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174الأضتاذ/لذُدأيدبٔحسبإ-إداز٠علاقاتالمطتفٝدٜٔفيالمؤضطاتالخير١ٜ

  
  



 

 1                                                                            اللقاء السهوي الثاني عصر للحهات الخيرية بالمهطقة الصرقية

حِٝٚايصلا٠ٚايطلاّع٢ًزضٍٛاللهٚبعد....بطِاللهايسئايس

فإٕلأعُاٍايبرٚالخيرفيايػسٜع١الإضلا١َٝ,بتٌٚفيضتا٥سايػتسا٥لايطتُا١َٜٚٓصيت١زفٝعت١

َٚها١ْٖا١َ؛يريونجدٖاتتمَسبٗتاٚتحتحعًٝٗتا,بتٌإٕاجضتلاّدعتٌايصنتا٠ايت ٖتٞ

إالمس٤إجبٗا.عُادٖرٙالأعُاٍأحدأزنإايدٜٔاي جٜتِإيم

ٚفيايبرٍفيأٚد٘الخيرٚضبًٜ٘تذ٢ًالإٜجازٚحبالمس٤لأخَٝ٘تاببت٘يٓفطتَ٘تٔالختير.بتٌ

إْ٘أحٝاْاًٜؤثسٙع٢ًْفط٘إذاٚددٙأنجسَٓت٘حادت١؛فٝكتدّحادت١أخٝت٘عًت٢حادت١ْفطت٘

ٚفيذيوتتذ٢ًأسم٢َعاْٞالإٜجازٚأْبًٗا.

ٝ٘,فكدٚعداللهالمتٓفكينفيضتبًٝ٘شٜتاد٠فيالختيرٚايتسشم,ٚدعتٌٚتسغٝباًفيايبرٍٚحجاًعً

ايبرٍتعبيراًعٔغهساللهع٢ًْعُ٘يكٛيت٘عتصٚدتٌلٚيت٦ٔغتهسدلأشٜتدْهِلنُادعتٌ

لذب١المؤَٔيػيرَٙٔالمؤَٓينَابب٘يٓفطت٘غتسًاًيتُتاّالإيمتإٚنُايت٘.ٜكتٍٛالمصتطف٢

إأحتتدنِحتت٢بتتبلأخٝتَ٘تتابتبيٓفطتت٘لنُتادعتتٌصت٢ًاللهعًٝتت٘ٚضتًِلجٜتتتِإيمت

ايصتتدقاتضتتبباًفيتهفتتيرايتترْٛبٚالثتتاّيكتتٍٛصتتًٛاتاللهعًٝتت٘ٚضتتلاَ٘عًٝتت٘لايصتتدق١

تطف٧الخطاٜانُاتطف٧الما٤ايٓازل.

ّ-ٚالحُتتدلله-ٚلدتُعٓتتاالإضتتلاَٞ َٚتتاٜتتصاٍبتتإذٕ-نتتإعًتت٢َتتد٣ايعصتتٛزٚالأٜتتا

فتتتٌبتتتينالمتتتؤَٓينٚاي احتتتِفُٝتتتابٝتتتِٓٗ,ٚقتتتدٚدتتتدفيلدتُعٓتتتاتطتتتٛدٙزٚلايتها-الله

الإضتتلاَٞفيضتتا٥سايعصتتٛزٚالأٜتتاَّتتٜٔعُتتٌعًتت٢ايصتتدقاتٚإٜصتتا المطتتتحكٝٗاٚقضتتا٤

حادتتاتايٓتتاع,عُتتلًابكتتٍٛالمبعتتٛخزيتت١يًعتتالمين)َتتٔنتتإفيحادتت١أخٝتت٘نتتإاللهفي

َؤضطاتايعٌُالخيرٟٚدٗات٘اي تتعتددحادت٘حت٢ٜدعٗا(.ٚيريونجدٖرااجٖتُأَّ

ٚتتٓٛعمماٜهطتبٗاختبراتٚرتازب تدزتعُُٝٗتاٚاجضتتفاد٠َٓٗتاتعُُٝتاًيًًتيرٚنُتاجً

يًفا٥تد٠.َٚتتٖٔٓتافكتتدأحطتتٓلجمعٝت١ايتتبربالمٓطكتت١ايػتسق١ٝصتتٓعاًٖٚتتٞتحتس عًتت٢عكتتد

ٙالمكاصتدايٓبًٝت١.َٚتابتينأٜتدٜٓاايًكا٤ايطٟٓٛيًذٗاتالخير١َٜٓراث٢ٓعػسعاَاًضعٝاً ر

َٔصفحاتًٜكٞض٤ٛاًع٢ًٖراايًكا٤ٜٚٛضحأٖداف٘ٚفعايٝات٘اي ْطمٍاللهدٌٚعتلاإٔ
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ٜعتتينعًتت٢ايٛفتتا٤بٗتتاٚايٛصتتٍٛإيٝٗتتاٚإٜٔٓفتتلبٗتتاٚ عًتتٗاٚضتتا٥سأعُايٓتتاخايصتت٘يٛدٗتت٘

 ايهسِٜ.ٚآخسدعٛاْاإٔالحُدللهزبايعالمين

الخيرٜتت١ايتت ٚصتتهاللهبٗتتاالأَتت١الإضتتلا١َٝبكٛيتت٘دتتٌٚعتتلالنٓتتتِختتيرأَتت١

أخسدتتليًٓتتاعلصتتف١داَعتت١يهتتٌخصتتاٍايتتبرٚالختتيرٚالإٜجتتازٚايعطتتا٤ٚايبتترٍفيضتتبٌٝ

٘ ٖتٞصتف١غايبت١عًت٢ٖترٙالأَت١عًت٢ٚ-ضتبحاْ٘ٚتعتا -َسضا٠اللهٚغهساًعًت٢ْعُت

تتابلالأشَإٚالأدٝاٍ,ٚع٢ًٖراا دََٟٚٔٓابع٘الأص١ًٝتٌٓٗبلادْاايػاي١ٝايت ازتضتل

نتتتاباللهغتتسع١َٚٓٗادتتاحٝتتحٜتتمَسٚج٠الأَتتسبتتايبرٜٚبتتريٕٛفيأبٛابتت٘ٚبجتتٕٛعًٝتت٘,

ٛاْ٘إ إخٛاِْٗممِٖٔبحاد٘ٚتتطازعأٜدٟايكادزٜٔٚالمحطٓينممتد٠بمصٓافايعطا٤ٚأي

َؤضطتاتايعُتٌالختيرٟٚدٗاتت٘-حاضس٠ٚباد١ٜ-إ المطاعد٠,ٚتٓتػسفيأنحا٤ايبلاد

ٚجمعٝاتٜ٘ٚكبٌعًٝ٘الأفسادأٜضاًنٌحطبقدزتً٘ٚاقت٘,ٚع٢ًاَتدادضٓٛاتًتٛاٍَتٔ

عُِٝإ ابٝاتٗاع٢ًَطير٠ٖراايعٌُت انِخبراتٚرازبتبك٢ددٜس٠باجضتفاد٠َٓٗاٚت

ضا٥سالجٗاتايعا١ًَفيَٝادٜٔايبرٚالخير؛تحكٝكاًيًػاٜاتايطا١َٝٚايٓب١ًٝاي ْطتع٢إيٝٗتا

جمٝعتتاًٚجمعٝتت١ايتتبربالمٓطكتت١ايػتتسق١ٝٚإحطاضتتآًَٗتتا طتت٦ٛيٝاتٗابحهتتِزٜادتٗتتايًعُتتٌ

تتحُتٌَطتؤٚي١ٝ-أٜتدِٖالله-الخيرًٍٟٚٛرسبتٗا؛ٚاْطلاقاًَتٔتٛدٝٗتاتٚج٠الأَتس

ايتتدع٠ٛيًكتتا٤ايطتتٟٓٛالختتيرٟزغبتت١َٓٗتتافيَتتددطتتٛزايتعتتإٚٚايتٛاصتتٌبتتينٖتترٙالجٗتتات

ٚتبادٍالخبراتٚايتذازبٚالأفهاز اٜهفٌاجزتكا٤بايعٌُالخيرٟٚتطٜٛسأدٚات٘ٚآيٝات٘؛

يتٗاٚدص٤اًز٥ٝطتاًبٌٚنفاٜاتايعاًَينفٝ٘إنماتؤدٟبريوَاٜؤٌََٓٗاٚبكلزؤٜتٗاٚزضا

َٔأٖدافٗا؛ٚقددا٤تْتتا٥رايتدٚزاتايطتابك١َتٖٔتراايًكتا٤يتؤنتدصتٛابٖترٙايٓظتس٠

ٚضتلاَتٗاممتادعتٌاجضتتُسازفٝٗتاٚادبتاًَٚطتتؤٚي١ٝ تبايٛفتا٤بٗتاٚايبٓتا٤عًٝٗتاٚتعظتتِٝ

اًلماضبكَ٘تْٔتا٥ذٗا,ٚيكا٤ٖراايعاّايرٟٜٓعكدتحلعٓٛإ)زضاالمطتفٝد( ٤ٞتتٛ 

ايًكتا٤اتبتمٕزضتتاالمطتتفٝدٖتتٛيتبٖتتراايعُتٌ,بتتٌٚضتا٥سالأعُتتاٍايت تتتؤدٟختدَاتلمتتٔ

بتادٗتتاٜٚطتتتحكٗاَتتٔالمتتٛآًينٚيعتتٌايهتتتابايتترٟبتتينأٜتتدٜٓاَٚتتاٜتضتتَُٓ٘تتٔتعسٜتته

بمٖتدافايًكتا٤َٚٓذصاتتٜ٘ؤنتدَتاذٖبٓتتاعًٝتٜ٘ٚٛضتحالمكصتٛدٚالمتسادٚايسؤٜت١المطتتتكب١ًٝ
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بايكدزايرٟٜطُحب٘المكاّ.ٚاللهْطمٍإٜٔٛفلخادّالحتسَينايػتسٜفينٚٚيتٞعٗتدٙالأَتين

ٚسمتتٛٚيتتٞٚيتتٞايعٗتتد)ايٓا٥تتبايجتتاْٞ(ا نتتٌختتيرٚإٔبفتتابلادْتتاٜٚتتدِٜعًٝٗتتاأَٓٗتتا

ٚضلاَتٗاإْ٘سمٝللدٝب.

زضاالمطتفٝد



المحٛزالأٍٚ:َفّٗٛزضاالمطتفٝد

 صٌٝغسعٞلمفّٗٛزضاالمطتفٝد.تم

 .زؤ١ٜإداز١ٜلمفّٗٛزضاالمطتفٝد 

 .َٟفّٗٛزضاالمطتفٝدٚأُٖٝت٘فيايعٌُالخير 

المحٛزايجاْٞ:تحدٜدالمطتفٝدَٔالجٗاتالخير١ٜ

 .تحدٜدالمطتفٝد 

 .خصا٥صالمطتفٝدايٓفط١ٝٚاجدتُاع١ٝ

 .تحدٜداحتٝاداتالمطتفٝدالأضاض١ٝ 

 َٚساعا٠احتٝاداتالمطتفٝد.أ١ُٖٝتحدٜد 

المحٛزايجايح:دٚزالجٗاتالخير١ٜفيتحكٝلزضاالمطتفٝد

 .ٚضا٥ٌقٝاعزضاالمطتفٝد

 .تتدزٜبٚتمٖٝتتٌايعتتاًَين,ايتًطتتٝعٚتٛضتتٝلٚضتا٥ٌتحكٝتتلزضتتاالمطتتتفٝد(

الخدَات,تفعٌٝايتكٓٝاتٚاجتصاجت.......(.

 فٝد.تهاٌَالجٗاتالخير١ٜٚتحكٝلزضاالمطت 

 .دٛد٠الأدا٤ٚعلاقتٗابسضاالمطتفٝد 

المحٛزايسابل:خبراتٚرازبفيلداٍزضاالمطتفٝد

 ٚاقلدٗاتايعٌُالخيرٟالمح١ًٝفيتحكٝلزضاالمطتفٝد.
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 ختتبراتٚرتتازبدٗتتاتايعُتتٌالختتيرٟالمحًٝتت١ٚالإقًُٝٝتت١ٚايعالمٝتت١فيتحكٝتتل

 زضاالمطتفٝد.
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  بالمٓطك١ايػسق١ٝبالمٓطك١ايػسق١ٝالإداز٠ايعا١َيً ب١ٝٚايتعًِٝالإداز٠ايعا١َيً ب١ٝٚايتعًِٝ  عبداللهالمحبٛبعبداللهالمحبٛبعبدايعصٜصعبدايعصٜص  الأضتاذالأضتاذ1414

  َؤضط١إبساِٖٝٚعبداللهايطبٝعٞالخير١َٜؤضط١إبساِٖٝٚعبداللهايطبٝعٞالخير١ٜ  عبداللهلذُدايسبٝع١عبداللهلذُدايسبٝع١ايدنتٛزايدنتٛز1515

  داَع١ايدَاّداَع١ايدَاّ  المٗٓدعخايدبٔإبساِٖٝايعسفرالمٗٓدعخايدبٔإبساِٖٝايعسفر1616

1717
المدٜس١ٜايعا١َيًػؤٕٚايصح١ٝبالمٓطك١المدٜس١ٜايعا١َيًػؤٕٚايصح١ٝبالمٓطك١  ايدنتٛزلذُدبٔعًٞايػاَدٟايدنتٛزلذُدبٔعًٞايػاَدٟ

ايػسق١ٝايػسق١ٝ

  داَع١ايدَاّداَع١ايدَاّ  ايدنتٛزعادٍبٔضعدأبٛديٞايدنتٛزعادٍبٔضعدأبٛدي1818ٞ

داَع١ايدَاّداَع١ايدَاّ  ايدنتٛزغاٖسبٔظافسايػٗسٟايدنتٛزغاٖسبٔظافسايػٗس1919ٟ

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A7%D9%85_%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF_%D8%A8%D9%86_%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A7%D9%85_%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF_%D8%A8%D9%86_%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%8A%D8%A7%D8%B6
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%8A%D8%A7%D8%B6
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الجُع١ٝايطعٛد١ٜيًذٛد٠الجُع١ٝايطعٛد١ٜيًذٛد٠  ايدنتٛزحطينبٔزدٙايكسغٞايدنتٛزحطينبٔزدٙايكسغ2020ٞ

يًذٛد٠يًذٛد٠  ايًذ١ٓاي١ًٝٓٛايطعٛد١ٜايًذ١ٓاي١ًٝٓٛايطعٛد١ٜ  ايعصاّايعصاّعبداللهعبداللهبٔبٔعبدايسئعبدايسئايدنتٛزايدنتٛز2121

َعٗدالإداز٠بالمٓطك١ايػسق١َٝعٗدالإداز٠بالمٓطك١ايػسق١ٝ  ايعطهسايعطهسضعاد٠الأضتاذعبداللهبْٔاصسضعاد٠الأضتاذعبداللهبْٔاصس2222

داَع١ايدَاّداَع١ايدَاّ  ضعاد٠المٗٓدعخايدبٔعبدايعصٜصايفالحضعاد٠المٗٓدعخايدبٔعبدايعصٜصايفالح2323

2424
جمع١ٝالمٛد٠الخير١ٜيلإصلالاجدتُاعٞجمع١ٝالمٛد٠الخير١ٜيلإصلالاجدتُاعٞ  ضعاد٠ايدنتٛزأْظبٔعبدايٖٛابشزع١ضعاد٠ايدنتٛزأْظبٔعبدايٖٛابشزع١

د٠د٠بجبج

طينايكاضٞايدنتٛزعبداللهبٔح

الأضتاذ/سميربٔعبدايعصٜصايعفٝصإ

 
 

ز٥ٝظ الأضتاذ/خايدبٔعبدايًطٝهالجٖٛس1

 عضٛ ايدنتٛز/لذُدبٔعًٞايػاَد2ٟ

 عضٛ الأضتاذ/أيدبْٔاصسايسغاد3٠

 عضٛض١الأضتاذ/داضِبٔعتٝلأبٛفلا4

عضٛ الأضتاذ/عاَسبٔدعٝرايدخ5ٌٝ

 

 ز٥ٝظ عٝبإعًٞضعدبٔايدنتٛز/1

 عضٛ ايدنتٛز/َطفسبٔعتٝلايدٚضس2ٟ
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 عضٛ ايدنتٛز/عادٍبٔضعدأبٛدي3ٞ

 عضٛ المٗٓدع/لذُدبْٔاصسايسغٝد4

 عضٛ لمجحِالأضتاذ/عبدالمحطٔبٔعبدايعصٜصا5

 عضٛ الأضتاذ/لذُدبٔعبدايعصٜصايديٝذا6ٕ

 عضٛ الأضتاذ/عبداللهبْٔاصسايعطهس7

 

 ز٥ٝظايدنتٛز/لذُدعًٞايػاَدٟايدنتٛز/لذُدعًٞايػاَد1ٟ

 عضٛ  المٗٓدع/لذُدبْٔاصسايسغٝدالمٗٓدع/لذُدبْٔاصسايسغٝد2

 عضٛ  الأضتاذ/عبداللهبْٔاصسايعطهسالأضتاذ/عبداللهبْٔاصسايعطهس3

 عضٛ  ٕبَٔسعٞايكحطإْٞبَٔسعٞايكحطاْٞايدنتٛز/دبراايدنتٛز/دبرا4

 عضٛ  المٗٓدع/الحذاببٔأيدالحاشَٞالمٗٓدع/الحذاببٔأيدالحاش5َٞ

 

 عضٛعادٍبٔضعدأبٛديٞعادٍبٔضعدأبٛديٞايدنتٛز/ايدنتٛز/1

 عضٛ  صالحبٜٔٛضهالمكسٕصالحبٜٔٛضهالمكسٕالأضتاذ/الأضتاذ/2

 عضٛ  ْٛلبٔب٢ٝايػٗسْٟٛلبٔب٢ٝايػٗسٟايدنتٛز/ايدنتٛز/3

 عضٛ  لذُدبٔعبدايعصٜصايجٜٛنيلذُدبٔعبدايعصٜصايجٜٛنيايدنتٛز/ايدنتٛز/4

 عضٛ  بٔلذُدالجٛاٖس٠بٔلذُدالجٛاٖس٠عًٞعًٞالأضتاذ/الأضتاذ/5
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2206143522042014

 الفعاليات

 مساءً   00333-3:3:التسحيل للمصاركين   

 المكاى مقدم الدورة عهواى الدورة الهصاط المدة الوقت

 المص٢ً صلا٠ايعصسٚاض اح١ م3:3-0333:

 س 0 م0333-03:33
دورات 

 تدريبية
 تحكٝلزضاالمطتفٝد

 0-َٛعد د.حطٔأبٛنافت٘

 :-َٛعد أ.زاَٞايهجيرٟ

 0-َٛعد أ.لذُدايديٝذإ

 0-َٛعد أ.عبدالمحطٔالمجحِ

 صلاة المغرب م0333-03:3
 المص٢ً

 صلا٠ايعػا٤ م03333-033:3
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2306143523042014

 نوع الفعالية الوقت
 القاعة رئيس الجلسة مقدم الفعالية  اسم الفعالية المدة

 المعرض
 صباحاً   0333-0333التسحيل للمصاركين   

0333-

03:3  

الجلسة 
 الأولى

 د.عبداللهايسبٝع١ ٚضا٥ٌقٝاعزضاالمطتفٝد 00
ٛزَعايٞايدنت

١ْ أيدايػعٝبي
دا
اي

 

(
 
لأٚ
٠ا
 
ًف
ي
اٍ
د
ًس
ي
ض
عس
الم
٠
از
شٜ
داْ
تب

0
0

33
3

-
0

3:
3


(
١ٝ
اْ
يج
٠ا
 
يف
(ا
ساً
ظٗ

0
33

3
-

0
33

3


)
ا٤ً
ط
َ


(
ع١
طا
اي
ع
فك
٤
طا
ًٓ
ٚي

:
33

3
-

0
33

3
ا٤ً
ط
َ
)

 

(
ٞ
سم
يس
لا
تا
فت
ج
ا

0
3

33
3


)
حاً
با
ص

 

 أ.عبدايعصٜصالمحبٛب المطتفٝدلذٛزايتُٝصالخيرٟ 00

 ١َٚداخلاتَٓاقػ 03

03:3-

03333  
 اض اح١

03333-

03300  
 ايدا١ْ حفل الافتتاح الرسمي

03300-

00333  

متحدث 
 رئيس

 د.خايدايطبل ايسضابينايكٛتينلايع١ًُٝٚايع١ًُٝل 03
 ّ.خايدايعسفر

١ْ
دا
اي

 َٓاقػ١َٚداخلات 00 

00333-

003:3ّ 
 صلا٠ايظٗسٚاض اح١

003:3-

0:33ّ 

الجلسة 
 الثانية

00 
عًُٝاتٚإدسا٤اتقٝاعٚتحكٝلزضا

 لمطتفٝدَٔبساَرٚأْػط١الجُعٝاتالخير١ٜ
 د.ضعدايسَجٞ

 د.عادٍأبٛديٞ

١ْ
دا
اي

 د.إبساِٖٝالحٝدزٟ َفّٗٛزضاالمطتفٝد,ْظس٠إداز١ٜ 00 

 َٓاقػ١َٚداخلات 03

0333-

:333ّ 
١ْ الصؤى الإجتماعية الدكتور عبدالله بو ناصر السدحاى لقاء مع سعادة وكيل وزارة

دا
اي

 

:333-:3:3

ّ 
 ٚدب١ايػدا٤ٚصلا٠ايعصس

 المكاى مقدم الدورة عهواى الدورة المدة الفعالية الوقت

 المص٢ً صلا٠ايعصسٚاض اح١ م3:3-0333:

0333-

 م03333

دورات 
 تدريبية

 تحكٝلزضاالمطتفٝد س 0

ٛد.حطٔأب

 نافت٘

-َٛعد

0 

 أ.زاَٞايهجيرٟ
-َٛعد

: 

 أ.لذُدايديٝذإ
-َٛعد

0 

أ.عبدالمحطٔ

 المجحِ

-َٛعد

0 

 صلاة المغرب م0333-03:3

03:3-

03:3ّ 

الهدوة 
 الأولى

 المكاى مدير الهدوة مقدم الهدوة عهواى الهدوة المدة

00 
 زضاالمطتفٝد:ايٛاقلٚالممٍَٛ

 غاٖسايػٗسٟد.
 أ.د.ضالمايػاَدٟ

١ْ
دا
اي

 د.حطينايكسغٞ 00 
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 د.عبدايسئالمدٜسع 00

 َٓاقػ١َٚداخلات 00

03:3-

0333ّ 
 صلا٠ايعػا٤

 

 

 

 

2406143524042014

 الوقت
 الفعاليات

 المعرض
 المكاى رئيس الجلسة مقدم الورقة عهواى الورقة المدة لهصاطا

0333-

 ص03:3

الجلسة 
 الثالثة

00 
الإداز٠ايعًٝاٚدٚزٖافي

 تحكٝلزضاالمطتفٝد
 أ.عًٞيادٟشاٜد

َعايٞ

ايدنتٛز

عبدالله

 ايسبٝؼ

١ْ
دا
اي

 

ة 
اع

لس
ن ا

 م
قط

 ف
ل 

جا
للر

ض 
عر

 الم
رة

زيا
دأ 

تب
3
0
33

3
 

حاً
صبا

- 
0
3:

3
 

ساءً
م

 

 أ.عبدالمٓعِالحطين ايتُٝصفيخد١َايعٌُٝ 00

 َٓاقػ١َٚداخلات 03

03:3-

 ص03333
 اض اح١

03333-

 ص00333

متحدث 
 رئيس

00 
زؤ١ٜإداز١ٜلمفّٗٛزضا

 المطتفٝد
د.لذُد د.عبدايسئعصاّ

 ايػاَدٟ

١ْ
دا
اي

 

 َٓاقػ١َٚداخلات 00

 رئيس الجلسة الورقةمقدم  عهواى الورقة المدة الهصاط الوقت

00333-

 ص003:3

الجلسة 
 الرابعة

00 
إداز٠علاقاتالمطتفٝدٜٔفي

 المؤضطاتالخير١ٜ
َعايٞ أ.لذُدحسبإ

ايدنتٛز

عبدايسئ

 ايبراِٖٝ

00 
دٛد٠أدا٤الجٗاتالخير١ٜ

 ٚتحكٝلزضاالمطتفٝد
 أ.لذُدالمعػٞ

 َٓاقػ١َٚداخلات 03

003:3-

 م0333
 ة الظهر واستراحةصلا

 م0333-03:3

ندوة 
 الثانية

 المكاى مدير الهدوة مقدم الهدوة عهواى الهدوة المدة

تجارب في 
رضا 

 المستفيد

 أ.عبداللهايعطهس رسب١إَاز٠المٓطك١ايػسق١ٝ 03

َعايٞد.عًٞ

١ْ اي١ًُٓ
دا
اي

 

 ّ.خايدايفالح رسب١أزاَهٛايطعٛد١ٜ 03

 د.أْظشزع١ ١ٝالمٛد٠الخير١ٜرسب١جمع 03

 َٓاقػ١َٚداخلات 3:
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 ايتٛصٝاتٚالحفٌالختاَٞ م333:-03:3

 ٚدب١ايػدا٤ٚصلا٠ايعصس م3:3:-333:

 م0333-03:3

 المكاى مديرة الورشة عهواى الورشة للهساء المدة الهصاط

ورشة عمل 
 نسائية

 د  بدرية الدبل  نٝف١ٝزضاالمطتفٝدفيايعٌُالخيرٟ 03
-َٛعد

0 

 0-ضٝهٕٖٛٓاىْكٌداخًَٞباغسيفعايٝاتايًكا٤فيايكاع١المًصص١يًٓطا٤بايفٓدم ٛعد َلاحظ١:  

 



 

                                                01                                                                                        اللقاء الشهُٓ الجانْ عشر للجًات الخيرِٕ بالمهطقٕ الشرقّٕ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  عنوان الورقة :عنوان الورقة :

  رؤِٕ إدارِٕ لمفًُم رضا المشتفّدرؤِٕ إدارِٕ لمفًُم رضا المشتفّد
  

  مقدمها :مقدمها :

              إبرايّم بو سلّماى الحّدرٓإبرايّم بو سلّماى الحّدرٓ/ /   الدكتُرالدكتُر



 إبرايّم بو سلّماى الحّدرٓ.د                                                                             رؤِٕ إدارِٕ لمفًُم رضا المشتفّد

 

   ٕ                                                                                                 اللقااااااااااااااااء الشاااااااااااااااهُٓ الجاااااااااااااااانْ عشااااااااااااااار للجًاااااااااااااااات الخيرِااااااااااااااإ بالمهطقااااااااااااااإ الشااااااااااااااارقّ
00                                                                                                    

  

ُٜعتبُر اتذدٜحُ عٔ َفّٗٛ زَعَا الُمطتفٝد ثٛز٠ سكٝك١ يد٣ نجير َٔ المٓعُات ، نف١ًٝ ُٜعتبُر اتذدٜحُ عٔ َفّٗٛ زَعَا الُمطتفٝد ثٛز٠ سكٝك١ يد٣ نجير َٔ المٓعُات ، نف١ًٝ 

ٌُ ٖٛ صاسب ايه١ًُ الأٚلى ٚتسط اٖتُاّ  َٕ ايعُٝ ٌُ ٖٛ صاسب ايه١ًُ الأٚلى ٚتسط اٖتُاّ بكًب ٖسّ المٓع١ُ زأضاً ع٢ً عكب، يٝهٛ َٕ ايعُٝ بكًب ٖسّ المٓع١ُ زأضاً ع٢ً عكب، يٝهٛ

ًط١ً ط١ًٜٛ في دٚز٠ سٝا٠ ًط١ً ط١ًٜٛ في دٚز٠ سٝا٠ صُٖٓاع ايكساز َٚتدرٜ٘ ، بدلًا َٔ نْٛ٘ تزسد سًك١ أخير٠ في ضصُٖٓاع ايكساز َٚتدرٜ٘ ، بدلًا َٔ نْٛ٘ تزسد سًك١ أخير٠ في ض

  المٓتذات ٚاتردَات. المٓتذات ٚاتردَات. 

ٜٚتغاعفُ أثسُ ٖرا المفّٗٛ ٚتطبٝكات٘ عٓد اتذدٜح عٔ المٓعُات اترير١ٜ ، ٖٚٞ ٜٚتغاعفُ أثسُ ٖرا المفّٗٛ ٚتطبٝكات٘ عٓد اتذدٜح عٔ المٓعُات اترير١ٜ ، ٖٚٞ 

 ٖٕ ٕٖ المٓعُاتُ ايتي َْػَأتِ ع٢ً فسع١ٝ ضَدِّ سادات ايػسا٥ح الُمطتٗدف١ ٚتًب١ٝ زغباتٗا.  إلا أ المٓعُاتُ ايتي َْػَأتِ ع٢ً فسع١ٝ ضَدِّ سادات ايػسا٥ح الُمطتٗدف١ ٚتًب١ٝ زغباتٗا.  إلا أ

َٗا في تحكٝل ساد َٗا في تحكٝل سادنفا٠َ٤ الُمٓعُات اترير١ٜ ٚفاعًٝتَ ات الُمطتفٝد ٚإزعاٙٔ نإ َٚا شاٍ تسط ات الُمطتفٝد ٚإزعاٙٔ نإ َٚا شاٍ تسط نفا٠َ٤ الُمٓعُات اترير١ٜ ٚفاعًٝتَ

ٍَ نجيُر َٔ ايدٖاعُيَن ٚصُٖٓاعَ ايطِّٝاضات ايعا١َ، زُبما لأِْٖٗ اضتبطأٚا ثُٔاز دُٗد  ٍَ نجيُر َٔ ايدٖاعُيَن ٚصُٖٓاعَ ايطِّٝاضات ايعا١َ، زُبما لأِْٖٗ اضتبطأٚا ثُٔاز دُٗد تطاؤ تطاؤ

الُمٓعُات اترير١ٜ في ايتٖعاٌَ َع بعضَ ايعٛاٖس الُمذتُع١ٝ ايطًٖب١ٝ ايتي عَدٗٛا فٝٗا َٛازدَِٖ الُمٓعُات اترير١ٜ في ايتٖعاٌَ َع بعضَ ايعٛاٖس الُمذتُع١ٝ ايطًٖب١ٝ ايتي عَدٗٛا فٝٗا َٛازدَِٖ 

َٔٔ اٖتُا ََٓشٖٛا نجيراً  َٔٔ اٖتُاالماي١ٝ ٚ ََٓشٖٛا نجيراً    َِٔٗ. َِٔٗ. الماي١ٝ ٚ

َٜتَعد٣ٖ فٝ٘ ايٖٓعس  ٞٓ يكٝاع ٚتكِٝٝ نفا٠٤ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ،  ُٖٓاى تَٛدٓ٘ عالم َٜتَعد٣ٖ فٝ٘ ايٖٓعس ايّٝٛ ،  ٞٓ يكٝاع ٚتكِٝٝ نفا٠٤ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ،  ُٖٓاى تَٛدٓ٘ عالم ايّٝٛ ، 

ٞٓ ايط١ٜٖٛٓ ٚالإسضا٤ات ايٛصف١ٝ إلى ايتٖسنٝص ع٢ً قٝاع أثسَ الُمٓع١ُ  ٞٓ ايط١ٜٖٛٓ ٚالإسضا٤ات ايٛصف١ٝ إلى ايتٖسنٝص ع٢ً قٝاع أثسَ الُمٓع١ُ إلى تكازٜس الأدا٤ الَماي إلى تكازٜس الأدا٤ الَماي

ٌُ اترير١ٜ في أزض ايٛاقع  ٚايتٖػٝير ايرٟ تُشكك٘ ع٢ً ساي١ ايػٖسيح١ الُماترير١ٜ في أزض ايٛاقع  ٚايتٖػٝير ايرٟ تُشكك٘ ع٢ً ساي١ ايػٖسيح١ الُم ٌُ طتٗدف١. ٖٚٛ أَسْ ضٝذع طتٗدف١. ٖٚٛ أَسْ ضٝذع

ُ٘ ٜعًٛ في زُدٖات الُمٓع١ُ اترير١ٜ.  ٟٓ،  ٚصٛتَ ُ٘ ٜعًٛ في زُدٖات الُمٓع١ُ اترير١ٜ. صٛز٠ الُمطتفٝد تتكدّٖ الَمػٗد اترير ٟٓ،  ٚصٛتَ   صٛز٠ الُمطتفٝد تتكدّٖ الَمػٗد اترير

ٟٓ عٔ  َٕ في اتذكٌ اترير َٕ ٚالُمُازضٛ ٌُ لهرا ايتٖٛد٘ ايعالمٞ ، َْكِبَ ايباسجٛ ٟٓ عٔ ٚنسد٠ٖٔ فع َٕ في اتذكٌ اترير َٕ ٚالُمُازضٛ ٌُ لهرا ايتٖٛد٘ ايعالمٞ ، َْكِبَ ايباسجٛ ٚنسد٠ٖٔ فع

ِٕ تعهٔظَ أٚد٘ نفا٠٤ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ٚتُبرٖٔ ِٕ تعهٔظَ أٚد٘ نفا٠٤ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ٚتُبرٖٔأدٚاتٕ ُُٜهٔ أ ع٢ً فاعًٝتٗا اْطلاقًا َٔ ع٢ً فاعًٝتٗا اْطلاقًا َٔ   أدٚاتٕ ُُٜهٔ أ

ِٕ تتبٖٓاٖا  َٔ أْفطِٗ . فهإ زَعَا الُمطتفٝد أسدُ أبسشَ الأدٚات الٔمعٝاز١ٜ ايتي ُُٜهٔ أ ِٕ تتبٖٓاٖا الُمطتفٝدٜ َٔ أْفطِٗ . فهإ زَعَا الُمطتفٝد أسدُ أبسشَ الأدٚات الٔمعٝاز١ٜ ايتي ُُٜهٔ أ الُمطتفٝدٜ

َُٓعُات  َُُازضات  َُٓعُات الُمٓعُات اترير١ٜ َٔ أدبٝاتٔ الأعُاٍ ايسِّع١ٝ َع بعض ايتٖعدٌٜ يتتٛافلَ َع  َُُازضات  الُمٓعُات اترير١ٜ َٔ أدبٝاتٔ الأعُاٍ ايسِّع١ٝ َع بعض ايتٖعدٌٜ يتتٛافلَ َع 

  ايكطاع اتريرٟ. ايكطاع اتريرٟ. 

َٔ َٔ شا١ٕٜٚ إداز١ٕٜ، إلى الإداب١ تٗدٔفُ ٖرٙ ايٛزق١ ، َٔ تٗدٔفُ ٖرٙ ايٛزق١ ، َٔ  َٔ َٔ شا١ٕٜٚ إداز١ٕٜ، إلى الإداب١ خلاٍ ايٖٓعس إلى زَعَا الُمطتفٝدٜ خلاٍ ايٖٓعس إلى زَعَا الُمطتفٝدٜ

  ع٢ً الأض١ً٦ ايتاي١ٝ: ع٢ً الأض١ً٦ ايتاي١ٝ: 
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ِٔ ٖٛ الُمطتفٝد ؟ ١١ ََ ِٔ ٖٛ الُمطتفٝد ؟ .  ََ  .  

ََا ْٛع الُمٓع١ُ اترير١ٜ الُمٓاضب١ لمفّٗٛ زَعَا الُمطتفٝد؟ ٢٢ ََا ْٛع الُمٓع١ُ اترير١ٜ الُمٓاضب١ لمفّٗٛ زَعَا الُمطتفٝد؟ .   .  

َٔ ٜكعُ زَعَا الُمطتفٝد  في الُمٓع١َٛ الإداز١ٜ؟ ٣٣ َٔ ٜكعُ زَعَا الُمطتفٝد  في الُمٓع١َٛ الإداز١ٜ؟ . أٜ   . أٜ

  ٘ الُمٓعُات اترير١ٜ يتبِّٞ زَعَا الُمطتفٝد ؟  ٘ الُمٓعُات اترير١ٜ يتبِّٞ زَعَا الُمطتفٝد ؟  . َا ايتشدٜات ايتي تُٛاد. َا ايتشدٜات ايتي تُٛاد٤٤

ُُٓع١ُ اترير١ٜ غسعُ زَعَا الُمطتفٝد في ثكافتٗا ايتٖٓع١ُٝٝ ؟٥٥ ُُٓع١ُ اترير١ٜ غسعُ زَعَا الُمطتفٝد في ثكافتٗا ايتٖٓع١ُٝٝ ؟. نٝفَ ُُٜهٔ يً   . نٝفَ ُُٜهٔ يً

َُطت٣ٛ الَمفاِٖٝ  ِٔ أدبٝات ايكٔطاع ايسِّعٞ ضٛا٤ّ ع٢ً  َٔ َُطت٣ٛ الَمفاِٖٝ تَبٖٓتِ الُمٓعُات اترير١ٜ نجيّرا  ِٔ أدبٝات ايكٔطاع ايسِّعٞ ضٛا٤ّ ع٢ً  َٔ تَبٖٓتِ الُمٓعُات اترير١ٜ نجيّرا 

َُطت٣ٛ ايتط َُطت٣ٛ ايتطأٚ ست٢ ع٢ً  بٝكات. َٚع ٚدٛدٔ تػاب٘ َٔ ايٖٓاس١ٝ الإداز١ٜ بين الُمٓعُات اترير١ٜ بٝكات. َٚع ٚدٛدٔ تػاب٘ َٔ ايٖٓاس١ٝ الإداز١ٜ بين الُمٓعُات اترير١ٜ أٚ ست٢ ع٢ً 

ُٖٓاى اختلافاتْ نجير٠ٌ أٜغّا. ٚع٢ً ٖرا   ٖٕ َُٓعُات ايكٔطاع ايسِّعٞ ، إلا أ ُٖٓاى اختلافاتْ نجير٠ٌ أٜغّا. ٚع٢ً ٖرا ٚغيرٖا َٔ   ٖٕ َُٓعُات ايكٔطاع ايسِّعٞ ، إلا أ ٚغيرٖا َٔ 

َٔٔ أدبٝات ايكٔطاع  َٗا  ِٗ دًبٔ َٔٔ ايعٔٓا١ٜ بالُمضطًشات ٚالَمفاِٖٝ ايتي ٜت َٔٔ أدبٝات ايكٔطاع الأضاعَ نإ لابُدٖ  َٗا  ِٗ دًبٔ َٔٔ ايعٔٓا١ٜ بالُمضطًشات ٚالَمفاِٖٝ ايتي ٜت الأضاعَ نإ لابُدٖ 

ََا تعتَني ب٘ ايفكستإ ايتايٝتإ:ايسِّعٞ ٚايسِّعٞ ٚ َُٓعُات ايكٔطاع اتريرٟ. ٖٚرا  َٓاضب  ََا تعتَني ب٘ ايفكستإ ايتايٝتإ:تَهَٝٓفٗا يتُ َُٓعُات ايكٔطاع اتريرٟ. ٖٚرا  َٓاضب    تَهَٝٓفٗا يتُ

  .  الُمشتفّدُ: عمّلٌ أمِ مُشتًلكٌ ؟ .  الُمشتفّدُ: عمّلٌ أمِ مُشتًلكٌ ؟ ١١//١١
ََا  ُٜطًلُ ع٢ً  ُّ زَعَا الُمطتفٝد ،غايبّا  ََفٗٛ ََا  ُٜطًلُ ع٢ً في الُمٓعُات ايسِّع١ٝ ، سٝحُ اضتدع٢  ُّ زَعَا الُمطتفٝد ،غايبّا  ََفٗٛ في الُمٓعُات ايسِّع١ٝ ، سٝحُ اضتدع٢ 

ٕٖ   َُطتًٗو الُمٓتذاتَُطتًٗو الُمٓتذات ٌْ،  ٚئرا فإ ٕٖ أٚ اتردَات عُٝ ٌْ،  ٚئرا فإ َُٓترُ أٚ اتردَات عُٝ ٌَ ع٢ً  َُٓترُ ايػدطَ ايرٟ ٜدفعُ الماٍ ؛ يٝشض ٌَ ع٢ً  ايػدطَ ايرٟ ٜدفعُ الماٍ ؛ يٝشض

 ٖٕ ُُٓعُاتٕ ٖادف١ٕ يًسبح فإ َٗا. ٚن ِٔ ٜطتًٗهُ َُ َٔ َٗا أٚ قسٜبْ  ِٔ ٜطتًٗهُ ََ ٕٖ أٚ خد١َٕ ٖٛ ْفط٘  ُُٓعُاتٕ ٖادف١ٕ يًسبح فإ َٗا. ٚن ِٔ ٜطتًٗهُ َُ َٔ َٗا أٚ قسٜبْ  ِٔ ٜطتًٗهُ ََ أٚ خد١َٕ ٖٛ ْفط٘ 

َٖا في  َٔٔ َٓتذاتٕ أٚ خدَاتٕ ٖٛ ٖدفْ عدِّ ذات٘.  أ  ُ٘ ُٖا ٜطتًٗهُ ٌُ( ع َٖا في زَعَا دافعُ الماٍ )ايعُٝ َٔٔ َٓتذاتٕ أٚ خدَاتٕ ٖٛ ٖدفْ عدِّ ذات٘.  أ  ُ٘ ُٖا ٜطتًٗهُ ٌُ( ع زَعَا دافعُ الماٍ )ايعُٝ

ٕٖ ا ٕٖ االُمٓعُات اترير١ٜ فإ ِٔ الُمٓعُات اترير١ٜ فإ ََ َٔٔ خلاٍ ايتٖبرع غدطْ ٚ ِٔ ٜدفعُ ق١َُٝ الُمٓتر أٚ اترد١َ  ََ  ٖٕ ٌَ أ ِٔ لأص ََ َٔٔ خلاٍ ايتٖبرع غدطْ ٚ ِٔ ٜدفعُ ق١َُٝ الُمٓتر أٚ اترد١َ  ََ  ٖٕ ٌَ أ لأص

ُُٓعُات اترير١ٜ:  ُٖٓا بايِّطب١ يً َٗا غدطْ آخسْ. ٚايطٗؤاٍ  ُُٓعُات اترير١ٜ: ٜطتًٗهُ ُٖٓا بايِّطب١ يً َٗا غدطْ آخسْ. ٚايطٗؤاٍ    ٜطتًٗهُ

  الُمطتًٗوُ ؟ ِّ ٌِ ٖٛ الُمتَبَسِّعُ أ ِّ الُمطتًٗوُ ؟أُٜٗا ايعٌُٝ ، ٖ ٌِ ٖٛ الُمتَبَسِّعُ أ   أُٜٗا ايعٌُٝ ، ٖ

   ٚأُٜٗا ايرٟ يجبُ إزعاؤٙ ؟ ٚأُٜٗا ايرٟ يجبُ إزعاؤٙ ؟  
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. . RRيضاسبٗا يضاسبٗا   sredehhedetSsredehhedetS  11شابٔ الَمضَالَحشابٔ الَمضَالَحتُذٝبُ ع٢ً ٖرا ايطٗؤاٍ ْعس١ُٜ أصتُذٝبُ ع٢ً ٖرا ايطٗؤاٍ ْعس١ُٜ أص

ddaetdddaetd  nteefegnteefeg   َع الُمٓع١ُ إلى تزُٛعاتٕ سطب ٌُ ٌُ َع الُمٓع١ُ إلى تزُٛعاتٕ سطب ٚايتي تُضِّف الأطسافَ ايتي تتعاَ ٚايتي تُضِّف الأطسافَ ايتي تتعاَ

َٔٔ خدَات   َٕ ٕٖ الُمطتفٝدٚ َٓا٤ ع٢ً ٖرٙ ايٖٓعس١ٜ فإ َٔٔ خدَات دزد١ تأثٓسٖا بالُمٓع١ُ ٚتأثيرٖا فٝٗا . ٚبٔ  َٕ ٕٖ الُمطتفٝدٚ َٓا٤ ع٢ً ٖرٙ ايٖٓعس١ٜ فإ دزد١ تأثٓسٖا بالُمٓع١ُ ٚتأثيرٖا فٝٗا . ٚبٔ

ِٔ أِٖ أصشاب المضا َٔ ِٔ أِٖ أصشاب المضاالُمٓعُات اترير١ٜ ِٖ  َٔ لح ؛ لأِْٖٗ أبسشُ ايػسا٥ح الُمتأثس٠ بأْػط١ الُمٓع١ُ لح ؛ لأِْٖٗ أبسشُ ايػسا٥ح الُمتأثس٠ بأْػط١ الُمٓع١ُ الُمٓعُات اترير١ٜ ِٖ 

ِٔ أِٖ الُمتعاًَيَن َع الُمٓع١ُ اترير١ٜ تآثيّرا في نجاسٗا  َٔ ِٔ أِٖ الُمتعاًَيَن َع الُمٓع١ُ اترير١ٜ تآثيّرا في نجاسٗا اترير١ٜ ٚضٝاضاتٗا ، ِٖٚ نريو  َٔ اترير١ٜ ٚضٝاضاتٗا ، ِٖٚ نريو 

  ٚتحكٝل زضايتٗا اترير١ٜ. ٚتحكٝل زضايتٗا اترير١ٜ. 

َّ ايعٌُٝ في الُمٓعُات اترير١ٜ يهٞ ٜػٌُ الُمتبرع  َّ ايعٌُٝ في الُمٓعُات اترير١ٜ يهٞ ٜػٌُ الُمتبرع تُٛضِّعُ ْعس١ُٜ أصشاب المضالح َفٗٛ تُٛضِّعُ ْعس١ُٜ أصشاب المضالح َفٗٛ

ِٔ الُمطتفٝد عُٝلًا يجبُ إزعاؤٙ. ٚالُمطٚالُمط َٔ  ٌُ ِٔ الُمطتفٝد عُٝلًا يجبُ إزعاؤٙ. تفٝد ٚغسا٥ح أخس٣. ٚتجع َٔ  ٌُ   تفٝد ٚغسا٥ح أخس٣. ٚتجع

َُؤثسْ  ِٔ خدَات الُمٓع١ُ اترير١ٜ  َٔ ٕٖ زَعَا الُمطتفٝد  ِٔ شٚا١ٕٜ. َٚٔ شا١ٕٜٚ أُخس٣، فإ َٔ َُؤثسْ ٖرا  ِٔ خدَات الُمٓع١ُ اترير١ٜ  َٔ ٕٖ زَعَا الُمطتفٝد  ِٔ شٚا١ٕٜ. َٚٔ شا١ٕٜٚ أُخس٣، فإ َٔ ٖرا 

ََأْش١ أٚ غسنات أٚ  َُٓعُات خير١ٜ  َٕ ضٛا٤ّ ناْٛا أفسادّا أٚ  ََأْش١ أٚ غسنات أٚ في زَعَا الُمتبرع . فالُمتبرعٛ َُٓعُات خير١ٜ  َٕ ضٛا٤ّ ناْٛا أفسادّا أٚ  في زَعَا الُمتبرع . فالُمتبرعٛ

ََا تَشكِل سُهَٛات يمًٝٛسُهَٛات يمًٝٛ ََد٣  ِٔ أدً٘ ٚ َٔ ََا تَشكِل َٕ  إلى َعسف١ أثسَ تبرعاتِٔٗ ع٢ً ايػسض ايرٟ تبرعٛا  ََد٣  ِٔ أدً٘ ٚ َٔ َٕ  إلى َعسف١ أثسَ تبرعاتِٔٗ ع٢ً ايػسض ايرٟ تبرعٛا 

ٕٖ زعا المطتفٝد ٜعتبر َؤغس ع٢ً قدز٠ المٓع١ُ  َٔ بٔفٔعٌ تبرعاتِٔٗ. ٚئرا فإ ٕٖ زعا المطتفٝد ٜعتبر َؤغس ع٢ً قدز٠ المٓع١ُ َٔٔ سادات الُمطتفدٜ َٔ بٔفٔعٌ تبرعاتِٔٗ. ٚئرا فإ َٔٔ سادات الُمطتفدٜ

اترير١ٜ ع٢ً تسجم١ زغبات المتبرعين ٚاضتجُاز تبرعاتِٗ بما ٜػبع سادات المحتادين ٖٚٛ اترير١ٜ ع٢ً تسجم١ زغبات المتبرعين ٚاضتجُاز تبرعاتِٗ بما ٜػبع سادات المحتادين ٖٚٛ 

  دف ايرٟ َٔ أدً٘ تبرع المتبرعٕٛ. دف ايرٟ َٔ أدً٘ تبرع المتبرعٕٛ. الهاله

ُُٓع١ُ اترير١ٜ ٜٓبػٞ إزعاؤٙ ، يٝظ لأْٖ٘  َُُٗاً يً َٔٔ الُمطتفٝد عُٝلًا   ٌُ ٌٗ ذيو يجع ُُٓع١ُ اترير١ٜ ٜٓبػٞ إزعاؤٙ ، يٝظ لأْٖ٘ نُ َُُٗاً يً َٔٔ الُمطتفٝد عُٝلًا   ٌُ ٌٗ ذيو يجع نُ

ٕٖ زَعَاُٙ أصبح أنجس تأثيراً في زَعَا الُمتبرع ايرٟ  ٌِ ٚلأ ٕٖ زَعَاُٙ أصبح أنجس تأثيراً في زَعَا الُمتبرع ايرٟ َُؤثسْ في نجاح الُمٓع١ُ اترير١ٜ فكط ، ب ٌِ ٚلأ َُؤثسْ في نجاح الُمٓع١ُ اترير١ٜ فكط ، ب

  ُُٜجٌِّ عضبُ سٝا٠ٔ ايعٌُ اتريرٟ.ُُٜجٌِّ عضبُ سٝا٠ٔ ايعٌُ اتريرٟ.

  ماذا ِعني رضا الُمشتفّد ؟ ماذا ِعني رضا الُمشتفّد ؟     ..٢٢//١١
ُُٓع١ُ اترير١ٜ  ُُٓع١ُ اترير١ٜ ساٚيت ايفكس٠ ايطٖابك١ ايتٖأنٝدَ ع٢ً أ١ُٖٔٝ اعتباز الُمطتفٝد عُٝلًا يً ساٚيت ايفكس٠ ايطٖابك١ ايتٖأنٝدَ ع٢ً أ١ُٖٔٝ اعتباز الُمطتفٝد عُٝلًا يً

 َٔ َٔٔ شا١ٜٚ الُمطتفٝدٜ َٔ ٜٓبػٞ إزعاؤٙ ، ٚفي ٖرٙ ايفكس٠ ُْطًط ايغ٤ٛ ضسٜعاً ع٢ً َفّٗٛ ايسِّعا  َٔٔ شا١ٜٚ الُمطتفٝدٜ ٜٓبػٞ إزعاؤٙ ، ٚفي ٖرٙ ايفكس٠ ُْطًط ايغ٤ٛ ضسٜعاً ع٢ً َفّٗٛ ايسِّعا 

ِٔ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ٚعلاَات٘. ِٔ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ٚعلاَات٘.َٔ َٔ  

                                                 
1 Freeman, E. 1984. Strategic Management: A stakeholder approach. Boston: Pitman. 
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ٌُ 11hhgShghhgShg  egdegd  nhnhtgeeetgeeeJJ  ((08800880ٜػيُرٜػيُر ُِ غاَ ٕٖ ايسِّعا ٖٛ ع١ًُُٝ تكٝٝ ٌُ (  إلى أ ُِ غاَ ٕٖ ايسِّعا ٖٛ ع١ًُُٝ تكٝٝ (  إلى أ

ٌُ دقٝلُ بتعسٜف زَعَا ايعٌُٝ   noSrefSShgnoSrefSShg  erer  eeee  11141114ٜكّٛ ب٘ ايفسد. ُٜٚشدد ٜكّٛ ب٘ ايفسد. ُٜٚشدد  ٌُ دقٝلُ بتعسٜف زَعَا ايعٌُٝ ايتٖكِٝٝ بػه ايتٖكِٝٝ بػه

َُكاز١ْٔ ايفسد بين تٛقعات٘ عٔ اترد١َ ٚتكُٝٝ٘ ايعاّ يًدد١َ الُمكد١َ َُشض١ًٔ  َُكاز١ْٔ ايفسد بين تٛقعات٘ عٔ اترد١َ ٚتكُٝٝ٘ ايعاّ يًدد١َ الُمكد١َع٢ً أْٖ٘  َُشض١ًٔ  . بمع٢ٓ . بمع٢ٓ 22ع٢ً أْٖ٘ 

َٕ ب َٕ بآخس ايٖٓاع ٜكازْٛ َٔٔ الُمٓتذات آخس ايٖٓاع ٜكازْٛ َٔٔ الُمٓتذات ين َا ٜتٛقعٕٛ اتذضٍٛ عًٝ٘ َع َا سضًٛا عًٝ٘ فعًٝاً   ين َا ٜتٛقعٕٛ اتذضٍٛ عًٝ٘ َع َا سضًٛا عًٝ٘ فعًٝاً  

 َٔٔ َٔٔ تٛقعاتِٗ. ٚ َٔجٌ  أٚ أنجس  َٔٔ ٚاتردَات ، ٜٚػعسٕٚ بايسِّعا عٓدَا ٜهٕٛ َا سضًٛا عًٝ٘  َٔٔ تٛقعاتِٗ. ٚ َٔجٌ  أٚ أنجس  ٚاتردَات ، ٜٚػعسٕٚ بايسِّعا عٓدَا ٜهٕٛ َا سضًٛا عًٝ٘ 

َُسادفاً لمفّٗٛ إغباع سادات الُمطتفٝد إذا نإ َا  ٕٖ زَعَا الًمطتفٝد قد ٜهٕٛ  َُسادفاً لمفّٗٛ إغباع سادات الُمطتفٝد إذا نإ َا ٖرا ايتٖعسٜف فإ ٕٖ زَعَا الًمطتفٝد قد ٜهٕٛ  ٖرا ايتٖعسٜف فإ

َٔٔ سضٌ عًٝ٘ الُمسضٌ عًٝ٘ الُم َٔٔ طتفٝد في َطت٣ٛ َا نإ ٜتٛقٍع٘ ، ٚقد ٜهٕٛ زَعَا الُمطتفٝد تعبيّرا أع٢ً  طتفٝد في َطت٣ٛ َا نإ ٜتٛقٍع٘ ، ٚقد ٜهٕٛ زَعَا الُمطتفٝد تعبيّرا أع٢ً 

  إغباع اتذادات ٚذيو عٓدَا ٜهٕٛ َا يحضٌ عًٝ٘ الُمطتفٝد أع٢ً َٔ تٛقعات٘. إغباع اتذادات ٚذيو عٓدَا ٜهٕٛ َا يحضٌ عًٝ٘ الُمطتفٝد أع٢ً َٔ تٛقعات٘. 

ّْ  ْطبي    ٕٖ زبطَ َفّٗٛ زَعَا الُمطتفٝد بتٛقعات الُمطتفٝد ْفط٘ ُٜػير إلى أْٓ٘ َفٗٛ ّْ  ْطبي إ ٕٖ زبطَ َفّٗٛ زَعَا الُمطتفٝد بتٛقعات الُمطتفٝد ْفط٘ ُٜػير إلى أْٓ٘ َفٗٛ إ

ٚتبأٜ خبراتِٗ ٚخضا٥ضِٗ ايدِّيمػساف١ٝ. فُجلًا َا ُٜشكِّل زَعَا ٚتبأٜ خبراتِٗ ٚخضا٥ضِٗ ايدِّيمػساف١ٝ. فُجلًا َا ُٜشكِّل زَعَا َٚتػير بتػٝٓس الُمطتفٝدٜٔ َٚتػير بتػٝٓس الُمطتفٝدٜٔ 

َُطتفٝدٕ آخس عٔ اتردَات  َُٓع١ُ خير١ٜ في قس١ٕٜ زُبُٓا لا ُٜشكِّل زَعَا  َُطتفٝدٕ آخس عٔ اتردَات َُطتفٝدٕ عٔ خدَات  َُٓع١ُ خير١ٜ في قس١ٕٜ زُبُٓا لا ُٜشكِّل زَعَا  َُطتفٝدٕ عٔ خدَات 

َٔ في فتر٠ٕ ش١َٕٝٓ َاع١ٕٝ ع٢ً  َٔ في فتر٠ٕ ش١َٕٝٓ َاع١ٕٝ ع٢ً ذاتٗا في َد١ٜٓ.  ٚاتردَات ايتي ناْت تُشكِّل زَعَا الُمطتفٝدٜ ذاتٗا في َد١ٜٓ.  ٚاتردَات ايتي ناْت تُشكِّل زَعَا الُمطتفٝدٜ

َٔ في ٚقتٓا اتذاعس. الأزدح أْٖٗا يالأزدح أْٖٗا ي َٔ في ٚقتٓا اتذاعس. ِٔ تحكِّل زَعَا الُمطتفٝدٜ   ِٔ تحكِّل زَعَا الُمطتفٝدٜ

 ِٔ ََ  ِِٗٓ َٔ ٌَ ْكاشُ عسٜضُ بين الُمُازضيَن ٚايباسجيَن ، ٚ ٌٖ قٝاعُ زَعَا الُمطتفٝد تس ِٔ ظَ ََ  ِِٗٓ َٔ ٌَ ْكاشُ عسٜضُ بين الُمُازضيَن ٚايباسجيَن ، ٚ ٌٖ قٝاعُ زَعَا الُمطتفٝد تس ظَ

ِٔ زبط زَعَا الُمطتفٝد بعٔد٠ٖ أبعاد.  فع٢ً  ََ  ِِٗٓ َٔ ِٔ زبط زَعَا الُمطتفٝد بعٔد٠ٖ أبعاد.  فع٢ً سضسٖا في بُعدٕ ٚاسدٕ ٖٚٛ اترد١َ ذاتٗا ، ٚ ََ  ِِٗٓ َٔ سضسٖا في بُعدٕ ٚاسدٕ ٖٚٛ اترد١َ ذاتٗا ، ٚ

ٌُ ٖٞ   neteegdneteegd  egdegd  7878keSrbthhdkeSrbthhd  0808ضبٌٝ الٔمجاٍ ٜسبطُ  ضبٌٝ الٔمجاٍ ٜسبطُ   ٌُ ٖٞ زعا الُمطتفٝد بأزبع١ عٛاَ زعا الُمطتفٝد بأزبع١ عٛاَ

َُكدِّّ اترد١َ ، ايعٛاٌَ الادتُاع١ٝ ٚايعٛاٌَ الماد١ٜ. ٚضٝأتٞ ايٓكاش في  َُكدِّّ اترد١َ ، ايعٛاٌَ الادتُاع١ٝ ٚايعٛاٌَ الماد١ٜ. ٚضٝأتٞ ايٓكاش في إدسا٤ات اترد١َ ،  إدسا٤ات اترد١َ ، 

  فتر٠ قاد١َ عٔ َعاٜير قٝاع اترد١َ في المٓع١ُ اترير١ٜ بػهٌ أٚضع.فتر٠ قاد١َ عٔ َعاٜير قٝاع اترد١َ في المٓع١ُ اترير١ٜ بػهٌ أٚضع.

                                                 
1 Johnson, D. and Fornell, C. 1991. A Framework for Comparing Customer 

Satisfaction Across Individuals and Product Categories’, Journal of Economic Psychology, 

12 (2), p. 267-86. 

2 Gustafsson, A., Johnson, D. and Roos, I. 2005. The Effects of Customer 

Satisfaction, Relationship Commitment Dimensions and Triggers on Customer Retention’, 

Journal of Marketing, 69(October), p. 210-218. 
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، نُا ٖٛ اتذاٍ في بك١ٝ أْٛاع الُمٓعُات الأخس٣، في ظسٚفٔ ، نُا ٖٛ اتذاٍ في بك١ٝ أْٛاع الُمٓعُات الأخس٣، في ظسٚفٔ تتابين الُمٓعُات اترير١ٜ تتابين الُمٓعُات اترير١ٜ 

َُتُاٜص٠ . ٚتتفاٚتُ  ُٖا ُٜعطٝٗا أْٛاعاً  َٔ َُتُاٜص٠ . ٚتتفاٚتُ ْػأتٗا ٚدٚافعَ تأضٝطٗا ٚطبٝع١ ايكا٥ُيَن عًٝٗا ،  ُٖا ُٜعطٝٗا أْٛاعاً  َٔ ْػأتٗا ٚدٚافعَ تأضٝطٗا ٚطبٝع١ ايكا٥ُيَن عًٝٗا ، 

المطاف١ بين َفّٗٛ زَعَا الُمطتفٝد ٚالُمٓع١ُ اترير١ٜ عطب ْٛعَ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ٚثكافتٗا المطاف١ بين َفّٗٛ زَعَا الُمطتفٝد ٚالُمٓع١ُ اترير١ٜ عطب ْٛعَ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ٚثكافتٗا 

َٔٔ أبسشٖا ثلاث١ ، ٖٞ   ايتٖٓع١ُٝٝ.  تُكطِِّايتٖٓع١ُٝٝ.  تُكطِِّ َٔٔ أبسشٖا ثلاث١ ، ٖٞ أدبٝاتُ ايجٖكاف١ ايتٖٓع١ُٝٝ  الُمٓعُاتٔ إلى  عٔد٠ٓ أْٛاعُ  أدبٝاتُ ايجٖكاف١ ايتٖٓع١ُٝٝ  الُمٓعُاتٔ إلى  عٔد٠ٓ أْٛاعُ 

َُٓعُات تُسنِّص ع٢ً  َُٓعُات تُسنِّص ع٢ً ايطٗٛم ، ٚ َُٓعُات تُسنِّص ع٢ً َُٓعُات تُسنِّص ع٢ً ايسِّضاي١ ،  َُٓعُات تُسنِّص ع٢ً ايطٗٛم ، ٚ َُٓعُات تُسنِّص ع٢ً ايسِّضاي١ ، 

  المطتفٝد.  المطتفٝد.  

  .  مُهظمات تُركِّز علٖ الرِّسالٕ.  مُهظمات تُركِّز علٖ الرِّسال١١ٕ//٢٢
َُٓعُا َُٓعُاتمتاشُ الُمٓع١ُ اترير١ٜ عٔ غيرٖا َٔ  ت ايكطاع ايعاّ ٚاتراظ بعد٠ خضا٥ط ، ت ايكطاع ايعاّ ٚاتراظ بعد٠ خضا٥ط ، تمتاشُ الُمٓع١ُ اترير١ٜ عٔ غيرٖا َٔ 

َُٓعُات ايكطاع  ِٗدٔفُ  َُكاد٠ بسضايتٗا اترير١ٜ. ففٞ سين تَ َُٓع١ُ  َُٓعُات ايكطاع َٔ أبسش ٖرٙ اترضا٥ط أْٖٗا  ِٗدٔفُ  َُكاد٠ بسضايتٗا اترير١ٜ. ففٞ سين تَ َُٓع١ُ  َٔ أبسش ٖرٙ اترضا٥ط أْٖٗا 

ٕٖ الُمٓع١ُ اترير١ٜ  ُُطاُٖيَن ، فإ ٕٖ الُمٓع١ُ اترير١ٜ اتراظ )ايتٓذازٟ( إلى تحكٝل الأزباح ٚتععِٝ ايعٛا٥د الماي١ٝ يً ُُطاُٖيَن ، فإ اتراظ )ايتٓذازٟ( إلى تحكٝل الأزباح ٚتععِٝ ايعٛا٥د الماي١ٝ يً

ٌُ ز٥ٝظُ بتطبٝل زضايتٗا ١ٝٔٓ بػه ٌُ ز٥ٝظُ بتطبٝل زضايتٗاََعِ ١ٝٔٓ بػه اترير١ٜ ايتي َٔ أدًٔٗا ْػأتِ الُمٓع١ُ ٚفي ضبٌٝ تحكٝكٗا اترير١ٜ ايتي َٔ أدًٔٗا ْػأتِ الُمٓع١ُ ٚفي ضبٌٝ تحكٝكٗا   ََعِ

ادتُعت المٛازد الماي١ٝ ٚايبػس١ٜ. ايسِّضاي١ في الُمٓعُات اترير١ٜ أدا٠ٌ إداز١ٌٜ فاع١ًٌ  يكٝاد٠ ٚتٛدٝ٘ ادتُعت المٛازد الماي١ٝ ٚايبػس١ٜ. ايسِّضاي١ في الُمٓعُات اترير١ٜ أدا٠ٌ إداز١ٌٜ فاع١ًٌ  يكٝاد٠ ٚتٛدٝ٘ 

.  إلا إٔ إْكٝاد المٓع١ُ اترير١ٜ بسضايتٗا ٖٛ في اتذكٝك١ ٚعع  .  إلا إٔ إْكٝاد المٓع١ُ اترير١ٜ بسضايتٗا ٖٛ في اتذكٝك١ ٚعع    11ايكسازات داخٌ الُمٓع١ُايكسازات داخٌ الُمٓع١ُ

ٕٖ بعض الُمٓعُات اترير١ٜ تٓكادُ بػير زضايتٗا ٚذيو زادعْ إلى افتراعٞ ، ٚايٛاافتراعٞ ، ٚايٛا ٕٖ بعض الُمٓعُات اترير١ٜ تٓكادُ بػير زضايتٗا ٚذيو زادعْ إلى قع ُٜػيُر إلى أ قع ُٜػيُر إلى أ

ُُٓع١ُ اترير١ٜ أٚ َا ٜٓٛبُ عٓٗا نػاٜاتٕ عًُٝا  ُُٓع١ُ اترير١ٜ أٚ َا ٜٓٛبُ عٓٗا نػاٜاتٕ عًُٝا عٔد٠ٖ عٛاٌَ ، َٚٔ أبسشٖا : عدّ ٚدٛد زضاي١ يً عٔد٠ٖ عٛاٌَ ، َٚٔ أبسشٖا : عدّ ٚدٛد زضاي١ يً

ازد ازد َُتفلْ عًٝٗا، أٚ ععف ايتصاّ ايعاًَيَن بسضاي١ الُمٓع١ُ اترير١ٜ عٓد سٔد٠ ايتٖٓافظ ع٢ً المَُٛتفلْ عًٝٗا، أٚ ععف ايتصاّ ايعاًَيَن بسضاي١ الُمٓع١ُ اترير١ٜ عٓد سٔد٠ ايتٖٓافظ ع٢ً المٛ

ُُٓعُات اترير١ٜ بدزد١ٕ لا  ُُٓعُات اترير١ٜ بدزد١ٕ لا الماي١ٝ َٚضادز ايدٖعِ. ٖرا بالإعاف١ إلى ع١َُُٝٛ بعض ايسٖضا٥ٌ يً الماي١ٝ َٚضادز ايدٖعِ. ٖرا بالإعاف١ إلى ع١َُُٝٛ بعض ايسٖضا٥ٌ يً

َٔ. ٚإلى ذيو ٜػير  َُع١ٕٓٝ َٔ الُمطتفٝدٜ ُّ ف١ٕ٦  َٔ. ٚإلى ذيو ٜػير تخد َُع١ٕٓٝ َٔ الُمطتفٝدٜ ُّ ف١ٕ٦  َٔٔ   setgegrsetgegr  erer  eeee  11111111تخد ٕٖ نجيراً   َٔٔ إلى أ ٕٖ نجيراً   إلى أ

                                                 
1 Brown, W. and Yoshioka, C. 2003. Mission attachment and satisfaction as factors 

in employee retention. Nonprofit Management and Leadership. 14 (1), p. 5-18.  
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َُطا١ُٖ َٔ الُمٓعُ َُطا١ُٖ َٔ الُمٓعُالُمٓعُات اترير١ٜ تٓعسُ يسضايتٗا ٚأْػطتٗا ع٢ً أْٖٗا  ١ ترد١َ المجتُع ١ ترد١َ المجتُع الُمٓعُات اترير١ٜ تٓعسُ يسضايتٗا ٚأْػطتٗا ع٢ً أْٖٗا 

َٔ َُشددٜ  َٔ َُطتفٝدٜ ٌُ عاّ ، بدلًا َٔ  إغباع سادات  َٔبػه َُشددٜ  َٔ َُطتفٝدٜ ٌُ عاّ ، بدلًا َٔ  إغباع سادات    .  .  11بػه

  . مُهظمات تُركِّز علٖ الشُُّق . مُهظمات تُركِّز علٖ الشُُّق ٢٢//٢٢
ْػأَ َفّٗٛ ايتٖسنٝص ع٢ً ايطٖٛم في ب١٦ٝ ايكطاع ايسِّعٞ ،ُٜٚعطٞ ٖرا المفّٗٛ أٚي١ًٜٛ ْػأَ َفّٗٛ ايتٖسنٝص ع٢ً ايطٖٛم في ب١٦ٝ ايكطاع ايسِّعٞ ،ُٜٚعطٞ ٖرا المفّٗٛ أٚي١ًٜٛ 

ُّ ع٢ً ثلاث١ٔ قُض٣ٛ يًعٌُٝ َٔ خلاٍ تحدٜد ٚإغباع سادات ايعُلا٤ ٚزغباتِٗ.  ٚقُض٣ٛ يًعٌُٝ َٔ خلاٍ تحدٜد ٚإغباع سادات ايعُلا٤ ٚزغباتِٗ.  ٚ ّْ ٜكٛ ُّ ع٢ً ثلاث١ٔ ٖٛ َفٗٛ ّْ ٜكٛ ٖٛ َفٗٛ

. َٚع تَعدٓدٔ عُُلا٤ الُمٓع١ُ . َٚع تَعدٓدٔ عُُلا٤ الُمٓع١ُ   22ََبادئ: ايتٖسنٝص ع٢ً ايعُلا٤ ٚ الُمٓافط١ ، ٚتحكٝل ايسِّع١ََٝبادئ: ايتٖسنٝص ع٢ً ايعُلا٤ ٚ الُمٓافط١ ، ٚتحكٝل ايسِّع١ٝ

ٕٖ تبِّٞ ٖرٙ ايفًطف١ ضٝكٛدُ الُمٓع١ُ اترير١ٜ إلى ايتٖسنٝص ع٢ً الُمتبرعيَن َٔ  ٕٖ تبِّٞ ٖرٙ ايفًطف١ ضٝكٛدُ الُمٓع١ُ اترير١ٜ إلى ايتٖسنٝص ع٢ً الُمتبرعيَن َٔ اترير١ٜ ، إيِا أ اترير١ٜ ، إيِا أ

َُٓعُات َانح١ٕ ٚغسناتٕ داع١ُٕٔ ؛ َُٓعُات َانح١ٕ ٚغسناتٕ داع١ُٕٔ ؛أفسادٔ ٚ ٌُ دني الأزباح في   أفسادٔ ٚ َُكاب ٌُ دني الأزباح في لأِْٖٗ َضدزُ ايدٖعِ المايٞ ) َُكاب لأِْٖٗ َضدزُ ايدٖعِ المايٞ )

َُٓعُات ايكطاع اتريرٟ زُبُٓا أثٖس ع٢ً َا ٖٛ  ٕٖ تبِّٞ ٖرٙ ايفًطف١ في  َُٓعُات ايكطاع اتريرٟ زُبُٓا أثٖس ع٢ً َا ٖٛ الُمٓعُات ايسِّع١ٝ(. إيِا أ ٕٖ تبِّٞ ٖرٙ ايفًطف١ في  الُمٓعُات ايسِّع١ٝ(. إيِا أ

أِٖ َٔ جمع ايتٖبرعات ٚتٛفير ايدٖعِ المايٞ لأْػطتٗا، لا ضُٝٓا إذا َا زاعٝٓا الُمٓافط١ ايك١ٜٛ في أِٖ َٔ جمع ايتٖبرعات ٚتٛفير ايدٖعِ المايٞ لأْػطتٗا، لا ضُٝٓا إذا َا زاعٝٓا الُمٓافط١ ايك١ٜٛ في 

  ايتٖبرعات اترير١ٜ. ايتٖبرعات اترير١ٜ. ب١٦ٝ ب١٦ٝ 

ٕٖ الُمٓعُات غير ايسِّع١ٝ )ٚالُمٓعُات اترير١ٜ دص٤ْ َٓٗا( لا تبني  ٍُ بٝتر دزانس أ ٕٖ الُمٓعُات غير ايسِّع١ٝ )ٚالُمٓعُات اترير١ٜ دص٤ْ َٓٗا( لا تبني ٜكٛ ٍُ بٝتر دزانس أ ٜكٛ

َٕ َسنص خُطتٗا ِٕ تهٛ َٕ َسنص خُطتٗااضتراتٝذٝتٗا ع٢ً الماٍ ٚلا ٜٓبػٞ أ ِٕ تهٛ   . . 33اضتراتٝذٝتٗا ع٢ً الماٍ ٚلا ٜٓبػٞ أ

                                                 
1 Sargeant, A., Foreman, S. and Liao, M. 2002. Operationalizing the marketing 

concept in the nonprofit sector”, Journal of Nonprofit and Public Sector Marketing, 10 (2), p. 

41-65. 

2 Narver, C.J. and Slater, S.F. (1990), “The effect of a market orientation on business 

profitability”,Journal of Marketing, Vol. 54, October, pp. 20-35. 

3 Drucker, P.E. 1989. What business can learn from non-profits”, Harvard Business 

Review, July- August, p. 88-93. 
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ُُٓعُات اترير١ٜ في  ٕٖ الُمٓافط١ اتذاد٠ٓ في ضٛم ايتٖبرعات ٚايسٖغب١ ايطِبٝع١ٝ يً ُُٓعُات اترير١ٜ في إ ٕٖ الُمٓافط١ اتذاد٠ٓ في ضٛم ايتٖبرعات ٚايسٖغب١ ايطِبٝع١ٝ يً إ

َٕ  ايبكا٤عًٞايبكا٤عًٞ َُٓكاد٠ نحٛ َا ٜطًب٘ ايدٖاعُٛ َٕقٝد اتذٝا٠ زُبُٓا دعًٗا  َُٓكاد٠ نحٛ َا ٜطًب٘ ايدٖاعُٛ ٕٖ الُمتبرعيَن   11قٝد اتذٝا٠ زُبُٓا دعًٗا  َٔٔ المعًّٛ أ ٕٖ الُمتبرعيَن ، ٚ َٔٔ المعًّٛ أ ٚ ،

َّ الُمٓع١ُ اترير١ٜ بالُمتبرع  ٕٖ اٖتُا َٔٔ الُمؤنِد أ َُتفاٚت١ٕ. ٚ َّ الُمٓع١ُ اترير١ٜ بالُمتبرع يدِٜٗ زغباتٕ َتٓٛع١ٕ َٚكاصدٕ  ٕٖ اٖتُا َٔٔ الُمؤنِد أ َُتفاٚت١ٕ. ٚ يدِٜٗ زغباتٕ َتٓٛع١ٕ َٚكاصدٕ 

َٔٔ أ ُٕ ع٢ً سٔطاب غسا٥حَ ايعُلا٤ الآخسٜٔ ، ٚ َٔٔ أٚإعطا٤َٙ أٚي١ٜٛ قُض٣ٛ ضٝهٛ ُٕ ع٢ً سٔطاب غسا٥حَ ايعُلا٤ الآخسٜٔ ، ٚ ُِٖٗ ُِٖٗ ٚإعطا٤َٙ أٚي١ٜٛ قُض٣ٛ ضٝهٛ

  الُمطتفٝدٕٚ. الُمطتفٝدٕٚ. 

