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 )شهس لمحمدل هي  ل مسلالغفلي(

 ت نم   ز يق  دزبي طوال هرا المشواز "بخ   "   إلق ت ص الصديقفت الةواتي  س ن ن . قإل‘
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 المقدمة عامة: 

تلح  العهل   يضلهَ اتل هرا بالةدا ال لح م الو الوظ ولو  أ لو ال اى أداء الموظف للعهل  دقةلو أ أنةيلو بع مل  نلَ أ لو الم

 دةي ظةم.

فللةلموظف بع ملل   داا أ الوتلل لو ال للح مباةهللر دهوة مللة الم،تفللو نلةنلللة   جللت تللا   اهللباة   ةة للة   فللراد  فلللو نللَ - 

كهلة  يهثللة أ ي صرف دةتهلة أ لحفةبمة  لل ا عل ه أى يا عق عَ ك  نة نلَ هلهيه أى يل،ده دله انلر في لراف أ الوفلةد 

لعهلللل   أأجلللل  أى يلللل،ده أاةباةملللله دصللللو ا نو للللوع و  ع للللقا عللللَ كلللل  يجلللل  أى ي  اللللر دةلح للللةد أ الجاا للللو أ أ  ة للللة  ا

 اع باة ا  ت ةت و أأ شخص و أأ عرة و.

أكلللل  تلللللوف أأ مصللللرف ن للللةلف للهباللللةدا الملللل كو ا أعلللل ي   بعللللرص نللللوظو  للهفللللهلو ال هديا للللو  أةللللق يصلللل   نللللر  للللق 

 ن ة عتمو ةزائ ة أنفهلتمو نقي ة.

دةلإ هللة  ’’ي يجللق ف هللة  جللت أداء الوظ ولو  أ أنللة نصللرة  عاللر  فلله و أنلَ أ رللر ال صللرفة  ال للح مبم للأ المبالةدا أعلل  

أ الل ه بع مل   فل  أ لل  الودله فدا ه أ لق فلو  الوفلةد فدا ه  الل ه ملو مصلٍ وه  لهَ أ رلر أيلوا  ’’ اللوظ و 

 الوفةد فدا ه لأيه تلوف تلبح يٌبئ عَ توء ي و أه اي راف عَ أ  ة ة  العه  أأاةباةمه.

كهللة  علللق ةلللودا الخقنلللو نلللَ أ لللو الدضلللةية ال لللح ةمللل و بملللة الم،تفلللة  الم هحلللاا نلهلللة كةيللل   با علللو ً لللة لة  فةلم،تفلللو - 

الخقن لللو  فللل ر انلللر  فللله نفللل و  أدااملللة نلللَ   لللع عهل لللة  مدلللقيو الخقنلللو أ عزألللز ن ةيتملللة ال ٌةففللل و جلللت ظللل  اهللل قاد 

ةودةمة   ى مص  انر د ةلو ال هحلا جلت  داء الل ه بعلق  المٌةففو  فهح  ع هق عار م و ض م لوو  قنةةمة أ الت كحا عار

بف ر الجه ه للوفو  ال ه  فعار الم،تفو أى مبا ع دأنلة عالر الزئلةئَ الجقدأأتلوار أ لر  نله الحولة  علل مو نثةلا 

 أ العه  عار ةعللو أأف ةء نَ     مدقيو أ فَ المعرأ ة  أ الخقنة  أذلأ  بادة لمعةيح  الجودا أالٌوع و. 

 اشكالية الموضوع:

               أنللللةم ةهلللللو نللللَ نعر للللة  ال للللح مللللو تللللرد ة يهاللللَ ادللللرال نعللللةلو الظللللة را المق أتللللو نللللَ  لللل    للللر  الفلللل،ا  الرئ  لللل ح

 أ المصةغ عار الٌ و ال ةنت:

 ما مدى ثأثير الاهمال الوظيفي على جودة خدمات المؤسسة؟ 

 : هةد عار  تئلو ال ةنتهاَ فعةواي    ي الق اتو نَ     التفةؤ  ال ه مو  ر ه يألا ف 

 نةهت أتباةب أ دأافه ف هة  الوظ و ؟ -(1   

 نةهت أ عةد أ ندةبس ةودا الخقنو؟ -(2
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 دحى ف هة  الوظ و  أ مراةه ةودا الخقنو؟ رديو     ٌةف ع ةو -(3

 الفرضيات:

عالر  علض الور ل ة  المصلة و كه ةألو نٌة ل دقيو فةةدلو عالر اهل ةل و الق اتلو أ أتلئلتمة الورع لو فدلق ملو اع هلةد 

 عار الٌ و ال ةنت:

 ي،ثر ف هة  الوظ و  تلبا ة عار ةودا الخقنو المدقنو نَ  رف الم،تفو. (1

 ي،ثر ف هة  الوظ و  عار   ة الزئوى أ عار ندقن  الخقنو نعة. (2

 ف هة  الوظ و  أ مراةه الخقنو جت الم،تفو ن   الق اتو. يوةق ع ةو دحى (3

 الموضوع:مبررات اختيار 

  ٌةف عقا أتباةب دفع نح لا   ة    ا المو و  دةل ا  أ الم هثلو جت:

  ايت لللة  ظلللة را ف هلللة  اللللوظ و  دا للل  الم،تفلللة  نلللة أد  انلللر مراةللله جلللت مٌةففللل تمة أ اللللرداءا جلللت المٌ وةلللة          

 أ الخقنة .

  ل  د للر   باةملله  أ لا ة للة  ا هللة  الم،تفللة  لةجوايلل  الم علدللو دللةلجودا  فهللح لا ةملل و دللةلزئوى لفلللوكه أ لا

 د ةو   ةءي.

 

 أهمية الدراسة:

 دحى ف هة  الوظ و  جت مراةه ةودا الخقنو.ل هكق نَ أةود ع ةو أ أثر ا 

  . فل ط الضوء  أ الدةء يظرا  د د و  و  ظة را ف هة  الوظ و  أنق   رو مه دا   الم،تفة 

   الم،تفو.م قيق أثر ف هة  الوظ و  عار ةودا  قنة 

 أهداف الدراسة:

 يمقف   ا البا ع انر:

  دةلإ هللللة   الللللوظ و  أ أتللللباةده اًع ةتللللةمه أنظللللة ري عدوئةملللله  للللة  الٌظللللره ي للللقد نوللللة  و الم علدللللو مدللللقيو ف                 

 أ أ و  رر ع ةلة دةلإ ةفو انر  عرأف ةودا الخقنو أ عةد ة أنعةير ة ةتلة.  

 جت  قنةةمة أما ةى الد هو المحصلو نَ ذلأ. ادرال نق   ةةو الم،تفو ال هن ٍ و ل بانح الجودا 

 .الم  ٌو عار أى للإ هة  الوظ و  أثر عار ةودا  قنة  الم،تفو 
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 حدود الدراسة:

 الحقأد الم ةي و: ألايو نف غةيو.

  ةيو  و: كةي  فت ا الت دص نه قا نَ انرالحقأد الزنةي 

 صعوبات الدراسة:

 يهاَ لأه د ع علمح أى ير  الٌو  دأى أى  عت يه الصعوئة    ا البا ع كةي  ن هثلو جت: لا

 ةلو المراةه جت الما باو. -

 منهجية الدراسة:

أ للإةةدلو عالر فهل ةل و المررأ لو اع هلقية عالر الملٌفي الوفلو  ال  ل الت جلت ال لر   غ و الوفو  انر   قاف المرةلوا

            الٌظللره للق اتللو أذلللأ لوفللف أ موفللح  أ م ل لل  ن غحلل ا  عل مللة أ  لل ا دةتلل   ا الجةيلل  الٌظللره لأ للو الق اتللة  

 ٌفي د اتو أ المدةلا  أ   رأ ة  ال ح مٌةأل  المو و   أنة الجةي  ال ربا د  فدق اع هقية عار ن

                الحةللللللو  نلللللَ  للللل   ةهللللله البا ةيلللللة  دهتللللللوب فتللللل ا ةى الموةللللله لأفلللللراد ع ٌلللللو الق اتلللللو ثلللللو الد لللللةم د  ل لللللللة ا صلللللةئ ة

 أ ال عل ر عل مة.

 دراسات سابقة:

 :(8102سبتمبر  82دراسة د/عبدالله حاحة، د/أمال يعيش ثمام)

م لل  عٌللواى  أثللر ف هللة  الللوظ و  عاللر مدللقيو  فللارا  -كةيلل   للهَ نجلللو فةتمللةد الدضللةة  نللَ ةةنعللو     ضللر

الخللقنة  دللةلمرافر العهون للو  أ ايرلدلل   لل ي الق اتللو نللَ التفللةؤ  ال للةنت:   انللر أه نللق  يلل،ثر ف هللة  الللوظ و  عاللر 

 ؟ مدقيو الخقنة  دةلمرافر العهون و

ا ه  كثللل   رلللو ا   لللله أثلللة  أ ةلللق  لصللل  الق اتلللو انلللر الٌت جلللو ال ةل لللو :ف هلللة  اللللوظ و  أ لللق نظلللة ر الوفلللةد فد

نللقنرا عاللر المرافللر العهون للو وةل ه للو أ المصللةح و ال للح مللٌعاس تلللباة لا ن ةلللو عاللر أداء نلةنلللة أأاةباةةمللة الم عللقدا 

 المٌو و بمة   فنر ال ه ي،ده انر مراةه الخقنو العهون و أ عولة أ مقي مة.

 ثقسيمات الدراسة:

   ا المو و  أ ف ة و دجوايباه  ةهٌة د دف هه انر ث ثو فصو : لمعةلجو
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د  لع مررةٌلة انلر أتةتل ة   لو  ف هلة  ’’ نوة  و عةنو  لو  ف هلة  اللوظ و ’’م   عٌواى أكةي  الفصل الأول:

فللللو  الللللوظ و  دلللل كر نولونلللله  أتللللباةب أ دأافعلللله  اًع ةتللللة  الفلللللبا و ال للللح مللللٌجو عٌلللله...... ثللللو مررةٌللللة انللللر نظللللة ر أ 

 انر ع ج ظة را ف هة  الوظ و . ف هة  الوظ و   عدوئة  ال هديا و أ أ ح ا

 عرألف الجلودا أ  صةئصللة  أظلةئف جت  أ  مررةٌة انر ’’ نوة  و عةنو  و  ةودا الخقنو’’عٌوايه  الفصل الثاني:

                       الخقنلللللو أ ابعةد لللللة  مصلللللٍ ولة  الجلللللودا  أ ه لللللو أ أ لللللقاف الجلللللودا أ م لوتملللللة  ثلللللو ةهٌلللللة دةلاي دلللللة  انلللللر م قيلللللق نوللللللوم 

أ اتللت ام ج و الخقنلللو  نعلللةيح  ة لللة  ةلللودا الخقنلللو  أ أ حللل ا ةهٌللة دةل  لللقا نوللللوم ةلللودا الخقنلللو   أيهلللةذج ة لللة  

 ةودا الخقنو.

دللقيو عللةم أأ ضللهَ م ’’أثللر ف هللة  الللوظ و   اللر ةللودا  للقنة  جللت الوكةلللو ال هن ٍ للو’’ م لل  عٌللواىالفصللل الثاللل :

أيٍ دل   علق ة انلر الق اتلو ال ربا د لو د تلدةن الجةيل  ثو الل    ال ٌظ مح لللة    عرأولة أ نٌ جةةمةلم ةى الق اتو نَ 

 الٌظره عار الوكةلو ال هن ٍ و  عحى مةدلس _ نف غةيو د عقاد ات ا ةى   ثو م ل   ي ةئج فت ا ةى.
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 ثمهيد7

من أهثر ما يصيب المؤضطات الاكتصاايي  ياأ أد ية ا  تاش ي ظاهب ؼااتزل الاتوااٌ ا اشؼح   أة أخال مؽااتز ا  طااي 

الايارد يااأ ي ااً المؤضطاااتذ كاااد   ااً يااؤيد  وااا اااالم  كااأص ة الاىوحااار لمااا  ااي أهااز ـااالم  يزايا واااذ ا   طااات  الاتواااٌ 

 ليوا ةمن خحث الأياء ذبالإضاك  ااالم يزاحاق حاشيل اماالمات المللما  ا شؼح   يأ يلن  مطتشى ا ى اءات المشحشيل 

 من ظزكها.

 كالإتواٌ تش ض شن ض بب ينبئ ـن ضشء نح  ة كصل المشؼف ة اندزاكي ـن أخأكحات ا فول ةةاحبايي.

 ضشف نتعزق من خأٌ تذا ا  صل االم مبدثيد توا:

 .  المبدث الأةٌ : أضاضحات خشٌ الاتواٌ ا شؼح 

  ا ثااااااان : مؽااااااتز ة لااااااشر الاتوااااااٌ ا ااااااشؼح   ة ظاااااازق المبداااااث

 مفامجتي. 

 7أساسيات حىل الاهمال الىظيفي الأول7المبحث 

 جعريف الاهمال الىظيفي  المطلب الأول7

 د ا تشاحص ا لكحم  ؽاتزل الاتواٌ ا شؼح   ةيد حل أضبا وا ة يةاكفهاا ةمفزكا  الأهاار ا طا بح  ا ناب يانا  ـ واا 

 يلتضهب بالأضاص ضبغ أت  المصعلحات أةلا ة ا ذد نطتفزضي كواياأ:

 تفزيف الاتواٌ ا شؼح   لابل من تفزيف الاتواٌ بص   ـام .كبل 

الاتواااٌ ماان كفاال اتواال بوفوااا ا  اال ة واااةد ةكصااز ءةنلاال اتواال ا ظااهبء ة يزهااي ة اا   طااتفو يذ ة اتواال امااز   اا   -

 يدىوي.

 الاتواٌ  غ : تش يزن ا ظهبء اة ـلم اضتفوا ي ـولا اة نطحاناء -

 تفاريف ةضفها ا  لي  ي : اما من خحث الالعأح ا لانشن  تنان ـلل

))يلاـظ ا   اـل  خحنوا يأت  نشاظي ـن ايخا  ما يو حي ـ حاي ضازةرات امححعا  ة امحاذر ة ا ناب وااد يتخاذتا مان 

 يشحل يأ ؼزةكي ةيتصزف بولتضا ((.

مااا ةيوىاان تفزيااف الاتواااٌ بانااي :امحا اا  ا نااب يلااف ا  اـاال ك,وااا مشك ااا ضاا بحا ءيتوثاال يااأ ياازن اة امتناااؿ ـاان ايخااا  

  طتشحب امححع  ة امحذر ء

ةيفاازف الاتواااٌ ايضااا بانااي))ايخا  ا  اـاال ضاا شوا منعشيااا ـااالم خعااز ةكااشؿ امااز يدؽااز  ا لااانشد ةخوااشٌ اراييااي يااأ 

 منق تذا اماعز من الاكضاء االم   ً الامز ((.



 مفاهيم عامة حىل الاهمال الىظيفي                                                     الفصل الأول                                       

 

6 
 

 فوالد ذةتفازف اما با نطب  االم ا تفزيف ا  لهب:يياي ياوق ا  لهاء ـالم اد كىزل الاتواٌ تفل لشرل مان اماعاأ ا

 خصشٌ  اماعأ بعزق  تانب ا شاحب.’’باىوا: 

يزاخااأ المشؼااف ـاان ا لحااام با شاحبااات ا شو اا  ا حااي بدىاا  ةؼح تااي ة ا تلاااـظ ’’ة الاتواااٌ ة ا ااشؼح   يلصاال بااي  -

 1ـن ا لحام بشاحبات امححع  ة امحذر .

ةحااي  غ اال كحااي ايباااؿ ا لشاـاال ةالاتواااٌ كاال يتدلاام با طاا شن  ياااام  ـناالما يوااارص المشؼااف اختصالااي ـااالم  -

ا لانشنحاا  اة ا تنؽحوحاا  ا نااب واااد يتفاايد ـ ,وااا ا ديامهااا واا  يااؤيد ـو ااي ـااالم ا شحااي مبااالا و  ا  ااححذ ذةكاال يتدلاام 

  الاتواٌ با ط شن ا ط بب بالامتناؿ المشؼف ـن موارض  اختصالي

 2بأكفاٌ اياابح  .كلإتواٌ يأ حشتز  مشكف ض بب الا اني يتصشر  اد يلق يأ بفض امحالات  -

ةالاتوااااٌ ا اااشؼح   با شاااايل ا طاااابم تااااش اخااال مؽااااتز ا  طاااااي الايارد  ات ا صااابغ  الايارياااا  اد  يااار ا جزماااا ذ  - 

ةيفشي مبرر ةـ   اـتبار  ضبب لمطؤة ح  ا تأييبح  ة أخل لشر ا  طااي الايارد ا ناب تطاتشحب امجاشاء ا تاأيبيد تاش 

ندزاكااااي ـااان اخأكحاااات ا فواااال ذةهاااذا  ىاااف المااااشؼ يد ـااان الاضاااا وتار           اناااي لا ينبااائ ـاااان ضاااشء نحااا  ةكصاااال المشؼاااف ةا

ااالم يياضااا ه  يااأ امح اااػ ـاااالم  ااالم مبااالا و  بدطاان الاياء ا ااشؼح   المعااااز يااأ ضاابح ي ذةـ ة ا ضاازع ـاان    اا و  ةـ

 المصلح  ا فام .

يلااق نتحااا  اتواااٌ ة الاتواااٌ امجطااح  يااأ أياء ا شؼح اا  ذ ااأ حزيواا   ياار ـولياا  هثياارل امحاالة  يااأ امححااال  -

الاشااااان مااان خااااأٌ ـااالم ايخاااا  الاختحاظااااات ا ناااب يعاااا حو  ا لااااانشد با ديامهاااا لمناااق خاااالة  ا ضااازر ةيتف ااام تااااذ  

ا ؽاتزل با نطحاد اد ـلم كلرل ا فلل ـالم اضدرحاؿ مدص   من المف شمات ا طابل 
3. 

افع الاهمال الىظيفي المطلب الثاوي7  أسباب و دو

الأضاباع ا ناب يتالاخل ياأ خ ام بيلا  ـوال تطااـل ـاالم انتشاار الاتوااٌ ا اشؼح   ياخال  تنان ا فليل من ا فشامال ل

يتف م بالمشؼف وا فشامل ا شاصح  ضشاء وانت ةراهح  أة مىتطاب  ةهاذ ً ا فامال ا اليوب ذة اأ  م وا ما المؤضط ذ

أتا  ا فشاماال المشاجف  ـااالم ذ ة ياأ مااا يااأ ضاباع الايارياا  ة ا لانشنحا  ةا لضاا ح  ة ا طحاضااح لأ هثيارل ةمتفاليل ذةهاا

 ي ظهب الاتواٌ ا شؼح   ياخل المؤضط  :

   اص ـااالم خ اااؾ المف شماااات مفحناا  ة اضااادرحاـها ـنااال ا  اااشةم ا ا وااااد ا اااشرأ ي داارل كااالرل ا شااايان 7اليس

ا طاابل  ذةتاذا ا نطاحاد يزحاق ااالم   ذكاد ا نطحاد  فوب ـلم كلرل ا فلال ـاالم اضادرحاؿ مدصا   مان المف شماات

اد :4نتحا  حث يشكق ا ضزر ا ذد كل يدل  ؤهز يأ ا شاص من خـشامل ن طح  ي   ط شهي ذة ا نطحاد نشـ

                                                             
 23ي/ ةيةي ـبل ا زخون ا  يسهبذ حزيو  الاتواٌ ا شؼح  ذ ا عبف  الأةالمذ ن  1
ذ 15ذا فلي 2017يوامذ "أهز الاتواٌ ا شؼح   ـالم أياء امالم  بالمزاكم ا فام "ذ الاح واي ا لضائ ذ حامف  محمد خحضزذ شذ أماٌ  فيخاخ ـبل ا فااأ 2

 148ن 
3

داري بن سالم أمٌنة، الفساد الاداري فً الوظٌفة العامة فً الجزائر، جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس، قسم العلوم السٌاسٌة، تخصص التسٌٌر الا

 25،ص  5102للجماعات المحلٌة جامعة مستغانم ، 

 52، 5100عصام عبد الفتاح مطر، الفساد الاداري ماهٌته، أسبابه، مظاهره، الجامعة الجدٌدة، الطبعة الأولى،الاسكندارٌة، مصر، 
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ةتش ا ذد ينتاع ا  زي ياأ خحاياي ا حشمحا  مان يةد أد يأخاذ لاشرل مزضاح  ة ا طابب يزحاق أماا لا   نطحاد ـايد : -1

ضاااااتخلام ا  ااااازي هتطااااااع ا  اـااااال خبااااارات حليااااالل مااااان امححاااااال ياااااؤهز ياااااأ امابااااارات ا لليوااااا  ةيع ااااالم ـ حاااااي أة ـااااالم ا

ا لليواا  كبواازةر ا ااشمن ينسااها تااذ  المف شمااات ذكااال ييااشد مزحااق ا نطااحاد اااالم خعااأ يااأ ظزيلاا  ا اااتف   أة  1لمف شمايااي

الانتبااااا  ل الارايل ةمثا هااااا الارتاااااق ل ا نفاااااص ة ن طااااح  يخاااال با طااااير ا عبح ااااأ بطااابب ـشاماااال ياخ حاااا  كطااااحش شحح   

ة امحاااااشد ةا ل ااااام ة ا غضاااااب ة امااااااشف ة ا غيااااارل مااااان خحاااااث وشىواااااا مصااااالر   شااااازةي ا اااااذتوب ة      الان فاااااالات ا  ااااازح

 .ا ىزاتح  من خحث وشىوا مصلرا   ذتشٌ ا  ىزد ة ا بخل من خحث يلكق االم ا  اٌ الاختحاظات ا أسم  

تفلايايي خحاث ي لال المازيض اضانطاحاد مز اهب : كال يتطاق يا ازل ا نطاحاد ا ا  أةضاق مان نعااق ا نطاحاد ا فاايد  -2

ذا ا نطاحاد خاااي  يصاايب ا شاااص ا  ىزيا  اماالاا  ةكلريااي ـااالم هثيار ماان ا فااايات المىتطااب  ةكال ييااشد ضاابب تاا

 1كح لل  ا ذاهزل خحث يلخل يأ اظار مشانق  المطؤة ح  كحوا يتف م بي. كاأل

          اد ضااااو  الاتواااااٌ مااااان ضااااواد ا نااااب يوياااااي ـااااايل ا فااااام يد ياااااأ الحق    اع  ع    ً القي     اي ةىاحب    ات ا  يط    ة و ا :

ؼااااتزل اتوااااٌ ةيديايااال  بينواااا ينااالر ياااأ ا ااالةٌ المتللمااا  كتلااالا جتوفاااات ا نامحااا  مواااا ياااؤهز ياااأ انتاححااا  ي اااً ا ااالةٌ 

    2ذ   كه  المشؼف  نتاحح  خحث اد ا لةٌ المتللم  كعفت ششظا هبيرا يأ كه  ا فول ة

 كااأ يوات  هثياارا بااا ؽزةف ا ناب يدحاال با فاام يد ك,وااا ماان خحاث  وحلاا  ا ؽازةف المأ واا    لحااام ماا ا جتوفااات ا نامحاأ  

 با فول ة ا نب يتوثل بتشكير الاميانحات المايي  من أيةات ا فول ةهوا يتوثل يأ ا طىن .

  امحال مان انتشاار  بواا ضافف ا اشاسؿ ا اليوب ة الأخأ:اأ : يوثال ا الين ـاامأ  مهواا ياأ ا شكايا  مان الاتوااٌ ا اشؼح   ة

يوث ااي مااان ركحاااب ياخاااأ  اتااا  ذكاااا ا ضاافف ا اااشاسؿ ا اااليوب يزاحاااق ا ضااوير اما لااا  ةكااال ا االاكق ااااالم اخدااارام هزامااا  ة 

ق ال   ذ أخأكحات ا فول ذخحث يصبذ أكزع االم ا شكشؿ  يأ امجزيو   فلم ةحشي ركحب ـالم يصازكايي ةضا شهحايي

   ى  ’’7جع  ا   
 
ل
 
     ق

َ
 عَُ

َ
  ب ةَ   لن َ ان

َ
 ك

َ
ىن س   ب 

ن
ن َُ ىا 

 
   اه

َ
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َ
   ح

َ
   عَ  خ

َ
ُ  
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 ق
ه
 عَ  م وَ هن ىب  ل

َ
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َ
 عَ  وَ  من ه  اع  مَ سن   أ

َ
ُ 

َ
 غ   من هن ا   صَ ةن   أ

َ
 ش

َ
  وَ  اوا

َ
 عَ  من ه  ل

َ
 (.4الآُة  -)سى ا البقرا ’’يمه ظ  عَ  ابه  

واٌ ا طيل  ة يار الأخأكحا  ةا ا ـازل ـان ـباايل رباي ةهوا واد الانطاد كزيبا نت ربي واد بفحلا ـن  ا شكشؿ يأ اـلأ

 أكزع االم اماعأ . واد

لمااا سياان  هااا الا ا ديامهااا بشاازيف  ذ تفاااالم بااا ا ضاافف تااذا الا داايام ذضااارت ةراء يضاابغ ا اان ظ ا بشاازي  يااأ ظ حوااا  ةلا

 شهشا وا .

