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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 

 هسافظح ًٌُىيشؤوى 
 م.م. هؼرصن هىد هسوذ صالر

 وىلماًا كلَح - ويًًَ خاهؼح

moatasem.hood@uoninevah.edu.iq 

 الوغرخلص

( TQMرؾلٝةل ٍةلٙ رة٘ااو اىَزايجةبد ا١ٍبٍةٞخ  كاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ  اىةٚ ٖلف اىلهاٍةخ ر

قَةٌ اقيةٌٞ اىَؾباظبد غٞو اىَْزظَخ اةٜ ٍِٗ صٌ رؾلٝل اٍنبّٞخ راجٞق ٕنٓ اىَزايجبد اٜ كائوح شئُٗ 

اىزؾَةِٞ اىََةزَو، اىاٞةبكح ا٣كاهٝةخ ،  ،ْٞة٘ٙ مَغزَةل ىيلهاٍةخ ٗرةٌ ادزَةبك  اىيثةُ٘شئُٗ ٍؾباظخ ّ

ٌ( مَزغٞةواد ىيجؾةش ٍ)بهمخ ا١اواك اىعبٍيِٞ، ارقبم اىاواهاد ديٚ أٍبً اىؾابئق، اىزلهٝت ٗ اىزعيةٞ

ٗثٖنا اىصلك قبً اىجبؽش ثلهاٍخ اٍزالادٞخ ٍِ فلاه ا دزَبك ديٚ اىَةْٖظ  اى٘فة ٜ اىزؾيٞيةٜم مَةب 

رٌ اٍزقلاً اٍزَبهح  ا ٍزجٞبُ  مبكاح اٍبٍٞخ ىيؾص٘ه ديٚ اىجٞبّبد ٗاىَعيٍ٘بد ٍِ ٍغزَل اىلهاٍةخ 

جةبه اوظةٞبد اىلهاٍةخ ٍٗةِ إَٖةب  ىيزؾيٞةو ا ؽصةبئٜ ىيجٞبّةبد ٗافز SPSS، ٗرٌ  ادزَةبك ثوّةبٍظ 

رز٘ااو اٜ اىلائوح قٞل اىلهاٍةخ اىَزايجةبد ا١ٍبٍةٞخ ٣ٍنبّٞةخ راجٞةق اكاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ ديةٚ ٗاةق 

آهاء اىَلهاء اىََزايعِٞ معْٞخ ٍِ ٍغزَل اىلهاٍخ، ٗقل رٌ اىز٘فةو اىةٚ ٍغَ٘دةخ ٍةِ ا ٍةزْزبعبد 

َجؾ٘صةخ اىَزايجةبد اىعةوٗهٝخ  قبٍةخ اكاهح اىغة٘كح ٍِ اثوىٕةب  ٝزة٘او اةٜ اىْظةبً اىةلافيٜ ىيةلائوح اى

اى)ةةةبٍيخ ، ٗثعةةةل مىةةةل اٖةةةٜ قبثيةةةخ ىيزاجٞةةةق ؽَةةةت آهاء أغيةةةت ا اةةةواك اىََةةةزايعِٞم ٗثْةةةبءا  ديةةةٚ 

ٞبد إَٖب  ظةوٗهح إزَةبً ا ٍزْزبعبد اىزٜ ر٘فيذ اىٖٞب اىلهاٍخ اال اثلٙ اىجبؽش دلك ٍِ اىز٘ف

 ٕٗةةٌ  ٗديةةٚ ّؾةة٘ أمجةةو ثزاجٞةةق ٍورنةةياد اكاهح اىغةة٘كح اى)ةةبٍيخ ٍْٖٗةةب ا ٕزَةةبً ثبىيثةةبئِ اىةةلائوح

اىََةةز ٞلِٝ ٍةةِ فةةلٍبد اىةةلائوح( ٍةةِ فةةلاه اىزومٞةةي دةةو ؽبعةةبرٌٖ ٗهغجةةبرٌٖ ٗهاةةل ٍَةةز٘ٙ عةة٘كح 

 اىَ)بهٝل ٗاىجؾ٘س اىزٜ رالٍٖب اىلائوح  ىصبىؾٌٖم

 م، اىزؾَِٞ اىََزَو، اىزلهٝت ٗاىزعيٌٞد اىجؾضٞخىغ٘كح اى)بٍيخ، اىَْظَبكاهح اا الكلواخ الوفرازُح:

  الومذهح

ب ديَٞ ب ٗاكاهٝ ب ٍزنةبٍلا ٕلاةٔ ا١ٍبٍةٜ ٕة٘ اهظةبء TQM  رعل اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ           ( ٍْٖغ 

اىيثةةُ٘  اىةةلافيٜ ٗاىقةةبهعٜ( اةةٜ اىَْظَةةخ ٍةةِ فةةلاه اىعَةةو ديةةٚ اٍةةزوارٞغٞبد راةةً٘ ديةةٚ رَنةةِٞ 

ؤرٜ إَٞةةخ اكاهح ٗقٞةةبً ا١كاء ٗاىزؾَةةِٞ اىََةةزَو ىيعَيٞةةبدم ٍٗةةِ ْٕةةب رةةٍٗ)ةةبهمخ عَٞةةل اىعةةبٍيِٞ 

اٜ اىزومٞي ديٚ اىيثُ٘ ٗاىزؾَِٞ اىََزَو ٍٗ)ةبهمخ عَٞةل اىعةبٍيِٞ ٍةِ اعةو راةلٌٝ اىغ٘كح اى)بٍيخ 

اٍزوارٞغٞبد ثََز٘ٝبد دبىٞخ ٍِ اىغ٘كح رَنِ اىَْظَخ ٍِ رؾاٞةق هظةب ىثبئْٖةب ٗرؾاٞةق اىزَٞةي اةٜ 

م يَة خ اكاهٝةخ ؽلٝضةخ غجاةذ مؤٍةي٘ة دَةو ٍٗٗةٞيخ ىزاة٘ٝو  بّذ اكاهح اىغ٘كح اى)ةبٍيخٗاما م ا١كاءم

أكاء اىَْظَبد ا٣ّزبعٞخ اىٖبكاخ اىٚ رؾاٞق اىوثؼ ٍِ فلاه رالٌٝ ٍْزغبد دبىٞخ اىغ٘كح ريجٜ ٍزايجبد 

نٍ٘ٞةخ ٗهغجبد ىثبئْٖب، مَب رٌ راجٞاٖب اٜ اىَْظَبد اىقلٍٞخ ٍضو اىجْ٘ك ٗاىََز)ة ٞبد ٗاىةلٗائو اىؾ

اىزٜ رْلهط ظَْٖب اىَْظَبد اىعيَٞخ مبىغبٍعبد ٗاىَلاهً ٗغٞوٕبم ٗرؤٍَٞب  ديةٚ ٍةب راةلً ّةوٙ اُ 

اٍنبّٞخ راجٞق اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ اةٜ اىَْظَةبد اىجؾضٞةخ ٍْٖٗةب اىةلائوح قٞةل اىجؾةش ٗاصةو مىةل ديةٚ 

ْٖةةب ٍةةِ اىةةلٗائو اىََةةز ٞلح ىٝةةبكح  قةةلهرٖب ديةةٚ اىَْباَةةخ ٍٗ٘امجةةخ اىزاةةلً اىعيَةةٜ ٗراةةلٌٝ فةةلٍبرٖب ىيثبئ

ثةةؤديٚ ٍَةةز٘ٝبد اىغةة٘كحم ام رعةةل ٕةةنٓ اىةةلائوح ٍةةِ اىَْظَةةبد اىعيَٞةةخ اىجؾضٞةةخ  رقةةز  ثبىلهاٍةةبد 

ٗاىجؾ٘س(، ٗاىزٜ رالً ّزبعبرٖب اىعيَٞخ ىقلٍةخ كٗائةو ٍؾباظةخ ّْٞة٘ٙ، ٗاىزةٜ رزَضةو ثزاةلٌٝ اىلهاٍةبد 
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اىزٜ رصت اٜ فلٍةخ قابدةبد اىَؾباظةخ  ٗاىجؾ٘س اىعيَٞخ ٗاىَ)بهٝل ٗا ٍز)بهاد اى ْٞخ ٗاىْٖلٍٞخ

ٗكٗائوٕب ٗثَقزيف اىزقصصبد اىْٖلٍٞخ ٗاىيهادٞخ ٗا كاهٝخ ٗاىوٝبظٞخ ٗديً٘ اى ٞيٝبء ٗاىنَٞٞةبء 

 ٗاىابُّ٘ ٗاىات اىجٞاوٛ ٗغٞوٕب ٍِ اىزقصصبد ا فوٙم

 طاس الوٌهدٍ للثسث: اإولًا أ

 :أــ هشكلح الثسث
قَةٌ ّْٞة٘ٙ اةٜ  رعَو ٍوامي اىجؾ٘س ٗا ٍز)بهاد اىجؾضٞخ ٍْٖٗب كائوح اى)ئُٗ ٗا١قةبىٌٞ              

اىقلٍبد اىجؾضٞخ ٍِ فلاه ٍْاةق اىزَٞةي  رالٌٝعوٗهح ثظو رؾلٝبد رْباَٞخ، ٗرَزييً ريل اىزؾلٝبد 

رجةوى ٗاىز ٘ق اٜ ع٘كح اىقةلٍبد اىجؾضٞةخ اىَزَضيةخ ثةبىجؾ٘س ٗا ٍز)ةبهاد اىجؾضٞةخم ٗاةٜ ظة٘ء مىةل 

 اىؾبعةةخ اىةةٚ اٍةةزقلاً اىَْظَةةبد اىجؾضٞةةخ  أٗ اىَةةبّلح( ١ٍةةبىٞت علٝةةلح ٍْٖةةب اكاهح اىغةة٘كح اى)ةةبٍيخ

 TQM ث٘ف ٖب ٍلفلا  اكاهٝب ؽلٝضب ٝزايت ٍِ ا٣كاهح اىعيٞب ىيَْظَخ ا ىزياً ثٖب ٍِ اعةو اىزومٞةي )

اىَاي٘ثةخ ٍةِ قجةو  ديٚ اىغ٘كح اٜ عَٞل أٗعٔ ّ)ةبغبرٖب ٗاشةواك عَٞةل اىعةبٍيِٞ اةٜ رؾاٞةق اىغة٘كح

  ماىغٖبد اىََز ٞلح ٍِ اىَْظَخ

ٗثٖنا اىصلك قبً اىجبؽش ثلهاٍخ اٍزالادٞخ اٜ كائوح شئُٗ اىَؾباظبد غٞو اىَْزظَخ اٜ        

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

ٕو ٌٕ ثؾبعخ اىٚ رعَق ٕنا زايجبد اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ، ٗاىَلهاء اٜ ريل اىلائوح ىلٌٖٝ اىَعواخ ثَ

 ؟ هاىزص٘

 رؤٍَٞب  ديٚ ٍب ٍجق ابُ غوػ اىزَبإ د اىَئشوح أكّبٓ َٝنِ أُ ٌَٖٝ اٜ ر٘ظٞؼ ٍ)نيخ اىجؾش 

 رعوٝف ٗإلاف ٍٗزايجبد ؽ٘ه خٗاظؾ هإٝخاىَلهاء اٜ اىلائوح قٞل اىجؾش  ز٘او ىلٕٙو ٝأولا: 

 اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ؟

اىََزايعِٞ اٜ اىلائوح قٞل   ٕو رز٘ااو ٍزايجبد اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ ديٚ ٗاق آهاء اىَلهاء ثاًُا

 ؟اىجؾش

 :ب ــ أهذاف الثسث
 ٖٝلف اىجؾش اىٚ ا رٜ 

اكاهح اىغةة٘كح اى)ةةبٍيخ  لهاٍةةخ ؽةة٘ه رعوٝةةفاةةٜ اىةةلائوح قٞةةل اى ََةةزايعِٞ  رؾلٝةةل ٍةةلٙ اغةةلا  اىأولا

