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( ٝٓزطِجبد رطج٤وٜب ك٢ ثشآظ اُزذس٣ت ISO 10015ٛذكذ اُذساعخ ا٠ُ اُزؼشف ػ٠ِ ٓؼب٤٣ش أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ )  :انًهخص  

ثبلإداسح اُزؼ٤ٔ٤ِخ، ُزا اعزخذٓذ اُذساعخ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ، ٝهذ رٞطِذ اُذساعخ ا٠ُ ػذح ٗزبئظ ٝرُي اػزٔبداَ ػ٠ِ 

لخ اُذ٤ُٝخ اُؼشع اُغبثن ُِذساعبد ٝالأثؾبس اُغبثوخ ك٢ ٛزا أُغبٍ ، ثبلإػبكخ ا٠ُ اطذاساد ٓ٘ظٔخ الأ٣ضٝ ٝأُزؼِوخ ثبُٔٞاط

(ISO 10015)  ،ٝاُخبطخ ثبُزذس٣ت ك٢ اُغبٗت الإداس١ ٝاُز٢ ر٘بُٝذ ثشٌَ خبص أُئعغبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ػ٠ِ اخزلاف ٓغ٤ٔبرٜب

 ٝرُي ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢ : 

 رؼزجش أداح كبػِخ ٖٓ أعَ رؾو٤ن الإطلاػ ك٢ الإداسح اُزؼ٤ٔ٤ِخ. (ISO 10015)أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ  -

 ب٤٣ش اُذ٤ُٝخ اُز٢ رؼٖٔ علآخ اُجشٗبٓظ اُزذس٣ج٢ ٖٓ الإخلبهبد عٞاء ك٢ الإػذاد أٝ اُز٘ل٤ز ٝاُزو٤٤ْ .ٝعٞد ٓغٔٞػخ ٖٓ أُؼ -

ٗغبػ ثشٗبٓظ اُزذس٣ت ٣زٞهق ػ٠ِ اُذهخ ك٢ رؾذ٣ذ الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ ، ٝاُز٢ ٖٓ أُلزشع إٔ رٌٕٞ ٓج٤٘خ ػ٠ِ دساعخ ػ٤ِٔخ  -

 ػٖ الاسرغبٍ  .ٝك٢ ػٞء ٓزطِجبد أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ثؼ٤ذح 

رج٤ٖ أٗٚ ػ٘ذ الإػذاد ُِزذس٣ت الإداس١ رٞعذ خطٞح عبثوخ ػٖ  (ISO 10015)ٖٓ خلاٍ اُزؾ٤َِ اُ٘ظش١ ُِٔٞاطلخ اُذ٤ُٝخ  -

اُجذء ك٢ ٓشاؽَ اُزذس٣ت ، ٢ٛٝ اُزل٤ٌش ك٢ ثشٗبٓظ اُزذس٣ت ثؾ٤ش رزْ ٓشاعؼخ عبثوخ ُِجشآظ اُزذس٣ج٤خ اُز٢ رْ ر٘ل٤زٛب كؼ٤ِبً، 

 سطذ اُزـ٤شاد ا٤ٌُٔخ ٝا٤ٌُل٤خ ٝدسعخ ٝاهؼ٤زٜب ٢ً رزلاءّ ٓغ اؽز٤بعبد اُؼظش . ثبلإػبكخ ا٠ُ

 : ٓزطِجبد، أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ، اُزذس٣ت، الإداسح اُزؼ٤ٔ٤ِخ.انكهًاخ انذانه

Abstract 

          The study aimed to realize the standards of the international standard (ISO 10015) and the requirements of its 

applications in training programmes in educational management, so the study used the descriptive analytical 

approach, the study reached the following results based on the previous presentation of previous studies and 

research in this field, in addition to ISO and related publications International standard (ISO 10015) for training in 

the administrative aspect, which specifically addressed educational institutions of various names, as follows: 
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- International Standard (ISO 10015) is an effective tool for achieving reform in educational management.      

The existence of a set of international standards that guarantee the integrity of the training program from failures, 

whether in preparation, implementation and evaluation. 

- The success of the training program depends on the accuracy in determining the 

   training needs, which are supposed to be based on a scientific study and in light of the administrative staff 

requirements far from improvisation. 

- According To the theoretical analysis of the International Standard (ISO 10015), it was found that when preparing 

for administrative training there is a previous step for starting the training stages, which is thinking about the 

training program so that a previous review of the training programs that were actually implemented, in addition to 

monitor the quantitative and qualitative changes and the degree of their realism to suit the needs of the time. 

Keywords: requirements, international standards, training, educational administration. 

اُز٢ ُطبُٔب رٌشسد اُذػٞاد ا٤ُٜب ك٢ هطبع اُزؼ٤ِْ؛ أخزد ٓئعغبد  الإداس١ الإطلاػ : ك٢ اؽبس ر٘ل٤ز اعزشار٤غ٤بد انًمذيح

 أُغبٍ ُٔٞاعٜخ الاٗزوبداد ٛزا ك٢ اُغجبهخ اُذٍٝ رغبسة ٓغزل٤ذح ٖٓ رِج٤خ رِي اُذػٞاد، رؼٖٔ ٓؼب٤٣ش ٝػغ ا٠ُ اُزؼ٤ِْ رزغٚ

 اُؼَٔ، عٞم ُؾبعبد ٓ٘بعجزٜب اُز٤ٔ٘خ، ٝػذّ خطؾ ٓزطِجبد ٓغ ٓٞاءٓزٜب ٝػذّ أُخشعبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ، ٝٗٞػ٤خ عٞدح رذ٢ٗ ؽٍٞ

 دح اُزذس٣ت.كؤطجؾذ ٛزٙ أُئعغبد رٜزْ ثبُزذس٣ت أًضش ثبعزخذاّ أُؼب٤٣ش اُذ٤ُٝخ ُِٔظبدهخ ػ٠ِ عٞ

ً ُزلاك٢ الأخطبء ISO 10015ٝؽ٤ش إ أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ) ( ٢ٛ ٓٞاطلخ رخزض ثغٞدح اُزذس٣ت الإداس١ ٝروذّ د٤ُلاً اسشبد٣ب

 ٓظٔٔخ ٝعبئَ ٝثبعزخذاّ آٌبٗبد، ٓزبػ ٖٓ ٛٞ ٓب ػٖٔ الأداء رؾغ٤ٖ ا٠ُ اُز٢ هذ رشاكن رطج٤ن اُجشآظ اُزذس٣ج٤خ، ٝرٜذف

( ، كبٕ اُجؾش اُؾب٢ُ ٣ؾبٍٝ رغ٤ِؾ اُؼٞء ػ٠ِ 2015) ؽغٕٞ ،  اُخذٓخ أٝ أُ٘زظ عٞدح ػ٠ِ رؾغ٤ٖ ٖٓ ٣طشأ ٓب ُو٤بط ٝٓزبثؼخ

  ( ػ٠ِ ثشآظ اُزذس٣ت ك٢ الإداسح اُزؼ٤ٔ٤ِخ  ث٤ِج٤ب. ISO 10015ٓزطِجبد رطج٤ن أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ )

اُزؼ٤ٔ٤ِخ ٖٓ ٓٞاعٜخ اُزضآبرٜب ثبُغٞدح  ٣٘ظش ا٠ُ اُزذس٣ت ػ٠ِ أٗٚ اعزضٔبس ٣٘جـ٢ إٔ ٣ٌُٖٔ الإداسح يشكهح انذراسح: -

ٝاُغشػخ أُطِٞثز٤ٖ، ك٢ ؽ٤ٖ إٔ ٝاهغ اُزذس٣ت ٣ش٤ُش ا٠ُ ٝعٞد رلبٝد ًج٤ش ث٤ٖ ؽغْ اُزذس٣ت اُٜبئَ ٝهِخ اُؼ٘ب٣خ ثزخط٤طٚ 

زذس٣ت ك٢ ( ، أٓب ك٢ ٤ُج٤ب ٝك٤ٔب ٣خزض ثجشآظ ا887ُ، 2013ٝر٘ظ٤ٔٚ عٞاء ػ٠ِ أُغزٟٞ اُؼب٢ُٔ أٝ اُؼشث٢ )ثذػ ٝؽٞآذح، 

( ا٠ُ إٔ ثشآظ اُزذس٣ت ك٢ اُغبٗت الإداس١ رٌبد رزٔؾٞس ؽٍٞ ٓذساء 2014الإداسح اُزؼ٤ٔ٤ِخ كوذ أشبسد دساعخ ) اُلضا٢ٗ ، 

ً ٖٓ ٗظش٣بد الإداسح ٝٝظبئلٜب ٝرلزوش ا٠ُ أُؼب٤٣ش  أُذاسط، ٝلا رزؼذٟ ًٜٞٗب ٓؾبػشاد رؼزٔذ ػ٠ِ  الإُوبء رز٘بٍٝ عبٗجب

( ك٢ ر٘بُٝٚ ُٔ٘ظٞٓخ اُزؼ٤ِْ ك٢ ٤ُج٤ب ٖٓ إٔ الإطلاػ ك٢ اُزؼ٤ِْ ٣جزؼذ ػٖ أُٞاطلبد 2012اُولاٍ، اُذ٤ُٝخ، ًزُي أٝػؼ ) 

اُذ٤ُٝخ ُِغٞدح اُشبِٓخ، ٖٝٓ ٛزا أُ٘طِن رزجِٞس ٓشٌِخ اُذساعخ ك٢ رؾذ٣ذ أُٞاطلبد اُذ٤ُٝخ اُٞاعت رٞكشٛب ك٢ اُجشآظ 

 ٤ج٤ب.اُزذس٣ج٤خ ٝٓزطِجبد رطج٤وٜب ك٢ الإداسح اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثِ

( ٝٓزطِجبد رطج٤وٜب ك٢ ثشآظ اُزذس٣ت ISO 10015رٜذف اُذساعخ ا٠ُ رؾذ٣ذ ٓؼب٤٣ش أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ) هذف انذراسح: -

 ثبلإداسح اُزؼ٤ٔ٤ِخ.

 10015رٌٖٔ أ٤ٔٛخ اُذساعخ ثٞطلٜب رزؼبَٓ ٓغ ٓٞػٞع اُزذس٣ت ٝكن أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ الإسشبد٣خ  ) :انذراسحأهًٍح  -

ISO رؼَٔ ػ٠ِ روذ٣ْ أعبط ٗظش١ ؽٍٞ أُؼب٤٣ش اُز٢ رزؼٜٔ٘ب ٛزٙ أُٞاطلخ، ًٔب أٜٗب رٞػؼ ٓزطِجبد رطج٤ن (، ٢ٛٝ ثزُي

ٛزٙ أُٞاطلخ ٤ًٝل٤خ رطج٤وٜب ك٢ ثشآظ اُزذس٣ت الإداس١ ؽز٠ ٣ٌٖٔ الاعزلبدح ٜٓ٘ب ك٢ ٝػغ اُجشآظ اُزذس٣ج٤خ أُغزوج٤ِخ ك٢ 

 (  .ISO ٠ِ10015 شٜبدح اُغٞدح اُؼب٤ُٔخ الأ٣ضٝ)ٓغبٍ الإداسح اُزؼ٤ٔ٤ِخ ػ٠ِ ٗؾٞ ٣غْٜ ك٢ ؽظُٜٞب ػ

اعزخذٓذ اُذساعخ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ ُٔلاءٓزٚ ُطج٤ؼخ أُشٌِخ؛ ار رؼزٔذ اُذساعخ ػ٠ِ الأعِٞة ا٤ٌُل٢ ك٢  ينهج انذراسح: -

ٔظبدس (، ٝاISOُ 10015اُؼشع ٝاُزؾ٤َِ، ثبلاػزٔبد ػ٠ِ اطذاساد ٓ٘ظٔخ الأ٣ضٝ ك٢ ؽذٝد ٓؼب٤٣ش أُٞاطلخ أُؼزٔذح )

 اُؼشث٤خ أُزبؽخ ٖٓ ٓوبلاد، ٝثؾٞس، ٝدساعبد، ٝٓب ٛٞ ٓزبػ ٖٓ شجٌخ الإٗزشٗذ . 

