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 دارة الجودة الشاملة فً القطاع السٌاحًامكانٌة تبنً مبادئ امدى 
 ) دراسة استطلاعٌة لأراء عٌنة من العاملٌن فً العتبة العلوٌة المقدسة (

  لعبٌدياارادن حاتم خضٌر .دم.                       دٌنا حامد جمال.أ.م.د
 كلٌة الادارة والاقتصاد
 الجامعة المستنصرٌة

 رة والاقتصادكلٌة الادا
 الجامعة المستنصرٌة

 المستخلص

تررط ا دراطد ررم درمة ررةمم  ررأ ك مررات نم مباررم ت بررا م ررمال اادط  دراررةا  در ررمم م  ررا در اررم      
در امحا( اطد م د تالاعام لأطدء عابم من درعمم ان  ا درعت م درع ةام درم ا م  ا محم ظم درباؾ 

ا  در رمم م ة مع اررم ةاادط  در ارم  در ررامحا    ررم  دلا رطؾ  رران ح  ران معررط اان امرم اادط  دراررة
 طضام ن م اأأأأأم مفمااأأأأأرأم ك ابرمع علا رم  د  الاررم معبةارم  ران م رمال اادط  درارةا  در رمم م 

 ة مع ام اادط  در ام  در امحا(.
طض تح اق (  طادً ، ةرؽ33ةتم دختامط عابم من درعمم ان  ا درعت م درع ةام درم ا م ةدر مرؽم ك      

 طعاررم رت رران درعلا ررم  رران م ررمال نادط   من ررت   مررن درفطضررام دلأ م ررام  طضرراتناررادؾ دراطد ررم د
 دراةا  در مم م ة مع ام اادط  در ام  در امحا ة ملاتا :

: مم اة م تةت تا اق م مال اادط  دراةا  در مم م  ا تةظاؾ ةد ت ممط درمةدطا  الفرضٌة الأولى  
 امم  درم امم ر زةدط .در  طام  ا تح ان درخ

 : ةاةا دطت ما  ان م مال اادط  دراةا  در مم م ةاادط  در ام  در امحا . الفرضٌة الثانٌة

Abstract 

       The named studying to (The effect of using total quality management 

in the tourism sector) survey of the views of a sample of workers in the 

threshold upper sacred in the province of Najaf between the two fields are 

total quality management and the tourism sector management to prove the 

basic assumption that (there is a significant relationship having a 

significant signs between the total quality management and the 

effectiveness of the tourism sector management ). 

       And it was chosen as a sample of workers in upper threshold sacred 

that they are thirty individuals , in order to achieve the goals of the studying 

that is derived from the basic assumption of two branched assumptions to 

meet the relationship between total quality management and effectiveness 

of the tourism sector management and as following : 

The first assumption : the absence of the role of total quality management 

in the recruitment and investment of human resources in improvement the 

services to visitors. 

The second assumption : there is compatibility between the principles of  

total quality management and the tourism sector management .  
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 مقدمـــة

تعمل درعااا من درمبظمم   ا  ائرم تتمارز  مرتع ارا ةعرام درتل را رر د اتحرتم ع را درمبظمرم  
دبتهمج دلأ  ةب درع ما درةدعا  ا مةداهم ا ه درتحاام  ةد رت ممط درام رم  د ب رمبام درفمع رم  را 

رهما ررم اادط  تطصرران دلأادء درت ررؽا ا  مطةبررم ن  ررط  فررمء  ة مع اررم ةمررن ن  ررط دراةدبررب د ادطاررم د
ةدرتا نص ح  دلآن ة فضل در م درهمئل  ا درمع ةمم  ةت بارم  دلاتصرمل  (TQM)دراةا  در مم م 

  مم مماز  رمتا  م  درف ط د ب مبا درحااث .
ةاعا درتخااا ر مةدطا در  طام دحا درةظمئؾ دلأ م ام  ا عم ام اادط  ا تطدتااام درمةدطا 

ر رم ا ةظرمئؾ اادط  درمرةدطا در  رطام دلأخرطت  ملاختارمط ةدرتعاران  در  طام ، د  اعا متا  مً ن م امً 
ةدرتاررررةاط ةدرترررراطاب ةت اررررام دلأادء ةتررررتم عم اررررم تخارررراا درمررررةدطا در  ررررطام ة  ررررمً ر اررررادؾ 
ةدلا تطدتااام  درتا ت عا درمبظمم رتح ا هرم ، رر د نصر ن مرن درضرطةطي دن ا رةن ابرمع دطت رما 

ك        ةاادط  در ام  در امحا ةلا امم مبهم درعت م درع ةام درم ا م ان م مال اادط  دراةا  در مم م 
 ع رابظمرم لأاراد هم .ةت  رم دراطد رم عابرم دراطد رم ( د  اعرا دلاطت رما ط برمً ن م رامً  را تح ارق درم

 محمةط ة ملاتا: 
 منهجٌة الدراسة وإجراءاتهاالمحور الأول : 

 أولاً : مشكلة الدراسة
 ا در افارم درترا ت رتااه  هرم درمبظمرم درم حة رم د رتخادم عبمصرط تتمحةط م   م دراطد م 

اادط  دراةا  در مم م  ا تة اط ن ضل درخامم  ر زةدط  را درعت رم درع ةارم درم ا رم ةبتاارم ر  رم 
دعتمما م مال اادط  دراةا  در مم م  ا مبظممتبم   ر ل عرمم نصر ن مرن درضرطةطي در حرث  را 

 رم   م من خلال د ام م ع ا درت مؤلا  درتمرام :ا د درمةضة  ةدرتعمق  ا ن عما د
مررم اةط م ررمال دراررةا  در ررمم م  ررا تةظاررؾ ةد ررت ممط درمررةدطا در  ررطام  ررا تح رران  -1

 درخامم  درم امم ر زةدط  ا درعت م درع ةام درم ا م .
اررل ابررمع دطت ررما  رران م ررمال اادط  دراررةا  در ررمم م ةاادط  در اررم  در ررامحا ك در ررامحم  -2

 دراابام(.
 ثانٌاً : أهمٌة الدراسة

تعةا نامارم دراطد رم اررا نامارم م رمال اادط  درارةا  در رمم م ةاادط  درمرةدطا در  رطام  را 
در ام  در امحا  متا  ان ن م اان ربامح درمبظمم  ةتح اق نااد هم، د  دن تا ا هم ا هم  ا 

  ط  مع ام ر مرةدطا دختصمط درة   ةتط اا دراهةا ةازدرم درمعة م  درتا ت معا ع ا اادط  ن
در  ررطام ةدرررزةدط ، ةتب رره ناماررم دراطد ررم رةاررةا برراط   ررا دراطد ررم  درمهتمررم  ررام  ارر ان 

 دربةعان من د ادط  ةتا ا هم ع ا در ام  در امحا .
 ثالثاً : أهداف الدراسة 

 :مما ا تهاؾ دراطد م ارا 
  ام  در امحا .درتعطؾ ع ا ةد ه تا اق م مال اادط  دراةا  در مم م  ا اادط  در -1
درتعررطؾ ع ررا اطاررم دطت ررما  رران  ررل مررن م ررمال اادط  دراررةا  در ررمم م ةاادط  در اررم   -2

 در امحا .
 تحااا د ط د تخادم م مال اادط  دراةا  در مم م  ا  مع ام اادط  در ام  در امحا . -3
دط  ت اام درتةصام  ةدرم تطحم  درمتع  م  تح اق درمةدءمم  ان اادط  درارةا  در رمم م ةاا -4

 در ام  در امحا .    
 رابعاً : فرضٌات الدراسة : 

مررن داررل تح اررق نارراد هم  ررم د ام ررم ع ررا درت ررمؤلا  دراطد ررم ة هرراؾ تح اررق صررامؼم درفطضررام   
 درطئا ام دلآتام :
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در رامحا( ةتب  رق  مبهرم  كابمع علا م  د  الارم معبةام  ان اادط  دراةا  در مم م ة مع ارم در ارم 
 : تاتمندلأ اتمنرفطعد منطضاتدرف

 مم اة م تةت تا اق م مال اادط  دراةا  در مم م  ا تةظاؾ الفرضٌة الفرعٌة الأولى :  
 ؟ا تح ان درخامم  درم امم ر زةدط ةد ت ممط اادط  درمةدطا در  طام  

 محار اد م در ا ط  دراةا  در مم م ةاادط ةاةا دطت ما  ان م مال ااد الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة :  
 درعت م درم ا م .  ا

 خامساً : مجتمع وعٌنة الدراسة 
%( مرن 1553( ت طا رمً ني مرم اعرمال ك2نرؾ  رم 29ت  ػ م محم محم ظم درباؾ دلا طؾ ك

مم  ان در هل درط ة ا  –م محم درعطدق ، ةت ه ماابم درباؾ ع ا درحم م در ط ام ر هض م درؽط ام 
 ( . 12:  2331ةدرهض م درصحطدةام ك درحةطي ، 

ةر باؾ ن ممء مبهم درم ها درؽط ا ، ة ما   رمرباؾ لأبهرم مطتفعرم ، ةدربارؾ رؽرمً تعبرا 
اؾ درةداي ةحم اته درمطتفعم ، ة ما   مرم ها لان  اهم مط ا دلأممم ع ا  رن ن را امررب كع اره 

 ( .185:  1987در لام( كدرخ ا ا ، 
رعرطدق درترا د ت ر   ناماتهرم دراابارم مرن ر د تعا دراةم احات درمان دراابارم درم رهةط   را د

( 1931:  133اأ( كدر ؽاداي ، 43ةاةا درم ها درماهط  اهم . در ي ا ن  اهم عبامم د ت ها عمم ك
رمم ره من ص ؽم اابام ة  م ام ةتمطاخام ة  ل ةارةا در  رط  رمن ر بارؾ  امرم را ر   مر  ا رم  ةبهرم 

