ابعػػػػادة  ابعػػػادة الةػػػػأقسا   بػػػاأ الترتػػػػ    ابؼقحسػػػػا الثألثػػػا كيػػػػ :
 ك تم ذل  قن خلاؿ:  الةأقسا 

الترتػػادم الطا ػػ   أبؽي ػػ  تييػتَ ابؽي ػػ  التوظيتػػ  ابؼترتتػػا: حيػث  ػػتم اسػػتبااؿ ابؽي ػػ  التوظيتػ  ذا الطػػأ س -
)يحضــــية،  التوظيتػػػ  ذا الطػػػػأ س الأف ػػػػ  ابؼتتيػػػػز  ػػػػألتًا   كالتوأسػػػػا  ػػػػتُ ييأكسػػػه الفقليػػػػا الػػػػتي  ت ػػػػاف قو ػػػػأت

 (183، صفحة 2003
إلػػػػػأدة تصػػػػػتيم كيواسػػػػػػا الترتسيػػػػػأت كالاظػػػػػػأئف: أم إدخػػػػػأؿ تييػػػػػػتَات أسأسػػػػػيا كن ر ػػػػػػا لسػػػػػض الترتسيػػػػػػأت -

 (94، صفحة 2001)عقيلي، ت سألي  كالإنقاينات  ة    تلاينـ قس الإستًاتيجيا ابؼاضالاكالأ
 تاز س المسطأت كابؼم كليأت كالصلاحيأت ابعا اة لسض أفقاد ابؼ سمات-
 تة ي  فقؽ الترت  لسض بصيس ابؼمتا أت قن الأفقاد ذكم ال ارات كابؼ أراتت-
 تة ي  بؾسس ابعادة قن رؤسأين بؽم ابػبرة  ال أفيات  -
ــية،  تتػػػافتَ الاسػػػأئ  كابؼػػػاارد ابؼأد ػػػا كالفويػػػػا كالت والانيػػػا كالبةػػػق ا اللازقػػػا لتح يػػػػا ابعػػػادة الةػػػأقسا- )يحضــ

 (183، صفحة 2003
)البكــري،  كأدكاتهػػأ كأسػػأليب أ كالػػتي ضػػ كق قو ػػأ:تػػار   الترتػػأؿ ابؼمػػتَ ن لسػػض فسمػػفا إدارة ابعػػادة الةػػأقسا -

 (398-386، الصفحات 1998
برسيػ  الترتسيػأت: ك ػػتم في ػأ برسيػػ  طػقؽ الترتػػ    تجزئػا الترتسيػا كققاحس ػػأ  لستترػقؼ لسػػض ابؼةػ سا  ككضػػس  -أ

 اختبأريأتابغساؿ ابؼت وا بؽأ  كقوأ ةا ي ه ابغساؿ  ب  توفي يأ  ك 
 diagrammeخقائ  المب  كالوتيجا )يي   المت ا(: ك طسا لسي أ بـططأت ا ةي أكل ) -ب

de Ichikawa كت اـ بد تا التحسي  ابؼتمسم  لأسبأب الأخطأين   تحا ا الأكثق أبنيا لسض الترظأـ  )
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 MARICOURT, les samouraïs du)ت القئيميا  كالأ   أبنيا لسض الترظأـ الفقليا
management, 1993, p. 38) 

  تم رسم ي ه ابؼدططأت  تراة أ  أؿ قو أ: 
كتاضػػػح في ػػأ ابؼةػػػ سا  (391، صـــفحة 1998)البكـــري،  خــرائط المخـــاطرة )شـــجرة الأخطـــاء(: -1

القئيمػػػػيا لسػػػػض الأسػػػػػأس أك ابعػػػػ ر  كالػػػػػ م تتفػػػػقع لوػػػػػه الفػػػػقكع القئيمػػػػػيا ابؼاضػػػػح لسي ػػػػػأ الأسػػػػبأب القئيمػػػػػيا 
   ( ابؼاالي:2لستة سا   يوتأ تاضح الأسبأب الثأضا ا لسض الفقكع الثأضا ا  كي ا قأ  اضحه الة   )

 
 : شجرة الأخطاء )المشاكل((2)شكل 

 
 
 
 
 
 
 

 (392، صفحة 1998)البكري، المصدر : 
 

حيػث تاضػح ابؼةػػ سا الأسأسػيا   ق ػأف الػػقأس  أقػأ الأسػػبأب  خـرائط الســمكة )ىيكــل الســمكة (: -2
فتاضػػح لسػػض الترتػػاد الف ػػقم )المسمػػػسا الف ق ػػا(  حيػػث تبػػتُ الأسػػبأب القئيمػػػيا لسػػض الترظػػأـ القئيمػػيا  أقػػػأ 
الأسػػػػبأب الفقليػػػػا فتبػػػػتُ لسػػػػض الترظػػػػػأـ الفقليػػػػا ك مػػػػتترأف بهػػػػ ا الوتػػػػػاذج لاراسػػػػا قمػػػػببأت ابؼةػػػػ سا حمػػػػػ  

(  اضػح يػػ ا 1يت ػػأ   ابؼةػ سا ليػتم البحػػث لػن حسػاؿ بؽػػأ حمػ  الأكلا ػا كالةػػ   )قمػتا أتهأ  كدرنػا أبن
 الوتاذج:

 
 

مشكلة 
 الجودة

 يسبب رئيس
 ثالث
 

 يسبب رئيس

 أول
 

 يسبب رئيس
نيثا  
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 ( مخطط يمثل ىيكل السمكة )علاقات السبب والنتيجة(.2الشكل )    
 
 
 
 
 

     
 (594، صفحة 1999)مصطفى، إدارة الإنتاج والعمليات في الصناعة والخدمات، ابؼصار:   
 

:  ػػأح  يػػ ا التحسيػػ  يػػا الا تصػػأدم  ( ANALYSE DE PARETOجـــ. تحليــل بــاريتو )
  كيا لبأرة لػن برسيػ   يػأني لستترطيػأت بهػاؼ قمػألاة فق ػا الترتػ  لسػض Vil Fredo Paretoالإ طألي 

برا ػػا ابؼةػػأك  الػػتي  انػػ  أف تػػاا بؽػػػأ أكلا ػػا كأبنيػػا  كذلػػ  لسػػض قوحػػػتٌ  يػػأني  اضػػح المحػػار الترتػػادم لػػػه 
ع ال طػػػس )الاحػػػاات( ابؼتريبػػػا(  ققتبػػػا حمػػػ  درنػػػا أبنيت ػػػأ الفئػػا قاضػػػاع الاراسػػػا  )قثػػػ  ضػػػاع الأخطػػػأين  ضػػػا 

تقتيبػػػأ توأزليػػػأ  حيػػػث تتتا ػػػػس أكثقيػػػأ أبنيػػػا   الألسػػػض  أقػػػػأ المحػػػار الأف ػػػ  فتاضػػػح فيػػػػه سػػػترا الفئػػػأت )لػػػػاد 
الأخطػػأين   ت ػػأليف الأخطػػأين   ضمػػبا الاحػػاات ابؼتريبػػاتتتت( لسػػض  ػػ   قمػػتطيلات ققتبػػا نوبػػأ إا نوػػ   

تٌ خػػ   اضػح تػػقاكم المػػترا  ػػاينا قػػن الفئػػأت الألسػض  حػػتى الفئػػأت الػػاضيأ )قػػن أنػػ  كغألبػأ قػػأ   تػػ  ابؼوحػػ
( الػػػ م بيثػػػ  قوحػػػػتٌ 3كيػػػػ ا قػػػأ  اضػػػحه الةػػػ   )(GOGUE, p. 82) (%266ت تسػػػا الومػػػبا 
PARETO لست أليفت 

 
 
 
 
 
 

 المواد 

 العاملون  الآلات 

 التأثير 
 أو 

  النتيجة
سبب        

 سبب

سبب       

 

 سبب

 سبب

سبب     

سبب     

 سبب سبب

 طرق الأداء 

 سبب سبب
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 للتكاليف :   PARETO( :منحنى 3شكل ) 
 

                                                                          
 
 
 
 
 

SOURCE :  

(GOGUE, MANAGEMENT DE LA QUALITE,ECONOMICA, p. 83) 
 

كضػػػس  أئتػػػا ل ػػػ  الأسػػػبأب المحتتسػػػا  ثم ققا بػػػا الترتسيػػػػأت : يػػػ ا ك ػػػتم ابغصػػػاؿ لسػػػض يػػػ ا ابؼوحػػػتٌ  ػػػػ        
أبنيت ػػػأ لا ػػأ  ػػػتم فيػػه برا ػػػا قػػػال ت ػػقار حػػػاكث كػػػ  سػػب   ليػػػتم  ترػػايأ تقتيػػػ  يػػػ ه الأسػػبأب حمػػػ  

توأزليػػػأ  ليػػػتم تاضػػػيح ذلػػػ  قػػػن خػػػلاؿ قوحػػػتٌ  ظ ػػػق ت ػػػقار ابغػػػاكث  ااسػػػطا قمػػػتطيلات أك ألتػػػاة  بسثػػػػ  
-393، الصـــفحات 1998)البكــري،  الأطػػاؿ قو ػػأ ابؼةػػأك  ذات الأبنيػػػا كالػػتي برتػػأج إا حػػ  أسػػػقعت

394)  
أداة قن أدكات الق أ ا التي تمػألا لسػض برا ػا كتصػويف ابؼةػأك  حمػ  درنػا  PARETOك ترتبر قوحتٌ 

أبنيت أ  ك  اـ قف اقػه لسػض أسػأس يػا أف: لااقػ  أك قػاخلات  سيسػا  ػا تمػ م  ومػبا كبػتَة قػن الوتػأئج الػتي 
  قػػػن ابؼةػػأك  تػػػوجم  86( كالػػػتي تترػػتٍ أف 86/16 ػػا ت ػػػاف أخطػػأينن أك ليا ػػػأ ك ةػػأر إا ذلػػػ    ألػػاة )

ت   قػػن قمػػػببأت يػػاه التريػػػاب16  قػػػن ليػػاب  ابؼوتانػػأت توػػػتج لػػن 86  قػػن الآلات  ك أف 16لػػن 
 (585-584، الصفحات 1999)مصطفى، إدارة الإنتاج والعمليات في الصناعة والخدمات، 

لسجػػػادة الةػػػأقسا تػػػوتي ابؼقحسػػػػا  الاسػػػتًاتيجيايػػػ ا ك ترػػػا تهيئػػػا كػػػ  الظػػػقكؼ كابؼػػػاارد اللازقػػػػا لتوفيػػػ  ابػطػػػا     
 الثألثا كي :

A 

B 

C 

D 
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ـــذ والتطبيـــق: -3-4-5 ـــة التنفي لتجمػػػيا  الاسػػػتًاتيجياك ػػػتم في ػػأ توفيػػػ  كتطبيػػػا قػػػأ نػػأين   ابػطػػػا  مرحل
، 1999زي، )اللـو  فسمفا إدارة ابعادة الةأقسا لست سمػا  كذلػ   ت ػأفق ن ػاد كػ  قػن ابؼمػتَ ن كالترتػأؿت

 (247صفحة 
إف لتسيػػا توفيػػ  كتطبيػػػا فسمػػفا إدارة ابعػػادة الةػػػأقسا تقاف  ػػأ لتسيػػػا أخػػقل ق تػػا كابؼتتثسػػػا   ابؼقحسػػا القا ترػػػا 

 (183، صفحة 2003)يحضية، كي : 
: كتتتثػػ    اسػػتدااـ بـتسػػف الأسػػألي  كالأدكات الجــودة الشــاملة اســتراتيجيةمرحلــة مراقبــة تنفيــذ  -1

ابعػادة الةػأقسا كتػػأ يػا بـطػػ   كبر يػا الأيػػااؼ  اسػػتًاتيجياال تيػا كالإحصػأئيا لسق أ ػػا  لستوكػا قػػن توفيػ  
ابؼاضػػػػػػالا   ابػطػػػػػػا  كل ػػػػػػػن اسػػػػػػتدااـ يػػػػػػ ه الأسػػػػػػػألي  كالأدكات  تطسػػػػػػ  تػػػػػػار   الترتػػػػػػػأؿ لسػػػػػػض كيفيػػػػػػػا 

 (407-398، الصفحات 1998)البكري، استدااق أ  كقن  تُ ي ه الأدكات ض كق: 
 الأسأسيا ابؼتتثسا  :الأدكات الإحصأئيا  -2

أت ابؼػػارج الت ػػػقارم: كيػػػا لبػػأرة لػػػن ألتػػػاة تظ ػػػق التاز ػػس الت ػػػقارم  ك مػػػتترأف  ػػه لت ػػػا ق الابكقافػػػأت  كتػػػأ 
      (ت4 اضح الة   )

 .(: المدرج التكراري4شكل ) 
 الت قار                                                                        

 
                

               
 

                                                           
 

 الأ ترأد
 .(399، صفحة 1998)البكري، المصدر :   

 بت الارتبأط: ك متترأف  ه ل يأس الترلا ا  تُ قتيتَ ن ت
 ابؼتريأرم: كس أ أدكات إحصأئيا تمألا لسض تاضيح الابكقافأتتجت ابؼتاس   ابؼال  الابكقاؼ 
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ـــر العاديــــةت 1 ــ ـــة وغي ــ : فظ ػػػػػار الابكقافػػػػأت الترأد ػػػػا  ترػػػػػتٍ أف الترتػػػػ    حػػػػاكد الق أ ػػػػػا الانحرافــــات العادي
 ابؼاضالا  أقأ الابكقافأت غتَ الترأد ا تاؿ لسض أف الترتسيا خأرنا لن ضطأؽ التح م كبه  الوظق في أت

: كيػ  لبػأرة لػن كسػيسا إحصػأئيا لتحا ػا قػأ إذا كأضػأ ال ػقاينات ابػأ ػا  ترتسيػا قػأ ضأبذػا بـةخـرائط المراقت3
لػن ابكقافػػأت لأد ػا أك غػػتَ لأد ػػا  كبرتػام يػػ ه ابػػػقائ  لسػض الااػػا خطػػاط؛ ابػػ  الألسػػض كالأدنى لسق أ ػػا  

يػػا غػػتَ ق بالػػػا    كابػػػ  ابؼقكػػزم بيثػػ  قتاسػػػ  الترتسيػػا  فػػوم ض طػػا ت ػػػس خػػأرج حػػاكد الق أ ػػا تترػػػتٍ أف الترتس
 (ت5حتُ أف الو طا التي ت س داخ  حاكد الق أ ا تترتٍ أف الترتسيا ق بالا  كي ا قأ  اضحه الة  )

 
 

 (: خرائط الرقابة.5شكل )                          
     
 بغا الألسض لسق أ اا                       تيتَات غتَلأد ا              
 خأ الأسبأب   

 ابػ  ابؼقكزم: قتاس  الترتسيا                                                    
 تيتَات لأد ا لأسبأب لأد ا         

 ابغا الأدنى لسق أ ا                                                                          
 لأسبأب خأ ا ات غتَلأد اتيتَ        

 
 (404، صفحة 1998)البكري،  المصدر :

 
إدارة ابعػػادة الةػػأقسا بحيػث بس ػػن قػػن  اسػتًاتيجيافتجتػاع يػػ ه الأدكات تمػػتداـ لسق أ ػا لسػػض توفيػػ         

ت يػػيم الأداين الفترسػػ   كق أرضػػا الوتػػأئج  ألأيػػااؼ ابؼاضػػػالا  قػػن أنػػ  كةػػف الابكقافػػأت كتصػػحيح أ  لسػػػض 
 تدة الةأقسا ل تأف أف   تطبيا بؽأابعا  استًاتيجياأف ت اف لتسيا الق أ ا قمتتقة كقتزاقوا قس توفي  

أف تطبيػا إدارة ابعػادة الةػػأقسا  تطسػ  إحػااث تيػػتَات  ػأقسا كاسػػترا بفػأ سػبا ذكػػقه قػن ققاحػ  ضمػػتوج       
 أبؼ سمػػا اضطلا ػػأ قػػػن تيػػتَ الث أفػػا ال ابيػػػا  ث أفػػا تػػتلاينـ قػػػس الفسمػػفا ابعا ػػاة كتهيئػػػا البيئػػا ابؼلائتػػا لستطبيػػػا  
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دة  تيػػػتَ ابؽي ػػػ  التوظيتػػػػ   كإلػػػأدة تصػػػػتيم الترتسيػػػأت  كتػػػار   الترتػػػػأؿ لسػػػض قفػػػػأييم كأسػػػألي  إدارة ابعػػػػا 
الةػػػأقسا كأدكاتهػػػػأ ليػػػػتم التوفيػػػػ   ألاسػػػػتترأضا بهػػػػ ه الأسػػػػألي  كالأدكات   لتسيػػػػا الق أ ػػػػا الػػػػتي لا ػػػػا أف ت ػػػػاف 

 قتزاقوا قس التوفي ت
كقػػن بؾتػػػ  قػػػأ سػػػبا ذكػػقه فتطبيػػػا فسمػػػفا إدارة ابعػػػادة الةػػػأقسا  أبؼ سمػػا لا ػػػا أف   ػػػاـ لسػػػض أسػػػس        

تي تمػػػألا لسػػػض التطبيػػا الػػػ م  تطسػػػ  ابؼػػقكر  ألترا ػػػا قػػػن كققت ػػزات  كالػػػتي تػػػالم بدجتالػػا قػػػن ابؼبػػػأدئ الػػ
ابؼقاحػػ  كالتييػػػتَات الػػتي بسػػػس ابؼ سمػػا ك ػػػ   تةػػت  الث أفػػػا  الترتػػأؿ  ابؼمػػػ كليأت  الاظػػػأئف تتتتا ت لأف 

الػتي التػأدت ابؼ سمػا  الاسػتًاتيجياتبتٍ فسمفا إدارة ابعػادة الةػأقسا لػيس  ػألأقق الترػأدم أك قثسػه قثػ  ابػطػ  
 ف ذل  الالت أد  ا  تريا لتسيا التوفي  كالتطبيا لإدارة ابعادة الةأقساتتوفي يأ لأ
 خلاصة:

كدلا ػا ل ػ  قػأ سػػبا ذكػقه   يػ ا الفصػػ  فػأبعادة يػ  المحػػار كالأسػأس الػ م تػػاكر حالػه ابعػادة الةػػأقسا 
  ت ػػتيو أ   كأفػػا نااضػػػ  الترتػػ  ك  بصيػػػس ضةػػأطأت ككظػػأئف كلتسيػػػأت ابؼ سمػػا  بهػػػاؼ بر يػػا الإ ػػػبأع

ابغػام لستمػت س  كالز ػاف  إلا أف ذلػ   تطسػػ  تومػي أ كتاني ػأ لسج ػاد لتح يػا يػػ ا ابؽػاؼ قػن خػلاؿ قػػأ 
 مػػتض  ػػػإدارة ابعػػػادة الةػػأقسا  كفسمػػػفا لستمػػػيتَ ت ػػػاـ لسػػض لػػػاة قبػػػأدئ كأسػػس كقتطسبػػػأت تمػػػترض لتح يػػػا 

حػػػا سػػػااين  ك ألتػػػألي يػػاؼ ابؼ سمػػػا   تسبيػػػا حأنػػػأت كرغبػػػأت الز ػػػأئن كابؼمػػت س تُ كالأفػػػقاد الترػػػأقستُ لسػػػض 
بر يا التتيز لست سما توأفمػيأ  ككتحفيػز لست سمػا كقمػألاتهأ لسػض بذمػيا قبػأدئ يػ ه الفسمػفا كأيػااف أ  
ظ ػػق قػػأ  مػػػتض  وضظتػػا إدارة ابعػػػادة الةػػأقسا الػػػتي يػػ  لبػػػأرة لػػن سسمػػػسا لستاا ػػفأت  طسػػػا لسي ػػأ سسمػػػسا 

 قاا فأت الإ زكت
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 تمهيد:

 ترػػا أف تطق وػػأ   الفصػػػ  الأكؿ اا ادارة ابعػػادة الةػػػأقسا ك ايػػم قػػػأ بييزيػػأ كانهػػػأ اسػػساب ادارم حػػػا ث      
تبػػتٍ   بـتسػػف ابؼ سمػػػأت الصػػوأليا ك الاضتأنيػػا ك ابػاقأتيػػػا ك حػػتى التترسيتيػػا قو ػػػأ  سػػاؼ ضتطػػقؽ   يػػػ ا 

ف ػػػػا زاد قػػػػ خقا الايتتػػػػأـ   الق أضػػػيا الفصػػػ  اا تطبيػػػػا يػػػػ ا الأسػػػساب الادارم   قترأيػػػػا التً يػػػػا الباضيػػػػا ك 
 سيػػػػأت ك ابؼترأيػػػػػا ك الأ مػػػػأـ   نأقترأتوػػػػػأ ضتيجػػػػػا بداضػػػػاع إدارة ابعػػػػػادة الةػػػػأقسا كمػػػػػبي  لسو ػػػػاض  ػػػػػإدارة ال

ككػػػػاف قترأيػػػػا   الػػػػتي برػػػػتم لسػػػي م تييػػػػتَ اسػػػػتًاتيجيأتهم بؼااكبت ػػػػأ LMD خأ ػػػػا ضظػػػػأـ لستطػػػارات ابؼتمػػػػأرلا
 ت  وظاقا ابعأقتريا فأضه كأف لزاقأ لسي أ الاضاقأج   ي ه الترتسياالتً يا الباضيا ك الق أضيا نزين قن ابؼ

 ادارة الجودة الشاملة في معاىد التربية البدنية و الرياضية:

 مفاىيم ادارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي: -1

بي ػػن الوظػػػق اا ادارة ابعػػادة الةػػػأقسا   التترسػػيم لسػػػض انهػػأ ضظػػػأـ  ػػتم قػػػن خلالػػه تفألػػػ  ابؼػػػاخلات  ك        
يػ  الأفػػقاد ك الأسػألي  ك الأن ػػزة لتح يػا قمػػتال لػألي قػػن ابعػادة حيػػث   ػاـ الترػػأقساف  ألا ػتًاؾ  صػػارة 

ابؼدقنػػػػأت لإرضػػػػأين ابؼمػػػػتفيا ن  أقػػػػػأ فألسػػػػا   الترتسيػػػػا التترسيتيػػػػا  ك التًكيػػػػز لسػػػػض التحمػػػػن ابؼمػػػػتتق بعػػػػادة 
ابؼػػػاخلات فتت ػػػػاف قػػػػن ابؼوػػػػأيج الاراسػػػػيا ك ابؼمػػػػتسزقأت ابؼأد ػػػا ك الأفػػػػقاد  سػػػػااين كػػػػأضاا طسبػػػػا أـ قػػػػاظفتُ أـ 
أل ػأين ييئػا التػار س أـ ادارة  ك أقػأ ابؼدقنػأت فتتتثػػ    ال ػاادر ابؼتدصصػا قػن ابػػقبهتُ  ك ابؼمػتفيا قػػن 

، صــفحة 2009)جويجـان، المجتتػس الػتي ت ػػاـ  تاظيػف يػ لاين ابػػقبهتُت ضظػأـ التترسػيم   بـتسػف ق سمػأت 
76)     

تترػقؼ إدارة ابعػػادة الةػأقسا   ال طػػأع التترسيتػ   ونهػػأ: و لتسيػػا اسػتًاتيجيا إدار ػػا تقت ػز لسػػض بؾتالػػا        
ت ن   إطأريػػػأ قػػػن تاظيػػػف قاايػػػ  الترػػػأقستُ ك قػػػن ال ػػػيم  ك تمػػػتتا طأ ػػػا حقكت ػػػأ قػػػن ابؼترساقػػػأت الػػػتي تػػػت

 اسػتثتأر  ػاارتهم الف ق ػا   بـتسػف قمػتا أت التوظػيم لسػػض بكػا إ ػاال  لتح يػا التحمػن ابؼمػتتق لستوظتػػات
 (2015)الشريف، 

 طػػا ق توت ج ػػأ ابؼ سمػػػاالت تترػػقؼ إدارة ابعػػادة الةػػأقسا   التترسػػيم  ونهػػأ: واسػػػتًاتيجيا إدار ػػا قمػػتتقة       
التترسيتيػا قترتتػاة لسػض بؾتالػا قػن ابؼبػػأدئ كذلػ  قػن أنػ  بزػق ج قػػاخس أ القئيمػ  كيػا الطألػ  لسػض ألسػػض 
قمػتال قػن ابعػادة قػن كأفػا نااضػ  الوتػا التر سيػػا كالوفمػيا كالانتتأليػا كابػس يػا كذلػ   ييػا إرضػأين الطألػػ  
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كأفػػػػا أن ػػػػزة المجتتػػػػس ابؼمػػػتفياة قػػػػن يػػػػ ا ابؼدػػػػقجو  ػػػوف  صػػػػبح قطسا ػػػػأ  ترػػػا بزقنػػػػه   سػػػػاؽ الترتػػػػ  كارضػػػأين  
 (166، صفحة 2003)أحمد، 

قػػػن خػػػلاؿ التترػػػأر ف ابؼتطػػػقؽ بؽػػػأ بقػػػػا اف ادارة ابعػػػادة   التترسػػػيم ابعػػػأقتر  لأقػػػا ك   أ مػػػأـ ك قتر ػػػػا        
التً يػػػػػا الباضيػػػػػا ك الق أضػػػػػػيا بؿػػػػػار دراسػػػػػػتوأ ت ػػػػػاـ لسػػػػػػض اسػػػػػتثتأر  ػػػػػػارات ك بفيػػػػػزات الترػػػػػػأقستُ بهػػػػػأ الادار ػػػػػػا ك 

ابؼتتثػػػػ    الأسػػػػػأت ة ك  البيااغانيػػػػا ك الف ق ػػػػا  وقثػػػػػ  الطػػػػقؽ لسػػػػػض بكػػػػا   ػػػػتن رضػػػػػأ ابؼمػػػػتفيا الػػػػػااخس  ك
الطسبػا  يػ ا الأخػتَ  ترػا أ  ػأ قوػتج قانػه لستمػتفيا ن ابػػأرنيتُ ك ابؼتتثػ    سػاؽ الترتػ  )قػا ق أت التً يػا 
ك التترسػػيم  الةػػبيبا ك الق أضػػا ك الأضا ػػا الق أضػػياتتت( حيػػث أف نػػادة ت ػػا ن يػػ ا الطألػػ  يػػ  قػػن   ػػتن 

 رضأيم لن الت ا ن ابؼ اـ قن قترأياضأت     

 مسوغات تطبيق ادارة الجودة الشاملة في التعليم العالي:-2

)سوســن شــاكر  يوػأؾ  ترػض ابؼلاقػػح الػتي تبػتُ ضػػقكرة تطبيػا ابعػػادة   ق سمػأت التترسػيم الترػػألي ك يػ :     
 (190-189، الصفحات 2008مجيد، 

تُ بد سمػأت التترسػػيم الترػػألي   بـتسػف أبكػػأين الترػػألم كخأ ػػا   حػاكث ز ػػأدة يأئسػػا   ألػااد الطسبػػا ابؼستح ػػ-
الػاكؿ الوأقيػا كحػػاكث توػاع كبػػتَ   أيػااؼ التترسػػيم الترػألي ك بؾألاتػه ك  قابؾػػه ك أبمأطػه   ك ػػأ  ػحأ فيػػه 
ابؼػػػاارد ابؼأليػػػػا بؼ سمػػػػأته قػػػأ خسػػػػف بـػػػػأكؼ قػػػن حػػػػاكث تػػػػايار   ابؼمػػػتا أت التترسيتيػػػػا اذا لم بوصػػػػ  تقكيػػػػز 

 كفألا الواليا ابعياة كضبط أت ا ا لسض  

تزا ا ال وألا لال ابؼم كلتُ  وف الوجػأح الا تصػأدم  تطسػ   ػال لأقسػا نيػاة الالػااد  ك يػ ا لا  ػوتي الا -
 قن خلاؿ  قاقج تترسيتيا ك تار بيا نياة الواليا   ق سمأت التترسيم الترأليت

لاضمػػػػػأضيا ك ابؽيئػػػػػػأت المجتتتريػػػػػا ك الاكليػػػػػػا ازد ػػػػػأد ابؼطألبػػػػػأت قػػػػػػن نأضػػػػػ  ابؼوظتػػػػػػأت ابؼ ويػػػػػا ك الث أفيػػػػػػا ك ا -
 تحمػتُ ابػػػاقأت ابؼ اقػػا لستػػااطوتُ لأقػػا ك لستتترستػتُ   بـتسػػف ابؼمػػتا أت خأ ػػا  ك بذػػأكب ابغ اقػػأت 

 ك ابؼ سمأت التترسيتيا قس ي ا ابؼطس ت

ت التترسػػػػيم ارتبػػػأط كثػػػػتَ قػػػػن دكؿ الترػػػػألم  أتفأ يػػػػأت التجػػػػأرة الا سيتيػػػا ك الاكليػػػػا ك المجػػػػألس ابؼ ويػػػػا كقوظتػػػػأ-
الترػألي الاكليػا  ك قوظتػػأت التترػأكف ك التتا ػ   بفػػأ زاد الػالاة اا ابغػقص اا الواليػػا الترأليػا   الصػػوألأت ك 
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الأبحػأث ك ابؼػػااد التترسيتيػػا ك زاد قػن ابغػػقاؾ الأكػػأدبي  لستترستػتُ ك الطسبػػا ك البػػأحثتُ  ك ػا لتربػػأ الياضمػػ ا 
 الترػػػػألم كسػػػػه قػػػػن خػػػلاؿ ابؼػػػػ بسقات ابؼتترػػػػادة ك ابؼتوالػػػػا الػػػػتي دكرا كبػػػتَا   دفػػػػس لتسػػػػا ابغػػػػقص لسػػػض الواليػػػػا  

 ضظتت أ أك سأبنأ   توظيت أ ك قن خلاؿ ال ت  ك الوةقات ذات الترلا ا التي أ ارتهأت

ظ ػػػار ابغأنػػػػا   المجتتػػػس ابعػػػػأقتر  اا الت أقػػػ  ك الاضمػػػػجأـ  ػػػتُ قمػػػػتا أته ابؼدتسفػػػا ) ييئػػػػا التػػػػار س  ك  -
 الأقار  الطلاب(تالادارة ابعأقتريا  أكليأين 

 ضترف التترأكف  تُ المجتتس المحس  ك ابعأقترأتت -

 ظ ار قلاقح ال ترف   اضتأنيا الترأقستُ  أبعأقترأت ك ابغأنا اا ضظأـ نيا لستحأسبا لسض الاضتأنيات-

 حأنا ابعأقترأت اا قمأحا قن ابغق ا   ابزأذ ال قار  ك تاليم بسا   قةقكلأت ابعأقترأتت -

 تق يا الترتألا ك الات أف   ابعأقترأتتابغأنا اا  -

 ابغأنا اا قصاا يا ابؼمتفيا ن حاؿ اضتأنيا ابعأقترأت ك  ارتهأت -

 ابغأنا اا تترز ز ا أفا نأقتريا ق  اة لستطا ق ك التحا ثت-

 حأنا بؾتتس ابعأقترا اا ابهأد سب  لستا   اا قترقفا ح ي يا لتطا ق الأداين ك الاضتأنيا فيهت-

 الأيااؼ لال الترأقستُ   ابعأقترأت ك ق سمأت التترسيم الترألي  ة   لأـتغتاض -

تػػػاني قمػػػتال خقبهػػػ  التترسػػػيم الترػػػألي كضػػػترف أدائ ػػػم   ابؼقاحػػػ  التترسيتيػػػا كػػػواق قػػػن آاػػػأر ضػػػترف المحتػػػػال -
 الترست  ابؼ اـ بؽمت

 و الرياضية:الأىداف المتوقعة من تطبيق نظام ادارة الجودة الشاملة في معاىد التربية البدنية -3

   تطػا ق يػا التترسيتيػا ابؼ سمػأت   الةػأقسا ابعػادة إدارة تطبيػا قػن القئيمػ  ابؽػاؼ أف فيػه لا ػ  بفػأ      
 ابؼ اقػا ابػاقػا لتحمػتُ ابع ػا ك الا ػأ ك الت ػأليف   بزفػيض قػس ابؼدقنػأت ك برمػتُ بػػاقأت ك 

، 2010)الحريـري،  كيػ : ابؽػاؼ يػ ا قػن توطسػا فقليػا أيػااؼ رضػأيم كيوػأؾ كمػ  ك لسترتػلاين
 (28-27الصفحات 

 .بر يا ابعادة-
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 . ت سي  الا أ اللازـ لإبقأز ابؼ تأت -

 .تترسيم الإدارة ك الترأقستُ كيفيا برا ا ك تقتي  كبرسي  ابؼة لات ك بذز ئ أ لستت ن قن الميطقة لسي أ -

 . الترت  لسض تسبيت أالتترقؼ لسض احتيأنأت الز أئن ك  -

 .الب أين ك الاستتقار ك التفاؽ لسض الآخق ن -

ك لتبػتٍ فسمػفا ابعػػادة الةػأقسا   التترسػػيم أيػااؼ أخػػقل تمػتسزق أ التان ػػأت القايوػا   التترسػػيم الترػألي كقػػن   
  (117-115، الصفحات 2009)عطية،  ي ه الأيااؼ:

 . ضاليا ابػاقأت التترسيتيا ابؼ اقا لسطسبا  أستتقار بفأ  ز ا قن دافتريت م بكا التترسمبرمتُ  -

رفػػػس قمػػتال الأداين لوػػا الترػػأقستُ   ابؼارسػػا بدػػأ فػػػي م الإدارات التترسيتيػػا قػػن خػػلاؿ إلػػااديأ كتزك ػػػايأ  -
الأداين كالتدطػػػي   ك ابؼارسػػاف قػػن خػػػلاؿ تػػار ب م ابؼمػػتتق كتبصػػػتَيم بدترػػأ تَ نػػادة  ث أفػػا ابعػػادة الةػػأقسا

 .كالت انً كابؼتأ ترا ابؼمتتقة

 برمتُ طقائا التار س كتطا قيأ بدأ  متجي  بؼمتجاات ابؼوأيج كابذأيأتهأ ابغا ثات -

 . توتيا الاضتتأين كالالاين لست سما التترسيتيا لال الترأقستُ في أ -

 .ما التترسيتياتوتيا ركح الفق ا الااحا كالترت  التترأكني  تُ بصيس الترأقستُ   ابؼ س -

 .تافتَ التار   اللازـ لسترأقستُ كبس يو م قن قااكبا التطار ال م تة اه ق سمأت التترسيم الترأبؼيا -

 .تافس ابؼ سمأت التً ا ا إا قااكبا التيتَات   ساؽ الترت  كرغبأت ابؼوتفترتُ قن ابػاقا التترسيتيا-

 . ت سي  الأخطأين أك قوس حاكا أ   الترتسيا التترسيتيا-

 . برا ا  اضاح قم كليا الأفقاد كالأ مأـ   ابؼ سما التترسيتيا-

 خسا الث ا  تُ ابؼارسا كابؼوتفترتُ كإداقت أ كز أدة ال ارة لسض ن ب الترتلاين كالإ لاؿ قن   أك  مت -

 التعليم العالي: أقسام ومعاىد التربية البدنية و الرياضية بمؤسسات مبادئ الجودة الشاملة في-4

لا بزتسػف كثػتَ قػن  و مػأـ ك قترأيػا التً يػا الباضيػا ك الق أضػيا إف قبأدئ إدارة ابعادة الةػأقسا   التترسػيم      
ابؼبػػػأدئ الأسأسػػػػيا لسجػػػػادة   ال طػػػأع الصػػػػوأل   ف ػػػػ  التًكيػػػز يوػػػػأ لسػػػػض التروصػػػق البةػػػػقم أم ابؼػػػػاخلات  
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ــس،  ي  كتػأ  سػػ :كبي ػن توػأكؿ يػػ  ابؼفػأييم  ةػ ين قػػن التفصػ .ابؼدقنػأت  الترتسيػا التترسيتيػػا ، 2012)ادري
  (46صفحة 

 تترتػبر :أقسـام ومعاىـد التربيـة البدنيـة و الرياضـية فـي العـالي التعليم أو التعليمية العملية في المدخلات
 قػن ابؼت أقسػا الاراسػيا كال ألػأت الأكفػأين الأسػأت ة أف التترسػيم حيػث نػادة برمػتُ   الأسػأس ابؼػاخلات

   الترأليػا كالقغبػا الاافتريػا بيس ػاف الطػلاب الػ  ن إا المج ػزة   ألإضػأفا كابؼترأقػ  التترسػيم ت ويػأت حيػث
أ مػأـ ك قترأيػا التً يػا الباضيػا ك    الترأليػا ابعػادة بر يػا  ػأرزان   دكران  الأقػار يػ  كػ  تسترػ  الاراسػا
 .ابؼاخلات تترتٌ نادة الترألي التترسيم   ابعادة  وف  ف م قأ ككثتَان  .الق أضيا

ـــة التعليميـــة:  إف برمػػػتُ نػػػادة ابؼػػػاخلات تترػػأدؿ   ق ػػػتانهأ برمػػػتُ نػػػادة الترتسيػػػا التترسيتيػػػا كالػػػتي العملي
تترتػػػبر  ػػػػوألا بؿػػػػاكدة قتتثسػػػػا   التترسػػػيم ك التػػػػار    كالسػػػػ اف  ترتػػػػبراف قػػػن الفترأليػػػػأت ابؼتر ػػػػاة طأبؼػػػػأ أف يػػػػ  

 الترتسيأت غتَ قستاسا ك صتر   يأس أت

تترػػاد نػػادة بـقنػػأت التترسػػيم إا ابؼفػػأييم الت سيا ػػا ابؼترقكفػػا كالةػػأئترا قثػػ  قترػػأ تَ التترسػػػيم  المخرجــات: -ب
وػػأ يػػػا  كابؼ ػػأرات كالتطػػار ابؼترػػق   كتترػػػا بـقنػػأت التترسػػيم قػػن ابؼفػػػأييم الػػتي بي ػػن  يأسػػهت كابؼ صػػػاد  ػػألتترسيم يا

يػا أم ابغألػا ابؼترقفيػا لػال الطألػ  لوػا دخالػه   ابؼدقنأت كالتي تتراد إا الترلا ا الومبيا قأ  تُ ابغألػا الأكل
البرضػػأقج كابغألػػػا الو أئيػػات أم لوػػػا إكتػػػأؿ الطألػػ  لاراسػػػته  ألبرضػػأقج  كبي ػػػن تترق ػػػف ضاليػػا خػػػق ج الترتسيػػػا 
التترسيتيػػا لسػػض أنهػػأ  ألػػاة ابؼترقفػػا الػػتي  إق أضػػه اسػػتدااق أ   حػػ  ابؼمػػأئ  ابؼتترس ػػا بدةػػأك  ح ػػ  الترتػػ  قػػن 

 تسيا الإدار ا كي  التدطي  كالتوظيم كابؼتأ ترا كابزأذ ال قارتخلاؿ كظأئف التر

 

 

 

 

 

 



 
 

72 

 

 معاىد التربية البدنية و الرياضية:  أقسام و متطلبات تطبيق ادارة الجودة الشاملة في -5

 (21 ، صفحة2008)العساف، بي ن أف بكاديأ كفا خألا أبضا ك ليسض الترمأؼ فيتأ  س :      

 إف تطبيػػا إدارة ابعػػػادة الةػػػأقسا بوتػػأج إا دلػػػم كقػػػ ازرة قػػن الإدارة الترسيػػػأ لتح يػػا :دلػػم الإدارة الترسيػػػأ -
 .الأيااؼ ابؼقناة

ــــق: - ــــل التطبي ــــد قب أ مػػػػأـ ك قترأيػػػا التً يػػػػا الباضيػػػػا        زرع التاليػػػا كال وألػػػػا لػػػال بصيػػػػس الترػػػأقستُ    التمهي
 بهأتبهأ قن  ب  الترأقستُ   م   لتسيا تطبي  أ كالالتزاـ  إدارة ابعادة الةأقسا بفأ لتترز ز الث ا ك الق أضيا

 إف تاحيػا الترتسيػأت  قفػػس قػن قمػتال نػادة الأداين كبهترسػه  ػتم  طق  ػا أسػػ   ك ترتػ  توحيـد العمليـات: -
داخػػػ  لسػػض ت سيػػ  الت ػػػأليف قػػن خػػػلاؿ نترػػ  الترتػػ   ػػػتم  وسػػساب كاحػػػا بفػػأ  قفػػس قػػػن درنػػا ابؼ ػػػأرة لتاقنػػأ 

 .أ مأـ ك قترأيا التً يا الباضيا ك الق أضيا

قترأيػػا التً يػػا الباضيػػػا ك قػػػن خػػلاؿ بعوػػا توفيػػػ  كضػػب  الواليػػا كأ مػػػأـ  شـــمولية واســـتمرارية المتابعــة: -
 .ابؼدتسفا بؼتأ ترا كبصس ابؼترساقأت قن أن  الت ييم لتتم قترأبعا الابكقافأت لن قترأ تَ التطا ق الق أضيا

ــا - إ ػػقاؾ بصيػس الترػػأقستُ   بصيػس بؾػػألات الترتػ  كخأ نػػا   ابزػأذ ال ػػقارات كحػػ   ملين:سياســة إشــراك الع
 .ابؼةأك  كلتسيأت التحمتُ

ــر اتجاىــات جميــع العــاملين - بدػأ  ػػتلاينـ قػػس تطبيػػا إدارة ابعػػادة الةػػأقسا لسا ػػاؿ إا تػػقا   كت أقػػ   تغيي
 .لأؿ  تُ بصيس الترأقستُ  قكح الفق ا

ــــة و ا - المحأفظػػػػا لسػػػض   ػػػػأ أ البيئػػػػا كالمجتتػػػػس نػػػزين أسأسػػػػ  قػػػػن فسمػػػػفا  لاجتماعيــــة:المســــؤولية الأخلاقي
(TQMقن خلاؿ إضتأج سسس أك ت انً خاقأت لا ت ق  ألبيئا ك ألصحا الترأقات ) 

 :أقسام و معاىد التربية البدنية و الرياضية في الشاملة الجودة إدارة تطبيق أىمية-6

 الةػأقسا  ابعػادة إدارة قف ػاـ تطبيػا أبنيػا بؼػال دراسػأتهم   البػأحثاف قو ػأ اضطسػا الػتي الزكا ػأ لتترػاد ضتيجػا
 كتوبثػا ابؼػاخ   يػ ا تطبيػا إا ابؼوظتػأت حأنػا قػال لػن كقترػبرة قتوالػا نػأينت الاراسػأت تسػ  فػأف ضتػأئج

  ػ  في ػأ كالترػأقستُ لستوظتػا ف ػ  لػيس بر   ػأ الػتي ال بػتَة كالوتػأئج الفاائػا   الةػأقسا إدارة ابعػادة أبنيػا
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أ مػأـ ك قترأيػا    تطبي  ػأ قػن ابؼتاخػأة كالفاائػا الةػأقسا ابعػادة إدارة إ ػقاز أبنيػا كبي ػن ك ػ   لستجتتػس
 (168، صفحة 2014)مشنان،  التأليا: الو أط   التً يا الباضيا ك الق أضيا

 .ابغا ث الترصق بظأت أحا كأضه الةأقسا ابعادة إدارة ضظأـ لأبؼيا -

 .التترسيتيا الترتسيا بـقنأت كبرمتُ كاستتقار ت أ  ألإضتأنيا الةأقسا ابعادة إدارة ارتبأط -

 .كأفا لستجألات الةأقسا ابعادة إدارة ؤاليا -

 .أ مأـ ك قترأيا التً يا الباضيا ك الق أضيا   ابؼمتتق التحمتُ لترتسيا الةأقسا ابعادة إدارة تاليم -

 .لستمت ب  إدار ا  يأدات تطا ق لسض الترت  -

 .كالفأ ا ابؽار قن كالت سي  ابؼتأحا لستاارد الأقث  كالاستدااـ الترت  ز أدة -

قػن  ابؼمػتفيا ن تطسترػأت لسػض ابؼبويػا التترسيتيػا الترتسيػا   ابؼمػتتق كالتطػا ق التحمػيوأت قػن ابؼز ػا إنػقاين -
 .ابؼ سمأت ي ه خاقأت

 .التترسيت  لسوظأـ الةأق   ألت انً الةأقسا ابعادة إدارة لتسيا ارتبأط -

 .أ مأـ ك قترأيا التً يا الباضيا ك الق أضيا إدارة كفأينة برمتُ -

 .التار ميا ابؽيئأت أل أين أداين قمتال رفس -

 .ابؼ سمأت ي ه   الإدار ا البيئا توتيا -

 .التترسيت  الوظأـ بـقنأت برمتُ -

 .ابؼ ويا ال فأينات إت أف -

 .كالت انً ال يأس أسألي  تطا ق -

 .التترسيتيا الت ويأت استدااـ برمتُ -
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 معاىد التربية البدنية و الرياضية: أقسام و تطبيق إدارة الجودة الشاملة في-7

ــة البدنيــة و الرياضــية: أقســام ومراحــل تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي - 7-1 تتتثػػ   معاىــد التربي
 ابؼترأيا فيتأ  س  :الأ مأـ ك  ققاح  تطبيا إدارة ابعادة الةأقسا   

ك  يػػ ه ابؼقحسػا   ػػقر ابؼػا قكف إذا كػػأضاا سيمػتفياكف قػػن التحمػيوأت الةػػأقسا قػن كتػػأ  مرحلـة الإعــداد :-أ
أف ػأر ا أفػا  ابؼترأيػا سيأسػأتهأ إا نأضػ  ضةػق بدانب ػأ برػاد قمػت بسيا لقؤ ػا كف ػأ ػتم ابزػأذ ال ػقار لتطبي  ػأ 

كالمجتتػػػس لت بػػػ  قتطسبػػػأت ابعػػػادة   ك تطسػػػ  ذلػػػ   قترأيػػػا التً يػػػا الباضيػػػا ك الق أضػػػيا أ مػػػأـ ك ابعػػػادة داخػػػ 
ق ػػػػأرات تػػػػػتت ن قػػػػن بؾػػػػػأراة يػػػػ ه ابؼقحسػػػػػا قػػػػن خػػػػػلاؿ ل ػػػػا ضػػػػػاكات كل ػػػػأينات ت ػػػػػم بصيػػػػس الترػػػػػأقستُ  إلػػػػااد

  (42، صفحة 2003)الشرقاوي،  أبؼترأيات 

ـــة التخطـــيط الاســـتراتيجي للجـــودة : -ب  ػػتم   يػػػ ه ابؼقحسػػا  ػػػيأغا رؤ ػػػا الوظػػأـ ابعػػػأقتر  كأياافػػػه مرحل
ابؼوةػػػػادة كالاسػػػػػتًاتيجيأت كالميأسػػػػأت إضػػػػػأفا إا كضػػػػس ابػطػػػػػ  التفصػػػػيسيا لستوفيػػػػػ    ك ػػػػتم اختيػػػػػأر بؾسػػػػػس 

، 2003)محجــــوب، أـ استةػػػأرم الػػػ م   ػػػاف لسػػػض رأسػػػه   ابؼتر ػػػا رئيمػػػػ أ ك  ػػػم بصيػػػس رؤسػػػأين الأ مػػػ
  (143صفحة 

ك  أكؿ انتتػػػأع لستجسػػػس الاستةػػػأرم  اضػػػػس قيثػػػأؽ لتػػػ  المجسػػػس كتػػػػازع ابؼمػػػ كليأت اللازقػػػا لػػػالم خطػػػػا 
التوفيػػػ  كبرػػػاد الترتسيػػػأت  الأسأسػػػيا الػػػتي ت ػػػاف ققتبطػػػا  ويػػػااؼ ابعأقترػػػا  أسػػػتدااـ أدكات ابعػػػادة ال تيػػػا 

 (  103 فحةص، 1996 جابلونسكي ،كالواليا  )

 : كتوطام لتسيا بزطي  لسض قأ  س 

  ػػاـ ابؼدططػػاف  تحا ػػا اليػػقض قػن كنػػاد ابعأقترػػا أك ال سيػػا كق تت ػأ الأسأسػػيا كالأيػػااؼ الػػتي  وبيػػ   -
 .بر ي  أ

 إدار ػػتُ(  ػػاـ ابؼدططػاف  تحا ػا لتػػلاين ابعأقترػا ك تتثسػاا   لتػػلاين داخػ  ابعأقترػا )أكػػأدبييتُ  طػلاب   -
 )بؾتتس(لتلاين خأرنتُ

  ػػاـ ابؼدططػػاف  تحا ػػا احتيأنػػأت الػتي بس ػػن ابعأقترػػا أك ال سيػػا قػػن تسبيػػا قػػأ  تا ترػػه الترتيػػ  كقتطسبأتػػه  -
  ألإضأفا إا برا ا الطقؽ كالأسألي  التي  تم استدااق أت
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ا البيئػػا التترسيتيػػػا  تطسػػػ  بقػػأح التوظػػػيم لػػزرع  ػػػ كر ابعػػادة داخػػػ  ابعأقترػػا كتهيئػػػ مرحلــة تنظـــيم الجـــودة:-ج
 :كالمجتتس لت ب  قتطسبأت ابعادة اتمأقه قأ  س 