 7 الأحهاااشل ا لا وااا   وااااا ة  الما حااا  ة المطااااء   ة تفاااالي اد ضااافف أنؽوااا  ا زكاباااا   يارل ة ض   عف الرقاة   ة و المس    ا لة

الأضااااااا حب ا تل حلياااااا  المطااااااتخلم  يااااااأ الأحهااااااشل ا زكابحاااااا  تفاااااال أتاااااا  اضااااااباع  الاتواااااااٌ ة ا  طااااااايذ خحااااااث تفواااااال ا ىثياااااار 

المؤضطااات ـاااالم المتابفااا  المىتبحااا  يةد المحلانحاا  ذ اة ـاااالم المف شماااات  يااار وام ااا  مطاات ايل مااان مصااااير المشااابشت  ذمواااا 

 ا فو ح  ا زكابح   ير  ات حلةى ذالامز ا ذد  طاـل ـالم كتذ ثغزات ين ذ من خأ ها ا  طاي . يافل

                                                             
 52، 5100الأولى،الاسكندارٌة، مصر، عصام عبد الفتاح مطر، الفساد الاداري ماهٌته، أسبابه، مظاهره، الجامعة الجدٌدة، الطبعة  1
 .021، 025أمال ٌعٌض تمام، "أثر الاهمال الوظٌفً على أداء الخدمة بالمرافق العامة"، مرجع سابق، ص عبد العالً حاحة ،  2



 مفاهيم عامة حىل الاهمال الىظيفي                                                     الفصل الأول                                       

 

8 
 

ة ا زكابا  يوثال لااوام الأمااد ذكهاب ةؼح اا  مهو واا ا تثباات مان واح  الاياااا  نداش ا هالف ةيلااشي  تاذا الاياااا  ا ا  -

اندزاف ذكا زكاب  يوثل امحصن المنحق ا ذد يدمب المؤضط  مان الاندزاكاات ذ  هاذا كااد حوحاق يةٌ ا فاا   يدازن 

 ة المؤيونيد ـالم تذا امجهاس. ة الأه اءـالم حف ها كشي  ة لارم  ةيفيد  ها أشاان الأكشياء 

 مان بايد مؽااتز انتشاار الاتوااٌ ا اشؼح   تاش ةضاق  الترقي ة   ر المسسس ات و  ع دي المىض ىعية   ر   رت الحىظي ف:

الانطااد المناضاب ياأ الميااد  ياار المناضاب ذ هاذا ناااح المؤضطا  يااأ ين حاذ مهامهاا يتشكاف ااالم خاال هبيار ـاالم مالى خطاان 

 يتأءماختحارتا المشؼف ا ىفء ةتفحنحي يأ ا شؼح   ا وب 

   لرايي ة اضتفلايايي .ةمؤتأيي ةك 

ح  يااااأ تفحاااايد  الا اد ا ظااااهبء المأخااااؾ أد أضاضااااحات ا تشؼحااااف ة ا دركحاااا  ـااااايل لا يدداااارم مبااااايت ة المفااااايير المشضااااشـ

المااشؼ يد ة يااازكح و  ة اخااا  و  ـاااالم ا تلاـاال ذ الأماااز ا ااذد ياااؤيد ااااالم ي ظااهب هثيااار ماان مؽااااتز الانداازاف ياااأ ا فوااال ذ 

الا تدااق أماام اياخا  كزلا  ـالم  ةيزحق تذا االم ـالل ـشامال م واا ذا شضااظ  ياأ اختحاار ة تفحايد  احفض ا شؼاا فذ

 امجوحق ذاـعاء ذأكض ح    لات ـالم خطاع أخزى يأ شغل ا شؼا ف .

  7 اد حوااشي أة ضاافف ضحاضاا  الأحااشر ع  دت مىاكب  ة سياس  ة الأح  ى  الظ  رو  الاقحص  ادُة و محطلب  ات المع ش  ية      

تغيااااارات امجذريااااا  ياااااأ ا جتواااااق ة اري ااااااؿ ة المزيباااااات ة امحاااااشاكش  ة المياكاااااهت ة ـااااالم مشاهب واااااا   ؽااااازةف الاكتصاااااايي  ةا 

مطاااتشى المفيشااا  ذياف هاااا ـااااحشل ـااان ياااشكير امحااال الايناااي مااان مطااات شمات ا فااايش ا ىااازي   شااازا ذ الماااشؼ يد ذمواااا كااال 

ااالم يدوااال المطاااؤة ح   ااالم المطااااتو  ياااأ ايخاااا  ا لااازار ةـ يضااعزت  ااااالم الاندااازاف ا اااشؼح   باوحاااق لاااشر  وا طااا بح  ةـ

 ةا زششل ةكبشٌ ا هلايا .

واااٌ ا ااشؼح   يااأ ا لعاااؿ ا فااام أة اماااان - اا  ماان الاضااباع ا نااب كاال ييااشد ضااببا يااأ اـلا  لخحااث  فاا  ذةتنااان ماوشـ

 مشي   يشاحي ا جتوق ة أ :

 .ـلم ا شفشر با زاخ  ة الاظولناد 

  خ ها.ةحشي مشاول يأ ا فول ة ـلم ا للرل ـالم 

  أخزى.ةحشي ـزةل مغزي  من حهات 

  ـلم يلليز المشاتب ة الابلاـات. 

 ا فنصزي  يأ ا فول ة ـلم المطاةال. 

  ا لزارات ا تفط ح  من الملراء. 

    أتلاكي.لا يدلم شفشر المشؼف بأد ا شؼح 

 . تفامل الايارل مق المشؼف باني أ    تن حذ أحنلل مدليل 

 . الاتواٌ المفتول من الايارل 

  مب .يي حف المشؼف بوهام بأكل من مطتشا  ـ 

  ا ش اكح .انفلام 
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 المطلب الثالث7 اوعكاسات السلبية التي ثىجم عً الاهمال الىظيفي

ااالم  ماان ا عبح ااأ اد ييااشد  ت ظااهب الاتواااٌ ا ااشؼح   اهااار ضاا بح  ماالمزل ـااالم ضااير ا فواال المؤضطاا  ة مزيةييتااي ذةـ

اااالم رأضاااه  انصاااار الملرضااا  امالمااا  المللمااا ذ ةيوىااان خصاااز أتااا  أهاااار ا طااا بح  ةتاااذا ماااا خطاااب ماااا كا اااي ا  لاااي  ةـ

 ا لحوح  ةما بفل ا شؼح ح  ذةيوىن خصز أت  أهار ا ط بح  :

يلن  أخأكحاات ا شؼح حا  ة انتشاار ا لاح  ا فاما  ضا بح  ياخال المؤضطا  :ماا ياؤيد ااالم يالتشر ة يزاحاق مزيةييا   -14

 مطتشى الانتاج ة االم تفثر ةييرل ا تنوح  ا ح ح  .

ح  ة حشيل المنتج أة امالم  .يزاحق مطتشى ةلاء ام  -10  الم  ة اخأن المشؼ يد ذموا يؤيد االم يزاحق نشـ

كطااااي ا فأكااا  بااايد ا زرضااااء ة المزرةضااايد :خحاااث يلاااشم تااال  ا فأكااا  ـاااالم اضاااتبلاي ا زرضااااء ل ـااالم هلااا و  ياااأ   -10

ىأت ذموااا يااؤيد ااااالم مزرةضاا,و  ذة تااش موااا يااؤيد ااااالم امجهااشي ة ـاالم المزةناا  ياااأ ايخااا  ا لاازار لمشاحهاا  ة خااااٌ المشاا

 تفعحل أتلاف المؤضطات .

يؤيد الاتواٌ الاتواٌ ة ا  طاي ا شؼح   االم هجز ا ى اءات ة أوحاع امابارات ة الماؤتأت ا ف حاا مان ا الةٌ  -11

 ا نامح  االم ا لةٌ المتللم  ذالامز ا ذد يؤيد االم ـلم ه أ  ة كفا ح  المشؼ يد 

       ا لااازارات ا نااب يتخاااذتا الايرل ا ف حاااا ذكت لاال تاااذ  الاخياارل باااذ ً كااالر وا يااؤيد الاتوااااٌ اااالم ـااالم كفا حااا   فااض  -12

 ة تحب وا  لى المشؼ يد .

ح واااا ذأة لااافشب   -13 امحااال مااان يلااالي  اماااالمات ذ ة اري ااااؿ أـبارتاااا ة هاااذا ا تشسياااق  يااار ا فاااايٌ  هاااا ذأة يااازيد نشـ

 امحصشٌ ـ ,وا .

                   ضااااااتثوار ا حاااااااأ ذلاري اااااااؿ يي  اااااا  الاضااااااتثوار نتحااااااا  ا  طااااااايـااااااشةف المطااااااتثوزين ا ح حاااااايد ة الاحانااااااب ـاااااان الا  -14

 ة اندزاكي ذاضاك  االم   ً تفلحل احزاءايي ة ا بيرةكزاظح  الم زظ  ا نب يويي  .

ااااا  ا لاااااح   -15 شـ اىوحاااااار ا لاااااح  الاخأكحااااا  ياخااااال ا جتواااااق : اد اتوااااااٌ ة الاندااااازاف ا اااااشؼح   ياااااؤيد لامدا ااااا  ااااااالم سـ

ا لا وااااا  ياخااااال ا جتواااااق ـ اااااأ ا صااااالق ة الامانااااا  ة ا فااااالٌ ل ييااااااكؤ ا  ااااازن ذةيطاااااه  ااااااالم انتشاااااار ـااااالم  الاخأكحااااا 

 المطؤة ح  ة ا ط شوات ا ط بح   لى أكزاي ا جتوق .
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              مااا ياااب الاشااارل اااالم ياالن  ة يزاحااق ا لااح  يااؤيد اااالم انتشااار امجاازا   بوخت ااف لااشرتا ة   ااً ا شاافشر بااا ؽ   -16

 1ة ا لهز الاحتوارأ ذهوا يؤيد الاختلاد الاحتوارأ ة امحلل بيد شزا ذ ا جتوق .

             امتنااااؿ المشؼاااف ـاااان اياء اختصالاااايي ا شؼح حااا  بن طااااي: اد الاختصاااان مهواااا واااااد مصااالر  ضاااشاء ا لااااانشد  -41

لاـااااالل يشسياااااق أة ا تنؽاااااح  تاااااش شاماااااهب ذةمااااان هااااا  ةحاااااب ـاااااالم المشؼاااااف أد يواااااارص اختصالاااااي بن طاااااي اخدراماااااا  

 الاختصالات المؤضط  .

كااااأ يو ااااً اد يتخااااالم اة يتناااااسٌ اة يشواااال  ياااار  لموارضاااا  ي ااااً ا صااااأخحات الا يااااأ امحااااالات ا حااااليل كانشنااااا هت ااااشيض 

الاختصان ة ا تشكحق ة امح شٌ ذة ول يصزف ـالم خأف   ً يؤيد االم المطاؤة ح  ا تأييبحا    وشؼاف ـان بعاأد 

 ا تصزف  ايي .

 ا دراخأ يأ انااس المفامأت :ا بغء ة  -44

واااٌ المشو اا  ا حااي اة المعا باا  منااي ة ـاالم بااذٌ  ةيلصال بااا دراخأ : ا تباااظؤ ة ا تياضاال ناات كباال المشؼااف يااأ اناااس اـلا

 امجهل ا أسم لا نااس تا يأ ا شكت ا حلي .

ـاااايل الا امحااااكش  ةيوحااال بفاااض الماااشؼ يد ياااأ مخت اااف المؤضطاااات ااااالم ا دراخاااأ ة ا تياضااال ة لا يد اااشت  ـاااالم ا فوااال

المايد أة المصلح  ا شاصح  أة اماشف مان ا فلااع ذ اذ ً كااد بفاض الماشؼ يد يباذ شد أكال حهال ملابال ا بداث 

 ـن أهبر أحز  ة يأ أخطن الأخشاٌ ا لحام بأيني نت ا فول كلغ.

وال ماا تاش  حليال ذا  لا  ا ط بح  ة ا أمبالال: يلصال  واا امتنااؿ المشؼاف ـان ابالاء ا ازأد ة ا أمباالال ة ملاةما   -40

يدباااذ بفاااض الماااشؼ يد ا تعاااشيز ة الابااالاؿ ة الابتياااار ذة يوتنفاااشد ـااان المشااااره  ياااأ ايخاااا  ا لااازارات ذة يوح اااشد ااااالم 

الانعااشاء ة الانفشا حاا  ة يتانبااشد الايصاااٌ بااالأكزاي ة لا يز بااشد يااأ ا تفاااةد ة لا  شااجفشد ا فواال امجوااارأ ذ الامااز 

مت ل   لأةامز من  ير مناكش  ة يلتل كحي رةح ا تفحير ة ا تاليل ذة يزحاق ي اً ااالم  ا ذد يدشٌ المشؼف االم مازي

 انخ ال ا زةح المفنشي    وشؼف ة ـلم اريباظي با فول ة المؤضط  ذة كللاد الانتواء ة ا شلاء لمؤضط 

 ـلم يدول المطؤة ح . -40

  حاع ةلاء ـنلما  شفز المشؼف أد ا زكاب  م لشيل. -41

 مظاهر و صى  الهمال الىظيفي وعقىبات الحأدُبية و كيفية المعا جة  الثاوي 7المبحث 

يبااالة الاتوااااٌ ةاياااحا  ااالد المشؼاااف ا اااذد يتلااااـظ ـااان ين حاااذ أةاماااز ا صاااايرل ا حاااي مااان ررضاااا ي أة ـااالم اهدااارا  

شنتاااي ـاااان ا تن حاااذ ذكحااانا  ـاااان   اااً مؽااااتز ة لااااشر ضااا بح  ـاااالم المؤضطاااا  كحنااااز ـ واااا ـلشبااااا ت بتن حاااذتا أة رـ

 يأييبح  ةمفض امح شٌ لمفامج  تذ  ا ؽاتزل.

 مظاهر و صى  الاهمال الىظيفي 7المطلب الاول 7

                                                             
 158 157 ـبل ـااأ خاخ ذ أماٌ  فيش يوت ذ " أهز الاتواٌ ا شؼح   ـالم أياء امالم  بالمزاكم ا فام ذ مزحق ضابمذ ن ن 1
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 ياأ: يتخذ الاتواٌ يأ الاياء ا شؼح   ـالم مطتشى المؤضطات ـلل لشر يوىن  هز اتوها كوا

 امحىاع المىظف عً أدا  اخحصاصه الىظيفي ةىفسه7  (4

اش ا تنؽاح  تاش شاماهب ذةمان شا  ةحاب ـاالم المشؼاف اد يواارص اد الاختصان مهوا واد مصلر  ضشاء ا لانشد أا

اختصالااي بن طااي اخدرامااا  لاـاالل يشسيااق الاختصالااات ذكااأ يو ااً اد يااتخ أ أة يتناااةٌ أة يشواال  ياار    ووارضاا  

ـاالم خاأف 1ي ً ا صأخحات الا يأ خالات ا حليل كانشنا هت اشيض الاختصاان ة ا تشكحاق ة امح اشٌ ذةوال يصازف 

 االم مطؤة ح  ا تأييبح    وشؼف كضأ ـن بعأد ا تصزف  ايي .  ً يؤيد 

االم ضاير المؤضطا  ذناص المشازؿ امجشا ازد لازاخ  ـاالم  ةنؽزا  عشرل تذا ا ط شن ة يأهير  ـالم ةحباات ا شؼح حا  ةـ

ماااان ا لااااانشد  01\47ضااازةرل كحااااام المشؼاااف بالمهااااام ة الاختصالااااات المشو ااا  ا حااااي بصاااا   شاصاااح  ةتااااذا يااااأ الماااايل 

 ’’.ول مشؼف مهوا وانت ريبتي مطؤةٌ ـن ين حذ المهام المشو   ا حي :’’ ب   فول الاضاسه

 عدي التزاي ةأوقات العمل 7  (0

ر ا  أخأكحااات ا شؼح اا  ة كشانح وااا ي ااشم المشؼااف باالاخدرام أةكااات ا فواال ة مشاـحاال  يااأ امحضااشر ة المغااايرل ذالا اد 

  شؼح   ةم وا :تنان لشر مخت     فلم  اخدرام الاةكات ا زضوح  يأ ا

 ا تغحب ـن ا فول  -

ياأخز المشؼااف يااأ امحضااشر اااالم ا فواال لااباخا ذمغااايرل مياااد ا فواال باااهزا أة كباال ان واااء ةكاات ا االةام ا زضاامب يةد  -

 ا د من مزرةضحي .

 1ضاـ  ا شكت من خأٌ كزاءل ا  حف .  -

 البط  و التراخر  ر اهجاز المهاي7 (0

لمشؼاف ياأ اناااس  المهاام المشو ا  ا حاي أة المع شبا  مناي ة ـالم باذٌ امجهال ا اأسم يلصل با دراخأ :ا تباظؤ ة ا تياضل ا

 لا نااستا يأ ا شكت ا حلي . 

ة يوحل بفض المشؼ يد ياأ مخت اف المزاكام ا فاما  ااالم ا دراخاأ ة ا تياضال ة لا يد اشت  ـاالم ا فوال ـاايل الا امحااكش 

ذ ً كاد بفض المشؼ يد يبذ شد أكل حهال ملابال ا بداث المايد أة المصلح  ا شاصح  أة اماشف من ا فلاعذ ةن

 ـن أهبر أحز  ةيأ أخطن الأخشاٌ ا لحام بامحل الأيني من ا فول كلغ.

 السلبية و البمبالاا7 (1

ة يلصااال امتناااااؿ المشؼاااف ـاااان ابااالاء ا اااازأد ة ا أمباااالال ة ملاةماااا  وااال مااااا تاااش حلياااالذ ا  لا يدباااذ بفااااض المااااشؼ يد  

تياااار ذة يوتنفاااشد ياااأ المشااااره  ياااأ ايخاااا  ا لااازارات ذ ة لا  شاااجفشد ـاااالم ا تفااااةد ة ا فوااال ا تعاااشيز ة الابااالاؿ ة الاب

 امجوارأ.

الأمااز ا ااذد يدااشٌ المشؼااف اااالم مااازي مت لاا   لأةامااز ماان  ياار مناكشاا  ةيلتاال كحااي رةح ا تغحياار ة ا تالياالذ ة يزحااق 

 ةكللاد الانتواء ة ا شلاء لمؤضطتي.  ً لانخ ال ا زةح المفنشي    وشؼف ة ـلم اريباظي با فول ة المؤضط  ذ 

                                                             
 051 051عبد العالً حاحة ،أمال ٌعٌش تمتم، " "أثر الاهمال الوظٌفً على أجاء الخدمة بالمرافق العامة"، مرجع سابق، ص ص   1
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 عدي ثحمل المسسولية 7 (2

ماان لااشر الاتواااٌ ا ااشؼح   أيضااا مداة اا  المطااؤةٌ ا ز يسااهب يانااب المطااؤة ح  ـاان ظزياام ياش اا  احاازاءات مفام اا  

تلاي  سيايل ـلي متخذد ا لزار يدصني ضل المطؤة ح .  ةاخلل بيد ـلل مشؼ يد مزرةضيد  لـا

 ةمن لشر الاتواٌ ا شؼح   أيضاذ كحام المشؼف بتدشيل المطتنلات ة ا شها م من كط  االم أخز .    

 ا   فتبر ـلم يدول المشؼف   وطؤة ح  لشرل من لشر ا ط بح  .

 العقىبات الحأدُبية و الاحرا ات المحخ ا المطلب الثاوي 7

                   تفحااايد ياااأ خاااام المشؼاااف ا ااااال بلشاـااال ا نؽاااااما تأيياااب ةضاااح   كانشنحاااا  يتخاااذ ماااان ظااازف ا طااا ع  ا نااااب  هاااا خاااام ا

ة ا اااا ف   شاحبااات المنصااشن ـ ,وااا يااأ ا لااشانيد ا فاماا  ةاماالاا  ة ا لااانشد ا االاخاأ   وؤضطاا  ذة ا هاالف ماان 

 ا تأييب تش لحان  ا لانشد  

 7  ثصييف الاخطا 

واٌ ا نب يخص ا فامل من خحث الانضباط ا فام -خعاء من ا لرح  الأةالم :الأ  -14  تفل اـلا

 الاخعاء من ا لرح  ا ثانح  : -10

 امااق ا ضزر بأمن المطتخلميد أة موت يات ا هحل  المطتخلم   بطبب ا غ    أة الاتواٌ .

دات يااااأ مااااااٌ ينااااايأ ا شؼااااا ف أة امجوااااق ا ت اااابظ بالإخ اااااء أة الايلاء با تصاااازي-الاخعاااااء ماااان ا لرحاااا  ا ثا ثاااا  :  -10

 بح ووا .

ركااض ين حااذ ا تف حوااات ا ناااب ي تلهااا ماان ا طااا عات المشاازك  ـ حااي لإنااااس الاشاااغاٌ ياازيبغ بونصااب ـو اااي يةد  -11

 ـذر ملبشٌ .

 اكشاء أضزار المهن  أة أضزار مصن   هذ ً يأ ا تنؽح  أة مداة ش اكشا ها . -12

 م  ة المف شمات ة ا تطحير أة مف شمات  ات ظابق مهنب .ةها م امال  وزيب أة اخ اء  -13

 اريياع خعأ حطح  يأ موارض  ـو ي. -14

 اضتفواٌ ا فنف مق أد شاص ياخل مياد ا فول . -15

تفوااال امحااااق بالمباااان  ا تابفااا    هحلااا  المطااااتخلم  أة بونشاااأ وا ة ماهحن واااا ة أيةا واااا ةمشايتاااا الاة حااا  ة الاشااااحاء  -16

 تول ـالم موت يا وا ا هحل  المطتخلم .الأخزى ا نب تش

 7 العقىبات الحأدُبية 

 ـلشبات ا لرح  الأةالم : -14

 1ا تشبحخ _ا تشكحف ـن ا فول من يشم االم هأه  أشهز . –الانذار ا ىتام  –الانذار ا ش شد  -

                                                             
0  www .mouwazaf-dz .com / t7582-topic (19/ 04/ 2010 -10 :27) 
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 ا لرح  ـلشبات ا ثانح  :   -10   

 أيام . 8ا تشكحف ـن ا فول من أرمف  أيام االم  -            

 ا شعب من حلةٌ ا دركح . -           

 ـلشبات ا لرح  ا ثا ث  : -10   

ا تطاازيذ يةد الاشاافار  –ا تطاازيذ مااق الاشاافار المطاابم ة ا تفشيضااات –ا تنيياال ماان ا لرحاا  –ا نلال الاحبااارد  -        

 المطبم ة يةد ا تفشيضات .

 مأخؽات  :      

 .لا يعبم ا فلشبات من ا لرح  الاةالم ـالم ا فواٌ خأٌ كدرل ا دربص 

  يلااازر ا طااا ع  ا ناااب  هاااا خااام ا تفحااايد ـلشباااات ا لرحااا  الاةاااالم بولااازر يبااايد الاضاااباع يةد

 اضتشارل مجن  المشؼ يد .

 .يوىن أد يزكق ـلشبات ا لرح  ا ثا ث  االم ا عفن خطب ا شزةط 

 7 ضنتعزق االم بفض الاحزاءات المتخذل  الاحرا ات المحخ ا 

:     يشكف ا ط ع  ا نب  ها لأخح  ا تفحيد كشرا المشؼف ا ذد اريىب خعأ مهنحاا حطاحوا يوىان  ا تشكحف -14

 أد يناز ـني تطزيدي )ـش ي(.

 .يتلا ها المفوب أد رايب ظشاٌ ملل ا تشكحف ذ ىن يبلي ا تفشيضات  ات ا عا ق ا فا اأ ضاري   -

 أد تطشد ةضفح  المشكف يأ أحل شهزين ابتلاء من ا حشم ا ذد للر كحي ملزر ا تشكحف. ياب -

يلايم اماعأ: لا تط غ ا فلشب  ا تأييبح  ـالم ا فامل الا ا ا ماز ـاالم مفاينا  اماعاأ اهثار  -المتابف  الاياري  : -10

 من هأه  أشهز .

 لا تط غ ا فلشب  الا بفل الاضتواؿ االم المشؼف المفوب . -

ا ف ش :يوىن ا هحل  المطتخلم  بفل الاظاأؿ ـاالم رأد ا لجنا  ا اتصا  ياأ ماااٌ ا تأيياب أد يصالر ا ف اش ـان  -10

 ا فامل ا ا بزر بط شهي ة هذ ً بوزيةي  خأٌ ا طن  المشا ح   تعبحم الاحزاء ا تأيم  ـني 

 المطلب الثالث 7 عبج ظاهرا الاهمال الىظيفي 

 لمفامج  ؼاتزل الاتواٌ ا شؼح  ذ ضنتعزق االم  بفض م واتنان ماوشـ  من امح شٌ 

            ا حاضاااب  الاياريااا  ة ا لانشنحااا  : ة ااااأ خضاااشؿ الأشااااان ا اااذين يتش ااااشد المنالاااب   وطاااأ   ا لانشنحااا  ة الايارياااا   .1

 ة الأخأكح  ـن نتا ج أـوا ه  .
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              شااليل الأخيااام المتف لاا  بوياكداا  ا زشااشلةت ي فحاال ا لااشانيد المتف لاا  بوياكداا  الاتواااٌ ـااالم حوحااق المطااتشياتذ .2

 ة ا حطشبح  ة اضتغأٌ ا شؼح   يأ كانشد ا فلشبات .