   انذراساخ انساتمح: -
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٣ٞعذ اُؼذ٣ذ ٖٓ اُذساعبد اُز٢ ر٘بُٝذ اُغٞدح ٝاداسح اُغٞدح ك٢ ٓئعغبد اُزؼ٤ِْ أُخزِلخ، ًٔب رٞعذ دساعبد ٓخزِلخ ر٘بُٝذ 

ُزذس٣ت الإداس١ ك٢ ٓئعغبد ؿ٤ش رؼ٤ٔ٤ِخ، ٝأخشٟ رؼ٤ٔ٤ِخ ػ٠ِ ٗؾٞ ٓؾذٝد، كوذ  اُخبطخ ثب (ISO 10015)أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ 

 (ISO 10015)(: " عٞدح اُزذس٣ت الإسشبد١ ك٢ ٓظش ك٢ اؽبس أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ 2016ٛذكذ دساعخ عشؽبٕ، ؿض١ )

ثٔذ٣ش٣بد اُضساػخ ػ٠ِ ٓغزٟٞ ثٔذ٣ش٣بد اُضساػخ" ا٠ُ اُزؼشف ػ٠ِ ٝاهغ رطج٤ن أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ُِزذس٣ت ك٢ أهغبّ اُزذس٣ت 

اُغٜٔٞس٣خ أُظش٣خ، ٝاعزخذٓذ اُذساعخ الاعزج٤بٕ، ٝرٞطِذ اُذساعخ ا٠ُ اُ٘زبئظ ا٥ر٤خ: ٣وزشة أُزٞعؾ اُؼبّ ُلاهزشاة ٖٓ 

%، ث٤٘ٔب 42.9رطج٤ن ٓؼب٤٣ش ٓذخلاد اُ٘ظبّ اُزذس٣ج٢ ٝػ٤ِٔبد ٗظبّ اُزذس٣ت ،ٝٓخشعبد اُ٘ظبّ اُزذس٣ج٢ ٝثٔزٞعؾ ػبّ ثِؾ 

%، ث٤٘ٔب ٛذكذ دساعخ 57.1أُزٞعؾ اُؼبّ ُلاثزؼبد ػٖ رطج٤ن ٓؼب٤٣ش أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ػ٠ِ اُ٘ظبّ اُزذس٣ج٢  ثِؾ عبء 

ك٢ رؾو٤ن عٞدح اُؼَٔ اُشهبث٢ " رٔضِذ  (ISO 10015)( ا٠ُ اُزؼشف ػ٠ِ أصش اػزٔبد أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ اُزذس٣ج٤خ 2015ػظبّ)

كن أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ػ٠ِ عٞدح اُؼَٔ اُشهبث٢، ٝرو٣ْٞ ٗزبئظ اُزذس٣ت؛ ُزؾو٤ن أٛذاف ٓشٌِخ اُجؾش ك٢ ٤ًل٤خ ه٤بط أصش اُزذس٣ت ٝ

( ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُغز٣ٞبد اُو٤بد٣خ ك٢ 110اُزذس٣ت، ٝاعزخذٓذ اُذساعخ الاعزجبٗخ ُغٔغ اُج٤بٗبد ٝصػذ ػ٠ِ ػ٤٘خ هٞآٜب )

جشاء، ٝٓذ٣ش١ اُز٘غ٤ن، ٝسإعبء الأهغبّ، ٝسإعبء ٤ٛؤح د٣ٞإ اُشهبثخ أُب٤ُخ الارؾبد٣خ ٖٓ ٓذ٣ش٣ٖ ػب٤٤ٖٓ، ٝٓؼب٤ْٜٗٝ، ٝخ

 ISO)اُشهبثخ أُب٤ُخ، ٝاعزخذّ اُجؾش الأعب٤ُت الإؽظبئ٤خ ك٢ رؾ٤َِ اُج٤بٗبد ، ٝخِض اُجؾش ا٠ُ ٝعٞد أصش أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ

عٞدح  سهبثخ اُؼَٔ، ك٢ عٞدح اُؼَٔ  اُشهبث٢، كؼلاً ػٖ ٝعٞد ٓغزٟٞ ٓزٞعؾ ٖٓ رطج٤ن أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ٝٓؼ٤بس   (10015

( ا٠ُ" رو٤٤ْ اُجشآظ اُزذس٣ج٤خ ك٢ أُئعغبد الإٗزبع٤خ ك٢ ػٞء ٓزطِجبد أُٞاطلخ 2015ًٔب ٛذكذ دساعخ ر٤ْٔ ٝآخشٕٝ ) 

دساعخ  ُِزجؾ اُغٞس٣خ اُؼبٓخ أُئعغخ ك٢ أُطجوخ اُزذس٣ت ثشآظ ك٢ أُٞاطلخ ٓزطِجبد " ث٤بٕ (ISO 10015/1999)اُذ٤ُٝخ 

 أُزًٞسح أُٞاطلخ ُٔزطِجبد ثبُ٘غجخ ُِزجؾ اُؼبٓخ أُئعغخ داخَ اُزذس٣ج٢ اُؼَٔ ك٢ ٝاُؼؼق ٌٓبٖٓ اُخَِ لإظٜبس ، ؽبُخ

 ؿ٤ش ٝاُج٘ٞد أُغزٞكبح اُج٘ٞد  ُزؾذ٣ذ ؽشائن ٓٞصوخ ثبعزخذاّ اُؼَٔ ُٞاهغ اُلغٞح رؾ٤َٔ اعشاء خلاٍ ٖٓ رطج٤وٜب، ٝرُي ثـشع

 أٛذاف رؾو٤ن ػ٠ِ ٣غبػذ ٓٔب الأكؼَ، الأداء ا٠ُ ُِٞطٍٞ أُغزٞكبح ؿ٤ش ٘ٞداُج رطج٤ن اعزٌٔبٍ ٝ أُٞاطلخ، أُغزٞكبح ٖٓ

 ، 10015/1999أُٞاطلخ ك٢ اُٞاسدح أُزطِجبد ٖٓ اٌُض٤ش ؽووذ هذ أُئعغخ إٔ ا٠ُ اُذساعخ رٞطِذ ٝهذ .ثٌلبءح أُئعغخ

 ثبُزلبط٤َ، ٓؼٜب أُزًٞسح ٝرخزِق أُشاؽَ ٓغ رزطبثن أُذسٝعخ أُئعغخ ك٢ أُ٘لزح اُزذس٣ج٤خ اُجشآظ ك٢ أُشاؽَ أُزجؼخ ٝإٔ

اُزذس٣ج٤خ،  ث٤٘ٔب ٛذكذ دساعخ ثذػ ٝؽٞآذح  أُشاؽَ ثبه٢ ٓغ ٓوبسٗخ ثبُؼؼق اُزذس٣ج٤خ اُجشآظ ٝرؾغ٤ٖ ٓشؽِخ أُزبثؼخ إٔ ًٔب

أُذاسط ك٢ ISO 9001 2000) ( ا٠ُ اُزؼشف ػ٠ِ دسعخ رطج٤ن ػ٘بطش ٓٞاطلبد أُ٘ظٔخ اُذ٤ُٝخ ُِٔوب٤٣ظ ) 2013)

 اُزبثؼخ ُِٔوب٤٣ظ اُؾ٤ٌٓٞخ اُذ٤ُٝخ أُ٘ظٔخ ٓٞاطلبد ػ٘بطش رطج٤ن الأسد٤ٗخ اُؾ٤ٌٓٞخ أُطجوخ ك٤ٜب": ٝا٠ُ اُزؼشف ػ٠ِ دسعخ

ً  ٝأُؼِٔبد أُؼ٤ِٖٔ ٗظش ٝعٜخ ٖٓ ك٤ٜب أُطجوخ ٝاُزؼ٤ِْ اُزشث٤خ ُٞصاسح  اُخجشح، ٝالإه٤ِْ(، ٝع٘ٞاد ُٔزـ٤شاد )اُغ٘ظ، رجؼب

 ) ٖٓ اُذساعخ ػ٤٘خ رٌٞٗذ ٝصجبرٜب، طذهٜب ٖٓ اُزؾون رْ كوشح، ( 48 ) ػ٠ِ اشزِٔذ اعزجبٗٚ رط٣ٞش رْ ساعخ اُذ ٛذف ُٝزؾو٤ن

221 )  ً    .( ISO 9001: 2012) اُغٞدح ُ٘ظبّ أُطجوخ أُذاسط ث٤ٖ ٖٓ اُؼشٞائ٤خ اُطجو٤خ ثبُطش٣وخ اخز٤شٝا ٝٓؼِٔخ ٓؼِٔب

 اُغٞدح ُ٘ظبّ أُطجوخ الأسد٤ٗخ أُذاسط  ٓٞاطلبد أُ٘ظٔخ اُذ٤ُٝخ ُِٔوب٤٣ظ ك٢ ػ٘بطش رطج٤ن دسعخ إٔ اُذساعخ ٗزبئظ ٝأظٜشد

 ٛزٙ ك٢ ٝأُؼِٔبد أُؼ٤ِٖٔ لاعزغبثبد أُزٞعطبد اُؾغبث٤خ ث٤ٖ اؽظبئ٤خ دلاُخ راد كشٝم رٞعذ لا أٗٚ اُ٘زبئظ ٝأظٜشد ػب٤ُخ،

 اُذساعخ ثزؼ٤ْٔ رطج٤ن ػ٘بطش أُٞاطلبد اُذ٤ُٝخ ػ٠ِ ٝأٝطذ ٝالإه٤ِْ(، اُخجشح، ٝع٘ٞاد ُٔزـ٤شاد )اُغ٘ظ، رجؼب أُذاسط

( ا٠ُ اُزؼشف ػ٠ِ 2010ٝاُزؾغ٤ٖ، ك٢ ؽ٤ٖ ٛذكذ دساعخ ؿضٝإ ) ُِزط٣ٞش ًٔذخَ الأسدٕ ك٢ اُؾ٤ٌٓٞخ أُذاسط ثبه٢

ُزذس٣ت ٝاُظبدسح أُؼب٤٣ش اُذ٤ُٝخ ُِزذس٣ت ك٢ الأًبد٤ٔ٣خ اُؼشاه٤خ ٌُٔبكؾخ اُلغبد  ٝػِٜٔب ٝكن أْٛ أُؼب٤٣ش اُذ٤ُٝخ ك٢ ٓغبٍ ا

