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The study aimed to determine the availability of the 
basic requirements for Total Quality Management 

(TQM) and then determine the feasibility of 

implementing these requirements in the Department 
of Governorate Affairs not affiliated with the 

Nineveh Governorate Affairs Department as the 

study population. The study adopted the following 
variables: (Customer Service, Continuous 

Improvement, Administrative Leadership, Employee 

Participation, Fact-Based Decision-Making, 
Training and Education). In this regard, the 

researcher conducted a survey using a descriptive 

and analytical approach. A questionnaire was used 
as the primary tool for obtaining data and 

information from the study population. The SPSS 

program was used for statistical analysis of the data 
and testing the study's hypotheses, the most 

important of which are: The department under study 

has the basic requirements for the possibility of 
implementing Total Quality Management, according 

to the opinions of the managers surveyed as a 

sample of the study population. A set of conclusions 
were reached, the most prominent of which are: The 

internal regulations of the department under study 

provide the necessary requirements for establishing 
Total Quality Management, and therefore, it is 

feasible, according to the opinions of most of the 

respondents. Based on the study's conclusions, the 
researcher made a number of recommendations, the 

most important of which are: the need for the 

department to pay greater attention to applying the 
pillars of total quality management, including paying 

attention to customers (who are the beneficiaries of 

the department's services) by focusing on their needs 
and desires and raising the quality of projects and 

research that the department provides for their 

benefit. 
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 ( فٍ الوٌظواخ الثسثُحTQM) إهكاًُح إلاهح هرطلثاخ إداسج الدىدج الشاهلح

ساء الوذساء فٍ دائشج شؤوى الوسافظاخ غُش الوٌرظوح فٍ اللُن/ لغن اتسث لاعرطلاع 

 شؤوى هسافظح ًٌُىي
 م.م. هؼرصن هىد هسوذ صالر

 وىلماًا كلَح - ويًًَ خاهؼح

moatasem.hood@uoninevah.edu.iq 

 الوغرخلص

( TQMرؾلٝل ٍلٙ ر٘افو اىَزطيجبد ا١ٍبٍيٞخ دكاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ  اىٚ ٖلف اىلهاٍخ ر   

قَيٌ اقييٌٞ اىَؾبفظبد غٞو اىَْزظَخ فيٜ ٍِٗ صٌ رؾلٝل اٍنبّٞخ رطجٞق ٕنٓ اىَزطيجبد فٜ كائوح شئُٗ 

اىزؾَيِٞ اىََيزَو، اىاٞيبكح ا٣كاهٝيخ ،  ،ْٞي٘ٙ مَغزَيل ىيلهاٍيخ ٗريٌ ادزَيبك  اىيثيُ٘شئُٗ ٍؾبفظخ ّ

ٍمبهمخ ا١فواك اىعبٍيِٞ، ارقبم اىاواهاد ديٚ أٍبً اىؾابئق، اىزلهٝت ٗ اىزعييٌٞ( مَزيٞيواد ىيجؾيش 

ٍِ فلاه اددزَبك ديٚ اىَيْٖظ  اى٘في ٜ اىزؾيٞييٜم مَيب  ٗثٖنا اىصلك قبً اىجبؽش ثلهاٍخ اٍزطلادٞخ

رٌ اٍزقلاً اٍزَبهح  ادٍزجٞبُ  مبكاح اٍبٍٞخ ىيؾص٘ه ديٚ اىجٞبّبد ٗاىَعيٍ٘بد ٍِ ٍغزَل اىلهاٍيخ 

ىيزؾيٞيو ادؽصيبئٜ ىيجٞبّيبد ٗافزجيبه فوظيٞبد اىلهاٍيخ ٍٗيِ إَٖيب   SPSS، ٗرٌ  ادزَيبك ثوّيبٍظ 

رز٘افو فٜ اىلائوح قٞل اىلهاٍيخ اىَزطيجيبد ا١ٍبٍيٞخ ٣ٍنبّٞيخ رطجٞيق اكاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ دييٚ ٗفيق 

آهاء اىَلهاء اىََزطيعِٞ معْٞخ ٍِ ٍغزَل اىلهاٍخ، ٗقل رٌ اىز٘فيو اىيٚ ٍغَ٘ديخ ٍيِ ادٍيزْزبعبد 

فو فيٜ اىْظيبً اىيلافيٜ ىييلائوح اىَجؾ٘صيخ اىَزطيجيبد اىعيوٗهٝخ دقبٍيخ اكاهح اىغي٘كح ٍِ اثوىٕيب  ٝزي٘

اىميييبٍيخ ، ٗثعيييل مىيييل فٖيييٜ قبثييييخ ىيزطجٞيييق ؽَيييت آهاء أغييييت ادفيييواك اىََيييزطيعِٞم ٗثْيييبءا  دييييٚ 

ٞبد إَٖب  ظيوٗهح إزَيبً ادٍزْزبعبد اىزٜ ر٘فيذ اىٖٞب اىلهاٍخ فال اثلٙ اىجبؽش دلك ٍِ اىز٘ف

 ٕٗييٌ  ٗديييٚ ّؾيي٘ أمجييو ثزطجٞييق ٍورنييياد اكاهح اىغيي٘كح اىمييبٍيخ ٍْٖٗييب ادٕزَييبً ثبىيثييبئِ اىييلائوح

اىََييز ٞلِٝ ٍييِ فييلٍبد اىييلائوح( ٍييِ فييلاه اىزومٞييي دييو ؽبعييبرٌٖ ٗهغجييبرٌٖ ٗهفييل ٍَييز٘ٙ عيي٘كح 

 اىَمبهٝل ٗاىجؾ٘س اىزٜ رالٍٖب اىلائوح  ىصبىؾٌٖم

 م، اىزؾَِٞ اىََزَو، اىزلهٝت ٗاىزعيٌٞد اىجؾضٞخىغ٘كح اىمبٍيخ، اىَْظَبكاهح اا الكلواخ الوفرازُح:

  الومذهح

ب ديَٞ ب ٗاكاهٝ ب ٍزنيبٍلا ٕلفئ ا١ٍبٍيٜ ٕي٘ اهظيبء TQM  رعل اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ           ( ٍْٖغ 

اىيثييُ٘  اىييلافيٜ ٗاىقييبهعٜ( فييٜ اىَْظَييخ ٍييِ فييلاه اىعَييو ديييٚ اٍييزوارٞغٞبد راييً٘ ديييٚ رَنييِٞ 

ؤرٜ إَٞييخ اكاهح ٗقٞييبً ا١كاء ٗاىزؾَييِٞ اىََييزَو ىيعَيٞييبدم ٍٗييِ ْٕييب رييٍٗمييبهمخ عَٞييل اىعييبٍيِٞ 

فٜ اىزومٞي ديٚ اىيثُ٘ ٗاىزؾَِٞ اىََزَو ٍٗميبهمخ عَٞيل اىعيبٍيِٞ ٍيِ اعيو رايلٌٝ اىغ٘كح اىمبٍيخ 

اٍزوارٞغٞبد ثََز٘ٝبد دبىٞخ ٍِ اىغ٘كح رَنِ اىَْظَخ ٍِ رؾاٞيق هظيب ىثبئْٖيب ٗرؾاٞيق اىزَٞيي فيٜ 

م يَي خ اكاهٝيخ ؽلٝضيخ غجايذ مؤٍيي٘ة دَيو ٍٗٗيٞيخ ىزطي٘ٝو  بّذ اكاهح اىغ٘كح اىميبٍيخٗاما م ا١كاءم

أكاء اىَْظَبد ا٣ّزبعٞخ اىٖبكفخ اىٚ رؾاٞق اىوثؼ ٍِ فلاه رالٌٝ ٍْزغبد دبىٞخ اىغ٘كح ريجٜ ٍزطيجبد 

نٍ٘ٞيخ ٗهغجبد ىثبئْٖب، مَب رٌ رطجٞاٖب فٜ اىَْظَبد اىقلٍٞخ ٍضو اىجْ٘ك ٗاىََزمي ٞبد ٗاىيلٗائو اىؾ

اىزٜ رْلهط ظَْٖب اىَْظَبد اىعيَٞخ مبىغبٍعبد ٗاىَلاهً ٗغٞوٕبم ٗرؤٍَٞب  دييٚ ٍيب رايلً ّيوٙ اُ 

اٍنبّٞخ رطجٞق اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ فيٜ اىَْظَيبد اىجؾضٞيخ ٍْٖٗيب اىيلائوح قٞيل اىجؾيش ٗاصيو مىيل دييٚ 

ْٖييب ٍييِ اىييلٗائو اىََييز ٞلح ىٝييبكح  قييلهرٖب ديييٚ اىَْبفَييخ ٍٗ٘امجييخ اىزاييلً اىعيَييٜ ٗراييلٌٝ فييلٍبرٖب ىيثبئ

ثييؤديٚ ٍَييز٘ٝبد اىغيي٘كحم ام رعييل ٕيينٓ اىييلائوح ٍييِ اىَْظَييبد اىعيَٞييخ اىجؾضٞييخ  رقييز  ثبىلهاٍييبد 

ٗاىجؾ٘س(، ٗاىزٜ رالً ّزبعبرٖب اىعيَٞخ ىقلٍيخ كٗائيو ٍؾبفظيخ ّْٞي٘ٙ، ٗاىزيٜ رزَضيو ثزايلٌٝ اىلهاٍيبد 
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اىزٜ رصت فٜ فلٍيخ قطبديبد اىَؾبفظيخ  ٗاىجؾ٘س اىعيَٞخ ٗاىَمبهٝل ٗادٍزمبهاد اى ْٞخ ٗاىْٖلٍٞخ

ٗكٗائوٕب ٗثَقزيف اىزقصصبد اىْٖلٍٞخ ٗاىيهادٞخ ٗادكاهٝخ ٗاىوٝبظٞخ ٗديً٘ اى ٞيٝبء ٗاىنَٞٞيبء 

 ٗاىابُّ٘ ٗاىطت اىجٞطوٛ ٗغٞوٕب ٍِ اىزقصصبد ادفوٙم

 طاس الوٌهدٍ للثسث: اإولًا أ

 :أــ هشكلح الثسث
قَيٌ ّْٞي٘ٙ فيٜ  بهاد اىجؾضٞخ ٍْٖٗب كائوح اىمئُٗ ٗا١قيبىٌٞ  رعَو ٍوامي اىجؾ٘س ٗادٍزم            

اىقلٍبد اىجؾضٞخ ٍِ فلاه ٍْطيق اىزَٞيي  رالٌٝعوٗهح ثظو رؾلٝبد رْبفَٞخ، ٗرَزييً ريل اىزؾلٝبد 

ٗاىز ٘ق فٜ ع٘كح اىقيلٍبد اىجؾضٞيخ اىَزَضييخ ثيبىجؾ٘س ٗادٍزميبهاد اىجؾضٞيخم ٗفيٜ ظي٘ء مىيل رجيوى 

 اىَْظَييبد اىجؾضٞييخ  أٗ اىَييبّلح( ١ٍييبىٞت علٝييلح ٍْٖييب اكاهح اىغيي٘كح اىمييبٍيخاىؾبعييخ اىييٚ اٍييزقلاً 

 TQM ث٘ف ٖب ٍلفلا  اكاهٝب ؽلٝضب ٝزطيت ٍِ ا٣كاهح اىعيٞب ىيَْظَخ ادىزياً ثٖب ٍِ اعيو اىزومٞيي )

ديٚ اىغ٘كح فٜ عَٞل أٗعٔ ّميبغبرٖب ٗاشيواك عَٞيل اىعيبٍيِٞ فيٜ رؾاٞيق اىغي٘كح اىَطي٘ثيخ ٍيِ قجيو 

  ماىََز ٞلح ٍِ اىَْظَخاىغٖبد 

ٗثٖنا اىصلك قبً اىجبؽش ثلهاٍخ اٍزطلادٞخ فٜ كائوح شئُٗ اىَؾبفظبد غٞو اىَْزظَخ فٜ        

( ىَعوفخ ٍب اما مبُ 0202 0 10 - 0207 4 1اقيٌٞ  قٌَ شئُٗ ٍؾبفظخ ّْٞ٘ٙ، فلاه اى زوح  

ٕو ٌٕ ثؾبعخ اىٚ رعَق ٕنا ٍيخ، ٗاىَلهاء فٜ ريل اىلائوح ىلٌٖٝ اىَعوفخ ثَزطيجبد اكاهح اىغ٘كح اىمب

 ؟ هاىزص٘

 رؤٍَٞب  ديٚ ٍب ٍجق فبُ غوػ اىزَبإدد اىَئشوح أكّبٓ َٝنِ أُ ٌَٖٝ فٜ ر٘ظٞؼ ٍمنيخ اىجؾش 

 رعوٝف ٗإلاف ٍٗزطيجبد ؽ٘ه خٗاظؾ هإٝخاىَلهاء فٜ اىلائوح قٞل اىجؾش  ز٘فو ىلٕٙو ٝأولا: 

 اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ؟

اىََزطيعِٞ فٜ اىلائوح قٞل د اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ ديٚ ٗفق آهاء اىَلهاء   ٕو رز٘افو ٍزطيجبثاًُا

 ؟اىجؾش

 :ب ــ أهذاف الثسث
 ٖٝلف اىجؾش اىٚ ادرٜ 

اكاهح اىغيي٘كح اىمييبٍيخ  لهاٍييخ ؽيي٘ه رعوٝييففييٜ اىييلائوح قٞييل اى ََييزطيعِٞ  رؾلٝييل ٍييلٙ اغييلا  اىأولا

 مٖبٍٗزطيجبر ٖبإٔلافٍبٕٜ ٗ

رؾلٝييل ٍييلٙ ريي٘افو اىَزطيجييبد ا١ٍبٍييٞخ ٣ٍنبّٞييخ رطجٞييق اكاهح اىغيي٘كح اىمييبٍيخ فييٜ اىييلائوح قٞييل  ثاًُاا:

 اىجؾشم
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 :ج ــ هخطط الثسث
 مىَمنيخ اىلهاٍخ ٗمٞ ٞخ ٍعبىغزٖب ادفزواظٜ( ٍقطػ اىجؾش 1  اىمنوٝ٘ظؼ       

 

                                                      

                                                

                                                              

              

 

 

 

 

 

 

 ( هخطط الثسث الافرشاض1ٍالشكل سلن )

 د ــ فشضُاخ الثسث
ا١ٗىييٚ  رزيي٘افو فييٜ اىييلائوح قٞييل اىجؾييش اىَزطيجييبد ا١ٍبٍييٞخ ٣ٍنبّٞييخ رطجٞييق اكاهح اىغيي٘كح اى وظييٞخ 

 اىمبٍيخ ديٚ ٗفق آهاء اىَلهاء اىََزطيعِٞم

 اى وظٞخ اىضبّٞخ  رنُ٘ اٍزغبثخ اىلائوح قٞل اىجؾش ىَزطيجبد اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ ثَْجخ عٞلحم

 :زذود الثسث هـ ــ
اىؾييلٗك اىيٍبّٞييخ  رَييزٖلف اىلهاٍييخ اىنمييف دييِ ٍ٘اقييف اىَييلهاء اىََييزطيعِٞ ظييَِ ؽييلٗك  أولا:

 (م 0202 0 1( ٗىيبٝخ   0207 4 1ظوٗف اىجؾش ٗرؾلٝلا ىيَلح ٍِ  

قَيٌ  /اىؾلٗك اىَنبّٞيخ  اقزصيو اىجؾيش دييٚ كائيوح شيئُٗ اىَؾبفظيبد غٞيو اىَْزظَيخ فيٜ اقييٌٞ ثاًُا:

 ِ ٍل اىجبؽشمٗمىل ىزعبُٗ اىعبٍيٞ ٍؾبفظخ ّْٞ٘ٙ

 الثسثطشق خوغ تُاًاخ وهؼلىهاخ  وــ 
اٍزْل اىجبؽش ديٚ عَيل ثٞبّيبد ٍٗعيٍ٘يبد اىلهاٍيخ فيٜ اىز٘فيو اىيٚ ّزيبئظ اىلهاٍيخ دييٚ اىطيوق   

 ا١رٞخ  

  ادٍييزعبّخ ثييجعط اىَصييبكه اىزييٜ ىٖييب اهرجييبغ ثَ٘ظيي٘  اىلهاٍييخ ىمييَ٘ه اىغبّييت اىْظييوٛ ٍييِ أولا

 اىلهاٍخم

بُ رٌ اٍزقلاً اٍزَبهح ادٍزجٞبُ ث٘ف ٖب ادكاح اى٘ؽٞلح ىيؾص٘ه دييٚ اىجٞبّيبد   اٍزَبهح ادٍزجٞثاًُا

ٗاىَعيٍ٘بد اىَزعياخ ثبىغبّت اىَٞلاّٜ ىيجؾيشم ٗقيل ريٌ اديلاك ٕينٓ ادٍيزَبهح ثعيل اٍيزطلا  اىَصيبكه 

 ثَ٘ظ٘  اىجؾشم اىجؾضٞخ ماد اىعلاقخ

 :هدروغ الثسث وػٌُره  -ص
رٌ افزٞبه كائوح شئُٗ اىَؾبفظبد غٞو اىَْزظَخ فٜ اقيٌٞ   قٌَ شئُٗ ٍؾبفظخ  :: هدروغ الثسثأولا

 ّْٞ٘ٙ ٍغزَعب ىيجؾش ى٢ٍجبة ا١رٞخ 

 ( مّٖ٘ب ٍِ اىلٗائو اىََٖخ اىزٜ رالً دطبءارٖب اىجؾضٞخ ٗاى ْٞخ ىيَغزَل اىَؾيٜ فٜ ٍؾبفظخ ّْٞ٘ٙم1 

 هرطلثاخ إداسج الدىدج الشاهلح

)الدهح اىيثُ٘

ٕ٘  الوغرفُذج(

ٍؾ٘ه دَو 

 اىَْظَخ

الرسغُي 

 الوغروش

 المُادج

 اإداسَح

هشاسكح 

الأفشاد 

 الؼاهلُي

اذخار المشاساخ 

ػلً أعاط 

 السمائك

الرذسَة 

 لرؼلُنو

الؼول 

ػلً 

ذىفُش 

هرطلثاخ 

TQM 

 ذـرىفش

 ذطثُك إداسج الدىدج الشاهلح فٍ الذائشج           

 لا

 ًؼن
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 ّٗخ ٍل اىجبؽشم ( مّٖ٘ب ٍِ اىلٗائو اىؾلٝضخ َّجٞب ٗمبّذ ٍَزغٞجخ ٍٗزعب0 

( رعوٝ يب ٍجَيػ ىيلائوح شيئُٗ اىَؾبفظيبد غٞيو اىَْزظَيخ فيٜ اقييٌٞ  قَيٌ 1ٗٝعوض اىغلٗه هقيٌ     

 شئُٗ ٍؾبفظخ ّْٞ٘ٙم 

( رعوٝف ٍجَػ ىلائوح شئُٗ اىَؾبفظبد غٞو اىَْزظَخ فٜ اقيٌٞ   قٌَ شئُٗ 1اىغلٗه هقٌ  

 ٍؾبفظخ ّْٞ٘ٙ

 الومذهح هي لثل الذائـــشجالخذهاخ  ًثزج هخرصشج ػي الذائشج لُذ الثسث

 (12/1442 12ــ  رؤٌٍٞ اىلائوح اىَبثق   1

( ٕٜٗ اؽلٙ 14/3/0211ـ  رؤٍَذ ٕنٓ اىلائوح ؽلٝضب  فٜ  0

اىلٗائو اىزبثعخ ىٖٞئخ اىعيً٘ ٗاىزنْ٘ى٘عٞب   ٗىاهح اىزعيٌٞ 

 اىعبىٜم

 ٕٜٗ  شؼة ػلوُح سئُغُحـ   رمزَو اىلائوح ديٚ 3

 أــ شعجخ اىلهاٍبد ٗاىجؾ٘س

 ة ــ شعجخ اىَمبهٝل ٗادٍزمبهاد

 عـ ـــ شعجخ اىزقطٞػ ٗاىَزبثعخ

 ٕٜٗ   الشؼة الغاًذجـ   7

 أـــ  شعجخ اىَ٘اهك اىجموٝخ

 ة ــ شعجخ اىَ٘اهك اىَبىٞخ ٗاىزغبهٝخ

 ٕٜٗ  وزذاخ أعاعُحـ   مَب رمزَو اىلائوح ديٚ 2

 أـ   اى٘ؽلح اىيهادٞخ

 ة ـ ٗؽلح ا١هاظٜ

 ٍبثاب  

ربد ثزاْٞخ اىيهادخ اىَْٞغٞخ ٗاىْٖلٍخ رنضٞو اىْجب  -1

 اى٘هاصٞخم

 ـ  اىوقبثخ اى٘غْٞخ0

خ ، ادٍزمبهاد اىجؾ٘س ٗاىلهاٍبد اىعيَٞ ؽبىٞب   ـ  

ادثزنبهاد اىعيَٞخ ثمزٚ  اى ْٞخ ٗاىْٖلٍٞخ،

ادفزصبفبد اىزٜ رقلً اى٘اقل اىعيَٜ ٗاىقلٍٜ 

ىَؾبفظخ ّْٞ٘ٙ ٗاىْمبغ اىْ٘ٗٛ فٜ اىاىخ اىزي٘س 

ٍْطازٜ اىطَو دلّاٝخ  اىقطو فٜا٣شعبدٜ 

، ثب٣ظبفخ اىٚ أّٖب رالً فلٍبرٖب ىجبقٜ ٗاىوٝؾبّٞخ

كٗائو اىَؾبفظخ فٜ اقبٍخ اىلٗهاد اىعيَٞخ اىَزَضيخ 

ثبقبٍخ كٗهاد ىجواٍظ اىؾبٍ٘ة ٗا١ّزوّٞذ ٗمنىل 

رالً فلٍبرٖب اىَغبّٞخ فٜ ٍغبه فٞبّخ ا١عٖيح 

 غٞوٕبممؤعٖيح اىؾبٍ٘ة ٗأعٖيح اىزجوٝل ٗاىزنٞٞف ٗ

رؾوص اىلائوح ديٚ اىَمبهمخ ثبىلٗهاد ٗاىْلٗاد * 

ٗاىَئرَواد اىعيَٞخ اىَؾيٞخ ٗاىلٗىٞخ ثبىَؾبفظخ 

 ٗفبهعٖب(م

 م  ادلاك اىجبؽشالوصذس

 :الثسثثاًُا: وصف ػٌُح 
رٌ افزٞبه دْٞخ ٍَزٖلفخ رَضيذ ثبىَلهاء اىينِٝ ٝميبهمُ٘ فيٜ فيْبدخ ٗارقيبم اىايواهاد ٗقيل            

شَيذ دْٞخ اىجؾش ٍلٝو اىاٌَ ٍٗعبّٗٔ اىعيَٜ ٍٗلهاء اىمعت ٍٗيلهاء اى٘ؽيلاد اىوئَٞيٞخ ٗاى ودٞيخ 

ٗاىََزمييبهِٝ اىيينِٝ َٝزينييُ٘ ٍعيٍ٘ييبد دييِ ٍٖييبً اىييلائوح ٗٝمييبهمُ٘ فييٜ فييْل اىاييواهاد أٗ راييلٌٝ 

( ٗفيف ا١فيواك اىََيزطيعِٞ 0دٍزمبهاد اىعوٗهٝخ درقبمٕب فٜ اىلائوحم ٗٝ٘ظؼ اىغيلٗه هقيٌ  ا

( اٍييزَبهح أٛ َّييجخ ادٍييزغبثخ  02( اٍييزَبهح اٍييزجبّخ ٗأدٞييلد اىْٞييب  32  دْٞييخ اىجؾييش، ام ٗىدييذ

كاهح ٪( ٗقل رٌ ادلاك ادٍيزجبّخ ادزَيبك دييٚ ثعيط اىنزيبة اىينِٝ رْيبٗى٘ا فيٜ مزبثيبرٌٖ ٍزطيجيبد ا44 

 ( ٗغٞوٌٕم0212 034(، اىط٘ٝو ٗاىعجٞلٛ،0220 12اىغ٘كح اىمبٍيخ ٌٍْٖٗ  اىصجبغ ،

 ( ٗفف ى٢فواك اىََزطيعِٞ دْٞخ اىجؾش0اىغلٗه هقٌ  
 الوشكض الىظُفٍ

 هذساء الشؼة هذساء الىزذاخ والاعرشاسَُي اداسج ػلُا

 % ػذد % الؼذد % ػذد

0 4 ٪ 14 43  ٪ 2 14٪ 

 الرسصُل الذساعٍ

 دساعاخ ػلُا تكالىسَىط دتلىم فٌٍ

 % ػذد % ػذد % ػذد

1 7 ٪ 14 43  ٪ 2 03 ٪ 

 هذج الخذهح الىظُفُح / عٌح

 فأكثش  16 عٌح     15ـ 11 عٌح     10ـ 6

 % ػذد % ػذد % ػذد

1 7  ٪ 7 12 ٪ 12 24 ٪ 

 م  ٍِ ادلاك اىجبؽشالوصذس
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ٜ اىاَيٌ رؾزيو ىيََيزطيعِٞ، ام رجيِٞ اُ ا٣كاهح اىعيٞيب في( اىيٚ اىَوميي اىي٘ظٞ ٜ 0ٝمٞو اىغلٗه هقيٌ  

%(، ٗٝميٞو اىغيلٗه اىيٚ  40، فٜ ؽيِٞ ٝؾزيو ٍيلهاء ا١قَيبً ٗاىميعت فٖٞيب  %( ٍِ اىََزطيع4ِٞ 

%( ٌٍْٖ ٝؾَيُ٘ شٖبكح اىيلثيً٘ اى ْيٜ  122اىلهاٍٜ ىيََزطيعِٞ، ام رجِٞ ٍِ اىغلٗه اُ  اىزؾصٞو 

( 0ٍزجبّخ ٗاىزعبٍو ٍعٖب ثمنو فؾٞؼ م مَب ٝزعؼ ٍيِ اىغيلٗه فَب ف٘ق، رَنٌْٖ ٍِ فٌٖ ٍنّ٘بد اد

%( ٌٍْٖ ىلٌٖٝ فجوح ١مضو ٍِ دميو ٍيْ٘اد فيٜ  43ٍلح اىقلٍخ اى٘ظٞ ٞخ ىيََزطيعِٞ ، ام رجِٞ اُ  

اىَْصت اىؾبىٜ أٍب ثبىَْجخ ىيقلٍخ اى٘ظٞ ٞخ ا٣عَبىٞخ فايل رصيو اىيٚ أمضيو ٍيِ أهثعيُ٘ ٍيْخ ، ٕٗيٜ 

ٍْٖب ٍلهاء اىَْظَخ ٍعوفخ ٗفجوح فٜ مٞ ٞخ رعبٍيٌٖ ٍيل اىَزيٞيواد اىَؾٞطيخ ٍلح ىٍْٞخ مبفٞخ ٝنزَت 

 ثٌٖ ٗارقبم قواهاد ٍْبٍجخ فٜ ٍغبه اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ م

 :ذ ــ الذساعاخ الورؼلمح تالوىضىع
 فَٞب ٝؤرٜ دوض ٍجَػ ىجعط اىلهاٍبد    

 (:2002دساعح الصثاؽ )  أولا

الدااىدج الشاااهلح واثشهااا فااٍ اتؼاااد هسرااىي اعاارشاذُدُح الاًراااج ] هرطلثاااخ اداسج دْيي٘اُ اىلهاٍييخ