ة  ع اهم  فابم بةح ك ( ، ةبرزل  اهرم ا رطداام درخ ارل مه امً ر ةرامء ، ةادط ااط  دلأب امء ، ن ت
 ( . 13:  1973ك ( ك آل مح ة ه ، 

 (1ااةل ك
 سادساً : بعض الدراسات السابقة 
  عض دراطد م  درعطد ام ةدرعط ام

 أهم التوصٌات أهم الاستنتاجات اسم الباحث السنة عنوان الدراسة ت

اثرررررر تحقٌرررررا متطلبرررررات الجرررررودة  1
 ماٌة المستهلكالشاملة على ح

نررررررراجً عبرررررررد  2222
 الستار محمود

وجرررود ضرررعف فرررً 
محرررررررررور اتخررررررررررا  

 القرارات

التأكٌد على إتباع 
اسررررررررررررتراتٌجٌات 
معٌنررة فررً مجررال 

 اتخا  القرارات

اثررر تطبٌررا أدارة الجررودة الشرراملة  2
فرررررً كفررررراءة الإنتاجٌرررررة لتحقٌرررررا 

 الامثلٌة

ٌوسرررف حجرررٌم  2222
 الطائً

إطار بابرل لا ٌحقرا 
ودة إبعرراد إدارة الجرر

مرررررررع المنتوجرررررررات 
 المنافسة

إعررادة الن ررر فررً 
منتوجررررات إطررررار 
بابررررررل لصررررررناعة 
الإطررررررارات مررررررن 
 حٌث المواصفات

تررأثٌر اسررتراتٌجٌات أدارة المرروارد  3
البشرررٌة فررً تعأٌررأ أدارة الجررودة 

 الشاملة

انت رررررررررررررررررررررار  2222
 الشمري

تبنرررً اسرررتراتجٌات 
الترردرٌو والتطرروٌر 
ترفررررررررع مهررررررررارات 
العرررراملٌن لتحقٌررررا 
ة أدارة الجرررررررررررررررررود

 الشاملة

ضررررررورة تبنرررررً 
الاسررررررررتراتٌجٌات 
الأربعرررررة لأٌرررررادة 
كفاءة فرا العمل 
وتحقٌرررررا رضرررررا 
الأبرررون الرررداخلً 

 والخارجً. 
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 ( 2جدول )
 بعض الدراسات السابقة الأجنبٌة

أهرررررررررررررررررررررررم  أهم الاستنتاجات اسم الباحث السنة عنوان الدراسة ت
 التوصٌات

1- Evaluation of TQM in 

Japanese industries and 

validation of a self 

assessment 

questionnaire 

تقٌرٌم لإدارة الجرودة الشراملة فررً 
الصرررررناعات الٌابانٌرررررة وتشررررررٌع 

 لاستبٌان التقٌٌم ال اتً
  

2222 Jonas, et 

al.,  

إن العولمة خلقت 
بٌئررررررة تنافسررررررٌة 
عالٌرررررررررررررررة إ  إن 
الشرررررركات الترررررً 
تسررررررررررتعمل إدارة 
الجرررودة الشررراملة 
فقرررط لا تسرررتطٌع 

إلررى الأمررد البقرراء 
 الطوٌل.

اسرررررررررررتخدام 
إدارة 

الجرررررررررررررررودة 
الشررررررررررررراملة 
والمٌرررررررررررررأة 
التنافسرررررررررٌة 
لبقررررررررررررررررررراء 
المن مة إلرى 
 الأمد الطوٌل

2- The Adoption of Total 

Quality Management 

(TQM) in Dubai 

Manufacturing Firms 

تبنً تطبٌا مبدأ الجودة الشاملة 
فررً الشررركات الصررناعٌة ب مررارة 

 دبً

2226 Smadi &Al-

Khawaldeh, 

إن الشرررررررررررررركات 
الصرررررناعٌة فرررررً 
دبررً تتبنررى إدارة 
الجرررودة الشررراملة 
 بدرجة متوسطة.

ٌجررررررررررررررررررررو 
اسرررررررررررتخدام 

أدارة 
الجرررررررررررررررودة 
الشررررررررررررراملة 
علررررى كافررررة 
المسرررررتوٌات 
وبررررررراختلاف 
أبعرررراد التررررً 
تتبناهررررا كررررل 

 من مة.

 )المحور الثانً(
 "الإطار الن ري للدراسة"

 أولاً : مفهوم إدارة الجودة الشاملة
ةاعبررا  هررم ا اعررم   (Qualities)م ررتق مررن درلاتاباررم  (Quality) دن مصررا ن دراررةا

در اء ةدر خص ةاطارم صرلاحه ، ةارا لا تعبرا دلأ ضرل دة دلأح رن اةمرمً ، ةابمرم ارا مفهرةم 
ب  ا اخت ؾ دربظط ره  مختلاؾ دراهرم درم رتفاا  مبره  رةدء  رمن درز رةن ، درمصرمم ، درماتمره دة 

ا ةم مفهةم اادط  دراةا  در مم م ع ا مامةعم من دلأ  رمط ( ، ة88: 2333درمبظمم كدر طةدطي ، 
ةدرم مال درتا ام ن لأي مبظمم دن تت بمام من دال درةصةل ارا دلأادء درمطؼةب  ه ، ة ا دخت ؾ 
در مح ةن  ا تحااا مفهةم اادط  دراةا  در مم م ، د  دن دراةا  بف هم تحمل مفرماام تخت رؾ  ح رب 

درمبظمم   عضهم ابظط اراهم  لبهرم درمام  رم ر مةدصرفم  ،  را حران دن مة ؾ درفطا دة درماتمه دة 
 آخطان اطةن دبهم درملائمم رلا تخادم ، دمم درفطاق در مررث  ارطت دبهرم درم مبرم دة درط عرم دة درتمارز،
 مبهم من عط هم ع ا دبهم   م م  ةط    م ام  ا دراطا م درتا تعمل ةتف ط  هم د ادط  حةل تح ان 

ة ررا مرراخل اع ررط عررن مزاررا مررن د ح ررمم درم ررتطع  ررا مممط ررم د ادط  درتررا تؤ ررا  دراررةا  ،
دلاتصررملا   ررا دلاتاررماان ةناماررم درم ررماام د حصررمئام ، دبهررم ا بتررمج مممط ررم د ادط   ررمراطق 

 درتح ا ام درتا ت ةا ارا عم ام درتح ان درم تمط درتا تؤاي  اةطام ارا تخفاض 
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( ناضرمً  لبهرم ا رتطدتااام د  72: 2333( ، ةاطت كدر طةدطي ، 92:  2333در  فم ا كدر طةدطي ، 
 لبهم ا د  تطدتااام درتا ت تبا ع ا تظم ط اهةا د  طدا  ؼطدض ط ه م تةت   KinIowعط هم

دراةا  ا . ةعط   ناضمً ع ا دبهم بظمممً مت مملاً رلإادط   لبهم ع مط  ا عن اةط د ادط  درع ام  را 
ر مم م  متامه ضممن دراةا  درما ة م ، ةدن اماره درعرمم ان م رؤةران عرن درتح ران  اما  دراهةا د

 ,Morlow)درم تمط ر اةا  ةاا ب ام دلاطت مز دلأ مم ر ةظمئؾ ةدرةحاد   م م  ا درمبظمرم ا

2000:4) . 
 ة تعطاؾ ااطدئا  ادط  دراةا  در مم م بطت دبهم :      

ط ة ق ن مراب  مارم ةد رت ممط ر مرةدطا در  رطام درترا تح رن ك    فم اادطام رتح اق درتاةط درم تم
د تخادم درمةدطا درمتمحم ةدرخامم  درم امم رتح اق ا  م  حمام  درم تفااان درحمراان ةدرم ت   اان 

) 

 ثانٌاً : أهمٌة إدارة الجودة الشاملة 
مبررر  نةدئرررل در ممبابرررم  مرررن در رررطن درممضرررا  رررعا در رررمح ةن ةدلاختصمصررراةن  مخت رررؾ 

با  ررمتهم درف طاررم ةدرف  ررفام  ررا د ررت ممط درمطت ررزد  د ادطاررم ةدرتبظاماررم درتررا د ررتبا  ع اهررم م
درتةاهم  درام مبام  ا د ت ممط دراهةا درمتع  م  مراةا  ةدرتا نص ح  م تصر م  مرمبتارم  ةدر ر ه 

ةا  درعمرارم درام مبام    ل خمص ةلا امم ةدبهم تامةز  دلاتامام  درت  ااام درتا تؤ ا ع ا دن درا
ت تررطن  ت ررمراؾ ابتمااررم ةت ررؽا ام عمراررم ، حاررث دن درتةاهررم  درام مباررم ن ررا  ع ررا دن دربةعاررم 
درتبم  ررام درعمراررم ام ررن دن تح ررق  ت ررمراؾ ابتمااررم ةدائررم ة رررع عررن اطاررق د ررت ممط درمةداررب 

ؽال د بتماا ةدر اطد  درف طام ع ا درصعاا در ابا ةدرع  ا ر  ةت در  طام  ا مخت ؾ ماماان درت 
ة رع  معتمما صةط درت ؽال دراممعأا ةدرم مط م درتعمةبام ر معاام  در  طام ةدرمماام  را ح رةل 
درعم ام د بتماام ، د  دن ا ه درتا عم  من دربمحام درعم ام ت مام  مرم لا ا  رل در رع  تصرعاا ةترمئط 

لأم ررل ر م ررته ع دلأخاررط دربهررةض  ررا درعم اررم  د بتمااررم  صررةط  اما ررم  ؽاررم تح اررق د  رر م  د
 ( Jithendron & Baum, 2003 : 100.ك

ة ا دتضن من خلال دلا تخادم درهماؾ  ادط  دراةا  در رمم م تح ارق درعاارا مرن آ رمق 
 ( . 78:  2335دربامح درمتم ل ع ا   ال درعا لا درحصط  مم ا ا : ك حمةا ، 

 تخادم ن ر ةب اادط  درارةا  دبح مط   مةي درم ته  ان ةت  اصهم : ر ا ظهط من خلال د -1
در مم م ت  اص   مةي درم ته  ان   لن درمبتارم  درم امرم ةدبع رمم  ررع ع را تخفراض 

 درت مراؾ    ل عمم .
 ت  اص ت مراؾ دراةا  .  -2

زاما  درحصم در ة ام : ر ا ن هم  دلأب ام درمتع  رم  م رتخادم اادط  درارةا  در رمم م اررا  -3
 د بتماام ةدرخامام    ل   اط .زاما  درحصم در ة ام ر مبظمم  

 ت  اص درحةداث ةدر  مةي . -4

 زاما  درم اعم  ةزاما  طضم درم ته  ان . -5

 زاما  د بتماام ةد ط مح درمتح  م ةدرحصم در ة ام . -6
 ا درةلاام  درمتحا  دلأمطا ام  (IBM)تح اق مبم ه ةة ةطد  متعاا  : ر ا ح     ط م  -7

دلأ رط درفعرمل  را تح ارق ناراد هم مرن خرلال د رتخادمهم  درعااا من درة ةطد  ةدرمبم ه  د 
 ن  ةب اادط  دراةا  در مم م .