  .  مُهظمات تُركِّز علٖ الُمشتفّد.  مُهظمات تُركِّز علٖ الُمشتفّد٣٣//٢٢
ٜتٓذ٘ ايتٖسنٝص عٓد ٖرا ايٓٛع َٔ الُمٓعُات اترير١ٜ ع٢ً الُمطتفٝد أٚ الُمطتًٗو ايِّٗا٥ٞ ٜتٓذ٘ ايتٖسنٝص عٓد ٖرا ايٓٛع َٔ الُمٓعُات اترير١ٜ ع٢ً الُمطتفٝد أٚ الُمطتًٗو ايِّٗا٥ٞ 

ٌُ ع٢ً تحدٜدٕ دقٝلُ يًػسيح١ الُمطتفٝد٠  ٌُ ع٢ً تحدٜدٕ دقٝلُ يًػسيح١ الُمطتفٝد٠ يًددَات ايتي تُكدَٗا الُمٓع١ُ اترير١ٜ ، ٚتعُ يًددَات ايتي تُكدَٗا الُمٓع١ُ اترير١ٜ ، ٚتعُ

ٌُ ع٢ً تضُِٝ ٌُ ع٢ً تضُِٝٚساداتٗا ، ٚايعُ َُطت٣ٛ   ٚساداتٗا ، ٚايعُ َُسادع١  َُطت٣ٛ اتردَات ايتي تَطٔد ٖرٙ اتذادات ، ٚ َُسادع١  اتردَات ايتي تَطٔد ٖرٙ اتذادات ، ٚ

ُُطتفٝد َُلا٥ُتٗا يً َُطت٣ٛ  ُُطتفٝداتردَات باضتُساز يًتٖأند َٔ  َُلا٥ُتٗا يً َُطت٣ٛ  . أسدُ أغهاٍ ٖرا ايٖٓٛع َٔ . أسدُ أغهاٍ ٖرا ايٖٓٛع َٔ 22اتردَات باضتُساز يًتٖأند َٔ 

َٔٗا تًو الُمٓعُات ايتي أُْػ٦ٔتِ َٔ أدٌ خد١َ ف١ٕ٦  َٔٗا تًو الُمٓعُات ايتي أُْػ٦ٔتِ َٔ أدٌ خد١َ ف١ٕ٦ الُمٓعُات ايتي تجعٌ َٔ الُمطتفٝد بؤز٠َ اٖتُا الُمٓعُات ايتي تجعٌ َٔ الُمطتفٝد بؤز٠َ اٖتُا

ُٖ َٔ َُُٖشدد٠ٕ َٔ الُمطتفٝدٜٔ،  َٔ ُِ َُشدد٠ٕ َٔ الُمطتفٝدٜٔ،  ُِ ا دعًٗا أنجس تخضضاً ٚاستراف١ٝ ، ٚتًو ايتي تمتًوُ َضادزَ دَع ا دعًٗا أنجس تخضضاً ٚاستراف١ٝ ، ٚتًو ايتي تمتًوُ َضادزَ دَع

َُتبرعيَن.  َُتبرعيَن. ثابت١ٕ تُػٓٝٗا عٔ ايبشحٔ عٔ داعُيَن ٚ   ثابت١ٕ تُػٓٝٗا عٔ ايبشحٔ عٔ داعُيَن ٚ

َُٓع١ُٕ خير١ٕٜ تحتٟٛ ع٢ً خًٝطٕ  ٕٓ تماُٜصَ ٖرٙ الأْٛاع ايجٖلاث١  لا ٜعني عدّ ٚدٛد  َُٓع١ُٕ خير١ٕٜ تحتٟٛ ع٢ً خًٝطٕ إ ٕٓ تماُٜصَ ٖرٙ الأْٛاع ايجٖلاث١  لا ٜعني عدّ ٚدٛد  إ

ٕٖ الاٖتُاّ الُم َُتفاٚت١ٕ َٔ ٖرٙ الاتجاٖات. إ ٕٖ الاٖتُاّ الُمَُتذاْظُ  بٓطبٕ  َُتفاٚت١ٕ َٔ ٖرٙ الاتجاٖات. إ تٛاشٕ بايدٖاعُيَن ٚالُمتبرعيَن يًبكا٤ تٛاشٕ بايدٖاعُيَن ٚالُمتبرعيَن يًبكا٤ َُتذاْظُ  بٓطبٕ 

َُٓع١ًُ  َٔ أٚي١ٕٜٛ صسيح١ٕ في زضاي١ الُمٓع١ُ ضٛفَ ُٜٛيِّدُ  َُٓع١ًُ ع٢ً قٝد اتذٝا٠  ، ٚإعطا٤ٔ الُمطتفٝدٜ َٔ أٚي١ٕٜٛ صسيح١ٕ في زضاي١ الُمٓع١ُ ضٛفَ ُٜٛيِّدُ  ع٢ً قٝد اتذٝا٠  ، ٚإعطا٤ٔ الُمطتفٝدٜ

َُتص١ًْ لا تتعازضُ فٝٗا المضالح ٚلا تتٓافظُ فٝٗا الأطساف.    َُتص١ًْ لا تتعازضُ فٝٗا المضالح ٚلا تتٓافظُ فٝٗا الأطساف.   خير١ًٜ    خير١ًٜ 

                                                 
1 Charity Commission. 2013 . Charities and public services delivery. Available 

Online [http://www.charitycommission.gov.uk/detailed-guidance/working-with-other-

organisations/charities-and-public-service-delivery-an-introduction-and-overview-cc37/].  
2 Gainer, B., and Padanyi, p. 2005. The relationship between market-oriented 

activities and mark-oriented culture: Implications for development of market orientation in 

nonprofit services organizations. Journal of Business Research, 58(6), p. 854-862.  
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22

  َ كفاءٔ الُمهظمَٕ كفاءٔ الُمهظمٕ  .  الُمشتفّد.  الُمشتفّد١١//٣٣
نفا٠ُ٤ الُمٓع١ُ اترير١ٜ َٛعٛعْ ٜصدادُ أ١ًُٖٝ َٜٛاً بعد آخس ، ُٜعصِّشُ ٖرا الاٖتُاّ نفا٠ُ٤ الُمٓع١ُ اترير١ٜ َٛعٛعْ ٜصدادُ أ١ًُٖٝ َٜٛاً بعد آخس ، ُٜعصِّشُ ٖرا الاٖتُاّ 

 َٔ َٔ اتذسظ الُمتٓاَٞ يد٣ ايدٖاعُيَن ٚالُمتبرعيَن )لا ضُِّا ايهباز َِٓٗ( ع٢ً َعسف١ يٝظ فكط أٜ اتذسظ الُمتٓاَٞ يد٣ ايدٖاعُيَن ٚالُمتبرعيَن )لا ضُِّا ايهباز َِٓٗ( ع٢ً َعسف١ يٝظ فكط أٜ

ٌِ َعسف١ٔ أثسَ تبرعاتِٗ ع٢ً ايػٖسيح١ الُمط ٌِ َعسف١ٔ أثسَ تبرعاتِٗ ع٢ً ايػٖسيح١ الُمطترٖبُ تبرعاتِٗ ؟ ، ب تفٝد٠ ٚايتٖػٝير المٓػٛد ايرٟ تفٝد٠ ٚايتٖػٝير المٓػٛد ايرٟ ترٖبُ تبرعاتِٗ ؟ ، ب

ٜسغبٕٛ زؤٜت٘ في ايٛاقع. ُٜٚطاْد ٖرا الاٖتُاّ الُمتصاٜد بهفا٠٤ الُمٓع١ُ اترير١ٜ غعٛزُ ايكا٥ُيَن ٜسغبٕٛ زؤٜت٘ في ايٛاقع. ُٜٚطاْد ٖرا الاٖتُاّ الُمتصاٜد بهفا٠٤ الُمٓع١ُ اترير١ٜ غعٛزُ ايكا٥ُيَن 

ع٢ً الُمٓعُات اترير١ٜ َٔ أَُٓا٤ ٚأعغا٤ تزايظ الإدازات بالمطؤٚي١ٝ الُمًكا٠ ع٢ً عٛاتكِٗ في ع٢ً الُمٓعُات اترير١ٜ َٔ أَُٓا٤ ٚأعغا٤ تزايظ الإدازات بالمطؤٚي١ٝ الُمًكا٠ ع٢ً عٛاتكِٗ في 

 َّ َّ تحكٝل زضاي١ٔ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ، ٚاضتددا   الماٍ ايعاّ يطَدِّ سادات الُمشتاديَن. الماٍ ايعاّ يطَدِّ سادات الُمشتاديَن. تحكٝل زضاي١ٔ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ، ٚاضتددا

ٚفي ظٌٔ ٖرا الاٖتُاّ ظٗستِ اتذاد١ُ يتكِٝٝ نفا٠ٔ٤ الُمٓع١ُ ٚقٝاعَ أدا٥ٔٗا . ٚفي ظٌٔ ٖرا الاٖتُاّ ظٗستِ اتذاد١ُ يتكِٝٝ نفا٠ٔ٤ الُمٓع١ُ ٚقٝاعَ أدا٥ٔٗا . 

ٚاضتددَتِ يريو عد٠ أدٚات ، أسد ٖرٙ الأدٚات ايدٖاي١ ع٢ً َطت٣ٛ أدا٤ٔ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ٖٞ ٚاضتددَتِ يريو عد٠ أدٚات ، أسد ٖرٙ الأدٚات ايدٖاي١ ع٢ً َطت٣ٛ أدا٤ٔ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ٖٞ 

ُٔكٝاعُ لأدا11٤ٔزَعَا الُمطتفٝدٜٔزَعَا الُمطتفٝدٜٔ ُٔكٝاعُ لأدا٤ٔ.  فسَعَا الُمطتفٝدٜٔ ن َُٓاضب١ً   .  فسَعَا الُمطتفٝدٜٔ ن َُٓاضب١ً الُمٓع١ُ اترير١ٜ ُٜٛفسُ ٚض١ًًٝ  الُمٓع١ُ اترير١ٜ ُٜٛفسُ ٚض١ًًٝ 

ٕٖ تبرعاتِٗ ٚصًتِ لُمطتشكٝٗا ٚأغبعتِ ساداتِٗ ، ٖٚٛ نريو  ُُتبرعيَن ٚايدٖاعُيَن ؛ لمعسف١ أ ٕٖ تبرعاتِٗ ٚصًتِ لُمطتشكٝٗا ٚأغبعتِ ساداتِٗ ، ٖٚٛ نريو يً ُُتبرعيَن ٚايدٖاعُيَن ؛ لمعسف١ أ يً

ٕٖ الُمٓع١ُ يدٜٗا ايكُدز٠ ٚالمٗاز٠ يتشكٝل زضايتٗا اترير١ٜ.  ٕٖ الُمٓع١ُ يدٜٗا ايكُدز٠ ٚالمٗاز٠ يتشكٝل زضايتٗا اترير١ٜ. َُؤغسْ يًكا٥ُيَن ع٢ً الُمٓع١ُ اترير١ٜ أ   َُؤغسْ يًكا٥ُيَن ع٢ً الُمٓع١ُ اترير١ٜ أ

ٕٖ الاضتدلاٍ ع٢ً نفا ٕٖ الاضتدلاٍ ع٢ً نفاإ َُطت٣ٛ زَعَا الُمطتفٝدٜٔ َٓٗا إ َُطت٣ٛ زَعَا الُمطتفٝدٜٔ َٓٗا ٠٤ الُمٓع١ُ اترير١ٜ َٔ خلاٍ  ٠٤ الُمٓع١ُ اترير١ٜ َٔ خلاٍ 

ٕٖ زَعَا  َُكُٔٝٞ الُمٓع١ُ َٔ أعغا٤ٔ تزًظ الإداز٠ أٚ ايدٖاعُين لها ، ذيو أ ٕٖ زَعَا يختضسُ نجيراً ع٢ً  َُكُٔٝٞ الُمٓع١ُ َٔ أعغا٤ٔ تزًظ الإداز٠ أٚ ايدٖاعُين لها ، ذيو أ يختضسُ نجيراً ع٢ً 

ُٓٔ نجاحَ الُمٓع١ُ اترير١ٜ في ايٛصٍٛ إلى غسيح١ الُمطتفٝدٜٔ الُمطتٗدفين  ُٓٔ نجاحَ الُمٓع١ُ اترير١ٜ في ايٛصٍٛ إلى غسيح١ الُمطتفٝدٜٔ الُمطتٗدفين المطتفٝد ٜتغ المطتفٝد ٜتغ

  ، ٚتكدِٜ خدَاتٕ قادز٠ٕ ع٢ً ضَدِّ ٖرٙ اتذادات. ، ٚتكدِٜ خدَاتٕ قادز٠ٕ ع٢ً ضَدِّ ٖرٙ اتذادات. ٚايتٖعسف ع٢ً ساداتِٗ ٚايتٖعسف ع٢ً ساداتِٗ 

  

  . رِضَا  الُمشتفّد: مًمٕ أم ثقافٕ ؟ . رِضَا  الُمشتفّد: مًمٕ أم ثقافٕ ؟ //٣٣

                                                 
1 Duque-Zuluaga, L., and Schneider, U. 2008. Market Orientation and Organizational 

Performance in the Nonprofit Context: Exploring both Concepts and the Relationship 

between them Journal of Nonprofit & Public Sector Marketing 19 (2).  
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تترنِصُ الأْعازُ يد٣ ايبعض عٓد اتذدٜح عٔ زَعَا الُمطتفٝد في الُمٓعُات اترير١ٜ ع٢ً تترنِصُ الأْعازُ يد٣ ايبعض عٓد اتذدٜح عٔ زَعَا الُمطتفٝد في الُمٓعُات اترير١ٜ ع٢ً 

ٟٓ لُمطت٣ٛ زَعَا الُمطتفٝد عٔ اترد١َ بعد اضتٗلانٗا ، أٚ ست٢ بعد اضتلا ٟٓ لُمطت٣ٛ زَعَا الُمطتفٝد عٔ اترد١َ بعد اضتٗلانٗا ، أٚ ست٢ بعد اضتلاايتٖكِٝٝ ايبَعد َٗا. َٗا. ايتٖكِٝٝ ايبَعد

ََا ٖٞ إيِا ١ٌَُٗ أٚ إدسا٤ْ إدازٟ تكّٛ ب٘  ٕٖ ع١ًَُٝ َعسف١ زَعَا الُمطتفٝد  ََا ٖٞ إيِا ١ٌَُٗ أٚ إدسا٤ْ إدازٟ تكّٛ ب٘ ٚٚفكاً لهرٙ ايٖٓعس٠ فإ ٕٖ ع١ًَُٝ َعسف١ زَعَا الُمطتفٝد  ٚٚفكاً لهرٙ ايٖٓعس٠ فإ

َُٓعصلًا عٔ اترد١َ ذاتٗا. َُٓعصلًا عٔ اترد١َ ذاتٗا.الُمٓع١ُ اترير١ٜ    الُمٓع١ُ اترير١ٜ 

ٌَ ضَدِّ ساداتٔ  ٌَ ضَدِّ ساداتٔ الُمٓع١ُ اترير١ٜ في سكٝكتٗا أُْػ٦تِ َٔ قٔبٌ تزُٛع١ٕ َٔ ايٖٓاع لأد الُمٓع١ُ اترير١ٜ في سكٝكتٗا أُْػ٦تِ َٔ قٔبٌ تزُٛع١ٕ َٔ ايٖٓاع لأد

ٕٖ  11تزُٛع١ٕ أُخس٣تزُٛع١ٕ أُخس٣ ٕٖ، ٚيرا فإ زَعَا الُمطتفٝد ٚإغباع سادات٘ ٖٛ دٖٛسُ الُمٓع١ُ اترير١ٜ. ٖٚرا زَعَا الُمطتفٝد ٚإغباع سادات٘ ٖٛ دٖٛسُ الُمٓع١ُ اترير١ٜ. ٖٚرا   ، ٚيرا فإ

 :ُٔٓ ُٓٔ: َا ٜتطًٍب تزُٛع١ً َٔ الإدسا٤ات ٚايعًُٝات تتغ   َا ٜتطًٍب تزُٛع١ً َٔ الإدسا٤ات ٚايعًُٝات تتغ

  ُدقٝل ٌُ ٌُ دقٝلُتحدٜدَ الُمطتفٝد بػه   تحدٜدَ الُمطتفٝد بػه

  ٘سادات َِ ٍَ اتُدٗدٔ يفٗ َِ سادات٘بر ٍَ اتُدٗدٔ يفٗ   بر

  َعسف١َ َٛاصفاتٔ اتردَات ايتي تَطدٓ ٖرٙ اتذاداتَعسف١َ َٛاصفاتٔ اتردَات ايتي تَطدٓ ٖرٙ اتذادات  

  ٛصٍٛ إيٝ٘صٍٛ إيٝ٘تضٛزَ َطت٣ٛ ايسِّعَا الُمتٛقع الُمساد ايٛتضٛزَ َطت٣ٛ ايسِّعَا الُمتٛقع الُمساد اي  

  الأضاض١ٝ ٚايجَا١ْٜٛ ايتي تُؤثسُ في تحكٝل ايسِّعَا ٌَ ٌَ الأضاض١ٝ ٚايجَا١ْٜٛ ايتي تُؤثسُ في تحكٝل ايسِّعَاايعٛاَ   ايعٛاَ

   َُطتُس٠ً في ايتَكِٝٝ ٚايتٖشطين يًددَات َُطتُس٠ً في ايتَكِٝٝ ٚايتٖشطين يًددَات ع١ًًُٝ    ع١ًًُٝ 

  

ُٕ إلى ثكاف١ٕ تٓع١ُٕٝٝ َتذرز٠ في الُمٓع١ُ  ٕٖ زَعَا الُمطتفٝد بٗرٙ ايضٗٛز٠ أقسبُ َا تهٛ ُٕ إلى ثكاف١ٕ تٓع١ُٕٝٝ َتذرز٠ في الُمٓع١ُ إ ٕٖ زَعَا الُمطتفٝد بٗرٙ ايضٗٛز٠ أقسبُ َا تهٛ إ

ِّ تأنٝدٕ الإدازات   اترير١ٜ ، ٚبين دٓباتٔٗا ٚساعس٠ يد٣ جمٝع الُمطتٜٛاتاترير١ٜ ، ٚبين دٓباتٔٗا ٚساعس٠ يد٣ جمٝع الُمطتٜٛات َُا فٝٗا بهُ ِّ تأنٝدٕ الإدازات الإداز١ٜ بٔ َُا فٝٗا بهُ الإداز١ٜ بٔ

ٕٖ الُمٓع١ُ ضٛف ٜتذاٚشُ  ُٕ زَعَا الُمطتفٝد دص٤ّ َٔ ثكاف١ٕ تٓع١ُٕٝٝ ، فإ ٕٖ الُمٓع١ُ ضٛف ٜتذاٚشُ ايعًُٝا. ٚعٓدَا ٜهٛ ُٕ زَعَا الُمطتفٝد دص٤ّ َٔ ثكاف١ٕ تٓع١ُٕٝٝ ، فإ ايعًُٝا. ٚعٓدَا ٜهٛ

اٖتُاَٗا اترد١َ ذاتٗا إلى الاٖتُاّ بايعٛاٌَ الُأخس٣ الُمؤثس٠ في تحكٝل زَعَا الُمطتفٝد ، اٖتُاَٗا اترد١َ ذاتٗا إلى الاٖتُاّ بايعٛاٌَ الُأخس٣ الُمؤثس٠ في تحكٝل زَعَا الُمطتفٝد ، 

ٌَ الماد١ٜ ٚالادتُاع١ٝ في  ٌَ الماد١ٜ ٚالادتُاع١ٝ في نايعٛاَ   ٚأثٓا٤ٔ تكدِٜ اترد١َ. ٚأثٓا٤ٔ تكدِٜ اترد١َ. نايعٛاَ

                                                 
1 Lumley, T. Why Charity must use impact to understand beneficiaries. The guardian. 

Available Online [http://www.theguardian.com/voluntary-sector-

network/2013/jun/18/charities-impact-measurement].   
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 ، َٔ ُٔشٛز زَعَا الُمطتفٝدٜ ُ٘ الُمٓع١ُ اترير١ٜ عٔد٠ تحدٜات في طسٜكٗا يلاٖتُاّ بٔ َٔ ، تُٛاد ُٔشٛز زَعَا الُمطتفٝدٜ ُ٘ الُمٓع١ُ اترير١ٜ عٔد٠ تحدٜات في طسٜكٗا يلاٖتُاّ بٔ تُٛاد

ُ٘ دص٤ّ َٔ ثكافتٗا ايتٖٓع١ُٝٝ. تُطِّط ايفكساتُ ايتٖاي١ٝ ايغ٤ٛ ع٢ً بعض ٖرٙ ايتٖشد ُ٘ دص٤ّ َٔ ثكافتٗا ايتٖٓع١ُٝٝ. تُطِّط ايفكساتُ ايتٖاي١ٝ ايغ٤ٛ ع٢ً بعض ٖرٙ ايتٖشدٚدعً   ٜات: ٜات: ٚدعً

ُٕ قّاس رِضَا الُمشتفّدِو١١//٤٤ ُٕ قّاس رِضَا الُمشتفّدِو.  صعُب   .  صعُب
َٔ عٔ اتردَات  َُطت٣ٛ زَعَا الُمطتفٝدٜ َّ الُمٓعُات اترير١ٜ عٔد٠ صعٛباتٕ يكٝاع  َٔ عٔ اتردَات أَا َُطت٣ٛ زَعَا الُمطتفٝدٜ َّ الُمٓعُات اترير١ٜ عٔد٠ صعٛباتٕ يكٝاع  أَا

َِٗ ٚلا  َُستبطٌ باترد١َ ذاتٗا ، ٚبعغٗا بالُمطتفٝدٜٔ أْفطٔ َٗا. بعض ٖرٙ ايضٗعٛبات  َُ َِٗ ٚلا ايتي تُكدٔ َُستبطٌ باترد١َ ذاتٗا ، ٚبعغٗا بالُمطتفٝدٜٔ أْفطٔ َٗا. بعض ٖرٙ ايضٗعٛبات  َُ ايتي تُكدٔ

ُّ  َٔ صع ٌُ عا ُّ  َٔ صعتخًٛ أدٚات قٝاع ايسِّعا بػه ٌُ عا َُطت٣ٛ ايسِّعا اتذكٝكٞ تخًٛ أدٚات قٝاع ايسِّعا بػه َُطت٣ٛ ايسِّعا اتذكٝكٞ ٛب١ٕ ْطب١ٕٝ لمعسف١  ٛب١ٕ ْطب١ٕٝ لمعسف١ 

ُُطتفٝدٜٔ في  ايكطاع اتريرٟ.  ُُطتفٝدٜٔ في  ايكطاع اتريرٟ. يً   يً

َُٗا الُمٓعُاتُ اترير١ٜ خدَاتْ غير ًَُٛض١ٕ ، ٜضعبُ  َُٗا الُمٓعُاتُ اترير١ٜ خدَاتْ غير ًَُٛض١ٕ ، ٜضعبُ فهجيْر َٔ اتردَات ايتي تُكدٔ فهجيْر َٔ اتردَات ايتي تُكدٔ

ع٢ً الُمطتفٝد تكُٝٝٗا نُا تُكِٖٝ الُمٓتذات المًُٛض١ ، نُا أْٖ٘ َٔ ايضٖعب َعسف١ الأثسَالُمباغس ع٢ً الُمطتفٝد تكُٝٝٗا نُا تُكِٖٝ الُمٓتذات المًُٛض١ ، نُا أْٖ٘ َٔ ايضٖعب َعسف١ الأثسَالُمباغس 

تردَات في ضَدِّ سادات الًمطتفٝد. نُا ٖٛ اتذاٍ في الاضتػازات الأضس١ٜٔ ايتي تردَات في ضَدِّ سادات الًمطتفٝد. نُا ٖٛ اتذاٍ في الاضتػازات الأضس١ٜٔ ايتي يبعض ايبعض ا

َُٗا بعض الُمٓعُات اترير١ٜ.  َُٗا بعض الُمٓعُات اترير١ٜ. تُكدٔ   تُكدٔ

 َِ ٍَ إلى الُمطتفٝدٜٔ بعدَ تكدِٜ اتردَات ٚتكٝٝ َٔٔ ايضٗعٛبات نريو صعٛب١ُ ايٛصٛ ٚ َِ ٍَ إلى الُمطتفٝدٜٔ بعدَ تكدِٜ اتردَات ٚتكٝٝ َٔٔ ايضٗعٛبات نريو صعٛب١ُ ايٛصٛ ٚ

ت ايتٖطٛع١ٝ ايتي ت ايتٖطٛع١ٝ ايتي َُطت٣ٛ زَعَاِٖ عٓٗا ، نُا ٖٛ اتذاٍ عٓدَ الُمٓعُات اترير١ٜ أٚ المجُٛعاَُطت٣ٛ زَعَاِٖ عٓٗا ، نُا ٖٛ اتذاٍ عٓدَ الُمٓعُات اترير١ٜ أٚ المجُٛعا

ُُطتفٝد َجٌ ٚدباتٔ الإفطاز في ايطّسم ٚعٓدَ إغازات الُمسٚز.  ُّ خدَاتْ لمس٠ ٚاسد٠ يً ُُطتفٝد َجٌ ٚدباتٔ الإفطاز في ايطّسم ٚعٓدَ إغازات الُمسٚز. تُكدِّ ُّ خدَاتْ لمس٠ ٚاسد٠ يً   تُكدِّ

ٕٖ أغًبَ ايٛضا٥ٌ  ٕٖ أغًبَ ايٛضا٥ٌ ٚفي ايٛض١ًٝ الُمطتدد١َ يكٝاع ايسِّعَا عٔد٠َ إغهالاتٕ ، ٚأبسشٖا أ ٚفي ايٛض١ًٝ الُمطتدد١َ يكٝاع ايسِّعَا عٔد٠َ إغهالاتٕ ، ٚأبسشٖا أ

ٌْ ن١ٌُٝ تعتُدُ َُطت٣ٛ زَعَا الُمطتفٝدٜٔ ٖٞ ٚضا٥ ٌْ ن١ٌُٝ تعتُدُالُمطتدد١َ في تكِٝٝ  َُطت٣ٛ زَعَا الُمطتفٝدٜٔ ٖٞ ٚضا٥ ع٢ً َؤغساتٕ زق١ُٕٝ أٚ ع٢ً َؤغساتٕ زق١ُٕٝ أٚ   الُمطتدد١َ في تكِٝٝ 

ٌٖ تهًف١ ٚأضسعَ في ايتٖطبٝل ٚاتذضٍٛ ع٢ً ايٖٓتا٥ر إيِا أْٖٗا لا  ِٕ ناْت أق ٌٖ تهًف١ ٚأضسعَ في ايتٖطبٝل ٚاتذضٍٛ ع٢ً ايٖٓتا٥ر إيِا أْٖٗا لا ْطبٕ ١ٕٜٛ٦َ. ٖٚٞ ٚإ ِٕ ناْت أق ْطبٕ ١ٕٜٛ٦َ. ٖٚٞ ٚإ

ُّ أدٚاتٕ ْٛع١ٕٓٝ  ٌُ الُمٓاضبُ ٖٛ اضتددا َُكسب١ً ٚعُٝك١ً عٔ زَعَا الُمطتفٝد. ٚايبدٜ ُّ أدٚاتٕ ْٛع١ٕٓٝ تعهظُ صٛز٠ً  ٌُ الُمٓاضبُ ٖٛ اضتددا َُكسب١ً ٚعُٝك١ً عٔ زَعَا الُمطتفٝد. ٚايبدٜ تعهظُ صٛز٠ً 

ٌُ أدٖم  ُُطتفٝد ايتٖعبيَر بػه ٌُ أدٖم تُتٔٝحُ يً ُُطتفٝد ايتٖعبيَر بػه َُطت٣ٛ زَعَاٙ نُا في الُمكابلات ايػٖدض١ٝ ٚالُملاسع١.تُتٔٝحُ يً َُطت٣ٛ زَعَاٙ نُا في الُمكابلات ايػٖدض١ٝ ٚالُملاسع١.عٔ    عٔ 

عددّا َٔ المحاٚز يكٝاع زَعَا الُمطتًٗو عددّا َٔ المحاٚز يكٝاع زَعَا الُمطتًٗو   IRRNIRRNٜكترحُ المعٗدُ الأٚزٚبٞ يلأعُاٍ ٜكترحُ المعٗدُ الأٚزٚبٞ يلأعُاٍ 

  )الُمطتفٝد(: )الُمطتفٝد(: 

  دٛد٠َ اترد١َدٛد٠َ اترد١َ  
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  ع٢ً اترد١َ ٍَ ٍَ ع٢ً اترد١َضُسع١َ اتذضٛ   ضُسع١َ اتذضٛ

  الأَا١َْالأَا١َْ  

   ايتٖهًف١َ ايتٖهًف١َ  

   ايػٖها٣ٚ ايػٖها٣ٚ  

  ايجِّك١َ في َٛظفٞ الُمٓع١ُايجِّك١َ في َٛظفٞ الُمٓع١ُ  

   ُُٓع١ُ عٓد الُمطتفٝدايضٗٛز٠َ ايضٗٛز٠َ ُُٓع١ُ عٓد الُمطتفٝداير١َِّٖٝٓ يً   اير١َِّٖٝٓ يً

  .  انعدامُ أَ ضعفُ الُمهافشٕ.  انعدامُ أَ ضعفُ الُمهافش٢٢ٕ//٤٤
َُٓافط١ً بين الُمٓعُات اترير١ٜ ، لا ٜػٗدُ  َُٓافط١ً بين الُمٓعُات اترير١ٜ ، لا ٜػٗدُ ع٢ً ايٖٓكٝض َٔ ضُٛم ايتٖبرعات ايرٟ ٜػٗدُ  ع٢ً ايٖٓكٝض َٔ ضُٛم ايتٖبرعات ايرٟ ٜػٗدُ 

َِ ايدٍٗٚ ايعسب١ٝ ذات ايكطاع اتريرٟ  َُعع َُٓافط١ً بين الُمٓعُات اترير١ٜ في  َِ ايدٍٗٚ ايعسب١ٝ ذات ايكطاع اتريرٟ ضُٛم اتردَاتٔ  َُعع َُٓافط١ً بين الُمٓعُات اترير١ٜ في  ضُٛم اتردَاتٔ 

ٕٖ ضٛمَ اتذادات أنبُر بهجيُر َٔ قُدز٠ٔ الُمٓعُات اترير١ٜ ع٢ً المحدٚد. ٖٚرا ٜالمحدٚد. ٖٚرا ٜ ٕٖ ضٛمَ اتذادات أنبُر بهجيُر َٔ قُدز٠ٔ الُمٓعُات اترير١ٜ ع٢ً عٛدُ زُبُٖا إلى أ عٛدُ زُبُٖا إلى أ

ٕٖ ايعلاق١َ ايتي تسبطُ الُمٓعُات اترير١ٜ َع بعغٗا ايبعض في  ٕٖ ايعلاق١َ ايتي تسبطُ الُمٓعُات اترير١ٜ َع بعغٗا ايبعض في ضَدِّٖا ٚتًبٝتٗا. إعاف١ إلى أ ضَدِّٖا ٚتًبٝتٗا. إعاف١ إلى أ

َّ ٖرا ايٖٓٛعُ َٔ ايعلاقات فإِّٗا        لا ٌُ ، ٚست٢ يٛ اْعد ُٕ ٚتهاَ َّ ٖرا ايٖٓٛعُ َٔ ايعلاقات فإِّٗا        لاالأصٌ علاق١ُ تعاٚ ٌُ ، ٚست٢ يٛ اْعد ُٕ ٚتهاَ ٌُ إلى   الأصٌ علاق١ُ تعاٚ ٌُ إلى تض تض

  الُمٓافط١ بمفَٗٛٗا ايطٗٛقٞ ايرٟ ٜطع٢ لاضتشٛاذٔ سٔض١ٕٖ أنبر. الُمٓافط١ بمفَٗٛٗا ايطٗٛقٞ ايرٟ ٜطع٢ لاضتشٛاذٔ سٔض١ٕٖ أنبر. 

أسدُ أبسشُ ثمساتٔ ايب١٦ٝ ايتٖٓافط١ٝ ع٢ً أدا٤ الُمٓعُات ٖٛ ضعٞ ٖرٙ الُمٓعُات إلى أسدُ أبسشُ ثمساتٔ ايب١٦ٝ ايتٖٓافط١ٝ ع٢ً أدا٤ الُمٓعُات ٖٛ ضعٞ ٖرٙ الُمٓعُات إلى 

ٌَ في  ٕٖ ايعُ ٌَ زَعَا ايعٌُٝ ٚاتذضٍٛ ع٢ً ٚلا٥ٔ٘. ٚفي الُمكابٌ فإ َُٓتذاتٗا ٚخدَاتٗا ؛ يٓٝ ٌَ في تحطيَن  ٕٖ ايعُ ٌَ زَعَا ايعٌُٝ ٚاتذضٍٛ ع٢ً ٚلا٥ٔ٘. ٚفي الُمكابٌ فإ َُٓتذاتٗا ٚخدَاتٗا ؛ يٓٝ تحطيَن 

غير تٓافُط١ٝ قدِ تُؤثسُ ع٢ً دافع١ٔٝ الُمٓعُات ؛ يتشطيَن أدا٥ٔٗا ٚايطِّعٞ لإزعا٤ٔ عُُلا٥ٔٗا. غير تٓافُط١ٝ قدِ تُؤثسُ ع٢ً دافع١ٔٝ الُمٓعُات ؛ يتشطيَن أدا٥ٔٗا ٚايطِّعٞ لإزعا٤ٔ عُُلا٥ٔٗا. ب١ٕ٦ٝ ب١ٕ٦ٝ 

َٔٔ ايعٛاٌَ الُمؤثس٠ في درب الُمٓعُات اترير١ٜ إلى ب١ٔ٦ٝ الُمٓافط١ المحُٛد٠ٔ في ضُٛم اتردَات  َٔٔ ايعٛاٌَ الُمؤثس٠ في درب الُمٓعُات اترير١ٜ إلى ب١ٔ٦ٝ الُمٓافط١ المحُٛد٠ٔ في ضُٛم اتردَات ٚ ٚ

َُٓعُاتُ٘ ست٢ ٜهٕٛ يًُطتفٝد بدا٥ٌ يختاز ِٕ ٜتٛضع ايكطاع اتريرٟ ٚتصدادُ  َُٓعُاتُ٘ ست٢ ٜهٕٛ يًُطتفٝد بدا٥ٌ يختازأ ِٕ ٜتٛضع ايكطاع اتريرٟ ٚتصدادُ  َٓٗا، فع٢ً َٓٗا، فع٢ً   أ

َُتدضض١ٕ في  َُٓعُاتٕ خير١ٕٜ  ٌَ الٔمجاٍ في َد١ٜٓ يٓدٕ فكط  يجدُ الُمػسدٕٚ أنجسَ َٔ ضٔت١ٔ  َُتدضض١ٕ في ضبٝ َُٓعُاتٕ خير١ٕٜ  ٌَ الٔمجاٍ في َد١ٜٓ يٓدٕ فكط  يجدُ الُمػسدٕٚ أنجسَ َٔ ضٔت١ٔ  ضبٝ

َُتغسزٟ  َُدَني اترُٛزَٔ بين تطعَ بدا٥ٌ َٔ الُمٓعُات اترير١ٜ ، أَا  َُتغسزٟ خدَتِٔٗ، بُٝٓا يختازُ  َُدَني اترُٛزَٔ بين تطعَ بدا٥ٌ َٔ الُمٓعُات اترير١ٜ ، أَا  خدَتِٔٗ، بُٝٓا يختازُ 

َٕ ع٢ً ايٛصٍٛ إلى أنجسَ َٔ  َٕ ع٢ً ايٛصٍٛ إلى أنجسَ َٔ ايعُٓف الُأضسٟ فإِِّٗ قادزٚ َُطت٣ٛ َُٓع١ُ َُٓع١ُ   ١٢١٢ايعُٓف الُأضسٟ فإِِّٗ قادزٚ َُطت٣ٛ خير١ٜ ، ٚع٢ً  خير١ٜ ، ٚع٢ً 
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ُٖٓاى أنجس َٔ  ُٖٓاى أنجس َٔ بسٜطاْٝا نُِّٗا    ٥٦٥٦َُٓع١ُ خير١ٜ تعتني بايطٖسطإ ، َٓٗا أنجس َٔ َُٓع١ُ خير١ٜ تعتني بايطٖسطإ ، َٓٗا أنجس َٔ   ٦٦٦٦٦٦بسٜطاْٝا نُِّٗا 

  . . 11َُٓع١ُ خير١ٜ يطسطإ ايجٖدَُٟٓع١ُ خير١ٜ يطسطإ ايجٖدٟ

ُٔ الُمهظمات الخيرِٕ الشَّامل٣٣ٕ//٤٤ ُٔ الُمهظمات الخيرِٕ الشَّاملٕ.  ظاير   .  ظاير
َُكابٌ ْتٝذ١ً يك١ًٔٔ الُمُازض١ الاستراف١ٝ  في الُمٓعُات اترير١ٜ المح١ًٝ ، ٚيك١ًٔ عددْٖٔتٝذ١ً يك١ًٔٔ الُمُازض١ الاستراف١ٝ  في الُمٓعُات اترير١ٜ المح١ًٝ ، ٚيك١ًٔ عددٖٔ َُكابٌ ا  ا 

َُتػعب١ٕ  َّ َطؤٚي١ٕٝ  ٕٖ الُمٓع١ُ اترير١ٜ زُبُٖا ٚددتِ ْفطٗا أَا َُتػعب١ٕ تٓٗٛعَ ٚتصاٜدٔ اتذادات بين ايٖٓاع فإ َّ َطؤٚي١ٕٝ  ٕٖ الُمٓع١ُ اترير١ٜ زُبُٖا ٚددتِ ْفطٗا أَا تٓٗٛعَ ٚتصاٜدٔ اتذادات بين ايٖٓاع فإ

ٌُ َٔ تحكٝلَ اتدٛد٠ في  َُتبآٜين ؛ مِما يجع َُطتفٝدٜٔ  َُتٓٛع١ٕ يػسا٥ح  ٌُ َٔ تحكٝلَ اتدٛد٠ في تتطًِبُ تكدِٜ خدَاتٕ  َُتبآٜين ؛ مِما يجع َُطتفٝدٜٔ  َُتٓٛع١ٕ يػسا٥ح  تتطًِبُ تكدِٜ خدَاتٕ 

ٍ إلى إغباع سادات الُمطتفٝدٜٔ ٍ إلى إغباع سادات الُمطتفٝدٜٔ اتردَات الُمكد١َٖ ع١ًُٝ صعب١ ٚغاق١ ، فغلًا عٔ ايٛصٛاتردَات الُمكد١َٖ ع١ًُٝ صعب١ ٚغاق١ ، فغلًا عٔ ايٛصٛ

  ٚإزعا٥ِٗ.ٚإزعا٥ِٗ.

َُٓعُاتْ خير١ٌٜ   ٪٪  ٧٦٧٦ُٖٓا في ايطعٛد١ٜ أنجسُ َُٖٔٓا في ايطعٛد١ٜ أنجسُ َٔ َُٓعُاتْ خير١ٌٜ َٔ الُمٓعُات اترير١ٜ ايعا١ًَ ٖٞ  َٔ الُمٓعُات اترير١ٜ ايعا١ًَ ٖٞ 

َُتٓٛع١ٕ َٔ الُمطتفٝدٜٔ.   ٌُ الُمٓع١ُ اترير١ٜ قٔب١ًًِ  يػسا٥حُ  َُتعدد٠ُ الأغساض ، ٖٚرا َا يجع َُتٓٛع١ٕ َٔ الُمطتفٝدٜٔ.  غا١ًٌَ  ٌُ الُمٓع١ُ اترير١ٜ قٔب١ًًِ  يػسا٥حُ  َُتعدد٠ُ الأغساض ، ٖٚرا َا يجع غا١ًٌَ 

ِٕ تطتطٝعُ الُمٓع١ُ اتر ُٖٓا أ ِٕ تطتطٝعُ الُمٓع١ُ اترٚايتٖشدٟ  ُٖٓا أ َِ اتذادات الُمتٓٛع١ لهؤلا٤ الُمطتفٝدٜٔ ، ٚتكدِٜ ٚايتٖشدٟ  َِ اتذادات الُمتٓٛع١ لهؤلا٤ الُمطتفٝدٜٔ ، ٚتكدِٜ ير١ٜ فٔٗ ير١ٜ فٔٗ

  خدَاتٕ ذاتَ دٛد٠ٕ لإغباع ٖرا اتذادات بما ُٜشكلُ لهِ ايسِّعَا. خدَاتٕ ذاتَ دٛد٠ٕ لإغباع ٖرا اتذادات بما ُٜشكلُ لهِ ايسِّعَا. 

  .  قُدرٔ الُمشتفّد علٖ تحدِدِ حاجاتٌ َالتَّعبيرعو رِضَاٍ .  قُدرٔ الُمشتفّد علٖ تحدِدِ حاجاتٌ َالتَّعبيرعو رِضَاٍ ٤٤//٤٤
ٌُ ٌُاعتٓا٤ُ الُمٓع١ُ اترير١ٜ بمفّٗٛ زَعَا الُمطتفٝد يجع َٔ الُمطتفٝد َضدزّا ز٥ٝطّا َٔ الُمطتفٝد َضدزّا ز٥ٝطّا   اعتٓا٤ُ الُمٓع١ُ اترير١ٜ بمفّٗٛ زَعَا الُمطتفٝد يجع

ْٟ تدُعَ بٝاْاتٕ عٔ اتذاد١ ٚاترد١َ المطًٛب١  ْٟ تدُعَ بٝاْاتٕ عٔ اتذاد١ ٚاترد١َ المطًٛب١ يًُعًَٛات ، ٚالُمطتفٝد بلا غو َضدزْ ثس يًُعًَٛات ، ٚالُمطتفٝد بلا غو َضدزْ ثس

ٕٖ الُمطتفٝد في بعض اتذالات عادصْ عٔ ايكٝاّ بتصٜٚدٔ الُمٓع١ُ بٗرٙ  ٕٖ الُمطتفٝد في بعض اتذالات عادصْ عٔ ايكٝاّ بتصٜٚدٔ الُمٓع١ُ بٗرٙ َٚعاٜير ايسِّعَا ، إيِا أ َٚعاٜير ايسِّعَا ، إيِا أ

َّ قُدزت٘ أصلًا ع٢ً تحدٜدٔ َّ قُدزت٘ أصلًا ع٢ً تحدٜدٔالمعًَٛات الُم١ُٗ ، إَا يعد َّ َعسف١ٔ غيَر الُمطًِ   المعًَٛات الُم١ُٗ ، إَا يعد َّ َعسف١ٔ غيَر الُمطًِ سادات٘، نعد سادات٘، نعد

َّ َعسف١ٔ الُمشتادين تذادتِٗ يًبراَر المعسف١ٝ ٚايتدزٜب١ٝ ، أٚ  ُُعتكد ايضشٝح ، أٚ عد َّ َعسف١ٔ الُمشتادين تذادتِٗ يًبراَر المعسف١ٝ ٚايتدزٜب١ٝ ، أٚ عادت٘ يً ُُعتكد ايضشٝح ، أٚ عد عادت٘ يً

َّ قُدزت٘ ع٢ً ايتٖعبيَر عٓٗا ، نُا في بعض سالاتٔ الإعاق١ اتدطد١ٜ ٚاير١ٖٝٓ ، أٚ يضعٛب١  َّ قُدزت٘ ع٢ً ايتٖعبيَر عٓٗا ، نُا في بعض سالاتٔ الإعاق١ اتدطد١ٜ ٚاير١ٖٝٓ ، أٚ يضعٛب١ يعد يعد

 َٕ ِٕ تهٛ َٕ ايٛصٍٛ إلى ساي١ ايسِّعَا ، نأ ِٕ تهٛ ُِ في زَعَا الُمطتفٝد ايٛصٍٛ إلى ساي١ ايسِّعَا ، نأ ُِ في زَعَا الُمطتفٝد اترد١َُ الُمكد١َ دُص١ًٝ٥ تُطاٖ اترد١َُ الُمكد١َ دُص١ًٝ٥ تُطاٖ

                                                 
1 Bennett, R. 2005. Competitive environment, market orientation and relationship 

approaches. Journal of Services Marketing. 19 (7), p. 453- 469.  
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 ٖٕ ُٕ الُمطتفٝد ٖٛ المضدز الأٚيٞ يًُعًَٛات فإ ٌٖ سادت٘. ٚعٓدَا لا ٜهٛ ٕٖ يهِّٓٗا لا تُشكلُ نُ ُٕ الُمطتفٝد ٖٛ المضدز الأٚيٞ يًُعًَٛات فإ ٌٖ سادت٘. ٚعٓدَا لا ٜهٛ يهِّٓٗا لا تُشكلُ نُ

َٕ أنجسَ َٛعٛع١ٕٝ يًٛصٍٛ إلى َضادزُ بد١ًٕٜ يًُعًَٛات، ٚأيِا  ِٕ تهٛ َٕ أنجسَ َٛعٛع١ٕٝ يًٛصٍٛ إلى َضادزُ بد١ًٕٜ يًُعًَٛات، ٚأيِا ع٢ً الُمٓع١ُ اترير١ٜ أ ِٕ تهٛ ع٢ً الُمٓع١ُ اترير١ٜ أ

  ظ ايػٖدضٞ أٚ ايعُسف المٝداْٞ.  ظ ايػٖدضٞ أٚ ايعُسف المٝداْٞ.  تترىَ ٖرا الأَسُ إلى اتٔذتترىَ ٖرا الأَسُ إلى اتٔذ

  

تصخسُ الأدبٝات الإداز١ٜ بتطبٝكاتٕ اضتراتٝذ١ٕٝ تمٓحُ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ايكدز٠ُ ع٢ً تصخسُ الأدبٝات الإداز١ٜ بتطبٝكاتٕ اضتراتٝذ١ٕٝ تمٓحُ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ايكدز٠ُ ع٢ً 

َُطتُس٠ٕ ، ٚتغعُ زَعَاِٖ في َستب١ٕ  َٔٔ خدَاتٗا بضٛز٠ٕ  َُطتُس٠ٕ ، ٚتغعُ زَعَاِٖ في َستب١ٕ الاٖتُاّ بالُمطتفٝدٜٔ  َٔٔ خدَاتٗا بضٛز٠ٕ  َُتكد١َٕ َٔ َُتكد١َٕ َٔ الاٖتُاّ بالُمطتفٝدٜٔ 

َُدتاز٠ٌ َٔ ٖرٙ ايتطبٝكاتٔ الإداز١ٜ:   َُدتاز٠ٌ َٔ ٖرٙ ايتطبٝكاتٔ الإداز١ٜ:  أٚيٜٛاتٗا . ٚفُٝا ًٜٞ  تزُٛع١ٌ    أٚيٜٛاتٗا . ٚفُٝا ًٜٞ  تزُٛع١ٌ 

  .  دمجُ الُمشتفّدِو.  دمجُ الُمشتفّدِو١١//٥٥
ِٓػأ إيِا  ترد١َ  ٕٖ الُمٓع١ُ اترير١ٜ لم تُ ُّ اضتراتٝذ١ُٝ دَرَ الُمطتفٝدٜٔ ع٢ً قاعد٠ أ ِٓػأ إيِا  ترد١َ تكٛ ٕٖ الُمٓع١ُ اترير١ٜ لم تُ ُّ اضتراتٝذ١ُٝ دَرَ الُمطتفٝدٜٔ ع٢ً قاعد٠ أ تكٛ

دَاتٕ تُػبعُ ساداتَِٗ إغباعاً دَاتٕ تُػبعُ ساداتَِٗ إغباعاً الُمطتفٝدٜٔ اتذايٝين ٚالُمشتًُين في الُمطتكبٌ َٔ خلاٍ تكدِٜ خالُمطتفٝدٜٔ اتذايٝين ٚالُمشتًُين في الُمطتكبٌ َٔ خلاٍ تكدِٜ خ

ُُٓع١ُ اترير١ٜ لمعسف١ ساداتٔ 11ناَلًا قدزالُمطتطاعناَلًا قدزالُمطتطاع ٕٖ أقسبَ ايطسم ٚأقضسٖا يً ُُٓع١ُ اترير١ٜ لمعسف١ ساداتٔ . ٚيرا فإ ٕٖ أقسبَ ايطسم ٚأقضسٖا يً . ٚيرا فإ

ٌَ أضٛازَ الُمٓع١ُ  َٕ الُمطتفٝد داخ ِٕ ٜهٛ ٌَ زَعَاٙ ، ٖٛ أ ٌَ ع٢ً إغباعٗا ْٚٝ ٌَ أضٛازَ الُمٓع١ُ الُمطتفٝد ٚايعُ َٕ الُمطتفٝد داخ ِٕ ٜهٛ ٌَ زَعَاٙ ، ٖٛ أ ٌَ ع٢ً إغباعٗا ْٚٝ الُمطتفٝد ٚايعُ

ِٕ ٜهٛ ِٕ ٜهٛاترير١ٜ ٚ قسٜباً َٔ صٔٓاع١ٔ قسازاتٗا ، ٚذيو بأ ُٕ ٚتزايظَ اترير١ٜ ٚ قسٜباً َٔ صٔٓاع١ٔ قسازاتٗا ، ٚذيو بأ َُُجًٔين في تدا ُٕ ٚتزايظَ َٕ الُمطتفٝدٕٚ  َُُجًٔين في تدا َٕ الُمطتفٝدٕٚ 

ٕٖ نفا٠َ٤ ايًِّذإ ٚالمجايظ الإداز١ٜ في الُمٓعُات اترير١ٜ تعتُدُ ع٢ً  ٕٖ نفا٠َ٤ ايًِّذإ ٚالمجايظ الإداز١ٜ في الُمٓعُات اترير١ٜ تعتُدُ ع٢ً إدازاتٔ الُمٓع١ُ اترير١ٜ. إ إدازاتٔ الُمٓع١ُ اترير١ٜ. إ

دزد١ٔ ايتٖٓٛع بين أعغا٥ٔٗا في المٗازات ٚاتربرات ٚايػٖدضٝات ، ست٢ لا تطػ٢ ٚد١ُٗ ْعسُع٢ً دزد١ٔ ايتٖٓٛع بين أعغا٥ٔٗا في المٗازات ٚاتربرات ٚايػٖدضٝات ، ست٢ لا تطػ٢ ٚد١ُٗ ْعسُع٢ً 

َُتُٝص٠ٕ ِٖ   تٛدٗ٘ الُمٓع١ُ ٚبساتزٗا. َٚٔتٛدٗ٘ الُمٓع١ُ ٚبساتزٗا. َٚٔ ِٕ تأتٞ بٛد١ٗ ْعسُ  ُٔ أ َُتُٝص٠ٕ ِٖ أِٖ ايػٖسا٥ح ايتي ُُٜه ِٕ تأتٞ بٛد١ٗ ْعسُ  ُٔ أ أِٖ ايػٖسا٥ح ايتي ُُٜه

َُدتًف١ٕ  ٕٖ فٛا٥دَ دَرَ الُمطتفٝدٜٔ أنبُر َٔ قغ١ٝ  اتذضٍٛ ع٢ً ٚد١ٗ ْعسُ  َُدتًف١ٕ المطتفٝدٕٚ. إيِا أ ٕٖ فٛا٥دَ دَرَ الُمطتفٝدٜٔ أنبُر َٔ قغ١ٝ  اتذضٍٛ ع٢ً ٚد١ٗ ْعسُ  المطتفٝدٕٚ. إيِا أ

  : : 22فكط ، فٗٛ ٚض١ًٌٝفكط ، فٗٛ ٚض١ًٌٝ

  ٜٔيتجكٝفٔ بك١ٔٓٝ أعغا٤ الُمٓع١ُ عٔ أدا٤ الُمٓع١ُ َٔ ٚد١ٗ ْعس الُمطتفٝدٜٔيتجكٝفٔ بك١ٔٓٝ أعغا٤ الُمٓع١ُ عٔ أدا٤ الُمٓع١ُ َٔ ٚد١ٗ ْعس الُمطتفٝد  

                                                 
1 Bennett, R. 2005. Competitive environment, market orientation and relationship 

approaches. Journal of Services Marketing. 19 (7), p. 453- 469.  
2 Charity Commission. 2013. Users on Board: Beneficiaries who become trustees. 

Available Online [http://www.charitycommission.gov.uk/media/93987/cc24text.pdf].  
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13                                                                                                    

  لُمٓع١ُ بما ُٜشكلُ تطًّعات الُمطتفٝدٜٔ ٜٚطٔدٗ ساداتِٗلُمٓع١ُ بما ُٜشكلُ تطًّعات الُمطتفٝدٜٔ ٜٚطٔدٗ ساداتِٗيتطٜٛس خدَات ايتطٜٛس خدَات ا  

  ٜٔيتٛاصٌ ذٟ طسفين بين الُمٓع١ُ ٚالُمطتفٝدٜٔيتٛاصٌ ذٟ طسفين بين الُمٓع١ُ ٚالُمطتفٝد  

   ُُِٗٓع١ُ ٚاضتذابت َٔٔ د١ٕٗ أُخس٣ فدَرُ المطتفٝدٜٔ ٜصٜدُ َٔ ٚلا٤ الُمطتفٝدٜٔ يً ُُٓع١ُ ٚاضتذابتِٗ ٚ َٔٔ د١ٕٗ أُخس٣ فدَرُ المطتفٝدٜٔ ٜصٜدُ َٔ ٚلا٤ الُمطتفٝدٜٔ يً ٚ

  لأٖدافٗا لأٖدافٗا 

ع١ُ اترير١ٜ ع١ُ اترير١ٜ يختًفُ َطت٣ٛ ْٚٛع١ٝ دَرُ الُمطتفٝدٜٔ في الُمٓع١ُ سطب طبٝع١ٔ عٌُ الُمٓيختًفُ َطت٣ٛ ْٚٛع١ٝ دَرُ الُمطتفٝدٜٔ في الُمٓع١ُ سطب طبٝع١ٔ عٌُ الُمٓ

 ُٕ َٔٔ ايًِّذإ ،  ٚقدِ ٜهٛ ُٕ ع٢ً َطت٣ٛ تزايظَ الإداز٠ أٚ َا دٕٚ ذيو  ُٕ ٚظسٚفٗا ، فكد ٜهٛ َٔٔ ايًِّذإ ،  ٚقدِ ٜهٛ ُٕ ع٢ً َطت٣ٛ تزايظَ الإداز٠ أٚ َا دٕٚ ذيو  ٚظسٚفٗا ، فكد ٜهٛ

َِ الُمٓع١ُ اترير١ٜ. ُُطتفٝدٜٔ في دٔط ٌْ يً ُٖٓاى تمجٝ  َٕ ِٕ ٜهٛ ٕٖ الُمِٗ أ َِ الُمٓع١ُ اترير١ٜ.دا٥ُاً أٚ َؤقتاً. إيِا أ ُُطتفٝدٜٔ في دٔط ٌْ يً ُٖٓاى تمجٝ  َٕ ِٕ ٜهٛ ٕٖ الُمِٗ أ   دا٥ُاً أٚ َؤقتاً. إيِا أ

ُٕ التَّشُِق ٢٢//٥٥ ُٕ التَّشُِق .   تبهِّْ ثقاف   .   تبهِّْ ثقاف
ُّ ايتٖطٜٛل الُم ُّ ايتٖطٜٛل الُميمٓحُ َفٗٛ ٓع١ُ الاقترابَ أنجس َٔ عُُلا٥ٔٗا ، ٚايعُُلا٤ في الُمٓعُات ٓع١ُ الاقترابَ أنجس َٔ عُُلا٥ٔٗا ، ٚايعُُلا٤ في الُمٓعُات يمٓحُ َفٗٛ

َٔٔ أبسشَِٖ بالإعاف١ إلى الُمتبرعين ِٖ الُمطتفٝدٕٚ. ٚايتٖعاٌَ َع  َٔٔ أبسشَِٖ بالإعاف١ إلى الُمتبرعين ِٖ الُمطتفٝدٕٚ. ٚايتٖعاٌَ َع اترير١ٜ ع٢ً أْٛاع ، ٚ اترير١ٜ ع٢ً أْٛاع ، ٚ

ٞٓ  تردَات  ُِ  َع المٓطلَ ٚالمعسف١ ؛ لأِْٖٗ الُمطتًٗو اتذكٝك ٞٓ  تردَات الُمطتفٝدٜٔ نعُلا٤ٕ أَسْ ٜطتكٝ ُِ  َع المٓطلَ ٚالمعسف١ ؛ لأِْٖٗ الُمطتًٗو اتذكٝك الُمطتفٝدٜٔ نعُلا٤ٕ أَسْ ٜطتكٝ

  لُمطتددّ ايِّٗا٥ٞ لها. لُمطتددّ ايِّٗا٥ٞ لها. الُمٓع١ُ اترير١ٜ ٚاالُمٓع١ُ اترير١ٜ ٚا

َّ ٚتطبٝكات ايتٖطٜٛل في الُمٓع١ُ ُٜٛدِّ٘ الُمٓع١ُ يلاٖتُاّ بتشدٜد سادات  َّ ٚتطبٝكات ايتٖطٜٛل في الُمٓع١ُ ُٜٛدِّ٘ الُمٓع١ُ يلاٖتُاّ بتشدٜد سادات تطبٝلُ َفٗٛ تطبٝلُ َفٗٛ

ٌَ إدسا٤ٔ ايبشٛخ المٝدا١ْٝ ،  َُٓع١ُٕ َج ٌُ دقٝلُ َٔ خلاٍ عًُٝاتٕ  ٌَ إدسا٤ٔ ايبشٛخ المٝدا١ْٝ ، ٚزغبات ايعُلا٤ بػه َُٓع١ُٕ َج ٌُ دقٝلُ َٔ خلاٍ عًُٝاتٕ  ٚزغبات ايعُلا٤ بػه

َُٓتذاتٕ ٚخدَاتٕ قادز٠ٕ ع٢ً إغباع ٖرٙ اتذادات.  َُٓتذاتٕ ٚخدَاتٕ قادز٠ٕ ع٢ً إغباع ٖرٙ اتذادات. ٚتضُِٝ    ٚتضُِٝ 

ع٢ً تطبٝل َفّٗٛ ايتٖطٜٛل في علاق١ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ع٢ً تطبٝل َفّٗٛ ايتٖطٜٛل في علاق١ الُمٓع١ُ اترير١ٜ   RtRtoceoce  11141114ُٜطًٔلُ ُٜطًٔلُ 

ُّ بٗا الُمٓع١ُ اترير١ٜ يتشدٜد  ُ٘ خطٛاتْ تكٛ ُ٘ ع٢ً أْٖ ُّ بٗا الُمٓع١ُ اترير١ٜ يتشدٜد بالُمطتفٝدٜٔ بتطٜٛل الُمطتفٝدٜٔ ، ُٜٚعسِّفَ ُ٘ خطٛاتْ تكٛ ُ٘ ع٢ً أْٖ بالُمطتفٝدٜٔ بتطٜٛل الُمطتفٝدٜٔ ، ُٜٚعسِّفَ

. ٚفي . ٚفي 11)ضٛمَ( الُمطتفٝدٜٔ، ٚتٛصٝف ساداتِٗ ٚتحفٝصَ الُمطتفٝدٜٔ ع٢ً قَبٍٛ الُمطاعد٠)ضٛمَ( الُمطتفٝدٜٔ، ٚتٛصٝف ساداتِٗ ٚتحفٝصَ الُمطتفٝدٜٔ ع٢ً قَبٍٛ الُمطاعد٠

١ٔ ع٢ً تكدِٜ اتردَات ، ٚالُمٓعُات ايتي تعتُدُ ع٢ً ايتٖٛاصٌ ايػٖدضٞ َع ١ٔ ع٢ً تكدِٜ اتردَات ، ٚالُمٓعُات ايتي تعتُدُ ع٢ً ايتٖٛاصٌ ايػٖدضٞ َع الُمٓعُات ايكا٥ُالُمٓعُات ايكا٥ُ

                                                 
1 Bruce, I. 2005. Meeting Need: Successful Charity Marketing, ICSA Publishing, 

Hemel Hempstead. 
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َِ الُمٓعُات اترير١ٜ َُعع َِ الُمٓعُات اترير١ٜايعُلا٤ نُا ٖٛ اتذاٍ في  َُعع ٕٖ أْطبَ تطبٝكاتٔ ايتٖطٜٛل ٖٛ   11ايعُلا٤ نُا ٖٛ اتذاٍ في  ٕٖ أْطبَ تطبٝكاتٔ ايتٖطٜٛل ٖٛ ، فإ ، فإ

٢ ٢ ايتٖطٜٛلُ بايعلاقات أٚ تطٜٛلُ ايعلاقات . ٖٚٛ ْٛعْ َٔ  ايتٖطٜٛل لا ُٜسنِّصُ بايدٖزد١ٔ الُأٚلى عًايتٖطٜٛلُ بايعلاقات أٚ تطٜٛلُ ايعلاقات . ٖٚٛ ْٛعْ َٔ  ايتٖطٜٛل لا ُٜسنِّصُ بايدٖزد١ٔ الُأٚلى عً

َُباغس٠ٕ ٚط١ًٕٜٛ َع ايعُلا٤ ، ٚإغباع ساداتِٗ َٔ خلاٍ  ٌِ ُٜسنِّصُ ع٢ً بٓا٤ٔ علاق١ٕ  َُباغس٠ٕ ٚط١ًٕٜٛ َع ايعُلا٤ ، ٚإغباع ساداتِٗ َٔ خلاٍ بٝع ايطًِّع، ب ٌِ ُٜسنِّصُ ع٢ً بٓا٤ٔ علاق١ٕ  بٝع ايطًِّع، ب

َُتذاٚشّا قٓٛات ايتٖٛاصٌ ايتٖكًٝد١ٜ نالإعلاْات ٚايسٖضا٥ٌ  َُباغس٠ٕ َعِٗ   ٌُ َُتذاٚشّا قٓٛات ايتٖٛاصٌ ايتٖكًٝد١ٜ نالإعلاْات ٚايسٖضا٥ٌ عًُٝات تٛاص َُباغس٠ٕ َعِٗ   ٌُ عًُٝات تٛاص

َُكازْت٘ َُُٝصات ايتٖطٜٛل بايعلاقاتٔ ََُُٝصات ايتٖطٜٛل بايعلاقاتٔ َ  ohlieeehohlieeeh  erer  eeee  08860886ايتٖسٚيج١ٝ. َٜضٔفُ ايتٖسٚيج١ٝ. َٜضٔفُ  َُكازْت٘ ٔ خلاٍ  ٔ خلاٍ 

َُٛعحْ في اتددٍٚ الآتٞ ٟٓ نُا ٖٛ  َُٛعحْ في اتددٍٚ الآتٞبايتطٜٛل ايتٖكًٝد ٟٓ نُا ٖٛ    : : 22بايتطٜٛل ايتٖكًٝد

التشُِق بالعلاقاتالتشُِق بالعلاقات     التشُِق التقلّدٓالتشُِق التقلّدٓ
  تفاعٌ ٚقتيتفاعٌ ٚقتي  بدا١ٜ علاق١ َع ايعُلا٤بدا١ٜ علاق١ َع ايعُلا٤

الهدف َٔ ايع١ًُٝ  الهدف َٔ ايع١ًُٝ  

  ايتٖطٜٛك١ٝايتٖطٜٛك١ٝ

َُشددٕ َٔ  َُشددٕ َٔ َٔ الُمٓع١ُ إلى  قطاعُ  َٔ الُمٓع١ُ إلى  قطاعُ 

  ايعُلا٤ايعُلا٤
  ايِتطٜٛكٞايِتطٜٛكٞطبٝع١ الاتضاٍ طبٝع١ الاتضاٍ   َٔ الُمٓع١ُ إلى جمٗٛزُ ٚاضعَُٔ الُمٓع١ُ إلى جمٗٛزُ ٚاضعُ

  ايفتر٠  ايص١َٝٓايفتر٠  ايص١َٝٓ  َتكط١َتكط١  َُطتُس٠َُطتُس٠

  دزد١ ايسسم١ٝدزد١ ايسسم١ٝ  زسم١ٝ عاي١ٝزسم١ٝ عاي١ٝ  خًٝط َٔ ايسٖسم١ٝ ٚغير ايسٖسم١ٝخًٝط َٔ ايسٖسم١ٝ ٚغير ايسٖسم١ٝ

درب أنبر عدد َٔ درب أنبر عدد َٔ   ايتفاعٌ َع ايعُلا٤ايتفاعٌ َع ايعُلا٤

  ايعُلا٤ايعُلا٤

تسنٝص إداز٠ تسنٝص إداز٠ 

  ايتٖطٜٛلايتٖطٜٛل

ٕٖ ايتٖسنٝصَ ع٢ً بٓا٤ علاقاتٕ َع الُمطتفٝدٜٔ َٔ خلاٍ تبِّٞ ثكاف١ ايتٖطٜٛل بايعلاقات ٕٖ ايتٖسنٝصَ ع٢ً بٓا٤ علاقاتٕ َع الُمطتفٝدٜٔ َٔ خلاٍ تبِّٞ ثكاف١ ايتٖطٜٛل بايعلاقاتإ   إ

ضٛف يمٓحُ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ايكُدز٠َ ع٢ً اتذضٍٛ ع٢ً َعًَٛاتٕ أنجسَ ٚأدٖمَ عٔ الُمطتفٝدٜٔ ضٛف يمٓحُ الُمٓع١ُ اترير١ٜ ايكُدز٠َ ع٢ً اتذضٍٛ ع٢ً َعًَٛاتٕ أنجسَ ٚأدٖمَ عٔ الُمطتفٝدٜٔ 

ٚساداتِٔٗ ٚايطِسٜك١ الُمٓاضب١ لإغباع ٖرٙ اتذادات بايهٝف١ٝ ايتي ٜسغبُٗا الُمطتفٝد لا ٚساداتِٔٗ ٚايطِسٜك١ الُمٓاضب١ لإغباع ٖرٙ اتذادات بايهٝف١ٝ ايتي ٜسغبُٗا الُمطتفٝد لا 

  ايهٝف١ٝ ايتي تفتَرعُٗا الُمٓع١ُ.ايهٝف١ٝ ايتي تفتَرعُٗا الُمٓع١ُ.

                                                 
1 Brennan, L. and Brady, E. 1999. Relating to marketing: why relationship marketing 

works for not-for-profit organisations. International Journal of Nonprofit and Voluntary 

Sector Marketing. 4 (4), p. 327-37. 

2 Coviello, N., Brodie, R. and Munro, H. 1997. Understanding contemporary 

marketing: a classification scheme”, Journal of Marketing Management. 13 (6), p. 501-22. 
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.   التركّزُ علٖ جُدٔ الخدمات.   التركّزُ علٖ جُدٔ الخدمات٣٣//٥٥
َُٗا ازتباطُ زَعَازتباطُ زَعَ َُٗا ا الُمطتًٗو ) أٚ الُمطتفٝد ( ظٛد٠ٔ اتردَات ٚالُمٓتذات ايتي تُكدٔ ا الُمطتًٗو ) أٚ الُمطتفٝد ( ظٛد٠ٔ اتردَات ٚالُمٓتذات ايتي تُكدٔ

ٕٖ بعض ايباسجين ُٜعسِّفُ دٛد٠َ اتردَات قسٜباً َٔ تعسٜفٔ  ْٔ ، بٌ إ َُبرٖ ٕٖ بعض ايباسجين ُٜعسِّفُ دٛد٠َ اتردَات قسٜباً َٔ تعسٜفٔ الُمٓعُات ازتباطٌ ٚثٝلْ ٚ ْٔ ، بٌ إ َُبرٖ الُمٓعُات ازتباطٌ ٚثٝلْ ٚ

ََد٣ تطتطٝعُ اترد١َُ تحكٝلَ تٛقعاتٔ الُمطتًٗهين  ِّ ََد٣ تطتطٝعُ اترد١َُ تحكٝلَ تٛقعاتٔ الُمطتًٗهينزَعَا الُمطتفٝد، ٜٚس٣ أْٖٗا: إلى أ  ِّ ٕٖ .  .  11زَعَا الُمطتفٝد، ٜٚس٣ أْٖٗا: إلى أ ٕٖ إ إ

َُؤثسْ في أدا٤ٔ اترد١َ أٚ الُمٓتر ، ٚبايتٖايٞ في إغباع سادات الُمطتفٝد ٚإزعا٥ٔ٘.   ٌْ َُؤثسْ في أدا٤ٔ اترد١َ أٚ الُمٓتر ، ٚبايتٖايٞ في إغباع سادات الُمطتفٝد ٚإزعا٥ٔ٘. اتدٛد٠َ عاَ  ٌْ اتدٛد٠َ عاَ

ٕٖ الُمطتًٗو ٜبشحُ عٔ اتردَات ٚالُمٓتذات ايتي تُػبعُ ساداتٔ٘  ٌُ فإ ٕٖ الُمطتًٗو ٜبشحُ عٔ اتردَات ٚالُمٓتذات ايتي تُػبعُ ساداتٔ٘ ٚفي ب١ٕ٦ٝ تتٛفسُ فٝٗا ايبدا٥ ٌُ فإ ٚفي ب١ٕ٦ٝ تتٛفسُ فٝٗا ايبدا٥

َُُهٔ.  ساٍٚ ايباسجٕٛ خلاٍ ايعكٛد الماع١ٝ  تحدٜ َُُهٔ.  ساٍٚ ايباسجٕٛ خلاٍ ايعكٛد الماع١ٝ  تحدٜبأنبَر قَدزُ  ٌَ الُمؤثس٠ٔ في دٛد٠ بأنبَر قَدزُ  ٌَ الُمؤثس٠ٔ في دٛد٠ دَ ايعٛاَ دَ ايعٛاَ

ايرٟ ايرٟ   sdRQVRESsdRQVRESاتردَات َٔ ٚد١ٗ ْعسَ الُمطتًٗؤ ، َٚٔ أبسشَ ٖرٙ اتدٗٛد ٖٛ نمٛذز اتردَات َٔ ٚد١ٗ ْعسَ الُمطتًٗؤ ، َٚٔ أبسشَ ٖرٙ اتدٗٛد ٖٛ نمٛذز 

 ُ٘ ُُٖ ُ٘ صَ ُُٖ ٌَ عٔد٠َٔ باسجين. ُٜسنصُ ٖرا ايُٖٓٛذز ع٢ً   neteSotefegneteSotefeg  erer  eeee  08770877صَ ٌَ عٔد٠َٔ باسجين. ُٜسنصُ ٖرا ايُٖٓٛذز ع٢ً ٚأُثبتَ َٔ قٔب ٚأُثبتَ َٔ قٔب

َِ دٛد٠ اتردَات َٔ خمط١ٔ أبعاد َِ دٛد٠ اتردَات َٔ خمط١ٔ أبعادتكٝٝ   : : 22تكٝٝ

  َٗع ٌُ ٌُ َعٗالمًُٛض١ٝ: ٚتػُ سُ ايتٖطٗٝلاتٔ المحطٛض١ٔ ٚالأدٚاتٔ الُمطتدد١َٔ ٚايعاًَين سُ ايتٖطٗٝلاتٔ المحطٛض١ٔ ٚالأدٚاتٔ الُمطتدد١َٔ ٚايعاًَين المًُٛض١ٝ: ٚتػُ

  الُمباغسٜٔ يًدد١َ. الُمباغسٜٔ يًدد١َ. 

    .ايتٖعٗد بٗا ِٖ َِ اترد١َٔ نُا تَ ِٖ ايتٖعٗد بٗا.  الاضتكا١َ: ايكُدز٠ُ ع٢ً ايٛفا٤ٔ بتكدٜ َِ اترد١َٔ نُا تَ   الاضتكا١َ: ايكُدز٠ُ ع٢ً ايٛفا٤ٔ بتكدٜ

   ِٗالاضتذاب١: اضتعدادُ الُمٓع١ُ ٚايعاًَين فٝٗا  يلاعتٓا٤ بالُمطتفٝدٜٔ ٚايتٖعاٌَ َعِٗ الاضتذاب١: اضتعدادُ الُمٓع١ُ ٚايعاًَين فٝٗا  يلاعتٓا٤ بالُمطتفٝدٜٔ ٚايتٖعاٌَ َع

  بأزيح١ٝ. بأزيح١ٝ. 

  لمعسف١ُ ٚالمٗاز٠ُ ايتي يمتًهُٗا الُمكدَٕٛ يًدد١َ ، ٚقدزتِٗ ع٢ً إغاع١ لمعسف١ُ ٚالمٗاز٠ُ ايتي يمتًهُٗا الُمكدَٕٛ يًدد١َ ، ٚقدزتِٗ ع٢ً إغاع١ ايغُٖإ: اايغُٖإ: ا

  ايجِّك١ في اتردَات.   ايجِّك١ في اتردَات.   

                                                 
1 Wisniewski, M. and Donnelly, M. 1996. Measuring Services Quality in Public 

Sector. Total Quality Management. 7(4), p. 357-365.   