ٕٜٗ كهاٍخ اٍزطلادٞخ فٜ اىمومخ اىعبٍيخ ىيصيْبدبد اىاطْٞيخ، ٍيعذ ٕينٓ اىلهاٍيخ اىيٚ  والؼولُاخ[

رؾلٝل ٍلٙ ر٘فو ٍزطيجبد اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ فٜ اىمومخ اىَجؾ٘صخ ٍٗب ٕ٘ رؤصٞوٕب فٜ رعيٝيي اثعيبك 

ىعَيٞيبد، ٗر٘فييذ اىيٚ ديلح اٍيزْزبعبد إَٖيب ٗعي٘ك ريؤصٞو ٍعْي٘ٛ ىَزطيجيبد اٍزوارٞغٞخ ادّزبط ٗا

 اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ فٜ اثعبك اٍزوارٞغٞخ ادّزبط ٗاىعَيٞبد فٜ اىمومخ اىَجؾ٘صخ م 

 (:2005دساعح الغواى وصالر )  ثاًُا

اى٘دكٝيخ فيٜ  ٕٜٗ كهاٍخ ٍٞلاّٞخ فٜ ٍعَو ا١ىجَيخ [ TQM] اداسج الدىدج الشاهلح دْ٘اُ اىلهاٍخ

اىَ٘فييو، رْبٗىييذ اىلهاٍييخ ٍغَ٘دييخ ٍييِ اىَزيٞييواد اىقبفييخ ثييـ اكاهح اىغيي٘كح اىمييبٍيخ ٍٗييِ إَٖٔييب 

اىزومٞييي ٗاىََييئٗىٞخ ٗاىاٞييبً ٗادفزصييبص ٗاىز٘عيئ ٗاىزييٜ رييئصو ثميينو اٝغييبثٜ فييٜ عيي٘كح فييْبدخ 

َيئٗىٞخ ٍيِ ا١ىجَخ، ٗر٘فيذ اىلهاٍخ اُ رؾلٝيل اىغي٘كح ٝنيُ٘ ثْيبء دييٚ ٍطبىيت ا٣كاهح ٗرؾيلك اىَ

 فلاه فوق دَو اىغ٘كحم 

 (:2006دساعح علطاى ) ثالثا:
ٕٗيٜ  ] دوس هكىًاخ ساط الواا  الفكاشٌ فاٍ إهكاًُاح ذطثُاك إداسج الداىدج الشااهلح[دْ٘اُ اىلهاٍخ

كهاٍييخ اٍييزطلادٞخ ىعْٞييخ ٍييِ اىمييومبد اىصييْبدٞخ فييٜ ٍؾبفظييخ ّْٞيي٘ٙ، رْبٗىييذ اىلهاٍييخ رؾلٝييل كٗه 

زَضيخ ثـ هاً اىَبه اىجموٛ، هاً اىَبه اىٖٞنيٜ، هاً ٍبه اىعلاقيبد ٍنّ٘بد هاً اىَبه اى نوٛ اىَ

، ٗر٘فييذ اىلهاٍيخ اىيٚ اٍيزْزبعبد ٍيِ اثوىٕيب اُ TQMٍل اىيثيُ٘( ٗاصوٕيب فيٜ رطجٞيق ّظيبً اىيـ

 رطجٞق ّظبً اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ َٝزَل كدَٔ ٍِ هاً اىَبه اى نوٛ فٜ اىَْظَبد اىَجؾ٘صخم  

 (:2008ساتؼاً: دساعح الُىًظ )
ٕٗيٜ  ] دوس ساط الوا  الفكشٌ و إداسج الدىدج الشاهلح واثشهوا فٍ أداء الؼولُااخ [دْ٘اُ اىلهاٍخ

كهاٍخ رْبٗىذ إَٔٞخ ٗإٔلاف اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ ٍٗبٕٜ ٍزطيجبرٖب ٗرؤصٞوٕب ٍل هاً اىَبه اى نيوٛ 

ديٚ أكاء اىعَيٞبد فٜ اىمومخ اىعبٍخ ىصْبدخ ا١ىجَخ اىغبٕيح فٜ اىَ٘فو، ٗر٘فييذ اىلهاٍيخ اىيٚ 

 ىمومخ دْٞخ اىجؾشمٗع٘ك رؤصٞو ٍعْ٘ٛ ىَزطيجبد اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ ديٚ أكاء اىعَيٞبد كافو ا

 (:2010دساعح إعواػُل ) خاهغاً:
ٕٗيٜ كهاٍيخ اٍييزطلادٞخ  الشااهلح واثشهاا فااٍ ساط الواا  الضتاائٌٍ[ ]إداسج الداىدج دْي٘اُ اىلهاٍيخ

ىعْٞيخ ٍييِ ىثيبئِ شييومخ ّْٞيي٘ٙ ىيصيْبدبد اىينائٞييخ ، ٍيعذ اىلهاٍييخ ىيزعييوف دييٚ ٍييلٙ رييؤصٞو اكاهح 

، ٗر٘فيييذ اىلهاٍييخ اىييٚ اُ ْٕييبك رييؤصٞو ٍعْيي٘ٛ ىييجعط اىغيي٘كح اىمييبٍيخ فييٜ هاً اىَييبه اىيثييبئْٜ 

ٍزيٞواد اكاهح اىغ٘كح اىميبٍيخ ٍْٖيب ٍميبهمخ اىعيبٍيِٞ ٗر ٘ٝعيٌٖ ٗاىزومٞيي دييٚ اىيثيُ٘ ٗاىزؾَيِٞ 

 مَبه اىيثبئْٜاىََزَو ديٚ هاً اى
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 (:2010) دساعح الطىَل والؼثُذٌ  عادعا

ٕٗيٜ كهاٍيخ ٍَيؾٞخ  ٍ الوٌظوااخ الصاسُح[الدىدج الشاهلح فا ]إهكاًُح ذطثُك إداسجدْ٘اُ اىلهاٍخ 

دٍزطلا  آهاء ٍلهاء ٍَزمي ٚ اثيِ ا١صٞيو فيٜ اىَ٘فيو ، ٕيلفذ اىلهاٍيخ اىيٚ اٍنبّٞيخ رطجٞيق اكاهح 

اىغ٘كح اىمبٍيخ فٜ اىََزم ٚ دْٞخ اىجؾش ، ٗر٘فييذ اىلهاٍيخ اىيٚ اٍيزْزبعبد ٍيِ إَٖٔيب ٝزي٘فو فيٜ 

 اىعوٗهٝخ دقبٍخ اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ ماىْظبً اىلافيٜ ىيََزم ٚ دْٞخ اىلهاٍخ اىَزطيجبد 

ٝزجييِٞ ثعييل دييوض اىَجؾييش ىيلهاٍييبد ٗاىجؾيي٘س اىَييبثاخ اىَزعياييخ ثَ٘ظيي٘  اكاهح اىغيي٘كح اىمييبٍيخ    

 TQMاُ ثععٖب غجاذ فٜ ٍْظَبد اّزبعٞيخ ٗاىيجعط اٟفوغجيق )  ُّ فيٜ ٍْظَيبد فلٍٞيخ ، ىينا فيب

اىنٛ َٝٞيّ كهاٍزْب اىؾبىٞخّ دِ اىلهاٍبد اىَبثاخ ٕ٘ رطجٞق ّظبً اكاهح اىغ٘كح اىميبٍيخ فيٜ اىَْظَيبد 

ٞخّ  كهاٍزْب اىؾبىٞخم  َّ  اىجؾضٞخ  كائوح رقز  ثبىجؾ٘س ٗاىلهاٍبد(، ٕٗنا ٍب ديّى ٍِ إٔ

 ثاًُا: الداًـة الٌـظـــشٌ للثسث
 اىَؾبٗه ا١رٞخ ٗٝزعَِ ٕنا اىَجؾش 

 Concept of TQMأـــ  هفهىم إداسج الدىدج الشاهلح:           

ٗاىزيٜ ٝوٍيي ىٖيب افزصيبها   (Total Quality Management) رعيل اكاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ          

( ٍِ اىَ بٌٕٞ اى نوٝخ ٗاى يَ ٞخ اىَعبفوح اىزٜ أفجؾذ ٍصت إزَبً اىنزبة ٍْن ٍب ٝاوة TQMثـ 

 دا٘ك اىَْصوٍخ م فيٌ رعل اىغ٘كح ٍازصوح ديٚ عي٘كح اىَييل اىَالٍيخ اىيٚ اىيثيبئِ، ثيو اٍزيلد اىضلاصخ

  (0212 071 اىط٘ٝو ٗاىعجٞلٛ، مىزمَو اىقلٍبد اىَالٍخ ٌٕ أٝعب  

ٗدثل ٍِ اىنمو ثبُ اىَ٘قل ادٍزوارٞغٜ اىَزالً اىنٛ ٗفيذ اىٞٔ اىغ٘كح فٜ ٍْظَيبد ا١دَيبه        

ٍِ ٍ بٌٕٞ ٗفيَ بد ؽلٝضخ ىٌ ٝنِ اثزنبه ٍِ اثزنبهاد اىعصو اىؾبىٜ، ثو اُ ىٔ  اىَعبفوح ٍٗبهافاٖب

عيييينٗهٓ اىَ٘غيييييخ فييييٜ اىاييييلًم ؽٞييييش رَْييييت أقييييلً ادٕزَبٍييييبد ثييييبىغ٘كح اىييييٚ اىؾعييييبهح اىجبثيٞييييخ 

 Alanazi,2020:23 ٜؽٞش ٍطو اىَيل اىجبثيٜ ؽَ٘هاثٜ فيٜ ٍَييزٔ اىميٖٞوح أٗىيٚ اىاي٘اِّٞ اىزي ،)

ُ فٜ اىعَو إَٔٞزٔ فبفخ م صٌ عبء اىلِٝ ا٣ٍلاٍٜ اىؾْٞف ٍْن ثيٗغ فغوٓ ديٚ أٗىذ اىغ٘كح ٗا٣راب

اىجموٝخ ىٞئمل ديٚ قَٞخ اىعَو ٗظوٗهح ارابّٔ م صٌ مبُ ىيْزبئظ اىََٖخ اىزٜ أؽلصزٖب اىض٘هح اىصيْبدٞخ 

 (0222 12عبّجب  ٍِ اىزط٘ه اىنٛ ؽلس فٜ ٍ بٌٕٞ اىغ٘كح ٗفيَ زٖب ٗأكٗارٖبم  اىعياٗٛ،

 ٗه ٍ ٖييً٘ اكاهح اىغيي٘كح اىمييبٍيخ ديييٚ ٗفييق اىعْبفييو اىزييٜ رزييؤىف ٍْٖييب ٕٗييٜ  َٝنييِ رْييب

Yeng, et.al, 2018:3)) 

ٝاصل ثٖب اىزومٞي اىَجبشو ديٚ رطجٞق اىعبٍيِٞ ى٢ّمطخ ثَب َٝنٌْٖ  :Managementأولا: الاداسج 

ثٖيب ٗمٞ ٞيخ  ٍِ ري٘فٞو اىغي٘كح اىَطي٘ثيخ ىييثيُ٘، َٗٝيبدل اىَيلهاء دييٚ ر ٖيٌ اىعَيٞيبد اىزيٜ ٝاٍ٘يُ٘

 اىز بدو ٍل ادفوِٝ ٍِ اعو رؾاٞق اىْغبػ اىزبًم

رؾلٝل هظب اىيثُ٘ ٍَٗز٘ٙ ا٣شجب  اىنٛ رؾاائ اىَييعخ اٗ اىقلٍيخ ٍابثيو  :Qualityثاًُا: الدىدج 

ٍاٞبً ٍزطيجبرٔ اىقبفخ ٗاىعبٍخ اىزٜ رَضو ٍؾيوك اىَْظَيخ فيٜ اؽيواى اىَٞييح اىزْبفَيٞخم ٗقيل ديوف 

 ثبّٖب ٍطبثاخ اىَْزظ ٍل ٍزطيجبد اىيثُ٘م   Quality( اىغ٘كح 1444موٍٗجٜ  

رمييَو عَٞييل ا١فييواك ٗا١قَييبً فييٜ اىَْظَييخ ، ٍَييب ٝزطيييت رؾاٞييق اىزنٞييف : Total ثالثااا: الشاااهلح 

ىيزؾَِٞ اىََيزَو ىيعَيٞيبد ثَيب ٝعيَِ رؾاٞيق اىزَييٌٞ اىغٞيل ىياَٞيخ اىيٚ اىيثيُ٘م ٗاما أفينّب اىَ ٖيً٘ 

( فال ظٖود رعوٝ بد دلٝيلح ٣كاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ، فايل  entTotal Quality Managemمبٍلا   

دوفييذ ثؤّٖييب فيييق صابفييخ ٍزَٞيييح فييٜ ا١كاء، رزظييبفو فٖٞييب عٖيي٘ك اىَييلٝوِٝ ٗاىَيي٘ظ ِٞ ثميينو ٍزَٞييي 

ىزؾاٞق ر٘قعيبد اىيثيبئِ، ٗمىيل ثيبىزومٞي دييٚ عي٘كح ا١كاء فيٜ ٍواؽيئ ا١ٗىيٚ ٗفي٘د اىيٚ اىغي٘كح 

مَب رٌ ادشيبهح اىيٚ اُ اكاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ  (17  0217ذم ٝؾٞبٗٛ،اىَطي٘ثخ ثبقو مي خ ٗاقصو ٗق

ٕٜ دَيٞخ اىزؾَِٞ اىََزَو ٍ٘اء فٌٞ ٝزعيق ثيب١فواك أً ا١قَيبً ، ىيزومٞيي دييٚ ٍجيلأ رؾاٞيق ؽبعيبد 

ثييبُ اكاهح اىغيي٘كح اىمييبٍيخ ٕييٜ فيَيي خ  مَييب ممييو) 0222:10ٗهغجييبد ٗاىيثبئِم اىَييَبُ، ٗفييبىؼ ،