 زاما  در فمء  . -8
 ثالثاً : مبادئ إدارة الجودة الشاملة

ر ا نت م مفهةم دراةا  در مم م  لامام ةد عم  ا مخت ؾ دلأة ما درع مام ةدرصبمعام ةنصر ن 
 در مم م ، ةدن درعبمصط درمخت فم  ادط  دراةا  در طن درحمرا اا ق ع اه مامزدً  عصط دراةا  
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در مم م تتا ب من درمااط معط م ةاطد م دلا تطدتااام  ةتة ا   افام د تخادمهم ، حاث دبره 
من درخاةط  در امم  تبفا  عا  عبمصط  ا آن ةدحا ،  هبمع عبمصط ن  ط ملائمم ة رع  ا دلأ رهط 

 مم دن ابرمع عبمصرط تحترمج اررا مرا  زمبارم معابرم ة ررع دلأةرا من ت با اادط  دراةا  در مم م ، 
اعةا ارا صعة تهم دة تع ااام ةر ن  ا دربهمام  من اماره ار ه درعبمصرط تهراؾ اررا تح ارق ارا ان 

 (Byars, 2008 : 44 )ن م اان امم : 
 تح اق طضم درز ةن .  - ن
 تخفاض ب ب درعاةب  ا در  ه ةدرمبتام  .  - ب

من م مال اادط  دراةا  در مم م درتا تتفق مه ااؾ دراطد رم ةناماتهرم ة ا تم دعتمما عاا           
 ة ملاتا :

 التخطٌط الاستراتٌجً : -1
اعا درتخااا در  ب دربم ض ر  مء اادط  دراةا  در مم م  ا عمرم دلأعممل ، ا تخام درتخااا          

تخااا دلا ررتطدتااا دلا ررتطدتااا رتةحاررا نب ررام درمبظمررم رتح اررق ناررادؾ ةمهررمم محرراا  .  ررمر
 ادط  دراةا  در مم م ا تق من طؤام درمبظمم ةط مرتهم ، د  ا معا درمبظمرم مرن خرلال تح ارل 

swot  ع ا تحااا ا اق رب ما در ة  ةدرضعؾ  ا در ائم درادخ ام ةدرفطص ةدرتهاااد   ا در ائرم
 ( .5:  2338درخمطاام كدرخااب ، 

 التركٌأ على الأبون : -2
ا اادط  درارةا  در رمم م درز رةن درعبصرط دلأ  رط نامارم  را حارم  درمبظمرم ، د  لا را مرن تع          

معط م متا  م  درز ةن ةتة عمته ةدرعمرل ع را تظهاطارم  را مطدحرل ت راام درخرامم  ، ةتعمرل 
اادط  دراةا  در مم م ع ا تحةال درم ته ع ارا ز رةن د  ررام  رل م رته ع ز رةن ة رل ز رةن 

عمرل اادط  درارةا  در رمم م ع را   رب درم رته  ان ةاع هرم ز رمئن ر مبظمرم اة م ته ع . ر د ت
 (.59: 2338كدرخااب ، 

 إسناد الإدارة العلٌا : -3
ت ان اادط  دراةا  در مم م  مرتزدم د ادط  درع ام ة اةبهم تص ن دراةا  ماطا  عمط  اةن دن           

 لن اعم ةا بما د ادط  درع ام احل معظم م م ل ا ةن رهم ني تل اط دة  مع ام ر بمء دراةا  ، ر د 
 ( .63:  2338دراةا   ا ني مبظمم كدرخااب ،

 منع الأخطاء : -4
تا ق اادط  دراةا  در مم م  عمط كدرة مام خاط من درعلاج( من خلال درتط از ع ا معمرام           

 ( .61: 2338كدرخااب ،درم م ل درمتع  م  حاةث دلابحطد م  رمبه ت طدط حاة هم م ت  لاً 
 فرا العمل : -5

ؤاي درا ا ةدر ي اعا درعمل دراممعا ماز  من مزدام بظمم اادط  دراةا  در مم م ةمتا  متهم          
 زاما  د بتماام ةتح ال معال اةطدن درعمل ةزاما  طضم درعمم ان .

 التدرٌو والتعلٌم : -6
 ررل  ررا ماررمل تخصصرره ة  رر ل م ررتمط ، د   ااررب ع ررا درمبظمررم ت بررا  ررطص درترراطاب          

تتة ؾ  مع ام اادط  دراةا  در مم م ع ا  مع ام درعمم ان    مب درتحفارز ةدرتارةاط ةدرخ رطد  
ةدرمعمطؾ ، د  دن بظط  اادط  دراةا  در مم م ر تراطاب ررام مارطا   رؾ تتحم هرم درمبظمرم  رل 

 ( .62: 2338د ت ممط مطاةاد  م ت  لاً ك درخااب ،
 لتحسٌن المستمر :ا -7

نن اادط  دراةا  در مم م رام رهم ب ام معابم دة ااؾ معان ت ؾ عباه  مر ي اتح رق درارةم           
 ااب دن ا ةن ن ضل من نمم ةا  د . ةاا ق ع ا درتح ان درم تمط  ا درتةاه
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 (5S) ةدرتؽااط درااا ةاع ط عبه  خم م عبمصط اا  Good changeةتعبا   Kaizenدرام مبا  
 -ضمن درتةاه درام مبا  ا درتح ان ة ملاتا:

SEIRI ملاب  ازام Clearing Up  ة مرعط ام تصفام 

SEITON ملاب  ازام Organizing  ة مرعط ام درتبظام 

SEISO ملاب  ازام Clearing  ة مرعط ام درتبظاؾ 

SEIKETSU ملاب  ازام Standardizing  ة مرعط ام درت اام 

SHITSUKE زام ملاب  اTraining and Discipline  ة مرعط ام درتاطاب ةدلابض ما 

 ةتا اق درمصا حم  نعلاه  ا درمبظمم اعبا تح اق درتح ان درم تمط .        
ةتعا دراةا  ارا مً متحط رمً ، د  لا اةارا م رتةت م رمرا رهرم ع را درراةدم ، رر د اب ؽرا ع را 

اممتهم رت  ا  ا درم امم ،  تؽاط درت بةرةاارم درمبظمم  دن تح ن  م تمطدط من اةا  مبتامتهم دة خ
درمت مط  ؼمر مً مم ااعل م تةت دراةا  درحمرام مت ماممً ةدن تة عم  درز ةن تتؽاط  مطةط درة ر  ، 

 Daley, 2003:25-57)ةمن ابم نص ن درتح ان درم تمط ضطةط  ةاتا ب مبمخ تبظاما ملائم 

) 
لارهم  لن درتح ان درم تمط اة تف ارط د رت م ا نن اةط  درتح ان درم تمط درتا اتعان من خ

ر  حث عن درم م ل درمتة ه حراة هم ةمعمراتهرم  ر فمً ةارة اتا رب درمممرمً  رمملاً  مرعمرل . ةار د مرم 
 (1درمةضن  ا در  ل ك Deming cycleابع م ضمن ح  م ةامبه 

 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 رتح ان درم تمط Deming( 1  ل ك
Source : Dale , B.G , Cooper , C.L & Wilkinson , A., (2007) " 

Managing Quality , Human Resources " A Guid to continuous 

Improvement , P: 218. 

 
 الجودة القابلة للقٌاس : -8

ام رررن د رررتخادم مخارررا در ررر ب ةدربتاارررم ، درمررراطام  درت طدطارررم ، مخارررا درت ع رررط ،     
اةا  رتم ان درمبظمم من تحاارا م رتةام  درارةا  ةتح ارل درمخاام  در امبام  لاةد  ر امم در

 ن  مب دلابحطد م  ةدرعمل ع ا معمراتهم ةصةلاً ر اةا  دلأع ا . 
 
