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 الممخّص  
 

, شػػر ه ةيػػذ تا ػ ف خػػةدة لػػد مت اد  ػػؿر ب يػػذ ريػػا ة ػػموة اد ػةارد ادرتػـ يػػذ  ػػذا ادراػث درا ػػه دةر ةت   ػػه ادتػد
ةتض ف ادراث درا ػه   وػةـ ةت   ػه ادتػدر ب ة رمدمػا ة رااػؿ ا ت ػه ادتػدر ب, ةتيػر ادد ت ػه ادتدر ر ػه يػذ تا ػ ف خػةدة 

دتدر ب يػذ تا ػ ف لد مت اد  ؿ , ةةذدؾ تير خةدة ادتدر ب يذ تا  ف خةدة لد مت اد  ؿ , ةتير ادخةدة ادشم ته يذ ا
 خةدة لد مت اد  ؿ رمد ةؾ اداد د ه.

ةت ت اددرا ه ادتطر   ه يذ اد ؤ  ه اددم ه دتلطةط اداد د ه اد ةر ه ةتـ تةز ا ا ت مرة ا تر مف اتػ  ا  ػه  ػف 
 .إاصمم م  اددم ت ف  ف تخؿ درا ه ة دمدخه اد رض مت ةالترمر م 

داو ةادة ػػموة قرػػؿ ادتػػدر ب ةد يرةقػػمت ةر ػػرة رػػ ف   ػػتة  اأةخػػةتػػـ ادتةصػػؿ إدػػ   خ ةاػػه  ػػف اد تػػمم  ةت  وػػم   
ف تر ػذ   وػةـ إدارة ادخػةدة ادشػم ته   ػماد ةردده ف تا  ف خةدة ادتدر ب  ؤدي إد  تا  ف خػةدة لػد مت اد  ػؿ , ةات , ةات

 يذ تا  ف ادتدر ب ةتا  ف خةدة لد مت اد  ؿ . 
 

 
 اد  ؿ رمد ةؾ اداد د ه . -دة ادشم ته ادخة   -خةدة ادتدر ب  -  ادتدر ب  حيةمفتاالكممات ال
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  ABSTRACT    

 
This research discusses the role and importance of training in boosting the efficiency 

of human resources and improving the quality of transportation services. The study 

includes an overview of the concept, principles and stages of training, and the role and 

quality training in improving the quality of the services in the railway transportation. A 

field study was conducted in the Syrian Railway Corporation and a questionnaire was 

administered to a sample of employees for studying and processing the hypotheses and 

statistically testing them. Certain results were reached: the existence of great difference 

between performance and efficiency before and after the training, improvements in training 

quality leads to improvements in transportation service quality, and the adoption of the 

total quality management helps in improving training and transportation quality. 
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    مقـدمة
, ة تدػب ةالاخت ما ه ةاد  ما ه ةادديما هاد  ؿ  ة اددصب اد ارؾ دتشدةب يذ  لتتؼ اد ةااذ الاقتصمد ه   دد

دةرا   م م  يذ   ؿ اد ةاد اأةد ه  ف ت ػمةف تةاخػد م إدػ  ت ػمةف تصػ  دوم , ة يػذ   ػؿ اد  تخػمت  ػف ت ػمةف إ تمخوػم إدػ  
 تخو زات إد  ت مةف ادامخه دوم.ت ةاؽ ادتصر ؼ , ةةذدؾ   ؿ الآلات ةاد

ة  م ـ اد  ؿ ت ضم  يذ   ؿ اد دتة مت ةاد دمرؼ ةز مدة ادترػمدؿ ادي ػميذ ةادتدػرؼ اتػ  ي ميػمت الآلػر ف, ةدػا دةر 
  مـ يذ ادت مرب يذ اددمدات ةادت مد د ر ف ادشدةب. 

ذ اد ضػم م ادديما ػه ةاأ   ػه  ػف ةيذ اد  ماه   ػماد اد  ػؿ اأيػراد اتػ  ز ػمرة اأ ػمةف اد ػ ما ه, ةدػا دةر  ػمـ يػ
 للاؿ   ؿ ادخ ةد ةاد ؤف ةادذل رة ةاددتمد, ةلا   ةف إغ مؿ دةر اد  ؿ يذ ارةه ادتخمرة اددمد  ه. 

 , مةدػػا ادرػػمايةف رةي ػػر  ػػف اددرا ػػه دػػد ادتػػدر ب  ػػف اد ةاضػػ ا ادوم ػػه يػػذ اد  ظ ػػمت اداةة  ػػه ة ادلمصػػه , ةت
اد ةضػػةع د ػػم دػا  ػػف ت   ػه ةر ػػرة يػػذ ريػا ة ػػموة تداو اد ػةارد ادرشػػر ه. ةرغػػـ تف   ػمزاؿ ادرػػمايةف   ػت رةف ردرا ػػه  ػذاة 

 ,ف اد  ػػػؿ اد ػػػةةذ ةاد  ػػػؿ رمد ػػػ مراتاد طػػػمع اددػػػمـ  ػػػة اد اتةػػػر دت  ػػػؿ اد ػػػةةذ يػػػذ  ػػػةر ه.  إلا تف اد  مي ػػػه قة ػػػه رػػػ 
 ػف ادضػرةري ت   ػه اد ػةارد  ة  خمح اد  ؿ اد ةةذ يػذ اد  ػت رؿ  تةقػؼ ردرخػه ةر ػرة اتػ  خػةدة لد ػه اد  ػؿ , ةدػذدؾ 

 ادرشر ه رشت   ادطرؽ دت د ـ اأيضؿ ة ف ر ف  ذه ادطرؽ ةت  وم ادتدر ب . 
, ةدػػػـ تدػػػد ادخػػػةدة  اصػػػةرة ي ػػػط  م ة ةاضػػػ ا إدارة ادخػػػةدة ادشػػػم تهةيػػػذ اػػػمدـ اد ػػػةـ  خػػػد ا ت م ػػػم  ةر ػػػرا  ر ضػػػم

 لات ةادشراو ةادتلز ف ةاد  ؿ .رمد  تخمت ةادلد مت ةات  م ات دت دتش ؿ ا ت مت الإ تمج    وم ةالآ
ف تر ػػػذ   وػػػػةـ إدارة ادخػػػػةدة ادشػػػػم ته  وػػػػـ خػػػػدا  دت ؤ  ػػػه اددم ػػػػه دتلطػػػػةط اداد د ػػػػه اد ػػػػةر ه , ة ػػػػة ضػػػػرةرة  ةات

 ا ترات خ ه دوم  ف تخؿ ريا ة موة اد ؤ  ه ةت د ـ تيضؿ ادلد مت دتد لاو . 
 

 أىمية البحث وأىدافو:
, زا ػػد اد  مي ػػه اد ات ػػه ةاددمد  ػػهؿ رمد ػػةؾ اداد د ػػه ةلمصػػه  يػػذ ظػػؿ تتػػيتذ ت   ػػه ادراػػث يػػذ ت مةدػػا د طػػمع اد  ػػ

ةادامخه اد تزا دة إد    ؿ اد تا ةاأيراد  ف  ةمف إد  آلر , ة  م  تا ادةر رة يذ الاقتصمد ادةط ذ ةدةره يذ اد ػةااذ 
دتػػدر ب اتػػ    ػػتة  اد  ظ ػػمت الاقتصػػمد ه ةالاخت ما ػػه ةاد ػػ ما ه ةادديما ػػه . ةتػػيتذ ت   ػػه ادراػػث ت ضػػم   ػػف ت   ػػه ا

, ة  ماد ادتدر ب يػذ ا   تةاه الإداري ةاد و ذ ةاد  ذةالاقتصمد ادةط ذ , ةلمصه  تف ادتدر ب   ماد اد تدرب ات  ري
 .    ةالإدراؾز مدة اد ومرات ةاد دمرؼ 

ف اات مد  ظمـ ادخةدة ادشم ته ت ضم  يذ ادتػدر ب  ػؤير رشػةؿ ةر ػر دػ س ي ػط يػذ تا ػ ف خػةدة ادلػد مت ةات  ػم  ةات
ت ضػػم يػػذ تا ػػ ف خػػةدة ادتػػدر ب ةادرر ػػم   ادتػػدر رذ ةادد ت ػػه ادتدر ر ػػه , ة ػػا تا ػػ ف خػػةدة ادتػػدر ب يػػ ف  تػػمم  ادتػػدر ب 

 تةةف تيضؿ .

 أىداف البحث: 
 وةـ تا  ف خةدة ادد ت ه ادتدر ر ه .  ةتر مف  وةـ ادتدر ب ةا مصره ةت   تا ,     رت   
 ادشم ته يذ  خمؿ ادلد مت ةاد  ؿ  .    وةـ إدارة ادخةدة ت   ر 
 . تاد د تيي ر ادتدر ب ات  ة موة اد ةارد ادرشر ه 
  . ت ة ـ خةدة ادتدر ب ةتير م ات  خةدة اد  ؿ 
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  .ادتدرؼ ات   د  اات مد اد ؤ  ه اددم ه دتلطةط اداد د ه اد ةر ه   وةـ إدارة ادخةدة ادشم ته يذ ادتدر ب 
 در ب ةخةدة لد مت اد  ؿ  ف   ظةر إدارة ادخةدة ادشم ته . تاد د اددلاقه ر ف خةدة ادت 
  . ت ة ـ ة موة خةدة لد مت اد  ؿ  ف   ظةر إدارة ادخةدة ادشم ته 
  . ت ة ـ ي ميه اد ؤ  ه رمتخمه تر ذ  دلؿ إدارة ادخةدة ادشم ته 

  د  شةته ادراث ف للاؿ درا ه ةاقا ادتدر ب يذ اد ؤ  ه اددم ه دتلطةط اداد د ه اد ةر ه   ةف تاد
 رملآتذ   

 غ مب   وةـ خةدة ادتدر ب ةادـ إدلمؿ تة تطر ؽ   وةـ إدارة ادخةدة ادشم ته يذ ت د ـ لد مت اد  ؿ .  -
خراو درا مت دت  مر ه ر ف  -  .  ةردده  تمم  قرؿ ادتدر بادادـ ق مس  تمم  ادتدر ب ةات

ف اػم لا   ػتر م  يػذ تطػة ر اد ؤ  ػه ة دػد ؤ  ػه قته ادد لطةط اد  ؿ ة ذا رمدطرا   ض ا يرصم  ةر رة دت - , ةات
 . قته ادد لطةط اد  ؿ تد ذ ادـ اد درة ات  تتر ه اات مخمت اد ةاطف رمد  ؿ ة ذا  ت مقض  ا   وةـ ادخةدة ادشم ته 

قتػػه اػػدد ادػػرالات اتػػ    ػػس ادلػػط ة ػػذا  ػػم   تػػؿ  ػػف ة ػػموة اد  ػػؿ اد ػػةةذ ة خدتػػا تقػػؿ   مي ػػه رمد  مر ػػه  ػػا  -
  .ؿ رمد  مراتاد  

ادـ اتلمذ إخراوات  م ه دتر ذ   وةـ إدارة ادخةدة ادشم ته يذ اد ؤ  ه ةلمصػه يػذ  خػمؿ ادد ت ػه ادتدر ر ػه  - 
 . 