ف اىٚ ريجٞخ اؽزٞبعبد اىيثبئِ اىَزيٞوح ٗر٘قعبرٌٖ ثمينو ٍَيزَو ٗريبً ٗثْغيبػ ٍمزومخ ٍٗزواثطخ رٖل

امجو ٍِ اىَْبفَِٞ ٗمىل ٍِ فلاه اىزؾَِٞ اىََزَو ىيَْظَيخ ٗثَميبهمخ فعبىيخ ٍيِ اىغَٞيل ٍيِ اعيو 
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 (ٍْ عخ اىَْظَخ ٗاىزط٘ٝو اىنارٜ ىيعبٍيِٞ ىلٖٝب ٗثبىزبىٜ رؾَِٞ ّ٘دٞخ أٗ عي٘كح اىؾٞيبح فيٜ اىَغزَيلم

ٗدوفييذ ثبّٖييب ادٍييزوارٞغٞخ اىزييٜ رَييزْل اىييٚ رظييبفو عٖيي٘ك دبىٞييخ فييٜ اىَْظَييخ  )0224:10ٌّ، اىٞيي٘

( فٜ ؽِٞ دوفذ اكاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ دييٚ 32  ١0222غواض رؾَِٞ ٍَز٘ٙ اىغ٘كح م ٍيطبُ، 

أّٖب صابفخ اكاهٝخ رزطيت ادىزياً اىنبٍو ىوظب اىيثُ٘ ٍِ فلاه اىزؾَِٞ اىََزَو ٗا٣ثلا  فيٜ عَٞيل 

( 14   0220(م ٗٝييوٙ   اىصييجبغ، 02  0212ٍييٖبً ٗ شييبكىٜ، (ع٘اّييت أدَييبه اىَئٍَييخ ٗأّمييطزٖب

ديٚ اّٖب دجيبهح ديِ ٍيلفو اكاهٛ رعزَيل ديٞئ اىميومخ  أٗ اىَْظَيخ( ىزؾاٞيق اىزنبٍيو ٗاىزَْيٞق ثيِٞ 

عٖيي٘ك اىعييبٍيِٞ ىزؾاٞييق اىْغييبػ ٗاىَْيي٘ ٍييِ فييلاه هظييب اىيثييبئِ ٗريطييٜ دَيٞبرٖييب اىؾياييبد ا٣كاهٝييخ 

اىزميييٞيٞخ ٗا١ٕييلاف ادٍييزوارٞغٞخ ىيَْظَييخ ٗشييعبهٕب اىغيي٘كح ٍَييئٗىٞخ اىغَٞييلم أٍييب اكاهح اىغيي٘كح ٗ

ثبّٖب فعبىٞخ رؾاٞق افعو فلٍبد رعيَٞٞخ ثؾضٞخ  اىمبٍيخ فٜ اىزعيٌٞ أٗ فٜ اىَْظَبد اىعيَٞخ فال دوفذ

 (  Sadikoglu & Olcay,2014:999ٗاٍزمبهٝخ ثؤم ؤ أٍبىٞت ٗاقو رنبىٞف ٗاديٚ ع٘كح ٍَنْخم  

            Objects of TQM ج ــ أهذاف إداسج الدىدج الشاهلح 

 اُ اىٖلف ا١ٍبٍٜ ٍِ رطجٞق ثوّبٍظ اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ فٜ اىَْظَبد ٕ٘          

  رط٘ٝو اىغ٘كح ىيَْزغبد ٗاىقيلٍبد ٍيل اؽيواى رق يٞط فيٜ اىزنيبىٞف ٗا٣قيلاه ٍيِ اىغٖيل ٗاى٘قيذ 

اىقلٍخ اىالٍخ ىييثبئِ ٗمَت هظبءٌٕ(، ىنا فبُ اىٖلف اىوئَٜٞ ىيغ٘كح ٝمَو صلاس اىعبئل ىزؾَِٞ 

 (0224 4اىاوشٜ،  ف٘ائل هئَٞٞخ ٍَٖخ ٕٜٗ  

  اُ اىغ٘كح رزطييت دَيو ا١شيٞبء اىصيؾٞؾخ ثبىطوٝايخ اىصيؾٞؾخ ٍيِ أٗه ولا: الرششُذ فٍ الركالُفأ

 ثبىزبىٜ رايٞو اىزنبىٞفمٍوح ٕٗنا ٝعْٜ رايٞو ا١شٞبء اىزبى خ أٗ ادبكح اّغبىٕب ٗ

  فب٣عواءاد اىزٜ ٗظعذ ٍِ قجو اىَْظَخ ٣ّغيبى ذملُل الىلد اللاصم إًداص الوهواخ للضتىى  ثاًُا

اىقلٍبد ىييثُ٘ قل هميد دييٚ رؾاٞيق ا١ٕيلاف ٍٗواقجزٖيب ٗثبىزيبىٜ عيبءد ٕينٓ ا٣عيواءاد غ٘ٝييخ 

 يثُ٘مٗعبٍلح فٜ مضٞو ٍِ ا١ؽٞبُ ٍَب اصو رؤصٞوا  ٍيجٞب  ديٚ اى

  ٗمىييل ثزطيي٘ٝو اىَْزغييبد ٗاىقييلٍبد ؽَييت هغجييخ اىيثييبئِ، اُ دييلً ادٕزَييبً ذسمُااك الدااىدج  ثالثااا

ثبىغ٘كح ٝئكٛ ىيٝيبكح اى٘قيذ ١كاء ٗاّغيبى اىَٖيبً ٗىٝيبكح أدَيبه اىَواقجيخ أٗ اىَزبثعيخ ٗثبىزيبىٜ ىٝيبكح 

ٜ اىاطيب  اىقيلٍٜ شن٘ٙ اىََز ٞلِٝ ٍِ ٕنٓ اىقلٍبدم أٍب ثقص٘ص إٔلاف اكاهح اىغ٘كح اىميبٍيخ في

 ديٚ ّؾ٘ دبً ٗاىَْظَبد اىجؾضٞخ ديٚ ّؾ٘ فبص فَٞنِ رؾلٝلٕب ثبدرٜ  

 (Nicolaou & Kentas, 2017:111( 0212 31 اٍَبدٞو،

ىٝييبكح م ييبءح اىَْظَييخ ٍييِ فييلاه اهظييبء ىثبئْٖييب  اىغٖييبد اىََييز ٞلح ٍييِ كهاٍييبرٖب( ٗظييَبُ  أولا:

 اىزؾَِٞ اىمبٍو ىنبفخ ٍَز٘ٝبد ٗفعبىٞبد اىَْظَخ ٗثبىزبىٜ ىٝبكح َّجخ رؾاٞق ا١ٕلافم

رعيٌ ا٣كاهح ٗاىعبٍيِٞ مٞ ٞخ رؾلٝل ٗرورٞت ٗرؾيٞيو اىَميبمو ٗرغيئزٖيب اىيٚ افييو ؽزيٚ َٝنيِ  ثاًُا:

 طوح ديٖٞبماىَٞ

 رعيٌ ارقبم اىاواهاد اٍزْبكا  ديٚ اىؾابئق د اىَمبدوم ثالثا:

 رايٞو اىَٖبً دلَٝخ اى بئلح ٍِٗ اىعَو اىَزنوهم ساتؼا:

ىٝييبكح اّزبعٞييخ مييو دْصييو فييٜ اىَْظَييخ ٗاىعَييو اىََييزَو ٗاىييلإٗة ديييٚ رق ييٞط اىزنييبىٞف  خاهغاااً:

 ص ثبّغبى اىَموٗ  أٗ اىلهاٍخ اىجؾضٞخ(مٗاى٘قذ ٗاىغٖل اىَجنٗه فٜ أكاء اىعَيٞخ  اىعَو اىقب

 را٘ٝخ أٗافو اىعَو ثِٞ اىعبٍيِٞ ٍِ فلاه اىزؤمٞل ديٚ هٗػ اى وٝق ٗاىعَو اىغَبدٜم عادعاً:

 ىٝبكح ٗدء اىعبٍيِٞ ىيَْظَخ ٗىٝبكح صازٌٖ ثؤكائٌٖ م عاتؼاً:

نيييوٛ مَييت ديييبٍيِٞ مٗٛ فجييوح ٍٖٗييبهح ٍٗعيييبهف ٍٗجييلدِٞ َٝنييِ ادزَيييبكٌٕ هأً ٍييبه ف ثاهٌاااً:

 ىيَْظَخ، ٍِ فلاه اىزعيٌٞ ٗاىزلهٝت ديٚ اٍي٘ة رط٘ٝو اىعَو ٗادغلا  ديٚ مو ٍب ٕ٘ ؽلٝشم

 Antunes,et,al,2018:221) 

 : }الدىدج فٍ اإعلام  {د ــ 

اُ اكاهح اىغيي٘كح اىمييبٍيخ اٍييي٘ة غٞييو ؽييلٝش فٖيي٘ ٍ٘عيي٘ك فييٜ رعييبىٌٞ كْْٝييب ا٣ٍييلاٍٜ اىؾييلٝش ثنييو  

رايبُ فيٜ دَيئ ميٜ ٝوظيٜ ا ٍيجؾبّٔ ٗرعيبىٚ ٗٝوظيٚ دْئ اىْيبً، ٍ بَٕٖٞب، فبىََييٌ ٍطبىيت ثب٣

 فب٣ٍلاً ٝلد٘ ىيغ٘كح ٗارابُ اىعَو ٍِ فلاه اٟٝبد ٗادؽبكٝش اىموٝ خم
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  (20  0212  أغب، بٌٕٞ اىزٜ ٝلد٘ ىٖب ا٣ٍلاً ٍْٖباىَجبكة ٗاىَ  

فلا ٝؤفين اىََييٌ اد اىايٌٞ اىَيبٍٞخ ٗفيٜ ميو شيٜء ، ف يٜ اىؾيلٝش اىميوٝف ٝاي٘ه اىوٍي٘ه  اىاٌٞ  اولا:

ُّ ا مزت ا٣ؽَبُ فٜ مو شٜء(م هٗآ ٍَيٌ  ٍؾَل فيٚ ا ديٞٔ ٍٗيٌ    ا

ٝغت اُ ْٝغيٓ اىََيٌ ثبرابُ ٗع٘كح، ف ٜ اىؾلٝش اىموٝف ٝا٘ه اىوٍي٘ه ٍؾَيل فييٚ  ا٣رابُ  ثاًُا:

 ُّ  ا ٝؾت اما دَو أؽلمٌ دَلا  أُ ٝزأْ(م هٗآ اىجٖٞاٜ ثَْل فؾٞؼ ا ديٞٔ ٍٗيٌ   ا

ٝغت ديٚ اىََيٌ أُ ٝط٘ه ٍٖبهارٔ ا٣كهامٞخ ٗاىز بديٞخ ، قيبه رعيبىٚ ا اُ فٞيو ٍيِ  اىَٖبهاد  ثالثا:

 (02اٍزؤعود اىا٘ٛ ا١ٍِٞ﴾م اىاص ، آٝخ 

  هـ ــ هرطلثاخ إداسج الدىدج الشاهلح زغة آساء ػذد هي الكراب:

اىٚ اُ ٍزطيجبد اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ رعل ثَضبثخ اىزوثيخ اىصيبىؾخ ٗاىَْيبؿ اىَْبٍيت دٍيزاجبه  ٝمبه   

ٗرطجٞق ٕنا اىَْٖظ، ٗاُ أٛ فيو فٜ ر٘فٞو ٕنٓ اىَزطيجبد ٍْٞعنٌ ٍييجب  دييٚ ّغيبػ اىزطجٞيق، ؽٞيش 

( TQMاىغي٘كح اىميبٍيخ اّٖب رَضو اىَورنياد ا١ٍبٍٞخ اىزٜ رَزْل ديٖٞب اىَْظَبد اىزٜ رطجيق اكاهح 

صَاادج ستسُاح (، ام رزغَل إَٔٞخ ٕنٓ اىَزطيجبد ٍِ فلاه رؾاٞاٖيب ى٠ريٜ  0مَب ٍجْٞخ فٜ اىمنو هقٌ  

  0224 اىط٘ٝيو ٗؽَيلٛ،  ٍقوعبد اىَْظَخ(مالوٌظوح ، وذملُل الكلف ، وذسغُي خىدج الوٌرداخ 

10). 

