IDOCE

U N | ERS

3)\4?\ K,AS
aakiall 513 (anadif acd

TY

'lll O glaza daala
| |

alaally 3o LS dar 48y apasill oY) 3aad 8 52 sal) 3 M0l il

GQllall
sasal) dasl Ll
2021205421

1 -z oA g 5

Crd gl Amala -3 laY) ALK
sl

Crd e daala -3 laY) ALK - il Ra geac

c;“’\)j‘ Jaadll -@Jl.ﬂ\



P Aulall aladl HUYY 1Y) Juadll
1 ST PPTRSPPPI Aexiall 1.1
USRS Al pall A 1.2
oot @Bl sl e i 5a1.2.1
Ao Skl (5 sial) e Gl 5281.2.2
o U Al ) 4l 1.3
D rs b gl e 1.3,

D e s Lkl (5 sl e 1.3.2

B ettt ettt R Rt R R R et R R Rt R R Rt e R Rt e R Rttt Al A 1.4
B ettt ettt et R R R Rttt R R et R R Rttt e ettt et r e Al il 1.5
PP Al ol Gl 5.1.6
e e e e ee e e e e —— et e e e e e e e e ———aaaaeaeeaaaa—————raaaaas Al Al #34a3,1.7
Error! Bookmark not defined. .........cccoviieiiiiiiii e Al il i 1.8
SRR Al Al 50019
L0 ettt ettt zJial g 5 piall hhie 1,10

ALl byl ;A Jeaill 2

Error! Bookmark not defined.

Error! Bookmark not defined. ..........cccoouiiiiiiiiiiiie e el 2.1
1 OSSPSR Jaiall il 2.2
OO O PSRRI AUl paidl 2.3
OSSOSO AUl aaiall g Jitall jpaial) o 4832112 .4
I RS RTRSR il 2.5



dal Jall alad) JUY) 1O 6Y) Guadl) 1



“dadiall
Ot e 335l 518 S8 Cuaal) juand) B audiiil) ladl) il a8 Laala | pale Jiad 5agad) 31
)Y (Balat ey (Saa JSGE Judly plead) cilad g8 Al olaual ciladdl) g clatiiall  ghat g Aulafal) cililanlf
O)(1986)Demingiabiial slai gaas (B 5353l Aladl) 5 1aY) alaiiad g Gald § ydibua i Jladl] il
sl all 5 ) e 2022l G ) gne e gam g amy andasill ¢1aY) e 53 sall 5 la) 530 A4S agd
Adladll 3o el Gl 8 Lay aaiill Jaall (il sa Calide e Aipae <l 53 L) A8Mal) 02gd Aiaal)
Gitnd e 335l 5 5la) il S Jalas s Calasial ) daad) 138 (aag3(1983)Garvin sy
Akt aa i ANl o2 b S5 N Jal gl 5 LY AGBl o (Adliae Ml 8 andaiil) ¢laY)
Al clal 5ol e 58 5 ae ¢ papdaiil) 1oYW 53 sadl 3 1) (e A8Mad) ac i dale Al 5 ALalS
(Oakland 2003) .leie Aalidivdl gl
33 52l 31a) (8 agilus Jlan Gnd A0S il | sagdy o) Cpfialil) s Clabaiall oSy cund) 138 JDA (1
33 521 313 i (A 4 yrall 5 agdll 3 a3 8 Caad) 138 sl ol s jrate capdaii olaf Gada]
el (3 g B @il g SIS e coladaiall 5 08 4l ) ety ¢ candaiill c1aY
JHE A e Al dal) callsall s 880 gal) 5 )la) aalud celld ) 2dLaYL (2000) Y usof. Al
(Deming, 1986) Gl 33 35 3ol Cpnan ) (535 Lan ¢a8lil) (I8 5 3 guall 5 LadY)
Jalii 5 Lgiblee (pmund (pe ST 53 gl 5l laad] il A ) clabaiall of A1 a1 s
(Crosby1979) (Hendricks & Singhal, 1997) S M s 5 5adad ) 525 Lea 80l
e A Cun (Ol pall Jah il skl g JSEYT ac i 335l 5l o8 celld e 5 e
.(Crosby, 1979) bl Jala 5 5el 533 e 43333 DA e laiiall g lleall patusal) Gyl
il e oSl e 3,08 ST () 66580 gl 3510 Claanl jind b ) Gl sall Gl (2 (e
Ol raic Laa aisall Gl 5 JSLY) G e Esadl J5 | giia candaii elal (3aiad Al 5 48 sl
O(Anderson 1994)(Powell, 1995) J:shll saall e akaiill oY) 3y a3 ¢jlanslad

S35 O (S 835l 5 la) il Jlas 35 O ) (2006) Naiir Lioal 4ul o i (JUal) Jiaw e
Al 50 X555 (3 small (8 Apudlill) LS )8 (e ) ey Lae el il L) g Ll o la¥) s )
sasal) aend ) (535 ALl 82 52l 5 1) asslia sadi o (2014) Oakland idaul 5 s A

i Al (Dale2013).ale dSiy aikaiill oo e Ulay) (uSay Lae b gale (S5 daliay)
O3 A0S agh & aaliy 3 il all g Canll Uge Yl candaiill ¢aY1 e 30 5adl 55100 Ll Julas
L 8 Aala gl 3 gmsall 138 uiny o shall aall e Juadl il iat) a0l Cilleall
85 3a5al) o 5 5l maay G gl il day paall <yl a2 A Jlee I
(Nair2006) s«ill ¢l



dual Al AlSia

£ Lgiias s cilabiiall #laid Lasla Slale 53 gl canaal 8 jritall Al &l 5 anlll i) Jb 3
o adamill eIV cppaat 83 gall julaa Ggadat G A8l CELESIL) ) A jall sda Cargd | juate oanlaid
Aol 3l agd 3 A8 O35 Y il sadl o V) e s pall 138l g5 Banwie il 3 3gms (e a )

el e 13V 5 B sl (il s ilida oy

B (o siwall o i gad

il e ol ale (R A e sasall il Aas o Wil gan Y a8 kY sda

Canay Lan ¢ caslaiil) £13Y1 5 83 gal) asnlial Lgdy yad & Cbuad jall Calias  aplaiil )Y 5 52 sall iy s 3 g sl 2
Aliaal il oy 4 jlial) dlee