 

 : طرائق البحث ومواده 
تـ الاات مد ات  اد  و  ادةص ذ ادتات تذ يذ ادراث . ةتـ ا تلداـ  خ ةاه  ف ادةتب ةاد راخا لإخراو ادراػث 

  ف ادطرؽ ةاأ مد ب الإاصمم ه . ةت ضم   خ ةاه 
 ةتـ ت   ـ ادراث إد  ق   ف   

 .   ؿ ة  وةـ إدارة ادلد ه ادشم ته   ظري , ةتـ ي ا تةض ح   وةـ ادتدر ب ةت مد را , ة  وةـ لد ه اداأةؿ
تاػد  , ةتػـ تصػ  ـ ا ػتر مفاددم ػه دتلطػةط اداد د ػه اد ػةر ه , ةتض ف درا ه   دا  ه يػذ اد ؤ  ػهةاديم ذ ا تذ

 دغرض ادراث.
ةتـ ا تلداـ الإاصمم مت ادةص  ه دا مب  تة ػطمت إخمرػمت تيػراد ادد  ػه, ةلالترػمر اد رضػ مت ي ػد تػـ ا ػتلداـ 

( ةادتػذ ت ػمةي )    test value( ةتػـ ا ػمب ق  ػه الالترػمر )    One – sample t  testدد  ػه ةااػدة )   tالترػمر 
 دـ , ا ث تف اد   مس اد  تلدـ يذ الا تر مف  ة      ( ة ذ ق  ه  تة طمت اد   مس اد  تل 0.2

           
1 5 0 4 2 2 

  ةايؽ خدا    ةايؽ  ةايؽ إد  اد  م غ ر  ةايؽ إد  اد  م غ ر  ةايؽ غ ر  ةايؽ إطلاقم  

 
,  ة ت ضػػم  ا ػػمب ردػػػض الإاصػػموات ادةصػػػ  ه  SPSSةتػػـ ت ر ػػب ادر م ػػػمت ة دمدختوػػم رمدرر ػػم   الإاصػػػممذ 

 اد مة ه ةادة ط ادا مرذ ....  ةمد  ره
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ة رمد  ػػره د خت ػػػا ادراػػػث   ي تةػػػةف  ػػػف اددػػػم ت ف يػػػذ اد ؤ  ػػه اددم ػػػه دتلطػػػةط اداد د ػػػه اد ػػػةر ه , ت ػػػم ا  ػػػه 
 ادراث يتـ الت مر م اشةام م   ف اددم ت ف يذ اد ؤ  ه ة ش تت  لتتؼ اد ممت يذ اد ؤ  ه .

ةتـ تاد د اخـ ادد  ه ةيؽ اد دمدده ادتمد ه    
 

2

2

.

1

1

ds

e

N

pp

pp
n





 

n –  ,اخـ ا  ه ادراثN – .اخـ  خت ا ادراث 
P –  ق  ه اات مد ه تتراةح ر ف ادص ر ةادةااد, ةتـ الت مر ق  هP=0.5 .أف تا ؽ تةرر اخـ دتد  ه 
E –  ره ادلطي اد   ةح را ة ذ ت مةي  E=5%. 

S.D –  22ا د  دم ؿ ي ه  1.22اددرخه اد د مر ه ةت مةي.% 
صػػػدؽ الا ػػػتر م مت ي ػػػد تػػػـ ةلالترػػػمر / .  423/ ا ػػػترم ه ةةػػػمف اػػػدد الا ػػػترم مت ادصػػػمداه /  233تةز ػػػا / ةتػػػـ 

 ةتدػد( 3.20ةةم ت ق  ه تد ػم )   Cronbachs Alphaاات مب الات مؽ اددالتذ رم تلداـ    مس  دم ؿ ةرة رمخ تد م 
 دؼ اددرا ه .درخه امد ه ةخ دة خدا  , ة ذا  د ذ تف الا ترم ه   رةده ةتا ؽ  

 فروض البحث:
ةرػػػ ف ادتػػػدر ب ادةاخػػػب تطر  ػػػا لا تةخػػػد يػػػرةؽ خة ر ػػػه رػػػ ف ادتػػػدر ب ة  م   ػػػا اد ػػػممدة امد ػػػم  يػػػذ اد ؤ  ػػػه  -1

 ادتذ  خب تر  وم . ادتدر ب   م  ـة 
  . لا تةخد يرةؽ خة ر ه ر ف   تة  ة موة اأيراد قرؿ ادتدر ب ة  تة  ة موتوـ  ردد ادتدر ب - 5
 د الاقه ذات دلاده إاصمم ه ر ف تا  ف خةدة ادتدر ب ةتا  ف خةدة لد مت اد  ؿ .لاتةخ - 0

لاتةخد يرةؽ خة ر ه ر ف خةدة لد مت اد  ؿ اد  د ه ةخةدة لد مت اد  ػؿ ادةاخػب تةير ػم رم ػتلداـ  ػدلؿ  - 4
 إدارة ادخةدة ادشم ته .

 الدراسات السابقة:
 . [1]) رر ةـ ةآلرةف (  درا ه -

ادخػػػةدة ادشػػػم ته يػػػذ  رةػػػزت اتػػػ   وػػػةـ ةت   ػػػه ادتػػػدر ب الإداري , ةتصػػػ  ـ ادرػػػرا   ادتدر ر ػػػه ة  هاددرا ػػػ تت مةدػػػ
 ػػدلؿ إدارة ادخػػةدة ادشػػم ته ة ظػػمـ  ةر  ػػت اددرا ػػه ت   ػػه اات ػػمدادتػػدر ب ةتير ػػم يػػذ تا ػػ ف خػػةدة ادلػػد مت ادصػػا ه , 

 إد   خ ةاه  ف اد تمم  ةت  وم    اددرا ه تدتتدر ب  ةتةصت

مة اد رمدئ اددت  ه دتتدر ب ةالاات مد ات  ت تةب ةااد يذ ادتدر ب , ةادـ تطر ؽ  دلؿ إدارة ادخػةدة ادـ  راا 
يػػ ف خػػةدة ادتػػدر ب تػػ دةس إ خمرػػم  اتػػ    ػػف خوػػه تلػػر ادشػػم ته ة اػػدـ اتلػػمذ إخػػراوات يػػذ اتخػػمه تر ػػذ  ػػذا اد ػػدلؿ, ة 

 خةدة ادلد مت ادطر ه . 
 .[2]) د ةب ةآلرةف (  درا ه  -
 ت, ةتةصػػتلػػد مت ادضػػ ميه ادخة ػػهتا ػػ ف خػػةدة ةرةػػزت اتػػ  ت   ػػه   وػػةـ ادتػػدر ب ةت   تػػا  ددرا ػػها تت مةدػػ 
 إد   خ ةاه  ف اد تمم  ت  وم    اددرا ه

لا تةخػػد التلايػػمت خة ر ػػه رػػ ف اتخم ػػمت ادرؤ ػػمو ةاتخم ػػمت اد ضػػ   ف رشػػيف الاات مخػػمت ادتدر ر ػػه , ةلا تةخػػد 
  ر ه اد  د ه دت ض   ف .  التلايمت رشمف  تمم  ادررا   ادتدر 

   [ 3 ]) زا ر (  درا ه -



 تير ادتدر ب يذ تا  ف خةدة لد مت اد  ؿ رمد ةؾ اداد د ه  ف   ظةر إدارة 
 د ةب          داد د ه اد ةر هادخةدة ادشم ته درا ه تطر   ه ات  اد ؤ  ه اددم ه دتلطةط ا
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ة رػمدئ إدارة ادخػةدة ادتػذ  2333ق مس خةدة ادلد ه ة  وةـ إدارة ادخةدة ادشم ته ة ت ته الإ زة  اددرا ه تت مةد
إدػػػ   اددرا ػػػه تة تطترػػػمت إدارة ادخػػػةدة ادشػػػم ته , ةتةصػػػت 14333ةت ضػػػم   ت ػػػته الإ ػػػزة  2334 رتةػػػز ات وػػػم الإ ػػػزة 

 خ ةاػػه  ػػػف اد تػػػمم  ت  وػػػم   اػػػدـ   مرتػػه ادلػػػد مت ادتػػػذ ت ػػػد وم ادشػػػرةه  اػػؿ اددرا ػػػه د تطترػػػمت  تت ػػػذ لد ػػػه اد  ػػػؿ 
ادػدالتذ , ةاػدـ تػةير ي ميػه ت ظ   ػه يػذ ادشػرةه  اػؿ اددرا ػه رمتخػمه تا ػ ف خػةدة لػد مت اد  ػؿ ادػدالتذ ةي ػم  د ػدلؿ 

ادتػػذ ت ػػةـ روػػم ادشػػرةه  اػػؿ اددرا ػػه دضػػ مف ادصػػاه ةاد ػػلا ه  إدارة ادخػػةدة ادشػػم ته ,  رملإضػػميه إدػػ  ضػػدؼ اأ شػػطه
 اد و  ه ة  ا اداةادث.

 .   [ 4 ]درا ه  ) ةميذ (  -
  وةـ اد  ػؿ ةاد ةاصػلات اداد د ػه يػذ ادػدةؿ اد ت د ػه ةاد م  ػه ةةػذدؾ ت ػة ـ ةاقػا اد  ػؿ رمد ػةؾ  اددرا ه تةت مةد

إدػػ   خ ةاػػه  ػػف اد تػػمم   ت اددرا ػػهاداد د ػػه يػػذ  ػػةر م . ةتةصػػت اداد د ػػه يػػذ  ػػةر م ةالآيػػمؽ اد  ػػت رت ه دت ةاصػػلات
ةادتةص مت , ةت  وم ضرةرة خذب اد ةاطف دتتدم ؿ  ا اد ةؾ اداد د ه ةالا ت مـ ر تح   ميذ صػرؼ تػذاةر ادرةػمب يػذ 

 اد دف . 
 : مفيوم وأىمية التدريب

ت ةاد وػمرات اد   ػػه ةاد ػػتةة ه د يػػراد ري ػػا )  شػمط  لطػػط  وػػدؼ إدػ  ت   ػػه اد ػػدرا  Training اػرفؼ ادتػػدر ب 
 . [5] اددم ت ف دت ة  وـ  ف تداو يماؿ ة ي ر  ؤدي درتةغ ت دايوـ ادشلص ه ةت دؼ اد  ظ ه ريات  ة موة   ة ه(

 .  [ 6 ] (ادتدر ب  ة تزة د اأيراد ر ومرات  د  ه ت ماد ـ ات  تصا ح اد ةاقص يذ تداموـ   )
  ر   تة  اأداو اد ردي ة  م ـ يذ تا  ف ةتطة ر اد دمرؼ ةتداو اد ومـ رشةؿ ادتدر ب  شمط  رةز ات  تغ  )

 .  [ 7 ]يدفمؿ ةز مدة قدرة اأيراد يذ اد  ظ ه ( 
الإدار ػػه ةاد   ػػه دت تػػدرر ف ةز ػػمدة ي ميػػمتوـ  skills development ةتة ػػف ت   ػػه ادتػػدر ب يػػذ ت   ػػه اد وػػمرات

ظ  ػػذ د يػػراد ر ػػم  ة ػػؿ ز ػػمدة ادػػةلاو دت  ظ ػػه , ة ػػف ادضػػرةري تػػدر ب اددػػم ت ف ادت ظ   ػػه ةتطػػة ر ةتا ػػ ف اد ػػتةؾ ادت 
خػراوات اد ػلا ه اددم ػه  ق مع اددػم ت ف ري   ػه إترػمع قةااػد ةات دتا مظ ات  اد لا ه اددم ه ة لا ه اددم ت ف ةاد  ظ ه , ةات

 .     [ 8 ]ةطر ده  لمطر ادد ؿ 
, ة اتمج ادرر م   ادتدر رذ إد  إاػداد   ػرؽ ة لطػط ة خػب تف ةادتدر ب ا ت ه   ظ ه  ر  ه ات  ت س ات  ه 

 تضػػ ف ادرر ػػم   ت ػػداؼ  اػػددة , ة  ةػػف تف تةػػةف ت ػػداؼ ةػػؿ رر ػػم   تػػدر رذ  لتت ػػه اػػف ت ػػداؼ رر ػػم   آلػػر, ة ػػذا 
 تةقؼ ات  اد مػه اد  ػتوديه  ػف ادتػدر ب , ةدةػف رشػةؿ اػمـ يػ ف   ػمؾ ت ػداؼ ام ػه دخ  ػا رػرا   ادتػدر ب تصػب يػذ 

