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  :مقدمة
إن إشباع رغبات الدستفيدين يعتبر السبب والدبرر من وجود الدنظمات والتي تسعى بدورىا إلى إرضاء عملائها 

. ويشغل مفهوم رضا الدستفيد مكانا لزوريا في الفكر التسويقي الحديث لأي منتج، عن مستوى جودة الخدمة التي تنتجها
وقد تلقى الدستفيد اىتمام كبنً عبر لستلف فلسفات الفكر الإداري الحديث، حيث أصبح رضا الدستفيد يرتبط ارتباط 

في ظل ىذا الفكر اىتمت الدنظمات بإدارة الجودة الشاملة، . وثيقا بدرجة إدراكو أو تصوره للجودة التي يتصف بها الدنتج
حيث يعد ىذا الدفهوم فلسفة إدارية قائمـة على أســـاس النجاح المحقق يتطلب التحسنٌ من جودة الدنتج بصفة مستمرة 

. طبقا للمستوى الذي يحدده الدستفيد
إن أىم عنصر في ىذه الفلسفة يتمثل في أن معنى الجودة مرتبط تداماً بتعريف الدستفيد، ولذلك ينبغي على 

 .الدنظمات القيام بدراسة درجة إدراك الدستفيدللجودة بصفة دائمة والوصول بخدماتها إلى ىذا الإدراك
. سعد بن سالم آل سالم / ومن ىذا الدعتقد صدر قرار سعادة مدير إدارة التربية والتعليم بمحافظة بيشة الأستاذ

وتتبع الوحدة تنظيمياً قسم " وحدة قياس وتحقيق رضا الدستفيد " باستحداث وحدة إدارية بالإدارة التعليمية تحت مسمى
ويتولى قسم  .الجودة الشاملة ،ويتم ترشيح أعضائها من داخل قسم الجودة الشاملة ومن لستلف الأقسام ذات العلاقة

الجودة الشاملة تأسيس الوحدة وتحديد ما يتعلق بها من مهام وأدواتوتشكيلات لفرق العمل اللازمة والانتهاء منها قبل 
 . ىـ1435نهاية شهر لزرم 

وىذه الوحدة تعمل على تنظيموتنسيق الجهود الدبذولة في الإدارة التعليمية والخاصة بقياس رضا الدستفيد من 
خلالعمل نظام مؤسسي متكامل يطبق فيو مقدمي الخدمات التعليمية والإدارية والتربوية قياس رضا الدستفيد الداخلي 

والخارجي ليعود لدقدمي الخدمة بمقترحات وآليات عمل تطويرية، ولأهمية رضا الدستفيد وأهمية قياسو لدورة الفاعل في تقييم 
الخدمات بشكلموضوعي لشا ينعكس على أداء الأقسام التعليمية والإدارية لتعمل باستمرار لتحقيق نسبةمتزايدة من رضا 

 . الدستفيد الداخلي والخارجي
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 :قرار التأسيس 
 قرار إداري من سعادة مدير التربية والتعليم بمحافظة بيشة بتأسيس الوحدة
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  :الرؤية
أداة فاعلة وىامة لتحسنٌ الخدمات الدقدمة للمستفيدين  : أن تكون الوحدة 

 
 :الرسالة

 تقدنً مؤشرات نوعية وكمية تساعد مديري الإدارات ورؤساء الأقسام 
  (بنات/ بننٌ)بالإدارة التعليمية ومكاتب التربية والتعليم والددارس التابعة 

 على تحديد نقاط القوة وفرص التحسنٌ في الأداء والدنجزات والخدمات
 .الدقدمة للجهات ذات العلاقة 

 
  :القيم

 الدوثوقية 
 العلمية 
 التعاون والعمل الجماعي 
 التشاركية 
  التحسنٌ الدستمر
 الدعم والدساندة 
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 :الذدف العام للوحدة 
 تنظيم وتنسيق الجهود الدبذولة في الإدارة التعليمية والخاصة بقياس رضا الدستفيد من خلال  

عمل نظام مؤسسي متكامل يطبق فيو مقدمي الخدمات التعليمية والإدارية والتربوية قياس رضا 
 .الدستفيد الداخلي والخارجي ليعود لدقدمي الخدمة بمقترحات وآليات عمل تطويرية

