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 الشكس

بداًت الحمد بالشكس لله زب العاالإين الري وفقىا وهىز دزبي على إكمال هره االإركسة      وأًضا ما قاله 

ف :من لا ٌشكس الىاس لا ٌشكس الله .فلحمد لله الري  الىبي صلى الله عليه وسلم . والحدًث الشسٍ

 بىعمته جتم الصالحاث 

الدكتىزة:عاشىزي حبيبت أطال الله في عمسها.وذلك على  واخص بالشكس والتقدًس الأستاذة االإشسفت عىا

صبرها معىا في جقدًم الىصح والؤزشاد و الآزاء الخيرة وعلى كل ما برله من جهد والتي كان لتىجيهها 

 وملاحظتها القيمت الأثس الكبير عليىا 

زهم الإىاقشت هره كما أجىجه بالشكس إلى الأساجرة الأفاضل أعضاء لجىت االإىاقشت الرًن شسفىها بحضى 

 الأطسوحت والى كل الأساجرة في علم االإكتباث و االإعلىماث

ب أو بعيد في إعداد هره االإركسة .  ولا ًفىجني أن اشكس كل من ساعدوي من قسٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الشكس

ما قاله الىبي  االإركسة وأًضابداًت الحمد بالشكس لله زب العاالإين الري وفقىا وهىز دزبي على إكمال هره 

ف: والحدًث  وطلم.صلى الله علُه  فلحمد لله الري بىعمخه جخم الله. مً لا ٌشكس الىاض لا ٌشكس الشسٍ

  .الصالحاث

وذلك  عاشىزي حبِبت أطال الله في عمسها. الدكخىزة:واخص بالشكس والخقدًس الأطخاذة االإشسفت عىا 

ه مً جهد والتي كان خعلى صبرها معىا في جقدًم الىصح والؤزشاد و الآزاء الخيرة وعلى كل ما برل

 لخىجيهها وملاحظتها القُمت الأثس الكبير علُىا 

ضىزهم الإىاقشت هره كما أجىجه بالشكس إلى الأطاجرة الأفاضل أعضاء لجىت االإىاقشت الرًً شسفىها بح

 والى كل الأطاجرة في علم االإكخباث و االإعلىماثاالإركسة 

ب أو بعُد في إعداد هره االإركسة .  ولا ًفىجني أن اشكس كل مً طاعدوي مً قسٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الؤهداء

والدي  –واخفض لهما جىاح الرل مً السحمت وازحمهما كما زبُاوي صغيرا –مً قال فيهما السحمً  إلى

مين   الكسٍ

إلى مً كلله الله بالهُبت و الىفاء إلى مً علمني العطاء بدون اهخظاز إلى مً احمل اطمه بكل فخس إلى 

وأعطاه  الصحت و العافُت و أدامه لىا حفظه الله -إبساهُم -مً علمني أمىز الدهُا والدًً أبي الغالي 

 طىدا .

إلى التي حملخني وهً على وهً إلى ًيبىع الصبر و الخفاؤل إلى مً كان دعاؤها و زضاها عني طس هجاحي 

-أزجى مً الله أن ًمد في عمسك لتري ثمازا قد حان قطفها بعد طىل اهخظاز إلى أمي الغالُت حفظها الله 

 –طعُدة 

ظس لي الصعاب إلى مً جظد لي كل إلى مً كان طىدي ب عد أبي إلى قسة عُني الى مً خط خطىاحي وَ

 معاوي الحب و الاحترام شوجي خالد حفظه الله وأدامه لي 

صة إلى شهسحي وفلرة كبدي  التي حسمذ طُلت الفترة التي قضُتها في إعداد هرا البحث إلى ابىتي العصٍ

 د ميرال .زعاها الله بحفظه وكخكىث العائلت شاه

إلى أطسحي الثاهُت التي لم جبخل علُا ًىما بالدشجُع ومظاعدحي لإنهاء مركسحي إلى مً كاهىا والدًً بعد 

 والدي إلى أم شوجي وأبُه دون ان أوس ى أخىاحي التي لم جلدهم أمي ًاطمين دهُا أطماء  

 إًمان أدام  إلى مً طفسث بهم هدًت الأقداز إلى مً كاهىا لي الحب و الحىان إلى أخىاحي إكسام

إلى زفُقاث دزبي إلى أجمل مً أهدجني بهم الحُاة إلى أخىاحي اللاحي أهجبتهم لي الحُاة إلى أجمل ما 

ان إًمان بثِىت  ان زٍ أمضِذ معهم أجمل طىىاث عمسي الى صدًقاحي الغالُاث :إكسام ًاطمين زاهُا زٍ

 مىال  .

 



 

 

 الإهداء

الحمد لله الذي أكزمني بهذا الاهجاس المخىاضع و الذي اهدًه إلى التي ربخني وضحت من اجلي إلى أولمن  

جلفظ لساوي باسمها إلى الذي لى أهدًتها حياحي لن أوفيها حقها اهديها جميع عباراث الحب والحىان 

 التي لم جحزمني مىه طيلت حياتها أدامها الله سىدا وحفظها لىا .

ضحى من اجلىا إلى من كان معىا خطىة بخطىة إلى الذي علمني ورباوي على الصدق إلى الذي  إلى الذي

كان حلمه ًىم من الأًام أن ًزاوي أشزفه بحملي للشهادة ها اهأ اليىم أحققه له إلى أبي حبيبي وأغلى ما 

 في الىجىد حفظه الله وأطال في عمزه .

جاج (و أولادهم )حسني هاوي خليل (إلى  إخىاوي )ميرال ملاك جقىي سهزة (إلى أختي الحبيبت وبىاتها 

 حفظهم الله ورعاهم )الدًن أمين أميىت رائد 

 إلى خطيبي الغالي جمعني الله به في خير 

وسزين لىلت راهيا إًمان ريان بثيىت ًاسمين (إلى رفيقاث الدرب الغالياث إلى أغلى من جمعني بهم القدر 

 )مىال 

 قارب الذي حملتهم كاكزحي اهديهم رمزة هذا الدهد المخىاضع إلى باقي الأصدقاء و الأ

 إكزام 

 

 



  الإهداء

بطم الله الزحمن الزحيم و الصلاة و الطلام على خير خلق الله محمد صلى الله عليه و ضلم ,الحمد لله 

 الذي وفقىا لخثمين هذه الخطىة في مطيرجىا الدراضيت وبفضله حعالى اهدي ثمزة جخزجي إلى :

الزاجل من حياحي الحاضز في قلبي إلى من حصد الأشىاك ليحميني ويمهد لي طزيق العلم إلى صاحب 

 القلب النبير لىت أجمنى وجىدك بحياحي في هذا اليىم المميز ابي الغالي عثمان رحمه الله  

الدراضيت و  إلى اعش الىاص و اقز بهم قلبي من الى من مان دعائها ضز هجاحي التي ماهت ضىدي في مطيرحي 

 التي وقفت بجاهبي اغلي واحن إوطان بالهىن أمي ضليمت الغاليت حفظها الله وأدامها لي 

 الى اختي فاطمت الشهزاء ضىدي في الحياة و أختي ضارة التي وقفت معي بزوحها وقلبها  

 إلى سميلاحي إلزام وطزين اللخان ماهخا عىن لي في هذه المذلزة

 مىال إًمانان ريان بثيىت إلزام وطزين إلى رفيقاث دربي راهيا ري

 وحجار–لىىش -إلى أفزاد عائلتي النزيمت عماري 

 إلى مل من وطاه القلم وحفظه القلب 

 

 ًاضمين 
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 مقدمة 



1 1 

 

تهحعخمد العدًد مً المإسساث على مىارد مخخلفت لظمان  ولكً ًبقى المىرد البشزي هى  ،ااسخمزارٍ

لان مسخىي أداء أي مىظمت مزجبط ،العمىد الفقزي لها  أو العىصز المهم و الأهم كىهه الزكيزة الأساسُت 

جىجز أي أعمال أو جحقق أي  أنبكفاءة وجدارة مىردها الذي ًمثل الثروة الأولى لها فبدوهه لا ًمكً 

ت مإهلت قادرة على مىاكبت  أنكذلك لابد  ،أهداف  جخخار هذه المإسساث ما ًىاسبها مً كىادر بشزٍ

مً اجل طمان الأداء الجُد في جقدًم الخدماث الخطىراث الحاصلت في عالم جكىىلىجُا المعلىماث 

حلقت وصل بين الخدمت و المىرد البشزي ًمثل  واقل جهد كىن وقذ  وئًصالها للمسخفُد بأسزع

لعل مً بين الطزق التي اهخهجتها العدًد مً المكخباث  وهخص بالذكز المكخباث العامت في ،المسخفُد

ق الذي ٌعخبر الىافدة التي ًمكً مً خلالها  المسخفُد حُث ٌعخبر جطل على  أنجقدًم خدماتها الدسىٍ

ت في ظل الخغيراث ا ق الخدمت المكخبُت مً الأشُاء  الجدًدة التي أصبحذ طزورٍ لتي مصطلح  حسىٍ

ق ٌعمل على جحقُق رطا المسخفُدًً و جلبُت احخُاجاتهم و الارجقاء بمسخىي ،فزطها الىاقع فالدسىٍ

كما ًلعب  ،بهادرجت الخميز مً خلال الاهخمام  ئلىخدماث المكخبُت و جقدًمها في حلت جدًدة و صىلا 

ق خدماث مكخبُت دورا مهما في رفع مسخىي ثقافت المسخفُدًً وحسهُل عملُت الىصىل ئلى  حسىٍ

الذي حسعى ئلى جحقُقه  الخدمت و هذا ما ًيخج عىه كسب رطاهم و هى الهدف الأول و الأساس ي 

 .المكخبت العامت 

ق خدماث المكخبت جحذ عىىان  ت على حسىٍ وسىحاول في هذا المىطىع معزفت مدي جأثير المىارد البشزٍ

ق خدماث المكخباث ب ت وأثزه على حسىٍ  -المكخبت الزئِسُت للمطالعت العمىمُت :أداء المىارد البشزٍ

 :بىلاًت عىابت وقسمىا هذه الدراست الى ثلاثت فصىل –سلُمان بزكاث 

 طبط المصطلحاث . ئلىالمنهجي :أًً جطزقىا فُه ئلى الإشكالُت وجقدًم الدساؤلاث وصىلا الإطار 

 :مباحثأربعت اشخمل على الىظزي :والذي الإطار 

 فُه المكخباث العامت .جىاولىا : الأول المبحث 

ت  الثاوي : لمبحثا  جىاول ماهُت المىارد البشزٍ

ت في المكخباث العامت   المبحث الثالث :مفهىم أداء المىارد البشزٍ

ق في المكخباث العامت الزابع  المبحث  :جاء فُه ماهُت الدسىٍ



1 1 

غ اسخمارة الاسخالإطار المُداوي: بُان واهم الىخائج أما بخصىص هذا الفصل جطزقىا فُه ئلى جفزَ

الاقتراحاث و الخىصُاث  ئلىالمخىصل ئليها مً خلال هخائج على طىء الفزطُاث و الىخائج العامت وصىلا 

 وهذا ما جم عزطه سُعزض في فحىي هذا المحخىي .

 .بعد المسافت و طُق الىقذ  ولعل مً بين الصعىباث التي واجهخىا هي

 

 

2 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

الجانب 

  المنهجي
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 ثمهيد

ه و ذلً بداًت مً  وظعى مً خلاٌ هرا الفصل إلى وضع إظاز منهجي للدزاطت هبرش فيه أهم ما ًدخىٍ

صياغت الإشياليت و ظسح مجمىعت مً الدظاؤلاث الفسعيت بالإضافت إلى الفسضياث التي طىداوٌ مً 

خلالها وضع إحاباث مظبلت للدظاؤلاث الظابلت الرهس وهرلً الخعسق إلى أهداف وأهميت الدزاطاث و 

الأطباب التي دفعخىا إلى اخخيازها و صىلا إلى ضبغ المصعلحاث واهم الدزاطاث الظابلت التي جخدم 

 مىضىعىا ,وهرا ما طىدىاوله في الفصل المنهجي .
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 الدراسة  إشكالية 1.1

ت مً الدعائم الأطاطيت التي جسجىص عليها أي مىظمت مهما وان هىعها وبما أن  حعخبر المىازد البشسٍ

المىخباث العمىميت حعخبر مً المىظماث التي حعخمد بشيل هبير على مىزدها البشسي الري ٌععي بدوزه 

ت وما ًمىً أن الصىزة الحظىت عنها وان مً الضسوزي إبساش مدي جىظيف ممازطاث المىاز  د البشسٍ

لان هجاح أي مؤطظت ًيىن مسجبغ ،جددثه مً إطهام في جدظين أداء الخدماث في المىخبت العامت 

دونها و الىظس إلى  بىجاح العىصس البشسي لدلً ًخعلب مىه أن ًيىن على دزاًت على الأعماٌ التي ًؤٍ

ت مً خلاٌ زفع مظخىي أدائهم الأمس الري ًخعلب  بهم و جىميت كدزاتهم لإًصاٌ المىازد البشسٍ جدزٍ

لت حيدة لان الهدف السئيس ي لأي  مؤطظت هى جدليم زضا المظخفيد عً  الخدمت للمظخفيدًً بعسٍ

م الىاجح للخدماث التي ًلدمها  خيث جمخلً المىخبت العدًد مً المىازد التي حظخخدمها  م الدظىٍ ظسٍ

اث  الأداء و مً جم جدليم أهدافها لىً ج ت الأهثر أهميت و ثاجير ولخدظين مظخىٍ هما ،بلى المىازد البشسٍ

م خدماث المىخبت هرا الأخير الري ٌعخبر مً المىاضيع  ٌعخبر المىزد البشسي عىصس مهم في عمليت حظىٍ

م مً المىاضيع الهامت و الحدًثت في أن واخد واهه لم  خيث،الهامت خاصت في هرا العصس ٌعد الدظىٍ

ت مً خيث  أنومً المعسوف ،ًللى الاهخمام اليافي مً كبل الباخثين   اهخمام المؤطظت بالمىازد  البشسٍ

بهم و جدفيزهم و حشجيع الاجصاٌ بينهم و بين المظخفيدًً خيث ٌعخبر مً  اخخيازهم و حعيينهم و جدزٍ

ت مً الدوز الأطاي ي الري العىامل الم م الخدماث .وجتحي أهميت المىازد البشسٍ ىلدة لىجاح عمليت حظىٍ

م خدماث المىخباث مً خلاٌ إعلام الأفساد بىحىد مىخبت مىخجت و ملدمت للخدمت عً  جلعبه في حظىٍ

م العدًد مً الصعىباث و العسا م الإعلان و التروٍج ,ومً المدخمل ان جىاحه عمليت الدظىٍ كيل كد ظسٍ

لرلً طىداوٌ ظسح الدظاؤٌ الخالي :>هيف  جيىن هديجت عدم فهم المىزد البشسي لعمليت الدظىٍم . 

م خدماث المىخبت السئيظت للمعالعت العمىميت طليمان بسواث  ت على حظىٍ  ؟ًؤثس أداء المىازد البشسٍ

 جساؤلات الدراسة1.1

م الخد • ت جتثير على هجاح حظىٍ مظخىي الأداء و الظلىن خلاٌ ماث مً هل لىفاءة المىازد البشسٍ

 بالمىخبت السئيظيت للمعالعت العمىميت طليمان بسواث بعىابت ؟ 

هيف ٌظىق المىزد البشسي الخدمت المىخبيت بالمىخبت السئيظيت للمعالعت العمىميت طليمان بسواث  •

 بعىابت ؟

لها في المىخباث بالمىخبت السئيظيت ل • لمعالعت العمىميت طليمان ماهي  أهم الخدماث التي ًخم حظىٍ

 بسواث بعىابت ؟

م الخدمت المىخبيت بالمىخبت السئيظيت  • ماهي أهم العساكيل التي جىاحه المىزد البشسي في حظىٍ

 ؟ طليمان بسواث                                العمىميت للمعالعت



 
 

7 
 

 فزضيات الدراسة: 3.1

ت مً خيث مظخىي الأداء و الظلىن  • م الخدماث مسجبغ بىفاءة المىازد البشسٍ إن هجاح حظىٍ

 بالمىخبت السئيظيت للمعالعت العمىميت طليمان بسواث بعىابت  

ٌظىق المىزد البشسي الخدمت المىخبت مً خلاٌ شبىت الخىاصل الاحخماعي بالمىخبت السئيظيت  •

 بت للمعالعت العمىميت طليمان بسواث بعىا

حعد خدمت الإعازة مً أهم الخدماث التي ٌظىكها المىزد البشسي في المىخبت السئيظيت للمعالعت   •

 العمىميت طليمان بسواث بعىابت 

م خدماث المىخبت  • بالمىخبت السئيظيت  هي عساكيل ماليت العساكيل ًىاحهها المىزد البشسي في حظىٍ

 للمعالعت العمىميت طليمان بسواث بعىابت.

  أهداف الدراسة1.1

م خدماث بالمىخبت جمداولت الخعسف على مدي  • ت في  هجاح عمليت حظىٍ اثير المىازد البشسٍ

 السئيظيت للمعالعت العمىميت طليمان بسواث بعىابت 

م الخدمت المىخبيت بالمىخبت السئيظيت للمعالعت العمىميت  • مداولت الىشف عً هيفيت حظىٍ

 طليمان بسواث 

ت بالمىخبت السئيظيت الظعي إلى الخعسف عل • ى الأظساف المظؤولت على مخابعت أداء المىازد البشسٍ

 للمعالعت العمىميت طليمان بسواث بعىابت 

لها بالمىخبت السئيظيت للمعالعت العمىميت  • مداولت الخعسف على أهم الخدماث التي ًخم حظىٍ

 طليمان بسواث بعىابت 

ىزد البشسي في حظىٍم الخدمت المىخبيت مداولت الىشف على أهم العساكيل التي جىاحه الم •

 بالمىخبت السئيظيت للمعالعت العمىميت طليمان بسواث بعىابت .