ً ٝثِؾ ؽغْ اُلغٞح  ػٖ أُ٘ظٔخ اُذ٤ُٝخ ُِزو٤٤ْ ) الأ٣ضٝ( ٝرْ رشخ٤ض ؽغْ اُلغٞح ث٤ٖ ٓب ٣غت رطج٤وٚ، ٝٓب ٛٞ ٓطجن ؽب٤ُب

( ا٢ُ اُزؼشف ػ٠ِ ث٤بٕ ٓزطِجبد أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ك٢ اُجشآظ اُزذس٣ج٤خ ٝأصشٛب ػ٠ِ 2009%(، ث٤٘ٔب ٛذكذ دساعخ لاسا )22)

٢ أٓبٗخ ػٔبٕ اٌُجشٟ، اػزٔذد اُذساعخ ػ٠ِ ٜٓ٘ظ دساعخ اُؾبُخ ٝاعزخذٓذ اُذساعخ الاعزج٤بٕ ُغٔغ اُج٤بٗبد أداء أُذ٣ش٣ٖ ك

ٝرٞطِذ ا٠ُ إٔ ٓزطِجبد رطج٤ن أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ك٢ أٓبٗخ ػٔبٕ اٌُجشٟ رزٔضَ ك٢ ٓشاؽَ اُزذس٣ت اُٞاسدح ك٢ أُٞاطلخ، ًٔب 

 طلخ اُذ٤ُٝخ ػ٠ِ أداء أُذ٣ش٣ٖ ك٢ أٓبٗخ ػٔبٕ اٌُجشٟ.إٔ ٛ٘بى أصشاً ا٣غبث٤بً ُزطج٤ن ٓزطِجبد أُٞا

  انتعهٍك عهً انذراساخ انساتمح: 

ؽ٤ش ٣زؼؼ ٖٓ خلاٍ اُؼشع اُغبثن، اٗٚ ٣ٌٖٔ اعزخلاص ثؼغ اُزٞعٜبد اُلٌش٣خ ٝاُز٢ رزلن ك٤ٜب اُذساعخ اُؾب٤ُخ ٓغ رِي 

 اُذساعبد ،ًٔب ٢ِ٣:

زذس٣ت ٖٓ رؾذ٣ذ الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ ، رخط٤ؾ ٝرظ٤ْٔ اُجشآظ اُزذس٣ج٤خ إٔ ٓزطِجبد أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ رزٔضَ ك٢ ٓشاؽَ اُ -

 ،ٝر٘ل٤ز اُجشآظ اُزذس٣ج٤خ ، ٖٝٓ صْ رو٤٤ٜٔب.

 إٔ رؾو٤ن ٓزطِجبد ٛزٙ أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ٣ؼٖٔ عٞدح اُجشٗبٓظ اُزذس٣ج٢ ٣ٝض٣َ الاخز٘بم ك٢ اُز٘ل٤ز. -
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 ٓؼب٤٣ش ٛزٙ أُٞاطلخ رزؼِن ثبُزذس٣ت الإداس١ ثبُٔئعغبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ. إٔ -

 ث٤٘ٔب ٛ٘بى ثؼغ الأٓٞس رخزِق ك٤ٜب اُذساعخ اُؾب٤ُخ ػٖ اُذساعبد اُغبثوخ.

عَ اُذساعبد اُغبثوخ ٢ٛ دساعبد رطج٤و٤خ ، ث٤٘ٔب اُذساعخ اُؾب٤ُخ دساعخ ٗظش٣خ رؼزٔذ ػ٠ِ الأعِٞة ا٤ٌُل٢ ك٢ اُؼشع  -

 ٝاُزؾ٤َِ.

اعزخذٓذ اُذساعبد اُغبثوخ الاعزج٤بٕ ُغٔغ اُج٤بٗبد ث٤٘ٔب اُذساعخ اُؾب٤ُخ اعزخذٓذ أُظبدس أُخزِلخ ٖٓ ًزت، ٝدساعبد،  -

 ٝأثؾبس، ٝٓوبلاد، ٝاطذاساد ٓ٘ظٔخ الأ٣ضٝ ك٢ عٔغ ث٤بٗبرٜب.

اُذساعخ اُؾب٤ُخ ر٘بُٝذ أُٞاطلخ ر٘بُٝذ اُذساعبد اُغبثوخ أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ُٔؼشكخ أصشٛب أٝ ػلاهزٜب ثٔزـ٤شاد ٓخزِلخ ث٤٘ٔب  -

 اُذ٤ُٝخ ٓؾذدح ٓزطِجبد رطج٤وٜب ٤ًٝل٤خ رطج٤وٜب ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ.

 ًٔب اعزلبدد  اُذساعخ اُؾب٤ُخ ٖٓ اُذساعبد اُغبثوخ ك٤ٔب ٢ِ٣:

 ( ٝاسشبداد اُزطج٤ن ػ٠ِ أُئعغبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ.ISO 10015اُزؼشف ػ٠ِ  الإؽبس أُلب٢ٔ٤ٛ ُِٔٞاطلخ اُذ٤ُٝخ  ) -

 طار اننظري الإ

 : (ISO 10015أٝلاً: ٓلّٜٞ أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ) 

ك٢ ع٤٘ق ٝرؼ٢٘ أُ٘ظٔخ اُذ٤ُٝخ ُِٔؼب٤٣ش، ٜٝٓٔزٜب اطذاس أُٞاطلبد اُو٤بع٤خ اُذ٤ُٝخ  1946ٓ٘ظٔخ رؤعغذ ػبّ  ISOالأ٣ضٝ 

 ػ٠ِ اخزلاف هطبػبرٜب .  ػ٠ِ ٓغزٟٞ اُؼبُْ، ٝ رز٘بعت اُؼ٤ِٔبد الأعبع٤خ ُ٘ظبّ الأ٣ضٝ ك٢ ٓؼظْ أُئعغبد ٓغ أٗشطزٜب

(Russell &Tayhor‚1995) 

أُئعغبد خبطخ أُئعغبد  ك٢ اُغٞدح أٗظٔخ ثزطج٤وٜب اُز٢ روّٞ اُو٤بع٤خ أُٞاطلبد ٖٓ ٓغٔٞػخ ػٖ الأ٣ضٝ ػجبسح ًٔب إٔ  

ُِٔوب٤٣ظ ٝرُي ك٢  اُذ٤ُٝخ ثٞاعطخ أُ٘ظٔخ ث٤٘ذ اُز٢ اُٜبئِخ أُؼب٤٣ش ٖٓ ٝاؽذح (ISO10015)  ٝأُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ،

 ُغٞدح ٓؼب٤٣ش ٝػغ ٜٓ٘ب اُٜذف ٝهذٓذ ٛزٙ أُٞاطلخ اسشبداد ه٤بع٤خ ؽٍٞ عٞدح اُزذس٣ت ٝاُزؼ٤ِْ ٝاُز٢ ًبٕ 1999اُؼبّ 

 . (ISO) (Jacobs & Wang, 2007) اُؼَٔ  ٓشٌلاد ؽَ ك٢ اُزذس٣ت  ػ٠ِ أصش سًض ؽ٤ش اُزذس٣ج٤خ اُجشآظ

،  (ISO10015)جبد ػ٘ذ رطج٤وٜب ٣ٌٕٞ ثبلإٌٓبٕ اُؾظٍٞ ػ٠ِ شٜبدح اُغٞدح اُؼب٤ُٔخ الأ٣ضٝ ٝرزؼٖٔ ٛزٙ أُٞاطلخ ػذح ٓزطِ 

 (:10015رزٔضَ ٛزٙ أُزطِجبد ك٢ ا٥ر٢) اُزشعٔخ اُشع٤ٔخ أ٣ضٝ 

أُغبٍ: ر٘طجن ٛزٙ أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ػ٠ِ ًَ أٗٞاع أُ٘شآد ٤ُٝظ أُوظٞد ٜٓ٘ب الاعزخذاّ ك٢ اُؼوٞد أٝ اُِٞائؼ أٝ ٓ٘ؼ 1. 

، ك٢ٜ روذّ أُٞاطلبد اُو٤بع٤خ اُذ٤ُٝخ ػ٘ذ الاؽز٤بعبد  9000اُشٜبداد ٢ٛٝ لا رؼ٤ق أٝ رؼذٍ ٓزطِجبد عِغِخ الأ٣ضٝ 

 اُزذس٣ج٤خ الإداس٣خ.

اُو٤بع٤خ: رؾز١ٞ ٛزٙ أُٞاطلخ ػ٠ِ ٗظٞص ٝٓشاعغ ٝٓٞاطلبد رشٌَ عضءاً ٖٓ أُٞاطلبد اُذ٤ُٝخ اُو٤بع٤خ ٝ ثٜب أُشاعغ 2.

 عغلاد لأؽذس الإطذاساد اُغبس٣خ ُِٔٞاطلبد اُذ٤ُٝخ.

 اُؼجبساد ٝ اُزؼبس٣ق: إٔ أٛذاف ٛزٙ أُٞاطلخ اُو٤بع٤خ ر٘طجن ػ٠ِ:3.

 بد ك٢ الأداء.اٌُلبءح ٝرطج٤ن أُؼشكخ ٝأُٜبساد ٝاُغ٤ًِٞ -

 اُزذس٣ت ٝػ٤ِٔخ روذ٣ْ ٝر٤ٔ٘خ أُؼشكخ ٝأُٜبساد ُزِج٤خ أُزطِجبد. -

اسشبداد اُزذس٣ت: ٝرزؼٖٔ ٓشاؽَ اُزذس٣ت: ) رؾذ٣ذ الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ/ رظ٤ْٔ ٝرخط٤ؾ اُزذس٣ت/ روذ٣ْ اُزذس٣ت/ رو٤٤ْ 4.