 يشكز ا لـ  ياب أد  شفز  المشؼ يد بشحشي شاص يلجأةد  ي ـنل امحاح   لحصشٌ ـالم ا ن ح. .3

 بتع حوااااالمهااارات ا نااب ا شاافشر با تداالد ياااب أد  شااافز المااشؼ يد بتشاحاال ا تدااالد ـااالم شاازط يشاحااال الأيةات ة  .4

 ا نااح يأ تذا ا تدلد 

امااتأن هلاا  الأخاازين بفاال ا شاافشر با ثلاا  ماان الأمااشر ا نااب تفااشس ا ز ااها  االى المشؼااف ذلأنااي يافاال المشؼااف  شاافز  .5

 بأد ا  أتوح  يأ المؤضط  ا نب  فول  وا ة ا عاك  ا ذد ينتمب ا حي .

شؼ يد أد  شفزةا با  خز يااا  المؤضطا  ا ناب  فو اشد شفشر المشؼ يد بأىو   فو شد يأ مؤضط  موييلذ يدب الم .6

  وا ة ا شؼح   ا نب  شغ شىوا .

 اخدرام ا تشاسد بيد امححال ة ا فول  ف   المشؼ يد أد ـ ,و  ا فول بال ة حهل. .7

 لياأ ا  واياا ذ تفال حوحااق ـنالاز ا تد يااي الايااام  ـشاماال مطاااتو  ياأ الا داايام ا اشؼح    ة امحاال مان أنتشااار ؼاااتز  .8

 تواٌ ا شؼح  ذ اضاك  االم تشليل كشانيد ا فلشبات الا 

ح  يأ يلشي  أياء المشؼ يد. .9  المشضشـ

 يزضحخ مبلأ ا زكاب  ا ذايح . -10

 ا تعشيز المطتوز   وشؼ يد. -11

 اماص  من ا زايب. -12

 1خزماد من ا فأةل. -13

 :خبصة الفصل

ا خل مؽااتز لاشر ا  طااي الايارد ذ  اي أهاز مالمزل  هخايو   هذا ا  صل كإننا نصل بأد الاتواٌ ا شؼح   باـتبار 

ـاالم المؤضطا  ذ ا ناب يانفىظ بطا ب ـااالم أياجواا ةةاحبا واا ذ الأماز ا اذد ياؤيد اااالم يزاحاق امالما  ةضاف ها. ةمان باايد 

الأهار ا شخحو  ا نب ينتج ـن الاتواٌ ا شؼح   ناذهز م واا يالن  أخأكحاات ا شؼح ا  ة انتشاار ا لاح  ا طا بح  ياخال 

 ضط  ذةيزاحق مطتشى ةةلاء ةاخأن المشؼ يد.المؤ 

ةباا نؽز   وخااظز ا شخحوا  كااد مطاأ   مياكدا  الاتوااٌ ةا  طااي ا اشؼح   ألابذ ا حاشم ضازةرل ملحا  ذة  اً  اان 

يأت  االم بتؽاكز امجهشي ـلل حهات ة أحهشل ركابح  ة ةكا حا ذ لأد ا ؽااتزل متفاليل امجشاناب ةمتشاابى  يتالاخل ياأ 

 ل ة أضباع ياخ ح  ة خارحح .ييشي وا ـلل ـشام

تباار ا فنالاز   ذ ً كاد أد اضدرايحاح  لمشاحه  الاتواٌ ا شؼح   خنا يىتب  ها ا نااح ذياب أد يأخذ بفايد اـلا

 .ا طابل 

                                                             
 167ذ ن 2009ا تشزيق الملارد ذيار ا  ىزد ذ ا عبف  الأةالمذ اضىنلري  ذ ؼاتزل ا  طاي الايارد يأ ا لةٌ ا فزبح  ة  بأٌ أميد سين ا لينذ  1 
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 جمهيد:

  اقحصرا  الضرو  يراات   الحوروتات صاصرو ظر  لرو ال ولمرة الماصضة ثواجه عدة ثحديات نخيجة الحغ لقد ؤصبحد

المنافضرة مرن اثبرا  ،الش يء الذي زا  من حد  المنافضة بين الماصضات ال مومية كاند ؤ  صاصة ، ما ثفرضه هرذ  

الأصرالي  اجدديررد   لسةررا ة الأ اء   دصرحفا ة مررن الح نولوجيررا اجوديارة لقوصررول ا رر  ثقرديا صررق ة ؤ  صدمررة قررا تة 

 عل  الصمو  ؤمام البداثو المنافضة صاصو   ؤن ال ميو ؤصبح ؤكثا  عيا ظ  اجوصول عل  صق ة ا  صدمة محميزة.

ة ظرررر  د اتة لمواجلررررة اليررررر   ال رررري الماصضررررة اثبررررا  دصررررالي  اجودياررررام ظرررر  لررررو هررررذ    الححررررديات لرررر ط هنررررا  ؤمرررر

                حيررررك يم اسررررا اصررررحبدام المرررروات    رررر و ؤماررررو  جخدمررررةؤصرررربحد ؤكثررررا ج قيرررردا   لموضررررا ، ةحماررررو  لرررر  ظرررر  جررررو ة ا

 عل  المضحوى المول    ال المي .  ثحقيق ميزة ثنافضية 

 عل ;ن صلال هذا الفصو  من ؤجو الح ر  عل  جو ة اجخدمة يحا م

 ماهية اجدو ة. الأ ل;بحك الم 

 بحك الااي:; ماهية اجخدمة.الم 

 جو ة ثقديا اجخدمةبحك الاالك; الم 

 .ماهيت الجىدة المبحث الأول: 

ج حبررررا اجدررررو ة اصررررنااثيجية بال ضرررربة لقماصضررررة ،    لرررر  ي سرررررا ثحقررررق ميررررزة ثنافضررررية ظرررر  مجررررال ي ررررا لا ، لم رفرررررة 

جضقيط الضروء علر    رل الح راتةخ المخحقفرة للرا ، لاثفلرا   ؤهميهسرا   ؤهردافلا   م قفهسرا  المقصو  باجدو ة يم ن

 بال ضبة لقماصضة .

 .ول: مفهىم الجىدة المطلب الأ 

لقررررد حيرررر: مفلرررروم اجدررررو ة اهمررررام ال ايررررا مررررن البرررراحاين مررررن ؤ رررررا  عرررردة   اصحقفررررد ؤتاءهررررا صررررول هررررذا الموضررررو  

 ي حمون اليسا، ليا ّؤنه ظ  الواقع لا ثبرج عن نوا  المفاهيا الحالية; بالاصحلا   جلات نيرها   الميا ين ال ي

ه  الملاثمة لقمنحوج للاصحبدام ، ثقبيرة حاجيرات السئراثن ، ان ل مرو المنحروج بصروتة  رويحة،  مرن المررة  الأ  ر   -  

 1لاصحبدامه.

 صنخنا ل   ل ج اتةخ اجدو ة; ا يل    فم

 الجىدة درحت الخفضيل : .1

                                                             
 .248، ص  3122الوتا  ، الوب ة الأ    ،عمان ، نسات عبد المديد البا تي، جوضن عبد الله باشيوة، ا اتة اجدو ة مدصو لقحميز   الرةا ة ;   1
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 يا الناش الحفضيو، لذل  ج د صياتة مرصيدش هر  صرياتة اجدرو ة ، كرذل  صراعة ت ل رط ف ري فاجدو ة ج ني لم

صرراعة اجدرررو ة.....اجي،  ظررر  المارررالين الضرررابقين ج رررط اجدرررو ة مرررا   الرفاهيرررة   الحميرررز ة هرررذ  مرررن الصررر   قياصرررلا 

 ، ق  لو الأماقة الضابقة ج د اجدو ة المنحجات محاحة لققا تةن عل  الدفع.

 المطابقت للاضخعمال : الجىدة .2

لمواثمررة للاصررح مال ،   لرر  يهميررة اجدررو ة ظرر  الحصررميا   دنحاجيررة ، مررن حيررك المضررحقسمات ’’ج ررر  اجدررو ة بإ سررا 

جاز ؤعماللا ،بالإضافة ا   الم اتكة السئون ظ   ضع محوقبرات 1الضر تةة لق مو بما يحقق الأمان لق امقين عند ان

صرررو عقيسررراعؤ   ضرررع مواصرررفاطسا  فرررق لقمحوقبرررات ال قميرررة   ثوق اثررره ا  كررران ليرررا جرررو ة الضرررقع ة اجخررردمات ال ررري يح

  3قا ت لقح بيا عاسا،   يحقق المواثمة الضقع لاصح ماله الذي يقصد .

 بسرذا الصررد  ي ررون الضر ر،   موعررد الخضررقيا ظر  الموعررد الموررد ،   صرلولة الصرريانة   حصررول المصرنع علرر  الأجررواء 

 الضقع ؤ  ثقديا اجخدمة ، عناصر ملمة ثارر عل  السئون اصحيات منحوجا ؤ  صدمة محد ة.ال ي ثدصو ظ  الصناعة 

 .الجىدة: مطابقت مع المخطلباث4

اصررخنا ا ا رر  هررذا الح رةررخ فرران الححقيررق اجدررو ة يررحا ا ا كرران المنحرروج ؤ  اجخدمررة ل رربع كررو محوقبررات الموررد ة مررن 

،  ضرمن نيرام اجدرو ة ظر  الماصضرات فران محوقبرات ثحرد   قبو السئاثن صواء حرد ت بموجر  القرانون ؤ  ليرا  ا 

مرررن صرررلال الورررراثق ، فرررا ا ثضرررمن ال قرررد برررين المدلرررس   السئرررون موابقرررة  رررراثق نيرررام اجدرررو ة ،فررران محوقبرررات نيرررام 

 ثصبح ه  محوقبات السئون .

 .الجىدة : التركيز على الشبىن 5

ولررو   الورر:  صررو ا رر  الميررا ين اجويرراة كافررة ، فقررد  ئفضررو الحورروتات ال رري شررلدطسا ؤنيمررة دنحرراج   الحورروت الح ن

ؤ ى ا ر  ؤن يصربح ج رةرخ اجدرو ة مجموعرة اجخصراث   اي  ضد ؤراتها عل  ؤ  ا  المضرهسق ين   ر و  ا ر  ، ممرا

 ال مولية ظ  الضقع   اجخدمات الماررة ظ  ثقبية حاجات السئون الياهرةة   الضمنية .

                      ام بالمحوقبرررررات الياهرةررررة ال ررررري يرلررررر  السئرررررون ظرررر  ملاحيهسرررررا ظررررر  الضرررررقع ان هررررذا الح رةرررررخ يركرررررس علرررر  ضرررررر تة دهحمررررر

 2  اجخدمات ، فضلا عن ثقمضه لقمنافع المححققة عن اصحبدام هذ  الضقع ما يقبي حاجاثه الضمنية . .

  ظ  ضوء ثق  المداصلات قدمد محا لات عديدة لح رةخ مصول  اجدو ة نوت  ؤهملا;

 ;سيف حىرانحى ج رةخ 

 اجدو ة بإ سا مدى ملاثمة المنحج للاصحبدام، ؤي القدتة عل  ثقديا ؤفضو الأ اء   ؤصد  الصفات-

                                                             
 .31، ص 5002محمد عبد الوهاب العزازي ، ادارة الجودة الشاملة ،دار اليازوري ، الطبعة الأولى ، عمان ،  1
 31محمد عبد الوهاب العزاوي ، ادارة الجودة الشاملة ، مرجع سابق ، ص  2

 :5، ص 3112الصفاء، الوب ة الأ   ، عمان، مإمون  تاتكة، ا اتة اجدو ة ال امقة ، ات  2



 مفاهيم عامت حىل حىدة الخدماث                                                                   الفصل الثاوي                        

 

17 
 

  ةركس جوتان  عل  رلاذ عمقيات ؤصاصية باجدو ة ه  ;

 الرقابة عل  اجدو ة. .2

 عمقية ثحضين اجدو ة عن  رةق ثحقيو الم اكو اجخاصة باجدو ة   علاجلا. .3

،   ضررررع برنررررامج مضررررحوى اجدررررو ة يم نرررره مررررن صلالرررره محا  ررررة عمايررررة عمقيررررة الحبورررريط اجدررررو ة  .4

 2اجدو ة.

  ةركس جوتان  عل  رلاذ عمقيات ؤصاصية باجدو ة ه  ; -

 الرقابة عل  اجدو ة. .5

 عمقية ثحضين اجدو ة عن  رةق ثحقيو الم اكو اجخاصة باجدو ة   علاجلا. .6

مررررن صلالرررره محا  ررررة عمايررررة عمقيررررة الحبورررريط اجدررررو ة ،   ضررررع برنررررامج مضررررحوى اجدررررو ة يم نرررره  .7

 .اجدو ة

 ةررى جرروتان ؤن الحبورريط دصررنااثيد  للدرو ة يجرر  ؤن يررحا بصرروتة م رابسة ل مقيررة الحبورريط لمررال : الماصضررة  -

مررررن صررررلال ثحديررررد الأهرررردا   وةقررررة   قصررررياة الأجررررو ،   ؤن ثوضررررع ؤ لوةررررات   ؤن يررررحا مقاتنررررة النحرررراثج مررررع اجخوررررط 

 الضابقة  .

: لقم اير بإ سا جمقة الضمات   اجخصاث  ال ري ثرارر ظر  قردتة المنرحج ؤ  اجخدمرة ال ري ثج قره  ي رفلا الم لد الأمرة -

 قا تا عل  الوفاء بالاححياجات م ينة.

     ،فرراجدو ة هرر  مجمررو  الصررفات المميررزة لقمنحرروج  2222لعااام   ISO 9000 حضرر  المضررمون المواصررفة القياصررية -

ي ثج قه مقبيا للواجات الم قن عاسا   المحوق رة ؤ  قرا تة علر  ثقبيهسرا ، ؤ  ي ا ه ععمقية ،منيمو ،ؤ  شخ (،   ال 

 ي ون المنحوج مقبيا للواجات   الموق ات نصفه منحوجا جيدا ،ؤ  عا   اجدو ة ؤ  ت يئا .فبقدت ما 

اتصراء  ازاء هذا الح د  ظر  ج راتةخ اجدرو ة فقرد قرام ؤحرد الملحمرين براجدو ة   هرو  يفيرد جراتفين عالرذي ؤصرلا ظر    -

مبررردؤ اجدرررو ة كالاصرررنااثيجية ( ، بحثرررا الح ررراتةخ المخحقفرررة للدرررو ة ظررر  صمضرررة مرررداصو ثضرررا  اصقلرررا هرررذا الح رةرررخ 

 1 ثحماو هذ  المداصو ما يل ;

; مدصو الحفو  ;   يقصرد براجدو ة   فرق هرذا المردصو بإ سرا الملاثمرة المنرحج ، ؤي القردتة ؤ اء المنحروج للاصرحبدام  أولا

 تضا المضهسق  ،  هذا المدصو يحفق عل  ؤن اجدو ة ه  ثحقيق تلبة المضهسق  . ال ي ثحقق فقا لقمواصفات 

ضررمن هرذا المرردصو ينيرر للدررو ة علر  ؤ سررا الدقرة   القرردتة ظر  القيرراش المفرر ات   اجخصرراث  ثاهياا :ماادال المىاخ  :

اجدرو ة عبراتة عرن المحغيرا اجخاضرع  الموقوئة ظ  المنحج ،   ال ي ه  قا تة عل  ثحقيق تلبات المضرهسق  ،  مرن هنرا فرإن

 لققياش الدقيق.

                                                             
 61اجدو ة ال امقة ، مرجع صابق، ص  ب اتة،  آصر نمإمون الدتاتكة  1
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ؤ  اجدو ة ه  قياش لإشبا  ال ميو ; لل  الرلا ند ؤن هذ  الح اتةخ حد ت اجدوان  المخحقفة جدو ة المنحروج د 

ؤ سا محد  ة ينره ظر  حالرة دعحمرا  علر  الحفضريو الفخنر ي فران اجخصراث    المواصرفات ال ري يرحا القيراش عقيسرا 

 ققة ، ين جسء كبيا من اجدو ة ل حمد عل  ثفضيلات المضهسق    تلباثه.ث ون مض

ثحماو اجدرو ة ضرمن هرذا المردصو ظر  قردتة المنحروج علر  لرضراء الحوق رات ال ميو;،لرذل  ثالثا : مدال المطخخدم : 

  الاقراظ   ف ي عباتة عن مفلوم شخن ي  اج: ثحغيرا فيره ت    الف رو ثب را ل ديرد نرد ال وامرو كالمضرحوى دجحمرا  

 مضررررحوى دشررررربا  ع ررررط المفلررررروم الضرررررابق الررررذي ل حبرررررا مفلرررروم موضرررررو   ،لرررررذل  فرررراجدو ة هنرررررا هرررر  الملاثمرررررة برررررين 

 اجخصاث  المنحوج ؤ  اجخدمة  ثوق ات ال ميو.

الم يبررررة ،مررررن صررررلال  ; ج نرررري اجدررررو ة  فررررق هررررذا المرررردصو صررررنع منحجررررات صاليررررة مررررن ال ضرررر رابعااااا: ماااادال الخصااااييع

حصميا الموقوئة  هذا يحفق مع مفاهيا اجدو ة ظ  اليابان عمو الشر يء مرن ؤ ل مررة ، كرذل  موابقهسا لمواصفات ال

مفلرررروم اجدررررو ة ظرررر  اليابرررران يمحرررراز هررررذا المرررردصو بححقيررررق م رررراييا قيرررراش اجدررررو ة المضررررهسدفة بإقررررو ث رررراليخ للدررررو ة 

 الموقوئة .

ث  ثبنررع عقيسررا عمقيررة ثصرر يع فمواصررفات الحصررميا يم ررن ثحديرردها علرر  حاجررات ال مررلاء ال رري ثنرراجا ا رر  صصررا -

 اجدو ة ظ  ;

 ثحقيق اجدو ة ظ  ثحديد اححياجات ال ملاء . -

 ثحقيق اجدو ة ظ  الحصميا . -

 ثحقيق موابقة المنحوج مع الحصميا ؤ  ما ل ر  بجو ة دنحاج. -

 ثحقيق اجدو ة ظ  الأ اء   ثيلر لق ميو الاساج: عند دصح مال الف ل  لقمنحوج. -

هرذ  ال ناصرر ثيلرر ال لاقرة الوريقرة برين المواصرفات   دححياجرات; ؤي لا يم رن ؤن يوجرد ؤحردهما   ن من صلال 

 الأصر باعحباتها ل  لان عنصران ؤصاصيان بال ضبة للدو ة.

;يسد  هذا المدصو ا   ثحديرد عناصرر الضر ر ؤي مردى ا تا  ال ميرو لقيمرة المنحروج الرذي  اامطا: مدال للقيمت

عقيرره مررن صررلال مقاتنررة صصرراث  المنرحج  مرردى ملاثمهسررا جواجحرره مررع الضرر ر شررراء   م ررع ثحقررق  يرلر  ظرر  اجوصررول 

 ل  لق ميو فان المنحج يصبح بنيرة  ا قيمة عالية ،فراجدو ة ل برا عاسرا بالدتجرة الحمرايس بالضر ر المقبرول   ثحقرق 

 الضيورة عل  محغيااطسا بالح قفة المقبول 

  مرن اجدررو ة علر  ؤن ال ميرو ؤ  المضررحفيد ل حبرا المورروت الأصا ر ي يي رروة  مرن دصرح راا الضررابقة لمفراهيا يح رر

اجدو ة ، ل مو  ل  المضحفيد الداصل    المضحفيد اجخات   ، فححقيق تلبات المضرحفيدين ل حبرا الأ لوةرة الأ  ر  ظر  

يدين للا ررلا  بالمضررحف 1ي ررا ات اجدررو ة اللا فررة ا رر  ثحضررين المضررحمر   الحورروةر   الررذي يححقررق مررن صررلال اثصررال

                                                             
 63 62اجدو ة ال امقة ، مرجع صابق، ص  ب اتة،  آصر نمإمون الدتاتكة  2
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عرررن كاررر  علرررر  حاجررراطسا  تلبرررراطسا   الح رررر  عقيسررررا، كمرررا ج ررررد اجدرررو ة بم نررررع ضرررر تة ؤن ثقرررروم ال رررركة بحصررررميا 

 اجدو ة بال  و الذي يج و الفر  موجبا بين القيمة   ال قفة بحد  الأقن ع.

 اصر الحالية; من صصاث  اجدو ة   المو   ثداصقلا ظ  ؤتبع حققات ؤصاصية مو   ظ  ال  و ثحضمن ال ن -

 . الملاثمة 

 .  النجاعة 

 . الف الية 

 . دصحمراتةة 

 . ال فاءة 

                 . الضلامة 

 ( يو   ثق  الأ  ا  ;12 من اجددير بالذكر دشاتة ا   ا  ا  اجدو ة صواء الضقع ؤ  اجخدمات   اجدد ل ع

 .أبعاد حىدة الطلعت و الخدمت: (21-22الجدول ) 

 أبعاد الطلعت أبعاد الخدمت

 الأ اء; ال يفية ال ي يحا بسا الأ اء الضق ة   ما الوقد; الوقد الذي ي حير  المضهسق .

الليئة عالميلر(; اجخصاث  المقموصة لضق ة  ش قلا   قة الخضقيا; الخضقيا ظ  الموعد المود .

  ت نقلا.

بقية ؤ اء ال مو الموقوب ثحد لر   المف ولية; قا دثمام ; انجاز جميع جوان  اجخدمة    قلا ال امو.

 ج غيقية محد ة  ه  فناة زمنية محد ة.

الحناصق; جضقيا جميع اجخدمات بنفط النمط 

 لق ميو.

 المحانة ;دصحفا ة ال امقة   الداثمة من الضقع.

ثصقيحلا قابقية اجخدمة; بم انية ج ديو الضق ة ؤ   صلولة المنال ; ام انية اجوصول عل  اجخدمة  ضلولة .

  ضب  م  قة ظ  ثص ي يسا

 اجدمالية; ال  و   دحضاش الذي ثولد لدى ال ميو . الدقة; انجاز اجخدمة بصوتة  ويحة منذ ؤ ل جوية.

دصحجابة; الحفاعو  ضرعة بين ال امقين جوو الم اكو 

 ليا المحوق ة بسد  صدمة ال ميو.

يحضلا النوعية المدتكة; المنف ة المححققة لق ميو كما 

من صلال دصحبدام   مقاتنة  ل  بما يحوق ه من 

 الضق ة.

; نسات عبد المديد البا اتي ،جوضن عبد الله باشريوة، ا اتة اجدرو ة مردصو لرةرا ة  الحميرز، مرجرع صرابق، ص مصدت

251. 

 مما ثقدم نلخ  القول ا   ؤن اجدو ة مفلوم يضبي ينير اليه من زا ةا مح د ة   فقا للآج: ; 
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لررة المصرررن ة   المنحجررة ثنيرررر للدررو ة ؤ سرررا الموابقررة مرررع المواصررفات،  جرررو ة الحصررميا مرررن  جلررة نيرررر ال ميرررو اجد-

 اجدو ة ج ني الملاثمة للاصحبدام. المضحفيد;المضحبدم 

مررن  جلررة نيررر المدحمررع، اجدررو ة ج نرري ثحقيررق الرفاهيررة   دصرر ا    ال دالررة ظرر  ضررمان ثرروفيا منحجررات صاليررة مررن -

 لوق ضراتا بالمضحفيد   المدحمع .ال يوب  لا ث

 1بال ضبة لقنببة من الملنين اجدو ة ج ني الحميز.-

 .وظائف الجىدة طلب الثاوي: الم

يوجررد اصررحلا  حررول كيفيررة م اجدررة لوليفررة ا اتة اجدررو ة ، فمرراسا يركررس علرر  الأصررالي  دحصرراثية المضررحبدمة ظرر  

عمقيرات القيرراش ال مقيرة   الفنيرة ل صررنا  محرو الرقابرة ، كمررا عمقيرة الرقابرة علر  اجدررو ة ،  مراسا مرن يركررس علر  

ؤن ماسا من يركس عل  اجدان  دصنااثيد  اجخاص   مقية ثحديرد المضرحوى المرلروب مرن اجدرو ة لقمنرحج ؤ  اجخدمرة 

 ،  للر ؤصياا مجموعة ؤصرى ثحو   الناكيز عل  اجدان  الب ري ظ  عمقية ؤ اتة اجدو ة .