 يا ة موة اأيراد ةة موة اد  ظ ه . ر 
ادتػػدر ب  ػف ت ػػـ ة ػػممؿ ريػا ة ػػموة اددػػم ت ف ةز ػمدة   ػػتة  ة ػموة اد  ظ ػػه ةز ػػمدة إ تمخ متوػم , ةرغػػـ ت   ػػه  ة دػد

 ادت   مت اد  تلد ه يذ اد  ظ ه ي ف ة موة اد ةارد ادرشر ه  ذ اددم ؿ ادام ـ يذ ا تلداـ ادت   مت رمدشةؿ اأ يؿ. 
ذ  خػػػػمؿ اد  ػػػػؿ  وػػػػـ خػػػػدا  ةذدػػػػؾ لارترػػػػمط لد متػػػػا رشػػػػةؿ  رمشػػػػر رػػػػمد ةاط  ف, ةت  ػػػػزه ر خ ةاػػػػه  ػػػػف ادتػػػػدر ب يػػػػ

ادلصممص غ ر  ةخةدة يذ ادلد مت األر  تة يذ اد تا اد مد ه . ةادتدر ب يذ  خمؿ اد  ؿ  خب تف  تض ف اد مػمت 
 ػف تلطػ ط ةاتلػمذ اد ػرارات ذ  لتتؼ اأ شػطه الآت ه   يمه اددم ت ف الإدار  ف , ةذدؾ رودؼ ريا ة مواتوـ الإدار ه ةت   

ادصا اه, ةر در  م تةةف  ذه اد رارات خ دة ي ف   تة  ادة موة  ةةف تيضؿ , ة ةةف ادتػدر ب  ػمـ يػذ صػ ؿ  وػمرات 
 ػػذه اد مػػه ةتزة ػػد ـ ر دتة ػػمت اػػف طػػرؽ ةت ػػمد ب ةتشػػةمؿ اتلػػمذ اد ػػرارات   ةت ضػػم  طػػرؽ ادت   ػػذ ةة   ػػه  راقرػػه اد ػػةارد 

ر ه . يمه اد    ف   ة  م  ةةف ادتػدر ب دت ػةارد ادرشػر ه اددم تػه يػذ  خػمؿ ادتشػغ ؿ ةادصػ م ه ةخػداةؿ ادارةػه ةشػرةه  ادرش
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ف تػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدر ب  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػذه اد مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػه  ترةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػز يػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػذ ت   ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػه اد وػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمرات اد   ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػه  اد  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ  , ةات
 technical skills اأا ػمؿ اد   ػه أف تي لتؿ يذ اأا مؿ اد   ه   ؤدي إد  لتػؿ يػذ لػد مت اد  ػؿ , ة ر ػمو  اتػ  

  تادد إد  اد ةر ر   تة  لد ه اد  ؿ ةخةدتوم . 
يمه   د ذ ادلد ه   ةتتض ف  ذه اد مه ادة ت ةاع  يػؿ اددػم ت ف يػذ قطػا ادتػذاةر    ة ةػةف ادتػدر ب  ػمـ دتدتػ ـ 

 يػؿ  ةاا ػد ادػرالات   ؤلاو ة   ه ادتدم ؿ  ا اد  مير ف ةالادتزاـ ر ةاا د ادد ؿ ةاد ػدرة اتػ  الإخمرػه اتػ  تي ا ت  ػمر
ةز ػػػػف ادػػػػرالات . . . ةتتضػػػػ ف  ػػػػذه اد مػػػػه ت ضػػػػم  اددػػػػم ت ف يػػػػذ اررػػػػمت اد  ػػػػؿ ,  يػػػػؿ ا ػػػػمؿ اد ظميػػػػه ةاددػػػػم ت ف يػػػػذ 

 الا تراامت, ة  م  ةةف ادتدر ب  ف تخؿ تدت ـ  ؤلاو اداةار ةاد  مش . . .
 مراحل العممية التدريبية :

 :تحديد الاحتياجات التدريبية   -0
ت ػػمس  خػمح ادد ت ػػه ادتدر ر ػػه , ةدػذدؾ  ػػف ادضػػرةري     Training Needsالاات مخػمت ادتدر ر ػػه  تاد ػػد  دػد

درا ه ة موة اد ػةارد ادرشػر ه ة  ػتة  تداو ػـ اد دتػذ روػدؼ تاد ػد اد صػةر يػذ   ػتة  ادة ػموة ةةضػا ادرػرا   ادتدر ر ػه 
 اد  م ره. 

ف تاد د الاات مخمت ادتدر ر ه  خب تف  ش ؿ خ  ا ادد م ت ف , ة و م ةمف   تة  اأداو ي ف ادتدر ب ضػرةري ةات
 ةلمصه  يذ ظؿ ادتطةرات اددت  ه اد ت مراه ةا تلداـ ت   مت تةير تطةرا  يذ اأا مؿ الإدار ه ةاد   ه . 

ف تاد د ادامخه دتتدر ب  تـ  ف للاؿ الإخمره ات  اأ مته الآت ه       [ 9 ]ةات
 ومـ ادتذ  خب إ خمز م دتا  ؽ اأ داؼ ؟  م  ذ ت داؼ اد  ظ ه ؟     م  ذ اد 

 ػػم  ػػذ ادتصػػريمت ادتػػذ  خػػب تف  ؤد وػػم اد ةظػػؼ دت   ػػذ اد وػػمـ ؟  ػػم  ػػذ خةا ػػب اد صػػةر يػػذ  وػػمرات ة دػػمرؼ 
 ةاتخم مت شمغتذ ادةظممؼ ؟.

 تصميم البرامج التدريبية :  – 8
   [10]ه تتض ف ادلطةات ادتمد هه ات   خب اات مد   وخ  training program ا د تص  ـ ادرر م   ادتدر رذ

تاد ػػد ت ػػمد ب ادتػػدر ب  -4تاد ػػد  ػػةاد ادتػػدر ب  -0تاد ػػد  ةضػػةامت ادرر ػػم    -5تاد ػػد ت ػػداؼ ادتػػدر ب -1
ت ػػػد ر  – 2الت ػػػمر اد تػػػدرر ف  – 2الت ػػػمر اد ػػػدرر ف  – 2تاد ػػػد ادز ػػػمف ةاد ةػػػمف  – 2تاد ػػػد   ػػػتتز مت ادتػػػدر ب  -2

  ةاز ه ادتدر ب .
 رنامج التدريبي تنفيذ الب - 0

إف ت   ػػذ ادرر ػػم   ادتػػدر رذ  ػػة تطر ػػؽ دترر ػػم   اد ةضػػةع , ة خػػمح ادرر ػػم   ادتػػدر رذ  تةقػػؼ ردرخػػه ةر ػػرة اتػػ  
ةتاد ػد  ةػػمف ادتػدر ب  تةقػػؼ   مادت  ػد يػذ ادت   ػػذ ة ػم  ػػة  لطػط . ةادتػػدر ب   ةػف تف  ةػةف دالػػؿ اد  ظ ػه تة لمرخوػػ

 اد مد ػػػػػػػه , ة ػػػػػػػػموة اد ػػػػػػػػدرر ف , تػػػػػػػػةير ت   ػػػػػػػػمت ة  ػػػػػػػػتتز مت رر ػػػػػػػػم   اتػػػػػػػ   خ ةاػػػػػػػػه  ػػػػػػػػف اددةا ػػػػػػػػؿ    وػػػػػػػػم اد ػػػػػػػػةارد
 ادتدر ب ,  ةع ادتدر ب ...ادخ  

 
 

 : تقويم العممية التدريبية  -4
 ػف تخػؿ تاد ػد ة ػموة ادرر ػم   ادتػدر رذ  evaluating trainingردػد ت   ػذ ادرر ػم   ادتػدر رذ  ػتـ ت ػة ـ ادتػدر ب 

 ة د  تا   ا ت داؼ ادتدر ب .



 تير ادتدر ب يذ تا  ف خةدة لد مت اد  ؿ رمد ةؾ اداد د ه  ف   ظةر إدارة 
 د ةب          داد د ه اد ةر هادخةدة ادشم ته درا ه تطر   ه ات  اد ؤ  ه اددم ه دتلطةط ا
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ادت  ػ ـ  خػب ةضػا اد  ػم  س ادتػذ ت ػتلدـ ة دػم  ر دت  ػ ـ ادتػدر ب , ة ػذه اد دػم  ر ت ػماد  صػ ـ  رر ػم   ةا د 
دارة ادتدر ب يذ تاد د   تة  اد تمم  ادتذ ا  وم ادتدر ب , , ة  ػتة  ادػتدتـ  يؿ درا ه ردةد تيدمؿ اد تدرر ف ادتدر ب ةات

ةرؤ ػػموه . رملإضػميه إدػػ   دػػم  ر  اؿ ةتخػػمه ز لامػػا ة رؤة ػ ادػذي اصػػؿ ات ػه اد تػػدرب ,  ة ػػتةؾ اد تػدرب تخػػمه ادد ػ
 تلر   يؿ ادتةمد ؼٍ ةخةدة اد  ت  ةاأررمح ةادد ادشةمة  , ةة  ه ةخةدة اد  تخمت. 

 جودة خدمة النقل بالسكك الحديدية:
 ػمت ةر ػرة  ػف اد  ؿ رمد ةؾ اداد د ه  ف ة ممؿ اد  ؿ اد د  ه ة  تلدـ د  ؿ اد تا ةادرةػمب , ة  ةػف   ػؿ ة   دد

اد تا ةادد ةر ر  ف ادرةمب يذ ادراته ادةاادة, ة دد اد  ؿ اد ةةذ  ؤشرا  دة ر اةاخز اد  ميمت ر ف اد  ػمطؽ ةط ػرة 
يػػػذ إ خػػػمد اددلاقػػػمت اد ةم  ػػػه رػػػ ف اد  ػػػمطؽ ادخغراي ػػػه, رملإضػػػميه د درتػػػا اتػػػ  اد  ػػػمادة يػػػذ تا ػػػمر اأراضػػػذ ادخد ػػػدة 

 .   [ 11 ]ةا تغلاؿ اد ةارد ادطر د ه 
ة ت  ز اد  ؿ رمد ةؾ اداد د ه رمد  ؿ د  ميمت طة ته ةدقه اد ةاا د  ػف ا ػث الا طػلاؽ ةادةصػةؿ ةز ػف ادراتػه, 

 ةتةي ر لد مت  ت ةاه ةمد  م ه ةاد طماـ ةادتوة ه ةادتديمه . 
 ة ػػػػف ادد ػػػػةب   قت ػػػػؿ اد رة ػػػػه ةذدػػػػؾ دت  ػػػػده رلػػػػط  دػػػػ ف ةاػػػػدـ ا ػػػػتطماه اد  ػػػػؿ اد ػػػػةةذ ت ػػػػد ـ لد ػػػػه اد  ػػػػؿ 

 )  ف ادرمب إد  ادرمب ( ة م يذ اد  مرات , ةتدترر تةمد ؼ إ شمو ادلطةط ةاد اطمت  رت ده.  

ر ػػرب تػػدلؿ ادد صػػر ادرشػػري يػػذ ت ػػد ـ ادلد ػػه,  service quality   ػػف ادصػػدب ق ػػمس خػػةدة ادلػػد مت 
  رملإضميه إد  ادـ   ط ه ادلد مت ةالتلاؼ  تمم  ا تلدا وم  ف ةقت لآلر ة ف ا  ؿ لآلر .

