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 مقدمة

 قدمة:ــم
اؤسذيمساممتسعععالمؤسساسعععسعععسيم سلمت سعععمام الممؤسةلسسيمؤسس لسبمساسرغبسمتم مبمسعا ستب ماتا استب 

ؤستلعم مبمأامماليم سلمؤتةسذم عؤعؤيم سلعممعملمتطامعمات سمامألؤءمؤسساعلمؤس شعيمسامةرلمؤس عؤسجمشأنهم
سعمكسفبمؤسستغمعؤيمات لمسيمؤس مغبم،مفتاسلمعملمتأهملمؤسكاؤلعم تلممكاناؤم سلعمامعملمؤستكمفمؤسسةتمفب

  مثممت متصععععععسم ماتنفمذممؤسععععععتعؤتم مبس الممؤستلعمبمسامزؤامبمؤسس مطب،مسذؤمم بمأامتتطمعمؤسساسععععععسععععععسيم
مؤسسنسفسبماؤستسمز.مقم الممةلسسيم سلعممعملم عؤسجمتلعم مبمست  مقمأهلؤفبس،ماست  

عنبسمؤلأفعؤلمؤسترملاممسكامأاممتةملماس لمأصععععععععع  مؤستلعمبمفرمعصععععععععععنسم ععععععععععاعممسامؤس ععععععععععاعؤيم
اظمفرمفرمأيمعملم لمسععععاؤء،م مثمأصعععع  مؤستلعمبمشعععععطسملأمبمعسممبم صععععر مأامتطامعماؤسساسععععسععععسيم

سععععععتغنسءمعنبسماأسععععععسسععععععسمعكمزؤمسم نسءمؤسساسععععععسععععععر،مااسععععععممبملاممسكامؤلاسكسامافرمأيمسكسامافرمكلمعسل،م
مست  مقمؤلأهلؤفمؤسسست  ممبملأمبمساسسبمطسا ب.

امالمؤسانصععععمؤس شععععيمسامأه معنسصععععمؤساسممبمؤذلؤعمباماذسممسسسمسهمسامتأامعمعملماؤ عماسسعععت  لم
ؤسساسععسععب،مالام لمسامؤذشععسعممأامؤسانصعععمؤس شعععيمهامأع لمعنصعععمسام مثمطعم بمؤستاسسلماؤلا تمس سي،م

سامتلعمبمعنصعععععععععععععهسمؤس شعععععععععععععي،ماذسممستزملمسامفاسسمتهماسبسعؤتهما لعؤتهماتنسمبمفمذسمملام لمسمسصععععععععععععسعفم
مسبسعؤته.

اعممه،ممر ظمتزؤملمؤهتسس مسنظسسيمؤلأعسسلمؤس لمابم سستلعمب،م سعت سعهمسامأ سععععععععععععععامؤسطعقمؤسترم
م ععسامممسكام اؤسععطتبسمؤسع طم مامعاؤسلمؤذنتسامؤسسسلمبما مامؤلأفعؤلمؤساسسمماماؤسساسععسععسي،م سسشععكلمؤسذي

ت  مقمأهلؤفمؤسساسععععسععععسيم أك عمفسعممبماكفسءممسسكنب،مفسستلعمبمأصعععع  مألؤممأسععععسسععععمبمتاتسلمعممبسمساظ م
مؤسساسسسيمؤسعؤا بمفرمؤست سمامسامناعمبما الممةلسستبس.

 إشكالية الدراسة: .1
مساسععسععسيمؤسن لمؤس اي نهمسسامؤس عععاعيمؤسسععارم سلمتطامعمات سععمامؤسةلسسيمؤسس لسبمسامطعفم

ازمسلممؤسكفسءمماؤذنتس مبماسبذؤما بمعملمؤسساسععععععسععععععسيمؤلاعت سءم ألؤءماذسمم بلفمت  مقمؤستسمزممساسرغبس،
كسلعهسمؤسذيممات عم م بمؤلاتصععععععسلمؤلأاسلمسعمؤس سباع،ماذسممسامةرلم عؤسجمتلعم مبمستسمزم،مسامشععععععأنبسم

أ لمزمسلمم الممصعععععععع لمسبسعؤتب مازمسلممة عؤتب ماساسعفب ،م  ععععععععسفبم سلمتالملمسععععععععماكمستب مس ف ععععععععلمسام
مةلسسيمؤسن لمؤس ايمؤسس لسب.

ما نسءمعملمسسمت ل مفإامسشكمبمؤسلعؤسبمتكسامفرمؤسسارمسلإ س بمعامؤستسسالمؤستسسر:
 ما أثر التدريب في تحسين جودة خدمات النقل الجوي بمؤسسة تسيير مصالح المطارات بتبسة؟

مامتفععمعامؤسساؤلمؤسعغمسرمؤلأسغمبمؤسفععمبمؤستسسمب:



 

 
 ب

 مقدمة

 سفبا مؤستلعمبماسسمهرمأهسمتهمسمساعلمؤس شعيماسمساسسب؟سسم .1
 فم متتسالمةطاؤيماأسسسمبمؤستلعمب؟ .2
 سسمؤسس صالم  الممؤسةلسسيماسسهرمأ اسلهس؟ .3

 أهداف الدراسة: .2
متسالمؤسلعؤسبم سلمت  مقمؤلأهلؤفمؤستسسمب:

  عطسءمسفبا مسمتلعمبماأسسسمسته. –
 ؤستلعم مبماةطاؤتبس.س ساسبمفب مأه مؤلأسسسمبمؤسست ابمفرمؤساسممبم –
 ؤستاعفمعملمؤسسفسهم مؤسستام بم سسةلسبما الممؤسةلسبماكذؤمأناؤعمؤسةلسسي. –
ؤستاعفمعملمؤسار بم مامؤستلعمبما الممؤسةلسسيم أ اسلهسم)ؤلاعتسسلمب،مؤلاسععععععععععععععت س ب،مؤلأسسا،م –

 ؤسسمساسمب(م سسساسسبمس لمؤسلعؤسب.
 أهمية الدراسة: .3

مؤست سمامسام الممؤسةلسسي.تسممطمؤس اءمعملمأاعمؤستلعمبمفرم –
متا م مؤس المؤلاستعؤتم رمساظمفبمؤستلعمبمكألؤممستازمزمتنسفسمبمؤسساسسسي. –
مؤسسسسهسبمفرمزمسلممؤسساعفبماااعؤءمؤسساماسسيمات لم م  سفبمعمسمبماناعمبم لملم. –
مساعفبمأاعمؤستلعمبمعملمتنسمبمسبسعؤيما لعؤيمؤساسسممامفرمساسسبمتسممعمؤسسطسعؤيم ت سب. –
اعفمعملمسلىمؤستزؤ مؤذلؤعؤيمؤساممسمسساسععععسععععبمتسععععممعمسصععععسس مؤسسطسعؤيمالعسبسملاسععععتعؤتم مبمؤست –

مؤستلعمبمست سمام الممةلسسيمؤسن لمؤس اي.
 الدراسة: فرضيات .4

ت م نسءمفع عععمسيمؤسلعؤسعععبمؤعتسسلؤمعملمسشعععكمبمؤسلعؤسعععبماعنسصععععهسمؤسسةتمفبمست  مقمأهلؤفمؤسلعؤسعععبم
مؤستسسر:ؤسسا المما سءيمعملمؤسن ام

دراســة حالة بمؤســســة  –التدريب وتحســين جودة خدمات النقل الجوي بين  إحصــاةيةتوجد علاقة ذات 
 .مجتمع الدراسةمن وجهة نظر أفراد تسيير مصالح المطارات، 

ماتن اقمسامؤسفع مبمؤسعغمسمبمؤسفع مسيمؤسفععمبمؤستسسمب:
 ؤستلعمبماؤعتسسلمبمةلسسيمؤسن لمؤس ايم ساسسبمتسممعمسصسس م مامم  صسغمبعر بمذؤيمتا لم

مس تسعمؤسلعؤسب.ساما ببمنظعمأفعؤلمؤسسطسعؤي،م
 ؤستلعمبماؤست س بمةلسسيمؤسن لمؤس ايم ساسسبمتسممعمسصسس م مامم  صسغمبتا لمعر بمذؤيم

مس تسعمؤسلعؤسب.ساما ببمنظعمأفعؤلمؤسسطسعؤي،م
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 مقدمة

 م مذؤي معر ب مم  صسغمبتا ل مسصسس ممؤستلعمب ما متسممع م ساسسب مؤس اي مؤسن ل مةلسسي اأسسا
مس تسعمؤسلعؤسب.ساما ببمنظعمأفعؤلمؤسسطسعؤي،م

 ؤستلعمبماسمساسمبمةلسسيمؤسن لمؤس ايم ساسسبمتسممعمسصسس م مامم  صسغمبتا لمعر بمذؤيم
 س تسعمؤسلعؤسب.ساما ببمنظعمأفعؤلمؤسسطسعؤي،م

 منهجية الدراسة: .5

ت مؤلاعتسسلمعملمؤسسنبجمؤساصععععفرماذسمم صععععلمؤسلعؤسععععبماؤةت سعمفع ععععمستبس،ممتسععععسالايسلإ س بمعملم
ؤسععععععععععععععتماسبمؤذطسعمؤسنظعيم سعت سعهمسنسسعععععععععععععععبمس سعمؤس  سغقماؤستاعمفم سةتمفمؤسسفسهم مذؤيمؤسصععععععععععععععمبم
 سسسا ععععععاع،م سذ ععععععسفبم سلمؤسععععععتةلؤ مؤسسنبجمؤست مممرمسامةرلمت مملماتفسععععععمعمؤسساطمسيمؤسسسععععععتسلممسام

م سنطمنبم)فععمت سب(.م–بمؤسس عؤمم ساسسبمتسممعمسصسس مؤسسطسعؤيمؤسلعؤسبمؤسسملؤنم
 تقسيم الدراسة: .6

،مأمامةصصمؤسفصلمثمت مت سم مؤس  ثم سلمارابمفصالسامأ لمؤذ سطبمؤسشسسمبم سا اعمؤس  
ستلعمبمؤسساعلمؤس شعيماكذؤمذكعملأه مةصسغصمؤساسممبمؤستلعم مب،مأسسمؤسفصلمؤساسنرممسفبا ؤلأالمذعطسءم

تطعقم سلمسفبا مؤسةلسسيماأناؤعبس،مكسسمتنسالمسفسهم م الم الممؤسةلسسي،ما سءمؤسفصعععععععععععععععلمؤساسسثمف لم
كتكسمبمسم سنبمؤسنظعيمسامؤسلعؤسععععععععب،مأمامت ععععععععسامؤستاعمفم شعععععععععكبمؤسةطاطمؤس امبمؤس زؤغعمبماذكعملأه م

سسصععس مؤسةلسسيمؤسس لسبمسامطعفمؤسساسععسععب،ماةصععصمؤسس  ثمؤساسسثمست مملماععجمنتسغجمؤلاسععت مسامؤ
مس مسسمسلىمتأامعمتلعمبمؤسساؤعلمؤس شعمبمعملمت سمام الممةلسسيمؤسن لمؤس اي.

م
م

م
م



 



 

 
4 
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 تمهيد:
يحتل التدريب أهمية كبيرة كعنصررر رسي رر  م  ةماية التنمية ايدارية ثم  صب أصرربل م  الم ررام   

ثالاثدة المطرثحة لدى مؤ رر رر   را ل الم ل ثالةم ل كعماية مع لة م  من ثمة اارتب لأ ب لدالأ ايدار  
ب لمنتثج  ثالأ ةاى صعيد إنت ج ال اع أث إنت ج الخدم   خ صة بعد التطثرا  اله ساة م  ما ا  ايدارة 
الت  رامب  التغيرا  التكنثلثاية ثالتحثا  الت  شررررهدته  العاثب اين رررر نية ة مة ثالمثارد البشرررررية خ صررررة  

ى الحصرررثل ةاى الث يوة ثالتر ية ثمةحبة ثلهذا أصررربل التدريب يثفرررع م  مبدمة الث ررر سل الت  تؤد  إل
م  يحدث م  تحثا  م  صثرة المعاثم   تشرررررررردد ةاى أهمية التدريب كمرحاة أ رررررررر  ررررررررية م  تنمية المثارد 

 مبحصي : إلى مب م ثيأت  بصوة ة مة م  هذا الوصل   البشرية
 مو هيب أ   ية حثل التدريبالمبحث الثل: 
 خطثا  ةماية التدريبالمبحث الص ن : المبحث الص ن : 
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 أساسية حول التدريب مفاهيم                                            الفصل الأول 

 مفاهيم أساسية حول التدريبالأول:  المبحث
إ  التدريب هث ةب رة ة  نشرررر ط مخطط يهدى إلى إحداث تغييرا  إيا بية م  المتدربي  م  ن حية 

ةايه   اتا ه تهب ثمعاثم تهب ثمه راتهب  ثكذا إص رة دامعيتهب  بم  ياعل م ررتثى الدالأ لديهب أمفررل مم  هث
التغييرا  الت  تشررررررررررررهده  بيسة المن م   اليثب أصرررررررررررربح  تااب ةايه  فرررررررررررررثرة البحث ة  البرام  كم  أ  

بة بغية مثاكبة كل م  هث اديد م  ة لب اليثب  ثالر   بم ررررررررررررررتثي   ة مايه  لمختاى  التدريبية المن  رررررررررررررر
 اينت اية.

 المطلب الأول: مفهوم وأهمية التدريب
 أولا: مفهوم التدريب
 التع ريى حثل موهثب التدريب:لبد تعدد  
 إارالأ تغيير ىبأنه اهثد إدارية ثتن يمية مرتبطة بح لة اا ررررررررررررتمرارية ت ررررررررررررتهد (الهيتيمبد ةرمه )

لأ بمتطاب   ةماه  أث الم ررتبباية لك  يتمك  م  اييومه ر  ثمعرم  ث رراثك  م  خصرر سف الورد الح لية 
 أدالأه العما  ثال اثك  بشكل أمفل.أث أ  يطثر 
تاثيد المراد أث الام ة   ب لمعاثم   ثالخبرا  ثالمه را  ةماية " :( بأنهعبد الجليلةرمه ) كذلك

 1."بوع لية ثطرق الدالأ ال اثك  بحيث يكث  هؤالأ المراد أث الام ة     دري  ةاى البي ب بث  سوهب
 إ  كامة التدريب ه  كامة بموهثمي  اصني  هم :

 :(trainingالتدريب بمعنى ) -
ثهث تحفرررير الورد لدالأ معي  ثذلك بثا رررطة الشررررو الن ر  ثالتطبيق العما   بهدى تطثره معرمي  

 ثاتا هي  ) اثكي ( أ  بهدى نمث هذا الورد.ثمه راتي  
 (:formationالتدريب بمعنى ) -

 2( مهث م  هذه الح لة يكث  أداة لاتغيير.trainingتكثي  ثهث أر ى بكصير منه بمعنى )
الت  يعتبر التدريب ةماية تعاب مامثةة متت بعة م  التصرررررررررم   المحددة م رررررررربب  ثيتب م  الث  سى 

يمك  أ  تحدد مكثن ته  ثأنشرررررررررررررطته  بشررررررررررررركل د يق ة دة  ثالتدريب هث تطبيق المعرمة  ثيمك  المراد م  
تعاب  رررا ررراة م  ال ررراثك ةماية ايلم ب ثالثة  ب لبثاةد ثايارالأا  المثاهة ثالمرشررردة ل ررراثكهب  ثهث إذ  

 3المبرم .

                                                           
 .18(، ص 2011، 1الأردن، دار المسيرة للنشر والتوزيع، طاتجاهات حديثة في التدريب، )بلال خلف السكارنة،  1
 .19، ص 2013الأردن، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان،  ،1طالتدريب الإداري )المفاهيم والأساليب(، هاشم حمدي رضا،  2
 .307، ص 1998دار المحمدية، الجزائر، اقتصاد المؤسسة، ناصر دادي عدون،  3



 

 
6 
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ثالمشررررر كل الوعاية  ااحتي ا  التدريب هث ةماية تغيير م  نمط توكير ث ررررراثك المتدرب م  فرررررثلأ 
 1الت  تثااه العمل.

 ثانيا: أهمية التدريب
 2يمك  تثفيل أهمية التدريب ةاى م تثى المن مة ثالمراد ثتتمصل م  النب ط الآتية:

 الإدارية:بالنسبة للمنظمات  .1
 .اانصه ر م  ة لب الاثدة ايدارية ثتنمية المثارد البشرية ب اتا ه   الحديصة 
  ثتح ي  م تثى اينت اية الع ب.رمع كو لأة المؤ  ة الصب مية ثالعامية 
 . البدرة ةاى التخطيط ثالتوكير اا تراتيا  ثاتخ ذ البرارا 
  متخصصة.ة لمية ا تخداب مو هيب حديصة ثااطةع ةاى تا رب 
 .التع مل مع المتغيرا  ثمثاكبة التطثر ثالتوكير بأ س ةامية تطبيبية حديصة 
  الم ف  ثتطثر الح فر ثالتنبؤ ب لم تببل. يصةوالتخطيط 
   فم  ماتمع الةم ل. ثااتم ة اافطةع بدثر  ي د 
  ثتطثر الشركة.تطثير كثادر مؤهاة م  المثاطني  ي  همث  م  نمث 
   بأهمية التنمية البشرية ثمتطاب ته  ثتطثير أ س الر   الث يو .نشر الثة 
 .تثمير لامنشأة بيسة آمنة ث ايمة تعمل ةاى تشايع المث ى ةاى ايبداع ثتح ي  أداسه 

 بالنسبة للمتدربين من داخل المنظمة: .2
 .رمع كو لأة الورد ب لمعاثم   ثالمه را  الةامة لعماية التنمية البشرية 
  تطبيبية ثبرام  طثياة ث صيرة المدى لاتطثير.اكت  ب ةاثب 
  م  م ته م  مه را  لب يكت به  م  ما ل التعايب التبايد .تعثيض 
  مش ةر الحب لاعمل. دثلتالثالأ لامن مة ثالشعثر ب اهتم ب ثااحتراب ث 
 ثمدى اا تو دة منه. ااطةع ةاى التا رب الع لمية م  تخصصه 
 لخ را  ثتعايا دثر الصبة ب لنوس.ك ر ح اا الرهبة مع الع لب ا 
  ااختص ف مع العاثب الحديصة.ايبداع الث يو  ثتنمية التوكير م   بيل تطثر 
 ة.منل الورصة لاورد ب لمش ركة الوع لة م  برام  التدريب لحل المش كل ايدارية الع لب 

                                                           
 .http:// bab_com.sa/articles//fullarticle.CFM. 11/09/2005هوم التدريب الألفية الثالثة، أمين ساعي،  1
 .25ص مرجع سابق، بلال خلف السكارنة،  2
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 1ثةايه م لتدريب مهب م  المؤ  ة ثالورد ثاي دة كو لأته ثمع ليته.
 التدريب يشتمل ةاى مامثةة م  الخص سف نذكر منه :كم  أ  

 التدريب ةماية م رررررررررتمرة خةل حي ة الورد تبدأ م  ثادته ثت رررررررررتمر حتى آخر حي ته ثمب  احتي ا ته 
 متطثرة.ثر  سل تدريبية ل  ليب كورد ثاحتي ا ته كعفث م  الماتمع 

  يعتبر التدريب ث رررررررررياة ثليس د ية م  حد ذاته مهث ا رررررررررتصم ر لرأس الم ل اين ررررررررر ن  بهدى إةط لأ
الت   الورصرررررررررررة الك ماة لةمراد لتأدية العمل المطاثب منه بكو لأة ة لية ثم  صب ث رررررررررررياة لتنمية  درا  الورد

أ   ية م   بيل  المحيط به ل  التدريب يفع لبنةتويده م  الحصثل ةاى أكبر نوع لشخصه ثلاماتمع 
 تحبيق تثامق الورد مع الماتمع ثتثامق الماتمع مع الورد.

  ترتبط بمامثةة م  العن صر ه :إ  الكو لأة م  العماية التدريبية 
 ب مفرراه ة   ي  المدرب  المتدرب  الماتمع التدريب   ث رر سل التدريب ثالمعيب   ثالدثا  التدريبية -

 تدريبية حبيبية م  ال  س. العماية التدريبية بتابية احتي ا  
 يمك  تثفيل أهمية التدريب م  خةل الشكل الت ل :

 (: أهمية التدريب01شكل رقم )

دار الوار لانشر ثالتثايع   مصر، -)القاهرةالنظرية والتطبيق،  إدارة العملية التدريبية: مدح  محمد أبث النصر  لمصدرا
 .60  ف (2008  1ط

                                                           
 .26ص مرجع نفسه، ال 1

 مهارات - معلومات التدريب
 سلوكيات - خبرات

 زيادة الدخل الفردي

الرفع من مستوى الموظف 
 العامل

 زيادة إنتاجية 
 الموظف/ العامل

 زيادة إنتاجية المنشأة

 إنتاج السلع زيادة زيادة الدخل القومي

 تقليل تكاليف المشروع

 ــــيةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالتنمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 زيادة الخدمات

 زيادة دخل المنشأة
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 أساسية حول التدريب مفاهيم                                            الفصل الأول 

 المطلب الثاني: أهداف وأنواع التدريب
 أولا: أهداف التدريب

  مع رى المتدربي  ثمعاثم تهب.اي دة 
   بعض المه را  الةامة لتطثير كو ي تهب ايدارية.إك  ب المتدربي 
 .1تنمية ااتا ه   لامتدربي  اييا بية نحث العمل 
 .فم   أدالأ العمل بو ةاية ث د الواثة المثاثدة بي  مع يير الدالأ المطاثبة 
  ثاي دة ترديبهب لاعمل.الع ماي  لامن مة تنمية ثاي دة ثالأ ثانتم لأ 
  م ررررررررررررررر ةدة الع ماي  م  المن مة ةاى تأدية الثااب   المطاثبة منهب بأمفرررررررررررررررل الطرق ثب لكو لأة

 المردثبة.
  أصنرر لأ تررأديتهب لةمرر لهب اليثميررة ثتبايررل حثادث حمرر يررة العرر ماي  م  المن مررة م  الث ثع م  الخطرر لأ

بف كو لأة الع ماي  ثانخو ض  دراتهب ثمه راتهب العمل الت  د لب  م  تحدث م  المشرثع الصن ة  نتياة ن
 2الونية.
 ث  سى تنمية  درا  ثمه را  الع ماي  الةامة لدالأ الث  سى الت  يشرررررررررغاثنه  م  الوترة الح لية  أث ال

 ة  طريق التر ية أث النبل. الت  يمك  أ  يشغاثه  م  الوترا  الب دمة
 العرر مررل ثتهرردى إلى تطثير معاثمرر ترره م  النثاح   تثمير البرردر المنرر  رررررررررررررررب م  المعاثمرر   الت  تااب

 الت لية:
 .طبيعة المن مة الت  يشغاه  الورد ح لي  ثةة ة تاك الث  سى ب لث  سى الخرى م  المن مة 
 . طبيعة المن مة ثنش طه  ثت ريخه  ثصب مته 
 . البيسة الخ راية لامن مة ثتأصيره  ةاى نش ط ته 
  3لاع ماي  داخل المشرثع.تنمية الاثانب ال اثكية 

 ثانيا: أنواع التدريب
 تعدد  أنثاع التدريب ثتصنيو ته  ب ختةى أ س التصنيى  يمك  ايش رة إلى ال س الت لية:

  

                                                           
 .31(، ص 2007، 1طدار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،  ،)عمان، الأردنالتدريب الإداري المعاصر، حسن أحمد الطعاني،  1
 .26(، ص 2004دار حامد للنشر والتوزيع، إدارة العمليات التدريبية، )عطاء الله محمد تيسير،  2
 .286-285(، ص ص 2003)كلية التجارة جامعة القاهرة، ، إدارة المؤسسة البشرية رؤية استراتيجيةعادل محمد زايد،  3
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 التدريب بحسب عدد الأفراد المتدربين المشتركين فيه: .1
 عدد الأفراد المتدربين (: أنواع التدريب بحسب02الشكل رقم )

 
 

دار الم يرة لانشر ثالتثايع ثالطب ةة  ةم     ،ةم    الرد ) التدريب الإداري المعاصر، ن   عح   أحمد الطالمصدر: 
 .174   ف(2007  1  طالرد 

 :(Individuel training) التدريب الفردي .أ
ةاى حردى   التردريبيرة ةاى أمراد معيني   بحيرث يتب تنر ثل كرل مرديكث  ذلرك ةنردمر  تتركا العمايرة 

  ثلتعريوه بمه ب ث د يتب ذلك بعد التعيي  مب شرررررررررررررررة  ثذلك لتث يى ثتكييى الورد مع المن ة الع ب لامن مة
أحد المث وي  ث يوته ثدير ذلك م  ال ررر  ررري    ث د يتب أصن لأ العمل إذا م  أريد تطثير مع رى ثمه را  

أداة اديدة أث ةاى أ رررر ليب اديدة...  ث د يحدث ذلك ةندم  يتب ابتع ث بعض المث وي  م  صررررثرة ةاى 
 1 ثالأ داخل الدثلة المعنية أث خ راه . مردية إلى المش ركة م  دثرا  أث برام  خ رج المن مة

