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Abstract : صلختسملا

و ، ةعراستملا ةيجولونكتلا تاروطتلا ةجيتن ةريبك لات وحت ةرصاعملا لا مع الأ ةئيب تد هش
دادتشا ىلإ تاريغتلا هذه تدأ دقو . نيكلهتسملا كولس روطتو ، ةيملا علا ةيداصتق الا تاريغتلا
ةيرادإ تايجيتارتسا ينبت لعج امم ، يفرصملا عاطقلا يف اميس لا ، تاسسؤملا نيب ةسفانملا
ةدوجلا ةرادإ دعُتو . ةيسفانتلا ةزيملا قيقحتو ةمادتس الا ىلع ظافحلل ةرورض ةمدقتم

ىلإ فدهت ثيح ، لا جملا اذه يف ةلا عفلا تايجيتارتس الا مهأ نيب نم (TQM) ةلماشلا
. مادتسملا زيمتلا قيقحتو لاء، معلا اضر ةدايزو ، يسسؤملا ءاد الأ نيسحت

فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رود يف ةساردلا هذه ثحبت
ةرادإ ئدابمل فراصملا هذه ينبت ىدم ىلع زكرتو . ضايرلا ةنيدم يف ةلماعلا ةيراجتلا

. يسفانتلا اهئادأ ىلع كلذ ريثأتو ، اهقيبطت يف اههجاوت يتلا تايدحتلا و ، ةلماشلا ةدوجلا
يريدم ىلع تانابتسا عيزوت مت ثيح ، يليلحتلا يفصولا جهنملا ىلع ةساردلا دمتعت
جمانرب لثم ةيئاصحإ تاودأ مادختساب تانايبلا ليلحت متو ، ماسق الأ ءاسؤرو فراصملا

معلا ىلع زيكرتلا ، ايلعلا ةراد الإ مازتلا ) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ داعبأ نيب ةق لا علا رابتخ لا SPSS
، ةيقوسلا ةصحلا ) ةيسفانتلا ةزيملا تارشؤمو ( رمتسملا نيسحتلا و ، نيفظوملا نيكمت لاء،

لاء). معلا اضر ، تامدخلا ةدوج

، ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةراد لإ ريبك يباجيإ ريثأت دوجو جئاتنلا ترهظأ
نم ىلعأ ىوتسم ققحت ةيلا عفب ةلماشلا ةدوجلا ئدابم قبطت يتلا فراصملا نأ نّيبت ثيح

تطلس امك لاء. معلا ولاء نم ديزتو ، ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك نسحتو ، تامدخلا ةدوج
لثم ، ةلماشلا ةدوجلا قيبطت يف فراصملا هجاوت يتلا تايدحتلا مهأ ىلع ءوضلا ةساردلا

. ةرمتسم ةيبيردت جمارب ىلإ ةجاحلا و ، نيفظوملا ةكراشم فعضو ، رييغتلا ةمواقم

يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ينبت زيزعتل ةيلمع تايصوت ةساردلا مدقت ، جئاتنلا هذه ىلع ًءانب
لمشتو . ةريغتملا ةيلا ملا ةئيبلا لظ يف يسفانتلا اهعقوم زيزعت فدهب ، ةيراجتلا فراصملا

يف رامثتس والا لاء، معلا ىلع زكرت ةفاقث خيسرتو ، ايلعلا ةراد الإ مازتلا زيزعت تايصوتلا هذه
. ةيفرصملا تايلمعلل رمتسملا نيسحتلا ىلع لمعلا و ، نيفظوملا ريوطت

ةدوج ، ضايرلا ، يفرصملا عاطقلا ، ةيسفانتلا ةزيملا ، ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ : ةيحاتفملا تاملكلا
لاء. معلا اضر ، ةيقوسلا ةصحلا ، تامدخلا
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لو الأ لصفلا



9

(Introduction ) ةمدقملا

ةيجولونكتلا تاروطتلا ةجيتن ةيرذج تاريغت ةثيدحلا لا مع الأ ةئيب تدهش
لعج امم لاك، هتس الا طامنأ يف تاريغتلا و ، ةيملا علا ةيداصتق الا لات وحتلا و ، ةعراستملا
ةيرادإ تايجيتارتسا ينبت بلطتت ةقوبسم ريغ تايدحت هجاوت اهتاعاطق فلتخمب تاسسؤملا

، تايجيتارتس الا هذه مهأ نيب نمو . ةيسفانتلا اهتردق زيزعتو اهتمادتسا ىلع ظافحلل ةمدقتم
اًجهن اهرابتعاب (Total Quality Management - TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ تزرب
زيمتلا قيقحتو لاء معلا اضر زيزعتو يميظنتلا ءاد الأ نيسحت ىلإ فدهي ً لا ماكتم اًيرادإ
مازتلا لثم ، ةيساس الأ ئدابملا نم ةعومجم ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ موقتو . مادتسملا
ةيجهنم مادختساو ، رمتسملا نيسحتلا ، نيلماعلا نيكمت لاء، معلا ىلع زيكرتلا ، ايلعلا ةدايقلا

ىلع تاسسؤملا دعاست ةلا عف تاودأ ئدابملا هذه دعُتو . ءاد الأ ليلحتو تارارقلا ذاخت لا ةيملع
ةئيب لخاد زيمتلا ةفاقث زيزعتو ، ةءافكلا ةدايزو ، ءاطخ الأ ليلقتو ، ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت
عفر يف مهاسي ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ينبت نأ تاساردلا نم ديدعلا تتبثأ دقو . لمعلا

الا ىلع ةردقلا زيزعتو ةمدقملا تامدخلا ةدوج نيسحت خلال نم يسسؤملا ءاد الأ ىوتسم
. ةريغتملا قاوس والأ لاء معلا تابلطتمل ةباجتس

و ةيداصتق الا تاريغتلا ب اًرثأت تاعاطقلا رثكأ نم يفرصملا عاطقلا دعُي ، لباقملا يف
تامدخ ميدقت ىلإ ىعست يتلا ةيراجتلا فراصملا نيب اًديدش اًسفانت دهشي ثيح ، ةينقتلا

Competitive) ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت فدهب ةيلا ع ةدوج تاذو ةركتبم ةيفرصم
تامدخو تاجتنم ميدقت ىلع ةسسؤملا ةردق اهنأب ةيسفانتلا ةزيملا فرعُتو .(Advantage

. اًمادتسم اًقوفت اهحنميو قوسلا يف اهزكرم نم ززعي امم ، نوسفانملا اهمدقي يتلا كلت قوفت
الا ، ةيفرصملا تاجتنملا يف راكتب الا ، تامدخلا ةدوج نيسحت خلال نم ةزيملا هذه ققحتتو

تاروطتلا لظ يفو . ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك زيزعتو ، ةيلا ملا ايجولونكتلا يف رامثتس
، ةيفرصملا تامدخلا ةءافكو ةعرسب قلعتي اميف اًبلطت رثكأ لاء معلا حبصأ ، ةعراستملا ةيمقرلا
خلال نم ةيسفانتلا اهتردق نم ززعت تايجيتارتسا ينبت ةرورض فراصملا ىلع ضرفي امم

حبصأ ، انه نمو . ةزيمتم ةبرجت مهل ققحتو لاء معلا تاعقوت يبلت ةيفرصم تامدخ ميدقت
اهعقوم زيزعتو اهئادأ نيسحتل ةركتبم لبس نع ثحبت نأ ةيراجتلا فراصملا ىلع اًمازل

الأ هذه قيقحت يف ةمساحلا لماوعلا دحأ ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نم لعجي ام وهو ، يسفانتلا
. فاده

فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحتو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا نإ
ئدابم قيبطتل نكمُي ثيح ، قيمعلا ثحبلا يعدتست يتلا تاعوضوملا نم دعُت ةيراجتلا
ءاطخ الأ لات دعم ليلقتو ، ةيفرصملا تامدخلا ةدوج نيسحت يف مهسي نأ ةلماشلا ةدوجلا

فاطملا ةياهن يف يدؤي امم ، ةيلخادلا تايلمعلا ةءافك زيزعتو لاء، معلا اضر ةدايزو ، ةيليغشتلا
قيبطتب ايلعلا ةراد الإ مازتلا مهاسي ، لا ثملا ليبس ىلعف . ةمادتسم ةيسفانت ةزيم قيقحت ىلإ

ىلإ لاء معلا ىلع زيكرتلا يدؤي امنيب ، رمتسملا نيسحتلا قيقحت نامض يف ةلماشلا ةدوجلا
ةزفحم لمع ةئيب قلخي نيفظوملا نيكمت نأ امك ، ةريغتملا مهتاجايتحا يبلت تامدخ ميمصت

والا ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم نيب لا ّعفلا جمدلا نإف ، يلا تلا بو . عادب والإ ةيجاتن الإ نم ززعت
ةهجاوم يف اهدعاسُت ةيوق ةيسفانت ةزيم فراصملا حنمي نأ نكمُي ةيسفانتلا تايجيتارتس

. ةرصاعملا ةيفرصملا لا مع الأ ةئيب يف تايدحتلا
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يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رود فاشكتسا ىلإ ةساردلا هذه فدهت ، قبس ام ىلع ًءانب
خلال نم كلذو ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت
و ، ةلماشلا ةدوجلا ئدابمل فراصملا هذه ينبت ىدم ىلع ءوضلا طلست ةيع لا طتسا ةسارد
امك . يسفانتلا ءاد الأ قيقحت ىلع كلذ ساكعنا ىدمو ، اهقيبطت يف اههجاوت يتلا تايدحتلا
ةدوج زيزعت يف مهست نأ نكمي ةيلمع تايصوتو ةيملع لات يلحت ميدقت ىلإ ةساردلا ىعست

، يسسؤملا ءاد الأ ةءافك عفرو لاء، معلا اضر نم ىلعأ تايوتسم قيقحتو ، ةيفرصملا تامدخلا
يف ةمادتس والا قوفتلا قيقحت ىلع ضايرلا ةنيدم يف ةيراجتلا فراصملا ةردق معدي امم

. ةريغتم ةيداصتقاو ةيلا م ةئيب
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Study Problem . ةساردلا ةلكشم -

حاتفن والا ةيجولونكتلا تاروطتلا لظ يف ةعراستم لات وحت يفرصملا عاطقلا دهش
ةيراجتلا فراصملا ىلع ةريبك تايدحت ضرف امم ، ةسفانملا ةدح دادتشاو يداصتق الا
ةيسفانت ةزيم قيقحتو تاريغتلا هذه ةبكاومل ةثيدح ةيرادإ تايجيتارتسا ينبت بلطتت

فدهت يتلا ةثيدحلا ةيراد الإ ميهافملا دحأ ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ موهفم دعيو . ةمادتسم
تايلمعلا بناوج ةفاك يف ةدوجلا ىلع زيكرتلا خلال نم يسسؤملا ءاد الأ نيسحت ىلإ

ةردقلا زيزعت يف مهسي امب ، ةيليغشتلا ةءافكلا ةدايزو لاء، معلا اضر زيزعتو ، ةيفرصملا
. ديقعتلا و ةيكيمانيدلا ب مستت لا معأ ةئيب يف فراصملل ةيسفانتلا

ةدوجب اًيعو رثكأ لاء معلا حبصأ ، يفرصملا عاطقلا يف ةيسفانتلا ديازت عمو
تامدخ ميدقت نمضت ةيرادإ تايلآ نع ثحبلا ىلإ فراصملا عفد امم ، ةيفرصملا تامدخلا

يفو . قوسلا يف يوق يسفانت عقوم قيقحت يلا تلا بو ، مهء ولا ززعتو لاء معلا تاعلطت يبلت
فراصملا يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت ىدم لوح لؤاستلا زربي ، قايسلا اذه

خلال نم ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع كلذ ريثأتو ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا
معلا اضر ىوتسم نم عفرلا و ، تايلمعلا ةءافك زيزعتو ، ةيفرصملا تامدخلا ةدوج نيسحت

لاء.