 أهمية الدراسة  1.1

م خدماث المىخباث و الري ًضمً إما  • جبيان الدوز الري ًلعبه المىزد البشسي في عمليت حظىٍ

 هجاح أو فشل عمليت حظىٍم الخدمت المىخبيت 

ًخدلى بها المىزد البشسي ختى ًيىن مظىق هاجح في  أنعلى أهم الصفاث التي ًجب  الخعسف •

 بيئت جخعلب الخغير دائما
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اث الأطاطيت في عمليت  • م أصبذ مً الضسوزٍ م الخدماث المىخبيت لان الدظىٍ إبساش أهميت حظىٍ

 .حظير المىخباث و خاصت المىخبت العامت وىن خدماتها مخاخت لجميع شسائذ المجخمع  

 موضوع الدراسة اخحيار أسباب  6.1

م خدماث حاء هئهخاج ظبيعي  ت و جتثيره على حظىٍ إن أطباب دزاطت مىضىع أداء المىازد البشسٍ

 :هماًلي  إًجاشهاومنها المىضىعيت و التي ًمىً  الراجيتلعدة عىامل منها 

 :الموضوعية  الأسباب 1.6

  مدي ضسوزة جىفس مىزد بشسي مؤهل في مجاٌ ٌعىد طبب اخخيازها لهرا المىضىع مً احل إبساش

م الخدمت المىخبيت  م وهرلً الدوز الري ًلعبه في حظىٍ  .الدظىٍ

  ت في جدليم أهداف المىخباث  .معسفت أهميت  أداء البشسٍ

  م في مجاٌ المىخباث و المعلىماث خيث أن البعض ًىظس إلى جىضيذ السؤٍت خىٌ الدظىٍ

م على اهه وشاط هامص ي لا ًد  .ىاطب مع وظيفت المؤطظاث الىثائليت الدظىٍ

  ت في عمليت حظىٍم خدماث المىخبت  .الىكىف على أهم العساكيل التي جىاحه المىازد البشسٍ

 : الأسباب الذاثية 1.6

 .جم اخخياز المىضىع لما له مً أهميت وعلاكت  بخخصص علم المىخباث و المعلىماث  •

 .جىضيذ السؤٍت خىٌ هرا المىضىع  •

 الدراسات السابقة  7.1

مً خلاٌ البدث الىثائلي الري كمىا به في مخخلف المىخباث ، بدثىا عً الدزاطاث الظابلت ،, في 

مىضىع أداء المىازد البشسیت و أثسه على حظىیم خدماث ، وحدها أن جلً الدزاطاث هادزة على 

هجد إلا الللیل مً و لم  ،ومىخبت السئيظيت للمعاعت العمىميت 54ماي  8مظخىي مىخبت حامعت 

 الدزاطاث التي جخلاظع معھا في بعض العىاصس .

 وبعد اظلاعىا على هره الدزاطاث اطخعسضىا ثلاثت دزاطاث هرهس منها :

 الدراسة الأولى 

ت و  م خدماث المعلىماث في المىخبت .مىخبت اخمد  أثسهمرهسة بعىىان :جلييم المىازد البشسٍ على حظىٍ

 ماحظخير  عسوة بلظىعيىت .زطالت



 
 

9 
 

 مً إعداد .إبساهيم .اخمد .

م خدماث  ت و ثاثيره على هجاح عمليت حظىٍ عالج هرا المىضىع :هيفيت جلييم المىازد البشسٍ

 المعلىماث في المىخبت الجامعيت 

ت في جدليم أهداف المىخبت الجامعيت وفهم  وكد هدفذ هره الدزاطت الى معسفت دوز المىازد البشسٍ

 ضمً ملىماث جلدًم خدماث المىخباث في المىخباث الجامعيت مىكع العىصس البشسي 

ت وان طيدلم لها زضا  ومً هخائج هره الدزاطت هجد أن :اهخمام المىخبت بخلييم مىازدها البشسٍ

المظخفيد عً هىعيت خدماتها الملدمت و هفاءة العاملين في خدمت المظخفيد وبالخالي السضا على 

م خدماث المعلىماث خيث ٌعخ م في المىخبت حظىٍ  بر السضا هى المؤشس على على هجاح عمليت الدظىٍ

ت بغيت الحصىٌ على أفساد ذوي  و كد أفادجىا الدزاطت في:إدزان أهميت وضسوزة جلييم المىازد البشسٍ

هفاءة وخبرة لخلدًم خدماث المىخباث هما أنها  أفادجىا في بعض المفاهيم و المصعلحاث التي جخدم 

 1مىضىعىا.

 الثانية  الدراسة

 ملاٌ بعىىان :السضا الىظيفي لدي العاملين في المىخباث .حامعت كالمت.الجصائس 

x.عمس. مً إعداد .شابىهيت 

 .عالج هرا المىضىع:  الخعسف على السضا الىظيفي لدي العاملين في المىخباث الجامعيت

المىخباث الجامعيت هدفذ هره الدزاطت إلى :الخعسف على مظخىي السضا الىظيفي لدي العاملين في 

في العىامل الخىظيميت و العىامل الىظيفيت و الىشف عً مدي الفسوق في مظخىي السضا وفلا 

 للمخغيراث الشخصيت 

ت جدخل المسجبت الأولى مً خيث عدم  ومً هخائج هره الدزاطت :هجد أن الحىافص المادًت و المعىىٍ

لا جدىاطب مع ظبيعت المهىت و الأعماٌ التي السضا لدي العاملين زغم ذلً فهم ٌعخبرون أن الأحىز 

ًلىمىن بها ,هما ٌشعس العاملىن بالمىخبت الجامعيت بلالمت بالسضا اججاه الإدازة المشسفت و إحساءاث 

بيت بالسغم مً خصىصيت  ٌظخفادواالعمل و ظبيعخه هما أن اغلب العاملين لم  مً دوزاث جدزٍ

ً مظخمس   2المهىت التي جخعلب جيىٍ

                                                           
م خدماث المعلىماث في المىخباث الجامعيت، زطالت ملدمت لىيل  إبساهيمي، أخمد; عص الدًً، بىدزبان.جلييم .1 ت وأثسه على حظىٍ المىازد البشسٍ

 . 2002شهادة الماحظخير. الإدازة العلميت للمعلىماث، 
1
  

2
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دجىا هره الدزاطت :في معسفت أن العىصس البشسي هى الأهثر جميزا مً بين حميع المىازد وكد أفا

ومعسفت أهميخه في جدليم السضا الىظيفي لدي العاملين مً احل جدليم الىفاءة في أداء العمل 

 3وأفادجىا أًضا الخعسف على بعض المفاهيم التي لها علاكت بمىضىع دزاطدىا .

 مصطلحات الدراسة :8

 الليام با لعمل و إهجاشه في أي مجاٌ مً مجالاث الحياة . ى الأداء: ه 

  ت:مىازد ً على أداء العمل بخبرة وهفاءة مميزة البشسٍ هي مجمىعت مً الأفساد المؤهلين اللادزٍ

 المظعسة.داخل مؤطظت أو مىظمت معيىت هدفهم جدليم الأهداف 

 ليت جىحيه وشاط ما وكد ًيىن هرا الختثير إما الختثير :هى الدوز الري ًلعبه المىزد البشسي في عم

 بالإًجاب أو الظلب .

 م: ه م مىخجاتهم خيث جبدأ بخىحيه  ى الدظىٍ عمليت ًلىم بها الأفساد أو المؤطظاث لدظىٍ

 المىخجاث و الخدماث مً المىخج إلى المظتهلً لإشباع زغباجه .

 للمظخفيدًً بغيت اظاث و مخخلف اليش   الأعماٌ الخدمت هي وشاط ًخم مً خلاله جلدًم

 جلبيت اخخياحاتهم وهي ش يء غير ملمىض .

 جلدم خدماتها ليل فئاث المجخمع  احخماعيت جسبىٍت  المىخبت العامت :هي مؤطظت ثلافيت

 بمخخلف الأعماز هدفها  وشس المعسفت و حشجيع البدث .
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 الفصل  خلاصة

وفي خخام هرا الفصل ًمىىىا اللىٌ بتهه جمىىىا مً فهم مىضىع دزاطدىا وفً زمىشه ميداهيا مً خلاٌ 

ما جعسكىا إليه طابلا وكد اعخمدها في دزاطدىا لهرا المىضىع على المىهج الىصفي الري أجاح لىا حمع 

ث لللت الدزاطاث البياهاث اللاشمت فيما ًخص الدزاطاث الظابلت فلد واحهخىا العدًد مً الصعىبا

التي جىاولذ هرا المىضىع واهعلاكا مً هرا الفصل ًمىىىا الخىلل إلى الفصل الىظسي للدزاطت ختى 

 ًمىىىا الإلمام بمىضىعىا كدز المظخعاع لاهجاشه

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

الجانب 

  النظري
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 جمهيد 

الفىش ومً االإأزىس اللىٌ حػذ االإىخباث الػامت مً هىافز الشػىب غلى الػلم والثلافت و   

زا ٌشير  ،مىخباتها ئلىحػشف ما بػلل أمت فاهظش  أنئرا أسدث االإػشوف  االإىخباث الػامت  ئلى أَمُتوَ

ت جشخب بجمُؼ أفشاد الشػب دون جفشكت وجلذم لهم خذمت مجاهُت وجىظؼ مذاسههم  همىاساث فىشٍ

م خذماث  ،ومػلىماتهم ولخدلُم َزا لابذ مً جىفش الػىصش البششي الفػاٌ الزي ًلىم بدعىٍ

دذًذ ئػاس ولهزا كمىا بخخصُص َزا الفصل الىظشي لخ االإعؼشة معبلا، أَذافهااالإىخبت لخدلُم 

م. ت في غملُت الدعىٍ  فىشي مخيامل للمىخباث الػامت وجأزير أداء مىاسدَا البششٍ

ٌ  االإبدث أظاظُت فخخصص مباخث خمعت خُث ظىلىم بىطؼ   لذساظت االإىخباث الػامت  الأو

ت االإبدث هما ظيخؼشق   أداءأما االإبدث الثالث ًخدذر غً الثاوي الزي خصصىاٍ للمىاسد البششٍ

ت في االإىخباث  م في  حاء الشابؼ للمبدث باليعبت  أمااالإىاسد البششٍ جدذ غىىان ماَُت الدعىٍ

 االإىخباث الػامت .
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 المكخباث العامت-1

 مفهوم المكخباث العامت -1-1

 المفهوم الاصطلاحي -1-1-1

ف االإىخبت الػامت بأجها جلً االإإظعت الثلافُت والاحخماغُت   التي ججمؼ مصادس  ًمىً حػشٍ

ا ػشفت باالإػلىماث واالإ ًلصذَا ليي ًيخفؼ بها الجمهىس خُث يافت أشيالها وأهىاغها وحعُيرَ

م وزلافاتهم بهذف اللشاءة والبدث  واظخؿلاٌ أوكاث  والؤػلاعاالإىاػىىن غلى اخخلاف أغماسَ

 .1الفشاؽ

وفي االإىخباث التي جلذم خذماتها للجمهىس الػام بمخخلف فئاجه )أػفاٌ، غماٌ، ػلبت، مهىُين، 

ت  باخثين، أوادمُين( وجمخلً َزٍ االإىخباث مصادس االإػلىماث حؿؼي وافت فشوع االإػشفت البششٍ

 .2ومخخلف االإىطىغاث

 لمفهوم الإجزائي للمكخباث العامتا -1-1-2

غباسة غً مإظعت زلافُت جلىم بجمؼ واهخلاء مصادس االإػلىماث بمخخلف أشيالها وأهىاغها  هي

 لخلبُت خاحاث وسؾباث االإعخفُذًً مً ول ششاةذ االإجخمؼ.

 أهواع المكخباث العامت -1-2

زٍ  حػخبر االإىخباث الػامت مً أَم أهىاع االإىخباث التي جلػب دوسا َاما في خذمت ول فئاث االإجخمؼ وَ

 بذوسَا جىلعم ئلى الػذًذ مً االإىخباث هزهش منها: خيرةالأ 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                   
 .62. ص 2001] د. م[: داس الىخاب الخذًث،  مذخل ئلى غلم االإىخباث واالإػلىماث.  .غبذ الله أخمذالػلي ، 1
ا.  2  .72. ص2008. غمان: داس دحلت، االإشحؼ في غلم االإىخباث واالإػلىماثأخمذ الذباط، سٍ
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1 

 

 : ًوضح أهواع المكخباث العامت11شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                   

ىُبُذًا  االإىخباث وأهىاغها وأَمُتها. 1 خ ] 2007االإىظىغت الخشة وٍ اسة بخاسٍ  .[ 2021-05-20. صٍ

 

 المكخباث العامت

 االإىخباث الفشدًت

 االإىخباث االإخىللت

 االإىخباث االإخخصصت

 مىخباث الأػفاٌ

 االإىخبت الىػىُت االإىخبت الالىتروهُت



16 
 

 اث المسخفيدًن من المكخبت العامتجحدًد فئ -1-3

َىان الػذًذ مً الفئاث االإعخفُذة مً االإىخباث الػامت الزًً ًترددون غلى االإىخبت وفي َزا الصذد 

 كام الذهخىس خشمذ كاظم بخصيُف االإعخفُذًً غلى الىدى الخالي:

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 : ًوضح فئاث المسخفيدًن من المكخبت العامت12الشكل 

 

 

 

 

 

 الفئـــــــــــاث

 الجمهىس الػام

 االإهىُىن  االإذًشون

الباخثىن 

 الػلمُىن 
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 خدماث المكخبت العامت 1-4

االإىخبت الُىم بذوس هبير مً هاخُت الخأزير الثلافي والاحخماعي غلى الأمت فاالإىخبت الػامت جيىن  جخمخؼ

 التي جلذمها االإىخبت الػامت هجذ: في مخىاوٌ ػبلاث االإجخمؼ ومً بين الخذماث

 الإعارة خدمت -1-4-1

االإىاد االإىخبُت  أو الىخب  وئخشاجالخذماث التي جلذمها االإىخبت فهي غملُت حسجُل  أَمحػخبر مً 

 خاسج وداخل االإىخبت للمعخفُذ بهذف الاظخفادة منها. الأخشي 

 خدماث الأطفال والشباب -1-4-2

فالاججاٍ الُىم َى غذم الخلُذ بالػمش فباليعبت للؼفل الزي ٌعخخذم االإىخبت الػامت ًخمثل 

 اظخخذامه فيها في مجمىغاث االإعشح وظاغاث اللصص والخياًاث.

 بث الاهخلائيخدمت ال -1-4-3

جلىم َزٍ الخذمت غلى جضوٍذ اللشاء باالإػلىماث التي جخص دساظاتهم وبدىثهم وفم الخاحت ئر ًخم 

زٍ الخذمت حعخلضم فيها مػشفت  لخدذًذ االإعخفُذ  ظُماثئمذاد اللشاء باالإىاد االإخىفشة باالإىخبت وَ

 .1اَخماماجه وهىغُت الىخب واالإىاد التي ًشؾب في جلليها

 المزاجع متخد -1-4-4

الأهثر أَمُت في االإىخباث الػمىمُت الإا جإدًه مً دوس فػاٌ في خذمت  الأكعامٌػذ َزا اللعم مً 

وجلذًم خذماث الاظخخلاص  أهىاغهاغلى الأظئلت والاظخفعاساث بمخخلف  والؤحابتاالإعخفُذًً 

 االإخبادلت مؼ االإىخباث. والؤغاسةوالترحمت 

 خدمت الخصويز -1-4-5

التي جلذمها االإىخبت للمعخفُذًً جؼبُلا الإبذأ جىفير حمُؼ االإىاد االإىخبُت  الأظاظُت مً بين الخذماث

 خاسج االإىخبت. باغاستهاالخصىٍش للمىاد التي لا حعمذ فشصت  ئجاختليل اللشاء خُث جم 

                                                   
.االإىخبت الػمىمُت للمؼالػت )مىخباث الأػفاٌ( اليشاػاث الثلافُت في  االإىخباث الػمىمُتبً ولثىم، ابشاَُم.  ،بىمػضة، خمُذ-1

. معخؿاهم: حامػت غبذ هظم الخذماث واالإػلىماث الخىىىلىحُت الخذًثت والخىزُمالشةِعُت لؿليزان ]غلى الخؽ[ مزهشة ماظتر. 

خ الاػلاع  ]2018الخمُذ ابً بادٌغ،   ..37[. ص2021-05-20. جاسٍ
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 الخدماث السمعيت البصزيت -1-4-6

ت شأجها شأن الأوغُت الأخشي ولهزا غلى االإىخبت اكخىاء وصُاهت مجمىغت  فاالإىاد العمػُت والبصشٍ

 .1مدىسٍت مً َزٍ االإىاد

ىان أًظا خذماث أخشي ؾير مباششة جلىم بها االإىخبت وجخمثل في:  وَ

 خذمت التزوٍذ.-

 خذمت الفهشظت.-

 خذمت الخصيُف.-

 خذمت الخىثُف.-

 .2خذمت الاظخخلاص-

 أػزاض المكخبت العامت -1-5

ت في :ػزض حعليمي-1-5-1 حػمل االإىخبت غلى تهُئت حُل مثلف ًدعلح بالػلم لُدذر حؿيراث حزسٍ

 مجخمػه وهزا حصجُؼ الىباس والصؿاس للخػلم والخثلف.

ااالإىخبت الػامت مً االإإظعاث الهامت التي ػزض ثلافي:-1-5-2 الذولت في االإجخمؼ لخىلي جشبُت  جيشإَ

فهي أَم وظُلت ليشش االإػشفت والاسجلاء باالإعخىي  ،وجثلُف الشباب والأػفاٌ وئزشاء فىش الباخثين

 الثلافي للمجخمؼ.

ورلً مً خلاٌ حعُير االإىخباث االإخىللت للمىاػم الىاةُت :ػزض ربط المىاطم البعيدة -1-5-3

 .3فؿاًت االإىخبت الػامت َى وشش الثلافت والػلم ودغم البدث الػلمي ،البػُذة للاظخفادة منها

ش ػزض هفعي: -1-5-4  .مهىهَى جضوٍذ اللاسب باالإهاساث الفىُت واالإػلىماث التي حػُىه غلى جؼىٍ

                                                   
ت اللبىاهُت،  ]داالإىخباث الػامتمدمذ، فخخي غبذ الهادي، خلُفت، هبُلت،  -1  .140[. صث-. اللاَشة: الذاس االإصشٍ
: دساظت مُذاهُت باالإىخبت الشةِعُت للمؼالػت الػمىمُت االإجاَذ  جؼبُم مبادب الاداسة الػلمُت في االإىخباث الػامتخماص، َبت،  -2

خ 2019. بعىشة: حامػت مدمذ خُظش، ئداسة االإإظعاث الىزاةلُت واالإىخباثزهشة ماظتر. بعىشة. ]غلى الخؽ[. م غماميمدمذ  . جاسٍ

 .20-18[. ص ص 2021-05-23الاػلاع  ]
ً الذًً، غبذ الهادي. -3  خذماتها، جلىُاتها الخذًثت في جىظُمها: االإىخباث الػامتغباط، ػاسق مدمىد، صوي، مدمذ غبذ الخمُذ، صٍ

غَشة: داس . اللاطىء الاهترهِذ  .28-25. ص 2002وىم لليشش والخىصَؼ وخذماث االإػلىماث،  ابشَ
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 حصجُؼ الاهخفاع الجذي بأوكاث الفشاؽ بذٌ اللهى والفشاؾاث.ػزض شؼل أوكاث الفزاغ: -1-5-5

م الػشوض العِىماةُت وبشامج االإىظُلى واالإػاسض جزكيت المسخوى الفني: ػزض -1-5-6 غً ػشٍ

 الفىُت.