 مٖبٍٗزايجبر ٖبإٔلااٍبٕٜ ٗ

رؾلٝةةل ٍةةلٙ رةة٘ااو اىَزايجةةبد ا١ٍبٍةةٞخ ٣ٍنبّٞةةخ راجٞةةق اكاهح اىغةة٘كح اى)ةةبٍيخ اةةٜ اىةةلائوح قٞةةل  ثاًُاا:

 اىجؾشم
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 :ج ــ هخطط الثسث
 مىَ)نيخ اىلهاٍخ ٗمٞ ٞخ ٍعبىغزٖب ا ازواظٜ( ٍقاػ اىجؾش 1  اى)نوٝ٘ظؼ       

 

                                                      

                                                

                                                              

              

 

 

 

 

 

 

 ( هخطط الثسث الافرشاض1ٍالشكل سلن )

 د ــ فشضُاخ الثسث
ا١ٗىةةٚ  رزةة٘ااو اةةٜ اىةةلائوح قٞةةل اىجؾةةش اىَزايجةةبد ا١ٍبٍةةٞخ ٣ٍنبّٞةةخ راجٞةةق اكاهح اىغةة٘كح اى وظةةٞخ 

 اى)بٍيخ ديٚ ٗاق آهاء اىَلهاء اىََزايعِٞم

 اى وظٞخ اىضبّٞخ  رنُ٘ اٍزغبثخ اىلائوح قٞل اىجؾش ىَزايجبد اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ ثَْجخ عٞلحم

 :زذود الثسث هـ ــ
اىؾةةلٗك اىيٍبّٞةةخ  رَةةزٖلف اىلهاٍةةخ اىن)ةةف دةةِ ٍ٘اقةةف اىَةةلهاء اىََةةزايعِٞ ظةةَِ ؽةةلٗك  أولا:

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

قَةٌ  /اىؾلٗك اىَنبّٞةخ  اقزصةو اىجؾةش ديةٚ كائةوح شةئُٗ اىَؾباظةبد غٞةو اىَْزظَةخ اةٜ اقيةٌٞ ثاًُا:

 ِ ٍل اىجبؽشمٗمىل ىزعبُٗ اىعبٍيٞ ٍؾباظخ ّْٞ٘ٙ

 الثسثطشق خوغ تُاًاخ وهؼلىهاخ  وــ 
اٍزْل اىجبؽش ديٚ عَةل ثٞبّةبد ٍٗعيٍ٘ةبد اىلهاٍةخ اةٜ اىز٘فةو اىةٚ ّزةبئظ اىلهاٍةخ ديةٚ اىاةوق   

 ا١رٞخ  

  ا ٍةةزعبّخ ثةةجعط اىَصةةبكه اىزةةٜ ىٖةةب اهرجةةبغ ثَ٘ظةة٘  اىلهاٍةةخ ى)ةةَ٘ه اىغبّةةت اىْظةةوٛ ٍةةِ أولا

 اىلهاٍخم

بُ رٌ اٍزقلاً اٍزَبهح ا ٍزجٞبُ ث٘ف ٖب ا كاح اى٘ؽٞلح ىيؾص٘ه ديةٚ اىجٞبّةبد   اٍزَبهح ا ٍزجٞثاًُا

ٗاىَعيٍ٘بد اىَزعياخ ثبىغبّت اىَٞلاّٜ ىيجؾةشم ٗقةل رةٌ ادةلاك ٕةنٓ ا ٍةزَبهح ثعةل اٍةزالا  اىَصةبكه 

 ثَ٘ظ٘  اىجؾشم اىجؾضٞخ ماد اىعلاقخ

 :هدروغ الثسث وػٌُره  -ص
رٌ افزٞبه كائوح شئُٗ اىَؾباظبد غٞو اىَْزظَخ اٜ اقيٌٞ   قٌَ شئُٗ ٍؾباظخ  :: هدروغ الثسثأولا

 ّْٞ٘ٙ ٍغزَعب ىيجؾش ى٢ٍجبة ا١رٞخ 

 ( مّٖ٘ب ٍِ اىلٗائو اىََٖخ اىزٜ رالً دابءارٖب اىجؾضٞخ ٗاى ْٞخ ىيَغزَل اىَؾيٜ اٜ ٍؾباظخ ّْٞ٘ٙ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 ةب ٍجَةػ ىةلائوح شةئُٗ اىَؾباظةبد غٞةو اىَْزظَةخ اةٜ اقيةٌٞ  قَةٌ 1ٗٝعوض اىغلٗه هقةٌ     

 شئُٗ ٍؾباظخ ّْٞ٘ٙم 

( رعوٝف ٍجَػ ىلائوح شئُٗ اىَؾباظبد غٞو اىَْزظَخ اٜ اقيٌٞ   قٌَ شئُٗ 1اىغلٗه هقٌ  

 ٍؾباظخ ّْٞ٘ٙ

 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  اٜ  0

اىلٗائو اىزبثعخ ىٖٞئخ اىعيً٘ ٗاىزنْ٘ى٘عٞب   ٗىاهح اىزعيٌٞ 

 اىعبىٜم

 ٕٜٗ  شؼة ػلوُح سئُغُحـ   ر)زَو اىلائوح ديٚ 3

 أــ شعجخ اىلهاٍبد ٗاىجؾ٘س

 ة ــ شعجخ اىَ)بهٝل ٗا ٍز)بهاد

 عـ ـــ شعجخ اىزقاٞػ ٗاىَزبثعخ

 ٕٜٗ   الشؼة الغاًذجـ   7

 أـــ  شعجخ اىَ٘اهك اىج)وٝخ

 ة ــ شعجخ اىَ٘اهك اىَبىٞخ ٗاىزغبهٝخ

 ٕٜٗ  وزذاخ أعاعُحـ   مَب ر)زَو اىلائوح ديٚ 2

 أـ   اى٘ؽلح اىيهادٞخ

 ة ـ ٗؽلح ا١هاظٜ

 ٍبثاب  

اىْجبربد ثزاْٞخ اىيهادخ اىَْٞغٞخ ٗاىْٖلٍخ رنضٞو   -1

 اى٘هاصٞخم

 ـ  اىوقبثخ اى٘غْٞخ0

خ ، ا ٍز)بهاد اىجؾ٘س ٗاىلهاٍبد اىعيَٞ ؽبىٞب   ـ  

ا ثزنبهاد اىعيَٞخ ث)زٚ  اى ْٞخ ٗاىْٖلٍٞخ،

ا فزصبفبد اىزٜ رقلً اى٘اقل اىعيَٜ ٗاىقلٍٜ 

ىَؾباظخ ّْٞ٘ٙ ٗاىْ)بغ اىْ٘ٗٛ اٜ اىاىخ اىزي٘س 

ٍْاازٜ اىاَو دلّاٝخ  ا٣شعبدٜ اىقاو اٜ

، ثب٣ظباخ اىٚ أّٖب رالً فلٍبرٖب ىجبقٜ ٗاىوٝؾبّٞخ

كٗائو اىَؾباظخ اٜ اقبٍخ اىلٗهاد اىعيَٞخ اىَزَضيخ 

ثبقبٍخ كٗهاد ىجواٍظ اىؾبٍ٘ة ٗا١ّزوّٞذ ٗمنىل 

رالً فلٍبرٖب اىَغبّٞخ اٜ ٍغبه فٞبّخ ا١عٖيح 

 اىزنٞٞف ٗغٞوٕبممؤعٖيح اىؾبٍ٘ة ٗأعٖيح اىزجوٝل ٗ

رؾوص اىلائوح ديٚ اىَ)بهمخ ثبىلٗهاد ٗاىْلٗاد * 

ٗاىَئرَواد اىعيَٞخ اىَؾيٞخ ٗاىلٗىٞخ ثبىَؾباظخ 

 ٗفبهعٖب(م

 م  ادلاك اىجبؽشالوصذس

 :الثسثثاًُا: وصف ػٌُح 
رٌ افزٞبه دْٞخ ٍَزٖلاخ رَضيذ ثبىَلهاء اىةنِٝ ٝ)ةبهمُ٘ اةٜ فةْبدخ ٗارقةبم اىاةواهاد ٗقةل            

شَيذ دْٞخ اىجؾش ٍلٝو اىاٌَ ٍٗعبّٗٔ اىعيَٜ ٍٗلهاء اى)عت ٍٗةلهاء اى٘ؽةلاد اىوئَٞةٞخ ٗاى ودٞةخ 

ٗاىََز)ةةبهِٝ اىةةنِٝ َٝزينةةُ٘ ٍعيٍ٘ةةبد دةةِ ٍٖةةبً اىةةلائوح ٗٝ)ةةبهمُ٘ اةةٜ فةةْل اىاةةواهاد أٗ راةةلٌٝ 

( ٗفةف ا١اةواك اىََةزايعِٞ 0 ٍز)بهاد اىعوٗهٝخ  رقبمٕب اٜ اىلائوحم ٗٝ٘ظؼ اىغةلٗه هقةٌ  ا

( اٍةةزَبهح أٛ َّةةجخ ا ٍةةزغبثخ  02( اٍةةزَبهح اٍةةزجبّخ ٗأدٞةةلد اىْٞةةب  32  دْٞةةخ اىجؾةةش، ام ٗىدةةذ

كاهح ٪( ٗقل رٌ ادلاك ا ٍةزجبّخ ادزَةبك ديةٚ ثعةط اىنزةبة اىةنِٝ رْةبٗى٘ا اةٜ مزبثةبرٌٖ ٍزايجةبد ا44 

 ( ٗغٞوٌٕم0212 034(، اىا٘ٝو ٗاىعجٞلٛ،0220 12اىغ٘كح اى)بٍيخ ٌٍْٖٗ  اىصجبغ ،

 ( ٗفف ى٢اواك اىََزايعِٞ 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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ٜ اىاَةٌ رؾزةو ىيََةزايعِٞ، ام رجةِٞ اُ ا٣كاهح اىعيٞةب اة( اىةٚ اىَومةي اىة٘ظٞ ٜ 0ٝ)ٞو اىغلٗه هقةٌ  

%(، ٗٝ)ةٞو اىغةلٗه اىةٚ  40، اٜ ؽةِٞ ٝؾزةو ٍةلهاء ا١قَةبً ٗاى)ةعت اٖٞةب  %( ٍِ اىََزايع4ِٞ 

%( ٌٍْٖ ٝؾَيُ٘ شٖبكح اىةلثيً٘ اى ْةٜ  122اىلهاٍٜ ىيََزايعِٞ، ام رجِٞ ٍِ اىغلٗه اُ  اىزؾصٞو 

( 0ٍزجبّخ ٗاىزعبٍو ٍعٖب ث)نو فؾٞؼ م مَب ٝزعؼ ٍةِ اىغةلٗه اَب ا٘ق، رَنٌْٖ ٍِ اٌٖ ٍنّ٘بد ا 

%( ٌٍْٖ ىلٌٖٝ فجوح ١مضو ٍِ د)ةو ٍةْ٘اد اةٜ  43ٍلح اىقلٍخ اى٘ظٞ ٞخ ىيََزايعِٞ ، ام رجِٞ اُ  

اىَْصت اىؾبىٜ أٍب ثبىَْجخ ىيقلٍخ اى٘ظٞ ٞخ ا٣عَبىٞخ ااةل رصةو اىةٚ أمضةو ٍةِ أهثعةُ٘ ٍةْخ ، ٕٗةٜ 

ٍْٖب ٍلهاء اىَْظَخ ٍعواخ ٗفجوح اٜ مٞ ٞخ رعبٍيٌٖ ٍةل اىَزغٞةواد اىَؾٞاةخ ٍلح ىٍْٞخ مباٞخ ٝنزَت 