بدترػػتٌ احتيػػأج كػػ  كحػػاة ك قضػػأقج ك مػػم إا الترتػػ    فأ ػػا كفترأليػػا قػػس كضػػاح قاا ػػفأت  الوحــدة الفعالــة:*
 .ابعادة

قترأيػػػػا التً يػػػػا الباضيػػػػا ك الق أضػػػػيا بوتػػػػأج إا ف ػػػػػم  أ مػػػػأـ ك بدترػػػػتٌ أف كػػػػ  ل ػػػػػا ب التوجيــــو الرأســــي :*
 TQM.   ضاين ت أكابذأيأت رسأل ستًاتيجياا

ــة:* ــة لكــل عملي ــادة فردي بدترػػتٌ أف قفتػأح الترتسيػػأت   أم إدارة تتطسػػ  بزطػي  كتوظػػيم كػ  لتسيػػا لسػػض  قي
 .حاة

 قترأيا التً يا الباضيا ك الق أضيا دكر يأـ   بر يا قاخ  أ مأـ ك بلس يأدة  قيادات الجودة:*
TQM  ابعأقترا لن طق ا استدااـ قف اـ الةقاكا   ابؼم كليا  تةجيس أل أين ييئا التار س  

كالإدار تُ كالطلاب لسض ابؼةأركا   الاضفتأح  الإ ااع   الترتسيا التترسيتيا كتتتث  كظأئف  يأدات ابعادة 
 :فيتأ  س 

 اضيا ك الق أضيات قترأيا التً يا الب أ مأـ ك   TQM ت ا ن رؤ ا كف قة كاضحا لن قاخ  -

 تقترأيا التً يا الباضيا ك الق أضيا أ مأـ كتا ي  رسألا ابعادة لأل أين  -

 .قترأيا التً يا الباضيا ك الق أضيا أ مأـ كتاضيح ابؼم كليأت داخ   -

 . وأين الآليأت ابؼتا ترا لوجأح لتسيأت التانيه كالت انً -

الػػػػػلازـ لتطبيػػػػػػا  قضػػػػػػأقج ابعػػػػػادة الةػػػػػػأقسا  ػػػػػػتًاكح  ػػػػػػتُ           كتػػػػػأ  فػػػػػػتًض خػػػػػػبراين ابعػػػػػادة الةػػػػػػأقسا أف ابعػػػػػػاكؿ - 
   قا(ت-6915) 

 أ مػأـ ككيػ  تةػت  لسػض الت ػانً الػ اتي لأداين الأفػقاد كالت ػا ق التوظيتػ  لوظػأـ  مرحلة التقويم والتقـدير:-د
ألارنػػػا الأكا قترأيػػا التً يػػا الباضيػػا ك الق أضػػيا قػػس إنػػقاين ابؼمػػح الةػػأق  لإرضػػأين ابؼمػػتفيا ن كيػػم الطػػلاب  

   (42، صفحة 2003)الشرقاوي،  كابعأقترا  ة   لأـ كالمجتتس المحس 
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ــرات:-ه ــادل ونشــر الخب تترػػا ابؼقحسػا الأخػػتَة   تطبيػا إدارة ابعػػادة الةػأقسا  كفي ػػأ  ػتم اسػػتثتأر  مرحلـة تب
ابػػػػبرات كالوجأحػػػػأت كتػػػػالض بصيػػػػس الاحػػػػاات ابؼ سمػػػػا ابعأقتريػػػػا كابؼ سمػػػػأت التأ ترػػػػا بؽػػػػأ كتػػػػأ  ػػػػال  بصيػػػػس 

كأكا ابػطػػػػاات الػػػػتي تتدػػػػ     .ابؼتترػػػأقستُ قػػػػس ابؼ سمػػػػا ابعأقتريػػػػا قػػػن لتػػػػلاين لستةػػػػأركا   لتسيػػػػا التحمػػػتُ
ي  تبػأدؿ ابػػػبرات يػ  دلػاة ابؼ سمػػأت التأ ترػا ككبػأر ابؼمػػ كلتُ لاطلال ػم لسػض ضتػػأئج تطبيػا إدارة ابعػػادة سػب

الةػػأقسا  حيػػػث   ػػاـ بؾسػػػس الإدارة  تػػاا  ػػػقح الوتػػػأئج الػػتي أق ػػػن التا ػػ  إلي ػػػأ   ك  ػػاـ ابؼومػػػا  تسدػػػيص 
الصــفحات ،  1996ابلونســكي، )ج ت قترطيػأت إدارة ابعػػادة الةػػأقسا ل بػػأر ابؼمػػ كلتُ  أبؼ سمػا ابعأقتريػػا

169-170) 

 والرياضية: البدنية التربية معاىد أقسام في الشاملة الجودة فوائد-7-2

 سػ :  فيتػأ تتتثػ  أسأسػأ لوأ ػق لةػقة   كالق أضػيا الباضيػا التً يػا بدترأيا الةأقسا ابعادة فاائا تسديص بي ن
 (126، صفحة 2012)الهادي، 

 .كبرا ا ابؼمئاليأت الأدكار كضاح خلاؿ قن ال مم أك ابؼتر ا   الإدارم الوظأـ كتطا ق ضب -2

 كالقكحيا كالانتتأليا  كالوفميا  كالتر سيا  ابعمتيا ابعااض  بصيس قن ابؼتأرستُ الطسبا بدمتال الارت أين-1

 بؽأ ابؼوأسبا ك المق ترا ابغساؿ ككضس قو أ كالإ لاؿ الطسبا كقة لات اضةيألات ضب -3

و مػأـ ك الترػأقستُ   ابؼػ طق ن ك كالأسػأت ة الإدار ػتُ بعتيػس الأداين قمػتال كرفػس التترسيتيػا ال فػأينة ز ػأدة-4
 .كالق أضيا الباضيا التً يا قترأيا

 المجتتستالافأين  ألايتتأـ بدتطسبأت الطسبا كتروصق يأـ كفترأؿ قن لوأ ق -5

كالترلا ػأت  الإضمػأضيا المػسيتا  ػتُ بصيػس الترػأقستُ   قترأيػا كأ مػأـ التً يػا تافتَ نا قن التفأيم كالتترػأكف -6
 . الباضيا كالق أضيا

بس ػػػػتُ إدارات ابؼترأيػػػػػا قػػػػن  برسيػػػػػ  ابؼةػػػػ لات  ػػػػػألطقؽ الترستيػػػػػا الصػػػػحيحا كالتترأقػػػػػ  قتر ػػػػأ قػػػػػن خػػػػػلاؿ -7
 الإنقاينات التصحيحيا كالا أئيا بؼوس حاكا أ قمت بلانت

 الةػأقسا ابعػادة  وظػأـ الالتػزاـ إ ػقاز خػلاؿ قػن كالق أضػيا الباضيػا التً يػا أهبذػ الطسبػا كلػ  قمػتال رفػس -8
 . كالق أضيا الباضيا التً ياك قترأيا   أ مأـ داخ 
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 طق ػا كالترتػ  لػن ابؼتر ػا   الطسبػا كحػتى ابؼػ طق ن ك كالأسػأت ة الإدار ػتُ بصيػس   ػتُ كالت أقػ  الػتًا  -9
 . الفق ا ك قكح الفق ا

 كالالػتًاؼ المحسػ  كالت ػا ق الاحػتًاـ كالق أضػيا الباضيػا التً يػا كقترأيػا أ مػأـ بدػوح ابعػادة ضظػأـ تطبيػا -26
 .الترأبؼ  كحتى الترقي أك الاطتٍ

 :الجزائر في البدنية التربية معاىد أقسام و على وتطبيقو الايزو نضام-8

   ابعزائػق الباضيػا التً يػا قترأيػا لسػض الةػأقسا ابعػادة أض ػتا كوحػا كتطبي ػه الا ػزك ض ػأـ لسػض لسحػا ث
 قػأ ظ ػق ك التً ػام ابؼيػااف قػس ليتاافػا 8555 الأ ػزك ضظػأـ تطػا ق تم أف  ترػا حيػثكجػزين قػن نأقترأتوػأ 

   ضظػأـ تاافقيػأ الاانػ  ابؼتطسبػأت قػن قت أقسػا بؾتالػا بسثػ   وػاان  لةػق تمترا ك ت تن 8553  متض إ زك
 التً يػا قترأيػا كأ مػأـ كا ػس لسػض إبهػأي  ةػ   ضطب  ػأ أف بكػأكؿ التترسيتيػا ابؼ سمػأت   ابؼطب ػا ابعػادة
)الهـادي،  سػ :  يػ  قػأ 8553 الأ ػزك ضظػأـ ك وػاد لأليػا  تترسيتيػا خاقػا إا لسا ػاؿ كالق أضػيا الباضيػا
 (129-128، الصفحات 2012

 .الترسيأ الإدارة قمئاليا -

 .ابعادة ضظأـ -

 .التر اد ققانترا -

 . كالبيأضأت الااأئا ضب  -

 .الةقاين-

 .أققه كلي أك الطأل   ب  قن لستارسا ابؼ اقا ابؼترساقأت أك ابػاقأت قن التح ا -

 .لسطلاب التترسيتيا الترتسيا كتتبس بسييز -

 .التترسيتيا الترتسيا كققا با ضب -

 .كالاختيأر التفتيت-

 .الطلاب كت انً ضب -
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 .كالاختبأر التفتيت حألا-

 .ابؼطأ  ا لاـ حألات-

 .كالا أئيا التصحيحيا الإنقاينات-

 كالو   كابغفظ كالتدز ن التوأكؿ-

 .المجلات ضب -

 .لسجادة الااخسيا ابؼقانترا -

 .التار  -

 .ابػاقا -

 . الإحصأئيا الأسألي -

)الهـادي،  : الق أضػ  كالتػار   التترسػيم    ترأدبؽػأ كقػأ 8555 أ ػزك قػن ابؼصػطسحأت  ترػض  سػ  كفيتػأ
 (130-129، الصفحات 2012

 .التار   /التترسيم قترأدؿ -

 . ابؼو ج تطا ق  التطا ق /التصتيم-

 .  ابؼ قر تطا ق -

 ت التار س قااد تصتيم-

 . تار س / تار   الإضتأج-

 .  التترسيم قااد إضتأج-

 .  التترسيت  الإر أد-

  الت ييم-

 . ابؼةارة ت انً-
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 .  الترت  ق ق   لتوفي ه تترسيت  ق قر كضس التًكي -

 . التترسيت  ابؼ قر إكتأؿ  ترا ابؼتترستتُ  قتأ ترا ابػاقا -

 . الاقتحأف / الت ييم الو أئ  الفحص-

 أك إدارة قتر ػا ق ػأـ تمػسم لوػا تطبػا أف بهػ  أنهػأ   ضػقل الػتي الإنػقاينات  ترض إدراج سوحأكؿ  س  قأ ك 
)الهـادي،  : ألتًتيػ  التػألي الةػأقسا ابعػادة ض ػأـ قبػأدئ كفػا تمػيتَه  يػقض كر أضػيا  اضيػا تق يػا  مػم

 (131-130، الصفحات 2012

 .ل مم أك  أبؼتر ا الترأقستُ لسض التترقؼ  -

 ال مم أك ابؼتر ا كققافا إق أضيأت لسض التترقؼ  -

 . الوظأـ ذل  كإق أضيأت ابعادة ضظأـ تطبيا ف قة طقح  -

 . فق ا الترت  ت ا ن /الترت    كالقغبا الاستترااد لا  أ التي التروأ ق  ترض اختيأر -

 . أكليا حساؿ كضس قس ابؼلاحظأت ككضس ابعأقتريا لسبيئا أكا ت ييم لت   -

 . الةأقسا ابعادة  فق ا الترأقستُ كتار   رس سا -

 . ابؼ طق ن ك الأسأت ة ضلس كتاز تره الةأقسا ابعادة دلي  إلااد -

 .  ألترت  ابػأ ا الإنقاينات ل تأ ا بعأف لسض الترأقستُ تاز س -

 . ابؼ طق ن ك الأسأت ة ك الترأقستُ بعتيس الاظيف  الا ف إلااد -

 . التوفي   ب  كتا ي ه بزطيطه تم قأ لسض للاطلاع الترسيأ الإدارة قس التوميا -

 الةأقسا ابعاد قسفأت بذ يز -

 . الترأقستُ لسض ابعادة إنقاينات تطبيا  اا ا-

 .كتار ب م الااخسيا ابؼقانترا فق ا اختيأر-

 .كالتفصيسيا الموا ا ابػطا إلااد -
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 .ابؼقنتريا الااأئا كتاز س الافتتأح  الانتتأع-

 .الإنقاينات   لستا يا الأسئسا إلااد-

 .التصحيحيا الإنقاينات كلت  الااخسيا لستقانترا الت أر ق تتربئا -

 .ابػتأق   الانتتأع-

 .الترسيأ الإدارة إا الو أئ  الت ق ق رفس-

 كابؼ ػقرات كال تػ  ابؼوػأيج   التً ػام الترتػ    ابعػادة ضظػأـ تطبيػا  وحصػق لا أف بهػ  يػ ا إا  ألإضػأفا
 ال يويػا نػادة برمػتُ إا  تترػااه أف بهػ   ػ .الإدارم ابعأقتريػا ك الترتػ  كابؽيأكػ  ابؼبػأني ك ابؼترستػتُ كأداين

 :ضمتطيس خلابؽأ قن ك ألتألي ابعزائق ا

 .التً ا ا الإدارة كفأ ا برمتُ •

 .ابؼوأيج تطا ق •

 . ابؼترستتُ أداين قمتال رفس •

 . الإدار ا البيئا توتيا •

 . التترسيم بـقنأت برمتُ •

 . ابؼ ويا ال فأ أت إت أف •

 . كالت انً ال يأس أسألي  تطا ق •

 التً ا ات الت ويأت استدااـ برمتُ •

 :التعليمية العملية في الجودة مصطلحات-9

 تاضػيح قػن  ػا التً ا ػا لا الترتسيػا   )قبػاأ 84 ( دبيػوج أ تًح ػأ الػتي الةػأقسا ابعػادة قبػأدئ لتطبيػا
، 2012)نـاجي تمـار،  التً ػام: المجػأؿ     أ س ػأ كقػأ الةػأقسا ابعػادة قتر ػأ تتترأقػ  الػتي ابؼصػطسحأت
 (151صفحة 
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 ال يأدة أك الإدارة = كرؤسأين الأ مأـ الترأيا قا قك-

 .)الااخس  الز اف( يم = الاراسيا الصفاؼ   كالطسبا كابؼاظفاف )الأسأت ة( ابؼارساف-

  وظػق كالمجتتػس ك ػ  أقػاريم كأكليػأين )الػااخس  الز ػاف( أ  ػأن  كيػم ابؼوػتج أنهػم لسػض إلػي م  وظػق = الطػلاب-
 .)ابػأرن  الز اف( أنهم لسض إلي م

 .الإدارة بؾسس = التترسيتيا الميأسا كاضتراا-

 :خصائص الجودة الشاملة في العملية التعليمية-10

 (150، صفحة 2012)ناجي تمار،   قر:   BONSTING 8226إف  اضمتو  

 .ابغيأة التً يا لتسيا قمتتقة لسض طاؿ قال -

إف الػػوت  ال يػػأدم الإدارم لا  ػػا أف   ػػاف تةػػأركيأن كف ػػأن لأف ػػأر دبيػػوج كنػػاراف كغتَبنػػأ قػػن قوظػػقم إدارة -
 .ابعادة

 . إف التفأيم  تُ الترأقستُ لا  ا أف بوظض  ألايتتأـ قس تطبيا ضظق ا الميطقة-

 .به  قترأقسا بصيس الترأقستُ   ابؼارسا لسض أنهم قأيقكف   تود ا الترت -

ل ػا أ ػػبح المجتتػس الترػػأبؼ   وظػق إا ابعػػادة الةػػأقسا كالإ ػلاح التً ػػام  ألتبأربنػأ كن ػػتُ لترتسػا كاحػػاةت كقػػن 
 (150، صفحة 2012)ناجي تمار،  خصأئص أ ابؼتتيزة   الترتسيا التً ا ا:

 .التحمتُ ابؼمتتق بؼدقنأت الترتسيا التترسيتيا-

 .الاستدااـ الأقث  لستاارد ابؼأد ا كالبةق ا ابؼتأحا-

 .ت انً ابػاقأت بدأ  ةبس حأنأت ابؼمتفيا الااخس  كابػأرن -

 .تافتَ قتروا أت أف   بعتيس الترأقستُ-

 .تافتَ أدكات كقترأ تَ ل يأس الأداين-

 بزفيض الت سفا قس بر يا الأيااؼ التً ا ا   الطس  الانتتأل ت-
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 (64، صفحة 2013)بركة، : قياسها أدوات أىم و التعليمية الخدمة جودة معايير-11

 قياسها أدوات أىم و التعليمية الخدمة جودة :معايير 01جدول رقم 

 أداة القياس الخدمة معيار

 ابؼتوالا التار ميا الاختبأرات الطأل  لوا ابؼترق  التحصي  قال-2

 استتأرات لاست صأين قمتا أت القضأ أقاريم أكليأين ك الطسبا رضأ قال 2-

 استتأرات لاست صأين قمتا أت القضأ ابؼترستتُ ك رضأ الادار تُ قال 3-

 اختبأرات ق ويا ك تار بيا ابؼمتال ابؼ تٍ ك ابؼ أرل للإدار تُ ك الأسأت ة -4

كرضأ أ حأب  يأس احتيأنأت ساؽ الترت   قمتال خقبه  ابؼمتال التترسيتيا -5
 الألتأؿ

 ال يأس ك ابؼ أرضا  ألقناع لأف   الوتأذج قمتال ابػاقأت التي ت اق أ ابؼ سما التترسيتيا-6

ال يأس ابؼمتتق للأداين ك بر يا التاافا  تُ  ارات  الاستدااـ الأقث  لستاارد البةق ا ك ابؼأليا -7
 الترأقستُ ك احتيأنأت الترت 

قةقكلأت خاقا المجتتس المحس  التي لاد ك ضاليا  خاقا المجتتس-8
 ت اق أ ابؼ سما التترسيتيا

 

 :المستفيد من خدمات معاىد التربية البدنية و الرياضية-12

لترػ  أ ػػتر  قػأ  اانػػه ابعػادة الةػػأقسا   التترسػيم الترػػألي يػػا بؿأكلػا الإنأ ػػا لسػض المػػ اؿ ابػػأص  تحا ػػا قػػن 
؟  ذلػػػ  لأف يػػػ ا ابؼمػػػتفيا  ػػػا بجأقترأتوػػػأ  قترأيػػػا التً يػػػا الباضيػػػا ك الق أضػػػيا أ مػػػأـ كابؼمػػتفيا قػػػن خػػػاقأت 
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كيػ  ابؼ سمػػأت    ػاف الطألػ  ابؼػػتترسم  ك ػا   ػاف ن ػػا الترتػ  الػػتي سػيستحا بهػأ يػػ ا الطألػ  ل ػ  بزقنػػه
لأقػػػار   أك  ػػػا   ػػػاف الآ ػػأين كأكليػػػأين االتً ا ػػا ك قػػػا ق أت الةػػػبأب ك الق أضػػا ك الأضا ػػػا الق أضػػػيا ابؼدتسفػػاتتت

أ ػػحأب ابؼصػػػسحا ابؼبأ ػػػقة   تترسػػػيم أ وػػػأينيم  ك ػػػا   ػػػاف المجتتػػػس المحسػػػ  ابؼمػػػتفيا قػػػن ن ػػػا الطألػػػ   ك ػػػا 
  ػػاف المجتتػػػس  وسػػػق قمػػػت بلان  ك ػػػا   ػػػاف الأسػػػتأذ ابعػػأقتر  الػػػ م تتػػػالاه كأفػػػا الأن ػػػزة التترسيتيػػػا ابؼمػػػئاليا 

  ا بغأنػػػػػأت كقتطسبػػػػػأت الترتسيػػػػػا التترسيتيػػػػػػات ألقلأ ػػػػػا كالتوتيػػػػػا  ك ػػػػػا ت ػػػػػاف الإدارة ابعأقتريػػػػػا ابؼتطػػػػػػارة اسػػػػػتجأ
 (45، صفحة 2012)ادريس، 

 

 خلاصة:

قػػن خػػػلاؿ قػػأ تطق وػػػأ لػػه   يػػػ ا الفصػػػ  بقػػا اف تبػػػتٍ قترأيػػا التً يػػػا الباضيػػا ك الق أضػػػيا لإدارة ابعػػػادة        
الةػػػػأقسا   قػػػػاخلات الترتسيػػػػػا التترسيتيػػػػا ك ابػاقأتيػػػػػا ابؼ اقػػػػا قػػػػن طقف ػػػػػأ قػػػػن  ػػػػػوضه أف  مػػػػأيم   برمػػػػػتُ 

 اك خػػػأرنيتُ  كتػػػأ اف تطبيػػػا يػػػ ا ابؼدقنػػػأت ك  ألتػػػألي بر يػػػا رضػػػأ الز ػػػأئن ابؼمػػػتفيا ن سػػػااين كػػػأضاا داخسيػػػتُ
الأسػساب الادارم   بصيػػس ابؼمػػتا أت قػػن  ػػوضه أف بومػػن   نػػادة التترسػػيم  ك  ترػػاد  ألإبهػػأب لسػػض ابعتيػػس 

 قن ادارة ك أسأت ة ك طلاب ك المجتتست
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 تمهيد:
اف ابؽػػاؼ الأسأسػػ  لإدارة ابعػػػادة الةػػأقسا   أم ق سمػػػا أك قوظتػػا يػػػا بر يػػا رضػػػأ الز ػػاف أك الترتيػػػ      

أك ابؼمػتفيا  ك قػػن خلالػػه بي ػن ابغ ػػم لسػػض نػػادة ابػاقػا اك ابؼوػػتج  ك كػػاف أ مػأـ ك قترأيػػا التً يػػا الباضيػػا 
اقأت ابؼلائتػػا الػػػتي قػػػن  ػػػأنهأ ك الق أضػػيا نػػػزين قػػػن يػػ ه ابؼ سمػػػأت فإنهػػػأ تترتػػ  نأيػػػاة قػػػن أنػػ  تػػػافتَ ابػػػػ

بر يػػا رضػػأ كػػ  قػػن الأسػػأت ة ك الطسبػػا ك ابؼمػػتفيا ن ابػػػأرنيتُت قػػن خػػلاؿ يػػ ا الفصػػ  سػػوتطقؽ اا القضػػػأ 
 لوا ابؼمتفيا ن ك أبنيته ك ايم الوتأذج التً ا ا لسقضأت

 
 الرضا:-1
 الرضا: مفهوم1-1

ت لػػن ابؼ أرضػا  ػػتُ الأداين ابؼػػارؾ كتا ترأتػػهقمػػتال قػػن إحمػأس الفػػقد الوػػأتج الصػػحن  وضػه  فق ػا لقفػه بؿتػػا
  (71، صفحة 2002)الصحن، قراءات في الإدارة التسويق، 

 لسي ػأ التفػاؽ أك الز ػاف كتا ترػأت كرغبػأت احتيأنػأت ق أ سػا في أ  تم التي ابغألا  وضه " : أ  أ القضأ ك ترقؼ
 (50، صفحة 2001)علي، ابػاقات  لوفس الز اف طس  إا إلأدة   دم بفأ
 الرضا: خصائص1-2

 (Ray, 2001, p. 24) :الثلااا التأليا ابػصأئص خلاؿ قن القضأ طبيترا لسض التترقؼ بي ن
طبيترػا كقمػتال التا ترػأت الةدصػيا لسز ػاف إف القضأ الز ػاف  تتثػ    لوصػق ن أسأسػتُ بنػأ:  الرضا الذاتي:

 ن ػػػا ك الإدراؾ الػػػػ اتي لسدػػػاقأت ابؼ اقػػػا قػػػػن ن ػػػا أخػػػػقل تأم فػػػألز اف لا بو ػػػم لسػػػػض نػػػادة ابػاقػػػػا قػػػن
 بو م لسض نادة ابػاقا قن خلاؿ قأ  تا تره قن ابػاقات  اا تريا ف ا
 المػاؽ بؼترػأ تَ ضظقتػه خػلاؿ قػن  أبؼ أرضػا   ػاـ ز ػاف ف ػ  ضمػي  ت ػا ق   ػاف القضػأ كيوػأ :النسـبي الرضـا
 الز اف(ت تا ترأت قس تاافا الأكثق ت اف أف به  كل ن الأحمن  ي  ابػاقا ت اف أف ابؼ م )ليس
كقمػتال  ن ػا  قػن التا ػس قمػتال:ابؼتريػأر ن يػأذ ن تطػا ق خػلاؿ قػن الز ػاف رضػأ  تيػتَ :التطـوري الرضـا
 بؽػأ الز ػاف كالإدراؾ ابػاقػا بعػادة الز ػاف التا ترػأت بي ػن الػزقن قػقكر فتػس أخػقل  ن ػا قػن ابؼػارؾ الأداين
 .ابؼ اقا  أبػاقأت ابػأ ا ابؼترأ تَ تطا ق أك نا اة خاقأت لظ ار ضتيجا تطار تترقؼ أف بي ن

 



 
 

86 

 

 المستفيدين: -2
 المستفيد /الزبون: مفهوم-2-1
 أنػ  قػن الػافس لسػض ابؼ سمػأت( ال ػأدر (قتروػام أك الطبيتر )الأفػقاد( الةػدص ابؼمػتفيا/ الز ػاف يػا ذلػ -

 ,Demeure, 2008) ابؼوتجػتُت أك ردا ابؼػ  بػ  قػن خػاقأت لػاة قػن الاسػتفأدة أك المػسس لسػض ابغصػاؿ

p. 348)  

   كال ػارة القغبػا كلا ػه ابؼتا ػس أك الفترسػ  لسدػاقأت ابؼةػتًم ذلػ  لقفه بؿفػاظ أبضػا نػادة لسػض اضػه يػا -
 أك ابؼ سمػا بقػأح قفتػأح يػا لأضػه تمػا  يا لتسيػا لأ ػا الو ػأئ  ابؽػاؼ  ةػ   · أضػه كتػأ ابػاقػا تسػ   ػقاين

 (7، صفحة 2006)جودة،  ".فةس أ
 ف ػا البيئيػا قكؼالظػ ظػ    اسػتتقاراك  أيػ  أين كوسػأس  سمػاابؼ قػن أ ػاؿ  ا ػ  فالز ػا  ابؼمػتفيا/  ترتػبر -

  ك يػػا الترػػأئس  كالةدصػػ  ا ه ػػقائ أ لاسػػتدااقك خاقػػا قػػأ  ك ألبحػػث لػػن سػػسترا ا ـ  ػػا  مذلػ  الفػػقد الػػ 
ابؼمػتداـ الو ػأئ  بػػػاقأت ابؼ سمػا ك تتػػواق  قاراتػه  ألترااقػ  الااخسيػػا قثػ  الةدصػػيا ك ابؼترت ػاات ك الترااقػػ  

ـــادي،  ابػأرنيػػػػا قثػػػػ  ابؼػػػػاارد ك التػػػػواتَات الترأئسيػػػػا ك  ػػػػا   ػػػػاف ابؼمػػػػتفيا/ الز ػػػػاف أفػػػػقاد أك ق سمػػػػأتت ــ )العب
 (59، صفحة 2009

 أك ابؼتروػام الطبيترػ  الةػدص ذلػ  ايػ فالز ػا  ف ابؼمػتفيا/ا المػأ  ا التترأر فن خلاؿ ق لوأ تبتُ  هلسي  وأينك 
 .هحأنأت لإ بأع ابػاقا أك المسترا  أ توأين ـ  ا  مال 
    :المستفيدين انواع -2-2

 افالترػأقس الافػقاد مك يػ الػااخس  مػتفياابؼ مػتفيا ن ابؼ قػن اضػااع اػاالا لا ػفمػتفيا ابؼ كستػا ـتمػتدا لتسيػأ
 (7-6)حوحو، الصفحات   :كألتألي مكي ابػأرن  متفياابؼك  ,الاسي  متفياابؼك  , سماابؼ داخ 

  سمػاابؼ تيجيأتااسػتً  الػااد لسػض ال ػأئم ف ػا  سمػاابؼ داخػ م البةػق  اردابؼػ ايػ :الـداخلي المسـتفيد
 .ابػأرن  المحي  قس بهأ تتترأق  التي الاقأقيا الاان ا  تراك  أ خطط ك  أضةطت أ  كتوفي

 :قن ك   ةت ك  :الوسيط المستفيد
 قػن  سمػاابؼ احتيأنػأت  تسبيػاـ   ػا   ألتبػأره اردابؼػ لتةػت  تتبػس الةػأقسا ابعػادة ادارة ا أفػا فا :المـورد

اا  وػأين للا ػػا طا سػػا قترػه ك ذلػػ  برػأ  ػػترأر وابؼػػارد  ػق   طا ػػ  الأنػ   ك يػػا نػػزين   فتمػػترض قمػتسزقأت
 قن قو جيا ادارة ابعادة الةأقساوت
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بؿتتسػا لسترلا ػا قػػس  وػاات التاز ػس تمػػأيم   ادخػأؿ الا ت ػػأرات  ا وبيػػ  التبػأره كتصػار اسػػتًاتيجي المـوزع: 
  سماتابعا اة لسماؽ  ك يا بدثأ ا  ق   استًاتيج  قق اط  أبؼ

ك يػا بـتسػػف الأفػقاد الطبيتريػتُ ك ابؼتروػا تُ ك ابع ػػأت الػتي تمػتفيا ك تتػواق  مػػسس ك   :الخــارجي المسـتفيد
 خاقأت ابؼ سمات

 المستفيدين: رضا -3
 المستفيدين: رضا تعريف -3-1
يػ ا  أداين لػن ابؼمػب ا  تا ترأتػه اسػتدااـ  ترػا لسداقػا ابؼػارؾ الأداين ق أرضػا لػن لبػأرة يػا : "رضػأ ابؼمػتفيا -

 قػن ابؼوتج  فأف فةػ  الأداين الفترسػ  لسداقػا   ق أ سػا تا ترػأت الز ػاف  فػأف يػ ا قػن  ػوضه أف بهترسػه   حألػا
يػ ا فػأف  الز ػاف تا ترػأت تطػأ ا ابؼ اقػا ابػاقػا كأضػأ كإذا  ػحيح كالتر ػس ابػاقػا يػ ه لػن القضػأ لػاـ

 (36، صفحة 2008)العظيم، ت بو ا له الإ بأع ال م  مترض إليه كقن تم بهترسه ز اضأ راضيأ
 لسػػض أضػػه يػػا يػػاؼ ق سمػػأت الإلتػػأؿ  بحيػػث تتا ػػف قمػػولا رضػػػأك لػػقؼ دراكػػاليف  رضػػأ ابؼمػػتفيا : -
 (414، صفحة 2005مارس  08،09)زكية،  تلسض أداين الترقض  ألومبا لتا ترأته متفياابؼ
 قوػتج  ػقاين لتسيػا إبسػأـ  ترػا ابؼمػتفيا لػال  ألقضػأ إحمأس"  وضه ابؼمتفيا ن رضأ القبضن لبا لتقك لقؼ -
 (235، صفحة 2008)الرحمن،  ."ابؼمتفيا تا ترأت لسض  وأين كذل  ,خاقا لسض ابغصاؿ أك
 ابؼمػتفيا بهػأ   ػأرف داخسػ  ت يػيم لتسيػا لػن  وػتج ابؼمػتفيا إرضأين لتسيا أف1980 ) حتُ  تُ )أكليفق   -

  ػتُ الفػقؽ  ت ػأينؿ ككستػأ ك ترػايأ  الةػقاين لتسيػا أاوػأين   إحمأسػه ك ػتُ الةػقاين لتسيػا  بػ  تا ترأتػه  ػتُ
 (308، صفحة 2013)المصطفى، ابؼوتجت  ابؼمتفيا بكا رضأين درنا ارتفترأ ابغألتتُ   التا ترأت

 أك  ػقاين قتريوػا خاقػا أك سػسترا  ترػا بؼػأ ضفمػيا حألػا لػن لبػأرة : وضػه فترػقؼ القضػأBelin,2002) أقػأ ) -
   ك ترتتػا ابؼػارؾ  كالأداين ابؼمػتفيا تا ترػأت  ػتُ الفػقؽ لػن ضػأتج لػأ ق  ةػترار  بمػأطه  ػتًنم اسػت لاك أ 

 (Belin.A, 2002, p. 107) ابػاقا أك المسترا بذأه ابؼا ف المأ ا لسض ضفمه الا أ
 قػن توػتج الػتي ابػيبػا أك  ألمػترأدة الةػدص  ػترار لػن لبػأرة القضػأ أف Kotler, 2006)ك ػا  ػتُ ) -

 (Kotler, 2006, p. 144) . تا ترأته الوأتج لستوتج ابؼارؾ الأداين ق أرضا
  اقػه بدػأ ق أرضػا كحأنأتػه قطألبػه تسبيػا بؼمػتال ابؼمػتفيا إدراؾ ابؼمػتفيا يػا لػال القضػأ أف إذان  ضمػتوتج     

 اسػتدااـ قػن ابؼتا ترػا ابؼوػأفس أك الوتػأئج بد أرضػا ذلػ  ( كبهػقم ..... ك ػأ ,ن ػا ,ت ػحيأت )قػأؿ قػن
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 أك  ػقاين ابػاقػا أك المػسترا لوػا ابؼمػتفيا بىتبريػأ الػتي المجق ػا ابؼوػأفس أك الوتػأئج ك ػتُ ابػاقػا أك المػسترا
 ال صتَت ابؼال   حألا لن  تربر أضه ابؼف اـ ي ا بييزه قأ كأيم .است لاك أ

 المستفيدين: رضا تحقيق أىمية-3-2
 ( 223، صفحة 2009)سليمان،   س : فيتأ تتتث  

 تراضيأ لن أداين ابؼ سما فإضه سيتحاث إا الآخق ن بفأ  الا ز أئن نااد ابؼمتفياإذا كأف -
 راضينأ لن ابػاقا ابؼ اقا إليه قن  رب  ابؼ سما فإفلم  قا ر ه  ألترادة إلي أ   اف سق ترنأت ابؼمتفياإذا كأف  -
ق سمػأت  إا الز ػاف تانػه احتتػأؿ قػن سػي س  ابؼ سمػا  بػ  قػن إليػه ابػاقػا ابؼ اقػا لػن ابؼمػتفيا رضػأ -

 .أك قوأفما أخقل
 فيتػأ لاسػيتأ ك ابؼوأفمػتُ قػن ضفمػ أ بضأ ػا لسػض ال ػارة لػا  أ سػت اف ابؼمػتفيا  قضػأ تم الػتي ابؼ سمػا إفلم  -

 .المترق ا ابؼوأفما بىص
ث  -  تطػا ق إا ابؼ سمػا   ػاد بفػأ إليػه  ابؼ اقػا  أبػاقػا  تترسػا فيتػأ لست سمػا ل ميا تي  ا ابؼمتفيا رضأ بيا

 .ابؼمت س  إا ابؼ اقا خاقأتهأ
صت أ الما يا برا ا قن تتت ن ابؼمتفيا رضأ  يأس إا تمترض التي ابؼ سما إفلم  -  .حر
 .ابؼ اقا ابػاقا بعادة ق يأس ابؼمتفيا رضأ  ترا -
 :مستفيدال رضاعلاقتها ب و الخدمة جودة -4

   كتتجتس ا ...تقا   ت ا ق  احتًاـ  قتبأدلا  نأذ يا : دصتُ  تُ أحأسيس الترلا ا قصطسح ك ت تن
 تبأدلات قت توا أكثق أك  دصتُ  تُ قمتتقة أك لقضيا تفأللات كناد الترلا أت   ك فتًض الطقفتُ 

 (Peelen et autres, 2006, p. 23)في أ:   تافق قتريوا زقويا فتًة   بـتسفا طبيترا ذات
 الأ  تالتفأل   تُ الطقفتُ لسض  -
 تالاستتقار ا   الترلا ا لاف التفأللات المأ  ا ت اق لسض ابغأليا كابؼمت بسيا سسبيأ كإبهأ أ -
 تقتب  أاأر التفأل   تُ الأطقاؼ ب الأحااث الاا تريا فتتطس  قترأبعا قاضاليا قن الطقفتُت-
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 قياس رضا المستفيدين:-5
يػػا تسػػػ  ابع ػػاد ابؼو جيػػػا الػػػتي ت ػػاـ بهػػػأ ابؼوظتػػا لسا ػػػاؼ لسػػػض قػػال رضػػػأ قمػػتفيا  أ / لتلائ ػػػأ لتػػػأ      

ت اقػػه بؽػػػم قػػن خػػػاقأت ك  ػػقاقج بهػػػاؼ انػػقاين التترػػػا لات ابؼ سمػػيا ك البرابؾيػػػا اللازقػػا بحيػػػث تصػػبح أكثػػػق 
)مركــز خــدمات المنظمــات اسػتجأ ا لاحتيأنػػأت ك تطسترػػأت أفػػقاد المجتتػػس ك ال ألػػاة الةػػتربيا الػػتي بزاقػػهت 

  (3غير الحكومية، صفحة 
 المستفيدين:أىمية قياس رضا -6 

مػػتفيا ن   ك تػػواق رضػػأ ابؼمػػتفيا نتتترػػقض ابؼوظتػػأت ابغ اقيػػا لس ثػػتَ قػػن الصػػترا أت   بر يػػا رضػػأ ابؼ      
 مػػتتره   المػأ  ا كالاضطبػأع ابؼت ػػاف لػا  م قػن خػلاؿ قػألػن ابػػاقأت ابؼ اقػا بؽػم  سػػسبأن أك إبهأ ػأن   ػأبػبرات 

كقترساقػػأت مػػتفيا ن كػ  قػػو م قػػن غػتَه أك قػػن كسػػأئ  الإلػلاـ  كقػػن يوػػأ فػإف كنػػاد قترساقػػأت كأفيػا لػػن ابؼ
مػػػتفيا نت إرضػػأين ابؼ ققتػػاة قػػو م لػػػن قػػال رضػػػأيم لػػن ابػاقػػا سػػػاؼ بهػػا قػػػن تسػػ  الصػػترا أت ك  ػػػاد إا

 (8، صفحة 2009)ابراىيم، 
 صػبح  إا أف قػأ بي ػن  يأسػه بي ػن لتسػه  فتػس لػاـ  يػأس الوتػأئج John Pratt ك ةػتَ نػاف  ػقات    

قػن الصػتر  برا ػػا الوجػأح قػػن الفةػ    كقػن ثم لػػن ضمػتطيس أف ضػػتترسم قػن ابػطػو كضترأبعػػه أك أف ضمػتفيا قػػن 
 (08، صفحة 2009)ابراىيم،  لترأقاالوجأح كض أفئه كقن ثم لا تمتطيس أف ض م  تو يا ا

ابػػػػاقأت     تتثلمػػ    الطسػػػ  ابؼتزا ػػػا لسػػػض برمػػػتُ كتطػػػا ق مػػػتفيا نكلترػػ  قػػػن أيػػػم دكافػػػس  يػػػأس رضػػػأ ابؼ  
 ػػحيحا كقػػن أكؿ  ال طػأع ابغ ػػاق   ككػ ل  ارتبػػأط ابعػادة  ألقضػػأ  فػأبعادة تتطسػػ  لتػػ  الأ ػيأين  طق  ػػا

ك  .ابعػادة ابؼطسا ػػا قػػن  ػػبس م ك فترػػ  تصػػألا طسبػأت ابؼمػػتفيا ن قػػن ابػػػاقأت ابغ اقيػا ارتفػػس قمػػتالقػقة 
   وبيػػػػػ  قػػػػن ال يػػػػػأدة الإدار ػػػػػا لست سمػػػػػأت برا ػػػػػا قتطسبػػػػػأت مػػػػػتفيا نلسا ػػػػاؿ إا بر يػػػػػا التتيػػػػػز كرضػػػػػأ ابؼ

كتأ ػػػػػه     Deming ابؼمػػػػتفيا ن كالمػػػػػتر  لتح ي  ػػػػػأ ككػػػػػ ل  ضػػػػػتأف التحمػػػػتُ ابؼمػػػػػتتق  ك ػػػػػالا دبيػػػػػوج
 Obsorne ابعػادة  فيتػأ  ةػتَ وابػػقكج قػن الأزقػاو إا أف ت ػاف ابؼ ػأ يس نػزينان أسأسػيأن قػن إنػقاينات بر يػا

and Gaelbert  (2991 )  يػػا أف ػػػ   مػػػتفيا نبر يػػػا رضػػأ ابؼاا أف  و ابغ اقػػا اخػػػتًاع" كتأبهتػػأ
 وضػػه  تمػػتفياالبتَك قاطػػ  الػػ م  وظػػق لس أسػساب لسب ػػأين كابؼوأفمػػا  كأف الإدارة ابغ اقيػػا بهػػ  أف توبػػ  الف ػػق

يػػػػم  مػػػتفيا نطق ػػػا الإدارة ابغ اقيػػػػا  فأبؼ  ػػػأح  حأنػػػا  كيػػػػ ه ابغأنػػػا لا بي ػػػػن ابغصػػػاؿ لسي ػػػأ إلا لػػػػن
  بر يػػػػػػا ابعػػػػػادة   خػػػػػاقأتهأ لسػػػػػض رضػػػػػػأ  سػػػػػب  كنػػػػػاد الإدارة ابغ اقيػػػػػا  حيػػػػػػث  تا ػػػػػف بقػػػػػأح أم دائػػػػػقة
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قػػػال بقأح ػػػػأ   بر يػػػػا ابعػػػػادة لسجتػػػػأيتَ  ه ل يػػػػأسكيػػػػا ابؼ يػػػػأس الػػػػ م بهػػػ  أف تمتً ػػػػا  ػػػػمػػػتفيا ن   ابؼ
 (9-8، الصفحات 2009)ابراىيم،  كالارت أين بدمتال ابػاقا ابؼ اقا بؽمت

 إ   ...كابغأنػا  كالمػترق  ابػاقػا  كجػادة ابؼدتسفػا الترااقػ  قػن كبػتَ لػاد لسػض مػتفيا نابؼ رضػأ ك ترتتػا
 الترا ػا   ضةػوت كلػ ل  ابػاقػا  نػادة يػا الإدارة ركاد قػن الترا ػا ضظػق كنػه قػن الترااقػ  يػ ه أيػم أف إلا
 كإرضػأين ابػاقػا ت ػانً   كالتتيػز ابعػادة بر ػا الػتي لستوظتػأت بسػوح كطويػا نػاائز (الترق يػا كقو ػأ) الػاكؿ قػن

 .متفيا نابؼ
ابؼيااضيػػػا  كإنػػػقاين الاراسػػأت كالز ػػػأرات  مػػػتفيا نقػػػن خػػلاؿ الاتصػػػأؿ ابؼبأ ػػق  أبؼ مػػػتفيا نك ػػتم  يػػػأس رضػػأ ابؼ

و مػػػػتفيا أبؼ بؽػػػم لاسػػػتطلاع آرائ ػػػم  ك  يػػػػ ا المػػػيأؽ   ػػػتًح وابغوػػػػأكمو إلا أضػػػه كل ػػػ  ضترتػػػػا ف ػػػقة والتانػػػه
قترساقػػأت    كإضةػػأين ضظػػأـمػػتفيا تطسػ  ذلػػ  ابزػػأذ كأفػػا الاسػػأئ  كالأسػػألي  الترستيػػا الا ي ػػا ل يػػأس رضػػأ ابؼ

لسػػض توتيػػا الترلا ػػأت  يػػ  احتيأنػػأتهم كتا ترػػأتهم كالتترػػقؼ لسػػي م كابغػػقص  كابغػػقص لسػػض برا ػػا كبرسمػػتفياابؼ
ابؼمػػػتتق  بر ػػا التحمػػتُ كخطػػػ  اسػػتًاتيجيأتقتر ػػم قػػن خػػلاؿ التاا ػػػ  قتر ػػم  حيػػث  ػػػتم تقبصػػا ذلػػ  إا 

 الاتصػأؿ طق ػا لػن   ػاف أف بي ػن رضػأيم قمػتال كقترقفػا  يػأس انػ  قػن مػتفيا ن أبؼمػتفيا كإرضػأين ابؼ
 ابؽأتفيػا المحأداػأت إنػقاين لسػض كتةػت  الأسػألي  تتترػاد ابغػألتتُ ك  ال تػأي  الاتصأؿ خلاؿ قن أك الةف  

 اسػتتأرات كإرسػأؿ قتر ػم ابؼ ػأ لات كإنػقاين بؽػم  ز ػأرات كتوظػيم احتيأنػأتهم  لػن كسػ ابؽم مػتفيا نابؼ قػس
  مػتفيا نابؼ بؾػألس كت ػا ن الس ػأينات كتوظػيم كق تًحػأتهم  قلاحظػأتهم كتس ػ  بؽػم  البر ا ػا الآراين است صػأين

)السـيد،  .ذلػ  ضػاين   ابؼوأسػبا الإنػقاينات ابزػأذ ثم كقػن لػا  م  يتػا الأكثق الأقار لسض لستترقؼ ذل  ك 
 (161، صفحة 1998

 نماذج قياس رضا الزبون:-7
 (:ACSI)النموذج الأمريكي لقياس رضا الزبون -7-1

تطػػا ق يػػ ا تم ك ػػا ( ACSI ) يػػ ا الصػاد  الوتػػاذج الأقق  ػػ  ل يػػأس رضػأ الز ػػافقػن الوتػػأذج ابؼ تػػا   
أ ػػػػبح حيو ػػػػػأ  الوتػػػػاذج قوتصػػػػف التمػػػػتريوأت قػػػػن طػػػػقؼ البػػػػػأحثتُ الأقػػػػق  يتُ   تمػػػػا ا ابػػػػػاقأت  كل ػػػػا

 ت ػػػاف يػػػ ا  التتػػػات لسيػػػه   يػػػا الػػػاكؿ حػػػاؿ الترػػألم   إضةػػػأين الوتػػػاذج ابػػػػأص بهػػػأ  حيػػػث الأسػػأس الػػػ م
القضػأ الإبصػألي   ػ أكم  سػتا لوأ ػق تتتثػ   : ابعػادة ابؼاركػا  تا ترػأت الز ػاف  ال يتػا ابؼاركػا الوتاذج قن 

 الأخقل قن خلاؿ للا ا سببيات الز أئن  الالاين حيث أف ك  لأق  قن ي ه الترااق   قتب   ألترااق 
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ت ػاف  كلوػاقأ ة كبػتَ  ابؼاركػا ابعػادة كأضػأ كستػأ   كبػتَة الز ػأئن تا ترػأت كأضػأ كستػأ الوتاذج ي ا حم 
 قػن كبػتَ رضػأ إا أخػتَا تػ دم حيػث كبػتَة ابؼاركػا ال يتػا ت ػاف لوػايأ كبػتَ ن ابؼاركػا كابعػادة التا ترػأت

 ك الز ػأئن  ػ أكم   ابلفػأض  ترػتٍ ذلػ  فػإف كبػتَا الز ػاف رضػأ كػأف إذا الآخػق ابعأضػ  ك  الز ػأئن  طػقؼ
 .ككلائ ػم الز ػأئن  ػ أكم  ػتُ التر مػيا التوأسػبيا الترلا ػا  ةػقح الوتػاذج ف ػ ا لػا  م  الػالاين ز ػأدة  ألتػألي

 (67، صفحة 2014)حسان، 
 

 (ACSI)النموذج الأمريكي لقياس رضا الزبون  6شكل 

 
 (67، صفحة 2014)حسان، المصدر: 

، 2014)حسـان،  :  كتتتثػ  الز ػاف رضػأ تمػبا الػتي الثلااػا التروأ ػق قلاحظػا الةػ   خػلاؿ قػن بي ػن
 (68-67الصفحات 

 لتجق ػا) ابػاقػا إليػه ابؼ ػاـ ( المػاؽ ت يػيم   كتتتثػ  الز ػاف لقضػأ الأكؿ المحػاد كيػ  :ابؼاركػا ابعػادة -
 .الز اف رضأ لسض كإبهأي قبأ ق تواتَ بؽأ   اف أف ك تا س الأختَة  الاست لاؾ

إا المػػترق  ال يتػا ابؼاركػػا: كيػ  المحػاد الثػػأني لقضػأ الز ػاف  كتتتثػػ    ابؼمػتال ابؼػارؾ بعػػادة ابؼوتػاج ضمػبا -
المػػترق   ػػاف أحيأضػػأ  ابؼػافاع  ال يتػػا ابؼاركػػا يػ   يػػأس لسجػػادة ضمػػبا إا المػترق ابؼػػافاع فترسػػض الػػقغم قػن أف