 :الاىداف التفصيلية للوحدة 
  مشاركة الدستفيدين في تطوير أداء الخدمات الدقدمة لذم .
  تطوير مستوى الخدمات الدقدمة من الجهات الدختلفة بالاعتماد على أداة علمية .
  قياس علمي لدستوى الخدمات الدقدمة .
  التحسنٌ الدستمر في تقدنً وتنفيذ لستلف الأعمال والخدمات
  تحديد فرص التحسنٌ للعمل على تطويرىا
 دعم نقاط القوة والتميز للاستمرار في تقدنً الخدمات كما يرغب 

 : جدول مقارنة الأىداف بالنتائج الفعلية 
ملاحظات النتائج الأىداف م 

لم يتم  تم  
   . مشاركة الدستفيدين في تطوير أداء الخدمات الدقدمة لذم  1

   . تطوير مستوى الخدمات الدقدمة من الجهات الدختلفة بالاعتماد على أداة علمية 2

    .قياس علمي لدستوى الخدمات الدقدمة 3

    .التحسنٌ الدستمر في تقدنً وتنفيذ لستلف الأعمال والخدمات 4

    .تحديد فرص التحسنٌ للعمل على تطويرىا 5

    دعم نقاط القوة والتميز للاستمرار في تقدنً الخدمات كما يرغب 6
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 الذيكل التنظيمي

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 

 
 
 
 

 مدٌر التربٌة والتعلٌم

 قسم الجودة الشاملة
 

 وحدة قٌاس وتحقٌق رضا المستفٌد
 

 رئٌس الوحدة
 

 سكرتارٌة الوحدة 

 فرٌق الدعم الفنً
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 لجنةوحدة رضاالدستفيد
 المهمة العضو

 رئيس مدير التربية والتعليم                             
 نائب رئيس مدير الجودة الشاملة  

 أمنٌ رئيس شعبة الجودة الالكترونية                
 عضو مشرف الجودة الشاملة       

 عضو مشرف الدعم الفني                  
 عضو مشرف الأمن والسلامة              

 عضو مشرف الأمانة 
 مقرر مدير الإعلام التربوي                             

 

 :مهام اللجنة 
  اعتماد معاينً وحدة قياس رضا الدستفيد
  التنظيمية لوحدة رضا الدستفيد ةاللائحاعتماد 
  اعتماد الذيكل التنظيمي لوحدة رضا الدستفيد
  اعتماد الديزانية لوحدة رضا الدستفيد
  اعتماد الخطة التنفيذية لوحدة رضا الدستفيد
 لوحدة رضا الدستفيدأعضاءترشيح  
 إعداد النماذج التي تحدد سنً العمل 
  التقرير السنوي عن سنً لوحدة رضا الدستفيدوإعداداستقبال التقارير  
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  :خطوات تنفيذ الدشروع 
  (الداخلي، الخارجي  )تحديد الدستفيدين  
  تحديد طرق التواصل والاتصال معهم 
  تحديد الخدمات الدتعلقة بكل فئة من فئات الدستفيدين 
  صياغة وإعداد الدسودة الأولية من العناصر الدطلوب تقييمها من قبل الدستفيدين 
  تحديد متطلباتهم وتوقعاتهم تجاه نوعية وكمية وطريقة تقدنً الخدمة 
  وضع خطة إجرائية لتحقيق متطلباتو وتجاوز توقعاتهم 
 تحكيم أدوات جمع البيانات والدعلومات 
 أتدتة أدوات جمع البيانات والدعلومات 
  (الالكترونية، الورقية  )تحديد زمن طرح النماذج  
  قياس رضا الدستفيدين" تنفيذ عملية " 
  تحليل نتائج العملية 
  تقدنً التقارير الخاصة بكل خدمة لدتخذ القرار 
  مناقشة النتائج في لرلس الجودة الشاملة 
  إدراج التوصيات الخاصة بتحسنٌ وتطوير الخدمات في الخطة التشغيلية للإدارة التعليمية من

 خلال خطط الأقسام الدعنية 
  بمختلف الطرق والوسائل" خدمة الدستفيد"نشر ثقافة 
  كمحور رئيس في جائزة إدارة التربية والتعليم للجودة والتميز، " خدمة الدستفيد"إدراج لزور

 .ليمنح من خلالو جائزة لأفضل مقدم خدمة بإدارات وأقسام الإدارة التعليمية 
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  :أدوات قياس رضا الدستفيد

  (ورقية ، الكترونية  )الاستبيانات  
  الدقابلات 
  الدلاحظات 
  الاجتماعات 
  التقارير 
 الدواقع الالكترونية والدنتديات 
  صفحات التواصل الاجتماعي. 
 الشكاوي والدقترحات. 