ةادشػػذو ادػػذي   ةػػف ت    ػػا ةق م ػػا قرػػؿ ا ػػتلداـ لد ػػه اد  ػػؿ تة اداصػػةؿ ات وػػم  ػػة  خ ةاػػه ادد مصػػر اد مد ػػه 
اد رترطػػه رمدلػػد مت , ي ػػيلا    ةػػف اداةػػـ  رػػدم م  اتػػ  خػػةدة اد  ػػؿ رمد ػػةؾ اداد د ػػه  ػػف لػػلاؿ اد رػػم ذ ةاررػػمت اد  ػػؿ 

 . ادخ . ةلطةط اد  ؿ ةاد  تةدامت ةة ممؿ اد  مةده ةاأرص ه ...
 وبشكل عام يمكن قياس جودة النقل بعدة أساليب منيا : 

تطمرؽ لد ه اد  ؿ اد دت ه  ا اد تةقده   ة ذا اأ تةب  ةةف ات  ت مس اد تػمم  اد دت ػه اد ا  ػه , تي تف ق ػمس 
 ادلد ه  ةةف ردد الا تومو  ف ا تلداـ اد  ؿ . 

امـ لا تةػةف ديدػه ةااػدة ةات  ػم اتػ   رااػؿ , ة   ةػف ت  ػ ـ  ت   ـ ادلد ه تي مو ت د  وم   إف لد مت اد  ؿ رشةؿ
 لد ه اد  ؿ ا ب ةؿ  راته  ف اد رااؿ ةادتذ ت    ر لا ؿ ادلد ه ةداظمت الالترمر . 

إف داظػمت الالترػمر  ػذ ادتاظػمت ادتػذ  اػدث ي وػم ت ماػؿ رػ ف ادد  ػؿ ةتي    [ 12 ]   [ Albrecht ]ة  ػةؿ 
ه تة خزو  ف ادلد ه   ةـ ادد  ؿ رشةؿ ض  ذ ر  مر ػه تةقدمتػا اػف خػةدة ادلد ػه  ػا خزو  ف ادلد ه . ةيذ ةؿ  رات

ادةاقا اد دتذ ة ةذا ات  إ خمز ادلد ه ةاداةػـ اتػ  خةدتوػم , ة خػب اتػ    ظ ػمت ادلػد مت درا ػه داظػمت الالترػمر 
 ز ا خ د؟ ....ردد تاد د ادخةدة دةؿ داظه الترمر . ي يلا   ؿ ادتلز ف خ د ؟  ؿ ادتا  ؿ خ د؟ ادتة 

 ةا د ادتاد د اددق ؽ دوذه  ادخزم مت ت تط ا اد  ظ ه الترمر ةؿ خزو ةرمد ت خه تا  ف خةدة ادلد ه .
 
 

 أثر جودة التدريب في تحسين جودة خدمات النقل بالسكك الحديدية :
لاو  ػػف لػػلاؿ تزا ػدت   ػػره اددػػم ت ف يػػذ قطػػمع ادلػػد مت ةتزا ػػد الا ت ػمـ رخػػةدة ادلػػد مت , ةتصػػرح إرضػػمو ادد ػػ

ت د ـ لد ه  ت  زة  ة اد اةر اأ م ذ دت  ظ مت , ةلمصه ادلد  ه, ةدذدؾ ت ػد  اد  ظ ػمت إدػ  ت ػد ـ رػرا   تػدر ب 
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ةدوػػذه ادرػػرا   ت   ػػه لمصػػه رمد  ػػػره     service levelروػػدؼ ت   ػػه  وػػمرات اددػػم ت ف ةتا ػػ ف   ػػتة  ادلد ػػه 
 .  [ 13 ]يراد ةادد لاو دت  ظ مت , ا ث  ةةف   مؾ ت ماؿ  رمشر ر ف اأ

إف ادتػػػدر ب دػػػ س غم ػػػه ةات  ػػػم ة ػػػ ته دريػػػا ة ػػػموة اأداو , ةةت ػػػم ةػػػمف ادرر ػػػم   ادتػػػدر رذ  لطػػػط دػػػا رشػػػةؿ خ ػػػد 
ة درةس ةتـ ت   ذه رمدشةؿ اد طتةب , ي ف  تمم  ادتدر ب تةةف تيضؿ .  ةدتا  ؽ ذدؾ  خب ادد ؿ ات  تا  ف خػةدة 

ةاد تػدرر ف ةط ةاػمتوـ  ػف ادتػدر ب . ةتا ػ ف خػةدة ادتػدر ب  ػؤدي إدػ  ريػا ة ػموة  ادتدر ب ر م  ا ػؽ رغرػمت اد ػدرر ف
دارة ادتػػػدر ب ةاد تػػػدرر ف, , ة  ةػػػف اد ػػػةؿ إف خػػػةدة ادتػػػدر ب  و ػػػه ةت م ػػػ ه دتا ػػػ ف خػػػةدة لػػػد مت اد  ػػػؿ  اد ػػػدرر ف ةات

ؿ ةز ػمدة   ػتة  ريم  ػػه ةلمصػه تف اد  ػؿ  تدم ػؿ  ػػا ادد صػر ادرشػري ادػػذي  ت  ػز ررغرػه دام ػػه رمداصػةؿ اتػ  اأيضػػ
 اد  ؿ . 

, ةؿ اتػػػ    ػػػتة  ريػػػمه تيضػػػؿ يػػػذ اد  ػػػؿةاد  ػػػمير) ادراةػػػب ( اتػػػ  ا ػػػتدداد دت ػػػد ـ تضػػػا ه  مد ػػػه تةرػػػر دتاصػػػ
,  ا ػث ادت   ػه ةادة ػموة ةادريم  ػه رملإضميه إدػ  تف اد  ظ ػمت ادصػ ما ه ت ػد  إدػ  ت ػد ـ اأيضػؿ يػذ ة ػممؿ اد  ػؿ  ػف

يذ اد  ةات األ رة . ةاد  ظ ه  خب تف توتـ رد لاموم ةذدؾ  ف للاؿ تاد د اات مخػمتوـ  ة ذا  م  لااظا رشةؿ  تزا د
ةرغرػػػمتوـ ةط ةاػػػمتوـ ةت ػػػدايوـ ة ػػػف يػػػـ ةضػػػا اد  م ػػػمت ةادطػػػرؽ ةاأ ػػػمد ب  ػػػف تخػػػؿ ترخ ػػػه ذدػػػؾ إدػػػ   ةاصػػػ مت 

 ةلصممص دلد ه اد  ؿ  .
ف ا ترات خ ه ادت م ز يذ  ةؽ ادلد مت تتةقؼ ات  قػدرة اد    ظ ػه يػذ تا  ػؽ درخػه امد ػه  ػف رضػم ا لاموػم ةات

يػػمرة ادػػدةايا يػػذ ادد ػػؿ ةتػػدر ب ادةػػةادر ةت   ػػه  وػػمرات ادتدم ػػؿ  ػػا  ا طلاقػػم  ػػف ادػػدةر اد اػػدد دةػػؿ يػػرد يػػذ اد ؤ  ػػه ةات
 . [14]ادد لاو 

ف خ  ا اددػم ت ف دةف ا ػتي مو دوػـ دةر ةر ػر يػذ تا ػ ف خػةدة ادلد ػه ةر ػمو صػ قػد , ة ةرة  ذ   ػه يػذ اد  ظ ػهةات
 دطػػذ ادصػػةرة اأةدػػ  ادتػػذ  ػػتر   يػػذ  ةة ػػاظ  ػػمت ضػػ ف اددررػػمت تة اد اطػػه دػػا دةر ةر ػػر يػػذ ذدػػؾ ت  ةػػةف ام ػػؿ اد

ف تا ػ ف خػةدة ادلد ػه  ػؤدي إدػ  ز ػمدة رضػم ادد ػلاو  ذ ف ادد  ؿ رملإضميه إد  ةة ا  تدم ػؿ  رمشػرة   ػا ادد ػلاو . ةات
ف خػةدة  ةاات مظ اد  ظ ه رد لاموم ادامد  ف ةخذب ا مؿ خدد, ةت ضم  ي ف تا ػ ف خػةدة ادلد ػه  ل ػض  ػف تةمد  وػم ةات

 . [ 15 ]ادلد ه تدتررا  ام لا  ت مي  م  رمد  ره دت  ظ ه 
ةر ػػم تف ادتػػدر ب   صػػب اتػػ  ادد صػػر ادرشػػري ادػػذي  ت  ػػز رتطػػة ر دامػػـ  يػػذ امداتػػا ةت مد ػػده ةي ميتػػا ة  م   ػػا 

ادد ػؿ ةغ ػر ذدػؾ, يػ ف الا ت ػمـ  خػب تف  ترةػز اتػ  خػةدة ادتػدر ب ةطرؽ ةت مد ب ا شا  ةتييره رمدتطةر  يذ ت   مت 
دةػػذ  ةػػةف  تلام ػػم   ػػا الاات مخػػمت اد تغ ػػرة دتدػػم ت ف, ةت ضػػم   تلام ػػم   ػػا تغ  ػػر ظػػرةؼ ةر مػػه ادد ػػؿ  ةطػػرؽ ةت ػػمد ب  

 تداو ةت   ذ اأ شطه اد لتت ه .
 لسكك الحديدية :أثر الجودة الشاممة في التدريب في تحسين جودة خدمات النقل با

( لطػةة  ت  ػزة يػذ خ  ػا  ػةااذ ادا ػمة   TQM)    total quality management  إدارة ادخػةدة ادشػم ته تدػد
الاقتصػػمد ه ةالاخت ما ػػه , ةي  ػػم  تدتػػؽ رمد  ظ ػػمت يػػ ف ادخػػةدة ادشػػم ته ت ػػدـ   ةذخػػم   تةػػم لا دتا ػػ ف   ػػتة مت اأداو 

 دتد لاو .ةالإ خمز ةت د ـ تيضؿ اد تا ةادلد مت 
 

ةة م  دتـ تف ادخةدة ادشػم ته لا ت تصػر اتػ  خػةدة اد  تخػمت ةت ػد  وم رمدشػةؿ اأيضػؿ دت  ػتوتة ف , ةات  ػم  ػذا 
اد  وةـ  ش ؿ خ  ا ت شطه ةةظممؼ اد  ظ ه, ةاريت إدارة ادخةدة ادشم ته ري وم ) يت  ه ةلطةط ار ضه ة رمدئ تػدؿ 



 تير ادتدر ب يذ تا  ف خةدة لد مت اد  ؿ رمد ةؾ اداد د ه  ف   ظةر إدارة 
 د ةب          داد د ه اد ةر هادخةدة ادشم ته درا ه تطر   ه ات  اد ؤ  ه اددم ه دتلطةط ا
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د  و ػػه ت م ػ ه دةػػؿ تيػػراد اد  ظ ػػه رغ ػػه تا  ػػؽ ق  ػػه  ضػػميه دتا  ػػؽ ا ػػث تدػػظ ػػه دتا  ػػؽ تا ػػ ف   ػػت ر, ةترشػد اد  
 . [ 16]رضم زرمم وم اددالت  ف ةادلمرخ  ف  ف للاؿ ت د ـ  م  تةقدة ا تة م   ةؽ تةقدمتوـ 

    [ 17 ]إف الإطمر اد ةري لإدارة ادخةدة ادشم ته  رتةز ات  يلاث  رتةزات ت م  ه ة ذ 
ا ػػت رار ه ادتا ػػ ف ةادتطػػة ر يػػذ  – 0  ػػم  ه ةميػػه اددػػم ت ف يػػذ اد  ظ ػػه    – 5تا  ػػؽ رضػػم اد  ػػتوتؾ  -1

ادخػػػةدة . ةدػػػ س   ػػػمؾ   ػػػتة مت يمرتػػػه دتخػػػةدة ةات  ػػػم   ػػػتة  ادخػػػةدة  تغ ػػػر لارترػػػمط ادخػػػةدة رامخػػػمت ةرغرػػػمت ادد ػػػلاو 
 اد تغ رة . 

