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 دعـــــــــاء
 

لا تجعلٌا ًصاب تالغشّس ادا ًجحٌا ّ لا  اللِن

 تالٍأس ادا أخفمٌا ّ ركشًا

 

ركشًا إى الإخفاق ّ ُْ صْسج التجشتح 

 الاّلى التً تسثك الٌجاح
 

 :اللــــــهم 

 إذا أعطيتنا نجاحــــا فلا تأخذ تواضعنـــا

 إذا أعطيتنا تواضـــعا فلاتأخذ عزتنــــا

 فلا تأخذ سعادتنــــا لاإذا أعطيتنا مـــــا

 عقولنـــــا تأخز إذا أعطيتنا قـــــوة فلا



 

 

 

 

 
 
 
 
 

 
نذكخ الله بجاية و نحسجه عمى تػؼيقو الحي أمجنا بعػنو و مغ عمضشا بشعستو , كسا لا يدعشا أن 

" لسا قجمتو لشا مغ جيج و  يحي " بغ  الاستاذ  نخز بأسسى عبارات و الذكخ و التقجيخ
  .تػجيو و لع تبخل عمضشا بشرائحيا الؿيسة شضمة إنجاز ىحا البحث

ىحه العبارات لا يفػتشا أن نتقجم جديل الذكخ إلى كل مغ ساعجنا في إنجاز ىحا   و نحغ
فشدأل الله أن يعػضيع جداء ىحا الخضخ ىع و مغ تسشى   العسل سػاء مغ قخيب أو مغ بعضج

  .التػفضقلشا 
 
 
 
 
 

 

 

 



 

 

 الإىجاء  
 

عسمي ىحا إلى نفدي التي لصالسا واجيت صعػبات إلا   أولا أىجي ثسخة
  ."أنشي عمى حافة الػصػل كسا يقػل "يػلج الشجاح مغ رحع السعاناة

لأمي تمظ  أردت أن اتػقف لحطة لمتعبضخ عغ عسضق إمتشاناتي
عع   الغالية التي إن وججت أضاءت السكان ببخيقيا و إن إختفت  الجػىخة

الطلام بفقجانيا , عبارات الذكخ تخجل مشظ يا مرجر الأمان يا مغ 
  .متسشية ليا الذفاء عمستشي كيف يكػن البخ و الإحدان

 ."رحسو الله والجي الحبضب الغالي
  ."سحبة " حفطكع اللهخػاتي أتسشى ليع دوام الرمة و الاإلى 

 .إلى زوجي
فارس وزكخيا وكتكػتة الاء مخيع التي ىي في الي اولادي نػر عضػني و 

 شخيق
 عمػاقف الأيام في عئمة أنجبتيإلي صجيقاتي يقػلػن عغ الرجاقة أنيا عا

 عسعادة بكبخ قمبي عأتسشى ليقاء أكثخ مغ رف
 
 
 
 

 سمخة



 

 

 الاىجاء
 

بذكخك ولا يصضبالشھار الا بصاعتظ ولا تصضب المحطات الا بحكخك ولا  إلھي لا يصضبالمضل الا
 تصضب الاخخة الا بعفػك ..ولا تصضب الجشة الا بخؤيتظ الله جل جلاله

الى مغ بمغ الخسالة وادى الامانة ..ونرح الامة ..الى نبي الخحسة ونػر العالسضغ.. سضجنا 
  .محمد صمى الله عمضھػسمع

  إلى مغ أوصانا عمضيع الله  خة عسميو بكل حب أىجي ثس   
إلى التي أنارت بشػر حبيا و حشانيا و مغ جعل الله الجشة تحت أقجاميا و أعانتشي بالرمػات 

  .تػؼيقي أمي الغالية حفطيا الله و رعاىا  و الجعػات و رضاىا يخمق
ارا قج حان سشجي , ارجػ مغ الله ان يسج في عسخك لتخى ثس  إلى مغ كممو باليضبة و الػقار

  .أبي العديد حفطو الله و رعاه  قصاؼھا بعج شػل انتطار
و كانػ سشجي و الكتف الحي    الحيغ دعسػني في مداري ىحا "بغ عػدة"و "محمد"إلى إخػتي

 أستشج عميو حفطكع الله تعالى مغ كل سػء

ليع السديج مغ الشجاح في مدارىع  اتسشي"رهف"و "ىجيل"نػر عضػني الى بشاتي
  .الجراسي 

 الذفاء العاجل  ليا والى عستي التي ىي امي الثانية واتسشي

 والى كل عائمة بمياشسي وعائمة مشاع
قاء أكثخ مغ رف عمػاقف الأيام في عإلي صجيقاتي يقػلػن عغ الرجاقة أنيا عائمة أنجبتي

 عسعادة بكبخ قمبي عأتسشى لي

 سارة
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 الولخص

دراسة –دور تدرٌب الموظفٌن فً تحسٌن جودة الخدمات الممدمة ييجف ىحا البحث إلى التعخف عمى 

، ومجى انعكاس جػدة العسمية التجريبية عمى جػدة الخجمات السقجمة، حضث حالة دٌوان مؤسسات الشباب 
اتبع الباحث أسمػب السشيج الػصفي التحمضمي في جسع البيانات وتبػيبيا، وتع الاعتساد عمى عضشة مكػنة 

 .  العسال استسارة،وكانت مػزعة عمى 50مغ 

حضث تشاول البحث مفيػم التجريب ومكػناتو ومبادئو الأساسية مغ جية، ومفيػم الجػدة في الخجمات مغ  
، ومدتػى جػدة الخجمات ديوان مؤسسات الشباب جية أخخى. وصػلًا إلى الجراسة السضجانية لػاقع التجريب 

 .السقجمة، والتأثضخ الحي يحجثو التجريب في جػدة الخجمات السقجمة

ل البحث إلى أن القائسضغ عمى العسمية التجريبية لا يخاعػن بعس السبادئ العمسية لعسمية وقج تػص
التجريب، ؼيسا يتعمق بالاستسخارية في التجريب، والتججيج والتصػيخ في أنذصة التجريب وأسالضبو، كسا أن 

خاصة بشذخ ثقافة الجػدة جػدة التجريب تشعكذ إيجابياً عمى جػدة الخجمات وعجم تػافخ البخامج التجريبية ال
. ألبعجيوالجػدة الذاممة ، كسا أن عسمية التقػيع لمستجربضغ عسمية غضخ كاممة حضث تقترخ عمى التقػيع 

 عام حػل فقخات التجريب،  بذكلالعسال  آراءكسا تػصل البحث إلى أن ىشاك اختلافًا في 

 .اممةإدارة الجػدة الذ-جػدة الخجمات - التجريب :الكممات المفتاحية

  

Abstract 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 المقدمة

 



 المقدمة
 

  أ 

 : ةمقجمة عام

تعج العسمية التجريبية أحج أىع مقاييذ التصػر والشجاح الحي يرشف السشطسات ، وىحا ما يفدخ السػازنة 

السالية التي تخصجىا السشطسات الحكية لمعسمية التجريبية ، والشجاح العسمية التجريبية يشبغي تػافخ مفيػم 

ومدؤول التجريب ، لسا لحلظ مغ  واضح ودقضق لمتجريب لجى أشخاف العسمية التجريبية مغ مجرب ومتجرب

تأثضخ في الإعجاد الرحيح والتشفضح الدميع لمبخامج التجريبية، واتباع الأسالضب الحجيثة في العسمية التجريبية 

التي تفي باحتياجات السػارد البذخية العاممة في السؤسدة وتشسي معارفيع ومياراتيع، وكحا اعتساد محتػى 

لسؤسدة إلى نطام جػدة الحي مغ شأنو أن يخفع مغ مدتػى جػدة الخجمات تجريب بسا يحػل العسل في ا

 .الرحية السقجمة في السؤسدة

 :إشكالية الجراسة

 كانخفاضلقج بخىشت الجراسات الأكاديسية الدابقة في ىحا السجال أن عجم التجريب لو نتائج سمبية كبضخة 

التكشػلػجيا، إضافة إلى ما تتحسمو السشطسات مغ نفقات  مدتػى الخجمة السقجمة، وانخفاض مخدودية

وتكاليف إضاؼية ىي يغشى عشيا ، ومغ خلال دراسة استصلاعية لػاقع العسمية التجريبية التي تتع في 

ما ىػ دور التجريب في تحدضغ جػدة  :السؤسدة محل الجراسة يسكغ صياغة مذكمة البحث كسا يمي

 ؟ ديػان الذباب  الخجمات في

 وانطلاقا من الإشكالية الخئيسية يمكن طخح التساؤلات الفخعية التالية

 ماذا نقرج بالتجريب ؟ .1

 ما اليجف مغ التجريب في السؤسدة ؟ وؼيسا تكسغ اىسضتو؟  .2

 ماذا تعشي مجػدة الخجمات ؟ .3



 المقدمة
 

  ب 

 ما ىي أىجاف وأبعاد جػدة الخجمات الرحية ؟ .4

 ما العلاقة بضغ التجريب وجػدة الخجمات .5

 الفخضيات

  :الفرضية الرئيسية

 للخدمات  الوظٌفً الأداءد ٌؤدي التدرٌب إلى تحسٌن ل

 الفرضيات الفرعية .

 جدعين أداء الػاملين.التدرٌب المستمر ٌؤدي إلى 

 .البرامج التدرٌبٌة الجٌدة ترفع من كفاءة العامل

 :أىمية البحث

السػضػع، الحي تتشاولو إذ أنشا نتصخق إلى تشبع أىسية ىحه الجراسة مغ ناحية الجانب الشطخي في حضػية 

مػضػع التجريب الحي يعتبخ مغ أىع السػاضيع التي كانت ولازالت معطع الجراسات تخكد عمضيا لسا ليحه 

العسمية مغ دور فعال في تشسية السػارد البذخية ، وكحا تدايج الحاجة التجريبية في السؤسدات لخفع مدتػى 

وتشسضتيع، حاولشا أن نخبصو بجػدة الخجمات بغخض معخفة دوره في تحدضغ جػدة الأداء، وكفاءة العاممضغ، 

 الخجمات

كسا تبخز الأىسية التصبيؿية لسػضػعشا في قمة الجراسات التي تخبط بضغ متغضخي الجراسة حضث عمى الخغع 2

جراسات التي مغ كثخة الجراسات التي تشاولت عشرخ التجريب و جػدة الخجمات إلا أن ىشاك محجودية في ال

 .تشاولت الخبط بضغ الستغضخيغ



 المقدمة
 

  ت 

تقجم ىحه الجراسة إشار عسمي يخبط بضغ أبعاد التجريب بتحدضغ جػدة الخجمات ، إذ أن تشاول دور التجريب 

بكل أبعاده في تحدغ جػدة الخجمات بحج ذاتو يزفي أىسية أكبخ لسػضػعشا بخبصو بضغ ىحيغ الستغضخيغ؛ 

الػعي لجى مجراء إدارة السػارد البذخية والؿيادات والسػضفضغ الأىسية  بحضث تداىع بجراستشا في زيادة

 العسمية التجريبية، خاصة بالسؤسدة محل الجراسة

 متغيخات البحث:

 : تجريب السػارد البذخية الثابت الستغضخ 

 الستغضخ السدتقل: تحدضغ جػدة الخجمات

 :أىجاف البحث

 :العسمية إلى تحقضق جسمة مغ الأىجاف التاليةندعى مغ خلال ؾيامشا بيحه الجراسة  : .1

عخض وتحمضل مختمف السفاـيع الستعمقة بالتجريب وتحدضغ الخجمات وفقا لسا يخجم معصيات  .2

 .البحث

 .عمى مجى اىتسام السؤسدة محل الجراسة بتجريب مػضفضيا .3

 تحجيج شبيعة الجور السػجػد بضغ التجريب وتحدضغ جػدة الخجمات .4

ي التجريب و جػدة الخجمات في السشطسات لزسان تحدضغ جػدة الخجمات إبخاز أىسية مػضػع .5

 .بالسؤسدة

 تػضيح الجور اليام لمسحتػى التجريبي وكحا الأسالضب التجريبية في تحدضغ جػدة .6

 :أسباب اختيار الموضوع 

 نقز مثل ىحه الجراسات عمى مدتػى أشخوحات الجكتػراه والساجدتضخ .1



 المقدمة
 

  ث 

 ليحا الشػع مغ الجراسات حجاثة السػضػع مغ ناحية البحث السضػل الذخري .2

 محجودية الجراسات التي تشاولت الخبط بضغ متغضخي الجراسة التجريب وتحدضغ جػدة الخجمات .3

 :حجود الجراسة

 :تتسثل حجود البحث ؼيسا يمي

 ديػان مؤسدات الذباب وتتسثل في مػضفيالحجود البشخية

 ىحا البحث عمى دراسة الجور الحي يمعبو التجريب في تحدضغ جػدة الخجمات خاقتر الموضوعيةالحجود 

 ديػان مؤسدات الذبابىحه الجراسة في  تأجخي المكانيةالحجود 

 2024*2023تع انجاز ىحه الجراسة خلال الدشة الجامعية  الحجود الدمنية

 :منيجية الجراسة

جػانب السػضػع اختخنا السشيج الػصفي و تقشية دراسة الإشكالية السصخوحة وبػية التعخف والإلسام بجسيع 

عمى التعخيف بػاقع ومذكلات وضػاىخ الجراسة كسا ىي، أو تحجيج الرػر التي يجب أن تكػن عمضيا ىحه 

الطػاىخ في ضل معايضخ محجدة، حضث تع في ىحه الجراسة تقجيع بعس السفاـيع الشطخية حػل كل مغ 

 التجريب و جػدة

 منيجية الجراسة

 في ىحا الإشار قسشا بتقديع البحث إلى فرل نطخي وفرل تصبيقي يتشاول الفرل الأول

السفيػم الأساسي الحي تتعمق بو دراستشا والحي ىػ التجريب و جػدة الخجمات حضث قدسشا ىحا الفرل إلى 

 بعلاقة بضغ التجريب وجػدة الخجماتجػدة لتشتيي  و ثلاث مباحث لتشاول في كل مشيا التجريب



 المقدمة
 

  ج 

لحي يعتبخ جػىخ السػضػع محل الجراسة وقسشا مغ خلال الفرل التصبيقي بسحاولة لمكذف عغ شبيعة ا

تقديع الفرل إلى ثلاثة مباحث عخضشا في الأول الذباب .ىحا الجور ومجى أىسضتو بجراستشا في السؤسدة 

السبحث الثاني تعخيف بالسؤسدة و ـيكميا التشطيسي وكحا تدضضخىا وواقع التجريب وتحدضغ جػدة أما 

عخضشا مشيج الجراسة وأدوات جسع البيانات والأدوات الإحرائية وعضشة الجراسة أما الثالث فقسشا مغ خلالو 

 .بعخض نتائج البحث وتحمضميا و تفدضخىا
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 جمهيد : 

ً مهاساث مػُىت لمجمىغت مً االإخذسبين بىاظؿت  ب َى ئًطاٌ مػلىماث وجيىٍ ئن الأظاط في غملُت الخذسٍ

ب ورلً بلطذ الخأزير غلى ظلىههم وسفؼ كذساتهم الىظُفُت،  وظُلت مً وظائل الاجطاٌ وأظالُب الخذسٍ

 ئهعاب ال
ً
ب ٌعتهذف أًػا فشد االإػشفت واالإهاسة والعلىن االإشجبـ مباششة بذوسٍ الىظُفي مما هما أن الخذسٍ

 .(1)ًشفؼ معخىي ئهخاحُخه في الػمل

ب كػُت سئِعُت لىثير مً االإىظماث في وافت اللؿاغاث ورلً هدُجت لخغير   للذ أضبذ الخذسٍ

ج بل حػذجه بالخشص مػاًير الأداء في َزٍ االإىظماث والتي لم حػذ كاضشة غلى مجشد جلذًم الخذمت أو االإىخ

ب أَمُت هبيرة ومدىس اَخمام  غلى جىفير الجىدة التي جلبي خاحت الػمُل وسغباجه ولزلً أضبذ للخذسٍ

 للمفاَُم 
ً
 شاملا

ً
دىاوٌ َزا الفطل جىغُدا الىثير مً الباخثين والمخخطين في مجاٌ الؤداسة الخذًثت. وٍ

ب ب خُث ًىضح مفهىم الخذسٍ ب وخؿىاث  االإخػللت باظتراجُجُت الخذسٍ ومفهىم اظتراجُجُت الخذسٍ

ب وفىائذٍ  بُت وأَمُت الخذسٍ ب وفاغلُت البرامج الخذسٍ ئغذادَا ومػىكاث جؿبُم اظتراجُجُت الخذسٍ

بُت وأهىاع  بُت وأَمُت جلُُم البرامج الخذسٍ وأَذافه وؾشكه وأظالُبه، هما ًدىاوٌ مشاخل الػملُت الخذسٍ

ب ومشىلاجه، هما ًدىاوٌ َزا ال ف بػملُت كُاط وجلُُم الأداء وأَمُتها وخؿىاتها.الخذسٍ  فطل الخػشٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .53، ص0222عبجالسعصي عداف، التجريب وتشسية السػارد البذخية: الأسذ والعسميات، عسان: دار زىخان،  ( 1)
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 لخدزيب المىظفين ى المفاهيمالمبحث الأوٌ : الإطاز 

 :.مفهىم الخدزيبالمطلب الاوٌ 

ب ورلً مً صواًا   للذ جىاوٌ الىثير مً الباخثين والىخاب في مجاٌ الؤداسة حػشٍف مفهىم الخذسٍ

