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 المؤسسة في الشـــاملة الجـــودة إدارة مبادئ تطبيق مدى
 صنعاء العاصمة بأمانة للتأمينات العامة

 الملخص :

 َبادئ تطبٝل َذ٣ َعشف١ إلى ايبشح ٖذف

 ايعا١َ المؤطظ١ في ايؼا١ًَ اتدٛد٠ إداس٠

 ٚد١ٗ َٔ صٓعا٤ ايعاص١ُ بأَا١ْ يًتأَٝٓات

 ايذعِ َظت٣ٛ َٚعشف١. ايبشح ع١ٓٝ ْعش

 ايعًٝا الإداس١ٜ ايكٝادات تكذَ٘ ايزٟ ٚالمظاْذ٠

 إداس٠ تطبٝل في يًتأَٝٓات ايعا١َ بالمؤطظ١

 .ايؼا١ًَ اتدٛد٠

 اتذاي١ دساط١ ايٛصفٞ المٓٗر ايبشح اعتُذ

 .  الأعاخ َٔ ايٓٛع ٖزا لمجٌ الأْظب نْٛ٘

 قصٛس  ٖٓاى إٔ ايبشح ْتا٥ر أظٗشت ٚقذ  

 ايؼا١ًَ اتدٛد٠ إداس٠ ٚدعِ ٚإدساى فِٗ في

 يًُؤطظ١ ايعًٝا الإداس١ٜ ايكٝادات قبٌ َٔ

 ع١ٓٝ أفشاد ْعش ٚدٗ٘ َٔ يًتأَٝٓات ايعا١َ

 يتطبٝل المعٛقات أسذ ٜؼهٌ ٖٚزا ايبشح

 ايعا١َ المؤطظ١ في ايؼا١ًَ اتدٛد٠ إداس٠

 دٚس ٜٛدذ بأْ٘ ايٓتا٥ر ٚأظٗشت يًتأَٝٓات

 ايعا١َ المؤطظ١ في الإداس١ٜ يًكٝادات إيجابٞ

 ايؼا١ًَ اتدٛد٠ إداس٠ يتطبٝل يًتأَٝٓات

 بٝٓت نُا المطًٛب، المظت٣ٛ دٕٚ ٚيهٓ٘

 ايكٝادات ايتضاّ في قصٛس ٚدٛد ايبشح ْتا٥ر

 ايبشح ْتا٥ر ٚأظٗشت اتدٛد٠ بجكاف١ الإداس١ٜ

 يًتذسٜب الإداس١ٜ ايكٝادات تطبٝل ضعف

 في الإداس١ٜ ايكٝادات اٖتُاّ ٚق١ً ٚايتأٌٖٝ

 قصٛس إلى بالإضاف١. ايعُلا٤ ع٢ً ايترنٝض

 يتطبٝل ايعًٝا الإداس١ٜ ايكٝادات دعِ في

 َٚؼاسن١ يًعًُٝات المظتُش ايتشظين

 المؤطظ١ في الإداس١ٜ ايع١ًُٝ في ايعاًَين

 اتدٛد٠ إداس٠ يتطبٝل يًتأَٝٓات ايعا١َ

 قصٛس ٖٓاى إٔ ايٓتا٥ر بٝٓت نُا. ايؼا١ًَ

 اتخار عًُٝات في ايفعاٍ ايٓعاّ  تطبٝل في

 فُٝا الإداس١ٜ ايكٝادات قبٌ َٔ ايكشاسات

 المؤطظ١ في ايؼا١ًَ اتدٛد٠ بإداس٠ ٜتعًل

 .يًتأَٝٓات ايعا١َ
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Abstract  
The objective of the research is 

to find out the Extent to Which the 

Principles of Total Quality 

Management in the General 

Cooperation for Insurance in Capital 

City Sana'a.     It has been 

implemented from the point of view 

of the research sample. And to know 

the level of support and support 

provided by senior administrative 

leaders in the General Cooperation 

for Insurance in the application of 

TQM. 

The research relied on 

descriptive, and analytical methods 

in the development of hypotheses 

and methodology, as well as the 

historical method of accounting and 

tracking previous studies to reach 

the most important conclusions and 

recommendations. 

The results showed that there is a 

lack of understanding, awareness 

and support of TQM by the senior 

management leaders of the General 

Cooperation for Insurance from the 

point of view of the research 

members and this is one of the 

obstacles to the application of TQM 

in the General Insurance 

Corporation. The results showed that 

there is a positive role for the 

administrative leaders in the General 

Cooperation for Insurance To the 

application of TQM but below the 

required level. The results of the 

research also showed a lack of 

commitment of the administrative 

leadership to the culture of quality. 

The results of the research showed 

weakness and application of 

administrative leadership for 

training and rehabilitation, Focus on 

customers. In addition to the lack of 

support to senior administrative 

leaders to apply continuous 

improvement of operations and the 

participation of employees in the 

administrative process in the 

General Cooperation of Insurance to 

implement TQM. The results also 

showed that there is a lack of 

effective system implementation in 

the decision-making processes by 

the administrative leaders with 

regard to TQM in the General 

Cooperation for Insurance. 
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 المقذمة:

تعذ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ َٔ الأطايٝب اتذذٜج١ ايتي تبٓتٗا المٓعُات ايصٓاع١ٝ      

 أٚارش ايجُاْٝٓات َٚطً  ايتظعٝٓٝات َٔ ايكشٕ الماضٞ، ٚالإْتاد١ٝ الهادف١ إلى تحكٝل ايشبح في

ٚريو بٗذف تكذِٜ المٓتذات ايتي تًبي سغبات المظتًٗو ٚتٓاٍ ثكت٘ ٚسضاٙ، فٗٞ عباس٠ عٔ 

فًظف١ إداس١ٜ تٗذف إلى ايتُُّض ٚتشنض ع٢ً اتدٛد٠ َٔ رلاٍ تهاٌَ دٗٛد جمٝ  أفشاد 

ايٓذاح طٌٜٛ الأَذ ٚتحكٝل استٝادات المؤطظ١ ٚٚسذاتٗا َٚظاُٖتِٗ ايفعاي١ في تحكٝل 

 المظتًٗو ٚأٖذاف المؤطظ١ َعاً.

أٜاً ناْت  -ٜٚتطًب تطبٝل أطًٛب إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ دارٌ المٓعُات      

تؼهٌٝ ايجكاف١ المؤطظ١ٝ الملا١ُ٥، ٚإعذاد  ايعذٜذ َٔ الأَٛس، أبشصٖا: –سه١َٝٛ أّ راص١

لمتكٔ لأطايٝبٗا ٚٚطا٥ًٗا، ٚايتؼذٝ  ٚايتشفٝض ايهادس ايبؼشٟ ايٛاعٞ بمباد٥ٗا ٚقُٝٗا ٚا

 ٚالإػشاف ٚالمتابع١، ٚٚض  الاطتراتٝذٝات ٚايشؤ٣ ٚالأٖذاف ٚاترطط المٓاطب١ يًتطبٝل ايفعاٍ.

نُا ٜتطًب تطبٝل فًظف١ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ تٛافش ب١٦ٝ َلا١ُ٥ يتطبٝكٗا دارٌ      

ش ايكٝاد٠ الإداس١ٜ ايتي تؤَٔ بفًظف١ َٚبادئ المٓع١ُ، ٜٚتٛقف تٛافش ٖزٙ ايب١٦ٝ ع٢ً َذ٣ تٛاف

إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ، ٚتعٞ َظؤٚيٝتٗا تجاٙ تصاح المٓع١ُ في تكذِٜ رذَاتٗا بما يحكل 

المصًش١ ايعا١َ يًُذتُ  َٚصالح المظتفٝذٜٔ َٓٗا، إر إٔ ٖزا ايٓٛع َٔ ايكٝاد٠ ٜعٌُ ع٢ً ٚض  

ِ الأفطٌ يتطبٝل أطًٛب إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ايشؤ٣ ايؼا١ًَ ٚالاطتراتٝذٝات المٓاطب١ ٚايتٓعٝ

دارٌ المٓع١ُ، ْٚكٌ عكٝذت٘ ٚثكافت٘ ٚإسادت٘ يًُشؤٚطين ٚايتأثير فِٝٗ يذفعِٗ تضٛ ايتطبٝل 

 الأَجٌ ٚالايتضاّ المظتُش لمبادئ ٚأطع ٖزا الأطًٛب.  

ٚلإٔ ايكٝاد٠ الإداس١ٜ تمجٌ سذش الأطاغ يتطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ، فكذ      

سشصت غايب١ٝ المٓعُات ايعالم١ٝ المٗت١ُ بإداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ع٢ً ارتٝاس أنفأ ايكٝادات 

الإداس١ٜ يتٛيٞ المٗاّ ايتٓفٝز١ٜ فٝٗا، ٚاْطلاقاً َٔ ريو دا٤ ارتٝاس ايباسح لمٛضٛع ٖزٙ ايبشح 

عاص١ُ لمعشف١ َذ٣ تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات بأَا١ْ اي

 صٓعا٤.

 َؼه١ً بايبشح:

ْعشاً يًٓذاح المًشٛظ ايزٟ طذً٘ تطبٝل ْعاّ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في ايكطاع اتراص 

بما َهٓٗا َٔ ايتػًب ع٢ً ايعذٜذ َٔ ايتشذٜات ٚتحكٝل أٖذافٗا، فكذ دف  ريو ػشنات 

ايتأَين إلى تب٢ٓ َعاٜير ْعاّ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ْفظٗا، ٚريو: " لمعاتد١ المؼهلات المض١َٓ 
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َٓٗا الأدٗض٠ ايبيرٚقشاط١ٝ، ٚايتهًف١ المتعاظ١ُ يتكذِٜ اترذَات يًذُٗٛس َٚا  ايتي تعا٢ْ

ٜصاسبٗا َٔ إٖذاس يًُاٍ ايعاّ ، بالإضاف١ إلى َٛاد١ٗ ايتشذٜات اتذشد١ المؤثش٠ نايصٛس٠ 

بؼإٔ َظت٣ٛ دٛد٠ اترذ١َ ايتي تكذَٗا ٖزٙ المٓعُات" )أبٛ  المظتفٝذ ايز١ٖٝٓ ايظًب١ٝ يذ٣

 .(545ّ، 5005بهش، 

ٚلإٔ ػشنات ايتأَٝٓات تٗذف إلى إداس٠ ٚت١ُٝٓ قطاع ايتأَين يًُٛاطٓين ٚالمٛظفين، 

ٚايزٟ ٜعذ َٔ أِٖ قطاعات اترذ١َ ايٛط١ٝٓ طٛا٤ ع٢ً المظت٣ٛ ايشسمٞ أّ المظت٣ٛ ايؼعبي، 

الأَش ايزٟ ٜظتٛدب إٔ تهٕٛ رذَاتٗا َٚٓتذاتٗا ٚفكاً لأسق٢ َعاٜير اتدٛد٠ ايعالم١ٝ، طٛا٤ 

يهِ ايزٟ ٜهفٞ الاستٝادات المح١ًٝ ٜٚػطٞ الإٜشادات المتٛقع١ أّ َٔ ْاس١ٝ  َٔ ْاس١ٝ ا

 ايهٝف المتعًل باتدٛد٠.

يهٔ الأَش ايٛاق  عهع ريو تماَاً، فايٛاق  الادتُاعٞ ٜؼٗذ أصَات َتتاي١ٝ بين  

بما فِٝٗ َٛظفٞ ايكطاعين ايعاّ ٚاتراص ، ٚتلاعب عادات  ظتفٝذٜٔتًو ايؼشنات ٚالم

ايٓاغ، ٚغير ريو َٔ المؼهلات في قطاع ايتأَين ٚايتي لا تخف٢ ع٢ً أسذ، ٖٚٞ ايكطاٜا 

ايش٥ٝظ١ٝ ايتي تذٍ ع٢ً ضعف في َظت٣ٛ تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في ػشنات ايتأَين 

 اي١ُٝٓٝ.

١ في ػشنات ايتأَٝٓات  ٜتٛقف ع٢ً عاتل ٚنٕٛ تصاح تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼاًَ

ايكٝادات الإداس١ٜ َٚذ٣ قذستٗا ع٢ً بٓا٤ ٚتعُٝل ثكاف١ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في َؤطظاتٗا، نٕٛ 

الإداس٠ ايعًٝا ٖٞ ٚسذٖا ايتي تظتطٝ  إٔ تبذأ ايع١ًُٝ ايتي بمٛدبٗا تتُهٔ المٓع١ُ بما فٝٗا 

 تحكٝل ثكاف١ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ. ٚيزيو الإداس٠ ٚايعاًَين ايتششى تضٛ ايعٌُ ايزٟ ٜؤدٟ إلى

 فإٕ َؼه١ً ٖزا ايبشح تبًٛس في ايظؤاٍ ايش٥ٝع الآتٞ: 

َا َذ٣ تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ  -

 -الأط١ً٦ ايفشع١ٝ الآت١ٝ: ايش٥ٝع ٜٚتفشع َٔ ايظؤاٍ بأَا١ْ ايعاص١ُ صٓعا٤؟

َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ  / َا َذ٣ تطبٝل5غ

 في تزاٍ ايتضاّ الإداس٠  ايعًٝا بجكاف١ اتدٛد٠؟
/ َا َذ٣ تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ 5غ

 في تزاٍ ايتضاّ الإداس٠ ايعًٝا بتذسٜب ٚتأٌٖٝ ايعاًَين؟ 
تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ / َا َذ٣ 3غ

 في تزاٍ ايتضاّ الإداس٠ ايعًٝا في ايترنٝض ع٢ً ايعُلا٤؟
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/ َا َذ٣ تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ 4غ

 ش؟في تزاٍ ايتضاّ الإداس٠ ايعًٝا اي١ُٝٓٝ بايتشظين المظتُ
/ َا َذ٣ تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ 5غ

 في تزاٍ ايتضاّ الإداس٠ ايعًٝا بتطبٝل َبذأ َؼاسن١ ايعاًَين؟
/ َا َذ٣ تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ 6غ

 ٝل َبذأ اتخار ايكشاسات ع٢ً أطاغ اتذكا٥ل؟في تزاٍ ايتضاّ الإداس٠ ايعًٝا بتطب

 أ١ُٖٝ ايبشح:

تتذ٢ً أ١ُٖٝ ايبشح َٔ رلاٍ  َا ٜكذَ٘ َٓٗر إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ َٔ فٛا٥ذ،  -

تٓعهع بالإيجاب ع٢ً  طا٥ش الأْؼط١  دارٌ ػشن١ ايتأَين، طٛا٤ ع٢ً المذ٣ ايكصير أٚ 

اترذ١َ، ٚ تًب١ٝ استٝادات٘ ايتي  أضشت دذ ايطٌٜٛ، فايضبٕٛ ٜٓعش دَٚاً إلى ْٛع١ٝ المٓتر أٚ 

َتطٛس٠ َٚتػير٠ ، إر ٜٓبػٞ إٔ ٜكابٌ ريو َٓتر أٚ رذ١َ  تٓاطب ٖزا الأطًٛب، ٚايُٓط َٔ 

رذَات لا٥ك١ تتُاػ٢ َ  عاٌَ اتدٛد٠ ايعاي١ٝ،  ٚبايتايٞ تكذِٜ أفطٌ دٛد٠ يًضبا٥ٔ، مما 

ًٜبي قٓاعات أفطٌ طًب بأسظٔ ٜؤدٟ إلى تساٚي١ ابتهاس تزاٍ تٓافظٞ َٓاطب يًتػٝير، ٚ 

 تحفٝض َٔ رلاٍ قبٍٛ َٛاصفات َا ٖٛ دذٜذ.