: يلا تلا يسيئرلا لؤاستلا خلال نم ةساردلا ةلكشم ددحتت ، كلذ ىلع ًءانب

يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت ريثأت ىدم ام
؟ ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا

ىلإ ةساردلا ىعست يتلا ةيعرفلا ةلئس الأ نم ددع يسيئرلا لؤاستلا اذه نم قثبنيو
: اهيلع ةباج الإ

يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم قيبطتب ايلعلا ةراد الإ مازتلا ريثأت ىدم ام .1
؟ ةساردلا لحم ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت

فراصملل ةيسفانتلا ةزيملا زيزعت يف لاء معلا ىلع زيكرتلا مهسي ىدم يأ ىلإ .2
؟ ضايرلا ةنيدم يف ةلماعلا ةيراجتلا

ىلع ةلماشلا ةدوجلا تايجيتارتسا قيبطت خلال نم نيلماعلا نيكمت ريثأت وه ام .3
؟ ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت

فراصملل ةيسفانتلا ةردقلا زيزعت ىلع رمتسملا نيسحتلا أدبم رثؤي فيك .4
؟ ضايرلا ةنيدم يف ةيفرصملا لا مع الأ ةئيب يف ةيراجتلا

ةدوجلا ةرادإ قيبطت يف ةيراجتلا فراصملا هجاوت يتلا تايدحتلا يه ام .5
؟ ةمادتسم ةيسفانت ةزيم قيقحتل اهيلع بلغتلا نكمي فيكو ، ةلماشلا
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ةق لا علل قمعأ مهف ميدقت ىلإ ةساردلا فدهت لات، ؤاستلا هذه ىلع ةباج الإ خلال نم
ىلع ءوضلا طيلستو ، يفرصملا عاطقلا يف ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب
ةنيدم يف ةيراجتلا فراصملل ةيسفانتلا ةردقلا زيزعت يف ةدوجلا تايجيتارتسا ينبت رود

. ضايرلا
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Study Importance . ةساردلا ةيمهأ -

يسسؤملا ءاد الأ نيسحت ىلإ ةديازتملا ةجاحلا نم ةساردلا هذه ةيمهأ عبنت
ةعيرسلا تاريغتلا ب مستت لا معأ ةئيب لظ يف ةيراجتلا فراصملل ةيسفانتلا ةردقلا زيزعتو
نيروحم يف ةساردلا ةيمهأ ديدحت نكمي ، هيلعو . ةقح لا تملا ةيجولونكتلا تاروطتلا و

: نييسيئر

:( ةيرظنلا ) ةيملعلا ةيمه الأ -1

ةيراد الإ ميهافملا دحأك ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ىلع ءوضلا ةساردلا طلست .1
ةردقلا زيزعتو يسسؤملا ءاد الأ نيسحتل اًيجيتارتسا اًهجوت لكشت يتلا ، ةثيدحلا

. لا جملا اذهب ةقلعتملا ةيملعلا تايبد الأ ءارثإ يف مهاسي امم ، ةيسفانتلا

ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علل اًيرظن اًليلحت ةساردلا مدقت .2
يف اهرودو ةلماشلا ةدوجلل ةيساس الأ ئدابملا ضارعتسا خلال نم كلذو ، ةيسفانتلا

. يفرصملا عاطقلا يف يسسؤملا ءاد الأ نيسحت

ينبت عقاو فاشكتسا خلال نم اًديدج اًيميداكأ اًدعب ةساردلا فيضت .3
مل عوضوم وهو ، ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ تاسراممل ضايرلا ةنيدم يف ةيراجتلا فراصملا

ةدوجلا ريثأت ىدمل انمهف نم ززعي امم ، يلحملا قايسلا يف ةيفاكلا ةساردلا ب هلوانت متي
. ةيلا ملا تاسسؤملا ةيسفانت ىلع ةلماشلا

ءاد الأ ريوطت تايجيتارتسا لوح ةيملعلا تاشاقنلا ءارثإ يف ةساردلا مهاست .4
نويميداك والأ نوثحابلا اهنم ديفتسي نأ نكمي ةيفرعم ةدعاق رفوي امم ، يفرصملا

. يلا ملا عاطقلا يف ةيراد الإ تاروطتلا ةساردب نومتهملا

:( ةيقيبطتلا ) ةيلمعلا ةيمه الأ -2

فراصملا يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت ىدمل اًيناديم اًليلحت ةساردلا رفوت .1
مهف يف فراصملا هذه ىلع نيمئاقلا دعاسي امم ، ضايرلا ةنيدم يف ةلماعلا ةيراجتلا

. ةيملع سسأ ىلع ةينبم تارارق ذاختاو ةيراد الإ مهتمظنأ يف فعضلا و ةوقلا طاقن

يف فراصملا دعاست نأ نكمي ةيلمع تايصوت ميدقت يف ةساردلا مهاست .2
ةيسفانتلا ةردقلا زيزعتو لاء، معلا اضر ىوتسم عفرو ، ةيفرصملا تامدخلا ةدوج نيسحت

. يلودلا و يلحملا يفرصملا قوسلا يف

نيسحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ تاسرامم هبعلت يذلا رودلا ةساردلا حضوت .3
ليلقتو ةيليغشتلا ةءافكلا ةدايز يف مهسي امم ، فراصملل يليغشتلا و يلا ملا ءاد الأ



14

. حابر الأ ميظعتو فيلا كتلا

فراصملا يف نييجيتارتس الا نيططخملا و رارقلا عانص ةساردلا جئاتن دعاست .4
ةباجتس والا يسسؤملا زيمتلا زيزعتل ةيلا عف رثكأ تايجيتارتسا ينبت ىلع ةيراجتلا

. ةيسفانتلا قوسلا تابلطتمل

، ىرخأ ةيلا م تاسسؤم هنم ديفتست نأ نكمي اًيقيبطت اًجذومن ةساردلا مدقت .5
قيبطت ةيمهأ نم ززعي امم ، ىرخأ لود يف وأ ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا لخاد ءاوس

. ةيفرصملا تامدخلا يف راكتب والا ةمادتس الا زيزعتل ةادأك ةلماشلا ةدوجلا ريياعم

لوح ةيلمعو ةيملع ةفاضإ ميدقت يف ةساردلا هذه مهست ، قبس ام ىلع ًءانب
، ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا زيزعتل ةليسوك ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ مادختسا ةيفيك
دح ىلع يفرصملا لا جملا يف نيسرامملا و نيثحابلل ةريبك ةيمهأ تاذ اهلعجي ام وهو

. ءاوس
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Study Aims . ةساردلا فادهأ -

ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رود ةسارد ىلإ ثحبلا اذه فدهي
ةعومجم قيقحت خلال نم كلذو ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا

ريثأت ىدم ليلحتو ، نيريغتملا نيب ةق لا علل لماكتم مهف ميدقت ىلإ ىعست يتلا فاده الأ نم
ةساردلا فادهأ لثمتتو . يفرصملا عاطقلا يف ةيسفانتلا ىلع ةلماشلا ةدوجلا ئدابم ينبت

: يلي اميف

ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت ىوتسم ليلحت .1
لثم ، ةلماشلا ةدوجلا ئدابمل فراصملا هذه ينبت ىدم ةسارد خلال نم ، ضايرلا ةنيدمب

. رمتسملا نيسحتلا و ، نيفظوملا نيكمت لاء، معلا ىلع زيكرتلا ، ايلعلا ةدايقلا مازتلا

خلال نم ، ةساردلا لحم ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا ىوتسم سايق .2
تايلمعلا يف راكتب الا لاء، معلا اضر قيقحت ، ةزيمتم تامدخ ميدقت ىلع اهتردق ليلحت

. قوسلا يف يوق يسفانت عقوم قيقحتو ، ةيفرصملا

رابتخا خلال نم ، ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا فاشكتسا .3
، ةيراجتلا فراصملل يسفانتلا ءاد الأ ىلع ةلماشلا ةدوجلا تايجيتارتسا ينبت ريثأت ىدم

. قوسلا تابلطتمل ةباجتس الا ىلع اهتردق زيزعت يف رمتسملا نيسحتلا رود ةساردو

يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطتب ةطبترملا تايدحتلا و تابلطتملا ديدحت .4
يتلا لماوعلا لوح ةحضاو ةيؤر ميدقت لجأ نم ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا

. ةلماشلا ةدوجلا تاسرامم ينبت قيعت وأ حاجن يف مهست

ةدوجلا ةرادإ لا جم يف ةقباسلا ةيثحبلا دوهجلا معدي يفرعم راطإ ميدقت .5
ءاد الأ ريوطتب ةقلعتملا ةيملعلا تايبد الأ ءارثإ يف ةمهاسملا و ، ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا

. ةدوجلا تايجيتارتسا قيبطت خلال نم يفرصملا

ةزيم قيقحتو اهتامدخ ةدوج زيزعتل ةيراجتلا فراصملل ةيلمع تايصوت حارتقا .6
سسأ ىلع ةينبم لولح ميدقتو ةساردلا جئاتن نم ةدافتس الا خلال نم ، ةمادتسم ةيسفانت

. يسفانتلا ءاد الأ نيسحتو يسسؤملا زيمتلا معدت ةيملع

ةرادإ رودل قمعتم مهف ميدقت ىلإ ةساردلا ىعست ، فاده الأ هذه قيقحت خلال نم
امم ، ضايرلا ةنيدم يف ةيراجتلا فراصملل ةيسفانتلا ةردقلا زيزعت يف ةلماشلا ةدوجلا
ءاد الأ ةمادتسا قيقحت معدت يتلا ةيراد الإ تايجيتارتس والا تاسايسلا ريوطت يف مهسي

. ةديازتملا تايدحتلا ب مستت ةئيب يف يفرصملا

Study questions ةساردلا لات ؤاست -
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ةرادإ نيب ةق لا علا فاشكتسا ىلإ ةساردلا هذه ىعست ، اهفادهأو ةساردلا ةلكشم ءوض يف
. ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحتو ةلماشلا ةدوجلا

: يلا تلا يسيئرلا لا ؤسلا يف ةيثحبلا ةيلا كش الإ لثمتت ، هيلعو

فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت مهسي ىدم يأ ىلإ
؟ ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا

: ةيلا تلا ةيعرفلا ةيثحبلا ةلئس الأ هنم عرفتت ، يسيئرلا لا ؤسلا اذه نع ةباج لإ لو

ةرادإ ئدابم قيبطتب ضايرلا ةنيدمب ةيراجتلا فراصملا يف ايلعلا ةراد الإ مازتلا ىدم ام .1
؟ ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع كلذ رثؤي فيكو ، ةلماشلا ةدوجلا

نيسحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم دحأك لاء معلا ىلع زيكرتلا مهسي ىدم يأ ىلإ .2
؟ ةيسفانتلا ةردقلا زيزعتو ةيفرصملا تامدخلا ةدوج

ةزيم قيقحتو يسسؤملا ءاد الأ نيسحت ىلع مهتاراهم ريوطتو نيفظوملا نيكمت رثؤي فيك .3
؟ ةيراجتلا فراصملا يف ةمادتسم ةيسفانت

ةيفرصملا تامدخلا ةدوج ريوطت يف رمتسملا نيسحتلا أدبم هبعلي يذلا رودلا وه ام .4
؟ ةيراجتلا فراصملل ةيسفانتلا ةردقلا زيزعتو

ةرادإ قيبطت دنع ضايرلا ةنيدم يف ةيراجتلا فراصملا هجاوت يتلا تايدحتلا يه ام .5
؟ ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع اهريثأت ىدم امو ، ةلماشلا ةدوجلا

تامدخلا نع لاء معلا اضر ىوتسمو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت نيب ةق لا علا ةعيبط ام .6
؟ ضايرلا ةنيدمب ةيراجتلا فراصملا يف ةيفرصملا

اًقفو ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت ريثأت فلتخي ىدم يأ ىلإ .7
؟ قوسلا يف هلمع تاونس ددع وأ فرصملا مجحل

ةساردلا ةلئسأ رايتخا تارربم

: ةيلا تلا فاده الأ قيقحتل ةيجهنمو ةيميداكأ ةقيرطب ةيثحبلا ةلئس الأ هذه ميمصت مت

اهتارادإ مازتلا ىدمو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابمل ةيراجتلا فراصملا ينبت ىوتسم ليلحت
. اهقيبطتب ايلعلا

ىلع زيكرتلا عم ، ةيسفانتلا ةزيملا قيقحتو ةلماشلا ةدوجلا قيبطت نيب ةق لا علا فاشكتسا
. نيلماعلا نيكمتو لاء معلا اضر

، ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت يف ةيراجتلا فراصملا هجاوت يتلا تايدحتلا زربأ ديدحت
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. ةبسانملا لولحلا حارتقاو

صئاصخ ىلع ًءانب ةيسفانتلا ةردقلا ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريثأت يف قورفلا ةسارد
. ةفلتخملا فراصملا

ةيلمعو ةيملع جئاتن لاص ختسا ىلع دعاسي لماكتم يثحب راطإ ءانب يف ةلئس الأ هذه مهست
. ةمادتسم ةيسفانت ةزيم قيقحتو يفرصملا عاطقلا ريوطت يف اهنم ةدافتس الا نكمي

Study Hypotheses ةساردلا ضورف -
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فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رود ةسارد ىلع ًءانب
نوكت ثيحب ، يلا تلا وحنلا ىلع تايضرفلا ةغايص مت ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا

: ثحبلا ةلئسأو فادهأ عم ةقفاوتم

: ةيسيئرلا ةيضرفلا

ةزيملا قيقحت يف ةيئاصحإ ةل دلا وذو يباجيإ لكشب ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ داعبأ مهاست
. ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا

: ةيعرفلا تايضرفلا

ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابمب ايلعلا ةراد الإ مازتل لا ةيئاصحإ ةل دلا وذ ريثأت دجوي .1
. ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت

ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ راطإ يف ليمعلا ىلع زيكرتلل ةيئاصحإ ةل دلا وذ ريثأت دجوي .2
. ضايرلا ةنيدمب ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت

ةزيملا قيقحت ىلع مهتاردق ريوطتو نيفظوملا نيكمتل ةيئاصحإ ةل دلا وذ ريثأت دجوي .3
. ضايرلا ةنيدمب ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا

ىلع ةيفرصملا تامدخلا و تايلمعلا يف رمتسملا نيسحتلل ةيئاصحإ ةل دلا وذ ريثأت دجوي .4
. ضايرلا ةنيدمب ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت

ةيقوسلا ةصحلا ةدايز ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطتل ةيئاصحإ ةل دلا وذ ريثأت دجوي .5
. ضايرلا ةنيدم يف ةيراجتلا فراصملل

تامدخلا ةدوج نيسحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطتل ةيئاصحإ ةل دلا وذ ريثأت دجوي .6
. ضايرلا ةنيدمب ةيراجتلا فراصملا يف ةمدقملا ةيفرصملا

: ثحبلا ةلئسأو فادهأب طابتر الا
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قيقحتو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا ديدحت ثيح نم فاده الأ عم تايضرفلا قفاوتت
، ليمعلا ىلع زيكرتلا ، ةراد الإ مازتلا لثم ةرثؤملا لماوعلا ىلع زيكرتلا عم ، ةيسفانتلا ةزيملا