ا اتة اجدرررو ة   ررر و مح امرررو يجررر  ؤن ي رررون  ا ررر  مرررن بدايرررة   رررل اجخصررراث  دصاصرررية  ح رررع يم رررن م اجدرررة 

 لإ اتة اجدو ة .

ان نيررررام مح امررررو لإ اتة اجدرررررو ة ؤشررررمو مررررن مجرررررر  عمقيررررة الرقابررررة علررررر  اجدررررو ة الررررذي ل رررررمو كافررررة الأي ررررروة -(2

لرث ضرررية   الفرعيرررة ال ررري اجخاصررة باصحبرررات مضرررحوى اجدرررو ة لقضرررق ة ؤ  اجخدمرررة   ثصررميا المنرررحج  كافرررة الماصضرررة ا

 ثحضمن ثحقيق  ل  المضحوى من اجدو ة.

هندصرررة اجدررررو ة ; هرررر  اجدانرررر  الفنرررري اجخرررراص بحصررررميا المنررررحج   الررررنيا الرث ضررررية   الفرعيررررة لضررررمان ثحقيررررق  -(3

 اجدو ة .

        و ؤصررربابسابنرراء اجدررو ة ظرر  المنررحج بالدتجررة الأ  رر  فررا ا كانررد الرقابررة علرر  اجدررو ة ج نرري اكخ ررا  الأصورراء   ثحقيرر-(4

    ر  علاجلا فان الفقضفة ا اتة اجدو ة جضع  لحضمن عدم اجود ذ ثق  الأصواء   ثققيو ماسا. 

 ج مو ا اتة اجدو ة الماصضات الصناعية   جضع  لخضلو ماصضة الحقديا اجخدمات.-(5

لمضرهسق  ،ففر: المورلات  ةرجع الضب  الرث س ي ظ   لر  المردى ثرإريا مضرحوى اجخدمرة   ر و مباشرر علر   تجرة تضرا ا

 ىالحجاتةررة يررحا  ضررع مجموعررة مررن الم رراييا كنررو  الضررقع الم ر ضررة ، مواعيررد ال مررو   صاصررة ظرر  ؤيررام ال وررو ، مررد

 2اثبا  صياصة قبول المبي ات المرثدة،   الورةقة ال ي يحا  فع اجوضاب بسا.

                                                             
1

 .315نزار عبد المجيد البرواري ، عبد الله باشيوة، مدخل لريادة والتميز، مرجع سابق ، ص  

 .:3، ص3112 اثو لق  ر، عمان ، الأت ن،  ات اجدو ة ال امقة، الب ة الأ   ،  لإ اتةعمر  صف: عقيل ، المنهدية المح امقة -3
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م الفنرد  بوضرع م راييا ال ميرة يم رن  من ال اجع اصحبدام ؤصالي  الرقابة عل  اجدو ة ظ  قوا  الفنرا  ، فيقرو 

الرقابة عل  جو ة اجخدمة ، ماسا  قرد دنحيرات ظر  دصرحقبال ايرت ؤن ثرحا صدمرة ال ميرو، الوقرد الرذي ينق ر ي برين 

 1   اجدرش ظ  الغرفة ؤ  الم المة الحقفونية   حضوت اجخدمة الموقوئة.

لقمرداتش بالإضرافة ا ر  نجرات الحلاميرذ يم رن ؤن يضرحبدم   تجة النيافة الموقوئة  مضرحوى الحإر رك، ؤمرا بال ضربة 

 م اييا ماو الحغي  المدت  ي...... ........اجي.

ان ثحقيررررق مضررررحوى اجدررررو ة الموقرررروب هرررر   ليفررررة كررررو فررررر  ظرررر  الماصضررررة، ف ررررو فبررررالا مررررن  جررررو  جلرررراز يحررررو   -(6

درو ة الموقوئرة،  قرد ا ى  لر  ا ر  الفح    المقاتنة  عرا الحقاتةر ال ؤن هذا اجدلاز لا ي فر: لوحرد  لححقيرق اج

 للوت حققة اجدو ة .

 لررذل  فررران  تاصرررة ا اتة اجدرررو ة برررالمفلوم ال رررامو ل نررري ؤننرررا لا يم رررن ؤن نحجاهرررو اجدانررر  دصرررنااثيد  ظررر  اجدرررو ة 

 ل نصر الب ري ظ  نجات ثق  المهكإصذ ال وامو نجات الماصضات بالإضافة ا   اهمية ا

 و أهدافها وجكلفتها. : أهميت الجىدةالمطلب الثالث

 ;ؤهمية اجدو ة 

للدرو ة ؤهميررة كبيرا  بال ضرربة لقماصضررات ؤ  المضرهسق ين، ا  ج حبررا اجدررو ة ؤحرد ال وامررو ال رري ثحرد   دررا الوقرر  

 عل  المنحجات الماصضة  ث ون الأهمية كمايل  ;

                      بررررراة ال ررررررامقينبال ضررررربة لقماصضرررررة;  ةح ررررر   لرررررر  مرررررن صرررررلال ال لاقررررررات ال ررررري ثررررررئط الماصضرررررة مررررررع المررررروت ين  ص-2

  ملرررراتطسا،  محرررررا لو ثقررررديا منحجرررررات ثقبررررري تلبررررات  حاجرررررات عمررررلاء الماصضرررررة، فرررررا ا كانررررد منحجاطسرررررا  ات جرررررو ة 

منبفضة فيم ن ثحضياسا ل : ثحقق ال لرة   الضم ة الواص ة  ال ي ثم اسا من الحنافط مع الماصضرات الممارقرة 

دررررو ة الموقوئررررة جدميررررع عمقيررررات  مراحررررو دنحرررراج مررررن شررررإنه ان يخرررريح الفرررررص ظرررر  نفررررط ال  رررراف، كمررررا ؤن ثنفيررررذ اج

لاكخ رررا  الأصوررراء ؤي ثجنررر  ثحمرررو ث قفرررة اضرررافية ا ررر  دصرررحفا ة القصررروى مرررن زمرررن الم ررراثن    لات عرررن  رةرررق 

جدرو ة ثققيو السمن ال ا و عن دنحاج  ئحا   ال قفة  زةا ة تئح ال ركة،   ال  و الحا   يو ر  كيرخ ؤن ثحضرين ا

 كيخ ثا ي ا   زةا ة اجوصة الضوقية ظ  الماصضة  ثبفيل الح قفة  ئحا   تئحية الماصضة.

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

، 3118، الخضيياعقوم  ، ثبص الخضييامضيقة قضا عقوم  بوضيا نوتالدين بوعنان، جو ة صدمات  ؤررها عل  تضا ال ملاء، جام ة محمد 3

 .28ص
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 جأثير الجىدة على الخكلفت والزبحيت الطىقيت-( :  1-22الشكل رقم )

 ثحضين اجدو ة ثققو الح قفة

 

 

   

 

  

 

 

 

 اجوصة الضوقية لمبي ات الماصضة ثحضين اجدو ة يسةد

 

 9المصدت; بوعنان نوت الدين، ؤرر جو ة اجخدمات عل  تضا ال ملاء، مرجع صابق، ص

بال ضبة لسئون; ل د مضحوى جو ة المنحجات من الضقع   اجخدمات من الأموت اللامرة بال ضربة لقمضرهسق ، ف ايراا -3

الضرقع المنحجرة محقيرا  ثفضريو الضرقع الأجنبيرة عقيسرا برالرلا مرن نلاحظ ا دام ظ  الأصوا  الموقية عن شرراء   رل 

دتثفا  ال ضبي لامن الضقع دجنبية،  ةرجرع  لر  ظر  م يرا الأحيران ا ر  دصرحلا  الوا ر  ظر  مضرحوى اجدرو ة برين 

 هذا النوعين من الضقع.

تات   دلي نا نيرررات علررر   نلاحرررظ ؤن المضرررهسق  الأمرة ررر: يفضرررو ال ديرررد مرررن الضرررقع الأجنبيرررة  ب ررر و صررراص الضررريا

مايقهسررررا المنحجررررة محقيررررا،  قرررررد ؤ ت الأصوررررات ال رررري يح ررررررا للررررا المضررررهسق  نخيجررررة لانبفررررراا اجدررررو ة ؤ  عرررردم جرررررو ة 

المواصرفات الموضرروعية ا رر  للرروت جم يررات الردفا  عررن المضررهسق   حمايحرره  اتشررا   ا ر  ؤفضررو الضررقع الأكثررا جررو ة 

  ؤمانا.

 :أهداف الجىدة 

 اجدو ة ا   صمط فئات ه ; يم ن ثص يخ ؤهدا 

 .ؤهدا  الأ اء اجخات   لقماصضة  ةحضمن الأصوا   الب ئة  المدحمع 

 .ؤهدا  الأ اء لقمنحوج ؤ  اجخدمة،  ثنا ل ال ملاء   المنافضة 

 .ؤهدا  ال مقيات  ثنا ل مقدتة ال مقيات  فاعقيهسا  قابقيهسا لقضبط 

 زةا ة دنحاجية

 زةا ة جو ة دنحاج
ال مو الم ات ثققيو ثبفيل ث قفة المنحج  

 ملاثمة ثققيو ث قفة زةا ة تئحية الماصضة

 المنحج

تقليل تكلفة خدمات ما بعد 

 البيع

 زةا ة ؤص ات المنحج

 ثحضين صم ة الماصضة زةا ة اجوصة ظ  الضو   ثحضين ؤ  ا  المنحح 
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  الأ اء الداصل   ثنا ل مقدتة الماصضة  فاعقيهسا  مدى اصحجابهسا لقحغياات  محيط ال مو. ؤهدا 

 .ؤهدا  الأ اء لق امقين  ثخنا ل الملاتات   القدتات   الححفيز   ثووةر ال امقين 

 ;كقفة اجدو ة 

فررة المصرراحبة للررذ  عنرردما ثررو  ماصضررة مررا الح امررو مررع مضررإلة اجدررو ة  ثحضررياسا عقيسررا ؤن ثإصررذ ظرر  اجوضرربان الح ق

 المضإلة  ةم ن ثقييا ث قفة اجدو ة ا   ;

ث قفرررة دصفرررا ;  ج رررمو الح ررراليخ  الأصوررراء الموجرررو ة صرررواء ظررر  ؤجرررساء المنرررحج ثحرررد الحصررر يع ؤ  منرررحج كقررره   رررد -2

        ،دنهسرراء مررن ثصرر ي يه عؤ  الأصورراء الموجررو ة ظرر  ثقررديا اجخدمررة(، فاصررخب ا  ؤجررساء مررن المنررحج ال رري ثوجررد برره عيرروب

                   ؤ  اعررررا ة ثصرررر يع الضررررق ة مررررن جديررررد مررررن ؤجررررو ثحضررررين اجدررررو ة، لرررره ث قفررررة ثحماررررو صضرررراتة الوقررررد، المرررروا  الأ ليررررة 

   اصهسلا   لات  الحجليزات   اجدلد الب ري.

             ةث ررراليخ القيررراش;  ثحمارررو ث ررراليخ الحفحررر ب   الفحررر    دصحبرررات،  نفقرررات ؤصررررى ظررر  صررربيو الوصرررول الضرررق-3

 ؤ  اجخدمة ا   ال ميو بد ن عيوب ماو; الأجوت، الوقد، ؤلات الفح ، المخابر..........اجي.

ث ررررراليخ الوقايرررررة;  ج رررررمو ث ررررراليخ ال ررررري ثنفرررررق ظررررر  صررررربيو ك رررررخ الأصوررررراء قبرررررو حرررررد  سا مارررررو; نفقرررررات الأنيمرررررة  -4

 عل  اححمال حد ذ الأصواء. الحبويط، الرقابة، الحدتة ،  مراج ة ثصميا الضق ة    و مضحمر لققضاء

ان ث قفررة اجدررو ة ج حبررا اصررخامات لرره عاثررد، يحماررو ظرر  اجوصررول علرر  تضررا ال ميررو  كضرر   لاثرره،  جررذب زئرراثن جررد  

 حصرررة ؤكبرررا مرررن الضرررو ،  ئوجررره عرررام يم رررن القرررول ؤن ث قفرررة اجدرررو ة ققيقرررة مقاتنرررة بالح قفرررة ال ررري ث  رررإ ظررر  حالرررة 

 سا ؤصواء حيك صحا ي ال ث اليخ باهية ثحماو ظ ;  صول الضق ة ؤ  اجخدمة ا   ال ميو  في

 .عدم تضا ال ميو 

 .صضاتة ال ملاء 

 .ي ر الم قومات الضقبية عن الماصضة 

 . فقدان جسء من حصة الضو 

 .ؤتئات ؤقو 

 : ماهيت الخدمتالمبحث الثاوي

للررا ؤهميررة قررد ثفررو  ؤيررة اهحمامررات ؤصرررى ظرر   ، للررذا ج ورتال ايررا مررن اجخرردمات ظرر  حيرراطسا اليوميررة لضرح مو النرراش

، حيررك يحميرررز قورررا  اجخرردمات عرررن ليرررا  بررالحنو  ؤ  الحبررراين، فماصضرررات صدميررة ثخبررراين  مرررن القوررا  دقحصرررا ي 

 محقيرة صرغياة(،   مررن حيرك  بي رة ماسرا مررا يبرح  برالحوزيع   بيرع   جضرروةق حيرك اججدراع شرركات   ليررة ، ؤصررى 

هررو عمرروم:   ماسررا مررا هررو صرراص. ظرر  هررذا المبحررك ص ضررقط الضرروء علررر     ثركيرر    ثبررسةن ؤشررياء الما يررة،  ماسررا مررا

   صصاثصلا ، ؤنواعلا   ثص يفلا. ح اتةخ اجخاصة باجخدمةال  ل 

 الخدمت حعزيف لمطلب الأول:ا

اجخدمرة هر  عبراتة  ؤ   للخدمة لا برد مرن الحورر  ا ر  ج رةفلرا ، حيرك  ت ت فيسرا ج راتةخ مح رد ة ماسرا;  لغرا فلا

عن ؤشياء مدتكة باجوواش   قابقة لقحبا ل ثقدملا ال ركات ؤ  الماصضات م ينة   ر و عرام بحقرديا اجخردمات ؤ  
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ات ثجرررات الحجسثرررة لقمررروا  الغذاثيرررة ج حبرررا نفضرررلا ماصضرررات صدميرررة ،   مرررن هرررذا الح رةرررخ يو ررر  لمرررا ا يم رررن اعحبررر

 مقدم: اجخدمات.

ي ي اف ؤ  انجاز ؤ  منف ة يقدملا  ر  ما لور  ؤصر،  ث رون ؤصاصرا :" أاجخدمة بإ سا PHKATLELكما عرفلا  -

 "مقموش ؤ  لا ي ون  ث حج عاسا ؤية مق ية،   ان انحاجلا   ثقديملا قد ي ون مرثبوا بمنحج ما يقموصة ،   لا ليا م

ج رفلرررا اجدم يرررة الأمرة يرررة لقخضررروةق علررر  ؤ سرررا; ال  رررا ات ؤ  المنرررافع ال ررري ج ررررا لقبيرررع ؤ  ال ررري ج ررررا لاتثباكلرررا  -

  ضق ة م ينة.

منجررسة مررن  ررر  الماصضررة بحيررك لا ي رحج عررن الحبررا ل ثحوةررو المق يررة كمررا ظرر  الضررقع  م امقررةإ سررا ب JUDD  ل رفلرا -

 المقموصة.

 .ن الموجه ا   اشبا  اجواجات بحيك لا ي ون مقموصا   ج ر  كذل  ؤ سا;  ي اف ديضا -

جضح حج من صلال الح اتةخ الضابقة بإن اجخدمة عباتة عن ي اف ايضاي: يرحا مرن صرلا لره ثقرديا المنرافع ، بحيرك  -

 1ي ون ي اف ليا مقموش لا يحا حيازثه.

 .ضماث و اصائص الخدمت المطلب الثاوي:

 ان اجخدمة بوبي هسا ليا مقموصة ،  هذا ما ج و هذ  اجخاصية هنا  عدة صصاث  ثميز اجخدمة ؤهملا ما يل ; 

ع ماسرا عنررد اجواجرة اليسرا عدنحرراج   دصرهسلا  يحرردران مرة لرر ط للرا  جررو  مرا ي ، حيرك ي حفررقموصرية; اجخدالم( 12

  لقحغقرر  علر   لرر  يحرا ل مقرردم: اجخدمررة  ظر  ؤن  احررد(،   لرذل  يصرر   م اينرة ؤ  ثجرئررة اجخدمرة قبررا شررا سا ،

 اضافة ؤشياء مقموصة عن جو ة اجخدمة ،   ثرث  عل  عدم المقموصية ;

 .ص وئة ثبسةاسا 

  اصررححالة مقاتنررة بررين اجخرردمات لاصحبررات ؤفضررقلا ، فررالفح    المقاتنررة لا ثررحا د   ررد شررراء اجخدمررة   لرر ط

 قبقه.

 .)اقحصات ثوزي لا عل  الوكلاء   الضماصرة عالحاجر ل ط له   ت هنا 

 .)يص   الوصول ا   ؤصالي  المضاتئة عشراء الضق ة  قد الفيل   صس سا  ئي لا عندما يقو الم ر ا 

 .ج ويو  ليفة النقو ظ  الباامج الخضوةقية 

ام انية ثقضيا المقموصية ا    تجات يم ن ثو ولا ظ  اجدد ل الحا   ;  WILSON 1972)عكما اقناات 
2 

 

 

 

                                                             
 .652 651 باشيوة، ا اتة اجدو ة مدصو لقرةا ة   الحميز، مرجع صابق، ص ص ، نسات عبد المديد البا تي، جوضن عبد الله 1
2

 221،ص221ريادة و التميز، مرجع سابق ، ص ادارة الجودة الشاملة مدخل لل نزار  عبد المجيد البروري، لحسن عبد الله باشيوة، 
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 جصييف درحت الملمىضيت:( :2-2)م الجدول رق

 صدمات المضهسق  صدمات المنحوج  تجة المقموصية

اجخررررررردمات ال ررررررري ثحميرررررررز   ررررررردم 

المقموصررررررررررررية   رررررررررررر و كامررررررررررررو   

 ؤصا  ي.

الأمرررررررررررررررن   اجومايرررررررررررررررة، ؤنيمرررررررررررررررة 

 دثصالات، الحموةو

 الحوليرررررررررخ،المححرررررررررخ،  كرررررررررلاء 

مررررررررررررراكن النافيررررررررررررره، الح قرررررررررررررريا، ؤ

قررررررررررو،   الضررررررررررفر، صرررررررررردمات الن

 .المسا  ال قني

اجخرررررردمات ال رررررري ج ورررررر: قيمررررررة 

 مضافة لقضقع المقموصة .

الحرررررررررررررإمين، عقرررررررررررررو  الصررررررررررررريانة، 

دصخ ررررررررررررررررررررررراتات اللندصرررررررررررررررررررررررية، 

 دعلانات ، ثصميا ال بوات.

الحوبيرررق، الحصررررقيح، صررردمات 

 الحإمين، ال ناية الفخصية.

منحجررات   اجخردمات ال ري ثروفر

 ما ية مقموصة.

محررراجر اجدمقرررة،  كرررلاء النقرررو، 

 المضحو عات، البنو .

محررراجر الحجسثرررة ، البيرررع الأ رررر ، 

اجخررررررررررررررررررررررررررررررررررردمات البايديرررررررررررررررررررررررررررررررررررة ، 

 ال قاتات.
 565ل امقة مدصو لقرةا ة   الحميز، ُصنسات عبد المديد البا تي، جوضن عبد الله باشيوة، ا اتة اجدو ة االمصدت ;

ثوجرد صردمات صالصرة   صرقع صالصرة،  ئياسمرا ثوجرد منحجرات ثجاتةرة ؤصررى، حيرك يررى ؤن  ل ؤنه ل يا هذا اجدد

 المقموصية ه  الصفة ال ي ثميز اجخدمة عن الضق ة.

ؤي ؤنرررره يصرررر   الفصررررو بررررين  تجررررة النرررراابط بررررين اجخدمررررة  اطسررررا  ئررررين الفررررخ   الخلاسميت)عاااادم اهفصااااال(:( 22

اج اجخدمرررة هرررو  قرررد اصرررهسلاكلا فال ميرررو هنرررا ي رررون هررر  اجخدمرررة   الفرررخ  الرررذي يحرررو   ثقرررديملا ، ين  قرررد انحررر

،    يصررفخ شرر ر   مررن ل قررا ؤبنرراء  ظرر  اثصررال مباشررر مررع مقرردم اجخدمررة   بح ررر  عقيرره ،كررامن يبدمرره ظرر  البنرر  

المدتصرة ،علر  ال  رط ظرر  الضرقع فم رناي الضرق ة لا ل ررر  مرن ؤنرحج مودرون الأصررنان ؤ  ميروو  الغضريو ز كيررخ 

 ثا انحاجه.

مرررررن الصررررر   ايجرررررا  م ررررراييا موحررررردة ظررررر  حالرررررة انحررررراج اجخدمرررررة، علررررر  الررررررلا مرررررن  خجااااااوظ:ثااااال أو العااااادم الخما( 23

اصرررحبدام ؤنيمرررة موحررردة صاصرررة بحقرررديا اجخدمرررة كردرررس الضرررفر ظررر  الوررراثرة، ف لررر  الررررلا مرررن  ضرررع الماصضرررات 

م رراييا لقحإكررد مررن ثقررديا اجخدمررة بمضررحوى عررال مررن اجدررو ة د ؤنرره مررن الصرر   اجو ررا علرر  جررو ة اجخدمررة قبررو 

فرريسا الم رراييا الفخصررية ، فررلا  ررر  ال ميررو، ين ثقررديا اجخدمررة ج حمررد علرر  ؤشررخاص الررذين ثررحح ا  ال ررراء مررن

يم ررن ؤن ي ررون مقرردم اجخدمررة علرر  نفررط مضررحوى ال  رراف صررلال يرروم كامررو   بحررا   ث ررون اجخدمررة مبحقفررة حضرر  

ل ري يراهررا ال ميررو بإ سررا مساجره  لر فرره النفضررية ، ا رر   لر  م رراتكة ال ميررو ظرر  ثقرديا اجخدمررة، بالإضررافة اجخدمررة ا

 ات جو ة يراها ؤصر ؤقو جو ة، فحقديا قلوة ظ  فند  ما بدتجة حراتة م ينة فلنا  من يراهرا برات ة   هنرا  مرن 

 يراها صاصنة، فالم اييا الفخصية ه  ال ي ثح ا عل  مذا  القلوة ؤن كقن جيد ؤم لا.

ج حبررا اجخدمررة  ات  بي ررة ليررا قابقررة لحبررسةن،   لرر  ل رردم مقموصرريهسا ، ؤي ،ل  تجررة  عاادم قابلياات الخخااشيً:( 24

مقموصرية ثسةرد مرن  تجرة فنراء اجخدمرة ،  ئحرا   لا يم رن حفرظ اجخدمرة علر  شر و مبرس ن   هرذا مرا يج رو ث راليخ 

 الحبسةن لا ثوجد يضبيا ؤ  بال  و كامو ظ  ماصضة اجخدمية.
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حررررا   عرررردم ام انيررررة ثبسةاسررررا،  هررررذا مررررا يج ررررو ؤمررررر صرررر   بال ضرررربة لقماصضررررة فاجخدمررررة جضررررهسق   قررررد انحاجلررررا   ب

اجخدميرررة،   لررر  ظررر  حالرررة  قرررو  ثققبرررات ظررر  الوقررر  للرررذا عقيسرررا امرررا بحغييرررا الأصررر ات ، ؤ  اصرررحبدام  رررر  جديررردة ظررر  

 النا ةج.

وم ا رر  يحميرز الوقر  ظر    ررل اجخردمات بالحذبرذب   عردم دصرحقرات مرن فصررو ا ر  ؤصرر  مرن ير جذباذ  الطلاب:( 25

 1ا   ؤصرى . من صاعة  ؤصر

صرررفة عررردم انحقرررال المق يرررة صرررفة ثميرررز الضرررق ة عرررن اجخدمرررة،   لررر  ؤن ال ميرررو يم نررره  عااادم اهخقاااال المل يااات:(26

ع رررط الضرررق ة ال ررري  اصرررح مال اجخدمرررة لمررردة م ينرررة   ن امحلاكلرررا كاصرررح مال لرفرررة ظررر  فنرررد  ؤ  مق رررد ظررر   ررراثرة ،

 2ي ون فيسا لقمضهسق  حق امحلاكلا   الحصر  فيسا.

 ت الخدم أصىاف :المطلب الثالث

 يم ن ثص يخ اجخدمة ا   رلارة ؤصنا  حض   بي ة اجخدمة   ه ;

 الخدمت الخالصت: -21

مفرو   هنا ثقوم الماصضة بحقديا صدمة  حيدة   ن ؤن ي ون  ل  مرثبط بمنحروج مرا ي ؤ  صردمات ؤصررى مرافقرة

 صدمات الحإمين لح قيا ،   ت اجوضانة،.....   لياها، كما ثحوق  هذ  اجخدمات اجوضوت الفخن ي لق ميو.