 . 1خصاةُاث غً البِئت االإدلُت وما خىلهاجدفظ فيها الأدلت والؤ مسخودع مجلاث البيئت: -1-5-7

 ماهيت الموارد البشزيت في المكخباث-2

 فهوم الاصطلاحي للموارد البشزيتالم 2-1

ت غلى  ً غلى الػمل في بلذ ما ئرا  الأفشادول  أجهاحػشف االإىاسد البششٍ جدذًذ االإىاسد  أسدهااللادسٍ

ت لبلذ ما فاهىا هأخز غذد العيان  دون ظً الػمل صاةذ  الأػفاٌوهؼشح مىه غذد  الؤحماليالبششٍ

ت العيان االإذهُين  مً اليعبتوالُذ الػاملت خُث مفهىم الُذ الػاملت َى جلً  االإعىين الؿير البششٍ

 .2فُه  والشاؾبت الزًً ًبلؿىن ظً الػمل

ً غلى  الأفشادجلً االإجمىغاث مً  أجهاوحػشف أًظا:  الػمل بشيل حاد وملتزم واالإىاسد  أداءاللادسٍ

ت هي أصل مً أصىٌ االإىخبت التي ًمىً الاظدثماس فيها  وصٍادة كُمتها باليعبت للمىخبُين البششٍ

فاالإىسد البششي ًمىً أن ًدلم زشوة سبدُت َاةلت مً خلاٌ اظخخذام مهاساجه ومػشفخه أو بذون 

 َزٍ االإهاساث

الخدىٌ والخؿُير ولهزا ليي ًصبذ الفشد  ئخذارًصبذ الفشد غاحضا ورا كذساث مدذودة جمىػه مً 

 .3مهامه لأداءمىسدا فلابذ مً أن ًملً الىفاءة والخبرة اللاصمت 

 الإجزائيلمفهوم ا

فشاد اللادسة غلى الػمل خُث ًمخليىن مهاساث وكذساث جمىنهم مً حعُير أغماٌ هي مجمىغت مً الأ 

 خاصت بيل مإظعخه خعب هىغها.

 

 هاراث المطلوبت للموارد البشزيتالم-2-2

                                                   
 .50-49. ص 2011، غمان: داس االإِعشة لليشش والخىصَؼ والؼباغت، أهىاع االإىخباثاالإذادخت، أخمذ هافؼ، -1
ت في االإىخباث الػمىمُت فخُدت، غبذلي، ئًمان،بىصاس، -2 ، مزهشة فلىالػمىمُت لىلاًت غين الذ ىخبت: دساظت خالت االإئداسة االإىاسد البششٍ

 .22. ص 2018والاحخماغُت،  الؤوعاهُتماظتر غلم االإػلىماث واالإىخباث، خمِغ ملُاهت، ولُت الػلىم 
م خذماث االإػلىماث في االإىخباث الجامػُت.أخمذئبشاَُمي،-3 ت وأزشٍ غلى حعىٍ ، سظالت ملذمت لىلاًت كعىؼُىت  جلُُم االإىاسد البششٍ

 .105. ص2007،ولُت الػلىم الؤوعاهُت و الاحخماغُت ،  الػلمُت للمػلىماث الؤداسةاالإاحعخير.  لىُل شهادة
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ا لذي ول مً مذًشي  وئداسةٌعخذعي جىظُم  شإون الػاملين مهاساث مدذدة ٌعخىحب جىفشَ

مىً جصيُف َزٍ االإهاساث  ئداسةوخاصت مذًش  الؤداساث ت وٍ  زلار أكعام وهي: ئلىاالإىاسد البششٍ

 الفىيت أو الشخصيتالمهاراث  -2-2-1

ً دساًت وافُت بيل ما ًخػلم الإهمتهم والتي حشمل وافت اليشاػاث  أن بمػنى  وأغماٌجيىن للمذًشٍ

ش االإىظفين مً مػشفت غذم في االإىظمت وغذد الىظاةف وجخؼُؽ الل الأفشاد ىي الػاملين وجؼىٍ

ا. وأظالُب  الخفاوض مؼ الىلاباث بشأن الػماٌ واللذسة غلى خل االإشاول وؾيرَ

 المهاراث السلوكيت -2-2-2

ً، وهي مؼلىبت ليل مذًش ئلا أجها باليعبت لشؤظاء  ت  أكعامحػني فً الخػامل مؼ الآخشٍ مىاسد البششٍ

 جصبذ لاصمت وشمل ول مً:

ًبمهاساث الاجصاٌ غلى  الؤالإام-  الفػاٌ. الخأزير وهُفُت  الآخشٍ

م االإػاملت  االإشؤوظينجلذًش واخترام الخدلي بالأخلاكُاث االإهىُت مً - الػادلت  الؤوعاهُتغً ػشٍ

.ً  والابخػاد غً الزاجُت واالإدعىبُت مً أحل هعب زلت ومدبت الآخشٍ

 طىئها. الاظخماع الجُذ للخػشف غلى خلاةم واجخار اللشاساث غلى-

ً الػلاكاث الاحخماغُت ومبادسا في خل االإشاول.-  أن ًيىن راث شخصُت مميزة كادسة غلى جيىٍ

  أن ًيىن راث َذف واضح ًمىىه مً اهجاص مهامه بىفاءة.-

 المهاراث الفكزيت -2-2-3

ت خاصت منها:  ليي ًيىن االإذًش هاجح غلُه ان ًمخلً كذساث فىشٍ

 .الأمىس الخىم غلى  اللذسة غلى الخفىير االإىؼلي أو -

 اللذسة غلى الخدلُل والخىظُم والخىحُه.-

جلذًشٍ للخؼىساث الاحخماغُت والعُاظت والاكخصادًت والخلُُم الذكُم الإخؿيراث البِئت أو وطؼ -

ت في ظل االإخؿيراث مؼ اللذسة غلى الخيبإ بها  .1ئظتراجُجُت واضخت االإىاسد البششٍ

 

 

 

                                                   
ا غلى أداء خذماث مىخباث االإؼالػت الػمىمُت. ، هصُبي، ئًمانبىشاَذ، هادًت -1 ت وجأزيرَ دساظت مُذاهُت في  :ئداسة االإىاسد البششٍ

كاالإت: ئداسة االإإظعاث الىزاةلُت:  1945ماي  8أم البىاقي: مزهشة ماظتر: حامػت  -مالً ابً هبي-االإىخبت الشةِعُت للمؼالػت الػمىمُت

 .25 -24. ص2017كاالإت، 
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 البشزيت في جحليم أهداف المكخبت دور الموارد -2-3

ت في مػظم دوٌ الػالم االإخلذم ًجذ َزا الذوس كذ جؼىس مً االإىظىس  ئن االإخدبؼ لذوس االإىاسد البششٍ

ت في  أَمُتجلً الذوٌ   ئدسانالذوس الاظتراجُجي هدُجت  ئلىالخللُذي   ئداسة أداء أندوس االإىاسد البششٍ

ت ٌػخبر اخذ االإدذداث الشةِعُت لجىدة  خمثل دوس االإىاسد  الأداء الؤداسي االإىاسد البششٍ للمإظعت وٍ

ت في جدلُم أَذاف االإىخبت فُما ًلي:  البششٍ

 المكخبت إستراجيجيتوجىفيذ  إعداد-2-3-1

جلً  وئمياهُاثالظشوف البُئُت  ئػاس في  الأظاظُتبىطؼ سظالت االإىخبت وأَذافها  ئظتراجُجُتجشجبؽ 

 غً غذد مً الدعاؤلاث أَمها: الؤحابتمؼ االإعخلبل هما جىفش االإىخبت  الؤظتراجُجُتاالإىخبت وجخػامل 

 الخالي ومعخلبلا؟ ما هي الفشص االإخاخت للمىخبت في الىكذ-

 ىخبت في مدُؼه الذاخلي والخاسجي؟ما هي الصػىباث التي جىاحهها االإ-

 ًمىً الخؿلب غليها؟ما هي هلاغ الظػف وجىُُف وهُف -

ت للمىخبت في ول  الؤظتراجُجُتوليي ًخم جؼبُم  بشيل هاجح فان رلً ًخؼلب مشاسهت االإىاسد البششٍ

 االإعخىٍاث الخىظُمُت واالإجالاث الىظُفُت.

 الخؼير إدارةالمساهمت في  - 2-3-2

حعمى االإىخبت للخؼىس والخىُف مؼ الخؿيراث لزا فهي جدخاج ئلى أفشاد ًخصفىن باالإشوهت واللذسة غلى 

 .1الخىُف والخىمُت بدُث ًذسوىن أن الخؿير حضء منهم مً الىمى

 لمكخبتالمساهمت في جىميت ولاء ا -2-3-3

ت في مجمىغت اللُم والافتراطاث  ئلىٌشير مفهىم الىلاء   الأظاظُتدسحت مشاسهت االإىاسد البششٍ

ت حمُػا غً كىاغت وسؾبت  االإخػللت باالإىخبت بدُث جصبذ جلً اللُم مخبىاة مً حاهب االإىاسد البششٍ

 وػىاغُت.

 الإهخاجيتالمساهمت في جحسين  -2-3-4

في  أوشؼتهااالإىظماث غلى اخخلاف الخدذي الخلُلي الزي ًىاحه  الأفشاد الؤهخاحُتٌػخبر جدعين 

ظػيها لخدلُم الأَذاف وحععى االإىخباث هزلً ئلى جدلُم رلً مً خلاٌ جىظُم غملُاتها وجفػُل 

ت وسؾبتهم في الػمل مما ًشفؼ  في جدلُم  مً فػالُت أدائهم وهفاءة االإىخبتكذسة االإىاسد البششٍ

 .الأَذاف

                                                   
لؽ، أميرة.  -1 ؼ الجضاةشي  حعُير االإىاسدسٍ ت باالإىخباث الجامػُت في ظل الدششَ مُذاهُت بمىخباث حامػت مدمذ خُظش : دساظت البششٍ

 .48-47. ص2019بعىشة. مزهشة ماظتر. ئداسة االإىخباث واالإإظعاث الىزاةلُت . بعىشة، حامػت مدمذ خُظش، 
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 .1ًبين دور الموارد البشزيت في جحليم أهداف المكخبت 3ركم شكل 

 

  أهميت الموارد البشزيت  2-4

ادة وعي  الأخيرةاصداد في الآوهت  ت ورلً ٌػىد لضٍ الػلُا في االإىظمت  الؤداسةالاَخمام باالإىاسد البششٍ

لأَمُت الػىصش البششي في االإإظعت مً احل جدلُم أَذافها واظخمشا هجاخها وهزا الاَخمام 

ا مً  ت باغخباسَ  الؤظتراجُجُتالػىامل  أَمبالخخؼُؽ الاظتراجُجي مما ًجػلها جىظش الى االإىاسد البششٍ

ت فُما ًلي: الأَذافإظعت لأجها حشيل مصذسا اظتراجُجُا لخدلُم في االإ  وجىمً أَمُت االإىاسد البششٍ

 مدىس فػالُت ول وشاغ.-

ت أؾلى غىاصش الخيلفت.-  جيلفت االإىاسد البششٍ

                                                   
لؽ  -1  .49-48االإشحؼ هفعه ص،أميرة ،سٍ

 االإعاَمت في الخؿُير

 اعداد وجىفيذ

 استراجيجيت المكخبت

دور الموارد البشزيت 

في جحليم اهداف 

 المكخبت

المساهمت في جىميت 

 الولاء للمكخبت

المساهمت في جحسين 

 الإهخاجيت
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ت ٌػىض الىذسة فيها.-  هفاءة االإىاسد البششٍ

 جظؼ الخؼؽ االإىاظبت للػمل.-

 .ومػالجتها الأفشادجلىم بذساظت مشاول -

ت أَمُت هبيرة في غصشها فهي أَم غىصش وأؾلى  ا أصىٌ ولهزا جىدعب االإىاسد البششٍ جخميز غلى ؾيرَ

ولزا ًجب حصجُػها ودفػها للاحتهاد والابخياس  الؤهخاحُتأجها مىخجت ومفىشة ومعاَمت في الػملُت 

 .ئظتراجُجُت مدىسٍت لىجاح االإإظعتفهي جمثل أَمُت 

ًخدلم الاظخخذام الأمثل للمىاسد االإادًت ئرا واهذ االإإظعت جفخلش ئلى فلا ًمىً بل مً االإعخدُل أن 

ً غلى  لين واللادسٍ  وظاةفهم.  أداءالأفشاد روي االإهاساث والخبراث واالإإَ

 الموارد البشزيت أداءمفهوم  -3

ت مشخلت مً اليلمت اللذًمت  «performance»فهىم اللؿىي ليلمت الأداء االإٌشير  ولمت اهجليزً

performance  االإأخىرة مً ولمتperfomer  والتي حػني أهجض فُمىً حػشٍف الأداء بأهه ئهجاص

زا ًيسجم مؼ اججاٍ بػع الباخثين في الترهيز غلى   الأفشاد ئظهاماثالأغماٌ هما ًجب أن جىجض وَ

 االإهام. ئجمامفي جدلُم أَذاف االإىظمت مً خلاٌ 

في  ئظهامهأما االإفهىم الاصؼلاحي: فِشير ؾلى الأداء بأهه ظلىن ٌعهم فُه الفشد في الخػبير غً 

ػضص مً كبل ؾذاسة االإىظمت  .1جدلُم أَذاف االإىظمت غلى أن ًذغم َزا العلىن وَ

 المفهوم الإجزائي

خاسحها  َى مجمىغت مً الأغماٌ االإخخلفت التي ًلىم بها االإىسد البششي ظىاء داخل االإإظعت أو 

زا مً أحل جدلُم   االإعؼشة التي حععى ئليها. الأَذافوَ

 عىاصز الأداء1.3

ًدخىحها الػمل، خُث  ادة ئلى جدذًذ ماَُت الأوشؼت التيتهذف دساظت غىاصش أو ميىهاث الأداء غ

 جىحذ غذة غىاصش َامت جيىن في مجمىغها ما ٌػشف بالأداء وهي:

                                                   
ت في البلذان الذاوي، الشُخ. -1 ب غلى جىمُت االإىاسد البششٍ . 2008. الجضاةش،  6الباخث. غذد  . مجلتالؤظلامُتجدلُل أزش الخذسٍ

خ الاػلاع  ] 11ص  .http://dspace.univ-ourgla.dz[. مخاح غلى 2021-05-27.جاسٍ
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الىظُفت  حشمل االإهاساث  واالإػاسف الفىُت والخلفُت الػامت غً المعزفت بمخطلباث العمل:-3-1-1

 .ما ًمخلىه الفشد مً خبرة غً الػمل الزي ًإدًه أي، واالإجالاث االإشجبؼت بها

ًلصذ به ملذاس الػمل الزي ٌعخؼُؼ الػامل أن ًىجضٍ في الظشوف  كميت العمل المىجش:2--3-1

ظشغت َزا الاهجاص أي أجها حػبر غً الؼاكاث التي ًبزلها  الفشد في مىصب  الػادًت للػمل وملذاس 

 غمله خلاٌ فترة صمىُت مػُىت في أداء مهامه.

والخمىً واللذسة غلى جىظُم وجىفُز الػمل  الؤجلانحشمل الذكت، الىظام، : هوعيت العمل-3-1-3 

 .واهدشاف الأخؼاء

والجذًت في الػمل واللذسة غلى جدمل معإولُت الػمل  جذخل فيها الخفاويالمثابزة والوثوق: -3-1-4

وئهجاص االإهام في مىاغُذَا االإدذدة، ومذي خاحت َزا االإىظف للإسشاد والخىحُه مً كبل االإششفين 

 . 1لخلُُم هخاةج غمله

 لمؤثزة على أداء الموارد البشزيتالعوامل ا2 -3

ا هما ًلي:فُما ًلي بػع الػىامل االإإزشة التي جإدي ئلى جذوي  ت هىحضَ   معخىي أداء االإىاسد البششٍ

 الأهدافػياب 3-2-1

 الؤهخاجومػذلاث  للأغماٌجيىن لذحها خؼؽ شمىلُت وجفصُلت  أنحػمل دون االإىظماث  التي  ئن

اظخخذام  أو وفي ظل ؾُاب  ئهخاحهمجداظب مىظفيها غلى مػذلاث  أنمدذدة فأجها لا حعخؼُؼ 

 جيىن مػاًير للأداء. أنخؼؽ مدذدة فان االإىظمت لا حعخؼُؼ  أو مػاًير الأداء 

 الإدارةعدم المشاركت في 3-2-2

اث  ئن تطػفذ مشاسهت االإعخىٍ االإخخلفت في الخخؼُؽ وطؼ اللشاساث مً الػىامل التي  الؤداسٍ

تفجىة بين اللُاداث  ئًجادظاَمذ في  يخج غً  الؤداسٍ الػلُا واالإىظفين في االإعخىٍاث الذهُا، وٍ

 أَذافطػف االإشاسهت والػمل الجماعي طػف الشػىس باالإعإولُت والػمل الجماعي لخدلُم 

زا بذوسٍ ًإدي  مىظمت  لذي االإىظفين. الأداءجذوي معخىي  ئلىوَ

                                                   
 حالة سونلغاز الوسط، البليدة: مذكرة ،جامعة بومرداس. نحو تقييم فعال لأداء الموارد البشرية في المؤسسة الاقتصادية.رابح  ،يخلف  -1

 .3. ص7007لبليدة، : تسيير المنظمات: اماجستر
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 خلاف مسخوياث الأداءاخ3-3-3

ت الأظالُبح االإىظفين غذم هجا أداءمً الػىالم االإإزشة غلى    أدائهمالتي جشبؽ بين مػذلاث  الؤداسٍ

 أداءواالإشدود االإػىىي واالإالي الزي ًدصلىن غلُه، وولما وان َىان اسجباغ واضح بين معخىي 

زا  الأداءاالإىظف والتركُاث واالإيافأة التي ًدصل غليها ولما واهذ غىامل الخدفيز غلى  مإزشة وَ

الػاملين ًخم مً خلاله الخمُيز بين االإىظف االإىخج واالإىظف االإخىظؽ  أداءًخؼلب هظاما الإخابػت 

 واالإىظف ؾير االإىخج. الؤهخاج

 

 مشكلاث الزضا الوظيفي3-2-4

في جذوي مػذلاث  الأظاظُتلذي االإىظفين ٌػخبر مً الػىامل  اهخفاطه أوغذم الشطا الىظُفي  ئن

ت داخل بِئت  حخماغُتالا بػذد هبير مً الػىامل  ًخأزش فالشطا الىظُفي  الأداء والاكخصادًت ومػىىٍ

ا.  الػمل وغىامل مادًت وؾيرَ

 الإداري  لدسيبا3-2-5

تٌػخبر مً الظىاَش   الؤداسي االإىظفين فالدعِب  أداءالتي لها جأزير هبير في اهخفاض مػذلاث  الؤداسٍ

لِغ لها صلت  أوأغماٌٌػني طُاع ظاغاث مهذوسة مً الػمل ًلظيها االإىظف خاسج هؼاق الػمل 

 .به

 مشكلاث الخطور الخىظيمي 3-2-6

ش  الأظمىالهذف  أنللػاملين، ئر  الأداءغلى اهخفاض مػذلاث  جأزير حػخبر مً الظىاَش التي لها  للخؼىٍ

التي حػاوي  الفىُتخل االإشىلاث الخىظُمُت االإػلذة ومػالجت الأمشاض  آلُاثالخىظُمي َى جدعين 

 .1منها االإىظماث

 الإشزافضعف هطاق  3-2-7

                                                   
. مذكزة [على الخظ]، دراسة حالة ولاية أدرا.داء الموارد البشرية في الادارة المحليةأادارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين العابد، هواري.  -1

. متاح 26-26. ص[5150-12-52].. تاريخ الاطلاع 5102. بسكزة، جامعت محمذ خيضز، إدارة الموارد البشزيتماجستيز. 

