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  للدراسه

ه  ال��ی�  ال��حد��اٮ�  ��صاعد  مع ی�  الاعٔمال  ��طاعاٮ�  ��واح�   ��ل��  ح�صوصًا  ،  الحد����  العصر  ��
ه� ماں�  الم��عل�� ار��ع  اس��مرار��ه�  ��ص� ����  و  المس� ه�  مس��و��اٮ�  ��ح�� ودە�  مں�  عال�� اءە�  و  الح�   الك��

ه� ��ل�� ع� ٮ�  ،  ال��س� ه�  ��رر� ی�  ٕ�لی  الحاح� �� ��اٮ�  ���� را����ح� عّاله�  ٕ�دار��ه�  اس�� ی�  ��سُهم  �� اح  دعم  ��   ��ح�
ار��ع ��ر�  و  المس� در��ها  ��عر� ه�  �� س�� ا�� �� ودە�  ٕ�دارە�  ��عُد  و  ،  ال�� امله�  الح�   مں�  احدە�  و  ) TQM   (  الس�

ە  �ٔ��رر� ��اٮ�  هد� را����ح� عّال  دور  مں�  لها  لما  ،  الاس�� ی�  �� ه�  العمل��اٮ�  ��طو��ر  �� ��م�� ط� ��   ال��
���� ا  و��ح�� كل  العملاء  رص�   .  مس��دام  ��س�

ل��  ومع ٕ�ں�  ،  د� ی�  الملاحط�  �� ����  الاه��مام  �ںٔ�  الممارساٮ�  و  الادٔ����اٮ�  �� ادىٔ  ����ط��   م��
ودە� امله�  الح� ركّر�  الس� ��ر  حد  ٕ�لی  ���� ی�  ك�� ركاٮ�  �� رى  المؤسساٮ�  و  الس� ی�  ،  الك��   �ںٔ�  ح��ں�  ��

ركاٮ� ��رە�  الس� م  -  الصع� ی�  المحور��ه�  �هٔم����ها  رع� له�  ��حر����  �� ��صاد  عح� ه  ��ر�ال  ما  -  الا��   ��واح�



ی�  صعو��اٮ� ی�  �� �� ا  ���� هح�  هد� كل  الم�� عّال  ��س� ى�  الامٔر  ،  �� اً  ��ؤ��ر  الد� اح  ��س��  علی  سل��   ��ح�
ار��عها   .  واس��دام��ها  مس�

ا  مں� طل��  هد� ە  ���ٔ��ی�  ،  الم�� وء  ل��ُسلطّ  الدراسه�  هد� ودە�  ٕ�دارە�  �ٔ��ر  علی  الص� امله�  الح� ی�  الس� ��  
اح ار��ع  ��ح� مں�  المس� ٔ�ه�  ص� ركاٮ�  ���� ��رە�  الس� ر�  مع  ،  الصع� ��عه�  ��حل��ل  علی  ال��رك�� ه�  ط��   العلا��
راٮ�  و TQM   ممارساٮ�  ����ں� ح  الادٔاء  مؤس� اح� ��می�  و  ،  ال�� حوٮ�  ٕ�لی  الدراسه�  ����   ال��

ه� �� ���� هح�  علی  مع��مدە�  ،  ال��ط�� ی�  الم�� د��م  ٕ�لی  و��هدڡ�  ،  ال��حل��لی�  الوص��   علمی�  ٕ�طار  ����

ه�  ��عكس  عملی� ە  ح�صوص�� ٔ�ه�  هد� ركاٮ�  مں�  ال�� ����  ،  الس� ا��ها  و��س��ح�   الإدار��ه�  لم��طل��
مں� .  الس��اٯ�  ص�   العر��ی�

 1.1 : دمه�
�

  الم�
د 1.1.1  مه��

�

�  
�

ح�   :  ال��
ركاٮ�  ��عُد ��رە�  الس� مو  لدعم  الح��و��ه�  المحركاٮ�  �حٔد  الصع� ��صادى�  ال��   مں�  لها  لما  ،  الا��
عال  دور ی�  �� رص  ��ول��د  �� ��ر�  و  ،  الا����كار  دعم  و  ،  العمل  �� اح�  ��عر� ��   �ٔ��ها  ٕ�لا  ،  المحلی�  الا��

اً ال�� ه  ما  ع� ��رە�  صعو��اٮ�  ��وُاح� ی�  ك�� ار��عها  ٕ�دارە�  �� اءە�  مس� ه�  و  ��ك�� عال�� م  علی  و  ،  ��   مں�  الرع�
ه�  �هٔم����ها �� را����ح� ��ر  ،  الاس�� اع  ٕ�لی  الإحصاءاٮ�  ��س� ی�  ملحوط�  ار����   ��ع��ّر  معدلاٮ�  ��

ار��ع مں�  المس� ا  ص� طاع  هد� ه�  ��ساؤلاٮ�  ��طرح  مما  ،  ال�� �� ���� ه�  مدى  حول  ح�� اعل�� م  ��   ��ط�
عه�  الإدارە� �� در��ها  مدى  و  ،  الم�� ه�  علی  �� اٮ�  مواك�� ودە�  م��طل�� ����  و  الح� ا�حٔ�  ��ح�� ��   مس��دامه�  ��

.  

لال  مں� ��  ما  اس��عراص�  ح� هوم  ��رر�  س�� ودە�  ٕ�دارە�  م�� امله�  الح�  Total  Quality   (  الس�
 Management (  هح� امل  ٕ�دارى�  كم�� ا  و  ،  المس��مر  ال��حس��ں�  علی  ��ركّر�  ،  س�   ،  العملاء  رص�

اركه�  و م��ع  مس� راد  ح� ی�  الأ�� ودە�  و  الادٔاء  ��حس��ں�  ��   و  ،  ) Juran  &  Godfrey  ,  1999   (  الح�
ر ط� ارها TQM   ٕ�لی  ��ُ�� �� ه�  �دٔاە�  ��اع�� �� را����ح� ����  اس�� ر�  ل��ح�� ��می�  ال��م�� ط� �� د  و  ،  ال�� هرٮ�  ��   ط�

د�  ملامحها ��ص��  م�� رں�  م�� ر��ں�  ال�� ل  العس� ص� ع�  م��ل  علماء  ٕ�سهاماٮ�  ���� ودراں�  د��م��   ،  وح�
ح��  و ر  �صٔ�� ی�  �سٔاس  حح� اح  �� ار��ع  ��ح�   .  المس�

 1.1.2 �

كله

�

  مس
�

ح�   :  ال��
م  علی ا��د  مں�  الرع� ادىٔ  الاه��مام  ��ر� ودە�  ٕ�دارە�  ��م�� امله�  الح� ی�  المح��مل  �ٔ��رها  و  الس� ��  

ها  مس��وى  �ںٔ�  ٕ�لا  ،  المؤسسی�  الادٔاء  ��حس��ں� ���� ی�  ��ط�� ركاٮ�  �� ��رە�  الس�   ��ر�ال  لا  الصع�
ا ً ع���� اً  و  ،  ص� ال�� ر  ما  ع� �� �� ه�  الاسٔس  ٕ�لی  ���� �� هح�   .  الم��



وع  و ه�  الادٔ����اٮ�  ٕ�لی  ��الرح� ح  ،  العلم�� ل��  �ںٔ�  ����ّص� ه�  الدراساٮ�  �عٔ� ٮ�  السا����   علی  ركر�

���� ی� TQM   ��ط�� ��رە�  المؤسساٮ�  �� ما  ،  ) Smith  &  Jones  ,  2020   (  الك�� َ  لم  ������   ��حط�
ركاٮ� ��رە�  الس� در  ������س  الصع� ی�  س��ما  لا  ،  الاه��مام  مں�  ال��   �ںٔ�  كما  .  العر��ی�  العالم  ��
ه� ه�  العلا�� �� �� ����  ����ں�  الس�� ودە�  ��ط�� امله�  الح� اح  الس� ار��ع  و��ح� را��ه  -  المس� ه�  ��مؤس� ل�� ��   لم  -  المح�
ی�  ��عم��  ��دُرس ە  �� ٔ�ه�  هد� �� كّل  مما  ،  ال�� وە�  ��سُ� ح� ه�  �� �� ر��ه�  معر�� ه�  و  ��ط� �� ���� ه�  ��ط��   ٕ�لی  ��حاح�
ه� له�  معالح�   .  عاح�

ا  ومں� طل��  هد� رر�  ،  الم�� ه�  ���� كال�� ح��  ٕ�س� ی�  ال��   :  الر�ٔ��س  ال��ساؤل  ��
����  ��سهم  مدى  �ىٔ�  ٕ�لی ودە�  ٕ�دارە�  ��ط�� امله�  الح� ی�  الس� ��ر�  �� اح  ��عر� ار��ع  ��ح� مں�  المس� ٔ�ه�  ص� ����  

ركاٮ� ��رە�؟  الس�   الصع�
 1.1.3 �

ه هم��

ٔ

�  
�

ح�   :  ال��
ادًا �� ە  ٕ�لی  اس�� وە�  هد� ح� ه�  ال�� �� ح�� ە  ��سعی  ،  ال�� د��م  ٕ�لی  الدراسه�  هد� ه�  رؤ��ه�  ���� ه�  علم��   معم��
وء  ��سلطّ ع  علی  الص� ركاٮ�  وا�� ��رە�  الس� ور  مں�  الصع� ط� ی�  ٕ�دارى�  م�� ����   ��طرح  ح����  ،  ��ط��
اح�� سه  ال�� ع  كصوٮ�  ���� اٮ�  عں�  مدا�� ��اح� ە  اح�� ٔ�ه�  هد� مع  ،  المؤسساٮ�  مں�  ال�� ��  

ر��ه�  الموارد  محدود��ه� س� ه  ،  والماد��ه�  ال�� ە  ��واح� ركاٮ�  هد� ه�  ��حد��اٮ�  الس� �� ���� ی�  ح��   ٕ�دارە�  ��
ار��عها اح  مس� ح� ا  مں�  و  ،  ���� اڡ�  ٕ�لی  الدراسه�  ��هدڡ�  ه�� ����  ��مكں�  ك����  اس��كس�   ل��ط��

ادىٔ ودە�  ٕ�دارە�  م�� امله�  الح� كّل  �ںٔ�  الس� ه�  �دٔاە�  ��س� �� را����ح� ە  ��مُكّں�  اس�� ركاٮ�  هد�   مں�  الس�
ل��ص اٯ�  معدل  ���� �� ����  و  ،  الإح� اءە�  ��ح�� ی�  �عٔلی  ك�� ع  و  ،  الادٔاء  �� ا  مس��وى  ر��   العملاء  رص�
كل   ملموس.  ��س�
 1.1.4 �

  الهدڡ
�

  مں
�

ح�   :  ال��
ە  ��هدڡ� اڡ�  ٕ�لی  الدراسه�  هد� ����  �ٔ��ر  و��حل��ل  اس��كس� ودە�  ٕ�دارە�  ��ط�� امله�  الح� اح  علی  الس�   ��ح�

ار��ع ی�  المس� ركاٮ�  �� ��رە�  الس� ��اس  و  ،  الصع� ه�  ��   م��ل  ( TQM   ممارساٮ�  ����ں�  العلا��

��ں�  ��مك��ں�  و  ،  العمل��اٮ�  ��حس��ں� �� ر�  و  ،  الموط� راٮ�  و  )  العم��ل  علی  ال��رك�� اح  مؤس�   ��ح�
ار��ع ام  م��ل  (  المس� ر� دول  الال�� ی�  ��الح� ل��ل  ،  الر�م�� ودە�  ،  ال��كال����  ���� ا�حٔ�  ح� �� ا  و  ،  ال��   رص�
  .  )  العملاء
 1.1.5 �

ه �� هح�

�

  م�
�

ح�   :  ال��
ا  اع��مد ح��  هد� هح�  علی  ال�� ی�  ال��حل��لی�  الم�� �� ل��  و  ،  المك�� لال  مں�  د� عه�  ح� ه�  مراح� �� هح�   م��

ه�  للدراساٮ� الاٮ�  و  الك����  و  السا���� ه�  الم�� اٮ�  العلم�� اه��م  الصله�  د� ودە�  ٕ�دارە�  ��م��   الح�
امله� اح  و  الس� ار��ع  ��ح� ی�  المس� ركاٮ�  �� ��رە�  الس� د  و  .  الصع� ە  ��حل��ل  ��م  ��   ��هدڡ�  المصادر  هد�



راح� راٮ�  اس��ح� ��عه�  علی  الداله�  المؤس� ه�  ط�� ����  ����ں�  العلا�� ودە�  ��ط�� امله�  الح� ����  و  الس�   ��ح��
اح ح� ی�  ال�� ار��ع  �� س��ر  و  ،  المس� ا�حٔ�  ���� �� مں�  ال�� رى�  ٕ�طار  ص� م  ��ط� ط�   .  م��كامل  و  م��

 1.2 �

كله

�

�  مس

  :  الدراسه
م ودە�  ٕ�دارە�  �ںٔ�  رع� امله�  الح� ح��  الس� حه�  الإدار��ه�  الاسٔس  مں�  �صٔ�� اح� ی�  ال��   المؤسساٮ�  ��

رى ركاٮ�  �ںٔ�  ٕ�لا  ،  الك�� ��رە�  الس� ه  ��ر�ال  لا  الصع� ی�  صعو��اٮ�  ��واح� یّ�  �� �� ا  ���� هح�  هد�   ما  ،  ال��
اً  ����عكس ار��عها  �دٔاء  علی  سل�� ا  ،  مس� ص��ر  هد� رر�  ال���� وە�  ���� ح� ه�  �� �� لی  معر�� ی�  ����ح� ��  :  

 1.2.1 
�

واٮ ح�

�

وى  علی  �

�

  المس�
�

رى

�

ط

�

  :  ال�
له� اصر  ����ں�  ��ر��ط  ال��ی�  الدراساٮ�  �� راٮ� TQM   ع�� اح  ومؤس� ار��ع  ��ح� ی�  المس� ٔ�ه�  �� ����  

ركاٮ� ��رە�  الس� اصه�  ،  الصع�   .  عر����ًا  ح�
 1.2.2 

�

واٮ ح�

�

وى  علی  �

�

  المس�
�

ی

�

� �� ط��

�

  :  ال�
ح�  ��درە� ماد� ه�  الاطٔر  و  ال�� ح  ال��ی�  العمل�� ه�  ��وص� �� ��د�  ك���� �� ادىٔ  ���� ودە�  م�� امله�  الح� ی�  الس� ە  ��   هد�

ركاٮ� ه�  الس� عال�� ا  و  ����   :  ��طُرح  سؤال  ه��
����  مدى  ما ودە�  ادارە�  ��ط�� امله�  الح� ی�  الس� ركاٮ�  �� ��رە�  الس�   ؟  الصع�

 1.3 �

ه هم��

ٔ

�  �

  :  الدراسه
وى  علی 1.3.1 

�

  المس�
�

رى

�

ط

�

  :  ال�
ه�  الادٔ����اٮ�  ٕ���راء  * ه�  العلم�� ی� TQM   ��ـ  الم��عل�� ركاٮ�  س��اٯ�  �� ��رە�  الس�   .  الصع�
د��م  * رى�  ��صور  ���� د��د  ��ط� ودە�  ����ں�  ��ر��ط  ح� امله�  الح� راٮ�  و  الس� اح  مؤس� ار��ع  ��ح�   .  المس�
ه�  * ه�  الدراساٮ�  ����ص  معالح� ی�  السا���� ٔ�ه�  �� �� ه�  ال��   .  العر����

وى  علی 1.3.2 

�

  المس�
�

ی

�

� �� ط��

�

  :  ال�
ار��ع  مد��رى�  دعم  * ی�  المس� ركاٮ�  �� ��رە�  الس� ��اٮ�  ���دٔواٮ�  الصع� را����ح� حه�  واس��   واص�

  .  الادٔاء  ل��حس��ں�
د��م  * ه�  ��وص��اٮ�  ���� ی�  ��ساعد  علم�� اد�  �� راراٮ�  ا��ح� ه�  ٕ�دار��ه�  �� �� �� ادىٔ  علی  م�� ودە�  م��   الح�

امله�   .  الس�



�ٔ����ر  * ی�  ال�� ه�  الس��اساٮ�  �� ه�  المؤسس�� ه�  حلول  وص��اع� كلاٮ�  عمل��   الإدار��ه�  للمس�
ه� ��م�� ط� ��   .  وال��

 1.4 �

له

ٔ

س�

ٔ

�  �

  :  الدراسه
ا

ً

�

طلا�

�

  ا�
�

ل  مں

ٔ

ساو

�

س  ال� ��

ٔ

  الر�
�

ى ل  الد�

�

م�

�

���  
�

ی

�

�  :  
����  ��سهم  مدى  �ىٔ�  ٕ�لی ودە�  ٕ�دارە�  ��ط�� امله�  الح� ی�  الس� ��ر�  �� اح  ��عر� ار��ع  ��ح� مں�  المس� ٔ�ه�  ص� ����  

ركاٮ� ��رە�  الس�   ؟  الصع�
سم

�

�

�

�

�

�  �

�  ٕ�لی  الدراسه

موعه   مح�
�

�  مں

له

ٔ

س�

ٔ

�  الا

ه رع��

�

  ال�
�

ی

�

سعی  ال�

�

ل  ٕ�لی  � حل��

�

عاد  � ��

ٔ

ا  �   هد�
ل

ٔ

ساو

�

�  و  ال�

ه ا�� ه  الإح� كل  عل��

�

س ��  
�

ی هح�

�

كامل  و  م�

�

  و  ،  م�
�

  هی
�

الی

�

  :  كال�
ركاٮ�  �صٔحاٮ�  ٕ�درا��  مدى  ما  - 1  ��رە�  الس� اه��م  الصع� ادىٔ  لم�� ودە�  ٕ�دارە�  وم�� امله�  الح�   ؟  الس�
ه�  �ىٔ�  ٕ�لی  - 2  ����  ����م  درح� اصر  ��ط�� ودە�  ٕ�دارە�  ع�� امله�  الح�   ،  المس��مر  ال��حس��ں�  م��ل  (  الس�

��ں�  ��مك��ں� �� ر�  ،  الموط� ی�  )  العم��ل  علی  ال��رك�� ركاٮ�  �� ��رە�  الس�   ؟  الصع�
ه  ال��ی�  ال��حد��اٮ�  �ٔ��رر�  ما  - 3  ركاٮ�  ��واح� ��رە�  الس� ی�  الصع� ی�  �� �� ����  ���� ادىٔ  و��ط�� ودە�  م��   الح�

امله�   ؟  الس�
ه�  ما  - 4  ����  ����ں�  العلا�� ودە�  ٕ�دارە�  ��ط�� امله�  الح� راٮ�  و����ں�  الس� اح  مؤس� ار��ع  ��ح�   م��ل  (  المس�

ام ر� ��ط  ،  ��الو����  الال�� ودە�  ،  ال��كال����  ص� ا�حٔ�  ح� �� ا  ،  ال�� ی�  )  العملاء  ورص� ركاٮ�  ��   الس�
��رە�   ؟  الصع�

����  ����عكس  ك����  - 5  ودە�  ٕ�دارە�  ��ط�� امله�  الح� ار��ع  اس��دامه�  علی  الس� در��ها  المس�   و��
ه� س�� ا�� �� ی�  ال��   ؟  السوٯ�  ��

لاڡ�  مدى  ما  - 6  �� ����  ���ٔ����ر  اح� ركاٮ�  ����ں� TQM   ��ط�� ��رە�  الس� اٮ�  الصع�   ال��ح�صصاٮ�  د�
ه� ل�� �� ،  المح� اع��ه� ،  (ص�� دم��ه� )  ح� ار��ه�   ؟  ��ح�

 1.5 �

هداڡ

ٔ

�  �

  :  الدراسه
�

هدڡ

�

ە  � �  هد�

  ٕ�لی:  الدراسه
اڡ�  - 1  ع  اس��كس� ����  وا�� ادىٔ  ��ط�� ودە�  ٕ�دارە�  م�� امله�  الح� ی�  الس� ركاٮ�  �� ��رە�  الس� مں�  الصع�   ص�

  .  العر��ی�  الس��اٯ�



ه�  ��حل��ل  - 2  ودە�  ٕ�دارە�  ممارساٮ�  ����ں�  العلا�� امله�  الح�   ،  المس��مر  ال��حس��ں�  :  م��ل  (  الس�
��ں�  ��مك��ں� �� ر�  ،  الموط� اح  و  )  العم��ل  علی  ال��رك�� ار��ع  ��ح� ی�  المس� ركاٮ�  ��ل��  ��   .  الس�

����  ��عوٯ�  ال��ی�  ال��حد��اٮ�  �هٔم  ��حد��د  - 3  ودە�  ٕ�دارە�  ��ط�� امله�  الح� ی�  الس� ركاٮ�  ��   الس�
��رە� ه�  كا����  سواء  ،  الصع� ��م�� ط� ر��ه�  �ؤ  ����   .  ماد��ه�  �ؤ  ��س�

��اس  - 4  ����  �ٔ��ر  �� ودە�  ٕ�دارە�  ��ط�� امله�  الح� راٮ�  علی  الس� اح  مؤس� ار��ع  ��ح�   :  م��ل  (  المس�
ام ر� دول  الال�� ی�  ��الح� ��ط  ،  الر�م�� ودە�  ،  ال��كال����  ص� اٮ�  ح� رح� ا  ،  المح�   .  )  العملاء  رص�

��راح  - 5  ه�  ��وص��اٮ�  ا�� ه�  عمل�� �� �� �� ا�حٔ�  مں�  م�� �� ی�  ��سهم  الدراسه�  �� ��ر�  �� ه�  ��عر� عال�� ��  ����   ��ط��
ودە� امله�  الح� ار��ع  �دٔاء  ��حس��ں�  و  ،  الس� ی�  المس� ركاٮ�  �� ��رە�  الس�   .  الصع�

 1.6 
�

اٮ ��

�

رص

�

�  �

  :  الدراسه
 1 -  �

ه ��

�

رص

�

ولی  ال�

ٔ

  :  الا
د ه�  ��وح� اٮ�  علا�� ه�  دلاله�  د� ����  ����ں�  ٕ�حصا�ٔ�� ادىٔ  ��ط�� ودە�  ٕ�دارە�  م�� امله�  الح� اح  و  الس�   ��ح�

ار��ع ی�  المس� ركاٮ�  �� ��رە�  الس�   .  الصع�
 2 -  �

ه ��

�

رص

�

�  ال�

ه ��

�

ا�

�

  :  ال�
ر�  ��ساهم ا  علی  ال��رك�� ودە�  �ٔ��عاد  ك�حٔد  العم��ل  رص� امله�  الح� ی�  الس� ع  �� ودە�  ر�� اٮ�  ح� رح�   مح�

روع ی�  المس� ركاٮ�  �� ��رە�  الس�   .  الصع�
 3 -  �

ه ��

�

رص

�

�  ال�

ه

�

ال�

�

  :  ال�

��ں�  ��مك��ں�  ��ؤدى� �� هم  و  الموط� ادىٔ  علی  ��در���� ودە�  م�� اءە�  ��حس��ں�  ٕ�لی  الح� ه�  الك�� ��ل�� ع�   ال��س�
ل��ل  و ار��ع  ��كال����  ����   .  المس�
 4 -  �

ه ��

�

رص

�

�  ال�

عه   :  الرا��
ه�  العمل��اٮ�  ��حس��ں�  ��ؤ��ر ��م�� ط� �� كل  ال�� ا��ی�  ��س� ام  علی  ٕ���ح� ر� ار��ع  ال�� ��رە�  المس�   الصع�

دول ی�  ��الح�   .  الر�م��

 1.7 
�

ح مود�

�

�  �

  :  الدراسه
مد

�

  ��ع�
�

ح مود�

�

  ال�
�

می اه��

�

�  الم�

حد��د  علی  للدراسه

�

�  �

ه

�

  العلا�
�

ں �� ��  
�

راٮ ��

�

ع

�

�  الم�

ه ساس��

ٔ

  و  ،  الا

�

كوں

�

���  
�

  :  مں



ر 1.7.1  ��

�

ع

�

ل  الم�

�

�

�

ودە�  ٕ�دارە�  :  المس� امله�  الح�   ) TQM   (  الس�
  و

�

مں

�

ص

�

عاد  ��� ��

ٔ

:  الا ه� ال��
�

  ال�
  المس��مر  ال��حس��ں�  - 1 
��ں�  ��مك��ں�  - 2  ��   الموط�
ر�  - 3    العم��ل  علی  ال��رك��
��ادە�  - 3  عّاله�  ال��   ال��
  العمل��اٮ�  ٕ�دارە�  - 4 

ر 1.7.2  ��

�

ع

�

ع  الم� ا��

�

اح  :  ال� ار��ع  ��ح� ی�  المس� ركاٮ�  �� ��رە�  الس�   الصع�
  و

�

مں

�

ص

�

عاد  ��� ��

ٔ

:  الا ه� ال��
�

  ال�
ام  - 1  ر� دول  الال�� ی�  ��الح�   الر�م��
ل��ل  - 2    ال��كال����  ����
ودە�  - 3  ا�حٔ�  ح� ��   ال��
ا  - 4    العملاء  رص�
  الادٔاء  اس��دامه�  - 5 



 1.8 �

ه ��

هح�

�

�  م�

  :  الدراسه
 1.8.1 �

ه

�

لس�

�

�  
�

ح� س��ر��ه�  :  ال�� ����  
 1.8.2 

�

هح

�

  م�
�

ح� را�یٔ�  :  ال�� ��   الاس��
 1.8.3 �

ه �� ح� ��

�

را�

�

  اس�
�

ح�   الحاله�  دراسه�  :  ال��
ار 1.8.4  ��

�

�

�

  اح
�

ح� وعی�  :  ال��   ال��
 1.8.5 

�

�

�

�

ٔ

  الا
�

ی

�

م�

�

  طولی�  :  الر
 1.8.6 

�

اٮ ��

�

�

�

�

�

مع  � ل  و  ح� حل��

�

�  
�

اٮ

�

ا� �� ا��لاٮ�  :  ال�� ه�  م�� ��عی�  ��حل��ل  و  م��عم��   مواص�
�  رسم 1.8.7 

صله ��  
�

ح�   :  ال��



اءٮ� ە  ح� مں�  الدراسه�  هد� س��رى�  الإطار  ص� حوٮ�  ال���� ه�  لل�� وع�� طل��  ح����  ،  ال��   مں�  ����
ه� لس�� س��ر��ه�  �� وم  ���� هم  علی  ���� واهر  �� ه�  الط� ��ماع�� لال  مں�  الاح� حها  ال��ی�  المعا��ی�  ح�   ��م��
راد ار��هم  الأ��   .  وسلوك��ا��هم  ل��ح�

ە  ��رُكّر� ه�  هد� لس�� ع  و  الس��اٯ�  علی  ال�� ��ماعی�  الوا�� ى�  الاح� ��ه  ����م  الد� ��  ���� اهرە�  ��ط��   الط�
��ح  مما  ،  المدروسه� لاً  ���� ��عه�  �عٔم��  ��حل�� ه�  لط�� ودە�  ٕ�دارە�  ����ں�  العلا�� امله�  الح� اح  و  الس�   ��ح�
ار��ع ی�  المس� ركاٮ�  �� ��رە�  الس�   .  الصع�

اح��  اع��مد هح�  ال�� را�یٔ�  الم�� �� ى�  ،  الاس�� د�ٔ  الد� ه�  مں�  ���� ر��ه�  و  الملاحط� اء  ٕ�لی  وصولاً  ال��ح� ����  
اه��م ح�  و  الم�� ماد� ر��ه�  ال�� ط� هح�  هو  و  ،  ال�� اڡ�  الأ��س��  الم�� اٮ�  و  الأ��ماط  لاك��س� ��ر  العلا��   ع�
ه� ��رص� ا  الم�� ً �� ً  ،  مس�� اصه� ی�  ح� ��ٔ�اٮ�  �� ٔ�ه�  ،  ��عد  ��عم��  ��دُرس  لم  ال��ی�  ال�� �� ركاٮ�  ك��   الس�
��رە� ی�  الصع�   .  العر��ی�  الس��اٯ�  ��



د  و ه�  اع��ماد  ��م  �� �� را����ح� ها  الحاله�  دراسه�  اس�� ی�  ��ال��عم��  ��سمح  ٕ�طاراً  ��وص��   الس��اٯ�  ��
ٔ�ه�  المحدد ركاٮ�  مں�  ل�� ��رە�  الس� وا��ا  مں�  الإدار��ه�  ممارسا��ها  ��حل��ل  و  ،  الصع�   ،  م��عددە�  ر�

لال  مں� صّله�  دراسه�  ح� موعه�  �ؤ  لحاله�  م�� ا  ��م��ل  حالاٮ�  مح� طاع  هد�   .  ال��
راً ��عه�  ��ط� ح��  لط�� س��ر  علی  ��ركر�  ال��ی�  ال�� هم  ال���� ً  وال�� ��اس  مں�  ��دلا ��ار  ��م  ،  الكمی�  ال�� ��   اح�
هح� وعی�  ال�� رە  لما  ال�� ه�  �دٔواٮ�  مں�  ��و�� ���� هم  د�� ��می�  السلو��  ل�� ط� �� ارٮ�  و  ال�� رد��ه�  ال��ح�   ال��
ٔ�ه�  داح�ل  مں� ��   .  المدروسه�  ال��
��  اع��ماد  ��م  كما ی�  �ٔ�� م�� مع  �ںٔ�  �ىٔ�  ،  طولی�  ر� ��ا��اٮ�  ح� رە�  مدى  علی  ��م  ��حل��لها  و  ال�� �� ��  

ه� �� م�� عّ  �ٔ��اح  ما  ،  مم��دە�  ر� �� ��راٮ�  ���� ع� ی�  ال��طوراٮ�  و  ال�� ��  ���� ودە�  ��ط�� امله�  الح�   و  الس�
راٮ�  علی  ا��عكاسا��ها اح  مؤس� ار��ع  ��ح�   .  المس�

��ما  �مٔا ��اٮ�  ����عل��  �� �� �� مع  ���� ��ا��اٮ�  ح� د  ،  ال�� �� دام  ��م  �� ا��لاٮ�  اس��ح� ه�  الم��   مع  الم��عم��
ركاٮ�  مد��رى�  و  �صٔحاٮ� ��رە�  س� ی�  صع� الاٮ�  �� ه�  (  م��عددە�  مح� اع�� ه�  ،  ص�� دم�� ار��ه�  ،  ح�   ،  )  ��ح�

ل��  و هم  د� ار��هم  و  ممارسا��هم  و  �رٓا�هٔم  ل�� ه�  ��ح� ع�� ��ا��اٮ�  ��حل��ل  ��م  و  .  الوا�� دام  ال��   ��اس��ح�
��عی�  ال��حل��ل  �سٔلوٮ� ى�  ،  المواص� لاص  مں�  ��مُكّں�  الد� وعاٮ�  اس��ح� ��ه�  الموص�   و  المركر�
ها  ٕ�عادە�  و  ،  الم��كررە�  الأ��ماط مں�  ��رك���� رى�  ٕ�طار  ص� علی�  الأ��ر  ��عكس  م��ماس��  ��ط�   ال��
���� ودە�  ٕ�دارە�  ل��ط�� امله�  الح�   .  الس�

 1.9 �

�  الدراسه

ه ��

�

دا�   :  الم��
 1.9.1 �

ع  صله

�

�  مو�

وع  الدراسه

�

موص ��  
�

ح�   :  ال��
��د�  ��م �� ه�  الدراسه�  ���� �� ی�  الم��دا�� هد  ال��ی�  السعود��ه�  المدں�  ٕ�حدى  �� ��صاد��اً  ��موًا  ��س�   ا��

ا ً ی�  ملحوط� ار��ع  ��طاع  �� ��رە�  المس� ه�  م��ل  ،  الصع� دە�  �ؤ  الر��اص�  مد����   ال��ی�  و  ،  الدمام  �ؤ  ح�
ٔ�ه�  ��عُد ه�  ���� ص�� ����  ح� اه��م  ل��ط�� ودە�  ٕ�دارە�  م�� ����م  و  الح� د  و  .  �ٔ��رها  ���� ��ار  ��م  �� �� ا  اح�   هد�

ع اءً  المو�� ر  علی  ���� ��ر  عدد  ��و�� ركاٮ�  مں�  ك�� ��رە�  الس� وع  و  ،  الصع� ط��ها  ���� ��صاد��ه�  �ٔ��س�   ،  الا��
ر�  مما  ،  ٕ�ل��ها  الوصول  سهوله�  و ه�  مں�  ��عر� �� ا�حٔ�  مو��و�� �� ا��ل����ها  و  ال��   ��طاٯ�  علی  لل��عم��م  ��

ا��ه   .  مس�
 1.9.2 �

ه ��

�

  :  الوصول  ٕ�مكا�
اح��  اع��مد اء  علی  ال�� اٮ�  ���� رە�  علا�� اس� ��رە�  المؤسساٮ�  ��عص�  مع  م�� لال  مں�  الصع�   ح�
رڡ� ار��ه�  الع� هاٮ�  و  ،  ال��ح�   .  المحل����ں�  العمل  رواد  و  ،  الاعٔمال  لر��ادە�  الداعمه�  الح�



د  و ا��لاٮ�  ��م��  �� اٮ�  علی  الحصول  ��عد  الم�� �� ه�  موا�� ارك��ں�  مں�  رسم�� ماں�  و  ،  المس�   ص�
و��هم  و  الدراسه�  �هٔداڡ�  علی  الكامل  اطلاعهم ی�  ح�� اركه�  ��   .  الا��سحاٮ�  و  المس�

 1.9.3 
�

اراٮ ��

�

�  الاع�

ه ��

�

لا�

�

ح

ٔ

  :  الا

ی�  رُوع���� ە  �� م��ع  الدراسه�  هد� ادىٔ  ح� ه�  الم�� �� لا�� ح��  الاحٔ� وعی�  العلمی�  لل��   ��م  ح����  ،  ال��
اط� ��ا��اٮ�  سر��ه�  علی  الح�� ه�  ال�� ح�ص�� ��ا��اٮ�  و  الس� ه�  ال�� دامها  و  ،  المؤسس�� ��ط  اس��ح� ��  