تبرص الأ١ُٖٝ ايع١ًُٝ يًبشح نْٛ٘ طٝطبل ع٢ً ٚاسذ َٔ أِٖ ايكطاعات اترذ١َٝ  -

 ايتي ٜلاَظٗا المٛاطٔ  في اتدُٗٛس١ٜ اي١ُٝٓٝ  سٍٛ دٛد٠ رذ١َ ايتأَٝٓات .

ػشن١ ايتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ في  إضاف١ إلى إٔ ْتا٥ذ٘ طٛف تظاعذ صاْعٞ ايكشاس في -

ايتعشف ع٢ً أٚد٘ ايكصٛس ٚايٓكص ايتي تعترٟ دٚسِٖ ايكٝادٟ في تطبٝل فًظف١ إداس٠ اتدٛد٠ 

ايؼا١ًَ فٝٗا، ٚايتعشف ع٢ً الاستٝادات ايلاص١َ يتفعٌٝ ٖزا ايذٚس، ٚتطبٝل َبادئ إداس٠ 

 اتدٛد٠ ايؼا١ًَ.

 سذٚد ايبشح:

 صٓعا٤ . –أَا١ْ ايعاص١ُ  اتذذٚد المها١ْٝ: ػشن١ ايتأَٝٓات في -

 اتذذٚد ايبؼش١ٜ: ٚتتُجٌ في َٛظفٞ ػشن١ ايتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ .. صٓعا٤. -

تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في ايتعشف ع٢ً َذ٣ اتذذٚد المٛضٛع١ٝ: ٚتتُجٌ في  -

 ػشن١ ايتأَٝٓات.
 ّ 5058اتذذٚد ايضَا١ْٝ: ٚتتُجٌ في ايعاّ اتداَعٞ  -
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 َصطًشات ايبشح:

ً   اتدٛد٠ : ً : َٔ أداد أٟ أت٢ باتدٝذ َٔ قٍٛ اٚ عٌُ ٚ أداد ايؼ٤ٞ صيرٙ دٝذا يػ١

( اتدٛد٠ يػ١ بكٛي٘: أصٌ 75، 5984ٜٚعشف ابٔ َٓعٛس ) ( ،545)المعذِ ايٛطٝط ، ص

ايه١ًُ "دٛد" ٚاتدٝذ ْكٝض ايشد٤ٟ، ٚداد ايؼ٤ٞ دٛد٠ أٟ صاس دٝذاً، ٚأسذخ ايؼ٤ٞ 

 فذاد، ٚايتذٜٛذ َجً٘. 

اس١ٜ فاتدٛد٠ ٖٞ " َلا١ُ٥ المٓتر أٚ اترذ١َ يًػشض الُمعذ ي٘" َٚٔ ٚد١ٗ ْعش إد 

(. أٚ ٖٞ دسد١ اطتٝفا٤ المتطًبات ايتي ٜتٛقعٗا المظتفٝذ َٔ اترذ١َ، 354، 5007)المعاٜط١، 

ّ؛ ايعطاضٞ، 5004أٚ تًو المتفل عًٝٗا َع٘. )ايًذ١ٓ ايك١َٝٛ يطُإ اتدٛد٠ ٚالاعتُاد، 

5055 ،59.) 

ش تعبر عٔ دسد١ ايتأيل ٚايتُٝض، ٚنٕٛ الأدا٤ ممتاص، ٚاتدٛد٠ سظب سأٟ فٝؼ 

ٚنٕٛ رصا٥ص المٓتر ممتاص٠ عٓذ َكاسْتٗا َ  المعاٜير المٛضٛع١ َٔ َٓعٛس المٓع١ُ َٚٔ 

 .(Fisher, 1996, 5)َٓعٛس ايضبٕٛ 

، 5003ٚتعشف اتدٛد٠ بأْٗا ع١ًُٝ بٓا١ٝ٥ تٗذف إلى تحظين المخشز ايٓٗا٥ٞ )أحمذ، 

57.) 

صف١ أٚ دسد١ تمٝض في ػ٤ٞ َا، نُا تعني دسد١ اَتٝاص يٓٛع١ٝ َع١ٓٝ  نُا تعشف بأْٗا

 David, 1984, 116)5َٔ المٓتر )
ٜعشف َعٗذ الإداس٠ ايفٝذسايٞ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ بأْٗا" تأد١ٜ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ: 

ايعٌُ ايصشٝح ع٢ً تضٛ صشٝح َٔ اي١ًٖٛ الأٚلى، يتشكٝل اتدٛد٠ المشد٠ٛ بؼهٌ أفطٌ 

ع١ًٝ أنبر ٚٚقت أقصش، َ  الاعتُاد ع٢ً َعشف١ سأٟ المظتفٝذٜٔ لمعشف١ َذ٣ تحظٔ الأدا٤" ٚفا

 (.399، 5006)ايكشٜٛتٞ، 

فكذ عشفٗا بأْٗا  British Standards Instituteأَا َعٗذ المكاٜٝع ايبرٜطاْٞ  

"فًظف١ إداس١ٜ تؼٌُ ناف١ ْؼاطات المٓع١ُ ايتي َٔ رلالها ٜتِ تحكٝل استٝادات ٚتٛقعات 

ايعٌُٝ  ٚالمجتُ ، ٚتحكٝل أٖذاف المٓع١ُ نزيو بأنفأ ايطشم ٚأقًٗا تهًف١، عٔ طشٜل 

، 5053الاطتخذاّ الأَجٌ يطاقات جمٝ  ايعاًَين، بذاف  َظتُش يًتطٜٛش" ) اتذظٝني، 

550.) 

بتكظِٝ َصطًح إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ إلى ثلاث١ َفاِٖٝ ٖٞ:  (Witcher, 1990)ٚقاّ 

 ٚتعني ايتضاّ الإداس٠ ايعًٝا ٚايتٓفٝز١ٜ بتشكٝل َظتٜٛات اتدٛد٠.      Managementإداس٠ ( 5)
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  ٚتعني تحكٝل َتطًبات ايعُلا٤ بذق١. Quality( اتدٛد٠ 5)

 المٓع١ُ بما فِٝٗ ايعُلا٤ ٚالمٓتفعين َٓٗا ٚتعني إٔ نٌ ػخص في Total( ايؼا١ًَ 3)

 (.59، 5055ٜعذ َظ٦ٛلًا عٔ تحكٝل اتدٛد٠.)ايعطاضٞ، 

عٓاصش َفّٗٛ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ    Steven & Ronaldٜٚٛضح طتٝفٔ ٚسْٚايذ 

 نُا ًٜٞ: 

ٚتعني ايتطٜٛش، ٚايهٝف١ٝ ايتي تمهٔ المٓع١ُ َٔ المحافع١ ع٢ً تحظٔ  ( الإداس٠:1)

 اتدٛد٠ بؼهٌ َظتُش. 

 ٚتعني الايتضاّ، أٚ ايٛفا٤ باستٝادات ايضبٕٛ، بٌ ٚتجاصٖٚا.  ( اتدٛد٠:2)

أٟ الإداس٠ ايتي تتب٢ٓ تطبٝل َبذأ ايبشح عٔ اتدٛد٠ في أٟ َهإ في  ( ايؼا١ًَ:3)

ادات ايضبٕٛ ٚتحذٜذٖا، ٚاْتٗا٤ً بتكِٝٝ َا إرا نإ ايعٌُ، بذ٤اً بايتعشف ع٢ً س

 (.550، 5053ايعٌُٝ ساضٝاً عٔ المٓتر أٚ اترذ١َ. )اتذظٝني، 

( بإٔ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ػهٌ تعاْٚٞ لأدا٤ الأعُاٍ َٔ 356، 5004ٜٚش٣ غِٓٝ ) 

ْتاد١ٝ رلاٍ تحشٜو ايكذسات المؼترن١ يهٌ َٔ ايعاًَين ٚالإداس٠ بػ١ٝ تحظين ٚصٜاد٠ الإ

 بؼهٌ َظتُش ٚريو باطتخذاّ فشم ايعٌُ.

إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ بأْٗا "رًل ثكاف١ َتُٝض٠ في الأدا٤ سٝح  (Sehucter)ٜٚعشف  

ٜعٌُ ناف١ أفشاد ايتٓعِٝ بؼهٌ َظتُش يتشكٝل تٛقعات المظتًٗو ٚأدا٤ ايعٌُ َ  تحكٝل 

 (.354، 5007اٜط١، )المع اتدٛد٠ بؼهٌ أفطٌ، ٚبفاع١ًٝ عاي١ٝ، ٚفي أقصش ٚقت ممهٔ

( بأْٗا: فًظف١ إداس١ٜ أٚ َٓٗر في الإداس٠ ٜظع٢ ترًل 96، 5003ٚعشفٗا المٛطٟٛ ) 

ٚتطٜٛش قاعذ٠ َٔ ايكِٝ ٚالمعتكذات ايتي تجعٌ نٌ َٛظف في المؤطظ١ ٜش٣ إٔ الهذف 

الأطاطٞ لمٓعُت٘ ٖٛ رذ١َ المظتفٝذ َٔ رلاٍ عٌُ جماعٞ ٜتصف بايتعإٚ ٚالمؼاسن١ 

 . يتشكٝل الهذف

قٝاّ المٓع١ُ بتكذِٜ رذ١َ ظٛد٠ َتُٝض٠ تظتطٝ  َٔ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ نُا تعني 

رلالها تحكٝل سغبات ٚاستٝادات عُلا٥ٗا )المظتفٝذٜٔ( بايؼهٌ ايزٟ ٜتفل َ  تٛقعاتِٗ 

ٚتحكٝل ايظعاد٠ ٚايشضا يذِٜٗ، ٜٚتِ ريو َٔ رلاٍ َكاٜٝع َتُٝض٠ َٛضٛع١ طًفاً يتكذِٜ 

 اترذ١َ.
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 ايظابك١. ايذساطات

أثش تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ع٢ً دٛد٠ ))ّ(. بعٓٛإ: 2112دساط١ بٛر٠ًٛ ) -

قظِ ايتهشٜش"، ٖٚٞ عباس٠ عٔ  –المٓتذات ايٓفط١ٝ "دساط١ َٝذا١ْٝ في َؤطظ١ طْٛاطشاى 

أطشٚس١ َكذ١َ يٌٓٝ دسد١ ايذنتٛساٙ في عًّٛ ايتظٝير )الإداس٠( َٔ داَع١ قاصذٟ َشباح، 

 تدضا٥ش.ٚسق١ً، ا
ٖذفت ايذساط١ إلى تحذٜذ َذ٣ الايتضاّ بتطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في قظِ 

ايتهشٜش بمؤطظ١ طْٛاطشاى ايٓفط١ٝ اتدضا٥ش١ٜ، ٚايتعشف ع٢ً َظت٣ٛ دٛد٠ اترذَات 

ايٓفط١ٝ باتدضا٥ش، ٚايتعشف ع٢ً َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ايتي لها تأثير ع٢ً دٛد٠ المٓتذات 

 .ايٓفط١ٝ

اعتُذت ايذساط١ ع٢ً المٓٗر ايٛصفٞ ايتشًًٝٞ، ٚاطتخذَت الاطتبا١ْ نأدا٠ تدُ  

ايبٝاْات َٔ تزتُ  ايبشح المتُجٌ ظُٝ  ايعاًَين في الإداسات ايٛطط٢ ٚالإػشاق١ٝ في قظِ 

( ػخص، ٚطبكتٗا ع٢ً ع١ٓٝ عؼٛا١ٝ٥ 3455ايتهشٜش بمؤطظ١ طْٛاطشاى ٚايبايؼ عذدِٖ )

 ( ػخص.345قٛاَٗا )

 ًت ايذساط١ إلى عذد َٔ ايٓتا٥ر أُٖٗا َا ًٜٞ:ٚتٛص

ٜتُجٌ َذ٣ ايتضاّ قظِ ايتهشٜش بمؤطظ١ طْٛاطشاى ايٓفط١ٝ اتدضا٥ش١ٜ بتطبٝل َبادئ  -

 إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ بايذسد١ المتٛطط١. 

