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 ونُح فٍ ذحظٍُ خىدج انخذياخ انًصزفُح ذانًؼاَُز ان ذأثُز

  "دراطح اطرطلاػُح فٍ ػُُح يٍ انًصارف انؼزالُح"
 زينب حميد كاطعم.م.   

 -:انًظرخهص
السعاييخ  فإنالعسل السرخفي يتصمب ان يكػن ىشاك مجسػعة مغ القػاعج والسبادئ الخاصة بسسارستو، لحلظ  إدارةلاشظ ان 
 إذامغ الجػدة  القػاعج والسبادئ لسيشة السرارف بحيث تكػن مقبػلة عمى الشصاق العالسي وتكػن بسدتػى مقبػلا الجولية تعج

 الجػدة والعسل لخفع كفاءتيا بذكل مدتسخ.  إدارةما وجج الػعي السرخفي ليحه السعاييخ واستخجاميا في قياس وتقييع 
 

Abstract: 
There is no doubt that the management of banking requires a set of rules and principles for 

its Appliance. Therefore, international standards prepare the rules and principles of the 

banking work so that they are universally acceptable and the level of quality is approved, it 

the Awareness of these standards is found and acceptable level of quality if the banking 

awareness of these standards is found and used in the measurement and evaluation of quality 

management and work  small latter raise its efficiency continuously. 
 

 الأولانًثحث 

  -:يشكهح انثحث -:أولاا  ( يُهدُح انثحث)

  -:الآتيةيسكغ ان تتحجد مذكمة البحث مغ خلال التداؤلات 
 خجمات مرخفية عالية الجػدة؟  إلىكيف يسكغ الػصػل .  1
 مجى يسكغ اعتبار الخجمات السرخفية عالية الجػدة؟  أيوإلى .  2
 ؟ ISO 9001: 2015 الآيدو. ماىية السعاييخ الجولية  3
 ؟ ISO 9001: 2015 الآيدوسعاييخ الجولية ال. مجى التدام السرخف ب 4

 

ا:    -انثحث: أهًُح -ثاَُا

  -:البحث مغ خلال أىسيةتبخز 
 تحقيق رضا الدبػن.  الخجمة السرخفية عالية الجػدة في أىسية.  1
لتي يسكغ ا ISO 9001: 2015 الآيدو. تػضيح السعاييخ الجولية لجػدة الخجمة السجنية  2

 الاستخشاد بيا في قياس جػدة الخجمة السرخفية. 
 

ا:    -هذاف انثحث:أ -ثانثا

 . والتعخف عمى مفاىيع جػدة الخجمة السرخفية جػدة الخجمة السرخفية أىسيةبخاز . أ 1
                                                           

 /الرصافةالإدارةمعهد  عضو هيئة تدريس / 
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 خفية لتحقيق خجمات عالية الجػدةفي مجال الخجمات السرجولية . الاستفادة مغ تصبيق السعاييخ ال 2
 تمبي احتياجات العسلاء وتحقق رضاىع. 

 . 9001 الآيدو. التعخف عمى السعاييخ العالسية ومعاييخ  3
 . التعخف عمى العػامل التي تحجد جػدة الخجمة السرخفية.  4

 

ا:    -انثحث: فزضُح -راتؼا

حقيق جػدة ان العسل السرخفي يتصمب تػافخ معاييخ وقػاعج والتي مغ الػاجب الالتدام بيا بغية ت.  1
 خجمة مرخفية عالية. 

السرخفي مغ خلال تػفخ الستصمبات العسمية  الأداةكفاءة  إلى. جػدة الخجمة السرخفية تؤدي  2
 اللازمة لحلظ. 

 

ا:    -ػُُح انثحث: -خايظا

 . وسط للاستثسارومرخف الذخق الأ  مرخف الخافجيغ الإدارة العامة في بغجاد
 

 انًثحث انثاٍَ 
 ( الاطار انًؼزفٍ نهثحث)   (انداَة انُظزٌ)

  -:انخذيح انًصزفُح خىدج -أولاا:

ىي القجرة عمى تحقيق رغبات السدتيمظ بالذكل الحي يتصابق وتػقعاتو ويحقق رضاه التام عغ 
أن عسمية تعخيف جػدة الخجمة ومخاقبتيا تختمف كثيخاً  إلىالخجمة التي تقجم لو ونذيخ ىشا  أوالدمعة 

القصاع الانتاجي الستسثل بالدمع السمسػسة باعتبار أن الجػدة السجركة  إلىاً في قصاع السرارف قياس
العسيل يكػن أحكامو حػل  فإنفي الخجمة السرخفية ىي غيخ الجػدة السجركة في الدمع السمسػسة 

 Quality of the Service)جػدة عسمية تقجيع الخجمة.  أساسجػدة الخجمة السرخفية عمى 

Delivery Process)،  كذػفات الحدابات التي  أساسفالعسيل لا يقيع خجمات السرخف عمى
ىيئة العامميغ في السرخف فقط وإنسا تقييسو لجػدة الخجمة السرخفية  أووردت اليو مغ السرخف 

ن ىع لمخجمة. ولأ ز سمػك العامميغ في السرخف خلال تعامميع معو وكحلظ سخعة انجا إلىيدتشج أيزاً 
صخ ممسػسة وأخخى غيخ ممسػسة فقج جخت السعاييخ السػضػعية لقياس جػدة الخجمة تتزسغ عشا

 (. 131: 2005احسج، الدامل الجػدة تعتسج عمى الادراكات الاجتيادية لمسدتفيجيغ مغ الخجمة )
 فإنخجمة معيشة وعميو  أوبيا سمعة  ة عمى أنيا الخرائز التي تتستعكسا تعخف جػدة الخجم

 (. 98: 1990عمى معاييخ محجدة مدبقاً )جػاد والسؤمغ، الجػدة ىي مدألة ندبية تعتسج 
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جػدة الخجمة عمى أنيا الخرائز والرػر الكمية لمسشتج التي  إلى (Kotler, 1997: 55)يشطخ 
مفيػماً لمجػدة عمى  (Evans, 1993: 44) عصيكسا ي اشباع حاجات ضسشية لمدبائغ.  إلىتؤدي 

جمة بريغة تفادي الخدائخ التي تدببيا تمظ الخجمة الخ أوأنيا قجرة السشتج في تقجيع الدمعة 
 الدبائغ.  إلىلمسجتسع بعج ارساليا 

جػدة الخجمة  إلىكسا يشطخ )معيج السقاييذ القػمي الامخيكي، والجسعية الامخيكية لمديصخة الشػعية( 
الخجمة التي تجعميا تفي  أوعمى أنيا مجسػع الخرائز والرفات التي تستاز بيا الدمعة 

 (. 24: 2004حتياجات السصمػبة )الفزل والصائي، بالا
ويعج السيشجس الياباني )تاكػشي( جػدة الخجمة عمى أنيا تعبيخ عغ مقجار الخدارة التي يسكغ 
تفادييا والتي قج يدببيا السشتج لمسجتسع بعج تدميسو، ويتزسغ ذلظ الفذل في تمبية تػقعات الدبػن 

ثيخات الشاجسة عغ السجتسع كالتمػث والزجيج... وغيخىا والتأ الأداةوالفذل في تمبية خرائز 
 (. 19: 2002)العداوي، 

الخجمة عمى تحقيق  أوبأنيا قجرة الدمعة  (Bank, 2000: 24)كسا تعشي الجػدة مغ وجية نطخ 
 الاشباع الكامل لحاجات ورغبات الدبػن وبأقل التكاليف السسكشة. 

معاملات تقع  أوعمى أنيا مجسػعة اجخاءات جػدة الخجمة  (Ramaswanmy, 1996)وقج عخف 
بيغ صاحب العسل )مقجم الخجمة( وبيغ متمقي الخجمة )العسيل( وذلظ لإنتاج مخخجات تعسل عمى 

 ارضاء العسيل. 
أن شبيعة خرائز الخجمة قج  إذجػدة الخجمة ليذ مغ الديل تعخيفيا بصخيقة دقيقة  فإنوعميو 

 (. 437: 2005لزسػر، كبيخ عمى تعخيفيا )ا تأثيخيكػن ليا 
يتزسغ جانبيغ رئيدييغ ىسا  (Quality Bank Services)ان مفيػم جػدة الخجمة السرخفية 

بكػنيا "عسل غيخ ممسػس يذبع  (Boon)فبالشدبة لمخجمة فقج عخفيا  Quality))الخجمة والجػدة 
 . (Boon, 1992: 188)حاجات ورغبات الدبائغ"

في  (Service Quality)مباشخاً بتقجيع الخجمة فجػدة الخجمة ان مفيػم الجػدة يختبط ارتباشاً 
قصاع الخجمة تختمف كثيخاً مقارنة بالقصاع الانتاجي الستسثل بالسشتػجات السمسػسة باعتبار ان الجػدة 
السجركة في السشتػجات السمسػسة ىي غيخ الجػدة السجركة في السشتػجات غيخ السمسػسة، وفي حالة 

عسمية تقجيع الخجمة فزلًا عغ الاساس السدتشج  أساسلدبػن عمى الجػدة عمى الخجمة يكػن حكع ا
عمى السشافع الشيائية التي يحرل عمييا الدبػن مغ الخجمة وكسا ان جػدة الخجمة تكسغ في ادراكات 

جػدة الخجمة تقاس في ضػء السقارنة بيغ  فإنالدبائغ وتتذكل في ضػء تػقعاتيع ليا، وليحا 
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مقارنة بتػقعاتيع كجػدة متػقعة  (Perceived Quality)غ كجػدة مجركة ادراكات الدبائ
(Thompson, 1995: 81), (Exprcted Quality) . 

جػدة الخجمة عمى انيا "الخرائز الكمية لمسشتػج والتي تقػم عمى اشباع  إلى (Kotler)يشطخ 
 . (Kotier, 1997: 88)حاجات ضسشية لمدبائغ" 

يق التسيد في تقجيع الخجمات السصمػبة بفاعمية بحيث تكػن خالية مغ ىي تحق إذافجػدة الخجمة 
الاخصاء والعيػب والذػائب وبأقل تكمفة مسكشة، تخقى لسدتػى تػقعات الدبائغ وتحقيق رضاىع التام 

العسل  أداءحاضخاً ومدتقبلًا وذلظ مغ خلال التحديغ والتصػيخ السدتسخ والالتدام بستصمبات ومعاييخ 
شخاً تحميمية أمسا تقجم يطيخ ان الكتاب والباحثيغ قجمػا  (www.ipa.edu.sa.n.d)بذكل صحيح 

 إلىىجاف دراساتيع، ويعدى ذلظ التعجد والتبايغ ػدة الخجمة يعتسج عمى تػقعاتيع وأمتعجدة لسفيػم ج
بعاد متعجدة ومتشػعة ومغ ثع فيي مفيػم مخكب، وعمى الخغع مغ التبايغ كػن جػدة الخجمة ذات أ

 يسكغ تمسذ بعس جػانب الاتفاق.  أنو إلاشخح السفاىيع في 
جمة جػدة الخ فإنالخجمات  أشكالوعمى وفق ذلظ وباعتبار ان الخجمة السرخفية ىي شكل مغ 

بعاد والخرائز السجركة والتي تمبي حاجات ورغبات زبائغ السرخف السرخفية تعشي بسجسػعة مغ الأ
 ارنتيا بتػقعاتيع. ويجب تػفخىا في الخجمة السرخفية عشج مق

كاديسييغ التي ترجرت اىتسامات الباحثيغ الأ يعج مػضػع جػدة الخجمة السرخفية مغ السػضػعات 
والسسارسيغ عمى حج سػاء مسا أنرب التخكيد عمى وضع تعخيف لجػدة الخجمة السرخفية وإيزاح 

فية وأسمػب أربعة أبعاد رئيدة ىي الخجمة السرخ  (Schwartz, 1989: 5)مفيػميا حيث حجد 
 تقجيسيا وخجمة العسيل والسػارد والإمكانيات السادية والالكتخونية. 

