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 ب .م.ذ. نداء صالح مهدي   خضراء حسن علي /اًباحثة

 اًكهَة اًتلنَة الاذازًة بؽداذ -الجامعة اًتلنَة اًوسطى اًتلنَة الاذازًة بؽداذاًكهَة  -الجامعة اًتلنَة اًوسطى
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 2/4/6266تازيخ اًتشر:                                                 65/7/6262تازيخ اًلبول: 

 المس تخَص :

( في كنَوة معَوماتَوة ISO21001:2018كِاش تووافر مصطَبواث نموام اذازت الجووذت ٌَاتسسواث اًتعَيمَوة وفوق المواصوفة )يهدف اًبحث الى 

ضوع  يَةوة اًبُ وة الم لوة ًتلوديم الخودماث اًتعَيمَوة ثلي مككهة اًبحث في ، تت الاعمال ًتحدًد اًفجوت بين اًواكع اًفعلي ومصطَباث المواصفة

و نمو  اذازت الجووذت في اًكهَوة عوق وفوق مصطَبواث نموام اذازت الجووذت ٌَاتسسواث والاذازًة الجَدت وضع  تطبَق مصطَباث جوذت اًتعَو  

اعتد اًبحث موج  ذزاسوة الةوالة ٌَوصوول الى ب ىدافوو، واسو تعاَ  كووا  اًفحوص  .اًتعَيمَة، ووجوذ ضع  في اًتوثَق واًتطبَق اًناجح لهما

 المعدت بناءا عق بنوذ المواصفة بوصفيا اذات لجمع اًبَاناث، واس تعاَ  عدذ من الاذواث الاحاائَة ًتحَََيا وحساة فجوت اًتطبَق.

(، ار بَؽوو  اًفجوووت اًكهَووة ISO21001:2018)اذازت الجوووذتاظيوورث نتوواب اًبحووث وجوووذ فجوووت هبووطت ًةسوو بة المطابلووة مووع مواصووفة نمووام  

 %(، وسجَ  اعق فجوت ًبندي اًتحسين وتلِ  ال ذاء، بُنما سجَ  اكي فجوت تطبَق في بند اًتكؽَي.79.90)

 (.ISO21001:2018)نمام اذازت الجوذت ٌَاتسساث اًتعَيمَة، المواصفة اًلِاس َة : اًكهماث اًرئُسة

 -::Abstract 

The research aims to measure the availability of the requirements of the quality management system for 

educational institutions according to the specification (ISO21001:2018) in the College of Business 

Informatics to determine the gap between the actual reality and the requirements of the specification, the 

problem of study is the weakness of creating the appropriate environment for the provision of good 

educational and administrative services and weak application of the requirements of quality education 

and quality management systems in the college according to the requirements of the quality 

management system for educational institutions And there is a weakness in the documentation and 

successful application of them.  The study adopted the method of case study to reach its objectives, and 

used the screening lists prepared based on the specification items as a tool for collecting data, and used a 

number of statistical tools to address it and calculate the application gap, the results of the study showed 

a large gap in the ratio of conformity with the specification of the quality management system 

(ISO21001:2018), with the total gap (79.90%), and recorded the highest gap between the two areas of 

improvement and performance evaluation , while the lowest application gap was recorded in the 

operating line. 

 -الملدمة :

المجواتث  يدف عمََة اًتعَ  في متسساث اًتعَ  اًعالي ا لى خَق جِي من الم كاث المتىلة بالميازاث اًفنَة والمينَة المطَوبة ٌَعاي في مختَ 

( الخاصوة باذازت الجووذت في ISO21001:2018مصطَبواث المواصوفة)ورلك ما توفره  وفي تكىِي نمام تعَيمي ًتس  بالجوذت واًىفاءت واًفاعََة،

اوم  المتسساث اًتعَيمَة واًتي يدف الى تحسين بُ ة اًتعَ  وتلديم خدمة تعَيمَة ب فضي يجري من خ ًيا تَبَة مصطَباث اًطَبوة وب هم  ومعَ

( ًلدم اطازا ومججَة يمىون ISO21001:2018َيمَة وفق المواصفة )وسوق اًعاي والمجتع. وتحلِلا ًيذه اًؽاًة، فان نمام اذازت المتسساث اًتع 
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 اجواثان توظفيا المتسساث اًتعَيمَة ًتنم  موازذىوا اتتَفوة ووضوع الاجوراءاث واًتعَولاث اً سموة ًعاََايوا وافكوطبما كافوة وتوا ًَو  احصَ

زبع مباحوث، ال ول تضوان مججَوة اًبحوث وعودذ مون الدزاسواث اوكد اكصض  ىَكهَة اًبحث ان تتوسع عق المتعَاين وسوق اًعاي والمجتع.

اًسابلة، واخصص المبحث اًثلاني بالمراجعة اًنمرًة لموضوع اًبحث، اما المبحوث اًثلاًوث فلود اخوصص بالجانوم اًعاولي الةاوول عوق اًبَواناث 

 وتحَََيا وتفسطىا، ًَةبميي  بالمبحث اًرابع الذي اخصص باتس تةصاجاث واًتوصَاث.

 المبحث الاول / مججَة اًبحث وعدذ من الدزاساث اًسابلة

 :ب وتً: مككهة اًبحث

كنَوة معَوماتَوة الاعومال/ جامعوة تىنوًوجِوا المعَومواث  من خ ل اًزيازاث الاوًَة اًتي بُجرً  واٌَلاءاث مع عدذ مون المسوتوًين في    

ََوة واتتااتث، تبين ان ىناك ضعفاً في يَةوة اًبُ وة اً سموة ًتلوديم الخودماث اًتعَيمَوة والاذازًوة توا ًتوافوق موع المعواًط والموت اث ام 

اًتعَو  وسوعي الاذازت اًعََوا ًتحلِوق تحسوُناث في والدوًَة، ار وجد انو عق اًرغم من وجوذ خطواث جاذت ًتطبَق مصطَباث الجووذت في 

ونمو  الاذاء نتِجة توظَ  مصطَباث الجوذت وتا يحلق زضا اًطَبة والمس تفِدٍن، الا ان ىناك ضوع  في تطبَوق مصطَبواث جووذت اًتعَو  

ووجووذ ضوع  في  ،ISO21001:2018اذازت الجوذت في اًكهَة عق وفق مصطَباث نمام اذازت الجوذت ٌَاتسساث اًتعَيمَة وفق المواصوفة 

نَّ الاىتمام بتطبَق  وافكاء كاعدت بَاناث س َتذي الى تجسوط اًفجووت غ ؼَليوا وتسويَي  المواصفة المذهوزتاًتوثَق واًتطبَق اًناجح لهما، لذا ا 

  وتحسين ال ذاء الجامعي. الدخول ٌَازًد من اًتانَفاث اًعالمَة

 -:بر عن مككهة اًبحثعََو يمىن اثازت اًتساؤتث اًتاًَة ًتع 

ذازت الموسساث اًتعَيمَة وفق المواصفة  (2 ( في كنَة معَوماتَة الاعمال/ جامعوة ISO 21001:2018)ما فس بة توافر مصطَباث مواصفة ا 

 ؟تىنوًوجِا المعَوماث واتتااتث 

 ( واًواكع اًفعلي في اًكهَة؟ISO 21001:2018)ما هي اًفجوت بين مصطَباث المواصفة  (6

 :ب ىداف اًبحثثانَاً: 

 يهدف اًبحث الى تحلِق الاتي:

ذازت المتسساث اًتعَيمَة وفق المواصفة ) (2  ( في اًكهَة.ISO21001:2018كِاش فس بة توافر مصطَباث مواصفة  ا 

 ( واًواكع اًفعلي في اًكهَة.ISO21001:2018بين مصطَباث المواصفة ) كِاش اًفجوت (6

 :ثاًثلاً: اهمَة اًبحث 

 (, فانو ًتوكع من ىذا اًبحث ذعم الاذازت اًعََا واًعامَين في اًكهَة من خ ل :ISO21001:2018اًبحث وهي المواصفة)نمراً ل همَة موضوع 

( باًبحوث واًتحََوي ISO 21001:2018ًتوكع من اًبحث ان ًلدم اضافة معرفِة ٌَاىصبوة ًلولة الدزاسواث اًوتي تناوًو  المواصوفة ) (2

  ومعالجة اًفجواث.

( واًتي من شأ نها تودع  وتعزٍوز بُ وة ISO 21001:2018تطبَق المفاى  الخاصة بالمواصفة المتعَلة باذازت جوذت المتسساث اًتعَيمَة ) (6

 عمي مناس بة ًتلديم خدمة تعَيمَة جِدت في اًكهَة ستسي  في تحلِق زضا المتعَاين والمس تفِدٍن مجا.

ًتكخَص ماىو اًنلص الذي ًواجو نمام اذازت الجوذت اًتعَيمي في اًكهَة، وباًتالي اًعاي  تكخَص اًفجوت وتحَََيا يمىن ان تمثلي ذًَ ً  (3

 عق مساعديا في تلََص ىذه اًفجواث ومعالجبما.

 :زابعاً : مج  اًبحث 

بها وتحََي   بَانايا، واعتد في ىذا اًبحث موج  )ذزاسوة الةوالة( ًعد المج  اساساً في اًبحث اًعَاي، فيو امدذ ًىِفِة جمع الماذت اًعَاَة وتنميميا وتبوٍ

 هونو المج  المناسم ًتوجهاث اًبحث واًوصول الى اىدافو.