2 Parasuraman, A., Zeithaml, A., and Berry, L. 1988. SERVQUAL: A multiple-item 

scale for measuring consumer perceptions of service quality, Journal of  Retailing, 64 (1), 

p.12-40. 
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   .الُمٓع١ُ ٌَ َٔٔ قٔب ٌَ الُمٓع١ُ. ايعاطف١ : تٛفيُر ايتٖسسٝبٔ ٚ ايعٓا١ٜٔ ايفسد١ٜٔ بالُمطتفٝدٜٔ  َٔٔ قٔب   ايعاطف١ : تٛفيُر ايتٖسسٝبٔ ٚ ايعٓا١ٜٔ ايفسد١ٜٔ بالُمطتفٝدٜٔ 

  

ٕٖ  نمٛذزَ  ٕٖ  نمٛذزَ تؤندُ عددْ َٔ ايدِّزاضات أ ُ٘ يكٝاعَ دٛد٠ٔ   sdRQVRESsdRQVRESتؤندُ عددْ َٔ ايدِّزاضات أ َُٓاضبتَ ُ٘ يكٝاعَ دٛد٠ٔ أثبتَ  َُٓاضبتَ أثبتَ 

ُٖٓاى   . . 11َات في ايكطاع اتريرَٟات في ايكطاع اتريرٟاترداترد َُكابٌ ايُٓاذزَ اتراص١ٖٔ بكٝاعَ دٛد٠ٔ اتردَات ،  ُٖٓاى ٚفي  َُكابٌ ايُٓاذزَ اتراص١ٖٔ بكٝاعَ دٛد٠ٔ اتردَات ،  ٚفي 

َٔٔ عُٔٓٗا  َُطت٣ٛ الُمٓع١ُ نَهٌُ ٚايتي تُسنِّصُ ع٢ً عٔد٠ٔ أبعادٕ ، ٚ َٔٔ عُٔٓٗا نماذزُ يكٝاعَ اتدٛد٠ ع٢ً  َُطت٣ٛ الُمٓع١ُ نَهٌُ ٚايتي تُسنِّصُ ع٢ً عٔد٠ٔ أبعادٕ ، ٚ نماذزُ يكٝاعَ اتدٛد٠ ع٢ً 

زْ زْ ٖٚٛ نمٛذٖٚٛ نمٛذ  nVEssPnVEssPبُعدْ ْٜسنصُ ع٢ً الاٖتُاّ بالُمطتفٝدٜٔ. َٔ ذيوَ ع٢ً ضبٌٝ الٔمجاٍ بُعدْ ْٜسنصُ ع٢ً الاٖتُاّ بالُمطتفٝدٜٔ. َٔ ذيوَ ع٢ً ضبٌٝ الٔمجاٍ 

َُٓعُات ايكٔطاع اتريرٟ ، أُضِّظَ في بسٜطاْٝا. ُٜسنِّصُ ٖرا ايُٓٛذز  َُٓعُات ايكٔطاع اتريرٟ ، أُضِّظَ في بسٜطاْٝا. ُٜسنِّصُ ٖرا ايُٓٛذز َٔعٝازٟ يكٝاعَ اتدٛد٠ في  َٔعٝازٟ يكٝاعَ اتدٛد٠ في 

تزالا في الُمٓع١ُ اترير١ٜ )ايتٖدطٝط ، اتَذٛن١ُ ، ايكٔٝاد٠ ٚالإداز٠ ،  خٔد١َ تزالا في الُمٓع١ُ اترير١ٜ )ايتٖدطٝط ، اتَذٛن١ُ ، ايكٔٝاد٠ ٚالإداز٠ ،  خٔد١َ   ١٢١٢ع٢ً ع٢ً 

ٌَ الُمطتفٝد ،  إداز٠ٔ ايٖٓاع ، ايتٖعًِٝ ٚايتٖطٜٛس ، إداز٠ٔ الماٍ ، إداز٠ٔ المالُمطتفٝد ،  إداز٠ٔ ايٖٓاع ، ايتٖعًِٝ ٚايتٖطٜٛس ، إداز٠ٔ الماٍ ، إداز٠ٔ الم ٌَ ٛازد ، الاتضالات ، ايعُ ٛازد ، الاتضالات ، ايعُ

  . . 22َع الآخسٜٔ ، الُمساقب١ ٚايتٖكِٝٝ ٚ ايٖٓتا٥ر (َع الآخسٜٔ ، الُمساقب١ ٚايتٖكِٝٝ ٚ ايٖٓتا٥ر (

ٕٖ نمٛذزَ  َّ ٖرٙ ايفكس٠ ، فإ ٍُ اٖتُا ٍَ خد١َٔ الُمطتفٝد ، تزا ٕٖ نمٛذزَ ٚفي تزا َّ ٖرٙ ايفكس٠ ، فإ ٍُ اٖتُا ٍَ خد١َٔ الُمطتفٝد ، تزا   nVEssPnVEssPٚفي تزا

ٍَ ضبع١ٔ تساٚز:  ٍَ ضبع١ٔ تساٚز: ٜكٝظُ اتدٛد٠َ َٔ خلا   ٜكٝظُ اتدٛد٠َ َٔ خلا

   .ايتٖشدٜدٔ ايدٖقٝل لمجُٛعات الُمطتفٝدٜٔ الُمطتٗدفين. ايتٖشدٜدٔ ايدٖقٝل لمجُٛعات الُمطتفٝدٜٔ الُمطتٗدفين  

  ُُطتفٝدٜٔ. اتردَاتٔ ٚااتردَاتٔ ٚا َُشدد٠ يً ُُطتفٝدٜٔ. لأْػط١ٔ قا١ُ٥ ع٢ً سادات  َُشدد٠ يً   لأْػط١ٔ قا١ُ٥ ع٢ً سادات 

   .ُُٓع١ُ ٍَ الُمطتفٝدٜٔ يً ُُٓع١ُ. ضٗٛي١ٔ ٚصٛ ٍَ الُمطتفٝدٜٔ يً   ضٗٛي١ٔ ٚصٛ

   .ُُِٗطتفٝدٜٔ ، ٚسٔفعُٗا بإضًٛبٕ يحُٞ خضٛصٝت ٌَ المعًَٛات ايػٖدض١ٝ يً ُُطتفٝدٜٔ ، ٚسٔفعُٗا بإضًٛبٕ يحُٞ خضٛصٝتِٗ. تطذٝ ٌَ المعًَٛات ايػٖدض١ٝ يً   تطذٝ

   َُسادع١ ٌَ قسٜبّا َٔ الُمطتفٝدٜٔ ؛ لُمساقب١ٔ استٝاداتِٗ ٚتحدٜدٔ ايٖٓتا٥ر المسغٛب١ ٚ َُسادع١ ايعُ ٌَ قسٜبّا َٔ الُمطتفٝدٜٔ ؛ لُمساقب١ٔ استٝاداتِٗ ٚتحدٜدٔ ايٖٓتا٥ر المسغٛب١ ٚ ايعُ

  ايتٖكدّ. ايتٖكدّ. 
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830.pdf].  
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17                                                                                                    

  ُُطتفٝدٜٔ َعًَٛاتٕ تفض١ًًٝٝ عٔ خدَاتٔٗا ٚأْػطتٔٗا ٚتُػذِّعِٗ ع٢ً الُمالُم ُّ يً ُُطتفٝدٜٔ َعًَٛاتٕ تفض١ًًٝٝ عٔ خدَاتٔٗا ٚأْػطتٔٗا ٚتُػذِّعِٗ ع٢ً ٓع١ُ تُكدٔ ُّ يً ٓع١ُ تُكدٔ

ٌَ الُمتاس١.  ٌَ الُمتاس١. الاختٝاز َٔ ايبدا٥   الاختٝاز َٔ ايبدا٥

   .ٕغفاف ٌُ َِ تػر١ٕٜ زادع١ٕ ٚايتٖعاٌَ َع غهاٚاِٖ بػه ٌُ غفافٕ. تػذٝعَ الُمطتفٝدٜٔ ع٢ً تكدٜ َِ تػر١ٕٜ زادع١ٕ ٚايتٖعاٌَ َع غهاٚاِٖ بػه   تػذٝعَ الُمطتفٝدٜٔ ع٢ً تكدٜ

َُتدضض١ٕ في دٛد٠ٔ الُمٓع١ُ اترير َُتدضض١ٕ في دٛد٠ٔ الُمٓع١ُ اتريرٚفي ايػسب ٚايػٖسم عد٠ُ نماذزُ  ١ٜ أٚ دٛد٠ٔ خدَاتٔٗا ، ١ٜ أٚ دٛد٠ٔ خدَاتٔٗا ، ٚفي ايػسب ٚايػٖسم عد٠ُ نماذزُ 

َٕٓ يبعضَ الُمٓعُات اترير١ٜ ايهبير٠ نماذدُٗا اتراص١ٖ في  اتدٛد٠ٔ تتٓاضبُ َع طبٝع١ٔ  َٕٓ يبعضَ الُمٓعُات اترير١ٜ ايهبير٠ نماذدُٗا اتراص١ٖ في  اتدٛد٠ٔ تتٓاضبُ َع طبٝع١ٔ نُا أ نُا أ

  أعُالها. أعُالها. 
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ٕٖ زَعَا  َِ عُُلا٤ٔ الُمٓعُات اترير١ٜ ، ٚ أ ٕٖ الُمطتفٝدَ أسدُ أٖ ٕٖ زَعَا تُٛعٔحُ ٖرٙٔ ايٛزق١ُ ايبشج١ُٝ أ َِ عُُلا٤ٔ الُمٓعُات اترير١ٜ ، ٚ أ ٕٖ الُمطتفٝدَ أسدُ أٖ تُٛعٔحُ ٖرٙٔ ايٛزق١ُ ايبشج١ُٝ أ

ٍَ الُمطتفٝد علا١ٌَ َٔ علاَالُمطتفٝد علا١ٌَ َٔ علاَ ٍَ اتٔ نفا٠ٔ٤ الُمٓع١ُ ع٢ً تحكٝلَ زضايتٔٗا اترير١ٜ ، ٚاضتجُازَ أَٛا اتٔ نفا٠ٔ٤ الُمٓع١ُ ع٢ً تحكٝلَ زضايتٔٗا اترير١ٜ ، ٚاضتجُازَ أَٛا

ٌٖ الُمٓعُاتٔ اترير١ٜٔ تكسٜبّا  ٕٖ نُ ٌٖ الُمٓعُاتٔ اترير١ٜٔ تكسٜبّا الُمتبرعين ٚايدٖاعُين بايطِسٜك١ الُمٓاضب١ ايتي ٜتٛقعْٛٗا. َٚع أ ٕٖ نُ الُمتبرعين ٚايدٖاعُين بايطِسٜك١ الُمٓاضب١ ايتي ٜتٛقعْٛٗا. َٚع أ

ٌٓ الُمٓعُات ُ٘ يٝظَ نُ ٌٓ الُمٓعُاتْػأتِ أضاضّا ؛ تًب١ًٝ تذاد١ٔ تزُٛع١ٕ َٔ الُمطتفٝدٜٔ ، إيِا أْٖ ُ٘ يٝظَ نُ تُٛئٞ تُٛئٞ   ْػأتِ أضاضّا ؛ تًب١ًٝ تذاد١ٔ تزُٛع١ٕ َٔ الُمطتفٝدٜٔ ، إيِا أْٖ

ُ٘. ٖٚرا ايٛاقعُ زُبُٖا ٜعٛدُ إلى  ُ٘. ٖٚرا ايٛاقعُ زُبُٖا ٜعٛدُ إلى الُمطتفٝد ايعٓا١َٜ ايتي ٜطتشكُٗا ٚتُعطٝ٘ الأٚي١َٜٛ ايتي تُٓاضب الُمطتفٝد ايعٓا١َٜ ايتي ٜطتشكُٗا ٚتُعطٝ٘ الأٚي١َٜٛ ايتي تُٓاضب

ايتٖشدٜات ايتي تُٛادٗٗا الُمٓعُات اترير١ٜ ضٛا٤ّ تًوَ ايتي تتعًِلُ بضعٛب١ٔ قٝاعَ زَعَا الُمطتفٝد ، ايتٖشدٜات ايتي تُٛادٗٗا الُمٓعُات اترير١ٜ ضٛا٤ّ تًوَ ايتي تتعًِلُ بضعٛب١ٔ قٝاعَ زَعَا الُمطتفٝد ، 

ْػػائٗا بايطٗٛمَ ايتٖٓافط١ٝ يًتٖبرعات. َٚع ٚدٛدٔ ْػػائٗا بايطٗٛمَ ايتٖٓافط١ٝ يًتٖبرعات. َٚع ٚدٛدٔ أٚ تًٔوَ ايتي تتعًِلُ بالُمٓع١ُ اترير١ٜ ذاتٗا ، ناأٚ تًٔوَ ايتي تتعًِلُ بالُمٓع١ُ اترير١ٜ ذاتٗا ، نا

ِٕ تتب٢ٖٓ الُمٓع١ُ الإداز١ٜ  ُٔ إدزانٗا ٚذيو بأ ٕٖ زَعَا الُمطتفٝد غا١ٌٜ ُُٜه ِٕ تتب٢ٖٓ الُمٓع١ُ الإداز١ٜ تحدٜاتٕ ٚصعٛباتٕ إيِا أ ُٔ إدزانٗا ٚذيو بأ ٕٖ زَعَا الُمطتفٝد غا١ٌٜ ُُٜه تحدٜاتٕ ٚصعٛباتٕ إيِا أ

٘ٔ ايطِبٝعٞ في الُمٓع١ُ اترير١ٜ.  ْٔ ِٕ تُعٝدَ الُمطتفٝد إلى َها ٘ٔ ايطِبٝعٞ في الُمٓع١ُ اترير١ٜ. بعض الاضتراتٝذٝات ايتي َٔ غأْٔٗا أ ْٔ ِٕ تُعٝدَ الُمطتفٝد إلى َها بعض الاضتراتٝذٝات ايتي َٔ غأْٔٗا أ

٘ٔ   تكترحُتكترحُ ِٕ تُطاعدَ في تٛدٝ ِٔ أ ٘ٔ ٖرٙ ايٛزق١ُ ثلاخَ اضتراتٝذٝاتٕ تها١ًَٕٝ ٚيٝطت تبادي١ٝ ُُٜه ِٕ تُطاعدَ في تٛدٝ ِٔ أ ٖرٙ ايٛزق١ُ ثلاخَ اضتراتٝذٝاتٕ تها١ًَٕٝ ٚيٝطت تبادي١ٝ ُُٜه

بٛص١ًٔ الُمٓعُات اترير١ٜ نحٛ الُمطتفٝد ٚتٓاٍ زَعَاٙ، ٖرٙ الاضتراتٝذٝات ٖٞ: دَرُ الُمطتفٝد ، بٛص١ًٔ الُمٓعُات اترير١ٜ نحٛ الُمطتفٝد ٚتٓاٍ زَعَاٙ، ٖرٙ الاضتراتٝذٝات ٖٞ: دَرُ الُمطتفٝد ، 

  تَبِّٞ ثكاف١ ايتٖطٜٛل ، ٚ ايتَسنٝصُ ع٢ً اتدٛد٠. تَبِّٞ ثكاف١ ايتٖطٜٛل ، ٚ ايتَسنٝصُ ع٢ً اتدٛد٠. 

 َٕ ِٕ ٜهٛ َٕ ضا٥لًا الله تعالى أ ِٕ ٜهٛ َُفٝداً يًعاًَين في ضا٥لًا الله تعالى أ ٘ٔ َكبٛلًا عٓدَ الٔله ٚ َُفٝداً يًعاًَين في ٖرا اتُدٗدُ ع٢ً ْكضٔ ٘ٔ َكبٛلًا عٓدَ الٔله ٚ ٖرا اتُدٗدُ ع٢ً ْكضٔ

 .ٟٓ ٟٓ. ايكطاع اترير   ايكطاع اترير
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  وسائل قياس رضا المستفيدوسائل قياس رضا المستفيد

  بذكٝةل ايططةٜٛ   بذكٝةل ايططةٜٛ     ْٛاعٗا ابسه١َٝٛ ٚابشاص١ ٚابشيرٜة١ ل  ْٛاعٗا ابسه١َٝٛ ٚابشاص١ ٚابشيرٜة١ ل  أأايكطاعات بهٌ ايكطاعات بهٌ ٢ ٢ تشعتشع

 ِ ِ ٚتكةيٜ ٌ   فيفي  ابشةيَات ابشةيَات   ٚتكةيٜ ٌ أفطة   تٛادٗٗةا  تٛادٗٗةا    اية  اية    ايهةجير٠ ايهةجير٠   طشةيٜات طشةيٜات ططًاةات ٚاي ططًاةات ٚاي المالم  لمٛادٗة١ لمٛادٗة١   صةٛة٠ صةٛة٠   أفطة

  ةأٟةأٟ  ٚلإٔٚلإٔ  ..ثكافة١ ٚٚعةٞ أفة ادٙ   ثكافة١ ٚٚعةٞ أفة ادٙ   ٚازدٜةاد  ٚازدٜةاد    ٚتٓٛعٗةا ٚتٓٛعٗةا   المجطُة  المجطُة    سادةات سادةات   فيفي  ايطزاٜةي ايهةاير  ايطزاٜةي ايهةاير    ٚخاصة١ ٚخاصة١ 

  ٚدةٛد٠ ٚدةٛد٠   ْٛعٝة١ ْٛعٝة١   عًة٢ عًة٢   الاٖطُةاّ َٓبةاا   الاٖطُةاّ َٓبةاا     عاَةا   أصةا   عاَةا   أصةا     َطًاةا  َطًاةا    أصةا  أصةا    عٓٗةا عٓٗةا   ٚةضةاٙ ٚةضةاٙ   ابشي١َابشي١َ  َطًكَٞطًكٞ

ٔ   ايطششينايطششين  ١ُٖٝ١ُٖٝلألأ  لدةانا لدةانا   --دٕٚ الانطفا٤ فكط بطكييمٗادٕٚ الانطفا٤ فكط بطكييمٗا  --  ابشيَاتابشيَات ٔ ٚايططٜٛ  المشةطُ ٜ   ٚايططٜٛ  المشةطُ ٜ

  بزةٛد٠ بزةٛد٠   عة١ عة١ َطَٓٛطٓٛ  َكةاٜٝص َكةاٜٝص   غيرٙ في اسطديّغيرٙ في اسطديّ  ابشاصابشاص  ايكطاعايكطاع  ٚقي سالٚقي سال    ابشي١َابشي١َ  تكيِٜتكيِٜ  بصاٍبصاٍ  فيفي

ْٚظة ا  ْٚظة ا    المشةطفٝي  المشةطفٝي    ةضاةضا  ٚيكٝاضٚيكٝاض  الأدا٤الأدا٤  عٔعٔ  يًشهِيًشهِ  ة٥ٝش١ة٥ٝش١  ابشي١َ المكي١َ ٚاسطدياّ َؤط اتابشي١َ المكي١َ ٚاسطدياّ َؤط ات

َةةٔ ايعٓاٜةة١  ذةة د تكةةيِٜ َةةٔ ايعٓاٜةة١  ذةة د تكةةيِٜ ابسهَٛٝةة١ ٚابشيرٜةة١ ابسهَٛٝةة١ ٚابشيرٜةة١   يططةةٛة ٚٚعةةٞ ايكةةا٥ُين ٚايعةةاًَين في ابزٗةةات يططةةٛة ٚٚعةةٞ ايكةةا٥ُين ٚايعةةاًَين في ابزٗةةات 

  ٚبذكٝةل ابزةٛد٠ في خةيَاتٗا   ٚبذكٝةل ابزةٛد٠ في خةيَاتٗا   ابشي١َ يًُشطفٝي ل  نٝف١ٝ تكييمٗا ببٛة٠ بذكل الهيف َٓٗةا  ابشي١َ يًُشطفٝي ل  نٝف١ٝ تكييمٗا ببٛة٠ بذكل الهيف َٓٗةا  

ٔ    ٚةضةا ٚةضةا   ابشيَة١ ابشيَة١   بزةٛد٠ بزةٛد٠   َلا٥ُة١ َلا٥ُة١   َكاٜٝصَكاٜٝص  عٔعٔ  اياشحاياشح  أصا أصا ٚٚ ٔ  المشةطفٝي َة اية  أخة ت   اية  أخة ت     ايكطةاٜا ايكطةاٜا   المشةطفٝي َة

  سٝزا في أط ٚسات ٚتطًعات ايكا٥ُين عًٝٗا.سٝزا في أط ٚسات ٚتطًعات ايكا٥ُين عًٝٗا.

  ٛاةدٖا ع٢ً بعٛ أنج  فعاي١ٝ.ٛاةدٖا ع٢ً بعٛ أنج  فعاي١ٝ.لملمالمٓظ١ُ المٓظ١ُ   تٛدٝ٘تٛدٝ٘  

  كٛقِٗ.كٛقِٗ.بحبح  ٜٜٔٔالمشطفٝيالمشطفٝيتع ٜف تع ٜف   

  ١.١.لٜطاح ابز١ٗ اي  ٜطٛاصٌ َعٗا المشطفٝي داخٌ المٓظُلٜطاح ابز١ٗ اي  ٜطٛاصٌ َعٗا المشطفٝي داخٌ المٓظُ  

  َهاْاتٗا.َهاْاتٗا.لليكيةاتٗا ٚيكيةاتٗا ٚ  يمهٔ َٚا لا يمهٔ تكييم٘ يًُشطفٝي ٚفكا يمهٔ َٚا لا يمهٔ تكييم٘ يًُشطفٝي ٚفكا   فِٗ المٓظ١ُ لمافِٗ المٓظ١ُ لما  

  المشطفٝئٜ ابسكٝكٝين.المشطفٝئٜ ابسكٝكٝين.  خي١َخي١َ  ت نٝز المٓظ١ُ ببٛة٠ دا١ُ٥ بعٛت نٝز المٓظ١ُ ببٛة٠ دا١ُ٥ بعٛ  

ٚيٜٛةةات ابشيَةة١ ٚيٜٛةةات ابشيَةة١ أأايهظةةف عةةٔ دٛاْةةة ايكةة٠ٛ في َشةةط٣ٛ ابشةةيَات يطعزٜزٖةةا  َٚع فةة١   ايهظةةف عةةٔ دٛاْةةة ايكةة٠ٛ في َشةةط٣ٛ ابشةةيَات يطعزٜزٖةةا  َٚع فةة١     

  المطًٛب١ َٔ المشطفٝئٜ.المطًٛب١ َٔ المشطفٝئٜ.

  ٛسا٥ٌ قٝاض اي ضا. ٛسا٥ٌ قٝاض اي ضا. يي  ٖاٖاتطٜٛ تطٜٛ في في يد٠ لمشاعي٠ المٓظ١ُ يد٠ لمشاعي٠ المٓظ١ُ بٓا٤ َؤط ات أدا٤ ٚاضش١ ٚبضبٓا٤ َؤط ات أدا٤ ٚاضش١ ٚبض  
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بذكٝل علاق١ ليجاب١ٝ بين َكيّ ابشي١َ ٚالمشطفٝي  ٚن يو بين ايياعِ َٚكيّ ابشيَة١  بذكٝل علاق١ ليجاب١ٝ بين َكيّ ابشي١َ ٚالمشطفٝي  ٚن يو بين ايياعِ َٚكيّ ابشيَة١    

  ْظط١ ٚايبراَر المكي١َ يًُشطفٝي.ْظط١ ٚايبراَر المكي١َ يًُشطفٝي.لألأٚزٜاد٠ اييعِ يطٛسٝ  اٚزٜاد٠ اييعِ يطٛسٝ  ا

  ٚيٜٛاتٗا.ٚيٜٛاتٗا.أأسي سي أإٔ ةضاٙ ٕ ةضاٙ أأٖطُاّ المٓظ١ُ ٖٚطُاّ المٓظ١ُ ٚااتعزٜز طعٛة المشطفٝي بأْ٘ بضٛة تعزٜز طعٛة المشطفٝي بأْ٘ بضٛة   

َةةٔ المٓظُةةات بابسفةةاا عًةة٢ المشةةطفٝئٜ َةةٔ المٓظُةةات بابسفةةاا عًةة٢ المشةةطفٝئٜ   َطزاٜةةيا َطزاٜةةيا   ْةةاٍ قٝةةاض ةضةةا المشةةطفٝي اٖطُاَةةا ْةةاٍ قٝةةاض ةضةةا المشةةطفٝي اٖطُاَةةا 

ةضةةا ةضةةا ٜٚعطةةبر ٜٚعطةةبر     في ايكطةةاع ابشةةاص في ايكطةةاع ابشةةاص ٜططةة  ٖةة ا دًٝةةا   ٜططةة  ٖةة ا دًٝةةا   ٚٚابزةةيد  ابزةةيد  ابسةةايٝين  ٚزٜةةاد٠ المشةةطفٝئٜ   ابسةةايٝين  ٚزٜةةاد٠ المشةةطفٝئٜ   

  بشةةٗٛي١ سطةة٢ في بشةةٗٛي١ سطةة٢ في   ٚقٝاسةة٘ٚقٝاسةة٘يٝةة٘ يٝةة٘ لليد٠ بظةةهٌ يمهةةٔ ايٛصةةٍٛ  يد٠ بظةةهٌ يمهةةٔ ايٛصةةٍٛ  الةةالةةالمشةةطفٝي َةةٔ المفةةاِٖٝ غةةير   المشةةطفٝي َةةٔ المفةةاِٖٝ غةةير   

ْةة٘ ٜعطُةةي عًةة٢ َؤطةة ات  بضةةيد٠ َجةةٌ زٜةةاد٠ ايةةيخٌ ٚاي بحٝةة١    ْةة٘ ٜعطُةةي عًةة٢ َؤطةة ات  بضةةيد٠ َجةةٌ زٜةةاد٠ ايةةيخٌ ٚاي بحٝةة١    أأايكطةةاع ابشةةاص بةةاي غِ َةةٔ  ايكطةةاع ابشةةاص بةةاي غِ َةةٔ  

ب زٖا ب زٖا أأقٝاس٘ ٚبذيٜيٙ في ايكطاع ابشيرٟ ٚابسهَٛٞ لأسااب َطعيد٠ قٝاس٘ ٚبذيٜيٙ في ايكطاع ابشيرٟ ٚابسهَٛٞ لأسااب َطعيد٠ ٜٚزداد الأَ  صعٛب١ في ٜٚزداد الأَ  صعٛب١ في 

    ٌ ٌ    تعيد ابشيَات ٚاخطلاف ايظ ا٥  المشطفٝي٠ ٚالمٓطذات المكيَة١ ٚاية  لا تكةاض بظةه َااطة   َااطة     تعيد ابشيَات ٚاخطلاف ايظ ا٥  المشطفٝي٠ ٚالمٓطذات المكيَة١ ٚاية  لا تكةاض بظةه

  بٌ ٖٓاى َطػيرات نجير٠ تؤث  ع٢ً المشطفٝي ٚقي ْع ف بعطٗا ٚبظٌٗ أغًاٗا. بٌ ٖٓاى َطػيرات نجير٠ تؤث  ع٢ً المشطفٝي ٚقي ْع ف بعطٗا ٚبظٌٗ أغًاٗا. 

يكي ناْت ايةبراَر ٚابشةيَات المكيَة١ َةٔ ابزٗةات ٚالمٓظُةات ابشيرٜة١ ت نةز عًة٢          يكي ناْت ايةبراَر ٚابشةيَات المكيَة١ َةٔ ابزٗةات ٚالمٓظُةات ابشيرٜة١ ت نةز عًة٢          

فطةةاة ٚايشةةكٝا فطةةاة ٚايشةةكٝا لإلإٚ بٓةةا٤ المشةةادي ٚاٚ بٓةةا٤ المشةةادي ٚاأأنةةٌ ٚالمشةةهٔ نةةٌ ٚالمشةةهٔ آآغاثٝةة١ المااطةة ٠ َةةٔ تةةٛفير الم غاثٝةة١ المااطةة ٠ َةةٔ تةةٛفير الم لإلإابزٛاْةةة اابزٛاْةةة ا

 ذ د تكيِٜ ابشيَة١ ية٘ سةٛا٤ ناْةت      ذ د تكيِٜ ابشيَة١ ية٘ سةٛا٤ ناْةت       --غايااغاياا––المشطفٝي ٜطشكل المشطفٝي ٜطشكل ....ٚغيرٖا  مما يجعٌ ةضا ....ٚغيرٖا  مما يجعٌ ةضا 

  . لٕ ابساد١ يكٝاض اي ضا يي٣ المٓظُات ابشيرٜة١ قةي أصةا  َطًاةا  ًَشةا بشةاة      . لٕ ابساد١ يكٝاض اي ضا يي٣ المٓظُات ابشيرٜة١ قةي أصةا  َطًاةا  ًَشةا بشةاة      ٚ ع١ٝٓٝٚ ع١ٝٓٝأأَاد١ٜ َاد١ٜ 

ْٗةةا ت تكطبةة  عًةة٢  ْٗةةا ت تكطبةة  عًةة٢  أأسٝةةح سٝةةح   ٗةةا ٗةةا ْظةةط١ المكيَةة١ َٓ ْظةةط١ المكيَةة١ َٓ لألأفي َشةةط٣ٛ ابشةةيَات ٚا في َشةةط٣ٛ ابشةةيَات ٚا ابساصةةٌ ابساصةةٌ ايططةةٛة ايططةةٛة 

ٚ أأبةةٌ بةةٌ عاْةة١ المادٜةة١ فكةةط  عاْةة١ المادٜةة١ فكةةط    الإ  الإللالمشةةطفٝي الطةةاز المشةةطفٝي الطةةاز  ٚ صةةاشت برةةيّ شٝةة  طةة ا٥  المجطُةة   صةةا  صةةا  أأصةةاشت برةةيّ شٝةة  طةة ا٥  المجطُةة  

تكةةيّ بةة اَر ْةة ٣  تكةةيّ بةة اَر ْةة ٣  َةة  َةة  ايةةٛعٞ يةةيٜٗا في المظةةاةن١ ايفاعًةة١ في ايطُٓٝةة١ ايظةةا١ًَ يًُذطُةة  عايٝةةا   ايةةٛعٞ يةةيٜٗا في المظةةاةن١ ايفاعًةة١ في ايطُٓٝةة١ ايظةةا١ًَ يًُذطُةة  عايٝةةا   

قٝةةاض قٝةةاض ٜبةةا  ٜبةةا    إٔإٔ    للد٣ د٣ أأٖةة ا ٖةة ا نةةٌ نةةٌ       يًعٝةةإ َةةٔ تطةةٜٛ  يًهةةٛادة ٚالمٓظُةةات يًعٝةةإ َةةٔ تطةةٜٛ  يًهةةٛادة ٚالمٓظُةةات   ثاةٖةةا ٚاضةةش١ ثاةٖةةا ٚاضةةش١ أأ

  َزٜةةي َةةٔ اياشةةح    َزٜةةي َةةٔ اياشةةح  للطةةاز طةةاز يحيحٖةةيفا  تشةةع٢ ليٝةة٘ ٚ ٖةة ا الأَةة    ٖةةيفا  تشةةع٢ ليٝةة٘ ٚ ٖةة ا الأَةة    اي ضةةا يةةي٣ المٓظُةةات ابشيرٜةة١   اي ضةةا يةةي٣ المٓظُةةات ابشيرٜةة١   

ٚاييةاس١ َٚا ٖ ا ايًكا٤ اي ٟ ٜكّٛ عًة٢ قٝةاض ةضةا المشةطفٝي في المٓظُةات ٚابزٗةات ابشيرٜة١        ٚاييةاس١ َٚا ٖ ا ايًكا٤ اي ٟ ٜكّٛ عًة٢ قٝةاض ةضةا المشةطفٝي في المٓظُةات ٚابزٗةات ابشيرٜة١        

١ُٖٝ ٖ ا المٛضٛع يي٣ ايكا٥ُين ع٢ً ايعٌُ ابشيرٟ في المًُه١ ايع ب١ٝ ١ُٖٝ ٖ ا المٛضٛع يي٣ ايكا٥ُين ع٢ً ايعٌُ ابشيرٟ في المًُه١ ايع ب١ٝ أأع٢ً ع٢ً   ٚاضش١ ٚاضش١   دلاي١ دلاي١   للاللا
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كٝل ةضا المشطفٝئٜ َةٔ  كٝل ةضا المشطفٝئٜ َةٔ    بٓا٤ َؤط ات تشاِٖ في قٝاض ٚبذ  بٓا٤ َؤط ات تشاِٖ في قٝاض ٚبذللايشعٛد١ٜ ٚةغاطِٗ في ايٛصٍٛ ايشعٛد١ٜ ٚةغاطِٗ في ايٛصٍٛ 

  خيَاتٗا. خيَاتٗا. 

لٕ َؤطةة ات اي ضةةا ايفعًٝةة١ سةةٛف برطًةةف َةةٔ طةةدج خخةة   َٚةةٔ َٓطر/خيَةة١ ل    لٕ َؤطةة ات اي ضةةا ايفعًٝةة١ سةةٛف برطًةةف َةةٔ طةةدج خخةة   َٚةةٔ َٓطر/خيَةة١ ل    

ٕ ساي١ اي ضا تعطُي ع٢ً عيد َةٔ المةطػيرات ايٓفشة١ٝ ٚابزشةي١ٜ عًة٢      ٕ ساي١ اي ضا تعطُي ع٢ً عيد َةٔ المةطػيرات ايٓفشة١ٝ ٚابزشةي١ٜ عًة٢      للبٌ بٌ     خ ٣خ ٣أأَٓطر/خي١َ َٓطر/خي١َ 

خيَاتٗا خيَاتٗا اي  تترابط َ  سًٛنٝات الاةتٝاح َجٌ ايتردد ع٢ً المٓظ١ُ ٚالاسطفاد٠ َٔ اي  تترابط َ  سًٛنٝات الاةتٝاح َجٌ ايتردد ع٢ً المٓظ١ُ ٚالاسطفاد٠ َٔ ٚٚسي سٛا٤ سي سٛا٤ 

ساية١ ْفشة١ٝ   ساية١ ْفشة١ٝ     --  أساسةا  أساسةا    ––ٖةٛ  ٖةٛ    ٚاي ضةا ٚاي ضةا   الاةتٝاحالاةتٝاح  َٚٓطذاتٗا ٚايطٛص١ٝ بايطعاٌَ َعٗا ٚدعُٗا. لَٕٚٓطذاتٗا ٚايطٛص١ٝ بايطعاٌَ َعٗا ٚدعُٗا. لٕ

  . . فكطفكط  َٔ ابزاْة ايهَُٞٔ ابزاْة ايهُٞفٝٗا فٝٗا ابزٗٛد الما ٚي١ ابزٗٛد الما ٚي١ اقطباة قٝاض اقطباة قٝاض اػٞ تٛخٞ ابس ة في اػٞ تٛخٞ ابس ة في ٜٜٓٓ

فٝ٘ فٝ٘ ع فا ع فا ٚاي ٟ ٚاي ٟ   08870887ٚ ٚ   08810881ٕ ايعٌُ اي ٟ قاّ ب٘ بيرٟ )باةت أيين( ٚب ٚدٚة بين ٕ ايعٌُ اي ٟ قاّ ب٘ بيرٟ )باةت أيين( ٚب ٚدٚة بين لل

  31133113َةةٔ قةةِٝ ابزةةٛد٠ ايةة  تةةؤث  في سةةًٛى الاةتٝةةاح  ٚزادٖةةا تٛسةةعا بةةيرٟ في عةةاّ         َةةٔ قةةِٝ ابزةةٛد٠ ايةة  تةةؤث  في سةةًٛى الاةتٝةةاح  ٚزادٖةةا تٛسةةعا بةةيرٟ في عةةاّ           ٠٠عظةة عظةة 

َةةا ًٜةةٞو ابزةةٛد٠ ٚايكُٝةة١  ٚسشةةٔ   َةةا ًٜةةٞو ابزةةٛد٠ ٚايكُٝةة١  ٚسشةةٔ   عًةة٢ عًةة٢   تظةةٌُتظةةٌُ  ٚ  ٠ٚ يلاةتٝةةاح٠ يلاةتٝةةاحٚالمع ٚفةة١ باسةةِ المجةةالات ايعظةة   ٚالمع ٚفةة١ باسةةِ المجةةالات ايعظةة   

ايطٛقٝةةت  ٚايهفةةا٠٤  ٚسةةٗٛي١ ايٛصةةٍٛ  ٚايا٦ٝةة١  ٚايعُةةٌ ابزُةةاعٞ المظةةترى بةةين الإداةات    ايطٛقٝةةت  ٚايهفةةا٠٤  ٚسةةٗٛي١ ايٛصةةٍٛ  ٚايا٦ٝةة١  ٚايعُةةٌ ابزُةةاعٞ المظةةترى بةةين الإداةات    

ٚسًٛنٝات خي١َ خط الاسطكااٍ  ٚالايطزاّ يًعُلا٤ ٚالابطهاة.. ي ا فُشط٣ٛ اي ضةا يمهةٔ   ٚسًٛنٝات خي١َ خط الاسطكااٍ  ٚالايطزاّ يًعُلا٤ ٚالابطهاة.. ي ا فُشط٣ٛ اي ضةا يمهةٔ   

يًُٓطذةات الأخة ٣ اية  يمهةٔ يًُشةطفٝي      يًُٓطذةات الأخة ٣ اية  يمهةٔ يًُشةطفٝي        إٔ يخطًف تاعا بشٝاةات أخ ٣ يي٣ المشةطفٝي ٚتاعةا  إٔ يخطًف تاعا بشٝاةات أخ ٣ يي٣ المشةطفٝي ٚتاعةا  

  ..َكاةْطٗا  ٓطذات المٓظ١َُكاةْطٗا  ٓطذات المٓظ١ُ

ٕ ٕ َٚٚشةطفٝي َشةطفٝي   ٟ َٓظُة١ ُٖةا صةٓفإو   ٟ َٓظُة١ ُٖةا صةٓفإو   ٔ لأٔ لأٜٜبين عًُةا٤ ْظةِ ابزةٛد٠ ايظةا١ًَ إٔ المشةطفٝي     بين عًُةا٤ ْظةِ ابزةٛد٠ ايظةا١ًَ إٔ المشةطفٝي     

  ٕ.ٕ.ٝٛٝٛخاةدخاةد  َٕٕٚٚٚشطفٝيَٚشطفٝي  ٕٕٛٛداخًٝداخًٝ

  ٌ:ٌ:ووالداخل الداخل وٌ وٌ المستف دالمستف د
ٚالإداة٠ ايطٓفٝ ٜةة١ ٚالإداة٠ ايطٓفٝ ٜةة١ ٕ أعطةةا٤ بصةةايص الإداةات ٕ أعطةةا٤ بصةةايص الإداةات ٛٛالمشةةطفٝيٕٚ ايةةياخًٝالمشةةطفٝيٕٚ ايةةياخًٝ  َبةةطً َبةةطً   ٜٚظةةٌُٜٚظةةٌُ

--أٟ شٝ  ايعاًَين داخٌ المٓظ١ُ ع٢ً اخطلاف َٛاقعِٗ َٚشطٜٛاتِٗ ايٛاٝفٝة١ أٟ شٝ  ايعاًَين داخٌ المٓظ١ُ ع٢ً اخطلاف َٛاقعِٗ َٚشطٜٛاتِٗ ايٛاٝفٝة١   --  ينينٚايعاًَٚايعاًَ

  فهةةٌ َةةِٓٗ يمجةةٌ َطًكةةٞ بشيَةة١ أٚ ْطةةا٥ر أعُةةاٍ َةةٔ اخخةة ٜٔ  ٖٚةةٛ في ايٛقةةت  اتةة٘ َةةٛةد      فهةةٌ َةةِٓٗ يمجةةٌ َطًكةةٞ بشيَةة١ أٚ ْطةةا٥ر أعُةةاٍ َةةٔ اخخةة ٜٔ  ٖٚةةٛ في ايٛقةةت  اتةة٘ َةةٛةد    

عُةةٌ عُةةٌ ٖٚةةؤلا٤ يمهةٔ قٝةاض ةأٜٗةةِ في أسةايٝة اي   ٖٚةةؤلا٤ يمهةٔ قٝةاض ةأٜٗةةِ في أسةايٝة اي     عًٝٗةا َةةٔ ًٜٝة٘.  عًٝٗةا َةةٔ ًٜٝة٘.    بشيَة١ أٚ ٜةؤد٣ أعُةةالا  ٜٚةا    بشيَة١ أٚ ٜةؤد٣ أعُةةالا  ٜٚةا    

  ِٗ  ا تكيَ٘ لهِ المٓظ١ُ.ِٗ  ا تكيَ٘ لهِ المٓظ٥٥.١َُطٝازات اي  تمٓ  لهِ يًطعاير عٔ َي٣ ةضاَطٝازات اي  تمٓ  لهِ يًطعاير عٔ َي٣ ةضاٚابشيَات ٚالاٚابشيَات ٚالا

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AD&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AD&action=edit&redlink=1
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  ٌ:ٌ:ووٌ الخارج ٌ الخارج ووالمستف دالمستف د
ٖةِ ايف٦ةات   ٖةِ ايف٦ةات   َااطة ٠ ٜٚعطةبرٕٚ أ  َااطة ٠ ٜٚعطةبرٕٚ أ    ِٖٚ المشطفٝيٕٚ المطًكٕٛ بشةيَات أٚ َٓطذةات المٓظُة١   ِٖٚ المشطفٝيٕٚ المطًكٕٛ بشةيَات أٚ َٓطذةات المٓظُة١   

المٓظُةة١ المٓظُةة١ ٚايةة  تطاةة  لهةةا ٚايةة  تطاةة  لهةةا ابزٗةةات اي ةٝةة١ ابزٗةةات اي ةٝةة١ المشةةطفٝي٠   نةة يو ٜظةةٌُ المشةةطفٝيٕٚ ابشةةاةدٕٝٛ المشةةطفٝي٠   نةة يو ٜظةةٌُ المشةةطفٝيٕٚ ابشةةاةدٕٝٛ 

  . . ٚاي  تكيّ اييعِ المايٞ يًُٓظُات ابشير١ٜٚاي  تكيّ اييعِ المايٞ يًُٓظُات ابشير١ٜالمابع١ المابع١ ٚالمؤسشات ٚالمؤسشات ٚابزٗات ٚابزٗات لداةٜا   لداةٜا   

عًةةة٢ المٓظُةةةات ابشيرٜةةة١ إٔ تكةةةٝص ةضةةةا ٖةةةؤلا٤ المشةةةطفٝيٕٚ المااطةةة ٕٚ َةةةٔ      عًةةة٢ المٓظُةةةات ابشيرٜةةة١ إٔ تكةةةٝص ةضةةةا ٖةةةؤلا٤ المشةةةطفٝيٕٚ المااطةةة ٕٚ َةةةٔ      يجةةةة يجةةةة 

َةةةٔ عٛاَةةةٌ َةةةٔ عٛاَةةةٌ   إإعطةةةبرعطةةةبرٚايًطةةةإ تٚايًطةةةإ تداةٜةةة١ ٚابزٗةةةات المابعةةة١  داةٜةةة١ ٚابزٗةةةات المابعةةة١  لإلإةضةةةا ابزٗةةةات اةضةةةا ابزٗةةةات ا  ٚنةةة يوٚنةةة يو    خةةةيَاتٗاخةةةيَاتٗا

  لمٓظُات.لمٓظُات.الاسطُ اة ٚالاسطك اة له ٙ االاسطُ اة ٚالاسطك اة له ٙ ا

ِ   ))ايهُٝة١  ايهُٝة١    اياٝاْةات اياٝاْةات ٜٓبة قٝةاض ةضةا المشةطفٝي عةاد٠ عًة٢      ٜٓبة قٝةاض ةضةا المشةطفٝي عةاد٠ عًة٢       ِ نة يًدةيَات المكيَة١   يًدةيَات المكيَة١     ((نة

ْظةة ا  لإٔ نُٝةة١ المٓةةطر ٜشةةٌٗ قٝاسةة٘ ٚبذًًٝةة٘ ٖٚةةٞ ديٝةةٌ عًةة٢ لبظةةاز ٚبظةةاح المٓظُةة١  يةة يو     ْظةة ا  لإٔ نُٝةة١ المٓةةطر ٜشةةٌٗ قٝاسةة٘ ٚبذًًٝةة٘ ٖٚةةٞ ديٝةةٌ عًةة٢ لبظةةاز ٚبظةةاح المٓظُةة١  يةة يو     

بشةيَات  بشةيَات  ٕ عًة٢ لبة از الإبظةازات ايهُٝة١ َجةٌ عةيد ا      ٕ عًة٢ لبة از الإبظةازات ايهُٝة١ َجةٌ عةيد ا      ٛٛيح ص أعطا٤ بصًص الإداة٠ ٚايطٓفٝ ٜيح ص أعطا٤ بصًص الإداة٠ ٚايطٓفٝ ٜ

سة  المشةطفٝي٠ َةٔ ايشةلاٍ ايػ ا٥ٝة١      سة  المشةطفٝي٠ َةٔ ايشةلاٍ ايػ ا٥ٝة١      ْظةط١ ٚعةيد الأ  ْظةط١ ٚعةيد الأ  لألأالمكي١َ ٚعيد المشةطفٝئٜ َةٔ ايةبراَر ٚا   المكي١َ ٚعيد المشةطفٝئٜ َةٔ ايةبراَر ٚا   

ٚ.......غيرٖةةا. ٚيهةةٔ في لطةةاة َفٗةةّٛ ابزةةٛد٠ ايظةةا١ًَ أصةةا   ٚ.......غيرٖةةا. ٚيهةةٔ في لطةةاة َفٗةةّٛ ابزةةٛد٠ ايظةةا١ًَ أصةةا     ٠٠ٚعةةيد ايهطةةة ٚايةةيٚةات المٓفةة ٚعةةيد ايهطةةة ٚايةةيٚةات المٓفةة 

أٟ ْٛعٝة١ ابشيَة١ المكيَة١    أٟ ْٛعٝة١ ابشيَة١ المكيَة١      ((ايهٝةف  ايهٝةف    ))  ايترنٝز ٜٓبة أنج  فأنج  ع٢ً اياٝاْات ايهٝف١ٝايترنٝز ٜٓبة أنج  فأنج  ع٢ً اياٝاْات ايهٝف١ٝ

    يٛسظ إٔ الاٖطُاّ بابزٛاْة ايه١ُٝ قي ٜأتٞ في أٚقات نةجير٠ عًة٢ سشةاب ايهٝةف    يٛسظ إٔ الاٖطُاّ بابزٛاْة ايه١ُٝ قي ٜأتٞ في أٚقات نةجير٠ عًة٢ سشةاب ايهٝةف    سٝح سٝح 

  ٚبايطايٞ يكٝاض ةضا المشطفٝي داْاإ َُٗإ لا ٜٓفبلإ ُٖا ايهِ ٚايهٝف.  ٚبايطايٞ يكٝاض ةضا المشطفٝي داْاإ َُٗإ لا ٜٓفبلإ ُٖا ايهِ ٚايهٝف.  

ٜططة  إٔ المشةطفٝئٜ ٜشطهظةفٕٛ ابشةيَات َٚشةطٛاٖا بطة م       ٜططة  إٔ المشةطفٝئٜ ٜشطهظةفٕٛ ابشةيَات َٚشةطٛاٖا بطة م       ايشابك١ ايشابك١ َٔ ايطذاةب َٔ ايطذاةب 

يمهٔ اسةطدياَٗا َةٔ أدةٌ فٗةِ أفطةٌ      يمهٔ اسةطدياَٗا َةٔ أدةٌ فٗةِ أفطةٌ      َٚٔ خلاٍ أسايٝة اياشح ايٛصفٞ ايٓٛعٞ َٚٔ خلاٍ أسايٝة اياشح ايٛصفٞ ايٓٛعٞ     بططًف١بططًف١

يًديَةة١ َةةٔ خةةلاٍ المشةةطفٝئٜ أْفشةةِٗ ٚل  اسطهظةةاف بدةةاةبِٗ ٚتٛقعةةاتِٗ بظةةهٌ عُٝةةل   يًديَةة١ َةةٔ خةةلاٍ المشةةطفٝئٜ أْفشةةِٗ ٚل  اسطهظةةاف بدةةاةبِٗ ٚتٛقعةةاتِٗ بظةةهٌ عُٝةةل   

ٚدقٝةل   ٚأَةةا اياشةح ايهُةةٞ فٝةةٛف  لسبةا٥ٝات عيدٜةة١ َااطةة ٠ َةٔ المشةةطفٝئٜ يطكٝةةِٝ أدا٤     ٚدقٝةل   ٚأَةةا اياشةح ايهُةةٞ فٝةةٛف  لسبةا٥ٝات عيدٜةة١ َااطةة ٠ َةٔ المشةةطفٝئٜ يطكٝةةِٝ أدا٤     

  ابشي١َ ٚتٛفير المعًَٛات يطششين دٛدتٗا.ابشي١َ ٚتٛفير المعًَٛات يطششين دٛدتٗا.
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ُٖٝة١ الادابة١ عةٔ    ُٖٝة١ الادابة١ عةٔ    أأطةاة٠ ا   طةاة٠ ا   لإلإكٝل ٚتطاٝل ايكٝاض بط ٜكة١ َٗٓٝة١ لابةي َةٔ ا    كٝل ٚتطاٝل ايكٝاض بط ٜكة١ َٗٓٝة١ لابةي َةٔ ا    دٌ بذدٌ بذأأ  ََٔٔ

  س١ً٦ ايطاي١ٝوس١ً٦ ايطاي١ٝوالأالأ

  ٖياف بضيد٠؟ٖياف بضيد٠؟لألأٌٖ ٖٓاى خط١ عٌُ ٚاضش١ َٚهطٛب١ يكٝاض اي ضا؟ ٌٖٚ اٌٖ ٖٓاى خط١ عٌُ ٚاضش١ َٚهطٛب١ يكٝاض اي ضا؟ ٌٖٚ ا  ..00

ٌٖ تم لط اى المشطفٝئٜ في ٚض  ابشط١ )سطة٢ ٚلٕ نةإ عةبر دةاسة١ َاي٥ٝة١      ٌٖ تم لط اى المشطفٝئٜ في ٚض  ابشط١ )سطة٢ ٚلٕ نةإ عةبر دةاسة١ َاي٥ٝة١        ..33

اطةة  َةة  بعطةةِٗ خةةلاٍ تكةةيِٜ   اطةة  َةة  بعطةةِٗ خةةلاٍ تكةةيِٜ   ٚ اتبةةاٍ َاٚ اتبةةاٍ َاأأٚ عةةبر بصُٛعةةات ت نٝةةز  ٚ عةةبر بصُٛعةةات ت نٝةةز  أأاسةةططلاع١ٝ اسةةططلاع١ٝ 

  ثٓا٤ زٜاةتِٗ يًُٓظ١ُ(؟ثٓا٤ زٜاةتِٗ يًُٓظ١ُ(؟أأٚ ٚ أأابشي١َ ابشي١َ 

  ٌٖ تم بذيٜي ٚتبٓٝف ابشيَات ٚالمٓطذات المكي١َ؟ٌٖ تم بذيٜي ٚتبٓٝف ابشيَات ٚالمٓطذات المكي١َ؟  ..22

  ٌٖ تم بذيٜي المشطفٝئٜ َٔ المٓظ١ُ ٚتبٓٝفِٗ؟ٌٖ تم بذيٜي المشطفٝئٜ َٔ المٓظ١ُ ٚتبٓٝفِٗ؟  ..33

ٖةٌ ٜةةطِ بذيٜةةي ٚاخطٝةاة عةةيد المظةةاةنين َةٔ المشةةطفٝئٜ في اييةاسةة١ بط ٜكةة١    ٖةٌ ٜةةطِ بذيٜةةي ٚاخطٝةاة عةةيد المظةةاةنين َةٔ المشةةطفٝئٜ في اييةاسةة١ بط ٜكةة١      ..44

  ؟؟ع١ًُٝ ١َٝٓٗع١ًُٝ ١َٝٓٗ

  ا١ٜ المظ ٚع؟ أّ في َٓطبف٘؟ أّ في ْٗاٜط٘؟ا١ٜ المظ ٚع؟ أّ في َٓطبف٘؟ أّ في ْٗاٜط٘؟ٌٖ ٜطِ ايطكِٜٛ ٚايكٝاض في بيٌٖ ٜطِ ايطكِٜٛ ٚايكٝاض في بي  ..55

  نٝف سٝطِ ابسبٍٛ ع٢ً المعًَٛات المطًٛب١؟نٝف سٝطِ ابسبٍٛ ع٢ً المعًَٛات المطًٛب١؟  ..66

  َٔ سٝكّٛ بجُ  اياٝاْات؟ ٌٖٚ تم ايطيةٜة ٚايطأٌٖٝ لهِ َشاكا؟َٔ سٝكّٛ بجُ  اياٝاْات؟ ٌٖٚ تم ايطيةٜة ٚايطأٌٖٝ لهِ َشاكا؟  ..77

  ؟ ؟ ١١ٌٖ ٜطِ ايكٝاض ببف١ َشطُ ٠؟ أٚ دٚةٌٜٖ ٜطِ ايكٝاض ببف١ َشطُ ٠؟ أٚ دٚةٜ  ..88

ّ بعةةي فةةتر٠ َةةٔ  ّ بعةةي فةةتر٠ َةةٔ  أأغةةلام المظةة ٚع فكةةط  غةةلام المظةة ٚع فكةةط  للٖةةٌ ٜةةطِ ايكٝةةاض بعةةي اْطٗةةا٤ المظةة ٚع؟ بعةةي     ٖةةٌ ٜةةطِ ايكٝةةاض بعةةي اْطٗةةا٤ المظةة ٚع؟ بعةةي       ..0101

  ؟؟غلاق٘غلاق٘لل

  دٚاتٗا المٓاسا١؟دٚاتٗا المٓاسا١؟أأسايٝة ايكٝاض ٚسايٝة ايكٝاض ٚأأٌٖ تم اخطٝاة ٌٖ تم اخطٝاة   ..0000

    ؟؟ٚ تكًٝج الاٖطُاّ بايعًُٝاتٚ تكًٝج الاٖطُاّ بايعًُٝاتأأغفاٍ غفاٍ لل    للٚيٜٛات قي ٜؤد٣ ٚيٜٛات قي ٜؤد٣ الأالأٌٖ ايترنٝز ع٢ً ٌٖ ايترنٝز ع٢ً   ..0303

  ي١ٝ بذًٌٝ اياٝاْات؟ي١ٝ بذًٌٝ اياٝاْات؟آآٌٖ تم بذيٜي ٌٖ تم بذيٜي   ..0202

    ؟؟ايٓطا٥ر ٚنٝف سطفعٌ ايطٛصٝاتايٓطا٥ر ٚنٝف سطفعٌ ايطٛصٝاتلهِ لهِ ٌٖ تم بذيٜي َٔ سطكيّ ٌٖ تم بذيٜي َٔ سطكيّ   ..0303

  ًكٝاضو ًكٝاضو تٛف ٖا يتٛف ٖا ي  اياٝاْات ايلازّاياٝاْات ايلازّتظٌُ تظٌُ ٚٚ

  يشها١ْٝ ٚايييمػ اف١ٝ عٔ ايف١٦ المشطٗيف١ ٚالمشطفٝي٠ َٔ ابشيَاتيشها١ْٝ ٚايييمػ اف١ٝ عٔ ايف١٦ المشطٗيف١ ٚالمشطفٝي٠ َٔ ابشيَاتاياٝاْات ااياٝاْات ا..  
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  ابشي١َ اي  تكيَٗا المٓظ١ُابشي١َ اي  تكيَٗا المٓظ١ُ..  

  المٓاف  اي  تشطفٝي َٓٗا ايف٦ات المشطٗيف١ َٔ المظ ٚع أٚ ابشي١َالمٓاف  اي  تشطفٝي َٓٗا ايف٦ات المشطٗيف١ َٔ المظ ٚع أٚ ابشي١َ..  

   َططًاات المابعين ٚابزٗات اي ة١َٝططًاات المابعين ٚابزٗات اي ة١َٝع ف١ َع ف١..  

  وؤَ خلأٍَ خلاٍابسبٍٛ ع٢ً المعًَٛات المطًٛب١ ابسبٍٛ ع٢ً المعًَٛات المطًٛب١ 

  :المسوحات:المسوحات  
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oo  تطِ عبر اسةططلاع ةدٚد ايفعةٌ َااطة ٠ عةٔ المٓةطر      تطِ عبر اسةططلاع ةدٚد ايفعةٌ َااطة ٠ عةٔ المٓةطر        اي اي و ٚو ٚي١َي١ََشٛسات ابشَشٛسات ابش

أٚ ابشيَةة١ ايةة  تكةةيّ يًُشةةطفٝي   ٜٚةةطِ تٓفٝةة ٖا فةةٛةا  بعةةي نةةٌ َعاًَةة١    أٚ ابشيَةة١ ايةة  تكةةيّ يًُشةةطفٝي   ٜٚةةطِ تٓفٝةة ٖا فةةٛةا  بعةةي نةةٌ َعاًَةة١    

  يًُشطفٝي.يًُشطفٝي.

oo   ٚاي  تةطِ عةبر   ٚاي  تةطِ عةبر   و و دٚة١ٜدٚة١َٜشٛسات َشٛسات    ٔ ٔ    شة  اياٝاْةات َةٔ المشةطفٝيٜ داخًةٝين  داخًةٝين    ––  شة  اياٝاْةات َةٔ المشةطفٝيٜ

اي ٜٔ ييِٜٗ علاق١ َشطُ ٠ َ  المٓظ١ُ ٚنإ لهِ َعةاَلات  اي ٜٔ ييِٜٗ علاق١ َشطُ ٠ َ  المٓظ١ُ ٚنإ لهِ َعةاَلات    --ٚخاةدٝينٚخاةدٝين

  َطعيد٠.َطعيد٠.

  ًالمقابةلات مع المستةف ديًالمقابةلات مع المستةف دي::    
يجةة  يجةة  بحٝةح  بحٝةح    اسةطُاةات ايطكٝةِٝ ٚالاسطكبةا٤ )الاسةطاا١ْ(    اسةطُاةات ايطكٝةِٝ ٚالاسطكبةا٤ )الاسةطاا١ْ(    ٚيمهٔ اسةطدياّ  ٚيمهٔ اسةطدياّ  

الاٖطُاّ ببٝاغ١ الأس١ً٦ سط٢ تهٕٛ الإدابات  ات َع٢ٓ   نُا يجة عٌُ اخطااة الاٖطُاّ ببٝاغ١ الأس١ً٦ سط٢ تهٕٛ الإدابات  ات َع٢ٓ   نُا يجة عٌُ اخطااة 

ُاة٠ الاسطاٝإ ع٢ً ع١ٓٝ صػير٠ َظاب١ٗ لمةٔ سةٝطال عًةِٝٗ ايكٝةاض     ُاة٠ الاسطاٝإ ع٢ً ع١ٓٝ صػير٠ َظاب١ٗ لمةٔ سةٝطال عًةِٝٗ ايكٝةاض     قاًٞ بط ح  اسطقاًٞ بط ح  اسط

يًطأني َٔ إٔ الأس١ً٦ المشطدي١َ يمهٔ إٔ تفِٗ َٔ قاةٌ المشةطفٝئٜ ٚإٔ الهٝهةٌ    يًطأني َٔ إٔ الأس١ً٦ المشطدي١َ يمهٔ إٔ تفِٗ َٔ قاةٌ المشةطفٝئٜ ٚإٔ الهٝهةٌ    

  ايعاّ يلاسطاٝإ َٓاسة. ايعاّ يلاسطاٝإ َٓاسة. 

نُةةا يجةةة إٔ تبةةال الأسةة١ً٦ بط ٜكةة١ سٝادٜةة١ ٚبحٝةةح لا تظٗةة  ٚدٗةة١ ْظةة     نُةةا يجةةة إٔ تبةةال الأسةة١ً٦ بط ٜكةة١ سٝادٜةة١ ٚبحٝةةح لا تظٗةة  ٚدٗةة١ ْظةة     

لمٓظُات ابشيرٜة١ ا  تةيةٜة بعةف أف ادٖةا     لمٓظُات ابشيرٜة١ ا  تةيةٜة بعةف أف ادٖةا     ٚبذطاز اٚبذطاز ا  المٓظ١ُ بداٙ ايكط١ٝ المط ٚس١.المٓظ١ُ بداٙ ايكط١ٝ المط ٚس١.

        ع٢ً َٗاةات تبُِٝ الاسطااْات َٚطػيراتٗا. ع٢ً َٗاةات تبُِٝ الاسطااْات َٚطػيراتٗا. 

ٚقاةةٌ اياةةي٤ في المشةة  أٚ المكةةابلات يجةةة بذيٜةةي ايظةة يح١ ايةة  سةةٛف تكةةّٛ   ٚقاةةٌ اياةةي٤ في المشةة  أٚ المكةةابلات يجةةة بذيٜةةي ايظةة يح١ ايةة  سةةٛف تكةةّٛ   

  بالإداب١ ع٢ً أس١ً٦ الاسطاا١ْ أٚ بطٓفٝ  المكاب١ً ٚيمهٔ بذيٜي  يو لَا باسطدياّو بالإداب١ ع٢ً أس١ً٦ الاسطاا١ْ أٚ بطٓفٝ  المكاب١ً ٚيمهٔ بذيٜي  يو لَا باسطدياّو 

ات المطعًك١ بايظةاٖ ٠ بضةٌ اييةاسة١ َةٔ     ات المطعًك١ بايظةاٖ ٠ بضةٌ اييةاسة١ َةٔ     ابسب  ايظاٌَو ٜٚع  ش  اياٝاْابسب  ايظاٌَو ٜٚع  ش  اياٝاْ  --  أأ

شٝ  َف دات المجطُ  الماشٛخ  ٖٚٓا ٜؤخ  ةأٟ شٝ  المشةطفٝئٜ َٚةي٣   شٝ  َف دات المجطُ  الماشٛخ  ٖٚٓا ٜؤخ  ةأٟ شٝ  المشةطفٝئٜ َٚةي٣   

ايظٍُٛ ٚعيّ ايطشٝز ايظٍُٛ ٚعيّ ايطشٝز بب    ٜٚطُٝز ٖ ا الأسًٛب  ٜٚطُٝز ٖ ا الأسًٛبٚ المٓطرٚ المٓطرأأةضاِٖ عٔ ابشي١َ ةضاِٖ عٔ ابشي١َ 

  ١١طة طة ل  ٚقت طٌٜٛ ٚبصٗٛد ناير ٚتهًف١ باٖل  ٚقت طٌٜٛ ٚبصٗٛد ناير ٚتهًف١ باٖ  ٚيهٓ٘ يحطازٚيهٓ٘ يحطاز  ٚدق١ ايٓطا٥رٚدق١ ايٓطا٥ر

  ..يًكٝاّ ب٘يًكٝاّ ب٘
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ٜكّٛ ع٢ً فه ٠ اخطٝاة عٝٓةات َةٔ المجطُة  اية ٟ تمجًة٘      ٜكّٛ ع٢ً فه ٠ اخطٝاة عٝٓةات َةٔ المجطُة  اية ٟ تمجًة٘      ايعٝٓاتو ٚايعٝٓاتو ٚبذيٜي بذيٜي   --  بب

ٚيجة ٟ اياشةح عًة٢ ايعٝٓةة١ ٚتعُةِ عًة٢ شٝةة  المشةطفٝئٜ  بحٝةح برطةةاة        ٚيجة ٟ اياشةح عًة٢ ايعٝٓةة١ ٚتعُةِ عًة٢ شٝةة  المشةطفٝئٜ  بحٝةح برطةةاة        

يكٝاض َي٣ ةضاِٖ عٔ ابشيَة١  يكٝاض َي٣ ةضاِٖ عٔ ابشيَة١    --ٚيٝص نًِٗٚيٝص نًِٗ  --ع١ٓٝ َٔ المشطفٝئٜ ع١ٓٝ َٔ المشطفٝئٜ 

  ٚ المٓطر.ٚ المٓطر.أأ

جةةٌ جةةٌ يميمقةةي لا قةةي لا ٚيهٓةة٘ ٚيهٓةة٘   طةةٛف  ايٛقةةت ٚابزٗةةي طةةٛف  ايٛقةةت ٚابزٗةةي ٜٚطُٝةةز ٖةة ا الأسةةًٛب ب ٜٚطُٝةةز ٖةة ا الأسةةًٛب ب 

َطشٝزا  أٚ َطشٝزا  أٚ المدطاة٠ المدطاة٠ ل ا ت ٜهٔ بذيٜي ايع١ٓٝ ل ا ت ٜهٔ بذيٜي ايع١ٓٝ   دٝيا دٝيا   المجطُ  الأصًٞ تمجٝلا المجطُ  الأصًٞ تمجٝلا 

ت ٜعطُي فٝ٘ ع٢ً الأسةًٛب المٓٗذةٞ في اخطٝةاة ايعٝٓة١ ممةا ٜةٛدٟ ل  عةيّ        ت ٜعطُي فٝ٘ ع٢ً الأسةًٛب المٓٗذةٞ في اخطٝةاة ايعٝٓة١ ممةا ٜةٛدٟ ل  عةيّ        

  ٚبذٝزٖا.ٚبذٝزٖا.  دق١ ايٓطا٥ردق١ ايٓطا٥ر

   بصُٛعات ايترنٝز بصُٛعات ايترنٝز  

  المٓاقظات ابزُاع١ٝالمٓاقظات ابزُاع١ٝ..  

  ٟٚسذٌ الملاسظات ٚايظهاٟٚسذٌ الملاسظات ٚايظها..  

  ايطكاةٜ  ٚابشطابات ايٛاةد٠ايطكاةٜ  ٚابشطابات ايٛاةد٠..  

  ادة اياٝاْات ٚالمعًَٛات ببٛة٠ عا١َ ل وادة اياٝاْات ٚالمعًَٛات ببٛة٠ عا١َ ل وتٓكشِ َبتٓكشِ َب

  المصادر الملتوبة والمصادر غير الملتوبة:المصادر الملتوبة والمصادر غير الملتوبة:  ..
تططةةةُٔ نافةةة١ المطاٛعةةةات  فايشةةةذلات ٚايٛثةةةا٥ل ٚاي سةةةا٥ٌ      تططةةةُٔ نافةةة١ المطاٛعةةةات  فايشةةةذلات ٚايٛثةةةا٥ل ٚاي سةةةا٥ٌ        المبةةةادة المهطٛبةةة١و المبةةةادة المهطٛبةةة١و 

  ..َهطٛب١َهطٛب١  ٚالمًشٛاات نًٗا تعطبر َبادة َعًَٛاتٚالمًشٛاات نًٗا تعطبر َبادة َعًَٛات

فاياٝاْةات  فاياٝاْةات    تططةُٔ نافة١ َبةادة اياٝاْةات ايًفظٝة١ ٚالم ٥ٝة١       تططةُٔ نافة١ َبةادة اياٝاْةات ايًفظٝة١ ٚالم ٥ٝة١         المبادة غةير المهطٛبة١و  المبادة غةير المهطٛبة١و  

ٚالمعًَٛات المكي١َ طفٗٝا  َٔ قاةٌ المشةطفٝي ايةياخًٞ ٚابشةاةدٞ قةي تهةٕٛ المةاد٠ اية  ٜشةع٢          ٚالمعًَٛات المكي١َ طفٗٝا  َٔ قاةٌ المشةطفٝي ايةياخًٞ ٚابشةاةدٞ قةي تهةٕٛ المةاد٠ اية  ٜشةع٢          

  ليٝٗا.ليٝٗا.  يًٛصٍٛيًٛصٍٛ

::أكثر التصي فات ش وعاًأكثر التصي فات ش وعاًوٍيوٍي  المصادر الأول ة والمصادر الثاىوية:المصادر الأول ة والمصادر الثاىوية:  
  المبادة الأٚي١ٝوالمبادة الأٚي١ٝو
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ضةاف١ ل   ضةاف١ ل   ايعًُٝة١ بالإ ايعًُٝة١ بالإ   َجٌ اي سةا٥ٌ ٚالمجةالات  َجٌ اي سةا٥ٌ ٚالمجةالات    ٚتططُٔ اياٝاْات اي  ْظ ت لأٍٚ َ ٠ٚتططُٔ اياٝاْات اي  ْظ ت لأٍٚ َ ٠

 ٕ ٕ المكةةابلات ٚقةةٛا٥ِ الاسةةطاٝا عةةاد٠  ل  َعًَٛةةات أٚيٝةة١ عةةٔ َٛضةةٛع   عةةاد٠  ل  َعًَٛةةات أٚيٝةة١ عةةٔ َٛضةةٛع     تكةةٛدتكةةٛد  ايةة ايةة ٚالاسطكبةةا٤. ٚٚالاسطكبةةا٤. ٚ  المكةةابلات ٚقةةٛا٥ِ الاسةةطاٝا

  عٔ المٛضٛع.عٔ المٛضٛع.  َااط ٠ ٚآ١َْٝااط ٠ ٚآ١ْٝ  اياشح أٟ َعًَٛاتاياشح أٟ َعًَٛات

تم شعٗةا َااطة ٠ لأٍٚ َة ٠ ياغة ا      تم شعٗةا َااطة ٠ لأٍٚ َة ٠ ياغة ا        ٚاياٝاْات الأٚي١ٝ ٜكبي بٗا تًو اياٝاْات اي ٚاياٝاْات الأٚي١ٝ ٜكبي بٗا تًو اياٝاْات اي 

ٚتمطةاز بيقة١   ٚتمطةاز بيقة١       طااْات المٛزع١ ع٢ً المشطفٝئٜطااْات المٛزع١ ع٢ً المشطفٝئٜالمااط ٠ َجٌ قٝاض ةضا المشطفٝي عٔ ط ٜل الاسالمااط ٠ َجٌ قٝاض ةضا المشطفٝي عٔ ط ٜل الاس

  ..١١ْٗا بذطاز يٛقت ٚدٗي ٚتهًفْٗا بذطاز يٛقت ٚدٗي ٚتهًفأأاياٝاْات  َٚٔ عٝٛبٗا اياٝاْات  َٚٔ عٝٛبٗا 

  المبادة ايجا١ْٜٛوالمبادة ايجا١ْٜٛو

ٚتططُٔ المبادة اي  ْظ ت ًَدبات بحٛخ شعت َٔ المبادة الأٚي١ٝ َٚٔ أَجًطٗةا  ٚتططُٔ المبادة اي  ْظ ت ًَدبات بحٛخ شعت َٔ المبادة الأٚي١ٝ َٚٔ أَجًطٗةا  

ايطكةةاةٜ  بزٗةةات  ايطكةةاةٜ  بزٗةةات    دٚةٜةةات المدطبةة ات  ايهطةةة الإةطةةاد١ٜ  المٛسةةٛعات  ٚالمةةٛاد المترشةة١      دٚةٜةةات المدطبةة ات  ايهطةةة الإةطةةاد١ٜ  المٛسةةٛعات  ٚالمةةٛاد المترشةة١      

ٚةام المكي١َ في المؤتم ات ٚالمًطكٝات ايعًُٝة١ ٚغيرٖةا.  ٖٚة ٙ المبةادة تةزٚد ايااسةح       ٚةام المكي١َ في المؤتم ات ٚالمًطكٝات ايعًُٝة١ ٚغيرٖةا.  ٖٚة ٙ المبةادة تةزٚد ايااسةح       لألأطا١ٗٝ ٚاطا١ٗٝ ٚا

  .. عًَٛات غير َااط ٠ ٚغير آ١ْٝ عٔ َٛضٛع اياشح عًَٛات غير َااط ٠ ٚغير آ١ْٝ عٔ َٛضٛع اياشح

ٚالمعًَٛات يي٣ ايٛزاةات ٚاله٦ٝات ابسه١َٝٛ نٛزاة٠ ٚالمعًَٛات يي٣ ايٛزاةات ٚاله٦ٝات ابسه١َٝٛ نٛزاة٠   يمهٔ الاسطفاد٠ َٔ اياٝاْاتيمهٔ الاسطفاد٠ َٔ اياٝاْات

ا٤ ٚٚزاة٠ ايظ٦ٕٛ الادطُاع١ٝ ٚالإسةلا١َٝ َٚ انةز اياشةٛخ    ا٤ ٚٚزاة٠ ايظ٦ٕٛ الادطُاع١ٝ ٚالإسةلا١َٝ َٚ انةز اياشةٛخ    ايطدطٝط ٚالمبًش١ ايعا١َ يلإسبايطدطٝط ٚالمبًش١ ايعا١َ يلإسب

ٚبعةةف الم انةةز ٚالمؤسشةةات الأخةة ٣ ايةة  تطةةٛ  قطةة١ٝ شةة  اياٝاْةةات ٚالمعًَٛةةات اٖطُاَةةا         ٚبعةةف الم انةةز ٚالمؤسشةةات الأخةة ٣ ايةة  تطةةٛ  قطةة١ٝ شةة  اياٝاْةةات ٚالمعًَٛةةات اٖطُاَةةا         

  نايرا . نايرا . 

  ٚتطُٝز اياٝاْات ايجا١ْٜٛ  ذُٛع١ َٔ المزاٜا أُٖٗاوٚتطُٝز اياٝاْات ايجا١ْٜٛ  ذُٛع١ َٔ المزاٜا أُٖٗاو

  ٜطذاًٖٗا.ٜطذاًٖٗا.  تمجٌ ْطاز خبرات سابك١ لا ٜشططٝ  أٟ باسح إٔتمجٌ ْطاز خبرات سابك١ لا ٜشططٝ  أٟ باسح إٔ  ..00

في في   ٚ ايااسةح ت ٜاة ٍ أٟ دٗةي ٜة ن     ٚ ايااسةح ت ٜاة ٍ أٟ دٗةي ٜة ن     أأٚابزٗةي ٚايٓفكةات  ل  المٓظُة١    ٚابزٗةي ٚايٓفكةات  ل  المٓظُة١    تٛف  ايٛقةت  تٛف  ايٛقةت    ..33

 ٦ةات الأةقةاّ اية      ٦ةات الأةقةاّ اية       ينينلعيادٖا  بٌ تطاح ي٘. ٚيٝص أدٍ ع٢ً  يو َةٔ اسةطعا١ْ اياةاسج   لعيادٖا  بٌ تطاح ي٘. ٚيٝص أدٍ ع٢ً  يو َةٔ اسةطعا١ْ اياةاسج   

ايعاَةة١  ٚزاة٠ ايظةة٦ٕٛ الادطُاعٝةة١ أٚ ْطةةا٥ر ٚتٛصةةٝات ايعاَةة١  ٚزاة٠ ايظةة٦ٕٛ الادطُاعٝةة١ أٚ ْطةةا٥ر ٚتٛصةةٝات   اتاتسبةةا٤سبةةا٤لإلإتٓظةة ٖا َبةةًش١ اتٓظةة ٖا َبةةًش١ ا

َٚةةا تطٝشةة٘ َةةٔ أفهةةاة    َٚةةا تطٝشةة٘ َةةٔ أفهةةاة    اي سةةا٥ٌ ابزاَعٝةة١ ايةة  أدٝةةزت في بططًةةف ايطدببةةات      اي سةةا٥ٌ ابزاَعٝةة١ ايةة  أدٝةةزت في بططًةةف ايطدببةةات      

  َشطشيث١ يمهٔ الاسطعا١ْ ٚالاسطفاد٠ َٓٗا.َشطشيث١ يمهٔ الاسطعا١ْ ٚالاسطفاد٠ َٓٗا.
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22..         ٌ ٌ       تطُٝةةز اياٝاْةةات ايجاْٜٛةة١ أٜطةةا بأْٗةةا دٚةٜةة١ تٝشةة  ايهظةةف عةةٔ ايطشًشةة   ٚايةةطػيرٚايةةطػير  تطُٝةةز اياٝاْةةات ايجاْٜٛةة١ أٜطةةا بأْٗةةا دٚةٜةة١ تٝشةة  ايهظةةف عةةٔ ايطشًشةة

ٍ   ٢٢في ايظةةةةةةةٛاٖ  الادطُاعٝةةةةةةة١ ايةةةةةةة  ٜطعةةةةةةة ة عًةةةةةةة   في ايظةةةةةةةٛاٖ  الادطُاعٝةةةةةةة١ ايةةةةةةة  ٜطعةةةةةةة ة عًةةةةةةة    ٍ المٓظُةةةةةةة١ ابسبةةةةةةةٛ   عًٝٗةةةةةةةاعًٝٗةةةةةةةا  المٓظُةةةةةةة١ ابسبةةةةةةةٛ

  ..١١غاياا لما تططًا٘ َٔ دٗٛد َاي١ٝ ٚبظ ١ٜ ضدُغاياا لما تططًا٘ َٔ دٗٛد َاي١ٝ ٚبظ ١ٜ ضدُ

  ..ٚضٛح َفاُٖٝٗا أٚ دق١ أدٚاتٗاٚضٛح َفاُٖٝٗا أٚ دق١ أدٚاتٗا  عيّ ايطٝكٔ َٔعيّ ايطٝكٔ َٔ  ..00

  ..ٚايٓظ ٚايٓظ   قي بذٌُ أخطا٤ في ايٓكٌقي بذٌُ أخطا٤ في ايٓكٌ  ..33

بعف ايعاًَين بعف ايعاًَين   اسطُالات أخطا٤ ايطبُِٝ ٚايطشًٌٝ ٚايطاٜٛة ٚالاسطٓطاز يعيّ نفا٠٤اسطُالات أخطا٤ ايطبُِٝ ٚايطشًٌٝ ٚايطاٜٛة ٚالاسطٓطاز يعيّ نفا٠٤  ..22

بٗ ا ايعٌُ أٚ يٓكج خبراتِٗ  مما ٜشطًزّ ض ٚة٠ ايطأني َٔ سلا١َ ايط ٜك١ اية   بٗ ا ايعٌُ أٚ يٓكج خبراتِٗ  مما ٜشطًزّ ض ٚة٠ ايطأني َٔ سلا١َ ايط ٜك١ اية   

  ايهٝف١ٝ اي  تم بٗا ايطٛصٌ ل  ْطا٥ذٗا ايٓٗا١ٝ٥.ايهٝف١ٝ اي  تم بٗا ايطٛصٌ ل  ْطا٥ذٗا ايٓٗا١ٝ٥.اتاعت في ش  ٖ ٙ اياٝاْات ٚاتاعت في ش  ٖ ٙ اياٝاْات ٚ

اسطٝادات المٓظ١ُ  ْظ ا  لاخطلاف الأٖياف اي  شعةت َةٔ   اسطٝادات المٓظ١ُ  ْظ ا  لاخطلاف الأٖياف اي  شعةت َةٔ     عيّ اتفاقٗا أسٝاْا  َ عيّ اتفاقٗا أسٝاْا  َ   ..33

الم ٠ الأٚ  عٔ الأٖياف اية  تشةع٢ ليٝٗةا المٓظُة١  أٚ لاسةطدياّ      الم ٠ الأٚ  عٔ الأٖياف اية  تشةع٢ ليٝٗةا المٓظُة١  أٚ لاسةطدياّ        أدًٗا اياٝاْات فيأدًٗا اياٝاْات في

  الخ.الخ.  ......ايهٝف١ٝايهٝف١ٝ  ٚسيات قٝاض َػاٜ ٠  أٚ يًترنٝز ع٢ً ايٓٛاسٞ ايه١ُٝ دٕٚٚسيات قٝاض َػاٜ ٠  أٚ يًترنٝز ع٢ً ايٓٛاسٞ ايه١ُٝ دٕٚ

اسطُةةالات تكةةادّ اياٝاْةةات ا  اييةدةة١ ايةة  ٜبةةعة فٝٗةةا اسةةطدياَٗا يلإطةةاة٠ ا         اسطُةةالات تكةةادّ اياٝاْةةات ا  اييةدةة١ ايةة  ٜبةةعة فٝٗةةا اسةةطدياَٗا يلإطةةاة٠ ا           ..44

  اةةٛاٖ  سايٝةة١  بحٝةةح لا يمهةةٔ الاسةةطفاد٠ َةةٔ ٖةة ٙ اياٝاْةةات للا في سايةة١ دةاسةة١      اةةٛاٖ  سايٝةة١  بحٝةةح لا يمهةةٔ الاسةةطفاد٠ َةةٔ ٖةة ٙ اياٝاْةةات للا في سايةة١ دةاسةة١      

  ––ايططٛة ايطاةيخٞ. أَا في ساي١ دةاس١ ااٖ ٠ ادطُاع١ٝ أٚ لعلا١َٝ اٚ خيَات َع١ٓٝ ايططٛة ايطاةيخٞ. أَا في ساي١ دةاس١ ااٖ ٠ ادطُاع١ٝ أٚ لعلا١َٝ اٚ خيَات َع١ٓٝ 

    ..ٚ َٓطر َعينٚ َٓطر َعينأأيكٝاض ي ضا المشطفٝي بشي١َ بضيد٠ يكٝاض ي ضا المشطفٝي بشي١َ بضيد٠ دٚات ادٚات اأأَجٌ َٗاةات َٚجٌ َٗاةات ٚ

ٖٓاى أةبع١ أسايٝة بزُ  اياٝاْات اي ٥ٝش١ٝ اية  يمهةٔ إٔ تشةطديّ لإدة ا٤ َشة       ٖٓاى أةبع١ أسايٝة بزُ  اياٝاْات اي ٥ٝش١ٝ اية  يمهةٔ إٔ تشةطديّ لإدة ا٤ َشة       

  ::ةضا المشطفٝئٜةضا المشطفٝئٜ

  ٚدٗا يٛد٘ )المكاب١ً المااط ٠(ٚدٗا يٛد٘ )المكاب١ً المااط ٠(  

  الهاتف.الهاتف.  

  ايبرٜي.ايبرٜي.  
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  الاْترْت.الاْترْت.  

  ٚابزيٍٚ ايطايٞ ٜكاةٕ بين ٖ ٙ الاسايٝة ٚابزيٍٚ ايطايٞ ٜكاةٕ بين ٖ ٙ الاسايٝة 

لطريقة لطريقة ىوع اىوع ا
  المستخدمةالمستخدمة

ىسبة ىسبة   الع يةالع ية  التللفةالتللفة
  الاستجابةالاستجابة

  الصدقالصدق  دةدةالمالم  الملاحظةالملاحظة  المروىةالمروىة  السرعةالسرعة

  المقابلة المباشرةالمقابلة المباشرة
--    
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--  ++  --    ++  --    ++  + ++ +  + ++ +  ++  +  ++  +  
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  الهاتفيالهاتفي

++  ++  + ++ +  ++  ++  --  --  ++  
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سي ابشطٛات الم١ُٗ بعي شة  اياٝاْةات ٚاية  تٗةيف ا  دةاسة١      سي ابشطٛات الم١ُٗ بعي شة  اياٝاْةات ٚاية  تٗةيف ا  دةاسة١      أأبذًٌٝ اياٝاْات ٖٛ بذًٌٝ اياٝاْات ٖٛ 

اياٝاْات المجُٛع١ َةٔ تبةٓٝف ٚتاٜٛةة ٚعُةٌ ابزةياٍٚ ايطه اةٜة١ ٚاي سةّٛ اياٝاْٝة١ ٚايٓشةة          اياٝاْات المجُٛع١ َةٔ تبةٓٝف ٚتاٜٛةة ٚعُةٌ ابزةياٍٚ ايطه اةٜة١ ٚاي سةّٛ اياٝاْٝة١ ٚايٓشةة          

يطفشةةير يًٓطةا٥ر َٚكاةْطٗةةا َةة   يطفشةةير يًٓطةا٥ر َٚكاةْطٗةةا َةة   الم٦ٜٛة١ ٚايعلاقةةات ٚالاةتااطةةات بةين المةةطػيرات َٚةةٔ ثةِ ايٓكةةا  ٚا   الم٦ٜٛة١ ٚايعلاقةةات ٚالاةتااطةةات بةين المةةطػيرات َٚةةٔ ثةِ ايٓكةةا  ٚا   

ِٖ خطٛات اياشةح ٚاييةاسة١ ٜٚعطُةي عًة٢ خةبر٠      ِٖ خطٛات اياشةح ٚاييةاسة١ ٜٚعطُةي عًة٢ خةبر٠      أأْطا٥ر اياشٛخ ٚايطكاةٜ  ايشابك١  ٚتعطبر َٔ ْطا٥ر اياشٛخ ٚايطكاةٜ  ايشابك١  ٚتعطبر َٔ 

  ْطا٥ر ٜٓطر َٓٗا تٛصٝات تشاعي في بذكٝل بذشةين    ْطا٥ر ٜٓطر َٓٗا تٛصٝات تشاعي في بذكٝل بذشةين  للٚسع١ ٚمماةس١ ف ٜل ايعٌُ في ايٛصٍٛ ٚسع١ ٚمماةس١ ف ٜل ايعٌُ في ايٛصٍٛ 

 ٖة ا المجةاٍ َٚةٔ     ٖة ا المجةاٍ َٚةٔ    سبةا١ٝ٥ في سبةا١ٝ٥ في لإلإةضا المشطفٝي. ٚيمهٔ اسطديّ عةيد َةٔ ايةبراَر ابساسةٛب١ٝ ا    ةضا المشطفٝي. ٚيمهٔ اسطديّ عةيد َةٔ ايةبراَر ابساسةٛب١ٝ ا    

ٚ بةة اَر بشةةٝط١ َجةةٌ الانشةةٌ عٓةةيَا تهةةٕٛ اياٝاْةةات      ٚ بةة اَر بشةةٝط١ َجةةٌ الانشةةٌ عٓةةيَا تهةةٕٛ اياٝاْةةات      أأ  SSPPSSSSٖةةِ ٖةة ٙ ايةةبراَر ب ْةةاَر   ٖةةِ ٖةة ٙ ايةةبراَر ب ْةةاَر   أأ

ٚ ايطعاقةي َةة  دٗةات َطدببةة١   ٚ ايطعاقةي َةة  دٗةات َطدببةة١   أأبشةٝط١. ٚيمهةةٔ يًُٓظُةات اسةةطكطاب َطدببةين في  يةةو    بشةٝط١. ٚيمهةةٔ يًُٓظُةات اسةةطكطاب َطدببةين في  يةةو    

  تشاعيِٖ في ايطشًٌٝ ٚاسطدلاص ايٓطا٥ر.تشاعيِٖ في ايطشًٌٝ ٚاسطدلاص ايٓطا٥ر.