مخخلفت ولىنها حمُػها اجفلذ بالنهاًت غلى دوسٍ في سفؼ هفاءة الػاملين واالإىظمت هيل، خُث ًشي خالذ 

ت والزي ٌػمل غ ب "غمل أو وشاؽ مً أوشؿت ئداسة االإىاسد البششٍ ش خاحت الأفشاد الهُتي بأن الخذسٍ لى جلشٍ

ش والخأَُل، في غىء هلاؽ الػػف واللىة االإىحىدة في  الػاملين في مخخلف االإعخىٍاث الخىظُمُت للخؿىٍ

 .(1)أدائهم وظلىههم خلاٌ الػمل"

ذ الأفشاد   ب غلى أهه "وشاؽ مخؿـ يهذف ئلى جضوٍ أما ضلاح غبذالباقي فلذ غشّف الخذسٍ

ادة مػذلاث أداء الأفشاد في الػمل"بمجمىغت مً االإػلىماث واالإهاساث   .(2)التي جإدي ئلى صٍ

ب "غملُت مخؿؿت جلىم باظخخذام أظالُب وأدواث بهذف خلم   شي غمش غلُلي أن الخذسٍ وٍ

وجدعين وضلل االإهاساث واللذساث لذي الفشد، وجىظُؼ هؿاق مػشفخه للأداء الىفء مً خلاٌ الخػلم، 

 .(3)يشأة التي ٌػمل فيها همجمىغت غمل"لشفؼ معخىي هفاءجه وبالخالي هفاءة االإ

ب بأمىس مشترهت   ف الخذسٍ ومً َىا ًمىً اللىٌ بأن غالبُت الباخثين والىخّاب كذ اشتروىا في حػشٍ

ادة مػذلاث أداء الأفشاد، وبأهه وشاؽ يهذف ئلى الخدعين  أَمها بأهه ًضود الأفشاد بمهاساث مػُىت جإدي ئلى صٍ

ش بأظالُب الػمل داخل  االإىظمت. والخؿىٍ

ب ولا ًمىً   ب خُث ٌػخبر الخػلم وظُلت للخذسٍ شي الباخث بػشوسة وأَمُت سبـ الخػلم بالخذسٍ وٍ

ذ الأفشاد باالإػشفت الػلمُت وإًطالهم ئلى  ب، خُث أن الخػلم يهخم بتزوٍ مً دوهه أن جخم غملُت الخذسٍ

ب فيهخم بىلل االإػشفت ئلى جؿبُم فػلي خُث  ب َى زمشة الخػلم.الخفىير العلُم أما الخذسٍ  أن الخذسٍ

ب غملُت معخمشة تهذف ئلى:  ب ٌعخخلظ الباخث بأن الخذسٍ فاث العابلت للخذسٍ  ومً الخػشٍ

  ذ وإهعاب الفشد مهاساث ومػلىماث وخبراث لِعذ مىحىدة لذًه أو جىلطه وجإدي جضوٍ

 بالخالي ئلى جدعين أدائه وبالخالي ئلى جدعين أداء االإىظمت هيل.

                                                           
 .67، ص0222خالج عبجالخحيع اليضتي، إدارة السػارد البذخية: مجخل استخاتيجي، عسان: دار وائل لمشذخ،  ( 1)
 .47، ص0222صلاح عبجالباقي، إدارة السػارد البذخية مغ الشاحية العمسية والعسمية، القاىخة: الجار الجامعية،  ( 2)
 .055، ص6774عسخ عقضمي، إدارة القػى البذخية، عسان: دار زىخان لمشذخ،  ( 3)
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 ذ وإهعاب ا  لفشد اججاَاث وأهماؽ ظلىهُت حذًذة.جضوٍ

 .ذ وجدعين وضلل االإهاساث االإىحىدة لذي الفشد  جضوٍ

 المىظفين جدزيب اطتراجيجيت  :مفهىمالمطلب الثاوي

ب ًلىم غلى ئحشاء جدلُل للفشص والتهذًذاث في بِئت االإىظمت   ئن االإذخل الاظتراجُجي لإداسة الخذسٍ

ظىاء الاكخطادًت أو العُاظُت أو الخىىىلىحُت أو الاحخماغُت،  الخاسحُت وغىاملها المخخلفت واالإخغيرة

ت أو االإادًت أو  وهزلً جدذًذ هلاؽ اللىة والػػف في بِئت االإىظمت الذاخلُت ظىاء الػىامل البششٍ

 االإػلىماجُت.

ئن االإىظماث الىاجخت في ظل الػىالإت والخغير االإعخمش جلىم بشيل معخمش بخػذًل اظتراجُجُاتها  

زا الخغير ًإزش غلى الخالُ ت وجدبجى اظتراجُجُاث حذًذة ورلً مً أحل المخافظت غلى ميزاتها الخىافعُت وَ

ب.  الاظتراجُجُاث الىظُفُت ليل وظُفت أو وشاؽ ومنها وشاؽ الخذسٍ

وفي العىىاث الأخيرة وفي ظل الػىالإت الاكخطادًت وحذث مىظماث الأغماٌ هفعها أكل كذسة غلى  

بػػها ئلى الخشوج مً العىق أو العُؿشة غليها مً كبل مىظماث أخشي. وفي أغلب  االإىافعت، مما اغؿش

 للمىظماث 
ً
ل تهذًذا

ّ
زا الخغير في البِئت الخاسحُت شي الأخُان اغؿشث ئلى جخفُؼ كىة الػمل لذيها. وَ

 مدخملت. الأمش الزي كاد االإذًشًٍ
ً
ى في هفغ الىكذ ٌشيل فشضا في  التي حػمل في الأظىاق الذولُت، وَ

 غلى 
ً
ت مً مىظىس اظتراجُجي اغخمادا االإعخىٍاث الػلُا في َزٍ االإىظماث ئلى الىظش ئلى ئداسة االإىاسد البششٍ

ا.  (Mission)أَذاف االإىظمت وسظالتها  بدُث جيىن كادسة غلى مىاحهت االإشىلاث التي جيشأ مؼ اظخمشاسَ

المخافظت غلى مياهتها الخىافعُت والجىدة والفػالُت. وهما بُيذ ئخذي الذساظاث وحىد  وفي الىكذ راجه

ت واالإياهت الػاالإُت للمىظماث، وأن االإىظماث التي حعخخذم  غلاكت بين اظتراجُجُت االإىاسد البششٍ

اث حىدة غالُت، وجدع ا أفػل في مجاٌ جدلُم معخىٍ ت مخياملت ًيىن أداؤَ ين اظتراجُجُت مىاسد بششٍ

ش أداء أفشادَا الػاملين  .(1)وجؿىٍ

                                                           
(1 ) Appleby, A, and Marvin, S., Innovation Not Limitation: Human Resource Strategy & the 

Impact on World Class Status. Total Quality Management, Vol. 11, No. 415, 2000, pp.554-561. 
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ب في الأدبُاث والؿشوخاث    الإفهىم اظتراجُجُاث الخذسٍ
ً
وجخطح الأَمُت االإتزاًذة االإمىىخت خالُا

ت الػذًذة، وفي االإماسظاث المخخلفت هدُجت أظباب هثيرة وان أَمها الأزش االإتزاًذ الإماسظاث وظُاظاث  الىظشٍ

ب غلى أداء الأفشاد  .(1)الػاملين وظُفت الخذسٍ

ب "بأنها غملُت تهذف ئلى   ف الخالي لاظتراجُجُت الخذسٍ ومما ظبم ًمىً للباخث اظخخلاص الخػشٍ

ش أداء الػاملين في االإىظمت  اجخار اللشاساث الاظتراجُجُت االإإزشة غلى االإذي البػُذ فُما ًخػلم بدىمُت وجؿىٍ

ب هي ومذي امخلاههم للمهاساث واالإػاسف والىفاءاث واللذساث و  االإذخل الشئِس ي لاظتراجُجُت الخذسٍ

 الاظتراجُجُت الػامت للمىظمت والتي جدذد الشؤي االإعخلبلُت للمىظمت والأَذاف التي ًجب جدلُلها".

ت غلى اغخباس أن الفشد َى أضل اظدثماسي َام مً   شهض االإذخل الاظتراجُجي للمىاسد البششٍ وٍ

ت هي شش  ام في الخخؿُـ الاظتراجُجي الشامل وأن غملها أضىٌ االإىظمت وإداسة االإىاسد البششٍ ًٍ خلُلي وَ

ب وجلُُم  فلـ في ئداسة الأغماٌ الُىمُت للأفشاد مً اظخلؿاب وجىظُف وجذسٍ
ً
الخ، وإهما …لم ٌػذ مدطىسا

ػمل  جب أن ًفهم الجمُؼ َزٍ الشظالت وَ ًجب أن ًيىن لها سظالت واضخت مشخلت مً سظالت االإىظمت وٍ

ت في االإىظمت بدُث ًخم بملخػاَا، وهزلً ًج ب أن ًيىن َىان اظتراجُجُت واضخت لإداسة االإىاسد البششٍ

ت والتي جخجعذ في مجالاث  لت االإذي للمىظمت في مجالاث ئداسة االإىاسد البششٍ جدذًذ الأَذاف الأظاظُت ؾىٍ

 الػمل واالإماسظاث الخىفُزًت الُىمُت.

ت ه  مىً أن هدذد بػؼ اظتراجُجُاث االإىاسد البششٍ  ما ًلي:وٍ

ت كشاساث الاخخُاس والخػُين ورلً مً أحل زباث ظُاظت الاخخُاس والاظخفادة مً وحىد الخبراث  -أ مشهضٍ

 االإخخططت في مشهض واخذ.

ت. -ب  الخخلظ مً ول الػىامل المخبؿت لجهىد الػاملين أو االإثبؿت لشوخهم االإػىىٍ

 اغخماد ظُاظت الؤغشاءاث االإالُت للىفاءاث الشفُػت. -ج

ب  -د اغخماد ظُاظت الخللُل مً مػذلاث دوسان الػمل مً خلاٌ أظلىب حُذ وفػاٌ في الاخخُاس والخذسٍ

 والخدفيز.

                                                           
(1 )  Denis Leonard, Rodney McAdam, The Strategic Impact and Application of the Business 

Excellence Model: Implications for Quality Training and Development, Journal of European 
Industrial Training, Vol. 26, Issue 1, 2001, pp.4-13. 
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ب. -َـ م الأداء وهظام الخىافض والخذسٍ  اغخماد الػذالت في الخػامل مؼ حمُؼ الػاملين في مجالاث جلىٍ

ت وبما ً -و اث الؤداسٍ ب لجمُؼ االإعخىٍ ش والخذسٍ ػمً سفؼ مهاساث الػاملين الإلابلت اغخماد بشامج الخؿىٍ

ب التي ًخم اجباغها  معإولُاث وواحباث الىظائف المخخلفت باالإىظمت بدُث جيىن اظتراجُجُت الخذسٍ

ت وجدلم أَذافها.  مىبثلت مً الاظتراجُجُت الىظُفُت لإداسة االإىاسد البششٍ

ب خمعت سوائض أظاظُت وهي  خػمً االإذخل الاظتراجُجي لىظُفت الخذسٍ  :(1)وٍ

الاغتراف بأَمُت جأزير البِئت الخاسحُت: خُث جلذم البِئت الخاسحُت مجمىغت مً الفشص  -1

والتهذًذاث، وجخجعذ َزٍ الأمىس باللىاهين والظشوف الاكخطادًت والعُاظُت والخىىىلىحُت، ولا بذ 

ب مً الاغتراف بهزٍ الخأزيراث ومداولت اظدثماس الفشص والخللُل مً  التهذًذاث. لاظتراجُجُت الخذسٍ

ت: جدىافغ االإىظماث غلى  -2 الاغتراف بأَمُت االإىافعت والؿبُػت الخشهُت لعىق االإىاسد البششٍ

ً، خُث أن لللىي الخىافعُت في ئغشاء الػاملين مً خلاٌ  الخطىٌ غلى الأفشاد الػاملين الىفإٍ

ش مهاساتهم أزش مباشش غلى اظخلؿابهم وبلائهم وولائهم للمىظمت.  جىمُت وجؿىٍ

ب في  -3 ل: أي لا بذ أن حعاَم اظتراجُجُت الخذسٍ الترهيز غلى جدلُم سظالت االإىظمت في الأمذ الؿىٍ

ذة  . وحػشّف سظالت االإىظمت غلى أنها الخطائظ الفشٍ
ً
جدلُم ما جخمجى االإىظمت أن جيىن غلُه معخلبلا

ا مً االإىظماث االإىافعت الأخشي.  التي جميز االإىظمت غً غيرَ

غؼ الأَذاف وضىاغت اللشاساث الىفُلت بخدلُلها: وجمثل الأَذاف الىظائل الىظُؿت الترهيز غلى و  -4

التي جدخاحها االإىظمت ليي جترحم سظالتها وغاًاتها ئلى ئحشاءاث غمل مدذدة وملمىظت ًمىً كُاظها، 

ش الػاملين  وفي َزا الؤؾاس جىاحه ئداسة االإىظمت الػذًذ مً الخُاساث الاظتراجُجُت في مجاٌ جؿىٍ

:
ً
 ٌعخلضم اجخار كشاساث واضخت بشأنها، منها مثلا

؟ 
ً
 * َل هذسب الأفشاد مً أحل جدلُم أَذاف االإىظمت فلـ أم أَذاف الأفشاد أًػا

بُت؟   * ما هي االإػاًير االإػخمذة في جلُُم فاغلُت البرامج الخذسٍ

ب في االإىظمت؟   * مً االإعإوٌ غً الخذسٍ

                                                           
 .63-65، ص0220مؤيج الدالع، وعادل صالح، مخجع سابق،  ( 1)
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مت للمىظمت وبلُت الاظتراجُجُاث الىظُفُت: مً أحل أن جيىن جدلُم الخيامل مؼ الاظتراجُجُت الػا -5

ش راث فاغلُت حُذة لا بذ أن جخيامل مؼ الاظتراجُجُاث الأخشي لإداسة  ب والخؿىٍ اظتراجُجُت الخذسٍ

ت في االإىظمت، فارا اهطبذ اظتراجُجُت االإىظمت غلى الىمى والعُؿشة غلى ظىق مػين،  االإىاسد البششٍ

 مً اللذساث واالإهاساث  فلا بذ لاظتراجُجُت
ً
ذا ب أن جشهض غلى ئهعاب الأفشاد الػاملين مضٍ الخذسٍ

، أما ئرا سهضث اظتراجُجُت االإىظمت غلى جللُظ وشاؾاتها، فلا بذ لاظتراجُجُت  اللاصمت لهزا الخدىٌ

ب أن جللظ بشامجها االإلذمت للأفشاد الػاملين في مجاٌ َزٍ الأوشؿت الخذسٍ
(1). 

شي الباخث بػشوسة   الطىاغُت بالخخؿُـ الاظتراجُجي  وٍ
ً
اَخمام الششواث الأسدهُت وخطىضا

ت جىبثم غنها اظتراجُجُاث واضخت للأوشؿت المخخلفت  وبػشوسة وحىد اظتراجُجُت واضخت للمىاسد البششٍ

ػت الخغير فالػىامل البُئُت الذاخلُت  ب خُث أن البِئت التي حػمل فيها االإىظماث ظشَ ومنها وشاؽ الخذسٍ

ت أو مادًت أو مػلىماجُت وهزلً الػىامل البُئُت الخاسحُت ظىاء واهذ اكخطادًت أو ظىاء  واهذ بششٍ

زا الأمش بالخالي ًفشع غلى مىظماجىا غشوسة  احخماغُت أو جىىىلىحُت أو ظُاظُت فهي في حغير مخىاضل وَ

ير مً الذساظاث جبجي اظتراجُجُاث واضخت مً أحل المخافظت غلى ميزاتها الخىافعُت، وللذ بُيذ الىث

ت واالإياهت الػاالإُت للمىظماث وأن االإىظماث التي حعخخذم  وحىد غلاكت بين اظتراجُجُت االإىاسد البششٍ

اث حىدة غالُت،  ا بشيل أفػل وجدلم معخىٍ ت مخياملت جإدي أغمالها وجؿىسَ اظتراجُجُت مىاسد بششٍ

بها واجباع لزلً لا بذ مً اَخمام ششواجىا الطىاغُت بالذسحت الأولى باالإىا ا وجذسٍ شَ ت وجؿىٍ سد البششٍ

الاظتراجُجُاث الىظُفُت الأمثل وجؿبُم الأظالُب الفػلى في َزا المجاٌ ليي جيىن كادسة غلى مىاحهت 

ػت والخؿىس الخىىىلىجي في ظل الػىالإت.  الخدذًاث والخغيراث العشَ

ت بأنهم   ووعخيخج مما ظبم أن الىثير مً الباخثين الزًً جىاولىا االإذخل الاظتراجُجي للمىاسد البششٍ

سهضوا غلى الششاهت مؼ َزا االإىسد في غملُت الخخؿُـ الاظتراجُجي، خُث أن االإذخل الخللُذي االإىدطش في 

خلاش ى، وأضبذ الترهيز في  الىكذ الخالي للىثير مً الششواث أداء الأغماٌ الُىمُت الشوجُيُت بذأ ًىلشع وٍ

ت  التي جؿبم االإماسظاث الػاالإُت بهزا المجاٌ جخجه هدى وحىد خؿت اظتراجُجُت واضخت للمىاسد البششٍ

ب ورلً بما ًػمً سفؼ مهاساث الػاملين مً أحل  ووحىد الخؿـ الفشغُت ومنها وشاؽ ووظُفت الخذسٍ

 اللُام بالىظائف المخخلفت باالإىظمت بىفاءة.