رر ػم  , ة خػب تف  شػ ؿ ةدداـ رر م   ادتدر ب ات  خةدة ادلد ه   ضؿ إ شػمو  ختػس دتخػةدة داشػراؼ اتػ  اد
اد ختس   يت ف  ف خ  ا اد  تة مت , ة ةة ةف   يت ف دخ  ا الإدارات ردو   ف ذدؾ الإدارة اددت ػم ةا توػمو  رمدد ػمؿ ذةي 

 .[ 18 ]ةت ضم  تشة ؿ يرؽ ادد ؿ  ف تخؿ ادخةدة ةةؿ ير ؽ  وتـ ر ض ه  د  ه تة تةير   ,ادلررة 
اشػرة  رػمدئ دتا  ػؽ ادر ػمدة يػذ إدارة ادخػةدة ادشػم ته ة ػف  ػذه اد رػمدئ إدػ     [ 19 ]ةتشػمر ادػدةتةر اد ػت ذ 

 ردت ف  ؤةداف ات  ادتدر ب ) اد ردت اد مدس,  إترمع ت ػمد ب يدمدػه ةات خمر ػه داشػراؼ ةادتػدر ب , ةاد رػدت اديػم ف, ت ة ػه 
ف ر مو رر م   لإدارة ادخةدة ادشم  ته  تةػةف  ػف  خ ةاػه  ػف ادد مصػر ة ػذ اأيراد ةتية د لرراتوـ ر امدة ادتدر ب ( . ةات

) اأ ػػداؼ ةاأ شػػطه ةاد ػػةارد ةادت   ػػمت ةاأيػػراد ةادتةق ػػت ةاد  ػػمدة ( . ةرمد  ػػره د  شػػطه ي ػػد رةػػز اتػػ  ت   ػػه تاد ػػػد 
تف ق ػمس ادخػةدة  د ػذ ق ػمس  ػد  اد ػدرة  ةاػدف رغرمت ادد ػلاو ةضػرةرة ترخ ػه اات مخػمتوـ إدػ   ةاصػ مت ةلصػممص , 

تف خ  ا تيراد اد  ظ ه ضرةر  ف دتطر ؽ  ظمـ إدارة ادخةدة ادشم ته ةخ  دوـ  ادف د  ؿ , ةرمد  ره د يراد ات  إرضمو اد
 دوـ تدةار  لتت ه يذ اد ظمـ .

 [international Standardization Organization ] [ ISO ]ادخةدة ادشم ته تةير ش ةلا   ف الإ زة
ف  ف اد  ت ر ةي ميه ت ظ   ػه خد ػدةادد ؿ ةر  م  ـ ادد ؿ ادخ ماذ ةادتا يخزو ةر ر   وم  رترط ريللاق مت ةتخةاو  , ةات

شػػومدة الإ ػػزة ترةػػز اتػػ  ا مصػػر اد ةاصػػ مت ةالادتػػزاـ رتطر  وػػم ة ػػذ ضػػرةر ه دتا  ػػؽ ادخػػةدة ادشػػم ته , ةدة وػػم د  ػػت 
ف  تطترمت الإ زة تش ؿ خزو   ف  تطترمت ةت داؼ    . [ 20 ] [ TQM ]رد ته ا وم . ةات

الإصػدار اديمدػث ددػمـ     ISO 9001ة ف  تطترػمت تتةةف  ف  ت ته .     ISO 9000ف اد ةاص مت اددةد ه ةات 
ةيذ  خمؿ اد ةارد ادرشر ه ي  ا  خب ات  اد ؤ  ه تاد د ادة موة ادضرةر ه د يػراد ادتػذ ف  د تػةف ر خػمؿ  ػؤير  5333

ف اتػػ  خػػةدة اد  ػػت  ةتػػةي ر ادتػػدر ب دوػػذه ادد مصػػر ةادتيةػػد  ػػف    ػػم  ه اأيػػراد اددػػم ت ف يػػذ إ خػػمز ت ػػداؼ ادخػػةدة .ةات
ةاأ ظ ػػه اد ػممدة ةضػػ ف ادرقمرػه اتػػ   ظػمـ ادخػػةدة ةادتشػغ ؿ تتةػةف  ػػف يلايػه  اػمةر ة ػػذ   ISO 9002  تطترػمت 

اد اػػةر اديمدػػث ةػػمف دتتػػدر ب دةره ا ػػث اتػػ  اد  ظ ػػه اتلػػمذ الإخػػراوات دتاد ػػد الاات مخػػمت ادتدر ر ػػه ةتػػدر ب اأيػػراد 
 دتذ ف  د تةف يذ ت شطه دوم تيي ر  رمشر ات  ادخةدة , ا

 . [ 21 ]إف ادخةدة ادةت ه دتلد ه  ذ دلاده ديلايه تردمد رم   ه 
 تي الا طرمع ادذ  ذ اف اد  ظ ه ةخمذر توم.    Corporate imageصةرة ادشرةه 
 د   ه .تي قدرة ادلد ه ات  تةي ر ادلصممص ا    technique  qualityادخةدة اد   ه 

 ادطر  ه ادتذ روم ت د ـ ادلد ه دتد  ؿ .  functional quality ادخةدة ادةظ   ه 
ف إدراؾ ادد  ؿ دخةدة ادلد ه  تيير رددة اةا ؿ ةت  وػم  ادخةا ػب اد مد ػه يػذ ادلد ػه ةادصػةرة ادذ   ػه   [ 22 ]ةات

ف تا  ػػؽ   ػػتة  خ ػػد  ػػف لػػد مت اد  ػػؿ  ةظ  ػػه  م ػػه د  ظ ػػمت   دػػددتلد ػػه ةد ػػمو  ػػةظ ذ ادلد ػػه ة ػػدر ادلد ػػه . ةات
اد  ؿ , ةةت م اتخوت اد  ظ ه دتطر ؽ إدارة ادخةدة ادشم ته  ي ف   تة مت اأداو ةالإ خمز تةةف تيضػؿ, ة  ػم  ػيتذ دةر 
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رة اد  مةده اف ادتدر ب يذ تر ذ ادخةدة ادشم ته يذ ادتدر ب ةاألذ ر دارة ادخػةدة ادشػم ته ة ػدلؿ  ػمـ يػذ تا ػ ف الإدا
ةتطة ر ادد ت ه ادتدر ر ه تة يذ ت مد ب ةطرؽ ةتدةات ادتػدر ب , ةدتر ػذ إدارة ادخػةدة ادشػم ته   خػب اتػ  الإدارة تغ  ػر 

ت مد ب ادد ؿ ةتطة ر ي ميه الإدارة    ػوم ةي ميػه اددػم ت ف ةصػةلا  إدػ  تر ػذ ت مد روم ةطرقوم ةت اة رمتخمه تطة ر طرؽ ة 
ي ميػػه خد ػػدة يػػذ اد  ظ ػػه تةػػةف قػػمدرة اتػػ  يوػػـ ةا ػػت دمب ةتطر ػػؽ إدارة ادخػػةدة ادشػػم ته ة شػػر ي ميػػه ادخػػةدة . ةدضػػ مف 

تخػمه  اػة تطر ػؽ  دػم  ر  ػدلؿ تا  ف خةدة لد مت اد  ؿ  خب ادتا  ف اد  ت ر درر م   ادتدر ب ةتي  ؿ ادةػةادر ةالا
 ( يذ اد ؤ  ه .   TQMإدارة ادخةدة ادشم ته ) 
ريف ادتدر ب تاد ادرةممز ادتذ ت ةـ ات وم   وخ ه إدارة ادخةدة ادشػم ته ة ػذه اد  وخ ػه تدت  [ 23 ]ة ش ر ا ت ذ 

ت رة . ةادتػػدر ب ةادت   ػػه تػػدر ب ةت   ػػه   ػػ إ ػػترات خ هإدػػ  إاػػداث تغ ػػرات يػػذ اد  ظ ػػمت ةتدز ػػت  ػػذه ادتغ ػػرات تر ػػذ 
 إ ػػػترات خ هتد ػػػؿ دلد ػػػه  الإ ػػػترات خ هت ػػػد  در ػػػمو  ظػػػمـ اػػػد ث دت ػػػةارد ادرشػػػر ه يػػػذ اد  ظ ػػػه ة ػػػذه  إ ػػػترات خ ها ت ػػػه 

 اد  ظ ه ادةت ه . 
اد تدت ػػػه رػػػمد ةارد ادرشػػػر ه تػػػدر ب اددػػػم ت ف ةر ػػػمو اد وػػػمرات ةةضػػػا رػػػرا    الإ ػػػترات خ هة ػػػف اأ شػػػطه ةاد ضػػػم م 

ةادتػدر ب , ةلإدارة اد ػةارد ادرشػر ه دةر  ػػمـ يػذ تا ػ ف الإ تمخ ػه تة تا  ػؽ اد  ػػزة ادت مي ػ ه , ةذدػؾ  ػف لػػلاؿ  ادتطػة ر
 خ ةاػػه  ػػف ادطػػرؽ ة  وػػم إاػػداد رػػرا   تػػدر ب لمصػػه رػػمدخةدة ةرػػرا   تػػدر ب تلػػر  ,  يػػؿ تا ػػ ف  ظػػـ الاتصػػملات 

 .   [ 24 ]ة ظـ اقتراامت ةت   ـ اأداو 
 

 :شةالنتائج والمناق
ةرػ ف ادتػدر ب ادةاخػب  يػذ اد ؤ  ػه   لا تةخد يرةؽ خة ر ػه رػ ف ادتػدر ب ة  م   ػا اد ػممدة امد ػم   الفرض الأول

(  تة ػطمت درخػمت ر ػةد الا ػتر مف اد تدت ػه رػمد رض  1ة ةضػح ادخػدةؿ ) . ادتذ  خب تر  وػم ادتدر ب   م  ـ تطر  ا ة 
 .اأةؿ 

 
 ستبيان المتعمقة بالفرض الأولمتوسطات درجات بنود الا  (  0الجدول )  

 
 ادر ةد ادت ت ؿ

 اد تة ط
Mean 

الا اراؼ 
 اد د مري

Std 

Deviation 

t 

 اد ا ةره

 tاات مؿ 
 اد ا ةب

Sig 
( 2 -tailed) 

 اد رةؽ

  د ة ه 000 52.212 98. 4.22 ادتدر ب ا ت ه    ت رة  .1
  د ة ه 000. 2.50 1.34 4.32  تـ ةضا ت س دتاد د الاات مخمت ادتدر ر ه  .5

  د ة ه 000. 15.342 1.32 4.52 ادتدر ب  ف تخؿ اؿ  شةته  م  .0
دي إد  ز مدة إ تمخ ه اد ؤ  هادتدر ب  ؤ   .4   د ة ه 000. 22.352 70. 2.01 

 ف ت داؼ اد ؤ  ه ةادتدر ب ت ت ؿ اداةادث   .2
 إد  تد    م  ةف

  د ة ه 000. 44.032 75. 2.32

  د ة ه 000. 12.020 1.09 4.04 ر ر ه تـ تا  ز اددم ت ف لاترمع دةرات تد  .2
  د ة ه 000. 51.122 1.15 4.24  تةايؽ ادتدر ب  ا التصمص اددم ت ف  .2

ت د  اد ؤ  ه  دةضا ةت   ذ تيضؿ ررا     .2
  د ة ه 000. 55.122 0.95 4.42 ادتدر ب



 تير ادتدر ب يذ تا  ف خةدة لد مت اد  ؿ رمد ةؾ اداد د ه  ف   ظةر إدارة 
 د ةب          داد د ه اد ةر هادخةدة ادشم ته درا ه تطر   ه ات  اد ؤ  ه اددم ه دتلطةط ا