افقت بمىخىج مادي: -22  الخدمت المز

ل ن ث حمو بب ل المنحوجرات   اجخردمات مارو صردمات الموصرلات اجدوةرة يم ن لقماصضة ثقديا صدمة ؤصاصية 

              النقرررو ل اسرررا ثحضرررمن عررردة صررردمات مارررو اجدراثرررد ، المدرررالات، الم رررر ئاتال ررري ثقررردم صدمرررة ؤصاصرررية   المحماقرررة ظررر  

   الحغذية  لياها، كذل  الوب   الذي يححاج ا   ثجليزات لحقديا صدمات الحمرةل.

افق بعدة ادماث: -23  المخىج المز

المرفقررة ظرر  هررذ  اجوالررة ج رررا الماصضررة منحجاطسررا مرفقررة   رردة صرردمات ماررو بيررع ؤجلررسة الحقفسةررون   ؤلات الغضرريو 

بالضرمان لمرردة م ينررة، ؤ  النقررو، ف قمررا كران المنحرروج محورروتا ث نولوجيررا ماررو الضرياتات   ؤجلررسة دعررلام الأ رر ، كقمررا 

 3كان بي ه يحوق  صدمات ماو النقو ، الصيانة، الضمان.

 حىدة جقدًم الخدمت :المبحث الثالث

از ا ت ؤهمية جو ة اجخدمات كإصاش لمواجلة المنافضرين   المفاضرقة برين الماصضرات ،بحرا   ؤصربح مضرحوى جرو ة 

 ؤ اء اجخدمات ؤحد الأصلوة اللامة  القوةة لحإمين اصحمراتةة   النمو ظ  ماصضات اجخدمات.

 مفهىم حىدة الخدمت و أهميتها المطلب الأول:

دمررررة   لرررر  لاصررررحلا  حاجررررات  ثوق ررررات ال مررررلاء عنررررد البحررررك عررررن جررررو    ثح ررررد  الح رةفررررات بال ضرررربة جدررررو ة اجخ

اجخدمرررة الموقوئرررة ،  كرررذل  دصرررحلا  ظررر  اجو رررا علررر  جرررو ة اجخدمرررة ،فجرررو ة بال ضررربة ل برررات الضرررن ثبحقرررخ عاسرررا 

                                                             
 .45، ص  4، ال د  3127  مجقة ميلا  لقبحوذ   الدتاصات  ،ؤرر جو ة اجخدمة ظ  ثحقيق تضا ال ملاء، عقون ؤشر  ،  1

 .45، ص  4، ال د  3127  مجقة ميلا  لقبحوذ   الدتاصات  ،، ؤرر جو ة اجخدمة ظ  ثحقيق تضا ال ملاءعقون ؤشر  ،  2

2:1،ص3113مإمون  تاتكة،  ات  ال بل ، اجدو ة ظ  المنيمات اجودياة، الوب ة الأ   ،  ات الصفاء،  3  
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بال ضررررربة لق رررررباب   ثبحقرررررخ بال ضررررربة لرجرررررال دعمرررررال بال ضررررربة عاسرررررا عرررررن لق مرررررلاء ال رررررا يين  منررررره يم رررررن اعوررررراء 

 الحالية;الح اتةخ 

 :ثق  اجدو ة ال ي ج حمو عل  الب د دجراج:   الب د الفخن ي كإ  ا  ملمرة ظر  ثقرديا اجخردمات  الخعزيف الأول ''

 ات اجدررو ة ال اليررة ،حيررك يح ررون اجدانرر  دجراجرر: مررن الررنيا   دجررراءات الموررد ة لحقررديا اجخدمررة ؤمررا اجدانرر  

 قلا   صقوكلا   مماتصهسا القفيية مع ال ملاء.(الفخن ي للخدمة فلو كيخ يحفاعو ال امقون عبمراف

 ه  جرو ة اجخردمات المقدمرة صرواء كانرد المحوق رة ؤ  المدتكرة ؤي ال ري يحوق لرا ال مرلاء ؤ  يردتكو سا الخعزيف الثاوي ;

ظرر  الواقررع الف لرر  ،   هرر  الموررد  الرث سرر ي لرضررا ال ميررو ؤ  عرردم تضررا  حيررك ل حبررا ظرر  الوقررد نفضرره مررن الأ لوةررات 

 ضية ال ي ثرةد ج سةس مضحوى اجدو ة ظ  صدماطسا .الرث 

 :ج ررر  اجدررو ة علرر  ؤ سررا  لرر  الفررر  الررذي يفصررو ال ميررو عررن اجخدمررة ،  اجدررو ة ال رري يحررط بسررا  الخعزيااف الثالااث

   د اصح ماله للخدمة ، ؤ    د ثقديملا له.

 :باجخدمات يم ن ج رةخ اجدو ة اجخدمة من صلال الأ  ا  الالارة اجخاصة  الخعزيف الزابع. 

 الب د الحقني   الذي يحماو ظ  ثوبيق ال قا   ث نولوجيا لم  قة م ينة . -12

    الب رد الروليف: ؤي ال يفيرة ال ري ثرحا فيسرا عمقيرة نقرو اجدرو ة الفنيرة ا ر  ال ميرو   ثمارو  لر  الحفاعرو النفسر ي  -13

   دجحما   بين مقدم اجخدمة   ال ميو الذي لضحبدم اجخدمة .

 م انيات الما ية  ه  الم ان الذي ثا ي فيه اجخدمة.د  -14

مررن صررلال الح رراتةخ الضررابقة جضررح حج ؤن جررو ة اجخدمررة ثح قررق بررذل  الحفاعررو بررين ال ميررو   مقرردم اجخدمررة حيررك 

يرى ال ميو جو ة اجخدمة من صلال مقاتنحه بين ما يحوق ه   الأ اء الف ل  للخدمة.
1 

   ال  و الموا   يو    ل ;

 (مفهىم حىدة الخدمت2-2رقم )الشكل 

 

 

 

 

 

;قررررررررد ت برررررررراي ؤمنررررررررة ،جررررررررو ة صرررررررردمات الهرررررررروية   ؤررهررررررررا علرررررررر  تضررررررررا المرررررررررةل، ثبصرررررررر  جضرررررررريا اللياكررررررررو مصرررررررردت 

 .33،ص3129دصخ فاثية،مضحغانا،

                                                             
 

1
 .313 310مأمون دراركة و أخرون ،ادارة الجودة الشاملة، مرجع سابق ، ص ص ،  

 اجخدمة المقدمة

 ا تاكات ال ميو ل  اء الف ل   مضحوى اجدو ة ثوق ات ال ميو للخدمة 
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كما ؤن جدرو ة اجخدمرة ؤهميرة كبيراة بال ضربة لقماصضرات ال ري طسرد  ا ر  ثحقيرق النجرات   دصرحقرات ، ففر: مجرال  

المنحجرررات الضرررق ية يم رررن اصرررحبدام الحبورررريط ظررر  دنحررراج،   ثصررر يخ المنحجرررات بانحيررررات ال مرررلاء ل رررن ظررر  مجررررال 

  ثقرررديميسا علررر  ّؤعلررر  مضرررحوى ، ف لرررر   اجخررردمات فررران ال مرررلاء   المرررولفين يح ررررامقون م رررا مرررن ؤجرررو صقرررق اجخدمررررة

 .الماصضات دهحمام بالمولفين   ال ملاء م ا، لذل  ث من ؤهمية اجدو ة ظ  ثقديا اجخدمة 

نمو مجال اجخدمة; لقد از ا  عد  الماصضات ال ي ثقوم بحقديا اجخردمات فمرالا نصرخ الماصضرات الأمرة يرة  -12

   نمو الماصضات اجخدماثية مازالد ظ  نمو منزايد   مضحمر.يح قق ي ا لا بحقديا اجخدمات ا   جان   ل

از يررا  المنافضررة; ان ثسايررد عررد  الماصضررات اجخدميررة صررو  يررا ي ا رر   جررو  منافضررة شررديدة بياسررا لررذل  فرران  -13

 دعحما  عل  جو ة اجخدمة صو  ل و: للذ  الماصضات مسايا ثنافضية عديدة .

م امقة جيدة   ي رهون الح امرو مرع الماصضرات ال ري ثركرس علر  اجخدمرة ، فرلا  فلا ال ملاء ; ان ال ملاء يرةد ن -14

 ي ف: ثقديا صدمة  ات جو ة   ص ر م قول،   ن ثوفيا الم امقة اجديدة   الفلا الأكبا لق ملاء.

المدلول دقحصا ي جدو ة اجخدمة; ؤصبحد الماصضات  ظر  الوقرد اجورا   ثركرس علر  ثوصريع حصرهسا الضروقية  -15

ل  لا يجرر  علرر  الماصضررات الضررع  مررن ؤجررو اجحررذاب عمررلاء جررد ،   ل ررن يجرر  كررذل  الموافيررة علرر  ال مررلاء لررذ

 1اجواليين ،   لححقيق  ل  لا بد من دهحمام ؤكثا بمضحوى جو ة اجخدمة.

 أبعاد و معاًير قياص حىدة الخدمت المطلب الثاوي:

 ؤ  ا  جو ة اجخدمة;-2

مح رررد ة ثررررثبط بررراجدو ة مرررن صلاللرررا ثحديرررد القررردتة اشرررباعلا للواجرررات ،   علررر  يمحقررر  المنحررروج ؤ  رررا  عصصررراث ( 

الرلا من اصحلا  ثق  الأ  ا  من منحوج يصر ،د ؤنه يم ن القول    و عام بوجو  صحة ؤ  ا  للدو ة يو رولا 

 ال  و الحا  ;

 (:أبعاد حىدة الخدمت:3-2)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

  ;3فرةد كرثول ،ؤمال كحيقة ، اجدو ة   ؤنيمة ديس ، مرجع صابق ،ص مصدت;

                                                             
جام ة مضحغانا، قضا قد ت باي ؤمنة، جو ة اجخدمات الهوية   ؤررها عل  تضا المرةل،  تاصة حالة ماصضة ال مومية دصخ فاثية بمضحغانا، -3

  34 33ص،  ،ص3129ييا اللياكو دصخ فاثية،عقوم الخضييا، ثبص  جض

 
 ؤ  ا  

 اجدو ة 

 الموروقية   المحانة

اجدو ة  ثحضين قدتة     

الميلر 

 اجخات  

صدمات ما   د 

 مضحوى الأ اء

 الموابقة
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 38فرةد  كوتثول ، ؤمال كحيقة، اجدو ة   ؤنيمة الأيس  ، مرجع صابق، ص  مصدت;

  فيما يل  شرت ل و   د;

 : حيرررررك يسرررررحا الأفررررررا  بمضرررررحوى ؤ اء المنحررررروج صرررررلال فنررررراة اصرررررح ماله   الغمرررررر المحوقرررررع لررررره   ث قفرررررة  مطااااخىي الأدا

 1الصيانة   ام انية اصلاحه، ؤ  بم نع ؤصر مدى قدتة المنحوج عل  القيام بالولاثخ الموقوئة منه.

 :بم نرررع الحوافرررق مرررع صرررفات المورررد ة بموجررر  ال قرررد ؤ  مرررن قبرررو السئرررون ، ؤي ج حبرررا عرررن قيررراش ثورررابق  المطابقااات

 2مواصفات الضقع   اجخدمات مع المواصفات المود ة ظ  ثصميملا.

 :  هررو ام انيررة اقحنررا  السئررون بجررو ة المنحرروج انولاقررا مررن ميلررر  اجخررات     ثرليبيرره ظرر  اقحناثرره،  المظهااز الخااار        

  عوامو شخصية، فالمولر اجخات   ل  ط مدى ش وت الأفرا  برضراها اثجرا  منحروج م رين ؤ  ج ر يقة م ينرة   ه

لقمنحجررررررات،  ةحضررررررمن محغيرررررراات ; كال ررررررا ، القمررررررط، الررررررذ     الراثحررررررة  مرررررردى اتثبرررررراف هررررررذ  المحغيرررررراات بررررررالماررات 

 الفخصية   الاقافية   دجحماعية   دقحصا ية ل فرا .

  ه  صوتة المنحج المرصرومة ظر   هرن السئرون ، بم نرع ف رو المنحروج  ، ؤ  دصرهسلا  الحردتةد  دة : قدرة جحطين الجى 

كرو ألقمنحوج ،   يحقق بذل  دصحفا ة ال رامقة   الداثمرة منره، مارال  لر   رول مردة البقراء،  مقا مرة الصردؤ ؤ  ث

 الضياتات.

 : مرررلاء ؤ  الحإكرررد مرررن تصررراها ، كمرررا ل  رررط مررردى ل ررريا هرررذا الب رررد ا ررر  م اجدرررة شررر ا ى ال اااادماث ماااا بعاااد البياااع 

الضررررعة   الدقرررة   الم امقرررة الويبرررة عنرررد ثقرررديا صررردمات مررررا   رررد البيرررع مرررن اصرررخبدال ،  ثصرررقيح   ثركيررر    رررر و 

لضررمح  لق ررركة بالموافيررة علرر  صررم هسا لرردى عملا سررا ،لقررد ؤصرربحد اجخرردمات الح ميقيررة اليرروم جخرردمات مررا   ررد 

ؤهميررة ظرر  ام انيررة الححضررن برراجدو ة لقحررإريا علرر  جررو ة المنحجررات ،فررا ا كانررد اجخرردمات البيررع ج رر و الم يررات الأكثررا 

من الحإريا عل  السئون يم ن اجو ا علر  ال ديرد مرن المنحجرات مرن صرلال الأصرماء المميرزة للرا   %91الأصاصية ج  و 

ا ت انوباعررررا عنرررره،  ثنزايررررد ؤي ال لامررررة الحجاتةررررة اجخاصررررة ل ررررو منحرررروج ، ا  لمدررررر  صررررما  ؤ  تئةررررة علامررررة منحرررروج يخبرررر

ال ري   PHILIPS  ، ''Sonyتلباطسرا ظر  اجوصرول عقيره   ثفصريقه   ن ليرا  ، مرن الضرقع البديقرة   المنافضرة ،ك رركة  

 3ثركد انوباعا عن جو ة منحجاطسا لدى الناش ح ع ؤ لئ  الذين لا لضحبدمو سا.

 برزها;من الملاحظ ؤن ؤ  ا  اجدو ة قد عرفد ثوص ا ظ  صصاثصلا، ؤ_ 

ؤصبحد ثإصذ ؤكثرا فرإكثا نحراثج الأ اء المنحروج  مردلول الم اصر  المنحيررة للدرو ة الم قرن  الخصائص الخقىيت: -21

 عاسا المنحوج.

; ؤصرربحد ثإصررذ ظرر  دعحبررات كررو مررن ث قفررة ال ررراء   ث قفررة دصررح مال ، حيررك يررد ت الخصااائص اقخصااادًت -22

 للويازة.اجوديك اليوم حول الح قفة دجمالية 

 كما حد    ل ال حاب ع رة م اييا لضحبدملا المضهسق  ظ  ثقييا جو ة اجخدمة   الم ر ضة ظ  اجدد ل; 

 

                                                             
 .54فريد كورتول، أمال كحيلة، الجودة و أنظمة الأيزو، مرجع سابق ، ص ص  1

 
 39فرةد كرثول، ؤمال كحيقة،ا جدو ة   ؤنيمة الأيس  ، مرجع صابق، ص  3
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 (: معاًير قياص حىدة الخدمت:3-2حدول رقم)

 حعزيف معاًير

 دعحما يةعكون الش يء جدير بالاقة   دعحما ( المصداقية -21

 ام انية الحصديق، ؤمانة  دصحقامة المس  .

 اجخقو من اجوير عمبا رة ؤ  ال  ( الأمن -22

 ام انية الوصول اليه ،   صلولة دثصال. صلولة الوصول لقش يء -23

 دصحما  ا   السئاثن ،  الموافية عل  اصباتها بالغة ال ي لضح وون فلملا. دثصالات -24

 لم رفة السئاثن   الح ر  الدقيق عل  اححياجاطسا.  ضع اجدلو  فلا   م رفة السئاثن -25

 اللات الخضليلات الما ية ، الم دات، الأشخاص،   صاثو دثصالات. المقموصية -26

 القدتة عل  انجاز الوعو  للخدمة باعحما ية  عل  نحو  قيق    ويح. دعحما ية -27

  ثس ةديسا فوتا باجخدمة.اصحجابة د اتة لمضاعدة السئاثن  دصحجابية -28

 امحلا  الملاتات   الم رفة الموقوئة. ال فاية -29

 لوخ، دحناام ، مراعاة، الم اعر   الصداقة يشخاص دثصال   الو ية. الدمارة  -:

نرررسات عبررد المديرررد البررا تي، جوضرررن عبررد الله باشررريوة، ا اتة اجدررو ة مررردصو لقرةررا ة   الحميرررز، مرجررع صرررابق،  مصرردت;

 .663ص

  ثا  مج هذ  الأ  ا  ال  رة ظ  حمضة ؤ  ا  ه ;

 القدتة عل  انجاز اجخدمة الموقوئة باعحما ية    قة   ربات عؤي رقة ل حمد عقيسا،   بإ اء  ويح(. اعخمادًت: -2

 عقدتة د اتة عل  ثقديا اجخدمة  ضرعة ،  مضاعدة السئاثن باصحمرات عند الوق .دصحجابة;  -3

 م رفة ال امقين ،  القدتة عل  كض  الاقة،  الاقة بالنفط. الاقة عالضمان(; -4

 صلولة دثصال، دثصالات اجديدة،   ثفلا السئاثن ،  ال ناية بسا. الح ا خ; -5

 1الخضليلات الما ية ، الم دات، للر الأشخاص ظ  الوحدة الواحدة عؤي للوت ال ناصر الما ية(.: المقموصات -6

 اطىاث جحقيق الجىدة ف  جقدًم الخدمت :المطلب الثالث

 لححقيق اجدو ة ظ  ثقديا اجخدمات يج  اثبا  اجخووات الحالية;

 حذ  اهدباه و اثارة اهخمام بعملا : -1

ان جررذب اهحمررام ال مررلاء   بللررات دهحمررام بسررا صررلال المواقررخ ديجابيررة ال رري يبررديسا مقرردم اجخدمررة، فالاصررح دا  

ة ال مررررلاء   حضررررن الميلررررر،   دبخضررررامة اجدذابررررة ،   الضررررقو  ديجرررراب: الف ررررال   الاقررررة النفسرررر ي   الررررذهني لملاقررررا

برالنفط........اجي ج حبرا كقلرا بماابررة مايرا يرا ي ا رر  ايقراد الرلبرة لردى ال مررلاء مرن ؤجرو اجوصررول علر  اجخدمرة ال رري 

                                                             
.664،   663 ، جوضن عبد الله باشيوة، ا اتة اجدو ة مدصو لقرةا ة  الحميز، مرجع صابق، صنسات عبد المديد البا تي   1  
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جخدمرررة   ث رررات اجوصررول عقيسرررا يرةرردها ا رر  جانرر   لررر  فة سررا ج ررسز الرررولاء الررداثا لق مررلاء مررن ؤجرررو اجوصررول علرر  ا

 باصحمرات ،  ةم ن ثحقيق  ل  من صلال المواقخ ديجابية الحالية;

 .دهحمام النفس ي   الذهني لمقابقة ال ملاء   دهحمام بسا   الرلبة ظ  ثقديا اجخدمة للا 

 . حضن الميلر 

 الد ء ظ  الح امو مع ال ملاء   بللات ت ت الموبة   الو  ظ  مضاعدطسا. دبخضامة   الرقة   

 .الر ت ديجابية نحو ال ملاء  غل النير عن اجد ط ، ال مر   الميلر 

 .الدقة الحامة ظ  اعواء المواصفات عن اجخدمة   ن اللدوء ا   المبالغة ؤ  الهسوةو 

 الماصضررررة ال رررري ل مررررو بسررررا ثماررررو ؤفضررررو الماصضررررات ثإكيرررردا  اشرررر ات ال مررررلاء بالضرررر ا ة ظرررر  ثقررررديا اجخدمررررة   ؤن

 للدو ة   دهحمام بحقديملا.

 .عدم الحص يع ظ  المقابقة   اجوديك   الحبق  من الصوت الضقبية ظ  الح امو 

 .الناكيز عل  ؤن الماصضة ثبدؤ بال ميو   ث ح ي بحوفيا اجخدمة 

 الق الزغبت لدي العملا  و جحدًد حاحاتهم: -2

ان صقررررق الرلبررررة   ثحديرررررد اححياجررررات ال مررررلاء ج حمرررررد علرررر  الملررررراتات البي يررررة   الخضرررروةقية  لمقررررردم اجخدمررررة   مرررررن 

 المحوقبات الأصاصية لذل  مقيل ;

  .ال رص الضقيا لمسايا اجخدمة المقدمة بالناكيز عل  صصاثصلا   فرطسا 

 دلنرررزام بالموضررروعية ظررر  اقنرررا  ال ميرررو  الناكيرررز علررر  نررروا   القصررروت ظررر  اجخررردمات ال ررري ل حمرررد عقيسرررا ال ميرررو مرررع

 بالح امو ظ  اجخدمة ؤصرى لحفا ي القصوت.

  ،اعحمررا  كافررة الم رردات البي يررة كوصرريقة لقحررإريا  علرر  حاصررة الضررمع   القمررط   ال ررا   النيررر   الحررذ  ... اجرري

  1فالرئةة ؤ  القمط جغني عن دصحما . 

 ي يجر  ؤن لضحو رولا ،   ؤن ي رون مقردم اجخدمرة مضرح دا ثر  الفرصة لق ميرو ل ر: لضحفضرر عرن الأمرو ت ال ر

 لقر  عل  ثق  دصحفضاتات بموضوعية    قة مما يج و ال ميو مضح دا لاصح مال اجراءات اقحناء اجخدمة .

  الناكيررز علرر  اجدوانرر  ديضررانية ظرر  الح امررو كالناحيرر    دبخضررامة   ال رر وت بإهميررة ثرروفيا اجواجررات اجواليررة         

 المضحقبقية لق ملاء.  

 اقىاع العميل و معالجت اعتراضاث لدًه: -3

ان عمقيررة اقنرررا  ال ميررو باقحنررراء ثقرر  اجخدمرررة ل ضررد برررايمر الضرررلو   انمررا ثحوقررر  مررن مقررردم اجخدمررة ال ديرررد مرررن 

اجدلو  الضقوكية القا تة عل  صقق القناعرة لردى ال مرلاء عنرد ثقرديا اجخردمات ز كردل  م اجدرة دعنااضرات ال ري 

يبررديسا ال ميررو عنررد ال ررراء ؤ  يضررع ال راقيررو ؤمررام اثمررام  لرر  تلررا اقحناعرره بجررو ة اجخدمررة   الضرر ر الم قررول ظرر  

  ررل الأحيرران ، فيرراى الررب ل علرر  ؤن عمقيررة البيررع لا ثررحا د بوجررو  اعنررااا مررن قبررو ال ميررو لررذل  فرران  رةقررة 

لقواعرد ال ري يم ررن دعحمرا  عقيسرا ظر  الررر  الرر  علر  دعنرااا ثبحقرخ مررن موقرخ يصرر لرذل  فلنررا  مجموعرة مرن ا

 يل ;  عل  دعنااضات ال ملاء   يم ن ثوضيحلا من كما

                                                             
 78 77ص بوعنان نور الدين ،جودة  الخدمات و أثرها على رضا العملاء، مرجع سابق ، ص    1
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  ؤن يقنررزم مقرردم اجخدمررة بالقاعرردة الذهنيررة ظرر  فررن الح امررو مررع ال مررلاء   هرر  عؤن ال ميررو  اثمررا علرر  حررق( بحيررك

يجرر  ؤن ي ررون مقرردم اجخدمررة  بقوماصرريا ظرر  الررر  علرر  ال ميررو   لا ل مررو علرر  ثإكيررد اجخوررإ   جلررة نيررر ال ميررو 

   ه ; مباشرة   ل ن يج  ؤن ل حمد عل  مجموعة من المبا ت ظ  هذا المدال 

 قلال من دعحما  عل  النف: المباشر مع دعحما  عقيه ظ  اجوالات ال ي لا ي ون ماسا مفر من اللدوء اليه.الإ -

  رةقة الح وةل;   ثقوم عل  ج وةل دعنااا ال ميو عل  اجخدمة من ناحية الض ر مالا بةللات جو طسا. -

 دعنااا ا   ميزة. رةقة ال  ط   ثقوم هذ  الورةقة عل  قق   -

 رةقررة دصررحجواب،   ثقرروم هررذ  الورةقررة علرر  ؤن يلدررإ مقرردم اجخدمررة ثوجيرره   ررل الأصررئقة علرر  ال ميررو بحيررك  -

 ي ون ظ  دجابة عقيسا ثقييدا لاعنااضه.