لسػض القضػأ قػن أنػ  إلػأدة  ققحسػا الةػقاين لأكؿ قػقة إلا أف لػه تػواتَ  سيػ  ق تأ ناا  ألومػبا لسز ػأئن خأ ػا  
 .الةقاين
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 تا ترػػػأت الز ػػػأئن: كبسثػػػػ  التا ترػػػأت كػػػ  قػػػن ققحسػػػػا قػػػأ  بػػػ  التجق ػػػا الاسػػػػت لاكيا كالػػػتي تت ػػػتن  ترػػػػض -
انً ت ػػ ك تا ترػػأت لػن  ػارة ابؼ سمػػا لسػض (الإ ػ أر  ال ستػػا قػن الفػم إا الأذف  )ق ػػا قثػ  بؾابؼترساقػأت غػتَ 

 نادة   ابؼمت ب ت
 
 (93، صفحة 1996)عفيفي، التأليا:  الوتأئج إا تا  : spreng  1996 نموذج -7-2

 ةػػ    قافابؼمػاؽ إليػه  ػ ا  أأف رضػأ الز ػاف لػػن خصػأئص ابؼوػتج كرضػأه لػػن  ػاؽ ابؼترساقػأت الػتي   ػػاق -
 تهولسز اف ك  مأبنأف   ت ا   القضأ ال س   قتروام

ػػاؽ قإف تطػأ ا الأداين قػس رغبػأت الز ػاف  ػػ ا -  قتروا ػأ   كػ  قػن رضػأ الز ػاف لػن خصػأئص ابؼوػت ج ك لػن  ر
 ابؼما ا إليهت ابؼترساقأت

 ال سػ  القضػأ لسػض ك قبأ ػق  ةػ   لستوػت ج ر ؾ ابؼػا الأداين قػن كػ  لسػض طػقدم  ةػ   الز ػاف تا ترػأت ت اق-
 قبأ قت ك الة   التألي  اضح قأ تطق وأ اليه: غتَ  ة   لسز اف

 spreng: نموذج  7شكل رقم 

 
 
 

                                                                       
 
 

 
 

 (93، صفحة 1996)عفيفي،  المصدر:
 ضظق ػا  ػارة لسػض ت كػا الػتي الترستيػا الػالائ   ر ػار ك  وضػه  ت ػح القضػأ ت ا ن لوتأذج المأ ا الاستترقاض قن

 قػن لا ػا ال صػار  لػ ا كػأف قػن ضػاع لسػض الا أنهػأ  توطػامالقضػأ  ت ػا ن تفمػتَ لسػض التا ترػأت لػاـ بر ػا

 الز اف رغبأت
 تطأ ا القغبأت

 القضأ لن خصأئص ابؼوتج

 القضأ لن  اؽ قترساقأت ابؼماؽ  تطأ ا التا ترأت
 تا ترأت الز اف

 ت جلستو ؾالأداين ابؼار 
 القضأ ال س  لسز اف
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قػػأ  فتػن كػ ( sprengدكر تطػأ ا القغبػأت   التػواتَ ابؼبأ ػق لسػض القضػأ )بمػاذج  اختيػأر ك القغبػأت إضػأفا
  افتسبا ضتوكا قن أضه لا  انا بماذج كاحا ف   تم الإبصأع لسيه  ة   قطسا   تفمتَ ت ا ن رضأ الز 

 :الطلبة اقياس رضنموذج  -7-3
 ػػبيه بحمػأب الأر ػػأح كابػمػأئق لست سمػػأت   الطسبػػا أقػق اسػػتًاتيج   ألومػبا لسجأقترػػأت  لأضػه أإف  يػأس رضػ

 (919، صفحة 2012)حمدان،  أ:فإذا كأف قتراؿ القض
حألػا ر ػح قتفػاؽ  لأف ابعأقترػا ح  ػأ  ابعأقترػا ت ػاف  ألسػض بفػأ  تا ترػه الطألػ   كيػ  حألػا ضػأدرة  فػإف  -

كقبت جػػػػػأ قمػػػػػقكرا ابؼترػػػػػأرؼ كال ػػػػػيم كابؼ ػػػػػأ ا رت ابؼمػػػػػت افا  كسػػػػػي اف الطألػػػػػ   أيػػػػااف أ  إكمػػػػػأب الطألػػػػػ 
 . ة   إبهأي  تحصيسه الترست  كحيأته ابؼ ويا  ك تحاث لن ابعأقترا

بر ػػا أيػػااف أ كلا تا ترػأت الطألػػ   ك ػػا  لم أ ػػ  قػن ابؼتا ػػس  فػػإف ابعأقترػا   حألػػا خمػػأرة  لأف ابعأقترػا -
 .قتر أ  ة   سسي الاارسا  أك  وت   إا نأقترا أخقل  أك  ب ض   ابعأقترا  تترأق   ومح  الطأل  قن

قترتػاؿ  ضتيجػػا الاحتتػأؿ ال بػػتَ لاسػػتتقار ا  قمػػأكم بؼػأ  تا ترػػه الطألػػ   فأبعأقترػا   حألػػا اسػت قار كر ػػح   -
ابؼتفػػػػػاؽت  أا القضػػػػا ابؼ بػػػػػاؿ  كأف تطتػػػػح لسا ػػػػػاؿ ألمحأفظػػػػػا لسػػػػض يػػػػػ ا القضػػػػلسي ػػػػأ ا دارسػػػػا الطسبػػػػا  كبهػػػػػ 

 الطسبات ألت  ضظأـ رض (  اضح الإطأر ابؼوط   لآليا86كالة   )
 الطلبة اعمل نظام رض ( يوضح الإطار المنطقي لآلية08شكل )

 
 (919، صفحة 2012)حمدان، المصدر: 
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 عند المستفيدين: تحليل محددات الرضا -8
  )ابؼتا ترػا ال يتػا (التا ترػأت :يػ  أسأسػيا أ ترػأد  ثلااػا بؾػأؿ ضػتن تتحػاد الز ػاف لػال القضػأ سػساؾ دراسػا
ا(  الفترس )ال يتا الأداين  .ابؼطأ  ا لاـ ابؼطأ   ا أك ابؼار ك 

 قوػتج إ توػأين قػن لسيػه ابغصػاؿ إا الز ػاف   تطسس أك  وتظق ال م الأداين لن التا ترأت تتربر :التوقعات 8-1 
 ك  (12، صـفحة 1998)المنيـاوي،  الةػقاين  ػقار توفيػ   بػ  ابؼتا ترػا  أل يتػا لوػه  اترػبر ك قتريوا  للاقا أك

اد أف بيا ن   س :  فيتأ ابؼوت ج لن الز اف ك ال م   اضه لستا س الأسأسيا ابعااض  برا
 ابؼوػتج بيسر ا ػأ الػتي ابػصػأئص بدجتػاع ابعػادة تتترسػاالمُتوقعـة(:  )الجودة المنتج خصائص عن توقعات-أ

أنهػأ ضػقكر ا ك قوأسػبا ك بي ػن أف بر ػا لػه بؾتالػا قػن ابؼوػأفس  ترػا اسػتترتأؿ  الز ػاف  ػقل الػتي ك ذاتػه    حػا
، صــفحة 2002)الصــحن،  ابؼوػتج   ألومػػبا لسمػسس ابؼترتػػقة بي ػن أف تػػتسدص نادتهػأ   ابػصػػأئص الآتيػا:

64) 
 س الا استترتأؿ ابؼوتجت-
 ال ارة لسض الأداين لفتًة طا سات-
 الا تصأد ا   التةيي ت-
 ابػاقأت ابؼقاف ات-
 برصػيس أ لسز ػاف بيا ػن الػتي الانتتأليػا ابؼوػأفرس تتترسػا :الاجتماعيـة التكـاليف توقعات عـن المنـافع أو -ب
 بدترػتٌ انتتػأل   إبهػأي أاػق قػن لسز ػاف بي ػن أف بيوحػه ك الترلاقػا   ارة أك ابؼوتج  صارة لستوتج   ا توأئه قن
 .القفض أك  ألاستحمأف كأف سااين ابؼوتج بؽ ا ا توأئه ضتيجا الز اف بذأه إ فتر  الآخق ن ر دة
 لػن تا ترػأت يػ  فرػس  ابؼوػأ ق أ ػ    التا ترػأت قػن بؾتالػا الز ػاف  ا ػاف المنـتج: تكاليف عن توقعات -ج

 ابؼ صػاد ك ابؼوػأفس  بدجتػاع لسػض ابؼوػتج ابغصػاؿ ق أ ػ  بهػا ضفمػه قسزقػأ  افترػه الػ م المػترق أك الت ػأليف
 ابغصػاؿ سػبي     ب لػه قتروػام أك كػ  ن ػا قػأدم المػترق إا إضػأفا  ت ػتن  ػ  ف ػ  ابؼبسػغ لػيس  ألمػترق

 . تحتس أ التي الوفميا ك ابؼتروا ا الآاأر بـتسف ك ت ج ابؼن لن ابؼترساقأت كبصس  ابؼوتج لسض
 (126، صفحة 1998)المنياوي، :  ي  أضااع الااا إا Pitteك Woodsideك  ا  وف ك  قن 

لتسيػا  بيثػ  التا ػس التوبػ م الالت ػأد    ػاة  ا ػأس ك قترػتُلم  أداين قمػتال لػن  أبؼترت ػاات  تترسػا توقـع تنبـؤي -أ
 تقكز لسض قمتا أت ابػصأئص التي  تا س كناديأ   ابؼوتج أك الترلاقات
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 أك قوػتج أداين لسيػه   ػاف أف بهػ  قػأ قثأليػا حػاؿ قمػتا أت لسػض  قت ػز يػ ا التا ػس :الِمعياري التوقع -ب
 . يأسيا ضظق ا كأبحأث دراسأت قن اضطلا  أ إلااد يأ  تم للاقا 
ــــارن:-ج   ػػػػاـ الز ػػػاف  ت ػػػػا ن تا ػػػس لػػػػن ابؼوػػػتج أك الترلاقػػػػا لسػػػض أسػػػػأس ابؼ أرضػػػا بدوتجػػػػأت أك  التوقـــع المق

 للاقأت  تا س أنهأ   ضفس ابؼمتالت
إليػػه يػا أف الز ػػاف   ػػاف تا ترػأت لسػػض أسػأس ابػػػبرة  ػأبؼوتج ك الػػتي توةػو قػػن اسػػتترتأله  الإ ػػأرة بهػار قػأ

الػتي بوصػ  لسي ػأ قػن الالػاد الػتي ت ػاق أ ابؼ سمػػا  المػأ ا لستوػتج أك اتصػأله  ػألآخق ن  اضػأ ا اا ابؼترساقػأت
 قن خلاؿ بضلاتهأ التًكبهيات

ابؼ سمػأت  ك الػتي تػتسدص   رفػس قمػتال  قػن الترا ػا لػال ابػأطئػا ابؼتأرسػأت قػن الترا ػا بقػا الاا ػس  
ط ضتيجػػا التا ترػأت  ةػػ   أكػبر قػػن الالػػاد الػتي  طس  ػػأ ابؼوػػتج  بفػأ  ػػ دم اا ا ػأ ا الز ػػاف بحألػػا قػن الاحبػػأ

 لتراـ بر ا تا ترأتهت
 ترتػػػػبر الأداين ابؼػػػػارؾ لػػػػن قمػػػػتال الأداين الػػػ م بوصػػػػ  لسيػػػػه فترػػػػلا الز ػػػػاف ضتيجػػػػا الأداء المــــدرك:  -8-2

أف الأبنيػػػا الأسأسػػػيا لػػػلأداين ابؼػػػارؾ  Permantك  Churchillاسػػػتترتأله ك اسػػػت لاكه لستوػػػتج  ك  ػػػقل 
نهػػػأ الز ػػػاف بخصػػػاص ابؼوػػػتج الػػػ م كػػػأف بؿػػػػ  ت تػػػن   كاضػػػه  ترتػػػبر ققنترػػػ  لتحا ػػػا قػػػال التا ترػػػأت الػػػتي كا 

اختيػػأر قػػػن  ػػػتُ بؾتػػػاع البػػاائ   ك  ترتػػػبر الادراؾ قػػػن  ػػػتُ ابؼترػػػأ تَ ابؼترتتػػاة   ضظق ػػػا ق ػػػأ يس ابؼ أرضػػػا ل يػػػأس 
 القضأ ابؼتتث   ) الأداين ابؼثألي ك الأداين ابؼتاس تتت(ت

ـــة ) التثبيـــ (: -8-3 قمػػػتال التا ترػػػأت )الأداين ابؼتا ػػػس( ك بسثػػػ  ابؼطأ  ػػػا لتسيػػا ابهػػػأد الفػػػقؽ  ػػػتُ المطابق
قمػتال الأداين الفترسػػ  الػػ م حصػػ  لسيػػه الز ػػاف  ترػػا  ػقاين ابؼوػػتج  ك تترػػقؼ ابؼطأ  ػػا لسػػض أنهػػأ درنػػا ابكػػقاؼ 

ك بميػز  (121، صـفحة 1998)المنيـاوي،  أداين ابؼوػتج لػن قمػتال التا ػس الػ م  ظ ػق  بػ  لتسيػا الةػقاينت
 : تُ
الابكػقاؼ ابؼانػػ :   صػػا ب الابكػػقاؼ ابؼانػػ  أف الأداين الفترسػػ  أك ابؼػارؾ أكػػبر قػػن التا ترػػأت الػػتي كانهػػأ -

الز ػاف  بػ  لتسيػا الةػقاين  ك تترػبر يػ ه ابغألػا لػن ابؽػاؼ الػ م تمػترض ابؼ سمػا اا بر ي ػه قػن خػلاؿ برمػػتُ 
 أدائ أ  أستتقارت

  ػاف قمػتال الأداين الػ م  اركػه الز ػاف أ ػ  قػن التا ترػأت الابكقاؼ المسي:  وةأ الابكقاؼ المسي لوػاقأ -
 ك الالت أدات لال الز افت
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 : العملاء رضا تحديات-9
 (Hermel, 2004, p. 11)  س  : تتتث  برا أت رضأ الترتلاين فيتأ

 النظرة الداخلية والخارجية للجودة : 9-1
كتػػافتَ    تصػػق لسػػض المجػػأؿ ابؽواسػػ  ك ابؼ سمػػا كأضػػأ ت ػػاـ  تػػار   ال فػػأيناتقوػا قػػاة كػػأف قف ػػاـ ابعػػادة 

فأبؼترػػأ تَ كابؼاا ػػفأت ابػأ ػػا  ػػأبعادة كأضػػأ . ابؼػػاارد قػػن أنػػ  ابغصػػاؿ كبر يػػا قوتانػػأت ذات نػػادة لأليػػا
الت ويػػػا ابؼتأحػػػا قػػػن أنػػػػ  الإنأ ػػػا  ةػػػ   أف ػػػ  لسػػػػض  برػػػاديأ ابؼ سمػػػا  ألإلتتػػػأد لسػػػض ابؼترػػػػأرؼ كالاسػػػأئ 

 .أت كقتطسبأت الترتلاينحأن
 ل ػػػا  ػػػػاـ التمػػػػا ا ال ثػػػتَ لست سمػػػػا   ف ػػػػ  دراسػػػأت المػػػػاؽ  كالاراسػػػػأت ابؼتترس ػػػا  أبؼوتانػػػػأت قػػػػن أنػػػػ 

ابعػػػادة   تطػػا ق الوظػػػقة ابػأرنيػػػا لسجػػػادة الػػػتي تترتتػػػا لسػػػض التانػػػه  ألترتيػػػ  كلم  ب ػػػض إلا أف تػػػاقج   قمػػػترض
 . يأس رضأ الترتلاين

 
 : جودة الخدمة -9-2

الاسػأئ  الػػتي  دة   ابػػاقأت ت ػاـ ابؼ سمػا  بيػس كققا بػػا لتسيػا  كابؼ صػاد  ػ ل  بؾتالػا قػنفيتػأ بىػص ابعػا 
كبي ػن الإسػػتترأضا  ألتروأ ػػق  .تاضػس   قتوػػأكؿ الترتيػ ت فألترتيػػ  لا  قا ػ  الترتسيػػا لا    ػاا ت أ كلا   نهأ ت ػػأ

لسػض ذلػ :   حألػا أف لػػاف  أؿابؼدتسفػا لترتسيػا ت ػانً ابػاقػا  ل ػن لا بي ػن الترػادة إا إ ػلاح ابػطػو ككتثػ
الإ ػػلاع  فػػػإذا كػػػأف لػػػاف الإسػػػت بأؿ  الإسػػت بأؿ ض ػػػ  خػػػبر سػػػ ين لسترتيػػ  لسػػػض أف الطػػػأئقة قترطسػػػا كلا بي و ػػػأ

كل ػن بي ػػن البحػث لػن الاسػأئ  الػػتي   و ػ  ابػػبر كيػا لػػأ س كقتػاقق ف ػ ا لا  صػسح ابػاقػػا ابؼديبػا للأقػ  
 .بزفف لسض الترتي 

برمػػػتُ  الترتيػػ  قػػػن الاسػػأئ  الأسأسػػػيا بؼترقفػػا رضػػػأ الترتيػػ  ثم  ترػػػا ذلػػ  الترتػػػ  لسػػضكبؽػػ ا  ترتػػػبر  يػػأس رضػػػأ 
 .نادة ابػاقا ابؼ اقا له

 أىمية جودة الخدمة:-
بعادة ابػاقا أبنيا كبتَة  ألومبا لست سمأت التي تهاؼ لسوجأح ك الاست قار  فف  بؾأؿ ابؼوتجأت المستريا 

بؼوتجأت  أضتظأر الترتلاين  فترسض ابؼ سمأت الايتتأـ بي ن استدااـ التدطي    الاضتأج  ك تصويف ا
 (143، صفحة 2001)الدراركة،  أبؼاظفتُ ك الترتلاين قترأت 
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 دورة حياة الخدمة:-
 دورة حياة الخدمة 09شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

Source     :  (Harmel, 2003, p. 12)  
 

 اضطلا أ قن الة   المأ ا بي ووأ برا ا أر ترا ققاح  لاكرة حيأة نادة ابػاقا  ك ي :
 الأكا: تمترض ابؼ سما قن خلاؿ ي ه ابؼقحسا اا قترقفا تا ترأت لتلائ أ ك أسبأب لاـ رضأيمتابؼقحسا 

 ابؼقحسا الثأضيا: ت اـ ابؼ سما  اراسأت بؼوأفمي أ ك قاارديأ ابؼتأحا حتى تتت ن قن برا ا ابعادة ابؼقغا ات 
 تَ الػػػتي تتبتر ػػأ ك الػػػتي تمػػألايأ لسػػػض ابؼقحسػػا الثألثػػا:  ترػػػا برا ػػا ابعػػػادة ابؼقغا ػػا تهػػػتم ابؼ سمػػا  تحا ػػػا ابؼترػػأ

 بر يا نادة ابػاقات
ابؼقحسػػا القا ترػػا: تهػػتم ابؼ سمػػػا  ػػأبعادة ابؼاركػػا قػػن  بػػػ  الترتيػػ   حػػتُ تػػتت ن قػػػن  يػػأس قمػػتال القضػػأ لا ػػػه 
اضطلا ػػػأ قػػػػن ق أرضت ػػػػأ لسجػػػػادة ابؼتا ترػػػػا  بػػػػ  ت ػػػػانً ابػاقػػػا  ك تترتػػػػبر يػػػػ ه الاراسػػػػا قصػػػػار قترقفػػػػا التا ترػػػػأت 

 لاينتابعا اة لسترت
 : من الجودة إلى الربح 9-3

 ػػػتُ  إف بفأرسػػأت ابؼ سمػػا   ابؼيػػػااف كإبقأزيػػأ لس ثػػػتَ قػػن الاراسػػػأت بظػػح بؽػػػأ  ػػوف تستػػػس  وضػػه يوػػػأؾ للا ػػا
 فأبعادة تترتبر قصار لستيزة التوأفميا لست سما لأنهأ تمتح ب : . ابعادة كالق ح

 . إرضأين الترتي  -

 الترتي  ابؼ سما

 ابعادة ابؼتا ترا -2 ابعادة ابؼقغا ا -1

 يأس نادة 
 ابػاقا

 ابعادة ابؼاركا -4 ابعادة المح  ا -3

 يأس رضأ 
الترتي  
 ابػاقا
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 . ز أدة درنا الالاين لال الترتي  -
 . ز أدة ربحيا ابؼ سما لسض ابؼال ابؼتاس  كالطا   -
 : الجودة مصدر للرضا -أ

 قػػن تا ترػػػأت الترتيػػػ  فإنهػػأ سػػػتح ا لػػه رضػػػأ كبػػػتَ  ك  الاا ػػس فػػػإف ت يػػػيم اضطلا ػػػأبدػػأ أف نػػػادة ابػاقػػا برػػػاد 
كقػأ ت اقػه ( ػتُ قػأ  تا ترػه قػن ابػاقػا ) ابعػادة ابؼتا ترػا الابكػقاؼالترتي  بعادة ابػاقػا   ػاف قػن خػلاؿ  يػأس 

 (ت له ابؼ سما ) ابعادة ابؼاركا
 : الرضا مصدر الولاء -ب

 مػػألاه  إف الترتيػ  القاضػػ  بييػ  إا تمػػ ي  لتسيػا الةػػقاين قػن نا ػػا لسدػاقأت الػػتي ح  ػأ لػػه القضػأ   بفػػأ
 . لسض ر ح الا أ ال م ساؼ  متيق ه   البحث لن ق سمأت أخقل أك خاقأت أخقل

 : الولاء مصدر للربح -ج
 : قن الاراسأت أ أرت أف الترتي  الا ال ثتَ

 تمتح له  ألت سي  قن ت أليف البحث لأضه يا ال م  وتي إا ابؼ سما  كابؼ سما لا تافس ض ادا كإبمأ -
 .تترت  لسض إغقاين كناب الترتي  كإابأت نادة خاقأتهأ

 اتصػػأؿ بيثػػ  كسػيسا   ػاـ  ألإ ػ أر لػػن طق ػا ) قػػن الفػم إا الأذف (   المحػػي  الػ م  ترػيت فيػػه   الػ م -
 . بؾأضيا لست سما

 .  ةتًم الترتي  ابػاقا ابؼتيزة كبي وه أف  ز ا  قاينه لتة يسا ابػاقأت ابؼترقكضا -
 . لأضه  ترتبره بشن راحته كا ته   الترلاقا  أيظا  ب  الترتي  دفس أبشأف  -

 لست ا ػػاات قػػػن طػػقؼ ابؼوأفمػػػتُ  كبيثػػ  أحػػػا الاسػػػتجأ اإف الترتيػػ  الػػػا   ػػتًؾ الا ػػػأ لست سمػػا قػػػن أنػػ  
 .ابغصا الما يا لست سما ابلفأضلوأ ق رأس قأؿ الترتي  ال م  متح  تجو  
 كبي ن تاضيح ذل  قن خلاؿ الة   التألي :
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 ( حلقة من الجودة إلى الربح 10شكل رقم ) 
Source: (Hermel, 2004, p. 08)   

 

قػػن خػػػلاؿ الةػػ   ضلاحػػػظ أف المحػػػادات الأر ػػس ابعػػػادة  القضػػػأ  الػػالاين  الػػػق ح تةػػػ   حب ػػا قتتػػػأ س كػػػ      
 ػ اق   الآخػػق  فجػػادة ابؼوػػتج اك ابػاقػػا قػػن  ػػونهأ أف تػ اق   رضػػأ ابؼمػػتفيا ابهأ ػػأ أك سػػسبأ  يػػ ا القضػػأ قػػن 

 كمػػػػ  كلاين ابؼمػػػػتفيا ن قػػػػن  ػػػوضه اف  وتػػػػ  اك  ف ػػػػا ابؼمػػػتفيا كلاينه لست سمػػػػا   فػػػػأف بقحػػػػأ ابؼ سمػػػا  
  وضه أف   مب أ ز أئن آخق ن ك  ألتألي ضتوأ ر ح  ك التر س  حيحت

 

 خلاصة:
 ك ز ػأئن لػن البحػث    تتثػ  ابؼ سمػا يػاؼ أف ال ػاؿ بي ػن الفصػ  يػ ا   نػأين قػأ خػلاؿ قػن       

م  الػالاين  ػترار زرع ك إرضػأئ م طق ػا لػن مبهػ الاحتفػأظ ثػ  حيػث فػي ر لػن  الصػأدر التصػقؼ القضػأ سػساؾ بيا
 ك لستوػتج  الفترسػ  الأداين قػس رغبأتػه ك حأنأتػه فيػه تتطػأ ا الػ م ك الةػقاين  ترػا قػأ ققحسػا   الز ػاف ابؼمتفيا/

 الت ق بيػا ال يأسػأت ك الا ي ػا كأل يأسػأت ال يأسػأت قػن الترا ػا أقأق ػأ ابؼ سمػا بذػا ابؼمػتفيا ن رضػأ ل يػأس
 لا هت الالاين لتاليا  هر  ابؼ سما  أيتتأـ برميمه ك لسز اف الاستتأع أن  قن ي ا ك

 

 ابعادة

 القضأ

 الالاين

 الق ح
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 الباب الثاني
 الجانب التطبيقي 
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 لجانب التطبيقي:امدخل 

 ترػػػا تطق وػػػأ   البػػػأب الأكؿ اا الأطػػػػق الوظق ػػػا لاراسػػػتوأ سػػػوتطقؽ   يػػػػ ا البػػػأب اا الاراسػػػا  التطبي يػػػػا     

حيػػث  مػػتأ اا فصػػستُ الأكؿ توػػأكؿ قػػػو ج البحػػث ك الانػػقاينات ابؼيااضيػػا لػػػه  أقػػأ الثػػأني فتوػػأكؿ لػػػقض ك 

 البحػػػػث ك قػػػػن ثم قوأ ةػػػػت أ   ضػػػػػاين برسيػػػػ  الوتػػػػأئج المجتترػػػػا قػػػػن الاسػػػػتتأرات الاسػػػػتبيأضيا الأر ػػػػس ابؼاظفػػػػا  

  استدلاص الوتأئج كا تًاح بصسا قن الا تًاحأت ك ابغساؿ ابؼمت بسياتثمالفقضيأت ابؼاضالات ك قن 
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 الفصل الأول
 منهجية البحث
و الاجراءات 
 الميدانية
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 تمهيد:

سػػػػوتوأكؿ   الفصػػػػػ  الأكؿ قػػػػن ابعأضػػػػػ  التطبي ػػػػ  قو جيػػػػػا البحػػػػث ك الانػػػػػقاينات ابؼيااضيػػػػا قػػػػػن خػػػػػلاؿ      
ابؼػػػو ج ابؼتبػػػس ك بؾتتػػػػس ك ليوػػػا البحػػػػث الػػػتي اختػػػتَت  طق  ػػػػا لةػػػاائيا ك ادكات بصػػػػس البيأضػػػأت ك ابػصػػػػأئص 

كزلػأ لسػض التريوػأت  سػاالمػي ا قتً ػا بؽػأ حيػث كظػف البأحػث أر ػس اسػتتأرات اسػتبيأضيه بعتػس  يأضػأت الارا
الأر ػػػس بؿػػػ  الاراسػػػا ك يػػػم الأسػػػأت ة الادار ػػػتُ ك الأسػػػأت ة ك الطسبػػػا ك قفتةػػػ  التً يػػػا ك الأسػػػأت ة ابؼ ػػػػاضتُ 

  أبؼ سمأت التً ا ات
 

 منهج البحث: -1

اسػػػتداقوأ   بحثوػػػأ يػػػػ ا ابؼػػػو ج الا ػػػف   أسػػػػتدااـ ابؼمػػػح ك التحسيػػػػ  كوحػػػا أبمأطػػػه بؼوأسػػػػبا ذلػػػ  لتح يػػػػا 
 البحثتأيااؼ 

 مجتمع البحث: -2

بؾتتػػس بحثوػػػأ   يػػػ ه الاراسػػػا يػػػا بصيػػػس الأل ػػػأين الفػػػألستُ   قترأيػػػا ك ا مػػػأـ التً يػػػا الباضيػػػا الق أضػػػيا      
بجأقترػأت سػػاؽ أيػػقاس  لوأ ػػا  تبمػػا ك ابؼمػػيسا قػػن أسػػأت ة ادار ػػتُ ك الأسػػأت ة الترػػأقستُ ك الطألبػػا الاارسػػتُ 

 ت ة ابؼ اضتُ   ات الالا أتت  ات ابؼترأيا ك قفتة  التً يا ك الأسأ

 طأل ت 3214أستأذ لأق  به ه ابؼترأيا ك  216أستأذ ادارم ك  27ك  ت اف قن: 

 عينة البحث:  -3

الإدار ػػتُ ك ليوػػػا  الأسػػأت ة لسبحػػث  ليوػػػا أر ػػس ليوػػأتلػػػا وأ أر ترػػا أنػػزاين بؼػػأ كأضػػأ دراسػػتوأ تو مػػػم إا      
 لأسأت ة ك ابؼ اضتُت  ك ليوا الطسبا ك ليوا ابؼفتةتُ ك االأسأت ة

اختػػػػتَت يػػػػ ه التريوػػػػأت  طق  ػػػػا لةػػػػاائيا قػػػػن  ػػػػتُ الأسػػػػأت ة الادار ػػػػتُ  ك الأسػػػػأت ة ابؼارسػػػػتُ ك الطسبػػػػا      
  ك قترأيػػػػػا ك أ مػػػػػأـ التً يػػػػػا الباضيػػػػا  كالق أضػػػػػيا بجأقترػػػػػأت سػػػػػاؽ أيػػػػقاس  تبمػػػػػا  لوأ ػػػػػا  ابؼمػػػػػيساالاارسػػػػتُ 

 ابؼفتةتُ ك الأسأت ة ابؼ اضتُ   ات الالا أتت
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إدارم قػن إدار ػ  قترأيػا ك أ مػأـ التً يػا الباضيػا  كالق أضػيا أسػتأذ  21ك تت ػاف قػن  العينة الأولى: -3-1
 قن بؾتتس البحثت %58ت76ك يا قأ بيث  ضمبا  بجأقترأت ساؽ أيقاس  تبما  لوأ ا  ابؼميسات

ــــة: -3-2 أسػػػػتأذ قػػػن أسػػػأت ة قترأيػػػػا ك أ مػػػأـ التً يػػػػا الباضيػػػا  كالق أضػػػػيا  61ك تت ػػػػاف قػػػن  العينـــة الثاني
 قن بؾتتس البحثت % 66ت52ك يا قأ بيث  ضمبا  بجأقترأت ساؽ أيقاس  تبما  لوأ ا  ابؼميسات

ــةالعينـــة الثا -3-3 ــ قترأيػػػا ك أ مػػػأـ التً يػػػػا الباضيػػػا  كالق أضػػػػيا  طسبػػػػاقػػػن  طألػػػ  616ك تت ػػػاف قػػػػن  :لث
 قن بؾتتس البحثت %84ت29ك يا قأ بيث  ضمبا  لوأ ا  ابؼميساتبجأقترأت ساؽ أيقاس  تبما  

ـــة ال -3-4  بـتسػػػف الأطػػػاار التترسيتيػػػا لالا ػػػأتقػػػن ق ػػػاف أسػػػتأذ قفػػػتت ك   76ك تت ػػػاف قػػػن  :رابعـــةالعين
 ساؽ أيقاس  تبما  لوأ ا  ابؼميسات

اضطلا ػػأ قػن إ ػػ أليا البحػث ك اسػػتوأدا إا فقضػيأته تبػػتُ لوػأ أف يوػػأؾ قتيػتَ قمػػت   متغيـرات البحــث: -4
 تالاث قتيتَات تأ تراكاحا   ك 

ـــر المســـتقل:  -4-1 كيػػػا الأداة الػػتي  ػػػ دل التييػػتَ    يتت ػػػأ إا إحػػػااث التييػػتَ    ػػػيم أخػػػقل   المتغي
تَات التأ ترػات ك ابؼتيػتَ ابؼمػػت     بحثوػأ يػػ ا ذات  ػسا  ػه  ك التػػواتَ لسي ػأ  ك تترتػبر المػػب  الافتًاضػ  لستتيػػ

 يا : إدارة ابعادة الةأقسات

ك   يػ ه الاراسػا يػا :  كيػا الػ م تتا ػف  يتتػه لسػض قفترػاؿ ك تػواتَ  ػيم أخػقلت المتغيـر التـابع: -4-2
 ) الأسأت ة  الطسبا  ابؼفتةتُ ك الأسأت ة ابؼ اضتُ(رضأ ابؼمتفيا ن

 مجالات البحث : -5

قترأيػػػا ك بسثػػ    الأسػػػأت ة الادار ػػتُ  ك الأسػػأت ة ابؼارسػػتُ ك الطسبػػا الاارسػػتُ ل البشــري: المجــا -5-1
  ك ابؼفتةػػػتُ ك الأسػػػأت ة ك أ مػػػأـ التً يػػػا الباضيػػػا  كالق أضػػػيا بجأقترػػػأت سػػػاؽ أيػػػقاس  تبمػػػا  لوأ ػػػا  ابؼمػػػيسا

 ابؼ اضتُ   ات الالا أتت

 ت1626غأ ا قوتصف   ق قأم اا  1622 اا ا   ق د متبر قن المجال الزماني:  -5-2

قترأيػا ك أ مػأـ التً يػا الباضيػا  كالق أضػيا بجأقترػأت سػاؽ أيػقاس  تبمػا  لوأ ػا   المجال المكـاني: -5-3
 ابؼميسات
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 أدوات البحث:-6

 برسي  الااأئا كبصس البيأضأت ك ابؼااد الترستيا قن ال ت  ك بـتسف ابؼقانست -أ

 الأر س قن بطس درانأت( استبيأضيه: )الاستتأرات اتاستتأر  أر س -ب

حيػػػػػث اسػػػػػتترأف البأحػػػػػػث  الأكا خأ ػػػػػا  ػػػػػإدار   قترأيػػػػػا ك أ مػػػػػأـ التً يػػػػػػا الباضيػػػػػا  كالق أضػػػػػيا  الاسػػػػػتتأرة ا-
أ ػػػا لػػأقق لػػػابؽأ البأحػػػث ك لقضػػ أ لسػػػض بؾتالػػا قػػػن الأسػػػأت ة  بؿتػػا بؿتػػػاد اسػػتتأرة الػػػاتهأ البأحثػػا آقػػػأؿ

 (62الات له كفا البيئا المحسيات)قسحا ر م  المح تتُ قن ذكم الاختصأص بعترس أ قلائتا لاراسا قأ

ألػػػايأ البأحػػػػث ك لقضػػػ أ لسػػػض بؾتالػػػػا قػػػن الأسػػػػأت ة  الاسػػػتتأرة الثأضيػػػا قان ػػػػا لأسػػػأت ة ضفػػػس ابؼترأيػػػػا -
 (61المح تتُ قن ذكم الاختصأصت )قسحا ر م 

بؾتالػػػػا قػػػػن الاسػػػتتأرة الثألثػػػػا قان ػػػػا لسطسبػػػػا الاارسػػػتُ  ػػػػ ات ابؼترأيػػػػا ألػػػػايأ البأحػػػث ك لقضػػػػ أ لسػػػػض  -
 (63الأسأت ة المح تتُ قن ذكم الاختصأصت )قسحا ر م 

الاسػتتأرة القا ترػػا لستفتةػػتُ ك الأسػػأت ة ابؼ ػػاضتُ بدػػا ق أت التً يػا لسالا ػػأت ابؼتاانػػاة بهػػأ ابؼترأيػػا ابؼاركسػػا  -
 (64ألايأ البأحث ك لقض أ لسض بؾتالا قن الأسأت ة المح تتُ قن ذكم الاختصأصت )قسحا ر م 

 للاستتأراتت أبعا الإحصأئياابؼتر -ج

 الأسس العلمية لأداة البحث: -7

 الاستبياتية: اتصدق الاستمار  -7-1

قػػػػن المح تػػػػتُ قػػػػػن ذكل سػػػػبترا لسػػػػض  ياالاسػػػػتبيأض الاسػػػػػتتأرات : تم لػػػػقضصــــدق المحكمــــين-7-1-1
تفػػػاؽ الاختصػػأص  ك ذلػػ  لسوظػػػق   قػػال قلائتػػػا ابؼ يػػأس بؼػػػأ كضػػس ل يأسػػه  ك  ػػػا اتفػػا المح تػػػاف  ومػػبا 

 تستتأرات الأر ترا  قس لت   ترض التترا لات البميطا لسض الا96

 قػن بؾػأؿ كػ  قترػاؿ  ػتُ الارتبػأط قترػأقلات بحمػأب توػأ  الصـدق البنـائي للاسـتمارات:  7-1-2
 ابؼبيوػػا الارتبػأط قترػأقلات أف  بػتُ لبػأرات المجػألات كالػ م بعتيػس ال سػ  ابؼترػاؿ قػػسكػ  اسػتتأرة  بؾػألات

   ك الوتأئج قاضحا   ابعااكؿ التأليا: (α ≥ 0.05)قمتال دلالا  لوا دالا
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 الاستبيان الموجو للإداريين:-أ

الاسـتبيان الأول الموجـو  مجـالات مـن مجـال كـل معـدل بـين الارتبـاط معـاملات: 02جـدول رقـم 
 عبارات المجالات. لجميع الكلي المعدل للأساتذة الاداريين مع

 مستوى الدلالة معامل الارتباط جالالم الرقم

 6065 6089 ال يأدة 1

 6065 87ت6 الاستًاتيج  لسجادة التدطي  2

 6065 6087 ا أفا ابعادة الادار ا 3

 6065 6095 ادارة ابؼاارد البةق ا 4

 6065 81ت6 التار   5

 6065 79ت6 ضظأـ ابغاافز ك ابؼ أفآت 6

 6065 6091 ابؼةأركا   ابزأذ ال قارات 7

 6065 93ت6 الت ييم 8

 6065 6096 ضظم ابؼترساقأت الادار ا 9

 6065 6088 الق أ ا ك تاكيا ابعادة 10

 6065 6092 رضأ ابؼمتفيا 11
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 الاستبيان الموجهة للأساتذة:-ب

الاسـتبيان الموجـو للأسـاتذة  مجـالات مـن مجـال كـل معـدل بـين الارتبـاط معـاملات: 03جـدول رقـم 
 المجالات.عبارات  لجميع الكلي المعدل مع

 مستوى الدلالة معامل الارتباط جالالم الرقم

 65ت6 0.90 ال يأدة 1

 65ت6 0.79 التدطي  الاستًاتيج  لسجادة 2

 65ت6 0.85 ا أفا ابعادة الادار ا 3

 65ت6 83ت6 ادارة ابؼاارد البةق ا 4

 65ت6 93ت6 التار   5

 65ت6 73ت6 ضظأـ ابغاافز ك ابؼ أفآت 6

 65ت6 71ت6 ابزأذ ال قاراتابؼةأركا    7

 65ت6 72ت6 الت ييم 8

 65ت6 86ت6 ضظم ابؼترساقأت الادار ا 9
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 الاستبيان الموجو للطلبة: -ج

 الاسـتبيان الموجـو للطبلـة مـع مجـالات مـن مجـال كـل معـدل بـين الارتباط معاملات: 04جدول رقم 
 عبارات المجالات. لجميع الكلي المعدل

 مستوى الدلالة الارتباطمعامل  المجال الرقم

 65ت6 6092 ابػاقأت الادار ا 1

 6065 6095 ابػاقأت البيااغانيا 2

 

 الاستبيان الموجو للمفتشين و الأساتذة المكونين لمادة التربية البدنية و الرياضية: -د

للمفتشـين الاسـتبيان الموجـو  مجـالات مـن مجـال كـل معـدل بـين الارتبـاط معـاملات: 05جدول رقـم 
 عبارات المجالات. لجميع الكلي المعدل مع الأساتذة المكونين لمادة التربية البدنية و الرياضيةو 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط المجال الرقم

إدارة ابؼتر ا القضأ لن ابػاقأت ابؼ اقا قن  1
 ال مم /

 65ت6 96ت6

 6065 79ت6 القضأ لن الطسبا ابؼتدقنتُ 2
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 الثبات: -7-2

  يأس ابأت اداة الاراسا  طق  تتُ بنأ:تم 

 اعادة توزيع الاستمارة على نفس العينة: 7-2-1

أسػػتأذ  25أسػػأت ة ادار ػػتُ ك  66 ػأـ البأحػػث  تاز ػػس الاسػػتتأرات الاسػتبيأضيا لسػػض أر ػػس ليوػػأت قت اضػا قػػن 
لسػػػض تفػػػس )قفتةػػػتُ ك أسػػػأت ة ق ػػػاضتُ(  ترػػا أسػػػبالتُ  ػػػأـ  إلػػػأدة تاز ػػس الاسػػػتتأرة  26طألػػ  ك  46ك  

 التريوتتُ ك كأف قترأق  الارتبأط   تُ الوتأئج كتأ  س :

 كيا ارتبأط  ام  اؿ لسض ابأت الاداةت 6092الاستتأرة الأكا ابؼان ا للإدار تُ: قترأق  الارتبأط -

 كيا ارتبأط  ام  اؿ لسض ابأت الاداةت 6093الاستتأرة الثأضيا ابؼان ا للأسأت ة: قترأق  الارتبأط -

 كيا ارتبأط  ام  اؿ لسض ابأت الاداةت 6096الثألثا ابؼان ا لسطسبا: قترأق  الارتبأط  الاستتأرة-

كيػػػا ارتبػػػأط  ػػػام  ػػػػاؿ  6094الاسػػػتتأرة القا ترػػػا ابؼان ػػػا ابؼفتةػػػتُ ك الأسػػػأت ة ابؼ ػػػاضتُ: قترأقػػػ  الارتبػػػأط -
 لسض ابأت الاداةت

 

 : رونباخطريقة ألفا ك 7-1-1
 أف تبػتُ SPSSالإحصػأئ   البرضػأقج خػلاؿ قػنقكضبػأخ ألفػأ كقترأدلػا   أسػتدااـ الثبػأت حمػأب تم حيػث

الثبػػػأت   قػػن لأليػػػا  ارنػػا تتتتػػػس تبيأضيا الأر ػػسالاسػػ ت اضػػػأ قو ػػأ الاسػػػتتأرات الػػتي المجػػػألات ابػػأت قترػػأقلات
 .ك    أفكالاستبي يأضأت الاستب بؾألات قن بؾأؿ تاضح قترأقلات ألفأ كقكضبأخ  ل   التأليا كابعااكؿ
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 الاستبيان الموجهة للأساتذة الاداريين:-1

ــا كرونبـاخ  لكــل يوضــح معامـل الثبـات 06جـدول رقـم  يان الموجــو الاسـتب مجــالات مـن مجـال ألف
 ككل:  انوالاستبي للأساتذة الاداريين،

 الثبات )ألفا كرونباخ(معامل  عدد العبارات جالالم الرقم

 0.825 7 ال يأدة 1

 0.930 7 لسجادةالاستًاتيج   التدطي  2

 0.732 6 ا أفا ابعادة الادار ا 3

 0.850 4 ادارة ابؼاارد البةق ا 4

 0.928 6 التار   5

 0.978 5 ضظأـ ابغاافز ك ابؼ أفآت 6

 0.864 5 ابؼةأركا   ابزأذ ال قارات 7

 0.844 7 الت ييم 8

 0.906 10 ضظم ابؼترساقأت الادار ا 9

 0.819 7 الق أ ا ك تاكيا ابعادة 10

 0.599 7 رضأ ابؼمتفيا 11

 0.972 71 الاستمارة ككل
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 الاستبيان الموجهة للأساتذة:-2

ــا كرونبـاخ  لكــل يوضــح معامـل الثبـات 07جـدول رقـم  يان الموجــو الاسـتب مجــالات مـن مجـال ألف
 ككل:  انوالاستبي للأساتذة،

 رونباخ(كمعامل الثبات )ألفا   عدد العبارات جالالم الرقم

 7756. 4 ال يأدة 1

 6.948 2 التدطي  الاستًاتيج  لسجادة 2

 6.783 2 ا أفا ابعادة الادار ا 3

 6.926 2 ادارة ابؼاارد البةق ا 4

 6.545 2 التار   5

 6.948 3 ضظأـ ابغاافز ك ابؼ أفآت 6

 6.965 3 ابؼةأركا   ابزأذ ال قارات 7

 6.957 5 الت ييم 8

 6.977 2 ضظم ابؼترساقأت الادار ا 9

 0.937 25 الاستمارة ككل
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 الاستبيان الموجو للطلبة:-3

ــا كرونبـاخ  لكــل يوضــح معامـل الثبـات 08جـدول رقـم  يان الموجــو الاسـتب مجــالات مـن مجـال ألف
 ككل:  انوالاستبي للطلبة،

 رونباخ(كمعامل الثبات )ألفا   عدد العبارات المجال الرقم

 6.805 10 ابػاقأت الادار ا 1

 6.704 10 ابػاقأت البيااغانيا 2

 0.771 20 الاستمارة ككل
 

 للمفتشين و الأساتذة المكونين لمادة التربية البدنية و الرياضية:الاستبيان الموجو -4

ــا كرونبـاخ  لكــل يوضــح معامـل الثبـات 09جـدول رقـم  يان الموجــو الاسـتب مجــالات مـن مجـال ألف
 ككل:  انوالاستبي ،التربية البدنية و الرياضيةللمفتشين و الأساتذة المكونين لمادة 

 رونباخ(كمعامل الثبات )ألفا   عدد العبارات المجال الرقم

إدارة القضأ لن ابػاقأت ابؼ اقا قن  1
 ال مم ابؼتر ا /

5 6.893 

 6.932 8 القضأ لن الطسبا ابؼتدقنتُ 2

 0.837 13 الاستمارة ككل
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 :التأليا الإحصأئيا الأسألي   أستدااـ البأحث  أـ الدراسة الاحصائية: -8

    تَساف ارتبأط قترأق   -
 قترأق  ألفأ كقكضبأخ لسثبأت-
 الاس  ابغمأي  -
 الازف الومي - 

 تSPSSكتأ استترتسوأ البرضأقج الاحصأئ  
  س : لتحا ا المح  ال م التتاضأه   دراستوأ  توأ  تحا اه كتأ

 4=2-5حمأب ابؼال  تُ درنأت ابؼ يأس: -
 86ت6=4/5ت ميته لسض أكبر  يتا   ابؼ يأس بغمأب طاؿ ابػسيا: -
كذلػػ  لتحا ػػا ابغػػػا الألسػػض بؽػػ ه ابػسيػػا  ك ي ػػػ ا  62اضػػأفا يػػ ه ال يتػػا اا أ ػػ   يتػػػا   ابؼ يػػأس كيػػ  -

 أ بح طاؿ ابػلا أ كتأ يا قاضح   ابعاكؿ التألي:
 : المحك المعتمد في الدراسة10جدول رقم

 /الرضادرجة التوافر النسبي المقابل لوالوزن  طول الخلية
 قليلة جدا 36-20من 1.80-1من 

 قليلة 52-36أكبر من  2.60-1.80أكبر من 
 متوسطة 68-52أكبر من  3.40-2.60أكبر من 
 كبيرة 84-68أكبر من  4.20-3.40أكبر من 
 كبيرة جدا 100-84أكبر من  5-4.20أكبر من

 

 صعوبات البحث: -9

   دراسته الترا ا قن الصترا أت ك التي بسثسأ  :كانه البأحث 

  سا الاراسأت المأ  ا التي توأكلأ ادارة ابعادة الةأقسا   التً يا الباضيا ك الق أضيات-
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  سا ابؼقانس التي توأكلأ ادارة ابعادة الةأقسا   التً يا الباضيا ك الق أضيات-

 لات ترا ا استًنأع  ترض الاستتأرات الاستبيأضيا ابؼاز -

 ضيأع  ترض الاستتأرات الاستبيأضيات-

 

 خلاصة:

كظػػػف البأحػػػػث   بصػػػػس قترساقأتػػػػه ار ػػػس اسػػػػتتأرات اسػػػػتبيأضيه  ترػػػػا لقضػػػ أ لسػػػػض بؾتالػػػػا قػػػػن الأسػػػػأت ة      
المح تػتُ ك ذات ابػػأت  ػام قػػن أر ػس ليوػػأت بفثسػا بؾتتػػس الاراسػا )اسػػأت ة ادار ػتُ  أسػػأت ة  طسبػا  قفتةػػتُ 

ألي  احصػػأئيا بؼترأبعػػا يػ ه الاسػػتتأرات  ك   الفصػػ  ابؼػػاالي سػػوترقض الوتػػأئج ك أسػأت ة ق ػػاضتُ( قاظفػػأ اسػػ
 ابؼتحص  لسي أت
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 الفصل الثاني

 عرض و تحليل  
 و مناقشة النتائج

 
 