 ء ٖٓ اُزلظ٤َ خلاٍ ٛزٙ اُذساعخ .ٗبرظ اُزذس٣ت/ ٓشاهجخ ٝرؾغ٤ٖ ػ٤ِٔخ اُزذس٣ت ( ٝاُز٢ ع٤زْ ػشػٜب ثش٢

 :( ISO 10015أهًٍح انًىاصفح انذونٍح )صب٤ٗبً: 

 أُئعغخ، ٓغبػذح ثٜذف ٝاُزذس٣ت اُزؼ٤ِْ ك٢ اُغٞدح ٓٞاطلخ ُزؤ٤ًذ ا٠ُ أٜٗب (ISO 10015) اُذ٤ُٝخ أُٞاطلخ أ٤ٔٛخ رشعغ  

 (2013 ، اُؼضا١ٝ( اُجشش٣خ  أُٞاسد ُزط٣ٞش الإعزشار٤غ٤خ ٝأداح الإداسح اُزذس٣ت، ٝأٗظٔخ ثشآظ اداسح ٝأُ٘ظْ ػ٠ِ
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 ٣ؼط٢ أُٞاطلخ رِي ٓؼب٤٣ش رطج٤ن ا٠ُ إٔ ٣شعغ (ISO 10015) اُذ٤ُٝخ أُٞاطلخ إٔ أ٤ٔٛخ ا٠ُ (Kandi, 2011 ) ٣ش٤ش ٝ

 أُخبؽشح، ٖٓ ٌٖٓٔ ٓغزٟٞ أهَ ٝكبػ٤ِخ، ٝرؾون ثٌلبءح رزٔزغ اُزذس٣ج٤خ اُجشآظ ثؤٕ الإداسح ٖٓ اُؼ٤ِب ػٔبٗخ ُِٔغز٣ٞبد

 أُٞاطلخ أ٤ٔٛخ ( أ2009ٕ) ػجذ اُؼض٣ض ،  أػبف ٝاُجشش٣خ ُِٔ٘ظٔخ، ًٔب ٝاُز٘ظ٤ٔ٤خ، أُب٤ُخ، اٌُقء ُِٔٞاسد ٝالاعزخذاّ

 رظ٤ْٔ ػ٠ِ ػ٠ِ رؾذ٣ذ الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ، ٝرغبػذٛب أُئعغخ ٓغبػذح ا٠ُ رشعغ (ISO10015) الإسشبد٣خ ُِزذس٣ت

 أُغزٔش، اُزؾغ٤ٖ ك٢ اُزذس٣ت ػ٠ِ ٓغبٛٔخ ٝاُزؤ٤ًذ اُزذس٣ج٤خ، اُؼ٤ِٔخ ٝرؾغ٤ٖ ٝٓشاهجخ اُزؼِْ، ٗٞارظ اُزذس٣ت، ٝروّٞ ٝرخط٤ؾ

  اعزضٔبساً أًضش ًلبءح ٝكبػ٤ِخ. اُزذس٣ت ٝعؼَ

( ًٜٞٗب ٓج٤٘خ ػ٠ِ ٗلظ 9001ٖٝٓ أْٛ كٞائذ أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ٓب ٢ِ٣: رلٜٜٔب ثغُٜٞخ ُِٔئعغبد اُز٢ ُٜب ٓؼشكخ ثبلأ٣ضٝ )

 اُزو٣ْٞ (. -اُز٘ل٤ز –ٜ٘ظ اُؼ٤ِٔخ الإداس٣خ( اُز١ ٣زٌٕٞ ٖٓ ) اُزخط٤ؾ أُٜ٘ظ ) ٓ

 .ISO 9001)٣ٌٖٔ ر٘ل٤زٛب ٖٓ هجَ أُئعغبد اُز٢ ُْ ر٘لز ) -

 رٞكش اسشبداد أعبع٤خ ك٢ اداسح اُغٞدح رشًض ػ٠ِ رٌُ٘ٞٞع٤ب اُزذس٣ت ٝاُزؼ٤ِْ اُز٘ظ٢ٔ٤. -

لاثذ ٖٓ اُزطشم ا٠ُ اُؼ٤ِٔخ اُزذس٣جخ ك٢ الإداسح اُزؼ٤ٔ٤ِخ ،  (ISO10015)هجَ اُخٞع ك٢ أُؼب٤٣ش اُو٤بع٤خ ُِٔٞاطلخ اُذ٤ُٝخ 

 كٔب ٛٞ اُزذس٣ت أٝ اُؼ٤ِٔخ اُزذس٣ج٤خ ؟

 : يفهىو انعًهٍح انتذرٌثٍحصبُضبً:  

 أُٜبساد أُؼشك٤خ ٝالارغبٛبد طوَ ػ٠ِ رؼَٔ ٝاُز٢ اُزؼ٤ِْ، ك٢ الأعبع٤خ الأعب٤ُت أُئعغبد ك٢ اُزذس٣ت ٓٞػٞع ٣ز٘بٍٝ

 رط٣ٞش ػ٠ِ ًج٤ش ٣شًض ثشٌَ آز٤بص اُزذس٣ت ؽ٤ش أُئعغبد ُج٘بء أُئعغبد، ٝرؼزجش اعزشار٤غ٤خ ٣ٔضَ كبُزذس٣ت ُِٔزذسث٤ٖ،

 ث٘بء ك٢ ٣ظٜش ٝػبئذ ٓشدٝد ُٚ أُٞاسد اُجشش٣خ، ك٢ اعزضٔبساً  ٣ٔضَ اُزذس٣ت ك٢ أُئعغبد ر٘لوٚ ُِٔزذسث٤ٖ كٔب أُٜبساد الإداس٣خ

 اُزذس٣ت ٣ٝؼذ أُئعغخ ًٌَ، ٓغزٟٞ ػ٠ِ اٌُلبءح ٝالإٗزبع٤خ ص٣بدح ك٢ ثذٝسٙ ٣غبْٛ ٝاُز١ ٝاُلؼبٍ، أُ٘زظ اُجشش١ اُؼ٘ظش

ً  رؤخز رط٣ٞش ػ٤ِٔخ ً  ؽبثؼب ً  سع٤ٔب  ٝاُخجشح ٝاُزط٣ٞش ٝالإسشبد ُِزؼ٤ِْ ً٘ز٤غخ ٣ؾذس ٝاُز١ خلاٍ اُزؼِْ، ٖٓ ُِغِٞى ٝٓ٘ظٔب

 أُخطؾ ُٜب.

بؽبد ٝاُلؼب٤ُبد اُز٢ رشرجؾ ك٤ٔب ث٤ٜ٘ب ك٢ ػٞء ٜٓ٘غ٤خ ػ٤ِٔخ ٓؾذدح رزظق ثبُزغِغَ ٣ٝوظذ ثبُؼ٤ِٔخ اُزذس٣ج٤خ عِغِخ ٖٓ اُ٘ش 

(، أٝ ٢ٛ ٓغٔٞػخ الأٗشطخ، أٝ اُؼ٤ِٔبد 81، 2009أُ٘طو٢ اُز١ ٣ئد١ ا٠ُ رؾو٤ن الأٛذاف أُطِٞثخ ٖٓ اُزذس٣ت ) اُظ٤شك٢، 

اُلشػ٤خ اُز٢ رٞعٚ ُؼذد ٖٓ أُزذسث٤ٖ؛ ُزؾو٤ن أٛذاف ٓؼ٤٘خ ك٢ ثشٗبٓظ رذس٣ج٢، ٝرؾذس ا٥صبس أُطِٞثخ ك٤ٚ.) دسح ٝاُظجبؽ، 

2008 ،314) 

 (:2015ساثؼبً: ٓشاؽَ اُؼ٤ِٔخ اُزذس٣ج٤خ ) ػظبّ، 

   أعٔبُٜب ك٢ ا٥ر٢: رغ٤ش اُؼ٤ِٔخ اُزذس٣ج٤خ ٝكن ٓشاؽَ ٓؾذدح ٣ٌٖٔ

ٓشؽِخ رؾذ٣ذ الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ:  ٣ؼذ رؾذ٣ذ الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ اُخطٞح الأ٠ُٝ ك٢ رظ٤ْٔ اُؼ٤ِٔخ اُزذس٣ج٤خ، ٢ٛٝ         1.

ً أّ لا، ٣ٝؼشف ػبدح اؽز٤بعبد اُزذس٣ت ًلغٞح ث٤ٖ ٓزطِجبد ٝظ٤لخ ٓؼ٤٘خ  اُؼ٤ِٔخ أُغزخذٓخ ُزؾذ٣ذ ًٕٞ اُزذس٣ت ػشٝس٣ب

ُٔٞظق اُز١ ٣شـِٜب ؽب٤ُبً، ٣ٝزْ رؾذ٣ذ الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ ػ٠ِ ٓغز٤٣ٖٞ سئ٤غ٤٤ٖ ، ٛٔب: اُزؾ٤َِ ػ٠ِ ٓغزٟٞ ٝهذ ساد اُ

 اُز٘ظ٤ْ، ٝاُزؾ٤َِ ػ٠ِ ٓغزٟٞ اُلشد.

ْ، ٓشؽِخ رظ٤ْٔ ٝرخط٤ؾ اُزذس٣ت: ٣ؼذ رؾذ٣ذ اُلغٞاد اُزذس٣ج٤خ ٝالأكشاد اُز٣ٖ ٣ؾزبعٕٞ ا٠ُ عٜذ       رذس٣ج٢ ٓؾذد ٝٓ٘ظ 2.

 ٝرجذأ ػ٤ِٔخ  رظ٤ْٔ اُجشآظ اُزذس٣ج٤خ ثطش٣وخ رزؼٖٔ ٓغٔٞػخ اعشاءاد ٓزغِغِخ.

ٓشؽِخ ر٘ل٤ز اُزذس٣ت: إ ٓشؽِخ اُز٘ل٤ز ٢ٛ ٓشؽِخ اداسح اُجشٗبٓظ، ٝاخشاعٚ ا٠ُ ؽ٤ض اُز٘ل٤ز، ٣ٝزْ رؾذ٣ذ أٌُبٕ ٝاُضٓبٕ 3.

٢ ٛزٙ أُشؽِخ ٣زج٤ٖ ؽغٖ ٝعلآخ ػ٤ِٔخ اُزخط٤ؾ، ٝٓذٟ ُِجشٗبٓظ، ٝك٢ اُـبُت ٣زْ رؾذ٣ذ ٓششف أٝ ٓ٘غن ُز٘ل٤ز اُجشٗبٓظ، ٝك

آٌب٤ٗخ رطج٤وٚ ث٘غبػ، ٝك٢ ٛزٙ أُشؽِخ أ٣ؼبً ٣وغ اُذٝس اُشئ٤ظ ػ٠ِ ػبرن ٓ٘غن اُجشآظ اُزذس٣ج٤خ اُز١ ٣ٌٕٞ ٓغئٞلاً ػٖ ػ٤ِٔخ 

ظش٣خ، ٝالارظبٍ ثبُٔذسث٤ٖ، اُز٘ل٤ز، ٝرزؼٖٔ ٛزٙ أُشؽِخ ٗشبؽبد رشر٤جبد أٌُبٕ، رٞك٤ش ٓغبػذاد الإ٣ؼبػ اُغٔؼ٤خ ٝاُج

 ٝالارظبٍ ثبُٔزذسث٤ٖ، ٝٓشاهجخ ع٤ش اُؼ٤ِٔخ اُزذس٣ج٤خ.
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ٓشؽِخ رو٤٤ْ ٗزبئظ اُزذس٣ت: ٢ٛ اُؼ٤ِٔخ اُز٢ ٖٓ خلاُٜب ٣زْ رؾذ٣ذ ٓذٟ كبػ٤ِخ اُجشآظ، ٝاُغٜٞد اُزذس٣ج٤خ، ٝدسعخ رؾو٤وٜب 4.