 :(Group trainingالتدريب الجماعي ) .ب
إنا ا مه ب محددة ثيكث  مطاثب تدريب  يكث  هن  ب لن رررربة لمامثة   العمل الت  تشررررترك مع  م 

مراده  ثاثد  ثا رررب ل  صب  درا رررة ااحتي ا   التدريبية أمراده  ةاى هذه المه ب أم  ب لن ررربة لاع ماي  الذي 
خفررررر ةهب  مشرررررتركة بينهب م  هذه الن حية متعمل إدارا  التدريب ةاى تاميع هؤالأ م  ام ة   تدريبية ثا 

 2حتي ا  .مع  لبرام  تن اب مع هذه اا
  

                                                           
 .55، ص 2012، دار زهوان للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1طالتدريب وتنمية الموارد البشرية، عبد المعطي عساف، يعقوب حمدان،  1
 .210(، ص 2006الأردن، عالم الكتب للنشر والتوزيع، عمان، التدريب الفعال، )راداح الخطيب، أحمد الخطيب،  2

 عدد الأفرادالتدريب بحسب 

 التدريب الفردي التدريب الجماعي
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 التدريب وفقا للمستوى التنظيمي: .2
 التدريب وفقا للمستوى التنظيمي(: أنواع 03الشكل رقم )

  1طدار الم يرة لانشر ثالتثايع ثالطب ةة  ةم    الرد   )التدريب الإداري المعاصر، ح   أحمد الطع ن   المصدر: 
 .130   ف(2007

 التدريب المهني: .أ
بتخصرررررررف يتمصل م  التدريب الذ  ي رررررررتهدى إك ررررررر ب المراد مه رة ثمعرمة الدالأ م  مهنة معينة 

الورد المتدرب بأداسه   ثهذا النثع م  التدريب يشرررررررمل المراد الذي  تب تعيينهب حديص  م  مه  تخصرررررررصرررررررية 
مم  يتطاب أداسهب اكت  ب بعض المه را  أث المع رى الاديدة معينة أث ربم  يشمل البدامى م  الع ماي  

 1لديهب.تدريبهب م  ما ا  مهنية لتحديث ثتحديد المعاثم   أث إة دة 
 التدريب الإداري: .ب

ذا  الط بع المتم صل مصل الكت بة ثأةم ل الم تثدة   ثالمشتري   ثيبصد به التدريب ةاى الةم ل 
ثأةم ل ال رررررررررررررراة  المحوث    ثتمصل هذه الةم ل ا نب  ه م  م  الةم ل ايدارية  ثالشررررررررررررررؤث  الم لية

  .العمل م  هذه الما اثتتث ى كو لأة المنشأة ةاى انت  ب 
  

                                                           
 .142-141(، ص ص 2009-2007، 1دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، طإدارة الموارد البشرية، )خضير كاظم حمود،  1

 التدريب المهني

 تدريب المدربين

 التدريب الإداري

 التدريب الإشرافي

 التدريب التخصصي

 التدريب وفق المستوى التنظيمي
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 التدريب الإشرافي: .ج
ع مةاى ايشررراى ثالتع مل ثيشررمل هذا النمط م  التدريب تدريب المشرررمي  لاي دة مه راتهب ث دراتهب 

الهداى المراد إنا اه  ثد لب  م  المراد تح   ل م رررررررؤثليتهب لورض نيل رفررررررر هب ثتثايههب نحث تحبيق 
 ذ   ثاتخالر رررم  ثالتن يب دير الر رررم   ثأنم ط البي دةيشرررمل هذا النثع م  التدريب معاثم   ة  التن يب 

  الت  يريدث البرارا  ثديره  م  المع رى ثالمعاثم   الت  ترتبط بطبيعة العة ة ال ررررررررررررررر سدة م  الةم ل 
 تح ينه  ثتطثيره  بغية إنا ا المه ب المثكاة إليهب بكو لأة ثم ةاية ة ليتي .

 تدريب المدربين: .د
  م  المن مة بغية  ي مهب بدثرهب التدريب  م  إط ر مختاى البرام  التدريبيةثيتب تدريب المدربي  

إذ أ  تدريب المدربي  ا يبتصررررررررررررررر ةاى النثاح  الونية البحتة الت  تركا ةاى إتب   المه را  ثالمع رى 
نم  يمتد ليشرررررمل الاثانب المتعابة بعاب النوس ثالعة    اين ررررر نية ثالالمهنية   ررررر ليب أث التخصرررررصرررررية  ثا 

 1مع المراد الذي  يتثلث  تدريبهب احب .تهب م  التع مل الن ال التربثية لغرض رمع كو لأ
 التدريب بحسب المكان: .3

 (: أنواع التدريب بحسب المكان04الشكل رقم )
 
 
 

 
  1طدار الم يرة لانشر ثالتثايع ثالطب ةة  ةم    الرد   )التدريب الإداري المعاصر، ، ح   أحمد الطع ن المصدر: 

 .60   ف(2007

 :(Internal trainingالتدريب داخل الشركة ) .أ
داخل الشررررررركة  ررررررثالأ م  داخل أث خ رج الشررررررركة ثب لت ل  يكث   د تردب الشررررررركة م  ةبد براماه  

 تصميب البرام   صب ايشراى ةاى تنويذه .ةاى الشركة تصميب البرام  أث دةثة مدربي  لام  همة م  
( on the jobم  التدريب الداخا  ثهث م  ي ررررررررررررررمى ب لتدريب م  مثا ع العمل )ثهن ك نثع آخر 

م  التدريب يبثب الرؤ رررر لأ المب شرررررث  لاع ماي  بتاثيدهب ب لمع رى ثالمه را  الةامة لدالأ ثم  هذا النثع 
                                                           

 .35، ص 2009دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التدريب الإداري )المدربون وأساليب التدريب(، محمد عبد الفتاح،  1

 داخل الشركة

 خارج الشركة

 التدريب بحسب المكان
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م  هذا ال رررررررررررررراثب يت و العمل أث ايشررررررررررررررراى ةاى  ي ب بعض الع ماي  البدامى ذث  الخبرة بهذه المهنة  
ثع بتم صل ثتشررررررررررررررر به العمل منه  ثيمت ا هذا النلامتدرب أ  يباد مدربه حتى ياتبط المه را  الةامة لدالأ 

 1. رثى التدريب مع  رثى أدالأ العمل  ثب لت ل   هثلة نبل م  يمك  تعامه إلى حيا الثا ع ثالعمل
 (:External trainingالتدريب خارج الشركة ) .ب

م  نشرررررر طه  التدريب  خ رج الشررررررركة ذاته   ثذلك إذا االأ كل أث توفررررررل بعض الشرررررررك   أ  تنبل 
 خ رج الشرررررركة  ثيمك  اا رررررتع نة م  التدريبك ن  لاخبرة التدريبية ثأدثا  التدريب مت حة بشررررركل أمفرررررل 
 الخ را  بشرك   خ صة  أث االتح ق ب لبرام  الحكثمية.

 :شركات التدريب الخاص 
ةاى أية شررركة ت ررعى لاتدريب الخ را  بثا ررطة مك تب أث شرررك   تدريب خ صررة أ  تطمس  ةاى 

 ثأ  توحف  ثق التدريب  ثأ  تبثب بتبييب مصل هذه المك تب ثالشرك   الخ صة.ادية التدريب ميه   
 البرامج الحكومية: 

)معهد الإدارة الدثلة مصل  تبثب الدثلة أحي ن  بدةب برام  التدريب ثذلك م  خةل الخدمة المدنية م 
ن ةية ثالتا رية ثه  ة دة برام  تركا ةاى رمع المه را  أث م  خةل ( العامة سااااااااااابقا الغرى الصرررررررررررررر

 2تهتب به  الدثلة.ثالمع رى م  ما ا  
 التدريب وفقا لوقت التدريب: .4

 أنثاع التدريب ثمب  لث   التنويذ: (05الشكل رقم )
 

 
 
 
 
 

 
دار الم يرة لانشر ثالتثايع ثالطب ةة  ةم    الرد   التدريب الإداري المعاصر،   1ح   أحمد الطع ن   طالمصدر: 

 .55   ف2007

                                                           
 .78، ص 2011دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الأردن،  الحقائب التدريبية،ف السكارنة، بلال خل 1
 .78، ص مرجع سابق اتجاهات حديثة في التدريب،بلال خلف السكارنة،  2

التدريب قبل الالتحاق 
 بالخدمة

 التدريب أثناء الخدمة

التدريب التمهيدي أو 
 التوجيهي

 التدريب وفقا لوقت التنفيذ
 التدريب على العمل
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 من حيث الزمان:التدريب  .5
 يمك  تب يب هذا النثع م  التدريب إلى:ثكم  ذكرن  

 التدريب قبل الالتحاق بالعمل: .أ
ليهب إإةدادا  ايم  بحيث تؤهاهب لابي ب ب لةم ل الت   تثكل ثةماي   ثيبصد بذلك إةداد الورد ةامي 

ةنررد التحرر  هب بعماهب ثكررذلررك التعرى ةاى حرردثد ثاحتيرر ارر   ثبيسررة ث ثاني  ثلثاسل الث يوررة حتى يتحبق 
بث يوته ثب لت ل  لفررررررررررررررم   انت  مه م  العمل ثيشررررررررررررررتمل التدريب  بل االتح ق ب لعمل لامث ى ايح طة 

 ثالتدريب ةاى العمل. برام  التدريب التثايهية
 التدريب التمهيدي أو التوجيهي: .ب

ثهث الرررذ  يعمرررل ةاى تثايررره المث ى تثايهررر  ةررر مررر  م  المثر التررر ليرررة: أهرررداى ث ثاني  ثلثاسل 
ؤثلي   ثثااب ته م  الث يوة  ثثا ع التن يب م  المن مة  ثالشرثط الع مة لاخدمة ثالثااب   ثالم  المن مة

 التدريب ة دة ة  طريقثيتب هذا الخ صررررررررة ب لمث ى ك لمرتب   ثالتر ي   ثايا اا  ثامتي اا  المث ى  
 إدارة شؤث  المث وي  أث إدارة التدريب م  المن مة.

 التدريب على العمل: .ج
  ة  مامثةة م  التثايه   الت  يتاب ه  المث ى ثالتثيبصرررد به التعايب ب لعمل الوعا  ثهث ةب رة 

 ررره  ثيتب ذلك ة  طريق دير ر رررم  م  اميل له م  العمل أث رسيتكث  متعابة بثااب   المث ى الع مة 
متكرر ماررة ثه  مرحاررة إخبرر ر م  نوس مث ع العمررل ثتتكث  ةمايررة الترردريررب ةاى العمررل م  صةث مراحررل 

ا   ثأخير المث ى صب مرحاة مش هدة المث ى لمشرمه أصن لأ تأدية ةماه بحيث يبثب بدثره بتدثي  المةح   
 المدرب أث المشرى. مرحاة ايشراى ثه  الت  يبثب ميه  المث ى نو ه ب لعمل تح  إشراى

 التدريب أثناء الخدمة: .د
المث ى ثيعن  تدريب المث وي  الح ليي  اميع أمراد التن يب ثالهدى الرسي رررررررررررررر  منه هث صرررررررررررررربل 

ح طته بأحدث التطثرا  الت  تاد م  ما ا  اختصرررر صرررره ثتح رررري  م ررررتثى أداسه الث يو  ة  طريق  ثا 
 1تح ي  أ  ليب العمل  ثيعتبر هذا النثع م  التدريب مهم  ادا ثفرثري .

  

                                                           
 .118، ص 2003دار العربي للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، أسس قياس عامل التدريب، عادل محمد حسين،  1
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 المطلب الثالث: مميزات وسلبيات التدريب
 مميزات التدريب: .أولا

 1تتمصل أهب ممياا  التدريب م :
  إتم ب المتدرب بم    ب بدرا ته   بب .اةتم ده  ةاى الا نب العام  الذ  يبرا 
  صررررربل تاربة المتدرب م  خةل احتك كه ب لآخري   ثيتب ذلك م  خةل م  يتب م  الدثرة م  أثراق

 ةمل ثحاب   النب ش الت  تتب م  الدثرا .
 عمل بو سدة الب  ن ةة ايدة ر تعمل الدثرا  التدريبية داسم  برثو الوريق الثاحد مم  يشرررررررررركل لدى المتد

 التع ثن  التك ما .
  المك  .التحرر م   يثد 
  نت ج تبييمهب م  دثرا  إت حة مرصرررررررررررررررة أكبر ا ررررررررررررررتيع ب المث وي  ثالذي  يعماث  بكو لأا  ة لية

 التدريب.
 .هثلة التثاصل بي  المتدربي  ثالمدرب  
 . المتدرب يكث  م  المك   الذ  يحبه ثالطريبة الت  يردب به 
  إلى ااحترابإذا احتد النب ش بي  المامثةة يكث  المدرب إلى ا نب هذه المامثةة مو  ذلك إشررر رة 

 إ  لب يك  ب اتو ق.
 م   بل المتدربي . طاب المدرب لمامثةة م  اا تراح   للإا بة ة  ال ساة الصعبة 
  تدهثر انتب ههب.ال يطرة ةاى المامثةة بعن ية لتثايه ط   تهب ثأخذهب مترة راحة م  ح ل 
 :سلبيات التدريب .ثانيا
  إيا بي  م  تب دل الآرالأ ثالمك ر مع المث وي .امتب ر مش ركة المتدرب 
  بث  بتحديد الثااب ر دربي  ثت هر ةندم  يبثب المدمالت  يشعر به  بعض المتدربي  مع الالصعثبة  

 ثالمه ب لامتدربي .
   المردثب تعامه  م  بعض البرام  التدريبية.صعثبة تطبيق بعض المم ر    ثالمه را 
   ةايه م  المعامي  ل   رررررربب ثه  كصيرة أث م  يشرررررررى   ررررررببهةدب ا ررررررتع نة المتدرب بخبرا  م

 2ثأهمه  الحي لأ ثالخال.
                                                           

 weblight.com http://google، صحيفة عرعر اليوم، مقالات عامة، 24/11/2011علي العنزي،  1
http://arar today.org/article.php? action=show rid=345. 
2 World universe… الشامل موسوعة البحوث المواضيع المدرسية alchamal achmel http://bouhoot_blog spot.com 
http://www.myservice monster.com   

http://google/
http://google/
http://arar/
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 ا يمك  التأكد م  ا تخداب المتدرب له  م  ح ا  كصيرة. المعاثم   ثالبي ن   الماردة 
   ثالوس   الم تهدمة.صعثبة تحديد أنثاع المتدربي 
  ش لأ.بيايد ا تخداب الكمبيثتر ما  ي تطيع البي ب إذا لب يوهب المتدرب المثاد المت حة أم مه أث لب 
  التثايرره الصررررررررررررررحيل م   بررل المرردرب ب رررررررررررررربررب الحثااا  مبرردا  تطبيق مهرر را  الترردريررب ثتثايههرر

 ثالمعث   .
 .1مبدا   يطرة المتدرب ةاى العماية التدريبية 
  م  المثاةيد المحددة.ةدب إنه لأ الدثرة 
 .ةدب ال يطرة ةاى المش ركي  الذي  يحتكرث  الحديث 
 . تأخير بداية الدثرة ا تيع ب المش ركي  المتأخري 
 .2صب   المدرب م  مك   ثاحد 

 المطلب الرابع: طرق وأساليب التدريب
 أولا: تصنيف الطرق المستخدمة في التدريب

 الم تخدمة م  التدريب ثمب  لاتصنيو   الت لية:يمك  تصنيى الطرق 
 ثه : طرق التدريب وفقا للصيغ التنفيذية .1
 ال ساة  المح فرا   من  شة المامثة   الصغيرة.الطرق الشفوية:  .أ
 التم ري   التدريب المبرم .الطرق الكتابية:  .ب
 التطبيب    التدريب ب لث يوة.الطرق العملية:  .ج

 ثه طرق التدريب وفقا لدورها التدريبي:  .2
 درا ة الح لة   اة البريد  المح ك ة.الطرق التخطيطية:  .أ
 لمعما .المح فرة  التدريب المصغر  التدريب ا :والتطويرية للمهارات التدريبية الطرق التنفيذية .ب
 لعب الدثر  التدريب ب لهداى ال اثكية.الطرق التقويمية:  .ج

 ثه طرق التدريب وفقا لعدد المتدربين:   .3
 التدريب المبرم   التدريب الذات   المشرثة  .الطرق الفردية:  .أ

                                                           
، صحيفة جواتا الإلكترونية، 30/11/2001، 14/09/2015منهال الجلواح  1

www.juatha.com,juwatha.net@hotmail.com 
 http://scoutwataniahlamontada.com الشيخ، المنتدى العربي، نزار حسين 2

http://www.juatha.com,juwatha.net@hotmail.com
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ثالتدريب  لعب المامثة   التدريبية الصررررغيرة  مامثة   المن  شررررة طرق المجموعات الصاااةيرة:  .ب
 الدثر.

 المح فرة  الشرو المعما .طرق المجموعات الكبيرة:  .ج
 ثمنه طرق التدريب وفقا لتخصص مهاراته التدريبية:  .4
 المح فرة  التدريب ب لكمبيثتر.طرق تطوير الإدراك والمعرفة التدريبية:  .أ
من  شررررررررررررة المامثة   الصررررررررررررغيرة  لعب الدثر  تبايد تطوير الميول والعلاقات الإنسااااااااانية: طرق  .ب

 النم ذج  الاي را  الميدانية.
 هداى ال رراثكية  التدريب المعما   رراة التدريب  التدريب ب لدرا ررة ح لة   طرق حل المشااكلات: .ج

 المشرثة  .
التدريب ب لث يوة  الشرررررررررررو المعما   التطبيب   المعماية  التدريب : الوظيفيةطرق تطوير المهارات  .د

 1ب لمح ك ة.
 :طرق تدريبية وفقا لموقفها من المنظمة .5
 .المعما   التطبيب   العماية  التدريب المصغرالتدريب ب لث يوة  التدريب طرق داخل المنظمة:  .أ
 الاي را  الميدانية  التدريب ب لكمبيثتر  درا ة الح لة  المشرثة  .طرق خارج المنظمة:  .ب

 ثمنه تنفيذها بشريا:  طرق التدريب وفقا لمصدر .6
 المح فرة  التطبيق  العرض  الشرو.طرق المدرب المباشر:  .أ
 .  الحبيبة التدريبية  المش ريعالتدريب الورد   التدريب المبرم صن ةة البرار  طرق المتدرب:  .ب
درا رررة الح لة  المشررررثة   الام ةية   ثمنه  :التي تضاام المدرب والمتدرب طرق مجموعة التدريب .ج

 2لعب الدثر  التطبيب   العماية.
 ثتصنى طرق مامثةة التدريب ثمب  لم  يا :

  

                                                           
 .70-69ص ص مرجع سابق، حسن أحمد الطعاني،  1
 .70ص مرجع سابق، حسن أحمد الطعاني،  2
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 محاضرة

 ندوة

 الإيضاح التجريبي
 مدرب

 إعداد نشرة

 التمارين العملية

 التعليم المبرمج

 المشاريع العملية

 المتدرب

 

 التدريب الذاتي

 تمثيل الأدوار المشاريع الإنتاجية

 المناقشة

 دراسة الحالة

 زيارة ميدانية

 طرائق تشاركية

 

 الدراما الاجتماعية

 الجماعة المعملية

 المراسلة

 المحاكاة

 

 التعليم المبرمج

 

 طرق مامثةة التدريب(: 06الشكل رقم )
 طرائق تخص المدرب: .1

 
 
 
 

 
 طرائق تخص المتدرب: .2

 
 
 
 
 
 

 طرائق تشاركية: .3
 
 
 

 
 
 

ةم    الرد   دار الم يرة لانشر ثالتثايع ثالطب ةة  ، التدريب الإداري المعاصر، )ح   أحمد الطع ن  المصدر:
 .71-70(  ف ف 2007  1ط

 :طرق وأساليب التدريب .ثانيا
 يمك  حصر ثمت بعة أبرا ال  ليب الم تعماة م  العماي   التعايمية ثالتدريبية ميم  يا :

 :المعاثم   إلى هث م  أ دب ال  ليب  يمك  م  خةله نبل أكبر كمية م   أسلوب المحاضرات
 أكبر ةدد م  الن س  بأ ل  در م  الث   ثأ ل  در م  التكاوة أث التعبيد أث التاهياا .

  



 

 
18 

 أساسية حول التدريب مفاهيم                                            الفصل الأول 

 مزاياه: .أ
 .تثصيل المعاثم   بصثرة أكصر مع لية ثب لت ل  ا تصم ر العثامل النو ية م  الحديث 
 .تمصل ثة لأ معرمي    بة لاتدثي  ثالتثايع  بل الدالأ أث بعده 
 عيوبه: .ب
  يراة  الورثق الوردية أ  تو ثت   دراة ايدراك الح   لامتدربي .ا 
 .1تصال مبط لنبل المع رى ثب لت ل  ا ي تع   به  ثحده  لتك مل العماية التدريبية 

 :بدالأ الرأ  م  مثفرررررثة   محددة  كأ   المناقشاااات يبثب المتدربث  م  هذه الطريبة بمن  شرررررة ثا 
لطرق الت  اتبع  م  حاه   ثيبثب المدرب بإدارة ثتثايه المن  شة تعرض ح لة أث مشكاة معينة ثتثفل ا

بم  يكول الثصررررررثل إلى الحل المصل لامشرررررركاة المعرثفررررررة  ثيتث ى نا و طريبة المن  شررررررة ةاى ةثامل 
 2ةديدة منه  ااهتم ب ب يةداد له  ثالمه رة م  إدارته  كم  ياب أا يكث  ةدد المشتركي  كبيرا.

 :تب تعريض المتدربي  لح ا  م  ثا ع العمل  ثيبثب المتدربي  بتب دل أبع ده  ي دراساااااااة الحالات
م  حيث المشرررر كل  ثأ ررررب به  ثحاثله  البدياة  ثتبييب البداسل المختاوة  ثتشررررير البحثث إلى أ  اا ررررتو دة 
محدثدة م  درا رة الح ا  حيث أنه  ا تن  رب بعض الدار ري   كم  أ  البعض يتب ةس م  تحفريره  

نم  بصثرة مكماة.  3بصثرة   ببة لامح فرة ثةاة هذا ا ياب ااةتم د ةايه  بصثرة أ   ية ثا 
 :يبثب بعض الشررررخ ف ثمب  لهذه الطريبة بتمصيل أدثار الشررررخ ف الذي  تشررررماهب  تمثيل الأدوار

 الح لة المعرثفررررررررة لابحث ممصة: إذا ك ن  ه  المب باة الشررررررررخصررررررررية ميبثب أحد الح فررررررررري  بتمصيل دثر
المب بل ثيبثب شرررخف آخر بتمصيل دثر الشرررخف الذ  تتب مب باته  ثيعط  لكل منهم  مكرة ة  مثفرررثع 
المب باة صب يتصررثر كل منهم  لنه م  الحي ة العماية ثيبثب بإدارة المب باة ةاى هذا ال رر س بصرروة أنه ا 

ذلك ةاى طريبة توكير تعطى لامتدربي  كام   يحو ثنه  صب يرددثنه  ةاى م رررررمع الح فرررررري  بل يعتمد 
 4كل منهم  م  المث ى أصن لأ تمصياه.

 :ثذلك م  خةل إت حة الورصرررة لامتدربي  لعرض ح ا   أساالوب دراسااة المشااروعات المقترحة
 أث مشرثة   محددة ثمن  شته  ثمح ثلة التثصل إلى أ هل الطرق لتنويذه .

                                                           
 .131-125ص ص مرجع سابق، عبد المعطي عساف،  1
 .281ص (، 2001مصر، مكتبة الإشعاع الفنية، إدارة الأفراد، )صلاح الدين عبد الباقي،  2
 .344-343(، ص ص 2004الدار الجامعية، مصر، إدارة الموارد البشرية، )أحمد ماهر،  3
 .172(، ص 1997بيروت، لبنان، المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر، إدارة الموارد البشرية وكفاءة الأداء التنظيمي، )كامل بربر،   4
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 :ب لمشررررررررر ركة ثالطةب بمن  شرررررررررة مث و  أث الذ  يتاخف م  البي ب  أساااااالوب الم تمرات التدريبية
 مشكاة ثالتعاب م  خةل تب دل المعاثم   ثالآرالأ.

 :حيث يبثب المح فرررررررررررر بتنويذ أةم ل ثأنشرررررررررررطة محددة بطريبة مهنية  أسااااااالوب التطبيق العملي
 مثفح  العماي   ثايارالأا  ثال  ليب ال   ية الةامة لتنويذ العمل بطريبة مهنية صحيحة.

 الذ  يتاخف م   ي ب ةفررررث ايشررررراى المكاى بمةح ة الطةب  حظة المباشاارة:أساالوب الملا
 1أصن لأ تنويذهب لةةم ل ثالنشطة المهنية ثتاثيدهب ب لتعايم   ثالتثايه   الةامة.