  

  يكٝاض ةضا المشطفٝئٜويكٝاض ةضا المشطفٝئٜو  ٖٓاى َؤط ات ة٥ٝش١ٖٝٓاى َؤط ات ة٥ٝش١ٝ

  مؤشر الب ئة الخارج ة:مؤشر الب ئة الخارج ة:
  َٛق  المٓظ١ُ ابشير١ٜ َٚي٣ سٗٛي١ ايٛصٍٛ ليٝٗاَٛق  المٓظ١ُ ابشير١ٜ َٚي٣ سٗٛي١ ايٛصٍٛ ليٝٗا..  

  َٞا٢ٓ المٓظ١ُ ٚتبُُٝ٘ ابشاةدَٞا٢ٓ المٓظ١ُ ٚتبُُٝ٘ ابشاةد..  

  ٜٔتٛف  َٛاقف سٝاةات يًُشطفٝئٜتٛف  َٛاقف سٝاةات يًُشطفٝي..  

      ٔٚدٛد س اض أَٔ لمشاعي٠ المشطفٝئٜ في ايٛقٛف ٚن يو في ايةيخٍٛ ٚابشة ٚز َةٔ    ٚدٛد س اض أَٔ لمشاعي٠ المشطفٝئٜ في ايٛقٛف ٚن يو في ايةيخٍٛ ٚابشة ٚز َة

  ..الما٢ٓالما٢ٓ

   الاسطيلاٍ ع٢ً َٛق  الاسطكااٍالاسطيلاٍ ع٢ً َٛق  الاسطكااٍٚدٛد يٛسات ة٥ٝش١ٝ تشاعي في ٚدٛد يٛسات ة٥ٝش١ٝ تشاعي في..  

  ْظاف١ الميخٌ اي ٥ٝشٞ يًُا٢ْٓظاف١ الميخٌ اي ٥ٝشٞ يًُا٢ٓ..  

مؤشر الب ئة الداخل ةمؤشر الب ئة الداخل ة
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  .ْظاف١ الما٢ٓ َٔ ايياخٌ َٚي٣ نفا٠٤ الإضا٠٤ ٚايط١ٜٛٗ.ْظاف١ الما٢ٓ َٔ ايياخٌ َٚي٣ نفا٠٤ الإضا٠٤ ٚايط١ٜٛٗ  

  ٍٚدٛد َهطة اسطكااٍٚدٛد َهطة اسطكاا..  

  .ٜٔٚدٛد أَانٔ اْطظاة َٓاسا١ َٚ يح١ يًُشطفٝئٜ.ٚدٛد أَانٔ اْطظاة َٓاسا١ َٚ يح١ يًُشطفٝي  

  َ١.١.تٛف  نُٝات ناف١ٝ َٔ ايهطٝاات ٚنما ز لةطاد١ٜ خاص١ بطكيِٜ ابشيَتٛف  نُٝات ناف١ٝ َٔ ايهطٝاات ٚنما ز لةطاد١ٜ خاص١ بطكيِٜ ابشي  

   َٝاٙ باةد٠ يًظ ب(.َٝاٙ باةد٠ يًظ ب(.  ––تٛف  َ افل في داخٌ الما٢ٓ َجٌ ) َب٢ً تٛف  َ افل في داخٌ الما٢ٓ َجٌ ) َب٢ً  

  .تٛف  دٚةات َٝاٙ ْظٝف١.تٛف  دٚةات َٝاٙ ْظٝف١  

  ٜٔٚدٛد َ نز يطكيِٜ خيَات ايٓشذ ٚايطبٜٛ  يًُشطفٝئٜٚدٛد َ نز يطكيِٜ خيَات ايٓشذ ٚايطبٜٛ  يًُشطفٝي..  

  .تٛف  صٓيٚم يًظها٣ٚ ٚالاقتراسات.تٛف  صٓيٚم يًظها٣ٚ ٚالاقتراسات  

  وسائل الاتصال:وسائل الاتصال:مؤشرمؤشر
  ٚدٛد ف ٚع ناف١ٝ يًذ١ٗ يطكيِٜ ابشي١َٚدٛد ف ٚع ناف١ٝ يًذ١ٗ يطكيِٜ ابشي١َ..  

      بشيَة١ يًُشةطفٝئٜ َجةٌو )المٛقة  الايهترْٚةٞ      بشيَة١ يًُشةطفٝئٜ َجةٌو )المٛقة  الايهترْٚةٞ      تٛف  ٚسةا٥ٌ بيًٜة١ يلاتبةاٍ ٚتٓفٝة  ا    تٛف  ٚسةا٥ٌ بيًٜة١ يلاتبةاٍ ٚتٓفٝة  ا

  ع٢ً الاْترْت(.ع٢ً الاْترْت(.

  عٔ ابشيَات اي  تكيَٗا المٓظ١ُ.عٔ ابشيَات اي  تكيَٗا المٓظ١ُ.  تٛف  ٖاتف بصاْٞ أٚ ةقِ اتباٍ يلاسطفشاةتٛف  ٖاتف بصاْٞ أٚ ةقِ اتباٍ يلاسطفشاة  

مؤشر الموظفين:مؤشر الموظفين:
  .تٛادي المٛافين ع٢ً َهاتاِٗ عٓي َ ادع١ المشطفٝي.تٛادي المٛافين ع٢ً َهاتاِٗ عٓي َ ادع١ المشطفٝي  

  ت٘ عٓي قٝاَ٘  ٗاّ ايٛاٝف١.ت٘ عٓي قٝاَ٘  ٗاّ ايٛاٝف٤٤.١َع ف١ المٛاف ٚنفاَع ف١ المٛاف ٚنفا  

   ٘ٚت تٝا٘(.ٚت تٝا٘(.َظٗ  المٛاف )ْظافط٘ َظٗ  المٛاف )ْظافط  

   طاق١ ايطع ٜف أثٓا٤ تكييمِٗ ابشي١َ.طاق١ ايطع ٜف أثٓا٤ تكييمِٗ ابشي١َ.ببٚض  المٛافين ٚض  المٛافين  

  .)ط ٜك١ ت سٝة المٛاف بالمشطفٝي )ايشلاّ   الابطشا١َ(.ط ٜك١ ت سٝة المٛاف بالمشطفٝي )ايشلاّ   الابطشا١َ  

  .لاٗاة المٛاف الاسطعياد لمشاعي٠ المشطفٝي ٚنٝف يمهٓ٘  يو.لاٗاة المٛاف الاسطعياد لمشاعي٠ المشطفٝي ٚنٝف يمهٓ٘  يو  

  ١١اسطُاع المٛاف يًُشطفٝي بيٕٚ َكاطعاسطُاع المٛاف يًُشطفٝي بيٕٚ َكاطع..  
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  تفِٗ المٛاف يكط١ٝ المشطفٝيتفِٗ المٛاف يكط١ٝ المشطفٝي..  

  ي١َي١َتاشِ المٛاف أثٓا٤ تكيِٜ ابشتاشِ المٛاف أثٓا٤ تكيِٜ ابش..  

  َٓادا٠ المشطفٝي باة٘ عٓي اياي٤ في تكيِٜ ابشي١ََٓادا٠ المشطفٝي باة٘ عٓي اياي٤ في تكيِٜ ابشي١َ..  

  أسًٛب المٛاف ٌٖ نإ َٗ با َٚؤدبا أثٓا٤ تكيِٜ ابشي١َأسًٛب المٛاف ٌٖ نإ َٗ با َٚؤدبا أثٓا٤ تكيِٜ ابشي١َ..  

  تكيِٜ المٛاف يًدي١َ بيٕٚ َكاطع١ َٔ ايزَلا٤ أٚ الهاتفتكيِٜ المٛاف يًدي١َ بيٕٚ َكاطع١ َٔ ايزَلا٤ أٚ الهاتف..  

مؤشر الوةت المخصص لتقديه الخدمة:مؤشر الوةت المخصص لتقديه الخدمة:
  طٍٛ ٚقت الاْطظاة أنج  مما تٛقع٘ المشطفٝيطٍٛ ٚقت الاْطظاة أنج  مما تٛقع٘ المشطفٝي..  

  ١ًَ / الاسطفشاة أنج  مما تٛقع٘ المشطفٝي١ًَ / الاسطفشاة أنج  مما تٛقع٘ المشطفٝيطٍٛ ٚقت لْٗا٤ المعاطٍٛ ٚقت لْٗا٤ المعا..  

  المٛعي ابزيٜي ) يًُطابع١ / تشًِٝ ( المعا١ًَ أنج  مما تٛقع٘ المشطفٝيالمٛعي ابزيٜي ) يًُطابع١ / تشًِٝ ( المعا١ًَ أنج  مما تٛقع٘ المشطفٝي..  

  مؤشر الإجراءات:مؤشر الإجراءات:
  سٗٛي١ لد ا٤ات ابسبٍٛ ع٢ً ابشي١َسٗٛي١ لد ا٤ات ابسبٍٛ ع٢ً ابشي١َ..  

  ٚدٛد ٚثا٥ل َطًٛب١ غير ض ٚة١ٜٚدٛد ٚثا٥ل َطًٛب١ غير ض ٚة١ٜ..  

  ٚضٛح ايُٓا ز المطًٛب١ يطكيِٜ ابشي١َٚضٛح ايُٓا ز المطًٛب١ يطكيِٜ ابشي١َ..  

  طكيِٜ ابشي١َطكيِٜ ابشي١َسٗٛي١ تعا١٦ ايُٓا ز المطًٛب١ يسٗٛي١ تعا١٦ ايُٓا ز المطًٛب١ ي..  

  مؤشر الميتج المقدو:مؤشر الميتج المقدو:
  تٛافل المٓطر َ  غا١ٜ المشطفٝيتٛافل المٓطر َ  غا١ٜ المشطفٝي..  

   بصاْا. ٚ بصاْا. أأابسبٍٛ ع٢ً المٓطر َٔ قاٌ المشطفٝي بك١ُٝ َٓاسا١ ابسبٍٛ ع٢ً المٓطر َٔ قاٌ المشطفٝي بك١ُٝ َٓاسا١ ٚ  

  َ٘تمهٔ المشطفٝي َٔ اسطدياَ٘تمهٔ المشطفٝي َٔ اسطديا..  

  ّةاع ةأٟ المشطفٝي بعي الاسطدياّةاع ةأٟ المشطفٝي بعي الاسطديا..  

  ٜٔعيد المٓطذات ناف١ٝ َٚطٓاسا١ َ  عيد المشطفٝئٜعيد المٓطذات ناف١ٝ َٚطٓاسا١ َ  عيد المشطفٝي..  
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   ط م َٝش ٠ط م َٝش ٠ببسبٍٛ المشطفٝي ع٢ً المٓطر سبٍٛ المشطفٝي ع٢ً المٓطر..  

  ٘لَها١ْٝ ايٛصٍٛ يًُٓطر ٚبد بط٘لَها١ْٝ ايٛصٍٛ يًُٓطر ٚبد بط..    

  يٝات تع ف المشطفٝي عٔ المٓطريٝات تع ف المشطفٝي عٔ المٓطرآآ..  
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ٖٓاى ايعيٜي َٔ المظهلات ٚايبعٛبات اي  قي تٛاد٘ ع١ًُٝ قٝاض ةضا٤ المشطفٝي ٖٓاى ايعيٜي َٔ المظهلات ٚايبعٛبات اي  قي تٛاد٘ ع١ًُٝ قٝاض ةضا٤ المشطفٝي 

  في بصاٍ ايعٌُ ابشيرٟ َٓٗاوفي بصاٍ ايعٌُ ابشيرٟ َٓٗاو

  .. المٓظُات ابشير١ٜ المٓظُات ابشير١ٜضعف ايطعإٚ ٚايطٓشٝل المعًَٛاتٞ بينضعف ايطعإٚ ٚايطٓشٝل المعًَٛاتٞ بين  

سةةتراتٝذٝات أٚ سٝاسةةات لمعظةةِ المٓظُةةات ابشيرٜةة١ في بصةةاٍ قٝةةاض ةضةةا  سةةتراتٝذٝات أٚ سٝاسةةات لمعظةةِ المٓظُةةات ابشيرٜةة١ في بصةةاٍ قٝةةاض ةضةةا  ااعةةيّ ٚدةةٛد عةةيّ ٚدةةٛد   

  ..المشطفٝيالمشطفٝي

  ق١ً الاٖطُاّ يي٣ بعف المٓظُات ابشير١ٜ بكٝاض اي ضا يًُشطفٝي.ق١ً الاٖطُاّ يي٣ بعف المٓظُات ابشير١ٜ بكٝاض اي ضا يًُشطفٝي.  

  ضعف المدببات الماي١ٝ في َٛازْات بعف المٓظُات ابشير١ٜ يكٝاض اي ضا.ضعف المدببات الماي١ٝ في َٛازْات بعف المٓظُات ابشير١ٜ يكٝاض اي ضا.  

  ات ابشير١ٜ لٕ ٚديت.ات ابشير١ٜ لٕ ٚديت.ضعف قاعي٠ المعًَٛات في المٓظُضعف قاعي٠ المعًَٛات في المٓظُ  

  ق١ً المؤًٖين في ابزٛد٠ ٚالإسبا٤ يي٣ المٓظُات ابشير١ٜ.ق١ً المؤًٖين في ابزٛد٠ ٚالإسبا٤ يي٣ المٓظُات ابشير١ٜ.  

بةيا٤  بةيا٤  للٚ غٝاب ايٛعٞ يي٣ بعف المشطفٝئٜ َااط ٠ َةٔ المٓظُة١ بةإٔ لهةِ ابسةل في      ٚ غٝاب ايٛعٞ يي٣ بعف المشطفٝئٜ َااط ٠ َةٔ المٓظُة١ بةإٔ لهةِ ابسةل في      أأق١ً ق١ً   

فطةٌ َةٔ المٓظُة١    فطةٌ َةٔ المٓظُة١    ابشيَة١ المكيَة١   ابشيَة١ المكيَة١    ٕ إٔأٚ المٓطر المكيّ لهِ   ٜٚة ٕٚ  ٚ المٓطر المكيّ لهِ   ٜٚة ٕٚ  أأاي أٟ سٍٛ ابشي١َ اي أٟ سٍٛ ابشي١َ 

  ..  ((َا ع٢ً الشٓين َٔ ساٌَٝا ع٢ً الشٓين َٔ ساٌٝ))  ٖٖٜ٘٘ايٚ اي أٟ بداٜايٚ اي أٟ بدا  إٔإٔ  يٝص لهِيٝص لهِ

الات ٜبعة فٝٗةا اسةططلاع ةأٟ المشةطفٝئٜ أٚ ابزُٗةٛة المشةطٗيف      الات ٜبعة فٝٗةا اسةططلاع ةأٟ المشةطفٝئٜ أٚ ابزُٗةٛة المشةطٗيف      لمجلمجصعٛب١ ايكٝاض صعٛب١ ايكٝاض   

  ٚتٓاةة  صةةعٛب١ ايكٝةةاض عةةاد٠ َةةٔ صةةعٛب١ ايطعاَةةٌ َةة  ابزاْةةة      ٚتٓاةة  صةةعٛب١ ايكٝةةاض عةةاد٠ َةةٔ صةةعٛب١ ايطعاَةةٌ َةة  ابزاْةةة    المكيَةة١المكيَةة١سةةٍٛ ابشيَةة١ سةةٍٛ ابشيَةة١ 

  ايهٝفٞ المطعًل بأسًٛب تكيِٜ ابشي١َ.ايهٝفٞ المطعًل بأسًٛب تكيِٜ ابشي١َ.

ٚايجكافٝة١  ٚايجكافٝة١    الادطُاع١ٝالادطُاع١ٝا٠ ابشبا٥ج ا٠ ابشبا٥ج يجة َ اعيجة َ اع  سٝحسٝح  طاٝع١ المشطفٝئٜ المطًكين يًدي١َطاٝع١ المشطفٝئٜ المطًكين يًدي١َ  

     ِ ِ     يًُشطفٝئٜ َطًكةٞ ابشيَة١ عٓةي اسةططلاع ةأٜٗة فُةجلا  ل ا نةإ المشةطٟٛ ايطعًُٝةٞ     فُةجلا  ل ا نةإ المشةطٟٛ ايطعًُٝةٞ         يًُشطفٝئٜ َطًكةٞ ابشيَة١ عٓةي اسةططلاع ةأٜٗة

  َٔٔع ف١ َي٣ ةضاِٖ عَع ف١ َي٣ ةضاِٖ عفي في يًُشطفٝئٜ ابشاةدٝين َٓدفطا  فكي ٜظهٌ  يو صعٛب١ يًُشطفٝئٜ ابشاةدٝين َٓدفطا  فكي ٜظهٌ  يو صعٛب١ 

ابشي١َ المكي١َ خاص١ في ابزاْة ايهٝفٞ َٓٗا.  ٖٚٓا لابي َٔ تٛفير ف ٜل عُةٌ قةادة   ابشي١َ المكي١َ خاص١ في ابزاْة ايهٝفٞ َٓٗا.  ٖٚٓا لابي َٔ تٛفير ف ٜل عُةٌ قةادة   

٢ بطاطا١ َجٌ ٖ ٙ ايف٦ات بٓفص ايًػ١ اي  ٜطفُْٗٛٗا ٜٚشططٝعٕٛ بٓا٤ دشةٛة ايجكة١   ٢ بطاطا١ َجٌ ٖ ٙ ايف٦ات بٓفص ايًػ١ اي  ٜطفُْٗٛٗا ٜٚشططٝعٕٛ بٓا٤ دشةٛة ايجكة١   عًعً

  َعِٗ لمع ف١ ةأِٜٗ ابسكٝكٞ بداٙ ابشي١َ المكي١َ نُا  ٚنٝفا .َعِٗ لمع ف١ ةأِٜٗ ابسكٝكٞ بداٙ ابشي١َ المكي١َ نُا  ٚنٝفا .

ٔ    يي٣يي٣  غٝاب ايجك١غٝاب ايجك١   ٔ  اياعف َةٔ المشةطفٝيٜ ٚبخاصة١ اية  يخظة٢ أًٖةٗا َةٔ ايكةا٥ُين       ٚبخاصة١ اية  يخظة٢ أًٖةٗا َةٔ ايكةا٥ُين         --  اياعف َةٔ المشةطفٝيٜ

لبةيا٤  لبةيا٤    ٕٕٜٛٛطذٓاة ٜطذٓاة بحٝةح  بحٝةح      --ًٗاًٗاع٢ً المٓظ١ُ ٚايعاًَين فٝٗا أٜةا  ناْةت صةٛةتٗا أٚ طةه    ع٢ً المٓظ١ُ ٚايعاًَين فٝٗا أٜةا  ناْةت صةٛةتٗا أٚ طةه    
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ٖا أٚ إٔ ٜةؤدٟ  ٖا أٚ إٔ ٜةؤدٟ  ٚٚخظة١ٝ إٔ ٜفكةي  خظة١ٝ إٔ ٜفكةي    ِِبب اس١ في نِ ٚنٝةف ابشةيَات المكيَة١ لهة    بب اس١ في نِ ٚنٝةف ابشةيَات المكيَة١ لهة      ِِةأٜٗةأٜٗ

   يو ا  اسطعيا٤ المٛافين ايكا٥ُين ع٢ً ايعٌُ.  يو ا  اسطعيا٤ المٛافين ايكا٥ُين ع٢ً ايعٌُ. 

ٚبٓفص المٓطل يخظ٢ صػاة المٛافين في أٟ َٓظ١ُ لبيا٤ أ١ٜ آةا٤ ْكي١ٜ عًة٢ أسةًٛب   ٚبٓفص المٓطل يخظ٢ صػاة المٛافين في أٟ َٓظ١ُ لبيا٤ أ١ٜ آةا٤ ْكي١ٜ عًة٢ أسةًٛب   

بي ٖٓا َةٔ بٓةا٤ دشةٛة ايجكة١ ٚابسة ص عًة٢       بي ٖٓا َةٔ بٓةا٤ دشةٛة ايجكة١ ٚابسة ص عًة٢       لداة٠ ايعٌُ خظ١ٝ إٔ ٜفكيٚا ٚاا٥فِٗ. ٚلالداة٠ ايعٌُ خظ١ٝ إٔ ٜفكيٚا ٚاا٥فِٗ. ٚلا

لب از َبياق١ٝ ٚس ١ٜ ع١ًُٝ ايطكِٝٝ ٚقٝةاض ةضةا المشةطفٝي ٚتظةذٝ  المشةطفٝئٜ عًة٢       لب از َبياق١ٝ ٚس ١ٜ ع١ًُٝ ايطكِٝٝ ٚقٝةاض ةضةا المشةطفٝي ٚتظةذٝ  المشةطفٝئٜ عًة٢       

  المظاةن١ في ٖ ٙ ايع١ًُٝ.المظاةن١ في ٖ ٙ ايع١ًُٝ.

  

لا ٜعط٢ٓ بٗا نجيرا سٝح ايٓطةا٥ر  لا ٜعط٢ٓ بٗا نجيرا سٝح ايٓطةا٥ر    --  سفسفلألأٖٚٞ َ  اٖٚٞ َ  ا--ٖ ٙ َ س١ً َٔ الم اسٌ الم١ُٗ ٖ ٙ َ س١ً َٔ الم اسٌ الم١ُٗ 

ٚ ٚ أأيٝٗا َٔ خلاٍ ايكٝاض َٚٔ ثِ ايطٛصٝات المكترس١ بسٌ المظهلات ٚايبةعٛبات  يٝٗا َٔ خلاٍ ايكٝاض َٚٔ ثِ ايطٛصٝات المكترس١ بسٌ المظهلات ٚايبةعٛبات  للتٛصٌ تٛصٌ   اي اي 

ايعٛا٥ل اي  تؤث  ع٢ً ْشا١ اي ضا لا ٜشطفاد َٓٗا بظهٌ ناير يي٣ بعف المٓظُةات  ية ا لا   ايعٛا٥ل اي  تؤث  ع٢ً ْشا١ اي ضا لا ٜشطفاد َٓٗا بظهٌ ناير يي٣ بعف المٓظُةات  ية ا لا   

  بي َٔوبي َٔو

  ٚيٜٛاتٗا.ٚيٜٛاتٗا.أأداةٟ ٚالمادٟ يكٝاض ةضا المشطفٝي ٚدعً٘ َٔ داةٟ ٚالمادٟ يكٝاض ةضا المشطفٝي ٚدعً٘ َٔ لإلإداة٠ ايعًٝا باييعِ اداة٠ ايعًٝا باييعِ الإلإقٝاّ اقٝاّ ا  

  ش٦ٛي١ٝ المطابع١ ٚايططاٝلش٦ٛي١ٝ المطابع١ ٚايططاٝلد١ٗ بضيد٠ داخٌ المٓظ١ُ  د١ٗ بضيد٠ داخٌ المٓظ١ُ    تهًٝفتهًٝف..  

   .ايطيةٜة المشطُ  يططاٝل ادٚات ايكٝاض ي ضا المشطفٝي. ايطيةٜة المشطُ  يططاٝل ادٚات ايكٝاض ي ضا المشطفٝي  

   .ايططاٝل يًبراَر الاسبا١ٝ٥ ايه١ُٝ في قٝاض ٚبذًٌٝ اياٝاْات ي ضا المشطفٝي. ايططاٝل يًبراَر الاسبا١ٝ٥ ايه١ُٝ في قٝاض ٚبذًٌٝ اياٝاْات ي ضا المشطفٝي  

   داة٠ داة٠ لإلإع٢ً ايعاًَين في المٓظ١ُ َٔ اع٢ً ايعاًَين في المٓظ١ُ َٔ اي ضا المشطفٝي اييٚة١ٜ ي ضا المشطفٝي اييٚة١ٜ ع   ايٓطا٥ر ٚايطٛصٝات ع   ايٓطا٥ر ٚايطٛصٝات

  ٚاٝفط٘.ٚاٝفط٘.ٚٚايعًٝا ٚسط٢ صػاة ايعاًَين نٌ سشة َٛقع٘ ايعًٝا ٚسط٢ صػاة ايعاًَين نٌ سشة َٛقع٘ 

     سةايٝة  سةايٝة  لألأعكي بصُٛعات ت نٝز ٚٚة  عٌُ داخ١ًٝ يٓكا  ٖة ٙ ايطٛصةٝات ٚٚضة  ا   عكي بصُٛعات ت نٝز ٚٚة  عٌُ داخ١ًٝ يٓكا  ٖة ٙ ايطٛصةٝات ٚٚضة  ا

  يطفعًٝٗا.يطفعًٝٗا.المٓاسا١ المٓاسا١ 

   داة٠ ايعًٝا.داة٠ ايعًٝا.لإلإ  ا  اللةف  َشط٣ٛ ايططٜٛ  ٚايطششين في ْشة اي ضا دٚةٜا ةف  َشط٣ٛ ايططٜٛ  ٚايطششين في ْشة اي ضا دٚةٜا  
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  MMiicchhaaeell  CCoonnkklliinn,,  MMeeaassuurriinngg  aanndd  TTrraacckkiinngg  CCuussttoommeerr  

SSaattiissffaaccttiioonn,,  ,,  MMaarrkkeettTToooollss,,  IInncc  

  SSttaacceeyy  BBaarrrr,,  AA  ssiimmppllee  wwaayy  ttoo  mmeeaassuurree  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn    

  HHaarrkkiirraannppaall  SSiinngghh,,  TThhee  IImmppoorrttaannccee  ooff  CCuussttoommeerr  

SSaattiissffaaccttiioonniinn  RReellaattiioonn  ttoo  CCuussttoommeerr  LLooyyaallttyy  aanndd  RReetteennttiioonn,,  

AAssiiaa  PPaacciiffiicc  UUnniivveerrssiittyy  CCoolllleeggee  ooff  TTeecchhnnoollooggyy  &&  IInnnnoovvaattiioonn  

TTeecchhnnoollooggyy  PPaarrkk  MMaallaayyssiiaa  ,,22000066..  

  BBaarrtt  AAlllleenn  BBeerrrryy    HHooww  ttoo  FFiixx  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  AAtt  YYoouurr  

CCoommppaannyy  22000066..  

  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  IIMMPPRROOVVIINNGG  QQUUAALLIITTYY  AANNDD  

AACCCCEESSSS  TTOO  SSEERRVVIICCEESS  AANNDD  SSUUPPPPOORRTTSS  IINN  

VVUULLNNEERRAABBLLEE  NNEEIIGGHHBBOORRHHOOOODDSS,,  22000077,,  WWhhaatt  TThhee  

RReesseeaarrcchh  TTeellllss  UUss  

  

  بذكٝةةةل ةضةةةا ايعُةةةلا٤و ايططةةةٜٛ  الاداةٟ   ت شةةة١ عةةةادٍ       بذكٝةةةل ةضةةةا ايعُةةةلا٤و ايططةةةٜٛ  الاداةٟ   ت شةةة١ عةةةادٍ     31133113سةةةهٛت سةةةهٛت ادةٚ.اادةٚ.ا  

  َٓبٛة  داة المع ف١ يًط١ُٝٓ اياظ ١ٜ اي ٜا .َٓبٛة  داة المع ف١ يًط١ُٝٓ اياظ ١ٜ اي ٜا .

        قٝاض ةضا ايعُلا٤ َٔ ادٌ بٓا٤ قيةات َؤسشة١ٝ فعاية١  َ نةز خةيَات المٓظُةات      قٝاض ةضا ايعُلا٤ َٔ ادٌ بٓا٤ قيةات َؤسشة١ٝ فعاية١  َ نةز خةيَات المٓظُةات

  غير ابسه١َٝٛ  المؤسش١ الاَ ٜه١ٝ ايط١ُٝٓ.غير ابسه١َٝٛ  المؤسش١ الاَ ٜه١ٝ ايط١ُٝٓ.

  ًطااع١ ٚ ايٓظة  ٚ ايطٛزٜة   َبة      ًطااع١ ٚ ايٓظة  ٚ ايطٛزٜة   َبة      عًٞ ايشًُٞ  لداة٠ ابزٛد٠ ايظا١ًَ  داة غ ٜة يعًٞ ايشًُٞ  لداة٠ ابزٛد٠ ايظا١ًَ  داة غ ٜة ي

08840884..  

    08880888عاٝي بضُي عيْإ  بحٛخ ايطشٜٛل  َب  عاٝي بضُي عيْإ  بحٛخ ايطشٜٛل  َب..  
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تتعالى في ايفتر٠ الأخير٠ ايٓدا٤ات بايت١ُٝٓ ٚايتطٜٛس َٚٓٗذ١ٝ َٚكاؾد ايتطٜٛس 

المٓػٛد ٚإٕ بعدا َُٗا َٔ أضاضات نٌ اضتراتٝذٝات الأعُاٍ ايتطٜٛس١ٜ ٜدٚز سٍٛ بعد 

زقا المطتفٝد تهاد ناف١ المٓٗذٝات ايع١ًُٝ إٔ تتفل ع٢ً ذيو ايبعد ٖٚٛ ايترنٝص ع٢ً 

 يًُٓظ١ُ .ايعٌُ ٚاعتُاد َٓٗذ١ٝ تتبع زغبات ايعٌُٝ في تطٜٛس 

َفّٗٛ زقا ايعٌُٝ تعددت ايتعازٜف ايتي تتشدخ عٓ٘ يهٔ دعْٛا ْعتُد ايتعسٜف 

ٖٛ َكٝاع لمد٣ المٓتذات ٚالخدَات ايتي تكدَٗا ايػسن١ ايرٟ ٚزد في َٛضٛع١ ٜٚهبٝدٜا ٚ

ْ٘ َؤغس الأدا٤ ايس٥ٝظ داخٌ قطاع الأعُاٍ أيٝ٘ ع٢ً إبٕٛ. ٜٚٓظس يتشكٝل أٚ تجاٚش تٛقعات ايص

 1 ضذٌ الأدا٤ المتٛاشٕ ٚدص٤ َٔ َٓظٛزات أزبع١ َٔ
 

تفترض ايدزاض١ ٚدٛد سادة١ يتطةٜٛس الخةدَات المكدَة١ َةٔ المؤضطة١ الخيرٜة١ يًعُة ٤         

ًةة٢ ايةةداخًٝو ٚالخةةازدٝو َةةٔ خةة ٍ أسةةدخ المُازضةةات ايةةتي تطةةتددّ ايتُشةةٛز ٚايتُسنةةص ع 

 ايعٌُٝ .

ٌٖ ٖٓاى ع ق١ بو تصاٜد الخبر٠ عٓد المٛظف ايداخًٞ ْٚطب١ ٚدٛد ممازضات اٖتُاّ 

 عاٍ بايعٌُٝ ايداخًٞ ؟

ٌٖ ٖٓاى ع ق١ بو تصاٜد َد٠ الخدَة١ في المؤضطة١ ٚبةو زقةا المٛظةف عًة٢ المؤضطة١        

 ايتي ٜعٌُ فٝٗا ؟

                                                 
1
 

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B3%D8%AC%D9%84_%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%AA%D8%A7%D8%A6%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B2%D9%86&action=edit&redlink=1
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 تٓػس في ايفتر٠ الأخير٠ ٚالأخباز بكدز َا حمٌُ َٔ أغٝا٤ لا غو إٔ ايهتابات ايتي

إلصاب١ٝ تجاٙ ايعٌُ الخيرٟ ٚايعاًَو فٝ٘ إلا إٔ ٖٓاى بعض المًشٛظات ٚالمؤغسات ايطًب١ٝ 

ايتي تعهظ عدّ زقا عٔ ايعٌُ ٚالأدا٤ ٜٚٓبػٞ ساٍ ايتٛد٘ يتشطو الأدا٤ ايتٛد٘ لسٛ 

 ايداخًٞ ٚٚلا٥٘ تجاٙ المؤضط١ ايتي ٜعٌُ فٝٗا . ايعًُٝات ايداخ١ًٝ ايتي تسنص ع٢ً ايعٌُٝ

 

تعسٜف ايعٌُٝ َٚفَٗٛ٘  

حمدٜد ايعُ ٤ المطتٗدفٕٛ  

في خد١َ ايعُ ٤  ايتعسف ع٢ً َٓٗذ١ٝ  
 

    ٘ الله : َةٔ   ٜكٍٛ خادّ الحسَو ايػسٜفو المًو عبدالله بةٔ عبةدايعصٜص  ٍ ضةعٛد سفظة

 1لسٔ َٔ دٕٚ المٛاطٔ ايطعٛدٟ

َٚٔ داْب  خس ٜطًل ؾاسب ايطةُٛ المًهةٞ الأَةير لذُةد بةٔ فٗةد بةٔ عبةدايعصٜص  ٍ         

 أنتةٛبس   ضعٛد أَةير المٓطكة١ ايػةسق١ٝ سفظة٘ الله َػةسٚع قٝةاع زقةا المطةتفٝد في         

ٔ عًة٢ المٛقةع   نجير َةٔ المةٛاد الخاؾة١ بُٓةاذز قٝةاع زقةا المطةتفٝدٜ        2ٚيمهٔ الاط ع ع٢ً 

  ٚطًب الخدَات الاضتػاز١ٜ َٓ٘ .

 

 ٌُٝالمٓظ١ُ لا ق١ُٝ لها بدٕٚ ع

 ) َ٘ٓطًب غسعٞ ) إٕ الله لضب إذا عٌُ أسدنِ عُ  إٔ ٜتك

  َهافأتو بطبب ايعٌُٝ –َسنصى  –ٚظٝفتو

                                                 
1

59545 
2

http://www.qiaas.org 
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  ايعٌُٝ ٖٛ ايطٝد

 ْطباع الأٍٚؾٛزتو ايٓٗا١ٝ٥ ٖٞ ْاتج١ َٔ الا

  غدؿا  ايعٌُٝ ايرٟ لطسز َطتا٤ لطبر

 نطب عٌُٝ ددٜد أضٌٗ َٔ اضتعاد٠ عٌُٝ ضابل

  ٞنطب عٌُٝ ددٜد ٜهًف خمط١ أقعاف المحافظ١ ع٢ً عٌُٝ ساي

 أفكٌ فسؾ١ يهطب عُ ٤ ددد ٖٞ عٔ طسٜل ايعُ ٤ الحايٝو

  ٜٔنٌ عٌُٝ زاض عٔ خدَاتو لطبر ع٢ً الأقٌ خمط١  خس

 تهٕٛ ي٘ َػه١ً ٚحمًٗا َسدٚدٙ ث ث١ أقعاف عٌُٝ بدٕٚ َػه١ً .  ايعٌُٝ اير ٟ

   خدَاتٓا بٗا ْكدّ ايتي ايطسٜك١ تػٝير ْطتطٝع يهٔ ايعُ ٤ تػٝير ْطتطٝع لا . 

بايط  -المتبرعٕٛ  -

ايطايبات -زداٍ الأعُاٍ -

المطؤٚيٕٛ -ايهباز  -

المكاٚيٕٛ -ازايؿػ -

زداٍ الإع ّ -ايٓطا٤ -

المٓافطٕٛ -ايفتٝات -

الجٗات ايسقاب١ٝ -ايػباب -

المػاٜذ -المعاقو -

زؤضاؤى   -نباز ايطٔ -

شَ ؤى  -الجايٝات -

المتطٛعٕٛ  -الخًٝذٕٝٛ  -

الجٗات المالس١  -المٛظفٕٛ  -
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                             1                                              

اضتكباٍ َٓاضب   -َهإ َسٜح   -

َهإ بازد  -بساَر دٝد٠   -

خد١َ َسلض١  -في ايبراَر دخٍٛ لداْٞ  -

أيعاب يلأطفاٍ   - ع٢ً المطابكات دٛا٥ص  -

يٛسات إزغاد١ٜ  -ٖداٜا   -

تٛفس المعًَٛات   - ١َٝٓتٛفس الخدَات الأ  -

دٚزات َٝاٙ   -أخ م ٚتعاٌَ   -

َهإ يًؿ ٠   - ٚايترتٝب ْظاف١  -

إقا٠٤ َٓاضب١  -ضسع١   -

ايترسٝب ٚتكدِٜ المطاعد٠  - يًطٝازات َٛاقف  -

اضتكباٍ َٓاضب   -ْظاّ    -

 ايػعٛز بالأ١ُٖٝ - ايعداي١ -

                                                 
1
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1              

ٔ َٔ الخدَات ايتي تٛدد عد٠ طسم يًتعسف ع٢ً الاستٝادات ايدقٝك١ يًُطتفٝدٜ

،  عداد ايصٚاز ، اْطباعات ايصا٥سٜٔ ، ايدزاض١ ايع١ًُٝ ، الاضتبا١ْ تكدَٗا َٓظُتو َٓٗا : 

، نتابات ايؿشفٝو ٚ الاْترْت ، سًكات ايٓكاؽ ،  ايػها٣ٚ ٚالمًشٛظات، تهساز ايصٜاز٠ 

 .المكاب ت المباغس٠ 

المِٗ إٔ لسطٔ   َٔٚ

عٌُ الآي١ٝ بطسٜك١  استراف١ٝ :

المساد  حمدٜد  -

قٝاض٘

ايٓظس في  -

                                                 
1

5555 
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الاضتباْات الأخس٣ المػاب١ٗ

ايٓظس في ايدزاضات ايطابك١ -

سدد المحاٚز -

زتب الأض١ً٦ َٔ ايعاّ يًداف -

نتاب١ تعًُٝات ٚغسح -

نتاب١ َكد١َ ٚدع٠ٛ يًُػازن١ -

عسض الاضتبا١ْ ع٢ً َتدؿؿو -

تجسٜب الاضتبا١ْ -

 لجُع  غسن١ أَسٜه١ٝ تعٌُ في لداٍ المٓتذات المهتب١ٝ اضتجُست ًَٕٝٛ دٚلاز

 َعًَٛات عٔ ايعُ ٤ ثِ ايٓتٝذ١ أْٗا لم تفعٌ المعًَٛات ايتي خسدت بٗا

 ًِايػسنات ايتي جمعت بٝاْات عٔ عُ ٥ٗا لم تطتفد َٔ تًو  إٔ  ٌٖ تع َٔ %

ايبٝاْات غ٦ٝا ؟

 

  / سدد ْٛع١ٝ ايعٌُٝ ايرٟ تسٜدٙ ./ َٔ ِٖ ايعُ ٤ الأنجس أ١ُٖٝ 

 تكطِٝ ايعُ ٤ إلى لدُٛعات / افِٗ ايعٌُٝ : َجاٍ غسن١

    يتأدير ايػاسٓات ٚانتػافٗا إٔ نجيرا َٔ ايعُ ٤ المطتٗدفو

ٜطتعيرٕٚ ايػاسٓات َٔ أؾدقا٥ِٗ بدٍ تأديرٖا .

 

 

Step 1 

 2Step  
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 جس ق١ُٝ عٓد عًُٝو المطتٗدف سدد َا الأن

  سٝح انتػفت غسن١ ايطيرإ إٔ ايعٌُٝ ٜفكٌ ايباؾات ٚايطٝازات ايؿػير٠

فسنصت ع٢ً تخفٝض ايطعس َع تخفٝف قٝٛد المكاعد .

  ُٔطا٥س٠ . طا٥سات إلى  ف

  نٛداى ناْت تكع المٓتر ٚتسنض لإقٓاع ايعٌُٝ ثِ أؾبشت حمدد استٝاز

ٓتر .ايعٌُٝ ٚتؿٓع الم

 ٚبسْاَر قد٠ٚ  َجاٍ تجسب١ 

  ضؤاٍ  َطابك١

 ُٞأضًٛب المٛظف َع ايع

 ٟٜطأٍ في لداٍ ايعٌُ ،ٚضؤاٍ في الإْترْت ٚضؤاٍ في الجٛاٍ عٌُٝ ضس 

    َٛظفتم تٛشٜع الجٛا٥ص ع٢ً

 ((زٜةاٍ)) ضٝةازات((،ٚعػسدٛا٥ص)) الجٛا٥ص

 ((ٚ،))ٍٛدٗاش لذُة 

  ِالأٚا٥ٌ َٔ قِبٌَ ز٥ٝظ ايػسنة١ ٚتم الاستفاٍ َعةِٗ... اية ٚقةد تةِ تهسٜة

 

 

 

 

 

 

 

 3Step  
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ْكّٛ بعٌُ عؿف ذٖني ؾسٜح ٚٚاقح يهٌ الخدَات ايتي ْكدَٗا يًُطتفٝد ْٚكِٝ 

أْفطٓا داخًٝا تجاٙ تًو الخدَات ثِ ْكع الخدَات في تؿف١ٝ َسبع بؤز٠ ايًٝصز ٚأقّٛ بعٌُ 

ٞ الخدَات ايتي أؤدٜٗا بػهٌ دٝد ٚايعُ ٤ ٜسغبٕٛ فٝٗا فعًٞ إٔ أزنص عًٝٗا ٚأسطٔ الآت

 َٔ خدَاتٗا .

الخدَات ايتي ٜسغبٗا المطتفٝد ٚأْا لا أقدَٗا بػهٌ دٝد فأعٌُ فٝٗا َػازن١ 

 َع َصٚد خد١َ ممٝص بحٝح أقّٛ بتكدِٜ الخد١َ َٔ خ ي٘ .

ٜكدّ عًٝٗا بػهٌ دٝد أٚ لا  الخدَات ايتي لا أقدَٗا بػهٌ دٝد ٚايعٌُٝ لا

 لضرٖا فٗرٙ أقّٛ بايتٛقف عٔ أدا٥ٗا فٛزا سٝح تػهٌ اضتجُازا خاط٦ا .

الخدَات ايتي أقدَٗا بػهٌ دٝد ٚايعٌُٝ لا ٜكبٌ عًٝٗا أٜكا ٖرٙ عًٞ إٔ أتخر 

 قسازا بايتٛقف عٓٗا .

 

ثكاف١ ايتُطو بما ٜٗتِ ب٘ ايعٌُٝ ٚتسى َا عداٙ .

غسن١ تأَو تٛغو ع٢ً الاْٗٝاز أطًل زؤ١ٜ :سو تٛلى  َجاٍ : 

 ثكاف١ عاي١ٝ في الأدا٤

  المٓافط١ فُٝا يمهٔ فٝ٘ ايٓذاح

 عملاء يحققون قيمة عملاء لا يحققون قيمة
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 ٌُٝايتٛد٘ لسٛ ايطٛم ٚايترنٝص ع٢ً ايع

  زفع َطت٣ٛ الأفساد ٚزأع الماٍ ٚايتهٓٛيٛدٝا

  ايكِٝ : ايعٌُٝ أٚلا ، الأَا١ْ ، الخبر٠ الم١ٝٓٗ ، ايتذدٜد ، ايعٌُ بسٚح

ايفسٜل .

 ٍ يتذسب١   :َجا

إسد٣ ايػسنات قاَت بعٌُ دزاض١، ؾٛزت َعسض بحٝح دعًت َٛظفٞ ايؿف 

، االأَاَٞ ايرٜٔ ٜطتكبًٕٛ ايعُ ٤، غير َبتطُو، ٚ دعًت المٛظف ايرٟ في المٓتؿف َبتطُ

ايعُ ٤ فكًٛا إٔ لاسظٛا إٔ جمٝع ايعُ ٤ ٜتذٕٗٛ إيٝ٘، ع٢ً ايسغِ َٔ اشدساّ ايؿف، أٟ 

الأخس٣ َهاتب الاضتكباٍالاْتظاز ع٢ً إٔ ٜرٖبٛا يًعبٛضو في 

 

  . ٌُايعُةٝةٌ  ٖةٛ أِٖ غدـ في دٚز٠ ايع

 ،بٌ أْت تعتُد ع٢ً ايعٌُٝ، ٚأْت تعٌُ عٓدٙ. لا ٜعتُد ايعٌُٝ عًٝو

 ًُو.ايعٌُٝ يٝظ َؿدز إشعاز  بٌ ٖٛ ٖدف ع

  ِٜايعٌُٝ ٖٛ ؾاسب ايفكٌ بايصٜاز٠ ٚيطت أْت ؾاسب ايفكٌ بتكد

الخد١َ 

  خد١َ ايعٌُٝ ١َُٗ الجُٝع يهٔ َٔ دٕٚ فٛق٢

   ايعٌُٝ يدٜ٘ َػاعس ٚعٛاطف، يرا عاٌَ ايعٌُٝ بؿٛز٠ أفكٌ مما تٛد

إٔ تعاٌَ ب٘.

 

  تهٕٛ ايع ق١ ع ق١ لذب١اضتشٛذ ع٢ً قًٛب ايعاًَو بحٝح  .

  الاتؿاٍ المفتٛح
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  المػازن١ بحٝح تكٌ المطتٜٛات ٚتتكازب

  ًِٝإذنا٤ ْصع١ ايتعًِ ايتدزٜب ٚفسف َٛاؾ١ً ايتع

 . ايتُهو ٚايتفٜٛض ٚايؿ سٝات 

 

 . ايعُ ٤ غير ايساقو ع٢ً الخد١َ لا ٜتكدَٕٛ باعتراقات َٔ %

 عُ ٤ غير ايساقو لا ٜعٛدٕٚ َس٠ أخس٣ يًُٓظ١ُ .% َٔ اي

  في دزاض١ عًُتٗا غسن١ اتؿالات لذ١ًٝ  عٔ المٓتكًو َٓٗا ٚدد إٔ ضبب

الاْتكاٍ ٖٛ عدّ ايعٓا١ٜ بايعٌُٝ أنجس َٔ أٟ غ٤ٞ  خس 

 

 أند ع٢ً إٔ الاٖتُاّ بايعُ ٤ َطؤٚي١ٝ الجُٝع

 المٛظفو ايرٜٔ ٜبدٕٚ أدا٤ زا٥عا في ايتُٝص في خد١َ ايعُ ٤ )  نسّّ ٚسفّص

َجاٍ ضعٛد ايدٜٚؼ (

 لا تهتفٞ بدٚز٠ تدزٜب١ٝ ٚاسد٠ بٌ ٖٛ تدزٜب َطتُس

  أعط ايعاًَو ؾ سٝات ٚاضع١ لاتخاذ أٟ إدسا٤ لطدّ الجُٗٛز

 . نّٕٛ فسٜكا يًعٓا١ٜ بايعُ ٤

 يعاًَو في ايتعاٌَ ادعٌ َٔ َٗاَِٗ قٝاع َطت٣ٛ الخد١َ َٚساقب١ ا

ٚاٖتِ بايتشفٝص أنجس َٔ الحطاب ، ٚلا حماضب قبٌ إٔ تهسز ايتعًِٝ ، 

ثِ بعد ذيو لا تتٓاشٍ عٔ أٟ تٗإٚ  .

شٜاد٠ المبٝعات •
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خفض ايتهايٝف •

ايتشهِ بطعس الخد١َ •

درب ايهفا٤ات •

د٠ ايدافع١ٝشٜاد٠ الإْتاد١ٝ بصٜا •

الإٜساداتشٜاد٠  •

قٝاع ٚقت ايعٌُ في ايترقٝع •

ازتفاع نًف١ ايتطٜٛل •

تطسب المٛظفو ازتفاع َعدٍ  •

قعف ايكدز٠ ع٢ً درب عُ ٤ ددد •

َها١ْ المؤضط١ بو المؤضطات الخير١ٜ تٗدٜد  •

ٜسادات الشفاض الإ •

أعترف بإٔ ايعٌُٝ ي٘ استٝادات ٚلصب استراَٗا . •

الخد١َ ايساق١ٝ يٝظ لها تازٜذ اْتٗا٤ ؾ س١ٝ . •

الاْطباع الأٍٚ ٜدّٚ طٜٛ  . •

ايًكا٤ َع ايعٌُٝ : إَا إٔ تهٕٛ فسؾتي يًتُٝص أٚ َعاْا٠ َٔ ايفػٌ . •

ايعٌُٝ غسٜهٞ في الأدا٤ المتُٝص. •

 لا أًَو سل اختٝاز ايعٌُٝ أٚ تكُٝٝ٘ ٚيهٓ٘ يمًو ذيو . أْا •

أعترف بإٔ ايعٌُٝ ي٘ استٝادات ٚلصب استراَٗا . •

الخد١َ ايساق١ٝ يٝظ لها تازٜذ اْتٗا٤ ؾ س١ٝ . •
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الاْطباع الأٍٚ ٜدّٚ طٜٛ  . •

ايًكا٤ َع ايعٌُٝ : إَا إٔ تهٕٛ فسؾتي يًتُٝص أٚ َعاْا٠ َٔ ايفػٌ . •

ا٤ المتُٝص.ايعٌُٝ غسٜهٞ في الأد •

أْا لا أًَو سل اختٝاز ايعٌُٝ أٚ تكُٝٝ٘ ٚيهٓ٘ يمًو ذيو . •

 

ايتعبير عٔ الاٖتُاّ بالمػه١ً •

سطٔ الإؾػا٤ يتشكٝل ايفِٗ •

تعسف ع٢ً تٛقعات المطتفٝد •

ايتأند َٔ فِٗ َا لضتاد٘ المطتفٝد  •

سدد بدا٥ٌ سٌ المػه١ً •

َتابع١ الإلزاشتطبٝل الإدسا٤ات المدتاز٠ ٚ •

َتابع١ زقا ايعٌُٝ . •

 1تم عٌُ اضتبا١ْ ع٢ً َٛقع انتر١ْٝٚ ٚتم ْػسٖا يًعاًَو في الجٗات الخير١ٜ 

الاضتبا١ْ الايهتر١ْٝٚ ٚتم تعب٦تٗا َٔ قبٌ ع١ٓٝ َٔ ايعاًَو َٔ الجٗات الخيرٜة١ بعٝٓة١   

 ٥ذٗا .غب٘ ممج١ً ْٚطتطٝع ايبٓا٤ ع٢ً ْتا

                                                 
1

https://docs.google.com/spreadsheet/embeddedform?formkey=dDJ6T1RBdHp0YX

F6bEdqdGxRTGdRaEE6MQ 
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نشبة الموافقين  العبارة
% َٔ ٚد١ٗ ْظسى ٌٖ ايعٌُٝ أٍٚ اٖتُاَات ايكا٥د في المؤضط١ الخير١ٜ ايتي 

 تعٌُ فٝٗا

 

 % ٌٖ تعتكتد إ قا٥د المؤضط١ إْطإ فاعٌ َٚٓتر؟

 % ٌٖ قا٥د َؤضطتو سسٜـ ع٢ً تدزٜب َٓطٛبٞ المؤضط١ ٚتطٜٛس أدا٥ِٗ ؟

 % د َؤضطتو بسٚح ايفسٜل ايٛاسد ٜعٌُ أفسا

 % في َؤضطتو تعتكد إٔ دٗٛد ايعاًَو ًَشٛظ١ َٚكدز٠ ؟

 % في َؤضطتو تعكد ادتُاعات دٚز١ٜ يٓكاؽ ضير ايعٌُ 

 % َؤضطتو تتفاعٌ َع ايتػٝير بأضسع ٚقت ممهٔ 

 % ع١ًُٝ ايتػٝير تتِ في َؤضطتو بطسٜك١ لرطط١ َٚدزٚض١

 % ًَو في المؤضط١ تؤخر بعو الاعتباز زا٤ ٚأفهاز ايعا

 %المطتذدات أٚلا بأٍٚ  ايعإًَٛ ٜعسفٕٛ

 % ضظ ٚاقش١ يًذُٝعأتٛدد في المؤضط١ قِٝ ٚ

 % ايعإًَٛ ٜعسفٕٛ أٖداف المؤضط١ بٛقٛح

 %  ٜعهظ ساد١ ايعٌُ فٝٗا ٚٚاقعٗا ايفعًٞ الهٝهٌ الإدازٟ لمؤضطتو

 % سه١ُٝ ٚفاع١ً درٖا قا٥د َؤضطتوتعتكد إٔ ايكسازات ايتي ٜت

 % ايكٝاد٠ دا٥ُا ع٢ً عًِ بما لصسٟ في المؤضط١

 % المؤضط١ تٛفس سٛافص إلصاب١ٝ ٚدٝد٠ يًُٛظفو
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أٚلا : طسٜك١ ايكسا٠٤ : تم اضتدداّ قاعد٠ َكٝاع ايعُ ٤ ٚايتي تكٍٛ إٔ ايعٌُٝ إذا 

 ٚقع دٝد بايٓطب١ ي٘ .% فأْت يطت َتُٝصا بٌ أْت فكط في أفاد بدزد١ 

 % ع٢ً أْ٘ َؤغس فسؾ١ حمطو ٚلصب ايتٓب٘ ي٘  ٚيريو تم دعٌ نٌ َؤغس دٕٚ 

 ثاْٝا : َٔ الاضتبا١ْ : المػازنٕٛ نًِٗ ذنٛز !

 ايعإًَٛ الأسدخ ضٓا ٚالأقٌ خد١َ أبدٚا زقا أنجس ع٢ً المؤضط١        

 الجص٥ٞايعإًَٛ بايدٚاّ ايهاٌَ أنجس اضتٝا٤ َٔ ايدٚاّ        

 ايعإًَٛ المٝدإْٝٛ أنجس اضتٝا٤ َٔ المهتبٝو       

 ايعإًَٛ غير زاقو ع٢ً ْطب١ سكٛز ايكاد٠ داخٌ المؤضط١ الخير١ٜ             
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 تطٜٛس الهٝانٌ الإداز١ٜ يًُؤضطات الخير١ٜ َٚسادعتٗا

 حمدٜح َٚسادع١ ْظاّ ايسٚاتب ٚالمهافة٦ات 

  إلحام ايكٝادات في ايعٌُ الخيرٟ في بساَر تدزٜب١ٝ خاؾ١ بايعٓا١ٜ بالمطتفٝد

  تٛضٝع ْطام المػازن١ في ايكساز داخٌ المؤضطات الخير١ٜ ْٚػس ثكاف١ ايتفٜٛض

ٚايتُهو .

  ٟشٜاد٠ ايتٛظٝف ايٓطٟٛ في ايعٌُ الخير

  ايتدزٜب ع٢ً ايكِٝ ٚالأخ قٝات

 ٛظف ٚتهاف٧ ع٢ً الجٗد الإقافي المُٝص .عٌُ أْظ١ُ داخ١ًٝ تكٝظ أدا٤ الم

 . شٜاد٠ َٝصا١ْٝ الحٛافص في المؤضطات الخير١ٜ ٚتدزٜب ايكاد٠ ع٢ً فٔ ايتشفٝص
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 الإبداع ٚايتُٝص في الخد١َ / دنتٛز عبدايسحمٔ تٛفٝل (

الإداز٠ بايعُ ٤ اضتراتٝذٝات حمٍٛ ايػسنات ايعُ ق١ إلى ايعالم١ٝ /  (

 سحمٔ تٛفٝل دعبداي

 تطٜٛس خدَات المطتفٝدٜٔ / َعٗد الإداز٠ ايعا١َ (

 ايتُٝص في خد١َ ايعُ ٤ / دٜفٝد فسيماْتٌ (

 ايتُٝص في خد١َ ايعُ ٤ / أغسف الجػُٝإ (

 ايتُٝص في خد١َ ايعُ ٤ فًِ َتردِ بٛاضط١ تعًِٝ ايبٓات  (

 ديٌٝ المدٜسٜٔ يتشطو الخدَات المكد١َ يًُطفٝدٜٔ (

 لرتازات َٔ الاْترْت (8



 

                                                56                                                                                        اللقاء الشنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية
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ايط٤ٛ ع٢ً أ١ُٖٝ ؼدٜد المطتفٝدٜٔ َٔ خدَات  ٖرٙ ايٛزق١ تطًٝط تتٓاٍٚ

اؾُعٝات اـير١ٜ في تصُِٝ اـدَات ظُٝع أْٛاعٗا إضاف١ إلى إٜطاح دٚز ايكسإٓ ايهسِٜ 

زد ذيو ايتٛدٝ٘ في تٛدٝ٘ اؾُعٝات مٛ المطتفٝدٜٔ الأٚلى باـد١َ  ٚايرٟ تم تفصًٝ٘ نُا ٚ

في عد٠ َٛاضع ، نُا تطع٢ إلى تعصٜص ايتهاٌَ بين اؾُعٝات اـير١ٜ ٚالمؤضطات 

اؿه١َٝٛ ٚالمجتُع١ٝ المدتًف١ في تهٜٛٔ قٛاعد ايبٝاْات اـاص١ بالمطتفٝدٜٔ ٚنريو 

 قٝاد٠ اؾُعٝات في ايتشٍٛ مٛ ايتُٝص المؤضطٞ .

ٝ٘ َٔ خلاٍ أفطٌ المُازضات في ايرٟ تم ايٛصٍٛ إي ٚتعسض ٖرٙ ايٛزق١ نمٛذز 

بٓا٤ أٖداف اؾٛد٠  ايٓٗا١ٝ٥ عبر أدٝالها ايجلاث١ ) ؼكٝل زضا المطتفٝد ، إضعاد المطتفٝد ، 

 بػهٌ دقٝل َٚفصٌ دٜد المطتفٝدٜٔ أفساداّ ٚجماعاتإبٗاز المطتفٝد ( ٚأ١ُٖٝ ايطعٞ يتش

ضتفاد٠ َٔ أفطٌ يتشكٝل تًو الأٖداف، ٚؼطين َٓٗذٝات ٚب١٦ٝ تكدِٜ اـدَات ٚالا

ايتطبٝكات ٚايُٓاذز ايعالم١ٝ ايتي تسنص ع٢ً ؼكٝل ايسضا بدزدات عاي١ٝ ؾُٝع أصشاب 

ايعلاق١ المعٓٝين عٛضاّ عٔ ايترنٝص ع٢ً عٓاصس قدد٠ َٔ المطتفٝدٜٔ.                       

نُا تٛضح ايٛزق١ بعض الأدٚات المطتدد١َ في ؼدٜد المطتفٝدٜٔ ٚالمصادز ايس٥ٝط١ 

اؿادات طتفٝدٜٔ إضاف١ إلى تصٓٝفِٗ سط  يًذُعٝات اـير١ٜ في تهٜٛٔ قاعد٠ بٝاْات الم

ٚٚفل الأدبٝات ايع١ًُٝ َجٌ ْعس١ٜ إبساٖاّ َاضًٛ ٚدٚز ذيو ايتصٓٝف في بٓا٤ َعاٜير يًدد١َ 

 اـير١ٜ المتُٝص٠ ايتي تبٗس المطتفٝدٜٔ . 

 ٚضٛف تتٓاٍٚ ٖرٙ ايٛزق١ المحاٚز ايتاي١ٝ :

 ٛذز َهْٛات نم .

 .ؼدٜد َٓتذات اؾُعٝات اـير١ٜ

 .تصٓٝف ف٦ات المتعاًَين َع اؾُع١ٝ

 .ضبٌ ؼدٜد المطتفٝدٜٔ الأٚلى باـد١َ

 .َٜٔٓٗذ١ٝ تكسٜس اؿادات ايفع١ًٝ يًُطتفٝد
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  ٜٔطسم تكدِٜ ٚتسٜٚر اـد١َ بأضًٛب َبتهس ٚازتباط٘ بتشدٜد المطتفٝد

. 

ع قطاعات ايدٚي١ يتشكٝل غاٜات الازتكا٤ في تعددت المبادزات ايت١ُٜٛٓ في جمٝ

َطت٣ٛ الأدا٤ يد٣ تًو المؤضطات يتتُاغ٢ َع ايتطٛز ع٢ً المطت٣ٛ ايعالمٞ ، ٚاؽرت ٖرٙ 

المبادزات قاٚز ٚأبعاداّ ف١ٝٓ َتٓٛع١ َٓٗا َا زنص ع٢ً دٛاْ  تطٜٛس ايكدزات في ايهٛادز 

إعاد٠ ٖٓدض١ ايعًُٝات ٚتطٌٗٝ ايبػس١ٜ ٚتُٓٝتٗا أٚ نًف ايتػػٌٝ ٚتطٌٗٝ الإدسا٤ات ٚ

إدسا٤اتٗا ٚؼطين اـدَات ٚالمٓتذات يًٛصٍٛ إلى إضعاد المطتفٝد. َٚٔ أبسش تًو المبادزات 

يًتشطين زؤ١ٜ خادّ اؿسَين ايػسٜفين المًو عبدالله بٔ عبدايعصٜص سفع٘ الله يًًُُه١ 

ازاّ عالمٝاّ يًذٛد٠ ّ " إٔ تهٕٛ المًُه١ ايعسب١ٝ ايطعٛد١ٜ بمٓتذاتٗا ٚخدَاتٗا َعٝ

 ٚالإتكإ" .

َٚٔ خلاٍ اضتجُازٙ يًذٛاْ  الإيجاب١ٝ في نماذز ايتطٜٛل  ٚقد أثبت نمٛذز 

ايطابك١ ي٘ بأْ٘ أنجس شمٛي١ٝ ٚزٚاداّ في َٓعُات قطاع الأعُاٍ ٚأْ٘ ضاِٖ بػهٌ فعاٍ في 

ٓاض  َع طبٝع١ عٌُ ؼكٝل الأزباح المطتٗدف١  يتًو المٓعُات إلا إٔ َهْٛات٘ َٚديٛلاتٗا لا تت

اؾُعٝات اـير١ٜ ٚذيو نْٛٗا َٓعُات لا تطع٢ يتشكٝل ايسبح ٚلإٔ ايفًطف١ ايتي تكّٛ عًٝٗا 

 تًو اؾُعٝات ؽتًف بػهٌ نبير.

ذيو الاختلاف دفع ايباسح لإعاد٠ دزاض١ ايُٓٛذز ٚتفطيرٙ بطسٜك١ كتًف١ ٚالإضاف١ 

. فكد ٜاتٗا يٝصبح ايُٓٛذز اؾدٜد عًٝ٘ يٝتلا٤ّ َع َطاعٞ اؾُعٝات اـير١ٜ ٚيحكل غا

تم ؼطٝٓ٘ بٓا٤ّ ع٢ً أفطٌ المُازضات ٚفل ايتٛد٘ ايعالمٞ مٛ ايتُٝص المؤضطٞ يٝصبح إطازاّ 

أٚ ٖٝهلّا َهْٛاّ َٔ ضت١ أبعاد تطِٗ في تٛدٝ٘ اؾُع١ٝ يًتعسف ع٢ً كسداتٗا الأضاض١ٝ 

ٜد ف٦ات المطتفٝدٜٔ َٔ اؾُع١ٝ أٚ ٚايتٛضع فٝٗا . نُا أْ٘ ٜكدّ سًٛلّا َتٓٛع١ يع١ًُٝ ؼد

َاٜطًل عًِٝٗ في ايتُٝص أصشاب ايعلاق١ المعٓٝين أٚ المتعاًَين َع اؾُع١ٝ َٚٓٗذ١ٝ تكسٜس 

اؿادات ايفع١ًٝ ٚايف٦ات الأٚلى باـد١َ َِٓٗ. ٜٚعٌُ ٖرا ايُٓٛذز ع٢ً طسح أضايٝ  
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ف المطتفٝدٜٔ ٚأَانٔ َبتهس٠ يًذُع١ٝ اـير١ٜ يتشطين تكدِٜ اـد١َ بالازتباط َع تصٓٝ

 تٛاددِٖ ٚالأٚقات المٓاضب١ لهِ.

َا ٖٞ ف٦ات المتعاًَين َع اؾُعٝات اـير١ٜ ٚالمطتفٝدٜٔ َٔ َٓتذاتٗا ؟ -

نٝف يمهٔ ؼدٜد المطتفٝد الأٚلى باـد١َ ؟ -

َا ٖٞ ضبٌ ؼدٜد استٝادات المتعاًَين َع اؾُعٝات اـير١ٜ ؟ -

عٝات اـير١ٜ َٔ تعدد أَانٔ ) َٓافر ( تكدِٜ َٓتذاتٗا ؟َاٖٛ ايعا٥د ع٢ً اؾُ -

في ؼكٝل ايتُٝص في ايعٌُ اـيرٟ ؟ َا ٖٛ دٚز نمٛذز  -

ايتعسف ع٢ً ايتُٝص ايعالمٞ في ايترنٝص ع٢ً جمٝع أصشاب ايعلاق١ المعٓٝين  -

 .

تعاًَين َع اؾُع١ٝ اـير١ٜ .تٛضٝح آي١ٝ المٛاش١ْ في تكدِٜ اـد١َ ؾُٝع ف٦ات الم -

. غسح َٓع١َٛ ايعٌُ ٚفل نمٛذز  -

تكدِٜ ايتٛصٝات ٚالمكترسات في ض٤ٛ ْتا٥ر ٖرٙ ايٛزق١ . -

تهتط  ٖرٙ ايٛزق١ أُٖٝتٗا يهْٛٗا تتعًل بايتُٝص المؤضطٞ في ب٦ٝات ايعٌُ في 

اد اؿسَين ايػسٜفين المًو عبدالله اؾُعٝات اـير١ٜ ٚتتلا٤ّ َع ايتٛد٘ ايٛطني ايرٟ قادٙ خ

ّ " إٔ تهٕٛ المًُه١ ايعسب١ٝ بٔ عبدايعصٜص سفع٘ الله َٔ خلاٍ زؤ١ٜ المًُه١ 

ايطعٛد١ٜ بمٓتذاتٗا ٚخدَاتٗا َعٝازاّ عالمٝاّ يًذٛد٠ ٚالإتكإ" إضاف١ إلى الاٖتُاّ ايهبير يد٣ 

 بٗا إلى إبٗاز المطتفٝد.ايكا٥ُين ع٢ً ايعٌُ اـيرٟ يتطٜٛس ٚؼطين كسدات٘ يًٛصٍٛ 
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 ٚاْطلاقاّ مما تكدّ فإٕ أ١ُٖٝ ايٛزق١ تتًدص فُٝا ًٜٞ:

تهتطبب  ٖببرٙ ايٛزقبب١ أُٖٝتٗببا نْٛٗببا تببأتٞ لمٛانببب١ ايتٛدبب٘ ايببٛطني ٚايعببالمٞ  -

مٛ ايتُٝص في ػٜٛد اـدَات المكد١َ يًُطتفٝدٜٔ.

يعُبٌ  ق١ً ايبشٛخ ٚايدزاضات ٚأٚزام ايعٌُ ايبتي تطسقبت لمٛضبٛع المطبتفٝد في ا     -

اـيرٟ .

سح اؾُعٝات اـير١ٜ يًتشٍٛ مٛ ؼكٝل ايتُٝص المؤضطٞ اْطلاقباّ َبٔ زعاٜب١     -

جمٝع المتعاًَين َعٗا ٚالاضتفاد٠ َٔ ايُٓٛذز المكترح في ايٛزق١ في ذيو .

ٟ بما تكدَ٘ َٔ تٛصٝات َٚكترسات.قد تطِٗ في إثسا٤ ايبشح في المجاٍ اـير -

 

أٟ فسد أٚ َصطًح ٜطتددّ في فاٍ إداز٠ اؾٛد٠ ايػا١ًَ يٝعبر عٔ ٖٚٛ  المطتفٝد : •

تًو خازز المٓػأ٠ ايرٜٔ ٜطتددَٕٛ َٓتذات أٚ خدَات داخٌ أٚ فُٛع١ َٔ 

.المٓػأ٠

: ٜعسف في ايتُٝص المؤضطٞ ع٢ً أْ٘ جمٝع أصشاب ايعلاق١ المعٓٝين   •

بالمٓع١ُ ٚالمتعاًَين َعٗا .

قد ٜهٕٛ فسد أٚ جماع١ ٚيمجٌ ايف١٦ الأٚلى ٚالأِٖ ايتي تكّٛ  : َتًكٞ اـد١َ الأٍٚ •

المٓع١ُ بتكدِٜ َٓتذاتٗا ٚخدَاتٗا.

ٖٛ ايفسد أٚ المٓع١ُ ايتي تمٍٛ َػازٜع ٚبساَر المٓع١ُ . ايداعِ : •

يتطبٝكٗا ع٢ً المٛقع  ٖٛ ؼدٜد ٚاضتعُاٍ َبادئ ايبب  المصٜر ايتطٜٛكٞ : •

مالاضتراتٝذٞ لمٓتر َا في ايطٛ

 أٚلّا اؿدٚد المٛضٛع١ٝ :

  ايتعسف ع٢ً تصٓٝف أصشاب ايعلاق١ المعٓٝين .
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 .ؼدٜد ايف٦ات الأٚلى باـد١َ ٚتًكٞ َٓتذات اؾُعٝات اـير١ٜ

  تٛضٝح آي١ٝ تكدِٜ المٓتر اـيرٟ ٚفل استٝادات المتعاًَين ٚفل نمٛذز.

 ثاْٝاّ اؿدٚد ايص١َٝٓ :

 . /  اد ٖرٙ ايٛزق١ في ايسبع الأخير َٔ ايعاّ المايٞ الهذسٟ تم إعد

اعتُد ايباسح المٓٗر ايٛصفٞ ايٓعسٟ لهرٙ ايدزاض١ ايرٟ ٜعتُد ع٢ً ؼًٝبٌ ايتُٝبص في   

ٚفل ايتٛد٘ ايعالمٞ ٚذيبو   ؼدٜد ف٦ات أصشاب ايعلاق١ المعٓٝين ) المتعاًَين ( 

 اـيرٟ.في ايكطاع 

 ٚقد تطُٔ ذيو ثلاث١ قاٚز ٖٞ:

 الأٍٚ: اؾاْ  ايٛصفٞ ايٓعسٟ

ايجاْٞ: اـبر٠ المهتطب١ َٔ عٌُ َعد ٖرٙ ايٛزق١ في إداز٠ دعِ اؾٛد٠ ايػا١ًَ بتعًبِٝ  

المٓطك١ ايػسق١ٝ ٚنريو عًُ٘ في المجًظ ايطعٛدٟ يًذٛد٠ ٚتكِٝٝ فُٛع١ َٔ دٛا٥ص اؾبٛد٠  

 . غٗادات َعتُد٠ َٔ المٓع١ُ الأٚزٚب١ٝ يًذٛد٠  ٚايتُٝص المبني ع٢ً سصٛي٘ ع٢ً

ايجايبببح: المكبببابلات ايػدصببب١ٝ غبببب٘ المٗٝهًببب١ ذات الأضببب١ً٦ المفتٛسببب١ يًشصبببٍٛ عًببب٢   

 َعًَٛات عُٝك١ عٔ اؾُعٝات ٚاضتدداّ المٓٗر ايتفطيرٟ يًٛصٍٛ يًٓتا٥ر .

5ps  

ّ َٔ قبٌ دايمظ ٚضع َا ٜط٢ُ المبدأ الأضاضٞ يًُصٜر ايتطٜٛكٞ في عاّ 

نٛيٝتٕٛ ايرٟ اقترح إٔ ٜتِ ؼدٜد ايكسازات في ايتطٜٛل بٓا٤ّ ع٢ً ٚصف١ َا. ٚفي ايعاّ 

َسٜهٝين في ذيو ايٛقت بإطلام اضِ ّ قاّ ٌْٝ بٛزدٕ ز٥ٝظ ْكاب١ المطٛقين الأ

بٛضع عٓاصس  ديرّٚ َانازثٞقاّ  ع٢ً ٖرٙ ايٛصف١. ٚفي ايعاّ   

http://ar.wikipedia.org/wiki/1948
http://ar.wikipedia.org/wiki/1953
http://ar.wikipedia.org/wiki/1953
http://ar.wikipedia.org/wiki/1960
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A%D8%B1%D9%88%D9%85_%D9%85%D8%A7%D9%83%D8%A7%D8%B1%D8%AB%D9%8A
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عٓاصس ٚتطٛزت  ٚناْت  بايًػ١ الإلًٝص١ٜ ٖرٙ ايٛصف١ ايتي تبدأ جمٝع نًُاتٗا عسف 

 ّ (  . )  ٜٚهٝبٝدٜا، المٛضٛع١ اؿس٠  ، بعدٖا إلى 

 تعتُد نبر٣ ايػسنات ٚالمٓعُات ايسع١ٝ في ايتطٜٛل لمٓتذاتٗا ع٢ً َٓٗذ١ٝ 

نْٛٗا أضطت يتشكٝل عٛا٥د زع١ٝ َٔ اضتجُازٖا يسأع الماٍ المكسز َٔ فًظ إدازتٗا ، 

  ٚتٗدف َٔ اضتدداّ ايُٓٛذز إلى :

شٜاد٠ سصتٗا َٔ ايطٛم ضٛا٤ نإ المحًٞ أٚ الإقًُٝٞ أٚ ايدٚيٞ. -

َٛانب١ المٓافط١ ايعاي١ٝ في ايطٛم. -

شٜاد٠ أزباح المٓع١ُ . -

لا٤.ايٛصٍٛ إلى أنبر غسيح١ َٔ ايعُ -

ؼطين المٓتذات بما ٜتلا٤ّ َع َتطًبات ايعُلا٤ ٜٚتذاٚش تٛقعاتِٗ. -

 ٜٚتهٕٛ ذيو ايُٓٛذز َٔ خمط١ أبعاد ز٥ٝط١ٝ :

،  ،ايطببببببببببعس  ،المهببببببببببإ  ،ايٓبببببببببباع   المٓببببببببببتر 

 ايعسض/ايترٜٚر 
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5Ps 

المطبتددّ في المٓعُبات ايسعٝب١ لا ٜتٛافبل َبع       َٚٔ ذيو المٓطًل لد إٔ نمٛذز 

ايباسببح إٔ ٜكببّٛ بتشًٝببٌ طبٝعبب١ عُببٌ اؾُعٝببات اـيرٜبب١ ٚذيببو لاخببتلاف أٖببدافٗا ممببا سببدا ب 

ايُٓٛذز بأبعادٙ اـُط١ يٝصٌ بريو إلى تكديم٘ بسؤ١ٜ ددٜد٠ ٜٚطع ي٘ تفطيراّ َبتهساّ ٜتلا٤ّ 

َببع ْببٛع ايعُببٌ في ايكطبباع اـببيرٟ ممببا ْببتر عٓبب٘ أٜطبباّ إضبباف١ عٓصببس ددٜببد ضببادع ٖٚببٛ      

 ٚايرٟ ٜتهٕٛ َٔ : ٜٚهٕٛ بريو ايُٓٛذز اؾدٜد ٖٛ  

( الأٚيٜٛات ٚالاستٝادات      ( ايٓاع ( المٓتر 

( ايعسض        ( المهإ     ( ايطعس   
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 نُا ٖٛ في ايػهٌ ايتايٞ :

 6Ps

تٗا ٖٚٛ نُا ٜعسف٘ ايباسح عباز٠ عٔ َصٜر َٔ ضت١ عٓاصس َترابط١ فُٝا بين َهْٛا

يعسض المٓتذات المكد١َ بطسٜك١ ؼكل ايتٛاشٕ بين جمٝع غسا٥ح المتعاًَين َع المٓع١ُ ٚتتٓاض  

َع استٝاداتِٗ َٚتطًباتِٗ بايطعس المٓافظ َكاز١ْ بالمٓعُات المج١ًٝ ٚفي أَانٔ تٛادد ٖؤلا٤ 

 المتعاًَين بٗدف ايٛصٍٛ إلى ؼكٝل زضاِٖ ٚإضعادِٖ . ٜٚٗدف ٖرا ايُٓٛذز إلى :

د ٚتصٓٝف جمٝع ف٦ات المتعاًَين َع اؾُع١ٝ ٚايف٦ات الأٚلى باـد١َ .ؼدٜ -

تٛشٜع طاق١ اؾُع١ٝ ايتػػ١ًٝٝ ع٢ً جمٝع ايف٦ات . -

تكدِٜ خدَات َٚٓتذات تتٓاض  َع الاستٝادات. -

ؼطين َٓٗذ١ٝ تكدِٜ اـد١َ َٚكس تكديمٗا. -

Product
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تكدَٗا المٓعُات ٚفل طبٝع١ عًُٗا إذ لابد َٔ إٔ تكّٛ ؽتًف المٓتذات ايتي 

اؾُع١ٝ اـير١ٜ أٚلا بتشدٜد ْٛع المٓتذات ايتي ضتطسسٗا في َٓافر ايتطٜٛل يٝطٌٗ عًٝٗا 

 لاسكاّ ؼدٜد ف٦ات المتعاًَين. ٚتصٓف المٓتذات إلى:

بعض ٖٚٞ ع٢ً ضبٌٝ المجاٍ قٝاّ اؾُع١ٝ اـير١ٜ بإقا١َ ضٛم خيرٟ تبٝع فٝ٘ ضًع١: 

 ايطًع يصالح َػسٚعات خير١ٜ أخس٣.