 ثٌٖ ٗارقبم قواهاد ٍْبٍجخ اٜ ٍغبه اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ م

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

 (:2002دساعح الصثاؽ )  أولا

الدااىدج الشاااهلح واثشهااا فااٍ اتؼاااد هسرااىي اعاارشاذُدُح الاًراااج ] هرطلثاااخ اداسج دْةة٘اُ اىلهاٍةةخ

ٕٜٗ كهاٍخ اٍزالادٞخ اٜ اى)ومخ اىعبٍةخ ىيصةْبدبد اىااْٞةخ، ٍةعذ ٕةنٓ اىلهاٍةخ اىةٚ  والؼولُاخ[

رؾلٝل ٍلٙ ر٘او ٍزايجبد اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ اٜ اى)ومخ اىَجؾ٘صخ ٍٗب ٕ٘ رؤصٞوٕب اٜ رعيٝةي اثعةبك 

ىعَيٞةبد، ٗر٘فةيذ اىةٚ دةلح اٍةزْزبعبد إَٖةب ٗعة٘ك رةؤصٞو ٍعْة٘ٛ ىَزايجةبد اٍزوارٞغٞخ ا ّزبط ٗا

 اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ اٜ اثعبك اٍزوارٞغٞخ ا ّزبط ٗاىعَيٞبد اٜ اى)ومخ اىَجؾ٘صخ م 

 (:2005دساعح الغواى وصالر )  ثاًُا

اى٘ كٝةخ اةٜ  ٕٜٗ كهاٍخ ٍٞلاّٞخ اٜ ٍعَو ا١ىجَةخ [ TQM] اداسج الدىدج الشاهلح دْ٘اُ اىلهاٍخ

اىَ٘فةةو، رْبٗىةةذ اىلهاٍةةخ ٍغَ٘دةةخ ٍةةِ اىَزغٞةةواد اىقبفةةخ ثةةـ اكاهح اىغةة٘كح اى)ةةبٍيخ ٍٗةةِ إَٖٔةةب 

اىزومٞةةي ٗاىََةةئٗىٞخ ٗاىاٞةةبً ٗا فزصةةبص ٗاىز٘عةةٔ ٗاىزةةٜ رةةئصو ث)ةةنو اٝغةةبثٜ اةةٜ عةة٘كح فةةْبدخ 

َةئٗىٞخ ٍةِ ا١ىجَخ، ٗر٘فيذ اىلهاٍخ اُ رؾلٝةل اىغة٘كح ٝنةُ٘ ثْةبء ديةٚ ٍابىةت ا٣كاهح ٗرؾةلك اىَ

 فلاه اوق دَو اىغ٘كحم 

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

كهاٍةةخ اٍةةزالادٞخ ىعْٞةةخ ٍةةِ اى)ةةومبد اىصةةْبدٞخ اةةٜ ٍؾباظةةخ ّْٞةة٘ٙ، رْبٗىةةذ اىلهاٍةةخ رؾلٝةةل كٗه 

زَضيخ ثـ هاً اىَبه اىج)وٛ، هاً اىَبه اىٖٞنيٜ، هاً ٍبه اىعلاقةبد ٍنّ٘بد هاً اىَبه اى نوٛ اىَ

، ٗر٘فةيذ اىلهاٍةخ اىةٚ اٍةزْزبعبد ٍةِ اثوىٕةب اُ TQMٍل اىيثةُ٘( ٗاصوٕةب اةٜ راجٞةق ّظةبً اىةـ

 راجٞق ّظبً اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ َٝزَل كدَٔ ٍِ هاً اىَبه اى نوٛ اٜ اىَْظَبد اىَجؾ٘صخم  

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

كهاٍخ رْبٗىذ إَٔٞخ ٗإٔلاف اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ ٍٗبٕٜ ٍزايجبرٖب ٗرؤصٞوٕب ٍل هاً اىَبه اى نةوٛ 

ديٚ أكاء اىعَيٞبد اٜ اى)ومخ اىعبٍخ ىصْبدخ ا١ىجَخ اىغبٕيح اٜ اىَ٘فو، ٗر٘فةيذ اىلهاٍةخ اىةٚ 

 ى)ومخ دْٞخ اىجؾشمٗع٘ك رؤصٞو ٍعْ٘ٛ ىَزايجبد اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ ديٚ أكاء اىعَيٞبد كافو ا

 (:2010دساعح إعواػُل ) خاهغاً:
ٕٗةٜ كهاٍةخ اٍةةزالادٞخ  الشااهلح واثشهاا فااٍ ساط الواا  الضتاائٌٍ[ ]إداسج الداىدج دْة٘اُ اىلهاٍةخ

ىعْٞةخ ٍةةِ ىثةبئِ شةةومخ ّْٞةة٘ٙ ىيصةْبدبد اىغنائٞةةخ ، ٍةعذ اىلهاٍةةخ ىيزعةةوف ديةٚ ٍةةلٙ رةةؤصٞو اكاهح 

، ٗر٘فةةيذ اىلهاٍةةخ اىةةٚ اُ ْٕةةبك رةةؤصٞو ٍعْةة٘ٛ ىةةجعط اىغةة٘كح اى)ةةبٍيخ اةةٜ هاً اىَةةبه اىيثةةبئْٜ 

ٍزغٞواد اكاهح اىغ٘كح اى)ةبٍيخ ٍْٖةب ٍ)ةبهمخ اىعةبٍيِٞ ٗر ٘ٝعةٌٖ ٗاىزومٞةي ديةٚ اىيثةُ٘ ٗاىزؾَةِٞ 

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

ٕٗةٜ كهاٍةخ ٍَةؾٞخ  ٍ الوٌظوااخ الصاسُح[الدىدج الشاهلح فا ]إهكاًُح ذطثُك إداسجدْ٘اُ اىلهاٍخ 

 ٍزالا  آهاء ٍلهاء ٍَز)ة ٚ اثةِ ا١صٞةو اةٜ اىَ٘فةو ، ٕةلاذ اىلهاٍةخ اىةٚ اٍنبّٞةخ راجٞةق اكاهح 

اىغ٘كح اى)بٍيخ اٜ اىََز) ٚ دْٞخ اىجؾش ، ٗر٘فةيذ اىلهاٍةخ اىةٚ اٍةزْزبعبد ٍةِ إَٖٔةب ٝزة٘او اةٜ 

 اىعوٗهٝخ  قبٍخ اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ ماىْظبً اىلافيٜ ىيََز) ٚ دْٞخ اىلهاٍخ اىَزايجبد 

ٝزجةةِٞ ثعةةل دةةوض اىَجؾةةش ىيلهاٍةةبد ٗاىجؾةة٘س اىَةةبثاخ اىَزعياةةخ ثَ٘ظةة٘  اكاهح اىغةة٘كح اى)ةةبٍيخ    

 TQMاُ ثععٖب غجاذ اٜ ٍْظَبد اّزبعٞةخ ٗاىةجعط اٟفوغجةق )  ُّ اةٜ ٍْظَةبد فلٍٞةخ ، ىةنا اةب

اىنٛ َٝٞيّ كهاٍزْب اىؾبىٞخّ دِ اىلهاٍبد اىَبثاخ ٕ٘ راجٞق ّظبً اكاهح اىغ٘كح اى)ةبٍيخ اةٜ اىَْظَةبد 

ٞ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:           

ٗاىزةٜ ٝوٍةي ىٖةب افزصةبها   (Total Quality Management) رعةل اكاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ          

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

 دا٘ك اىَْصوٍخ م ايٌ رعل اىغ٘كح ٍازصوح ديٚ عة٘كح اىَةيل اىَالٍةخ اىةٚ اىيثةبئِ، ثةو اٍزةلد اىضلاصخ

  (0212 071 اىا٘ٝو ٗاىعجٞلٛ، مىز)َو اىقلٍبد اىَالٍخ ٌٕ أٝعب  

ٗ ثل ٍِ اىنمو ثبُ اىَ٘قل ا ٍزوارٞغٜ اىَزالً اىنٛ ٗفيذ اىٞٔ اىغ٘كح اٜ ٍْظَةبد ا١دَةبه        

ٍِ ٍ بٌٕٞ ٗايَ بد ؽلٝضخ ىٌ ٝنِ اثزنبه ٍِ اثزنبهاد اىعصو اىؾبىٜ، ثو اُ ىٔ  اىَعبفوح ٍٗبهاااٖب

عةةةةنٗهٓ اىَ٘غيةةةةخ اةةةةٜ اىاةةةةلًم ؽٞةةةةش رَْةةةةت أقةةةةلً ا ٕزَبٍةةةةبد ثةةةةبىغ٘كح اىةةةةٚ اىؾعةةةةبهح اىجبثيٞةةةةخ 

 Alanazi,2020:23 ٜ(، ؽٞش ٍاو اىَيل اىجبثيٜ ؽَ٘هاثٜ اةٜ ٍَةيزٔ اى)ةٖٞوح أٗىةٚ اىاة٘اِّٞ اىزة

ُ اٜ اىعَو إَٔٞزٔ فبفخ م صٌ عبء اىلِٝ ا٣ٍلاٍٜ اىؾْٞف ٍْن ثيٗغ اغوٓ ديٚ أٗىذ اىغ٘كح ٗا٣راب

اىج)وٝخ ىٞئمل ديٚ قَٞخ اىعَو ٗظوٗهح ارابّٔ م صٌ مبُ ىيْزبئظ اىََٖخ اىزٜ أؽلصزٖب اىض٘هح اىصةْبدٞخ 

 (0222 12عبّجب  ٍِ اىزا٘ه اىنٛ ؽلس اٜ ٍ بٌٕٞ اىغ٘كح ٗايَ زٖب ٗأكٗارٖبم  اىعياٗٛ،

 ٗه ٍ ٖةةً٘ اكاهح اىغةة٘كح اى)ةةبٍيخ ديةةٚ ٗاةةق اىعْبفةةو اىزةةٜ رزةةؤىف ٍْٖةةب ٕٗةةٜ  َٝنةةِ رْةةب

Yeng, et.al, 2018:3)) 

ٝاصل ثٖب اىزومٞي اىَجبشو ديٚ راجٞق اىعبٍيِٞ ى٢ّ)اخ ثَب َٝنٌْٖ  :Managementأولا: الاداسج 

ثٖةب ٗمٞ ٞةخ  ٍِ رة٘اٞو اىغة٘كح اىَاي٘ثةخ ىييثةُ٘، َٗٝةبدل اىَةلهاء ديةٚ ر ٖةٌ اىعَيٞةبد اىزةٜ ٝاٍ٘ةُ٘

 اىز بدو ٍل ا فوِٝ ٍِ اعو رؾاٞق اىْغبػ اىزبًم

رؾلٝل هظب اىيثُ٘ ٍَٗز٘ٙ ا٣شجب  اىنٛ رؾااةٔ اىَةيعخ اٗ اىقلٍةخ ٍابثةو  :Qualityثاًُا: الدىدج 

ٍاٞبً ٍزايجبرٔ اىقبفخ ٗاىعبٍخ اىزٜ رَضو ٍؾةوك اىَْظَةخ اةٜ اؽةواى اىَٞةيح اىزْباَةٞخم ٗقةل دةوف 

 ثبّٖب ٍابثاخ اىَْزظ ٍل ٍزايجبد اىيثُ٘م   Quality( اىغ٘كح 1444موٍٗجٜ  

ر)ةةَو عَٞةةل ا١اةةواك ٗا١قَةةبً اةةٜ اىَْظَةةخ ، ٍَةةب ٝزايةةت رؾاٞةةق اىزنٞةةف : Total ثالثااا: الشاااهلح 