راص� ح��  لاعٔ� اء  ��م  كما  .  ال�� �� ارك��ں�  هو��ه�  ٕ�ح� ی�  المس� م��ع  �� ر  مراحل  ح� س�   و  ،  العرص�  و  ال��

ماں� �ٔ����ر  عدم  ص� كل  ���ىٔ�  عل��هم  ال�� كال  مں�  س�   .  الاسٔ�
�  الموارد 1.9.4 

احه

�

  :  الم�

ادٮ� �� كه�  مں�  الدراسه�  اس�� �� ی�  و  المؤسسی�  الدعم  مں�  س� مل��  ،  المه�� ی�  ��سه��لاٮ�  س� ��  
ر������ ا��لاٮ�  ال�� ��ل  مں�  للم�� مع��اٮ�  �� ه�  ح� ه�  ،  محل�� ا�� ه�  الموارد  ٕ�لی  ٕ�ص� ا���� اح��  الد� ی�  لل�� ��  
��ا��اٮ�  ��حل��ل ه�  ال�� وع�� دام  و  ال�� ل��  مح�صصه�  ��رامح�  اس��ح� ی�  ساعد  مما  ،  لد� ��م  �� ط� ����  
��ا��اٮ� ه�  ال�� ه�  ��طر���� �� را��   .  اح��
ل 1.9.5  ��

�

م�

�

�  �

ه

�

�   :  الع��
��ار  ��م �� ه�  اح� �� �لٔ��  ��صد��ه�  ع�� ركاٮ� 10   مں�  ���� ��رە�  س� ه�  ��طاعاٮ�  ��لا��ه�  ��م��ل  صع�   (  ر�ٔ��س��

اعی� دمی�  ،  الص�� ارى�  ،  الح� مل  ��ح����  ،  )  ال��ح� ركاٮ�  ��س� هر  ال��ی�  الس� او��اً  ��طُ� ی�  ���� ��  
��ها  مس��وى �� ودە�  ٕ�دارە�  لممارساٮ�  ���� امله�  الح�   .  الس�

د هاٮ�  ��م����ل  ��م  و�� ر  وح� راً  ،  المد��ر��ں�  و  المالك��ں�  ��ط� عهم  ��ط� ی�  المحورى�  لمو�� ع  ��   ص��
رار ����  ال�� اه��م  و��ط�� ه�  الإدارە�  م��   .  الحد����

 1.10 
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

�  �

�  الدراسه

ه ��

�

دا�   :  الم��
�

رٮ

�

س�

ٔ

�  �

�  الدراسه

ه ��

�

دا�   الم��
�

�  عں

موعه   مح�
�

  مں
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

�  ال�

  ،  المهمه
�

ها  مں

�

رر ��

ٔ

�  :  
د  - 1  اوٮ�  ��وح� ح  ���� ی�  واص� هم  مس��وى  �� ����  و  �� ادىٔ  ��ط�� ودە�  ٕ�دارە�  م�� امله�  الح�   ����ں�  الس�

ركاٮ� ��رە�  الس� هرٮ�  ح����  ،  الصع� ر�  :  م��ل  الممارساٮ�  ��عص�  ط�   و  العم��ل  علی  ال��رك��

كل  المس��مر  ال��حس��ں� ی�  ��س� ی�  ،  ��س�� ل  ح��ں�  �� ��ں�  ��مك��ں�  ط� ��   العمل��اٮ�  ٕ�دارە�  و  الموط�
ی� ه�  مس��و��اٮ�  �� ص� �� ح�   .  م��
��ں�  - 2  ركاٮ�  �ںٔ�  ���� ّ��  ال��ی�  الس� ادىٔ  ��ط�� ه� TQM   م�� عال�� ����  ��   ح����  مں�  �عٔلی  �دٔاءً  ��ح��

ودە� اٮ�  ح� ��ح� ام  و  ،  الم�� ر� ص�  و  ،  ��المواع��د  الال�� �� ا  و  ،  ال��كال����  ح� ه�  ،  العملاء  رص� ار��   م��
ه�  ممارساٮ�  ��ع��مد  لا  ال��ی�  ����ل�� �� هح� حه�  م��   .  واص�



�

�

�

�

�

�  كس

  الدراسه
�

  عں
�

اٮ ��

�

�  ع�

ه م�� ��

�

ط

�

�

�

�  و  �

ه ��

�

ا�

�

�

�

حول  �

�

�  
�

د�  دوں ��

�

�

�

�

�

ودە�  �

�  الح�

امله

�

  الس
�

ه عال��

�

� ��  ،  
�

ها  مں

�

رر ��

ٔ

�  :  
ع��  - 1  له�  ،  الإدارى�  اله��كل  ص� اءاٮ�  �� ر��ه�  الك�� س� ��اٮ�  ،  ال�� ه�  ع� ا�� وط  ،  ال��حس��ں�  ���� ع�   وص�

  .  السوٯ�
ا��لاٮ�  �كٔدٮ�  - 2  ا��  �ںٔ�  الم�� ا��دًا  اه��مامًا  ه�� ر� ركاٮ�  �صٔحاٮ�  لدى  م�� ��رە�  الس� ی�  الصع� ��  

���� ودە�  �دٔواٮ�  ��ط�� روں�  لك��هم  ،  الح� �� �� ی�  الدعم  ٕ�لی  ���� �� اس��  ال��در����  و  ال��   ل��حو��ل  الم��
ا هّ  هد� ع  ٕ�لی  ال��وح�   .  عملی�  وا��

طط 1.11 

�

روع  مح

�

رح  المس

�

�

�

  :  الم�
ادًا

�

�

�

  ٕ�لی  اس�
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

�  �

�  الدراسه

ه ��

�

دا� ل  و  الم�� حل��

�

  ال�
�

رى

�

ط

�

م  ،  ال�

�

م  � صم��

�

طط  �

�

  المح
�

الی

�

  ال�
ل ع��

�

�

�

ودە�  ٕ�دارە�  ل�

�  الح�

امله

�

  الس
�

ی

�

�  
�

ركاٮ

�

رە�  الس ��

�

كل  الصع

�

س ��  
�

ی در��ح�

�

م  و  �

�

ط

�

  :  م�
 1 -  �

ولی  المرحله

ٔ

  :  الا
ٔ�ه�  ● اء  و  ال��ه�� ه�  ���� ا�� ��   .  ال��
امه�  ● ركاٮ�  مد��رى�  و  لاصٔحاٮ�  ��وعو��ه�  عمل  ورس�  ٕ��� ��رە�  الس� اه��م  حول  الصع�   و  م��

ه�   . TQM   �هٔم��
رس  ● ه�  ع� ا�� ه�  و  المس��مر  ال��حس��ں�  ���� �� ا�� �� ��اح  و  الس� �� ����ر  علی  الا�� ع� ی�  ال�� ٔ�ه�  �� ����  

  .  العمل
 2 -  �

�  المرحله

ه ��

�

ا�

�

  :  ال�
  .  المؤسسی�  ال��ح�ط��ط  ●
طه�  ��طو��ر  ● ��ه�  ح� ��د� �� حه�  ���� ����  واص� ودە�  ل��ط�� امله�  الح� راٮ�  مع  الس� ��اس  مؤس�   �دٔاء  ��

ا��له� ��  ����   .  لل��ط��
راءاٮ�  و  الس��اساٮ�  ٕ�عداد  ● ه�  الإح� ل�� ی  ��ما  الداح� اٮ�  مع  ����ماس�   . TQM   م��طل��

 3 -  �

�  المرحله

ه

�

ال�

�

  :  ال�
��د�  ● �� ��   .  وال��مك��ں�  ال��
را��  ● ��ں�  ٕ�س� �� ی�  الموط� راراٮ�  ��   .  وال��حس��ں�  ال��طو��ر  ��
��ر  ● ��ر�  للعامل��ں�  مس��مرە�  ��در����  ��رامح�  ��و�� ودە�  مهاراٮ�  ل��عر�   .  الح�

 4 -  �

�  المرحله

عه   :  الرا��



عه�  ●   .  المس��مر  وال��حس��ں�  المراح�
دام  ● ����م  �دٔواٮ�  اس��ح� عه�  و  الادٔاء  ���� كل  الح�طط  مراح�   .  دورى�  ��س�
��اٮ�  ��عد��ل  ● را����ح� اءً  الاس�� ��ه�  علی  ���� د� ع� عه�  ال�� ����  و  الراح� ا�حٔ�  ��ح�� ��   .  ملموسه�  ��

 5 -  �

�  المرحله

امسه

�

  :  الح
  .  وال��وسّع  الاس��دامه�  ●
احاٮ�  ��و������  ● ح� رها  و  ال�� طاع  داح�ل  ��س�   .  ال��
اء  ● راكاٮ�  ���� ه�  س� �� را����ح� هاٮ�  مع  اس�� ودە�  داعمه�  ح� ��رە�  الاعٔمال  ��طو��ر  و  للح�   .  الصع�

صل  . 2 

�

:  ال�
�

ی

�

ا�

�

  ال�
�

�  الدراساٮ

ه

�

�   السا��

 2.1 : دمه�
�

  الم�
عه�  ��عُد ه�  الدراساٮ�  مراح� طوە�  السا���� ه�  ح� هم  �سٔاس�� ه�  ل�� ه�  المعر�� ودە�  ٕ�دارە�  حول  العلم��   الح�

امله� اح  علی  �ٔ��رها  و  ) TQM   (  الس� ار��ع  ��ح� ی�  المس� ركاٮ�  �� ��رە�  الس�   .  الصع�
عه�  ��ساعد واٮ�  ��حد��د  علی  الادٔ����اٮ�  مراح� ح� ه�  ال�� �� ح�� ����م  و  ،  ال�� ه�  ���� ��   الدراساٮ�  مو��و��
ه� ه�  و  ،  السا���� ��اٮ�  �سٔٔ�له�  ص��اع� رص� ح��  و��   .  ال��

��ر ����  �ںٔ�  ٕ�لی  الدراساٮ�  ��س� ادىٔ  ��ط�� ودە�  م�� امله�  الح� ی�  ��ساهم  الس�   العمل��اٮ�  ��حس��ں�  ��
ه� ��ل�� ع� ع  و  ،  ال��س� ودە�  ر�� اٮ�  ح� ��ح� دماٮ�  الم�� ��ر�  و  ،  والح� ا  ��عر�   .  العملاء  رص�

ر�  �ںٔ�  ٕ�لا ر  ال��رك�� ��رە�  المؤسساٮ�  علی  كاں�  الاكٔ�� رر�  ما  ،  الك�� ه�  ���� ����  لدراسه�  الحاح�   ��ط��
 TQM ی� ركاٮ�  �� ��رە�  الس� ی�  ح�صوصًا  ،  الصع�   .  العر��ی�  الس��اٯ�  ��

ر 2.3  ��

�

ع

�

ل  الم�

�

�

�

ودە�  ٕ�دارە�  :  المس� امله�  الح�   . TQM   الس�

 2.2.1 �

ه ��

�

ل�

�

  الح
�

عر���

�

  :  وال�
ودە�  ٕ�دارە� امله�  الح� ه�  هی�  الس� لس�� امله�  ٕ�دار��ه�  ��   المؤسسی�  الادٔاء  ��حس��ں�  ٕ�لی  ��هدڡ�  س�
لال  مں� ا  و  ،  المس��مر  ال��حس��ں�  ح� اركه�  و  ،  العملاء  رص� م��ع  مس� راد  ح� ی�  الأ��   ��حس��ں�  ��

ودە�   .  ) Juran  &  Godfrey,  1999   (  الح�



  :  م��ل  علماء  �سٔس
�

ع

�

  د��م�
�

ودراں ادىٔ  وح� ودە�  ٕ�دارە�  م�� امله�  الح� د� TQM   الس� ��ص��  م��   م��

رں� ر��ں�  ال�� ه�  �دٔاە�  ل��ص��ح  ،  العس� �� را����ح� ه�  العمل��اٮ�  ل��حس��ں�  اس�� ��ل�� ع� ��ادە�  و  ال��س� درە�  ر�   ال��
ه� س�� ا�� �� �  ال��

ع

�

  .  ) 1986   ،  (د��م�

عاد 2.2.2  ��

ٔ

  :  الا
  .  المس��مر  ال��حس��ں�  . 1 
��ں�  ��مك��ں�  . 2  ��   .  الموط�
ر�  . 3    .  العم��ل  علی  ال��رك��
��ادە�  . 4  عّاله�  ال��   .  ال��
  .  العمل��اٮ�  ٕ�دارە�  . 5 

 2.2.3 
�

�  الدراساٮ

ه

�

�   :  السا��
●  �� ا�� �  �صٔ�

حمد  دراسه

ٔ

  و  �
�

لل  المس��مر  ال��حس��ں�  �ںٔ�  ) 2019   (  سامی ��ر  ���� �حٔ� ی�  ال�� ��  
ار��ع ��د  و  المس� اءە�  ��ر�   .  الك��

●  �� ا��س� ��  �

ر  دراسه

�

��ں�  ��مك��ں�  �ٔ��ر  ) 2017   (  كار� �� ودە�  علی  الموط� ه�  ح� �� اح� ��   و  الإ��
ام ر�   .  ��المعا����ر  الال��

هرٮ�  ● �  �طٔ�

د  دراسه ر�  �ںٔ�  ) 2018   (  الله  ع��   و  الادٔاء  اس��دامه�  ��حسں�  العم��ل  علی  ال��رك��
ا   .  العملاء  رص�

د  ��������  ●

�

وكلا�

ٔ

��ادە�  �ںٔ�  ) 2014   (  � عّاله�  ال�� ی�  ��سهل  ال�� �� ودە�  ٕ�دارە�  ���� امله�  الح�   الس�
 TQM ل��ل  و اومه�  ���� ����ر  م�� ع�   .  ال��

�  �كٔدٮ�  ●

اول  دراسه لل  العمل��اٮ�  ٕ�دارە�  �ںٔ�  ) 1995   (  �� اح�  دورە�  ��حسں�  و  الهدر  ���� ��   الإ��
.  

ر 2.3  ��

�

ع

�

ع  الم� ا��

�

اح  :  ال� ار��ع  ��ح�   .  المس�

 2.3.1 
�

عر���

�

هوم  ال�

�

  :  والم�
اح ار��ع  ��ح� ��ر  المس� ����  ٕ�لی  ��س� روع  �هٔداڡ�  ��ح�� مں�  المس� ه�  و  الو����  ص� �� ا�� ر�   المحدد��ں�  الم��

ام  مع  ، ر� ه�  ��المعا����ر  الال�� �� �� ودە�  ،  ال�� ا�حٔ�  ح� �� ا  ،  ال��   .  الادٔاء  اس��دامه�  و  ،  العملاء  رص�



عاد 2.3.2  ��

ٔ

  :  الا
ام  . 1  ر� دول  الال�� ی�  ��الح�   .  الر�م��
��ط  . 2    .  ال��كال����  ص�
ودە�  . 3  ا�حٔ�  ح� ��   .  ال��
ا  . 4    .  العملاء  رص�
  .  الادٔاء  اس��دامه�  . 5 

 2.3.3 
�

�  الدراساٮ

ه

�

�   :  السا��
ح��  ● �  �ؤص�

حمد  دراسه

ٔ

�  
�

ام  �ںٔ�  ) 2019   (  وسامی ر� دول  الال�� ی�  ��الح� د  ����حسں�  الر�م��   ع��

ی� ��   .  المس��مر  ال��حس��ں�  ����
هرٮ�  ● �  �طٔ�

اول  دراسه ی�  ��ساهم  العمل��اٮ�  ��حس��ں�  �ںٔ�  ) 1995   (  �� ��ط  ��   ال��كال����  ص�
ل��ل  و   .  الهدر  ����

●  ��������  �

  دراسه
�

  لی
�

ع

�

ودە�  �ںٔ�  ) 2020   (  وهوا� ا�حٔ�  ح� �� ����  مع  ����حسں�  ال��   ٕ�دارە�  ��ط��
ودە� امله�  الح� ی� TQM   الس� هح�   .  م��

ٮ�  ● �  ركّر�

د  دراسه ا  �ںٔ�  علی  ) 2018   (  الله  ع�� رە�  ��ر����ط  العملاء  رص� اس� ر�  م��   علی  ��ال��رك��
  .  العم��ل

�  �كٔدٮ�  ●

د  دراسه

�

وكلا�

ٔ

ار��ع  اس��دامه�  �ںٔ�  ) 2014   (  � ��  المس� لال  مں�  ����ح��   ال��حس��ں�  ح�
عه�  و  المس��مر   .  الدورى�  الادٔاء  مراح�

 2.4 �

ه

�

  العلا�
�

ں �� ر  �� ��

�

ع

�

ل  الم�

�

�

�

ر  المس� ��

�

ع

�

ع  والم� ا��

�

  :  ال�
هر  الادٔ����اٮ�  ��حل��ل  ● ����  �ںٔ�  ��ط� ودە�  ٕ�دارە�  ��ط�� امله�  الح� ا����ًا  ��ر����ط TQM   الس�   ٕ���ح�

اح ح� ار��ع  ����   .  المس�
��ں�  ��مك��ں�  و  المس��مر  ال��حس��ں�  ● �� ع  الموط� اءە�  ��ر�� لل  الك�� طاء  و����   .  الاحٔ�
ر�  ● ر�  العم��ل  علی  ال��رك�� ا  ��عر� ار��ع  اس��دامه�  و  العملاء  رص�   .  المس�
��ادە�  ● عّاله�  ال�� ی�  ��ساهم  العمل��اٮ�  ٕ�دارە�  و  ال�� ام  �� ر� دول  الال�� ی�  ��الح� ��ط  و  الر�م��   ص�

  .  ال��كال����



�

واٮ ح�

�

:  ال� ه� ��
�

ح�   ال��
ه�  الدراساٮ�  ����ص  . 1  وع�� ی�  ال�� ٔ�ه�  �� ركاٮ�  ���� ��رە�  الس� ه�  الصع�   .  العر����
له�  . 2  ح�  �� ماد� ه�  ال�� �� ���� ه�  ال��ط�� ع��ل  العمل�� �� ودە�  ٕ�دارە�  ل�� امله�  الح� كل TQM   الس� عّال  ��س� ��  .  
ه�  . 3  ه�  ال��حد��اٮ�  لدراسه�  الحاح� ع��  م��ل  العمل�� ر��ه�  الموارد  ص� س�   .  والماد��ه�  ال��

صل

�

  ال�
�

ال�

�

�  . 3   :  ال�

ه

�

س

�

ا�

�

  م�
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

�  و  ال�

مه

�

ا�

�

  الح

 3.1 �

ه

�

س

�

ا�

�

  م�
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

  :  ال�

ی� ه�  علم  حدود  �� اح�� هر  ،  ال�� ا�حٔ�  مں�  ��ط� �� عه�  و  الدراسه�  �� ه�  المراح� ����  �ںٔ�  الادٔ����   ��ط��
 TQM ی� ركاٮ�  �� ��رە�  الس� ا����ًا  ��ر����ط  الصع� اح  ٕ���ح� ح� ار��ع  ���� ��  و  المس� ە  ����وا��   هد�

ا�حٔ� �� ار  ما  مع  ال�� حمد  ٕ�ل��ه  �سٔ�

ٔ

�  
�

�ںٔ�  ) 2019   (  وسامی   ��رە  و�ٔ  المس��مر  ال��حس��ں�  ��س�
ام  علی ر� دول  الال�� ی�  ��الح� د  مع  و  ،  الر�م�� ��ما  ) 2018   (  الله  ع�� ا  ��ح�ص  ��   .  العملاء  رص�

ا�حٔ�  ��ؤكد  كما �� ه�  ال�� ��ں�  ��مك��ں�  �هٔم�� �� ��ادە�  و  الموط� عّاله�  ال�� ی�  ال�� ع��ل  �� ادىٔ  ����   م��
ودە�  ٕ�دارە� امله�  الح� ر  دعمه  ما  هو  و  ، TQM   الس�

�

د  و  ) 2017   (  كار�

�

وكلا�

ٔ

  و  ) 2014   (  �
ل��  مع ٕ�ں�  ،  د� ه�  ال��حد��اٮ�  �� ی�  الدعم  و  ال��در����  ����ص  :  م��ل  العمل�� �� ع��  و  ال��   ص�

����  ��ع����  الإدارى�  اله��كل ادە�  ��ح�� �� ودە�  ٕ�دارە�  مں�  الكامله�  الاس�� امله�  الح�  TQM   الس�
اوله  لم  ما  هو  و  ، �� ه�  الدراساٮ�  ��عص�  ���� كل  السا���� صل  ��س�   .  م��

 3.2 �

مه

�

ا�

�

  :  الح
لص�� ودە�  ٕ�دارە�  �ںٔ�  ٕ�لی  الدراسه�  ح� امله�  الح� ه�  �دٔاە�  ��عُد  الس� �� را����ح� ��ر�  اس�� اح  ل��عر�   ��ح�

ار��ع ی�  المس� ركاٮ�  �� ��رە�  الس� ا�حٔ�  �كٔدٮ�  و  .  الصع� ��   و  ،  المس��مر  ال��حس��ں�  :  �ںٔ�  ال��

��ں�  ��مك��ں� �� ��ادە�  و  ،  الموط� عّاله�  ال�� ر�  و  ،  ال��   العمل��اٮ�  ٕ�دارە�  و  ،  العم��ل  علی  ال��رك��
ی�  ��ساهموں� ودە�  ��حس��ں�  �� ا�حٔ�  ح� �� ام  و  ،  ال�� ر� ه�  ��المواع��د  الال�� ها�ٔ�� ��ط  و  ،  ال��   ص�

ع  و  ،  ال��كال���� ا  مس��وى  ر�� ار��ع  اس��دامه�  و  العملاء  رص�   .  المس�



�

اٮ وص��

�

�  ال�

ه   :  العمل��
ی�  . 1  �� ح�  ���� ی�  ��مود� ع��ل  ��در��ح� �� ادىٔ  ل�� ودە�  ٕ�دارە�  م�� امله�  الح�   مراعاە�  مع TQM   الس�

ه� ركاٮ�  ح�صوص�� ��رە�  الس�   .  الصع�
��ر�  . 2  ��ں�  ��مك��ں�  و  ال��در����  ��عر� �� ماں�  الموط� اركه�  لص� عّاله�  مس� ی�  ��   ��حس��ں�  ��

ودە�   .  الح�
��اس  الاه��مام  . 3  ماں�  العمل��اٮ�  ��طو��ر  و  الادٔاء  ���� ار��ع  اس��دامه�  لص�   و  المس�

���� ودە�  الاهٔداڡ�  ��ح�� س�   .  الم��

صل

�

ع  ال� ل  :  الرا�� حل��

�

�  و  ال�

ه

�

س

�

ا�

�

  م�
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

  ال�

 4.1 �

دمه

�

  :  الم�
اول �� ا  ���� صل  هد� ه�  و  ��حل��ل  ال�� س� ا�� ا�حٔ�  م�� �� ه�  ال�� �� ه�  ٕ�ل��ها  ��وصل��  ال��ی�  الم��دا�� اح�� ی�  ال�� ��  