 
  : فريق العمل

 الدهمة العضو
 فيصل لزمد آل فيصل  -1
 سيف لزمد الشهراني -2

 عبدالله ظافر القرني -3

 منسق الفريق
 عضو
 عضو
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  :مهام أعضاء فريق العمل بوحدة قياس رضا الدستفيد

 
 الدهام الدوكلة إلية عضو الفريق 
 تحليل البيانات وإعداد التقرير والدشاركة في إعداد الخطة فيصل لزمد آل فيصل 1
 توزيع وجمع الاستبيان الورقي والدشاركة في إعداد الخطة سيف لزمد الشهراني  2
 توزيع وجمع الاستبيان الورقي والدشاركة في إعداد الخطة عبدالله ظافر القرني  3

 :التوقيع - عبدالله العمري   : اعتماد رئيس القسم 
 

  :مراحل تنفيذ الاستبيان
  تحديد الفئات الداخلة في الاستبيان 
  جمع عناصر الاستبيان الخاص بكل فئة 
  (الدستفيدين، الخبراء  ) ومراجعتها الاستبياناتتحكيم 
  إقراراىا من صاحب الصلاحية 
 انات، وتحليلها، وإرسالذا للجهات ذات العلاقة يوضع خطة زمنية دورية لطرح الاستب 
  (ورقيا، والكترونيا  ) الاستبياناتطرح 
 تحليل الاستبيانات 
 مراسلة الجهات ذات العلاقة بنتائج الاستبيانات 
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  : الجدول الزمني لتنفيذ الدراحل

 زمن التنفيذ الدرحلة م
 الفصل الدراسي الأول من كل عام دراسي  تحديد الفئات الداخلة في الاستبيان  1
 الفصل الدراسي الأول من كل عام دراسي  جمع عناصر الاستبيان الخاص بكل فئة  2
 الفصل الدراسي الأول من كل عام دراسي  (الدستفيدين، الخبراء ) ومراجعتها الاستبياناتتحكيم  3
 الفصل الدراسي الأول من كل عام دراسي  إقراراىا من صاحب الصلاحية  4

انات، وتحليلها، وإرسالذا يوضع خطة زمنية دورية لطرح الاستب 5
 الفصل الدراسي الأول من كل عام دراسي  للجهات ذات العلاقة 

 الفصل الدراسي الثاني  من كل عام دراسي  (ورقيا، والكترونيا  ) الاستبياناتطرح  6
 الفصل الدراسي الثاني  من كل عام دراسي  تحليل الاستبيانات  7
 الفصل الدراسي الثاني  من كل عام دراسي  مراسلة الجهات ذات العلاقة بنتائج الاستبيانات 8

 
  : متابعة وتقونً تنفيذ مراحل تنفيذ الدشروع

رقم 
 الدرحلة 

 زمن التنفيذ
 سبب عدم التنفيذ تاريخ التنفيذ التنفيذ

 لم يتم  تم 
  ه1437/   /    الفصل الدراسي الأول من كل عام دراسي  1
  ه1437/   /    الفصل الدراسي الأول من كل عام دراسي  2
  ه1437/   /    الفصل الدراسي الأول من كل عام دراسي  3
  ه1437/   /    الفصل الدراسي الأول من كل عام دراسي  4
  ه1437/   /    الفصل الدراسي الأول من كل عام دراسي  5
  ه1437/   /    الفصل الدراسي الثاني  من كل عام دراسي  6
  ه1437/   /    الفصل الدراسي الثاني  من كل عام دراسي  7
  ه1437/   /    الفصل الدراسي الثاني  من كل عام دراسي  8
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  :الفئات الدستهدفة

