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 المستخلص:
 سنال زاةت إماة  التوسز  لمم الش ورة فيتحـددددمسم وىـددددت م تلبست وتلرب ا إماة  ال  م  إلى  البحث هذا هدفي  

 وىـددت م إماة    ، فضلاً عن بس ن لبسعة العلاقة بسن وتلرب ا إماة  ال  م  الش ورة(EFQM)عرى  فت نو ذج 
في إماة  التوسز،  بندد خ خددموددة انلرتة نسددة لددمع   إختبدد ة تدد مسة وتلربدد ا التوسز  عرى  فت النو ذج الوددذر ة 

بـددددددددداضددعى المةال لمم الع ورسن في ال زاةاا  الوبح مة  ب هوسة  البحث اذ ت  تحمسم وشددررة .البحثوتغسةاا 
(( (EFQMتلبست وتلرب ا إماة  ال  م  الش ورة  تعزسز اللتزا  به   ص نً الى إماة  التوسز عرى  فت نو ذج 

 في ترل ال زاةاا.
،  زاة  المق فة %12 إلى نىبة الف    بوتلرب ا إذ برغا في ا زاة  العول  الشؤ ن ال تو عسة البحث  توصل

ا زاة  العول  الشدددددددؤ ن ( برغا في EFQM(، أوّ  فسو  سخص ف    إماة  التوسز ا%77 الىدددددددس حة  ا م ة 
وف تسح لرتحىدددسن  التل سة الب حمتسن رو   ضدددعا  ،(%22 زاة  المق فة  الىدددس حة  ا م ة ، %72ال تو عسة 

ً أن هن ل إلتزاو الوىدددتخموة في البحثحصددد ئسة لروتغسةسن،  بسنا نت ئج الأىددد لسل ال إماة   ب افي تلبست وتلر  
 فت  عرى إماة  التوسز زاة  العول  الشددؤ ن ال تو عسة(،  ت  م علاقة إةتب ل  ت مسة في في   ال  م  الشدد ورة

اة  مإ زاة  المق فة  الىدددددددس حة  ا م ة ل  تجهة نتس ة، لعم  إلتزاوه  بتلبست وتلرب ا (أو   EFQM)نو ذج  
  وفي تقمس  نت ئ ه ال زاةتسن الوبح متسن ، فضددددددلاً عن ضددددددعى في ( إماة  التوسز وو  أمة في ال  م  الشدددددد ورة
ر  تي: ا زاة  العول  الشدددددؤ ن  لر زاةتسن  ،  جهةا وىدددددت س ا نىدددددبة الول بقةإماة  التوسزلر صددددد ل إلى 
، إذ أن تعزسز نق ل الق   (نيالمستتتتتتتتو  الثا ،  زاة  المق فة  الىدددددددس حة  ا م ة:الأول المستتتتتتتتو  ال تو عسة: 

   وىتقبلاً.وىسؤمي إلى تعزسز ور نته ال زاةتسنون قبل   إقتن ص فةص التحىسن
 . EM) ،EFQM ،RADAR، إماة  التوسز ا(TQMاإماة  ال  م  الش ورة وتلرب ا الكلمات المفتاحية: 
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 المقدمة:
أحم الع اول الوهوة لتحقست الوسز  التن فىدددددددسة في أي ونجوة اخموسة ر نا أ    تومل إماة  ال  م  الشددددددد ورة    

ش ورة عرى وتلرب ا ذ ةرز البحثإ ،إنت  سة(  –يب التدر–التخطيط الإستراتيجي  –)القيادة ونه   إماة  ال  م  ال
 ، أو  إماة  التوسز فعرى الونجوة التي تعتوم عرسه التحستتي  المستتتمر( -رضتتا الوبو  –تقييم الاداء  -فرق العمل

 نه  نج   إماةي وتر ول لرونجوة، ر نه  ورورة لةحرة التوسز  ر لتزا  بتلبست وتلرب ا إماة  ال  م  الشدددددد ورةال
فقم تبنته  الحر وة العةاقسة/ الأو نة الع وة لو رس ال زةاخ  إماة  ال  م  الشددددددد ورة  إماة  التوسز  ب لنجة لأهوسة

ونه   اختسةا(  قم  (EFQMالعةاقسة  إذ اعتوما إماة  التوسز عرى  فت نو ذج ال زاة لست  تلبسقه  ون قبل 
 ال زاةتسن  تبسن أنّ  البحثسن،  خلال المةاىة التوهسمسة ، التي ومرا وةحرة البحث عن وشررة ال زاةتسن الوبح مت

( إذ تبسن هن ل ضددددددعى في تلبست  (EFQMفضددددددلاً عن تلبست نو ذج إماة  ال  م  الشدددددد ورة تلبت وتلرب ا
 ون هن   ت  تىددددرسل الضدددد خ عرى أهوسة ت مسة تلبست  إماة  التوسز صدددد نً إلى  إماة  ال  م  الشدددد ورةوتلرب ا 
ةبعة وب حث أالبحث   ىستن  ل ،لتحـددددقست وىـددددت س ا أماخ ب هة  إماة  التوسزفي   إماة  ال  م  الش ورة وتلرب ا

 ، ال  نل النجةي، ال  نل العوري، انىتنت   ا  الت صس ا(. بعض المةاى ا الى بقة اونه سة البحثهي 

 هجية البحث وبعض الدراسات السابقةمن:  الأولالمبحث 
 اولاً: منهجية البحث

 حم م  و توع البحث هماى أهوسة  س ً لأحت ضالبحث الةئســـىة، رو  ستضون  ستضون هذا الوبحث وشررة   
 : س تيرو  وع ل ة البس ن ا تحرسل  في الوىتخموة انم اا الحص ئسة ،  فتةاضيالأ هوخلل  هفةضس تفضلاً عن 

 مشكلة البحث  .2
ت ا ـدده  زاةاتن  العةاقسة بشـددرل ع   تحـددمس ا  صع ب ا عمسم  في و ـدد ل تلبست إماة  ال ـدد م  الشـدد ورة،        

 يعم ون الأىـددد لسل الماةسة الحمسمة  الن  ـدددحـدددة لتغسسـدددة مق فة  فرة الونجوة، لذا تىعى الب حمتسن إلى تبن التي ت  
بمةاىـدددددددة توهسمسة وسمانسة  نتس ة هذا الوىح الوسماني تبر ةا وشـدددددددررة البحث في فبمأا حقسقسة الهذه الوشررة 

 ""ضُعف الإدراك  لد  العاملي  في  الووارتي  المبحوثتي  بأهمية تطبيق متطلبات إدارة الجـتتتتتتودة الشاملة  ا
TQM   إدارة التميـتتتو لتوام بها وصولاً إلى الإوتعويو"EM"   على وفق نمـتتتو  "EFQM الووارتي  " في

 ون هذه الوشررة عم  تى ؤنا هي:  انبمقإ  المبحوثتي (

في  (EFQM) فت نوـددددددد ذج  ( عرىEMا إماة  التوسـدددددددز تحقست ( TQM)و  لبسعة العلاقة بسن تلبست وتلرب ا  .أ
 (؟ال زاةتسن االوبحـ متسن

 ؟(EFQM)عرى  فت نوـ ذج  في ال زاةتسن االوبحـ متسن(( EMا إماة  التوسـزفي ( TQM)و  ت مسة وتلرب ا  .ب

 اهمية البحث .1
 ا تي:ون ت تي اهوسة البحث 

في إماة  ( TQM) تعزسز ال عي  المةال لمم ال زاةتسن الوبح متسن ب هوسة تلبست وتلرب ا إماة  ال ــ م  الشـ ورة .أ
 .(EMاالتوسـز

في إماة   (TQM) وىـددد هوة عروسة  ـددد م  في تشـدددخسص  اقع تلبست وتلرب ا إماة  ال ـدددـددد م  الشـددد ورة البحثعم س .ب
 في ال زاةتسن الوبح متسن.( EFQM)( عرى  فت نوـ ذج EMالتوسـز ا

لتحـددددقست وىـددددت س ا ( EM)في إماة  التوسز (TQM)تىرسل الض خ عرى م ة تلبست وتلرب ا إماة  ال  م  الش ورة  .ج
 .(EFQM)بإعتو م نو ذج  (TQM)انلتزا  بتلبست وتلرب ا 

 اهداف البحث .3
 :ى البحث الى بر غ انهماى انتسةسىع

 في ال زاةتسن الوبح متسن.( TQM) تحـمسم وىـت م تلبست وتلرب ا إماة  ال ــ م  الشـ ورة .أ

 (.EFQM)( لمم ال زاةتسن الوبح متسن عرى  فت نوـ ذج EMتحـمسم وىـت م إماة  التوسـز ا .ب
ـ م  الشـ ورة .  ـز  (TQM) بس ن لبسعة العلاقة بسن وتلرب ا إماة  ال ـ ـ ذج( عرى EMا وىـت م إماة  التوس   فت نو

(EFQM ) الوبح متسنال زاةتسن في. 

 حدود البحث .4

الماةاا العرس   ال ىلى  بعض الو جفسن ذ ي العلاقة  انختص ص عن لةست  اشتورا عرىالحـتتتتتتتدود البشرية:  .أ
 ال زاةتسن الوبح متسن.في الوق بلاا الشخصسة 

  هي: لروق ةنة بسنهو ، اختس ة عسنة ون و رـس التنوسة البشـةسة لوةرز ال زةاا البحث شولالحـدود المكانية:  .ب

 .زاة  المق فة  الىس حة  ا م ة  

  ل  الشـؤ ن ان تو عسة. زاة  العو 
ً أ (1222)عتو م بس ن ا ع   إاشتورا الحم م الزو نسة لبس ن ا ال  نل العوري  الحـدود الومانية: .   لربحث. ى ى 
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 مجتمع البحث .7
 هي: ةتسنب زاالوذر ة آنف ً الذي ت  إختس ة عسنة ونهُ تومرا  )مجلـس التنمية البشـرية(بـ البحث ستومل و توع

  الىس حة  ا م ة.المق فة  .أ

  تو عسة.العول  الشـؤ ن ال .ب

 فرضيات البحث  .1
 تتومل هذه الفةضس ا ب نتي :

" هن ل علاقة اةتب ل ذاا منلة وعن سة بسن تلبست وتلرب ا إماة  ال ـددددـدددد م  الشـدددد ورة  الفرضية الرئيسـتتتتة الأولى .أ
  وع سسـة إماة  التوسـز".