واں�  دراس��ها   :  ��ع��
ر ��

�

�

ٔ

�

�

ودە�  ٕ�دارە�  �

�  الح�

امله

�

اح  علی  الس ح�

�

ار��ع  �

�

رە�  المس ��

�

  الصع

ل��  و س��ر  ��هدڡ�  د� ��ا��اٮ�  ���� معها  ��م  ال��ی�  ال�� لال  مں�  ح� ا��لاٮ�  ح� ه�  و  الم�� ا�� ��   الاس��
ه� �� رو�� ��ها  و  ،  الإلك�� ار�� ه�  ��الدراساٮ�  م�� اٮ�  السا����   .  الصله�  د�

ه�  اع��مدٮ� اح�� را�یٔ�  ��وعی�  ��حل��ل  علی  ال�� �� س��ر  اس�� ارك��ں�  �رٓاء  ل����   مد��رى�  مں�  المس�
ار��ع ��رە�  المس� ی�  الصع� ه�  ��طاعاٮ�  ��لا��ه�  ��   :  ر�ٔ��س��

)  
�

اعی

�

  -  الص�
�

دمی

�

  -  الح
�

ارى ح�

�

ل  مں�  )  ال�   ال��ی�  ال��حد��اٮ�  و  الممارساٮ�  �ٔ��رر�  ��حد��د  �حٔ�
ه ����  ��واح� ودە�  ٕ�دارە�  ��ط�� امله�  الح� ی�  الس� ٔ�ه�  �� ار��ع  ���� ��رە�  المس�   .  الصع�



 4.2 
�

� وص��

�

�  �

ه

�

�   :  الع��
�

مل�

�

�  س

�  الدراسه

ه ��

�

دا� رە�  الم��

�

ار��ع  عس

�

رە�  مس ��

�

�  صع

عه

�

�  علی  مور

ه

�

لا�

�

�  
�

طاعاٮ

�

  علی  �
حو

�

  ال�
�

ی

�

�

ٓ

  :  الا
ار��ع  ) 4   (  �رٔ��ع ه�  مس� اع��   ص��

ار��ع  ) 3   (  ��لاٮ� ه�  مس� دم��   ح�

ار��ع  ) 3   (  ��لاٮ� ار��ه�  مس�   ��ح�
د  و ��ار  ��م  �� �� ه�  اح� �� ه�  الع�� ��ر  ��طر���� ه�  ع� )  اح��مال��   ،  (عمد��ه�

��ار  ��م  ح���� �� ارك��ں�  اح� اءً  المس� ر  علی  ���� رە�  ��و�� �� ی�  الح� ار��ع  ٕ�دارە�  �� ��رە�  المس�   مدى  و  الصع�
��هم ودە�  ��ممارساٮ�  علا�� امله�  الح� د  و  ،  الس� ە  �ٔ��اح��  �� ه�  هد� وعًا  الطر���� ی�  ���� راٮ�  �� ��   و  الح�

ه�  و  ال��حل��ل  ٕ���راء  علی  ساعد  مما  ،  الممارساٮ� ط�� وا����  ��ع� وع  الر�ٔ��سه�  الح�   لموص�
  .  الدراسه�

ل 4.3  حل��

�

�  
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

�  �

�  الدراسه

ه ��

�

دا�   :  الم��
ادە� 4.3.1  ��

�

ا  الإدارە�  دعم  و  ال�   :  العل��
هرٮ� ا�حٔ�  �طٔ� �� ��ادە�  �ںٔ�  ال�� ه�  ال�� ودە�  الداعمه�  و  الواع�� ە�  ��م��ل  للح� ر� ه�  الرك�� اح  الاسٔاس�� ح�   ل��
���� ودە�  ٕ�دارە�  ��ط�� امله�  الح� ی�  ،  الس� �� ار��ع  �� ه�  المس� اع�� ادە�  كاں�  ،  الص�� ار��ع  ل��   دور  المس�
عّال ی�  �� ��ع  و  ،  الموارد  ��ح�ص��ص  �� ح� رٯ�  ��س� یّ�  و  ،  العمل  �� ��   .  المس��مر  ال��حس��ں�  ����

ی�  �مٔا ار��ع  ��عص�  �� ه�  المس� دم�� د  ،  الح� �� هر  �� ع��  ط� ی�  ص� ا��عه�  �� ی�  ����ص  و  الم�� ر�  �� ��   ال��ح��
لی�   .  ال��حس��ں�  اس��دامه�  علی  �ٔ��ر  مما  الداح�

ه�  ��رى  و اح�� ��ادە�  �ںٔ�  ال�� ر  ��م��ل  ال�� ی�  الاسٔاس  حح� ر  �� ه�  ��س� ا�� ودە�  ���� اء  و  الح� ٔ�ه�  ���� ����  
ه� ��م�� ط� ع  ���� ح�   .  المس��مر  ال��طو��ر  علی  ��س�

 4.3.2 �

اركه

�

  مس
�

ں   :  العامل��
ا�حٔ�  ����ّ���� �� اركه�  �ںٔ�  ال�� ی�  العامل��ں�  مس� ��  ���� ادىٔ  ��ط�� ودە�  م�� ��ل��  الح� ر  ٕ�لی  ��طاع  مں�  ��ح�   �حٓ�

ی�  ، �� ار��ع  �� ه�  المس� اع�� ار��  ،  الص�� ی�  العاملوں�  س� ��راح  �� كار  ا��   ��حس��ں�  و  ��طو��ر��ه�  �ٔ��
راءاٮ� ما  ،  العمل  ٕ�ح� ��صرٮ�  ������ اركه�  ا�� ی�  المس� ار��ع  ��عص�  �� ه�  المس� دم�� ار��ه�  و  الح�   ال��ح�

��د�  علی �� ه�  مساهمه�  دوں�  ال��عل��ماٮ�  ���� عل�� ی�  �� ع  �� رار  ص��   .  ال��



��ر  و ه�  ��س� اح�� را��  �ںٔ�  ٕ�لی  ال�� ر�  العامل��ں�  ٕ�س� ��ماء  ��عر� ��د  و  المؤسسی�  الا�� ودە�  مں�  ��ر�   الادٔاء  ح�
ه�  الدراساٮ�  عل��ه  �كٔدٮ�  ما  هو  و  ،  العام ركاء  العامل��ں�  ���ںٔ�  السا���� ی�  س� اح  �� ����  ��ح�   ��ط��
م ودە�  ��ط� امله�  الح�   .  الس�

 4.3.3 
�

ر رك��

�

ل  علی  ال�   :  العم��
هرٮ� ا�حٔ�  �طٔ� �� ار��ع  �ںٔ�  ال�� ار��ه�  المس� ا  اه��مامًا  الاكٔ��ر  كا����  ال��ح� ا��عه�  و  العملاء  ��رص�   م��

ا��هم ی�  ،  ملاحط� ٮ�  ح��ں�  �� ار��ع  ركر� ه�  المس� اع�� ه�  و  الص�� دم�� ودە�  علی  �كٔ��ر  الح�   العمل��اٮ�  ح�
ه� ل��   .  الداح�

ه�  ��رى  و اح�� ����  �ںٔ�  ال�� ا  ��ح�� ی�  العم��ل  رص� ارح� ودە�  �ؤلاً  ����طل��  الح� ه�  ح� ل�� ه�  داح� ی�  عال�� ��  
دمه�  و  الادٔاء ا  و  ،  الح� ��  هد� �� د�ٔ  مع  ���� ودە�  ٕ�دارە�  م�� امله�  الح� ا�لٔ  الس�   هو  العم��ل  :  ���ںٔ�  ال��
ه�  محور ه�  العمل�� �� اح� �� ه�  و  الإ�� دم��   .  الح�

 4.3.4 
�

ں حس��

�

مر  ال�

�

  ٕ�دارە�  و  المس�
�

اٮ   :  العمل��
��ّں� ار��ع  �ںٔ�  ���� ��ی  ال��ی�  المس� �� اً  ���� حاً  ��هح� لال  مں�  ،  المس��مر  لل��حس��ں�  واص� ����م  ح�   الادٔاء  ����

طاء  ��حل��ل  و راءاٮ�  ��طو��ر  و  الاحٔ� ��  ،  الإح� ا�حٔ�  ��ح�� �� ل  �� ص� ی�  �ٔ�� ل��ل  ��   ��حس��ں�  و  الع��وٮ�  ����
اءە� ما  ،  الك�� ه��  ������ ار��ع  ��عص�  واح� ��رە�  المس� ی�  صعو��ه�  الصع� ��  ���� ا  ��ط�� هح�  هد� ��  ال��   ��س��

ع�� له�  و  ال��در����  ص�   .  الموارد  ��
ه�  ��رى  و اح�� یّ�  �ںٔ�  ال�� �� ��رە�  موارد  ����طل��  لا  المس��مر  ال��حس��ں�  �سٔال����  ���� در  ك��   ما  ����

  .  ال��طو��ر  علی  ٕ�صراراً  و  ٕ�دار��اً  وع��ًا  ����طل��

ر 4.3.5 

�

�

ٔ

ودە�  ٕ�دارە�  �

�  الح�

امله

�

اح  علی  الس ح�

�

ار��ع  �

�

رە�  المس ��

�

  :  الصع
لص�� ا�حٔ�  ح� �� ود  ٕ�لی  ال�� ه�  وح� ه�  علا�� ا���� رە�  ٕ���ح� اس� ����  مس��وى  ����ں�  م��   ٕ�دارە�  ممارساٮ�  ��ط��
ودە� امله�  الح� اح  و  الس� ار��ع  ��ح� ��رە�  المس�   .  الصع�

ار��ع المس� ��  ال��ی�  �� ��َّ ادىٔ  ط�� ودە�  م�� ��  الح� �� ل  �دٔاءً  ح�� ص� ی�  �ٔ�� الاٮ�  �� اءە�  مح�   و  الك��
ه� �� اح� �� ا  و  الإ�� ما  ،  العملاء  رص� ار��ع  ������ ر  ال��ی�  المس� �� �� ����  ���� ودە�  ل��ط�� ه��  الح� ا  واح� ً ع�� ی�  ص� ��  
��م ط� ��   .  الادٔاء  اس��مرار��ه�  و  ال��

ا  و م  هد� ی�  ورد  ما  مع  ����سح� ه�  الدراساٮ�  �� ����  �ںٔ�  �كٔدٮ�  ال��ی�  السا���� ودە�  ��ط�� امله�  الح�   الس�
ی�  ��سهم ��ر�  �� ر�  و  الاس��دامه�  ��عر� ��می�  ال��م�� ط� ��   .  ال��



 4.4 �

ه

�

س

�

ا�

�

  م�
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

  ال�
�

ی

�

وء  �

�

  ص
�

�  الدراساٮ

ه

�

�   :  السا��

 1 .  
�

ساٯ

�

  ا�
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

  مع  ال�
�

اٮ �� د��

ٔ

�  الا

ه   :  العلم��
اءٮ� ا�حٔ�  ح� �� ه�  الدراسه�  �� �� ��   �ٔ��حاٮ�  مع  م��

�

ع

�

  وَ  ) Deming,  1986   (  د��م�
�

وراں  ,Juran   (  ح�
ه�  �كٔدٮ�  ال��ی�  ،  ) 1999  ��ادە�  �هٔم�� اركه�  و  ال�� اصر  المس��مر  ال��حس��ں�  و  المس� وهر��ه�  كع��   ح�

ی� اح  �� م  ��ح� ودە�  ��ط� امله�  الح�   .  الس�
ا�حٔ�  ��دعم  كما �� ارٮ�  ما  ال�� ����  �ںٔ�  مں�  الادٔ����اٮ�  ٕ�ل��ه  �سٔ� ودە�  ��ط�� ی�  الح� ار��ع  �� ��رە�  المس�   الصع�
ع اء��ها  ��ر�� ه�  ك�� ��ل�� ع� در��ها  ��حسں�  و  ال��س� ه�  �� س�� ا�� ��   .  ال��

 2 .  
�

اٮ

�

لا�

�

�

�

�  الاح

ه

�

  :  الملحوط
هرٮ� ار��ع  �ںٔ�  الدراسه�  �طٔ� ��رە�  المس� ه  الصع� اصه�  ��حد��اٮ�  ��واح� ����  ح� ودە�  ����ط��   :  م��ل  الح�

ر��ه�  الموارد  محدود��ه� س� ه�  و  ال�� وا����  هی�  ،و  المال�� ه�  الدراساٮ�  عل��ها  ��سُلطَّ  لم  ح� �� �� ��   الاحٔ�
وء ی�  الص� اً  لأ��ها  ،  الكا�� ال�� ٮ�  ع� ��رە�  مؤسساٮ�  علی  ركَّر�   .  ك��

ا  و رر�  هد� ه�  ���� ودە�  �سٔال����  ��طو��ر  �هٔم�� اس��  م��سطه�  ح� ع  ���� ار��ع  وا�� ��رە�  المس� ی�  الصع� ��  
ٔ�ه� �� ه�  ال��   .  المحل��

 3 .  �

ه

�

ا�

�

�  الإص

ه :  العلم��   للدراسه�
ٮ� ه�  الدراسه�  ��م��ّر� س��ر��ه�  ��كو��ها  الحال�� ه�  ���� ٮ�  ��وع�� ارٮ�  علی  ركر� ه�  ال��ح� ع��   لمد��رى�  الوا��

ار��ع ��رە�  المس� ً  �ٔ��اح  مما  ،  الصع� هما ����  ��ع����  �ؤ  ��دعم  ال��ی�  للعوامل  �عٔم��  ��   ٕ�دارە�  ��ط��
ودە� امله�  الح� ی�  الس� ا  �� وع  هد� ار��ع  مں�  ال��   .  المس�

اط 4.5  ��

�

  ار�
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

مراحل  ال� روع  ��

�

رح  المس

�

�

�

  :  الم�
ح�� ا�حٔ�  �ؤص� �� ��رح��ها  ال��ی�  الح�مس  المراحل  �ںٔ�  الدراسه�  �� ه�  ا�� اح�� ی�  ال��   مح�طط  ��
روع ��رح  المس�   الم��

)  �

م  مرحله �� ��

�

�

�

�  -  ال�

ط  مرحله ط��

�

ح

�

�  -  ال�

  مرحله
�

� �� ط��

�

�  -  ال�

�  مرحله

عه ا��

�

�  -  الم�

  مرحله

�

ں حس��

�

مر  ال�

�

  )  المس�
ًا  ��م��ل ح� لاً  عمل��ًا  ��مود� ا�� ��  ���� ی�  لل��ط�� ار��ع  �� ��رە�  المس�   .  الصع�



د  و هرٮ�  �� ا�حٔ�  �طٔ� �� ام  �ںٔ�  الم��داں�  �� ر� ی�  الال�� ە  ال��در��ح� ی�  ��ساهم  المراحل  ��هد� ��  ����   ��ح��
اٮ� ی�  مس��مرە�  ��حس���� ه�  الموارد  محدود��ه�  مع  ح��ی  ،  الادٔاء  �� ر��ه�  �ؤ  المال�� س�   مما  ،  ال��

ر� ه�  ��عر� ا��ل�� ��د�  �� �� روع  ���� ��رح  المس� كل  الم�� علی�  ��س� ��  .  

 4.6 �

لاصه

�

ل  ح حل��

�

  :  ال�

�

لال  مں

�

ل  ح حل��

�

�  و  �

ه

�

س

�

ا�

�

  م�
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

  ،  ال�
�

وصل�

�

�  �

ه

�

اح� اط  ٕ�لی  ال��

�

�

�

  ال�
�

سه ��

ٔ

�  الر�

ه ال��

�

  :  ال�
ا��  . 1  ه�  ه�� ه�  علا�� ا���� ����  ����ں�  ٕ���ح� ادىٔ  ��ط�� ودە�  ٕ�دارە�  م�� امله�  الح� اح  و  الس� ار��ع  ��ح�   المس�

��رە�   .  الصع�
��ادە�  . 2  ه�  ال�� ی�  الاهٔم  الع��صر  ��م��ل  الواع�� ماں�  و  المس��مر  ال��حس��ں�  دعم  �� ودە�  ص�   ح�

  .  الادٔاء
اركه�  . 3  ی�  العامل��ں�  مس� ر�  ال��حس��ں�  عمل��اٮ�  �� اءە�  مں�  ��عر� ا  و  الادٔاء  ك��   .  العملاء  رص�
��ل��  . 4  ه�  ��ح� ����  درح� ودە�  ��ط�� طاعاٮ�  ����ں�  الح� لا��ه�  ال�� ا��ی�  �ٔ��رها  لكں�  ،  ال��   كاں�  الإ��ح�

ركًا �� ی�  مس� م��عها  ��   .  ح�
ار��ع  ����طل��  . 5  ��رە�  المس� ��اٮ�  الصع� را����ح� ه�  اس�� اً  و  مر�� ����  مس��مراً  ��در���� ادىٔ  ل��ط��   م��

ودە� ه�  الح� عال�� ����  .  
��رحه�  الح�مس  المراحل  . 6  ��ًا  ٕ�طاراً  ��م��ل  الم�� ���� ودە�  ل��حس��ں�  عمل��ًا  ��ط�� ی�  الادٔاء  ح� ��  

ار��ع ��رە�  المس�   .  الصع�

 4.7 �

مه

�

ا�

�

  :  الح
��م  ● �� ا  ��حُ� صل  هد� امل  ��عرص�  ال�� ا�حٔ�  س� �� ه�  الدراسه�  ل�� �� ی�  ��حل��لها  و  الم��دا�� وء  ��   ص�

ه�  الادٔ����اٮ� اٮ�  العلم��   .  الصله�  د�
هرٮ�  ● ا�حٔ�  �طٔ� �� ����  �ںٔ�  ال�� ودە�  ٕ�دارە�  ��ط�� امله�  الح� ی�  الس� ار��ع  �� ��رە�  المس�   ��سهم  الصع�

ی� ��ر�  و  العام  الادٔاء  ��حس��ں�  �� درە�  ��عر� سه�  علی  ال�� ا��   .  الاس��مرار��ه�  و  الم��
��ں�  ● ��ادە�  :  �ںٔ�  ���� ه�  ال�� اركه�  و  ،  الواع�� ر�  و  ،  العامل��ں�  مس�   ��م��ل  ،  العم��ل  علی  ال��رك��

ه�  ركا�رٔ� ماں�  �سٔاس�� ودە�  لص� ����  و  الادٔاء  ح� اح  ��ح�� ح�   .  المس��دام  ال��
ا  ��مهد  ● صل  هد� ال  ال�� ���� صل  ٕ�لی  للا�� ى�  الح�امس  ال�� اول  الد� ��   و  الدراسه�  حدود  ����

ا��م��ها  و  ��وص��ا��ها ه�  ح� ها�ٔ��   .  ال��



صل

�

امس  ال�

�

ل  :  الح حل��

�

  ال�
�

ی

ٔ

  الإحصا�
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

�  ل�

  الدراسه

د 5.1  مه��

�

  :  ال�
ا  ��هدڡ� صل  هد� ا�حٔ�  عرص�  ٕ�لی  ال�� �� ه�  الدراسه�  �� �� لال  مں�  الم��دا�� ��ا��اٮ�  ��حل��ل  ح�   ال��ی�  ال��

مُع�� ح��  �دٔواٮ�  ��واسطه�  ح�   :  ال��
ه� ا�� �� ه�  الاس�� �� رو�� ه�  الإلك�� �� �� ��اس  علی  الم�� ماسی�  ل��كرٮ�  م��   .  الح�

ا��لاٮ� ه  الم�� �� مه�  س� ط�   .  الم��
ا  و

ً

ر

�

ط

�

�  
�

ں

ٔ

�  لا

ی  الدراسه

�

� ��

�

�

�

ا  �

ً

هح�

�

ا  م�

ً

��

ٔ

را�

�

�

�

ا  اس�

ً

وع��

�

ا  �

ً

  مدعوم
�

� سال��

ٔ

� ��  �

ه ��

�

�  وص�

ه د  ،  كم��

�

�

�

�  
م

�

دام  �

�

ح

�

  :  اس�
ی�  الإحصاء  - ��راٮ�  لوص��  الوص�� ع�   .  الم��
اٮ�  و  الصدٯ�  معاملاٮ�  - �� ��  ال��   .  الادٔاە�  ح�صا�صٔ  مں�  لل��ح��
اط  معامل  - ��اس  الار���� ه�  ل�� ��راٮ�  ����ں�  العلا�� ع� .  م��   الدراسه�
ار  - �� �� روص�  اح� ��  ال�� ه�  مں�  لل��ح�� ودە�  ٕ�دارە�  ����ں�  العلا�� امله�  الح� اح  و  ) TQM   (  الس�   ��ح�

ار��ع   .  المس�
ا  ��سهم  و ی�  ال��حل��ل  هد� اء  �� هم  ���� ع  م��كامل  �� ����  لوا�� ودە�  ��ط�� ركاٮ�  داح�ل  الح�   الس�

��رە�   .  الصع�

ص 5.2 

ٔ

صا�

�

�  ح

ه

�

� �  ع��

  :  الدراسه

ه�  ��كو���� �� ركاٮ� 10   مں�  الع�� ��رە�  س� عه�  صع� ��صاد��ه�  ��طاعاٮ�  ��لا��ه�  علی  مور� ه�  ا��   :  ر�ٔ��س��

�

ه س��

�

  عدد  ال�
�

ركاٮ

�

طاع  الس

�

  ال�

اعی� 4  40%    ص��

دمی� 3  30%    ح�

ارى� 3  30%    ��ح�



مل��  كما ه�  س� �� ار��ع  مد��رى�  الع�� �ٮٓ�  �صٔحاٮ�  و  مس� س� رە�  ����م��عوں�  م�� �� رە�  ��ح� اس� ی�  م�� ��  
����  و  الاعٔمال  ٕ�دارە� ����  محاوله�  �ؤ  ����ط�� ودە�  ممارساٮ�  ��ط��   .  الح�

ص

ٔ

صا�

�

راد  ح

�

�

ٔ

�  �

ه

�

�   :  الع��
�

اص�

�

ار��ع  مد��رو  % 70   :  الم� �ٮٓ�  �صٔحاٮ�  % 30   ،  مس� س�   .  م��

�

واٮ

�

رە�  س� ��

�

ه� 18   ٕ�لی 5   مں�  ����راوح  :  الح   .  س��
  عدد

�

ں ��

�

�

�

ل  الموط

�

ە�  كل  داح

ٔ

�

�

س

�

ا 50   – 5   ����ں�  :  م� ً ��   .  موط�
وى

�

  مس�
�

� �� ط��

�

ودە�  �

اوٮ�  :  الح� �� ص�  ����ں�  م�� �� ح� ی�  م��وسط  ٕ�لی  م�� ل��  �� ركاٮ�  �عٔ�   و  ،  الس�
ی�  عالٍ ركه�  �� ��ں�  �ؤ  س� رك��   .  س�

هر ە  ��ط� وعًا  الح�صا�صٔ  هد� اً  ���� اس�� ��ح  م�� ه�  ����ا��اٮ�  علی  الحصول  ���� �� �� هم  ع� ع  ل�� ودە�  وا��   الح�
ی� ركاٮ�  �� ��رە�  الس�   .  الصع�

اس 5.3  ��

�

�  
�

  و  صدٯ
�

اٮ ��

�

داە�  �

ٔ

�  
�

ح�   :  ال��

ا

ً

ول

ٔ

�  :  
�

  :  الصدٯ
 1 .  