 
 



 
 

116 

 

 تمهيد:

 ترا اف تطق وأ   الفص  الاكؿ قن ابعأض  الوظقم اا قو جيا البحث ك الانقاينات ابؼيااضيا سوتطقؽ      
  ي ا الفص  اا لقض ك برسي  ضتأئج الاستتأرات الاستبيأضيا الأر ترا  ك قوأ ةا ي ه الوتأئج   ضاين 

لا تًاحأت ك ابغساؿ ابؼمت بسيا فقضيأت الاراسا  قتبالا  ألاستوتأنأت ك ابػلا ا الترأقا ك بصسا قن ا
 لسبأحثتُ ال  ن سيتوأكلاف قاضاع البحث قمت بلات
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 : النتائج تحليلعرض و - 

 الفرضيةللإداريين و المتعلقة بالموجهة الاستبيانية أولا: عرض و تحليل النتائج الخاصة بالاستمارة 
 الاداريين بفلسفة ادارة الجودة الشاملة.ىناك اقتناع لدى  -الجزئية الأولى:  

قن أن  التح ا قن  حا ي ه الفقضيا استداـ البأحث الأكسأط ابغمأ يا ك الأكزاف الومبيا ك قمتال 
 تابعااكؿ تاضح ذل الالالا ك 

 عرض نتائج الاستبيان الأول ككل:-1

 يوضح نتائج الاستمارة الاستبيانية الموجهة للإداريين: 11جدول رقم 

جال
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ة ا
درج

 

كبيرة  06 0.05 %88.80 4.44 07 21 345 القيادة الأول
 جدا

 التخطيط الثاني
الاستراتيجي 
 للجودة

كبيرة  09 0.05 84.04% 4.20 14 30 309
 جدا

ثقافة الجودة  الثالث
 الادارية

كبيرة  08 0.05 84.72% 4.23 10 21 274
 جدا

ادارة الموارد  الرابع
 البشرية

كبيرة  01 0.05 97.08% 4.85 00 03 230
 اجد

 كبيرة 10 0.05 %79.72 3.98 16 27 244 التدريب الخامس
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نظام الحوافز و  السادس
 المكافآت

 كبيرة 11 0.05 77.66% 3.88 31 27 175

المشاركة في اتخاذ  السابع
 القرارات

كبيرة  03 0.05 91.00% 4.55 00 19 254
 جدا

كبيرة  02 0.05 %93.33 4.66 00 09 383 التقييم الثامن
 جدا

نظم المعلومات  التاسع
 الادارية

كبيرة  04 0.05 90.00% 4.5 00 27 513
 جدا

الرقابة و توكيد  العاشر
 الجودة

كبيرة  07 0.05 89.28% 4.46 04 27 344
 جدا

الحادي 
 عشر

كبيرة  04 0.05 %90,00 4.50 05 12 361 رضا المستفيد
 جدا

كبيرة  - 0.05 %87.72 4.38 07 18 259 مجالاتجميع ال
 جدا
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 يوضح نتائج الاستمارة الاستبيانية الموجهة للإداريين: 11شكل رقم 

 
أف ابؼتاس  ال س  لتاافق ادارة ابعادة الةأقسا  21ك الة   ر م  11 ت ح قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

ػ إذ %71ت87ك  ازف ضمي  سغ  38ت4داخ  قترأيا التً يا الباضيا ابؼاركسا كبتَة ناا ك ال م  سغ 
 ت%68ت97ك  %66ت77ك  وكزاف ضمبيا  تُ  85ت4ك  88ت3تقاكحأ ابؼتاسطأت ابغمأ يا  تُ 

  ارنأت تاافق كبتَة ناا ك كبتَة  ف   ت

كي ا  اؿ لسض أف أفقاد ليوا الادار تُ ابؼاركسا ق توترا  فسمفا ادارة ابعادة الةأقسا ك ت اـ  تطبيا قبأدئ أ 
حيث زاد ق خقا الايتتأـ قن  ب  ابؼ سمأت ابعأقتريا ابعزائق ا  تطبيا ادارة ابعادة  .  بصيس ققاح  لتس أ

يس لتسيأتهأ الادار ا ك التترسيتيا ك التً ا ا  كي ا بخسا خلا أ بؼتأ ترا ابعادة   بصيس ابؼترأيا ك الةأقسا   بص
 ال سيأت  ك ز أدة تاليا الترأقستُ   ات ابؼ سمأت  وبنيت أت

دكتاراه( ك ال م  قتب  -التانه ال م تمس ه نأقترأتوأ الياـ  تطبيا الوظأـ ابعا ا )ليمأضس قأستً أ  أ-
ت ا ن لسض حم  حأنأت ساؽ الترت  ابػأرنيا كيا الز اف ابػأرن  بؽأ ك ال م بساه أسأسأ  أل

 ابعأقترأت  أليا الترأقسا ابؼ يسا ذات ال فأينات الترأليا ك ابؼترأ تَ الترأبؼيات

أ  أ ك  ألقناع اا الاراسأت المأ  ا   ذات المجأؿ كنا البأحثاف اف الايتتأـ  أليا الترأقسا ابؼانادة -
أسأت ة ادار تُ لتأؿتتت( ك تسبيا حأنيأتهم ك طتاحأتهم ابؼ ويا ك التحفيز ا ك  )الادارات لسض قمتال 
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ا قاك م   بصيس الترتسيأت ابؼتترس ا بهم تز ا قن كفأينات ي لاين الترتأؿ ك  ألتألي القفس قن نادة ابؼوتاج ك 
 ال م يا يوأ الطأل ت

ترأيا قن طقؼ ادارتهم ك تافتَ الاسأئ  ك الأدكات اف تافتَ الظقكؼ ابؼلائتا للأسأت ة الترأقستُ   ات ابؼ-
ابؼوأسبا  ك اسوأد بؽم ابؼ أ يس التي تتلاينـ قس بزصصأتهم ك رغبأتهم تز ا قن ال فأينة التار ميا بؽم ك 

  ألتألي  متفيا طسبتوأ  ة   قبأ ق قو م أحمن استفأدةت

 بقا اف: 21ك الة   ر م   21ر م   ألقناع اا الوتأئج ابؼاضحا   ابعاكؿ -

ككزف ضمي  سغ  85ت4بؾأؿ ادارة ابؼاارد البةق ا احت  ابؼقتبا الأكا   التاافق كي ا بدتاس  حمأي : -
  ك تترزل ي ه الوتيجا اا أف ادارة قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا ابؼاركسا تاؿ ابنيا   68ت97

 اد الترتسيا التترسيتيا التً ا ا لسض قمتال نأقترأتوأتكبتَة لمجأؿ ادارة ابؼاارد البةق ا ك التي تترا لت

   كي ا  بتُ 33ت93ك كزف ضمي  سغ  66ت4كنأين بؾأؿ الت ييم اأني ك بدتاس  حمأب  سغ الت ييم -
أف ادارة ابؼترأيا تاا أبنيا كبتَة لت يم المج ادات ابؼب كلا قن  ب  الترأقستُ ك التي قن خلابؽأ براد الو ج 

 ارة قس قاظفي أ ك لتثتيو أتال م تمس ه الاد

أقأ المجأؿ المأ س: ابؼةأركا   ابزأذ ال قارات ف ا احت  ابؼقتبا الثألثا قن حيث انأ أت افقاد التريوا كي ا -
ابؼترأيا تترت  لسض  فإدارة ارنا تاافق كبتَة ناا   %66ت92ك كزف ضمي  اره  55ت4بدتاس  حمأي 

ا قاؾ بصيس الترأقستُ بهأ   ابزأذ ال قارات ابؼتترس ا بهأ ك    بؾأؿ اختصأ ه كي ا الو ج  ترت  لأدة لسض 
الت سي  قن ابزأذ ال قارات ابػأطئا اليتَ قاركسا ك اليتَ يأدفا  ك  ألتألي ز أدة كفأينة الادارة ك ابؼتر ا  صفا 

 لأقات

س )ضظم ابؼترساقأت الادار ا( ك ابغأدم لةق )رضأ ابؼمتفيا( احتألا القتبا القا ترا فيتأ بقا أف المجألتُ التأس-
 ارنا تاافق كبتَة ناا  %66ت96ك كزف ضمي  اره  5ت4  انأ أت الادار تُ  بدتاس  حمأب  اره 

أ  أ  كي ا  اؿ لسض أف ادارات ابؼترأيا  تبتراف أحاث الوظم الادار ا قترتتا ن لسض  ب أت قتطارة 
   تُ بصيس انزاين الادارات ك لأقسيه قافقة   ل  أف   ابػاقأت ك بـتزلا أك أت الترتسيأت الادار ا تق 

كبجادة لأليا قس ت سي  يأقت ابػطو ) نادة ابػاقأت الادار ا(  ك ل  ك  ألقناع اا ايم أيااؼ ادارة 
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الي أبنيا كبتَة بؽ ا المجأؿ ك ال م ابعادة الةأقسا ك ابؼتترسا  تح يا رضأ ابؼمتفيا ن بقا أف ادارات ابؼترأيا ت
 لسض أسأسه   أس بقأح أم ق سما ت اـ خاقأت لسيتَت

ك كزف ضمي  46ت4أقأ المجأؿ الترأ ق ابؼتترسا ب الق أ ا ك تاكيا ابعادة ك اس  حمأي  ار ب -
ك   ارنا تاافق كبتَة ناا تتر س الايتتأـ ال بتَ ال م تاليه ادارة قترأيا التً يا الباضيا %18ت89

 الق أضيا  ق أ ا الترتسيأت الادار ا ك آليأت ابعادة   بصيس ققاح  لتس أ ك   بـتسف ابؼمتا أتت

 %86ت88ك كزف ضمي  44ت4احت  المجأؿ الأكؿ ابؼتترسا  أل يأدة ابؼقتبا المأ ترا  اس  حمأي  سغ -
ك تةجيس التترأكف  تُ   ارنا تاافق كبتَة ناا ك  قنس ذل  اا حقص الادارة لسض تةجيس الترت  ابعتأل 

 ال يأدة الادار ا ك الترأقستُت

 ارنا  %71ت84ك كزف ضمي  13ت4نأين اأقوأ  اس  حمأي  ا أفا ابعادة الادار افيتأ بقا أف بؾأؿ -
تاافق كبتَة ناا أ  أ  بتُ أف ا أفا ابعادة الادار ا راسدا لوا الادار تُ بؿ  الاراسا ك يا قأ  فمق التزاقه 

 ئ أ ك بؾألاتهأ  حم  قأ ك فوأ لسيه سأ  أ   دراستوأت ألترت  بدبأد

 %64ت84ك كزف ضمي  16ت4كنأين بؾأؿ التدطي  الاستًاتيج    ابؼقتبا التأسترا  اس  حمأي -
 ارنا تاافق كبتَة ناا  قنس اا اضت أج ادارة ابؼترأيا ك الأ مأـ اا التدطي  الاستًاتيج    خط  

 لا  م قمتيسا خبرات الترأقستُ بهأت لتس م ق كاة كناد رؤ ا كاضحا

 ارنا  %71ت79ك كزف ضمي  98ت3فيتأ نأين بؾأؿ تار   الترأقستُ   ابؼقتبا الترأ قة  اس  حمأي -
تاافق كبتَة  حيث بقا أف ادارة ابؼترأيا تبرقج دكرات تار بيا )ضاكات بؿأضقا تق صأت لستيا  صتَة ك 

  التحمتُ ابؼمتتق ك تطا ق كفأينات الترأقستُ بهأ ك     طا سا ابؼال  ألااخ  ك ابػأرج ك ي ا قن أن
 ابؼ أرات ك بذا ا كز أدة ابػبرات لا  مت

 %66ت77ك كزف ضمي 88ت3فجأين   ابؼقتبا ابغأد ا لةق  اس  حمأي  ابغاافز ك ابؼ أفآتأقأ ضظأـ -
طتاحأت  ترض الترأقستُ ي ا  قنس اا التتأد ادارات ابؼترأيا لسض ضظأـ برفيزم لسترأقستُ ك اف لم  قت   ل

بهأ ضظقا لس ااضتُ التي براد  ترض التً يأت ك تق ط أ بداة  أضاضيا  ل ن لا تهت  أ  أ الابقأز الةدص  
 لسترأقستُ ك  ألتألي ق أفئت م لسض قأ ابقزكهت

 عرض نتائج الاستبيان الأول حسب كل مجال:-2
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 المجال الأول: القيادة 2-1

 يوضح نتائج المجال الأول المتعلق بالقيادة: 12جدول رقم 

رقم
ال

 

بارة 
الع

 

دد
ع

 
ات
شار
الإ

 
جبة
لمو
ا

 

 

يدة
محا
ت ال
شارا
 الا
دد
ع

 

البة
لس
ت ا
شارا
 الا
دد
ع

 

ابي
حس
ط ال
وس
ال

 

سبي
 الن
وزن
ال

% 

لالة
الد
ى 
ستو
م

 

يب
لترت
ا

افر 
لتو
ة ا
درج

 

 ال مم ابؼتر ا/ إدارة تتتيز 62
 نادة لوظأـ الترتيا  ألف م

 .الإدار ا الترتسيأت

 كبيرة 06 0,05 81.66% 4.08 02 06 41

 ال مم ابؼتر ا/ إدارة تترت  61
 ابػط  تاضيح لسض

 أك ل مما   لستاظفتُ
 .بهأ تترت  التي تر اابؼ

 كبيرة 07 0,05 80.00% 4.00 02 06 40

  ال مم ابؼتر ا/ إدارة برقص 63
 الترتسيأت برمتُ لسض

 .قمتتقة  صارة الإدار ا

 كبيرة 02 0,05 95.00% 4.75 00 00 57
 جدا

 ال مم ابؼتر ا/إدارة  تمترض 64
   ابؼمأينلا أضظتا لالتتأد
 ال فأينة ل تأف الترت 

 .في أ ابػاقأتيا

 كبيرة 04 0,05 91.66% 4.58 00 03 52
 جدا

 ال مم ابؼتر ا /إدارة  برقص 65
 لسض ابؼاظفتُ إطلاع لسض

 . ترتس م ابؼقتبطا الوتأئج

 كبيرة 05 0,05 83.33% 4.16 03 06 41
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 ال مم ابؼتر ا /إدارة  برقص 66
 ابعتأل  الترت  تةجيس لسض

 بؼدتسف ابؼاظفتُ  تُ
 .الإدار ا ابؼمتا أت

كبيرة  01 0,05 96,66% 4.83 00 00 58
 جدا

 ال مم ابؼتر ا / إدارة تترتتا 67
   الصلاحيأت تفا ض

 .لستاظفتُ ك ابؼصأ  الاكائق

 كبيرة 03 0,05 93.33% 4.66 00 00 56
 جدا

كبيرة  - 0,05 %88.80 4.44 07 21 345 عباراتالجميع 
 جدا

 يوضح نتائج المجال الأول المتعلق بالقيادة: 12شكل رقم 

 
 بقا أف: 21ك الة   ر م   21قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

 بؼدتسػف ابؼػاظفتُ  ػتُ ابعتػأل  الترتػ  تةػجيس لسػض ال مػم ابؼتر ػا /إدارة  برػقصالتربػأرة المأدسػا ) -
( نػػأينت الأكا قػن حيػث انأ ػػأت الادار ػتُ   بؾػػأؿ ال يػأدة كيػ ا بدتاسػػ  حمػأي  ػػاره الإدار ػا ابؼمػتا أت
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 ارنػػا تػػاافق كبػػتَة نػػاا  حيػػث  ػػ قن الادار ػػتُ اف نػػادة الترتػػ  ابؼػػ دل ابمػػأ   96066ككزف ضمػػي  83ت4
 تتح ا  تظأفق ن اد بصيس الترأقستُ   بـتسف ابؼمتا أتت

( نػأينت اأضيػا قمػتتقة  صػارة الإدار ػا الترتسيػأت برمػتُ لسػض ال مػم ابؼتر ػا/ إدارة برػقصألثػا )التربػأرة الث-
 ارنػػػا تػػػاافق كبػػتَة نػػػاا  لأكمػػػا الأبنيػػػا الػػػتي تالي ػػػأ  %66ت95ككزف ضمػػػي  75ت4بدتاسػػ  حمػػػأي  ػػػاره

ادارات الأ مػػػأـ ك ابؼترأيػػػػا  تطػػػػا ق ك برمػػػتُ أدائ ػػػػأ الادارم لسػػػػض بصيػػػػس ابؼمػػػتا أت بؼااكبػػػػا بصيػػػػس التطػػػػارات 
 ابغأ سات

(نػأينت  لستػاظفتُ ك ابؼصػأ  الػاكائق   الصػلاحيأت تفػا ض ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تترتتػاالتربػأرة المػأ ترا )-
 ارنػػػا تػػاافق كبػػػتَة نػػاا أ  ػػػأ    33ت93ككزف ضمػػي  66ت4ا قػػن حيػػػث الانأ ػػأت بدتاسػػػ  حمػػأي األثػػ

 تر ػػػػس تبوػػػػي م لفسمػػػػفا ادار ػػػػا  أئتػػػػا أسأسػػػػأ لسػػػػػض قبػػػػاأ تاز ػػػػس المػػػػسطأت حمػػػػ  التدصصػػػػأت ك الفػػػػػقكع 
ابؼانػػادة ل ػػتأف اسػػوأد كػػ  ق تػػا اا قمػػتح ي أ قػػن أنػػ  أداين أف ػػ   كزرع ركح ابؼمػػ كليا ك ال يػػأدة لػػػال 

 ابؼاظفتُت

 ال فػأينة ل ػتأف الترتػ    ابؼمػأينلا أضظتػا لالتتػأد ال مػم تر ػا/ابؼإدارة  تمػترضفيتأ نأينت التربػأرة القا ترػا )-
  كيػػ ا  ػػػاؿ لسػػػض اف الادارات  66ت92ككزف ضمػػػي  ػػػاره  58ت4( را ترػػػأ  اسػػػ  حمػػأي في ػػأ ابػاقأتيػػا

بؼاظفي ػػأ تتبػػتٌ أ  ػػػأ ضظػػأـ ابؼمػػػأينلا   الترتػػ  قػػن أنػػػ  ضػػتأف أداين أف ػػػ  ك  ت  ػػار قػػأ بسػػػوح قػػن قمػػػ كليأ
 بدم كليأت أكبر ك ات أف أكثقت

( نػأينت  ترتس ػم ابؼقتبطػا الوتػأئج لسػض ابؼػاظفتُ إطػلاع لسػض ال مػم ابؼتر ػا /إدارة  برػقصالتربػأرة ابػأقمػا ) -
ترػأقستُ لسػػض ضتػػأئج لتس ػػم   حيػػث اف اطػػلاع ال 33ت83ككزف ضمػػي  26ت4خأقمػا بدتاسػػ  حمػػأي  سػغ 

قػػن  ػػػوق أ أف تةػػػجس ابؼتتيػػز ن   قاا ػػػسا أدائ ػػػم ك برػػػث ابؼتدسفػػتُ لسػػػض تطػػػا ق أدائ ػػم قػػػن أنػػػ  قااكبػػػا 
 زقلائ م ك يا قأ  تتر س   الأختَ لسض أدائ م ابعتأل ت

( نػأينت سأدسػا الإدار ػا الترتسيػأت نػادة لوظػأـ الترتيػا  ػألف م ال مػم ابؼتر ػا/ إدارة تتتيػزالتربػأرة الأكا) -
 ارنػػا تػػػاافق كبػػتَة تتر ػػس ادراؾ ادارات الأ مػػأـ ك ابؼترأيػػػا   66ت82ككزف ضمػػي  68ت4بدتاسػػ  حمػػأي 

 لستفأييم ابؼقتبطا بجادة الترتسيأت الادار ا ك يا قأ  وتر س إبهأ أ لسض أدائ م ال يأدم ك الادارمت
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ستػػاظفتُ   الػػاائقة أك ال سيػػا الػػتي تترتػػ  تترتػػ  إدارة ابؼتر ػػا/ ال مػػم لسػػض تاضػيح ابػطػػ  لالتربػأرة الثأضيػػا ) -
اذ اف الف ػػم ابعيػػا لستػػاظفتُ بػطػػ    66ت86ككزف ضمػػي  66ت4( نػػأينت سػػأ ترأ  اسػػ  حمػػأي  ػاره بهػأ

 الترت  قن  وضه أف   دم اا أداين ك ابقأز أف   ك د يا كك أ أ صقت

 المجال الثاني: التخطيط الاستراتيجي 2-2

 الثاني المتعلق التخطيط الاستراتيجي:يوضح نتائج المجال  13جدول رقم 

رقم
ال

 

 

ال
بارة
ع

 

دد
ع

 
ات
شار
الإ

 
جبة
لمو
ا

يدة 
محا
ت ال
شارا
 الا
دد
ع

 

البة
لس
ت ا
شارا
 الا
دد
ع

 

ابي
حس
ط ال
وس
ال

 

سبي
 الن
وزن
ال

لالة 
الد
ى 
ستو
م

 

يب
لترت
ا

افر 
لتو
ة ا
درج

 

 كحاة أيااؼ تتوأس  62
 الأيااؼ قس الإدار ا ابعادة

 .لسجأقترا الترأقا

 كبيرة 01 0.05 95.00% 4.75 00 00 57
 جدا

 ال مم ابؼتر ا / إدارة تتبتٌ 02
 لتح يا ابؼت أق  التدطي 

 ت ويأت قن قوطس ا التطا ق
 .قترساقأتيا كأضظتا

 كبيرة 06 0.05 81.66% 4.08 02 06 41

 ال مم ابؼتر ا / إدارة بستس  03
 لإنقاين إستًاتيجيا خططأ

 ال مم ابؼتر ا /   التيتَات
 .الإدارم الوظأـ لتحمتُ

 كبيرة 07 0.05 80.00% 4.00 02 06 40

 التدطي    ابؼاظفتُ  ةأرؾ 04
 لسض الإدار ا ابعادة لتح يا

 .ابؼتر ا أك ال مم قمتال

كبيرة  01 0.05 95.00% 4.75 04 06 47
 جدا



 
 

126 

 

 ال مم ابؼتر ا / إدارة تافق 05
 لإدارة اللازقا الإق أضأت

 نادة إا ت دم التي الألتأؿ
 خاقأتهأ

 كبيرة 05 0.05 83.33% 4.16 02 03 45

 رسألا ابعادة كحاة تترقض 66
 قن ال مم ابؼتر ا / كرؤ ا

 .الإدار ا ابعادة قوظار

كبيرة  3 0.05 91.66% 4.58 02 06 47
 جدا

 قترأ تَ ابػط  تت تن 67
 لسض ابؼم كؿ تمألا كاضحا
 .الباائ  اختيأر   ابؼقكضا

 كبيرة 04 0.05 86.66% 4.33 02 03 47
 جدا

 
 جميع العبارات

309 30 14 4.20 84.04% 

 

0.05 
 
 

 كبيرة -
 جدا

 يوضح نتائج المجال الثاني المتعلق التخطيط الاستراتيجي: 13شكل رقم 

 
 بقا أف: 23ك الة   ر م  23قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م
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( ك لسجأقترػا الترأقػا الأيػااؼ قػس الإدار ػا ابعػادة كحػاة أيػااؼ تتوأسػ نػأينت كػ  قػن التربػأرة الأكا )-
(   ابؼتر ػا أك ال مػم قمػتال لسػض الإدار ػا ابعػادة لتح يػا التدطػي    ابؼػاظفتُ  ةػأرؾالتربػأرة القا ترػا )

 %66ت95ككزف ضمػػي ق ػػار ب  75ت4ابؼقتبػا الأكا قػػن حيػػث انأ ػأت الادار ػػتُ كيػػ ا كسػػ  حمػأي  سػػغ 
 ارنػػا تػػاافق كبػػتَة نػػػاا  لػػيتر س كحػػاة الأيػػػااؼ ك ابػطػػ  ابؼبربؾػػا   ابؼترأيػػا قػػػس ابعأقترػػا ك خأ ػػا كحػػػاة 
ابعػػػػادة  كػػػػػ ل  ايتتػػػػأـ ادارات قترأيػػػػػا ك أ مػػػػأـ التً يػػػػػا الباضيػػػػا ك الق أضػػػػػيا  أ ػػػػقاؾ بصيػػػػػس الترػػػػأقستُ بهػػػػػأ   

ة الفترألػػا ك تترػػػاد كن ػػأت الوظػػق قػػػن التدطػػي  لتح يػػا ابعػػادة الادار ػػػا اذ أف توػػاع الأف ػػأر ك ابؼوأ ةػػػا ابعػػأد
  ونهأ بر يا ذل ت

 ابعػادة قوظػار قػن ال مػم ابؼتر ػا / كرؤ ػا رسػألا ابعػادة كحػاة تترػقضبقػا كػ ل  أف التربػأرة المأدسػا ) -
 ارنػػػػا تػػػػاافق كبػػػػتَة نػػػػاا لأكمػػػػػا   %66ت92ككزف ضمػػػػي  58ت4( نػػػػأينت األثػػػػا  اسػػػػ  حمػػػػأي الإدار ػػػػا

   ل  اضت أج ابؼترأيا ك الأ مأـ ابؼاركسا   لتس أ فسمفا ادارة ابعادة الةأقسات

 اختيػأر   ابؼقكضػا لسػض ابؼمػ كؿ تمػألا كاضػحا قترػأ تَ ابػطػ  تت ػتن  حػتُ نػأينت التربػأرة المػأ ترا ) -
ق كبػػػػتَة نػػػػاا فػػػػػألإدارة كالادارم  ارنػػػػا تػػػػػااف %66ت86ككزف ضمػػػػي  33ت4( را ترػػػػأ  اسػػػػ  حمػػػػػأي البػػػػاائ 

الوػأنحتُ دائتػأ قػأ  سجػآف اا كضػػس ابػطػ  ك البػاائ  اللازقػا برمػػبأ لأم طػأرئ ك ل ػ  لا  تترطػ  اك  تػػوخق 
 أم لت  كيا قأ تةاد لسيه ادارة ابعادة الةأقسات

 نػادة إا تػ دم الػتي الألتػأؿ لإدارة اللازقػا الإق أضػأت ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تػافقالتربػأرة ابػأقمػا ) -
 ارنػػا تػػػاافق كبػػتَة  فسوجػػأح لتػػػ    33ت83ككزف ضمػػي  26ت4( نػػأينت خأقمػػأ  اسػػػ  حمػػأي خػػاقأتهأ

 الادارة به  تافتَ اق أضأت ت ف  أداين نيا بؽأ  و   ن ا ك أ   ت سفا ك نادة أكبرت

 كأضظتػا ت ويػأت قػن س ػاقوط التطػا ق لتح يػا ابؼت أقػ  التدطػي  ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تتبػتٌالثأضيػا )التربػأرة  -
 ارنػػػا تػػػػاافق كبػػػػتَة اذ أف الادارة  66ت82ككزف ضمػػػػي  68ت4( نػػػػأينت سأدسػػػأ  اسػػػػ  حمػػػأي قترساقأتيػػػا

ابغا ثػػػا تمػػػػتَ كتػػػوجح  أسػػػػتدااـ ضظػػػػم قترساقأتيػػػا حا ثػػػػا قتطػػػػارة كأفسػػػا  ػػػػ ل  بؽػػػػأ أداين قثأليػػػأ قتطػػػػارا بو ػػػػا 
 رغبأت ك رضأ ابؼمتفيا نت

 ابؼتر ػا/   التيػتَات لإنػقاين اسػتًاتيجيا خططػأ ابؼتر ا/ال مػم إدارة بستسػ سػأ ترأ نػأينت التربػأرة الثألثػا )-
 ارنػػػػػػػا تػػػػػػػاافق كبػػػػػػػتَة   66ت86ككزف ضمػػػػػػػي  66ت4(  اسػػػػػػػ  حمػػػػػػػأي الإدارم الوظػػػػػػػأـ لتحمػػػػػػػتُ ال مػػػػػػم
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فػػػألتدطي  الاسػػػتًاتيج  كتػػػػأ تطق وػػػأ لػػػه   ابعأضػػػػ  الوظػػػقم قػػػػن قترػػػأ تَ تطبيػػػا ادارة ابعػػػػادة الةػػػأقسا داخػػػػ  
التً يػػا الباضيػػػا ك الق أضػػػيا  ك الػػ م  الػػػا رؤ ػػا اأ بػػػا قبويػػػا لسػػض قػػػأ يػػا قتػػػافق ك التدطػػػي  أ مػػأـ ك قترأيػػػا 

 ابعيا  وأين لسض ذل  قمتيسيو أ أقث  استيلاؿت

 الإدارية الجودة ثقافةالمجال الثالث:  2-3

 :الإدارية الجودة ثقافةيوضح نتائج المجال الثالث المتعلق ب 14جدول رقم 
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 ضةق لسض ابعادة كحاة تترت  01
 تتترسػا التي كالابذأيأت ال يم

 ابؼاظفتُ لال الإدار ا  أبعادة

 كبيرة 03 0.05 90.00% 4.5 00 06 48

 جدا

 ضةػقات ابعػادة كحػاة تصار 02
 كل  لز أدة الإدار ا ابعادة لن

 .بدف اق أ ابؼاظفتُ

 كبيرة 05 0.05 76.66% 3.83 02 03 41

 توتيا لسض ابعادة كحاة تترت  03
 كالإحمػأس ال اتيػا الق أ ػا

 .ابؼاظفتُ لال  أبؼم كليا

كبيرة  01 0.05 95.00% 4.75 00 00 57
 جدا

  تر ػا ابعػادة كحػاة ت ػاـ 04
 قمػتتقة تار بيػا دكرات

 .ابؼاظفتُ أداين   فأينة للارت أين

متوس 06 0.05 65.00% 3.25 06 06 27
 طة

 ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تػافق 05
 لتطبيا ابؼلائم التوظيت  ابؼوأخ

 .ابؼاظفتُ لال الإدار ا ابعادة

كبيرة  01 0.05 95.00% 4.75 00 03 54
 جدا
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 ابعػادة لاحػاة أل ػأين  انػا 06
 تاكائقال كأفا   الإدار ا

كبيرة  04 0.05 86.66% 4.33 02 03 47
 جدا

 
 جميع العبارات

كبيرة  - 0.05 84.72% 4.23 10 21 274
 جدا

 :الإدارية الجودة ثقافةيوضح نتائج المجال الثالث المتعلق ب 14شكل رقم 

 
 بقا أف: 24ك الة   ر م  24قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

 لػال  أبؼمػ كليا كالإحمػأس ال اتيػا الق أ ػا توتيػا لسػض ابعػادة كحػاة تترتػ نػأينت التربػأرتتُ الثألثػا ) -
 لػال الإدار ػا ابعػادة لتطبيػا ابؼلائػم التوظيتػ  ابؼوػأخ ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تػافق( ك ابػأقمػا )ابؼػاظفتُ
ك ارنػػػػػا تػػػػػاافق كبػػػػتَة نػػػػػاا  فتػػػػػافتَ الادارة    66ت95ككزف ضمػػػػي  75ت4( أكلا  اسػػػػػ  حمػػػػػأي ابؼػػػػاظفتُ

لستوػػأخ التوظيتػػ  ابؼثػػألي لتطبيػػا فسمػػفا ابعػػادة الةػػأقسا  مػػألا   التطبيػػا ابعيػػا بؼبأدئ ػػأ الػػ م قػػن  ػػوضه أف 
 مػػألا   توتيػػا الق أ ػػػا ال اتيػػا كز ػػأدة  الإحمػػػأس لػػال ابؼػػػاظفتُ  ةػػتراريم ابؼمػػ كليا ك الػػػ م  مػػألا لسػػػض 

 أليتالأداين الصحيح ك ابؼث
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( ابؼػاظفتُ لػال الإدار ػا  ػأبعادة تتترسػا الػتي كالابذأيػأت ال ػيم ضةػق لسػض ابعػادة كحػاة تترتػ التربػأرة الأكا ) -
 ارنػػا تػػاافق كبػػتَة نػػاا  فػػألتترق ف ابعيػػا  ث أفػػا    66ت96ككزف ضمػػي  5ت4نػػأينت األثػػا  اسػػ  حمػػأي 

 ابعادة الادار ا لستاظفتُ  م   لسي م تطبي  أ   بـتسف لتسيأتهمت

( نػأينت را ترػا  اسػ  حمػأي اكائقالػ كأفػا   الإدار ػا ابعػادة لاحػاة أل ػأين  انػاالتربػأرة المأدسػا ) -
ادة الادار ػػا   الأ مػأـ ك ابؼترأيػػا بهػػ   ارنػػا تػاافق كبػػتَة نػػاا  فسوجػأح ابعػػ  66ت86ككزف ضمػي  33ت4

 تطبي  أ   بصيس الفقكع ك ابؼ أت  ابؼوتتيا بؽأ كبرا ا رؤ ا قاحاةت

( نػأينت بدف اق ػأ ابؼػاظفتُ كلػ  لز ػأدة الإدار ػا ابعػادة لػن ضةػقات ابعػادة كحػاة تصػارالتربػأرة الثأضيػا ) -
 ارنػػػػػػا تػػػػػاافق كبػػػػػتَة  فػػػػػألتترق ف  ػػػػػأبعادة الادار ػػػػػػا   66ت76ككزف ضمػػػػػي  83ت3خأقمػػػػػأ  اسػػػػػ  حمػػػػػأي 

كابؼفػػأييم ابؼقتبطػػػا بهػػػأ ك حػػتى الوتػػػأئج ابؼتترس ػػػا بهػػػأ ك الػػتي قػػػن  ػػػونهأ أف تةػػػجس الترػػأقستُ بهػػػأ   ضةػػػقات دكر ػػػا  
 كألإللاضأت ابؼترسفا أك المجلات أك ابؼاا س الال تًكضيا ضقكر ات

( نػأينت ابؼػاظفتُ أداين   فػأينة للارت ػأين قمػتتقة ار بيػات دكرات  تر ػا ابعػادة كحػاة ت ػاـالتربػأرة القا ترػا )-
 ارنػػػػا تػػػػاافق قتاسػػػػطا  فػػػػألإدارة ابؼقكز ػػػػػا   66ت65ككزف ضمػػػػػي  15ت3سأدسػػػػأ كيػػػػ ا ب  اسػػػػ  حمػػػػأي 

لسجأقترػػػػػأت تػػػػػبرقج دكرات تار بيػػػػػا لستػػػػػاظفتُ  صػػػػػفا دكر ػػػػػػا    حػػػػػتُ أف يػػػػػ ه الػػػػػاكرات لا تسػػػػػزـ الأسػػػػػػأت ة 
 الادار تُت
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 البشرية الموارد إدارةالمجال الرابع:  2-4

 :البشرية الموارد إدارة يوضح نتائج المجال الرابع المتعلق ب 15جدول رقم 
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 ابؼترػػه /ال مػػم إدارة برػػاد 01
 الإدار تُ ابؼاظفتُ قن احتيأنأتهأ

 بـتسػػف   كالأكػػأدبييتُ
 كابؼمػػػتا أت التدصصػػأت

 .الاظيفيا

 كبيرة 1 0.05 100% 5.00 00 00 60
 جدا

 ال مػػم ابؼتر ػػا / إدارة ت ػاـ 02
 التوظيت  لس ي   د يا  تحا ا
 .ابعأقتر 

كبيرة  2 0.05 96.66% 4.83 00 00 58
 جدا

 ال مػم ابؼتر ػا /إدارة  تمػت ط  03
   ابؼ يسػا البةػق ا ال ػاادر

 لتح يػا ابؼدتسفػا التدصصػأت
 .ابعأقترا أيااؼ

كبيرة  02 0.05 96.66% 4.83 00 00 58
 جدا

 ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تترتتػا 04
 بوػاد كاضػح كظيفػ  ك ػف

 كالأدكار كابؼمػ كليأت الاانبأت
 . اضاح

 كبيرة 04 0.05 95.00% 4.75 00 03 54
 جدا

 
 جميع العبارات

230 03 00 4.85 97.08%  
0.05 

 

كبيرة  -
 اجد
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 البشرية الموارد إدارةيوضح نتائج المجال الرابع المتعلق ب 15شكل رقم 

 
 بقا: 25ك الة   ر م  25قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

 بـتسػف   كالأكػأدبييتُ الإدار ػتُ ابؼػاظفتُ قػن احتيأنأتهػأ ال مػم ابؼتر ػا / إدارة برػادالتربػأرة الأكا )-
كدرنػػا تػػاافق    266ككزف ضمػي  66ت5( نػػأينت أكلا  اسػ  حمػػأي الاظيفيػػا كابؼمػػتا أت التدصصػأت

كبتَة ناا  اذ أف ادارة أ مأـ ك قترأيػا التً يػا الباضيػا ك الق أضػيا لسػض غػقار  ػأ   ابؼترأيػا كال سيػأت ت ػاـ كػ  
أت ة حمػػ  الاحتيأنػػأت ك ابؼدططػػأت الػػتي  ترػػػاكنهأ قاسػػم نػػأقتر   تحا ػػا احتيأنأتهػػأ قػػن الترػػػأقستُ ك الأسػػ

 قن أن  تاظيف مت

( ك ابعػأقتر  التوظيتػ  لس ي ػ  د يػا  تحا ػا ال مػم ابؼتر ػا / إدارة ت ػاـنػأينت كػ  قػن التربػأرة الثأضيػا )-
 لتح يػا ابؼدتسفػا التدصصػأت   ابؼ يسػا البةػق ا ال ػاادر ال مػم ابؼتر ػا /إدارة  تمػت ط التربػأرة الثألثػا )

  فتحا ػػػا درنػػا تػػاافق كبػػتَة نػػاا   ك66ت96ككزف ضمػػي  83ت4 اسػػ  حمػػأي ( اأضيػػػأ ابعأقترػػا أيػػااؼ
ابؽي ػػػػ  التوظيتػػػػػ   أبؼتر ػػػػا أك ال مػػػػػم قػػػػن  ػػػػػوضه أف  مػػػػػألا   برا ػػػػا الاظػػػػػأئف ك الاانبػػػػأت حمػػػػػ  كػػػػػ  

 بزصص ك  ألتألي بر يا أداين أف  ت
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 كالأدكار كابؼمػ كليأت الاانبػأت بوػاد حكاضػ كظيفػ  ك ػف ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تترتتػاالتربػأرة القا ترػا ) -
 أ  ػػػػػػأ    كدرنػػػػػا تػػػػػاافق كبػػػػػتَة نػػػػػاا66ت95ككزف ضمػػػػػػي  75ت4 اسػػػػػ  حمػػػػػأي ( نػػػػػأينت را ترػػػػػأ  اضػػػػػاح

فألاظػأئف ابؼترسػن لو ػأ قػن  بػ  الادارة ك الػتي تانػػا بز ػس لتا ػيف كظيفػ  ضػأ س قػن حأنيأتهػأ ك قػػن الأدكار 
 ك الاانبأت ابؼوتظق قو م أدائ أ ك التي  ترت  كس م   ك  قت أق ت

 التدريب المجال الخامس:  2-5

 :التدريبيوضح نتائج المجال الخامس المتعلق ب 16جدول رقم 
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 ال مػم ابؼتر ػا / إدارة برػاد 01
 التار بيػػػا الاحتيأنػػػأت

 لسض  وأين الإدار تُ لستاظفتُ
 .الاحتيأنأت

 كبيرة 03 0.05 75.00% 3.75 03 06 36

 ال مػم ابؼتر ػا /إدارة  توفػ  02
 دكرم  ةػ   تار بيػا  ػقاقج

 .الإدار تُ لستاظفتُ

 كبيرة 02 0.05 78.33% 3.91 03 03 41

 إا ال مم ابؼتر ا / إدارة تمترض 03
 قمتتق  ة   التار   برمتُ

 الترتسيػأت   ابعػادة لتح يػا
 .الإدار ا

 كبيرة 05 0.05 68.33% 3.41 02 03 36

 ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تطبػا 04
 تطا ق بزاـ فترألا تار    قاقج

 .ابؼاظفتُ كفأينة

 كبيرة 05 0.05 68.33% 3.41 02 03 36
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 خطا ال مم ابؼتر ا / إدارة توف  05
 لسض الترأقستُ لتار   كاضحا

 الاظيفيػا قمػتا أتهم اختلاؼ
 الترتػ  احتيأنػأت لسػض  وػأين

 .الفترسيا

 كبيرة 01 0.05 81.66% 4.08 02 06 41

 ال مػم ابؼتر ػا / إدارة ت ػاـ 60
 لستاظفتُ التار   أاق  ت ييم
 .دكرم  ة  

 كبيرة 04 0.05 73.33% 3.66 04 06 34

 
 جميع العبارات

 كبيرة - 0.05 79.72% 3.98 16 27 244

 :  التدريبيوضح نتائج المجال الخامس المتعلق ب 16شكل رقم 

 
 بقا أف: 26ك الة   ر م  26قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 
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 قمػتا أتهم اخػتلاؼ لسػض الترػأقستُ لتػار   كاضػحا خطػا ال مػم ابؼتر ػا / إدارة توفػ التربػأرة ابػأقمػا )-
  66ت82ككزف ضمػػػػي  68ت4( نػػػأينت أكلا  اسػػػ  حمػػػأي الفترسيػػػا الترتػػػػ  احتيأنػػػأت لسػػػض  وػػػأين الاظيفيػػػا

 ارنػا تػػاافق كبػػتَة  كيػػ ا قػػأ   كػػا ايتتػػأـ الادار ػتُ   ػػقكرة بذا ػػا خػػبرات ك قترػػأرؼ الترػػأقستُ لػػن تق صػػأت 
 لستيا  صتَة أك طا سا ابؼال  ة   دكرمت

( نػأينت اأضيػا الإدار ػتُ لستػاظفتُ دكرم  ةػ   تار بيػا  ػقاقج ال مػم ابؼتر ػا /إدارة  توفػ التربػأرة الثأضيػا ) -
   ارنػػػا تػػػػاافق  33ت78ككزف ضمػػػي 92ت3 اسػػػ  حمػػػػأي    يػػػ ا المحػػػار بقػػػن حيػػػث انأ ػػػأت الادار ػػػػتُ

   ضأقوا   ل  ت ا ن بصيس الترأقستُ ك اطلال م لسض قأ يا نا ا   بزصص م تكبتَة

 لسػض  وػأين الإدار ػػتُ لستػاظفتُ التار بيػا الاحتيأنػأت ال مػم ابؼتر ػػا / إدارة برػادالتربػأرة الأكا )-
  يػػػ ا التانػػػه     ارنػػػا تػػػاافق كبػػػتَة66ت75ككزف ضمػػػي 75ت3حمػػػأي اسػػػ  ( نػػػأينت األثػػػا الاحتيأنػػأت

قػػن  ػػػوضه أف   ػػػتن  قبؾػػا سػػػسيتا ك   الا ػػػأ ابؼوأسػػ    حػػػأؿ رؤ ػػػا الادارة أف يوػػأؾ قمػػػتجاات طػػػقأت 
لسػػض بزصػػص قػػأ تسػػػزـ كحػػاة ادار ػػا قتريوػػا   اذ تتر ػػػا ادارة ابؼتر ػػا لػػاة اتفأ يػػأت بؿسيػػػا اك دكليػػا  تقسػػ  لسػػػض 

لإنػػقاين تق صػػأت ك دكرات ت ا ويػا  كتػػأ تػػوظم  صػػفا دكر ػا دكرات ت ا ويػػا بؿسيػػا بؼاظفي ػػأ أسأسػ أ قاظفي ػػأ 
  وةط أ خبراين   المجأؿت

( نػأينت را ترػا دكرم  ةػ   لستػاظفتُ التػار   أاػق  ت يػيم ال مػم ابؼتر ػا / إدارة ت ػاـالتربػأرة المأدسػا ) -
ك  ترػػا اضت ػػأين دكرة تار بيػػا اك تػػق ص   اذ أضػػه    ارنػػا تػػاافق كبػتَة33ت73ككزف ضمػػي 66ت3 اسػ  حمػػأي

لست   سزـ ابؼاظػف سػااين كػأف أسػتأذ أك قاظػف ادارم  ت ػانً ت ق ػق قفصػ   بػتُ فيػه قػأ اسػتفأد قوػه ك تترػقض 
 لسض المجسس الترست  قن أن  ت ييته ك ابؼصأد ا لسيهت

 قمػتتق  ةػ   التػار   برمػتُ إا ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تمػترض  حػتُ نػأينت كػ  قػن التربػأرة الثألثػا )-
 بزػاـ فترألػا تػار    ػقاقج ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تطبػا) ( ك التربػأرة القا ترػاالإدار ػا الترتسيػأت   ابعادة لتح يا
  فس ػػ     ارنػا تػػاافق كبػتَة33ت68 ككزف ضمػي 42ت3 اسػ  حمػػأي ( خأقمػػأ ابؼػاظفتُ كفػأينة تطػا ق

أف   ػػاف بؿتاايػػأ فترػػػألا بىػػاـ قػػأ أرسػػ  قػػن أنسػػػه  بر ػػا الػػاكرات التار بيػػا ابؼبربؾػػا ابؽػػاؼ ابؼقنػػػا قو ػػأ لا  ػػا
 ابؼاظفتُ كقطارا ل فأيناتهم ك به  الاستتقار في أ لتح يا ابؼقنا قو أت
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 المكافآت و الحوافز نظامالمجال السادس:  2-6

 :المكافآت و الحوافز نظام يوضح نتائج المجال السادس المتعلق ب 17جدول رقم 
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 ال مػم ابؼتر ػا / إدارة ت ػاـ 01
 كابؼ أفآت لسحاافز خأص ضظأـ

 .كابؼتروا ا ابؼأد ا

 كبيرة 04 0.05 73.33% 3.66 05 03 36

 ال مػم ابؼتر ػا / إدارة بسػوح 02
 بؼةأركت م لستاظفتُ ق أفآت

 الإدار ا ابعادة بر يا   ابؼتتيزة
 .الترت   

 كبيرة 01 0.05 76.66% 3.83 04 06 36

 رفس لسض ابؼتواحا ابغاافز تترت  03
 لال كالاضتتأين الالاين قمتال

 .ال مم ابؼتر ا /قاظف  

 كبيرة 01 0.05 76.66% 3.83 04 06 36

 لسػض ابؼتواحػا ابغػاافز تترتػ  04
 ابؼاظفتُ  تُ التترأكف ركح توتيا

 .ال مم ابؼتر ا /  

 كبيرة 01 0.05 76.66% 3.83 04 06 36

 طتاحػأت ابغػاافز ضظػأـ  سػي 05
 .ابعأقتر  ابؼاظف

 كبيرة  05 0.05 71.66% 3.58 06 06 31

 
 جميع العبارات

 كبيرة - 0.05 77.66% 3.88 31 27 175
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 المكافآت و الحوافز نظام المتعلق بيوضح نتائج المجال السادس  18شكل رقم 

 
 بقا أف: 27ك الة   ر م  27قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

 الإدار ػا ابعػادة بر يػا   ابؼتتيػزة بؼةػأركت م لستػاظفتُ ق أفػآت ال مػم ابؼتر ػا / إدارة بسوحالتربأرات الثأضيا )-
( ال مػم ابؼتر ػا /قػاظف   لػال كالاضتتػأين الػالاين قمػتال رفػس لسػض ابؼتواحػا ابغػاافز تترتػ ( ك الثألثػا )الترتػ   

( نػأينت أكلا ال مػم ابؼتر ػا /   ابؼػاظفتُ  ػتُ التترػأكف ركح توتيػا لسػض ابؼتواحػا ابغػاافز تترتػ ك القا ترػا )
 ارنػػػا تػػاافق كبػػتَة   فأبؼ أفػػػآت الػػتي بسوح ػػػأ  %66ت76ك كزف ضمػػي  ػػار ب  83ت3 اسػػ  حمػػأي  ػػػاره 

إدارات الأ مػػأـ ك ابؼترأيػػا لستػػػاظفتُ ك الػػتي لػػأدة ت ػػػاف قتروا ػػا أك قأد ػػػا لػػن طق ػػا قػػػوح تمػػتض  أبؼقدكد ػػػا 
بسػػػوح كت يػػػيم  بؼػػػقدكديم كػػػػ  الااػػػ  ك خأ ػػػا اذا قػػػػأ تم اسػػػتترتأؿ البرضػػػأقج المػػػسم ابؼاضػػػػاع  ػػػه قػػػن  ػػػػوضه أف 

 أداين كظأئف م قةجترا لسض التتيز   الترت  ك التترأكف  يو مت ةجس الترأقستُ بهأ قن أن  

( نػأينت را ترػأ كابؼتروا ػا ابؼأد ػا كابؼ أفػآت لسحػاافز خػأص ضظػأـ ال مػم ابؼتر ػا / إدارة ت ػاـالتربػأرة الأكا ) -
 ارنػػا تػػاافق كبػػتَة  يػػ ا البرضػػأقج ابؼترػػا لػػأدة  تتثػػػ     %33ت73ك كزف ضمػػي  66ت3 اسػػ  حمػػأي  سػػغ 