 إٕ َظت٣ٛ دٛد٠ اترذَات ايٓفط١ٝ باتدضا٥ش دٝذ٠. -
دٛد٠ المٓتذات ايٓفط١ٝ ٚفي َكذَتٗا ٜٛدذ تأثير يهاف١ َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ع٢ً  -

المبادئ ايتاي١ٝ )ايتضاّ الإداس٠ ايعًٝا باتدٛد٠، ايتخطٝط الاطتراتٝذٞ يًذٛد٠، أنماط ايكٝاد٠ 

 الإداس١ٜ، تمهين ايعاًَين، ايتشظين المظتُش، ٚثكاف١ اتدٛد٠(.
ّ دٚس ايكٝادات الإداس١ٜ في َظتؼف٢ داَع١ ايعًّٛ(، بعٓٛإ "2113دساط١: عاٜض ) 

 دساط١ تطبٝك١ٝ.–ٚايتهٓٛيٛد١ٝ في تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ فٝ٘ 
ٖذفت ايذساط١ إلى َعشف١ َظت٣ٛ دٚس ايكٝادات الإداس١ٜ في َظتؼف٢ داَع١ ايعًّٛ             

ٚايتهٓٛيٛد١ٝ في دعِ تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ فٝٗا، َٚظت٣ٛ تطبٝكٗا فٝٗا، ٚايتعشف 

ايكٝادات في دعِ تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ َٚظت٣ٛ ايتطبٝل  ع٢ً ايعلاق١ بين دٚس ٖزٙ

 فٝٗا، َٚذ٣ تأثير أنماط ايكٝاد٠ الإداس٠ ايظا٥ذ٠ في المظتؼف٢ في تطبٝكٗا.
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اعتُذت ايذساط١ ع٢ً المٓٗر ايٛصفٞ ايتشًًٝٞ، ٚاطتخذَت الاطتبا١ْ تدُ  ايبٝاْات             

َفشد٠،  555َٔ َٛظفٞ المظتؼف٢ قٛاَٗا  َٔ ع١ٓٝ ايبشح المتُج١ً في ع١ٓٝ عؼٛا١ٝ٥

 ٚتٛصًت إلى عذد َٔ ايٓتا٥ر أُٖٗا:

إٔ دٚس ايكٝادات الإداس١ٜ في َظتؼف٢ داَع١ ايعًّٛ ٚايتهٓٛيٛد١ٝ في دعِ تطبٝل إداس٠  -

اتدٛد٠ ايؼا١ًَ فٝٗا بًؼ فٛم المتٛطط، ٚإٔ أنبر دٚس تماسط٘ يتطبٝكٗا ٖٛ ايتخطٝط 

 مماسطتٗا يًتكِٜٛ ٚالمتابع١.الاطتراتٝذٞ، ٚأد٢ْ دٚس ٖٛ في 
إٔ َظت٣ٛ تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في َظتؼف٢ داَع١ ايعًّٛ ٚايتهٓٛيٛد١ٝ ٖٛ فٛم  -

 %.6445المتٛطط بٓظب١ 
ٚدٛد علاق١ استباط إيجاب١ٝ بين دٚس ايكٝادات الإداس١ٜ في َظتؼف٢ داَع١ ايعًّٛ  -

َٚظت٣ٛ تطبٝكٗا فٝٗا عٓذ ٚايتهٓٛيٛد١ٝ في دعِ تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ فٝٗا، 

 .04703َعاٌَ استباط بيرطٕٛ 
تأثير نمط ايكٝاد٠ الإداس١ٜ في تحكٝل اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ّ(، بعٓٛإ: "2111دساط١ اترفادٞ )

ٚالمٝض٠ ايتٓافظ١ٝ في َظتؼف٢ ابٔ ايٓفٝع َٚظتؼف٢ ايشاٖبات"، ٖٚٞ عباس٠ عٔ أطشٚس١ 

 .ٓتع في ايعشامَكذ١َ يٌٓٝ دسد١ ايذنتٛساٙ َٔ داَع١ طاْت نًُٝ
ٖذفت ايذساط١ إلى تحذٜذ ايُٓط ايكٝادٟ ايظا٥ذ في ع١ٓٝ ايبشح، ٚتحذٜذ أثشٙ في                

تفعٌٝ َؼاسن١ ايعاًَين في تحكٝل أٖذاف المٓعُتين، ٚتطبٝل َتطًبات إداس٠ اتدٛد٠ 

 ايؼا١ًَ فُٝٗا، ٚالأثش المباػش ٚغير المباػش لهزٙ الأنماط ع٢ً تطبٝكٗا فُٝٗا.

اعتُذت ايذساط١ ع٢ً المٓٗر ايٛصفٞ ايتشًًٝٞ، ٚطبكت الاطتبا١ْ نأدا٠ تدُ                 

 ايبٝاْات َٔ ع١ٓٝ تزتُ  ايذساط١. تٛصًت ايذساط١ إلى عذ٠ ْتا٥ر أُٖٗا:

إٔ ايكٝادات الإداس١ٜ في َظتؼفٝات ابٔ ايٓفٝع ٚايشاٖبات لا تٛيٞ أٟ أ١ُٖٝ يتطبٝل إداس٠  -

 دسانٗا لمباد٥ٗا.اتدٛد٠ ايؼا١ًَ يعذّ إ
إٔ ايكٝادات الإداس١ٜ في َظتؼفٝات ابٔ ايٓفٝع ٚايشاٖبات يٝع لها أٟ سؤ١ٜ ػا١ًَ يًُشٝط  -

ايجكافي ايزٟ ْعٝؽ عًٝ٘ في عصش المتػيرات ايظشٜع١، مما يجعٌ ايتضاَٗا بمبادئ إداس٠ 

 اتدٛد٠ ايؼا١ًَ بذسد١ أقٌ لا ٜعٌُ ع٢ً نظب سضا ايضبٕٛ.
في َظتؼفٝات ابٔ ايٓفٝع ٚايشاٖبات لا ٜظاِٖ في تطبٝل َبادئ  إٔ ايُٓط ايكٝادٟ ايظا٥ذ -

 إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ فُٝٗا.
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ٚإدساناتِٗ  ع٢ً ْٛع ايفذ٠ٛ بين تٛقعات ايعُلا٤ ،  َٔ َبرسات إدشا٤ ٖزٙ ايبشح ايتعشف -

 بايكطاع ايعاّ.  تدٛد٠ اترذ١َ المكذ١َ في ايفشٚع المختًف١ يؼشنات ايتأَين

٢ً تزُٛع١ َٔ ايفشضٝات ٢ٖٚ: ايفشض١ٝ الأٚلى: عذّ ٚدٛد فشٚض اعتُذت ايبشح ع -

رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ بين تٛقعات ايعُلا٤ لمعاٖش دٛد٠ اترذ١َ ايتأ١َٝٓٝ المكذ١َ َٔ داْب 

ػشنات ايتأَين ٚبين إدساناتِٗ لمظت٣ٛ الأدا٤ ايفعًٞ لهزٙ اترذ١َ. ايفشض١ٝ ايجا١ْٝ: 

د دٛد٠ اترذ١َ ايتأ١َٝٓٝ ٚبين ػعٛس ايعُلا٤ ٚدٛد علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ بين أبعا

بين الأبعاد   بايشضا عٔ ٖزٙ اترذَات. ايفشض١ٝ ايجايج١ في ٚدٛد علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥

ايش٥ٝظ١ٝ تدٛد٠ اترذ١َ ايتأ١َٝٓٝ ٚبين ٌَٝ ايعُلا٤ إلى تهشاس ايتعاٌَ َ  ايؼشن١ 

 َظتكبلًا.

زٟ ٜكّٛ ع٢ً جم  ايبٝاْات المتص١ً بمؼه١ً اتبعت ايذساط١ المٓٗر ايٛصفٞ ايتشًًٝٞ، ٚاي -

 ايذساط١، َٚا ٜشتبط بٗا َٔ ظٛاٖش تشتًف١.

تٛصًت ايذساط١ إلى تزُٛع١ َٔ ايٓتا٥ر َٓٗا: تٛدذ ارتلافات رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ عٓذ  -

( بين إدسانات عُلا٤ ايتأَين يلأدا٤ ايفعًٞ يًخذ١َ ايتأ١َٝٓٝ، ٚبين 5405َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ )

الأدا٤، ٚريو بايٓظب١ لمختًف َعاٖش دٛد٠ ٖزٙ اترذ١َ، أٟ َظت٣ٛ الأبعاد  تٛقعاتِٗ لهزا

ٚايعٓاصش. نزيو َٔ ْتا٥ر ايذساط١ إٔ ٖٓايو ارتلافاً في الأ١ُٖٝ ايٓظب١ٝ يعٓاصش دٛد٠ 

اترذ١َ ايتأ١َٝٓٝ َٔ سٝح تأثيرٖا ع٢ً ْٛاٜا ايعُلا٤ في الاطتُشاس في ايتعاٌَ َ  ػشنات 

١ في طذاد ايتعٜٛطات في َكذ١َ ايعٓاصش ايتي تؤثش ع٢ً ْٛاٜا ايتأَين، فكذ دا٤ت ايظشع

ايعُلا٤ في الاطتُشاس في ايتعاٌَ َ  ػشن١ ايتأَين في المظتكبٌ، ًٜٚٝٗا ايتطٜٛش المظتُش 

 يًٛثا٥ل المعشٚض١، ثِ تٛافش ايعذٜذ َٔ ايٛثا٥ل ايتأ١َٝٓٝ ايتي تكابٌ

ايفٛس١ٜ لاطتفظاسات ٚػها٣ٚ ايعُلا٤، ٚأريراً استٝادات ايعُلا٤، ثِ الاطتذاب١                

ايظش١ٜ ٚاترصٛص١ٝ فُٝا يخص َعاَلات ايعٌُٝ، سٝح تٛصًت ايبشح إلى تزُٛع١ َٔ 

َكاٜٝع ْظب١ َٛسذ٠ عٔ أِٖ أبعاد ٚعٓاصش دٛد٠ اترذ١َ  ايتٛصٝات؛ َٓٗا: إٔ ٜتِ صٝاغ١

الإداسات المع١ٝٓ في ايتأ١َٝٓٝ ايتي تٓاٍ سضا ايعُلا٤، ٚإٔ ٜتِ ٚض  إطاس َتهاٌَ ٜفٝذ 

 ػشنات ايتأَين في تطبٝل بشْاَر َتهاٌَ ٜهٕٛ َٛدٗاً بشضا ايعٌُٝ.

ٖذف ٖزا ايبشح إلى إبشاص الأطباب ايذاع١ُ لاٖتُاّ  ّ( 2112)  دساط١ عٝؼاٟٚ                 

 َؤطظات تكذِٜ اترذ١َ باطتخذاّ ْعِ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ .
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سٟ؛ نٝف يمهٔ يًُؤطظات اترذ١َٝ اعتُاد تمجًت َؼه١ً ايبشح في تظاؤٍ تسٛ -

 أطًٛب إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ نأدا٠ لاَتلاى ٚتحظين المٝض٠ ايتٓافظ١ٝ ؟

اعتُذت ايذساط١ المٓٗر ايٓعشٟ ايتشًًٝٞ في َعاتد١ إػهاي١ٝ َٛضٛع ايذساط١ َٔ رلاٍ  -

 ’١ً دٚاعٞ اٖتُاّ المؤطظات اترذ١َٝ بإداس٠ اتدٛد٠ ايؼاَ ’تػط١ٝ تزُٛع١ َٔ ايعٓاصش

  ٚاطتراتٝذٝات اتدٛد٠ في المؤطظات اترذ١َٝ . ’إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ٚالمٝض٠ ايتٓافظ١ٝ 

تٛصًت ايذساط١ إلى تزُٛع١ َٔ ايٓتا٥ر؛ َٓٗا : إٔ َٓٗر إداس٠ اتدٛد٠ ي٘ أ١ُٖٝ راص١ في  -

جمٝ  المؤطظات ) ايصٓاع١ٝ ٚاترذ١َٝ (، يهْٛ٘ َٔ المذارٌٝ ايتطٜٛش١ٜ اتذذٜج١ ايتي تحكل 

ايفاع١ًٝ المطًٛب١ في جمٝ  َظتٜٛات ايٓؼاط بالمؤطظ١ ، سٝح تؼهٌ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ 

أطًٛباً إداسٜاً ٚفًظفٝاً َتهاَلًا أَاّ تشتًف المؤطظات، بما فٝٗا َؤطظات تكذِٜ اترذ١َ، 

فٗٞ تسص١ً الأٖذاف الاطتراتٝذ١ٝ َٔ رلاٍ المؼاسن١ ايفعاي١ تدُٝ  الأفشاد في المؤطظ١، 

 في ايٓٗا١ٜ يتشكٝل سضا ايضبٕٛ ٚنظب تطًعات٘ .ٚصٛلًا 

تٛصًت ايذساط١ إلى تزُٛع١ َٔ ايتٛصٝات؛ َٓٗا : ضشٚس٠ اعتُاد المؤطظات اترذ١َٝ تك١ٝٓ  -

إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ نأطًٛب إداسٟ َتطٛس بذلًا َٔ الأطايٝب ايتكًٝذ١ٜ يلإداس٠، َٔ أدٌ 

اط بالمؤطظ١ ،ٚ ضشٚس٠ قٝاّ إداسات ايٛصٍٛ إلى ايتشظين المظتُش في جمٝ  َظتٜٛات ايٓؼ

المؤطظات اترذ١َٝ بإعذاد ٚتٛثٝل ْعاّ اتدٛد٠ ، ٚطٝاط١ اتدٛد٠ ،ٚديٌٝ اتدٛد٠ ، ٚتعُُٝ٘ في 

المؤطظ١ يػشض الاطلاع عًٝ٘ ، ٚإبذا٤ ٚدٗات ايٓعش سٛي٘ ، ٚالاتفام عًٝ٘ قبٌ ايبذ٤ في ع١ًُٝ 

 ايتٓفٝز .
ات الإداس١ٜ في تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في بعٓٛإ: "دٚس ايكٝاد ّ(،2112دساط١: َعضب )

 دساط١ تطبٝك١ٝ ع٢ً ٚصاس٠ ايترب١ٝ ٚايتعًِٝ في اتدُٗٛس١ٜ اي١ُٝٓٝ".  –المٓعُات اتذه١َٝٛ 

ٖذفت ايذساط١ إلى ايتعشف ع٢ً اتجاٖات ايكٝاد٠ الإداس١ٜ بٛصاس٠ ايترب١ٝ ٚايتعًِٝ تضٛ           

ّ عًٝٗا تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ، ٚدٚسٖا في تحكٝل المفاِٖٝ ٚالمبادئ الأطاط١ٝ ايتي ٜكٛ

َتطًبات تطبٝكٗا، ٚايتعشف ع٢ً المعٛقات ايتي تٛاد٘ ٖزٙ ايكٝادات في تطبٝكٗا ٚطبٌ ايتػًب 

 عًٝٗا.

