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 المستخلص
ر ززدإ    يرتكززم هومززدا ة ةرج ةة ززد ج ةةازز هحد ةةززا ةمزز  ةةهوزز بيا ةةتززئ تهززمر ةززيلا ةةد زز تك ة  ةر ززد دة  هزز   ة ةتك   

دةيلا يم ف ةةبمث ةةا ةي لا ةبع   ة ةرج ةة د ج ةةا هحد فئ تعم م رض  ةةهكحويلا  ةر ة تطلاع ةرةء  ينزد هزلا ةةه ز  
هعحدهز   تا ة تهز   ة  زتب ند كزة ةج رتي زيد فزئ  هزا ةةةي نز   دةةإ د ه  د ا ( 50)  دبع  فئ ةةميتد ةةع هد ةحضرةتب 

دب ةي ز   هبزا ةةهركبز   دةةعدةهزك ةةرتي زيد فزئ ة زحفزئ  (SPSS  تخ ةا ةةةرن هج ة مصز تئ )إدتا تمحيك ةةنت تج ب
ئ  يدززد فززةهزز  هاززكحد ةةبمززث فتهدحزز  بعزز ا تطةيززا ةةميتززد ةةع هززد ةحضززرةتب ةحهزز ةخك دةةهه ر زز   ةةمةةتمحيززك ةةع هحئ 

ةةعهك ة  ةري دك لا هلا نت ت م  د د  بعض ةةتعقيز ة  ةةتزئ تصز مب  هحيزد ةةتم  زب ةةضزر ةئ دةةتزئ تز در  حزا 
طةيعززد ةةعلا ززد ةززيلا ةةهكحززة دة  ةرج ةةضززر ةيد فضززلا  ززلا اززعدر ةةهكحززة بعزز ا ةةرضزز إ د ي زز   ةةمحززد  ةةهلاتهززد 

وزيلا إ دةهك دهتغيرة  ة ةرج ةة د ج ةةاز هحد فزئ رضز  ةةهكحةحهاكحد   ا ةةب مث فرضيد هو  ب  ةد د  تةدير هعندي ةع
د   تدصك ةةب مزث ةةزا ه هد زد هزلا ة  زتنت     كز لا هبهمز  ب ةلا تحةيزد م  ز   درلبز   ةةهكحوزيلا هزلا ةةهموزمة  

 ةتطةيا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد دتتدفر ة ى ةةميتد ةةع هد ةحضرةتب ةةقن  د ةةك هحد بضردرج تطةيقم   
Abstract 

  The concept of TQM is based on one of the concepts that combine administrative and 

innovative methods. The aim of the research is to demonstrate the dimensions of TQM in 

enhancing the satisfaction of the taxpayers through a survey of a sample of officials in the 

General Authority for Taxation and 50 officials. In the collection of data and information, and 

the results were analyzed using the SPSS program to find the most important compounds and 

factors in he method of analysis.                                                                                                       

The research problem was represented by the non-application of the General Authority for 

Taxation to the entrances and modern practices in the administrative work. The results of 

some of the complications that accompany the tax accounting process, which affect the nature 

of the relationship between the taxpayer and tax administration as well as the taxpayer's 

feeling of dissatisfaction, With a significant effect of factors and variables of total quality 

management in the satisfaction of taxpayers, and the researcher reached a set of conclusions 

was the most important: To meet the needs and desires of the taxpayers to implement the 

TQM and is available to the General Authority for Taxation Cannery The need for full 

Application of Total Quality Management.                                                                                  

 

 المقدمة
يع  هومدا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد هلا ةةهو بيا ة  ةر د ةةم يدد دةةهم رة  ةةونيد  ة  ةةتخصص ةة  يا  دةلا ن  ح   

تطةيقم  يتطحب ةةمةه ا ك هلاا هلا كك ةفرة  ةةه   د ب ةعهك كور ا دةم  ةتم يلا ه تدى ة  ةء دةة د ج ةحخ هد 
ر د م يدد ظمر  ب    س كة حدب  هك دد يحد ةتطد ر ة ةء ك ن  ة ةرج ةة د ج ةةا هحد فح ود ة ة ف  ةةةهق هدإ 



  39 عشر العدد  الثانيمجلة دراسات محاسبية ومالية المجلد 

  سنة2017لـ ثانيال الفصل

   المكلفين رضا تعزيز في وتأثيرها الشاملة الجودة ادارة ابعاد تطبيق

  للضرائب العامة الهيئة في تطبيقية دراسة
  

232 
 

ةة   يد ةةا تمقيا ةةربح ف لا ةةهمتهيلا ةتطد ر دنار ب ه ةةوح ود ةك دة  هك نيد تطةيقم  فئ  ةةه     
فق    ء ب ة ةةبمث ةةي لا  ي ا ةةميتد ةةع هد ةةخ هيد ةةتئ  تم ف ةةا تمقيا ةةربح ةيض ا  د حيه  ةةه     

فق   د حيهةدصد  ةةا تمقيا ةةتهيم فئ تق يا ةةخ ه   ةحهكحويلا دة   تده ر ةةد   ةحعهك  حا تطةيقم  ةحضرةتب
 فق  ةختص ب ة  نب ةةنظري  ةه  ةةد نئإةربعد ة مةء ةلأد  خصص ةهنم يد ةةبمث  هلابيكحيد ةةبمث  تا تصهيا

   فئ ةة مء ةةرةبا هلا ةةبمث   دةخيرة ة  تنت     دةةتدصي ةة  نب ةةعهحئفيه  ة تعرض ةةد ةث  إ 
 منهجية البحث  .1
 . مشكلة البحث 1 .1

ح ير فئ ن  يع  تطةيا ةةه ةخك دةةهه ر    ةةم يدد فئ ةةعهك ة  ةري دهنم  ة ةرج ةة د ج ةةا هحد ةة در ةةكة   
 إ ه ةكدنم  تعته   حا تمقيا رض  ةةمبدلا باكك ة   ئ به  تق هه هلا هنت    دخ إ دتم يلا ة ةتم   ةةه     

لا هد دك لا ةةه ةخك ةةم يد تطةيا تحكد   تحهس ةةب مث هلا خلا  ةةم  رة  ةةهي ةنيد ةحميتد ةةع هد ةحضرةتب بع ا 
 حا طةيعد ةةعلا د ةيلا  دةةتئ ت دربعض ةةتعقي ة  ةةتئ تص مب  هحيد ةةتم  ب ةةضر ةئ  د د نت ت م  

  رض  إ د حيه يهكلا تةاير هاكحد ةةبمث هلا خلاةةهكحة دة  ةرج ةةضر ةيدإ فضلاا  لا اعدر ةةهكحة بع ا ةة
 ة   بد  حا ةلأ تحد ةةت ةيدب

 ه بد ه تدى تطةيا ةبع   ة ةرج ةة د ج ةةا هحد فئ ةةميتد ةةهبمددد    ه
 ه  ه تدى رض  ةةهكحويلا فئ ةةميتد ةةهبمددد   ب
 ةةميتد ةةهبمددد  فئه  تةدير ةبع   ة ةرج ةة د ج ةةا هحد فئ تعم م رض  ةةهكحويلا    

 أهداف البحث 2. 1
ع ةرةء رض  ةةهكحويلا هلا خلا  ة تطلاإ به  يعمم بته ا تطةيا ةبع   ة ةرج  ةة د ج ةةا هحد ة تم ي  ه تدى   ه

  يند هلا ةةه  دةيلا فئ ةةميتد ةةهبمددد
 ةي لا ه ى تةدير ةبع   ة ةرج ةة د ج ةةا هحد فئ تعم م رض  ةةهكحويلا فئ ةةميتد ةةهبمددد   ب

 . أهمية البحث3 .1
 يهكلا تم ي  ةبهيد ةةبمث ب  تئب

صيلا يد ةهدضد ئ ة ةرج ةة د ج ةةا هحد درض  ةةمبدلا هلا خلا  طردم   دةفك ر ةةب مديلا ةةهختفةن ء ةطر هعر  .أ
 فئ ب ة ةةه    

ةا  در   يت  تنةدا هبهيد ةةبمث هلا هبهيد ةةه    ةة ي تا ة رةء ةة رة د فيه إ ة  ةلا ةةميتد ةةع هد ةحضرةتب  .ب
 يا ةةتنهيد ة  تص  يد ةحةح  همه ا فئ تمق

ةتئ ة رة    تق يا ةةنت تج دةةتدصي   ةةتئ  يتدصك ةةيم  ةةبمث ةلاف  ج هنم  فئ ة رةء ةةهم   هلا ةةبمدث دةة  .ت
 تعهك ةم ة ةةه    
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 فرضية البحث.4. 1
 تةدير هعندي ةعدةهك دهتغيرة  ة ةرج ةة د ج ةةا هحد فئ رض  ةةهكحويلا  تتهدك فرضيد ةةبمث ةد د 

 دتتورع  نم  ةةورضي   ةةت ةيدب
 يد   تةدير هعندي ةعدةهك دهتغيرة    ا ة  ةرج ةةعحي  فئ رض  ةةهكحويلا   ه

 يد   تةدير هعندي ةعدةهك دهتغيرة  ها ركد ةةع هحيلا فئ رض  ةةهكحويلا   ب
 يد   تةدير هعندي ةعدةهك دهتغيرة  ةةتم يلا ةةه تهر فئ رض  ةةهكحويلا    

 . المخطط الفرضي للبحث      5 .1
    
 

 ابعاد ادارة الجودة الشاملة

 

 دعم الادارة العليا

 التحسين المستمر

 مشاركة العاملين

 
 . منهج البحث6.  1

 دا تمحيك إة ته  ةةبمث ةةهنمج ة  تطلا ئ ةةدصوئ ةة ي ي تن   حا ة  س ة تطلاع ةرةء ةةعيند ةةهبمددد
 دتو ير ةةةي ن   ةغرض ة تخلاص ةةنت تج هنم  

 . حدود البحث7  1
   ةةم د  ةةهك نيدب ةةميتد ةةع هد ةحضرةتب فئ بغ ة  ه 

دةئ ( ه  د ا هلا ه رةء ة    ا ده   50د   با )ةةم د  ةةبار د ب دتاهك  يند هلا ةةه  دةيلا فئ ةةميتد ب 
 ةةاعب

 تيار. موقع اجراء البحث ومسوغات الاخ8 .1
             ةقةةه   د ةةعحي  ةلا ةرج ةةضر ةيد فئ ةةعر  د ا ةختي ر ةةب مث  حا ةةميتد ةةع هد ةحضرةتب ةكدنم  تع 

 نيلا هلادةم ى ه      ةة دةد  ة  ةةصحد ةةهب ارج ب ةكدير هلا ةةن ء ةةه تها ةةعرة ئ إ فضلاا  لا ارك   دهدةط
  ن ي   هختحود 

 رضا المكلفين
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 المعلوماتوسائل جمع البيانات و   9  1
 ةةكتب ةةعربيد دة  نةيد دةةر  تك دةة در    دابكد ةةهعحده   ةة دةيد )ة نترني (   ه

 ةةهق بلا  دةةهلامظ   ةةهب ارج   ب
د ب ه  ةيلا رتي ييلا ةلأ ةمتد   حاة  تب ند ةدصوم  ة  ةج ةةرتي يد فئ  ها هعحده   ب ة ةةبمث ةةتئ    

ا ركد ةةع هحيلا( ( ةبع   بئ )  ا ة  ةرج ةةعحي  إ ةةتم يلا ةةه تهر إ ه3)ةة د ج ةةا هحد دةةهتهدحد ةز ة ةرج ةبع   
ند ف صبم  ة  تب ( فقرة  8ويلا دةة ي اهك  حا )( فقرج ةه  ةةه    ةةد نئب فمد رض  ةةهكح15داهح   حا )

توا إ  ه ( فقرج د حا هقي س ةيكر  ةةخه  ئ ) ةتوا ته ه اإ ةتواإ هم ي  إ  هتوا23باكحم  ةةنم تئ تضا )
 (5إ 4إ 3إ 2إ 1ته ه ا( دب دمةلا )

 ه. اختبار صدق الاستبان10. 1
(  ة ةء ةرةتما مد  فقرة  ة  تب نه د   تا  تا  رض ة  تب نه  حا     هلا ةةهمكهيلا ةةه كدر لا ة ن ه) 

 تع يحم  دفق ا ة ةك 
 . الاساليب الاحصائية المستخدمة11. 1

ةحمصد   حا ةةنت تج  SPSSةةتمحيك ةةع هحئ )ةةهركب   ةةرتي يد( د   تا ة تخ ةا ةةةرن هج ة مص تئ  
 دةةتمحيك 

 الجانب النظري   .2
 .   مفهوم الجودة 1.  2

 يءيض ةةر ّ هلا  دٍ  هد فعكٍ إ دة    ب ةائءبصيره   ي ا دةةّ ي  نق ةتا ةة ي  ةة د ج فئ ةةحغد تعنئ ة    ج هي
 ةم  ديقص  (Qualities)دب ةلاتينيد تعرف كحهد  د ج ب نم  كحهد هاتقد هلا  د ج يعنئ ص ر  ي ةاإد    ةةائء 