 سسم ابؼقدكد ا ابؼترا ك  الاا  قثتوأ أدائ م ابؼ تٍ ك البيااغان ت
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 58ت3( نػأين خأقمػأ ب  اسػ  حمػأي ابعػأقتر  ابؼاظػف طتاحػأت ابغػاافز ضظػأـ  سػيالتربػأرة ابػأقمػا ) -
 ارنػػا تػاافق كبػػتَة  فألتطػػأـ ابؼترػا لتاقػػأ  سػي رغبػػأت الترػػأقستُ ل ػن  ب ػػض لا  قت ػػ   %66ت72ك كزف ضمػي 

 لطتاحأت ابؼاظفتُ ابؼبالتُ ك ابعا قتتيز نت

 البشرية الموارد إدارةالمجال السابع:  2-7

 :القرارات اتخاذ في المشاركة يوضح نتائج المجال السابع المتعلق ب 18جدول رقم 
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  إ قاؾ ال مم ابؼتر ا / إدارة ت اـ 01
 .ال قارات ابزأذ   ابؼاظفتُ

 كبيرة 04 0.05 88.33% 4.41 00 06 47
 جدا

 لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة تترت  02
 البيأضأت لسض ابؼاظفتُ اطلاع

 .لسترت  الأسأسيا

كبيرة  02 0.05 91.66% 4.58 00 03 52
 جدا

 الفق ا ال مم ابؼتر ا / إدارة تتيح 03
 ابؼةأك  قوأ ةا   لستاظفتُ

 .الترت   متَ ابؼتترس ا

كبيرة  03 0.05 90.00% 4.50 00 03 51
 جدا

 فقؽ ال مم ابؼتر ا / إدارة تطسا 04
 كح  البيأضأت لتجتيس الترت 

 .ابؼة لات

 كبيرة 01 0.05 93.33% 4.66 00 00 56
 جدا

 القساـ الترت  فقؽ تمتداـ 05
 لتحا ا البيأضيا كالأ  أؿ

 كراين احتتألا الأكثق الأسبأب
 .ابؼة لات

كبيرة  05 0.05 85.00% 4.25 00 03 48
 جدا

كبيرة  - 0.05 %91.00 4.55 00 19 254 جميع العبارات
 جدا
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   القرارات اتخاذ في المشاركة يوضح نتائج المجال السابع المتعلق ب 18شكل رقم 

 
 بقا أف: 28ك الة   ر م  28قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

( نأينت أكلا ابؼة لات كح  البيأضأت لتجتيس الترت  فقؽ ال مم ابؼتر ا / إدارة تطساالتربأرة القا ترا ) -
 ارنا تاافق كبتَة ناا  كي ا لن طق ا ل ا % 33ت93ككزف ضمي  66ت4 اس  حمأي  سغ 

انتتألأت دكر ا ادار ا كأضأ أك  يااغانيا  ككستأ ا ت أ ابغأنا اا ذل   لاراسا قأ نا ك الترقا ي  
 حا سااينتكابؼةأك  كابهأد حساؿ بؽأ ت تن المتَ ابعيا لسترتسيا الاراسيا ك الادار ا لسض 

( نأينت لسترت  الأسأسيا البيأضأت لسض ابؼاظفتُ اطلاع لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة تترت التربأرة الثأضيا ) -
 ارنا تاافق كبتَة ناا  فأطلاع ابؼاظفتُ لسض  %66ت92ككزف ضمي  58ت4اأضيأ  اس  حمأي  سغ 

ا ا خط  كف أ بؽ  البيأضأت ك البيأضأت الأسأسيا لسترت  قن  وضه أف  مألا   الف م الترتيا له ك بر
 ابهأد حساؿ لستةأك  ابؼتا ترات

( الترت   متَ ابؼتترس ا ابؼةأك  قوأ ةا   لستاظفتُ الفق ا ال مم ابؼتر ا / إدارة تتيحالتربأرة الثألثا ) -
 ارنا تاافق كبتَة ناا  فدلاؿ % 66ت96ككزف ضمي  56ت4نأينت اأضيأ  اس  حمأي  سغ 
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لارا ا ابؼةأك  ت خ  بصيس رؤل ابؼاظفتُ ك تارس ك بىتأر قو أ ابغساؿ الأف   بؽ ه الانتتألأت ابؼوتر اة 
 ابؼةأك ت

( نأينت را ترأ  اس  حمأي ال قارات ابزأذ   ابؼاظفتُ  إ قاؾ ال مم ابؼتر ا / إدارة ت اـالتربأرة الأكا ) -
بزأذ ال قارات قن  وضه  ارنا تاافق كبتَة ناا  فأ قاؾ ابؼاظفتُ   ا %66ت96ككزف ضمي  42ت4 سغ 

أف  ز ا   برتسه نزينا قن ضتأئج ي ه ال قارات  دافترأ ا أيم اا   ؿ ابؼز ا قن ابع اد لإبقأح الترت  ابؼواط 
 بهمت

 كراين احتتألا الأكثق الأسبأب لتحا ا البيأضيا كالأ  أؿ القساـ الترت  فقؽ تمتداـالتربأرة ابػأقما ) -
 ارنا تاافق  ك  % 66ت85ككزف ضمي  سغ  15ت4( نأينت خأقمأ  اس  حمأي  ار ب ابؼة لات

كبتَة ناا  حيث بسوح البيأضأت ابؼتترس ا  ألترت  اا ابؼاظفتُ ابؼم كلتُ لن الاحصأئيأت ك ابؼترساقأتيا 
راست أ بؼترأبعت أ ك الااد ابؼدططأت ك الأ  أؿ ابؼتًبصا بؽ ه البيأضأت ك برا ا ض أط ال اة ك ال ترف لا

 لاح أ ك قترق ا أسبأب ابؼة لات ك بؿأكلا ابهأد حساؿ بؽأت

 التقييم جالمالمجال الثامن:  2-8

 :التقييم يوضح نتائج المجال الثامن المتعلق ب 19جدول رقم
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 ال مم ابؼتر ا / إدارة ت س 01
 نادة لت ييم كاضحا قترأ تَ

 .الإدار ا الترتسيأت

 كبيرة 07 0.05 85.00% 4.25 00 06 45
 جدا

 ال مم ابؼتر ا / إدارة ت اـ 02
 لاكتةأؼ قيااضيا  ز أرات
 .الترت  أداين كت ييم الأخطأين

كبيرة  06 0.05 88.33% 4.41 00 03 50
 جدا
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 ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 03
 الأداين قترأ تَ استثتأر لسض

 الأداين قمتال لتحا ا الفقدم
 .ابؼاظفتُ  ب  قن ابؼقغاب

كبيرة  05 0.05 93.33% 4.66 00 00 56
 جدا

 ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 04
 أداين ت ييم ضتأئج استدااـ لسض

 .كقاضاليا  ا ا ابؼاظفتُ

 كبيرة 01 0.05 96.66% 4.83 00 00 58
 جدا

 ال مم ابؼتر ا / إدارة تترتتا 05
 لسح م كالتتيز ال فأينة ضظأـ
 .ابؼاظفتُ أداين لسض

كبيرة  01 0.05 96.66% 4.83 00 00 58
 جدا

  أبؼقكضا الأداين ت ييم ضظأـ  تتيز 06
 تطقأ التي التييتَات بؼاان ا

 .الترت  أسألي  لسض

 كبيرة 01 0.05 96.66% 4.83 00 00 58
 جدا

 أداين دلي  ال مم ابؼتر ا /  انا 07
 لال الترت  إر أدات  اضح

 .ابؼاظف

 كبيرة 01 0.05 96.66% 4.83 00 00 58
 جدا

 
 جميع العبارات

كبيرة  - 0.05 93.33% 4.66 00 09 383
 جدا
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 التقييم يوضح نتائج المجال الثامن المتعلق ب 19شكل رقم 

 
 بقا أف: 29ك الة   ر م  29 قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م

 ابؼػاظفتُ أداين ت يػيم ضتػأئج اسػتدااـ لسػض ال مػم ابؼتر ػا / إدارة برػقصنػأينت كػ  قػن  التربػأرة القا ترػا ) -
 أداين لسػض لسح ػم كالتتيػز ال فػأينة ضظػأـ ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تترتتػا( ك التربػأرة ابػأقمػا )كقاضػاليا  ا ػا

 أسػألي  لسػض تطػقأ الػتي التييػتَات بؼاان ػا  أبؼقكضػا الأداين ت يػيم ضظػأـ  تتيػز( ك التربػأرة المأدسػا )ابؼػاظفتُ
( أكلا ابؼاظػف لػال الترتػ  إر ػأدات  اضػح أداين دليػ  ال مػم ابؼتر ػا /  انػا( كػ ل  التربػأرة المػأ ترا )الترتػ 

 ارنػػػػا تػػػػاافق كبػػػػتَة نػػػػاا  يػػػػ ا الػػػػالي  قمػػػػتاحض قػػػػػن   66ت96ككزف ضمػػػػي  سػػػػغ  83ت4 اسػػػػ  حمػػػػأي 
بؾتالػػػا قػػػػن ال ػػػااضتُ ققسػػػػسا قػػػػن كزارة التترسػػػيم الترػػػػألي ك البحػػػث الترستػػػػ  بوػػػػاد الاظػػػأئف ك الاانبػػػػأت ل ػػػػ  
قاظػػػف   وػػػأين لسػػػض ذلػػػ    ػػػػيم أداين ابؼػػػاظفتُ   ػػػ  د ػػػا ك قاضػػػػاليا ك  ةػػػ   قػػػقف لتةػػػجيتر م لسػػػػض أداين 

 أحمن بؼ أق مت

 قمػتال لتحا ػا الفػقدم الأداين قترػأ تَ اسػتثتأر لسػض ال مػم ابؼتر ػا / إدارة برػقصثػا )نػأينت التربػأرة الثأل -
 ارنػا تػاافق كبػتَة   33ت93ككزـ ضمػي  66ت4( خأقمػا  اسػ  حمػأي ابؼػاظفتُ  بػ  قػن ابؼقغػاب الأداين

 ناا  دالا لسض اف أداين ابؼاظفتُ غألبأ قأ   أس كفا س ف أداين قثألي استوأدا اا قترأ تَ كاضحات
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( نػأينت الترتػ  أداين كت يػيم الأخطػأين لاكتةػأؼ قيااضيػا  ز ػأرات ال مػم ابؼتر ػا / إدارة ت ػاـالتربػأرة الثأضيػا ) -
 ارنػػػػا تػػػاافق كبػػػػتَة نػػػػاا  فػػػػوت  الق أ ػػػػا المػػػػسيم ك   33ت88ككزـ ضمػػػػي  42ت4سأدسػػػا  اسػػػػ  حمػػػػأي 

الفترػأؿ يػا الػ م  قافػػا أداين الترتػ    بصيػس ققاحسػه قػػن أنػ  ت ييتػه ك ت ابيػه ك ابهػػأد حسػاؿ لستةػأك  الآضيػػا 
 ابغأ سات

( نػأينت سػأ ترا الإدار ػا الترتسيػأت نػادة لت يػيم كاضػحا قترػأ تَ ال مػم ابؼتر ػا / إدارة ت ػسالتربػأرة الأكا ) -
 ارنػػا تػػاافق كبػػتَة نػػاا  فاضػػس قترػػأ تَ كاضػػحا لت يػػيم نػػادة   66ت85ككزـ ضمػػي  15ت4حمػػأي  اسػ  

الترتسيػػأت الادار ػػػا ك الػػػ م   ػػػاف كفػػا قػػػاخلات كبـقنػػػأت كاضػػػحا قػػن  ػػػوضه أف  مػػػألا الق ػػػأ ياف خػػػلاؿ 
 لترت  اك تييتَهتققا بته لأداين الترت  تترا قن خلاله ت أر ق دكر ا براد اق أضيا ابؼاا سا لسض ضفس الاتتَة   ا

 

 الإدارية المعلومات نظمالمجال التاسع:  2-9

 :الإدارية المعلومات نظم يوضح نتائج المجال التاسع المتعلق ب 20جدول رقم 
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 ال مم ابؼتر ا / إدارة تااك  01
 بؾأؿ   الترست  التطار

 كت والانيأ ابؼترساقأت
 .الاتصألات

 كبيرة 04 0.05 91.66% 4.58 00 03 52
 جدا

 ال مم ابؼتر ا / إدارة تافق 02
 لتدز ن بؿاسبا قترساقأت  ب ا

 كأفا  إدارة ابؼتترس ا البيأضأت
 .ابعأقترا   الترتسيأت

 كبيرة 06 0.05 90.00% 4.5 00 03 51
 جدا
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 قترساقأت  ب ا استدااـ  تم 03
 الت أرب قن لستدسص بؿاسبا

 .ابؼ أـ   كالازدكانيا

 كبيرة 08 0.05 88.33% 4,41 00 03 50
 جدا

   ابؼترساقأت ضظأـ  مأيم 04
 لال ال قارات ابزأذ لتسيا

 .الإدارم ابؼاظف

 كبيرة 06 0.05 90.00% 4.5 00 03 51
 جدا

 الإنقاينات حاسبا ضظأـ  افق 05
 كاحاة ققنتريا كابؼترساقأت

 الإدار ا الاكائق   لستاظفتُ
 .ابؼدتسفا

 كبيرة 02 0.05 96.66% 4.83 00 00 58
 جدا

 ال مم ابؼتر ا / إدارة تمتداـ 06
 بؿسيا بؿاسبا اتصأؿ  ب ا
 كالأ مأـ الاكائق بجتيس ققتبطا

 .في أ

 كبيرة 01 0.05 100% 5.00 00 00 60
 جدا

 ال مم ابؼتر ا / إدارة تمتترت  07
 لتبمي  قتطارة أسألي 
 الترتسيأت كبرمتُ الإنقاينات

 .الإدار ا

 كبيرة 03 0.05 95.00% 4.75 00 00 57
 جدا

 
08 

 لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة تقكز
  الا الإدار ا الترتسيأت نادة
 .ضتأئج أ لسض التًكيز قن

 كبيرة 09 0.05 86.66% 4.33 00 06 46
 جدا

 إا ال مم ابؼتر ا / إدارة تمترض 09
 الترتسيأت إدارة ت سفا بزفيض

  تطبيا ال مم ابؼتر ا /  
 .الإدار ا ابعادة

 كبيرة 09 0.05 86.66% 4.33 00 06 46
 جدا
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 ال مم ابؼتر ا /إدارة  تترت  10
   الأخطأين حاكث قوس لسض

 خلاؿ قن الإدار ا الترتسيأت
 .توفي يأ أاوأين فترألا ر أ ا تبتٍ

 كبيرة 04 0.05 91.66% 4.58 00 03 52
 جدا

 
 جميع العبارات

كبيرة  - 0.05 90.00% 4.5 00 27 513
 جدا

 الإدارية المعلومات نظم يوضح نتائج المجال التاسع المتعلق ب 20شكل رقم 

 
 بقا أف: 16ك الة   ر م  16قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

 الػاكائق بجتيػس ققتبطػا بؿسيػا بؿاسػبا اتصػأؿ  ػب ا ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تمػتداـالتربػأرة المأدسػا ) -
 ارنػػا تػاافق كبػػتَة نػاا  ف ػػ ه  %266ككزف ضمػي  سػغ  66ت5( نػػأينت أكلا  اسػ  حمػػأي في ػأ كالأ مػأـ

الةػب ا ابؼاحػػاة المحسيػا برػػام  ألػاة  يأضػػأت قةػتًكا  ػػه بصيػس ابؼترساقػػأت ابػأ ػا  ألطسبػػا ت ػاف بؿتيػػا  ػا  بؽػػأ 
قم  ت ػػػػػتن سػػػػػ الا ابهػػػػػأد ابؼترساقػػػػػأت ك اسػػػػػتدقاج الااػػػػػأئا الادار ػػػػػا قػػػػػافقة أ  ػػػػػأ خػػػػػاقأت سػػػػػق ترا  ػػػػػق م سػػػػػ

 لستمتفيا نت
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 الإدار ػا الػاكائق   لستػاظفتُ كاحػاة ققنتريػا كابؼترساقػأت الإنػقاينات حاسػبا ضظػأـ  ػافقالتربػأرة ابػأقمػا ) -
 ارنػػػػػا تػػػػاافق كبػػػػػتَة نػػػػػاا   ػػػػػ ل    66ت96ككزف ضمػػػػػي  4083نػػػػػأينت اأضيػػػػػأ  اسػػػػ  حمػػػػػأي  (ابؼدتسفػػػػا

   تن تاحيا البيأضأت ك بذو  الأخطأين المحتت  ك ال أ ك  افق الا أ ك ابع ات

 الترتسيػأت كبرمػتُ الإنػقاينات لتبمػي  قتطػارة أسػألي  ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تمػتترت التربػأرة المػأ ترا )-
افق كبػػػتَة نػػاا  يػػ ا الابذػػػأه  ارنػػا تػػا   66ت95ككزف ضمػػػي  4075 اسػػ  حمػػأي ( نػػأينت األثػػػأ الإدار ػػا

 نأين قااكبا لاضت أج بصيس ال طألأت الترتاقيا لق توا الترتسيأت الادار ا قن أن  تبميط أ ك تطا قيأت

( الاتصػألات كت والانيػأ ابؼترساقػأت بؾػأؿ   الترستػ  التطػار ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تااكػ التربػأرتتُ الأكا )-
 تبػتٍ خػلاؿ قػن الإدار ػا الترتسيػأت   الأخطػأين حػاكث قوػس لسػض ال مػم ابؼتر ػا /إدارة  تترتػ ك الترأ ػقة )

 ارنػػا تػاافق كبػػتَة   66ت92ككزف ضمػي  4058 اسػ  حمػػأي ( نأينتػأ را ترػػأ توفيػػ يأ أاوػػأين فترألػػا ر أ ػا
نػػاا  كيػػػ ا  تػػافتَ قا ػػػس ال ػػػتًكني  مػػ   لسػػػض بصيػػس ابؼمػػػتفيا ن الاطػػػلاع لسػػض قػػػأ  مػػتجا ك التاا ػػػ  قػػػس 

 الادارة  الأقق ال م بوتم لسب أ التا يا   لتسيأتهأ الال تًكضيا ك الق أ ا ابؼمتتقتتُ لتفأدل ك اع الأخطأينت

  ػإدارة ابؼتترس ػا البيأضػأت لتدػز ن بؿاسػبا قترساقػأت  ػب ا ال مػم / ابؼتر ا إدارة تافقنأينت التربأرتتُ الثأضيا )-
 ابؼاظػف لػال ال ػقارات ابزػأذ لتسيػا   ابؼترساقػأت ضظػأـ  مػأيم( ك القا ترػا )ابعأقترػا   الترتسيػأت كأفػا

 ارنػػػػا تػػػاافق كبػػػتَة نػػػاا  فألتتػػػػأد الادارة   66ت96ككزف ضمػػػي  4056 اسػػػ  حمػػػأي ( سأدسػػػأ الإدارم
لسػػض الت والانيػػأت ابغا ثػػا تمػػػتح بؽػػأ  تدػػز ن بصيػػس البيأضػػػأت ك ابؼترساقػػأت ك الترتسيػػأت الادار ػػا ال تًكضيػػػأ ك 
الػػػتي  بس و ػػػأ لاح ػػػأ قػػػن اسػػػتترتأبؽأ   أم ك ػػػأ  ػػػاكف  ػػػ ؿ بؾ ػػػاد كك ػػػأ كبػػػتَ ن بفػػػأ  مػػػ   أداين ابؼػػػػاظفتُ 

 لاح أت

( ابؼ ػأـ   كالازدكانيػا الت ػأرب قػن لسػتدسص بؿاسػبا قترساقػأت  ػب ا اسػتدااـ  ػتمالتربػأرة الثألثػا )-
 ارنػػا تػػاافق كبػػػتَة نػػاا  فألبرضػػػأقج ابؼترػػا سػػػسفأ   33ت88ككزف ضمػػػي  4042 اسػػػ  حمػػأي نػػأينت اأقوػػأ 

ك الػ م تػػاخ  فيػػه البيأضػػأت  بػتُ قػػن يػػا ابؼمػػ كؿ لػن اسػػتدقاج الااػػأئا ك قػػن بي ػي أ ك قػػن  مػػست أ قأضترػػا 
 ل  التااخ  ك الت أرب   ابؼ أـت  

 التًكيػز قػن  ػالا الإدار ػا الترتسيػأت نػادة لسػض ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تقكػزفيتػأ نػأينت التربأرتػأف الثأقوػا )-
 ال مػم ابؼتر ػا /   الترتسيػأت إدارة ت سفػا بزفػيض إا ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تمػترض( ك التأسترا )ضتأئج أ لسض
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 ارنػػا تػػاافق كبػػتَة نػػػاا    66ت86ككزف ضمػػي  4033 اسػػ  حمػػأي ( تأسػػػترأ الإدار ػػا ابعػػػادة  تطبيػػا
فجػادة الترتسيػأت الادار ػا اليػقض الأسأسػ  قو ػأ يػا تػافتَ الا ػأ ك الت سفػا   الأداين ك الايتتػأـ  ألترتيػػ  ك 

ن الػػتي  تافقيػػأ بر ػػػا الوتػػأئج  صػػػفا تس أئيػػا ك رضػػػأ ابؼمػػتفيا ن ك يػػػا ابغ ػػم لسػػػض نػػادة ابػػػػاقأت ابؼ اقػػا قػػػ
 الادارةت

 

 الجودة وتوكيد الرقابةالمجال العاشر:  2-10

 :الجودة وتوكيد الرقابة يوضح نتائج المجال العاشر المتعلق ب 21جدول رقم 
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 ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 01
 الترتسيأت نادة فحص لسض

  ب  كابػاقأت الإدار ا
 قطأ  ت أ قن لستوكا توفي يأ

 .ابؼطسا ا لستاا فأت

 كبيرة 05 0.05 86.66% 4,33 02 03 47
 جدا

 ال مم ابؼتر ا / إدارة ت ب  02
 ل تأف الإدار ا الترتسيأت

 خلاؿ قن أدائ أ نادة
 كالتترسيتأت كالأضظتا ال ااضتُ

 .ابؼاا ا

 كبيرة 02 0.05 91.66% 4.58 00 03 52
 جدا

 ابؼتر ا / إدارة تمتداـ 03
 بستأز ر أ يا كسأئ  ال مم

 بعتيس كالاضاح  ألم الا
 .ابؼاظفتُ

 كبيرة 01 0.05 95.00% 4.75 00 00 57
 جدا
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 ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 04
 ر أي  قضأقج كضس لسض

 فتًات لسض  وف  دكرم
 .بؿادة

 كبيرة 02 0.05 91.66% 4.58 00 03 52
 جدا

 ابؼتر ا / إدارة تمتداـ 05
 لسق أ ا قتترادة أدكات ال مم

 قث  )الاستبأضا  ابعادة لسض
 بؾتالأت لت   كرش

 (ت  ر ا

كبيرة  02 0.05 91.66% 4.58 00 03 52
 جدا

 ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 06
 قاازضأت بزصيص لسض
 .الأداين كقتأ ترا ابعادة بؼقا با

كبيرة  06 0.05 85.00% 4,25 00 09 42
 جدا

 ال مم ابؼتر ا / إدارة تترت  07
 الترتسيأت كبرمتُ ت ييم لسض

 كاستدااـ  أختيأر الإدار ا
 لتحمتُ التوأفميا ابؼترساقأت

 .الأداين

 كبيرة 07 0.05 83.33% 4.16 02 06 42

 
 جميع العبارات

كبيرة  - 0.05 89.28% 4.46 04 27 344
 جدا
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 الجودة وتوكيد الرقابة يوضح نتائج المجال العاشر المتعلق ب 21شكل رقم 

 
 بقا أف: 12ك الة   ر م  12قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

( ابؼػاظفتُ بعتيػس كالاضػاح  ألمػ الا بستػأز ر أ يػا كسػأئ  ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تمػتداـالتربػأرة الثألثػا )-
   ارنػػػػا تػػػػاافق كبػػػػتَة نػػػػاا  اذ ت ػػػػتن الق أ ػػػػا   66ت95ككزف ضمػػػػي  75ت4نػػػأينت أكلا  اسػػػػ  حمػػػػأي 

الااضػػحا ك الةػػفأفا احمػػأس ابؼػػػاظفتُ  أبؼمػػأكاة ك الارتيػػأح ك لػػاـ الػػػتظسم فػػلا  ترأ ػػ  أك  ثػػأب أم قاظػػػف 
 الا بدأ أبقزهت

 ال ػااضتُ خػلاؿ قػن أدائ ػأ نػادة ل ػتأف الإدار ػا الترتسيػأت ال مػم ابؼتر ػا / إدارة ت ػب التربػأرات الثأضيػا ) -
  وفػ  دكرم ر ػأي  قضػأقج كضػس لسػض ال مػم ابؼتر ػا / إدارة برػقص( ك القا ترػا )ابؼاا ػا كالتترسيتػأت كالأضظتػا

: قثػ   ابعػادة لسػض لسق أ ػا قتترػادة أدكات ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تمػتداـ( ك ابػأقمػا )بؿػادة فػتًات لسػض
  66ت92ككزف ضمػػي  58ت4حمػػأي  نػػأينت اأضيػػا  اسػػ  (  ر ػا بؾتالػأت لتػ   كرش الاسػتبأضا 

كدرنػػا تػػػاافق كبػػػتَة نػػاا  تبػػػتُ اسػػػتدااـ الادارات لاسػػأئ  ر أ يػػػا قتترػػػادة ك قلائتػػا لسترتػػػ  ك  ةػػػ   دكرم  
 بر ت أ  ااضتُ ك  االا ك تترسيتأت قاضاليا ل تأف نادة الأداينت
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 توفيػ يأ  بػ  كابػػاقأت الإدار ػا الترتسيػأت نػادة فحػص لسػض ال مػم ابؼتر ػا / إدارة برػقصالتربػأرة الأكا ) -
  66ت86ككزف ضمػي  33ت4حمػأي   اسػ  ( نػأينت خأقمػأابؼطسا ػا لستاا ػفأت قطأ  ت ػأ قػن لستوكػا

كدرنػػػا تػػػاافق كبػػػتَة نػػػاا  اذ لا بي ػػػن تطبيػػػا أم لتسيػػػا ادار ػػػا أك خاقػػػا دكف التوكػػػا قػػػن نادتهػػػأ ك قػػػػال 
  ارتهأ لسض بر يا قأ يا قوتظق قو أ ل تأف بقأح أ قيااضيأت

( الأداين كقتأ ترػا ابعػادة بؼقا بػا قاازضػأت بزصػيص لسػض ال مػم ابؼتر ػا / إدارة برػقصالتربػأرة المأدسػا ) -
كدرنػػا تػاافق كبػتَة نػػاا  كيػ ا ل ػػتأف الأداين   33ت85ككزف ضمػي  15ت4حمػأي    اسػػنػأينت سأدسػأ 

 الصحيح بجادة لأليا ك  و   الت أليف ك ت سي  يأقت ابػطو   الأداينت

 كاسػتدااـ  أختيػأر الإدار ػا الترتسيػأت كبرمػتُ ت يػيم لسػض ال مػم ابؼتر ػا / إدارة تترتػ التربػأرة المػأ ترا ) -
كدرنػػا   33ت83ككزف ضمػي  26ت4حمػأي   اسػػ (نػأينت سػأ ترأ الأداين لتحمػتُ التوأفمػيا ابؼترساقػأت

تػػاافق كبػػػتَة  اذ أف التوأفمػػػيا يػػػا المػػػبي  الأقثػػػ  لتطػػا ق أداين أم ق سمػػػا يأدفػػػا  ػػػ ل  برمػػػتُ خػػػاقأتهأ ك 
 القفس قن نادتهأ لتح يا رضأ الز اف أكبر  ار بف نت

 المستفيد مجال رضاالمجال الحادي عشر:  2-11

 :المستفيد مجال رضا المتعلق ب حادي عشريوضح نتائج المجال ال 22رقم جدول 
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 لتطبيا كأفيا سسطا أقتس  01
 ال مم ابؼتر ا /   ال ااضتُ

 .ابؼمتفيا ن رضأ لتح يا

 كبيرة 04 0.05 98.33% 4.91 00 00 59
 جدا

 دائقتي   ابؼاظفتُ بصيس  ةأرؾ 02
  ة   ابؼة لات ح   

 .بصأل 

 كبيرة 01 0.05 100% 5.00 00 00 60
 جدا
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 قن لسي أ أحص  التي الز أدة 03
 أك الإبقأز قس تتلاينـ القات 

 . ه أ اـ ال م الأداين

 كبيرة 06 0.05 83.33% 4.16 02 06 42

 أراين ال مم ابؼتر ا / إدارة توخ  04
   التطا ق إنقاين لوا ابؼاظفتُ

 .الإدار ا الترتسيأت

 كبيرة 05 0.05 91,66% 4.58 00 03 52
 جدا

 ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 05
 بؼة لات الاستتأع لسض

 لسض كتترت  ابؼمتفيا ن
 .قترأبعت أ

 كبيرة 01 0.05 100% 5.00 00 00 60
 جدا

 ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 06
 إدار ا خاقأت ت انً لسض

 .لستمتفيا ن نياة

 كبيرة 01 0.05 100% 5.00 00 00 60
 جدا

 ال مم ابؼتر ا / إدارة تترت  07
 ابؼمحيا الاراسأت إنقاين لسض

 حأنأت لسض لستترقؼ
 .ابؼمتفيا ن

 كبيرة 07 0.05 78.33% 3.91 03 06 38

 
 جميع العبارات

 كبيرة - 0.05 90,00% 4.50 05 12 361
 جدا
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 المستفيد مجال رضا المتعلق ب حادي عشريوضح نتائج المجال ال 22شكل رقم 

 
 بقا أف: 11الة   ر م  ك 11قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

 برقص( ك ابػأقما )بصأل   ة   ابؼة لات ح    دائقتي   ابؼاظفتُ بصيس  ةأرؾالتربأرات الثأضيا ) -
 إدارة برقص( ك المأدسا )قترأبعت أ لسض كتترت  ابؼمتفيا ن بؼة لات الاستتأع لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة

 66ت5نأينت أكلا  اس  حمأي  اره  لستمتفيا ن نياة إدار ا خاقأت ت انً لسض ال مم ابؼتر ا /
  اذ أف المبي  الأبقس لتح يا رضأ ابؼمتفيا ن يا الاستتأع كبتَة ناا ارنا تاافق    266ككزف ضمي 

 ألإدارة قن أن  ح  ي ه ابؼةأك  ك بر يا رغبأتهم  قستُأ ةأرؾ بصيس التراا اضةيألاتهم ك رغبأتهم ك 
 ت   ة   بصأل 

أينت ( نابؼمتفيا ن رضأ لتح يا ال مم ابؼتر ا /   ال ااضتُ لتطبيا كأفيا سسطا أقتس التربأرة الأكا )-
  اذ أف تفا ض المسطا كبتَة ناا ارنا تاافق    33ت98ككزف ضمي  92ت4را ترأ  اس  حمأي  اره 

 لستم كؿ قن  وضه أف  متح له  أبزأذ  قارات لأنسا اف لزـ الأقق قن أن  بر يا رضأ ابؼمتفيا نت

( نأينت الإدار ا الترتسيأت   التطا ق إنقاين لوا ابؼاظفتُ أراين ال مم ابؼتر ا / إدارة توخ التربأرة القا ترا ) -
  ف بأ   الترتسيأت كبتَة ناا ارنا تاافق    66ت92ككزف ضمي  58ت4خأقمأ  اس  حمأي  اره 
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توخ  أراين الترأقستُ ك    بزصصه لإنقاين التطا قات   الترتسيأت الادار ا قن أن  قااكبا رغبأت 
 ابؼمتفيا نت

( نأينت  ه أ اـ ال م الأداين أك الإبقأز قس تتلاينـ القات  قن لسي أ أحص  التي الز أدةالتربأرة الثألثا ) -
  ي ه التربأرة تاضح أف كبتَة ارنا تاافق    33ت83ككزف ضمي  26ت4سأدسأ  اس  حمأي  اره 

ابؼم كلتُ لن ابػاقأت يم أ  أ الترت  لسض بر يا رضأيم  ألتبأريم قمتفيا ن داخسيتُ  فأذا بر ا 
 يا رضأ ابؼمتفيا ن الآخق ن قن ابػاقأتترضأيم فأنهم سيمتراف نأياا لتح 

 حأنأت لسض لستترقؼ ابؼمحيا الاراسأت إنقاين لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة تترت التربأرة المأ ترا )-
  فألت قب كبتَة ارنا تاافق    33ت78ككزف ضمي  92ت3( نأينت سأ ترأ  اس  حمأي  اره ابؼمتفيا ن

 وضه أف بىأ ق لتسيأت الابقأز ابؼان ا بػاقته ك ارضأئه قافقة قن ابؼمتفيا ك قترقفا حأنأته ك رغبأته قن 
 ابع ا ك الا أ ك تاني  أ بعادة أداين ابػاقات

 

 انيا: عرض النتائج الخاصة بالاستبيان الموجو الى الأساتذة:ث
الفرضية الجزئية الثانية: ىناك رضا من قبل المستفيدين الداخليين )الأساتذة( حول الخدمات 

 طرف الادارة: المقدمة من

قن أن  التح ا قن  حا ي ه الفقضيا استداـ البأحث الأكسأط ابغمأ يا ك الأكزاف الومبيا ك قمتال 
 ابعااكؿ تاضح ذل تالالالا ك 

 

 

 

 

 

 



 
 

154 

 

 عرض نتائج الاستبيان الموجو للأساتذة ككل:-1

 يوضح نتائج الاستبيان الموجو للأساتذة: 23جدول رقم 
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 كبيرة جدا 02 0.05 %91.12 4.55 32 33 1065 القيادة الأول

التخطيط  الثاني
الاستراتيجي 
 للجودة

 كبيرة 06 0.05 80.48% 4.02 20 33 446

ثقافة الجودة  الثالث
 الادارية

 كبيرة جدا 04 0.05 84.51% 4.22 30 24 470

ادارة الموارد  الرابع
 البشرية

 اكبيرة جد 05 0.05 84.35% 4.21 23 27 473

 كبيرة جدا 01 0.05 %95.64 4.78 04 12 577 التدريب الخامس

نظام الحوافز  السادس
 و المكافآت

 متوسطة 09 0.05 65.48% 3.27 98 103 408

المشاركة في  السابع
اتخاذ 
 القرارات

 كبيرة 08 0.05 72.36% 3.61 40 42 591

 كبيرة 07 0.05 %72.77 3.63 31 81 1016 التقييم الثامن
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نظم  التاسع
المعلومات 
 الادارية

 كبيرة جدا 03 0.05 87.41% 4.37 30 24 488

 كبيرة - 0.05 %81.66 4.08 308 379 5534 مجالاتجميع ال

 يوضح نتائج الاستبيان الموجو للأساتذة: 23شكل  رقم   

 
لارنا رضأ الأسأت ة قن أف ابؼتاس  ال س   13ك الة   ر م  13 ت ح قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

قترأيا التً يا الباضيا ابؼاركسا كبتَة ناا ك ال م  سغ ابػاقأت الادار ا ابؼ اقا قن  ب  ادارات أ مأـ ك 
ك  وكزاف  78ت4ك  17ت3  إذ تقاكحأ ابؼتاسطأت ابغمأ يا  تُ 66ت82ك  ازف ضمي  سغ  68ت4

 ت  ارنأت رضأ قتاسطا  كبتَة ك كبتَة ناات 64ت95ك  %66ت77ضمبيا  تُ 

 بقا اف: 13ر م   ألقناع اا الوتأئج ابؼاضحا   ابعاكؿ -
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 ك 64ت95ككزف ضمي  سغ  78ت4ي :  كي ا بدتاس  حمأ قضأاحت  ابؼقتبا الأكا   ال التار  بؾأؿ -
ت اـ  توظيم تق صأت تترزل ي ه الوتيجا اا أف ادارة قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا ابؼاركسا 

لستيا  صتَة ك طا سا ابؼال سوا أ بؼاظفي أ استوأدا لسض قترأ تَ لستيا قو أ قأ  تترسا بحأنت م اا تار   
 ت ا   بؾأؿ بزصص م ك ل  ضةأط م الترست ق أراتهم ك اكتمأب قأ يا نا

   ادار      كي ا  بتُ أف21ت92ك كزف ضمي  55ت4بدتاس  حمأب  سغ  أاأضي ال يأدةكنأين بؾأؿ -
 ترضأ الأسأت ة ال بتَ لوه هلو ج م ال يأدم كيا قأ  تر م أبنيا  الافابؼترأيا 

 رضأ  ارنا 42ت87ك كزف ضمي  اره  37ت4بدتاس  حمأي  نأين األثأضظم ابؼترساقأت الادار ا  بؾأؿ-
ك قنس ي ا اا قأ تب له نأقترأتوأ الياـ قن بؾ ادات لترصقضا  طأع التترسيم الترألي ك الالتتأد كبتَة ناا  

لسض الادارة الإل تًكضيا لسض غقار سيأسا الاكلا القاقيا اا ر توا ك تطا ق ك برا ث بصيس ال طألأت كيا 
 تأت ة قأ اضتر س ابهأ أ لسض رضأ الأس

ك كزف ضمي  اره 11ت4 اره  بدتاس  حمأي  بؾأؿ ا أفا ابعادة الادار ا نأين را ترأفيتأ بقا أف -
الأسأت ة  ستماف قن الادار تُ ف تأ ك أداين كبتَة ناا أ  أ  كي ا  اؿ لسض أف   رضأ   ارنا 52ت84

 تكاسترأ لث أفا ابعادة الادار ا  اضتر مأ لسض أدائ م الادارم

ك كزف 12ت4ك اس  حمأي  ار ب ادارة ابؼاارد البةق ا ابؼتترسا ب  قا سالمجأؿ الخأقمأ   حتُ نأين  -
تاليه ادارة قترأيا التً يا القضأ ال بتَ للأسأت ة  بؼأ  كبتَة ناا تتر س   رضأ   ارنا 35ت84ضمي 

 وداين  ألتا يف الاظيف  ك اسوأد ابؼ أ يس للأسأت ة حم  بزصص م قأ  متح بؽم الباضيا ك الق أضيا 
 تكاحب م ابؼ تٍ لسض أكت  كنه

 ككزف61ت4 اس  حمأي  سغ سأدسأ   ألتدطي  الاستًاتيج  لسجادة نأينابؼتترسا  ثأنيالمجأؿ ال أقأ-
 قنس اا سيأسا الادار تُ ابؽأدفا اا ا قاؾ الأسأت ة    يأغا ابػط  كبتَة رضأ   ارنا   48ت86ضمي

 تلستترأيا االاستًاتيجي

 ارنا رضأ كبتَة  تر س رضأ   77ت71ك كزف ضمي  63ت3بؾأؿ الت ييم نأين سأ ترأ  اس  حمأي  -
 الأسأت ة ال بتَ لسض سيأسا الادار تُ   ت ييم أدائ م ابؼ تٍ كفا قترأ تَ اأ تا  كاضحا ك لأدلات
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 ارنا رضأ كبتَة   36ت71ك كزف ضمي  62ت3نأين بؾأؿ ابؼةأركا   ابزأذ ال قارات  اس  حمأي-
  تر س رضأ الأسأت ة فيتأ بىص ا قك م   ابزأذ ال قارات ابؼتترس ا ك قوأ ةت م   خط  الترت ت

 ارنا رضأ   48ت65ك كزف ضمي  17ت3فيتأ نأين بؾأؿ ابغاافز  ك ابؼ أفآت تأسترأ  اس  حمأي -
واة بؽم ك اف كأضأ حم  قتاسطا  ك قنس ي ا كاف ضظأـ نأقترأتوأ  ترط  أنارا بؿادة لسض ابؼ أـ ابؼم

 درنأت   كل و أ حم  رأ  م لتَ كأفيات

 عرض نتائج الاستبيان الثاني الموجو للأساتذة حسب كل مجال:-2

 المجال الأول: القيادة2-1

 القيادة:يوضح نتائج المجال الأول المتعلق ب 24جدول رقم 
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 إدارة قن ابػط  تاضيح 01
 للأسأت ة ال مم ابؼتر ا /

 .بهأ الترأقستُ

 كبيرة جدا 02 0.05 90.32% 4.51 10 12 258

 الترت    ابؼمأينلا أضظتا 02
 للأسأت ة ال م تترتتاه

 تال مم ابؼتر ا /إدارة 

 كبيرة جدا 01 0.05 94.83% 4.74 03 09 282

 ابؼتر ا /إدارة  حقص 03
 إطلاع لسض ال مم

 الوتأئج لسض الأسأت ة
 . ترتس م ابؼقتبطا

 كبيرة جدا 04 0.05 84.51% 4.22 16 06 240
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 ابؼتر ا /إدارة  حقص 04
 الترت  تةجيس لسض ال مم

   الأسأت ة  تُ ابعتأل 
الترتسيأت  بـتسف

 .البيااغانيا

 كبيرة جدا 01 0.05 94.83% 4.74 03 06 285

 كبيرة - 0.05 %91.12 4.55 32 33 1065 عباراتجميع ال

 جدا

 

 القيادة:يوضح نتائج المجال الأول المتعلق ب 24شكل رقم 

 
 بقا أف: 14ك الة   ر م  14قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

(  ك التربأرة القا ترا ال مم ابؼتر ا /إدارة  ال م تترتتاهللأسأت ة  الترت    ابؼمأينلا أضظتاالتربأرة الثأضيا ) -
 (الترتسيأت البيااغانيا   بـتسف الأسأت ة  تُ ابعتأل  الترت  تةجيس لسض ال مم ابؼتر ا /إدارة  حقص)

 ارنا رضأ كبتَة ناا  لأكما   ل  القضأ  %83ت94ككزف ضمي  74ت4نأينتأ أكلا  اس  حمأي  سغ 
 ال بتَ  للأسأت ة حاؿ ضظأـ ابؼمأينلا ابؼ اـ قن الادارة  كقثتوا تةجيتر أ لسترت  ابعتأل   يو مت
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 اس  حمأي  ( نأينت األثأبهأ الترأقستُ للأسأت ة ال مم ابؼتر ا / إدارة قن ابػط  تاضيحالتربأرة الأكا -
 ارنا رضأ كبتَة ناا  فبتاضيح ابػط  للأسأت ة بذترس م الاداة  %31ت96ككزف ضمي  52ت4 سغ 

  قكأين في أ ك يا قأ استحمواه  تتربتَيم لن رضأيم ال بتَت

( نأينت  ترتس م ابؼقتبطا الوتأئج لسض الأسأت ة إطلاع لسض ال مم ابؼتر ا /إدارة  حقصالتربأرة الثألثا ) -
 ارنا رضأ كبتَة ناا  فألأسأت ة  متحمواف  %52ت84ككزف ضمي  11ت4 اس  حمأي  سغ را ترأ 

 اطلاع الادارة بؽم  وتأئج لتس م ك ال م  متح بؽم  أبؼاا سا فيه أك تييتَ طق  ا لتس م أك ق ألفتهت

 للجودة الاستراتيجي التخطيطالمجال الثاني :2-2

 :للجودة الاستراتيجي التخطيطيوضح نتائج المجال الثاني المتعلق ب 25جدول رقم 
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 التدطي    الأسأت ة ا قاؾ 01
 لسض الإدار ا ابعادة لتح يا

 .ابؼتر ا أك ال مم قمتال

كبيرة  02 0.05 84.51% 4.22 12 15 235
 جدا

ابػط  التي تترا قن طقؼ  ت تن 02
 قترأ تَ ال مم ابؼتر ا /إدارة 
   ابؼقكضا لسض تمألا كاضحا

 .الباائ  اختيأر

 كبيرة 01 0.05 86.12% 4.30 08 18 241
  جدا

كبيرة  - 0.05 %85.32 4.26 20 33 476 عباراتجميع ال
 جدا
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 التخطيط :يوضح نتائج المجال الثاني المتعلق ب 25شكل رقم 

 
 بقا أف: 15ك الة   ر م  15قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م

 ابؼقكضا لسض تمألا كاضحا قترأ تَ ال مم ابؼتر ا /ابػط  التي تترا قن طقؼ إدارة  ت تنالتربأرة الثأضيا ) -
 ارنا   21ت86ككزف ضمي  36ت4( نأينت أكلا   ي ا المجأؿ  اس  حمأي  اره الباائ  اختيأر  

رضأ كبتَة ناا  فأبػط  ت اف قبويا لسض بصسا قن البيأضأت الاا تريا ابؼتترس ا  ألترت  ك  متةأر في أ 
الأسأت ة ك الترأقستُ ال  ن تتترسا بهم ي ه ابػط  قمأبنتُ   كضس لاة فقضيأت بس و م قن قاان ا أم 

 قة    ا  ترتًض م أاوأين توفي يأت

( ابؼتر ا أك ال مم قمتال لسض الإدار ا ابعادة لتح يا التدطي    الأسأت ة ا قاؾالتربأرة الأكا ) -
 ارنا رضأ كبتَة ناا  فوغسبيا ابػط  التي   52ت84ككزف ضمي 11ت4نأينت اأضيا  اس  حمأي  سغ 

تترا قن طقؼ ادارة ابؼتر ا ك ال مم  ةقؾ في أ لأدة الأسأت ة ال  ن  باكف رأ  م في أ كاف ي ه ابػط  
 تتترسا  ألترت  ال م   دكضهت
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 الإدارية الجودة ثقافةالمجال الثالث: 2-3

 :الإدارية الجودة ثقافةيوضح نتائج المجال الثالث المتعلق ب 26جدول رقم 
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 ضةق لسض ابعادة كحاة لت  01
 تتترسا التي كالابذأيأت ال يم

 الأسأت ة لال الإدار ا  أبعادة

 كبيرة  02 0.05 77.74% 3.88 21 18 202

 توتيا لسض ابعادة كحاة لت  61
 كالإحمأس ال اتيا الق أ ا

 .الأسأت ة لال  أبؼم كليا

كبيرة  01 0.05 91.29% 4.56 09 06 268
 جدا

كبيرة  - 0.05 %84.51 4.22 30 24 470 عباراتجميع ال
 جدا

 الإدارية الجودة ثقافةيوضح نتائج المجال الثالث المتعلق ب 26شكل رقم 

 
 بقا أف: 16ك الة   ر م  16قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 
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( نأينت الأسأت ة لال  أبؼم كليا كالإحمأس ال اتيا الق أ ا توتيا لسض ابعادة كحاة لت التربأرة الثأضيا )-
 ارنا رضأ كبتَة ناا  ي ا التانه   19ت92ككزف ضمي   56ت4أكلا   ي ا المجأؿ  اس  حمأي  سغ

استحموه الأسأت ة كثتَا كاضه  ز ا قن ا ت م   ضفم م ك احمأس م  أبؼم كليا ك  ةجتر م لسض   ؿ 
 ابؼز ا قن ابع ا ك التفأني   لتس مت 

(  ةالأسأت لال الإدار ا  أبعادة تتترسا التي كالابذأيأت ال يم ضةق لسض ابعادة كحاة لت التربأرة الأكا ) -
 ارنا رضأ كبتَة  فأ قاؾ الأسأت ة     74ت77ككزف ضمي  88ت3كس  حمأي  سغ نأينت اأضيأ 

 لتسيا ابعادة قن  أضه اف  ز ا   تف ت م بؽأ ك بهترس م  متراف لإبقأح أت

 البشرية الموارد إدارةالمجال الرابع:  2-4

 :البشرية الموارد إدارة يوضح نتائج المجال الرابع المتعلق ب 27جدول رقم 
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ال مم  ابؼتر ا / إدارة  يأـ 01
 إسوأد ابؼااد ابؼارسا 

 .للأسأت ة حم  بزصص م

 كبيرة جدا 01 0.05 88.38% 4.41 07 09 258

 ال مم ابؼتر ا / إدارة التتأد 02
 بواد كاضح كظيف  ك ف

 كابؼم كليأت الاانبأت
 . اضاح للأسأت ة كالأدكار

 كبيرة  02 0. 05 80.32% 4.01 16 18 215

 كبيرة  - 0.05 %84.35 4.21 23 27 473 عباراتجميع ال
 جدا
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 :البشرية الموارد إدارة يوضح نتائج المجال الرابع المتعلق ب 27شكل رقم 

 
 بقا أف: 17ك الة   ر م  17قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

( نأينت أكلا   يأـ إدارة ابؼتر ا / ال مم  إسوأد ابؼااد ابؼارسا للأسأت ة حم  بزصص مالتربأرة الأكا ) -
 ارنا رضأ كبتَة ناا  حيث ت اـ الادارة  38ت88ككزف ضمي 42ت4  ي ا المجأؿ  اس  حمأي  سغ  

 ب  ك  سااس   تاز س استتأرات بىتأر في أ الأسأت ة ق أ يس حم  بزصصأتهم ككف أ بؽأ  تم الاسوأد   
 كيا قأ  فمق رضأيم ال بتَت