ىيزؾَِٞ اىََةزَو ىيعَيٞةبد ثَةب ٝعةَِ رؾاٞةق اىزَةيٌٞ اىغٞةل ىياَٞةخ اىةٚ اىيثةُ٘م ٗاما أفةنّب اىَ ٖةً٘ 

( اال ظٖود رعوٝ بد دلٝةلح ٣كاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ، ااةل  entTotal Quality Managemمبٍلا   

دواةةذ ثؤّٖةةب فيةةق صاباةةخ ٍزَٞةةيح اةةٜ ا١كاء، رزظةةباو اٖٞةةب عٖةة٘ك اىَةةلٝوِٝ ٗاىَةة٘ظ ِٞ ث)ةةنو ٍزَٞةةي 

ىزؾاٞق ر٘قعةبد اىيثةبئِ، ٗمىةل ثةبىزومٞي ديةٚ عة٘كح ا١كاء اةٜ ٍواؽيةٔ ا١ٗىةٚ ٗفة٘  اىةٚ اىغة٘كح 

مَب رٌ ا شةبهح اىةٚ اُ اكاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ  (17  0217ذم ٝؾٞبٗٛ،اىَاي٘ثخ ثبقو مي خ ٗاقصو ٗق

ٕٜ دَيٞخ اىزؾَِٞ اىََزَو ٍ٘اء اٌٞ ٝزعيق ثةب١اواك أً ا١قَةبً ، ىيزومٞةي ديةٚ ٍجةلأ رؾاٞةق ؽبعةبد 

ثةةبُ اكاهح اىغةة٘كح اى)ةةبٍيخ ٕةةٜ ايَةة خ  مَةةب ممةةو) 0222:10ٗهغجةةبد ٗاىيثبئِم اىَةةَبُ، ٗفةةبىؼ ،

ف اىٚ ريجٞخ اؽزٞبعبد اىيثبئِ اىَزغٞوح ٗر٘قعبرٌٖ ث)ةنو ٍَةزَو ٗرةبً ٗثْغةبػ ٍ)زومخ ٍٗزواثاخ رٖل

امجو ٍِ اىَْباَِٞ ٗمىل ٍِ فلاه اىزؾَِٞ اىََزَو ىيَْظَةخ ٗثَ)ةبهمخ اعبىةخ ٍةِ اىغَٞةل ٍةِ اعةو 
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 (ٍْ عخ اىَْظَخ ٗاىزا٘ٝو اىنارٜ ىيعبٍيِٞ ىلٖٝب ٗثبىزبىٜ رؾَِٞ ّ٘دٞخ أٗ عة٘كح اىؾٞةبح اةٜ اىَغزَةلم

ٗدواةةذ ثبّٖةةب ا ٍةةزوارٞغٞخ اىزةةٜ رَةةزْل اىةةٚ رظةةباو عٖةة٘ك دبىٞةةخ اةةٜ اىَْظَةةخ  )0224:10ٌّ، اىٞةة٘

( اٜ ؽِٞ دواذ اكاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ ديةٚ 32  ١0222غواض رؾَِٞ ٍَز٘ٙ اىغ٘كح م ٍيابُ، 

أّٖب صاباخ اكاهٝخ رزايت ا ىزياً اىنبٍو ىوظب اىيثُ٘ ٍِ فلاه اىزؾَِٞ اىََزَو ٗا٣ثلا  اةٜ عَٞةل 

( 14   0220(م ٗٝةةوٙ   اىصةةجبغ، 02  0212ٍةةٖبً ٗ شةةبكىٜ، (ع٘اّةةت أدَةةبه اىَئٍَةةخ ٗأّ)ةةازٖب

ديٚ اّٖب دجةبهح دةِ ٍةلفو اكاهٛ رعزَةل ديٞةٔ اى)ةومخ  أٗ اىَْظَةخ( ىزؾاٞةق اىزنبٍةو ٗاىزَْةٞق ثةِٞ 

عٖةة٘ك اىعةةبٍيِٞ ىزؾاٞةةق اىْغةةبػ ٗاىَْةة٘ ٍةةِ فةةلاه هظةةب اىيثةةبئِ ٗرغاةةٜ دَيٞبرٖةةب اىؾياةةبد ا٣كاهٝةةخ 

اىز)ةةغٞيٞخ ٗا١ٕةةلاف ا ٍةةزوارٞغٞخ ىيَْظَةةخ ٗشةةعبهٕب اىغةة٘كح ٍَةةئٗىٞخ اىغَٞةةلم أٍةةب اكاهح اىغةة٘كح ٗ

ثبّٖب اعبىٞخ رؾاٞق ااعو فلٍبد رعيَٞٞخ ثؾضٞخ  اى)بٍيخ اٜ اىزعيٌٞ أٗ اٜ اىَْظَبد اىعيَٞخ اال دواذ

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

            Objects of TQM ج ــ أهذاف إداسج الدىدج الشاهلح 

 اُ اىٖلف ا١ٍبٍٜ ٍِ راجٞق ثوّبٍظ اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ اٜ اىَْظَبد ٕ٘          

  را٘ٝو اىغ٘كح ىيَْزغبد ٗاىقةلٍبد ٍةل اؽةواى رق ةٞط اةٜ اىزنةبىٞف ٗا٣قةلاه ٍةِ اىغٖةل ٗاى٘قةذ 

اىقلٍخ اىالٍخ ىييثبئِ ٗمَت هظبءٌٕ(، ىنا ابُ اىٖلف اىوئَٜٞ ىيغ٘كح ٝ)َو صلاس اىعبئل ىزؾَِٞ 

 (0224 4اىاوشٜ،  ا٘ائل هئَٞٞخ ٍَٖخ ٕٜٗ  

  اُ اىغ٘كح رزايةت دَةو ا١شةٞبء اىصةؾٞؾخ ثبىاوٝاةخ اىصةؾٞؾخ ٍةِ أٗه ولا: الرششُذ فٍ الركالُفأ

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

  اب٣عواءاد اىزٜ ٗظعذ ٍِ قجو اىَْظَخ ٣ّغةبى ذملُل الىلد اللاصم إًداص الوهواخ للضتىى  ثاًُا

اىقلٍبد ىييثُ٘ قل هميد ديةٚ رؾاٞةق ا١ٕةلاف ٍٗواقجزٖةب ٗثبىزةبىٜ عةبءد ٕةنٓ ا٣عةواءاد غ٘ٝيةخ 

 يثُ٘مٗعبٍلح اٜ مضٞو ٍِ ا١ؽٞبُ ٍَب اصو رؤصٞوا  ٍيجٞب  ديٚ اى

  ٗمىةةل ثزاةة٘ٝو اىَْزغةةبد ٗاىقةةلٍبد ؽَةةت هغجةةخ اىيثةةبئِ، اُ دةةلً ا ٕزَةةبً ذسمُااك الدااىدج  ثالثااا

ثبىغ٘كح ٝئكٛ ىيٝةبكح اى٘قةذ ١كاء ٗاّغةبى اىَٖةبً ٗىٝةبكح أدَةبه اىَواقجةخ أٗ اىَزبثعةخ ٗثبىزةبىٜ ىٝةبكح 

ٜ اىااةب  اىقةلٍٜ شن٘ٙ اىََز ٞلِٝ ٍِ ٕنٓ اىقلٍبدم أٍب ثقص٘ص إٔلاف اكاهح اىغ٘كح اى)ةبٍيخ اة

 ديٚ ّؾ٘ دبً ٗاىَْظَبد اىجؾضٞخ ديٚ ّؾ٘ فبص اَٞنِ رؾلٝلٕب ثب رٜ  

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

ىٝةةبكح م ةةبءح اىَْظَةةخ ٍةةِ فةةلاه اهظةةبء ىثبئْٖةةب  اىغٖةةبد اىََةةز ٞلح ٍةةِ كهاٍةةبرٖب( ٗظةةَبُ  أولا:

 اىزؾَِٞ اى)بٍو ىنباخ ٍَز٘ٝبد ٗاعبىٞبد اىَْظَخ ٗثبىزبىٜ ىٝبكح َّجخ رؾاٞق ا١ٕلافم

رعيٌ ا٣كاهح ٗاىعبٍيِٞ مٞ ٞخ رؾلٝل ٗرورٞت ٗرؾيٞةو اىَ)ةبمو ٗرغيئزٖةب اىةٚ افةغو ؽزةٚ َٝنةِ  ثاًُا:

 اوح ديٖٞبماىَٞ

 رعيٌ ارقبم اىاواهاد اٍزْبكا  ديٚ اىؾابئق   اىَ)بدوم ثالثا:

 رايٞو اىَٖبً دلَٝخ اى بئلح ٍِٗ اىعَو اىَزنوهم ساتؼا:

ىٝةةبكح اّزبعٞةةخ مةةو دْصةةو اةةٜ اىَْظَةةخ ٗاىعَةةو اىََةةزَو ٗاىةةلإٗة ديةةٚ رق ةةٞط اىزنةةبىٞف  خاهغاااً:

 ص ثبّغبى اىَ)وٗ  أٗ اىلهاٍخ اىجؾضٞخ(مٗاى٘قذ ٗاىغٖل اىَجنٗه اٜ أكاء اىعَيٞخ  اىعَو اىقب

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

 ىٝبكح ٗ ء اىعبٍيِٞ ىيَْظَخ ٗىٝبكح صازٌٖ ثؤكائٌٖ م عاتؼاً:

نةةةوٛ مَةةت دةةةبٍيِٞ مٗٛ فجةةوح ٍٖٗةةبهح ٍٗعةةةبهف ٍٗجةةلدِٞ َٝنةةِ ادزَةةةبكٌٕ هأً ٍةةبه ا ثاهٌاااً:

 ىيَْظَخ، ٍِ فلاه اىزعيٌٞ ٗاىزلهٝت ديٚ اٍي٘ة را٘ٝو اىعَو ٗا غلا  ديٚ مو ٍب ٕ٘ ؽلٝشم

 Antunes,et,al,2018:221) 

 : }الدىدج فٍ اإعلام  {د ــ 

اُ اكاهح اىغةة٘كح اى)ةةبٍيخ اٍةةي٘ة غٞةةو ؽةةلٝش اٖةة٘ ٍ٘عةة٘ك اةةٜ رعةةبىٌٞ كْْٝةةب ا٣ٍةةلاٍٜ اىؾةةلٝش ثنةةو  

راةبُ اةٜ دَيةٔ مةٜ ٝوظةٜ ا ٍةجؾبّٔ ٗرعةبىٚ ٗٝوظةٚ دْةٔ اىْةبً، ٍ بَٕٖٞب، ابىََةيٌ ٍابىةت ثب٣

 اب٣ٍلاً ٝلد٘ ىيغ٘كح ٗارابُ اىعَو ٍِ فلاه اٟٝبد ٗا ؽبكٝش اى)وٝ خم
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  (20  0212  أغب، بٌٕٞ اىزٜ ٝلد٘ ىٖب ا٣ٍلاً ٍْٖباىَجبكة ٗاىَ  

الا ٝؤفةن اىََةيٌ ا  اىاةٌٞ اىَةبٍٞخ ٗاةٜ مةو شةٜء ، ا ةٜ اىؾةلٝش اى)ةوٝف ٝاة٘ه اىوٍة٘ه  اىاٌٞ  اولا:

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

ٝغت اُ ْٝغيٓ اىََيٌ ثبرابُ ٗع٘كح، ا ٜ اىؾلٝش اى)وٝف ٝا٘ه اىوٍة٘ه ٍؾَةل فةيٚ  ا٣رابُ  ثاًُا:

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

ٝغت ديٚ اىََيٌ أُ ٝا٘ه ٍٖبهارٔ ا٣كهامٞخ ٗاىز بديٞخ ، قةبه رعةبىٚ ا اُ فٞةو ٍةِ  اىَٖبهاد  ثالثا:

 (02اٍزؤعود اىا٘ٛ ا١ٍِٞ﴾م اىاص ، آٝخ 

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

اىٚ اُ ٍزايجبد اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ رعل ثَضبثخ اىزوثةخ اىصةبىؾخ ٗاىَْةبؿ اىَْبٍةت  ٍةزاجبه  ٝ)به   

ٗراجٞق ٕنا اىَْٖظ، ٗاُ أٛ فيو اٜ ر٘اٞو ٕنٓ اىَزايجبد ٍْٞعنٌ ٍةيجب  ديةٚ ّغةبػ اىزاجٞةق، ؽٞةش 

( TQMاىغة٘كح اى)ةبٍيخ اّٖب رَضو اىَورنياد ا١ٍبٍٞخ اىزٜ رَزْل ديٖٞب اىَْظَبد اىزٜ راجةق اكاهح 

صَاادج ستسُاح (، ام رزغَل إَٔٞخ ٕنٓ اىَزايجبد ٍِ فلاه رؾاٞاٖةب ى٠رةٜ  0مَب ٍجْٞخ اٜ اى)نو هقٌ  

  0224 اىا٘ٝةو ٗؽَةلٛ،  ٍقوعبد اىَْظَخ(مالوٌظوح ، وذملُل الكلف ، وذسغُي خىدج الوٌرداخ 

10). 