 .  https://core.ac.ukعلى:
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هدُجت للمخؿيراث الاحخماغُت والاكخصادًت والخلىُت التي ٌشهذَا االإجخمؼ فان غبء االإعإولُت التي 

 .1لىبر حجم االإىظماث شاجخدملها االإىظماث في جضاًذ هظ

 الأداءمعيلاث 3-3

 الػامل مً أَمها: أداءَىان الػذًذ مً الػىامل التي جخىكف غليها 

 خارجيت عوامل3-3-1

 

 

 

 الخاسحُت للػىامل  الأداءًىضح مػُلاث  4شيل سكم 

  عوامل داخليت -3-3-2

 

 

 

 للػىامل الذاخلُت  الأداءمػُلاث  ًىضح 5شيل سكم  

 ماهيت الدسويم في المكخباث-5

 مفهوم الدسويم في المكخباث5-1

م في االإىخباث ئلى  خ الدعىٍ غىذما ػشخذ فىشة جدعين الػلاكت بين االإىخباث واللشاء  1876ٌػىد جاسٍ

ٌ في  ىُت  أو  الؤغلاهاثبذأث مصؼلخاث  أنَزٍ الفىشة بػذ  واهدششثمإجمش لجمػُت االإىخباث الأمشٍ

                                                   
 .70-69. صنفسه  المرجع  العابد,هواري. -1

ت الظىطاء الخشاسة  التهىٍ

الؤششافهمؽ  غذم الىفاًت في حعهُلاث  

 الػمل

الترهُباث والخجهيزاث والعُاظاث التي جإزش 

 غلى الىظُفت

الخاصت كذساجه رهـــــــاةه شخصُت الػامل  ظمـــــــــــاجه الصخصُت 

به غلى ما ًماسظه مً غمل خبرجه  ظشوف الػمل الاحخماغُت جذسٍ
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ى مجمىغت مً الأوشؼت التي تهذف ئلى  جبادٌ خذماث واالإػللاث الػامت والىصىٌ ئلى االإعخفُذ وَ

 .1االإػلىماث بين مىسدي َزٍ الخذماث واالإعخفُذًً

 المفهوم الإجزائي

َى وشاغ مً الأوشؼت التي جلىم بها االإىخبت والهذف مىه َى جبادٌ االإػلىماث والخذماث بين 

 االإىخبت ومىخبت أخشي أو بين االإىخبت واالإعخفُذًً منها.

 الخطواث الزئيسيت لدسويم خدماث المكخباث5-2

الأمش الزي ًللي ث هفعها في خاحت لدعىٍم خذماتها، ى اخخلاف أهىاغها وأشيالها هجذ أن االإىخباغل

م خذماث مىخباتهم بل أمىائها باالإهمت الىبيرة غلى  أن ًخػلمىن لِغ فلؽ هُف ًلىمىن بدعىٍ

م ما ًلي: بالإغلانأًظا هُف ًلىمىن   غنها بىفاءة ورلً غً ػشٍ

 ذًً.ُاالإعخفخلم بِئت جىافعُت بين -أ

 خلم بِئت جىافعُت بين االإصادس. -ب

ت الصلت بين االإىخبت واالإجخمؼ. -ج  جلىٍ

 الخىكف غلى خخمُت الدعلُم بالإجاخت. -د

 التروٍج لصىسة مجذدة داةمت. -ٌ

ت وكُمت االإصادس. -ف شٍ  حىَ

ت. -ن  البلاء والاظخمشاسٍ

م ئمياهُاثاالإىخبت مً  اظخفادة -ي  .2الدعىٍ

 

 

                                                   
م خذماث االإػلىماث في االإىخباثبىمػافي، بهجت ميي.  -1 : غشض ججشبت مىخباث حامػت الشاسكت. مجلت مىخبت االإلً فهذ حعىٍ

خ الاػلاع ]. 1.ع 12الىػىُت. مج   .http://khartoumspace.oofk.eduمخاح غلى: 177[.ص 2021-5-28]غلى الخؽ[ فبراًش  جاسٍ
2-kumbreRajaskenkan , ،م واداسة الجىدة الشاملت في االإىخباث، جش غصام، مىصىس ، اَمُت الدعىٍ  .78-77. ص 2008، الػذد الأوٌ
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 في المكخباث العامت  الدسويموظائف 5-3

لُت بأجها مجمىغت مً  االإخخصصت راث الؼبُػت االإخياملت التي جخم  الأوشؼتحػشف الىظُفت الدعىٍ

ً للعلؼ والخذماث والىظُفت  م هي ئشباع  الأظاظُتجأدًتها كبل وأزىاء وبػذ غملُت الخدشٍ للدعىٍ

لُ مىً جصيُف الىظاةف الدعىٍ  ت بشيل أهثر غلى الىدى الخالي:خاحُاث وسؾباث االإعخفُذًً وٍ

 التي حعتهذف البدث غً معخفُذًً ومعتهلىين  الأوشؼتوجخػلم بيافت  :اجصاليتوظائف  5-3-1-

وئكىاغهم بالعلؼ  الأفشادالتي حعتهذف الخأزير غلى  الأوشؼتوحشمل وافت  وظائف جزويجيت:5-3-2

ظم رلً الىظاةل التروٍجُت االإخخلفت  والذغاًت  والإغلانوالخذماث االإلذمت لاظخمالت ظلىههم وٍ

 والػشض.

ظعاث الشبدُت أما االإإظعاث الؿير وحشمل جدذًذ العػش بالىُت للمإ  وظائف الدسعير:5-3-3

ران أو بشظىم مىخفظت لجزب سبدُت  واالإىخباث ومشاهض االإػلىماث فهي جلذم الخذماث مجاها بالاشت

 .1االإعخفُذًً 

 وجخمثل في:الوظائف الخبادليت: 5-3-4

 خاحُاث الضباةً. لإشباع: الخأهذ مً الخذماث واالإىخىحاث مخىفشة بىمُاث مىاظبت الشزاء-أ

 ىخجاث واخخُاحاث الضباةً. : اظخخذام التروٍج لخىافم االإالبيع-ب

 وحشمل :وظائف الخوسيع المادي:-5-3-5

 .: هلل االإىخجاث مً هلؼت ئهخاحها ئلى االإىكؼ االإىاظب واالإعير للمعخفُذالىلل-أ

 : خضن االإىخجاث ئلى خين الخاحت ئليها.الخخشين-ب

 

 جخمثل في:  وظائف حسهيليت:5-3-6

الخأهذ مً أن االإىخج ظُدافظ غلى معخىي مً الىىغُت وهزا الشكابت غلى  الخىميط والخدريج: -أ

 .معخىي الىمُت

 : حعهُلاث البُؼ وجلذًم الخذماث لأحل االإعخفُذًً والىهلاء.الخمويلب 

                                                   
لُت في االإإظعت. خمُذالػلاوي،خالذ، كش ي، -1 م وهظام االإػلىماث الدعىٍ : مذخل اظتراجُجي. غمان: داس واةل لليشش والخىصَؼ، الدعىٍ

 .39. ص2014
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غً  والىاججتاالإصاخبت لششاء االإعتهلً  الخأهذجدمل االإخاػش مً دسحت غذم  جحمل المخاطز:د 

م االإىخجاث. ئخذار  وحعىٍ

حمؼ االإػلىماث غً االإعخفُذًً وكىىاث الخىصَؼ لاظخخذامها في صىاغت  معلوماث الدسويم:َـ 

لي  .1اللشاس الدعىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2: ًوضح وظائف الدسويم6شكل ركم  

 

 

 
                                                   

ذان، خذاد، ابشاَُم شفُم.  -1 م: مفاَُم مػاصشةهظام، مىس ى ظىٍ  .42. ص2009م[: داس الخامذ، -: ] دالدعىٍ
 .42ص، هفعه  االإشحؼ -2

م  وظاةــــــف الدعىٍ

وظُفت 

 اجصالُت

 وظاةف

الخىصَؼ 

 االإادي

وظُفت  

 الخبادلُت

وظاةف 

 الدعػير

وظاةف 

 حعهُلُت

وظاةف 

 جشوٍجُت

 الششاء البُؼ

ً الىلل  الخخضٍ

الخىمُؽ 

ج  والخذسٍ

ل جدمل  الخمىٍ

 االإخاػش

مػلىماث 

مٍالدعى   

لُت أخشي   وظاةف حعىٍ

 الىظاةف االإعاغذة وظاةف الخىصَؼ االإادي وظاةف االإبادلت
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 توفير المعلومات للتسويق. –النقل.                           –المنتجات.            تخطيط   
ً.                                            –العػش.                                    -               –الخخضٍ

م.  مشاحػت مخاػش الدعىٍ

.                                                                                                  روٍجتال -             

م. – ل الدعىٍ  جدىٍ

 الششاء. -             

 1: ًوضح وظائف حسويليت أخزى 7شكل

 

 
 حسويم خدماث المكخباث العامت أهميت 5-4

م واخذ مً الأوشؼت الهامت التي جىحه اظتراجُجُاث االإىظمت ظىاء في الأحل اللصير أو  ٌػخبر الدعىٍ

م أَمُت في جدلُم  ل خُث أن للدعىٍ لاخخُاحاث وسؾباث االإعتهلً والزي ٌػخبر  الؤشباعالؼىٍ

 أظاط وحىد االإىظمت.

م َى هافزة االإىظمت غلى بِئتها الخاسحُت خُث ٌػهذ ئليها بأمىس دساظت العىق وحؿير  ٌػخبر  الدعىٍ

 .أهماغ وأرواق االإعخفُذًً ومخابػت وشاغ االإىافعين

لي مخلذم أًظا. ئلا ئن وحىد هظام مػلىماث مخلذم لا ًمىً أن ًخػامل -  بىحىد هظام حعىٍ

لُت  ئن حمُؼ اللشاساث التي جخدذ داخل االإىظماث لا  ًمىً أن حؿفل دوس وأَمُت الىظُفت الدعىٍ

كىاغذ البُاهاث  أنمشيلت ًمىً أن حػاوي منها االإىظمت، خُث  لأي الأظاس يخُث أجها جمثل االإشحؼ 

ذ مً وطىح الشؤٍا أمام  م مً شاجها أن جضٍ ا بدىر الدعىٍ للل مً مشيلت غذم  الؤداسةالتي جىفشَ وٍ

 عىق.الخأهذ في االإخؿيراث التي جدذر في ال

ت  ئن لي ًمىً االإػلىماثاظخمشاسٍ م لصاوؼ اللشاس الدعىٍ ا بدىر الدعىٍ مً الىشف غً  التي جىفشَ

مفشص ظىكُت حذًذة لل ر مشبػت أو حذًذة ًمىً جىشف غً خاحاث ؾي مإظعت، فبدىر الدعىٍ

 .2شباغهاطا لإ عت فش ظللمإ 

                                                   
 .40االإشحؼ العابم. صكش ي ,خالذ .  -1
لُت لخذماث . آماٌَادف، -2 ا غلى جلبُت خاحُاث االإعخفُذًًالىظُفت الدعىٍ أوث  20دساظت خالت مىخبت حامػت  االإػلىماث وأزشَ

 .62-61. ص2012ٍم وأهظمت االإػلىماث: ظىُىذة، ى ظىُىذة: حع 1955أوث  20ر: حامػت ظىُىذة: مزهشة ماحعخي 1955
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 صفاث المكخبي الىاجح في الدسويم لخدماث المكخبت5-5

م لخذماث االإىخباث أن ًخصف بصفاث مػُىت  ًيبغي غلى االإىخبي الزي ًخؼلؼ ئلى الىجاح في الدعىٍ

 جظمً هجاخه في َزا االإظماس ومً أَم جلً الصفاث:

أن ٌػشف االإعخفُذ واخخُاحاجه حُذان ختى أن الخذمت أو االإىخج الزي ٌعىكه له ًياد لا ًدخاج  - أ

م بل ًياد ٌعىق هفعه بىفعه لأهه صمم بذكت لُلاةم  الاخخُاحاث االإدذدة التي ًبدث  ؾلى حعىٍ

م. ى مىهج الدعىٍ لبيها وَ  االإعخفُذ غً االإىخج الزي ٌشبػها وٍ

اث الثلازت:  - ب أن ٌػشف البِئت واالإجخمؼ الزي  أولهاأن ًيىن واغُا الإا ًذوس خىله غلى االإعخىٍ

حخماغُت والعُاظُت ًخذمه حُذا ومذسن للمخؿيراث واالإإزشاث فيها ومىبؼ الخلاةم واالإخؿيراث الا 

ا  وزاهيها اهه ول وعي باالإىاسد واللذساث والثلافُت والخىىىلىحُت، والخلاةم خىٌ مىافعُه وؾيرَ

االإخىفشة الإىخبخه ومعخىٍاث أداةه والثالثت جخظمً الىعي واالإػشفت االإبِىت غلى الذساظت والبدث في 

 العىق  الزي ًخذمه واخخُاحاجه الخالُت واالإعخلُلت.

كؼاغاث ومجمىغاث االإعخفُذًً بذكت ليل خذمت جلذمها االإىخبت  ى جدذًذ االإعخفُذ أو كادس غل  - ج

فاالإىخبت ًمىنها جلذًم الػذًذ مً الخذماث أو االإصادس لىنها لا جصلح حمُػها لىفغ االإعخفُذ، 

ن هاجخين فػلُا ئرا أن جمخلً اللذسة لخلعُم االإجخمؼ ئلى فئاث االإعخفُذًً ختى هيىن معىكي

 .1مىخبين هاجخينوبالخالي 

ً فهي ششوغ البلاء  - د في العىق االإىافعت  والاظخمشاس اللذسة غلى الخفشد واالإىافعت مؼ الآخشٍ

لا  وخصىصا في مجاٌ االإػلىماث، واالإىخج والخذمت ؾير االإىفشدة أو االإخميزة لً جبلى أو حعخمش ػىٍ

م االإػشوفت فأَم الػىاصش االإػشوفت واالإإزشة في  م  ئفشاٌأو  جاحئهػبلا للىاهين الدعىٍ غملُت الدعىٍ

 .ػىُت غلى االإىافعت هي الجىدة والعػش والخىاصن بُنهمااالإ

 ئهجاحوهي التي حػخبر مً أَم الػىاصش االإػشوفت واالإإزشة في  والؤغلامًملً مهاساث حُذة للاجصاٌ -ٌ

م. ئفشاٌأو   غملُت الدعىٍ

                                                   
م خذماث االإىخباث:ًاحي، ظهام، ًاحي، فخُدت. -1 االإلخلت للمىخبت الشةِعُت للمؼالػت الجامػت  دوس أخصاتي االإػلىماث في حعىٍ

م، معخؿاهم، حامػت غبذ الخمُذ ابً  الػمىمُت الإعخؿاهم مضاد ظهلي: مزهشة ماظتر: هظم االإػلىماث الخىىىلىحُت الخذًثت والدعىٍ

 .43-42. ص 2017بادٌغ، 
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ذ مً الخذماث  -و ذ مً االإعخفُذًً وجلذًم االإضٍ لذًه الؼمىح والذافػُت للىمى والىصىٌ للمضٍ

اتها.  واالإىخجاث ئليهم وسفؼ معخىٍ

ً بشيل غام لاظُما مً أفشاد مجخمؼ  -ي لذًه االإهاساث اللاصمت لبىاء وجىمُت الػلاكاث مؼ الآخشٍ

اث االإىخبت واالإعخفُذًً منها، ًمىً اغخباس َزٍ الصفت او  مجمىغت االإهاساث مً اَم الظشوسٍ

ً هي أَم الأغمذة التي  للمعىق الىاجح لأي خذمت، فالػلاكاث الصخصُت وبىاء الثلت لذي الآخشٍ

م الىاجخت.  جلىم غليها غملُت الدعىٍ

 :الصفاث الشخصيت الدسويليت لأخصائي المعلوماث5-6

صفاث شخصُت أخشي هلخصها  مً حاهب آخش ًفظل ان جيىن لذي اخخصاتي الدعىٍم في االإىخباث

 والآحي:

 ًيىن لذًه رواء شخص ي ٌعدثمشٍ في الزواء الزَني. أن-أ

 الؼمىح والخؼلؼ هدى الشقي والخلذم االإهني والىظُفي.-ب

 كبىٌ الخدذي. -ج

 الخىاصن الاهفػالي في مىاحهت االإىاكف االإخخلفت والابخػاد غً الخىف مً االإعخجذاث. -د

أهه ول أخصاتي االإػلىماث أن جيىن لذًه الثلت في جىفش ول أهىاع البُاهاث الثلت بالىفغ: خُث  -َـ

 والخذماث التي حعاغذٍ في الشد غلى اظخفعاساث االإشاحػين وجأمين مخؼلباتهم.

ادة الثلت بىفعه وئخعاظه بالجذًت أمام االإعخفُذًً لىً  -ي االإظهش الػام: خُث ٌعاغذٍ غلى صٍ

 .1بذون االإبالؿت في االإظهش

 ساليب الدسويم في المكخباثأ5-6

مما لا شً فُه أن حعىٍم الخذماث ًدخاج للأظلىب الجُذ الزي ًظمً سطا االإعخفُذ ورلً 

ى الىصىٌ للمعخفُذ لا  م وَ باخخُاس أهثر الىظاةل فػالُت واهدشاس الخدلُم الهذف الشةِس ي للدعىٍ

 اهخظاس خظىسٍ الإػشفت ما جىفشٍ االإىخبت مً خذماث.