إ ةه  كحهد  د ج هلا هصك ةةحغد تعد  ةةا )ةةندع ( هخص هلا ةة نس طةيعد ةةائء دةةاخص د ر د صلامه
ةئ حةةههيمة  فةنم  ت دتعةر كحهد ةة د ج  لا د د  هيمة  هد صو   هعيند فئ ةة حعد هد ةةخ هد  لا د    ب ه

  رلب   هلا ياتر م  هد ي تعهحم 
ميث  رف  ةة د ج  حا ةنم  ب ه هد د هلا ةةخص تص دةةصو   ة  ه ةيد ةحخ هد دةةتئ تكدلا    رج  حا 

 (40ب  2003تمقيا رض  ةةمبدلا دةاب ع م   ته درلب ته  )ةةهد دي ب
د م  نتج هد خ هد ههت مج يحةئ تد ع   ةةمبدلا ديو( ةة د ج ب نم  ةةتوكير بهBester field :2004: 1د رف ) 

 دب ه ةةتد ع   تكدلا هةنيد  حا ة  س ةةغرض هلا ة  تخ ةا 
 

 
                                           

( ) محكمي الاستبانة 
 جامعة بغداد/مركز بحوث السوق وحماية المستهلك /استراتيجية ونظم معلومات  /ستار لفته بيداء. د.أ .1

 جامعة بغداد /المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية /محاسبة/  علي محمد ثجيل. د.م.أ .2

 غدادجامعة ب /المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية /احصاء تطبيقي /تهاني مهدي عباس. د.م.أ .3
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 . مبادئ نظام الجودة 2.2
 ةء ة  د نمد تا تم ي  ةةهب  ئ ة    يد ةنظ ا ةة د ج ةة ي يهكلا ةلا ت تخ هه ة  ةرج ةةعحي  ةغرض  ي  ج ةةهنظه  

 (AQTS:2008:14دك لآتئب )    هفضك 
 ةيد ةةتركيم  حا ةةمبدلا) ةةهكحة(ب تعته  ةةهنظهد  حا مب تنم  دة ة ف نه ي ب توما ة متي     ةةم  ه

  دةةه تقةحيد ةحمبدلا ها ةةدف ء بهتطحب ته دةةعهك ةة     حا تنوي  ه بد هكدر هلا تد ع   ةةمبدلا 
 ة ةخحيدي ب  حيم  خحا ةةظردف ةةهميطد ةةةقي  جب تدط  ةةقي  ج دم ج ةةم ف دتد ه ةةهنظهد دةم ة ف نه   ب

 ب ةهنظهد ةيصبح ةةع هحدلا  حا  رةيد ت هد ب  ب ةف ةتمقيقم  ها ةةهم فظد  حا ب ه ةةظردف 
 ةوع ةدةها ركد ةةع هحيلا ب ةةع هحدلا فئ ةةهنظهد  حا  هيا ةةه تدي   با ةةقدج ةةهمركد ةم  دها ركتما    

  يمم  ةو ت ج ةةهنظهد ت  ي ةةا تو ير ةة ة  تما دخةرةتما دتد 
هنمج ةةعهحيدب يهكلا تمقيا ةةنتي د ةةهر دج بكو ءج هكةر إ  ن ه  يتا ة ةرج ة ناطد دةةهدةر  ةةلامهد ةم    ث

   حد( ةة ي يةيلا 1بهنم ر ةةعهحيد  ديهكلا تدضيح نهد ر  د ج  ةتم يلا ةةعهحيد كه  فئ ةةاكك )
)خطط_ نو _ ةفمص_ ةفعك( دةةتئ تن ب ةةا ة دةر   يهنج خةير ةة د ج ةةهامدر ةة ي صرح ب لا ب ة ةةهومدا 

/خ هد/هاردع( دبع   ةك  إة  يتطحب ةةقي ا ةتخطيط هوصك د  يا دا هك هلا ة ك تمقيا ب ف هعحلا )هنتج
 ةك ترتيب   ةومص دهرة بد ي ب تنوي  كك ة ناطد هد ةةعهك م ب ةةتخطيط ةةهن م  ي ب ةلا يكدلا بن

ةةهنتج هد ة ناطد خلا  ةةهرةمك ةةهختحودإ دةةندة ص ةةن ت د هد ةةها كك ةةتئ ي ب هع ة تم  بةخ  
 ةةوعك ةةتصميمئ ةةهن  ب 

 
 
 
 

 
 ( نهد ر تم يلا ةةعهحيد ) خطط_ نو  _ ةفمص_ ةفعك(1اكك ر ا )

 (ISO 9001 :2008)ةةهدةصود ةة دةيد 
د   ةرجب تم ي  دتوما دة ةرج ه هد د  هحي    ة   لا د إكنظ ا ي  ي ةةا ف  حيهنمج ةةنظ ا فئ ة  ر

 دفع ةيد ةةهنظهد فئ تمقيا هب ةفم  
 ةةتم يلا ةةه تهرب ي ب ةلا يكدلا ةةتم يلا ةةه تهر ةلا ةء ةةكحئ ةحهنظهد ب ف د ة  هلا هب ةفم    ح
  ةةا تمحيك ةةةي ن   دةةهعحده  هنمج ةةدة عيد فئ صنا ةةقرةرب ي ب ةلا ت تن  ةةقرةرة  ةةوع ةد   خ

 

 

خطط                
 ةفعك
 

نو                
 ةفمص
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 . ادارة الجودة الشاملة3. 2

  عا ةةايد  تم ف كك فر   ةخك ةةهنظهد ي ة يع  نظ ا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد هم  ةلأنظهد ة  ةر د ةةم يدد إ 
حا تطد ر ةةعهحي   بهردند دة ت  بد  ر عد كدنم  ت تن   حا نظ ا   تا  حا ةةتم يلا ةةه تهر ةلا ةء  

 ةيد د دةةها ةةه تدي   ةةعحهيد دة  ةر د ةكك ةةه     ةةدظيويد ةحهنظهد ب  تخ ةا ك فد ةةهدةر  ةةبار  هي
  ب ةةهت مد   د   تع    ر ى ةةب مديلا فئ ه بيد ة ةرج ةة د ج ةةا هحد فهنما هلا   هم  ةةا دلاث كحه 

هد هلا ة ك تم يلا ه تهر ( ب تعنئ ةةتطد ر دةةهم فظد  حا ةهك نيد ةةهنظ Managementة ةرج ) -
 ةح د ج 

 ب تعنئ تمقيا رلب   دهتطحب   مب تلا ةةه   د ةك دت  دمب  ةه  يتد عه دبئ Quality)ةة د ج ) -
 تلافئ ةةعيدب هن  ةةهرةمك ة دةا ةحعهحيد به  يرضيه 

( ب تعنئ ةةبمث  لا ةة د ج فئ هي هظمر هلا هظ بر  هك ةةهنظهد ة ءةا هلا Totalةةا هحد ) -
-29ب  2009ب تلا دةنتم ءا ةتقديا رض ه  لا ةةخ ه   ةةهق هد )ةةترتدري د ديم لا ب م     ةةم 

30 ) 
  ةعهحي ةةلا ةةظمدر ةةمقيقئ ةنظ ا ة ةرج ةة د ج ك لا فئ ده نيني   ةةقرلا ةةعار لا إ    تضهلا ب ة ةةنظ ا  د ج 

ا ه  ما ك ةك ةةتركيم  حفضلاا  لا  د ج ةةهنتج إ دركم  حا ةةعهك ةة ه  ئ دتا يا ها ركد ةةع هحيلا دةن 
 ( Slack ,2004 : 65ةةمب تلا دها ركد ةةه مم لا )

م  إ   طرم  تع ر ة كديرج يعكس كك هن  ةرج ةة د ج ةةا هحد ض ةنه هلا ةةصعب تم ي  هومدا ا هكد رى ةةبع
د ياير ةا هحةد ج ج ةة ر يد ص مبه دها  ةك   ا هعم  ةة د ج ةةوي رةةئ ب ةد ي   ةةهتم ج ة هر كيد تعر و ا   ةر 

تم يلا هنمج تطةيقئ ا هك يم ف ةتحةيد م     دتد ع   ةةمبدلا ب  تخ ةا ة   ةيب ةةكهيد هلا ة ك ةة)ةةا ةنم  
ا ط   ن  د رى هعم  ةةهق ييس ةةةرط نئ بةنم ب فح ود ة ةر د تاهك ك فد (ةةه تهر فئ ةةعهحي   دخ هد ةةهنظهد

طرق ب  تخ ةا هكوة ةة ةةه   دةةتئ هلا خلاةم  يتا تحةيد ةمتي     دتد ع   ةةمبدلا دتمقيا ةب ةف  ةةه   د
 دة حم  تكحود  لا طر ا ة  تخ ةا ة هدك ةط      هيا ةةع هحيلا ة ةفا ه تهر ةحتطد ر )ةة  هئ دهم لا ب

ا هدةا هك باكك صميح هلا ةةهرج ةلأ(  ةه  هعم  ةة د ج ةةوي رةةئ ة هر كئ فق   رفم  ب نم  ة ةء ةةع39ب 2012
 ( Owen ,2002 :2)فئ هعرفد ه ى تم لا ة  ةءة  ته    حا تقديا ةةمبدلا 

دضدع د رى ةةب مث ةلا كحهد )ةةمبدلا( ةةدةر ج فئ ةةتع ر ة ة لاه يهكلا ةلا تنطةا  حا )ةةهكحة ( ب ةن بد ةه 
رض ها ةحخ هد ةهتطحب   ةةهكحويلا دبه   يتع ةةبمث دةةتئ يا ر فيم  ةةا ضردرج هط بقد ةةهدةصو   ةةهدضد د 

 هصحمد ةة دةد  دةلا ةة ةب ةةرتي ئ ةلابته ا ب ة د ج بد ةرض ء ةةهكحويلا هلا خلا  تحةيد هتطحب تما 
 فرة ة هيا دهلا خلا  ةةتع ر ة ةة  بقد يرى ةةب مث ب هك نيد تعر ة ة ةرج ةة د ج ةةا هحد ب نم  ب  هحيد تو  ك  

 حتم يلاةةردح ةةور ا ةةتع دنئ ةتطةيا هنمج ة ةري هعيلا طبق ا ةهع يير هم  ج دب ةفا ه تهر  فئ ةةه   د ةحعهك
 ةفضك ةةطرق دة حم  كحود ةتحةيد ةمتي     دتد ع   ةةهكحويلا دبه   يتع رض ها هصحمد ةة دةد ب  تخ ةا

 دةةه تها 
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 ة ةرج ةة د ج ةةا هحد
                             

                                                         

                     
                             Iso 9001                                             

          
           ةةدضا ةةم ةئ

ا  تا  ح تبط ةد د  نظ ا   ةرج ةة د ج ديك   ي ها ردة  ة ةرج ةة د ج ةةا هحد ةلا ةةخطدج ةةصميمد ةةن تم  ير 
هن خ إدبه  يدفر     ج ةةن ء دق فد تنظيهيد هعنيد ب ة د ج دةة  ISO 9001ة  س هتطحب   ةةهدةصود ةة دةيد 

طةيا ت( ة ن ه يدضح  در 2ةةهلاتا ةتدةي  ةةم ر ة   س ةحة ء ةتنوي  نظ ا ة ةرج ةة د ج ةةا هحدإ دةةاكك )
 د فئ ةةهنظهد ةحدصد  ةةا ة ةرج ةة د ج ةةا هح  ISO 9001 دةيد هتطحب   ةةهدةصود ةة

 

  

 

 

 
 
 
 

 ( 2اكك )
 (45إ 2010)همه  إ ةتنوي  ة ةرج ةة د ج ةةا هحد 9001ةيمد  لا د 

 . متطلبات تطبيق ادارة الجودة الشاملة4. 2
 (187ب 2007ةةا هحد ب لآتئب )ارف دآخردلاب تتهدك هبا هتطحب   تطةيا ة ةرج ةة د ج 

 ةةتمةا ة  ةرج ةةعحي  دة تن  م  ب بهيد ه خك ة ةرج ةة د ج ةةا هحد   1
 د د  هب ةف هم  ج ددةضمد ت عا ة  ةرج ةةا تمقيقم     2
 دبرلب تما  ةةمب تلاتد ه ة ب ةف ب متي       3
ةة ي يق ا  9001دهنم  ة يمد ضردرج ةلا تكدلا ةةهنظهد هةنيد  حا ة  س هم  نظا ضه لا ةة د ج   4

 ة   س ةةرن هج ة ةرج ةة د ج ةةا هحد د ةك ب ةتركيم  حا دلاث  دةنب رتي يد بئب
 ةةتطةيا ةةوع   ةهرة بد ةة د ج   ه