. رمتسملا نيسحتلا و ، نيفظوملا نيكمت

ةدوجلا قيبطت ريثأت ىدمب ةقلعتملا ثحبلل ةيساس الأ ةلئس الأ ىلع تايضرفلا بيجت امك
ءاد الأ نيسحت يف ةفلتخملا ةدوجلا داعبأ ةمهاسم ةيفيكو ، ةيسفانتلا ةزيملا ىلع ةلماشلا

ت. امدخلا ةدوجو ةيقوسلا ةصحلا ةدايزو يفرصملا

The scientific theory followed ثحبلا دادع لإ ةعبتملا ةيملعلا ةيرظنلا -
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to prepare the research

ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ةيرظن " يه ثحبلا دادع لإ ةعبتملا ةيملعلا ةيرظنلا إن
ةيسفانتلا ةزيملا ةيرظنو (Total Quality Management - TQM)

دنع اهسفن تايرظنلا هذه مادختسا نكمي ."(Competitive Advantage Theory)
فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رود نع ثحب دادعإ

. ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا

: ثحبلا يف ةعبتملا ةيملعلا ةيرظنلا

:(TQM Theory) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ةيرظن .1

، ايلعلا ةراد الإ مازتلا خلال نم ةدوجلا نيسحت ئدابم ىلع ةيرظنلا هذه موقت
. رمتسملا نيسحتلا و ، نيفظوملا نيكمت ، ليمعلا ىلع زيكرتلا

ةردقلا و يميظنتلا ءاد الأ نيسحت ىلإ يدؤي ةلماشلا ةدوجلا قيبطت نأ ضرتفت
لاء. معلا تاجايتحا يبلت ةيلا ع ةدوج تاذ تامدخ ميدقت خلال نم ةيسفانتلا

رسفت نأ ةيرظنلا هذهل نكمي ، ضايرلا ةنيدم يف ةيراجتلا فراصملا قايس يف
معلا اضر ةدايزو ةيفرصملا تامدخلا نيسحت ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطتل نكمي فيك

. ةيسفانتلا ةزيملا زيزعت يلا تلا بو لاء

:(Competitive Advantage Theory) ةيسفانتلا ةزيملا ةيرظن .2

قيقحت لوح (Michael Porter) رتروب لكيام راكفأ ىلإ ةيرظنلا هذه دنتست
و ، فيلا كتلا ليلقت ، ةمدخلا يف زّيمتلا لثم تايجيتارتسا خلال نم ةيسفانتلا ةزيملا

لاء. معلا ىلع زيكرتلا

ةزيمب عتمتت ةلماشلا ةدوجلا تايجيتارتسا قبطت يتلا فراصملا نأ ضرتفت
ةصحلا ةدايز ىلإ يدؤي امم ، نيسفانملا قوفت ةزيمتم تامدخ ميدقت خلال نم ةيسفانت

. يلا ملا ءاد الأ نيسحتو ةيقوسلا

يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت نأ فيك ليلحت نكمي ، ضايرلا ةنيدم يف
. سفانمو روطتم يلا م قوس يف ةيسفانت ةزيم باستكا ىلإ يدؤي فراصملا

: ثحبلا يف تايرظنلا هذه قيبطت ةيفيك
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ةدوجلا تاقيبطت يدؤت فيك ةسارد : ةيسفانتلا ةزيملا و TQM نيب طبرلا
فراصم يف لاء معلا ةقث زيزعتو ةيفرصملا تامدخلا ةدوج نيسحت ىلإ ةلماشلا

. ضايرلا

ا مازتلا لثم داعبأ ىلع زيكرتلا : يفرصملا ءاد الأ ىلع TQM رصانع ريثأت ليلحت
ىلع اهريثأت ىدمو نيفظوملا نيكمتو ، ليمعلا ىلع زيكرتلا ، تايلمعلا نيسحت ، ةراد لإ

. ةمادتسم ةيسفانت ةزيم قيقحت

نيب ةق لا علا رابتخاو رادحن الا ليلحت لثم يئاصح الإ ليلحتلا تاودأ مادختسا
.AMOS وأ SPSS لثم جمارب مادختساب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحتو TQM قيبطت

ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ةيرظن يه ثحبلا اذهل ةيملعلا ةيرظنلا نإف يلا تلا بو
ةلماشلا ةدوجلا قيبطت نيب ةق لا علا ريسفت يف دعاست ثيح ، ةيسفانتلا ةزيملا ةيرظنو
ةيناكمإ عم ، ضايرلا ةنيدم يف ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا قيقحتو

. فراصملا ءادأ ىلع ةلماشلا ةدوجلا داعبأ نم لك ريثأت سايقل ةيليلحت جذامن قيبطت



22

يناثلا لصفلا
ةقباسلا تاساردلا
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( Introduction) ةمدقم -

ا مهأ ىدحإ (Total Quality Management - TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ لثمت
ةردقلا زيزعتو يسسؤملا ءاد الأ نيسحت ىلإ فدهت يتلا ةثيدحلا ةيراد الإ تايجيتارتس لا

لاء، معلا اضر ، رمتسملا نيسحتلا لثم ميهافم ىلع زيكرتلا خلال نم ، تامظنملل ةيسفانتلا
تاذ ةيجهنملا هذه تحبصأ دقو . ةدوجلا ريياعمب ايلعلا ةدايقلا مازتلا و ، نيفظوملا نيكمت

ةلماشلا ةدوجلا ريياعم ينبت ىلإ كونبلا ىعست ثيح ، يفرصملا عاطقلا يف ةصاخ ةيمهأ
. ةديازتملا ةسفانملا و عيرسلا ريغتلا ب مستت ةيقوس ةئيب يف ةيسفانتلا ةزيملا ةمادتسا نامضل

ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريثأت ليلحت ىلإ ثحبلا اذه فدهي ، قايسلا اذه يف
خلال نم كلذو ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت
الأ زيزعت يف اهرودو يفرصملا عاطقلا يف ةلماشلا ةدوجلا تاسرامم قيبطت ىدم فاشكتسا

يتلا ةقباسلا تاساردلا ليلحتو ةعجارم يرورضلا نم ، فدهلا اذه قيقحتلو . يسفانتلا ءاد
عم ، تاعاطقلا فلتخم يف ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا تلوانت

. يفرصملا عاطقلا ىلع زيكرتلا

ةدوجلا ةرادإ رثأ تشقان يتلا ةقباسلا تاساردلل اًيجهنم اًضرع لصفلا اذه لوانتي
نم اهريغ وأ ةيلا ملا تاسسؤملا يف ءاوس ، يسفانتلا و يسسؤملا ءاد الأ ىلع ةلماشلا

، تاساردلا هذه نيب لاف تخ والا هباشتلا هجوأ ليلحت متيس امك . ةيداصتق الا تاعاطقلا
. اهتجلا عم ىلإ ةيلا حلا ةساردلا ىعست يتلا ةيثحبلا تاوجفلا ديدحتو

ةقباسلا تاساردلا ةعجارم ةيمهأ

: اهنأ يف ةقباسلا تايبد الأ ةعجارم ةيمهأ زربت

يثحب جذومن ءانب يف دعاسي امم ، ةيلا حلا ةساردلل اًيوق اًيرظن اًساسأ رفوت .1
. لماكتم

ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا يف رثؤت يتلا ةيساس الأ تاريغتملا ىلع ءوضلا طلست .2
. ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا

امم ، ةقباسلا تاساردلا يف ةمدختسملا ةيئاصح الإ بيلا والأس تاود الأ ددحت .3
. يلا حلا ثحبلل ةبسانملا ةيجهنملا رايتخا يف دعاسي

امم ، ةقباسلا تاساردلا يف ٍفاك لكشب َّطغت مل يتلا ةيثحبلا تاوجفلا نع فشكت .4
. ةيلا حلا ةساردلل ةيملعلا ةميقلا ززعي

ةقباسلا تاساردلا ليلحت يف ةيجهنملا

: ةيلا تلا رواحملل اًقفو ةقباسلا تاساردلا فينصت متيس ، يجهنم ليلحت نامضل

. يسسؤملا ءاد الأ ىلع اهرثأو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ موهفم تلوانت يتلا تاساردلا .1

يف ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا تثحب يتلا تاساردلا .2
. تاعاطقلا فلتخم

. يفرصملا عاطقلا يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت ىلع تزكر يتلا تاساردلا .3
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. اهتجلا عم ىلإ ةيلا حلا ةساردلا ىعست يتلا ةيثحبلا تاوجفلا ةشقانم .4

ةقباسلا تاساردلل ماعلا راط الإ

زيزعت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةراد لإ رشابم ريثأت دوجو نع ةقباسلا تاساردلا تفشك
رود ىلإ تاساردلا ضعب تراشأ ثيح ، ةيفرصملا و ةيلا ملا تاسسؤملا يف ةيسفانتلا ةزيملا

نيكمتو بيردت ةيمهأ ىلع ىرخأ تاسارد تزكر امنيب ، ةدوجلا قيبطت حاجن يف ايلعلا ةدايقلا
. يسفانتلا قوفتلا ةمادتسا نامضل لاء معلا ىلع زيكرتلا ةرورض ىلإ ًةفاضإ ، نيفظوملا

زكرت مل ةقباسلا تاساردلا مظعم نأ إلا ، لا جملا اذه يف ثاحب الأ ددعت نم مغرلا ىلع
ةجاحلا زربي امم ، ضايرلا ةنيدم يف اًصوصخ ، ةيدوعسلا ةيفرصملا ةئيبلا ىلع ٍفاك لكشب
ةيراجتلا فراصملا ةيسفانت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ريثأت ىدم فشكتست ةيقيبطت ةسارد ىلإ

. يلحملا قايسلا اذه يف

ةقلعتملا ةقباسلا تاساردلا ليلحت ىلع دمتعي اًلماش اًيرظن اًراطإ لصفلا اذه لثمي
يلا حلا ثحبلا هيجوت يف مهاسيسو . ةيسفانتلا ةزيملا ىلع اهريثأتو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإب

فراصملا يف ةلماشلا ةدوجلا قيبطت ىدم سايق هل خلا نم نكمي يليلحت جذومن ءانب وحن
و ةقباسلا ثاحب الأ جئاتن ىلإ اًدانتسا كلذو ، ةيسفانتلا ىلع اهرثأو ضايرلا ةنيدمب ةيراجتلا

. لا جملا اذه يف ةثيدحلا تاهجوتلا
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(previous study ): ةقباسلا تاساردلا

ةسارد – ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رود : ثحبل ةقباسلا تاساردلا
ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ىلع ةيع لا طتسا

ةقباسلا تاساردلا

(2011) قيرح ةسارد .1

يف ةمدقملا تامدخلا ةدوج ىلع اهريثأت ىدمو سفانتلا تايجيتارتسا قيرح ةسارد تلوانت
. رئازجلا يف ءابرهكلا و زاغلا عيزوتل ةينطولا ةكرشلا ىلع زيكرتلا عم ، ةيداصتق الا تاسسؤملا

ثيح ، ةدوجلا قيقحتل اًيفاك نكي مل ةسسؤملا يف بيردتلا نأ ةساردلا جئاتن ترهظأ
. نيفظوملل ةيلعفلا تاجايتح الا ديدحت نم اًلدب بيردتلا فيلا كت ريدقت ىلع ةسسؤملا تدمتعا

تايلمع ةمءاوم مدع ببسب اًطسوتم ناك تامدخلا نع لاء معلا اضر نأ ةساردلا تنيب امك
. ةريغتملا قوسلا تابلطتم عم بيردتلا

ريثأت ليلحت ىلإ ىعسي ثيح ، ضايرلا ةنيدم يف يفرصملا عاطقلا ىلع يلا حلا ثحبلا زكري
ريوطت يف بيردتلا رود ىلع زيكرتلا عم ، ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ

مدختسملا ليلحتلا جهن نم ةدافتس الا نكمي . يسسؤملا ءاد الأ نيسحتو ةيليغشتلا تاءافكلا
لا معلا اضر ىلع هريثأت ىدمو بيردتلا ةدوج مييقت جذامن قيبطت خلال نم قيرح ةسارد يف

. ةيفرصملا ةئيبلا يف ء

(2011) يبعزلا و يداولا ةسارد .2

يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رثأ ليلحت ىلإ ةساردلا هذه تفده
. ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابمل تاعماجلا ينبت ىدم مييقت خلال نم ، ةيندر الأ تاعماجلا

إلا ، ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةيباجيإ طابترا ةق علا دوجو جئاتنلا ترهظأ
ةفيعض تناك ، زفاوحلا و بيردتلا و لاء معلا ىلع زيكرتلا لثم ، لماوعلا ضعب نيب ةق لا علا نأ

. ةيئاصح الإ ةيحانلا نم

ليلحت ميدقت ىلإ ىعسي ثيح ، ضايرلا يف ةيراجتلا فراصملا ىلع يلا حلا ثحبلا زكري
ذخ الأ عم ، يفرصملا عاطقلا يف ةيسفانتلا ةزيملا ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريثأت ىدمل قمعأ
نم ةدافتس الا نكمي . نيفظوملا نيكمتو بيردتلا لثم ةيرشبلا لماوعلا ةيمهأ رابتع الا نيعب

ةلماشلا ةدوجلا داعبأ ريثأت ليلحتل يبعزلا و يداولا ةسارد يف ةمدختسملا سايقلا تاودأ
. ةيدوعسلا لمعلا ةئيب يف فراصملا ةيسفانت ىلع

(2017) نيسح ةسارد .3

يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ تاسرامم رثأ ةساردلا هذه تلوانت
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الأ زيزعتو ةدوجلا قيبطت يف ةيراد الإ ةدايقلا رود ليلحت مت ثيح ، ةيندر الأ ةيود الأ تاكرش
. يسسؤملا ءاد