                                                   
. 7005. عمان: دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، علم المعلومات والنظم والتقنياتقنديلحي، عامر ابراهيم، النجار، رضا حسن.  -1

 .748ص
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ف باالإىخبت ومىكػها وئمياهُاتها وفشوغها ئغذاد االإؼبىغ-أ اث والىسٍلاث االإخخلفت للمىخبت للخػشٍ

 وخذماتها وػشق اظخخذامها.

اسة االإىخبت والخػشف غلى مخخلف خذماتها وأكعامها بما فُه -ب دغىة االإعخفُذًً وأفشاد االإجخمؼ لضٍ

 الأكعام الفىُت. 

ا وخذماتها.-ج ف باالإىخبت ومصادسَ  ئصذاس اليششاث واالإجلاث االإخخلفت للخػشٍ

 ئغذاد مىكؼ أو صفدت للمىخبت طمً مىكؼ االإإظعت الأم التي جدبػها االإىخبت.-د

 البُاهاث االإخخلفت التي حشترن فيها االإىخبت.الؤغلان غً كىاغذ  -ن

ت والبث الاهخلاتي بىظاةل مخخ الؤخاػتجفػُل  -ٌ غً االإصادس الجذًذة أو  الؤغلانلفت منها الجاسٍ

 .1أَمها ملعمت مىطىغُا غلى مىكؼ االإىخبت

ا مً االإإظعت  والؤداساثالخفاغل مؼ الػاملين بالأكعام  -و التي جدبػها االإىخبت  الأمأو الفشوع وؾيرَ

ف بأَمُت االإىخبت ودوسَا وما  والأكعام التي جخذمها االإىخبت ليشش الىعي وبىاء الػلاكاث والخػشٍ

 ًمىً أن جلذمه لذغم أَذافهم وجلبُت اخخُاحاتهم.

جلذًم الػشوض واالإداطشاث للخىاصل مؼ االإعخفُذًً ومخخزي اللشاس مؼ مشاغاة ججىب  -ي

صؼلخاث الفىُت والخخصصُت والخشص غلى الاظخػاهت بالىظاةل اظخخذام الػذًذ مً االإ

الخىطُدُت وهمارج االإعخفُذًً الزًً خللذ االإىخبت هجاخاتها خاصت في جلبُت اخخُاحاتهم 

 .2وخذمتهم لُيىهىا خير ظفير للمىخبت

 الخدماث التي ًلترح حسويلها في المكخباث5-7

ىط ولِغ لها صفاث العلػت فالخذماث لا جخضن ولا الخذماث بؼبُػتها أًا واهذ حػخبر شِئا ؾير ملم

 .الؤهخاجئلى أن االإعخفُذ َى أخذ غىاصش  بالإطافتجىلل ولا ٌػاد بُػها 

                                                   
م خذماث االإػلىماث مً خلاٌ جؼبُم مبادب الجىدة الشاملتظػُىد، هىسٍت. -1 ت بجامػت جفػُل حعىٍ : دساظت مُذاهُت باالإىخبت االإشهضٍ

م وأهظمت االإػلىماثحُجل: مزهشة ماحعخير:   .87-86. ص2012: كعىؼُىت، حامػت مىخىسي، الدعىٍ
  .87االإشحؼ هفعه، ص -2
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وجلذًم الخذمت لا ًلىم ئلا  ئهخاجوجلذًم َزٍ الخذمت ؾً لم ًىً الػىصش الأظاس ي ومً زم فان 

 ىغان َما:غلى بىاء اخخُاج لها والخذماث التي ًمىً أن جلذمها االإىخبت ه

ت  والؤخاػتخذماث جلذم للمعخفُذًً بمبادسة مً االإىخبت مثل: البث الاهخلاتي  الىوع الأول: الجاسٍ

 والىشافاث واالإعخخلصاث والبِبلىؾشافُاث.

ش الىوع الثاوي : َى خذماث جلذم بىاءا غلى ػلب االإعخفُذ هفعه مثل: الؤغاسة، والؤػلاع والخصىٍ

 .1ً الاظخفعاساث وخذمت الترحمت، وخذماث االإعخفُذًً الالىتروهُتوالخذماث االإشحػُت والؤحابت غ

    

 

خذماث جلذم للمعخفُذ بمبادسة مً 

 االإىخبت

 بتهم خذماث جلذم للمعخفُذًً بىاءا غلى ػلا 

 الؤغاسة البث الاهخلاتي-

ت الؤخاػت-  والخصىٍش الاػلاع الجاسٍ

 الخذماث االإشحػُت الىشافاث-

 الترحمت خذمت االإعخخلصاث-

 خذماث االإعخفُذًً الالىتروهُت البِبلىؾشافُاث-

 الخدماث التي حسوكها المكخباث 0الجدول رقم 

لي هاجح وهي: ىان خذماث هثيرة مً واحب االإىخبت اللُام بها لخخمىً مً بىاء بشهامج حعىٍ  وَ

  بىاء مىخبت سكمُت.-

 خصش والبدث غً مىاكؼ االإىخباث الأخشي والشبؽ مػها. ولتامد-

 فهشظت مىاكؼ الاهترهِذ بىثرة.-

ب.-  ئجاخت االإػلىماث مً خلاٌ صفدت الىٍ

ب بالىص اليامل- ا غلى الىٍ  .1جىشُف الذوسٍاث الػشبُت والػمل غلى وششَ

                                                   
م االإػاصش: وفً الاجصاٌ بالجماَير. ػىؼا: داس االإػشفت لليشش والخىصَؼ، ]د-1  ث-الُماوي غبذ الخىاب، ؾادة. الدعىٍ

 .10-9[. ص 
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 دوسٍت بما َى حذًذ في االإىخباث ئصذاس وششة-

ً الىخب وكىاةم االإإلفين. ئصذاس الىشافاث الذوسٍت-  بػىاوٍ

الاَخمام بالباخثين الشاؾبين في الخصىٌ غلى مصادس مػلىماث حذًذة ورلً بتزوٍذَم ليل ما َى -

 حذًذ وئغلامهم بزلً بشتى الؼشق.

 ئكامت دوساث في هُفُت الاظخفادة مً االإىخبت وخذماتها للمجخمؼ االإدلي.-

 ًخمىىىا مً البدث غً مىحىداث االإىخبت ختىئجاخت الفهشط الآلي للباخثين -

ش - ت والؤخاػتجىفير خذمت الفهشط االإلشوء آلُا والخصىٍ  الجاسٍ

  

 .2الػمل غلى ئجاخت هشافاث سؤوط االإىطىغاث للباخثين خاصت-

 وخطت الدسويم في المكخباث إستراجيجيت5-8

 الدسويم في المكخباث إستراجيجيت -5-8-1

ا االإدذدة  الؤظتراجُجُت لُت هي الػملُت التي حعمذ للمىظمت أو االإإظعت بالترهيز غلى مصادسَ الدعىٍ

لُت للخذماث  لجزب أهبر غذد مً الفشص لخدلُم مىافعت مىاظبت وتهذف الؤظتراجُجُت الدعىٍ

لُت مخؼىسة للمىخباث فلابذ الخدىٌ مً االإىخج أو  غلى ئسطاء االإعخفُذ ولخصمُم خؼت حعىٍ

خُاحاث االإعخفُذًً والتي ًخم جدلُلها مً خلاٌ جدلُل البُاهاث غً اخخُاحاث الخذماث ئلى اخ

 .3االإعخفُذًً

 .مػشفت اخخُاحاث االإعخفُذًً واخخُاحاث الػملاء الخالُت واالإعخلبلُت-أ

ش العلؼ والخذماث -ب  التي جلبي خاحُاث االإعخفُذًً. والأفياس جؼىٍ

                                                                                                                                                          
م خذماث االإػلىماث-1 خ ]حعىٍ اسة بخاسٍ  http://kamaonline.com[. مخاح غلى: 19/5/2021]غلى الخؽ[: صٍ
 هفغ االإىكؼ. -2
تخمُذة، مدمذ، خمُذة، سطىي.  -3 لُت لخذماث االإىخباث واالإػلىماث باالإىخباث االإشهضٍ ت:  الاظتراجُجُاث الدعىٍ في الجامىػاث االإصشٍ

 .3. ص2019، 55دساظت جلُُمُت في مدافظت اللاَشة الىبري، الػذد 
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شٍ -ج ٌعخؼُؼ االإعخفُذًً جمُيزٍ غً  ختىمً ظلؼ وخذماث باظم مميز  ئهخاحه أوجمُيز ما جم جؼىٍ

 الخذماث واالإىخجاث االإىافعت.

ا. ئهخاحهاالتي جم  والأفياس حعػير العلؼ والخذماث -د شَ   أو جؼىٍ

 اخخُاس أظلىب الخىصَؼ االإىاظب. -ـه

لت االإثلى لتروٍج الخذماث  -ٌ  .والأفياس والعلؼاخخُاس الؼشٍ

 .1روٍج االإىاظبت والصخف واالإجلاث ولىخاث الؼشق والخلفاصاخخُاس وظاةؽ الت -ي

 الدسويليت الإستراجيجيتعىاصز  -5-8-2

الدعىٍم بمثابت االإعاس الزي جخخزٍ االإإظعت لخدلُم  ئظتراجُجُتمما ظبم رهشٍ وعخيخج أن 

ج  ً أظاظُين َما: العىق االإعتهذف وغىاصش االإضٍ الأَذاف االإشاد بلىؾها وهي جخيىن مً غىصشٍ

لي:  الدعىٍ

 

 السوق المستهدف:

 ية لتحديد الأفراد الذيستراتيجالا بحيث تنص التسويقي الأنشطةيعتبر المستفيد هو النقطة المحورية في 
 .2حاجياتهم وإشباع لإرضاءمصممة  إستراتيجيةتوجه لهم المؤسسة خدماتها من خلال ن

 

 

 

 

 

 

                                                   
م غشبيخذاد، ظمُت.  -1 م: أظاظُاث ومفاَُم. كامىط الدعىٍ  .15-14. ص 2009فُفشي  اهجليزي. -فشوس ي -الدعىٍ
 .27االإشحؼ العابم صهىسٍت . ،ظػُىد -2
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 1المشيج الدسويلي إستراجيجيت(: عىاصز 8    الشكل ركم ) 

 

 

ً َما:  مً خلاٌ غىصشٍ

                                                   
 .38مشحؼ ظابم صظمُت. ،خذاد  -1

 

 الثقافة الاجتماعية                         المنافسة

 

 

 

 التكنولوجية     

 

 

 

 الديمغرافية      القانونية والسياسية                الطبيعية 

 

 

 

 

 المنتج 

 

 التوسيع                                الاتصال

 السعز )التثمين(

 

المستهدف السوق  
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إدي سطاء ئلى  أولا: دراست السوق: لي وٍ أو مجخمؼ االإىخبت لأن االإعتهلً َى مدىس اليشاغ الدعىٍ

ش دساظاث العىق َى أن غذد االإعخفُذًً مً خذماث  مىً جبرً هجاح االإىخبت في جدلُم أَذافها وٍ

%(ختي في أسقى الذوٌ فظلا غً رلً فان أهثر 20االإىخباث الػامت ماصاٌ مدذودا فهى لا ًخجاوص )

ون غلى خاحت االإعخفُذًً للمػلىماث ئلا أن جدذًذ  َزٍ الخاحاث لِغ أمشا االإخخصصين ًإهذ

ظهلا ولأن االإعخفُذًً لا ًمخليىن مجمىغت مخجاوعت وميسجمت فان َزا الىىع مً االإىخباث غلُه 

 الأخز بما ًلي:

: ورلً بخىصَػها ئلى كؼاغاث مخجاوعت ومدشابهت في الاخخُاحاث والشؾباث لؿشض ججشئت السوق -أ

 ق اللاةمت بُنها.ل فئت أو مجمىغت مؼ مشاغاة الفشو ذًم خذماث مىاظبت ليجل

صف وىلتر َزٍ االإإظعت بأجها:جعل المكخبت مؤسست سزيعت الاسخجابت-ب  : وٍ

  .والآساءوجلذًم الشياوي والاكتراخاث   الأظئلتحصجؼ االإعخفُذًً غلى ػشح -

 اللُام بذساظاث دوسٍت للخػشف غلى سطا االإعخفُذًً.-

ن لا ًلخصش اَخمامها غلى مسح سطا االإعخفُذًً الخالي بل الاَخمام ًبدث اخخُاحاث أ-

 الؼشق االإإدًت لخدعين خذماتها. لأفظلاالإعخفُذًً الؿير االإشبػت فظلا غً اهدشافها 

ب أفشادَا غلى الػللُت الاظتهلاهُت.-  حػمل غلى اخخُاس وجذسٍ

ا حعخذعي جىفير الخذماث اللادسة غلى  ئنرضا المسخفيدًن:-ج الخاحت ئلى االإػلىماث ومصادسَ

خاحُاث االإعخفُذًً وسؾباتهم بلصذ هعب سطاَم ولزلً غليها الاظخجابت الخلُلت  ئشباع

الإخؼلباث البِئت التي حػمل فيها وأن جلذم خذماث مىخبُت مخؼىسة واجصاٌ فػاٌ مؼ االإعخفُذًً 

 .1مً أوشؼتها وخذماتها والؤفادةاالإىخبت  لىعبهم بشيل معخمش في اظخخذام

ج الدعىٍلي الزي ًخخلف  ًلي: ثاهيا: المشيج الدسويلي مسح  خاحاث االإعخفُذًً جدذًذ االإضٍ

باخخلاف  حضء ظىق االإعتهلىين الزي جبخغي االإىخبت الػمل غلى خذمخه فمثلا جخخلف الخذماث التي 

لي مً مجمىغت مً 2فاٌجلذمها االإىخبت للىباس غً الخذماث االإلذمت للأػ ج الدعىٍ خيىن االإضٍ ، وٍ

                                                   
. غمان: مإظعت الىساق، الخذماث االإىخبُت واالإػلىماجُت -الؤداسة الػلمُت-االإىخباث الػامت: الأَذافمجبل، لاصم، االإاليي، معلم. -1

 .163 -161ص ص  2000
 .163االإشحؼ العابم.سطىي . ،خمُذة،مدمذ،خمُذة   -2



39 
 

 .1االإخؿيراث الأظاظُت جلؼ جدذ هؼاق ظُؼشة االإىظمت وهي حشمل: االإىخج والعػش واالإيان والتروٍج

ادة فػالُتها   ومً جلذًم أو بُؼ العلؼ والخذماث االإىاظبت. وأسباخهاورلً بهذف الخدىم فيها لضٍ

َى مجمىغت االإىافؼ التي ًدصل غليها االإعخفُذ مً الخذمت االإلترخت  ثالثا: الدسعير الخدماث:

ادة  شي البػع ئلى طشوسة جلذًم الخذماث دون ملابل لان رلً ًإدي ئلى صٍ هجىدتها وفػالُتها وٍ

مبُػاث العلػت أو الخذمت ؾير أن َىالً مدارًش مً َزٍ الػملُت ئر ًيخج غنها غذم الاَخمام بها 

م فشض ؾشاماث غلى  لأداءالخصىٌ غلى ملابل  لالأفظلزلً ًيىن مً  الخذماث ئما غً ػشٍ

م جدذًذ ظػش ملابل الخذمت. الؤغاسةمخأخشاث   أو غً ػشٍ

الخذماث ئلى الجهاث التي جدخاحها وحػذ مً أَم الػملُاث  ئًصاٌأي  رابعا: هلل وجوسيع الخدماث:

أظىاق حذًذة أو بِئاث حذًذة للخذماث هما حػمل غلى جىظُؼ هؼاق العىق وجخم َزٍ  لإًجاد

ت، مدؼاث الىخب، االإىخباث االإخىللت.....ئلخ. م مىافز شتى مثل االإىخباث االإشهضٍ  الػملُت غً ػشٍ

ػذ مً  خامسا: الترويج: الشةِعُت التي حععى لخدلُلها االإىخباث الػامت لتزوٍذ  الأَذافوَ

 الؤكىاعً بالأخباس واالإػلىماث غً االإىخبت وخذماتها وبشامجها االإخخلفت وحهذف التروٍج ئلى االإعخفُذً

 الؤغلانوالخأزير في اججاٍ ظلىن فئاث االإعخفُذًً الزي ًخم الاجصاٌ بهم مً خلاٌ اظخخذام 

 .2والذغاًت، ووظاةل جيشُؽ االإبُػاث والخذماث

 

 

 

 

 

 

 

                                                   
م: مذخل الخدلُل االإخياملؾىُم، مدمذ أخمذ.  -1 ت، -. ]دالدعىٍ  .29. ص 2009م[: االإىخبت الػصشٍ
 .165-164الإشحؼ هفعه ص سطىي. ،خمُذة  ،مدمذ ،خمُذة   -2
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 خلاصت الفصل

م  وأداءمً خلاٌ ما جؼشكىا ئلُه في الفصل الىظشي غً االإىخباث  ا غلى حعىٍ ت وأزشَ االإىاسد البششٍ

الخذماث االإىخبُت جبين لىا أن َزا الىىع مً االإىخباث ًمثل الػمىد الفلشي للمجخمؼ وأَم هىع مً 

لبي اخخُاحاتهم واَخماماتهم الإا ه مً سصُذ  أهىاع االإىخباث لأهه ًخذم وافت ششاةذ االإجخمؼ وٍ جدخىٍ

لىجاح أي مإظعت َزا لأن جدلُم  الأظاظُتمخىىع. وأن الػىصش البششي أصبذ ًمثل الشهيزة 

م  بأداءأَذاف أي مإظعت مشجبؽ بشيل هبير  ت في غملُت الدعىٍ فمً خلاٌ ،مىاسدَا البششٍ

م اجطح لىا أن َزا الأخير ٌػخبر غلى دسحت هبيرة مً  الأَمُت الفصل الزي خصصىاٍ لذساظت الدعىٍ

م في الىكذ  ظىاء في االإإظعاث الهادفت للشبذ واالإىخباث ولا ٌػخبر مً االإبالؿت الادغاء أن الدعىٍ

ا فهى الزي ًمىً االإىخبت مً غشض الخاطش َى الخدذي الخلُلي لىجاح االإإظعاث وبلائها  وهمىَ

زا مً سؾباتهم وخاحُاتهم بالشيل الزي ًخذم أَ لإشباعخذماتها وجلذًمها للمعخفُذًً  ذافها وَ