 تدديا ة  رةءة  دةةعهحي   ةةهتع  ج ةةتئ ت در فئ  د ج ةةهنتج هد ةةخ هد   ب
  ز ةةتدكي  ةةوع   ةتدكي  ةة د ج  

 دة الشاملة في الوحدات الحكومية. ادارة الجو 5. 2
ر ئ( فئ دةةخ  تع  ة ةرج ةة د ج ةةا هحد هنم  ا  حهي ا دة ةر  ا هتك هلاا ب فه ة    ئ بد ةرض ء ةةمبدلا )ةة ةخحئ

يلا ةةهنظهد هلا خلا  ةةعهك  حا ة ترةتي ي   تقدا  حا تهكيلا دها ركد  هيا ةةع هحيلا د ي س ة  ةء دةةتم 
 ةةه تهر ةحعهحي   

كلا  ي س رض  ةةمبدلا  لا  د ج ةةهنتج هد ةةخ هد ةةهق هد ةه هلا خلا  ةبع   ةة د ج ةةتئ تتضهلا ةةعن صر يه
( Reliability( دةةهددد يد )Accuracy( دةة  د )conformance( دةةهط بقد )Performanceةةخ صد ب   ةء )

تكدلا   ةحد  ةحمب تلايلامظ ةلا ب ه ة بع   ةةهم  ج ة د ج ةةخ ه   ةةهق هد  ( Timelinessدةة ر د فئ ةةت حيا )

تم يلا 
 ةة د ج
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ةحقي س ةةكهئ دب ةت ةئ يهكلا ةخض  م  ةعهحي   ةةتخطيط دةةهرة بد )ةةتقييا دةةتمحيك( دةةتم يلا ةةه تهر  دهلا بن  
ةتي ي   ة   م  ةةتركيم تةتئ همهد ة ةرج ةة د ج ةةا هحد فئ ضبط دهرة بد ب ه ةةعهحي   ة    يد هلا خلا  ة تر 

 حا ةةمبدلا دةةتم يلا ةةه تهر دها ركد  هيا ةةع هحيلا ةم ف تق يا ه تدي    حي  هلا ةة د ج تهكلا ةةهنظهد هلا 
تمقيا رض  مب تنم  دتمقيا ةةتهيم فئ ة  ةء دة ة ك ن  ة ةرج ةة د ج ةةا هحد ب  تب رب  فح ود ة ةر د م يدد    

ة حدب  هك دد يحد ةتطد ر ة ةء ةةهنظه   ة نت  يد ةة   يد ةةا ةةربح هلا  ناة  ب    س فئ ةةغرب ةدصوم 
إ ف لا ةةهمتهيلا ةتطد ر دنار ب ه ةةوح ود هلا مب تنم خلا  تق يا هنت      ةيد ةة د ج توئ بهتطحب   درلب   

دةةه       حه ء ةةوكر ة  ةري هك دة ةهك نيد تطةيقم  فئ ةةهنظه   ةةخ هيد هدك ةةهص رف دةةه تاوي   
ةةمكدهيد دةةتئ يهكلا ةلا تن رر ضهنم  ة  ةرج ةةضر ةيد ةلا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد فئ ة  ةرج ةةضر ةيد تعنئ  ةك 
ةةهنمج ة  ةري ةةهتك هك ةة ي ياهك ةةعن صر ة    يد   ةرج ةة د ج ةةتئ ي ب تطةيقم  باكك كحئ دفئ ظك 

ب ةف ةةرتي يد ةحضر بد فئ تمقيا هص ةح )ةة دةدإ ةةه تهاإ ة نظهد دةةقدةنيلا ةةهعهد  ةم  بقص  تمقيا ة 
رض ء  همدر ةةهكحويلا هلا خلا  ةةتم يلا ةةه تهر ةحعهحي   دة  رةءة  ةةهتبعد ) يادنئ ب  ب2010ةةهكحة( دة 

( د   اكك ة بته ا ةةهتمةي  ة د ج خ ه   ةةقط ع ةةمكدهئ م فمةا كةيرةا ةلاصلاح ة  ةري 334-335
فئ ةةكدير هلا  د  ةةع ةا إدبه  ةلا ةة م م ةةمكدهئ يتضهلا ةةع ي  هلا ةةدمةرة  دةةدم ة  ةةتئ تقدا دة  تص  ي 

ةتق يا ةة حا دةةخ ه   ةحهدةطنيلا ةة يلا با بهد بد ةةمب تلا ةحه      ةةمكدهيد دب  ء ةةمب تلا ينتظردلا تق يا 
 هد د هلا ةةنق ط دبئ ك لآتئب )ةةخو  ئب هفضك ةةهنت    هد ةةخ ه   دب  حا كو ءج د د ج ة ة يتطحب تنوي  ه

 (37ب 2012
 تم ي  ةةوتد ةةه تم فد دتم ي  م   تم  درلب تم  دتد ع تم    ه

ة   ج تصهيا در ا  ي     دطرةتا ة ةء ةةدم ة  ةةمكدهيد  حا نمد يهكلا هلا تحةيد تحك ةةم       ب
 دةةرلب   دةةتد ع   

خ ه      دةةيتا ة تخ ةهم  هلا  ةك ةةع هحيلا ةتق يا ةةهنت  تم ي  ةةد  تك دة   ةيب ةةتقنيد ةةم يدد ةةتئ   
 ةحهدةطنيلا 

تئ دضا خطد ت ر ب تتضهلا ت ر ب  هيا ةةع هحيلا  حا ة تخ ةا ةةد  تك دة   ةيب ةةتقنيد ةةم يدد ةة  ث
 تا ة ته  ب  إدتعر وما ب ةهنمج ة  ةري ةة  ي  د عك رض  ةةمب تلا بهما ةلأد  دة خير 

ض ةة حط   دةةصلامي   ةةلاهركم د فئ ةةعهك ةغرض ت ميك تق يا ةةهنت    ةتب ع  ي  د تودي  ر
 ةحهدةطنيلا ة ر د   ةيد هلا ةة د ج دةةهردند 

 ةةتعرف  حا ةرةء دهلامظ   داك دى ةةمب تلا دة خ   ةةتم ين   ةةه تهرج  حا ة  ةء ةتمقيا  ر د  ح
   ةيد هلا ةةرض  هلا خلا  ة تطلا    ةةرهي 

ا رفا هيد ةتق يا ةةمدةفم دةةهك فت   ةحدم ة  دةةع هحيلا ةةهتهيم يلا ةتا يعما  ح ي ا ة  ةرج ةةمكد   خ
 ةة د ج 
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 . أهمية ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية6. 2
حيتم  ة ته   ةةكدير هلا ةةه      ةةمكدهيد ة ةرج ةة د ج ةةا هحد فئ تمقيا ةب ةفم  ةةع هد هه  مة  هلا ف  

هئ ب )ةة  ةةهن ف د   ديهكلا تم ي  ةةعدةهك ةةتئ ة   ةةا تص    هبهيد ة ةرج ةة د ج ةةا هحد ب لآتئد  رتم  فئ 
 (40ب 2012دهم لاب 

 هكند م   ج م ج ةةهن ف د ةيلا ةةه      دةةتئ ترتكم  حا تق يا ةفضك ةةهنت    دةةخ ه   ب  ك كحود ه  1
  هه   عك ةة د ج ةةا هحد فئ  حا هدةدي ةنتق   ةةتن فس هلا ةةصعي  ةةهمحئ ةةا ةةصعي  ةةع ةهئإ   2

 ةةهنظهد 
  ه تهرجضردرج ةةح دء ةةا ةةتك ر ة  ةيب دتقني   ة ةر د   ي ج ةهدة مد ةةتغيرة  ةةم ةيد ةة ر عد دةة  3
 ةلا تطةيا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد ي  ي ةةا تمقيا   ج ن  م   ةلا ةرج ةةضر ةيد هنم ب  4
 ويض تك ةية ةة د ج به  ي  با فئ تمقيا رض  ةةمبدلا تقحيص اك دى ةةمب تلا )ةةهكحويلا( دتخ  ه

 تقحيك مدة ث دها كك ةةعهك إهه  ي  با فئ رفا ةةكو ءج ة  ةر د دة نت  يد   ب
خ ه    ز تمقيا هن فا ددفدرة  هتع  ج فئ تك ةية دآ    ةةعهحي   ة نت  يدإ هه  يرفا هلا ه تدى  د ج ةة

 ةةهق هد 
 تم يلا هختحة ةةه تدي   ة  ةر د دضه لا ةةها ركد ةةوع ةد ة هيا ة فرة  فئ   تم يلا  هحيد ة تص   ةيلا    

 ة  ةء  
 . مزايا ومعوقات تطبيق ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية 7. 2

 (384 -383ب 2012بن ةك   ج همةي  فئ تطةيا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد هلا هبهم ب )ن  رب 
 د ج د هلا خلا   ي ا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد ةتق يا ةةخ ه  /ةةخ هد  ة  ةةتعم م ةةدضا ةةتن ف ئ ةحه     ه

 ةةع ةيد ةحمبدلا )ةةهكحة( دب  ك ةةتك ةية 

 ةةرةم ةةعهك ةة ه  ئ باكك دةضح فئ ةةه   د   ب
 رفا  ر د رض  ةةمب تلا )ةةهكحويلا(   
 ةنخو ض تكحود ةةعهك نتي د   ا د د  هخط ء    ث
 ك فد هرةمك ةةعهك ةةتم يلا دةةتطد ر ةةه تهر لا فئ   ر
 تمقيا ةةتدةصك ةيلا ة  ةرج ةةعحي  د هيا ةةع هحيلا فئ ة  ةرج ةةضر ةيد   ح
ر تعم م ةةقن  د ة ى ة  ةرج ةةعحي  ب تخ   نت تج ةةعهك دهخر  ته كهقي س ةه ى ةةتم يلا دةةتطد   خ

 ةةهتمققيلا 
 خحا نظ ا ه   ئ    

كحود  ةتق يا خ ه   دهنت     ة   د ج   ةيد دب  ك ي ب ةلا يكدلا ةةم ف ةةرتي ئ فئ ةةقط ع ةةمكدهئ ة بته ا
 ههكند خ هد ةحهدةطنيلا ة  ةلا بن ةك هعد      ج فئ ه    تطةيا ة ةرج ةة د ج فئ ب ة ةةقط ع دهبا ب ه

 (  38ب 2012ةةهعد    ب )ةةخو  ئ ب
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 ةةتغير ةة ةتا فئ ةةقي  ة  ة  ةر د ةةعحي    1
   ا  ن  د ة  ةرج ةةعحي  ب ةت ر ب   2
 ا هردند ةةقدةنيلا دة نظهد د  ا تدةفر ةنظهد هعحده   كودءج     3
 صعدبد  ي س دتقديا نت تج ةةعهك   4
  حد ة هك ن   ةةه ةيد دنقص ةةكو ءة  ةةبار د    5
   ا د د  ةةهن ف د فئ ةةقط ع ةةع ا   6
 تةدير ةةعدةهك ةة ي  يد  حا ةتخ   ةةقرةرة    7
 ةةت  دمة    ا توعيك ةنظهد ةةعقدب   دةةه  تحد فئ م ةد   8
 ة فتق ر ةةا د د  نظ ا مدةفم  ي  هه  ي  ي ةةا ضعة ةةاعدر ب  نته ء دةةد ء ةحه   د   9

   ا ةةتركيم  حا تا يا ة ة ةع دة ةتك ر   10
 صعدبد  ي س ه تدى ة ةء ةةخ ه   ةةمكدهيد دةنت  يتم    11
 ةةهخر    ة بته ا دةةتركيم  حا ه خلا  ةةنظ ا دةةعهحي   هكدر هلا ةةتركيم  حا   12
خلاص   13    ا تدفر ةيتد ةةعهك ةةهلاتهد ةةتئ تا ا ةةع هحيلا  حا م   ج ة نت ر دةةعهك ةتو لا دة 

ب ةف ديهكلا هدة مد ب ه ةةهعد    هلا خلا  تطةيا فع   ةنظ ا ة ةرج ةة د ج ددضا  ي  د  د ج هعحند تمقا ة 
 ةةخ صد ةتطةيا ب ة ةةنظ ا 

 الجانب العملي  .3

  د ح ةةه  ة ي تةنئ  حيه ةةميتد ةةع هد ةحضرةتب ةيرة ةتم  دةب ةفم  ة  تص  يد إ دةلا ن  يع  ةةهكحة ة   س ة
    بصدرج   هد يكهلا فئ   رتم   حا ضه لا     ج هتيند هلا ةةهكحويلا ةةهدةةيلا ةةيم  دةةعهك  حا تطد ر  لا