 :اهده م  خةل التعايب الذات  يبثب الورد المتدرب ب كتشرررر ى المعاثم   بنو رررره ث  التعليم المبرمج
ثبذلك ينم   دراته دث  م ررررررر ةدة أحد  ثم  ممياا  هذا التدريب حدثصه م  أ   لاثصرررررررثل إلى الحب سق 

 ث   ك  .
 :م  خةل ا رررررررتخداب الر ررررررر سل البريبة م  الثا ع م  خةل ثفرررررررع المتدرب م  مث ى  المحاكاة

 معي   ثهث يحت ج إلى التكاوة الع لية.
 :يد البرارا   ثه  تشرررربه أ رررراثب البر هث أحد ال رررر ليب الت  تهتب بمن  شررررة ثاتخ ذ  سااالة القرارات

الثارد  ثه  تمصل الثا ع لك  ت رررررررررررررتطيع تبريبه م  ال رثى المحيطة به  ثم  ميااته: امتةك أ ررررررررررررراثب 
ى مةسب لتثفرررريل المشرررركة  ثحاثله   مم  ي رررر ةد م  تنمية ااتا ه   اييا بية نحث العمل  ثالبدرة ةا

 اتخ ذ البرارا  المن  بة.
 ثالت  تهدى إلى مشرررررررررررررر هدة الحداث ثالمثا ى  ة والرحلات الداخلية والخارجية:الزيارات الميداني

بشررركل مب شرررر  حيث يؤد  ذلك إلى تنمية المع رى ثالمعاثم   لدى المتدرب  لذلك تعتبر م  ال ررر ليب 
 2المادية ثالمهمة.

 :تحايل تبثب هذه الطريبة ةاى تشرررركيل لانة تفررررب ةددا م  المتدربي  لدرا ررررة ثمن  شررررة ث  اللجان
مشرررركاة أث ثفررررع م  ثالعمل ةاى الثصررررثل إلى اتو ق ث رار ام ة  حثل آلية حل المشرررركاة ثيتميا هذا 

 ال اثب بم  يا :
 .يعتبر م  أمفل ال  ليب التع ثنية الذ  يبب  التوكير المشترك بي  أةف لأ الاانة 
 .يبثب هذا ال اثب ةاى درا ة الثص سق ثالحب سق 
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  م  إيا د ثتطثير البداسل لحل المشررررررررررر كل ثاختي ر البديل المفرررررررررررل م  ينم  البدرة لدى المتدرب
 1بينه  م  اتخ ذ البرار ال ايب.

 :تطثر  حركة التعايب ب لمرا ررررراة م  منتصرررررى البر  الت  رررررع ةشرررررر ةندم  بدأ  التعلم بالمراسااالة
 نشرر التعايبالتطثر الصرن ة  ثالحفر ر   ثمع  هثر الطب ةة ثالخدم   البريدية  ثيبدث أ  الدامع نحث 

  ل.ب لمرا اة دامع ا تص د   م لتعايب ة  بعد هث أ اثب ح   لنشر الن  ب التربث  ب رةة أكبر ثكاوة أ
 :يث ه  ةماية المت بعة المثاهة ذاتي  نحث الكو لأة الك ديمية بح الدراساااااااااة الذاتية المساااااااااتقلة

 ةفث هيسة تدريس ا مع .يتمك  الط لب م  مم ر ة هذه الكو لأة م  أ  ث   بن لأ ةاى تثايه م  
 :يشرررررررررررترك ميه  ا نب    الثل مامثةة م  المختصررررررررررري  الذي  يعرفرررررررررررث  ثاه   الن ر  الندوة

ثالص ن  مامثةة م  الم رررررررررتمعي   ثتبثب الندثة أ ررررررررر  ررررررررر  ةاى المن  شرررررررررة المعتبرة بمعنى أ  يكث  هن ك 
 2مثفثع أث مشكاة معينة ه  محثر الندثة.

 :البرنرر م  الترردريب  يحرر ثل المترردرب تطبيق مرر  تعامرره م  البرنرر مبعررد انتهرر لأ  التطبيق العملي  
ذا لب يتثمر بمث ع العمل النت س  اييا بية الت  اكت به  المتدرب داخ ل   ة   التدريب  م  مث ع ةماه  ثا 

لهذا ث التدريب مهذا ب لت ل  ياعل م  البرن م  التدريب  دث  ادثى ثا يتب اا ررررررررررررتو دة منه بتطثير العمل 
 إ  ةماية تدةيب التدريب ب لتطبيق العما  تعتبر مرحاة فرثرية م  العماية التدريبية.م

 :هذه اا رررررررررتم را  له  ا رررررررررتعم ا  متعددة م  التدريب  ثتركا ةاى تثايه  اسااااااتمارة الأساااااائلة
دراك  لح اة تدريبية معينة  كم  أنه  تثلد ثتعط  إط را  المتدربي  ةاى نب ط محددة  ثتعطيهب تبصرررررررررررررررا ثا 
ة م  لانب ش  ثتبيس مدى تبدب المتدرب م  الم دة التدريبية ثتتثامق نت ساه  مع رفررررررررررررررر  المتدربي   لذا 

 3يتطاب ثفع هذه ااختب را  بعن ية ثانتب ه  ثأ  تكث  هذه ااختب را  ةاى إا ب   محددة ثد يبة.
 :صل كل منهم  إدارة م  هذا ال رررراثب يتب تب رررريب المتدربي  إلى مامثةتي   تم المباريات الإدارية

من مة م   ثتبدب لكل مامثةة بي ن   ثمعاثم   محددة م بب  ة   رثى ةمل المن مة  الت  يمصاثنه  
لتبثب كل مامثةة بتثايع ااختصررر صررر   ثالدثار بي  أمراده  ثتبرر لنو ررره  أهدام  ث ررري  ررر   ت رررترشرررد 

ض البرارا  م  ح لة إةط سه  بين   دير ميه  م  اتخ ذ  رارا  معينة ثمرااعة  رارا    ببة  ثتعديل بع
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متث عة  ليتب بعد ذلك تبييب النت س  ب  تخداب أ اثب محدد  ثةاى فثلأ النت س  تتثلى كل مامثةة درا ة 
 1اديدة.
 :يتفرررررل م  ةنثا  هذا ال ررررراثب بأنه ين  رررررب تدريب ثتنمية را ل ايدارة مبط   الإدارة المتعددة

دارة شؤث   ثيتب بمثابه ا تدة لأ الرؤ  لأ م  شراكهب م  ةماية تخطيط ثا  الم تثي   ايدارية المختاوة ثا 
مشرررتركة مع ايدارة العاي   ثبمعنى آخر يبثب هذا ال ررراثب التدريب  ةاى ةماية إشرررراك م رررتثي   ايدارة 
الث رررطى ثالدني  م  اتخ ذ البرارا  ثتصرررريى المثر داخل المن مة  ثت رررمل هذه الطريبة لام رررؤثلي  م  

تثي   الدني  م  ااحتك ك ثهذا بغرض إك ررررررررررررر بهب البدرا  الةامة اتخ ذ البرارا   ثكذا لتهيستهب الم ررررررررررررر
 2لشغل من صب أةاى م  الهيكل التن يم .

 :يهدى هذا ال اثب إلى تنمية بعض الاثانب م  شخصية الورد حتى يصبل  تدريب الحساسية
ة لاتعرى ةاى نب ط الفرررررررررررعى ثالبثة بعرض أكصر تأصيرا داخل الام ة   ثالغرض منه أ  تت و الورصررررررررررر

مشرررركاته ثي ررررمع نصرررر سل المامثةة م  الطريبة الت   رررريثااه به  الورد هذه المشرررركاة  إذ  يهدى تدريب 
 3الح   ية إلى الكشى ة  نثاح  الفعى ثالبثة لدى المراد ثالعمل ةاى معرمته ثآراسه.

 :يشرررراع المدرب ةاى البي ب بهذا الدالأ يبثب المدرب بعرض طريبة الدالأ ثم   التدريب المعملي
ثين  ررب هذا ال رراثب تدريب الدار رري  ةاى كيوية مثااهة العمةلأ ثالمث وي  ثم  نم ذج تمصيل الدثار 

 4ه  التدريب ةاى إدارة المب بة  الشخصية ثالتدريب ةاى حل المش كل ثالعة    الع مة.
 :ية(  ة   محدثدة )لةةم ل المهنية أث الكت بانتب ل المث ى بي  ةدة دثاسر  ررر التدوير الوظيفي

ى أث لوترا  أطثل )لةةم ل ايدارية( بهدى تنمية  دراتهب م  ث يوة ذا  مه ب ثشررررررررررثط أدالأ مختاوة إل
ث يوة أخرى له  مه ب ثشررررررررررثط أدالأ مختاوة ثم  شرررررررررأ  هذه الحركة بي  الث  سى أ  تث رررررررررع م  آم  ه 

نبل بي  الث  سى أ  تكث  الث  سى م  م تثى إدار  ثاحد حتى العماية ثيشترط م  ا تخداب أ اثب الت
ة تت رررررررنى التنبة  ميم  بينه   ثابد لنا حه أ  تكث  هن ك مت بعة م رررررررتمرة لامتدرب ثخ صرررررررة خةل الوتر 

 الثلى م  التدريب.
 :بمثاب هذا ال ررررراثب يتب تدريب المثارد البشررررررية م  نوس مك   ةماهب   المسااااعدة الإشااارافية
رثمه الثا عية  ثخةل ث   العمل الر رررررم   ثيكث  ذلك تح  إشرررررراى الرؤ ررررر لأ المب شرررررري  الذي  ثم   
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يتثلث  التثايه ثتصرررررحيل الخط لأ  ثةاى ذلك يتب بمثاب أ ررررراثب الم ررررر ةدة ايشررررررامية م  بيسة العمل 
مب شرررررررر هث  رررررررثالأ م  الن حية الم دية أث ال ررررررريكثلثاية  ممك   العمل هث ذاته مك   التدريب  ثالرسيس ال

 1ذاته المدرب.
 : خطوات عملية التدريبالثانيالمبحث 

ين  ش هذا المبحث المراحل ال رررررررررررر  ررررررررررررية الت  تشرررررررررررركة الرك   الاثهرية له حيث تتك مل ثتتو ةل هذه 
 الرك   ميم  بينه  لتؤلى م  ي مى بعن صر الخطة التدريبية.

 المطلب الأول: تخطيط عملية التدريب
م  أهب النشطة الت  تبثب به  إدارة المثارد البشرية  م تهدمة م  خةله  فم    يعتبر تخطيط التدريب

تحبيق البرام  الترردريبيررة المراد تنويررذهرر  بكورر لأة ثمعرر ليررة ةرر ليررة  ثلررذا مررإنيهرر  ياررب أ  تبثب برر لتخطيط لهررذه 
تب بة تخطيط م ررربق  البرام  التدريبية ا  رررييم  ثأ ي العماية التدريبية ا يمك  أ  تكث  ةماية ةشرررثاسية ت

ل إلى نشر ط دير مني ب يؤد  إلى هدر المثال ثالمثارد البشررية بدث  تحبيق مك  رب  إذ أنيه   رثى تتحثي
 2لذا مإ ي التخطيط يعتبر الث ياة العامية المصاى م  إنا ا الوع لية التدريبية ب لكو لأة المطاثبة.

 . تحديد الاحتياجات التدريبية:1
 ااحتي ا   التدريبية الخطثة الرسي ررررررررررررررية بعد امع ثتحايل البي ن   لترصرررررررررررررري  كو لأةتعتبر ةماية تحديد 

نيم  يخفررررررررررررررع لا اثانب ثمع لية البرن م  التدريب   إذ أ ي التدريب ليس ترمً  مكريً  أث نشررررررررررررررر طً  ةوثيً   ثا 
ً  ية ح ليالمخططة م  الوكر ايدار  الحديث   ررررريم  ثأ ي مع لب التطثير الذ  تشرررررهده الماتمع   اين ررررر ن

 ي ررررررررررتدة  أ  تتحبق المن مة م  العديد م  الاثانب ذا  الآم ق اله دمة ثالت  يتب م  خةله  ا ررررررررررتبرالأ
الدالأ  ثا عه  اينت ا  أث الت ثيب  صب ال ع  لثفع برن ماً  تدريبيً  ين اب مع الح اة الحبيبية لتح ي 

 لدى الع ماي  لديه .
  المن مة ال ررررررررررررررر س م  تثايه التدريب م  ااتا ه الصررررررررررررررحيل ثيعتبر تحديد ااحتي ا   التدريبية م

 ثصي دة أهدامه ثالع سد المتحبق م  ةاى صعيد تح ي  الدالأ النثة  لاع ماي   كم  يعتمد ةايه  ثفع
ب الاهد ثالم ل لاتدريب م  المثفرررررررع المن  رررررررب ثتحديد المراد الذي  ياب تدريبهب ثنثع التدريب المطاث 

 ثالنت س  المتث عة.
عرمة ثتعرى ااحتي ا   التدريبية ةاى أنيه  ةماية تحاياية تهدى لاتأكد م  الح اة العماية لاتدريب ثم

 طبيعة ثمحتثى هذه العماية التدريبية بكل أبع ده  ثالآم ق الت  يتمحثر به  النش ط التدريب .
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 ررررررررره ب م  ثفرررررررررع هذه ثا  ي مراة ة المدى الامن  لهذه ااحتي ا   ثمعرمة الشرررررررررخ ف الذي  يمكنهب اي
بر ااحتي ا   بو ةاية ثكذلك معرمة الاثاسل ثالن مة الع مة لاتدريب ثالميااني   المخصررررررررصررررررررة لذلك يعت

 م  الاثانب ال   ية الت  يمك  أ  تؤخذ بن ر ااةتب ر ةند الشرثع بإةداد الح اة التدريبية.
 م  خةل اةتم د الاثانب الت لية: ثيمك  تحديد المص در المعتمدة م  تحديد ااحتي ا   التدريبية

 تحايل المن مة ثح ا ته  التدريبية ةاى المديي  الح ل  ثالم تببا ؛ 
 تحايل العمل أث الث يوة ثمدى الح اة لامه را  المطاثبة؛ 
 .تحايل أدالأ الع ماي  ثالردبة ب لتطثر الم تمر 

امن  الح لية ثالم رررررررررررررتبباية ثمبً  للإط ر الكم  يمك  أ  تعتمد م  هذا الما ل م  تحديد كة ااحتي ا   
 المعتمد م  هذا الخصثف بن لًأ ةاى الادثل الت ل :

 : الاحتياجات الحالية والمستقبلية في العملية التدريبية01جدول رقم 
 الاحتياجات المستقبلية الاحتياجات الحالية

 ترتبط بعةج النبف م  أدالأ المث ى. 1
 العملترتبط بعةج بعض مشكة  . 2
 ترتبط ب لردبة م  رمع معدا  الدالأ. 3

 ترتبط بتعاب طرق ةمل اديدة

 ترتبط بخطط التدرج الث يو  ثالبثى الع ماة. 1
ترتبط التغييرا  المتث عررررة م  محيط العمررررل . 2

 منيً  أث إداريً  أث م لي ً 
 ترتبط بخطط التنمية ثالتطثير .3

  دار الم رررريرة لانشررررر إدارة الموارد البشااريةالخرشررررة  د. خفررررير ك  ب حمثد  ي  رررري  ك  ررررب  المصاادر:
 .132  ف:2007  1ثالتثايع  ةم    طبعة 

ث أإ ي تحديد الح اة التدريبية تنطاق أ ررررررر  رررررررً  م  العديد م  التحدي   الت  تشرررررررهده  ال رثى اينت اية 
لوعرر ليررة برر لمن مرر   ذا  االخرردميررة لامن مررة  ثلررذا ا بررد ثأ  تبثب بتبييب الثا ع الحبيب  لداسهرر  ثمبرر رنترره 

  ثهذا الع لية م  الدالأ ثم  صب ت ررعى ل رردي الواثة بينه  ثبي  المن م   المن م ررة بغية التطثير ثالتح رري
 دى.م  الدالأ الم ته التطثير ثالتح ي يتطاب أنب تبثب بتحديد الح ا   التدريبية الت  تتطابه  ثا ع 

 1ةاى النحث الت ل : إ ي م  أبرا ح ا   هثر الح اة لاتدريب ه 
 ثاثد م تخدمي  اديد؛ 
 مش كل الدالأ م  خةل المرا بة ة ثالمش هدة؛ 
 ا تحداث طرق ثأ  ليب اديدة لاعمل؛ 

                                                           
1 -Janice A. Miller , Diana M , Training Needs Assessment, Training Development 
Committee, July 2002, PP:01-02.  
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 تنثع المه را ؛ 
 .مش كل م  اينت اية 

 المطلب الثاني: تنظيم ومتابعة البرنامج التدريبي
 1لتتمصل م :ثتتفم  مرحاة تن يب ثمت بعة البرن م  التدريب  أنشطة مهمية 

 . تحديد الأهداف البرنامج التدريبي:1
بط يعدي تحديد أهداى البرن م  التدريب  الخطثة الثلى م  ما ل ثفرررررع ثتصرررررميب البرن م  التدريب   ثيرت
ام  بتخطيط ااحتي ا   التدريبية الذ  يحدد الخصرررررر سف ثالبدرا  المراد إك رررررر به  لامتدربي  ثنثةية البر 

 تثميره  ثمحتثي ته   ثم  بعض الهداى التدريبية م  يا :التدريبية المطاثب 
   تنمية معاثم   المتدرب بإح طته ب لاديد م  العاثب ثالمع رى المرتبطة بمثفرررررررررررررثة   ثما ا

 معينة لتح ي  أداسه؛
  إك ررر ب المتدرب مه را  اديدة م  ما ل تخصرررصررره لتنمية  دراته العامية أث التطبيبية بم  يحبق

 الدالأ؛كو لأة ثم ةاية 
 ك  به  يمً  ثاتا ه   اديدة نحث م  سل أث مثا ى معينة؛  تطثير  اثكي   المتدرب ثاتا ه ته ثا 
 إمداد المتدرب بمعاثم   ثمه را  اديدة لم  ةدته ةاى أدالأ ةماه الح ل  بكو لأة أكبر؛ 
 .تاثيد المتدرب بمه را  معينة لتثمير البدرة ةاى أدالأ أةم ل م تبباية 

 ات البرنامج التدريبي:. تحديد موضوع2
ةاى فررررررررررررررثلأ تحرررديرررد أهرررداى البرنررر م  التررردريب  يتب تحرررديرررد البرنررر م  التررردريب  ثكرررذلرررك محتثيررر تررره  أ  
المثفررثة   الت   رريتب تدريب المث ى ةايه   مع مراة ة الت ررا ررل المنطب  لهذه المثفررثة   ثالترابط 

 المراد إك  به  لامتدرب.بينه  بم  يتوق مع ت ا ل ثترابط المعاثم   ثالمك ر ثالمع رى 
 . أساليب التدريب:3

تأخذ ث هن ك العديد م  ال رر ليب التدريبية الت  تهدى إلى تاثيد المتدرب ب لمه را  ثالمع رى ثالخبرا   
ريب هذه ال ررررررررر ليب صرررررررررثراً متعددة  منه  التدريب الورد   ثالتدريب الام ة  ثالتدريب أصن لأ العمل ثالتد

 خ رج نط ق العمل.
نيم  ثتاد ر ايشررررر رة إلى ةدب ثاثد أ ررررراثب مص ل  أث أمفرررررل لاتدريب يصرررررال ا رررررتخدامه بصررررروة ة مة ثا 

تختاى أ  ليب التدريب ب ختةى ال رثى  ثالمثا ى الب سمة  م ختةى الم تثى الث يو  لامتدربي  يحتب 
لتدريب  يحكب اختةى أ رررررررررر ليب التدريب م  كل م ررررررررررتثى  كم  أ ي ةدد المراد الذي  يثمر لهب البرن م  ا

                                                           
 . 236، ص:2005، دار وائل للنشر، عمان، الطبعة الثانية، إدارة الموارد البشريةد. خالد عبد الرحيم الهيتي،  -1
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أ ررررررراثب التدريب الم رررررررتخدب ثكذلك اختةى خبرا  ثصب م   المتدربي  يؤد  إلى اختةى طرق تدريبهب  
هذا مفررةً ة  م  يعتمده الم ررؤثلث  ب لمن مة م  اةتب ر إلى تك ليى ال رر ليب المختاوة لاتدريب بحيث 

م لية ث درته  ةاى  تثمير الت رررررررررهية  يتب اختي ر ال ررررررررراثب الذ  يتوق مع إمك ني   المن مة ث دراته  ال
 التدريبية المطاثبة.

 . تحديد الوقت المناسب لتنفيذ البرنامج التدريبي:4
ياب أ  يتثامر ث   ك ىٍ لتنويذ البرن م  التدريب  يتوق مع طبيعة البرن م  ثةدد المثفررررررررررررررثة   الت  

 ثم تثى المتدربي .يشماه  ثمدى أهميته  ثكذلك يتث ى طثل مترة التدريب ةاى طبيعة 
يتب تثايع الث   الكا  لابرن م  ةاى مثفررثة   البرن م  ح ررب أهمية كل مثفررثع ثمدى تعبده  ثمدى 

 تعديد اثانبه ثتورة ته المختاوة ثالةاب مع لاته  م  البرن م  التدريب   ثأيفً  ح ب م تثى المتدربي .
البرن م   ةاى ال رررررر ليب التدريبية الت  بعد ذلك يتب تثايع الث   المحدد لكل مثفررررررثع م  مثفررررررثة   

 يتفمنه  البرن م .
 . تحديد مكان تنفيذ البرنامج التدريبي:5

 د يتب تنويذ البرن م  التدريب  داخا  ب لمن مة  ث د يتب تنويذه خ رايً  م  مراكا تدريب متخصررررررررررررصررررررررررررة  
 ة مة  أ   ي   هم : ثبصوة ة مة مإ ي اختي ر المك   المن  ب لتنويذ البرن م  التدريب  يحكمه

مدى تثامر إمك ني   التدريب لدى المن مة م  حيث المدربي  ثث ررررررررررررررر سل التدريب م  ث ررررررررررررررر سل  .أ
اييف و الت  ت  ةد المتدربي  ةاى ا تيع ب المعاثم   ثالمع رى المبدمة م  البرن م  التدريب   

 ره .ثكذلك م  حيث تثامر   ة   من  بة لاتدريب ثمياانية ك مية لاتدريب ثدي
مدى تثامر أاهاة تدريب خ راية  ثمدى تثامر إمك ني   ث رثى اييدة لاتدريب بهذه المراكا م   .ب

مك ني   ثث ررر سل ثأ ررر ليب التدريب الم رررتخدمة  مفرررةً ة  ايشرررراى الاييد ةاى  حيث المدربي  ثا 
 البرام  التدريبية.

 . تنفيذ البرنامج التدريبي:6
الترردريب  م  الثا ع الن ر  إلى الثا ع الميرردان   حيررث تبرردأ ةمايررة تتفررررررررررررررم  هررذه الخطثة نبررل البرنرر م  

 التنويذ الوعا  لابرن م .
 المطلب الثالث: تقييم الجهود التدريبية

المبصثد ب لتبييب هن  هث  ي س كو لأة البرن م  التدريب  ثمدى نا حه م  تحبيق الهداى الت  ثفع م  
ب أصنرر لأ ثبعررد ةمايررة تطبيق الترردريرب ثهنرر ك ةردة نمرر ذج مكريرة أااهرر   ثم  الممك  أ  تكث  ةمايررة التبيي
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لااثانب الت  تشررررماه  ةماية التبييب ثم  هذه النم ذج )نمثذج كيركب تريك( ثالذ  يشررررير ميه إلى الاثانب 
 1النت س .-ال اثك-التعايب-الت لية: ردثد الوعل

 . ردود الفعل:1
 هل رف  المش ركث  ة  البرن م  التدريب ؟ -

هذا التبييب ح لم  ينتم  البرن م   ثيهدى لبي س دراة الرفررررررررررررررر  المحببة لامشررررررررررررررر ركي  ة  البرن م  يتب 
التدريب  م  حيث )المحتثى  المدربث   الم دة التدريبية  ال ررررررر ليب التدريبية المعتمدة  الخدم   ايدارية 

ا رررررررررررررتبي   يتب تثايعه ةاى لخ(  ثيتب الحصرررررررررررررثل ةاى هذه المعاثم   ثالبي ن   م  خةل إثالتن يمية...
 2المتدربي  ثمعرمة آراسهب بشأ  البرن م  التدريب .

 . التعلم:2
 م  ذا تعايب المش ركث  م  البرن م  التدريب ؟ -

عامية ثيتب م  خةل ذلك معرمة م  تب مهمه ثا تيع به م  البرن م  التدريب  م  ن حية ال س ثالمب دئ ال
معرمة المه را  ثالمع رى الت  تب اكت رررررررررررررر به  م  خةل البرن م   ثال رررررررررررررر ليب التدريبية ثبشرررررررررررررركل د يق

 التدريب .
 . السلوك:3
 التدريب ؟ هل ديير المش ركث   اثكهب نتياة البرن م  -

ب  ي س ثيتب م  خةل ذلك  ي س م  تبي أصره ةاى الدالأ الوعا  لامتدربي  م  خةل البرن م  التدريب  ثيت
رن م     بل المشرى ةاى المتدرب  بل البدلأ ب لبرن م  ثبعد اانته لأ م  البذلك م  خةل تبديب الدالأ م

 لمعرمة الصر الذ  حببه البرن م  التدريب  ةاى المتدربي .
 . النتائج:4
 المتدربي  تأصيراً إيا بيً  م  مك   العمل؟ هل يؤصر التغيير م   اثك -

عررردل دثرا  العمرررل ثالرثو المعنثيرررة لاعررر ماي  ثيتب م  خةل ذلرررك  يررر س أصر البرنررر م  التررردريب  ةاى م
 ثالغ ي   ثتك ليى الدالأ.