لُت. وأداءخلاٌ مهاساث  ت اللاةمت غلى َزٍ الػملُت الدعىٍ  االإىاسد البششٍ



 

 

 

 

 

 

 

 

 

الجانب 

 التطبيقي
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 ثمهيد

ت الإىطىع الدزاطت اهخهلىا ئلى دزاطت الىانؼ االإُداوي وذلَ مً  ،بػد الخؼسم ئلى  أهم الجىاهب الىظسٍ

احل الخدهو مً قسطُاث االإىطىع خُث نمىا في هرا الكصل ئلى غسض وجدلُل البُاهاث االإُداهُت التي 

جم حمػها بىاطؼت اطخمازة الاطخبُان وذلَ للإحابت غلى حظاؤلاث الدزاطت وغسض ًل مدىز مػخمد 

ُ غلى الػسض  غسض الىخائج التي جىصلىا ئليها مؼ ئغؼاء  ئلىالكصل  يما جهدف مً زلاُ هرا الجدو

 مسخلل الانتراخاث والخىصُاث .  
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  :الحعريف بمكان الدراسة 1.1

ت،احخماغُت،مإطظت زهاقُت   االإٌخبت السئِظُت للمؼالػت الػمىمُت بػىابتحػخبر  لها هدف طام و ،جسبىٍ

هى حمؼ و خكظ و جىظُم الثراث الؤوظاوي الثهافي و الحظازي و حػله في مخىاوُ أًدي أقساد االإجخمؼ 

ا  الأقسادوذلَ بؿُت الازجهاء بمظخىي هإلاء ، ا و زهاقُا و جسبىٍ أوشأة مٌخبت االإؼالػت الػمىمُت  ،قٌسٍ

م مً نبل والي غىابت في حاهكي 8332ماي  .8االإإزر في  32..80لىلاًت غىابت بمىحب مسطىم زنم 

مىسسغ جهؼ مٌخبت االإؼالػت  0333لخكخخذ أبىابها في هكع الىنذ الظىت حظخهبل ما ًهازب  8303

 الػمىمُت وطؽ مدًىت غىابت بىهج بً خىاض ئبساهُم وند شُدث غلى ػابهحن :

ناغت  ،ت الكىُتمصلحت االإػالج،مصلحت الؤغازة ،الؼابو الأزض ي هجد مصلحت الؤزشاد و الخىحُه 

ػكل أما الؼابو  ،083،ئطاقت الى قظاء زاص بالأػكاُمهػد083مداطساث و الىدواث في اطخهباُ 

هػد بالإطاقت ئلى ناغت م 03الػلىي هجد قُه ناغاث االإؼالػت واخدة مسصصت لخلامُر باطخهباُ 

 الاهترهذ 

 مجالاث الدزاطت : 8

 للدراسة :المجال الجغرافي 1.1

ذ واالإخمثل في مٍان ئحساء الدزاطت االإُداهُت  الدزاطت االإُداهُت وجىشَؼ اطخمازة الاطخبُان خُث أحسٍ

 باالإٌخبت السئِظُت للمؼالػت الػمىمُت بػىابت .

  : المجال الزمني للدراسة1.1

 .3ي بدأث الدزاطت االإُداهُت  مىد طبؽ الػىىان النهائي لها باالإٌخبت السئِظُت للمؼالػت الػمىمُت ف

ل ئلى ؾاًت   . نخىالي شهس وهصل ئلى ؾاًت اطترحاع اطخمازة الاطخبُا,ودامذ 8380ماي   03أقسٍ
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 المجال البشري للدراسة ..1

ٌػمل باالإٌخبت غدد مً االإىظكحن مخٍىهحن في غدة جسصصاث منها غلم الاحخماع ,غلم الاجصاُ 

مىظل مىشغىن غلى الىدى  02االإىظكحن ...وؾحرهم  مً جسصصحن في غلم االإٌخباث خُث بلـ غدد 

 الخالي :

ظكحن و زلازت مىظكحن في االإداطبت و مىظكت واخدة في الأماهت ن زلازت مى هجد في مصلحت االإظخسدمح 

ازىحن منهم مخدصلي غلى شهادة في غلم االإٌخباث و في مصلحت  الؤغازةيما ًىحد طبػت منهم في مصلحت 

 اغت ...وؾحرها مً باقي الخسصصاث .االإػالجت الكىُت ًىحد مظإوُ لٍل ن

  منهج الدراسة-4

طػیا لجمؼ االإػلىماث الىظسیت االإخػلهت بمىطىع الدزاطت ، وزبؼھا بىانؼ الحاُ مً زلاُ الدزاطت 

االإیداهیت ، اغخمدها االإىھج الىصكي الري طمذ لىا بالحصىُ غلى البیاهاث و االإػلىماث التي حظاغد غلى 

یت الخىصل ئلى الىصل الدنیو الإىطىع البدث ، و بػد ذلَ وطؼ زؼت لجمؼ البیاهاث االإیداهیت بؿ

 هخائج دنُهت و مىطىغُت . 

 الدراسة وعينة  مجحمع -5

اًث بىلاًت غىابت  شملذ هره الدزاطت غلى الػاملحن باالإٌخبت السئِظُت للمؼالػت الػمىمُت طلُمان بس

,خُث شملذ غلى حمُؼ الػاملحن دازل هره االإإطظت يما صمم الاطخبُان وجم جىشَػه غليهم دون 

هت غشىائُت  أنأي ،اطخثىاء  هت جىشَػه لم جًٌ بؼسٍ اًهذ نصدًت   اخخمالُتأو ػسٍ خُث جم جىشَؼ بل 

 .03مً أصل  83اطخمازة مؼ اطترحاع  03

 أدوات جمع البيانات -6

 الاسحبيان 1.6

و اطخمازة ًجسي مً حػبئتها مً نبل  هى أداة حمؼ البُاهاث االإخػلهت بمىطىع بدث مددد غً ػسٍ

ً وحمؼ االإػلىماث بىكظه ,و ٌظخسدم الاطخبُان لجمؼ االإػلىماث خُث ًهىم البا،االإظخجُب  خث بخدوٍ

و يرلَ الحهائو التي هم غلى غلم بها ولهرا حظخسدم الاطخبُاهاث بشٍل زطمي في مجاُ الدزاطاث 
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التي تهدف ئلى ايدشاف الحهائو غً االإمازطاث الحالُت واطخؼلاغاث السأي ومُىُ الأقساد ويرلَ ٌػخبر 

 وطُلت هاجحت لدزاطت خُاة الأقساد.الاطخبُان 

 

 ثحليل وثفسير النحائج و البيانات  7-

 ثفريغ البيانات وثحليلها 7-1

 االإدىز الأوُ :االإػلىماث الشخصُت 

اًث بػىابت وػسض لٌم  بػد الدزاطت التي نمىا بها في االإٌخبت السئِظُت للمؼالػت الػمىمُت طلُمان بس

  الىخائج االإخدصل غليها :

 

 

 ًمثل حيع أقساد الػُىت )9   (زنم   شٍل  

 

أن هىاى جهازب بحن وظبت الؤهار و الرًىز ولًٌ وظبت الؤهار ايبر مً الرًىز  )9 (لشٍل  جكسش هخائج

وزبما ًسحؼ طبب ذلَ ئلى ئن أيثر اليظاء ًكظلً ،% 50بِىما الرًىز بيظبت  ،%00خُث ندزث ب 
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الػمل في االإجاُ الؤدازي مهازهت باالإهً الأزسي التي جدخاج ئلى حهد غظلُا غٌع السحاُ  قٍل مجالاث 

ت قيها  يما أن جسصص  غلم االإٌخباث و االإػلىماث ٌظخهؼب بشٍل ،الػمل لدًه  مكخىخت وله خسٍ

زاطت هرا و هرا ما لاخظىاه مً زلاُ دزاطدىا وأًظا مً ججسبدىا الشخصُت في د ،أيثر قئت الؤهار

   الخسصص.

 

 ًمثل االإظخىي الخػلُمي) 03 (زنم  شٍل 

في االإٌخبت وحدها أن هىاى جىىع في ازخصاصاث الػاملحن خُث أن  الري نمىا به  مً زلاُ التربص

اًن جسصصه :  هىاى مً 

وأًظا لاخظىا أن هإلاء  ،ئغلام واجصاُ ،غلم الأزشُل،جهني ئغلام ألي ،غلم الانخصاد،غلم االإٌخباث 

  (زنمالشٍل الػاملحن باالإٌخبت السئِظُت للمؼالػت الػمىمُت ذوي مظخىي غالي وهرا ما جبِىه هخائج 

ئن أقساد الػُىت حشمل غلى ًل االإإهلاث الػلمُت االإسخلكت خُث جمثلذ وظبت االإخدصلحن غلى )03

االإٌخباث جليها مباشسة وظبت وهرا ًسحؼ لٍىجها مً شسوغ الخىظُل في  ،% 00شهادة لِظاوع 

غلى شهادة لِظاوع  االإخدصليوزبما بظبب ذلَ الايخكاء  ،%03االإخدصلحن غلى شهادة ماطتر ندز ب 

جخمثل هره الشهاداث في  و، %80زم جأحي وظبت االإخدصلحن غلى شهاداث في الدزاطاث الأزسي ب 

جهازب يبحر في اليظبت بحن الكئاث الدزاطاث الخؼبُهُت وغلم الأزشُل و االإٌخباث وهلاخظ أن هىاى 

 %.03ندزث ب اه لديخىز لالثلازت أما باليظبت 
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اث الخبرة)00  (زنم شٍل   :ًمثل مظىٍ

حػد الخبر االإهىُت مً الػىامل الكػالت في الػمل االإٌخبي بما جىقسه للمٌخبي مً ندزة غلى الأداء الجدي 

أن الأقساد الرًً لدحهم الخبرة مً ،)00 (زنم  شٍللايدظاب االإػازف واالإهازاث وهرا ما أيدجه هخائج ال

وهرا ما ًدُ غلى أن االإٌخباث في الدظُحر و الؤدازة جىلي ،%80طىىاث قما أيثر ندزث وظبتهم ب 03

اهخماما بالظىىاث والخبرة في ئطىاد الأقساد لخدمل االإظإولُت بدٌم أن الأقساد الري لدحهم زبرة ايبر في 

ندزة أيثر غلى الدظُحر الجُد للمٌخبت وجدهُو أهداقها جم جلي وظبت الأقساد مجاُ غملهم جٍىن لدحهم 

هره الكئت حػخبر ذاث أهمُت باليظبت للمٌخبت لأجها ،%03طىىاث بيظبت  03ئلى  0الرًً لدحهم زبرة مً 

مػخادة غلى أداء مهامها وجدهُو الخهدم لها ولها اخخٍاى مؼ الجمهىز االإظخكُد ختى أن بػظهم ًٍىن 

لى دزاًت باهخماماث االإظخكُدًً ومجاُ جسصصهم وما ًىاطبهم مً االإػلىماث زم هجد أن أؾلبُت غ

اًهذ زبرتهم انل مً  وهرا ما ًدُ غلى أن االإٌخبت السئِظُت  ،%50طىىاث بيظبت  0أقساد الػُىت 

 للمؼالػت الػمىمُت جكخذ االإجاُ للخىظُل بصكت مظخمسة لان الحدازت في الخىظُل جهدم الجدًد

 للمٌخبت .
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  المحىر الثاني :جسىيق الخدمات المكحبية وعلاقحه بكفاءة المىارد البشرية 

 

ت ل:ًمثل ) 08 (زنم شٍل  واليظبت االإئىٍ  صكاث االإىزد البشسي التي جإزس في غملُت الدظىٍ

أن حل أقساد الػُىت باالإٌخبت السئِظُت للمؼالػت الػمىمُت ًإيدون أن  )08 (زنم  الشٍل جكسش هخائج 

و واهه لابد مً أن جخىقس في االإٌخبي  ،الصكاث الخاصت باالإىزد البشسي لها دوز يبحر في غملُت الدظىٍ

و مجمىغت مً الصكاث التي بدوزها حظاغده في أداء أغماله وجدهُو أهداف  الىاجح في الدظىٍ

 . االإٌخبت
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و في االإٌخباث الىاحبالصكاث ) 00(زنم شٍل  جىقسها في أزصائي الدظىٍ

غلى ًل مٌخبي أن جخىقس قُه مجمىغت مً الصكاث التي حظاهم في أداء مهامه غلى أخظً وحه وهرا ما 

ً ،% 30خُث أن   )00 (جبِىه هخائج الشٍل  مً أقساد الػُىت ًسون أن الهدزة غلى الخىاصل مؼ الآزسٍ

و في االإٌخباث هرا لان الخىاصل ٌػخبر الحلهت مً أهم الصكاث  التي ًجب جىقسها في أزصائي الدظىٍ

هُت اهجح  ،الىاصلت بحن االإظخكُدًً واالإٌخبي اًهذ الػملُت الدظىٍ اًن الخىاصل حُد وقػالا ًلما  لما  وً

صكت ذو أي أن هىاى جهازب بُنهما قالإنىاع أًظا  ،%    33زم جأحي بػد مباشسة أطلىب الؤنىاع بيظبت 

و ً بالخدماث التي ًهدمها  ،أهمُت نصىي في غملُت الدظىٍ قػىدما ًٍىن االإٌخبي نادز غلى ئنىاع الآزسٍ

و اهجح زم هلاخظ أن الثهت بالىكع  ،بامٍاهه الخأزحر غلى أقٍازه و ازخُازاجه قهرا ًجػل مً الدظىٍ

و قهد ندزث وظبتها ب   ئلى أن زهت الكسد بىكظه  وهرا زاحؼ،% 03أًظا جلػب دوزا في غملُت الدظىٍ

وبسدماجه التي ًهدمها ججػله نادزا غلى جهدًم زدمت أقظل وهرا الػامل ًدزل في شخصُت الكسد أما 

في االإسجبت الأزحرة هجد أن الصىزة الخازحُت للمٌخبي أًظا لها دوز في حرب االإظخكُدًً خُث هلاخظ 

مً الصكاث التي ًجب أن جخىقس في االإٌخبي  % مً الأقساد ًسون أن خظً الهىدام ٌػخبر  83أن وظبت    

اًهذ صىزة الػامل أحمل ًلما اهجرب ئلُه االإظخكُد بصكت ايبر. لما  و وً  الىاجح في الدظىٍ
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ت التي جبحن  :ًمثل )05 (زنم  شٍل   زظىع مظىقي الخدماث االإٌخبُت لػملُت جهُُم الأداءاليظبت االإئىٍ

د بحن ئحاباث أقساد غُىت الدزاطت خىُ زظىع مظىقي أن هىاى جباغ )05 (زنم الشٍل جكسش هخائج 

% مً أقساد الػُىت ايدو أجهم ًسظػىن لػملُت 30خُذ هجد ،الخدماث االإٌخبُت لػملُت جهُُم أدائهم 

الأغلى منهم االإظإولحن  زبما ًٍىن ذلَ غً ػسم لجىت مسصصت لهرا أو مً  ،الخهُُم أزىاء مهامهم

وزبما ًسحؼ طبب ذلَ ئلى أن هره الكئت ،ًسظػىن لػملُه الخهُُم %منهم قهم لا  80مسجبت أما وظبت 

اًهذ هخائجهم في الأداء  زدماتها لا جدخاج لػملُت الخهُُم أو لأجهم أقساد ذوي زبرة في مُدان غملهم و

 .وجدهُو الأهداف حُدة وبهرا أصبدىا ؾحر مػىُحن بالخهُُم 
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 ًبحن أطع جهُُم أداء مظىقي الخدماث االإٌخبُت ) 00 (شٍل زنم  

أن غُىت الدزاطت  جسظؼ لػملُت الخهُُم بيظبت ايبر مً زلاُ االإهازهت  مؼ  )00 ( جكسش هخائج شٍل زنم

%زبما ًسحؼ ئلى وحىد جىاقع بحن االإٌخباث الإػسقت أي مٌخبت جهدم  3.وند ندزث ب ،االإٌخباث الأزسي 

%مً الؤقساد  00زم هلاخظ أن وظبت ،ب ايبر غدد  مً االإظخكُدًً زدماث أقظل للمظخكُد واطخهؼا

اًن  ،ًسظػىن لػملُت الخهُُم غً ػس ًو زؤٍت مدي جدهُو الأهداف االإظؼسة للمٌخبت خُث اهه ًلما 

بهى الهدف السئِس ي  هى جدهُو زطاء االإظخكُد يما  اًن جدهُههم للأهداف أيثر وٍ أداء االإٌخبي أقظل 

و  .ندزث ب  هجد وظبت نلُلت حدا %أي ما ٌػادُ قسدا واخدا قهؽ ًسظؼ للخهُُم غً ػسٍ

و ئحساء  الازخبازاث وزبما ًسحؼ هرا ئلى أن هرا الكسد خدًث في الىظُكت ولهرا ًخم جهُُم أدائه هً ػسٍ

ت وما هي أهم الأهداف التي ٌظعى ئلى جدهُهها و الؼسم التي جإدي  ازخباز أولا الإػسقت مدي ندزجه الكٌسٍ

 َ وهرا ما اطخيخجخاه مً زلاُ الازخباز الري أحساه .ئلى ذل
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ت  : ًمثل).0 (زنم  شٍل  ب مظىقي الخدماث االإٌخبُتل اليظبت االإئىٍ  ػملُت جدزٍ

ب   ).0 (زنم  شٍلًىضح ال أن هىاى جباغد بحن أقساد غُىت الدزاطت في ئحابتهم خىُ غملُت جدزٍ

ب وهرا مً زلاُ  30خُث هلاخظ أن  ،مظىقي الخدماث االإٌخبُت مً الأقساد ًسظػىن لػملُت الخدزٍ

ب التي طجراها في ال أما وظبت   منهم قهم لا ًسظػىن لػملُت ،االإىالي شٍل الػدًد مً غملُاث الخدزٍ

 ً ب وهرا زاحؼ ئلى أجهم مٍىهحن أطاطا وان هره الكئت أهملىها ولم ًسيصوا غليها مهازهت بالآزسٍ الخدزٍ

 مهمشت .وئجها 
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ب الإظىقي الخدماث االإٌخبُت  03شٍل زنم     ًبحن يُكُت الهُام بػملُت الخدزٍ

ب غً  03هلاخظ مً زلاُ الشٍل زنم    أن مػظم مظىقي الخدماث االإٌخبُت اطخكادوا مً الخدزٍ

يُت بيظبت  و الدوزاث الخٍىٍ احل وهرا الإا حػؼُه االإٌخبت مً اهخمام وأولىٍت لهره الكئت مً  ،% 3.ػسٍ

و االإداطساث هجد وظبت  % وهرا هدُجت 53أداء مهامهم زم هجد وظبت الأقساد الرًً ًدزبىن غً ػسٍ