إلا ، ةيسفانتلا ىلع يباجيإ ريثأت هل ناك ةلماشلا ةدوجلا تاسرامم قيبطت نأ ةساردلا ترهظأ
ايلعلا اهترادإ مازتلا ىدمو اهمجحل اًقفو تاكرشلا نيب قيبطتلا ىوتسم يف اًتوافت كانه نأ

. ةدوجلا ريياعمب

ريثأت ةيفيك ةسارد ىلإ فدهي ثيح ، ضايرلا يف ةيراجتلا فراصملا ىلع يلا حلا ثحبلا زكري
الا نكمي . يفرصملا عاطقلا يف ةمادتسم ةيسفانت ةزيم قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ

نيسحتلا و ايلعلا ةراد الإ مازتلا لثم لماوع ريثأت ليلحت يف نيسح ةسارد جئاتن نم ةدافتس
. ةيراجتلا فراصملل ةيسفانتلا ةردقلا زيزعت ىلع رمتسملا

(2011) نورخآو صيوص ةسارد .4

ةزيملا قيقحت ىلع ةفرعملا ةرادإ تايلمع ريثأت ىدم ىلع فرعتلا ىلإ ةساردلا هذه تفده
. ةيندر الأ الات صت الا ةعومجم يف ةيسفانتلا

دوجو عم ، ةيسفانتلا ةزيملا و ةفرعملا ةرادإ تايلمع نيب اًيوق اًريثأت كانه نأ جئاتنلا ترهظأ
. يفيظولا ىمسملل ىزعت قورف كانه نكت مل امنيب ، ةمدخلا ةدم ىلإ ىزعت ةيئاصحإ قورف

ريثأت ةيفيك ليلحت ىلإ ىعسي ثيح ، ضايرلا يف ةيراجتلا فراصملا ىلع يلا حلا ثحبلا زكري
ةيسسؤملا ةفرعملا رود ىلع زيكرتلا عم ، ةيسفانتلا ةزيملا زيزعت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ

ةسارد يف ةمدختسملا ليلحتلا تاودأ نم ةدافتس الا نكمي . يفرصملا ءاد الأ نيسحت يف
ةرادإ روظنم نم ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا مهفل نورخآو صيوص

. ةفرعملا

(2009) رافص ةسارد .5

فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا و ءاد الأ ىلع يميظنتلا خانملا رثأ ةساردلا هذه تلوانت
. ةيندر الأ ةيراجتلا

، تامولعملا ايجولونكت لثم ، يميظنتلا خانملا رصانعل اًريبك اًريثأت كانه نأ جئاتنلا ترهظأ
مهاس امم ، ةيندر الأ فراصملا يف نيلماعلا ءادأ ىلع ، ةيراد الإ تاسايسلا و ، يميظنتلا لكيهلا

. ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف

ةرادإ رود ليلحت ىلإ ىعسي ثيح ، ضايرلا يف ةيراجتلا فراصملا ىلع يلا حلا ثحبلا زكري
الا نكمي . ةيسفانتلا اهتردق زيزعتو فراصملل ةيميظنتلا ةئيبلا نيسحت يف ةلماشلا ةدوجلا

تامدخلا ةدوج ىلع يميظنتلا خانملا رصانع ريثأت سايق يف رافص ةسارد نم ةدافتس
. يدوعسلا قوسلا يف ةيفرصملا

(2015) نوزع ةسارد .6
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الا تاسسؤملا يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم قيبطت ىدم ليلحت ىلإ ةساردلا هذه تفده
. ةمادتسم ةيسفانت ةزيم قيقحت يف اهرثأو ةيرئازجلا ةيداصتق

ةجردب ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قبطت رئازجلا يف ةيداصتق الا تاسسؤملا نأ جئاتنلا ترهظأ
. ةمادتسملا ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا نيب ةيوق ةق علا كانه نأو ، ةطسوتم

ليلحت ميدقت ىلإ ىعسي ثيح ، ضايرلا يف ةيراجتلا فراصملا ىلع يلا حلا ثحبلا زكري
نم ةدافتس الا نكمي . فراصملا يف ةلماشلا ةدوجلا قيبطت ىلع رثؤت يتلا لماوعلل قمعأ

و ةيدوعسلا ةيفرصملا ةئيبلا نيب ةلماشلا ةدوجلا ينبت تايوتسم ةنراقم يف نوزع ةسارد
. ىرخ الأ ةيداصتق الا تائيبلا

(2012) يمعدلا ةسارد .7

يف ةمادتسملا ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رود ةساردلا هذه تشقان
. ةيقارعلا نيمأتلا تاكرش

ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم نيب ةيوق ريثأتو طابترا ةق علا كانه نأ جئاتنلا ترهظأ
. نيمأتلا تاكرش يف ةمادتسملا ةيسفانتلا

ريثأت ىدم ةسارد ىلإ ىعسي ثيح ، ضايرلا يف ةيراجتلا فراصملا ىلع يلا حلا ثحبلا زكري
نم ةدافتس الا نكمي . يفرصملا عاطقلا يف ةيسفانتلا ةزيملا ةمادتسا ىلع ةلماشلا ةدوجلا
يف ةلماشلا ةدوجلا قيبطت نع ةجتانلا تانيسحتلا ةمادتسا ىدم ليلحت يف يمعدلا ةسارد

. فراصملا

(Powell, 1995) لواب ةسارد .8

. ةمادتسم ةيسفانت ةزيمك ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رود ليلحت ىلإ ةساردلا هذه تفده

لا ، تايلمعلا نيسحتو بيردتلا لثم ، ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ تاسرامم ضعب نأ جئاتنلا ترهظأ
ةراد الإ مازتلا و نيفظوملا نيكمت لثم ةيفاقثلا بناوجلا نكلو ، ةلقتسم ةيسفانت ةزيم ققحت

. ةيسفانتلا قيقحت يف اًيسيئر اًرود بعلت ايلعلا

سيقي يثحب راطإ ريوطتل لواب ةسارد يف مدختسملا ليلحتلا جذومن نم ةدافتس الا نكمي
. يدوعسلا قوسلا يف يفرصملا ءاد الأ ىلع ةلماشلا ةدوجلا رصانع ريثأت

(ESIABA, 2016) ابايسإ ةسارد .9

يف ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ تاسرامم نيب ةق لا علا ةساردلا هذه تلوانت
. اينيك يف ناريطلا ةعانص

ثيح ، ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةيباجيإ ةق علا كانه نأ جئاتنلا ترهظأ
ةمئ ملا لمع ةئيب قيقحتو ةلماشلا ةدوجلا ذيفنت يف اًمساح اًرود ايلعلا ةدايقلا بعلت



28

. نيفظوملل

ريثأت ةسارد ىلإ ىعسي ثيح ، ضايرلا يف ةيراجتلا فراصملا ىلع يلا حلا ثحبلا زكري
. يفرصملا عاطقلا يف ةلماشلا ةدوجلا قيبطت حاجن ىلع ةيراد الإ ةدايقلا

(Duah & Owusu, 2018) وسوأو هاود ةسارد .10

الا تامدخ يف ةيسفانتلا ةزيملل ةادأك ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ مييقت ىلإ ةساردلا هذه تفده
. اناغ يف الات صت

ا عاطق يف ةيسفانت ةزيم قيقحتل ةيسيئر ةادأ ربتعت ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نأ جئاتنلا ترهظأ
. تاكرشلل ةيسفانتلا ةردقلا ةدايزو لاء معلا اضر نيسحت يف تمهاس ثيح الات، صت لا

يف لاء معلا اضر ىلع ةلماشلا ةدوجلا ريثأت ليلحت يف ةساردلا هذه نم ةدافتس الا نكمي
. ضايرلا ب يفرصملا عاطقلا

(Alotaibi et al., 2013) نورخآو يبيتعلا ةسارد .11

ةئيب يف ةيسفانتلا ةردقلا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ تاسرامم نيب ةق لا علا ةساردلا تلوانت
. لمعلا

ىلإ يدؤي امم ، ةلماشلا ةدوجلا قيبطت حاجن يف اًيسيئر اًرود نوبعلي ةداقلا نأ جئاتنلا ترهظأ
. تاسسؤملل ةيسفانتلا ةردقلا و ةدوجلا نيسحت

فراصملا يف ةدوجلا زيزعت يف ةدايقلا رود ليلحت يف ةساردلا هذه نم ةدافتس الا نكمي
. ضايرلا ب ةيراجتلا

: يلا حلا ثحبلا عم ةنراقمو ةقباسلا تاساردلا ةشقانم

لكشب رثؤت ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نأ ىلع اًعامجإ كانه نأ ةقباسلا تاساردلا نم حضتي
تاكرش وأ كونبلا يف ءاوس ، تاعاطقلا فلتخم يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع يباجيإ
تزكر ثيح ، ةرثؤملا لماوعلا يف نيابت كانه ، كلذ عمو الات. صت الا وأ تاعماجلا وأ نيمأتلا
نيكمتو بيردتلا ىرخأ تاسارد تلوانت امنيب ، ايلعلا ةدايقلا رود ىلع تاساردلا ضعب

. نيفظوملا

: ةقباسلا تاساردلا نع ةيلا حلا ةساردلا زيمي ام

تاعاطق ةقباسلا تاساردلا تلوانت امنيب ، ضايرلا ةنيدم يف يفرصملا عاطقلا ىلع زيكرتلا .1
. ةيود والأ ، نيمأتلا الات، صت الا ، ميلعتلا لثم ةفلتخم

ةيلحملا لماوعلل قمعأ اًمهف رفوي امم ، ضايرلا يف ةددحم ةيفرصم ةئيب ىلع دامتع الا .2
. ةيدوعسلا فراصملا يف ةلماشلا ةدوجلا قيبطت حاجن ىلع رثؤت يتلا



29

يفرصملا ماظنلا قايس يف ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا نيب ةق لا علا ليلحت .3
. ةقباسلا تاساردلا ب ةنراقم ةفلتخم ةيميظنت تاسايسب زيمتي يذلا ، يدوعسلا

لوح ةديدج ةيؤر ميدقت خلال نم ةيثحبلا ةوجفلا دس يف ةيلا حلا ةساردلا مهاست ، كلذبو
ةنيدمب ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريثأت ةيفيك

. اهقيبطت حاجن يف رثؤت يتلا ةيميظنتلا و ةيلحملا لماوعلا رابتع الا نيعب ذخ الأ عم ، ضايرلا
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ةساردلا يف تاريغتملا

لقتسملا ريغتملا : امه نييسيئر نيريغتم نمضتي يثحب جذومن ىلع ةساردلا هذه دمتعت
عباتلا ريغتملا و ،(TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ وهو (Independent Variable)

.(Competitive Advantage) ةيسفانتلا ةزيملا وهو (Dependent Variable)
ريثأت ىدمو ، نيريغتملا نيذه نيب ةق لا علا ليلحت يف ةساردلل يسيئرلا فدهلا لثمتي
ةنيدمب ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت

. ضايرلا

(TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ – (Independent Variable) لقتسملا ريغتملا : اًلوأ

لقتسملا ريغتملا فيرعت

Total Quality) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ وه ةساردلا هذه يف لقتسملا ريغتملا
ةدوجلا نيسحت ىلإ فدهي لماش يرادإ جهن نع ةرابع وهو ،(Management - TQM

يتلا تاسرامملا و ئدابملا نم ةعومجم قيبطت خلال نم ، ةسسؤملا بناوج عيمج يف
لاء. معلا اضر ةدايزو يميظنتلا ءاد الأ زيزعت ىلإ يدؤت

ةيراجتلا فراصملا يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ةيمهأ

تايلمعلا نيسحتل اًيويح ً لا ماع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ دعت ، يفرصملا عاطقلا يف
ميدقت يف ةلماشلا ةدوجلا ريياعم قيبطت مهاسي . ةيسفانتلا ةردقلا زيزعتو ةيليغشتلا

امم ، تايلمعلا ةءافك ةدايزو ، ةيليغشتلا ءاطخ الأ ليلقتو ، ةدوجلا ةيلا ع ةيفرصم تامدخ
. ةيسفانت ةيفرصم ةئيب يف ةمادتس الا ققحيو لاء معلا ولاء ززعي

لقتسملا ريغتملا داعبأ

رثؤت يتلا ةيساس الأ رصانعلا لثمت ، ةيسيئر داعبأ ةدع نم ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نوكتت
: ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع

:(Top Management Commitment) ايلعلا ةراد الإ مازتلا .1

، ةلماشلا ةدوجلا ئدابم قيبطتب فراصملا يف ةيراد الإ ةدايقلا مازتلا ىدم دعبلا اذه سيقي
. ةينيسحتلا تايلمعلا معدل ةمز لا لا دراوملا ريفوتو

الا معدت لمع ةئيب زيزعتو ، ةدوجلا ةفاقث ينبتو ، نيفظوملا زيفحت يف ةراد الإ رود لمشي
. رمتسملا نيسحتلا و راكتب

:(Customer Focus) لاء معلا ىلع زيكرتلا .2



31

خلال نم ، مهاضر قيقحت نامضو لاء معلا تاجايتحا ةيبلتب فرصملا مامتها ىدم سكعي
. ةزيمتم ةيفرصم تامدخ ميدقت

ةلا عف لصاوت تاونق ريفوتو لاء، معلا تاعقوت ىلع ًءانب تامدخلا ميمصتب دعبلا اذه طبتري
. رمتسم لكشب لاء معلا ةبرجت نيسحت ىلع لمعلا و ، مهاضر سايقل

:(Employee Empowerment) نيفظوملا نيكمت .3

و بيردتلا صرف رفاوت ىدمو ، رارقلا ذاختا تايلمع يف نيفظوملا ةكراشم ىدم سيقي
. مهتءافك عفرل ريوطتلا