 :خامسا: حدوذ اًبحث 

 الةدوذ المكانَة: اخصطث كنَة معَوماتَة الاعمال موكعاً ت جراء اًبحث . (2

ؽاًة 26/3/6262الةدوذ اًزمانَة : ب عتدث مدت ا نجاس اًبحث من ) (6  (.24/6/6262)( وً
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 : اذواث جمع وتحََي اًبَاناث واس تخراح اًنتاب ساذساً 

ًتكوخَص مسو توا اًتطبَوق  (Likert)( وب عتود الملِواش اًسو باعي ISO21001:2018اعدث كوا  اًفحص بناءا عق بنووذ المواصوفة ) 

د مون واًتوثَق في كنَة معَوماتَة الاعمال ٌَحاول عق الدكة المطَوبة، و الاعتماذ عق المكاىدت اًفعََة ً ذلة والملواب ث اًكخاوَة ٌَتأ نو

وو  الجود0-6وكد حدذث اوسان الملِاش من )صحة المعَوماث،  ( فلوراث 2ول )(, من غ تحََي اًبَواناث شكوكم  وي وتفسوط اًنتواب, وً

 ( فلراث الملِاش اًس باعي1الجدول )                     . "الملِاش اًس باعي واوسانو

 اًوسن ) الدزجة ( "فلراث الملِاش اًس باعي"

 6 "مطبق كنَاً وموثق كنَاً "

 5 "مطبق كنَاً وموثق جزئَاً "

 4 "مطبق كنَاً وؼط موثق"

 3 "مطبق جزئَاً وموثق كنَاً "

 2 "جزئَاً وموثق جزئَاً مطبق "

 1 "مطبق جزئَاً وؼط موثق"

 0 "ؼط مطبق وؼط موثق"

 ." 2008،326، بؽداذ، اًعراق ، 2المادز: الخطَم، سمط كامي "اذازت الجوذت اًكاملة" مدخي معاصر، مىصبة مصر وذاز المرتضى، ط"

اًفجووووت بوووين اًواكوووع اًفعووولي ومصطَبووواث المواصوووفة  ًلِووواش وتحََوووي بَووواناث اًبحوووث ولةسووواة  ووو "اسووو تخدم  المعووواذتث اًتاًَوووة 

(ISO21001:2018)   : ونما ًأ تي 

ِووووووووووووووووووووة )" (2 سو تخراح اًوسو    (ISO 21001:2018حساة المعـدل اًتلرًبووي لمدا المطابلـة موـع مصطَبواث المواصفوـة الدوً با 

 :"الةسابي المرجح ونماًأ تي

 (2........)"مجموع )الاوسان * تىرازايا( / مجموع اًتىرازاثاًوس  الةسابي المرجح =       "

ة لمدا المطابلة من خ ل المعاذلة اتتَة" (6  :"حساة اًةس بة المةوً

ة لمدا المطابلة = )اًوس  الةسابي المرجح( / اعق ذزجة في الملِاش      "  (6......)"اًةس بة المةوً

 -:"المعاذلة الآتَةحساة    اًفجوت ًكم كالة فحص من خ ل " (3

ة لمدا المطابلة.......) – 2   اًفجوت ًكم كالة فحص =       "   (3اًةس بة المةوً

 الدزاساث اًسابلة

 "(2019ذزاسة )ابراى , " .2

عتماذ المواصفة " عنوان الدزاسة  "ISO 21001:2018كِاش جوذت الخدمة اًتعَيمَة في تحلِق اٍتيز المنماي با 

 مككهة الدزاسة

 " ذازت الجوذت ويَةة اًبُ و المناس بة ًتلديم اًتعَلاث ات ذازًة تا ًناسم ىناك فجوت في اتخار اًلرازاث ًتطبَق مصطَباث ا 

 . "المعاًط والمت اث الدوًَة وامََة

 " 21001:2018وجوذ معوكاث توثر في تطبَق المواصفة الدوًَة ISO امعة ًفرع اًطاكة  في كس  اًيندسة ويرومِكانَم ٌَج

 ."اًتىنوًوجِة

 ىدف الدزاسة

 "ذازت الجوذت في عَنة اًبحث ٌَجامعة اًتىنوًوجِة  ."اًتعرف عق واكع مس توا ا 

 " 21001:2018تحدًد مس توا امكانَة تطبَق مصطَباث نمام الجوذت وفق المواصفة الدوًَة ISO  ًلس  اًيندسة

 ."ويرومِكانَم

 ذزاسة حالة. مج  اًبحث
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 ."الجامعة اًتىنوًوجِة/ كس  اًيندسة ويرومِكانَم / فرع اًطاكة" موكع اجراء اًبحث

 كالة اًفحص. اذات جمع اًبَاناث

 ب   اًنتاب

وترجع الاس باة الى  %20.4بواكع اًفجوت  (ISO 21001:2018لمتطَباث المواصفة ) %79.6حلق اًلس  اًناتج اٍجائي "

وذىا عق تطبَق معاًط الاٍزو ل ي مواصفة سواء كان   ولم تام جهABET ترنيز الجامعة عق تطبَق معاًط 

21001:2018 ISO ب وISO9001:2015". 

 (Vilchez& et. al., 2020)ذزاسة .6

 عنوان الدزاسة

Appraisal of the provision of educational products and services according to the ISO-21001 

standard in the faculty of sciences and engineering from the Sciences and Humanities 

University 

 َوم ات فسانَةفي كنَة اًعَوم واًيندسة من جامعة اًع 21001تلِ  تلديم المنتجاث والخدماث اًتعَيمَة وفق معَاز ال ٍزو 

ة في عمََة اًتدزٌس مككهة الدزاسة  .تلِ  "توفط المنتجاث والخدماث اًتعَيمَة" باعتبازىا ب ساسَ 

 ىدف الدزاسة
زو  من المنتجاث والخدماث اًتعَيمَة في برنام   8.5ننمورح مرجعي ًتكخَص مس توا الامصثلال ٌَبند  21001تطبَق معَاز الٍ 

 اًيندسة ات ًىترونَة بجامعة اًعَوم واًعَوم ات فسانَة في ًلا بطو.

 اًتلِ  اًتكخَصي. مج  اًبحث

 كنَة اًعَوم واًيندسة في ًلا بطو. -جامعة اًعَوم واًعَوم ات فسانَة موكع اجراء اًبحث

 الامصثلال.مافوفة تلِ   اذات جمع اًبَاناث

 ب   اًنتاب

  70.83ب ن مس توا الامصثلال ىو٪.  

 ذازت الماتَكاث الخاصة بال طراف المعنَة وعرض بَاناث اًط ة  .المتطَباث اًتي تتطَم المزًد من اًتدخي تتعَق با 

   ة وتنفِذىا، وٍرتب  المطَم  – 8اًبند مبا ت بعاََاث تلديم الخدمة  8.5ٍرتب  شككم مبا  بعاََة تاا  المناهج الدزاسَ 

 ٌَط ة ، وًيذا اًسبم، من اًضروزي مكازنة ات ذازت والاساتذت واًط ة في ب فكطة تحََي اًسبم واًنتِجة ًتحدًد فرص اًتحسين.  

 

َة المبحث اًثلاني /   ISO21001:2018تلويم جوذت الخدمة اًتعَيمَة وفلا ٌَاواصفة الدوً

 اًتعَيمَةاوت: تلويم جوذت المتسسة 

را اًبعض بانهما ًعطَان المعنى نفسو، فاًتلويم ًؽة ىو "تلدٍر اًشيوء واعطائوو كيموة  موا والةو  يخَ  اًعدًد من الميتين بين اًتلويم واًتلِ  وٍ

م مااعوح منو. اما ماطَح اًتل  ِ  فِدل عََو واص خ اعوجاجو"، وىو كض  عن كيمة اًشيء او اًعاي، ًتضان تعدًي او تاحَح او تاوً

را ابو عو م)446:2997.)جوذث وابراى , "عق اعطاء كيمة لذلك اًشيء او اًعاي ( "بانوو عمََوة اصوداز حو  عوق اًشيوء او 6222(، وٍ

(، 96:6222اًكخص في ضوء ذزجة اًلِاش والاىداف امدذت والمعَوماث الاخرا اًتي يجري الةاول عَما مون ماواذز مختَفوة".)ابوع م,

ر خطة اًتدزٌس واًوبرنام  اًتعَيموي المتثلوي في مصابعوة اًطَبوة في تعوه المفواى  ىو المساعدت عق تحسين و "فاًتلويم تفيومو اًعام اًكامي  تطوٍ

ت ًعني مجورذ كِواش وتلودٍر   ( فاًتلويم تعناه اًكائع 362:6223)ابوسًنة,"والمعَوماث الجدًدت بوصفيا عمََة مصواصلة وم سمة ًعاََة اًتدزٌس

عناصر المنمومة اًتعَيمَة من حِث مدا اكترابهوا او ابتعاذىوا عون معَواز ب و مسو توا ب و ال ذاء فحسم، بي ًعني ب ًضا ا صداز الة  عق كل 

كاذ ًااحم مراحي عمََة اًتعَ  جمَعيا ر الذي ًعتد عق ىذه ال حكام، وٍ  مت  معين، نما ًتضان ب ًضا اًتحسين واًتعدًي واًتطوٍ
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َ  ًتحلِق نتاب ب فضوي، واًتلوويم اًتعَيموي " ىوو المودخي اًفاعوي ت صو خ وعق ىذا الاساش فاًتلويم وس َلة ىدفيا تحسين نفاءت نمام اًتع 