 
 

Plan  خطط تطوٌر
 السٌاسة

Action  عالج
التغٌٌر الممكن 

 للخطة

Do  اعمل نشر

 السٌاسة

check  افحص
كتابة -تشخٌص-تدقٌا

 التقرٌر
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 اندماج العاملٌن ومشاركتهم : -9
اتا ب مبه  اادط  دراةا  در مم م م مط م اماره درعرمم ان دلأمرط درر ي ا رمعا ع را دزاارما     

 ضلاً عن تح ان  فمء  صبه در طدطد  دلأمط در ي ا معا ع را ام مبام تصمام خاا ن ضل ، 
تحااا ا ارق ر م رم ل ة مرترمرا دتخرم  دلأ عرمل درتصرحاحام درترا تضرمن درمعمرارم درا طارم رت رع 

 (65: 2338درم  لا  . كدرخااب ،
 اً : العوامل الأساسٌة لنجاح إدارة الجودة الشاملةرابع

مرن نارم ةن  رط درخارةد  درفمع رم  را تح ارق د  عرما اعا درتخاراا  ادط  درارةا  در رمم م 
دلأ م ررام ر ب ررما د بتررماا ةدرخرراما  ررا درمبظمررم  درمخت فررم ع ررا حررا  ررةدء ، حاررث دن درتح ررن 
درم رتمط ر اررةا  ام ررل ا ررتطدتااام تبم  ررام  ررمم م ر مبظمررم  د ب ررمبام ع ررا درمررااان دلا ررتطدتااا 

  درتخااااررم ر اررةا  مرره د  ررتطدتااام در ررمم م ةدرمطح ررا  ررا درة رر   دترره ةدن ت ممررل درعم اررم
ر مبظمم  اعا حمرم اما م  ا تب اا دلأادء درفعمل ، د  دن اادط  دراةا  در مم م تتضرمن درعاارا مرن 
دلأب ام درتا ااب دن تةاه بحة تح اق دلأاادؾ درطئا ام ةدرتا تعت ط درمط ز درطئا ا رهم تح اق 

طت  ان ةدلاحتفمظ  مرحصص در ة ام ر مبظمم ةتاةاطام    ل طضم درعملاء من درم ته  ان دة درم
م تمط ، ةدن ناادؾ ة  ل تح ا هم لا اترلتا دلا مرن خرلال درتخاراا درم رتمط  را ضرةء معاارم  
درعم ام  د بتماام ةدرخامام ، ةدن تاةاط نام ب رما اتع رق  مرعم ارم  د بتماارم ةدرخامارم ا ران مرن 

متم عرم درتبفار   رم دتخرم  در رطدط   رلن م رتةت دلأادء ة ر ل تح ررابه مطح رم درتخاراا  رم درتبفار   رم 
درم تمط  م درتخااا ةا  د ت تمط درعا م  ملأادء ة  مً ره د درم تةت من دلا تطدتااام . ة ا ضةء 

  رع ام ن تحااا درخاةد  درطئا م رتخااا اادط  دراةا   مم ا ا :
 ( 97: 2335ك حمةا ، اادط  دراةا  در مم م ، 

دلأاررادؾ درما ررةب تح ا هرررم  ررا دراررةا  ك مررر لاً درخصررمئص دة درمماررزد  ، درتمم رررل ،  -1
 درفمع ام ةدرت  فم . ( .

مطدحل درعم ام  درتا تم ل درمممط رم درعم ارم ر تبظرام ك ام رن د رتخادم مخارا ترا ق دة  -2
 مخاا ممم ل رتم ال عبمصط درعم ام  ( .

 رمطدحل درمخت فم ر م طة  .ا بما درم ؤةرام  ةدر  ام ةدرة مئل من خلال د -3

 د اطدءد  ةدرتع امم  درماةبم ةدرمخصصم ر تا اق . -4

  طدم  درتاط م ةدرط م م ةدرفحص ةدرتا اق . -5

ااطدئام م تة م  امم اخص درتؽارطد  ةدرتعراالا  درترا  رتاطن ع را خارم درارةا   رائمً  -6
   ائمً مه ت ام درعمل  مرم مطاه .

 ؾ دراةا  .اطا م ت من   امم اطام تح اق نااد -7

 د اطدءد  دلأخطت درضطةطام ر  ةغ دلأاادؾ . -8

ةر د  من خاا دراةا  ام ن دن ت ةن مضمبم دة م مط اراهم  را ارارل درارةا  ةمرن خرلال    
  رع اتضن  لن درم ةبم  درطئا ام ر طبمم  اادط  دراةا  در مم م دربمان اتضمن مم ا ا :

 درتخااا درا اق ر عم ام  . -1
 رة اا .ا طدع د ادط  د -2

 درتلبا  ا ةضه ناادؾ  د  بتمئ  م مة م ة طاعم . -3

 تاةاط دلاتصملا  مم ان درعمم ان . -4
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 خامساً : مأاٌا تطبٌا إدارة الجودة الشاملة
-77: 2338ام ن دن اح ق درتا اق درصحان  ادط  دراةا  در رمم م درمزدارم دلآتارم كدرخاارب ،    
78:) 

 (3ااةل ك
  ادط  دراةا  در مم م مزدام درتا اق درصحان

 اةا  نادء عمرام . 1
 تعزاز طؼ م د ادط  درع ام رحل درم  لا  درمتع  م  مراةا  ادخل درمبظمم . 2

 درتط از ع ا درح مئق  ل مم لاتخم  در طدطد  من   ل د ادط  درع ام . 3

 درتح ان ةدرتاةاط درم تمطان  ا  م م مطدحل درعمل . 4

  ا درعمل .خ ق بظمم مؤ  ا  5

 تح ان بظمم دلاتصملا   ا درمبظمم . 6

 ا ب ز مئن ااا مه دلاحتفمظ  مرز مئن درحمراان . 7

  بمء د ح مم درعمرا ةدر عةط  مرم ؤةرام رات درعمم ان . 8

تعزاز در بمعم رات د ادط  درع ام  متخم  بترمئ  درعمرل ةمخطامتره  م ارمم رمرات درتح ران ةدرتارةاط  9
  درمتخصصان

1

3 
 زاما  د بتماام ةتح ان درط حام  ا درمبظمم .

1

1 
 تح ان  ائم درعمل .

1

2 
 ا طدز اةط درعمل دراممعا    ل ةدضن  ا درمبظمم .

1

3 
 تط اا ن ضل  ا د تهلاع درام م .

1

4 
 تح ان  اط  درمبظمم ع ا درمبم  م .

1

5 
 ت  ال اةطدن درعمل .

 البشرٌة وإدارة الجودة الشاملة سادساً : العلاقة بٌن إدارة الموارد
ر ررا ن ررطز  تا ا ررم  اادط  دراررأةا  در ررمم م ع ررا تل اررا درعلا ررم  ابهررم ة رران اادط  درمررةدطا 
در  طام   لاامم ا تخام دلا تطدضم  دربظطام م ل م مط م درعمم ان ، درتاطاب ، درعمل دراممعا ، 

دط  درارةا  در رمم م ع را تؽاارط ، د  تط رز اا (Boselie & Wiele , 2001: 3)ةطضرا درزدئرط 
 اةط اادط  درمةدطا در  طام   لن آطدء درمةظفان حةل ماطدئهم.

ا  تعررا اادط  درمررةدطا در  ررطام د ادط  درم ررؤةرم عررن تررة اط درمهررمطد  در  ررطام ةتحفازاررم 
ةتاطا هم درتا تعا احات ط مئز اادط  دراةا  در مم م ر د نصر ح  درعلا رم  ابهمرم ضرطةط  لا ؼبرا 

: 2336 ررلن دطت ماهمررم اعبررا عصررمم مررن درخاررل كدرعبررزي ةدرز ارراي ،  (Guest)عبهرم   ررا اررمال 
( ،  ضلاً عن ةاةا مامةعم مرن درمؤ رطد  ت رتاعا تا ارق اادط  درارةا  در رمم م  مرتعرب 139

نن  (Baum, 2004: 10)ةزاررما  معررال اةطدن درعمررل ةزاررما  درط م ررم ة  ررط  در اررمن ، ةن ررمط 
ط  درارأةا  در رمم م ةاادط  درمرةدطا در  رطام  را ةداهر  تحراام    ارط  ر رةن اادط  درعلا م  ان ااد

دراةا  تط ز ع ا درعم اأم ن  ط من درمحتةت ةعرا  درارةا  مارطا عم ارم تصرباه ةدن اةط درفرطا 
 اة درتح ان درم أتمط رضممن دراةا  ،  ا حان دن اادط  درمةدطا در  طام تط ز ع ا 
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( ، اتضرن ربرم ممرم ت رام دن درعلا رم  امرم 143: 2336مم كدرعبرزي ةدرز اراي ، درفطا  الاً من دلأبظ
 ابهم مم زدر   اا درت  ةط ةاب ؽا دن ت ةن درعلا رم  ابهمرم  مئمرم ع را ن رمم درت ممرل  ابهمرم  ع را 
اادط  دراةا  در مم م دن ت تةعب نامارم درراةط درر ي ت ع ره اادط  درمرةدطا در  رطام  مرم ع را اادط  

ا در  طام دن ت اؾ  مرم م أل نبظمتهم در م  م  معتبمق نبظمم اااا   أماط  ع ا احادث درتؽاط درمةدط
 ا   م م د  رطدا ةدتامارمتهم ةتبمارأم  رم  اتهم  مرم ارتلائم مره درتؽارطد  درحمصر م  را در ائرم   رطا 

 ن م ا ربامح اادط  دراةا  در مم م . 
 سابعاً : مفهوم السٌاحة الدٌنٌة

م دراابام بمامً مهممً مرن نبمرما در رامحم ةتحترل ماابرم دربارؾ دلا رطؾ درمطت رم تعا در امح
دلأةرا من حاث دلأامام رةاةا درم أها درماهرط  اهرم درر ي ا رن  اره دلأمرمم ع را ك ع اره در رلام ( 

(  ا در ة م  حم ره نةلااه ك طضرا ع عربهم ( 133: 1931اأ( كدر ؽاداي ،43حان د ت ها عمم ك
ارررث مةضرررعه درحرررمرا .ك م ترررب دلا ت رررمطد  د ادطارررم ةدلا تصرررماام ةدر رررامحام اررررا دربارررؾ ح
 ( . 81: 1992ةدرمحم  ام ، 