التتػػػأد إدارة ابؼتر ػػا / ال مػػم ك ػػػف كظيفػػ  كاضػػح بوػػػاد الاانبػػأت كابؼمػػػ كليأت كالأدكار التربػػأرة الثأضيػػا ) -
 ارنػػػا   31ت86ككزف ضمػػي  62ت4ؿ  اسػػ  حمػػأي  سػػػغ  (  نػػػأينت اأضيػػأ   يػػ ا المجػػػأ اضػػاح للأسػػأت ة

رضػػأ كبػػتَة  فتحا ػػا ابؼ ػػأـ الاانبػػأت  ك ابغ ػػاؽ قػػن  ػػوضه أف  مػػأيم   برا ػػا المج ػػادات ابؼب كلػػا قػػن  بػػػ   
 ك  أستأذ حم  قم كليته ك لتفأدل تااخ  ابؼ أـ أك التتسص قو أت
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 التدريبالمجال الخامس: 2-5

 التدريب:المجال الخامس المتعلق بيوضح نتائج  28جدول رقم 
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 ال مم ابؼتر ا /إدارة  توفي  01
تار بيا ك تق صأت  براقجل

 دكرم  ة   لستيا
 .للأسأت ة

كبيرة  01 0.05 96.12% 4.80 02 06 290
 جدا

 ال مم ابؼتر ا /  يأـ إدارة 02
 للأسأت ة التار   أاق  ت ييم

 .دكرم  ة  

كبيرة  02 0.05 95.16% 4.75 02 06 287
 اجد

كبيرة  - 0.05 %95.64 4.78 04 12 577 عباراتجميع ال
 جدا

 التدريبيوضح نتائج المجال الخامس المتعلق ب 28شكل رقم 
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 بقا أف: 18ك الة   ر م  18قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م

( للأسأت ة دكرم  ة   تار بيا ك تق صأت لستيا براقجل ال مم ابؼتر ا /إدارة  توفي التربأرة الأكا ) -
 ارنا رضأ كبتَة ناات  21ت96ككزف ضمي   اره 86ت4نأينت أكلا   ي ا المجأؿ  اس  حمأي  سغ  

تق صأت لستيا ققتتُ قأبكا فق ا لأكبر لاد قن الأسأت ة ك خأ ا ال  ن بو قكف ف   سوا تبرقج الاداة 
 بؼوأ ةا رسأئ  الاكتاراه كفا قترأ تَ  فأفا تاضح لسجتيس  ك يا قأ اضتر س ابهأ أ لسض رضأيمت

ي ا ( نأينت اأضيأ    يأـ إدارة ابؼتر ا / ال مم  ت ييم أاق التار   للأسأت ة  ة   دكرمالتربأرة الثأضيا ) -
 ارنا رضأ كبتَة  ي ا قن  وضه أف بوفز   26ت95ككزف ضمي  75ت4المجأؿ  اس  حمأي  سغ 

 الأسأت ة لسض الاستفأدة قن التً صأت الترستيا ك الاكرات التار بيا أ صض استفأدةت

 

 والمكافآت الحوافز نظامالمجال السادس:  2-6

 :والمكافآت الحوافز نظام يوضح نتائج المجال السادس المتعلق ب 29جدول رقم 
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 ال مم ابؼتر ا / إدارة ت انً 01
 لسحاافز خأص ضظأـ

 .كابؼتروا ا ابؼأد ا كابؼ أفآت

 كبيرة 01 0.05 69.35% 3.46 25 45 148

 ال مم ابؼتر ا / إدارة قوح 02
 بؼةأركت م للأسأت ة ق أفآت

   ابعادة بر يا   ابؼتتيزة
 .الترت 

 متوسطة 03 0.05 64.51% 3.22 36 36 128
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 تترت  لسض ابؼتواحا ابغاافز 03
  تُ التترأكف ركح توتيا

 .ال مم ابؼتر ا/   ابؼاظفتُ

 متوسطة 02 0.05 66.77% 3.33 33 42 132

 متوسطة - 0.05 %65.48 3.27 98 103 408 عباراتجميع ال

 والمكافآت الحوافز نظام يوضح نتائج المجال السادس المتعلق ب 29شكل رقم 

 
 بقا أف: 19ك الة   ر م  19قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

( نػأينت أكلا كابؼتروا ػا ابؼأد ػا كابؼ أفػآت لسحػاافز خػأص ضظػأـ ال مػم ابؼتر ػا / إدارة ت ػانًالتربػأرة الأكا ) -
 ارنػػا رضػػأ كبػتَةت ف ػػ ا الوظػػأـ ابؼترػػا   35ت69ككزف ضمػػي  ػاره  46ت3  يػ ا المجػػأؿ  اسػػ  حمػأي  سػػغ 

  فأؼ  ترتتا لسض لاة قترأ تَ تاخ    الأنق ك  صفا كبتَة   ابؼوح ابؼ اقا خأ ا قوحا ابؼقدكد ا ت

   ابعػادة بر يػا   ابؼتتيػزة بؼةػأركت م للأسػأت ة ق أفػآت ال مػم ابؼتر ػا / إدارة قػوحالتربػأرة الثألثػا ) -
 ارنػػػػػػا رضػػػػػػػأ   77ت66ككزف ضمػػػػػػي  33ت3( نػػػػػػأينت اأضيػػػػػػأ   يػػػػػػػ ا المجػػػػػػأؿ  اسػػػػػػ  حمػػػػػػأي  سػػػػػػػغ الترتػػػػػػ 

قتاسػػػطا  ف ػػػ ه ابؼػػػوح ك اف كأضػػػأ قانػػػادة لم تق ػػػض اا طتاحػػػأت فئػػػا ابؼتيػػػز ن نػػػاا  اذ أف غألبػػػأ قػػػأ  انػػػا 
سػ ف لسترتػ  اف تػافق لػال كػػ  لأقػ   وػأؿ ابؼػوح كأقسػػا دكف تفق ػا   كيوػأؾ قػن بو ػػا أكثػق قػن ذلػ    ثػػتَ 

 ك  وأؿ ضفس ابؼوح ك ابؼ أفآتت
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   ابعادة بر يا   ابؼتتيزة بؼةأركت م للأسأت ة ق أفآت ال مم تر ا /ابؼ إدارة قوحالتربأرة الثأضيا ) -
 ارنا رضأ قتاسطا   52ت64ككزف ضمي  11ت3( نأينت األثأ   ي ا المجأؿ  اس  حمأي  سغ الترت 

 ك التي غألبأ قأ لا تتترال الة ق ك الثوأين حم  رأ  م ك لا تق ض اا قمتال قأ  وتظقكهت

 القرارات اتخاذ في المشاركة جال السابع:مال 2-7

 :القرارات اتخاذ في المشاركة يوضح نتائج المجال السابع المتعلق ب 30جدول رقم 

رقم
ال

 

ات 
عبار
ال

 

 

دد
ع

 
ات
شار
الإ

 
جبة
لمو
ا

يدة 
محا
ت ال
شارا
 الا
دد
ع

 

البة
لس
ت ا
شارا
 الا
دد
ع

 

ابي
حس
ط ال
وس
ال

 

سبي
 الن
وزن
ال

لالة 
الد
ى 
ستو
م

 

يب
لترت
ا

 

ة ال
درج

 رضا

 ال مم ابؼتر ا / إدارةإ قاؾ  01
 .ال قارات ابزأذ للأسأت ة  

 كبيرة  02 0.05 83.87% 4.19 16 06 238

 ال مم ابؼتر ا / اطلاع إدارة 02
 البيأضأت لسض الأسأت ة
 .لسترت  الأسأسيا

 كبيرة  03 0.05 72.90% 3.64 19 27 180

 ال مم ابؼتر ا / إدارة اتأحا 03
 بؼوأ ةا للأسأت ة الفق ا

 .الترت   متَ ابؼتترس ا ابؼةأك 

كبيرة  01 0.05 92.85% 4.62 05 09 273
 جدا

 كبيرة  - 0.05 %83.11 4.15 40 42 691 عباراتجميع ال
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 القرارات اتخاذ في المشاركة يوضح نتائج المجال السابع المتعلق ب 30شكل رقم 

 
 بقا أف: 36ك الة   ر م  36قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

( نأينت الترت   متَ ابؼتترس ا ابؼةأك  بؼوأ ةا للأسأت ة الفق ا ال مم ابؼتر ا / إدارة اتأحاالثألثا )التربأرة  -
 ارنا رضأ كبتَة ناا  اذ   85ت91ككزف ضمي   اره  61ت4أكلا   ي ا المجأؿ  اس  حمأي  سغ  

ا قأ  فمق درنا لأدة قأ توأ ت الادارة قةأك  الترت    انتتألأت قس الأسأت ة لإ ااين رأ  م  ك ي
 القضأ ال بتَة ناات

( نأينت اأضيأ   ي ا المجأؿ  اس  إ قاؾ إدارة ابؼتر ا / ال مم للأسأت ة   ابزأذ ال قاراتالتربأرة الأكا ) -
 ارنا رضأ كبتَة  فأ قاؾ الأستأذ   ابزأذ ال قارات قن  وضه  87ت83ككزف ضمي  29ت4حمأي  سغ 

ز ا قن المج ادات لتح يا قأ تم ا قاره لأضه نزين قوه لسض ل س اف  أف  ة   دافترأ  ه قن أن    ؿ ابؼ
 كأف قفقكضأ لسيه ك لم  متةق فيهت

( نأينت األثأ   اطلاع إدارة ابؼتر ا / ال مم الأسأت ة لسض البيأضأت الأسأسيا لسترت التربأرة الثأضيا ) -
ف ل  قن  وضه أف بواد   ارنا رضأ كبتَة   96ت71ككزف ضمي  64ت3ي ا المجأؿ  اس  حمأي  سغ 
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رؤ ا كاضحا بؼأ يا قاناد ك الاستترأدة بؼأ يا آت لن طق ا خط  قتراة ك التي   اف الأستأذ نزينا 
 قو أ  ك  ل  لبركا لن رضأيم ال بتَت 

 

 المجال الثامن: التقييم 1-8

 التقييم:يوضح نتائج المجال الثامن المتعلق ب 31جدول رقم 
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 رضا

 لت ييم كاضحا قترأ تَ كضس 01
التترسيتيا قن  الترتسيأت نادة

 .ال مم ابؼتر ا /  ب  إدارة

 كبيرة 02 0.05 79.67% 3.98 20 12 215

 ال مم ابؼتر ا / إدارة  يأـ 02
 لاكتةأؼ قيااضيا  ز أرات
 .الترت  أداين كت ييم الأخطأين

222 18 12 4.06 81.29% 0.05 
 

 كبيرة 01

 ال مم ابؼتر ا / إدارة حقص 03
 الأداين قترأ تَ استثتأر لسض

 قمتال لتحا ا الفقدم
  ب  قن ابؼقغاب الأداين

 .الأسأت ة

 كبيرة 04 0.05 75.48% 3.77 20 30 184

 ال مم ابؼتر ا / إدارة حقص 04
 ت ييم ضتأئج استدااـ لسض

  ا ا الأسأت ة أداين
 .كقاضاليا

 كبيرة 05 0.05 74.83% 3.74 28 09 195
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 ال مم ابؼتر ا / إدارة التتأد 05
 لسح م كالتتيز ال فأينة ضظأـ

 .ابؼاظفتُ أداين لسض

 كبيرة 03 0.05 77.09% 3.85 27 12 200

 كبيرة - 0.05 %78.32 3,91 107 91 1016 عباراتجميع ال

 التقييميوضح نتائج المجال الثامن المتعلق ب 31شكل رقم 

 
 

 بقا أف: 32ك الة   ر م  32قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

( نأينت  يأـ إدارة ابؼتر ا / ال مم  ز أرات قيااضيا لاكتةأؼ الأخطأين كت ييم أداين الترت التربأرة الثأضيا ) -
 ارنا رضأ كبتَة  ي ه الز أرات   19ت82ككزف ضمي  اره 66ت4حمأي  سغ أكلا   ي ا المجأؿ  اس  

تتم لأدة أاوأين ستَ ابغصص ك تمألا   الا اؼ لسض ابؼةأك  ك ابؼترا أت التي تترق   الترت  ابغمن 
 للأسأت ة قتربر ن   ل  لن رضأيم ال بتَت
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( ال مم ابؼتر ا / التترسيتيا قن  ب  إدارة الترتسيأت نادة لت ييم كاضحا قترأ تَ كضسالتربأرة الأكا ) -
 ارنا رضأ كبتَة  ي ه   67ت79ككزف ضمي  98ت3نأينت اأضيأ   ي ا المجأؿ  اس  حمأي  سغ 

 ابؼترأ تَ قتراة قمب أ  ةقؾ الأسأت ة   كضتر أ كفا قاخلات ك بـقنأت تتترسا  ألترتسيا التً ا ا ت

( نأينت م ضظأـ ال فأينة كالتتيز لسح م لسض أداين ابؼاظفتُالتتأد إدارة ابؼتر ا / ال مالتربأرة ابػأقما ) -
 ارنا رضأ كبتَة  فيثأب الأستأذ  وأين  69ت77ككزف ضمي 85ت3األثأ   ي ا المجأؿ  اس  حمأي  سغ 

 لسض أدائه ت 

 الأداين قمتال لتحا ا الفقدم الأداين قترأ تَ استثتأر لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة حقصالتربأرة الثألثا ) -
 ارنا  48ت75ككزف ضمي  اره  77ت3( نأينت را ترأ  اس  حمأي  سغ الأسأت ة  ب  قن ابؼقغاب

رضأ كبتَة  ف   استأذ لا ه ق أرات ك كفأينات خأ ا بسيزه لن الآخق ن تترت  الادارة لسض تقؾ يأقت له 
   الترت  قن ان  ا قازه ك الاستفأدة قوهت

( مم لسض استدااـ ضتأئج ت ييم أداين الأسأت ة  ا ا كقاضالياحقص إدارة ابؼتر ا / ال التربأرة القا س ) -
 ارنا رضأ كبتَة  فأبؼاضاليا     83ت74ككزف ضمي  74ت3نأينت خأقمأ  اس  حمأي  سغ 

 الت ييم قن  ونهأ ز أدة احمأس الأسأت ة  ألتراؿ ك برفزيم  ابؼاا سا   الترت  بجات
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 الإدارية المعلومات نظم جال التاسع:مال 2-9

 :الإدارية المعلومات نظم يوضح نتائج المجال التاسع المتعلق ب 32جدول رقم 
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 ال مم ابؼتر ا / إدارة قااكبا 01
 بؾأؿ   الترست  لستطار

 كت والانيأ ابؼترساقأت
 .الاتصألات

 كبيرة 02 0.05 80.32% 4.01 12 15 222

  ال مم ابؼتر ا/ إدارة تاافق 02
 قترساقأت  ب السض 
 البيأضأت لتدز ن بؿاسبا

 الترتسيأت كأفا  إدارة ابؼتترس ا
 بهأ

كبيرة  01 0.05 91.29% 4.56 08 09 266
 جدا

 كبيرة - 0.05 %85.80 4.29 20 24 488 عباراتجميع ال

 جدا
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 الإدارية المعلومات نظم يوضح نتائج المجال التاسع المتعلق ب 32شكل رقم 

 
 بقا أف: 31ك الة   ر م  31قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

ابؼتترس ا  إدارة  تاافق إدارة ابؼتر ا / ال مم  لسض  ب ا قترساقأت بؿاسبا لتدز ن البيأضأت التربأرة الثأضيا ) -
  19ت92ككزف ضمي  اره 56ت4( نأينت أكلا   ي ا المجأؿ  اس  حمأي  سغ كأفا الترتسيأت بهأ

 ارنا رضأ كبتَة ناا  ي ا قن  وضه أف  م   للأسأت ة ابغصاؿ لسض أم قترساقأت  م الا ك   ك أ 
 أ  ت

( بؾأؿ ابؼترساقأت كت والانيأ الاتصألاتقااكبا إدارة ابؼتر ا / ال مم لستطار الترست    التربأرة الأكا ) -
 ارنا رضأ كبتَة  اذ لأدة قأ   31ت86ككزف ضمي 62ت4نأينت اأضيأ   ي ا المجأؿ  اس  حمأي  سغ 

 بها الأسأت ة قأ نا   ابؼا س الال تًكني لستتر ا زقن خلاله نً التاا   قتر م لن  ترات
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 الفرضيةللطلبة و المتعلقة بالموجهة لاستبيانية ا: عرض و تحليل النتائج الخاصة  بالاستمارة ثالثا
ىناك رضا من قبل المستفيدين الداخليين )الطلبة( حول الخدمات المقدمة من  :ثالثةالجزئية ال

 طرف الادارة:

قن أن  التح ا قن  حا ي ه الفقضيا استداـ البأحث الأكسأط ابغمأ يا ك الأكزاف الومبيا ك قمتال 
 تتاضح ذل ابعااكؿ الالالا ك 

 عرض نتائج الاستبيان الموجو للطلبة ككل:-1

 يوضح نتائج الاستمارة الاستبيانية الموجهة للطلبة: 33جدول رقم 
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الخدمات  الأول
 الادارية

 كبيرة جدا 02 0.05 93.89% 4.69 411 564 28133

الخدمات  الثاني
 البيداغوجية

 كبيرة  01 0,05 % 97.10 4.85 174 297 29630
 جدا

 جدا كبيرة - 0.05 %95.40 4.77 585 861 318763 مجالاتجميع ال
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 نتائج الاستبيان الثالث الموجو للطلبة: يوضح 33شكل رقم 

 
لمحأكر الاستبيأف ابؼانه أف ابؼتاس  ال س   33ك الة   ر م  33 ت ح قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

ك  ارنا رضأ كبتَة ناا لأكمأ   ل  رضأ الطسبا ال بتَ   46ت95ككزف ضمي   77ت4لسطسبا  ار ب 
مي ككزف ض 85ت4لسض قمتال ابػاقأت  حيث نأين بؿار ابػاقأت البيااغانيا أكلا  اس  حمأي 

ك  ارنا رضأ كبتَة ناا فإدارة ابؼترأيا تالي ايتتأقأ كبتَا لستا يف الاظيف  ك لسض ي ا   89ت93
الأسأس ت اـ  تاظيف أسأت ة كفائتُ لتار م م    حتُ نأين بؿار ابػاقأت الادار ا  اأضيأ  اس  

كبتَة لسداقأت ك  ارنا رضأ كبتَة  فإدارات ابؼترأيا تالي أبنيا     26ت97ككزف ضمي  69ت4حمأي 
ابؼ اقا قن  بس أ بؼدتسف الفئأت التي تتترأق  قتر م بدأ في م فئا الطسبا ك ال  ن بيثساف بؿار الترتسيا 

 التترسيتيا ك المسترا ابؼان ا لسز اف ابػأرن ت
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 عرض نتائج الاستبيان الموجو للطلبة حسب كل مجال:-2

 المجال الأول: الخدمات الادارية 2-1

 ثل نتائج المجال الأول المتعلق بالخدمات الادارية:يم 34جدول رقم 
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 رضا

إدارة يوأؾ  فأفيا قن  ب    01
لوا انقاين  ال مم ابؼتر ا /

فحص الاضت أين لساخاؿ   
 فقع ع ت ف ب ر

كبيرة  05 0.05 95.58% 4.77 17 54 2892
 جدا

 لتسيا التمجي  كاضحا  02
 ك سسما

كبيرة  02 0.05 98.54% 4.92 00 15 3040
 جدا

 ال مم ابؼتر ا /إدارة  قصبر 03
ألوظأـ   الطسبا  إطلاع لسض

 الااخس  بؽأت

كبيرة  06 0.05 94.45% 4.72 35 51 2842
 جدا

 ال مم ابؼتر ا /إدارة  تمسم 04
الااأئا الادار ا ابؼطسا ا قن 
  طقؼ الطسبا   ك أ  صتَ

كبيرة  08 0.05 91.35% 4.56 59 28 2745
 جدا

 تم الاستتأع لاضةيألات  05
ابؼتر ا إدارة الطسبا  قن  ب  

  أستتقارت ال مم /

كبيرة  10 0.05 84.25% 4.21 174 69 2369
 جدا
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 تم استالأين بفثس  الطسبا  06
  بـتسف الانتتألأت 

الاكر ا ابؼتترس ا بهم قن  ب  
 تال مم ابؼتر ا /إدارة 

كبيرة  01 0.05 99.67% 4.98 00 06 3084
 جدا

 تم ا قاؾ بفثس  الطسبا    07
ت ييم قمتال الت اـ   

الاركس ك  قبؾا 
إدارة الاقتحأضأت قن  ب  

 تال مم ابؼتر ا /

كبيرة  03 0.05 97.74% 4.88 02 03 3025
 جدا

 ال مم ابؼتر ا /إدارة ت اـ  08
 إللاـ الطسبا بدأ يا نا ا 
لن طق ا الاللاف ابغأئط  

 ك ابؼا س الال تًكني بؽأت

كبيرة  04 0.05  97.22% 4.86 05 21 2988
 جدا

يوأؾ قمأكاة   ضظأـ  09
الثااب ك التر أب ال م 

 ابؼتر ا /إدارة توت جه 
 تال مم

2625 174 52 4.59 91.96% 

 

كبيرة  07 0.05
 جدا

إدارة يوأؾ ققكضا   تترأق   10
 قس الطسبات ال مم ابؼتر ا /

2523 93 67 4.32 86.54% 

 

كبيرة  09 0.05
 جدا

كبيرة  - 0.05 %93.89 4.69 411 564 28133 عباراتجميع ال
 جدا
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   الادارية:يوضح نتائج المحور الأول المتعلق بالخدمات  34شكل رقم 

 
 بقا أف: 34ك الة   ر م  34قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

 تم استالأين بفثس  الطسبا   بـتسف الانتتألأت الاكر ا ابؼتترس ا بهم قن  ب  إدارة التربأرة المأدسا ) -
 ارنا رضأ كبتَة ناا  اذ   67ت99ككزف ضمي  98ت4( نأينت أكلا  اس  حمأي  سغ ابؼتر ا / ال مم

 متالض بفث  الطسبا بعتيس الانتتألأت خأ ا ذات الطأ س البيااغان  ابؼتترسا بهم كألانتتألأت 
البيااغانيا ابؼتترس ا  متَ الاركس  ك ل  بؾألس التود    ك الانتتألأت الترأد ا ابؼبربؾا قن أن  قترقفا 

 قةأك  ك ا تًاحأت الطسبات

ككزف ضمي  91ت4( نأينت اأضيأ  اس  حمأي  سغ يا التمجي  كاضحا ك سسمالتسالتربأرة الثأضيا ) -
 ارنا رضأ كبتَة ناا   اذ تافق ادارة ابؼتر ا طأ م ادارم  اظف كسأئ  حا ثا  م ق لسض   54ت98

تم ي  لتسيا التمجي  لسطسبا  ك ل  تترت  لسض تاز س قطبالأت ك قطا أت ك تترسيا قسص أت تةقح 
 ابؼدتسفا ك ل  تاظيف ابؼا س الال تًكني لستتر ا بؽ ه الترتسياتبؽم ققاح  التمجي  

 تم ا قاؾ بفثس  الطسبا   ت ييم قمتال الت اـ   الاركس ك  قبؾا الاقتحأضأت قن  ب  التربأرة المأ ترا ) -
 ارنا رضأ كبتَة   74ت97ككزف ضمي  88ت4( نأينت األثأ  اس  حمأي  سغ إدارة ابؼتر ا / ال مم

ناا  ك ي  بح ار بفثستُ لن الطسبا  متس بؽم  ب   قبؾا الاقتحأف  ترا بظأع الأسأت ة  ك ل    اـ 
 الطسبا للإدارة ا تًاحأتهم لبربؾا الاقتحأضأتت

0.00%
10.00%
20.00%
30.00%
40.00%
50.00%
60.00%
70.00%
80.00%
90.00%

100.00%

العبارة 
 الأولى

العبارة 
 الثانية

العبارة  
 الثالثة

العبارة 
 الرابعة

العبارة 
 الخامسة

العبارة 
 السادسة

العبارة 
 السابعة

العبارة 
 الثامنة

العبارة 
 التاسعة

العبارة 
 العاشرة

 الوزن النسبي لعبارات مجال الخدمات الادارية 
 الوزن النسبي



 
 

179 

 

ت اـ إدارة ابؼتر ا/ ال مم  إللاـ الطسبا بدأ يا نا ا لن طق ا الاللاف ابغأئط  ك ابؼا س التربأرة الثأقوا ) -
 ارنا رضأ كبتَة ناا     11ت97ككزف ضمي  86ت4( نأينت را ترأ  اس  حمأي  سغ لال تًكني بؽأا

حيث بزصص ف أينات تأ ترا لستتر ا ك ال مم  ترسا بهأ قأ يا نا ا ك ك  قأ بىص الطسبا  كتأ بىصص 
  أبؼا س الال تًكني لستتر ا أ  أ ف أينات لسطسبا ل ات اليقضت 

يا قن  ب   إدارة ابؼتر ا / ال مم لوا انقاين فحص الاضت أين لساخاؿ   فقع يوأؾ  فأفالتربأرة الأكا ) -
ككزف ضمي  77ت4( نأينت خأقمأ  اس  حمأي  سغ لساـ كت ويأت الوةأطأت الباضيا ك الق أضيا

 ارنا رضأ كبتَة ناا  اذ بذقل الاختبأرات الباضيا ك الةف يا بح ار بصيس الطسبا  طق  ا   58ت95
 ئج أ لاح أ  طق  ا قفصسا  طسس لسي أ بصيس الطسباتقوظتا تترسن ضتأ

( نأينت سأدسأ ال مم لسض إطلاع الطسبا  ألوظأـ الااخس  بؽأ / برقص إدارة ابؼتر االتربأرة الثألثا ) -
 ارنا رضأ كبتَة ناا  اذ  تافق  أبؼا س الال تًكني   45ت94ككزف ضمي  71ت4 اس  حمأي  سغ 

لطسبا الاطلاع لسيه ف ا  مأيم   توظيم ابغيأة ابعأقتريا لسطأل   ك ل   لستتر ا ضظأـ داخس   متَه بي ن
ت اـ الادارة  وةق ي ا الوظأـ لن طق ا الاللاف ك قوح ضمخ قوه بؼم كلي الطسبا  ك أحيأضأ توظم أ أـ 

 بـصصا لإللاـ الطسبا به ا الوظأـت

( نأينت سأ ترأ وت جه إدارة ابؼتر ا/ال مميوأؾ قمأكاة   ضظأـ الثااب ك التر أب ال م تالتربأرة التأسترا ) -
 ارنا رضأ كبتَة نا  حيث   قـ الطسبا ابؼتفا اف لوا   96ت92ككزف ضمي  59ت4 اس  حمأي  سغ 

نهأ ا ك  سوا نأقتريا   بصيس التدصصأت ك  ةجتراف قن أن  قاا سا التفاؽ  كتأ  ترأ   الطسبا  اكف 
بسييز   حأؿ بـألفت م لسوظأـ الااخس  ال م  متَ ابؼتر ا  ي ه التر ا أت تتلاينـ ك حجم ابؼدألفا ابؼقت با 

 قن  بس مت 

( تمسم إدارة ابؼتر ا / ال مم الااأئا الادار ا ابؼطسا ا قن طقؼ الطسبا   ك أ  صتَبأرة القا ترا )التر -
 ارنا رضأ كبتَة ناا  حيث تافق الادارة   35ت92ككزف ضمي  56ت4نأينت اأقوأ  اس  حمأي  سغ 

 ا قن  ب  الطسبا  ك   الاسأئ  الال تًكضيا الازقا قن أن  تم ي  لتسيا استدقاج الااأئا الادار ا ابؼطسا 
 أ   ك أ بف ن  ي ا قأ  ترقؼ  أبػاقأت المق ترات
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( نأينت تأسترأ  اس  حمأي  سغ يوأؾ ققكضا   تترأق  إدارة ابؼتر ا / ال مم قس الطسباالتربأرة الترأ قة ) -
  ارنا رضأ كبتَة ناا  كيا أسأس الادارة الوأنحات  54ت86ككزف ضمي  31ت4

( نأينت لأ قا الاستتأع لاضةيألات الطسبا قن  ب  إدارة ابؼتر ا / ال مم  أستتقار تم التربأرة ابػأقما ) -
 ارنا رضأ كبتَة ناا  فبأب الادارة  ب ض دائتأ    15ت84ككزف ضمي  12ت4 اس  حمأي  سغ 

 قفتاح لسطسبا قن أن  الاستتأع اا اضةيألاتهم الياقيا ك ح  قةأكس م البيااغانيات

 الخدمات البيداغوجية: :2-2

 يمثل نتائج المجال الثاني المتعلق بالخدمات البيداغوجية 35جدول رقم 
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 ال مم ابؼتر ا /إدارة تافق  01
بؾتالا قن الأسأت ة 
ذكم كفأينات لأليا 

 لتار م مت

 كبيرة 03 0,05 99.38% 4.96 00 03 3078
 جدا

 ال مم ابؼتر ا /إدارة تافق  02
بؾتالا قن الأسأت ة   
بـتسف التدصصأت التي 

 تارسانهأت

2978 21 16 4.86 97.25%  
0,05 

07 

 

 كبيرة
 جدا

 ترت  الأسأت ة ال  ن  03
 ارساض م لسض 

اطلال م بدأ يا نا ا 
  ابؼ أ يس ابؼمواة 

 الي مت

3059 06 05 4.95 99.03%  
0,05 

 

 كبيرة 05
 جدا
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يوأؾ ارتبأط  تُ قأ  04
تارساضه   الارس قن 
ن ا ك الألتأؿ التطبي يا 

ك ابؼان ا قن ن ا 
 أخقلت

 كبيرة 10 0,05 91.41% 4.57 72 75 2687
 جدا

طق  ا لقض الأسأت ة  05
تتلاينـ قس لساركس 

 قمتااكمت

كبيرة  04 0,05 99.29% 4.96 03 12 3063
 جدا

طق  ا لقض الأسأت ة  06
لساركس تم   قن 

 ف ت م بؽأت

 كبيرة 02 0,05 99.48% 4.97 02 09 3073
 جدا

قترأ تَ الت ييم التي  07
 ترتتايأ الأسأت ة 
 كاضحا ك  فأفا ت

 كبيرة 08 0,05 96.09% 4.80 33 72 2731
 جدا

08 
 
 

قترأ تَ الت ييم التي 
 ترتتايأ الأسأت ة تترط  
 ـقس  ل   طأل  قأ  تلاين

 قمتااهت

كبيرة  08 0,05 96.09% 4.80 27 87 2865
 جدا

 ترت  الأسأت ة لسض  09
اقااد الطسبا  ت ييتأت 
دكر ا لتحصيس م لن 

 ت/ال ممطق ا ادارة ابؼتر ا

كبيرة  1 0,05 99.64% 4.98 00 03 3086
 جدا

الأسأت ة لوا  ستزـ  10
تييب م  إنقاين حصص 

 تترا  يا لسطسبات

كبيرة  06 0,05 97.90% 4.89 16 09 3010
 جدا

 
 مجموع العبارات

كبيرة  - 0,05 97.10% 4.85 174 297 29630
 جدا
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 يوضح نتائج المجال الثاني المتعلق بالخدمات البيداغوجية 35شكل رقم 

 
 بقا أف : 35ك الة   ر م  35قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

 /التربأرة التأسترا ) ترت  الأسأت ة لسض اقااد الطسبا  ت ييتأت دكر ا لتحصيس م لن طق ا ادارة ابؼتر ا  -
  حيث ك  ارنا رضأ كبتَة ناا   64ت99ككزف ضمي  98ت4( نأينت أكلا  اس  حمأي  سغ ال مم

الترتأؿ ابؼان ا ك الترتأؿ التطبي يا اف ضظأـ الاقتحأضأت   ابعأقترا  ترتتا ت ابيأت قمتتقة تتتث    ض أط 
  يم قن خلابؽأ الطأل  ك قأ ك   الي أ خلاؿ ستَكرة التار س لن طق ا أضةطا بـتسفا  اضأفا اا 

 اقتحأضأت نهأ ا المااس  ك الاستاراكيات

(نأينت اأضيأ  اس  حمأي  سغ  التربأرة المأدسا )طق  ا لقض الأسأت ة لساركس تم   قن ف ت م بؽأ -
ك  ارنا تاافق رضأ ناا  فوغسبيا ابؼترأيا تافق للأسأت ة كسأئ  تار ميا   48ت99ككزف ضمي  97ت4

قن  ونهأ تم ي  ق تا ك  قن الاستأذ   ال أين دركسه ك الطأل    ف ت أ كي ا قث  ن أز الترقض  
 بـأ ق بؾ زة   بـتسف التدصصأت تتتا ت

بؾتالا قن الأسأت ة ذكم كفأينات لأليا لتار م م( نأينت  ال مم ابؼتر ا /إدارة تافق التربأرة الأكا ) -
ك  ارنا تاافق كبتَة ناا  فألأسأت ة ال  ن  تم   38ت99ككزف ضمي  96ت4األثأ  اس  حمأي  سغ 
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تاظيف م بى تراف اا لتسيا اض أين   قمأ  أت بو ت أ ابؼمتال الترست  ك ابؼترق  ك ابقأزات الأستأذ ك 
 ف    ققالتُ   ذل  التدصصت قتباف ليدتأر قو م الأ

( نأينت را ترأ  اس  حمأي  سغ التربأرة ابػأقما )طق  ا لقض الأسأت ة لساركس تتلاينـ قس قمتااكم -
ك  ارنا تاافق كبتَة ناا  فألأسأت ة  اركاف قمتال الطسبا   بـتسف   19ت99ككزف ضمي  96ت4

التطبي يا أك غتَيأ ك التي بر ت أ لأدة الةتر  التي ابؼ أ يس سااين الترستيا قو أ أك الفسمفيا أك الوظق ا أك 
درس بهأ الطسبا خلاؿ التترسيم الثأضام ك قأضي م الق أض   فيترت  الأستأذ لسض تاظيف طقؽ تار ميا 

 تتلاينـ ك قمتاايمت

(  ترت  الأسأت ة ال  ن  ارساض م لسض اطلال م بدأ يا نا ا   ابؼ أ يس ابؼمواة الي مالتربأرة الثألثا ) -
ك  ارنا رضأ كبتَة ناا  فألأستأذ قن   63ت99ككزف ضمي  95ت4نأينت خأقمأ  اس  حمأي  سغ 

خلاؿ احت أكه قس بـتسف أسأت ة الترألم   بؾأؿ بزصصه ك ي ا لن طق ا التً صأت الترستيا ك ابؼست يأت 
 وا اليهتالمحسيا ك الاكليا  طسس لسض قأ نا  ك يا قأ  وتر س لسض التطا ق ابؼمتتق لست يأس ابؼم

( نأينت سأدسأ  اس  التربأرة الترأ قة ) ستزـ الأسأت ة لوا تييب م  إنقاين حصص تترا  يا لسطسبا -
ك  ارنا رضأ كبتَة ناا  فألإدارة تسزـ الأسأت ة ابؼتييبتُ    96ت97ككزف ضمي  89ت4حمأي  سغ 

 سااين   لط  لستيا أك لظقكؼ أخقل  ألتترا ض لسطسبات

بؾتالا قن الأسأت ة   بـتسف التدصصأت التي تارسانهأ(  ال مم ابؼتر ا /إدارة فق تا التربأرة الثأضيا ) -
ك  ارنا رضأ كبتَة ناا   فأبؼتريأر ال م   15ت97ككزف ضمي  86ت4نأينت سأ ترأ  اس  حمأي  سغ 

تترتتاه قترأياضأ   التاظيف  قت ز أسأسأ لسض التدصص  ابؼبتٍ لسض التا يف الاظيف  ال م تتراه  ب  
 ف التاظيفتاللا

( نأينت اأقوأ  اس  حمأي  سغ قترأ تَ الت ييم التي  ترتتايأ الأسأت ة كاضحا ك  فأفاالتربأرة المأ ترا ) -
ك  ارنا رضأ كبتَة ناا  فألأستأذ  ترسم الطسبا  مسم التو ي  ابؼترا ك   69ت96ككزف ضمي  86ت4

ابؼا ا ال م  ترسن لسطسبا قس تصحيح بماذن  قن خلاله بي ن لأم طأل   ة    لاـ تطأ ا للاقأته 
 قس المسم أف  طس  الأدة الوظق   كر تهت
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( نأينت   طأل  قأ  تلاينـ قس قمتااهقترأ تَ الت ييم التي  ترتتايأ الأسأت ة تترط  ل التربأرة الثأقوا ) -
ك  ارنا رضأ كبتَة ناا  فألت ييم ابؼترا   اف   69ت96ككزف ضمي  86ت4اأقوأ  اس  حمأي  سغ 

 قتارنأ   الصترا ا  فص   تُ الطسبا ك  ك قمتااهت 

 ا قن ن ا يوأؾ ارتبأط  تُ قأ تارساضه   الارس قن ن ا ك الألتأؿ التطبي يا ك ابؼانالتربأرة القا ترا ) -
ك  ارنا رضأ كبتَة ناا  فوظأـ   42ت92ككزف ضمي  57ت4( نأينت لأ قا  اس  حمأي  سغ أخقل

ؿ ـ د  ترتتا أسأسأ لسض كحاات  قأس أ رئيس كحاة  ترت  لسض  قبؾا انتتألأت  تُ قم كلي ابؼ أ يس 
   تار س ابؼ يأس ك ك قم كلي ابؼ أ يس   اقاف  تر ا انتتألأت دكر ا تومي يا  تُ الأسأت ة ابؼةتًكتُ

  ترتساف   ل  ل  ضب  قأ  ارس كفا سسم زقتٍ ققالتُ  قضأقج قاحات

 

 

 

 

للمفتشين و الأساتذة الموجهة الاستبيانية : عرض و تحليل النتائج الخاصة  بالاستمارة رابعا
ىناك رضا من قبل  :رابعةالجزئية ال الفرضيةالمكونين لمادة التربية البدنية و الرياضية و المتعلقة ب

 .المستفيدين الخارجيين حول الخدمات المقدمة من طرف الادارة

قن أن  التح ا قن  حا ي ه الفقضيا استداـ البأحث الأكسأط ابغمأ يا ك الأكزاف الومبيا ك قمتال 
 تابعااكؿ تاضح ذل الالالا ك 
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 لمادة التربية البدنية و الرياضية:عرض نتائج الاستبيان الموجو للمفتشين و الأساتذة المكونين -1

 ككل:  

يوضح نتائج الاستمارة الاستبيانية الموجهة للمفتشين و الأساتذة المكونين لمادة  36جدول رقم 
 التربية البدنية و الرياضية:
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الرضا عن الخدمات  الأول
إدارة المقدمة من 
 القسم المعهد /

كبيرة  1 0.05 92.34% 4.61 24 51 1541
 جدا

الرضا عن الطلبة  الثاني
 المتخرجين

 كبيرة  2 0,05 80.17% 4.00 194 103 1948

 كبيرة - 0.05 %84.85 4.24 218 154 3489 مجالاتجميع ال
 جدا
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نتائج الاستبيان الموجو للمفتشين و الأساتذة المكونين لمادة التربية البدنية و  يوضح 36شكل رقم 
 الرياضية:

 
لمحأكر الاستبيأف ابؼانه أف ابؼتاس  ال س   36ك الة   ر م  36 ت ح قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

ك  ارنا رضأ كبتَة ناا لأكمأ   ل  رضأ ابؼمتفيا ن   85ت84ككزف ضمي  14ت4لسطسبا  ار ب 
ابػأرنيتُ ال بتَ لسض قمتال ابػاقأت ابؼ اقا ك الطسبا ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك 

 62ت4أكلا  اس  حمأي  القضأ لن ابػاقأت ابؼ اقا قن إدارة ابؼتر ا / ال ممالق أضيا حيث نأين بؿار 
ك  ارنا رضأ كبتَة ناا فإدارة ابؼترأيا تترت  نأياا لتح يا رضأ ابؼمتفيا ن   34ت91ككزف ضمي 

ابػأرنيتُ قن خاقأتهأ  كتأ أف التان أت ابغا ثا ل طأع التترسيم الترألي تفقض ت ا ا ك توتيا الةقاكا 
قن ابؼتبأدلا  تُ ال طألتُ  ك ل  تطا ق أسألي  ابػاقأت  إدراج كسأئ  ت والانيا حا ثا ق سسا   ل  ز 

  27ت86ككزف ضمي  66ت4اأضيأ  اس  حمأي  القضأ لن الطسبا ابؼتدقنتُابػاقاػ    حتُ نأين بؿار 
 ك  ارنا رضأ كبتَة  فألطأل  يا المسترا ابؼان ا بكا ساؽ الترت  ك تتجسض نادة التترسيم فيهت
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الوزن النسبي لمجالات الاستبيان الموجه للمفتشين و 
 الوزن النسبي الأساتذة 
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نية و الرياضية عرض نتائج الاستبيان الموجو للمفتشين و الأساتذة المكونين لمادة التربية البد-2
 حسب كل مجال:

 القسم إدارة المعهد /المجال الأول: الرضا عن الخدمات المقدمة من  2-1

 إدارة المعهد/يمثل نتائج المجال الأول المتعلق بالرضا عن الخدمات المقدمة  37جدول رقم 
 :القسم
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 ال مم إدارة ابؼتر ا /توجز  01
ابؼترأقلات ابؼطسا ا قو أ   

 ك أ كنيز

كبيرة  05 0.05 85.71% 4.28 12 15 273
 جدا

أ أـ  ال مم إدارة ابؼتر ا /توظم  02
 –دراسيا  ألتوميا قس قفتة  

أسأت ة التً يا الباضيا ك الق أضيا 
  صفا دكر ات

كبيرة  03 0.05 94.85% 4.74 04 09 319
 جدا

يوأؾ اتفأ يأت قبرقا  تُ  03
 ك قا ق أت التً يا ابؼتر ا/ال مم

كبيرة  01 0.05 99.14% 4.95 00 02 345
 جدا

 ال مم إدارة ابؼتر ا /تمأيم  04
  ت ا ن أسأت ة ابؼأدة 

 ال ااقض كفا قأ نا   المجأؿت

كبيرة  02 0.05 95.42% 4.77 00 06 328
 جدا

أسأت ة  – تم ا قاؾ قفتة   05
 ابؼأدة   ت ا ن الطسبا

كبيرة  04 0.05 87.14% 4.35 08 21 276
 جدا

كبيرة  - 0.05 %92.34 4.61 24 51 1541 عباراتجميع ال
 جدا
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   نتائج المحور الأول المتعلق بالخدمات الادارية: يشرح 37شكل رقم 

 
 بقا أف: 37ك الة   ر م  37قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م 

ك قا ق أت التً يا( نأينت أكلا  اس  حمأي  ال مم ابؼتر ا /التربأرة الثألثا )يوأؾ اتفأ يأت قبرقا  تُ  -
 ارنا رضأ كبتَة ناا  اذ بدان  الاتفأ يأت ابؼا ترا  تُ قترأيا التً يا   24ت99ككزف ضمي  95ت4 سغ 

الباضيا ك الق أضيا ك الةقكأين الانتتأليتُ بى س الطأل  اا تق صأت قيااضيا   ابؼ سمأت التً ا ا 
  إ قاؼ أستأذ  ترت    ات ابؼ سما قن ان      قترأرفه البيااغانيا قيااضيأت

  ت ا ن أسأت ة ابؼأدة ال ااقض كفا قأ نا   المجأؿ(  ال مم إدارة ابؼتر ا /تمأيم التربأرة القا ترا ) -
ارة إد ارنا رضأ كبتَة ناا  حيث تمدق   41ت95ككزف ضمي  77ت4نأينت اأضيأ  اس  حمأي  سغ 

الةتا ا ابؼتر ا أسأت ة لت ا ن الأسأت ة ال ااقض كف أ بؼأ نا   ي ا المجأؿ أ أـ الترط  الاسباليا ك الترط  
 ك الق يتريا لتدتتم  أقتحأضأت بسوح لسض اسأس أ   أدات كي ا بدان  الاتفأ يأت ابؼزدكنا  تُ ال طألتُت

أسأت ة التً يا الباضيا ك  –أ أـ دراسيا  ألتوميا قس قفتة   ال مم إدارة ابؼتر ا /توظم التربأرة الثأضيا ) -
 ارنا رضأ كبتَة   85ت94ككزف ضمي  74ت4( نأينت األثأ  اس  حمأي  سغ الق أضيا  صفا دكر ا
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ناا  كي ا  بربؾا أ ااب قفتاحا لستلاقي  ابؼةقفتُ لسض الاقتحأضأت الو أئيا ك أ أـ دراسيا بدااضيس يأقا 
 قتجادة ك قمأ قة لستطارات  ةتًؾ في أ بـتسف الفألستُ ك ابؼتدصصتُ   المجأؿت 

أدة   ت ا ن الطسبا( نأينت را ترأ  اس  حمأي  سغ أسأت ة ابؼ – تم ا قاؾ قفتة  التربأرة ابػأقما ) -
 ارنا رضأ كبتَة ناا  فأبؼترأيا تمتترتُ  أبؼفتةتُ ك الأسأت ة لتار س   24ت87ككزف ضمي  35ت4

سألأت اضأفيا تطبي يا كوسأت ة قةأركتُ ك قتترأ ا ن ليمتفيا قو م الطسبا خأ ا قن الوأحيا 
 البيااغانيات

( نأينت خأقمأ  اس  ابؼترأقلات ابؼطسا ا قو أ   ك أ كنيز ال مم ارة ابؼتر ا /إدتوجز التربأرة الأكا ) -
 ارنا رضأ كبتَة ناا  فإدارة ابؼتر ا تقد لسض ابؼقاسلات التي   72ت85ككزف ضمي  18ت4حمأي  سغ 

 تقديأ قن قا ق أت التً يا بخصاص توكيا ضتأئج الطسبا ابؼتدقنتُ ك أم قترساقأت بزص م ت

 :الرضا عن الطلبة المتخرجينالمجال الثاني  :4-2

 الرضا عن الطلبة المتخرجين: يمثل نتائج المجال الثاني المتعلق ب 38جدول رقم 
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 تتتس الطسبا ابؼتدقنتُ قن  01
قترأيا ك أ مأـ التً يا 

الباضيا ك الق أضيا بدمتال 
 .قترق  ضظقم نيا

 كبيرة 03 0,05 85.42% 4,27 16 27 256
 جدا

 تتتس الطسبا ابؼتدقنتُ قن  02
قترأيا ك أ مأـ التً يا 

الباضيا ك الق أضيا بدمتال 
 قترق  تطبي   نيات

168 03 58 3.27 65.42%  
0,05 

08 

 

  متوسطة
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 ت ن الطسبا ابؼتدقنتُ قن  03
قترأيا ك أ مأـ التً يا 

الباضيا ك الق أضيا التترأق  
 قس التلاقي ت

217 21 24 3.74 74.86%  
0,05 

 

  كبيرة 07

 ت ن الطسبا ابؼتدقنتُ قن  04
قترأيا ك أ مأـ التً يا 

الباضيا ك الق أضيا التترأق  
قس الاضتريأت التترسيتيا 

 تابؼدتسفا 

  كبيرة 05 0,05 75.42% 3.77 40 15 209

 ت ن الطسبا ابؼتدقنتُ قن  05
قترأيا ك أ مأـ التً يا 

الباضيا ك الق أضيا التترأق  
قس الاسأئ  ك الأدكات 
الت والانيا ابغا ثا التي 

 بزاـ ابؼأدةت

 كبيرة  04 0,05 84.00% 4.20 17 09 268

 تلاينـ الت ا ن ابؼتواح  06
سيجاكضه   لسطسبا قس قأ 

 تابؼ سمأت التً ا ا

 كبيرة 02 0,05 87,42% 4.37 13 15 278
 جدا

البرضأقج البيااغان   07
ابؼارس لسطسبا  تلاينـ قس 
التان أت ابغا ثا لستأدة 
المحادة قن كزارة التً يا 

 الاطويات 

 كبيرة 01 0,05 94.00% 4.70 08 03 318
 جدا
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التً صأت التطبي يا التي  08
 أبؼ سمأت  تس أيأ 

التترسيتيا  ب  بزقن م 
تمأيم   برمتُ قمتاايم 

 البيااغان 

 كبيرة  06 0,05 74.85% 3.74 18 10 234

 كبيرة  - 0,05 %80.17 4.00 194 103 1948 جميع العبارات

 

 الرضا عن الطلبة المتخرجين يوضح نتائج المجال الثاني المتعلق ب 38شكل رقم 

 
 بقا أف : 38ك الة   ر م  38 قن خلاؿ ضتأئج ابعاكؿ ر م

البرضأقج البيااغان  ابؼارس لسطسبا  تلاينـ قس التان أت ابغا ثا لستأدة المحادة قن كزارة التربأرة المأ ترا ) -
ك  ارنا تاافق رضأ ناا    66ت94ككزف ضمي  76ت4( نأينت أكلا  اس  حمأي  سغ التً يا الاطويا