ذ  منلة وعن سة لتلبست وتلرب ا إماة  ال ـددـدد م  الشـدد ورة في وع سسـددة إماة  "هن ل ت مسة  الثانيةالفرضية الرئيسـتتة  .ب
 ."التوسـز

 المخطط الفرضي  .7
ث البحسورن  ضع وخـددلل فةضي لرمةاىـددة  الذي سبسن حـددةرة وتغسةاا البحث في ض خ وشـددررة  أهماى     

 ستر ن ون قىـوسن هو : (2) الشرل 

)القيـتتتتادة، التخطيـتتتتط الاستراتيجي، :  ه  الوتغسة الوىـددددتقل  ستضون  (TQM) ملةمتطلبات إدارة الجـتتتتودة الشا .أ
 التـدريب، فـرق الـعمل، تقييـم الأداء، رضـا الوبـو ، التحسـي  المسـتمـر(.

   ه  الوتغسة الت بع  الذي ستضون:  :(EFQM( على وفق نمـو   )EMإدارة التميـو )  .ب

  :انىتةاتس سة، الوـ اةم البشـةسة، الوـ اةم الوؤىىـسة  الشـةار ا، الـعورس ا(.االقسـ م  العـرس ، الخلـة الممكنات 

 :انت ئـج الوـ اةم البشـةسة، نت ئـج الوىتفسـمسن، نت ئـج الو ـتوـع، نت ئـج الأماخ الـع  ( النتائج. 

 س ضح الوخلل الفةضي لربحث:( 2) الشرل          

 (1الشرل ا
 لربحث الفةضيوخلل ال

القيادة 

 العليا

10% 

 الموارد البشرية

10% 

 الخطة الاستراتيجية

10% 

الموارد المؤسسية 

  %10 والشراكات

 العمليات 

10% 

 %50الممكنات 

 نتائج الموارد البشرية

10% 

  نتائج المستفيدين

15% 

  نتائج المجتمع

10%  

نتائج 

الأداء 

 العام 

15% 

 %50النتائج 

 التعلم والإبداع والابتكار 

التخطيط  القيادة

 لاستراتيجيا

التحسين 

 المستمر 
تقييم  التدريب 

 الأداء 
رضا 

 الوبو  
فرق 

 العمل

 2013لعام  EFQMوفق نموذج على إدارة التميز 

 TQM) )متطلبات إدارة الجودة الشاملة 

 علاقة ارتباط علاقة تأثير 

 تينعداد الباحثإالمصدر: من 
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 الادوات الاحصائية المستخدمة في معالجة البيانات .2
 :ا تسة البحثتو م ام اا ت  اع       

( ب ىدددددددتخما  Check listsب ىدددددددتخما  ق ائ  فحص اال زاةتسن الوبح متسن ( في TQMتحرسل ف    وتلرب ا ا .أ
 .(1، ورحت ا ت  اىتخماوه ر نه أرمة مقة في و  ل ال ـ م  (1-2)( حىل الأ زان ون Likertالوقس س الىب عي ا

ق ائ   في ال زاةتسن الوبح متسن بدد ىدددددددتخددما  (EFQM)عرى  فت نوـددددددددددددد ذج ( EM)إماة  التوسز تحرسددل ف     .ب
 المرحلة الأولىحىددددل ان زان في  لروورن ا  لرنت ئج( RADAR)ب ىددددتخما  أما  قس س  (Check lists)فحص
  سومل أ ل وىددت م )الدرجات(تومرا بخوىددة وىددت س ا  المرحلة الثانيةنقلة، أو   (2222)بو و ع  (222-2)ون 
ب حتى ل المة  ا  ت  انعتو م ( EFQM)  رو  ه  وعتوم ون قبل الوؤىىـدددة الأ ةبسة لماة  ال ـددد م (، 7-2) ون

ـدددددج أرمة مقة  بو  ست افت وع عرى هذه ا لسة بعم الأخذ بةأي  الخبسة الحص ئي الوختص  ون أ ل ال ق ى عرى نت ئ
 .(RADAR)أما  قس س 

ت مسة بسن (Cronbch’s Alpha الفا كرونباخ ت  اىدددددددتخما  أما  القس س ا    .ج ،  ت ضدددددددسح علاق ا انةتب ل  ال
 بدد لتدد لي  (B) وعدد وددل اننحددماة  R))ون خلال وعدد وددل انةتبدد ل  (L,C)وتغسةاا البحددث  لر زاةتسن الوبح متسن 

 )كروستتتتتتتكال ويلو   ال م لسة  وعةفة وىدددددددت م المنلة، رو  ت  اعتو م( f)الوحىددددددد بة   (t)التعةى عرى قسوة 
Kruskal-Wallis  ( ويرمو له )KW )نختب ة الوق ةنة بسن ارمة ون و و عتسن ون خلال قسوة انختب ة (ks )

 هن ل عم   Comparison)  (Multipleالوق ةن ا الوتعمم    ت  إعمام الوق ةن ا  فت، p)) وىددددت م المنلة 
لةق تىدددتخم  لهذا الغةض  فت لبسعة  ن عسة البس ن ا،  ون اللةق الشددد ئعة لذلل لةسقة الفةق الوعن ي الأصدددغة 

(Least Significant Difference)   سةوز له LSD)).ىن ضح تف صسل الوبحث الم لث ال  نل العوري  ، 
 

 ثانياً: بعض الدراسات السابقة 
الوبحـث بعض المةاىـ ا الىـ بقة ذاا الصرة ب لمةاىـة الحـ لسة، إذ تعم المةاىـ ا الىـ بقة إحمم الةر ئز ستن  ل هذا       

الأىـددد ىـدددسة لأي مةاىـدددة تورن الب حـدددمسن ون الللاع عرسه   الىـدددتف م  ونه  في التن ع ب لأفر ة  ا ةاخ العروسة  العورسة 
المةاىـددد ا الىـددد بقة عرى أىـددد س الوشـدددررة  الأهماى  الو قع  الونهج  ن ع لغن خ المةاىـدددة الحـددد لسة،  ت  التع ول وع 

المةاىة  أبةز ا ىتنت   ا وع و  نا الف م ، فضلاً عن ت ضسح أه  و  سوسز المةاىـدددة الحـددد لسة عنه   رو  و ضحة في 
 (.1ال م ل ا

 ( 1 م ل ا
 بعض المةاى ا الى بقة

  (Arturo , et al. , 2016  ا .2

وو ةىـ ا إماة  التوسز  إماة  الوعةفة  النت ئج الت ـ ةسة الةئسىـة في الوؤىـىـ ا الربسة   الشـةر ا  عن ان المةاىـة 
 الصغسة   الوت ىـلة: تحـرسل وتعمم الو و ع ا

Excellence management practices, knowledge management and key 
business results in large organizations and SMEs: A multi-group  analysis 

 (.KBRs نت ئج الأعو ل ا (EFQMا ( في إماة  التوسزTQMو  ومم ت مسة إماة  ال ـ م  الشـ ورة ا وشـررة المةاىـة 

( لمةاىـة ال ـ انل الةئسىـة لماة  ال ـ م  EFQMالتحـقت ون و م قسة  صحـة نت ئج نو ذج ا - أهماى المةاىـة
 الشـ ورة.

(، نت ئج الأعو ل TQM(، إماة  ال ـ م  الشـ ورة اEFQMتحـرسل العلاقة بسن ملامة وح  ة" نو ذج ا -
 ("  أمةه  عرى إماة  التوسز.KBRsا

 شـةرة/ إىب نس  222 و توع  عسنة المةاىة

 مةاىـة تحرسرسة /إىتبس ن ونهج المةاىـة  أىر ل  وع الوعر و ا

 أبةز إىـتنت  ـ ا المةاىـة

( ب لنىـبة لعسنة الشـةر ا الصغسة   الوت ىـلة EFQMالنت ئج و م قسة  صحـة نت ئج نو ذج اتمع   -
  الربسة .

( الذي سورن إىـتخماوه روة ع لرتقسس   التحـىسن ون EFQMهذه النت ئج تمع  ع لوسة نو ذج التوسز ا -
 قبل رل الشـةر ا الربسة   الصغسة   الوت ىـلة.

( رإل ة لتنفسذ  تر ول وو ةىـ ا EFQMسة  الصلاحـسة الع لسة لنو ذج اتؤرم النت ئج القمة  التنبؤ -
 (.KBRsا (  ب لت لي تحـىـسن نت ئج الأعو ل الةئسىـةTQMإماة  ال ـ م  الشـ ورة ا

 (.EFQM (  إماة  التوسز انو ذج TQMتعزسز ال  نل النجةي ا و  نا الف م 

 (Gomez, et al., 2017ا .1

 عن ان المةاىـة
 (TQM(  إماة  ال ـ م  الشـ ورة اEFQMنو ذج التوسز ا

EFQM Excellence Model and TQM 

 وشـررة المةاىـة
في  (TQMا   إماة  ال ـ م  الشـ ورة  (EFQMاو هي ا م ة الس ـ بسة في تلبست نو ذج التوسز 
 .(TQMا الش ورة( في إماة  ال  م  EFQMاالشـةر ا،  و  ومم ت مسة تلبست نو ذج التوسز 

 (TQMا  إنعر ىـه في تلبست إماة  ال ـ م  الشـ ورة (EFQMا ذج التوسز وإس  م أمة تلبست ن - أهماى المةاىـة
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 (.EFQMا  عن صة نو ذج التوسز (TQMاتحـرسل العلاقة بسن عن صة إماة  ال ـ م  الشـ ورة  -

 شـةرة صن عسة /إىب نس . 111 و توع  عسنة المةاىة

 ت ـةسبسة وق ةنة / إىتبس ن المةاىـة  أىر ل  وع الوعر و اونهج 

ق سة  ماً  ان ال ـهة التي تحـصل عرى تقسس  ع لٍ في نو ذج  (TQMا  (EFQMاأن العلاقة بسن  - أبةز إىـتنت  ـ ا المةاىـة 
 التوسز له  فةصة ربسة  في إماة  ال ـ م  الشـ ورة.

  ىـسرة لتحـىـسن الأماخ. (TQMا  (EFQMاس فة رل ون نو ذج  -

 نو ذج إماة  التوسز  (TQMاتعزسز ال  نل النجةي ون حسث علاقة الةبل بسن إماة  ال  م  الشدددددددد ورة  و  نا انف م 
 (EFQMا

 (2112االحـسمةي،  .3

 الماخـري م ة ت مسة تلبست فرىـفة إماة  ال ـ م  الشـ ورة في الأماخ الونجوي ون   ـهة نجة الزب ن عن ان المةاىـة 

تحـدددمسم ومم تلبست فرىـدددفة إماة  ال ـددد م  الشـددد ورة  م ه  في تحـدددىسن الأماخ الونجوي ون   ـدددهة نجة  وشـررة المةاىـة 
 الزب ن الماخـري.

