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صل ‬‮للدراسة‬‮العام‬‮الاطار‬‮.‬‮‬‭1:‬‮الأول‬‮الف

ه‬‮التي‬‮التحديات‬‮تصاعد‬‮مع ي‬‮الأعمال‬‮قطاعات‬‮تواج ا‬‮،‬‮الحديث‬‮العصر‬‮ف ‬‮تلك‬‮خصوصً
ة مان‬‮المتعلق اريع‬‮استمرارية‬‮بض يق‬‮و‬‮المش ة‬‮مستويات‬‮تحق ودة‬‮من‬‮عالي اءة‬‮و‬‮الج ‬‮الكف
ة يلي غ ت‬‮،‬‮التش ة‬‮برز ي‬‮إلى‬‮الحاج ن يات‬‮تب راتيج الة‬‮إدارية‬‮است عّ ي‬‮تُسهم‬‮ف اح‬‮دعم‬‮ف ‬‮نج
اريع يز‬‮و‬‮المش درتها‬‮تعز ة‬‮ق سي اف ن ودة‬‮إدارة‬‮تُعد‬‮و‬‮،‬‮الت املة‬‮الج ‬‮من‬‮احدة‬‮و‬‮(‬‮‬‭TQM)‬‮الش

ه‬‮أبرز يات‬‮هذ راتيج ال‬‮دور‬‮من‬‮لها‬‮لما‬‮،‬‮الاست عّ ي‬‮ف ة‬‮العمليات‬‮تطوير‬‮ف يمي ظ ن ‬‮الت

يق ا‬‮وتحق كل‬‮العملاء‬‮رض ‬‮.‬‮مستدام‬‮بش

لك‬‮ومع إن‬‮،‬‮ذ ي‬‮الملاحظ‬‮ف يق‬‮الاهتمام‬‮أن‬‮الممارسات‬‮و‬‮الأدبيات‬‮ف ادئ‬‮بتطب ‬‮مب

ودة املة‬‮الج ز‬‮الش ركّ ير‬‮حد‬‮إلى‬‮يت ي‬‮كب ركات‬‮ف رى‬‮المؤسسات‬‮و‬‮الش ي‬‮،‬‮الكب ‬‮أن‬‮حين‬‮ف

ركات يرة‬‮الش م‬‮-‬‮الصغ ي‬‮المحورية‬‮أهميتها‬‮رغ لة‬‮تحريك‬‮ف تصاد‬‮عج ه‬‮تزال‬‮ما‬‮-‬‮الاق ‬‮تواج

ي‬‮صعوبات ي‬‮ف ن ا‬‮تب هج‬‮هذ كل‬‮المن ال‬‮بش عّ ي‬‮الأمر‬‮،‬‮ف ثر‬‮الذ بًا‬‮يؤ اح‬‮نسب‬‮على‬‮سل ‬‮نج
اريعها ‬‮.‬‮واستدامتها‬‮مش

ا‬‮من طلق‬‮هذ ه‬‮تأتي‬‮،‬‮المن وء‬‮لتُسلّط‬‮الدراسة‬‮هذ ودة‬‮إدارة‬‮أثر‬‮على‬‮الض املة‬‮الج ي‬‮الش ‬‮ف
اح اريع‬‮نج من‬‮المش ئة‬‮ض ركات‬‮بي يرة‬‮الش ز‬‮مع‬‮،‬‮الصغ يعة‬‮تحليل‬‮على‬‮التركي ة‬‮طب ‬‮العلاق

رات‬‮و‬‮‬‭TQMممارسات‬‮بين ش ح‬‮الأداء‬‮مؤ اج تمي‬‮و‬‮،‬‮الن حوث‬‮إلى‬‮الدراسة‬‮تن ‬‮الب
ة ي يق هج‬‮على‬‮معتمدة‬‮،‬‮التطب ي‬‮المن ديم‬‮إلى‬‮وتهدف‬‮،‬‮التحليلي‬‮الوصف ‬‮علمي‬‮إطار‬‮تق

ة‬‮يعكس‬‮عملي ه‬‮خصوصي ئة‬‮هذ ركات‬‮من‬‮الف يب‬‮،‬‮الش اتها‬‮ويستج ‬‮الإدارية‬‮لمتطلب

من .‬‮السياق‬‮ض ‬‮العربي

‭1.1‬: دمة ‬‮المق
د‬‭1.1.1 مهي حث‬‮ت ‬‮:‬‮الب

ركات‬‮تُعد يرة‬‮الش مو‬‮لدعم‬‮الحيوية‬‮المحركات‬‮أحد‬‮الصغ تصادي‬‮الن ‬‮من‬‮لها‬‮لما‬‮،‬‮الاق

عال‬‮دور ي‬‮ف رص‬‮توليد‬‮ف يز‬‮و‬‮،‬‮الابتكار‬‮دعم‬‮و‬‮،‬‮العمل‬‮ف اج‬‮تعز ت ‬‮أنها‬‮إلا‬‮،‬‮المحلي‬‮الان
بًا ال ه‬‮ما‬‮غ تُواج يرة‬‮صعوبات‬‮ ي‬‮كب اريعها‬‮إدارة‬‮ف اءة‬‮مش ة‬‮و‬‮بكف عالي م‬‮على‬‮و‬‮،‬‮ف ‬‮من‬‮الرغ

ة‬‮أهميتها ي راتيج ير‬‮،‬‮الاست اع‬‮إلى‬‮الإحصاءات‬‮تش ي‬‮ملحوظ‬‮ارتف ‬‮تعثّر‬‮معدلات‬‮ف
اريع من‬‮المش ا‬‮ض طاع‬‮هذ لات‬‮يطرح‬‮مما‬‮،‬‮الق ة‬‮تساؤ ي يق ة‬‮مدى‬‮حول‬‮حق اعلي م‬‮ف ‬‮نظ



عة‬‮الإدارة ب درتها‬‮مدى‬‮و‬‮،‬‮المت ة‬‮على‬‮ق ات‬‮مواكب ودة‬‮متطلب يق‬‮و‬‮الج ائج‬‮تحق ت ‬‮مستدامة‬‮ن

.‮‬

لال‬‮من ق‬‮ما‬‮استعراض‬‮خ هوم‬‮برز‬‮سب ودة‬‮إدارة‬‮مف املة‬‮الج ‬‮‬‭Total‬‭Quality)‬‮الش

‭Management‬)هج‬‮ امل‬‮إداري‬‮كمن ز‬‮،‬‮ش ا‬‮و‬‮،‬‮المستمر‬‮التحسين‬‮على‬‮يركّ ‬‮،‬‮العملاء‬‮رض
اركة‬‮و ميع‬‮مش راد‬‮ج ي‬‮الأف ودة‬‮و‬‮الأداء‬‮تحسين‬‮ف ‬‮و‬‮،‬‮(‬‮‬‭Juran‬‭&‬‭Godfrey‬‭,‬‭1999)‬‮الج

ر ظ ارها‬‮‬‭TQMإلى‬‮يُن ب ة‬‮أداة‬‮باعت ي راتيج يق‬‮است ز‬‮لتحق يمي‬‮التمي ظ ن د‬‮و‬‮،‬‮الت هرت‬‮ق ‬‮ظ

ذ‬‮ملامحها تصف‬‮من رن‬‮من رين‬‮الق ل‬‮العش ض غ‬‮مثل‬‮علماء‬‮إسهامات‬‮بف ودران‬‮ديمن ‬‮،‬‮وج
حت‬‮و ر‬‮أصب ي‬‮أساس‬‮حج اح‬‮ف اريع‬‮نج ‬‮.‬‮المش

كلة‬‭1.1.2 حث‬‮مش ‬‮:‬‮الب

م‬‮على ايد‬‮من‬‮الرغ ادئ‬‮الاهتمام‬‮تز ودة‬‮إدارة‬‮بمب املة‬‮الج ي‬‮المحتمل‬‮أثرها‬‮و‬‮الش ‬‮ف

ها‬‮مستوى‬‮أن‬‮إلا‬‮،‬‮المؤسسي‬‮الأداء‬‮تحسين يق ي‬‮تطب ركات‬‮ف يرة‬‮الش ‬‮يزال‬‮لا‬‮الصغ
ا فً عي بًا‬‮و‬‮،‬‮ض ال ر‬‮ما‬‮غ ق ت ة‬‮الأسس‬‮إلى‬‮يف ي هج ‬‮.‬‮المن

وع‬‮و ة‬‮الأدبيات‬‮إلى‬‮بالرج ح‬‮،‬‮العلمي لب‬‮أن‬‮يتّض ة‬‮الدراسات‬‮أغ ت‬‮السابق ‬‮على‬‮ركز