  م .ثديره  م  المؤشرا  ذا  الصر اييا ب  لابرن م  التدريب  ةاى أدالأ المتدربي  بعد انته لأ البرن
 

                                                           
 . 141، ص:2008، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، طبعة أولى، إدارة الموارد البشريةد. فيصل حسونة،  -1
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 أهداف عملية التقييم: .4

   م  الم تببل؛الث ثى ةل ى الصغرا  الت  حدص  خةل تنويذ البرن م  ثمع لاته  ثتو ديه 

 معرمة مدى نا و المدربث  م  نبل الم دة التدريبية؛ 

  إةط لأ صررثرة ثافررحة ة  مدى ا ررتو دة المتدربي  م  البرن م  التدريب  ثيتب ذلك بتبييب المتدرب
  1 بل ثبعد ةماية التدريب.
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 تمهيد:
على الرغم من النمو الكبير الذي عرفه نشااااااااات  الالمتل ف  الزتلمه ا يلاط عذا الج تلا يمات  ل عامتم 

واقع الالمتل اليوم فإن أوط مت يلفل اانابته عو اصتئص وميلال  نظرة علىمن قبط الزتملين بهه فزنل ألجتء 
زن  المجيج  للالمتل الا  يجلمهت من ا ط عذه الالمتله لذلك يمات  رجط اسااااااويم الالمتل رلى مزرف  الم

لى ري  بيز  انام  عذه الالم .  الامييل بين الالم  الجوعر والاكميلي ه وا 
وازابر الالمتل المصااااارفي  أمل أنوالا عذه الالمتله الا  امدط مصااااالر لمت يساااااز  الزميط رلى امجيجه 

يلة عن الآدتر الا  اركاهت الاموال من رشاااااااااااااابتعتل لمتجتاه ورغبتاهه مية لم اكن الالم  المصاااااااااااااارفي  بز
الاكنولوجي  بتلرغم ممت ااصااب به من بزا الاصااتئص والساامتل الا  اجزلهت ماالف  ف  م اامونهت وا ااف  

 عليهت بزا الاصوصي  الا  انزكس على  رم وأستليب اسويجهت وبيزهت.
الالمتل المصاااااااااااااارفي  مية ا يجب للمصاااااااااااااارب ااكافتء بهذه الميلال فج ه بط عليه ااباكتر ف  عذه 

 ل باكتر ف  الالمتل المصرفي . وفرا ااساراايجيتلوا  فتء الامسين الم ئم لهته 
 وبذلك يمكن اجسيم عذا الفصط رلى المبتمة الاتلي :

 المبحث الأول: مدخل إلى الخدمات
 جودة الخدمة المبحث الثاني: تحسين
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 المبحث الأول: مدخل إلى الخدمات
وعذه الم مح  المسااابتنهومته بوجول م مح مميلة يجب أن يأاذعت رجط الاساااويم ف  انفرل الالمتل عم

 اسبب مشتكط اؤدر ف  البرامج الاسويجي  المازلج  بهت والا  ااالب عن الك المازلج  بتلسلع المتلي .
 ب الأول: مفهوم الخدمات وأهميتهاالمطل

نجتلال أو أعمتطه   بزلم الملموسااي ه مية عذه ال بيز  م  ااميلفتلالرن الالمتل عبترة عن عمليتل وا 
 ع  الأكدر عيمن  ف  ازريب الالمتله بتلإ تف  رلى اصتئص أارى استعل على ربرال أعمي  الالم .

I.  :ازابر الالمتل من الج تعتل ااقاصاااااتلي  الأساااااتساااااي ه رذ عرفل مؤارا رقبتا مهمت منمفهوم الخدمات 
 فتلا مساوى المزيش  اتص  ف  اللوط الماجلم .قبط الأفرال والذي يرجع أستست رلى ارا

 لجل ازللل الازتريب للالم ه اامدط أعم عذه الازتريب فيمت يل :ـ تعريف الخدمات: 1
" نشت  أو منفز  يجلمهت  رب رلى  رب آار واكون ف  الأستس غير ملموس   عرفل الالمتل بأنهت:

 1اب ت بمناج أوا يكون".وا ياراب عليهت آي  ملكي  فاجليم الالم  قل يكون مر 
عرفل جمزي  الاسااااااااااااااويم الأمريكي  الالمتل على أنهت:" النشااااااااااااااات تل والمنتفع الا  يمججهت البتئع رلى 

 2المشارى من ا ط الأشيتء المجلم  له أو المراب   مع الب تع  المبتع  وبمت يمجم ر ته".
لمساااهلك امجيم أعلافه وسااواء ا " أي مسااتعلة من شااأنهت أن اسااهط على :هتكمت عرفل الالمتل على أن

 3الك المستعلة كأنش  ه أو ناتئج لهت". كتنل
هت ليسااال مناجتل متلي ه كمت يرى البزا أن الالمتل اا ااامن كط الأنشااا   ااقاصاااتلي  الا  مارجتا

 4عتم اساهلك عنل وقل رناتجهت واجليم قيم  م تف  وع  بشكط أستس  غير ملموس .وع  بشكط 
  

                                                           
، ص: 2007، دار زاهر للنشر والتوزيع، عمان ، الأردن، -يفي تطبيقيمدخل استراتيجي وظ -تسويق الخدمات ـ بشير العلاق وحميد عبد النبي الطائي، 1

36. 
مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة  التسويق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصر،ـ أحسان دهش جلاب وهاشم فوزي دباس العبادي،  2

 .630، ص: 2010الأولى، 
 .216، ص: 2006ى العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، د، دار اليازر م معاصرةأسس ومفاهي التسويق ـ ثامر البكري،  3
دراسة مقارنة بين البنوك الإسلامية والبنوك التقليدية_، أطروحة دكتوراه في العلوم دور التسويق في تطوير الخدمات المصرفية _ ــــ عبد الرحيم ليلي،  4

 .61، ص: 2015ـ  2014ف، الجزائر، الاقتصادية، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشل
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:" كط نشاااااااات  أو ألاء يا ااااااااع للابتلط بمية أن عذا الابتلط غير ملموس والذي ا وازرب أي اااااااات أنهت
 1يسمح بأي امويط للملكي ه ويمكن للالم  أن اكون مراب   بمناج متلي أو غير مراب   به".

وعليه يمكن الجوط أن الالم  عبترة عن نشاات  اجوم به المؤسااسااتل الالمي  فه  اسااهط للمساااالم الجيتم 
كون الالم  مراب   بمناج أو ا اكونه ويجوم بهذه الالمتل موظب أو مجموع  من موظف  بتلأنشاااااااااااااا   فا

المؤسس  بمية ااصب بمجموع  من الاصتئصه أعمهت أنهت اكون ف  الزتلة غير ملموس  وا يناج عنهت نجط 
 ملكي .
 : يمكن امليل اصتئص الالمتل ف  نجت  أستسي  الآاي :خصائص الخدماتا  2

بمزن  يساميط لمسه ذومه الإمستسه ااسامتلاه ورؤي  الالم  قبط شرائهته   لملموسية:عدم اأ ــــــــــــــــــــــــ 
وبسااابب عذه الصاااف  فإن أغلب الالمتل أصااابمل اناج واسااااهلك ف  آن وامله وبسااابب كونهت غير متلي  فإنه 

يمكن أن ااواجل ا يمكن االينهته لذلك فتلمشتكط والملايت مراب   بتلاالينه وأي ت بمفهوم اسيير المالون ا 
 2أبلا.

ـ   التلازمية:  ـ ـ ـ ي ياراب وازن  الاراب  الوديم بين الالم  وبين الشاص الذي ياولى اجليمهت الأمر الذب 
الذي ياراب عليهت  ااااااارورة  )الأمرعليه  ااااااارورة م اااااااور  تلب الالم  وبين الشااااااااص الذي ياولى اجليمهت 

 ط ف  الالمتل ال بي ...الخ.م ور  تلب الالم ( رلى أمتكن اجليمهت كمت عو المت
 3واجميط السيلال وارايب على عذه الاتصي  مت يل : 

 اااا يكون اجليم الالم  ف  الوقل الذي ا لب منه؛
 ااااا الاوليع المبتشر عو الأسلوب الأمدط لإيصتط الالم  للزميط؛

 اااا علم اجتنس الالمتل واتص  أنهت ازامل على الزنصر البشري؛
 لز قتل الشاصي  بين مجلم الالم  والزميط؛ااااا ليتلة ا

 اااا أن للبيئ  المتلي  لور عتم جلا ف  ذعن الزميط مدط: النظتف ه الأدتةه الليكوره الإ تءة...الخ.

                                                           

           . ‚ paris‚ 2000‚p:443Management Dunod ‚MarketingPhilip kotler‚ Bernard Dubois  1ـ 
ـ  101، ص ص: 2014، مكتبة الوفاء القانونية، الإسكندرية، مصر، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات والخدمات العموميةـــ براينيس عبد القادر،   2

102. 
، ص: 2008دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق، ــــ زكريا غرام وآخرون،   3

256. 
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زامل على ااميل الالمتل باتصي  علم الامتدط أو الابتين  تلمت أنهت ا التباين(:) تماثل الخدمات ـ عدمج 
تلا لمهت ولمتن ومكتن اجليمهته كمت أن مجلم الالم  يجلم المتاه ب رم ماالف  اعاممهترة وأسااااااااالوب وكفتءة مج

 على ظروب مزين .
مية أن الالم  المجلم  من قبط نفس الشاص أو المجلم اابتين أميتنت وذلك ااا ب شاصي ه ملا ه 

ياالفون من مية الأملج ه  الابرةه المزرف ...الخه فمد  وجول عشااااارة أفرال لااط المصااااارب وأن عؤاء الأفرال
 1المواقبه المتجتل والرغبتل...الخ.

بمت أن الالم  امدط فزط أو اصرب فإنهت اا ش  واناه   د ــــــ تلاخي الخدمة) هلالية الخدمة الم:دمة(:
سواء أن ام ااسافتلة منهت أو علم ااسافتلة منهت وذلك لزلم رمكتني  النهت وااسافتلة منهت لمين وقولا ال لب 

طه لذلك على الزميط أن يملل أساابتب علم وقع ال لب المتط سااوب يدير مشااكل  أمتم الزمي عليهت وعذا ب بيز 
 2على الالم  المجلم  لك  اامكن من و ع المزتلجتل المنتسب .

اؤدر قتبلي  الاغيير على الزم ء ليس فج  من مية الناتئج بط أي اااااااااات من مية  قابلية التغيير: -هــــــــــــــــ
 ه والك النج   الأايرة ع  الا  اجزط قتبلي  الاغير اساااااااااااااابب مشااااااااااااااكل  أعظم بكدير للالمتل عمليتل الإنات

 بتلمجترن  بتلسلع.
كمت اجزط قتبلي  الاغير ا وير ع متل اجتري  قوي  أصاازب بتلنسااب  للالمتل مجترن  للساالعه فف  متل  الساالع 

لاأكل من أن الز م  الاجتري  ارمل للدبتل يكون لمج رجراءال للماتبز  ورقتب  الجولة  ااااامن عمليتل الإنات  ل
 3جولة النتاج أمرا سه  نسبيت عتلةه واركل ممتوال الالمتل ف  سبيط اجليط قتبلي  الاغيير.

II. :أهمية الخدمات 
لم يمظ ق تلا الالمتل بأي اعامتم يذكر من قبط ااقاصاااااااتليينه مية أعاجل عؤاء أن ق تلا الالمتل 

لمارجتل كجهول الأ بتء والممتمينه وسااااااااااااااي رل الأفكتر الا  اجوط بأن الالمتل غير مناجه فتلإنات  عليم ا
  4ق تلا عتمش  وليس له أي قيم  اقاصتلي .

                                                           
، ص: 2010عمان، الأردن، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، تسويق الخدمات، ــــ محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف،   1

39. 
 .40، ص:نفس المرجع ـ2
 .53-51، ص ص: 2009، مجموعة النيل العربية، القاهرة، مصر، الطبعة الأولى، مبادئ تسويق الخدماتـ أدريان بالمر، ترجمة بهاء شاهين وآخرون،  3

4 ‐Liliane bensahel ‚Introduction al’ economie des services ‚press universitaire paris‚1997 ‚p:07. 
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 1واسامل أعمي  الالمتل من الايل ال لب عليه نايج  الزوامط الاتلي :
 وار؛ظهور مناجتل جليلة اراب ل بهت المتل كديرة ايسر من الألاء الوظيف  لهته كالمتل الكمبي 
  ارافاااتلا الااالااااط الفرلي للكدير من أفرال المجامعه ومااات ارااااب علياااه من الايااال لرجاااتل الرفاااتعيااا  لهاااذه

 الفئتله ومن دم اساالام أنوالا مزين  من الالمتل الماميلةه مدط: المتل الانظيب الآل  للم بس؛
 البمة عن مؤسستل الايل الازجيل والانولا ف  ق تلا الالمتل المجلم ه لفع الكدير من المؤسستل رلى 

 مااصص  أو اوظيب أاصتئيين لألاء الك الالمتل.
 المطلب الثاني: تصنيف الخدمات وطبيعتها.

عرفل الالمتل اوسزت ف  السنوال الأايرةه والسبب رجع لالايل لور الالمتل ف  ميتة المزتصرةه فه  
ة اصاانيفتل للالمتل مسااب الزب لورا ميويت على مساااوى لعم المؤسااسااتل واتصاا  المصااربه ولجل برلل عل

  بيزاهت.
I.  :يوجل علة اصاانيفتل للالمتله منهت المبساا ه ومنهت المازممه فتلأوط يز ينت صااورة تصــنيف الخدمات

 2عتم  عن الأنوالا الشتئز  للالمتله بينمت الدتن  ياغلغط ف  نسيج الالمتل:
 سلوب ومن أعمهت:عنتك أنوالا من الالمتل الا  يمكن أن اصنب وفم عذا الأ التصنيف المبسط: .1

واامدط ف  المتل اساااااااااه كي  وع  الالمتل الا  اجوم حســـــب العميل(:  الســـــو  )أوحســـــب نو   -أ
والمتل  ،ه ولهذا ساااااميل بتلالمتل الشااااااصاااااي اصاااااي  صااااارف  مدط: الالمتل السااااايتمي لإشااااابتلا متجتل شااااا

ساشترال الإلاري ه المؤسس  وع  الالمتل الا  اجلم لإشبتلا متجتل مؤسستل الأعمتط كمت عو المتط ف  اا
 ه وعنتك المتل يام بيزهت لكط من الزم ء ومؤسستل الأعمتط.الممتسبي ه الخوالالمتل 

: واامدط ف  الالمتل الا  ازامل على جهول شااااااااااااصاااااااااااي  غير آلي  حســـــــب درجة لثااة قوة العمل -ب
ل الساااااااااااالكي  كالمتل الم ق  والاجميطه والمتل ازامل على المساااااااااااااللمتل المتلي ه مدط المتل اااصااااااااااااتا

 وال سلكي .
واامدط ف  المتل ذال ااصاااااااتط شااااااااصااااااا  عتطه مدط المتل  حســــب درجة التصــــال بالعميل: -ج

 المتل ذال ااصتط شاص  ماوس .و  ال بيبه والمتل ذال ااصتط شاص  منافاه

                                                           
 .42، ص: 2011، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، تسويق الخدماتـ زاهر عبد الرحيم عاطف،  1
 .21ـ ـ 20، ص ص: 2003مصر،  الشركات العربية المتحدة للتسويق والتوريدات، القاهرة،تسويق الخدمات،  ـ هاني حامد الضمور وبشير عباس العلاق، 2
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ن مهني  كالمتل الأ بتء والممتمين والمساااااشااااترين الإلاريي حســـب خبرة المطلوبة اي أدال الخدمات: -د
لملائم ين والابراءه وذوي المهترال البلني  والذعني ه وغير مهني ه مدط لراسااااااااا  الزمتراله الزنتي  بتوالصااااااااانتعي

 وغيرعت.
 1اوجل  رم أارى يمكن اعامتلعت لاصنيب الالمتله ومن أبرلعت الآا :التصنيف المتعم :  .2

ابترعت ا  يمكن اعيميل بين الك ال الخدمات ال:ابلة للتســــوي  م:ابل الخدمات اير ال:ابلة للتســــوي : -أ
قتبل  للاسااااااااويم وبين الك الالمتل الا  اجا اااااااا   اااااااارورال وعوامط البيئ  ااقاصااااااااتلي  وااجامتعي ه واوجل 

ي  المتل كتنل لفارة  ويل  ازابر غير قتبل  للاساااااااويمه را أن الماغيرال ااقاصاااااااتلي  والسااااااايتساااااااي  وااجامتع
 والاكنولوجي ه مولاهت رلى المتل يسهط اسويجهت.

يط اجلم المتل الزم دمات الم:دمة للعميل النهائي م:ابل تلك الم:دمة للعميل الصـــــــــناعي:الخ -ب
النهتئ  رلى الأشااااتص الذين يسااااالمون الالم  لمازاهم أو فتئلاهم الاتصااا ه مية ا اراب نايج  اسااااه ك 

ه  المتل اجلم الالم  من قبط الزميط النهتئ  أي  منتفع اقاصاااااااتلي  أارىه أمت المتل الزميط الصااااااانتع ه ف
نات  شاااااااااااااا ء آار ذي منفز  ملة الأعمتط بتساااااااااااااااالامهت لإو  رلى رجتط الأعمتط مية اجلم عذه الالم  أو

 اقاصتلي .
: يمكن اصااانيب الالمتل الث:ل النســبي لعنصــر الخدمة اي إجمالي عملية ت:ديم أو عرم المنت  -ج

  د د  ألوار رئيسااي  يمكن اشااايصااهت ف بجت لللور الذي الزبه الالم  ف  رجمتل  عر ااهت أو اجليمهت وعنتك 
 عذا الصلل:
 اوجل المتل مزرف  عنلمت يكون عنتك لليط  زيب؛ 
 اوجل مجموع  أارى من الالمتل مهماهت ر تف  قيم  للسلز  الملموس ؛ 

مجتط الأمت المجموع  الدتلد  من الالمتل فه  ا اااااااااااااايب قيم  جوعري  للساااااااااااااالز  من ا ط اوفيرعت ف  
 :الأوط
يري كديرون أن ال ملموساااااي  ازل من الاواص  ملموســـة م:ابل الخدمات اير الملموســـة:الخدمات ال .أ

 المميلة للالمتله واوجل من ج  "رمتلي  " بين الالمتل الصرف  على  رب وامله والسلع الصرف  على ال رب
 الأاره رن مزظم المستم  يمكن افسيرعت ف  ملى اوفر الزنتصر الملموس  ف  الزرا المجلم.

                                                           
 .51ـ  47، ص ص: مرجع سابقـ بشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي،  1
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 1سبم ف  الاصنيب المزمم نذكر مت يل :  تف  رلى متبتلإ
: عنتك بزا الالمتل الا  ا اجلم را من ا ط مدى مخـــــــــارلة العملال اي عملية إنتاج الخدمة .ب

 المشااااااااااااااترك  الكتمل  للزم ء والمتل أارى ا اا لب را لورا بسااااااااااااااي  لامريك عملي  رنات  الالم  فف  الفئ 
م  الشاصي  رلى مشترك  كتمل  من قبط الزميط ا ط عمليا  رنات  واجليم الالالأولى امات  المتل الرعتي  

مزت أمت بتلنسااااااااااااااب  للالمتل الأارى فتن الأمر قل ا يا لب مشااااااااااااااترك  كتمل  من قبط الزميط ف  عملي  رنات  
 الالم .
 ات:درجة عدم التماثل وعدم التجانس: يوجد بعدان اثنان لعدم التماثل يستخدمان لتصنيف الخدم .ج

و يوجل بزلان ادنتن لزلم الامتدط يساالمتن لاصنيب الالمتل فتلأوط ملى ابتين مزتيير الإنات  عمت ع
مألوب أو مازترب عليه باصااااااااااااااوص كط من ناتئج الالم  وعمليتل رناتجهت أو اجليمهت والدتن  ملى الابتين 

 المازمل ف  الالم  لالبي  متجتل مزين  للزم ء ممللين.
الامييل بين مت رذا كتن اجليم الالم  يام على أساااتس مساااامره لكن  ااامن  : يمكنخدمةالنمط ت:ديم   .د

 ساالساال  الزمليتل المنفصاال ه وبين ومت رذا كتن اجليم الالم  يام بشااكط عر اا  أو ف  ر تر ع ق  مسااامرة مت
 بين ملول الالم  والزميط.

ف  يوجاال را الجليااط من يمكن اصاااااااااااااانيب الااالمااتل  بجاات لنم  ال لااب اللمن  عليهااته  الطلــب: نمط .ه
الااالمااتل الا  يكون ال لااب عليهاات دااتبااات على مر اللمنه فااتلكدير من الااالمااتل يكون ال لااب عليهاات مابااتيناات 

 وماذبذبت.
بزا الالمتل  : رنالمعداتخدمات مســــــتندة على جهود امنســــــان م:ابل خدمات مســــــندة على   .و

 .اا لب لإناتجهت اساالام  رم رنات  ذال كدتف  عمط عتلي 
رن بزا الالمتل اشاااااااااااري بشااااااااااكط لائمه وقل اكون عذه الالمتل  أهمية الخدمة بالنســـــــبة للعميل: .ز

 مناف   الجيم  واساهلك بشكط سريعه وع  غتلبت اشاري نلوي لون لراس  وامميص ستبجين.
II.  :رن الالمتل ف   بيزاهت قل اأا  مساااجل  عن الساالع المتلي  أو مصااتمب  أو مصااموب  طبيعة الخدمات
 2وع  كتلاتل :بهت 

                                                           
 .31ـ 25ص ص:  مرجع سابق،ـ هاني حامد الضمور وبشير عباس العلاق،  1
العاملة بولاية تلمسان، رسالة ماجستير،  دراسة ميدانية للبنوك العمومية والأجنبية_ أثر المزيج التسويقي المصرفي على رضا الزبون ـ عتيق خديجة،  2

 .29ـ  28، ص ص :2012تخصص تسويق دولي، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، الجزائر، 
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ـــــــــ خدمات مست:لة:1 امدط الالم  ف  عذا الاشكيط الج ب الأستس  والأومله امدط فئ  النتلرة من الالمتل  ـ
والور أغلبهت موط الأفكتر والج ااتيت الساايتسااي  وااجامتعي  والدجتفي ه وي اايب البزا رلى عذه الفئ  الالمتل 

وف  مين يزتر اااااهم آارون ف  ذلك مية أن مدط عذه  المصااااارفي  والمتل ااسااااااشاااااترال الجتنوني  والإلاري ه
الالمتل يصااااتمبهت عتلة ساااالع متلي  اامدط ف  اجترير ناتئج ااساااااشااااترة كمت اراب  الالمتل المصاااارفي  باجليم 

 نجول وأورام متلي  أو عجول  متنتل وغيرعت من الزنتصر المتلي .
ـــــــــ خدمات تصاحبها سل 2   أصط الازتقله را أن ألائهت بصورة مجرلة : وامدط المتال الا  فيهت الالم  عـ

أمر يميط رلى ااسااااااامتل  ويمام  اااااارورة رلمتم بزا الساااااالع المتلي  رليهته ومن أمدل  عذه الالمتل "المتل 
النجط"ه فإذا كتنل الم  النجط مد  ع  جوعر النشااااات  شااااارك  النجط الجوي فإنه من ال اااااروري أن يساااااافيل من 

   لهت كتل زتم والشراب...الخ.بزا السلع المتلي  المصتمب
ـــــــــ خدمات مصحوبة بسل  مادية:3 وامدط المتال الا  اكون فيهت السلع المتلي  أصط الازتقل بهلب كسب  ـ

الدج  الزم ء وليتلة ر ااااااتعمه الجأ المؤسااااااسااااااتل لإلمتم بزا الالمتل لبيع ساااااالزهت المتلي ه ومن أمدل  عذه 
لبيع مدط المتل الاركيب أو بزل البيع كالمتل الصاااااااااااااايتن  الساااااااااااااالع المزلال الا  اجلم مزهت المتل قبط ا

 وال متن كا ص  لمت سبم يمكن الايص الفروقتل الأستسي  بين الالمتل والسلع ف  الجلوط الاتل : 
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 لفرم بين السلز  والالم .ا (:02الجدول رقم )
 الخدمة السلعة

 قبل، بل تخل  أثنال ت:ديمهاالخدمة ل توجد من  السلعة تض  قبل أن يتم وضعها اي السو 
 المنت  والعميل مسؤولون عن الجودة والنجاعة المنت  يتحلم اي النجاعة والجودة

ل يملن ح:ي:ة التحلم اي النتيجة االمنت  ل يستطي  التعهد على  يتحلم المنت  اي النتيجة وهو مسؤول عنها
 النتيجة 

 ية هي العنصر الألثر أهميةال:يمة الستعمال ال:يمة التبادلية هي محددة 
الســــو  ليس ملان لتجديد الســــعر واللمية، االتفويم والمعلومة  تتبادل السل  اي السو  الذي يلعب دور الحلم

 هي محددات الرئيسية 
 الخدمة اير ملموسة. السلعة ملموسة .