 َٚٓٗا تكدِٜ بساَر تدزٜب١ٝ يػسيح١ َٔ المطتفٝدٜٔ َجٌ المكبًين ع٢ً ايصٚاز . خد١َ:

: نإعبداد بعبض الأفبساد يتشكٝبل الانتفبا٤ ايبراتٞ َجبٌ تأٖٝبٌ ايعباَلات في          أغداص

 فاٍ اؿٝان١ ٚمٛ ذيو.

 َػسٚع أٚ بسْاَر َا . : ٖٚٞ عباز٠ عٔ سًٍٛ لمػانٌ َع١ٓٝ أٚ يتطٜٛسأفهاز

 : ٖٚٞ المػازٜع ايتي تػٝدٖا اؾُع١ٝ نالمطادد ٚالمدازع ٚغيرٖا . أَانٔ

ٚدزاض١ ٖرا ايبعد َٔ قبٌ اؾُع١ٝ اـير١ٜ ٜطِٗ في إعاد٠ تطٜٛس ضٝاضاتٗا يتٛضٝع 

دا٥س٠ المٓتذات ايتي تكدَٗا يتشكل ايػُٛي١ٝ في ؼطين ساٍ المحتاز ع٢ً ضبٌٝ المجاٍ َٔ سٝح 

 قٛت٘ اآنْٞ َٚٔ ثِ تكدِٜ أفهاز ع١ًُٝ تتٓاض  َع إَهاْات٘ ٚتدزٜب٘ ٚتطٜٛسٙ بعد ذيو تٛفير

يًٝتشل بطٛم ايعٌُ ضٛا٤ بالاعتُاد ايراتٞ أٚ َٔ خلاٍ ايعٌُ في َػازٜع اؾُع١ٝ بدلّا َٔ إٔ 

  ٜعتُد يطٓٛات ط١ًٜٛ فكط ع٢ً الإعاْات الماي١ٝ َٔ اؾُع١ٝ.

اؾُع١ٝ ع٢ً ضٝاضاتٗا ٚأٖدافٗا إضاف١ إلى عٌُ  ٚيتشدٜد المٓتر لابد َٔ إٔ تستهص

اضتبا١ْ تٛشع ع٢ً غسا٥ح المتعاًَين َٔ كتًف ف٦ات المجتُع يًتعسف َٔ خلالها ع٢ً ْٛع المٓتر 

 المتٛافل َع استٝاداتِٗ َٚتطًباتِٗ .

People

ين إٔ َٔ خلاٍ المكابلات ايػدص١ٝ َع َٓطٛبٞ غسيح١ َٔ اؾُعٝات اـير١ٜ تب

نجيراّ َِٓٗ ٜسنص بٓطب١ عاي١ٝ دداّ ع٢ً ف١٦ ٚاسد٠ ٖٚٞ َتًكٞ اـد١َ الأٍٚ ضٛا٤ نإ َٔ 

المحتادين أٚ المطتفٝدٜٔ َٔ ايبراَر ايتٛع١ٜٛ أٚ ايتدزٜب١ٝ ، ٖٚرا الأَس قد ٜتطب  في بعض 

 اـطا٥س ع٢ً بك١ٝ ايػسا٥ح.
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ذز ايتُٝص الأٚزٚبٞ ٜكّٛ ايتُٝص المؤضطٞ ٚفل نماذز ايتُٝص ايعالم١ٝ َٚٓٗا نمٛ

ع٢ً ؼكٝل ْتا٥ر َتٛاش١ْ ؾُٝع أصشاب ايعلاق١ المعٓٝين أٚ َاٜطُٕٛ بالمتعاًَين )  

( سٝح تكّٛ تًو ايُٓاذز بتصٓٝفِٗ إلى خمط١ أصٓاف ) ايعُلا٤ ، المٛظفين  

اؾُع١ٝ مٛ ، فًظ الإداز٠ أٚ المطاُٖين ، المٛزدٜٔ ٚايػسنا٤ ، المجتُع ( . ٚيهٞ تتشٍٛ 

ايتُٝص المؤضطٞ لابد إٔ تكّٛ بتٛشٜع قٛاٖا ايتػػ١ًٝٝ ع٢ً جمٝع غسا٥ح المتعاًَين َعٗا 

.ٚيهٕٛ اؾُع١ٝ اـير١ٜ ذات طابع كتًف في عًُٗا ٚأٖدافٗا عٔ المٓعُات الأخس٣ ٜس٣ 

) َتًكٞ اـد١َ الأٍٚ، ايباسح ضسٚز٠ تصٓٝف المتعاًَين َعٗا ع٢ً ضت١ أصٓاف ٖٞ 

 ،المٛظفٕٛ، فًظ الإداز٠ ، المٛزدٕٚ ٚايػسنا٤ ، المجتُع ( . ايداعُٕٛ 

إٕ قٝاّ اؾُع١ٝ اـير١ٜ بايترنٝص ع٢ً َتًكٞ اـد١َ الأٍٚ بػهٌ نبير َع إُٖاٍ 

غسيح١ المٛظفين َجلّا َٔ سٝح ايتدزٜ  ٚايتطٜٛس ٚايتشفٝص قد ٜهٕٛ ي٘ اْعهاضات ضًب١ٝ 

٢ً ؼكٝل ْتا٥ذٗا بػهٌ َتهاٌَ ٜٚتطب  ع٢ً أدا٤ الأفساد مما ٜطعف قدز٠ اؾُع١ٝ ع

 أٜطاّ في تطسبِٗ إلى دٗات أٚ جمعٝات أخس٣ .
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Stakeholders

نٞ تكّٛ اؾُع١ٝ اـير١ٜ بتٛشٜع أْػطتٗا َٚٝصاْٝتٗا ايتػػ١ًٝٝ لابد َٔ سصس 

١ الأٍٚ يمهٔ ف٦ات المتعاًَين بػهٌ أدم ، فًٛ تٓاٚيٓا ع٢ً ضبٌٝ المجاٍ ف١٦ َتًكٞ اـدَ

تصٓٝفٗا ٚفل ضٝاض١ عٌُ اؾُع١ٝ إلى عد٠ أصٓاف ٚيعٌ ايكسإٓ ايهسِٜ ٚد٘ اؾُعٝات إلى 

َٚفِٞ ذيو في قٛي٘ تعالى : "  ِِ ُٗ ُُؤَيَّف١َِ قًُُٛبُ َٚايِ َٗا  ِٝ ًَِِيَن عًََ َٚايِعَا َُطَانِيِن  َٚايِ ًِفُكَسَا٤ِ  َُا ايصَّدَقَاتُ يِ َّْ إِ

َٚ َِيَن  َٚايِػَازِ ٌِ ايسِّقَابِ  ِٔ ايطَّبِٝ َٚابِ  ِ٘ ٌِ ايَّ ِ٘  ۖفِٞ ضَبِٝ َٔ ايَّ َِ ِْ  ۖفَسِٜط١َّ  ِْ سَهِٝ ُ٘ عًَِٝ  " ايتٛب١ َٚايَّ

. ٚيمهٔ إٔ ٜطاف إيِٝٗ الأصٓاف الأخس٣ ايتي تػهٌ ف١٦ َتًكٞ اـد١َ الأٍٚ ٚفل طبٝع١ 

نس ْػاط اؾُع١ٝ . ٚنريو لابد إٔ ٜتِ سصس ٚتصٓٝف بك١ٝ ايف٦ات ايطت١ اآنْف١ اير

 نايداعُين إلى زداٍ أعُاٍ َٚٛظفٞ قطاع الأعُاٍ ٚايكطاع اؿهَٛٞ ٚمٛ ذيو. 

قد ٜهٕٛ ْٛع المٓتر ٖٛ َٔ يحدد غسيح١ المطتفٝدٜٔ ٚفل َعاٜير تطعٗا اؾُع١ٝ 

عٓد ايتدطٝط لها َجٌ ) اؾٓظ ، ايكطاع ، المٓطك١ ، الم١ٓٗ ، ايطٔ ، اؿاي١ الادتُاع١ٝ ، 

٢ً ضبٌٝ المجاٍ قد تطتٗدف جمع١ٝ َا في بساَر تأٌٖٝ المكبًين ع٢ً اؿاي١ الاقتصاد١ٜ ( . فع

ايصٚاز ايرنٛز ٚالإْاخ في ايكطاع اـيرٟ ٚفي المٓطك١ ايػسق١ٝ ممٔ ٜعًُٕٛ في ٚظا٥ف أد٢ْ 

زٜاٍ . ٚبريو تهٕٛ قد سددت بػهٌ دقٝل ف١٦ المطتٗدفين  الهٝهٌ بدخٌ لا ٜتذاٚش 

 بِٝٓٗ.َٔ ذيو ايبرْاَر يتشكٝل الاْطذاّ 

(  بعد ؼدٜد جمٝع أصٓاف المتعاًَين َع اؾُع١ٝ اـير١ٜ ) 

ٜتٛد  ع٢ً اؾُع١ٝ عٓد ٚضع خططٗا الاضتراتٝذ١ٝ تٛشٜع طاقتٗا ٚقٛتٗا ايتػػ١ًٝٝ ٚالماي١ٝ 

لى ضٝاضاتٗا ٚيٛا٥شٗا ع٢ً جمٝع تًو الأصٓاف ٚفل َعٝازٟ الأ١ُٖٝ ٚالأٚي١ٜٛ ٚذيو بايسدٛع إ

%  ع٢ً ف١٦  ايتٓع١ُٝٝ . ٚيمهٔ تٛشٜع تًو ايك٣ٛ بٓط  ١ٜٛ٦َ ع٢ً ايف٦ات نإٔ تٛظف 

 % ع٢ً ايداعُين ٚمٛ ذيو.  َتًكٞ اـد١َ الأٍٚ ٚ 
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في ايػهٌ ايتايٞ لد َجالّا ع٢ً آي١ٝ اؾُع بين ف٦ات المتعاًَين َفص١ً ٚتٛشٜع 

 دٗٛد اؾُع١ٝ ػاٙ نٌ ف١٦ َٓٗا .

إداز٠ ايػؤٕٚ الادتُاع١ٝ ،إداز٠ ايطذٕٛ ، دٚز ) َجٌ ه١َٝٛ اؿ اؾٗات -أٚلُا:

 (الأٜتاّ ، ايػسف١ ايصٓاع١ٝ ايتذاز١ٜ .. ٚمٖٛا 

تبادٍ المعًَٛات بين اؾُعٝات اـير١ٜ إذ إٔ ايتهاٌَ في ذيو َطً  َِٗ  -ثاْٝاّ:

ٜتِٝ َا ٚأخس٣ لاسكاّ تؤًٖ٘ يطٛم ايعٌُ ٚأخيراّ  ، فكد تتٛلى جمع١ٝ َع١ٓٝ زعا١ٜ

تكّٛ جمع١ٝ ثايج١ بدعُ٘ يًصٚاز ، ٚبٗرا ايتهاٌَ ٜهٕٛ اؾُٝع غازى في زضِ 

 َطاز سٝات٘ ٚأٜطا خد١َ المجتُع في بٓا٤ فسد َهتفٍ َٚٓتر. 

 ٚعلاقاتِٗ ايػدص١ٝ .َٔ خلاٍ َعازفِٗ ٚذيو ٕ أْفطِٗ ٚالمطتفٝد -ثايجاّ:
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َٔ خلاٍ بٛاب١ اؾُع١ٝ الإيهتر١ْٝٚ َجلّا . ٖٚٓا قد ايتك١ٝٓ دٚز تفعٌٝ  -زابعاّ:

ٚدٚز نٌ َٓٗا في ؼدٜد المطتفٝدٜٔ إذ إٔ  ٜتطح يٓا تسابط َهْٛات نمٛذز 

 . ذيو َستبط بايعٓصس ايطادع َٔ ايُٓٛذز ٖٚٛ المهإ 

ايدٍٚ  ٚضا٥ٌ الإعلاّ المدتًف١ خاص١ في ايتعسف ع٢ً أسٛاٍ المطًُين في -خاَطاّ:

 ايتي تتعسض يهٛازخ طبٝع١ٝ أٚ َػانٌ ضٝاض١ٝ أٚ اقتصاد١ٜ .

 : أدا٠ بطتٌٝ 

يمهٔ يًذُع١ٝ اـير١ٜ اضتدداّ ٖرٙ الأدا٠ يتشًٌٝ ايب١٦ٝ اـازد١ٝ يٓطام عٌُ 

اؾُع١ٝ مما ٜطِٗ في تصٓٝف ف٦ات المتعاًَين َعٗا بػهٌ أنجس دق١ ٜٚهٕٛ خير َٓطًل 

 ٚايتػػ١ًٝٝ. َٚط٢ُ ٖرٙ الأدا٠ ٖٛ اختصاز يًُفسدات ايتاي١ٝ :يٛضع خططٗا الاضتراتٝذ١ٝ 

ٜٚتٓاٍٚ ؼًٌٝ الأٚضاع ايطٝاض١ٝ في ْطام عٌُ   ايب١٦ٝ ايطٝاض١ٝ : 

اؾُع١ٝ ضٛا٤ نإ داخٌ أٚ خازز المًُه١ ٜٚهٕٛ قٌ اٖتُاّ لها َجٌ الأٚضاع ايطٝاض١ٝ 

يفكسا٤ ٚالمحتادين ، ٜٚتطح ٖٓا إٔ في بٛزَا ٚأثسٖا ع٢ً المطًُين ٚتػهٌ جماعات َٔ ا

 المطتفٝدٜٔ قد ٜهْٛٛا بػهٌ أفساد أٚ جماعات .

إذ يمهٔ تكطِٝ ْطام ايعٌُ يًذُع١ٝ ٚفل  ايب١٦ٝ الاقتصاد١ٜ : 

اؿاي١ الاقتصاد١ٜ نالأسٝا٤ ايفكير٠ ٚالأسٝا٤ ايػ١ٝٓ َجلّا نف٦ات َٔ المتعاًَين ٚتٓفر في نٌ 

 ١ َجٌ ٚضع َٓفر يًداعُين في اؿٞ ذا الأضس ايػ١ٝٓ ٚمٛ ذيو .َٓٗا َا ٜٓاضب٘ َٔ أْػط

ٖٚٓا ٜتِ ؼًٌٝ ف٦ات المجتُع ضٛا٤ َٔ سٝح ايعادات أٚ  ايب١٦ٝ الادتُاع١ٝ : 

ايتصٓٝفات فٝ٘ ٚنريو أبسش المػهلات نايعٓٛض١ َجلّا ْٚطبتٗا يتطِٗ اؾُع١ٝ في علادٗا 

 ٗا .ٚتطع ٖرٙ ايف١٦ ضُٔ المطتفٝدٜٔ َٔ خدَات

سٝح تتعسف ع٢ً اؾدٜد فٝٗا بٗدف اضتجُازٖا  ايب١٦ٝ ايتك١ٝٓ : 

إضاف١ إلى َد٣ اضتدداّ ٚتفعٌٝ ايتك١ٝٓ في المجتُع يتطتٗدف ف١٦ َطتددَٞ ايػبه١ 

 ايفاعًين َجلاّ في بسافٗا ايتٛع١ٜٛ ٚتطِٗ بريو أٜطا في تٛفير ايتهًف١.
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عِ ايدٍٚ ايتي تٓفر اؾُع١ٝ اـير١ٜ أْػطتٗا ٚتفٝد في ايتعسف ع٢ً ْ ايٓعِ : 

 فٝٗا َجٌ َٓع جمع ايتبرعات بطسٜك١ عػٛا١ٝ٥ يف١٦ المصًين في المطادد ٚمٖٛا .

ٖٚٓا قد تتطح يًذُع١ٝ ع٢ً ضبٌٝ المجاٍ أَانٔ  ؼًٌٝ ايب١٦ٝ : 

َطاز،  ٚبريو تٛادد ايهٛازخ ايطبٝع١ٝ أٚ المٓاطل ايتي قد تتعسض لاْٗٝازات في ساٍ الأ

 ٜهٕٛ قاطٓٛا تًو المٓاطل ف٦اتٍ َطتفٝد٠ ٚتكدّ لها َٓاشٍ بد١ًٜ يعلاز المػه١ً.

إٔ تهٕٛ غسيح١ المتعاًَين ضُٔ ْػاط اؾُع١ٝ ٚلهِ علاق١ بمٓتذاتٗا. -

غعٛز المتعاًَين باؿاد١ لمٓتذات اؾُع١ٝ. -

يًذُع١ٝ ٚخاص١ عٓد تكدِٜ ايبراَر ايتٛع١ٜٛ.اٖتُاّ المتعاًَين بالاضتُاع  -

زغبتِٗ في ايتعاٌَ َع اؾُع١ٝ . -

 تٛفس َعاٜير المٓتر في غسيح١ المتعاًَين . -

Priorities & Needs

ٖٚرا ايعٓصس نُا ذنسْا آْفاّ قاّ ايباسح بإضافت٘ ع٢ً ايُٓٛذز يٝطًط ايط٤ٛ 

١ المعٓٝين ) المتعإًَٛ ( الأٚلى باـد١َ ٚنٝف١ٝ ؼدٜد استٝاداتِٗ فٝ٘ ع٢ً أصشاب ايعلاق

 ايفع١ًٝ .

ايتٛدٝ٘ الإلهٞ في تصٓٝف ايف٦ات بايتدزز سط  ذنسٖا في ايكسإٓ ايهسِٜ . -

ضٝاض١ ٚيٛا٥ح اؾُع١ٝ المٓع١ُ . -

ػازٖا في المجتُعات ايتي في سٝص ايف٦ات الأقٌ اضتٗدافاّ َٔ اؾُعٝات الأخس٣ ٚاْت -

ْطام عٌُ اؾُع١ٝ اـير١ٜ .

المؤضطات اؿه١َٝٛ ٚالمجتُع١ٝ المدتًف١. -
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اؾُعٝات اـير١ٜ الأخس٣ المح١ًٝ ٚايدٚي١ٝ . -

َٚا ٜٓتر عٓ٘ َٔ كسدات . ؼًٌٝ  -

ٜد استٝاداتِٗ ، إذ إٔ َعسف١ ٖٓاى علاق١ ٚثٝك١  تسبط َابين ؼدٜد المتعاًَين ٚؼد

ف٦ات ٖؤلا٤ المتعاًَين بػهٌ دقٝك٘ ٜطِٗ في ايتعسف ع٢ً استٝاداتِٗ ،نُا إٔ ايتعسف 

أٜطاّ ع٢ً الاستٝادات ايس٥ٝط١ٝ لمجُٛع١ أٚ فتُع َا ٜطِٗ في ايتعسف ع٢ً المطتفٝدٜٔ 

 بػهٌ أدم . 

فإٕ ذيو ٜكٛدْا  فًٛ سدثت نازث١ ب١ٝ٦ٝ في دٚي١ َا نايفٝطاْات ع٢ً ضبٌٝ المجاٍ

 يًبشح عٔ ف٦ات المطتفٝدٜٔ الأٚلى باـد١َ َِٚٓٗ َجلّا ذٟٚ المٓاشٍ المتٛاضع١ أٚ المتٗايه١ . 

عٓد تصُِٝ َٓتذات اؾُعٝات اـير١ٜ بمدتًف أْٛاعٗا ٜتٛد  أٚلا ايبشح عٔ الاستٝاز 

لاضتفاد٠ َٔ ايفعًٞ لها َٔ قبٌ المطتفٝدٜٔ َٓٗا ع٢ً تعدد ف٦اتِٗ. ٚيتشكٝل ذيو لابد َٔ ا

 ايتايٞ:

)  ٜٚهٝبٝدٜا، المٛضٛع١ اؿس٠  ، ٜصٓف إبساٖاّ َاضًٛ  ٖسّ َاضًٛ يًشادات : -

سادات الإْطإ ٚفل الأٚي١ٜٛ في ٖسّ أٚ َدزز ٜطع في قاعدت٘ أِٖ ّ ( 

اؿادات اْطلاقاّ َٔ اؿادات ايفطٝٛيٛد١ٝ ٚسادات الأَإ ٚاؿادات الادتُاع١ٝ 

اؿاد١ يتشكٝل ايرات ٖٚٞ ٚفل ايػهٌ ايتايٞ : ٚاؿاد١ يًتكدٜس ٚأخيراّ
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إذ أْ٘ َٔ ايطسٚزٟ دداّ إٔ تطع اؾُع١ٝ اـير١ٜ ْص  عٝٓٝٗا جمٝع تًو       

١ ذيو ٜعٝٓٗا في تصٓٝف بعض المطتفٝدٜٔ الأٚلى اؿادات عٓد تصُِٝ َٓتذاتٗا، بٌ إٕ َعسف

باـد١َ ٚفل تًو اؿادات . فًٛ أخرْا ع٢ً ضبٌٝ المجاٍ طفٌ أٚ غاب َا في أسد المجتُعات 

ايفكير٠ قد لدٙ يمتًو قٛت َٜٛ٘ ٚيمتًو اؿادات ايفطٝٛيٛد١ٝ ٚيهٔ عاد١ يتكدٜس ايرات 

كا٥  ي٘ ٚتأًٖٝ٘ يتهٕٛ ي٘ إلاشات ٖٚٓا قد تطِٗ اؾُع١ٝ َجلّا في تعًُٝ٘ ٚتٛفير اؿ

 غدص١ٝ ٚيحكل بريو استراّ اآنخسٜٔ . 

قد تعاْٞ بعض المجتُعات َٔ المجاع١ بطب  ْكص المٝاٙ زغِ إٔ يدِٜٗ َٓاشٍ َٚدازع 

ٚجمٝع المكَٛات الأخس٣ عدا اؿادات ايفطٝٛيٛد١ٝ ايس٥ٝط١ َٚٓٗا الما٤ ، ٚبريو تكّٛ 

إٔ تٓتكٌ إلى َطت٣ٛ أع٢ً في الهسّ دٕٚ ؼكٝل المطت٣ٛ  اؾُع١ٝ عفس اآنباز ٚمٛ ذيو ، لا

 الأد٢ْ َٓ٘.

أقطاّ َتطًبات ايعٌُٝ ٚفل ْعاّ الأٜصٚ  -

ٖٚٞ الأغٝا٤ الماد١ٜ أٚ المع١ٜٛٓ ايتي يحتاز ايعٌُٝ إلى إغباعٗا. اؿادات 

ًَش١. ٖٚٞ الأغٝا٤ الماد١ٜ أٚ المع١ٜٛٓ ايتي يحتاز إيٝٗا ايعٌُٝ ٚيٝطت ايسغبات 

ٖٚٞ َاٜأٌَ فٝ٘ ايعٌُٝ َٔ قدز٠ ايطًع١ أٚ اـد١َ ع٢ً إغباع زغبات٘ عٓد  ايتٛقعات 

قٝاَ٘ بػسا٥ٗا أٚ تًكٝٗا .

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Maslow's_hierarchy_of_needs_ar.png
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ٖٚٞ ايػاٜات ايتي ٜطع٢ ايعٌُٝ إلى ؼكٝكٗا َٔ ٚزا٤ اقتٓا٤ ضًع١ أٚ تًكٞ  الأٖداف 

خد١َ َا .

 

اضتطلاعات ايسأٟ : -

زأٟ جمٝع المتعاًَين َع ٜٚهٕٛ ذيو َٔ خلاٍ تصُِٝ اضتبا١ْ اضتطلاع 

اؾُع١ٝ ٚالمطذًين ضُٔ قٛا٥ُٗا ٜٚتِ ايتعسف َٔ تًو الاضتباْات ع٢ً 

استٝاداتِٗ ايفع١ًٝ ،فع٢ً ضبٌٝ المجاٍ قد ٜهٕٛ المتبرع عاد١ إلى قٓٛات 

أضسع يٝتِ َٔ خلالها تكدِٜ ايدعِ ٚفل اـدَات المحدد٠ ايتي تكدَٗا اؾُع١ٝ 

تصٓف فٝ٘ َػازٜع اؾُع١ٝ َٚستبطْ نإٔ ٜهٕٛ ٖٓاى َٛقع إيهترْٚٞ 

 بٓعاّ ضداد يٝتِ ايتبرع يصالح المػسٚع الملا٥ِ ي٘ .

َصفٛف١ الأ١ُٖٝ ٚالأٚي١ٜٛ : -

سٝح تكّٛ اؾُع١ٝ بٛضع جمٝع المٓتذات ايتي تكدَٗا يًُطتفٝدٜٔ يٝتٛيٛا 

ؼدٜد الأِٖ َٓٗا ٚالأٚلى َٔ ٚد١ٗ ْعسِٖ ، إذ إٔ بعض اؾُعٝات قد 

َٔ دٗٛدٖا في َٓتذات قد لا تػهٌ أ١ُٖٝ يًُطتفٝدٜٔ تصسف ْطب١ َع١ٓٝ 

ٚبريو ٜهٕٛ إيػا٤ ايعٌُ بٗا أٚلى ٚصسف تًو اؾٗٛد في َٓتذات ذات ق١ُٝ 

 عاي١ٝ يدِٜٗ  . 

Price

ٜتطًبب  الأَببس ٖٓببا ٚضببع قُٝبب١ يهببٌ َٓببتر تكدَبب٘ اؾُعٝبب١ سطبب  ايف٦بب١ المطببتفٝد٠           

  اّ في ؼدٜد ايطعس ٖٚٞ :،ٚيمهٔ اضتدداّ ايطسٜك١ الأنجس غٝٛع

 ايطعس = ايتهًف١ + ٖاَؼ ايسبح

 ٖٚٓاى ْٛعإ َٔ ايتهايٝف ايٛاد  الأخر بٗا عٓد ؼدٜد ايطعس:
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ايتهايٝف ايجابت١ نالإيجازات ٚايسخص ٚايتذدٜدات. -

ايتهايٝف المتػير٠ نايسٚات  ٚالمٛاصلات . -

طبتٗدف١ لهبرا المٓبتر    عٓد ع١ًُٝ ايتدطٝط يتكدِٜ َٓبتر ددٜبد لاببد َبٔ ؼدٜبد ايف٦ب١ الم      

 ٚنريو َعسف١ ايكدز٠ ايػسا١ٝ٥ لها إذ إٔ َعسف١ ذيو يحدد ٖاَؼ ايسبح َٔ المٓتر اؾدٜد .

 ٚيج  َساعا٠ ايطٛابط ايتاي١ٝ عٔ:

 ايتهاٌَ َع اؾُعٝات اـير١ٜ في ضبط الأضعاز َجٌ تهًف١ تفطير ايصا٥ِ ٚمٛٙ. -

خد١َ أٚ غير ذيو .تٜٓٛع طسم ايدفع يًُطتفٝد ضٛا٤ نإ داعِ أٚ َتًكٞ  -

Place

 ٚيمهٔ تصٓٝف َٓافر ايتٛشٜع إلى صٓفين :

ًف فسٚعٗا.ٖٚٞ تمجٌ َكس اؾُع١ٝ بمدت َٓافر َباغس٠ : -

: أٟ لاتتبع يًذُع١ٝ بػهٌ َباغس ٚيمهٔ إٔ تهٕٛ: َٓافر َتعدد٠ -

ٚتهٕٛ َٔ خلاٍ طسف آخس نػسن١ تطٜٛل أٚ  َٓافر ذات ٚضٝط :

 َٔ خلاٍ ايبٓٛى أٚ َٔ ايتٛادد في المجُعات ايتذاز١ٜ ٚمٖٛا.

ٚتهٕٛ َٔ خلاٍ طسفين ٜعُلإ يصالح اؾُع١ٝ  َٓافر ذات ٚضٝطين:

 ِ بساَر تدزٜب١ٝ يًذُع١ٝ َع َسانص ايتدزٜ .نػسن١ تطٜٛل تٓع
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ٖٚٞ َا ٜطٝفٗا ايباسح ٜٚس٣ إٔ تبادز اؾُعٝات  َٓافر إيهتر١ْٝٚ :

 اـير١ٜ بايتطٜٛل َٔ خلالها ٚقد تهٕٛ َٔ خلاٍ:

يًذُع١ٝ ٚايرٟ لابد إٔ ٜستبط بٓعاّ ضداد ٜٚكّٛ  المٛقع الإيهترْٚٞ ( أ

المتعاٌَ َع اؾُع١ٝ بايدفع َٔ خلاي٘.

ٚذيو ٜتٛان  َع ايتٛد٘ اؿدٜح بإٔ تتشٍٛ اؾُع١ٝ  المحٍُٛاؾٗاش  ( ب

إلى جمع١ٝ خير١ٜ ذن١ٝ سٝح تصٌ غدَاتٗا إلى المطتفٝد في جمٝع 

الأٚقات ٚجمٝع الأَانٔ َٔ خلاٍ ٖاتف٘ ايرنٞ في تطبٝل ضٌٗ ٜعسض 

 أٜطاّ َٓتذات اؾُع١ٝ ٜٚتٝح ي٘ الاختٝاز َٓٗا ٚايدفع المباغس.

ايباسح إٔ تعٌُ اؾُعٝات اـير١ٜ ع٢ً ابتهاز ٜٚس٣  الأدٗص٠ ايجابت١ ( ت

أدٗص٠ َػاب١ٗ لأدٗص٠ ايصسف اآنيٞ تٛضع في الأَانٔ ايعا١َ ايتي 

ٜتٛادد بٗا عدد َٔ المطتفٝدٜٔ َٚؤ١َٓ عُا١ٜ ضٛا٤ فُعات ػاز١ٜ أٚ 

إدازات سه١َٝٛ ٚغيرٖا .

ٖٚٛ ايتٛد٘ ايهبير مٛ ٚضا٥ٌ ايتٛاصٌ الادتُاع١ٝ  الإعلاّ اؾدٜد  ( خ

يهتر١ْٝٚ َٔ ايتٜٛتر ٚايفٝطبٛى ٚغيرٖا ٚايتي ٜطتددَٗا غسيح١ َٔ الإ

المطتفٝدٜٔ ، ٚلابد إٔ تهٕٛ ٖٓاى خطط ممٓٗذ١ يد٣ اؾُعٝات 

لاضتجُاز تًو ايٛضا٥ٌ في اضتٗداف ف١٦ المتعاًَين َعٗا يًتطٜٛل لمػازٜعٗا 

َٚٓتذاتٗا بٌ ٚيًتعسف ع٢ً المطتفٝدٜٔ الأٚلى باـد١َ.

Promotion

ٜٚكصد بايعسض أٚ ايترٜٚر ٖٞ ايطسٜك١ ايتي َٔ خلالها تكّٛ اؾُع١ٝ بايتطٜٛل 

لمٓتذاتٗا ٚؼدٜد ْٛعٗا. ٚتستبط تًو ايطسٜك١ ازتباطاّ ٚثٝكاّ بمٓٗذ١ٝ اؾُع١ٝ َٚد٣ دقتٗا في 

طسٜك١ ؼدٜد ف٦ات المتعاًَين َعٗا ٚالمطتفٝدٜٔ َٔ َٓتذاتٗا. إذ إٔ ْٛع المطتفٝد يحدد 
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ٍٞ يترضٝذ ثكاف١ َع١ٓٝ يد٣ ايٓطا٤  ايعسض ، فًٛ خططت جمع١ٝ َا ع٢ً تٓفٝر بسْاَرٍ ْطا٥

نايعلاقات ايصٚد١ٝ َجلّا فلا بد َٔ ايترٜٚر ي٘ َٔ خلاٍ ايتذُعات ايٓطا١ٝ٥ ضٛا٤ فُعات 

أٚ   ػاز١ٜ أٚ َٛاقع إْترْت ؽتص بالمسأ٠ أٚ َدازع ايبٓات لا إٔ تكّٛ بايتطٜٛل لها في المطادد

 مٖٛا بٌ يج  إٔ ٜهٕٛ ايترٜٚر بطسٜك١ دراب١ ع٢ً ٜد كتصين في تصُِٝ ٚضا٥ً٘.

ٚيهٞ ٜهٕٛ ايعسض أٚ ايترٜٚر داعُاّ يتشكٝل أٖداف تصُِٝ المٓتر يج  َساعا٠ 

 ايتايٞ:

ازتباط٘ بػسيح١ المطتفٝدٜٔ ٚايتٛافل َعِٗ . -

تهايٝف ايعسض ٚتأثيرٖا ع٢ً ضعس المٓتر. -

لمٓتر َجٌ شنا٠ ايفطس ٜتِ ايترٜٚر لها قسب ْٗا١ٜ غٗس زَطإ الأٚقات ٚعلاقتٗا با -

 المبازى ٚتهجف عًُٝات ايترٜٚر لها في ناف١ َٓافر اؾُع١ٝ اـير١ٜ .

َبٔ   َٔ خلاٍ جمٝع َاتم ذنسٙ آْفاّ يمهٓٓا تًدٝص ٚزضِ َطاز تطبٝل نمبٛذز   

 خلاٍ ايػهٌ ايتايٞ :
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 ٖرٙ ايدزاض١ تٛصٌ إلى ايٓتا٥ر ايتاي١ٝ.َٔ خلاٍ قسا٠٤ ايباسح في 

ٖٓاى ضت١ ف٦ات ز٥ٝط١ تتعاٌَ َع اؾُعٝات اـير١ٜ ٜٚتعين ايترنٝص عًٝٗا يتشكٝل  -

ْتا٥ر َتٛاش١ْ ٖٚٞ ) َتًكٞ اـد١َ الأٍٚ، ايداعُٕٛ، المٛظفٕٛ، فًظ 

الإداز٠، المٛزدٕٚ ٚايػسنا٤، المجتُع (.

ايف٦ات الأٚلى بايسعا١ٜ ٚاـد١َ ، نُا  ٜكدّ ايكسإٓ ايهسِٜ تٛدٝٗاّ إلاٖٝاّ لأِٖ -

ٚإٔ ايتعإٚ ايبٓا٤ َع المؤضطات اؿه١َٝٛ ٚالمجتُع١ٝ ٜطِٗ في ددٚي١ جمٝع 

ايف٦ات ٚفل الأٚي١ٜٛ .

تطتطٝع اؾُعٝات اـير١ٜ ؼدٜد استٝادات المتعاًَين َعٗا َٔ خلاٍ عد٠ طسم  -

نريو نايٓعسٜات ايٓفط١ٝ ٚالادتُاع١ٝ َٚٓٗا ٖسّ َاضًٛ يًشادات ٚ

إضاف١ لمصفٛف١  الاضتفاد٠ َٔ الأْع١ُ الإداز١ٜ ايعالم١ٝ َجٌ 

الأ١ُٖٝ ٚالأٚي١ٜٛ ٚالأدٚات ايع١ًُٝ ايػا٥ع١ نالاضتباْات ٚمٖٛا .

إٕ تعدد َٓافر ) أَانٔ ( تٛشٜع َٓتذات اؾُعٝات اـير١ٜ ٜطِٗ في ضسع١  -

 شٜاد٠ سصتٗا في اْتػازٖا ٚتهٜٛٔ قاعد٠ ٚاضع١ َٔ المطتفٝدٜٔ إضاف١ إلى

ايطٛم اـيرٟ ٚؼكٝل َبٝعات نبير٠ يتًو المٓتذات .

سًٛلّا ذات أبعاد عد٠ تسضِ َطاز عٌُ اؾُعٝات اـير١ٜ مٛ  ٜكدّ نمٛذز  -

ؼكٝل أٖدافٗا سٝح ٜٓطًل َٔ ايتدطٝط يًُٓتذات ٚؼدٜد غسا٥ر المتعاًَين 

ي١ٜٛ َع ايترنٝص ع٢ً َعٗا ٚالمتُسنصٜٔ سٛلها ٚددٚيتِٗ في اـد١َ ٚفل الأٚ

عسض تًو المٓتذات بايطعس اؾٝد ٚالمهإ المٓاض  .

ق١ً المؤيفات ٚايدزاضات المتعًك١ بمٓٗذ١ٝ ؼدٜد المطتفٝدٜٔ َٔ اؾُعٝات اـير١ٜ . -
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ضبببسٚز٠ تببببني َؤضطبببات ايكطببباع اـبببيرٟ الاػاٖبببات ايعالمٝببب١ اؿدٜجببب١ في ايتُٝبببص     -

 المؤضطٞ .

َٚػازن١ اؾُعٝات الأخس٣ ْتا٥ر ايتطبٝل. عٌُ ع٢ً تطبٝل نمٛذز  اي -

 تٛشٜع أْػط١ َٚكدزات اؾُعٝات اـير١ٜ يتػطٞ جمٝع ف٦ات المتعاًَين َعٗا. -

بٓا٤ علاقات ط١ًٜٛ الأَد َع ناف١ غبسا٥ح المطبتفٝدٜٔ تكبّٛ عًب٢ المٓبافع المػبترن١        -

 .
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ذببات اؾُعٝببات اـيرٜبب١ يًٛصببٍٛ إلى ف٦ببات الاضببتدداّ الأَجببٌ يًتكٓٝبب١ في تكببدِٜ َٓت -

المطتفٝدٜٔ المتعدد٠ ٚايتشٍٛ إلى اؾُع١ٝ اـير١ٜ ايرن١ٝ.

ايطعٞ اؾاد يعٌُ ايدزاضات ٚايبشٛخ المتدصص١ في ٖرا المٛضٛع. -

 أٚلّا: المسادع ايعسب١ٝ :

ظ ْعاّ إداز٠ اؾٛد٠ ٖب (. أطً ايتتٝذاْٞ، ٖادٟ بٔ قُد ٚتكدِٜ آخسٕٚ )  -

، ايسٜاض: قسطب١ يًٓػس ٚايتٛشٜع .

ٖب (.خماضٝات صداز٠ بين الم١ٝٓٗ ٚالإْطا١ْٝ  ايطعد، عبدالله بٔ عًٞ )  -

. ،ايدَاّ: َهتب١ ايعبٝهإ،ط

. ٖب ( . خط١ ايتطٜٛل ، ايدَاّ: صداز٠ ، ط ايطعد، عبدالله بٔ عًٞ )  -
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ُٓٛذز الأٚزٚبٞ يًتُٝص ، ٚزق١ عٌُ َكد١َ في المصٜٔ، إسطإ بٔ عًٞ ٚآخسٕٚ . اي -

 ايًكا٤ اـاَظ عػس ؾُع١ٝ دطتن ايسٜاض ، المًُه١ ايعسب١ٝ ايطعٛد١ٜ .

ٖب (. َعاٜير دا٥ص٠ المًو عبدايعصٜص يًذٛد٠ ، الإصداز ايجاْٞ )  -

ّ ( . َعاٜير دا٥ص٠ المًو عبدالله ايجاْٞ يًتُٝص ، الأزدٕ )  -

 دٓب١ٝ :ثاْٝاّ: المسادع الأ
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  عنوان الورقة :عنوان الورقة :

  دور الإدارة العليا في الجهات الخيريةدور الإدارة العليا في الجهات الخيرية
  في تحقيق رضا المستفيدفي تحقيق رضا المستفيد

  
  مقدمها :مقدمها :

              علي بن حمادي زايدعلي بن حمادي زايد/ /   الأستاذالأستاذ
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ٜعتبربرا عيعُبربرٌ عتربربرطٟ عيتنبربرٛمٞ َبربرٔ لٖبربرِ عيعٛعَبربرٌ عاظبربرعمذ٠    ٓبربرع٤ ع تُبربر   بربرع           

ظبرِٗ  ؼبرهٌ نبرفيط      ؾٗبرٛ ٜ ٜؼتٌُ مًٝ٘ َٔ َععٕ إْظع١ْٝ جم١ًٝ حث مًٝٗع دٜٓٓبرع عسطبر٬َٞ   

ٝل عاٛعطٓبر١  نشٜكبر١   ْٗل١ ع تُ  ٚنمٛٙ ٚتهعٌَ لؾشعدٙ ٚتمعطهِٗ ْٚؼش عيٛمٞ  ِٝٓٗ ٚتحك

ككبر٘ مًبر٢ َظبرت٣ٛ عيؿبرشد َبرٔ عيؼبرعٛس  ع٫ْتُبرع٤ ٚتحكٝبرل عيبرزع  ٚعطتؼبرععس           تعم١ًُٝ ؾل٬ً مُبرع  

عاظبربر٪ٚي١ٝ هبربرعٙ ع تُبربر  ٚعنتظبربرعو عتربربراع  ٚعطبربرترُعس ٚقبربرة عيؿبربرشعؽ ٚتُٓٝبربر١ عاٗبربرعسع  ٚتحكٝبربرل  

 عستصعص .

ؼه٬  عيبر   عاتععْٞ  عض ع  عترط١ٜ تظذٖع ٗإٕ عاتأٌَ   لمُعٍ عتدَٚ  ريو ؾ  

إحجعّ نرط َٔ عيشعغفيين    ٚقذ ت٪دٟ إلى  ٗعٚتششجعت ٗعْتع٥ج لحٝعْعً َٔتكتٌ عس ذعع ٚتحذ 

عيععًَين   ٖبرزع ع برعٍ  عبرذ لٕ قلبرٛع ؾبرط٠ً تنبرٍٛ لٚ        عض عيعٌُ عيتنٛمٞ ٚعترطٟ لٚ تظشو 

 . ٜعًُٕٛ ؾٝ٘تكـش ٚؾكعً تذجِ عاؼه٬    عيكنعع عيزٟ 

  عآع١ُ )عاظتؿٝذ عيذعخًٞ( لَبرع مًبر٢ َظبرت٣ٛ عاظبرتؿٝذ      ٖزع م٢ً َظت٣ٛ عيععًَين

عترعسجٞ ِٖٚ عآتؿعين َٔ خذَع  تًو عتدٗع  ٚم٢ً عيشغِ َٔ تزع١ْٝ عتربرذَع  عاكذَبر١ إ٫   

َّع يتٛقٝتٗع لٚ ْٛمٝتٗبرع لٚ لطبرًٛو تكبرذ ٗع لٚ     عْ٘ قذ ٜـعحفيٗع مذّ سكع َٔ  عض عاظتؿٝذٜٔ إ

 ع٭ثش عي  تحذث٘.

ٛعج٘ نٌ عيكنعمع  عترط١ٜ  ػض عيٓعش مٔ تـٓٝؿعتٗع عيعذٜذ َبرٔ  ٚحكٝك١ ع٭َش ت 

عاؼبربره٬  عاتعًكبربر١   فيٓع٥ٗبربرع عيتٓعُٝبربرٞ ٚقٛعٖبربرع عيععًَبربر١ ٚطشٜكبربر١ طبربرط عسجبربرشع٤ع   ٗبربرع ٚطشٜكبربر١     

طبربربرٛع٤ إدعستٗبربربرع يبربربرع ٜبربربر٪ثش  عيتبربربرعيٞ   نؿع٤تٗبربربرع ٚؾعمًٝتٗبربربرع   تكبربربرذِٜ خبربربرذَعتٗع يًُظبربربرتؿٝذٜٔ      

 ٚ ِٜبربر٪ثش  عتربربرعسجٝين عيبرزٜٔ ٜظبربرتؿٝذٕٚ َبربرٔ خبربرذَعتٗع ٖٚبربرزع  عيبرذعخًٝين عيبربرزٜٔ ٜعًُبربرٕٛ   عآعُبربر١ ل

 مذّ عيشكع  عيه١ًٝ . إلى لحٝعْعطًفيع م٢ً َظت٣ٛ عيشكع يذِٜٗ  ٌ قذ ٜـٌ ع٭َش 

  عيعُبربرٌ عتربربرطٟ عيتنبربرٛمٞ يبربر٘ َعٓٝبربرعٕ َطع نبربرعٕ لحبربرذُٖع  سكبربرع عاظبربرتؿٝذإٕ َؿٗبربرّٛ 

١ تظبرِٗ   سؾبر  نؿبرع٠٤    ٚعقعٞ ٜع٢ٓ  عيتضعّ عا٪طظبر١ عترطٜبر١  إتصبرعص َ٪ػبرشع  َٚعبرعٜط حكٝكٝبر      

ٚعاعٓبر٢ عٯخبرش ٖبرٛ عتذظبرٞ عيبرزٟ ٜشتهبرض مًبر٢ َؼبرعمش ٚلحعطبرٝع َتًكبرٞ            ِعترذ١َ عاكذَبر١  بر  
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تنًفيبرع   عاٚيزيو م٢ً عآعُع  عترط١ٜ يهٞ تظتنٝ  َٛعنفيبر١   ،عترذ١َ ٚع تُ  علمحٝط  ٘

ع٭خبربرز ٚتحكٝبربرل لدع٤ َتُٝبربرض ٜشكبربرٞ عن طبربرفيخعْ٘ ٚتعبربرعلى ل٫ًٚ ثبربرِ عاظبربرتؿٝذٜٔ ؾعًبربرِٝٗ      ذٜربربر١ عتذ

ٟ  سكبربرع عاظبربرتؿٝذ  ؿبربرعِٖٝ  ٚعٕ ٜٓنًبربرل ٖبربرزع عاؿٗبربرّٛ َبربرٔ َشتهبربرضع  َٚفيبربرعد٨        عيعُبربرٌ عتربربرط

 عيؼشٜع١ عسط١َٝ٬ عي   زع ع٭َش م٢ً لْ٘ لَع١ْ تظب تأدٜتٗع.
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 المبحث الأول
  

 سكٝ٘ ي٘: سآٙ ل٬ًٖ، ٘عختعسٙ ٚقٓ    مًٝ٘:سكٞ عيؼ٤ٞ لٚ  ٘ لٚ مٓ٘ لٚ   عيًػ١ َٔ  عيشكع:

 .(1)ي٘

 غطٙطًب ؼ٤ٞ ٚمذّ طًب عاضٜذ لٚ  عيعيكٓعم١     ع٫ؿن٬ح:يشكع ع

هعٙ ٖٛ تزُٛم١ َٔ عاؼعمش عيٛجذع١ْٝ عي  ٜؼعش  ٗع عيؿشد  ٚمًٝ٘ ؾإٕ عيشكع

 .عترذ١َ

 . (2)  عيًػ١: عطتؿعد َٔ عيؼ٤ٞ: لٟ عْتؿ   ٘.ٚج٢ٓ َٓ٘ ْؿعع عاظتؿٝذ:

 ٖزع عاـنًذ  ع٫ْتؿعع عاعدٟ ٚع٭َٛس عاعي١ٝ.ٚغعيفيع َع ٜشتفيط 

ٜٚعتا سكع عاظتؿٝذ َٔ لِٖ َفيعد٨ عتدٛد٠   عيعٌُ عسدعسٟ  ٌ لْٗع تعشف   نرط َٔ 

 ع٭حٝعٕ لْٗع سكع عاظتؿٝذ َٚٔ تًو عيتعشٜؿع :

 .(3)«تحكٝل عحتٝعجع  ٚتٛقعع  عاظتؿٝذ حعكشع َٚظتكفي٬ً»تعشٜـ د ٓج م٢ً لْٗع:      

إططعتٝج١ٝ تٓع١ُٝٝ ٜـعحفيٗع تزُٛم١ َٔ عيٛطع٥ٌ تكٛد »ٚتعشف م٢ً لْٗع:       

 (4)«عآع١ُ ٭ٕ تكذّ يًُظتؿٝذ خذَع  رع  جٛد٠ معي١ٝ

 ٖٚٞ: ؾًظؿ١ تشنض عْتفيعٙ عيععًَين م٢ً سغفيع  عاظتؿٝذٜٔ       

١ٝٓ َُٚٗع عختًؿة ٖزٙ عيتعشٜؿع  يػٜٛع ؾإْٗع تتؿل م٢ً َع٢ٓ ٚؾًظؿ١ إدعس١ٜ َفي      

 م٢ً سكع عاظتؿٝذٜٔ ٚعيٛؾع٤  نعيفيِٗ.  

                                                 
 (.47/656عْعش: يظعٕ عيعشو )(  1)

 عْعش: قعَٛغ عاععْٞ، َعد٠ )ؾعد(. (  2)

 :4إدعس٠ عتدٛد٠ عيؼع١ًَ، خعيذ عتدلعٞ ق (  3)

 >4عاشج  عيظع ل ق(  4)



 علي حمادي زايدأ.                                                                            الخيريةدورالإدارة العليا في الجهات 

 في تحقيق رضا المستفيد

                                                                                                     89                                                                                               اللقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية

ٜٚتفيين يٓع لٕ ٖٓعى ػشٚطع لطعط١ٝ تظب تٛعؾشٖع   عترذ١َ عاكذ١َ يتهٕٛ جٛدتٗع  

 معي١ٝ ٚيهٞ تتخكل سغفيع  ٚطُٛحع  عاظتؿٝذٜٔ تظب لٕ ٜهٕٛ عيطنٝض مًٝٗع ٖٚٞ:

 طًؿع. لٕ تت٤٬ّ عترذ١َ عاكذ١َ َ  عاٛعؿؿع  ٚعاععٜط عيكٝعط١ٝ علمحذد٠ .9

 لٕ تشق٢ اظت٣ٛ تٛقعع  عاظتؿٝذ ٚتحكل سغفيعت٘ عتذعي١ٝ ٚعاظتكفي١ًٝ. .9

 لٕ ٜشك٢ عاظتؿٝذ مٔ عترذ١َ عاكذ١َ ي٘ ٚعينشٜك١ عي  قذَة  ٗع. .9

 لٕ تحكل ع ذف عيزٟ َٔ لجً٘ تم تكذ ٗع  ذسج١ معي١ٝ َٔ عيهؿع٠٤ ٚعيؿعم١ًٝ. .4

تتظِ  تٓعَٞ سكع  ثكعؾ١لْٗع ٚ  تزعٍ عيعٌُ عترطٟ  هٔ تعشٜـ عتدٛد٠ م٢ً       

عيزٟ ٜتخكل  ظع١ُٖ جمٝ  ، عاظتؿٝذ عيذعخًٞ ٚعترعسجٞ َٔ خ٬ٍ عيتخظين عاظتُش

 .عيععًَين   عا٪طظ١ عترط١ٜ

  

  هٔ تكظِٝ عاظتؿٝذٜٔ إلى ث٬ث١ لْٛعع:

 :ٖٜٛٚهٕٛ َٛقع٘ خعسج عآع١ُ ٚ عترعسجٞ:عاظتؿٝذ عيٓٛع ع٭ٍٚ: 

ٚتعتعج عتد١ٗ ٓتج ٚ عيتعيٞ ؾٗٛ عيؼدف عيزٟ ٜٓتعش مٌُ عاذ١َ لٚ عترٜتًل  نٌ َٔ .9

ُعٝع  عترط١ٜ عتدٜٚهٕٛ طفيفيع   حـٍٛ ع٭جش. ؾٜٚظتدذَ٘  ٗعٜاس مًُٚ إيٝ٘

ؾ١٦ َٔ عيؿكشع٤ ٚعلمحتعجين ٜظتؿٝذٕٚ إٕ لم ٜهٔ ٖٓعى  ع٫ ٚظٝؿ١   ٚجمعٝع  عيا

إرع لم ٜٛجذ لْعغ ٜشغفيٕٛ ٚتعشؿٕٛ ٚجمعٝع  عيتخؿٝغ ٫ ٚظٝؿ١  ع  َٔ خذَعتٗع

 م٢ً حؿغ عيكشعٕ 

 َظتؿٝذٝٓذس لٕ ٜهٕٛ ٭ٟ َٓع ؾ عا٪طظع  ع٫جتُعم١ٝ علمحٝن١  عاظتؿٝذ عيش٥ٝع، .9

ؾعتدُع١ٝ عترط١ٜ َر٬ ٫ تتععٌَ َ  ٖزع عيؿكط لٚ علمحتعج  ؾخظب  ٌ تتععٌَ ٚعحذ 

تُ  علمحًٞ علمحٝط  ٘ َٚ  َٔ خ٬ي٘ َ  لطشت٘ ٚعاذسط١ عي  ٜتعًِ ؾٝٗع ل ٓع٩ٙ ٚع 

 مذ٠ جٗع  َشتفيط  ٗع ٖزع عاظتؿٝذ 

عتدٗع  عاعتض١ ٚعيذعم١ُ ٖٚٞ َٔ لِٖ عاظتؿٝذٜٔ عترعسجٝين تذشؿِٗ م٢ً كُعٕ  .9

عطتػ٬ٍ عيذمِ  ـٛس٠ ؿخٝخ١ ٚعيتأنذ َٔ عطتؿعد٠ عاظتٗذؾين عافيعػشٜٔ َٔ ٖزع 
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١ٜ ٜظِٗ  ـٛس٠ نفيط٠ عيذمِ ٚ عيتعيٞ ؾإٕ سكع عتد١ٗ عيذعم١ُ مٔ عا٪طظ١ عترط

  عطتُشعس١ٜ ٖزع عيذمِ ٚصٜعدت٘ ٚعيعهع ؿخٝذ حٝث ٜطتب م٢ً مذّ سكع 

عتد١ٗ عاعتض١  خنٛس٠ نفيط٠ م٢ً عاؼشٚع عاذمّٛ تتُرٌ   خؿض عيذمِ لٚ إٜكعؾ٘ 

 ْٗع٥ٝع. 

عتد١ٗ عتذه١َٝٛ عاؼشؾ١ م٢ً عيكنعع عترطٟ، ؾٓجعح لٟ َ٪طظ١ خط١ٜ ٜذمِ  .4

ع ٜٚضٜذ َٔ عيذمِ عتذهَٛٞ  ع ؾُر٬ تصعح خذَع  ٚ شعَج عتد١ٗ عاؼشؾ١ مًٝٗ

تدعٕ عيت١ُٝٓ ع٫جتُعم١ٝ م٢ً َظت٣ٛ عيفيًذ ٜعضص َٔ دمِ َٝضع١ْٝ ٚصعس٠ عيؼ٪ٕٚ 

ع٫جتُعم١ٝ نج١ٗ َؼشؾ١ مًٝٗع ٚنزع ع٭َش  عيٓظفي١ يًُهعتب عيتعع١ْٝٚ ؾإٕ 

 تصعحٗع ٜعتا َعضصع يٛصعس٠ عيؼ٪ٕٚ عسط١َٝ٬ ٚع٭ٚقعف.

 ٖٛ عيزٟ ٜعٌُ دعخٌ عآع١ُ ِٖٚ: :عاظتؿٝذ عيذعخًٞرعْٞ: عيٓٛع عي

 عترذَع  إلىؾؿٞ حعي١ تكظِٝ عاظتدذّ عيتعيٞ ادشجع  لٟ م١ًُٝ دعخٌ عآع١ُ   .9

َشعحٌ َر٬ ؾعٕ نٌ َشح١ً تمرٌ م٬ُٝ دعخًٝع يًُشح١ً عي  قفيًٗع ٚنٌ قظِ 

ع  عيعع١َ ٜعتا عترذ١َ ؾُٛظـ عيع٬ق رٌ م٬ُٝ دعخًٝع يًكظِ عيزٟ عطتًِ َٓ٘ 

يذٜ٘ مٌُٝ دعخًٞ ٖٛ قظِ  عيـٝع١ْقظِ ٚ م٬ُٝ دعخًٝع يكظِ عيؼ٪ٕٚ عاعي١ٝ

معٌَ عيٓععؾ١ ١ٗ  ٚػ٦ٕٛ عاٛظؿين ي٘ م٤٬ُ دعخًٕٝٛ  عذد َٛظؿٞ عتدٚ عيتؼػٌٝ

عاظتؿٝذ عيذعخًٞ ٖٛ صًَٝو   ؾتغذّ م٤٬ُ دعخًٝين ٜتٛقعٕٛ مًُ٘ نٌ ّٜٛ 

َٛظـ عيكظِ عٯخش عيزٟ ٜظأيو مٔ  ْٚتع٥ج٘ عيزٟ ٜٓتعش مًُو ٜٚظتدذّ  ١ٗعتد

َر٬ ٚ عيتعيٞ ؾإٕ نٌ َٛظـ دعخٌ عآع١ُ عيفيٝعْع  ٭ْ٘ َهًـ  إمذعد عيتكعسٜش 

 ٜعتا َظتؿٝذع دعخًٝع. 

 

 طًظ١ً عاظتؿٝذٜٔ: عيٓٛع عيرعيث:

ٜٓتعش تششجع  مٌُ صًَٝ٘ عيذعخًٞ عيزٟ  عاظتؿٝذ  ؾكط ٫ ٜهؿٞ لٕ تؿهش       

ِ عيٓٗع٥ٞ ًعاظت عترعسج٫ٚٞ عاظتؿٝذ  ٌ دعخٌ عآع١ُ عترط١ٜ عيعُلخش٣ َٔ فيذل َشح١ً ٝي

َع ٜظ٢ُ َظتؿٝذ عاظتؿٝذ ٖٚٛ عيزٟ طٛف ٜتععٌَ َ  عترذ١َ لٜلع ٖٓعى ٚيهٔ  ١ًَدذي
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عي  تكذّ يًُظتؿٝذ عيش٥ٝع ؾجٛد٠ عينععّ لٚ عيهظع٤ عي  تعن٢ يًؿكط لٚ علمحتعج   إحذ٣ 

رٌ لٜلع َظت٣ٛ َٔ عيشكع اظتؿٝذٜٔ  عذٙ ِٖ لؾشعد لطشت٘. ٚيهٞ عتدُعٝع  عترط١ٜ  ٖٞ تم

٭ٕ ٗع م٥٬ُتٓجذ عا٪طظ١ عترط١ٜ   نظب سكع عاظتؿٝذٜٔ ؾإْ٘ تظب لٕ تعشف جمٝ  

 . إسكع٤ِٖ جمٝعع ٗعمًٝ

 ؾأٟذ ٚعحلنرش َٔ َظتؿٝذ َٓع  يهٌإرع نعٕ ٚيهٔ عيظ٪عٍ عيزٟ ٜنشح ْؿظ٘ ٖٛ 

 ؟لسكٞ ل٫ٚ عاظتؿٝذٜٔ

 َظتؿٝذَٜٔر٬ ي٘ تزُٛم١  ؾعاعًِ تحذٜذ عاظتؿٝذ عترعط٧ ٝٓعخنأ ؾعدح تظشٙ مً     

عيزٟ تععٍٚ  عًِٛصعس٠ ؾُع ظٓو   عاٚإدعس٠ عيتعًِٝ ٚعيَِٓٗ عينعيب ٚٚيٞ ع٭َش ٚإدعس٠ عاذسط١ 

طٛف ؾختُع  لٚ  ظعمذت٘ م٢ً عيػؽ   ع٫َتخعٕ عختفيعس ٕ تظجًٝ٘ ْعجخع دٚ يتًُٝزع إسكع٤

 طك٢ عاظتؿٝذ ع٭ِٖط )عينعيب( ٚقذ ٜشكٞ لٜلعً لطشت٘ يهٔ ٌٖعاظتؿٝذ ٜشك٢ ٖزع 

 ًٖين؟٪م٢ً خشتظين غط َ ٗزٙ عينشٜك١ ٝخـٌ طع تُ  عيزٟ ٖٚٛ 

 

ٜعتا عسط٬ّ َٔ لنرش ع٭دٜعٕ عٖتُعَع  أتفيعم٘ ؾجُٝ  ػشع٥ع٘ تحكل عيشكع        

 ٜهًـ عن عيٓعغ إ٫ ّ َع ٜنٝكٕٛ ٚسؾ  مِٓٗ عترنأ ٚعيٓظٝعٕ َٚع عيذْٝع ٚعٯخش٠ حٝث لم

عطتهشٖٛع مًٝ٘ ٚعْضٍ  ِ َٔ عيؼشع٥  َع ٜظعذٕٚ  ٘   عيذعسٜٔ ٚػشع  ِ َٔ عاعع٬َ  َع 

تظعذ ٚتشك٢  ٘ عيٓؿٛغ رع  عيؿنش٠ عيظ١ًُٝ   نتعو ٚؿؿ٘ طفيخعْ٘  عيؼُٛي١ٝ قعٍ تععلى: 

 د.99ع٭ْععّ: ر )َع ؾشطٓع   عيهتعو َٔ ػ٤ٞ(

ٚقبربربرذ  بربربرين عن طبربربرفيخعْ٘ ٚتعبربربرعلى   نتع بربربر٘ عتذهبربربرِٝ  عبربربرض ع٭َبربربرٛس   ع٫متكبربربرعدع       

ٚعيعفيعدع  ٚعاعع٬َ  ٜٓعٍ عسْظعٕ  ٗع سكع عن .ٜٚتج٢ً نُعٍ عيشكع َٔ عيعفيبرذ مٓبرذَع ٜظّبرًِ    

جمٝبربر  لَبربرٛسٙ ن ٜٚبربر٪َٔ  كلبربرع٥٘ ٚقبربرذسٙ   نبربرٌ لحٛعيبربر٘، ٚقبربرذ ٚسد  نًُبربر١ عيشكبربرع   عيكبربرشعٕ  

حٝبربرث ٚؿبربرـ عن طبربرفيخعْ٘ ٚتعبربرعلى طع٥ؿبربر١ َبربرٔ عابربر٪َٓين  ًػبربرٛع      (1)ثبربر٬و ٚطبربرفيعٕٛ َبربرش٠   عيهبربرشِٜ

٫ هبرذ قَٛبرع ٜ٪َٓبرٕٛ    ) :عيهُعٍ   عي٤٫ٛ ٚعياع٤ ؾشتب  ِ م٢ً ريو عيشكع ٚعيؿ٬ح قعٍ تععلى

                                                 
 .:54عْعش: عاعجِ عاؿٗشغ ٭يؿعظ عيكشإٓ عيهشِٜ، ق(  1)
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ِ  لٚ آ بربرع٤ِٖٜبرٛعدٕٚ َبربرٔ حبرعد عن ٚسطبرٛي٘ ٚيبربرٛ نبرعْٛع      عٯخبربرش برعن ٚعيٝبرّٛ     لٚ إخبربرٛعِْٗ لٚ ل ٓبرع٤ٖ

ٕ نتب   قًٛ ِٗ  ولٚي٦مؼطتِٗ  ِ  عس برع  برشٚح َٓبر٘ ٜٚذخًبرِٗ جٓبرع  هبرشٟ َبرٔ تحتٗبرع         ٚلٜبرذٖ

ّٕ ل٫حبربربرضو عن  لٚي٦بربربروخعيبربربرذٜٔ ؾٝٗبربربرع سكبربربرٞ عن مبربربرِٓٗ ٚسكبربربرٛع مٓبربربر٘  ع٭ْٗبربربرعس حبربربرضو عن ٖبربربرِ  إ

  .د99ع عدي١: ر (عاؿًخٕٛ

جبربرضع٩ِٖ مٓبربرذ س ٗبربرِ ) :نُبربرع  بربرين طبربرفيخعْ٘ ٚتعبربرعلى لٕ عيشكبربرع ٜبربرذسى اؼبربرٝت٘ قبربرعٍ تعبربرعلى 

سكبرٞ عن مبرِٓٗ ٚسكبرٛع مٓبر٘ ريبرو ابرٔ        ل برذع خعيبرذٜٔ ؾٝٗبرع    ع٭ْٗبرعس ٟ َٔ تحتٗبرع  جٓع  مذٕ هش

 .د9عيفي١ٓٝ: ر (خؼٞ س ٘

٘   عيٓبيقعٍ ٚ      منبرعٙ،  لعٕ عن تعبرعلى ٜفيتًبر٢ عيعفيبرذ ؾُٝبرع     »: ٚطبرًِ(  )ؿ٢ً عن مًٝبر٘ ٚآيبر

ؾبربرعٕ سكبربرٞ  بربرع قظبربرِ عن يبربر٘، ٛسى يبربر٘ ؾٝبربر٘ ٚٚطبربرع٘،ٚعٕ لم ٜبربرشل،لم ٜفيبربرعسى ٚلم ٜبربرضد مًبربر٢ َبربرع   

 .(1)«نتب ي٘

ٔ    عن مًٝ٘ ٚطًِ ؿ٢ً شطٍٛٚحٝع٠ عي دسٚطبرعً   عيشكبرع حٝبرث     َذسط١ ٜبرتعًِ َٓٗبرع عابر٪َ

ٛ      ٙ نعٕ سكع ٌ  ٕؿ٢ً عن مًٝ٘ ٚطًِ مبرٔ س بر٘ ؾبرٛم َبرع ٜـبرؿ٘ عيٛعؿبرؿ َبرٛطٔ ٚ  نبرٌ      نبر

 لى: عن مًٝبر٘ ٚطبرًِ قبرٍٛ عن تعبرع     ؿبر٢ً  ٘جبرضع٤ ٖبرزع عيشكبرع َٓبر    ؾهعٕ  ٕ، َهعٕ ٚ  نٌ صَع

 د.9عيلخ٢: ر ()ٚيظٛف ٜعنٝو س و ؾطك٢

  :ًنشٜل إلى عيشكع خنٛع  لس  يٚ    

 .َٚعٓعٙ عيشكع  تذ طٙ ٚإؾشعدٙ  عيتٛنٌ ٚع٫طتعع١ْ ٚعيرك١ ، عن س ع عيشكع :لٚ ع

 ٘ إ ع ٖٚٛ عيشكع  خفيت٘ ٚخٛؾ٘ ٚعسْع ١ ٚعيتفيتٌ إيٝ٘ ٚعتذب ي٘ ٚتمعّ  عيشكع :ٚثعْٝٗع

 (.ؿ٢ً عن مًٝ٘ ٚطًِ)ٔ سطٛي٘ ّٝس عٕ  أسمع٥٘ ٚؿؿعت٘ حظفيُع  ، ٚععيعفيٛد١ٜ ي٘

ؿ٢ً عن مًٝ٘ ٚطًِ ٖٚٛ نُعٍ ع٫ْكٝعد ي٘ ٚعيتظًِٝ ي٘ ٚحفي٘  عيشكع  ٓفيٝ٘ٚثعيرٗع: 

  .لنرش َٔ عيٓؿع

 .عيشكع  ذٜٓ٘ ٖٚٛ عيشكع بحهِ ريو عيذٜٔ ٚتؼشٜع٘ ٚعيتظًِٝ ي٘ سع عٗع:ٚ

     

                                                 
 .«ؿخٝذ»: ( ٚقعٍ ع٭يفيعْٞ >9;4)(  ؿخٝذ عتدعَ  1)
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ع  تذٍ م٢ً ٚنُع جع٤  ن١ًُ عيشكع ؿشتع١   عيكشإٓ ؾكذ جع٤   عض عٯٜ    

)يه٬ٝ تأطٛع م٢ً َع ؾعتهِ ٫ٚ تؿشحٛع  ع آتعنِ ٚعن ٫ َعٓعٖع نُع   قٛي٘ تععلى: 

ٚلَش عن طفيخعْ٘ ٚتععلى لْفيٝع٥٘  عتذه١ُ ٚعاٛمع١ د 99عتذذٜذ: تعب نٌ تشتعٍ ؾدٛس(ر

يٝٓع ؾك٫ٛ ي٘ ق٫ٛ عتذظ١ٓ   دم٠ٛ لقٛعَِٗ  ٗذف سكع عاذمٛ مٔ عيذم٠ٛ ٚعيذعمٞ قعٍ تععلى: )

ٚقعٍ تععلى: )عدع إلى طفيٌٝ س و  عتذه١ُ ٚعاٛمع١ د، 44رط٘:يعً٘ ٜتزنش لٚ تغؼ٢(

 د.999رعيٓخٌ:عتذظ١ٓ(

 )ٚػعٚسِٖ   ع٭َش(نُع تصذ د٫ي١ َفيذل سكع عاظتؿٝذ   عيكشعٕ   قٛي٘ تععلى:     

إصعي١ اع لٟ ع٭َٛس عي  تحتعج إلى عطتؼعس٠ ٭ٕ ؾٝٗع تظُٝخعً ترٛعطشِٖ ٚ»د 998رآٍ مُشعٕ:

 .(1) «ٜـط  عيكًٛو مٓذ عتذٛعدو

َٚٔ خ٬ٍ َٛعقؿ٘ ٚططت٘ ؿ٢ً عن مًٞ ٚطًِ َ  لؿخع ٘ ٜتج٢ً حشؿ٘ م٢ً        

خشجة »: قعٍجع ش  ٔ مفيذ عن بر سكٞ عن مٓ٘ بر سكعِٖ ٚؾل َع عْضٍ إيٝ٘ َٔ ػشع س ٘، ؾعٔ 

ٔ تطٌ ، م٢ً جمٌ يٞ إلى غض٠ٚ رع  عيشقعع َ -ؿ٢ً عن مًٝ٘ ٚطًِ  -َ  سطٍٛ عن 

جعًة عيشؾعم تملٞ ، ٚجعًة  -ؿ٢ً عن مًٝ٘ ٚطًِ  -كعٝـ ، ؾًُع قؿٌ سطٍٛ عن 

ؾكعٍ: َعيو ٜع جع ش ؟ قعٍ :  -ؿ٢ً عن مًٝ٘ ٚطًِ  -لتخًـ ، حت٢ لدسنني سطٍٛ عن 

ؿ٢ً عن  -قًة ٜع سطٍٛ عن ل نأْٞ جمًٞ ٖزع ، قعٍ : لتط٘ ، ؾأتطت٘ ، ٚلْعخ سطٍٛ عن 

، ثِ قعٍ : لمنني ٖزٙ عيعـع َٔ ٜذى بر لٚ عقن  يٞ مـعً َٔ ػجش٠ بر ، قعٍ :  -مًٝ٘ ٚطًِ 

ؾؿعًة ، قعٍ : ؾأخزٖع سطٍٛ عن ؾٓدظ٘  ٗع تطظع  ، ثِ قعٍ : عسنب ، ؾشنفية ، 

ٜٛعٖل ْعقت٘ َٛعٖك١ )ٜظع كٗع يظشمت٘(  قعٍ : ٚتحذثة َ  سطٍٛ  -ٚعيزٟ  عر٘  عتذل  .ؾدشج

ؾكعٍ يٞ : لتفيٝعني جمًو ٖزع ٜع جع ش ؟ ، قعٍ : قًة ٜع  -ٝ٘ ٚطًِ ؿ٢ً عن مً -عن 

ِٓٝ٘ ٜع سطٍٛ عن ، قعٍ :  ُِ سطٍٛ عن  ٌ لٖفي٘ يو ، قعٍ : ٫ ، ٚيهٔ  عٓٝ٘ ، قعٍ : قًة : ؾَظُ

قذ لخزت٘  ذسِٖ ، قعٍ : قًة : ٫ ، إرٕ تػفيٓني ٜع سطٍٛ عن ، قعٍ : ؾفيذسُٖين ، قعٍ : قًة 

  ثمٓ٘ ، حت٢  ًؼ  -ؿ٢ً عن مًٝ٘ ٚطًِ  -ٜضٍ ٜشؾ  يٞ سطٍٛ عن  : ٫ ، قعٍ : ؾًِ

ع٭ٚق١ٝ ، قعٍ : ؾكًة : لؾكذ سكٝة ٜع سطٍٛ عن ؟ ، قعٍ : ْعِ ، قًة : ؾٗٛ يو ، قعٍ : قذ 

                                                 
 448عْعش تٝظط عيهشِٜ عيشحمٔ، ق (  1)
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ِّفيعً  لخزت٘ ، قعٍ : ثِ قعٍ : ٜع جع ش : ٌٖ تضٚجة  عذ ؟ قعٍ : قًة : ْعِ ٜع سطٍٛ عن ، قعٍ : لث

ِّفيعً ، قعٍ : لؾ٬ جعس١ٜ ت٬مفيٗع ٚت٬مفيو ؟ ، قعٍ: قًة ٜع  لّ  هشعً ؟ ، قعٍ : قًة : ٫ ،  ٌ ث

سطٍٛ عن إٕ ل ٞ لؿٝب ّٜٛ لحذ، ٚتشى  ٓع  ي٘ طفيععً، ؾٓهخة عَشل٠ جعَع١، هُ  

َّ، قعٍ: لؿفية  َّ، ٚتكّٛ مًٝٗ  «.إٕ ػع٤ عن بر -س٩ٚطٗ

يظعمع  عي  لَلعٖع  عذ ٚ لٞ جع ش بر سكٞ عن مٓ٘ بر ٖٚٛ ٜعنٝٓع ؿٛس٠ مٔ ع

ٚؿٛي٘ عاذ١ٜٓ ، حٝث رٖب يٝأخز ع٭ٚق١ٝ ثمش٠ ؿؿك١  ٝع٘ جمً٘ يشطٍٛ عن بر ؿ٢ً عن مًٝ٘ 

عدع يٞ جع شعً ، قًة : عٯٕ ٜشد »ٚطًِ بر ، نُع   سٚع١ٜ عيفيدعسٟ قعٍ بر ؿ٢ً عن مًٝ٘ ٚطًِ بر : 

َّ َٓ٘ ، قعٍ : خز جمًو  َّ عتدٌُ ، ٚلم ٜهٔ ػ٤ٞ ل ػض إي  .(1)«ٚيو ثمٓ٘مً

ؾشج  جع ش بر سكٞ عن مٓ٘ بر  أٚق١ٝ عيزٖب ، ٚ عتدٌُ ٜكلٞ مًٝ٘ حعجت٘ م٢ً       

  ػل٘ ي٘. 

خذَة سطٍٛ عن ؿ٢ًَّ عن مًٝ٘ ٚطَِّ مؼش » سكٞ عن مٓ٘ قعٍ: ٚمٔ عْع     

 طٓين، ؾُع قعٍ يٞ: لفٍّ قط، َٚع قعٍ يٞ يؼ٤ٍٞ ؿٓعت٘: اع ؿٓعت٘، ٫ٚ يؼ٤ٍٞ تشنت٘: اع

  .(2)«تشنت٘، ٚنعٕ مًٝ٘ عيـ٠٬ ٚعيظ٬ّ َٔ لحظٔ عيٓعغ خًُُكعً

نعٕ سطٍٛ عن ؿ٢ً عن مًٝ٘ ٚطًِ ٜكٍٛ يعع٥ؼ١: ل٢ْ ٭مًِ إرع نٓة مني ٚ      

ٚإرع  ،لَع إرع نٓة م٢ٓ سعك١ٝ ؾإْو تكٛيين ٫ ٚسو تسُذ، سعك١ٝ ٚإرع نٓة م٢ٓ غلفي٢

 .(3)نٓة مني غلفي٢ قًة: ٫ ٚسو إ شعِٖٝ

قعٍ ؿ٢ً عن مًٝ٘ ٚطًِ يعع٥ؼ١   حذٜث لّ صسع عينٌٜٛ ٚعيزٟ سٚعٙ عيفيدعسٟ: ٚ      

ؾكعية مع٥ؼ١  أ ٞ  (لٟ لْع يو نأ ٞ صسع   عيٛؾع٤ ٚعلمحفي١)نٓة يو نأ ٞ صسع ٭ّ صسع »

 .(4)«ٚلَٞ ٭ْة خط يٞ َٔ ل ٞ صسع ٭ّ صسع

                                                 
 .(;745عتذذٜث ) عيفيدعسٟ، سقِسٚعٙ (  1)

 (>563عتذذٜث )سقِ  ،(  سٚعٙ َظ2ًِ)

(3 (;855)سقِ عتذذٜث  ،عيفيدعسٟ سٚعٙ(    

 (.;577عتذذٜث ) سقِ ،(  سٚعٙ َظ4ًِ)
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سكع لؿخع ٘  ؾجُٝ  تًو عاٛعقـ َٓ٘ ؿ٢ً عن مًٝ٘ ٚطًِ تفيين َذ٣ حشؿ٘ م٢ً   

َٔ خ٬ٍ ٬َطؿت٘ تدع ش  ٔ مفيذعن ٚمذّ تأْٝفي٘ ترعدَ٘ عْع ٚإٜلعح٘ يضٚج٘ مٔ َعشؾت٘ 

  شكعٖع ٚغلفيٗع. 