                                                           
جساااال أبػدولاااة، وريااااض شيسااااز، واقاااع عسمياااة الاااخبط والتكامااال ماااا باااضغ اساااتخاتيجية السشطساااة واساااتخاتيجية إدارة الساااػارد  ( 1)

 .6753، ص0222أ، -2، العجد 02أبحاث الضخمػك، مجمج البذخية، 
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 ومعىكاث جطبيله بمىظفين خطىاث إعداد اطتراجيجيت الخدزيب اللب الثالث المط

 بمىظفينخطىاث إعداد اطتراجيجيت الخدزيب ال -1

ب جمش باالإشاخل الخالُت   :(1)ئن غملُت ئغذاد اظتراجُجُت الخذسٍ

 جدلُل اظتراجُجُت االإىظمت وما جخػمىه مً أَذاف ومهام وظُاظاث وبشامج. -1

جدلُل ودساظت البِئت الخاسحُت للمىظمت مً خُث الظشوف والاججاَاث الاكخطادًت، والخؿىس  -2

 الخىىىلىجي، والػىامل الذًمغشافُت، والأهظمت الخيىمُت واالإىافعت.

جدلُل ودساظت البِئت الذاخلُت للمىظمت مً خُث: الىغؼ الخالي للمىظمت، ومػذٌ دوسان الػمل،  -3

 وهفاءة اللىي الػاملت.

ب وما جخػمىه مً ظُاظاث وبشامج ومىاصهاث بشيل ٌعهم في  -4 ئغذاد وضُاغت اظتراجُجُت الخذسٍ

 الخيامل مؼ اظتراجُجُت االإىظمت.

ب غىذ خذور حغيراث في البِئت الذاخلُت والخاسحُت للمىظمت. -5  مشاحػت الخؿت الاظتراجُجُت للخذسٍ

ب في ضلل مهاسة الأفشاد مً روي اللذساث الؤبذاغُت الػالُت، وهزلً  وحعهم اظتراجُجُت  الخذسٍ

االإعاغذة في هفغ الىكذ غلى سفؼ معخىي الأفشاد مً روي اللذساث الؤبذاغُت االإػخذلت ئلى معخىي ملبىٌ 

 في خالت مىاهبت االإػؿُاث الخىىىلىحُت الخذًثت
ً
، خُث جلػب اظتراجُجُت (2)مً الؤبذاع، وخطىضا

 في جدذًذ اخخُاحاث االإىظمت مً االإهاساث والعلىهُاث واالإػاسف االإؿلىبت مً خُث الخذ
ً
 َاما

ً
ب دوسا سٍ

 الػذد والىم وبشيل ًدىاظب مؼ الخؿلػاث الاظتراجُجُت للمىظمت.

 معىكاث جطبيم الخدزيب في المىظماث4.

ت واضخت وبػُذ  ة االإذي لأَمُت َىان مجمىغت مً االإػىكاث والتي ًمىً أن جإزش في غذم وحىد سؤٍ

ب في َزٍ االإىظماث وبالخالي حػُم وجدذ مً جؿبُم َزٍ الاظتراجُجُت، وأَم َزٍ  الذوس الاظتراجُجي للخذسٍ

 االإػىكاث:

                                                           
 22ص.0220أحسج القصامضغ، الإدارة الاستخاتيجية: حالات ونساذج تصبيؿية، عسان: دار مججلاوي لمشذخ والتػزيع،  ( 1)

(2 )  Kasia Zdunczyk, John Blenkinsopp, Do Organizational Factors Support Creativity and 

Innovation in Polish Firms? European Journal of Innovation Management, Vol. 10, Issue 1, 
2007, pp.25-40. 
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 غذم وغىح الاظتراجُجُت الػامت للمىظمت وبالخالي غذم وغىح أَذافها التي حععى لخدلُلها. -1

غذم اَخمامها بطُاغت الاظتراجُجُت الػامت غذم وحىد الذغم اليافي مً كبل الؤداسة الػلُا و  -2

 للمىظمت والاظتراجُجُاث الىظُفُت الأخشي.

ػاث. -3  حمىد اللىاهين والدششَ

ب. -4  غذم جىفش الثلافت الخىظُمُت الذاغمت للخذسٍ

ب. -5  غذم جىفش الىظم الخىىىلىحُت الخذًثت الذاغمت للخذسٍ

ب.غػف ئًمان الؤداسة الػلُا بالذوس الاظتراجُج -6  ي للخذسٍ

 غػف وشاؽ جدلُل الىظائف في االإىظمت. -7

ب. -8  غػف الؤمياهُاث االإالُت االإخاخت للخذسٍ

شي الباخث بأن اجباع الخخؿُـ الاظتراجُجي   العلُم وخعب الأظغ الػلمُت الىاضخت ووحىد وٍ

ت واضخت االإػالم وبػُذة االإذي جإدي بالخالي ئلى جؿبُم اظتراجُجُت زا  سؤٍ هاجخت وفػالت للمىظمت وَ

ت ووشاؾاتها المخخلفت ومنها  ًىػىغ بالخالي غلى الاظتراجُجُاث الىظُفُت ومنها اظتراجُجُت االإىاسد البششٍ

ب، لزلً ًجب أن جإمً الششواث الطىاغُت الأسدهُت بأَمُت اجباع الؤداسة الاظتراجُجُت  اظتراجُجُت الخذسٍ

اسة وبػشوسة فطل االإلىُت غً الؤداسة بدُث ًخم حػُين الىفاءاث والأظالُب الػلمُت الخذًثت في الؤد

ت وأَمُت الذوس  ت اللادسة غلى الخخؿُـ الاظتراجُجي وجإمً بأَمُت الذوس الاظتراجُجي للمىاسد البششٍ الؤداسٍ

ب والتي جداوٌ وبشيل دائم جىفير الىظائل الخىىىلىحُت الخذًثت التي جذغم  الاظتراجُجي لىظُفت الخذسٍ

ب للمىظمت بشيل غام.َز  ٍ الىظُفت وجداوٌ ئًجاد زلافت جىظُمُت جىضح أَمُت الخذسٍ

 

 

 أهميت الخدزيب وفىائدهالمطلب السابع 
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ب في زلازت حىاهب سئِعُت وهي   :(1)جىمً أَمُت وفىائذ الخذسٍ

ادة الؤهخاحُت والأداء الخىظُمي مً خلاٌ الىغىح في الأَذاف، وؾشق واوعُاب الػمل، وحػش  أ. ٍف صٍ

ش االإهاساث لذيهم لخدلُم الأَذاف الخىظُمُت االإؿلىبت  الػاملين بما َى مؿلىب منهم، وجؿىٍ

عاَم في سبـ أَذاف الأفشاد الػاملين بأَذاف االإىظمت.  وَ

عاَم في اهفخاح االإىظمت غلى  ب. ٌعاَم في خلم اججاَاث ئًجابُت داخلُت وخاسحُت هدى االإىظمت وَ

ش بشامجها وإمياهُاتها وججذًذ االإػلىماث التي جدخاحها المجخمؼ الخاسجي؛ ورلً بهذف ج ؿىٍ

 لطُاغت أَذافها وجىفُز ظُاظاتها.

ت  ج. ش أظالُب اللُادة وجششُذ اللشاساث الؤداسٍ ًإدي ئلى جىغُذ العُاظاث الػامت للمىظمت وجؿىٍ

 وبىاء كاغذة فػالت للاجطالاث الذاخلُت.

شي مطؿفى أبىبىش ب ٌػخبر مً االإذاخل الأظاظُت لخىمُت كذسة االإىظماث غلى  وٍ بأن الخذسٍ

ل واللادس غلى خمل الأغباء  جدلُم االإيزاث الخىافعُت، ومً خلاٌ ئغذاد اليادس الىظُفي الىفء واالإإَ

 .(2)الاظتراجُجُت االإىحهت هدى جدلُم َزٍ االإيزاث

ب همذخل للتربُت االإعخمشة، ٌػمل غلى   :(3)هما أن الخذسٍ

  حػذًل وحغُير اللُم والاججاَاث التي ًجب حػذًلها بما ًخفم مؼ مىظىمت اللُم التي ًخم

 الخىضل ئليها.

  ض اللُم والاججاَاث االإىحىدة لذي الػاملين والتي جيىن مشابهت الإىظىمت اللُم حػضٍ

 العائذة في االإىظمت.

ب هيشاؽ ووظُفت سئِعُت مً وظائف االإىظما  ث االإػاضشة ٌععى ئلى وهلاخظ مما ظبم أن الخذسٍ

جدعين أداء الػاملين في االإىظمت وإهعاب الػاملين االإهاساث اللاصمت التي جمىنهم مً مىاحهت الخغيراث 

ب غلى جدلُل هلاؽ اللىة  المخخلفت في البِئت الذاخلُت والخاسحُت بدُث ًجب أن جشهض اظتراجُجُت الخذسٍ

                                                           
 .627، ص0225سيضمة عباس، وعمي عمي، إدارة السػارد البذخية، الصبعة الثالثة، عسان: دار وائل لمشذخ،  ( 1)
،  0222مرااااصفى أبااااػبكخ، إدارة السااااػارد البذااااخية: مااااجخل لتحقضااااق السضاااادات التشافدااااية، الإسااااكشجرية: الااااجار الجامعيااااة،  ( 2)

 .60ص
بجر عبضجات، الاحتياجات التجريبية لمسجيخيغ والاستخاتيجيات التجريبية السفزمة لجييع فاي القصااع البشكاي الأردناي، رساالة  ( 3)

 .60، ص0225ماجدتضخ غضخ مشذػرة، جامعة الضخمػك، 



 الاطار النظري للدراسة  :                                                الفصل الاول
 

 11 

بُت اللاصمت ومً زم وغؼ البرامج والػػف في أداء وظلىن الػاملين الخالي وجدذًذ الا  خخُاحاث الخذسٍ

بُت الفػالت مً أحل الىضىٌ ئلى ظلىن وأداء مخىكؼ ٌعاَم في جدعين أداء الػاملين لأغمالهم  الخذسٍ

زا بالخالي ًإدي ئلى ئدخاٌ حغُيراث جىىىلىحُت غلى ؾشق وأظالُب الػمل واسجفاع  بأفػل هفاءة وفاغلُت وَ

أغمالهم هدُجت امخلاههم الإهاساث فىُت وغلمُت حذًذة جدىاظب مؼ الخغيراث هفاءة الػاملين في أداء 

 المخخلفت والخؿىس في البِئت الخاسحُت للمىظمت.

 الإطاز المفاهيمي لجىدة الخدماثالمبحث الثاوي : 

 ٌ  مفهىم الجىدة: المطلب الاو

ت، لزلً للذ اخخلف الباخثىن خىٌ      ادًت في الػلىم الؤداسٍ ٌػخبر مفهىم الجىدة مً االإفاَُم الشٍ

االإلطىد بمفهىم الجىدة ، ورلً خعب حػذد االإذاخل ووحهاث الىظش ليل باخث، غلى الشغم مً كىاغت 

ا الفػاٌ في جدلُم مىكف جىافس ي للمىخج ، لىً لابذ مً الاج ف الجمُؼ بأَمُتها ودوسَ  غلى حػشٍ
ً
فاق أولا

ا كامىط 1999واضح لها )ماولُىلي،  ( ، فلذ حعخػمل للإشاسة ئلى ما َى ممخاص، وفي َزا العُاق اغخبرَ

Oxford  ،شاَا البػؼ مخدللت في االإىخجاث 2212بأنها "دسحت الخميز أو الأفػلُت  )الػلاق والؿائي ( ، وٍ

طشف ئلى اظخػماٌ الأفشاد لها، بل ئلى مػىاَا ومذلىلها في مشجفػت الأظػاس،  لىً اَخمامىا بالجىدة َىا لا ًى

خلل الخذماث، وكذ حػشف الجىدة غلى أنها " دسحت ظُادة االإىخج أو الخذمت غلى االإىخجاث أو الخذماث 

(، 2225االإمازلت للمعتهلً ، ودسحت معاَمت االإىخج أو الخذمت في جدعين همـ الخُاة لذي الفشد" )ًىوغ، 

، أو   ZeroDefectت الُاباهُت أن االإلطىد بالجىدة َى "اهخاج مىخج خالي مً الػُىب"فلذ سأث الفلعف

 لذومىًُ وأخشون 
ً
لت صخُدت مً أوٌ مشة جبػا  1اهخاج االإىخج بؿشٍ

هما غشفذ الجىدة غلى أنها "اللذسة غلى جدلُم سغباث الضبىن بالشيل الزي ًخؿابم مؼ جىكػاجه  

دلم سغاٍ الخام غً العلػت أو ا ً الذًً، وٍ (، هما أنها كذ جدذد بذسحت 1996لخذمت التي جلذم له )صٍ

                                                           
 52، ص 201 .للنشر، عمان التسوٌك مدخل نظري وكمً، دار صفا راتٌجٌاتاستالنسور،  حعبد الفتاإٌاد  1
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 باٌعش مان 
ً
الخؿابم مؼ االإىاضفاث مً وحهت هظش االإعتهلً ولِغ مً وحهت هظش الؤداسة في االإىظمت جبػا

بأنها كذسة مجمىغت مً  ISO(،  وغشفتها االإىظمت الػاالإُت للمػاًير Parasuraman et al, 1990وأخشون )

 لىشوظبي االإميزا
ً
ت غلى ئشباع الخاحاث، وغشفذ بأنها االإؿابلت للمخؿلباث واالإىاضفاث جبػا شٍ ث الجىَ

(Crospy, 1991 هما ٌػشف دًىاَش الجىدة بأنها "جأظِغ زلافت مميزة في الأداء والػمل االإعخمش لخدلُم،)

(، 2226الشصاق، جىكػاث االإعخفُذ وجأدًت الػمل بشيل أفػل وفػالُت أهبر في أكطش وكذ ممىً"  )غبذ

هما أن الجىدة كذ ًدعؼ مذاَا لدشمل حىدة الػمل وحىدة الخذمت، وحىدة االإػلىماث والدشغُل وحىدة 

ً واالإهىذظين واالإىظفين والػماٌ والضبائً( وحىدة االإإظعت وحىدة  اللعم والىظم وحىدة الىاط )االإذًشٍ

ا، مما ًجػل مشاكبت الجىدة وأبػادَا االإخػذدة  مً الأدواث الأظاظُت لخدلُم الأَذاف الأَذاف وغيرَ

 1االإيشىدة 

 وخصائصه مفهىم الخدماث:المطلب الثاوي

 مفهىم الخدماث -1

ش غير  الخذماث هي أي وشاؽ أو غمل خير ًمىً لجهت مػُىت أن جلذمه لجهت أخشي، وهي مىدُث الجىَ

، ووغؼ الأمىاٌ في البىً، ملمىظت ولا جإدي ئلى هلل ملىُت ما، خُث أن اظدئجاس أو حجض غشفت فُالفىذق

ا، ول َزٍ الػملُاث ًىمُت مشجبؿت  اسة الؿبِب واظدشاسة المخامُىغيرَ والعفش غلى متن الؿائشة، وصٍ

بالخطىٌ غلى الخذماث، ئغافت ئلى ئهخاج العلؼ فلابذمً الؤشاسة ئلى أن الػذًذ مً االإإظعاث الطىاغُت 

ذًم خذمت الخلىُت والؤضلاح وبشامج الخأَُل جلذم هزلً مجمىغت مً الخذماث هدعلُمالبػائؼ، وجل

والاظدشاساث الخلىُت، هزلً فان الػذًذمً ملذمي الخذماث ئغافت ئلى مجاٌ غملهم الأظاس ي ًبُػىن 

العلؼ الؿبُػُت، غلى ظبُلاالإثاٌ جلذم ششواث الؿي اسن حشىُلت واظػت مً الؿػام والش اسب والصخف 

 أ ظُاظامً الخذماث الأ 
ً
 ما ججذ مإظعت جلذم التي حػذ حضءا

ً
س حذا

ً
ظاظُت، وهي الىلل الجىي، وهاد ا

 العلػت أو الخذمتبشيل خاص 

                                                           
1

 25ص2011، سعٌد محمد المصري إدارة وتسوٌك الأنشطة الخدمٌة، الدار الجامعٌة للنشر،الإسكندرٌة
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 :خصائص حىدة الخدماث  -2

م العلػاالإلمىظت، ومً  لها ًخخلف لخذ بػُذ غً حعىٍ للخذماث خطائظ وميزاث أظاظُت ججػل حعىٍ

 :أَم َزٍ الخطائظ

لمع (أ
ّ
س :غير كابلت ل

ً
الخذمت الؤخعاط  هظ ا لأن الخذماث غير ملمىظت فاهه مً االإعخدُل غلى مشترً

ب أو الؤخعاط بالخذمت كبل اظخخذامها أوششائها  .االإادي، والخزوق أو الخجشٍ

ػخبرملذم الخذمت  :الملاشمت (ب لا ًمىً فطل الخذمت غً ملذمها أو االإىخَج للخذمت وىنها ملاصمت له، وَ

 لا ًخج أص مً الخذمت،
ً
زا ٌػجي أن البُؼ الشخص ي َى الأظلىبالأهثر ئن لم ًىً الأظلىب الىخُذ  حضءا وَ

ؼ الخذماث في هثير مً الخالاث م وجىصَ  .لدعىٍ

 أن ًخم وغؼ واجباع مػاًير مدذدة وزابخت للخذماث :الخباًً (ج
ً
التي ًخم  ًطػب ئن لم ًىً معخدُلا

