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 ستخلص الم
ٟ٘ ٔٙظ الإداسح اٌّزىبٍِخ اٌزٟ رٙذف اٌٝ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش لأداء إٌّزغبد  (TQMاٌشبٍِخ )اداسح اٌغٛدح       

اٌٝ رؾذ٠ذ رؤص١ش اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب هٍٝ ٔغبػ ٘ذفذ اٌذساعخ  ٚاٌو١ٍّبد ٚاٌخذِبد ٌزؾم١ك ٚرغبٚص رٛلوبد اٌضثبئٓ.
ِفب١ّٟ٘ ٚأّٛرط هٍّٟ ٠ّىٓ اعزخذاِٗ وذ١ًٌ  رٕف١ز ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ ِٕلّبد اٌخذِخ، ٚثٕبء اؿبس

فٟ ط١بغخ ٔٙظ فوبي ٠ُو١ٓ الإداساد اٌو١ٍب فٟ إٌّلّبد اٌخذ١ِخ هٍٝ اٌزـج١ك إٌبعؼ لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ. ٚاهزّذد 
أِب ه١ٕخ اٌذساعخ فزؤٌفذ ِٓ اٌىٛادس  اٌذساعخ فٕذق ثبثً ٚاس٠ٚه اٌذٌٟٚ ٚ٘ٛ اؽذ فٕبدق فئخ خّظ ٔغَٛ أّٛرعبً.

اٌوبٍِخ فٟ اٌّغز٠ٛبد الإداس٠خ اٌضلاصخ ٌٍفٕذق: الإداسح اٌو١ٍب، ٚالإداسح اٌٛعـٝ، ٚالإداسح اٌّجبششح. ٌٍٚزؾمك ِٓ 
 فشػ١زٟ اٌذساعخ، عشٜ اعزخ

داَ اعزجبٔخ رؼّٕذ صّب١ٔخ هشش ِزغ١شاً  رم١ظ ٚرىشف ِذٜ رـج١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚثؤعزخذاَ ِم١بط ١ٌىشد     
اٌزؾ١ًٍ اٌوبٍِٟ ٌٍؾظٛي هٍٝ إٌزبئظ الإؽظبئ١خ. ٚاٌزٟ اكٙشد اٌٝ اْ اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب ٌٗ دٚساً اٌخّبعٟ، ٚأعٍٛة 

ؽبعّبً ٚؽ٠ٛ١بً فٟ ه١ٍّخ رٕف١ز ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ ِٕلّبد اٌخذِخ. وّب ٚاكٙشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌوبٍِٟ 
اسح اٌو١ٍب ٌٍفٕذق هٕذ رـج١مٙب ٌّزـٍجبد اداسح  اٌغٛدح لأعبثبد ه١ٕخ اٌذساعخ ٚعٛد رفبٚد فٟ ٔغت ِغبّ٘خ الإد

  اٌشبٍِخ.
   ِٕلّبد اٌخذِخ.، الإداسح اٌو١ٍب، ِزـٍجبد اٌزـج١ك إٌبعؼ اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ : اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، 

Abstrac 
   Total Quality Management (TQM) is the integrated management that aims at 
continuous improvement of the performance products, processes and services to achieve 
and exceed customer expectations. The study aimed to determine the effect of Top 
management commitment to the successful implementation of total quality management 
requirements in service organizations and build a conceptual framework and practical 
model can be used as a guide in the formulation of an effective approach appointed Top- 
management in service organizations on the successful implementation of total quality 
management. Adopted study Warwick Hotel Babylon International, one of the five-star 
hotels model. The study sample was composed of three operating in the administrative 
levels of the hotel staff: Top management, middle management, direct management. To 
verify the study hypotheses, the use of a questionnaire was included eighteen variable 
measures and reveals the extent of the application of total quality management using the 
five-Likert scale, and factor analysis method for statistical results. Which showed that 
Top management’s commitment to a crucial and vital role in the process of 
implementation of total quality management in service organizations requirements? The 
results of the factor analysis showed the answers to the study sample a disparity in the 
rates of contribution administration in applied to the requirements of Total Quality 
Management. 
                                                           

  . اٌغبِوخ اٌّغزٕظش٠خ / و١ٍخ اٌوٍَٛ اٌغ١بؽ١خ 

  . عبِوخ إٌٙش٠ٓ / و١ٍخ الزظبد٠بد الاهّبي 
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 :قدمة  الم
ٚشىً اؽذٜ الأعجم١بد  ، اؽزً ِٛػٛم اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ الأ٠ٌٛٚخ ِٓ ؽ١ش الا٘زّبَ فٟ اٌومٛد الأخ١شح   

ذق ــاٌم٠ٛخ اٌزٟ رغوٝ اٌٝ رؾم١مٙب إٌّلّبد اٌّوبطشح ا١ٌَٛ عٛاء وبْ رٌه فٟ اٌّظٕن أٚ اٌغبِوخ أٚ اٌفٕ
 لبَ ـب وٕـــشع ٔفغٙـــاداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ رفشٖ. ثً اطجؾذ ــّغزشفٝ أٚ غ١ـأٚ اٌ

 هٍٝ ؽبٌخ الأداء ٚالأزبع١خ ٚعٛدح اٌخذِبد ثّخزٍف إٌّلّبد . شبًِ ٠ٕوىظ ا٠غبث١بً
ٔٗ ِٓ اٌؼشٚسٞ ٌزٌه فب ، فّّبسعخ ٚرـج١ك. ٚرجوبً ، فغٍٛن اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٟ٘ فٟ اٌؾم١مخ صمبفخ   

٠زغُ ثبٌذ٠ِّٛخ ٚؿٛي اٌّذٜ. ِٚٓ اٌّوٍَٛ اْ ٘زٖ  هٍٝ أٙب ٔلبَ عذ٠ذ ِؾغٓ ِٚـٛس ٌلإداسح إٌلش ا١ٌٙب 
ٕ٘بن لٕبهخ ساعخخ ِٓ الإداسح اٌو١ٍب ثؤ١ّ٘خ ٚدٚس اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  إٌلشح لا٠ّىٓ اْ رؾذس ِب ٌُ رىٓ

 ٠ىزت ٌٗ إٌغبػ ٚاٌجمبء. ِّبسعبد اٌغٛدح رفو١لًا ِٓ اعً رفو١ً
ِٓ       وبٍِخ ٚفبهٍخ داء ٌٓ ٠ٕغؼ دْٚ ِغبٔذحسح ٌلاسرمبء ثّغزٜٛ الأاٚ ِجبد ٕٙظِاْ رـج١ك اٞ ٔلبَ اٚ    

اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ اُ٘ اٌوٛاًِ  اداسح ِّبسعبد ٌزٕف١ز ِزـٍجبد أٚداسح اٌو١ٍب الإ اٌزضاَ ٌزا ٠وذ .داسح اٌو١ٍبالإ
ٕٙظ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٞ ِٕلّخ طٕبه١خ أٚ ِ ُ٘ هٍٝ ٚعٗ الاؿلاق فٟ ٔغبػاْ ٌُ ٠ىٓ اٌوبًِ الأ

ٛدح ، ٚلا ٠ّىٓ اْ ٔزظٛس ثؤٞ ؽبي ِٓ الاؽٛاي رـج١ك عبط فٟ ثٕبء طشػ اٌغالأخذ١ِخ ، ٚ٘ٛ ثّضبثخ ؽغش 
  ِٓ الإداسح اٌو١ٍب. دهُ ٚرؤ١٠ذثّغزٜٛ الأداء دْٚ ٌلأسرمبء ٕٙظ ِاٞ 

 ٚرؾغ١ٕٙب ٚرـ٠ٛش٘ب. اٌج١ئخ إٌّبعجخ لاعزٕجبد ِزـٍجبد اٌغٛدح ٚسهب٠زٙب ر١ٙئ فبلإداسح اٌو١ٍب ٟ٘ اٌزٟ   
ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ  فٟ رـج١كٚدٚس٘ب الإداسح اٌو١ٍب ث١ٓ فٟ ِغبي اٌشثؾ  اٌذساعبدٚٔز١غخ ٌمٍخ 

هٍٝ  اٌذساعخ دهشال١بً، ٌزا سوض   أٚ اٌذساعبد  ٌذساعخاثشىً هبَ ٚهذَ رـج١ك ِضً ٘زٖ  إٌّلّبد اٌخذ١ِخ
ثٕبء اؿبس ٔلشٞ ِغبّ٘زٗ فٟ . فؼلًا هٓ ١خـج١مٗ فٟ لـبم إٌّلّبد اٌخذِ٘زا اٌّٛػٛم اٌؾ١ٛٞ ٚاٌُّٙ ٚر

لإداسح اٌغٛدح  ـبم اٌخذِبد اٌوشال١خ هٕذ رـج١مٗالأعزفبدح ِٕٗ ٚاعزخذاِٗ فٟ ل ٚأّٛرط هٍّٟ ٠ّىٓ
  اٌشبٍِخ. 

 المحور الأول

 المراس ةنهجي  

   اٌذساعخِشىٍخ اٚلًا : 
رغزـ١ن  اٌّزـٍجبد اٌشئ١غ١خ ٌزـج١مٙب ؽزُٝ رؾمك هذداً ِٓ ٌلا ٠ّىٓ ٌٍّٕلّبد رـج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِب    

 .     ثو١ذح هٓ اٌٛالن رمجً ِفب١ُ٘ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ثظٛسح ع١ٍّخ لبثٍخ ٌٍزـج١ك اٌوٍّٟ ١ٌٚظ ِغشد ِفب١ُ٘ ٔلش٠خ
ِٓ خلاي ٔٙظ اداسح اٌغٛدح  اْ ا٠ّبْ ٚلٕبهخ الإداسح اٌو١ٍب ثؼشٚسح اٌزؾغ١ٓ ٚاٌزـ٠ٛش اٌشبًِ ٌٍّٕلّخ   

اداسح اٌغــٛدح  ثّٕٙظ اٌزضاَ الإداسح اٌوـ١ٍب وذإٌبعؼ. ثً ٠ُاٌّزـٍجبد اٌزٟ رغبهذ هٍٝ اٌزـج١ك  اٌشبٍِخ ِٓ أُ٘
 ٟاٌشئ١غالإعبثخ هٍٝ اٌغئاي  فٟ اٌذساعخٔمـخ اٌجذا٠خ ٌٕلبَ اداسح اٌغٛدح. ٚه١ٍٗ رزؾذد ِشىٍخ  اٌشبٍِخ

 : اٌزبٌٟ
 ؟ اٌخذِخ فٟ ِٕلّبدِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِّبسعخ أٚ ِب ِذٜ اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب فٟ رـج١ك     

 

 اٌذساعخا١ّ٘خ صب١ٔبً : 
 : فٟ اٌذساعخ ٘زٖغبهذ ر٠ّىٓ أْ    
 ٕٙظ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚدٚسٖ فٟ لـبم اٌخذِبد.ّفُٙ افؼً ٌ .1
  .اٌخذِبد اٌزوشف هٍٝ اٌّزـٍجبد اٌشئ١غ١خ لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٌزـج١مٙب ثشىً فوبي فٟ لـبم .2
  .لـبم اٌخذِبدفٟ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  زـج١كٌوذ١ًٌ فٟ ط١بغخ ٔٙظ ّٔٛرط اٌذساعخ ا اعزخذاَ .3

 

  اٌذساعخأ٘ذاف صبٌضبً : 
ِزـٍجبد  رٕف١ز الإداسح اٌو١ٍب فٟ رؤص١ش اٌزضاَٚ٘ٛ اٌزوشف هٍٝ  أعبطاٌٝ رؾم١ك ٘ذف  اٌذساعخ ٘زٖٙذف ر  

، ٠ٕٚجضك ِٓ ٘زا ٚاس٠ٚههٍٝ فٕذق ثبثً  ّٕلّبد اٌخذ١ِخ ِٓ خلاي دساعخ رـج١م١خاٌاداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ 
 :ّ٘ب فشه١١ٓ الأعبط ٘ذف١١ٓاٌٙذف 

 

 ٕٙظ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ أداء هٍّٙب؟ ِ ٚاس٠ٚهً٘ روزّذ اداسح فٕذق ثبثً  .1
 ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ؟ ٚاس٠ٚهرؾذ٠ذ اٌٝ اٞ ِذٜ رٕفز الإداسح اٌو١ٍب ٌفٕذق ثبثً  .2

 

 اٌذساعخفشػ١بد ساثوبً : 
 اٌزٟ رُ رؾذ٠ذ٘ب ٠ّىٓ ط١بغخ اٌفشػ١بد اٌزب١ٌخ: اٌذساعخأٔـلالبً ِٓ ِشىٍخ   
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 اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ الأٌٚٝ :
ٌذٚس ( فٟ ِزٛعـبد رمذ٠شاد اٌوب١ٍِٓ  ( α ≤ 0.05لا٠ٛعذ فشٚق داٌخ اؽظبئ١بً هٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ       

 .ٚاس٠ٚهثبثً الإداسح اٌو١ٍب فٟ رـج١ك ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ فٕذق 

 اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌضب١ٔخ :
 .ٚاس٠ٚه١ب ٌفٕذق ثبثً ٍاداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ لجً الإداسح اٌوِزـٍجبد رٕف١ز  رفبٚد فٟ لا ٠ٛعذ     

 اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌضبٌضخ : 
راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ لأٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب ٚرؾم١ك ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ هٕذ رٛعذ هلالخ اسرجبؽ       

 .0.05ِغزٜٛ 

 اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌشاثوخ : 
لا رٛعذ هلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ لأٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب ٚ رؾم١ك ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ هٕذ      

 .0.05ِغزٜٛ 

 خبِغخ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌ
رٛعذ هلالخ رؤص١ش راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ لأٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب ثزؾم١ك ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ هٕذ      

 .0.05ِغزٜٛ دلاٌخ 

 اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌغبدعخ :
لا رٛعذ هلالخ رؤص١ش راد دلاٌٗ ِو٠ٕٛخ لأٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب ثزؾم١ك ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ هٕذ       

 .0.05ِغزٜٛ دلاٌخ 
 

 اٌذساعخؽذٚد خبِغبً : 
الإداسح ٚ ،اٌٛعـٝالإداسح ٚ ،اٌو١ٍبالإداسح  اٌضلاصخ ) فٟ ه١ٕخ ِٓ اٌوب١ٍِٓ فٟ اٌّغز٠ٛبد الإداس٠خ اٌذساعخزؾذد ر   

  .2015 آراساٌٝ  2014ِٓ رشش٠ٓ اٚي  ٌفزشح، ٚصِب١ٔبً ثباٌذٌٟٚ فٟ ثغذاد ٚاس٠ٚهفٕذق ثبثً ٌ اٌّجبششح (
 

  اٌذساعخ اعٍٛةعبدعبً : 
 أعٍٛث١ٓ ّ٘ب: اعزخذاَ رُ ،اٌذساعخ ٖ٘ز أ٘ذاف ٌزؾم١ك   

 إٌلشٞ اٌغبٔتٌوشع  اٌزؾ١ٍٍٟ اٌٛطفٟ الاعٍٛة ٘ٛ ؛اٌزٞ رُ اعزخذاِٗ فٟ اٌذساعخ  الأٚي الاعٍٛة   
، ٚدٚس اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب فٟ ِٕلّبد اٌخذِخٌزـج١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  أٚ اٌّّبسعبد إٌبعؾخٌّزـٍجبد 

  .فٟ ه١ٍّخ رـج١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ
 ٚثبلأهزّبد اٌذساعخ ٘زٖ ِٓ اٌزـج١مٟ ٌزغـ١خ اٌغبٔت ا١ٌّذا١ٔخ اٌذساعخ ِٕٙظ اٌضبٟٔ؛ فٙٛ الأعٍٛة اِبٚ   

فٟ ِّبسعخ ٚرٕف١ز ِزـٍجبد  ٚاس٠ٚهِذٜ اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب ٌفٕذق ثبثً  ٚرىشف رم١ظ اعزّبسح اعزجبٔٗ هٍٝ
  .اٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسح

 الأٔؾشاف اٌّو١بسٞ، ٚ tم١ّخ ٚاٌزؾ١ًٍ، و اٌم١بط فٟ الإؽظبئ١خ ٚالادٚاد الاعب١ٌتثوغ  اعزخذاَ رُ    

(𝛔 ،)ِٟٚزٛعـبد رمذ٠شاد اٌوب١ٍِٓ ( اٌخّبعٟ، ٌّوشفخ       ٌّم١بط ١ٌىشد ) ( ̅ ) اٌّزٛعؾ اٌؾغبث
  ٚاس٠ٚه.  ثبثً ٌذٚس الإداسح اٌو١ٍب فٟ رـج١ك ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ فٕذق 

اٌشبٍِخ فٟ اٌفٕذق، هٛاًِ رٕف١ز اداسح اٌغٛدح  ٚثٙذف ِوشفخ ٔغت ِغبّ٘خ الإداسح اٌو١ٍب فٟ وً هبًِ ِٓ  
هٍٝ رٍخ١ض اٌوذ٠ذ  ٚ٘ٛ ؿش٠مخ اؽظبئ١خ روًّ (factor analysis) اٌزؾ١ًٍ اٌوبٍِٟاعزخذاَ اعٍٛة رُ 

٠ٚٙذف اٌزؾ١ًٍ اٌوبٍِٟ لاعزخلاص ِغّٛهخ ِٓ .  (Factors) ِٓ اٌّزغ١شاد ٌوذد ألً ٠وشف ثبٌوٛاًِ
ٌٍّزغ١شاد الأط١ٍخ أٚ رم١ٍض ِّىٕخ ِٓ اٌزجب٠ٓ  فغش أوجش ٔغجخ اٌوٛاًِ رشرجؾ ثبٌّزغ١شاد الأط١ٍخ هٍٝ أْ رُ

  .اٌّزغ١شاد فٟ هذح هٛاًِ هذد
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                      اٌذساعخ:أّٛرط عبثوبً : 

  
    TQMِزـٍجبد                                                                             

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

(1شىً )  
ّٔٛرط اٌذساعخا  
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  اٌذساعخه١ٕخ صبِٕبً : 
فٟ ثغذاد،  اٌذٌٟٚ ٚاس٠ٚهفٕذق ثبثً ِٓ اٌوب١ٍِٓ فٟ ِخزٍف اٌّغز٠ٛبد الإداس٠خ ٌ اٌذساعخ رزىْٛ ه١ٕخ   

 ٚاس٠ٚهِٓ لجً ششوخ  ٚاداسرٗثوذ اهبدح رش١ِّٗ ٚرغ١ٙضٖ  2014ٚاٌزٞ رُ افززبؽٗ فٟ ا٠ٍٛي ِٓ هبَ 
 اعزّبسح( 80ٚصهذ ). دٌٚخ( 12) ِٓ اوضش الأِش٠ى١خ ٟٚ٘ عٍغٍخ فٕبدق هب١ٌّخ ِوشٚفخ ٌٚذ٠ٙب فٕبدق فٟ

%( ِٓ اٌّغّٛم اٌىٍٟ 91( اعزّبسح فمؾ أٞ ِب٠وبدي )72، ٚأه١ذ ٌٍجبؽش )اٌوشث١خ ٚالأى١ٍض٠خثبٌٍغخ 
 اٌذساعخ.  ٌلاعزّبساد اٌزٟ رُ رٛص٠وٙب هٍٝ أفشاد ه١ٕخ

 

 اٌذساعخٚطف ه١ٕخ ربعوبً : 
 (1عذٚي )

 ه١ٕخ اٌذساعخ
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ط

 اٌغبثمخ اٌذساعبدهبششاً : 
١ك ِزـٍجبد هٍٝ رـجٌو١ٍب فٟ ِٕلّبد اٌخذِخ ٚرؤص١ش٘ب رٕبٌٚذ ثوغ اٌذساعبد اٌذٚس اٌؾ١ٛٞ ٌلإداسح ا   

   . ِٚٓ ٘زٖ اٌذساعبد ِب ٠ٍٟ:اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ
 ط

 ثوٕٛاْ رؾ١ًٍ ثبس٠زٛ ٌوٛاًِ إٌغبػ اٌؾبعّخ لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ( Faisal et al.,2010دساعخ ) .1
فٟ لـبم  ٚ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ ٚػن اؿبس ٌزـج١ك فوبي لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخفٟ طٕبهخ اٌخذِبد. 

 فٟ رـج١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اثشص ٔزبئظ اٌذساعخ اٌٝ اْ اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب أشبسدٚاٌخذِبد إٌٙذ٠خ. 
 . اٌضثبئٓإٌغبػ اٌؾبعّخ ِن اٌزشو١ض هٍٝ سػب  هٛاًِ

بدق  ٛدح فٟ اٌفٕــــك ِّبسعبد اٌغــــــٛاْ رـج١ـــٕـثو (Norzuwana and Susan,2011دساعخ ) .2
خجشاد اٌّذ٠ش٠ٓ اٌوب١ِٓ ٚاٌّذ٠ش٠ٓ  اٌذساعخ ٘ٛ اعزىشبف ٔٛه١خ أٚ ح. ٘ذفذاٌّب١ٌض٠خ : ِٓ ِٕلٛس الإداس

اٌّب١ٌض٠خ. ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ          اٌزٕف١ز١٠ٓ فٟ رٕف١ز ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌفٕبدق 
ٔغبػ  فٟ ٚػن الاعزشار١غ١خ الأفؼً ٚالاعزفبدح ِٓ ِٛاسد٘ب ٌؼّبْاٌٝ اٌّذ٠ش٠ٓ رمذ٠ُ ؽٍٛي ه١ٍّخ 

 .اٌغٛدح ثشاِظ اداسح
 ISO( ثوٕٛاْ ِّبسعبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ خلاي  Rohaizan and Tan,2011دساعخ ) .3

هٍٝ أُ٘  ٌٍششوبد اٌّوزّذح اٌوبٍِخ فٟ ِمبؿوخ ولأظ فٟ ِب١ٌض٠ب. ٚ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ اٌزوشف 9000
هبًِ ٌزٕف١ز ِّبسعبد أٚ ِزـٍجبد رـج١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ. ٚثٕبء هٍٝ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ 

لأٚي فٟ رٕف١ز اداسح اٌوبًِ اطٕف  اٌؾظٛي ه١ٍٙب، اشبسد إٌزبئظ اٌٝ اْ هبًِ اٌزضاَ اٌم١بدح الإداس٠خ 
 اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ إٌّلّبد اٌخذ١ِخ .

 إٌغجخ % اٌزىشاس اٌفئخ اٌّزغ١ش د

 اٌغٕظ 1
 

 53% 38 روش

 47% 34 أٔضٝ

 
 
 

2 

 
 

 اٌوّش
 

 11% 8 25عٕخ فؤلً

35-25 27 %38 

45-36 22 %30 

55-40 13 %18 

 3% 2 55فؤوضش

 
 

3 

 
 اٌغٕغ١خ

 33% 24 هشال١خ

 27% 27 هشث١خ

 40% 29 اعٕج١خ

 
 
 

4 

 
 

 عٕٛاد اٌخجشح

2-1 9 %13 

5-3 25 %35 

10-6 24 %33 

 19% 14 اوضش 11ِٓعٕخ

 
 

5 

 
 

 اٌّئً٘ اٌوٍّٟ

 11% 8 أهذاد٠خ

 61% 44 دثٍَٛ فٕٟ

 27% 19 ثىٍٛس٠ٛط

 1% 1 ِبعغز١ش فؤهٍٝ

 
 

6 

 
ِغزٜٛ الإداسح اٌزٟ 

 روًّ ف١ٙب

 7% 5 الإداسح اٌو١ٍب

 15% 11 الإداسح اٌٛعـٝ

 78% 56 الإداسح اٌزشغ١ٍ١خ
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فٟ  اٌشبٍِخ ( ثوٕٛاْ دٚس اٌزضاَ ل١بدح الإداسح اٌو١ٍب ثبداسح اٌغٛدحEsam et al., 2012دساعخ ) .4
اٌو١ٍب فٟ  الإداسح  ل١بدح اٌذساعخ اٌٝ اعزوشاع دٚس ٚرؤص١ش اٌزضاَ ذٚ٘ذف اٌّئعغبد اٌخذ١ِخ فٟ ِب١ٌض٠ب.

ِٓ  ١ٍ١15خ ِزوّمخ ٌـــخلاي دساعخ رؾٍ اٌّب١ٌض٠خ ِِٓغبي اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌّئعغبد اٌخذ١ِخ 
ٌٗ دٚس وج١ش فٟ ِّبسعخ  ل١بدح الإداسح اٌو١ٍب  اٌزضاَ اٌّغبي. ٚاوذد ٔزبئظ اٌذساعخ اْ فٟ ٔفظ اٌذساعبد

  اٌخذِخ. اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ ِٕلّبد
هٛاًِ إٌغبػ اٌؾبعّخ لإداسح اٌغٛدح ثوٕٛاْ ( Walid and Abd Alhakim, 2013دساعخ ) .5

رؾذ٠ذ هٛاًِ  ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ .، ّٔٛرط ٔلشٞاٌضثبئٓاٌشبٍِخ فٟ طٕبهخ اٌؼ١بفخ ٚرؤص١ش٘ب هٍٝ ٚلاء 
ٔغَٛ فٟ فٕبدق فئخ خّظ  اٌزٟ ٌٙب رؤص١ش أوجش هٍٝ روض٠ض الأداءلإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ إٌغبػ اٌؾبعّخ 

فٟ  خذِبد اٌفٕذل١خ ٌٙب رؤص١شعٛدح ٚ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخاْ  ٚاشبسد ٔزبئظ اٌذساعخ هٍٝ ّظش٠خ.اٌ
 .اٌضثبئٓٚلاء  اٌؾفبف هٍٝ

ا٢صبس اٌّزشرجخ هٍٝ ِّبسعبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ  ( ثوٕٛاand Hilal, 2014 Esinْدساعخ ) .6
الأداء ٚأعجبة ٚهٛائك ِّبسعبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ رشو١ب.  رُ اخز١بس ه١ٕخ ِٓ اٌششوبد الأهؼبء 
فٟ عّو١خ اٌغٛدح اٌزشو١خ ٚأعشاء اٌزؾ١ًٍ اٌوبٍِٟ الاعزىشبفٟ ٚرؾ١ًٍ الأؾذاس اٌّزوذد . ٚلذ أكٙشد ٔزبئظ 

ّخزٍفخ رئصش رؤص١شا وج١شا هٍٝ ٔزبئظ الأداء. ٚوشفذ اٌعخ أْ ِّبسعبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٘زٖ اٌذسا
ٚرزّضً  ، إٌزبئظ أْ اٌومجبد الأ١ٌٚخ ٌّّبسعبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌششوبد اٌزشو١خ وبٔذ ِؾذٚدح

د ِٛاسد ، ٟ٘ اٌزٟ ثوذَ اٌٛهٟ ٚالاٌزضاَ ِٓ لجً اٌّٛكف١ٓ، ١٘ٚىً اٌششوبد غ١ش اٌّلائُ، ٚهذَ ٚعٛ
اٌششوبد ٠غت أْ هٍٝ رٍه أْ  ٚاٚطذ اٌذساعخرؾٛي دْٚ اٌزٕف١ز اٌفوبي ٌّّبسعبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ. 