اعتُذت ايذساط١ ع٢ً المٗر ايٛصفٞ ايتشًًٝٞ ٚاطتخذَت الاطتبا١ْ تدُ  ايبٝاْات َٔ           

تٛصًت ايذساط١ إلى  عؼٛا١ٝ٥ َٔ دٜٛإ ايٛصاس٠ ٚايٛسذات ايتابع١ لها.ع١ٓٝ ايبشح المتُجٌ بع١ٓٝ 

 عذد َٔ ايٓتا٥ر أُٖٗا:
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عذّ ٚدٛد أٟ تٛد٘ يًكٝادات الإداس١ٜ بٛصاس٠ ايترب١ٝ ٚايتعًِٝ تضٛ تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ  -

يطاب  فٝٗا، ٜٚشد  يزيو يؼٝٛع ايجكاف١ ايتكًٝذ١ٜ أٚطاط ٖزٙ ايكٝادات ٚايتي ٜظٝطش عًٝٗا ا

ايبيرٚقشاطٞ ايكا٥ِ ع٢ً استهاس ايظًط١ ٚعذّ تفٜٛطٗا، إضاف١ إلى عذّ ٚعٞ ٖزٙ ايكٝادات 

 لمفاِٖٝ ٚأطع إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ.
ٖٓاى ايعذٜذ َٔ المعٛقات ايتي تٛاد٘ ايكٝادات الإداس١ٜ بٛصاس٠ ايترب١ٝ ٚايتعًِٝ في تطبٝل إداس٠  -

١ٝ ٚالمظا٤ي١ ٚتمظو ٖزٙ ايكٝادات بالمشنض١ٜ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ فٝٗا َٚٔ أُٖٗا غٝاب ايؼفاف

 إضاف١ إلى عذّ ٚدٛد َعاٜير لارتٝاس ايكٝادات، ٚضعف ع١ًُٝ ايتؼذٝ  يًُبذعين.
ساد١ ايكٝادات الإداس١ٜ بٛصاس٠ ايترب١ٝ ٚايتعًِٝ يًتذسٜب ٚسظٔ الإعذاد ٚالارتٝاس يًتػًب ع٢ً  -

 َعٛقات تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ فٝٗا.
 –إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ٚإَها١ْٝ تطبٝكٗا في الأدٗض٠ الأ١َٝٓ ّ(، بعٓٛإ: "2112ب )دساط١ المٗٝذ

  دساط١ تطبٝك١ٝ ع٢ً ضباط ػشط١ َٓطك١ ايشٜاض".
ٖذف ايذساط١ إلى َعشف١ َظت٣ٛ فِٗ ايعاًَين لمفّٗٛ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ َٚذ٣ اقتٓاع            

الإداس٠ يًعاًَين في اتخار ايكشاس، ٚتهٜٛٓٗا يفشم الإداس٠ ايعًٝا بفًظفتٗا، َٚذ٣ إػشاى ٖزٙ 

ايعٌُ اتراص١ بتطٜٛش ٚتحظين الأدا٤، ٚاٖتُاَٗا بتذسٜب ايعاًَين يشف  نفا٤تِٗ ٚتحظين 

 اتدٛد٠.

 اعتُذت ايذساط١ ع٢ً المٓٗر ايٛصفٞ ايتشًًٝٞ، ٚتٛصًت إلى عذد َٔ ايٓتا٥ر أُٖٗا:           

 في ػشط١ َٓطك١ ايشٜاض، يتٛافش َكَٛاتٗا. تٓاطب تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ -
 ٚضٛح َفّٗٛ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ يذ٣ ايطباط ايعاًَين بؼشط١ َٓطك١ ايشٜاض. -
اقتٓاع الإداس٠ ايعًٝا بؼشط١ َٓطك١ ايشٜاض بفًظف١ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ٚتذعِ تطبٝكٗا،  -

 ٚتٗتِ بتهٜٛٔ فشم ايعٌُ يتطٜٛش ٚتحظين الأدا٤.
ٖذف ايبشح إلى قٝاغ دٛد٠ اترذَات في ػشنات ايتأَين   ّ (1117دساط١ سظإ )

ٚنزيو ايتٛصٌ إلى أفطٌ الأطايٝب  بايتطبٝل ع٢ً ػشنات ايكطاع ظُٗٛس١ٜ َصش ايعشب١ٝ،

 يكٝاغ دٛد٠ اترذ١َ المكذ١َ َٔ ػشنات ايتأَين.

تمجًت َؼه١ً ايبشح في إٔ اطتُشاس ػشنات ايتأَين في تكذِٜ رذَاتٗا ٜتٛقف 

ِّٔ لهِ، سٝح إٕ   بايذسد١ الأٚلى ع٢ً َذ٣ تكذِٜ اترذ١َ بايؼهٌ ايزٟ ٜتفل ٚتٛقعات المؤ

تًو ايتٛقعات تؤثش تأثيراً نبيراً في تحذٜذ َظت٣ٛ اترذ١َ، ٚايزٟ قذّ لهِ بايفعٌ. ٚتٓذِ 



 
 

 
 
 

20 

 للتأمينات العامة المؤسسة في الشـــاملة الجـــودة إدارة مبادئ تطبيق مدى
 الحسني مصلح محمد صالح. أ      العزيزيحسن  عبده محمود. د   |صنعاء   العاصمة بأمانة

ISSN : 2410-1818

 

 
  للعلوم الإنسانية والاجتماعية

 م2019 مارس -يناير ( 6( المجلذ )21العذد )

َّٔ لهِ ٚبين إدساى ػشنات ايتأَين لهزٙ المؼه١ً عٓذَا تحذخ ف ذ٠ٛ بين تٛقعات الَمؤ

 ايتٛقعات.

اعتُذت ايبشح ع٢ً ثلاخ فشضٝات س٥ٝظ١ٝ، تمجًت ايفشض١ٝ الأٚلى في: ٚدٛد  

ِّٔ لهِ ٚبين َظت٣ٛ الأدا٤ ايفعًٞ في  ارتلاف َعٟٓٛ بين أبعاد دٛد٠ اترذ١َ ايتي ٜتٛقعٗا المؤ

١: في ٚدٛد علاق١ َع١ٜٛٓ بين تٛافش الأبعاد ايش٥ٝظ١ٝ تدٛد٠ ػشنات ايتأَين، ٚايفشض١ٝ ايجاْٝ

َّٔ لهِ عٔ اترذ١َ، ايفشض١ٝ ايجايج١: ٚدٛد علاق١ َع١ٜٛٓ بين تٛافش  اترذ١َ ٚبين سفكا٤ المؤ

َّٔ لهِ تدٛد٠ اترذ١َ ايه١ًٝ.  المحذدات ايش٥ٝظ١ٝ يًؼعٛس بايشضا عٔ اترذ١َ، ٚبين تكِٝٝ المؤ

يٓتا٥ر، َٓٗا: تدٛد٠ اترذ١َ خمظ١ أبعاد؛ ٖٞ: ايٓٛاسٞ ٚتٛصًت ايبشح لمجُٛع١ َٔ ا 

َّٔ لهِ، ٚالأَإ ٚايجك١ في  الماد١ٜ المًُٛط١ ، ٚطشع١ الاطتذاب١ َٔ قبٌ المٛظفين لمطايب١ المؤ

َّٔ لهِ، ٚايتفاْٞ في رذَتِٗ. ٚ َٔ ْتا٥ر ايبشح إٔ دٛد٠  ػشنات ايتأَين، ٚايتعاضذ َ  المؤ

ِّٔ لهِ إٔ اترذ١َ ٖٞ َعٝاس ايذسد١ ايتي  تشق٢ إيٝٗا اترذ١َ يتكابٌ تٛقعات َٚا ٜأٌَ المؤ

ٜتشكل لهِ. فايؼعٛس بايشضا ق١ُٝ َتذ١ْٝ ع٢ً إدساى المؤَٔ لهِ تدٛد٠ اترذ١َ المكذ١َ. سٝح 

 َِّٔ ٜتشكل ايشضا عٓذَا تهٕٛ َظتٜٛات الأدا٤ ايفعًٞ تتظا٣ٚ أٚ تفٛم َظتٜٛات تٛقعات المؤ

 لهِ.

 بك١:ايتعًٝل ع٢ً ايذساطات ايظا

ٜتفل ٖزا ايبشح َ  ايذساطات ايظابك١ في نجير َٔ ايٛدٛٙ نُا يختًف َعٗا أٜطاً 

في ٚدٛٙ عذ٠، فٗٞ تتؼاب٘ َ  غايب١ٝ ايذساطات ايظابك١ في المٓٗر المظتخذّ ٖٚٛ المٓٗر 

ايٛصفٞ ايتشًًٝٞ، ٚعجٗا في تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المٓعُات اتذه١َٝٛ، نُا 

ٙ ايذساطات بأْٗا تبشح في دٚس ايكٝادات الإداس١ٜ في تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ تتؼاب٘ َ  بعض ٖز

ٚريو نذساط١ عاصب ٚعاٜض ٚاترفادٞ ٚايشٜع، إلا أْٗا بايشغِ َٔ ٖزا ايتؼاب٘ فإْٗا 

، ٚعٝٓت٘، ٚصَٔ تختًف عٔ ايذساطات ايظابك١ في ٚدٛٙ عذ٠ َٚٔ أبشصٖا َا ًٜٞ: تزتُ  ايبشح

 إدشا٤ ايبشح.
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 بشح ٚإدشا٤ات٘:َٓٗذ١ٝ اي

تم اطتخذاّ المٓٗر ايٛصفٞ دساط١ اتذاي١، نْٛ٘ الأْظب لمجٌ ٖزٙ  َٓٗر ايبشح:

 ايذساط١. 

 : ػشن١ ايتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ بأَا١ْ ايعاص١ُ .. صٓعا٤.تزتُ  ايبشح  

: تم ارتٝاس ع١ٓٝ عؼٛا١ٝ٥ َٔ َٛظفٞ المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ. ع١ٓٝ ايبشح

( اطتبا١ْ 75( اطتبا١ْ ٚبًػت ايع١ٓٝ ايعا٥ذ٠ ٚايصاتذ١ يًتشًٌٝ )500صٓعا٤ سٝح تم تٛصٜ  )

%( 500( َٛظف بٓظب١ ) 500%(، تم تحذٜذ َفشدات ايع١ٓٝ ٚايتي نإ قٛاَٗا ) 75بٓظب١ )

%( 5045%( ٚرطأ َعٝاسٟ )0495عٓذ َظت٣ٛ ثك١ )  APSS َٔ رلاٍ ايبرْاَر الإسصا٥ٞ

((sample technique.Bulletin,1960,p.99   ٍثِ تم ارتٝاسِٖ عؼٛا٥ٝا َٔ رلا َٔٚ

  SPSSقا١ُ٥  بأسما٤ المٛظفين باطتخذاّ ايع١ٓٝ ايعؼٛا١ٝ٥ ايبظٝط١ في ايبرْاَر الإسصا٥ٞ 

 .  ٚاتدذٍٚ الآتٞ ٜٛضح سذِ ايع١ٓٝ سظب ايذسد١ ايٛظٝف١ٝ

 ( ع١ٓٝ بايبشح )سظب ايذسد١ ايٛظٝف١ٝ(5دذٍٚ سقِ )

 تم تصُِٝ اطتبا١ْ لأغشاض ايبشح. أدا٠ ايبشح:

المبشٛثين يفكشات الاطتبٝإ سظب ٚقذ تم اطتخذاّ َكٝاغ يٝهشت يكٝاغ اطتذابات 

 تٞ:اتدذٍٚ الآ

 (: َكٝاغ يٝهشت5دذٍٚ سقِ )

 

 النسبة % العدد العمل الوظيفي

 66.21 71 مدًس عام

 71.21 17 مدًس ئدازة

 13.33 10 زئيع كظم

 9.33 7 مسخص

 100 75 المجمىع

 غير مىافم بشدة غير مىافم مداًد مىافم مىافم بشدة الاطخجابت

 7 6 3 1 7 الدزجت
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 ( ايٛصٕ ايٓظبي3دذٍٚ )

 %100النسبة  إلى -الوزن النسبي من التقدًر اللفظي

 %100 5.00أكل مً  1.64 مىافم بشدة

 89.8% 4.20أكل مً  3.40 مىافم

 68.5% 3.40أكل مً  2.60 مداًد

 49.8% 2.60أكل مً  1.80 غير مىافم

 34أكل مً  1.80أكل مً  غير مىافم بشدة

، ٚريو يًتعشف ع١ٓٝ اطتطلاع١ٝتٛصٜ  الاطتبا١ْ ع٢ً تم  ايصذم ٚايجبات لأدا٠ ايبشح:

نُا تم عشضٗا ع٢ً تزُٛع١ ع٢ً َذ٣ ايفِٗ يًعباسات ٚالأيفاظ المظتخذ١َ ٚدسد١ ٚضٛسٗا. 

ْتُا٤ نٌ فكش٠ يًُذاٍ ايزٟ تكٝظ٘ ٚسظٔ ايصٝاغ١ اهُين لإبذا٤ َلاسعاتِٗ سٍٛ َٔ المح

 ْتُا٤ ايفكشات يًُذاٍ، َٚٓاطب١ ايفكشات نزيو.اٚٚضٛح ايفكشات َٚذ٣ 

"َذ٣ تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ الاتظام ايذارًٞ لمحاٚس ْتا٥ر  صذم المكٝاغ: -

 .ايؼا١ًَ في المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات بأَا١ْ ايعاص١ُ صٓعا٤ "

( َعاٌَ الاستباط بين نٌ فكش٠ َٔ فكشات المحٛس ٚايذسد١ ايه١ًٝ 4ٜٛضح دذٍٚ )

 α= 0405َع١ٜٛٓ  ٣، ٚايزٟ ٜبين إٔ َعاَلات الاستباط المب١ٓٝ داي١ عٓذ َظتٛ٘يًُشٛس ْفظ

 ٚبزيو ٜعتبر المجاٍ صادم لما ٚض  يكٝاط٘.

 ( َعاٌَ الاستباط بين نٌ فكش٠ َٔ فكشات المحٛس الأٍٚ ٚايذسد١ ايه١ًٝ يًُشٛس4دذٍٚ )

 .(Sigايك١ُٝ الاستُاي١ٝ ) َعاٌَ  بيرطٕٛ يلاستباط المحٛس ّ

 0.000 **4.167 التزام اللياداث العليا 7

ب والخأهيل 6  0.000 **0.194 الخدزٍ

 0.000 **0.798 الترهيز على االإظخفيدًً 3

 0.000 **0.821 الخدظين االإظخمس 1

 0.000 **0.813 مشازهت العاملين 7

 0.000 **0.181 اجساذ اللساز 2

 . α=0405الاستباط داٍ إسصا٥ٝاً عٓذ َظتٟٛ دلاي١  *
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 دا٠:ثبات الأ -

 Cronbach'sأيفا نشْٚباخ  دي١َعا باطتخذاّطتبا١ْ ايبشح اتشكل َٔ ثبات اي تمٚ
Alpha Coefficient ( ٍٚ5ٚناْت ايٓتا٥ر نُا ٖٞ َب١ٓٝ في دذ.) 