ٚ عيتعيٞ ؾإٕ عيهرط َٔ عيٓعشٜع  عسدعس١ٜ عتذذٜر١ مٓذَع تتخذو مٔ سكع      

نظب  عاظتؿٝذ ٚتٓعدٟ  ٘ ؾإنمع ٖٞ تٌٓٗ َٔ ٖزع عاعين ٚتحعٍٚ لٕ تحعنٝ٘ ٫ يؼ٤ٞ ط٣ٛ

عتذكٛم  لدع٤عسط١َٝ٬ ؾإٕ َع ٜٓعظش ريو ٖٛ  عيؼشٜع١ لَع    ٤٫ٚ ٖزع عاظتؿٝذ يًُٓع١ُ 

)إٕ عن ٜأَشنِ لٕ ت٪رٚع ع٭َعْع  إلى لًٖٗع ٚإرع حهُتِ  ين عيٓعغ لٕ قعٍ تععلى:  ٭ًٖٗع

 ٜ٘٪دٜ مًٝ٘ لٕؾإٕ م٢ً نٌ َٔ   رَت٘ حل َٔ عتذكٛم د، 99رعيٓظع٤:تحهُٛع  عيعذٍ(

 .٘ إلى ؿعحفينع٬َ

لٕ إسكع٤ عاظتؿٝذ   عسط٬ّ لنرش  ٘تفيين ي   ٖزٙ عيٓـٛق ٓعشعي َٔ لَعٔ      

 مذ٠ َٓٗع:ٚجٛٙ ٚريو َٔ  ،عٗش   يعسطع  عتدٛد٠ عيؼع١ًَتَٔ عيـٛس٠ عي   مُكعً

سمٛ ع ذف: ع ذف ع٭سم٢ يًجٛد٠ عيؼع١ًَ ٖٛ إسكع٤ عاظتؿٝذ َٔ لجٌ كُعٕ  .9

إسكع٤ عاظتؿٝذ َٔ َذخٌ لْ٘ ؿعحب حل   تأد١ٜ ع٭َع١ْ ٫ٚ ػو   أَشّ ٥٫ٜٚ٘،  ُٝٓع عسط٬

لٕ إسكع٤ عاظتؿٝذ َٔ َذخٌ تأد١ٜ ع٭َع١ْ لنرش سقٝع ٚشم٫ٛ َٔ َذخٌ عيشغفي١   كُعٕ 

.٘٥٫ٚ 

عيٛؾع٤  عيعٗذ ٚ عيتعيٞ إسكع٤ عاظتؿٝذ  رع ١ ؾعسط٬ّ ٜأَش   حت١ُٝ ع٫يتضعّ: .9

ّ، ؾٗٛ لَش َٔ عن تععلى ٚيٝع َطٚنع ٫ختٝعس َٔ ٜ٪دٟ عترذ١َ ؼشمٞ   عسط٬عيعيٛعجب 

: )ٚلٚؾٛع  عٗذ عن طٛي٘ قعٍ تععلىعيتخزٜش َٔ مذّ عيٛؾع٤  عيعٗذ َكشٕٚ اٝع١ْ عن ٚس لٕ ٌ 

 د89رعيٓخٌ:إرع معٖذتم ٫ٚ تٓكلٛع ع٭ عٕ  عذ تٛنٝذٖع ٚقذ جعًتِ عن مًٝهِ نؿ٬ٝ(

عَٓٛع ٫ تخْٛٛع عن ٚعيشطٍٛ ٚتخْٛٛع لَعْعتهِ ٚلْتِ )ٜع لٜٗع عيزٜٔ ٚقعٍ تععلى: 

 د99ع٭ْؿعٍ:تعًُٕٛ(ر

ط ع٭َع١ْ  تًفي١ٝ عستفي٭ٕ عتؼٌُ نٌ عاعع٬َ    عسط٬ّ تدٛد٠ عيؼُٛي١ٝ: ؾع .9

 . تٛقعع  عاظتؿٝذ تظعٌ َٔ عتدٛد٠ إطعسع ٚعطعع ٜؼٌُ جمٝ  عاعع٬َ 
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٬ّ مٓبربر٘   َفيبربرعد٨ عتدبربرٛد٠ عسدعسٜبربر١ َبربرٔ خبربر٬ٍ ٖبربرزٙ    ٚتتلبربرذ إتظع ٝبربر١ إسكبربرع٤ عاظبربرتؿٝذ   عسطبربر  

 عاكعس١ْ

 العنصر
 الدافع إلى إرضاء المستفيد

 (ءولاال)ضمان  الدافع الإداري الدافع الإسلامي) تأدية الأمانة(
عيذعؾ  إلى خذ١َ 

 عاظتؿٝذ
 خٛؾع َٔ كٝعع ٥٫ٚ٘،  ٭ْ٘ ؿعحب حل َؿشٚل 

 َذ٣ عيشكع
َ  حذٚد  حذ يهٔإلى لقـ٢  

 ٍٚغعٜع  عيهُع طتنعم١ع٫

٫ٚ  ٜهؿٝني َع ٜلُٔ ٤٫ٚٙ

لنرش ٥٘ دعع يًُػع٠٫   إسكع

 َٔ ريو

عترذ١َ   ظٌ 

 ٫حتهعس

تظب ع٫طتُشعس   إسكع٤ 

عاظتؿٝذ   لٟ حعٍ ٭ٕ ي٘ لَع١ْ 

   مٓكٞ 

إرع لَٓة ٤٫ٚٙ   ظٌ 

ؾ٬  أغ َٔ  ع٫حتهعس

 تخؿٝـ َظت٣ٛ عترذ١َ.

 ٚع٠  ين عيع٤٬ُععاظ

ٚؾل َع ي٘  َظتؿٝذنٌ  إسكع٤

َٔ حل  ع ٫ ٜتععسل َ  حكٛم 

 عٯخشٜٔ

إسكع٤ عاظتؿٝذ ٚؾل لُٖٝت٘. 

لٟ لْ٘ َٔ عتذه١ُ ع٫ٖتُعّ 

 ٚيٛ م٢ً   عاظتؿٝذ عيهفيط

 حظعو عاظتؿٝذ عيـػط

 عض عاٛعؿؿع   هعٚص ععحٝعْعاظتؿٝذ  ع ٫ ٜتععسل  ع٤لسك ذٚد ٚص عتذعمذّ ه
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ظب سكع عاظتؿٝذ  ) يه عن ٢َ  سك خ٬ق١ٝع٭

 عيعٌُٝ دع٥ُع م٢ً حل(

 عآعؾظ١َٔ  عترشٚج
تفيكٞ حكٛق٘   مٓكٞ إلى ّٜٛ 

 عيكٝع١َ
 نٌ عتذكٛم ظكطت

       

 

 

 

 المبحث الثاني

لٕ عيفيعض َع عتذعج١ إلى عسكع٤ عاظتؿٝذ   عيعٌُ عترطٟ َعدعّ  قذ ٜتظع٤ٍ      

 ؟ط١ٜ تكذّ خذَع  تزع١ْٝعا٪طظع  عتر

 ٚيلإجع ١ م٢ً ريو  هٔ عيكٍٛ:  

عيكنعع عترطٟ ٫ ٜكذِّّ خذَع  تزع١ْٝ،  ٌ ٜأخز َكع ٌ عترذ١َ عي   لٕل٫ٚ:      

 ٗج١ َٚٓٗع  عيكِٝ عاعد١ٜ عي  ٜأخزٖع عيكنعع عيشبحٞ َكع ٌ عيظًع١ تؿٛمٜ٪دٜٗع ق١ًُٝ َع١ًٜٛٓ 

ؾإٕ نرطعً َٔ عيععًَين  ريوعٕٛ عن تععلى َٚ  ٚطًفيعً ي، عيفيعٍ، ٚطُأ١ْٓٝ عيٓؿع سعح١عيشٚح ٚ

ِٕٛ م٢ً لمُع ِ لجٛسعً ٚسٚعتب  .  عا٪طظع  عترط١ٜ ٜتكعكَ

تٓعؾظٞ   ْؿع عيٛقة، ؾٗٛ تهعًَٞ   مٌُ تهعًَٞ ٖٚٛ عيعٌُ عترطٟ ثعْٝعً:     

،  ٌ تعني ٚجٛد إر عيؼشعن١ُ ٫ تعني عيزٚ عٕ   نٝعٕ ٚعحذ ع٭ٖذعف ٚتٓعؾظٞ   عيٓتع٥ج،

َٚٔ جعْب آخش، َع َٔ َ٪طظ١ خط١ٜ إ٫ ٚتشغب   دمِ طدٞ ٜـًٗع َٔ  ،ضٜٔنٝعْين يّٝ

، ٚتل  َٛعصْعٍ  َٓعطفي١ اؼشٚمعتٗع عًعاتامين، ٚتفيزٍ َٔ لجٌ ريو لمُع٫ً ٚتكذّ تكعسٜش

مِ خؼ١ٝ لٕ ٜشؾلٗع عاعْذ، ٚتش٣ لْٗع تكذِّّ خذ١ًَ يًُظتؿٝذٜٔ هعًٗع جذٜش٠  تًكٞ عيذ
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تمعسغ  ؼهٌ لٚ  آخش طشع٥ل تُعٗش  ٗع َٝض٠  عًؾٗٞ إر ، ع لجذس َٔ غطٖعسنػطٖع، ٚ

 .تٓعؾظ١ٝ مٔ غطٖع

٦ّٟعً مفيثعيرعً: لٕ عا٪طظع  عترط١ٜ كعٝؿ١ عترذ١َ تمرٌ    ، م٢ً تزُٛع عيعٌُ عترط

 إثفيع  ٚجٛدٖع، ٚطٝتخٍٛ عتدٗذ عيزٟ ٜٓفيػٞ ؿشؾ٘ إلى عيكٝعّ   ععْٞٚطتٚتؼٛٙ سمعت٘، 

، ٚ عيتعيٞ تظب لٕ تعٗش فيزٍ َٔ لجٌ عيفيكع٤ ؾخظب) عترذ١َ( ٚتحكٝل عيشطعي١، إلى جٗذ ُٜ

تًو عا٪طظع  م٢ً عيظنذ ٚئ ٜتِ ريو إ٫ ّ  عآعؾظ١، ٚسكع عاظتؿٝذ ٖٛ لحذ  ٓٛد ٖزٙ 

 عآعؾظ١،  ٌ لُٖٗع.

   عترذَع  عي  تكذّ ي٘، ؾٝجب َٛعؿؿع  عتدٛد٠ ٖٛ عيزٟ تعذدْؿظ٘  عاظتؿٝذ

  عيتعشف عاٝذعْٞ م٢ً سغفيع  عٍ ٚعتدٗذ ْؿعم عيٛقة ٚعإ إإٚ عيتعيٞ ؾ م٢ً َع ٜشٜذٙ فعيتعش

 يًج١ٗ عترط١ٜ. َٗذس٠ ٚلٚقعتعًطٛف ٜٛؾش لَٛع٫ طع١ً٥ عيزٟ عاظتؿٝذ ٖٛ لنرش لْٛعع ع٫طترُعس 

 :عَٓٗمذ٠ لْٛعع  إلىٜٚٓكظِ عاظتؿٝذ َٔ حٝث عيؼهع٣ٚ 

٫ ٜؼتهٞ  ػض عيٓعش مٔ َععْعت٘ َٔ  ٖزع عيٓٛع) عيـعَة( ٚعاظتؿٝذ عتذًِٝ  .9

 .م٢ً عيه٬ّ ٥٘عيعٌُ م٢ً إغشعم٢ً عتد١ٗ عترط١ٜ ٝٓفيػٞ ٚط٤ٛ عترذ١َ ؾع٭خنع٤ 

ٜؼهٛ دع٥ُع بحل لٚ  ذٕٚ حل ٫ٚ ٜهٕٛ سعكٝع ل ذع مٔ  (دع٥ِ عيؼه٣ٛ)عاظتؿٝذ  .9

 هٔ إُٖعي٘ لٚ طشدٙ ٫ ٖزع عيٓٛع ٚ لخنع٤ؾٗٓعى دع٥ُع َٔ ٚج١ٗ ْعشٙ  عترذ١َ

ٖٞ عيظفيٌٝ نعْة ؾع٬ َٛجٛد٠  لٕع ي٘ ٚحٌ َؼعنً٘ عطت٫ُتخًٞ  عيـا ٚعؾعي

 .ع٭َرٌ

إرع نعٕ ٖٓعى َاسع يؼهٛعٙ ؾٗٛ  إ٫عاظتؿٝذ عاٛكٛمٞ: ٖزع عاظتؿٝذ ٫ ٜؼهٛ  .9

  ع٭مزعسٜٗتِ  عيٓتع٥ج ٚحٌ عاؼه١ً ٫ٚ تُٗ٘ 
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 ٚيٝع إكعؾ١ٝعتذـٍٛ م٢ً َضعٜع  إلىَٔ تكذِٜ ػهٛعٙ عاظتؿٝذ عاظتػٌ: ٜٗذف  .4

عي  َع  ٛعاعًتهٕٛ هٕٛ َٛكٛمٝع   إجع عت٘ ٚعٕ تنعيفي٘ لٕ ٜ لٕ تد١ٗم٢ً عٚحًٗع إلى 

 ١ٝ.دقٝك١ َٚٓنكٜذيٞ  ٗع 

١ٗ ٜهٕٛ يذٟ عتد لٕ ع٭ؾلٌَٔ حٝث إجشع٤ع  َععتد١ عيؼهعٟٚ ؾُٔ  لَع  

َٔ نعؾ١ عيععًَين  عآع١ُ بحٝث  إتفيعمٗع َهتٛ ١  ٗزع عترـٛق ٜتِ إجشع٤ع  عترط١ٜ

ٖٚٛ َع ٜنًل مًٝ٘  عيعٌُ تمٓ  لٟ عجتٗعدع  ػدـ١ٝ لٚ تؿظطع  رعت١ٝ   عيعٌُ 

 ًٜٞ: معد٠ َع عسجشع٤ع ٚتتلُٔ ٖزٙ عا٪طظٞ.

 ؾكط .َٓٗع عاٛكٛم١ٝ ٚعآنك١ٝ  غش ١ً عيؼهع٣ٚ ٚع٫ٖتُعّ  -9

 ٗع ٚخنٛستٗع . ْنعقٗع َٚذ٣ جذٜت عشؾ١عيؼهع٣ٚ ا عيتخكل َٔ تًو -9

 عتخعر عيكشعس عآعطب تذٌ عاؼه١ً  -9

 ع٫تـعٍ  عاظتؿٝذ ٫  ٬غ٘ بحٌ عيؼه٣ٛ عاكذ١َ َٓ٘  -4

٭ْ٘ خط١ٜ ٜعتا َُٗع  عيٓظفي١ ٭ٟ َٓع١ُ  ظتؿٝذٜٔقٝعغ َظت٣ٛ سكع عا لٕ         

عيذسعطع   لثفيتةٚقذ  خذَعتٗعٚ  تظٜٛل ٜعا مٔ َذ٣ تصعح عآع١ُ   عيتععٌَ َ  م٥٬ُٗع 

ّٕ ث٬ث١ لػدعق َٔ َععسؾ٘ ٚلَع  إلىٜتخذو مٔ سكعٙ  ذ١َعاظتؿٝذ عيشعكٞ مٔ عتر ل

َٔ مؼشٜٔ ػدـع  لنرش ذ١َ إلىعاظتؿٝذ غط عيشعكٞ ؾٗٛ ٜتخذو مٔ مذّ سكعٙ مٔ عتر

 شعَج عتد١ٗ  ٖٚزع ٜذٍ م٢ً َذ٣ تأثط سكع عاظتؿٝذ عيٛعحذ لٚ مذّ سكعٙ   م١ًُٝ تظٜٛل

 عترط١ٜ ٚ عيتعيٞ سمع١ ٖزٙ عتد١ٗ. 

 ٚتٓكظِ َتنًفيع  عاظتؿٝذٜٔ إلى ث٬ث١ لْٛعع:

تهٕٛ ٖزٙ عاتنًفيع  َٛجٛد٠  لٕٜتٛق  ) تٛقعع  عاظتؿٝذ (، َتنًفيع  لطعط١ٝ  -9

 ٚئ تضٜذ   سكع عاظتؿٝذ ٚإرععيتعفيط مٓٗع  إلىٚ عيتعيٞ ٫ حعج١  خذَع  عتد١ٗ عترط١ٜ   

 تِ تًفي١ٝ ٖزٙ عاتنًفيع  ؾعٕ عاظتؿٝذ ئ ٜهٕٛ سعكٝع لم ٜ
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َ  تٓعطب طشدٜع ت تًفي١ٝ ٖزٙ عاتنًفيع عنا َٔ تٛقعع  عاظتؿٝذ ٚ َتنًفيع  -9

معي١ٝ نًُع نعٕ َظت٣ٛ  سكع عاظتؿٝذ ؾهًُع نعْة دسج١ تًفي١ٝ ٖزٙ عاتنًفيع ٣ َظتٛ

 .شعح١عيشكع معيٞ ٚعيعهع  عيعهع ٖٚزٙ عاتنًفيع  ٜنًفيٗع عاظتؿٝذ ؿ

ٖزٙ عاتنًفيع  تحتٌ عنا دسج١ َٔ عيتأثط م٢ً دسج١  لٕعاتنًفيع  عتدعر ١  -9

غط َعا مٓٗع َٔ قفيٌ عاظتؿٝذ  ؾإْٗعسكع عاظتؿٝذ ٚحظب طفيٝع١ ٖزٙ عاتنًفيع  

عيٛؾع٤  ٗزٙ عاتنًفيع   ذسج١ َع١ٓٝ ٜعنٞ ٚٚنزيو ؾٗٞ غط َتٛقع١ َٔ قفيٌ عاظتؿٝذ 

  .ععاظتؿٝذ دسج١ عنا َٔ عيشك

 

 المبحث الثالث 

ع  عيلشٚس٠ لٕ ٜٓؿز ٝٚ زع ؾإْ٘ يٯخشٜٔ، عسدعس٠ ٖٞ إتصعص ع٭ٖذعف َٔ خ٬ٍ ع     

  عيتأنذ َٔ لٕ عٯخشٜٔ ٜٓؿزٕٚ ع٭ٚلى  ُٗتَِٗتهُٔ  عاذٜشٕٚ ع٭مُعٍ ٚعاٗعّ  أْؿظِٗ  ٌ

 .ذعف عآؼٛد٠َٔ لجٌ عيٛؿٍٛ إلى ع٭ٖ نشٜك١ جٝذ٠ ٖزٙ ع٭مُعٍ 

 أدع٥ٗع  ٓؿظ٘ دٕٚ ع٫متُعد م٢ً عاذٜش  ٚ  عاكع ٌ ٖٓعى َٗٓع إدعس١ٜ ٫ ذ لٕ ٜكّٛ     

 .ريو لحذ  

     ّٕ  ٌ تعني عاظ٪ٚي١ٝ عسدعس١ٜ هعٙ ؾخظب،  عسدعس٠ ٫ تعني  عيلشٚس٠ عاهع١ْ إ

لنرش ط١ٜ َٛظؿين ٗع  عترإر ٜٛجذ   عيعذٜذ َٔ عتد عتد١ٗ يتخكٝكٗع، تظع٢ع٭ٖذعف عي  
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ٚيزع تظب لٕ تتٛؾش   عيكٝعدع  عسدعس١ٜ   عتدٗع  عترط١ٜ مًِٝٗ  عيزٜٔ ٜؼشؾَٕٛٗعس٠ َٔ 

 ْٛمين َٔ عسدعس٠:

 إدعس٠ عيٓؿع: - 9

ع  َٗعس عي  ٜٓفيػٞ لٕ ٜٗتِ   ٗع عسْظعٕ ٖٞ َع  ًه٘ َٔٛعسد إّٕ َٔ لِٖ عا       

ٜظع٢ إلى يٝض٠  ١  تزعٍ َعين لٚ ػدـٝ ٠خا  حكٌ َع لٚ حـ١ًٝ  ١ ٚهش ١َعشؾٚؾشد١ٜ 

ؾإٕ ع٢ً طفيٌٝ عارعٍ ؾتنٜٛشٖع م٢ً عيذٚعّ ٚع٫ٖتُعّ  زيو ٖٛ َكـذ لطعطٞ يهٌ ٚعحذ َٓع 

عيهط َٔ  ٜ٘لٝـ إيٝعيتخعم لٟ ؾشد ٚيٛ يؿط٠ قـط٠   عيعٌُ عترطٟ ٚعيتنٛمٞ طٛف 

إلى تعًِ عسدعس٠ لم ت٘ حعجيؿشد ف عمش٢ َع ُتٖٚهزع ع٫دعس٠ ؾ، يعٌُ ٚطفيٝعت٘ عاعشؾ١ مٔ ع

عيع١ًُٝ ؾُٝع  ٘يتعًُٗع ٚدسعطتٗع ٚعيتذسو مًٝٗع   نٌ ػ٪ٕٚ حٝعت ٘ٛج٘ رعتٜإ٫ لٕ  ٜ٘فيل لَعَ

ع٫طتعذعد عيٓؿظٞ عيزٟ ٜظعمذ م٢ً ريو ثِ  زٍ  ٓعٜهٕٛ يذٜتظب لٕ دم ٚجٌ َٓٗع. ؾكط 

 .٘عتدٗذ يتخكٝك

 إدعس٠ عيٓعغ: - 9

ـفيٛ إيٝٗع ؾإْ٘ َٔ تتحكٝل ع٭ٖذعف عي  ١ عترط١ٜ هٞ ٜظتنٝ  قع٥ذ عآعُي     

 عٯٕ   مًِ عسدعس٠. ٢( نُع ٜظُفيؼش١ٜعيلشٚسٟ لٕ ٜتِ ريو َٔ خ٬ٍ عيٓعغ )عاٛعسد عي

 علِٗ عافيعػش٠ ٚ ٘تحة َظ٪ٚيٝتدعخٌ عآع١ُ ٚؾفيعض ٖ٪٤٫ عيٓعغ طٝهْٕٛٛ      

عافيعػش٠ ٘ َظ٪ٚيٝت آع١ُ ٚخعسجخعسج ععافيعػش٠ ، ٚعيفيعض عٯخش  َ٘ظ٪ٚيٝت خعسج ٚيهٔٗع ؾٝ

ٚع٭١ًٖٝ ٚعترط١ٜ عي  طتتععٌَ َعٗع عآع١ُ عتذه١َٝٛ  ٗع َرٌ عاشعجعين ٚعاٛسدٜٔ ٚعتد

يؿععٍ  زٙ عيؼفيه١ عٜعتُذ  ـٛس٠ َفيعػش٠ ٚنفيط٠ م٢ً ع٫طتدذعّ عآع١ُ  إدعس٠ؾعيٓجعح   

 .ٖذعفعي  تهؿٌ تحكٝل ع٭ٓعطفي١ عانشم عيٚعيتععٌَ َ  نٌ ٖ٪٤٫  

 

يكذ  شص  عيعذٜذ َٔ عيؼٛعٖذ عي  لظٗش  يلإدعسٜين ٚعيفيعحرين   عيعٌُ عترطٟ       

مذّ عتدٛد٠   عيهرط َٔ تًو عآعُع  ٚجعًة َٔ عيلشٚسٟ تفيني لطًٛ ع جذٜذع يًتععٌَ 

 َعٗع ٚتتًدف ٖزٙ عيؼٛعٖذ ؾُٝع ًٜٞ:
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 ع٭خنع٤ .نرش٠ -9

 صٜعد٠ عيٛقة عاكشس يًعًُٝع .-9

 صٜعد٠ مًُٝع  عاشعقفي١.-9

 تظشو عيععًَين ) عاٛظؿين ( َٔ رٟٚ عترا٠ -4

 صٜعد٠ مذد ع٫جتُعمع .-9

 نرش٠ حع٫  إيكع٤ عيًّٛ م٢ً عٯخشٜٔ.-9

 صٜعد٠ ػهع٣ٚ عيععًَين ٚعاظتؿٝذٜٔ-9

ترط١ٜ تععْٞ  عض عاؼه٬  إلى جعْب ٖزٙ عاؼه٬  عيعع١َ ؾإٕ عيكنعمع  ع      

، ْٚكف عترا٠ عسدعس١ٜ يذ٣  عترعؿ١ عاتعًك١  ٗع ٚعاتُر١ً   عاشنض١ٜ   عتخعر عيكشعسع

عاظ٦ٛيين مٓٗع، ٚعيعؼٛع١ٝ٥   عتخعر عيكشعسع  ٚمذّ عيتضعّ  عض عاشعجعين  ع٭ْع١ُ 

ٚقع  عيذٚعّ. ٚنٞ تحٌ ٚعيتعًُٝع  ٚمذّ عٖتُعّ  عض عاٛظؿين  ك١ُٝ عيٛقة ٚمذّ ع٫يتضعّ  أ

تًو عاؼه٬  ؾ٬  ذ َٔ ٚجٛد إدعس٠ قعدس٠ تظترُش قذسعتٗع ٚطعقعتٗع   طفيٌٝ تحكٝل 

لٖذعؾٗع عادنط  ع ٚريو َٔ خ٬ٍ َٛعنفي١ عتدذٜذ   حكٌ عسدعس٠ ٚتنفيٝك٘   لمُع ع 

عسدعس١ٜ  ٗذف عيشقٞ  ظتٜٛع  ع٭دع٤ ٚؿ٫ٛ إلى تحكٝل سكع عاظتؿٝذ َٚٔ لِٖ تًو 

 عيتنفيٝكع :

 

 

 ل٫ًٚ : عيتضعّ عسدعس٠ عيعًٝع:

  نرط َٔ عيكنعمع  عترط١ٜ تكّٛ عسدعس٠ عيعًٝع  ذٚس تٓؿٝزٟ لنرش َٔ قٝعَٗع        

 عيذٚس عيكٝعدٟ عْن٬قع َٔ عيؿشك١ٝ عيكع١ً٥  إٔ عسدعس٠ عيعًٝع لنرش حشؿع م٢ً عيعٌُ َٚعشؾ١ 

مٔ قشعسع  َٔ قفيٌ عسدعس٠ عيعًٝع،  ُٝٓع     ٘ ٚ هٝؿ١ٝ تنٜٛشٙ، يزيو ٜهٕٛ عيتنٜٛش مفيعس٠

 ١٦ٝ إدعس٠ عتدٛد٠ عيؼع١ًَ ؾإٕ عسدعس٠ عيعًٝع تظب لٕ تكّٛ  ذٚس قٝعدٟ يتٓظٝل عتدٗٛد 

ٚتٛحٝذٖع يتخكٝل لٖذعف عآع١ُ ٜٚهٕٛ عيتنٜٛش ٚعيتٓؿٝز ١َُٗ عيععًَين َٔ خ٬ٍ ؾشم 
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س٠ م٢ً تنٜٛش ٚتحظين ع٭مُعٍ عي  عيعٌُ عْن٬قع َٔ عيؿشك١ٝ عيكع١ً٥  إٔ ع٭ؾشعد لنرش قذ

 ٜ٪دْٚٗع. 

ٚيهٞ ٜتخكل عيٓجعح عآؼٛد يشكع عاظتؿٝذ تظب لٕ تًتضّ عسدعس٠ عيعًٝع  ٗزع        

عاؿّٗٛ عتذذٜث، ٚيلُعٕ ريو ع٫يتضعّ ٚإقٓعع عٯخشٜٔ  ٘ ٫  ذ لٕ ٜفيذل عيتنفيٝل َٔ ق١ُ ع شّ 

ّ عيكٝعد٠ عسدعس١ٜ  ذمِ ٚتمهين ؾشم عيعٌُ عيتٓعُٝٞ ثِ ٜٓخذس يًُظتٜٛع  عيذْٝع، ٚلٕ تًتض

َٔ إجشع٤ عيتػٝطع  عاكطح١ ٚ زيو ٜتخكل سكع عاظتؿٝذ عيذعخًٞ َٔ خ٬ٍ ػعٛسٙ 

  عاؼعسن١   عيتدنٝط ٚعيتٓؿٝز.

إٕ تفيني َؿّٗٛ سكع عاظتؿٝذ ٜتنًب إحذعو تػطع  مُٝك١   لطعيٝب ٚمًُٝع         

حذعو تػٝطع    طشم عيتؿهط ٚتزُٛم١ عيكِٝ ٚعاعتكذع  عآع١ُ عترط١ٜ  ٚع٭ِٖ َٔ ريو إ

عاٛج١ٗ يظًٛى عيععًَين، ٖٚزع ٜتنًب قٝعد٠ إدعس١ٜ َٔ ْٛع جذٜذ تٗتِ  عيفيخث   نٝؿ١ٝ  

 إٜـعٍ ٖزٙ عيكِٝ إلى عاظتؿٝذٜٔ ٚعاٛظؿين 

ؾأؾشعد عسدعس٠ عيعًٝع ِٖ معٌَ عيتػٝط عيذعخًٞ ع٭طعطٞ عيزٜٔ  عطتنعمتِٗ        

 ؼهٌٝ قِٝ عآع١ُ ٚإْؼع٤ َع  هٔ لٕ ْنًل مًٝ٘ عيفي١ٝٓ عيتخت١ٝ سحذعو عيتػٝط عانًٛو.ت

يكذ ؾشل عهعٙ عآعُع  عترط١ٜ تضٛ تنفيٝل َٓٗج عتدٛد٠ كشٚس٠ إمعد٠ ؿٝعغ١        

يذٚس عيكٝعد٠ عسدعس١ٜ يهٞ ٜتٓعطب َ  عيٛعق  عتدذٜذ آعُع  عتدٛد٠  عمتفيعسٖع َٓعُع  

 عيتُٝض ٚعيتخظين عاظتُش، َٚٔ تًو ع٭دٚعس: تظع٢ يتخكٝل 

 إدعس٠ عسططعتٝج١ٝ ٚعيفيٓع٤: .9

ٜشنض م٢ً تٛؾط َٝض٠ تٓعؾظ١ٝ يًُٓع١ُ ي٬طتعذعد اٛعج١ٗ عاتػطع . ٜٚتنًب        

ريو تمًو عيكع٥ذ َعشؾ١ َٛطع١ َٚتعُك١  عيتػطع  ٚع٫هعٖع  ع٫جتُعم١ٝ ٚع٫قتـعد١ٜ 

  عآع١ُ ٚ ٓع٤ إططعتٝجٝتٗع.ٚعيتهٓٛيٛج١ٝ، ٚعي  ت٪ثش  

 إدعس٠ ثكعؾ١ معي١ٝ يًُٓع١ُ: .9

حٝث ٜتنًب ٖزع عاظت٣ٛ تهٜٛٔ ثكعؾ١ َش١ْ تظتنٝ  عيتععٌَ َ  عاتػطع         

عيفي١ٝ٦ٝ عيظشٜع١ ٚتتلُٔ عيكذس٠ م٢ً عيتدنٝط سحذعو عيتػٝط   عيٓعِ ٚعاعًَٛع  ٚع٭ؾشعد 

 طتجع ١ عيظشٜع١ يًُظتؿٝذٜٔ.ٚعيكِٝ ٚعاعتكذع  عيظع٥ذ٠  ع ٜظُذ  ع٫
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 إدعس٠ ع٭ؾشعد: .9

إٕ  ٓع٤ إططعتٝج١ٝ ؾععي١ ٚتهٜٛٔ ثكعؾ١ ؿخٝخ١ يشكع عاظتؿٝذ   عتدٗع         

عترط١ٜ ٜعتُذ لطعطع م٢ً قذسع  َٚٗعسع  عيععًَين   عآع١ُ ٜٚتلُٔ ٖزع عيذٚس عيتععٌَ َ  

تُشع ٜتلُٔ إمعد٠ عيتؿهط   م١ًُٝ عيتػٝط  نشٜك١ لنرش عْؿتعحع  عمتفيعسٙ تحظٝٓعً َظ

عتذًٍٛ ٚعيٛؿٍٛ إلى ع٭ؾلٌ ٚعيفيخث مٔ عتدذٜذ ٚع٫طتعذعد يٮَٛس غط عاتٛقع١ ٚتهٜٛٔ 

 لؾشعد يذِٜٗ عاععسف ٚعاٗعسع  عيٓعش١ٜ ٚعيتخ١ًًٝٝ.

 :ثعْٝعً:  ثكعؾ١ عآع١ُ

كعؾبر١  ٜعتُذ تصعح سكع عاظتؿٝذ   عآعُع  عترط١ٜ  ؼهٌ لطعطٞ م٢ً تٛؾط ث       

تٓعُٝٝبر١ تٓظبرجِ عيكبربرِٝ عيظبرع٥ذ٠ ؾٝٗبربرع َبر  قبرِٝ َٚؿبربرعِٖٝ َٚفيبرعد٨ عسطبربر٬ّ عاعشٚؾبر١  نعيـبربرذم        

ٚعسخبر٬ق ٚع٭َعْبر١ ٚعيعُبرٌ عيتعبربرعْٚٞ ٚريبرو ٫قبرطعح ٚإجبرشع٤ عيتػبربرٝطع  عآعطبرفي١  ػبرشل إسكبربرع٤         

عاظبربربرتؿٝذ مبربربرٔ طشٜبربربرل تكبربربرذِٜ خبربربرذَع  رع  جبربربرٛد٠ معيٝبربربر١ تشقبربربر٢ اظبربربرت٣ٛ تٛقعبربربرع  ٚعحتٝعجبربربرع     

 تحظين ٚتنٜٛش جٛد٠ عترذَع . ٢عٌُ  ؼهٌ َظتُش مًعاظتؿٝذٜٔ ٚعي

 

 

 ثعيرعً : ٚك  َععٜط لدع٤ معي١ٝ تعتُذ م٢ً:

 عيتأنٝذ م٢ً ل١ُٖٝ عيتذسٜب ٚعيتعًِٝ عاظتُش تدُٝ  عيععًَين   جمٝ  عاظتٜٛع . .9

 تظب لٕ ٜهٕٛ سكع عاظتؿٝذ   رٖٔ نٌ عيععًَين  عآع١ُ . .9

 ععًَين) عيشكع عيذعخًٞ(عستؿعع َعذ٫  عيشكع عيٛظٝؿٞ  ين عي .9

 تـٓٝـ عيععًَين حظب خاعتِٗ َٚٗعسعتِٗ .4

 عختـعس عيٛقة ٚعيشٚتين   إتصعص ع٭مُعٍ . .9

 تنٜٛش ٚتفيظٝط إجشع٤ع  عيعٌُ . .9

 طٗٛي١ قٝعغ لدع٤ عيععًَين ٚؾل َععٜط ٚعكخ١ . .9

 سؾ  َظت٣ٛ عيتععٕٚ ٚعيتهعٌَ  ين ع٭قظعّ. .9

 ذ .تذسٜب عيععًَين م٢ً عيعٌُ  شٚح عيؿشٜل عيٛعح .8
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 عطتفيععد عاٗعّ ٚع٭مُعٍ مذ ١ عيؿع٥ذ٠ ٚعاهشس٠ . .99

 إػشعى نعؾ١ عيععًَين   مًُٝع  عيتنٜٛش ٚعيتخظين  .99

 ع٫يتضعّ  عيكِٝ ع٭خ٬ق١ٝ ٚحب عترط ْٚهشعٕ عيزع  .99

 

 

 ل٫ًٚ: عاعٛقع  عيتٓع١ُٝٝ:

قع  عيتٓع١ُٝٝ ٖٞ: تًو عي  ٜتظفيب ؾٝٗع ْععّ ٚتٓعِٝ عتد١ٗ عترط١ٜ ٜكـذ  عاعٛ      

نعيكع٥ُين مًٝٗع ٚعيٓعِ ٚع٭طعيٝب عآع١ُ يًعٌُ ٚعسجشع٤ع  عيع١ًُٝ ٚعسدعس١ٜ ٚلطعيٝب 

إتصعص ٚتٛصٜ  عاظ٦ٛيٝع  ٚعيـ٬حٝع  ٚتحذٜذ عيع٬قع   ين تشتًـ عاظتٜٛع  عيؿشد١ٜ 

ي٬تـع٫  ٚمذّ تحذٜذ عاٗعّ ٚع٫ختـعؿع  ٚطٍٛ  ٚعسدعس١ٜ ٚمذّ ٚجٛد ْععّ ؾععٍ

 عسجشع٤ع  ٚتعكذٖع، ٚعي  هعٌ إتصعص عا١ُٗ لٚ تحكٝل ع ذف لَشعً ؿعفيعً،َٚٔ لَر١ً ريو:

 عيتػط عاظتُش   عيكٝعدع  عسدعس١ٜ. .9

 مذّ ٚجٛد عاٛظـ عآعطب   عاهعٕ عآعطب    عض عتدٗع  عترط١ٜ. .9

 عيظشٜع١.سغفي١ عيكٝعد٠   عتذًٍٛ  .9

 ٚجٛد لٚيٜٛع  لخش٣ يذ٣ عيكٝعد٠. .4

 عيطنٝض م٢ً عيٓتع٥ج عيه١ُٝ. .9

 كعـ عاتع ع١ عسدعس١ٜ يذ٣ عتدٗع  عترط١ٜ. .9

 عيعؼٛع١ٝ٥ عٚ عاشنض١ٜ   عتخعر عيكشعس.   .9

 عطتدذعّ عيتٛجٝٗع  عيؼؿ١ٜٛ يتٓؿٝز عيعٌُ. .9

 ثعْٝعً: عاعٛقع  عيركعؾ١ٝ:

١ٗ نركعؾ١ عيكع٥ُين مًٝٗع ٚعيععًَين  ٗع ٜٚكـذ  ٗع عيركعؾ١ عيظع٥ذ٠   عتد       

 ٚعاظتؿٝذٜٔ َٓٗع،َٚٔ ريو:

 تشنٝض عيكٝعد٠ م٢ً عتدعْب عسم٬َٞ. .9

 َكع١َٚ عيتػٝط  ظب تععسك٘ َ  عاـعلح لٚ ع٭ٖذعف عيؼدـ١ٝ .9
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 مذّ سغفي١ عيكٝعد٠ عيعًٝع   تنفيٝل َؿعِٖٝ عتدٛد٠ م٢ً ْؿظٗع. .9

 ؿٝذ   عيعٌُ عترطٟمذّ عاعشؾ١  تنًفيع  تنفيٝل َفيذل سكع عاظت .4

 

 ل٫ًٚ: ع٫طتفيٝعٕ:

عترذَع  عي     ظتؿٝذٜٔعا سلَٟعشؾ١ عاضٜذ مٔ  آع١ُتعج عمٓذَع تحٜظتدذّ       

ٚتظب  ًُظتؿٝذيسؾ  عيتٛقعع  لٚ   ع٫طتفيٝعٕ عتد١ٗ  قن  ٚمٛدع م٢ًمذّ  . ٜٚؿلٌٜكذَْٛٗع

ٍٛ م٢ً عنا مذد َٔ ع٫طتجع ١ ـعتدزعو يًخ ٚػهً٘ ظٗٛي١ ع٫طتفيٝعٕ  ُعّع٫ٖت

 ٖعتؿٝع.ظتؿٝذ َتع ع١ عاَٚٔ ثِ  عاؿٝذ٠ٚعيتعًٝكع  

 ثعْٝعً: عاكع ١ً: 

تظتدذّ  عذ حـٍٛ ٖٚٞ َٔ لِٖ ع٭دٚع  عي  تظعمذ م٢ً جم  عيفيٝعْع  ٚقذ       

 .عيٓط٠ ع٭ؾهعسضٜذ َٔ عيتٓكٝذ يكع١ُ٥ ًٜٝٗع عا طتفيٝعٕ ٚغعيفيع َعع٫م٢ً عيشد م٢ً  عتد١ٗ

ٖٞ  عتد١ٗع  ـذس سحب ٚتزنش دع٥ُع عٕ ُعطتٚع٫عاظتؿٝذ  سلٟ ٖٚٓع تظب تكفيٌ      

لم تهٔ تتٛقع٘ َنًكع   شلٟ تؿعجأكذ ؾَظفيكع  ٫٘ تؿطل َعشؾتٚ ـشعح١  سلَٜ٘ٔ طًفية 

  . هٌ مٓع١ٜ ٘سلٜٚمذٙ  ع٫ٖتُعّ  ذسعط١ ٚػهشٙ  ٌ  ،٫ تشؾ  تٛقعع  عاظتؿٝذنُع 

 ثعيرعً: عيتػز١ٜ عيشعجع١:

ٖٚٞ َظعمذ٠ عتد١ٗ م٢ً سؿذ سكع عاظتؿٝذ  نشٜك١ ؾعم١ً َٔ خ٬ٍ قٓٛع        

عتـعٍ تشتًؿ١ ٚ ـٛس٠ دٚس١ٜ َٚٔ تًو عيكٓٛع  ؿٓعدٜل ع٫قطعحع  ٚعيؼهع٣ٚ ٚع عتـ 

 عافيعػش ٚ نعقع  عا٬حع١ ٚعاكع ٬ .

ظتؿٝذٜٔ عيـعَتين،  ٚنزع مٓذَع تشٜذ عآع١ُ ٜٚظتدذّ ٖزع ع٭طًٛو َ  عا      

 تحذٜث عطتفيٝعٕ عاظتؿٝذٜٔ.

 سع ععً: عجتُعمع  عتراع٤:

دم٠ٛ َٔ خ٬ٍ عتراع٤   عاٛكٛع تسٌ عيذسعط١  سلٟعتذـٍٛ م٢ً خ٬ؿ١       

عيعــ عيزٖني    لطًٛو ؾٝ٘ ظتدذّٜ  زع عيػشلعجتُعع  إلىَٔ عتراع٤  تشتعس٠تزُٛم١ 
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تؼٌُ ع ُٛم١ ٚٚعيتعًٝكع  رع  عيك١ُٝ عيععي١ٝ  ع٭ؾهعسعنا قذس يهٔ َٔ  عتذـٍٛ م٢ً

طٛع٤   عآع١ُ ْؿظٗع لٚ   يظع كين ٚعتذعيٝين عيععًَين عٛكٛع  َرٌ ٗزع عانٌ َٔ ي٘ خا٠  

 ٚعاذٜشٜٔ ٚغطِٖ م١ٓٝ َٔ عاظتؿٝذٜٔ ٚعيكنعع عترطٟ عاُعثٌ 

 ع :خعَظعً: ْكٌ عيتجعسو عاُٝض٠ ٚع٫ تهعس

م٢ً ع تهعس عيتخظٝٓع  مٔ  ١ٗ عترط١َٜظعمذ٠ عتدتظتدذّ ٖزٙ عينشٜك١         

تًو عتد١ٗ عترط١ٜ طٛع٤ دعخٌ عيٓنعم عتدػشع  لٚ م٢ً  عٍ  َؼع ٘طشٜل عاكعس١ْ َ  تزعٍ 

 ْنعم لٚط .

 طعدطعً: عيعــ عيزٖني:

عتدُعمٞ ؾع٭ملع٤ ئ ٜعتا ٖزع ع٭طًٛو  رع ١ عيتنفيٝل عيعًُٞ اؿّٗٛ عيعٌُ         

ٜتٛؿًٛع إلى حًٍٛ لؾلٌ يًُٛكٛع ؾخظب، ٚإنمع ٜتِ إثشع٩ِٖ رعتٝع مٔ طشٜل تٛطٝ  

َذعسنِٗ ٜٚظِٗ  ذسج١ نفيط٠   ػعٛس عيعلٛ عاؼعسى طٛع٤ نعٕ َظتؿٝذع دعخًٝع لٚ 

 خعسجٝع  عيشكع ٚعيظععد٠ ٚع٫ْتُع٤ 

تظب لٕ تظع٢ عسدعس٠ عيعًٝع   عتدٗع  عترط١ٜ يتخكٝل سكع عاظتؿٝذ عيذعخًٞ         

ٚريو َٔ خ٬ٍ جعْفيين َُٗين ُٖع عتدعْب عسدعسٟ ٚعسْظعْٞ، ٖٚزع ٖٛ عيذٚس عافيعػش  ع َ  

 َٛظؿٞ عتد١ٗ ٚ عيتعيٞ ؾإٕ م٢ً ع٫دعس٠ عيعٌُ م٢ً تٛؾط  ١٦ٝ تٓع١ُٝٝ جٝذ٠ َٔ خ٬ٍ إتظعد

ْعِ ٚلطعيٝب ٚعكخ١ َٚٓع١ُ يًعٌُ ٚعسجشع٤ع  عيع١ًُٝ ٚعسدعس١ٜ ٚتٛصٜ  عاظ٦ٛيٝع  

ٚعيـ٬حٝع  ٚتحذٜذ عاٗعّ ٚع٫ختـعؿع  ٚؾكع يًُٗعسع  ٚعتراع  عي   تًهٗع نٌ 

َٛظـ ٚتحذٜذ عيع٬قع   ين تشتًـ عاظتٜٛع  عيؿشد١ٜ ٚعسدعس١ٜ، ٚعي  هعٌ إتصعص عا١ُٗ 

 ط٬ًٗ. ٚيتخكل ع٫دعس٠ َظت٣ٛ سكع جٝذ مًٝٗع إتظعد َع ًٜٞ : ٚتحكٝل ع ذف لَشعً

 ٚعتذٛعؾض . ٚعاهعؾآ ٮجٛس ْععّ َهتٛو ٚٚعكذ ي.  9

 .  عا٪طظ١ عترط١ٜعيٛظٝؿٞ  ٚع٫ستكع٤عيُٓٛ  ٚكٛح آي١ٝ.  9
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عيكع٥ِ م٢ً عاؼعسن١ ٚعسدعس٠  ع٭ٖذعف  لطًٛو عيكٝعد٠ ٚعسػشعفع٫متُعد م٢ً .   9

 .  ٚعي٬َشنض١ٜ

 ٚعاٛظؿين . عيكعد٠ع٫تـعٍ ٚعيتٛعؿٌ  ين    ١.  عيؼؿعؾٝ 4

 .ٚتذمِٝ سٚح عيؿشٜل. عيشكع مٔ تزُٛم١ عيعٌُ  9

 . عتدٝذ٠ دعخٌ عآع١ُع٫جتُعم١ٝ  ع٬قع .  عي 9

 َٔ خ٬ٍ عيذٚسع  عيتذسٜفي١ٝ ٚٚسؾ عيعٌُ ٚعيًكع٤ع  عيععًَين أٌٖٝ. ت9

 ٝ  مكٛد تٛكذ حكٛقِٗ ٚٚعجفيعتِٗ.َٔ خ٬ٍ تٛق ع٭َعٕ عيٛظٝؿٞ. إػععسِٖ  9

 . عطتفيذعٍ م١ًُٝ عيتؿتٝؽ  عسػشعف ٚعيتععٕٚ َكع ٌ عيتٓعؾع8

ٖٚٞ دٚعؾ  ع٭خش١ٜٚ، عيذٚعؾ  نُع م٢ً ع٫دعس٠ عيعًٝع عيطنٝض م٢ً عيتخؿٝض  

جشع٤  زٍ عيٛقة سكع عن ٚعتكع٤ طدن٘ عسْظعٕ طًب   تتُرٌ  ؼدـ١ٝ عاظ١ًَُتأؿ١ً   عي

 ع م٢ً عيؿنش٠ػتُع عيذٚعؾ  عيزعت١ٝ عيذعخ١ًٝ ْعشعً ٫  ٚنزع عيتخؿٝض،يؿهشلٚ عاعٍ لٚ ع

عْن٬قعً  ع٭جش عاطتب م٢ً خذ١َ عيٓعغشٕٚ ٜظتخلٕ   عيكنعمع  عترط١ٜ ععًَٛعيظ١ًُٝ ؾعي

  يًٓعغ. لحب عيٓعغ إلى عن لْؿعِٗ لَٕٔ َفيذل 

ٝعّ  أمُع ِ  أم٢ً يًُٛظؿين يًك ١عيك٠ٛ عي٬صَعيذعخًٞ عيشكع عيٛظٝؿٞ  تاٜٚع

 رٌ ع٫ػفيعمع  ٘ نُع عْ،يًعٌُ  ١عاـعحفي ١عيكٓعمٜذمِ  ك٠ٛ . ٚ ٚع٭دع٤َظتٜٛع  عستصعص 

 َٔ عيكٝعد٠ عيعًٝع.عي  تعـٌ مًٝٗع عاٛظـ 

يتخذٜذ  ع عدؾ١لِٖ عا٪ػشع  ٚعاذخ٬   َٔ ٜٚعتا قٝعغ عيشكع عيٛظٝؿٞ        

يلُعٕ  يًُٛظؿين ١دعمُ ١ ٗذف تٛؾط  ٦ٝ ١عيذعخًٝ ٚعسجشع٤ع ١ تزع٫  عيتخظين   ع٭ْعُ

  عاٛعسد عيفيؼش١ٜ. ٚع٫حتؿعظتُٓٝتِٗ ٚتنٜٛشِٖ 

 

 

ّٕ طعٞ ع٫دعس٠ يتخكٝل سكع عاظتؿٝذ عيذعخًٞ ٖٛ   حكٝك١ ع٭َش طعٞ يتخكٝبرل سكبرع    إ

عافيعػبربرش٠ يًُٓعُبربر١ لَبربرعّ   عاظبربرتؿٝذ عتربربرعسجٞ  ـبربرٛس٠ غبربرط َفيعػبربرش٠ ٭ٕ عابربرٛظؿين ٖبربرِ عيٛعجٗبربر١       
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عاظبربربرتؿٝذٜٔ ٖٚبربربرِ تششجبربربرع  عيٓعبربربرعّ عسدعسٟ ٚمًبربربرِٝٗ َفيعػبربربرش٠ تكبربربر  َظبربربر٦ٛي١ٝ سكبربربرع عاظبربربرتؿٝذ    

ٚ عيتعيٞ يهٞ تحكل عتد١ٗ عترط١ٜ َظت٣ٛ جٝبرذ  .(1)عترعسجٞ  أْٛعم٘ عي  عػشْع إيٝٗع طع كعً 

 َٔ عيشكع يًُظتؿٝذٜٔ،مًٝٗع َٚٔ خ٬ٍ عاٛظؿين عيعٌُ م٢ً عٯتٞ:

 تؿٝذ عترعسجٞ ػشٜهع   عيعٌُ تظب َؼعسنت٘   عيتدنٝط ٚعيتٓؿٝزعمتفيعس عاظ .9

 ع٫طتُعع عتدٝذ ٚعسْـع  اكطحعت٘ ٚػهٛعٙ ٚتؿِٗ سغفيعت٘  .9

 يتًكٞ َنعيب عاظتؿٝذ ٚعيظشم١   إتصعص ٖزٙ عانعيب عترط١ٜ طتعذعد عآع١ُ ع .9

 عآع١ُ  تٛؾش عترا٠   َٛظؿٞما (رك١   عآع١ُعيكذس٠ م٢ً تًفي١ٝ عيٛمٛد )عي .4

 عيٛؾع٤  ع٫يتضعَع  ٚعيذق١   عيتععٌَ ٚتضٜٚذ عاظتؿٝذ  عاعًَٛع   .9

 ٚتشعطفيت٘جٛ ع٭يؿ١ ٚعاٛد٠ َ  عاظتؿٝذ  تٛؾطَٚٓ٘ (تععطـ عيٛجذعْٞإ ذع٤ عاٛد٠ )عي .9

  .ظت٣ٛ تؿهطٙ 

 عترعط٧ عاتفي  َع٘. ع٭طًٛوغلب عاظتؿٝذ ٜهُٔ دع٥ُع   ٭ٕ عيتععٌَ  حظٔ .9

ٜهٕٛ َـذس عاعًَٛع  مٔ عآع١ُ  لٕٜتٛق  عاظتؿٝذ حٝث ًَٛع  دق١ ٚشمٍٛ عاع .9

  ٘ َٛثٛقععترط١ٜ 

 عيطنٝض م٢ً عيهٝـ لنرش َٔ عيهِ .8

 

 

 

 

 

 

 

                                     

                                                 
 6عْعش:لْٛعع عاظتؿٝذٜٔ ق(  1)



 علي حمادي زايدأ.                                                                            الخيريةدورالإدارة العليا في الجهات 

 في تحقيق رضا المستفيد
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عحمذ عترنٝب َهتب عيط ١ٝ عيعش ٞ  -تنفيٝكع  تش ١ٜٛ -إدعس٠ عتدٛد٠ عيؼع١ًَ  .9

 9499، عيشٜعل 

خعيذ عتدلعٞ، دعس ع٭ؿخعو  -تنفيٝكع  تش ١ٜٛ  –س٠ عتدٛد٠ عيؼع١ًَ إدع .9

 9499يًٓؼش،عيشٜعل 

تسؿٛظ عحمذ جٛد٠،دعس ٚع٥ٌ ،مُعٕ  –َؿعِٖٝ ٚتنفيٝكع   -إدعس٠ عتدٛد٠ عيؼع١ًَ .9

 9999ع٭سدٕ  –

تٝظط عيهشِٜ عيشحمٔ   تؿظط ن٬ّ عآعٕ،مفيذ عيشحمٔ آٍ طعذٟ،عاهتفي١  .4

 9499عيعـش١ٜ، طٚ  

 ١9498 إدعس١ٜ، ٜٛطـ عيكفي٬ٕ،ٚصعس٠ عاععسف،عيشٜعل ثكعؾ .9

 9499مًِ عيٓؿع عيذمٟٛ، مفيذ عيعضٜض عيٓػُٝؼٞ، دعس عاظًِ، عيشٜعل  .9

ؾشم عيتخظين عاظتُش   ْعِ عتدٛد٠ عيؼع١ًَ، عػشف ؾلٌٝ جمع١،َهتفي١ عاًو  .9

 9499ؾٗذ، عيذَعّ 

 9499ع٤ عتذذٜر١ َفيعد٨ عتدٛد٠ عسدعس١ٜ   عسط٬ّ،خًٝؿ١ عيؿٛعص،َنفيع١ ع٫حظ .8
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ةعذ اتدٌعٚاج اتريرٙٞ ًّ أبشص ًؤطظاج المجتٌع اهذاعٌٞ تدٔ٘د اهذٗهةٞ   ةٌِٚةٞ ااةشاد          

 0بعض ا٣اج المجتٌع ٗةِ٘ٙع ًصادس اهذخى ٗالاطتخٌاس هوٌظتفٚذّٙ ًِٔا 

      ٗ أٌٓٚةةةٞ اهعٌةةةى اترةةةيرٜ ٗلأٌٓٚةةةٞ ارةةة٘اسد ارادٙةةةٞ ٗاهتؼةةةشٙٞ ٗاهتاِٚةةةٞ هوزٔةةةاج اتريرٙةةةٞ   

ًٗؤطظةةاةٕ   ٗمٌٚةةٞ ارصةةادس اهتٌ٘ٙوٚةةٞ   ٗأٌٓٚةةٞ اهف٣ةةاج ارظةةتفٚذٝ ًةةّ بةةشاًس ٗأُؼةة ٞ         

 0اتدٌعٚاج اتريرٙٞ   كاْ هضاًاً تج٘ٙذ اترذًاج اراذًٞ ًّ متى ةوم اتدٔاج 

ٗرا يمخوٕ ًعٚاس سضا ارظتفٚذ ًّ أٌٓٚٞ ؛ كأصذ أٓةٍ ًعةاٙير اتدة٘دٝ اهؼةاًوٞ   ٗرة٘ا٢ض           

تٌٚةةض اهعارٚةةٞ ٗا وٚةةٞ   ٗكأصةةذ بِةة٘د ار٘اةةةفٞ اهعارٚةةٞ   ااٙةةضٗ د هةةِعٍ  داسٝ اتدةة٘دٝ    اه

ٗهػٚاب ًِٔزٚٞ ٗاضضٞ هشضا ارظتفٚذ ٗعٌوٚاةٕ ارختوفٞ   اهاٚاغ ٗاهتضظين د كاْ ًٌٔةاً  

بحةةد اهعٌوٚةةاج ٗاءرةةشا١اج اتراةةةٞ بشضةةا ارظةةتفٚذ بعٌوٚاةةةٕ اهش٢ٚظةةٞ ًةةّ خةة ي عٌةةى        

عٌٚةةةٛ ٗة تٚاةةةٛ ٙ٘صةةةذ اتدٔةةة٘د   اتدٔةةةاج اتريرٙةةةٞ ٗٙ٘رٔٔةةةا هعٌةةةى  ًؤطظةةةٛ ٗبر ةةةاس ةِ

ًؤطظٛ ٙٔةذ  هت ة٘ٙش الادا١ بتوةم اتدٌعٚةاج اتريرٙةٞ بالاعتٌةاد عوةٟ ًؼةاسكٞ ارظةتفٚذ          

 0ٗةفعٚى دٗسٖ 

هةةزهم بحخةةث اه٘سمةةٞ   أبةةشص ًةةذاخى مٚةةاغ رةة٘دٝ الأدا١ ٗكٚةةن ٙةةتٍ الاطةةتفادٝ ًِٔةةا            

عةةش  عوةةٟ أبةةشص ًت وتةةاج اهِزةةاب   ٗعوةةٟ أبةةشص أدٗاج   تحظةةين ُظةةا سضةةا ارظةةتفٚذ   ٗاهت 

مٚاغ سضا ارظتفٚذ   ٗكٚفٚٞ ة تٚأا هتِفٚز عٌوٚاج ُؼش حاااٞ ارظتفٚذ ٗمٚاغ ر٘دةٔا 

  ٗة٘لًا هتضاٚق ة ٘ٙش   ًظت٠٘ الادا١ بؼلى عاَ ٗتحظّ ًظتٌش   ًظت٠٘ اترذًاج 

 0اراذًٞ 

ٌوٚةةاج اهش٢ٚظةةٞ اهةةخ ذ ث ُؼةةش حاااةةٞ سضةةا  ٗمةةذ خصةةوث اه٘سمةةٞ هتضذٙةةذ ةوةةم الأدٗاج ٗاهع     

ارظةةتفٚذ   ٗمٚةةاغ ًظةةت٠٘ اترةةذًاج اراذًةةٞ   ٗتحظةةين ٗة ةة٘ٙش اهةة اًس ٗالاُؼةة ٞ اهةة  

 0ةاذًٔا اتدٌعٚاج اتريرٙٞ رختون ارظتفٚذّٙ 

اٌٚا أٗةث اه٘سمٞ برُؼا١ ٗصذاج ث اهاٚاغ ٗاهتاٍ٘ٙ ث بأمظاَ اهت ة٘ٙش ٗاتدة٘دٝ باتدٔةاج        

بلةى اه٘طةا٢ى ٗ ةا    ارظةتفٚذ  حاااةٞ سضةا    ط ًتاػشٝ بارةذٙش اهعةاَ   ًةع ُؼةش    اتريرٙٞ هترةت
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   ٗيخصة  يحاق أٍ ٗ دسان هواٌٚٞ ارطااٞ هشأٜ ارظةتفٚذ   ة ة٘ٙش اترةذًاج اراذًةٞ     

را٢ضٝ تمِضٔا ٗصاسٝ اهؼؤْٗ الارتٌاعٚٞ أٗ اتدٌعٚٞ اهش٢ٚظٚٞ اه  ةتفشع ًِٔا عذٝ جمعٚةاج  

ابعٞ لها ًّ خ ي ًعاٙير تسذدٝ ٙتٍ ٗضعٔا  اةاٙٚع عوٌٚةٞ   لأاطى ًاذَ خذًٞ هوزٔاج اهت

ًٗ٘ض٘عٚٞ

يمخى اهتضد   تزاي اهعٌى اتريرٜ سكٚضٝ أطاطةٚٞ هتضظةين ًظةت٠٘ اتذٚةاٝ هؼةشا٢       

ّ  -بؼلى ًتاػةش   -ٗارظتفٚذٝ ًتعذدٝ ًّ المجتٌع  اراذًةٞ ًةّ    اجاترةذًاج ٗارظةاعذ   ًة

ًّ ةوم اترذًاج أًشاً  ارظتفٚذأٌٓٚٞ مٚاغ ًذ٠ سضا  ةوم اتدٌعٚاج   الأًش اهزٜ يجعى ًّ

أٌٓٚٞ اهف٣اج ارظتٔذاٞ   المجتٌع   ٗمٌٚٞ الأً٘اي ارظتخٌشٝ   باهؼ الأٌٓٚٞ هعذٝ اعتتاساج ؛ 

اهعٌى اتريرٜ ًّ راُبي ارظتفٚذ ٗار٘سد    ٗأٌٓٚٞ اهعٌى ٗمٌٚتٕ اهذِٙٚٞ ٗالارتٌاعٚٞ ٗالأًِٚٞ 

 0فٚذ بؼلى خاص هوٌزتٌع بؼلى عاَ ٗهوٌظت

ةؤكذ عوٟ ضشٗسٝ مٚاغ سضا ارظتفٚذ   اهذاخوٛ ٗاتراسرٛ د ًّ خ ي ةوم الأٌٓٚٞ 

 أدٗاج عوٌٚٞ ًاِِٞ 

ةشاعٛ ظشٗ  ٗاًلاُاج ارظتفٚذّٙ   ٗرهم بررشا١اج تحظّ أدا١ اتدٌعٚاج اتريرٙٞ 

  0بؼلى عاَ 

ٗلاصتٚةةاش ٗما٢ةذ عٌوٚاةةةٕ     يرٜأٓةةٍ ًةذخ ج ٗتششرةةاج اهعٌةى اترةة  ًةّ  ٙعةذ ارظةةتفٚذ  

عوةٟ ًةذ٠   ٗٗحةا٢ق ةؤكةذ عوٌٚةاً    تذاا٢ق ٗأدهٞ باتدٌعٚاج اتريرٙٞ عٌوٚاج ة ٘ٙش اهعٌى اراذَ 

رةة٘دٝ ةوةةم اترةةذًاج   كةةاْ هضاًةةاً تحذٙةةذ ادٗاج عوٌٚةةٞ هاٚةةاغ ًةةذ٠ سضةةا ارظةةتفٚذّٙ عةةّ    

ترذًةةٞ اةةةضاب الأًةة٘اي ًٗاةةذًٛ ا  -كااةةٞ اهةة اًس ٗالاُؼةة ٞ ٗاترةةذًاج    ةةا ٙظةةاعذ    

  اطةةتخٌاس الأًةة٘اي ارتةة٘اشٝ ٗاءاةةادٝ ًةةّ اه امةةاج اهتؼةةشٙٞ   ةٌِٚةةٞ ٓةةا اتداُةةا    –ًٗتواٚٔةةا 

 0اتذٜٚ٘ الهاَ 
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ةتضد ٓزٖ اه٘سمٞ   اه٘ة٘ي هتص٘س عةّ لهٚةٞ ةِفٚةز عٌوةٚ  مٚةاغ ٗتحاٚةق سضةا        هزا 

 ارظتفٚذ ًّ خ ي اءرابٞ عوٟ الأط٣وٞ اهتاهٚٞ :

 مٚاغ سضا ارظتفٚذ ؟ًا أبشص ارذاخى ارظتخذًٞ     1

 ًآٛ أبشص ًت وتاج مٚاغ ٗتحاٚق سضا ارظتفٚذ ؟  2

 ًا أبشص أدٗاج مٚاغ سضا ارظتفٚذّٙ   اهعٌى اتريرٜ ؟  3

  هاا١ اهط١٘ عوٟ ارشا١اج عٌوٚٞ ُؼش حاااٞ سضا ارظتفٚذ ؟  4

 رشا١اج عٌوٚٞ مٚاغ سضا ارظتفٚذ ؟ ًا   5

 ًا  رشا١اج عٌوٚٞ تحاٚق سضا ارظتفٚذ ؟  6

 ةتٌخى أٌٓٚٞ ٓزٖ اه٘سمٞ اٌٚا ةاذًٕ ًّ أدٗاس باسصٝ رختون اتدٔاج   ًِٔا :

أٌٓٚٞ مٚاغ سضا ارظتفٚذّٙ ًّ خذًاج ةوم اتدٌعٚاج   ًٗا يمخوٕ اهاٚةاغ ًةّ    -1

اهتضذٙةةذ اهةةذمٚق رةةذ٠ سضةةآٍ عةةّ الأدا١ ٗاترةةذًاج اراذًةةٞ ًةةّ خةة ي أدٗاج       

 0عوٌٚٞ ًاِِٞ ً٘ح٘مٞ 

ٗدٗسٓةةةا   ة ةةة٘ٙش اترةةةذًاج اراذًةةةٞ ٗتحظةةةين أدا١ ةوةةةم  أٌٓٚةةةٞ ُتةةةا٢س اهاٚةةةاغ -2

 0اتدٌعٚاج 

أٌٓٚٞ ًصادس اهتٌ٘ٙى هتوم اتدٌعٚاج   ٗضشٗسٝ اهتأكذ ًّ الاطتفادٝ اهاصة٠٘   -3

هتوم ار٘اسد   هةذاع ارٌة٘هين   صٙادةٔةا ٗاهتأكةذ ًةّ صظةّ اطةتخٌاسٓا   ٗسضةا         

  ٗ ةظةخيرٓا ترذًةٞ   ارظتفٚذّٙ ًّ داخى اتدٌعٚاج أٗ خاسرٔا عّ لهٚةاج ةةشأا 

 0ارظتفٚذّٙ 

دعةةةٍ اتدٔةةة٘د اهعوٌٚةةةٞ ٗاهعٌوٚةةةٞ ارتزٗهةةةٞ ًةةةّ خةةة ي ةظةةةوٚط اهطةةة١٘ عوةةةٟ  بةةةشص     -4

اءرشا١اج اتراةٞ بعٌوٚاج ث ُؼةش حاااةٞ سضةا ارظةتفٚذ   ٗمٚةاغ ًةذ٠ سضةاٖ          

 0ٗتحاٚق ٓزا اهشضا ٗتجاٗص ة٘معاةٕ ٗ طعادٖ ث 
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 0  مٚاغ سضا ارظتفٚذ  اهتعش  عوٟ أبشص ارذاخى ارظتخذًٞ  1

 0ًعشاٞ ًت وتاج مٚاغ ٗتحاٚق سضا ارظتفٚذ   2

 0أدٗاج مٚاغ سضا ارظتفٚذّٙ   اهعٌى اتريرٜ تحذٙذ   3

 0عٌوٚٞ ُؼش حاااٞ ارظتفٚذ رشا١اج ة٘ضٚ     4

 0عٌوٚٞ مٚاغ سضا ارظتفٚذ تحذٙذ  رشا١اج   5

 0تحذٙذ  رشا١اج عٌوٚٞ تحاٚق سضا ارظتفٚذ   6

 خذًٞ ارظتفٚذ :

ٗتحاٚةق ًت وتةاةٍٔ طة٘ا١    ٓٛ اهعٌوٚٞ اه  ٙتٍ ًّ خ لهةا ةوتٚةٞ اصتٚارةاج ارظةتفٚذّٙ     

 0كاُث ًادٙٞ أٗ ًعِ٘ٙٞ 

 مٚاغ سضا ارظتفٚذ :

بالاعتٌةاد عوةٟ ةاٚةٍٚ    تزٌ٘عٞ ًّ اءرشا١اج اه  ةاٚع ًذ٠ ر٘دٝ اترذًاج اراذًةٞ  

 0ارظتفٚذ راةٕ 

 ارظتفٚذ اهذاخوٛ :

 0اهزّٙ ٙعٌوْ٘ داخى ارؤطظٞ هتاذٍٙ ارِتزاج ٗاترذًاج الأاشاد 

 ارظتفٚذ اتراسرٛ :

الأاشاد ٗارؤطظاج اهزّٙ ٙشةت ْ٘ بؼلى ًتاػش أٗ غةير ًتاػةش بارؤطظةٞ ٗخةذًاةٔا     

 0ٗلا ٙعٌوْ٘ داخؤا 

 ٗصذٝ اهاٚاغ ٗاهتاٍ٘ٙ هاٚاغ ٗتحاٚق سضا ارظتفٚذ :

ٗةت٘لى ةِعٍٚ ٗةِظٚق ٗة٘صٙع ادٗاج جمع ٓٛ ٗصذٝ  داسٙٞ ةتتع اعوٟ طو ٞ باتدٌعٚٞ   

 0اهتٚاُاج ٗارعوً٘اج ٗتحوٚؤا ٗةاذٍٙ اهتااسٙش اتراةٞ بتاٍٚٚ سضا ارظتفٚذ ٗطتى ة ٘ٙشٖ 
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اةتع اهتاصد ارِٔس اه٘ةفٛ اهتضوٚوٛ ًّ خ ي الا  ع عوةٟ أدبٚةاج اهاٚةاغ ٗاهتاةٍ٘ٙ     

عٌوٚةةاج سضةةا ارظةةتفٚذ   ٗاه٘ةةة٘ي هلٚفٚةةٞ     أدبٚةةاج اهتضةةد اهعوٌةةٛ ٗٗةةةن ٗامةةع ةِفٚةةز   

 0تحظين ٗة ٘ٙش ٗتحذٙذ ًا ِٙتػٛ أْ ةلْ٘ عوٕٚ ٓزٖ اهعٌوٚاج 

ٗةِة٘ع  ًع ةضاٙذ اه وا عوٟ اترذًاج ارتِ٘عٞ اراذًٞ ًةّ اتدٌعٚةاج اتريرٙةٞ   ٗصٙةادٝ     

ٞ اهصش    ًٗا ٙتتع رهم ًةّ أٌٓٚةٞ تحظةين ٗة ة٘ٙش اترةذًاج      ًٗصادس اهذخى  ةة ص     اراذًة

هتوم اترذًاج بعٌوٚاةٔا ارتِ٘عٞ   اهة  ًةّ أبضسٓةا    اتد٘دٝ كأصذ ًذاخى اهتضظين ٗاهت ٘ٙش 

 ISOث كأصذ ًتادئ  داسٝ اتدة٘دٝ اهؼةاًوٞ   ٗأصةذ بِة٘د ار٘اةةفٞ اهعارٚةٞ :       سضا ارظتفٚذ ث 

  كٌا ٙعذ سضا اهعاًوين ٗسضا ارظتفٚذّٙ ًّ أبشص ًعاٙير اتد٘ا٢ض اهعارٚةٞ   0 9001-2008

 0 1اتد٘دٝ ٗاهتٌٚض 

ٗهّ ةتٌلّ اتدٌعٚاج ًّ اتذطة٘س باة٘ٝ ٗارِااظةٞ عوةٟ اطةتخٌاس ًة٘اسد المجتٌعٚةٞ  لا        

 را ةأكذ ار٘سدْٗ ًّ صظّ  داسٝ الاً٘اي   ٗر٘دٝ اهعٌى اءداسٜ ًٗظت٠٘ اهت ة٘ٙش باتدٌعٚةٞ   

ًةةّ ضةةشٗسٝ اهاٚةةاغ ٗأٌٓٚةةٞ ةفعٚوةةٕ كأطةةو٘ب       د  (Gaelbert ,1992 ٗٓةة٘ ًةةا اػةةاس بةةٕ    

 2رض١اً أطاطٚاً ًّ  رةشا١اج تحاٚةق اتدة٘دٝ    (Demig )  ديمِس وٌِااظٞ اهعارٚٞ   ٗأعت ٖ ه

0 

                                                 
ٓةةة د دٗس رةة٘ا٢ض اتدةة٘دٝ ٗاهتٌٚةةض   مٚةةاغ ٗة ةة٘ٙش الأدا١   اها ةةاع    1430بةةّ عتةة٘د   عوةةٛ أ ةةذ     1

هعاًةةٞ   ارةةؤتمش اهةةذٗهٛ هوتٌِٚةةٞ اءداسٙةةٞ : تضةة٘  دا١ ًتٌٚةةض   اها ةةاع اتذلةةً٘ٛ   ًعٔةةذ اءداسٝ ا  0اتذلةةً٘ٛ 

 0ٓة 11/1430/ 16-13اهشٙاض : 
ٓة د أحش ر٘دٝ اترذًاج اهة  ةاةذًٔا اهتوةذٙاج   اوظة ين عوةٟ سضةا       1430دسٗٙؽ   ًشٗاْ جمعٞ    2

ارؤتمش اهذٗهٛ هوتٌِٚٞ اءداسٙٞ تض٘ ادا١ ًتٌٚض هلأدا١ اتذلً٘ٛ   ًعٔذ اءداسٝ اهعاًٞ   اهشٙةاض :  0  ارظتفٚذّٙ

 0ٓة 13-16/11/1430
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 لى اهعذٙةذ ًةّ ًةذاخى    ةؼير أدبٚاج اءداسٝ ٗاهتاةٍ٘ٙ   تزةاي مٚةاغ رة٘دٝ اترةذًاج      

 :  1اهت ٘ٙش اتراةٞ باٚاغ ر٘دٝ اترذًاج   ًّٗ أبشصٓا 

ارذخى الاتجآٛ :  -

ٞ ًذ٠  دسان ارظتفٚذ هلأدا١ اهفعوٛ هوخذًاج اراذًٞ ًّ متى ًّ  ِٙ وق  اتدٌعٚة

ٗرهم ٙأةٛ   ة ٘س اهفلش را ِٙتػٛ عوٟ اتدٌعٚاج ةاذيمةٕ ًةشٗسا بفةتراج صًِٚةٞ       

ًت صاةةةٞ   ٗباهتةةةاهٛ ًظةةةآٌٞ ارظةةةتفٚذ   تحظةةةين اترةةةذًاج اراذًةةةٞ ًةةةّ متةةةى      

 0اتدٌعٚاج اتريرٙٞ 

: ًذخى مٚاغ اهفز٘ٝ  -

 Parasuraman el. Al  1985 ٗصً ٢ٕ   باساط٘سًاْ ٙشرع ٓزا اراٚاغ  لى

ًةّ متةى اتدٌعٚةاج    ًظةت٠٘ اترةذًاج اراذًةٞ    اهفز٘ٝ بةين  تحذٙذ ٗاهزٜ ٙاَ٘ عوٟ د 

عوٟ ةاشٙا  اتدٌعٚاج ةعٌىٗباهتاهٛ  اتريرٙٞ ٗبين  دسان ارظتفٚذّٙ هتوم اترذًاج 

ٞ  ًاجةوم اهفز٘ٝ ٗاهعٌى عوٟ تحظةين ٗة ة٘ٙش اترةذ    هتلةْ٘ ًظةت٠٘ اتدة٘دٝ     اراذًة

 0اهفعوٛ أك  ًّ ة٘معاج ارظتفٚذّٙ 

ًذخى مٚاغ الأدا١ اهفعوٛ هوخذًٞ  -

ٙعذ أبشص ًااٙٚع الأدا١ اهفعوٛ تدة٘دٝ اترةذًاج اراذًةٞ ًةّ متةى ارؤطظةاج   ٗٓة٘        

اهزٜ كاْ ٙاٚع اهفز٘ٝ بةين  دسان    SERVQUALاهزٜ تم ة ٘ٙشٖ ًّ اهٌِ٘رش 

 0ٚذ رظت٠٘ الأدا١ اهفعوٛ هوخذًاج اراذًٞ ٗة٘معاةٕ ص٘لها ارظتف

  ٗٙتةأهن  ٗٙتلْ٘ اهٌِ٘رش ًةّ سظةٞ ابعةاد س٢ٚظةٚٞ ةةؤحش عوةٟ ًظةت٠٘ سضةا ارظةتفٚذ         

 كى بعذ ًّ عذٝ ًتػيراج   ٓٛ :

 : Tangiblesاهعِاةش اروٌ٘طٞ   -1

                                                 
 0ٓة د ارشرع اهظابق 1430ؽ   ًشٗاْ جمعٞ   دسٗٙ 1
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اةشاد  ةتعوق بت٘ااش اهتزٔٚضاج ٗارشااةق ًٗعٔةش الأ   ٗةتطٌّ اسبعٞ ًتػيراج أطاطٚٞ

 0ٗاتدٌعٚٞ 

 : Reliabilityالاعتٌادٙٞ   ارصذامٚٞ د  -2

ةتعوةةق بتٌِٚةةٞ حاةةٞ ارظةةتفٚذ باتدٌعٚةةٞ ٗاتذةةشص عوةةٟ     ٗةتطةةٌّ سظةةٞ ًةةتػيراج  

 0ةاذٍٙ اترذًاج بؼلى  ٚض 

 : Responsivenessطشعٞ الاطتزابٞ  -3

ةتعوق  ٘امٚث ةاذٍٙ اترذًٞ ٗاطتعذاد ًِظ٘بٛ اتدٌعٚةٞ  ٗةتطٌّ اسبعٞ ًتػيراج 

 0ٞ ارظتفٚذّٙ ترذً

 : Assuranceاهخاٞ   اهتعاًى  الاًاْ د  -4

ةتعوةةق  اةةذاس حاةةٞ ارظةةتفٚذّٙ باتدٌعٚةةٞ ٗ  ًِظةة٘بٚٔا   ٗةتطةةٌّ اسبعةةٞ ًةةتػيراج  

 0ٗكفا١ةٍٔ   خذًٞ ارظتفٚذّٙ

 : Empathyالآتٌاَ   اهتعا ن د  -5

بآتٌةةاَ ًِظةة٘بٛ اتدٌعٚةةٞ بارظةةتفٚذّٙ ٗةفٌٔٔةةٍ   ٙؼةةٌى سظةةٞ ًةةتػيراج ةتعوةةق   

 0ٚاراةٍٔ لاصت

  اهت تٚةةق   ٗبذسرةةٞ  ٗاهظةةٔ٘هٞ باهتظةةا ٞ بؼةةلى عةةاَ  ٗٙتٌٚةةض ٓةةزا الأطةةو٘ب   

  هزا طٚتٍ الاعتٌاد عوٟ ابعادٖ ًٗتػيراةٕ هتلْ٘ ضٌّ ًصذامٚٞ أعوٟ ًّ غيرٖ 

 0تساٗس الاطتتٚاْ ار٘رٕ هاٚاغ سضا ارظتفٚذ ًّ خذًاج اتدٔاج اتريرٙٞ 

اُ  ما ًّ أٌٓٚةٞ مٚةاغ ٗتحاٚةق سضةا ارظةتفٚذ ًةّ خةذًاج ٗبةشاًس ٗأُؼة ٞ اهعٌةى           

اتريرٜ   ًٗا تمخوٕ ًّ مٌٚٞ    بشاص ٗةفعٚى مٌٚٞ اهعٌى اتريرٜ هلى ارظةتفٚذّٙ   اةرْ ًةّ    

الأٌٓٚٞ  لاْ تحاٚق سضا ارظتفٚذ ٗتجاٗص ة٘معاةٕ ٗرهةم هةّ ٙةأةٛ  لا باهعٌةى عوةٟ اهاٚةاغ       

 0ش هوشضا ٗاهتخ ٚط باطتٌشاس هت ٘ٙش أدا١ اهعٌى اراذَ ارظتٌ
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ٗتحاٚاةةةاً لهةةةزا الهةةةذ  ارُةةةٕ ٙوةةةضَ  يجةةةاد   ةةةاس ةِعٌةةةٛ ٙةةةِعٍ ب٣ٚةةةٞ اهعٌةةةى ارفةةةآٌٚٛ  