 تحـمسم وىـت م إماة  ال ـ م  الشـ ورة في الونجوتسن عسنة المةاىـة. - أهماى المةاىـة

 الشـ ورة  الأماخ الونجوي.تحـمسم لبسعة العلاقة بسن إماة  ال ـ م   -

 إختب ة ت مسة تلبست فرىـفة إماة  ال  م  الشـ ورة في الأماخ الونجوي. -

 االشـةرة الع وة لرصن ع ا الرهةب ئسة/ مس لى(   االشـةرة الع وة لرصن ع ا الرهةب ئسة/ بغمام(/ العةاق و توع  عسنة المةاىة  

 وق ةنة / إىتبس ن مةاىـة ونهج المةاىـة  أىر ل  وع الوعر و ا

سعُم تلبست وتلرب ا إماة  ال ـددددد م  الشـددددد ورة ومخلاً إىـدددددتةاتس س ً سعُزز الأماخ الونجوي في أسة ونجوة ست   - أبةز إىـتنت  ـ ا المةاىـة 
 تلبست وتلرب ا ال ـ م  فسه .

سل الوىـددتوة، التمةأمبتا نت ئج المةاىـددة   ـدد م علاقة ق سة بسن أبع م إماة  ال ـدد م  الشـدد ورة االتحـددىـددسن  -
 التعرس ، التةرسز عرى الزب ن، مع  الماة  العرس ، وشـ ةرة الع ورسن(  الأماخ الونجوي في الشـةرة الع وة 
لرصن ع ا الرهةب ئسة / مس لى عرى الوىـددددت م ال ـددددو لي  عرى وىـددددت م الأبع م الفةعسة  إن هذه العلاقة 

 ي فسه .إنعرىا إس ـ ب ً عرى تحـىـسن الأماخ الونجو

أمبتا المةاىـدددة   ـددد م فة ق بسن تلبست وتلرب ا إماة  ال ـددد م  الشـددد ورة في الشـدددةرتسن الوبح مة  هذا  -
سعني إن هن ل إهتو   في تلبست ترل الوتلرب ا في الشدددـددددددددددةرة الع وة لرصدددن ع ا الرهةب ئسة/ مس لى  قرة 

 رهةب ئسة / بغمامالهتو   في تلبست ترل الوتلرب ا في الشـةرة الع وة لرصن ع ا ال

 (TQMاالللاع عرى ال  نل النجةي  العوري لوتلرب ا إماة  ال  م  الش ورة  و  نا الف م  

 (Samawi, et al. , 2018ا .4

العلاقة بسن وو ةىـ ا إماة  ال ـ م  الشـ ورة  التوسز في العول: الأملة ون شـةر ا الخـموة الخـ صة في  عن ان المةاىـة 
 الأةمن

Relation between Total Quality Management Practices and Business 
Excellence: Evidence from Private Service Firms in Jordan 

بس ن ضدددعى ا قتصددد م في القل ع الوخترل في الأةمن  ومم ت مسة ت جسى الو اةم البشدددةسة ال جسفسة في  وشـررة المةاىـة 
 هذا القل ع.

بس ن ومم ت مسة إماة  ال ـ م  الشـ ورة لرقل ع الخـ ص الأةمني في التوسز الوؤىـىـي،  خـ صة ترل التي  المةاىـةأهماى 
 مةاىـددددددة ت مسةه  بإىـددددددتخـددددددما  التحـددددددرسل  تغلسه   ـدددددد ئز  الورل عبم ن الم ني لرتوسز لرقل ع الخ ص،
 رة  التوسز في العول.الحـص ئي لبس ن العلاقة بسن وو ةىـ ا إماة  ال ـ م  الشـ و

 شةرة ربسة   وت ىـلة  صغسة  في القل ع الخ ص/ الووررة الأةمنسة اله شـوسة. 11 و توع  عسنة المةاىة  

 مةاىة تحرسرسة / إىتبس ن ونهج المةاىـة  أىر ل  وع الوعر و ا

إس  بسة بسن التوسز في العول  وو ةىـ ا إماة  تؤرم وةا ـعة الأمبس ا ذاا الصرة عرى   ـ م علاقة  - أبةز إىـتنت  ـ ا المةاىـة 
ال ـدددد م  الشـدددد ورة في و ـدددد نا االقس م ، الو اةم البشـددددةسة،  إماة  العورس ا،  تةرسز عرى الزب ئن، 

  التخـلسل انىـتةاتس ي(.

أجهةا النت ئج التي ت صرا إلسه  المةاىـددددة ت مسةاً إس  بس ً لوو ةىـدددد ا إماة  ال ـدددد م  الشـدددد ورة عرى  -
 التوسز في العول.

آتضح ون خـددلال النت ئج أنهُ سورن تحـددقست التوسز في القل ع الخـدد ص عنمو  ستخـددذ الق م  بمقة قةاةاا  -
 الماة   عنمو  سرتزو ن بتنفسذ وو ةىـ ا إماة  ال ـ م  الشـ ورة.

ذ تعم خـدد ص إالتوسز في العول ستلرل اللتزا  بتلبست وو ةىـدد ا إماة  ال ـدد م  الشـدد ورة في القل ع ال -
 الخـمو ا الوحةل الةئسىـي لرتوسز في العول 

 تعزسز ال  نل النجةي ون حسث العلاقة بسن إماة  ال  م  الش ورة  إماة  التوسز. و  نا انف م 
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 و البحث الحالي ع  الدراسات السابقة:يأهم ما يم
 TQM)اعةبسة( تتضدددون وبحم ً انجةي( سبسن العلاقة بسن وتغسةاا المةاىدددة ا الب حمتسنعرى حم عر   بحثعم أ ل س   .1

 (.EM ا
لرتقسس  ب لمة  ا الوعتوم  ون قبل الوؤىىة الأ ةبسة لماة  ال  م   (RADAR)تلبست أما  قس س  ن عتوما الب حمتآ .2

لر زاةتسن بإعمام وصدددددف فة إحتىددددد ل المة  ا بصددددد ة  وفصدددددرة  ن  ق وا الب حمت (1223)( إصدددددماةEFQMا
ىتخما  الوبح متسن  ىب عي الوتع ةى  اً وعس ة (31)وع تحمسم وف تسح التل سة  التحىسن بإ ىتخما  الوقس س ال بمنً ون إ

 (.Likertعرسهِ ا
ت وع بسن و توع مةاىة  احم او رس التنوسة البشةسة(  تىرل الض خ عرى  بحث عةاقي عرى حم عر  الب حمتسنأ ل  .3

ب لمة  ا  فت أما   رها(ي)معاي(  تقسسوه  EMا(  إماة  التوسزTQMا ص وتلرب ا تلبستعسنة ون ال زاةاا لتشخس
ن  التي تعُم الأ لى و الب حمتسن التي أعمته  لر زاةتسن الوبح متسنوع إقتةاح إىدددددددتو ة  خمو ا  (RADAR)قس س 

  ت  وص مقته   إعتو مه  ون قبل القس م  في ال زاة . لر زاةتسن الوبح متسنن عه  رإىتو ة  وقموة 
 (.TQMا وتلرب اب لعتو م عرى ( EMحقت إماة  التوسز ابحث عةاقي سأ ل  .1

 

 الجانب النظري:  المبحث الثاني
 أولاً: مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

تلبست إماة  ال  م  نىسو  انتش ة أما  ش ئعة لتقسس  الأماخ  (EFQM)أصبح نو ذج الوؤىىة الأ ة بسة لماة  ال  م       
بنشدددة نو ذج التوسز في الوشددد ةسع لتقسس   (IPMA)في أ ة ب ،  تق   الةابلة الم لسة لماة  الوشددد ةسع  (TQM) الشددد ورة

(  TQM) إماة  ال  م  الشدددددددد ورددة  (EFQM)  م  إماة  الوشدددددددة ع،  الددذي سعتوددم فعرسدد ً عرى وبدد م  نو ذج التوسز 
(Vukomanovic, etal.,2012:70) تعم وتلرب ا إماة  ال  م   اماة  التوسز  اضدددددددحة  تتلرل ون الونجو ا  ،

متطلبات إدارة الجـتتتتتتتتتتودة الشتتتاملة  تعني  (Samawi&etal.,2018:29)وب م   وو ةىددد ا وحمم   اعتو متنفسذ أ  
(TQM):  س ا  العورس ا التي تهمى في تحىـددـددسن  ـددـدد م  الوخـددة ـدد ا اونتج أ  خموة( عن بتلبست ا ل  انلتزا السف خ

ـن، ون خلال  ماخ وق سسس الأ اىتخما لةست ت  ـسه الأعو ل  الأهماى الوشـتةرة  بو  سنىـ    ستل بت وع وتلرب ا الزب ئ
: فهي   (EMإدارة التميـتتتتتتتتو)ئت  الأملة، او  القةاةاا الصد ئبة الوبنسة عرى الحق  اتخ ذلوةاقبة التقم   التي عرى أمةه  ست  

ومخل إماةي ش ول  وتر ول لت  سه وو ةى ا  و اةم الونجوة اومخـدددلاته   عورس ته   وخـدددة ـددد ته ( نح  تحقست ةضـددد  
ـز   ب هة ،  ـج وتوس ـ ئن، الو اةم البشـةسة، الو توـع(  ص نً إلى وخة  ا تى ه  في تحقست نت ئ أصح ل الوصرحة االزب

الذي سعةى ب نه: إل ة عول لأي  ونجوة اإنت  سة أ   (EFQM)ـدددد ذج  تحقت إماة  التوسـددددز  عرى  فت أحم نوـدددد ذ ه  نو
 و  "تومل بخوىة وع سسـدددددددة االتي تغلي و  تفعره الونجوة(  " الممكنات "خموسة( تلوح إلى تحىـدددددددسن أمائه  عن لةست 

 التي تومل ب ةبعة وع سسـة االتي تغلي و  تحققه الونجوة(. النتائـج "
عن أى لسل إماةسة  مسم  ف عرة لتعزسز قمةاته   إن إماة  ال  م  الش ورة  إماة  التوسز ون  ةب ىتوةا إن الونجو ا تبحث  

 (.Dahlgaard, etal.,2013:535)أرمة الأى لسل شس ع ً في العقمسن الو ضسسن 
لقم وةا حةرة ال  م  ب لعمسم ون التح نا في الو ضددددي إذ بمأا وةاقبة ال  م  بفحص الونتج بعم إنت  ه لرتحقت فسو  إذا 
ر ن سفي ب وسع الو اصدددددف ا  تلاه  تح ل إلى  ضدددددع ال ق سة خلال العورس ا  الأنشدددددلة، لذلل فقم ل حج تح ل ربسة في 