يق ي‬‮‬‭TQMتطب يرة‬‮المؤسسات‬‮ف ما‬‮،‬‮(‬‮‬‭Smith‬‭&‬‭Jones‬‭,‬‭2020)‬‮الكب ظَ‬‮لم‬‮بين ‬‮تح

ركات يرة‬‮الش در‬‮بنفس‬‮الصغ ي‬‮سيما‬‮لا‬‮،‬‮الاهتمام‬‮من‬‮الق ‬‮أن‬‮كما‬‮.‬‮العربي‬‮العالم‬‮ف
ة ة‬‮العلاق ي ب يق‬‮بين‬‮السب ودة‬‮تطب املة‬‮الج اح‬‮الش اريع‬‮ونج راته‬‮-‬‮المش ش ة‬‮بمؤ لف ت ‬‮لم‬‮-‬‮المخ
ي‬‮بعمق‬‮تُدرس ه‬‮ف ئة‬‮هذ ي كّل‬‮مما‬‮،‬‮الب وة‬‮يُش ج ة‬‮ف ي رية‬‮معرف ة‬‮و‬‮نظ ي يق ة‬‮تطب ‬‮إلى‬‮بحاج
ة لة‬‮معالج ‬‮.‬‮عاج

ا‬‮ومن طلق‬‮هذ رز‬‮،‬‮المن ة‬‮تب كالي حث‬‮إش ي‬‮الب ‬‮:‬‮الرئيس‬‮التساؤل‬‮ف

يق‬‮يسهم‬‮مدى‬‮أي‬‮إلى ودة‬‮إدارة‬‮تطب املة‬‮الج ي‬‮الش يز‬‮ف اح‬‮تعز اريع‬‮نج من‬‮المش ئة‬‮ض ‬‮بي

ركات يرة؟‬‮الش ‬‮الصغ
ة‬‭1.1.3 حث‬‮أهمي ‬‮:‬‮الب

ا ادً ن ه‬‮إلى‬‮است وة‬‮هذ ج ة‬‮الف ي حث ه‬‮تسعى‬‮،‬‮الب ديم‬‮إلى‬‮الدراسة‬‮هذ ية‬‮تق ة‬‮رؤ ة‬‮علمي ‬‮معمق

وء‬‮تسلّط ع‬‮على‬‮الض ركات‬‮واق يرة‬‮الش ور‬‮من‬‮الصغ ظ ي‬‮إداري‬‮من يق ‬‮يطرح‬‮حيث‬‮،‬‮تطب

احث سه‬‮الب ع‬‮كصوت‬‮نف ات‬‮عن‬‮مداف ياج ه‬‮احت ئة‬‮هذ مع‬‮،‬‮المؤسسات‬‮من‬‮الف ‬‮ف
رية‬‮الموارد‬‮محدودية ش ه‬‮،‬‮والمادية‬‮الب ه‬‮تواج ركات‬‮هذ ة‬‮تحديات‬‮الش ي يق ي‬‮حق ‬‮إدارة‬‮ف
اريعها اح‬‮مش ج ا‬‮من‬‮و‬‮،‬‮بن اف‬‮إلى‬‮الدراسة‬‮تهدف‬‮هن يق‬‮يمكن‬‮كيف‬‮استكش ‬‮لتطب

ادئ ودة‬‮إدارة‬‮مب املة‬‮الج كّل‬‮أن‬‮الش ة‬‮أداة‬‮يش ي راتيج تُمكّن‬‮است ه‬‮ ركات‬‮هذ ‬‮من‬‮الش



ليص اق‬‮معدل‬‮تق ف يق‬‮و‬‮،‬‮الإخ اءة‬‮تحق ي‬‮أعلى‬‮كف ع‬‮و‬‮،‬‮الأداء‬‮ف ا‬‮مستوى‬‮رف ‬‮العملاء‬‮رض
كل ‬‮ملموس.‬‮بش

حث‬‮من‬‮الهدف‬‭1.1.4 ‬‮:‬‮الب
ه‬‮تهدف اف‬‮إلى‬‮الدراسة‬‮هذ يق‬‮أثر‬‮وتحليل‬‮استكش ودة‬‮إدارة‬‮تطب املة‬‮الج اح‬‮على‬‮الش ‬‮نج

اريع ي‬‮المش ركات‬‮ف يرة‬‮الش ياس‬‮و‬‮،‬‮الصغ ة‬‮ق ‬‮مثل‬‮)‬‮‬‭TQMممارسات‬‮بين‬‮العلاق

ين‬‮تمكين‬‮و‬‮،‬‮العمليات‬‮تحسين ف ز‬‮و‬‮،‬‮الموظ رات‬‮و‬‮(‬‮العميل‬‮على‬‮التركي ش اح‬‮مؤ ‬‮نج
اريع ام‬‮مثل‬‮)‬‮المش ز دول‬‮الالت ي‬‮بالج ليل‬‮،‬‮الزمن ودة‬‮،‬‮التكاليف‬‮تق ائج‬‮ج ت ا‬‮و‬‮،‬‮الن ‬‮رض
‬‮.‬‮(‬‮العملاء

ة‬‭1.1.5 ي هج حث‬‮من ‬‮:‬‮الب

ا‬‮اعتمد حث‬‮هذ هج‬‮على‬‮الب ي‬‮التحليلي‬‮المن ب لك‬‮و‬‮،‬‮المكت لال‬‮من‬‮ذ عة‬‮خ ة‬‮مراج ي هج ‬‮من

ة‬‮للدراسات الات‬‮و‬‮الكتب‬‮و‬‮السابق ة‬‮المق ات‬‮العلمي اهيم‬‮الصلة‬‮ذ ودة‬‮إدارة‬‮بمف ‬‮الج
املة اح‬‮و‬‮الش اريع‬‮نج ي‬‮المش ركات‬‮ف يرة‬‮الش د‬‮و‬‮.‬‮الصغ ه‬‮تحليل‬‮تم‬‮ق ‬‮بهدف‬‮المصادر‬‮هذ

راج رات‬‮استخ ش يعة‬‮على‬‮الدالة‬‮المؤ ة‬‮طب يق‬‮بين‬‮العلاق ودة‬‮تطب املة‬‮الج يق‬‮و‬‮الش ‬‮تحق
اح ج ي‬‮الن اريع‬‮ف سير‬‮و‬‮،‬‮المش ائج‬‮تف ت من‬‮الن ري‬‮إطار‬‮ض م‬‮نظ ظ ‬‮.‬‮متكامل‬‮و‬‮من

كلة‬‭1.2 ‬‮:‬‮الدراسة‬‮مش
م ودة‬‮إدارة‬‮أن‬‮رغ املة‬‮الج حت‬‮الش حة‬‮الإدارية‬‮الأسس‬‮من‬‮أصب اج ي‬‮الن ‬‮المؤسسات‬‮ف

رى ركات‬‮أن‬‮إلا‬‮،‬‮الكب يرة‬‮الش ه‬‮تزال‬‮لا‬‮الصغ ي‬‮صعوبات‬‮تواج نّي‬‮ف  ا‬‮تب هج‬‮هذ ‬‮ما‬‮،‬‮الن

بًا‬‮ينعكس اريعها‬‮أداء‬‮على‬‮سل ا‬‮،‬‮مش صير‬‮هذ رز‬‮التق وة‬‮يب ج ة‬‮ف ي لى‬‮معرف ي‬‮تتج ‬‮:‬‮ف

وات‬‭1.2.1 ج وى‬‮على‬‮ف ري‬‮المست ظ ‬‮:‬‮الن
لة اصر‬‮بين‬‮تربط‬‮التي‬‮الدراسات‬‮ق رات‬‮‬‭TQMعن ش اح‬‮ومؤ اريع‬‮نج ي‬‮المش ئة‬‮ف ‬‮بي

ركات يرة‬‮الش اصة‬‮،‬‮الصغ ‬‮.‬‮عربيًا‬‮خ

وات‬‭1.2.2 ج وى‬‮على‬‮ف ي‬‮المست ق ي طب ‬‮:‬‮الت

ج‬‮ندرة ماذ ة‬‮الأطر‬‮و‬‮الن ح‬‮التي‬‮العملي ة‬‮توض ي يذ‬‮كيف ف ادئ‬‮تن ودة‬‮مب املة‬‮الج ي‬‮الش ه‬‮ف ‬‮هذ

ركات ة‬‮الش عالي ا‬‮و‬‮بف ال‬‮هن ‬‮:‬‮يُطرح‬‮سؤ

يق‬‮مدى‬‮ما ودة‬‮ادارة‬‮تطب املة‬‮الج ي‬‮الش ركات‬‮ف يرة‬‮الش ‬‮؟‬‮الصغ



ة‬‭1.3 ‬‮:‬‮الدراسة‬‮أهمي
وى‬‮على‬‭1.3.1 ري‬‮المست ظ ‬‮:‬‮الن

ة‬‮الأدبيات‬‮إثراء‬‮* ة‬‮العلمي ي‬‮‬‭TQMبـ‬‮المتعلق ركات‬‮سياق‬‮ف يرة‬‮الش ‬‮.‬‮الصغ