لوةأطأت الباضيا ك الق أضيا بز س لستحيتُ ابؼمتتق  وأين لسض فبراقج التار س   فقع لساـ ك ت ويأت ا
التييتَات التي تطقأ    قاقج تار س قأدة التً يا الباضيا ك الق أضيا  كتأ اف الا لاحأت التً ا ا ابؼ خقة 

 بقم لو أ ا لاحأت   ابؼوظاقا ابعأقتريا لستًا   الاايا  تُ ال طألتُت
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 تلاينـ الت ا ن ابؼتواح لسطسبا قس قأ سيجاكضه   ابؼ سمأت التً ا ا(نأينت اأضيأ التربأرة المأدسا ) -
ك  ارنا رضأ كبتَة ناا  اذ تبرقج ق أ يس تاضح   48ت99ككزف ضمي  97ت4 اس  حمأي  سغ 

خصأئص ابؼقاح  الترتق ا ابؼدتسفا ك قأ  سزق أ قن أضةطا  كتأ  ارس الطبيا بصيس التدصصأت التي 
 مت بلاتسيارسانهأ ق

 تتتس الطسبا ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا بدمتال قترق  ضظقم التربأرة الأكا ) -
ك  ارنا رضأ كبتَة ناا  كي ا ضظقا   41ت85ككزف ضمي  4017( نأينت األثأ  اس  حمأي  سغ نيا

  التدصصأت ابؼتأحا ك ابؼااكبا لستطارات  لثقاين البرضأقج ابؼاركس  أبؼ أ يس ابؼدتسفا   بصيس ابعااض  ك
 ابغأ سات

 ػت ن الطسبػا ابؼتدػقنتُ قػن قترأيػا ك أ مػأـ التً يػا الباضيػا ك الق أضػيا التترأقػ  قػس الاسػأئ  التربػأرة ابػأقمػا ) -
ككزف ضمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي  16ت4ك الأدكات الت والانيا ابغا ثا التي بزاـ ابؼأدة( نأينت را ترأ  اس  حمأي  سغ 

نػػػػػػا رضػػػػػػأ كبػػػػػػتَة  كيػػػػػػ ا ضظػػػػػػػقا لالتتػػػػػػأد الطسبػػػػػػا   ت ػػػػػػا و م لسػػػػػػض الاسػػػػػػػأئ  ك الأدكات ك  ار    66ت84
 الت والانيا ابغا ثا التي  ترتتا لسي أ الأسأت ة   ابعأقترا   تار م مت 

 ػػػػػت ن الطسبػػػػػػا ابؼتدػػػػػقنتُ قػػػػػن قترأيػػػػػػا ك أ مػػػػػأـ التً يػػػػػا الباضيػػػػػػا ك الق أضػػػػػيا التترأقػػػػػ  قػػػػػػس التربػػػػػأرة القا ترػػػػػا ) -
ك  ارنػػػا   41ت75ككزف ضمػػي  77ت3ابؼدتسفػػا( نػػػأينت خأقمػػأ  اسػػ  حمػػػأي  سػػغ  الاضػػتريأت التترسيتيػػا

 كبتَةت رضأ

التربػػػأرة الثأقوػػػا )التً صػػػػأت التطبي يػػػا الػػػػتي  تس أيػػػأ  أبؼ سمػػػأت التترسيتيػػػػا  بػػػ  بزػػػػقن م تمػػػأيم   برمػػػػتُ  -
ك  ارنػػػا رضػػػػأ    85ت74ككزف ضمػػػػي  74ت3( نػػػأينت سأدسػػػػأ  اسػػػ  حمػػػػأي  سػػػغ قمػػػتاايم البيػػػػااغان 

 بتَة   ف   تمأيم   تاظيف ابؼترأرؼ التي تس أيأ الطسبا قيااضيأ ك  كضتريأت تترسيتيا ح ي ياتك

 

 ت ن الطسبا ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا التترأق  قس التلاقي ( التربأرة الثألثا ) -
تَة  ك يا قأ تترسته ك  ارنا رضأ كب 86ت74ككزف ضمي  74ت3نأينت سأ ترأ  اس  حمأي  سغ 

 الطسبا قن خلاؿ دراسا  ترض ابؼ أ يس كبيااغانيأ التار س ك ك ل  التً صأت ابؼيااضيات
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 تتتس الطسبا ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا بدمتال قترق  التربأرة الثأضيا ) -
ك  ارنا رضأ قتاسطا    15ت97ككزف ضمي  86ت4( نأينت اأقوأ  اس  حمأي  سغ تطبي   نيا

 فأبؼترقفا التطبي يا تتطار قس ابؼتأرسا ك التطبيا ابؼمتتق ك ضتأج بػبرات قيااضيات
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 استنتاجات: -2

ت اـ  تطبيا ادارة ابعادة الةأقسا   و مأـ ك قترأيا التً يا الباضيا ك الق أضيا أفقاد ليوا الادار تُ ابؼاركسا -
حيث كأضأ درنأت التاافق   المجألات الاحال لةق  تُ كبتَة ك كبتَة    بصيس ققاح  لتس أ أبأدئ بد

 ناا  كي ا ابيأضأ قو م  وبنيا ي ا الأسساب الادارمت

يوأؾ رضأ قن  ب  ابؼمتفيا ن الااخسيتُ )الأسأت ة( حاؿ ابػاقأت ابؼ اقا حيث كأضأ درنأت القضأ -
لات التمس حيث كناضأ أف المجأؿ الاحيا ال م كأف درنا القضأ فيه  تُ قتاسطا ك كبتَة ناا   المجأ

 قتاسطا يا ضظأـ ابغاافز ك ابؼ أفآت ك ال م لم  قؽ  ترا اا قمتال تطسترأت الأسأت ةت

يوأؾ رضأ  ارنا كبتَ ناا قن  ب  الطسبا  صفت م قمتفيا ن داخسيتُ حاؿ ابػاقأت ابؼ اقا قن -
 اغانياتالادارة سااين الادار ا أك البيا

يوأؾ رضأ كبتَ قن  ب  ليوا ابؼفتةتُ ك الأسأت ة ابؼ اضتُ  ألتبأريم  تترأقساف قس المسترا ابؼوتجا قن  -
 ب  ابؼترأيا ك الأ مأـ كيم الطسبا ك بيثساف ابؼمتفيا ابػأرن  كيم قا ق أت التً يا  حيث كأضأ درنا 

كبيا ناا   حتُ كأضأ درنا القضأ لن القضأ لن ابػاقأت ابؼ اقا قن  ب  ادارات ابؼترأيا ك الأ مأـ  
 قمتال الطسبا كبتَةت
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 مناقشة الفرضيات: -3

تطبق ادارت أقسام و معاىد التربية البدنية و الرياضة ادارة الجودة  - الفرضية الجزئية الأولى:
 .الشاملة

ك  11اا  22قن خلاؿ ضتأئج الاستتأرة الاستبيأضيا الأكا ابؼان ا للإدار تُ ك ابؼاضحا   ابعااكؿ قن 
تا سوأ اا أف أ مأـ ك قترأيا التً يا  الباضيا ك الق أضيا ابؼاركسا  تطبا قبأدئ   11اا  22الأ  أؿ قن 

 ػ %71ت87زف ضمي  سغ كبتَة ناا ك  ا كدرنا تاافق   38ت4 سغ  بدتاس  كس  ادارة ابعادة 

كي ا  اؿ لسض أف أفقاد ليوا الادار تُ ابؼاركسا ق توترا  فسمفا ادارة ابعادة الةأقسا ك ت اـ  تطبيا قبأدئ أ 
حيث زاد ق خقا الايتتأـ قن  ب  ابؼ سمأت ابعأقتريا ابعزائق ا  تطبيا ادارة ابعادة  .  بصيس ققاح  لتس أ

الةأقسا   بصيس لتسيأتهأ الادار ا ك التترسيتيا ك التً ا ا  كي ا بخسا خلا أ بؼتأ ترا ابعادة   بصيس ابؼترأيا ك 
   ال سيأت  ك ز أدة تاليا الترأقستُ   ات ابؼ سمأت  وبنيت أت

دكتاراه( ك ال م  قتب  -ال م تمس ه نأقترأتوأ الياـ  تطبيا الوظأـ ابعا ا )ليمأضس قأستً التانه أ  أ-
أسأسأ  ألت ا ن لسض حم  حأنأت ساؽ الترت  ابػأرنيا كيا الز اف ابػأرن  بؽأ ك ال م بساه 

بماذج ادارة ابعادة كي ا قأ  تفا قس  ابعأقترأت  أليا الترأقسا ابؼ يسا ذات ال فأينات الترأليا ك ابؼترأ تَ الترأبؼيات
 (92-91، الصفحات 2009)جويحان، الةأقسا   ابؼترأيا الترسيأ ابؼطبا   ق أطترا كلز  إبقستًا 

أ  أ ك  ألقناع اا الاراسأت المأ  ا   ذات المجأؿ كنا البأحثاف اف الايتتأـ  أليا الترأقسا ابؼانادة -
أسأت ة ادار تُ لتأؿتتت( ك تسبيا حأنيأتهم ك طتاحأتهم ابؼ ويا ك التحفيز ا ك )رات لسض قمتال الادا

تز ا قن كفأينات ي لاين الترتأؿ ك  ألتألي ك التار   ابؼمتتق بؽم ا قاك م   بصيس الترتسيأت ابؼتترس ا بهم 
بؼاارد البةق ا     اؿ خي ق كأضم بؿتاد )تترتبر ادارة ا القفس قن نادة ابؼوتاج ك ال م يا يوأ الطأل ت

ابؼوظتا ذات أكلا ا كبتَة   توةي  ك تفتري  ادارة ابعادة الةأقسا  اذ أف تافق ابؼ أرات ك ال فأينات البةق ا 
ك تار ب أ ك تطا قيأ ك برفيزيم قن أيم القكأئز التي بر ا لستوظتا بر يا أيااف أ كتأ أف بر يا الوجأح 

اللازقا  ألأفقاد  اينا قن لتسيا الاختيأر ك التتريتُ ك ت ييم  ابؽأدؼ  متال  ت ق س الايتتأـ ك التروأ ا
الأداين ك  قاقج التار   ك التطا ق ك أسألي  التحفيز ك المتر  لإابأت الفقكؽ ال اتيا   الترت  ك ابؼةأركا 
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، صفحة 2009محمود، )ك التترأكف ك اظ أر  ارة الترت  ليقض بر يا التحمن ابؼمتتق   الأداين(ت 
99) 

اف تافتَ الظقكؼ ابؼلائتا للأسأت ة الترأقستُ   ات ابؼترأيا قن طقؼ ادارتهم ك تافتَ الاسأئ  ك الأدكات -
ابؼوأسبا  ك اسوأد بؽم ابؼ أ يس التي تتلاينـ قس بزصصأتهم ك رغبأتهم تز ا قن ال فأينة التار ميا بؽم ك 

اذ   اؿ لبا المتأر لس  )تترتبر ابؼاخلات  قو م أحمن استفأدةت ألتألي  متفيا طسبتوأ  ة   قبأ ق 
الأسأس   برمتُ نادة التترسيم حيث أـ ابؼارستُ ال ف  ن ابؼ قة ك الصفاؼ ابؼت أقسا قن حيث ت ويأت 
 التترسيم ك قمتسزقأته  ألإضأفا اا الطسبا ال  ن بيس اف الاافتريا ال اتيا ك القغبا الترأليا   الاراسا  ك  ي ه

 (290، صفحة 2010)الستار، الأقار ت اـ قمأبنا كبتَة تستر  دكرا  أرزا    وأين الترتسيا التترسيتيا ( 

 قن خلاؿ قأ سبا تا سوأ اا اابأت  حا الفقضيا ابعزئيا الأكات-

برأ لوااف كا س ابعادة  1668أقأؿ بؿتاد لبا ابغتيا ي ه الوتأئج نأينت قتف ا قس دراسا       
أف ابؼتاس  ال س  لارنا حيث  الإدار ا   ابعأقترأت الفسمطيويا قن كن ا ضظق الإدار تُ كسب  تطا قه

الفسمطيويا   بؿأفظأت غزة   بؾألات أداة الاراسا لال أفقاد التريوا  تاافق ابعادة الإدار ا   ابعأقترأت
 كبتَةت تاافق ك ارنا (  8ت69)    ضمي ك ازف)49ت3 سغ) اس  حمأي 

 اسف لبا لطيا بحق  تروااف قام تطبيا  كدراسا  بؿتا فقج لبا ابغسيم كلا تتفا قس دراسا         
كسيا التجأرة بجأقترا الويستُ لا   التي تا سأ اا أفالترأقستُ   كسيا التجأرة بجأقترا الويستُ لسجادة الةأقسا  

إق أضيأت كاسترا لتطبيا ال سيا لإدارة ابعادة  ألقغم قن كناد  أليتطبا ابعادة الةأقسا   الا أ ابغ
لاة قترا أت ت ف حجق لثقة أقأـ برمتُ الأداين داخ  ك ي ا  مب   الةأقسا قن أن  برمتُ الأداين

 (315-283، الصفحات 2009)عطية،  تال سيا

(  تروااف ونادة ابػاقا التترسيتيا  داكد لبا ابؼأل  ابغااي ك يال لبا اش  ةاةدراسا )كلا تتفا قس  -
 (108-92، الصفحات 2009)قشوة، ت ضظق طسبا الأ مأـ الترستياو   سيا التً يا بحجا قن كن ا

نأقترا لتقاف  دكف  –التً يا حجا  قمتال نادة ابػاقا التترسيتيا   سيا  يوأ ضتأئج الاراسا أف حيث
 تابؼمتال ابؼطساب
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الفرضية الجزئية الثانية: ىناك رضا من قبل المستفيدين الداخليين )الأساتذة( حول الخدمات 
 المقدمة من طرف الادارة.

قن خلاؿ ضتأئج الاستتأرة الاستبيأضيا الثأضيا ابؼان ا للأسأت ة  ألتبأريم قمتفيا ن قن خاقأت إدارات 
كناضأ أف  31اا  13ك الأ  أؿ قن  31اا  13 مأـ ك ابؼترأيا ك ابؼاضحا   ابعااكؿ قن الأ

كبتَة ك  ازف كدرنا رضأ   38ت4 سغ  بدتاس  كس  الأسأت ة راضاف لن قمتال ابػاقأت ابؼ اقا بؽم 
 ػ %71ت87ضمي  سغ 

اذ أف رضأ الأسأت ة  تا ف لسض قال نادة ابػاقأت التي اكفقيأ بؽم الادارات    تى المجألات ك ال م 
 اكره  وتر س لاح أ لسض الترتسيا التً ا ا  ؼ حم  ك  قن ساسن  أكق بؾيا كبؿتاد لااد الز أدات: 

ينة أل أين ييئا التار س ك ال مم( لسض كفأ -) تترتتا نادة البراقج التترسيتيا التي ت اق أ ال سيا) ابؼتر ا
الادار تُ ك الفويتُ فس ل  قن ابؼ م أف   اـ ابؼتر ا  أست طأب ال فأينات اللازقا لإبقأز رسألت أ ك بر يا 
أيااف أ  كأف تترت  لسض توتيا  اراتهم ك ابغفأظ لسي م  كتأ به  أف ت اف يوأؾ سيأسا قلائتا لتانيه 

 (314، صفحة 2008)الزيادات، ك ار أد ك تار   قوتمي ابؼتر ا ابعاد( 

إدارات الأ مأـ ك ابؼترأيا لفسمفا ك قبأدئ ادارة ابعادة الةأقسا اضتر س ابهأ أ لسض  اؿ ي ا اف تبتٍ -
 رضأ الأسأت ة الترأقستُ بهأ كيا قأ بو ا لوأ  حا الفقضيا ابعزئيا الثأضيات

(  تروااف و ت انً نادة ابػاقأت التترسيتيا ل سيأت  1663)أ ا فأرة   اراساي ه الوتأئج نأينت قااف ا ل 
نادة  أف ت انً ابؽيئا التار ميا ابهأ ينأ بؼمتالحيث ك الإدار ا  أبعأقترأت الفسمطيويا و الا تصأد كالترساـ

 تابػاقأت التترسيتيا  قس كناد  ترض نااض  ال صار   ي ه ابػاقأت

ضا من قبل المستفيدين الداخليين )الطلبة( حول الخدمات المقدمة الفرضية الجزئية الثالثة: ىناك ر 
 من طرف الادارة.

قن خلاؿ ضتأئج الاستتأرة الاستبيأضيا الثألثا ابؼان ا لسطسبا  ألتبأريم قمتفيا ن قن خاقأت إدارات 
طسبا كناضأ أف ال 35اا  33ك الأ  أؿ قن  35اا  33الأ مأـ ك ابؼترأيا ك ابؼاضحا   ابعااكؿ قن 
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لمحأكر الاستبيأف ابؼانه لسطسبا  ار ب ابؼتاس  ال س  راضاف لن قمتال ابػاقأت ابؼ اقا حيث  سغ 
 ك  ارنا رضأ كبتَة ناا ت  46ت95ككزف ضمي   77ت4

 أت ك  قن:اراسي ه الوتأئج نأينت قااف ا ل

دارسه  رضض الطسبانادة ابػاقا التترسيتيا كأاقيأ لسض بضااف  تروااف   تٍ طلاؿ بؿتا دراسا خألا -
التي  (928-917، الصفحات 2012)حمدان، ت تطبي يا لسض طسبا نأقترا الترساـ التطبي يا ابػأ ا

 كال م إضتر س   ارتفأع قمتال رضض الطسبات  أبعأقترا ارتفأع قمتام نادة ابػاقا التترسيتيا تا سأ اا 

 (  تروااف و قال ر رضأ طسبا كسيا الا تصأد   نأقترا حس  لن قمتالابغموياسسيم ا قاييم دراسا ) -
  (312-258، الصفحات 2009)الحسنية، ت الأداين الإدارم كالأكأدبي  ل سيت م: دراسا قمحياو

 ابؼاركسا كأف  تًاكح  تُ ابعيا   بؾأؿ أداينابؼمتال الترأـ لسقضأ لن المجألات الترةقة  ك ا  يوأ الوتأئج أف
 تبصيتر أ أل أين ابؽيئا التار ميا   كق باؿ   بؾأؿ البحث الترست   كضتريف   المجألات الأخقل

 ك لا تتفا ي ه الاراسا قس ك  قن:

 ارك أ طسبا نأقترا الأ صض  كتأ ابعأقتريا قمتال نادة ابػاقأت تروااف  بؿتا إ قاييم سستأفدراسا  -
التي  (50-1، الصفحات 2013)سلمان،  (SERVPERF)ة طب أ بؼ يأس نادة ابػاقا  يز 

 .كابؼتاس  ال تريف  تُ الأ صض نأقترا طسبا  ارك أ كتأ ابعأقتريا ابػاقأت نادة أفتا سأ اا 

(  تروااف ونادة ابػاقا التترسيتيا   سيا التً يا  داكد لبا ابؼأل  ابغااي ك يال لبا اش  ةاةدراسا ) -
 يوأ  حيث (108-92، الصفحات 2009)قشوة، ت ضظق طسبا الأ مأـ الترستياو بحجا قن كن ا

نأقترا لتقاف  دكف ابؼمتال  –قمتال نادة ابػاقا التترسيتيا   سيا التً يا حجا  ضتأئج الاراسا أف
 تابؼطساب

رضأ طسبا  كآخقكف  (  تروااف و أاق نادة ابػاقا التترسيتيا كنادة الإ قاؼ لسض ليث الق يتر دراسا ) -
 (1446-1432، الصفحات 2011)الربيعي، ت الاراسأت الترسيأ   ابعأقترأت الأردضيا ابػأ ا و
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 ابلفأض كاضح   قمتال نادة ابػاقا التترسيتيا ابؼاركا قن  ب   يوأ ضتأئج التحسي  الإحصأئ حيث 
 تقاضاع ابػأ ا الأردضيا ابعأقترأت قن ك    الترسيأ الاراسأت طسبا

الفرضية الجزئية الرابعة: ىناك رضا من قبل المستفيدين الخارجيين حول الخدمات المقدمة من 
 طرف الادارة.

ك  ارنا رضأ   85ت84ككزف ضمي  14ت4لمحأكر الاستبيأف ابؼانه لسطسبا  ار ب ابؼتاس  ال س  نأين 
لأكمأ 38اا  36ك الأ  أؿ قن  38اا  36ابؼاضحا   ابعااكؿ قن كبتَة ناا قن خلاؿ الوتأئج 

  ل  رضأ ابؼمتفيا ن ابػأرنيتُ ال بتَ لسض قمتال ابػاقأت ابؼ اقا ك الطسبا ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك 
 التً يا الباضيا ك الق أضياتأ مأـ 

اذ أف ابؽاؼ الأسأس  قن تطبيا ادارة ابعادة الةأقسا يا تافتَ قوتج بو ا رضأ الز اف  ك ابؼوتج        
قترأياضأ يا الطأل  ابؼانه لماؽ الترت   حيث كناضأ اف ابؼمتال ابؼترق  ال م  تتته  ه طسبتوأ نيا قس 

قس اكتمأب ابػبرة  تحمن  كتأ تترت  ادارة ابؼترأيا لسض ا قاؾ تمجي  ض ص   المجأؿ التطبي   ك ال م 
 قفتة  التً يا ك الاسأت ة ذكم ابػتَة كوسأت ة قةأركتُ ك قتترأ ا ن ليمأبناا       قترأرف م التطبي يات 

 ساؽ كاحتيأنأت الترتألا كيي   ن ا قن ابعأقتر  التترسيم يي    تُ الفترأؿ التر ام الارتبأط بر يا أف
 كق تاضنأ   لا ابعأقتر  التترسيم قوأيج  يأغا إلأدة قو أ طقؽ  تراة  تم أف بي ن أخقل ن ا قن الترت 

 التترسيم يي    تُ التر ام الارتبأط بر يا كضقكرة بهأ المحي  كالمجتتس البيئا بدةأك  الارتبأط   ف  بدأ
ت الترت  ساؽ لاحتيأنأت د ي نأ حصقنا  تطس  كي ا .أخقل ن ا قن الترتألا كيي   ن ا قن ابعأقتر 

 (245، صفحة 2009)الراشدي، 

( التي تا سأ اا اف ابعأقترأت 1669ي ه الوتأئج نأينت غتَ قااف ا لاراسا )أبضا لبا اش القا ام 
 اف أم ال أ   أل ار اليتويا ابعأقترأت   ابػقبهتُ كتويي  إلااد لسض قمتاايأ  تماليتويا ابؼاركسا لا 

 تالترت  ساؽ قتطسبأت كفا ابعأقترأت خقبه  تويي     صار يوأؾ
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 الفرضية العامة :  -

التربية البدنية  الرياضية الجزائرية ادارة الجودة الشاملة في عملها و معاىد  تطبق ادارات أقسام -
 دين.يايجابا على رضا المستفينعكس مما 

قن خلاؿ قوأ ةا الفقضيأت ابعزئيا تا سوأ اا أف تبتٍ ادارات أ مأـ ك قترأيا التً يا الباضيا ك       
الق أضيا لفسمفا ابعادة الةأقسا   بصيس لتسيأتهأ  وتر س ابهأ أ لسض رضأ ابؼمتفيا ن الااخسيتُ قن طسبا ك 

الأسأت ة ابؼ اضتُ( قن ابػاقأت ابؼان ا  أسأت ة ك ابؼمتفيا ن ابػأرنيتُ  أبؼ سمأت التً ا ا )ابؼفتةتُ ك
 الي م أك ابؼمألاة   أداين لتس م ك يا قأ  تراد ابهأ أ لسض الترتسيا التً ا ا  صفا لأقات

اذ اف ابؽاؼ الأسأس  قن تبتٍ ادارة ابعادة الةأقسا  و مأـ ك قترأيا التً يا الباضيا ك الق أضيا لسض      
 أدائ أ قن بصيس الوااح  سااين كأضأ اضتأنيا أك خاقأتيا ك تافتَ غقار  أ   ابؼ سمأت الأخقل يا برمتُ

فقص التحمتُ ابؼمتتق ك ال م بو م ابؼمتفيا قوه لسض نادة ي ا الأداين ك يا قأ بر ا لوأ خلاؿ بحثوأ 
 ألقغم قن كناد ض ص ك اف كأف غتَ كبتَ   نأض  ابؼ أفآت ك ابغاافز ك ي ا بي ن أف ضقنتره لس ااضتُ 

بعأقترأتوأ ك ك ل  ابعأض  الترتس  لسطسبا ابؼتدقنتُ ك ال م بي ن تااركه  ز أدة ابغجم المأل  ابؼمتَة 
 التطبي   ك ا قاؾ ابؼفتةتُ التً ا تُ   ت ا ن الطسبات

برأ لوااف: ( Aaron Paulيأركف  اؿ )ي ه الاراسا نأينت قااف ا لوتأئج دراسا ك  قن      
 طلاؿ بؿتا دراسا خألا  ك دراسا التترسيم ك أ اقه لسض رضأ الترتلاينإدارة ابعادة الةأقسا   ق سمأت  

) أكيوأز لزت  قكا( ك لا تتفا قس دراسا  نادة ابػاقا التترسيتيا كأاقيأ لسض رضض الطسبابضااف  تروااف   تٍ
)أبضا لبا اش القا ام  أبعأقترأت ك ك ا دراسا  الةأقسا ابعادة لإدارة كتاخ  ابؼمتفيا ن  تروااف رضأ

 تاستدااـ ادارة ابعادة الةأقسا   برمتُ قمتال ابػاقا التترسيتيا   ابعأقترأت اليتويا(   تروااف :1669

 بر  أ  حا الفقضيا الترأقاتقن خلاؿ قأسبا 
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 خلاصة عامة:

قن خلاؿ دراستوأ ابؼتتحارة حاؿ تطبيا ادارة ابعادة الةأقسا بدترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك        
الق أضيا ك دكريأ   بر يا رضأ ابؼمتفيا ن الااخسيتُ ك ابػأرنيتُ كناضأ أف ادارات أ مأـ ك قترأيا التً يا 

بؽ ا الأسساب الادارم قن أبنيا كبتَة ك لتتأ يه الباضيا ك الق أضيا ابؼاركسا تطبا ادارة ابعادة الةأقسا بؼأ 
 الاكتاراه( ت -ابؼأستً -قس التان أت ابغا ثا بعأقترأتوأ خأ ا تطبيا ضظأـ )السيمأضس

ك لسيه فأف تطبيا ادارات قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا لإدارة ابعادة الةأقسا اضتر س      
تُ قن خاقأتهم ك يم الأسأت ة ك الطسبا ك ك ل  رضأ ابؼمتفيا ن إبهأ أ لسض رضأ ابؼمتفيا ن الااخسي

 ابػأرنيتُ بفثستُ   دراستوأ  أبؼفتةتُ التً ا تُ ك الأسأت ة ابؼ اضتُ بؼأدة التً يا الباضيا ك الق أضيات

ي ا القضأ كأف   أغس  بؾألات الاراسا ك  ارنأت كبتَة ك كبتَة ناا فيتأ كأف القضأ قتاسطأ       
أؿ ضظأـ ابغاافز ك ابؼ أفئأت  ألومبا للأسأت ة كبؾأؿ الت ا ن الترتس  لسطسبا ابؼتدقنتُ  ألومبا للأسأت ة بؾ

ابؼ اضتُ ك ابؼفتةتُ الترأقستُ  أبؼ سمأت التً ا ا  ك يا قأ  ان  لسض ال أئتتُ لسض أ مأـ ك قترأيا 
 التً يا الباضيا ك الق أضيا ابؼاركسا تااركهت
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 و الفروض المستقبلية:الاقتراحات 

 وأين لسض الوتأئج التي تا   بؽأ البأحث فأضه أق ن كضس بؾتالا قن الا تًاحأت ك الفقكض ابؼمت بسيا ك 
 التي بسثسأ  :

 ضقكرة اضةأين لسض قمتال ابؼترأيا خسيا خأ ا تمتض بخسيا ابعادة ت-

الترتسيا التترسيتيا ليتراد ابهأ أ لسض ضقكرة تفتري  ي ه ابػسيا ك الطأئ أ دكرا أكبر لستمأبنا   تطا ق -
 المسترا ابؼوتجا ابؼان ا اا ساؽ الترت  ك ال م  تتث    الطأل ت

 ققا با ك إاقاين البراقج ك ابؼوأيج ابؼ اقا لسطسبات-

 تفتري  ك الايتتأـ  ألتا يف الاظيف ت-

 ا قاؾ خسيا ابعادة   اسوأدات ابؼ أ يس للأسأت ةت-

لتسيا اضت أين الطسبا ابؼان تُ لتدصص التً يا الباضيا ك الق أضيا ) لساـ كت ويأت ا قاؾ خسيا ابعادة   -
 الوةأطأت الباضيا ك الق أضيا( ك التي تترتتا لسض قاخلات به  تافقيأ   الطأل  ابؼ باؿت

  قبؾا دكرات تار بيا للأسأت ة الادار تُ   بؾأؿ ادارة ابعادة الةأقسات -

 ستمتفيا ن الااخسيتُ ك ابػأرنيتُتبرمتُ ابػاقأت ابؼان ا ل -

 ا قاؾ ال أئتتُ لسض قأدة التً يا الباضيا ك الق أضيا   ابؼ سمأت التً ا ا   ت ا ن الطسبات-

 ز أدة ابغجم المأل  للألتأؿ التطبي يا قن أن  برمتُ قمتال الطسبا الترتس ت-

  يا الباضيا ك الق أضيا ك ك ا الطسباتز أدة ابغاافز ك ابؼ أفئأت بعتيس الترأقستُ بدترأيا ك أ مأـ التً -

 قبؾا ز أرات اا ابؼ سمأت التً ا ا قن أن  تترق ف التلاقي   فقع لساـ ك ت ويأت الوةأطأت الباضيا ك -
 الق أضيات
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تمجي  أ مأـ ك قترأيا التً يا الباضيا قن أن  ابغصاؿ لبى   أدات ابعادة قن  ب  ابؼوظتأت الاكليا -
 ابؼتدصصات

 البأحث ابؼ تتتُ  توأكؿ ي ا ابؼاضاع:كتأ  ا   -

 تمسي  ال اين لسض خسيا ابعادة  أبؼترأيا ك لتس أت- 

 دكر خسيا ابعادة   الااد البراقج التار ميا-

 دكر ت ا ن الأسأت ة الادارم   تفتري  تطبيا ادارة ابعادة الةأقسا بدترأياضأت -
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 قائمة المراجع:

 قائمة المراجع باللغة العربية:-أولا

أاػق نػػادة ابػػػاقأت الػتي ت ػػاق أ البسػا أت   فسمػػطتُ لسػػض  .(4-2 ضػػافتبر  1669) .ج .ـ ,ا ػقاييم
قتر ػػا  ,المػػتراد ا .ابؼػػ بسق الػػاكلي لستوتيػا الادار ػػا  بكػػا أداين قتتيػز   ال طػػأع ابغ ػػاق  .رضػأ ابؼمػػتفيا ن

 .الادارة الترأقا
 (ت4)الإ اار  إدارة الإضتأج كالترتسيأت   الصوألا كابػاقأت(ت 2999أبضا سيا قصطفضت )

 :قصػق ,الإسػ وار ا  (2ت)الا ػاار  ابعػادة الةػأقسا   الإدارة التترسيتيػا ك ابؼارسػيا .(2003) .ا .أ ,أبضػا
  .دار الافأين لاضيأ الطبألا ك الوةق

(ت ابعزائػػػق: د ػػااف ابؼطبالػػػأت 2)الإ ػػاار  كظػػأئف كضةػػػأطأت ابؼ سمػػا الصػػػوأليا(ت 2991أككيػػ  سػػػتريات )
 ابعأقتريات
ك  الػاار ابعأقتريػا لسوةػق :الإسػ وار ا (2)الا ػاار  .بزطػي  ك ققا بػا الإضتػأج .(1998) .ـ .س ,الب ػقم
 .التاز س

دار  :الأردف ,لتػأف .(2)الا ػاار  تال يػأدة ك إدارة ابعػادة   التترسػيم الترػألي .(2010) .ع .ر ,ابغق ػقم
 .الث أفا لسوةق ك التاز س

 .دار الفجق لسوةق كالتاز س :ال أيقة .الاايا إدارة ابعادة الةأقسا .) اكف سوا ( .ـ .ؼ ,ابػزاق 
 .دار لسوةق ك التاز س :لتأف .ادارة ابعادة الةأقسا .(2001) .ـ ,الاراركا
 .بدي  :ال أيقة .إدارة للا أت الترتلاين .(2008) .ع .ت ,القبضن

دار غق ػ   .(2)الإ ػاار  9000إدارة ابعػادة الةػأقسا كقتطسبػأت التويػ  للإ ػزك  .(1995) .ع ,المػسلمت 
 .لسطبألا كالوةق

 .الاار ابعأقتريا لسوةق :الإس وار ا .  أ أ إدار ا قترأ قة .(1998) .ـ .ا ,الميا



 
 

206 

 

 .ا) .لتحمػتُ نػادة التترسػيم الترػألياق أضيػا تطبيػا سػتا سػي تأ  .(1625أفق ػ   26-25) ,.ب ,الةػق ف
 .ابعزائق ,كسيا الآداب كالسيأت ,ابؼا ا ,نأقترا الاكتار بو  فأرس (Interprète ,الترق يا .ا

 .الاار ابعأقتريا لسطبس :الاس وار ا .ادارة التما ا .(2002) .ؼ .ـ ,الصحن
 .دار ابعأقترا :قصق . قاينات   الإدارة التما ا .(2002) .ؼ .ـ ,الصحن
   2الترػاد 29المجسػا  ,بؾسػا دراسػأت .ابعػادة الةػأقسا كال ػارة التوأفمػيا  (2002كػأضاف الثػأني )أ .ـ ,الطقاكضػا

 ت36ت ص
دار الػاراؽ لسوةػػق ك  :الأردف ,لتػأف .(2)الإ ػاار  ادارة للا ػا الز ػاف .(2009) .ح .م ,التربػأدم

 .التاز س
 .ق سمػأت التترسػيم الترػألي  ػتُ الوظق ػا ك التطبيػاادارة ابعػادة الةػأقسا    .(2008) .ؿ-.أ .خ ,الترمػأؼ

 .12ص  (1)المجسا الترق يا ل تأف نادة التترسيم ابعأقتر 
 .(2)الإ ػاار إدارة الترلا ػأت قػس الترتػلاين -التمػا ا الترػأبؼ -ابؼت ػاـ التمػا ا  .(2008) .ا .أ ,الترظػيم
 .دار ابعأقترا لسوةق :ار اوالاس 
 .دار كائ  لسوةق :لتأف .(2)الإ اار  التطا ق التوظيت  .(1999) .ـ ,السازم

بؾسػػا نأقترػا دقةػػا لسترسػػاـ  .أاػػق خاقػا ضػػتأف ابؼوػتج   تترز ػػز رضػأ الترتػػلاين .(2013) .س ,ابؼصػطفض
 ت368ص   (01) 29 ,الا تصأد ا كال أضاضيا

 .ق تبا لتُ الةتس :ال أيقة .ابؼو جيا ك الإستًاتيجيا :سساؾ ابؼمت س  .(1998) .ـ .ع ,ابؼويأكم
تطبيػا ادارة ابعػادة الةػأقسا   تمػيتَ ك ادارة قترأيػا التً يػا الباضيػا ك الق أضػيا  .(04 ,2012) .ع ,ابؽػأدم

 ت216ص   ,(5)بؾسا الا ااع الق أض  . أبعزائق ك سب  ابقأح أ
(ت أبنيػػػا اسػػػتدااـ كسػػػػأئ  ادارة ابعػػػادة الةػػػأقسا   ضػػػػتأف 1624 قكػػػا قةػػػػوأفت )د مػػػتبر   -ابؽػػػأـ بويػػػأكم

 ت268  ص المجسا ابعزائق ا لستوتيا الا تصأد ابـقنأت التترسيم الترأليت 
 .ابعػػػػادة الةػػػأقسا كا أفػػػا قػػػا قم  ػػػقكأت  طػػػأع الألتػػػػأؿ الترػػػأـ( 1661  ) اليػػػا ـ .س ,الةػػػيت 

Récupéré sur www.dnd.net. 
المجسػا الترق يػا ل ػتأف نػػادة  .رضػأ ابؼمػتفيا ن كتػػاخ  لإدارة ابعػادة الةػأقسا .(2013) .ع .ب , قكػا

 ت46ص   (12) 6 ,التترسيم ابعأقتر 
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إق أضيػػا تطبيػػا إدارة ابعػادة الةػػأقسا لسػػض خػاقأت التترسػػيم الترػػألي  (ت1621نترفػق لبػػا اش قاسػػض ادر ػست )
قػػن أنػػ  التحمػػتُ ابؼمػػتتق كضػػتأف نػػادة ابؼدقنػػػأت كابغصػػاؿ لسػػض الالتتأد ػػا: دراسػػا حألػػا فػػقع نأقترػػػا 

 ت61-39(  الصفحأت 7)3أقأر أؾ  ت الطأئف  أبػققا
دار كائػ  لسوةػق  :لتػأف .(1)الا ػاار  (قفػأييم كتطبي ػأتا إدارة ابعػادة الةػأقس .(2006) .أ .ـ ,نػادة

 .كالتاز س
ادارة ابعػػػادة الةػػأقسا   ق سمػػأت التترسػػػيم الترػػألي ك ابؼ تبػػأت ك ققاكػػػز  .(2009) .ع .ـ ,نابهػػأف

 .دار ابؼمتَة لسوةق ك التاز س ك الطبألا :الأردف ,لتأف .(1)الا اار ابؼترساقأت
الز ػاف دراسػا حألػا ق سمػا اتصػألات ابعزائػق أاػق نػادة ابغاقػا لسػض رضػأ . (2014 نػااف)  .ب ,حمػأف

 ت69ص  (6)رؤل ا تصأد ا .(بدابيا الترستا
(ت 2)الإ ػػػػػػػاار  إدارة ابعػػػػػػادة الةػػػػػػأقسا   التً يػػػػػػػا الباضيػػػػػػا ك الق أضػػػػػػيا(ت 1663حمػػػػػػن أبضػػػػػػا الةػػػػػػػأفتر ت )

 الإس وار ا: دار الافأين لاضيأ الطبألا ك الوةقت
كأاقيػػأ لسػض رضػػض الطسبػا دارسػػه تطبي يػا لسػػض طسبػػا  نػادة ابػاقػػا التترسيتيػا .(2012) .ـ .خ ,بضػااف

 .p. 919 ,ابؼ بسق الترقي الاكلي الثأني ل تأف نادة التترسيم الترألي .نأقترا الترساـ التطبي يا ابػأ ا
 .دار ابؼمتَة لسوةق كالتاز س :لتأف .(2)الا اار  إدارة ابعادة الةأقسا .(2000) .ؾ .خ ,بضلماد

تمػا ا الترلا ػأت قػن خػلاؿ الز ػاف قصػار لتح يػا ابؼوأفمػا ك اكتمػأب ابؼيػزة  .) ػاكف سػوا ( ب .ح ,حاحػا
 .نأقترا الةسف .(7-6) ص ص  ,ابؼست ض الاكلي القا س حاؿ ابؼوأفما ك الاستًابذيأت التوأفميا .التوأفميا
 .دار الاراؽ لسوةق كالتاز س :الأردف .إدارة الترلا أت قس الز اف .(2009) .م .ا ,سسيتأف

 ت26622  9666نػػػػػادة ابؼوػػػػتج  ػػػػتُ إدارة ابعػػػػػادة الةػػػػأقسا كالإ ػػػػػزك (ت 2999بظػػػػتَ بؿتػػػػا لبػػػػػا الترز ػػػػزت )
 قصق: قطبترا الإ ترأعت

 .(2)الإ ػاار  ادارة ابعػادة الةػأقسا تطبي ػأت   الصػوألا ك التترسػيم .(2008) .ع .ـ ,ساسن  أكق بؾيا
 .دار  فأين لسوةق ك التاز س :الأردف ,لتأف

(ت الإسػػػػػ وار ا: 1)الإ ػػػػػاار  السلمانمػػػػػتي  كبػػػػا   لستيػػػػػزة الومػػػػبيا(ت 1666لبيػػػػا لسػػػػػ  أبضػػػػا حجػػػػػأزمت )
 قوةوة ابؼترأرؼت

 .قوةوة ابؼترأرؼ :الإس وار ا .السانمتي  كبا   لستيزة الومبيا .(2000) .ح .أ ,لبيا لس 
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دار  ػفأين لسوةػق ك  :لتػأف .(2)الإ ػاار  ابعػادة الةػأقسا ك ابعا ػا   التػار س .(2009) .ع .ـ ,لطيػا
 .التاز س
 .دار الفجق لسوةق كالتاز س :قصق ,لتُ ؤس .إدارة التما ا .(1996) .ـ .ص ,لفيف 

 ت46-45(  الصفحأت 65)بؾسا آفأؽ(ت ابعادة كالماؽت 1662لس  رحأؿ كإبؽأـ بويأكمت )قأرس  
 .كائ  لسوةقدار  :لتأف .(2)الإ اار  إدارة الاضتأج كالترتسيأت .(2000) .ا .ع ,لس 
 .نأقترا لتُ ؤس :قصق .رضأ الترتلاين لن نادة ابػاقا .(2001) .ع .ـ ,لس 

(ت دار كائػػػ  لسوةػػػػق 2)الإ ػػػػاار  ابؼو جيػػػػا ال أقسػػػا لإدارة ابعػػػػادة الةػػػأقسا(ت 1662لتػػػق ك ػػػػف  ل يسػػػ ت )
 لتأفت

 .دار الف ق لسطبألا كالوةق كالتاز س :الأردف .قبأدئ التما ا .(2005) .س .ؼ ,لااد
 9662ادارة ابعػػػػػػػػادة الةػػػػػػػأقسا ك قتطسبػػػػػػػػأت التوييػػػػػػػ  للا ػػػػػػػػزك (ت 1668فػػػػػػػااز التتيتػػػػػػػػ    أبضػػػػػػػاابػطي ت )

 (ت لتأف: لألم ال تأب ابغا ث لسوةق ك التاز ست2)الإ اار 
(ت )خأقػػػا الترػػػأققم  ابؼتًبصػػػاف( ال ػػػػأيقة: 2)الإ ػػػاار  ابؼقنػػػس الترػػػأبؼ  لإدارة ابعػػػادة(ت 1667قػػػأت سػػػي قت )

 التاز ستدار الفأركؽ لسوةق ك 
(ت لتػأف: دار  ػفأين لسطبألػػا 2)الإ ػاار  إدارة ابعػػادة الةػأقسا(ت 1662قػوقاف الالمرادكػا كطػأرؽ الةػبس ت )

 كالولمةقت
ابؼوظتػا الترق يػا لستوتيػا  .الػاكر ال يػأدم لترتػااين ال سيػأت   ابعأقترػأت الترق يػا .(2003) .ؼ .ب ,بؿجػاب
 ت243  ص الادار ا

 (ت دار اليأزكرم لسوةقك التاز ست2)الإ اار  إدارة ابعادة ابؼترأ قةبؿتا لبا الترأؿ الوتريت ت ) اكف سوا(ت 
(ت قصػق: ق تبػا الو  ػػا 2)الإ ػاار  دراسػػأت   الادارة التترسيتيػا(ت 1663قػقنً بؿتػا ا ػقاييم الةػق أكمت )

 ابؼصق ات
 .9000 إدارة ابعادة الةأقسا كالإ زك .) اكف سوا(.س .أ ,قصطفض

ت ػػا ن ابؼمػتَ الق أضػػ  كفػا قترػػأ تَ إدارة ابعػادة الةػػأقسا دراسػػا  .(أفق ػػ  ,2012) .ـ .ر ,ضػأن  بسػػأر
   .252  ص  (5)بؾسا الا ااع الق أض  .اقبر  يا
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دار الفجػق لسوةػق ك  :ال ػأيقة .(1)الإ ػاار  9000الػالي  الصػوأل  اا الإ ػزك  .(1999) .ب .ا ,يػلاؿ
 .التاز س

الإدارة الترأقػػا  :الق ػأض .(2)الإ ػاار  إدارة ابعػػادة ال سيػا   ابغ اقػػا .(1997) .ؾ .س ,ييجػأف
 .لسبحاث

 .إدارة ابعػػادة الةػأقسا لتطػا ق ابؼيػزة التوأفمػػيا لست سمػا الا تصػأد ا (1663أفق ػ   13-11)س ,بو ػيا
 ت286ص  ,ابؼست ض الاطتي الأكؿ)ابؼ سما الا تصأد ا كبرا أت ابؼوأخ الا تصأدم ابعا ا

التانيػه  أبؼمػت س  كتػاخ  اسػتًاتيج  لز ػأدة ال ػارة التوأفمػيا بؼوظتػأت (  1665قػأرس  9-8)  .ـ ,زكيػا
نأقترػػػا  :كر سػػات424ت ص  ابؼػػ بسق الترستػػ  الػػػاكلي حػػاؿ الأداين ابؼتتيػػز لستوظتػػػأت كابغ اقػػأت .الإلتػػأؿ
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 الجمهورية   الجزائرية   الديمقراطية   الشعبية

 و  البحث  العلمي   وزارة  التعليم العالي

 -مستغانم–جامعة عبد الحميد بن باديس 

 معهد التربية البدنية و الرياضية

    

  إطأر بحثوأ   الاراسا قأ  ترا التارج ك تتتيتأ بؼ كقة الاكتاراه   متراني أف       
ابػأ ا  تحا ا كا س  ابؼان ا للإدار تُ كأتانه إلي م به ه الاستتأرة الإستبيأضيا 

رانتُ  تطبيا ادارة ابعادة الةأقسا داخ  أ مأـ كقترأيا التً يا الباضيا ك الق أضيا
قو م افأدتوأ  إنأ أت م ال يتا لز أدة قصاا يا ي ه الاراسا  لستأ أف ابؼترساقأت التي 

 برا  أ ست خ   مق ا تأقا ت

 ت بساا قتٍ فأئا الاحتًاـ ك الت ا قت      

 وشكرا.                                                                                     

 الباحث: بن سايح سمير                                                                  
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ك   مأـالأ   الصلاحيأت تفا ض ال مم ابؼتر ا / إدارة تترتتا 67
 .لستاظفتُ ابؼصأ 

     

 للجودة الإستراتيجي التخطيط مجال 
 الترأقا الأيااؼ قس الإدار ا ابعادة كحاة أيااؼ تتوأس  62

 .لسجأقترا
     

 التطا ق لتح يا ابؼت أق  التدطي  ال مم ابؼتر ا / إدارة تتبتٌ 02
 .قترساقأتيا كأضظتا ت ويأت قن قوطس ا

     

   التيتَات لإنقاين إستًاتيجيا خططأ ال مم ابؼتر ا / إدارة بستس  03
 .الإدارم الوظأـ لتحمتُ ال مم ابؼتر ا /

     

 قمتال لسض الإدار ا ابعادة لتح يا التدطي    ابؼاظفتُ  ةأرؾ 04
 .ابؼتر ا أك ال مم

     

 التي الألتأؿ لإدارة اللازقا الإق أضأت ال مم ابؼتر ا / إدارة تافق 05
 خاقأتهأ نادة إا ت دم

     

 ابعادة قوظار قن ال مم ابؼتر ا / كرؤ ا رسألا ابعادة كحاة تترقض 07
 .الإدار ا
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   ابؼقكضا لسض ابؼم كؿ تمألا كاضحا قترأ تَ ابػط  تت تن 08
 .الباائ  اختيأر

     

 الإدارية الجودة ثقافة مجال 
  أبعادة تتترسا التي كالابذأيأت ال يم ضةق لسض ابعادة كحاة تترت  01

 ابؼاظفتُ لال الإدار ا
     

 كل  لز أدة الإدار ا ابعادة لن ضةقات ابعادة كحاة تصار 02
 .بدف اق أ ابؼاظفتُ

     

  أبؼم كليا كالإحمأس ال اتيا الق أ ا توتيا لسض ابعادة كحاة تترت  03
 .ابؼاظفتُ لال

     

   فأينة للارت أين قمتتقة تار بيا دكرات  تر ا ابعادة كحاة ت اـ 04
 .ابؼاظفتُ أداين

     

 ابعادة لتطبيا ابؼلائم التوظيت  ابؼوأخ ال مم ابؼتر ا / إدارة تافق 05
 .ابؼاظفتُ لال الإدار ا

     

ك  دكائق ابؼتر ا كأفا   الإدار ا ابعادة لاحاة أل أين  انا 06
 .ا مأقه

     

 البشرية الموارد إدارة مجال
 الإدار تُ ابؼاظفتُ قن احتيأنأتهأ ال مم ابؼتر ا / إدارة براد 01

 .الاظيفيا كابؼمتا أت التدصصأت بـتسف   كالأكأدبييتُ
     

 التوظيت  لس ي   د يا  تحا ا ال مم ابؼتر ا / إدارة ت اـ 02
 .ابعأقتر 

     