الخذماث جخخلف غً باقي  خذة مىخجت مًجلذًمها هما َى الخاٌ في العلؼ االإادًت، خُث هجذ أن ول و 

 الىخذاث بشيل وعبي 

 غلى ظشوف مػُىت، فالؿبِب كذٌػالج مشغاٍ 
ً
هما أن ملذم الخذمت ًلذم خذماجه بؿشق مخخلفت اغخمادا

لظشوفه اليعبُت 
ً
بؿشق مخخلفت، هما أن مىظف االإطشف ًخخلف أظلىب حػامله مؼ االإعخفُذًً وفلا

 لاخخلاف والاحخماغُت وأوكاث الػمل )ب
ً
ذاًت الذوام ونهاًت الذوام،( هزلً ًدذر الخباًً فُالخذمت وفلا

 جدذًذ معخىي 
ً
زا الخباًً ًجػلمً الطػب حذا شخطُت ومضاج وخبرة ومػشفت ... ئلخ ملذم الخذمت، وَ

مػين لجىدة الخذمت االإؿلىبت بشيل دكُم، خُث جلجأ االإىظماجالى اظخخذام غذد مً الاظتراجُجُاث 

 .ٌ ئلى االإعخىي االإلبىٌ للخذمت االإلذمتوالخطىٌ غلى سغا االإعخفُذبهذف الىضى 

 باللشب مً الضبىن،ئر أن 
ً
ً الخذمت، خُث ًخؿلب أن ًيىن ملذم الخذمت مىحىدا د( لا ًمىً جخضٍ

نها في مػظم الخالاث خُث أن الؿائشة التي غلى مخنها )  الخذمت جيخج وحعتهلً غىذ الؿلب، ولا ًمىً جخضٍ

ً ) (192ل غذد الشوابالى ) (ملػذ ووض222(  غىذ الاكلاع لا ًمىً جخضٍ
ً
 .ملاغذ ئلى الشخلت اللادمت12اسهبا

غىذما ٌشتري االإعتهليىن العلؼ ًدطلىن غلى ئمياهُت اظخخذام االإىخجلفترة صمىُت غير  :غياب الخملً (ٌ

،  مدذودة أي ًمخليىن العلػت، وغىذ الشغبت بالبُؼ ًبُػىنها، وبخلاف رلىفان الخذماث
ً
لا حػذ مليا

 ٌعتهليىن الخذمت غىذ ؾلبها،وبعبب غُاب الخملً للخذمت فان الششواث التي 
ً
ومعتهليى الخذماث غالبا

ت  ض ضىسة وحاربُت غلامتها الخجاسٍ ئغافُت لخػضٍ
ً
 حػشع الخذماث ًجب أن جبزٌ حهىدا
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ىغالؿلب غليها، ورلً ئن ما ًميز الخذماث َى ئهخاحها غىذ وك :جيخج الخدمت عىد وكىع الطلب عليها (و

 1.ليىنها فػل أو وشاؽ ًلىم مً ؾشف لؿشف آخش في لخظت الخلاءالؿشفين

 ئن َزٍ الخاضُت حػىد ئلى أن حىدة الخذمت جشجبـ بؿبُػت ملذمها :جللب الجىدة (ص

 .واالإعخفُذ منها، وهىع الأحهضة واالإػذاث التي حعاَم في جلذًمها

ٌػذ مً االإعخدُل جىمُـ ما ًلذم مً خذماث مً كبل االإلذمُىللخذمت  :صعىبت جىميط الخدمت (ح

 هفعها، أو ختى جىمُـ ملذمها هفعه، مثاٌ رلً الخذماث االإطشفُت والخذماث

 .الصخُت وخذماث الىلل ... ئلخ

م واهخاج الخذماث،والخػامل مؼ  :(اشذ ازن المظخفيد )الصبىن  (ؽ ًلىم االإعخفُذ بذوس سئِغ في حعىٍ

 (.وؾشخه للأظئلت خىٌ الػملُاث التي ججشي في االإطشف والخِخلؼ غمً ما ًخطه )االإعخفُذاالإطاسف 

 ىدوزهاأطع حىدة الخدماج:المطلب الثالث

 أطع حىدة الخدماث -1

لي جالدعىٍ ا غً العلؼ االإادًت، فان االإضٍ س الإا جخمخؼ به الخذماث مً خطائظ جميزَ
ً
للخذماث  هظ ا

ج ًخيىهمً زا االإضٍ  :ًخطف بالطػىباث أهبر مما غلُه باليعبت للعلؼ االإادًت، وَ

خج )الخدمت1-
َ
 لغشغخلذًمها بالشيل  :(المى

ً
ا في اللؿاع الخذمي فان جخؿُـ االإىخج الخذمي ٌػخبر غشوسٍ

 .االإؿلىب واالإىاظب والىكذ االإلائم بالجىدة االإؿلىبت

خذماث َى وحىد خالت الخفاوع بين ملذم الخذمتواالإعخفُذ منها خىٌ ئن ما ًميز حعػير ال :الدظعير2-

 .العػش، وخاضت فُما ًخػلم ببػؼ الخذماث والطُاهت والخطلُذ

ؼ مً الأوشؿت االإهمت في مجاٌ الخذماث، وأن جدذًذ (:الميان )الخىشيع3-  ٌػذ الخىصَ

عي االإىاظب للخذماث )مباشش، غير مباشش( ٌػخمذ غلى ؾ بُػت الخذماجاالإلذمت وميان ووكذ االإىفز الخىصَ

 1جلذًمها 

                                                           
 ..42ض ترجمة مازن نافع، التسوٌك السلع والأسعار، دار علاءالدٌن للنشر، دمشم2007( )فٌلٌب كوتلر وآخرون،1
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ج الخذماث،  :الترويج4- ًخم اظخخذام البُؼ الشخص ي والؤغلان والػلاكاث الػامت بشيل مىثف فُتروٍ

ج الخذماث زلازت أَذاف سئِعت في الغالب،  خُث ًيىن لبرهامج جشوٍ

زاب، وجميز الخذماث التي جلذمها مإظعت مػُىت  ا مً خذماث هي غشع الخذماث بشيل حَّ غىغيرَ

 .االإىافعين، وبىاء ظمػت ؾُبت الإإظعت الخذماث غلى االإذي البػُذ

 لا ًخج أص مً الخذمت هفعها، ولهم جأزير :الأفساد5-
ً
 ٌػخبر الأف اسد الزًً ًلذمىن الخذماث حضءا

اسههم  غلى ؾبُػت الخذمت ومذي سغا الضبائً واكخىاغهم بها، هزلً فان الػلاكاث بين الػملاءأهفعهم واد

ى ما ًؿلم غليهاليلمت االإعمىغت أو االإىلىلت -word) .( لجىدة الخذمت ًمىً أن ًيىن لها جأزير خاص، وَ

of-mouth 

ٌشخمل َزا الػىطش غلى البِئت االإادًت والأزار والعلؼ الدعهُلُت الخُدعاغذ في ئمياهُت  :الدليل المادي6-

 ذام الؤشاساجىاالإلطلاث مً كبل خؿىؽ الؿيران جلذًم الخذمت، وهزلً الشىاَذ االإلمىظت، مثل: اظخخ

 وجخػمً العُاظاث والؤحشاءاث والطلاخُاث ومشاسهت االإعخفُذًً :عمليت جلدًم الخدمت7-

في غملُت جلذًم الخذمت، والترهيز غلى الضبىن، والبدث والخؿىٍش والػملُاث االإعدىذة ئلىالخىىىلىحُا 

ا   .وغيرَ

 دوزة حياة حىدة الخدماث -2

جخيىن دوسة خُاة الخذمت مً االإشاخل هفعها لذوسة خُاة العلػت، وهي: الخلذًم، الىمى،الىػىج، 

الاهدذاس، هما أن خطائظ ول مشخلت هي هفعها هما في العلػت؛ ولىً الاخخلافُىمً في الاظتراجُجُاث 

مشابهت ئلى دوسة الخُاة االإمىً اظخخذامها في ول مشخلت خُثأن دوسة خُاة االإىخَج ًىظش ئليها غلى أنها ضىسة 

الؿبُػُت للإوعان، الخُدبذأ بالىلادة وجيخهي باالإىث، هما أنها حػبر غً وضف للخؿىاث التي ًيىن بها االإىخج 

 غبرمىخجاجه االإخدللت خلاٌ دوسة الخُاة واالإشجبؿت مػها وضف للفشص والتهذًذاث التي جىاحهها

ل  ) والشيل سكم9ُت والأسباح المخخلفت في ول مشخلت االإىظمت الخذمُت في جىفُز اظتراجُجُاتها الدعىٍ

 :ًىضح دوسة خُاة االإىخَج الخذمي والزي ًخطح مىه بأن دوسةخُاة الخذمت جمش غبر أسبػت مشاخل هي1(

                                                                                                                                                                                     
 45ص  2002،سٌد سالم عرفة، التسوٌك المباشر، دار الراٌة للنشر، عمان 1
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جبذأ َزٍ الشخلت غىذما جلذم الخذمت للمشة الأولى، أو أن شيل الخذمتالخالُت كذ جم  :مسحلت الخلدًم1-

، خُث حشهذ َزٍ االإ ، حغُيرٍ
ً
س في مػذٌ همى االإبُػاث،وكذ ًىػذم فيها الشبذ أًػا

ً
 هبي ا

ً
شخلت اهخفاغا

ف الىبيرة في َزٍ االإشخلت، وجترهضاظتراجُجُت االإىظماث في َزٍ االإشخلت غلى هعب  ورلً بعبب االإطاسٍ

ىا جظهش ميزةالخذمت، خُث أن الػذًذ مً الخذماث ًمىً جلذًمها غلى هؿاق غُم،  كبىٌ العىق لها، وَ

 1مىً جىظُػهائرا لاكذ اللبىٌ مً االإعتهذفين، وجخطف َزٍ االإشخلت بالآحيوٍ

 .أ. كلت االإىافعين في العىق للخذمت في َزٍ االإشخلت

 .ب. اهخفاع َامش الشبذ

 ج. جذفم هلذي ظلبي

 .د. غذم وغىح اللؿاغاث العىكُت وضػىبت جدذًذَا

 .ٌ. اهخفاع االإبُػاث

                                                           
 26ص  2005،فؤاد زكرٌا،ضبط الجودة وحماٌة المستهلن ، دار أسامة للنشر، عمان 1
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ؼ للمىخَج "الخذمت" في العىق وجدعىفي مػذلاث  :مسحلت الىمى2- وجمثل َزٍ االإشخلت فترة اللبىٌ العشَ

ادة غذة االإىافعين، واججاٍ  الأسباح، خُث ًخأزش كشاس ششاء االإعتهلً في َزٍ االإشخلت بػذة غىاملأَمها: صٍ

 .ظػش االإىخج هدى الاهخفاع 

 جش 
ً
غب مىظماث الخذمت في ئؾالتغمش االإشخلت ليىنها وخلاٌ َزٍ الفترة التي جمثل االإشخلت الأحذي اكخطادًا

زا ًخم مً خلاٌ  :في همى معخمش وجدلم غىائذ متزاًذة، وَ

ش الخذمت االإلذمت  .أ. الععي لخؿىٍ

 .ب. البدث غً أج اصء حذًذة مً العىق ًمىً الذخىٌ ئليها

جي أوظؼ باججاٍ الؤكذام غلى ششاء َزٍ الخذمت   ج. خلم كىاغت وجأزير جشوٍ

في َزٍ االإشخلت ًبذأ معخىي الخذماث االإلذمت مً كبل االإىظماجبالهبىؽ البؿيء  :الىضج مسحلت3-

وجضداد ِخّذة االإىافعت، وفي َزٍ االإشخلت لا ًشي الضبائً أًت فشوكاث بِىما جلذمه االإىظماث المخخلفت 

 :للخذمت، خُث جمخاص َزٍ االإشخلت بالآحي

 .أ. اظخلشاس معخىي ما جلذمه االإىظماث مً خذماث

 .ب. امخذاد االإىافعت

 .ج. خشوج االإىظماث راث االإعخىي االإىخفؼ

 واغافت خذماث
ً
 ووظُفُا

ً
ض حىدة الخذمت فىُا جب غلى االإىظماث في َزٍ االإشخلت حػضٍ  وٍ

 .مجاهُت وهزلً اظخخذام أظلىب الؤغلان الؤكىاعي

 معخىي وهي االإشخلت الأخيرة مً دوسة خُاة االإىخج وفيها ًىخفؼ  :مسحلت الاهحداز4-

 الخذماث االإلذمت مً كبل مىظماث الخذماث هدُجت لظهىس حذًذ ٌشبؼ خاحاث الضبائً

 بطىسة أفػل بعبب الخؿىس الخىىىلىجي، وبالخالي ًجب أن ًيىن َىان خذمت حذًذة

 بدُث ًخم ئغادة دوس الخُاة وجخطف َزٍ االإشخلت بالآحي 

 .أ. اهخفاع معخىي الخذماث االإلذمت مً كبل االإىظماث
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 .اهخفاع خذة االإىافعتب. 

 .ج. جىاكظ الأسباح

 . د. اهخفاع سأط االإاٌ

 . الىىعيت وزطا المظتهل6ً

لالعلؼ ما َى غلُه في حعىٍ س غَّ
ً
م الخذماث هثي ا ، باغخباس أن جخخلف غملُت جدلُم سغا االإعتهلً في حعىٍ

الىىغُت االإذسهت في الخذمت هي غير الىىغُت االإذسهت في العلؼ االإلمىظت،ورلً مً خلاٌ اخخلاف 

لُت فُما بُنهما، خُث أن دسحت الشغا االإخدللت غىالخذمت االإلذمت جمثل الفشق بين ما  الخطائظ الدعىٍ

دطل غلُه كبل ششاء الخذمت، ًمىً أن ًذسهه أو ًدطل غلُه االإعخفُذ مً الخذمت وما واهِخىكؼ أن ً

ىا لا بذ مً الؤشاسة بأن الشغا لذي االإعتهلً َىخالت وعبُت وجخخلف مً فشد لآخش، وغلى غىء  وَ

ش  االإػامين التي جدخىيها الخذمت مً وحهت هظشاالإعخفُذ منها، أما مً وحهت هظش ملذم الخذمت فان حىَ

 أو جلذًمها بأكل الىىغُت في الخذمت لا ًىدطش فُدذود االإؿابلت مؼ االإىا
ً
ضفاث اللُاظُت المخذدة معبلا

جيلفت، بل جمخذ ئلى ماًدخاحه االإعخفُذ وما ًخىكؼ أن ًدطل غلُه، وبالخالي أضبدذ هىغُت الخذمت 

 في غذم 
ً
االإلذمت هي بمثابتميزة وعبُت، وغذم ئد اسن َزٍ االإيزة ٌػجي وحىد فجىاث ًمىً أن جيىن ظببا

زٍ الفج  : ىاث هيهجاخالخذمت االإلذمت وَ

ذٍ الضبائ1ً-  .الفجىة ما بين جىكػاث الضبىن وجطىس الؤداسة: فالإداسة كذ لا جمخلً الخطىس الصخُذ غماًشٍ

الفجىة بين جطىس الؤداسة وميزان حىدة الخذمت: كذ ًيىن لذي الؤداسة جطىس صخُدلشغباث الضبائً ئلا 2-

 لأداء مػين، فلذ جؿلب ئداسة االإعدشفى 
ً
ػت دون أنها لا جػؼ كُاظا  مىاالإمشغاث جلذًم خذماث ظشَ

ً
مثلا

 1.الترهيز غلى هىع َزٍ الخذماث أو غذدَا مىالىاخُت الىمُت مما ًخلم فجىة في مجاٌ جلذًمها

 مدذدا3-
ً
با  الفجىة بين خطائظ حىدة الخذمت وجلذًمها: خُث ًمىً للػاملين أن ًخللىا جذسٍ

ً أو اسغبين في جدلُم ما َىأو أن ًلىمىا بأغماٌ جفىق ؾاكاتهم أو أنهم غير كاد  سٍ

مؿلىب منهم، أو كذ ٌػترغىن غلى كُاظاث مػُىت والاظخماع للضبائً بشيل مؿىٌ مماًػػف مً جلذًم 

 .الخذمت بالشيل االإؿلىب والىىغُت االإؿلىبت

                                                           
 56، ص إدارة الجودة فً الخدمات، دار الشرق للنشر،عمان2006لاسم ناٌف علوان المحٌاوى، 1
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داث التي ًذلي بها 4- الفجىة بين اللُام بالخذمت والاجطالاث الخاسحُت: خُث جخأزش جىكػاث الضبائيبالخطشٍ

 .ممثلىا الششواث واغلانها

 الفجىة بين الخذمت االإخطىسة والخذمت االإخىكػت: وجظهش َزٍ الفجىة غىذما ًلِغ الضبىن 5-

 غً 
ً
ا شٍ ىان همىرج آخش لا ًخخلف حىَ لت مخخلفت ولا جيىن هىغُت الخذمت هما وان ًخطىس وَ الأداء بؿشٍ

ى همىرج الػبىاث االإؿىس  ىلعم َزا الى =الىمىرج العابم، وَ  :مىرج ئلىوٍ

جمثل الاخخلاف بين ما ٌػخلذ مجهضو الخذماث خىٌ ما ًخىكؼ أن ًدطلػلُه االإعخفُذ  :فجىة المعسفت1-

 .مً الخذماث وخاحاجه وجىكػاجه الفػلُت

 جمثل الاخخلاف بين ئد اسن الؤداسة لخىكػاث الضبىن ومػاًير :فجىة المعاًير اللياطيت2-