ب للسقؼ مً مظخىاهم الػلمي  ً و الخدزٍ و الخهني والكني ،الخؼىز الري ًدخم غلى االإٌخبي طسوزة الخٍىٍ

%مً  .8وظبت  وشسح لهم يُكُت زدمت االإظخكُدًً وجهدًم أقظل الخدماث لهم يما هجد أًظا أن،

و الىدواث و االإلخهُاث  ب غً ػسٍ هره الكئت نلُلت هظسا لػدم وحىد االإلخهُاث ،الأقساد زظػىا للخدزٍ

و الدزاطاث االإُداهُت زبما هرا بظبب  ب غً ػسٍ والىدواث بصكت مظخمسة زم هلاخظ اوػدام الخدزٍ

ل وهر  .ا ٌػخبر مظُػت للىنذ هدم وحىد مإطظاث للهُام بالدزاطت االإُداهُت أو   جدخاج ونذ ػىٍ
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و زدماث االإٌخبُت :   02شٍل زنم      ًبحن يُكُت الهُام بدظىٍ

و االإػازض بيظبت    02مً زلاُ الشٍل  و الخدماث االإٌخبُت جٍىن غً ػسٍ هلاخظ أن غملُت حظىٍ

و في االإٌخباث خُث،% 09 هت لػملُت الدظىٍ هت حػخبر اهجح ػسٍ  زبما ًسحؼ طبب ذلَ  ئلى أن هره الؼسٍ

جهىم االإٌخبت جهىم بػسض زدماتها للمظخكُدًً وجدغىهم للاطخكادة منها زم هجد أن هىاى جهازب يبحر 

%في خحن وظبت الدغاًت و  82بحن وظبت الؤغلان ووظبت الدغاًت الؤشهاز خُث ندزث وظبت الؤغلان ب 

اًهذ  هخحن لهما هكع ال 80الؤشهاز   سحؼ طبب  هرا الخهازب ئلى أن هاجحن الؼسٍ خأزحر في الػملُت %وٍ

هُت اًهذ وظبت  ،الدظىٍ اًمل زدماتها  3أما باليظبت للتروٍج قهد  وذلَ لػدم ندزة االإٌخبت غلى جسوٍج 

 للمظخكُدًً .
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ت ًمث ) 09 (زنم  شٍل   الإهازاث الىاحب جىقسها في االإٌخبي ل اليظبت االإئىٍ

أن هىاى جباغد يبحر حدا في وظبت الأحىبت خىُ االإهازاث الىاحب  ) 09 ( زنم  شٍل جبحن مػؼُاث ال

و الخدماث االإٌخبُت  %مً أقساد الػُىت ًسون اهه ًجب أن  90خُث هجد أن ،جىقسها في االإٌخبي لدظىٍ

هُت وجدهُو  و الخدماث االإٌخبُت لٍي ًٍىن هاجحا في الػملُت الدظىٍ جخىقس مهازاث مػُىت في حظىٍ

%منهم أي ما ٌػادُ واخد قهؽ ًسي أن 0أما بيظبت ،أدًت مهامه غل أيمل وحه الأهداف االإظؼسة وج

 دلَ ؾحر لاشم وزبما ًسحؼ طبب ذلَ ئلى أن الىظُكت لا جخؼلب مهازاث مػُىت .
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و للخدماث االإٌخبُت   83شٍل زنم       ًمثل االإهازاث الىاحب جىقسها في أزصائي الدظىٍ

و الخدماث االإٌخ بُت ئلى مجمىغت مً االإهازاث الىاحب جىقسها في أزصائي ًدخاج أي مٌخبي لدظىٍ

و وهرا ما جكسشه مػؼُاث الشٍل زنم   مً الأقساد ًسون أن مهازاث الاجصاُ  39خُث أن  ، 83الدظىٍ

هُت لأجها بمثابت الجظس الىاصل  و لىجاح الػملُت الدظىٍ و الؤغلام لابد مً جىقسها في أزصائي الدظىٍ

و اهجح  ،بحن االإٌخبي و االإظخكُد اًهذ غملُت الدظىٍ اًن للمٌخبي مهازاث اجصالُت ًلما  قٍلما 

ت بيظبت  %لان الحسص غلى حظُحر  0.للمظخكُدًً وئزطائهم بشٍل ايبر زم جلي ذلَ االإهازاث الدظُحرً

و .و اهه لابد مً جىقس مهازاث الخىحُه و  الػمل بشٍل حُد هى الري ًظمً الظحر الحظً للدظىٍ

اًن هىاى جهازب بُنهما قيظبت الأقساد الرًً ًسون ان مهازاث الخىحُه االإهازاث الخٌىىلىح ُت خُث اهه 

اًهذ جخ أنًجب  و  هرا لان االإظخكُد  08ووظبت االإهازاث الخٌىىلىحُت % 58ىقس في أزصائي الدظىٍ

ا ًدخاج الإً ًىحهه الإػسقت الخدماث التي ًدخاحها و االإهازاث الخٌىىلىحُت أًظا جلػب غاملا أطاطُا هظس 

 للخؼىز الخٌىىلىجي الحاصل أصبدذ جلػب دوزا في ًل االإجالاث وبما قيها مجاُ االإٌخباث.

 

 

 

و الخدماث مً ػسف مظىقي الخدماث   :االإدىز الثالث :ػسم حظىٍ
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ت لًبحن  ) 80 (زنم شٍل                و الخدماث مً ػسف مظىقي الخدماث اليظبت االإئىٍ ؼسم حظىٍ

 االإٌخبُت

و زدماتها منها الؼسم الخهلُدًت ومنها الحدًثت ومً زلاُ حظخسدم  االإٌخباث الػدًد مً الؼسم لدظىٍ

هسي أن حمُؼ أقساد الػُىت باالإٌخبت السئِظُت للمؼالػت الػمىمُت بػىابت ٌظخسدمىن ،)80 (زنم  شٍلال

هخحن مػا بيظبت  %وهرا ما ًدىاطب مؼ الخؼىزاث الخٌىىلىحُت الحدًثت وبدٌم أجها مٌخبت 033الؼسٍ

غمىمُت جسدم ًل قئاث االإجخمؼ غليها أن جهدم الخدماث الإظخكُدحها بالؼسم التي حظاغد ًل قئت 

 قئت الٌباز في الظً او بالأخسي الرًً لا ًدظىىن اطخػماُ الخٌىىلىحُا لابد مً اطخػماُ قمثلا ،

الؼسم الخهلُدًت يما ان بػع الخدماث جخؼلب اطخسدام الخٌىىلىحُا ولهرا حػددث الهىىاث التي 

 حظىم مً زلالها الخدماث االإٌخبُت منها الخهلُدًت ومنها الحدًثت .
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 هىىاث التي ٌػخمدها مظىم الخدماث االإٌخبُتًبحن ال  88شٍل زنم   

و وهرا ما جبِىه  هىاى الػدًد مً الهىىاث التي ٌػخمدها مظىم الخدماث االإٌخبُت في غملُت الدظىٍ

و  غلى الكاٌظبىى  خُث أن صكدت االإٌخبت،88هخائج الشٍل زنم   حػخبر الهىاة الأطاطُت لأولى للدظىٍ

ل بها      53بيظبت  اًلخػسٍ %وهرا زاحؼ لان صكدت االإٌخبت جهدم الػدًد مً االإػلىماث غنها في أن واخد 

وهي طهلت الاطخسدام وجىقس غلى االإظخكُد الىنذ و الجهد وهجد ،وغسطها وغسض زدماتها للمظخكُد 

%لأجها مٌخبت غامت جسدم ًل شسائذ االإجخمؼ لابد مً 05أًظا أن الؤغلاهاث الىزنُت جمثل بيظبت 

جهدًم الخدماث للمظخكُدًً بالؼسم التي جسطيهم لان هىالَ مً ًكظل الشٍل الخهلُدي و لا ًدظً 

%خُث هجد هرا 89ويرلَ الأمس باليظبت للكهسض الىزقي الري ندزث بيظبت  ،اطخسدام الخٌىىلىحُا

ت التي جسدم الأزحر ٌظخسدم بٌثرة في زدمت الؤغا زة لأهه ًهدم  مػلىماث ًلُت خىُ الأوغُت الكٌسٍ

% وأزحرا نىاة االإٌخبت غلى  0االإظخكُد زم جلُه اليشس بالدوزٍاث الىزنُت ومىصت االإٌخبت بىكع اليظبت 

%وزبما ًسحؼ ًبحن ذلَ ئلى غدم وحىد جيشُؽ وجكُػل للهىاة أو غدم وحىد 8الُىجُىب بيظبت 

ومىه وظخيخج اهه بالسؾم مً الخؼىزاث الخٌىىلىحُت الحاصلت ومىايبت مخسصصحن في هرا االإجاُ 

الػصسهت ئلا اهه لا ًمًٌ الخسلي غً الؼسم الخهلُدًت التي بدوزها أًظا حػخبر مً أهم الؼسم لدي 

 البػع مً الكئاث. 
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 ًمثل الخدماث التي جهدمها االإٌخبت   80شٍل زنم  

ا مسهىن بهدزتها غلى أداء زدماتها وجهدًمها بشٍل أقظل لاشَ أن هجاح أي مٌخبت في أداء زطالته

الري ًبحن الخدماث التي جم 80وهرا ما هلاخظه مً زلاُ الشٍل زنم،للمظخكُدًً بأنل حهد وونذ 

هها في البِئت االإٌخبُت خُث هجد أن اليشاػاث الثهاقُت  جدخل االإسجبت  )شػس قىىن مظسح نصص (حظىٍ

وهجد ،ذلَ لؼابؼ االإٌخبت الاحخماعي لأجها جسدم ًل شسائذ االإجخمؼ %وزبما ًسحؼ 033الأولى بيظبت 

%هرا لان الؤغازة مً أهم زدماث االإٌخبت باليظبت للؼلبت و الباخثحن 30زدمت الؤغازة ندزث وظبتها ب 

ت التي جىقسها االإٌخبت و الاطخكادة منها  وفي االإسجبت الثالثت هجد جهازب بحن ،للىصىُ للأوغُت الكٌسٍ

اًهذ وظبتها  الخدمت %و البث الاهخهائي 03االإسحػُت وزدمت البث الاهخهائي قالخدمت االإسحػُت 

%وهرا هظسا لحاحت االإظخكُد لهاجحن الخدمخحن للإحابت غلى اطخكظازاجه ومظاغدجه غلى اهخهاء 00

ت جٍاد جىػدم بيظبت  ،االإػلىماث التي جسدمه دا % أي ما ٌػادُ قس  0وأزحرا هجد زدمت الأوغُت الكٌسٍ

 واخد قهؽ زبما لان االإظخكُد لا ًدخاج لهره الخدمت لرلَ لم حػمل االإٌخبت غلى جىقحرها بيظبت يبحرة.
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 الكئاث االإظخكُدة مً الخدماث االإٌخبُت   85شٍل زنم  

ًمحزها غً  حػخبر االإٌخباث الػامت ملجأ ًل قئاث االإجخمؼ لأجها جسدم ًل الشسائذ دون جكسنت وهرا ما

أن الكئاث االإظخكُدة مً زدماث   85خُث جكسش مػؼُاث الشٍل زنم   ،االإٌخباث الأزسي ؾحرها مً 

ل قئاث االإجخمؼ وبهرا هجد أن أؾلبُت أقساد الػُىت  االإٌخبت الػامت هم الأػكاُ و الباخثحن و الؼلبت وً

ا أجها غامت % وهرا ًسحؼ لؼابؼ االإٌخبت الػام قبم33ًسون أن االإٌخبت جهدم زدماتها لٍل الكئاث بيظبت 

%ًسون  83قهي حػمل غلى جىقحر الخدماث واخخُاحاث ًل االإظخكُدًً مً االإجخمؼ في خحن هجد وظبت ،

أن االإٌخبت الػامت جهدم زدماتها بصكت ايبر للؼلبت لان هره الكئت هي أيثر قئت جدخاج للخدماث 

ت بها أ %مً أقساد الػُىت  00ما وظبت االإٌخبُت لإحساء بدىثهم ومريساتهم والاطخكادة مً الأوغُت الكٌسٍ

جسي أن الباخثحن هم الكئت الأيثر اطخكادة مً زدماث االإٌخبت لان الظبب في ذلَ ان االإٌخبت السئِظُت 

للمؼالػت الػمىمُت بػىابت جسصص حىاح زاص بالباخثحن للاطخكادة مً زدماتها واهجاش بدىثهم و 

%قهؽ بالسؾم مً جسصُص حىاح لهم و  2ب  وأزحرا هلاخظ أن قئت الأػكاُ ندزث وظبتها،أغمالهم 

ئغداد وشاػاث زاصت بهم ولػل بظبب ذلَ أن الأػكاُ لا ًخىحهىن للمٌخبت طىي في الػؼل و أوناث 

 الكساؽ وذلَ بظبب الدزاطت أو لأطباب أزسي ؾحر ذلَ 
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و الخدماث االإٌخبُت .  االإدىز السابؼ :الػسانُل التي ًىاحهها االإىزد البشسي في حظىٍ

 

 

ت ل ًمثل  )80   (شٍل زنم   لػسانُل االإادًتاليظبت االإئىٍ

 

هلاخظ أن هىاى حػادُ بحن غدد أقساد الػُىت الرًً ايدو أن هىاى  80 نمز  شٍلمً زلاُ هخائج ال

و الخدماث االإٌخبُت  خُث ،غسانُل مادًت جىاحههم و الرًً ًسون اهه لا وحىد لهره الػسانُل أزىاء حظىٍ

ًهىلىن أن هىالَ غسانُل مادًت جدىُ دون اهجاش مهامهم بشٍل أقظل في خحن %مً الأقساد  03هجد 

 %الأزسي ًسون اهه لا وحىد لأًت غسانُل مادًت في االإٌخبت واجهم ًإدون مهامهم بشٍل حُد .03هجد 
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  ًبحن اهم الػسانُل االإادًت التي التي ًىاحهها مظىم الخدماث االإٌخبُت  .8شٍل زنم    

هُت ًىاحه االإىزد ا وهرا ما ،لبشسي في االإٌخباث الػدًد مً الػسانُل االإادًت  أزىاء أداء مهامه الدظىٍ

%مً اقساد الػُىت جىاحههم مشٍلت ههص  53خُث هجد ان وظبت  .8هلاخظه مً زلاُ الشٍل زنم 

 03%مً الاقساد ًسون اهه مً الػسانُل التي جىاحههم هي نلت الخجهحزاث و 83الؼابػاث وهجد 

أن غدم جىقس الحىاطِب هي الػسنلت في أداء مهامهم وزبما ًسحؼ طبب ذلَ ئلى ههص %ًهىلىن 

االإحزاهُت لانخىاء هره الىىانص او زبما ئهكانها في مخؼلباث أزسي للمٌخبت أو زبما االإظخكُدًً ًهىمىن 

ب الخجهحزاث وغدم االإداقظت غليها .  بخسسٍ
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ت  ًبحن)83  (شٍل زنم   االإالُتلػسانُل ل اليظبت االإئىٍ

هلاخظ أن هىالَ جهازب في ئحاباث أقساد الػُىت   ،) 83(زنم   ها الشٍل مً زلاُ الىخائج التي أقسش 

هُت  %مً أقساد  00خُث هجد ،خىُ الػسانُل االإالُت التي ًىاحهها االإىزد البشسي في أداء مهامه الدظىٍ

ًإيدون اهه لا وحىد لػسانُل  %  منهم 50الػُىت ًسون ان هىالَ غسانُل مالُت جىاحههم في خحن أن 

 وهرا ما ًدُ غلى نُامهم بأغمالهم دون مشاًل .
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ت لأ ًبحن  )82  (زنم  شٍل   هم الػسانُل االإالُت التي ًىاحهها مظىم الخدماث االإٌخبُتاليظبت االإئىٍ

شٍل ال هلاخظه مً زلاُ ًىاحه االإىزد البشسي الػدًد مً الػسانُل االإالُت أزىاء أدائه الإهامه وهرا ما

الػحن ًىاحهىن مشٍلت ههص االإحزاهُت زبما ًسحؼ طبب ذلَ  أقساد%مً  00 أنخُث هجد ،)82  (زنم 

ادة جٍلكت الخجهحزاث الخاصت باالإٌخبت مهازهت باالإحزاهُت االإسصصت لها  %مً  50يما هجد أن ،لصٍ

خُث  ،ظحر االإحزاهُتالػاملحن الرًً جىاحههم مشٍلت طػل الدظُحر االإالي وهرا زاحؼ ئلى االإظإوُ غً ح

 لها ختى حؿؼي ًل الاخخُاحاث . الأخظًًدُ هرا غلى غدم ندزجه غلى الدظُحر  
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(  

ت  ًمثل )89 (زنم شٍل  تل اليظبت االإئىٍ  ػسانُل االإلٌُت الكٌسٍ

اًهىا ًإيدون أن  ، 89مً زلاُ الشٍل زنم  هلاخظ أن هىاى جباغد بحن وظبت أقساد الػُىت الرًً 

ت و الرًً ًىكىن وحىدها خُث أن أؾلبُت الأقساد ًهىلىن أجهم لا  هىالَ غسانُل في االإلٌُت الكٌسٍ

ت أزىاء أداء مهامهم بيظبت  %منهم أي ما  03في خحن هجد ،%  93ًىحهىن أًت غسانُل ملٌُت قٌسٍ

ػملىن  ًهابله قسدًً قهؽ ًىاحهىن هره الػسانُل لأجهم لا ًدُدىن السصُد غلى الخؽ االإباشس وَ

 بالتروٍج قهؽ للخدماث .
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ت ًىاحهها مظىم الخدماث االإٌخبُت   )   03 (زنم  شٍل   اهم غسانُل ملٌُت الكٌسٍ

أن هىالَ حػادُ في وظبت الأقساد الرًً جىاحههم غسانُل  ،) 03 (زنم  شٍل وظخيخج مً زلاُ ال 

ت خُث هجد  %مً الأقساد جىاحههم مشٍلت الظسنت الػلمُت زبما بظبب ئجاخت  03االإلٌُت الكٌسٍ

ت لٍل الكئاث او لػدم جىقحر االإسانبت غليها الإا هجد وظبت  الأوغُتالخدماث و  %منهم ًىاحهىن  03الكٌسٍ

ػ  . شٍل اث و هرا ما ًدُ غلى الخػسض للظسنت الػلمُت يما ًىضح الؾُاب الهىاهحن و الدشسَ
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 هخائج غلى طىء قسطُاث 

غلى طىء االإػؼُاث التي جم حمػها مً االإُدان واهؼلانا مً الكسطُاث التي شٍلذ أطاطُاث هره 

اطخسلاص الىخائج الدزاطت وبػد جدلُل ئحاباث االإبدىزحن غلى أطئلت الاطخبُان االإهدم لهم لم ًمًٌ 

 الخالُت :

هها في مٌخباث   الؤخاػتالخازحُت و  الؤغازةالكسطُت الأولى :التي مكادها: أهم الخدماث التي ًخم حظىٍ

ت .  الجازٍ

أن زدمت اليشاػاث الثهاقُت مً أهم الخدماث التي جهدمها للمظخكُدًً بيظبت  80ًبحن شٍل زنم 

ت %باليظب 30%جليها زدمت الؤغازة بيظبت 033  ت للؼلبت و الباخثحن للىصىُ للأوغُت الكٌسٍ

ت لم جًٌ مً بحن الخدماث التي جهدمها االإٌخبت السئِظُت للمؼالػت الػمىمُت  زدمت الؤخاػت الجازٍ

ت  %وزدمت 03%الخدمت االإسحػُت  0.بػىابت بل هىاى زدماث أزسي جخمثل في زدمت الأوغُت الكٌسٍ

 %00البث الاهخهائي ب

 الأولى مدههت .ادن الكسطُت 

و زدماث االإػلىماث مً  ت جأزحر غلى هجاح حظىٍ الكسطُت الثاهُت :التي مكادها :لٌكاءة االإىازد البشسٍ

 مظخىي الأداء والظلىى .