ٗاهت تٚاٛ لهةزٖ اهعٌوٚةٞ   ٗهةزا ةاةذَ اه٘سمةٞ اراةترب اهتةاهٛ هتأطةٚع عٌةى ًةِعٍ ًؤطظةٛ              

 اٗس اهعٌى اهتاهٚٞ :ارؤطظاج ارٌاسطٞ هوعٌى اتريرٜ   ٗرهم ًّ خ ي تس

 اء اس اهتِعٌٚٛ : -1

ٙتٍ  ُؼا١ ٗصذاج  داسٙٞ بلى جمعٚٞ خيرٙٞ عوٟ ٣ٚٓٞ امظاَ  داسٙٞ  ظةٌٟ ث اهت ة٘ٙش   

 0ٗاتد٘دٝ ث ةشةتط ةِعٌٚٚاً بش٢ٚع  داسٝ اتدٌعٚٞ أٗ ارذٙش اهعاَ 

 0ٗٙتتع ةوم الامظاَ ٗصذاج   اهاٚاغ ٗاهتاٍ٘ٙ د   اهتخ ٚط ٗاهت ٘ٙش د   اتد٘دٝ د 

الهةةذ  اهعةةاَ : ةاةةذٍٙ الاصصةةا٢ٚاج اهذمٚاةةٞ ٗارتلاًوةةٞ ٗاتذذٙخةةٞ اهلٌٚةةةٞ         1-1

ٗاهِ٘عٚٞ عةّ سضةا ارظةتفٚذّٙ عةّ اترةذًاج ٗارِتزةاج اراذًةٞ          

ٗبِا١ اتر ط الاطتراةٚزٚٞ ٗاهتؼػٚوٚٞ ٗاهتِفٚزٙٞ   ٗة تٚق ًعاٙير 

 0اتد٘دٝ ُٗعٍ  داسٝ اتد٘دٝ باتدٌعٚٞ 

 ارٔاَ : 1-2

  بالاعتٌاد سأٜ ارظتفٚذّٙ راذًظت٠٘ اترذًاج امٚاغ ًٞ 

 ًٍؼاسكٞ ارظتفٚذّٙ   ة ٘ٙش أدا١ اتدٌعٚٞ بؼأْ اترذًاج اراذًٞ له  

      ٞعةةذاد اتر ةةط الاطةةتراةٚزٚٞ ًٗةةا ِٙتخةةق ًِٔةةا ًةةّ خ ةةط ةؼةةػٚوٚٞ ٗةِفٚزٙةة 

  هوزٌعٚٞ  ختون امظأًا

          ة ٘ٙش ًظةت٠٘ اترةذًاج اراذًةٞ ًةّ اتدٔةاج ارختوفةٞ بالاعتٌةاد عوةٟ أدٗاج

 0عوٌٚٞ

 اهتضظين ارظتٌش   ةاذٍٙ ٗةِفٚز تشتون الأعٌاي ٗاترذًاج  

 ٙذ اشص اهتضظين هوعٌى عوٟ ة ٘ٙشٓاتحذ  

   ذ ةاذٍٙ اترذًاج كٌا ٙشغا ارظتفٚ دعٍ ُااط اها٘ٝ ٗاهتٌٚض ه طتٌشاس 

 ٞٚة تٚق ًعاٙير اتد٘دٝ ٗالاةااْ   تشتون بشاًس ٗاُؼ ٞ اتدٌع  

  ا وٚٞ ٗالاموٌٚٚٞ ٗاهعارٚٞارؼاسكٞ   ر٘ا٢ض اتد٘دٝ ٗاهتٌٚض  
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 اء اس اهت تٚاٛ : -2

ٗٙؼٌى ًت وتاج ارٌاسطاج اهت تٚاٚٞ اه  تحاق آذا  ٗصذٝ اهاٚاغ 

ٗاهتاٍ٘ٙ ارتٌخوٞ   ُؼش حاااٞ سضا ارظتفٚذ   ٗأٌٓٚٞ مٚاغ ًظةت٠٘ اهشضةا     

 0ٗاهعٌى عوٟ تحاٚق مفضاج ُ٘عٚٞ    شٙق تحظين ادا١ اتدٌعٚاج اتريرٙٞ 

ةوم ارٌاسطاج أبشص اهعٌوٚاج اتراةٞ ب٘صذٝ ث اهاٚاغ ٗاهتاٍ٘ٙ ٗةؼٌى 

ث ًخى ُؼش حاااٞ سضا ارظةتفٚذ   ٗمٚةاغ رة٘دٝ اترةذًاج   ٗتحاٚةق اهتضظةين       

  0ٗاهت ٘ٙش   ًظت٠٘ الادا١ 

 0ٗطٚتٍ ة٘ضٚضٔا    رابٞ اهظؤاي اهشابع ٗاتراًع ٗاهظادغ 

 

 

 

 

 

ةتعذد ٗةتِ٘ع الأدٗاج اتراةٞ باتذص٘ي عوٟ اهتٚاُةاج ٗارعوً٘ةاج اهة  ةتعوةق  ةذ٠      

سضةةا ارظةةتفٚذّٙ ًةةّ اترةةذًاج اراذًةةٞ ًةةّ اتدٌعٚةةاج اتريرٙةةٞ   ٗةعةةذ ًعةةاٙير طةةٔ٘هٞ الأداٝ     

اترذًاج ًّ أبشص ًِٗاطتتٔا هوٌظتزٚتين ٗةذمٔا ٗةِ٘عٔا ٗشم٘لها لأغوا الاُؼ ٞ ٗاه اًس ٗ

 0تصاب ٗااعوٚٞ عٌوٚٞ اهاٚاغ بؼلى عاَ 

 ًّٗ أبشص ةوم أدٗاج ٗٗطا٢ى جمع ارعوً٘اج   ًا ٙوٛ :

 الاستبيان : أولًا : 
اطتٌاسٝ تحتٜ٘ عوٟ اهعذٙذ ًةّ   ٗٓ٘ عتاسٝ عّث الاطتفتا١ ث أٗ ث الاطتاصا١ ث بةٙظٌٟ ٗ

راباج تستٌوٞ يختاس ًّ بِٚٔا ارظتزٚا أٗ الأط٣وٞ ارلت٘بٞ أٗ اهعتاساج ا ذدٝ ٗارشاق بٔا   

  0ًفت٘صٞ هٚلتا اٚٔا ارظتزٚا سإٔٙ أٗ ًا ٙعتاذٖ صٚاي كى عتاسٝ أٗ طؤاي 
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تحذٙةةذ ٗصصةةش اترةةذًاج اهةة  ةاةةذًٔا اتدٌعٚةةاج اتريرٙةةٞ      ٗٙةةتٍ اطةةتخذأًا بعةةذ  

اةذيمٔا  بؼةأْ   ُة٘ع اترذًةٞ اراذًةٞ    شٙاةٞ ة     هوٌظتفٚذّٙ ة٘رٕٚ أط٣وٞ  حٍعتاساج تسذدٝ   

ًةع  ٗاٙصالها هوٌظتفٚذّٙ   ًِاطتٞ ًلةاْ ٗصًةاْ ةاةذيمٔا ٗااهٚةاج ارظةتخذًٞ ءٙصةالها    د       

  0اةاصٞ اهفشةٞ لهٍ هلتابٞ ًاترصاةٍٔ بؼأْ تج٘ٙذ ٗتحظين اترذًاج

 يمش بِا١ الاطتتٚاْ بارشاصى اهتاهٚٞ :ٗ

 اه  تخت  بٔا اتدٌعٚٞ : تحذٙذ المجالاج اهعاًٞ  -1

  المجةةةالاج الارتٌاعٚةةٞ   اهصةةضٚٞ   الامتصةةادٙٞ   اهتعوٌٚٚةةةٞ      اعوةةٟ طةةتٚى ارخةةاي    

 د - 1 –  اُعش اروضق سمٍ اهخاااٚٞ   اهتٌِ٘ٙٞ   اهظٚاطٚٞ   أخش٠ د 

 0تحذٙذ ارعوً٘اج ار و٘بٞ هلى تزاي  -2

اختٚاس اه شٙاٞ ارِاطتٞ هلتابٞ الاط٣وٞ أٗ اهعتاساج ار وة٘ب ةاٚةٍٚ سضةا ارظةتفٚذّٙ      -3

تاػش   غير ًتاػشٝ   د     اط٣وٞ عّ صاا٢ق   ٗاطة٣وٞ عةّ لسا١ د     بؼأُٔا   اط٣وٞ ً

 0  اط٣وٞ بصٚػٞ طؤاي   ٗاط٣وٞ بصٚػٞ جموٞ د     اط٣وٞ خاةٞ   ٗاط٣وٞ عاًٞ د 

اختٚةةاس اه شٙاةةٞ ارِاطةةتٞ هلتابةةٞ الارابةةاج     رابةةاج ًفت٘صةةٞ    رابةةاج ًػواةةٞ          -4

راج اراٚةاغ   اءرابةاج ارشةتةٞ       راباج اهتلٌوٞ   اءراباج المجذٗهٞ   اءراباج 

 اءراباج ارختاسٝ   اءراباج راج اترٚاسّٙ د ٗاق ض٘ابط كتابٞ الارابٞ 

اختٚةةاس اه شٙاةةٞ الأاطةةى هشاةةع ُظةةتٞ ارظةةتزٚتين باختٚةةاس  شٙاةةٞ اهت٘صٙةةع   ة٘صٙعٔةةا       -5

اهلترُٗٚةةا   ٙةةذٗٙا   ًةةّ خةة ي صٙةةاساج ػخصةةٚٞ   اٙصةةالها باه ٙةةذ     دٗبتصةةٌٍٚ      

 0رِاطا   اتداربٚٞ   ةذسش الاط٣وٞ   ٗض٘ب كٚفٚٞ الارابٞ د اهؼلى ا

 0د -2-  اُعش اروضق سمٍ 0ةصٌٍٚ الاطتتاُٞ ٗاخشارٔا بص٘سٝ أٗهٚٞ  -6

اختتاس الاطتتاُٞ ًّ صٚد   الاهفاظ   اهصذق ٗاهختاج   اًلاُٚةٞ اهتضوٚةى    شٙاةٞ     -7

 0اهت٘صٙع    د

 0 عادٝ ة٘صٙع ٗ خشاش الاطتتاُٞ  خشارا ُٔا٢ٚا  -8

 0ة٘صٙع الاطتتاُٞ ًٗتابعتٔا  -9

 0 تحوٚى الاطتتاُاج -10
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 0كتابٞ اهِتا٢س ٗاهت٘ةٚاج  -11

 -المقابمة :ثانياً :  
بين ػخصين أٗ اكخش هوضصة٘ي عوةٟ ًعوً٘ةاج ًعِٚةٞ      اه  ةتٍ ا ادحٞٙاصذ باراابوٞ 

ةعذ ًّ أبشص أدٗاج اهتضد ٗجمع ارعوً٘اج اهة  ةظةتخذَ هاٚةاغ    الاتجآةاج   ًٗعشاةٞ      ٗ 0

مةةذ ٙصةةعا مٚاطةةٔا ٗتحذٙةةذٓا باطةةتخذاَ  ٗطةةتاب اهلاًِةةٞ خوةةن  اسطةةٞ طةةو٘ن ًعةةين د   الا

 0أدٗاج غيرٓا 

 : عّ غيرٓا ًّ الأدٗاج  ًعٚاس اختٚاس اراابوًّٞٗ أبشص 

 0 تٚعٞ ارعوً٘اج ار و٘ب جمعٔا  -1

 0ُ٘ع ااشاد اهعِٚٞ   ا فاي   باهػين اًٚين     د  -2

 0ًّ  رشا١ اراابوٞ دعذد ااشاد اهعِٚٞ   اهعذد اهلتير ٙصعا  -3

 0  ًعوً٘اج طشٙٞ   أٗ ٙصعا كتابتٔا   طؤاي تسذد د ُٞ٘ع ارعوً٘اج ار و٘ب -4

 باتر ٘اج اهتاهٚٞ :اراابوٞ ٗتحذد 

تحذٙةةذ الأٓةةذا    ةوخةةٚ  ارعوً٘ةةاج ار و٘بةةٞ عوةةٟ ٣ٚٓةةٞ عتةةاساج ٗةةةٚاغتٔا          -1

 بأط٣وٞ ٗاضضٞ ٗتسذدٝ

ا  ًٗةا ٙتصةى بٔةا ًةّ اطة٣وٞ      ةصٌٍٚ دهٚى اراابوٞ   ةفضاج ةلتةا اٚٔةا الآةذ    -2

 ًتاػشٝ ٗاشعٚٞ د ٗعادٝ ةلْ٘ الاط٣وٞ عوٟ ٣ٚٓٞ :

 0اط٣وٞ تسذدٝ   اهعٌش   اهتخشش    د 

 0ػتٕ ا ذدٝ   ة٘رٕ هوضص٘ي عوٟ ًعوً٘اج ػتٕ تسذدٝ د 

  0اط٣وٞ ًفت٘صٞ   ٗرٔٞ ُعش ارظتزٚا د 

راابةى عوةةٟ  اهذساطةٞ الأٗهٚةٞ   ٗةٔةذ    ءرةشا١ دساطةٞ أٗهٚةٞ هوةذهٚى   ٗةةذسٙا ا         -3

 0 رشا١ اراابوٞ د
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 رشا١ اراابوٞ ٗاق اهط٘ابط   ة٘ضٚ  الهذ  هوٌاابى   ٗاػعاسٖ بأٌٓٚٞ ار٘ض٘ع  -4

 0  ٗ ٌأُتٕ بظشٙٞ ارعوً٘اج   ًٗ٘اااتٕ عوٟ ُ٘ع اهتظزٚى ث ٗسمٛ أٗ لهٛ ث د

 
 الملاحظة : -ثالجا 

     ٘ طةةو٘ن الأاةةشاد أٗ  ٓةٛ ث اداٝ تدٌةةع ارعوً٘ةاج ًةةّ خة ي الاُتتةةاٖ اراصة٘د ٗار٘رةةٕ تضة

 0 1اتدٌاعاج باصذ ٗةفٕ ٗسةذ ةػيراةٕ أٗ تحوٚوٕ أٗ ةا٘يمٕ  ث

ةتعذ اُ٘اع ار صعاج ًا بين   تسذدٝ ٗغير تسذدٝ د     ًاص٘دٝ   ٗغةير ًاصة٘دٝ د   ٗ

 0  ًطت٘ ٞ ٗغير ًطت٘ ٞ د     جماعٚٞ   اشدٙٞ د     ًِٔزٚٞ ٗغير ًِٔزٚٞ د 

 ًّٗ أبشص اُ٘اعٔا اٙطا :

ارتاػةةشٝ : ًةةّ خةة ي اةصةةاي ًتاػةةش بالأػةةخاص   ٗةةةتٍ   صعةةٞ        ار صعةةاج -1

 0طو٘ن ًعين 

ار صعاج غير ارتاػشٝ : ًّ خ ي الا  ع عوٟ اهظز ج ٗاهتااسٙش ٗارزكشاج  -2

 0اه  اعذٓا الاخشْٗ 

 أًا خ ٘اج ار صعٞ اتتضذد  ا ٙوٛ : 

ا١ ً صعتٔةةا تحذٙةةذ الأٓةةذا  : ٗةةةتٍ بتضذٙةةذ الآةةذا  اهةة  ٙأًةةى تحاٚأةةا احِةة   -1

هظو٘ن الاػخاص   ٗةتررٍ   ة٘سٝ اط٣وٞ ٙتٍ الارابٞ عوٚٔا ًّ خ ي ً صعةٞ  

 0رهم اهظو٘ن

 0تحذٙذ اتداُا ار صغ   طو٘ن الاػخاص تجِتا هتؼتث اُتتاٖ ار صغ  -2

 0تحذٙذ اهػشض ًّ ار صعٞ : ًّٗ اغشاضٔا   اه٘ةن   اهتضوٚى   اهتاٍ٘ٙ  د -3

خةة ي تحذٙةةذ الهةةذ  أٗ اهظةةؤاي ٗتحذٙةةذ دسرةةٞ    ةصةةٌٍٚ اطةةتٌاسٝ ار صعةةٞ ًةةّ    -4

 0ةلشاسٖ أٗ ُ٘عٕ   اطتٌاسٝ خاةٞ  

                                                 
اهشٙةةاض   ًلتتةةٞ اهعتٚلةةاْ      0ٓةةة د ارةةذخى الى اهتضةةد   اهعوةةَ٘ اهظةةو٘كٚٞ    1416اهعظةةا     1

 0 406اه تعٞ الأٗلى    ص 



 سعد بن مبارك الرمجي.د                                                          عمميات وإجراءات قياس وتحقيق رضا المستفيد

 من برامخ وأنصطة الجمعيات الخيرية

                                                                                               المقااااااااااااااااء السااااااااااااااانوي الجااااااااااااااااني عصااااااااااااااار لمحهاااااااااااااااات الخيرياااااااااااااااة بالمنطقاااااااااااااااة الصااااااااااااااارقية   
127                                                                                                    

ةةةذسٙا ار صةةغ   بت تٚةةق الاطةة٣وٞ عوةةٟ عِٚةةٞ أٗ اةةشد ٗةظةةزٚى ار صعةةٞ هتزِةةا   -5

 0الاخ ا١ عِذ ة تٚأا عٌوٚاً  

  رشا١ ار صعٞ اتذاٚاٚٞ ٗةظزٚى ارعوً٘اج : -6

 الاختبارات : -رابعا 
تضةةد اراِِةةٞ اهةة  ةظةةتخذَ   جمةةع ارعوً٘ةةاج أٗ الارابةةٞ عوةةٟ  ةعةةذ ًةةّ أصةةذ أدٗاج اه

 0اط٣وٞ تسذدٝ 

 0ٗٙتؼشط اٚٔا   ار٘ض٘عٚٞ   اه٘ض٘ب   اهصذق   اهختاج د

 اُ٘اعٔا :

  اختتاساج الاطتعذاد -1

  اختتاساج اهتضصٚى -2

  اختتاساج اها٘ا٢ٍ   الاتجآاج   ارٚ٘ي   اهؼخصٚٞ د -3

ٗيملّ أْ ةظتخذَ   اه اًس اه  ةتاب هوٌظةتفٚذّٙ ٗٙؼةترط اٚٔةا الاهتضةاق بة اًس      

 0ةتتع اتدٌعٚٞ اتريرٙٞ   ك اًس صفغ اهاشلْ اهلشٍٙ 

 
 الصكاوي : -خامساً

عتاسٝ عّ بٚاُاج ًٗعوً٘اج   ػفٔٚٞ   كتابٚٞ د ًّ متى ارظتفٚذ ةع  عّ عذَ سضةاٖ  

 0 اتدٌعٚٞ اتريرٙٞهٕ ًّ متى  عّ خذًاج أٗ ارشا١اج أٗ بشاًس ةاذَ

ٗةعةةذ اهؼةةلاٜٗ ًةةّ أبةةشص اهتاٌٚٚةةاج اهظةةشٙعٞ ه٘ضةةع ةاةةذٍٙ اترةةذًاج هوٌظةةتفٚذ         

 0ٗباهتاهٛ تمخى عِصش باسص   ة ٘ٙش اترذًاج بتضظين ارشا١اةٔا ٗصى ًؼل ج الأدا١ 

ٗلا ةعةةذ موةةٞ اهؼةةلاٜٗ أٗ اُعةةذأًا دهةةٚ  عوةةٟ طةة ًٞ الادا١ ٗةةةضٞ اهةة اًس اراذًةةٞ   

 0تفٚذ    لا ارا كاْ ِٓان اهٚاج ٗاضضٞ لاطتاتاي اهؼلاٜٗ ٗاهتعاًى ًعٔا هوٌظ
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 هتؼٌى :اُ٘اع اهؼلاٜٗ ٗةتعذد 

 0: ًّ خ ي ًاابوٞ اٗ صط٘س ارظتفٚذ ٗةظزٚى ػل٘اٖ ػفٔٚا ؼفٔٚٞ اه -1

 ًّ خ ي :لتابٚٞ : عّ  شٙق اطتاتاي اهؼلاٜٗ اه -2

 0ةظوٍ راذَ اترذًٞ  ٞٗسم -1

 0ٞ اهلترُٗٚٞ ةصى راذَ اترذً -2

 اػلالها :ًّٗ أبشص 

  ٜٗ0ةِادٙق اهؼلا 

  ٜٗ0اه ٙذ ارخص  لاطتاتاي اهؼلا 

   0ً٘ظن تشت 

  ًٞ0س٢ٚع اتدٔٞ ًاذًٞ اترذ 

 المقترحات : -سادساً
ٓٛ بٚاُاج ًلت٘بةٞ أٗ ػةفٕٔٚ ةةتٍ ًةّ خة ي اتر ابةاج أٗ ةةِادٙق اراترصةاج ٗاهة           

 0ذًاج ٗ شق ةاذيمٔا ٙاترصٔا ارظتفٚذ أٗ بعض ًاذًٛ اترذًاج تجاٖ ة ٘ٙش اتر

 اػلالها :ًّٗ أبشص 

 0ػفٔٚٞ  -1

 0ٗسمٚٞ   ةِادٙق الامتراصاج   خ اباج سسمٚٞ د -2

 0اهلترُٗٚٞ  -3

 اػلالها :

 ةةةػير ٙةةتٍ ٗضةةعٕ   اًةةاكّ اطةةتاتاي ةةةِادٙق اراترصةةاج أٗ اهؼةةلاٜٗ : ةةةِذٗق -1

  ارظتفٚذّٙ ٗمشٙتا ًٍِٔ   ٗعادٝ ًا ٙلْ٘   ًذخى اتدٔاج اراذًٞ هوخذًٞ

ُٗٚٞ : ٙتٍ ٗضع اٙاُ٘ٞ خاةٞ باراترصاج عوٟ ٗارٞ ارؤطظاج اراذًٞ هوخذًٞ اهلتر -2

هٚةةتٍ كتابةةٞ اراةةترب ٗاسطةةاهٕ اهلترُٗٚةةا هٚصةةى هوٌظةةؤٗي اهعةةاَ أٗ ًظةةؤٗي اطةةتاتاي    
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رةةة٘اي اٗ ٓةةةاةن لاطةةةتاتاي   اراترصةةةاج   أٗ ٙةةةتٍ تحذٙةةةذ بشٙةةةذ اهلترُٗةةةٛ اٗ سمةةةٍ      

  اراترصاج

 ج : رشا١اج اطتاتاي اهؼلاٜٗ ٗاراترصا

 ب   ػفٔٚٞ   ٗسمٚٞ   اهلترُٗٚٞ د اطت َ اهؼل٠٘ ٗاراتر -1

 بشُاًس صصش اهؼلاٜٗ / اراترصاج  ةظزٚى اهؼل٠٘ أٗ اراترب   -2

ب٘صةةةذٝ مٚةةةاغ ٗتحاٚةةةق سضةةةا  ةظةةةوٍٚ اهؼةةةل٠٘ / اراةةةترب رظةةةؤٗي سضةةةا ارظةةةتفٚذ  -3

 ارظتفٚذ 

  دساطٞ اتذاهٞ   اهؼل٠٘ / اراترب د -4

  ًّ اطت٘ع ةاشٙتآى اتذاهٞ رادٝ ؟ ٗةأخز ًّ اهض -5

 بارظتفٚذ ٗػلشٖ ٗامِاعٕ باه٘امع ارا كاُث الارابٞ لا : الاةصاي  -6

 0ةظزٚى اتذاهٞ بظزى   اهؼلاٜٗ / اراترصاج د  -7

 رظتفٚذ ٗػلشٖ   لا ةتزاٗص َٙ٘ د ارا كاُث الارابٞ بِعٍ : ٙتٍ الاةصاي با -8

  اهت٘اةى ًع اتدٔاج ارعِٚٞ -9

  ار ٢ٌٞ   لا ةتزاٗص اطت٘ع د اتخار اهاشاساج ارِاطتٞ ٗالارشا١اج -10

  الاةصاي بارظتفٚذ ةاصا   اهؼل٠٘ / اراترب د ءب غٕ باهِتٚزٞ -11

  ةظزٚى اتذاهٞ بظزى   اهؼلاٜٗ / اراترصاج د -12

 البحوث والدراسات : -سابعا 
ةعذ اهتض٘ذ ٗاهذساطاج ًّ أبشص ٗطا٢ى مٚاغ ٗتحاٚق سضا ارظتفٚذ ًّ خ ي اهاٌٚةٞ  

ار٘حاةةٞ ٗاهةة  ةتتةةع ًِةةآس عوٌٚةةٞ تجةةاٖ ةؼةةخٚ  ٗتحوٚةةى ٗةاةةٍ٘ٙ اترةةذًاج     اهعوٌٚةةٞ ٗاهتضخٚةةٞ 

 0اراذًٞ ًّ متى ًاذًٛ اترذًٞ أٗ لهٚاج ةاذيمٔا هوٌظتفٚذّٙ 

ٗٓةةٛ دساطةةاج ةتةة٘لى ةظةةوٚط اهطةة١٘ عوةةٟ مطةةٚٞ أٗ خذًةةٞ ًعِٚةةٞ أٗ ارةةشا١اج تسةةذدٝ    

 0اهعوٌٚٞ هتضظِٚٔا ه٘ةفٔا ٗتحوٚوٚٔا ٗضت ٔا ٗة ٘ٙشٓا ًّ خ ي امتراب اتذو٘ي ٗاهت٘ةٚاج 
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ث تزٌ٘عةٞ ًةّ اتدٔة٘د ارِعٌةٞ اهة  ٙاةَ٘ بٔةا الاُظةاْ ًظةتخذًا          1ااهتضةد اهعوٌةٛ   

الاطةةو٘ب اهعوٌةةٛ ٗم٘اعةةذ اه شٙاةةٞ اهعوٌٚةةٞ لاكتؼةةا  اهعةة٘آش ٗتحذٙةةذ اهع مةةاج بةةين ٓةةزٖ    

  اهع٘آش ث 

 :بارشاصى اهتاهٚٞ  رشا١ عٌوٚٞ اهتضد ٗاهذساطٞ ٗيمش 

  ٙذٓا   اترذًٞ اراذًٞ دة٘ضٚ  ًآٚٞ ارؼلوٞ ٗتحذ -1

  ًشارعٞ اهذساطاج اهظاباٞ اه  بحد ٗة شمث هوٌ٘ض٘ع -2

  ةصٌٍٚ اهتضد ٗتحذٙذ خ ٘اةٕ اءرشا٢ٚٞ -3

  تحوٚى ارعوً٘اج ٗةفظيرٓا -4

  ةوخٚ  اهتضد ٗعشض اهِتا٢س ٗاهت٘ةٚاج -5

 الاجتماعات : -ثامناً 
ٕ هتضةد ً٘ضة٘ع ًةا ٗاهتؼة    عتاسٝ عّ تجٌةع ػخصةين أٗ أكخةش   ًلةاْ ًعةين       ٗةتةادي   اٗس اٚة

 0تجاٖ اه٘ة٘ي لاةفاق أٗ سأٜ ًعين أٗ هتتادي ااسا١ اهشأٜ 

ٗةعذ الارتٌاعاج ٗطٚوٞ ًٌٔٞ   اتذص٘ي عوٟ ةاٌٚٚةاج هشضةا ارظةتفٚذ   ًةّ خة ي      

صط٘سٍٓ هاا١اج خاةٞ أٗ عاًٞ ٙتٍ اتذذٙد اٚٔا عةّ ًع٘مةاج أٗ اصتٚارةاج أٗ ةاةٍ٘ٙ ه ةشق      

  ةاذٍٙ اترذًاج

مةةث ٗاتدٔةةذ ٗاهتلوفةةٞ   اه٘ةةة٘ي هاٚاطةةاج طةةشٙعٞ ٗٗامعٚةةٞ ارا   ٗتمتةةاص باختصةةاس اه٘

  تمث ٗاق ض٘ابط ةلفى لها تحاٚق آذاأا

 
 

                                                 
اهشٙةةاض   داس اطةةاًٞ   0د اهتضةةد اهعوٌةةٛ : ًفًٔ٘ةةٞ / ادٗاةةةٕ   أطةةاهٚتٕ     1997عتٚةةذاج ٗ لخةةشْٗ     1

 0 24اه تعٞ الأٗلى   ص هوِؼش ٗاهت٘صٙع   
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 التقارير : -تاسعاً 
ًعوً٘اج  أٗ  ظٔاس صاا٢ق ٗبٚاُاج   بػشض ُاىٙوخ  ً٘ض٘ع ًا  ٗحٚاٞ أٗ ًظتِذٓ٘ 

 0ارشاد  ةظآٍ   ةاذٍٙ ة٘سٝ ٗاضضٞ عّ ار٘منةاذٍٙ أالاس رذٙذٝ أٗ ًاترصاج  أٗ

ٗ       ٞ َ    هوتاةاسٙش اةٟ اهعٌةى اهتةذسٙبي ٗاهةذٗساج اراذًةٞ أٌٓٚة هااس٢ٔةا   كةتيرٖ  صٚةد ةاةذ

ٗ  ٝ ة٘سٝ ٗاضضٞ ر٘ض٘ع ًعين أٗ دٗس ٕ  أٜ ًؼةشٗع ًٗةا تم   ةذسٙتٚةٞ ًعِٚةٞ أ ًٗةا اُتٔةٟ  هٚةٕ      اٚة

   هوٌظتاتى ٗاهذساطٞ ٗاهتخ ٚطرظاعذٝ اهااس١٠ عوٟ اهتاٍٚٚ 

 ٞ ًِٔةا   اهلؼةن عةّ ٗامةع ةاةذٍٙ اترذًةٞ ٗباهتةاهٛ         ٗةفٚذ اهتااسٙش ٗخاةٞ اهتا٘يمٚة

 0ةظٔى اتذص٘ي عوٟ ًاترصاج ة ٘ٙشٙٞ هتاذٍٙ اترذًاج 

ًٗةةّ أبةةشص اهتاةةاسٙش اتراةةةٞ بالأُؼةة ٞ ٗاهةة اًس   اتدٌعٚةةاج اتريرٙةةٞ ةاةةاسٙش ةِفٚةةز      

اهةةة اًس ٗالاُؼةةة ٞ   ٗةاةةةاسٙش ادا١ ارةةة٘ظفين   ٗاهتاشٙةةةش اهعةةةاَ هةةةلأدا١   ٗاهتاةةةاسٙش اراهٚةةةٞ          

ا اطتٚٞ هوٌٚضاُٚاج ٗ

 
 المواقع والمنتديات الالكترونية : -عاشراً 

اةةةتضث ار٘امةةع ٗارِتةةذٙاج الاهلترُٗٚةةٞ ٗةةةفضاج اهت٘اةةةى الارتٌةةاعٛ هوزٌعٚةةاج      

اتريرٙةةٞ بفشٗعٔةةا ًةةّ أبةةشص ٗاطةةشع اه٘طةةا٢ى اهةة  ةظةةوط اهطةة١٘ عوةةٟ تشتوةةن اُؼةة ٞ ٗبةةشاًس    

وةةةٟ ًعوً٘ةةةاج ٗبٚاُةةةاج عةةةّ ارظةةةتفٚذّٙ  اتدٌعٚةةةٞ   ٗباهتةةةاهٛ اهفشةةةةٞ اكةةة    اتذصةةة٘ي ع 

ًٗاترصةةةاةٍٔ صةةة٘ي اُؼةةة ٞ اتدٌعٚةةةٞ   كٌةةةا ةتةةةٚ  اهفشةةةةٞ هوت٘اةةةةى ًةةةع ا٣ةةةاج ًعِٚةةةٞ ًةةةّ    

 0ارظتفٚذّٙ مذ ٙصعا اه٘ة٘ي لها بػير ٓزٖ اه٘طا٢ى اهتاِٚٞ 

 
الصحف المحمية والالكترونية : -حادي عصر 

ْ٘ ُااػةةةاج ًٗاةةةاب ج  ةتِةةةاٗي اهصةةةضن اه٘سمٚةةةٞ أٗ الاهلترُٗٚةةةٞ أٗ بةةةشاًس اهتوفضٙةةة     

ٗتحاٚااج ًتِ٘عٞ   ًّ ضٌِٔا تزاي اهعٌةى اترةيرٜ   ٗباهتةاهٛ ةعةذ ًةذخ  اةاع    مٚةاغ        
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سضا ارظتفٚذ ط٘ا١ اهذاخوٛ أٗ اتراسرٛ   هزا ًةّ ارٔةٍ الاطةتفادٝ ًةّ ٓةزا اهتعةذ ٗاطةتخٌاسٖ        

 0تششراةٕ   تحظين ٗة ٘ٙش الادا١ 

 اهعٌوٚاج اهش٢ٚظٚٞ هشضا ارظتفٚذ :

ةتٌخى أٍٓ اهعٌوٚاج اهش٢ٚظٚٞ اه  ةٔذ  هت ٘ٙش ٗتحظين الادا١   اتدٌعٚةاج اتريرٙةٞ   

   ٓٛ :1بالاعتٌاد عوٟ ًؼاسكٞ ارظتفٚذّٙ   ح ذ عٌوٚاج س٢ٚظٚٞ  

 :  عٌوٚٞ ُؼش حاااٞ سضا ارظتفٚذ -أٗلًا 

 اهػشض : -1

 تزاي اهت تٚق : -2

 0ارظتفٚذّٙ  –اتدٌعٚاج اتريرٙٞ 

 ارظؤٗهٚٞ : -3

 0اهش٢ٚظٚٞ : ػعتٞ مٚاغ ٗتحاٚق سضا ارظتفٚذ 

 0ارظاُذٝ :   داسٝ اتدٌعٚٞ 

 ٙفاج ٗارص وضاج :اهتعش -4

 سضا ارظتفٚذ : 

 0دسرٞ ًّ الاػتاع هتضاٚق اهزاج يحصى عوٚٔا اهفشد أٗ المجتٌع ًّ اتدٌعٚٞ اتريرٙٞ 

 ُؼش حاااٞ سضا ارظتفٚذ :

جمٚع اتدٔ٘د ارتزٗهٞ اه  ةٔذ   لى ساع دسرٞ اه٘عٛ بأٌٓٚةٞ ارظةتفٚذ ٗدٗسٖ   ساةع كفةا١ٝ     

 0ٗااعوٚٞ الأدا١ 

                                                 
اهشٙةةاض    0ٓةةة د ٗسػةةٞ عٌةةى بعِةة٘اْ : اتر ةةٞ الارشا٢ٚةةٞ هشضةةا ارظةةتفٚذ  1434اهختةةٚ    ٗلخةةشْٗ    1

 0اءداسٝ اهعاًٞ هوز٘دٝ اهؼاًوٞ  
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 رشا١اج د :خ ٘اج اهعٌى   اء -5

 0ةؼلٚى اهعٌى هفشٙق ُؼش حاااٞ سضا ارظتفٚذ باشاس  داسٜ   1

 0ةذسٙا اشٙق اهعٌى   2

 0ة٘صٙع الأدٗاس بين أعطا١ اهفشٙق   3

 عذاد اتذاا٢ا اه صًٞ هِؼش حاااٞ سضا ارظتفٚذ   اهتذسٙا   اهِؼةشاج   اهواةا١اج     4

   ار٘امع ٗارِتذٙاج الاهلترُٗٚٞ      د

 0ار و٘ب ةِفٚزٖ   عذاد اه ُاًس اهضًني  5

 0ةِفٚز اه ُاًس ًٗتابعتٕ   6

 0ةاٍ٘ٙ اهعٌوٚٞ   7

 عٌوٚٞ مٚاغ سضا ارظتفٚذ : -حاُٚاً 

 اهػشض : -1

تحذٙةةذ ارصةةادس ارختوفةةٞ   اهذاخوٚةةٞ ٗاتراسرٚةةٞ د ٗالأدٗاج ٗالأطةةاهٚا اه صًةةٞ تدٌةةع        

 0ٗارعوً٘اج هتضذٙذ دمٚق هشضا ارظتفٚذ  اهتٚاُاج

 تزاي اهت تٚق : -2

 ض٘عٛ :المجاي ار٘

 0ٙتِاٗي أدٗاج ٗأطاهٚا مٚاغ سضا ارظتفٚذ اهذاخوٛ ٗاتراسرٛ 

 المجاي ارلاُٛ : 

 0ارظتفٚذّٙ  –اتدٌعٚاج اتريرٙٞ 

 ارظؤٗهٚٞ : -3

 0ػعتٞ مٚاغ ٗتحاٚق ارظتفٚذّٙ اهش٢ٚظٚٞ : 

 0 داسٝ اتدٌعٚٞ  –ارظاُذٝ :  

 اهتعشٙفاج ٗارص وضاج : -4
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 ًصادس اهتٚاُاج ٗارعوً٘اج :

ادس اهتٚاُةةاج ًةةّ اهت٣ٚةةٞ اهذاخوٚةةٞ ٗاتراسرٚةةٞ اهةة  ٙظةةتاٛ ًِٔةةا ًتخةةز اهاةةشاس جمٚةع ًصةة 

 0ارعوً٘اج اطتِادا  لى ُتا٢س اهتضوٚى 

 أدٗاج ٗأطاهٚا جمع اهتٚاُاج ٗارعوً٘اج :

 0ةؼٌى الأدٗاج اهعوٌٚٞ ٗالأطاهٚا ارظتخذًٞ تدٌع اهتٚاُاج ٗارعوً٘اج 

 مٚاغ سضا ارظتفٚذ :

 0زٗهٞ رعشاٞ ًذ٠ سضا ارظتفٚذّٙ عٌا ةاذًٕ ارؤطظٞ ًّ خذًاج اتدٔ٘د ارِٔزٚٞ ارت

 تحوٚى اهتٚاُاج ٗارعوً٘اج :

تسصةةوٞ اهِتةةا٢س   اهلٌٚةةٞ ٗاهِ٘عٚةةٞ د هتضذٙةةذ دسرةةٞ  سضةةا ارظةةتفٚذ بِةةا١ عوةةٟ ًصةةادس    

 0جمع ارعوً٘اج

 خ ٘اج اهعٌى   اءرشا١اج د : -5

 ٜ   اعوٟ طتٚى ارخاي :  اهعٌى اتريرارظتٔذ  اهعاَ ٗاتراص تحذٙذ المجاي   1

     ٟالمجةةةالاج الارتٌاعٚةةةٞ : سعاٙةةةٞ الا فةةةاي   كتةةةاس اهظةةةّ   ًظةةةاعذٝ ارشضةةة

 0ارظارين     د

  0المجالاج الامتصادٙٞ : دعٍ ارؼشٗعاج اهصػيرٝ   اهاشٗض اتذظِٞ    د 

         المجالاج اهتعوٌٚٚٞ : اهتذسٙا   سعاٙةٞ ار٘ٓة٘بين   ةعوةٍٚ اهاةشلْ     د ٗٓلةزا

 0الاج باٚٞ المج

 0تحذٙذ ًصادس اهتٚاُاج ٗارعوً٘اج ًّ اهت٣ٚٞ اهذاخوٚٞ ٗاتراسرٚٞ   2

 ٛا٣ٞ ارظتفٚذ  : داخوٛ   خاسر  

 ُ٘ع ارظتفٚذ : ااشاد   ًؤطظاج  

 ٟاتدِع : ركش   اُخ  

  0اهعٌش : باهؼ   غير باهؼ 

 ًٛاتذاهٞ اهتعوٌٚٚٞ : ًتعوٍ   ا  
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 ٞ :تحذٙذ  شق اهت٘اةى ارِاطتٞ ًع اهف٣ٞ ارظتٔذا  3

  0ُ٘ع الاةصاي : ًتاػش   غير ًتاػش 

  ُٛٗ0ػلى الاةصاي : ػفٔٛ   كتابٛ   اهلتر 

 :ارِاطتٞ تدٌع اهتٚاُاج ٗارعوً٘اج  ٗاه٘طا٢ى تحذٙذ الأدٗاج  4

  اطةةتتٚاْ   ًاابوةةٞ   ً صعةةٞ    اختتةةاس د   ةاةةاسٙش   ارتٌاعةةاج   بحةة٘ذ ٗدساطةةاج       

 اهت٘اةى    د ةِذٗق الامتراصاج ٗاهؼلاٜٗ   ار٘امع ٗةفضاج

  0اهتأكذ ًّ ة صٚٞ الأداٝ هوت تٚق   5

 0جمع اهتٚاُاج ٗارعوً٘اج ًّ ًصادسٓا   6

 0تحوٚى اهتٚاُاج ٗارعوً٘اج اه  تم اهت٘ةى لها ًّ ًصادس ٓا   7

 تحاٚق سضا ارظتفٚذ : -حاهخاً 

 اهػشض : -1

طةتاب  تحوٚى اهتٚاُاج ٗارعوً٘اج اه٘اسدٝ ًّ عٌوٚٞ مٚةاغ سضةا ارظةتفٚذ   ٗتحذٙةذ الا    

اهش٢ٚظٚٞ اه  ةظةآٍ بؼةلى ايجةابٛ   تحظةين ٗة ة٘ٙش الأدا١ ٗاترةذًاج       

 0اراذًٞ ًّ اتدٌعٚاج اتريرٙٞ 

 تزاي اهت تٚق : -2

 المجاي ار٘ض٘عٛ :

 0ارشا١اج تحظين ٗة ٘ٙش الأدا١ بِا١ عوٟ ُتا٢س مٚاغ سضا ارظتفٚذّٙ ٙتِاٗي 

 المجاي ارلاُٛ : 

 0ارظتفٚذّٙ  –اتدٌعٚاج اتريرٙٞ 

 رظؤٗهٚٞ :ا -3

 0ػعتٞ مٚاغ ٗتحاٚق سضا ارظتفٚذ اهش٢ٚظٚٞ : 

 0 داسٝ اتدٌعٚٞ  –ارظاُذٝ :  
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 اهتعشٙفاج ٗارص وضاج : -4

 تحوٚى اهتٚاُاج ٗارعوً٘اج :

تسصوٞ اهِتا٢س   اهلٌٚٞ ٗاهِ٘عٚةٞ د هتضذٙةذ دسرةٞ  سضةا ارظةتفٚذ بِةا١ عوةٟ ًصةادس          

 0جمع ارعوً٘اج

 خ ٘اج اهعٌى   اءرشا١اج د : -5

 ذٙذ ارؼلوٞ   اختٚاس ارؼل ج   ٗةفٔا ٗةعشٙفٔا دتح  1

تحوٚى ارؼلوٞ   سطٍ خاس ٞ اهتةذاق   تحذٙةذ ًاةاٙٚع الادا١   الاطةتاب       2

 0اتدزسٙٞ د

 ٗضع خ ٞ اهتضظين   أدٗاج اهتضظين د  3

 0ةِفٚز عٌوٚٞ اهتضظين   ًارا    ٗكٚن   ًٗتٟ   ًّٗ   ٗأّٙ د   4

 0اهتاٍ٘ٙ ًٗعاتدٞ الاتضشاااج   5
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ُؼةةش حاااةةٞ سضةةا ارظةةتفٚذ ٗأٌٓٚتةةٕ هت ةة٘ٙش اترةةذًاج اراذًةةٞ بلةةى اه٘طةةا٢ى ٗ ةةا    1

يحاةةق أةةٍ ٗ دسان هواٌٚةةٞ ارطةةااٞ هةةشأٜ ارظةةتفٚذ   ة ةة٘ٙش اترةةذًاج اراذًةةٞ         

بشاًس ةوفضُٙ٘ٚٞ   هاا١اج   تساٗس عٌى   ارتٌاعةاج اًةاساج ارِةا ق ٗا ااعةاج     

 اه٘ ِٚٞ     د  ارِاطتاج 

لأاطةى  هوزٔةاج اتريرٙةٞ اهتابعةٞ    رةا٢ضٝ تمِضٔةا ٗصاسٝ اهؼةؤْٗ الارتٌاعٚةٞ      تخصٚ   2

ًاذَ خذًٞ هوزٔاج اهتابعٞ لها ًّ خ ي ًعاٙير تسذدٝ ٙةتٍ ٗضةعٔا  اةاٙٚع عوٌٚةٞ     

 0ًٗ٘ض٘عٚٞ 

 ُؼا١ ٗصذاج تحث ًظٌٟ ث اهاٚاغ ٗاهتاٍ٘ٙ ث بأمظاَ اهت ٘ٙش ٗاتدة٘دٝ باتدٌعٚةاج     3

٘لى ُؼةةش حاااةةٞ سضةةا ارظةةتفٚذ   ٗمٚةةاغ سضةةا ارظةةتفٚذّٙ   ٗتحاٚةةق       اتريرٙةةٞ هتتةة 

 0اهتضظين   أدا١ اتدٌعٚاج اتريرٙٞ 
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ةِ٘ٙةةع ادٗاج ٗٗطةةا٢ى جمةةع اهتٚاُةةاج ٗارعوً٘ةةاج ٙظةةآٍ   شم٘هٚةةٞ اهتاٚةةٍٚ ٗباهتةةاهٛ    4

تحظين اهتاٍ٘ٙ ٗاهت ٘ٙش هلأدا١ اراذَ ًّ اتدٌعٚاج اتريرٙةٞ ٗخةذًتٔا هوٌظةتفٚذّٙ    

0 

 اهتض٘ي تض٘ اهعٌةى الاهلترُٗةٛ ٗة تٚااةةٕ هةاةادٝ ًِٔةا   تزةاي مٚةاغ        اهت٘طع    5

ٗتحاٚةةةق سضةةةا ارظةةةتفٚذ      سطةةةا٢ى اتدةةة٘ي   ةةةةفضاج اهت٘اةةةةى الارتٌةةةاعٛ         

 0اه تزٚاج اتراةٞ   ار٘امع ٗارِتذٙاج    د 

 

 

 المجالاج الارتٌاعٚٞ : - أ

  ًظاعذٝ ارشضٟ     سعاٙٞ اهٚتٍٚ

  ارعامْ٘    سعاٙٞ الا فاي

  كتاس اهظّ    ارظزُْ٘٘ ٗاطشٍٓ

  اهت٘عٚٞ الارتٌاعٚٞ    اهفاشا١ ٗارظاكين

  أخش٠ 
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 المجالاج اهصضٚٞ : - ب

  اهعٚاداج ارتِاوٞ    اهشعاٙٞ اهصضٚٞ

  اهصٚذهٚاج ارتِاوٞ   اهع ش بالمجاْ 

  الاًشاض ارضًِٞ    اءدًاْ ٗاهتذخين

 المجالاج الامتصادٙٞ : - ج

  دعٍ ارؼشٗعاج اهصػيرٝ     اهاشٗض اتذظِٞ

  جمع اهضكاٝ ٗاهصذماج ٗة٘صٙعٔا   امتصادٙاج الاٗما 

  اُؼا١ ارصاُع لأغشاض خيرٙٞ 

 المجالاج اهتعوٌٚٚٞ : - ذ

  سعاٙٞ ار٘ٓ٘بين     اهتعوٍٚ

  اهاشلْةعوٍٚ      اهتذسٙا

  اهتضد اهعوٌٛ     اُؼا١ ارعآذ ٗاهلوٚاج

 المجالاج اهخاااٚٞ : - ش

 0ارشاكض اهخاااٚٞ     0ارلتتاج اهعاًٞ 

 0اهِذٗاج اهخاااٚٞ   0الاُذٙٞ الادبٚٞ ٗاهخاااٚٞ 

 

 المجالاج اهتٌِ٘ٙٞ : - ب

 0اهتٌِٚٞ اهت٣ٚٚٞ    0اهتٌِٚٞ الارتٌاعٚٞ 

 0هضساعٚٞ اهتٌِٚٞ ا   0اهتٌِٚٞ اهشٙفٚٞ 

  0ةِادٙق اهتٌِٚٞ 

 المجالاج اهظٚاطٚٞ : - خ

 0اهظٚاطٚٞ اهتٌِ٘ٙٞ  0   اهظٚاطٚٞ الارتٌاعٚٞ 

 0المجالاج ارِٔٚٞ    0اهتعاْٗ اهذٗهٛ الانما٢ٛ 
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 0المجالاج اهتاِٚٞ     0المجالاج الاًِٚٞ 

 0تزالاج اطش٠ اتذشب    0تزالاج اداسٝ اهل٘اسذ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ٙعذ أبشص ًااٙٚع الأدا١ اهفعوٛ تد٘دٝ اترذًاج اراذًٞ ًّ متى ارؤطظاج   ٗٓ٘ اهزٜ 

اهزٜ كاْ ٙاٚع اهفز٘ٝ بين  دسان ارظتفٚذ  SERVQUALتم ة ٘ٙشٖ ًّ اهٌِ٘رش 

 0رظت٠٘ الأدا١ اهفعوٛ هوخذًاج اراذًٞ ٗة٘معاةٕ ص٘لها 

ْ اهٌِ٘رش ًّ سظٞ ابعاد س٢ٚظٚٞ ةؤحش عوٟ ًظت٠٘ سضا ارظتفٚذ   ٗٓٛ : ٗٙتل٘
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 0اتد٘اُا ارادٙٞ اروٌ٘طٚٞ   اتد٘اُا الاعتٌادٙٞ   الاطتزابٞ   الأًاْ   اهتعا ن 

 ٗٓزٖ الأبعاد اترٌظٞ   ٗٙتأهن كى بعذ ًّ عذٝ ًتػيراج   ٓٛ :

 : Tangiblesاهعِاةش اروٌ٘طٞ  -1

 ج أطاطٚٞ ةتعوق بةةةة :ٗةتطٌّ اسبعٞ ًتػيرا

 0ة٘ااش تجٔٚضاج ًٗعذاج ٗأرٔضٝ ةاِٚٞ ًت ٘سٝ  -

 0ً ٢ٌٞ ٗراربٚٞ ارشااق ٗاهصالاج  -

 0تمٚض اهعاًوْ٘ باهِعااٞ ٗصظّ الهِذاَ ٗارعٔش  -

 0ً ٢ٌٞ ارعٔش اهعاَ هوٌؤطظٞ ًع ُ٘عٚٞ ٗ تٚعٞ اترذًاج اراذًٞ  -

 : Reliabilityالاعتٌادٙٞ   ارصذامٚٞ د  -2

 ٗةتطٌّ سظٞ ًتػيراج ةتعوق بةةةة :

 0الاهتضاَ بتِفٚز الأعٌاي   الاٗماج ا ذدٝ  -

 0الآتٌاَ  ؼاكى ارشارعين ٗالارابٞ عّ اطتفظاساةٍٔ  -

 0اتذشص عوٟ ةاذٍٙ اترذًٞ بؼلى ةضٚ  ًّٗ أٗي ًشٝ  -

 0ةاذٍٙ اترذًٞ   ار٘اعٚذ اه  تم تحذٙذٓا  -

 0ظز ج بؼلى دمٚق ة٘ااش اُعٌٞ اهت٘حٚق ٗاه -

 : Responsivenessطشعٞ الاطتزابٞ  -3

 ٗةتطٌّ اسبعٞ ًتػيراج ةتعوق بةةةة :

 0اع َ ارشارعين بذمٞ عّ ً٘عذ ةاذٍٙ اترذًٞ  -

 0ةاذٍٙ ارشارعين بذمٞ عّ ً٘عذ ةاذٍٙ اترذًٞ  -

 0الاطتعذاد اهذا٢ٍ رظاعذٝ ارشارعين  -

 0ج اهف٘سٙٞ هوٌشارعين عذَ اُؼػاي اهعاًوين عّ ةوتٚٞ اه وتا -

 : Assuranceاهخاٞ   اهتعاًى  الاًاْ د  -4

 ٗةتطٌّ اسبعٞ ًتػيراج ةتعوق بةةةة :

 0ػعش ارشارعين باهخاٞ ًّ طو٘ن اهعاًوين  -
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 0ػع٘س ارشارعين بالأًاْ   اهتعاًى ًع اهعاًوين  -

 0تمتع اهعاًوين بالأصاطٚع الاُظاُٚٞ ٗاهوتامٞ  -

 0لااٚٞ هذ٠ اهعاًوين هةرابٞ عّ اط٣وٞ ارشارعين ة٘ااش ارعشاٞ اه -

 : Empathyالآتٌاَ   اهتعا ن د  -5

 ٙؼٌى سظٞ ًتػيراج ةتعوق بةة :

 0الآتٌاَ اهؼخصٛ ًّ متى ار٘ظفين بارظتفٚذّٙ  -

 0ةفٍٔ ار٘ظفين تذاراج ارظتفٚذّٙ  -

 0ً ٢ٌٞ طاعاج عٌى ارؤطظٞ تدٌٚع ارظتفٚذّٙ  -

 0عوٟ ًصوضٞ ارظتفٚذّٙ اهعوٚا صشص ارؤطظٞ  -

 0دساٙٞ ار٘ظفين باصتٚاراج ارظتفٚذّٙ  -
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 الحُد لله زب ايعالمين ٚايضلا٠ ٚايطلاّ ع٢ً زضٛي٘ الأَين  ,   أَا بعد  ..

ٚتطٜٛسٙ في  المجتُع تتعد المؤضطات الخير١ٜ َٔ أِٖ الجٗات المؤثس٠ في ْٗغ      

بٗدف تحكٝل ايت١ُٝٓ  ٚايضش١ٝ ناف١ المجالات ايد١ٜٝٓ  ؛ ٚايجكاف١ٝ ٚالاقتضاد١ٜ ٚالادتُاع١ٝ

 .  ي٘ايػا١ًَ 

َٔ أ١ُٖٝ بايػ١ في تحكٝل زعا المطتفٝد في ع٤ٛ  ٓا الحاعستفي ٚقٚيُِاَ يًذٛد٠     

استٝادات٘ , ٚٚفل ايٛضا٥ٌ ٚالإَهاْات المتاس١, فكد دا٤ت ٖرٙ ايدزاض١ يتتب٢ٓ تطبٝل 

ا٤ , ٚتكدِٜ الخد١َ َعاٜير ذات دٛد٠ في المؤضطات الخير١ٜ ,بٗدف إتكإ ايعٌُ , ٚدٛد٠ الأد

 ايٓٛع١ٝ ايتي تفٞ باستٝادات بٌ بتٛقعات المطتفٝد .

 ٖرٙ ايدزاض١ الأض١ً٦ ايتاي١ٝ :ضتٗدفت اَ    

نٝف لسكل زعا المطتفٝدٜٔ َٔ المؤضطات الخير١ٜ ؟ ٜٚتفسع َٔ ٖرا ايطؤاٍ ايس٥ٝظ 

 ايتطاؤلات ايتاي١ٝ :

ِِ المطتفٝدٜٔ فعلًا َٔ الجٗات الخير١ٜ ؟ - ُٖ  ِٔ ََ

فٝدٜٔ ؟ايغسٚز١ٜ يف١٦ المطت الاستٝادات ِٖ َا أ -

َا ْٛع١ٝ الخدَات المكد١َ يف١٦ المطتفٝدٜٔ ؟ -

؟ المعاٜير ايلاش١َ يتشكٝل الخد١َ ايٓٛع١ٝ يًطتفٝد َٔ المؤضطات الخير١َٜا  -

قاّ ايباسح بتضُِٝ إضتبا١ْ خضضت يلإداب١ ع٢ً الأض١ً٦ ايطابك١ في       

المتُج١ً في لذافظ١ ايكٓفر٠ , ٚاعتُد ايباسح المٓٗر   الجٗات الخير١ٜ بالمٓطك١ ايػسب١ٝ

 في ايدزاض١ . الإسضا٥ٞ ايٛصفٞ ايتشًًٝٞ ٚاضتدداّ ايبرْاَر الإسضا٥ٞ 

 ٚقد تٛصًت ايدزاض١ إلى عد٠ ْتا٥ر ٖٞ : 

 أٚلًا: 

 ٖٓاى ْطب١ عاي١ٝ َٔ المطتفٝدٜٔ غير زاع١ٝ عٔ تعاٌَ َطؤٚيٞ تًو الجٗات الخير١ٜ. 

الأَإ ايٛظٝفٞ َٔ المطتفٝدٜٔ تجاٙ  المؤضطات الخير١ٜ. ايػعٛز بعدّ 
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ٖٓاى عدّ زعا َٔ المطتفٝدٜٔ ايداخًٝين يسٚاتبِٗ.  

تدْٞ َطت٣ٛ ايت١٦ٝٗ المها١ْٝ ٚايٓفط١ٝ يًُطتفٝدٜٔ في بعض المؤضطات الخير١ٜ. 

لا تُكدِز المؤضط١ المجتٗدٜٔ , ٚلا تعٌُ ع٢ً تحفٝصِٖ . 

اَاً نبيراً بايبراَر ايتدزٜب١ٝ ايٓٛع١ٝ المعصش٠ يًُٓٛ المٗني لا تُٛيٞ الجٗات الخير١ٜ اٖتُ 

يًعاًَين.

غٝاب ايتٛصٝف ايٛظٝفٞ يًُٛظفين . 

زأٟ المطتفٝد الخازدٞ بإٔ تكدِٜ الخدَات غير دٝد٠ . 

تعاْٞ الجٗات الخير١ٜ َٔ غح في َٛازدٖا , الأَس ايرٟ لا ٜطاعدٖا ع٢ً تحكٝل  

أٖدافٗا .

لاْتظاز يًُطتفٝدٜٔ الخازدٝين ست٢ ٜتِ تكدِٜ الخد١َ .تدْٞ َطت٣ٛ ت١٦ٝٗ َكس ا 

تس٣ ْطب١ نبير٠ َٔ المطتفٝدٜٔ الخازدٝين عدّ اٖتُاّ الجٗات الخير١ٜ بآزا٥ِٗ  

ٚأصٛاتِٗ , الأَس ايرٟ ٜتطًب تحطين أضايٝب أدا٥ٗا .

تدْٞ َطت٣ٛ َباْٞ المؤضطات الخير١ٜ , الأَس ايرٟ ضاِٖ في تحذِٝ دٚزٖا ,ٚعدّ  

 ٚزضايتٗا . دافٗاتحكٝل أٖ
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الأَين , ٚع٢ً آي٘ ٚصشب٘ ٘ الحُد لله زب ايعالمين , ٚايضلا٠ ٚايطلاّ ع٢ً زضٛي     

 أجمعين . 

ٚإٔ ,  المحُد١ٜسضاي١ ايبًد  بايعٌُ الخيرٟ لأْٗاُٝص المًُه١ ايعسب١ٝ ايطعٛد١ٜ تت     

ٜعد سم١  ّٛ ٚالمؤضطات الخير١ٜ ع٢ً ٚد٘ الخضٛظايتٛضع في أعُاٍ الخير ع٢ً ٚد٘ ايعُ

 .,ٚيًعٌُ الخيرٟ دٚز ٖاّ في بٓا٤ المجتُع  لهرا ايبًد المبازى

ايس٥ٝط١ٝ ٚالها١َ يًعٌُ الخيرٟ , ٚايتي لها المؤضطات الخير١ٜ َٔ ايكٓٛات  تُعَدُ       

, ٚالاقتضاد١ٜ ,  ايجكاف١ٝٚ , ايد١ٜٝٓفي ايٓٛاسٞ المجتُع  ت١ُٝٓفي  َػازنات فاع١ً ٚٚاعش١

المؤضطات الخير١ٜ ايترنٝص  في ٚالمأٌَطتفٝد َٓٗا , الميهْٛ٘ , ٚايضش١ٝ , ٚالادتُاع١ٝ 

ّْالجٛد٠ ايػا١ًَ  تبريرا تع قبٌ تكديمٗا يًُذتُع ,الخد١َ  ْٛع١ٝع٢ً  عٌُ في  َٓٗرْ ٖا

 يتبٓٝٗاايعٌُ  يتطٜٛس أضايٝب ُاًَُِٗ تشكٝل زعا المطتفٝد َٓٗا , بٌ َطًباًيالمؤضطات الخير١ٜ 

في الأدا٤ ٚتحدٜد الخد١َ المٓاضب١ تحكل دزد١ الإتكإ  َتغ١ُٓ إدسا٤ات ٚنماذزَعاٜير 

( , ٚفي 1, قاٍ تعالى )ٚقٌ أعًُٛا فطير٣ الله عًُهِ ٚزضٛي٘ ٚالمؤَٕٓٛ ( )يًُطتفٝد 

( , َٚٔ ٖرا المٓطًل 2الحدٜح ايػسٜف ) إٕ الله يحب إذا عٌُ أسدنِ عُلا إٔ ٜتكٓ٘ ( )

لجٛد٠ ايػا١ًَ ايضشٝح لمعاٜير اتطبٝل ٜعتُد ع٢ً دزد١ اي الخير١ٜ ٕ لزاح ٖرٙ المؤضطاتفإ

  يًتشطين المطتُس في الأدا٤ ٚالإْتاز. يًٛصٍٛ

                                                 
 . ضٛز٠ ايتٛب١ , آ١ٜ   - 

ٖننن ,  ٞ ,الجننص٤ ايسابننع , داز ايهتننب ايعًُٝنن١ , بننيرٚت ,     ضننٓٔ ايبٝٗكننٞ , في غننعب الإيمننإ , الإَنناّ ايبٝٗكنن      - 

 .ظ
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المكد١َ  الخد١َٚمما لاغو فٝ٘ إٔ ايعاًَين في أٟ َؤضط١ ٜكابًِٗ َطتفٝدٜٔ َٔ      

ٚايٛفا٤ بٗا َٔ  ٚبسالد٘ الهادف١ , يرا فإٕ سسصِٗ ع٢ً َعسف١ َٔ المطتفٝد ٚع٢ً استٝادات٘

 أِٖ زنا٥ص ايٓظاّ المؤضطٞ الخيرٟ 

 

 

ٜات الجاد٠ يًذٗات الخير١ٜ في تطبٝل ْظاّ إداز٠ الجٛد٠ , اع٢ً ايسغِ َٔ ايبد       

َتُجلا في إْػا٤ أقطاّ يًذٛد٠ ٚايطعٞ يًشضٍٛ ع٢ً غٗادات الآٜصٚ إلا إٔ ايٛاقع 

عٔ إداز٠ الجٛد٠ .  دداً بعٝداًايفعًٞ لهرٙ الجٗات 

يرا دا٤ت ٖرٙ ايٛزق١ َه١ًُ يًدزاضات ايطابك١ َسنص٠ٌ ع٢ً المطتفٝد ٚايٛفا٤     

 باستٝادات٘ ايفع١ًٝ .

 

المطتفٝد َٔ ا في إيكا٤ ايغ٤ٛ ع٢ً تحكٝل زع ايدزاض١تهُٔ أ١ُٖٝ ٖرٙ      

 خلاٍ َا ًٜٞ :َٔ يًذٛد٠ المؤضطات الخير١ٜ أثٓا٤ تطبٝكاتٗا 

 ايعٌُ بما يحكل زعا المطتفٝد. إتكإنننن  ايترنٝص ع٢ً ثكاف١ 

ُ٘ايترنٝص نننن   المطتفٝد َٔ المؤضطات الخير١ٜ.  َا ٜتطًب

 ننن ايترنٝص ع٢ً أضًٛب تكدِٜ الخد١َ يًُطتفٝد . 

 :تحكٝل الأٖداف ايتاي١ٝ إلى  تطع٢ ايدزاض١      

 . تفٝدٜٔ فعًٝاً َٔ الج١ٗ الخير١ٜ تحدٜد ف١٦ المط 
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. تحدٜد الاستٝادات ايغسٚز١ٜ يف١٦ المطتفٝدٜٔ  

تحدٜد ْٛع١ٝ الخدَات المكد١َ يف١٦ المطتٗدفين . 

؟ تحدٜد  المعاٜير ايلاش١َ يتشكٝل الخد١َ ايٓٛع١ٝ يًطتفٝد َٔ المؤضطات الخير١ٜ 

 تحاٍٚ ايدزاض١ َٓاقػ١ َا ًٜٞ:     

ٜٚتفسع َٔ ٖرا ايطؤاٍ  ؟ نٝف لسكل زعا المطتفٝد َٔ المؤضطات الخير١ٜ     

 ايتطاؤلات ايتاي١ٝ : ٞايس٥ٝط

؟فعًٝاً َٔ المؤضطات الخير١ٜ  َٔ ِٖ المطتفٝدٜٔ   -

َا الاستٝادات ايغسٚز١ٜ يف١٦ المطتفٝدٜٔ ؟ -

َا ْٛع١ٝ الخدَات المكد١َ يف١٦ المطتفٝدٜٔ ؟ -

؟ د١َ ايٓٛع١ٝ يًطتفٝد َٔ المؤضطات الخير١ٜالمعاٜير ايلاش١َ يتشكٝل الخَا  -

ٚايرٟ ٜضف ايتشًًٝٞ في ايدزاضات ايترب١ٜٛ  المٓٗر ايٛصفٞ ايدزاض١ اعتُدت     

 . يريو اضتدداّ ايباسح ايبرْاَر  الإسضا٥ٞ ايٛعع ايكا٥ِ يعٌُ المؤضطات الخير١ٜ 

بمشافظ١ بالمٓطك١ ايػسب١ٝ ممج١ً ١ شمًت  ايدزاض١ المؤضطات الخيرٜ:  ايدزاض١سدٚد 

ايكٓفر٠ ,ٚتم تٛشٜع الإضتبا١ْ ع٢ً ناف١ ٖرٙ المؤضطات ٚايتي شمًت جمعٝات ايبر , 

 .ٚالإزغاد ٚتٛع١ٝ الجايٝاتٚجمعٝات تحفٝظ ايكسإٓ ايهسِٜ , َٚهاتب ايدع٠ٛ  
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د " ٚالجٝد ْكٝض ن١ًُ الجٛد٠ بإٔ أصًٗا " دٛ  تعسف ايكٛاَٝظ ايعسب١ٝ :الجٛد٠ 

َّ  (1ٙ أٟ صاز دٝداً .), ٚدٛدُ دُٙايسد٤ٟ , ٚداد ايػ٤ٞ د

استٝادات ٚتٛقعات المطتفٝدٜٔ َٔ الخد١َ المكد١َ إلى تسجم١  : ٚتعسف ع٢ً أْٗا   

خضا٥ط لذدد٠ تهٕٛ أضاضا يتضُِٝ ٖرٙ الخد١َ ٚتكديمٗا يًُطتفٝدٜٔ بما ٜٛافل 

 (2تٛقعاتِٗ .)

 ٜٚعسف ايباسح :    

جماع١ ذات صف١ اختٝاز١ٜ تػهٌ في لدًُٗا َؤضط١ خير١ٜ ذات  طات الخير١ٜ :المؤض

عٌُ َٓظِ ٚفل يٛا٥ح ايعٌُ الخيرٟ تٗدف يتكدِٜ خدَات تطٛع١ٝ لرتًف١ تفٞ باستٝادات 

  . طتفٝدٜٔ َٓٗا الم

نٌ َٔ اضتفاد َٔ خدَات المؤضطات الخير١ٜ أٜاً نإ ْٛع ٖرٙ ٖٛ  :المطتفٝد 

ضٛا٤ّ , بساَر أخس٣ ٖادف١ , دع١ٜٛ  , اضتػاز١ٜ , , غرا١ٝ٥ صش١ٝ,  , ع١ًُٝالخد١َ ع١ٝٓٝ 

 ( أٚ خازدٞ ) فسد أٚ د١ٗ أٚ لدتُع (.َٓطٛبٞ المؤضط١) َٔنإ ٖرا المطتفٝد داخًٞ 

 الإطاز ايٓظسٟ: 

تعد الجٛد٠ ايػا١ًَ َٔ الأضايٝب الإداز١ٜ الحدٜج١ ايتي أثبتت لزاساتٗا في        

١ ٚالخاص١ , ٚالإٓ تبرٍ الجٗٛد المبازن١ يتطبٝل تجازبٗا في لرتًف ايكطاعات الحهَٛٝ

ايعٌُ الخيرٟ ٚايتطٛعٞ بٗدف تحطين الأدا٤ في ٖرٙ المؤضطات الخير١ٜ ,ٚتحكٝل الخد١َ 

 ايٓٛع١ٝ لمطتفٝدٟ الجٗات الخير١ٜ ,ٚتحطين َطت٣ٛ ايبراَر المكد١َ فٝٗا.

 

 الجٛد٠ ٚالمطتفٝد:   

 ؟ لماذا. .  المطتفٝد أٚلا  

                                                 
 .,ابٔ المٓظٛز ,الجص٤ ايجاْٞ, داز المعازف , ايكاٖس٠ , ظ يطإ ايعسب ,  - 

أضظ َٚتطًبات الجٛد٠ في ايتعًِٝ ايعاّ , سطين بٔ لذُد َعتل , ٚزق١ عٌُ َكد١َ في ايًكا٤ ايطٟٓٛ ايسابع عػس  - 

.ٖن , ظ )دطتن (, المٓعكد في فط١ٝ ٚايترب١ٜٛيًعًّٛ ايٓ  
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المتغ١ُٓ تطع خطٛات  (1دت خسٜط١ َطاز ايتدطٝط يًذٛد٠ يًعالم دٛزإ )أن

ٚيبٝإ  تؤند تسنٝص الجٛد٠ ع٢ً ايعُلا٤ ٚتحدٜد استٝاداتِٗ ٚتسجمتٗا إلى يػ١ المٓظ١ُ

 ْٛزد بعض ,اٖتُاّ الجٛد٠ بالمطتفٝد أٚلًا 

 عًُا٤ الجٛد٠ أَجاٍ   زؤ٣

ادات ٚتٛقعات المطتفٝد ساعساً ٚ إٔ الجٛد٠ : تحكٝل استٝ ٓر ٝديمٜس٣   

 . َطتكبلًا

 إٔ الجٛد٠ : َلا١ُ٥ المٓتر يًػسض أٚ الاضتدداّ . دٛزإ ٜٚس٣    

ٜٚس٣ المعٗد ايفٝدزايٞ إٔ إداز٠ الجٛد٠:ٖٞ َٓٗر تٓظُٝٞ غاٌَ ٜٗدف يتشكٝل    

 سادات ايعٌُٝ .

 زعا٤ المطتفٝد َٔ المؤضطات الخير١ٜ :لإ الآي١ٝ المكترس١ 

 : هٞ تحكل المؤضط١ الخير١ٜ إزعا٤ المطتفٝد َٓٗا لابد لها إٔ تسنص ع٢ً الآتٞي   

 يًُطتفٝد :  ضظ بٓا٤ الخد١َ ايٓٛع١ٝأٚلًا: أُ

ز ننن المدخلات  د نن ايتٓفٝر  ٙ نن الإدسا٤ات  ب نن تضُِٝ ع١ًُٝ الإْتاز تضُِٝ الخد١َ أ نن 

 ايتضشٝش١ٝ .                

ٖتُاّ بٗرٙ الأضظ ايػا١ًَ ٚعسٚز٠ تطبٝكٗا يٓذاح عٌُ ٜس٣ ايباسح أ١ُٖٝ الا  

المؤضطات الخير١ٜ , َٚعسف١ َد٣ شمٛيٝتٗا لخضا٥ط الخد١َ المطًٛب١ , ٚنٝف١ٝ تٓفٝرٖا 

تكدِٜ الخد١َ  , َع الايتصاّ بالإدسا٤ات ايتضشٝش١ٝ يتأنٝد ايتشطين المطتُس في اٚتكديمٗ

 .   دالجٝدٙ يًُطتفٝ

 َٔ الج١ٗ الخير١ٜ : ًٝاًلمطتٗدف١ فعثاْٝاً: تحدٜد ايف١٦ ا  

 ,لذٛزٖا الأضاضٞ ,َٚعٝاز لزاح نٌ َٓػأ٠ الأِٖ في الجٛد٠ بٌ ٖٛ المطتفٝد  لإٔ   

   :َلاسظ١ َا ًٜٞ ٜٓبػٞ المطتفٝد ؟ ف١٦ٚيتشدٜد 

                                                 
, اينداز ايعسبٝن١ يًُٛضنٛعات,    إداز٠ الجٛد٠ ايػا١ًَ الإتكإ في ايفهس الإضلاَٞ ٚالمعاصنس,عبدا ينس ٔ الجنٜٛبر,    - 

 .ٖن ظ ايسٜاض,

.-ّ, ظ , دٕ , إداز٠ الجٛد٠ ايػا١ًَ , لذُد عبد ايٖٛاب ايعصاٟٚ , داز ايٝاشٚبٞ ,عُإ , الأز    
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ننن ايتعسف ع٢ً لدالاتِٗ َٚطتٜٛاتِٗ  ننن  ننن جمع َعًَٛات ٚبٝاْات عٔ المطتفٝدٜٔ 

نننن  تطبٝل المعاٜير ايدقٝك١ننننن  في ف٦اتِٗ ايفع١ًٝ ننن تضٓٝف المطتفٝدٜٔ ايتعسف ع٢ً استٝادات

 .المطتفٝدٜٔ بالمؤضط١ الخير١ٜ تٛثٝل بٝاْات

 : ثايجا: تحدٜد الاستٝادات ايغسٚز١ٜ يف١٦ المطتفٝدٜٔ

 يمهٔ تحدٜد الاستٝادات ايغسٚز١ٜ يف١٦ المطتٗدفين َٔ خلاٍ المساسٌ ايتاي١ٝ :     

 ٚلى : جمع المعًَٛات : ٜتِ فٝٗا جمع المعًَٛات ٚايبٝاْات ايػا١ًَ المسس١ً الأ

 عٔ جمٝع المطتفٝدٜٔ .

  ٌَالمسس١ً ايجا١ْٝ : َسس١ً ايتشًٌٝ : ٜتِ فٝٗا ايدزاض١ ايٛاف١ٝ  ٚايتشًٌٝ ايػا

 لمعًَٛات المطتفٝدٜٔ .

  المسس١ً ايجايج١ : ايتشدٜد : يحدد فٝٗا دزد١ الاستٝاز ايفعًٞ ْٚٛعٝت٘ بما

 اضب َع المطتفٝد.ٜتٓ

 ِٗالمسس١ً ايسابع١: ايتضٓٝف : يجسٟ فٝٗا تضٓٝف المطتفٝدٜٔ ٚفل استٝادات 

 المتٓٛع١ إلى ف٦ات.

 :زابعا : َعاٜير تحكٝل الخد١َ ايٓٛع١ٝ يًُطتفٝد َٔ المؤضطات الخير١ٜ 

ٜس٣ ايباسح تحدٜد َعاٜير ذات دٛد٠ يتشكٝل الخد١َ ايٓٛع١ٝ يًُطتفٝدٜٔ              

:ٖٞٚ 

غُين خد١َ المطتفٝد عُٔ زضاي١ ٚزؤ١ٜ المؤضط١ الخير١ٜ .ت 

(1الاضتدداّ الأَجٌ يًُٛازد ايبػس١ٜ ٚالماد١ٜ  المتاس١ يًُؤضط١ الخير١ٜ.) 

ايترنٝص ع٢ً أ١ُٖٝ اختٝاز ايبراَر ايتدزٜب١ٝ الهادف١ إلى خد١َ المطتفٝد . 

تحفٝص ٚتهسِٜ المجتٗدٜٔ َٔ ايعاًَين بالمؤضطات الخير١ٜ . 

(1َتطًبات المطتفٝدٜٔ ٚايٛفا٤ بٗا َٔ خلاٍ المعسف١ بِٗ ٚ قٝاع زعاِٖ .)تحدٜد  

                                                 
إبننساِٖٝ بننٔ  نند ايٓكٝجننإ . ٚزقنن١ عُننٌ َكدَنن١ في  ’َعنناٜير ٚآثنناز تحكٝننل الجننٛد٠ ايػننا١ًَ في المعاٖنند ايعًُٝنن١ ايكسآْٝنن١  - 

 ٙ ,دد٠.لذسّ  نننالمًتك٢ ايعًُٞ الأٍٚ في لرسدات المعاٖد ايع١ًُٝ ايكسآ١ْٝ , المٓعكد في ايفتر٠ 
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َطا١ُٖ الجٗات الخير١ٜ في اضتػٓا٤ ٚانتفا٤ المطتفٝد الخازدٞ عٓٗا . 

(2تعصٜص َٛازد الجٗات الخير١ٜ بٗدف دعِ المطتفٝدٜٔ بإعا١ْ ثابت١ َٚطتُس٠  . ) 

ٚالمطتفٝدٜٔ َٓٗا بٗدف تحطين بٓا٤ علاق١ إيجاب١ٝ بين َطؤٚيٞ المؤضطات الخير١ٜ  

المؤضط١ .

تحكٝل الأَإ ايٛظٝفٞ يًعاًَين ٚذيو بإسداخ ٚظا٥ف ٚضًِ زٚاتب َٔ قبٌ دٜٛإ  

الخد١َ.

( : ٚزق١ عٌُ عٓٛاْٗا  تطبٝكات الجٛد٠ في 3دزاض١ عبد الله بٔ عجُإ الخساش ) -

ل الجٛد٠ ايػا١ًَ في المؤضطات الخير١ٜ الجُعٝات الخير١ٜ , ٖدفت ايٛزق١ إلى أ١ُٖٝ تطبٝ

يتشكٝل نطب زعا ايعٌُٝ 

ٚتٛعٝح دٚز الجُعٝات في أٚعاعِٗ الادتُاع١ٝ ٚالاقتضاد١ٜ .