ةدوج ةدايزو ةيجاتن الإ نيسحت ىلإ يدؤي نيفظوملا نيكمت نأ أدبم ىلع دعبلا اذه دمتعي
لاء. معلل ةمدقملا تامدخلا

:(Continuous Improvement) رمتسملا نيسحتلا .4

ةيفرصملا تامدخلا و تايلمعلا نيسحت تايجيتارتسا ىلع فرصملا دامتعا ىدم ىلإ ريشي
. مادتسم لكشب

نيسحتلل صرفلا ديدحتو ءاد الأ ةبقارمل ةيليلحتلا و ةيئاصح الإ تاود الأ مادختسا لمشي
. ةيليغشتلا ءاطخ الأ ليلقتو

---

Competitive) ةيسفانتلا ةزيملا – (Dependent Variable) عباتلا ريغتملا : اًيناث
(Advantage

عباتلا ريغتملا فيرعت

يهو ،(Competitive Advantage) ةيسفانتلا ةزيملا وه ةساردلا يف عباتلا ريغتملا
تامدخ ميدقت خلال نم قوسلا يف مادتسم قوفت قيقحت ىلع ةيراجتلا فراصملا ةردق

، ةيقوسلا ةصحلا ةدايز ىلإ يدؤي امم ، نيسفانملا ب ةنراقم ىلعأ ةدوج تاذ ةيفرصم
. زيمتم يلا م ءادأ قيقحتو لاء، معلا ولاء زيزعتو

ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا ةيمهأ

ب مستت ةيفرصم ةئيب يف ةيراجتلا فراصملا ةمادتس لا اًيساسأ اًلماع ةيسفانتلا ةزيملا دعُت
نم نكمتت يتلا فراصملا لاء. معلا تاجايتحا يف ةعيرسلا تاريغتلا و ةديدشلا ةسفانملا

، ددج لاء مع بذجو ، قوسلا يف عسوتلا ىلع ةردق رثكأ نوكت ةيوق ةيسفانت ةزيم قيقحت
. ةقوثوم ةيلا م تاسسؤمك اهتناكم زيزعتو

عباتلا ريغتملا داعبأ

يف فراصملا حاجن ىدم ىلع دمتعي اًعبات اًريغتم ةساردلا هذه يف ةيسفانتلا ةزيملا لثمت
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: ةيلا تلا رصانعلا يف اهداعبأ لثمتتو . ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت

:(Market Share) ةيقوسلا ةصحلا .1

قوسلا يف هتصح ةدايزو لاء معلا نم ربكأ ددع بذج ىلع فرصملا ةردق ىدم سكعت
. يفرصملا

لا بق الإ ةدايزو فرصملا ةعمس نيسحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ريثأت ىدم دعبلا اذه سكعي
. هتامدخ ىلع

:(Service Quality) ةيفرصملا تامدخلا ةدوج .2

اهقفاوت ىدمو ، ةقدلا و ، ةعرسلا و ، ةءافكلا ثيح نم لاء معلل ةمدقملا تامدخلا ةدوج سيقت
لاء. معلا تاعقوت عم

تامدخلا لثم ةثيدح ةينورتكلإ تاونق ريوطتو ، تامدخلا ميدقت يف راكتب الا لمشت
. ةيكذلا تاقيبطتلا و تنرتن الإ ربع ةيفرصملا

:(Customer Satisfaction) لاء معلا اضر قيقحت .3

ةيبلتب فرصملا مازتلا ىدمو ، ةمدقملا تامدخلا نع لاء معلا اضر ىوتسم سكعي
. ةلا عف ةقيرطب مهتاجايتحا

لا معلا عم دم الأ ةليوط تاق علا ءانب ىلع ةردقلا و ةمدخلا ةدوجب ةرشابم دعبلا اذه طبتري
ء.

---

نيريغتملا نيب ةق لا علا : اًثلا ث

ةزيملا و ( لقتسملا ريغتملا ) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا سايق ىلإ ةساردلا ىعست
ةدوجلا ئدابم قيبطت ريثأت ىدم رابتخا خلال نم كلذو ،( عباتلا ريغتملا ) ةيسفانتلا

. ةيراجتلا فراصملل يسفانتلا ءاد الأ نيسحت ىلع ةلماشلا

نيريغتملا نيب ةق لا علا ب ةقلعتملا ةساردلا تايضرف

: اهنمو ، ةق لا علا هذه رابتخ لا ىعست يتلا ةيثحبلا تايضرفلا نم ةعومجم ةغايص تمت

ةزيملا قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطتل ةيئاصحإ ةل دلا وذ ريثأت دجوي .1
. ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا

نيسحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابمب ايلعلا ةراد الإ مازتل لا يباجيإ ريثأت دجوي .2
. فراصملل ةيسفانتلا ةردقلا

نيسحتو لاء معلا اضر ةدايز ىلإ يدؤي ةلماشلا ةدوجلا ئدابم دحأك لاء معلا ىلع زيكرتلا .3
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. ةيسفانتلا ةزيملا

زيزعتو ةيفرصملا تامدخلا ةدوج عفر يف مهسي مهتاردق زيزعتو نيفظوملا نيكمت .4
. قوسلا يف فرصملا عقوم

. ةمادتسم ةيسفانت ةزيم قيقحت ىلإ يدؤي ةيفرصملا تايلمعلا يف رمتسملا نيسحتلا .5

ةادأ ربتعُت ثيح ، ةساردلا هذه يف لقتسملا ريغتملا (TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ لثمت
ةزيملا لثمت ، لباقملا يف . ةيراجتلا فراصملل يسسؤملا ءاد الأ نيسحت يف مهست ةيرادإ

يتلا ةيئاهنلا ةجيتنلا دعُت ثيح ، عباتلا ريغتملا (Competitive Advantage) ةيسفانتلا
خلال نم . ةلماشلا ةدوجلا تايجيتارتسا قيبطت خلال نم اهقيقحت ىلإ فراصملا ىعست

ةمهاسم ةيفيكل قمعم مهف ميدقت ىلإ ةساردلا فدهت ، نيريغتملا نيذه نيب ةق لا علا رابتخا
امم ، ضايرلا ةنيدم يف ةيراجتلا فراصملل ةيسفانتلا ةردقلا زيزعت يف ةلماشلا ةدوجلا

ةمادتس الا قيقحتو يفرصملا ءاد الأ نيسحتل ةيلمع تايصوت ميدقت يف دعاسي
ق. وسلا يف
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يرظنلا راط -الإ

ةمدقملا

ةيجولونكتلا تاروطتلا و ، ةيلا ملا ةملوعلا ةجيتن ةيرذج تاريغت يملا علا يفرصملا عاطقلا دهش
نم حبصأ ، تاريغتلا هذهل ةجيتنو . ةيلا ملا تاسسؤملا نيب ةسفانملا ةدح دايدزاو ، ةعراستملا

Total Quality) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ينبت ةيراجتلا فراصملا ىلع يرورضلا
رمتسم نيسحت قيقحت ىلإ فدهت يتلا ةثيدحلا بيلا الأس دحأك (Management - TQM

ىلإ يدؤي امم لاء، معلا اضر زيزعتو ، ةيليغشتلا ءاطخ الأ ليلقتو ، ةيفرصملا تامدخلا ةدوج يف
.(Goetsch & Davis, 2010) يفرصملا قوسلا يف ةمادتسم ةيسفانت ةزيم قيقحت

ىلإ فدهي اًلماش اًيرادإ اًراطإ دعت ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نإف ،(Deming (1986 لـ اًقفو
قيقحتو ، ةيليغشتلا ةءافكلا ةدايزو ، رمتسملا نيسحتلا نامضل ةسسؤملا فئاظو عيمج جمد
تاسسؤملا تاردق نم ززعي ةلماشلا ةدوجلا ينبت نأ (Juran (1993 دكؤي امك لاء. معلا اضر

. دم الأ ةليوط ةيسفانت ةزيم قيقحتو ، فيلا كتلا ليلقتو ، تايلمعلا نيسحت ىلع

ISO) وزي الأ ةداهش لثم ، ةلماشلا ةدوجلا ريياعم قيبطت حبصأ ، ةريغتملا لا مع الأ ةئيب لظ يف
.(Hoyle, 2009) ةيداصتق الا تاسسؤملل ةيسفانتلا ةردقلا زيزعتل ةيسيئر ةادأ ،(9001
، تامدخلا ءادأ نيسحت ىلع فراصملا دعاسي ةيملا علا ةدوجلا ريياعمب مازتل الا نأ ثيح

.(Oakland, 2003) لاء معلا ةقث زيزعتو ، اهتيقوثوم ةدايزو
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ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ

ةيراد الإ ميهافملا نم (Total Quality Management - TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ دعت
قيقحت خلال نم ةيسفانتلا ةزيملا زيزعتو يسسؤملا ءاد الأ نيسحت ىلإ فدهت يتلا ةثيدحلا

,Elgobbi) تامدخلا و تاجتنملا ةدوج يف رمتسملا نيسحتلا ب مازتل والا لاء معلا اضر
نم ةعومجم ىلع موقت ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نأ (2002) يلبشلا و ةكداردلا ىريو .(2014

اهعضو نيسحت عم ، زيمتم ءادأ قيقحت ىلع تاسسؤملا دعاست يتلا تاسرامملا و ئدابملا
. ةيملا علا و ةيلحملا قاوس الأ يف يسفانتلا

والا ةيسفانتلا قيقحتل اًيساسأ اًروحم ةلماشلا ةدوجلا تحبصأ ، يفرصملا عاطقلا يفو
ريياعم قفو اهتامدخ ريوطت ىلع ةثيدحلا فراصملا دمتعت ثيح ، ةيلا ملا قوسلا يف ةمادتس

ةيليغشتلا ةءافكلا زيزعت يف مهاست يتلا (ISO 9001) وزي الأ ةداهش لثم ةيملا علا ةدوجلا
.(Hoyle, 2009) لاء معلا اضر نامضو

ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ فيرعت .2

ةلماشلا ةدوجلا ةراد لإ ةيميداك الأ تافيرعتلا 2.1

، تاعاطقلا فلتخم يف اهتاقيبطتو اهداعبأ عونتل اًرظن ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ تافيرعت تددعت
: يلي ام تافيرعتلا زربأ نمو

الأ ةرملا ذنم حيحص لكشب لمعلا ذيفنت ينعت ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نأ (2008) مينغ ىري
. ءاد الأ نيسحت ىدم ةفرعم يف ليمعلا مييقت ىلع دامتع الا عم ، ىلو

نم ةعومجم اهنأب ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ (DOD, 2010) ةيكيرم الأ عافدلا ةرازو تفرع
الأس مادختسا خلال نم ، ةمظنملا ءاد لأ رمتسملا نيسحتلا ىلع زكرت يتلا ةيراد الإ ئدابملا
,Goetsch & Davis) لاء معلا اضر قيقحت نامضل ةيرشبلا دراوملا و ةيئاصح الإ بيلا

.(2010

ىلإ فدهت ةيرادإ ةفسلف يه ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نإف ،(Besterfield (2004 لـ اًقفو
. اًعم نيلماعلا و لاء معلا تاجايتحاب ءافولا خلال نم ةمظنملا ءادأ يف زيمتلا قيقحت

الأ ثودح عنم ىلإ فدهي يرادإ جهن يه ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نأ (Rawlins (2008 ىري
ةءافكب ةيداملا و ةيرشبلا دراوملا مادختسا زيزعتو ، يسسؤملا ءاد الأ نيسحت خلال نم ءاطخ

. ةيلا عفو

نيسحت ىلع تاسسؤملا دعاست ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نإف ،(2008) ةرادقو يئاطلا لـ اًقفو
ةكراشم نامضو ، ةيميظنتلا تايلمعلا يف ةنورملا و ةيلا عفلا زيزعت خلال نم ةيسفانتلا اهتردق

. رمتسملا نيسحتلا ةيلمع يف نيفظوملا عيمج



36

ةلماشلا ةدوجلا ةراد لإ ةيسسؤملا تافيرعتلا 2.2

و تافصلا ةعومجم اهنأب ةدوجلا (ISO) سيياقملا و تافصاوملل ةيلودلا ةمظنملا تفّرع
.(ISO, 2005) ةنيعم ةجاح ةيبلت ىلع ةمدخ وأ جتنم ةردق ىلع رثؤت يتلا صئاصخلا

ةدوجلا ةرادإ (British Standards Institute, 2006) ةيناطيربلا سيياقملا دهعم فرع
معلا تاجايتحا قيقحت نمضت يتلا ةسسؤملا ةطشنأ عيمج لمشت ةيرادإ ةفسلف اهنأب ةلماشلا

و ةيرشبلا دراوملل لثم الأ مادختس الا خلال نم فيلا كتلا لقأو قرطلا أفكأب عمتجملا و لاء
. ةيداملا

والا ئدابملا نم ةعومجم اهنأب ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ فرعُت ، يكيرم الأ روظنملل اًقفو
لخاد لمعلا بناوج عيمج يف رمتسملا نيسحتلا قيقحت ىلإ فدهت يتلا تايجيتارتس

معلا اضر قيقحت نامضل ةيمكلا بيلا والأس ةيرشبلا دراوملا نم ةدافتس الا خلال نم ، ةسسؤملا
.(Philip Crosby, 1979) لاء

ةلماشلا ةدوجلا ةراد لإ ةيرظنلا تافيرعتلا 2.3

تايلمعلا ذيفنت نمضت ةمظنم ةيجهنم يه ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نأ (Crosby (1979 ىري
. ةسسؤملا ةءافك ززعيو ةيليغشتلا ءاطخ الأ نم للقي امم ، قبسم طيطخت قفو

ةردقلا نيسحتل لماش جهن يه ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نإف ،(Oakland (1993 لـ اًقفو
، ةطشن الأ فلتخمل لا ّعفلا ميظنتلا و طيطختلا خلال نم ، ةسسؤملا لخاد ةنورملا و ةيسفانتلا