O Jrag Laa (haaas 4l s ol el cilelhd e 35S 55 clul ol alhea 3oase cileUad e 538 jall Gigadl 2

kil (5 ghual) o i gad

e my (S ol Clabiiall (pe aadl o V) Alalill 53 gl 510 dpaal (e a2 il ALl 33 gadl 33 gane ciliphas ]
dld g JalS gl gl

Sadail Sy (o agdl iladaiall (e Aladll bl Jilaty o 685 3 ol jall 8 Gl s g cAidatl) Wl all 362
cossale UG aasill oY) e i of sasall yulas

Gz s ¢ s e s (580 (S el £ 1oV Ll 8 D seaa (e Clalaiall (e el ilas 1o oY1 Ll claas 3
Bagall a3l s e 3,4l



A jall dari

JAI cilbilaad) Adlad g BelES (a8 B gadl B 10 aabludi (S gy () (S ¥ i) £ )aY) (el
bl ¢laf aad ) gay Laa Aalilal)
) 535 Laa ccilaadld) g claiial) 33 (et g sBlaadl Cilad g Agli e 385 83 9ad) 3 13) r*edlaad) L) B35
g Bl g odlanl) L 34
33 Lan  palana (S Lgtlard g Lgtlatile Gpead cilalilall (iSay B3 gadl 303) (sabaa (Gadad YA (e r¥dpudlinl
(Bl (B dpudlinl) g 8
Gadil ) a9 Laa ciblaad) B jagl) g sUndY) JUES L aalad () Bagad) 310y Say s¥CaSIl Julb
Ao ) B3 g dalaudal) caistl)
claiial) jghig S a8 AadS st B aolug O (S Jlaall 13 (A Ga) 1* py ghaill g L)
Laadll g

1B (5 sl o

£1Y) il pi a9 B3 gadl B 1) cileajlaa (i Appaal) ClBMal) agd g apaad B Giad) aoluy L) CABMal) agd

BoliSl) Jia o)A (e Basaa il ga Ao Bagal) B 1) ualie Cilid il S oo CBAS) o) ¢Sy, eaulatal)

485 Jia) Uage gl il priall (o CiES o)) Say g BT i) Addnall g ddasa o) < el Band | JISEY) g (Aulladl)
£1aY) g Bagadl 30 o A o g8 Al (sliall pUadl) g daliiall ana Jia) Adarall il piiall g (3392
i)

O OSay il 33 gl 5510 8 s jlaall Juzadl aaas 6 Cind) agusy Of Sy il jlaall Juadl 23
Deaia elal aadat] Cilalaiall Wsaaias

¢ (3 gwal) du)‘\..da.a.d\ cailda 5 Calida (yn A83all Jal<iall agdl) D05 g g JalSial) agdl) 3 3a
comalaiill e 12N Calaal gt 53 sl 5 o) ae Lede it L8 (A il 3 ) sall (i)

Al o ginal) o

Aladnl) clland) Cppead cilaliiall (Say (33 gad) 5 1a) (galia Bkl A€ A 3 PMA Cpedalinditl) cilland) Cppeal
BUAY S8 g Juadi o o] galad ) 5375 Laa lglipliS Al 3

plad g5 Al o and) L) (ppeun cbaliiall (S cBagad) 8 1a) gsalaa (el JMA (oo (i gall g g 3hanl) Ly a0
Cpenil) clbles (8 AS Liall g Janl) A Cppent VA (1 Cplgall Ly Jada ) ABLEYL cagla 2T (puady
iall

e Lol et Gladatall Ky 683 gald) 3513) e 32EEWY ) JDIA (el gaal) Chlillatal Alariia) (sl
ST Ay Adliall 5 (3 saad) clillaia & i) ae Sl

8 Qi siat iladaiall Sy cillanll 3018 pruady gl Qi yae Aamy N k5 s CallSil) e
saill e Lt 5085 Lgialaind (e ) e Laa dmy I 53l 5 callsill



S raalaill] o0 galan B ALALAL B gadl Bl AL Casi A ) Adiud
¢ BTl £ )Y a8 adloy o) sBand) 4 2l Cpeatl oSay CiS1q
S radaiil) o101 o 8 sl Liaky Ldalis oY) o) 3311 g CiS:2

S oaaill) ol do 4 il 3 ) gall o ) Apali (Say 23

Bl oY) Gadad B ALALEY 0 gad) 3] il Al yardal jal) Cilaa)
BT 1Y) Cpeat B adlo of £ Slead) 4yl Cppeat A a1
a3l o)) e Bagadl plaly Lidal) 3 )aY) al 3l il o 38212

Bl o1 e d i) 3 ) gal) B0 dpald a3 3

Bagaldl 5131 aba dsilan) AN 13 4 gina A8 aa gh Al ) il B
(BT 1) g ALaLid)

) g Jaadl o 5uS 5l b Ailan) AV cild Ayl 4 gine ABNS a3 5511
L

B 61091 9 0 oY) o Sillinla Apilan) AN @3 Aplag) 4y gina 4Be 225 12

Ay il 3 ) gal) dsali oo ule dnilean) AN 13 dulan) 4 giae 48N a8 g2 3
Ay ) 3 ) gall g






:\.ub.ﬁ\ 27\.&6-.\-4

Jalaill

Saanl) Giliagia

Gl sl

Aqia 3l 304

Cilel s el




Al asal) dud yal)

20085l (& Cuands 433 gral) Ay al) ASlaal) B 3 adl Jlaa B S AL aa] 4 Belisl) das A8

9% Sy 1000 28 Jla Gl s

llall (3 g (B A pdall CilS HAN) piS) (pa 2 ) Aali) g plakaY) g AN g (3o yadl dakii) Belist) dan AS yd adS
A graal)