 .الجىدة االإػخمذة لدعلُم الخذمت

جمثل الاخخلاف بين االإػاًير المخذدة لدعلُم الخذمت والأداء الفػلُلمجهض الخذمت،  :ة الدظليمفجى 3-

 .غمً َزٍ االإػاًير

ا وبين  :فجىة الاجصالاث الداخليت4- جمثل الاخخلاف بين ما حػلىه مىظمت الخذمت غً حذاسةخذمتها وجميزَ

 أن جلذمهما ٌػخلذ المجهضون خىٌ حذاسة الخذمت ومعخىي الجىدة 
ً
 .وماراحعخؿُؼ االإىظمت فػلا

ً غلى  :فجىة الإدزان5- ؛ لأن الضبائىغير كادسٍ  وما ًذسن الضبائً بأنهم اظخلمىٍ
ً
الاخخلاف بين ما ٌعلم فػلا

 .جدذًذ هىغُت الخذمت بذكت

الاخخلاف بين حهىد الاجطاٌ مً كبل مجهضي الخذمت كبل حعلُم الخذمتوالىغىد التي  :فجىة الخفظير6-

 .ؼ، وما ٌػخلذ الضبائً بأنهم وغذوا بأن ًدطلىا غلُهجلؿ

 1الاخخلاف بين ما ًخىكؼ الضبائً أن ًدطلىا غلُه واد اسههم للخذمت :فجىة الخدمت7-

 :  علاكت جدزيب المىظفيين  بجىدة الخدماثالمطلب السابع 

                                                           
 60، ص .التسوٌك المباشر والعلالات العامة، دار وائل للنشر،عمان2010 محمد إبراهٌم عبٌدات1
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ت ، والىفـــاءاث الفشدًـــت غـــمً  ب أداة أظاظـــُت لخىمُـــت اللـــذساث واالإهـــاساث للمـــىاسد البشـــشٍ ٌػخـــبر الخـــذسٍ

ب وحػلـــُم االإـــىظفين، خُــ ىتهـــي بشـــيل فػلـــي بػملُـــت الخـــذسٍ ـث هظـــام ئداسة الجـــىدة الشـــاملت الـــزي ًبـــذأ وٍ

بُـــت غلــى غــاجم الؤداسة الػلُــا ، هىدُجـــت جخىك بــأن االإــىاسد  لاكخىاغهمــف معــإولُت جؿبُــم الــبرامج الخذسٍ

ا  ت والىفاءاث الػالُت حػذ أضىلا ئظتراجُجُت للمإظعت ًجب جىمُتها وجؿىٍشَ  .باظخمشاسالبشـــشٍ

ت للمإظعــت، باغخبــاسٍ أخــذ دغــائم  ئن زمــت ئججــاٍ ب وجىمُــت االإــىاسد البشــشٍ متزاًــذ هدــى الترهُــض غلــى الخــذسٍ

ـــؼ االإهـــاساث والخـــبراث ومػشفـــت الىفـــاءاث الػالُـــت، همـــا يهـــذف الخــ ب الؤظـــتراجُجُت لـــذوسٍ الفػـــاٌ في جىىٍ ـذسٍ

ادة الؤهخا 1 ب غـــمً ئداسة الجـــىدة الشـــاملت لا ٌػخـــبر مجـــشد  .حُت والخدعين االإعخمش للأداء ئلى صٍ ئن الخـــذسٍ

 غملُـــت مشخلـــت ئبخذائُـــت جلـــىم َبـــا االإإظعـــت غىـــذ شــشوغها في جىفُـــز بـــشامج الجــىدة الشـــاملت، بـــل َـــى

ـــادة مػشفــت الفــشد وجمُــض مهاساجــه وكذساجــه وحغُــير غملُــت مشجبؿـــت بالخدعـــين االإ عــخمش بدُـــث َخـــذف لضٍ

ي مفاَُمــه وإججاَاجــه بالطــىسة الــتي جمىىــه مــً أداء مــا ًلــىم بــه مــً غمـــل بىفـــاءة وفػالُـــت، همـــا ًخمثـــل ف

هىُـــا أو وظُفُـــا، َبـــذفاهدعـــاب االإػشفــــت ومهــــاساث لأداء الػمــــل فهــــى الخػـــذًل الؤًجـــابي لعـــلىن الفـــشد م

ـــشد مهىُــــا أو وظُفُــــا هدــــى ئظــــخخذام ؾــــشق وأظالُب أفػل لأداء الػمل  .مداولــــت لخغُــــير ظــــلىن الفـ

ب غـــمً ئداسة الجـــى  دة الشـــاملت في غـــمان الخىضـــل ئلى الأداء االإخمُـــض مـــؼ غـــمان وجخجلـــى أَمُـــت الخـــذسٍ

كبـــىٌ الخغُـــير مـــً ؾـــشف الأفـــشاد، وججىـــب الأخؿـــاء وجللـــُظ الػُـــىب، وإدسان معـــإولُاَخم في ئؾـــاس 

ـــادة الؤظـــخلشاس الاهخمـــاء للمإظعــت ، واالإعـــاَمت في الخدعـــين االإعـــخمش، وجللُ ـــل الخاحــت للإشـــشاف، وصٍ

ت والىفـــاءاث  ب الأظـــلىب الفػــاٌ لخىمُـــت االإــىاسد البشـــشٍ واالإشوهـــت في غمـــل االإإظعــت ، همـــا ٌػــذ الخـــذسٍ

لهـــزٍ االإــىاسد الـــتي حعـــاَم في  والمخافظــت غلـــى ئظـــخمشاس وجدعــين الأداء ، ومـــً زمـــت الؤظــدثماس الػلـــلاوي

هما أهذ اهخىمي غل أن "بىاء الخلىُت الػالُت أو الؤداء  .الؤظــخغلاٌ الأمثـــل لبلُـــت االإـــىاسد االإادًت باالإإظعت

با للمىظفين ـــشجبـ بعجلــــت بــــأن ئداسة الجــــىدة الشــــاملت جخيامــــل وجـ OLF همــــا أشــــاس ."االإخميز جخؿلب جذسٍ

ب غــمً ئداسة  ب ظــــبب الخاحــــت للجــىدة الــتي جخدلــم مــً خــلاٌ كــىة الػمــل في االإإظعــت، فالخــذسٍ الخــــذسٍ

ئج، الجــىدة الشــاملت لــِغ جلىُــت خـــل االإشـــىلاث وأداة الإشاكبـــت الػملُـــاث وإهمـــا أًػـــا فـــذ جدلُـــم الىخـــا

ب  ولػـــل االإشـــيل اللـــائم في الخـــذسٍ

ًخمثـــل في مػشفـــت مجالاجـــه، خُـــث لم ًطـــبذ مفهىمـــا ٌػـــبر غـــً مجمـــل جلىُـــاث بشمجـــت الأفـــشاد َبـــذف 

ئن جدلُـــــم جدعـــــين الأداء  .الػملُاث وإهما فلعفت ًجب أن ًإمً َبا حمُؼ الأفشاد في االإإظعت 1ئهجـــاص 

ـــب مـــــً الؤداسة جىمُـــــت الىفـــــاءة، الؤبـــــذاع الؤداسي، االإهـــاساث، جشظـــُخ الجـــىدة للمـــــىسد البشـــــشي ًخؿلــ
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ب حمُـــؼ الػـــاملين في االإإظعـــت بمخخلف أشيالهم  ب ورلـــً بخـــذسٍ الشـــاملت، ورلـــً بدىمُتهـــا بالخـــذسٍ

ب مً الشئِغ ئ وس يلى االإشؤ فالجمُؼ بداحت ئلى الخذسٍ
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 الدزاطاث الظابلت:ثالمبحث الثال

ٌ المطلب    تالعسبي الدزاطت :الأو

 الجراسة الاولي 

( بعنوان: واقع استخاتيجية وظائف إدارة الموارد البشخية في قطاع 3002. دراسة شحى عبيجات، )
 .(1)البنوك الأردنية

وضائف إدارة السػارد البذخية في قصاع  ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف عمى واقع استخاتيجية 
البشػك الأردنية ومشيا وضيفة التجريب، وكحلظ التعخف عمى أىع السذاكل والسعػقات التي تقف أمام البشػك 

 الأردنية وىي برجد تبشي الشطخة الاستخاتيجية لإدارة السػارد البذخية وأنذصتيا السختمفة.

 تية:وقج توصمت ىحه الجراسة إلى النتائج الآ 

أن البشػك الأردنية لجييا مقجرة متػسصة في الخبط بضغ إدارة السػارد البذخية في مجال التجريب  -أ
 والتخصيط الاستخاتيجي لمبشظ ككل.

 أن تصبضق وضيفة التجريب لمسػارد البذخية في البشػك الأردنية تتع بجرجة عالية. -ب

لإدارة السػارد البذخية  الإستخاتيجيةدنية الشطخة أن مغ أىع السعػقات التي تعضق تبشي البشػك الأر  -ج
التي تجعع مذاركة  السشطسةوأنذصتيا السختمفة ومشيا وضيفة التجريب ىي ضعف ؾيع الثقافة 

، وضعف التشدضق والتعاون بضغ دائخة السػارد البذخية الإستخاتيجيةالسػضفضغ في اتخاذ القخارات 
 والػحجات الػضيؽية الأخخى.

 انية الجراسة الث

، بعشػان: " فعالية نطام التجريب في تشسية السػارد البذخية " دراسة حالة مؤسدة نفصال محمد لمين مخاكشي
مقجمة عامة  .0223وحجة البمضجة، محكخة ماجدتضخ تخرز إدارة أعسال، جامعة سعج حمب البمضجة. 

مغ السشاىج التي تداىع بذكل كبضخ في دراسة الػاقع لجى السؤسدات تحج مشيج دراسة حالة الحي 

                                                           
شحى عبضجات، واقع استخاتيجية وضائف السػارد البذخية في قصاع البشػك الأردنية، رسالة ماجدتضخ غضاخ مشذاػرة، جامعاة  ( 1)

 62ص.0225الضخمػك، الأردن، 
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يعخف عمى انو السشيج الحي يتجو إلى جسع البيانات العمسية الستعمقة بأية وحجة ، سػاء كانت فخد أو 
اريخ الػحجة أو دراسة مؤسدة أو نطاما. وىػ يقػم عمى أساس التعسق في دراسة مخحمة معضشة مغ ت

جسيع السخاحل التي مخت بيا و ذلظ بقرج الػصػل إلى تعسيسات متعمقة بالػحجة السجروسة وبغضخىا 
عغ الػحجات الستذابية ويعػد الدبب الأساسي مغ اختيار ىحا السشيج ىػ محاولة الػصػل إلى 

 ة نطام التجريب في السؤسدةتقضيع فعالي . تحمضل العسمية التجريبية في السؤسدة : ىجفضغ أساسضضغ

 :إلييا في ىحه الجراسة فيي كالتالي لالمتواصأما النتائج 

إن تشسية السػارد البذخية ىي السجخل الحؿيقي الحي يدسح لمسؤسدة بتحقضق مضدة تشافدية أما ؼيسا يتعمق 
رات أي بالسجاخل التي تدسح بتحقضق تشسية السػارد البذخية في السؤسدة تججىا محرػرة في القج

السعخفة، السيارة، والاستعجادات ...(، كحلظ في العسل وذلظ مغ خلال ترسيسو أي  ( مجخل القجرات
إن التجريب ما ىػ إلا نطام فخعي يشصػي تحت نطام أوسع مشو وىػ تشسية  .. مجخل ترسيع العسل

ات التجريبية و تػفخ تقػم عسمية ترسيع البخنامج التجريبي أساسا عمى وجػد الاحتياج .السػارد البذخية
 .الإمكانات السادية ليا

 الجراسة الثالثة 

، بعشػان: " أثخ تجريب الأفخاد عمى تحدضغ الجػدة الذاممة الرحية في  دراسة سيج أحمج حاج عيسى
مقجمة عامة  0260 =السدتذؽيات الجدائخية" ، أشخوحة دكتػراه في العمػم التجارية، جامعة الجدائخ 

السشيج الػصفي التحمضمي، حضث استخجم الػصف في جسع السعمػمات السكتبية حضث اتبع الباحث 
الستػفخة في الجراسة الشطخية، أما التحمضل لأغخاض تحجيج الشتائج مغ الجراسة السضجانية بػاسصة 

تحجيج دور السػرد  : استبيان الجسع السعمػمات والػقػف عمى أبخز السؤشخات، وىجفت الجراسة إلى
 .ي في تحقضق الشحدغ السدتسخ لمجػدة في السدتذؽيات الجدائخيةالبذخي الرح

  :وتوصمت الجراسة لمعجيج من النتائج أىميا

وجػد قشاعة عميا بأن الػصػل لتحدضغ الجػدة الذاممة في السدتذؽيات الجدائخية يتصمب تصبضق عشاصخ 
 .التجريب وفق الأىسية الشدبية التي بضشتيا الستػسصات الحدابية

 : ةالجراسة الخابع
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بعشػان " تقضيع جػدة الخجمات الرحية"، محكخة ماجدتضخ غضخ مشذػرة في عمػم التدضضخة  نجاة صغيخو،
معخفة أسالضب ؾياس جػدة  : حضث ىجفت الجراسة إلى .( 0260جامعة الحاج لخزخ، باتشة، ) 

إلى معخفة مجاخل  الخجمات الرحية، ومعايضخ تقضيع السخضى السدتػى تمظ الخجمات، بالإضافة
مرحات شبية )مؤسدات  2استبانة عمى  622تحدضغ جػدة الخجمة الرحية، حضث تع تػزيع 

استذفائية خاصة بػلاية باتشة، وتع تػزيعيا عمى السخضى باعتبارىع الأكثخ تأثخا بسدتػى جػدة 
عغ الخجمات أفخاد عضشة الجراسة راضػن بجرجة عالية  : وتػصمت الباحثة إلى أن .الخجمة الرحية

الرحية السقجمة مغ شخف السرحات، ولكغ العشرخ الػحضج الحي اعتبخوه نقصة ضعف ىػ ثسغ 
 .الخجمة الرحية

 الاجنبيةالجراسات  :الثانيالمطمب 

 : الدزاطت الاولي

 Training Practices of Polish"، بعنوان: (Abdelgadir and Elbadri, 2001)دراسة 

Banks: An Appraisal and Agenda for Improvement"(1). 

ىجفت ىحه الجراسة لسعخفة مسارسات التجريب وأنذصتو في البشػك البػلشجية، وقام الباحثان بجسع  
دراستيا ما يمي: تحجيج الاحتياجات  ( بشكاً في بػلشجا. وتزسشت أنذصة التجريب التي تع52البيانات مغ )

التجريبية، وتصػيخ البخامج التجريبية، وتقضيع فاعمية ىحه البخامج. وتػصمت الجراسة إلى أن العجيج مغ ىحه 
البشػك تتجاىل عسمي تحجيج الاحتياجات التجريبية، وغياب عسمية تقضيع نتائج البخامج التجريبية وانعكاس 

 خاد العاممضغ.ذلظ بالتالي عمى أداء الأف

 الجراسة الثانية 

-Service Management Practice"، بعنوان: (Teresa Brannick, et al, 2002)دراسة 

Performance Model: A Focus on Training Practices"(2). 

                                                           
(1 ) Abdelgadir N. and Abdelhafiz Elbadri, Training Practices of Polish Banks: An Appraisal and Agenda 

for Improvement, Journal of European Industrial Training, Vol. 25, Issue 2/3/4, 2001, pp.69-79. 
(2 )  Teresa Brannick, Sean de Burca, Brian Fynes, Evelyn Roche, Sean Ennis, Service Management 

Practice-Performance Model: A Focus on Training Practices, Journal of European Industrial Training, 
Vol. 26, Issue 8, 2002, pp.394-403. 
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مسارسات التجريب عمى مدتػى تقجيع الخجمة. وقام الباحثػن بجسع  جاءت ىحه الجراسة لسعخفة أثخ 
( شخكة خجمية في إيخلشجا وتػصمت الجراسة إلى أن تقجيع بخامج تجريبية مكثفة 625البيانات مغ )

ومخصصة بذكل سميع تداىع وبذكل كبضخ في تحدضغ قجرة الأفخاد العاممضغ عمى تقجيع خجمات ذات مدتػى 
 الي زيادة رضا الدبائغ.ميارة عالي، وبالت

 الجراسة الثالثة 

 Employee Training: A StrategicApproach to“بعنوان: ،(Daniels, 2003)دراسة  

Better Return on Investment” (1). 

 جاءت ىحه الجراسة لسعخفة العػائج التي تزيفيا عسمية مغ تجريب الأفخاد العاممضغ في 
الجراسة إلى أن التجريب يديع وبذكل كبضخ في تصػيخ ميارات وتعمع الأفخاد ( بشظ بخيصاني. وتػصمت 63)

العاممضغ، وبشاء فخق العسل الفاعمة، وتحقضق مدتػيات جػدة عالية، وخمق ثقافة تشطيسية داعسة لأىجاف 
 واستخاتيجيات السشطسة، وىحا بجوره يديع في تحقضق عائج جضج عمى الاستثسار في التجريب.

 ابعة الجراسة الخ 

 The Use of Information Technology in“بعنوان:  ،(Gascó, et.al, 2004)دراسة 

Training HumanResources: An E-learning Case Study” (2). 