 ٌزؾغ١ٓ الأداء.  ِزـٍجبرٙبرغزّش فٟ رٕف١ز اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِن اٌزشو١ض هٍٝ ع١ّن 
 

فٟ إٌّلّبد  اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخٌمذ سوضد اٌذساعبد اٌغبثمخ هٍٝ ِّبسعبد اٚ ِزـٍجبد رـج١ك      
اٌخذ١ِخ ، ٚا٢صبس اٌّزشرجخ هٍٝ رـج١مٙب ٚرؤص١ش٘ب هٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٚ هٍٝ ٔزبئظ الأداء . فؼلًا هٓ دٚس 

ٚلذ اوذد ٔزبئظ اٌذساعبد اٌغبثمخ هٍٝ اٌذٚس اٌؾ١ٛٞ اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب فٟ اٌزـج١ك إٌبعؼ ٌزٍه اٌّزـٍجبد. 
غبػ اٚ فشً رـج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ. ٚوّب ا٠ذد ٘زٖ اٌذساعخ اٌذٚس اٌؾ١ٛٞ ٚالأعبط ٌلإداسح اٌو١ٍب فٟ ٔ

فٟ ٔشش ٚرٕف١ز ِزـٍجبرٙب وبفخ ثذْٚ رفبٚد ٚثٕفظ اٌّغزٜٛ ٚدسعخ الأ١ّ٘خ ٌؼّبْ اٌزٕف١ز ٌلإداسح اٌو١ٍب 
فٟ ط١بغخ ِٕٙظ ٠ّىٓ اعزخذاِٗ وذ١ًٌ إٌبعؼ ٚرؾم١ك عٛدح الأداء. ِٚب ١ّ٠ض ٘زٖ اٌذساعخ ٘ٛ ثٕبء أّٛرط 

فوبي ٌزـج١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٠ّىٓ اْ رغزششذ ثٗ اداساد إٌّلّبد اٌخذ١ِخ اٌوشال١خ ثشىً هبَ 
 ِٕٚلّبد اٌخذِخ اٌفٕذل١خ ثشىً خبص، وذ١ًٌ هًّ ٌزؾم١ك اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٚاٌغٛدح فٟ خذِبرٙب اٌّمذِخ.

 ط

 المحور الثاني 

 لصمراس  النظري الأطار
 ط

 Total Quality Management    اٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسحاٚلًا : 
ٚاػؼ  ٚفمبً ٌضا٠ٚخ إٌلش ِٓ لجً اٌجبؽض١ٓ أوىظ ثشىًُ ٚأفىبس اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اْ رجب٠ٓ ِفب١٘      

الا أْ ٕ٘بن ثوغ اٌزوبس٠ف اٌزٟ أكٙشد رظٛس هبَ ٛد روش٠ف هبَ ِزفك ه١ٍٗ ِٓ لجٍُٙ. هٍٝ هذَ ٚع
   ٌٙب. اٌشبٍِخ أٚ رٌٛذ أثشاص هٕظش ِو١ٓاٌغٛدح ٌّفَٙٛ اداسح 

عٙٛد  ٚرٛؽ١ذ هشفٙب عبثٍٛٔغىٟ: ثبٔٙب شىً روبٟٚٔ لأداء الأهّبي ٠وزّذ هٍٝ الاِىب١ٔبد اٌّشزشوخفمذ       
فشق اٌوًّ  خلاي ٚص٠بدح الأزبع١خ ثظفخ ِغزّشح ِٓالإداسح ٚاٌوب١ٍِٓ ثٙذف رؾغ١ٓ اٌغٛدح 

(Joblanski:1991:70) .ٚ ِّٚبسعبد إٌّلّخ  اٌزٟ رٙذف اٌٝ رغخ١ش اٌّٛاسد  ٟ٘ فٍغفخ الإداسح
   .(  Adeoti,2003:80)إٌّلّخ  ٌزؾم١ك أ٘ذاف اٌجشش٠خ ٚاٌّبد٠خ ٌٍّٕلّخ ثـش٠مخ أوضش فوب١ٌخ

  اٌزؾغ١ٓ ٚٔلبَاداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ثؤٔٙب : ٔٙظ الإداسح اٌزٞ ٠شوض هٍٝ اٌو١ٍّخ اٌّغزّشح  روشفٚ      
ثً  (.Summers, 2006:16) هٍٝ اٌّذٜ اٌـ٠ًٛ إٌّلّخٌٚؼّبْ ٔغبػ  اٌضثبئٓوٛع١ٍخ ٌزؾم١ك سػب 

إٌّلّخ ٚرمذ٠ُ اٌخذِبد ثّب ٠زّبشٝ ٝ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش فٟ ع١ّن ٚكبئف فٍغفخ اداس٠خ شبٍِخ رٙذف اٌ أٔٙب
  .((Demirbag et al., 2006:831 أٚ ِزـٍجبرُٙ اٌضثبئٓن اؽز١بعبد ِ
هٍٝ اداسح رؾغ١ٓ  إٌّلّبدفٍغفخ الإداسح اٌزٟ رغبهذ أٙب هشفذ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ هٍٝ فٟ ؽ١ٓ     

 .) (Arumugam et al., 2009:48 اٌوبٌّٟ رؾم١ك ِىبٔخ اٌغٛدح هٍٝ اٌّغزٜٛ أدائٙب ثشىً هبَ ٚاٌفوب١ٌخ فٟ
ِّٙب وبٔذ اٌزوش٠فبد اٌزٟ روشػذ اٌٝ ِفَٙٛ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ الا أٔٙب ٚفٟ اؿبس  ٠ٓ١شٜ اٌجبؽض     

إٌّلّخ ٟ٘ خؾ عذ٠ذ فٟ اٌـش٠مخ اٌزٟ روًّ ٚرفىش ثٙب الإداسح  ٠زؾمك ِٓ خلاٌٙب الأعزخذاَ الأِضً ٌـبلبد 
دسعبد اٌٛطٛي اٌٝ أهٍٝ اٌزٛافك ث١ٓ وبفخ اٌوب١ٍِٓ ٚالأٔشـخ الإداس٠خ ثٙذف  إٌّلّخ اٌّزبؽخ فٟ أؿبس ِٓ

 أ٘ذاف إٌّلّخ .  رؾم١ك ٚوزٌه  ثؤلً رىٍفخ ِّىٕخ  عٛدح ِٕزظ
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 Top management and Commitment    ب ٚالاٌزضاَـــالإداسح اٌو١ٍصب١ٔبً : 
 

رٛف١ش ٚ ،فٟ إٌّلّخ الإداسح اٌو١ٍب ٟ٘ اٌّغئٌٚخ هٓ ٚػن الأ٘ذاف ٚاعزشار١غ١بد اٌغٛدح اٌشبٍِخ   
 اشبسٚ .ٚالأداء ، ٚرم١ُ رٕف١ز اداسح اٌغٛدح ، ٚرغبُ٘ فٟ عٙٛد رؾغ١ٓ اٌغٛدح اٌّٛاسد اٌلاصِخٚرخظ١ض 

ٔمـخ هٍٝ أٗ ٚ، اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌجبؽض١ٓ اٌٝ اٌذٚس اٌؾ١ٛٞ لاٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب فٟ رـج١ك اٌوذ٠ذ ِٓ
اٞ أداء  ٌزؾغ١ّّٓبسعبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌزـج١ك إٌبعؼ ٌ ِٓ أُ٘ اٌّزـٍجبد اٌزٟ رغبهذ هٍٝٚاٌجذا٠خ 
 (. (Sit et al., 2009: 960  ذ١ِخخ طٕبه١خ وبٔذ اَ ِٕلّخ

ٚلا الأداء،  ثشىً وج١ش هٍٝ عٛدح شــ٠ئص أْ اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب ٘ٛ اٌّؾشن الأعبعٟ ٌز١ّض الأهّبي، ثً   
ب ٟ٘ الإداسح  اٌو١ٍاْ  ثً .بــاٌو١ٍ الإداسح لجًالأداء دْٚ اٌذهُ اٌمٛٞ ِٓ  ٚرؾغ١ٓ ٠ّىٓ رجٕٟ اداسح اٌغٛدح

  . (Esam et al., 2012: 11031 )   بعؼـإٌ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٕٙظٌّاٌوبًِ الأوضش أ١ّ٘خ 
          ، ِٚؾشػبً ل٠ٛبً لإصبسح وبفخ اٌزغ١شاد زٟ روضص ا١ّ٘خ اٌغٛدح فٟ إٌّلّخاٌاٌو١ٍب ٟ٘  الإداسحٚ   

  . اٌشبٍِخ حداسح اٌغٛدلإأرغبٖ اٌزـج١ك اٌفوبي  اٌٝالإداسح اٌزم١ٍذ٠خ  ٌٍِٓزؾٛي  اٌلاصِخ
فبْ ه١ٍّخ   ،هٍٝ اٌشغُ ِٓ وً اٌغٙٛد اٌّجزٌٚخٚوض١ش ِٓ الأؽ١بْ ٔغذ ٚفٟ  ،هٍٝ اٌشغُ ِٓ وً رٌهٚ    

. ٌزا فؤْ اٌو١ٍب لجً الإداسح اٌزٟ اسرىجذ ِٓ  ثغجت الاخـبء رٕزٟٙ ثبٌفشً،لذ رـج١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ 
 ه١ٍّخ اٌزـج١ك روزّذ هٍٝ لذساد ٚعٍٛن اداسرٙب اٌو١ٍب.ٔغبػ إٌّلّخ فٟ 

 ح اٌغٛدح اٌشبٍِخاداس ِٕٙظاْ ٌلإداسح اٌو١ٍب دٚساً ؽشعبً ٚؽ٠ٛ١بً فٟ رجٕٟ ٚٔشش فٍغفخ  ٠ٓ١شٜ اٌجبؽضٌزا    
 اداسح الإداسح اٌزم١ٍذ٠خ اٌٝل١بدح اٌزؾٛي ِٓ هٍٝ اٌمذسح الإداسح اٌو١ٍب داخً إٌّلّخ، ِن ػشٚسح اِزلان 

اٌّزـٍجبد صمبفخ رٕل١ّ١خ ِلائّخ ٚاخز١بس اٌغ١بعبد إٌّبعجخ ٌجذء رـج١ك ٚٔشش خٍك اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ خلاي 
  ثشىً فوبي ٚرؾم١ك عٛدح الأداء.اٌشبٍِخ   ٍغٛدحالأعبط ٌ

 

                                Total Quality Management Requirements  ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ:  صبٌضبً

 ِزـٍجبدأٚ ِّبسعبدك هذح ــــرـج١ اخـً إٌّلّبد ثشىً هب٠َزـٍت رفو١ً فـٍغفخ اداسح اٌغـٛدح اٌشبٍِـخ د   
 أ٘ـذاف رؾم١ـكاٌزـج١ك ٚ      فٟاٌؾبعّخ ٌٕغبػ ا هٛاًِاٌّّبسعبد ٚروذ رٍٍه  ،رزٕبعت ٚرزىبًِ ف١ّب ث١ٕٙـب

 . إٌّلّخ
هٍٝ أٙب ِغّٛهخ ِٓ اٌّزـٍجبد  Critical success factorsاٌؾبعّخ هٛاًِ إٌغبػ روشف ٚ   

اداسح ٌٙزٖ  افؼً، ٚرؾم١ك سإ٠زٙب اٌؾ٠ٛ١خ اٌزٟ ٠غت أْ رىْٛ ِٛعٛدح فٟ إٌّلّخ ٌزىْٛ لبدسح هٍٝ
 . Fryer et al., 2007: 505))  ٌٍّٕلّخ اٌٝ رؾغ١ٓ اٌغٛدح ٚص٠بدح الأداء اٌّبٌٟ اٌوٛاًِ ٠ئدٞاٌّزـٍجبد أٚ 