 .ISO 9001 :2008  إ   يع  رض  ةةمبدلا هم  هع يير ة  ةء ةنظ ا ة ةرج ةة د ج  طد حد ة ه  هعما
لا هخ طةيد اك فيه ةلا ةصطلاح ةةهكحة ينبا هلا ةةتكحية دة ةتمةا ةة ي يورضه ةةق ندلا ةةضر ةئ  حا ة فرة  ةة

 (21ب 2008ب مك ههإد حيه فةلا كك اخص هحما ة فا ةةضر بد يع  هكحو ا ) ة ةةغودرإ 
 ةرج ةدصة ةةنت تج دتمحيك بع ي ةةبمث ةةرتي يد دةةهتهدحد ب هك نيد تطةيا تدضيح ةةعلا د  هلا خلا    يتا د 

تعه    تا ة  ةة د ج ةةا هحد كدنه بع ةا ه تقلاا د ن صر رض  ةةهكحويلا فئ ةةميتد ةةع هد ةحضرةتب إ دتمقيق ا ة ةك
ةا حة ميث تا ة تخ تمحيك ةةع هحئ ةم ف ةةتدصك  ةا تو ير هنطقئ ةةا ت دير ةة د ج ةةا هحد  حا رض  ةةهك

ةد ةينم  ( هدظة هلا ةةميتد ةةع هد ةحضرةتب د ةك ةتمحيك ةةعلا    ةةهتب  50ة ته رج ة  تةي لا دتدم عم   حا )
ةرةم خص تصم  دتم حيك ميث يعتةر ةةتمحيك هتع   ةةهتغيرة  طر قد ةحقي س ةةكهئ ةتصنية ةةظدةبر ةةعحهيد دة 

 لا ةةتق يا ك لأتئبد يكد ةةعلا    ةةهتب  ةد ةيلا ةةظدةبر  
 )الهيئة العامة للضرائب( . مجتمع البحث 1. 3

( ة زززند 52ا دبززز ه  ةتنويززز   ززز ندلا ضزززر بد ةةززز خك ر زززا )1927تة  ززز  ةة زززحطد ةةضزززر ةيد فزززئ ةةعزززرةق  ززز ا       
إ د ن   ةغز ءه مزك همحزه ةةقز ندلا ر زا  1939( ة ند 36( دمك همحه ةةق ندلا ر ا )52إ دا ةةغئ   ندلا ر ا )1927
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( دة زززتقر تطةيقزززه  حزززا 1959( ة زززند )95  دزززا ةةغزززئ بزززد ةلآخزززر ةيمزززك همحزززه  ةةقززز ندلا ر زززا ) 1956( ة زززند 35)
د مة   زز ري ةةهوعززد   حززا  ةةززرلا  1982( ة ززند 113ضززر بد ةةزز خك ةهزز ج طد حززد دززا  ةغززئ    ةصزز ر  زز ندلا ر ززا )

ةحميتززد ةةع هززد ةحضززرةتب إ ف نمزز  هزلا خضززد ه ةتعزز يلا  كديززرج فززئ ضززدء ةةتطززدرة  ةة  ر ززد فززئ ةةعززرةق   هزز  ب ةن ززبد 
  هعردفززد ةزز ى ةدفززرة      لا  هحمزز  فززئ بغزز ة  دةةهم فظزز   ك فززد بززد فززرض ةةضززرةتب  دتمصززيحم   ززدةء فيهزز  يخززص 

تزا  هزج ه ير زد ضزر بد ةةز خك ةةع هزد  1982فزئ  ز ا  0)  خك إ  قز ر إ  رصز   ( ددفقز ا ةحقزدةنيلا ةةهنظهزد ةمز  
خك ها ه ير د ةةدةر ة  ةةع هد دةةتئ ك ن  تطةا   ندلا ضزر بد ةةعقز ر د زهي  دةةتئ ك ن  تطةا   ندلا ضر بد ةة 

 0( 2008ةةميتد ةةع هد ةحضرةتب  )دمةرج ةةه ةيد إ  ا ةدمص ء دةلأبم ث إ
 . التحليل العاملي2. 3
 . مفهوم التحليل العاملي1. 2.  3

( ب رج  لا ه هد د هلا ة   ةيب ة مص تيدإ ةةتئ تم ف ةةا تخويض  Factor Analysisةةتمحيك ةةع هحئ )
ه هد د  ( ةةهتعحقد بظ برج هعيند  د ة ه ةةتمحيك ةةع هحئ ةةن ءData Redection    ةةهتغيرة  هد ةةةي ن   ) 

ج ي هلا ةةهتغيرة  ةةهم  ج  حا ةةعلا    فئ هصودفد ة رتب ط  ميث يمد  ه هد د ةةهتغيرة  ةةا ه هد د   
يا ا تدةفهلا ةةهتغيرة  ةةهركبد هد ةةهكدن   ة    يد ةةتئ  ترتبط كك هنم  ب  خرى ةرتب ط    ةي إ د  ري دض

ا خطيد ةحهتغيرة   حا ة  س ةةعدةهك ةةتئ تنتج  لا م  ب ةةتب يلا فئ ه هد د ةةةي ن   كككإ دياكك ةةتدفي
ر د ةتغي  ةةتدفيا ة فضك ةحهكدن   ة    يد ةةد نية فضك ةحهكدن   ة    يد ة دةا ةةع هك ة د إ كه  يم 

 ة ةةتب يلا لير ةةهم دب فئ ةةع هك ة د  يم   ةةع هك ةةد نئ  ديهكلا ةلا يكدلا بن ك   هك د ةث درةبا دبك
 ةع هك ت تهر ةةعهحيدإ متا تصبح  هيا ةةتب ين   هم دبدإ ميث يتا ةيق ف ةةعهحيد بع  ة تخرةر      حيك هلا ة

ردط دط تطةيا ةةتمحيك ةةع هحئ ةةتدم ا ةةطةيعئ دةةخطيد م   ج  حا   ا د د   يا ا  ج  ب ه ةةاهلا ةبا ار 
 ينبغئ تدفرب   ةك ةةة ء ةتطةيا ةةتمحيك ةةع هحئ  

 .نموذج التحليل العاملي الخطي2. 2. 3
 ر خطئ ةب ط نهد ة  ةد     هلا ةةعدةهك ديعتةر ةةنهد ر ةة Xj لا ب ف ةةتمحيك ةةع هحئ بد تهديك ةةهتغير  

 ر  ضئ ةدصة ةةهتغير ة  ةد     هلا ةةهتغيرة  ةلأخرى 
ك هلا ةةعدةه m حا ه  س  ةةد خطيد ةز  Nهلا ةةهتغيرة  ةةها ب ج ةعيند م هم   nيهدك ةةنهد ر ةةع هحئ ةز 

هلا ةةعدةهك ةةخ صد بكك هتغير دةةتئ تتكدلا هلا  متيلا به  ةة مء ةةخ ص  n( د  n>mةةورضيد ميث ) 
 تغير ةة ي ياتهك  حا  مء هلا تب يلا  ةك ةةهتغيرإ دخطة ةةقي س هي  لا بب ةه

) S+ E + ( F+ Aµ= X   
 ديهكلا دضا ةةنهد ر ب ةصيغد ةلآتيد

                             U+ F + Aµ=  X 
     لا     

X  ب هت ه  ادةتئ ةزn  هلا ةةهتغيرة 



  39 عشر العدد  الثانيمجلة دراسات محاسبية ومالية المجلد 

  سنة2017لـ ثانيال الفصل

   المكلفين رضا تعزيز في وتأثيرها الشاملة الجودة ادارة ابعاد تطبيق

  للضرائب العامة الهيئة في تطبيقية دراسة
  

242 
 

µ ب هت ه ةلأد  ط 
A هصودفد ةةنهد ر  ) تابع   ةةعدةهك هلا ةةهتغيرة  ( دبئ د ةتد  ب 
U  ب ةةهت ه ةةعادةتئ ةتب يلا ةةهتغيرة 
F ب ةةهت ه ةةعادةتئ هلا ةةعدةهك ةةورضيد 
E ب ةةهت ه ةةعادةتئ ةتب يلا ةةص فد ةةعادةتيد 
S  ب ةةهت ه ةةعادةتئ ةحتب يلا ةةخ ص ةحهتغيرة 

 تركد دةةخ صد به  صور  لا تبع   فترةض  لا هت ه هد  ط ةةهتغيرة دةكدلا هد مئ هتد ط   ةةعدةهك ةةها
 صوري )ةةهتغيرة  ب ةصيغد ةةقي  يد( هي  لا ب

0=  µ) = XE( 
0             F         

E    ….   =    …. 
 0             U        

  حيه يكدلا ةةنهد ر ةةع هحئ ب ةصيغد ةةت ةيد ب
                U+  F= A X 

Principal Components Method3 .2 .3 طريقة المكونات الاساسية. 
ةيلا ههلا ةةها ب ة إ كه  بد  (n)هلا ةةهتغيرة   ة   (p)يتا تمحيك ةةهركب   هد ةةدم ة  ةةرتي يد ةز 

),,...,p(  ميث ةلا ةةهركبد ةةرتي يد  ب رج  لا تركيب خطئ ةحهتغيرة )1(فئ ةة  د   21  هي هلاب 
pp12121111 a...........aaZ      )1(  

 ددفق  ةحارط ةةت ةئ ب
1a................aa 2

p1

2

12

2

11      )2(          
 بد هكةر ه  يهكلا  1Var(Z( د ترتب  حا ب ة ةةارط ةلا يكدلا 

 دةةهركبد ةةرتي يد ةةد نيد بئب
pp22221212 a.............aaZ     )3(        
 يكدلا هكةر ه  يهكلا تم  ةةارط هد ةةقي  ةةت ةئ    Var(Z 2بميث هلا )
1a............aa 2

p2

2

22

2

22                )4(          
د  ن  هركبد رتي ي (P)دبك ة تُعّرف ةةهركب   ةةرتي يد ةلأخرى ب   تهرةر فئ ةةطر قد نو م   يهكلا هلا تد   

 (2002إ م يلا دآخردلا هلا ةةهتغيرة  ) (P)د د  
ث هلا ةهصودفد تب يلا ةةعيند إ مي )eigenvalues(ركب   ةةرتي يد  حا  ي    ةةقيا ةةههيمج ديمتدي تمحيك ةةه

)c( ن صر ةةقطر  ii  بئ تب يلا)X( i  دةلا)c( ij  بئ تغ ير)X( i  د)X( j  
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هلا ةةتب ين      يكدلا بعضم  هصو رةا  د  )p(إ د د   )C(تب ين   ةةهركب   ةةرتي يد بئ ةةقيا ةةههيمج ةحهصودفد 
تد    يا   ةبد هلا ةيلا  ن صر هصودفد ةةتغ ير  ةنورض هلا ةةقيا ةةههيمج  ن  ترتيةم  كه  يحئ 

)0...( p21   إ  ن ت)( i  دبئب  )1(تن ظر ةةهركبد ةةرتي يد ر ا 
pip22i11ii a...............aaZ      )5(          

iiد حا د ه ةةخصدص  )Z(Var    دتكدلا ةةددةة)a,...,a,a( ip2i1i  ن صر هن ظرج ةحهت ه ةةههيم 
(eigenvector) هر مد بميث  لاب 

)1a............aa( 2

ip

2

2i

2

1i  
 ةةهصودفد )trace(ةةخ صيد ةةهمهد ةحقيا ةةههيمج بئ هلا ه هد م  ي  دي ه هدع ةةعن صر ةةقطر د هد هدر د 
)C( إ هي هلاب 

pp2211p21 c...cc...     )6(          
)c(ميث هلا  ii  تب يلا)X( i إ دهلا)( i  تب يلا)iZ( إ دب ة يعنئ هلا ه هدع ةةتب ين   ةحهركب   ةةرتي يد ي  دي

 ات  فئه هدع ةةتب ين   ةحهتغيرة  ةلأدةيدإ دة ةك بهعنا آخر ف لا ةةهركب   ةةرتي يد تةخ  ب   تب ر كك ةةت
 ةةةي ن   ةلأصحيد

فهلا ةةضردري تاوير  دمتا نتو  ى هلا يكدلا لأم  ةةهتغيرة  تةدير لير هن  ب  حا ةةهركب   ةةرتي يد
)coding(   هد تمد ك ةةهتغيرة),...,,( p21     ةةا ةةصيغد ةةقي  يد ةتكدلا ةم  هد  ط صور د دتب ين

  ن ت  ةةصيغدب  )C(ت  دي ةةدم ج فئ ة ةيد ةةتمحيك  تةخ  ةةهصودفد 



























1...

.

.

.

...

.

.

.

.

.

.