عٔ ّظيوٓ ، ٗرجبْٝيذ ٗعٖيبد اىنزيبة  فيٜ رْبٗه اىعلٝل ٍِ اىنزبة اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ ملا ثؾَت ٗ 

رؾلٝل ٍزطيجبد أٗ ٍجيبكة أٗ دْبفيو اكاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ مَيب َٝيَٖٞب اىيجعط ا١فيو ٍيِ اىنزيبة ، 

 ( م 3ٗمَب ٍجِٞ فٜ اىغلٗه 

 
 اىعْبفو ا١ٍبٍٞخ ٣كاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ (0  اىمنو هقٌ

(،اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ مَْٖغٞخ ىزؾَِٞ ا١كاء فٜ اىاطب  0224ٗافوُٗ،   دٞ٘شٜالوصذس

  2اىؾنٍٜ٘، ٍئرَو اىلٗىٜ ىيزَْٞخ ا٣كاهٝخ(، ٍعٖل ا٣كاهح اىعبٍخ ،اىوٝبض ـ اىَع٘كٝخ، ص 

 ( ٍزطيجبد اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ ٍِ ٗعٖخ ّظو دلك ٍِ اىنزبة3اىغلٗه هقٌ  
 الورطلثـــاخ                  
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(Nicolaou & Kentas, 

)2017:112 
* * * *  *    

 Antunes,et.al,2018:224) * * * * *  * * * 

 Hasan,et.al,2018:372) * * * *  *  *  

(Kim, 2016:512) * * * * * *    

(Kuo,2016:59) * * * * *     
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 اىزؾَِٞ اىََزَو
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 ٍْٖغٞخ اىغ٘كح صابفخ اىغ٘كح

 اىََز ٞل((اهظبء اىيثُ٘

 

 



Journal of Business Economics for Applied Research, Vol. (7), No. (1), Part (1): 417-435 

Doi: https://dx.doi.org/10.37940/BEJAR.2025.7.2.21 

702 

(Musenze&Thomas,2020 

(Nugroho & 

Nurcahyo,2018:616) 
* * *   * *   

(Sari, & Firdaus, 2018:76) * * * * * *    

Yeng, et.al, 2018:5)) * * * * * *    

 1 2 2 6 6 8 9 9 9 الودـوـــــىع

 1181 2,22 2,22 6687 6687 8889 100 100 100 الٌغثح  ٪

 مادلاك اىجبؽش :الوصذس

الضتااااائي هااان هسااااىس ػواااال الوٌظوح(،)الرسغااااُي   ( ثييييبُ ٍزطيجييييبد3ٝزعيييؼ ٍييييِ اىغييييلٗه هقيييٌ  

قل ؽصيذ ديٚ أديٚ َّجخ ار بق ىينزبة اىنِٝ رٌ ادغلا  دييٚ مزبثيبرٌٖ  اإداسَح(الوغروش(،)المُادج 

( ديييٚ َّييجخ ار ييبق ثييييذ )هشاااسكح الؼاااهلُي٪(، مَييب ؽصييو ٍزطيييت122ام مبّييذ َّييجخ ادر ييبق 

فال ؽصييذ دييٚ  )اذخار المشاساخ ػلً أعاط السمائك( و)الرذسَة والرؼلُن(٪( أٍب ٍزطيجبد 4472 

٪(م ارَيبقب  ٍيل ٍيب 22٪( أٍب ثاٞخ اىَزطيجبد فال ؽصيذ ديٚ َّجخ رايو ديِ  2072  َّجخ ار بق ثييذ

 ٪( فٜ ثؾضٌٖ اىؾبىٜم22رالً ٍٞعزَل اىجبؽش اىَزطيجبد اىزٜ ؽصيذ ديٚ َّجخ ار بق ريٝل دِ 

  وــ هرطلثاخ إداسج الدىدج الشاهلح الوؼروذج فٍ الثسث:

 أولاً: الضتائي هن هسىس ػول الوٌظوح: 

اؽزٞبعبرٌٖ ٗرؾاٞق هظبٌٕ اىٖلف اىوئٌٞ ١ٝخ ٍْظَيخ ٗاُ  ٝعل اىزومٞي ديٚ اىيثبئِ ٗريجٞخ           

ّغبػ أٗ فمو اىَْظَخ ٍوٕيُ٘ ثقلٍيخ ىثبئْٖيب ٗثَ٘افييخ رعيٝيي اىز بديو ٍعٖيٌم فبىيثيبئِ ٕيٌ ٍؾي٘ه 

ٜ ى٢ّميطخ دَو اىَْظَخ ٗاىا٘ح اىلافعخ ىٖب، ؽٞش اعَل اىنزبة ديٚ اُ اىيثيُ٘ ٝعيل اىَؾي٘ه ا١ٍبٍي

 (070  0212اىط٘ٝو ٗاىعجٞلٛ،( اىزٜ رزعيق ثبكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخم 

ٗٝعل اىيثُ٘ ا١مضو إَٔٞخ فٜ أٝخ ٍْظَخ7 ٗٝعل ّاطخ اىجلاٝيخ ٗاىْٖبٝيخ ىَقزييف ا١ّميطخ ١ُ             

اىْمييييييبغ ٝجييييييلأ ثييييييبىيثُ٘ فييييييٜ ريجٞييييييخ ؽبعبريييييئ ٗهغجبريييييئ ٍٗييييييب ٝطَييييييؼ اىٞيييييئ ْٗٝزٖييييييٜ ثيييييئم 

 Hasan,et.al,2018:374رازصيو ميَيخ كاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ ٗدثبُ اىيثُ٘ ٕي٘ اىَ٘عئ ٣( ٗٝنمو

اىيثُ٘ اىقبهعٜ اىنٛ ٝؾلك ع٘كح اىَْزظ7 ثو ٝزعلٙ مىل اىٚ اىيثُ٘ اىلافيٜ اىينٛ َٝيبدل فيٜ رؾلٝيل 

عيي٘كح اىعييبٍيِٞ ٗاىعَيٞييبد ٗثٞئييخ اىعَييو ثبدزجييبهٌٕ ٝاٍ٘ييُ٘ ثبّزييبط اىَْزغييبد7 ام اُ اىغيي٘كح رزطيييت 

 (Kim, 2016:509)ٞل اىعبٍيِٞم ٍمبهمخ عَ

اُ ثابء اٍيزَواهٝخ اىميومخ ٗظيَبّٖب ٕي٘ ٍ٘افييخ ٗرعيٝيي اىز بديو ٍيل ىثبئْٖيب ٍيِ فيلاه اىزعيوف  

اُ  ٗفيٜ اغيبه مىيل ٝيزٌ اىزبمٞيل (Kuo,2016:52).ديٚ ؽبعبرٌٖ ٗهغجبرٌٖ ٗأمٗاقٖيٌ ٍيِ اىَْزغيبد 

هظيب اىغَٖ٘ه اىيثيُ٘( ٝعييل اىٖيلف ا١ٍبٍييٜ ١ٛ ٍْظَيخ، ؽٞييش رئميل فيَيي خ اكاهح اىغي٘كح اىمييبٍيخ 

اىزومٞي ديٚ اىيثُ٘ ٍِ فيلاه ادىزيياً ثبىَزطيجيبد ٗادؽزٞبعيبد، ٍٗعوفيخ ٍيلٙ هظيب اىيثيبئِ ديِ 

ريييل  اىَيييل أٗاىقييلٍبد اىَالٍييخ ىٖييٌ، ٗميينىل اىزعييوف ديييٚ اؽزٞبعييبرٌٖ اىََييزاجيٞخ ١ُ دييلً ريي٘فٞو

  0227  اىي٘ىٛ، اىؾبعبد ٍِ قجو اىَئٍَبد ٍٞئكٛ اىٚ فميٖب ٗدلً ّغبؽٖب ٕٗنا ٝعْٜ فَبهرٖبم

20) 

 ثاًُاً: اذخار المشاساخ ػلً أعاط السمائك: 

ديٚ اىؾاٞاخ ٗاى٘اقل ٗاىجٞبّبد اىَؾييخ ٝعل ٍِ ٍزطيت أٍبٍٜ ىْغيبػ  ُ ارقبم اىاواهاىَعزَلا           

رطجٞق اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ فٜ اىَْظَبد7 ٗٝزٌ مىل ٍِ فلاه اددزَبك دييٚ ارقيبم اىايواهاد اىلقٞايخ 

ٗاىََزْلح ديٚ اىَعيٍ٘بد اىَئملح  اىؾاٞاٞخ ( فعلا دِ اىزؾيٞو اىيلقٞق  ىيع٘اٍيو اىَيئصوح فيٜ عي٘كح 

  أٗ اىَقوعبد ٍ٘اء مبّذ ٍيل أٗ فلٍبد( ٗاىعَو كائَب ديٚ رايلٌٝ ٍْزغيبد أٗ اثزنيبهاد  داىَْزغب

(م ىيينا ٝز٘عييت ديييٚ مييو ٍْظَييخ اُ رنييُ٘ Musenze&Thomas,2020 7ثَ٘افيي بد ٍوغ٘ثييخ  

قواهارٖيب ٍجْٞيخ دييٚ أٍيبً اىؾايبئق ٗثٞبّييبد فيؾٞؾخ ٗىَٞيذ ٍغيوك رنْٖيبد أٗ اقزواؽيبد أٗ ر٘قييل 

اىٚ اُ اىاواهاد اىْبعؾخ رعزَل ديٚ اىؾابئق ثصي٘هح  ٛ اىمقصٜم ٗٝزٌ اىزبمٞلٍجْٜ ديٚ أٍبً اىوا

 امضو م بءح ٗفبديٞخ ٍِ اىاواهاد اىزٜ مبّذ رعزَل فٜ ظ٘ء اىؾلً أٗ اىزقَِٞ أٗ اىقجوح اىمقصٞخم 
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 (022  0212  اىط٘ٝو ٗاىعجٞلٛ،

 المُادج الاداسَح:  ثالثاً:

مبكهقٞبكٛ اكاهٛ قبكه دييٚ رؾاٞيق ادّيلٍبط ثْٞئ ٗثيِٞ ادفيواك رزطيت اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ           

(م ام ريؤرٜ إَٔٞيخ Sari &Firdaus, 2018:74   اىعبٍيِٞ ٣ٝغبك رعبُٗ ٗاَّغبً ٗرآفٜ ثْٞٔ ٗثٞيٌْٖ

ك اىعيبٍيِٞ ىزؾاٞيق إٔيلاف اىاٞبكح ا٣كاهٝخ ٍِ ٍْطيق اىلٗه اىٌَٖ اىنٛ ريعجٔ ٗاىزؤصٞو فٜ ٍي٘ك ا١فيوا

ٞبكح ا٣كاهٝخ ٍِ اىْبؽٞخ اىعَيٞخ رنُ٘ ٍلاىٍيخ ىيَغَ٘ديخ، ام د َٝنيِ ١ٛ ٍغَ٘ديخ اُ ، فبىااىَْظَخ

رؾاق إٔلافٖب كُٗ ٗع٘ك قبئل اكاهٛ ٝا٘ك فعبىٞبرٖب ّؾي٘ رؾاٞيق إٔيلافٖب، مَيب دَٝنيِ ١ٛ قبئيل اكاهٛ 

ثبّٖيب م ٗدُوّفيذ اىاٞيبكح ا٣كاهٝيخ )0220 00اُ ٝئكٛ كٗهٓ ث عبىٞخ كُٗ ٗعي٘ك اىَغَ٘ديخ  اىصيجبغ، 

مىل اىغٖل اىنٛ ٝئصو فٜ ا١فواك اىعبٍيِٞ ٗٝغعيٌٖ ٝزعبُّٗ٘ ىزؾاٞق ٕيلفب ٝغلّٗئ فيبىؾب ىٖيٌ عَٞعيب 

 & Nugrohoٗٝوغجيُ٘ فيٜ رؾاٞائ ٕٗيٌ ٝزعيبُّٗ٘ ٍعيب فيٜ عَبديخ ٗاؽيلح ٍيل ثععيٌٖ اىيجعط  

Nurcahyo,2018:611 ،ٛاىييٚ اُ اىاٞييبكح ادكاهٝييخ ٕييٜ 021  0212(م ٗأشييبه اىط٘ٝو ٗاىعجٞييل )

َيٞخ اعزَبدٞخ َٝعٚ اىابئل ٍِ فلاىٖب اىٚ اىزيؤصٞو دييٚ رصيوفبد ا١فيواك ىيٞغعيٌٖ ْٝ ينُٗ ا١دَيبه د

 اىَوغ٘ثخ ٗٝزغْجُ٘ غٞو اىَوغ٘ثخ ثوغجخ ٗغ٘دٞخ ، ٗمىل ىي٘ف٘ه اىٚ رؾاٞق إٔلاف اىَْظَخم

 ساتؼاً: هشاسكح الأفشاد الؼاهلُي:

رعل ٍمبهمخ اىعبٍيِٞ ٍيِ اىَزطيجيبد اىعيوٗهٝخ ىزطجٞيق اكاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ فيٜ اىَْظَيخ،           

دُ شعبه اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ ٕ٘ اُ اىغ٘كح ٍَئٗىٞخ عَٞل افواك اىَْظَيخ( ٗىنّٖ٘يب فيَي خ شيبٍيخ، 

ل اىعَييو اما ْٝجييٜ ٍميبهمخ مبفيخ ا١فييواك كافيو اىَئٍَيخ ىزؾاٞيق إييلاف اىميَ٘ىٞخ ٗاىَميبهمخم ام ٝعي

اىغَبدٜ أكاح فعبىخ ىزمقٞ  اىَمنلاد ٗاٝغبك اىؾيي٘ه اىَضييٚ ىٖيب ٍيِ فيلاه ادرصيبه اىَجبشيو ثيِٞ 

ٍقزيييف ا١قَييبًم ٗد ٝزعييَِ ٕيينا اىَ ٖييً٘ اىَمييبهمخ فاييػ ٗاَّييب ادَّييغبً ٗاىزعييبُٗ مييو  ٍييِ ٍ٘قعيئ 

فيٜ ميو اىََيز٘ٝبد ىزؾَِٞ أكائٔ ٗف٘د اىٚ ادَّغبً ٗاىزعبُٗ كافيو ا١قَيبً ٗاى٘ؽيلاد اىزْظَٞٞيخ 

 (30  0224ا٣كاهٝخ ٍِٗ صٌ اى٘ف٘ه اىٚ اىزنبٍو ٗاىزعبُٗ ىنو اىَْظَخم  اىٌّٞ٘ ،

اُ اىٖيلف ٍييِ ٍميبهمخ اىعييبٍيِٞ ٕي٘ رؾ ٞييي اىعيبٍيِٞ ىزؾاٞييق ا١ٕيلاف ٗرؾَييو اىََيئٗىٞخ دُ ٕيينٓ   

اىزطي٘ٝو أٗ ا١ٕلاف رٌ اشوامٌٖ فٜ ٗظيعٖب ٗرَْٞيخ هٗػ ادّزَيبء ىيلٌٖٝ دّٖيٌ َٝيبَُٕ٘ فيٜ دَيٞيخ 

اىزؾَِٞ، فٖيٌ اىينِٝ َٝزينيُ٘ اىَعوفيخ اىَزنبٍييخ فيٜ أدَيبىٌٖ ٗف بٝبٕيب، ٕٗيٌ اىََيئٗىُ٘ ديٖٞيب فٖيٌ 

قيييبكهِٝ دييييٚ رؾَيييْٖٞب ٗرطييي٘ٝو قيييلهارٌٖ دييييٚ اىزيييلهة ٗاىيييزعيٌ ثَيييٖ٘ىخ دّٖيييٌ َٝزينيييُ٘ اىَعوفيييخ 