. رمتسملا نيسحتلا ةيلمع يف نيلماعلا عيمج ةكراشم نامض عم

ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم

الأ نيسحت يف مهاست يتلا ةيساس الأ رصانعلا نم (TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم ربتعت
نم ديدعلا راشأ امك . ضايرلا ةنيدم يف يفرصملا عاطقلا يف اًصوصخ ، يميظنتلا ءاد
عمو . ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت تابلطتم وأ فيرعت ىلع دحوم قافتا دجوي لا ، نيثحابلا

الإ هذه قيبطت حاجن نامضل ةيرورض دعت يتلا ةيساس الأ ئدابملا ىلع ماع عامجإ كانه ، كلذ
شياع ،(2002) ةنوارط ةسارد لثم تاسارد ةدع نم ئدابملا هذه جاتنتسا مت دقو . ةراد

يه ئدابملا و . ثحبلا اذه ةنابتسا دادعإ يف اهدامتعا مت يتلا و ،(2016) هتباوثو ،(2008)
: يلي امك

ايلعلا ةراد الإ معد .1

يف ةمظنملا فادهأ قيقحتل اهديحوتو دوهجلا قيسنت يف اًيدايق ارًود ايلعلا ةراد الإ بعلت
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نامضل ئدابملا هذه قيبطتب ايلعلا ةراد الإ مزتلت نأ يرورضلا نم . ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ راطإ
لمشيو ةيميظنتلا ةمقلا نم قيبطتلا أدبي نأ بجيو ، ةلماشلا ةدوجلا ةراد لإ مادتسملا حاجنلا
نيلماعلا عيمج ةكراشم نامضل يرورض مازتل الا اذه . ةمظنملا يف ىرخ الأ تايوتسملا عيمج

.(22 ص. ،2013 ، يديمح ) ةدوجلا فادهأ قيقحت يف

نئابزلا ىلع زيكرتلا .2

. ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ يف ةيساس الأ زئاكرلا دحأ مهتاجايتحا ةيبلتو نئابزلا ىلع زيكرتلا دعي
نئابزلا ىلع زيكرتلا نأ ىلع ،(32 ص. ،2015) يراوه لثم ، نيثحابلا نم ديدعلا قفتا دقو

. ةيقوسلا ةصحلا ةدايزو نييلا حلا لاء معلا ىلع ظافحلا ىلإ فدهت ةيساسأ ةيجيتارتسا وه
سايقو ، ةرمتسملا نئابزلا تاجايتحا ةيبلتل ةساسح نوكت نأ ةمظنملا نم كلذ بلطتيو

لبق نم ةمدختسملا ةيجولونكتلا تاروطتلا ةبكاوم كلذكو ، مهاضر ىلإ يدؤت يتلا لماوعلا
يتلا ةطشن الأ ىلع زكرت نأ ةمظنملا ىلع بجي .(75 ص. ،2013 ، يواشيع ) نيسفانملا

.(11 ص. ،2013 ، ةسردوب ) مهعم ةلدابتملا ةقثلا ززعتو نئابزلل ةيلا علا ةدوجلا ققحت

نيلماعلا نيكمت .3

تايلمع يف ةكراشملا ىلع مهعيجشتو نيلماعلا زيفحت ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت بلطتي
ةنورم مهئاطعإو ، مهراكفأ نع حاصف للإ مهل صرفلا ريفوت بجي . تارارقلا ذاختاو طيطختلا

ةيلوؤسملا ب فظوملا رعشي ثيح ، ضيوفت درجم نم رثكأ ينعي نيلماعلا نيكمت . لمعلا يف
ةمظنملا يف لا مع للأ ةماعلا جئاتنلا نع اًضيأ نكلو اهب موقي يتلا لا مع الأ نع طقف سيل

.(411 ص. ،2015 ، راجنلا ، راعشلا )

رمتسملا نيسحتلا .4

نيسحتل يئاجفو يجيردت لكشب تاينقتلا و ةفرعملا زيزعت ىلإ رمتسملا نيسحتلا ريشي
، رمتسملا نيسحتلل ةددحم تايلآ ةمظنملا دمتعت نأ يرورضلا نم . ةيسفانتلا ةردقلا و ةدوجلا
و ، نئابزلا تامولعم ، ريوطتلا و ثحبلا ، نيلماعلا راكفأ : ةيسيئر رداصم ةعبرأ ىلإ ةدنتسم

راكتب الا زيزعتو تامدخلا و تاجتنملا نيسحت ىلإ لماوعلا هذه فدهت . يسفانتلا زيمتلا
، ةمظنملا لمع بولسأ نم اًءزج رمتسملا نيسحتلا حبصي نأ بجي .(29 ص. ،2008 ، شياع )

.(42 ص. ،2009 ، ردب ) مئاد لكشب تايلمعلا نيسحت ىلع زيكرتلا عم

يجيتارتس الا طيطختلا .5

دعاسي ثيح ، ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ حاجنل ةيمه الأ غلا ب اًرمأ يجيتارتس الا طيطختلا ربتعي
ةمظنملل نكمي ،SWOT ليلحت خلال نم . ةددحم فادهأ وحن ةيميظنتلا ةطشن الأ هيجوت يف

. ةيجراخلا ةئيبلا يف تاديدهتلا نع ً لا ضف ، ةيلخادلا اهتئيب يف فعضلا و ةوقلا طاقن ديدحت
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.(SWOT، 2016) ىدملا ةليوط اهفادهأ ىلع ةزكرم ةمظنملا لظت نأ نمضي طيطختلا اذه

ليوطلا ىدملا ىلع ايلعلا ةراد الإ مازتلا .6

ىدملا ىلع ايلعلا ةراد الإ مازتلا رهظي نأ بجي ، ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت حاجن نامضل
نمضت يتلا تايولو الأ ديدحت لمشيو ، دراوملا صيصخت زواجتي مازتل الا اذه . ليوطلا

.(Commitment Term، 2016) نمزلا ربع ةلماشلا ةدوجلا ئدابم ليعفت ةمادتسا

لاء معلا ىلع زيكرتلا .7

و تقولا رمثتست نأ ةمظنملا ىلع بجي ثيح ، ةسسؤم لأي يسيئرلا فدهلا وه ليمعلا دعي
وحن ىلع تاجايتح الا هذه ةيبلت متي نأ بجيو لاء. معلا تابغرو تاجايتحا مهفل دراوملا

ةمظنملا نم بلطتت ةيلمعلا هذه . نيسفانملا ىلإ لا قتن الا نم مهعنميو لاء معلا اضر نمضي
. ةنكمم ةدوج ىلعأب مهتابلطتم ةيبلتل لاء معلا لوح ةحاتملا تامولعملل قيقد ليلحت

رمتسملا ريوطتلا و بيردتلا .8

لكشب مهئادأ نسحت نامضو نيلماعلا تايناكمإ ةدايزل لماوعلا مهأ نم رمتسملا بيردتلا دعي
نامضو مهتاراهم عفرل اهيفظوم بيردت يف رمثتست نأ ةمظنملا ىلع يغبني . رمتسم

و رمتسملا نيسحتلا نيب طبرلا نإ . تامدخلا و تاجتنملا ةدوج يف نيسحتلا ةيرارمتسا
.(Training and Development، 2016) يميظنتلا قوفتلا زيزعت يف دعاسي بيردتلا

ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ دئاوفو فادهأ

لكشب مهاست يتلا دئاوفلا و فاده الأ نم ةعومجم قيقحت ىلإ ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ىعست
هذه ربتعتو . تامظنملل ةيسفانتلا ةردقلا نيسحت كلذ يف امب ، يميظنتلا ءاد الأ زيزعت يف ريبك
يف اًصوصخ ، تاسسؤملا يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم قيبطتل ةيروحم دئاوفلا و فاده الأ

اهقيقحت نكمي يتلا دئاوفلا و فاده الأ يلي اميفو . ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا
: نيثحابلا نم ددع اهيلإ راشأ امك ، ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت خلال نم

ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ فادهأ

ةيجاتن الإ ةدايزو راكتب الا ىلع عجشت لمع ةئيب ريفوت .1

ةلكيه ةداعإو نيسحتل ةيريوطتلا ىؤرلا و راكف الأ حرط ىلع نيلماعلا عيجشت خلال نم
ءاد الأ نيسحت معدت ةركتبم ةئيب قلخ ىلإ ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ فدهت ، لمعلا تاءارجإ
ززعي امم ، نيلماعلا نيب يفيظولا اضرلا تايوتسم عفر يف دعاسي اذه . ةءافكلا ةدايزو

(2002 ، ةنوارط ) ةكرتشملا فاده الأ قيقحت يف دارف الأ ةكراشم
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نيلماعلا نيب يفيظولا اضرلا لات دعم عافترا .2

ىلع عجشت ةئيب ريفوت خلال نم يفيظولا اضرلا نيسحت يف مهاست ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ
، شياع ) يسسؤملا ءامتن والا لاء ولا ةدايز ىلإ يدؤي امم ، تاراهملا ةيمنتو ينهملا ريوطتلا

.(2008

لا مع الأ زاجنإ يف نيتورلا و تقولا راصتخا .3

لا لا تقولا ليلقت نكمي ، ةدقعملا ةينيتورلا تاءارج الإ ليلقتو لمعلا تايلمع نيسحت خلال نم
.(2016 ، هتباوث ) ةسسؤملا لخاد ءاد الأ ةيلا عف نم ززعي امم ، ةطشن والأ ماهملا مامت لإ مز

لمعلا تاءارجإ طيسبتو ريوطت .4

دعاسي امم ، ةيلخادلا تاءارج والإ تايلمعلا نيسحتو طيسبت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ مهاست
.(2008 ، شياع ) ءاطخ الأ ليلقتو تارارقلا ذاختا عيرست يف

ةحضاو ريياعم قفو نيلماعلا ءادأ سايق ةلوهس .5

مييقت ةيلمع لهسي امم ، ءاد الأ سايقل ةدحومو ةحضاو ريياعم ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رفوت
.(2015 ، يراوه ) ةيجاتن الإ نيسحت يف ةكراشملا و نيفظوملا ةيلا عف

ةسسؤملا ءازجأ نيب لماكتلا و نواعتلا ىوتسم عفر .6

نكمي ، لدابتملا قيسنتلا نم ةئيب قلخو ةفلتخملا تاراد الإ نيب نواعتلا نيسحت خلال نم
.(2013 ، ةسردوب ) ةسسؤملا لخاد لمعلا تايلمع يف ربكأ لماكت قيقحت

دحاولا قيرفلا حورب لمعلا ىلع نيلماعلا بيردت .7

دحاولا قيرفلا حور نم ززعي امم ، يعامجلا لمعلا و نواعتلا ىلع عجشت ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ
.(2015 ، راجنلا ، راعشلا ) تاربخلا و ةفرعملا لدابت ىلع نيلماعلا عجشيو

نئابزلا و نيلماعلا نيب ةيلمعلا ةءافكلا ةدايزو ةقثلا ىوتسم عفر .8

امم ، نيلماعلا و لاء معلا نيب ةقثلا ةدايز ىلإ يدؤي تاجتنملا و تامدخلا يف ةدوجلا نيسحت
.(2013 ، يواشيع ) لاء معلا اضر نم ديزيو ةسسؤملا ةعمس نم ززعي

جتنملا وأ ةمدخلا ميدقت فيلا كت ضفخ .9
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ميدقتب ةطبترملا فيلا كتلا ليلقت يف مهاسي نأ نكمي ةءافكلا ةدايزو تايلمعلا نيسحت
.(2013 ، يديمح ) ليوطلا ىدملا ىلع ةيحبرلا نم ززعي امم ، تاجتنملا وأ تامدخلا

نيديفتسملا تاعقوتو اضر قيقحت .10

ا ةليوط تاق علا ءانب يف مهاسي رمتسم لكشب نئابزلا تاعقوتو تاجايتحا ةيبلت ىلع زيكرتلا
.(2013 ، ةسردوب ) يسسؤملا لاء ولا ةدايزو لاء معلا عم دم لأ

ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ دئاوف

ةدوجلا و ةيجاتن الإ نيسحت .1

زيزعت نكمي ، رمتسملا بيردتلا و رمتسملا نيسحتلا ةيلمع يف نيلماعلا ةكراشم خلال نم
.(2008 ، شياع ) ةسسؤملا يف ةماعلا ةيجاتن الإ ةدايزو تامدخلا و تاجتنملا ةدوج

جاتن الإ فيلا كت ضيفخت .2

با ةقلعتملا فيلا كتلا ضيفخت نكمي ، تاءارج الإ طيسبتو تايلمعلا يف راركتلا ليلقت خلال نم
.(2016 ، تريبأو مدأ ) ةسسؤملل ةيسفانت تازيم قيقحتو حابر الأ ةدايز يف مهسي امم ، جاتن لإ

ةسسؤملا رامثتسا ىلع دئاعلا ةدايز .3

دئاوع قيقحت ةسسؤملل نكمي ، ةيجاتن الإ ةدايزو ءاطخ الأ ليلقتو ةءافكلا نيسحت خلال نم
.(2016 ، تريبأو مدأ ) قوسلا يف اهتناكم نم ززعي امم اهتارامثتسا ىلع ربكأ

ةيونعملا حورلا عفرو ةيناسن الإ تاق لا علا نيسحت .4

امم ، نيلماعلا نيب نواعتلا و لا ّعفلا لصاوتلا زيزعت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت لمعي
.(2016 ، هتباوث ) ةيونعملا حورلا عفرو ةسسؤملا لخاد ةيناسن الإ تاق لا علا نيسحت ىلإ يدؤي