 دا٠.( ٜٛضح َكاس١ْ )أيفا نشْٚباخ( يكٝاغ ثبات الأ5دذٍٚ سقِ )

( باطتخذاّ )أيفا نشْٚباخ( إٔ جمٝ  تساٚس ايبشح تتظِ 5بّٝٓت ايٓتا٥ر في دذٍٚ )

َكبٛي١  شتفع١، ٖٚٚٞ ق١ُٝ َ( 04944بايجبات سٝح بًؼ الاتظام ايذارًٞ تدُٝ  الأبعاد )

 .لأغشاض ايبشح

 تحًٌٝ ايبٝاْات

 تحًٌٝ ايبٝاْات ايذيمٛغشاق١ٝ

 ٚفُٝا ًٜٞ عشض يع١ٓٝ ايبشح ٚفل َتػير ايٓٛع : ايٓٛع 

 ( ٜبين تٛصٜ  أفشاد ع١ٓٝ ايبشح ٚفل َتػير ايٓٛع6) سقِ دذٍٚ

 ايعُش. ٚفُٝا ًٜٞ عشض يع١ٓٝ ايبشح ٚفل َتػير :ايعُش 

 المحىز 
 عدد

 الفلساث

 معامل الثباث

Cronbach's  Alpha 

 0.938 73 التزام اللياداث العليا

ب والخأهيل  0.936 8 الخدزٍ

 0.937 9 الترهيز على االإظخفيدًً

 0.926 9 الخدظين االإظخمس

 0.932 2 مشازهت العاملين

 0.931 8 اجساذ اللساز

 4.911 73 الىلي

 النسبة المئوية % التكرار المتغير

 النوع

 81.33 61 ذكر

 18.67 14 أهثى

 100.0 75 المجموع
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 ( ٜبين تٛصٜ  أفشاد ع١ٓٝ ايذاسط١ ٚفل َتػير ايعُش7) سقِ دذٍٚ

 ( ٜبين تٛصٜ  أفشاد ع١ٓٝ ايذاسط١ ٚفل َتػير المظت٣ٛ ايتع8ًُٞٝ) سقِ دذٍٚ

  طبٝع١ ايعٌُ ايٛظٝفٞ. ٚفُٝا ًٜٞ عشض يع١ٓٝ ايبشح ٚفل َتػير :ايٛظٝفٞ ايعٌُطبٝع١  

 ايٛظٝفٞ( تٛصٜ  ع١ٓٝ ايبشح سظب طبٝع١ ايعٌُ 9دذٍٚ )

 طٓٛات اتربر٠. ٚفُٝا ًٜٞ عشض يع١ٓٝ ايبشح ٚفل َتػير: طٓٛات اتربر٠ 

 

 النسبة المئوية % التكرار المتغير

 

 العمر

 73.33 10 03أقل من 

 76.33 40 سنة  03-03

 69.33 66 سنة  04-03

 1 3 سنة فأكثر  03

 100.0 75 المجموع

ت % الخىساز االإخغير  اليظبت االإئىٍ

 المستوى التعليمي

 71.21 77 دبلوم بعد الثاهوية فأقل

 84 24 بكالوريوس

 7.33 1 الدراسات العليا

 100.0 75 المجموع

 اليظبت % الخىساز االإخغير

 

طبيعة العمل 

 الوظيفي

 

 22.67 71 مدًر عام

 54.67 17 مدًر إدارة

 13.33 74 رئيس قسم

 9.33 1 مختص

 100.0 17 المجموع
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 ( تٛصٜ  ع١ٓٝ ايبشح سظب طٓٛات اتربر11٠دذٍٚ )

 النسبة% التكرار سنوات الخبرة

سنوات 0أقل من   8 10.67 

سنوات 9-0من   11 14.67 

سنوات 40-43من   20 26.67 

سنة 40أكثر من   36 48 

 100.0 75 الإجمالي

 يبشح ا ْتا٥ر

َا َذ٣ تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظ١  يلإداب١ عٔ ايظؤاٍ الأٍٚ:

تم سظاب المتٛطط  ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ في تزاٍ ايتضاّ الإداس٠  ايعًٝا بجكاف١ اتدٛد٠؟

 اتذظابٞ ٚالاتضشاف المعٝاسٟ َٚظت٣ٛ ايذلاي١ نُا في اتدذٍٚ الآتٞ:
يًُشٛس   َٚظت٣ٛ ايذلاي١(: ٜبين المتٛطط اتذظابٞ ٚالاتضشاف المعٝاسٟ 55اتدذٍٚ )

 الأٍٚ ايتضاّ ايكٝادات الإداس١ٜ ايعًٝا بجكاف١ اتدٛد٠ ٚدعُٗا.

 الفقرات م
 الوسط

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

 ازخبازاث

 

مظخىي 

ت  االإعىىٍ

الدلالت 

 الؤخصائيت

7 

عخبر كيادة االإإطظت العامت 
ٌ
ح

 ًدخري به للخأميىاث 
ً
همىذجا

مً خيث الالتزام الدكيم 

 بالعمل.

3.8400 .85487 8.510 .000 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

6 

جدسص كيادة االإإطظت العامت 

للخأميىاث على الؤالإام بمبادئ 

ومفاهيم وأطاليب ئدازة 

 الجىدة الشاملت.

3.4533 .94859 4.139 .000 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

3 

جإهد كيادة االإإطظت العامت 

للخأميىاث دائما على الالتزام 

 بمعاًير الجىدة.

3.3867 1.02527 3.266 .002 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

1 
ًىجد لدي كيادة االإإطظت 

العامت للخأميىاث طياطاث 
3.2800 .98035 2.473 .016 

داٌ 

 
ً
 ئخصائيا
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جبين الآلياث والؤجساءاث اللاشمت 

لخطبيم فلظفت ئدازة الجىدة 

 الشاملت.

7 

االإإطظت  ًىجد لدي كيادة

العامت للخأميىاث معاًير 

ومىاصفاث لجىدة أداء الأعماٌ 

مازض  والخدماث التي جلدمها وٍ

 االإىعفين مهامهم في طىئها.

3.2000 1.09050 1.588 .116 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

2 

ًىجد في االإإطظت العامت 

للخأميىاث فسق عمل جدظين 

الجىدة تهخم بدزاطت االإشىلاث 

كتراح وجلدًم الحلىٌ لها وا

ساث  الخدظيىاث والخطىٍ

 اللاشمت للازجلاء بجىدة الأداء.

2.9067 1.11711 -.724- .000 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

1 

حشازن كيادة االإإطظت العامت 

للخأميىاث في أوشطت جطبيم 

 وجدظين الجىدة ووشس ثلافتها.

3.0933 1.06762 .757 .451 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

8 

حعلد كيادة االإإطظت 

دوزٍت باالإىعفين اجخماعاث 

الإساجعت هغام العمل وفاعليخه 

 ٌ ومعسفت االإشىلاث والحصى

على ملترخاث الحلىٌ 

س.  والخطىٍ

3.1333 1.11904 1.032 .305 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

9 

جسصص كيادة االإإطظت 

أوكاث وافيت الإخابعت الأعماٌ، 

ومىاكشت االإىعفين خىٌ 

مسخلف جىاهب الأداء وجطبيم 

 الجىدة.

3.0267 1.06509 .217 .829 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

74 

حظخجيب الليادة بصىزة 

فىزٍت للمشسوعاث االإلترخت 

س والخدظين.  للخطىٍ

3.0400 1.00593 .344 .732 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا
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77 

تهخم الليادة بدشجيع وجدفيز 

م االإىعفين االإلتزمين  وجىسٍ

بمعاًير وأطع ئدازة الجىدة 

 الشاملت.

2.9467 1.03836 -.445- .658 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

76 

جدظم  كيادة االإإطظت العامت 

للخأميىاث بالحماض والؤصساز 

والجدًت لخطبيم فلظفت ئدازة 

الجىدة الشاملت وجدظين 

 العمل.

3.2000 1.06543 1.626 .108 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

73 

جىفس الليادة العليا االإىازد 

اللاشمت لخطبيم فلظفت ئدازة 

الشاملت، والحفاظ الجىدة 

 عليها وجأمينها.

3.0667 1.01786 .567 .572 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

ت العليا بثلافت  التزام اللياداث الؤدازٍ

 الجىدة ودعمها
3.1979 .79017 1.170 4.471 

غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

 ( ٜتطح الآتٞ:55َٔ دذٍٚ  )

( 348400ٜظاٟٚ ) ع٢ً المشتب١ الأٚلى بمتٛطط سظابٞ يفكش٠ الأٚلىسصًت ا -

، ) 0405( ٖٚٛ أقٌ َٔ )04000.( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )85487ٚاتضشاف َعٝاسٟ  ٜظاٟٚ )

إرا    (1.98)تظاٟٚ ٚايتي اتدذٚي١ٝ t ق١ُٝ َٔ ( أنبر(8.510المحظٛب١    tق١ُٝ ٚبما إٔ

(، ٚإٔ 0405إيجاب١ٝ ٚبايتايٞ  تعتبر ٖزٙ ايفكش٠  داي١ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ  ) ايفكش٠

َتٛطط دسد١ الاطتذاب١ لهزٙ ايفكش٠ يختًف دٖٛشٜا عٔ دسد١ اتذٝاد أٟ إٔ أفشاد ايع١ٓٝ 

يمًٕٝٛ إلى اعتباس قٝاد٠ المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات نمٛرداً يحتز٣ ب٘ َٔ سٝح الايتضاّ ايذقٝل 

 بايعٌُ. 
( 549067ٜظاٟٚ ) ع٢ً المشتب١ الأرير٠ بمتٛطط سظابٞ يفكش٠ ايظادط١سصًت ا -

(، 0405( ٖٚٛ أقٌ َٔ )04000( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )54557ٜظاٟٚ ) عٝاسَٟتضشاف ٚا

إرا   (1.98)تظاٟٚ ٚايتي اتدذٚي١ٝ  t ق١ُٝ َٔ ( اقٌ-.754 (المحظٛب١    tق١ُٝ ٕأٚبما 

(، ٚإٔ 0405طًب١ٝ ٚبايتايٞ تعتبر ٖزٙ ايفكش٠  داي١ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ ) ايفكش٠

اب١ لهزٙ ايفكش٠  يختًف دٖٛشٜا عٔ دسد١ اتذٝاد إلى عذّ المٛافك١ أٟ إٔ َتٛطط دسد١ الاطتذ

ْ٘ لا ٜٛدذ في المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات فشم عٌُ تحظين اتدٛد٠ تٗتِ أأفشاد ايع١ٓٝ يمًٕٝٛ إلى 
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بذساط١ المؼهلات ٚتكذِٜ اتذًٍٛ لها ٚاقتراح ايتشظٝٓات ٚايتطٜٛشات ايلاص١َ يلاستكا٤ ظٛد٠ 

 الأدا٤. 
 " ع٢ًايتضاّ ايكٝادات الإداس١ٜ ايعًٝا بجكاف١ اتدٛد٠ ٚدعُٗاسصٌ تزاٍ "ف١ عا١َ ٚبص -

َٚظت٣ٛ ايذلاي١  (79017 .) ٜظاٟٚ عٝاسَٟ( ٚاتضشاف 345979ظابٞ  ٜظاٟٚ )ستٛطط َ

 t ق١ُٝ َٔ قٌأ( (1.170المحظٛب١    tق١ُٝ ٕأ( ٚ بما 0405نبر َٔ )أ( ٖٚٛ 04054ٜظاٟٚ )
لى اتذٝاد ٚبايتايٞ ٜعتبر المحٛس غير داٍ إيمٌٝ  را المحٛسإ   (1.98)تظاٟٚ ٚايتي اتدذٚي١ٝ 

(، ٚإٔ َتٛطط دسد١ الاطتذاب١ لايتضاّ الإداس٠ ايعًٝا 0405إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ  )

قصٛس في  ايتضاّ الإداس٠  ٚدٛدفشاد ايع١ٓٝ  أ ٜش٣بجكاف١ اتدٛد٠ لا يختًف عٔ اتذٝاد ،ٚبايتايٞ 

 ٛد٠.ايعًٝا بجكاف١ اتد

َا َذ٣ تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظ١  يلإداب١ عٔ ايظؤاٍ ايجاْٞ:

تم سظاب ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ في تزاٍ ايتضاّ الإداس٠ ايعًٝا بتذسٜب ٚتأٌٖٝ ايعاًَين؟ 

 المتٛطط اتذظابٞ ٚالاتضشاف المعٝاسٟ َٚظت٣ٛ ايذلاي١ نُا في اتدذٍٚ الآتٞ:

لمحٛس  َٚظت٣ٛ ايذلاي١(: ٜبين المتٛطط اتذظابٞ ٚالاتضشاف المعٝاسٟ 55اتدذٍٚ )

 ايتذسٜب ٚايتأٌٖٝ.

 الفقرات م
 الوسط

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

 ازخبازاث

 

مظخىي 

ت  االإعىىٍ

الدلالت 

 الاخصائيت

71 

حعسٍف االإىعفين بمفاهيم 

ومبادئ وأطاليب ئدازة الجىدة 

 الشاملت.

3.1333 1.09462 1.055 0.295 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

15 
بيت  جددًد الاخخياجاث الخدزٍ

ب.  كبل جىفير بسامج الخدزٍ
3.3200 1.04183 2.660 .010 

داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

16 
ب االإىعفين لإهظابهم  جدزٍ

س أدائهم.  االإهازاث اللاشمت لخطىٍ
3.5067 1.05745 4.149 .000 

داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

17 

جدسص كيادة االإإطظت العامت 

ب جميع  للخأميىاث على جدزٍ

االإىعفين على أخدث الىغم 

ت ذاث العلاكت بالجىدة  الؤدازٍ

 الشاملت.

3.2133 .99040 2.065 .046 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

ب  18 داٌ  032. 2.185 1.05694 3.2667ًخم جصميم زطط الخدزٍ
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وفم اخخياجاث االإىعفين وبما 

اتهم  ًدىاطب مع مظخىٍ

 ومهامهم ومخطلباث الجىدة.

 
ً
 ئخصائيا

19 
ب االإهازاث  جخظمً بسامج الخدزٍ

ت والفىيت .  الليادًت والؤدازٍ
3.2400 .91297 2.277 .026 

داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

20 

حعخبر كيادة االإإطظت العامت 

ب وجأهيل  للخأميىاث جدزٍ

االإىعفين مً أهم السوائص 

الأطاطيت لخطبيم الجىدة 

 الشاملت في االإإطظت.