ديم‬‮* ري‬‮تصور‬‮تق ديد‬‮نظ ودة‬‮بين‬‮يربط‬‮ج املة‬‮الج رات‬‮و‬‮الش ش اح‬‮مؤ اريع‬‮نج ‬‮.‬‮المش

ة‬‮* ة‬‮الدراسات‬‮نقص‬‮معالج ي‬‮السابق ئة‬‮ف ي ة‬‮الب ‬‮.‬‮العربي

وى‬‮على‬‭1.3.2 ي‬‮المست ق ي طب ‬‮:‬‮الت

اريع‬‮مديري‬‮دعم‬‮* ي‬‮المش ركات‬‮ف يرة‬‮الش يات‬‮بأدوات‬‮الصغ راتيج حة‬‮واست ‬‮واض

‬‮.‬‮الأداء‬‮لتحسين

ديم‬‮* ة‬‮توصيات‬‮تق ي‬‮تساعد‬‮علمي اذ‬‮ف رارات‬‮اتخ ة‬‮إدارية‬‮ق ي ن ادئ‬‮على‬‮مب ودة‬‮مب ‬‮الج
املة ‬‮.‬‮الش

أثير‬‮* ي‬‮الت ة‬‮السياسات‬‮ف سسي ة‬‮المؤ ة‬‮حلول‬‮وصياغ كلات‬‮عملي ‬‮الإدارية‬‮للمش
ة يمي ظ ن ‬‮.‬‮والت

لة‬‭1.4 ‬‮:‬‮الدراسة‬‮أسئ
ا قً طلا ل‬‮من‬‮ان ساؤ س‬‮الت ي‬‮الرئي ل‬‮الذ مث ي‬‮يت ‬‮:‬‮ف

يق‬‮يسهم‬‮مدى‬‮أي‬‮إلى ودة‬‮إدارة‬‮تطب املة‬‮الج ي‬‮الش يز‬‮ف اح‬‮تعز اريع‬‮نج من‬‮المش ئة‬‮ض ‬‮بي

ركات يرة‬‮الش ‬‮؟‬‮الصغ
سم ق ن لى‬‮الدراسة‬‮ت موعة‬‮إ لة‬‮من‬‮مج ة‬‮الأسئ رعي ي‬‮الف سعى‬‮الت لى‬‮ت ل‬‮إ حلي عاد‬‮ت ا‬‮أب ‬‮هذ

ل ساؤ ة‬‮و‬‮الت اب ج ه‬‮الإ كل‬‮علي ش ي‬‮ب هج كامل‬‮و‬‮من الي‬‮هي‬‮و‬‮،‬‮مت ‬‮:‬‮كالت

ركات‬‮أصحاب‬‮إدراك‬‮مدى‬‮ما‬‮-‬‭1 يرة‬‮الش اهيم‬‮الصغ ادئ‬‮لمف ودة‬‮إدارة‬‮ومب املة‬‮الج ‬‮؟‬‮الش
ة‬‮أي‬‮إلى‬‮-‬‭2 يق‬‮يتم‬‮درج اصر‬‮تطب ودة‬‮إدارة‬‮عن املة‬‮الج ‬‮،‬‮المستمر‬‮التحسين‬‮مثل‬‮)‬‮الش

ين‬‮تمكين ف ز‬‮،‬‮الموظ ي‬‮(‬‮العميل‬‮على‬‮التركي ركات‬‮ف يرة‬‮الش ‬‮؟‬‮الصغ
ه‬‮التي‬‮التحديات‬‮أبرز‬‮ما‬‮-‬‭3 ركات‬‮تواج يرة‬‮الش ي‬‮الصغ ي‬‮ف ن يق‬‮تب ادئ‬‮وتطب ودة‬‮مب ‬‮الج

املة ‬‮؟‬‮الش



ة‬‮ما‬‮-‬‭4 يق‬‮بين‬‮العلاق ودة‬‮إدارة‬‮تطب املة‬‮الج رات‬‮وبين‬‮الش ش اح‬‮مؤ اريع‬‮نج ‬‮مثل‬‮)‬‮المش

ام ز بط‬‮،‬‮بالوقت‬‮الالت ودة‬‮،‬‮التكاليف‬‮ض ائج‬‮ج ت ا‬‮،‬‮الن ي‬‮(‬‮العملاء‬‮ورض ركات‬‮ف ‬‮الش
يرة ‬‮؟‬‮الصغ

يق‬‮ينعكس‬‮كيف‬‮-‬‭5 ودة‬‮إدارة‬‮تطب املة‬‮الج اريع‬‮استدامة‬‮على‬‮الش درتها‬‮المش ‬‮وق
ة سي اف ن ي‬‮الت ‬‮؟‬‮السوق‬‮ف

لاف‬‮مدى‬‮ما‬‮-‬‭6 ت يق‬‮تأثير‬‮اخ ركات‬‮بين‬‮‬‭TQMتطب يرة‬‮الش ات‬‮الصغ ‬‮التخصصات‬‮ذ
ة لف ت ،‬‮المخ اعية ،‬‮)صن دمية (‬‮خ ارية ‬‮؟‬‮تج

‬‮:‬‮الدراسة‬‮أهداف‬‭1.5
هدف ه‬‮ت لى:‬‮الدراسة‬‮هذ ‬‮إ

اف‬‮-‬‭1 ع‬‮استكش يق‬‮واق ادئ‬‮تطب ودة‬‮إدارة‬‮مب املة‬‮الج ي‬‮الش ركات‬‮ف يرة‬‮الش من‬‮الصغ ‬‮ض

‬‮.‬‮العربي‬‮السياق

ة‬‮تحليل‬‮-‬‭2 ودة‬‮إدارة‬‮ممارسات‬‮بين‬‮العلاق املة‬‮الج ‬‮،‬‮المستمر‬‮التحسين‬‮:‬‮مثل‬‮)‬‮الش

ين‬‮تمكين ف ز‬‮،‬‮الموظ اح‬‮و‬‮(‬‮العميل‬‮على‬‮التركي اريع‬‮نج ي‬‮المش ركات‬‮تلك‬‮ف ‬‮.‬‮الش

يق‬‮تعوق‬‮التي‬‮التحديات‬‮أهم‬‮تحديد‬‮-‬‭3 ودة‬‮إدارة‬‮تطب املة‬‮الج ي‬‮الش ركات‬‮ف ‬‮الش
يرة ة‬‮كانت‬‮سواء‬‮،‬‮الصغ يمي ظ رية‬‮أو‬‮تن ‬‮.‬‮مادية‬‮أو‬‮بش

ياس‬‮-‬‭4 يق‬‮أثر‬‮ق ودة‬‮إدارة‬‮تطب املة‬‮الج رات‬‮على‬‮الش ش اح‬‮مؤ اريع‬‮نج ‬‮:‬‮مثل‬‮)‬‮المش

ام ز دول‬‮الالت ي‬‮بالج بط‬‮،‬‮الزمن ودة‬‮،‬‮التكاليف‬‮ض ات‬‮ج رج ا‬‮،‬‮المخ ‬‮.‬‮(‬‮العملاء‬‮رض

تراح‬‮-‬‭5 ة‬‮توصيات‬‮اق ة‬‮عملي ق ث ب ائج‬‮من‬‮من ت ي‬‮تسهم‬‮الدراسة‬‮ن يز‬‮ف ة‬‮تعز عالي يق‬‮ف ‬‮تطب
ودة املة‬‮الج اريع‬‮أداء‬‮تحسين‬‮و‬‮،‬‮الش ي‬‮المش ركات‬‮ف يرة‬‮الش ‬‮.‬‮الصغ

ات‬‭1.6 ي رض ‬‮:‬‮الدراسة‬‮ف
ة‬‮-‬‭1 ي رض ‬‮:‬‮الأولى‬‮الف

د ة‬‮توج ات‬‮علاق ة‬‮دلالة‬‮ذ يق‬‮بين‬‮إحصائي ادئ‬‮تطب ودة‬‮إدارة‬‮مب املة‬‮الج اح‬‮و‬‮الش ‬‮نج
اريع ي‬‮المش ركات‬‮ف يرة‬‮الش ‬‮.‬‮الصغ