ةطشن والأ تايلمعلا عيمج نيب لماش قيسنت ثادحإ .5

رثكأ لكشب ةيجراخلا و ةيلخادلا ةطشن الأ قيسنت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت دعاسي
ةدوشنملا فاده الأ قيقحتو ةسسؤملل ماعلا ءاد الأ ىوتسم نيسحت يف مهاسي امم ، ةيلا عف

.(2008 ، شياع )

ديازتم لكشب كلهتسملا اضر قيقحت .6
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لاء معلا اضر نيسحت متي ، تامدخلا و تاجتنملا يف راكتب والا ةدوجلا نيسحت خلال نم
مدأ ) قوسلا يف ةيسفانتلا اهتردق نم ديزيو ةسسؤملا ةعمس نم ززعي امم ، ىواكشلا ليلقتو

.(2016 ، تريبأو

اهفادهأ قيقحت يف ةسسؤملا ةيلعاف ةدايز .7

، ددحملا تقولا يف تاجتنملا ميدقتو ، تقولا ةرادإ نيسحت ، ءاطخ الأ ليلقت خلال نم
ةيرورضلا ريغ فيلا كتلا ليلقتو اهفادهأ قيقحت يف اهتيلعاف نيسحت ةسسؤملا عيطتست

.(2013 ، يديمح )

ريبك لكشب مهسي ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت نأ حضتي ، دئاوفلا و فاده الأ هذه خلال نم
عم فيكتلا ىلع اهدعاسي امم ، ضايرلا يف ةيراجتلا فراصملل ةيسفانتلا ةزيملا زيزعت يف

. ةيسفانتلا ةردقلا ةدايزو ةيقوسلا تايدحتلا

ةيسفانتلا ةزيملا فيرعت

امم ، اهيسفانمب ةنراقم ربكأ ةيداصتقا ةميق ميدقت ىلع ةسسؤملا ةردق يه ةيسفانتلا ةزيملا
ةردق نم ةزيملا هذه أشنت . ةءافكو ةيلا عف رثكأ لكشب نئابزلا تاجايتحا ةيبلت ىلع اهدعاسي

خلا نم ءاوس ، نيسفانملا ىلع قوفتلا نم اهنكمت ةزيمتم تايجيتارتسا ةغايص ىلع ةسسؤملا
ةردقلا ةميقلا هذه لمشت . ةفاضم ةميق تاذ تامدخو تاجتنم ميدقت وأ ةفلكتلا ليلقت ل

ىلإ يدؤي امم ، ددحملا تقولا يف نيبسانملا رعسلا و ةدوجلا ب تامدخلا و علسلا ميدقت ىلع
(Porter, 2005). ةيقوسلا اهتصح ةدايزو لاء معلا ىدل لاء ولا زيزعت

ةيسفانتلا ةزيملا صئاصخ

مهف ىلع يساسأ لكشب دمتعت ةيسفانتلا ةزيملا : نئابزلا تابغرو تاجاح نم قتشت .1
(Kotler, 2000). زيمتم لكشب اهتيبلت ىلع ةسسؤملا ةردقو نئابزلا تابغرو تاجايتحا

نيسفانملا نأ يأ ، ةمادتسم ةيسفانتلا ةزيملا نوكت نأ بجي : ديلقتلا ةبعصو دم الأ ةليوط .2
(Porter, 2005). ةعرسب وأ ةلوهسب اهديلقت نوعيطتسي لا

يف مهاست يتلا ةيساس الأ لماوعلا دحأ ةيسفانتلا ةزيملا دعت : لا مع الأ حاجن يف مهاست .3
(Strickland & Thompson, 2003). قوسلا يف ةسسؤملا ةمادتساو حاجن

ةميقلا خلال نم لاء معلل ةحضاو ةيسفانتلا ةزيملا نوكت لاء: معلل ةفاضم ةميق مدقت .4
(Kotler, 2000). راكتب الا وأ ةدوجلا وأ رعسلا ثيح نم ءاوس ، اهيلع نولصحي يتلا ةفاضملا
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، ةسسؤملا ءاد لأ ةماعلا ةءافكلا يف ةيسفانتلا ةزيملا سكعت : ءاد الأ يف ةءافكلا سكعت .5
(Hofer & Schendel, 2004). دراوملا عيزوت وأ قيوستلا وأ جاتن الإ يف ءاوس

قوفتلا ةسسؤملا حنمي يذلا ساس الأ ةيسفانتلا ةزيملا لثمت : نيسفانملا ىلع قوفتلا حنمت .6
(Porter, 2005). ةفدهتسملا قاوس الأ يف اهيسفانم ىلع

صئاصخ نع جتان يه لب ، يجراخ رصنع درجم تسيل ةيسفانتلا ةزيملا : لخادلا نم أشنت .7
(Hofer & Schendel, 2004). ةديرفلا دراوملا و تاءافكلا لثم ، ةسسؤملا يف ةيلخاد

ىلع ةسسؤملا ةردق زيزعت ىلإ ةيسفانتلا ةزيملا فدهت : مادتسملا قوفتلا قيقحت ىلإ يدؤت .8
(Aaker, 2001). ليوطلا ىدملا ىلع قوسلا يف قوفتلا و ءاقبلا

ةدوجلا ةرادإ يف ةيسفانتلا ةزيملا ةيمهأ

يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ةسارد يف ةيسفانتلا ةزيملا ةيمهأ زربت ، صئاصخلا هذه خلال نم
نم ًايساسأ ًاءزج ةيسفانتلا ةزيملا ربتعت ثيح . ضايرلا ةنيدمب ةيراجتلا فراصملا
يف مهاست امك ، ةيقوسلا اهتصح ةدايزو قوسلا يف ءاقبلل فراصملا هذه تايجيتارتسا

ةدوجلا ةرادإ ئدابم قيبطت خلال نم . اهمدقت يتلا تامدخلا ةدوجو تايلمعلا ةءافك نيسحت
ةيسفانتلا ةزيملا قيقحتب اهل حمسي امم ، ءاد الأ يف اًزيمت ققحت نأ فراصملل نكمي ، ةلماشلا

تايجيتارتسا ريوطت يف مهسي يذلا ساس الأ ةباثمب ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ربتعت . ةمادتسملا
(Abu Qahf, 2001). نيسفانملا ىلع قوفتلا زيزعتو ةزيملا هذه ىلع ظافحلا يف مهاست

ةيفرصملا ةئيبلا يف ةيسفانتلا ةزيملا ةيمهأ

ىلع فراصملا ةردق ديدحت يف اًمساح اًرود ةيسفانتلا ةزيملا بعلت ، يفرصملا عاطقلا يف
دمتعت يتلا فراصملا لاء. معلا تاجايتحاو لا مع الأ ةئيب يف ةرمتسملا تاريغتلا عم فيكتلا
ةركتبم ةيلا م تامدخ مدقت نأ عيطتست ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ خلال نم ةيسفانتلا ةزيملا ىلع
ةصحلا ةدايز يف طقف دعاسُي لا اذه . مهئ لا وو مهاضر نم ديزتو لاء معلا تاجايتحا يّبلت

.(Alnajjar, 2012) قوسلا يف ةيرارمتس والا ةيحبرلا زيزعت يف اًضيأ مهسُي لب ، ةيقوسلا

ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا
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، ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف مهاست ةيسيئر ةيجيتارتسا ةادأ دعت ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ
قيقحت خلال نم . ةيفرصملا تايلمعلا بناوج عيمج يف ةدوجلا نيسحت ىلع زكرت ثيح

زييمت نم فراصملا نكمتت ، تامدخلا و تاجتنملا يف ةدوجلا و ةءافكلا نم ةيلا ع تايوتسم
ةردقلا زيزعت يف مهاست امك . مادتسملا يسفانتلا قوفتلا قيقحت يلا تلا بو اهيسفانم نع اهسفن

الإ ةدايزو لاء ولا زيزعت ىلإ يدؤي امم ، رمتسم لكشب لاء معلا تاجايتحا ةيبلت ىلع
(Benamer Bouran, 2017) تاداري

ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ مدختست نأ ضايرلا يف ةيراجتلا فراصملل نكمي ، قبس ام ىلع ًءانب
مهاسي امم ، ةيفرصملا تامدخلا ةدوج نيسحت خلال نم ةمادتسم ةيسفانت ةزيم قيقحتل

. ةيلودلا و ةيلحملا قوسلا يف نيسفانملا ىلع قوفتلا يف
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ثلا ثلا لصفلا
ةساردلا ةيجهنم
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(Introduction) ةمدقم -

راط الإ رفوت ثيح ، ةيميداكأ ةسارد يأ يف ةيساس الأ زئاكرلا نم يملعلا ثحبلا ةيجهنم ربتعت
ةئيب ىلع اهميمعت نكمي ةقوثومو ةقيقد جئاتن ىلإ لوصولا نمضي يذلا يجهنملا و يملعلا
ةدوجلا ةرادإ رود " لوانتت يتلا ةساردلا هذه يف ةصاخ ةيمهأ لصفلا اذه بستكيو . ةساردلا

ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ىلع ةيع لا طتسا ةسارد – ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا
، ثحبلا يريغتم نيب ةق لا علا ةساردل بسانملا جهنملا ديدحت ةيمه لأ اًرظن ،" ضايرلا ةنيدمب

ليلحت يف ةمدختسملا ةيئاصح الإ بيلا الأس حيضوتو ، ةمئ لا ملا ثحبلا تاودأ رايتخاو
. تانايبلا

ةعيبط ىلع ًءانب هرايتخا مت يذلا و ، مدختسملا يثحبلا جهنملا ديدحت ىلإ لصفلا اذه فدهي
Descriptive) يليلحتلا يفصولا جهنملا ىلع ةساردلا دمتعتو . ةيثحبلا اهفادهأو ةساردلا
، ةيراد الإ تاساردلا يف اًمادختسا جهانملا رثكأ نم دعي يذلا ،(Analytical Approach

تانايب ىلع ًءانب اهتاريغتم نيب ةق لا علا ليلحتو ةسوردملا ةرهاظلا فصو يف دعاسي ثيح
قيبطت ريثأت ىدم فاشكتسا ىلإ ةساردلا ىعست ، جهنملا اذه خلال نمو . ةيعوضومو ةيمك

Competitive) ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع (TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ
. ضايرلا ةنيدمب ةيراجتلا فراصملا يف (Advantage

يف لثمتملا ةساردلا عمتجم ديدحت مت ثيح ، اهتنيعو ةساردلا عمتجم لصفلا اذه لوانتي امك
مهرودل اًرظن ، ضايرلا ةنيدم يف ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا يف ماسق الأ ءاسؤرو نييراد الإ

مت ، عمتجملا مجح ىلإ رظنلا بو . ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ تاسرامم ذيفنتو ينبت يف رشابملا
ةساردلا ةعيبطل هتمء لا مل اًرظن (Census Survey) لماشلا حسملا بولسأ مادختسا

رايتخا تاءارجإ ليصفت متو . نيفدهتسملا دارف الأ عيمج نم ةقيقد تانايب عمج ةيناكمإو
. ضايرلا يف ةيراجتلا فراصملا عقاول قيقد ليثمت نامضل تانابتس الا عيزوتو ةنيعلا

ةيملع سسأ قفو اهميمصت مت يتلا ،( ةنابتس (الا تانايبلا عمج ةادأ لصفلا اذه نمضتي امك
مت دقو . ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ لا جم يف ةقباس تاسارد نم ةدمتسم

الإ مازتلا لثم ، ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ داعبأ يطغت ةيسيئر رواحم ةدع ىلإ ةنابتس الا ميسقت
رواحم ىلإ ةفاض بالإ ، رمتسملا نيسحتلا و ، نيفظوملا نيكمت لاء، معلا ىلع زيكرتلا ، ايلعلا ةراد
ةصحلا ةدايزو ةيفرصملا تامدخلا ةدوج خلال نم ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىوتسم سيقت

. ةيقوسلا

خلال نم (Validity Test) قدصلا رابتخا قيبطت مت ، ثحبلا ةادأ تابثو قدص ديكأتلو
سايق مت امك ، ةلماشلا ةدوجلا و ةراد الإ لا جم يف ءاربخلا نم ةعومجم ىلع ةنابتس الا ضرع

(Cronbach’s Alpha) خابنورك افلأ لماعم مادختساب (Reliability Test) ةنابتس الا تابث
. جئاتنلا ةقدو نيكراشملا تاباجإ قاستا نامضل

الا مت ثيح ، تانايبلا ليلحت يف ةمدختسملا ةيئاصح الإ بيلا الأس لصفلا اذه حضوي ، اًريخأو
: لثم ةيئاصح الإ بيلا الأس نم ةعومجم خلال نم تانايبلا ليلحتل SPSS جمانرب ىلع دامتع

تافارحن والا ةيباسحلا تاطسوتملا باسحل :(Descriptive Analysis) يفصولا ليلحتلا
. نيكراشملا تاهجوت مهفل ةيوئملا بسنلا و ةيرايعملا
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يريغتم نيب ةق لا علا هاجتاو ةوق سايقل :(Correlation Analysis) طابتر الا لماعم ليلحت
. ةساردلا

ريثأت ىدم صحفل :(Multiple Regression Analysis) ددعتملا يطخلا رادحن الا ليلحت
. ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ داعبأ

تاباجتسا نيب قورفلا سايقل :(T-Test & ANOVA) ةيئاصح الإ قورفلا تارابتخا
. ةيفارغوميدلا مهتاريغتمل اًقفو نيكراشملا

يملعلا ثحبلا ريياعمل اًقفو ثحبلا ءارجإ نمضت ةلماكتم ةيجهنم لصفلا اذه مدقي ، كلذب
تايصوت ميدقت يف اهيلع دامتع الا نكمي ةقيقد جئاتن ىلإ لوصولا يف مهسي امم ، نيصرلا