وزملاؤه نسػذج الفجػات وىػ مغ احجث الجراسات في ىحا  (Parasuraman, 1996)بيشسا قجم 
نسػذج اخترار لأسساء الباحثيغ الثلاثة الحيغ شػروا الأ  (PZB)السجال والحي عخف أيزاً بشسػذج 

ة التي تقاس بيا جػدة الخجمة السرخفية ىي الاعتسادية، الأبعاد الخئيد فإنالشسػذج ووفقاً ليحا 
الكفاءة، سيػلة الحرػل عمى الخجمة، المباقة، الاترال والسرجاقية  أوسخعة الاستجابة والقجرة 

والأمان ومعخفة وفيع العسيل، الجػانب السادية السمسػسة، وجػدة الخجمة السرخفية تعتبخ مقياس 
 جرجة التي يخقى الييا مدتػى الخجمة لتقابل تػقعات العسلاء. لم

أن لجػدة الخجمة السرخفية بعجيغ رئيدييغ ىسا الجػدة  إلى (Gronroose, 2000: 81)يذيخ 
الفشية والجػدة الػضيفية وجػدة الخجمة السرخفية برػرة عامة ليذ ليا تعخيف محجد وإنسا ىي 

 قبػليع ليحه الخجمات.  أوقياس لسجى رضا العسلاء عغ الخجمة 
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الفعمي لمخجمة مع تػقعات العسلاء ليحه  الأداةالجػدة لمخجمات السرخفية ىي معيار لجرجة تصابق 
أن القخار الحي يتخحه رجل التدػيق ىػ تحجيج  أيالدػق  إلىالخجمة، أن الجػدة ىي ثسغ الػصػل 

 . (Johnstone, 1999)مدتػى جػدة الخجمة التي يقجميا لمدػق السدتيجف 
 أوأن جػدة الخجمة السرخفية تتعمق بقجرة السرخف عمى الايفاء بتػقعات الدبػن  (Payne)ويخى 

، وان جػدة الخجمة ليا الأداةالتفػق عمييا، ويسكغ ملاحطة جػدة الخجمة مغ خلال قياس نتائج 
 . (Payne, 1995: 220)مكػنان اساسيان 

ج عسميات الخجمة، وىي تتسثل بالجػانب الكسية لمخجمة وىي نتائ -أ . الجػدة الفشية )الشقجية(:
 السرخفية. 

وىي البعج الاجخائي في شخوط تفاعل الدبػن مع مقجم الخجمة،  -ب . الجػدة الػضيفية )السيشية(:
 الدبػن.  إلىالكيفية التي تتع فييا عسمية نقل الجػدة الفشية  إلىوىي تذيخ 

 

  -هًُح:الأ -ثاَُاا:

يا السشطسات السرخفية عشج لاىسية الكبيخة التي يسكغ ان تجشيالتدػيق عمى ا ارةإدتتفق ادبيات 
                   -تي:تصبيقيا فمدفة الجػدة في الخجمات التي تقجميا، وتتحمى اىسيتيا عمى وفق الآ

 (. 151: 2001)الجرادكة وآخخون، 
 

  -. يدال انخذيح: 1

وقت مزى،  أيمغ  أكثخي تقػم بتقجيع الخجمات السرخفية التؤسدات السالية لقج ازدادت اعجاد الس
يا تصانذفعمى سبيل السثال إن معطع السرارف التجارية في الػلايات الستحجة الامخيكية وأوربا تتعمق 

 تمظ الخجمات.  مبالخجمات، فزلًا عغ الشسػ الستدايج في عجد السرارف التي تقج
  -. اسدَاد حذج انًُافظح: 2

تػفيخ الجػدة  فإنبقاء السرارف مخىػن بحرػليا عمى السخكد التشافدي السصمػب، لحا ان استسخار و 
لخجماتيا سيحقق ليا العجيج مغ السدايا التشافدية وتحجيجاً السيدة التشافدية في تقجيع الخجمة 

 السرخفية التي يسكغ ان تذكل لمسرخف ىػيتو الخاصة في العسل السرخفي. 
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  -ئٍ:كثز نهشتا. انفهى الأ 3

ىتسام أساساً ميساً لتحقيق رضا الدبػن، والحي يتجمى أان تقجيع خجمات ذات جػدة عالية تسثل 
لتكاممي لشذاط السرخف السعاصخ، تسثل الاشار ا أصبحتالسرخف بفيع حاجات ورغبات الدبػن التي 

 . (Relationship Marketing)تجاه تحقيق مفيػم التدػيق العلائقي بإ
 

  -لرصادٌ ندىدج خذيح انشتىٌ:. انًذنىل الا 4

وتػسيع قاعجة السرارف في دول العالع تحخص عمى ضخورة الاستسخار في التعامل معيا  أصبحتلقج 
اجتحاب زبائغ ججد، بل عمييا فزلًا عغ  إلىن لاتدعى فقط زبائشيا، مسا يعشي أن السرارف يجب أ

السيسة لعسل السرخف  الأساسيةالادوات تعج جػدة الخجمة مغ  إذىحا الحفاظ عمى الدبائغ الحالييغ 
 شار تشسية نذاشاتو وبالتالي جحب عجد مغ الدبائغ والاحتفاظ بالدبائغ الحالييغ. إفي 

 
ا    -انخذيح انًصزفُح:خىدج لُاص يظرىي  -:ثانثا

 إذلجػدة الخجمة السرخفية التي تقجم لمدبائغ مدتػيات، وتتبايغ الآراء في مدتػى ىحه الجػدة، 
 . (Payne, 1995: 181)ييد خسدة مدتػيات لجػدة الخجمة السرخفية يسكغ تس

 وتسثل الجػدة التي يخى الدبائغ وجػب تػفخىا.  -أ . الجػدة الستػقعة:
 لا.  أونيا مشاسبة وقج تتحقق السرخف وتخى أ إدارةمغ  -السجركة:ب . الجػدة 

 الشػعية لمخجمة. وىي تمظ الجػدة التي تحجد بالػاصفات  -جـ . الجػدة القياسية:
الستحققة فعلًا، وتختبط بالأداء  أيوىي الجػدة التي تؤدي بيا الخجمة فعلًا،  -د . الجػدة الفعمية:

 الفعمي. 
وىي الجػدة التي وعج بيا الدبائغ مغ خلال الحسلات التخويجية. وقج  -ىـ . الجػدة السخوجة لمدبائغ:

 لا.  أوتساثل تػقعات الدبػن 
دة الجادة بيغ مجيدي الخجمات السالية تحميلًا استخاتيجياً لكل مغ تخفيس التكاليف تتصمب السشاف إذ

فزل لتقجيع الخجمات. فالدػق السعاصخة يتصمب وتحديغ الايخادات مغ اجل تحقيق السدتػى الأ
دخال البيجة في إ إلىتحديغ الجػدة ييجف  فإنلحلظ السديج مغ الخجمات التي تقجم برػرة متسيدة 

صغاء لو والإبجاع في تقجيع مغ السرخف وىحا يعشي ضخورة الإبػن بذكل يفػق تػقعاتو نفذ الد 
سيل ارتياح الدبػن مغ الخجمة وجعميا أزيادة  إلىالخجمة والتفاعل بيغ العامميغ والدبائغ مسا يؤدي 

 مشالًا. 
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  -ذحذد خىدج انخذيح انًصزفُح: التيانؼىايم  -اا:راتؼ

 .(2012، حسجأ )الدامل -تي:ة لجػدة الخجمة السرخفية بالآيجاز العػامل السحجديسكغ إ
  

  -. الاػرًادَح: 1

الخجمة السرخفية السػعػدة بذكل دقيق  أداء أونجاز قجرة السرخف عمى إ إلىالاعتسادية تذيخ 
 نجاز . يعتسج عميو فالعسيل يتصمع لان يقجم لو السرخف خجمة دقيقة مغ حيث الػقت والدخية والإ 

 

  -ىل نهخذيح:. انىص 2

يعشي ذلظ مجى تػفخ الخجمة مغ حيث الدمان والسكان المحيغ يخيجىسا العسيل بحيث يحرل عمى 
 الخجمة السرخفية السصمػبة دون انتطارىا وتكػن عسمية وصػلو لمسرخف عسمية سيمة. 

 

  -ياٌ:. الأ 3

 ويعشي خمػ السعاملات التي تتع بيغ السرخف والعسيل مغ الخصػرة والذظ. 
 

  -. انًصذالُح: 4

يتزسغ ىحا البعج درجة مرجاقية السرخف في تعاممو مع العسلاء والثقة والأمانة والدسعة الجيجة 
 والالتدام بالسػاعيج. 

 

  -. درخح فهى انًصزف نهؼًُم: 5

حجع الجيج السبحول مغ أجل التعخف عمى احتياجات العسيل ويتزسغ ىحا البعج  إلىيذيخ ىحا البعج 
 السرخف لمستصمبات الخاصة لمعسيل وتقجيخ مذاعخه والاىتسام الذخري بو. أيزاً تفيع 

 

  -. الاطرداتح: 6

مجى استعجاد ورغبة السرخف في تقجيع السداعجة لمعسلاء والخد عمى استفداراتيع والدخعة  إلىتذيخ 
 في تقجيع الخجمة التي يحتاجػن ليا. 

 

  -. اندذارج: 7

والكفاءة التي يشبغي أن يتستع بيا العامميغ في السرخف وتعكذ قجرة  تختبط الججارة بالسيارة والقجرة
 الخجمة التي تدتسج مغ تػافخ السعمػمات والإلسام بطخوف وشبيعة العسل.  أداءالعامميغ عمى 

 

  -شُاء انًهًىطح:. الأ 8

جيدة مطيخ التدييلات السادية )مثل الأ يتع تقييع جػدة الخجمة السرخفية مغ قبل العسيل في ضػء
 خاد ووسائل الاترال( التابعة لمسرخف. والسعجات والأف

  -. الاذصال: 9
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مجى قجرة البشظ عمى أمجاد العسلاء بالسعمػمات وتشػيخ العسيل حػل شبيعة  إلىيذيخ ىحا البعج 
 الخجمة السرخفية بالسقجمة والجور الحي يشبغي أن يمعبو العسيل لمحرػل عمى الخجمة السصمػبة. 