 (,Yeng,et.al 2018:6اىعوٗهٝخ دِ غجٞعخ ا١دَبه اىزٜ ٝئكّٖٗبم  

 لُن والرذسَة: خاهغاً: الرؼ

اُ اىزلهٝت ٗاىزعيٌٞ ىعيلك ٍيِ اىعيبٍيِٞ دييٚ ق٘اديل ٗأٍبٍيٞبد ٗأكٗاد اكاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ          

ٝعل دبٍلا ٍَٖب فيٜ ّغيبػ رطجٞيق اكاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ فيٜ اىَْظَيخم اُ اقبٍيخ اكاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ 

ادٍبٍيٞخ ىْميبغبد ادفيواك، ٗٝزؾايق َٝز٘عت رنِ٘ٝ صابفبد ٍْظَٞخّ رنُ٘ فٖٞب اىغي٘كح ٕيٜ اىومٞييح 

مىل دْل ارقبم ا٣كاهح اىقط٘اد اىلاىٍخ ىزؾَِٞ أكاء اىَلهاء ٗادفيواك كافيو اىَئٍَيخ، ام اُ اىجٞئيخ 

( 34  0224اىٞيٌّ٘ ،(اىَْبٍجخ ىيزعيٌ رَبدل ادفواك ديٚ رَٖٞو رطجٞق ٍ بٌٕٞ اكاهح اىغ٘كح اىميبٍيخم

ٍْظَييبد اىغيي٘كح ٝغييت ديييٚ مييو شييق  اُ ٝزطيي٘ه ( اُ فييٜ 14  0224اىط٘ٝييو ٗؽَييلٛ، ٗٝجييِٞ 

ثبٍزَواه ٗادكاهح رمغل افواكٕب ٗروفل ٍٖبهارٌٖ اىزاْٞخ ٗريٝل ٍيِ فجيوارٌٖ اىزقصصيٞخ ثبٍيزَواه، 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            ّٗزٞغخ ىنىل فب١فواك ٝز ٘قُ٘ فٜ اكاء ٗظبئ ٌٖم

اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ دَيٞخ رؾَِٞ ٍَزَوح ٗثيلُٗ ر٘قيف ٗٝغيت اُ ٝنيُ٘ اىٖيلف اىْٖيبئٜ   رزطيت  

( ٗرعي٘ك ّميؤح ٗرطي٘ه فيَي خ 14  0222 اىَيَبُ ٗفيبىؼ، اىَضبىٞخ أٗ اىنَبه( ٗاىنٛ د َٝنِ رؾاٞأم

( اىييٚ اىمييومبد اىٞبثبّٞييخ ّزٞغييخ اىؾبعييخ ٗاىعييوٗهح ىيز يي٘ق ٗاىزَٞيّيي فييٜ Kaizenاىزؾَييِٞ اىََييزَو 

ا١ٍ٘اق اىعبىَٞخم ٗىال أفجؼ اىزؾَِٞ اىََزَو ؽبفيا ٝلفل اىعبٍيِٞ اىٚ اّغيبى أدَيبىٌٖ ثغي٘كح دبىٞيخ 

َّجٞب ، فعلا ديِ رَنيِٞ اىَْظَيخ ٍيِ ريلهٝت دبٍيٖٞيب ىزطي٘ٝو ٍٖيبهارٌٖ ٗىٝيبكح قبثيٞيبرٌٖ دييٚ ٗفيق 

و ٍظٖو ٍِ ٍظيبٕو اىزط٘ه اىزاْٜ ىيعَيٞبد ٗرعيٝي اىَٞبٍخ ا٣كاهٝخ ىيَْظَخ ٗثبىمنو اىنٛ ٝا٘ٛ م

اىييٚ اُ  ( ٗٝمييبه33  0212اٍييَبدٞو،   اددَييبه ىييلٖٝب ٗثَييب َٝنْٖييب ٍييِ رؾاٞييق إٔييلافٖب اىََييزَوحم
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دْييل ٍوؽيييخ ٍعْٞييخ ثييو  اىزؾَييِٞ اىََييزَو ث٘فيي ٔ إييٌ ٍييَبد اكاهح اىغيي٘كح اىمييبٍيخ، ام اّيئ دٝز٘قييف

ٝمَو رؾَْٞب ٍَزَوا  ىنو اىعَيٞبد اىزٜ راً٘ ثٖب اىَْظَيخم اُ اىزؾَيِٞ اىََيزَو ٕي٘ ٍَيئٗىٞخ أفيواك 

اىَْظَييخ عَٞعييب ٗىييٌٞ ؽصييوا ديييٚ ٍَييز٘ٙ اكاهٛ ٍعييِٞ، فٖيي٘ اما  ٍَييئٗىٞخ عَبدٞييخ شييبٍيخ ٣كاهح 

اشجب  هغجبرٌٖ ٍِ ادؽزٞبعبد مَيب ٗا١فواك اىعبٍيِٞ ٗغبٝزٔ اهظبء اىيثبئِ اىََز ٞل ٍِ اىَْظَخ( ٗ

 (30   0220ّٗ٘دبم   اىصجبغ، 

 PDCA Cycle or Deming Wheel))  زلمح دَوٌح للرسغُي الوغروش للؼولُاخ

ُ ثبٍنييبُ اىَْظَييخ أٗ اىييلائوح ادٍييز بكح ٍييِ ؽياييخ كَٝييْظ ىيزؾَييِٞ اىََييزَو ىيعَيٞييبد ىزؾَييِٞ ا       

(، ؽٞيش 3ك اىغ٘كح اىنٛ اقزوػ اىؾياخ اىَجْٞيخ فيٜ اىمينو  أؽل هٗا Demingفعبىٞبرٖب، ام ٝعل كَْٝظ 

رعل اىؾياخ اؽلٙ اىلدبٍبد ا١ٍبٍٞخ فٜ اكاهح اىغ٘كح اىميبٍيخ ام ٍيِ فلاىٖيب َٝنيِ ىيَْظَيبد رؾاٞيق 

رؾَييْٞبد عٕ٘وٝييخ ديييٚ دَيٞبرٖييب ٍَييب َٝييبٌٕ فييٜ رؾَييِٞ ٍَييز٘ٙ اىغيي٘كح ٗرؾاٞييق أديييٚ ٍَييز٘ٝبد 

 ا١ٍبٍٞخ فٜ ٕنٓ اىؾياخ ٕٜ  اهظبء اىيثبئِ م ٗاىقط٘اد ا١هثل 

  اىٖلف فٜ ٕنٓ اىَوؽيخ ٕي٘ رقطيٞػ ٍيب ٝغيت اُ ٝ عيو، ثَعْيٚ رؾلٝيل ا١ٕيلاف (planخطط ) -أ(( 

 ٗاىعَيٞبد اىعوٗهٝخ ىزؾاٞق اىَْزظ اٗ اىقلٍخ ؽَت ٍ٘اف بد ٍٗزطيجبد اىيثُ٘م

 ٝزٌ فٜ ٕنٓ اىَوؽيخ رْ ٞن ٍب رٌ رقطٞطٔ م (:Doًفز )  -)ب(

فٜ ٕنٓ اىَوؽيخ ّايً٘ ثزيٞٞيو ٗكهاٍيخ اىْزيبئظ اىَزؾصيو ديٖٞيب ٍيِ (:Checkسص )لُنّ أو اف -)ج( 

 اىعَيٞخ ٕٗنا ثَابهّزٖب ٍل ا١ٕلاف ٗاىَ٘اف بد م

ثْبء ديٚ ّزبئظ اىزاٌٞٞ ّاً٘ ثبعواء اىزؾَِٞ ٗاىزعلٝلاد دييٚ اىعَيٞيخ ّٗعي٘ك اىيٚ  (:Actزغّي ) -)د(

 اخ ٍَزَوح ماىَوؽيخ ا١ٗىٚ ىزعلٝو اىزقطٞػ ٍِٗ صٌ رَٞو اىؾي

 
 ( (PDCA Cycleؽياخ كَْٝظ ىيزؾَِٞ اىََزَو (3اىمنو هقٌ  

(،إدارة الجودة الشاملة كمنهجية لتحسين الأداء في القطاع 9002واخرون،): عيوشي المصدر

  5الحكومي،)مؤتمر الدولي للتنمية الإدارية(، معهد الإدارة العامة ،الرياض ـ السعودية، ص 

 للثسث الوُـذاًـــٍ ثالثا: الداًــة
 ٗٝزعَِ ٕنا اىَجؾش اىَؾبٗه ا١رٞخ      

 : الاعرثاًح صذق أــ 

 Cronbach الفاا كىسًثاش ٍاٞبً ديٚ اددزَبك رٌ ادٍزجبّخ قبئَخ فاواد ثِٞ اىصلق كهعخ ىؾَبة

Alpha ًادٍييزجبّخ قبئَييخ ىعجييبهاد اىييلافيٜ ادرَييبق ّبؽٞييخ ٍييِ اىاٞييبً أكاح صجييبد صجييبد ٍييلٙ ىاٞييب 

 شمفٜ اىَْظَخ قٞل اىجؾ ألفا كشوًثاشّزبئظ افزجبه  ٝجِٞ( 7  ٗاىغلٗه
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 ّزبئظ افزجبه أى ب موّٗجبؿ فٜ اىَْظَخ قٞل اىجؾش( 7  اىغلٗه هقٌ

 لُوح كىسًثاش الفا الفمشاخ الشئُغُح الورطلة الوساوس

د
جب
طي

ٍز
 

ق
جٞ
ط

ر
 

هح
كا

ا
 

كح
غ٘

اى
 

يخ
بٍ

م
اى

 
T

Q
M

 

 X1- X5 0.700 اىزومٞي ديٚ اىيثُ٘

 X6-X10 0.798 اىؾابئق أٍبً ديٚ اىاواهاد ارقبم

 X11-X15 0.833 اىاٞبكاد ا٣كاهٝخ

 X16-X20 0844 ٍمبهمخ ا١فواك اىعبٍيِٞ

 X21-X25 0.743 اىزعيٌٞ ٗاىزلهٝت

 X26-X30 0.922 اىزؾَِٞ اىََزَو

 X1-X30 0.781 ادٍزجبّخ ديٚ ّؾ٘ دبً

 SPSS ثوّبٍظ ٍقوعبد ديٚ ثبددزَبك اىجبؽش ادلاك ٍِ  الوصذس

ٗٝعل  اىَعبٍو ىٖنا ٍَز٘ٙ اقو أُ ؽٞش عٞلح مبّذ الفا كىسًثاش اىصلق ٍعبٍو قَٞخ اُ اىا٘ه َٗٝنِ

 م دبىٞخ ثَصلاقٞخ رزَزل ادٍزَبهح اُ ديٚ ٝله ٍَب (22،2ٍاج٘د ٕٗ٘ 

 : TQM الشاهلح الدىدج إداسج لورطلثاخ للوذَشَي الأولٍ اإدسان ب ــ

 قيل آهائٖيٌ اٍيزطلا  ريٌ اىينِٝ اىَيلهاء ٍيِ%  16.4 اُ( 2 اىغيلٗه ٝجيِٞ الضتاىى ػلً أولا: الرشكُض

مىيل فيٜ  دنٌ ثّْٞ٘ا قل اىَلهاء ٍِ  % 42م22 اُ ؽِٞ فٜ اىيثُ٘ ديٚ رومي اىلائوح اُ ديٚ ار ا٘ا

 مبّ٘ا ديٚ اىؾٞبكم%  o6.33ؽِٞ اُ 

 ار اي٘ا قيل اىَيلهاء ٍيِ%  17م72 اُ ٝجيِٞ( 5  اىغيلٗه  السماائك أعااط ػلاً المشاساخ ثاًُا: اذخار

 رزقين د اىيلائوح اُ ثْٞ٘ا قل % 44م02 اُ ؽِٞ فٜ اىؾابئق أٍبً ديٚ قواهارٖب رزقن اىلائوح اُ ديٚ

  اىؾابئق أٍبً ديٚ اىاواهاد

 اىزؾيٞيو فيلاه ٍيِ اىٖٞب اىز٘فو رٌ اىزٜ( 5  اىغلٗه فٜ اىَجْٞخ اىْزبئظ أشود :اإداسَح المُادج ثالثا:

 ا٣كاهٝيخ اىاٞيبكح قيلهح دييٚ اميلٗا قيل ٍيِ اىَيلهاء %40م72 اُ ادٍيزجبّخ قبئَخ ىَزيٞواد ا٣ؽصبئٜ

 م ٍيجٞخ مبّذ اىاٞبكح اُ% 42م04 ثِّٞ ؽِٞ فٜ ا١فواك ٍي٘ك ديٚ ا٣ٝغبثٜ اىزؤصٞو ديٚ

 اُ اىََييزغٞجِٞ ٍييِ%  04م30 امييل اّيئ( 5  اىغييلٗه ٍييِ ٝزجييِٞ  ي:الؼاااهلُ الأفااشاد ساتؼااا: هشاااسكح 

 اميل ؽيِٞ فيٜ  اىزْظَٞٞيخ اىََيز٘ٝبد عَٞيل فيٜ مبٍييخ ثي  ٗهح ٝميبهم٘ا اىيلائوح فٜ اىعبٍيِٞ ادفواك

 م قلهارٌٖ اظٖبه َْٝل ٍَب ٍمبهمزٌٖ دلً ديٚ%   24م73

 ٍييِ ديٖٞييب اىؾصيي٘ه رييٌ اىزييٜ( 5  اىغييلٗه فييٜ اىَجْٞييخ اىْزييبئظ اظٖييود :والرااذسَة خاهغااا: الرؼلااُن

 امييل ؽييِٞ فييٜ قييلهارٌٖ ىزطيي٘ٝو اىنييبفٜ ٗاىزعيييٌٞ رييلهٝتاه  ٝزياييُ٘ اّٖييٌ%  44م32 اُ اىََييزغٞجِٞ