...1

...1

21

221

112

pp

p

p

cc

cc

cc

C     )7(          

)cc(ميث  j iij   بد  يهد ة رتب ط ةيلا)X( i  د)X( j دبعب رج هخرى ف نن  ن ري تمحيك ةةهركب   ةةرتي يد  
ي ج ي  د ب  تخ ةا هصودفد ة رتب ط  فئ تحك ةةم ةد ف لا ه هدع ةةعن صر ةةقطر دإ دب ةت ةئ ه هدع ةةقيا ةةههيم 

(p) دبد     ةة (  هتغيرةTimm ,N. ,2002) 
 . تحليل الاستبانة وفق المؤشرات التي تناولها البحث3. 3
دتا  مثه  د ا هلا ه رةء ة    ا ده  دةئ ةةاعب فئ ةةميتد  يند ةةب (50 (هلاهكدنه   ادةتيد  يند ةختي ر تا

ة  د  ةإ د دضح  ةةهطحدبد ةةنت تج  ةا ةحدصد  ةدمص تيد هلا ةلأ دة     دا ة تخ ةا إ تدم ا ة  تب نه  حيما
 ( ة ن ه دصو ا ةحعينه1)
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 ( هدةصو    يند ةةبمث1ةة  د  )

 % النسبة العدد المستهدفة الفئة المتغير ت

  كدر  ةة نس   1
 ن ث  

26 
24 

52% 
48% 

 ةةعهر   2
  40ة ك هلا  
 40 ند50ده ك هلا   
 50 -60 

 

16 
28 

6 
 

32% 
56% 
12% 
 

 ةةتمصيك ةةعحهئ   3

 ة ي    
 ةحدا  
 بك ةدر دس 
 ةحدا   ةئ  
 هد ه يع  ةم  ه   تير 
 هد ه يع  ةم   كتدرةه 

 

8 
12 
17 

9 
8 
4 
 

16% 
24% 
34% 
18% 
16% 

8% 
 

 
 ياكحدلا  دبا ( 26 ) ةة كدر     ةحغ ة  ةدن ث  ةا ةة كدر ن بد ةيلا ةختلاف د د  نلامظ( 1ةة  د  ) هلا 

 ( 38 %) دبن بد فقط (24)  ةحغ فق  ةدن ث      ه  (إ50   با ) ةةب ةغ ةةعيند  فرة  ه هدع هلا (52%) ن بد
  . ةةعيند  فرة  ه هدع هلا
ةي ةلا ةةعيند ةخ   هلا ةد  ط  ة  هن صب   ةيد د ن د لا دظيويد  ي ج  ن بد ة حا ( تهدك50-40ةةوت   ) دةلا

 خر  ئ ةلا ةظمر ةةه بك ةةعحهئ ميث ةلا ةلحب ةةقرةرة  تت خ  هلا  ةحما خصدص  ه  يخص هومدا ةة د ج دةلا
 %) ن بد ياكحدلا  دبا ( 17 ) با    ةحغ ة  ةةهبمددد ة  تب ند ه تها ةيلا هلا ن بد ه حا تهدك ةةبك ةدر دس

ي    حا  دب ة 8دة  ةيد   12د ةحدا  21فضلا  لا د د  مهح  ام  ة   حي       ةةعيند هفرة  ه هدع هلا (34
  ةلا ةفرة  ةةعيند با ةصم ب ام  ة   ي ج 

 التي تناولها البحث المؤشرات.1. 3. 3
 :( ه ار دبئ 23ةق  تن د  ةةبمث )

 محور دعم الادارة العليا رهم ةةهتغير  

1 1X تتدفر ة ى ة ةرج ةةميتد ةةقن  د ةةك هحد بضردرج تطةيا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد 

2 2X  ةيه لا ة  ةرج ةةعحي  ب لا تطةيا ة ةرج ةة د ج ي  ي ةةا م   ج ة يرة ة 

3 3X  ة ةرج ةةميتد ةةا هت بعد ةةتطدرة  ةةم يدد فئ ه    ةة د جت عا 
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4 4X ةةه ى ةبعي جة رةك ة ةرج ةةميتد ب لا تطةيا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد ي  با فئ صي لد  ترةتي يد    رج  حا تمقيا ة ب ةف ة 

5 5X تحتما ة ةرج ةةميتد به  ىء ة ةرج ةة د ج ةةا هحد 

 محور مشاركة العاملين  

6 6X تح   ة ةرج ةةمتيد  حا توديض ةةصلامي   ةحع هحيلا 

7 7X  ةرج ةةميتد بهقترم   دةفك ر ةةع هحيلاةتمتا  

8 8X ة ةرج ةةميتد ب ارةك ةةع هحيلا فئ ةتخ   ةةقرةرة  تقدا 

9 9X ةةع هحيلا فئ تمهك ةةه  دةيد  حا ها ركد ة ةرج ةةميتد تعهك 

10 10X حا ةةتق ير دةةدن ء هلا ةةه  دةيلا  ن   ي هما ب ن  م هعيلا دلا يمصك ةةع هح  

 محور التحسين المستمر  

11 11X ت هلا ة ةرج ةةميتد بضردرج ة رةء ةةتم يلا ةةه تهر ةحخ ه   ةةهق هد 

12 12X ت عا ة ةرج ةةميتد ةةا تق يا خ ه   ة ةر د تودق تد ع   ةةهكحة 

13 13X  ة تقط ب دتنهيد ةةكو ءة  هلا خلا  هنح ةةمدةفم ةحتم يلا ةةه تهر فئ ه تدى ة  ةءت عا ة ةرج ةةميتد ةةا 

14 14X  ءتصهيا ة  ته رة  باكك ي  با فئ تم يلا ة  ةتمرص  حا تمتا ة ةرج ةةميتد ةتقييا ة  ةء ةة ندي ةحع هحيلا د 

15 15X ةء قييا ةةةم صحيلا  حا تق ير هعيلا فئ ة ته رة  ت تعهك ة ةرج ةةميتد  حا هنح ةةام  ة  دةة دةتم ةةتق ير د ةحع هحيلا  
 ةة نديد

 محور رضا المكلفين  

16 16X ي     تطةيا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد  حا تحةيد ة متي     ةةهتغيرج ةحهكحويلا 

17 17X ةةا هحد تهدك تحةيد م     درلب   ةةهكحويلا هلا ةةهمومة  ةتطةيا ة ةرج ةة د ج 

18 18X  ة ةرج ةة د ج ةةا هحد يم   هلا رض  ةةهكحويلا دد تماتطةيا 

19 19X  ةةميتد ة ى ةةهكحويلا هك ندي  ي تطةيا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد ةةا تم يلا 

20 20X ةةخ ه   ةحهكحويلا ب ةد   ةةهن  ب تمتا ة ةرج ةةميتد  حا ةن  م 

21 21X  ا دقد  حا ةةهم فظد  حا خصدصيد د ر د ةي ن تما يدة  ةمةلا ة تخ ةا ة ةرج ةةميتد ة  لا  هنتظهد ةحهكحويلا دةةعهك
 ةكةر فئ ة فص ح  لا تو صيك  خحما

22 22X ي  ي ة  تقب   ةة ي  دةةهع هحد ةة ي ج ةةا م   ج رض  ةةهكحة  لا ة ةرج ةةميتد 

23 23X يتمحا ةةع هحدلا فئ ة ةرج ةةميتد ب  ه ند ةةاخصيد فئ ةةتع هك ها ةةهكحة 
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 نتائج التحليل العاملي باستعمال طريقة المكونات الرئيسية .2. 3. 3
 تفسير نتائج التحليل العاملي للمتغيرات   

ةهك  د  (10( ةدة طد طر قد ةةهكدن   ةةرتي يد  ةتضح د د  ) 50بع  تمحيك ة رتب ط   ةةخ صد ب ةهتغيرة  ) 
هيد ت دير ( دب ج ةةقيا هرتبد م ب ةبA1  د  )رتي يد تهدحم  ةة  ر ةةك ا ةةتئ ةكةر هلا ةةدةم  دكه  هةيلا فئ ةة

  (  دفئ ه  يحئ تو ير ةةعدةهك هلا خلا73.349كك   هك  دةلا ةةق رج  ةةتو ير د ةم ه ةةهتغيرة   ةحغ  ) 
بئ  ( يدضح تص    ة بهيد ةةن ةيد ةحعدةهك دةةتئ3هصودفد ةةتمهيلا  ةحعدةهك  دم ب ة بهيد دةةاكك ر ا )

 ةكةر هلا ةةدةم   
  (  يبين التباين المفسر لكل متغير والتباين التجميعي  ومقدار  تشعباتها A1ول) جد

ةةتب يلا ةةهو ر  ةةكحئ
% 

ةةتب يلا 
 ةةتب يلا ةةهو ر ةةكحئ ةةت هيا%

 ةةةعدةهك %ةةتب يلا ةةت هيا %

2.467 10.725 10.725 2.467 10.725 10.725 
تتدفر ة ى ة ةرج ةةميتد 
ةةقن  د ةةك هحد بضردرج 

 تطةيا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد

2.176 9.461 20.187 2.176 9.461 20.187 
ةيه لا ة  ةرج ةةعحي  ب لا 

تطةيا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد 
 ة يرة ة ي  ي ةةا م   ج 

2.090 9.086 29.273 2.090 9.086 29.273 
ت عا ة ةرج ةةميتد ةةا هت بعد 
ةةتطدرة  ةةم يدد فئ ه    

 ةة د ج

1.743 7.577 36.850 1.743 7.577 36.850 

  لا تطةياب ةرج ةةميتد ة ة رةك
ةة د ج ةةا هحد ي  با  ة ةرج

   رج  دفئ صي لد  ترةتي ي
 حا تمقيا ة ب ةف ةةبعي ج 

 ةةه ى

تحتما ة ةرج ةةميتد به  ىء  44.259 7.409 1.704 44.259 7.409 1.704
 ة ةرج ةة د ج ةةا هحد

1.569 6.820 51.079 1.569 6.820 51.079 
تح   ة ةرج ةةمتيد  حا توديض 

 ةةصلامي   ةحع هحيلا

تمتا ة ةرج ةةمتيد بهقترم    57.446 6.367 1.464 57.446 6.367 1.464
 دةفك ر ةةع هحيلا

ة ةرج ةةميتد ب ارةك  تقدا 63.471 6.026 1.386 63.471 6.026 1.386
 ةةع هحيلا فئ ةتخ   ةةقرةرة 

1.210 5.261 68.733 1.210 5.261 68.733 
ةةميتد  حا  ة ةرج تعهك
ةةع هحيلا فئ تمهك  ها ركد

 ةةه  دةيد

يمصك ةةع هحيلا  حا ةةتق ير  73.349 4.616 1.062 73.349 4.616 1.062
لا  ن  يدةةدن ء هلا ةةه  دة
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 ن  م هعيلا  ي هما ب

.935 4.064 77.412    
بضردرج  ت هلا ة ةرج ةةمتيد

ة رةء ةةتم يلا ةةه تهر 
 ةحخ ه   ةةهق هد

.833 3.621 81.033    
ةةميتد ةةا تق يا ة ةرج ت عا 

خ ه   ة ةر د تودق تد ع   
 ةةهكحة

.800 3.479 84.511    

ةةميتد ةةا ة ةرج ت عا 
ة تقط ب دتنهيد ةةكو ءة  

هلا خلا  هنح ةةمدةفم 
ةحتم يلا ةةه تهر فئ ه تدى 

 ة  ةء

.669 2.907 87.418    

ةةميتد ةتقييا ة  ةء ة ةرج تمتا 
تمرص د  ةة ندي ةحع هحييلا

تصهيا ة  ته رة   حا 
باكك ي  با فئ تم يلا 

 ة  ةء

.599 2.603 90.021    

ةةميتد  حا هنح  ة ةرج تعهك
ةةام  ة  دةة دةتم ةةتق ير د 
ةحع هحييلا ةةم صحيلا  حا 
تق ير هعيلا فئ ة ته رة  

 تقييا ة  ةء ةة نديد

.482 2.096 92.117    
 ةة د جة ةرج ي     تطةيا 

 حا تحةيد  ةةا هحد
 ة متي     ةةهتغيرج ةحهكحويلا

.444 1.929 94.045    
تهدك تحةيد م     درلب   

ةةهكحويلا هلا ةةهمومة  
 ةة د ج ةةا هحدة ةرج ةتطةيا 

.370 1.608 95.653    
تطةيا ةة د ج ةةا هحد ةلا 

يم   هلا رض  ةةهكحويلا 
 دد تما

.323 1.406 97.059    
ةة د ج ة ةرج ي  ي تطةيا 

 هك ندةةا تم يلا ةةا هحد 
 ةةميتد ة ى ةةهكحويلا

.286 1.245 98.304    
م  ن تمتا ة ةرج ةةميتد  حا ة

ةةخ ه   ةحهكحويلا ب ةد   
 ةةهن  نب

.166 .721 99.025    

ةةميتد  ة ةرج ةلا ة تخ ةا
ة  لا  هنتظهد ةحهكحويلا 
دةةعهك  حا هم فظد  حا 
خصدصيد د ر د ةي ن تما 

ةكةر فئ   ةما دقد يدة
 ة فص ح  لا تو صيك  خحما
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 ( 23) ( خلاصة نتائج التحليل العاملي لاستخلاص العوامل الرئيسية الكامنة وراء ترابطات المتغيراتA2جدول )