اٌوٛاًِ اٌّزـٍجبد اٚ ِغّٛهخ ِٓ لجــً اٌىزـبة ٚاٌجبؽض١ـٓ اٌٝ  هٍٝ اٌشغُ ِٓ ٚعٙـبد إٌلــش اٌّزوـذدحٚ   
ؽٛي ٕ٘بن لذساً ِٓ الأرفبق ٚ، ِىٍّخ ٌجوؼٙب اٌجوغ أٔٙبالا  اٌغــٛدح اٌشبٍِخرـج١ك  ِغوٝاٌؾبعّخ ٌٕغبػ 

ثشىً  ٟ٘ اٌزٟ رُ اعزخذاَ ثوؼٙب اٌذساعخاٌزٟ اهزّذد فٟ ٘زا ٚاٌّزـٍجبد  .اٌّّبسعبد اٌّزـٍجبد أٚ٘زٖ 
اٚ ِزـٍجبد ِزىشس ِٓ لجً ِخزٍف اٌجبؽض١ٓ فٟ طٕبهخ اٌخذِبد، ٚا٠ؼبً اٌزٟ رُ رؾذ٠ذ٘ب هٍٝ أٙب ِّبسعبد 

اٌذساعبد  خلاياعبع١خ ٌزـج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ وً ِٓ اٌظٕبهبد اٌزؾ١ٍ٠ٛخ ٚاٌظٕبهبد اٌخذ١ِخ ِٓ 
 ,.Ooi et al) .ٌجبؽض١ٓ آخش٠ٓ اٌزغش٠ج١خ اٌغبثمخ اٌزٟ عجك اٌزـشق ا١ٌٙب فٟ اٌّؾٛس الأٚي ٚاٌذساعبد 

2008; Sit et al., 2009) ارا ِب رُ ِغّٛهخ ِٓ اٌّزـٍجبد لذ رشىً هٛاًِ إٌغبػ  ١ٌٓزا اهزّذ اٌجبؽض
 ، ٚاثشص رٍه اٌّزـٍجبد ٟ٘:اٌوشال١خ  اٌو١ٍب فٟ ِٕلّبد اٌخذِخ  اهزّبد٘ب ٚرـج١مٙب ِٓ لجً الإدساد 

 

 : Top management support  الإداسح اٌو١ٍب دهُ ٚرؤ١٠ذ .1

 بد اٌزٟــاٌّزـٍج أُ٘ خ ِٚٓـــاٌغــٛدح اٌشبٍِخ ٔمـخ اٌجذا٠ اداسح ٕٙظٌّ الإداسح اٌوـ١ٍب دهُ ٚرؤ١٠ذوـذ ٠ُ    
 اٌّؾشناٌو١ٍـــــب ٘ٛ  الإداسح  ضاَــاٌزالأثؾبس أْ ذ ِٓ ـــذد اٌوذ٠ــ. ٚاوإٌبعؼ كـــــاٌزـج١ هٍٝرغبهذ 

 .الأداء هٍٝ عٛدحثشىً وج١ـــــش ش ـــ٠ئصٚض الأهّبي، ثً ــــر١ّئدٞ اٌٝ ــرك ٚاٌزٟ ـــــٌو١ٍّخ اٌزـج١الأعبعٟ 
 شوبس ِغشد ه١ٍّخ اٌزؾغ١ٓ ٠ٚغوً  شحـــِغشد فى   ب ثزٌه ٠غوً اٌغٛدحــــــــالإداسح اٌو١ٍ ضاَـــاْ هذَ اٌز

 . إٌّلّخ رشفوٗ

 :  Customer focus اٌضثْٛض هٍٝ ـــاٌزشو١ .2

، سغجبرٗ ( ٚرٕزٟٙ ثٗؽز١بعبرٗ ٚاِوشفخ )  بٌضثْٛث رجـذأ ذ اْ ــــخ فٟ إٌّلّخ لا ثــــاْ أٞ ٔشبؽ أٚ فوب١ٌ   
ٌذ٠ِّٛخ إٌّلّخ  ؤْ سػبٖ ٠وذ أؽذ الأسوبْ الأعبطٚه١ٍٗ ف ،اٌزٞ ع١م١ّٙب ع١غزٍُ اٌخذِخ ٚ٘ٛ فٙٛ اٌزٞ
أوضش ٟ٘ ٚاؽذح ِٓ  اٌضثبئٓاٌؾظٛي هٍٝ اٌّوٍِٛبد ؽٛي هٍٝ الإداسح اٌو١ب اْ روٍُ اْ  ٌٚزا ٚٔغبؽٙب.

 إٌّلّبد.           ٚهٍٝ ٔـبق ٚاعن ٌزؾغٓ عٛدح أداء ِّبسعبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اعزخذاِبً

  :Training and education  اٌزذس٠ت ٚاٌزو١ٍُ .3

اٌغٛدح  ح ٠ٚشىً ِـٍجبً ٘بِبً ٔؾٛ رـج١ـك اداس ،ٔغبػ الإداسحٕظش اٌجششٞ ٘ٛ الأعبط ٚالأُ٘ فٟ اٌو   
 ،ثوذ آخش ِٛبًـــ٠ ضدادــُ رـــذس٠ت ٚاٌزو١ٍــأ١ّ٘خ اٌزروٟ اْ ٚالإداسح اٌو١ٍب ه١ٍٙب اْ  اٌشبٍِخ داخً إٌّلّخ.
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إٌّلّبد  خ ِٚوٍِٛبر١خ عزغوًــ١ٕـخ ٚرمـــد ه١ٍّشاــــغ١ـذٖ ِٓ رـٛساد ٚرــٚثّب عٛف ٠شٙ اٌّغزمجً ٚاْ
  اٌوب١ٍِٓ.  ٌغ١ّن اٌزو١ٍُ أوضش اٌٝ ِض٠ذ ِٓ ثشاِظ اٌزذس٠ت ٚ ثؾبعخ

  : Continuous improvementاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش  .4

ٛطٛي اٌٝ اٌٙذف ِٕٙب ٘ٛ اٌٙغ١خ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚوبئض ِٕس فٍغفخ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٟ٘ أؽذا   
اعزّشاس اٌزؾغ١ٓ فٟ اٌو١ٍّبد الإٔزبع١خ ٌٍّٕلّخ. ٚهٍٝ الإداسح اٌو١ٍب اْ  هٓ ؿش٠كالإرمبْ اٌىبًِ ٌلأهّبي 

اْ اٌزؾغ١ٓ ، ٚدائّب فشص ٌٍزؾغ١ٓ ٠غت اعزغلاٌٙب( )عٙٛد اٌزؾغ١ٓ لا ٠غت أْ رزٛلف لأْ ٕ٘بن  رفُٙ أْ
 اٌشبٍِخ. اٌغٛدح     داسح لإاٌفوبي زـج١ك اٌٟ٘ ٔبرظ ه١ٍّخ 

 :  Supplier management  اداسح اٌّٛسد٠ٓ .5

 زا ـــب ٟ٘ ِٓ الأ١ّ٘خ ثّىبْ ثبٌٕغجخ ٌٍّٕلّخ، ٌٚٙــــٓ إٌّلّخ ِٚٛسد٠ٙــخ ث١ــخ ٚص١مـاْ ٚعٛد هلال
رم١١ُ اٌّٛسد٠ٓ ثبعزّشاس هٍٝ أعظ ِٛػٛه١خ.  ػشٚسح  إٌّبعت. فؼلًا هٓب اخز١بس اٌّٛسد ــــٙه٠١ٍغت 

 ٚاٌّٛسد إٌّلّخ اٌٝ ارجبم ع١بعخ اٌششاوخ ِن اٌّٛسد٠ٓ ٔلشا ٌفٛائذ٘ب هٍٝ الإداساد اٌو١ٍبثوغ  ٚلذ رٍغؤ
 اٌغٛدح. اٌّشزشن ِوُٙ ٌزؾغ١ٓ ثبٌزخـ١ؾ  ٚرمَٛ َرٙرُ ثّمزشؽبرٙٚهٍٝ الإداسح اٌو١ٍب اْ  ٚاؽذ،  فٟ آْ

 :  Employee involvement  اششان اٌوب١ٍِٓ .6

ِشبسوخ راد ِغزٜٛ هبيٍ ِٓ ع١ّن الأفشاد اٌوب١ٍِٓ، وْٛ اٌغٛدح لا رزؾمـك رزـٍت اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ    
اٌوب١ٍِـٓ  ، ثً ٟ٘ ثؾبعخ اٌٝ أْ رزلبفش عٙٛد وبفـخِٓ الأفــشادفـشد أٚ ِغّٛهخ ِؾـذدح  ثغٙــٛد ٚأِىبٔـبد

ًٌ فٟ ٔــبق أخزظبطٗ.  رؾغ١ٓ عٛدح  ِشبسوخ اٌوب١ٍِٓ فٟروٍُ اْ اْ ٚهٍٝ الإداسح اٌو١ٍب فٟ إٌّلّخ وـ
 ٠ظُّ ٌزؾغ١ٓ الأداء. ّضً ثشٔبِظ رؾف١ض٠ٞطٕن ٚارخبر اٌمشاساد ٚ اٌو١ٍّبد

  : Information and analysis  اٌّوٍِٛبد ٚاٌزؾ١ًٍ .7

رّزٍه  ِٓ اْ لاثذ  ،ِج١ٕخ هٍٝ اعظ سش١ذح رزخز٘ب الإداسح اٌو١ٍب ٌٍّٕلّخٚلأعً اْ رىْٛ اٌمشاساد اٌزٟ    
 اْرخبر اٌمشاساد. اٌّخزٍفخ لأ الأؿبس اٌىبًِ ٌزذل١ك اٌّوٍِٛبد ِٓ ِظبدس٘ب ١ٌّضً ٔلـبَ ِوٍِٛبد إٌّلّخ
إٌّلّخ  ٌلأؽذاس داخً  ٠زـٍت اٌزغغ١ً اٌّغزّش ٚاٌذائُ الإداسح اٌو١ٍب فٟ ارخبر لشاسارٙب هٍٝ اٌؾمبئك  أهزّبد

  ب.ٚخبسعٙ

 :   Process management  اداسح اٌو١ٍّخ .8

اٌّـٍٛة. الأداء   ٌزؾم١ك  ٌخ ٚوفٛءحٌّٕلّخ ثـش٠مخ فوب٠غزغً ع١ّن ِٛاسد اعٍٛة ِٕٙغٟ اداسح اٌو١ٍّخ أ   
إٌّلّخ هٍٝ أٙب ِغّٛهخ ِٓ إٌشبؿبد ٚاٌفو١ٍبد اٌزٟ رزفبهً ٚرزىبًِ  اٌٝ ٌزا هٍٝ الإداسح اٌو١ٍب اْ رٕلش

 هٓ ٔشبؿبد ٚفوب١ٌبد ِٕفظٍخ. ١ٌٚغذ هجبسح ،ث١ٕٙب ف١ّب

 :  Quality systems  أٔلّخ اٌغٛدح .9

اٌزغز٠خ  ،، اٌّخشعـبداٌو١ٍّبد) اٌّذخلاد، ٕلش اٌٝ ٔلبَ اٌغٛدح ثظفزٗ اٌشبٍِخ هٍٝ أعبط ٔلـــبَ ِٓ ٠   
دح ٚرٕف١ز ٌزؾغ١ٓ اٌغٛ اٌذاهّخ ٚاٌزم١ٕبد رخٍك ث١ئخ إٌٛه١خدٚاد الأ. ٚثؤعزخذاَ أٔلّخ اٌغٛدح اٌشاعوخ(

 اٌغٛدح ٠ّىٓ ٌلإداسح اٌو١ٍب اعزخذاِٙب لبدسحاٌم١بط ٌؼجؾ ٚاد اٌوذ٠ذ ِٓ أدٕٚ٘بن  اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ.
 ٚثبٌغٛدح.  هٍٝ اٌم١بط اٌذل١ك ٌلأداء اٌّزوٍك ثبلإٔزبع١خ

 :   Benchmarking  اٌّمبسٔخ اٌّشعو١خ. 10

ٚاٌّمبسٔخ  .رٕبفغ١خ  ٚرؾم١ك ١ِضح ٚرؾغ١ٕٗ ٚػن ِوب١٠ش ٌّمبسٔخ أداء إٌّلّخ  الإداسح اٌو١ٍب ثؾبعخ اٌٝ       
ل١بط ه١ٍّبد إٌّلّخ  ٚرٙذف اٌّمبسٔخ اٌٝ أداء إٌّلّخ داخ١ٍبً ٚخبسع١بً. وّب اٌّشعو١خ ٟ٘ ه١ٍّخ ِمبسٔخ

 ِٓ داخً أٚ خبسط طٕبهزٙب.   ِن افؼً أداء ٌّٕلّخ

 :   Quality culture  صمبفخ اٌغٛدح.  11

اٌمذ٠ّخ اٌزٟ ٠زُ ثّٛعجٙب  زغ١١ش اٌضمبفخ اٌزٕل١ّ١خث ل١بَ الإداسح اٌو١ٍب٠زـٍت رـج١ك فٍغفخ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ،    ط
، ثشىً ٠غوٍخ اٌزٟ ٠ؾزبعٙب ٘زا اٌزـج١ك عذ٠ذح لبئّخ هٍٝ اٌّشرىضاد الاعبع١خ اٌوًّ فٟ إٌّلّخ اٌٝ صمبفخ