 م مىل دنٌ املٗا  %37م72

 ٍيِ ديٖٞيب اىؾصي٘ه ريٌ اىزيٜ( 5  اىغيلٗه فيٜ اىَجْٞيخ اىْزيبئظ أٗظيؾذ :الوغاروش عادعا: الرسغاُي

 دَيٞبرٖييب ٍييِ رؾَييِ اىييلائوح اُ ديييٚ أمييلٗا قييل اىََييزغٞت ٝييِ ٍييِ% 27م33 أُ ادٍييزجٞبُ قبئَييخ

 رايً٘ اّٖيب اٗ رؾَيْٞبد ثيبٛ رايً٘ د اىيلائوح اُ %22م71 اميل ؽيِٞ فيٜ رز٘فيق د ٗثص٘هح ثبٍزَواه

 اٍيزجٞبُ اٍيزَبهاد رؾييٜ ه ّزيبئظ( 2 اىغيلٗه هقيٌ ٝجيِٞم اّميطزٖب فٜ اىمٜ ثعط فغ٘ىخ ثزؾَْٞبد

 ىَعييله اىؾَييبثٜ ٗاىٍ٘ييػ ا٣عبثييبد، ىعييلك اىزنواهٝييخ اىز٘ىٝعييبد ٝجييِٞ ؽٞييش اىََييزطيعِٞ، ا١فييواك

 م   اىَزخ اىَزطيجبد ٍِ ٍزطيت ٗىنو ا٣عبثبد، فٜ ادفزلاف ىَعله اىَعٞبهٛ ٗادّؾواف ا٣عبثبد،
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 اىَعٞبهٝخ ٗادّؾوافبد اىؾَبثٞخ ٗا١ٍٗبغ اىَئ٘ٝخ ٗاىَْت اىزنواهٝخ اىز٘ىٝعبد(  2   هقٌ اىغلٗه

  قٌَ   أقيٌٞ شئُٗ اىَؾبفظبد غٞو اىَْزظَخ فٜ ٍَز٘ٙ كائوح ديٚ اىمبٍيخ اىغ٘كح اكاهح ىَزطيجبد

 شئُٗ ّْٞ٘ٙ

د
جب
طي

ٍز
 

ق
جٞ
ط

ر
 

هح
كا

ا
 

كح
غ٘

اى
 

يخ
بٍ

م
اى

 
T

Q
M

 

و 
َ

َي
ر

يخ
ٍئ

١
ا

 

 همُاط الاعرداتح

ٍ
ات
غ
س
ال
ط 
ع
ى
ال

 

ف 
شا
س
لاً
ا

ٌ
اس
ؼُ
لو
ا

 

 (1)لا أذفك تشذج (2) لا أذفك (3) هساَذ (4) أذفك (5)اذفك تشذج
 % اىعلك % اىعلك % اىعلك % اىعلك % اىعلك

 ٚ
دي

ي 
مٞ

و
اىز

ُ
ث٘

ي
اى

 

X1 1 3.8 4 15.4 11 42.3 7 26.9 3 11.5 3.270 1.002 

X2 1 3.8 3 11.5 7 26.9 12 46.2 3 11.5 3.500 0.989 

X3 2 7.7 2 7.7 11 42.3 8 30.8 3 11.5 3.300 1.049 

X4 2 7.7 2 7.7 7 26.9 13 50 2 7.7 3.400 1.026 

X5 2 7.7 2 7.7 7 26.9 10 38.5 5 19.2 3.500 1.139 

 1.041 3.394 12.28 3.2 38.48 10 33.06 8.6 10 2.6 6.14  ٍزٍ٘ػ اىَْت
 

 10  33.06  38.48  12.28 3.394 1.041 

 ٚ
دي

د 
ها

وا
ىا
 ا
بم

ق
ار

ق
بئ
ؾا

 اى
ً

ٍب
أ

 

X6 4 15.4 8 30.8 6 23.1 8 30.8 0 0 2.692 1.086 
X7 4 15.4 3 11.5 12 46.1 5 19.2 2 7.7 2.923 1.128 
X8 3 11.5 6 23.1 8 30.8 7 26.9 2 7.7 2.961 1.148 
X9 7 26.9 10 38.4 5 19.2 2 7.7 2 7.7 2.307 1.192 

X10 8 30.8 7 26.9 5 19.2 5 19.2 1 3.8 2.384 1.235 
 1.157 2.653 5.38  20.76  27.68  26.14  20  ٍزٍ٘ػ اىَْت

ٝخ
ه
كا

٣
ح ا

بك
اٞ
اى

 

X11 5 19.2 7 26.9 2 7.7 8 30.8 4 15.4 2.961 1.427 
X12 6 23.1 6 23.1 6 23.1 7 26.9 1 3.8 2.653 1.231 
X13 4 15.4 4 15.4 9 34.6 5 19.2 4 15.4 3.038 1.280 
X14 7 26.9 7 26.9 8 30.8 3 11.5 1 3.8 2.384 1.134 
X15 8 30.8 7 26.9 5 19.2 5 19.2 1 3.8 2.384 1.235 
 1.2614 2.684 8.44  21.52  23.08  23.84  23.08  ٍزٍ٘ػ اىَْت

خ 
هم

مب
ىَ

ا

ِ
ٍيٞ

عب
اى

 

X16 4 15.4 5 19.2 4 15.4 9 34.6 4 15.4 3.153 1.347 
X17 4 15.4 1 3.8 11 42.3 8 30.8 2 7.7 3.115 1.142 
X18 7 26.9 10 38.4 4 15.4 5 19.2 0 0 2.269 1.079 

X19 3 11.5 4 15.4 3 11.5 13 50 3 11.5 3.346 1.231 
X20 2 7.7 2 7.7 10 38.4 8 30.8 4 15.4 3.384 1.098 
 1.1794 3.0534 10  33.08  24.6  16.9  15.38  ٍزٍ٘ػ اىَْت

ة
ه
زل

ٗاى
 ٌ

عيٞ
اىز

 

X21 3 11.5 2 7.7 7 26.9 11 42.3 3 11.5 11.423 40.925 

X22 3 11.5 4 15.4 2 7.7 13 50 4 15.4 3.423 1.270 
X23 2 7.7 8 30.8 8 30.8 4 15.4 4 15.4 3 1.2 
X24 2 7.7 6 23.1 6 23.1 8 30.8 4 15.4 3.230 1.210 
X25 4 15.4 6 23.1 8 30.8 5 19.2 3 11.5 2.884 1.243 
 9.1696 4.792 13.8  31.54  23.86  20.02  10.76  ٍزٍ٘ػ اىَْت

 ِ
َٞ

ؾ
اىز

و
زَ

َ
ىَ

ا
 

X26 3 11.5 3 11.5 5 19.2 13 50 2 7.7 3.307 1.158 
X27 3 11.5 10 38.4 5 19.2 5 19.2 3 11.5 2.807 1.233 
X28 3 11.5 8 30.8 6 23.1 7 26.9 2 7.7 2.884 1.177 
X29 2 7.7 1 3.8 9 34.6 13 50 1 3.8 3.384 0.941 
X30 6 23.1 4 15.4 8 30.8 5 19.2 3 11.5 2.807 1.327 

ٍزٍ٘ػ 
 اىَْت

 13.06  19.98  25.38  33.06  8.44 
3.037

8 
1.167

2 

 : الذاخلٍ الاذغاق ج ـــ

 ديييٚ اىْزيبئظ ظٖيود ؽٞيش ادٍييزجٞبُ قبئَيخ ٍزيٞيواد ثيِٞ اىييلافيٜ ادرَيبق كهعيخ( 1 اىَيؾيق  ٝجيِٞ

 قبئَيخ ٍزيٞيواد ثيِٞ ٗمجٞيوح عٞيلح اىعلاقيبد اُ ّلاؽيع ا١هقيبً ٍلاؽظيخ ٍيِ اّئ ؽٞش ٍَزبى ٍَز٘ٙ

 م    دبىٞخ ارَبق كهعخ ٝعنٌ ٍَب ادٍزجٞبُ

 الوثسىثح الذائشج فٍ ذطثُماً  اكثش كاى الورطلثاخ أٌ ذسذَذ د ــ

 ٕٗي٘ Tافزجيبه اٍزقلاً رٌ - اىَجؾ٘صخ اىعْٞخ اعبثبد ؽَت -ر٘فوا   ا١مضو مبُ اىع٘اٍو ٍِ أٛ ىزؾلٝل 

 فاييواد ىَقزيييف T قييٌٞ ثييِٞ( 6  ٗاىغييلٗه اىَزٍ٘ييطبد ثييِٞ  اىَعْ٘ٝييخ اى وٗقييبد دفزجييبه َٝييزقلً

 م ادٍزجٞبُ اٍزَبهح
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 اىَزٍ٘طبد ثِٞ اىَعْ٘ٝخ اى وٗقبد دفزجبه  T افزجبه( 6  اىغلٗه هقٌ
 T الاًسشاف الوؼُاسٌ الورىعطاخ N الورغُُشاخ

 19.162 90575. 3.4038 26 اىزومٞي ديٚ اىيثُ٘

 13.506 95836. 2.5385 26 اىؾابئق اٍبً ديٚ اىاواهاد ارقبم

 14.957 1.04237 3.0577 26 ا٣كاهٝخاىاٞبكح 

 17.336 96157. 3.2692 26 ادفواكٍمبهمخ 

 1.771 20.59261 7.1538 26 اىزعيٌٞ ٗاىزلهٝت

 13.537 1.15175 3.0577 26 اىزؾَِٞ اىََزَو

TQM 26 3.0385 .98917 15.663 

N=26              

 اىجبىيييخ اىغلٗىٞييخ ٍييِ امجييو اىَؾَيي٘ثخ T ٍعبٍييو اُ ّلاؽييع( 6  اىغييلٗه هقييٌ فييلاه ٍييِ َٗٝنييِ   

 فوظيٞخ ٕٜٗ اىعلً فوظٞخ ٍْوفط اّْب ٛأ 25خ ؽوٝ ثلهعخ ٗ( 0.10  ٍعْ٘ٝخ ثََز٘ٙ(  2.458 

 دْٞييخ اىَزٍ٘ييطبد ثييِٞ ٍعْ٘ٝييخ كدىييخ ماد فوٗقييبد ٗعيي٘ك ثَعْييٚ  اىجلٝيييخ اى وظييٞخ ّٗاجييو( اىجؾييش

 م اىجؾش

 ادٍزجٞبُ  قبئَخ ىعجبهاد اىلافيٜ ادرَبق :( 1) هــ ــ الولسك

 الضتائي هن هسىس ػول الوٌظوح -1

 اىيثُ٘ ديٚ اىزومٞي ىعجبهاد اىلافيٜ ادرَبق (7 اىغلٗه
 X1 X2 X3 X4 X5 

X1 1     

X2 0.504(**) 1    

X3 0.450(*) 0.346 1   

X4 0.001 0.059 0.394(*) 1  

X5 0.428(*) 0.213 0.291 0.481(*) 1 

 اذخار المشاساخ ػلً أعاط السمائك  -2

 اىؾابئق أٍبً ديٚ اىاواهاد ارقبم ىعجبهاد اىلافيٜ ادرَبق (8 اىغلٗه
 X6 X7 X8 X9 X10 

X6 1     

X7 0.078 1    

X8 0.214 0.646(**) 1   

X9 0.693(**) 0.286 0.506(**) 1  

X10 0.360 0.309 0.518(**) 0.758(**) 1 

 المُادج اإداسَح -3

 ادكاهٝخ اىاٞبكح ىعجبهاد اىلافيٜ ادرَبق (9 اىغلٗه
 X11 X12 X13 X14 X15 

X11 1     

X12 0.470(*) 1    

X13 0.351 0.745(**) 1   

X14 0.182 0.615(**) 0.733(**) 1  

X15 .530(**) .538(**) .446(*) .490(*) 1 

 هشاسكح الؼاهلُي -4

 اىعبٍيِٞ ٍمبهمخ ىعجبهاد اىلافيٜ ادرَبق (10 اىغلٗه
 X16 X17 X18 X19 X10 

X16 1     

X17 .637(**)2 1    

X18 .411(*)2 .655(**)2 1   
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X19 .666(**)2 .795(**)2 .499(**)2 1  

X20 .2292 .505(**)2 .3142 .489(*)2 1 

 الرؼلُن والرذسَة -5

 ٗاىزلهٝت اىزعيٌٞ ىعجبهاد اىلافيٜ ادرَبق (11 اىغلٗه
 X21 X22 X23 X24 X25 

X21 1     

X22 .2992 1    

X23 .2352 .289 1   

X24 .428(*)2 .558(**) 0.716(**) 1  

X25 .401(*)2 -0.196 0.563(**) 0.258 1 

 الرسغُي الوغروش  -6

 اىََزَو اىزؾَِٞ ىعجبهاد اىلافيٜ ادرَبق (12 اىغلٗه
 X26 X27 X28 X29 X30 

X26 1     

X27 0.827(**) 1    

X28 0.790(**) 0.810(**) 1   

X29 0.694(**) 0.514(**) 0.655(**) 1  

X30 0.717(**) 0.734(**) 0.804(**) 0.510(**) 1 

 0.05ٍعْ٘ٝخ دْل ٍَز٘ٙ صاخ  * 0.10     ٍعْ٘ٝخ دْل ٍَز٘ٙ صاخ        **

 ساتؼا: الاعرٌراخـاخ والرىصُاخ
 :أ ــ الاعرٌراخـاخ

 ّظيوٛ عيبّجِٞ اىيٚ راَيَٖٞب ريٌ ٗقيل ادٍيزْزبعبد ٍيِ ديلك اىيٚ اىز٘فيو ريٌ اىؾيبىٜ اىجؾش فلاه ٍِ