.130 .567 99.593    
ة  تقب   ةة ي  ي  ي 
ةة ي ج ةةا م   ج  دةةهع هحد

 رض  ةةهكحة  لا ة ةرج ةةميتد

.094 .407 100.000    
يتمحا ةةع هحدلا فئ ة ةرج 

ةةمتيد ب  ه ند ةةاخصيد فئ 
 ةةتع هك ها ةةهكحة

 تابع   ةةعدةهك
 ةةهتغيرة 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

.578 .032 .150- .330 .047- .189 .157 .425- .114 .002 

تتدفر ة ى 
ة ةرج ةةميتد 

ةةقن  د ةةك هحد 
بضردرج 

تطةيا ة ةرج 
 ةة د ج ةةا هحد

.193- .381
- .140 .142 .375 .236

- 
.435

- .311 .023
- .322 

ةيه لا ة  ةرج 
ةةعحي  ب لا 

تطةيا ة ةرج 
ةة د ج ةةا هحد 

ي  ي ةةا 
 م   ج ة نت ر

.616 .175
- .129 .134 .066- .336

- .133 .024- .053
- 

.180
- 

ت عا ة ةرج 
ةةميتد ةةا 

هت بعد 
ةةتطدرة  

ةةم يدد فئ 
 ه    ةة د ج

.276 .403 .008 .083
- .009- .239

- .246 .245 .519
- .293 

 ةرج ةة رةك 
ةلا  ةةميتد ةةا

تطةيا ةة د ج 
ةةا هحد ي  با 
فئ صي لد 

 د ترةتي ي
   رج  حا 

تمقيا 
ة ب ةف 

 ةةبعي ج ةةه ى

.343 .083 .241 .186
- .311 .157 .079

- .467- .031
- .060 

تحتما ة ةرج 
ةةميتد به  ىء 
ة ةرج ةة د ج 
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 ةةا هحد

.211- .251
- .031- .026 .322 .540 .212

- .070 .158
- 

.136
- 

ة ةرج تح   
ةةمتيد  حا 

توديض 
ةةصلامي   

 ةحع هحيلا

.463- 
.093

- .001- .240 .431- .195 
.079

- .253- .185 .026 

تمتا ة ةرج 
ةةمتيد 

بهقترم   
دةفك ر 
 ةةع هحيلا

.221 .408 .446 .164 .192 
.173

- 
.282

- .366- .089 .186 

ة ةرج  تقدا
ةةميتد ب ارةك 
ةةع هحيلا فئ 
 ةتخ   ةةقرةرة 

.207 .143 .163 .438 .392- .362 .318
- 

.329 .005 .009
- 

 ة ةرج تعهك
ةةميتد  حا 

 ها ركد
ةةع هحيلا فئ 

تمهك 
 ةةه  دةيد

.048- .503 .304 .314
- 

.089 .352 .295 .034- .119
- 

.233 

يمصك 
 حا  دلا ةةع هح

ةةتق ير دةةدن ء 
لا يهلا ةةه  دة

 ن   ي هما 
 هعيلا ن  م ب

.138- .559 .267 
.370

- .146- .214 
.084

- .181 .387 .076 

ت هلا ة ةرج 
بضردرج ةةمتيد 

ة رةء ةةتم يلا 
ةةه تهر 
ةحخ ه   

 ةةهق هد

.386 .142
- .187- .217

- .419 .231 .362
- .067- .160 .133

- 

ة ةرج ت عا 
ةةميتد ةةا 

تق يا خ ه   
ة ةر د تودق 

تد ع   
 ةةهكحة

.314- 
.192

- .046 .403 .169 .484 .508 .159- 
.086

- .123 

 ة ةرج  ت عا
ةةميتد ةةا 
ة تقط ب 
دتنهيد 
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ةةكو ءة  هلا 
خلا  هنح 
ةةمدةفم 
ةحتم يلا 

ةةه تهر فئ 
 ه تدى ة  ةء

.425 .207 .298 .343 .348- .147 
.363

- .039- 
.208

- .028 

تمتا ةةميتد 
ةتقييا ة  ةء 

ةة ندي 
  ةحع هحييلا

تمرص  حا د 
تصهيا 

ة ته رة  
باكك  ةةتقييا

ي  با فئ 
 تم يلا ة  ةء

.270- .099 .334 .222 .177 .434
- .112 .170- .036

- 
.431

- 

تعهك ةةميتد 
 حا هنح 
ةةام  ة  
دةة دةتم 
ةةتق ير د 
ةحع هحييلا 
ةةم صحيلا 
 حا تق ير 
هعيلا فئ 

ة ته رة  تقييا 
ة  ةء ةة ندي 

 ج

.242 
.459

- .186 
.035

- .335- 
.163

- .116 .003 .534 .287 

ي     تطةيا 
ةة د ج ة ةرج 

 حا ةةا هحد 
تحةيد 

ة متي     
ةةهتغيرج 
 ةحهكحويلا

.523 .020 .415- .108
- .356 .141 .022

- .199 .176 .071 

تهدك تحةيد 
م     
درلب   

ةةهكحويلا هلا 
ةةهمومة  

 ة ةرج ةتطةيا
 ةة د ج ةةا هحد

.183- .310 .686 .254 .200 .014  تطةياةلا  051. 078. -232. 014.
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ةة د ج  ة ةرج - - -
ةةا هحد يم   

هلا رض  
ةةهكحويلا 

 دد تما

.176 .244 .166- .468 .350 .011
- 

.393 .159 .342 .045
- 

ي  ي تطةيا 
ةة د ج ةةا 

 هك ندتم يلا 
ةةميتد ة ى 

 ةةهكحويلا

.342 
.400

- .353 
.185

- .152- .253 .069 .086 
.290

- 
.384

- 

تمتا ة ةرج 
ةةميتد  حا 

م ةن  
ةةخ ه   
ةحهكحويلا 
ب ةد   
 ةةهن  نب

.363 .369
- .362 .321

- .163- .111 .356 .297 .103 .012 

 ةلا ة تخ ةا
ةةميتد  ة ةرج

ة  لا  
هنتظهد 
ةحهكحويلا 

دةةعهك  حا 
هم فظد  حا ةة

خصدصيد 
د ر د ةي ن تما 

   ةما دقديدة
ةكةر فئ 

ة فص ح  لا 
تو صيك 

  خحما

.069- .454 .314 .035 .147 .026 .004 .330 .282 .474
- 

ي  ي 
ة  تقب   

ةة ي  
دةةهع هحد 

ةةا  ةة ي ج
م   ج رض  

 لا  ةةهكحة
 ة ةرج ةةميتد

.014 .169
- .534 .481 .350 .037 .072 .317 .023

- .195 

يتمحا 
ةةع هحدلا فئ 
ة ةرج ةةمتيد 

ب  ه ند 
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 :البحث ومحاور فقرات تحليل.3. 3. 3
 تضزهن     زا ة  ةرج ةةعحيز  هزلا خزلا  دضزا خه زد ة زتحد ةلأد  ةةهمدرتن د    الادارة العليادعم   :الأول المحور

  د دضح ه  د اإ( 50ة  ب   هختحود م ب رةي ة اخ ص ةة يلا تا ةختي ربا باكك  ادةتئ ةدة ا  يند بم ا )
   ها (3) دبزئ ةةهتد زطد ةةهدةفقزد  ر زد  ةزا دصزح   ز  ة  زت  بد  ر زد هتد زط ك نز    ة هز  ( 2 ) ةة ز د 

 .م ب ةيك ر  ةةخه  ئ 
  ةلأد   ةةهمدر فقرة  تمحيك (2  د  ر ا )

 

( ةلا ة   بزززززز   ةلا ززززززتحد ةةخه ززززززد ك نزززززز  ة  ةرج ةةعحيزززززز دعممممممم ( ةنتزززززز تج ةةهمززززززدر ة د  )2نلامزززززظ هززززززلا ةة زززززز د  )
( دةلا  ة  بززززد ةتوززززا ته هزززز  مصززززح   حززززا ة حززززا ن ززززبد هززززلا ة   بزززز   3ة حززززا هززززلا هقيزززز س  ةيكزززز ر  ةةخه  ززززئ )

  د حيززززززه فززززز لا ة  ةرج ةةعحيزززززز  ي ززززززب ةلا ت ززززززعا ةتطةيززززززا ة ةرج ةة ززززززد ج ( دبززززززئ تهدززززززك بزززززز ة ةةهمززززززدر3.82ة خزززززرى)
 ةةا هحد 

 
 
 

ةةاخصيد فئ 
ةةتع هك ها 

 ةةهكحة

 فقرة   ةةهمدر ة د 
ةتوا  ةةهقي س   ا ة  ةرج ةةعحي 

  ةتوا    ةتوا هم ي  ةتوا ته ا
  ته ه

ةةد ط 
 ةةم  ةئ

ة نمرةف 
 ةةنتي يد ةةهعي ري 

ةةميتد ةةقن  د تتدفر ة ى ة ةرج 
ةةك هحد بضردرج تطةيا ةة د ج 

 ةةا هحد
 

 تكرةر
 16 12 11 7 4 3.58 

 
1.29 
 

ةتوا 
 ته ه 

 7.8 13.7 21.7 23.5 31.4 ن بد

ةيه لا ة  ةرج ةةعحي  ب لا تطةيا ة ةرج 
 ةة د ج ي  ي ةةا م   ج ة يرة ة 

 تكرةر
 23 10 7 5 5 

ةتوا  1.38 3.82
 ته ه 

 9.8 9.8 13.7 19.6 45.1 ن بد
ت عا ة ةرج ةةميتد ةةا هت بعد 

 ةةتطدرة  ةةم يدد فئ ه    ةة د ج
 

 تكرةر
 10 14 10 10 6 

 ةتوا 1.31 3.24
 11.8 19.6 19.6 27.5 19.6 ن بد

ة ةرج تطةيا بةلا ةةميتد ة ةرج ة رةك 
ةة د ج ةةا هحد ي  با فئ صي لد 

 ترةتي يد    رج  حا تمقيا ة ب ةف 
 ةةبعي ج ةةه ى

 تكرةر
 18 10 7 9 6 

3.50 1.44 
ةتوا 
 ته ه 

 11.8 17.6 13.7 19.6 35.3 ن بد

تحتما ة ةرج ةةميتد بهب  ىء ة ةرج 
 ةة د ج

 تكرةر
 17 12 10 9 2 

3.66 1.23 
ةتوا 
 3.9 17.6 19.6 23.5 33.3 ن بد ته ه 
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  مشاركة العاملين   :  المحور الثاني   
 ةةد نئ   ةةهمدر فقرة  تمحيك (3  د  ر ا )

 
( ةلا بنزززززز ك دلادززززززد ة  بزززززز   ةلا ززززززتحد  ( ةنتزززززز تج ةةهمززززززدر ةةدزززززز نئ  )هازززززز ركد ةةعزززززز هحيلا3نلامززززززظ هززززززلا ةة زززززز د  )

( دةلا  ة  بززززد ةتوززززا  مصززززح   حززززا ة حززززا ن ززززبد هززززلا 3ةةخه ززززد ك نزززز  ة حززززا هززززلا هقيزززز س  ةيكزززز ر  ةةخه  ززززئ )
إ د حزززززززا ة  ةرج ةةضزززززززر ةيد ةلا تازززززززرك ةةعززززززز كحيلا فزززززززئ  تهدزززززززك بززززززز ة ةةهمزززززززدر( دبزززززززئ 3.36خزززززززرى )ة   بززززززز   ة 

   ةةميتد فئ تمهك ةةه  دةيد 
  التحسين المستمر    :  المحور الثالث

 ةةهمدر ةةد ةث فقرة  تمحيك (4  د  ر ا )

 فقرة   ةةهمدر ةةد نئ
 ها ركد ةةع هحيلا

ةتوا  ةةهقي س
 ته ا

ةتوا      ةتوا هم ي  ةتوا
  ته ه

ةةد ط 
 ةةم  ةئ

ة نمرةف 
 ةةنتي يد ةةهعي ري 

تح   ة ةرج ةةمتيد  حا توديض 
 ةةصلامي   ةحع هحيلا

 

 تكرةر
 4 14 13 13 6 

 ةتوا 1.16 2.94
 11.8 25.5 25.5 27.5 7.8 ن بد

 ةرج ةةميتد بهقترم   دةفك ر ةتمتا 
 ةةع هحيلا
 

 تكرةر
 5 14 15 10 6 

 ةتوا 1.17 3.04
 11.8 19.6 29.4 27.5 9.8 ن بد

ةةع هحيلا فئ ة ةرج ةةميتد ب ارةك تقدا 
 ةتخ   ةةقرةرة 

 