جاءت ىحه الجراسة لسعخفة أثخ استخجام تكشػلػجيا السعمػمات عمى السسارسات الخاصة بإدارة  
 .(Telefonica)التجريب في شخكة الاترالات الإسبانية  السػارد البذخية وخرػصاً استخاتيجية

أن استخجام تكشػلػجيا السعمػمات في التجريب ساىع بوأىع الشتائج التي تػصمت إلضيا ىحه الجراسة  
ة لمستجربضغ، وتحدضغ أنطسة عالوبذكل كبضخ في تحدضغ استغلال السجيخيغ لػقتيع، وزيادة السذاركة الف

                                                           
(1)  Daniels, Sharon, “Employee Training: A Strategic Approach to Better Return on 

Investment”, Journal of Business Strategy, Vol. 24, Issue 5,  2003, pp.39-42. 
(2)  Gascó, José L., Llopis, Juan, González, M. Reyes, “The Use of Information Technology in 

Training Human Resources: An E-learning Case Study”, Journal of European Industrial 
Training, Vol. 28, Issue 5,  2004, pp.370-382. 
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التجريبية، وتحدضغ بعج جػدة ىحه البخامج ونػعضتيا. وتيجف ىحه الذخكة الخجمية إلى تقضيع فاعمية البخامج 
 تربح قائسة عمى التعمع الإلكتخوني الحاتي لمسػضفضغ.فضيا لكي تصػيخ أنطسة التجريب السدتقبمة 

 الفسق بين دزاطدىا والدزاطاث الظابلت :الثالث  المطلب

بعد اطخعساض مجمىعت مً الدزاطاث الظابلت المخعللت بمىطىع  .الخعليم على الدزاطاث الظابلت

(، أحسيذ بين 90بحثىا وهى دوز الخدزيب في جحظين حىدة الخدماث ، والبالغ عددها حظعت دزاطاث )

 (، و التي جم جلظيمها إلى كظمين،2917إلى ) 2995الأعىام ) مً 

ي اللظم الثاوي الدزاطاث المخعللت بجىدة ، جىاولىا في اللظم الأوٌ الدزاطاث المخعللت بالخدزيب، و ف

جخفم الدزاطت الحاليت مع الدزاطاث الظابلت في جىاولها  :وجىصلىا مً خلالها إلى الملاحظاث الخاليت

لمىطىع الخدزيب مً الجاهب الىظسي. جخفم الدزاطت الحاليت مع الدزاطاث الظابلت في جىاولها 

ليت مع الدزاطاث الظابلت في الإطازيً الصماوي و المياوي جخخلف الدزاطت الحا - .المىطىع الخدزيب

جخخلف الدزاطت الحاليت مع الدزاطاث الظابلت في الأبعاد التي جم مً خلالها دزاطت العلاكت  .للدزاطت

بين مخغيري البحث. اطخفدها مً الدزاطاث الظابلت في إثساء الجاهب الىظسي ليل مً الخدزيب و حىدة 

في الدزاطاث الظابلت الترهيز وان  .ً الىخائج و الخىصياث الهامت التي جىصلذ إليهاالخدماث ، و هرا م

 مىصبا على دوز الخدزيب في جحظين هىعيت الخدمت بالمؤطظت

، في حين تهدف الدزاطت الحاليت التي حعخبر أعمل حيث تهدف إلى جىطيح دوز الخدزيب في جحظين حىدة 

، وذلً مً وحهت هظس ول مً الأطباء، والمهم زطين، جمىشيذ  الشباب بىلاًت عينالخدماث بالمؤطظت 

في الدزاطاث الظابلت وان الترهيز مىصبا على حىدة الخدماث في المؤطظاث لخحليم  .والإدازيين

أهداف المؤطظت، أما الدزاطت الحاليت والتي حعد حصءا منها فهي جسهص على دوز الخدزيب في جحظين 

 زاطتت. مخل الدفي المؤطظالخدمت 
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 خاجمت الفصل

إذا وان الهدف مً الخدزيب هى جطىيس المهازاث أو شيادة المعسفت، ًجب جلييم مدي جحليم ذلً. ًمىً 

الليام برلً مً خلاٌ مساحعاث ما بعد الخدزيب، واطخطلاعاث السطا، وجلييم الأداء، وكياض 

 .الخحظيىاث في الأداء بعد اهتهاء البرهامج

المهم أًظًا جلدًم فسص للمشازهين لخلدًم ملاحظاتهم وحعبيرهم عً آزائهم حىٌ حىدة الخدزيب  مً

والمحخىي الملدم. ًمىً اطخخدام هره الملاحظاث لخحظين البرامج المظخلبليت وجحدًد المجالاث التي 

 .جحخاج إلى جحظين

مشازهين زاطين ومظخعدًً هاجحت عىدما ًىىن لدًً الخدمت  في النهاًت، جىىن خاجمت الخدزيب و 

لخطبيم ما حعلمىه في مجاٌ عملهم، وعىدما ًخم جحليم الأهداف التي جم جحدًدها للخدزيب بىفاءة 

 وفعاليت.
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 ووشاتها المبحث الاوٌ جلدًم المؤطظت

 تعخيف بجيوان مؤسسات الشبابالمطمب الاول 
يعتبخ ديػان مؤسدات الذباب، مؤسدة عسػمية ذات شابع إداري ،يتستع بالذخرية 

السالي، الحي يختز بسيام تشفضح بخامج الإعلام والاترال والإصغاء  السعشػيةوالاستقلال
 . والتشذيصالاجتساعضػالتبػي والإدماج في أوساط الذباب ، وكحا تدضضخ مؤسدات الذباب

يحجد مقخ كل ديػان ،بقخار مغ وزيخ الذباب والخياضة، بشاءا عمى اقتاح مغ والي الػلاية 
 . ة وزيخ الذباب والخياضةالسعشية ،وتػضع الجواويغ تحت وصاي

 .نشأة ديوان مؤسسات الشباب2
والستزسغ 2007جانفي ،06السؤرخ في 07/ 01أنذئ بسػجب السخسػم التشفضحي رقع 

 .بضبة وتشذيصيا إلى دواويغ مؤسدات الذباببتحػيمسخاكد إعلام الذ
 
 .طبيعة النشاط الممارس في المؤسسة3
 

الذباب ميام متعجدة لزسان تشفضح بخامج الإعلام والاترال  يتػلى ديػان مؤسدات
 والإصغاء

والتشذيط الاجتساعي والتبػي والإدماج في أوساط الذباب ، وكحا تدضضخ مؤسدات 
 .الذباب التضتذكل مستمكاتيا وصيانتيا وحفطيا

 يوبيحا يكمف ديػان مؤسدات بالاترال مع اليضئات السعشية والحخكة الجسعػية لاسيسا ف
: 

 تشطيع الشذاشات الاجتساعية التبػية والثقاؼية ونذاشات التدمية تجاه الذباب وتشذيصيا _
 . تشطيع نذاشات اليػاء الصمق والدياحة التبػية لمذباب وتذجيعيا _
 . تشطيع التطاىخات الثقاؼية والعمسية _
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 . السداىسة في تخؾية التجابضخ السعجة لفائجة الصفػلة _
لػقاية العامة والتبية الرحية والإصغاء الشفداني لفائجة الذباب تشطيع أعسال ا _

 . وتصػيخىا
 . الؿيام بكل التحؿيقات والجراسات وسبخ الآراء السختبصة بسجال تجخميا _
تصػيخ الشذاشات الجػارية والسداىسة في تخؾية الحخكة الجسعػية في أوساط الذباب  _

 . ومخافقتيا
صػيخ الإعلام والاترال اتجاه الذباب بالتشدضق مع تشفضح كل تجبضخ يسكغ مغ ت _

 القصاعات
 . الأخخى والسؤسدات

ضسان تدضضخ كل مشذآت الذباب السختبصة بشذاشات القصاع التابعة لمدمصة الػصية  _
 . صخاحة

 احتزان تخبرات التكػيغ والتجسعات، وكحا العخوض والأشغال والأداءات السختبصة _
 .بسػضػعيا

ويقجم الجيػان في إشار مداىستو في تخؾية وتصػيخ التشذيط الاجتساعي التبػي ،اتجاه 
التقشية والبضجاغػجية لمسشذآت الاجتساعية التبػية التابعة لمجساعات  والذبا بسداعجت

 الزخوري لشذاشاتيا خلاسيسا التأشضالسحمية، و 
 .أىجاف المؤسسة4
 .مذاريعيع تقجيع السداعجة التقشية لمذباب لانجاز _
تذجيع لقاءات الذباب في إشار السبادلات الػششية والجولية والديارات ودراسات  _

 .الػسط
وضع في متشاول الذباب السعمػمات التي مغ شأنيا تػجضييع وتديضل إدماجيع في  _

 . والاقترادية والثقاؼية ةالسياديغ الاجتساعي
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يسكغ أن تيع الذباب في كل إعجاد بشظ لمسعصيات يحتػي عمى السعمػمات التي  _
 . ، ووضع نقاط الإعلام عبخ كل مؤسدات الذباب ةالحياة الاجتساعيمياديغ 

 . ضسان سضخ مجسػع مؤسدات ومشذآت الذباب وتدضضخىا وصيانتيا وحفطيا _
 تصػيخ السبادلات الذباب مع دواويغ مؤسدات الذباب السػجػدة في الػلايات الأخخى  _
 البشخية لممؤسسة . المكونات المادية و5
 عامل 443تقخب  -
 مؤسدة شباب 49-
 الٍِكل التٌظٍوً للوؤسسح:الثاًًالوطلث

 
يتكػن ديػان مؤسدات الذباب ،مغ ـيكل تشطيسي يحسل مختمف السرالح والسؤسدات، 

 عضغ تسػششت  تدضخالسيام السشاشة عمى عاتقو ،حضث يزع ديػان مؤسدات الذباب لػلاية
 : ، تحت سمصة السجيخ
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 : مرمحة التشذيط والاترال والحياة الجسعػية التي تتكػن مغ فخعضغ1/
 . أ/ فخع الإعلام والاترال والإصغاء والسخافقة

 . ب/ فخع الأنذصة الاجتساعية والتبػية ومبادلات الذباب والحياة الجسعػية
 : مرمحة الإدارة والػسائل والتي تتكػن مغ فخعضغ2/

 . والسالية ب/ فخع الػسائل والريانةأ/ فخع السػارد البذخية 
 مؤسدات الذباب : تحجد شخوط إنذائيا ومياميا وتشطيسيا وسضخىا وكحا تعجاد ونػع3/

 : والتي تتسثل في07/ 01السدتخجمضغ العاممضغ بيا ومؤىلاتيع تصبيقا لمسخسػم 
 . أ/ دور الذباب

 1. ب/ بضػت الذباب
 لمذباب.الخياضات ج/ القاعات الستعجدة 

 . د/ مخيسات الذباب 
 .ه/ السخكبات الخياضية الجػارية

 . مغ السخسػم21وتكمف كل دار شباب في إشار السيام السشرػص عمضيا في السادة 
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 : تحلٍل فماسخ الاستثٍاى ّعشض الٌتائج.الثاًًالوثحث 

 الاستثٍاى فماسج:تحلٍل الأوّ الوطلة 

ؼ الاظخبُان غلى أفاسد غُىت الذاسظت واظخؿلاع أسيهم خىٌ مىغىع بدثىا الآن ظىف      بػذ اللُام بخىصَ

ب،  للاظخبُانهلىم بخدلُل الفلاسث االإيىهت  واالإخمثلت في البُاهاث الشخطُت، الفلاسث االإخػللت بالخذسٍ

تها بىاءا غلى مخشحاث أو هخائج الفلاسث االإخػللت  ومً زم غشع مفطل لىخائج الذاسظت االإُذاهُت ومىاكش

ل الػلمي والأكذمُت spss،بخدعين أداء الػماٌ  . البرهامج الؤخطائي أولا: جدلُل البُاهاث الشخطُت.  االإإَ

ؼ أفاسد الػُىت خعب مخغير الىىع الاحخماعي، العً وعتهل جدلُلىا  في الػمل خُث ظىف ،   للذ جم جىصَ

لشخطُت غلى اغخباسٍ ملعما ئلى مداوس وأولها َزٍ البُاهاث وفم ما لفلاسث الاظخبُان بخدلُل البُاهاث ا

 ًلي :

 أولا: جحليل البياهاث الشخصيت

ؼ أفاسد الػُىت خعب مخغير الىىع  ل الػلمي والأكذمُت في الػمل خُث ظىف ،   للذ جم جىصَ االإإَ

الاظخبُان بخدلُل البُاهاث الشخطُت غلى اغخباسٍ ملعما ئلى  الاحخماعي، العً وعتهل جدلُلىا لفلاسث

 ماًلي:مداوس وأولها َزٍ البُاهاث وفل

 . ئظخماسة مػالجت جم الخطىٌ غلى الىخائج الخالُت 

ؼ أف1. حذوٌ سكم )   الجيغالػُىت خعب مخغير  شد(: جىصَ

 الخىشاس  اليعبي الخىشاس االإؿلم  الجيغ

 %66 33 رهش 

 %34 17 أهثى 

 %122 52 المجمىع 
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ؼ أفاسد الػُىت خعب مخغير (1الشيل زكم )  الجيغجىصَ

 .spssالطالبين بالاعخماد على هخائج بسهامج  إعدادمً  :المصدز

 

أما باليعبت 33 % مً أفاسد الػُىت بخىشاس  كُمخه 66هلاخظ مً الجذوٌ أن وعبت الزوىس جلذس ب -

ت بـ:  للإهازفلذسث اليعبت االإئىٍ

 فلذسث اليعبت االإئىٍت بـ:34% وبـ  17ث، أي أن وعبت الزوىس واهذ هي اليعبت الأغلى 

 59اطخمازة معالجت جم الحصىٌ على الىخائج الخاليت 22الظً :مً مجمىع  -

 جىشيع أفازد العيىت حظب مخغير الظً )2 حدوٌ زكم 

 لخىساز اليظبيا الخىساز المطلم الظً

 %99 9 29أكل مً طىت

 %49 29  39طىت 21مً 

 %39 15 طىت 49الى 31مً 

 %39 15 طىت 49مً أهثر 

 %199 59 المجمىع 

66% 

34% 

 الجنس 

 اناث ذكور
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 جىشيع أفازد العيىت حظب مخغير الظً(2ل رقم )الشك

 

.spss المصدز: مً إعداد الطالبين بالاعخماد على هخائج بسهامج   

  1ظىت و  3ًخطح لىا مً الجذوٌ أن أفاسد الػُىت الزًً ظاَمىا في ملء الاظخبُان بتراوح  ظنهم ما بين 

ت  2: َم یمثلىن أغلى وعبت والتي كذسث ـــــــ  42% و بخىشاس  كُمخه  2و ب  2ظىت  . ملاسهت بالفئاث الػمشٍ

مً مجمىع  ل الػلمي - 52لُت: اظخماسة مػالجت جم الخطىٌ غلى الىخائج الخا3الأخشً  االإإَ

ل الخػلُمي3حذوٌ سكم) ؼ أفاسد الػُىت خعب االإإَ  ( جىصَ

ل الػلمي  الخىشاس اليعبي  الخىشاس االإؿلم  االإإَ

 %62 32 لِعاوغ

 %32 15 ماظتر

 %12 5 دهخىاسٍ

 %122 52 المجمىع

 

 

 

 20ألل من 
0% 

 30الى21من
40% 

 40الى  31من 
30% 

 40اكثر من 
30% 

 السن
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ل الخػلُمي(3الشيل زكم ) ؼ أفاسد الػُىت خعب االإإَ  جىصَ

 

.spss على هخائج بسهامج   داعداد الطالبين بالاعخمامً المصدز:   

ت مىه جمثلذ في معخىي    -  ًدبين لىا مً خلاٌ الجذوٌ االإخػلم باالإعخىي الخػلُمي أن أغلى" وعبت مئىٍ

اث الخػلُمُت الأخشي والتي    . ـــ في الػمل : مً مجمىع  الأكذمُتوبــــــ جىشاس   32% :  62لِعاوغ " اس االإعخىٍ

 اظخماسة  مػالجت جم الخطىٌ غلى الىخائج الخالُت 52

ؼ أفشاد غُىت الذساظت خعب مخغير الأكذمُت في الػمل 4حذوٌ سكم )  (: جىصَ

 الخىشاس اليعبي  الخىشاس االإؿلم  ظىىاث الخبرة 

 %28 24 ظىىاث  5أكل مً 

 %56 28 12الى  5مً 

 %18 29 15الى  11مً 

 %18 29 15مً أهثر 

 %122 52 المجمىع 

 

 

 

 المؤهل العلمي 

 .لٌسانس 

 ماستر 

 دكتواره
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ؼ أفشاد غُىت الذساظت خعب مخغير الأكذمُت في الػمل4سكم )الشيل   (: جىصَ

 

 spssالمصدز. مً إعداد الطالبين:

ًدبين لىا مً خلاٌ الجذوٌ االإخػلم بعىىاث الخبرة أن أغلى وعبت مئىٍت مىه جمثلذ في ظىىاث الخبرة  -  

 56%  وبـــــــــ  28: الأخشي والتي كذسث ـــــــ . جياسس  5 25ئلى  12غلى غشاس  العىىاث ب  مً  ظىىاث

 عسض الىخائج يالمطلب الثاو

 :جلييم عيىت الدازطت أولا 

ب غلى جدعين أداء الػاملين في  ب. ظىداوٌ داسظت آساء الػماٌ خىٌ مذي جأزير الخذسٍ دًىان لػباساث الخذسٍ

ب  الشباب   . الجذوٌ االإىالي ًىضح ئحاباث غُىت الذاسظت خىٌ غباساث الخذسٍ

 (معلىماث خاصت بالخدزيب ( 5حدوٌ زكم                                    

ــــــاط الػبــــــــــــــــاسة ـــــــ ــ  االإإشش الاخطـــائي االإلُــ

 الاهداسف 5 4 3 2 1

 االإػُاسي 

 الىظـ

 الخعابي  

 اججاٍ 

 اليعبت الاحابت 

  % 

 اليعبت 

  % 

 اليعبت 

  % 

 اليعبت 

  % 

 اليعبت 

  % 

8% 

56% 

18% 

18% 

 الأقدمية في العمل 

 15أكثر من  15الى  11من 10الى 05من  سنوات  05ألل من 
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ب مً  -1 یػخبر الخذسٍ

اث الؤداسة.    غمً  أولىٍ

 مىافم بشذة  4.28 2.834 46 42 6 6 -

 

جلىم الؤداسة بيشش  -

بأَمُت  2الىعي 

ب.  الخذسٍ

 مىافم 4.14 2.729 32 58 8 4 -

جخطظ الؤداسة  -

ب  مُاصهُت  مػخبرة للخذسٍ

 مىافم 4.22 2.737 38 48 12 2 -

 

جلىم الؤداسة باخخُاس  -

مذسبين  روي هفاءة 

ب.  للخذسٍ

 مىافم 392 2.853 24 52 22 2 2

جلىم الؤداسة بلُاط  -

الأداء  الفػلي للػماٌ 

لخطمُم الباسمج 

بُت.  الخذسٍ

 مىافم 4.24 2.923 32 48 14 4 2

جدلل الؤداسة الىظائف  -

مً أحل جدذًذ 

بُت.  الاخخُاحاث الخذسٍ

 مىافم 3.86 2.828 18 58 18 8 -

لت جدذًذ  ؾشٍ

بُت  الاخخُاحاث  الخذسٍ

 فػالت.