�

  الصدٯ
�

اهرى

�

وى  الط

�

داە�  ومح�

ٔ

  :  الا
ه�  عرص�  ��م ا�� �� ی�  م��ح�صص��ں�  محكم��ں�  علی  الاس�� ار��ع  ٕ�دارە�  �� ودە�  و  المس�   .  الح�
ه�  سلامه�  المحكموں�  �كٔد راٮ�  ص��اع� �� ��اس  ملاءم��ها  و  ال�� اح  و TQM   �ٔ��عاد  ل��   ��ح�

ار��ع   .  المس�
 2 .  

�

اء  صدٯ

�

�   :  ال��

هرٮ� اطاٮ�  �طٔ� ه�  الار���� ل�� راٮ�  ����ں�  الداح� �� م��ع  �ںٔ�  ��عُد  كل  �� راٮ�  ح� �� را��طه�  ال�� كل  م��   ��س�
��د.   ح�
��ر ل��  ��س� درە�  ٕ�لی  د� ��اس  علی  الادٔاە�  �� اه��م  �� ر��ه�  الم�� ط� ه�  ال��   .  المس��هد��

ا

ً

��

�

ا�

�

�  :  
�

اٮ ��

�

  :  ال�
دام  ��م اح�  معامل  اس��ح� �� ا  كرو�� ��اس  �لٔ�� اٮ�  ل�� ه�  ���� ا�� ��   .  الاس��
  و

�

اءٮ   ح�
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

  كما  ال�
�

  :  ��لی



ر س��

�

�

�

  معامل  ال�
�

اٮ ��

�

عد  ال�   ال��

اٮ� ع  ����   المس��مر  ال��حس��ں� 0.84   مر����
اٮ� ع  ���� ��ں�  ��مك��ں� 0.82   مر���� ��   الموط�

ار� ر� 0.87   مم��   العم��ل  علی  ال��رك��
ار� ��ادە� 0.85   مم�� عاله�  ال��   ال��
ول ��   العمل��اٮ�  ٕ�دارە� 0.80   م��

ار� اح 0.88   مم�� ار��ع  ��ح�   المس�

��ر ە  ��س� ��م  هد� اٮ�  الادٔاە�  �ںٔ�  ٕ�لی  ال�� اٮ�  د� وى�  ���� ها  و  �� ا�حٔ� ��   .  عل��ها  الاع��ماد  ��مكں�  ��

ل 5.4  حل��

�

  ال�
�

ی

�

  الوص�
�

راٮ ��

�

ع

�

�  لم�

  :  الدراسه
اٮ�  و  م��وسطاٮ�  ��حل��ل  ��م ه�  �ٔ��عاد  ا��حرا�� ا�� �� ودە�  اس�� امله�  الح� اح  و  الس� ار��ع  ��ح�   .  المس�

ا

ً

ول

ٔ

عاد  :  � ��

ٔ

ودە�  ٕ�دارە�  �

�  الح�

امله

�

  :  الس

�

� �� ط��

�

وسط  ال�

�

  الم�
�

ی عد  الحسا��   ال��

  المس��مر  ال��حس��ں� 3.5   م��وسط
ص� �� ح� ��ں�  ��مك��ں� 3.1   م��وسط  -  م�� ��   الموط�

ع ر� 4.0   مر����   العم��ل  علی  ال��رك��
ع ��ادە� 3.8   مر���� عاله�  ال��   ال��
  العمل��اٮ�  ٕ�دارە� 3.2   م��وسط

�

اٮ

�

  :  ملاحط
ر  -

�

ك�

ٔ

عاد  � ��

ٔ

ا  الا

ً

�

� �� ط��

�

ر�  :  � ��ادە�  و  العم��ل  علی  ال��رك��   .  ال��
ل  -

�

�

ٔ

عاد  � ��

ٔ

ا  الا

ً

�

� �� ط��

�

��ں�  ��مك��ں�  :  � ��   .  الموط�

ا

ً

��

�

ا�

�

عاد  :  � ��

ٔ

اح  � ح�

�

ار��ع  �

�

  :  المس

وى

�

  مس�
�

�

�

ح�

�

وسط  ال�

�

  الم�
�

ی ر  الحسا��

�

س

ٔ

  المو



ع  -  م��وسط ام 3.7   مر���� ر�   ��الو����  الال��
��ط 3.6   م��وسط   ال��كال����  ص�
ع ودە� 4.1   مر���� ا�حٔ�  ح� ��   ال��
ع ا 4.0   مر����   العملاء  رص�
  الاس��دامه� 3.4   م��وسط

�

اٮ

�

  :  ملاحط
ع  - ودە�  مس��وى  ��ر���� اٮ�  ح� رح� ا  و  المح�   .  العملاء  رص�
هر  - ی�  ��حد��اٮ�  ��ط�   .  الطو��ل  المدى  علی  الاس��دامه�  ��

 5.5 
�

اط  معاملاٮ ��

�

  الار�
�

طی

�

  الح
�

ں �� ��  
�

راٮ ��

�

ع

�

�  م�

  :  الدراسه
دام  ��م اط  ����رسوں�  معامل  اس��ح� ��اس  للار���� ه�  ل�� ودە�  ٕ�دارە�  �ٔ��عاد  ����ں�  العلا�� امله�  الح�   و  الس�

اح  �ٔ��عاد ار��ع  ��ح�   .  المس�

وى

�

�  مس�

اط  معامل  الدلاله ��

�

�  ) r   (  الار�

ه

�

  العلا�

د  دال اح  الكلی� 0.78  0.01   ع�� ار��ع  ←��ح�   المس�
  المس��مر  ال��حس��ں� 0.70   دال

ام ر�   ��الو����  ←الال��
��ں�  ��مك��ں� 0.65   دال ��   الموط�

ل��ل   ال��كال����  ←����
وى�  دال ر� 0.83   ��   العم��ل  علی  ال��رك��

ا   العملاء  ←رص�
��ادە� 0.73   دال   ←الاس��دامه�  ال��

ودە�  العمل��اٮ�  ٕ�دارە� 0.76   دال   ←ح�

ا�حٔ� ��   ال��

��ر ە  ��س� ا�حٔ�  هد� �� اٮ�  ٕ�لی  ال�� ه�  علا�� �� ��راٮ�  ����ں�  داله�  و  موح� ع�   .  الم��

 5.6 
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

ار  � ��

�

�

�

�  اح

  صحه
�

روص

�

�  �

  :  الدراسه

�

ه ��

�

رص

�

ولی  ال�

ٔ

  :  الا



د ه�  ��وح� اٮ�  علا�� ه�  دلاله�  د� ����  ����ں�  ٕ�حصا�ٔ�� ودە�  ٕ�دارە�  ��ط�� امله�  الح� اح  و  الس� ار��ع  ��ح�   المس�
��رە�   .  الصع�

ول  ��م �� ه�  �� �� رص�   .  ) r  =  0.78   (  ال��

�

ه ��

�

رص

�

�  ال�

ه ��

�

ا�

�

  :  ال�
ر� ی�  ��ساهم  العم��ل  علی  ال��رك�� ع  �� ودە�  ر�� اٮ�  ح� رح� روع  مح�   .  المس�

ول  ��م �� ه�  �� �� رص�   .  ) r  =  0.83   (  ال��

�

ه ��

�

رص

�

�  ال�

ه

�

ال�

�

  :  ال�
��ں�  ��مك��ں� �� ل��ل  و  الادٔاء  ��حس��ں�  ٕ�لی  ��ؤدى�  الموط�   .  ال��كال����  ����

ول  ��م �� ه�  �� �� رص�   .  ) r  =  0.65   (  ال��

�

ه ��

�

رص

�

�  ال�

عه   :  الرا��

ا����ًا  ��ؤ��ر  العمل��اٮ�  ��حس��ں� ام  علی  ٕ���ح� ر� ی�  الال�� ار��ع  الر�م�� ��رە�  للمس�   .  الصع�
ول  ��م �� ه�  �� �� رص�   .  ) r  =  0.70   (  ال��

 5.7 �

لاصه

�

  :  الح
��ر ا�حٔ�  ��س� �� ����  �ںٔ�  ٕ�لی  الإحصا�یٔ�  ال��حل��ل  �� ادىٔ  ��ط�� ودە�  ٕ�دارە�  م�� امله�  الح� ی�  الس� ��  

ركاٮ� ��رە�  الس� ��  الصع� راً  �ٔ��راً  ��ح�� اس� ا  و  م�� ً ی�  ملحوط� ��ر�  �� اح  ��عر� ار��ع  ��ح�   .  المس�
  و

�

رر ��

�

هم  �

ٔ

�  
�

ح

ٔ

ا�

�

�

�

  ال�
�

ی

�

�  
�

ی

�

�

ٓ

  :  الا
ود  - ه�  وح� اط  علا�� و��ه�  ار���� ����  مس��و��اٮ�  ����ں�  �� ودە�  ��ط�� اح  و  الح� ار��ع  ��ح�   .  المس�
ر�  - ركاٮ�  ��رك�� ��ادە�  و  العملاء  علی  الس� عّاله�  ال�� ه�  الاكٔ��ر  العامل  ��م��ل  ال�� اعل�� ��  .  
ع��  - ��ں�  ��مك��ں�  ص� �� ال  ما  العمل��اٮ�  ٕ�دارە�  و  الموط� كل  ر�   .  ��حد��اً  ��س�
ع  - ودە�  ��ر���� اٮ�  ح� رح� ا  و  المح� ركاٮ�  لدى  العملاء  رص� ��  ال��ی�  الس� ادىٔ  ��ط�� ودە�  م��   .  الح�
����  ����طل��  - اٮ�  الاس��دامه�  ��ح�� ه�  ��حس���� ��م�� ط�   .  مس��مرە�  ����

ل��  و ودە�  ٕ�دارە�  �ںٔ�  ال��حل��ل  ��ؤكد  ��د� امله�  الح� ه�  �دٔاە�  ��عد  الس� �� را����ح� عّاله�  اس�� ع  ��   �دٔاء  لر��
ركاٮ� ��رە�  الس� در��ها  ��حس��ں�  و  الصع� ه�  �� س�� ا�� ��   .  ال��

�

مه

ٔ

ا�

�

ع  �   :  المراح�

د  . 1  ����  ). 2018   (  س.  الله،  ع�� ودە�  ٕ�دارە�  ��ط�� امله�  الح� ی�  الس� ركاٮ�  �� ��رە�  الس� ی�  الصع� ��  
ه�  المملكه� .  العر���� له�  السعود��ه�   . 58   – 45   )، 3   ( 10   الاعٔمال,  ٕ�دارە�  مح�



حمد،  . 2 

ٔ

�  ،.ٔ�  ،

�

ودە�  ٕ�دارە�  �ٔ��ر  ). 2019   (  م.  وسامی امله�  الح� ار��ع  �دٔاء  علی  الس� ی�  المس� ��  

ركاٮ� :  الس� ��رە� له�  مصر.  مں�  حاله�  دراسه�  الصع� ی�  الإدارە�  دراساٮ�  مح� رٯ�  ��   الاؤسط,  الس�
 7 )   1 ،(   22 –   37 .  
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