  يج  عل  مقدم اجخدمرة ؤن لا يج رو ال ميرو ل ر ر با سسامره ظر  المناق رة   ؤنره قرد انحصرر عقيره ين هرذا ال ر وت

 $يا ي ا   ف و عمقية البيع   دما ؤن كا ت ث ح ي بالنجات.قد 

 الخأكد مً اضخمزاريت العملا  بالخعامل مع المؤضطت: -4

ان عمقيررة الحإكررد مررن اصررحمراتةة الح امررو مررع الماصضررة   صقررق الررولاء لرردى ال مررلاء يررإج: مررن صررلال   ررل اجخرردمات 

 اسا;   الخضوةقية ال ي ج  و ضمانا لولاء ال ملاء   م  البي ية

دهحمرررام بال ررر ا ي ال مرررلاء   ملاحيررراطسا، بحيرررك يجررر  علررر  مقررردم: اجخررردمات ؤن ي ونررروا علررر   تجرررة عاليرررة مرررن  -

 الصبا ظ  اصخي اب ش ا ي ال ملاء   اثبا  دجراءات ال ي يم اسا م اجدة  ل  من صلال ;

 .دعحذات للا   اش اتها بإهمية ال  وى المقدمة للا 

  الناجمة عن  ل .ج وةضلا عن اجخضاتة 

 .اصخبدال الضقع المضحبدمة ظ  اجخدمات 

 .ثقديا ال  ر لق ملاء   ج ييا   تها ظ   عا الماصضة   ثوفيا اجخدمات بصوتة جيدة 

ثرروفيا صرردمات   ررد البيررع   ررد اثمررام البيررع   الح اقررد ف لرر  مقرردم: اجخرردمات ؤن يحررا  وا باصررحمرات ثقررديا قورررا   -

الغيرررات فحقرررديا هرررذ  اجخررردمات ب فررراءة عاليرررة لضررراعد علررر  اصرررحمرات الح امرررو مرررع ظررر  الح امرررو مرررع الماصضرررة   بحرررا   

اصحمرات  جو ها   اصحقراتها. 
1  

                دررررو ة اجخدمررررة المقدمررررة علرررر  ؤصرررراش ؤ اء هررررذ  اجخدمررررة، لوالمررررا ؤن اجخدمررررة كمررررا  عمومررررا مررررا يح ررررا ال ميررررو علرررر  اج

 ررر و ليرررا مقمررروش ،يو ررر  هرررذا اجدرررد ل ع رررر م ررراييا ؤصاصرررية يم رررن اصرررحبدملا ال ميرررو لحقيررريا   ررروناها   ؤ  

 2جو ة اجخدمة المقدمة.

 

 

                                                             
 

 35بوعنان نور الدين، جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء، مرجع سابق، ص   1
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 معاًير الح م على جحطين الجىدة (:4-2الجدول رقم )

 أمثلت المعيار

 الفاثوتة  قيقة   صقيمة. - ام انية دعحما  عل  اجخدمة ;ؤي الحجايط ظ  الأ اء

 دححفاد  يدلات  قيقة.- -

  قد اجخدمة بد ن ثإصيا . -

دصرحجابة الضرري ة; ؤي تلبرة   اصرح دا  المولرخ لحقرديا 

 اجخدمة .

 اتصال بيان الصفقة حالا بالبايد. -

 عمو م المات ثقيفونية صري ة لقسئون. -

 اجخدمات الفوتةة بمي ا  صابق.ثقديا  -

 ثوفر الم قومات لدى ؤفرا  دثصال. - ال فاءة ;ؤي ثوفر الملاتات   الم رفة لدى المولخ.

 ثوفر الملاتات لدى ؤفرا  ال مقيات. -

 ثوفر القدتات بالماصضة. -

 ام انية الح امو ; ؤي صلولة دثصال   الح امو.

 

  قد دنحيات  ل ط  وةلا . -

 اجخدمة مناصبة.مواقع ؤ اء  -

الأ ب   القورررررخ; ؤي  رةقرررررة الح امرررررو مرررررن حيرررررك   اب   

 الصداقة   الو  .

 ميلر جيد   الباقة. -

 اصحقبال اجوات. -

 شرت  بي ة اجخدمة   ؤهميهسا. - دثصال; ؤي ثس ةد السئاثن بالم قومات   دصحما  اليسا.

 ثوضيح ث قفة  ؤص ات اجخدمة. -

 .الحإكيد عل  حو م  لات السئاثن  -

 اصا الماصضة   صم هسا. - الضم ة   الاقة; ؤي مدى الاقة   المصداقية   الأمانة.

  رةقة ال را البيع. -

 الأمن الما ي. - الأمان; ؤي الححرت من اجخذت   اجخو    ال  .

 الأمن الما  . -

 الضرةة ؤي اجخصوصية السئون. -

 السئاثن.م رفة موال   - فلا اححياجات ال ميو; ؤي م رفة تلباثه     اف ه .

 اعواء اهحمام شخن ي ل و حالة. -

 ا تا  ؤهمية ال ميو المنحيا . -

 الخضليلات الما ية. - الدليو المقموش; ؤي الدليو الما ي عن اجخدمة.

 ميلر الأفرا  . -

 الأ  ات   الم دات المضحبدمة  -

 668 الحميز، مرجع صابق، ص المصدت; نسات عبد المديد البا تي، جوضن عبد الله باشيوة، ا اتة اجدو ة لرةا ة 
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 الاصت الفصل:

من صلال هذا الفصو يم ننا ؤن يضحبق  ؤن صصاث  جو ة اجخدمة ثبحقخ صصاثصلا عرن الضرق ة  حيرك ؤن 

هررررذ  اجخصرررراث  ثج ررررو ؤ اء اجخدمررررة مرررررثبط بمقرررردملا ، كمررررا ؤن مفلرررروم اجدررررو ة ظرررر  صرررردمات مح قررررق بمرررردى قرررردتة  

ء حضرر  ثوق رراطسا،  كمررا ؤن ثقيرريا جررو ة اجخدمررة ل حمررد علرر  م رراييا الماصضررة علرر  ثقبيررة حاجررات   تلبررات ال مررلا

ثررررثبط ببصررراث  اجخدمرررة، ال رررري ل حبرررا فيسرررا ال ميرررو الموررررد  لمررردى جرررو ة اجخدمرررة مررررن عررردملا مرررن صرررلال ثوق اثرررره 

المضررحقبقية   اححياجاثرره الفخصرررية   مواقفرره   ثجاتئررره الضررابقة،   ا تاكررره الف لرر  ي اء اجخدمرررة فيقرريا اجخدمرررة 

         ر  ال مررلاء   لرر ط  جلررة نيررر الماصضررة ، كمررا ؤن هررذا الحقيرريا ي ررون نرراثج بررين الفررر  بررين ثوق ررات ال ميررومررن  رر

                مضرررحولا ا تاكررره لررر  اء  الف لررر  للخدمرررة، فيقررريا اجخدمرررة مرررن  رررر  ال مرررلاء بحيرررك يحضرررمن اجدوانررر  المقموصرررة

 .  ليا المقموصة ل  اء
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 جمهُد:

  اتحعامطل   جسعى مل شرلة مهما ماند إلى ثحقيق أهداف مسطرر،و  تححقيطق كتطو د مطد مطي اتسطيد ا ايطد   ا   ط 

 ا حسي مع اتزبا ي   تغة ا حوار معه  .

و  اتتط   مسطحغان (  ديطة 0024ثمد اتدراسة اتحربيقية على مسحوى اتشرلة اتوطنية تلحطممي    ماتطة عطي  ثطا)ت   

منطططاطق اتطططوطي و   عليطططب  يططت دطططو مدايطططة ثقطططدي   ماتطططة ثطططممي  و  مططي هنطططا ثططط  ثقسططط  هططط ا ات  طططل إلطططى  جعمططل مطططع شطططت 

                 قططططدمنا تيططططب جعرل هططططا   اتهيهططططل اتحنقيططططط  تهططططا   أهطططط  نقططططا  اتقططططو، مبحثططططي  همططططا 5ا بحططططا ة ى تططططوى  ماتططططة اتحططططممي  

   اتضعف مالإضاتة إلى إت ا يات .

 عرض   ثحليل نحا ج الاسحبيا . ىإلثررقنا   الاسحبيا و رتيب ثقدي     ا بحا اتثاني ثررقنا

 (.0029المبدث الأوٌ :جلدًم ووالت عين جادلس)

ف الووالت و مىخجاتها.  المطلب الأوٌ :حعرٍ

مليطار )ينطار  6م مطرأ  مطاى 6431( اتتط  مقرهطا يعطي  ثطا)ت  مرلطز دطو سطنة 0024ثمسسد  اتوماتة اتوطنيطة تلحطممي   

ثحطططوى مقرهطططا يعطططي  ثطططا)ت    مطططا  رأ  ماتهطططا  ططط ى ثلطططو  6443( و   دطططو سطططنة 20  مطططا  عطططد) عماتهطططا ر رطططة  يزا طططر  

  عططد) موي ا ططا       مليططار )ينططار يزا ططر   1( تي ططل رأ  ماتهططا 20مليططار )ينططار يزا ططر  يعططد) عمططاى  مسططة   0ات تططد، 

 اتوماتة ( . 00هو  

 ( .0029( :المىخجاث التي جلدمها )1-3الجدوٌ ركم )

 إسم الفرع الرمس

 ثممينات اتسيارات 66

 ثممي  ا حرا ق 60

 ثممي  موا) اتبناء 60

 ثممي  على ة رار ا حنوعة 60

 ثامي  ضد موت ا حيوانات 00

 اتحممي  اتزراعو 06

 ثممي  اتنقل اتبد   06

 ثممي  اتنقل ا او   00

 ثممي  اتنقل اتبحر   03

 ثممي  على ةشخاص 30

 ممي  على ا سؤ تية  ا دنيةاتح 63

 اتحممي  على اتقر ض 60
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 ( .0029المبدث الثاوي : الهُيل الخىظُمي لووالت عين جادلس )

 اتوماتة 5 -26

اتحنقيطططط  تلشطططرلة ماعحبارهطططا نقرطططة اتبدايطططة  واتهينلطططعبطططد اتتطططدان اتطططوطت  و  اطططو ثمثطططل قاعطططد، هطططرم  اتومطططادتثحطططو   

 ممي  و  عمل ا سحولات اتحنقيمية ة رى يعحبد امحدا) عمل اتومادت .لإمرام أ  نو  مي أنوا  عقو) اتح

 5 الإنحاجم لحة  -20

جعحبد ه ه ا  لحة مي أه  ا  ا ح تيا يح  مراقبة مل أنوا  عقو) اتحممي  على مسطحواها اتتط  ثنهزهطا اتومطادت 

 و  ثححو  ه ه ا  لحة على ر ذ م ا ح او 5

 : مصلحت جؤمين الأشخاص 

م هطط ه ا  طططلحة ممراقبططة مطططل عقططو) اتحططممي  علطططى ةشططخاص   اتعمطططل علططى ثرقيططة مطططل ا نحهططات ا باعطططة دططو هططط ا ثقططو 

 اتنو  مي اتحممي  لما يح  على مسحواها أيضا )راسة مل ات ا حوا)ذ   جسولت ا .

 5 ثقس  ه ه ا  لحة إلى ر ذ تر   او 

 رات .تر  ثممي  اتسيارات 5ت ح  مهل ما يحعلق يعقو) اتسيا -

تططر  ة رططار ا حعططد)، 5ثحن ططل مهططل أنططوا  عقططو) اتحططممي  اتتطط  ثسططة ا محلهططات مثططل اتسططرقة و  ا حرلططق   أضططرار  -

 ا حيا، .....ا خ .

تططر  ثممينططات اتنقططل 5علططى مسططحوى هطط ه ا  ططلحة ثططح  مراقبططة مططل اتعقططو) ا نهططز، علططى مسططحوى اتوماتططة   ا حعلقططة  -

اء مططا  دططو نقططل مططر  أ  محططر  أ  يططو  لمططا يططح  معا اططة مططل مل ططات ا حططوا)ذ منشططا   اتنقططل ممسحلططف أنواعططب وسططو 

 ا حعلقة ماتنقل   جسولت ا.

 5  مصلحت الأطرار -20

              تلمل طططاتثسطططحة هططط ه  ا  طططلحة مدراسطططة ا ل طططات دطططو اتح طططرلح عطططي  قطططو  تطططا)ذ وت ططط  ثحطططحة ماتدراسطططة اتحقنيطططة 

منطططوأش تصشطططخاص ا طططؤمني  اتططط يي جعرضطططوا  حطططا)ذ مطططا و  ثضططط  هططط ه   علطططى مسطططحواها يطططح  ثقرلطططر مبلططط  اتحعطططول  ا 

 ا  لحة م لححي  هما مالآجي 5

 :مصلحت الأطرار الجسماهُت 

           اطططو ثسطططة ةضطططرار اتحطططا  يحعطططرض تهطططا ةشطططخاص ا نقطططوتي  دطططو اتسطططيار، ممطططا تطططا   اتسطططا ق   هططط ا دطططو تاتطططة اتوتطططا،

ا ج على مسحوى اتوماتة   ا ديرلة   ماتحالو دو يرسل ا لف إلطى ا ديرلطة أ  ا ار أش وتلإشار، تهناك يع  ا ل ات جع

 اتعامة دو ا ازا ر اتعاصمة مي أيل )راسحب ثقنيا   ا واتقة على جسولحب.

 5م لحة ةضرار ا ا)ية 

ى ت ح  ه ه ا  طلحة محعطول  ا خسطا ر ا ا)يطة اتتط  ثلحطق ما رلبطات ولمطل يطح  اسطحسدام من طت و طر علطى مسطحو 

ا حطوا)ذ ممعتط  أنطب هنطاك شطخة يقطوم ممهمطات محطد)، تلوماتطة مطي أيطل )راسطة ا ل طات هنطاك   جسطولت ا دطو عططي  



 الفصل الثالث                                              أجر الإهماٌ الوظُفي على حودة خدماث المؤسست الخؤمُيُت

 

38 
 

ا ها    إعراء ا واتقة مدى أ  يبعا ا لف إلى ا ديرلطة و  هط ه الإيطراءات تهطا ةرطر الايهطاالإي دطو الإسطرا  دطو جسطولة 

 ا ل ات اتعاتقة   هو ما يرض   اتزبو .

 ممايلو Saa 5 اتية   المحاسبة5 ثقوم م لحة المحاسبة   ا اتية ماتشرلة اتوطنية  تلحممي  . م لحة ا3

محايعططططة   مراقبططططة مططططل اتعمليططططات المحاسططططبية تلشططططرلة و  اتسططططهر علططططى ثقييططططد مططططل عمليططططات اتحططططممي  المحققططططة  تططططق   -

 دو ا ازا ر . ا حرلبات اتقانونية   اتخشريعية دو إطار اتنقام المحاسب  ا خاص ماتحممينات

  ا اتيطططة اتعامطططة تلشطططرلة وإضطططاتة إلطططى إعطططدا) اتحقطططارلر ا اتيطططة   المحاسطططبية إعطططدا) اتقطططوا     ا ي انيطططات المحاسطططبية  -

 قيط  تلشرلة على مسحوى اتومادت اتح  يلية و  اتشهل ا والو يبي  اتهيهل اتحن

 .  SAAخوى الووالت الخىظُمي للشرهت الوطىُت للخؤمين على مس الهُيل( :1-3الشيل )

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  را ق ا ؤسسة.المصدر: 

 (.0029المطلب الثالث :هلاط اللوة و الظعف و إخصائُاث و والت عين جادلس )    

 (.0024  ات ر  ة ى 5نقا  قو،   نقا  ضعف اتوماتة 

 نقا  اتقو، تلوماتة 5 -6

 اتسمعة ا حسنة تلمؤسسة . -

   .رق  ةعماى محنو   -

 تننة    بد، ا سحسدمي   اصة مدير اتوماتة. -

 الاسحقباى ا     تلزبا ي . -

 اتعمل على جسهيل اتحيايات اتزبا ي . -

 مها  ثموقع اتوماتة . -

 رئيس الوكالة

رئِس مصلحت 

رئِس مصلحت الأطرار   المحاسبت

 المادًت و الجسماهُت 

المصلحت  رئِس

ت  الخلىُت  الخجارٍ

 )مصلحت الإهخاج (
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 ا خدمة ا ايد، ما يعد عقد اتحممي  .  -

 هلاط طعف الووالت : -0

 . هشاشة رق  ةعماى ات   يعحمد منسبة عاتية على منحوج  اتد  -

 اتحماطل دو اتحعول  تلزبا ي .  -

 نقة الإمهانيات ا ا)ية   اتبشرلة . -

 نقة اتحهولي ا سحمر تلعماى . -

 الفرع الثاوي :إخصائُاث الووالت 

 ( . 0218 -1998 -1986أعمالها خلاٌ جلاث سىواث ) ( :ركم 0-3الشيل )

 

 مي إعدا) ا تدم ة مادعحما) على  را ق ا ؤسسة .المصدر :

أن طا تققطد ثقطدما تيمطا يسطة   0024ن تظ مي   ى ةعمد، اتبيانيطة ا خاصطة مئت طا يات  رقط  أعمطاى اتوماتطة 

مليطار )ينطار يزا طر  دطو  0مليطار )ينطار يزا طر  ورط  ارث طع إلطى  6تيا ما  رأ  ماتهطا   6431رأ  ماتها   كتو دو سنة 

  ر .مليار )ينار يزا 1إلى  0263  تي ل إت ا يات  6443سنة 
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   0217( خسب ول فرع سىت 0029( :ملخص وشاط الشرهت الوطىُت للخؤمين عين جادلس) 3-3الشيل )

 

 مي إعدا) ا تدم ة مادعحما) على  را ق ا ؤسسة . المصدر :

  يليطب ة رطار ا حعطد)، منسطبة  % 14.60مي   ى اتدا ر، اتنسبية ن تظ أ  ثممي  اتسيارات تب أعلى نسبة   اطو 

 دو ثممي  ا وا) اتزراعية .  هنا نسحنحج أنب د يويد رقاتة  % 1.30ر  ثممي  اتوا) اتزراعية منسبة % 03.30

المبدث الثاوي :دراست مُداهُت خوٌ أجر الإهماٌ الووظُفي علوى حوودة خودماث المؤسسوت الخؤمُيُوت الملدموت موً 

 ( عين جادلس ،ولاًت مسخغاهم .0029طرف الووالت الخؤمُيُت )

قوم مطططي  ططط ى هططط ا ا بحطططا مخسطططلي  اتضطططوء علطططى مطططدى أرطططر الإهمطططاى اتطططويي ي تلوماتطططة اتحممينيطططة علطططى يطططو)، سطططن  

  دمات ا و  ته ا اتسبت ا تدنا اتقيام ماسحبيا  يسمح تنا م ه    ثحليل أه  ا اوانت ا حعلقة ب  ا ا وضو .

 و عُىت الدراست. الاسخبُانالمطلب الأوٌ :جلدًم 

 ن:جلدًم الاسخبُا -1

يغطططرض يمطططع ا علومطططات مطططي اتوماتطططة اتحممينيطططة   ا رلوبطططة تححقيطططق اتدراسطططة وقمنطططا موضطططع الاسطططحبيا    اعحمطططدنا دطططو 

 على ات ر   اتحاتية5 الاسحمار،ثبسي  ةسئلة قدر ا سحرا    شملد  صياغة ةسئلة على عن ر اتوضوأش  

ت مطع اتعلط  أن طا سطحويف تغطرض اتبحطا اتعلطط  مقدمة توى موضو  اتدراسةو لما ثمد الإشطار، ههميطة الإيامطا -

 تق  .

 ا خبد، ا هنية(.–مسحوى اتدراس    –ا ان   –معلومات توى ا وي ي   اتعمر   -

69% 

24% 

7% 

 نشاط الشركة 

 تأمين المواد الزراعية الأخطار المتعددة   تأمين السيارات 
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 أسئلة محعلقة ممسبان الإهماى اتويي ي   أسئلة محعلقة مهو)، ا خدمة ا قدمة   كتو مي   ى أيعا)ها.

 عُىت الدراست : -0

 02مسططحغان  وتقطططد قمنططا محو يطططع  –( عططي  ثطططا)ت  0024 طططوي ي  ماتوماتططة اتحممينيطططة  اقح ططرت هطط ه اتدراسطططة علططى ا

 اسحمار، . 64اسحمار، على عينة اتدراسة تني ث  اسحعا)، من ا 

 : الاسخبُانالمطلب الثاوي :عرض و جدلُل هخائج 

ا در سطة   ا وحطحة  نسطت ا اطن وثوصطلنا إلطى  الاسطحبيا يعطد معا اطة معريطات الخمثُل البُاوي للجيس :  - 1-1

 اتحالو5 دو ا اد ى 

 

ٌ ال  ( :وسب الجيس 0-3ركم ) جدو

 المامو  إناذ كمور  ا ان 

 02 3 61 اتحنرار

 % 622 %02 % 32 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 . الجيس( :وسب 4-3الشيل ركم )

 

 

 ذكور
80% 

 إناث
20% 

 نسب الجنس



 الفصل الثالث                                              أجر الإهماٌ الوظُفي على حودة خدماث المؤسست الخؤمُيُت

 

42 
 

 ار العُىت .( :وسب أعم3-3جدوٌ ركم )ال

 المامو  سنة 32ألثد مي  سنة 31إلى  01مي  سنة 00إلى  00مي  اتعمر

 02 3 60 0 اتحنرار

 %622 %02 %10 %60 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 ( : وسب أعمار العُىت .5-3) الشيل ركم

 

 ى الخعلُمي ( :وسب خسب المسخو 4-3الجدوٌ ركم )

 المامو  رانو   يامعو ا سحوى اتحعليط 

 02 26 64 اتحنرار

 % 622 05% 95% اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

 35إلى  25من 
 سنة
15% 

 سنة 46إلى  36من
65% 

 47أكثر من 
20% 

 نسب أعمار العٌنة
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 ( : وسب خسب المسخوى الخعلُمي .6-3الشيل )

 

 ( :الخبرة المهىُت5-3الجدوٌ ركم )

 المامو  سنوات 62ألثد مي  سنوات 62مي  أقل سنوات 20 أقل مي ا خبد، ا هنية

 02 26 64 22 اتحنرار

 622 %20 %40 00 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 (:وسب الخبرة المهىُت 7-3الشيل ركم )

 

 جامعً 
72% 

 ثانوي
28% 

   نسب حسب المستوى التعلٌمً

0% 

95% 

5% 

 الخبرة المهنٌة

 سنوات  10أكثر من  سنوات  10أقل من  سنوات  5أقل من 
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افع الإهماٌ الوظُفي : -0  أسباب و دو

 اتت  مي شمن ا أ  ثؤ)  إلى الإهماى اتويي ي )ا ل ا ؤسسة اتحممينية5 أمر  ةسبان   اتد اتع

اهين المؤسست.6-3الجدوٌ ركم )  ( :ًىون الإهماٌ لعدم مراعاة الأهظمت و اللو

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 26اتعبار، 

 02 3 66 0 22 22 اتحنرار

 %622 20% %00 %00 00 00 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

اهين المؤسست.8-3الشيل ركم )  (: وسب الإهماٌ لعدم مراعاة الأهظمت و اللو

 

اتطط    66( أ  ألبططد ثنطرار هططو 26تحو يطع أتططرا) اتعينطة تسططت اتعبططار، رقط   (7-3)مطي ا اططد ى رقطط   ظن تطط الخدلُول:

ومينمطا انعطدمد الإيامطة   %02ممواتطق  يشطد، منسطبة  3  %00منسطبة  20رط  يليطب ثنطرار   %00نسطبة يقامل مواتطق  م

علطى غغيططد مواتطقغ   غغيططد مواتطق يشططد،غ .  هط ا يؤلططد تنطا مططم  عطدم مراعططا، أنقمطة   قططواني   ماتطة اتحططممي  يطؤ)  إلططى 

 ى أسا  مر) )يحب )ا ل اتوماتة.مي ا وي ي  أ  يح  ثقيي  ا ويف عل  %00تد ذ إهماى  يي ي مينما يرى 

 (:الظغط ًؤدي إلى الإهماٌ الوظُفي .7-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 20اتعبار، 

 02 3 60 22 20 22 اتحنرار

 100 % %02 %10  22 %60 22 اتنسبة ا ئولة

 ريات الاسحبيا .مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معالمصدر :

 غٌر موافك بشدة
0% 

 غٌر موافك بشدة
0% 

 محاٌد
25% 

 موافك
55% 

 موافك بشدة
20% 

 نسبة الإهمال لعدم مراعاة الأنظمة و الموانٌن المإسسة
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 : الظغط ًؤدي إلى الإهماٌ الوظُفي  ( 9-3)الشيل

 

منسطبة  واتطق  60( مطا  أعلطى ثنطرار هطو 20( أ  ثو يطع اتعينطة تسطت اتعبطار،  3-0ن تظ دو ا اد ى رقط    الخدلُل:

 يططع ( تحو 3-0       ماتنسططبة تغيططد مواتططق و  منططب نسططحسلة مططي اتشططهل رقطط  0 واتططق يشططد، أمططا ثنططرار  3  يليططب ثنططرار 

 60 واتططططق يشططططد،    %02 واتططططق   منسططططبة  % 10أتططططرا) اتعينططططة مططططم  اتضططططغ  يططططؤ)  إلططططى الإهمططططاى اتططططويي ي منسططططبة 

أ  أ  اتضططغ  دططو اتعمططل يططؤ)  إلططى   تغيطد مواتططق يشططد، ومينمططا انعططدمد الإيامططة غغيططد مواتططق يشططد، غ   غمحايطدغ%

 .يؤ)  إلى عدم إثقانب د لإهماتب و اتعمل إهماى اتويي ي ودو تي  تئة مي اتعينة ثرى أ  اتضغ  د

 (:ًلبي الأحر اخخُاحاجً الُومُت .8-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 20اتعبار، 

 02 22 20 22 20 60 اتحنرار

 100 % %22 %62  22 %60 %20 اتنسبة ا ئولة

 حما) على معريات الاسحبيا .مي إعدا) اتراتبة مادعالمصدر :

 

 

 

 

 

0% 

15% 0% 

65% 

20% 

 الضغط ٌإدي إلى الإهمال الوظٌفً

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق  غير موافق بشدة 



 الفصل الثالث                                              أجر الإهماٌ الوظُفي على حودة خدماث المؤسست الخؤمُيُت

 

46 
 

 ًلبي الأحر اخخُاحاجً الُومُت(.  23وسب العبارة (:12-3الشيل )

 

ماتنسبة تغيد مواتق ومينما ثنرارلي ماتنسطبة  واتطق و  نسطحنحج أ  ألبطد   0   60أ  ألبد ثنرار هو  ظن ت الخدلُل:

ماتنسططبة  واتططق مينمططا انعططدمد   %62ة  واتططق و  ماتنسططب % 60جعططو) إلططى غيططد مواتططق يشططد، ثلا ططا نسططبة  %20نسططبة 

  علطى مسطؤ تي  اتشطرلة  الإيامة على محايد و  ه ا ما ي سر أ  سياسة ةيور د ثحوتق مطع اتحيايطات ا طوي ي  

 اتحممينية أ   ه ا ا اانت يعي  الاعحبار.