 

ا:   -اندىدج: إدارجويثادئ َظى  أطض -خايظا

  -:تيكالآ ىيو  ساسيةعمى ثسانية مبادئ أالجػدة  إدارةتختكد نطع 
 : العسيل ىػ بؤرة الاىتسام. العسل عمى اشباع رغبة العسيل والعسل عمى اقشاعو. الأولالسبجأ .  1
 لرحيح والدميع. بخامج لتشفيحىا بالذكل املي: القيادة مغ خلال وضع الاىجاف . السبجأ الثان 2
 شخاك العامميغ في السشذأة. لث: إ. السبجأ الثا 3
 . السبجأ الخابع: مشيجية العسميات )الفمدفة والانطسة السختمفة ما بيغ السؤسدات(.  4
 . السبجأ الخامذ: الادارة بسشيجية السشطػمات.  5
 . اً دائس اً . السبجأ الدادس: التحديغ السدتسخ يجب ان يكػن ىجف 6
 القخار بشاء عمى حقائق يشبغي ان تكػن البيانات حقيقة عشج اتخاذ القخارات. السبجأ الدابع: اتخاذ  . 7
. السبجأ الثامغ: الذخاكة السخبحة لمصخفيغ مع السػرديغ بتػفيخ معمػمات عغ الدػق عغ السػاد  8

 . (Foster, 2010: 113) عغ السشافديغ
 

ا:   -اندىدج: إدارجيزاحم ذطثُك وذمُُى َظى  -طادطا

تباع الخصػات عمييا إ فإنبة في تصبيق نطع لإدارة الجػدة السشطسة الخاغ فإنسػم عمى وجو الع
  -التالية:

سػماً الجػدة، وع إدارة. عسل دراسة فجػة فيسا بيغ الػضع القائع لمسشطسة وبيغ متصمبات نطام  1
 أدواتسة ويدتخجم فييا بالسذاركة مع العامميغ بالسشطيغ ترختجخى ىحه الجراسة بسعخفة م

مخ تتكػن مشيا "الاستبيانات" وفي نياية الأمختمفة مشيا "التجقيق" ومشيا "السقابلات الذخرية" و 
. وتكػن السخخجات ةالجػدة السخجػ  إدارةقخب السشطسة عغ نطام  أوصػرة محجدة عغ مجى بعج 

القائع في السشطسة ونطام  ليحه الجراسة ىػ تحجيج دقيق لمفجػة السػجػدة بيغ الشطام الأساسية
 . (Carole Anton, 2006: 100) الجػدة السدتيجف إدارة

عسال ية لمخصػات والأ. تقػم الادارة العميا لمسشطسة بالسذاركة مع السختريغ بػضع خصة تشفيح 2
 ,Bruce Sherring-Lucas) 1اللازم اتخاذىا لتغصية الفجػة التي تع تحجيجىا في الخصػة 

2005: 192) . 
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لكل العامميغ في السشذأة ة ونػعية بخامج تجريبيالتػازي في السشطسة تبشي وتشفيح . يتع عمى  3
 ,Tricker, Ray) الجػدة السدتيجف لإعجاد السشذأة لمتغييخ السصمػب إدارةبستصمبات نطام 

2005: 320) . 
وعمى الادارة  2ػة . يتع مغ خلال السدؤوليغ والخبخاء تشفيح الخصة التشفيحية السػضػعة في الخص 4

 . (Tricker, Ray, 2005: 480) العميا لمسشطسة ان تقػم بتػفيخ السػارد اللازمة لمتشفيح
الجػدة ولسجة معقػلة تؤكج استقخار الشطام  إدارةلشطام  يح الشطام الججيج والسفتخض مصابقتو. بعج تشف 5

شاسبة سػاء مغ داخل السشطسة الججيج تقػم الادارة العميا لمسشطسة بتكميف مختريغ ذوي خبخة م
مغ خارجيا بإجخاء تجقيق شامل عمى تشفيح الشطام الججيج في السشطسة، وعادة يتع ىحا  أو

 . (Hoyle, David, 2005: 685) التجقيق برػرة مشيجية وشبقاً لخصة مػضػعة سمفاً 
نة يجف، ويتع بسعاو الجػدة السدت إدارة. تكػن نتائج التجقيق عادة "عجم مصابقات" لستصمبات نطام  6

السشاسبة لإغلاق "عجم السصابقات" تقػم الادارة العميا لمسشطسة اتخاذ الاجخاءات الترحيحية 
 أداءبرػرة مشطسة لمحفاظ عمى مدتػى  6&  5السشطسة بتشفيح العسميات الػاردة في البشػد 

 . (Dobb, Fred, 2004: 292) الجػدة إدارةلمسشطسة وشبقاً لستصمبات نطام  مخض  
 

ا:   -:ISO 9001: 2015انًىاصفح انذونُح نُظاو اندىدج  -طاتؼا

خجمة  أوبػصفيا مجسل الدسات والخرائز لسشتج  ةالجػد (ISO)تقييذ معخفت السشطسة الجولية ل
   -تي:السشطسة الآ أسذ. ضسغ الزسشية أووالتي تؤثخ في قجرتيا عمى تمبية الاحتياجات السعمشة 

  -تي:الجػدة تعشي الآأ . 
  .الالتدام والإيفاء بستصمبات الدبائغ 

  .العسل بالصخيقة الرحيحة مغ أول مخة وفي كل مخة 

  الخجمة.  أوعجم وجػد أخصاء في السشتج 

  الاستخجام.  أوالخجمة لمغخض  أوملاءمة السشتج 

  -مدايا تصبيق الجػدة في السشطسة: أىعب . 
 سخار. لحاجات ورغبات الدبائغ الستدايجة باست أكبخرضاء إ 

 كسل وجو. لمسػارد عمى أ الاستغلال الامثل 

 تحديغ الانتاج كساً ونػعاً.  

 خفس التكاليف.  

 مة العخض لمصمب ورفع وتيخة التدػيق. ملاء 
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 تحديغ بيئة العسل.  

 زيادة الامان بالعسل.  

 زيادة فخص ترجيخ السشتجات.  

 

  -:(ISO)يؼًُ انًخرصز 

السصابقة  أووتعشي السداواة  (ISOS)سة الاغخيقية مذتقة مغ الكم (ISO)الكمسة السخترخة 
 International Organization of)وتدتخجم لمتعبيخ عغ السشطسة الجولية لمتقييذ 

Standardization) . 
  -:(ISO)السشطسة الجولية لمتقييذ جـ . 

  ومقخىا جشيف في سػيدخا.  23/2/1947تأسدت السشطسة الجولية لمتقييذ في 

 خ حكػمية وتزع مجسػعة كبيخة مغ البمجان. ىي مشطسة غي 

  ىيئة فشية لخعاية وتصػيخ السعاييخ.  (786)دولة وأكثخ مغ  (163)تزع في عزػيتيا 

  مشطسة دولية تعسل عمى نذخ وتصػيخ السػاصفات الجولية عمى مدتػى العالع.  أكبختعج 

 السػاصفات الجولية الرادرة عغ السشطسة ىي مػاصفات اختيارية. أغمب  

 مغ مجى مصابقة مدتخجم السػاصفة مع متصمبات ىحه  قالسشطسة غيخ مدؤولة عغ التحق
 السػاصفة. 

  ة مقابل الحرػل عمى ندخ شيوتأخح السشطسة رسػم معوثائق السشطسة محسية بحقػق الشذخ
 مغ معطع السعاييخ. 

 صة تصػيخ السػاصفات في السجالات كافة باستثشاء السػاصفات الفشية لمسشتجات الخا
ىي المجشة العالسية  أخخى بالرشاعات الكيخبائية والإلكتخونية التي ىي مغ مدؤولية مشطسة 

 . (EIC)للإلكتخونيات التقشية 
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  -:(ISO)فىائذ ذطثُك انًىاصفاخ انذونُح 

  .الايفاء بالستصمبات السحمية والإقميسية والجولية 

  .الاعتخاف الجولي 

 ةدخػل أسػاق ججيج . 

 ء واليجر في السػارد. الحج مغ الاخصا 

  .رفع كفاءة العامميغ 

  .مػاصمة عسمية التحديغ 

  .زيادة الارباح 
 

  -:(ISO)السدتفيجون مغ السػاصفة الجولية ىـ . 

  .الجول برػرة عامة 

  .الحكػمة 

  .الدبائغ 

  .الاشخاص 

 

ا:   -:اَِشوفىائذ ويًُشاخ انحصىل ػهً شهادج  -ثايُا

  -:تيبالآ الآيدول عمى شيادة الدعي لمحرػفػائج ايجاز كغ ست
 وسيمة لترحيح الاخصاء وضسان عجم تكخرىا.  أو إدارة.  1
خخيغ وأيزاً اء التبعات عمى الآقيحجد السدؤوليات الادارية والرلاحيات وبالتالي عجم ال الآيدو.  2

 خصاء. لأيقػم بالسحاسبة عغ ا
نطسة السعمػمات مسا يداعجىا أقييع وفيع سمػباً احرائياً يسكغ الػحجة الاقترادية مغ تأ. يؤسذ  3

 في اتخاذ قخارات صائبة. 
 خاقبة وتفتير لمتأكج مغ مجى تحقيق شخوط الجػدة لتمبية رغبات الدبائغ. م الآيدو.  4
 . تسكيغ الػحجة الاقترادية مغ التعخف عمى مجى قػتيا وضعفيا.  5
 عمى التجابيخ اللازمة لمتقييع.  الآيدو. يحتػي  6
 التحديغ السدتسخ.  أسذعمى  الآيدوحتػي . ي 7
 رؤية واضحة لتربح محل تقجيخ مغ الجيات الخارجية.  الآيدو. يقجم  8
 . يداىع في تقميل الػقت اللازم لإنياء السيسة.  9



 8102/ طُح  انخًظىٌو  انظاتغ  انؼذد-/ ػشزج انظادطح انظُح  Iraqi Journal for Economic Sciences    ًدهح انؼزالُح نهؼهىو إلالرصادَح/ان

 
 

 (142) 

 . يكدب ثقة الدبائغ ورضاىع.  10
 . تقميل الاجتساعات غيخ الزخورية.  11
 . الاقلال مغ عسميات السخاقبة.  12
 الاستفادة السثمى مغ السػارد التاحة.  . 13