اًهذ االإهازاث  09ًبحن الشٍل زنم  و االإػلىماث خُث  مهازاث التي ًجب جىقسها في أزصائي حظىٍ

ت  39غلام بيظبت %ومهازاث الاجصاُ و الؤ 08جٌىىلىحُت بيظبت  %ومهازاث  0.%ويرا االإهازاث الدظحرً

 %.58الخىحُه 

اًهذ وظبت الهىدام  00يما ًبحن شٍل زنم   صكاث االإىزد البشسي التي جإزس في غملُت الدظىٍو خُث 

اًهذ وظبتها 33%ويرلَ وظبت الؤنىاع ب 03%والثهت بالىكع 83ب  ً %وندزة الخىاصل مؼ الآزسٍ

30.% 

 ُت مدههت .ئذن الكسطُت الثاه
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و الشبٌت الػىٌبىجُت مً زلاُ االإىزد  الكسطُت الثالثت :ٌظىم  البشسي الخدمت االإٌخبُت غً ػسٍ

 التروٍج و الخىشَؼ لها .

الري ًبحن ان الخدمت  09والشٍل 02و الشٍل  03جبحن هخائج جدلُل الاطخبُان مً زلاُ الشٍل 

و الػدًد مً مً الهىىاث منها الخهلُدًت و منها  الحدًثت خُث جمثلذ الحدًثت  االإٌخبُت حظىم غً ػسٍ

 %8%ونىاة االإٌخبت ب  0%و مىصت االإٌخبت ب 53في صكدت االإٌخبت غالكِظبىى ب

و الهىىاث الخهلُدًت بدٌم ان هىاى مً ًك ظل الؼسم يما حظىم االإٌخبت أًظا زدماتها غً ػسٍ

%و  89الخهلُدًت ولا ًدظً اطخػماُ الخٌىىلىحُا وخُث جمثل وظبت اطخسدام الكهسض الىزقي 

 % 0%واليشس بالدوزٍاث الىزنُت ب 05الؤغلاهاث الىزنُت

و االإػازض بيظبت  %و الدغاًت والؤشهاز 82%و الؤغلاهاث بيظبت 09حظىم الخدماث االإٌخبُت غً ػسٍ

و التر 80بيظبت   %. 3وٍج بيظبت %ويرا غً ػسٍ

و جهُُم أدائهم مً زلاُ و   08و  00ًبحن الشٍل زنم    ت غً ػسٍ أن غملُت مخابػت االإىازد البشسٍ

و االإهازهت مؼ االإٌخباث الأزسي   00%و زؤٍت مدي جدهُو الأهداف ب .الازخبازاث ب  %ويرا غً ػسٍ

 %  3.بيظبت 

يُت ان االإىزد البشسي ًسظؼ لػمل  05ويرلَ ًبحن الشٍل زنم   ب مً زلاُ الدوزاث الخٍىٍ ُت الخدزٍ

 %  .8% ويرا الدوزاث و االإلخهُاث بيظبت  53%واالإداطساث بيظبت  3.بيظبت 

 حصئُا .مدههت  ثالثت دن الكسطُت الئ

و السابػت الكسطُت  التي مكادها  هىاى الػدًد مً الػسانُل التي ًىاحهها االإىزد البشسي في حظىٍ

اًث بػىابت زدماث االإٌخبت السئِظُت للم  ؼالػت الػمىمُت طلُمان بس

هها أن هىالَ الػدًد مً الػسانُل االإادًت التي ًىاح 8.و   0.بُيذ هخائج الاطخبُان مً زلاُ الشٍل 

و زدماتها جثمل في نلت الخجهحزاث بيظبت أاالإىزد البشسي في  %و ههص  83داء مهامه االإٌخبُت و حظىٍ

 % 03الحىاطِب بيظبت %ويرا غدم جىقس  53الؼابػاث بيظبت 

ان هىالَ غسانُل مالُت جخمثل في ههص االإحزاهُت بيظبت     5.شٍلو ال 0. زنم   شٍلوبُيذ هخائج ال

 .% 50%وطػل الدظُحر االإالي بيظبت  .0
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ت أًظا ًىاحهها االإىزد   .. شٍلو ال 0.زنم   شٍلبُيذ هخائج ال اهه جىحد غسانُل االإلٌُت الكٌسٍ

و زدماجه جمثلذ في الظسنت الػلمُت بيظبت   ػاث و  03البشسي في غملُت الدظىٍ %|   وؾُاب الدشسَ

 %. 03الهىاهحن بيظبت  

 مدههت .سابػت ادن الكسطُت ال

 النحائج العامة7.. 

اًلخالي:مً زلاُ الدزاطت التي نمىا بها جىصلىا ئلى   مجمىغت مً الىخائج هبرشها 

و زدماث االإٌخبت الإا لها مً  (0 جمثل الصكاث الخاصت باالإىزد البشسي غىصس مهم في غملُت حظىٍ

و   دوز يبحر في ئهجاح غملُت الدظىٍ

 مػظم االإبدىزحن زظػىا لػملُت جهُُم لأدائهم أزىاء الهُام بمهامهم  (8

ب اطخكادة  (0  حل االإبدىزحن لػملُت الخدزٍ

 االإٌخبت الػامت أزىاء غملُت حظىٍو زدماتها غلى االإػازض و الؤغلاهاث و الؤشهاز  حػخمد (5

و الخدماث االإٌخبُت  (0  ًهس مػظم االإبدىزحن بظسوزة جىقس مهازاث للمىزد البشسي مً أحل حظىٍ

و زدماتها هي الؼسم الخهلُدًت و الحدًثت مػىا  (.  الؼسم التي حظخسدمها االإٌخبت لدظىٍ

ي حظىنها االإٌخبت الػامت زدمت الؤغازة و الخدمت االإسحػُت ئطاقت ئلى مً أهم الخدماث الت (3

 زدمت البث الاهخهائي 

و  (2 حػخبر صكدت االإٌخبت غلى الكاٌظبىى مً أهم الهىىاث التي حػخمدها االإٌخبت الػامت في  حظىٍ

 لخدماتها االإٌخبُت 

 ًهس االإبدىزحن أن االإٌخبت جدُذ زدماتها لٍاقت قئاث االإجخمؼ   (9

الػسانُل التي جىاحه االإىزد البشسي أزىاء غملُت حظىٍو زدماث االإٌخبُت هي غسانُل  مً أهم (03

 مادًت و غسانُل مالُت 

و الخدماث االإٌخبُت هم مخسصصحن في االإٌخباث  (00  االإٌخبُحن الرًً ًهىمىن بػملُت الدظىٍ
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 الاقتراحات والحىصيات 4.7 

و في االإٌخباث  (0  الػمل الجاد وشٍادة الىعي بمكهىم الدظىٍ

جىظُل الخٌىىلىحُا دازل االإٌخبت و الاطخكادة منها في غملُت الدظىٍو مً احل طمان  (8

و الجُد للخدمت   الدظىٍ

 الهُام بالترنُت و الخدكحز للمىزد البشسي هرا الأمس الري ًدقؼ به ئلى أداء الػمل بدنت و ئجهان  (0

و للخدمت االإٌخبُت الخسلي غلى الأ  (5  طالُب الخهلُدًت وئجباع الؼسم الحدًثت في غملُت الدظىٍ

 الػمل غلى جىقحر الػىصس البشسي االإإهل غلمُا  (0

و ًل الخدماث االإٌخبُت دون ئهماُ أي زدمت منهم  (.  مداولت حظىٍ

و الخدمت االإٌخبُت  (3  طسوزة الاغخماد غلى نىىاث الأزسي لدظىٍ

 حشٌُل لجان مخسصصت الإخابػت أداء الػاملحن مً قترة ئلى أزسي  (2

ػت لها (9  مػسقت أهم الػسانُل و االإشاًل التي جىاحه االإىزد البشسي وئًجاد خلىُ طسَ
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 زلاصت 

في هرا الكصل هٍىن ند أوضحىا أهم الؤحساءاث االإُداهُت التي نمىا بها مً احل الخدهو مً 

ت لها دوز  مدي الؤحابت غلى الدظاؤلاث مً زلاُ الىخائج خُث جىصلىا ئلى أن أداء االإىازد البشسٍ

و زدماث االإٌخباث وأجها الػىصس الكػاُ التي حػخمد غليها االإٌخباث في  و ازس في غملُت حظىٍ

س زدماتها .   جدظحن وجؼىٍ
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بعد جطسقنا لكافت الجىاهب التي جخعلق بمىضىع دزاسدنا سىاء النظسي او الخطبيقي جىصلنا إلى 

معسفت أهميت المىزد البشسي ودوزه الفعال في عمليت الدسىيق للخدمت المكخبيت ومعسفت مدي 

على المكخباث العامت فبنجاحه جنجح وبفشله جفشل فخقدًم خدمت جيدة الأداء  جأثير

للمسخفيدًن ًخطلب مسخىي عال من الكفاءة و المهازة و الإجقان من اجل جحقيق الأهداف 

المسطسة من قبل المكخبت لرلك من الضسوزي اخخياز المىزد المؤهل القادز على جحقيق الجىدة في 

ن الأهم أن تهخم بهرا المىزد وجىفس له كافت الإمكاهياث لضمان أداء الخدمت المكخبيت ,لدي فم

الأداء الجيد من خلال جدزيبيه و جحفيزه و جطىيسه وحشجيعه مع جسقيخه من اجل جقدًم خدماث 

للمسخفيدًن جخلاءم مع احخياجاتهم و جحقق زضاهم وهرا ما ًسسم  الصىزة الجيدة عن 

 جقدم خدماث جلبي زغباتهم . ذهن المسخفيد كىنها المكخبت العامت في 
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 إسخمازة إسخبُان

 : المحىز الأول  

 المعىماث الشخصُت .1س

 يسالج 

 اهتى              

 ذهس         

 

 

 المسخىي الخعلُمي:.2س

 لِساوس-

 ماستر -

 دهخىزاه-

 دزاساث أخسي -

اث الخبرة:.3س  مسخىٍ

 سىىاث  5اكل مً -

 سىىاث  11الى  5مً -

 سىىاث فما اهثر 11مً -

  ت .المحىز م الخدماث المىخبُت وعلاكخه بىفاءة المىازد البشسٍ  الثاوي:حسىٍ

 م الخدماث المىخبُت ؟                    .4س  هل جؤثس صفاث المىزد البشسي في عملُت حسىٍ

 لا       وعم                         

 إذا واهذ الإحابت بىعم حسب :*

 الهىدام -
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 الثلت بالىفس -

 الإكىاعأسلىب -

- ً  اللدزة على الخىاصل مع الأخسٍ

 ؟بمىخبخىم  هل ًخظع مسىقي الخدماث المىخبُت لعملُت جلُُم أدائه.5س 

 لا                            وعم                   

 إذا واهذ الإحابت بىعم على أي أساس جخم عملُت الخلُُم ؟*

 الاخخبازاث -

 مدي جحلُم الأهداف -

 الملازهت مع المىخباث الأخسي -

 

 ب لمسىقي الخدماث المىخبُت ؟.6س  جلىم المىخبت بعملُت جدزٍ

 لا                         وعم                 

ب *        إذا واهذ الإحابت بىعم هُف جخم عملُت الخدزٍ

يُت - م الدوزاث الخيىٍ  عً طسٍ

 الدزاساث المُداهُت -

 المحاطساث -

 دواث الملخلُاث  الى-

 ؟بمىخبخىم هُف جخم عملُت حسىٍم الخدماث المىخبُت .7س 

 التروٍج -

 الإشهاز الدعاًت -

 الإعلان -

 المعازض  -

 م .8س  ؟ هل مسىق الخدماث المىخبُت ًىدسب مهازاث خاصت بالدسىٍ

 لا                                  وعم           

 في :المهازاث هره  جخمثلإذا واهذ الإحابت بىعم *      
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 مهازاث جىىىلىحُت -

 مهازاث الاجصال و الإعلام -

ت -  مهازاث حسُيرً

 مهازاث الخىحُه -

  م الخدماث مً طسف مسىقي الخدماث  المحىز الثالث :طسق حسىٍ

 م على .9 س  ؟هل ٌعخمد مسىق الخدماث المىخبُت في عملُت الدسىٍ

 الطسق الحدًثت -

 الطسق الخللُدًت -

 هلاهما معا -

 ىخبُت في عملُت الدسىٍم ؟ماهي اللىىاث التي ٌعخمدها مسىق الخدماث الم. 11س 

  نعلى الفاٌسبى صفحت المىخبت -

 مىصت المىخبت -

 كىاة المىخبت على الُىجُىب -

 الفهسس الىزقي -

 الإعلاهاث الىزكُت -

 اليشس بالدوزٍاث الىزكُت -

 لها . 11س  ؟بمىخبخىم ماهي الخدماث التي ًخم حسىٍ

 خدمت الإعازة -

 البث الاهخلائي -

ت -  خدمت الأوعُت الفىسٍ

 الخدمت المسحعُت -

 وشاطاث ثلافُت -

  ؟المسخفُدة مً خدماجىم المىخبُت ماهي الفئاث . 12س 

 الباحثين-

 الطلبت-

 الأطفال -

 ول الفئاث -
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  م الخدمت المىخبُت  المحىز السابع العساكُل التي ًىحهها المىزد البشسي في حسىٍ

 هل ًىحد عساكُل مادًت  .13س 

 لا                          وعم          

 إذا واهذ الإحابت بىعم فُما جخمثل *       

 كلت الخجهيزاث -

 هلص الطابعاث -

  عدم جىفس الحىاسِب -

 عل ًىحد عساكُل مالُت  2س 

 لا                                وعم       

 إذا واهذ الإحابت بىعم فُما جخمثل *

 هلص الميزاهُت -

 الدسُير المالي طعف  -

  ت  .14س  هل جىحد عساكُل الملىُت الفىسٍ

 لا          وعم                      

 السسكت العلمُت -

عاث -  غُاب اللىاهين والدشسَ
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هره الاسخمازة التي بين أًدًىم حعخبر أداة مهمت حدا لدزاسدىا المخعللت لاهجاش مرهسة جخسج لىُل شهادة 

أداء المىازد * الماستر في علم المىخباث جخصص إدازة المؤسساث الىثائلُت و المىخباث ,جحذ عىىان

م خدماث المىخباث   ت و أثسه على حسىٍ  المىخبت السئِسُت للمطالعت العمىمُت-البشسٍ

 

 

 

 

 



 الملخص

  ت وأثزه في حسويق خدماث المكخباثالدراست و الخحليل أداء الموارد البشزيبالموضوع ذا يدناول ه

.ولمعالجت هدا الموضوع جم جوسيع الاسخمارة على العاملين في المكخبت الزئيسيت للمطالعت العموميت 

فقط جم الاعخماد عليها اسخمارة  02اسخمارة ولكن جم استرجاع  73.سليمان بزكاث وقدجم جوسيع 

 مخبعين المنهج الوصفي .

 . إليهاالنخائج المخوصل  أهمومن 

 العاملين يلعب دور كبير في عمليت حسويق الخدماث المكخبيت  أداء إن 

  المكخبت الزئيسيت للمطالعت العموميت هو جحقيق رضا المسخفيدين  أهداف أهممن 

  حعمل المكخبت الزئيسيت للمطالعت العموميت على جقديم خدماتها لكل فئاث المجخمع 

  الدسويق مجموعت من الصفاث و المهاراث التي بدورها حساعده  أخصائيجخوفز في  أنيجب

 الخدماث للمسخفيدين  أفضلجقديم 

الزئيسيت للمطالعت  المكخبتمت .حسويق الخدماث .المكخبت العاالموارد البشزيت . . أداء الكلماث المفخاحيت :

 العموميت.

  

 

 

 

 

 

 

 



Résumé 

Ce sujet de l'étude et de l'analyse traite de la performance des ressources humaines et de son 

impact sur le marketing des services de bibliothèque. Pour résoudre ce problème, le 

formulaire a été distribué aux travailleurs de la bibliothèque principale pour lecture 

publique. Suleiman Barakat. 37 formulaires ont été distribués, mais seulement 20 

formulaires ont été récupérés, sur lesquels on s'est appuyé, suivant l'approche descriptive. 

C'est le résultat le plus important obtenu. 

 La performance des employés joue un rôle majeur dans le processus de 

commercialisation des services de bureau 

 d'atteindre la satisfaction des utilisateurs 

 La principale bibliothèque de lecture publique travaille à fournir ses services à tous 

les segments de la société 

 Le spécialiste du marketing doit avoir un ensemble de qualités et de compétences qui 

l'aident à leur tour à fournir les meilleurs services aux bénéficiaires 

Mots-clés : performance , ressources humaines, marketing de services, bibliothèque 

publique, bibliothèque principale de lecture publique. 



Abstract 

This subject of study and analysis deals with the performance of human resources and its 

impact on the marketing of library services. To resolve this issue, the form was distributed to 

workers in the main library for public reading. Suleiman Barakat. 37 forms were distributed, 

but only 20 forms were retrieved, which were relied on, following the descriptive approach. 

This is the most important result obtained. 

• Employee performance plays a major role in the process of marketing office services. 

• achieve user satisfaction 

• The main public reading library works to provide its services to all segments of society 

• The marketer must have a set of qualities and skills which in turn help him to provide the 

best services to the beneficiaries. 

Keywords: performance, human resources, service marketing, public library, main public 

reading library. 
 

 