 نادرا ما يلون تحويل المللية. الخرال يضمن تحويل المللية.
 الخدمة ل يملن إعادة بيعها. بيعها. السلعة يملن إعادة

اي الواق  ل يملن إثبات الأخــــــيال النفرية، االخدمة اير موجودة  السلعة يملن إثباتها.
 قبل الخرال.

 الخدمة ل يملن تخزينها. السلعة يملن تخزينها.

 واحد.يتم امنتاج والبي  والستهلاك اي آن  امنتاج والبي  والستهلاك متفر  اي الملان.

 الخدمة ل تن:ل) المنتجون هم الذين ينت:لون(. السلعة يتم ن:لها.
 العميل يخارك مباخرة اي امنتاج. العميل هو الذي ي:وم بامنتاج.

 اتصال اير مباخر بين المؤسسة والعميل.
 

 اتصال مباخر بين المنت  والعميل وهذا التصال ضروري
 

 نتاج والستهلاك.يتزامن ام  الستهلاك يتب  امنتاج.
ني  للبنوك الزمومي  الراس  ميل هأثر مزي  التسوي:ي المصراي على رضا الزبون : عايم اليج هالمصدر

والأجنبي  الزتمل  واي  المستنه رستل  متجسايره ااصص اسويم لول ه جتمز  أبو بكر بلجتيله المستنه 
 30ا 29ص ص:  ه2012ا  2011الجلائره 

 خدمة الجوهر والخدمات التلميلية الداعمة.المطلب الثالث: ال
يجب على رجط الاسااااااااويم أن يفهم بتل ااااااااب  المجصااااااااول بتلالم  الجوعر الا  يجلمهت للزم ء الالمتل 
الاكميلي  اللاعم  للجوعر والا  من ا لهت يسااا يع الاميل ف  اجليمه للالم  رذا كتن بإمكتنه رشاابتلا المتجتل 

 هم.ر تئوالرغبتل الزم ء وامجيم 
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ولاو ااااااايح مزن  الالم  فإن الالم  ف  الأساااااااتس ع  عبترة ملم  من النشااااااات تل المؤلف  من الجوعر 
كالم  والا  اامدط ف  نجط الرساااتئط وال رول واساااليمهت ا ط أوقتل ممللة والالمتل الاكميلي  اللاعم  والا  

رساااااااااااتط الفوااير ومط اامدط ف  اساااااااااااا م ال لبيتل من ا ط الهتاب واوفير الغ ب واوفير ودتئم  الشااااااااااامن وا 
 1مشتكط الزم ء وماتبز  الم  الزم ء... الخ.

 :كمت عو مو ح ف  الشكط الاتل 
 الخدمة الجوهر والخدمات التلميلية الداعمة.(: 01) الخلل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

والاوليعه  لار متمل للنشر ،_ مفتعيم مزتصرةالتسوي  _نظتم موسى سويلان وشفيم ربراعيم ملاله المصدر: 
 .228ه ص:2006الأرلنه ال بز  الأولىه 

                                                           

 227، ص ص: 2006، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، التسويق مفاهيم معاصرةنظام موسي سويدان وشفيق إبراهيم حداد،  1 ـ 
 .228ـ 

 الاجهيلال                اسا م ال رول                      

 وديماسا م                                                                  الا 

 ال لبتل

  الجوهر                      
          مط مشتكط                                                       

 ماتبز 

 ولالاللبتئن                          اوصيط ال رول                          المفج

                                                           

 اوفير ال متن                               ررستط  الفوااير               
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يو ااااااااااح الشااااااااااكط أع ه أنه عنل بيزنت لمناج ا نبيزه كجوعر فج  بط نبيع متال الر اااااااااات والإشاااااااااابتلا  
تن  الامييل ف  الالمتل الاكميلي  اللاعم  للالم  الجوعر عو ال ااااااااام وعليه فإنوالسااااااااازتلة الا  امي  بتلمناج 

 لمؤسستل الالمي .الأكيلة لنمو الكدير من ا
I.  :)رن الزليل من مؤسااااااااااسااااااااااتل الالم  ازرا التمييز بين الخدمة الجوهر والخدمات المحيطة )التلميلية

لزم ئهت الم  من المنتفع اا ااامن اساااليم الالم  الجوعر ر اااتف  رلى الزليل من الالمتل الأارى الا  اراب  
تفساااااين لجل متوط منظرون شااااارن الفرم بين الالم  بأنشااااا اهته وعذه الالم  الاكميلي  ع  الا  اميلعت عن المن

الجوعر والالمتل الاكميلي  من ا ط نمتذ  واباكترال لاوفير فهم أمم وأشاااااااااااااامط لهيكل  الالمتله ومن أبرله 
نموذجت جلئيت يمكن ا بيجه على السلع والالمتله مسازير بمفرلال من علم الكيميتء لمستعلة المسوقين على 

ن الشااااااتمط للسااااااوم"ه والذي عرب كمت يل :" رن الكيتن الشااااااتمط للسااااااوم عو اوليف  من أساااااامه " الكيتو  اصااااااوره
الزنتصر الماالف  والا  اراب  مع بز هت البزا ف  شكط جليئ ه رن عذه الزنتصر يمكن أن اكون ملموس  

ن الكيتن يمكن وصفه فج  بتلسيتلة أو سي رة جتنب منه".  1أو غير ملموس ه وا 
 2ميلي  يمكن ازريفهمت فيمت يل :فتلالم  الجوعر والاك

ــــــــــ الخدمة الجوهر: 1  الزميط رلى المؤساااسااا  الالم  أجلهيمكن ازريفهت بأنهت الهلب الرئيسااا  الذي جتء من  ـ
ب وبزبترة آاري فإن الالم  الجوعر ع  الك الالم  الا  اشااابع الرغب  الأساااتساااي  للزم ءه فتلجصااال من الذعت

 اكميلي .واء كجوعر للالم ه أمت ااساجبتط وغيره رنمت ع  المتل رلى الفنلم مد : عو مجل غرف  للإي
م ع  المتل ذال أعمي  أقط من الالم  الجوعره وع  ف  الوقل ذااه عبترة عن لع ـ الخدمات التلميلية: 2

سنتل للالم  الجوعر لكن غيتبهت ا ينف  وجول أو اواجل الالم  الجوعر.  وا 
II. رن بزا مؤسااااااااااسااااااااااتل الالم  الا  انجل الالمتل ات أســــــاســــــية: تحويل الخدمات التلميلية إلى خدم

الاكميلي  بكفتءة وفتعلي  للالمتل الأساااااااااااتساااااااااااي  الاتصااااااااااا  بهت قل اجلم با وير وازليل ابرااهت باجليم مدط عذه 
 الالمتل وبيزهت رلى مؤسااسااتل أارى وف  الواقع أن مدط عذه المؤسااسااتل الابيرة اجوم بتباكتر  رم جليلة ف  

ط الالمتل وعر هت على الزم ء لمؤسستل أارى يمكنهم ااسافتلة منهته كأن اجوم مؤسس  مملي  الاجليمه مد

                                                           
، مذكرة الماجستير، تخصص تسويق، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، دراسة حالة بنك البركة الجزائري- قياس جودة الخدمة المصرفيةـ جبلي هدى،  1

 .29، ص: 2010
ينة من المصارف العمومية دراسة تطبيقية على ع-قياس جودة الخدمة المصرفية باستخدام نموذج الفجوة بين الإدراكات والتوقعات سفيان مسالتة،   2

 .19، ص:2008ـ 2007بمدينة سطيف_، مذكرة ماجستير في العلوم التجارية، تخصص إدارة أعمال، جامعة الشيخ العربي التبسي، تبسة، الجزائر، 
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با وير  رم جليلة ف  صااااايتن  أجهلة المتساااااوب الا  اجوم بزر اااااهت أو رناتجهت بمية اساااااا يع عرا وبيع 
لالم  مدط عذه الالمتل لزم ء مؤسستل أارىه أي بمزن  آار عنتك فرص عمط جليلة لبزا مؤسستل ا

 1ف  ا وير الالمتل الاكميلي .
 ليفية تحويل الخدمات التلميلية. (:02)الخلل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .237ه ص: 2008ال بز  الرابز ه  لار وائط للنشره الأرلنهتسوي  الخدمات،  عتن  متمل ال موره المصدر:

ة( رلى الالمتل الجوعر بتلأورام الكبير  )المامدل يو اااااااااااح الشاااااااااااكط أع ه كيفي  امويط الالم  الاكميلي  
 )المامدل  بجلب الألعتر الصغيرة المنبدج  عن الأورام الكبيرة(.

للالمتل  بيز  واصنيفتل اميلعت عن غيرعته فاصنيفهت أمت يكون مزمم ياغلغط ف  نسيج الالمتل أو 
لي ه مبسااا  يز ى صاااورة عتم  عن الالمتله و بيزاهت أمت مسااااجل  أو اصاااتمبهت سااالع أو مصاااموب  بسااالع مت

 فتلالمتل ع  ازابر المتل اكميلي  وجوعره فتلجوعر اكون مصموب  بالمتل اكميلي .
  

                                                           
 .236، ص:2008، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، الطبعة الرابعة، تسويق الخدماتـ هاني حامد الضمور،  1

 الجوهر
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 جودة الخدمة تحسين الثاني:المبحث 
 واسااااامرارعت المسااااامر للجولة يمكن المؤسااااساااا  من المفتظ على مكتناهت ف  السااااوم الامسااااينملي  عرن  

  ذلك.كن المؤسستل من امجيم سنمتوط الا رم رلى بزا الأستليب الا  ام المجتطف  عذا و 
 تح:ي  التميز اي العلاقة م  الزبائن و  وض  نفام ل:يادة الجودة الأول:المطلب 

قيتلة الجولة من بين الأسااااااااااتليب المليد  المزاملة ف  ماالب المؤسااااااااااسااااااااااتله وذلك بغرا  نظتميزابر 
ته الفول بتلرُُ ت اللائم للبتئنهته وذلك من ا ط أنظماه اهت و متن الانسيم اللاال  لزمليتعامسين جولة المت

لب رلى اسااااااااااااغ ط المزلومتل والبيتنتل الماوفرة عن بيئ  الأعمتط ف  عمليتل ا وير نشااااااااااات  هاالفرعي  الا  
ائه ووفتئه للشااااارك  من المؤساااااسااااا  وافوقه عن المنتفساااااين من جه ه وامجيم الاميل ف  الم  اللبون وكساااااب و 

 1جه  أارى.
 وض  نفام ل:يادة الجودة:  -1

 ااسادمتر ف  اوجه اللبونو  امسين ألاء المؤسس و  رن نظتم قيتلة الجولة يهلب رلى امجيم ر ت اللبون
 2من:ياكون عذا النظتم و 
باا  يرال المساااااااااااااااجبلياا  بااتلنسااااااااااااااالاغو  اللبااتئن امايااتجااتلالااذي يزمااط على ماااتبزاا  ا ور و الي:فة:نفام -1-1

  طاساااغالزمط على و  منتفساايهتهو  لانبؤ بتلو اازي  المساااجبلي  للمؤسااساا  اجته اللبتئنلب ا به ه وذلكللمنتفسااين
ف  مجتط جولة  اسااااااااراايجي بتلاتل  و اااااااع و  الفرص الماتم  لمواجه  الاهليلال الا  افر اااااااهت عذه الاغيراله

 يو ح الشكط الموال :  ه كمت2الالمتل
  

                                                           
  223 -222م حمود، مرجع سبق ذكره، ص ص خضير كاض 1
الجزائرية، مذكرة ماجستير، )غير منشورة(، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التسيير،  تقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية في السوقفتيحة بوحرود، 2

    60ص 2006 /2005تخصص إدارة أعمال، جامعة فرحات عباس، سطيف ،
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 ( : نفام الي:فة اي جودة الخدمة03الخلل رقم )

 .81مرجع سبم ذكرهه ص بوعنتن نور اللينه :مصدرال
المماملين ممت و  اللبتئن المتليينو  يزمط نظتم اليجظ  على اوفير المزلومتل ال اااااااروري  موط المنتفساااااااين

لراسااا  رمكتني  موقزهت ف  الساااوم عن  ريم اوسااايع مصااااهت الساااوقي  بكساااب و  يسااامح بامليط نشااات  المؤساااسااا 
 لبتئن جلل .

اللبتئنه و  من ا ط المصوط على مزلومتل موط المنتفسينلعام للخدمة المستهداة : تحديد المفهر ا-1-2
بشااكط و  غير الملموساا ه وفجت لاوقزتل اللبونو  أبزتلعت الملموساا و  يمكن المؤسااساا  من امليل اصااتئص الالم 
لمظهر الزتم بتلإ تف  رلى ذلك فإن امليل او  جذب لبتئن جللو  ماميل عن المنتفسين لإر تء اللبتئن المتليين

 للالم  له علة ملايت اامدط ف  : 
 : اكوين "ملم  الاصتئص" المميلة للالم ؛ على المستوى التسوي:ي

 ؛  الإشهتري ت لها  ارو  لهت المؤسس  من ا ط ممامجيم الوعول الاجتري  ال التجاري:على المستوى 
 امجيم المواصفتل اللاالي .  و  البي  :امداريعلى المستوى 
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المظهر الزتم للالم  ازمط المؤساااسااا   وااايتر بزل امليل اللبتئن المسااااهلفينتحديد ســياســة الجودة : -3-1
ذلك بامليل رجراءال ال اارورة المازلج  بتلموارل البشااري ه ال رمه الألواله و  على اكييب ساايرورة ألاء الالم ه

امجيم الأعلاب و  مح بامجيم نموذ  الأعمتطالاا ي ه رن انفيذ سيتس  الجولة يسو  الامويطو  الانظيمه الإاصتط
 . 1المازلج  بر ت اللبتئن

 ف  مت يل  الشكط الذي يو ح سيتس  الجولة.و  
 تطوير النخاطو  سياسة الجودة لتوجيه (:03الخلل رقم )

 
 مذكرة الجلائري ه السوم ف  الو ني  الاأمين شركتل ف  الالم  جولة اجييم بومروله فايم  :المصدر
 فرمتل جتمز  أعمتطه رلارة ااصص الاسييره والزلوم ااقاصتلي  الزلوم كلي  ه(منشورة غير) همتجساير

 .62ص  2006 /2005ه س يب عبتسه
عليه يمكن للمؤسس  من  بنتءو  اجييم ر ت اللبتئن بزل انفيذ سيتس  الجولة يام الزبائن:نفام ت:ييم رضا --41

على الازرب و  ماهامليل اوقزتو  يكون ذلك بتلإصغتء لللبتئنو  تهاامجيم فزتلي  رجراءاو  فرص الامسين اساغ ط
   رلى:الالمتل المجلم  لهم بتلإ تف   ااجته مواقفهم
 اللبتئن؛  شكتوىامليط و  اساجبتط –
 البموة الاتص  بر ت اللبتئن؛  –

                                                           

، مذكرة ماجستير، )غير منشورة(، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم تقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية في السوق الجزائريةود، فتيحة بوحر  1
 .26 ، ص2006 /2005التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامعة فرحات عباس، سطيف ،
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 المناوجتل.   ااابتر –
 ذلك بتلشكط الاتل :  ويمكن او يح

 بهدف التحسين ( : نفام امصغال للزبون04الخلل رقم )

 
 مذكرة الجلائري ه السوم ف  الو ني  الاأمين شركتل ف  الالم  جولة اجييم بومروله فايم  :المصدر
 فرمتل جتمز  أعمتطه رلارة ااصص الاسييره والزلوم ااقاصتلي  الزلوم كلي  ه(منشورة غير) متجسايره

 .46ص 2006 /2005ه س يب عبتسه
هام عذا النظتم بمزرف  الا ورال على مساااااوى بني  الأعمتط للازرب على ينفام التحســـين المســـتمر : -1-5

الفرص الماتم  لامسااااين  واسااااازمتط كذلك فزتلي  الزمليتل الاتصاااا  بتلامسااااين المسااااامرو  لرج  ر اااات اللبتئن
 :1يمكن او يح ذلك من ا ط الشكط الاتل و  الانظيمو  الزرا

  
  

                                                           

، مذكرة ماجستير، )غير منشورة(، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم ي السوق الجزائريةتقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية ففتيحة بوحرود،  1
 .26، ص 2006 /2005التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامعة فرحات عباس، سطيف ،
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 هدف تطوير النخاطالتحسين بو  : نفام الت:ييم(05الخلل رقم )

  
 مذكرة الجلائري ه السوم ف  الو ني  الاأمين شركتل ف  الالم  جولة اجييم بومروله فايم : المصدر
 فرمتل جتمز  أعمتطه رلارة ااصص الاسييره والزلوم ااقاصتلي  الزلوم كلي  ه(منشورة غير) متجسايره

 .65ص 2006 /2005ه س يب عبتسه
 قات م  الزبائن  تح:ي  التميز اي العلا -2 

ازليل وجولعت و  تاهيزابر الاميل ف  الز ق  مع اللبون ركيلة أستسي  بتلنسب  للمؤسستل الالمي  لا وير المت
ف  السااااااومه فاواصااااااط الز ق  مع اللبون امدط عملي  امسااااااين مسااااااامر لجولة الالم  عن  ريم اجييم اللبون 
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الذي اجوم به المؤسس  ل متن اوافم مواصفتل الالم  مع الاجييم اللاال  و  للنايج  المامصط عليهت من جه 
 1:يمكن او يح ذلك من ا ط الشكط الاتل و  ما لبتل اللبون.

 
 :ملج  جولة الالم (04رقم )الشكط 

 
                                                           

   66، ص.مرجع سبق ذكره: فتيحة حرود 1
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يام و  رغبتاهو  عمليتاهو  اللبون ا ط ساااايرورة الاسااااويم لمزرف  متجتاهو  ملة اااصااااتط بين المؤسااااساااا 
ت قبط اهمواصاافتل الرقتب  على جولو  ارجماهت رلى المواصاافتل الا  على أسااتسااهت يام امليل اصااتئص الالم 

ي  بزل ذلك اام عملوالمؤسااااساااا (ه و  بين اللبون )الالااطبزل  ااااب  عذه المواصاااافتل يام ألاء الالم  و  اجليمهته
 ئهتمواصااافتل ألاو  ناتئج الاجييم ف  رعتلة اصاااميم الالم  واسااااغ ط الاترج و  الاجييم على المسااااويين اللاال 
ي  عليه يمكن الجوط رن الاميل ف  الز ق  مع اللبون لغرا افزيط عملو  .الألاءواسااااغ لهت ف   اااب  سااايرورة 

 :  اساراايجيتل منهتاا لب و ع علة و  امسين الجولة
 : إدارة اترة انتفار الزبون-1

ط مو  ان بتعتاهعلى  رن الفارة الا  يج اايهت اللبون ف  اناظتر المصااوط على الالم ه اؤدر اأديرا ساالبيت
لبتئنهت بجزلهم  اناظترفارة  اسااااااادمترلذلك ينبغ  على المؤسااااااساااااا  و  وى الجولة ف  الماهتهمساااااااو  المؤسااااااساااااا 

ينشغلون بش ء ا ط الك الفارةه فتللبون الذي يناظر وعو مشغوط يشزر بوقل قصير من اللبون الذي يناظر 
 .والمج ل ... الخوعو غير مشغوطه ويمكن امجيم ذلك على سبيط المدتط بو ع الجرائل 

   خخصية الزبون م  العلاقة جعل -2
ف  ممي  ياميل بتلمنتفسااا  الشاااليلة وازلل الأساااوام يجب على المؤساااسااا  الالمي  أن اأاذ ف  المسااابتن 

الواء للى اللبتئن أقط اكلف  من رساااااااااراايجي  غلو أسااااااااوام جليلة .فزلم الر اااااااات للى اللبون  اساااااااااراايجي بأن 
لبون شاااااصااااي  أي أنه ماى ااميل ساااا  أن اجزط الز ق  مع الى المؤسااااساااايؤلي مامت رلى فجلانه ممت يمام عل

الز ق  مع اللبون ابل من اجوي  لرج  الاجترب فيهته فليساااااااال الالم  ع  الا  االم الاميل ولكن الز ق  ع  
و بتلاتل  يجب على المؤساااااااسااااااا   أن اااتر الموظب المنتساااااااب الاتص بكط  ت.اهالا  االم الاميل ف  مل ذا

ه واسازمط عذه ال ريج  امايتجتاهعذه الز ق  من ا ط الازرب عليه أكدر وعلى  اسامراري  لبون ماى ا من
اتصاااا  مع اللبتئن الأكدر ازتم  مع المؤسااااساااا ه رلى جتنب اللبتئن الذين اراعم المؤسااااساااا  مهمين ف  الازتمط 

 . 1مزهت
 المطاب:ة خهادة على والحصول الجودة ث:ااة الثاني: تطويرالمطلب 

الافوم ف  ذلك و  لة ف  اجليم الالم  من الأعلاب الا  اساااااااااازى المؤسااااااااااساااااااااا  الالمي  لامجيجهتهرن الجو 
يا لب الم ونشااااااار دجتف  الجولة لااط المؤساااااااسااااااا  والزمط على امساااااااينهت بتساااااااامراره أي جزط الجولة ممور 

                                                           

  .88-68ص ،ذكره سبق مرجعبوعنان نور الدين،  1
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المزتيير ااعامتمه فبوجول عذه الدجتف  يسااهط على المؤسااساا  المصااوط على شااهتلة الم تبج  عن  ريم ا بيم 
 والمواصفتل الزتلمي  الاتص  بتلنشت  الالم .  

    تطوير ث:ااة الجودة -1
 اراب  بمفهوم رلارة الجولة الشتمل . و  يزابر مفهوم دجتف  الجولة من المفتعيم المليد  ف  مجتط الإلارةه

 :  الجودة ث:ااة تعريف -1-1
مؤسااساا  المشااتكط والجرارال واااجتعتل الا  ت " الأساالوب الذي من ا له امنهج النهازرب دجتف  الجولة على أ

ه وبتلاتل  "يمملهت الزتملون نمو المواقب أو نمو بز ااهم البزا ف  كتف  المساااويتل الإلاري  لااط المؤسااساا 
فدجتف  الجولة ف  المؤساااااااسااااااا  ازكس شااااااااصاااااااياهته وع  بمدتب  الجلب النتبا لهت . ويمكن الامييل بين نوعين 

 أستسيين من دجتف  
 عمت:  الجولة 

أنمت  سااالوكي  سااالبي  اؤدر سااالبت و  واجوم على أساااتس عتلال وقيم ومزاجلال ســلبية:ث:ااة جودة  -1-1-1
 رافتء الأا تء؛  مدط:وفزتلي  المؤسس   على كفتءة

انشاااااااأ من ا ط الجيتم با وال غير عتلي  من اجط رسااااااازتل اللبتئنه بمزنى  إيجابية:ث:ااة جودة  -2-1-1
  اوقزتاه. ون واجتولاللباممط الماتعب من أجط امجيم ر ت 

  أعمهت:اسانل دجتف  الجولة رلى علة أسس  الجودة:الأسس المختلفة لث:ااة  -1-2
ت ذال جذور أكدر عمجت من نهالجيم ع  الا  يزابرعت الفرل عتم ه وااسااااااااااااام بأال:يم الأســــــــاســــــــية:  -1-2-1

 الفرل ومواقفهه وع  أكدر سي رة على سلوك الفرل.  ااجتعتل
عنت رلى الجتعلة الأساتساي  ال اروري  من أجط  ااسااراايجي   اشير  الأساسية:التخغيل  ةاستراتيجي -1-2-2

الانفيذ الشاااااتمط لأي نشااااات  أو صااااانع أي قراره واامدط ف  أن الجولة اأا  أواه مية اوفر الا و  المرشااااالة 
 لب فزط الأشيتء الصميم  من المرة الأولى. بهللزتملين ف  المواقب الماالف ه 

رن عملي  امسااااين الجولة اليل من قلرة المؤسااااساااا  على امجيم أعلافهت على التحســـين المســـتمر:  -1-2-3
 اساااغ طالمزلومتل الماوفرة لهت والا  ااص ممي  أعمتلهته ممت يمكنهت من  اساااغ طأمساان وجهه من ا ط 

 ه وافتلي الاهليلال الا  قل اواجههت.الفرص الماتم 
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    ودةالج اةلث:ا الأساسية الم:ومات -3 -1
 :  لب اوفر مجموع  من الزنتصر أعمهتبمساوى جولة الالم  يا  ااراجتءرن 

ع الم الإلراك بأعمي  الجولة والمفتظ عليهته ويامجم ذلك من ا ط نشاااار المزلومتل المازلج  بتلو اااا - أ
تج  للليط رلى المه وبتلاتل  اوفر ابهتالمتل  للجولة بتلمؤسااااساااا ه ممت يساااامح بتلازرب على المشااااتكط المازلج  

لراكهم لأعمي  الجولة ف  امجيم أعلافهم الات صااا  لاجليم برنتمج عمط لا وير الجولة أساااتساااه وع  الزتملين وا 
 وأعلاب المؤسس  ككط.  