;3;1.653\%3\Sﬁcp Gla glaall Jal e
g Sy 100 Jle el 220088l A Conls
ddaal) clalgdd g 3 sadl (e waall Je @jla

dslaal) (3hlia cilida A dpuiy an 3S) 1 4 Lol

Gl Jlaa (B 4S5 50 s 98 (e



A g g pdiall bdada 29

Aaidl: J Y1 Juadll

ol Yl ) (il

Eiall Tuagiar B Joadl

han ¥ Jdaill: sl )1 Juadl




Alglaad) leal ) (D Juadl



-

+ daddall

5 gl 503) adlad gl Cpmmund g Cibisnn pall Apnsdlii 3y 528 (B Lpabial) 3908 11 (ha 35 5500 B 00
A S AN A e, paens JS s Maad) Cilad g g Cilaliia) ol cladd g cladiie Al laa
Bl Bk 5 g S JuIAS (pa cibonnpal) (ST ¢ palonall Cppmunil] cibiani] sl (i g cibilanl)
L) By g Ansnn pall Aras U3 (8 20 L B2 g} jmlaa Gkl (8 celld ) ABLGYL AalilYl g

A ) Ao Llag) GuSay 092 138 A8 gaud) duaad) Baly 59 Y 1) 33l ) (525 Law s Dhaal)
((1SO) _pbaall 41 ga) dadalal) (o il s il Wy (1S0.2023) dashll stall Lo dalaiul g
Al o s g Apbadal) halial) Julisg el o 0a¥) Cpead ) g O OSa Bagad) yulaa Al o8
B b alied N cls AN ¢ *Journal of Operations Management* (b < yid s sl
(Journal 2021) 4 58 Audlii 3 jaas adialig (3 geal) (B Juadl 5100 (gl 32 gl

£10Y) Cuaall jandl b Gl sall L) and AN CaIRYY adl (e day ATl )oY (gi8a0

3 gall JiaY) JBREaN) A (e Al g oS, Lgdlaa] gadad o dailall 308 L) jady eendaiil)
Ledsln cLgilaa) il (o (Baakil g JalS ) ciladiial) zliad (JiaY) paudaidl] oaY) gadadl dalial)
QY A Loy (ATl o1aY) (Balad B agudi Al Jal gad) (e ad) lia A gall gililas g (Apaplatill
Aaall Ly ol o5l aladiina) g cclp LSt g <l jlgal) o ol cAdlany) dpanlatil) 4BUEEY (Alladl) 3aLAY

(Barney ,j.B. 2018)



Jieiall paadial)

183 gall 3 Hla) Cay p2d

‘—U‘P@A@SJM )Alumj‘ u:h.u;:\l\‘;.c JSJEQ:\J\J;\MQ;A (TQM)‘UALSJ\ EJ);J\ EJ\JJ-
el L) gl A sall A 31 31 e 4S L pa cJanl)

slaginl et Al cle) jal g Slleal) g Slubad) (e de sana g8 ((QMS) 3292l 3 ) olas -
csaaaal) 30 gad) chbillata] hleaadd) § culatiiall

aeall Clad g5 las o Al e dasall o aiiall 5,08 Ll caed (Quality) 32 -
133 g2l 3 ,la) by Hla

diaan 353 Jie 32 gall 3 aY (salia Bae Ziand 3 )) 53] p38 ;(Deming's Theory) g 4 ki -
)A.LA.AAM u.u.n;.\]\ 3&\:@ ‘_g \:\S:J\ EJ\J;Y\ A:LAQTJ 6(6\3—.&3‘ ‘UM‘ cdgsﬂ\ c.bg.b;.\j\ PDCA)

83 sall Japlasill) 53 gl 483" o seda O ) s> i) s> 238 :(Juran's Theory) Ol 4o ki -
o Aabiiall il siie aen &) ) dpaal e 58 5l pa (33 5adl aiuall Cauaill 5 83 ) 480 4
_EJ);J\ 5l

S 5 "Alae 33l () e sy S Culid S ) 1 (Crosby's Theory) (s s S 4k -
124S (Zero Defects) " Jivall" o seha sl . julaall Jlie¥) pae (o Al 83 sall 483a1)
P

:EJ);X\ 5l C'_:\J)Ja'j



Dseh ae WY g gl A1) Gl e 38 5l s el 5 o) oy e luall 30 gl -
sl ZlaY) Glacal 33 ol 48) e dsaal ol ) dpeliall 5 5l

b2 iy gkt 53 gall 3 la) Akl 15} 355 ) SO 9000 Jie yulee sk a3 133 sal) e -
Gl ilallaia g A 5) i€ )y glaill Sl e e el

Sl Y s G e 38 OIS ol b el cppendl ) Gl e 5851 (e
sl (o Al gl 5 paianall (el 1) S 1 Jnd B S 5 s

dal i) Lalaall ae 53 sall 5 510) zad agall (o graal 10lae V) il yin) ae 33 sall gan
Aalal) Lgilasl il g Aadaiall 435 e e o o Alise Aak 5 3 jae 53 sall 223 ol Cia cdalaiall

83 5al) 5} Aakail Jie Aadiiall Lin o) 31 aladin) Jadid 53 sl 55000 skt tlea sl i€l e slaic !
1Y) 5 el Aedial) culilal) Jalas ¢ 2l gal)

DoY) G 33 sl 5 00) 380 0 oy 5 el (e praal Aalain¥) o seia skl ae 133 sl 5 LalainY|
(e laBY elaY) ) AalaYl due a5 Ayl il sall