ة‬‮-‬‭2 ي رض ة‬‮الف ي ان ‬‮:‬‮الث



ز‬‮يساهم ا‬‮على‬‮التركي ودة‬‮أبعاد‬‮كأحد‬‮العميل‬‮رض املة‬‮الج ي‬‮الش ع‬‮ف ودة‬‮رف ات‬‮ج رج ‬‮مخ

روع ي‬‮المش ركات‬‮ف يرة‬‮الش ‬‮.‬‮الصغ

ة‬‮-‬‭3 ي رض ة‬‮الف الث ‬‮:‬‮الث

دي ين‬‮تمكين‬‮يؤ ف هم‬‮و‬‮الموظ ادئ‬‮على‬‮تدريب ودة‬‮مب اءة‬‮تحسين‬‮إلى‬‮الج ة‬‮الكف يلي غ ‬‮التش
ليل‬‮و اريع‬‮تكاليف‬‮تق ‬‮.‬‮المش

ة‬‮-‬‭4 ي رض عة‬‮الف ‬‮:‬‮الراب

ثر ة‬‮العمليات‬‮تحسين‬‮يؤ يمي ظ ن كل‬‮الت ابي‬‮بش ام‬‮على‬‮إيج ز اريع‬‮الت يرة‬‮المش ‬‮الصغ
دول ي‬‮بالج ‬‮.‬‮الزمن

ج‬‭1.7 موذ ‬‮:‬‮الدراسة‬‮ن
مد ج‬‮يعت موذ مي‬‮الن اهي حديد‬‮على‬‮للدراسة‬‮المف ة‬‮ت ن‬‮العلاق ي رات‬‮ب ي غ ة‬‮المت ‬‮و‬‮،‬‮الأساسي

كون ‬‮:‬‮من‬‮يت

ر‬‭1.7.1 ي غ ل‬‮المت ق ودة‬‮إدارة‬‮:‬‮المست املة‬‮الج ‬‮(‬‮‬‭TQM)‬‮الش

من‬‮و ض عاد‬‮يت :‬‮الأب ة الي ‬‮الت

‬‮المستمر‬‮التحسين‬‮-‬‭1
ين‬‮تمكين‬‮-‬‭2 ف ‬‮الموظ
ز‬‮-‬‭3 ‬‮العميل‬‮على‬‮التركي
يادة‬‮-‬‭3 الة‬‮الق عّ ‬‮الف
‬‮العمليات‬‮إدارة‬‮-‬‭4

ر‬‭1.7.2 ي غ ع‬‮المت اب اح‬‮:‬‮الت اريع‬‮نج ي‬‮المش ركات‬‮ف يرة‬‮الش ‬‮الصغ
من‬‮و ض عاد‬‮يت :‬‮الأب ة الي ‬‮الت

ام‬‮-‬‭1 ز دول‬‮الالت ي‬‮بالج ‬‮الزمن
ليل‬‮-‬‭2 ‬‮التكاليف‬‮تق
ودة‬‮-‬‭3 ائج‬‮ج ت ‬‮الن
ا‬‮-‬‭4 ‬‮العملاء‬‮رض
‬‮الأداء‬‮استدامة‬‮-‬‭5



ة‬‭1.8 ي هج ‬‮:‬‮الدراسة‬‮من
ة‬‭1.8.1 لسف حث‬‮ف سيرية‬‮:‬‮الب ‬‮تف
هج‬‭1.8.2 حث‬‮من رائي‬‮:‬‮الب ق ‬‮الاست
ة‬‭1.8.3 ي ج ي رات حث‬‮است ‬‮الحالة‬‮دراسة‬‮:‬‮الب
ار‬‭1.8.4 ي ت حث‬‮اخ وعي‬‮:‬‮الب ‬‮الن
ق‬‭1.8.5 ي‬‮الأف من ‬‮طولي‬‮:‬‮الز

ات‬‭1.8.6 ي ن ق مع‬‮ت ل‬‮و‬‮ج حلي ات‬‮ت ان ي ابلات‬‮:‬‮الب ة‬‮مق يعي‬‮تحليل‬‮و‬‮متعمق ‬‮مواض

صلة‬‮رسم‬‭1.8.7 حث‬‮ب ‬‮:‬‮الب



اءت ه‬‮ج من‬‮الدراسة‬‮هذ سيري‬‮الإطار‬‮ض حوث‬‮التف ة‬‮للب وعي طلق‬‮حيث‬‮،‬‮الن ‬‮من‬‮تن
ة لسف سيرية‬‮ف وم‬‮تف هم‬‮على‬‮تق واهر‬‮ف ة‬‮الظ تماعي لال‬‮من‬‮الاج حها‬‮التي‬‮المعاني‬‮خ ‬‮يمن
راد اربهم‬‮الأف ‬‮.‬‮وسلوكياتهم‬‮لتج

ز تُركّ ه‬‮ ة‬‮هذ لسف ع‬‮و‬‮السياق‬‮على‬‮الف تماعي‬‮الواق ي‬‮الاج يه‬‮يتم‬‮الذ يق‬‮ف اهرة‬‮تطب ‬‮الظ
يح‬‮مما‬‮،‬‮المدروسة لًا‬‮يت  يعة‬‮أعمق‬‮تحلي ة‬‮لطب ودة‬‮إدارة‬‮بين‬‮العلاق املة‬‮الج اح‬‮و‬‮الش ‬‮نج
اريع ي‬‮المش ركات‬‮ف يرة‬‮الش ‬‮.‬‮الصغ

احث‬‮اعتمد هج‬‮الب رائي‬‮المن ق ي‬‮،‬‮الاست دأ‬‮الذ ة‬‮من‬‮يب ربة‬‮و‬‮الملاحظ لًا‬‮التج اء‬‮إلى‬‮وصو ‬‮بن
اهيم ج‬‮و‬‮المف ماذ رية‬‮الن ظ هج‬‮هو‬‮و‬‮،‬‮الن اف‬‮الأنسب‬‮المن ات‬‮و‬‮الأنماط‬‮لاكتش ير‬‮العلاق ‬‮غ
ة ترض ا‬‮المف قً  ةً‬‮،‬‮مسب اص ي‬‮خ يئات‬‮ف ئة‬‮،‬‮بعد‬‮بعمق‬‮تُدرس‬‮لم‬‮التي‬‮الب ي ركات‬‮كب ‬‮الش
يرة ي‬‮الصغ ‬‮.‬‮العربي‬‮السياق‬‮ف



د‬‮و ة‬‮اعتماد‬‮تم‬‮ق ي راتيج ها‬‮الحالة‬‮دراسة‬‮است ي‬‮بالتعمق‬‮يسمح‬‮إطارًا‬‮بوصف ‬‮السياق‬‮ف
ئة‬‮المحدد ركات‬‮من‬‮لف يرة‬‮الش وايا‬‮من‬‮الإدارية‬‮ممارساتها‬‮تحليل‬‮و‬‮،‬‮الصغ ‬‮،‬‮متعددة‬‮ز

لال‬‮من لة‬‮دراسة‬‮خ صّ موعة‬‮أو‬‮لحالة‬‮مف ا‬‮تمثل‬‮حالات‬‮مج طاع‬‮هذ ‬‮.‬‮الق

رًا يعة‬‮نظ حث‬‮لطب سير‬‮على‬‮تركز‬‮التي‬‮الب هم‬‮التف اً‬‮والف ياس‬‮من‬‮بدل يار‬‮تم‬‮،‬‮الكمي‬‮الق ت ‬‮اخ

هج وعي‬‮الن ره‬‮لما‬‮الن ة‬‮أدوات‬‮من‬‮يوف يق هم‬‮دق يمي‬‮السلوك‬‮لف ظ ن ارب‬‮و‬‮الت ردية‬‮التج ‬‮الف

ئة‬‮داخل‬‮من ي ‬‮.‬‮المدروسة‬‮الب

ق‬‮اعتماد‬‮تم‬‮كما ي‬‮أف من مع‬‮أن‬‮أي‬‮،‬‮طولي‬‮ز يانات‬‮ج رة‬‮مدى‬‮على‬‮تم‬‮تحليلها‬‮و‬‮الب ت ‬‮ف
ة ي من بّع‬‮أتاح‬‮ما‬‮،‬‮ممتدة‬‮ز  يرات‬‮تت غ ي‬‮التطورات‬‮و‬‮الت يق‬‮ف ودة‬‮تطب املة‬‮الج ‬‮و‬‮الش

رات‬‮على‬‮انعكاساتها ش اح‬‮مؤ اريع‬‮نج ‬‮.‬‮المش

يما‬‮أما يات‬‮يتعلق‬‮ف ن ق مع‬‮بت يانات‬‮ج د‬‮،‬‮الب ق دام‬‮تم‬‮ف ابلات‬‮استخ ة‬‮المق ‬‮مع‬‮المتعمق