 ,Goetsch & Davis)وىي  الآيدووبالتالي يسكغ تمخيز معطع فػائج الحرػل عمى شيادة 

2001: 339):-  
 

  -. فىائذ نهىحذج الالرصادَح: 1

حتسال تعديد رضا كشطام لإدارة الجػدة يرسع لتػفيخ اشار لمتحديغ السدتسخ لديادة ا ISO 9001ن إ
يػفخ الثقة لمػحجات الاقترادية والدبائغ عمى تصػيخ  الآيدوالسعشية. ان  الأخخى شخاف غ ورضا الأالدبائ
 رضاء الدبائغ. تكسغ مغ خلال إ الآيدون مصالبات جات لسصابقة الػفاء بالاحتياجات إالسشت

 

  -. فىائذ نهشتىٌ: 2

ن إويخغبػن ذلظ وفق سعخ تشافدي. الخجمات التي تمبي احتياجاتيع، ب أولسشتجات ن الدبائغ يخغبػن باإ
ISO 9001  إذايدتصيع مداعجة الػحجات الاقترادية في كل السشاشق. احتياجات الدبػن سػف تمبي 

 الدبائغ وصسست وصشعت السشتجات عمى وفق ذلظ.  إلىاستسعت الػحجات الاقترادية 
 

ا:   -:ISO 9001: 2008طهظهح انًىاصفح اَشو  -ذاطؼا

ة بتعخيف فتبجأ السػاص إذ 2008نػفسبخ  15ابتجاءً مغ  ISO 9001يدو اسية آعجلت السػاصمة القي
 إدارةامة وتذسل وثائق الجػدة ثع تعخيف متصمبات التػثيق العامة والي إدارةالستصمبات العامة لشطام 

  -:(Faster, 2010: 113))أتي الجػدة ماي
 بيان مػثق لدياسة وأىجاف الجػدة.  -

 مػبة في ىحه السػاصفة القياسية الجولية. الاجخاءات السػثقة السص -

الػثائق التي تحتاجيا الػحجة الاقترادية لزسان التخصيط والتذغيل والزبط الفاعل  -
 لعسمياتيا. 

مػضػعات ميسة داخل أية وحجة  ISO 9001: 2008 الآيدووتعخض السػاصفة القياسية الجولية 
الجػدة وتعسل عمى التحديغ  إدارةبيق نطام تص إلىاقترادية سػاء أكانت صشاعية أم خجمية تيجف 

  -تعديد رضا زبائشيا وتتسثل ىحه السػضػعات فيسا يأتي: إلىالسدتسخ لعسمياتيا وتيجف 
 

  -يظؤونُح الادارج فٍ انىحذج الالرصادَح:أ . 
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ة وىي التدام الادارة/ التخكيد عمى الدبائغ/ سياس الأساسيةتشاولت السػاصفة الججيجة الستصمبات  ذإ
الجػدة/ تحجيج السدؤوليات والرلاحيات ونذخىا داخل  إدارةالجػدة/ التخصيط لأىجاف الجػدة ونطام 

 أوالجػدة/ مجخلات ومخخجات ىحه السخاجعة والتأكج مغ أن كل نذاط  إدارةالػحجة/ مخاجعة نطام 
 عسمية في الػحجة الاقترادية يتع دون تعقيج. 

 

  -:يىارد انىحذج الالرصادَح إدارجب . 

تؤكج السػاصفة ضخورة تػفيخ السػارد في الػحجة الاقترادية مغ مػارد بذخية وضسان كفاءتيا  إذ
وتجريبيا وتػعيتيا وكفاءة البيئة التحتية لمػحجة الاقترادية مغ مبان ومعجات وخجمات مداعجة 

  الجػدة الفعال. إدارةالخجمة لستصمبات نطام  أووتػافخ بيئة عسل تزسغ تحقيق السشتج 
 

  -ذحمُك انًُرح:خـ . 

خجمة بجءاً مغ ترسيع لا أوتشاولت ىحه الفقخة كل العسميات التي تتعمق بستصمبات تحقيق السشتج  إذ
 السشتج لغاية تقجيسو لمدبػن. 

 

  -انمُاص وانرحهُم وانرحظٍُ:د . 

يق الجاخمي كحلظ تشاولت السػاصفة متصمبات محجدة لسخاقبة وقياس رضا الدبػن وكفاءة عسميات التجق
في الػحجة الاقترادية وقياس كفاءة العسميات والأنذصة ووضع الاجخاءات لمتحكع في حالات عجم 

سباب عجم السصابقة. وسيعتسج عمى ىحه اتخاذ الاجخاءات اللازمة لإزالة أالخجمة و  أوالسصابقة لمسشتج 
الادارة في الػحجة السػاصفة كأساس لترسيع نطام التكاليف عمى وفق متصمباتيا في مدؤولية 

 الاقترادية وإدارة مػارد الػحجة وتحقيق السشتج والقياس والتحميل والتحديغ. 
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 2008 :9001زو للمواصفة آي ة( المحاور الرئيس1شكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 .3ص 9001لمسػاصفة القياسية الجولية ايدو  15/11/2008السرجر/ مشذػر الاصجار الخابع في 

 

تدعى  إذأن الدبائغ ىع نقصة البجاية والشياية مغ حيث اىتسام الػحجة الاقترادية.  يبيغ الذكل
تمبية احتياجاتيع ورغباتيع باستعساليا لكافة السػارد الستاحة كسا تدتسخ في  إلىالػحجة الاقترادية 

الذكل  عسميات التحديغ السدتسخ لشذاشاتيا انصلاقاً مغ السعمػمات التي يقجميا الدبائغ كسا يحتػي 
 عمى دورة ديسشغ )خصط، نفح، افحز، شبق(. 

 انرحظٍُ انًظرًز

 ندىدجنُظاو ادارج ا

 

 

 

 

 
  رضا انشتائٍ

يظؤونُح 

 الادارج

انمُاص 

وانرحهُم 

 وانرحظٍُ

 

 ادارج انًىاد

 

 

 

 

 
 انشتائٍ

 ذحمُك انًُرح انًُرح
 يذخلاخ         يرطهثاخ

يخز

 ج
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 انثانثانًثحث 
 )انداَة انرطثُمٍ(

 

  -يصزف انزافذٍَ والإدارج انؼايح فٍ تغذاد: -أولاا:
  -اندىدج: إدارجيخرصزج ػٍ شؼثح َثذج .  1

العجد الجاخمي وصادق عميو  23/6/2015في  17حدب قخار مجمذ الادارة رقع  23/6/2015في 
 . 6/8/2015وزارة السالية في  مغ قبل

 

يع السخاشخ في حيشيا وبعج متابعة شخرية مغ قبل مجيخ يقتاستحجثت بسدتػى وحجة ارتبصت ب
وزارة السالية التي ىي تخجع السرخف قخرت الػزارة فظ ارتباط الػحجة وربصيا بسكتب  إلىالػحجة 

اميا بتجقيق اعسال الفخوع في محاولة الػحجة وقي أداءالسجيخ العام نطخاً لأىسية السػضػع مع تصػر 
 . 23/1/2016شعبة وذلظ في  إلىلمحرػل عمى مدتػى مقبػل مغ الجػدة تع رفع مدتػى تسثيميا 

مانة العامة لسجمذ الػزراء بتاريخ تعميسات الأ إلىعسال التي قامت بيا الذعبة بالاستشاد الأ أىع
وحدب ما  9001-8001ت الجولية مغ ومحاولة تصبيق انطسة ومعاييخ السػاصفا. 23/1/2016

تقتزيو الحاجة وتحاول الذعبة تحديغ ومخاجعة جسيع الاجخاءات والآليات السعتسجة في السرخف 
الاعتبار الخؤية  بالإضافة للأخح بعيشةالسرخف في اعجاد الخصة الاستخاتيجية لو  إدارةوتذارك 

 والخسالة والأىجاف والستغيخات. 
اريخ شيخية وفرمية وأحياناً اسبػعية مغ جسيع الاعسال التي تقتخحيا وتشفحىا تقػم الذعبة بإعجاد تق

 الجػدة الذاممة وإبجاء الحمػل السصمػبة لسعػقات العسل لغخض اعتسادىا مغ قبل الادارة العميا.  إدارة
الجػدة في فخوعيا  إدارةثلاث سشػات ىي نذخ ثقافة  إلىضسغ الخصة التي وضعتيا الخصة مغ سشة 

قداميا ووضعت في نرب عيشييا ىجف محاولة الحرػل عمى شيادة الجػدة مغ مؤسدات وأ
 رصيشة. 
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  -انهُكم انرُظًٍُ لادارج اندىدج انشايهح: . 2

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الودير العام

قسن ادارة الجودة 

 الشاهلة

شؼثح ادارج ذمُُى 

 الاداء انًصزفٍ

شؼثح خىدج الاَظًح 

 ح وانظلايح انًهُُ

شؼثح انرخطُط 

 الاطرزاذُدٍ

 

 وحذج الاَظًح
وحذج اندىدج 

 انًهُُح

وحذج يراتؼح 

 انظىق

 

 وحذج الادارج

الارذثاط وانهُكم انرُظًٍُ: لظى يظرمم 

يزذثط تانظُذ انًذَز انؼاو يثاشزج وَركىٌ 

 يٍ انشؼة انًىضحح فٍ انًخطط 
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 رخف الخافجيغم
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  -أػًانها:.  3

ع كبيخ في الجػدة ولكشيا عسال التي قامت بيا زيارة وزارة الاسكان والأعسار التي قصعت بامغ الأ.  أ
 تختمف عغ السرارف وكحلظ وزارة التخصيط. 

 والجػدة لتػعية السػضفيغ بجػدة الخجمة السرخفية.  الآيدو. القيام بجورات لجسيع السػضفيغ في مجال  ب
 

ا:   -وطط نلاطرثًار:يصزف انشزق الأ -ثاَُا
  -. ذأطُض انًصزف: 1

سار كذخكة مداىسة خاصة استشاداً لقانػن الذخكات رقع مرخف الذخق الأوسط العخاقي للاستث أسذ
ات السخقسة م كالسمغي حيشحاك بسػجب شيادة التأسيذ الرادرة عـغ دائخة تدجيل الذخ  1983( لدشة 36)

( 100( مميػن ديشار عخاقي سجد مشو )400بخأسسال أسسي مقجاره ) 7/1993والسؤرخة في  5211ش/
عمى إجازة الريخفة مغ البشظ السخكدي العخاقي بكتابو السخقع ص  مميػن ديشار. وبعج أن حرل السرخف

وفقاً لأحكام قانػن البشظ السخكدي العخاقي الشافح حيشحاك السخقع  28/9/1993والسؤرخ في  4/491أ/د/
أولًا حيث أستقبل الجسيػر  رسة اعسالو عغ شخيق الفخع الخئيذ, باشخ السرخف بسسا1976( لدشة 64)

 .8/5/1994يػم 
 

  -:لظى انرىػُحَثذج يخرصزج ػٍ .  2

 
ادارج اندىدج 

 انشايهح

لظى انزلاتح 

 انمظى انذاخهُح

 انماَىٍَ

انمظى 

 الادارٌ

لظى 

انؼماراخ 

وانشؤوٌ 

 انهُذطُح

انمظى 

 انماَىٍَ

لظى ذكُىنىخُا 

انًؼهىياخ 

 والاذصالاخ

لظى انذراطاخ 

 وانؼًهُاخ انًصزفُح

انمظى انًىارد 

 انثشزَح

لظى 

ادارج 

 انًخاطز

انمظى 

 انفٍُ

لظى 

 انخشَُح 
لظى الائرًاٌ 

 انًصزفٍ 

انمظى 

 انذونٍ
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م قدع ػ قويالتػعية السرخفية وحساية الجسيػر استشاداً لتعميسات البشظ السخكدي العخاقي تع افتتاح قدع 
  -:سا يميالتػعية السرخفية ب

 . ورشة عسل عغ التػعية السرخفية وحساية الجسيػر في البشظ السخكدي العخاقي.  أ
 نياية شيخ تذخيغ الثاني ليحا العام. في مرخ السرخفية لمجػدة  الآيدو . ورشة عسل عغ معاييخ ب
 شيخ القادمة. في الأ الآيدو. دوره في تخكيا لتػعية السػضفيغ في معاييخ  جـ
 في البشظ السخكدي.  ISOالجػدة  إدارة. ورشة عسل عغ التػعية السرخفية عغ جػدة الخجمة ونطام  د

 

  -ح:انخذياخ انرانُ ًصزفانَمذو 

  يعتسج السرخف عمى نطام مرخفي متصػر نطام اوريػنOrion Finance . 