، ًٝزُي اعزجؼبد اُجشآظ ه٤ِِخ اُزؤص٤ش، ٝرؾذ٣ذ كبػ٤ِخ ثشٗبٓظ ُلأٛذاف أُخطؾ ُٜب، ٝالأعجبة اُز٢ ؽبُذ دٕٝ رؾو٤ن ٛزٙ الأٛذاف

اُزذس٣ت ُِزؾون ٖٓ إٔ اُ٘زبئظ ا٣غبث٤خ ٝٓشػ٤خ، عٞاء ُِٔغئ٤ُٖٝ ػٖ اُجشٗبٓظ، أٝ ُِٔذسث٤ٖ ك٢ أُغز٣ٞبد اُؼ٤ِب اُز٣ٖ عٞف 

                                                          ٣ٌٖٔ رٞػ٤ؾٜب ثبُغذٍٝ اُزب٢ُ: ٣زخزٕٝ اُوشاساد اعز٘بداً ا٠ُ رو٤٤ْ ثشٗبٓظ اُزذس٣ت. ٝرٞعذ ػذح ٗٔبرط ُزو٤٤ْ اُزذس٣ت

 (1جذول )

 

 نًارج تمٍٍى انتذرٌة الإداري

 ٓؼب٤٣ش رو٤ْ الأداء ٗٔٞرط اُزو٤٤ْ د

1 Kirkpatrick (1994) أسثؼخ ٓغز٣ٞبد : سد اُلؼَ، اُزؼِْ، اُغِٞى اُٞظ٤ل٢، ٝاُ٘زبئظ 

2 CIPP (Galvin, 1993 أسثؼخ ٓغز٣ٞبد : اُغ٤بم، أُذخلاد، اُؼ٤ِٔبد، أُ٘زظ 

3 CIRO (Warr et al., 

1970 

عذ ٓشاؽَ : رؾذ٣ذ الأٛذاف، رظ٤ْٔ اُجشآظ، ر٘ل٤ز اُجشآظ، ٝاُ٘زبئظ 

 أُجبششح، اعزخذاّ اُ٘زبئظ اُٞع٤طخ ، ٝالأصش ٝاُو٤ٔخ

4 Brinkerhoff (1987) : أُذخلاد، اُؼ٤ِٔبد، أُخشعبد،  أسثغ ٓغٔٞػبد ٖٓ اُ٘شبؽبد

 ٝاُ٘زبئظ

5 Systems approach 

(Bushnell,1990) 

ٗظبّ رظ٤٘ق ٣ؾذد صلاس ٓغز٣ٞبد ٖٓ ٗزبئظ اُزؼِْ ٢ٛٝ ادسا٢ً، ٜٓبس١، 

 ػبؽل٢

6 Kraiger, Ford and alas 

(1993 

خٔغخ ٓغز٣ٞبد : اُز٤ٌٖٔ، اُزلبػَ، الاًزغبة، اُزطج٤ن ، أُخشعبد، 

 ٝاُ٘زبئظ

7 Kaufman and Keller 

(1994) 

خٔظ ٓغز٣ٞبد ٖٓ أُزـ٤شاد ٝاُؼلاهبد ث٤ٜ٘ب : اُزؤص٤شاد اُضب٣ٞٗخ، 

 اُذاكؼ٤خ، 

 ػٞآَ ث٤ئ٤خ، اُ٘زبئظ ، اُوبث٤ِخ، ػٞآَ اُز٤ٌٖٔ

8 Holton (1996) أسثؼخ ٓغز٣ٞبد : اُغ٤بم، أُذخلاد، سدد اُلؼَ، أُ٘زظ 

9 Phillips (1996 خطؾ اُؼَٔ، اُزؼِْ، اُزطج٤ن ك٢ اُٞظ٤لخ، خٔغخ ٓغز٣ٞبد اُزلبػلاد  ، 

 اُ٘زبئظ ، اُؼبئذ ؿ٠ِ الاعزضٔبس، 

Source:( Kumpikaite, Human Resource Training Evaluation,2007:P 31). 

ء إ رو٤٤ْ ثشآؼ اُزذس٣ت ٛٞ دساعخ خظبئض اُزذس٣ت اُلشد٣خ ٝاُز٘ظ٤ٔ٤خ اُز٢ رئصش ك٢ ػ٤ِٔبد اُزذس٣ت، هجَ اُزذس٣ت، أص٘ب

 اُزذس٣ت، ٝثؼذٙ، ًٔب ٣شًض اُزو٤٤ْ ػ٠ِ ٗظبّ اُزؼِْ ًِٚ؛ ٓٔب ٣ٞكش عٞدح اُزذس٣ت ا٢ٌُِ ك٤ٚ.

 يفهىو انتذرٌة وفك انًىاصفح انذونٍح:خبٓغبً: 

اُزذس٣ت ثؤٗٚ: ػ٤ِٔخ رٞك٤ش ٝرط٣ٞش أُؼشكخ ٝأُٜبساد ٝاُغ٤ًِٞبد ُلإ٣لبء  (ISO)ػشكذ أُ٘ظٔخ اُؼب٤ُٔخ ُِٔٞاطلبد   

ثٔزطِجبد أُئعغخ، ٝػشف ثؤٗٚ: ػ٤ِٔخ رض٣ٝذ اُؼب٤ِٖٓ ثٜٔبساد خبطخ، ٝٓغبػذرْٜ ػ٠ِ رظؾ٤ؼ الاٗؾشاف ك٢ ٓغزٟٞ الأداء 

 اُؾب٢ُ.
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ؾز١ٞ رلبط٤َ رغبػذ أُئعغبد ػ٠ِ اُزؾٌْ ٝاداسح ( ثؤٜٗب: ٓٞاطلخ رؤ٤ًذ اُغٞدح ُِزؼ٤ِْ ٝاُزذس٣ت ر2013ػشكٜب ) اُؼضا١ٝ، 

 ثشآظ ٝأٗظٔخ اُزذس٣ت ٝأداح ُلإداسح الاعزشار٤غ٤خ ُزط٣ٞش أُٞاسد اُجشش٣خ .

خبط٤زبٕ؛ الأ٠ُٝ: اُشثؾ ث٤ٖ الاعزضٔبس ك٢ اُزذس٣ت ٝالأداء اُز٘ظ٢ٔ٤، ٝاُضب٤ٗخ: اُزذس٣ت  (ISO 10015)ُِٝٔٞاطلخ اُذ٤ُٝخ 

 ِْ اُز٘ظ٢ٔ٤.هبئْ ػ٠ِ أعظ ٝٓجبدة اُزؼ

 اسشبداد اُزذس٣ت ثٔٞعت أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ: -

رٔش ػ٤ِٔخ اُزذس٣ت الإداس١ ثؼذح ٓشاؽَ ٓززبثؼخ، ٣ٝزؼ٤ٖ ػ٠ِ الإداسح ٓشاهجزٜب، ٝٝعٞة اؽٌبّ اُغ٤طشح ػ٤ِٜب، ٝٛزٙ أُشاؽَ 

:٢ٛ 

ؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ، ٝرؾذ٣ذ اٌُلبءح رؾذ٣ذ الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ: ٣٘جـ٢ أُجبششح ثؼ٤ِٔخ اُزذس٣ت ثؼذ اعشاء ػ٤ِٔخ رؾ٤َِ الا1.

أُطِٞثخ ٌَُ ٜٓٔخ، أٝ ػَٔ ٓئصش ك٢ رؾو٤ن عٞدح أُ٘زغبد أُطِٞثخ، ٝٓوبسٗخ رُي ثبٌُلبءح أُزٞاكشح ُذٟ اُؼب٤ِٖٓ ك٤ٜب 

 ٝرزؼٖٔ ٓشؽِخ رؾذ٣ذ الاؽز٤بعبد اُلشٝع اُزب٤ُخ: 

 رؾذ٣ذ الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ ُِٔئعغخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ. -

 زطِجبد اٌُلبءح.رؾذ٣ذ، ٝرؾ٤َِ ٓ -

 ٓشاعؼخ اٌُلبءح. -

 رؾذ٣ذ كغٞاد اٌُلبءح. -

 رؾذ٣ذ ٓٞاطلبد الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ. -

 رظ٤ْٔ ٝرخط٤ؾ اُزذس٣ت: رؼذ ٓشؽِخ اُزخط٤ؾ ٝاُزظ٤ْٔ الأعبط ُز٤ٜئخ خطخ اُزذس٣ت،  ٝرشَٔ ٛزٙ أُشؽِخ ٓب ٣ؤر٢: 2.

 ؾبطِخ ك٢ اٌُلبءح.رظ٤ْٔ ٝرخط٤ؾ الإعشاءاد اُز٢ ٣٘جـ٢ ارخبرٛب؛ ُٔؼبُغخ اُلغٞح اُ -

 رؾذ٣ذ أُئششاد اُلاصٓخ، ُزو٤٤ْ ٗزبئظ اُزذس٣ت. -

 ك٢ ٛزٙ أُشؽِخ أسثؼخ ششٝؽ؛ ُز٘ل٤ز ٛزٙ أُشؽِخ ٢ٛٝ:  (ISO 10015)ٝهذ ؽذدد أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ 

 رؾذ٣ذ أُؾذداد أٝ اُو٤ٞد. -

 رؾذ٣ذ ؽشائن اُزذس٣ت، ٝٓؼب٤٣ش اخز٤بسٛب. -

 رؾذ٣ذ ٓٞاطلبد اُخطخ اُزذس٣ج٤خ. -

 ٓ٘لز اُزذس٣ت) أُذسة(. اخز٤بس -

رٞك٤ش ٝر٘ل٤ز اُزذس٣ت: ٖٓ ٓغئ٤ُٝخ ٓ٘لز اُزذس٣ت الاػطلاع ػ٠ِ ع٤ٔغ اُ٘شبؽبد أُزخظظخ؛ ُزوذ٣ْ اُزذس٣ت ػٖٔ 3.

٘لز  ُٔ ٓٞاطلبد خطخ اُزذس٣ت، كؼلاً ػٖ رُي ه٤بّ أُئعغخ ثزٞك٤ش أُٞاسد اُلاصٓخ ُِزذس٣ت ٝاُؼشٝس٣خ ُزؤ٤ٖٓ اُخذٓبد ُ

 ٛزٙ أُٞاطلخ ك٢ أُشؽِخ اُؾب٤ُخ صلاصخ ٓزطِجبد ُِذػْ ًٔب ٣ؤر٢:اُزذس٣ت، ٝهذ ؽذدد 

 اُذػْ هجَ اُزذس٣ت. -

 اُذػْ أص٘بء اُزذس٣ت . -

 اُذػْ ثؼذ اُزذس٣ت. -

رو٤٤ْ ٗزبئظ اُزذس٣ت: إٔ اُـشع ٖٓ رو٤٤ْ ٗزبئظ اُزذس٣ت ٛٞ اُزؤًذ ٖٓ إٔ الأٛذاف رؾووذ ٌَُ ٖٓ أُ٘ظٔخ ٝاُزذس٣ت، 4.

رل٤ذ ثلبػ٤ِخ اُزذس٣ت أُ٘لز؛ لارخبر الإعشاءاد اُزظؾ٤ؾ٤خ، ٝاُزط٣ٞش٣خ ػ٠ِ اُجشآظ اُلاؽوخ؛ ُٝٔب  ٝاُٞطٍٞ ا٠ُ اُ٘ز٤غخ اُز٢

 ًبٗذ أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ رؼزٔذ ػ٠ِ ٓجذأ أٗٔٞرط اُؼ٤ِٔخ كٔذخلاد رو٤٤ْ ٗزبئظ اُزذس٣ت رزٔضَ ك٢ ا٥ر٢: 

 س٣ت(.ٓٞاطلبد اؽز٤بعبد اُزذس٣ت ) ٖٓ أُشؽِخ الأ٠ُٝ رؾذ٣ذ اؽز٤بعبد اُزذ -

 ٓٞاطلبد خطخ اُزذس٣ت ) ٖٓ أُشؽِخ اُضب٤ٗخ رظ٤ْٔ ٝرخط٤ؾ اُزذس٣ت(. -

 عغلاد ٗزبئظ اُزذس٣ت ) ٖٓ أُشؽِخ اُضبُضخ رٞك٤ش ٝر٘ل٤ز اُزذس٣ت(. -

٣زؼزس ؿبُجبً اُزو٤٤ْ أُزٌبَٓ ا٠ُ ؽ٤ٖ ٓشاهجخ، ٝاخز٤بس أُزذسث٤ٖ ك٢ ػِْٜٔ؛ ُزا ثؼذ ٓشٝس ٓذح ٓؾذدح ػ٠ِ أًبٍ اُزذس٣ت روّٞ 

 اسح أُئعغخ ثبعشاء رو٤٤ْ؛ ُِزؾون ٖٓ ٓغزٟٞ أُوذسح ٝاٌُلبءح اُز٢ رؾووذ، ٝػ٠ِ أعبط أٓذ٣ٖ ٛٔب: اد
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 اُزو٤٤ْ ػ٠ِ أُذٟ اُوظ٤ش.