33 gall 5 la) i el

o3l Qi g 3 LSl st PR (e Sl S5 g A )11 B0l 30 (Bl 1esalaiBY) 22l

3L s Aaliiall Aaans 3 5n5 ) (535 Lee calad) ClBal 5 e Daall i ) (ppuend Jadis 1 e laia¥) sl
g el Aedlall Y

el 2 ) gl aladin g cllasl) & DA (e Al ooV a8 Jiady 1Al 2l

¢ HSLY) ¢33 eall St JYA e dadaiall duad) i) Calaal) gadas acy glah 1 sl i) )
BRCMPRAPEN IS (e i)yl Gad ac .y Galaty [ ol YY) da
LBal) (o Analitl) 3 a8l et ) g3 Laa

asal)l Y dpaa g Cilen



rdie ddlide jualie ¢ day i cillalade ol Ay OGS Jadi O (S Lpmpuia i) il )
Al 35 Gl e JIy lleall Gt G S el Al il 4L

e kanll Lia ) (5 siana 5 cldall g colaiiall 53 s (g 38Dl a5 16 Dl Lia
Bagall o la il g daliaall cillead) 6 jaiisall ol 550 jeday ansy 1 palisall (panl)
Aabiiall aliaBVl g elaia¥ly Al 1Y) o Lalvinall cilo jlaall 3 Jdia sdalainY|
“duadAll

e Aabaiall aladl ooV 3 3e8 o aalod da) yisl dlee & Jo A dglae 3 yae Cad B3 52l 3 )]
Alpil) 3elall (e Aaliae (il s Jalil (83 gall 3 1ol Adleial) ciligadall 5 ey yaill &) ghad gy il
Ry el ) i dadaidl e saeall 5 la) 5Y Al sl Adaiayl s o QYT ceDeall Lia
alds 2aY) skl aiad 8 aalas ol 5oy s2g]



alil) juiial)

Ll o)) iy a0

Allad g 5o Sy Lgdlaa) (3dad o dalaiall dalad) 508l ) jady 1 S andatil) olaY)
e Bl g ccilaadd) gf cilaiial) Baga g Ay g ¢ gadll Craali o)) San (Al g
LSS

)] Jia daliiall JAla Badaa alud) gl Clan g ela) Ao 3S g 1 A0l il o1aY)
Ao pdal) 30 gall £13) g ALY eI ¢ Al

Lads cadl gl (i e m (83 L JA;Q,J:.“\ £13Y) 128 gial) 1Y) Jilha il ;u}n
As gua gal) CilaaSl) 188 g ABSat! habady (S La g2 2 gial) ¢aY)

AT oY) iy

1Y) g Aasaad) i) ae Jo iy 7 gila A3 (o B e Aalalad) o (55 1alall) 4y yla
L) g panal) Lgudany aa daliial) o) Jal Cilida Jolii 488 o adling audail)
I EN

S gll g (et licall) DUl 4Bl o 4y i) oda S 5 1ANS l) 4y 1252
D) dalian (uSay BT o)) o Gladdal A oda adATi (e S ((313Y))

a8l £ 1Y) of Ay il oda (i il ((RBV) 4ulill o Aaill) 3 ) sal) 4 0853
Bsa (BaBal Jlad (S 5 i) 5 By il W ) gal Aaliial) Dladi) gda o daling

Al
A (0l gl Jia) Aaliial) JAa 31 BY) cilad gy Ay ) oda Jagi i zculad gil) Ay ylas
JSS paidiiil) pla) o Ml g agilal Ao cilad gil) oda

raalaiil) oY) &y ghat

tlgia cBadaia Idlay) Jadiad (ATl 6109 o ggda gkl (3 glal) ja o

Oaaly  cilaiial) Fladl ol pisal) sa Al )a¥) il oS 1 Ml o1y
A gol) Aagil) g ¢ laliaa¥) Ao ailad) dpa ) Jia ) g



Y g codaadl Ly Jia dlall s i gadly ) i alaia) sgdas fay 1 il & £)Y)
SENY 5 cciladdd) gl culadial) B g (il gall

ad gpall g umw Mi ¢3_uAY) 3 g8al) ué e ladaY) A g peall g Aalai)
u.b Aadaial) OJAS Gua u..uh.ul\ f-\J\J\ u.‘n ML@J\ .AI.I.N\ %) MQLA.\AY‘
100 Lala § )i ga m,;wy\ <alay) 431.44! a_,m.u;\z\ 9 Asinal) Cilaa¥) 3i8al

ashatl
i) 1Y) Sl

_JLA:.'\".U.A\JU c:\,.dl..d\ Sﬁ&ﬁ\g ca,)u“).“é éﬁg :‘;JLAS\ Ja-.\l\
(iladdl) g cilatiiall 3 g2 g « JLSEN) g cAualiny) cililand) 3el8S Jady prbaland) dad)
sokeall 5 cadinal) e ciliMal) g cdaliiall Lo laia¥) A g'gmalls Jasi 1 Slaial) )

Alal) o sldieY) g ccalldll) Julis Jia Al daliud) e S 1Al 2
Badatiall

345 Aol L (and e Aaliial 3 sy (31 £ (o ) Sl
Tl L i

i) o) dauda g5 e
Jia c‘;A:\M‘ AN dglﬁﬂ Ql.hhi.dj 2\:\3\* P ehﬁm‘ OSan

Aaay i g catlil) g cla) ) Q.H ABdal) jeday 1 il £14Y) Jabada

) Sl g 3oLl (Cppual 48S il gy 1Aladal) cililead) Jabila

Y g el L) o ciladddl Baga il puida oo 1edland) Ly Jalada
a3l £ 1Y) a8 Aa i) Sl jlaa ablad S g 1Al in) Jabada



il iall g Jiiawall paciall Cp 433al)
Sles ¥ B0 el B A gaall e gua gall (e a3 adlaSil) £ 0Y) (Ga8a g 53 5ad) B G ABDlal
cilaiiall g cilalaad) Gpuad ) ciags Al il g AaddY) e de gaga Jadd 53 gad) 5,10
o)) Ao pdilaa IS g0 5 Y0 o2 Auusal) BolES Baly g e Mead) L) (38t cilaadl)
Apcliil) 3 3al) 3 jal g ¢l gall Aaali) Baly 5y Aaladidl) 3elSH Cpaad NA (e (anlaidl)
(s Juadl gl g8at Allady B3 gad) 5 1a) (sl (Badal AN Clesagall o) bl Al jgdat Aesall
JeShand) Ly Baly 5 g cciallil) JudiS g cciladdd) g claciiall 3393 Cpeund A1) 8 Ly ¢ andaiil) ¢aY)
4de dlia i (2015) *Moschidis** s Ismyrlis sl dul ja gt (Jhall Jasw o
i Ao giall g 3 piual) ClS Q&) B i) o1aY) (3825 9 ALaLAd) 33 92l 301 C du 6B Ao
Ot ) 375 La ¢ ST Aallady sl Cilaa) (33825 A adlow 33 gad) (el O ) Al )
(Moschidis,0 2015) ale JSdy ¢1a¥)