   ابؼ يسا البةق ا ال اادر ال مم ابؼتر ا /إدارة  تمت ط  03
 . أأيااف لتح يا ابؼدتسفا التدصصأت

     

 الاانبأت بواد كاضح كظيف  ك ف ال مم ابؼتر ا / إدارة تترتتا 04
 . اضاح كالأدكار كابؼم كليأت

     

 التدريب مجال
 لستاظفتُ التار بيا الاحتيأنأت ال مم ابؼتر ا / إدارة براد 01

 .الاحتيأنأت لسض  وأين الإدار تُ
     

 لستاظفتُ دكرم  ة   تار بيا  قاقج ال مم ابؼتر ا /إدارة  توف  02
 .الإدار تُ

     

      قمتتق  ة   التار   برمتُ إا ال مم ابؼتر ا / إدارة تمترض 03
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 .الإدار ا الترتسيأت   ابعادة لتح يا
 كفأينة تطا ق بزاـ فترألا تار    قاقج ال مم ابؼتر ا / إدارة تطبا 04

 .ابؼاظفتُ
     

 لسض الترأقستُ لتار   كاضحا خطا ال مم ابؼتر ا / إدارة توف  05
 .الفترسيا الترت  احتيأنأت لسض  وأين الاظيفيا قمتا أتهم اختلاؼ

     

  ة   لستاظفتُ التار   أاق  ت ييم ال مم ابؼتر ا / إدارة ت اـ 06
 .دكرم

     

 والمكافآت الحوافز نظام مجال
 ابؼأد ا كابؼ أفآت لسحاافز خأص ضظأـ ال مم ابؼتر ا / إدارة ت اـ 01

 .كابؼتروا ا
     

 ابؼتتيزة بؼةأركت م لستاظفتُ ق أفآت ال مم ابؼتر ا / إدارة بسوح 02
 .الترت    الإدار ا ابعادة بر يا  

     

 لال كالاضتتأين الالاين قمتال رفس لسض ابؼتواحا ابغاافز تترت  03
 .ال مم ابؼتر ا /قاظف  

     

   ابؼاظفتُ  تُ التترأكف ركح توتيا لسض ابؼتواحا ابغاافز تترت  04
 .ال مم ابؼتر ا /

     

      .ابعأقتر  ابؼاظف طتاحأت ابغاافز ضظأـ  سي 05
 القرارات اتخاذ في المشاركة مجال

      .ال قارات ابزأذ   ابؼاظفتُ  إ قاؾ ال مم ابؼتر ا / إدارة ت اـ 01
 البيأضأت لسض ابؼاظفتُ اطلاع لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة تترت  02

 .لسترت  الأسأسيا
     

 ابؼةأك  قوأ ةا   لستاظفتُ الفق ا ال مم ابؼتر ا / إدارة تتيح 03
 .الترت   متَ ابؼتترس ا

     

 كح  البيأضأت لتجتيس الترت  فقؽ ال مم ابؼتر ا / إدارة تطسا 04
 .ابؼة لات

     

 الأسبأب لتحا ا البيأضيا كالأ  أؿ القساـ الترت  فقؽ تمتداـ 05
 .ابؼة لات كراين احتتألا الأكثق

 

     

 التقييم مجال
      الترتسيأت نادة لت ييم كاضحا قترأ تَ ال مم ابؼتر ا / إدارة ت س 01
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 .الإدار ا
 الأخطأين لاكتةأؼ قيااضيا  ز أرات ال مم ابؼتر ا / إدارة ت اـ 02

 .الترت  أداين كت ييم
     

 الفقدم الأداين قترأ تَ استثتأر لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 03
 .ابؼاظفتُ  ب  قن ابؼقغاب الأداين قمتال لتحا ا

     

 أداين ت ييم ضتأئج استدااـ لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 04
 .كقاضاليا  ا ا ابؼاظفتُ

     

 لسض لسح م كالتتيز ال فأينة ضظأـ ال مم /ابؼتر ا  إدارة تترتتا 05
 .ابؼاظفتُ أداين

     

 لسض تطقأ التي التييتَات بؼاان ا  أبؼقكضا الأداين ت ييم ضظأـ  تتيز 06
 .الترت  أسألي 

     

 لال الترت  إر أدات  اضح أداين دلي  ال مم ابؼتر ا /  انا 07
 .ابؼاظف

     

 الإدارية المعلومات نظم مجال
 ابؼترساقأت بؾأؿ   الترست  التطار ال مم ابؼتر ا / إدارة تااك  01

 .الاتصألات كت والانيأ
     

 لتدز ن بؿاسبا قترساقأت  ب ا ال مم ابؼتر ا / إدارة تافق 02
 .ابعأقترا   الترتسيأت كأفا  إدارة ابؼتترس ا البيأضأت

     

 الت أرب قن لستدسص بؿاسبا قترساقأت  ب ا استدااـ  تم 03
 .ابؼ أـ   كالازدكانيا

     

 ابؼاظف لال ال قارات ابزأذ لتسيا   ابؼترساقأت ضظأـ  مأيم 04
 .الإدارم

     

 لستاظفتُ كاحاة ققنتريا كابؼترساقأت الإنقاينات حاسبا ضظأـ  افق 05
 .ابؼدتسفا الإدار ا الاكائق  

     

 ققتبطا بؿسيا بؿاسبا اتصأؿ  ب ا ال مم ابؼتر ا / إدارة تمتداـ 06
 .في أ كالأ مأـ الاكائق بجتيس

     

 الإنقاينات لتبمي  قتطارة أسألي  ال مم ابؼتر ا / إدارة تمتترت  07
 .الإدار ا الترتسيأت كبرمتُ

     

 قن  الا الإدار ا الترتسيأت نادة لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة تقكز 08
 .ضتأئج أ لسض التًكيز
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   الترتسيأت إدارة ت سفا بزفيض إا ال مم ابؼتر ا / إدارة تمترض 09
 .الإدار ا ابعادة  تطبيا ال مم ابؼتر ا /

     

   الأخطأين حاكث قوس لسض ال مم ابؼتر ا /إدارة  تترت  10
 .توفي يأ أاوأين فترألا ر أ ا تبتٍ خلاؿ قن الإدار ا الترتسيأت

     

 الجودة وتوكيد الرقابة مجال
 الإدار ا الترتسيأت نادة فحص لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 01

 .ابؼطسا ا لستاا فأت قطأ  ت أ قن لستوكا توفي يأ  ب  كابػاقأت
     

 نادة ل تأف الإدار ا الترتسيأت ال مم ابؼتر ا / إدارة ت ب  02
 .ابؼاا ا كالتترسيتأت كالأضظتا ال ااضتُ خلاؿ قن أدائ أ

     

  ألم الا بستأز ر أ يا كسأئ  ال مم ابؼتر ا / إدارة تمتداـ 03
 .ابؼاظفتُ بعتيس كالاضاح

     

  وف  دكرم ر أي  قضأقج كضس لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 04
 .بؿادة فتًات لسض

     

 ابعادة لسض لسق أ ا قتترادة أدكات ال مم ابؼتر ا / إدارة تمتداـ 05
 (ت  ر ا بؾتالأت لت   كرش قث  )الاستبأضا 

     

 ابعادة بؼقا با قاازضأت بزصيص لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 06
 .الأداين كقتأ ترا

     

 الإدار ا الترتسيأت كبرمتُ ت ييم لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة تترت  07
 .الأداين لتحمتُ التوأفميا ابؼترساقأت كاستدااـ  أختيأر

     

 المستفيد مجال رضا
 لتح يا ال مم / ابؼتر ا   ال ااضتُ لتطبيا كأفيا سسطا أقتس  01

 .ابؼمتفيا ن رضض
     

  ة   ابؼة لات ح    دائقتي   ابؼاظفتُ بصيس  ةأرؾ 02
 .بصأل 

     

 الأداين أك الإبقأز قس تتلاينـ القات  قن لسي أ أحص  التي الز أدة 03
 . ه أ اـ ال م

     

   التطا ق إنقاين لوا ابؼاظفتُ أراين ال مم ابؼتر ا / إدارة توخ  04
 .الإدار ا الترتسيأت

     

 ابؼمتفيا ن بؼة لات الاستتأع لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 05
 .قترأبعت أ لسض كتترت 

     



 
 

219 

 

 نياة إدار ا خاقأت ت انً لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 06
 .لستمتفيا ن

     

 لستترقؼ ابؼمحيا الاراسأت إنقاين لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة تترت  07
 .ابؼمتفيا ن حأنأت لسض
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 الجمهورية   الجزائرية   الديمقراطية   الشعبية

 وزارة  التعليم العالي   و  البحث  العلمي

 -مستغانم–جامعة عبد الحميد بن باديس 

 معهد التربية البدنية و الرياضية

    

  إطأر بحثوأ   الاراسا قأ  ترا التارج ك تتتيتأ بؼ كقة الاكتاراه   متراني أف       
درنا ابػأ ا  تحا ا   الاستبيأضيا ابؼان ا للأسأت ة كأتانه إلي م به ه الاستتأرة 
أ مأـ كقترأيا التً يا الباضيا  ابؼ اقا قن  طقؼ ادارات رضأ الأسأت ة لسض ابػاقأت

  لستأ افأدتوأ  إنأ أت م ال يتا لز أدة قصاا يا ي ه الاراسارانتُ قو م  ك الق أضيا
 أف ابؼترساقأت التي برا  أ ست خ   مق ا تأقا ت

 ت بساا قتٍ فأئا الاحتًاـ ك الت ا قت      

 وشكرا.                                                                                     

 الباحث: بن سايح سمير                                                                  
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 الرقم

 
 عبارةال

 درجة الرضا
كبيرة 
 جدا

صغيرة  صغيرة متوسطة كبيرة
 جدا

 القيادة مجال
      بهأ الترأقستُ للأسأت ة ال مم ابؼتر ا / إدارة قن ابػط  تاضيح 62
 ابؼتر ا /إدارة  للأسأت ة ال م تترتتاه الترت    ابؼمأينلا أضظتا 61

 تال مم
     

 الوتأئج لسض الأسأت ة إطلاع لسض ال مم ابؼتر ا /إدارة  حقص 63
 . ترتس م ابؼقتبطا

     

  تُ ابعتأل  الترت  تةجيس لسض ال مم ابؼتر ا /إدارة  حقص 64
 .  بـتسف الترتسيأت البيااغانيا الأسأت ة

     

 للجودة الاستراتيجي التخطيط مجال 
 قمتال لسض الإدار ا ابعادة لتح يا التدطي    الأسأت ة ا قاؾ 62

 .ابؼتر ا أك ال مم
     

 قترأ تَ ال مم ابؼتر ا /ابػط  التي تترا قن طقؼ إدارة  ت تن 61
 .الباائ  اختيأر   ابؼقكضا لسض تمألا كاضحا

     

 الإدارية الجودة ثقافة مجال 
  أبعادة تتترسا التي كالابذأيأت ال يم ضةق لسض ابعادة كحاة لت  01

 الأسأت ة لال الإدار ا
     

  أبؼم كليا كالإحمأس ال اتيا الق أ ا توتيا لسض ابعادة كحاة لت  61
 .الأسأت ة لال

     

 البشرية الموارد إدارة مجال
ال مم  إسوأد ابؼااد ابؼارسا للأسأت ة حم   ابؼتر ا / إدارة  يأـ 01

 .بزصص م
     

 الاانبأت بواد كاضح كظيف  ك ف ال مم ابؼتر ا / إدارة التتأد 61
 . اضاح للأسأت ة كالأدكار كابؼم كليأت

     

 التدريب جالم
 تار بيا ك تق صأت لستيا براقجل ال مم ابؼتر ا /إدارة  توفي  62

 .للأسأت ة دكرم  ة  
     

       ة   للأسأت ة التار   أاق  ت ييم ال مم ابؼتر ا /  يأـ إدارة 61
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 .دكرم
 والمكافآت الحوافز نظام جالم

 ابؼأد ا كابؼ أفآت لسحاافز خأص ضظأـ ال مم ابؼتر ا / إدارة ت انً 01
 .كابؼتروا ا

     

   ابؼتتيزة بؼةأركت م للأسأت ة ق أفآت ال مم ابؼتر ا / إدارة قوح 02
 .الترت    ابعادة بر يا

     

   ابؼاظفتُ  تُ التترأكف ركح توتيا تترت  لسض ابؼتواحا ابغاافز 63
 .ال مم ابؼتر ا /

     

 القرارات اتخاذ في المشاركة جالم
      .ال قارات ابزأذ للأسأت ة   ال مم ابؼتر ا / إ قاؾ إدارة 01
 الأسأسيا البيأضأت لسض الأسأت ة ال مم ابؼتر ا / اطلاع إدارة 02

 .لسترت 
     

 ابؼةأك  بؼوأ ةا للأسأت ة الفق ا ال مم ابؼتر ا / إدارة اتأحا 03
 .الترت   متَ ابؼتترس ا

     

 التقييم جالم
 إدارة التترسيتيا قن  ب  الترتسيأت نادة لت ييم كاضحا قترأ تَ كضس 01

 .ال مم ابؼتر ا /
     

 الأخطأين لاكتةأؼ قيااضيا  ز أرات ال مم ابؼتر ا / إدارة  يأـ 02
 .الترت  أداين كت ييم

     

 الفقدم الأداين قترأ تَ استثتأر لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة حقص 03
 .الأسأت ة  ب  قن ابؼقغاب الأداين قمتال لتحا ا

     

 أداين ت ييم ضتأئج استدااـ لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة حقص 04
 .كقاضاليا  ا ا الأسأت ة

     

 لسض لسح م كالتتيز ال فأينة ضظأـ ال مم ابؼتر ا / إدارة التتأد 05
 .ابؼاظفتُ أداين

     

 الإدارية المعلومات نظم جالم
 ابؼترساقأت بؾأؿ   الترست  لستطار ال مم ابؼتر ا / إدارة قااكبا 01

 .الاتصألات كت والانيأ
     

 لتدز ن بؿاسبا قترساقأت  ب السض   ال مم ابؼتر ا / إدارة تاافق 02
 .بهأ الترتسيأت كأفا  إدارة ابؼتترس ا البيأضأت

     



 
 

224 

 

 

 

 الملحــــــــــــــــــــــــــــــــــق
 03رقم  

الاستمارة الاستبيانية 
 الموجهة للطلبة

  



 
 

225 

 

 

 الجزائرية   الديمقراطية   الشعبيةالجمهورية   

 وزارة  التعليم العالي   و  البحث  العلمي

 -مستغانم–جامعة عبد الحميد بن باديس 

 معهد التربية البدنية و الرياضية

    

  إطأر بحثوأ   الاراسا قأ  ترا التارج ك تتتيتأ بؼ كقة الاكتاراه   متراني أف       
درنا رضأ ابػأ ا  تحا ا   الاستبيأضيا ابؼان ا لسطسبا كأتانه إلي م به ه الاستتأرة 

أ مأـ كقترأيا التً يا الباضيا ك  الطسبا لسض ابػاقأت ابؼ اقا قن  طقؼ ادارات
  لستأ أف افأدتوأ  إنأ أت م ال يتا لز أدة قصاا يا ي ه الاراسارانتُ قو م  الق أضيا

 ابؼترساقأت التي برا  أ ست خ   مق ا تأقا ت

 ت بساا قتٍ فأئا الاحتًاـ ك الت ا قت      

 وشكرا.                                                                                     

 الباحث: بن سايح سمير                                                                  
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 درجة الرضا عبارةال الرقم
كبيرة 
 جدا

صغيرة  صغيرة متوسطة كبيرة
 جدا

 خدمات الاداريةمحور ال
لوا انقاين  ال مم ابؼتر ا /إدارة يوأؾ  فأفيا قن  ب    62

فحص الاضت أين لساخاؿ   فقع لساـ ك ت ويأت الوةأطأت 
 الباضيا ك الق أضيا

     

      لتسيا التمجي  كاضحا ك سسما 61
ألوظأـ   الطسبا  إطلاع لسض ال مم ابؼتر ا /إدارة  قصبر 63

 الااخس  بؽأت
     

الااأئا الادار ا ابؼطسا ا قن طقؼ  ال مم ابؼتر ا /إدارة  تمسم 64
 . الطسبا   ك أ  صتَ

     

 ابؼتر ا /إدارة  تم الاستتأع لاضةيألات الطسبا  قن  ب   65
  أستتقارت ال مم

     

 تم استالأين بفثس  الطسبا   بـتسف الانتتألأت الاكر ا  66
 تال مم ابؼتر ا /إدارة ابؼتترس ا بهم قن  ب  

     

 ـ  الاركس ك  67  تم ا قاؾ بفثس  الطسبا   ت ييم قمتال الت ا
 تال مم ابؼتر ا /إدارة  قبؾا الاقتحأضأت قن  ب  

     

 إللاـ الطسبا بدأ يا نا ا لن  ال مم ابؼتر ا /إدارة ت اـ  68
 طق ا الاللاف ابغأئط  ك ابؼا س الال تًكني بؽأت

     

إدارة يوأؾ قمأكاة   ضظأـ الثااب ك التر أب ال م توت جه  69
 تال مم ابؼتر ا /

     

      قس الطسبات ال مم ابؼتر ا /إدارة يوأؾ ققكضا   تترأق   26
 الخدمات البيداغوجيةمحور  

بؾتالا قن الأسأت ة ذكم   ال مم ابؼتر ا /إدارة تافق  62
 كفأينات لأليا لتار م مت

     

بؾتالا قن الأسأت ة   بـتسف  ال مم ابؼتر ا /إدارة تافق  61
 التدصصأت التي تارسانهأت

     

 ترت  الأسأت ة ال  ن  ارساض م لسض اطلال م بدأ يا  63
 نا ا   ابؼ أ يس ابؼمواة الي مت

     

     يوأؾ ارتبأط  تُ قأ تارساضه   الارس قن ن ا ك الألتأؿ  64
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 التطبي يا ك ابؼان ا قن ن ا أخقلت
      طق  ا لقض الأسأت ة لساركس تتلاينـ قس قمتااكمت 65
      طق  ا لقض الأسأت ة لساركس تم   قن ف ت م لساركست 66
       فأفا تقترأ تَ الت ييم التي  ترتتايأ الأسأت ة كاضحا ك  67
قترأ تَ الت ييم التي  ترتتايأ الأسأت ة تترط  ل   طأل  قأ  68

  تلاينـ قس قمتااهت
     

 ترت  الأسأت ة لسض اقااد الطسبا  ت ييتأت دكر ا لتحصيس م  69
 تال مم /لن طق ا ادارة ابؼتر ا 

     

 ـالأسأت ة لوا تييب م  إنقاين حصص تترا  يا لسطسبات   26        ستز
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 04رقم  

الاستمارة الاستبيانية الموجهة 
للمفتشين    و الأساتذة 

  المكونين
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 الجمهورية   الجزائرية   الديمقراطية   الشعبية

 وزارة  التعليم العالي   و  البحث  العلمي

 -مستغانم–جامعة عبد الحميد بن باديس 

 معهد التربية البدنية و الرياضية

    

  إطأر بحثوأ   الاراسا قأ  ترا التارج ك تتتيتأ بؼ كقة الاكتاراه   متراني أف       
 ابؼان ا لستفتةتُ ك الأسأت ة ابؼ اضتُ كأتانه إلي م به ه الاستتأرة الإستبيأضيا 

بؼمتفيا ن ابػأرنيتُ لسض ابػاقأت ابؼ اقا قن  طقؼ درنا رضأ اابػأ ا  تحا ا 
 ـكقترأيا التً يا الباضيا ك الق أضيا ادارات افأدتوأ  إنأ أت م ال يتا رانتُ قو م  أ مأ

   لستأ أف ابؼترساقأت التي برا  أ ست خ   مق ا تأقا تلز أدة قصاا يا ي ه الاراسا

 ت بساا قتٍ فأئا الاحتًاـ ك الت ا قت      

 وشكرا.                                                                                     

 الباحث: بن سايح سمير                                                                  
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 درجة الرضا عباراتال الرقم
كبيرة 
 جدا

صغيرة  صغيرة متوسطة كبيرة
 جدا

 القسم إدارة المعهد /مجال الرضا عن الخدمات المقدمة من 
      ابؼترأقلات ابؼطسا ا قو أ   ك أ كنيز ال مم إدارة ابؼتر ا /توجز  62
 –أ أـ دراسيا  ألتوميا قس قفتة   ال مم إدارة ابؼتر ا /توظم  61

 أسأت ة التً يا الباضيا ك الق أضيا  صفا دكر ات
     

      ك قا ق أت التً يا ال مم ابؼتر ا /يوأؾ اتفأ يأت قبرقا  تُ  63
  ت ا ن أسأت ة ابؼأدة ال ااقض كفا  ال مم إدارة ابؼتر ا /تمأيم  64

 قأ نا   المجأؿت
     

      أسأت ة ابؼأدة   ت ا ن الطسبا – تم ا قاؾ قفتة   65
 جال الرضا عن الطلبة المتخرجينم

ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا  تتتس الطسبا  62
 .بدمتال قترق  ضظقم نيا

     

 تتتس الطسبا ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا  61
 بدمتال قترق  تطبي   نيات

     

 ت ن الطسبا ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا  63
 التترأق  قس التلاقي ت

     

 ت ن الطسبا ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا  64
 التترأق  قس الاضتريأت التترسيتيا ابؼدتسفا ت

     

 ت ن الطسبا ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا  65
 ابغا ثا التي بزاـ ابؼأدةتالتترأق  قس الاسأئ  ك الأدكات الت والانيا 

     

 تلاينـ الت ا ن ابؼتواح لسطسبا قس قأ سيجاكضه   ابؼ سمأت  66
 تالتً ا ا

     

البرضأقج البيااغان  ابؼارس لسطسبا  تلاينـ قس التان أت ابغا ثا  67
 لستأدة المحادة قن كزارة التً يا الاطويات 

     

 أبؼ سمأت التترسيتيا  ب  بزقن م التً صأت التطبي يا التي  تس أيأ  68
 تمأيم   برمتُ قمتاايم البيااغان ت
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 المؤسسة الرتبة الاسم و اللقب الرقم
 تبمانأقترا  أستأذ التترسيم الترألي  أبظ  فيص  01
 نأقترا ابؼميسا -أ-أستأذ بؿأضق ققضيز أسأقا 02
 نأقترا ابؼميسا -أ-أستأذ بؿأضق  ا لاج ض  ق 03
 نأقترا ابؼميسا -أ-أستأذ بؿأضق قوجح  بـساؼ 04
 نأقترا ساؽ أيقاس -ب–أستأذ بؿأضق  قافا  أ  05

 -ل ا بخسيا ابعادة لسجأقترا–
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 الملحــــــــــــــــــــــــــــــــــق
06رقم  

 النتائـــــــــج الخــــــــــــام
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الاستبيانية الأربعة بعد توزيعها على العينات المستهدفة  تيحتوي ىذا الملحق على نتائج الاستمارا
 في الدراسة.

 الأولى الموجهة للإداريين: ةنتائج الاستمارة الاستبياني-1

 إدار   كأضأ انأ أتهم قازلا كتأ  س :  21ليوا الاراسا -

 درجة الموافقة العبارة الرقم
كبيرة 
 جدا

صغيرة  صغيرة متوسطة كبيرة
 جدا

 مجال القيادة
 الترتسيأت نادة لوظأـ الترتيا  ألف م ال مم ابؼتر ا / إدارة تتتيز 62

 .الإدار ا
65 64 61 62 66 

   لستاظفتُ ابػط  تاضيح لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة تترت  61
 .بهأ تترت  التي ال سيا أك الاائقة

64 65 61 62 66 

  صارة الإدار ا الترتسيأت برمتُ لسض  ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 63
 .قمتتقة

69 63 66 66 66 

 الترت    ابؼمأينلا أضظتا لالتتأد ال مم ابؼتر ا /إدارة  تمترض 64
 .في أ ابػاقأتيا ال فأينة ل تأف

68 63 62 66 66 

 الوتأئج لسض ابؼاظفتُ إطلاع لسض ال مم ابؼتر ا /إدارة  برقص 65
 . ترتس م ابؼقتبطا

65 64 61 62 66 

  تُ ابعتأل  الترت  تةجيس لسض ال مم ابؼتر ا /إدارة  برقص 66
 .الإدار ا ابؼمتا أت بؼدتسف ابؼاظفتُ

26 61 66 66 66 

ك  الاكائق   الصلاحيأت تفا ض ال مم ابؼتر ا / إدارة تترتتا 67
 .لستاظفتُ ابؼصأ 

68 64 66 66 66 

 للجودة الإستراتيجي التخطيط مجال 
 الترأقا الأيااؼ قس الإدار ا ابعادة كحاة أيااؼ تتوأس  62

 .لسجأقترا
69 63 66 66 66 

 التطا ق لتح يا ابؼت أق  التدطي  ال مم ابؼتر ا / إدارة تتبتٌ 02
 .قترساقأتيا كأضظتا ت ويأت قن قوطس ا

65 64 61 62 66 

 66 62 61 65 64   التيتَات لإنقاين إستًاتيجيا خططأ ال مم ابؼتر ا / إدارة بستس  03
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 .الإدارم الوظأـ لتحمتُ ال مم ابؼتر ا /
 قمتال لسض الإدار ا ابعادة لتح يا التدطي    ابؼاظفتُ  ةأرؾ 04

 .ابؼتر ا أك ال مم
65 63 62 61 66 

 التي الألتأؿ لإدارة اللازقا الإق أضأت ال مم ابؼتر ا / إدارة تافق 05
 خاقأتهأ نادة إا ت دم

65 65 62 62 66 

 ابعادة قوظار قن ال مم ابؼتر ا / كرؤ ا رسألا ابعادة كحاة تترقض 66
 .الإدار ا

66 63 61 62 66 

   ابؼقكضا لسض ابؼم كؿ تمألا كاضحا قترأ تَ ابػط  تت تن 67
 .الباائ  اختيأر

67 63 62 62 66 

 الإدارية الجودة ثقافة مجال 
  أبعادة تتترسا التي كالابذأيأت ال يم ضةق لسض ابعادة كحاة تترت  01

 ابؼاظفتُ لال الإدار ا
68 61 61 66 66 

 كل  لز أدة الإدار ا ابعادة لن ضةقات ابعادة كحاة تصار 02
 .بدف اق أ ابؼاظفتُ

65 64 62 62 62 

  أبؼم كليا كالإحمأس ال اتيا الق أ ا توتيا لسض ابعادة كحاة تترت  03
 .ابؼاظفتُ لال

69 63 66 66 66 

   فأينة للارت أين قمتتقة تار بيا دكرات  تر ا ابعادة كحاة ت اـ 04
 .ابؼاظفتُ أداين

63 63 61 61 61 

 ابعادة لتطبيا ابؼلائم التوظيت  ابؼوأخ ال مم ابؼتر ا / إدارة تافق 05
 .ابؼاظفتُ لال الإدار ا

26 62 62 66 66 

 دكائق ابؼتر ا  كأفا   الإدار ا ابعادة لاحاة أل أين  انا 06
 .ك ا مأقه

67 63 62 62 66 

 البشرية الموارد إدارة مجال
 الإدار تُ ابؼاظفتُ قن احتيأنأتهأ ال مم ابؼتر ا / إدارة براد 01

 .الاظيفيا كابؼمتا أت التدصصأت بـتسف   كالأكأدبييتُ
21 66 66 66 66 

 66 66 66 61 26 .التوظيت  لس ي   د يا  تحا ا ال مم ابؼتر ا / إدارة ت اـ 02
   ابؼ يسا البةق ا ال اادر ال مم ابؼتر ا /إدارة  تمت ط  03

 . أأيااف لتح يا ابؼدتسفا التدصصأت
26 61 66 66 66 

 الاانبأت بواد كاضح كظيف  ك ف ال مم ابؼتر ا / إدارة تترتتا 04
 . اضاح كالأدكار كابؼم كليأت

26 62 62 66 66 
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 التدريب مجال
 لستاظفتُ التار بيا الاحتيأنأت ال مم ابؼتر ا / إدارة براد 01

 .الاحتيأنأت لسض  وأين الإدار تُ
64 64 61 62 62 

 لستاظفتُ دكرم  ة   تار بيا  قاقج ال مم ابؼتر ا /إدارة  توف  02
 .الإدار تُ

65 64 62 62 62 

 قمتتق  ة   التار   برمتُ إا ال مم ابؼتر ا / إدارة تمترض 03
 .الإدار ا الترتسيأت   ابعادة لتح يا

66 64 62 62 66 

 كفأينة تطا ق بزاـ فترألا تار    قاقج ال مم ابؼتر ا / إدارة تطبا 04
 .ابؼاظفتُ

66 64 62 62 66 

 لسض الترأقستُ لتار   كاضحا خطا ال مم ابؼتر ا / إدارة توف  05
 .الفترسيا الترت  احتيأنأت لسض  وأين الاظيفيا قمتا أتهم اختلاؼ

65 64 61 62 66 

  ة   لستاظفتُ التار   أاق  ت ييم ال مم ابؼتر ا / إدارة ت اـ 06
 .دكرم

61 66 61 61 66 

 والمكافآت الحوافز نظام مجال
 ابؼأد ا كابؼ أفآت لسحاافز خأص ضظأـ ال مم ابؼتر ا / إدارة ت اـ 01

 .كابؼتروا ا
64 64 62 61 62 

 ابؼتتيزة بؼةأركت م لستاظفتُ ق أفآت ال مم ابؼتر ا / إدارة بسوح 02
 .الترت    الإدار ا ابعادة بر يا  

64 64 61 61 66 

 لال كالاضتتأين الالاين قمتال رفس لسض ابؼتواحا ابغاافز تترت  03
 .ال مم ابؼتر ا /قاظف  

64 64 61 61 66 

   ابؼاظفتُ  تُ التترأكف ركح توتيا لسض ابؼتواحا ابغاافز تترت  04
 .ال مم ابؼتر ا /

64 64 61 61 66 

 66 63 61 64 63 .ابعأقتر  ابؼاظف طتاحأت ابغاافز ضظأـ  سي 05
 القرارات اتخاذ في المشاركة مجال

 66 66 61 63 67 .ال قارات ابزأذ   ابؼاظفتُ  إ قاؾ ال مم ابؼتر ا / إدارة ت اـ 01
 البيأضأت لسض ابؼاظفتُ اطلاع لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة تترت  02

 .لسترت  الأسأسيا
68 63 62 66 66 

 ابؼةأك  قوأ ةا   لستاظفتُ الفق ا ال مم ابؼتر ا / إدارة تتيح 03
 .الترت   متَ ابؼتترس ا

67 64 62 66 66 

 66 66 66 64 68 كح  البيأضأت لتجتيس الترت  فقؽ ال مم ابؼتر ا / إدارة تطسا 04
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 .ابؼة لات
 الأسبأب لتحا ا البيأضيا كالأ  أؿ القساـ الترت  فقؽ تمتداـ 05

 .ابؼة لات كراين احتتألا الأكثق
 

64 67 62 66 66 

 التقييم مجال
 الترتسيأت نادة لت ييم كاضحا قترأ تَ ال مم ابؼتر ا / إدارة ت س 01

 .الإدار ا
65 65 61 66 66 

 الأخطأين لاكتةأؼ قيااضيا  ز أرات ال مم / ابؼتر ا إدارة ت اـ 02
 .الترت  أداين كت ييم

66 65 62 66 66 

 الفقدم الأداين قترأ تَ استثتأر لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 03
 .ابؼاظفتُ  ب  قن ابؼقغاب الأداين قمتال لتحا ا

68 64 66 66 66 

 أداين ت ييم ضتأئج استدااـ لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 04
 .كقاضاليا  ا ا ابؼاظفتُ

26 61 66 66 66 

 لسض لسح م كالتتيز ال فأينة ضظأـ ال مم ابؼتر ا / إدارة تترتتا 05
 .ابؼاظفتُ أداين

26 61 66 66 66 

 لسض تطقأ التي التييتَات بؼاان ا  أبؼقكضا الأداين ت ييم ضظأـ  تتيز 06
 .الترت  أسألي 

26 61 66 66 66 

 لال الترت  إر أدات  اضح أداين دلي  ال مم ابؼتر ا /  انا 07
 .ابؼاظف

26 61 66 66 66 

 الإدارية المعلومات نظم مجال
 ابؼترساقأت بؾأؿ   الترست  التطار ال مم ابؼتر ا / إدارة تااك  01

 .الاتصألات كت والانيأ
68 63 62 66 66 

 لتدز ن بؿاسبا قترساقأت  ب ا ال مم ابؼتر ا / إدارة تافق 02
 .ابعأقترا   الترتسيأت كأفا  إدارة ابؼتترس ا البيأضأت

67 64 62 66 66 

 الت أرب قن لستدسص بؿاسبا قترساقأت  ب ا استدااـ  تم 03
 .ابؼ أـ   كالازدكانيا

66 65 62 66 66 

 ابؼاظف لال ال قارات ابزأذ لتسيا   ابؼترساقأت ضظأـ  مأيم 04
 .الإدارم

67 64 62 66 66 

 لستاظفتُ كاحاة ققنتريا كابؼترساقأت الإنقاينات حاسبا ضظأـ  افق 05
 .ابؼدتسفا الإدار ا الاكائق  

26 61 66 66 66 
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 ققتبطا بؿسيا بؿاسبا اتصأؿ  ب ا ال مم ابؼتر ا / إدارة تمتداـ 06
 .في أ كالأ مأـ الاكائق بجتيس

21 66 66 66 66 

 الإنقاينات لتبمي  قتطارة أسألي  ال مم ابؼتر ا / إدارة تمتترت  07
 .الإدار ا الترتسيأت كبرمتُ

69 63 66 66 66 

 قن  الا الإدار ا الترتسيأت نادة لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة تقكز 08
 .ضتأئج أ لسض التًكيز

66 64 61 66 66 

   الترتسيأت إدارة ت سفا بزفيض إا ال مم ابؼتر ا / إدارة تمترض 09
 .الإدار ا ابعادة  تطبيا ال مم ابؼتر ا /

66 64 61 66 66 

   الأخطأين حاكث قوس لسض ال مم ابؼتر ا /إدارة  تترت  10
 .توفي يأ أاوأين فترألا ر أ ا تبتٍ خلاؿ قن الإدار ا الترتسيأت

68 63 62 66 66 

 الجودة وتوكيد الرقابة مجال
 الإدار ا الترتسيأت نادة فحص لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 01

 .ابؼطسا ا لستاا فأت قطأ  ت أ قن لستوكا توفي يأ  ب  كابػاقأت
67 63 62 62 66 

 نادة ل تأف الإدار ا الترتسيأت ال مم ابؼتر ا / إدارة ت ب  02
 .ابؼاا ا كالتترسيتأت كالأضظتا ال ااضتُ خلاؿ قن أدائ أ

68 63 62 66 66 

  ألم الا بستأز ر أ يا كسأئ  ال مم ابؼتر ا / إدارة تمتداـ 03
 .ابؼاظفتُ بعتيس كالاضاح

69 63 66 66 66 

  وف  دكرم ر أي  قضأقج كضس لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 04
 .بؿادة فتًات لسض

68 63 62 66 66 

 ابعادة لسض لسق أ ا قتترادة أدكات ال مم ابؼتر ا / إدارة تمتداـ 05
 (ت  ر ا بؾتالأت لت   كرش قث  )الاستبأضا 

68 63 62 66 66 

 ابعادة بؼقا با قاازضأت بزصيص لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 06
 .الأداين كقتأ ترا

66 63 63 66 66 

 الإدار ا الترتسيأت كبرمتُ ت ييم لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة تترت  07
 .الأداين لتحمتُ التوأفميا ابؼترساقأت كاستدااـ  أختيأر

66 63 61 62 66 

 المستفيد مجال رضا
 لتح يا ال مم ابؼتر ا /   ال ااضتُ لتطبيا كأفيا سسطا أقتس  01

 .ابؼمتفيا ن رضض
22 62 66 66 66 

  ة   ابؼة لات ح    دائقتي   ابؼاظفتُ بصيس  ةأرؾ 02
 .بصأل 

21 66 66 66 66 
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 الأداين أك الإبقأز قس تتلاينـ القات  قن لسي أ أحص  التي الز أدة 03
 . ه أ اـ ال م

66 63 61 62 66 

   التطا ق إنقاين لوا ابؼاظفتُ أراين ال مم ابؼتر ا / إدارة توخ  04
 .الإدار ا الترتسيأت

68 63 62 66 66 

 ابؼمتفيا ن بؼة لات الاستتأع لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 05
 .قترأبعت أ لسض كتترت 

21 66 66 66 66 

 نياة إدار ا خاقأت ت انً لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة برقص 06
 .لستمتفيا ن

21 66 66 66 66 

 لستترقؼ ابؼمحيا الاراسأت إنقاين لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة تترت  07
 .ابؼمتفيا ن حأنأت لسض

66 61 61 62 62 

 

 نتائج الاستمارة الاستبيانية الموجهة للأساتذة -2

 أستأذ كأضأ انأ أتهم قازلا كتأ  س :  61ليوا الاراسا -

 
 الرقم

 
 عبارةال

 درجة الرضا
كبيرة 
 جدا

صغيرة  صغيرة متوسطة كبيرة
 جدا

 القيادة مجال
 61 64 64 61 56 بهأ الترأقستُ للأسأت ة ال مم ابؼتر ا / إدارة قن ابػط  تاضيح 62
 ابؼتر ا /إدارة  للأسأت ة ال م تترتتاه الترت    ابؼمأينلا أضظتا 61

 تال مم
54 63 63 61 62 

 الوتأئج لسض الأسأت ة إطلاع لسض ال مم ابؼتر ا /إدارة  حقص 63
 . ترتس م ابؼقتبطا

46 26 61 66 64 

  تُ ابعتأل  الترت  تةجيس لسض ال مم ابؼتر ا /إدارة  حقص 64
 .  بـتسف الترتسيأت البيااغانيا الأسأت ة

53 65 61 62 62 

 للجودة الاستراتيجي التخطيط مجال 
 قمتال لسض الإدار ا ابعادة لتح يا التدطي    الأسأت ة ا قاؾ 62

 .ابؼتر ا أك ال مم
35 25 65 65 61 

 61 63 66 24 37 قترأ تَ ال مم ابؼتر ا /ابػط  التي تترا قن طقؼ إدارة  ت تن 61
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 .الباائ  اختيأر   ابؼقكضا لسض تمألا كاضحا
 الإدارية الجودة ثقافة مجال 

  أبعادة تتترسا التي كالابذأيأت ال يم ضةق لسض ابعادة كحاة لت  01
 الأسأت ة لال الإدار ا

34 68 66 67 67 

  أبؼم كليا كالإحمأس ال اتيا الق أ ا توتيا لسض ابعادة كحاة لت  61
 .الأسأت ة لال

41 21 61 63 63 

 البشرية الموارد إدارة مجال
ال مم  إسوأد ابؼااد ابؼارسا للأسأت ة حم   ابؼتر ا / إدارة  يأـ 01

 .بزصص م
41 21 63 61 63 

 الاانبأت بواد كاضح كظيف  ك ف ال مم ابؼتر ا / إدارة التتأد 61
 . اضاح للأسأت ة كالأدكار كابؼم كليأت

32 25 66 66 64 

 التدريب جالم
 تار بيا ك تق صأت لستيا براقجل ال مم ابؼتر ا /إدارة  توفي  62

 .للأسأت ة دكرم  ة  
54 65 61 62 66 

  ة   للأسأت ة التار   أاق  ت ييم ال مم ابؼتر ا /  يأـ إدارة 61
 .دكرم

52 68 61 62 66 

 والمكافآت الحوافز نظام جالم
 ابؼأد ا كابؼ أفآت لسحاافز خأص ضظأـ ال مم ابؼتر ا / إدارة ت انً 01

 .كابؼتروا ا
16 21 25 26 65 

   ابؼتتيزة بؼةأركت م للأسأت ة ق أفآت ال مم ابؼتر ا / إدارة قوح 02
 .الترت    ابعادة بر يا

16 67 21 23 26 

   ابؼاظفتُ  تُ التترأكف ركح توتيا تترت  لسض ابؼتواحا ابغاافز 63
 .ال مم ابؼتر ا /

16 68 24 21 69 

 القرارات اتخاذ في المشاركة جالم
 64 66 61 21 38 .ال قارات ابزأذ للأسأت ة   ال مم ابؼتر ا / إ قاؾ إدارة 01
 الأسأسيا البيأضأت لسض الأسأت ة ال مم ابؼتر ا / اطلاع إدارة 02

 .لسترت 
18 26 69 64 22 

 ابؼةأك  بؼوأ ةا للأسأت ة الفق ا ال مم ابؼتر ا / إدارة اتأحا 03
 .الترت   متَ ابؼتترس ا

49 67 63 61 62 

 التقييم جالم
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 التترسيتيا قن  ب  إدارة الترتسيأت نادة لت ييم كاضحا قترأ تَ كضس 01
 .ال مم ابؼتر ا /

32 25 64 68 64 

 الأخطأين لاكتةأؼ قيااضيا  ز أرات ال مم ابؼتر ا / إدارة  يأـ 02
 .الترت  أداين كت ييم

36 28 66 64 64 

 الفقدم الأداين قترأ تَ استثتأر لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة حقص 03
 .الأسأت ة  ب  قن ابؼقغاب الأداين قمتال لتحا ا

14 26 26 68 64 

 أداين ت ييم ضتأئج استدااـ لسض ال مم ابؼتر ا / إدارة حقص 04
 .كقاضاليا  ا ا الأسأت ة

35 65 63 69 26 

 لسض لسح م كالتتيز ال فأينة ضظأـ ال مم ابؼتر ا / إدارة التتأد 05
 .ابؼاظفتُ أداين

34 66 64 69 69 

 الإدارية المعلومات نظم جالم
 ابؼترساقأت بؾأؿ   الترست  لستطار ال مم ابؼتر ا / إدارة قااكبا 01

 .الاتصألات كت والانيأ
36 23 65 64 64 

 لتدز ن بؿاسبا قترساقأت  ب السض   ال مم ابؼتر ا / إدارة تاافق 02
 .بهأ الترتسيأت كأفا  إدارة ابؼتترس ا البيأضأت

56 64 63 63 61 

 نتائج الاستمارة الاستبيانية الموجهة للطلبة: -3

 طأل  كأضأ انأ أتهم قازلا كتأ  س :  616ليوا الاراسا -

 درجة الرضا عبارةال الرقم
كبيرة 
 جدا

صغيرة  صغيرة متوسطة كبيرة
 جدا

 خدمات الاداريةمحور ال
لوا انقاين  ال مم ابؼتر ا /إدارة يوأؾ  فأفيا قن  ب    62

فحص الاضت أين لساخاؿ   فقع لساـ ك ت ويأت الوةأطأت 
 الباضيا ك الق أضيا

531 58 28 65 67 

 66 61 63 35 586 لتسيا التمجي  كاضحا ك سسما 61
ألوظأـ   الطسبا  إطلاع لسض ال مم ابؼتر ا /إدارة  قصبر 63

 الااخس  بؽأت
528 63 27 23 69 

الااأئا الادار ا ابؼطسا ا قن طقؼ  ال مم ابؼتر ا /إدارة  تمسم 64
 . الطسبا   ك أ  صتَ

497 65 16 17 65 
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 /ابؼتر ا إدارة  تم الاستتأع لاضةيألات الطسبا  قن  ب   65
  أستتقارت ال مم

425 86 13 68 38 

 تم استالأين بفثس  الطسبا   بـتسف الانتتألأت الاكر ا  66
 تال مم ابؼتر ا /إدارة ابؼتترس ا بهم قن  ب  

621 66 61 66 66 

 ـ  الاركس ك  67  تم ا قاؾ بفثس  الطسبا   ت ييم قمتال الت ا
 تال مم ابؼتر ا /إدارة  قبؾا الاقتحأضأت قن  ب  

597 26 62 62 66 

 إللاـ الطسبا بدأ يا نا ا لن  ال مم ابؼتر ا /إدارة ت اـ  68
 طق ا الاللاف ابغأئط  ك ابؼا س الال تًكني بؽأت

588 21 67 61 62 

إدارة يوأؾ قمأكاة   ضظأـ الثااب ك التر أب ال م توت جه  69
 تال مم ابؼتر ا /

419 216 39 16 21 

 17 16 32 237 395 قس الطسبات ال مم ابؼتر ا /إدارة يوأؾ ققكضا   تترأق   26
 الخدمات البيداغوجيةمحور  

بؾتالا قن الأسأت ة ذكم   ال مم ابؼتر ا /إدارة تافق  62
 كفأينات لأليا لتار م مت

661 27 62 66 66 

بؾتالا قن الأسأت ة   بـتسف  ال مم ابؼتر ا /إدارة تافق  61
 التدصصأت التي تارسانهأت

583 12 67 67 61 

 ترت  الأسأت ة ال  ن  ارساض م لسض اطلال م بدأ يا  63
 نا ا   ابؼ أ يس ابؼمواة الي مت

599 26 61 61 62 

يوأؾ ارتبأط  تُ قأ تارساضه   الارس قن ن ا ك الألتأؿ  64
 التطبي يا ك ابؼان ا قن ن ا أخقلت

563 43 15 13 16 

 66 62 64 21 663 قمتااكمتطق  ا لقض الأسأت ة لساركس تتلاينـ قس  65
 66 62 63 67 669 طق  ا لقض الأسأت ة لساركس تم   قن ف ت م لساركست 66
 67 23 14 249 417 قترأ تَ الت ييم التي  ترتتايأ الأسأت ة كاضحا ك  فأفا ت 67
قترأ تَ الت ييم التي  ترتتايأ الأسأت ة تترط  ل   طأل  قأ  68

  تلاينـ قس قمتااهت
435 238 19 69 69 

 ترت  الأسأت ة لسض اقااد الطسبا  ت ييتأت دكر ا لتحصيس م  69
 تال مم /لن طق ا ادارة ابؼتر ا 

626 69 62 66 66 

 ـالأسأت ة لوا تييب م  إنقاين حصص تترا  يا لسطسبات   26  26 63 63 26 594  ستز
 نتائج الاستمارة الاستبيانية الموجهة للمفتشين و الأساتذة المكونين: -4
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 قفتت ك أستأذ ق اف كأضأ انأ أتهم قازلا كتأ  س :  76ليوا الاراسا -

 درجة الرضا عباراتال الرقم
كبيرة 
 جدا

صغيرة  صغيرة متوسطة كبيرة
 جدا

 القسم إدارة المعهد /مجال الرضا عن الخدمات المقدمة من 
 64 64 65 21 45 ابؼترأقلات ابؼطسا ا قو أ   ك أ كنيز ال مم إدارة ابؼتر ا /توجز  62
 –أ أـ دراسيا  ألتوميا قس قفتة   ال مم إدارة ابؼتر ا /توظم  61

 أسأت ة التً يا الباضيا ك الق أضيا  صفا دكر ات
59 66 63 61 66 

 66 66 62 66 69 ك قا ق أت التً يا ال مم ابؼتر ا /يوأؾ اتفأ يأت قبرقا  تُ  63
  ت ا ن أسأت ة ابؼأدة ال ااقض كفا  ال مم إدارة ابؼتر ا /تمأيم  64

 قأ نا   المجأؿت
64 61 61 66 66 

 66 64 67 29 46 أسأت ة ابؼأدة   ت ا ن الطسبا – تم ا قاؾ قفتة   65
 جال الرضا عن الطلبة المتخرجينم

 تتتس الطسبا ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا  62
 .نيابدمتال قترق  ضظقم 

48 64 69 67 61 

 تتتس الطسبا ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا  61
 بدمتال قترق  تطبي   نيات

31 61 62 13 21 

 ت ن الطسبا ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا  63
 التترأق  قس التلاقي ت

37 68 67 66 21 

ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا  ت ن الطسبا  64
 التترأق  قس الاضتريأت التترسيتيا ابؼدتسفا ت

19 26 65 28 61 

 ت ن الطسبا ابؼتدقنتُ قن قترأيا ك أ مأـ التً يا الباضيا ك الق أضيا  65
 التترأق  قس الاسأئ  ك الأدكات الت والانيا ابغا ثا التي بزاـ ابؼأدةت

46 27 63 67 63 

 تلاينـ الت ا ن ابؼتواح لسطسبا قس قأ سيجاكضه   ابؼ سمأت  66
 تالتً ا ا

56 67 65 65 63 

البرضأقج البيااغان  ابؼارس لسطسبا  تلاينـ قس التان أت ابغا ثا  67
 لستأدة المحادة قن كزارة التً يا الاطويات 

58 67 62 64 66 

 أبؼ سمأت التترسيتيا  ب  بزقن م التً صأت التطبي يا التي  تس أيأ  68
 تمأيم   برمتُ قمتاايم البيااغان ت

41 66 26 66 66 

 