ركات‬‮مديري‬‮و‬‮أصحاب يرة‬‮ش ي‬‮صغ الات‬‮ف ة‬‮)‬‮متعددة‬‮مج اعي ة‬‮،‬‮صن دمي ارية‬‮،‬‮خ ‬‮،‬‮(‬‮تج
لك‬‮و هم‬‮ذ اربهم‬‮و‬‮ممارساتهم‬‮و‬‮آرائهم‬‮لف ة‬‮تج عي يانات‬‮تحليل‬‮تم‬‮و‬‮.‬‮الواق دام‬‮الب ‬‮باستخ

يعي‬‮التحليل‬‮أسلوب ي‬‮،‬‮المواض لاص‬‮من‬‮يُمكّن‬‮الذ وعات‬‮استخ ية‬‮الموض ‬‮و‬‮المركز
ها‬‮إعادة‬‮و‬‮،‬‮المتكررة‬‮الأنماط من‬‮تركيب ري‬‮إطار‬‮ض علي‬‮الأثر‬‮يعكس‬‮متماسك‬‮نظ ‬‮الف

يق ودة‬‮إدارة‬‮لتطب املة‬‮الج ‬‮.‬‮الش

ة‬‮الدراسة‬‭1.9 ي دان ‬‮:‬‮المي
ع‬‮صلة‬‭1.9.1 وع‬‮الدراسة‬‮موق موض حث‬‮ب ‬‮:‬‮الب

يذ‬‮تم ف ة‬‮الدراسة‬‮تن ي ي‬‮الميدان هد‬‮التي‬‮السعودية‬‮المدن‬‮إحدى‬‮ف ا‬‮تش تصاديًا‬‮نموً ‬‮اق
ا ظً ي‬‮ملحو اريع‬‮قطاع‬‮ف يرة‬‮المش ة‬‮مثل‬‮،‬‮الصغ دة‬‮أو‬‮الرياض‬‮مدين ‬‮التي‬‮و‬‮،‬‮الدمام‬‮أو‬‮ج

ئة‬‮تُعد ة‬‮بي صب يق‬‮خ اهيم‬‮لتطب ودة‬‮إدارة‬‮مف ييم‬‮و‬‮الج د‬‮و‬‮.‬‮أثرها‬‮تق يار‬‮تم‬‮ق ت ا‬‮اخ ‬‮هذ

ع اءً‬‮الموق ر‬‮على‬‮بن ير‬‮عدد‬‮توف ركات‬‮من‬‮كب يرة‬‮الش وع‬‮و‬‮،‬‮الصغ طتها‬‮تن تصادية‬‮أنش ‬‮،‬‮الاق
ز‬‮مما‬‮،‬‮إليها‬‮الوصول‬‮سهولة‬‮و ة‬‮من‬‮يعز ي ائج‬‮موثوق ت ابليتها‬‮و‬‮الن ‬‮نطاق‬‮على‬‮للتعميم‬‮ق

ابه ‬‮.‬‮مش

ة‬‭1.9.2 ي مكان ‬‮:‬‮الوصول‬‮إ

احث‬‮اعتمد اء‬‮على‬‮الب ات‬‮بن رة‬‮علاق اش يرة‬‮المؤسسات‬‮بعض‬‮مع‬‮مب لال‬‮من‬‮الصغ ‬‮خ
رف ارية‬‮الغ هات‬‮و‬‮،‬‮التج ‬‮.‬‮المحليين‬‮العمل‬‮رواد‬‮و‬‮،‬‮الأعمال‬‮لريادة‬‮الداعمة‬‮الج



د‬‮و ابلات‬‮تمت‬‮ق ات‬‮على‬‮الحصول‬‮بعد‬‮المق ق ة‬‮مواف اركين‬‮من‬‮رسمي مان‬‮و‬‮،‬‮المش ‬‮ض

وقهم‬‮و‬‮الدراسة‬‮أهداف‬‮على‬‮الكامل‬‮اطلاعهم ي‬‮حق اركة‬‮ف ‬‮.‬‮الانسحاب‬‮و‬‮المش

ارات‬‭1.9.3 ب ة‬‮الاعت ي لاق ‬‮:‬‮الأخ

ي‬‮رُوعيت ه‬‮ف ميع‬‮الدراسة‬‮هذ ادئ‬‮ج ة‬‮المب ي لاق حث‬‮الأخ وعي‬‮العلمي‬‮للب ‬‮تم‬‮حيث‬‮،‬‮الن

اظ يانات‬‮سرية‬‮على‬‮الحف ة‬‮الب خصي يانات‬‮و‬‮الش ة‬‮الب سسي دامها‬‮و‬‮،‬‮المؤ قط‬‮استخ ‬‮ف

راض حث‬‮لأغ اء‬‮تم‬‮كما‬‮.‬‮الب ف اركين‬‮هوية‬‮إخ ي‬‮المش ميع‬‮ف ر‬‮مراحل‬‮ج ش ‬‮و‬‮،‬‮العرض‬‮و‬‮الن

مان أثير‬‮عدم‬‮ض كل‬‮بأي‬‮عليهم‬‮الت كال‬‮من‬‮ش ‬‮.‬‮الأش

احة‬‮الموارد‬‭1.9.4 ‬‮:‬‮المت

ادت ف كة‬‮من‬‮الدراسة‬‮است ب ي‬‮و‬‮المؤسسي‬‮الدعم‬‮من‬‮ش ملت‬‮،‬‮المهن ي‬‮تسهيلات‬‮ش ‬‮ف
رتيب ابلات‬‮الت بل‬‮من‬‮للمق معيات‬‮ق ة‬‮ج ة‬‮،‬‮محلي اف ة‬‮الموارد‬‮إلى‬‮إض اتي احث‬‮الذ ي‬‮للب ‬‮ف
يانات‬‮تحليل ة‬‮الب وعي دام‬‮و‬‮الن لك‬‮مخصصة‬‮برامج‬‮استخ ي‬‮ساعد‬‮مما‬‮،‬‮لذ يم‬‮ف ظ ‬‮تن

يانات ة‬‮الب ة‬‮بطريق ي راف ‬‮.‬‮احت

ل‬‭1.9.5 ي مث ة‬‮ت ن ‬‮:‬‮العي

يار‬‮تم ت ة‬‮اخ ن ألف‬‮قصدية‬‮عي ركات‬‮‬‭10من‬‮تت يرة‬‮ش ة‬‮قطاعات‬‮ثلاثة‬‮تمثل‬‮صغ ‬‮)‬‮رئيسي

اعي دمي‬‮،‬‮الصن اري‬‮،‬‮الخ مل‬‮بحيث‬‮،‬‮(‬‮التج ركات‬‮تش هر‬‮التي‬‮الش تُظ تًا‬‮ او ي‬‮تف ‬‮ف
يها‬‮مستوى ن ودة‬‮إدارة‬‮لممارسات‬‮تب املة‬‮الج ‬‮.‬‮الش

د هات‬‮تمثيل‬‮تم‬‮وق ر‬‮وج رًا‬‮،‬‮المديرين‬‮و‬‮المالكين‬‮نظ عهم‬‮نظ ي‬‮المحوري‬‮لموق ع‬‮ف ‬‮صن

رار يق‬‮الق اهيم‬‮وتطب ة‬‮الإدارة‬‮مف ‬‮.‬‮الحديث

ائج‬‭1.10 ت ة‬‮الدراسة‬‮ن ي دان ‬‮:‬‮المي

رت ة‬‮الدراسة‬‮أسف ي دان موعة‬‮عن‬‮المي ائج‬‮من‬‮مج ت ها‬‮من‬‮،‬‮المهمة‬‮الن رز ‬‮:‬‮أب

د‬‮-‬‭1 اوت‬‮يوج ح‬‮تف ي‬‮واض هم‬‮مستوى‬‮ف يق‬‮و‬‮ف ادئ‬‮تطب ودة‬‮إدارة‬‮مب املة‬‮الج ‬‮بين‬‮الش

ركات يرة‬‮الش هرت‬‮حيث‬‮،‬‮الصغ ز‬‮:‬‮مثل‬‮الممارسات‬‮بعض‬‮ظ ‬‮و‬‮العميل‬‮على‬‮التركي

كل‬‮المستمر‬‮التحسين ي‬‮بش ي‬‮،‬‮نسب ل‬‮حين‬‮ف ين‬‮تمكين‬‮ظ ف ‬‮العمليات‬‮إدارة‬‮و‬‮الموظ

ي ة‬‮مستويات‬‮ف ض ف خ ‬‮.‬‮من

ين‬‮-‬‭2 ركات‬‮أن‬‮تب بّق‬‮التي‬‮الش ادئ‬‮تط ة‬‮‬‭TQMمب عالي ق‬‮بف ‬‮حيث‬‮من‬‮أعلى‬‮أداءً‬‮تحق