  .فتح الحدابات الجارية بالجيشار العخاقي والعسلات الأجشبية 

  .)قبػل الػدائع )حدابات التػفيخ والػدائع الثابتة بالجيشار العخاقي والعسلات الأجشبية 

 بالفػائج لقاء تقجيع ىجية بجلًا عشيا.  قبػل الػدائع مغ الدبائغ الحيغ لا يخغبػن التعامل 

  .إصجار الدفاتج والركػك السرجقة 

  .بيع وشخاء العسلات الأجشبية 

  البشظ البيتي  السرخفيشفخد( بتقجيع خجمة مرخفية الكتخونية(E-Banking) التي تمبي )
احتياجاتكع في )الاستعلاء عغ الخصيج/ شمب كذف حداب/ شمب دفتخ صكػك( دون الحاجة 

 مخاجعة السرخف.  لىإ

  .مشع الائتسان السرخفي بأنػاعو 

  السذاريع الرغيخة والستػسصة )القائسة والججيجة( والأفزمية لمسذاريع  إلىتقجيع التسػيل
أمػال الرشجوق الػششي لتسػيل  أومػال السرخف ية والشدائية، ويكػن التسػيل مغ أالذباب

 لجولة/ البشظ السخكدي العخاقي. % مغ امػال ا100السذاريع الرغيخة والستػسصة 

  .إصجار خصابات الزسان الجاخمية والخارجية بالجيشار العخاقي والعسلات الأجشبية 

  .فتح الاعتسادات السدتشجية عغ الاستيخادات الخارجية 

  .قبػل الحػالات الخارية والجاخمية بكافة أنػاعيا 

  .خجمة )تػشيغ الخواتب( لسػضفي الجولة والقصاع الخاص 

  تجاول الاسيع والدشجات لرالح السػاششيغ مغ خلال سػق العخاق للأوراق السالية عغ شخيق
 شخكة )بخاعع الخيخ( السسمػكة لمسرخف. 

  .)إصجار بصاقات )ماستخ كارد 

  -حصهد ػهً رأص انًال وذىارَخها: التي. انرطىراخ  3
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أستسخ  2015لدشة الحالية حتى نياية ا 1993خلال الفتخة السستجة مغ تأسيذ السرخف في سشة 
( 250أن وصل كسا ىػ في نياية الدشة الحالية بسقجار ) إلىرأس مال السرخف بالديادة السزصخدة 

رأس السال  إلىمميار ديشار حيث أن قدع مغ الديادات كانت نتيجة تحػيل الأرباح القابمة لمتػزيع 
 ب. كتتايجة شخح أسيع زيادة رأس السال للأ والقدع الآخخ كان نت

 

  -َمىو تها: التيح والأَشطح هذاف انًصزف انزئُظأ.  4

أىجافو تشرب في تعبئة السجخخات وتػضيفيا في السجالات  فإنلعقج تأسيذ السرخف استشاداً 
الاستثسارية السختمفة. لجعع وتخصيغ البشية الاقترادية ضسغ إشار الدياسة الاقترادية والسالية 

ة الريخفة التجارية والاستثسارية وحدبسا تدسح بو القػانيغ الشافحة لمجولة. ونذاشو يتخكد في مسارس
 وتعميسات البشظ السخكدي العخاقي. 

 

  -. ػذد ويىالغ فزوع انًصزف: 5

( فخعاً تعسل داخل العخاق، مشيا ثسانية فخوع تعسل داخل مجيشة بغجاد وخسدة عذخ 23السرخف لجيو )
 خارجيا. فخعاً 

 

ا:  ائٍ نهثُاَاخحصانرحهُم الإ -ثانثا

 طانُة انرحهُم انىصفٍ:أ -1

  الخسػم البيانية: -1

تػزيع بيانات العيشة حدب الجشذ لسرخف الخافجيغ/الادارة العامة : أضيخت نتائج الاستبيان ان  - أ
 السخصط التالي:مغ الحكػر،وكسا مػضح في الججول و  أكثخناث كان تػزيع الإ 

 

 
 
 

 الشدبة التكخار الجشذ
 %46 13 ذكخ

 %54 15 انثى

 %100 28 السجسػع
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يخت نتائج الاستبيان ان تػزيع وسط: أضالعيشة حدب الجشذ لسرخف الذخق الأ تػزيع بيانات  -ب
 وكسا مػضح في الججول و السخصط التالي: مغ الحكػر، أكثخناث كان الإ 

 الشدبة التكخار الجشذ
 %18 2 ذكخ

 %82 9 انثى

 %100 11 السجسػع

 

 
 

نات العيشة حدب التحريل الجراسي لسرخف الخافجيغ الادارة العامة: أضيخت تػزيع بيا -ج 
% 43شيادة السعيج بشدبة  ةيغ شسميع الاستبيان كانػا مغ حسمغمبية الحأنتائج الاستبيان ان 

                    وكسا مػضح في الججول % ،18خيخا الجراسات العميا بشدبة أ% و 39يمييا شيادة الكمية 
 ط التالي:السخصو 
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 الشدبة السئػية التكخار التحريل الجراسي
 %43 12 معيج

 %39 11 كمية

 %18 5 دراسات عميا

 %100 28 السجسػع

 

 
تػزيع بيانات العيشة حدب التحريل الجراسي لسرخف الذخق الاوسط: أضيخت نتائج  -ح 

% يمييا 55بكالػريػس بشدبة اغمبية الحيغ شسميع الاستبيان كانػا مغ حسمو شيادة ال أنالاستبيان 
 %، وكسا مػضح في الججول و السخصط التالي:45شيادة الجبمػم 

 
 الشدبة السئػية التكخار التحريل الجراسي

 %45 5 معيج

 %55 6 كمية

 %0 0 دراسات عميا

 %100 11 السجسػع
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 تػزيع بيانات العيشة  -خ
 
 
 

غمبية الحيغ شسميع الاستبيان كانت أستبيان ان فجيغ: أضيخت نتائج الاحدب الخجمة لسرخف الخا
سشة  30 إلى 20سشة واخيخا الفئة مغ  41مغ  أكثخثع يمييع الفئة  31 إلى  40لجييع خجمة  مغ 

وىحا جيج في مؤسدات الجولة بدبب الخبخة التي يتستعػن بيا والتي تخجم البحث ،وكسا مػضح في 
 الججول و السخصط التالي:

 
 الشدبة السئػية التكخار الفئة الخجمة
20—30 8 29% 

31—40 11 39% 
 %32 9 فاكثخ - 41

 %100 28 السجسػع
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تػزيع بيانات العيشة حدب الخجمة لسرخف الذخق الاوسط: أضيخت نتائج الاستبيان ان  -ر
  30 إلى 20سشة يمييع مغ  40 إلى 31اغمبية الحيغ شسميع الاستبيان كانت لجييع خجمة  مغ 

وكسا مػضح  جيج في مؤسدات الجولة بدبب الخبخة التي يتستعػن بيا والتي تخجم البحث ،وىحا 
 في الججول والسخصط التالي:

 
 الشدبة السئػية التكخار الخجمة

20 — 30 3 27% 

31— 40 8 73% 

 %0 0 فاكثخ41 

 %100 11 السجسػع
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ت نتائج الاستبيان ان اغمبية تػزيع بيانات العيشة حدب التخرز لسرخف الخافجيغ: أضيخ  -و 

الاعسال ثع مغ تخرز السالية  إدارةالحيغ شسميع الاستبيان كانػا محاسبيغ ثع يمييع مغ تخرز 
السخصط وكسا مػضح في الججول و  والسرخفية وىحا يخجم البحث بدبب الخبخة التي يتستعػن بيا 

 التالي:
 الشدبة السئػية التكخار التخرز
 %68 19 محاسبة

 %61 17 اعسال ةإدار 

 %11 3 مالية ومرخفية

 %100 28 السجسػع
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وسط: أضيخت نتائج الاستبيان ان لعيشة حدب التخرز لسرخف الذخق الأ تػزيع بيانات ا -ي 
 إدارةاغمبية الحيغ شسميع الاستبيان كانػا ضسغ اختراص مالية ومرخفية ثع يمييع مغ تخرز 

وكسا مػضح في الججول و  بب الخبخة التي يتستعػن بيا الاعسال ثع محاسبة وىحا يخجم البحث بد
 السخصط التالي:

 

 الشدبة السئػية التكخار التخرز
 %9 1 محاسبة

 %9 1 اعسال إدارة

 %82 9 مالية ومرخفية

 %100 11 السجسػع

 

 
تػزيع بيانات العيشة حدب السرخف: أضيخت نتائج الاستبيان ان اغمبية الحيغ شسميع  - ىـ

يان كانػا يعسمػن ضسغ مرخف الخافجيغ الادارة العامة ثع يمييع مرخف الذخق الاوسط وكسا الاستب
 مػضح في الججول و السخصط التالي:

 الشدبة التكخار السرخف
 %72 28 الادارة العامة

 %28 11 الذخق الاوسط

 %100 39 السجسػع
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 ة في جسيع البيانات:أجخاء اختبار الثبات والرجق لاسئمة الاستبيان السدتخجم -2

ان السقياس يعصي نفذ الشتائج باحتسال  أييقرج بالثبات استقخار السقياس وعجم تشاقزة مع نفدة 
وىػ يقيذ ايزاً درجة مرجاقية البيانات مغ  اعيج تصبيقة عمى نفذ العيشة، إذامداو لقيسة السعامل 