وفر الجيد والمال"، وىذا ًعني استثمازاً جِداً لما ًنفق عق ا ًتعَ  والذي نمام اًتعَ  الذي ًتذي ا لى اًلرازاث واًس َاساث اًتعَيمَة اًاحَحة وً

زاي  ومهوازاي  وماوالةي  واتجاىواي  وكويمي  ومسواهمبم  اًفواعلة في تحسوين ًنعىس عق جوذت مخرجاتوو، وهي جووذت الخوريجين مون حِوث كود

تلدٍر مدا ص حِة او م ءمة شيء في ضوء ػرض راث صولة, اي ان اًتلوويم "اًتلويم اًتعَيمي ىو، (4:6224الاكصااذ واسذىازه".) كاظ ,

 ( 63:6225.)الجمَي,"و اػراض تعَيمَةٌس بمدف اتخار كراز حول م لة او ص حِة اًعاي اًتعَيمي ًتحلِق ػرض ا

ئن ا ن تلويم جوذت المتسسة اًتعَيمَة ًوفر فرصة ٌَتحسين بحَث ًتِح ٌَتحسين المس تر الافاذت من مباذئ اذازت الجوذت اًكواملة وخدموة اًوزبا

ةبؽي ا تاحة اًبَاناث اًتي يجري جمعيا من خ ل مختَ  ال ذواث ٌَلاذت المن اس بين ًُس بوصفيا ماودز ٌَبمدًود وًىون الداخََين والخازجِين, وً

عوداذ الآخورٍن  بوصفيا خطواث توجمَة ًتحسين اًعاََاث الاذازًة جمَعيا ، نوما يمىون توظَو  المعَومواث ت عوداذ المنماوة بأ  َيوا ٌَتؽَوط وا 

 (665:6225ٌَجوذت اًكاملة من خ ل المكازنة في المسح وكِاذت المنماة ل ذاء ب فضي. )ساىر,

َة ٌَتوحِد اًلِاسيثانَا: نبذت عن المنماة   :الدوً

( ذولة عضوا، وىدفيا ىوو وضوع مواصوفاث 266"المنماة الدوًَة ٌَتوحِد اًلِاسي" ىَةة مس تللة ؼط حىومِة ملرىا في جنَ  تكازك فما)"

(مواصفة ومعَواز  66 222ب صدزث المنماة )  2946ومنذ تأ سُسيا عام  ذوًَة ٌَانتجاث والخدماث واًس مة / اًاحة  والموثوكِة والجوذت، 

ذازت اًتعَيمَة ًتحلِق ب ىداف الجووذت المعاوول  ISO 21001:2018) بضاجا مواصفة) ،ذولي ٌَاتسساث اًتعَيمَة، وىذه المواصفة هي ب ذات ً  

ٌَاواصوووفاث اًلِاسووو َة  ( اخصاووواز تلم المنماوووة الدوًَوووة ISOيمثلوووي ماوووطَح )(Rahmadi and Iskandar, 2020:2) ."بهوووا

(International Standardization Organization( اًتي اس تدث تساَبما من اًكهاة الاػرًلِة ،)ISOS(وتعوني )Equal مطوابق )

 او مساوي، وكد جرا اخصَازىا ً  شازت بأ ن الملاًُس تم تطبَليا ًكم المس تخدمين باًتسواوي او مصطوابق لةجو  المنماوة وخودمايا ومنتجايوا

( اًتعبووط عوون ماووالح الاطووراف اتتَفووة موون اًيَةوواث اًعَاَووة والةىوموواث والمنتجووين ISOوتضووان )"، (659: 6228حووافو واخوورون ،)"

وذت والمس تخدمين عن طرًق ا اوي  في اعداذ المواصفاث الدوًَة، ار ان المواصفاث تعد معَازاً ٌَتفا   وًؽة مكترنة، وتعد وس َلة ًضمان الجو

 ."(96: 2014) اًطائي واخرون، "اًتانَع من خ ل الملازنة بين المنتجاث المتماثلة وتحسين نفاءت

َة ل نماة اذازت المتسسة اًتعَيمَة   ISO21001:2018ثاًثلاً: مفيوم المواصفة الدوً

ذازًة مكترنة لمتسساث اًتعَ  اًتي تلدم المنتجاث والخدماث اًتعَيمَة وكدزيا عق تَبَوة احصَاجواث  ISO21001:2018تمثلي المواصفة  ب ذات ا 

اعتدث المتسساث اًتعَيمَة ب جزاء مون ". (17:2020جباز، ) "ب صحاة الماَحة الآخرٍن )عق سبِي المثلال، سوق اًعاي، الةىومة، وؼط (

ذازت الجوذت،  ISO 9001سسَسلة ا صدازاث المواصفة  ت ان ا صوداز المواصوفة )الخاصة بنمام ا  يمثلوي خطووت مهاوة مسو تلبََة ( ISO21001ا 

المواصوفة ملودخ خودماث اًتعَو   ىذه وستساعد،  (Baydoun and Hillman,2019:82)"ل نماة اذازت اًتعَ  وضمان الجوذت المتعَلة بها

بم ، وتلديم تعه ب نثر نفاءت وفاعََة، ت ًفِود المتعَاوين والمتودزبين فحسوم، بوي ب ًضوا في  تحسوين عق مواءمة ب فكطبم  بفاعََة مع زساٍبم  وزؤٍ

 (Paraschivescu, 2017:17)اًعاََاث ويحسن من مساهمة المعَاين وب وًَاء ال موز وب صحاة الماَحة الآخرٍن من نوعَة اًنتاب اًضا.

لاود با"( عق اًتفاعي بين المتسسة اًتعَيمَة والمعه والمتعه وال طراف المعنَة ال خرا. ISO21001:2018ترنز المواصفة)   تطوراف الميتوةوً

ف زضوا الموتعه بأ نوو )ا   ععورَّ ذزاك ىو شخص ب و منماة يمىن ب ن تتثر و تتأ ثر، ب و تاوز نفسيا ب ن تتأ ثر بلراز ب و فكاط من المتسسة اًتعَيمَوة. وً

ًتطَوم زضوا المتعه لدزجة تَبَة مجموعة الخاائص ال صَلة ٌَتعه المعنجز تحصَاجاتو وتوكعاتو(، ؼط ب ن رلك ت ٍىفي ًنوعَة اًتعه، ال مر الذي 

ىوذه المواصوفة  مكوابهو جودا ًنموام اذازت الجووذت وفوق المواصوفة) .(Anttila and Jussila,2016:3)""جمَع ال طراف الميتة المعنَوة باًوتعه

ISO9001:2015  .يا نفس اًبنوذ اًرئُسة، الا ان امتوا واًبنوذ اًفرعَة مختَفة ًتضح من خ ل مواوزذ اعو ه (Yadav, 2021:379)( وً

( تمثلووي اذات اذازًووة فوواعلة لمتسسوواث اًتعَوو , واًووتي ستسوواعد  عووق تلووديم خدمووة تعَيمَووة ًتَبَووة ISO21001:2018ان المواصووفة الدوًَووة) 

 احصَاجاث اًط ة واًتدزٌسي واصحاة الماَحة الاخرٍن والاطراف الميتة. 

ذازت المتسس  اث اًتعَيمَة زابعا: المباذئ ال ساس َة ًنمام ا 

( في فسخبما ال ولى نمورجًا ت ذازت الجوذت في المتسساث اًتعَيمَة مع ب حود عشرو مبودبهي وهي نوما ًوأ تي  : ISO21001:2018تتسس المواصفة )

(Pankina, 2015:396) 

 اًترنيز عق اًط ة والمس تفِدٍن الآخرٍن  (2
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 اًلِاذت اًباطت  (6

 مكازنة ال شخاص  (3

 ترنيز اًعاََة  (4

 اًتحسين   (5

 صنع اًلراز اًلا  عق ال ذلة  (6

ذازت اًع كاث  (7  ا 

 المستوًَة الاجتماعَة   (8

مكانَة اًوصول وات نااف (9  ا 

 اًسَوك الاخ قي في اًتعَ  (22

 ال من وحماًة اًبَاناث  (22

  (ISO 21001:2018 )خامسا: اًفوائد امتلة ًتطبَق المواصفة

 ,.Silaeva& et.al)( اًفوائود اتتَوة (ISO21001يمىن ان تحلق المتسساث اًتعَيمَة اًتي تعتد وتتبونى نموام اذازت الجووذت وفلوا ٌَاواصوفة 

2019:300) 

 يمَة. ضمان المواءمة شككم ب فضي بين اًرسالة واًرؤًة وال ىداف وخط  اًعاي اًتعَ  (2

 اًتعَ  اًكامي والمتساوي ٌَجاَع، وتُسط اًتعه الذاتي وفرص اًتعه مدا الةَات.  (6

 تعه ب نثر تحدًدا واس تجابة فاعلة ٌَاتعَاين عن بعد والمتعَاين روي الاحصَاجاث اًتعَيمَة الخاصة.  (3

ظياز وتعزٍز اًفاعََة واًىفاءت .  (4  عمََاث وب ذواث تلِ  متسلة من ب جي ا 

 وكِة المتسسة اًتعَيمَة وتحسين صوزيا.سياذت موث (5

ذازت الجوذت ضمن افكطبما وعمََايا.  (6  ب ذات ٌَاتسساث اًتعَيمَة ت ظياز ب نها تلوم تمازساث فاعلة في ا 

 تعزٍز ثلافة اًتنمَة المتسس َة . (7

 مواءمة المعاًط اًوطنَة والخاصة في ا طاز ذولي.  (8

 حة.مكازنة واسعة من ال طراف المعنَة واصحاة الماَ (9

  اًتحفيز عق اٍتيز والابتكاز. (22

تحلوق فوائود عدًودت، ار تووفر لمتَلوي الخدموة  ISO21001:2018ٌعس تدل من خ ل ماوزذ اع ه ان المتسسة اًتعَيمَة اًوتي تتبونى المواصوفة 

الماَحة واهسابه  اًىفاءت واًفاعََوة والخوبراث وتميزىوا عون المتسسواث اًوتي تتعتود المواصوفة، ونوذلك  اًتعَيمَة تعه جِد ٌَاتعَاين وتصحاة

تحسن من اًتطوز في استراتَجَبما من خ ل تحدًث اًرسالة واًرؤًة والاىوداف وخطو  اًعاوي وتحسوين صووزيا بوين المتسسواث اًتعَيمَوة 

 الاخرا.