 الدستفيد الداخلي-أ  
 الدستفيد الخارجي-  ب 

الإدارة التعليمية الددرسة 
  الطالب   الدشرف   ولي الأمر 
  الدعلم   الدوظف الإداري    القطاعات الحكومية
  الإداري   (الددير ، الرئيس  )القيادات     أفراد المجتمع 
  الددير   الدستخدم   (الجمعيات ، اللجان )الدنظمات المجتمعية   
  الدستخدم   العامل    الجامعات
 العامل   وزارة التربية والتعليم 

   بيوت الخبرة 

 

: الحد الأدنى لعدد الاستبانات اللازم لإجراء عملية التحليل 

الددرسة 
نسبة الحد 

 الأدنى 

النسبة 

 الفعلية

الإدارة 

التعليمية 

نسبة الحد 

 الأدنى 

النسبة 

 الفعلية

العدد  العدد المجتمع الخارجي

 الفعلي 
  200 ولي الأمر   %50 الدشرف   %5 الطالب 

  30القطاعات الحكومية    %50 الدوظف الإداري   %10 الدعلم 
الددير  )القيادات   %50 الإداري 

 (، الرئيس 
  200 أفراد المجتمع     80%

 )الدنظمات المجتمعية   %50 الدستخدم   %50 الددير 
   (الجمعيات ، اللجان

20  
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 : جدول مقارنة مدخلات الدشرع بالدخرجات 

 لسرجات الدشروع مدخلات مشروع قياس رضا الدستفيد
 .تحديد احتياجات الفئة الدستفيدة  - (إلكتروني + ورقي )استبيان  -

 .تحديد العقبات التي تعيق عمل الفئة الدستفيدة -

الاطلاع على أراء ومقترحات الفئة الدستفيدة في لرال  -

 .العمل 

من الجدول السابق يتضح أن العوائد من مشروع قياس رضا الدستفيد تفوق بكثنً الددخلات ، وىذا دليل على كفاءة ولصاح ىذا الدشروع 

 .في تحقيق الأىداف المحددة لو
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     النماذج
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 دلٌل ال ٌارا 
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 (طالبة / طالب  )استبٌان تقٌٌم رضا المستفٌدٌن 
 (طالبا   / طلاب  (10)عبأ الاستبيان من قبل  )

: اسم المدرسة :                                          محافظة / ادارة التربٌة و التعلٌم فً منطقة 
. سعٌا من الو ارة و إدارة التربٌة و التعلٌم لتقدٌم أفضل الخدما  التعلٌمٌة لك،  فقد صمم  هذه الاستبانة لقٌاس مدى رضاك عن خدماتها 

الطالبة بج ء من وقتك الثمٌن لتعبئة هذه الاستبانة شاكرٌن و مقدرٌن تعاونك الذي سٌؤدي بإذن الله إلى تطوٌر الخدما  التعلٌمٌة المقدمة لك ، / نأمل التفضل ع ٌ نا الطالب 
. و تفضل بقبول خالص التحٌة و فائق الاحترام

                  :

 :              الدرحلة  :                 العمر   :                                                                                   (اختياري  )الاسم 
 مستوى الدوافقة العبارة م