معاملات الثبات مثل معامل  أحجام عكذ نتائج العيشة عمى مجتسع الجراسة ويتع ذلظ مغ خلال استخج
ومعامل الثبات ياخح  (،Split-Halfالتجدئة الشرفية ) أو( Cronbach's Alphaالفا كخونباخ )

ة السعامل قيس فإنلع يكغ ىشالظ ثبات في البيانات  فإذا قيسا تتخاوح بيغ الرفخ والػاحج الرحيح.
قيسة السعامل سػف تداوي  فإنيانات كان ىشالظ ثبات تام في الب إذاستكػن صفخ وعمى العكذ 

 الػاحج الرحيح.
 Validityويسكغ حداب معامل الرجق  الرجق فيقرج بو ان السقياس يقيذ ما وضع لقياسة، أما

 عغ شخيق حداب جحر معامل الثبات.
( لسرخف الخافجيغ Cronbach's Alphaقيسة معامل الفا كخونباخ ) أنومغ الججول التالي يتبيغ 

 0.912ان السقياس يعصي نفذ الشتائج باحتسال  أي وىي قيسة جيجة ججا، 0.912عامة ىي الادارة ال
ان السقياس  0.954كسا ان ىشالظ ثقة مقجارىا  سئمة.تصبيقة عمى نفذ العيشة ولجسيع الأعيج أ إذا

 يقيذ ما وضع لقياسة.
اس يعصي نفذ ان السقي أيوىي قيسة جيجة ججا، 0.923وسط ىي بالشدبة لسرخف الذخق الأ  أما

اعيج تصبيقة عمى نفذ العيشة ولجسيع الاسئمة.كسا ان ىشالظ ثقة مقجارىا  إذا 0.923الشتائج باحتسال 
 ان السقياس يقيذ ما وضع لقياسة. 0.96
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Cronbach's Alpha السرخف 

 الخافجيغ/ الادارة العامة 0.912

 الذخق الاوسط 0.923
 

 اه والاتفاق لآراء السدتجيبيغ ولكل سؤال في الاستسارة:حداب الستػسط السخجح لسعخفة الاتج -2
يتزسغ ىحا التحميل حداب الػسط الحدابي السخجح والانحخاف السعياري لكل سؤال لغخض معخفة 

خسدة خيارات فقج تع اعصائيا التخميد الخقسي وكسا في  أحجتجاه الاجابة ،وبدبب ان الاجابات ىي إ
 الججول التالي : 

 

 الخأي الخمد
 بذجة أتفقلا  1

 أتفقلا  2

 محايج 3

 أتفق 4

 بذجة أتفق 5

 

يجاد الاتجاه حدب قيع الستػسط السخجح وكسا في ظ حداب الػسط الحدابي السخجح ثع إيتع بعج ذل
 الججول التالي:

 
 
 
 
 

 
 
 

 الخأي الستػسط السخجح
 بذجة أتفقلا  1.79 إلى 1مغ 

 أتفقلا  2.59 إلى 1.8مغ 

 محايج 3.39 إلى 2.6مغ 

 أتفق 4.19 إلى 3.40مغ 

 بذجة أتفق 5 إلى 4.2مغ 
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أساس وقج حدبت شػل الفتخة عمى  0.8حػالي  أي( 5/4نلاحع ان شػل الفتخة السدتخجمة ىشا ىي )
 مدافات . أربع( قج حرخت فيسا بيشيا 1,2,3,4,5رقام الخسدة )ان الأ 

 
 تانُظثح نًصزف انزافذٍَ كاَد:

 السحػر أوالدؤال  متػسط الاجابات خاف السعياري الانح الاتجاه الاتفاق

 X11 4.421 0.6554 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X12 4,345 0.654 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X13 4.325 0.453 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X14 4.256 0.874 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X15 4.876 0.346 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقػجج ي

 X16 4.98 0.761 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 القيادة 4.127 0.976 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X21 4.876 0.866 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X22 4.768 0.654 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X23 4.765 0.5544 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X24 4.987 0.548 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X25 4.345 0.8495 مػافق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 رضا الدبػن  4.076 0.872 مػافق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X31 4.236 0.836 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X32 4.654 0.765 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 التحميل والتقييع 4.326 0.837 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X41 4.116 0.675 مػافق بذجة الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X42 4.654 0.876 مػافق بذجة الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X43 4.324 0.768 مػافق أيالخ عمى ىحا  اتفاقيػجج 

 التحديغ 4.873 0.985 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X51 4.345 0.976 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 
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 X52 4.273 0.866 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X53 4.751 0.654 مػافق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X54 4.721 0.5544 بذجة أتفق أيالخ عمى ىحا  اتفاقيػجج 

 السخاقبة والقياس 4.335 0.836 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X61 4.457 0.765 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X62 4.632 0.866 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X63 4.872 0.654 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 السػاد إدارة 4.238 0.985 مػافق الخأيعمى ىحا  اتفاق يػجج

 Y11 4.281 0.976 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y12 4.295 0.866 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y13 4.263 0.654 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 الادارة العميا 4.421 0.876 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج  

 Y21 4.762 0.654 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y22 4.012 0.876 مػافق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 التدػيق السرخفي 4.004 0.654 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y31 4.053 0.743 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y32 4.347 0.876 بذجة أتفق يالخأعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y33 4.295 0.567 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y34 4.263 0.987 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y35 4.421 0.873 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y36 4.043 0.987 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y37 4.876 0.754 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 الخقابة الجاخمية 4.263 0.876 مػافق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 

سا يػجج اسئمة السصخوحة كبذجة عمى الأ أتفقراء كانت الآ أغمبنلاحع مغ الججول الدابق ان 
 راء.جساع واتفاق عمى تمظ الآإ
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 وطط كاَد:تانُظثح نًصزف انشزق الأ

 السحػر أوالدؤال  متػسط الاجابات الانحخاف السعياري  هالاتجا الاتفاق

 X11 4.721 0.768 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X12 4.335 0.985 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X13 4.457 0.976 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X14 4.632 0.866 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X15 4.872 0.654 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X16 4.238 0.5544 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 القيادة 4.281 0.836 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X21 4.876 0.768 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X22 4.335 0.985 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X23 4.457 0.976 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X24 4.632 0.866 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X25 4.872 0.654 مػافق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 رضا الدبػن  4.238 0.5544 مػافق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X31 4.281 0.836 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X32 4.295 0.985 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 التحميل والتقييع 4.263 0.976 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X41 4.421 0.866 مػافق بذجة الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X42 4.762 0.654 مػافق بذجة الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X43 4.012 0.5544 مػافق الخأيىحا عمى  اتفاقيػجج 

 التحديغ 4.335 0.836 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X51 4.457 0.765 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X52 4.632 0.837 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X53 4.872 0.654 مػافق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X54 4.238 0.5544 بذجة أتفق الخأيىحا  عمى اتفاقيػجج 

 السخاقبة والقياس 4.281 0.836 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 
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 X61 4.295 0.765 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X62 4.263 0.866 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 X63 4.421 0.654 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 السػاد إدارة 4.762 0.985 مػافق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y11 4.012 0.976 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y12 4.004 0.866 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y13 4.263 0.654 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 الادارة العميا 4.421 0.876 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج  

 Y21 4.762 0.654 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y22 4.012 0.876 مػافق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 التدػيق السرخفي 4.872 0.654 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y31 4.238 0.743 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y32 4.281 0.876 بذجة أتفق الخأيىحا عمى  اتفاقيػجج 

 Y33 4.295 0.976 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y34 4.263 0.866 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y35 4.421 0.654 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y36 4.765 0.876 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 Y37 4.324 0.654 بذجة أتفق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 الخقابة الجاخمية 4.764 0.765 مػافق الخأيعمى ىحا  اتفاقيػجج 

 

جساع إسئمة السصخوحة كسا يػجج بذجة عمى الأ أتفقالاراء كانت  أغمبنلاحع مغ الججول الدابق ان 
 راء.واتفاق عمى تمظ الآ
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 : Correlation Analysisتحميل الارتباط  -3
يتع في ىحا الفرل دراسة الارتباط بيغ جسيع متغيخات البحث ومحاولة معخفة وجػد علاقة بيغ 

لا ،ويتع ذلظ  أمقل ارتباشاً وىل العلاقة معشػية متغيخيغ الاقػى ارتباشا وأييسا الأ أيالستغيخات ومعخفة 
بيغ  Linear Correlation Coefficientمغ خلال حداب معامل الارتباط الخصي البديط 

)1,1(ان قيسة معامل الارتباط تتخاوح ما بيغ  إذالستغيخات ،  العلاقة  إلىوتذيخ القيسة السػجبة
خخ والعكذ صحيح" والقيسة الستغيخيغ بديادة الستغيخ الآ أحجيدداد  أيالصخدية بيغ الستغيخيغ "

الستغيخ الاخخ والعكذ صحيح" وكمسا الستغيخيغ بديادة  أحجيقل  أيالعلاقة العكدية " إلىالدالبة 
وجػد ثقة  إلى)**(  أو الخصي مغ الػاحج دل ذلظ عمى قػة العلاقة وتذيخ العلامة )*(  اقتخب معامل

العلاقة بيغ متغيخات  % في السؤشخ عمى التػالي ،ومغ تحميل99% و95حرائية مقجارىا ومعشػية إ
ووفقا  Spearman Correlation Coefficient ستخجام معامل ارتباط بيخسػن إسة بالجرا

 :تاليلمفخضيات السثبتة تبيغ ال
 

 تانُظثح نًصزف انزافذٍَ كاَد:

 معامل الارتباط الادارة العميا التدػيق السرخفي الخقابة الجاخمية
 القيادة 0.68 0.312 0.43
 رضا الدبػن  0.32 0.71 0.39

 التحميل والتقييع 0.51 0.78 0.293
 التحديغ 0.712 0.457 0.241
 السخاقبة والقياس 0.342 0.617 0.783
 السػاد إدارة 0.346 0.653 0.812
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 وَرائح انرحهُم يىضحح فٍ اندذول انرانٍ:

 نتيجة الفخضية الستغيخ الثاني الأولالستغيخ  ت
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي متػسط  الادارة العميا القيادة 1
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي ضعيف  يالتدػيق لسرخف القيادة 2
 وجػد ارتباط شخدي ضعيف غيخ معشػي  الخقابة الجاخمية القيادة 3
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي ضعيف  الادارة العميا رضا الدبػن  4
 وجػد ارتباط شخدي قػي و معشػي  التدػيق لسرخفي رضا الدبػن  5
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي ضعيف  ميةالخقابة الجاخ رضا الدبػن  6
 وجػد ارتباط متػسط القػة ومعشػي  الادارة العميا التحميل والتقييع 7
 وجػد ارتباط شخدي قػي و معشػي  التدػيق لسرخفي التحميل والتقييع 8
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي ضعيف  الخقابة الجاخمية التحميل والتقييع 9