 اُزو٤٤ْ ػ٠ِ أُذٟ اُط٣َٞ.

ٓشاهجخ ٝرؾغ٤ٖ ػ٤ِٔخ اُزذس٣ت: إ اُـشع الأعبع٢ ٖٓ أُشاهجخ ٛٞ اُزؤًذ ٖٓ إٔ ػ٤ِٔخ اُزذس٣ت رذاس ٝر٘لز ػ٠ِ اُ٘ؾٞ 5.

أُطِٞة ٖٓ خلاٍ اُزٞطَ ثبُذ٤َُ أُٞػٞػ٢ ا٠ُ إٔ ػ٤ِٔخ اُزذس٣ت ًبٗذ كبػِخ ك٢ ٓٞاعٜخ ٓزطِجبد اُزذس٣ت، ٣ٝ٘جـ٢ إٔ 

٣وّٞ ثؼ٤ِٔخ أُشاهجخ أشخبص ر١ٝ ٓوذسح ًٝلبءح ػ٠ِ إٔ ٣زْ اُزذس٣ت ٝكن الإعشاءاد أُ٘ظٔخ ٝأُٞصوخ ؽ٤ٖ ٣ٌٕٞ رُي ٌٓٔ٘بً، 

ػٖ اُٞظبئق أُجبششح ثبُ٘شبؽبد اُزذس٣ج٤خ ٝرشَٔ ؽشائن أُشاهجخ: الاعزشبسح،  ٝإٔ ٣ٌٞٗٞا ٛئلاء الأشخبص ٓغزو٤ِٖ

أُلاؽظخ، ٝعٔغ اُج٤بٗبد، ٝرزؼٖٔ ٓذخلاد أُشاهجخ اُغغلاد ًبكخ أُغزٔذح ٖٓ ع٤ٔغ ٓشاؽَ ػ٤ِٔخ اُزذس٣ت؛ ٝث٘بء ػ٠ِ ٛزٙ 

ر الإعشاءاد اُزظؾ٤ؾ٤خ ٝاُٞهبئ٤خ، ٝٓضَ ٛزٙ اُغغلاد رزْ ٓشاعؼخ أُشاؽَ أُخزِلخ ٌُِشق ػٖ هؼب٣ب ػذّ أُطبثوخ لارخب

أُذخلاد ٣ٌٖٔ عٔؼٜب، ٝاػزجبسٛب الأعبط اُز٢ ٣ٌٖٔ الاػزٔبد ػ٤ِٚ ثبعزٔشاس ُِٔظبدهخ ػ٠ِ ػ٤ِٔخ اُزذس٣ت، ٝروذ٣ْ اُزٞط٤بد 

ظ ٓئٛلارْٜ ُِزؾغ٤ٖ، ٝارا ٓب أرجؼذ الإعشاءاد ٝاعزٞك٤ذ أُزطِجبد  ٣زؼ٤ٖ رؾذ٣ش عغلاد ًلبءح، ٝهذسح أُزذسث٤ٖ؛ ُزؼٌ

 (ISO 10015,1999:3-9) الإػبك٤خ اُز٢ اًزغجٞٛب ٖٓ اُزذس٣ت.

 : (ISO 10015)عبدعبً: اُزذس٣ت الإداس١ ً٘ظبّ ٓزٌبَٓ ك٢ اؽبس أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ُِزذس٣ت 

ٜ٘ب، ٣ٌٕٝٞ أُز٘بعوخ ٝأُزلبػِخ ك٤ٔب ث٤ الأعضاء ٖٓ ٓغٔٞػخ أُشزشى، أٝ ٛٞ ٝاُؼَٔ ُِغِٞى ٓو٘٘خ ٣ؼشف اُ٘ظبّ ثؤٗٚ: ؽش٣وخ

 ٗز٤غخ ٛزا اُزلبػَ ٓخشعبد ٓؾذدح ٣ٌٖٔ ه٤بعٜب.

ٖٝٓ خلاٍ رؼش٣ق اُ٘ظبّ ٣زؼؼ إٔ اُؼ٤ِٔخ اُزذس٣ج٤خ ػجبسح ػٖ ٗظبّ ٓزٌبَٓ ٣زٌٕٞ ٖٓ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُؼ٘بطش ٝأٌُٞٗبد اُز٢ 

ُؼ٤ِٔبد، ٝأُخشعبد، ٝاُزـز٣خ رزلبػَ ك٤ٔب ث٤ٜ٘ب ٝثبُزب٢ُ ٣ؾز١ٞ اُ٘ظبّ اُزذس٣ت ػ٠ِ اُؼ٘بطش ٝأٌُٞٗبد اُزب٤ُخ: أُذخلاد، ا

 اُشاعؼخ ًٔب ٛٞ ٓٞػؼ ثبُغذٍٝ اُزب٢ُ:

 (2جذول )

 (ISO 10015)انتذرٌة الإداري كنظاو يتكايم فً إطار انًىاصفح انذونٍح نهتذرٌة 

 اُغغلاد أُخشعبد اُؼ٤ِٔبد أُذخلاد

 أُشؽِخ الأ٠ُٝ : رؾذ٣ذ الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ

 رؼش٣ق اؽز٤بعبد أُئعغخ1.

 ع٤بعبد اُغٞدح -

 ث٤بٗبد اُزذس٣ت -

 ٓزطِجبد اداسح اُغٞدح -

 رظ٤ْٔ ٝرخط٤ؾ أُٜبّ -

اُزؼشف ػ٠ِ ع٤ٔغ 

أُذخلاد هجَ اُجذء ك٢ 

 اُزذس٣ت

 رٞص٤ن اُوشاس هشاس ثذء ػ٤ِٔخ اُزذس٣ت

 رؼش٣ق ٝرؾ٤َِ ٓطبُت اٌُلبءح2.

اُزـ٤شاد اُز٘ظ٤ٔ٤خ اُز٢ رئشش ػ٠ِ  -

 ٓ٘زغبد ٝخذٓبد أُئعغخ.

 ػٖ اُجشآظ اُزذس٣ج٤خاُج٤بٗبد أُغغِخ  -

 اُغبثوخ ، ٝاُؾب٤ُخ 

 رو٤٤ْ أُئعغخ ُٜٔبسح الأكشاد -

 شٜبدح اُزؤ٤َٛ أُطِٞثخ داخ٤ِبً، ٝخبسع٤بً  -

 ُِو٤بّ ثٜٔبّ ٓؾذدح

ؽِجبد أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ٝاُز٢ رؾذد  -

 أػذاد هبئٔخ ثٔطبُت اٌُلبءح ٗٞع ٓطبُت اٌُلبءح رٞص٤ن ٓطبُت اٌُلبءح
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 كشص اُزط٣ٞش ٝاُزؾغ٤ٖ

ٗزبئظ الإعشاءاد اُزظؾ٤ؾ٤خ اُ٘برغخ ػٖ  -

 ػذّ ٓطبثوخ اُزذس٣ت

 ٝاُِٞائؼ اُز٢ رئصش ػ٠ِ أٗشطخاُزشش٣ؼبد  -

 ٝٓٞاسد أُئعغخ

دساعخ أُغزٔغ ُِٔؼشكخ ٝاُز٘جئ ثبُٔطبُت  -

 اُغذ٣ذح ُِٔئعغخ

 ٓشاعؼخ اٌُلبءح 3.

 عغلاد اٌُلبءح ٝأُٜبساد ُِؼب٤ِٖٓ  -

 أُغزٜذك٤ٖ ثبُزذس٣ت

أداء أُٜٔخ ػٖ ث٤بٗبد ػٖ ٓزطِجبد  -

ؽش٣ن: أُوبثِخ اُشخظ٤خ ٓغ أُٞظل٤ٖ  

ٝأُششك٤ٖ ٝأُذساء، أُلاؽظخ، أُ٘بهشبد 

 اُغٔبػ٤خ اهزشاؽبد ر١ٝ اُخجشح

ٓؼشكخ اٌُلبءح ٝأُٜبساد  ٓشاعؼخ اٌُلبءح اُؾب٤ُخ

 اُؾب٤ُخ

 اػذاد هبئٔخ ثبٌُلبءح اُؾب٤ُخ

 .رؼش٣ق كغٞاد اٌُلبءح4.

 ٝهبئٔخ ثبٌُلبءحهبئٔخ ثبٌُلبءح أُطِٞثخ ، -

 اُؾب٤ُخ

ٓؼشكخ ٓلّٜٞ ٛزٙ  رؾذ٣ذ كغٞاد اٌُلبءح

 اُلغٞاد

 اػذاد هبئٔخ ثلغٞاد اٌُلبءح

 .رؾذ٣ذ ؽٍِٞ عذ كغٞاد اٌُلبءح5.

هبئٔخ ثلغٞاد اٌُلبءح ٝاُوظٞس ك٢ الأداء  -

 اُٞظ٤ل٢

 رؾذ٣ذ ٝاخز٤بس اُزذس٣ت 

 اُؾَ

اُزذس٣ت أُخزبس ًؾَ 

 ك٢ اُوظٞس ك٢ الأداء

 اخز٤بس اُزذس٣ت رٞص٤ن

 رؾذ٣ذ ٓٞاطلبد الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ6.

 رؾذ٣ذ هبئٔخ ثٔزطِجبد اٌُلبءح ٝأُٜبسح -

 هبئٔخ كغٞاد اٌُلبءح ٝأُٜبسح -

 ٗزبئظ اُجشآظ اُزذس٣ج٤خ اُغبثوخ -

 ؽِجبد ػ٤ِٔبد الأكؼبٍ اُزظؾ٤ؾ٤خ -

 رٞص٤ن أٛذاف اُزذس٣ت

 ٝاُؼبئذ اُزذس٣ج٢ 

رٞط٤ق الاؽز٤بعبد 

 اُزذس٣ج٤خ

ٓٞاطلبد الاؽز٤بعبد  رٞص٤ن

 اُزذس٣ج٤خ

 أُشؽِخ اُضب٤ٗخ رظ٤ْٔ ٝرخط٤ؾ اُزذس٣ت

 رؼش٣ق أُؼٞهبد1.