ذازت الجوذت ٌَاتسسة اًتعَيمَة وفلاً ٌَاواصفةتلِ  واكع توفر نماالمبحث اًثلاًث /    :( (ISO21001:2018م ا 

 نبذت تعرًفِة عن كنَة معَوماتَة الاعمال  -ب وت:

كِوة، كنَة معَوماتَة الاعمال احدا تكىِ ث جامعة تىنوًوجِا المعَوماث واتتاواتث اًتابعوة الى وسازت اًتعَو  اًعوالي واًبحوث اًعَاوي اًعرا

في بؽوداذ، يودف الى اسو تخدام تىنوًوجِوا المعَومواث في اذازت انماوة المعَوماتَوة ونوذلك في  6224حىومِة تأ سس  عام  وهي كنَة زسمَة

 معَوماتَة الاعمال، وتض  اًكهَة الاكسام اًعَاَة اًتاًَة، فض  عن ال كسام واًوحداث ات ذازًة المساندت الاخرا:

الاكسام اًعَاَة اًرائدت في مجال تلنَاث الانماة المعَوماتَة اًتي تعاي عق تَبَة احصَاجاث المنمماث ىو احد كس  اذازت انماة المعَوماتَة:  (2

واذازت المتنوعة باعتماذ احدج اًتلنَاث المعَوماتَة في اًعالم، ًعاي اًلس  عوق تطبَوق افضوي اًتلنَواث الةدًثلوة في مجوال تىنوًوجِوا المعَومواث 

 وتاا  وتنفِذ مختَ  الانماة المعَوماتَة اًتي تدخي في جمَع مجاتث الةَات اتتَفة واذازيا باًككم الامثي.الانماة المعَوماتَة ًتخطَ  
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ظيرث الةاجة الى ىذا اًلس  ًتزاًود حاجوة مونمماث الدولة واًلطواع الخواص ًفيو  واذازت المعَومواث كس  تىنوًوجِا معَوماث الاعمال : (3

ِا المعَوماث. ًعد تخاص ىذا اًلس  من ب   اًتخاااث الةدًثلة واًتي تَلى كبوت متزاًدا من كبوي ومواهبة اًتطوز الةاصي في تىنوًوج 

اًط ة والمتسساث اًتعَيمَة والاخرا عق حد سواء، تنو تتكاذ تخَو متسسة ما مهما كان مجاًيا عون حاجبموا الى ىوذا الاخصاواص. 

وعة واسوعة مون الموواذ الدزاسو َة اًوتي تناوم جمَعيوا في اعوداذ خوريجين ٍتتعوون ًتَلى اًطَبة في كس  تىنوًوجِا معَوماث الاعمال مجم

ااتث تيازاث عاًَة في مجال تىنوًوجِا المعَوماث وعَوم الةاس باث، واذازت كواعد اًبَاناث والاذازت الاًىترونَة والمعَوماتَة، ومجال اتت

 وبرام  الةوس بة واًتطبَلاث الماًَة.

ذازت الجوذت في اًكهَة وفلا ٌَاواصفة تلِ  واكع  -ثانَاً:  (ISO 21001: 2018)نمام ا 

ذازت الجوذت في اًكهَة وفلا ٌَاواصوفة   باتسوتناذ الى كووا  اًفحوص المعودت لذلك بودءاً مون  (ISO 21001: 2018)س َجري تلِ  واكع نمام ا 

 المذهوزت في المججَة ونما ًأ تي :( تن المتطَباث اًثل ثة ال ولى هي عامة، وباس تعمال المعاذتث 4المتطَم )

 المتطَم اًرابع : س َاق المنماة - 2

 ( نتاب كالة اًفحص لمتطَم س َاق المنماة2جدول )

( مون اصوي 1.64مس توا اًتطبَق واًتوثَق اًفعلي ٌَاتطَم )اًرابع( فلد حلل  اًكهَة  وسوطا حسوابَا كودزت ) (2ًتضح من نتاب جدول )

 %(.72.67عق وجوذ فجوت بةس بة )ًدل %(، مما 27.33( ذزجاث، وبةس بة مطابلة )6)

 ونما ًأ تي:")س َاق المنماة( وجوذ نلاط كوت ونلاط ضع  في تطبَق وتوثَق ىذا اًبند في كنَة معَوماتَة الاعمال 4ٌس تدل من اًنتاب ٌَبند "

  -نلاط اًلوت :  -1

 ."وجوذ توثَق ٌَلضايا المتعَلة بتوجهيا الاستراتَجي, ار ًوجد نتُم عن اًرؤًة واًرسالة والاىداف مطبوع ومصوفر" -ب  

 ٌَوظائ  والاكسام اًعَاَة والاذازًة. وجوذ ىَكم تنميمي محدذ" -ة

  -نلاط اًضع  : -2

 . "(SWOTتس تعاي اًكهَة اي اذات  ًتحََي بَئبما الداخََة والخازجِة ومجا )لم "-ب  

عوودم وجوووذ معَوموواث موثلووة ٌَكهَووة عوون تحدًوود حاجوواث الاطووراف الميتووة ومجووال تطبَووق نمووام الاذازت ٌَاتسسوواث اًتعَيمَووة وفووق المواصووفة "-ة

(ISO21001:2018)".   

 ًفحص لمتطَم اًلِاذت ونما ياتي :( نتاب كالة ا3: اًلِاذت، ًو  جدول )المتطَم الخامس - 6

 ( نتاب كالة اًفحص المتعَلة تتطَم اًلِاذت3جدول )

 المتطَم زقم المتطَم ث
 اًوس  الةسابي

 المرجح

ة    اًةس بة المةوً

 ٌَاطابلة

   اًفجوت 

)%( 

 66.67% 33.33% 2 "في  المنماة وس َاكيا" 4.1 1

 66.67% 33.33% 2 "حاجاث وتوكعاث الاطراف الميتةفي  " 4.2 2

ذازت المتسساث اًتعَيمَة" 4.3 3  66.67% 33.33% 2 "تحدًد مجال نمام ا 

ذازت المتسساث اًتعَيمَة" 4.4 4  90.5 9.5% 0.57 "نمام ا 

 72.67% 27.33% 1.64 "المعدل اًكهي  لمتطَباث بند س َاق المنماة" 4 5

 اًوس  الةسابي المتطَم زقم المتطَم ث

 المرجح

اًةسوووو بة المةوًووووة   

 ٌَاطابلة

    اًفجوت )%(

 82.17% 17.83% 1.07 "اًلِاذت والاًتزام" 5.1 6

 100% 0% 0 "اًس َاسة ٌَاتسسة اًتعَيمَة" 5.2 7

 78.5% 21.5% 1.29 "الاذواز اًتنميمَة والمستوًَاث واًسَطاث" 5.3 8

 86.83% 13.17% 0.79 "المعدل اًكهي لمتطَباث بند اًلِاذت" 5 9
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( من اصي 0.79اًفعلي ٌَاتطَم )الخامس( فلد حلل  اًكهَة  وسطا حسابَا كدزت )( مس توا اًتطبَق واًتوثَق 3ًتضح من نتاب جدول )

 %(.86.83عق وجوذ فجوت بةس بة )ًدل %(، مما 13.17( ذزجاث، وبةس بة مطابلة )6)

 ونما ًأ تي:")اًلِاذت( وجوذ نلاط كوت ونلاط ضع  في تطبَق وتوثَق ىذا اًبند في اًكهَة 5ٌس تدل من اًنتاب ٌَبند "

  -نلاط اًلوت :  -1

 ."تحدًد وتوثَق اذواز ومهام ومستوًَاث جمَع اًعامَين من كبي الاذازت اًعََا في اًكعم والاكسام "-ب  

اتتااتث الداخََة  تعتد الاذازت اًعََا عق وحدت الاع م واتتااتث تذازت اتااتيا مع الاطراف الخازجِة، وتعتد عدت طرائق تذازت" -ة

 . "مثي المذهراث الداخََة وموكع الانترن  ٌَتواصي بين اًكعم والاكسام

  -نلاط اًضع  :  -2

تتمتلك اًكهَة كنوواث اتاوال او فرًوق عموي لدعم امكانَوة وصوول المتعَاوين مون روي الاحصَاجواث الخاصوة  ٌَارافوق واًبُ واث " - ب  