 وجػد ارتباط شخدي قػي و معشػي  الادارة العميا لتحديغا 10
 وجػد ارتباط شخدي ضعيف وغيخ معشػي  التدػيق لسرخفي التحديغ 11
 وجػد ارتباط شخدي ضعيف وغيخ معشػي  الخقابة الجاخمية التحديغ 12
 وجػد ارتباط شخدي ضعيف وغيخ معشػي  الادارة العميا السخاقبة والقياس 13
 وجػد ارتباط  شخدي متػسط وغيخ معشػي  التدػيق لسرخفي القياسالسخاقبة و  14
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي قػي  الخقابة الجاخمية السخاقبة والقياس 15
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي ضعيف  الادارة العميا السػاد إدارة 16
 غيخ معشػي  أنو إلاتػسط وجػد ارتباط شخدي م التدػيق لسرخفي السػاد إدارة 17
 وجػد ارتباط شخدي قػي معشػي  الخقابة الجاخمية السػاد إدارة 18
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 تانُظثح نًصزف انشزق الاوطط :
 

 معامل الارتباط الادارة العميا التدػيق السرخفي الخقابة الجاخمية
 القيادة 0.592 0.257 0.492

 رضا الدبػن  0.621 0.538 0.342

 التحميل والتقييع 0.572 0.665 0.293

 التحديغ 0.342 0.753* 0.532

 السخاقبة والقياس 0.465 0.527 0.572

 السػاد إدارة 0.428 0.538 0.452
 

 وَرائح انرحهُم يىضحح فٍ اندذول انرانٍ:

 نتيجة الفخضية الستغيخ الثاني الأولالستغيخ  ت
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي متػسط  الادارة العميا القيادة 1
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي ضعيف  التدػيق لسرخفي القيادة 2
 وجػد ارتباط شخدي ضعيف غيخ معشػي  الخقابة الجاخمية القيادة 3
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي متػسط  الادارة العميا رضا الدبػن  4
 غيخ معشػي  أنو إلاط وجػد ارتباط شخدي متػس التدػيق لسرخفي رضا الدبػن  5
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي ضعيف  الخقابة الجاخمية رضا الدبػن  6
 وجػد ارتباط شخدي متػسط القػة و غيخ معشػي  الادارة العميا التحميل والتقييع 7
 وجػد ارتباط شخدي متػسط القػة وغيخ معشػي  التدػيق لسرخفي التحميل والتقييع 8
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي ضعيف  الخقابة الجاخمية تقييعالتحميل وال 9

 وجػد ارتباط شخدي متػسط القػة وغيخ معشػي  الادارة العميا التحديغ 10
 وجػد ارتباط شخدي قػي  ومعشػي  التدػيق لسرخفي التحديغ 11
 وجػد ارتباط شخدي متػسط القػة وغيخ معشػي  الخقابة الجاخمية التحديغ 12
 وجػد ارتباط شخدي ضعيف وغيخ معشػي  الادارة العميا السخاقبة والقياس 13
 وجػد ارتباط  شخدي متػسط وغيخ معشػي  التدػيق لسرخفي السخاقبة والقياس 14
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي متػسط  الخقابة الجاخمية السخاقبة والقياس 15
 غيخ معشػي  أنو إلارتباط شخدي ضعيف وجػد ا الادارة العميا السػاد إدارة 16
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي متػسط  التدػيق لسرخفي السػاد إدارة 17
 غيخ معشػي  أنو إلاوجػد ارتباط شخدي ضعيف  الخقابة الجاخمية السػاد إدارة 18
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 : Regression Analysisالانحجارتحميل  - 4

معشػية الستغيخات التػضيحية )القيادة ، رضا الدبػن، التحميل معخفة اثخ و  إلىييجف ىحا التحميل 
ادارة السػاد( عمى الستغيخات السعتسج )الادارة العميا ، التدػيق يع ،التحديغ، السخاقبة والقياس و والتقي

 السرخفي والخقابة الجاخمية( ،ويتزسغ السؤشخات التالية:
:ويسثل ندبة تفديخ الستغيخ التػضيحي  مغ التغيخات 2Rالتفديخ  أومعامل التػضيح  -1

التي لع يؤخحىا  الأخخى العػامل  إلىالحاصمة في الستغيخ السعتسج والشدبة الستبقية تعػد 
 الباحث بشطخ الاعتبار.

معشػية الستغيخات  لاختبار(:وتدتخجم p-value of Fالسحتدبة ) Fالاحتسال السخافق لقيسة  -2
نخفس  0.05مغ  أقلكانت قيستيا  فإذاعمى الستغيخ السعتسج ، إجساليالسدتقمة بذكل 

معشػي لمستغيخ  تأثيخمعشػي( ونقبل الفخضية البجيمة )وجػد  تأثيخفخضية العجم )عجم وجػد 
 التػضيحي عمى الستغيخ السعتسج( والعكذ صحيح.

 إذاج وتسثل مقجار التغيخ في الستغيخ السعتس :Regression Coefficientمعمسة الانحجار -3
مػجبة فالديادة في الستغيخ  الإشارةت كان فإذاتغيخ الستغيخ التػضيحي بسقجار وحجة واحجة ،

سالبة فالديادة في الستغيخ  الإشارةالتػضيحي تدبب زيادة في الستغيخ السعتسج واذا كانت 
 نقران في الستغيخ السعتسج والعكذ صحيح. إلىالتػضيحي تؤدي 

(:وتدتخجم الاختبار معشػية الستغيخات p-value of tلسحتدبة )ا tالاحتسال السخافق لقيسة  -4
نخفس  0.05مغ  أقلكانت قيستيا  فإذاالتػضيحية بذكل فخدي عمى الستغيخ السعتسج ،

معشػي لمستغيخ  تأثيخمعشػي( ونقبل الفخضية البجيمة )وجػد  تأثيخفخضية العجم )عجم وجػد 
 .ومغ تحميل البيانات تبيغ التالي:التػضيحي عمى الستغيخ السعتسج( والعكذ صحيح

 بالشدبة لسرخف الخافجيغ:
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 الستغيخات التػضيحية عمى الادارة العميا : تأثيخ -1

 عمى الستغيخ التابع الادارة العمياالستغيخات التػضيحية  تأثيخ أخح 

الستغيخ ات 
 السدتقمة

قيسة 
الثابت 

(a) 

قيسة 
( tقيسة ) معامل

 السحدػبة
Sig. 

معامل  
( Fقيسة ) جالتحجي

 السحدػبة
 (Pقيسة )

الستغيخ التابع 
 )الادارة العميا(

(ßبيتا ) R² 

1.54 

0.435 
0.342 
1.76 
0.32 
0.879 

0.767 

1.64 
1.74 
4.43 
2.32 
1.87 

0.004 

0.038 
0.0012 
0.034 
0.045 
0.056 
0556 

66% 9.67 0.039  

تداىع  الأخخى في الادارة العميا والستغيخات ت السػجػدة % مغ التغيخا66الستغيخات السدتقمة تفدخ ما مقجارة -0
 تمظ الستغيخات. أىسيةتعكذ  ججاً  جيجة% وىي ندبة 43بشدبة 

انشا نقبل الفخضية البجيمة التي تشز "بػجػد  أيان التاثيخ معشػي  أي 0505مغ   أقل .sigبسا ان قيسة -2
 ارة العميا".عمى الاد إجساليمعشػي لمستغيخات السدتقمة بذكل  تأثيخ

متغيخييغ  آخخما عجا  0505مغ  أقلان جسيعيا كانت  tالخاصة باختبار  .sigنلاحع مغ خلال قيسة  -3
 متغيخييغ. آخخمعشػي لجسيع الستغيخات ما عجا  تأثيخوىحا يؤشخ وجػد  0505مغ  أكبخكانت 
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 الستغيخ التػضيحي عمى التدػيق السرخفي : تأثيخ -2

 عمى الستغيخ التابع التدػيق السرخفيستغيخات التػضيحية ال تأثيخ أخح 

الستغيخ ات 
 السدتقمة

قيسة 
الثابت 

(a) 

قيسة 
( tقيسة ) معامل

 السحدػبة
Sig. 

معامل  
( Fقيسة ) التحجيج

 السحدػبة
 (Pقيسة )

الستغيخ 
التابع 

)التدػيق 
 السرخفي(

(ßبيتا ) R² 

1.76 

0.223 
0.673 
0.654 
1.545 
1.832 
0.324 
0534 

1.765 
2.435 
2.643 
4.54 
3.732 
1.654 

10.54 

0.023 
0.0063 
0.007 
0.004 
0.043 
0.0569 

05058 

39% 75967 0.039  

تداىع  الأخخى % مغ التغيخات السػجػدة في التدػيق السرخفي والستغيخات 34الستغيخات السدتقمة تفدخ ما مقجارة -0
 ظ الستغيخات.تم أىسية% وىي ندبة متػسصة تعكذ 10بشدبة 

معشػي  تأثيخانشا نقبل الفخضية البجيمة التي تشز "بػجػد  أيان التاثيخ معشػي  أي 0505مغ   أقل .sigبسا ان قيسة -2
 عمى التدػيق السرخفي". إجساليلمستغيخات السدتقمة بذكل 

مغ  أكبخمتغيخييغ كانت  آخخما عجا  0505مغ  أقلان جسيعيا كانت  tالخاصة باختبار  .sigنلاحع مغ خلال قيسة  -3
 متغيخييغ. آخخمعشػي لجسيع الستغيخات ما عجا  تأثيخوىحا يؤشخ وجػد  0505
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 الستغيخ التػضيحي عمى الخقابة الجاخمية: تأثيخ -3

 عمى الستغيخ التابع الخقابة الجاخميةالستغيخات التػضيحية  تأثيخ أخح 

 الستغيخات السدتقمة

قيسة 
الثابت 

(a) 

قيسة 
( tقيسة ) معامل

 السحدػبة
Sig. 

معامل  
( Fقيسة ) التحجيج

 السحدػبة
 (Pقيسة )

الستغيخ 
التابع 

)الخقابة 
 الجاخمية(

(ßبيتا ) R² 

1.39 

0.265 
0.345 
0.365 
1.765 
1.665 
0.89 
878. 

1.435 
1.54 
2.87 
1.86 
2.48 

1.002 
059 

0.032 
0.043 
0.032 
0.023 
0.029 
0.062 
05238 

43% 65459 0.0343  

% 15تداىع بشدبة  الأخخى % مغ التغيخات السػجػدة في الخقابة الجاخمية والستغيخات 34الستغيخات السدتقمة تفدخ ما مقجارة -0
 تمظ الستغيخات. أىسيةوىي ندبة متػسصة تعكذ 

معشػي  تأثيخػجػد انشا نقبل الفخضية البجيمة التي تشز "ب أيان التاثيخ معشػي  أي 0505مغ   أقل .sigبسا ان قيسة -2
 عمى الخقابة الجاخمية". إجساليلمستغيخات السدتقمة بذكل 

مغ  أكبخمتغيخييغ كانت  آخخما عجا  0505مغ  أقلان جسيعيا كانت  tالخاصة باختبار  .sigنلاحع مغ خلال قيسة  -3
 متغيخييغ. آخخمعشػي لجسيع الستغيخات ما عجا  تأثيخوىحا يؤشخ وجػد  0505
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وططًصزف انشزق الأنتانُظثح   

الستغيخات التػضيحية عمى الادارة العميا : تأثيخ -1  

 عمى الستغيخ التابع الادارة العمياالستغيخات التػضيحية  تأثيخ أخح 

الستغيخ ات 
 السدتقمة

قيسة 
الثابت 

(a) 

قيسة 
 معامل

( tقيسة )
 السحدػبة

Sig. 