 

 02 

  د ة ه 000. 2.222 1.17 4.30  ةخد تطة ر   ت ر يذ لطه ررا   ادتدر ب  .2
  د ة ه 000. 12.225 1.06 4.44 داؼ ادتدر ب دةؿ رر م   تدر رذ تـ ةضا ت   .13
  د ة ه 000. 12.032 1.19 4.25  تـ تطر ؽ ا تذ درر م   ادتدر ب  .11
  د ة ه 000. 2.22 1.28 0.22 إف  دة ادتدر ب ةمي ه  .15

 إف ةقت ادتدر ب   م ب  .10
  د ة ه 000. 15.413 1.25 4.50

 إف  ةمف ادتدر ب   م ب  .14
  د ة ه 000. 11.524 1.12 4.32

 إف  تخو زات ادتدر ب   م ره  .12
  د ة ه 000. 13.522 1.15 4.32

 ودؼ ادرر م   ادتدر رذ دتتر ه اات مخمت   .12
 ادد لاو رمدشةؿ اد طتةب

  د ة ه 000. 52.524 89. 4.24

12.  
 تـ تاد د اات مخمت ادد لاو ةرغرمتوـ رشةؿ 

  د ة ه 000. 10.222 1.25 4.01 دق ؽ ة درةس

 ةخد يذ اد ؤ  ه ادةةادر اد ؤ ته دتدر ب   .12
 اددم ت ف

  د ة ه 000. 2.225 1.34 4.11

 اد صدر    تمم  اددرا ه اد  دا  ه 
  تة ط اد   مس اد  تلدـتةرر  ف  تة طمت ر ةد الا تر مف تف خ  ا  (1 تضح  ف ادخدةؿ )

 Test value = 3.5 ػػػه ي  ػػػم  تدتػػػؽ ري   ػػػه ادتػػػدر ب ة ػػػذا  د ػػػذ تف إخمرػػػمت ادد  ػػػه دػػػد وم اتخم ػػػمت إ خمر  
( ة ذا  د ذ تف دتدم ت ف اتخمه دةذ تةةف ادد ت ه ادتدر ر ه  5 – 4 – 1ة  م   ا , ةتف تات  اد تة طمت  ذ دتر ةد ) 

 ػػا  خػػب تف  ةػػةف  ػػف ت ػػداؼ ادتػػدر ب ت ت ػػؿ اداػػةادث إدػػ   ػػؤدي إدػػ  ز ػػمدة الإ تمخ ػػه , ةت ادتػػدر بةق ماػػه رػػمف    ػػت رة
 .(  تمم  الترمر اد رض اأةؿ  2ة ةضح ادخدةؿ )  . تد    م   ةف

 نتائج اختبار الفرض الأول (  8  الجدول )
Test value = 3.5 

 اد رةؽ
  تة ط اد رةؽ

Mean 

Difference 

 tاات مؿ 
 اد ا ةب

Sig 

( 2 – 

tailed) 

درخمت 
 ادار ه

df 

t 

 اد ا ةره

ادلطي 
اد د مري 
 دت تة ط
Std . 

Error 

Mean 

الا اراؼ 
  د مرياد

Std 

Deviation 

 اد تة ط
Mean 

H1 

  5.014E-02 1.3222 4.0225 12.220 424 000. 8972.  د ة ه
 اد صدر   تمم  اددرا ه اد  دا  ه 

ة ػػذ تقػػؿ  ػػف   ػػتة   3.333ت ػػمةي     sig ( 2- tailed )اد ا ػػةره  t( تف ق  ػػه  5 تضػػح  ػػف ادخػػدةؿ )
د ة ػػه ةرمدتػػمدذ  ػػػتـ ريػػض اد رضػػ ه ةقرػػػةؿ اد رضػػ ه ادرد تػػه , تي تةخػػػد ( تي إف اد ػػػرةؽ   3.32اد د ة ػػه اد  ػػتلدـ ) 

يػػرةؽ خة ر ػػه رػػ ف ادتػػدر ب اد ػػممد يػػذ اد ؤ  ػػه ةادطػػرؽ ةاأ ػػمد ب ادةاخػػب تطر  وػػم , رملإضػػميه إدػػ  ةخػػةد يػػرةؽ رػػ ف 
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 ميػػه ادتػػدر ب   ػػم  ـ ادتػػدر ب يػػذ اد ؤ  ػػه ة  ػػم  ـ ادتػػدر ب ادتػػذ  خػػب تر  وػػم . ةرمدتػػمدذ  خػػب اتػػ  اد ؤ  ػػه  شػػر ي
 ة  م   ا ةت   تا ةطرقا ةت مد را . 

 .  لا تةخد يرةؽ خة ر ه ر ف   تة  ة موة اأيراد قرؿ ادتدر ب ة  تة  ة موتوـ ردد ادتدر ب  الفرض الثاني
 (  تة طمت درخمت ر ةد الا تر مف اد تدت ه رمد رض اديم ذ . 0 ةضح ادخدةؿ رقـ )ة 
 

 د الاستبيان المتعمق بالفرض الثاني .متوسطات درجات بنو  ( 0 الجدول )

 
 

 ادت ت ؿ
 اد تة ط ادر ةد

Mean 

الا اراؼ 
 اد د مري

Std 

Deviatio

n 

t 

 اد ا ةره

 tاات مؿ 
 اد ا ةب

Sig 
( 2 – tailed) 

 اد رةؽ

  د ة ه 000. 20.42 94. 2.45 ادتدر ب  ؤدي إد  ريا ة موة اد ةارد ادرشر ه  .12

ت  اؿ اد شمةؿ تا ؽ ادررا   ادتدر ر ه اد درة ا  .53
 ادتذ تةاخا اددم ت ف

  د ة ه 000. 54.452 97. 2.25

  ضؿ تف  ةةف رر م   ادتدر ب لمص دةؿ يمه  ف   .51
  د ة ه 000. 02.511 88. 2.30 يممت اددم ت ف

 تـ ةضا رر م   ادتدر ب ر مو  ات  الاات مخمت   .55
ة مروـ  ومرات خد دة   د ة ه 000. 14.012 1.28 4.02 اد دت ه دتدم ت ف ةات

  د ة ه 000. 2.222 1.41 4.14  تـ ت ة ـ  تمم  ادتدر ب  .50
  د ة ه 000. 2.222 1.44 0.22  تـ  راخده رر م   ادتدر ب ر مو  ات   تمم  ادتدر ب  .54
  د ة ه 000. 2.052 1.47 0.22  تـ ت ة ـ ادتدر ب رشةؿ   ت ر  .52
  د ة ه 000. 4.010 1.14 0.20  تـ إامدة ادتدر ب د  س اد تدرر ف ر ف يترة ةتلر   .52
  د ة ه 000. 2.222 1.41 4.12   ضؿ ت رغ اد تدرب دتتدر ب  .52
 ف اد دم  ر اد  تلد ه يذ ت ة ـ تداو اددم ت ف   .52

 تا  ف خةدة اد  ؿ
  د ة ه 000. 12.023 1.17 4.42

  تمم  اددرا ه اد  دا  ه . المصدر :
 ر مف اف  تة ط اد   مس اد  تلدـ( ارت مع  تة طمت خ  ا ر ةد الا ت0 تضح  ف ادخدةؿ )

 test value =3.5   إف إخمرػمت تيػراد ادد  ػه دػد وم اتخم ػمت إ خمر ػه ي  ػم  تدتػؽ ري   ػه ادتػدر ب يػذ ريػا   ػتة
ف تاتػػ  اد تة ػػطمت  ػػذ دتر ػػةد )  ( تي تف   ػػمؾ ق ماػػه رػػيف ادتػػدر ب  ػػؤدي إدػػ  ريػػا  51 – 53 – 12ة ػػموة اأيػػراد ةات

ادتػذ تةاخػا اددػم ت ف , ةت ضػم  ضػرةرة تف  ةػةف رر ػم   ادتػدر ب لػمص ة  ػماد يػذ اػؿ اد شػمةؿ ة موة اد ةارد ادرشػر ه 
 .(  ةضح  تمم  الترمر اد رض اديم ذ 4ةادخدةؿ ) دةؿ يمه  ف يممت اددم ت ف .

 
 نتائج اختبار الفرض الثاني ( 4الجدول ) 
. Test value = 3.5 

 تة ط  اد رةؽ
 اد رةؽ

 tؿ اات م
 اد ا ةب

درخمت 
 ادار ه

t 

 اد ا ةره
ادلطي 
اد د مري 

الا اراؼ 
 اد د مري

 اد تة ط
Mean 

H2 



 تير ادتدر ب يذ تا  ف خةدة لد مت اد  ؿ رمد ةؾ اداد د ه  ف   ظةر إدارة 
 د ةب          داد د ه اد ةر هادخةدة ادشم ته درا ه تطر   ه ات  اد ؤ  ه اددم ه دتلطةط ا

 

 02 

Mean 

Differ

ence 

Sig 
( 2 – tailed) 

df دت تة ط 
Std . Error 

Mean 

Std 

Deviation 

  5.324E-02 1.10 4.0254 12.122 424 000. 8624.  د ة ه
  هاد  دا  اد صدر    تمم  اددرا ه 

ة ذ تقػؿ  ػف   ػتة  اد د ة ػه  3.333ت مةي   Sig ( 2- tailed )اد ا ةره T  ه ( تف ق4 تضح  ف ادخدةؿ )
ةرمدتػػػمدذ  ػػػتـ ريػػػض اد رضػػػ ه ةقرػػػةؿ اد رضػػػ ه ادرد تػػػه , تي تةخػػػد يػػػرةؽ , ( تي تف اد ػػػرةؽ  د ة ػػػه  3.32اد  ػػػتلدـ ) 

ردػػد ادتػػدر ب ة ػػذا  اأداوة  دةرات تدرر  ػػه ةرػػ ف   ػػتة  ادة ػػموة إترػػماوـخة ر ػػه رػػ ف   ػػتة  اأداو ةة ػػموة اأيػػراد قرػػؿ 
لضمع خ  ا   اد مػمت ةالالتصمصػمت ةدخ  ػا  دتتػدر ب اددم ت ف د ذ ت ا ات  اد ؤ  ه ةضا لطط ةررا   ادتدر ب ةات

ر ػػم تتةايػػؽ ادرػػرا   ادتدر ر ػػه  ػػا اات مخػػمت ةػػؿ يمػػه  ػػف اد تػػدرر ف رملإضػػميه إدػػ  ضػػرةرة ت ة ػػا ادرػػرا   ادتدر ر ػػه  تفة  ,
 ادتدر ر ه دت تدرر ف .  تةايؽ  ا الاات مخمت
 ادتدر ب ةتا  ف خةدة لد مت اد  ؿ .ر ف تا  ف خةدة  إاصمم هه ذات دلاده قالا دلا تةخ   الفرض الثالث

  .  تة طمت درخمت ر ةد الا تر مف اد تدتؽ رمد رض اديمدث ةضح  ( 2ادخدةؿ ) ة 
 . (  متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمق بالفرض الثالث 5الجدول ) 

 اد تة ط ادر ةد ادت ت ؿ
Mean 

الا اراؼ 
 اد د مري

Std 

Deviation 

t 

 اد ا ةره

 tاات مؿ 
 اد ا ةب

Sig 

( 2 – 

tailed) 