 اُزشش٣ؼبد ٝاُِٞائؼ اُز٘ظ٤ٔ٤خ -

 أُزطِجبد اُغ٤بع٤خ ُِٔئعغخ -

 الاػزجبساد أُب٤ُخ -

 ٓطبُت اُزٞه٤ذ ٝاُجشآظ اُض٤٘ٓخ -

 رٞك٤ش ٓذسث٤ٖ ر١ٝ ًلبءح -

ٓؼٞهبد  ٓؼشكخ رؾذ٣ذ أُؼٞهبد

 ٝٓشٌلاد اُزذس٣ت

 اػذاد هبئٔخ ثبُٔؼٞهبد

ٝأُشٌلاد اُز٢ رؼٞم  

 اُزذس٣ت

 ٝعبئَ اُزذس٣ت ٝٓؼب٤٣ش الاخز٤بس 2.

 ٓٞاطلبد الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ -

 هبئٔخ ثبُٔؼٞهبد ٝالأٛذاف -

 هبئٔخ ٝعبئَ اُزذس٣ت الاخز٤بس٣خ -

 هبئٔخ ٝعبئَ اُزذس٣ت ٝعبئَ اُزذس٣ت ٓؼشكخ رؾذ٣ذ ٝعبئَ اُزذس٣ت
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 ٓؼب٤٣ش اخز٤بس ؽشم اُزذس٣ت -

 ٓٞاطلخ خطخ اُزذس٣ت3.

 رؾذ٣ذ أٛذاف ٝٓطبُت اُؼب٤ِٖٓ ثبُٔئعغخ -

 رٞط٤ق الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ -

 الأٛذاف الأدائ٤خ ُِزذس٣ت -

 الأكشاد أُغزٜذكٕٞ ثبُزذس٣ت -

ٝعبئَ اُزذس٣ت ٝالإؽبس اُؼبّ ُٔؾزٟٞ  -

 اُزذس٣ت

 عذٍٝ اُجشٗبٓظ اُض٢٘ٓ ُِٔزطِجبد -

 أُزطِجبد أُب٤ُخ ٝأُغبػذاد الأخشٟ -

 ٓؼب٤٣ش رو٤٤ْ ٗٞارظ اُزذس٣ت -

 ؽشم ٝاعشاءاد ػ٤ِٔخ أُشاهجخ -

 رؾذ٣ذ ٓٞاطلخ خطخ 

 اُزذس٣ت

 ٝص٤وخ ُٞطق خطخ اُزذس٣ت ٓٞاطلخ خطخ اُزذس٣ت

 اخز٤بس اُوبئْ ثبُزذس٣ت4.

 ٓؼِٞٓبد ػٖ أُذسث٤ٖ -

 روبس٣ش اُزو٤٤ْ ثؤٗٞاػٜب -

 ٓٞاطلخ خطخ اُزذس٣ت -

 أُؼٞهبد ٝأُشٌلاد -

 رؾذ٣ذ ٓوذّ اُزذس٣ت 

 ) رؾذ٣ذ شخض أُذسة(

ارلبم ٣ؾذد أدٝاس ٝٓغئ٤ُٝبد  ٓوذّ اُزذس٣ت رْ اخز٤بسٙ

 اُزذس٣ت

 أُشؽِخ اُضبُضخ: رو٤٤ْ اُزذس٣ت

 دػْ ٓب هجَ اُزذس٣ت 1.

 ٓٞاطلخ اؽز٤بعبد اُزذس٣ت -

 هبئٔخ كغٞاد اٌُلبءح -

 ٓٞاطلخ خطخ اُزذس٣ت -

أػذاد روبس٣ش ثبُذػْ ٓب هجَ  رط٣ٞش اُذػْ دػْ أُذسة ٝأُزذسة

 اُزذس٣ت

 دػْ اُزذس٣ت2.

أدٝاد ٝٓطجٞػبد ٝثشآظ اُؾبعت  -

 ٝالاػبشخ

 كشص رطج٤ن اٌُلبءح ٝأُٜبسح -

 ػشع اُزـز٣خ اُؼٌغ٤خ ػٖ أداء أُٜٔخ -

 روذ٣ْ اُذػْ اُزذس٣ج٢

 ُِٔذسة ٝأُزذسة 

 رٞص٤ن اُذػْ روبس٣ش دػْ اُزذس٣ت

 دػْ ٜٗب٣خ اُزذس٣ت3.

 روبس٣ش دػْ ٓب هجَ اُزذس٣ت -

 روبس٣ش اُذػْ اُزذس٣ج٢ -

 ٓؼٞهبد اُزـز٣خ اُؼٌغ٤خ 

 ٖٓ أُذسة ٝأُزذسة 

ٝروذ٣ٜٔب ا٠ُ أُذساء 

 ٝالأكشاد أُشبس٤ًٖ

روبس٣ش ٓؼِٞٓبد اُزـز٣خ 

 اُؼٌغ٤خ

 روبس٣ش اٜٗبء اُزذس٣ت

 أُشؽِخ اُشاثؼخ: رو٤٤ْ ٗزبئظ اُزذس٣ت

 رٞط٤ق اؽز٤بعبد اُزذس٣ت -

 خطخ اُزذس٣ت رٞط٤ق -

 عغلاد ر٘ل٤ز اُزذس٣ت -

 عٔغ أُؼِٞٓبد ٝرو٤٤ٜٔب -

 رؾ٤َِ اُج٤بٗبد ٝرلغ٤ش -

 اُ٘زبئظ

 روبس٣ش اُزو٤٤ْ ٝعغلاد روش٣ش اُزو٤٤ْ

 اُزذس٣ت 



 2020مجلة المنارة العلمية                           العدد الأول          الجزء الأول                     مايو                  

  

 

01 
 

 ٓشاعؼخ ا٤ُٔضا٤ٗخ -

 اُزؾون ٖٓ اٌُلبءح أُٞطلخ -

 الأكؼبٍ ٝاُؼ٤ِٔبد -

 اُزظؾ٤ؾ٤خ

 

 أُشؽِخ اُخبٓغخ: ٓشاهجخ ٝرؾغ٤ٖ اُؼ٤ِٔخ اُزذس٣ج٤خ

 هشاس أُجبدسح ثبُزذس٣ت ًؾَ ٝػلاط -

 هبئٔخ اٌُلبءاد أُطِٞثخ ٝأُزٞكشح -

 هبئٔخ كغٞاد اٌُلبءح ٝأُٜبسح -

 ٓٞاطلبد اؽز٤بعبد اُزذس٣ت -

 ٓٞاطلبد خطخ اُزذس٣ت -

 ٓغئ٤ُٞبد اُؼ٤ِٔخ اُزذس٣ج٤خ -

 عغلاد ػٖ رو٤٤ْ اُزذس٣ت -

 روبس٣ش اُزو٤٤ْ أُخزِلخ -

اُجشا٤ٖٛ ٝالأدُخ ػ٠ِ كبػ٤ِخ  -

بٝس، اُزذس٣ت) اُزش

 أُلاؽظخ، عٔغ اُج٤بٗبد(

رؾذ٣ذ ؽبلاد ػذّ أُطبثوخ  -

ثٜذف اعشاء اُؼ٤ِٔخ 

 اُزظؾ٤ؾ٤خ

 رٞص٤ن روبس٣ش أُشاهجخ - روبس٣ش أُشاهجخ

ٓوزشؽبد ٝؽِجبد ثبرخبر  -

 الإعشاءاد اُزظؾ٤ؾ٤خ

ؼذ١ اُذساعخ ٓٔب ٝسد ك٢ أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ  ُٓ  (ISO 10015)أُظذس رغ٤ٔغ 

أُزطِجبد اُز٢ ٣٘جـ٢ إٔ رزٞكش ٢ً رزٌٖٔ أُئعغخ ٖٓ رطج٤ن أُؼب٤٣ش اُذ٤ُٝخ ك٢ ٛزٙ أُٞاطلخ  ٣ش٤ش اُغذٍٝ اُغبثن ا٠ُ   

ُزؾو٤ن اُزذس٣ت الإداس١ اُز١ ٣ٌلَ اُغٞدح ك٢ اُؼ٤ِٔخ اُزذس٣ج٤خ، ؽ٤ش ٣شزَٔ اُغذٍٝ ػ٠ِ رلظ٤لاد ٌَُ ٓشؽِخ ٖٓ ٓشاؽَ 

 ٜب.اُزذس٣ت الإداس١ ك٢ ٓغبٍ أُئعغخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ ٝٓزطِجبد رؾو٤و

ٝٓٔب عجن ػشػٚ ٣ٌٖٔ اُوٍٞ إ ٛزٙ اُخطٞاد اُٞاعت ارجبػٜب ك٢ أ١ ثشٗبٓظ رذس٣ت ٝخبطخً اُزذس٣ت الإداس١ ٢ً ٣ؾون   

عذٝاٙ لاثذ إٔ ٣زجغ ٛزٙ أُشاؽَ ػَٔ سهبث٢ ٣شاػ٢ ششٝؽ اُغٞدح ٖٓ اُزغ٤ِْ ك٢ أُٞػذ أُؾذد، رطبثن اُخذٓخ أٝ أُ٘زظ ٓغ 

 أُٞاطلبد اُذ٤ُٝخ، اُز٤ٔض.

ٞدح اُؼَٔ اُشهبث٢ اُزذه٤و٢ ٣ؼ٢٘ عٞدح اُزذه٤ن ، ٝٛزا ثذٝسٙ ٣ؾزبط ا٠ُ عٜبص سهبث٢ ٣غز٘ذ ا٠ُ ع٤بعبد ٝاعشاءاد رزؼِن كغ  

 ث٘ظبّ اُغٞدح، ثؾ٤ش رشزَٔ ػ٤ِٔخ أُشاهجخ ػ٠ِ:

 ٖٓ رطج٤وٜب.دساعخ ٝرو٤٤ْ ٓغزٔش٣ٖ ُ٘ظبّ اُغٜبص اُخبص ثشهبثخ اُغٞدح، ثٔب ك٤ٜب ٖٓ ٓشاعؼخ ُِٜٔبّ اُز٢ رْ الاٗزٜبء  -

 اع٘بد أُغئ٤ُٝخ ػٖ ػ٤ِٔخ أُشاهجخ ا٠ُ أكشاد ُذ٣ْٜ خجشح ٝطلاؽ٤خ ٓ٘بعجخ ًٝبك٤خ ُز٢ُٞ ػ٤ِٔخ اُشهبثخ. -

عٜخ رزٔزغ ثبلاعزولا٤ُخ ثؼ٤ِٔخ أُشاعؼخ، أ١ لا ٣ٌٕٞ اُوبئٕٔٞ ثبُٔشاعؼخ ٖٓ الأشخبص اُز٣ٖ هذ اشزشًٞا ك٢ رظ٤ْٔ  اعزؾذاس -

 أٝ ر٘ل٤ز اُجشٗبٓظ اُزذس٣ج٢ أٝ أ١ ٓشاعؼخ ُشهبثخ عٞدح اُؼَٔ اُزذس٣ج٢.