ٌلشٚف اٌّزغ١شح ى١ف إٌّلّخ ِن ادٚس ثبسص فٟ روض٠ض رٌَٙب اٌشبٍِخ  اْ صمبفـخ اٌغٛدحأر  .ٚٔبعؾبً ِّىٕبً
 غٍٛن ٚاٌولالبد اٌزٟ ٠غترشىً ٌُٙ ّٔبرط اٌٚ، ٚاٌوب١ٍِٓ داسح ٌلإ  ثّضبثخ د١ًٌ ٟٚ٘ .اٌـبسئخ ٚالأصِبد

  .اٌٛاؽذح فىشٞ ٠ٛعٗ أهؼبء إٌّلّخؿبس ثٙب، وؤ  ٚالأعزششبد ،أرجبهٙب

 :  Human resource management   اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ.  12
ٚثبٌشغُ  الأهّبي. اٌّّبسعبد اٌٙبِخ ٌزؾغ١ٓه١ٍّبد الإداسح اٌو١ٍب ِٚٓ   اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٟ٘ ٚاؽذح       

 إٌّلّبد، ٔزبئظ أهّبي اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ رؾم١ك ِضا٠ب رؼ١ف وض١شاً اٌٝ رٍوجٌٍٗذٚس اٌزٞ  ٚرمذ٠شٔب ِٓ اهزشافٕب
ثبٌمذسح هٍٝ اٌوجشح  ٌٚىٓ  ىٌٕٛٛع١ب ِزٛافشحزٙب، فبٌه١ٍرؼ١ف اٌم١ّخ  لا أْ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٟ٘ اٌزٟ ا

  .اٌجشش٠خ اٌّٛاسد خلاي ر١ّٕخ ٚرـ٠ٛش ِٓ لاارٝ ٠زؤٚ٘زا ٌٓ  ،وبثٙب١اعز
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 :  Strategic planning  اٌزخـ١ؾ الاعزشار١غٟ. 13
ٚششوبء  ٚاٌّٛسد٠ٓ اٌضثبئ٠ٓزؼّٓ اٌزخـ١ؾ الاعزشار١غٟ رـ٠ٛش ٚٔشش اٌخـؾ ، ٚرؾغ١ٓ اٌولالبد ِن        

وؤؽذ ِزـٍجبد اداسح  اٌزخـ١ؾ الأعزشار١غٟ .أْاٌضثبئٓالأهّبي ٠ٚغبهذ فٟ رؾم١ك الأ٘ذاف ٚرؾم١ك سػب 
 ِن أداء إٌّلّخ. ثمٛح شرجؾ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٠

 : Employee encouragement  رشغ١ن اٌوب١ٍِٓ.  14
 ٠ٚشوشُ٘ الأداء ٠ؾفض اٌوب١ٍِٓ هٍٝٚاٌّىبفآد ٚاٌذهُ اٌٛك١فٟ ١ن اٌوب١ٍِٓ ِٓ خلاي ِٕؼ اٌؾٛافض رشغ      

اٌٝ  اٌّزؾممخ ٠ئدٞٚالأهزشاف ثبٔغبصارُٙ  . أْ رشغ١ن اٌوب١ٍِٓاٌضثبئٓهٍٝ سػب ئصش ثبٌشػب، ٚ٘زا ثذٚسٖ ٠
 ِٓ طٕن ا٠ذ٠ُٙ ٚهمٌُٛٙ ِّب ٠ئدٞ اٌٝ اٌّض٠ذ ِٓ اٌؾّبط ثّب رزؾمك ٠ٚشوشُ٘ ثبٌفخش لأٗ اٌوب١ٍِٓ اهزضاص

 ٚاٌزغ٠ٛذ فٟ اٌوًّ. ٠ٚذفوُٙ اٌٝ اٌزؾغ١ٓ

 : Teamwork   فشق اٌوًّ.  15
ص٠بدح ع١ـشح   ش١ش فشق اٌوًّ اٌٌٝزؾم١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، ٚر فشق اٌوًّ أعٍٛثب أعبع١ب ِٚؾٛس٠ب       

ثشىً ا٠غبثٟ ِن اٌشػب  رشرجؾ  ٚاٌّشبسوخ، ٚاٌزٟعٛ ِٓ اٌولالخ اٌّزجبدٌخ ٚرٛفش  ،هٍُّٙهٍٝ  اٌوب١ٍِٓ
ٌٛطٛي اٌٝ رؾم١ك ٚا ٌزؾغ١ٓ اٌغٛدح فشق اٌوًّ رمَٛ ثزفو١ً دٚس  اٌو١ٍب أْ الإداسح ٚهٍٝ. ٌٍوب١ٍِٓ اٌٛك١فٟ

 إٌّلّخ. أ٘ذاف

 : Communication  رظبلادالا . 16
بعٟ ٌزـج١ك اداسح اٌغٛدح ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ داخً إٌّلّخ، ٚهٕظش اعْ ٌلارظبلاد  دٚس ؽبعُ ٌٍزٛاطً ا       

 إٌّلّخ.٠ؾغٓ أداء ٚ اٌضثبئٓب١ٍِٓ ٚسػبُ٘ ٚسػب اٌزٛاطً اٌفوبي ٠ئصش هٍٝ ِشبسوخ اٌو. ٚاعزخذاَ اٌشبٍِخ
 ٚكشٚفبً ٌٍزغذ٠ذ ع١ذاً ِٕبخبً ٠خٍك٠مؼٟ هٍٝ اٌخٛف ٚ    اٌفوبٌخ الارظبلاد اٌو١ٍب هٍٝ الإداسح رشغ١ن اْ

 .ٚاٌومبة اٌزخ٠ٛف هٍٝ اٌّج١ٕخ الأعب١ٌت اٌزم١ٍذ٠خ هٓ ثو١ذاًاٌّشىلاد  ٌؾً ِٕبعجخ

  :  Product and service design  رظ١ُّ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد.  17
ٚفٟ  الا١ٌٚبد اٌّّٙخ ٌلإداسح اٌو١ٍب.ِٓ  اٌضثبئٓثّب ٠زلائُ ِٚزـٍجبد ٚرٛلوبد رظ١ُّ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد         

ثغبٔت اص١ٕٓ ِٓ  الأهّبي ٚاٌخذِخ ٚالاثزىبس ٌٙب هلالخ ا٠غبث١خ ِن ِضا٠ب خ ٚعذد أْ إٌّزظ دساعخ رغش٠ج١
 . ٌٍضثبئٌٓزىٌٕٛٛع١ب اٌّوٍِٛبد ٚالاعزغبثخ  اٌوٛاًِ ّ٘ب اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ 

  :  Reduce costs  خفغ اٌزىب١ٌف . 18

الأٌٚٝ  أداء اٌوًّ اٌظؾ١ؼ ِٓ اٌّشحٚ ،الأعبع١خ ٌفٍغفخ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌشوبئضِٓ خف١غ اٌزىب١ٌف         
ِّب ٠ئدٞ اٌٝ  ه١ٛة ( ثلا طٕبهخ )  "Zero defects"  اٌظفش٠خ اٌو١ٛة أٚ وّب ٠غ١ّٗ اٌجوغٚوً ِشح 

 ث١ٓاٌغٛدح صمبفخ  ثٕششل١بَ الإداسح اٌو١ٍب ، ٠ٚغبهذ إٌّلّخرخف١غ اٌزىٍفخ ٚاٌّغبّ٘خ فٟ ص٠بدح أسثبػ 
اٌغٛدح الأهٍٝ رئدٞ  ٌىْٛ أصٕبء اٌوًّ، فٟ الأخـبء ف١ّب ٠زوٍك ثؼشٚسح اٌٛلب٠خ ِٓ اٌٛلٛم وبفخ اٌوب١ٍِٓ 

 ٌٍوب١ٍِٓ وبفخ.اٌفوّبي ٌٍو١ٍّبد ٚاٌزذس٠ت  ٌٍّٕزظ ٚاٌزخـ١ؾ  اٌزظ١ُّ اٌغ١ذ هٓاٌٝ رخف١غ اٌزىب١ٌف ، فؼلًا 
 

   TQM and service organizations    ِٕٚلّبد اٌخذِخاداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ساثوبً : 
الاد ٌّغاالإداس٠خ ٚفٟ وً  ِغز٠ٛبد اٌو١ٍّخأْ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٟ٘ ؿش٠مخ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌلأداء فٟ ع١ّن    

 .اعً رول١ُ اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّٕلّخِٓ  ٚرٌه ثبعزخذاَ وبفخ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚاٌّب١ٌخ اٌّزبؽخ ،اٌٛك١ف١خ ثبٌّٕلّخ
ص٠بدح الإٔزبع١خ. فؼلا  اٌٝ ٠ئدٞ ثذٚسٖ عٛدح ٌٍضثبئٓ، ٚاٌزٞ  ١ش خذِخ راد اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٘ٛ رٛف ٚاٌغشع ِٓ اداسح 

 (Talib and  Rahman, 2010: 364) .    ٚٚػن رٕبفغٟ افؼً ٚخفغ رىب١ٌف اٌضثبئٓهٓ سػب 
ّّضً )اٌغٛدح اٌّزٛلوخ(ِٕلّبد اٌخذِخفٟ ف    أِب الأداء اٌفوٍٟ  ،إٌّلّخ ٍضثْٛ ؽٛي خذِبد ٌ ، الأداء اٌّغزٙذف ٠

ّّضً )اٌغٛدح اٌّذسوخ( ِٓ لجً  هٍٝ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٠زُ رم١ٍض رٍه   رٍه اٌخذِبد، فجبلاهزّبد  ثوذ رمذ٠ُ اٌضثْٛف١
ثوذ  ١ٍٙب، صُ اٌوًّ هٍٝ رغبٚص٘ب ف١ّبٌلأداء، ِٚؾبٌٚخ اٌمؼبء ه اٌّغز١٠ٛٓ اٌّغزٙذف ٚاٌفوٍٟ  اٌفبطٍخ ِبث١ٓ اٌفغٛح

 .) (Arumugam et al., 2009:54 ٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٚاٌزٞ ٘ٛ عٛ٘ش فٍغفخ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخخلاي ه١ٍّبد ا ِٓ
 ،إٌّلّبد اٌخذ١ِخ  فٟ هبٌُ  ٚاعوبً بِبًٌٚزا غذا ِٛػٛم اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ اٌّٛػٛهبد اٌزٟ رٍمٝ ا٘زّ  

 اٌضثْٛهٍٝ اخزلاف أٛاهٙب ٚاؽغبِٙب ، لاْ فٍغفخ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ رشوض هٍٝ اٌفٕذل١خ  خاٌخذِِٕلّبد ِٕٚٙب 
رشوض هٍٝ ػشٚسح ِشبسوخ اٌوب١ٍِٓ ٚاٌزىبًِ ٚاٌزفبهً ث١ٓ  أٙب  فؼلأ هٍٝٚو١ف١خ رٍج١خ ِزـٍجبرٗ ٚسغجبرٗ اٌّزٕب١ِخ. 

لأرمبْ اٌوًّ ِٕز اٌجذا٠خ ؽزٝ إٌٙب٠خ ٚاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌىً عٛأت اٌوًّ  اٌخذ١ِخ وبفخ أشـخ ٚه١ٍّبد إٌّلّخ
 .اٌضثبئٌٓزوض٠ض ِغزٜٛ اٌخذِبد ثّب ٠زلائُ ٚاؽز١بعبد ٚرٛلوبد  اٌخذِٟ

ٟ٘ ِغؤٌخ  ِغؤٌخ رـ٠ٛش الأداء  رلٙش ٌٕب أْ اٌخذ١ِخاْ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ إٌّلّبد  ١ٓاٌجبؽض ٠ٚغذ   
الإداسح اٌو١ٍب ٚاٌوًّ اٌغّبهٟ اٌّشزشن  ػّٓ  اٌزىبًِ ث١ٓ ِّبسعبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚا٘ذافاعزشار١غ١خ رذخً 
الأِضً ٌٍّٛاسد ٚالاِىب١ٔبد اٌّزبؽخ، ٚثبٌزبٌٟ اٌّغبّ٘خ فٟ رـ٠ٛش الأداء ٚرؾم١ك اٌشثؾ١خ هٍٝ  ِٓ أعً الاعزخذاَ

 ٘زا إٌٛم ِٓ ذسٖ ادِبط اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟفٟ ؽذ رارٗ ٠وزجش اعزضّبساً ؿ٠ًٛ اٌّذٜ ِظ اٌّذٜ اٌـ٠ًٛ، ٚ٘زا
 إٌّلّبد.

 
 ط
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  المحور الثالث

 لصمراس  يالجانب الخطبيقد
 

 رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ِٕٚبلشخ إٌزبئظ 
 

  ثجشٔبِظٚرّذ الأعزوبٔخ  .عزجب٠ٗٔزؼّٓ اٌغبٔت اٌزـج١مٟ رؾ١ٍلًا ٌٍج١بٔبد اٌزٟ رُ اٌؾظٛي ه١ٍٙب ِٓ اعزّبسح الا    

ٌٍؾظٛي هٍٝ الأٔؾشافبد  اٌّو١بس٠خ ٚاٌّزٛعؾ ،                                            (     )
 ط   اٌؾغبثٟ ٌّزغ١شاد اٌذساعخ . 