عٔ ّظةوٓ ، ٗرجبْٝةذ ٗعٖةبد اىنزةبة  اةٜ رْبٗه اىعلٝل ٍِ اىنزبة اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ ملا ثؾَت ٗ 

رؾلٝل ٍزايجبد أٗ ٍجةبكة أٗ دْبفةو اكاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ مَةب َٝةَٖٞب اىةجعط ا١فةو ٍةِ اىنزةبة ، 

 ( م 3ٗمَب ٍجِٞ اٜ اىغلٗه 

 
 اىعْبفو ا١ٍبٍٞخ ٣كاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ (0  اى)نو هقٌ

(،اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ مَْٖغٞخ ىزؾَِٞ ا١كاء اٜ اىااب  0224ٗافوُٗ،   دٞ٘شٜالوصذس

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

 ( ٍزايجبد اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ ٍِ ٗ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) * * * * *     

 13  * 

*
 

*
 

*
 

*     

 اىزؾَِٞ اىََزَو

 ربٝٞل ا كاهح اىعيٞب

 ٍ)بهمخ اىعبٍيِٞ

 ٍْٖغٞخ اىغ٘كح صاباخ اىغ٘كح

 اىََز ٞل((اهظبء اىيثُ٘
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(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   ( ثةةةةبُ ٍزايجةةةةبد3ٝزعةةةؼ ٍةةةةِ اىغةةةةلٗه هقةةةٌ  

قل ؽصيذ ديٚ أديٚ َّجخ ار بق ىينزبة اىنِٝ رٌ ا غلا  ديةٚ مزبثةبرٌٖ  اإداسَح(الوغروش(،)المُادج 

( ديةةٚ َّةةجخ ار ةةبق ثيغةةذ )هشاااسكح الؼاااهلُي٪(، مَةةب ؽصةةو ٍزايةةت122ام مبّةةذ َّةةجخ ا ر ةةبق 

اال ؽصةيذ ديةٚ  )اذخار المشاساخ ػلً أعاط السمائك( و)الرذسَة والرؼلُن(٪( أٍب ٍزايجبد 4472 

٪(م ارَةبقب  ٍةل ٍةب 22٪( أٍب ثاٞخ اىَزايجبد اال ؽصيذ ديٚ َّجخ راةو دةِ  2072  َّجخ ار بق ثيغذ

 ٪( اٜ ثؾضٌٖ اىؾبىٜم22رالً ٍٞعزَل اىجبؽش اىَزايجبد 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 ٍْظَةخ ٗاُ  ٝعل اىزومٞي ديٚ اىيثبئِ ٗريجٞخ           

ّغبػ أٗ ا)و اىَْظَخ ٍوٕةُ٘ ثقلٍةخ ىثبئْٖةب ٗثَ٘افةيخ رعيٝةي اىز بدةو ٍعٖةٌم ابىيثةبئِ ٕةٌ ٍؾة٘ه 

ٜ ى٢ّ)ةاخ دَو اىَْظَخ ٗاىا٘ح اىلااعخ ىٖب، ؽٞش اعَل اىنزبة ديٚ اُ اىيثةُ٘ ٝعةل اىَؾة٘ه ا١ٍبٍة

 (070  0212اىا٘ٝو ٗاىعجٞلٛ،( اىزٜ رزعيق ثبكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخم 

ٗٝعل اىيثُ٘ ا١مضو إَٔٞخ اٜ أٝخ ٍْظَخ7 ٗٝعل ّااخ اىجلاٝةخ ٗاىْٖبٝةخ ىَقزيةف ا١ّ)ةاخ ١ُ             

اىْ)ةةةةةةبغ ٝجةةةةةةلأ ثةةةةةةبىيثُ٘ اةةةةةةٜ ريجٞةةةةةةخ ؽبعبرةةةةةةٔ ٗهغجبرةةةةةةٔ ٍٗةةةةةةب ٝاَةةةةةةؼ اىٞةةةةةةٔ ْٗٝزٖةةةةةةٜ ثةةةةةةٔم 

 Hasan,et.al,2018:374رازصةو ميَةخ كاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ ٗ ثبُ اىيثُ٘ ٕة٘ اىَ٘عةٔ ٣( ٗٝنمو

اىيثُ٘ اىقبهعٜ اىنٛ ٝؾلك ع٘كح اىَْزظ7 ثو ٝزعلٙ مىل اىٚ اىيثُ٘ اىلافيٜ اىةنٛ َٝةبدل اةٜ رؾلٝةل 

عةة٘كح اىعةةبٍيِٞ ٗاىعَيٞةةبد ٗثٞئةةخ اىعَةةو ثبدزجةةبهٌٕ ٝاٍ٘ةةُ٘ ثبّزةةبط اىَْزغةةبد7 ام اُ اىغةة٘كح رزايةةت 

 (Kim, 2016:509)ٞل اىعبٍيِٞم ٍ)بهمخ عَ

اُ ثابء اٍةزَواهٝخ اى)ةومخ ٗظةَبّٖب ٕة٘ ٍ٘افةيخ ٗرعيٝةي اىز بدةو ٍةل ىثبئْٖةب ٍةِ فةلاه اىزعةوف  

اُ  ٗاةٜ اغةبه مىةل ٝةزٌ اىزبمٞةل (Kuo,2016:52).ديٚ ؽبعبرٌٖ ٗهغجبرٌٖ ٗأمٗاقٖةٌ ٍةِ اىَْزغةبد 

هظةب اىغَٖ٘ه اىيثةُ٘( ٝعةةل اىٖةلف ا١ٍبٍةةٜ ١ٛ ٍْظَةخ، ؽٞةةش رئمةل ايَةة خ اكاهح اىغة٘كح اى)ةةبٍيخ 

اىزومٞي ديٚ اىيثُ٘ ٍِ فةلاه ا ىزةياً ثبىَزايجةبد ٗا ؽزٞبعةبد، ٍٗعواةخ ٍةلٙ هظةب اىيثةبئِ دةِ 

ريةةل  اىَةةيل أٗاىقةةلٍبد اىَالٍةةخ ىٖةةٌ، ٗمةةنىل اىزعةةوف ديةةٚ اؽزٞبعةةبرٌٖ اىََةةزاجيٞخ ١ُ دةةلً رةة٘اٞو

  0227  اىي٘ىٛ، اىؾبعبد ٍِ قجو اىَئٍَبد ٍٞئكٛ اىٚ ا)يٖب ٗدلً ّغبؽٖب ٕٗنا ٝعْٜ فَبهرٖبم

20) 

 ثاًُاً: اذخار المشاساخ ػلً أعاط السمائك: 

ديٚ اىؾاٞاخ ٗاى٘اقل ٗاىجٞبّبد اىَؾييخ ٝعل ٍِ ٍزايت أٍبٍٜ ىْغةبػ  ُ ارقبم اىاواهاىَعزَلا           

راجٞق اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ اٜ اىَْظَبد7 ٗٝزٌ مىل ٍِ فلاه ا دزَبك ديةٚ ارقةبم اىاةواهاد اىلقٞاةخ 

ٗاىََزْلح ديٚ اىَعيٍ٘بد اىَئملح  اىؾاٞاٞخ ( اعلا دِ اىزؾيٞو اىةلقٞق  ىيع٘اٍةو اىَةئصوح اةٜ عة٘كح 

  أٗ اىَقوعبد ٍ٘اء مبّذ ٍيل أٗ فلٍبد( ٗاىعَو كائَب ديٚ راةلٌٝ ٍْزغةبد أٗ اثزنةبهاد  داىَْزغب

(م ىةةنا ٝز٘عةةت ديةةٚ مةةو ٍْظَةةخ اُ رنةةُ٘ Musenze&Thomas,2020 7ثَ٘افةة بد ٍوغ٘ثةةخ  

قواهارٖةب ٍجْٞةخ ديةٚ أٍةبً اىؾاةبئق ٗثٞبّةةبد فةؾٞؾخ ٗىَٞةذ ٍغةوك رنْٖةبد أٗ اقزواؽةبد أٗ ر٘قةةل 

اىٚ اُ اىاواهاد اىْبعؾخ رعزَل ديٚ اىؾابئق ثصة٘هح  ٛ اى)قصٜم ٗٝزٌ اىزبمٞلٍجْٜ ديٚ أٍبً اىوا

 امضو م بءح ٗابديٞخ ٍِ اىاواهاد اىزٜ مبّذ رعزَل اٜ ظ٘ء اىؾلً أٗ اىزقَِٞ أٗ اىقجوح اى)قصٞخم 
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 (022  0212  اىا٘ٝو ٗاىعجٞلٛ،

 المُادج الاداسَح:  ثالثاً:

مبكهقٞبكٛ اكاهٛ قبكه ديةٚ رؾاٞةق ا ّةلٍبط ثْٞةٔ ٗثةِٞ ا اةواك رزايت اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ           

(م ام رةؤرٜ إَٔٞةخ Sari &Firdaus, 2018:74   اىعبٍيِٞ ٣ٝغبك رعبُٗ ٗاَّغبً ٗرآفٜ ثْٞٔ ٗثٞةٌْٖ

ك اىعةبٍيِٞ ىزؾاٞةق إٔةلاف اىاٞبكح ا٣كاهٝخ ٍِ ٍْايق اىلٗه اىٌَٖ اىنٛ ريعجٔ ٗاىزؤصٞو اٜ ٍي٘ك ا١اةوا

ٞبكح ا٣كاهٝخ ٍِ اىْبؽٞخ اىعَيٞخ رنُ٘ ٍلاىٍةخ ىيَغَ٘دةخ، ام   َٝنةِ ١ٛ ٍغَ٘دةخ اُ ، ابىااىَْظَخ

رؾاق إٔلااٖب كُٗ ٗع٘ك قبئل اكاهٛ ٝا٘ك اعبىٞبرٖب ّؾة٘ رؾاٞةق إٔةلااٖب، مَةب  َٝنةِ ١ٛ قبئةل اكاهٛ 

ثبّٖةب م ٗدُوّاةذ اىاٞةبكح ا٣كاهٝةخ )0220 00اُ ٝئكٛ كٗهٓ ث عبىٞخ كُٗ ٗعة٘ك اىَغَ٘دةخ  اىصةجبغ، 

مىل اىغٖل اىنٛ ٝئصو اٜ ا١اواك اىعبٍيِٞ ٗٝغعيٌٖ ٝزعبُّٗ٘ ىزؾاٞق ٕةلاب ٝغلّٗةٔ فةبىؾب ىٖةٌ عَٞعةب 