تخت ررؾ در ررامحم درااباررم عررن ؼاطاررم مررن نبمررما در ررامحم د  دن درا ررب ع اهررم اررة د ررتام م 
لاً ر ا ب درطةحا ةدرةدز  دراابا در ي اا ه عاادً   اطدً من دربرمم رزارمط  دلأمرم ن درم ا رم ،  ضر

عن دبهم تمتمز  ت طدط درزامط  من   ل درزةدط د  دن درزدئط لا اصل ارا حا د   م  من زامط  ار ه 
دلأمم ن  ت طدط درزامط  ، ر د ام ن عاام  امحم م تادمم اا م نامم در بم  ةدء  من ابمع مبم  م  

عمرلا  صرع م  رةدء اابام نم رم ت ن .  ضلاً عرن ناماتهرم مرن دربمحارم دلا تصرماام رمرم تا  ره مرن 
 ( .1:  2336 اطا م م م ط  نة ؼاط م م ط  ارا ادخل در اط . كدر طا ا ، 

ةام ن نن تعطؾ در امحم دراابام ع ا نبهرم ا ت رع در رامحم درترا تعتمرا   ر ل ن رمم ع را 
درةدز  دراابا درر ي اعرا مرن درراةد ه درمهمرم درترا ترا ه دربرمم ر  رفط ، ةت رةم ار ه در رامحم   ر ل 

( نة 87: 2333 ا درعمافأم دراابام  ةدء  مب  ادخ اأم نم خمطاام ا كدرحةطي ةدرا رأمغ ، ن مم ع
نبهم  رع ا درتا ق درمبظم من در رةدح در رمامان مرن دررادخل ةدرخرمطج  هراؾ درتعرطؾ ع را دلأمرم ن 

 ( .141: 2333درم ا م ةتلطاخهم ة مم ام  ه من  ام طةحام ره د دراان نة درمعت ا ا كع ااد  ، 
ةعط   ناضمً ع ا نبهم ا  امحم مبم  م  ت ةم ع ا دلاحتفمل  لعاما نة مبم  م   د  بما 

( ، ةابمع طني آخط ا اط ع را نبهرم ا ت رع در رامحم 15: 2331خمص ةام ه اابا ا كدرحةطي ، 
درتا د ت    نامارم خمصرم  را حارم  در  رط عمةمرمً ةلا رامم درم ر مان ع را ةاره درخصرةص لان 

ح اق دلاتصمل درطةحا  ان د ب من ةزامطته رلامم ن درم ا م ،  ضلاً عرن تح ارق اا هم درطئام ت
طدً ةلا زدل  ا دلاتصمل دراممعا  ان درمامماه درةدحا   عضهم در عض ، ا  نات در عةط دراابا اة

( .  امم حاا مفهةم ر  امحم 6:  2331در امم  طحلا  رؽطض زامط  دلأمم ن درم ا م ا كدر مطي ، 
دراابام  ح رب درمرا   لبهرأم ا برة  مرن نبرةد  در رامحم در صراط  دلأمرا درترا ت رةن حمارم ر م ر مان 

 ( .121: 2332ة ة هم ارا زامط  درمطد ا درم ا م ا كدرممر ا ، 
ن ن مط ارا نبهم ا بما من نبمما در رامحم ، د رتام م ر ا رب درطةحرا ةدرعةدارؾ ةمبهم م

دراابام ةدرطؼ م  ا ا  معهم من خلال درتةاه لامرم ن درع رما  نة دلأضرطحم ةدرم ممرم  ةدرمرزدطد  
ةدلأمم ن دراابام دلأخطت لأادء مطد ام درا ةم دراابام رمم  ا  رع من طدحم ةتطةان ر بفم    ل 

( . ةمن خلال 14: 2334مل تبع م آ مطه دلااام ام ع ا بف ام در مئن ة  ة ه كما ع ،   اط ة ع
ااطدئرا رهرم ع را نبهرم ك در رامحم درترا ت  را حمارم  در  رط رتح ارق `مم ت ام ام رن ةضره تعطارؾ 

دلاتصرمل درطةحرا ةدرتعرطؾ ع را دلأمرم ن درم ا رم رمرم تم  ره مرن  رام طةحارم  ضرلاً عرن ناماتهررم 
 مم تا  ه من عملا  صع م اا م نامم در بم ( .دلا تصماام ر
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 المحور الثالث : الجانو المٌدانً
( محرمةط تتع رق  ررادط  3( محمةط مبهم ك4تم دلاعتمما ع ا د تممط  دلا ت مبم درمؤرفم من ك

دراةا  در مم م ك محةط  فمء   طاق درعمل ، محةط درتح ابم  درم تمط  ، محةط طضم دررزةدط ( ، 
(  ؤدل ، ةتضمن درمحةط درطد ه ك محةط  مع ام اادط  در ارم  در رامحا ( 14درمحمةط كةتضمب  
،  2332(  ؤدل ، ةتم دلاعتمما  ا د تممط  دلا ت مبم ع ا اطد م  ل من ك در مطي 12ةتضمن ك
( ة را ترم د رتخادم درم ارمم درخمم را ك دتفرق تمممرمً ، دتفرق ، محمارا ، لا دتفرق ، لا  2336درز ااي 
تمممررمً ( . ةتررم تةزارره دلا ررتممط  ع ررا م ررؤةرا دلأ  ررمم ةدر ررعب درررةدطا   ررطام  ررا درها ررل دتفررق 

 درتبظاما ر عت م درع ةام درم ا م 
 الهٌكل التن ٌمً لأقسام العتبة العلوٌة المقدسةأولاً : 
 (4ااةل ك

 درها ل درتبظاما لأ  مم درعت م درع ةام درم ا م

 شعبة الدعاوي -و                               قسم الشؤون القانونٌة         -أ عو

 سكرتارٌة المجلس  -2

 قسم الشؤون الإدارٌة -3
 شعبة الأرشٌف -شعبة إدارة الإفراد                                     و -أ

 قسم الشؤون الدٌنٌة  -4

 قسم الشؤون المالٌة  -5
 الحسابات المالٌة -و           شعبة الحسابات المخأنٌة                  -أ
 أمانة الصندوا        ه_ تحصٌل الدٌون -الرواتو                 د -ج

 قسم الشؤون الفكرٌة والثقافٌة  -6
 شعبة الإصدارات -المكتبات             ج -شعبة الإعلام           و -و

 قسم العلاقات العامة -7

 ةقسم التدقٌا والرقابة الداخلٌ -8
 

 قسم الشؤون السنوٌة -9
 شعبة خدمة الأوار -شعبة حف  الن ام                                          و -أ
  

 قسم الشؤون الخدمٌة -12

 قسم الشؤون الهندسٌة -11
 شعبة الصٌانة الهندسٌة -شعبة الدراسات والتصامٌم                              و -أ

 قسم الاستثمار -12

 قسم شؤون حف  الن ام -14

 
        Source : WWW/Imamali/a.com 
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 ثانٌاً : عرض نتائج استجابات العٌنة حول فقرات الاستبانة
 أ : عرض نتائج استجابات العٌنة حول ) العمل الجماعً ( و ) كفاءة فرٌا العمل (

 (5ااةل ك
 : د تام م  درعابم حةل  مع ام اادط  دراةا  در مم م
 ك درعمل دراممعا ( ك  فمء   طاق درعمل (

 الفقرات

 الأوأان
الوسرررررط 
 الحسابً

الانحرررررررراف 
 المعٌاري

اتفرررررا 
 تماماً 

 محاٌد اتفا
لا  
 اتفا

لا 
اتفررررررا 
 تماما

ٌشعر أعضاء الفرٌا بالانتماء  -1
 العالً إلى المجموعة

12 13 - - - 4552 2552 

هنرررراك تماسررررك بررررٌن أعضرررراء  -2
 لهمالفرٌا لأداء إعما

4 21 - - - 4584 2537 

تنسررررجم الاتجاهرررررات الفكرٌرررررة  -3
لأعضررررررررراء الفرٌرررررررررا مرررررررررع 

 إستراتٌجٌة المن مة
5 15 5 - - 4522 2564 

تمرررررررنت صرررررررلاحٌات واسرررررررعة  -4
لأعضررررراء الفرٌرررررا لتخطرررررٌط 

 نشاطاتهم والرقابة علٌها
7 2 16 - - 3536 2592 

ٌوجررررد توافررررا بررررٌن مهررررارات  -5
وخبرررررات وقرررردرات أعضرررراء 

 حدالفرٌا الوا
4 15 6 - - 3528 2564 

 2561 3596      المجموع

( درمتم رل  را  فرمء   طارق درعمرل  لبره  را ح رق ة رامً 1ا ان من خلال دربظط اررا اراةل ك        
( ، د  حصر   3561( ة مبحرأطدؾ معارمطي ك3596(   امرم ك3ح م امً نع را مرن درة را درفطضرا ك

لأادء اعمررمرهم ( ع ررا نع ررا ة ررا  ح ررم ا   ررػ  ( ك ابررمع تمم ررع  رران نعضررمء درفطاررق2درف ررط  ك
( ك اةاا تةد ق  ان مهمطد  5( ،  ا حان حص   درف ط  ك3537( ة مبحطدؾ معامطي   ػ ك4584ك

( ة مبحطدؾ معامطي 3538ةخ طد  ة اطد  نعضمء درفطاق درةدحا ( ع ا نابا ة ا ح م ا   ػ ك
د م  ضطةط  ةاةا تمم ع  امم  اربهم لأادء ( ، ا ه دربتمئ  ت اط ارا ااطدع عابم دراط3564 اطه ك

د عممل ، دلا دن درم   م  مب   ةاةا تةد ق   ال  ان مهمطد  ةخ رطد  ة راطد  نعضرمء درفطارق 
 درةدحا .
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 و : عرض نتائج استجابات العٌنة حول التحسٌنات المستمرة
 (6ااةل ك