Ol gall 4 ginall 7 950 Ao Lol S Basadl 5 1aly al N 0 & gad) ,gdsl cdlld o 5 e
SJM\‘JQS.AQ‘M\Miﬂ@@#ﬂ\k)%@yﬁdﬁm_w\&ﬂu
Al Sy o1 Gl g LYY Jadad A aalud Jae Ay (3185 0 3asad)

Apdlind) 5 a8 Lah §jag s ccilandd] g clasiiall cppaad ) JaBh gayy ¥ Bagad) 3 0af B jlafiia)
OS5 Ll cLgibansl il (o (puulnad paainS 33 g2l Ao Cilusnpal) 3855 Ladis | (3 gaud) (8 duns 3l
sSand) Ly Baly S Allady s3leadl claliial Al (g gud) Bl i) aa ciSill o 3308 S|
s3and) Juany Lasie | eBlaall L 80l ) (A S JS ablud cileddd) i cilpiiall b ddlall 3 gl
Ay il dadlall oV gl ual ) (gal lld Gl cagila g Gglati gl b cilard g claile o
el 21 Gl ML g ccilagsal) 30439

Ol DA (e Aaalal) JAN3 JSLY) Flia 53921 3 18) a0 1 paiucall Cppuail) g SN asais
Bl (3 geud) cuilyllaia Als (B Aadilal) aoloy palewal) SISO cilaiiall g cilpleal] jalioual)
el BTl o)) (3a8a% acdy Lea (Ae yuuy

Lo laia¥) g L) Lalaiad) el & 340 a0 59 sad) il jlan ageesd 1 4udlinl) g da)ain) 5o jas
ph ey (¥ Tl 13 (3 ged) (8 Apmnlinl) Lgiila 33 Laa clginamy dadiial) 3 ) g 3y jad
Gl (375 Adadil) BeliSl) Gpual Jaghall gaal) o alticall g ¢)) giall oandaiil) o1aY) gadas B
badal) 3elst 3 5ay Laa (Apalily) cilpland) 8 gl g cpliil) S5 L) 33 gad) 3 10) il laa
a8 il gla (3885 IO e eI £ 10Y) e Lla) (aSady 098 138 9 ilLSEN (il g
.(Production Management, 25*(11), 1123-1155).4al1 5 daalidy)



AlAl)

DA e paiall candasill ool (Gaad 8 U ) e 1550 ol B el 5l of sl (S caliad) &
2 85l 3 )la) aalud cdabiadill 3oLl 3yt g e Slaall bia ) Glasza g ¢ paisal) Gpuuadll Je 308 i)
Lo Iy el o daild dpaplas 8 oy 3 ac L Ll LS Aadaiall aladl ¢1aY (5 sisa ad
Jreaaa 3 e Gl B3 gal) (3888 muay (Gl Dlaall daaial) Aaadll BaL ) g Apdlitll 3 325 ) g2
a1 i 8 aga 33 501 31 ¢ Lo ) Adlia) dLadaiall ALeLal) n il ) (g 13a8 ¥ 1o
&b paludi Ll LS 2l gall Allad Gpusnis oISl (midds ) (a5 Lan Uiyl cilileall (3 Gaguall
Claiie i QA (e 6y sall 5 o Dandl 5 (il gall @l 8 Loy cdaliadll Cilaial ¢y 480 3, s
e Sl Aakaiall ansy |5l 33 sl 3 1) Jasi el e 5 50le L sl o) cilad gil) ol Cilad
3 sall B} i Al Gl sall () ey 138 5 Jlad (S0 depdaiil) clallatiall 5 (§ gl 8 <l il
S Lee hantsall il 5 Cilaatill AaiaY) e 5508 ST ()85 s Ll jlas (e 5 308
alafall clileall cpreatl Alas g Jadd Cavad 33 52l 5 50) ¢ laaials Joshall (saall o W gad g Leialaial
ol L 1) (G g IS e 5 )adll 5 o oanbatill Saaill a8 ages Aol dpasi) jinl A s
PARNON| C\A_ﬂ\é.as;icj\ %L@J\‘;LﬁJEchM



&\ JAS\ daild
Deming, W. E. (1986). Principles for transformation. Out of the Crisis, 18, 96.

https://www.torrossa.com/en/resources/an/5671534#page=62

Garvin, D. A. (1988). Managing quality: The strategic and competitive edge. Simon and Schuster.

https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=K-
LWY2agSHwWC&oi=fnd&pg=PR9&dqg=+Garvin,+D.+A.+(1983).+Quality+
on+the+line.+Harvard+Business+Review,+61(5),+64-
75.&0ts=2x2moPfZNo&sig=F51rofBsrxI5vD00OfJ0QI86a7y40Q&redir esc
=y#v=onepage&q&f=false

Oakland, J. S. (2014). Total quality management and operational excellence: text with cases. Routledge.

https://www.taylorfrancis.com/books/mono/10.4324/9781315815725/to
tal-quality-management-operational-excellence-john-oakland

Yusof, S. R. M., & Aspinwall, E. (2000). Total quality management implementation frameworks:
comparison and review. Total quality management, 11(3), 281-294.

https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/0954412006801

Croshy, P. B. (1979). Quality is free: The art of making quality certain. (No Title).

https://cir.nii.ac.ip/crid/1130282269111748480

Anderson, E. W., Fornell, C., & Lehmann, D. R. (1994). Customer satisfaction, market share, and
profitability: Findings from Sweden. Journal of marketing, 58(3), 53-66.

https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/002224299405800304

Dale, B. G., Van Der Wiele, T., & Van lwaarden, J. (2007). Managing quality. John Wiley & Sons.