3.3600 1.06085 2.939 .004 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

21 

جىفس االإإطظت العامت 

للخأميىاث الدعم االإىاطب 

ب االإىعفين.  لخأهيل وجدزٍ

3.2667 .90544 2.551 .013 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

ب والخأهيل  004. 2.952 84579. 3.2883 الخدزٍ
داٌ 

 اخصائيا

 ( ٜتطح الآتٞ:55َٔ دذٍٚ  )

 ظابٞ ٜظاٟٚستٛطط ع٢ً المشتب١ الأٚلى بميفكش٠ ايظادط١ عؼش٠ سصًت ا -

قٌ أ( ٖٚٛ 04000( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )1.05745) عٝاسٟ ٜظاَٟٚٚاتضشاف  (3.5067)

 اتدذٚي١ٝ ٚايتي t ق١ُٝ َٔ نبرأ ((4.149المحظٛب١    tق١ُٝ ٕأ( ٚ بما 0405َٔ )
يجاب١ٝ ٚبايتايٞ تعتبر ٖزٙ ايفكش٠  داي١ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ إ را ايفكش٠إ   (1.98)تظاٟٚ

لى إ(، ٚإٔ َتٛطط دسد١ الاطتذاب١ لهزٙ ايفكش٠ يختًف دٖٛشٜا عٔ دسد١ اتذٝاد 0405َع١ٜٛٓ )

 داس٠ ايعًٝا في  تذسٜب المٛظفين لإنظابِٗ المٗاسات ايلاص١َ يتطٜٛش أدا٥ِٗ. المٛافك١ تضٛ دٚس الإ
( 3.1333) تٛطط سظابٞ ٜظاٟٚعؼش ع٢ً المشتب١ الأرير٠ بمٚسصًت ايفكش٠ ايشابع١  -

نبر َٔ أ( ٖٚٛ 04595( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )1.09462) عٝاسٟ ٜظاَٟٚٚاتضشاف 

   (1.98)تظاٟٚ اتدذٚي١ٝ ٚايتي t ق١ُٝ َٔ قٌأ( (1.055المحظٛب١    tق١ُٝ ٕأ( ٚ بما 0405)

(، ٚإٔ 0405اي١ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ )طًب١ٝ ٚبايتايٞ تعتبر ٖزٙ ايفكش٠ غير د را ايفكش٠إ

فشاد ايع١ٓٝ إٔ أَتٛطط دسد١ الاطتذاب١ لهزٙ ايفكش٠ لا يختًف دٖٛشٜا عٔ دسد١ اتذٝاد أٟ 

داس٠ ايعًٝا يًُؤطظ١ المٛظفين بمفاِٖٝ َٚبادئ ٚأطايٝب إداس٠ ف الإٜلى اتذٝاد تضٛ تعشإيمًٕٝٛ 

 اتدٛد٠ ايؼا١ًَ..
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( 3.2883ط اتذظابٞ لمحٛس ايتذسٜب ٚايتأٌٖٝ ٜظاٟٚ )المتٛطإٔ ٚبصف١ عا١َ تبين  -

( 0405قٌ َٔ )أ( ٖٚٛ 04004( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )(84579.ٚالاتضشاف المعٝاسٟ  ٜظاٟٚ

را إ   (1.98)تظاٟٚ اتدذٚي١ٝ ٚايتي t ق١ُٝ َٔ نبرأ( (2.952المحظٛب١    tق١ُٝ ٕأٚ بما 

لى اتذٝاد الايجابٞ أٟ المٛافك١ ٚبايتايٞ ٜعتبر المحٛس داٍ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ إيمٌٝ  المحٛس

(، ٚإٔ َتٛطط دسد١ الاطتذاب١ يًتذسٜب ٚايتأٌٖٝ يختًف عٔ اتذٝاد ،ٚبايتايٞ 0405َع١ٜٛٓ  )

 دعِ ايتذسٜب ٚايتأٌٖٝ بجكاف١ اتدٛد٠ . ع٢ً لى المٛافك١ إفشاد ايع١ٓٝ َايت اطتذاب١ أ
َا َذ٣ تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظ١  :ؤاٍ ايجايحٚيلإداب١ عٔ ايظ

تم سظاب  ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ في تزاٍ ايتضاّ الإداس٠ ايعًٝا في ايترنٝض ع٢ً ايعُلا٤؟

 المتٛطط اتذظابٞ ٚالاتضشاف المعٝاسٟ َٚظت٣ٛ ايذلاي١ نُا في اتدذٍٚ الآتٞ:
لمحٛس  َٚظت٣ٛ ايذلاي١الاتضشاف المعٝاسٟ (: ٜبين المتٛطط اتذظابٞ 53ٚاتدذٍٚ )

 ايترنٝض ع٢ً المظتفٝذٜٔ.

 الفقرات م
 الوسط

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

 ازخبازاث

 

مظخىي 

ت  االإعىىٍ

الدلالت 

 الاخصائيت

66 

حعخبر االإإطظت العامت للخأميىاث 

العملاء االإسهص السئيس ي لسؤٍت 

 االإىغمت وزطالتها وأهدافها.

3.7067 .88185 6.940 .000 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

63 

جدسص االإإطظت العامت للخأميىاث 

على أن جيىن زدماتها ملائمت 

 للعملاء وجلبي اخخياجاتهم.

3.7200 .81473 7.653 .000 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

24 

جدسص االإإطظت العامت للخأميىاث 

 أهبر وزغباث خاجاث على جلبيت

مً العملاء  وبأكص ى طسعت  عدد

 ممىىت.

3.6933 .95823 6.266 .000 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

25 

ًخم عمل دزاطاث دوزٍت الإعسفت 

مخطلباث العملاء وخاجاتهم 

 وجىكعاتهم الحاليت واالإظخلبليت.

3.0933 1.00234 .806 .423 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

26 

حعمل االإإطظت العامت للخأميىاث 

على جبني هغم وأطاليب وبسامج 

العمل والخطط االإىاطبت لخدليم 

مخطلباث العملاء وئشباع زغباتهم 

في مسخلف الغسوف وبأفظل 

3.1733 1.00503 1.494 .140 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا
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 االإعاًير.

27 

جظع االإإطظت العامت للخأميىاث 

معاًير ومىاصفاث جىدة الأداء 

والخدماث بما ًخطابم مع مخطلباث 

 وجىكعاث وزغباث العملاء.

3.0933 .94688 .854 .396 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

28 

جلىم االإإطظت العامت للخأميىاث 

بخلييم مظخىي زطا العملاء عً 

 زدماتها بصىزة دوزٍت.

2.8933 .96665 -.956- .342 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

29 

ًىجد هغام مخيامل دازل االإإطظت 

العامت للخأميىاث لىيفيت جلدًم 

 الخدمت للمظخفيدًً والعملاء.

3.4267 1.04200 3.546 .001 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

30 

جىجد آلياث مىاطبت لاطخلباٌ 

اكتراخاث االإظخفيدًً والعملاء 

والاطخماع لشياويهم واعتراطاتهم 

 واهخلاداتهم والخجاوب معها. وجلدًم

 ٌ  لها االإىاطبت الحلى

2.9867 1.03314 -2.112 .000 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

 000. 3.658 73301. 3.3096 الترهيز على االإظخفيدًً
داٌ 

 اخصائيا

 ( ٜتطح الآتٞ:53َٔ دذٍٚ  )

 تٛطط اتذظابٞ ٜظاٟٚع٢ً المشتب١ الأٚلى بميفكش٠ ايجايج١ ٚايعؼشٕٚ سصًت ا -

قٌ َٔ أ( ٖٚٛ 04000( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )81473.) ( ٚاتضشاف َعٝاسٟ ٜظا3.72ٟٚ)

   (1.98)تظاٟٚ ٚايتي اتدذٚي١ٝ t ق١ُٝ َٔ نبرأ( (7.653المحظٛب١    tق١ُٝ ٕأ( ٚ بما 0405)

(، ٚإٔ 0405يجاب١ٝ  ٚبايتايٞ  تعتبر ٖزٙ ايفكش٠  داي١ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ  )إ را ايفكش٠إ

فشاد ايع١ٓٝ إٔ أَتٛطط دسد١ الاطتذاب١ لهزٙ ايفكش٠  يختًف دٖٛشٜا عٔ دسد١ اتذٝاد أٟ 

لى المٛافك١  تضٛ سشص المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات ع٢ً إٔ تهٕٛ رذَاتٗا َلا١ُ٥ إيمًٕٝٛ 

 يًعُلا٤ ٚتًبي استٝاداتِٗ.
 تٛطط سظابٞ ٜظاٟٚبم ع٢ً المشتب١ الأرير٠ايجا١َٓ ٚايعؼشٕٚ سصًت ايفكش٠  -

 قٌ َٔأ ( 04000ٖٛٚ( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )96665.) عٝاسٟ ٜظاَٟٚٚاتضشاف  (2.89)

 1.98)تظاٟٚ) ٚايتي اتدذٚي١ٝ t ق١ُٝ َٔ قٌأ( -956.-) المحظٛب١   tق١ُٝ ٕأ( ٚبما 0405)

(، 0405طًب١ٝ ٚبايتايٞ تعتبر ٖزٙ ايفكش٠  غير داي١ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ ) را ايفكش٠إ
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ع١ٓٝ فشاد ايإٔ أٚإٔ َتٛطط دسد١ الاطتذاب١ لهزٙ ايفكش٠ يختًف دٖٛشٜا عٔ دسد١ اتذٝاد أٟ 

ٕ تكّٛ المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات بتكِٝٝ َظت٣ٛ سضا ايعُلا٤ عٔ رذَاتٗا بصٛس٠ ألى إيمًٕٝٛ 

 دٚس١ٜ. 
ٚبصف١ عا١َ تبين المتٛطط اتذظابٞ لمحٛس ايترنٝض ع٢ً المظتفٝذٜٔ ٜظاٟٚ  -

قٌ أ( ٖٚٛ 04000( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )(73301. ( ٚالاتضشاف المعٝاسٟ  ٜظا3.3096ٟٚ)

 اتدذٚي١ٝ ٚايتي t ق١ُٝ َٔ ( انبر(3.658المحظٛب١    tق١ُٝ ٕأ( ٚ بما 0405َٔ )
لى اتذٝاد الايجابٞ أٟ المٛافك١  ٚبايتايٞ ٜعتبر المحٛس داٍ إيمٌٝ  را المحٛسإ   (1.98)تظاٟٚ

(، ٚإٔ َتٛطط دسد١ الاطتذاب١ ٚايترنٝض ع٢ً 0405إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ  )

فشاد ايع١ٓٝ تضٛ دٚس ايكٝاد٠ ايعًٝا في  ايترنٝض أعٔ اتذٝاد ،ٚبايتايٞ تٛد٘ المظتفٝذٜٔ يختًف 

 ع٢ً المظتفٝذٜٔ. 
َا َذ٣ تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظ١  يلإداب١ عٔ ايظؤاٍ ايشاب :

تم سظاب  ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ في تزاٍ ايتضاّ الإداس٠ ايعًٝا اي١ُٝٓٝ بايتشظين المظتُش؟

 المتٛطط اتذظابٞ ٚالاتضشاف المعٝاسٟ َٚظت٣ٛ ايذلاي١ نُا في اتدذٍٚ الآتٞ:

لمحٛس  َٚظت٣ٛ ايذلاي١(: ٜبين المتٛطط اتذظابٞ ٚالاتضشاف المعٝاسٟ 54اتدذٍٚ )

 ايتشظين المظتُش.

 الفقرات م
 الوسط

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

 ازخبازاث

 

مظخىي 

ت  االإعىىٍ

الدلالت 

 الاخصائيت

37 

االإإطظت العامت للخأميىاث حعمل 

على مىاهبت ول ما هى جدًد في 

 وافت مجالاث أعمالها.

3.2400 1.10086 1.888 .063 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

32 

ًخم مساجعت وجلييم أهداف 

االإإطظت العامت للخأميىاث بصىزة 

مظخمسة وجطىٍسها بدظب 

 االإخغيراث واالإظخجداث.

3.1333 .96329 1.199 .234 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

33 

ًخم جطىٍس وجددًث مىاصفاث 

جىدة الأداء والخدماث وزطط 

االإإطظت العامت للخأميىاث 

وطياطاتها بصىزة مظخمسة بما 

 ًدلم أهدافها.

3.1351 1.03797 1.120 .266 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

داٌ  016. 2.470 93481. 3.2667 الخدظين االإإطظت ئلى جىغس 34
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 جصء مً على أهه العمل في االإظخمس

 .الجىدة مخطلباث

 
ً
 ئخصائيا

37 

 أطاليب االإإطظت على حعخمد

 لغسض جدظين  علميت وأدواث

 الجىدة.

3.1067 .98053 .942 .349 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

36 

حعمل االإإطظت على حشجيع 

وجدفيز االإىعفين على االإشازهت 

والاهسساط في فعالياث وأوشطت 

 الخدظين االإظخمس.

2.9867 1.03314 -.112- .911 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

31 

حعمل االإإطظت على جطىٍس 

وجدظين الخدماث بشيل مظخمس 

 وبما ًدلم أهداف  الجىدة.

3.1333 1.03105 1.120 .266 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

38 

ت بالإبداع  جخدلى اللياداث الؤدازٍ

وحشجع العاملين وجهيء لهم االإىار 

.ً  االإىاطب لرل

2.9067 1.04200 -.776- .440 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

39 

حعمل االإإطظت العامت للخأميىاث 

على جلييم الأداء بصىزة دوزٍت 

وكياض الؤهجاش في طىء الأهداف 

 االإىطىعت

3.0000 1.07804 .000 1.000 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

 4.348 7.462 84864. 3.1006 الخدظين االإظخمس
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

 ( ٜتطح الآتٞ:54َٔ دذٍٚ  )

 تٛطط سظابٞ ٜظاٟٚع٢ً المشتب١ الأٚلى بميفكش٠ ايشابع١ ٚايجلاثٕٛ سصًت ا -

قٌ أ( ٖٚٛ 04056( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )93481.) عٝاسٟ ٜظاَٟٚتضشاف اٚ ،(3.2667)

 اتدذٚي١ٝ ٚايتي t ق١ُٝ َٔ نبرأ( (2.470المحظٛب١    tق١ُٝ ٕأ( ٚ بما 0405َٔ )
يجاب١ٝ  ٚبايتايٞ  تعتبر ٖزٙ ايفكش٠  داي١ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ إ را ايفكش٠إ  (1.98)تظاٟٚ

(، ٚإٔ َتٛطط دسد١ الاطتذاب١ لهزٙ ايفكش٠  يختًف دٖٛشٜا عٔ دسد١ اتذٝاد أٟ 0405َع١ٜٛٓ )

ع٢ً  ايعٌُ في المظتُش ايتشظين إلى المؤطظ١ تٓعش ع٢ً إٔ لى المٛافك١ إفشاد ايع١ٓٝ يمًٕٝٛ إٔ أ

 .ٛد٠اتد َتطًبات دض٤ َٔ أْ٘
 تٛطط سظابٞ ٜظاٟٚع٢ً المشتب١ الأرير٠ بميفكش٠ ايجا١َٓ ٚايجلاثٕٛ سصًت ا -

( ٖٚٛ 04440( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )1.04200) عٝاسٟ ٜظاَٟٚٚاتضشاف  ،(549067)
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 ٚايتي اتدذٚي١ٝ t ق١ُٝ َٔ قٌأ( -776.-المحظٛب١   )   tق١ُٝ ٕأ( ٚ بما 0405نبر َٔ )أ
سٝاد١ٜ ٚبايتايٞ تعتبر ٖزٙ ايفكش٠ غير داي١ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ  را ايفكش٠إ  (1.98)تظاٟٚ