افس بشيل دوري .29-3الجدوٌ ركم )  (:جخدصل على ميافآث و خو

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق مواتق يشد،غيد  23اتعبار، 

 02 22 23 22 60 3 اتحنرار

 100 % %22 %02  22 %12 %02 اتنسبة ا ئولة

 .مادعحما) على معريات الاسحبيا  مي إعدا) اتراتبةالمصدر : 

 

 

 

 

 

 

65% 

15% 

10% 
10% 

 ٌلبً الأجر احتٌاجاتن الٌومٌة

 موافق بشدة موافق محايد  غير موافق   غير موافق بشدة
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افس بشيل دوري(. 4:وسب العبارة   (11-3الشيل )  )جخدصل على ميافآث و خو

 

ماتنسطبة  واتطق   نسطحنحج أ  ألبطد نسطبة  3ماتنسبة تغيد مواتق يشد،    3   60ن تظ أ  ألبد ثنرار هو خدلُل :ال

ماتنسطبة  واتطق مينمطا انعطدمد الإيامطة علطى محايطد و  هنطا نسطحنحج أ    % 02جعطو) تغيطد مواتطق ثلا طا نسطبة  %12او 

) ر  وتطططا حواتز   ا هاتططططدت تهطططا ) ر لبيطططد دطططو ثنميططططة أغلبيطططة ا طططوي ي  د يحح طططلو  علطططى مهاتططططم،   تطططواتز يشطططهل 

 اتودء اتويي ي .

 حعخبر التركُت عادلت داخل المؤسست الخؤمُيُت .(:12-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 20اتعبار، 

 02 22 22 22 60 22 اتحنرار

 100 % %22 %22  22 %10 %00 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

 

 

 

20% 

60% 

20% 

 تتحصل على مكافآت و حوافز بشكل دوري 

 موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك  غٌر موافك بشدة 
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 )حعخبر التركُت عادلت داخل المؤسست الخؤمُيُت( 25(:وسب العبارة 10-3الشيل كم )

 

 % 10منسطبة  60أ  ألبطد ثنطرار هطو  0نلمح مي   ى اتحو يع ا وحح دو ا اطد ى   اتشطهل اتبيطاني تلعبطار، الخدلُل:

  هططط ا مططا يشطططيد إتيطططب هطط ه اتقطططي    اتنسطططت يعتطط  أ  اتتدقيطططة جعحبطططد غيططد عا)تطططة )ا طططل   %00منسططبة  2رار   يليططب ثنططط

ا ططوي ي    اتتط  اططو نقرططة اتوماتطة   هطط ا رايطع إلططى عطدم التططداذ ا سطؤ تي  اتسططامي  دططو اتشطرلة اتحممينيططة تلربقطات 

  صل مي  اتشعت   الإ)ار،.

 ت عمل جخوفر على أماهً) استراخت،التهوٍت،الإطاءة ،الحرارة...(.(:ٌعمل الموظف في بِئ11-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 21اتعبار، 

 02 22 22 20 20 60 اتحنرار

 100 % %22 %22  %62  %60 %20 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

 

 

35% 

65% 

 تعتبر الترلٌة عادلة داخل المإسسة التؤمٌنٌة 

 غير موافق بشدة 

 غير موافق 

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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)ٌعمووووووووووووووول الموظوووووووووووووووف فوووووووووووووووي بِئوووووووووووووووت عمووووووووووووووول جخووووووووووووووووفر علوووووووووووووووى أموووووووووووووووواهً)  26(:وسوووووووووووووووب العبوووووووووووووووارة 13-3الشووووووووووووووويل ركوووووووووووووووم )

 استراخت،التهوٍت،الإطاءة ،الحرارة...(.

 

أ  ا ويططف د  اأيططامو % تلطط يي  20منسططبة  60يحضططح مططي  طط ى إيامططات أتططرا) اتعينططة أ  ألبططد ثنططرار هططو  الخدلُوول :

%  60نسطبة  0قطدرت مطط  ا حبقيطةاتت ولطة والإضطاء، وا حرار،(أمطا اتنسطبة و الاسطتداتةيعمطل دطو ميئطة ثحطوتر علطى  أمطالي 

  انعطدام يزيطي تلحدتئطة تهلمطا   % تلمحايد   ه ا رايع تبطد )، ا هطا   62منسبة  0تغيد مواتق يشد، و  يليب ثنرار 

دم إهماتططب   عططماتططد ام اترسططط   الاتتطط اممانططد ثلططو اتقططر ف ألثططد م  مططة ن سططيا   يسططديا تلمويططف جسططاعده علططى 

 اتويي ي )ا ل اتوماتة 

 و الأمً الوظُفي في المؤسست الخؤمُيُت . بالاسخلرار (:هىان شعور 10-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 22اتعبار، 

 02 22 26 22 63 20 اتحنرار

 100 % %22 %20 %62 %22 %00 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

 

75% 

15% 

10% 

 )ٌعمل الموظف فً بٌئة عمل تتوفر على أماكن 
 ...(استراحة،التهوٌة،الإضاءة ،الحرارة 

 موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك  غٌر موافك بشدة 
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 هىان شعور بالاسخلرار و الأمً الوظُفي في المؤسست الخؤمُيُت (  27(:وسب العبارة 14-3الشيل ركم )

 

                 %  ماتنسطططططبة تغيطططططد مواتطططططق يشطططططد، 00نسطططططبة  0%   يليططططب ثنطططططرار 22منسطططططبة  63ن تطططططظ أ  ألبطططططد ثنطططططرار هطططططو الخدلُوووول :

% يسطططة مواتططق ومينمطططا انعطططدمد إيامططة دطططو محايطططد   مواتططق يشطططد،   هططط ا يططدى علطططى عطططدم ثطططوتر 0منسطططبة  6 ثنططرار  

 ةمي ماتوماتة .

 (:ٌسخخدم الموظف أدواث و ججهيزاث و معداث جلىُت خدًثت.13-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 23اتعبار، 

 02 22 60 21 20 22 تحنرارا

 100 % %22 %12  %02  %62 %22 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

 

 

 

 

25% 

70% 

5% 

و الأمن الوظٌفً فً المإسسة  بالاستمرارهنان شعور 
 .التؤمٌنٌة 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق  غير موافق بشدة 
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 )ٌسخخدم الموظف أدواث و ججهيزاث و معداث جلىُت خدًثت( 28(:وسب العبارة 15-3الشيل ركم )

 

  أ يطدا    % لمحايطد و 02منسطبة  1%   يليب ثنطرار  12 واتق منسبة  60نرار مطن تظ مي ا اد ى أ  ألبد ثالخدلُل :

  ا عطططدات     % تغيطططد مواتطططق   مطططي هنطططا نسطططحنحج أ  ا طططوي ي  راضطططي  عطططي ة) ات   اتحههيططط ات  62منسطططبة  0ثنطططرار 

 ا ويو)، )ا ل اتوماتة   ه ا تحوتر أيهز، ا حاسون   غيدها   ثوتر شبنة ةنتدنيد .

 (:هىان مشارهت في اجخاذ كراراث المؤسست .14-3جدوٌ ركم )ال

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 24اتعبار، 

 02 62 23 20 22 22 اتحنرار

 100 % %02 %32  %62  %22 %22 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

 

 

10% 

30% 

60% 

 ٌستخدم الموظف أدوات و تجهٌزات و معدات تمنٌة حدٌثة

 موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك  غٌر موافك بشدة 
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 )هىان مشارهت في اجخاذ كراراث المؤسست (. 29(:وسب العبارة 16-3الشيل ركم )

 

 يطدا أ%   32منسطبة  3% رط  يليطب  02 واتطق يشطد، منسطبة  62ن تظ مي ا اطد ى مطم  أعلطى ثنطرار يعطو) تطط الخدلُل :

ممنطططب تطططي  مهطططر) وتطططة %   هططط ا يطططدى أ  ا ويطططف تطططب أهميطططة لبيطططد، )ا طططل اتوماتطططة و  هططط ا يهعلطططب يشطططعر  62منسطططبة  0

 جعمل تق  .

 (:ٌساهم مسؤولين في خل مشىلاث الموظفين 15-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 62اتعبار، 

 02 20 60 22 22 22 اتحنرار

 100 % %00 %20  %22  %22 %22 اتنسبة ا ئولة

 ) على معريات الاسحبيا .مي إعدا) اتراتبة مادعحماالمصدر :

 

 

 

 

 

10% 

40% 

50% 

 .هنان مشاركة فً اتخاذ لرارات المإسسة 

 موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك  غٌر موافك بشدة 
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 )ٌساهم مسؤولين في خل مشىلاث الموظفين(.12(:وسب العبارة 17-3الشيل ركم )

 

 00منسطبة  0%  واتطق   يليطب ثنطرار 20منسطبة  60ن تظ مي ا اطد ى   اتشطهل اتبيطاني أ  ألبطد ثنطرار هطو الخدلُل: 

  أ  أنطططب يسطططاعد ا طططوي ي  علطططى ثحقيطططق اتهطططدف % وهططط ا يطططدى أ  ا سطططؤ تي  يسطططاهمو  دطططو تطططل مشطططن ت ا طططوي ي

 ا شتدك أ  أنب تب ) ر ارشا)  )ا ل اتوماتة.

م بين الموظفين .16-3الجدوٌ ركم )  (:ججسُد المؤسست الخؤمُيُت لسُاست العمل بروح الفرٍ

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 66اتعبار، 

 02 22 60 22 22 22 اتحنرار

 100 % %01 %10  %22  %22 %22 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

 

75% 

25% 

 ٌساهم مسإولٌن فً حل مشكلات الموظفٌن 

 موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك  غٌر موافك بشدة 
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م بين الموظفين( 11(:وسب العبارة 18-3الشيل ركم )  )ججسُد المؤسست الخؤمُيُت لسُاست العمل بروح الفرٍ

 

%  واتطق يشطد، و  هط ا يطدى أ   00منسطبة  2%   يليب ثنرار  10 منسبة 60ن تظ أ  ألبد ثنرار  واتق مط  الخدلُل:

 .اتوماتة اتحممينية جعمل مر أش ات رلق   ه ا يريع مالإيهان أ  أ  هناك جعا   مي  ا وي ي  )ا ل اتوماتة 

 يو)، ا خدمة 5 أيعا)( -0

 لمطلوبت لسبائنها . (:المؤسست الخؤمُيُت جلدم خدماتها في الوكت المحدود بالدكت ا17-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 26اتعبار، 

 02 20 62 26 22 22 اتحنرار

 100 % %62 %30  %20  %22 %22 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

 

65% 

35% 

تجسٌد المإسسة التؤمٌنٌة لسٌاسة العمل بروح الفرٌك بٌن 
 الموظفٌن

 موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك  غٌر موافك بشدة 
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ؤسسووت الخؤمُيُووت جلوودم خوودماتها فووي الوكووت المحوودود بالدكووت المطلوبووت )الم 21(:وسووب العبووارة 19-3الشوويل ركووم )

 لسبائنها(.

 

منسططبة  0%  واتططق رطط  يليططب ثنططرار  30منسططبة  62ن تططظ مططي ا اططد ى   اتشططهل اتبيططاني أ  ألبططد ثنططرار هططو الخدلُوول: 

قطططدي   طططدمات   دططططو % تلمحايططططد و  هططط ا ي سطططر أ  مطططوي ي اتوماتططططة يقومطططو  مح 0%   أ يطططدا ثنطططرار  اتطططد منسطططبة  62

 اتوقد المحد)   ماتدقة ا رلوبة تزبا ن   أ  راضي  عي اتعمل ات يي يقومو  مب .

  حودة الخدماث التي ًلدمها موظفو المؤسست الخؤمُيُت للسبائً جفوق جوكعاتهم . (:18-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 20اتعبار، 

 02 24 62 22 26 22 نراراتح

 100 % %30 %02  %22  %20 %22 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

 

5% 

85% 

10% 

المإسسة التؤمٌنٌة تمدم خدماتها فً الولت المحدود بالدلة 
 المطلوبة لزبائنها

 موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك  غٌر موافك بشدة 
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)حوودة الخودماث التوي ًلودمها موظفوو المؤسسوت الخؤمُيُوت للسبوائً جفووق  20(:وسوب العبوارة 02-3الشيل ركوم )

 جوكعاتهم(.

 

 

 24% يقامطل غمواتطقغ   يليطب ثنطرار  02منسطبة  62ا اد ى   اتشهل اتبيطاني أ  أعلطى ثنطرار هطو  مي ظن ت الخدلُل:

% غمحايطدغ   هط ا يطدى علطى تطرص موي طو اتوماتطة علطى ثقطدي  0منسطبة  6%  واتق يشد،   أ يطدا ثنطرار  30منسبة 

 ممتسي يو)، تلح اظ على سمعة   مهانة ا ؤسسة .ا خدمات 

ع و فوري . الاسخلباٌدم موظفو (:ًل19-3الجدوٌ ركم )  للسبائً خدماث بالشيل السرَ

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 20اتعبار، 

 02 24 21 20 22 22 اتحنرار

 100 % %30 %02  %00  %22 %22 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

5% 

50% 

45% 

جودة الخدمات التً ٌمدمها موظفو المإسسة التؤمٌنٌة للزبائن 
 تفوق تولعاتهم 

 موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك  غٌر موافك بشدة 
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ع    23العبووووووووووارة (:وسووووووووووب 01-3الشوووووووووويل ركووووووووووم )                                 )ًلوووووووووودم موظفووووووووووو الاسووووووووووخلباٌ للسبووووووووووائً خوووووووووودماث بالشوووووووووويل السوووووووووورَ

 و فوري(

 

                % 02منسططططبة  1% رطططط  يليططططب ثنططططرار  30منسططططبة  4ن تططططظ مططططي ا اططططد ى   اتشططططهل اتبيططططاني أ  ألبططططد ثنططططرار مططططط الخدلُوووول: 

 % لمحايد . 00منسبة  0  ثنرار 

 (:جخم السرعت في الرد على شياوى السبائً إن وحدث .02-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 23اتعبار، 

 02 20 21 20 23 22 اتحنرار

 100 % %60 %02 %60 %32 %22 اتنسبة ا ئولة

 ريات الاسحبيا .مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معالمصدر :

 

 

 

 

 

 

25% 

30% 

45% 

 ٌمدم موظفو الاستمبال للزبائن خدمات بالشكل السرٌع و فوري

 موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك  غٌر موافك بشدة 
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 )جخم السرعت في الرد على شياوى السبائً إن وحدث( 24(:وسب العبارة 00-3الشيل ركم )

 

غيططد %  اتط   يقامططل  32منسططبة  3تططئ  أعلطى ثنططرار هطو   3مططي  ط ى ا اططد ى   اتشطهل اتبيططاني تلعبطار، رقطط  الخدلُول: 

  غمحايطدغ   مطي هنطا  ق يشطدطططططططططططططططططططططططططططططططططط% يعطو)  وات60منسطبة  0 %  واتق مينمطا ثنطرار 02منسبة  1مواتق و  يليب ثنرار 

   نسحنحج أ  يح  اتر) على شها ى اتزبا ي تست ير ف   أ تولات .

 (: جخم مدادجت السبون باللغت التي ًفهمها .01-3الجدوٌ ركم )

 المامو  ،مواتق يشد مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 20اتعبار، 

 02 24 66 22 22 22 اتحنرار

 100 % %30 %00 %22 %22 %22 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

 

 

 

 

40% 

15% 

30% 

15% 

 تتم السرعة فً الرد على شكاوى الزبائن إن وجدت

 غير موافق بشدة 

 غير موافق 

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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 )جخم مدادجت السبون باللغت التي ًفهمها( 25ركم  (: وسب العبارة03-3الشيل ركم )

 

% اتطط    00منسططبة  66( أ  أعلططى ثنططرار هططو 0  اتشططهل اتبيططاني تلعبططار، رقطط    تنططا مططي  طط ى ا اططد ى   يخبططي الخدلُوول:

 .%  واتق يشد،   ه ا ي سر أ  يح  محا)رة اتزبو  ماتلغة اتت  ي همها  30منسبة  4يقامل مواتق   يليب ثنرار 

 (: هىان جلدًر لاخخُاحاث و ظروف السبائً  .00-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 21اتعبار، 

 02 23 60 22 22 22 اتحنرار

 100 % %32 %12 %22 %22 %22 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

 

 

 

 موافك
55% 

 موافك بشدة
45% 

 تتم محادثة الزبون باللغة التً ٌفهمها
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 ) هىان جلدًر لاخخُاحاث و ظروف السبائً(. 26(:وسب العبارة 04-3الشيل ركم )

 

  يططر ف   ثقطدير ت تحيايططات ( أ  هنططاك1يحضططح تنطا مططي  طط ى ا اطد ى   اتشططهل اتبيططاني تلعبطار، رقطط     :الخدلُول

%  أ  هنطططاك إث طططاب ثطططام مطططي   32منسطططبة  3% اتططط   يقامطططل مواتطططق   يليطططب ثنطططرار  12منسطططبة  60اتزبطططا ي مطططمعلى ثنطططرار 

  اتعمططل علططى    رغبططات     ماتحيايططات    الاهحمططاماتوماتططة علططى أن طط  يعملططو  علططى راتططة اتزبططا ي   محا تططة  موي ططو

 لسب   .

 (: هىان حعاون في خل مشىلاث بين السملاء . 03-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 22اتعبار، 

 02 22 60 22 22 22 اتحنرار

 100 % %00 %10  %22  %22 %22 اتنسبة ا ئولة

 دا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .مي إعالمصدر :

 

 

 

 

 

 

 موافق

60% 

 موافق بشدة

40% 

 هنان تمدٌر لاحتٌاجات و ظروف الزبائن   
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 )هىان حعاون في خل مشىلاث بين السملاء (. 7(: وسب العبارة 05-3ركم ) الشيل

 

%   يليططب  10منسطبة  60( أ  أعلطى ثنططرار هطو 2يحضطح تنطا مططي  ط ى ا اطد ى  اتشطهل اتبيططاني تلعبطار، رقط   الخدلُول: 

اتططططق يشططططد، علطططى اتحططططوالو و  هطططط ا يططططدى علططططى أ  هنطططاك جعططططا    حططططل مشططططن ت مططططي  %  واتططططق   مو  00منسططططبة  2ثنطططرار 

 اتزم ء مي أيل ثحقيق هدف اتوماتة .

 أجر الإهماٌ على حودة خدماث المؤسست الخؤمُيُت : -3

 (: بطء الموظف في إهجاز المعاملاث ًؤجر على حودة خدماث المؤسست الخؤمُيُت  .04-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق واتق يشد،غيد م 26اتعبار، 

 02 24 66 22 22 22 اتحنرار

 100 % %30 %00  %22  %22 %22 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

 

65% 

35% 

 .هنان تعاون فً حل مشكلات بٌن الزملاء  

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق  غير موافق بشدة 
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ى حوووودة خووودماث المؤسسوووت )بوووطء الموظوووف فوووي إهجووواز المعووواملاث ًوووؤجر علووو 21(: وسوووب العبوووارة 06-3الشووويل ركوووم )

 الخؤمُيُت(  .

 

%  30منسططبة  4% رطط  يليططب  00منسططبة  66ن تططظ مططي  طط ى ا اططد ى   اتشططهل اتبيططاني أ  أعلططى ثنططرار هططو الخدلُوول: 

 واتططق   مواتططق يشططد، علططى اتحططوالو أ  أ  هنططاك إيمططا  مططي  مططوي ي اتوماتططة أ  مطط ء ا ويططف دططو إنهططا  ا عططام ت 

  ؤسسات اتحممينية .يؤرر على يو)،  دمات ا

 (: ًؤجر الإهماٌ الوظُفي على جدهور الأداء و مسخوى الخدمت الخؤمُيُت  .05-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 20اتعبار، 

 02 63 21 22 22 22 اتحنرار

 100 % %22 %02  %22  %22 %22 اتنسبة ا ئولة

 عدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .مي إالمصدر :

 

 

 

 

 

 

55% 

45% 

بطء الموظف فً إنجاز المعاملات ٌإثر على جودة خدمات  
 .المإسسة التؤمٌنٌة  

 موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك  غٌر موافك بشدة 
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 داء و مسخوى الخدمت الخؤمُيُت(  ؤجر الإهماٌ الوظُفي على جدهور الأ ً) 20(: ًيسب العبارة 07-3الشيل ركم )

 

%  02منسطططبة  1%   يليطططب  22منسطططبة  63ن تطططظ مطططي  ططط ى ا اطططد ى   اتشطططهل اتبيطططاني أ  أعلطططى ثنطططرار هطططو  الخدلُووول:

ممواتططططق   مواتططططق يشططططد، علططططى اتحططططوالو   منطططب نسططططحنحج أ  الإهمططططاى اتططططويي ي يططططؤرر علططططى ثططططدهور ة)اء   اتططط   يقامططططل 

 مسحوى يو)، ا خدمة اتحممينية ا قدمة .

 (: طبُعت و ظروف العمل جؤجر على حودة خدماث المؤسست الخؤمُيُت . 06-3الجدوٌ ركم )

 المامو  تق يشد،موا مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 20اتعبار، 

 02 24 66 22 22 22 اتحنرار

 100 % %30 %00  %22  %22 %22 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

 

 

 

30% 

70% 

ٌإثر الإهمال الوظٌفً على تدهور الأداء و مستوى الخدمة التؤمٌنٌة   
. 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق  غير موافق بشدة 
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 )طبُعت و ظروف العمل جؤجر على حودة خدماث المؤسست الخؤمُيُت( .  23(: وسب العبارة 08-3الشيل ركم )

 

% اتط   يقامطل مواتطق 00منسطبة  66( أ  أعلطى ثنطرار هطو 0تنا مي ا اد ى   اتشهل اتبياني تلعبار،   يخبي الخدلُل: 

  يطر ف اتتط        % ات   يقامل مواتق يشد، وهط ا يطدى علطى عطدم رضط   ا طوي ي  طبيعطة 30منسبة  4  يليب ثنرار 

 . يزا تو  تا ا ه ه اتويي ة وأ  تب أرر سلب  على يو)، ا خدمات ا قدمة

افس ًؤجر على الموظفين في جلدًم حودة الخدماث  .07-3الجدوٌ ركم )  (: أهظمت التركُت و الحو

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 23اتعبار، 

 02 62 62 22 22 22 اتحنرار

 100 % %02 %02  %22  %22 %22 اتنسبة ا ئولة

 عحما) على معريات الاسحبيا .مي إعدا) اتراتبة ماد المصدر :

 

 

 

 

 

 

55% 

45% 

طبٌعة و ظروف العمل تإثر على جودة خدمات المإسسة التؤمٌنٌة  
 . 

 موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك  غٌر موافك بشدة 
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افس ًؤجر على الم 24(:وسب العبارة 09-3الشيل ركم )    (وظفين في جلدًم حودة الخدماث) أهظمت التركُت و الحو

 

% اتطططط   يقامططططل 02منسططططبة  62(  مططططم  ثنططططرار 3يحضططططح مططططي  طططط ى ا اططططد ى   اتشططططهل اتبيططططاني تلعبططططار، رقطططط   الخدلُوووول: 

الو و  منطططب نسطططحسلة أ  هنقمطططة اتتدقيطططة   ا حطططواتز أرطططر علطططى مطططوي ي اتوماتطططة دطططو مواتطططق   مواتطططق يشطططد، علطططى اتحطططو 

 ثحقيق يو)، ا خدمات اتحممينية ا رلوبة .