 مط درمحةط در مبا : د تام م  درعابم حةل درتح ابم  درم ت

 الفقرات

 الأوأان

الوسرررررط 
 الحسابً

الانحررررررراف 
 المعٌاري

اتفرررررا 
 تماماً 

 محاٌد اتفا
لا 

 اتفا

لا 
اتفررررررا 
 تماما

تشجٌع الأفكار الجدٌدة تحسٌن  -1
الخررررررردمات المقدمرررررررة نحرررررررو 

 الأفضل
9 16 - - 

- 
 

45464 2584 

ٌسرررتأنس بررررزراء الررررأوار فررررً  -2
 تطوٌر الخدمات المقدمة لهم

4 21 - - - 3584 2537 

التفكٌرررررر فرررررً إضرررررافة أفكرررررار  -3
إبداعٌررة وابتكارٌرر  فررً مجررال 
تقدٌم أي خدمرة تلبرً حاجرات 

 الأوار

2 13 12 - - 4532 2562 

مررا ٌقرردم مررن خرردمات لا ٌصررل  -4
 إلى أفضل ما استطٌع تقدٌم 

5 15 5 - - 3522 1522 

نحرراول إجررراء تعرردٌلات حررول  -5
مسررررتوى الخرررردمات المقدمررررة 

 بٌن الحٌن والأخر
18 7 - - - 3528 2545 

 3528 3578      المجموع

 
( درمتم ل  راطدء درتح رابم  درم رتمط  دن اامرمرا 2اتضن ربم من خلال دربظط ارا ااةل ك        

( ممرم ارارل 3( نع ا من درة ا درفطضرا ك3578درتح ابم  درم تمط   ا ح    ة امً ح م امً   ػ ك
  مم ة عب اح  ةن درتح ابم  درم تمط   ا درعمرل ع ا دن عابم دراطد م  ا درعت م من طؤة مء ن

( ممم ا اط ارا عام ةاةا ت ت  عمل  ا د ام م  ، امم ع ا م تةت 3528ة مبحأطدؾ معامطي ك
( ك ت رااه دلأ  رمط درااارا  تح ران درخرامم  درم امرم بحرة دلأ ضرل ( 1درف طد    ا ح    درف ط  ك

( ،  ا حان حص   درف رط  3584معامطي  اطه ك( ة مبحأطدؾ 4564ع ا نع ا ة ا  ح م ا   ػ ك
( ك مم ا ام من خامم  لا اصل ارا ن ضل مم د تااه ت اامه ( نابا ة را ح رم ا   ؽر   امتره 4ك
( ممرم ارارل ع را دن عابرم دراطد رم طن  نبهرم ت رتااه دن 1533( ة مبحطدؾ معامطي  اطه ك3523ك

 ت ام ن ضل درخامم  .
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 ات العٌنة حول رضا الأوارج : عرض نتائج استجاب
 (7ااةل ك

 درمحةط در مرث : د تام م  درعابم حةل طضم درزةدط

 الفقرات

 الأوأان

الوسرررررط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

اتفرررررا 
 تماماً 

 محاٌد اتفا
لا 

 اتفا

لا 
اتفررررررا 
 تماما

تحرررةز درخرررامم  درم امرررم ر رررزةدط  -1
 ع ا طضمام

7 4 14 - 
- 
 

3528 3589 

 ت رررررعمط دررررررادئم مرررررن محمةررررررم دلا -2

دررررزةدط حرررةل مرررم ا رررام رهرررم مرررن 
 خامم 

7 8 13 - - 3512 3583 

تحررررمةل تؽااررررط  عررررض ااررررطدءد   -3
درعمرررل د رررتام م ررررطني ةطؼ رررم  

 درزةدط
4 11 13 - - 3524 3572 

 3575 3564 - - 4 8 13 بؤمن  من ادئممً درزدئط ع ا حق -4

 3583 3532      درمامة 

( 3532لاه دن ااممرا   ط  طضم درزةدط  را ح  ر  ة رامً ح رم امً   رػ كاتضن من درااةل نع      
( ممم اارل ع را دن درخرامم  درم امرم اررا دررزةدط حرمئز  3نع ا من درة ا درفطضا در مرػ  امته ك

( ، ةع ررا م ررتةت 3583ع ررا طضررمام ةت ررام د ررتام م رطؼ ررمتهم ةنطدئهررم ة ررمبحطدؾ معاررمطي ك
ن  ررلن درزدئررط ادئمررمً ع ررا حررق ( ع ررا نع ررا ة ررا ح ررم ا   ررػ ( ك بررؤم4درف ررطد  ح  رر  درف ررط  ك

( ةا د اارل ع ا دن د ادط  درع ام تلخ   ا دعت مطدتهم عبا ت اام 3575( ة مبحطدؾ معامطي ك3564ك
خاممتهم  لن درزدئط ادئممً ع ا حق حتا رة  من ع ا ح مب مم ت امه من خرامم  . دلا نبهرم تعرمبا 

( د  ح  ر  نابرا  2م من درزةدط حةل مم ا ام رهم من خرامم  ك درف رط  من محمةرم دلا ت عمط درادئ
 ( .3583( ة مبحطدؾ معامطي ك3512ة ا ح م ا   ػ ك
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 د : عرض نتائج استجابات العٌنة حول إدارة القطاع السٌاحً

 (8ااةل ك

 درمحةط درطد ه : د تام م  درعابم حةل اادط  در ام  در امحا

 
 الفقرات

 لأوأانا
الوسرررررررط 
 الحسابً

الانحررراف 
 المعٌاري

اتفرررا 
 تماماً 

 محاٌد اتفا
لا 

 اتفا

لا 
اتفررررررا 
 تماما

 أولاً : ٌلعو القسم دوراً مهماً فً :
 تعٌٌن العاملٌن الجدد او تسرٌحهم -1

 
5 

 
7 

 
5 

 
8 

 
- 

 
3564 

 
1515 

 1523 3536 - 5 4 11 5 ترقٌة العاملٌن او توقٌفهم -2

لمعرررردات اللاأمرررررة لأداء شررررراء اولات وا -3
 الإعمال

6 19 - - - 4576 2543 

تحدٌرررد طبٌعرررة البررررامج التدرٌبٌرررة الترررً  -4
 ٌشارك بها العاملٌن

12 15 - - - 4562 2552 

 1522 3562 - - 12 4 5 وضع السٌاسات على مستوى العتبة -5

ترروافر وسررائل مناسرربة لإٌصررال مقترحررات  -6
العررررراملٌن إلرررررى الإدارة مثرررررل صرررررنادٌا 

 لاقتراحات والمقابلات الشخصٌةا
8 9 4 4 - 3516 1526 

تتخرر  الإدارة قراراتهررا بمرررا تررراه مناسرررباً  -7
 حتى لو كان للعاملٌن رأٌاً فٌها

1 8 1 15 - 4516 1514 

 2595 1582 - 1 6 5 13 ثانٌاً : نشارك بجمٌع قرارات العمل

ثالثاً : تتبنى إدارة العتبة تقردٌم جروائأ مالٌرة 
 لعاملٌن المبدعٌنلمكافأة ا

17 8 - - - 3532 2547 

رابعاً : تعتمد إدارة العتبة ضوابط واختبارات 
 مشددة لعملٌة اختٌار العاملٌن الجدد

1 1 5 8 12 4522 1528 

خامساً : تعتمد إدارة العتبة معٌار الكفاءة فً 
العمررررل فررررً إسررررناد المناصررررو الإدارٌررررة 

 والو ٌفٌة
13 8 1 3 - 1576 1521 

: تركأ البرامج التدرٌبٌرة علرى تغٌٌرر سادساً 
الاتجاهررررات والثقافررررات والقررررٌم السررررلبٌة 

 السائدة فً العمل
25 - - - - 4522 2522 

 2582 3551      المجموع

( درخررمص  ررادط  در اررم  در رامحا دن اامررمرا ارر ه 4ات ران مررن خرلال دربظررط اررا درارراةل ك        
( ة مبحطدؾ معامطي 3( نع ا من درة ا درفطضا ك3551ك درف ط   ا ح    ة امً ح م امً عمممً   ػ

( ممم اارل ع ا اادط  در ام  در امحا    ل عمم  ا دعتما  اماه معمااط اادط  دراةا   را 3582ك
( ك  رطدء دلآلا  ةدرمعراد  3ااطدءدتهم ة طدماهم ، دمم ع را م رتةت درف رطد    را ح  ر  درف رط  ك

( ة رال نابرا 3543( ةدبحرطدؾ معارمطي ك4576م ا   رػ كدرلازمم لأادء د عممل نع را ة را ح ر
 ( ممم اارل ع ا 1531( ة مبحطدؾ معامطي  اطه ك1576 امم ره  ا   ط  كخمم مً(   ػ ك
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 دعتمما   ال رمعامط در فمء   ا درعمل  ا ا بما درمبمصب د ادطام ةدرةظافام .
 ثالثاً : علاقات الارتباط بٌن محاور الدراسة

 ًرتباط بٌن فقرة العمل الجماعً وإدارة القطاع السٌاحعلاقة الا -أ
35919ح  رر    ررط  درعمررل درامررمعا مرره اادط  در اررم  در ررامحا معممررل دطت ررما   ؽرر  ك      

** )
( ةا د اال ع ا ةاةا علا م دطت ما  د  الارم معبةام  امم  ابهم من حاث 3531 م تةت معبةام ك

رتمم ررع  امررم  ارربهم ةدب ررامم دتاماررمتهم درف طاررم ةمرربحهم در ررعةط  ملابتمررمء درعررمرا ر مامةعررم ةد
صلاحام  ةد عم لأادء اعممرهم .  ضلاً عن ةاةا تةد ق  ان مهمطدتهم ةمازدتهم من خلال تعاران 
عرمم ان ارراا ةاارطدءد  تررط اتهم ةةضره در ررطدم  درتاطا ارم رهررم ةت راام حررةد ز ةم م ر   ر عررمم ان 

 هم .درمماطان ةا بما درمبمصب د ادطام ر
  علاقة الارتباط بٌن فقرة العمل اتحسٌنات المستمرة وإدارة القطاع السٌاحً -و 

  ؽ  علا م دلاطت ما  ان   رط  درتح رابم  درم رتمط  ةاادط  در ارم  در رامحا معممرل دطت رما       
3568  ؽ  ك

( ةار د ارال ع را ةارةا علا رم دطت رما معبةارم مرن حارث 3535(  م رتةت معبةارم ك*
  مط دراااا  درم امم من   ل درعمم ان ةدلا تئبمم   طدء درزةدط عبا ت اام درخامم  رهم ، ت ااه دلأ

ةاضرم م ن  ررمط ا ادعاررم ةد ت مطارره  م ررتمطدط رت  ارم حماررمتهم ةطؼ ررمتهم ةدعتمررما در ررطدم  درتاطا اررم 
 ر عمم ان  ا درعت م رؽطض دربهةض  م تةت درخامم  درم امم ر زةدط .