 مىافم 3.66 2.772 12 54 28 8 -

ب التي  - أماهً الخذسٍ

ا  االإإظعت  جخخاسَ

 مىاظبت.

 مىافم 4.24 2.923 32 48 14 4 2
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بخلُُم  جلىم االإإظعت 

ب الإػشفت مذي  الخذسٍ

 هجاخه.

 مىافم 3.86 2.828 18  16 8 -

بً غلى  - ًخم جذسٍ

الخلىُاث  الجذًذة التي 

 جؿبلها مإظعخىم.

 مىافم 4.14 2.729 32  8 4 -

ب    الخذسٍ

 مً خلاٌ الجذوٌ أغلاٍ ًخطح لىا أن -

االإىافم "بشذة غلى غشاس الاخخباساث  23 % وبخىشاس41.3باليعبت للعإاٌ الأوٌ جمثلذ أغلى وعبت بـ  -

 ًلؼ غمً الفئت الخامعت لعلم الخلُُم االإخمثلت في 4.28االإخبلُت الأخشي وجمثل الىظـ الخعابي بـ: 

ب مً غمً أولىٍاث الؤداسة. العإاٌ سكم )5 _ 4.22]  زا ًذٌ غلى أن الخذسٍ ( وفي َزا العإاٌ أحاب 22[ وَ

% مً مجمىع الػُىت هيل وجىشاس كذسٍ  58وأغلى وعبت والتي كذسث بـ مػظم االإعخجىبىن بيلمت "مىافم" 

[، أي أن جلىم 4.22 – 3.42ًلؼ غمً الفئت الشابػت لعلم الخلُُم االإخمثلت فــي ] 4.14وبىظـ خعابي  29

ب. العإاٌ سكم ) (: مػظم الؤحاباث واهذ الؤحابت بـ: "مىافم" "بشذة" 23الؤداسة بيشش الىعي بأَمُت الخذسٍ

ا ب وبىظـ خعابي بأن أغلب الػماٌ ًشو أن الؤداسة جخطظ ميزاهُت مػخبرة  24% وبخىشاس  48يعبت كذسَ

ب.  للخذسٍ

(: هلاخظ مً خلاٌ الجذوٌ ان وعبت الاحابت بـ: "مىافم" واهذ جمثل 24َزا ًىحي العإاٌ سكم ) 4.22

الؤداسة جلىم باخخُاس مذسبين روي ، لأن  3.92ووظـ خعابي كذسٍ  25% وبخىشاس كُمخه  52اليعبت الأغلى بـ: 

ب. العإاٌ سكم ) ( هلاخظ مً خلاٌ الجذوٌ ان وعبت الاحابت بـ: "مىافم" واهذ جمثل 25هفاءة للخذسٍ

، َزا بأن أغلب الػماٌ ًشو أن الؤداسة 4.24ووظـ خعابي كذسٍ  24% وبخىشاس كُمخه  48اليعبت الأغلى بـ: 

بُت. العإاٌ سكم )جلىم بلُاط الأداء الفػلي للػماٌ لخطمُ (: هلاخظ مً خلاٌ الجذوٌ 26م البرامج الخذسٍ

ووظـ خعابي كذسٍ  26% وبخىشاس كُمخه  58ان وعبت الاحابت بـ : "مىافم" واهذ جمثل اليعبت الأغلى ب: 

بُت. العإاٌ سكم 3.86 زا ًذٌ غلى أن الؤداسة جدلل الىظائف مً أحل جدذًذ الاخخُاحاجُىخُالخذسٍ ، وَ

% وبخىشاس  54مً خلاٌ الجذوٌ ان وعبت الاحابت بـ: "مىافم" واهذ جمثل اليعبت الأغلى ب:  (: هلاخظ27)

بُت فػالت.  3.66ووظـ خعابي كذسٍ  27كُمخه  لت جدذًذ الاخخُاحاث الخذسٍ باليعبت للعإاٌ  -، لأن ؾشٍ
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بلُت الأخشي وجمثل " الإىافم " غلى غشاس الاخخباساث االإخ 28% وبخىشاس 56( جمثلذ أغلى وعبت بـ: 28سكم )

 ًلؼ غمً الفئت الشابػت لعلم الخلُُم االإخمثلت في  4.24الىظـ الخعابي ب: 

ا 2.923مػُاسي كذسٍ  وباهدشاف[4.22 – 3.42] ب التي جخخاسَ زا ًذٌ غلى مىاظبت أماهً الخذسٍ ، وَ

مثل اليعبت ( هلاخظ مً خلاٌ الجذوٌ ان وعبت الاحابت بـ: "مىافم" واهذ ج29االإإظعت. العإاٌ سكم )

ب الإػشفت مذي  3.86ووظـ خعابي كذسٍ  29% وبخىشاس كُمخه  58الأغلى بـ:  ، لأن البىً ًلىم بخلُُم الخذسٍ

ا 12هجاخه. العإاٌ سكم )  29% وبخىشاس  58( مػظم الؤحاباث واهذ الؤحابت بـ: "مىافم" بيعبت كذسَ

زا ًذٌ غلى 2.729مػُاسي كذسٍ  وباهدشاف 4.14وبىظـ خعابي  ب الػماٌ  الذًىان أن  ، وَ ًلىم بخذسٍ

 غلى الخلىُاث الجذًذة.

ب مخىظؿه الخعابي ٌعاوي  غمً الفئت الشابػت خعب ظلم الخلُُم  4.216. أما المجاٌ الىلي للخذسٍ

زا ًذٌ غلى غذم  وهي 2.827[ وباهدشاف مػُاسي ئحمالي 4.22 – 3.42االإخمثلت في ] وعبت ملبىلت، وَ

الدشدذ في ئحاباث غُىت الذساظت َزا مػىاٍ أن أفشاد الػُىت ًىافلىن بذسحت مشجفػت غلى حىدة َزا 

 االإإشش.

 جلييم عيىت الدزاطت لعبازاث جحظين أداء العاملين. ثاهيا 

 الجدوٌ المىالي ًىضح إحاباث عيىت الدزاطت حىٌ جحظين أداء العاملين. 

 ( مػلىماث خاضت بخدعين أداء الػاملين.6كم )حذوٌ س 

ـــــــاسة  االإإشش الاخطـــائي االإلُـــــــــــــــــاط الػبـــــــــ

 الاهداسف 5 4 3 2 1

 االإػُاسي 

 الىظـ

 الخعابي  

 اججاٍ 

 اليعبت الاحابت 

  % 

 اليعبت 

  % 

 اليعبت 

  % 

 اليعبت 

  % 

 اليعبت 

  % 

بشفؼ أداء  تهخم الاداسة -1

 الػماٌ و كباط الأداء 

مىافم  4.28 2.834 46 42 6 6 -

 بشذة 

 

ًلىم االإعإوٌ بلُاط -

 مىافم 4.14 2.729 32 58 8 4 -
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الأداء و جلُُمه أفشاد دو 

 هفاءة 

مػاًير جلذًم الاداء و  -

 اضخت  داخل االإإظعت 

 مىافم 4.22 2.737 38 48 12 2 -

 

ب الى - جدعً  أدي الخذسٍ

 أدائي و اهخاجي 

 مىافم 392 2.853 24 52 22 2 2

ادة  - ب الى صٍ أدي الخذسٍ

 جلتي بامياهُتي

 مىافم 4.24 2.923 32 48 14 4 2

جدطلذ غلى مػلىماث  -

ب   .حُذة مً خلاٌ الخذسٍ

 مىافم 3.86 2.828 18 58 18 8 -

ادة خبي  ب الى صٍ أدي الخذسٍ

 .للمإظعت 

 مىافم 3.66 2.772 12 54 28 8 -

ب سفؼ مً مهاساحي  الخذسٍ

 االإهىُت 

 مىافم 4.24 2.923 32 48 14 4 2

جلىم االإإظعت بخلُُم  

ب الإػشفت مذي  الخذسٍ

 هجاخه.

 مىافم 3.86 2.828 18  16 8 -

ب  - جلىم  االإإظعت بخذسٍ

 الػاملين  

 مىافم 4.14 2.729 32  8 4 -

 مً خلاٌ الجذوٌ أغلاٍ ًخطح لىا أن: -
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" الإىافم بشذة غلى غشاس الاخخباساث  24% وبخىشاس  48( جمثلذ أغلى وعبت بـ : 21باليعبت للعإاٌ سكم ) -

 4.22ًلؼ غمً الفئت الخامعت لعلم الخلُُم االإخمثلت في ] 4.26االإخبلُت الأخشي وجمثل الىظـ الخعابي بـ: 

زا لأن الؤداسة تهخم بشفؼ  2.899مػُاسي كذسٍ  وباهدشاف[ 5 – أداء الػماٌ وكُاط الأداء. العإاٌ سكم ، وَ

% مً  68( وفي َزا العإاٌ أحاب مػظم االإعخجىبىن بيلمت " مىافم " وأغلى وعبت والتي كذسث بـ 22)

، ومىه فان 2.722مػُاسي كذسٍ  وباهدشاف 4.22وبىظـ خعابي  34مجمىع الػُىت هيل وجىشاس كذسٍ 

 هفاءة. االإعإوٌ ًلىم بلُاط الأداء وجلُُمه أفشاد روي 

ا 23العإاٌ سكم ) وبىظـ  32% وبخىشاس 62(: مػظم الؤحاباث واهذ الؤحابت بـ: " مىافم " بيعبت كذسَ

زا ًىحي بأن مػاًير جلُُم الأداء واضخت داخل االإإظعت. 2.793مػُاسي كذسٍ  وباهدشاف 3.94خعابي  ، وَ

 56واهذ جمثل اليعبت الأغلى ب:  ( هلاخظ مً خلاٌ الجذوٌ ان وعبت الاحابت بـ: "مىافم"24العإاٌ سكم )

زا ًذٌ غلى أن َىان  2.797مػُاسي كذسٍ  وباهدشاف 3.76و وظـ خعابي كذسٍ  28% وبخىشاس كُمخه  ، وَ

( هلاخظ مً خلاٌ الجذوٌ ان وعبت الاحابت بـ : 25مفهىم واضح للأداء داخل االإإظعت. العإاٌ سكم )

 وباهدشاف 4.12ووظـ خعابي كذسٍ  26ىشاس كُمخه % وبخ 52"مىافم" واهذ جمثل اليعبت الأغلى بـ: 

ب أدي ئلى جدعً أداء وإهخاحُت الػمل. 2.773مػُاسي كذسٍ   ، لأن الخذسٍ

%  62( هلاخظ مً خلاٌ الجذوٌ ان وعبت الاحابت بـ: "مىافم" واهذ جمثل اليعبت الأغلى بـ: 26العإاٌ سكم )

ب 2.814مػُاسي كذسٍ  وباهدشاف 3.92و وظـ خعابي كذسٍ  31وبخىشاس كُمخه  زا ًىحي ئلى أن الخذسٍ ، وَ

ادة زلت الػماٌ بامياهُاتهم. العإاٌ سكم ) (: وفي َزا العإاٌ أحاب مػظم االإعخجىبىن بيلمت 27أدي ئلى صٍ

 3.84وبىظـ خعابي  26% مً مجمىع الػُىت هيل وجىشاس كذسٍ  52"مىافم" وأغلى وعبت والتي كذسث بـ 

ب 2.886مػُاسي كذسٍ  وباهدشاف زا مػىاٍ أهالػماٌ جدطلىا غلى مػلىماث حذًذة مً خلاٌ الخذسٍ ، وَ

 جخماش ى والخؿىساث الػلمُت.

ا 28العإاٌ سكم ) وبىظـ  24% وبخىشاس 48( مػظم الؤحاباث واهذ الؤحابت بـ: "مىافم" "بشذة بيعبت كذسَ

 .2.932مػُاسي كذسٍ  وباهدشاف 4.22خعابي 

ب في الخأزير غلى جدعين أداء الػاملين دساظت مُذاهُت لذو  :المحىز الثاوي  . العإاٌ بذًىان لشباب س الخذسٍ

% وبخىشاس  52( هلاخظ مً خلاٌ الجذوٌ ان وعبت الاحابت بـ: "مىافم" واهذ جمثل اليعبت الأغلى بـ: 29سكم )

ب ٌعاغذ غلى 1.318مػُاسي كذسٍ  وباهدشاف 3.24و وظـ خعابي كذسٍ  25كُمخه  ، لأن الخذسٍ

 ماٌ بعهىلت.جىفُزالأغ
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%  36( هلاخظ مً خلاٌ الجذوٌ ان وعبت الاحابت بـ : "مداًذ" واهذ جمثل اليعبت الأغلى بـ: 12العإاٌ سكم )

ب ًشفؼ 1.196كذسٍ مػُاسي  وباهدشاف 3.28و وظـ خعابي كذسٍ  18وبخىشاس كُمخه  ، لأن الخذسٍ

 االإهاساجالػملُت للػماٌ.مى

(: وفي َزا العإاٌ أحاب مػظم االإعخجىبىن بيلمت " مىافم " وأغلى وعبت والتي كذسث بـ 11سكم ) العإاٌ

، ومىه 2.722مػُاسي كذسٍ  وباهدشاف 4.22وبىظـ خعابي  34% مً مجمىع الػُىت هيل وجىشاس كذسٍ  68

ب الػاملين في بىاء فشق غمل فػالت.  عين أداء الػاملين أما المجاٌ الىلي لخد• فان االإإظعت جلىم بخذسٍ

[ 4.22 - 3.42غمً الفئت الشابػت خعب ظلم الخلُُم االإخمثلت في ] 3.81الخعابي ٌعاوي  مخىظؿت

زا ًذٌ غلى غذم الدشدذ في ئحاباث غُىت  2.951مػُاسي ئحمالي  وباهدشاف وهي وعبت ملبىلت ، وَ

 الذساظت َزا مػىاٍ أن أفشاد الػُىت ًىافلىن بذسحت مشجفػت.

 لجذوٌ أغلاٍ ما ًلي:هلاخظ مً ا

ب وجدعين أدء الػاملين َى:  Y= a + bx همىرج اهدذاس الخذسٍ

ب وجدعين أداء الػاملين  ى ًذٌ غلى وحىد اسجباؽ ؾشدي كىي بُنهما 2.825* مػامل الاسجباؽ بين الخذسٍ  وَ

( Sig. = 0.000 < a = 0.05 ) 

الخغيراث التي جدذر في االإخغير الخابؼ )جدعين  % م48.9ً، والزي ٌػجي ان R2=2.489* مػامل الخدذًذ 

ب( واليعبت االإخبلُت  % جشحؼ ئلى غىامل أخشي 51.1أداء الػاملين( ظببها االإخغير الخاص بالىمىرج )الخذسٍ

 جإزش غلى جدعين أداء الػاملين.

 *7.356=sig0.000 ،F، 

زٍ اللُمت أهثر مً معخىي دلالت الؤظمي   زا ًذٌ غلى  مػىاٍ دالت ئخطائُا 2.25وَ وبالخالي ملبىلت وَ

ب وجدعين أداء الػاملين في  ت بين الخذسٍ  دًىان الشباب بىلاًت غين جمىشيذوحىد جأزير وغلاكت مػىىٍ

 *13.586=a ، 6.889ظدُىدهذ واخخباس  =t 

زٍ اللُمت أكل مً معخىي دلالت الؤظمي Sig=.2.222باخخماٌ   زا ًذٌ غلى الثابذ )مػامل 2.25 وَ ، وَ

 الخىحُه( ملبىٌ ئخطائُا.