نسع، إلى التةرسز عرى و و عة  اىعة ون أنشلة الونجوة أي وةحرة إماة  تةرسز إماة  ال  م  ون التةرسز فقل عرى التص
 ,Ionica)الزب ئن  صددددددد نً الى إماة  التوسز في أماخ الونجو ا  احتس   اال  م  الشددددددد ورة،  بعمه    خ تةرسزه  عرى 

etal., 2010) هذه الوةاحل. (1). س ضح الشرل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (2شكل )ال

 وصولاً إلى إدارة التميز مراحل إدارة الجودة الشاملة 
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"Ionica ,Andreea& Baleanu, Virginia & Edelhauser, Eduard & Irimie, Sabina ,(2010),"TQM And 

Business Excellence", Annals of the University of Petroşani, Economics, ,Vol.10(4), PP: 125-134". 
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 ً  همية إدارة الجودة الشاملة أ :ثانيا
الأىدد س في قس س الوف ضددرة بسن وىددت س ا الونجو ا ب ن اعه ، لأهوسته   أمةه  انىددتةاتس ي  (TQM)  متعُ   

، ر نه  تو ةس م ةاً وهو ً في تحىددسن الوةرز التن فىددي لرونجو ا الىدد قفي تعزسز القمة  التن فىددسة  بق ئه  في 
في تعزسز وىددددددت م الرف خ   سىدددددد عمه  وو  الأةب ح، النت  سة  ب لت لي زس م  رو  تو ةس م ةاً حس س ً في زس م 

و  سىده  في الفع ل بسن وىدت س ا الونجوة ر فة و آلس ا انتصد ل فضدلاً عن أهوسته  في تحىدسن الماةسة لرونجوة
، رو  تىدد عم الونجوة عرى (122: 1227)القيستتي،  تحىددسن الة ح الوعن سة بسن الع ورسن  الحىدد س ب ننتو خ 

صددن عة مق فة التع  ن  العول ال و عي  ال  م   المقة في التفرسة  الأماخ،  التقم   التعر  الوىددتوةسن، وو  سؤمي 
 ، (Inairat & Al-Kassem, 2014: 297)إلى خرت بسئة عول ون ىبة لرونجوة  

 ب  تي: (TQM)أهوسة إماة  ال  م  الش ورة  (Yeng, 2018:7) أ ضح 
 خفض ررى النت ج ب لت لي زس م  الةبحسة  تحقست الوسز  التن فىسة. .1
 تربسة ح   ا  ت قع ا الزب ئن  ب لت لي تقمس  أفضل الونت  ا  ص نً إلى تحقست ةض خه . .2
 وبني عرى أى س الحق ئت  الوعر و ا  فت إماة  ال  م  الش ورة.إتخ ذ القةاةاا سر ن  .3
تعزسز الشع ة ب ننتو خ لرونجوة لمم الأفةام الع ورسن لتحقست أهمافه   بث ة ح العول ب لفةست ال احم  تعزسز المقة  .1

 بسنه .
 زس م  ال عي ب هوسة ال  م  في الوىت س ا الماةسة لرونجوة. .2
 اخ بص ة  وىتوة   م ةسة وع انعتو م عرى التغذسة الةا عة لضو ن النو .وةا عة  إ ةاخ تقسس  الأم .6

 

ً ثالث   : أهداف إدارة التميو                     ا
 (Şenel, 2011: 7( )221: 1223 الرب، )جاد: تحقت الونجوة التي تتبنى إماة  التوسز أهماى عمسم  ونه 

  أعرى   م  وو  سؤمي إلى زس م  الأةب ح.انىتخما  الأومل لو اةمه  الوت حة ب قل ررى  .1
 بق خ  نو   توسز الونجوة في الأى اق الوحرسة  الع لوسة. .2
 التف ق التن فىي  تحقست و قع تن فىي عرى الوىت سسن الوحري  الم لي. .3
 إض فة قسوة لونت  ا الونجوة  تحقست ةض  الوىتفسمسن. .1
 الو اةم البشةسة في الونجوة.زس م  القمةاا  الوه ةاا البماعسة  الوعةفسة لمم  .2
 اه  أىس إماة  التوسز التحىسن  التل سة وو  س فة ون فع عمسم  لرونجوة.  .6

 

 :EM)في إدارة التميو ) (TQM) علاقة متطلبات إدارة الجودة الشاملة ثالثاً:
ن تربي  وسع انحتس   ا الح لسة  EM) ا (TQM)إن ال ه م الو  هة إلى تحمسث  ت حسم  تر ول وتلرب ا   

 الوىدددددتقبرسة ف لونجو ا بح  ة إلى وزسم ون التر ول فضدددددلاً عن أفر ة لرحصددددد ل عرى نو ذج   م  وتو ىدددددل 
إلى عم  أىدددب ل  ةاخ قةاة ةبل  (:2Field,2019-21) ، إذ أشددد ة(Akyuz,2014:2) و  ه نح  التوسز 

 :و و عة ون الأنجوة  الوع سسة القس ىسة ونه 
 لختلاف ا في الماة  لبعض الو  نا التي تتلرل تقرسل الوخ لة  زس م  الفةص.ا .1
 الح  ة الى تبىسل العورس ا الماةسة  التنجسوسة فضلاً عن آلس ا القس س  التقسس . .2
 الحم ون الزم ا سة  البسة قةالسة  العورس ا الوت هة نح  الأهماى الو لسة.  .3
 بسة لوتلرب ا أصح ل الوصرحة. تحىسن الىوعة لأغةاض تع قمسة  تر .1

( و م ق  صدددد لح رإل ة وؤىددددىددددي (EFQMإلى أن نو ذج التوسز  (Doeleman,2013:454)سشددددسة    
لرونجو ا التي تةغل في إعتو م  إماة  أنشددددلة  لتلبست  تقسس   تحىددددسن ال  م ، رو  أن نو ذج التوسز تعم ملسلاً 

 تبسن ذلل في أن الأهماى التي  ضددددعته  الوؤىددددىددددة الأ ة بسة لماة  ال  م   (TQM)التحىددددسن  فت فرىددددفة 
(EFQM) ىفة عنم  ضع النو ذج  سةم البعض أن القسوة الوض فة لرنو ذج تومل  ،ر نا وىت ح   ون ترل الفر

   (TQM)وع وتلرب ا  ((EFQM إل ةاً اىدددددددتةاتس س ً  مسماً لرتحىدددددددسن  غ لب ً و  تعتوم الونجو ا التي تلبت 
Gomez,etal.,2017:90-93)) . 

 (EFQM) ونمو   إدارة التميو (TQM) فوائد علاقة متطلبات إدارة الجودة الشاملة رابعاً:
 إلى و و عة ون الف ائم هي:  (Field,2019,13-15)أش ة    
 إور نسة تر وره   ت نلعنم تر ول رل أ  وعج  الوع سسة أ  النج  القس ىسة، ىسر ن لمم ال وسع  :يمنع اودوا  الجهود .2

 الزم ا سة في ال ةاخاا  العورس ا.
سورن النجة إلى الوخ لة  الفةص بشددرل أرمة إىددتةاتس سة ون خلال تر ول عورس ا  :الإستتتخدام الفعال لوقت القيادة .1

ن م ا سة  الوةاقبة  القس س لرل أنجوة الماة   الوع سسة القس ىدددددددسة في إعمام تق ةسة أرمة تةرسزاً م ن ترةاة  إز
 تحت ج القس م  إلى بذل الوزسم ون ال قا  الو ل  ال هم.

إن تقرسل العورس ا سؤمي إلى إىتخما  و اةم وحم م  برف خ  أربة،  أن العول  الإستخدام الفعال للموارد وإدارة النظم: .3
بصدددد ة  فةمسة ستلرل إهتو   أربة عرى وىددددت م القس م  لت فسة الو اةم لمع  أنجوة الماة ، إن تحقست التر ول سورنن  

 الوخ لة.  ون إىتع م  و  ت  إنف قه ون  قا   هم عن لةست تبىسل الأنجوة  التفرسة الق ئ  عرى
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ون الضة ةي تقرسل  قا التمقست الماخري، هذا سعني تقرسل الضلةاب ا عرى العورس ا  يقلل م  المراجعة )التدقيق(: .4
 الس وسة،  تقرسل  هم التمقست.

 تؤمي الوع سسة  الأنجوة القس ىدددسة الوتر ورة إلى تقرسل  قا التقسس  ون  هة العتو م م  التكلفة الفاعلة: يحقق المويد .7
  التمقست ب لنىبة لرونجو ا الربسة  فضلاً عن ررى التقسس .

 (EM( وإدارة التميو )TQMالباحثي  حول علاقة متطلبات إدارة الجودة الشاملة ) توجهاتخامسا: 
ون حسث الوف هس   أن  (EM)  ( TQM)بسنا العمسم ون المةاىددددددد ا  الأمبس ا أن هن ل إةتب ل ً  مسق ً بسن   

هن ل إ و ع بسن الب حمسن عرى    م ومل هذه العلاقة  لرن ن س  م إتف ق ح ل شدددرل  ن ع ترل العلاقة رو  بسن 
 أن إماة  التوسز أىدددددددىدددددددا  (EM)تؤمة في  (TQM)أنهُ ون الوقب ل أن  (Meznah,etal.,2017:399ا

رة  بإماة  ال  م  الشدددددددد و أن التةرسز عرى العلاق ا بسن الوع سسة ( Mallur,etal.,2012:8)لتر ن وةتبلة 
 . (Doeleman,etal.,2013:457)سى ه  في التحىسن  التل سة التنجسوي 

 - أن هذا التب سن في ا ةاخ ح ل هذه العلاقة  الوف هس  سورن ت ضسحه ب  تي: 
 إدارة الجودة الشاملة والتميو متشابها  غير متطابقي :  .2
ب ن إماة  التوسز أ ىددع  أرمة شددو نً ون  (Meznah,etal.,2017:399)الوشدد ة إلسه في  (Egan)سةم    

أن إماة   (Toma,2017:579)إماة  ال  م  الشد ورة،  إنه  أشدم تةرسزاً عرى تحقست النت ئج،  أشد ة أسضد ً 
  ون تعمم ال  م  الشددد ورة  إماة  التوسز وفه و ن ستشددد ةر ن في عنصدددة وشدددتةل ةئسس ه  اال  م ( ب لةغ