 بٌن رضا الأبون وإدارة القطاع السٌاحً علاقة الارتباط -ج
3583ر ررا ح  رر  علا ررم دلاطت ررما  رران طضررم درز ررةن ةاادط  در اررم  در ررامحا ك      

( ة م ررتةت **
( ةا د اارل ع ا ةاةا علا م دطت ما  ةام  ان طضم درز ةن درمتم  رم  را دن اماره 3531معبةام ك

طضرمام ، محمةررم د ادط   م رتمطدط تؽارط  درخامم  درم امم  ا درعت رم درم ا رم  مبر  حرمئز  ع را
ااطدءدتهم   لن تة اط درخامم  د تام م لأطدء درزةدط ةطؼ متهم من خلال ااممبهم درادئم  لن درزدئط 
ادئمررمً ع ررا حررق ةارر د اعبررا دن اادط  در اررم  در ررامحا ر عت ررم درع ةاررم درم ا ررم اررا اادط   فررةء  

 راةا  در مم م .ةمتماز  ةتعمل ة ق م مال ةمعمااط اادط  د
 المحور الرابع : الاستنتاجات والتوصٌات والمقترحات

 أولاً : الاستنتاجات
 استنتاجات الجانو الن ري -أ:

تمتمز درمبظمم  درخامام عن درمبظمم  درصبمعام  لبهم ت ام بمتامً ؼارط م مة رمً ، ني نبهرم  -1
ام رن تخزابهرم ع را  تبت  درخامم ةت اعهم  ا  د  درة ر  ،  معبرا نةضرن  رلن درخامرم لا

 درع م من درمبظمم  درصبمعام .
ام ل در ام  در امحا ةدحادً مرن درطةد را دلأ م رام رلا تصرما دررةابا ةدرر ي اعمرل   ر ل  -2

 اةدزي درطةد ا دلا تصماام دلأخطت ةاؤدزطام .

تح اق طضم ةطؼ م  ةتة عم  درز رةن مرن دلأارادؾ دلأ م رام ةد  رتطدتااام ر عمرل  را  -3
 . (consumer oriented)در امحام ةتحااادً  ا اامط درتةاه بحة درز ةن ام  درخامم 

دن م تطحم  درتح ان درم تمط تؤ رط  را  رامق دربترمئ  در ح ارم درترا ت راط اررا دن ابرمع  -4
اعما  ابا م  را اارطدءد  ت راام درخامرم   ر ل م رتمط ،  ضرلاً عرن درمزدةارم  ران نطدء 

مم ممم اؤ ط ملامن مهمم  ا د ت طدؾ م ت  ل درز ةن كدرزدئطان( ةم تةت درخامم درم ا
 ةدعا ره د درماادن .

دن  ررةداط دربهررةض  معررمااط دراررةا  در ررمم م ضررمن ااررمط عمررل درفطاررق ةطضررم درز ررةن  -5
درادخ ا ةدرخمطاا ت ةن  ا اامط درمؤ طد  درتا ن ضح  عن معاام  درتح ال  ا تمال 

زد  درتررا تب ررا ةتفعررل ا ررتطدتااام ارررا درتح رران  امررم د د نتررمح درماررادن درم حررةث درمطت رر
 درتع اق  ان مهمطد  درعمم ان ةمتا  م  اادط  دراةا  در مم م .
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 الاستنتاجات الجانو المٌدانً -و 
 ةاةا تمم ع   اط  ان د  طدا درعمم ان  ا درعت م  ا نادء اعممرهم . -1
 تةد ق   ال  ان مهمطد  ة اطد  درفطاق درةدحا . -2

 ت م  ضطةط  ةاةا تمم ع  امم  ابهم  ا نادء اعممرهم .ااطدع درعمم ان  ا درع -3

  امم درعمم ان  ا درعت م  ت ااه دلأ  مط دراااا  ةتح ان درخامم  درم امم بحة دلأ ضل . -4

 ةاةا دطت ما  ةي  ان   ط  درعمل دراممعا ةاادط  در ام  در امحا . -5

 در امحا . ةاةا علا م دطت ما  ان   ط  درتح ابم  درم تمط  ةاادط  در ام  -6

 ةاةا علا م دطت ما  ان   ط  طضم درز ةن ةاادط  در ام  در امحا . -7

مم ا ام من خرامم   را درعت رم لا اصرل اررا ن ضرل مرم ا رتام  ت اامره ةار ه ةاهرم بظرط  -8
داام اررم د  مهمررم  ررام ر زدئررط دة درضرراؾ مررن خررامم  لا اصررل درررا تح اررق درطضررم در ممررل 

 ر زدئط 

  لن درزدئط ادئممً ع ا حق . ااطدع اادط  درعت م درم ا م -9

 تعمبا اادط  درعت م من محمةرم دلا ت عمط درادئم من درزةدط حةل مم ا ام رهم من خامم  .-13
 ثانٌاً : التوصٌات

 ا ضةء دلا تبتمام   رمرفم درر  ط ترةطا در مح ترمن مامةعرم مرن درتةصرام  درترا بلمرل دن        
ادط  درع ارم ةدرة راا درعرمم ان  را درعت رم درع ةارم ت ةن تح  نبظمط دراهم   د  درعلا م ةمبهم د 

درم ا م ةدرتا اعت ا  لبهم ام ن دن ت هم  ا درةصةل ارا ن ضل در  ل در فا م  ملاطت مء  مرخرامم  
 درتا ت امهم ر زدئطان 

اتا ب درتا اق در  ام رمفهةم اادط  دراةا  در مم م اهادً   ارطدً  را مرم اتع رق  تعراال   م رم  .1
درتا  اا ق  اهم م طة  درتح ان درم تمط ، ةدن بامح ا ه درمهمم اتة رؾ ع را درمبظمم 

مات درتزدم د ادط  درع ام   رع ةاعمهم رمفهةم اادط  دراةا  در مم م ةاع هم ازءدً من   م م 
 درتبظام دراااا ةلا ا من طؤت م ت   ام ة مةرام .

ةخمطاهررم رضررممن تررا ق  دلااتمررمم  تح رران بظررم ة رر  م دلاتصررملا  مررن ادخررل درمبظمررم .2
درمع ةمررم  ة اطدئررق حاا ررم رلااررلا  ع ررا آخررط دلا ت ررمطد   ررا ماررمل ت رراام درخررامم  
ةدرتعررطؾ ع ررا مررم ااررطي  ررا در ررامحم درعمرماررم رمحمةرررم ت  اررل درفاررة   رران اررةا  درخامررم 
درعطد ام ةدرخامم دلأاب ام ا د من اهم ةمن اهم نخطت درتعطؾ ع ا درطؼ م  ةدرحمام  

 ام ر زدئطان.درم ت   
 المقترحات

 -ةمن دال درتح ان درم تمط  ا در ام  در امحا ب تطح دلأتا :
من درضطةطي اااما تةد ق  ان مهمطد  ة اطد  درفطاق درةدحا  ا درعمرل رارتم دبارمز  -1

 درعمل    ل ن ط  ةد مل ةن ضل .
درعمررل ع ررا ااررطدء د ررتفتمءد    رر ل م ررتمط ر ررزةدط رمحمةرررم معط ررم نطدئهررم حررةل  -2

 خامم  درم امم رهم ةدرتعطؾ ع ا بة  درخامم  درتا ااب دن ت ام رهم م ت  لاً .در

ع ا اماه در مئمان ع را اادط  درعت رم  درم ا رم تا ارق م رمال ةمعرمااط اادط  درارةا   -3
در مم م رمم رهرم مرن نامارم   ارط   رةدء ع را صرعاا درعرمم ان  اهرم ةدرخرامم  درم امرم 

 راطد م درطئا م ةدرفطعام .ر زةدط ةا د اتام ق مه  طضام د
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  المصادر
( ، ا ممضررا درباررؾ ةحمضررطام ا ، 1973دربافررا ، اعفررط  ررن در ررا   ررم ط ك آل مح ة رره -1

 ما عم درعط من ، صااد ، ر بمن .
( ، ا م رررت زمم  اادط  درارررةا  در رررمم م 2333در رررطةدطي ، برررزدط ع رررا درماارررا ط ررراا ك -2

 ، ما م درمبصةط ، درما ا دلأةل ،  ؽادا .ةام مبم  تا ا هم  ا درمبظمم درعطد ام ا 
( ، ا اادط  درارررةا  در رررمم م ا ، ادط درم ررراط  ر ب رررط 2335حمرررةا ، ا. خضررراط  رررمظم ك -3

 ةدرتةزاه ةدرا معم ، عممن . 
( ، ا م ررمال در ررفط ةدر ررامحم ا ، مؤ  ررم 2333درحررةطي ، م بررا ةدرررا مغ ، د ررممعال ك -4

 درةطدق ر ب ط ةدرتةزاه ، عممن ، دلاطان .
م( : ترمطا   ؽرادا ، 1373ارأ/436درخااب در ؽاداي ، د ة   ط دحما  ن ع را ، درمترة ا ك -5

 م .1931،  1، ما عم در عما  ، مصط ، ج 1ا

،   م درباؾ ،  ارطة  ،  6( : ا مة ةعم درعت م  درم ا م ا ، ج1987درخ ا ا ، اعفط ك -6
 ر بمن.