 اننتائج وانتىصٍاخ

ُِذساعبد ٝالأثؾبس اُغبثوخ ك٢ ٛزا أُغبٍ، ثبلإػبكخ ا٠ُ  رٞطِذ اُذساعخ ا٠ُ ػذح ٗزبئظ ٝرُي ثبلاػزٔبد ػ٠ِ اُؼشع اُغبثن   

ٝاُخبطخ ثبُزذس٣ت ك٢ اُغبٗت الإداس١ ٝاُز٢ ر٘بُٝذ  (ISO 10015)اطذاساد ٓ٘ظٔخ الأ٣ضٝ ٝأُزؼِوخ ثبُٔٞاطلخ اُذ٤ُٝخ 

 ثشٌَ خبص أُئعغبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ػ٠ِ اخزلاف ٓغ٤ٔبرٜب، ٝرُي ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢:

 رؼزجش أداح كبػِخ ٖٓ أعَ رؾو٤ن الإطلاػ ك٢ الإداسح اُزؼ٤ٔ٤ِخ. (ISO 10015)أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ  -

 ٝعٞد ٓغٔٞػخ ٖٓ أُؼب٤٣ش اُذ٤ُٝخ اُز٢ رؼٖٔ علآخ اُجشٗبٓظ اُزذس٣ج٢ ٖٓ الإخلبهبد عٞاء ك٢ الإػذاد أٝ اُز٘ل٤ز ٝاُزو٤٤ْ . -

ز٢ ٖٓ أُلزشع إٔ رٌٕٞ ٓج٤٘خ ػ٠ِ دساعخ ػ٤ِٔخ ٗغبػ ثشٗبٓظ اُزذس٣ت ٣زٞهق ػ٠ِ اُذهخ ك٢ رؾذ٣ذ الاؽز٤بعبد اُزذس٣ج٤خ ، ٝاُ -

 ٝك٢ ػٞء ٓزطِجبد أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ثؼ٤ذح ػٖ الاسرغبٍ  .
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رج٤ٖ أٗٚ ػ٘ذ الإػذاد ُِزذس٣ت الإداس١ رٞعذ خطٞح عبثوخ ػٖ  (ISO 10015)ٖٓ خلاٍ اُزؾ٤َِ اُ٘ظش١ ُِٔٞاطلخ اُذ٤ُٝخ  -

زذس٣ت ثؾ٤ش رزْ ٓشاعؼخ عبثوخ ُِجشآظ اُزذس٣ج٤خ اُز٢ رْ ر٘ل٤زٛب كؼ٤ِبً، اُجذء ك٢ ٓشاؽَ اُزذس٣ت، ٢ٛٝ اُزل٤ٌش ك٢ ثشٗبٓظ اُ

 ثبلإػبكخ ا٠ُ سطذ اُزـ٤شاد ا٤ٌُٔخ ٝا٤ٌُل٤خ ٝدسعخ ٝاهؼ٤زٜب ٢ً رزلاءّ ٓغ اؽز٤بعبد اُؼظش .

زذس٣ت ثبٌُلبءح الاعزلبدح ٖٓ ٝعبئَ الإػلاّ، اُز٢ ُٜب دٝس ٝاػؼ ك٢ ط٘غ أُؼشكخ اُز٢ رئَٛ اُلشد ٝاُغٔبػخ أُغزٜذكخ ثبُ -

 ٝأُٜبسح أُطِٞثز٤ٖ ُلاعزلبدح ٖٓ اُجشٗبٓظ اُزذس٣ج٢ .

 رج٠٘ اُجشآظ اُزذس٣ج٤خ ك٢ ػٞء اُغ٤بعبد ٝاُِٞائؼ ٝاُزشش٣ؼبد أُلشٝػخ ٖٓ اُغٜبد اُؼ٤ِب، ٝرُي ُؼٔبٕ عذ٣زٜب ٝعٞدرٜب. -

 طج٤وٜب ك٢ ًَ ٓشؽِخ ٖٓ ٓشاؽَ اُزذس٣ت.ؽذدد اُذساعخ ٓزطِجبد رطج٤ن أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ُِجشآظ اُزذس٣ج٤خ ٓٞػؾخ ٤ًل٤خ ر -

 عٞدح اُجشٗبٓظ اُزذس٣ج٢ رزٞهق ػ٠ِ ؽغٖ اخز٤بس اُٞػبء أٌُب٢ٗ ٝاُض٢٘ٓ ُِجشٗبٓظ اُزذس٣ج٢. -

( ٤ُٝظ ٓغشد ISO 10015ٗغبػ ثشٗبٓظ اُزذس٣ت الإداس١ ٣زطِت إٔ ٣ٌَِ ٛزا اُ٘غبػ ثبُؾظٍٞ ػ٠ِ شٜبدح اُغٞدح الأ٣ضٝ ) -

 خٞع اُجشٗبٓظ.

 انتىصٍاخ:

 ISO)روذّ اُذساعخ ػذد ٖٓ اُزٞط٤بد ٝاُز٢ ٖٓ أٌُٖٔ اػزجبسٛب ًٔئششاد رئخز ثؼ٤ٖ الاػزجبس ػ٘ذ رطج٤ن أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ   

 ، ٝٛزٙ اُزٞط٤بد رزٔضَ ك٢ :  (10015

اف، ٓغ اُششٝع ك٢ اػزٔبد أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ ك٢ ثشآظ اُزذس٣ت ثبلإداسح اُزؼ٤ٔ٤ِخ ُٔب ُٜب ٖٓ كٞائذ ٝدهخ ك٢ رؾو٤ن الأٛذ1.

 ٓشاػبح ٝعٞد ثشآظ رذه٤ن اٌُزش٤ٗٝخ ٓزخظظخ، لأٜٗب رؼٖٔ رٞكش هبػذح طؾ٤ؾخ ٝع٤ِٔخ ُِج٤بٗبد . 

ٝػغ ٓؼب٤٣ش رلاءّ اُج٤ئخ ا٤ُِج٤خ ُو٤بط أصش اُزذس٣ت ػ٠ِ أُزذسث٤ٖ ُؼٔبٕ رؾو٤ن اُٜذف أُشؿٞة رؾو٤وٚ ٖٓ اُذٝسح، ٓضَ 2.

 ٣غزٞعت ػ٠ِ ًَ ٓشزشى إٔ ٣وذّ روش٣شاً ػٖ رِي اُذٝسح.رلؼ٤َ روش٣ش أُشبسًخ ك٢ اُذٝسح اُزذس٣ج٤خ، ار 

 إٔ ٣شاكن ثشٗبٓظ اُزذس٣ت الإداس١ اعشاءاد رٌٖٔ أُئعغخ اُخبػؼخ ُِزذس٣ت ٖٓ اُؾظٍٞ ػ٠ِ شٜبدح ػٔبٕ اُغٞدح الأ٣ضٝ.3.

 انًراجع:

( ISO 9001:2000ُِٔوب٤٣ظ )(، دسعخ رطج٤ن ػ٘بطش ٓٞاطلبد أُ٘ظٔخ اُذ٤ُٝخ 2013أؽٔذ محمد ثذػ ٝثبعْ ػ٢ِ ؽٞآذح ) -

 903 – 887، ص ص3، ِٓؾن 40ك٢ أُذاسط الأسد٤ٗخ اُؾ٤ٌٓٞخ أُطجوخ ك٤ٜب، دساعبد اُؼِّٞ اُزشث٣ٞخ، أُغِذ 

 ISO)(، رو٤٤ْ اُجشآظ اُزذس٣ج٤خ ك٢ أُئعغبد الإٗزبع٤خ ػ٠ِ ػٞء ٓزطِجبد أُٞاطلخ 2015ر٤ْٔ أؽٔذ ػ٤ِب  ٝآخشٕٝ ) -

عِغِخ اُؼِّٞ الاهزظبد٣خ  -أُئعغخ اُؼبٓخ ُِزجؾ، ٓغِخ عبٓؼخ رشش٣ٖ ُِجؾٞس ٝاُذساعبد اُؼ٤ِٔخدساعخ ؽبُخ  (10015/1999

 .230 -211،  ص ص 6، اُؼذد 37ٝاُوب٤ٗٞٗخ، أُغِذ 

 10015(، ه٤بط أصش اُزذس٣ت ػ٠ِ أُٞاسد اُجشش٣خ ك٢ اُغبٓؼخ الإعلا٤ٓخ ك٢ ػٞء ٓؼ٤بس)2009ؽ٤ِٔخ ػ٢ِ ػجذ اُؼض٣ض) -

ISOُٔٞظل٤ٖ اُؼبّ، كِغط٤ٖ.(، د٣ٞإ ا 

( ك٢ رؾو٤ن عٞدح اُؼَٔ اُشهبث٢ دساعخ ISO 10015(، أصش اػزٔبد أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ اُزذس٣ج٤خ )2015ػظبّ خ٤ٕٞ ؽغٕٞ) -

   119-86، اُؼشام، ص ص 84، اُؼذد21اعزطلاػ٤خ ك٢ د٣ٞإ اُشهبثخ أُب٤ُخ، ٓغِخ اُؼِّٞ الاهزظبد٣خ ٝالإداس٣خ، أُغِذ 

(، أُ٘ظٞٓخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ ك٢ ٤ُج٤ب: ػ٘بطش اُزؾ٤َِ ٝٓٞاؽٖ الإخلبم ٝاعزشار٤غ٤خ اُزط٣ٞش، ٝسهخ ٓوذٓخ 2012ُولا٢ُ )ػجذ اُغلاّ ا -

 عجزٔجش. 17-15ا٠ُ أُئرٔش اُٞؽ٢٘ ُِزؼ٤ِْ، ؽشاثِظ، 

ٗظ٢ٔ، اُطجؼخ (، أُٞاسد اُجشش٣خ: ك٢ اُوشٕ اُؾبد١ ٝاُؼشش٣ٖ ٓ٘ؾ٠ 2008ػجذ اُجبس١ اثشا٤ْٛ دسح، ٝص٤ٛش ٗؼ٤ْ اُظجبؽ ) -

 الأ٠ُٝ، داس ٝائَ ُِ٘شش، ػٔبٕ .

(، أُؼب٤٣ش ُِزذس٣ت ك٢ الأًبد٤ٔ٣خ اُؼشاه٤خ ٌُٔبكؾخ اُلغبد ) دساعخ رطج٤و٤خ(، ٤ٛؤح اُ٘ضاٛخ، دائشح 2010ؿضٝإ سك٤ن ػ٣ٞذ ) -

 اُجؾٞس ٝاُذساعبد، ثـذاد .  

آظ اُزذس٣ج٤خ ٝأصشٛب ػ٠ِ أداء أُذ٣ش٣ٖ ك٢ أٓبٗخ ك٢ اُجش 10015(، ٓزطِجبد أُٞاطلخ اُذ٤ُٝخ 2009لاسا أؽٔذ اعؾبم ) - 

 دساعخ ؽبُخ، سعبُخ ٓبعغز٤ش، ٤ًِخ اُؼِّٞ أُب٤ُخ ٝالإداس٣خ، عبٓؼخ اُششم الأٝعؾ ُِذساعبد اُؼ٤ِب،. –ػٔبٕ اٌُجشٟ 

ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ, (, اُزذس٣ت الإداس١: أُذسثٕٞ ٝأُزذسثٕٞ ٝأعب٤ُت اُزذسة, داس أُ٘بٛظ 2009محمد ػجذ اُلزبػ اُظ٤شك٢ ) -

 ػٔبٕ.

(، ر٤ٔ٘خ اُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ الأعبع٢ ث٤ِج٤ب ك٢ ػٞء الارغبٛبد أُؼبطشح، 2014ٗج٤ِخ ػ٢ِ ػجذ الله اُلضا٢ٗ ) -

 .سعبُخ دًزٞساٙ ٓ٘شٞسح، عبٓؼخ اُوبٛشح

 ٗغ٤ِض٣خ: لإأُشاعغ ا
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