 تكرةر
 4 13 16 10 7 

 هم ي  1.16 2.49
 7.8 25.5 31.4 25.5 7.8 ن بد

  حا ها ركد تعهك ة ةرج ةةميتد 
 ةةع هحيلا فئ تمهك ةةه  دةيد

 تكرةر
 7 15 11 11 6 

 ةتوا 1.25 3.12
 11.8 21.8 21.6 29.4 13.7 ن بد

 حا ةةتق ير دةةدن ء  دلا يمصك ةةع هح
هلا ةةه  دةيلا  ن   ي هما ب ن  م 

 هعيلا

 تكرةر
 

8 24 2 10 6 
 ةتوا 1.30 3.36

 11.8 19.6 3.9 47.1 15.7 ن بد

 فقرة   ةةهمدر ةةد ةث
 ةةهقي س ةةتم يلا ةةه تهر

ةتوا 
   ةتوا هم ي  ةتوا ته ا

توا ه 
  ته ه

 ةةد ط
 ةةم  ةئ

ة نمرةف 
 ةةنتي يد ةةهعي ري 

ت هلا ة ةرج ةةميتد بضردرج ة رةء ةةتم يلا ةةه تهر 
 ةحخ ه   ةةهق هد

 تكرةر
 

14 12 5 12 7 
3.28 1.45  

 ةتوا ته ه 
 13.7 23.5 9.8 23.5 27.5 ن بد

ت عا ة ةرج ةةميتد ةةا تق يا خ ه   ة ةر د تودق 
 تد ع   ةةهكحة

 تكرةر
 19 14 10 2 5 

 ةتوا ته ه  1.27 3.80
 9.8 3.9 19.6 27.5 37.3 ن بد

ت عا ة ةرج ةةميتد ةةا ة تقط ب دتنهيد ةةكو ءة  
هلا خلا  هنح ةةمدةفم ةحتم يلا ةةه تهر فئ 

 ه تدى ة  ةء

 تكرةر
 19 12 11 5 3 

 ةتوا ته ه  1.23 3.78
 5.9 9.8 21.6 23.5 37.3 ن بد
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 ( ةلا ة   بززززز   ةةخه زززززد ك نززززز  ة حزززززا ( ةنتززززز تج ةةهمزززززدر ةةد ةزززززث  )ةةتم زززززيلا ةةه زززززتهر 4نلامزززززظ هزززززلا ةة ززززز د  )

مصززززززح   حززززززا ة حززززززا ن ززززززبد هززززززلا ة   بزززززز   ( دةلا  ة  بززززززد ةتوززززززا ته هزززززز  3هززززززلا هقيزززززز س  ةيكزززززز ر  ةةخه  ززززززئ )
إ دةلا ت زززززعا ة ةرج ةةميتزززززد ةةزززززا ة زززززتقط ب دتنهيزززززد ةةكوززززز ءة  دهزززززنح ( دبزززززئ تهدزززززك بززززز ة ةةهمزززززدر3.80ة خزززززرى )

 ةةمدةفم ةةتق ير د ةتم يلا ة  ةء 
  رضا المكلفين     -:  المحور الرابع 

 ةةهمدر ةةرةبا فقرة  تمحيك (5  د  ر ا )

ةةميتد ةتقييا ة  ةء ةة ندي ةحع هحيلا ة ةرج تمتا 
ي  با فئ تصهيا ة  ته رة  باكك دتمرص  حا 

 تم يلا ة  ةء

 تكرةر
 15 10 7 10 8 

 ةتوا ته ه  1.48 3.28
 15.7 19.6 13.7 19.6 29.4 ن بد

تعهك ة ةرج ةةميتد  حا هنح ةةام  ة  دةةمدةفم 
فئ ةةتق ير د ةحع هحيلا ةةم صحيلا  حا تق ير هعيلا 

 ة ته رة  تقييا ة  ةء ةة نديد

 تكرةر
 

15 10 7 10 8 
 ةتوا ته ه  1.41 3.18

 15.7 19.7 15.7 25.5 21.6 ن بد

 فقرات  المحورالرابع

 رضا المكلفين
 المقياس

اتفق 

 تمام
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 تماما

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 النتيجية

يساعد تطبيق ادارة الجودة 

الشاملة على تلبية الاحتياجات 

 المتغيرة للمكلفين

 

 تكرار

 
21 9 9 7 4 

 اتفق تماما 1.31 3.4

 8 13.8 18 18 41.2 نسبة

تمثل تلبية حاجات ورغبات 

المكلفين من المحفزات لتطبيق 

 الشاملة ادارة الجودة

 

 تكرار

 
14 19 9 3 5 

 اتفق 1.5 3.1

 10 6 18 38 28 نسبة

تطبيق الجودة الشاملة يزيد من 

 رضا المكلفين وولائهم

 تكرار

 
20 11 8 5 6 

 اتفق تماما 1.03 3.84

 12 10 16 22 40 نسبة

الجودة الشاملة ادارة يؤدي تطبيق 

الى تحسين مكانة  الهيئة لدى 

 المكلفين

 تكرار

 
19 13 9 6 3 

 اتفق تماما 1.35 3.11

 6 12 18 25.5 38 نسبة

تهتم ادارة الهيئة بانجاز الخدمات 

 للمكلفين بالوقت المناسب

 تكرار

 
16 19 10 3 2 

 اتفق 1.98 3.3

 4 6 20 38 32 نسبة

ان استخدام الهيئة لسجلات 

منتظمة للمكلفين والعمل على 

خصوصية وسرية المحافظة على 

بياناتهم يولد لهم ثقة اكبر في 

 الافصاح عن تفاصيل دخلهم

 

 تكرار

 
 صفر 8 14 7 21

 اتفق تماما 1.15 2.82

  15.7 27.5 13.7 41.2 نسبة

يؤدي الاستقبال الجيد والمعاملة 

الحسنة الى زيادة رضا المكلفين 

 عن ادارة الجودة

 تكرار

 
26 6 8 9 1 

 تمامااتفق  1.29 3.22

 2 18 16 12 52 نسبة

يتحلى العاملون في ادارة الهيئة 

بالامانة الشخصية في التعامل مع 

 المكلف

 تكرار

 
 صفر 4 13 23 10

 اتفق 1.88 2.78

  7.8 25.5 45.1 19.6 نسبة
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( ةلا ةربعززززززززد ة  بزززززززز   هززززززززلا ة  ززززززززتحد   ( ةنتزززززززز تج ةةهمززززززززدر ةةرةبززززززززا  )رضزززززززز  ةةهكحوززززززززيلا 5نلامززززززززظ هززززززززلا ةة زززززززز د  )
( دةلا  ة  بززززد ةتوززززا ته هزززز  مصززززح   حززززا ة حززززا ن ززززبد 3ةةخه ززززد ك نزززز  ة حززززا هززززلا هقيزززز س  ةيكزززز ر  ةةخه  ززززئ )

إ دبزززززز ة يعنززززززئ دم ززززززب ة  بزززززز   ةفززززززرة  ةةعينززززززد ةلا ( دبززززززئ تهدززززززك بزززززز ة ةةهمززززززدر3.84هززززززلا ة   بزززززز   ة خززززززرى )
 د ج ةةا هحد يم   هلا رض  ةةهكحويلا دد تما  تطةيا ة ةرج ةة 

لا بعزززز  تمحيززززك ةةهمزززز در ة ربعززززد د زززز  ب نززززه يهكززززلا ةةتدصززززيد ب  زززز  ج ةةةرنزززز هج هززززرة    يزززز ج ديهكزززز -ةةخلاصززززد ب
 ة خرى ةلا تو  ج هنم   ةةه     تعهيهم  ةيض   حا 

 العامل الاول
  ج  لا تم     تظمر كك ةةهتغيرة  فيه تابع   هعنديد )ي هزززا ةةع هك ة د  ل ةب  ب ةع هززك ةةرتي ئ ة  ل ةب  ه  

( كك ةةهتغيرة  بهع هلا  تابا هختحود تعكس A2( يرتبط ب ةع هك ة د  كه  بد هدضح فئ ةة  د  )  0.25
غيرة  ( هلا ة ه ةئ ةةتب يلا ةيلا ةةهت10.725ف ر ب ة ةةع هك بهق ةر ) (23ةةترةبط ةةع ا ةيلا ةةهتغيرة   ةةز)

 (   حا ةةتدةةئ0.57إ 0.61إ  0.52( دبتابع   )  X3X , 1X ,17 (ة كدر تابا دبئ)3ق  تضهلا )ةة رة د  دة
 دبئ تابع   هد بد 

 العامل الثاني 
ي تئ ب ة ةةع هك ب ةهرتبد ةةد نيد هلا ميث ة بهيد فئ تو ير ةةعلا د ةيلا ةةهتغيرة  ميث ف ر ب ة ةةع هك هق ةر 

X6X , 4X ,10  ,( ة كدر تابا هتغيرة  دبئ  )6ديمتدي ب ة ةةع هك  حا)هلا ة ه ةئ ةةتب يلا ةحهتغيرة   9.46
22, X20X , 11X(   دبتابع )حا ةةتدةةئ دبئ  ة  تابع   هد بد دةه   0.45إ  0.55,0.50إ 0.40إ 0.40 )

 ( دبئ  ة  تابع     ةبد - 0.45(دبتابع   )22Xةةهتغير )
 العامل الثالث 

فئ  ( ة كدر تابا ت  با4( هلا ة ه ةئ ةةتب يلا ةةكحئ ديضا ب ة ةةع هك )9.08ف ر ب ة ةةع هك ن بد تاكك ) 
(  حا ةةتدةةئ دبئ  ة  تاعب لا 0.44إ 0.68إ 0.5( ةتاعب   )X 18, X8X ,23تركيب ب ة ةةع هك دبئ )

 ( فمد  ة  تاعب     ةبد  -0.41(إ)17Xهد بد ةه  ةةهتغير )
 العامل الرابع 

با فئ ( ة كدر تابا ت  4( هلا ة ه ةئ ةةتب يلا ةةكحئ ديضا ب ة ةةع هك )7.57ك ) ف ر ب ة  ةةع هك ن بد  تاك
 0.46إ  0.40إ 0.48(  ا تدفر ةةكمرب ء ةتاعب   )X 19, X13X , 9X ,23تركيب ب ة ةةع هك دبئ )

 ( حا ةةتدةةئ دبئ  ة  تاعب لا هد بد  0.43إ
 العامل الخامس 

 كدر ( ة2( هلا ة ه ةئ ةةتب يلا ةةكحئ ديضا ب ة ةةع هك ) 7.4ميث ةلا ة بهيد ةةن ةيد ةم ة ةةع هك تاكك)   
(  31X( دبد  ة  تاعب لا هد بد ةه  ةةهتغير ) 0.43( ةتاعب   )7Xتابا ت  با فئ تركيب ب ة ةةع هك دبئ )

 ( دبد  ة  تاعب   ةب  -0.41ةتاعب   ) 
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 العامل السادس 
ضا ب ة ( هلا ة ه ةئ ةةتب يلا ةةكحئ دي6.82ةةع هك ةةعلا د ةيلا ةةهتغيرة  هلا ميث ةلا ة بهيد ةن بد ) ف ر ب ة
إ  0.35إ 0.36( ةتاعب   )X 10, X12X  6X ,9( ة كدر تابا ت  با فئ تركيب ب ة ةةع هك دبزززئ)6ةةع هك )

(دبئ 0.33-إ  -0.43ةتاعب ) (15X , 3X( حا ةةتدةةئ دبئ  ة  تاعب لا هد بد ةه  ةةهتغير )054إ 0.48
  ة  تاعب   ةبد 

 العامل السابع
يضا ب ة ( هلا ة ه ةئ ةةتب يلا ةةكحئ د 6.36ف ر ب ة ةةع هك ةةعلا د ةيلا ةةهتغيرة  هلا ميث ةلا ة بهيد ةن بد ) 

  بد( دبئ  ة  تاعب لا هد 0.50( ةتاعب   )13X  ( ة كدر تابا ت  با فئ تركيب ب ة ةةع هك دبزززئ)4ةةع هك )
 (دبئ  ة  تاعب   ةبد 0.31-إ0.33,0-إ  -0.43( ةتاعب )9X 12X  6Xةه  ةةهتغيرة  )
 العامل الثامن 

ضا ب ة ( هلا ة ه ةئ ةةتب يلا ةةكحئ دي6.02ف ر ب ة ةةع هك ةةعلا د ةيلا ةةهتغيرة  هلا ميث ةلا ة بهيد ةن بد )
بد ( دبئ  ة  تاعب لا هد 0.32تاعب   )( ة9X  ( ة كدر تابا ت  با فئ تركيب ب ة ةةع هك دبزززئ)4ةةع هك )

 (دبئ  ة  تاعب   ةبد 0.46-إ0.33-إ  0.46-( ةتاعب )5X 2X  1Xةه  ةةهتغيرة  )
 العامل التاسع 