 الأبع م لهو ،  ون ن حسة أخةم، وتش به ن في أ  ه عمسم   لرنهو  غسة وتل بقسن. 
 إدارة التميو بديل إدارة الجودة الشاملة: .1
سةم بعض الب حمسن أن هذه الوصدددددلرح ا ال مسم  هي أىددددد لسل حمسمة للماة  إذ حل التوسز وحل إماة  ال  م    

 أش ة البعض إلى أن إماة  ال  م  الش ورة أصبحا قمسوة  (،Dahlgaard-Park،494:1222)الش ورة 
نعتو مه  عرى ومم الىددن اا الو ضددسة  ب لت لي تل ة تمةس س ً إلى شدديخ وخترى، سعُةى ب ىدد  إماة  التوسز 

(Vukomanovic,2012:71). 
    إدارة الجودة الشاملة طريق إلى إدارة التميو  .3

ب حمسن إلى أن إماة  ال  م  الشددددددد ورة شدددددددةل أىددددددد ىدددددددي  نقلة النللاق لةحرة التوسز إذ بسن      أشددددددد ة ال
(Mallur,etal.,2012:8) إن تحمسم نهج ونج  لوتلرب اTQM)  ) في الونجوة سؤمي إلى تحقست(EM) 

بل العلاقة  قم عم البعض أن التوسز ن سورن تحقسقه إن إذا ر ن هن ل إلتزا  بإماة  ال  م  الشددددددد  ورة بىددددددد
 Ionica,etal.,2010:133)) قم تلةق إلى ذلل  (Meznah,etal.,2017:399)الوتةابلة بسنهو  

وىبق ً عن لةست تن  ل ال مل ح ل إعتو م إماة  ال  م  الش ورة رشةل أى ىي لأي ونجوة تهمى إلى التوسز 
ً  فضددددددلاً عن ذلل بسن أن التوسز لسس و ةم همف   وىددددددت س ا أعرى ون الأماخ  التي بل ةحرة وىددددددتوة  نح  
 .تنل ي عرى عورس ا تحىسن ال  م  بشرل وىتوة

إن علاقة ةبل  ت حسم و و عة ون الوع سسة  تلبسقه  في الونجو ا غ لب ً و  سنجة السه  ىدددددددرب ً  خ ف ً ون     
ن القسدد م  التغسسة لرن سورن أن سر ن ال اقع العوري عرس ذلددل  بدد لوردد ن أن سر ن الت اصددددددددل الوىدددددددتوة بس

 الوىددددددت س ا الوخترفة في الونجوة أرمة إس  بسة عنمو  ست  فه  ونه س ا تر ول تلبست الوع سسة وقمو ً عنم تلبست 
(TQM)  (EM)  ً ، اذ تعددم القسدد م  الق   الددمافعددة لتلبست (Doeleman,2013:440)في الونجوددة عورسدد 

  EFQM)لماة  التوسز  فت نو ذج ا تحىدددددددسن وتلربدددد ا إماة  ال  م  الشدددددددددد ورددددة  التنفسددددذ الفدددد عددددل 
(Field,2019:14.) 

  هذا الت  ه ىتتبن ه  الب حمتسن في مةاىتهو  

 الجانب العملي:  المبحث الثالث
 Cronbch’s Alpha  صدق وثبات مقياس قائمة الفحص باستخدام الفا كرونباخ : اولاً 
لأن هن ل  Cronbch’s Alphaت  إىددددتخما  صددددمق  مب ا وقس س ق ئوة الفحص ب ىددددتخما  الف  رة نب       

(  و  زام سر ن أفضددل  بو  2.1ه  ا Cronbch’s Alphaإ و ع  اتف ق عروي ب ن القسوة الوقب لة لوع ول 
  م بتة الوقس س.ص مقة  (Check Lists)(  هذا سعني ان ق ائ  الفحص 2.1ان  وسع القس  أربة ون ا

 Cronbch’s Alphaمقياس الثبات = الج ر التربيعي الموجب الى قيمة 
رو  ت  اىدددتخما  تحرسل اننحماة  حىددد ل وع ول انةتب ل لوعةفة وعن سة الت مسة لوتلرب ا إماة  ال  م  الشددد ورة 

  فسو  سري نت ئج التحرسل،  وعةفة وقماة ق   العلاقة بسن الوتغسةسن (EFQM) التوسز عرى  فت نو ذج في إماة 
 .(1)  رو  و ضح في ال م ل
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 ( 2 م ل ا
 (Check Listsالمب ا  صمق وقس س ق ائ  الفحص  (Cronbch’s Alphaوع ول الف  رة نب   ا

 المتغير
عدد 

المتطلبات 
 والمعايير

= αقيمة الفا كرونباخ  √𝛼مقياس الثبات 

L C L C 

 2.214 2.721 2.172 2.134 7 متطلبات إدارة الجودة الشاملة

 التميو على وفق نمو   إدارة

EFQM    

2 2.122 2.127 2.721 2.724 

 2.722 2.722 2.117 2.112 21 اجمالي النتائج

 SPSS:23ب نعتو م عرى بةن وج  ون اعمام الب حمتسن الوصمة:             
 

 التأثير والإرتباطاختبار الفرضية الأولى والثانية لنتائج علاقة  ثانياً:  
 C) ووارة الثقافة والسياحة والاثار )  .1
عرى ( EM( و)TQM)    م علاقة لةمسة غسة وعن سة احصددددد ئس  بسن وتلرب ا (3)ستضدددددح ون ال م ل      

عرى ( EM)في  )%22.7( تىدد ه  بنىددبة (TQM) اذ ان الوتلرب ا ((Cفي  زاة  ( EFQM) نمو   فت  
 ((tفي ال زاة ، رو  ان قسوة ( TQM) هي نىدددددبة ضدددددعسفة بىدددددبل ضدددددعى تلبست  (EFQM)  فت نو ذج

الوحىدد بة  ((f ان قسوة  (2.27)عنم وىددت م ) 1.227) الوحىدد بة لرمة أصددغة ون نجسةته  ال م لسة الب لغة
سعزم ذلل الى ضدددددددعى انهتو    ،(2.27)عنم وىدددددددت م  )1.12(لرعلاقة اقل ون نجسةته  ال م لسة الب لغة 

 .C)في ال زاة  ا (EM( و)TQM)  التلبست لرل ون
 ( 3 م ل ا     

 توسز عرى  فت نو ذجال في إماة  (TQMا نت ئج علاقة الت مسة  انةتب ل لوتلرب ا إماة  ال  م  الش ورة
 C) ا      لر زاة   (EFQMا

 SPSS:23ب نعتو م عرى بةن وج  الب حمتسنالوصمة: ون اعمام 
 

 ((Lووارة العمل والشؤو  الاجتماعية  .2
عرى  فت ( EM) ( TQM)ان هن ل علاقة لةمسة وعن سة احصددددددد ئس  بسن وتلرب ا  (4)ستضدددددددح ون ال م ل 

عرى  فت ( EM)في  )%72.3) تى ه  بنىبة (TQM) ان هذه الوتلرب ا  ((Lفي  زاة  ( EFQM) نو ذج
(  tا رو  ان قسوة، في ال زاة  (TQM) هي نىددددددبة وقب لة إحصدددددد ئس ً في تلبست وتلرب ا ( EFQM) نو ذج

( الوحىدددد بة f)  ان قسوة) 2.27(عنم وىددددت م ( 1.227 (لرمة أربة ون نجسةته  ال م لسة الب لغةالوحىدددد بة 
 سعزم ذلددل الى تلبست لرددل ون( 2.27)عنددم وىدددددددت م  (1.12)لرعلاقددة أربة ون نجسةتهدد  ال ددم لسددة البدد لغددة 

(TQM(و )EM)  في ال زاة L).) 
 ( 1 م ل ا

  فت نو ذجعرى التوسز  في إماة  (TQMا نت ئج علاقة الت مسة  انةتب ل لوتلرب ا إماة  ال  م  الش ورة 
 L) ا   لر زاة   (EFQMا

وع ول 
 rانةتب ل 

 وع ول التحمسم
R2 

وع ول 
 βاننحماة 

الحم الم با 
α 

 tقسوة 
 الوحى بة

 Fقسوة 
 الوحى بة

 لبسعة العلاقة Pوىت م المنلة 

 وعن سة 0.021 *10.642 *3.412 1.015 0.355 0.503 0.709

 %12*تعني ان العلاقة وعن سة بمقة        
 SPSS:23عرى بةن وج  ب نعتو معمام الب حمتسن الوصمة: ون إ        

 
 
 
 
 
 
 
 
 

وع ول 
 rانةتب ل 

 وع ول التحمسم 
R2 

وع ول 
 βاننحماة 

الحم الم با 
α 

 tقسوة 
 الوحى بة

 Fقسوة 
 الوحى بة

وىت م 
 Pالمنلة 

 لبسعة العلاقة

 غسة وعن سة 1.322 1.211 1.111 1.162 1.121 1.112 1.111
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 ً  المقارنات المتعددة بي  الووارتي  المبحوثتي  :ثالثا
 (TQM) حسب متطلبات  (L, C) تي  المبحوثتي المقارنات المتعددة للووار .2

 ( 2 م ل ا
 (TQMاحىل وتلرب ا   (L, Cا تسن الوبح متسنالوق ةن ا الوتعمم  لر زاة 

 الوتلرب ا
الوق ةن ا 
 الوتعمم #

الفةق بسن 
 الوت ىل ا

وىت م المنلة 
 لرفةق

 لبسعة الفة ق

 وعن سة L – C 2.662-* 1.131 القس م 

 وعن سة L – C 1.333-* 1.121 التخلسل انىتةاتس ي

 غسة وعن سة L – C 1.211- 1.611 التمةسل

 غسة وعن سة L – C 1.662- 1.213 فةق العول

 غسة وعن سة L – C 1.211- 1.611 التحىسن الوىتوة

 غسة وعن سة L – C 1.133- 1.361 تقسس  الأماخ

 وعن سة L – C 1.333-* 1.111 ةض  الزب ن

 SPSS:23الوصمة: ون اعمام الب حمتسن ب نعتو م عرى بةن وج                 
 %27*تعني ا  القيمة معنوية بثقة 

 %22**تعني ا  القيمة معنوية بدرجة عالية بثقة 
 L= ووارة الثقافة والستتتياحة والاثار،  C# ا  الأحرف في المقارنات تمثل الووارات المبحوثة ا  ا  

 = ووارة العمل والشؤو  الاجتماعية.
 