 لا أوافق  غنً متأكد أوافق بدرجة متوسطة أوافق بدرجة كبنًة أوافق بدرجة كبنًة جدا

      الكتب الدراسية موجودة من أول يوم في الدراسة  1
      يوجد مقاعد دراسية كافية من بداية العام 2
      الدعلمون مكتملون من بداية العام الدراسي 3
      تتوفر الوسائل في الدختبرات و الدعامل بدرجة كافية  4
      يوجد في مركز مصادر التعلم مواد علمية و ثقافية و ترفيهية مفيدة  5
      تتوفر وسائل نقل مناسبة لنقل الطلاب للمدرسة  6
      تتوفر الصيانة الفورية لدرافق الددرسة من بداية العام الدراسي 7
      مستوى مرافق النشاط في الددرسة مناسب  8
      بيئة الددرسة آمنة تتوفر فيها أدوات السلامة 9
      بيئة الددرسة مناسبة لذوي الاحتياجات الخاصة  9
      الددرسة و مرافقها نظيفة  11
      تتفهم إدارة الددرسة مشكلات الطلاب 12
      تتواصل إدارة الددرسة مع أولياء الأمور 13
      معظم معلمي الددرسة من ذوي الكفاءة العلمية الدتميزة 14
      يستخدم الدعلمون في الددرسة الوسائل التعليمية بشكل مفيد 15
      برنامج الإرشاد الطلابي في الددرسة فاعل و مفيد 16
      يوجد اىتمام من قبل إدارة الددرسة بالدقصف الددرسي  17
      بيئة الددرسة جاذبة من وجهة نظري 18
      بيئة الددرسة توفر العلاقات الطيبة بنٌ الطلاب 19
      تبدي إدارة الددرسة تعاون مع الطلاب 20
      تتوفر لرالات النشاط بأنواعها في الددرسة 21
      يوجد إشراف جيد على الطلاب في برامج النشاط 22
      تقدم إدارة التربية و التعليم حوافز مادية و معنوية للطلاب الدشاركنٌ في النشاطات غنً الصفية 23
      يشارك الطلاب في لرالس الددرسة و اتخاذ قراراتها 24
      يشارك الطلاب في لرالس الإدارة التعليمية و اتخاذ قراراتها فيما يخص الطالب 25
      يدارس الطلاب بعض الأدوار القيادية في الددرسة 26
      ترعى الددرسة الدوىبة و الإبداع 27
      نوعية التعليم الدقدم للطالب لشتازة 28
      تهيئ إدارة الددرسة الطالب لاختبارات القدرات و اختبارات التحصيل 29
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  (ِعٍّت / ِعٍُ) حمُُُ سظب المسخفُذَٓ اسخبُبْ

 (ِعٍّبث/ حعبأ الاسخببٔت ِٓ لبً عششة ِعٍّين  )
:اسُ المذسست :                                          محبفظت / ئداسة اٌتربُت و اٌخعٍُُ في ِٕطمت   

.  فمذ صّّج هزٖ الاسخببٔت ٌمُبط ِذي سظبن عٓ خذِبحهب سعُب ِٓ اٌىصاسة و ئداسة اٌتربُت و اٌخعٍُُ ٌخمذَُ أفعً الخذِبث اٌخعٍُُّت ٌه، 
و الممذِت ٌه ، دِبث سُإدٌ بارْ الله ئلى حطىَش الخبجضء ِٓ ولخه اٌثّين ٌخعبئت هزٖ الاسخببٔت شبوشَٓ و ِمذسَٓ حعبؤه اٌزٌ المعٍّت / المعٍُ ٔأًِ اٌخفعً عضَضٔب 

حفعً بمبىي خبٌص اٌخحُت و فبئك الاحتراَ 
: اٌبُبٔبث اٌشخصُت 

 :              المشحٍت  :سٕىاث الخذِت  : اٌخخصص   :                                            (اخخُبسٌ  )الاسُ 

 

 م

 العبارة

 مستوى الدوافقة

أوافق بدرجة 
 كبنًة جدا

أوافق 
بدرجة 
 كبنًة

أوافق بدرجة 
 متوسطة

غنً 
 متأكد

 لا أوافق

      حقوقي و واجباتي في الددرسة أعرفها بوضوح  1
      لدي إلدام بإجراءات الدعاملات الدتعلقة بعملي 2
      آلية الاتصال بالدشرف التربوي مناسبة 3
      آلية الاتصال بمكتب إدارة التربية و التعليم مناسبة 4
      أستفيد من توجيهات الدشرف التربوي في رفع أدائي 5
      تتوفر في الددرسة مصادر علمية معينة للمعلم على أداء مهمتو  6
      تتوفر في الددرسة وسائل تعليمية معينة للمعلم في العملية التعليمية 7
      تتوفر في الددرسة وسائل تعليمية تناسب ذوي الاحتياجات الخاصة 8
      بيئة الددرسة معينة للمعلم لأداء رسالتو 9
      العلاقة مع إدارة الددرسة جيدة 10
      تراعي إدارة الددرسة الظروف الأسرية و الاجتماعية للمعلم 11
      تشجع إدارة الددرسة استخدام التقنية في التعليم 12
      توفر إدارة التربية و التعليم التدريب الجيد للمعلم 13
      تقوم إدارة التربية و التعليم بإشراك الدعلم في الفعاليات التربوية التي تسهم في تحسنٌ أدائو 14
      تشجع إدارة التربية و التعليم تبادل الخبرة فيما بنٌ الدعلمنٌ 15
      تنفذ إدارة التربية و التعليم دروسا تطبيقية مفيدة 16
      تقدم إدارة التربية و التعليم برامج توعوية لتجويد التعليم  17
      يحظى تديز الدعلم بالعناية و التقدير من إدارة التربية و التعليم 18
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 (ة/ِشاجع) سظب اسخبُبٔمُبط