 .همط كُادة و إشراف المسؤولين على الموظفين ًؤجر في جلدًم حودة خدماث (: 08-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 20اتعبار، 

 02 60 22 22 22 22 اتحنرار

 100 % %10 %00  %22  %22 %22 اتنسبة ا ئولة

 مي إعدا) اتراتبة مادعحما) على معريات الاسحبيا .المصدر :

 

 

 

 

 

50% 50% 

أنظمة الترلٌة و الحوافز ٌإثر على الموظفٌن فً تمدٌم جودة  
 الخدمات

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق  غير موافق بشدة 
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 (: همط كُادة و إشراف المسؤولين على الموظفين ًؤجر في جلدًم حودة خدماث .32-3الشيل ركم )

 

% اتطط   يقامططل مواتططق  10منسططبة  60  اتشططهل اتبيططاني تلعبططار، إلطى أ  أعلططى ثنططرار هططو  يحضططح مططي ا اططد ى   الخدلُول:

% اتطط  يقامططل مواتططق و  منططب نسططحنحج أ  نمطط  اتقيططا)،   الإشططراف تلمسططؤ تي  علططى  00منسططبة  2يشططد،   يليططب ثنططرار

 سة .ا وي ي  أرر على يو)،  دمات ا ؤسسة تيا شعر ا وي و  أ   يو)ه  ضر ر  منهاأش ا ؤس

 (: العلاكت مع السملاء جؤجر على حودة خدماث المؤسساث الخؤمُيُت  .09-3الجدوٌ ركم )

 المامو  مواتق يشد، مواتق محايد غيد مواتق غيد مواتق يشد، 21اتعبار، 

 02 24 66 22 22 22 اتحنرار

 100 % %30 %00  %22  %22 %22 اتنسبة ا ئولة

 ا) على معريات الاسحبيا .مي إعدا) اتراتبة مادعحمالمصدر :

 

 

 

 

 

35% 

65% 

نمط لٌادة و إشراف المسإولٌن على الموظفٌن ٌإثر فً تمدٌم 
 جودة خدمات 

 موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غٌر موافك بشدة
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 (: العلاكت مع السملاء جؤجر على حودة خدماث المؤسساث الخؤمُيُت  .31-3الشيل ركم )

 

% اتططط   يقامطططل  10منسطططبة  00( أ  أعلطططى ثنطططرار هطططو 1ن تطططظ مطططي ا اطططد ى   اتشطططهل اتبيطططاني تلعبطططار، رقططط   الخدلُووول: 

دى أ  ر أش مرتطة   صطداقة مطي  اتطزم ء ثطؤرر علطى يطو)، %  واتطق يشطد، وهط ا يط 30منسطبة  4مواتطق رط  يليطب ثنطرار 

  دمات ا ؤسسة اتحممينية مالإيهان   كتو محقاتر ا اهو) مين   .

 خلاصت الفصل : 

( عطي  ثطا)ت  ومحيططا ثرلطز ا ؤسسطة اتحممينيططة 0024مطي  ط ى هط ا ات  ططل أر)نطا أ  نعطرض صطور،  ماتططة اتحطممي   

 ا نرقة . تحلبية تايات ةترا) دو انشغادت ا

 . الاسحبيا غيد أ  اتوماتة اتحممينية جعاني مي يع  اتنقا ة   اتسلبيات اتت  صرأش ب ا ا وي ي  مي   ى  -

  ماتحطططالو أصطططبح مطططي اتوايطططت علطططى اتوماتطططة اتحممينيطططة أ  ثم طططط  هططط ه اتنقطططا ة يعطططي  الاعحبطططار  اتططط  يطططؤ)  إلطططى ثرايططططع 

 مسحوى يو)، ا خدمات ا قدمة .

 

 

55% 

45% 

 العلالة مع الزملاء تإثر على جودة خدمات المإسسات التؤمٌنٌة   

 موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غٌر موافك بشدة
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 الخاثمة العامة

حاولناااا خاااه هااادر سااالت كلز كلااان كلمال اااظ فياااه ة  لسياااار كلاااىدد ا ؤااااس،  لااا  دن   ة ااا      اااز  ك  ل اااا    و  ااا  

وين اااا خاااا  ااا،  ل مالبىكخاااي ختب مااان ماااا ىد  و خن اااا خاااا  كلتى اااي ة ااااا كفاااه خب،وااان ةلااا ات و  وكوااا  كل ااا   ااا    ل سياااار

  ،  ل مالبىكخي كل يئن كلمحدطن مه  الأثا  كل   دن كل    نج  فنه و ةس  لج،كءك  و كلبمىبا .

لااللف وااا  ة  كلااماك دجدن  ىكجااان لسيااار كلااىدد ا ح ااج   تااح لاااا كلنجااان   م دااا ة   رهاال  باا   لفت ااا  كلبنا اا، 

 كل اممن . 

ليا تبز جى   كلخزخن خه ك ىكضد  كل    ث اا كستيااا كل ث اا خاه كل ااحث   اا  خجاار ت اىات كلخازخا   حداا ة ا    

        اا   ادااا  ةسيداان كل ااى   و ك يك ااا كل اا    مماااا  ل ااي خااه ك  ل اانضاا،و   حتيداان مال  اا ن ل ي ل ااا  كلخزخداان  و  ااز 

 و كليبى  فيه حز لىء .

 -(  0022ل   ةج،ا  فيه خ تىي و كالن كلترخد دن )ك  كلز كلن ك دزكندن ك -

ولا ااان خ اااتاان  ماااالى ىز فياااه ةمااا،ا  الألااا ات و كلااازوكو  لسياااار كلاااىدد ا و فياااه خااازي جاااى   كلخااازخا   -فااا    اااا ل 

 خمزخن خه   ي كلىكالن   ى  نا كفه   ز ز خزي صحن كل ،ضدا  كل   كنط منا خن ا.

 '' : ل ب  فيه جى   كلخزخن ك مزخن خه ؤ،ز ك  ل ن.  ث، لسيار كلىدد ا الفرضية الأولى'' 

 بز خبال ن      ة  لسيار كلىدد ا   ث، ل  دا فيه جى   كلخزخن لأناه  ا    كفاه  ازسى  الأ كء و  ،كجا  خ اتىي 

 كلخزخن.

  '':ث، لسيار كلىدد ا فيه  ضا كليبى  وفيه خمزخا كلخزخنالفرضية الثانية  '' 

كهت ااا  ساالت كل ،ضاادن خااه هاادر كلز كلاان ك دزكنداان   كل اا    اا   ة  لسيااار كلااىدد ا  اا ث، فيااه  ضااا كليبااى  خااه   اا 

ناحدااان مااالء اااا  كنجااااا ك بااااخد    و فياااه خمااازخا كلخزخااان خاااه ناحدااان كلحاااىكوي ك ا  ااان و ك بنىاااان كضااااون كفاااه نيااال 

 كلمدا   و لش،كز وغ اسا خه كلبىكخي.

  '':ىجز فد ن ؤ،  ن م   لسيار كلىدد ا و  ،كج  جى   كلخزخا .الفرضية الثالثة '' 

 اااا    كفااااه  ،كجاااا  ةث تاااا  كلز كلاااان ك  ل اااان كلترخد داااان لا  تىكواااات خاااا   غ ااااا    لااااىكء كاناااا  خا  اااان ةو خبنىااااان وااااالك 

 خدىلا  ل بيي كلل  ةولىان و  ىلز لسيار وي  .

 النتائج: 

 لمز  ى    كلز كلن كفه كلنتائج كلتالدن:

        لسيار كلىدد ا      لن كلترخد دن ة  كلاال ا  كلبيياغال دن كلز كلن ل يىد    كلىك ،ي. 

 مصاااا ن  و ااااان ل  ااااا ل دالاااان كلحااااىكوي و ك  اواااا   ل سيااااار كلااااتداء ك ااااىد    ليااااا   اااا   خااااه هاااادر كلز كلاااان ك دزكنداااان 

 ما دن. ىو، و،ص كلمالإضاون كفه فزا 

  لا  ،قه ل ي تىي ك ط ىت.سا ه كلىكالن كلىك   ك دزكنا ل ىكالن كلترخد دن ةثا  ة  د،وز و ؤ دبن كلبيي 

   كلاان ل يااىد    كلىكالاان ةث تاا  فيااه ك تااا لن ااا  ك  اااف كلماا،ك ك    كضاااون كفااه وديااا ةث تاا  كلز كلاان ة اااا  ة  فدناان كلز

 خ اسين ك   ول   ا  حي ختاكي ك ىد   .
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  خااه هاادر كلز كلاان فياااه   ااوج خىد ااى كلىكالاان كلترخد داان فيااه خ اااتىي جااى   كلخزخاان ك مزخاان خااه ؤااا،ز  دحااأ ة اااا

خ ا ثاان كليبااى   كلى اا  كلمحااز  و مالز ان ك ط ىباان  كضاااون كفااه  فياه  مااز   كلخاازخا  ااا  كلىكالان  وساالك خااه هاادر  لاا  

   و  مز ، كحتداجا  و د،وز كليبائه.مال ان كل     اياا 

 خااااه هاااادر كلبد اااان كلترث،ااااان ماااا   لسيااااار كلااااىدد ا و جااااى   هاااازخا  كلترخد داااان ااااا  كلىكالاااان خ ااااي ز كلاااان ةث تاااا  كل ليااااا

 ،كجاا  خ ااتىي كلخزخاان كلترخد داان   وفلااف  كلز كلاان  وجااى  ك  ااام ماا   خااىد    ة  ل سيااار كلااىدد ا ةثاا، فيااه  اازسى  و

 مترث ا كل  ب .

 رث،ااان ماا   لسيااار كلااىدد ا و جااى   هاازخا  ك  ل اان ة  ليااا  دحااأ ة اااا خااه هاادر كلز كلاان خااه هاادر كلبد اان كلت

   و لش،كز و فد ن خ  كلي خدء كلبيي ا  كلىكالن له ةث، فيه جى   هزخا  ك  ل ن كلترخد دن.نيل كلمدا 

 :الاقتراحات و التوصيات 

  لاااا ىلدا  و ة كء خىد ي ااااا خااااه كلىكالااان كلترخد داااان خ ااااي كلز كلااان و كلىكااااالا  كلترخد دااان كل يكئ،ااااان فيىخااااا ختا بااان     غااا

مالاااتي،ك  و خب،واااان خاااازي  ضااااس  فااااه كلفاااا،وز كل ااا   يكولااااى  وي ااااا سااالت كلىدد اااان خااااه جاااان   وةهاااال ة كء كليبااااائه حااااىر 

خ تىي جى   كلخزخا  ك مزخن لا  خه جان ةه،ي  خه ةجي خب،وان و تخاخدم خىك ا  كلخ اي و كلبياي فياه خبال   اا 

 خ تم د. و  زك لاا

   ئين و نفاا كل،وك اح  تيا اوج خا  كلختااك  و ك ا سد  كلب يدان كل ا    ي ااا ك ىد اى    خاه شار  ا ة  ىو ا ميئن فيي خد

 يخ با  فيه ملر ك ياز خه كل اى  لتمز   ةواي كلخزخا  و  جنب   لسيار كلىدد ا.

  لتجناح لسياار كلاىدد ا خاه لستياا  باخي كلت   ظ ك ا   و ك بنى   ا له خه ةسيدن مالان و خه ةلثا كلط،م نجافن

 ؤ،ز ك ىد   .

  كفك ة ك   ك  ل ااااا  كلترخد داااان    اااا   خ ااااتىي جااااى   هاااازخا  ا كلخا جداااان ف ي ااااا    اااا   جااااى   هاااازخا  ا كلزكه داااان

ك اا،اك ليااا  اا ث، فيااه كلصااى   كللسنداان ل ي ل اان و فيااه خنتجا  ااا ااا  ةفسااا    كالتصاايد  كلاازكهي  لاااا و ك  ااا  ك اانف  

 وفمىر كليبائه.

 .   بدي  و  كلنماما  خه ةجي حيا ن خصالح ك ىد   

  كلبيىخدن. كل  او ،كؤدن كل     ت  ا  الإ ك ك خ او ن داس،  كلمح ىبدن و 

 

 

 

 

 

 



-مستغانم–جامعة عبد الحميد بن باديس   

ت وعلوم الدسُير  ولُت العلوم الاكخصادًت و الخجازٍ

 كسم العلوم الاكخصادًت

 اكخصاد و حسير المؤسساث

:جحُت طُبت وبعد  

ٌسعدها مساهمخىم في اهجاش هرا العمل للخحظير لنُل شهادة ماستر جخصص حسير ة اكخصاد مؤسساث جحذ عنوان 

وذلً من خلاٌ الاجابت على الأسئلت الخالُت الرهس '' الخؤمُنُتأثس الاهماٌ الوظُفي على جودة خدماث المؤسست ''

ت '' X''بوطوح علامت  و لن ًخم اسخخدامها الا لأغساض ،في الخاهت المناسبت ،ولُىن في علمىم أن اجابخىم سدبلى سسٍ

. البحث العلمي

 .وشىسا لخعاوهىم معاها

 

 :المستوى التعليمي :                                                         البُاهاث الشخصُت

                                                                                    جامعي               

 ثاهوي                                  :                                                                         الجنس

ن                          ذهس                                                                              جلنين أخسٍ

 الأهثى      

  :سنوات الخبرة :                                                                    العمر

  سنواث 5 سنت                                                    أكل من 35 الى 25من 

  سنواث 10 سنواث الى 5 سنت                                                    من 46 الى 36من 

  سنواث    10 سنت                                                أهثر من 47       أهبر من 

 

 

 



 : الاهماٌ الوظُفي -1

.   الأسباب التي  من شؤنها أن جؤدي الى الاهماٌ الوظُفي  داخل المؤسست الخؤمُنُت

غير العبازة زكم 

موافم 

بشدة 

غير 

موافم 

موافم موافم محاًد 

بشدة 

ًيون الاهماٌ لعدم مساعاة الأهظمت و  01

 .اللواهين المؤسست الخؤمُنُت 

     

      .الظغط ًؤدي الى الاهماٌ الوظُفي 02

      .ًلبي الأجس و الساجب احخُاجاجً  03

      .ميافآث و حوافص بشيل دوزي جحصل على ث 04

 عادلت داخل المؤسست حعخبر التركُت 05

  .الخؤمُنُت

     

شعوز بالاسخلساز و الأمن الوظُفي في هنان  06

 .المؤسست الخؤمُنُت 

     

بِئت عمل جخوفس على ي ٌعمل الموظف ف 07

ت ،الاطاءة )  (الخ....أماهن الاستراحت ، التهوٍ

     

ٌسخخدم الموظف أدواث و ججهيزاث و معداث  08

. جلنُت حدًثت 

     

هنان مشازهت في اجخاذ اللسازاث داخل  09

. المؤسست الخؤمُنُت

     

     . ٌساهم المسؤولين في حل مشىلاث الموظفين 10

ججسُد المؤسست الخؤمُنُت لسُاست العمل  11

م بين الموظفين . بسوح الفسٍ

     

 :جودة الخدمت الخؤمُنُت -2

غير العبازة زكم 

موافم 

بشدة 

غير 

موافم 

موافم موافم محاًد 

بشدة 

المؤسست الخؤمُنُت جلدم خدماتها في الوكذ  01

المحدد و بالدكت المطلوبت لصبائنها  

     

 اخدماث التي ًلدمها موظفواٌجودة  02

. المؤسست الخؤمُنُت للصبائن جفوق جوكعاتهم

     

جخوفس المؤسست الخؤمُنُت على جصمُم داخلي  03

. منظم ٌسهل العمل

     



خدماث ًلدم موظفو اسخلباٌ للصبائن  04

ع و فوزي  .بشيل سسَ

     

جخم السسعت في السد على شياوى الصبائن ان  05

. وجدث

     

     . جخم محادثت الصبون باللغت التي ًفهمها  06

      .جلدًس احخُاجاث و ظسوف الصبائن هنان  07

     . هنان حعاون في حل مشىلاث بين الصملاء  08

حل مشاول العمل و السعي بجد لحلها ًخم  09

. بسسعت

     

 

: أثس الاهماٌ الوظُفي غلى جودة خدماث المؤسست الخؤمُنُت -3

غير العبازة زكم 

موافم 

بشدة 

غير 

موافم 

موافم موافم محاًد 

بشدة 

بطء الموظف في اهجاش المعاملاث ًؤثس على  01

. جودة خدماث المؤسست الخؤمُنُت

     

ًؤثس الاهماٌ الوظُفي على جدهوز الأداء  02

. ومسخوى الخدمت الخؤمُنُت 

     

طبُعت وظسوف العمل جؤثس على جودة  03

. خدماث المؤسست

     

أهظمت التركُت و الحوافص ًؤثس على الموظفين   04

. في جلدًم جودة خدماث

     

همط اللُادة والاشساف المسؤولين على  05

الموظفين ًؤثس على جودة خدماث المؤسست 

. الخؤمُنُت

     

العلاكت مع الصملاء جؤثس على جودة خدماث  06

. المؤسست
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 :اجعر قائمة الم

 المراجع بالغة العربية

 الكتب:

م.قالالالااي سماهاللالالايما إلالالاانيتسم  لالالال ايد بلالا أمينلالالان ملدلالالا ماهلالالاال سمدلالالااري ماهاللالالااامعاايةمولالالاتماهلالاالأماه ي  لالالا ملماه  لالالاي  مام -

مممممممممممممممممممممم.مم9002

م.9022اهطب  مالأللىسمعما مسالأيا سم

اايمم  لالال ايد سمنار ملالا سمي لالاباب سملمنهلالااريعسماان لالا ما إاللالاا سعصلالااعمعبلالااماهاملالاا منطلالايسمدلالااري ماهاللالااامعاايةم -

م.9002اهاليسماهطب  مالأللىس

عملالالالايملمالالالالاايماه قا جلالالالاتسمام ةإ لالالالا مامممانالالالالا م،ااي ما إلالالالا ا ماه لالالالاانا سملا لالالالا،مها  لالالالايسماهطب لالالالا معلللالالالاىسمعملالالالاا سمالأيا سم -

م.9009ىمسماايماهصااءسمنأن  مايايك سمطايقماه بجتسما إ ا موتمام هماتما حالث سماهطب  مالأللم9002

م9029فيدامكيت أسميناأمكح ا سمينهم ما إ ا ملمينهم مالألزلسماهطب  مالأللىسمك  لمام يف سمعما سمالأيا س -

 .9002نأن  مايايك ملميخيل سماااي ما إ ا ماه انا مسماهصااءمسماهطب  مالأللىمسمعما مسمالأيا سم -

 .9022ا مسماه الليةمسماهطب  مالأللىمسمعما مسمالأيا سممحمدمعباماه رابماه زللةسماااي ما إ ا ماه ان -

منزايمعبامالمإ اماهبرليةسم حل معباماللهمباش   ساااي ما إ ا ماه انا مناخ،مهايداا ملماهممنزساه ياقسمم -

مامذكيات: -

بلالالا مما ملالالا سمييلالالايمتقا لالالا  مالالالا ا مخلالالااناتماهملالالاأنن مولالالاتماهللالالا قما إزا لالالايةسمتوصلالالا ما مصلالالااامنلالالاالتملمب ملالالايسم للالالا معالالالا عم -

م9022ا مصاال سمنذكيلمنا ترسماان  معباما حم امب مباايسسمنلمغان سما إزا يسم

مللالالا نرمعاايةمهمإان لالالااتمالمحا لالالا سبلالالا م لالالااه مين  لالالا سماهاللالالااامعاايةمولالالاتماه د الالالا ماه انلالالا مولالالاتما إزا لالالايسمتوصلالالا ماه  -

 .9022 ل ماه ا عماهل ا   سمشهاا منا ترسمماان  معباما حم امب مباايسسمنلمغان سما إزا يسم

ب ع لالالاا منلالالا يماهلالالاال سمالالالا ا ما الالالااناتملميييرلالالاامعجلالالاىميالالالااماه ملالالا ءسمتوصلالالا معالالالا عماه للالالا نرسم للالالا معالالالا عماه للالالا نرسم -

م9002نذكي مناايلترسماان  ممحمدمب ا افسمنل ا سما إزا يس

ينضا مباةممليب مسملا  ما إ ا ما ااناتموتمام هم ملماليراموتمتحقا قمالأااءمامممنزسمتوص ماااي ملا مصلااام -

م.9022 ل معا عماه ل نرسمناكي منا ترسماان  معباما حم امب مباايسسمنلمغان سما إزا يسممنؤ ل س

م.9022 ل ماه ا عماهل ا   سمشهاا منا ترسمماان  معباما حم امب مباايسسمنلمغان سما إزا يسم -

 لالا م االالالااةمسمشلالالاهاا منا لالاترسمااناهز لالا  سمكاثلالا عمبلالا  ليمسمالالالا ا ما اانلالا مولالاتمامؤ للالالا ما اان لالا ملمييايرلالاامعجلالالاىميالالاا -

 9022ني ا سملي ا سما إزا يسم

منقاا،ت: -
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سم2سم"اان لالالالا ماه الالالالا عمع لالالالا ن  "سمبات لالالالا امللالالالاؤله  ما إزا  لالالالا مهامللالالالانرمعلالالالا مايدملالالالا معرملالالالااأماه ا لالالالا بلالالالايلاأميمملالالالاامسم -

م.9022

ممممممممم"نجالالالا منلالالا  فمهابحلالالا  ممييلالالايماهيالالالااماهلالالا د ايمعجلالالاىمالالالا ا مخلالالااناتماها ا  لالالا سيللالالا بمالالالاليةسميمملالالاامبلالالا معي لالالاالةسم -

 .2سماه اام9022اهايا اتم"سماان  ميب  ليمباقاالاسمتاملا سملم

"نجالالالا معااي ملماهم م لالالا مسمتقا لالالا  ملم  لالالاا مالالالا ا ما اانلالالا ملكلالالاا،تماهمأن    سه  اشلالالامصمنصلالالاطااسمنزدلالالاا معبلالالاااهقاااي -

م.2اهبح  ملماهايا ات"سماه اام

سمنوطلالالالاجما إلالالا ا ماهللالالا ام ما إزا لالالالايمكحيك لالالا مهمحقا لالالاقما لالالالاترات ج  مالالالا ا ما الالالااناتماها ا  لالالالا سم"مفيطلالالاا مفلالالاالز م -

م.9نجا معاتهاامهاايا اتماهقاان ن  ملما مصاال م"م.ماان  متمنرا تسماه اا

تامللالاا سمسم"منجالا ممقا قا لا "سماان لالا ميبلا  ليمباقااللاايرم لا مالالا ا ما اانلا مولاتمتحقا لاقميالالااماه ملا ءسمفااللا مابلاايةمسم -

م.2اه اامسم9022

م.م2سماه اام9022"منجا من  فمهابح  ملماهايا اتم"سيييما ا ما اان موتمتحقا قميااماه م ءسمعقا  ميشيفمسم -

"نجالالالا معاتهلالالااامييلالالايمعرملالالااأماهلالالا د ايمعجلالالاىميااءما اانلالالا مبلالالااميافقماه انلالالا سمعبلالالااماه لالالاالتمماملالالا مسمينلالالااأمي لالالاي متملالالااعسم -

م.22سمماه اام9022اهقاضائيسماان  ممحمدمخ ضيسمبللي مسما إزا يسم

"نجالا ماهمملن معاايةمكماخ،مملاال مهمحقا لاقمالا ا ما اانلا مولاتمن هملااتمالأعملااأسميشاعمكه   سمام ،ميممماسم -

ممم2سماه اام9022ن  فمهابح  ملماهايا ات"سماان  من ا سم
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:ملخص الدراسة  

تهدف هره الدزاسة الى التعسف على أثس الاهمال الوظيفي على جودة خدمات المؤسسة بالتطبيق على الومالة 

عين ثادلس بولاية مستغاهم، حيث أن من ثحديات الوصول لتقديم خدمات ذات جودة -(2209)التأمينية 

عالية ثلبي حاجات و زغبات العملاء هو مدى امكاهية مكافحة ظاهسة الاهمال لدى الموظفين القائمين على 

ثقديم هره الخدمات ، و قد ثوصلت هره الدزاسة الى أن هناك علاقة ازثباطية سلبية بين الاهمال الوظيفي 

وأبعاد جودة خدمات في الومالة التأمينية المدزوسة ، لما أن هناك ثأثير سلبي لأسباب و دوافع الاهمال 

.الوظيفي على جودة خدمات المؤسسة  

. الاهمال الوظيفي، الجودة، جودة الخدمة، أبعاد جودة الخدمة:الكلمات المفتاحية  

 

 

 

Le but de cette étude est d’identifier l’impact de la négligence professionnelle sur les  qualité des 

services de l’entreprise en s 'adressant à Agence d’assurance (2209) à Ain tedles de wilaya de 

Mostaganem,afin de fournir des services de haute qualité qui répondent aux besoins et aux désirs 

des clients, cette étude a conclu à la corrélation négative et à la motivation de la négligence 

professionnelle sur la qualité des services des entreprises. 
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