 EFQMالمقارنات المتعددة للووارتي  المبحوثتي  لإدارة التميو على وفق نمو    .1
 ( 6 م ل ا

 EFQMالوق ةن ا الوتعمم  لر زاةتسن الوبح متسن لماة  التوسز عرى  فت نو ذج 

 الوع سسة
الوق ةن ا 
 الوتعمم #

الفةق بسن 
 الوت ىل ا

 لبسعة الفة ق قلرفةوىت م المنلة 

 غسة وعن سة - L – C 1.111 القس م  العرس 

 غسة وعن سة - L – C 1.11 الخلة انىتةاتس سة

 غسة وعن سة L – C 1.211- 1.211 الو اةم البشةسة

الو اةم الوؤىىسة 
  الشةار ا

L – C 
 غسة وعن سة 1.113 -1.111

 وعن سة L – C 1.211-* 1.113 العورس ا

 غسة وعن سة - L – C 1.111 الوىتفسمسننت ئج 

 غسة وعن سة - L – C 1.111 نت ئج الو اةم البشةسة

 غسة وعن سة - L – C 1.111 نت ئج الو توع

 غسة وعن سة - L – C 1.111 نت ئج الأماخ الع  

 SPSS:23المصدر: م  اعداد الباحثتي  بالاعتماد على برنامج          
 %27معنوية بثقة *تعني ا  القيمة 

 %22**تعني ا  القيمة معنوية عالية بثقة 
=  L= ووارة الثقافة والسياحة والاثار،  C# ا  الأحرف في المقارنات تمثل الووارات المبحوثة ا  ا  

 العمل والشؤو  الاجتماعيةووارة 

 ً  : التحليل الوصفي لمتغيرات البحثرابعا
ىبة ول بقة  ( TQM)ب لوىت م الأ ل  التي بسنا ضون تشخسص  تحرسل وتلرب ا L) )اذ   خا  زاة       ن
 )التحستتي  متطلبات حسث برغا اقل وىددت م تلبست  اعرى الف  اا ضددون (%12) بح   ف    ( %32)ررسة 

، %71وبحجم فجوة  %12، رضتتتا الوبو  بنستتتبة تطبيق %24وبحجم فجوة  %1المستتتتمر بنستتتبة مطابقة 
 (EM)  . او  تشخسص  تحرسل(7) الوبسن في ال م ل  (%12وبحجم فجوة  %32نسبة تطبيق تقييم الأداء  ب

صل   227 اذ حققا ا( EFQM)عرى  فت نو ذج  ىبة الول بقة فبرغا  (227وبحجم فجوة  2222م  ا او  ن
)القيادة العليا   الممكنات ر هوسة نىدددددددبسه     خا اعرى الف  اا ضدددددددون وعس ة (%72)بح   ف     (11%)

بحجم  %14أي القيادة العليا بلغت نستتتتبة مطابقتها  22نقاط  وبحجم فجوة  22والخطة الاستتتتتراتيجية حققت 
فبسن  النتائج او  وعس ة (%22بحجم فجوة  %12اما الخطة الاستتتتراتيجية فحققت نستتتبة مطابقة  %71فجوة 

أي بنسبة تطبيق  242وبفجوة  نقاط 22)نتائج المستفيدي  ونتائج الأداء العام  ا  حقق اعرى الف  اا ضون 
أي  22نقاط وبحجم فجوة  22، نتائج الموارد البشتتتتتتترية ونتائج المجتمع ا  حققت %22بواقع فجوة  12%

 .(2) الوبسن في ال م ل  كأهمية نسبية للمعايير( %22وبواقع حجم فجوة  %12بنسبة 
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(  التي بسنا تشددددددخسص  تحرسل Lالوىددددددت م الم ني  ه  اقل نىددددددبة ول بقة ون  زاة  اC) ) حققا  زاة    
حسث برغ اقل وىدددددددت م تلبست  اعرى  (%77) بح   ف     (%17)نىدددددددبة ول بقة ررسة  (TQM)وتلرب ا 

، التخطيط الإستراتيجي بنسبة تطبيق %27وبحجم فجوة  %3القيادة بنسبة تطبيق ا متطلباتالف  اا ضون 
، تقييم الأداء بنستتبة %24وبحجم فجوة  %1، التحستتي  المستتتمر بنستتبة مطابقة %71وبحجم فجوة  12%

 الوبسن في ال م ل  (%17بحجم فجوة  %33، رضا الوبو  بنسبة تطبيق %22وبحجم فجوة  %22تطبيق 
نقطة  2222نقطة م  اصتتتتتل  72)اذ حققا  (EFQM)عرى  فت نو ذج ( EM) . او  تشدددددخسص  تحرسل(7)

( ررسة ر هوسة نىدبسة لروع سسة    خا %22وة وبحجم  فج %12فجوة  اما نستبة المطابقة فبلغت  232بواقع 
)القيادة العليا، الخطة الاستتتتتتتتراتيجية، الموارد البشتتتتتتترية ، الموارد  الممكناتاعرى الف  اا ضدددددددون وعس ة 

بنستتتبة  %12اما نستتتبة المطابقة فحققت  22وبحجم فجوة  22اط قالمؤستتتستتتية والشتتتراكات، العمليات بعدد ن
)نتائج المستتتتتتتتفيدي  ونتائج الأداء العام فبسن اعرى الف  اا  النتائج س ة، او  وعكأهمية نستتتتتتتبية( %22فجوة 
سبة مطابقة   247نقاط بحجم فجوة  7حققت  شرية  ونتائج %22وبحجم فجوة  %12وبن ، نتائج الموارد الب

كأهمية نستتتتتبية  %22بحجم فجوة  %12اما نستتتتتبة المطابقة فبلغت  27نقاط بحجم فجوة  7المجتمع حققت 
 (2) الوبسن في ال م ل  للمعايير(

 (2 م ل ا
 في ال زاةتسن الوبح متسن (TQMاف  اا  ول بقة وتلرب ا 

وتلرب ا إماة  ال  م  الش ورة 
 (TQMا

 القس م  
التخلسل 

 انىتةاتس ي 
 التمةسل

فةق 
 العول

 التحىسن
 الوىتوة

تقسس  
 انماخ

ةض  
 الزب ن

ا و لي 
 النت ئج

  زاة  
 39% %28 39% %6 %21 %21 %21 %12 نىبة الول بقة (Lا

 61% %72 61% %94 %21 %21 %21 %23 نىبة الف   

  زاة  
 25% %33 %11 %6 %42 %42 %28 %3 نىبة الول بقة  (Cا

 75% %67 %11 %94 %58 %58 %72 %97 نىبة الف   

 الوصمة: ون اعمام الب حمتسن    
   ج

 (1 م ل ا
 (  في ال زاةتسن الوبح متسنEFQMا( عرى  فت نو ذج EMف  اا  ول بقة ا

إماة  التوسز عرى  فت نو ذج 
 (EFQMا

 النت ئج  الوورن ا 

ا و لي 
 النت ئج

 الوع سسة الوع سسة

القس م  
 العرس 

الخلة 
 انىتةاتس سة

الو اةم 
 البشةسة

الو اةم 
الوؤىىسة 
  الشةار ا

 العورس ا
نت ئج 

 الوىتفسمسن

نت ئج 
الو اةم 
 البشةسة

نت ئج 
 الو توع

نت ئج 
الأماخ 
 الع  

 1111 121 111 111 121 111 111 111 111 111 المة ة الوقمة  لروعس ة

  زاة  
 (Lا

 المة ة الوتحققة
 لروعس ة

10 10 15 15 15 10 10 10 10 112 

 895 140 90 90 140 85 85 85 90 90 الوعس ة ح   الف   

 %22 %20 %20 %20 %20 %24 %28 %24 %20 %24 %نىبة الول بقة

 %78 %80 %80 %80 %80 %76 %72 %76 %80 %76 %نىبة الف   

  زاة  
 (Cا

 المة ة الوتحققة
 لروعس ة

10 11 11 10 10 5 5 5 5 21 

 930 145 95 95 145 90 90 11 90 90 الوعس ة ح   الف   

 %20 %20 %20 %20 %20 %20 %20 %20 %20 %24 %نىبة الول بقة

 %80 %80 %80 %80 %80 %80 %80 %80 %80 %76 %الف   نىبة 

 

 الاستنتاجات والتوصيات:  المبحث الرابع
 اولاً: الاستنتاجات

 ا الباحثتي  هي:اهم الاستنتاجات التي توصلت اليه               
ل بسئته  وتضددونة تحرس( ان ال زاةتسن الوبح متسن تتبع  تتبني خلة اىددتةاتس سة TQMبسنا ق ائ  الفحص لوتلرب ا ا .2

 (. SWOTالماخرسة  الخ ة سة عن لةست تحرسل ا
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ةست الوؤىددددددىددددددي(، الفةمي عن ل –بسنا الوع سشددددددة الوسمانسة ان ال زاةتسن الوبح متسن تعتوم الس ا التقسس  االفةمي  .1
( عرى  فت ((EFQMاىددتو ة  التقسس  الوعتوم  االعلا   الىددن سة(،  الوؤىددىددي اعن لةست  مسقة الح لة  فت نو ذج 

( الصدد مة ون مائة  شددؤ ن و رس ال زةاخ  الر  ن الوةق  2111( لىددنة ا111و    خ بقةاة و رس ال زةاخ ةق  ا
 . (2، الورحت ةق  ا(21/3/2111(  الوؤة  في ا11122/اعو  /11/1ب لعمم اش.ز.ل/

بني ونه سة إماة  الوخ لة ( هن ل ضعى في ال زاةتسن الوبح متسن في تTQMبسنا نت ئج ق ائ  الفحص لوتلرب ا ا  .3
 ( عم     م ملسل لروخ لة.TQM آلسة اىتغلال الفةص بتلبست وتلرب ا ا

( EFQM( عرى  فت نو ذج اEMبسنا نت ئج ق ائ  الفحص االشةار ا  الو اةم الوؤىىسة( الخ صة بإماة  التوسز ا .4
 ا وع اىدددتةاتس سة رل  زاة   بن خ علاق  ئصدددنسى الشدددةر خ  الو ةمسن بو  ستلالر زاةتسن الوبح متسن عم  تحمسم  ت

 وىتماوة وعه  وبنسة عرى اىس المقة  الشف فسة.
تبني مق فة انبماع  انبتر ة ضددددون و  نا العول ر فة في عم  بسنا نت ئج ق ائ  الفحص الخ صددددة بوتغسةاا البحث  .7

 ال زاةتسن الوبح متسن.
لمم انفةام الع ورسن   م ال عي  انمةال الر في   عم ( TQMبسنا نت ئج ق ائ  الفحص الخ صدددددددة بوتلرب ا ا .1