https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=V-
IBOAAOBAJ&oi=fnd&pg=PAl127&dg=Dale,+B.+G.,+Van+der+Wiele,+
T.,+%26+Van+lwaarden,+J.+(2013).+Managing+Quality.+Wiley.&ots=w
po-

Htzfn7&sig=bw9M8ImcjeCW70I1ZDEceRTfysP4&redir esc=y#v=onepa
ge&gé&f=fals

Nair, A. (2006). Meta-analysis of the relationship between quality management practices and firm
performance—implications for quality management theory development. Journal of operations
management, 24(6), 948-975.


https://www.torrossa.com/en/resources/an/5671534#page=62
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=K-LWY2qgSHwC&oi=fnd&pg=PR9&dq=+Garvin,+D.+A.+(1983).+Quality+on+the+line.+Harvard+Business+Review,+61(5),+64-75.&ots=2x2moPfZNo&sig=F51rofBsrxl5vD0QfJQl86a7y4Q&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=K-LWY2qgSHwC&oi=fnd&pg=PR9&dq=+Garvin,+D.+A.+(1983).+Quality+on+the+line.+Harvard+Business+Review,+61(5),+64-75.&ots=2x2moPfZNo&sig=F51rofBsrxl5vD0QfJQl86a7y4Q&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=K-LWY2qgSHwC&oi=fnd&pg=PR9&dq=+Garvin,+D.+A.+(1983).+Quality+on+the+line.+Harvard+Business+Review,+61(5),+64-75.&ots=2x2moPfZNo&sig=F51rofBsrxl5vD0QfJQl86a7y4Q&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=K-LWY2qgSHwC&oi=fnd&pg=PR9&dq=+Garvin,+D.+A.+(1983).+Quality+on+the+line.+Harvard+Business+Review,+61(5),+64-75.&ots=2x2moPfZNo&sig=F51rofBsrxl5vD0QfJQl86a7y4Q&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=K-LWY2qgSHwC&oi=fnd&pg=PR9&dq=+Garvin,+D.+A.+(1983).+Quality+on+the+line.+Harvard+Business+Review,+61(5),+64-75.&ots=2x2moPfZNo&sig=F51rofBsrxl5vD0QfJQl86a7y4Q&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://www.taylorfrancis.com/books/mono/10.4324/9781315815725/total-quality-management-operational-excellence-john-oakland
https://www.taylorfrancis.com/books/mono/10.4324/9781315815725/total-quality-management-operational-excellence-john-oakland
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/0954412006801
https://cir.nii.ac.jp/crid/1130282269111748480
https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/002224299405800304
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=V-_lBQAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA127&dq=Dale,+B.+G.,+Van+der+Wiele,+T.,+%26+Van+Iwaarden,+J.+(2013).+Managing+Quality.+Wiley.&ots=wp0-Htzfn7&sig=bw9M8ImcjeCW70IZDEceRTfysP4&redir_esc=y#v=onepage&q&f=fals
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=V-_lBQAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA127&dq=Dale,+B.+G.,+Van+der+Wiele,+T.,+%26+Van+Iwaarden,+J.+(2013).+Managing+Quality.+Wiley.&ots=wp0-Htzfn7&sig=bw9M8ImcjeCW70IZDEceRTfysP4&redir_esc=y#v=onepage&q&f=fals
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=V-_lBQAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA127&dq=Dale,+B.+G.,+Van+der+Wiele,+T.,+%26+Van+Iwaarden,+J.+(2013).+Managing+Quality.+Wiley.&ots=wp0-Htzfn7&sig=bw9M8ImcjeCW70IZDEceRTfysP4&redir_esc=y#v=onepage&q&f=fals
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=V-_lBQAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA127&dq=Dale,+B.+G.,+Van+der+Wiele,+T.,+%26+Van+Iwaarden,+J.+(2013).+Managing+Quality.+Wiley.&ots=wp0-Htzfn7&sig=bw9M8ImcjeCW70IZDEceRTfysP4&redir_esc=y#v=onepage&q&f=fals
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=V-_lBQAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA127&dq=Dale,+B.+G.,+Van+der+Wiele,+T.,+%26+Van+Iwaarden,+J.+(2013).+Managing+Quality.+Wiley.&ots=wp0-Htzfn7&sig=bw9M8ImcjeCW70IZDEceRTfysP4&redir_esc=y#v=onepage&q&f=fals
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=V-_lBQAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA127&dq=Dale,+B.+G.,+Van+der+Wiele,+T.,+%26+Van+Iwaarden,+J.+(2013).+Managing+Quality.+Wiley.&ots=wp0-Htzfn7&sig=bw9M8ImcjeCW70IZDEceRTfysP4&redir_esc=y#v=onepage&q&f=fals

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S027269630500
1440



https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0272696305001440
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0272696305001440

: Ol,.\,\".\u‘g‘ YA

IS5 5Lty o ;JAJ%C}AGJ&\SJSLA\&!J@;C}Aﬁl‘j#ﬁj@#\j@@#@\@\ﬂ\@ﬁygﬁﬂ
Sila glral) o éﬁji&ﬂyd&ﬂﬂ@uﬂ\@hﬁjhﬁoyaﬁ&

ila glaal) o3gd Aalil) Ay puad) aS1 Crancal LaS Aiag Anale A48 93 luiia) 130 O Lale aSiabu Jaad LaS

) il sduall)
u.iham u.'u:d REYEN] sl Ly

dpaddd) claglaal) ha s dgY) ¢ )