معامل  
 التحجيج

( Fقيسة )
 السحدػبة

قيسة 
(P) 

ابع الستغيخ الت
)الادارة 

 العميا(

(ßبيتا ) R² 

0.54 

0.545 

0.334 

1.006 

0.45 

0.789 
0.39 

1.65 

1.93 

1.5 

1.76 
3.76 
1.75 

0.23 

0.29 

0.72 

0.18 

0.61 
0.376 

41% 2.676 0.73  

تداىع  الأخخى % مغ التغيخات السػجػدة في الادارة العميا والستغيخات 41الستغيخات السدتقمة تفدخ ما مقجارة -1
 تمظ الستغيخات. أىسية% وىي ندبة ججا جيجة تعكذ 59بشدبة

معشػي  تأثيخانشا نقبل فخضية العجم  التي تشز "بػجػد  أيان التاثيخغيخمعشػي  أي 0.05مغ   أكبخ .sigبسا ان قيسة -2
 عمى الادارة العميا". إجساليلمستغيخات السدتقمة بذكل 

لجسيع   تأثيخوىحا يؤشخ عجم وجػد   0.05مغ  أكبخان جسيعيا كانت  tختبار الخاصة با .sigنلاحع مغ خلال قيسة  -3
 الستغيخات .
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 الستغيخ التػضيحي عمى التدػيق السرخفي : تأثيخ -2

 عمى الستغيخ التابع التدػيق السرخفيالستغيخات التػضيحية  تأثيخ أخح 

 الستغيخات السدتقمة

قيسة 
الثابت 

(a) 

قيسة 
 معامل

( t)قيسة 
 السحدػبة

Sig. 

معامل  
 التحجيج

( Fقيسة )
 السحدػبة

قيسة 
(P) 

الستغيخ 
التابع 

)التدػيق 
 السرخفي(

(ßبيتا ) R² 

0.895 

0.98 
0.65 

1.654 

1.655 

1.72 

1.98 
1.876 

1.9 

2.48 

2.873 

4.38 

4.18 
1.82 

11.87 

0.043 
0.0074 

0.0083 

0.0092 

0.0093 

0.028 
0.0237 

71% 7.34 0.049  

تداىع بشدبة  الأخخى % مغ التغيخات السػجػدة في التدػيق السرخفي والستغيخات 71الستغيخات السدتقمة تفدخ ما مقجارة -1
 تمظ الستغيخات. أىسية% وىي ندبة متػسصة تعكذ 29

معشػي  تأثيخانشا نقبل الفخضية البجيمة التي تشز "بػجػد  أيان التاثيخ معشػي  أي 0.05مغ   أقل .sigبسا ان قيسة -2
 عمى التدػيق السرخفي". إجساليلمستغيخات السدتقمة بذكل 

معشػي لجسيع  تأثيخوىحا يؤشخ وجػد   0.05مغ  أقلان جسيعيا كانت  tالخاصة باختبار  .sigنلاحع مغ خلال قيسة  -3
 الستغيخات .
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 الستغيخ التػضيحي عمى الخقابة الجاخمية: تأثيخ -3

 عمى الستغيخ التابع الخقابة الجاخميةػضيحية الستغيخات الت تأثيخ أخح 

 الستغيخ ات السدتقمة

قيسة 
الثابت 

(a) 

قيسة 
 معامل

( tقيسة )
 السحدػبة

Sig. 

معامل  
التحج

 يج

( Fقيسة )
 السحدػبة

قيسة 
(P) 

الستغيخ التابع 
)الخقابة 
 الجاخمية(

(ßبيتا ) R² 

1.87 

0.455 
0.165 

0.235 

1.985 

1.83 

0.84 
458. 

1.34 

1.37 

2.85 

1.27 

2.28 
1.043 
0.64 

0.056 
0.067 

0.076 

0.086 

0.093 

0.0792 
0.87 

21% 4.93 0.051  

% 79تداىع بشدبة  الأخخى % مغ التغيخات السػجػدة في الخقابة الجاخمية والستغيخات 21الستغيخات السدتقمة تفدخ ما مقجارة -1
 تمظ الستغيخات. أىسيةوىي ندبة صغيخة تعكذ 

معشػي  تأثيخالتي تشز "بعجم وجػد  العجمانشا نقبل فخضية  أيان التاثيخ غيخ معشػي  أي 0.05مغ   أكبخ .sigان قيسة بسا -2
 عمى الخقابة الجاخمية". إجساليلمستغيخات السدتقمة بذكل 

معشػي لجسيع  ثيختأوىحا يؤشخ بعجم وجػد  0.05مغ  أكبخان جسيعيا كانت  tالخاصة باختبار  .sigنلاحع مغ خلال قيسة  -3
 الستغيخات .
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 )الاطرُراخاخ وانرىصُاخ(
  -الاطرُراخاخ: -أولاا:

  -الاستشتاجات : إلىفي ضػء ما تقجم مغ الجانب الشطخي والعسمي يسكغ الػصػل 
. ىشاك اتجاه متدايج لجى السرارف عيشة البحث نحػ الاىتسام بسدتػى الجػدة لمخجمة السرخفية  1

وىحا يتصمب نطام قائع وفقاً لستصمبات  9001:2015 الآيدوشيادة  ومحاولة الحرػل عمى
 . 9001:2015 الآيدو

ان تػجج لجييع  إلا. عمى الخغع مغ أن مرخف الخافجيغ عيشة البحث لو قدع جػدة شػر التكػيغ  2
مرخف الذخق  أما الآيدولتحقيق الجػدة ومحاولة الحرػل عمى شيادة  ةخصة إستخاتيجي
يعسل ىحا القدع بتصبيق الجػدة  أنو إلاوليذ لجيو قدع الجػدة  ةع التػعيدالاوسط لجيو ق

 . الآيدوومعاييخ 
 xالأداالجػدة يجب أن يكػن قخاراً إستخاتيجياً لمسرخف لانو يداعج في تحديغ  إدارة. اعتساد نطام  3

 العام لمسرخف لتعديد رضا الدبػن. 
والقػاعج التي تشطع العسل السرخفي وىي تديع . ان السعاييخ الجولية تسثل الاسذ والسبادئ  4

 السرخف والخجمة السقجمة لمدبػن.  أداءبتحقيق الجػدة في 
% ما بيغ القيادة والادارة 95حرائية بثقة مقجارىا ة شخدية قػية الذجة وذات معشػية إ. وجػد علاق 5

القيادة والادارة العميا" انشا نخفس فخضية العجم "عجم وجػد علاقة معشػية ما بيغ بيغ  أيالعميا، 
بمغ معامل  إذالادارة العميا" معشػية ما بيغ بيغ القيادة و  ونقبل الفخضية البجيمة "وجػد علاقة

 . 0.76الارتباط الخصي البديط 
% ما بيغ رضا الدبػن 95. وجػد علاقة شخدية قػية الذجة وذات معشػية احرائية بثقة مقجارىا  6

نخفس فخضية العجم "عجم وجػد علاقة معشػية ما بيغ رضا الدبػن  شاأن أيوالتدػيق السرخفي، 
 . 0.79بمغ معامل الارتباط الخصي البديط  إذوالتدػيق السرخفي" 

% ما بيغ التحميل 95. وجػد علاقة شخدية متػسصة الذجة وذات معشػية احرائية بثقة مقجارىا  7
"عجم وجػد علاقة معشػية ما بيغ التحميل انشا نخفس فخضية العجم  أيوالتقييع والادارة العميا، 
 . 0.52بمغ معامل الارتباط الخصي البديط  إذوالتقييع والادارة العميا" 

% ما بيغ التحميل 95. وجػد علاقة شخدية قػية الذجة وذات معشػية احرائية بثقة مقجارىا  8
ة معشػية ما بيغ انشا نخفس فخضية العجم "عجم وجػد علاق أيوالتقييع والتدػيق السرخفي، 

 . 0.81بمغ معامل الارتباط الخصي البديط  إذالتحميل والتقييع والتدػيق السرخفي" 
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% ما بيغ التحديغ  95. وجػد علاقة شخدية قػية الذجة وذات معشػية احرائية بثقة مقجارىا  10
يغ والادارة انشا نخفس فخضية العجم "عجم وجػد علاقة معشػية ما بيغ التحد أيوالادارة العميا، 

 . *0.78العميا" حيث بمغ معامل الارتباط الخصي البديط 
مغ الخجمات  أكثخ. تستاز الخجمات السرخفية في مرخف الذخق الأوسط بجػدة وتقشية عالية  11

التقميجية السقجمة في مرخف الخافجيغ الادارة العامة مغ حيث استخجام الشطام الذامل والتقشيات 
 الحجيثة. 

خ مرخف الخافجيغ عمى الجورات الجاخمية بيشسا مرخف الذخق الاوسط دورات في جػدة . يقتر 12
 . لجى العامميغ الخجمة خارجية في كل مغ تخكيا ولبشان لديادة التػعية لثقافة الجػدة

 

ا:   -انرىصُاخ: -ثاَُا

  -تي:عمى وفق الاستشتاجات نػصي بالآ
بالسعاييخ والقػاعج والسبادئ وفقاً لستصمبات لتحقيق جػدة الخجمة السرخفي يجب الالتدام .  1

 مدؤولية الادارة والقياس والتحميل والتحديغ والتقييع لمعسل لان الجػدة مدؤولية الجسيع. 
ضخورة الاىتسام بالعشرخ البذخي وتػفيخ بخامج تجريب لمعامميغ لخفع الػعي السرخفي ورفع .  2

 معجلات ادائيع باستسخار. 
جػدة الخجمة السرخفية  إلىالجػدة والعسل عمى تػفيخ تعميسات واضحة لمػصػل سياسة . اعتساد  3

 . الآيدووفقاً السعاييخ 
 يعتسجىا السػضف في عسمو السرخفي.  الآيدوضخورة وجػد دليل ارشادي بكافة السعاييخ .  4
عيا كافة . ضخورة الجعع مغ البشظ السخكدي وذلظ مغ خلال تذجيع العامميغ وإلدام السرارف وفخو  5

 لمحرػل عمى جػدة الخجمة السرخفية.  9001:2015 الآيدوبتصبيق معاييخ 
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