ط  درمةدطا در  طام  ا تعزارز ( ، ا تل اط د تطدتااام  ااد2332در مطي ، دبتظمط دحما ك -7
اادط  دراررةا  در ررمم م ا ، ناطةحررم ا تررةطده ، م امررم ر  اررم د ادط  ةدلا تصررما / دراممعررم 

 درم تبصطام .
( ، ا د ط تا ا م  اادط  دراةا  در مم م  ا در فرمء  2333درامئا ، اة ؾ حاام   امن ك -8

ا   اررم د ادط  ةدلا تصررماام ، د بتمااررم رتح اررق دلام  اررم ا ، ناطةحررم ا تررةطده م امررم اررر
 دراممعم درم تبصطام .

مرراخل  رر ة ا ا ، ادط ةدئررل ر ب ررط  –( ، ا درت ررةاق در ررامحا 2333ع ارراد  ، محمررا ك -9
 ةدرتةزاه، عممن ، دلاطان .

( ، ا علا رم دلارترزدم نرمبظمرا  م رمط م درعرمم ان 2336درعبزي ،  عا ةدرز ااي ، ؼبا ك -13
ماخل بظطي ا ،  حث مب ةط  ا  –ةا  ر مةدطا در  طام ةن طامم  ا تح اق متا  م  درا
 ،  ؽادا . 61ما م د ادط  ةدلا تصما ، درعاا 

( ، ا عررطض ةتح اررل ةد رره درب ررمام  درتطةاحاررم 2331در مررطي ، بة ررل ع ررا درطضررم ك -11
ةدر امحام ر  ط  درعطد ارم  را ماابرم  ؽرادا ا ، ط رمرم مما رتاط ؼارط مب رةط   را ع رةم 

 درفبماق ،   ام د ادط  ةدلا تصما ، دراممعم درم تبصطام .در امحم ةاادط  

( ، ا درتةاهم  درم ت   ام ر  امحم دراابام  ا ماابتا 2332درممر ا ، ةاادن ع ا دلاماط ك -12
 ممطدء ةدر مظمام ا ، ط مرم مما تاط ؼاط مب ةط   ا دراؽطد ام ،   ام دلآادب ، اممعم 

  ؽادا .

( ، ا د رط تح ارق متا  رم  اادط  درارةا  در رمم م ع را 2333محمةا ، بماا ع ا در تمط ك -13
حممارررم درم رررته ع ا ، ط رررمرم مما رررتاط م امرررم اررررا   ارررم د ادط  ةدلا تصرررما ، دراممعرررم 

 درم تبصطام .

صرلاح  – رط لاء  –دربارؾ  –م طة  اطد م تاةاط در امحم دراابام  ا درعطدق :  ؽرادا  -14
دلا تصماام ةد حصمئام ةدر امحام ةدرمحم  ام دراان ، اعادا م تب دلا ت مطد  د ادطام ة

 م .1992 ا   ام د ادط  ةدلا تصما ، دراممعم درم تبصطام ،  ؽادا ، 

( ، ا م ةمررم  درارر ب در ررامحا دررراابا رماابررم  ررممطدء ا ، 2334ما ررع ، عررلاء  ررطام ك -15
لا تصرما ط مرم مما تاط ؼاط مب ةط   ا ع ةزم در امحم ةاادط  درفبماق ،   ام د ادط  ةد

 ، دراممعم درم تبصطام .
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 ( 1ملحا ) 
 رقم الاستمارة:                                                       الجامعة المستنصرٌة       

 لأ الاستمارة:تارٌخ م                                                 كلٌة الإدارة والاقتصاد     
 

 م/ استمارة استبانة
 

 السٌد رئٌس القسم المحترم :
 

 تحٌة طٌبة .........
نضع برٌن أٌردٌكم اسرتبانة متضرمنة مجموعرة أسرئلة تتعلرا بالدراسرة الموسرومة )مردى           

إمكانٌة تبنً مبادئ إدارة الجودة الشاملة فً القطراع السرٌاحً / دراسرة اسرتطلاعٌة وراء عٌنرة 
 لعاملٌن فً العتبة العلوٌة المقدسة (  .                                   من ا

( فرً المكران المناسرو ذ إ  إن ل ا نرجو الإجابة عن الأسئلة الواردة فٌها بوضع علامة )       
 الغرض من الإجابة  هو غرضاً علمٌاً ٌهدف إلى دعم وتطوٌر القطاع السٌاحً فً العراا .

                                                                                       
 شاكرٌن لكم حسن تعاونكم                                                                 

 
  
                                                                                                            
 الباحثتان

 
 

 المحور الأول :  فاعلٌة إدارة الجودة الشاملة : )العمل الجماعً ( )كفاءة فرٌا العمل( :

 الفقـــرات ت

 الأوأان

أتفرررررررا 
 تماماً 

5 

 أتفا
4 

 محاٌد
3 

لا 
 أتفا

2 

لا 
أتفررا 
 تماماً 

1 

      ا عط نعضمء درفطاق  ملابتممء درعمرا ارا درمامةعم. -1

      ابمع تمم ع  ان نعضمء درفطاق لأادء نعممرهم. -2

تب ررررام دلاتاماررررم  درف طاررررم لأعضررررمء درفطاررررق مرررره  -3
 ا تطدتااام درمبظمم.

     

تمررربن صرررلاحام  ةد رررعم لأعضرررمء درفطارررق رتخاررراا  -4
 ب مامتهم ةدرط م م ع اهم.

     

اةاررا تةد ررق  رران مهررمطد  ةخ ررطد  ة رراطد  نعضررمء  -5
 درفطاق درةدحا.
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 المحور الثانً : التحسٌنات المستمرة

 الفقـــرات ت

 الأوأان

أتفرررررررا 
 تماماً 

5 

 أتفا
4 

 محاٌد
3 

لا 
 أتفا

2 

لا 
أتفررا 
 تماماً 

1 

ت اه دلأ  رمط درااارا  تح ران درخرامم  درم امرم بحرة  -1
 دلأ ضل.

     

      ا تلبم   طدء درزةدط  ا تاةاط درخامم  درم امم رهم. -2

ط  ا اضم م ن  رمط ا ادعارم ةا ت مطارم  را مارمل درتف ا -3
 ت اام ني خامم ت  ا حمام  درزةدط.

     

مررم ا ررام مررن خررامم  لا اصررل ارررا ن ضررل مررم ن ررتااه  -4
 ت اامه.

     

تحمةل ااطدء تعاالا  حةل م تةت درخامم  درم امرم  -5
  ان درحان ةدلآخط.

     

 
 المحور الثالث : رضا الأوار

 الفقـــرات ت

 الأوأان

أتفرررررررا 
 تماماً 

5 

 أتفا
4 

 محاٌد
3 

لا 
 أتفا

2 

لا 
أتفررا 
 تماماً 

1 

      تحةز درخامم  درم امم ر زةدط ع ا طضمام. -1

محمةرم دلا ت عمط درادئم من درزةدط حةل مم ا رام رهرم  -2
 من خامم .

     

تحررمةل تؽااررط  عررض ااررطدءد  درعمررل د ررتام م رررطني  -3
 ةطؼ م  درزةدط.

     

      ؤمن  لن درزدئط ادئممً ع ا حق.ب -4
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 المحور الرابع  : الفقرات التً تتعلا ب دارة القطاع السٌاحً

 الفقـــرات ت

 الأوأان

أتفرررررررا 
 تماماً 

5 

 أتفا
4 

 محاٌد
3 

لا 
 أتفا

2 

لا 
أتفررا 
 تماماً 

1 

      ا عب در  م اةطدً مهممً  ا : -نةلاً 

      ت طاحهم.تعاان درعمم ان درااا نة  -1

      تط ام درعمم ان نة تط عاهم. -2

       طدء دلآلا  ةدرمعاد  درلازمم لأادء دلأعممل. -3

تحاارررا ا اعرررم در رررطدم  درتاطا ارررم درترررا ا رررمطع  هرررم  -4
 درعمم ان.

     

      ةضه در ام م  ع ا م تةت درعت م. -5

ا تةد ط ة مئل مبم ر م  اصرمل م تطحرم  درعرمم ان ارر -6
د ادط  م رررررل صررررربمااق دلا تطدحرررررم  ، ةدرم رررررم لا  

 در خصام.

     

تتخرر  د ادط   طدطدتهررم  مررم تررطده مبم رر مً حتررا رررة  ررمن  -7
 ر عمم ان طنامً  اهم.

     

      ب مطع  اماه  طدطد  درعمل. – مبامً 

تت برا اادط  درعت رم ت راام ارةدئز ممرارم رم م رل  درعرمم ان  - مر مً 
 درم اعان.

     

تعتما اادط  در ط م ضةد ا ةدخت مطد  م اا  رعم ام  -طد عمً 
 دختامط درعمم ان درااا.

     

تعتما اادط  درعت م معامط در فمء   ا درعمل  را ا ربما  -خمم مً 
 درمبمصب د ادطام ةدرةظافام.

     

تط رررز در رررطدم  درتاطا ارررم ع رررا تؽاارررط دلاتامارررم   - ما رررمً 
   ام در مئا   ا درعمل.ةدر  م م  ةدر ام در 

     

ارؤ ط طني درزدئرط  را عم ارم ت رةام نادء درعرمم ان  را  - م عمً 
 درعت م.

     

 
 