 ٔزبئظ ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ إٌّفزٖ ِٓ لجً الإداسح اٌو١ٍب  اٚلًا :
 (2عذٚي )

 اٌذساعخاٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأٔؾشاف اٌّو١بسٞ ٌّزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ إٌّفزح فٟ ه١ٕخ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ط

 ( ِب ٠ٍٟ :٠2لاؽق ِٓ خلاي اٌغذٚي )    
) رشغ١ن اٌوب١ٍِٓ، دهُ الإداسح  اْ الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ ٌّب رُ رـج١مٗ ِٓ ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌّزّضٍخ ثــ -1

، اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ، اٌزذس٠ت ٚاٌزو١ٍُ، اداسح اٌو١ٍّبد، اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٚالأثزىبس، اٌضثْٛاٌو١ٍب، اٌزشو١ض هٍٝ 
( ، ٚ٘زا ٠ّضً ثبٌٕغجخ اٌٝ ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٟ اْ 3ٚاداسح اٌّٛسد٠ٓ( وبٔذ اوجش ِٓ ) اٌزىب١ٌفألّخ اٌغٛدح، 

اِب الأٔؾشافبد اٌّو١بس٠خ ف١لاؽق أٙب وبٔذ  اٌو١ٕخ ٌزٍه اٌّزـٍجبد وبٔذ ثبرغبٖ ا٠غبثٟ ٚثّغزٜٛ ع١ذ.افشاد اعبثبد 
 ػّٓ اٌّذٜ، ٚ٘زا ٠وٕٟ اْ اٌج١بٔبد ِزغبٔغخ.ٚ  طغ١شحهٍٝ اٌوَّٛ 

رظ١ُّ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد، اٌزخـ١ؾ الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ ٌّب رُ رـج١مٗ ِٓ ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ) -2
، الارظبلاد، اٌّمبسٔخ اٌّشعو١خ ٚاٌّوٍِٛبد ٚاٌزؾ١ًٍ( الاعزشار١غٟ ٚصمبفخ اٌغٛدح، اششان اٌوب١ٍِٓ، فشق اٌوًّ

اٌو١ٕخ ٌزٍه اٌّزـٍجبد وبٔذ افشاد ٚ٘زا ٠ّضً ثبٌٕغجخ اٌٝ ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٟ اْ اعبثبد (. 3وبٔذ الً ِٓ )
ٚ٘زا ٠وٕٟ اْ ٕ٘بن ، ٚػّٓ اٌّذٜ طغ١شحاٌوَّٛ ف١لاؽق أٙب وبٔذ هٍٝ ثبرغبٖ عٍجٟ. اِب الأٔؾشافبد اٌّو١بس٠خ 

 رُ رـج١مٗ ِٓ ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ. ارفبق فٟ ا٠غبثبد أفشاد اٌو١ٕخ ٌّب
 ،اٌذساعخفٟ ه١ٕخ  ( إٌّفزح ٠18ش١ش اٌغذٚي اٌٝ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌوبَ ٌىبفخ ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ) -3

(، ٚ٘زا ٠ّضً ثبٌٕغجخ اٌٝ ِم١بط  3.03ٌم١بط اٌذٚس اٌزٞ رمَٛ ثٗ الإداسح اٌو١ٍب فٟ ه١ٍّخ اٌزـج١ك ٚاٌزٞ ثٍغ ) 
 ٚاٌزٞ ثٍغاٌوبَ  اٌو١ٕخ هِّٛبً وبٔذ ثّغزٜٛ ا٠غبثٟ. اِب الأٔؾشاف اٌّو١بسٞافشاد ١ٌىشد اٌخّبعٟ اْ اعبثبد 

فٟ اعبثبد افشاد اٌو١ٕخ هٓ ع١ّن  ارفبق٠وٕٟ اْ ٕ٘بن  طغ١ش ٚالً ِٓ اٌّذٜ، ٚ٘زا (، ف١لاؽق أٗ وبْ .390)
 اٌو١ٍب.  الأعئٍخ اٌّزوٍمخ ثّّبسعبد أٚ ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ إٌّفزح ِٓ لجً الإداسح

 

( 0.99اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ ) ( ٟٚ٘ أهٍٝ ِٓ اٌم١ّخ 32.37)وبٔذ ِو٠ٕٛخ  tل١ّخ  اْٚاكٙشد إٌزبئظ الأؽظبئ١خ  وّب     
(، ثٙزا ٠ّىٓ اْ ٔئشش اٌٝ اْ ٔزبئظ اعّبٌٟ اٌّزٛعـبد اٌؾغبث١خ ٌّزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ 0.05) ٌّغزٜٛ

فشٚق داٌخ اؽظبئ١بً هٕذ  ٚعٛدهذَ  رئوذ اٌشئ١غخ الأٌٚٝ اٌزٟ   افشاد اٌو١ٕخ رذهُ اٌفشػ١خ  إٌّفــزح ٚؽغت اعبثبد 
اٌغٛدح  الإداسح اٌو١ٍب فٟ رٕف١ز ِزـٍجبد اداسحاٌزضاَ ٌذٚس ( فٟ ِزٛعـبد رمذ٠شاد اٌوب١ٍِٓ (α ≤ 0.05ِغزٜٛ اٌذلاٌخ 

 .ٚاس٠ٚه ثبثً فٟ فٕذق اٌشبٍِخ

 

 اٌشِض ِزـٍجبد رـج١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ الأؾشاف اٌّو١بسٞ

 1   الإداسح اٌو١ٍب دهُ 3.58 0.68

    اٌزشو١ض هٍٝ اٌضثْٛ 3.55 0.82

 3   اٌزذس٠ت ٚاٌزو١ٍُ 3.25 0.72

 4   اداسح اٌّٛسد٠ٓ 3.02 0.90

    اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش  3.20 0.97

    اششان اٌوب١ٍِٓ 2.40 0.81

    اٌّوٍِٛبد ٚاٌزؾ١ًٍ 2.77 0.87

 8   اداسح اٌو١ٍّبد 3.20 0.69

    أٔلّخ اٌغٛدح 3.19 0.97

 10   اٌّمبسٔخ اٌّشعو١خ 2.66 0.97

 11   صمبفخ اٌغٛدح 2.90 0.92

     اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ 3.34 0.87

 13   اٌزخـ١ؾ الاعزشار١غٟ 2.95 0.99

     رشغ١ن اٌوب١ٍِٓ 3.68 0.78

     فشق اٌوًّ 2.40 0.86

     رظبلادالا 2.44 0.70

     رظ١ُّ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد 2.98 0.79

 18   خفغ اٌزىب١ٌف 3.09 0.69

 اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌوبَ 3.03 0.39
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لجً ِٓ صب١ٔبً : اٌزؾ١ًٍ اٌوبٍِٟ ٚرغٍغً هٛاًِ رٕف١ز ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ 
 الإداسح اٌو١ٍب

 TQMفٟ رٕف١ز ِزـٍجبد  اٌو١ٍب ٌفٕذق ثبثً ٚس٠ٚه. اٌزؾ١ًٍ اٌوبٍِٟ ٌٕغت ِغبّ٘خ الإداسح 1

 
 (3عذٚي )

 ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخٌٕغت ِغبّ٘خ الإداسح اٌو١ٍب فٟ رٕف١ز اٌزؾ١ًٍ اٌوبٍِٟ ٔزبئظ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

فٟ فٕذق  (18اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ )رـج١ك ( ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌوبٍِٟ ٌىبفخ )هٛاًِ( ِزـٍجبد ٠3ج١ٓ اٌغذٚي )
 .داخً اٌفٕذق رٍه اٌّزـٍجبد ٚٔغت ِغبّ٘خ الإداسح اٌو١ٍب ِٚذٜ اٌزضاِٙب فٟ رـج١كثبثً ٚس٠ٚه اٌذٌٟٚ 

 
 (4عذٚي )

 وً هبًِٕغت ِغبّ٘خ الإداسح اٌو١ٍب فٟ رـج١ك اٌوٛاًِ رجوبً ٌرغٍغً 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 : ( ِب ٠4ٍٟ٠لاؽق ِٓ خلاي اٌغذٚي )   

 ٔغجخ سلُ اٌوبًِ
 اٌّغبّ٘خ

 سِض
 اٌوبًِ

 اٌّزـٍجبد
 ) اٌوٛاًِ (

 الإداسح اٌو١ٍب دهُ 1   0.115 15

 هٍٝ اٌضثْٛاٌزشو١ض     0.233 9

 اٌزذس٠ت ٚاٌزو١ٍُ 3   0.295 8

 اداسح اٌّٛسد٠ٓ 4   0.453 3

 اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٚالاثزىبس    0.296 7

 اششان اٌوب١ٍِٓ    0.108 16

 اٌّوٍِٛبد ٚاٌزؾ١ًٍ    0.006 18

 اداسح اٌو١ٍّبد 8   0.339 6

 أٔلّخ اٌغٛدح    0.119 14

 اٌّمبسٔخ اٌّشعو١خ 10  0.161 13

 صمبفخ اٌغٛدح 11  0.429 4

 اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ     0.589 2

 اٌزخـ١ؾ الاعزشار١غٟ 13   0.775 1

 رشغ١ن اٌوب١ٍِٓ     0.209 10

 فشق اٌوًّ     0.192 11

 رظبلادالا     0.064 17

 رظ١ُّ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد     0.386 5

 خفغ اٌزىب١ٌف 18   0.186 12

 ٔغجخ
 اٌّغبّ٘خ

 اٌّزـٍجبد
 ) اٌوٛاًِ (

 رغٍغً
 وٛاًِاٌ

 الأٚي اٌزخـ١ؾ الاعزشار١غٟ 0.775

 اٌضبٟٔ اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ 0.589

 اٌضبٌش اداسح اٌّٛسد٠ٓ 0.453

 اٌشاثن صمبفخ اٌغٛدح 0.429

 اٌخبِظ رظ١ُّ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد 0.386

 اٌغبدط اداسح اٌو١ٍّبد 0.339

 اٌغبثن اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش 0.296

 اٌضبِٓ اٌزذس٠ت ٚاٌزو١ٍُ 0.295

 اٌزبعن اٌزشو١ض هٍٝ اٌضثْٛ 0.233

 اٌوبشش رشغ١ن اٌوب١ٍِٓ 0.209

 اٌؾبدٞ هشش فشق اٌوًّ 0.192

 اٌضبٟٔ هشش خفغ اٌزىب١ٌف 0.186

 اٌضبٌش هشش اٌّمبسٔخ اٌّشعو١خ 0.161

 اٌشاثن هشش أٔلّخ اٌغٛدح 0.119

 اٌخبِظ هشش الإداسح اٌو١ٍب دهُ 0.115

 اٌغبدط هشش اششان اٌوب١ٍِٓ 0.108

 اٌغبثن هشش رظبلادالا 0.064

 اٌضبِٓ هشش اٌّوٍِٛبد ٚاٌزؾ١ًٍ 0.006
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٠لٙش اٌغذٚي رغٍغً رٕف١ز ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ اٌوبًِ الأٚي اٌٝ اٌوبًِ اٌضبِٓ هشش ٚفمبً ٌٍٕغت  -1
 ٚاٌزٟ رلٙش ِذٜ ِغبّ٘خ الإداسح اٌو١ٍب ٚاٌزضاِٙب فٟ رٕف١ز ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ داخً اٌفٕذق.  