ودة ات‬‮ج تج ام‬‮و‬‮،‬‮المن ز ض‬‮و‬‮،‬‮بالمواعيد‬‮الالت ف ا‬‮و‬‮،‬‮التكاليف‬‮خ ة‬‮،‬‮العملاء‬‮رض ارن ‬‮مق

ة‬‮ممارسات‬‮تعتمد‬‮لا‬‮التي‬‮بتلك ي هج حة‬‮من ‬‮.‬‮واض



ت ف ات‬‮عن‬‮الدراسة‬‮كش ب ة‬‮عق مي ي ظ ن ة‬‮و‬‮ت ي اف ق حول‬‮ث ذ‬‮دون‬‮ت ي ف ن ودة‬‮ت املة‬‮الج ‬‮الش
ة عالي ف ها‬‮من‬‮،‬‮ب رز ‬‮:‬‮أب

عف‬‮-‬‭1 لة‬‮،‬‮الإداري‬‮الهيكل‬‮ض اءات‬‮ق رية‬‮الكف ش ياب‬‮،‬‮الب ة‬‮غ اف وط‬‮،‬‮التحسين‬‮ثق غ ‬‮وض
‬‮.‬‮السوق

ابلات‬‮أكدت‬‮-‬‭2 اك‬‮أن‬‮المق ا‬‮هن ا‬‮اهتمامً ايدً ز ركات‬‮أصحاب‬‮لدى‬‮مت يرة‬‮الش ي‬‮الصغ ‬‮ف

يق ودة‬‮أدوات‬‮تطب رون‬‮لكنهم‬‮،‬‮الج ق ت ي‬‮الدعم‬‮إلى‬‮يف ن اسب‬‮التدريب‬‮و‬‮الف ‬‮لتحويل‬‮المن
ا جّه‬‮هذ ع‬‮إلى‬‮التو ‬‮.‬‮عملي‬‮واق

طط‬‭1.11 روع‬‮مخ رح‬‮المش ت ‬‮:‬‮المق
ا ادً ن لى‬‮است ائج‬‮إ ت ة‬‮الدراسة‬‮ن ي دان ل‬‮و‬‮المي حلي ري‬‮الت ظ م‬‮،‬‮الن م‬‮ت صمي طط‬‮ت الي‬‮المخ ‬‮الت

ل عي ف دارة‬‮لت ودة‬‮إ املة‬‮الج ي‬‮الش ركات‬‮ف رة‬‮الش ي كل‬‮الصغ ش ي‬‮ب دريج م‬‮و‬‮ت ظ ‬‮:‬‮من

‬‮:‬‮الأولى‬‮المرحلة‬‮-‬‭1

ئة‬‮● اء‬‮و‬‮التهي ة‬‮بن اف ق ‬‮.‬‮الث

امة‬‮● ركات‬‮مديري‬‮و‬‮لأصحاب‬‮توعوية‬‮عمل‬‮ورش‬‮إق يرة‬‮الش اهيم‬‮حول‬‮الصغ ‬‮و‬‮مف
ة ‬‮.‬‮‬‭TQMأهمي

رس‬‮● ة‬‮غ اف ة‬‮و‬‮المستمر‬‮التحسين‬‮ثق ي اف ف تاح‬‮و‬‮الش ف يير‬‮على‬‮الان غ ي‬‮الت ئة‬‮ف ‬‮بي
‬‮.‬‮العمل

ة‬‮المرحلة‬‮-‬‭2 ي ان ‬‮:‬‮الث

‬‮.‬‮المؤسسي‬‮التخطيط‬‮●

طة‬‮تطوير‬‮● ية‬‮خ يذ ف حة‬‮تن يق‬‮واض ودة‬‮لتطب املة‬‮الج رات‬‮مع‬‮الش ش ياس‬‮مؤ ‬‮أداء‬‮ق
ابلة يق‬‮ق ‬‮.‬‮للتطب

راءات‬‮و‬‮السياسات‬‮إعداد‬‮● ة‬‮الإج لي ى‬‮بما‬‮الداخ ات‬‮مع‬‮يتماش ‬‮.‬‮‬‭TQMمتطلب

ة‬‮المرحلة‬‮-‬‭3 الث ‬‮:‬‮الث

يذ‬‮● ف ن ‬‮.‬‮والتمكين‬‮الت

راك‬‮● ين‬‮إش ف ي‬‮الموظ رارات‬‮ف ‬‮.‬‮والتحسين‬‮التطوير‬‮ق

ير‬‮● يز‬‮للعاملين‬‮مستمرة‬‮تدريب‬‮برامج‬‮توف ودة‬‮مهارات‬‮لتعز ‬‮.‬‮الج

عة‬‮المرحلة‬‮-‬‭4 ‬‮:‬‮الراب



عة‬‮● ‬‮.‬‮المستمر‬‮والتحسين‬‮المراج

دام‬‮● ييم‬‮أدوات‬‮استخ عة‬‮و‬‮الأداء‬‮تق كل‬‮الخطط‬‮مراج ‬‮.‬‮دوري‬‮بش

يات‬‮تعديل‬‮● راتيج اءً‬‮الاست ية‬‮على‬‮بن ذ غ عة‬‮الت يق‬‮و‬‮الراج ائج‬‮تحق ت ‬‮.‬‮ملموسة‬‮ن

امسة‬‮المرحلة‬‮-‬‭5 ‬‮:‬‮الخ

ع‬‮الاستدامة‬‮● ‬‮.‬‮والتوسّ

احات‬‮توثيق‬‮● ج رها‬‮و‬‮الن طاع‬‮داخل‬‮نش ‬‮.‬‮الق

اء‬‮● راكات‬‮بن ة‬‮ش ي راتيج هات‬‮مع‬‮است ودة‬‮داعمة‬‮ج يرة‬‮الأعمال‬‮تطوير‬‮و‬‮للج ‬‮.‬‮الصغ

صل‬‮.‬‭2 :‬‮الف ي ان ة‬‮الدراسات‬‮الث ق ‬‮الساب

‭2.1‬: دمة ‬‮المق
عة‬‮تُعد ة‬‮الدراسات‬‮مراج طوة‬‮السابق ة‬‮خ هم‬‮أساسي ة‬‮لف ة‬‮المعرف ودة‬‮إدارة‬‮حول‬‮العلمي ‬‮الج

املة اح‬‮على‬‮أثرها‬‮و‬‮(‬‮‬‭TQM)‬‮الش اريع‬‮نج ي‬‮المش ركات‬‮ف يرة‬‮الش ‬‮.‬‮الصغ

عة‬‮تساعد وات‬‮تحديد‬‮على‬‮الأدبيات‬‮مراج ج ة‬‮الف ي حث ييم‬‮و‬‮،‬‮الب ة‬‮تق ي ‬‮الدراسات‬‮موثوق
ة ة‬‮و‬‮،‬‮السابق يات‬‮أسئلة‬‮صياغ رض حث‬‮وف ‬‮.‬‮الب

ير يق‬‮أن‬‮إلى‬‮الدراسات‬‮تش ادئ‬‮تطب ودة‬‮مب املة‬‮الج ي‬‮يساهم‬‮الش ‬‮العمليات‬‮تحسين‬‮ف
ة يلي غ ع‬‮و‬‮،‬‮التش ودة‬‮رف ات‬‮ج تج دمات‬‮المن يز‬‮و‬‮،‬‮والخ ا‬‮تعز ‬‮.‬‮العملاء‬‮رض

ز‬‮أن‬‮إلا ر‬‮التركي يرة‬‮المؤسسات‬‮على‬‮كان‬‮الأكب رز‬‮ما‬‮،‬‮الكب ة‬‮يب يق‬‮لدراسة‬‮الحاج ‬‮تطب
ي‬‭TQM ركات‬‮ف يرة‬‮الش ا‬‮،‬‮الصغ ي‬‮خصوصً ‬‮.‬‮العربي‬‮السياق‬‮ف

ر‬‭2.3 ي غ ل‬‮المت ق ودة‬‮إدارة‬‮:‬‮المست املة‬‮الج ‬‮.‬‮‬‭TQMالش

ة‬‭2.2.1 ي لف عريف‬‮الخ ‬‮:‬‮والت
ودة‬‮إدارة املة‬‮الج ة‬‮هي‬‮الش لسف املة‬‮إدارية‬‮ف ‬‮المؤسسي‬‮الأداء‬‮تحسين‬‮إلى‬‮تهدف‬‮ش

لال‬‮من ا‬‮و‬‮،‬‮المستمر‬‮التحسين‬‮خ اركة‬‮و‬‮،‬‮العملاء‬‮رض ميع‬‮مش راد‬‮ج ي‬‮الأف ‬‮تحسين‬‮ف
ودة ‬‮.‬‮(‬‮‬‭Juran‬‭&‬‭Godfrey,‬‭1999)‬‮الج