 *2.177=b ،1.983ظدُىدهذ  اخخباس=t 
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 Sig=.2.222 باخخماٌ

ب ًإزش في جلذًش كُمت جدعين أداء الػاملين وبالخالي ملبىٌ ئخطائُا.وبالخالي  زا ًذٌ غلى أن الخذسٍ وَ

ب وجدعين أداء الػاملين.وعخيخج أهه جىحذ غلاكت وجأزير رو دلالت ئخطائُت بين   الخذسٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل خلاصت

ب همخغير معخلل  جمىىا مً خلاٌ َزا الفطل مً الخػشف غلى مخغيراث الذساظت واالإخمثلت في الخذسٍ

بمثابت االإخغيراث التي جىفش  ٌػخبرالتي  دًىان الشباب وجدعين أداء الػاملين همخغير جابؼ، بالإغافت ئلى 
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ا وأظلىب االإػاًىت  البِئت لذساظت الظاَشة، زم حػشفىا غلى مجخمؼ الذساظت والػُىت التي جم اخخُاسَ

لت وسكُت، والتي جمخؼ غليها ئحمالُا في نهاًت  ؼ الاظخماساث التي واهذ بؿشٍ االإؿاف االإعخخذم وهُفُت جىصَ

ذها م جؿشكىا ئلى هُفُت جطمُم الاظدباهت والأدواث التي اغخمضالخت للخدلُل واالإىاكشت ج اظدباهت( 52)

ا مػخمذًً غلى البرهامج الؤخطائي  غليها، والؤحشاءاث االإخبػت في ئغذاد بُاهاث الذساظت لخدلُلها وجفعيرَ

(SPSS جم ئدخاٌ حمُؼ البُاهاث واظخخذام غذًذ الاخخباساث الؤخطائُت التي ظاغذجىا للىضىٌ ئلى ، )

 لىا بخفعير الظاَشة، َزا وكمىا باخخباس أداة الذساظت ورلً باخخباس ضذكها. هخائج حعمذ
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 خاتمة عامة

 تصػيخ خلال مغ. السقجمة الخجمات جػدة تحدضغ في وحضػيًا بارزًا دورًا التجريب يسثل
 الػضيفي، رضاىع وتعديد والجساعي، الفخدي أدائيع وتحدضغ العاممضغ، ومعخفة ميارات
 إلى بالإضافة. الخجمات تقجيع في والتسضد لمجػدة دائسة ثقافة بشاء مغ السؤسدات يتسكغ
 مسا إيجابي، بذكل العسلاء تفاعل وزيادة والسذاكل، الأخصاء تقمضل في التجريب يداىع ذلظ،
 الاستثسار السؤسدات عمى يجب لحا،. الدػق  في تشافدضتيا مغ ويديج السؤسدة سسعة يعدز

 عالية خجمات تقجيع لزسان استخاتيجضتيا مغ أساسي كجدء السدتسخة التجريب بخامج في
 .الدػق  في والاستسخارية الشجاح وتحقضق الجػدة

 يديج مسا الخجمات، تقجيع في وإبجاعية ججيجة أسالضب لتصػيخ العاممضغ يميع أن لمتجريب يسكغ
 .لمعسلاء يقجمػنيا التي العخوض ؾيسة مغ

 تقجيع مغ يسكشيع مسا العسلاء، وتػقعات لاحتياجات العاممضغ فيع تعديد في كحالظ يداىع.
 .متصمباتيع مع ومتجاوبة ملائسة خجمات

 العاممػن  يذعخ حضث لمسؤسدة، الانتساء وزيادة الفخيق روح بشاء إلى يؤدي يسكغكسا انو 
 .مسضدة خجمات تقجيع في يمعبػنو الحي وبالجور بسياراتيع بالاعتداز

 جدءًا ويعتبخ جػانب، عجة عبخ السقجمة الخجمات لتحدضغ فعّالة أداة  التجريب يسثل باخترار،
 .الضػم الدػق  في السؤسدات نجاح استخاتيجيات مغ أساسيًا

 .نتائج الجراسة

لتجريبية التي وعغ نتائج الجراسة يتزح ىشاك اعتقاد كبضخ لجى مػضفي مؤسدةبأن لمبخامج ا
عمى تحدضغ نػعية الخجمات التي يقجمػنيا ورغع عجم تحجيج الاحتياجات يدتفضجون مشيا أثخ 

التجريب مع احتخام  الاستخاتيجيةكبضخ  اىتسامالتجريبية بجقة إلا أن إدارة السػارد البذخية تػجو 
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يحا الأساس أىع تػصية حل العسمية التجريبية عمى العسػمػ التػصيات. عمصخصػات ومخا
 .اىتسام كبضخ لمتجريب  يسكغ تقجيسيا لمسؤسدات الجدائخية برفة عامة أن تػلي

 أفاق الجراسة 

 تقديسيا ويسكغ ع،واس بذكل السقجمة الخجمات جػدة تحدضغ مجال في الجراسة أفاق تتشػع
 :رئيدية مجالات عجة إلى

 في الذاممة الجػدة إدارة وأسالضب مبادئ تصبضق دراسة(: TQM) الذاممة الجػدة إدارة. 1
 السؤسدة أفخاد جسيع مذاركة خلال مغ الخجمات جػدة تحدضغ إلى تيجف والتي السؤسدات،

 .السدتسخ التحدضغ عسمية في

 الجاخمية العسميات وتحدضغ تحمضل كيؽية دراسة السجال ىحا يذسل: العسميات تصػيخ. 2
 .الخجمات تقجيع في وفعالية كفاءة أفزل لتحقضق لمسؤسدات

 Six مثل التقشيات استخجام الجراسات ىحه تذسل: الإدارية والأدوات التقشيات تصبضق. 3
Sigma وLean Management وKaizen السذاكل وتحجيج الخجمات لتحدضغ 

 .بكفاءة ومعالجتيا

 العسلاء علاقات وتعديد بشاء كيؽية عمى الجراسات ىحه تخكد: العسلاء علاقات إدارة. 4
 .أفزل بذكل احتياجاتيع تمبي خجمات لتقجيع وتػقعاتيع متصمباتيع وتحمضل

 في العاممضغ وقجرات ميارات تصػيخ كيؽية السجال ىحا يجرس: البذخية السيارات تصػيخ. 5
 الخجمات جػدة عمى ذلظ تأثضخ وكيؽية والتصػيخ، التجريب بخامج خلال مغ السؤسدات

 .السقجمة
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 الخجمات تقجيع استخاتيجيات تصػيخ عمى السجال ىحا يخكد: الخجمة استخاتيجيات تصػيخ. 6
 .عام بذكل الدػق  احتياجات مع وتتشاسب العسلاء تػقعات تمبي التي

 جػدة وتقضيع لؿياس ومؤشخات أدوات بتصػيخ السجال ىحا يتعمق: الأداء وتقضيع ؾياس. 7
 لتحدضغ اللازمة الإجخاءات لاتخاذ والسلاحطات البيانات واستخلاص السقجمة، الخجمات

 .الأداء

 عسمية ودراسات حالات تحمضل السجال ىحا يذسل: تصبيؿية وأبحاث حالة دراسات. 8
 .السسارسات أفزل وتصبضق الخجمات جػدة تحدضغ كيؽية لفيع مختمفة وقصاعات لسؤسدات

 الخجمات جػدة تحدضغ مجال مع لمتفاعل واسعة فخصًا والجارسضغ لمباحثضغ الأفاق ىحه تتيح
.الأعسال في والتسضد الشجاح لتحقضق السسارسات أفزل وتصبضق تصػيخه في والسداىسة



 

 51 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المصادر والمراجع



 

 52 

 :والمخاجعقائمو المصادر 

(. ادارة الجػدة الذاممة تصبيقات عمى القصاع الرحي. الخياض، الدعػدية: 1997ابغ سعضج، خالج. )
 .مكتبة السمظ فيج الػششية

بخامج التصػيخ السيشي لعزػ ىضئة التاجريذ فاي الجامعاات الدعػدية مجالاتيا ( .2004آل زاىخ، عمي .)
 . جامعة أم القاخى. مكاة السكخمة.وشخق تشفضحىا ومعػقاتيا ومقػمات نجاحيا
تقضيع مخاكد الخعاية الرحية الأولية في (، 2015الأمانة العامة لسجمذ الػزراء الفمدصضشي. )

 .السحافطات الذسالية مغ وجية نطخ السخاجعضغ والكادر الصبي

لعخبي لمشفط تأثضخ الخضا الػضيفي عمى الإنتاجية بذخكة الخميج ا(، 2016) .بالعضج، عادل مفتاح محمد
. كمية الؿيادة والإدارة. )رسالة دكتػراه(. جامعة العمػم الإسلامية بمضبيا دراسة وصؽية تحمضمو

 السالضدية نيلاي. مالضديا.
( أثخ التجريب عمى تحدضغ جػدة الخجمات الرحية 2007بخىػم، أديب ،  بدام زاىخ، وائل الدميسان )

تصبيؿية عمى مدتذفى الأسج الجامعي في اللاذؾية.  في مدتذؽيات وزارة التعميع العالي: دراسة
( 29. السجمج )سمدمة العمػم الاقترادية والقانػنية-مجمة جامعة تذخيغ لمجراسات والبحػث العمسية

 (.2العجد )
( أثخ التجريب عمى تحدضغ جػدة الخجمات الرحية 2007بخىػم، أديب ،  بدام زاىخ، وائل الدميسان )

لتعميع العالي: دراسة تصبيؿية عمى مدتذفى الأسج الجامعي في اللاذؾية. في مدتذؽيات وزارة ا
( 29. السجمج )سمدمة العمػم الاقترادية والقانػنية-مجمة جامعة تذخيغ لمجراسات والبحػث العمسية

 (.2العجد )
السػارد  أثخ تصبضق إستخاتيجية إدارة الجػدة الذاممة في مسارسات إدارة( 2016ثػابتو، مأمػن محمد حدغ )

. )رسالة ماجدتضخ(. جامعة البذخية عمى عضشة مغ السرارف التجارية العاممة في الزفة الغخبية
 الذخق الأوسط. عسان. الاردن.

 .39. معيج الإدارة العامة. الخياض. إدارة السدتذؽيات( 1990حخستاني، حدان. )
مجمة العمػم الاجتساعية العالي.  (. تصبضق ضسان الجػدة في مؤسدات التعميع2006خمضل، عبجالخزاق. )
 .111 -17. والإندانية
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. مرخ: السشيج العمسي لتصبضق ادارة الجػدة الذاممة في السؤسدات العخبية(. 1996زيغ الجيغ، فخيج. )
 دار الكتب لمشذخ.

تشسية السػارد البذخية عمى أداء الأفخاد في الجامعات دراسة حالة:  أثخ استخاتيجية( 2015سبخيشة، مانع. )
 . رسالة دكتػراه. جامعة محمد خيزخ. بدكخة. الجدائخ.عضشة مغ الجامعات الجدائخية

اجتساع استذاري لتشسية ( إدارة السػارد البذخية وأىسضتيا في تصػيخ الإدارة. 2003عبج الػىاب، عمي محمد )
تسػز/يػلضػ. المجشة الاقترادية والاجتساعية لغخبي  3-1. بضخوت لسالية العامةالإدارة العامة وا

 آسيا. الأمع الستحجة.
. عسان. تدػيق الخجمات مجخل استخاتيجي، وضيفي تصبيقي(. 2010العلاق، بذضخ، حسضج الصائي. )

 الأردن: دار الشذخ اليازوري.

الخضا الػضيفي وأثخه عمى جػدة الخجمة ( 2015دراوير. ) عضجة، فزل ،رائج أحسج أبػعضج، عبجالقادر
. جامعة القجس السفتػحة. الرحية في السدتذؽيات الحكػمية العاممة في جشػب الزفة الغخبية

 الخمضل. فمدصضغ.
نطع السعمػمات الإدارية وتأثضخىا عمى إدارة السػارد البذخية في ( 2017الغػيدي، عثسان بمقاسع عسخ. )

. )رسالة دكتػراة(. ى الأداء الػضيفي بجياز تشفضح مذخوعات الإسكان والسخافق لضبياتصػيخ مدتػ 
 جامعة العمػم الاسلامية السالضدية. نيلاي. مالضديا.

 .مػقع مجمة الرحة( الجػدة في مؤسدة حسج الصبية.. عغ 2005فتيحة، بياء الجيغ. )
ط في العلاقة بضغ مسارسات إستخاتيجيات أداء السػضفضغ كستغضخ وسي( 2013الكداسبة.، يػسف صالح. )

. )رسالة ماجدتضخ(. جامعة الذخق الأوسط. عسان. إدارة السػارد البذخية والسشطسة الداعية لمتعمع
 الاردن.

( اثخ الخضا الػضيفي في تحمضل وترسيع العسل بحث تصبيقي في مرخف 2009محمد، وفاء احسج. )
 . العجد التاسع عذخ.عمػم الاقترادية الجامعةكمية بغجاد لمالخشضج )الادارة العامة(. 

. دار سمدمة رضا لمسعمػمات( دلضل التجريب في السؤسدات والإدارات. 2001مخعي، محمد مخعي. )
 . 9الخضا. دمذق . 

. السؤلف . الإدارة العرخية لخأس السال الفكخي  -إدارة السػارد البذخية (. 2000مرصفى، أحسج سضج )
 القاىخة. مرخ.
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. دار وائل لمشذخ. معجع مرصمحات العمػم الإدارية والسحاسبة والانتخنت(. 2005، شارق. )يػنذ
 عسان. الأردن.

 غة الاجنبية مالمخاجع بال
Parasuraman A., Zeithaml V. and Berry L. (1990) SERVQUAL: a 

multiple item scale measuring perceptions of service quality by consumers. 

Marketing Research and Applications,.  V: 5, No. 1. 

Sekaran, U. (2003) Research Methods for Business A Skill-Building 

Approach. 4th Edition, John Wiley & Sons, New York. 
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 : استمارة استبيان1ممحق 
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير

 تموشنتجامعة بلحاج بوشعيب عين 

 سيدي الفاضل ,سيدتي الفاضلة

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاتو

رجو من سيادتكم الموقرة المشاركة في , نفي إطار التحضير لمذكرة الماستر تخصص مالية المؤسسة نضع بين أيديكم ىذا الاستبيان
 أفضل النتائج.إنجاز ىذه الدراسة حيث تعاونكم معنا سيكون لو الأثر الكبير في الحصول على 

دراسة حالة ديوان –دور تدريب الموظفين في تحسين جودة الخدمات المقدمة  «ويدور موضوع البحث حول

 .» -مؤسسات الشباب 

 ( يرجى التفضل بالإجابة عن الأسئلة لمقترحة للبحث بوضع علامةX) في لإجابة التي تختارونها 
 معلومات البحث سيتم التعامل معها بسرية تامة ولأغراض الدراسة فقط ولا يطلب منكم ذكر  إن

 أسمائكم ولا عناوينكم.

 وتقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير

 الطالبتين:

 بلهاشمى سارةا.                                                                   

    اختر الإجابة المناسبة  بولفضاوي سمرة 

 البيانات الوظيفية والشخصية : -1
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 :الجنس

 ذكر -    

 انثى -    

 السن:

 29أكل مً طىت -  

  39طىت 21مً  -  

 طىت 49الى 31مً  -  

 طىت 49مً أهثر -  

 المؤهل العلمي:

 لِعاوغ -  

 ماظتر -  

 دهخىاسٍ -   

 عدد سنوات الخبرة:

 سنوات 05اقل من  -

 سنوات10إلي 5من   -
 15الى  11مً  -

 15أهثر مً  -

- 

 :محور خاص بالتدريب 
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 غير موافق العبارة لرقماا

 بشدة 

 موافق موافق محايد غير موافق

 بشدة

اث الؤداسة.   -1 1 ب مً غمً  أولىٍ       یػخبر الخذسٍ

ب. 2جلىم الؤداسة بيشش الىعي  - 2       بأَمُت الخذسٍ

      مُاصهُت  مػخبرة للخذسٍبجخطظ الؤداسة  3

ب. - 4       جلىم الؤداسة باخخُاس مذسبين  روي هفاءة للخذسٍ

جلىم الؤداسة بلُاط الأداء  الفػلي للػماٌ لخطمُم الباسمج  - 5

بُت.  الخذسٍ

     

بُت. - 6       جدلل الؤداسة الىظائف مً أحل جدذًذ الاخخُاحاث الخذسٍ

لت جدذًذ الاخخُاحاث  7 بُت فػالت. ؾشٍ       الخذسٍ

ا  االإإظعت مىاظبت - 8 ب التي جخخاسَ       أماهً الخذسٍ

ب الإػشفت مذي هجاخه. 9       جلىم االإإظعت بخلُُم  الخذسٍ

بً غلى الخلىُاث  الجذًذة التي جؿبلها مإظعخىم. 1       ًخم جذسٍ

 :بخحظين أداء العاملين. صمحىز خا

 

 غير موافق العبارة لرقماا

 بشدة 

 موافق موافق محايد غير موافق

 بشدة

      تهخم الاداسة بشفؼ أداء الػماٌ و كباط الأداء 1

      ًلىم االإعإوٌ بلُاط الأداء و جلُُمه أفشاد دو هفاءة 2

      مػاًير جلذًم الاداء و اضخت  داخل االإإظعت - 3

ب الى جدعً أدائي و اهخاجي - 4       أدي الخذسٍ
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ادة جلتي بامياهُتي - 5 ب الى صٍ       أدي الخذسٍ

ب  - 6       .جدطلذ غلى مػلىماث حُذة مً خلاٌ الخذسٍ

ادة خبي للمإظعت  7 ب الى صٍ       .أدي الخذسٍ

ب سفؼ مً مهاساحي االإهىُت 8       الخذسٍ

ب الإػشفت مذي هجاخه. 9       جلىم االإإظعت بخلُُم  الخذسٍ

ب الػاملين   - 1       جلىم  االإإظعت بخذسٍ

 

 

 

 

 