ب وبْ ــــــزأ ِٓ لجً الإداسح اٌو١ٍــــش ا٘زّبِبً ٚرٕف١ــلأوضبًِ الأٚي ِٓ ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اـاْ اٌو -2
 اٌّٛاسد اداسح بـ. اِاٌذساعخخ ــبد ه١ٕــــ( فٟ اعبث0.775ٟ، ار اؽزً اهٍٝ ِغبّ٘خ ٚثٕغجخ )ـاٌزخـ١ؾ الاعزشار١غ

خ اٌغٛدح اداسح اٌّٛسد٠ٓ ٚصمبف د(. فٟ ؽ١ٓ عبء0.589اٌجشش٠خ فمذ عبء ثبٌّشرجخ اٌضب١ٔخ ؽ١ش عبُ٘ ثٕغجخ )
 (. 0.429( ،)0.453ثبٌّشرجخ اٌضبٌضخ ٚاٌشاثوخ هٍٝ اٌزٛاٌٟ ٚثٕغت رىبد رىْٛ ِزمبسثخ )

( 0.386اؽزٍذ ثم١خ ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌّشارت ِٓ اٌخبِغخ اٌٝ اٌضبِٕخ هشش ٚثٕغت رزشاٚػ ث١ٓ ) -3
 ٚاٌزؾ١ًٍ.( ٚاٌزٟ وبٔذ ِٓ ٔظ١ت الارظبلاد، ٚاٌّوٍِٛبد 0.006)(،0.064ٚالً إٌغت )

   

 ،ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ وبفخ رٕف١زِغبّ٘خ الإداسح اٌو١ٍب فٟ  ٔغتاْ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌوبٍِٟ ٌزؾذ٠ذ   
فٟ فٕذق ِٓ لجً الإداسح اٌو١ٍب  ٘برٕف١ز( هٕذ 18ٌٍّزـٍجبد )اٌٝ ٚعٛد رفبٚد ٚاػؼ فٟ ٔغت اٌّغبّ٘خ رش١ش 
سفغ اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌضب١ٔخ ثوذَ ٚعٛد رفبٚد رش١ش اٌٝ  اٌذساعخٚثزٌه فؤْ اعبثبد ه١ٕخ  .ٚاس٠ٚهثبثً 
 .ٚاس٠ٚهاٌّزـٍجبد الاعبع١خ ٌزـج١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ لجً الإداسح اٌو١ب ٌفٕذق ثبثً رٕف١ز فٟ 

 صبٌضبً : أخزجبس فشػ١بد الإسرجبؽ :
 اسرجبؽ عج١شِبْ ٌّوشفخ اٌولالخ ث١ٓ اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب ٚ ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدحرُ اعزخذاَ ِوبًِ  

 (5اٌشبٍِخ ٚوّب فٟ اٌغذٚي سلُ )
 (5عذٚي )

 ٠ج١ٓ هلالبد الإسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١شٞ أٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب ٚ ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ
 اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ

 *0.482 الإداسح اٌو١ٍب دهُ

 *0.522 اٌزشو١ض هٍٝ اٌضثْٛ

 *0.411 اٌزذس٠ت ٚاٌزو١ٍُ

 *0.324 اداسح اٌّٛسد٠ٓ

 *0.416 اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش

 *0.622 اششان اٌوب١ٍِٓ

 *0.544 اٌّوٍِٛبد ٚاٌزؾ١ًٍ

 *0.388 اداسح اٌو١ٍّبد

 *0.782 أٔلّخ اٌغٛدح

 *0.466 اٌّمبسٔخ اٌّشعو١خ

 *0.792 اٌغٛدحصمبفخ 

 *0.655 اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

 *0.346 اٌزخـ١ؾ الاعزشار١غٟ

 *0.402 رشغ١ن اٌوب١ٍِٓ

 *0.345 فشق اٌوًّ

 *0.414 رظبلادالا

 *0.622 رظ١ُّ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد

 *0.355 خفغ اٌزىب١ٌف

 *0.455 اعّبٌٟ اٌّزـٍجبد
 

لأٌزضاَ  0.05راد دلاٌٗ ِو٠ٕٛخ هٕذ ِغزٜٛ ( ٚعٛد هلالبد اسرجبؽ ٠5زؼؼ ِٓ خلاي اٌغذٚي )
الإداسح اٌو١ٍب ٚ ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ، اراً ٔمجً اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌضبٌضخ اٌّزؼّٕخ ٚعٛد هلالخ 

 اسرجبؽ ث١ٓ اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب ٚ ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح ٚٔشفغ اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌشاثوخ.
 

 ؤص١ش :ساثوبً : أخزجبس فشػ١بد اٌز
( ٌّوشفخ ربص١ش اٌّزغ١ش اٌّغزمً اٌّزّضً ثبٌزضاَ الإداسح  Fرُ اعزخذاَ ِوبًِ الإٔؾذاس اٌجغ١ؾ ) أخزجبس     

 ( :6اٌو١ٍب ثّزغ١ش اٌّوزّذ اٌّزّضً ثّزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚوّب ِج١ٓ فٟ اٌغذٚي )
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 (6عذٚي )
 ثّزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ثؤعزخذاَ ِوبًِ الإٔؾذاس اٌخـٟ اٌجغ١ؾاٌزؤص١ش ٌلأٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب ٠ج١ٓ هلالبد 

 اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ

 *14.155 الإداسح اٌو١ٍب دهُ

 *20.487 اٌزشو١ض هٍٝ اٌضثْٛ

 *47.222 اٌزذس٠ت ٚاٌزو١ٍُ

 *12.450 اداسح اٌّٛسد٠ٓ

 *42.458 اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش

 *19.147 اٌوب١ٍِٓاششان 

 *15.255 اٌّوٍِٛبد ٚاٌزؾ١ًٍ

 *18.888 اداسح اٌو١ٍّبد

 *17.472 أٔلّخ اٌغٛدح

 *12.455 اٌّمبسٔخ اٌّشعو١خ

 *11.477 صمبفخ اٌغٛدح

 *10.789 اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

 *18.478 اٌزخـ١ؾ الاعزشار١غٟ

 *20.124 رشغ١ن اٌوب١ٍِٓ

 *4.257 فشق اٌوًّ

 *5.458 رظبلادالا

 *7.876 رظ١ُّ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد

 *6.758 خفغ اٌزىب١ٌف

 ط           *35.488 اعّبٌٟ اٌّزـٍجبد

اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب ٌّزغ١ش  0.05( ٚعٛد رؤص١ش را دلاٌخ ِو٠ٕٛخ هٕذ ِغزٜٛ ِو٠ٕٛخ ٠6زؼؼ ِٓ خلاي اٌغذٚي )       
ثّزغ١ش ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚ ثٕبءاً رٌه ٔمجً اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌخبِغخ اٌّزؼّٕخ ٚعٛد اٌزؤص١ش ٚٔشفغ 

 ش . اٌغبدعخ اٌّزؼّٕخ هذَ ٚعٛد رؤص١اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ 
 

 ٚاٌزٛط١بد الأعزٕزبعبد
 اٚلُا : الأعزٕزبعبد

ِزٛعـبد  ( فٟ(α ≤ 0.05  ٠ٛعذ فشٚق داٌخ اؽظبئ١بً هٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخذَ هاكٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ اٌزـج١م١خ  .1
ٚ٘زا . ٚاس٠ٚهثبثً الإداسح اٌو١ٍب فٟ رٕف١ز ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ فٕذق اٌزضاَ رمذ٠شاد اٌوب١ٍِٓ ٌذٚس 

   فٟ رـج١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ.      سئ١ظدٚس ؽبعُ ٚهٕظش وبْ ٌٗ الإداسح اٌو١ٍب ٌزضاَ ا٠وٕٟ اْ 
الإداسح اٌو١ٍب ٌُ رغزـن اْ رٌٟٛ ٔفظ الأ٘زّبَ فٟ رٕف١ز ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ وبفخ ، وّب ث١ٕذ ٔزبئظ  .2

،  الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ لاعبثبد افشاد اٌو١ٕخ ، فمذ وبٔذ ٔغت رٕف١ز ثوغ اٌّزـٍجبد ٚاٌّزّضٍخ ثــ ) رشغ١ن اٌوب١ٍِٓ
اٌّٛاسد اٌجشش٠خ، اٌزذس٠ت ٚاٌزو١ٍُ، اداسح اٌو١ٍّبد، اٌزؾغ١ٓ  ، اداسحاٌضثْٛو١ٍب، اٌزشو١ض هٍٝ داسح اٌدهُ الإ

( ػّٓ ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٟ، اٞ 3ٚاداسح اٌّٛسد٠ٓ ( اوجش ِٓ ) خفغ اٌزىب١ٌفاٌّغزّش ، ألّخ اٌغٛدح، 
ٚ٘زا ٠وٕٟ ( اٞ ثؤرغبٖ عٍجٟ. 3جبد الً ِٓ )وبٔذ ٔغت ثم١خ اٌّزـٍأٙب وبٔذ ثبرغبٖ ا٠غبثٟ ٚثّغزٜٛ ع١ذ. فؾ١ٓ 

ٌُٚ ٠ىٓ ثّغزٜٛ ٚاؽذ ِٓ ٚعٙخ وبْ ِزجب٠ٕبً وبفخ  اٌشبٍِخ اْ اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب فٟ رٕف١ز ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح
 اٌو١ٕخ.   ٔلش افشاد

الأوضش ا٘زّبِبً  اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ رـج١ك أكٙشد ٔزبئظ ِظفٛفخ اٌزؾ١ًٍ اٌوبٍِٟ اْ اٌوبًِ الأٚي ِٓ ِزـٍجبد  .3
( فٟ اعبثبد 0.775ٍزخـ١ؾ الاعزشار١غٟ، ار اؽزً اهٍٝ ِغبّ٘خ ٚثٕغجخ )١ٌزأ ِٓ لجً الإداسح اٌو١ٍب وبْ ٚرٕف
لإداسح اٌو١ٍب وبْ ِٓ ٔظ١ت الارظبلاد، ٚاٌّوٍِٛبد ٚاٌزؾ١ًٍ . فٟ ؽ١ٓ الً ٔغت ِغبّ٘خ ٌاٌذساعخخ ه١ٕ

 زٛاٌٟ.( هٍٝ ا0.006ٌ( ، )0.064)
اٌّّبسع١ٓ لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ لـبم ٚاٌّمزشػ ثؤِىبْ اٌّذ٠ش٠ٓ ٚطٕبم اٌمشاس  اٌذساعخِٓ خلاي ّٔٛرط  .4

اٌزـج١مبد اٌّؾذدح هٕذ رٕف١ز اداسح  فُٙ أفؼً ٌزـج١مبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌزشو١ض هٍٝاْ ٠ّزٍىٛا اٌخذِبد 
 .ِٕلّبرُٙاٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ 

( ٚعٛد هلالبد الإسرجبؽ ٚاٌزؤص١ش ث١ٓ 6( ٚ )5أٚػؾذ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي ) .5
 )ِزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ(.ٚاٌّزغ١ش اٌّوزّذ اٌّزّضً ثـاٌّزغ١ش اٌّغزمً اٌّزّضً ثــــ )اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب( 

بسعبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ داخً إٌّلّخ. ٚثبٌزبٌٟ رؾذ٠ذ ٠ّىٓ ٌٙزا إٌّٛرط أ٠ؼب اْ ٠م١ظ ِذٜ أزشبس ِّ .6
 هٛاًِ اٌمـــٛح ٚاٌؼوف، ٚاعشاء اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش فٟ أداء إٌّلّخ.

 

اٌزٛط١بد صب١ٔب :   
ٕٙظ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، ٚاٌزٞ ٠وذ ِرـج١ك دٚس٘ب فٟ ػشٚسح ادسان الإداساد اٌو١ٍب فٟ ِٕلّبد اٌخذِخ لأ١ّ٘خ  .1

 اٌّـجمخ ٌز١ّض الأهّبي، ِٚظذساً ٌزوض٠ض الأداء اٌزٕل١ّٟ.اٌو١ٍّخ ٚاٌو١ٍّخ ٚاؽذ ِٓ أوضش الأعب١ٌت 
اٌٙشَ اٌزٕل١ّٟ ٌٚٓ ٠غزـ١ن  لا ِٓ لّخازُ ٠أزجبٖ الإداساد اٌو١ٍب اٌٝ اْ رٕف١ز اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ لا ٠ّىٓ اْ  .2

اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ كً غ١بة اٚ ٔمض اٌذهُ ٌغٙٛد اٌغٛدح ِٓ الإداسح اٌو١ٍب. فبلإداسح اٌو١ٍب  اْ ٠ضهُ رؾم١ك اؽذ
 ٟ٘ اٌزٟ ر١ٙئ اٌج١ئخ إٌّبعجخ ٌٍزـج١ك اٌفوبي لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ.

ش ٠زـٍت اٌزضاَ ٚاػؼ ِٓ لجً الإداساد اٌو١ٍب فٟ ٔشفٟ ِٕلّبد اٌخذِخ اٌزـج١ك إٌبعؼ لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ   .3
 ثٕفظ اٌّغزٜٛ ٚدسعخ الأ١ّ٘خ ٌؼّبْ اٌزٕف١ز إٌبعؼ ٚرؾم١ك عٛدح الأداء.ثذْٚ رفبٚد ٚٚرٕف١ز ِزـٍجبرٙب وبفخ 
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ػشٚسح أزجبٖ الإداسح اٌو١ٍب ٌٍفٕذق ٌّزـٍجبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌزٟ وبٔذ ٔغجذ اٌّغبّ٘خ ثٙب ١ٌظ ثبٌّغزٜٛ  .4
ِٕلّبد اٌخذِخ ٠زـٍت اٌزضاَ ٚاػؼ اٌفٕذق، ثً فٟ وبفخ فٟ بٍِخ لإداسح اٌغٛدح اٌشاٌّـٍٛثخ. وْٛ اٌزـج١ك إٌبعؼ 

 ِٓ لجً الإداساد اٌو١ٍب فٟ ٔشش ٚرٕف١ز ِزـٍجبرٙب وبفخ ثذْٚ رفبٚد ٚثٕفظ اٌّغزٜٛ ٚدسعخ الأ١ّ٘خ.
ِٓ ٔزبئظ ٠ّىٓ اٌزٛع١ٗ ثؤهزّبد ّٔٛرط اٌذساعخ اٌؾبٌٟ  ٟ ػٛء ِب أفشصرٗ اٌفشػ١ز١ٓ اٌشئ١غز١ٓٚأخ١شاً ٚف .5

ٕٙظ فوبي ٌزـج١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٠ّىٓ اْ ِثّزغ١شارٗ. ٚاهزجبسٖ أّٛرعبً ٠ّىٓ اعزخذاِٗ وذ١ًٌ فٟ ط١بغخ 
وذ١ًٌ هًّ ثشىً هبَ ِٕٚلّبد اٌخذِخ اٌفٕذل١خ ثشىً خبص،  رغزششذ ثٗ اداساد إٌّلّبد اٌخذ١ِخ اٌوشال١خ

 .   هٍٝ اٌّذٜ اٌـ٠ًٛ ١ك اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٚاٌغٛدح فٟ خذِبرٙب اٌّمذِخٌزؾم
    

 References   اٌّظبدس
1. Adeoti, Jonhnson Olabode (2003), "The Impact of total Quality Management on 

Banks Performance in Nigeria. Advances in Management". A Journal of 
Department of Business Administration, University of Ilorin, Vol. 3. (1): 79-85. 