 & Nugrohoٗٝوغجةُ٘ اةٜ رؾاٞاةٔ ٕٗةٌ ٝزعةبُّٗ٘ ٍعةب اةٜ عَبدةخ ٗاؽةلح ٍةل ثععةٌٖ اىةجعط  

Nurcahyo,2018:611 ،ٛاىةةٚ اُ اىاٞةةبكح ا كاهٝةةخ ٕةةٜ 021  0212(م ٗأشةةبه اىا٘ٝو ٗاىعجٞةةل )

َيٞخ اعزَبدٞخ َٝعٚ اىابئل ٍِ فلاىٖب اىٚ اىزةؤصٞو ديةٚ رصةوابد ا١اةواك ىةٞغعيٌٖ ْٝ ةنُٗ ا١دَةبه د

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

 ساتؼاً: هشاسكح الأفشاد الؼاهلُي:

رعل ٍ)بهمخ اىعبٍيِٞ ٍةِ اىَزايجةبد اىعةوٗهٝخ ىزاجٞةق اكاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ اةٜ اىَْظَةخ،           

 ُ شعبه اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ ٕ٘ اُ اىغ٘كح ٍَئٗىٞخ عَٞل ااواك اىَْظَةخ( ٗىنّٖ٘ةب ايَة خ شةبٍيخ، 

ل اىعَةةو اما ْٝجغةٜ ٍ)ةبهمخ مباةخ ا١اةةواك كافةو اىَئٍَةخ ىزؾاٞةق إةةلاف اى)ةَ٘ىٞخ ٗاىَ)ةبهمخم ام ٝعة

اىغَبدٜ أكاح اعبىخ ىز)قٞ  اىَ)نلاد ٗاٝغبك اىؾية٘ه اىَضيةٚ ىٖةب ٍةِ فةلاه ا رصةبه اىَجبشةو ثةِٞ 

ٍقزيةةف ا١قَةةبًم ٗ  ٝزعةةَِ ٕةةنا اىَ ٖةةً٘ اىَ)ةةبهمخ ااةةػ ٗاَّةةب ا َّةةغبً ٗاىزعةةبُٗ مةةو  ٍةةِ ٍ٘قعةةٔ 

اةٜ مةو اىََةز٘ٝبد ىزؾَِٞ أكائٔ ٗف٘  اىٚ ا َّغبً ٗاىزعبُٗ كافةو ا١قَةبً ٗاى٘ؽةلاد اىزْظَٞٞةخ 

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

اُ اىٖةلف ٍةةِ ٍ)ةبهمخ اىعةةبٍيِٞ ٕة٘ رؾ ٞةةي اىعةبٍيِٞ ىزؾاٞةةق ا١ٕةلاف ٗرؾَةةو اىََةئٗىٞخ  ُ ٕةةنٓ   

اىزاة٘ٝو أٗ ا١ٕلاف رٌ اشوامٌٖ اٜ ٗظةعٖب ٗرَْٞةخ هٗػ ا ّزَةبء ىةلٌٖٝ  ّٖةٌ َٝةبَُٕ٘ اةٜ دَيٞةخ 

اىزؾَِٞ، اٖةٌ اىةنِٝ َٝزينةُ٘ اىَعواةخ اىَزنبٍيةخ اةٜ أدَةبىٌٖ ٗف بٝبٕةب، ٕٗةٌ اىََةئٗىُ٘ ديٖٞةب اٖةٌ 

قةةةبكهِٝ ديةةةٚ رؾَةةةْٖٞب ٗراةةة٘ٝو قةةةلهارٌٖ ديةةةٚ اىزةةةلهة ٗاىةةةزعيٌ ثَةةةٖ٘ىخ  ّٖةةةٌ َٝزينةةةُ٘ اىَعواةةةخ 

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

 لُن والرذسَة: خاهغاً: الرؼ

اُ اىزلهٝت ٗاىزعيٌٞ ىعةلك ٍةِ اىعةبٍيِٞ ديةٚ ق٘ادةل ٗأٍبٍةٞبد ٗأكٗاد اكاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ          

ٝعل دبٍلا ٍَٖب اةٜ ّغةبػ راجٞةق اكاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ اةٜ اىَْظَةخم اُ اقبٍةخ اكاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ 

ا ٍبٍةٞخ ىْ)ةبغبد ا اةواك، ٗٝزؾاةق َٝز٘عت رنِ٘ٝ صابابد ٍْظَٞخّ رنُ٘ اٖٞب اىغة٘كح ٕةٜ اىومٞةيح 

مىل دْل ارقبم ا٣كاهح اىقا٘اد اىلاىٍخ ىزؾَِٞ أكاء اىَلهاء ٗا اةواك كافةو اىَئٍَةخ، ام اُ اىجٞئةخ 

( 34  0224اىٞةٌّ٘ ،(اىَْبٍجخ ىيزعيٌ رَبدل ا اواك ديٚ رَٖٞو راجٞق ٍ بٌٕٞ اكاهح اىغ٘كح اى)ةبٍيخم

ٍْظَةةبد اىغةة٘كح ٝغةةت ديةةٚ مةةو شةةق  اُ ٝزاةة٘ه ( اُ اةةٜ 14  0224اىا٘ٝةةو ٗؽَةةلٛ، ٗٝجةةِٞ 

ثبٍزَواه ٗا كاهح ر)غل ااواكٕب ٗروال ٍٖبهارٌٖ اىزاْٞخ ٗريٝل ٍةِ فجةوارٌٖ اىزقصصةٞخ ثبٍةزَواه، 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            ّٗزٞغخ ىنىل اب١اواك ٝز ٘قُ٘ اٜ اكاء ٗظبئ ٌٖم

اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ دَيٞخ رؾَِٞ ٍَزَوح ٗثةلُٗ ر٘قةف ٗٝغةت اُ ٝنةُ٘ اىٖةلف اىْٖةبئٜ   رزايت  

( ٗرعة٘ك ّ)ةؤح ٗراة٘ه ايَة خ 14  0222 اىَةَبُ ٗفةبىؼ، اىَضبىٞخ أٗ اىنَبه( ٗاىنٛ   َٝنِ رؾاٞأم

( اىةةٚ اى)ةةومبد اىٞبثبّٞةةخ ّزٞغةةخ اىؾبعةةخ ٗاىعةةوٗهح ىيز ةة٘ق ٗاىزَٞةّةي اةةٜ Kaizenاىزؾَةةِٞ اىََةةزَو 

ا١ٍ٘اق اىعبىَٞخم ٗىال أفجؼ اىزؾَِٞ اىََزَو ؽبايا ٝلال اىعبٍيِٞ اىٚ اّغةبى أدَةبىٌٖ ثغة٘كح دبىٞةخ 

َّجٞب ، اعلا دةِ رَنةِٞ اىَْظَةخ ٍةِ رةلهٝت دبٍيٖٞةب ىزاة٘ٝو ٍٖةبهارٌٖ ٗىٝةبكح قبثيٞةبرٌٖ ديةٚ ٗاةق 

و ٍظٖو ٍِ ٍظةبٕو اىزا٘ه اىزاْٜ ىيعَيٞبد ٗرعيٝي اىَٞبٍخ ا٣كاهٝخ ىيَْظَخ ٗثبى)نو اىنٛ ٝا٘ٛ م

اىةةٚ اُ  ( ٗٝ)ةةبه33  0212اٍةةَبدٞو،   ا دَةةبه ىةةلٖٝب ٗثَةةب َٝنْٖةةب ٍةةِ رؾاٞةةق إٔةةلااٖب اىََةةزَوحم
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دْةةل ٍوؽيةةخ ٍعْٞةةخ ثةةو  اىزؾَةةِٞ اىََةةزَو ث٘فةة ٔ إةةٌ ٍةةَبد اكاهح اىغةة٘كح اى)ةةبٍيخ، ام اّةةٔ  ٝز٘قةةف

ٝ)َو رؾَْٞب ٍَزَوا  ىنو اىعَيٞبد اىزٜ راً٘ ثٖب اىَْظَةخم اُ اىزؾَةِٞ اىََةزَو ٕة٘ ٍَةئٗىٞخ أاةواك 

اىَْظَةةخ عَٞعةةب ٗىةةٌٞ ؽصةةوا ديةةٚ ٍَةةز٘ٙ اكاهٛ ٍعةةِٞ، اٖةة٘ اما  ٍَةةئٗىٞخ عَبدٞةةخ شةةبٍيخ ٣كاهح 

اشجب  هغجبرٌٖ ٍِ ا ؽزٞبعبد مَةب ٗا١اواك اىعبٍيِٞ ٗغبٝزٔ اهظبء اىيثبئِ اىََز ٞل ٍِ اىَْظَخ( ٗ

 (30   0220ّٗ٘دبم   اىصجبغ، 

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

ُ ثبٍنةةبُ اىَْظَةةخ أٗ اىةةلائوح ا ٍةةز بكح ٍةةِ ؽياةةخ كَٝةةْظ ىيزؾَةةِٞ اىََةةزَو ىيعَيٞةةبد ىزؾَةةِٞ ا       

(، ؽٞةش 3ك اىغ٘كح اىنٛ اقزوػ اىؾياخ اىَجْٞةخ اةٜ اى)ةنو  أؽل هٗا Demingاعبىٞبرٖب، ام ٝعل كَْٝظ 

رعل اىؾياخ اؽلٙ اىلدبٍبد ا١ٍبٍٞخ اٜ اكاهح اىغ٘كح اى)ةبٍيخ ام ٍةِ فلاىٖةب َٝنةِ ىيَْظَةبد رؾاٞةق 

رؾَةةْٞبد عٕ٘وٝةةخ ديةةٚ دَيٞبرٖةةب ٍَةةب َٝةةبٌٕ اةةٜ رؾَةةِٞ ٍَةةز٘ٙ اىغةة٘كح ٗرؾاٞةةق أديةةٚ ٍَةةز٘ٝبد 

 ا١ٍبٍٞخ اٜ ٕنٓ اىؾياخ ٕٜ  اهظبء اىيثبئِ م ٗاىقا٘اد ا١هثل 

  اىٖلف اٜ ٕنٓ اىَوؽيخ ٕة٘ رقاةٞػ ٍةب ٝغةت اُ ٝ عةو، ثَعْةٚ رؾلٝةل ا١ٕةلاف (planخطط ) -أ(( 

 ٗاىعَيٞبد اىعوٗهٝخ ىزؾاٞق اىَْزظ اٗ اىقلٍخ ؽَت ٍ٘اف بد ٍٗزايجبد اىيثُ٘م

 ٝزٌ اٜ ٕنٓ اىَوؽيخ رْ ٞن ٍب رٌ رقاٞأ م (:Doًفز )  -)ب(

اٜ ٕنٓ اىَوؽيخ ّاةً٘ ثزغٞٞةو ٗكهاٍةخ اىْزةبئظ اىَزؾصةو ديٖٞةب ٍةِ (:Checkسص )لُنّ أو اف -)ج( 

 اىعَيٞخ ٕٗنا ثَابهّزٖب ٍل ا١ٕلاف ٗاىَ٘اف بد م

ثْبء ديٚ ّزبئظ اىزاٌٞٞ ّاً٘ ثبعواء اىزؾَِٞ ٗاىزعلٝلاد ديةٚ اىعَيٞةخ ّٗعة٘ك اىةٚ  (:Actزغّي ) -)د(

 اخ ٍَزَوح ماىَوؽيخ ا١ٗىٚ ىزعلٝو اىزقاٞػ ٍِٗ صٌ رَٞو اىؾي

 
 ( (PDCA Cycleؽياخ كَْٝظ ىيزؾَِٞ اىََزَو (3اى)نو 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 ا دزَبك رٌ ا ٍزجبّخ قبئَخ ااواد ثِٞ اىصلق كهعخ ىؾَبة