يكون ذلك و  امسااااااااااااااينهتهو  جولةبمزنى لعم الإلارة الزليت لزملي  ا وير ال الإلاري :اوفير لليط الجيتلة - ب
 من ا ط:  

  الجولة؛مشترك  ف  مجلس الإنشتء وال- 
 و ع سيتستل الجولة؛ - 
 امليل ونشر أعلاب الجول؛ - 
 اوفير الموارل؛ - 
 جولة )الالريب على جولة الالم (؛فير الالريب للموظفين نمو المشتكط الاتص  بتلاو - 
 .1والاجلير وااعاراباجليم المكتفآل - 
 :الحصول على خهادة المطاب:ة -2

ذلك و  ون يسااااااامح للمؤساااااااسااااااا  الالمي  بتلإجتب  على الامليتل الا  اواجههتجه بتللبأن ابن  مفهوم الاو 
 .بهتالممي  الموجولة فيهه فكط مؤسس  لهت و زي  رساراايجي  اتص  و  مسب نشت هت

أسااااالوب ألاء و  رن ا ور الجولة ف  المؤساااااساااااتل الالمي  يا لب رعتلة النظر ف  الممترساااااتل الإلاري  
الجولة الشااااتمل  أساااالوب رلاري ملية يمدط ملا  رلى الامسااااين المسااااامر مية شاااامط  الزمط لذلك ازابر رلارة

ج  لمزتيير الجولة يزابر الممر الذي يمكن بمجتال الألاء و المصااااااااااااااوط على شااااااااااااااهتلة الم تو  كتف  مرامط
 . 2للمؤسس  الالمي  أن اسازمله  للوصوط رلى ا بيم رلارة الجولة الشتمل 

  

                                                           

 .17-07، ص ص كرهذ  سبق مرجعفتيحة بوحرود،  1
 .19-09ص ،ذكره مرجع سبقبوعنان نور الدين،  2
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 لموارد البخريةا الثالث: تنخيطالمطلب 
اكمن أعمياهات ف  و  ازابر الموارل البشااااااااااااااريا  من أعم الركاتئل فيمات يازلم باتلجولة ف  مجاتط الاالماتله

مع  اااصااااااااااااتطاتصاااااااااااا  ال ملموساااااااااااا  للالم  اجزط مجلم  الالم  ف  قلب و  تهاه بيز  الالمتل ف  مل ذا
زرب يمع اللبتئن بمت  اااصااااااااااااااتطيجزط  ن(للااليعلم الجتبلي  علم مراقب  الالم  قبط اجليمهت )اللبتئنه كذلك 

 . م اجته اللبوناهسلوكيتو  مع اللبون يزامل بشكط كبير على كفتءة الموظفين اااصتط"لمظ  المجيج  " لأن 
اكمن أعمي  الموارل البشااااري  ف  اجساااايم رأس المتط المزنوي للمؤسااااساااا ه مية أن المؤسااااساااا  ازامل على 

ه ه مراقب  ألاء الالمتله أمت الموظفين يزاملون مبتشااااااااارة على الابرةه قتعلة بيتنتل اللبتئناااصاااااااااتطصاااااااااورة 
 اساراايجي .المصلاقي ه المزرف ه رذن ابل من اوفر موارل 

 شري  اراكل على ممورين كمت يل :رن عملي  امسين وا وير الجولة فيمت ياص الموارل الب
 تساب، وتطوير اللفالات الضرورية:تحديد، ال -1

ت من اهأعلافهت يجب أوا أن املل الوساااااااتئط ال اااااااروري  لذلكه اتصااااااا  رمايتجتماى امجم المؤساااااااسااااااا  
 الكفتءاله فا وير أنش   المؤسس  يجب أن يصتمبه اكيب الكفتءال مع عذه الاغيرال.

 لية التنفيمية للموارد البخرية:التحلم اي الست:لا  -2
ذا لم يوجل نموذ  انظيم  يزابر اكييب الإ تر الانظيم  ف  المؤسااااساااا  من ممتور امسااااين الجولةه فإ

ف  جولة الالم  المجلم  فاصااااااااااااوصااااااااااااي  الالم  يمكن أن االم مشااااااااااااكل   ااا باتص بتلالم  فإنه يناج 
 يل :مت  ااعابترانظيمي  لذلك فزلى المؤسس  أن اأاذ بزين 

 ا بم مزتيير الامكم ف  انتساااااااجهت يجب على المؤساااااااسااااااا  أنو  ف  ألاء الالم  اااا بللاافيب من لرج  -
جراءال اتص  بألاء و   الالم .ا 
 ال مركلي  بين رن المشااكل  الانظيمي  اجول عمومت المؤسااسااتل الالمي  رلى البمة عن أشااكتط انظيمي  اجمع-
 .1الاراب و  ون و ع المزتييره المر و  المراقب ه ااساج لي و 
 

                                                           

 .  39-29بوعنان نور الدين، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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 تمهيد:
 التسللللللللا   عن الإجاب  لإتما  بمحاول  الأمر ويتعلق. الميداني  والدراسلللللللل  التطبيقي بالقسلللللللل  الفصلللللللل  هذا يعنى

 وبرامج أنشللللط  مسللللاهم  حو  فرضلللليات من تقد  ما نفي أو إثبات خلا  من ذلك البحث، ويكون لهذا الرئيس
 البحث منهجي  وقب  عرض. جويخدمات انق  الوبالأخص  الخدم ، نوعي  تحسللللللللللللللين في الموظفين تدريب

من  تقدي  عا  للخطوط الجوي  الجزائري  إلى أو  مبحث خلا  من التطرق يجدر الميداني ، ونتائج الدراسللللللللللللللل 
 حيث التعريف بها وذكر لأهدافها ونوعي  الخدمات المقدم ، وقد جاء الفص  مقسما إلى مبحثين:

   الجزائري  لمح  عام  حو  الخطوط الجوي المبحث الأو : 
 المبحث الثاني: إجراءات الدراس  الميداني 
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   ةالجزائري حول الخطوط الجوية: لمحة عامة الأولالمبحث 
أن عرف الاقتصللاد الوطني عدت تريرات، وتطورات في هذا القطا ، والذي أثر  ذمن ابلادن يف اهذ ظنلاح

بطريق  مباشرت، أو غير مباشرت على الم سسات العمومي ، وهذا ما أدى بها إلى تريير استراتيجيتها، أو وضع 
 .جي  تسويقي ، إن ل  توجد، لأن النظا  الاقتصادي الجديد، يفرض ذلك وخاص  في مجا  التسويقاستراتي

شللللرك  الخطوط الجوي  الجزائري ، سللللنتعرض لهذ  الشللللرك  بصللللورت شللللامل  من حيث مها  وأهداف شللللرك  
مكانياتها.الخطوط الجوي  الجزائري   ، هيكلها التنظيمي وا 

 الخطوط الجوية الجزائرية:  المطلب الأول: مهام وأهداف شركة 
 المؤسسة:نشاط ومهام  أولا.

والم رخ في  621-83المكم  للمرسلللو  رق   30/07/1983الم رخ في  464-83حسلللب المرسلللو  رق  
 يكمن في نشاط الشرك  الجزائري  للخطوط الجوي  في عدت مجالات.   05/11/1983

 :مجال النقل الجوي -أ
 في إطار الاتفاق الدولي.   استرلا  ك  الخطوط الجوي  الدولي  -
 استرلا  الخطوط الجوي  الداخلي  وهذا في إطار ضمان النق  العمومي.   -

   :مجال العمل الجوي -ب
إن شللللرك  الخطوط الجوي  تسللللاه  في تلبي  حاجيات ك  من الحماي  المدني ، الزراع ، النظاف  العمومي ، 

لى هذ  الأخيرت التي لها أهداف تجاري  وتربوي  الحرك  الصلللللللللللحي ، ونق  الركاب والبضلللللللللللائع بررض خدمتها ع
 وعملي .  

 مجال التسيير والاستغلال: -جـ 
صدار سندات النق  لحساب الشرك  للخط -  النق  الأخرى.   تشركا بلحساو   الجزائري  الجوي طو بيع وا 
 شراء الطائرات أو استئجارها.   -
 .نق  المسافرين إلى مختلف الاتجاهات والأماكن -
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  :مجال الاستغلال التقني -د
 ك  أنوا  الطائرات. الصيان  والتصليح ومراجع  ك  عمليات صيان  الوسائ  والأجهزت و 

ومن ث  نسللللتخلص أن إنشللللاء شللللرك  الخطوط الجوي  الجزائري  كان من أج  اسللللترلا  الخدمات الجوي  
   1المحلي  والدولي  لنق  الأشخاص والبضائع والبريد إذن فهي مكلف  بتحقيق وضمان ما يلي:

 ط المحلي  والدولي  فيما: ضلللمان وسلللائ  النق  من أج  الاسلللترلا  الأمث  للخطو وســائل النقل الجوي 
 يخص نق  الأشخاص، الأمتع ، البضائع والبريد.  

 :أي توفير الوسائ  اللازم  من أج  تقدي  الخدمات التجاري  وتوفير اللللللللللللللحد الأقصلللللللللللللى وسائل العمل 
للأمن وتقدي  خدمات للقطا  الصللللللللللللللحي وذلك في مجا  نق  الأدوي  والأطباء. كذلك ضللللللللللللللمان الاحتياجات 

 قطا  الفلاحي بالإضاف  إلى نق  الأشخاص والبضائع. الخاص  بال
   :وسائل التسيير 
 ضمان الوسائ  المستخدم  في مجا  النشاطات التجاري .  -
 بيع محتويات النق .   -
 صياغ  ومراجع  كيفي  تطوير الم سس  وتحسين خدماتها.   -
 مطارات المينائي .  تمثي  أو تقدي  ك  الاختراعات التي لها علاق  مع الهدف من استرلا  ال -

 :الجيلللللللللللللللللد  توفير الوسللائ  التقني  اللازم  لراح  المسللافرين في الطائرت والنق  وسـائل الاسـتغلال التقني
للبضللللائلللللللللللللللللللع وذلك في ظ  احترا  مواصللللفات الأمن ونوعي  الخدمات المقدم  وتحقيق رحلات على الشللللبكات 

 الدولي . 
الأمتع ، الحمول   ن،المسلللافري  نق يف ىتتجل    الجزائريإذن فإن المها  الرئيسلللي  لشلللرك  الخطوط الجوي

  . انتظاو  نأمو وكذا البريد في ظروف أحسن راح  
 ئيسي  تنج  لنا المها  التالي : المها  الر  ومن هذ 

 اسللللللترلا  خطوط النق  الجوي الداخلي  والخارجي  من أج  ضللللللمان النق  المنتظ   :مســــا ري نقل ال
   وغير المنتظ  للمسافرين، الأمتع ، شحن البضائع)الحمول (، البريد.

                                                           
1 IDEM.   
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فشرك  الخطوط الجوي  الجزائري  تسمح بتحقيق رحلات لزبائنها تحت شعار الأمن والراح . وهي تستر  
 رجي  بهدف ضمان النق  العمومي الجوي. الخطوط الداخلي  والخا

 وهو نق  خاص، إذ ت من الخطوط الجوي  الجزائري  ننق  ك  الشلللللللللللحنات  :الشـــــــح  الجوي المتميز
 المستعمل  التي لا تنق  في ظروف عادي . 

  ق  المرضللللى : تجيب شللللرك  الخطوط الجوي  الجزائري  إلى النداء الاسللللتعجالي لنجوي إســـعا ي نقل
 ستعجلين.والمصابين الم

    صدار عقود النق  لحسابها أو لحساب شركات نق  .أخرىبيع وا 
   .)شراء واستئجار مركبات جوي  )طائرات 
  خطوط النق  الجوي الخارجي  استرلا 

 الدولي . الاتفاقيات)الدولي ( في إطار 
  لموجه  للجمهور ولعمليات الشحن.تسيير وتطوير التجهيزات والمنشآت ا 
   التجهيزات والهياك  بهدف ترويج الأداءات التجاري  في المطارات.استرلا  وتسيير 
 اري  على مستوى محطات الطائرات.من أج  ترقي )رفع( الخدمات التج 
   اخيص وك  رخص التحليق والطيران.السعي للحصو  على ك  التر 
  مات لها خدالعبور، الخدمات، الودائع )من ما  أو سلللللللللع(، الإعان  التجاري  بالإضللللللللاف  إلى عرض

 علاق  بنشاط الم سس .
    تموين الطائرات، الصلللللللللللللليان ، التصللللللللللللللليح والمراجع  وكذا جميع عمليات صلللللللللللللليان  المراكب الجوي

 ظروف محددت من طرف وزارت النق .وتجهيزات لحسابها ولحساب الرير في 
لم سلللسلل  كما يمكن إضلللاف  مهمات أخرى تندرم ضلللمن الوظيف  التجاري  والتسلللويقي  نسلللتطيع القو  أن ا

 2تقو  بها على النحو التالي:
 .الدولي  استرلا  الشبك  الدولي  في إطار التدعيمات والاتفاقات -
 راس  السوق وتحديد معال  التطور.د -
 ي  إمكانيات النق .وسع، أو محدودالحصو  على معطيات حو  ت -

                                                           
2 :: TAIBAOUI Tayeb Khalil Rapport e stage: La division commerciale de la compagnie Air Algerie par / P02.  
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 ات والتي تتميز بالترير المستمر.تحديد الحاجي -
 ملائم  المنتوم لرغبات الزبائن. تطوير -
 مواجه  حتميات اقتصاد السوق. -
 .دمات للمحافظ  على مكان  الشرك تحسين نوعي  الخ -
 ا  معلومات ناجح وفعا .وضع نظ -
 تمتين برامج التكوين.  -
 تكثيف شبكات البيع للشرك     -

مث  أي شلللللللرك ، شلللللللرك  الخطوط الجوي  الجزائري  لها أهداف مسلللللللطرت تعم  من أج   الشــــركة:أهداف نيا. ثا
  في:الوصو  إليها وتتمث  هذ  الأهداف 

 تعظي  الربح.   -
 العم  على إنجاح النق  على مستوى الإقلي  الوطني وذلك بوضع أسطو  في متناو  الطلب.  -
 تسهي  العلاقات بين مختلف البلدان.  -
 الحفاظ على مكانتها بين أكبر شركات النق  الجوي.   -
 تلبي  حاجيات المستهلك ومحاول  إرضائه قدر المستطا .  -
 مواجه  المنافس ، في ظ  اقتصاد السوق.  -
 المساهم  في الاقتصاد الوطني )لكون الشرك  شرك  عمومي (  -
 الزيادت في الأسطو  والشبك . -
 تحسين نوعي  الخدم . -
 س  في المستقب .مواجه  المناف -

 خدمات النقل الجويالعناصر الأساسية لجودة  :الثانيالمطلب 
 الداخلي:الاتصال أولا. 

الاتصلللا  الداخلي ها  في أي منظم  ولا تق  أهميته في شلللرك  الطيران، لأنه يمث  عام  محدد لتطور 
 ونجاح هذ  الشرك .  
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 ، وما inter départementsبين النيابات   ، ماinterservicesبالطبع العلاقات ما بين الأقسللللللللللللللا   
 ، تسللللمح بإدمام جميع أعضللللاء المنظم  وأيضللللا توجيه المجهودات بهدف inter-directionsبين المديريات  

 .  "جودت الخدم "نشر وتحديد معيار واحد وهو: 
 للموظفين.  وعندما يكون انتشار جيد للمعلوم  وللاتصا  الداخلي ينج  عنهما: تنشيط، تحفيز، انخراط 

الخطوط الجوي  الجزائري  تمنح انتبا  لهذا المجا  الها  ألا وهو الاتصا  الداخلي، وذلك من خلا  نشر بعض 
 .  الداخلي  للم سس revuesالمراجع 

  (Trait d'union, La lettre de l'entreprise, Flash communication, L'Aile syndicale.)  
 :لطوط الجوي  الجزائري  يمكن القيا  بولتنمي  الجو الداخلي للخ

 والموظِف. الموظفالتي تجمع  الأخذ بعين الاعتبار صعود المعلوم  وذلك بتنظي  اجتماعات -
 تسمح للموظفين بوضع اقتراحاته . وضع علب  للأفكار التي -
ع تقيي  منتظ  لرأي موظف الشللللللللللللللركلل  حتى يمكن معرفلل  رغبللاتلله وذلللك من خلا  تحقيقللات داخليلل  )توزي -

 هاتف، تحقيقات على شبك  الإعلا .استجوابات، استجواب عن طريق ال
 )ذهن الم سس (. وجه  نحو التوظيفبعين الاعتبار المعلوم  الم ذأخ -

 الزبائ : -أ
وحاجات وانتظارات  ترغبا  بدق صفح يالضلللرور  نم بدون زبون الم سلللسللل  لا يمكنها الوجود، لهذا فإنه

 تكييفها مع الخدم  المقدم  له. الزبون، حتى يمكن
اتجا  الزبون، من خلا  محادثات مع    التي تقو  بها الم سس fidélisationنلاحظ نقص في عمليات الوفاء  

 Un personnel .الموظفين كو منلللله هللللذا الأخير وهو نقص لطللللافلللل الزبللللائن لاحظنللللا عيللللب كبير يشلللللللللللللل
désagréable la courtoisie) ( الموظف بشع. 

 :الموظفو  -ب 
 ك مجمو  الموظفين للشللللللللر على جر نعلى شللللللللرك  الخطوط الجوي  الجزائري  بناء صللللللللورتها هذ  المهم  ت -

 وخاص  الموظفون على الاتصا .
 موجه  لجودت الخدم .   استراتيجي مجمو  الموظفون يجب أن يكون مستقر حتى يمكنه  تطبيق  -
يجب على شرك  الخطوط الجوي  الجزائري  أن تكون أكثر انتقاء عند التوظيف، خاص  بالنسب  لمتطلبات  -

 المعرف  في ميدان الاتصا  البشري.  
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   موظفيها التجاريين حساسين فيما يتعلق بجودت الخدم .  يجب عليها كذلك جع -
على شللللللللللرك  الخطوط الجوي  الجزائري  أن تنظ  بشللللللللللك  دائ  تربصللللللللللات لمدت قصلللللللللليرت لإحياء ديناميكي   -

 الموظفين.  
 الاتصال الخارجي:  ثانيا. 

 الاتصا  الخارجي يلعب دورا هاما في:  
 صورتها.   -
 مكانتها في ذهن المستهلك.   -
 فاتها مقارن  بالمنافس .  اختلا -

 الأساليب المستعمل  من طرف شرك  الخطوط الجوي  الجزائري  والمتعلق  بالجودت متنوع :  
(، حتى يمكن إعلا  الزبللائن بللالترويج، lors des volsالسللللللللللللللفر )عنللد  وزعهللا  يle time tableنجللد   -

 بالأوقات الجديدت، بالأماكن الجديدت. 
 للاتصللللللا  والحام  تيدج بأسللللللالي اأيضلللللل نيمثلا ، le sponsoring et la presseالصللللللحاف  والكفال    -

   .فمستهدوالإشهار مرتبط بالسوق ال المختار للاتصا 
ت المصلللورت. ّتعمل  للاتصلللا  في قطا  رجا  الأعما  ه  الجرائد اليومي  وكذا المجلاأه  الحوام  المسلللمثال: 

في قطا  المسلللللافرين بالملائم ، التلفاز يمكن أن يكون حام  مناسلللللب لاسلللللتما  كبير. نشلللللير كذلك إلى وجود 
 site Internet  . وضعته شرك  الخطوط الجوي  الجزائري  بهدف الإعلا  والاتصا   

قنا  وحث مع العل   أن من أه  أسللللاليب الاتصللللا  الخارجي الإشللللهار وهو أسلللللوب يسللللمح للم سللللسلللل  بإعلا  وا 
 ها تبيع منتوم وتسهي  عملي  الوصو  إليه.  ّالزبائن أن

 ونظرا للأهمي  الإشهار يجب على شرك  الخطوط الجوي  الجزائري  بذ  كّ  مجهوداتها وذلك باستعما :  
 اديو، التلفاز، الملصقات، السنيما، الجرائد. مختلف وسائ  الإعلا  مث  الر  -
 des"... ، الخcalendrier ، موسلللللمي   des dépliantsالإشلللللهار في مكان البيع )توزيع إعلان مطوي  -

stylos"  أقلا 
 ، أوقات السفر...الخ.(. )الأسعارإعلا  الزبائن بمختلف التريرات التي يمكن أن تحدث  -
 ا  الاستقبا . على الم سس  كذلك أن ت كد في مج -
 ت المصورت...الخ.  ّ: في حال  الانتظار، وضع تحت تصرف الزبائن الجرائد، المجلاعلى مستوى الوكالات -
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 على متن الطائرت: المضيف  تكون جذاب  ويجب عليها منح أكبر أهمي  للزبون.   -
 ي شركة الخطوط الجوية الجزائريةالمطلب الثاني: تسيير جودة الخدمة  

 فسير تسيير جودت الخدم  في شرك  الخطوط الجوي  الجزائري  على النحو التالي:  يمكن ت
 :الجزائرية الجويةجودة الخدمة  ي شركة الخطوط  وتحسي  تطويرمحاولات  أولا.

قامت شللللللرك  الخطوط الجوي  الجزائري  بعدت خطوات برغماتي  نجمت عن تجارب عدت سللللللنوات  مقارب  
واختبار مسللللتوى جودت منتج شللللرك  الخطوط الجوي  الجزائري  نخذت بعين الاعتبار  واقعي  وعصللللري  في معالج 

 الاقتراحات والنقد وشكاوى الزبائن.  
بوضللللللللع خطتين  كوذل  الخدم تجود نتحسللللللللي  الجزائريفي هذا المجا  حاولت شللللللللرك  الخطوط الجوي  

 للعم :  
  :1989خطة العمل الأولى  -أ 

بهدف تحسلللللين جودت الخدم ، اهتمت الإدارت التجاري  بوضلللللع إجراءات لتسللللليير جودت الخدم  من خلا  
    .وللمتابع ...اختيار دلائ  للمعايير ونظا  للمراقب  

ولتحقيق هد  المهم ، والتي من بين أهدافها: تحم  مسلللل ولي  جودت الخدم  بصللللورت دائم  على مسللللتوى 
 الم سس ، الإدارت التجاري  وضعت مجموع  عم .  

المقدم  إلى الزبائن، وذلك بإتبا   Air Algérieهذ  المجموع  شرعت في إحصاء كاف  مكونات خدم  
 ن أو  مقابل  أو ملامس  مع الشرك  إلى غاي  نهاي  السفر.   مسار شخص مسافر م

 إن مكونات الخدم  والتي هي أيضا دلائ  جودت الخدم  هي هدف لاختبار معمق.  
 فان لك  مكون للخدم  ت  تحقيق ما يلي:    ولذا 

ثبات الحالات الأساسي  والملاحظات.  -  تقيي  وا 
 مسجل  بالنسب  للمعايير. البحث عن الأسباب الأساسي  للمسافات ال -
 تحديد النصائح الهام  للسماح بالتقرب من المعايير.  -
 تحديد معيار الخدم  ووحدت قياسها.  -
 تحديد أسلوب القياس وتجميع المعلوم .  -
 أخيرا، تحديد التصميمات المتعلق  بتجميع المعلوم  ومعالجتها على مستوى جودت الخدم  الملاحظ .   -
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ودت أدت إلى اسلللللتخدا  عدت حصلللللص للعم  وكان البعض منها بحضلللللور مشلللللرفين إن وظيف  تحديد الج
على الأقسللللللللا  المركزي  المعني . وبعد إعداد الملف المركزي يحو  إلى المشللللللللورت، الملاحظات والتدابير وا راء 

 والاقتراحات في ك  أقسا  الم سس .  
  بين الأقسلللللللللللا  في عدت مناطق من لإنهاء هذا العم  ولوضلللللللللللع معايير جودت الخدم ، انتقلت المجموع

 البلاد، ولتقدير في عين المكان مختلف القيود التي تتحملها جودت الخدم .  
ذ تضللح أن رفعها يحت  القيا  بعملي  جوهري  على الأخير قامت  يوف ، القاعدي  البني ىعلو  بالأسللالي وا 

 المجموع  بوضع تقريرها.  
 يحتوي التقرير أيضا على:  

 يير جودت خدم  شرك  الخطوط الجوي  الجزائري . تحديد دلائ  ومعا -
تطور تسللللليير الجودت عن طريق إجراءات الحجز، نق  الحرك ، ونشلللللر المعلوم . هذ  الأخيرت تحصللللل   -

 أساسا عن طريق انحرافات سبر ا راء والتقارير.  
 اقتراحات في مجا  جودت الخدم .  -
 دارات والبعث الجهوي . أخيرا، الدعاوى الشفهي  لمهمات العم  على مستوى الإ -

 :كالاتيالمكونات الأساسي  للخدم  تترج  في شك  دلائ  
 الوكال . -الحجز عن طريق الهاتف الوصو  إلى المنتج:  -
 ن .مدي -مطار، مطار -نق  مدين   -
 محط  الطيران.  -
 التسجي .  -
 (.pré- embarquementالطائرت )قب  الصعود إلى   -
 على متنها.إلى الطائرت والخدم   الصعود  -
 لوصو ( ومن بينها تسلي  الأمتع .نقط  ا–المعامل  في البر )نقط  الوصو    -
 الانتظا .  -
 معالج  الرسائ  والشكاوى.  -

ك  دلي  يتابع من طرف عدت هياك  التي تقو  بتجميع المعلوم ، تحليلها وتحويلها لقسلللللللل  جودت الخدم  
 ب م قت والقيا  بالعمليات التصحيحي  المحتمل .  التابع للإدارت التجاري ، المكلف  بالقيا  بتركي
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 وفي خط  نظا  المراقب ، النصائح والوصيات الأساسي  هي كالتالي:  
تأسيس عناصر أساسي  متخصص  في مراقب  جودت الخدم  وذلك في مهم  م قت  ومحددت. المراقبين يراقبون  

 وخارجيا، سرا وخفي . مكونات خدم  الخطوط الجوي  الجزائري  ويسافرون داخليا 
الجهوي  التابع   تالإدارا نم اخصلللللللللوصللللللللل  وه  المعني تدإدمام عناصلللللللللر أخرى للمراقب  وذلك في أبعاد الجو  

   .للإدارات المركزي  والمفتشي  العام 
 وضع مراس  لجودت الخدم  على مستوى الإدارات المركزي .    