غ‬‮:‬‮مثل‬‮علماء‬‮أسس ودران‬‮ديمن ادئ‬‮وج ودة‬‮إدارة‬‮مب املة‬‮الج ذ‬‮‬‭TQMالش تصف‬‮من ‬‮من

رن رين‬‮الق ة‬‮أداة‬‮لتصبح‬‮،‬‮العش ي راتيج ة‬‮العمليات‬‮لتحسين‬‮است يلي غ يادة‬‮و‬‮التش درة‬‮ز ‬‮الق
ة سي اف ن غ‬‮الت ‬‮.‬‮(‬‮‬‭1986،‬‮)ديمن

عاد‬‭2.2.2 ‬‮:‬‮الأب
‬‮.‬‮المستمر‬‮التحسين‬‮.‬‭1

ين‬‮تمكين‬‮.‬‭2 ف ‬‮.‬‮الموظ

ز‬‮.‬‭3 ‬‮.‬‮العميل‬‮على‬‮التركي

يادة‬‮.‬‭4 الة‬‮الق عّ ‬‮.‬‮الف

‬‮.‬‮العمليات‬‮إدارة‬‮.‬‭5

ة‬‮الدراسات‬‭2.2.3 ق ‬‮:‬‮الساب
ت‬‮● اف لل‬‮المستمر‬‮التحسين‬‮أن‬‮(‬‮‬‭2019)‬‮سامي‬‮و‬‮أحمد‬‮دراسة‬‮أض ير‬‮يق أخ ي‬‮الت ‬‮ف

اريع يد‬‮و‬‮المش اءة‬‮يز ‬‮.‬‮الكف

ت‬‮● اقش ر‬‮دراسة‬‮ن ين‬‮تمكين‬‮أثر‬‮(‬‮‬‭2017)‬‮كارت ف ودة‬‮على‬‮الموظ ة‬‮ج ي اج ت ن ‬‮و‬‮الإ
ام ز ‬‮.‬‮بالمعايير‬‮الالت

هرت‬‮● د‬‮دراسة‬‮أظ ز‬‮أن‬‮(‬‮‬‭2018)‬‮الله‬‮عب ‬‮و‬‮الأداء‬‮استدامة‬‮يحسن‬‮العميل‬‮على‬‮التركي
ا ‬‮.‬‮العملاء‬‮رض

د‬‮بينت‬‮● يادة‬‮أن‬‮(‬‮‬‭2014)‬‮أوكلان الة‬‮الق عّ ي‬‮تسهل‬‮الف ن ودة‬‮إدارة‬‮تب املة‬‮الج ‬‮الش
ليل‬‮و‬‭TQM اومة‬‮تق يير‬‮مق غ ‬‮.‬‮الت

اول‬‮دراسة‬‮أكدت‬‮● لل‬‮العمليات‬‮إدارة‬‮أن‬‮(‬‮‬‭1995)‬‮ب اج‬‮دورة‬‮تحسن‬‮و‬‮الهدر‬‮تق ت ن ‬‮الإ
.‮‬

ر‬‭2.3 ي غ ع‬‮المت اب اح‬‮:‬‮الت اريع‬‮نج ‬‮.‬‮المش

عريف‬‭2.3.1 هوم‬‮الت ‬‮:‬‮والمف
اح اريع‬‮نج ير‬‮المش يق‬‮إلى‬‮يش روع‬‮أهداف‬‮تحق من‬‮المش ة‬‮و‬‮الوقت‬‮ض ي ان ز ‬‮المحددين‬‮المي

ام‬‮مع‬‮، ز ة‬‮بالمعايير‬‮الالت ي ن ودة‬‮،‬‮الف ائج‬‮ج ت ا‬‮،‬‮الن ‬‮.‬‮الأداء‬‮استدامة‬‮و‬‮،‬‮العملاء‬‮رض



عاد‬‭2.3.2 ‬‮:‬‮الأب
ام‬‮.‬‭1 ز دول‬‮الالت ي‬‮بالج ‬‮.‬‮الزمن

بط‬‮.‬‭2 ‬‮.‬‮التكاليف‬‮ض

ودة‬‮.‬‭3 ائج‬‮ج ت ‬‮.‬‮الن

ا‬‮.‬‭4 ‬‮.‬‮العملاء‬‮رض

‬‮.‬‮الأداء‬‮استدامة‬‮.‬‭5

ة‬‮الدراسات‬‭2.3.3 ق ‬‮:‬‮الساب
حت‬‮● ام‬‮أن‬‮(‬‮‬‭2019)‬‮وسامي‬‮أحمد‬‮دراسة‬‮أوض ز دول‬‮الالت ي‬‮بالج د‬‮يتحسن‬‮الزمن ‬‮عن

ي ن ‬‮.‬‮المستمر‬‮التحسين‬‮تب

هرت‬‮● اول‬‮دراسة‬‮أظ ي‬‮يساهم‬‮العمليات‬‮تحسين‬‮أن‬‮(‬‮‬‭1995)‬‮ب بط‬‮ف ‬‮التكاليف‬‮ض
ليل‬‮و ‬‮.‬‮الهدر‬‮تق

غ‬‮لي‬‮دراسة‬‮بينت‬‮● ودة‬‮أن‬‮(‬‮‬‭2020)‬‮وهوان ائج‬‮ج ت يق‬‮مع‬‮تتحسن‬‮الن ‬‮إدارة‬‮تطب
ودة املة‬‮الج ي‬‮‬‭TQMالش هج ‬‮.‬‮من

ت‬‮● د‬‮دراسة‬‮ركّز ا‬‮أن‬‮على‬‮(‬‮‬‭2018)‬‮الله‬‮عب رة‬‮يرتبط‬‮العملاء‬‮رض اش ز‬‮مب ‬‮على‬‮بالتركي

‬‮.‬‮العميل

د‬‮دراسة‬‮أكدت‬‮● اريع‬‮استدامة‬‮أن‬‮(‬‮‬‭2014)‬‮أوكلان ق‬‮المش لال‬‮من‬‮تتحق ‬‮التحسين‬‮خ
عة‬‮و‬‮المستمر ‬‮.‬‮الدوري‬‮الأداء‬‮مراج

ة‬‭2.4 ن‬‮العلاق ي ر‬‮ب ي غ ل‬‮المت ق ر‬‮المست ي غ ع‬‮والمت اب ‬‮:‬‮الت
هر‬‮الأدبيات‬‮تحليل‬‮● يق‬‮أن‬‮يظ ودة‬‮إدارة‬‮تطب املة‬‮الج ابيًا‬‮يرتبط‬‮‬‭TQMالش ‬‮إيج

اح ج اريع‬‮بن ‬‮.‬‮المش

ين‬‮تمكين‬‮و‬‮المستمر‬‮التحسين‬‮● ف ع‬‮الموظ اءة‬‮يرف لل‬‮الكف طاء‬‮ويق ‬‮.‬‮الأخ

ز‬‮● ز‬‮العميل‬‮على‬‮التركي ا‬‮يعز اريع‬‮استدامة‬‮و‬‮العملاء‬‮رض ‬‮.‬‮المش

يادة‬‮● الة‬‮الق عّ ي‬‮تساهم‬‮العمليات‬‮إدارة‬‮و‬‮الف ام‬‮ف ز دول‬‮الالت ي‬‮بالج بط‬‮و‬‮الزمن ‬‮ض

‬‮.‬‮التكاليف



وات ج :‬‮الف ة ي حث ‬‮الب
ة‬‮الدراسات‬‮نقص‬‮.‬‭1 وعي ي‬‮الن ئة‬‮ف ركات‬‮بي يرة‬‮الش ة‬‮الصغ ‬‮.‬‮العربي

لة‬‮.‬‭2 ج‬‮ق ماذ ة‬‮الن ي يق ة‬‮التطب عيل‬‮العملي ف ودة‬‮إدارة‬‮لت املة‬‮الج كل‬‮‬‭TQMالش ال‬‮بش عّ ‬‮.‬‮ف

ة‬‮.‬‭3 ة‬‮التحديات‬‮لدراسة‬‮الحاج عف‬‮مثل‬‮العملي رية‬‮الموارد‬‮ض ش ‬‮.‬‮والمادية‬‮الب