HETC IR |

o S0

:andl:2

50 e SO 50,4141 0O Lugo N30 © A 30 e 81O
1alnd) Jaall:3

sl sl O it O

b gl (s gieall:g

igs O ¢80 wili 54 O

s Aigall 0 pal):5

L 20 0 SSH 420 T w O Qw10 IS5 v S50 o



AL 33931 y1s) : Ja¥) ygstl

Aelia Bg5 g aLall pll (%) 2l ay ol

Bl | By | w | @ | Bl Sl )
By g [ dany

deoall o S 531 aadl

ol Sl o o degll Lo | 01




IPED PGPy WL RCFIPS F b T g P W LU WS

02

LasVas o2 Lot amnegll 205 | 03
Sezms Lgiondd ISLEl ol lgl e dgl) Lows | 04
sV e e Sl-15) dengll s | 05
b cam Ledes ok gl st | 06
cCads s ¢MaaS calatall deglt s | 07
el ] A 33931 ]y 3)13Y1 ) Gl dad)
839 g calabadl Ciyad Aol abos il Sl | 8
G Sl aon Gl B e e Al 1) Ay
R i\
3ke pr pedat b atacdl JSKA el sy a gl o055 | 10
AleLed) 5344 505)
ol el day iy e dgll L | 11
Jleladl 335 55) Cataal Baad L 30l il 35 | 12
g1 53] {53kr pn efl Ledle hans 1 gl 205 | 13
allzd
B3g 53] Gy o el 330 Jo dgll o4 | 14
bz
ALl 5ok 505} Gades e calalall pl) Jo degll 04 | 15
&,2 00 351gk) dasg 3y13) c I dad)
S Cpben e hed ez}l ) Jaw | 16
B3gdl ol S Ulas Cypan gl 022 | 17
Ml (g by WIS ie gl 20 | 18
a1 calaall ohaf Bl s 19
akend) dmy Calaladl ol desnglt ol 20
abelal) ol ST gl i | 21
bl G gaa B el i 22
Ay Slkaall e 2SI ) J1 dad)
g g 3 Al B3 3] Gulas e dengl) faws | 23
Jadh
el Shelad s o gl ons | 24




kY]

Lot laall i 3 ellas V) pad e dgll 02 | 25
iy ool o1t ety Bnegl) 22 | 26
3 gf @ obheddl wand fas 35 denfll 2 | 27
kel 3S)Ling @\.J,»n Joall : alB-1 dadt

i bol 3l 3 il o ool gl ats 28
Ll Jeal) o Calelal) G glt ans | 29
gl il Jad) SVl st el s | 30
el i ook faall i | 31
LCabalall el pleza¥l d gl (a5 | 32
AN 3 3 L letal) gl s | 33
A 3 g e ST 2l e el dleg ) anty | 34
A 3 gl A el i e bl g )l ety | 35
el g Sl it W de ) s | 36

TR [ CIYe

s g5 30 5lall pll (X) 23l ay ol

By | @ | w2 [ 2 | B Sl o
sy kU Sy

el il Ll pl | 37

AU Jagl) Sl el a2l | 38

WY das ol o Ll oz [ 39

Ay das ool de L 02 | 40

oel3l Sy Gz W 2 | 41

A1 S 3 dles g4 e L) o2 | 42

el e Jlaal) gyt Bl s | 43

Jedll Slgns o i) gl 1 | 44

Sl G SN (pnd Lo degl) faws | 45

hes UE] g bl ) LZ | 46




B YL Aualdd) cijlal) 1 AU ) saal)

lsa
ks

Slsa

Flsa

GRlsa

)

o

Chylaal)

A

GOAY Slaal) AN 1 gY)

)

S Gaially clelall CMBa o (i3 llia
0 !0 &-

01

Janll zalysy sulaay il culalall o jn

02

pinal (53] dnalall deace e Galalall Liila,

03

Aabid)l Cilaa¥) Caes agllachs calalall 250

04

g'ikh.“ Pbﬂ‘l\ 5 q.'l\ﬂ\

)

dnalall 3 ol )l

01

dealall o3g) nad el e

02

Analall (b Jlab guae Al e

03

AU e 5 (A Lussgall CASEa o
ialal)

04

Slaiaa) Y)Y

)

o Jaalls SHai) Jal (n daga gl oLl aain
Zadah

01

e Jaal) it dusnsiall B L5y Gilsn lin
Analal) i )

02

Cligaa al 081 e B AN )

03

daall gala (e Jall e 3 Sl o)

04




	1. الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
	المقدمة:
	دارة الجودة تمثل عنصراً حاسماً في استراتيجيات النجاح التنظيمي في العصر الحديث. تتركز إدارة الجودة على تحسين العمليات الداخلية وتطوير المنتجات والخدمات لضمان تلبية توقعات العملاء بأفضل شكل ممكن. يعتبر تحقيق الأداء التنظيمي الفعال نتيجة مباشرة لتطبيق وا...
	من خلال هذا البحث، يمكن للمنظمات والباحثين أن يفهموا أفضل كيفية تحسين ممارساتهم في إدارة الجودة لتحقيق أداء تنظيمي متميز ومستدام. سيساهم هذا البحث في تعزيز الفهم والمعرفة في مجال إدارة الجودة والأداء التنظيمي، وستعزز نتائجه قدرة المنظمات على الابتكار ...
	تشير الأبحاث إلى أن المنظمات التي تتبنى استراتيجيات إدارة الجودة تتمكن من تحسين عملياتها وتقليل الفاقد، مما يؤدي إلى تحقيق توفير مالي كبير (Hendricks & Singhal, 1997)(Crosby1979) علاوة على ذلك، فإن إدارة الجودة تدعم الابتكار والتطوير المستمر داخل المؤ...
	على سبيل المثال، تشير دراسة أجرتها Nair (2006) إلى أن تبني ممارسات إدارة الجودة يمكن أن يؤدي إلى تحسين الأداء المالي والتشغيلي للشركات، مما يعزز من قدرتها التنافسية في السوق. وتؤكد دراسة أخرى بواسطة Oakland (2014) أن تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة ...
	مشكلة الدراسة
	فجوات على المستوى النظري
	فجوات على المستوى التطبيقي