 المراسلون يهتمون بالقيا  بعدت مها  وخاص :  
 ضمان العلاق  مع هيك  جودت الخدم  للإدارت التجاري .   -
 ات ونظا  تسيير الجودت على المستوى الوظيفي أو الجهوي.  مراقب  العملي -
 أخيرا، إتما  مراقب  جودت الخدم .   -
 :1997خطة العمل الثانية -ب 

في الرسلللل  المنظوري لفتح السللللماء الجزائري  لشللللرك  الخطوط الجوي  الجزائري  وجب عليها تهيئ  نفسللللها 
 لي .  بنشاط لخوض معرك  صعب  مع المنافس  الدولي  والمح

في هذ  النظرت ولإعطاء للنشللللللللاط التجاري لشللللللللرك  الخطوط الجوي  الجزائري  ديناميكي  أطلقت الشللللللللرك  
 تقدمها لزبائنها.   التي، برنامج لتحسين جودت الخدم  1997خلا  سن  

واحدت من أو  الأنشط  هي وضع تحت تصرف زبائنها بطاق  نراء واقتراحات متعلق  بك  المراح  التي 
 بها مسافر الشرك .يمر 

 هذ  العملي  قا  بها القس  التجاري بالتنسيق مع الهياك  المهتم  من قس  الاسترلا .  
 :تكون متبوع  بلل المرحل  الأولى

 :وضع حلقتين للجودت 
(  والتي تقودها الإدارت التجاري  وتضللل  إدارت en escales:   الإعلا  والمسلللاعدت في المرسلللى )الأولى -

 لطيراني  أيضا الإدارت التقني .، العمليات اcateringالنق ، 
 ، أيضلللللللا الإدارات التقني ، العملي  الطيراني ، النق ،  ponctualité: تتكلف بعنصلللللللر  الانتظا  الثانية -

 (.cateringالتموين )
 (  وضع إجراء لمراقب  جودت الخدمinspection.) 
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 خلاص الزبائن وضلللللع إدارت جديدت في إدارت ا لتموين بهدف تحسلللللين جودت ا لخدم  على متن الطائرت وا 
 لعلام  الخطوط الجوي  الجزائري .  

توقيفه   ت تالطائر  نمت ىعل  الخدم تجود طرو إن الخط  على المدى القصلللللللللير في مجا  تحسلللللللللين شللللللللل
غتناء في تشلللللللللللكيل   اكمي اتطور  اسلللللللللللجلو  تالطبقا عجمي نم والقيا  بالإجراءات الأولي : إذ وجب  المسلللللللللللافرين وا 

 (.menusاللائح )
 .(cabineئرت ارتفع وهذا تلبي  لرغبات المقصورت )تقدي  الهب  على متن الطا

 حدود الخطتي :  
نمال  تطبق  1989العم  الأولى منذ وضعها في  خط   توجد في شك  نظري.   وا 

الثاني  فهي تمس جزء كبير من الوظيف  التجاري  فقط للم سلللللللسللللللل  فحين أن تحسلللللللين الجودت فه  الخط أما 
 متعلق  بجميع هياك  الم سس .  

بطاق  موزع  على متن 10000فيما يخص بطاقات ا راء، النتائج الأولى ليسللللللللللللت مرضللللللللللللي ، لأن    أما
 .  %(85) فقط، واسترلا  850الطائرت، ث  استقبا  

إن وضللللللللع خطتي العم  بهدف تحسللللللللين جودت الخدم  في شللللللللرك  الخطوط الجوي  الجزائري ، ل  يخرم 
ء المسللللللللللللللترلل  حثلت على بعض العمليلات التي تتلدخل  في إطلار بلالنتلائج المرغوبل . ولكن نتلائج بطلاقلات ا را

تحسلللللين جودت الخدم  والتي سلللللوف نقو  بدراسلللللتها في دورت السلللللفر مرحل  بمرحل  بعد ذلك سلللللوف نتطرق إلى 
 بعض المشاك  التي أدلى بها بعض الزبائن.  

 منتوج الشركة "الخدمة ":   ثانيا. 
مختلف  للزبائن على مسلللللللللللتوى نقاط البيع والمطار، لضلللللللللللمان يتمث  المنتوم الجوي في تقدي  الخدمات ال

عداد برامج الرحلات، إن المنتوم الجوي هو منتوم  تنقله إلى المكان الذي يريد ، إضللللاف  إلى تحديد الأسللللعار وا 
خدمي، ويمكن تعريف الخدم  على أنها  مجموع  الامتيازات التي يحصللللللللللللللل  عليها الزبون من منتوم ما وهي 

السلللللعر، العلام  التجاري  والشلللللهرت  ، ويمكن تحديد الخصلللللائص العام  التي تميز منتوم النق   محددت بك  من
 الجوي فيما يلي:  

 الحجز واستلا  الرخص  -
 نو  الأجهزت  -
 تحديد الأسعار -
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 الانضباط  -
 خدم  الزبائن في المطار   -

 . الجزائري  الجوي طلخطو والشك  التالي يبين لنا بوضوح مراح  منتوم شرك  ا
  الجزائري  الجوي طلخطو مراح  منتوم شرك  ا (:05الشكل رقم )

 
 الجزائري  الجوي  الخطوط لشرك  التجاري  : المديري المصدر
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 انيةالميد المبحث الثاني: إجراءات الدراسة
تتطلب أي دراس  عملي  إجراءات منهجي  تكون بمثاب  المسار الذي سوف يقود أي باحث لمعرف  ما 
 يريد البحث عنه، وأيضا لإجابته على الأسئل  أو فك الرموض أو إيجاد استفسارات حو  الموضو  الذي يريد

جراءات ى، إلا أن هذ  الأساليب والإدراسته أو البحث عما تحتويه طياته، وهذ  الإجراءات تختلف من دراس  لأخر 
تساعد على جمع ومعرف  المعلومات التي يرجى من خلالها إيجاد حلو  للتسا لات الخاص  بموضو  الدراس  

 والتي تشم  ما يلي:
 تحديد مجتمع الدراسة .أولا

اء من ر س -تبس -يتكون مجتمع الدراس  التطبيقي  من جميع العاملين في شرك  مناج  الفوسفات 
( فردا 30( عاملا وموظفا، وقد ت  اختيار عين  قدرها )138) 3ومر وسين بمختلف المصالح، حيث يبلغ عدده 

 نظرا لكبر مجتمع الدراس .
لتي وت  توزيع الاستبيانات بما يوافق حج  عين  الدراس ، حيث يمكن توضيح عدد الاستبيانات الموزع  وتلك ا

 جدو  التالي:ت  استرجاعها، أو المستبعدت حسب ال
 (: تداول الاستبيا 03الجدول رقم )

 العدد الاستبيا 
 35 الموزعة

 00 التي لم يتم استرجاعها
 5 غير الصالحة للتحليل

 30 الصالحة للتحليل
 الطالبين : من إعداد المصدر

 :نموذج الدراسة .ثانيا
وبالتالي فهي تشتم  على  الخدم تتناو  الدراس  البحث في أثر تدريب المورد البشري على تحسين جودت 

 المتريرات التالي :
 التدريب.المتغير المستقل: 

 جودت الخدم  )الاعتمادي ، الاستجاب ، الأمان، التعاطف(.المتغير التابع: 
 ويمكن عرض مختلف تلك المتريرات بيانيا من خلا  الشك  التالي:

 
                                                           

 .-تبسة-معلومات مأخوذة من منظمة الفوسفات  3
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 نموذم الدراس (: 06الشكل رقم )
 الفرضي  الرئيسي  )ف(                              

                                 
 (1الفرضي  الفرعي  الأولى )ف                     

                                                                                   
 (                                                                 2)فالفرضي  الفرعي  الثاني                      

                                                                                    
              (                                                   3الفرضي  الفرعي  الثالث  )ف                     

 (4الفرضي  الفرعي  الثالث  )ف
 

 

 
يتضح من خلا  ما سبق أن نموذم الدراس  يشتم  على مترير مستق  )التدريب( ومترير تابع )جودت الخدم ( 

 قيق .ومنه ت  اعتماد جمل  من الأبعاد بري  الوصو  إلى نتائج د
 أدوات الدراسة .ثالثا

لررض إتما  عمليات البحث ت  الاستعان  بالأدوات اللازم  والمناسب  لك  مرحل  من مراح  البحث والمتمثل  
في الوثائق والسجلات التي ت  تسلمها من قب  منظم  مناج  الفوسفات والتي ساعدت على توفير بعض 

 المعلومات المتعلق  بها.
 الوثائق والسجلات: .1

ت  الاستعان  بمجموع  من الوثائق المتعلق  بالجانب التاريخي للمنظم  والتعريف بها وثقافتها السائدت بالإضاف  
 للهيك  التنظيمي لمنظم  مناج  الفوسفات.

 استمارة الاستبيا : .2
ق  خاص  تعتبر استمارت الاستبيان من الأدوات الأساسي  لجمع البيانات فهي مجموع  من الأسئل  المصاغ  بطري

، وقد اشتملت 4تهدف بالدرج  الأولى للحصو  على معلومات يراها البحث ضروري  لتحقيق أغراض دراسته
 5على جزأين أساسيين، وفيما يلي وصف لهما:

ويشتم  على متريرات الشخصي  والوظيفي  والمتمثل  في ك  من: الجنس، العمر، المستوى الجزء الأول: 
 مهني ، المستوى الوظيفي.التعليمي، سنوات الخبرت ال

                                                           
 .305، ص 1998دار غريب، مصر، مناهج البحث العلمي الاجتماعية، مصطفى صلاح، فوال،  4
 (01)الملحق رقم  5

 التدريب

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الأما 

 جودة الخدمة

 التعاطف
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يعكسان  س الا، ت  تقسيمه على محورين أساسيين 24ويتضمن أسئل  الدراس  التي يقدر عددها بلل: الجزء الثاني: 
 ك  مترير. المتريرات الأساسي  التي تناولتها الدراس  ويوضح الجدو  التالي متريرات الدراس  والفقرات التي تقيس

 أسئلة استمارة الاستبيا  على محاور الدراسة(: توزيع 04الجدول رقم )
 عــدد الأسئلة )الفقرات( محاور الدراسة

 جودة الخدمة

 ( الاعتماديــة03) 
 ( الاســتجابة03) 

 ( الأمـــا 03) 
 ( الملــموسية03)

 ( التــدريــب12) التدريب
 24 المجموع

 على الاستبيان بناءاالطالبين : من إعداد المصدر
 ق أداة الدراسة:صد .3

يقصد بذلك قدرت استمارت الاستبيان على قياس المتريرات التي وصفت لقياسها، وقد ت  التحقق من ذلك عن 
-طريق عرضها على عدد من المحكمين من أساتذت كلي  العلو  الاقتصادي  والعلو  التجاري  وعلو  التسيير 

 6وفي ضوء الملاحظات ت  تعدي  الاستمارت. -جامع  تبس 
وت  الاعتماد على مقياس ليكرت للتعرف على وجه  نظر مفردات العين  حو  واقع التدريب بالم سس  مح  
 الدراس  وأهميته في تحسين جودت خدمات النق  الجوي، وباعتبار  يعطي مجالات أوسع للإجاب  ويمكن توضيح

 ذلك من خلا  الجدو  التالي:

 مقاييس الاستبيان

 موا ق بشدة موا ق محايد غير موا ق دةغير موا ق بش الإجابات
 5 4 3 2 1 الدرج 

 الطالبين من إعداد  :المصدر

  

                                                           
 .(02الملحق رقم ) 6
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 ثبات أداة البحث وصدقها: .1
على مجتمع الدراس  للتأكد من ثباتها طبقا لمعام  الثبات  30ت  توزيع عدد من استمارات الاستبيان وعددها 

لمتريرات الدراس  التابع  والمستقل  وكانت النتائج كما هو لاتساق الداخلي  7(Cronbach’s Alpha) ألفا كرونباخل
 موضح  في الجدو  التالي:

 اختبار نلفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبان  :(05الجدول رقم )

 معامل الثبات المتغير رقم الفقرة  ي الاستبيا 
 0.936 التدريب (12-01الفقرات م  )

 0.971 جودة الخدمة (24-13الفقرات م  )
 0.967 الاستبيا  الكلي (24فقرات م  )ال

 SPSSنتائج تحلي   على بالاعتمادالطالبين من إعداد  :المصدر

اف  متريرات الدراس  مرتفع ، حيث بلغ معام  الثبات لك لجميعمن خلا  الجدو  أعلا  يتضح أن معام  الثبات 
ت جراء الدراس  ويمكن اعتماد استمار وهي نسب  ثبات عالي  ومقبول  لأغراض إ (%93.6) فقرات أدات الدراس 

 الاستبيان.

 أدوات التحليل الإحصائي: .2
لتحقيق أهداف الدراس  وتحلي  البيانات سيت  الاعتماد على طرق إحصائي  يت  من خلالها وصف 

بيانات المتريرات وتحديد نوعي  العلاق  الموجودت بينها. بداي  بجمع البيانات الموزع  وترميزها ث  إدخا  ال
ساليب  ، حيث تضمنت المعالج  الأ spss  بالحاسوب ا لي باستعما  برنامج الحزم  الإحصائي  الاجتماعي 

 :الإحصائي  الموالي 
 التكرارات والنسب المئوية  -2-1

حيث استخدمت في وصف خصائص مجتمع الدراس ، ولتحديد الاستجاب  اتجا  محاور أدات الدراس  وتحسب 
  :بالقانون الموالي

                                                           
ليه فهو يحدد مدى اعتمادية استمارة الاستبيان ألفا كرونباخ: هو اختبار لفحص مدى انسجام أسئلة المحور فيما بينها وكذا انسجام محاور الدراسة مجتمعة، وع 7

لى تكون أداة القياس )استمارة( أفضل وتتراوح كرونباخ" أع  وقدرتها على إعطاء بيانات وقياسات مستقرة نوعا ما وغير متباينة، فكل ما كانت قيمة معامل "ألفا
امج الإحصائي تحليل البيانات الإحصائية باستخدام البرن)أنظر محمود مهدي،  %60، ويعتبر الحد الأدنى المقبول لهذا المعامل هو 01-0قيمة المعامل بين 

spss ،49، ص 2005، دار حامد، الأردن). 
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𝟏𝟎𝟎 × تكرار المجموع 
المجمو  الكلي التكرارات

=  النسب  المئوي 

  معامل ألفا كرونباخ  -2-2

 الموالي :ت  استخدامه لتحديد معام  ثبات أدات الدراس ، ويعبر عنه بالمعادل  

𝒂 =
𝒏

𝒏 − 𝟏
(𝟏 −

∑ 𝒗𝒊

𝒗𝐭
) 

 :حيث
a :.يمث  ألفا كرونباخ 
n :. يمث  عدد الأسئل 

:vt باين في مجمو  المحاور للاستمارت.يمث  الت 
vi : .يمث  التباين لأسئل  المحاور 
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري -2-3

ت  حسابها لتحديد استجابات أفراد الدراس  نحو محاور وأسئل  أدات الدراس ، حيث أن الانحراف المعياري عبارت 
 الموالي : ر عنه بالعلاق  عن م شر إحصائي يقيس مدى التشتت في التريرات ويعب

𝜹 =
√∑(𝑿𝒊 − 𝑿)𝟐̅̅ ̅̅ ̅

𝚴
 

 معامل ارتباط بيرسو    -2-4

يستخد  معام  الارتباط بيرسون لتحديد مدى ارتباط متريرات الدراس  ببعضها، وت  حسابه انطلاقا من برنامج 
  . spss  الحزم  الإحصائي  الاجتماعي 

تدرم الخماسي )الحدود الدنيا والعليا( حيث ت  حساب المدى ومن ث  كما ت  تحديد طو  خلايا مقياس ليكارت لل
( وبعد ذلك ت  إضاف  هذ  0.80=4/5تقسيمه على أكبر قيم  في المقياس للحصو  على طو  الخلي  أي )

القيم  إلى بداي  المقياس وهي واحد وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذ  الخلي  ويمكن توضيح طو  الخلايا في 
 الموالي:الجدو  
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 طو  خلايا مقياس ليكارت الخماسي :(06الجدول رقم )

 منخفض جدا غير موافق بشدت 1.80إلى أق  من  1من  الفئ  الأولى
 منخفض غير موافق 2.60إلى أق  من  1.80من  الفئ  الثاني 
 متوسط محايد 3.40إلى أق  من  2.60من  الفئ  الثالث 
 مرتفع موافق 4.20إلى أق  من  3.40من  الفئ  الرابع 

 مرتفع جدا موافق بشدت 5إلى أق  من  4.20من  الفئ  الخامس 
 spssعلى نتائج تحلي   بناءالطالبين من إعداد  :المصدر

 عرض وتحليل نتائج الاستبيا 
 الاستبيان، بالنتائج المتعلق   وتحلي  سيت  في هذا المطلب عرض

  :جزء البيانات العامة م  الاستبيا عرض وتحليل .1

 المتمثل  في:و  البيانات الشخصي  والوظيفي  لأفراد مجتمع الدراس يح ضتو من خلا  نتائج الاستبيان سيت  
 الوظيف ، الخبرت المهني . الجنس، العمر، المستوى العلمي،

 متغير الجنس 
 توزيع أفراد مجتمع الدراس  وفقا لمترير الجنس (:07الجدول رقم )

 % التكرار البيا 

 63.3 19 ذكر

 36.7 11 أنثى

 100 30 المجموع

 spssعلى نتائج تحلي   بالاعتمادالطالبين من إعداد المصدر: 
، بينما %63.3يتبين أن نسب  الذكور من أفراد العين  محلى الدراس  قد بلرت   من خلا  الجدو  أعلا

 من الإناث. %36.7سجلت ما نسبته 
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 قا لمترير الجنستوزيع أفراد مجتمع الدراس  وف(: 06الشكل رقم )

 
 spssعلى نتائج  بالاعتمادالطالبين من إعداد  المصدر:

 متغير الفئة العمرية 
 توزيع أفراد مجتمع الدراس  وفقا للفئ  العمري  (:08الجدول رقم )

 % التكرار البيا 
 10.0 3 سن  30 من أق 

 36.7 11 سن  35 من أق  إلى سن  30 من

 33.3 10 سن  40 من أق  إلى سن  35 من

 فوق فما سن  40

 

 

 

6 20.0 

 100 30 المجموع

 spssعلى نتائج تحلي   بالاعتمادالطالبين من إعداد  المصدر:

  سن  وبلرت نسبته 35إلى أق  من  30يوضح الجدو  أعلا  أن معظ  أفراد المجتمع الدراس  كانوا من فئ  
من الموظفين الأكثر من  %20وأتت نسب   سن  40و 35من الموظفين ما بين  %33.3وتلتها نسب  ، 36.7%

 سن . 30ممن ه  أق  من  %10سن ، وأخيرا تأتي نسب   40
 والشك  التالي يوضح توزيع أفراد مجتمع الدراس  وفقا لمترير العمر.
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 توزيع أفراد مجتمع الدراس  وفقا لمترير العمر(: 07الشكل رقم )

 
 spssائج تحلي  على نت بالاعتمادالطالبين من أعداد  المصدر:

 :متغير المستوى العلمي
 توزيع أفراد مجتمع الدراس  وفقا للمستوى العلمي(: 09الجدول رقم )

 % التكرار البيا 
 6.7 2 ثانوي

 53.3 16 جامعي

 16.7 5 دراسات عليا

 3.3 1 تقني

 20.0 6 تقني سامي

 100.0 30 المجموع

 spssج تحلي  على نتائ بالاعتمادالطالبين من إعداد  :المصدر
من عين   %53الجامعيين، إذ بلرت نسبته   منالدراس  يتضح من الجدو  أعلا  أن أغلبي  أفراد مجتمع 

ن الموظفين أصحاب الدراسات العلي، م  %16.7ث  تأتي نسب  من التقنيين السامين،  %20تليها نسب  الدراس ، 
 من التقنيين. %3.3الأخير سجلت نسب   ، وفي%6.7وبلرت نسب  الموظفين من أصحاب مستوى الثانوي 

 والشك  الموالي يبين توزيع أفراد مجتمع الدراس  وفقا لمترير المستوى العلمي.
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 توزيع أفراد مجتمع الدراس  وفق مترير المستوى التعليمي(: 08الشكل رقم )

 
 spssعلى نتائج تحلي   بالاعتمادالطالبين من إعداد  :المصدر

 يفيمتغير المستوى الوظ
 الوظيف  توزيع أفراد مجتمع الدراس  وفقا لمترير(: 10الجدول رقم )

 % التكرار البيا 

 30.0 9 عون تنفيذ

 3.3 1 عون تحك 

 46.7 14 إطار

 20.0 6 إطار سامي

 100.0 30 المجموع

 spssعلى نتائج تحلي   بالاعتمادالطالبين من إعداد  المصدر:
تليها نسب  ،  %46.7ه  إطارات بالم سس  بما نسبته اد عين  الدراس  أن أغلب أفر يتضح من الجدو  أعلا  

من من  %3.3، بينما سجلت نسب  من الإطارات السامي  %20، ث  ما نسبته التنفيذيينعوان الأمن  30%
 أعوان التحك .
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 المستوى الوظيفيي يبين توزيع أفراد عين  الدراس  حسب مترير موالوالشك  ال 
 الوظيف توزيع أفراد مجتمع الدراس  حسب مترير : (09الشكل رقم )

 spssعلى نتائج تحلي   بالاعتمادالطالبين من إعداد  المصدر:
 متغير الخبرة المهنية

 الخبرت المهني توزيع أفراد مجتمع الدراس  وفقا (: 11الجدول رقم )
 % التكرار البيا 

 26.7 8 سنوات 5أق  من 

 40 12 سنوات 10إلى  5من 

 26.7 8 سن  15إلى  10 من

 6.6 2 سن  15أكثر من 

 100 30 المجموع

 spssعلى نتائج تحلي   بالاعتمادالطالبين من إعداد  المصدر:
سنوات،  10و 5من الموظفين أصحاب الخبرت ما بين أن أغلب أفراد عين  الدراس  يتضح من الجدو  أعلا  

الموظفون و  %26.7بنسب  سن   15و 10خبرت ما بين وتأتي فئ  الموظفين من أصحاب ال  %40بما نسبته 
، والموظفون الذين تجاوزت خبرته  بالم سس  %26.7سنوات بنسب   5الذين يعملون بالم سس  منذ أق  من 

 .%6.6ما نسبته  اسن  فقد سجلو  15مح  الدراس  
  الخبرت المهني .ي يبين توزيع أفراد عين  الدراس  حسب موالوالشك  ال    
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 الخبرت المهني توزيع أفراد مجتمع الدراس  حسب (: 10ل رقم )الشك

 
 spssعلى نتائج تحلي   بالاعتمادالطالبين من إعداد  المصدر:

 :البيانات الأساسية وتحليل عرض .1
البيانات الأساسي  والتي تمث  إجابات مجتمع الدراس  نحو متريرات الدراس  المتمثل  في  وتحلي  سيت  عرض
 .spssقد ت  الاستعان  بذلك ببرنامج الحز  الإحصائي  الاستمارت، و 

 (:Sample K-S-1) سيمرنوف-اختبار التوزيع الطبيعي )اختبار كولمجروف -
ضروري  الطبيعي كاختبارللتحقق من مدى إتبا  البيانات للتوزيع  رنوفيسم -كولمجروفت  إجراء اختبار 

كون توزيع البيانات طبيعيا، والذي ت  بعد توزيع ك  للفرضيات لأن معظ  الاختبارات المعلمي  تشترط أن ي
 الجدو  التالي يوضح ذلك:و  الدراس ،الاستمارات وجمعها من عين  

 طبيعيللتوزيع اللللتبار الللنتائج اخ(: 12الجدول رقم )

مستوى  Zقيمة الاختبار  محتوى القسم محاور الاستبيا 
 المعنوية

 0.513 0.758 الــتدريب الأول
 0.492 0.901 جــودة الخدمة يــالثان

 0.360 1.010 الاستبيا  ككل
 spssعلى نتائج تحلي   بالاعتمادالطالبين من إعداد المصدر: 
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قد جاء أكبر من  (المستق  والتابع) الاستبيانأعلا  يتضح أن مستوى المعنوي  لمحاور  الجدو من خلا  
( 0.05( وهي أكبر من مستوى المعنوي  )0.360  )( وكذا جاءت قيم  مستوى المعنوي  للاستبيان كك0.05)

مما يجع  متريرات الدراس  واستجابات المبحوثين تتبع توزيعا طبيعيا، مما يجعلها صالح  لاختبارات إحصائي  
 معلمي .