صل الث‬‮الف ة‬‮.‬‮‬‭3:‬‮الث ش اق ائج‬‮من ت مة‬‮و‬‮الن ات ‬‮الخ

ة‬‭3.1 ش اق ائج‬‮من ت ‬‮:‬‮الن

ي ة‬‮علم‬‮حدود‬‮ف احث هر‬‮،‬‮الب ائج‬‮من‬‮يظ ت عة‬‮و‬‮الدراسة‬‮ن ة‬‮المراج يق‬‮أن‬‮الأدبي ‬‮تطب
ي‬‭TQM ركات‬‮ف يرة‬‮الش ابيًا‬‮يرتبط‬‮الصغ اح‬‮إيج ج اريع‬‮بن ق‬‮و‬‮المش ه‬‮تتواف ‬‮هذ

ائج ت ار‬‮ما‬‮مع‬‮الن أن‬‮(‬‮‬‭2019)‬‮وسامي‬‮أحمد‬‮إليه‬‮أش ‬‮ثره‬‮وأ‬‮المستمر‬‮التحسين‬‮بش
ام‬‮على ز دول‬‮الالت ي‬‮بالج د‬‮مع‬‮و‬‮،‬‮الزمن يما‬‮(‬‮‬‭2018)‬‮الله‬‮عب ا‬‮يخص‬‮ف ‬‮.‬‮العملاء‬‮رض

كد‬‮كما ائج‬‮تؤ ت ة‬‮الن ين‬‮تمكين‬‮أهمي ف يادة‬‮و‬‮الموظ الة‬‮الق عّ ي‬‮الف عيل‬‮ف ادئ‬‮تف ‬‮مب

ودة‬‮إدارة املة‬‮الج ر‬‮دعمه‬‮ما‬‮هو‬‮و‬‮،‬‮‬‭TQMالش د‬‮و‬‮(‬‮‬‭2017)‬‮كارت ‬‮و‬‮(‬‮‬‭2014)‬‮أوكلان
لك‬‮مع إن‬‮،‬‮ذ ة‬‮التحديات‬‮ف ي‬‮الدعم‬‮و‬‮التدريب‬‮نقص‬‮:‬‮مثل‬‮العملي ن عف‬‮و‬‮الف ‬‮ض

يق‬‮تعيق‬‮الإداري‬‮الهيكل ادة‬‮تحق ف ودة‬‮إدارة‬‮من‬‮الكاملة‬‮الاست املة‬‮الج ‬‮‬‭TQMالش

اوله‬‮لم‬‮ما‬‮هو‬‮و‬‮، ن ة‬‮الدراسات‬‮بعض‬‮تت كل‬‮السابق صل‬‮بش ‬‮.‬‮مف

مة‬‭3.2 ات ‬‮:‬‮الخ

لصت ودة‬‮إدارة‬‮أن‬‮إلى‬‮الدراسة‬‮خ املة‬‮الج ة‬‮أداة‬‮تُعد‬‮الش ي راتيج يز‬‮است اح‬‮لتعز ‬‮نج
اريع ي‬‮المش ركات‬‮ف يرة‬‮الش ائج‬‮أكدت‬‮و‬‮.‬‮الصغ ت ‬‮و‬‮،‬‮المستمر‬‮التحسين‬‮:‬‮أن‬‮الن

ين‬‮تمكين ف يادة‬‮و‬‮،‬‮الموظ الة‬‮الق عّ ز‬‮و‬‮،‬‮الف ‬‮العمليات‬‮إدارة‬‮و‬‮،‬‮العميل‬‮على‬‮التركي

ي‬‮يساهمون ودة‬‮تحسين‬‮ف ائج‬‮ج ت ام‬‮و‬‮،‬‮الن ز ة‬‮بالمواعيد‬‮الالت هائي بط‬‮و‬‮،‬‮الن ‬‮ض

ع‬‮و‬‮،‬‮التكاليف ا‬‮مستوى‬‮رف اريع‬‮استدامة‬‮و‬‮العملاء‬‮رض ‬‮.‬‮المش



ات وصي ة‬‮الت ‬‮:‬‮العملي
ي‬‮.‬‭1 ن ج‬‮تب ي‬‮نموذ عيل‬‮تدريج ف ادئ‬‮لت ودة‬‮إدارة‬‮مب املة‬‮الج ‬‮مراعاة‬‮مع‬‮‬‭TQMالش

ة ركات‬‮خصوصي يرة‬‮الش ‬‮.‬‮الصغ

يز‬‮.‬‭2 ين‬‮تمكين‬‮و‬‮التدريب‬‮تعز ف مان‬‮الموظ اركة‬‮لض الة‬‮مش عّ ي‬‮ف ‬‮تحسين‬‮ف
ودة ‬‮.‬‮الج

ياس‬‮الاهتمام‬‮.‬‭3 مان‬‮العمليات‬‮تطوير‬‮و‬‮الأداء‬‮بق اريع‬‮استدامة‬‮لض ‬‮و‬‮المش

يق ودة‬‮الأهداف‬‮تحق ش ‬‮.‬‮المن

ائمة ع‬‮ق ‬‮:‬‮المراج

د‬‮.‬‭1 يق‬‮(.‬‮‬‭2018)‬‮س.‬‮الله،‬‮عب ودة‬‮إدارة‬‮تطب املة‬‮الج ي‬‮الش ركات‬‮ف يرة‬‮الش ي‬‮الصغ ‬‮ف
ة‬‮المملكة .‬‮العربي لة‬‮السعودية ‬‮.‬‮‬‭10‬(‮‬‭3‬،)‮‬‭45‬–‮‬‭58الأعمال,‬‮إدارة‬‮مج

،‬‮أ.،‬‮أحمد،‬‮.‬‭2 ودة‬‮إدارة‬‮أثر‬‮(.‬‮‬‭2019)‬‮م.‬‮وسامي املة‬‮الج اريع‬‮أداء‬‮على‬‮الش ي‬‮المش ‬‮ف

ركات :‬‮الش يرة لة‬‮مصر.‬‮من‬‮حالة‬‮دراسة‬‮الصغ ي‬‮الإدارة‬‮دراسات‬‮مج رق‬‮ف ‬‮الأوسط,‬‮الش
‭7‬(‮‬‭1‬،)‮‬‭22‬–‮‬‭37‬.‮‬

ر،‬‮.‬‭3 ودة‬‮إدارة‬‮ممارسات‬‮(.‬‮‬‭2017)‬‮ر.‬‮كارت ي‬‮الج :‬‮المؤسسات‬‮ف يرة .‬‮دراسة‬‮الصغ ة ارن ‬‮مق
لة ة‬‮المج ودة‬‮لإدارة‬‮الدولي ,‬‮الج ة ي ‬‮.‬‮‬‭34‬(‮‬‭2‬،)‮‬‭134‬–‮‬‭150والموثوق

‭4‬.‮‬، غ .‬‮و.‬‮ديمن روج‬‮(.‬‮‬‭1986)‬‮إ .‬‮من‬‮الخ مة ،‬‮الأز ريدج وستس:‬‮كامب عة‬‮ماساتش ‬‮معهد‬‮مطب

وستس يا.‬‮ماساتش ولوج ‬‮للتكن
‭5‬.‮‬، .،‬‮لي ،‬‮ج غ .‬‮وهوان ودة‬‮إدارة‬‮(.‬‮‬‭2020)‬‮ي املة‬‮الج درة‬‮الش ة‬‮والق سي اف ن ي‬‮الت ركات‬‮ف ‬‮الش

ة ي ن .‬‮الصي يرة عة‬‮الصغ ,‬‮الأعمال‬‮مراج ‬‮.‬‮‬‭12‬(‮‬‭4‬،)‮‬‭63‬–‮‬‭75الآسيوية

د،‬‮.‬‭6 .‬‮أوكلان ودة‬‮إدارة‬‮(.‬‮‬‭2014)‬‮س.‬‮ج املة‬‮الج :‬‮والتميّز‬‮الش يلي غ ‬‮حالات‬‮مع‬‮نص‬‮التش
ة عة‬‮عملي (.‬‮)الطب :‬‮الرابعة دن .‬‮لن ‬‮روتليدج

اول،‬‮.‬‭7 .‬‮ب ودة‬‮إدارة‬‮(.‬‮‬‭1995)‬‮س.‬‮ت املة‬‮الج ة‬‮الش ز :‬‮كمي ة سي اف عة‬‮تن ‬‮ودراسة‬‮مراج
. ة ي يق لة‬‮تطب ,‬‮الإدارة‬‮مج ة ي راتيج ‬‮.‬‮‬‭16‬(‮‬‭1‬،)‮‬‭15‬–‮‬‭37الاست

‭8‬.‮‬، يري ودة‬‮إدارة‬‮(.‬‮‬‭1995)‬‮م.‬‮الز املة‬‮الج ي‬‮الش يرة‬‮المؤسسات‬‮ف .‬‮الصغ ‬‮والمتوسطة
لة ‬‮.‬‮‬‭TQM,‬‭7(2)،‬‭35–40مج