(، ٚإٔ َتٛطط دسد١ الاطتذاب١ لهزٙ ايفكش٠ لا يختًف دٖٛشٜا عٔ دسد١ اتذٝاد 0405َع١ٜٛٓ )

  ايعاًَين ٝلى اتذٝاد في  تح٢ً ايكٝادات الإداس١ٜ بالإبذاع ٚتؼذإفشاد ايع١ٓٝ يمًٕٝٛ إٔ أأٟ 

  زيو.المٓاخ المٓاطب ي ١٦ٝٚتٗ
 ،(3.1006ٚبصف١ عا١َ تبين المتٛطط اتذظابٞ لمحٛس ايتشظين المظتُش ٜظاٟٚ ) -

نبر َٔ أ( ٖٚٛ 04356( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )(84864. ٚالاتضشاف المعٝاسٟ  ٜظاٟٚ

   (1.98)تظاٟٚ اتدذٚي١ٝ ٚايتي t ق١ُٝ َٔ قٌأ( (1.026المحظٛب١    tق١ُٝ ( ٚ بما أ0405ٕ)

اتذٝاد ٚبايتايٞ ٜعتبر المحٛس غير داٍ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ  لى إيمٌٝ  إرا المحٛس

 ٚدٛدأفشاد ايع١ٓٝ  ٜش٣ٚبايتايٞ  (، ٚإٔ َتٛطط دسد١ الاطتذاب١ لا يختًف عٔ اتذٝاد،0405)

 قصٛس في دٚس ايكٝادات ايعًٝا في ايتشظين المظتُش. 
ايؼا١ًَ في المؤطظ١ َا َذ٣ تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠  يلإداب١ عٔ ايظؤاٍ اتراَع:

تم  ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ في تزاٍ ايتضاّ الإداس٠ ايعًٝا بتطبٝل َبذأ َؼاسن١ ايعاًَين؟

 سظاب المتٛطط اتذظابٞ ٚالاتضشاف المعٝاسٟ َٚظت٣ٛ ايذلاي١ نُا في اتدذٍٚ الآتٞ:

 َؼاسن١لمحٛس  َٚظت٣ٛ ايذلاي١(:المتٛطط اتذظابٞ ٚالاتضشاف المعٝاسٟ 55اتدذٍٚ )

 .ايعاًَين

 الفقرات م
 الوسط

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

 ازخبازاث

 

مظخىي 

ت  االإعىىٍ

الدلالت 

 الؤخصائيت

14 

ٌشازن االإىعفين في وطع الأهداف 

والخطط والظياطاث الخاصت 

 بأعمالهم.

3.0667 1.10690 .522 .604 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

41 

ٌشازن االإىعفين في عمليت جدظين 

العمل والخدماث جىدة  ئجساءاث 

 االإلدمت.

3.0133 1.04614 .110 .912 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

16 

مىذ االإىعفين صلاخياث مىاطبت  ًُ

لأداء أعمالهم بديث ٌظخطيعىن 

 اجساذ اللسازاث في هطاق أعمالهم.

3.3733 1.12434 2.876 .005 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

43 

جخاح الفسص للمىعفين لإبداء 

الأداء آزاءهم وملترخاتهم خىٌ 

.ً  وجلدًم الحلىٌ وجبني ذل

3.2000 1.01342 1.709 .092 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا
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11 

جدعم كيادة االإإطظت أطاليب 

م  العمل الجماعي وبسوح الفسٍ

 الىاخد للمىعفين وجدزبهم عليها.

3.1467 .96833 1.312 .194 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

45 

ًخىفس للعاملين فسص االإشازهت في 

العامت في صىاعت اللسازاث 

 االإإطظت..

2.8800 .94383 -1.101- .274 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

 4.671 7.717 86001. 3.1133 مشاركة العاملين
غير داٌ  

 ئخصائيا

 ( ٜتطح الآتٞ:55َٔ دذٍٚ  )

ٚالاتضشاف المعٝاسٟ  ،(3.3733) ٜظاٟٚ ايجا١ْٝ ٚالأسبعٕٛ َتٛطط اتذظابٞ يًفكش٠ -

   tق١ُٝ ٕأ( ٚبما 0405قٌ َٔ )أ( ٖٚٛ 04005( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )1.12434ٜظاٟٚ )

يجاب١ٝ  إ ايفكش٠ راًإ  (1.98)تظاٟٚ ٚايتي اتدذٚي١ٝ t ق١ُٝ َٔ نبرأ( (2.876المحظٛب١ 

(، ٚإٔ َتٛطط دسد١ 0405ٚبايتايٞ تعتبر ٖزٙ ايفكش٠ داي١ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ )

لى المٛافك١ إفشاد ايع١ٓٝ يمًٕٝٛ إٔ أالاطتذاب١ لهزٙ ايفكش٠  يختًف دٖٛشٜا عٔ دسد١ اتذٝاد أٟ 

ْطام تضٛ َٓح المٛظفين صلاسٝات َٓاطب١ لأدا٤ أعُالهِ عٝح ٜظتطٝعٕٛ اتخار ايكشاسات في 

 أعُالهِ.
ٚالاتضشاف ، (548800) سبعٕٛ ٜظاَٟٚتٛطط اتذظابٞ يًفكش٠ اتراَظ١ ٚالأ -

 ٕأ( ٚ بما 0405نبر َٔ )أ( ٖٚٛ 04574( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )94383.) المعٝاسٟ ٜظاٟٚ
را ايفكش٠ إ   (1.98)تظاٟٚ اتدذٚي١ٝ ٚايتي t ق١ُٝ َٔ قٌأ( -1.101-المحظٛب١     )   tق١ُٝ

(، ٚإٔ ١ٝ0405 ٚبايتايٞ تعتبر ٖزٙ ايفكش٠ غير داي١ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ )طًب سٝاد١ٜ 

فشاد ايع١ٓٝ إٔ أَتٛطط دسد١ الاطتذاب١ لهزٙ ايفكش٠ لا يختًف دٖٛشٜا عٔ دسد١ اتذٝاد أٟ 

 فشص المؼاسن١ يًعاًَين في صٓاع١ ايكشاسات ايعا١َ في يرلى اتذٝاد ايظًبي تضٛ تٛفإيمًٕٝٛ 

 المؤطظ١.
  ،(3.1133ٚبصف١ عا١َ تبين المتٛطط اتذظابٞ لمحٛس َؼاسن١ ايعاًَين ٜظاٟٚ ) -

نبر َٔ أ( ٖٚٛ 04557( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ ) (86001.ٚالاتضشاف المعٝاسٟ  ٜظاٟٚ

   (1.98)تظاٟٚ اتدذٚي١ٝ ٚايتي t ق١ُٝ َٔ قٌأ( (1.141المحظٛب١    tق١ُٝ ٕأ( ٚ بما 0405)

(، 0405د ٚبايتايٞ ٜعتبر المحٛس غير داٍ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ )لى اتذٝاإيمٌٝ  را المحٛسإ

فشاد ايع١ٓٝ تضٛ قصٛس في أٚبايتايٞ تٛد٘  ٚإٔ َتٛطط دسد١ الاطتذاب١ لا يختًف عٔ اتذٝاد،

 داس٠ ايعًٝا يًُؤطظ١ في َؼاسن١ ايعاًَين . دٚس الإ
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ايؼا١ًَ في المؤطظ١  َا َذ٣ تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ يلإداب١ عٔ ايظؤاٍ ايظادغ:

ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ في تزاٍ ايتضاّ الإداس٠ ايعًٝا بتطبٝل َبذأ اتخار ايكشاسات ع٢ً أطاغ 

تم سظاب المتٛطط اتذظابٞ ٚالاتضشاف المعٝاسٟ َٚظت٣ٛ ايذلاي١ نُا في اتدذٍٚ  اتذكا٥ل؟

 الآتٞ:

لمحٛس  َٚظت٣ٛ ايذلاي١(: ٜبين المتٛطط اتذظابٞ ٚالاتضشاف المعٝاسٟ 56اتدذٍٚ )

 الاعتُاد ع٢ً اتذكا٥ل ايٛاقع١ٝ عٓذ اتخار ايكشاسات.

 الفقرات م
 الوسط

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

 ازخبازاث

 

مظخىي 

ت  االإعىىٍ

الدلالت 

 الؤخصائيت

12 

ًىجد لدي االإإطظت العامت 

للخأميىاث هغام معلىماث ئلىترووي 

مىاطب الإخابعت العملياث الخدميت 

 االإعلىماث والبياهاث بشأنها.وجمع 

3.6933 .98603 6.090 .000 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

47 

ًىفس الىغام معلىماث دكيلت 

وواكعيت وملائمت خىٌ أداء 

 الؤدازاث العامت وفسوعها.

3.4667 1.03105 3.920 .000 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

18 

س  جخم أزشفت وافت الخلازٍ

والدزاطاث والأبداث والعلىد 

 هغام االإعلىماث.والاجفاكياث في 

3.3333 1.00449 2.874 .005 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

49 

ًخم ئجساء دزاطاث وأبداث خىٌ 

مسخلف جىاهب أداء االإإطظت 

 العامت للخأميىاث بصىزة مظخمسة.

3.0933 1.01573 .796 .429 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

74 

ًخم اجساذ اللسازاث الىكائيت في 

طىء االإعلىماث االإظخسلصت مً 

االإلدمت خىٌ التهدًداث الدزاطاث 

 والمخاطس المحيطت.

2.9333 .94916 -.608- .545 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

51 

جخسر كيادة االإإطظت العامت 

للخأميىاث كسازاتها بىاء على هخائج 

س  الدزاطاث والأبداث والخلازٍ

 الىاكعيت.

2.9600 1.05830 -.327- .744 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

76 

العامت حعمل كيادة االإإطظت 

للخأميىاث على جلييم هخائج 

 اللسازاث االإخسرة.

3.4400 1.04545 .3316 .004 
داٌ 

 
ً
 ئخصائيا
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53 

ًخم اطخسدام الأطاليب الحدًثت 

في عمليت الخلييم والخدليل 

 للبياهاث.

3.1267 .97223 .238 .813 
غير داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

الاعتماد على الحقائق الواقعية عند 

 اثخاذ القرارات
3.3933 .80494 6.484 4.417 

داٌ 

 
ً
 ئخصائيا

 ( ٜتطح الآتٞ:57َٔ دذٍٚ  )

ٚالاتضشاف  ،(3.6933) سبعٕٛ ٜظاٟٚتٛطط اتذظابٞ يًفكش٠ ايظادط١ ٚالأالم -

 ٕأ( ٚ بما 0405قٌ َٔ )أ( ٖٚٛ 04000( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )98603.المعٝاسٟ ٜظاٟٚ )
يجاب١ٝ إ را ايفكش٠إ  (1.98)تظاٟٚ ٚايتياتدذٚي١ٝ  t ق١ُٝ َٔ نبرأ( (6.090المحظٛب١    tق١ُٝ

(، ٚإٔ َتٛطط دسد١ 0405ٚبايتايٞ تعتبر ٖزٙ ايفكش٠ داي١ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ )

لى المٛافك١ إفشاد ايع١ٓٝ يمًٕٝٛ إٔ أالاطتذاب١ لهزٙ ايفكش٠  يختًف دٖٛشٜا عٔ دسد١ اتذٝاد أٟ 

ات إيهترْٚٞ َٓاطب لمتابع١ ايعًُٝات تضٛ ٜٛدذ يذ٣ المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات ْعاّ َعًَٛ

 اترذ١َٝ ٚجم  المعًَٛات ٚايبٝاْات بؼأْٗا.

ٚالاتضشاف المعٝاسٟ ٜظاٟٚ  ،(549333) تٛطط اتذظابٞ يًفكش٠ اترُظٕٛ ٜظاٟٚالم -

   tق١ُٝ ٕأ( ٚ بما 0405نبر َٔ )أ( ٖٚٛ 04545( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )94916.)

طًب١ٝ  سٝاد١ٜ إرا ايفكش٠  (1.98)تظاٟٚ ٚايتي اتدذٚي١ٝ t ق١ُٝ َٔ ( أق608ٌ.-المحظٛب١ )

(، ٚإٔ َتٛطط دسد١ 0405ٚبايتايٞ تعتبر ٖزٙ ايفكش٠ غير داي١ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ )

الاطتذاب١ لهزٙ ايفكش٠ يختًف دٖٛشٜا عٔ دسد١ اتذٝاد أٟ إٔ أفشاد ايع١ٓٝ يمًٕٝٛ إلى اتذٝاد 

١ في ض٤ٛ المعًَٛات المظتخًص١ َٔ ايذساطات المكذ١َ سٍٛ ايظًبي تضٛ اتخار ايكشاسات ايٛقا٥ٝ

 ايتٗذٜذات ٚالمخاطش المحٝط١.
المتٛطط اتذظابٞ لمحٛس الاعتُاد ع٢ً اتذكا٥ل ايٛاقع١ٝ عٓذ إٔ ٚبصف١ عا١َ تبين  -

( َٚظت٣ٛ ايذلاي١  (80494.ٚالاتضشاف المعٝاسٟ  ٜظاٟٚ  ،(3.39اتخار ايكشاسات ٜظاٟٚ )

 t ق١ُٝ َٔ ( أقٌ(2.080المحظٛب١   tق١ُٝ ( ٚبما أ0405ٌٕ َٔ )( ٖٚٛ أق04004ٜظاٟٚ )
يمٌٝ إلى المٛافك١ ٚبايتايٞ ٜعتبر المحٛس داٍ إسصا٥ٝاً  را المحٛسإ  (1.98)تظاٟٚ ٚايتي اتدذٚي١ٝ

ٚبايتايٞ تٛد٘  (، ٚإٔ َتٛطط دسد١ الاطتذاب١ يختًف عٔ اتذٝاد،0405عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ  )

١  تضٛ دٚس الإداس٠ ايعًٝا في  الاعتُاد ع٢ً اتذكا٥ل ايٛاقع١ٝ عٓذ اتخار أفشاد ايع١ٓٝ إلى المٛافك

 ايكشاسات بجكاف١ اتدٛد٠. 
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َا َذ٣ تطبٝل َبادئ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظ١ ٚيلإداب١ عٔ ايظؤاٍ ايش٥ٝع: 

تم سظاب المتٛطط اتذظابٞ ٚالاتضشاف  ايعا١َ يًتأَٝٓات اي١ُٝٓٝ بأَا١ْ ايعاص١ُ صٓعا٤؟

 المعٝاسٟ َٚظت٣ٛ ايذلاي١ نُا في اتدذٍٚ الآتٞ:

يًُذالات  ٜٛضح المتٛطط اتذظابٞ ٚالاتضشاف المعٝاسٟ َٚظت٣ٛ ايذلاي١(: 58ذٍٚ )د

 ايش٥ٝظ١ٝ يلأدا٠.