 اد رةؽ

 تـ ةضا رر م   ادتدر ب ةتطة ره رملا تدم ه   .52
 رمدلرراو ةاد لتص ف

  د ة ه 000. 12.122 1.02 4.42

  د ة ه 000. .2.76 1.23 0.22 تةخد لطه دام ه دتا  ف خةدة ادتدر ب  .03
  د ة ه 000. 52.222 1.32 4.22  ؤير ادتدر ب ات  تا  ف خةدة لد مت اد  ؿ  .01
  د ة ه 000. 15.250 1.45 4.04 تةخد لطه دام ه دتا  ف خةدة لد مت اد  ؿ  .05
  د ة ه 000. 2.022 1.20 0.22 تةخد لطه دررط ادتدر ب رخةدة لد مت اد  ؿ  .00
رخةدة لد مت  تةخد لطه دررط خةدة ادتدر ب  .04

 اد  ؿ
  د ة ه 000. 4.225 1.42 0.21

  د ة ه 000. 2.220 1.43 0.24 تةخد لطه   ت رة دت ة ـ خةدة اد  ؿ  .02
 تـ ةضا ادررا   ادتدر ر ه رودؼ تا  ف خةدة   .02

 لد مت اد  ؿ
  د ة ه 000. 14.254 1.52 4.43

 .  اد صدر   تمم  اددرا ه اد  دا  ه
 خ  ا  تة طمت ر ةد الا تر مف تات   ف  تة ط اد   مس اد  تلدـ ( تف  2 تضح  ف ادخدةؿ ) 
test value =3.5  خػةدة ادتػدر ب ة ػذا  د ػذ تف إخمرػمت تيػراد ادد  ػه دوػم اتخم ػمت إ خمر ػه ي  ػم  تدتػؽ رتا ػ ف

ف ت ف تا ػػ ف خػػةدة ادتػػدر ب  ػػؤير إ خمرػػم  اتػػ  تا ػػ ف خػػةدة لػػد مت اد  ػػؿ , ةات اتػػ  ةتا ػػ ف خػػةدة لػػد مت اد  ػػؿ , ةات
( ة ػػذا  د ػػذ تف دػػد  اددػػم ت ف اتخػػمه ةر ػػر دتطػػة ر ةتا ػػ ف لطػػه ةخػػةدة  02 – 01 – 52اد تة ػػطمت  ػػذ دتر ػػةد ) 
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ادتدر ب ةالا تدم ه رمدلرراو ةاد لتص ف دةضػا ادرػرا   ادتدر ر ػه , ةق ماػه رػيف ادتػدر ب  ػؤير يػذ تا ػ ف خػةدة لػد مت 
 .  (  ةضح  تمم  الترمر اد رض اديمدث2ةادخدةؿ )ة لد مت اد  ؿ .اد  ؿ ةت ا  خب ةضا ادررا   ادتدر ر ه دتا  ف خةد

 ( نتائج اختبار الفرض الثالث6الجدول )

Test value = 3.5 

  تة ط اد رةؽ اد رةؽ
Mean 

Difference 

 tاات مؿ 
 اد ا ةب

Sig 

( 2 – 

tailed) 

 درخمت ادار ه
df 

t 
 اد ا ةره

ادلطي اد د مري 
 دت تة ط

Std . Error 

Mean 

 اراؼ الا
 اد د مري

Std 

Deviation 

 اد تة ط
Mean 

H3 

  6.290E-02 1.0412 4.5322 11.521 424 000. 7077.  د ة ه

 اد صدر    تمم  اددرا ه اد  دا  ه 
ة ػذ تقػؿ  ػف   ػتة   3.333ت ػمةي   Sig ( 2 – tailed )اد ا ػةره   t( تف ق  ػه 2 تضػح  ػف ادخػدةؿ )

ريػػض اد رضػػ ه ةقرػػػةؿ اد رضػػ ه ادرد تػػه , تي تةخػػػد اد ػػػرةؽ  د ة ػػه ةرمدتػػمدذ  ػػػتـ  ( تي تف 3.32اد د ة ػػه اد  ػػتلدـ ) 
الاقػػه رػػ ف تا ػػ ف خػػةدة ادتػػدر ب ةتا ػػ ف خػػةدة لػػد مت اد  ػػؿ , ة ػػذا  د ػػذ ت ػػا  ػػف ادضػػرةري تطػػة ر رػػرا   ادتػػدر ب 

اأ ػػػداؼ ادرم  ػػػ ه ةتف  ةػػػةف  ػػػف رػػػ ف رشػػػةؿ   ػػػت ر ر ػػػم  تةايػػػؽ  ػػػا اات مخػػػمت اد ػػػةارد ادرشػػػر ه ةاات مخػػػمت اد ؤ  ػػػه 
 دخةدة لد مت اد  ؿ . ادتا  ف اد  ت ر  ة دتتدر ب يذ اد ؤ  ه ت د ـ تيضؿ ادلد مت دتد لاو 

ادةاخػػب تةير ػػم   لاتةخػػد يػػرةؽ خة ر ػػه رػػ ف خػػةدة لػػد مت اد  ػػؿ اد  د ػػه ةخػػةدة لػػد مت اد  ػػؿ  الفرضــية الرابعــة
 تمم   تة طمت درخمت ر ػةد الا ػتر مف اد تدتػؽ رػمد رض    ةضح ( 2) ادخدةؿة  رم تلداـ  دلؿ إدارة ادخةدة ادشم ته .

 . ادرارا
 ( متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمق بالفرض الرابع .7الجدول )

 ادر ةد ادت ت ؿ
 اد تة ط
Mean 

الا اراؼ 
 اد د مري

Std 
Deviation 

t 

 اد ا ةره

 tاات مؿ 
 اد ا ةب

Sig 

( 2 – 

tailed) 

 اد رةؽ

وات  لتت ه رودؼ تا  ف اد لا ه ت ةـ اد ؤ  ه ر خرا  .02
 اد و  ه

  د ة ه 000 12.502 1.12 4.22

  د ة ه 000. 55.222 1.53 4.22  خب درا ه ز ف ا تظمر اد  مير دتاصةؿ ات  ادرطمقه  .02
  د ة ه 000. 12.022 1.52 4.23  تتزـ اد طمر رتةق ت ردو ادراته ة وم توم  .02
مت يذ تةخد دةامت إرشمد ه تدؿ ات  ت مةف ادلد   .43

 اد اطمت
  د ة ه 000. 52.122 1.35 4.22

  د ة ه 000. 55.022 1.13 4.22 ت ةـ اد ؤ  ه را لات إالا  ه رودؼ تةا ه اد ةاط  ف  .41

  د ة ه 000. 54.422 96. 4.23 ت ةـ اد ؤ  ه رمدص م ه اد  ت رة دتلطةط  .45

  د ة ه 000. 12.442 1.12 4.22 ت ةـ اد ؤ  ه رمدص م ه اد  ت رة ددررمت اد  ؿ  .40

تطرؽ اد ؤ  ه  دلؿ إدارة ادخةدة ادشم ته يذ ا ت ه   .44
 ادتدر ب

  د ة ه 000. 2.222 1.52 4.30
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 ةخد تدمةف ر ف  لتتؼ الإدارات دتا  ؽ   تة  خ د   .42
 دلد مت اد  ؿ

  د ة ه 000. 14.424 1.54 4.04

  د ة ه 000. 11.225 1.52 4.51 تةخد لطه دررط خةدة ادتدر ب ر دارة ادخةدة ادشم ته  .42

  د ة ه 000. 4.122 1.04 0.22 تةخد   م ه خةدة ةاضاه يذ اد ؤ  ه  .42

  د ة ه 000. 4.532 1.44 0.22 ت د  اد ؤ  ه دتا  ؽ  تطترمت الإ زة  .42

  د ة ه 000. 54.222 94. 4.23  رغب اددم تةف يذ تا  ف خةدة لد مت اد  ؿ  .42

  د ة ه 000. 54.222 94. 4.23 ت د  اد ؤ  ه دت د ـ تيضؿ ادلد مت دتد لاو  .23

ت د  اد ؤ  ه لإخراو ادتا  ف اد  ت ر دخ  ا اأا مؿ   .21
 ةاأ شطه

  د ة ه 000. 55.243 1.11 4.23

  د ة ه 000. 2.222 1.52 0.24  تـ ت د ـ لد ه اد  ؿ ةي م  دت دم  ر اددمد  ه  .25
  ه د ة  000. 11.224 1.13 4.15  تةم ؿ ادتدر ب  ا ت شطه اد ؤ  ه األر   .20

تضا اد ؤ  ه اأ داؼ الا ترات خ ه دت د ـ تيضؿ لد مت   .24
 اد  ؿ

  د ة ه 000. 12.053 1.32 4.42

ت تلدـ اد ؤ  ه ت مد ب ادراث اددت ذ يذ اؿ اد شمةؿ   .22
 ةاتلمذ اد رارات

  د ة ه 000. 0.223 1.02 0.20

  تمم  اددرا ه اد  دا  ه .  المصدر:
 

 طمت ر ةد الا تر مف تةرر  ف  تة ط اد   مس اد  تلدـ ( تف خ  ا  تة  2 تضح  ف ادخدةؿ ) 
test value =3.5 تف إخمرمت تيراد ادد  ه دد وم اتخم مت ةر رة ي  م  تدتؽ ري   ه خةدة لػد مت  ة ذا  د ذ

ف تاتػ   تة ػطمت ر ػةد الا ػتر مف  ػذ دتر ػةد )   02اد  ؿ ةا تلداـ ةتر ذ   وةـ إدارة ادخةدة ادشػم ته يػذ اد ؤ  ػه , ةات
درا ه ز ف ا تظمر اد  مير , ةةضا دةامت إرشمد ه تدؿ الا ت مـ ادةر ر رمدد لاو  ف للاؿ ( ة ذا  د ذ  21 – 43 –

ة اتػػػ  ت ػػػمةف ادلػػػد مت يػػػذ اد اطػػػمت , ةتف ت ػػػد  اد ؤ  ػػػه لإخػػػراو ادتا ػػػ ف اد  ػػػت ر دخ  ػػػا تا مدوػػػم ةت شػػػطتوم . 
 (  ةضح  تمم  الترمر اد رض ه ادرارده . 2ادخدةؿ ) 
 
 

 اختبار الفرضية الرابعةنتائج  ( 8لجدول ) ا
Test value = 3.5 

 اد رةؽ
 تة ط 
 اد رةؽ
Mean 

Difference 

 tاات مؿ 
اد ا ة 
 ب

Sig 

( 2 – 

tailed) 

درخمت 
 ادار ه

df 

t 

 اد ا ةره

ادلطي 
اد د مري 
 دت تة ط
Std . 