 ."اًتعَيمَة

او ب ي نموام مون ب نماوة الاذازت  (ISO21001:2018اذازت الجوذت تتوافق مع مصطَباث المواصوفة ) س َاسة ًنمامتتمتلك اًكهَة " - ة

 . "(ISOاًتي تادز عن المنماة الدوًَة  ٌَتلُِس )

 ."تتعتد الاذازت اًعََا طرًلة مناس بة ت اك وذعم اًعامَين ٌَاساهمة في فاعََة نمام اذازت الجوذت ٌَاتسسة اًتعَيمَة" - ث

 ( نتاب كالة اًفحص المتعَلة تتطَم اًتخطَ  ونما ياتي :4ًو  جدول )  : اًتخطَ ،المتطَم اًساذش - 3

 ( نتاب كالة اًفحص لمتطَم اًتخطَ 4جدول )

( من اصي 1.17ٌَاتطَم )اًساذش( فلد حلل  اًكهَة  وسطا حسابَا كدزت )( مس توا اًتطبَق واًتوثَق اًفعلي 4ًتضح من نتاب جدول )

 %(.80.56عق وجوذ فجوت بةس بة )ًدل %(، مما 19.44( ذزجاث، وبةس بة مطابلة )6)

 ونما ًأ تي:")اًتخطَ ( وجوذ نلاط كوت ونلاط ضع  في تطبَق وتوثَق ىذا اًبند في اًكهَة 6ٌس تدل من اًنتاب ٌَبند "

  -نلاط اًلوت :  -1

تعتد اًكهَة اىداف ً كسام اًعَاَة وٌَبرام  اًتعَيمَوة, ويجوري توثَليوا وتحودٍنا ضمون اسو تمازت اًوصو  الاكاذيموي اًوتي تعودىا "  - ب  

 . "الاكسام

 . "توثق اًكهَة اىدافيا وهي معَنة عق الموكع الاًىتروني ًيا"  - ة

ة, واًتي " - ث تتضان )خطة اًلبول, الخطة اًبحثلَة, خطة المتتمراث واًنودواث(  ويجوري تحدًود تحدذ اًكهَة مجموعة من الخط  اًس نوً

 ."مديا اًزمنَة والمستوًين عجا

  -نلاط اًضع  : -2

َة موثلة ٌَاخاطر واًفرص وفق مصطَباث المواصفة )" -ب     ً  ."(ISO21001:2018تتمتلك اًكهَة ب

 . "توافق بين الاىداف وس َاسة المتسسة اًتعَيمَة شسبم عدم وجوذ س َاسة خاصة بالجوذت في اًكهَة تًوجد" - ج

 ."تتعتد اًكهَة مججَة مخططة ت جراء اًتؽَطاث اًتي كد تحدج في اًعاََاث او اخصَاز الموزذٍن او تدزًم اًعامَين"  -ة 

 

 ( نتاب كالة اًفحص المتعَلة تتطَم الدعم ونما ياتي :5، ًو  جدول )المتطَم اًسابع : الدعم - 4

 اًوس  الةسابي المتطَم زقم المتطَم ث

 المرجح

اًةس بة 

ة  المةوً

 ٌَاطابلة

    اًفجوت )%(

 94.5% 5.5% 0.33 "واًفرصاجراءاث لمعالجة اتاطر " 6.1 10

 55.5% 44.5% 2.67 "ب ىداف المنماة اًتعَيمَة واًتخطَ  ًتحلِليا" 6.2 11

 91.67% 8.33% 0.5 "اًتخطَ  ٌَتؽَطاث" 6.3 12

 80.56% 19.44% 1.17 "المعدل اًكهي لمتطَباث بند اًتخطَ " 6 13
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 ( نتاب كالة اًفحص لمتطَم الدعم5جدول )

( مون اصوي 1.82اًكهَة  وسطا حسابَا كودزت )( مس توا اًتطبَق واًتوثَق اًفعلي ٌَاتطَم )اًسابع( فلد حلل  5ًتضح من نتاب جدول )

 %(.69.67عق وجوذ فجوت بةس بة )ًدل %(، مما 30.33( ذزجاث، وبةس بة مطابلة )6)

 ونما ًأ تي:")الدعم( وجوذ نلاط كوت ونلاط ضع  في تطبَق وتوثَق ىذا اًبند في اًكهَة 7ٌس تدل من اًنتاب ٌَبند "

  -نلاط اًلوت :  -1

ر امكانُبم  .لجان لمتابعة مهام اىداف الجوذت, و تتبنى اًكهَة تكىِي " - ب   ر اًعامَين من خ ل الدوزاث تدزًبِة ًتطوٍ  تدعم تطوٍ

 ."تعتد اًكهَة طرائق ًتلِ  اذاء اًعامَين, وتحتفو بالمعَوماث الخاصة باًتدزًم واًتعَ  والميازاث بوصفيا ذًَي عق اًىفاءت" - ة

ل وحدت الاع م واتتااتث عق شكم مخاطباث ونتم زسمَة، نما توجد طرائوق تعتد عق وسائي ٌَتواصي الخازجي من خ " - ث

  "ٌَتواصي الداخلي  مثي المذهراث الداخََة ٌَتعاون وًتةس َق الافكطة في اًكهَة.

 . "تمتلك اًكهَة نمام ازشفة اًىتروني لةفو اًىصم واًسج ث واس تمازت وص  اًبرنام  الاكاذيمي" - ج

  -نلاط اًضع  : -2

ذازت المتسسة اًتعَيمَة, وعدم اًتبني ًس َاسة الجوذت  ضع  في  وجوذ" - ب   برام  اًتوعَة الخاصة تعرفة س َاسة الجوذت واستراتَجَة نمام ا 

 ."(ISO21001:2018تتوافق مع المواصفة )

 . "تتوجد ا جراءاث ًزياذت اًوعي بلوانين المَىِة اًفىرًة وباهمَة تطبَليا"  - ة

َة ًتوثَق  اًىفاءت المطَوبة ٌَعامَين لمعرفة اًفجوت الةاصلة بين الاذاء اًفعلي والاذاء اتط  تتمتلك" - ث  ً  .  "اًكهَة ب

 تتعاي اًكهَة عق توفر الموازذ وتًوجد تدزًم ٌَعامَين ًدعم روي الاحصَاجاث الخاصة. - ج

 (ISO21001:2018تتعتد اًكهَة نمام ٌَتوثَق ًتوافق مع مصطَباث المواصفة )" - ح

 ( نتاب كالة اًفحص المتعَلة تتطَم اًتكؽَي ونما ياتي: 6ًو  جدول ) : اًتكؽَي،المتطَم اًثلامن - 5

 ( نتاب كالة اًفحص لمتطَم اًتكؽَي6جدول )

 المتطَم زقم المتطَم ث
 اًوس  الةسابي

 المرجح

ة    اًةس بة المةوً

 ٌَاطابلة

   اًفجوت 

)%( 

 64.5% 35.5% 2.13 "الموازذ" 7.1 14

 63.83% 36.17% 2.17 "اًىفاءت" 7.2 15

 83.33% 16.67% 1 "اًوعي" 7.3 16

 63.33% 36.67% 2.2 "اتتاال" 7.4 17

 72.67% 27.33% 1.64 "المعَوماث الموثلة" 7.5 18

المعدل اًكهي  لمتطَباث بند " 7 19

 "الدعم

1.82 %30.33 %69.67 

 ث
زقم 

 المتطَم
 المتطَم

 اًوس  الةسابي

 المرجح

ة    اًةس بة المةوً

 ٌَاطابلة

   اًفجوت 

)%( 

 54.17% 45.83% 2.75 "اًتكؽَلياًتخطَ  واًضب  " 8.1 20

 62.5% 37.5% 2.25 "مصطَباث المنتجاث والخدماث اًتعَيمَة" 8.2 21

ر المنتجاث والخدماث " 8.3 22 تاا  وتطوٍ

 "اًتعَيمَة

2.59 %34.2 %56.8 



 
 (ذزاسة حالة في كنَة معَوماتَة الاعمالISO21001:2018اًتعَيمَة وفق المواصفة الدوًَة )تلويم جوذت الخدمة 

 6266 نُسان (66اًعدذ)                                                       111                                                ذازًةالاكصااذًة والازاساث الدمجلة 

 
 

( مون اصوي 2.48( مس توا اًتطبَق واًتوثَق اًفعلي ٌَاتطَم )اًثلامن( فلد حلل  اًكهَة  وسطا حسابَا كودزت )6نتاب جدول )ًتضح من 

 %(.58.89عق وجوذ فجوت بةس بة )ًدل %(، مما 39.95( ذزجاث، وبةس بة مطابلة )6)

 ونما ًأ تي:")اًتكؽَي( وجوذ نلاط كوت ونلاط ضع  في تطبَق وتوثَق ىذا اًبند في اًكهَة 8ٌس تدل من اًنتاب ٌَبند "

 -نلاط اًلوت :  -2

يتم اًكهَة بافكطة اًتعَ  واًتعه وتعاي عق توأ مين وسوائي تعَيمَوة وتعتود طرائوق اًتلِو   واًتعَو  واًوتعه في اسو تمازت وصو  "  - ب  

 ."اًبرنام  الاكاذيمي

اًكهَة مع المتعَاين كبي بدء اًعاََوة اًتعَيمَوة ًتوضوَح الاًتزامواث واًشرووط مون خو ل ًوحوة الاعو ناث, وموع بودء تتواصي  " - ة

 اًعاََة اًتعَيمَة تتواصي معي  ًتوضَح محتوا اًبرنام  اًتعَيمي واًوسائي المس تخدمة في تلديم الخدمة اًتعَيمَة.