 نحو أخلاقيات الأعمال:استجابات أ راد مجتمع الدراسة   -1-1
( من حيث المتوسط الحسابي والانحراف 12-01ن )سيت  اختبار بيانات هذا المحور من خلا  الفقرات م

 المعياري.
 (: استجابة أ راد المجتمع نحو أبعاد التدريب بالمؤسسة13الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدلالة

 متوسط 1.245 3.37 يتم تحديد الاحتياجات التدريبية و ق المسار المخطط له 01

 مرتفع 1.184 3.67 يتم التعريف بأهداف عملية التدريبية قبل القيام بها 02

03 
يخضع الموظف لعملية تدريبية  ي حالة ترقيته م  وظيفة 

 لأخرى
 مرتفع 1.326 3.37

 مرتفع 9640. 3.97 يتمتع المدربو  بخبرة كبيرة  ي طبيعة خدمات النقل الجوي 04

05 
ناء على الاحتياجات الحقيقية يتم إعداد المادة التدريبية ب

 للمتدربي 
 مرتفع 9950. 4.10

 مرتفع 8850. 4.10 تستخدم طرق وأساليب متعددة  ي عملية التدريب 06

 مرتفع 9970. 4.20 المؤسسةيساهم التدريب  ي زيادة الإنتاجية وتحقيق أهداف  07

08 
تزيد البرامج التدريبية م  مستوى كفاءة أداء العاملي  بشكل 

 لحوظم
 مرتفع 1.106 4.13

09 
يساهم تدريب المورد البشري  ي زيادة قدرة المؤسسة على 

 الإبداع والتغيير المستمر
 مرتفع 1.042 3.87

 مرتفع 1.008 3.87 يزيد التدريب م  إنتاجية المؤسسة ويساعد  ي تقليل التكاليف 10
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 مرتفع 1.331 3.43 يساعد التدريب  ي زيادة الثقة بي  العملاء والموظفي  11

 مرتفع 1.159 3.63 يزيد التدريب  ي ر ع قدة الموظفي  للتغير  ي التقنيات الحديثة 12

  0.851 3.81 إجمالي الاستجابات نحو متغير التدريب
 spss على تحلي  نتائج بالاعتمادالطالبين من أعداد المصدر: 

تجا  مرتفع  راس  تتجه نحو الموافق  بنسب يتضح من خلا  الجدو  السابق أن استجابات أفراد مجتمع الد
بي  بالم سس  ومدى استجاب  الأفراد من الموظفين المبحوثين لهاته ير لقياس توافر برامج تدالفقرات المصمم  

لهذا ومدى أثرها في زيادت كفاءته ، فقد بلغ المتوسط الحسابي لإجمالي استجابات أفراد مجتمع الدراس   البرامج
ويعزى ذلك إلى كون الم سس  على دراي  باحتياجات (، 0.851( وبانحراف معياري قدر  )3.81المترير )

على كفاءت كوادرها وأهميته في تحسين مستواه   موظفيها التدريبي  ومدرك  لأهمي  تدريب المورد البشري
 الوظيفي، وفيما يلي شرح وتفصي  لاستجابات المبحوثين لك  عبارت من المحور:

تعي وهذا ما يشير إلى أن أغلب الفئ  المدروس  ( 4.20- 3.37وسط الحسابي للمحور ما بين )فقد بلغ المت
أن الم سس  تسعى إلى زيادت كفاءت موظفيها من خلا  دراس  احتياجاته  التدريبي  وتصمي  أهمي  التدريب و 

يت  تحديد ي تنص على أن )والت (01فقد جاءت العبارت رق  )دورات تدريبي  وبرامج تتماشى ومتطلبات الم سس ، 
ويعزى ذلك  1.245وانحراف معياري  3.37بمتوسط حسابي  (الاحتياجات التدريبي  وفق المسار المخطط له

( والتي تنص 07عما هو مخطط له، وتأتي العبارت رق  )إلى أن الاحتياجات التدريبي  للم سس  قد تختلف أحيانا 
 4.20بأعلى متوسط حسابي في المترير وبلغ ( الم سس ق أهداف يساه  التدريب في زيادت الإنتاجي  وتحقي)

من أج  الارتقاء ، ويعزى ذلك إلى سعي الم سس  إلى تطوير العملي  التدريبي  0.997وبانحراف معياري قدر  
بأداء العاملين من أج  تقدي  خدمات ترقى لتوقعات ورغبات العملاء، وهذا ما ت كد  استجابات المبحوثين تجا  

، (تزيد البرامج التدريبي  من مستوى كفاءت أداء العاملين بشك  ملحوظ( والتي تنص على أن )08لعبارت رق  )ا
مستوى العاملين ، ويمكن القو  أن 1.106وانحرافها المعياري  4.13ان المتوسط الحسابي لهذ  العبارت إذ ك

تستخد  ( والتي تنص على أن )06ت رق  )والموظفين يتحسن من خلا  تدريبه ، وكان المتوسط الحسابي للعبار 
، إذ أن الم سس  تستخد  أساليب مختلف  ومتنوع  في برامجها 4.10 (طرق وأساليب متعددت في عملي  التدريب

 وعملياتها التدريبي .
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 :جودة الخدمةنحو استجابات أ راد مجتمع الدراسة  -1-2

( من حيث المتوسط الحسابي والانحراف 24 - 13من )سيت  اختبار بيانات هذا المحور من خلا  الفقرات 
 المعياري.

 (: استجابة أ راد عينة الدراسة نحو جودة الخدمة14الجدول رقم )
رقم 
المتوسط  العبارة العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 الدلالة المعياري

 مرتفع 1.058 3.67 الاعتمادية

 مرتفع 1.234 3.83 بيانات العملاءتمتلك المؤسسة أنظمة حفظ وتسجيل وتوثيق دقيقة ل 13

 مرتفع 1.217 3.63 تقدم المؤسسة لعملائها جميع المعلومات المتعلقة بأي خدمة جديدة 14

 مرتفع 1.137 3.53 الموظف على دراية بعمله وقادر على الإجابة ع  كا ة الاستفسارات 15

 مرتفع 1.096 3.57 الاستجابة

 مرتفع 1.055 3.70 ئم للاستجابة إلى طلبات العملاءموظفو المؤسسة على استعداد دا 16

 مرتفع 1.331 3.43 تخضع عمليات تقديم خدمات النقل الجوي إلى ضبط وتحسي  مستمري  17

 مرتفع 1.159 3.63 تقوم المؤسسة بالرد الفوري على استفسارات وشكاوى العملاء 18

 مرتفع 1.112 3.70 الأما 

 مرتفع 1.234 3.83 خالية م  الأخطاءتعاملات المؤسسة دقيقة و  19

20 
العملاء للتعرف على حاجاتهم  تتهتم المؤسسة وموظفوها بانشغالا

 مرتفع 1.217 3.63 ورغباتهم

21 
يتم تعويض العميل  ي حال حدوث خطأ م  تقديم الخدمة أو التأخير 

 مرتفع 1.137 3.53  ي إجراءات معاملته للمحا ظة على سمعة المصرف

 مرتفع 1.014 3.62 يةالملموس

 مرتفع 1.055 3.70 تتوا ر المؤسسة على معدات وتجهيزات تساير التكنولوجيا الحديثة 22
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23 
ت تو ر المؤسسة خدمة الاستفسار ع  الخدمات والعمليات عبر الأنترن

 مرتفع 1.234 3.83 أو الهاتف

 مرتفع 1.217 3.63 أماك  الانتظار بالمؤسسة متو رة ومجهزة بكا ة وسائل الراحة 24

 مرتفع 1.058 3.65 إجمالي الاستجابات نحو جودة الخدمة 

 spss على تحلي  نتائج بالاعتمادالطالبين من أعداد المصدر: 
مرتفع  الفقرات يتضح من خلا  الجدو  السابق أن استجابات أفراد مجتمع الدراس  تتجه نحو الموافق  بنسب 

لمقدم  من طرف الم سس  مح  الدراس ، إذ بلغ المتوسط الحسابي لقياس مدى جودت الخدمات ا المصمم 
، 1.058وبانحراف معياري قدر   3.65استجابات المبحوثين تجا  محو تحسين جودت الخدم  قد بلغ لإجمالي 
 وفيما يأتي شرح أدق لعبارات المحور:المقدم  من طرف الم سس  مح  الدراس ، الخدمات في أن جودت  ما يد 
الم سس بمتوسط حسابي قدر  جا  المصم  لقياس مدى اعتمادي  وجودت الخدمات المقدم  من قب  جاء الم

تمتلك المؤسسة أنظمة حفظ وتسجيل ( والتي تنص على أن )13وأتت الفقرت رق  ) 1.234وانحراف معياري  3.67

بتطوير الأنظم  هتما  الم سس  ، مما يد  على ا3.83وقدر بلل  حسابي بأعلى متوسط (وتوثيق دقيقة لبيانات العملاء
أحدث أنظم  المعلومات ولأن الم سس  تعم  في مجا  النق  الجوي المعلوماتي  لديها والسعي المستمر لاقتناء 

 ن تتس  عملياتها وأنشطتها بالدق .وجب أ
، 3.57 وبانحراف معياري قدر  (3.57من خلا  الجدو  رق  )( يتضح أن المتوسط الحسابي لمجا  الاستجاب  )

بمتوسط  (موظفو المؤسسة على استعداد دائم للاستجابة إلى طلبات العملاء( والتي تنص على أن )16وجاءت العبارت رق  )
، وتعزى هذ  النتيج  إلى أن الموظفين والعما  يهتمون 1.055وجاء انحرافها المعياري  3.70حسابي قدر  

 رف عليه .بعملائه  والتعرف عليه  ولا يوجد صعوبات في التع
 اختبار الفرضيات:

يستخد  معام  ارتباط بيرسون ودلالته الإحصائي  ومعام  التحديد لاختبار فرضيات الدراس  المتعلق  
بم سس  تسيير مصالح على التدريب وتحسين جودت خدمات النق  الجوي بوجود علاق  ذات دلال  إحصائي  بين 

 وفي هذ  الحال  سيت  اختبار الفرضي  الإحصائي  الموالي : من وجه  نظر أفراد مجتمع الدراس ،، المطارات
 :الفرضية الرئيسية .أولا

 سيت  اختبار إحدى الفرضيتين ا تيتين:
 H0الفرضية الصفرية  -1

دراس  حال  بم سس   –التدريب وتحسين جودت خدمات النق  الجوي بين  إحصائي توجد علاق  ذات لا 
 ر أفراد العين .من وجه  نظتسيير مصالح المطارات، 
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 Haالفرضية البديلة  -2

دراس  حال  بم سس  تسيير  –التدريب وتحسين جودت خدمات النق  الجوي بين  إحصائي توجد علاق  ذات 
 من وجه  نظر أفراد العين .مصالح المطارات، 

ل  لادأق  من مستوى ال (p- value)إذا كانت القيم  الاحتمالي   spssوبالتالي فإن حسب نتائج برنامج 
0.05 =α   فإنه يت  رفض الفرضي  الصفريH0  وقبو  الفرضي  البديل ،Ha  في هذ  الدراس ، وحسب نتائج
spss ،  فإنه يت  قبو  الفرضي  البديلHa  بين  إحصائي كفرضي  رئيسي ، التي تفيد بأنه توجد علاق  ذات

من وجه  نظر ير مصالح المطارات، دراس  حال  بم سس  تسي –التدريب وتحسين جودت خدمات النق  الجوي 
 أداء المواد البشري والمترير التابع التمكين  ويمكن توضيح معام  الارتباط بين المترير المستق ، أفراد العين 

 في الجدو  الموالي:
 الفرضية الرئيسية اختبارنتائج (: 15الجدول رقم )

 الارتباطمعامل  المتغير التابع المتغير المستقل
(Pearson) 

معامل 
 (2Rالتحديد)

 مستوى الدلالة
(sig) 

 0.00 0.851 0.922 جودة الخدمة التدريب

 spss على تحلي  نتائج بالاعتمادالطالبين من أعداد المصدر: 
جودت الخدم  والتدريب من وجه  نظر العين  يتضح أن هناك علاق  ترابط بين  السابقمن خلا  الجدو  

حيث تشير النتائج إلى أن معام  الارتباط يساوي مصالح المطارات،  المبحوث  من موظفي م سس  تسيير
وهي أق   0.00تساوي   الاحتمالي، كما أن القيم  جدا قوي  إيجابي وهذا يشير إلى وجود علاق  ارتباط  0.922

 ( دال  وهذا ما يجع  العلاق  الارتباطي  بين متريري الدراس  )التدريب وجودت الخدم ،0.05من مستوى الدلال  
من التريرات التي  %85.1أن إلى  كما جاءت نتائج معام  التحديد لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت إحصائيا،

( أما النسب  المتبقي  فتعود لمتريرات التدريب( تعود للمترير المستق  )جودت الخدم يطرأ على المترير التابع )
إحصائي  لدور هناك علاق  قوي  ودور إيجابي ذي دلال   أخرى، وبالتالي تتأكد صح  الفرضي  الرئيسي  أي أن

 من وجه  نظر أفراد عين  الدراس ، تدريب الموارد البشري في تحسين جودت الخدم  المصرفي  
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 الفرضيات الفرعية:
 :الجدو  الموالي فرعي  ويمكن توضيح النتائج من خلا  أربع فرضياتتنقس  الفرضي  الرئيسي  إلى 

 الفرضيات الفرعية اختبارنتائج  (:16الجدول رقم )

 التابعةالمتغيرات  المستقلالمتغير 
معامل 
 الارتباط

(Pearson) 

 معامل التحديد
(2R) 

 مستوى الدلالة
 (sig) 

 التدريب

 0.00 0.775 0.880 الاعتمادية

 0.00 0.779 0.883 الاستجابة

 0.00 0.817 0.904 الأما 

 0.00 0.655 0.809 الملموسية

 :ضية الفرعية الأولىالفر  -1

من التدريب واعتمادي  خدمات النق  الجوي بم سس  تسيير مصالح المطارات، بين  إحصائي علاق  ذات توجد 
 مجتمع الدراس .وجه  نظر أفراد 

تأثير التدريب واعتمادي  خدمات النق  الجوي، أي قدرت الم سس  على إنجاز وجاءت هذ  الفرضي  لمعرف  مدى 
المشارك  في اتخاذ القرار أن معام  الارتباط بين أعلا  إلى وتشير نتائج الجدو   ستق  ودقيق،الخدم  بشك  م

وهو يشير إلى وجود علاق  طردي  قوي   0.832تساوي  بم سس  اتصالات الجزائر البشري  الموارد أداء تفعي 
كما أن  العين  مح  الدراس ،القرار وتفعي  أداء المورد البشري من وجه  نظر  اتخاذ في المشارك  جدا بين

، تعتبر دال  إحصائي  وتثبت وجود علاق  إحصائي  صريح  بين المتريرينو  0.00تساوي  (sig)القيم  الاحتمالي  
من التريرات التي تطرأ على  %69.3إلى أن  تشيركما جاءت نتائج معام  التحديد لتأكد ذلك باعتبار أنها 

، ومن هنا تتأكد صح  الفرضي  الأولى والتي ا المشارك  في اتخاذ القراراتأداء الموارد البشري  يمكن إرجاعه
التدريب واعتمادي  خدمات النق  الجوي بم سس  تسيير مصالح المطارات، بين  إحصائي د علاق  ذات و وجبتفيد 

 مجتمع الدراس .من وجه  نظر أفراد 
 :الفرضية الفرعية الثانية -2

من ريب واستجاب  خدمات النق  الجوي بم سس  تسيير مصالح المطارات، التدبين  إحصائي توجد علاق  ذات 
 مجتمع الدراس .وجه  نظر أفراد 

 الاتصا  ومشارك  المعلومات وتفعي  أداء الموارد البشري  ( أن معام  الارتباط بين وتشير نتائج الجدو  رق  )
التدريب واستجاب  خدمات النق  الجوي  وجود علاق  طردي  قوي  جدا بينوهذا ما يشير إلى  ،0.833يساوي 
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تفيد أن هناك علاق  مقبول  و  0.00تساوي  (sig)كما أن القيم  الاحتمالي   ،بم سس  تسيير مصالح المطارات
ويشير ذلك إلى أن هذ   0.779قدر بلللل معام  التحديد  ونجد أن، ذات دلال  إحصائي  بين المتريرين المدروسين

ريرات الممكن حصولها فيما يخص تحسين الاستجاب  في الخدمات المقدم  من قب  من الت %77.9ما نسبته 
، وبالتالي تتأكد صح  الفرضي  الثاني   والتي تفيد الم سس   مح  الدراس  يمكن إرجاعها إلى مترير التدريب

ح المطارات، التدريب واستجاب  خدمات النق  الجوي بم سس  تسيير مصالبين  إحصائي بوجود توجد علاق  ذات 
 مجتمع الدراس .من وجه  نظر أفراد 

 الثالثة:الفرضية الفرعية  -3
من التدريب وأمان خدمات النق  الجوي بم سس  تسيير مصالح المطارات، بين  إحصائي توجد علاق  ذات 
 مجتمع الدراس .وجه  نظر أفراد 

يشير و  ،0.904يساوي النق  الجوي التدريب وأمان خدمات  ( أن معام  الارتباط بين الجدو  رق  ) من خلا 
تساوي  (sig)كما أن القيم  الاحتمالي   ،التدريب وأمان خدمات النق  الجويإلى وجود علاق  طردي  قوي  بين 

قدر بلللل معام  التحديد  ونجد أن، تفيد أن هناك العلاق  بين المتريرين المدروسين ذات دلال  إحصائي  و  0.00
من التريرات الممكن حصولها في المترير المستق  )أمان الخدم ( يمكن إرجاعها  %81.7إذ أن نسب   0.817

التدريب بين  إحصائي والتي تفيد بوجود علاق  ذات  الثالث ، وبالتالي تتأكد صح  الفرضي  إلى مترير التدريب
 س .مجتمع الدرامن وجه  نظر أفراد وأمان خدمات النق  الجوي بم سس  تسيير مصالح المطارات، 

 الرابعة:الفرضية الفرعية  -1
من التدريب وملموسي  خدمات النق  الجوي بم سس  تسيير مصالح المطارات، بين  إحصائي توجد علاق  ذات 
 مجتمع الدراس .وجه  نظر أفراد 

 ،0.809التدريب وملموسي  خدمات النق  الجوي قدر بللل  ( أن معام  الارتباط بين وتشير نتائج الجدو  رق  )
 (sig)كما أن القيم  الاحتمالي   ،التدريب وملموسي  خدمات النق  الجويوجود علاق  طردي  قوي  بين يعني  مما

، مما يشير إلى  0.655قدر بلللل معام  التحديد  ونجد أن، مما يفيد بدلال  إحصائي  بين المتريرين 0.00تساوي 
يمكن  %65.5ات النق  الجوي والمقدرت بنسب  القيم  التفسيري  للتريرات الطارئ  في مترير ملموسي  خدم

والتي تفيد بوجود علاق  ذات   الرابع ، وبالتالي تتأكد صح  الفرضي  إرجاعها إلى مترير تدريب المورد البشري
من وجه  نظر أفراد التدريب وملموسي  خدمات النق  الجوي بم سس  تسيير مصالح المطارات، بين  إحصائي 

 مجتمع الدراس .
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 :خــــاتمة
دسسذيؤؤتسععععلمؤسساتسععععسعععع جؤدسمؤتخسععععالؤقدمةؤسسمما جؤسسايمالؤسلاتهم ؤتوقالؤسم ق تم ؤدتد ل تم 

سسقمساجؤألؤاتميؤدسمؤستم ذؤ مسمسجؤ  ممةؤعومؤتطدامؤدتخسععععععععالؤأمس ؤسسادممؤسسقشععععععععميؤالؤمت ؤالؤشعععععععع   ؤ
اعؤ ععع فعععلؤسسات امسجؤ،ؤفتلاععع ؤعومؤتععع كاععع ؤسس دسممؤختمؤا د دسؤ ععع ممالؤعومؤسست ا ؤسستعععمماقاعععلؤسسامتو عععل

قخاثؤات ؤؤسسععععععتمستاقالسقدمةؤسستممابؤالؤزسدالؤدتخما جؤسسقاهلؤسساخاطل،ؤسذسؤاقبؤألؤتتطوعؤسساتسععععععسعععععع جؤ
ؤ  ممةؤعومؤسسا  فسلؤدسستااز.اقؤقدمةؤمما جؤتصاا ؤدت  اذؤقمساجؤتمماقالؤستخياقؤأكمسفم ،ؤدستخي

 نتائج الدراسة:
  ؤال م  ت االدؤؤتخسال في سساتاثولدؤؤسستلوااال سلأكمس  تخياق دسم سلأدسم ق سممقل سستمماب امم
   كمس ؤتلتقم سسقامس دقال سلأكمس  كذه س دل كذسدؤؤ.سلأفمسم ستق ك ج تلما دؤؤسسقشعععمال سسادسمم ام مسجدؤ

ؤ.تخييم  ال سست  م اسم دؤؤسستمماقال سولاوال اق شمة
  ؤمت ال ذسكدؤؤسلأمس  اشععع    ال سقل في سساسععع كال دسم أسععع سعععال قصععع ل سستمماب قمساج تمم 

ؤأكاال تظمم ك  دؤ سسسععععععععععودك تلما دؤؤسس    ة تخسععععععععععال في تتاث  سستيدؤؤسستمماقال سلأكمس  عوم سستم از
ؤ.سس  س عو  اق  دؤؤسستمماب قال سسلت ل
 ؤسست  م أل  ام .سستمماقال سسقمساج امتو  في سلاسععتثا م تقمم س  ت قالدؤؤس تصعع مال أكمس  سوتمماب
ؤع مةدؤؤ(...سسد ج سسا مال، سسادسمم سسمقمسج،)ؤا   دع  ا و   تياااا  عات اتطوب سلأكمس  كذه تخيقؤال
  ت جؤتقيم سواتسععععسععععل سلا تصعععع مال ف س ت هج ذسك، عل فضععععت .سساتسععععسعععع ج    ات  د  في ذسك ا دل لا

ؤ.اطمدخ  اقيم سستمماب في سلاستثا م قمدى خد  سستس ت  اقل  ا   ثامة عدسا 
 ؤسسادسمم لإمسمة أمسة ا دل أل دا  سستمماب أل سسيد  اا ل ،سلاقتا عال سستمماب لأكمس  ق س سععععععقل

ا دؤؤسسقشععععمال ؤسواتسععععسععععل، سلاقتا عي سس ظ   عوم اتثم فمد .ال  سلإث ال أد سسلا ، ا  خ ستخسععععال أمسة س 
  .سسلاؤا  خ تخسععالدؤؤسلاقتا عال سساشعع    قلض عوم سويضعع    ذسكدؤؤسوتخ از   مسة سسععتممسا ؤاا لدؤ

 دسمؤسوتمماب سلاقتا عال سلأكمس  تتد دؤؤسساتس  ج امتو  في قوا  اظمم لا سلاتق ه كذس أل  ام
ؤ.سلأكمس  ق  ي أا   سستتشي

 ؤ،ق ست سيدؤ ،(سس ظاال سساي مقل) سستمماقال سولاوال شعععععععادسال أ ثم  ظمة اسعععععععتمعي سستمماب  ظ   دل
ؤال سوتمماب سلاسععععععتمستاقال سلأكاال تظمم أل اا لدؤ سس شعععععع ط سمذس سلاسععععععتمستاقي ق سق  ب أ ثم سلاكتا  
شعععمسكدؤؤسست ظااي سسما   مسم  سستمماب دمسمة أد اصعععوخل اد ع مت   (سستممابؤامام)سستممابؤ اسعععهد  س 
ؤ.سواتسسل سسل ال سلاستمستاقالؤدضع في
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 فهل سمى  قام سعتي م دقدم سلاسععععععتقا ل  ت هج تقال سساذ مة، كذه ال سستطقايي سوق  ب ق س سععععععقل 
مما جؤ  دعال تخسععععععال عوم أثم اسععععععت امدل سستي سستمماقال سوقمساج عومؤسسادظ الؤالؤسسلا لؤسساممدسععععععل

 .ايماد م  سستي سس ي ؤسسقدي
 سلاختا ق ج تخمام)ؤسس شععععععععع ط كذس دمسمة في سس ي هص قلض دقدم م  دؤؤذسك، دسم ق لإضععععععععع فل 

مسمةدؤؤسساتسسل دمسمة فإل ،(اثتؤسستمماقال ؤاع سوتمماب سلاستمستاقال ق لأكاال تتال م صل سسقشمال سسادسمم س 
ؤ.سسلاد  عوم سستمماقال سسلاوال امسخ دؤؤسمطدسج سختمسام 
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