Error 

Mean 

الا اراؼ 
 اد د مري

Std 

Deviatio

n 

 اد تة ط
Mean 

H4 

-5.294E 12.554 424 000. 8588.  د ة ه

02 
1.1525 4.0222  
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 اد صدر     تمم  اددرا ه اد  دا  ه
ة ػذ تقػؿ  ػف   ػتة   3.333ت ػمةي   sig( 2 -tailed  )   ) اد ا ػةره   t( إف ق  ػه 2 تضػح  ػف ادخػدةؿ )

ادرد تػػه , تي تةخػػػد  تي تف اد ػػػرةؽ  د ة ػػه ةرمدتػػمدذ  ػػػتـ ريػػض اد رضػػ ه ةقرػػػةؿ اد رضػػ ه(  3.32اد د ة ػػه اد  ػػتلدـ ) 
الا ه قة ه ر ف خةدة لد مت اد  ؿ اد  د ه يذ اد ؤ  ه ةخةدة لد مت اد  ؿ إذا تـ تر ذ   وةـ إدارة ادخةدة ادشم ته . 
ة ذا  د ذ ضرةرة  شر ي ميه ادخةدة ادشم ته ر ف خ  ا اددم ت ف ةاتلمذ اد رارات ادضرةر ه دتر ذ  ذا اد  وػةـ , ةلمصػه 

اددام ػػػه يػػػذ اداصػػػةؿ اتػػػ  اد ػػػتا اػػػف لد ػػػه ت ػػػدـ  رمشػػػرة دت ػػػةاط  ف , ة ت  ػػػز الإ  ػػػمف رمدرغرػػػه  تف اد  ػػػؿ  ػػػة ارػػػمرة
  م   ةف ةاداصةؿ ات  لد ه اد  ؿ رريم  ه امد ه . ةادلد مت رييضؿ 

 
 ستنتاجات والتوصيات :الا

    الاستنتاجات
 ةرات اددػم ت ف ةصػ ؿ  وػمرات الإدارة ريػا ة ػموة ة وػم ةإف ادتدر ب  مـ خدا  دتطة ر ةت   ه اد ةارد ادرشر ه  -1

رمتخػػػمه  ةةم ػػػت اتخم ػػػمت اددػػػم ت ف قة ػػػه, ت   ػػػه اد وػػػمرات الإدار ػػػه ةاد   ػػػه دت تػػػدرر ف ةتا ػػػ ف اد ػػػتةؾ ادت ظ  ػػػذ دوػػػـ 
 . ادتدر ب  ؤدي إد  ز مدة الا تمخ ه  ا ت رار ه ادتدر ب ةريف

 ب ت ت ػؿ اداػةادث ة ػذا  دطػذ  ؤشػرا  إ خمر ػم  دػةاذ ةمف اتخمه تيػراد ادد  ػه قة ػم  د ةػةف  ػف ت ػـ ت ػداؼ ادتػدر  -5
 . ةف  ب يذ تل  ض اداةادث إد  تد    م  اددم ت ف أ   ه ادتدر 

ب  خػب تف  ت ػمةؿ ةادتػدر , لارترػمط لػد مت اد  ػؿ  رمشػرة   ػا اد ػةاط  ف يػذ  خػمؿ اد  ػؿ ةذدػؾ  مـ ادتدر ب  -0
أةؿ اد درػر اػف لػد مت اد  ػؿ  ػرةرا  ر ػمطا ادتػذةرة ا توػمو  رػملإدارة  ف ام ؿ ادت ظ  ػمت أ ػا ادةخػا ا خ  ا اد ممت ردوا  

 .  اددت م 
إف اددم ت ف دد وـ ق ماه ةم ته ريف ادتدر ب  ؤدي إد  ريػا ة ػممتوـ , ةرػيف ادتػدر ب   ػماد يػذ اػؿ اد شػمةؿ  -4

 ادتذ تةاخووـ .
مػػػه  ػػػف يمػػػمت اددػػػم ت ف ا ػػػب إلضػػػمع خ  ػػػا اددػػػم ت ف دتتػػػدر ب ةتف  ةػػػةف رر ػػػم   ادتػػػدر ب لػػػمص دةػػػؿ ي -2

 الالتصمصمت ةالاات مخمت ادتدر ر ه .
ةلمصه  تف اد  ؿ  تدم ؿ  ا ادد صر ادرشري , اد  ؿ  و ه ةت م  ه دتا  ف خةدة لد مت إف خةدة ادتدر ب  -2

 ادذي  ت  ز رمدتغ ر اد  ت ر يذ  ةا ه اات مخمتا .
 تةايػؽ  ػا اات مخػمت اددػم ت ف ةتف  ةػةف  ػف رػ ف ضرةرة تطة ر ةتا ػ ف رػرا   ادتػدر ب رشػةؿ   ػت ر ر ػم  -2

اأ داؼ ادرم   ه دترػرا   ادتدر ر ػه ت ػد ـ تيضػؿ ادلػد مت دتد ػلاو ةادتا ػ ف اد  ػت ر دخػةدة لػد مت اد  ػؿ , ةتف  ةػةف 
 ق مس   تة  تتر ه اات مخمت ادد لاو . ف   م  س خةدة اد  ؿ 

لرراو ةاد لتص ف دا ت مدة  ف لرػراتوـ يػذ تطػة ر ةتا ػ ف   ضؿ ا د ةضا ادررا   ادتدر ر ه الا تدم ه رمد -2
 .ادررا   
 يػػؿ درا ػػه ز ػػف ا تظػػمر ,  الا ت ػػمـ رػػردض اد ضػػم م ادتػػذ ترػػدة ر ػػ طه دة وػػم  و ػػه خػػدا  دت ؤ  ػػه ةادد ػػلاو -2

ف دتةا ػػػه اد ػػػةاط اد  ػػػمير دتاصػػػةؿ اتػػػ  ادرطمقػػػه , ةضػػػا دةاػػػمت إرشػػػمد ه يػػػذ اد اطػػػمت , اد  ػػػمـ را ػػػلات إالا  ػػػه 
 رمد لمطر اد تدت ه رمد ةؾ اداد د ه .
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إف خػػػةدة ادتػػػدر ب تػػػؤير إ خمرػػػم  اتػػػ  خػػػةدة لػػػد مت اد  ػػػؿ  ػػػف لػػػلاؿ تر ػػػذ اد ؤ  ػػػه   وػػػةـ إدارة ادخػػػةدة  – 13
اتلػػمذ ة ةةضػػا اد دػػم  ر ةاأ ػػس ادلاز ػػه دتا  ػػؽ ذدػػؾ   ػػف ادضػػرةري  شػػر ي ميػػه ادخػػةدة ادشػػم ته رػػ ف اددػػم ت فادشػػم ته ة 

 تر ذ   وةـ إدارة ادخةدة ادشم ته اد رارت ادضرةر ه د
    اتــالتوصي

. اتػ  اات مخػمت اددػم ت ف ة  ػمط ادضػدؼ ةة ػمواتوـ  دتتدػرؼ خب اتػ  اد ؤ  ػه إخػراو اددرا ػمت اددت  ػه  – 1
أف ادلطةة اأةد  يذ ادتدر ب  ذ تاد د اات مخمت اددم ت ف ةلا   ةف أي رر م   تدر رذ تف  ةةف  مخاػم  دةف  دريػه 

 ودؼ إد  تطة ر ةريا ة موة اددم ت ف ةرمدتمدذ  خب تاد ػد ادػ  ص لاات مخمت رملإضميه إد  تف ادرر م   ادتدر رذ  ذه ا
 ةادد ةب يذ  ومرات اددم ت ف ةدةذ  ةةف ادتدر ب  مخام   خب إق مع اددم ت ف ري   ه ادتدر ب رمد  ره دوـ . 

 ػد ـ ادلػد مت ادتػذ ت مرػؿ تةقدػمت ادد ػلاو  ػف ا ػث ت د ـ تيضؿ ادلد مت دتد لاو ةادد ؿ اتػ  إرضػمموـ ةت -5
ز ػف ادةصػةؿ . ةت ضػم  تا ػ ف خػةدة اد اطػمت  ػف ا ػث تخو ز ػم  –ز ػف ادراتػه  -اددقه يذ  ةاا د ةز ف الا طلاؽ  

رمد  ماد ةادتة  ؼ ةاد الات ادتخمر ه ةادد ؿ ات   ظميتوم رشةؿ دامػـ ةةػذدؾ الا ت ػمـ ردررػمت اد  ػؿ  ػف ا ػث ادريم  ػه 
ف ا ترات خ ه ادت م ز تتةقؼ ات  قدرة اد ؤ  ه يذ تا  ؽ درخه امد ه  ف رضم ادد لاو . ة   اد ظميه . ةات

ف  -0 ةضا لطط ةررا   ادتدر ب ر شمرةه اددم ت ف  ف  لتتؼ اد  تة مت الإدار ه ةالالتصمصمت ةادد ؿ . ةات
 ةارد اد مد ه ادةمي ه دت   ػذ ادرػرا   ادتدر ر ػه ت ةع ادررا   ر م  تةايؽ  ا الالتصمصمت ةاات مخمت اددم ت ف ةتلص ص اد

ف تودؼ ادررا   ادتدر ر ه إد  ريا   تة  ة ػموة اددػم ت ف دتا ػ ف ادت  ػز يػذ ت ػد ـ ادلػد مت دترةػمب ةت ضػم   ةات خماوم ةات
 تدر ب اددم ت ف دتا مظ ات  اد لا ه اددم ه ة لا ه اددم ت ف . 

الا ػػػت مدة  ػػػف ادلرػػػرات اد ات ػػػه ةاأخ ر ػػػه يػػػذ ةضػػػا ادرػػػرا   ةاتػػػ  ت  ػػػ ـ ادرػػػرا   ادتدر ر ػػػه رشػػػةؿ   ػػػت ر ة  -4
ا ت داـ  درر ف  ف لمرج اد ؤ  ه يذ تدر ب اددم ت ف ةا ت ه ادت   ـ  خػب تف تتضػ ف ت ػداؼ ادتػدر ب ةطػرؽ ادتػدر ب 

دشػػػةمةي ة ػػػتةؾ ةادتةػػػمد ؼ ةاػػػدد اةآد ػػػه ادتػػػدر ب ةز ػػػف ة ةػػػمف ادتػػػدر ب ةادة ػػػممؿ اد  ػػػتلد ه دت   ػػػذ ادرر ػػػم   ادتػػػدر رذ 
 اد تدرر ف . 

ت ظػػ ـ ا تػػه إالا  ػػه دتدر ػػؼ اد ػػةاط  ف رمدلػػد مت ادتػػذ ت ػػد وم اد ؤ  ػػه  ػػف خوػػه ة ػػف خوػػه تلػػر  تةا ػػه  – 2
 د  مف  ةاد لا ه اد و  ه . اد ةاط  ف ي  م  تدتؽ رلطةط اد ةؾ ةادت  ؿ ات وم ةادـ اددرث روم ةتةر ث خزو  ف ادا ته 

ف خػػةدة ادتػػدر ب تػػؤير إ خمرػػم  اتػػ   تػػمم  ادتػػدر ب ةرمدتػػمدذ اتػػ  ة ػػموة  تر ػػذ   وػػةـ ادخػػةدة يػػذ – 2 ادتػػدر ب . ةات
اددػػم ت ف ةا ت ػػه تر ػػذ  ػػذا اد  وػػةـ . ة خػػب تف تت ػػا دتشػػ ؿ تػػدر ب خ  ػػا اددػػم ت ف ةلمصػػه  تف ادتطػػة رات يػػذ ادطػػرؽ 

 ر ب . إد  ادتطة رات ادت   ه ادتذ ت ماد يذ ريا خةدة ادتد هرملإضميةاأ مد ب   ت رة 
أف ذدؾ   ػماد اد ؤ  ػه اتػ  تطػة ر    ISOادد ؿ ات  اداصةؿ ات  شومدة اد ةاص مت اددمد  ه اأ زة  -2

ف ذدؾ لا   ةف تف  ةةف دةف ةخةد رغره ا    ػه  ػف الإدارة اددت ػم ة لتتػؼ     وم ةتا  ؽ تيضؿ ادلد مت دتد لاو , ةات
الاتخػمه  اػة  – 2ذدؾ دةف اشتراؾ خ  ا اددػم ت ف  را لا   ةف تف  تـالإدارات ةاتلمذ اد رارات ادلاز ه رمتخمه ذدؾ ةرمدط

ة شػر ي ميػه ادخػةدة  تر ذ   وةـ إدارة ادخةدة ادشم ته يذ خ  ا تا مؿ اد ؤ  ه دتخةدة ةت شطه اد ؤ  ه ة  وم ادتدر ب 
اد  وػػةـ ةادد ػػؿ دتا  ػػؽ دتخػػةدة , ةلمصػػه  ت ػػا يػػذ اػػمدـ اد ػػةـ  خػػد تزا ػػد ةر ػػر دتر ػػذ  ػػذا   ختػػس ةات شػػمورػػ ف اددػػم ت ف 

  رمد  مر ه  ا اد  ؿ رمد  مرات. طا ةت   ذ قدرة ت مي  ه ةر رة ة  زة ت مي  هشرة 
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   عــالمراج
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