ويا وتنمر في خطبما الى مراحي اًعاََة  واًتراب  بين المراحي الدزاس َة  نما انها تعتد اًكهَة خطة عمي محدثة ًتحدًث المناهج س ن" - ث

ر وتاخوذ بات عتبواز الاحصَاجواث مون المووازذ مون مرافوق امنوة وتووافر  تحدذ المستوًَاث واًا حِاث المتعَلوة باًتاوا  واًتطووٍ

 ."اتتبراث

ر في اس تمازت وص  ا" - ج ًبرنام  الاكاذيمي واًتي تتضان الاىداف والمعرفة اًتي ًةبؽي انتسابها توثق اًكهَة مخرجاث اًتاا  واًتطوٍ

 وطرق تلِ  الاذاء واستراتَجَاث اًتعَ .

تحافو اًكهَة عق ممتَكاث المتعَاين من اًضَاع واًتلاذم بوصفيا وثائق وبَواناث المتعَاوين وبوراءاث الاخوتراع  واًكوياذاث وفي " - ح

 . "رف الميتم تتخار الاجراء اًتاحَحيحال فلدان احدىا تبَغ اًكهَة اًط

تحتفو اًكهَة ببِاناث المتعَاين وتعاي عق ازشفبما, وان اًعامَين في وحدت اًوثائق واًتسجَي   الاشخاص اتوًين في اًوصول " - خ

 . "ٌَبَاناث ضمن اًتوصَ  اًوظَفي

  عن اصداز وثائق اًتخرح من كبي زئُس اًلسو  تحدج عمََة اط ق المج  اًتعَيمي من كبي زئُس اًلس  ومجَس اًكهَة, فض" - د

 ."وتطَق اًوثائق بعد اس تىمال المتطَباث المطَوبة

تعالج اًكهَة بعض حاتث )عودم المطابلوة( او ضوع  في اذاء اًعوامََين باًتودزٌس مون خو ل اسوتبانة اسو تط ع زب ي اًطاًوم " - ذ

 ."باًتدزٌسي

  -نلاط اًضع : -2

 ."ٌَاتعَاين روي الاحصَاجاث الخاصةضع  في تكىِي لجان عمي " - ب  

ضع  في توثَق المتطَباث ٌَس َاسة والخطة الاستراتَجَة ٌَكهَة اًتي تتاند من كدزيا عق تَبَة المطاًم والخدماث تا فِو تلك " - ة

 ."المطاًم اًناتجة عن تحََي الاحصَاجاث وسوق اًعاي

تذائهو  ولملودخ الخودماث الخوازجِين وفوق كودزاي  عوق تلوديم المنتجواث تتمتلك اًكهَة معاًط اخصَاز المجيزٍن، وتًوجود تلِو  " - ث

 ."والخدماث

 ."ضع  في توثَق المعَوماث لملدخ الخدماث الخازجِين ًلِاش نفاءت وفاعََة المجيز الخازجي مع اًكهَة" - ج

لديم المنتجواث والخودماث اًتعَيمَوة( تتمتلك اًكهَة معَوماث موثلة تا  اًتؽَطاث اًتي تحدج في جمَع المتطَباث ضمن اًبند )ت" - ح

 "(5.5.8الى  1.5.8)من 

عوودم وجوووذ معَوموواث موثلووة توودل عووق اًتطووابق لمعوواًط اًلبووول واطوو ق المنووت  او الخدمووة اًتعَيمَووة وفلووا لمتطَبوواث المواصووفة " - خ

(ISO21001:2018)" 

المراكبة عق اًعاََاث والمنتجاث " 8.4 23

 "والخدماث اًتعَيمَة الملدمة خازجِا

1.53 %25.5 %74.5 

 52.08% 47.92% 2.88 "تلديم المنتجاث والخدماث اًتعَيمَة" 8.5 24

 45.5% 55.5% 3.33 "ب ط ق المنتجاث والخدماث اًتعَيمَة" 8.6 25

 66.67% 33.33% 2 "ضب  اترجاث اًتعَيمَة ؼط المطابلة" 8.7 26

 58.89% 39.95% 2.48 "المعدل اًكهي لمتطَباث بند  اًتكؽَي" 8 27
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  "(ISO21001:2018لا لمتطَباث المواصفة )تتحتفو اًكهَة شسج ث تا  المعَوماث شككم تفاَلي لةاتث عدم المطابلة وف" - د

 

 ( نتاب كالة اًفحص المتعَلة تتطَم تلِ  الاذاء ونما ياتي :7ًو  جدول ) المتطَم اًتاسع : تلِ  الاذاء، - 6

 

 

 ( نتاب كالة اًفحص لمتطَم تلِ  الاذاء7جدول )

 

( 6( مون اصوي )0.56مس توا اًتطبَق واًتوثَق اًفعولي ٌَاتطَوم )اًتاسوع( فلود حللو  اًكهَوة  وسوطا حسوابَا كودزت )( 7ًتضح من نتاب جدول )

)اًتكوؽَي( وجووذ نلواط كووت ونلواط  9ٌس تدل مون اًنتواب ٌَبنود "%(.90.67عق وجوذ فجوت بةس بة )ًدل %(، مما 9.33ذزجاث، وبةس بة مطابلة )

 ونما ًأ تي:"ًكهَةضع  في تطبَق وتوثَق ىذا اًبند في ا

  -نلاط اًلوت :  -1

 ذًَي عق اًرصد واًلِاش واًتحََي واًتلِ . وصفوتوثق اًكهَة مَ  اًبرنام  ً كسام اًعَاَة ب" - ب  

عون المواذت وطرائوق  مون خو ل اسو تخدام اسو تط ع زب ي المتعَاوينتعتد اًكهَة اساًَم م لوة لمراكبوة وكِواش زضوا المتعَاوين " - ة

 تدزٌسيا.

ار ًوجود صوندوق خواص ٌَكوكاوي في اًكهَوة ووجووذ بورنام   واًطعوون والملترحواث،تعتد اًكهَة وس َلة ٌَتعاموي موع اًكوكاوي " - ث

 ."ٌَككاوي عن طرًق الموكع الاًىتروني

  -نلاط اًضع  : -2

اًكهَة اجراءاث تدكِق معدت من كبي الاذازت  ضمن خطة وبرنام  تدكِق نمام المتسسة اًتعَيمَة وفلا لمتطَباث المواصفة  تتمتلك" - ب  

(ISO21001:2018)"  . 

عدم وجوذ برنام  تدكِق معد من كبي الاذازت  ضمن خطة وبرنام  ًتودكِق نموام اذازت الجووذت ٌَاتسسوة اًتعَيمَوة تحودذ فِوو "  - ة

 اًتدكِق والمستوًَاث وفرًق تدكِق ًتحدًد حاتث عدم المطابلة  وفرص اًتحسين واتخار الاجراءاث اًتاحَحَة.معاًط 

 تطَم اًتحسين ونما ياتي :المتعَلة ت  ( نتاب كالة اًفحص8ًو  جدول ) المتطَم اًعا : اًتحسين، - 7

 ( نتاب كالة اًفحص لمتطَم اًتحسين8جدول )

ة   المرجح اًوس  الةسابي المتطَم زقم المتطَم ث  ٌَاطابلة اًةس بة المةوً
   اًفجوت 

)%( 

28 9.1 
المراكبة واًلِاش "

 "واًتحََي واًتلِ 
1.67 %27.83 %72.17 

 100% 0% 0 "اًتدكِق الداخلي" 9.2 29

 100% 0% 0 "المراجعة الاذازًة" 9.3 30

31 9 
المعدل اًكهي لمتطَباث "

 "بند تلِ  الاذاء
0.56 %9.33 %90.67 

 اًوس  الةسابي المتطَم زقم المتطَم ث

 المرجح

ة    اًةس بة المةوً

 ٌَاطابلة

    اًفجوت )%(

 100% 0% 0 "الاجراءاث اًتاحَحَة ًعدم المطابلة" 10.1 32

 100% 0% 0 "اًتحسين المس تر" 10.2 33

 100% 0% 0 "فرص اًتحسين" 10.3 34

 100% 0% 0 "المعدل اًكهي ًبنوذ مصطَم اًتحسين" 10 35
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بةسو بة  بان اًكهَة لم تحلق اي مس توا ٌَتطبَق واًتوثَق وبذلك حاَ  فجوت ًيوذا اًبنود( 8خ ل نتاب كالة اًفحص في جدول )ًتضح من 

 :")اًتحسين( بانو تتوجد نلاط كوت، وانما وجوذ نلاط ضع  فل  في اًكهَة ونما ًأ تي 10ٌس تدل من اًنتاب ٌَبند  %(.100)

 :نلاط اًضع -1 

برنام  تدكِق ذاخلي في اًكهَة, لذلك لم يجري تحدًد حاتث عدم المطابلة اًتي يمىن ان تىون في خط  اًتدزًم وب ذاء  تًوجد" - ب  

 اًعامَين والمتعَاين والخدماث اًتي تلدم ٌَاتسسة اًتعَيمَة.