	أهمية الدراسة
	تحسين الأداء التنظيمي*: يمكن أن يوضح كيف تساهم إدارة الجودة في تحسين كفاءة وفعالية العمليات داخل المنظمة، مما يؤدي إلى تحقيق أداء أفضل
	زيادة رضا العملاء*: إدارة الجودة تركز على تلبية توقعات العملاء وتحسين جودة المنتجات والخدمات، مما يؤدي إلى زيادة رضا العملاء والاحتفاظ بهم.
	لتنافسية*: من خلال تطبيق مبادئ إدارة الجودة، يمكن للمنظمات تحسين منتجاتها وخدماتها بشكل مستمر، مما يعزز قدرتها التنافسية في السوق.
	قليل التكاليف*: يمكن لإدارة الجودة أن تساهم في تقليل الأخطاء والهدر في العمليات، مما يؤدي إلى تخفيض التكاليف التشغيلية وزيادة الربحية.
	الابتكار والتطوير*: البحث في هذا المجال يمكن أن يساعد في تحديد كيفية تعزيز الابتكار وتطوير المنتجات والخدما
	على المستوى النظري:
	فهم العلاقات السببية يساعد البحث في تحديد وفهم العلاقات السببية بين ممارسات إدارة الجودة ومؤشرات الأداء التنظيمي. يمكن أن يكشف عن كيفية تأثير مختلف عناصر إدارة الجودة على جوانب محددة من الأداء مثل الكفاءة، الفعالية، والابتكار. تحديد المتغيرات الوسيطة ...
	على المستوى التطبيقي:
	تحسين العمليات التشغيليةمن خلال دراسة كيفية تطبيق مبادئ إدارة الجودة، يمكن للمنظمات تحسين العمليات التشغيلية وزيادة كفاءتها، مما يؤدي إلى تحقيق أداء أفضل وتقليل الفاقد
	تعزيز رضا العملاء والموظفين من خلال تطبيق مبادئ إدارة الجودة، يمكن للمنظمات تحسين رضا العملاء بتلبية توقعاتهم وتحسين تجربتهم، بالإضافة إلى تعزيز رضا الموظفين من خلال تحسين بيئة العمل والمشاركة في عمليات التحسين المستمر

	أسئلة الدراسة:كيف تأثر أدارة الجودة الشاملة في تحقيق الأداء التنظيمي؟
	1:كيف يمكن لتحسين تجربة العملاء أن يساهم في تحسين الأداء التنظيمي؟
	2:كيف يؤثر التزام الأدارةالعليا بقضايا الجودة على الأداء التنظيمي؟
	3:كيف يمكن تنمية اداره الموارد البشرية  على الأداء التنظيمي؟
	أهداف الدراسة:دراسة تأثير أدارة الجوده الشاملة في تحقيق الأداء التنظيمي
	1:دراسة تحسين تجربة العملاء أن يساهم في تحسين الأداء التنظيمي
	2:التحقق من تأثير التزام الأدارة  العليا بقضاء الجودة على الأداء التنظيمي
	3:تقيم تنمية إدارة الموارد البشرية على الأداء التنظيمي
	فرضيات الدراسة:توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية مابين أدارة الجودة الشاملة و الأداء التنظيمي
	1:توجد علاقه معنويه إيجابية ذات دلالة إحصائية مابين التركيز على العمل والأداء التنظيمي
	2:  توجد علاقه معنويه إيجابية ذات دلالة إحصائية مابينالتزام الأداره والأداء التنظيمي
	3:توجد علاقه معنويه إيجابية ذات دلالة إحصائية مابين أداره تنميه الموارد البشرية والموارد البشرية
	نموذج الدراسة
	منهجية الدراسة
	الدراسة الميدانية
	2.1. مخطط المشروع المقترح

	الفصل الثاني الدراسات السابقة
	المتغير التابع
	تعريفات الأداء التنظيمي:
	الأداء التنظيمي الكلي: يشير إلى القدرة العامة للمنظمة على تحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية، والتي يمكن أن تتضمن النمو، والربحية، وجودة المنتجات أو الخدمات، والقدرة على الابتكار.
	الأداء التنظيمي الجزئي: يركز على أداء وحدات أو أقسام محددة داخل المنظمة، مثل الأداء المالي، الأداء الإنتاجي، وأداء الموارد البشرية.
	الأداء الفعلي مقابل الأداء المتوقع: الأداء الفعلي هو ما تحقق فعلاً على أرض الواقع، بينما الأداء المتوقع هو ما كان يخطط لتحقيقه وفقاً للأهداف الموضوعة.
	نظريات الأداء التنظيمي:
	نظرية النظم: ترى أن المنظمة عبارة عن نظام مفتوح يتفاعل مع البيئة المحيطة بها. الأداء التنظيمي يعتمد على كيفية تفاعل مختلف أجزاء المنظمة مع بعضها البعض ومع البيئة الخارجية.
	2نظرية الوكالة: تركز هذه النظرية على العلاقة بين الملاك (المساهمين) والوكلاء (الإدارة)، وكيف يمكن تنظيم هذه العلاقة لضمان أن الأداء التنظيمي يعكس مصلحة الملاك.
	3نظرية الموارد القائمة على النظرية (RBV): تفترض هذه النظرية أن الأداء التنظيمي يعتمد على مدى استغلال المنظمة لمواردها الفريدة والنادرة بشكل فعال لتحقيق ميزة تنافسية.
	نظرية التوقعات: ترتبط هذه النظرية بتوقعات الأفراد داخل المنظمة (مثل الموظفين) وتأثير هذه التوقعات على أدائهم وبالتالي على الأداء التنظيمي ككل.
	تطورات الأداء التنظيمي:
	على مر العقود، تطور مفهوم الأداء التنظيمي ليشمل أبعادًا متعددة، منها:
	الأداء المالي: كان يُعتبر الأداء المالي هو المؤشر الأساسي لنجاح المنظمات. يتضمن مؤشرات مثل الربحية، العائد على الاستثمار، والقيمة السوقية.
	الأداء غير المالي: بدأ يظهر اهتمام متزايد بالجوانب غير المالية مثل رضا العملاء، ولاء الموظفين، جودة المنتجات أو الخدمات، والابتكار.
	الاستدامة والمسؤولية الاجتماعية: في العقود الأخيرة، أصبحت الاستدامة والمسؤولية الاجتماعية من الأبعاد الهامة في تقييم الأداء التنظيمي، حيث تُعتبر قدرة المنظمة على تحقيق الأهداف البيئية والاجتماعية إضافةً إلى الأهداف الاقتصادية مؤشراً هاماً للأداء التنظ...
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