 مداوز البدث م
الىطط 

 الحظابي

الاهدساف 

 االإعيازي 

 

 ازخبازاث

 

مظخىي 

ت  االإعىىٍ

7 
التزام الؤدازة العليا بثلافت الجىدة 

 ودعمها
3.1979 .79017 1.170 4.471 

ب 6  004. 2.952 84579. 3.2883 الخأهيل والخدزٍ

 000. 3.658 73301. 3.3096 الترهيز على االإظخفيدًً 3

 4.348 7.462 84864. 3.1006 الخدظين االإظخمس 1

 4.671 7.717 86001. 3.1133 مشازهت العاملين 7

2 
الاعخماد على الحلائم الىاكعيت 

 اللسازاثعىد اجساذ 
3.3921 .80494 6.484 4.41 

 (: تبين إٔ 58َٔ دذٍٚ )

ٚالاتضشاف المعٝاسٟ    ،(3.1006المتٛطط اتذظابٞ لمحٛس ايتشظين المظتُش ٜظاٟٚ ) -

   tق١ُٝ ٕأ( ٚ بما 0405نبر َٔ )أ( ٖٚٛ 04356( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )(84864. ٜظاٟٚ

لى اتذٝاد إيمٌٝ  را المحٛسإ   (1.98)تظاٟٚ ٚايتي اتدذٚي١ٝ  t ق١ُٝ َٔ قٌأ( (1.026المحظٛب١ 

(، ٚإٔ َتٛطط دسد١ 0405ٚبايتايٞ ٜعتبر المحٛس غير داٍ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ )

قصٛس في دٚس ايكٝادات ايعًٝا  ٚدٛدفشاد ايع١ٓٝ أ ٜش٣ٚبايتايٞ  الاطتذاب١ لا يختًف عٔ اتذٝاد،

 في ايتشظين المظتُش. 
س الاعتُاد ع٢ً اتذكا٥ل ايٛاقع١ٝ عٓذ اتخار ايكشاسات ٜظاٟٚ المتٛطط اتذظابٞ لمحٛ -

قٌ أ( ٖٚٛ 04004( َٚظت٣ٛ ايذلاي١ ٜظاٟٚ )(80494. ٚالاتضشاف المعٝاسٟ ٜظاٟٚ ،(3.39)

 (1.98)تظاٟٚ اتدذٚي١ٝ ٚايتي t ق١ُٝ َٔ ( أقٌ(2.080المحظٛب١    tق١ُٝ ( ٚ بما أ0405َٕٔ )
(، 0405تايٞ ٜعتبر المحٛس داٍ إسصا٥ٝاً عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ  )يمٌٝ إلى المٛافك١ ٚباي إرا المحٛس  

فشاد ايع١ٓٝ إلى المٛافك١  تضٛ أٚبايتايٞ تٛد٘  ٚإٔ َتٛطط دسد١ الاطتذاب١ يختًف عٔ اتذٝاد،

 دٚس الإداس٠ ايعًٝا في  الاعتُاد ع٢ً اتذكا٥ل ايٛاقع١ٝ عٓذ اتخار ايكشاسات بجكاف١ اتدٛد٠. 
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 :ٚالمكترساتايٓتا٥ر ٚايتٛصٝات 

 ْتا٥ر ايبشح:
 تم ايتٛصٌ إلى ايٓتا٥ر الآت١ٝ:  ايظابلتشًٌٝ ائَ رلاٍ 

فِٗ ٚإدساى ٚدعِ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ َٔ قبٌ ايكٝادات الإداس١ٜ  قصٛس في ٚدٛد -

المحاٚس ٖٚزا ٜؼهٌ أٚ ٜعتبر أسذ  ١ناف ٣يًُؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات ع٢ً َظتٛ

 المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات.في َعٛقات تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ 
أظٗشت ايٓتا٥ر أْ٘ لا ٜٛدذ دٚس إيجابٞ يًكٝادات الإداس١ٜ في المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات  -

 يتطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ. 
 .كاف١ اتدٛد٠ أظٗشت ْتا٥ر ايبشح ضعف ايتضاّ ايكٝاد٠ الإداس١ٜ بج -
أظٗشت ْتا٥ر ايبشح قصٛس في تبني الإداس٠ ايعًٝا يًتذسٜب ٚايتأٌٖٝ في المؤطظ١ ايعا١َ  -

 يًتأَٝٓات يتطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ. 
فُٝا ٜتعًل باٖتُاّ ايكٝادات الإداس١ٜ في ايترنٝض ع٢ً ايعُلا٤ أظٗشت ايٓتا٥ر قصٛس  -

المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات يتطبٝل إداس٠  داس٠ ايعًٝا في الاٖتُاّ بايعُلا٤ فييذ٣ الإ

 اتدٛد٠ ايؼا١ًَ.
أظٗشت ايٓتا٥ر قصٛس في دعِ ايكٝادات الإداس١ٜ ايعًٝا يتطبٝل ايتشظين المظتُش  -

 يًعًُٝات في المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات يتطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ.
يع١ًُٝ الإداس١ٜ في أظٗشت ْتا٥ر ايبشح عذّ دعِ ٚتبني المؤطظ١ لمؼاسن١ ايعاًَين في ا -

 المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات يتطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ.
قصٛس في تطبٝل ايٓعاّ ايفعاٍ في عًُٝات اتخار ايكشاسات َٔ قبٌ ايكٝادات الإداس١ٜ  -

 فُٝا ٜتعًل بإداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات.
 تٛصٝات ايبشح.

إٕ َظأي١ تطبٝل َٓٗر إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ لم تعذ تزشد رٝاس أَاّ تشتًف المٓعُات بٌ 

ست١ُٝ ٚضشٚس٠ ًَش١ إٕ أسادت ايبكا٤ ٚايتطٛس ٚطط ايعشٚف ايتٓافظ١ٝ ايشا١ٖٓ 

 بالآتٞ:  ٜٛصٞ ايبشح ٚفي ض٤ٛ ايٓتا٥ريًُشٝط المحًٞ ٚايذٚيٞ، 
 إداسٟ بذلًا  ُذر٠ٌ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ نتبني المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات َٓٗر إداس ضشٚس٠

َٔ الأطايٝب ايتكًٝذ١ٜ يلإداس٠ َٔ أدٌ تحكٝل ايتشظين المظتُش في جمٝ  َظتٜٛات 

  ايٓؼاط المؤطظٞ.
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   ٌُالاْفتاح ع٢ً تجاسب ايذٍٚ المتكذ١َ فُٝا ٜتعًل بتطبٝكات إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ٚايع

 ع٢ً الاطتفاد٠ َٓٗا. 
  ايعا١َ يًتأَٝٓات ثكاف١ َفّٗٛ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ْٚؼشٙ  تبني قٝادات المؤطظ١ضشٚس٠

بين المٛظفين َٔ رلاٍ سًكات اتدٛد٠ ٚفشم ايعٌُ اتراص١ بإداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ٚعكذ 

 ايًكا٤ات ٚايٓذٚات المتخصص١ سٍٛ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ. 
 : تبني المؤطظ١ طٝاطات تذسٜب١ٝ فعاي١ تشتهض ع٢ً 

 . ١ذسٜب١ٝ يًعاًَين بذقتحذٜذ الاستٝادات ايت -أ 
 تطُين َبادئ إداس٠ ايؼا١ًَ َٚتطًباتٗا ضُٔ اترط١ ايتذسٜب١ٝ يًُؤطظ١.  -ب 
اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ٚالأطايٝب  ئتٓفٝز ايبراَر ٚايذٚسات ايتذسٜب١ٝ المتخصص١ في َباد  -ز 

 الإسصا١ٝ٥ لمشاقب١ ٚضبط اتدٛد٠  ٚتكٓٝات سًكات اتدٛد٠ َ  دٗات راسد١ٝ. 
الإداس١ٜ في المؤطظ١ يًشصٍٛ ع٢ً ػٗادات عًٝا في إداس٠ بعض ايكٝادات  ابتعاخ -د 

  .اتدٛد٠ ايؼا١ًَ

 ( ٌُٝلأْ٘ ٖذف إداس٠ المظتفٝذٜٓبػٞ ع٢ً ايكٝادات الإداس١ٜ بالمؤطظ١ إٔ تتٛد٘ تضٛ ايع )

 اتدٛد٠ ايؼا١ًَ ٚتسٛسٖا ٚريو َٔ رلاٍ :
  .ايعُلا٤ ٚتًبٝ٘ َتطًباتِٗ ٣الاطتُاع إلى ػهاٚ -أ 
 .تٝادات ايعُلا٤ ٚتحكٝكٗا بصٛس٠ أَجٌباس ٞايتٓبؤ المظتكبً -ب 
الاٖتُاّ بكٝاغ دٛد٠ رذَات المؤطظ١ َٔ ٚدٗ٘ ْعش المظتفٝذٜٔ َٓٗا ٚاطتطلاع  -ز 

  .آسا٤ِٖ ٚتحظين اترذَات المكذ١َ في ض٤ٛ ريو

  ضشٚس٠ ايتأنٝذ ع٢ً ايتطٜٛش ٚايتشظين المظتُش يًخطط ٚايعًُٝات المتعًك١ بايًٛا٥ح

 َٔ رلاٍ: تشظين المظتُش يًخذَات المكذ١َايتي تجعٌ المٛظفين ٜٗتُٕٛ باي
صٜاد٠ َظا١ُٖ ايعاًَين َٚؼاسناتِٗ ايفاع١ً في سطِ اترطط ٚايظٝاطات المشتبط١  -أ 

  .٥ِٗ َٚكترساتِٗاسآبأعُالهِ ٚالاطترػاد ب
تطبٝل َبذأ اتخار ايكشاسات بٓا٤ً ع٢ً اتذكا٥ل في المؤطظ١ ايعا١َ يًتأَٝٓات َٔ رلاٍ  -ب 

بتضٜٚذ الإداس٠ ايعًٝا عكا٥ل ٚبٝاْات فع١ًٝ ٚدساطات بعٝذ٠  تٛفير ْعاّ َعًَٛات فعاٍ

 .تهٕٛ ايكشاسات أنجش سػذا ٢عٔ ايتخُين ست
إْؼا٤ ٚسذ٠ إداس١ٜ لإداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ تتب  الإداس٠ ايعًٝا ٚتٛفير ايذعِ ٚالمظاْذ٠  -ز 

 ايبؼش١ٜ ٚالماد١ٜ ٚالمع١ٜٛٓ لها.
 :ايبشحَكترسات 



 
 

 
 
 

41 

 للتأمينات العامة المؤسسة في الشـــاملة الجـــودة إدارة مبادئ تطبيق مدى
 الحسني مصلح محمد صالح. أ      العزيزيحسن  عبده محمود. د   |صنعاء   العاصمة بأمانة

ISSN : 2410-1818

 

 
  للعلوم الإنسانية والاجتماعية

 م2019 مارس -يناير ( 6( المجلذ )21العذد )

ات المظتكب١ًٝ سٍٛ المٛضٛعات ٚايكطاٜا الأرش٣ رات ايعلاق١ ٜكترح إدشا٤ المضٜذ َٔ ايذساط

 بمٛضٛع ايبشح َٓٗا :

 في اله١٦ٝ ايعا١َ يًتأَٝٓات. إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًََتطًبات تطبٝل  . أ
إداس٠ اتدٛد٠ الاستٝادات ايتذسٜب١ٝ لمٛظفٞ اله١٦ٝ ايعا١َ يًتأَٝٓات في ض٤ٛ َذرٌ  . ب

 .ايؼا١ًَ
 أرش٣إدشا٤ دساطات مماث١ً ع٢ً دٗات  . ت
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 المشاد 

(. اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في الإداس٠ ايتع١ًُٝٝ ٚالمذسط١ٝ. داس 5003أحمذ، أحمذ إبشاِٖٝ ) -

 طهٓذس١ٜ، َصش.ايٛفا٤ يذْٝا ايطباع١ ٚايٓؼش، الإ
 (، داس المعاسف، ايكاٖش5.٠، اتدض٤ )يظإ ايعشب(. 5984ابٔ َٓعٛس ) -

. المذسط١ٝ في ض٤ٛ ايفهش الإداسٟ المعاصشالإداس٠ (. 5007المعاٜط١، عبذ ايعضٜض عطا الله )

 داس اتذاَذ يًٓؼش ٚايتٛصٜ ، عُإ ، الأسدٕ.
(. َعٛقات تطبٝل إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في َؤطظات 5055ايعطاضٞ، طعٝذ بٔ عًٞ )

(، 5، المجًذ )المج١ً ايعشب١ٝ يطُإ دٛد٠ ايتعًِٝ اتداَعٞايتعًِٝ ايعايٞ دساط١ َٝذا١ْٝ، 

 . 78 - 53(، ص9ايعذد )
(. إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ يًع١ًُٝ ايترب١ٜٛ في داَع١ 5006ايكشٜٛتٞ، تسُذ قاطِ أحمذ ) -

 المؤتمش ايعشبٞ الأٍٚ سٍٛ دٛد٠ اتداَعات َٚتطًبات ايتررٝص ٚالاعتُاد،ايهٜٛت. 

، 5006إبشٌٜ  56 - 53المٓعكذ بايتعإٚ َ  داَع١ ايؼاسق١ بذٚي١ الإَاسات في ايفتر٠ 

 .456- 39ص

 نمارز إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ(. 5053حمذ عبذ ايشحمٔ )‘اتذظٝني، َظعٛد٠ َفتاح  -
T.Q.M    ،ٞالمؤتمش ايعشبٞ ايذٚيٞ ايجايح يطُإ َٚعٛقات اطتخذاَٗا في ايتعًِٝ ايعاي

، ص  4/4/5053ّ-5الأسدٕ بتأسٜخ    -ٚالمٓعكذ ظاَع١ ايضٜت١ْٛدٛد٠ ايتعًِٝ ايعايٞ،  

557 - 556. 

المهتب١ َذارٌ إداس١ٜ َعاصش٠ يتشذٜح المٓعُات. (. 5004غِٓٝ، أحمذ تسُذ ) -

 ايعصش١ٜ، المٓصٛس٠، َصش.

(. تطٜٛش أدا٠ يكٝاغ إداس٠ اتدٛد٠ ايؼا١ًَ في َؤطظات 5003المٛطٟٛ، ْعُإ تسُذ ) -

 ، ايهٜٛت.، داَع١ ايهٜٛت 67، ايعذد 57، المجًذ المج١ً ايترب١ٜٛايتعًِٝ ايعايٞ، 
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