 عدم وجوذ معَوماث موثلة ًنمام الاذازت ٌَاتسساث اًتعَيمَة تجراء اًتحسين المس تر." - ة

 اجراءاث ًتحسين الاذاء واًفاعََة ًنمام اذازت المتسساث اًتعَيمَة ومنع الاثاز ؼط المرػوبة. عدم وجوذ" - ث

 :المبحث اًرابع /  الاس تةصاجاث واًتوصَاث 

 س َجري ضمن ىذا المبحث تلديم الاس تةصاجاث اًتي توصَنا اٍما، فض  عن اًتوصَاث ونما ًأ تي:

 :اوت : الاس تةصاجاث 

 ISOاًعاًَووة بووين اًواكووع اًفعوولي في اًكهَووة ومصطَبوواث نمووام اذازت المتسسووة اًتعَيمَووة وفلووا لمتطَبوواث المواصووفة )ان تكووخَص اًفجوووت  (2

اىتمام كنَة معَوماتَة الاعمال بتطبَق اًنمام ، وًعدم توافر اًتخاَااث الماًَة والدعم اً سم مون (، جاء نتِجة ًضع  وعي و 21001:2018

 .ات ذازاث اًعََا ًتبةِو

(، شسبم ضوع  ISO21001:2018تتوجد س َاسة موثلة خاصة بنمام اذازت المتسساث اًتعَيمَة في اًكهَة  وفلا لمتطَباث المواصفة ) (6

 اًوعي وات ذزاك باًنمام، وعدم وجوذ الدعم اًكافي لذلك.

ار ًتم اًتادي ٌَاخاطر حوال واتاطر،  ًعاََة اًتخطَ ، تس لا فلا ًتعَق باجراءاث معالجة اًفرص افصلاز اًكهَة الى اجراءاث مججَة (3

 حدوثها بدون اي تخطَ  مس بق.

مص وي  الدزاًة باتهمَة واًفوائد اًعائدت من تطبَق ىذا ضع  اًوعي واذزاك اًعامَين في اًكهَة بنمام اذازت المتسساث اًتعَيمَة،  (4 وعدم ا 

عامَين فما   ًُسووا مون روي الاخصاواص او ؼوط مودزبين او شسبم ان جمَع مستولي شعبة  ضمان الجوذت وتلويم الاذاء واً اًنمام،

 متىَين لذلك .

ذ تي اجراء ثاب  ومحدذ في اًكهَة ًعاََاث اًتدكِق الداخولي تفكوطة ف  وجو شسبم عدم توافر وحدت مصخااة باًتدكِق الداخلي،  (5

  ISO21001:2018وفلا لمتطَباث المواصفة  وعمََاث نمام اذازت المتسسة اًتعَيمَة

ضع  المعرفة والاىتمام واًتكجَع عق اًتحسين شككم عام من حِث المج  واًتىنوًوجِا وال ذواث وال ساًَم اًتي تس تخدمها اًكهَوة  (6

 تذخال اًتحسُناث عق عمَيا، ب ذا الى محدوذًة وجوذ عامَين له  اًلدزت والمباذزت عق ايجاذ اًفرص او تلديمي  ٌَالترحاث .

 :ثانَاً: اًتوصَاث

ووضع خطة عمي في اًكهَة يجوري مون خ ًيوا تحدًود ال طوراف الميتوة راث اًاو  ضروزت تحدًد مجال نمام اذازت المتسسة اًتعَيمَة  (2

ذامصو وتحسُنو باس تراز وفلا لمتطَباث المواصفة. باًنمام،  وتحدًد ما ًةبؽي ان تلوم بو وتوثَلو وتنفِذه وا 

ذازت المتسساث اًتعَيمَة  اًعاي عق صَاؼة واعداذ س َاسة خاصة بنمام (6 ميور معَنة ومةكوزت ومفيومة ذاخي اًكهَوة وخازجهوا, وان ت ا 

ًتزام اًكهَة باًتحسين المس تر والمستوًَة ات جتماعَة واذازت المَىِة اًفىرًة.  ا 

لمرتبطوة  ًضومان تحلِوق اًنتواب تبني ثلافة اًتفىط المبني عق اتاطر من كبي ات ذازت اًعََا واًعامَين ًتحدًد ومعالجة اتاطر واًفورص ا (3

 المرجوت.

 ISOتنم  حملة تثللِ  وتوعَة لجمَع اًعوامَين في المسو توياث الاذازًوة كافوة بنموام اذازت المتسسوة اًتعَيمَوة وفلوا ٌَاواصوفة الدوًَوة  (4

 واهمَتو في تحسين بُ ة اًتعَ  وجوذتو. 21001:2018

ة ب و  افكاء او تكهَ  وحدت تنميمَة ٌَتدكِق ويَةة فرًوق (5 مون المودكلين الداخََوين الموتىَين، واعوداذ خطوة اًتودكِق الداخولي اًسو نوً

ة ًؽرض تنفِذ عمََاث اًتدكِق الداخولي ًنموام اذازت المتسسواث اًتعَيمَوة ٌَتأ نود مون مودا مطابلوة مصطَبواث المواصوفة  نا  س نوً

(ISO21001:2018.) 
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اًعاََاث، ويَةة عدذ من اًعامَين  من روي الميوازاث المتعودذت ت سو تخدام تحفيز اًعامَين عق تلديم المباذزاث الجدًدت ًتحسين ب ذاء  (6

مكانَة اجراء اًتحسُناث, وات عتماذ عق نتاب اًتحََي واًتلِ  ترجاث المراجعة، ًتحدًد فلا ارا كانو  ىنواك  بعض الاساًَم لمعرفة ا 

 اًتحسين المس تر.ا حصَاجاث او مخاطر او فرص ًةبؽي معالجبما  بوصفيا جزء من فكاطاث 

 :المااذز

 ."مىصبة اًف خ، عمان 6، ط(, مناهج اًرياضَاث المدزس َة وتدزٌسيا6223ابو سًنة، فرًد، )" 

ر نموام الامصحواناث(, 6222بو ع م، زجاء، )ا   الاول  ، "وزكوة عموي" "الموتتمراًعربياًنمرياث الةدًثلوة في اًلِواش واًتلوويم وتطووٍ

 ."ً مصحاناث واًتلويم اًتربوي"، زؤًة مس تلبََة، المرنز اًلوخ ً مصحاناث واًتلويم اًتربوي، اًلاىرت

 ."، ذاز اًفىر اًعربي، عمان، الازذناًتلويم اًتربوي ٌَانمومة اًتعَيمَة، اتجاىاث وتطَعاث(: 6225الجمَي محمد عبد اًساَع شعلة، ) 

ذازت الجوذت اًكاملة والاٍزو"(، 6228الخطَم، سمط كامي، )"   ."مدخي معاصر، ذاز المرتضى ٌَةشر، بؽداذ -"ا 

، 2، ط اذازت الجووذت اًكواملة والاٍوزو(  6224اًطائي ، حمَود عبود اًنو ، ال عولي، زضوا صواحم والموسووي ، سو نان كاظو  ) " 

 ."متسسة ٌَةشر واًتوسًع ، عمان

رىاتنملاث الم(: 2997جوذث سعاذت، ابراى  عبدالله، )   ."، ذاز اًشرق ٌَةشر واًتوسًع، عمان، الازذنج  وتخطَطيا وتطوٍ

 .6228، ذاز اًسُس بان، بؽداذ :، اذازت الجوذت واًبُ ةحافو ، عبداًناصر علك و عباش ، حسين وًَد " 

 لاىرت.، ذاز اًسحاة ٌَةشر واًتوسًع، ا2ً"، ط"اذازت اًنم  اًتعَيمَة ٌَجوذت اًكاملة(، 6225ساىر، ضَاء الدٍن، ) 

 ، متتمر وسازت اًتربَة اًعرة، المنماة اًعربَة ٌَتربَة واًثللافة واًعَوم."اًتلويم والجوذت اًكاملة في اًتعَ "(، 6224كاظ ، امِنة محمد، ) 

وذوزىووا في الةو ووة  ISO21001:2018تلِوو  واكووع نمووام اذازت الجوووذت عووق وفووق المواصووفة (," 6262جبوواز،  ماووطفى بالم، ) 

 "، ذزاسة ملازنة في عدذ من كنَاث الجامعة اًتلنَة اًوسطى، زسالة ماجس تط، اًكهَة اًتلنَة ات ذازًة، بؽداذ.الاكاذيمَة

 ". Rahmadi and A. R. Iskandar, “Analisis Kesiapan Sertifikasi ISO 21001 : 2018 

dengan Metode Gap Analysis ( Studi Kasus pada Akademi Telkom Jakarta ),” J. 

Informatics Commun. Technol., vol. 21, no. 1, pp. 1–10, 2020. 

 . E. Baydoun and J. R. Hillman, Major Challenges Facing Higher Education in 

the Arab World: Quality Assurance and Relevance. 2019. 

 . A. O. Paraschivescu, “Particularities of Management and Quality Assurance in 

Education,” Econ. Transdiscipl. Cogn., vol. 20, no. 2, pp. 12–18, 2017, [Online]. 

Available: www.ugb.ro/etc. 