  ٗمبٟرٜ ٍٗٞلاّٜ

 أولا: الاعرٌراخاخ الٌظشَح

 مٗاىزغلٝل اىزيٞٞو ديٚ راً٘ ٗاكاهٝخ فنوٝخ فيَ خ ثبّٖب TQM  ٍ ًٖ٘ ؽ٘ه اىلهاٍبد املد -1

  رطجٞاٖبم دْل اىلائوح ديٖٞب رؾصو اىزٜ ٗاى ٘ائل اىَياٝب ٍِ دلك TQM ٍ ًٖ٘ رطجٞق ٝؾاق -0

3- ًٖ٘ ٍ TQM ٍِ ٌٕٞم اىؾْٞف كْْٝب فٜ اىَ٘ع٘كح اىَ ب 

 م  TQM ٍ ًٖ٘ ىزطجٞق ر٘فوٕب ٍِ ثل د اىزٜ اىَزطيجبد ٍِ دلك ْٕبىل -7

  ثاًُا: الاعرٌراخاخ الؼولُح

 اىيلائوح أُ ثؾضٖيب ريٌ اىزيٜ اىعْٞيخ فيٜ ادٍيزجٞبُ قبئَيخ ٍيِ ديٖٞب اىؾص٘ه رٌ اىزٜ اىْزبئظ أظٖود  -1

 م اىيثبئِ ديٚ قيٞيخ  ثص٘هح رومي

 رَيعٚ اّٖيب أٛ اىؾايبئق اٍبً ديٚ قواهارٖب رزقن اىلائوح اُ ديٖٞب اىؾص٘ه رٌ اىزٜ اىْزبئظ ثْٞذ  -0

 م اىَزقنح  اىاواهاد فٜ اىضاخ ٍِ ٍَز٘ٙ أديٚ ديٚ ىيؾص٘ه ثٞبّبرٖب ىزؾيٞو

 ٍي٘ك ديٚ ادٝغبثٜ اىزؤصٞو فٜ ادكاهٝخ اىاٞبكح قلهح ديٚ ديٖٞب اىؾص٘ه رٌ اىزٜ اىْزبئظ أٗظؾذ -3

 م  ادفواك

 م  اىزْظَٞٞخ اىََز٘ٝبد عَٞل فٜ اىعبٍِٞ ادفواك ٍِ قيٞيخ ٍمبهمخ ْٕبىل اُ اىْزبئظ ثْٞذ  -7

 م عٞلح ثص٘هح ىيعَو اىنبفٜ اىزلهٝت ٝزياُ٘ د اىعبٍيِٞ اُ اىٖٞب اىز٘فو رٌ اىزٜ اىْزبئظ أظٖود  -2

 اّٖيب أٛ ٍَيزَوح ثصي٘هح دَيٞبرٖيب رؾَيِ د اىيلائوح اُ دييٚ اىٖٞيب اىز٘فو رٌ اىزٜ اىْزبئظ أملد  -2

 م فيٞوح رؾَْٞٞخ ثعَيٞبد راً٘

 ماىَزٍ٘طبد ثِٞ ٍعْ٘ٝخ كدىخ ماد فوٗقبد ٗع٘ك  -4
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 :خب ــ الرــــىصُــــا
 ٍيٞزٌ اٍيزْزبعبد ٍيِ ثْيٜ ٍٗيب ّزيبئظ ٍيِ اىٞٔ ر٘فيْب ٍب ديٚ ٗرؤٍَٞب اىَْٖغٞخ ىَزطيجبد اٍزنَبد     

  اىََز ٞلح ٍِ اىجؾشاىزبىٞخ ىيلائوح  اىز٘فٞبد رالٌٝ

 اىلائوح ٗديٚ ّؾي٘ أمجيو ثزطجٞيق ٍورنيياد اكاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ ٍْٖٗيب ادٕزَيبً إزَبً ظوٗهح -1

 ٗهفييل ٗهغجييبرٌٖ ؽبعييبرٌٖ دييو اىزومٞييي فييلاه ٍييِ( اىييلائوح ٍييِ فييلٍبد ٕٗييٌ اىََييز ٞلِٝ ثبىيثييبئِ 

 مىصبىؾٌٖ  اىلائوح رالٍٖب اىزٜ ٗاىجؾ٘س اىَمبهٝل ع٘كح ٍَز٘ٙ

 م ٗاىٍ٘طٚ اىلّٞب اىزْظَٞٞخ ٗاىََز٘ٝبد ىيلائوح ا٣كاهٝخ اىاٞبكح ثِٞ اىضاخ ٍَز٘ٙ ىٝبكح -2

 اىينٛ ٗاىيوٗرِٞ اىَ وغخ اىَوميٝخ دِ ٗادثزعبك اىعَو فٜ اىلَٝاواغٞخ ٍِ ىيَيٝل اى وفخ اربؽخ -3

 اىعبٍيِٞ فٜ اّغبى ٍٖبٌٍٖم أكاء ٝععف

 ٗاىزؤمٞيل اىزْظَٞٞيخ ىييلائوح اىََيز٘ٝبد عَٞيل فيٜ اىعيبٍيِٞ ا١فيواك ٍميبهمخ اىزومٞي ديٚ ظوٗهح -4

 مٍزَٞيح ثص٘هح ٍٗ٘إجٌٖ قلهارٌٖ ٣ظٖبه اىغَبدٜ اىعَو ديٚ

 فجييوارٌٖ ٗىٝييبكح ٍٖييبهارٌٖ رطيي٘ٝو ١عييو ٗفبهعٞييخ كافيٞييخ رلهٝجٞييخ كٗهاد فييٜ اىعييبٍيِٞ اشييواك -5

 مدبً ثمنو اىعبٍيِٞ أكاء ٗرؾَِٞ ٗاىعَيٞخ اىعيَٞخ

 رؾَيِٞ ٍَٖزٖيب رنيُ٘ دَيو فيوق فيلاه ٍيِ اىََيزَو اىزؾَِٞ ديٚ اىعيٞب ا٣كاهح رومٞي ظوٗهح -6

 مّمبغبد ٍِ ثبىلائوح ٝزعيق ٍب ٗمو اىعبٍيِٞ ا١فواك أكاء

ىيجؾي٘س ٗاىلهاٍيبد أٗ اىقيلٍبد اىَالٍيخ ٍيِ قجيو  ثبىَْيجخ اىنَٞيخ ٍيِ أمضيو اىْ٘دٞخ ديٜ اىزومٞي -7

 ىزؾاٞق اىزَٞي ٗا٣ثلا  فٜ اىعَوم }اىغَٞلاىغ٘كح ٍَئٗىٞخ {اىلائوح ٗهفل شعبه

 خاهغاً: الوـصـــادس
 أ ــ الوصادس الؼشتُح:

(، اكاهح اىغيي٘كح اىمييبٍيخ ٗاصوٕييب فييٜ هاً اىَييبه اىيثييبئْٜ 0212اٍييَبدٞو، د٘اغييف ٝييٌّ٘ ،  [1]

 (،رموِٝ ا١ٗهم121(،اىعلك 30،اىَغيل  
 نيوٛ فيٜ اٍنبّٞيخ رطجٞيق اىغي٘كح (، كٗه ٍنّ٘يبد هاً اىَيبه اى0222ٍيطبُ، ؽنَيذ هشيٞل ،  [2]

 (،أٝي٘هم41( ،اىعلك  04اىمبٍيخ ، ٍغيخ رَْٞخ اىوافلِٝ، اىَغيل 
(، اكاهح اىغ٘كح اىميبٍيخ   كهاٍيخ 0222اىََبُ، اؽَل صبئو اؽَل ٍعلُٗ ٗفبىؼ، ٍبعل ٍؾَل ،  [3]

(، 44اىعييلك (، 04ٍٞلاّٞييخ فييٜ ٍعَييو ا١ىجَييخ اى٘دكٝييخ فييٜ اىَ٘فييو ، ٍغيييخ رَْٞييخ اىوافييلِٝ، اىَغيييل 

 َّٞبُم
(،اٍنبّٞيخ رطجٞيق اكاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ فييٜ 0212اىط٘ٝيو، اميوً اؽَيل ٗاىعجٞيلٛ، ٍؾَيل صييبئو ،  [4]

 (،اٝي٘هم122(،اىعلك 30اىَْظَبد اىصؾٞخ ،ٍغيخ رَْٞخ اىوافلِٝ ،اىَغيل  
(،رؾيٞو اىعلاقخ ٗا١صيو ثيِٞ ٍزطيجيبد اكاهح 0224اىط٘ٝو، اموً اؽَل ٗؽَلٛ، ىٕواء فبىؼ ،  [5]

 (،مبُّ٘ اىضبّٜم01اىغ٘كح اىمبٍيخ ٗا١كاء اىزميٞيٜ ىيَصبهف، ٍغيخ ثؾ٘س ٍَزاجيٞخ، اىعلك 
 ب ــ الذساعاخ:

ب اىزْبفَييٞخ (، كٗه أّمييطخ اىي٘عَييزٞل فييٜ رعيٝييي اىَياٝيي0212أغييب، أؽَييل دييّٜ٘ اؽَييل ؽَييِ،  [6] 

،كهاٍخ رطجٞاٞخ فٜ اىمومخ اىعبٍخ ىصْبدخ ا١كٗٝخ ٗاىََزييٍبد اىطجٞخ فٜ ّْٞ٘ٙ، هٍبىخ ٍبعَزٞو، 

 ميٞخ ا٣كاهح ٗادقزصبك ،عبٍعخ اىَ٘فوم

ٍزطيجبد ٗاكاهح اىغ٘كح اىميبٍيخ ٗاصوٕيب فيٜ أثعيبك  (،0220اىصجبغ، كاإٗك ٍبىٌ ٍؾَل ؽَِٞ ،   [7]

اىعَيٞيبد ، فيٜ اىميومخ اىعبٍيخ ىيصيْبدبد اىاطْٞيخ ، هٍيبىخ ٍبعَيزٞو ، ٍؾز٘ٙ اٍزوارٞغٞخ ا٣ّزيبط ٗ

 ميٞخ ادكاهح ٗادقزصبك ،عبٍعخ اىَ٘فوم

(،كٗه هاً اىَيبه اى نيوٛ ٗاصوٕيب فيٜ أكاء اىعَيٞيبد، فيٜ 0224اىٌّٞ٘، فجبػ أّ٘ه ٝعا٘ة ،  [8]

٣كاهح كمزيييي٘هآ، ميٞييييخ ااىمييييومخ اىعبٍييييخ ىصييييْبدخ ا١ىجَييييخ اىغييييبٕيح فييييٜ اىَ٘فييييو ،اغوٗؽييييخ 

 ،عبٍعخ اىَ٘فوم ٗادقزصبك
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 ج ــ الاًرشًُد:

(،ٍزطيجييبد ٍٗعييبٝٞو اكاهح اىغيي٘كح اىمييبٍيخ فييٜ ٍئٍَييبد اىزعيييٌٞ 0217ٝؾٞييبٗٛ، ّعَٞييخ ٍؾَييل،  [9]

 اىعبىٜ ،ميٞخ اىعيً٘ ادقزصبكٝخ ٗديً٘ اىزَٞٞو، عبٍعخ ثبرْٞخ ــ اىغيائوم

.pdfarb/46-www.alazhar.edu.ps/arabic/planning/images/lib 

( ،رؾيٞيو أصيو ري٘افو أثعيبك اكاهح اىغي٘كح اىميبٍيخ دييٚ 0212ٍٖبً، ٍٍ٘ٚ ٗ شيبكىٜ، شي٘قٜ ،  [10]

ا١كاء، كهاٍخ ٍٞلاّٞخ ديٚ دْٞخ ٍِ اىَئٍَبد اى٘اقعخ فٜ اىَْطاخ اىصْبدٞخ "ثَنوح"، ميٞيخ اىعييً٘ 

 Iefepedia.co/arab/?p=27 911ادقزصييبكٝخ ٗديييً٘ اىزَٞييٞو،عبٍعخ كمغييبٕو ٍيي٘دٛ ٍييعٞلحم

www. 

(، ر٘ظٞف اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ فٜ اىَْمآد اىصْبدٞخ ٗراْٞخ 0224اىاوشٜ، ؽَِٞ ثِ هكٓ ،  [11]

 اىمجنبد " اىَجٞو اىٚ رؾاٞق اىزَٞي اىََزَو"م     

.pdf-www.ipac.kacst.edu.sa.e Doc/1431/182789      

(،  اكاهح اىغي٘كح 0224ّبٝف ظٞف ا ٗاىَطٞوٛ فبىل شلٝل ،  دٞ٘شٜ، ٍؾَل اؽَل ٗاىوٗقٜ [12]

اىمبٍيخ مَْٖغٞخ ىزؾَِٞ ا١كاء فٜ اىاطب  اىؾنٍٜ٘، ٍئرَو اىلٗىٜ ىيزَْٞيخ ا٣كاهٝيخ(، ٍعٖيل ا٣كاهح 

 اىعبٍخ ،اىوٝبض ـ اىَع٘كٝخم   

Business&Economics  <Research<ibd.comwww.scr 

(، اكاهح اىغ٘كح اىمبٍيخ، اىَئرَو اىعوثٜ اىقبٌٍ فٜ ا٣كاهح  ا٣ثلا  0227اىي٘ىٛ، ٍٍ٘ٚ ،  [13]

 ٗاىزغلٝل  كٗه اىَلٝو اىعوثٜ فٜ ا١ثلا  ٗاىزَٞي(، شوً اىمٞـ ـــ ٍصوم 

unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/arado/unpan020798.pdf 

www. 

(،اكاهح اىغييي٘كح اىميييبٍيخ، عبٍعيييخ ا٣ٍيييواء 0222ـييي0227، ٍؾَيييل دجيييل اىٕ٘يييبة ، اىعيييياٗٛ [14]  

 (مwww.abegs.org/sites/upload/doclib3.pdfاىقبفخ ـ ادهكُم     

 الوصادس الأخٌثُح:  -د 

 [15] Alanazi, M.H. (2020). The mediating role of primary TQM factors and 
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