ضا ب ة ( هلا ة ه ةئ ةةتب يلا ةةكحئ دي5.26ف ر ب ة ةةع هك ةةعلا د ةيلا ةةهتغيرة  هلا ميث ةلا ة بهيد ةن بد )
ة  ( دبئ  0.53إ 0.38( ةتاعب   )  16X  إ11X  تركيب ب ة ةةع هك دبزززئ)( ة كدر تابا ت  با فئ 3ةةع هك )

 (دبئ  ة  تاعب   ةبد 0.51-( ةتاعب )4X  تاعب لا هد بد ةه  ةةهتغيرة  )
 العامل العاشر  

ضا ب ة ( هلا ة ه ةئ ةةتب يلا ةةكحئ دي4.06ف ر ب ة ةةع هك ةةعلا د ةيلا ةةهتغيرة  هلا ميث ةلا ة بهيد ةن بد )
بد ( دبئ  ة  تاعب لا هد 0.32( ةتاعب   )2X  ( ة كدر تابا ت  با فئ تركيب ب ة ةةع هك دبزززئ)3هك )ةةع 

 (دبئ  ة  تاعب   ةبد 0.47-إ 0.34 -( ةتاعب )22X  إ15Xةه  ةةهتغيرة  )
 الاستنتاجات والتوصيات .4

 الاستنتاجات
 اشارت نتائج التحليل العاملي الى مايلي:

 عا ة ةرج ت إ ةةا هحد تحةيد م     درلب   ةةهكحويلا هلا ةةهمومة  ةتطةيا ة ةرج ةة د ج تهدك) تاكك هتغيرة  . 1
يا درج تطةتتدفر ة ى ة ةرج ةةميتد ةةقن  د ةةك هحد بضر  إ ةةميتد ةةا هت بعد ةةتطدرة  ةةم يدد فئ ه    ةة د ج

 ( هلا هكدر ةةهتغيرة  هبهيد فئ تكد لا ةةع هك ةلأد   ة ةرج ةة د ج ةةا هحد 
ت هلا ة ةرج ةةميتد بضردرج ة رةء ةةتم يلا   هكدر ةةهتغيرة  هبهيد فئ تكد لا ةةع هك ةةد نئ بئ هتغيرة  )2

تح   إ   حا ةةتق ير دةةدن ء هلا ةةه  دةيلا  ن   ي هما ب ن  م هعيلا دلا يمصك ةةع هح إ ةةه تهر ةحخ ه   ةةهق هد
ة رةك ة ةرج ةةميتد ب لا تطةيا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد ي  با فئ  إة ةرج ةةمتيد  حا توديض ةةصلامي   ةحع هحيلا 
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ي  ي ة  تقب   ةة ي  دةةهع هحد ةة ي ج ةةا م   ج إ صي لد  ترةتي يد    رج  حا تمقيا ة ب ةف ةةبعي ج ةةه ى
 ( ةةخ ه   ةحهكحويلا ب ةد   ةةهن  ب إ تمتا ة ةرج ةةميتد  حا ةن  مرض  ةةهكحة  لا ة ةرج ةةميتد

د ج رج ةة تطةيا ة ةإ يتمحا ةةع هحدلا فئ ة ةرج ةةميتد ب  ه ند ةةاخصيد فئ ةةتع هك ها ةةهكحةاكك هتغيرة )  ت3
ةهتغيرة  كدر ة( هلا هة ةرج ةةميتد ب ارةك ةةع هحيلا فئ ةتخ   ةةقرةرة  إ تقداةةا هحد يم   هلا رض  ةةهكحويلا دد تما

 هبهيد فئ تكد لا ةةع هك ةةد ةث 
ةا ت عا ة ةرج ةةميتد ةإ ةةع هحيلا فئ تمهك ةةه  دةيد  حا ها ركد ة ةرج ةةميتد  )تعهك  اكح  ةةهتغيرة4

ة د ج ةي  ي تطةيا ة ةرج إ ة تقط ب دتنهيد ةةكو ءة  هلا خلا  هنح ةةمدةفم ةحتم يلا ةةه تهر فئ ه تدى ة  ةء
ك ها ئ ةةتع هد ب  ه ند ةةاخصيد فيتمحا ةةع هحدلا فئ ة ةرج ةةميتإ ةةميتد ة ى ةةهكحويلا هك ندةةا هحد ةةا تم يلا 

 ( هلا هكدر ةةهتغيرة  هبهيد فئ تكد لا ةةع هك ةةرةبا ةةهكحة
  ةةخ هس ( هكدر ةةهتغيرة  هبهيد فئ تكد لا ةةع هك ةرج ةةميتد بهقترم   دةفك ر ةةع هحيلاةتمتا   اكك هتغير )5
 ه   خت عا ة ةرج ةةميتد ةةا تق يا  إ تح   ة ةرج ةةمتيد  حا توديض ةةصلامي   ةحع هحيلا  اكح  هتغيرة ) 6

 كتعهإ يلا حا ةةتق ير دةةدن ء هلا ةةه  دةيلا  ن   ي هما ب ن  م هع دلا يمصك ةةع هحإ ة ةر د تودق تد ع   ةةهكحة
    س ( هلا هكدر ةةهتغيرة  هبهيد فئ تكد لا ةةع هك ةةةةع هحيلا فئ تمهك ةةه  دةيد  حا ها ركد ة ةرج ةةميتد

ر فئ ت عا ة ةرج ةةميتد ةةا ة تقط ب دتنهيد ةةكو ءة  هلا خلا  هنح ةةمدةفم ةحتم يلا ةةه ته  اكك هتغير )7
 ( هلا هكدر ةةهتغيرة  هبهيد فئ تكد لا ةةع هك ةة  با ه تدى ة  ةء

فئ  ( هلا هكدر ةةهتغيرة  هبهيدةةع هحيلا فئ تمهك ةةه  دةيد  حا ها ركد ة ةرج ةةميتد   اكك هتغير )تعهك8
 ك ةةد هلا تكد لا ةةع ه

ج لا ة ةر ت ه إ ي     تطةيا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد  حا تحةيد ة متي     ةةهتغيرج ةحهكحويلا  اكك ةةهتغيرةلا )9
  ا ك ةةت ( هكدر ةةهتغيرة  هبهيد فئ ةن ء دتكد لا ةةع هةةميتد بضردرج ة رةء ةةتم يلا ةةه تهر ةحخ ه   ةةهق هد

ة  هبهيد تغير ( هكدر ةةه لا تطةيا ة ةرج ةة د ج ي  ي ةةا م   ج ة يرة ة ةيه لا ة  ةرج ةةعحي  ب  اكك ةةهتغير )10
  فئ تكد لا ةةع هك ةةع ار 

 التوصيات
 حب   ه ةةهتطةةتمةا ة  ةرج ةةعحي  ةحميتد ةتميتد هتطحب   تطةيا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد دة يه لا ةةهطحا ةم    1
 ع هد ةحضرةتب  د ا د هلاا   ةلا تكدلا ةة د ج  مء هلا ة ترةتي يد ةةميتد ةة 2
   دضا ر يد د ي  د ةح د ج دةارةك ةةع هحيلا فئ دضا در ا ةةخطط دةة ي     ةةع هد ةحميتد  3
   ةةتركيم  حا ةةهكحة هلا خلا  ةةتعرف  حا ةمتي   ته دة خ  بهقترم ته  4
 ت ر ةيدة  هد ةةن دة  دةة درة  ةة  نار دق فد ةة د ج ةيلا هد  ط ةفرة  ةةميتد بهختحة ه تدي تما هلا خلا   5

 ةةهتخصصد ب ة د ج 
ض  ر  ة بته ا ب  ته رج تقييا ة  ةء ةة نديد د عك ه ارةتم  تتلاتا ها تم يلا ة  ةء هلا   نب دتمقيا  6

 ةةهكحة هلا   نب آخر 
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 ن ف د حا ةةه   ةةتكر ا ةةه  ي دةةهعندي ةحع هحيلا ةةم صحيلا  حا ه حا  ر    فئ ةةتقييا ةة ندي ةتمويمبا 7
 دةةتم يلا ةةه تهر 

ئ   ةةتةكي   حا تةنئ دها ركد  هيا ةةع هحيلا فئ تمقيا ةة د ج دكك فر  فئ ةةميتد ه  د   لا ةة د ج ف 8
 م د  ه يقدا به هلا  هك 

   ة ته   ةةتم يلا ةةه تهر هلا ة بع   ةةلامهد ةتمقيا هنمج ةة د ج ةةا هحد  9
 ئ ك ة    يهكلا   ةرج ةةميتد ة  ته    حا نت تج ةةبمث ةةتئ تا ةةتدصك ةةيم  فئ ةةتمحيك ة مص تئ كع ه 10

 فئ ة  رةك ب بهيد تطةيا ة ةرج ةة د ج ةةا هحد  
 المصادر .5
 .المصادر العربية1. 5
 . الكتب1. 1. 5

 ةئ هحد فئ ه      ةةتعحيا ةةعةل  ير  رف  إ ة ةرج ةة د ج ةةا  إ ديم لا ةةترتدري إ إ همه   دض إ  1
    2009إدةةهكتب   دهرةكم ةةهعحده   إ  ةر ةةه يرج ةحنار دةةتدم ا دةةطب  د إ ةةطبعد ةةد نيد إ  ه لا

 –ةةنظر د –إةةتمحيك ةةع هحئ  م يلاإ همه  ب بئ إ م ةة يلاإ م يلا همه  إ ن لاإ همهد   ة ةةوت ح  2
  2002ةةتطةياإ هركم ةةت ب ةحنارإ ةةق برجإ

 . الاطاريح والرسائل2. 1. 5
( بمث ISO 9001 : 2008همه  إ ه      ن لاإ تم يلا  د ج  هحيد ةةومص ةةضر ةئ ب  ته   )  1

 رةق  هعد بغ ة  إةةع  ةحدا   ةئ هع    ةحه   تير إ ةةهعم  ةةع ةئ ةح رة    ةةهم  ةيد دةةه ةيدإ
2010  

رج ةة د ج ةةا هحد فئ تمقيا ةةهيمج ةيث ا كر إ  در ة ةإ ةة  هئ إ  لاء فرم لا ط ةب إ هم لا   2
ةه ح  ةةتن ف يد ةةه ت ةهد_ بمث ة تطلا ئ فئ اركد ةةتةهيلا ةةعرة يد إه حد  رة    هم  ةيد ده ةيدإة

  2012إ ةةوصك ةةرةبا إ 21ةة  با إةةع   
ةةخو  ئإ م يلا  حئ هم لاإ هدر تطةيا نظ ا ة ةرج ةة د ج فئ ة ةء  هك ةةه  ا ةةخ ر ئإ بمث   3

  هعد  ةيد إئ ةنيك ام  ج هم  بد   ندنيد هع  ةد ةح كتدرةجإ ةةهعم  ةةع ةئ ةح رة    ةةهم  ةيد دةةهتطةيق
  2012بغ ة  إ

بمث تطةيقئ  حا _ ةةهد دي إ رميا  ة  همه إ ةدر ةبع    د ج ةةخ هد ةةهصرفيد فئ  حدك ةةمب تلا  4
  2003  تير فئ ةةهص رفإ  يند هلا مب تلا هص رف ةةقط ع ةةخ ص إ بمث  ةحدا   ةئ هع    ةحه 

 يدإ  ة ةةغودرإ م  ا ف يم همه إ ةةعلا د ةيلا ةةهكحة دة  ةرج ةةضر ةيد دهدرب   حا ةةتمصيك دةة ب  5
  2008ر  ةد ه   تيرإ   هعد ةةن  ح ةةدطنيد إ فح طيلاإ 
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 . الدوريات والبحوث3. 1. 5
ةةومص ةةضر ةئ هلا هنظدر ن صر إ تدديا ة رةءة  إ ةةخطيب إارفإ  هير إ ةةعربي إ   ن لا   1

ئ  ةيد فهتطحب   ة ةرج ةة د ج ةةا هحد _ رة د تطةيقيد  حا  ةترج ضر بد ةة خك دةةهةيع   فئ دمةرج ةةه
  2007( 2إ ةةع   )29ة ر لاإ ه حد   هعد تار لا ةح رة    دةةبمدث ةةعحهيدإ ةةه ح  

 رة د  -ةء فئ ةةقط ع ةةمكدهئ يادنئإ همه  همه إ ة ةرج ةة د ج ةةا هحد كهنم يد ةتم يلا ة    2
إ نهيد ة  ةر دة در    ة هلا فئ ةةههحكد ةةعربيد ةة عد يدإ ةةه تهر ةة دةئ ةحت  تطةيقيد فئ ة  ةرج ةةع هد

2010  

يدإ ةةعرة   رة د هي ةنيد فئ اركد ةةتةهيلا–ن  رإ ب ى ةةرةبيا إ ة ةرج ةة د ج ةةا هحد فئ ارك   ةةتةهيلا   3
 2012إ ةةوصك ةلأد إ 18ده ةيدإ ةةه ح  ةة  باإ ةةع   ه حد  رة    هم  ةيد 
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