 ثانياً: التوصيات ( في  زاة  المق فة  الىس حة  انم ة.TQM التة سج لوفه   ا
   

 ستنتاجات التي جاءت بالبحث:توصلت اليها الباحثتي  في ضوء الإهم التوصيات التي أ     
انو نة الع وة لو رس ال زةاخ الوةق  ب لعمم ا  أ ضدددددددة ة  انلتزا  بوه   الشدددددددعل الونصددددددد ص عرسه  في اعو    .2

، في  زاة  العوددل  الشدددددددؤ ن ان تودد عسددة رودد  ه  وعو ل بدده ون (12/11/2111(  الوؤة  في ا2/31632 /
ومسلاته  عسنة البحث الوبح مة ا زاة  المق فة  الىددس حة  انم ة( وع ضددة ة  اع م  اةتب ل قىدد  اماة  ال  م  الشدد ورة 

 .ل رسل في  زاة  العول  الشؤ ن ال تو عسةلوؤىىي ب لىسم ال زسة ا  ا التل سة ا
ضدددددة ة  اعتو م ال زاةتسن الوبح متسن الس ا لرتقسس  الفةمي  عرى ان ست  التقسس  ىدددددن ي  نصدددددى ىدددددن ي لرو جى  .1

 لر ق ى عرى امائه  ان سةتبل بوصف فة الرف خ   الوه ة   لسس فقل لأغةاض العلا  .
اة  المق فة  الىس حة  انم ة ون ت  ةل   زاة  العول  الشؤ ن ان تو عسة في وع ل ة الف  اا ضة ة  اىتف م   ز .3

 ون ا ل التحىسن  التل سة  انىتف م  ون الخبةاا  الت  ةل  إعتو م ملسل ال  م   انىتو ةاا  تعرسو ا العول.
ال  م  الوعتوم  لر فة تشدددددرسلاا ال زاة  سنبغي عرى  زاة  العول  الشدددددؤ ن ان تو عسة تبني السة تنفسذ و اصدددددف ا  .4

 لتعزسز نق ل الق    وع ل ة نق ل الضعى افةص التحىسن(.
ضدددددددة ة  تبني  زاة  المق فة  الىدددددددس حة  انم ة،   زاة  العول  الشدددددددؤ ن ان تو عسة ونهج ىدددددددرس   وتر ول في  .7

سة س المقست  الت صدددل الى نت ئج فعراىدددتعةاض نت ئ ه   فت وورن ته  ون خلال اعتو م اىدددتب نة ةضددد  الو جفسن لرقس 
 وؤشددددةاا مقسقة، ا ةاخ اتف قس ا وع ونجو ا عةبسة ا  ا نبسة ا   زاةاا ون جة   القس   بإ ةاخ الوق ةن ا  تب مل 

 الخبةاا عن لةست وؤشةاا امائه   السة الةبل بسن الوورن ا  النت ئج لرل وعس ة. 
عمام الس ا  ونه س ا خ صة ب لأبماع  انبتر ة لرو  نا ر فة  اىتمو ة سنبغي عرى ال زاةتسن الوبح متسن انهتو   بإ .1

 الو اهل  الل ق ا  الأفر ة لرو اةم البشةسة الضة ةسة للاةتق خ ب لعول  انماخ. 

 سنبغي عرى  زاة  المق فة  الىس حة  انم ة انلتزا  بتفعسل قى  اماة  ال  م  الش ورة ون حسث ةفم القى  ب لعمم الر في .7
/  2ا  أ   / ون الو جفسن  تفعسل وه   الشددددعل بو  ست افت وع اعو   انو نة الع وة لو رس ال زةاخ الوةق  ب لعـددددددددددمم

 (.12/11/2111(  الوؤة  في ا31632
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The effect of total quality management requirements in the 
management of excellence according to the (EFQM) model: 

comparative study 
 

Prof. Dr. Islam Talib Muhammad               Salih Riyam Aayed Abdul-Jabbar  
 

Abstract: 
 This research aims to determine the level of application of Total Quality 
Management requirements in the Excellence Department in the two ministries 
according to the EFQM model, as well as to explain the nature of the 
relationship between the requirements of Total Quality Management and the 
level of Excellence Management according to the aforementioned model and 
test the impact of requirements in the management of excellence, and build an 
electronic service to support search variables. As the research problem was 
identified as (the lack of perception among workers in the ministries researched 
of the importance of implementing the requirements of Total Quality 
Management and strengthening commitment to it, leading to the management 
of excellence according to the EFQM model) in those ministries. 
The research reached a percentage of the gap with requirements, as it reached 
61% in the Ministry of Labor and Social Affairs, 75% in the Ministry of Culture, 
Tourism and Antiquities, as for the EFQM gap, it reached 78% in the Ministry 
of Labor and Social Affairs, 80% in the Ministry of Culture, Tourism and 
Antiquities. The two researchers also set keys for improvement and 
development for the variables, and the results of the statistical methods used 
in the research indicated that there is a commitment to implement the 
requirements of total quality management in the Ministry of Labor and Social 
Affairs), and there is a relationship and influence in the management of 
excellence according to the EFQM model as for the Ministry of Culture and 
Tourism And the effects did not appear as a result, due to their lack of 
commitment to implementing the requirements of total quality management, 
which affected the Department of Excellence), in addition to weakness in the 
two ministries researched in presenting their results to reach the Department of 
Excellence, and the levels of conformity percentage of the two ministries 
appeared as follows: (Ministry of Labor and Social Affairs: Level 1, Ministry 
Culture, Tourism and Antiquities: Level Two), as strengthening the strengths 
and seizing opportunities for improvement by the two ministries will lead to 
strengthening their position in the future. 
Key words: Total Quality Management (TQM) requirements, Excellence 
Management (EM), EFQM, RADAR. 
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  :القس م ، التخلسل انىددتةاتس ي، التمةسل، فةق العول، ةضدد  الزب ن، تقسس  متطلبات ادارة الجودة الشتتاملة
 الأماخ، التحىسن الوىـتوة.

القس م ،  الوش ةرة في  ه م تحىسن اماة  ال  م  الش ورة ه  مة ة قب ل وىؤ لسة ال  م  ون قبل القيادة:  .1
 وةاقبة هذا التلبست بو  في ذلل، تحمسم مق فة اماة  ال  م  الشدددددد ورة،  انلتزا  بتحىددددددسنه ،  ت  سه  ت مسة 

 الونجوة في تحمسم ات  ه اىتةاتس سة إماة  ال  م  الش ورة   ضع الىس ىة اللازوة لرتلبست.
 

 
 
 

 الفقرات ت

 أووا  احتساب قائمة الفحص

 

متتتتطتتتتبتتتتق 
كتتتتتتلتتتتتتيتتتتتتاً 
متتتتتتوثتتتتتتق 

 ً  كليا

متتطتتبتتق 
كتتتتلتتتتيتتتتاً 
متتتتوثتتتتق 
 ً  جوئيا

متتطتتبتتق 
كتتتتلتتتتيتتتتاً 
غتتتتتتيتتتتتتر 
 موثق

مطبق جوئيتتتاً 
 موثق كلياً 

مطبق جوئياً 
 موثق جوئياً 

مطبق جوئيتتتاً 
 غير موثق

غتتتيتتتر متتتطتتتبتتتق 
 غير موثق

2 

تتبنى  قيادة الووارة وضتتتتتع ستتتتتياستتتتتة 
وأهتتتتداف التتجتتودة وتتتظتتهتتر التتتتتوامتتهتتتتا 
وتتحمل المستتتتؤولية ع  كفاءة وفاعلية  

 .إدارة الجودة الشاملة في الووارة 

       

1 
ينبغي على  القيتتادة في الووارة  توفير 
 .الموارد اللاومة لإدارة الجودة الشاملة

       

3 
تقوم القيتتادة بتتاشتتتتتتتراك وتوجيتته ودعم  
وتشتتتجيع العاملي   للمستتتاهمة في إدارة 

 .الجودة الشاملة للووارة 

       

 2 2 1 3 4 7 1 الأووا 

        التكرارات 

        النتيجة 

    )الوسط الحسابي المرجح )المعدل

    النسبة المئوية لمد  المطابقة

    حجم الفجوة

 

: ونه سة لتحمسم أهماى العول عرى الومم الل سل، بو  في ذلل أهماى لتحىدددددددسن إماة   الاستتتتتتتتراتيجيالتخطيط  .2
ال  م  الشددددددد ورة  خلل لتحقسقه  ونه ، التحرسل البسئي الخ ة ي  الماخري،  تل سة اماة  ال  م  الشددددددد ورة عن 

 م  تقسس  انماخ(.لةست االةى لة، الىس ىة، الأهماى انىتةاتس سة، الخلة انىتةاتس سة،  ةص
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (1دول )ــــــــج

 ادةــــــــــالقي متطلب

 TQMمتطلبات ادارة الجودة الشاملة  قائمة فحص( 1ملحق )
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 الفقرات ت

 أووا  احتساب قائمة الفحص

 
متتطتتبتتق 
كتتتتلتتتتيتتتتاً 
متتتتوثتتتتق 

 ً  كليا

متتطتتبتتق 
كتتتتلتتتتيتتتتاً 
متتتتوثتتتتق 
 ً  جوئيا

متتطتتبتتق 
كتتتتلتتتتيتتتتاً 
غتتتتتتيتتتتتتر 
 موثق

متتتتتطتتتتتبتتتتتق 
جتتتتتوئتتتتتيتتتتتاً 
 ً  موثق كليا

متتتتتطتتتتتبتتتتتق 
جتتتتتوئتتتتتيتتتتتاً 
متتتتتتتوثتتتتتتتق 

 ً  جوئيا

مطبق جوئيتتتاً 
 غير موثق

مطبق غير  غير
 موثق

2 
تتبنى القيتتتادة منهج لتحليتتتل بيئتتتة العمتتتل 
التداخليتة والختارجيتة عنتد وضتتتتتتتع الخطتتة 

 الاستراتيجية  للووارة.

        

1 

تقوم القيتتتتادة في الووارة والجهتتتتات  ات 
العلاقة بوضتتع الخطط اللاومة  والاشتتراف 
على تنفي ها لأجراء التغييرات والتحسينات 

 .الخاصة بإدارة الجودة الشاملة 

        

3 
تقوم الووارة بتوفير الموارد اللاومة لتنفي  
خطتهتتا الاستتتتتتتتراتيجيتتة وبمتتا يحقق إدارة 

 .الجودة الشاملة فيها

        

 2 2 1 3 4 7 1 الأووا 

        التكرارات

        النتيجة 

        

    )الوسط الحسابي المرجح )المعدل

    النسبة المئوية لمد  المطابقة

    حجم الفجوة
 ج

أما  لتلبست وو ةى ا إماة  ال  م  الش ورة  تعزسزه  عن لةست تمةسل الع ورسن  متطلب التـتتتتـتتتتـتتتتـتتتتـتتتتـتتتتـتتتتدريب: .3
  تل سةه  عرى فه  أفضل القض س  الوتعرقة ب ل  م   تحىسن م ةه  ضون نهج إماة  ال  م  الش ورة.