 . J. Anttila and K. Jussila, “Quality management in educational organizations 
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Icream 2020, pp. 379–382, 2021. 
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 . V. V. Silaeva, V. P. Semenov, and A. B. Zvezdova, “Algorithmization of 
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 ( نمارح كوا  اًفحص6مَحق)

 ": س َاق المنماة4"

 ": في  المنماة وس َاكيا4.1"

 

مطبق 

كنَا 

موثق 

مطبق 

كنَا 

موثق 

مطبق 

كنَا ؼط 

 موثق

مطبق 

جزئَا 

موثق 

مطبق 

جزئَا 

موثق 

مطبق 

جزئَا 

ؼط 

ؼط 

مطبق 

ؼط 

 ( الملاب ث اًكخاَة2َحق )م

 اًؽرض من الملابلة اًتازيخ المنام/ اًوظَفة الالم ث

2 
ذ. صفاء عبُس 

 مهدي

  عمَد كنَة معَوماتَة الاعمال

2/3/6262 

اًكهَة ٌَعاي توجم مصطَباث نمام ا ذازت  مدا ب س تجابة• 

 المتسساث اًتعَيمَة.

 الةاول عق اًبَاناث الخاصة ببند اًلِاذت.• 

ذ. ع ء احمد  2

 عبوذ

  المعاون الاذازي ٌَعاَد

26/3/6262 

 28/4/6262الى

 مَئ كوا  اًفحص• 

 الاط ع عق المَفاث واًوثائق المعتدت .• 

ذ.ىدا كاظ   3

 تاًو

  كس  اذازت الانماة المعَوماتَةمدٍر 

25/4/6262 

الاط ع عق المَفاث واًوثائق المعتدت ًلس   اذازت الانماة • 

 المعَوماتَة.

 مَئ كوا  اًفحص• 

ذ. محمد صالح  4

 مهدي

 

مدٍر كس  تىنوًوجِا معَوماث 

 الاعمال

 

25/4/6262 

الاط ع عق المَفاث واًوثائق المعتدت ًلس  تىنوًوجِا •  

 معَوماث الاعمال.

 مَئ كوا  اًفحص• 

م. احمد عبد  5

 الةسن

ملرز كس  تىنوًوجِا معَوماث 

 الاعمال

 

22/3/6262 

 الاط ع عق اًوثائق الخاصة بأ فكطة واعمال اًلس  .• 

 مَئ كوا  اًفحص• 

 الاط ع عق المَفاث واًوثائق المعتدت .• 

ذ. اثط اهرم عبد  6

 اًرساق

الجوذت وتلويم مستول شعبة ضمان 

 الاذاء في اًكهَة

 

 

 

الى  25/3/6262

29/5/6262 

 معَوماث عن ىَكم اًكهَة .•

 الاط ع عق واكع اًكهَة .• 

الاط ع عق افكطة واعمال  شعبة ضمان الجوذت وتلويم • 

 الاذاء .

 الاط ع عق اًوثائق الخاصة بأ فكطة واعمال ضمان الجوذت .• 

 مَئ كوا  اًفحص .• 

ثروث عبد  7

 الخاًق

موظفة في شعبة ضمان الجوذت في 

 اًكهَة

 

الى  25/3/6262

29/5/6262 

 الاط ع عق المَفاث واًوثائق المعتدت .• 

 مَئ كوا  اًفحص .• 

 الاط ع عق اًوثائق الخاصة بأ فكطة واعمال ضمان الجوذت .• 

ذ. بان كالم  8

 جواذ

بدًلة مدٍر كس  ضمان الجوذت وال ذاء 

 الجامعي

 

الى  24/3/6262

6/5/6262 

تحََي واكع الاس تعداذ لدا اًكهَة  ًتطبَق مصطَباث نمام • 

ذازت الموسساث اًتعَيمَة  ا 



 
 (ذزاسة حالة في كنَة معَوماتَة الاعمالISO21001:2018اًتعَيمَة وفق المواصفة الدوًَة )تلويم جوذت الخدمة 

 6266 نُسان (66اًعدذ)                                                       111                                                ذازًةالاكصااذًة والازاساث الدمجلة 

 
 

 موثق موثق جزئَا كنَا جزًةا كنَا

6 5 4 3 2 1 0 

تعاي اًكهَة عق تلرٍر اًلضايا الخازجِة والداخََة  ".1

 -من خ ل :" وتوجهيا الاستراتَجيراث اًالة بؽاٍبما 

A)"  تحدذ اًلضايا الداخََة والخازجِة راث اًالة باًؽرض

ومستوًَبما الاجتماعَة وتوجهيا الاستراتَجي واًتي يمىن 

ب ن تتثر عق كدزيا عق تحلِق اًنتاب المتوكعة من نمام 

 ."ات ذازت ٌَاتسسة اًتعَيمَة

       

B)"  مراكبة ومراجعة المعَوماث راث اًع كة باًلضايا

الداخََة والخازجِة الخاصة بنمام ب ذازت المتسساث 

 . "اًتعَيمَة

       

   2     اًتىرازاث

   4     اًنتِجة

 2 اًوس  الةسابي المرجح

ة لمدا المطابلة  %33.33 اًةس بة المةوً

 %66.67    اًفجوت )%(

 

وتوكعاث الاطراف  : في  ب حصَاجاث4.2"

 "الميتة

 

مطبق 

كنَا 

موثق 

 كنَا

مطبق 

كنَا 

موثق 

 جزئَا

مطبق 

كنَا ؼط 

 موثق

مطبق 

جزئَا 

موثق 

 كنَا

مطبق 

جزئَا 

موثق 

 جزئَا

مطبق 

جزئَا 

ؼط 

 موثق

ؼط مطبق ؼط 

 موثق

6 5 4 3 2 1 0 

 -تعاي اًكهَة عق ب ن: ".2

A تحدذ ال طراف المعنَة راث اًالة بـنمام )

 ."ب لمتسساث اًتعَيمَة ا ذازت

       

B )"تحدذ المتطَباث ً طراف المعنَة" .        

C )" تراكم وتراجع معَوماث ال طراف

 . "المعنَة ومصطَبايا راث اًع كة

       

  2   1   اًتىرازاث

  2   4   اًنتِجة

 2 اًوس  الةسابي المرجح

ة لمدا المطابلة  %33.33 اًةس بة المةوً

 %66.67 اًفجوت)%(   

 

مطبق  "تحدًد مجال نم  ب تذازت ٌَاتسساث اًتعَيمَة 4.3"

كنَا 

موثق 

مطبق 

كنَا 

موثق 

مطبق 

كنَا ؼط 

 موثق

مطبق 

جزئَا 

موثق 

مطبق 

جزئَا 

موثق 

مطبق 

جزئَا 

ؼط 

ؼط 

مطبق 

ؼط 
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 موثق موثق جزئَا كنَا جزئَا كنَا

6 5 4 3 2 1 0 

 -. تعاي اًكهَة عق ب ن :3

A )" مكانَة تطبَق نمام ا ذازت تحدذ حدوذ وا 

وفلاً لمتطَباث ال طراف المعنَة  المتسساث اًتعَيمَة

 "راث اًع كة

       

B)"  توثق كل مايخص مجال تطبَق نمام ا ذازت

 . "المتسساث اًتعَيمَة الخاص باًكهَة

       

 1    1   اًتىرازاث

 0    4   اًنتِجة

 2 اًوس  الةسابي المرجح

ة لمدا المطابلة  %33.33 اًةس بة المةوً

 %66.67    اًفجوت)%(

 

مطبق  "نمام ات ذازت ٌَاتسساث اًتعَيمَة 4.4"

كنَا 

موثق 

 كنَا

مطبق 

كنَا 

موثق 

 جزئَا

مطبق 

كنَا ؼط 

 موثق

مطبق 

جزئَا 

موثق 

 كنَا

مطبق 

جزئَا 

موثق 

 جزئَا

مطبق 

جزئَا 

ؼط 

 موثق

ؼط 

مطبق 

ؼط 

 موثق

6 5 4 3 2 1 0 

تعاي اًكهَة عق تأ سُس نمام ا ذازت المتسساث ".4

اًتعَيمَة وتطبَلو وصَانتو وتحسُنة باس تراز وفلاً 

 ."ISO 21001:2018 لمتطَباث المواصفة 

       

تحدذ اًكهَة اًعاََاث المطَوبة ًنمام ا ذازت ". 5

المتسساث اًتعَيمَة وتطبَلايا وتفاع يا في جمَع انحاء 

 -: "مناًكهَة  ٌَتأ ند 

A )" تحدذ اًكهَة المعاًط والاساًَم اً سمة وهَفِة

تطبَليا ًضمان اًتكؽَي واًتح  اًفاعي في ىذه 

 . "اًعاََاث

       

B )" تحدذ اًكهَة الموازذ اً سمة ٌَعاََاث وضمان

 . "توافرىا

       

C) "تحدذ اًكهَة المستوًَاث واًسَطاث ًعاََايا ".        

D)" تحدذ اًكهَة هَفِة معالجة اتاطر واًفرص امدذه" 

. 

       

E )" تلِ  اًكهَة عمََايا وتنفذ ب ي تؽَطاث ضروزًة

ًضمان تحلِق وتحسين ىذه اًعاََاث ٌَنتاب المرجوت مجا 

". 

       

F)"  تحتفو اًكهَة بالمعَوماث الموثلة لدعم تكؽَي

عمََايا , ٌَتأ ند من ب ن اًعاََاث تنفذ نما ىو مخط  

       
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 . "ًيا

 4 2 1     اًتىرازاث

 0 2 2     اًنتِجة

 0.57 اًوس  الةسابي المرجح

ة لمدا المطابلة  %9.5 اًةس بة المةوً

 %90.5    اًفجوت)%(

 