Alpha ًا ٍةةزجبّخ قبئَةةخ ىعجةةبهاد اىةةلافيٜ ا رَةةبق ّبؽٞةةخ ٍةةِ اىاٞةةبً أكاح صجةةبد صجةةبد ٍةةلٙ ىاٞةةب 

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

 لُوح كىسًثاش الفا الفمشاخ الشئُغُح الورطلة الوساوس

د
جب
اي
ٍز

 
ق
جٞ
ا
ر

 
هح
كا
ا

 

كح
غ٘
اى

 
يخ
بٍ
(
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 ٍ)بهمخ ا١اواك اىعبٍيِٞ

 X21-X25 0.743 اىزعيٌٞ ٗاىزلهٝت

 X26-X30 0.922 اىزؾَِٞ اىََزَو

 X1-X30 0.781 ا ٍزجبّخ ديٚ ّؾ٘ دبً

 SPSS ثوّبٍظ ٍقوعبد ديٚ ثب دزَبك اىجبؽش ادلاك ٍِ  الوصذس

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

 م دبىٞخ ثَصلاقٞخ رزَزل ا ٍزَبهح اُ ديٚ ٝله ٍَب (22،2ٍاج٘  ٕٗ٘ 

 : TQM الشاهلح الدىدج إداسج لورطلثاخ للوذَشَي الأولٍ اإدسان ب ــ

 قةل آهائٖةٌ اٍةزالا  رةٌ اىةنِٝ اىَةلهاء ٍةِ%  16.4 اُ( 2 اىغةلٗه ٝجةِٞ الضتاىى ػلً أولا: الرشكُض

مىةل اةٜ  دنٌ ثّْٞ٘ا قل اىَلهاء ٍِ  % 42م22 اُ ؽِٞ اٜ اىيثُ٘ ديٚ رومي اىلائوح اُ ديٚ ار ا٘ا

 مبّ٘ا ديٚ اىؾٞبكم%  o6.33ؽِٞ اُ 

 ار اة٘ا قةل اىَةلهاء ٍةِ%  17م72 اُ ٝجةِٞ( 5  اىغةلٗه  السماائك أعااط ػلاً المشاساخ ثاًُا: اذخار

 رزقةن   اىةلائوح اُ ثْٞ٘ا قل % 44م02 اُ ؽِٞ اٜ اىؾابئق أٍبً ديٚ قواهارٖب رزقن اىلائوح اُ ديٚ

  اىؾابئق أٍبً ديٚ اىاواهاد

 اىزؾيٞةو فةلاه ٍةِ اىٖٞب اىز٘فو رٌ اىزٜ( 5  اىغلٗه اٜ اىَجْٞخ اىْزبئظ أشود :اإداسَح المُادج ثالثا:

 ا٣كاهٝةخ اىاٞةبكح قةلهح ديةٚ امةلٗا قةل ٍةِ اىَةلهاء %40م72 اُ ا ٍةزجبّخ قبئَخ ىَزغٞواد ا٣ؽصبئٜ

 م ٍيجٞخ مبّذ اىاٞبكح اُ% 42م04 ثِّٞ ؽِٞ اٜ ا١اواك ٍي٘ك ديٚ ا٣ٝغبثٜ اىزؤصٞو ديٚ

 اُ اىََةةزغٞجِٞ ٍةةِ%  04م30 امةةل اّةةٔ( 5  اىغةةلٗه ٍةةِ ٝزجةةِٞ  ي:الؼاااهلُ الأفااشاد ساتؼااا: هشاااسكح 

 امةل ؽةِٞ اةٜ  اىزْظَٞٞةخ اىََةز٘ٝبد عَٞةل اةٜ مبٍيةخ ثة  ٗهح ٝ)ةبهم٘ا اىةلائوح اٜ اىعبٍيِٞ ا اواك

 م قلهارٌٖ اظٖبه َْٝل ٍَب ٍ)بهمزٌٖ دلً ديٚ%   24م73

 ٍةةِ ديٖٞةةب اىؾصةة٘ه رةةٌ اىزةةٜ( 5  اىغةةلٗه اةةٜ اىَجْٞةةخ اىْزةةبئظ اظٖةةود :والرااذسَة خاهغااا: الرؼلااُن

 امةةل ؽةةِٞ اةةٜ قةةلهارٌٖ ىزاةة٘ٝو اىنةةباٜ ٗاىزعيةةٌٞ رةةلهٝتاه  ٝزياةةُ٘ اّٖةةٌ%  44م32 اُ اىََةةزغٞجِٞ

 م مىل دنٌ املٗا  %37م72

 ٍةِ ديٖٞةب اىؾصة٘ه رةٌ اىزةٜ( 5  اىغةلٗه اةٜ اىَجْٞةخ اىْزةبئظ أٗظةؾذ :الوغاروش عادعا: الرسغاُي

 دَيٞبرٖةةب ٍةةِ رؾَةةِ اىةةلائوح اُ ديةةٚ أمةةلٗا قةةل اىََةةزغٞت ٝةةِ ٍةةِ% 27م33 أُ ا ٍةةزجٞبُ قبئَةةخ

 راةً٘ اّٖةب اٗ رؾَةْٞبد ثةبٛ راةً٘   اىةلائوح اُ %22م71 امةل ؽةِٞ اةٜ رز٘اةق   ٗثص٘هح ثبٍزَواه

 اٍةزجٞبُ اٍةزَبهاد رؾيةٜ ه ّزةبئظ( 2 اىغةلٗه هقةٌ ٝجةِٞم اّ)ةازٖب اٜ اى)ٜ ثعط فغ٘ىخ ثزؾَْٞبد

 ىَعةةله اىؾَةةبثٜ ٗاىٍ٘ةةػ ا٣عبثةةبد، ىعةةلك اىزنواهٝةةخ اىز٘ىٝعةةبد ٝجةةِٞ ؽٞةةش اىََةةزايعِٞ، ا١اةةواك

 م   اىَزخ اىَزايجبد ٍِ ٍزايت ٗىنو ا٣عبثبد، اٜ ا فزلاف ىَعله اىَعٞبهٛ ٗا ّؾواف ا٣عبثبد،
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 اىَعٞبهٝخ ٗا ّؾواابد اىؾَبثٞخ ٗا١ٍٗبغ اىَئ٘ٝخ ٗاىَْت اىزنواهٝخ اىز٘ىٝعبد(  2   هقٌ اىغلٗه

  قٌَ   أقيٌٞ شئُٗ اىَؾباظبد غٞو اىَْزظَخ اٜ ٍَز٘ٙ كائوح ديٚ اى)بٍيخ اىغ٘كح اكاهح ىَزايجبد

 شئُٗ ّْٞ٘ٙ

د
جب
اي
ٍز

 
ق
جٞ
ا
ر

 

هح
كا
ا

 
كح
غ٘
اى

 

يخ
بٍ
(
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
)ب
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

 ديةةٚ اىْزةبئظ ظٖةود ؽٞةش ا ٍةةزجٞبُ قبئَةخ ٍزغٞةواد ثةِٞ اىةةلافيٜ ا رَةبق كهعةخ( 1 اىَيؾةق  ٝجةِٞ

 قبئَةخ ٍزغٞةواد ثةِٞ ٗمجٞةوح عٞةلح اىعلاقةبد اُ ّلاؽة  ا١هقةبً ٍلاؽظةخ ٍةِ اّةٔ ؽٞش ٍَزبى ٍَز٘ٙ

 م    دبىٞخ ارَبق كهعخ ٝعنٌ ٍَب ا ٍزجٞبُ

 الوثسىثح الذائشج فٍ ذطثُماً  اكثش كاى الورطلثاخ أٌ ذسذَذ د ــ

 ٕٗة٘ Tافزجةبه اٍزقلاً رٌ - اىَجؾ٘صخ اىعْٞخ اعبثبد ؽَت -ر٘اوا   ا١مضو مبُ اىع٘اٍو ٍِ أٛ ىزؾلٝل 

 ااةةواد ىَقزيةةف T قةةٌٞ ثةةِٞ( 6  ٗاىغةةلٗه اىَزٍ٘ةةابد ثةةِٞ  اىَعْ٘ٝةةخ اى وٗقةةبد  فزجةةبه َٝةةزقلً

 م ا ٍزجٞبُ اٍزَبهح
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 اىَزٍ٘ابد ثِٞ اىَعْ٘ٝخ اى وٗقبد  فزجبه  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 ا اواكٍ)بهمخ 

 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              

 اىجبىغةةخ اىغلٗىٞةةخ ٍةةِ امجةةو اىَؾَةة٘ثخ T ٍعبٍةةو اُ ّلاؽةة ( 6  اىغةةلٗه هقةةٌ فةةلاه ٍةةِ َٗٝنةةِ   

 اوظةٞخ ٕٜٗ اىعلً اوظٞخ ٍْواط اّْب ٛأ 25خ ؽوٝ ثلهعخ ٗ( 0.10  ٍعْ٘ٝخ ثََز٘ٙ(  2.458 

 دْٞةةخ اىَزٍ٘ةةابد ثةةِٞ ٍعْ٘ٝةةخ ك ىةةخ ماد اوٗقةةبد ٗعةة٘ك ثَعْةةٚ  اىجلٝيةةخ اى وظةةٞخ ّٗاجةةو( اىجؾةةش

 م اىجؾش

 ا ٍزجٞبُ  قبئَخ ىعجبهاد اىلافيٜ ا رَبق :( 1) هــ ــ الولسك

 الضتائي هن هسىس ػول الوٌظوح -1

 اىيثُ٘ ديٚ اىزومٞي ىعجبهاد اىلافيٜ ا رَبق (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 ا رَبق (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

 ا كاهٝخ اىاٞبكح ىعجبهاد اىلافيٜ ا رَبق (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 ٍ)بهمخ ىعجبهاد اىلافيٜ ا رَبق (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 ا رَبق (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 ا رَبق (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

 ّظةوٛ عةبّجِٞ اىةٚ راَةَٖٞب رةٌ ٗقةل ا ٍةزْزبعبد ٍةِ دةلك اىةٚ اىز٘فةو رةٌ اىؾةبىٜ اىجؾش فلاه ٍِ

  ٗمبٟرٜ ٍٗٞلاّٜ

 أولا: الاعرٌراخاخ الٌظشَح

 مٗاىزغلٝل اىزغٞٞو ديٚ راً٘ ٗاكاهٝخ انوٝخ ايَ خ ثبّٖب TQM  ٍ ًٖ٘ ؽ٘ه اىلهاٍبد املد -1

  راجٞاٖبم دْل اىلائوح ديٖٞب رؾصو اىزٜ ٗاى ٘ائل اىَياٝب ٍِ دلك TQM ٍ ًٖ٘ راجٞق ٝؾاق -0

3- ًٖ٘ ٍ TQM ٍِ ٌٕٞم اىؾْٞف كْْٝب اٜ اىَ٘ع٘كح اىَ ب 

 م  TQM ٍ ًٖ٘ ىزاجٞق ر٘اوٕب ٍِ ثل   اىزٜ اىَزايجبد ٍِ دلك ْٕبىل -7

  ثاًُا: الاعرٌراخاخ الؼولُح

 اىةلائوح أُ ثؾضٖةب رةٌ اىزةٜ اىعْٞةخ اةٜ ا ٍةزجٞبُ قبئَةخ ٍةِ ديٖٞب اىؾص٘ه رٌ اىزٜ اىْزبئظ أظٖود  -1

 م اىيثبئِ ديٚ قيٞيخ  ثص٘هح رومي

 رَةعٚ اّٖةب أٛ اىؾاةبئق اٍبً ديٚ قواهارٖب رزقن اىلائوح اُ ديٖٞب اىؾص٘ه رٌ اىزٜ اىْزبئظ ثْٞذ  -0