ٚتٛصًت ايدزاض١ إلى أ١ُٖٝ تٛفير دٚزات ٚسكا٥ب تدزٜب١ٝ , ٚتٓظِ شٜازات َتبادي١    

 لخير١ٜ.بين الجُعٝات , ٚتهٜٛٔ قاعد٠ بٝاْات بمجاب١ َسنص خبر٠ يًُؤضطات ا

( : ٚزق١ عٌُ بعٓٛإ المطتفٝد في الجُعٝات الخير١ٜ 4دزاض١ ْٛح يحٞ ايػٗسٟ ) -

ٚتحكٝل الجٛد٠ , ٖدفت ايٛزق١ إلى تطًٝط ايغ٤ٛ ع٢ً تحكٝل زعا المطتفٝد.

                                                                                                                  
ًعُنٌ الخنيرٟ المتُٝنص , سطنٔ بنٔ زدٙ ايكسغنٞ , ٚزقن١ عُنٌ َكدَن٘ في ايًكنا٤ ايطنٟٓٛ ايتاضنع يًذٗنات              َعاٜير الجٛد٠ ي - 

 ٖن بالمٓطك١ ايػسق١ٝ .//-الخير١ٜ , المٓعكد في ايفتر٠ َٔ 

يٛط١ٝٓ , َهتب١ المًو فٗد ا إداز٠ الجٛد٠ ايػا١ًَ : صٓاع١ ايٓذاح في ضبام ايتشدٜات , ساَد بٔ َالح ايػُسٟ .   - 

 .ٖن , ظيًٓػس , ايسٜاض , 

تطبٝكات الجٛد٠ في الجُعٝات الخير١ٜ : عبند الله بنٔ عجُنإ الخنساش , ٚزقن١ عُنٌ َكدَن١ في ايًكنا٤ ايطنٟٓٛ يًذٗنات            - 

 . – ٖن , ظ زبٝع الأٍٚ  -الخير١ٜ بالمٓطك١ ايػسق١ٝ في ايفتر٠ َٔ 

 -   ٚ تحكٝنل الجنٛد٠ : ْنٛح يحنٞ ايػنٗسٟ , ٚزقن١ عُنٌ َكدَن١  في ايًكنا٤ ايطنٟٓٛ يًذٗنات            المطتفٝد في الجُعٝنات الخيرٜن١ 

 .   -ٖن , ظ زبٝع أٍٚ  -الخير١ٜ بالمٓطك١ ايػسق١ٝ , في ايفتر٠ َٔ 
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ٚتٛصًت ايدزاض١ إلى تدْٞ تٛافل الجُعٝات َع خدَاتٗا المكد١َ , ٚلا تًبي  

از إدازٟ في الجُعٝات ٚتطسب المٛظفين , ٚعدّ استٝادات ايعُلا٤ , ٚلا ٜٛدد ٖٓاى اضتكس

 ٚدٛد ايعدٍ في تٛشٜع المٗاّ بِٝٓٗ .

( : ٚزق١ عٌُ بعٓٛإ تٛدٝ٘ الجٛد٠ في ايعٌُ 1دزاض١ عُاد عبد الله الجسٜفاْٞ ) -

الخيرٟ َٔ خلاٍ بطاق١ الأدا٤ , ٖدفت ايٛزق١ ع٢ً تطًٝط ايغ٤ٛ ع٢ً َبدأ بطاق١ الأدا٤ 

الجُعٝات الخير١ٜ , َٚفّٗٛ الجٛد٠ ايػا١ًَ َٚكازْتٗا َع بطاق١ المتٛاشٕ ٚتطبٝكاتٗا ع٢ً 

الأدا٤ المتٛاشٕ , ٚتٛصًت ايدزاض١ إلى أ١ُٖٝ تطبٝل بطاق١ الأدا٤ المتٛاشٕ تعد عسٚز١ٜ 

يضٝاغ١ زؤ١ٜ المؤضط١.

(: ٚزق١ عٌُ بعٓٛإ ايعلاق١ المٓطك١ٝ 2دزاض١ غطإ ايطايب , ٚساشّ بدز الخطٝب ) -

كا١ُ٥ ٚبين دٛد٠ الخد١َ المعسف١ٝ نُا ٜدزنٗا المطتفٝد ٚزعاٙ بين دٛد٠ الخد١َ اي

,ٚتٛصًت ايدزاض١ إلى ٚدٛد اختلاف في تعسٜفات دٛد٠ الخد١َ َٚساقبتٗا سطب قطاع 

الخدَات , ٚإٔ المطتفٝد ٖٛ ايرٟ يحدد َعاٜير الخد١َ ,ٚإٔ اضتراتٝذٝات الخد١َ يجب 

إٔ تضاغ في ع٤ٛ خاصٝات الخد١َ.

 

 

 عسض ٚتحًٌٝ ْتا٥ر ايدزاض١: ايفضٌ ايجايح :

 أٚلًا : عسض ٚتحًٌٝ ْتا٥ر إضتبا١ْ زعا المطتفٝد ايداخًٞ :

   

                                                 
١ تٛدٝن٘ الجننٛد٠ في ايعُنٌ الخننيرٟ : عُناد عبنند الله الجيرفنناْٞ , ٚزقن١ عُننٌ َكدَن١ في ايًكننا٤ ايطنٟٓٛ يًذٗننات الخيرٜنن       - 

 .  -ٖن , ظ زبٝع أٍٚ  -بالمٓطك١ ايػسق١ٝ , في ايفتر٠ َٔ 

المطنتفٝد )دزاضن١ تحًًٝٝن١( , َكدَن١ يًدندَات المعسفٝن١ , المضندز :        بالإدزاى ٚزعنا  ايعلاق١ المٓطك١ٝ بين دٛد٠ الخد١َ  - 

 َٓتد٣ عًّٛ الجٛد٠ .
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 جمع١ٝ تحفٝظ ايكسإٓ ايهسِٜ َهتب ايدع٠ٛ       جمع١ٝ ايبر      

..........اضِ المؤضط١ الخير١ٜ : ... 

المؤٌٖ ايعًُٞ : 

 نفا٠٤  ْٟٛثا  ٞداَع  َادطتير  ٙدنتٛزا  أخس٣....... 

 غانسٜٔ لحطٔ تعاْٚهِ

 

 

 

 ايتشًٌٝ

:بمشافظ١ ايكٓفر٠ ير١ٜزعا ايعٌُٝ ايداخًٞ عٔ الج١ٗ الخ

 (ددٍٚ زقِ )

 ايٓطب١ ايتهساز ايٓٛع ّ

 لا أعرف لا أوافل أوافل العبارة م
    .زاعٞ عٔ تعاٌَ جمٝع المطؤٚيين في المؤضط١ الخير١ٜ 

    .طبٝع١ ايعٌُ المهًف ب٘ َتٛافك١ َع إَهاْاتٞ ٚقدزاتٞ 

    .في ٖرٙ المؤضط١ أغعس بالأَإ ايٛظٝفٞ  

    أز٣ إٔ زاتبي َتٛافل َع َؤًٖٞ ٚطبٝع١ عًُٞ 

    .تٗتِ المؤضط١ ظٛد٠ ايت١٦ٝٗ المها١ْٝ ٚايٓفط١ٝ يًُٛظفين 

    .تكدز المؤضط١ المجتٗدٜٔ ٚتعٌُ ع٢ً تحفٝصِٖ ٚتهسيمِٗ 

 
تٓفر المؤضط١ بساَر تدزٜب١ٝ ٖادف١ تعصش ايُٓنٛ المٗنني عٓند    

 .المٛظفين
   

    .تٛفس المؤضط١ ايتٛصٝف ايٛظٝفٞ يًُٛظفين  
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  جمع١ٝ ايبر 

  َهتب ايدع٠ٛ 

  جمع١ٝ تحفٝظ ايكسإٓ ايهسِٜ 

 %  المجُٛع

زعا ايعٌُٝ ايداخًٞ عٔ الج١ٗ الخير١ٜ بمشافظ١  إٕ( ٜتغح يٓا َٔ خلاٍ الجدٍٚ زقِ )

% ,بُٝٓا َهاتب ايدع٠ٛ ٚتتُجٌ بتهساز ٓطب١ ب ايكٓفر٠ تتُجٌ في جمع١ٝ ايبر بتهساز 

َٔ      %ٓطب١ ب % ,بُٝٓا جمع١ٝ تحفٝظ ايكسإ ايهسِٜ بتهساز ٓطب١ ب 

 ايع١ٓٝ.

 :ضِ المؤضط١ الخير١ٜا

 (ددٍٚ زقِ)

 

     

( إٔ ٜػير الجدٍٚ زقِ )     

ايٓطب١ ايعظ٢ُ َٔ المطتفٝدٜٔ 

% ٜٚدٍ ٖرا ع٢ً أْٗا ٜٓتُٕٛ لجُع١ٝ ايبر بٓطب١ 

تكدِٜ الخدَات , ًٜٚٝٗا ف١٦ جمع١ٝ أنجس في 

% , بُٝٓا تحفٝظ ايكسإٓ ايهسِٜ بٓطب١ 

َهاتب ايدع٠ٛ أقٌ ْطب١ً ٖٚرا ٜدٍ ع٢ً إٔ 

 بسالدٗا أقٌ َٔ الأخس٣.

 :المؤٌٖ ايعًُٞ 

 ايٓطب١ ايتهساز ايٓٛع ّ

  َهتب دع٠ٛ 

  جمع١ٝ ايبر 

  جمع١ٝ ايتشفٝظ 

 %  المجُٛع
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 (ددٍٚ زقِ ) 

     

ٜتغح َٔ الجدٍٚ       

( أعلاٙ إٔ أع٢ً ْطب١ زقِ )

ِٖ  ١ً المؤٌٖ ايجاْٟٛ 

ٚالجاَعٞ سٝح تمجٌ 

% , ًٜٚٝٗا  ١ً المادطتير بٓطب١ ْطبتُٝٗا 

% , ٜٚس٣ ايباسح % , ٚأقًٗا  ١ً ايدنتٛزاٙ 

نًُا ناْت ْطب١ المٓتطبين يًذٗات الخير١ٜ َٔ 

لات ايعاي١ٝ أنجس نًُا أْعهظ ذيو أصشاب المؤٖ

 ع٢ً أدا٤ ٚإْتاد١ٝ المؤضطات الخير١ٜ بطبب َايِٝٗ َٔ زصٝد َعسفي .

 

 

 

:نن زاعٞ عٔ تعاٌَ جمٝع المطؤٚيين في المؤضط١ الخير١ٜ

 (ددٍٚ زقِ )

 ايٓطب١ ايتهساز ايٓٛع ّ

  ثاْٟٛ 

  داَعٞ 

  يرَادطت 

  دنتٛزاٙ 

 %  لمجُٛعا

 ايٓطب١ ايتهساز ايٓٛع ّ

 أٚافل 
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َٔ خلاٍ الجدٍٚ      

( ٜظٗس عدّ زعا المطتفٝدٜٔ )

َٔ تعاٌَ جمٝع المطؤٚيين 

% ,ٖٚٓاى ف١٦ لا تعسف عٔ % ,بُٝٓا دا٤ت ْطب١ ايف١٦ المٛافك١ بالمؤضطات بٓطب١ 

%,ٚتؤند ْطب١ ف١٦ لا أٚافل أ١ُٖٝ دزاضتي في تحطين أدا٤ تعاٌَ المطؤٚيين بٓطب١ 

 المؤضطات الخير١ٜ

:ٚقدزاتٞ إَهاْاتٞٝع١ ايعٌُ المهًف ب٘ َتٛافك١ َع ننن طب

 (ددٍٚ زقِ )

( إلى إٔ ايٓطب١ الأع٢ً زاع١ٝ عٔ طبٝع١ المطتفٝد ٚقد أغاز الجدٍٚ زقِ )     

% ٖٚٞ الأقٌ % , ٚف١٦ غير َٛافك١ تمجٌِ بٓطب١ ٚنًفٛا ٚفل إَهاْاتِٗ ٚقدزاتٗ

 % .بُٝٓا ٖٓاى غسيح١ نبير٠ غير َدزن١ يريو بٓطب١ 

:اغعس بالأَإ ايٛظٝفٞ في ٖرٙ المؤضط١  -

 لا أٚافل 

  لا أعسف 

 %  المجُٛع

 ايٓطب١ ايتهساز ايٓٛع ّ

 أٚافل 

 لا أٚافل 

  لا أعسف 

 %  المجُٛع
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 (ددٍٚ زقِ )

        

ٜتغح َٔ             

( إٔ غايب١ٝ الجدٍٚ زقِ )

ايعاًَين بالمؤضطات الخير١ٜ لا 

% ٖٚٛ ٜػعسٕٚ بالأَإ ايٛظٝفٞ بٓطب١ 

َؤغس غير دٝد مما ٜطتدعٞ إدخاٍ َعاٜير ذات 

دٛد٠ تستبط بالأَٔ ايٛظٝفٞ ٚمما ٜؤند ذيو 

أٜغاً إٔ ايػسيح١ الأنبر غير َدزن١ لمجٌ ذيو 

 %.بٓطب١ 

مما ٜٛصٞ ايباسح إٕ تأخر ٖرٙ ايف٦ات سكٗا ايٛظٝفٞ َٚا يحكل لها الأَإ 

 سطب يٛا٥ح الخد١َ المد١ْٝ .

 

 

 

 

:زاتبي َتٛافل َع َؤًٖٞ ٚطبٝع١ عًُٞ  إٕأز٣  -

 ايٓطب١ ايتهساز ايٓٛع ّ

 أٚافل 

 لا أٚافل 

  لا أعسف 

 %  المجُٛع            

 ايٓطب١ ايتهساز ايٓٛع ّ
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 (ددٍٚ زقِ )

 

( ْػير إلى َٔ خلاٍ الجدٍٚ زقِ )     

قغ١ٝ ٖا١َ ٖٚٞ غعٛز ايٓطب١ الأعظِ بعدّ ايسعا عٔ َهافآتِٗ َكابٌ عًُِٗ ٚغير 

% , مما ٜٛصٞ ايباسح إٔ تأخر ٖرٙ َتٛافك١ َع تأًِٖٝٗ ٚطبٝع١ عًُِٗ بٓطب١ 

ايف٦ات سكٗا ايٛظٝفٞ َٚا يحكل لها الآَإ سطب يٛا٥ح الخد١َ.

: ُٛظفين٠ً ايت١٦ٝٗ المها١ْٝ ٚايٓفط١ٝ يتٗتِ المؤضط١ ظٛد -

 (ددٍٚ زقِ )

 

( إغاز٠ إلى أ١ُٖٝ المهإ ٚت٦ٝٗت٘ يًُٛظفين ٚقد ناْت ٚفل الجدٍٚ زقِ )      

% , مما ٜؤند ايباسح ع٢ً ٚف١٦ نبير٠ لا تعسف أثس ذيو بٓطب١ % , ايٓطب١ 

 أٚافل 

 لا أٚافل 

  لا أعسف 

 %  المجُٛع

 ايٓطب١ ايتهساز ايٓٛع ّ

 أٚافل 

 لا أٚافل 

  لا أعسف 

 %  المجُٛع
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أ١ُٖٝ تٛفس المهإ المٓاضب لمكدَٞ الخدَات الخير١ٜ ٚعسٚز٠ ايتٓطٝل بين الجٗات ذات 

 ايعلاق١ بايعٌُ الخيرٟ ع٢ً تهاٌَ أٖدافٗا .

:تكدز المؤضط١ المجتٗدٜٔ ٚتعٌُ ع٢ً تحفٝصِٖ ٚتهسيمِٗنننن   

 (ددٍٚ زقِ )

        

خلاٍ الجدٍٚ زقِ َٔ      

 إٔ المؤضط١ تكدز ٚتحفص المجتٗدٜٔ( ٜتغح يٓا )

% بُٝٓا لا اعسف ْٚطب١  ٜهٕٛ ايتهساز  أٚافلبُٝٓا لا  , %,ٓطب١ بفي ايعٌُ 

 .%,ْٚطب١  ساز ٜهٕٛ ايته

 

 

 

 

 

 :ٖادف١ تعصش ايُٓٛ المٗني عٓد المٛظفين  دزٜب١ٝتٓفر المؤضط١ بساَر تننن 

(ددٍٚ زقِ )

 ايٓطب١ ايتهساز ايٓٛع ّ

 أٚافل 

 لا أٚافل 

  لا أعسف 

 %  المجُٛع

 ايٓطب١ ايتهساز ايٓٛع ّ
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( إٔ المؤضطات ٜػير الجدٍٚ زقِ )

ساَر ٖادف١ تعصش ايُٓٛ المٗني يهٕٛ ْطب١ ايف١٦ ايػير َٛافك١ الخير١ٜ لا تٓفر ب

% ٖٚٞ ْطب١ عاي١ٝ دداً ٖٚرا َؤغس غير دٝد , في سين إٔ ايف١٦ بًػت 

% ٖٚرٙ ْطب١ بطٝط١ , أَا ايف١٦ ايتي لا تعسف تمجٌ المٛافك١ تمجٌ 

 % . ْطب١

:تٛفس المؤضط١ ايتٛصٝف ايٛظٝفٞ يًُٛظفين  -

 (ددٍٚ زقِ )

( إٔ ايف١٦ ٜتغح َٔ الجدٍٚ زقِ )      

ايػير َٛافك١ ع٢ً إٔ المؤضط١ تٛفس 

ايتٛصٝف ايٛظٝفٞ يًُٛظفين بًػت 

% , في سين إٔ ايف١٦ المٛافك١ ْطبتٗا 

بطٝط١ دداً , أَا  % ٖٚٞ ْطب١بًػت 

 أٚافل 

 لا أٚافل 

  لا أعسف 

 %  المجُٛع

 ايٓطب١ زايتهسا ايٓٛع ّ

 أٚافل 

 لا أٚافل 

  لا أعسف 

 %  المجُٛع
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% , ٜٚس٣ ايباسح ٖٓا عسٚز٠ تٛفير ايتٛصٝف ْطب١ ايف١٦ ايتي أديت بلا أعسف بًػت 

 ايٛظٝفٞ يًُٛظفين .
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 جمع١ٝ ايبر      

 

 َهتب ايدع٠ٛ      

 

 جمع١ٝ تحفٝظ ايكسإٓ ايهسِٜ

 اضِ الج١ٗ الخير١ٜ : ..............      

ْٛع الاضتفاد٠ :  

 صش١ٝ  إزغاد١ٜ  دع١ٜٛ  َاي١ٝ  ع١ٝٓٝ  أخس٣....... 

غانسٜٔ سطٔ تعاْٚهِ

 

 

لا أٚافلأٚافلايعٓنننننننننننننضننننننسّ
لا 

أعسف

دّ المؤضط١ الخير١ٜ خد١َ َتٓٛع١ .تك

تمتاش المؤضط١ الخير١ٜ بطُع٘ َتُٝص٠ .

تٓفر المؤضط١ الخير١ٜ بساَر َتٓٛع١ ٖٚادف١ .

تًبي  المؤضط١  الخير١ٜ استٝاداتٞ الأضاض١ٝ.

تطع٢ المؤضط١ الخير١ٜ إلى سماع صٛتٞ ٚزؤٜتي .

بات ْظاَٝننن١ أٚ اسضنننٌ عًننن٢ خننندَتي بننندٕٚ أٟ صنننعٛ

إدسا١ٝ٥ 

تعاٌَ أعغا٤ المؤضط١  َعٞ إيجابا.

ٚدٛد َكس َٗٝأ يلاْتظاز ست٢ ٜتِ تكدِٜ الخد١َ.

ايتصاّ المؤضط١ الخير١ٜ بالمٛاعٝد المع١ًٓ.
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 ايتشًٌٝ

زعا المطتفٝد َٔ الج١ٗ الخير١ٜ بمشافظ١ ايكٓفر٠:

 (ددٍٚ زقِ )

( ٜتغح يٓا إٕ زعا المطتفٝد َٔ الج١ٗ الخازد١ٝ َٔ خلاٍ الجدٍٚ زقِ )       

 تمجٌَهاتب ايدع٠ٛ  ًٜٚٝٗا% ,ْطب١ تمجٌ  بمشافظ١ ايكٓفر٠ ٜهٕٛ في الجُع١ٝ ايبر

 .أقٌ % ,بُٝٓا جمعٝات تحفٝظ ايكسإٓ 

 اضِ الج١ٗ الخير١ٜ :

 (ددٍٚ زقِ )

ايٓطب١ايتهسازايٛصفّ

%جمع١ٝ ايبر

%َهتب دع٠ٛ

جمعٝنننننن١ تحفننننننٝظ 

ايكسإ ايهسِٜ

%

%المجُٛع

 

ايٓطب١ايتهسازايٓٛعّ

جمع١ٝ ايبر

َهتب ايدع٠ٛ

جمع١ٝ تحفٝظ ايكسإٓ 

ايهسِٜ

%المجُٛع
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المطتفٝدٜٔ ٜٓتُٕٛ لجُع١ٝ تحفٝظ ( إٔ ايٓطب١ ايعظ٢ُ َٔ ٜػير الجدٍٚ زقِ )     

% ٚإٔ َهاتب ايدع٠ٛ أقٌ عدداً سٝح تمجٌ % , ًٜٚٝٗا جمع١ٝ ايبر بٓطب١ ايكسإٓ بٓطب١ 

 % .ْطب١ 

 ْٛع الاضتفاد٠:

 (ددٍٚ زقِ )

( ععف الاٖتُاّ بالخدَات ايضش١ٝ َكاز١ْ بأْٛاع ٜتغح َٔ الجدٍٚ زقِ )   

بُٝٓا ناْت  لأنبر يمجٌ تًو الخدَات ...اٖتُاّ لاالأَس ايرٟ ٜطتدعٞ ا الخدَات الأخس٣ ,

 الخد١َ ايدع١ٜٛ الأنجس اٖتُاَاً َٔ قبٌ َكدَٞ تًو الخدَات  .

 

 

 

ايٓطب١ايتهسازايٓٛعّ

صش١ٝ

إزغاد١ٜ

دع١ٜٛ

َاي١ٝ

ع١ٝٓٝ

أخس٣

%المجُٛع
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 ّ المؤضط١ الخير١ٜ خد١َ َتٓٛع١:تكد -

 (ددٍٚ زقِ )

                                                                                                                   

( إٔ ف١٦ نبير٠ َٔ المطتفٝدٜٔ َٔ الجٗات الخير١ٜ تمجٌ ْطب١ ػير الجدٍٚ زقِ )ٜ

% ٖٚٞ غير َٛافك١ ع٢ً إٔ الجٗات الخير١ٜ تكدّ خدَات َتٓٛع١ , ٖٚٓاى ف١٦ َٛافك١ 

% ٖٚرا الأَس ٜدٍ تمجٌ ْطب١  تدزى% , عًُاً بإٔ ْطب١ ايف١٦ ايتي لا ْطب١  ٚتمجٌ

إٔ تتب٢ٓ ات المتٓٛع١ َٔ قبٌ الجٗات الخير١ٜ , ٚيرا ٜس٣ ايباسح ع٢ً ععف تكدِٜ الخدَ

 الجٗات الخير١ٜ َعاٜير دٝد٠ تطاِٖ في تٓٛع الخدَات . 

 تمتاش المؤضط١ الخير١ٜ بطُع٘ َتُٝص٠ : -

 (ددٍٚ زقِ )

ايٓطب١ايتهسازايٓٛعّ

 أٚافل

لا أٚافل

لا اعسف

% المجُٛع

ايٓطب١ايتهسازايٓٛعّ

 أٚافل

لا أٚافل

لا اعسف

%المجُٛع
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( بإٔ ف١٦ نبير٠ َٔ المطتفٝدٜٔ الخازدٝين غير زاعين عٔ سمع١ ٜبين الجدٍٚ زقِ )

% , ٚف١٦ بطٝط١ لا % , ٚف١٦ َٛافك١ ٚتمجٌ ْطب١ الجٗات الخير١ٜ ٚتمجٌ ْطب١ 

% , ٚايٛاعح إٔ أنجس المطتفٝدٜٔ تعسف غ٤ٞ عٔ سمع١ الجٗات الخير١ٜ ٚتمجٌ ْطب١ 

المؤضطات الخير١ٜ , يرا ٜس٣ ايباسح عح أضباب عدّ زعا المطتفٝد  غير زاعين عٔ سمع١

 الخازدٞ عٔ سمع١ المؤضطات الخير١ٜ .

تٓفر المؤضط١ الخير١ٜ بساَر َتٓٛع١ ٖٚادف١: -

 (ددٍٚ زقِ )

 

عٔ بساَر  غير زاعين( إلى إٔ أنجس المطتفٝدٜٔ الخازدٝين ٜػير الجدٍٚ زقِ )              

% , ٚاستًت ايف١٦ ْطب١  تدزى تمجٌ% , ٚتًٝٗا ف١٦ لا المؤضطات الخير١ٜ بٓطب١ 

 %. المٛافك١ ع٢ً ْطب١ 

 

 

 

 

ايٓطب١ايتهسازايٓٛعّ

 أٚافل

لا أٚافل

لا اعسف

%المجُٛع
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 تًبي المؤضط١ الخير١ٜ استٝاداتٞ الأضاض١ٝ: -

(ددٍٚ زقِ )

ٜتغنننح َنننٔ الجننندٍٚ زقنننِ  

% , إٔ الجٗات الخير١ٜ تكّٛ بتًب١ٝ استٝاداتٗا بٓطنب١   ٖٓاى إقساز َٔ المطتفٝدٜٔ ع٢ً ( )

. أقٌ ى تًب١ٝ استٝاداتٗاايف١٦ ايتي لا تدزبُٝٓا % , ًٜٚٝٗا ايف١٦ غير المٛافك١ بٓطب١ 

 تطع٢ المؤضط١ الخير١ٜ إلى سماع صٛتٞ ٚزؤٜتي: -

 (ددٍٚ زقِ )

   

ايٓطب١ايتهسازايٓٛعّ

 أٚافل

لا أٚافل

 لا اعسف

%المجُٛع

ايٓطب١ايتهسازايٓٛعّ

 أٚافل

لا أٚافل

لا اعسف

%المجُٛع
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لا ( بإٔ ْطب١ نبير٠ َٔ المطتفٝدٜٔ الخازدٝين أديٛ به١ًُ ٜػير الجدٍٚ زقِ )      

تمجًت % , ٚتًٝٗا ف١٦ َٛافل أٚافل عٔ ضعٞ المؤضط١ الخير١ٜ إلى سماع صٛتٞ ٚزؤٜتي ٖٚٞ 

بإٔ المؤضطات  ٜؤند%  , ٖٚرا الأَس بٓطب١  % , ٚف١٦ لا تعسف عٔ ذيو بٓطب١  

 الخير١ٜ لا تًبي استٝادات المطتفٝدٜٔ َٓٗا ٜٚهٕٛ بريو داعِ قٟٛ يًدزاض١ الحاي١ٝ . 

 دَتي بدٕٚ أٟ صعٛبات ْظا١َٝ أٚ إدسا١ٝ٥ :اسضٌ ع٢ً خ -

(ددٍٚ زقِ ) 

( بإٔ ايٓطب١ ايعظُن٢ َنٔ المطنتفٝدٜٔ أدينت بهًُن١ لا أٚافنل       ٜػير الجدٍٚ زقِ )     

 ٕ % , ًٜٚٝٗنا ايف٦ن١   أٟ صنعٛبات ْظاَٝن١ أٚ إدسا٥ٝن١ ٖٚنٞ      ع٢ً سضٛلهِ ع٢ً الخد١َ بندٚ

ٖٚنرا دنا٤   ,% % ٚف٦ن١ لا تندزى أُٖٝن١ ذينو بٓطنب١      ايتي أديت به١ًُ َٛافل بٓطنب١  

يتشكٝننل زعننا المطننتفٝدٜٔ    عايٝنن١ َعننصش لمننا ضننبل , ٜٚننس٣ ايباسننح اعتُنناد َعنناٜير ذات دننٛد٠      

 الخازدٝين .

 

 

 

 

ايٓطب١ايتهسازايٓٛعّ

 أٚافل

لا أٚافل

لا اعسف

%المجُٛع
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 ا: تعاٌَ أعغا٤ المؤضط١ َعٞ إيجاب -

(ددٍٚ زقِ )

( إٔ ْطب١ ايف١٦ ايتي أديت به١ًُ َٛافل ذات ْطب١ دٝد٠ ٜتغح َٔ الجدٍٚ زقِ )

يف١٦ ايػير َٛافك١ % , ٚأقًٗا ا% , ًٜٚٝٗا ايف١٦ ايتي لا تدزى ذيو الأَس بٓطب١ 

 % . بٓطب١ 

 

 ٚدٛد َكس َٗٝأ يلاْتظاز ست٢ ٜتِ تكدِٜ الخد١َ: -

 (ددٍٚ زقِ )

ايٓطب١ايتهسازايٓٛعّ

 أٚافل

لا أٚافل

لا اعسف

%المجُٛع

 ايٓطب١ ايتهسازايٓٛعّ

أٚافل

لا أٚافل

لا اعسف

%المجُٛع
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زدٝين أديٛ ( بإٔ ايٓطب١ ايعظ٢ُ َٔ المطتفٝدٜٔ الخاٜػير الجدٍٚ زقِ )          

% , % , ًٜٚٝٗا ايف١٦ ايػير َدزن١ لهرا الأَس بٓطب١ به١ًُ لا أٚافل سٝح ٚصًت 

يًُطتفٝدٜٔ  لاْتظاز% , ٖٚرا ٜدٍ ع٢ً عدّ ٚدٛد َكس َٗٝأ ٓطب١ بٚايف١٦ المٛافك١ ذات 

 .٘يرا ٜٓبػٞ ع٢ً الجٗات الخير١ٜ تحكٝك

 ايتصاّ المؤضط١ الخير١ٜ بالمٛاعٝد المع١ًٓ: -

(دٍٚ زقِ )د

( إٔ ايٓطب١ ايعظ٢ُ َٔ المطتفٝدٜٔ أديٛ به١ًُ أٚافل ٜتغح َٔ الجدٍٚ زقِ )    

١٦ ايتي أديت % , ثِ ايف% , ًِٜٚٝٗ ايف١٦ ايػير َدزن١ يريو بٓطب١ بٓطب١ تحككت 

ٖٚرا ٜدٍ ع٢ً إٔ أغًب المؤضطات الخير١ٜ ًَتص١َ ,% بٓطب١ تمجًت به١ًُ لا أٚافل 

 .بالمٛاعٝد المع١ًٓ عٓٗا 

 

 

 

 

 

ايٓطب١ايتهسازايٓٛعّ

أٚافل

لا أٚافل

لا اعسف

%المجُٛع
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ازدٞ َٔ إضتبا١ْ يًُطتفٝد الخ ايداخًٞ  ٚ داضتبٝإ يًُطتفٝ تم تٛشٜع      

الجٗات الخير١ٜ بمشافظ١ ايكٓفر٠ ايتابع١ لمٓطك١ َه١ المهس١َ ,ٚناْت ع١ٓٝ ايدزاض١ ممج١ً 

في الجٗات الخير١ٜ المدتًف١ بمشافظ١ ايكٓفر٠ ٚيكد نإ المستجع َٔ الإضتباْات المٛشع١ 

 إضتبا١ْ يًُطتفٝد الخازدٞ . إضتبا١ْ  ٚ يًُطتفٝد ايداخًٞ 

 ضتبا١ْ أضفست ايدزاض١ عٔ ايٓتا٥ر ايتاي١ٝ :َٚٔ خلاٍ تحًٌٝ ٖرٙ الإ

 أٚلًا: اضتبإ زعا المطتفٝد ايداخًٞ : 

دنتٛزاٙ( َٔ ايعاًَين بالمؤضطات  –ق١ً في  ١ً المؤٖلات ايعًٝا)َادطتير  (

 الخير١ٜ.

ٖٓاى ْطب١ عاي١ٝ َٔ المطتفٝدٜٔ غير زاع١ٝ عٔ تعاٌَ َطؤٚيٞ تًو الجٗات  (

 %.الخير١ٜ بٓطب١ 

الأَإ ايٛظٝفٞ  َٔ المطتفٝدٜٔ تجاٙ  المؤضطات الخير١ٜ في ايػعٛز بعدّ  (

% ايتي أديت به١ًُ لا أٚافل َع ف١٦ لا أعسف بٓطب١ ساي١ إعاف١ ف١٦ 

.%

ٖٓاى عدّ زعا َٔ المطتفٝدٜٔ ايداخًٝين يسٚاتبِٗ سٝح بًػت ف١٦  لا أٚافل  (

.%

طات الخير١ٜ.تدْٞ َطت٣ٛ ت١٦ٝٗ المها١ْٝ ٚايٓفط١ٝ يًُطتفٝدٜٔ في المؤض (

تكدز المؤضط١ المجتٗدٜٔ ٚتعٌُ ع٢ً تحفٝصِٖ ٚتهسيمِٗ سٝح تحككت  (

%.بٓطب١ 

لا تٛيٞ الجٗات الخير١ٜ اٖتُاَاً نبيراً بايبراَر ايتدزٜب١ٝ ٚالهادف١ المعصش٠  (

%.يًُٓٛ المٗني يًعاًَين تحككت بٓطب١ 

%..ععف تٛفير ايتٛصٝف ايٛظٝفٞ يًُٛظفين سٝح تحككت بٓطب١  (
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 ايتاي١ٝ : رثاْٝاً : اضتبٝإ زعا المطتفٝد الخازدٞ :أضفست ايدزاض١ عٔ ايٓتا٥

زأٟ المطتفٝد الخازدٞ بإٔ تكدِٜ الخدَات غير دٝد٠   ٚناْت تمجٌ ْطب١  (

.%

تعاْٞ الجٗات الخير١ٜ َٔ غح في َٛازدٖا..الأَس ايرٟ لا ٜطاعدٖا ع٢ً  (

%.تحكٝل أٖدافٗا تمجٌ 

١٦ َكس الاْتظاز يًُطتفٝدٜٔ الخازدٝين سٝح تحككت بٓطب١ تدْٞ َطت٣ٛ تٗٝ (

.%

تس٣ ْطب١ نبير٠ َٔ المطتفٝدٜٔ الخازدٝين عدّ اٖتُاّ الجٗات الخير١ٜ  (

بآزا٥ِٗ ٚأصٛاتِٗ , الأَس ايرٟ ٜتطًب تحطين أضايٝب أدا٥ٗا .

عدّ تٛفس َٚلا١ُ٥ المباْٞ يًذٗات الخير١ٜ المدتًف١ , ضاِٖ في تحذِٝ دٚزٖا  (

كٝل أٖدافٗا .ٚتح
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.تبني َعاٜير ذات دٛد٠ عاي١ٝ بالمؤضطات الخير١ٜ يتشكٝل زعا المطتفٝد (

تحدٜنند آيٝنن١ ذات دننٛد٠ يتشكٝننل زعننا المطننتفٝد ٚتٛسٝنندٖا بننين الجٗننات الخيرٜنن١ عًنن٢        (

.َطت٣ٛ المًُه١

ايننداخًٞ ٚزفننع نفا٤تنن٘ عًنن٢  تننبني َػننسٚعاً ٚطٓٝنناً ًٜننبي َطايننب ٚاستٝادننات المطننتفٝد  (

.َطت٣ٛ ايٛطٔ

ٚالآيٝنات في تحدٜند ف٦نات المطنتفٝدٜٔ ٚاستٝادناتِٗ ٚفنل َعناٜير ذات         تتٛسٝد الإدنسا٤ا  (

 .دٛد٠ عاي١ٝ

.خًل ٚظا٥ف إداز١ٜ يتشكٝل الأَٔ ايٛظٝفٞ يًعاًَين ٚفل ضًِ دٜٛإ الخد١َ المد١ْٝ (

 .َٔ الجٗات الخير١ٜ تحدٜد آي١ٝ ذات دخٌ ثابت َٚطتُس يًُطتفٝدٜٔ الخازدٝين (
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ايكسإٓ ايهسِٜ    (

, ساَد بٔ َالح ايػُسٟ .  إداز٠ الجٛد٠ ايػا١ًَ : صٓاع١ ايٓذاح في ضبام ايتشدٜات (

.ٖن , َهتب١ المًو فٗد ايٛط١ٝٓ يًٓػس , ايسٜاض ,   

, عبدا يس ٔ الجٜٛبر  اصسإداز٠ الجٛد٠ ايػا١ًَ الإتكإ في ايفهس الإضلاَٞ ٚالمع (

 .ٖن , ايداز ايعسب١ٝ يًُٛضٛعات , ايسٜاض , ,  

, لذُد عبد ايٖٛاب ايعصاٟٚ , داز ايٝاشٚبٞ ,عُإ , الأزدٕ  إداز٠ الجٛد٠ ايػا١ًَ (

 , , ّ .

ٚزق١ عٌُ َكد١َ في أضظ َٚتطًبات الجٛد٠ في ايتعًِٝ : سطين بٔ لذُد َعتل ,  (

في  (دطتنبع عػس يًذُع١ٝ ايطعٛد١ٜ يًعًّٛ ايترب١ٜٛ ٚايٓفط١ٝ )ايًكا٤ ايطٟٓٛ ايسا

بسٜد٠ .ٖن , زبٝع آخس   -ايفتر٠ َٔ 

ايجبٝتي , ٚزق١ عٌُ  ١ٔ بٔ عٝغبش : الجٛد٠ ايػا١ًَ في ايعٌُ الخيرٟ المطتفٝد أٚلًا (

-, المٓعكد في ايفتر٠ َٔ  ايًكا٤ ايطٟٓٛ ايتاضع يًذٗات الخير١َٜكدَ٘ في 

. ايػسق١ٝ  ,ٖن //

ٚزق١ عٌُ عبد الله بٔ عجُإ الخساش ,  :طبٝكات الجٛد٠ في الجُعٝات الخير١ٜ ت (

زبٝع الأٍٚ  -في ايفتر٠ َٔ , يًذٗات الخير١ٜ ايتاضع َكد١َ في ايًكا٤ ايطٟٓٛ

. ٖن , ايػسق١ٝ
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كد١َ في ٚزق١ عٌُ َتٛدٝ٘ الجٛد٠ في ايعٌُ الخيرٟ : عُاد عبد الله الجيرفاْٞ ,  (

ٖن , زبٝع أٍٚ  -, في ايفتر٠ َٔ  يًذٗات الخير١ٜ ايتاضع ايًكا٤ ايطٟٓٛ

 .المٓطك١ ايػسق١ٝ

ضٓٔ ايبٝٗكٞ , في غعب الإيمإ :الإَاّ ايبٝٗكٞ ,الجص٤ ايسابع , داز ايهتب   (

ٖن .ايع١ًُٝ , بيرٚت , 

َكد١َ يًددَات ٚزق١ عٌُ  :المطتفٝد ٚزعا ىبالإدزاالمٓطك١ٝ بين دٛد٠ الخد١َ  ايعلاق١ (

 المضدز : َٓتد٣ عًّٛ الجٛد٠ .  ,  )دزاض١ تح١ًًٝٝ(    , سف١ٝضالم

 .ّابٔ المٓظٛز ,الجص٤ ايجاْٞ, داز المعازف , ايكاٖس٠    : يطإ ايعسب (

إبساِٖٝ بٔ  د : َعاٜير ٚآثاز تحكٝل الجٛد٠ ايػا١ًَ في  المعاٖد ايع١ًُٝ  ايكسآ١ْٝ (

, المٓعكد في  َكد١َ في المًتك٢ ايعًُٞ الأٍٚ يًُعاٖد ايكسآ١ْٝٚزق١ عٌُ ايٓكٝجإ, 

ٖن , ظد٠.لذسّ  -ايفتر٠ َٔ 

ٚزق١ عٌُ َكدَ٘ في سطٔ بٔ زدٙ ايكسغٞ ,  :َعاٜير الجٛد٠ يًعٌُ الخيرٟ المتُٝص   (

ٖن //-, المٓعكد في ايفتر٠ َٔ  ايًكا٤ ايطٟٓٛ ايتاضع يًذٗات الخير١ٜ

.ايػسق١ٝ , 

ٚزقنن١ عُننٌ ْننٛح يحننٞ ايػننٗسٟ , :  المطننتفٝد في الجُعٝننات الخيرٜنن١ ٚتحكٝننل الجننٛد٠ (41

زبٝع أٍٚ  -, في ايفتر٠ َٔ يًذٗات الخير١ٜ ايتاضع َكد١َ  في ايًكا٤ ايطٟٓٛ

 ايػسق١ٝ. ٖن , 
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ُٜعدُّ زضا المطتفٝدٜٔ سذس ا٭ضاع في لاح أٟ َٓظ١ُ خير١ٜ، ٖٚٛ المكٝاع ا٭ٍٚ 

يًتأند َٔ ؼكٝل المٓظ١ُ ٭ٖدافٗا ْٚتا٥ر أدا٤ٖا، ٚيكد ٚددْا اٖتُاّ المٓظُات اـير١ٜ 

اتٗا ايٓكد١ٜ، َع ضعف بكٝاع عًُٝاتٗا ايداخ١ًٝ َٚد٣ دٛدتٗا، ٚقٝاع إدازتٗا الماي١ٝ ٚتدفك

 ًَُٛع في قٝاع زضا المطتفٝدٜٔ َٔ خدَاتٗا.

تتُجٌ في ؼكٝكٗا يسضا اـير١ٜ إٔ ٚظٝفتٗا ايس٥ٝط١  المٓظُاتالمِٗ إٔ تدزى  َٚٔ

المطتفٝدٜٔ أ٫ًٚ، ٚست٢ يمهٓٗا ؼكٝل ذيو فًٝصَٗا ؼدٜد المتطًبات َٔ قبٌ ا٭طساف 

٢ً قٝاع َد٣ ايتٛافل َا بين المتطًبات ٚايٓتا٥ر المطتفٝد٠ بػهٌ دقٝل، َع ايعٌُ المطتُس ع

 ايٓٗا١ٝ٥.

ْٚطتعسض َعهِ في ٖرٙ ايٛزق١ فُٛع١ َٔ المحاٚز الإداز١ٜ يتعصٜص َفّٗٛ "زضا 

 المطتفٝد"، ٚذيو ع٢ً ايٓشٛ ايتايٞ:

  اـير١ٜ ؟ المٓظُاتَاذا يمّٝص 

  اـير١ٜ المٓظُاتا٭طساف ذات ايع٬ق١ َع. 

 َفّٗٛ زضا المطتفٝد. 

 سضا المطتفٝدباد٨ ا٭ضاض١ٝ يالم. 

 المطتفٝد قٝاع َطت٣ٛ زضا. 

 ٜٔإغساى المطتفٝد. 

 المب١ٝٓ ع٢ً ؼكٝل زضا المطتفٝد الإضتراتٝذ١ٝ.

 .إداز٠ اؾٛد٠ ايػا١ًَ ٚزضا المطتفٝد 

 .تك١ٝٓ المعًَٛات ٚزضا المطتفٝد
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اـصا٥ص ايتي تمٝصٙ عٔ ايعٌُ في ايكطاعين اـير١ٜ ببعض  المٓظُاتٜتُّٝص ايعٌُ في 

اـاص ٚاؿهَٛٞ، ٖٚٛ َا ٜفسض عًٝٓا عٓد دزاض١ َفّٗٛ زضا المطتفٝد ا٭خر با٫عتباز 

 ٖرٙ اـصا٥ص، َٚٔ أبسشٖا:

 ايعٌُ زغب١ ا٭دس في اٯخس٠، مما يخًل دافع١ٝ عاي١ٝ يفسٜل ايعٌُ. .

 بػس١ٜ.ايعٌُ في ب١٦ٝ ْدز٠ المٛازد ٚالإَهاْات الماد١ٜ ٚاي .

 غًب١ اؾاْب ا٫دتُاعٞ ٚع٬قات ايصداق١ ع٢ً اؾاْب الإدازٟ ٚع٬قات ايعٌُ. .

في الم٪ضطات ايسع١ٝ لد ايتفهير َٓصبا في ايعا٥د ع٢ً ا٫ضتجُاز، ٚفي  .

الم٪ضطات اؿه١َٝٛ لد ايتفهير َٓصبا في ايتأثير ايطٝاضٞ لما تكّٛ ب٘ 

هير َٓصبا ع٢ً أثس ايبراَر ع٢ً اؿهَٛات، أَا في الم٪ضطات اـير١ٜ فٓذد ايتف

 المطتفٝدٜٔ ٚالمجتُع.

اـير١ٜ يدٜٗا قدز٠ قدٚد٠ ع٢ً تكِٝٝ ايبراَر ٚأثسٖا ع٢ً  المٓظُاتَعظِ  .

المطتفٝدٜٔ ٚالمجتُع، ٖٚٛ ْاغ٧ عٔ عدّ ٚدٛد بساَر قٝاع ٚاضش١ أٚ صعٛب١ 

 ايكٝاع في بعض ايبراَر َجٌ )ايبراَر ايدع١ٜٛ ٚا٫دتُاع١ٝ(.

ز٠ ػُع بين الإغساف ٚايتٓفٝر، بالإضاف١ إلى ق١ً اـبرات الإداز١ٜ فايظ الإدا .

 يد٣ ايعدٜد َٔ أعطا٤ فايظ الإدازات. 

اـير١ٜ يتٛظٝف أفساد قًًٝٞ اـبر٠ ٚالمٗاز٠،  المٓظُاتقدٚد١ٜ المٛازد الماي١ٝ تدفع  .

بايسغِ َٔ سادتٗا إلى َتدصصين ٚأصشاب نفا٤ات َتُٝص٠ في فا٫ت 

ؽصص١ٝ. 

 في ايبراَر المٓفر٠. المٓظُات اـير١ٜن١ المتطٛعين َٔ خازز َػاز .

اـير١ٜ عٔ غيرٖا َٔ ايكطاعات ا٭خس٣، ًٜصَٓا  يًُٓظُاتٚبٓا٤ً ع٢ً المُٝصات اـاص١ 

اـير١ٜ، تطتفٝد َٔ المعازف ٚايتذازب المٛدٛد٠ في  المٓظ١ُاـسٚز بس١ٜ٩ إداز١ٜ َٔ َٓظٛز 
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عٌُ  إضتراتٝذ١ٝعُٝل َفّٗٛ زضا المطتفٝد يٝتشٍٛ إلى ايكطاع ايسعٞ عَُٛاً، ٚتعٌُ ع٢ً ت

 َطتُس، تبدأ َٔ بدا١ٜ أٟ َػسٚع ٚتٓتٗٞ ب٘.

قٝط َٔ ا٭طساف ايرٟ ت٪ثس اـير١ٜ؛ فإْٓا لدٖا تعٌُ ضُٔ  المٓظ١ُعٓد ايٓظس إلى 

 (.، غهٌ زقِ)المٓظ١َُٔ خدَات ٚتتأثس فٝ٘، َٚٔ أِٖ ٖرٙ ا٭طساف ِٖ المطتفٝدٕٚ 

 

 ا٭طساف ذات ايع٬ق١ َع المٓظ١ُ اـير١ٜ :() غهٌ زقِ
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إلى َطاعدت٘ َٔ خ٬ٍ بسافٗا  المٓظ١ُبأْ٘ ايرٟ تطع٢  ْعسّف المطتفٝديمهٓٓا إٔ ٚ

 َٚػازٜعٗا المدتًف١.

ُْٚدسز َٔ ٖرا ايتعسٜف ا٭طساف ا٭خس٣ َجٌ المامين َٔ الم٪ضطات ايعا١َ 

١، ٚالمتبرعين َٔ ا٭فساد، ٚنريو المتطٛعين ٚا٭طساف ايتي تطتفٝد َٔ خدَات ٚاـاص

 .المٓظ١ُاؾُع١ٝ بمكابٌ َادٟ أٚ ْظير اضتجُازٖا لمكدزات ٚأصٍٛ 

 َفّٗٛ زضا المطتفٝد

تٛقعات المطتفٝد، ٚفي ا٭صٌ فإٕ ٖرا  /ػاٚش: فٓكصد ب٘ ؼكٝلزضا المطتفٝد أَا َفّٗٛ

 ٜػاز إيٝ٘ ب "زضا ايع٤٬ُ".المصطًض ٖٛ َصطًض ػازٟ ٚ

ايٓاتر عٔ المكاز١ْ بين اـد١َ  بأْ٘ َطت٣ٛ َٔ إسطاع ايفسد "ايسضا"ٚيمهٓٓا ايتعبير عٔ 

َّ "زضا المطتفٝد" ٖٛ َ٪غس  نُا ٜدزنٗا المطتفٝد ٚبين تٛقعات٘، ٚبعباز٠ أخس٣ ْكٍٛ إ

 يًفسم بين ا٭دا٤ ٚايتٛقعات.

دّ ايسضا، يمهٔ إٔ تتشكل َٔ خ٬ٍ َكاز١ْ ٚبايتايٞ فٗٓاى ث٬خ َطتٜٛات َٔ ايسضا/ع

 ا٭دا٤ المدزى َٔ قبٌ المطتفٝد ٚتٛقعات٘ ع٢ً ايٓشٛ ايتايٞ:

 اـد١َ المكد١َ أقٌ َٔ تٛقعات٘ = المطتفٝد غير زاضٍ .

 اـد١َ المكد١َ تطاٟٚ تٛقعات٘ = المطتفٝد زاضٍ .

 اـد١َ المكد١َ أنبر َٔ تٛقعات٘ = المطتفٝد ضعٝد .

( ٚالمٛضض في ايػهٌ زقِ بما ٚضع٘ نمٛذز )تٝبٍٛ المطتفٝدٚيمهٓٓا تمجٌٝ زضا 

بايدا٥س٠، ٜٚٛضض المسبع المٓتر أٚ اـد١َ المكد١َ  المطتفٝد(. سٝح ٜتِ تمجٌٝ استٝادات )

بٛاضط١ المٓظ١ُ، ٜٚتشكل ايسضا ايتاّ عٓدَا ٜتٛافل َا ٖٛ َكدّ َع ا٫ستٝادات، أٚ عٓدَا 



 محمد بن أحمد حربانأ.          إدارة علاقات المستفيدين في المؤسسات الخيرية

 

                                                                                              اللقااااااااااااااااء السااااااااااااااانوي الثااااااااااااااااني عشااااااااااااااار للجهاااااااااااااااات الخيرياااااااااااااااة بالمنطقاااااااااااااااة الشااااااااااااااارقية   
471                                                                                                     

بع، ٜٚهٕٛ ٖدف المٓظ١ُ ٖٛ تػط١ٝ َطت٣ٛ ا٭دا٤ المتٛقع. ٜٚعتبر ٜتِ استٛا٤ ايدا٥س٠ داخٌ المس

ًَٚبٝاً ٫ستٝادات٘، ٚاؾص٤ ايرٟ  يًُطتفٝداؾص٤ َٔ المسبع ايرٟ ٜكع داخٌ ايدا٥س٠ َسضٝاً 

 .المطتفٝدٜكع خازز ايدا٥س٠ ُٜعدّ خازز استٝادات 

 

 

 

نمٛذز تٝبٍٛ  :(ايػهٌ زقِ )

 

"، ْٚكصد ب٘ ا٫ٖتُاّ بالمطتفٝد٘ زضا المطتفٝد، ٖٚٛ َفّٗٛ "ٖٚٓاى َفّٗٛ ٜعتُد عًٝ

ا٫عتٓا٤ بطايب اـد١َ المحتاز إيٝٗا َٔ ناف١ اؾٛاْب ايف١ٝٓ ٚايتٓظ١ُٝٝ ٚايطًٛن١ٝ عٓد 

َٚد٣ تٛفير ب١٦ٝ ايعٌُ َٓظُات ايعٌُ اـيرٟ تكدِٜ اـد١َ ي٘، باعتبازٙ قٛز اٖتُاّ 

 .المٓاضب١ يتكدِٜ اـد١َ بٝطس ٚضٗٛي١

ٚتتُجٌ اؾٛاْب ايف١ٝٓ ٚايتٓظ١ُٝٝ، في الإدسا٤ات ٚاٯيٝات ايتي ٜتِ اتباعٗا يتكدِٜ 

تكدِٜ المٛظف يًدد١َ ٚنٝف١ٝ تعاًَ٘ اـد١َ. أَا اؾٛاْب ايطًٛن١ٝ، فٓكصد بٗا نٝف١ٝ 

 .عٔ اـد١َ المكد١َ ي٘ المطتفٝدَع المطتفٝد، َٚد٣ ٚعٝ٘ بأ١ُٖٝ زضا 

يمهٔ إٔ ٜتشٍٛ إلى ع١َ٬ فازق١ يًُٓظ١ُ  ٜٚتأند يٓا إٔ زضا المطتفٝد، ٫

اـير١ٜ، َالم ٜتشٍٛ إلى ٚظٝف١ أضاض١ٝ ٚع١ًُٝ يًكٝاع بػهٌ َطتُس َع كتًف بساَر 

"، ٚتهٕٛ إداز٠ ع٬قات المطتفٝدٜٔالمٓظ١ُ، ٚست٢ مكل ذيو فٓشٔ عاد١ إلى اضتشداخ "
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كٝل َطتٗدفات المٓظ١ُ بمجاب١ إداز٠ ؾٛد٠ ع٬قتٓا بالمطتفٝدٜٔ، ْٚتأند َٔ خ٬لها َٔ ؼ

 ع٢ً َطت٣ٛ المطتفٝدٜٔ َٔ خدَاتٗا.

ٚايتشٍٛ إلى َٓٗذ١ٝ إداز٠ ع٬قات المطتفٝدٜٔ؛ ٜتطًب ايتٛد٘ مٛ المطتفٝد ابتدا٤ً َٔ 

ؼدٜد استٝادات٘ ٚزغبات٘ ٚتٛقعات٘، ٚٚص٫ًٛ إلى ْكٌ ٚد١ٗ ْظسٙ َٚد٣ زضاٙ، َٚعسف١ 

 ٬َسظات٘ ع٢ً اـد١َ المكد١َ ي٘.

لم ْعجس في ا٭دبٝات الإداز١ٜ َا ٜػير إلى َباد٨ قدد٠ يسضا المطتفٝد، ٚيهٓٓا 

يمهٓٓا ايبٓا٤ ع٢ً المفاِٖٝ ايتذاز١ٜ لمفّٗٛ "زضا ايع٤٬ُ"، ٚايرٟ ٜعتبر سذس ايصا١ٜٚ في 

١ٜ، َٚٔ أبسش َكازْتٓا المسدع١ٝ يبٓا٤ أِٖ المباد٨ يسضا المطتفٝدٜٔ َٔ خدَات المٓظُات اـير

 ٖرٙ المباد٨:

: ٖٚٛ اضتعداد المٓظ١ُ يتًك٢ َطايب المطتفٝد، ا٫ضتذاب١ ايفٛز١ٜ  .

 ٚايطسع١ في إلاش ٖرٙ المطايب.

: تكدِٜ اـدَات إلى المطتفٝدٜٔ، بما تًب١ٝ ايٛعٛد )المٛثٛق١ٝ(  .

 ٜتٛافل َع ايٛعٛد المعطا٠ إيِٝٗ.

: تٛفير دٛ َٔ ا٭يف١ ٚالمٛد٠ َع المطتفٝد، سُطٔ ايتعاٌَ )ايًباق١(  .

 ٚتفِٗ َطايب٘، ٚالإْصات ؿدٜج٘ باٖتُاّ.

: ٜتٛقع المطتفٝد إٔ تهٕٛ المٓظ١ُ َصدزاً َٛثٛقاً دق١ المعًَٛات  .

يًُعًَٛات، ٜٚٛد إٔ ٜعسف أٟ تػيرات أٚ إضافات قد ؼدخ ع٢ً اـدَات المكد١َ 

 رٖا يًُطتفٝدٜٔ.أٚ المػازٜع اؾازٟ تٓفٝ

: ا٫ٖتُاّ بالمطتفٝد ٚالإْصات إيٝ٘ دٕٚ الإْصات إلى المطتفٝد  .

 َكاطع١ ٖٛ ْصف ايطسٜل إلى تفِٗ استٝادات٘.
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: فُٔ سل المطتفٝد إٔ سل المطتفٝد في ا٫عتراض  .

ع ٜعترض ع٢ً اـدَات المكد١َ، َٚٔ ايٛادب ع٢ً َٛظفٞ المٓظ١ُ ايتذاٚب َ

 اعتراضات٘.

 

 

 

إٕ قٝاع َطت٣ٛ زضا المطتفٝدٜٔ ٜعتبر َُٗاً ٭ٟ َٓظ١ُ خير١ٜ، فٗٛ ٜعبر عٔ َد٣ 

 لاح إداز٠ المٓظ١ُ في ايتعاٌَ َع المطتفٝدٜٔ ٚتكدِٜ خدَاتٗا لهِ بايػهٌ المٓاضب.

د، ٖٛ نمٛذز َٚٔ أبسش ايُٓاذز ايتي يمهٓٓا ا٫ضتفاد٠ َٓٗا في قٝاع زضا المطتفٝ

"، ٚقد ٚضع ٖرا ايُٓٛذز "ناْٛ يسضا ايع٤٬ُ 

فاٍ إداز٠ اؾٛد٠ ظاَع١ طٛنٝٛ  المحاضس ٚالإضتػازٟ فيايبرٚفطٛز "ْٛزٜانٝهاْٛ" 

 ( ٖرا ايُٓٛذز.ّ ٜٚٛضض ايػهٌ زقِ )عاّ  يًعًّٛ
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 نمٛذز ناْٛ  :(ايػهٌ زقِ )

 :المتطًبات ا٭ضاض١ٝ  .

ٜتٛقع المطتفٝد إٔ تتٛفس في اـدَات المكد١َ المتطًبات ا٭ضاض١ٝ، ٚفي ساٍ عدّ 

ّٕ ذيو ئ ٜصٜد  تًبٝتٗا فًٔ ٜهٕٛ زاضٝاً، ٚبالمكابٌ إذا ناْت َٛدٛد٠ )ٖٚٛ َٔ المطًِّ ب٘( فإ

 َٔ َطت٣ٛ زضا المطتفٝد. 

 :َتطًبات ا٭دا٤  .

ٚفكاً لمتطًبات ا٭دا٤ ٚايتي ٖٞ باػاٙ ٚاسد، فإٕ َطت٣ٛ زضا المطتفٝد ٜتٓاضب طسدٜاً 

َع دزد١ تًب١ٝ ٖرٙ المتطًبات، فهًُا ناْت دزد١ تًب١ٝ ٖرٙ المتطًبات عاي١ٝ نًُا نإ 

ٝد بػهٌ َطت٣ٛ ايسضا عاٍ، ٚايعهظ بايعهظ. ٖٚرٙ المتطًبات عاد٠ً َا ٜعبّس عٓٗا المطتف

 ٚاضض ٚصسٜض.

 :المتطًبات اؾاذب١  .

ٖٚرٙ المتطًبات ؼتٌ أنبر دزد١ َٔ ايتأثير ع٢ً دزد١ زضا المطتفٝد، ٚسطب طبٝع١ 

َُعبَّس عٓٗا ٚغير َتٛقع١ َٔ قبٌ المطتفٝد. ٚايٛفا٤ بٗرٙ المتطًبات  ٖرٙ المتطًبات فٗٞ غير 

دات ايسضا، ٚإذا لم ٜتِ ايٛفا٤ بٗا فإٕ المطتفٝد ئ ٜػعس بعدّ ٜعطٞ المطتفٝد أع٢ً دز

 ايسضا.
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في تستٝب أٚيٜٛاتٗا فُٝا ٜتعًل  "نمٛذز ناْٛ"ٚيمهٔ يًُٓظُات اـير١ٜ ا٫ضتفاد٠ َٔ 

بتطٜٛس خدَاتٗا مٛ المطتفٝدٜٔ، فكد تٛدّ٘ الإداز٠ ايتٓفٝر١ٜ دٗٛدٖا يتطٜٛس َتطًبات ا٭دا٤ 

٫ً َٔ تٛدٝٗٗا مٛ تطٜٛس المتطًبات ا٭ضاض١ٝ ٚالمٛدٛد٠ أص٬ً ٚايتي ٫ ٚالمتطًبات اؾاذب١ بد

 تطاِٖ في شٜاد٠ زضا المطتفٝدٜٔ.

 

 

 

 

َٔ المِٗ إغساى المطتفٝدٜٔ في أعُاٍ أٟ َٓظ١ُ خير١ٜ، بد٤اً َٔ طًب آزا٤ِٖ سٍٛ 

اـدَات ايتي تكدَٗا المٓظ١ُ، َٚسٚزاً بمكدَٞ اـد١َ َٔ المٛظفين ٚالمتطٛعين، ٚاْتٗا٤ً 

بتكُِٝٝٗ لمجايظ الإداز٠ َٚد٣ تأثيرٖا ع٢ً خد١َ المطتفٝدٜٔ. ٫ٚ ْهتفٞ بأخر اٯزا٤ بعد 

أٚ ايبرْاَر، بٌ ٫ بد َٔ إغسانِٗ عٓد الإعداد يًتأند َٔ ؼكٝل ايصٛز٠ تكدِٜ اـد١َ 

 الإيجاب١ٝ ٚا٭ثس ا٭ْفع يًبرْاَر أٚ اـد١َ المكد١َ.

 َٚٔ أِٖ ايتٛصٝات يًتعاٌَ َع المطتفٝدٜٔ عٓد إغسانِٗ في ايتطٜٛس ٚايتشطين:

 ْٛ٘.٫ ػعٌ َٔ َػازن١ المطتفٝدٜٔ أَس غهًٞ فكط، دٕٚ ا٫ٖتُاّ بما ٜطسس .

 إذا لم تهٔ قادزاً ع٢ً ايتػٝير، ف٬ تطًب زأٟ المطتفٝدٜٔ. .

اضتدداّ أدٚات دراب١ ٚطسم َبتهس٠ عٓد إغساى المطتفٝدٜٔ في اؽاذ ايكسازات. .

نٔ ع٢ً اضتعداد يتػٝير طسٜك١ أدا٤ى. .

تعاٌَ باستراّ عاٍ َع المطتفٝدٜٔ أثٓا٤ إغسانِٗ في المٓاقػات. .

ًُطتفٝدٜٔ بػهٌ َتٛاشٕ ٚغاٌَ.ساٍٚ إٔ تػسى ايف١٦ المُج١ً ي .

اضتػٌ ايٛقت المتاح بػهٌ فعاٍ عٓد إغساى المطتفٝدٜٔ. .
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سافظ ع٢ً خصٛص١ٝ ٚضس١ٜ َا ٜكدَ٘ المطتفٝدٕٚ َٔ َعًَٛات ٚتكِٝٝ ٚآزا٤  .

غصٛص المٛظفين ٚايبراَر المكد١َ.

ٖٞ خطط ٚ أْػط١ المٓظ١ُ ايتي تٛضع بطسٜك١ تتطُٔ إيجاد دزد١ َٔ ا٫ضتراتٝذ١ٝ 

ايتطابل بين زضايتٗا ٚأٖدافٗا، ٚبين ٖرٙ ايسضاي١ ٚايب١٦ٝ ايتي تعٌُ فٝٗا بصٛز٠ فعاي١ ٚذات 

 نفا٠٤ عاي١ٝ.

زات ذات الإداز٠ ا٫ضتراتٝذ١ٝ ٖٞ ايع١ًُٝ ايتي تتطُٔ تصُِٝ ٚتٓفٝر ٚتكِٝٝ ايكسا

ا٭ثس طٌٜٛ ا٭دٌ ايتي تٗدف إلى شٜاد٠ ق١ُٝ المٓظ١ُ َٔ ٚد١ٗ ْظس المطتفٝدٜٔ ٚالمامين 

 ٚالمجتُع نهٌ، ٚتمس ع١ًُٝ الإداز٠ ا٫ضتراتٝذ١ٝ بمساسٌ َتعدد٠ ٖٚٞ:

 المسس١ً ا٭ٚلى: صٝاغ١ ا٫ضتراتٝذ١ٝ

، ثِ ؼدٜد ٚتػٌُ ؼًٌٝ ايب١٦ٝ ايداخ١ًٝ ٚاـازد١ٝ ٚؼًٌٝ ا٭طساف ذات ايع٬ق١ 

ا٭دٚاز ا٫ضتراتٝذ١ٝ ٚايس١ٜ٩ ٚايسضاي١ ٚايكِٝ اؿان١ُ، ثِ نتاب١ ا٭ٖداف ا٫ضتراتٝذ١ٝ 

 َٚ٪غسات ا٭دا٤ ٚالمبادزات َٚتطًبات ايتٓفٝر.

 المسس١ً ايجا١ْٝ: ايتٓفٝر ا٫ضتراتٝذٞ

ٖٚٞ ايع١ًُٝ ايتي ٜتِ فٝٗا تسجم١ ا٫ضتراتٝذ١ٝ المصاغ١ إلى إدسا٤ات عٌُ في إطاز  

ا٤ ْظِ ايتدطٝط ٚؽصٝص المٛازد الماد١ٜ ٚ ايبػس١ٜ ٚ ْظِ ا٭فساد ٚ اؿٛافص ٚ ْظِ بٓ

 المعًَٛات الإداز١ٜ ٚ ْظاّ تكِٜٛ ا٭دا٤ ا٫ضتراتٝذٞ.

 المسس١ً ايجايج١: ايسقاب١ ا٫ضتراتٝذ١ٝ

ٖٚٞ ْظاّ ٜطاعد ايتٓفٝرٜين ع٢ً تكِٝٝ َد٣ ايتكدّ ايرٟ ؼسشٙ الم٪ضط١ في ؼكٝل 

 أٖدافٗا.

 س١ً ايسابع١: تكِٜٛ ا٭دا٤ ا٫ضتراتٝذٞالمس
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ٖٚٞ ايع١ًُٝ ايتي تطاِٖ في تكدِٜ المعًَٛات ٚ ايبٝاْات ايتي تطتددّ في قٝاع َد٣  

 ؼكل أٖداف المٓظ١ُ يًتعسف ع٢ً اػاٖات ا٭دا٤ فٝٗا.

َٚٔ أبسش ا٭دٚات اؿدٜج١ ٚايتي ٚددت اضتدداَاً ٚاضع ايٓطام في فاٍ الإداز٠ 

اّ بطاقات ا٭دا٤ المتٛاشٕ، ٖٚٛ ْظاّ إدازٟ ٜٗدف إلى َطاعد٠ المٓػأ٠ ع٢ً ا٫ضتراتٝذ١ٝ ْظ

 تسجم١ ز٩ٜتٗا ٚاضتراتٝذٝتٗا إلى فُٛع١ َٔ ا٭ٖداف ٚايكٝاضات ا٫ضتراتٝذ١ٝ المترابط١.

ٚتبرش يٓا أ١ُٖٝ ٖرٙ المٓٗذ١ٝ في نْٛٗا زبطت بين ايس١ٜ٩ ا٫ضتراتٝذ١ٝ ٚا٭ٖداف 

، زضا المطتفٝدَهٓٓا إٔ لعٌ َٔ ايك١ُٝ ايٓٗا١ٝ٥ يٮدا٤ ٖٛ ا٫ضتراتٝذ١ٝ يًذُع١ٝ، مما أ

 (.نُا في ايػهٌ زقِ )
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 ْطاقات بطاق١ ا٭دا٤ المتٛاشٕ :(ايػهٌ زقِ )
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تعد اؾٛد٠ َٔ المفاِٖٝ الإداز١ٜ اؿدٜج١، ٚظٗست ناضتذاب١ طبٝع١ٝ يًُٓافط١ بين 

سنات في ظٌ ايتطٛز الها٥ٌ يًُػازٜع الإْتاد١ٝ، ٚفي ظٌ شٜاد٠ ايٛعٞ يد٣ ايدٍٚ ٚايػ

 المطتًٗهين ايرٜٔ ٜبدٕٚ اٖتُاَا أنبر بالمٓتر ذٟ اؾٛد٠ ايعاي١ٝ أٚ اـد١َ المُٝص٠. 

َٚٔ ايتعسٜفات ايػا١ًَ لإداز٠ اؾٛد٠ ايػا١ًَ، ٖٛ طاعتبازٖا فًطف١ إداز١ٜ سدٜج١، تأخر 

اٌَ، قا٥ِ ع٢ً أضاع إسداخ تػٝيرات إيجاب١ٝ درز١ٜ يهٌ غ٤ٞ غهٌ ْٗر أٚ ْظاّ إدازٟ غ

داخٌ المٓظ١ُ، عٝح تػٌُ ٖرٙ ايتػيرات، ايفهس ٚايطًٛى ٚايكِٝ ٚالمعتكدات ايتٓظ١ُٝٝ 

ٚالمفاِٖٝ الإداز١ٜ ٚنمط ايكٝاد٠ ْٚظِ ٚإدسا٤ات ايعٌُ ٚا٭دا٤ ٚغيرٙ، ٚذيو َٔ أدٌ ؼطين 

أع٢ً دٛد٠ في كسداتٗا )ضًع أٚ خدَات( ٚبأقٌ  ٚتطٜٛس نٌ َهْٛات المٓظ١ُ، يًٛصٍٛ إلى

تهًف١، بٗدف ؼكٝل أع٢ً دزد١ َٔ ايسضا يد٣ شبا٥ٓٗا، عٔ طسٜل إغباع ساداتِٗ ٚزغباتِٗ 

ٚفل َا ٜتٛقعْٛ٘، بٌ ٚؽطٞ ٖرٙ ايتٛقع، تماغٝاً َع إضتراتٝذ١ٝ تدزى إٔ زضا ايصبٕٛ ٖٚدف 

ٚاضتُسازٜتٗا ٜعتُد ع٢ً ٖرا ايسضا، المٓظ١ُ ُٖا ٖدف ٚاسد، ٚإٔ بكا٤ المٓظ١ُ ٚلاسٗا 

 ص.ٚنريو ع٢ً زضا نٌ َٔ ٜتعاٌَ َعٗا َٔ غير ايصبا٥ٔ نالمٛزدٜٔ ٚغيرِٖ

 

نإ ْٛع٘ )ضًع١ أٚ خد١َ(، فالمٓظ١ُ  ع٢ً المٓتر أٜاً إٕ الهدف َٔ تطبٝل اؾٛد٠ ٜترنص

المطتفٝد، ٚيحكل ا٭ٖداف ايسع١ٝ  بمدتًف َهْٛاتٗا تطع٢ لإخساز َٓتر ممٝص ٜهطب زضا

 المٓظُاتَٚٓٗا  غير ايسع١ٝبايٓطب١ يًكطاعات ايتذاز١ٜ، ٚا٭ٖداف ا٫دتُاع١ٝ يًكطاعات 

 اـير١ٜ، َٚٔ ٖرا الهدف ا٭ضاع تتشكل أٖداف أخس٣ َٓٗا:
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: إٕ اؾٛد٠ تتطًب عٌُ ا٭غٝا٤ ايصشٝش١ بايطسٜك١ ايصشٝش١ َٔ أٍٚ خفض ايتهايٝف .

 ايتهايٝف.ٌ ا٭غٝا٤ ايتايف١ أٚ إعاد٠ إلاشٖا ٚبايتايٞ تكًٌٝ َس٠ ٜعني تكًٝ

: فالإدسا٤ات ايتي ٚضعت َٔ قبٌ المٓظ١ُ لإلاش اـدَات اختصاز ٚقت إلاش المُٗات .

يًعٌُٝ قد زنصت ع٢ً ؼكٝل ا٭ٖداف َٚساقبتٗا ٚبايتايٞ دا٤ت ٖرٙ الإدسا٤ات 

 ضًبٝاً ع٢ً ا٫لاش.  ط١ًٜٛ ٚداَد٠ في نجير َٔ ا٭سٝإ مما أثس تأثيراً 

بالم٪ضط١ بما ٜٓعهظ إيجاباً ع٢ً الاشِٖ، بإغاع١ ثكاف١ اؾد  زفع َطت٣ٛ ايعاًَين .

 .ٚاؿصّ ٚاستراّ ايعٌُ ٚؼكٝل اؾٛد٠ في جمٝع المساسٌ

 تدعِ ٚؼافظ ع٢ً ايتطٜٛس المطتُس.  عٌُ تهٜٛٔ  ب١٦ٝ .

 .شَٔ ايعٌُ المتهسزٚ تكًٌٝ المٗاّ عديم١ ايفا٥د٠ .

 َٚٓٗا: اـير١ٜ المٓظُاتأٖداف أخس٣ يًذٛد٠ تتٓاضب َع إضاف١  ٓاٚيمهٓ

: فاؾٛد٠ في تٓفٝر ايبراَر تكطٞ ع٢ً الهدز ٚؽفض المٓظ١ُ اـير١ٜشٜاد٠ َٛازد  .

 ايتهايٝف ٚتطِٗ في درب المتبرعين ايرٜٔ تكٓعِٗ ايبراَر ايفاع١ً ع٢ً أزض ايٛاقع.

٠ المد٣ بتكًٝص دٚا٥س ايفكس ٚزفع ا٭ٖداف بعٝد ٚخاص١المٓظ١ُ اـير١ٜ ؼكٝل أٖداف  .

 المطت٣ٛ المعٝػٞ يًُطتفٝدٜٔ 

بمدتًف قطاعات٘ ٚبايتايٞ اؿصٍٛ ع٢ً أْٛاع كتًف١ َٔ ايدعِ  نطب تعاطف المجتُع .

 .ٚشٜاد٠ َطتٜٛات ايتعإٚ

َكاب١ً ايػسض". ٖٚرا "ٌٝ" أٚف ديمٓر ٚدٛزإ اؾٛد٠ ع٢ً أْٗا "إزضا٤ ايعُٜعسّ

ذيو تٓفٝر ٖرٙ ٚبعد المطتفٝدع٢ً ؼدٜد َتطًبات  المٓظ١ُالمطًو ٜعتُد ع٢ً قدز٠ 

 .المتطًبات
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ٚتكّٛ فًطف١ َٓٗر إداز٠ اؾٛد٠ يتشكٝل ايٓذاح المطتداّ يًُٓظ١ُ، ع٢ً َدخٌ 

َُدسد٘ ايٓٗا٥ٞ ٖٛ )زضا المطتفٝد(.َٚ ٔ أبسش أضاضٞ ٖٚٛ )استٝاز المطتفٝد(، ٜٚهٕٛ 

 طَبدأ ايترنٝص ع٢ً المطتفٝدص.المباد٨ اؿان١ُ لإداز٠ اؾٛد٠ ايػا١ًَ ٖٛ 

 

تتهاٌَ ايب١ٝٓ ايتك١ٝٓ في إداز٠ زضا المطتفٝد، فٗٞ ٫ تعٌُ بمعصٍ عٔ الإداز٠ 

تعتبر ب١ٝٓ داع١ُ  الإضتراتٝذ١ٝ َٚٓظ١َٛ اؾٛد٠ ايػا١ًَ داخٌ المٓظُات اـير١ٜ، ٚإنما

 َٚطاْد٠ لهُا في تطبٝل َفّٗٛ إداز٠ زضا المطتفٝد.

ٚتكّٛ ايب١ٝٓ ايتك١ٝٓ ع٢ً ْظاّ َتهاٌَ يتشدٜد َتطًبات المطتفٝدٜٔ، ٚفِٗ زغباتِٗ 

ٚأٚيٜٛاتِٗ، ٚايعٌُ ع٢ً ؼكٝكٗا َٔ خ٬ٍ اضتجُاز تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات َع ا٫ضتفاد٠ َٔ 

 ٝاْات.تهٓٛيٛدٝا ا٫تصا٫ت ٚؽصٜٔ ايب

ٜٚػير ايُٓٛذز ايتكني لمفّٗٛ إداز٠ زضا المطتفٝد إلى إغساى المطتفٝدٜٔ في كتًف 

المساسٌ بدا١ٜ َٔ َدخ٬ت ايٓظاّ ثِ عًُٝات المعاؾ١ ٚايتشًٌٝ ثِ تطٜٛس اـدَات ٚتٛدٝٗٗا 

(، بٓا٤ ع٢ً َتطًبات المطتفٝدٜٔ ٚؼكٝكاً لمفّٗٛ زضاِٖ، ٚعٓد بٓا٤ ايٓظاّ ايػهٌ زقِ )

 ٓا ايٓظس يًٓٛاسٞ ايتاي١ٝ: ًٜصَ

 تكِٝٝ ايٛضع ايسأٖ لإداز٠ زضا المطتفٝد داخٌ المٓظ١ُ. .

ؼدٜد ٚتصٓٝف ف٦ات المطتفٝدٜٔ َٔ خدَات المٓظ١ُ، ٚػص٥تِٗ بٓا٤ ع٢ً  .

 ا٫ستٝادات أٚ ا٭عُاز أٚ َهإ ايطهٔ.. الخ

ؼدٜد قٓٛات ا٫تصاٍ ٚايتفاعٌ َع المطتفٝدٜٔ. .

١ُ، ع٢ً إٔ تتُتع بايطسع١ ٚا٫عتُاد١ٜ ٚضٗٛي١ اختٝاز ايتهٓٛيٛدٝا الم٥٬ .

ا٫ضتدداّ ٚتعدد اـٝازات.
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تدزٜب ٚت١٦ٝٗ المٛظفين ٚالمٓظ١ُ يًتعاٌَ َع ايٓظاّ بٓا٤ ع٢ً اضتراتٝذ١ٝ زضا  .

المطتفٝد.

دَر ْظاّ زضا المطتفٝد، َع المٓظَٛات ايتك١ٝٓ ا٭خس٣ في المٓظ١ُ، ٚتعدٌٜ أٚ بٓا٤  .

ٛافل َع ْظاّ زضا المطتفٝد.الإدسا٤ات الإداز١ٜ بما ٜت

سطاب ايعا٥د ع٢ً المطتفٝد َٔ ايٓظاّ ايتكني، َٚد٣ تأثيرٙ في تطٜٛس َٓظ١َٛ إداز٠  .

المطتفٝد.
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 َساسٌ بٓا٤ ايٓظاّ ايتكني لإداز٠ زضا المطتفٝد (:غهٌ زقِ )

 

 

 

 