2. Arumugam, V.; Chang, H.W.; Ooi, K. B. and Teh, P. L. (2009). “Self-assessment of 
TQM practices: a case analysis”. The TQM Journal, Vol.21 No.1, pp. 46-58. 

3. Demirbag, M.; Tatoglu, E.; Tekinkus, M. and Zaim, S., (2006). “An analysis of the 
relationship between TQM implementation and organizational performance”. 
Journal of Manufacturing Technology and Management, 17(6), 829-847. 

4. Esam M. A.Mustafa and Abdul Talib Bon (2012) “Role of top management 
leadership and commitment in total quality management in service organization in 
Malaysia: A review and conceptual framework”. Human Resource Management. 
Esam M. A.Mustafa et al./ Elixir Human Res. Mgmt. 51 , pp.11029-11033. 

5. Esin Sadikoglu and Hilal Olcay.(2014).The Effects of Total Quality Management 
Practices on Performance and the Reasons of and the Barriers to TQM Practices in 
Turkey. Hindawi Publishing Corporation .Advances in Decision Sciences, pp.1-17. 

6. Faisal Talib; Zillur Rahman and M.N. Qureshi (2010) “the relationship between total 
quality management and quality performance in the service industry: a theoretical 
model”. International Journal of Business, Management and Social Sciences Vol. 
1, No. 1, pp. 113-128.    

7. Fryer, K.J.; Antony, J. and Douglas, A., (2007). “Critical success factors of 
continuous improvement in the public sector: a literature review and some key 
findings”. The TQM Magazine, 19(5), 497-517. 

8. Jablonski Joseph R. (1991) “Implementers Total Quality Management on Overview 
without Publisher”, Santiago, Preiffer, U .S A, P.70 

9. Norzuwana Sumarjan and Susan W. Arendt (2011).”Quality Practices 
Implementation in Malaysian Hotels: The Management Perspective” .Apparel, 
Educational Studies and Hospitality Management Iowa State University. 
ScholarWorks@UMass Amherst. 

10. Ooi, K. B.; Arumugam, V.; Teh, P. L.  and Chong, A. (2008). “TQM practices and its 
association with production workers”. Industrial Management and Data Systems. 
Vol. 108, No. 7, pp. 909-927. 

11. Rohaizan R, and Tan P.Y. (2011), “The Practices of TQM Among MS: ISO 9000 
Certified Company”. 3rd International Conference on Information and Financial 
Engineering IPEDR, 12: IACSIT Press, Singapore. 

12. Sit, W. Y.; Ooi, K. B.; Lin, B. and Chong, A.Y (2009). “TQM and Customer 
satisfaction in Malaysia’s service sector. Industrial Management and Data 
Systems”. Vol.109, No.7, pp. 957-975. 

13. Summers, D. C. S. (2006). “Quality” 5th ed. New Jersey: Pearson Prentice Hall. (pp. 
15-17). 

14. Talib, F. and Rahman, Z. (2010). “Critical success factors of total quality 
management in service organization: a proposed model”. Service Marketing 
Quarterly, Vol.31, No.3, pp. 363-380. 

15. Walid Youssef Montasser and Abd Alhakim Al Manhawy (2013) “TQM critical 
success factors in hospitality Industry and their impact on Customer Loyalty, a 
theoretical Model”. International Journal of Scientific & Engineering Research 
Volume 4, Issue 1, ISSN 2229-5518.pp. 1-15. 

 

 

 

 



 6102/  وثمانيه مئة العدد –والثلاثون التاسعة السنة The Journal of  Administration & Economics/والاقتصاد الإدارة مجلة

(313) 

              اعزّبسح اعزج١بْ

 اٌّٛكفخ اٌّؾزشِخ /اٌّٛكف اٌّؾزشَ
 ثوذ اٌزؾ١خ 

اٌزٟ أهذد ِٓ اعً اوّبي ِزـٍجبد اٌجؾش  أػن ث١ٓ ا٠ذ٠ىُ اعزّبسح الأعزج١بْ اٌزٟ رزؼّٓ ِغّٛهخ ِٓ الأعئٍخ   
  . ( اٌّٛعَٛ ثــــــــ )رؤص١ش اٌزضاَ الإداسح اٌو١ٍب هٍٝ رؾم١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ ِٕلّبد اٌخذِخ

اْ روبٚٔىُ ِوٕب فٟ الأعبثخ هٍٝ الأعئٍخ ثىً ِٛػٛه١خ ٚدلخ ع١ىْٛ ٌٗ الأصش اٌىج١ش فٟ أغٕبء اٌذساعخ ٚرؾم١ك   
 أ٘ذافٙب اٌو١ٍّخ ِٚغبّ٘خ ِٕىُ فٟ رـ٠ٛش لـبم اٌغ١بؽخ ٚاٌفٕبدق.

                                                               

 شبوش٠ٓ ٌزوبٚٔىُ اٌظبدق ِوٕب
                   اٌجبؽض١ٓ

 فٟ اٌّشثن إٌّبعت (√) ٠شعٝ ٚػن هلاِخ      اٚلًا : ث١بٔبد هبِخ
 اٌغٕظ :            أضٝ                    روش -1
 فؤوضش                      55           55-40             45-36             35-25عٕخ فؤلً            25اٌوّش :          -2
 اٌغٕغ١خ :              هشال١خ              هشث١خ                 أخشٜ           -3
                                عٕخ                   11اوضش ِٓ     عٕٛاد     10-6عٕٛاد          5-3عٕٛاد            2-1   عٕٛاد اٌخجشح:   -4
 ِبعغز١ش فؤوضش                  اٌّئً٘ اٌوٍّٟ:          اهذاد٠خ             دثٍَٛ              ثىٍٛس٠ٛط   -5

    
 الإداسح اٌو١ٍب             الإداسح اٌٛعـٝ          الإداسح اٌزشغ١ٍ١خ     زٜٛ الإداسح اٌزٟ روًّ ف١ٙب:  ِغ -6

 

 خصب١ٔبً : رـج١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِ
اِبَ ِب رشٚٔٗ ِٕبعجبً ِٓ ٚعٙخ ٔلشوُ ٌٍزوج١ش هٓ ِذٜ ل١بَ اداسح اٌفٕذق ثزـج١ك  (√)٠شعٝ اٌزؤش١ش ثولاِخ   

 اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاصش٘ب هٍٝ عٛدح الأداء ٚفك اٌّم١بط ا٢رٟ : ِّبسعبد
 = لا اٚافك ثشذح1    = لا اٚافك      2= ِؾب٠ذ           3= ِٛافك           4= ِٛافك ثشذح            5              

ِّبسعبد د
 

 اٌّم١بط اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ

1 2 3 4 5 

      ٌذٜ الإداسح اٌو١ٍب ٌٍفٕذق اٌزضاَ هبٌٟ فٟ رـج١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ.    1

      هٍٝ اٌضثْٛ ثشىً وج١ش فٟ أزبط ٚرمذ٠ُ خذِبرٙب.اداسح اٌفٕذق رشوض  2

      .رـجك اداسح اٌفٕذق اٌزذس٠ت ٚاٌزو١ٍُ ثشىً ٍِؾٛف ٌزـ٠ٛش لذساد اٌوب١ٍِٓ 3

       .اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٚالاثزىبس ٌخذِبرٙب ثشىً ِغزّش رـجك اداسح اٌفٕذق 4

      .ٚأشـزٙب وبفخاٌزخـ١ؾ الاعزشار١غٟ لإهّبٌٙب رـجك اداسح اٌفٕذق  5

       .وبفخ ثظٛسح وفٛءح اٌو١ٍّبد لإداسح أشـخ اٌفٕذقرشوض الإداسح هٍٝ  6

      زّى١ٓ ٌٍوب١ٍِٓ ٌشفن وفبءرُٙ ٚرمذ٠ُ خذِبد اعزضٕبئ١خ ٌٍضثبئٓ. داسح اعٍٛة اٌالإ رـجك 7

      .لشاسارٙب ثٕبءاً هٍٝ ؽمبئك ٌززخزاٌّوٍِٛبد ٚرؾ١ٍٍٙب اداسح اٌفٕذق هٍٝ روزّذ  8

      .اٌّٛسد٠ٓ ٌجٕبء هلالخ ششاوخ ِز١ٕخ ٚؿ٠ٍٛخ ِوُٙ اداسح اٌفٕذق هٍٝرشوض  9

      .صمبفخ اٌغٛدح ٚروًّ هٍٝ ٔشش٘ب داخً اٌفٕذقاداسح اٌفٕذق  رـجك 10

      رـجك الإداسح اعٍٛة ِمبسٔخ الألشاْ ٌزم١١ُ خذِبرٙب )اٌّمبسٔخ ِن اٌفٕبدق اٌّّبصٍخ(.  11

         .ٔلبَ اٌغٛدح ٌٍغ١ـشح هٍٝ ه١ٍّخ أزبط ٚرمذ٠ُ اٌخذِخ اداسح اٌفٕذق رـجك 12

      .اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٌزـ٠ٛش ٚر١ّٕخ ِٙبسح اٌوب١ٍِٓ الإداسح هٍٝ رشوض 13

       .هٍٝ رمذ٠ُ اٌؾٛافض ٚاٌّىبفآد اٌخبطخ ٌزشغ١ن ٚرؾف١ض اٌوب١ٍِٓ اٌفٕذقاداسح رشوض  14

      .اعٍٛة اٌوًّ وفش٠ك داخً اٌزشى١لاد الإداس٠خ ٌٍفٕذق اداسح اٌفٕذقرـجك  15

      .هٍٝ الارظبلاد ٌزؾم١ك اٌزٛاطً اٌفوبي ِن اٌوب١ٍِٓ اداسح اٌفٕذقرشوض  16

      .إٌّزظ ٚاٌخذِخ ثّب ٠ؼّٓ الأعزغبثخ ٌشغجبد اٌضثبئٓرشوض الإداسح هٍٝ رظ١ُّ  17

      رشوض الإداسح هٍٝ رخف١غ اٌزىب١ٌف ِٓ خلاي أداء اٌوًّ اٌظؾ١ؼ ِٓ اٌّشح الاٌٚٝ. 18
 

 شىشاً ٌزوبٚٔىُ اٌظبدق ِوٕب
Questionnaire 
     The questionnaire is delivered with the purpose of collecting primary data 
from employees in the hotel for my survey. The purpose of this survey is to 
investigate and understanding the impact of Top-management commitment on 
achieving total quality management in service organizations. The results of 
this survey will only be used to conduct a statistical analysis and from that 
offer some suggestions to enhance hotel leadership. Your participation is 
greatly appreciated and helpful. 
Part I: General Information                               please put a tick (√) in a box  
[ 

1. Gender:  Male           Female . 
2. Age: Below 25 years old   25-35 years old  36-45 years old  46-55 years old                        

Over 55 years old 
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(314) 

3. Nationality    Iraqi    European   American Arabic   Asian  others .  
4. Period of experience          1-2 year           3-5 year                6-10 year 11 year.  
5. Level of Education  Certificate Diploma Gradua   Post Graduate . 
6- Categories of employees Top management   Middle level managers do you belong      
 

       Part II: Please following questions are about TQM practices as implemented by 
Leadership at  the hotel.  Please put a tick (√) in a box    which mostly explains your 
attitudes.  

   The score levels are described as:  
    5 = Strongly Agree      4 = Agree   3 = Neutral   2 = Disagree     1 = Strongly Disagree  

Thank you for your participation 
 
 
 

…………………………………………………………………………. 
………………………………………………… 

…………………………. 

 
 

 

Total Quality Management practices score 

5 4 3 2 1 

1-  Top-management commitment in hotel is significantly 
implemented. 

     

2-  Customer focus in hotel is significantly implemented.      

3-  Training and education in hotel is significantly 
implemented. 

     

4-  Continuous improvement and innovation in is 
significantly implemented. 

     

5-  Strategic planning in hotel is significantly implemented.       

6-  Process management in hotel is significantly 
implemented. 

     

7-  Employee involvement in hotel is significantly 
implemented. 

     

8-  Information and analysis in hotel is significantly 
implemented. 

     

9-  Supplier management in hotel is significantly 
implemented. 

     

10-  Quality culture in hotel is significantly implemented.         

11-  Benchmarking in hotel is significantly implemented.      

12-  A quality system in hotel is significantly implemented.      

13-  Human resource management in hotel is significantly 
implemented. 

     

14-  Employee encouragement in hotel is significantly 
implemented. 

     

15-  Teamwork in hotel is significantly implemented.      

16-  Communication in hotel is significantly implemented.      

17-  Product and service design in hotel is significantly 
implemented. 

     

18- Reduce costs in hotel is significantly implemented.      