 م اىَزقنح  اىاواهاد اٜ اىضاخ ٍِ ٍَز٘ٙ أديٚ ديٚ ىيؾص٘ه ثٞبّبرٖب ىزؾيٞو

 ٍي٘ك ديٚ ا ٝغبثٜ اىزؤصٞو اٜ ا كاهٝخ اىاٞبكح قلهح ديٚ ديٖٞب اىؾص٘ه رٌ اىزٜ اىْزبئظ أٗظؾذ -3

 م  ا اواك

 م  اىزْظَٞٞخ اىََز٘ٝبد عَٞل اٜ اىعبٍِٞ ا اواك ٍِ قيٞيخ ٍ)بهمخ ْٕبىل اُ اىْزبئظ ثْٞذ  -7

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

 اّٖةب أٛ ٍَةزَوح ثصة٘هح دَيٞبرٖةب رؾَةِ   اىةلائوح اُ ديةٚ اىٖٞةب اىز٘فو رٌ اىزٜ اىْزبئظ أملد  -2

 م فغٞوح رؾَْٞٞخ ثعَيٞبد راً٘

 ماىَزٍ٘ابد ثِٞ ٍعْ٘ٝخ ك ىخ ماد اوٗقبد ٗع٘ك  -4
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 :خب ــ الرــــىصُــــا
 ٍةٞزٌ اٍةزْزبعبد ٍةِ ثْةٜ ٍٗةب ّزةبئظ ٍةِ اىٞٔ ر٘فيْب ٍب ديٚ ٗرؤٍَٞب اىَْٖغٞخ ىَزايجبد اٍزنَب      

  اىََز ٞلح ٍِ اىجؾشاىزبىٞخ ىيلائوح  اىز٘فٞبد رالٌٝ

 اىلائوح ٗديٚ ّؾة٘ أمجةو ثزاجٞةق ٍورنةياد اكاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ ٍْٖٗةب ا ٕزَةبً إزَبً ظوٗهح -1

 ٗهاةةل ٗهغجةةبرٌٖ ؽبعةةبرٌٖ دةةو اىزومٞةةي فةةلاه ٍةةِ( اىةةلائوح ٍةةِ فةةلٍبد ٕٗةةٌ اىََةةز ٞلِٝ ثبىيثةةبئِ 

 مىصبىؾٌٖ  اىلائوح رالٍٖب اىزٜ ٗاىجؾ٘س اىَ)بهٝل ع٘كح ٍَز٘ٙ

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

 اىةنٛ ٗاىةوٗرِٞ اىَ وغخ اىَوميٝخ دِ ٗا ثزعبك اىعَو اٜ اىلَٝاواغٞخ ٍِ ىيَيٝل اى وفخ اربؽخ -3

 اىعبٍيِٞ اٜ اّغبى ٍٖبٌٍٖم أكاء ٝععف

 ٗاىزؤمٞةل اىزْظَٞٞةخ ىيةلائوح اىََةز٘ٝبد عَٞةل اةٜ اىعةبٍيِٞ ا١اةواك ٍ)ةبهمخ اىزومٞي ديٚ ظوٗهح -4

 مٍزَٞيح ثص٘هح ٍٗ٘إجٌٖ قلهارٌٖ ٣ظٖبه اىغَبدٜ اىعَو ديٚ

 فجةةوارٌٖ ٗىٝةةبكح ٍٖةةبهارٌٖ راةة٘ٝو ١عةةو ٗفبهعٞةةخ كافيٞةةخ رلهٝجٞةةخ كٗهاد اةةٜ اىعةةبٍيِٞ اشةةواك -5

 مدبً ث)نو اىعبٍيِٞ أكاء ٗرؾَِٞ ٗاىعَيٞخ اىعيَٞخ

 رؾَةِٞ ٍَٖزٖةب رنةُ٘ دَةو اةوق فةلاه ٍةِ اىََةزَو اىزؾَِٞ ديٚ اىعيٞب ا٣كاهح رومٞي ظوٗهح -6

 مّ)بغبد ٍِ ثبىلائوح ٝزعيق ٍب ٗمو اىعبٍيِٞ ا١اواك أكاء

ىيجؾة٘س ٗاىلهاٍةبد أٗ اىقةلٍبد اىَالٍةخ ٍةِ قجةو  ثبىَْةجخ اىنَٞةخ ٍةِ أمضةو اىْ٘دٞخ ديٜ اىزومٞي -7

 ىزؾاٞق اىزَٞي ٗا٣ثلا  اٜ اىعَوم }اىغَٞلاىغ٘كح ٍَئٗىٞخ {اىلائوح ٗهال شعبه

 خاهغاً: الوـصـــادس
 أ ــ الوصادس الؼشتُح:

(، اكاهح اىغةة٘كح اى)ةةبٍيخ ٗاصوٕةةب اةةٜ هاً اىَةةبه اىيثةةبئْٜ 0212اٍةةَبدٞو، د٘اغةةف ٝةةٌّ٘ ،  [1]

 (،ر)وِٝ ا١ٗهم121(،اىعلك 30،اىَغيل  
 نةوٛ اةٜ اٍنبّٞةخ راجٞةق اىغة٘كح (، كٗه ٍنّ٘ةبد هاً اىَةبه اى0222ٍيابُ، ؽنَةذ هشةٞل ،  [2]

 (،أٝي٘هم41( ،اىعلك  04اى)بٍيخ ، ٍغيخ رَْٞخ اىواالِٝ، اىَغيل 
(، اكاهح اىغ٘كح اى)ةبٍيخ   كهاٍةخ 0222اىََبُ، اؽَل صبئو اؽَل ٍعلُٗ ٗفبىؼ، ٍبعل ٍؾَل ،  [3]

(، 44اىعةةلك (، 04ٍٞلاّٞةةخ اةةٜ ٍعَةةو ا١ىجَةةخ اى٘ كٝةةخ اةةٜ اىَ٘فةةو ، ٍغيةةخ رَْٞةةخ اىوااةةلِٝ، اىَغيةةل 

 َّٞبُم
(،اٍنبّٞةخ راجٞةق اكاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ اةةٜ 0212اىا٘ٝةو، امةوً اؽَةل ٗاىعجٞةلٛ، ٍؾَةل صةةبئو ،  [4]

 (،اٝي٘هم122(،اىعلك 30اىَْظَبد اىصؾٞخ ،ٍغيخ رَْٞخ اىواالِٝ ،اىَغيل  
(،رؾيٞو اىعلاقخ ٗا١صةو ثةِٞ ٍزايجةبد اكاهح 0224اىا٘ٝو، اموً اؽَل ٗؽَلٛ، ىٕواء فبىؼ ،  [5]

 (،مبُّ٘ اىضبّٜم01اىغ٘كح اى)بٍيخ ٗا١كاء اىز)غٞيٜ ىيَصبهف، ٍغيخ ثؾ٘س ٍَزاجيٞخ، اىعلك 
 ب ــ الذساعاخ:

ب اىزْباَةةٞخ (، كٗه أّ)ةةاخ اىي٘عَةةزٞل اةةٜ رعيٝةةي اىَياٝةة0212أغةةب، أؽَةةل دةةّٜ٘ اؽَةةل ؽَةةِ،  [6] 

،كهاٍخ راجٞاٞخ اٜ اى)ومخ اىعبٍخ ىصْبدخ ا١كٗٝخ ٗاىََزييٍبد اىاجٞخ اٜ ّْٞ٘ٙ، هٍبىخ ٍبعَزٞو، 

 ميٞخ ا٣كاهح ٗا قزصبك ،عبٍعخ اىَ٘فوم

ٍزايجبد ٗاكاهح اىغ٘كح اى)ةبٍيخ ٗاصوٕةب اةٜ أثعةبك  (،0220اىصجبغ، كاإٗك ٍبىٌ ٍؾَل ؽَِٞ ،   [7]

اىعَيٞةبد ، اةٜ اى)ةومخ اىعبٍةخ ىيصةْبدبد اىااْٞةخ ، هٍةبىخ ٍبعَةزٞو ، ٍؾز٘ٙ اٍزوارٞغٞخ ا٣ّزةبط ٗ

 ميٞخ ا كاهح ٗا قزصبك ،عبٍعخ اىَ٘فوم

(،كٗه هاً اىَةبه اى نةوٛ ٗاصوٕةب اةٜ أكاء اىعَيٞةبد، اةٜ 0224اىٌّٞ٘، فجبػ أّ٘ه ٝعا٘ة ،  [8]

٣كاهح كمزةةةة٘هآ، ميٞةةةةخ ااى)ةةةةومخ اىعبٍةةةةخ ىصةةةةْبدخ ا١ىجَةةةةخ اىغةةةةبٕيح اةةةةٜ اىَ٘فةةةةو ،اغوٗؽةةةةخ 

 ،عبٍعخ اىَ٘فوم ٗا قزصبك
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 ج ــ الاًرشًُد:

(،ٍزايجةةبد ٍٗعةةبٝٞو اكاهح اىغةة٘كح اى)ةةبٍيخ اةةٜ ٍئٍَةةبد اىزعيةةٌٞ 0217ٝؾٞةةبٗٛ، ّعَٞةةخ ٍؾَةةل،  [9]

 اىعبىٜ ،ميٞخ اىعيً٘ ا قزصبكٝخ ٗديً٘ اىزَٞٞو، عبٍعخ ثبرْٞخ ــ اىغيائوم

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

( ،رؾيٞةو أصةو رة٘ااو أثعةبك اكاهح اىغة٘كح اى)ةبٍيخ ديةٚ 0212ٍٖبً، ٍٍ٘ٚ ٗ شةبكىٜ، شة٘قٜ ،  [10]

ا١كاء، كهاٍخ ٍٞلاّٞخ ديٚ دْٞخ ٍِ اىَئٍَبد اى٘اقعخ اٜ اىَْااخ اىصْبدٞخ "ثَنوح"، ميٞةخ اىعيةً٘ 

 Iefepedia.co/arab/?p=27 911ا قزصةةبكٝخ ٗديةةً٘ اىزَٞةةٞو،عبٍعخ كمغةةبٕو ٍةة٘ ٛ ٍةةعٞلحم

www. 

(، ر٘ظٞف اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ اٜ اىَْ)آد اىصْبدٞخ ٗراْٞخ 0224اىاوشٜ، ؽَِٞ ثِ هكٓ ،  [11]

 اى)جنبد " اىَجٞو اىٚ رؾاٞق اىزَٞي اىََزَو"م     

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

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

اى)بٍيخ مَْٖغٞخ ىزؾَِٞ ا١كاء اٜ اىااب  اىؾنٍٜ٘، ٍئرَو اىلٗىٜ ىيزَْٞةخ ا٣كاهٝةخ(، ٍعٖةل ا٣كاهح 

 اىعبٍخ ،اىوٝبض ـ اىَع٘كٝخم   

Business&Economics  <Research<ibd.comwww.scr 

(، اكاهح اىغ٘كح اى)بٍيخ، اىَئرَو اىعوثٜ اىقبٌٍ اٜ ا٣كاهح  ا٣ثلا  0227اىي٘ىٛ، ٍٍ٘ٚ ،  [13]

 ٗاىزغلٝل  كٗه اىَلٝو اىعوثٜ اٜ ا١ثلا  ٗاىزَٞي(، شوً اى)ٞـ ـــ ٍصوم 

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

www. 

(،اكاهح اىغةةة٘كح اى)ةةةبٍيخ، عبٍعةةةخ ا٣ٍةةةواء 0222ـةةة0227، ٍؾَةةةل دجةةةل اىٕ٘ةةةبة ، اىعةةةياٗٛ [14]  

 (مwww.abegs.org/sites/upload/doclib3.pdfاىقبفخ ـ ا هكُم     

 الوصادس الأخٌثُح:  -د 

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

strategy in the relationship between supportive TQM factors and 
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