 
 
 
 
 

 الفقرات ت

 أووا  احتساب قائمة الفحص

 
متتتطتتتبتتتق 
كتتتتتلتتتتتيتتتتتاً 
متتتتتوثتتتتتق 

 ً  كليا

متتتطتتتبتتتق 
كتتتتتلتتتتتيتتتتتاً 
متتتتتوثتتتتتق 

 ً  جوئيا

متتتطتتتبتتتق 
كليتتاً غير 

 موثق

مطبق جوئيتتاً 
 ً  موثق كليا

مطبق جوئياً 
 ً  موثق جوئيا

مطبق جوئيتتتتاً 
 غير موثق

 غير مطبق غير موثق

2 
تتبع الووارة اليتتتتات لإدارة برامج التتتتتدريتتتتب 
الخاصتتتتتتة بتنمية المعرفة والمهارات الخاصتتتتتتة 

 .بالعاملي  فيها

        

1 
تتبنى الووارة منهجيتتتتة لتحتتتتديتتتتد المهتتتتارات 

 .والمؤهلات اللاومة لإنجاو العمل
        

3 
تتبع الووارة خطط وبرامج للتتتتدريتتتب وويتتتادة 

 .المعرفة ونقل الخبرات للعاملي  فيها
        

 2 2 1 3 4 7 1 الأووا 

        التكرارات 

        النتيجة 

    )الوسط الحسابي المرجح )المعدل

    النسبة المئوية لمد  المطابقة

    حجم الفجوة

 (2دول )ــــــــج

 الاستراتيجي التخطيط متطلب

 (3دول )ــــــــج

 دريبـــــــالت متطلب
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و و عة ون الع ورسن تىوى بهذا انى  سحقق ن همى وشتةل  صنع القةاة بشرل  فـتتـتتـتتـتتـتتـتترق العمـتتـتتـتتـتتـتتـتتـتتل:   .4
 وشتةل بمن ون القةاةاا الفةمسة ستف عل أعض ؤه  ستع  ن ا وع نق ل الق   ت  ه الأهماى  الوه   الو ررة.

 
 
 
 

 الفقرات ت

 أووا  احتساب قائمة الفحص

 
متتطتتبتتق 
كتتتتلتتتتيتتتتاً 
متتتتوثتتتتق 

 ً  كليا

متتطتتبتتق 
كتتتتلتتتتيتتتتاً 
متتتتوثتتتتق 
 ً  جوئيا

متتطتتبتتق 
كتتتتلتتتتيتتتتاً 
غتتتتتتيتتتتتتر 
 موثق

متتطتتبتتق 
جتتوئتتيتتتتاً 
متتتتوثتتتتق 

 ً  كليا

مطبق جوئيتتتتاً 
 موثق جوئياً 

متتطتتبتتق جتتوئتتيتتتتاً 
 غير موثق

غير مطبق غير 
 موثق

2 
تتبنى الووارة أسلوب فرق العمل في تحقيق 

 .الأهداف وتحسي  الجودة 
        

1 
ضتتتتتتترورة أ  تمتلك فرق العمل ستتتتتتتياستتتتتتتة 

 .واضحة ع   أهداف الووارة 
        

3 
يجري التعريف بالمستتتؤوليات والصتتتلاحيات 

 . ات العلاقة بفرق العمل 
        

 2 2 1 3 4 7 1 الأووا 

        التكرارات 

        النتيجة 

    )الوسط الحسابي المرجح )المعدل

    النسبة المئوية لمد  المطابقة

    حجم الفجوة

 

عورسة وخللة  ونجوة  ونه سة لرتغسسة انس  بي الوىدددتوة  التمةس ي عرى وىدددت م هي  التحستتتي  المستتتتمر:  .5
ىدددعي الونجوة الوىدددتوة إلى أىددد لسل عول الونجوة لروو ةىددد ا الح لسة التي تهمى إلى تحىدددسن أماخه   ب لت لي 

 أفضل  عورس ا تنجسوسة وع انلتزا  ب لتحىسن الوىتوة.
 
 
 
 

 الفقرات ت

 أووا  احتساب قائمة الفحص

 
متتطتتبتتق 
كتتتتلتتتتيتتتتاً 
متتتتوثتتتتق 

 ً  كليا

مطبق كلياً 
متتتتتتوثتتتتتتق 

 ً  جوئيا

متتتتطتتتتبتتتتق 
كليتتتاً غير 

 موثق

متتتتطتتتتبتتتتق 
جتتتتوئتتتتيتتتتاً 
متتتتتتوثتتتتتتق 

 ً  كليا

مطبق جوئياً 
 موثق جوئياً 

مطبق جوئيتتتاً 
 غير موثق

غير مطبق غير 
 موثق

2 
ي  ادارة  تحستتتتتتتت ل ليتتتتات  لووارة ا بع ا ت ت

 عملياتها ومخرجاتها.
        

1 
ي  إدارة الجودة  تقوم الووارة بتحستتتتتتتت

 .الشاملة فيها 
        

3 
توفر الووارة الموارد اللاومة لتنفي  خطط 

 .وإجراءات التحسي  
        

 2 2 1 3 4 7 1 الأووا 

        التكرارات 

 2 1 1 2 2 2 2 النتيجة 

    )الوسط الحسابي المرجح )المعدل

    النسبة المئوية لمد  المطابقة

    حجم الفجوة

 

 (4دول )ــــــــج

 فــــــرق العمـــــــل متطلب

 

 (5دول )ــــــــج

 التحسين المستمر متطلب
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 ر فسةتعم عورسة تقسس  الأماخ ضة ةسة لماة  ال  م  الش ورة لأنه ون الوه  إعل خ وعر و ا تقييـتتـتتـتتـتتـتتم الأداء :  .6
عن الأماخ الذي سؤمسه الع ور ن عن لةست تربسة وتلرب ا العول ف لتقسس  ىدددددددسؤمي إلى تحفسزه   ةفع وعن س ته  

 عنم المن خ عرسه  أ  ترةسوه  و مس ً أ  وعن سً  وق بل أمائه   و ه مه  الوتوسز.
 
 
 
 

 الفقرات ت

قائمة الفحصأووا  احتساب   

 
متتتطتتتبتتتق 
كتتتتتلتتتتتيتتتتتاً 
متتتتتوثتتتتتق 

 ً  كليا

متتتطتتتبتتتق 
كتتتتتلتتتتتيتتتتتاً 
متتتتتوثتتتتتق 

 ً  جوئيا

مطبق كليتتاً 
 غير موثق

مطبق جوئيتتتتاً 
 ً  موثق كليا

مطبق جوئيتتتاً 
 ً  موثق جوئيا

مطبق جوئيتتتاً 
 غير موثق

 غير مطبق غير موثق

2 
تعتمتتد الووارة في مراقبتتة وقيتتاس ادائهتتا على 
لفردي  لتقييم الاداء )ا ليتتتتب  ليتتتتات واستتتتتتتتتتتا ا

 .والمؤسسي( 

        

1 
تضتتتتتتع الووارة خطة لإجراء التقييم متضتتتتتتمنة 

 .))فريق التقييم ، الموارد اللاومة والمواعيد
        

3 
تهتم الووارة بعمليتتتتة التقييم والتوعيتتتتة بهتتتتا 

كافة وتوضتح لهم أهميته للعاملي  بالمستتويات 
 .في تحقيق إدارة الجودة الشاملة

        

 2 2 1 3 4 7 1 الأووا 

        التكرارات 

        النتيجة 

    )الوسط الحسابي المرجح )المعدل

    النسبة المئوية لمد  المطابقة

    حجم الفجوة
 

: وىت م الونجوة ت  ه تربسة احتس   ا زب ئنه   ت قع ته ، عن تحمسم ترل انحتس   ا،  رضـــــــــا الوبــــــــــو   .7
  ترقي الولاحج ا  الشر  م  وع ل ته ،  إشةال الزب ن  في عورسة تصوس  الونتج ا  الخموة.

 
 
 
 

 الفقرات ت

الفحصأووا  احتساب قائمة   

 
متتتطتتتبتتتق 
كتتتتتلتتتتتيتتتتتاً 
متتتتتوثتتتتتق 

 ً  كليا

متتتطتتتبتتتق 
كتتتتتلتتتتتيتتتتتاً 
متتتتتوثتتتتتق 

 ً  جوئيا

مطبق كليتتتتاً 
 غير موثق

متتتتتطتتتتتبتتتتتق 
جتتتتتوئتتتتتيتتتتتاً 
 ً  موثق كليا

مطبق جوئياً 
 ً  موثق جوئيا

مطبق جوئيتتتاً 
 غير موثق

غتتيتتر متتطتتبتتق غتتيتتر 
 موثق

2 
تضتتتتتتتع الووارة خطة وإجراءات تلبي متطلبات 
وتوقعتتتتات وبتتتتائنهتتتتا وتعمتتتتل على م  تحقيق 

 .أهدافها

        

1 
تعتمتتتتد الووارة المواصتتتتتتتفتتتتات القيتتتتاستتتتتتتيتتتتة 
والممارستتتتتتتات الخاصتتتتتتتة بتطبيق إدارة الجودة 

 .الشاملة لتلبية متطلبات وتوقعات الوبو 

        

3 

تجري الووارة استتتتتتبيا  رضتتتتتا الوبائ  بشتتتتتكل 
دوري ووفق اليتتتة معتمتتتدة لقيتتتاس مستتتتتتتتو  
رضتتتتتاهم ع  أدائها ومقترحاتهم التي تتضتتتتتم  

 .توقعاتهم ورغباتهم

        

 2 2 1 3 4 7 1 الأووا 

        التكرارات 

        النتيجة 

    )الوسط الحسابي المرجح )المعدل

    النسبة المئوية لمد  المطابقة

    حجم الفجوة

 (6دول )ــــــــج

 تقييـــــم الأداء  متطلب

 

 (7دول )ــــــــج

 رضـــــــــا الزبــــــــــون متطلب
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 إعمام تقييم الأداء المؤسسي إلى كافة الوزارات العراقية( 2ملحق )

 2012( لسنة 114قرار مجلس الوزراء رقم )
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ضوابط إدارة عملية تقييم الأداء المؤسسي للوزارات وفق  

 2012( لسنة 114)قرار مجلس الوزراء رقم 
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