 ِشاجعين  ( 5 )َعبأ اسخبُبْ ِٓ لبً 

 :ئداسة  اٌخعٍُُ في محبفظت 
.  فمذ صّّج هزٖ الاسخببٔت ٌمُبط ِذي سظبن عٓ خذِبحهب سعُب ِٓ اٌىصاسة و ئداسة اٌتربُت و اٌخعٍُُ ٌخمذَُ أفعً الخذِبث اٌخعٍُُّت ٌه، 

و الممذِت ٌه ، دِبث سُإدٌ بارْ الله ئلى حطىَش الخبجضء ِٓ ولخه اٌثّين ٌخعبئت هزٖ الاسخببٔت شبوشَٓ و ِمذسَٓ حعبؤه اٌزٌ المشاجعت / المشاجع ٔأًِ اٌخفعً عضَضٔب 
حفعً بمبىي خبٌص اٌخحُت و فبئك الاحتراَ 

: اٌبُبٔبث اٌشخصُت 
  :                 اٌغشض ِٓ المشاجعت :المسخىي اٌخعٍٍُّ  :الجٕسُت  :                                (اخخُبسٌ  )الاسُ 

 
َ 

 اٌعببسة

 ِسخىي المىافمت

أوافك 
بذسجت 

 وبيرة جذا

أوافك 
بذسجت 
 وبيرة

أوافك 
بذسجت 
 ِخىسطت

غير 
 ِخأوذ

 لا أوافك

      سسبٌت ئداسة اٌتربُت و اٌخعٍُُ و سؤَخهب واظحت و ِعٍٕت  1

      وظىح الأوساق المطٍىبت لإنجبص المعبِلاث في ئداسة اٌتربُت و اٌخعٍُُ 2

      وظىح الإجشاءاث المخبعت لإٔهبء المعبِلاث  3

      المىظفىْ َإدوْ أعّبلهُ في ئداسة اٌتربُت و اٌخعٍُُ بشىً جُذ  4

      ِشافك الإداسة ِٕظّت  5

      حخىفش صبٌت أخظبس ِهُأة ٌٍّشاجعين 6

      يمىٓ اٌىصىي بسهىٌت ئلى المىبحب الممصىدة لإنجبص المعبِلاث 7

      يمىٓ اٌخىاصً و المخببعت ِع ئداسة اٌتربُت و اٌخعٍُُ لإنجبص المعبِلاث عٓ طشَك الإٔترٔج 8

      حخىفش في ئداسة اٌتربُت و اٌخعٍُُ الاسخعلاَ و اٌشد اِلي لمخببعت سير المعبِلاث 9

      َخىاجذ المىظفىْ في ِىبحبهُ ولج اٌذواَ 10

      يحظً المشاجع ببٌعٕبَت و الاهخّبَ ِٓ المىظفين في ئداسة اٌتربُت و اٌخعٍُُ 11

      حخمبً ئداسة اٌتربُت و اٌخعٍُُ الممترحبث و إٌمذ الهبدف ِٓ المشاجعين 12

      ِمببٍت المسإوٌين في ئداسة اٌتربُت و اٌخعٍُُ سهٍت و ُِسشة 13

      َشبسن ولي الأِش في صٕبعت بعط اٌمشاساث و الخطط اٌتربىَت  14

      َىجذ حعبوْ بين ئداسة اٌتربُت و اٌخعٍُُ و أوٌُبء الأِىس 15

حخمبً ئداسة اٌتربُت و اٌخعٍُُ ِببدساث أوٌُبء الأِىس في حطىَش اٌبُئت اٌخعٍُُّت   و  16
 تحسين أدائهب 

     

 :آساء و ِمترحبث حشي ئظبفخهب 