قوسلا يف اهتيسفانت زيزعتو اهتامدخ ةدوج نيسحت ةيفيك لوح ةيراجتلا فراصملل ةيلمع
. يدوعسلا يفرصملا
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(Methodology and Research Methods) ثحبلا قرطو ةيجهنمل ا

جئاتن ىلإ لوصولا نامضل ةقيقد ثحب ةيجهنم رايتخا ىلع ةيميداك الأ تاساردلا دمتعت
ةدوجلا ةرادإ رود لوانتت يتلا ، ةساردلا هذه يف . ةساردلا ةئيب ىلع اهميمعت نكمي ةقوثوم

مت ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا
ليلحتل (Descriptive Analytical Approach) يليلحتلا يفصولا جهنملا مادختسا

. يفرصملا عاطقلا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحتو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا ريسفتو

ةيمك ةقيرطب اهليلحتو ، ةسوردملا ةرهاظلا ب ةقلعتملا تانايبلا عمج ىلع جهنملا اذه دمتعي
ىلإ لوصولا يف مهسي امم ، تاريغتملا نيب ةق لا علل قيقد فصو ميدقت فدهب ةيفيكو

,Saunders, Lewis, & Thornhill) ةق لا علا هذهل يميداك الأ مهفلا معدت ةيملع تاميمعت
ةدوجلا ةرادإ قيبطت ريثأت ىدمل ةيملع تاريسفت ميدقت يف جهنلا اذه دعاسي امك .(2019

,Zikmund, Babin, Carr) ةيسفانتلا ةزيملا زيزعتو يفرصملا ءاد الأ نيسحت ىلع ةلماشلا
.(Griffin, 2013 &

(Research Methodology) مدختسملا ثحبلا جهنم .2

(Descriptive Analytical Approach) يليلحتلا يفصولا جهنملا 2.1

ليلحت عم ، عقاولا يف ةدوجوم يه امك رهاوظلا ةسارد ىلع يليلحتلا يفصولا جهنملا دمتعي
,Creswell & Creswell) ةيفيكلا و ةيمكلا تانايبلا مادختساب اهتاريغتم نيب ةق لا علا
ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت ىدم نع ةحضاو ةروص ميدقت يف جهنملا اذه دعاسي .(2018

. ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع اهريثأتو ، ضايرلا ب ةيراجتلا فراصملا يف

يليلحتلا يفصولا جهنملا رايتخا تارربم 2.2

: اهنم ، ةيسيئر بابسأ ةدعل جهنملا اذه رايتخا مت

ضايرلا ب ةيراجتلا فراصملا يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم قيبطت ىدم ليلحتو فصو .1
.(Kothari, 2004)

يمكلا ليلحتلا مادختساب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريثأت سايق .2
.(Sekaran & Bougie, 2016) يفيكلا و

ةيلا عف نم دحت وأ ززعت يتلا لماوعلا ديدحتل ةيراجتلا فراصملا نيب تانراقم ءارجإ .3
.(Bryman & Bell, 2015) ةلماشلا ةدوجلا قيبطت
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(Study Population and Sample) ةساردلا ةنيعو عمتجم .4

(Study Population) ةساردلا عمتجم 4.1

ب ماسق الأ ءاسؤرو نيريدملا يف ةلثمتملا ةيراد الإ تادايقلا ةفاك نم ةساردلا عمتجم نوكتي
يئاصح الإ عمتجملل يلا مج الإ ددعلا غلبي ثيح ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا

تايجيتارتسا ذيفنت يف دارف الأ لاء ؤه رود ىلع ًءانب عمتجملا اذه رايتخا مت دقو . اًدرف (70)
ةيراجتلا فراصملل ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع رشابملا مهريثأتو ، ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ

.(Saunders, Lewis, & Thornhill, 2019)

(Census Survey) لماشلا حسملا – ةساردلا ةنيع 4.2

رايتخا نم ً لا دب لماشلا حسملا دامتعا مت ،( اًدرف 70) ةساردلا عمتجم مجح رغصل اًرظن
ةقيقد تانايب ىلع لوصحلا فدهب عمتجملا دارفأ عيمج ىلع ةنابتس الا عيزوت مت ثيح ، ةنيع

.(Kothari, 2004) ةيديلقتلا ةيئاصح الإ ةنياعملا ةيلمع ءارجإ ىلإ ةجاحلا نود ةلماشو

ليلحتلل ةحلا صلا و ةعجرتسملا تانابتس الا ددع 4.3

ةنيدمب ةيراجتلا فراصملا يف ماسق الأ ءاسؤرو نيريدملا عيمج ىلع ةنابتسا (70) عيزوت مت
. ضايرلا

، ةلمتكم ريغ تانابتسا (3) داعبتسا مت ، تانايبلا ةعجارم دعبو ، ةنابتسا (62) عاجرتسا مت
. ةنابتسا (59) ليلحتلل ةحلا صلا تانابتس للا يئاهنلا ددعلا حبصيل

لماشلا حسملا رايتخا تارربم

دارف الأ عيمج نم تانايب عمجب حمسي امم ،( اًدرف 70) ةساردلا عمتجمل ريغصلا مجحلا .1
.(Creswell & Creswell, 2018) نيفدهتسملا

الأ ءاسؤرو نيريدملا عيمج ءارآ ليلحت متي ثيح ، ليثمتلا و ةقدلا نم ٍلا ع ىوتسم قيقحت .2
,Zikmund, Babin, Carr, & Griffin) ةفدهتسملا ةيراجتلا فراصملا يف نيلماعلا ماسق

.(2013

يف عمتجملا دارفأ عيمج نيمضت متي ثيح ، ةنيعلا رايتخا يف زيحتلا ءاطخأ بنجت .3
.(Sekaran & Bougie, 2016) يئاهنلا ليلحتلا
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بسح ماسق الأ ءاسؤرو نيريدملا نم ةساردلا عمتجم عيزوت حضوي (2) مقر لودجلا و
. اهل نيعباتلا فراصملا

فراصملا بسح ةساردلا ةنيع عيزوت (2) لودجلا

ضايرلا ب ةلماعلا

فرصملام ملسملامسا ملتسملاددعلا ددعلا

يدوعسلا1 يله الأ 109كنبلا

يحجارلا2 108فرصم

ضايرلا3 109كنب

باس4 109كنب

ينطولا5 يبرعلا 107كنبلا

لاد6 بلا 108كنب

يسنرفلا7 يدوعسلا 109كنبلا

يلا مج 59الإ
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(Determinants of Sample Size) ةنيعلا مجح تاددحم

اهميمعت ةيناكمإو جئاتنلا ةقد ىلع رثؤت يتلا ةيساس الأ لماوعلا نم ةنيعلا مجح ديدحت دعي
ةعيبطب قلعتت ، ةيئاصحإو ةيجهنم تاددحم ةدع ىلع ةنيعلا مجح دمتعي . يملعلا ثحبلا يف
مهأ يلي اميفو . جئاتنلا يف بولطملا ةقدلا ىوتسمو ، يلص الأ عمتجملا مجحو ، ةساردلا

: ةنيعلا مجح ديدحت ىلع رثؤت يتلا تاددحملا

(Population Size) ةساردلا عمتجم مجح .1

املك ، رغصأ عمتجملا ناك املك . ةنيعلا مجح ددحت يتلا لماوعلا مهأ دحأ عمتجملا مجح ربتعي
.(Census Survey) لماشلا حسملا يف لا حلا وه امك ، هدارفأ عيمج ةسارد ناكم بالإ ناك

ةلداعم لثم ةيئاصحإ بيلا سأ مادختساب ةلثمم ةنيع رايتخا متي ، ةريبكلا تاعمتجملا يف
.(Cochran’s Formula, 1977) نارشتوك

ةقد نامضل لماشلا حسملا دامتعا مت ، اًدرف 70 عمتجملا مجح غلبي ثيح ، ةساردلا هذه يف
. دارف الأ عيمجل ليثمتلا

(Confidence Level) ةيئاصح الإ ةقثلا ىوتسم .2

سكعت ةنيعلا نم ةجرختسملا جئاتنلا نأب يئاصح الإ نامضلا ةجرد نع ةقثلا ىوتسم ربعي
. يلص الأ عمتجملا يف عقاولا

ةيداصتق والا ةيراد الإ تاساردلا يف %99 وأ %95 ةقث ىوتسم مادختسا متي ام اًبلا غ
.(Zikmund, Babin, Carr, & Griffin, 2013)

ىلإ برقأ ةقثلا ىوتسم نوكي ، ةساردلا هذه يف لا حلا وه امك لماشلا حسملا مادختسا دنع
. عمتجملا دارفأ عيمج ةيطغتل اًرظن 100%

(Margin of Error) اهب حومسملا أطخلا ةبسن .3

. يلص الأ عمتجملا و ةنيعلا جئاتن نيب لاف تخ للا ىصق الأ دحلا يرايعملا أطخلا لثمي

& Creswell) ةيناديملا تاساردلا يف %5 - %3 نيب أطخ شماه رايتخا متي ام اًبلا غ
.(Creswell, 2018

. ةمودعم وأ اًدج ةضفخنم نوكت أطخلا ةبسن نإف ، لماشلا حسملا مادختسا دنع

(Population Variability) عمتجملا يف تانايبلا نيابت .4

ربكأ ةنيع ىلإ ةجاح كانه نوكت ام اًبلا غف ، عمتجملا صئاصخ يف ريبك عونت كانه ناك اذإ
. تائفلا عيمج ليثمت نامضل
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.(Kothari, 2004) رغصأ ةنيعب ءافتك الا نكميف ، اًسناجتم عمتجملا ناك اذإ امأ

سناجتلا نإف ،( مسق سيئرو اًريدم 70) ددحمو ريغص عمتجملا نإ ثيح ، ةساردلا هذه يف
. ةيئاوشعلا ةنيعلا نم اًلدب لماشلا حسملا مادختساب حمسي نيكراشملل ةيراد الإ تايفلخلا يف

ةقباسلا تاساردلا ىلع ًءانب ةنيعلا مجح .5

ةلثامم ةقباس ثاحبأ يف ةمدختسملا ةنيعلا مجح ىلع ًءانب ةنيعلا مجح ديدحت متي ام اًبلا غ
.(Sekaran & Bougie, 2016)

نأ دجو ، فراصملا يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ تلوانت يتلا ةقباسلا تاساردلا ةعجارم دنع
امنيب ، ةريبكلا تاعمتجملا تاذ تاساردلا يف كراشم 400 - 100 نيب حوارتت ةداع تانيعلا

. ةريغصلا تاعمتجملا يف لماشلا حسملا مادختسا متي

(Expected Response Rate) عقوتملا ةباجتس الا لدعم .6

ةنيعلا مجح ةدايز بجوتسي امم ، ةنيعلا يف دارف الأ عيمج بيجتسي لا ، تاساردلا ضعب يف
. ةباجتس الا مدع ضيوعتل

مت تانايبلا ةعجارم دعبو ، ةنابتسا 62 عاجرتسا متو ، ةنابتسا 70 عيزوت مت ، ةساردلا هذه يف
ةباجتسا لدعمب يأ ، ليلحتلل ةحلا ص ةنابتسا 59 يئاهنلا ددعلا حبصيل ، تانابتسا 3 داعبتسا

.84%

(Available Resources & Constraints) ةحاتملا تاناكم والإ دراوملا .7

تقو ىلإ ةريبكلا تانيعلا جاتحت ثيح ، ةنيعلا مجح ىلع رثؤت ةيلا ملا و ةينمزلا لماوعلا
.(Bryman & Bell, 2015) اهليلحتو تانايبلا عمجل ربكأ فيلا كتو

فيلا كتلا نم للق امم ، عمتجملا مجح رغصل اًرظن لماشلا حسملا رايتخا مت ، ةساردلا هذه يف
ا. هليلحتو تانايبلا عمجل مز لا لا تقولا و
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(Data Collection Instrument) تانايبلا عمج ةادأ

، ةساردلا هذه يف تانايبلا عمجل ةيسيئر ةادأك (Questionnaire) ةنابتس الا مادختسا مت
ةلباق ةيمك تانايب عمج ةيناكمإو ، قيبطتلا ةلوهس لثم ، ةديدع ايازم نم هب عتمتت امل اًرظن
رثكأ لكشب ثحبلا عوضوم نم ةددعتم بناوج ةيطغت ىلع اهتردقو ، يئاصح الإ ليلحتلل

الا هذه فدهت .(Saunders, Lewis, & Thornhill, 2019) ىرخ الأ تاود بالأ ةنراقم ةءافك
فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رود سايق ىلإ ةنابتس

فراصملا هذه يف نيلماعلا نيكراشملا ءارآ ليلحت خلال نم ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا
. ةيفرصملا ةيسفانتلا ىلع اهريثأتو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم قيبطت ىدم لوح

(Questionnaire Design) ةنابتس الا ميمصت .2

ةرادإ : نييساس الأ ةساردلا يريغتم يطغت ةيسيئر ءازجأ نمضتت ثيحب ةنابتس الا دادعإ تم
ةنابتس الا ميمصت مت دقو . عبات ريغتمك ةيسفانتلا ةزيملا و ، لقتسم ريغتمك ةلماشلا ةدوجلا

ةيفرصملا ةئيبلل اهتمء ملا رابتع الا نيعب ذخ الأ عم ، ةقباس ةيملع سيياقم ىلإ اًدانتسا
. ةيدوعسلا

ةنابتس الا تانوكم 2.1

: يلي امك ةيسيئر ءازجأ ةث ثلا نم ةنابتس الا نوكتت

(Demographic Information) ةيفارغوميدلا تانايبلا : لو الأ ءزجلا

تاريغتملا ريثأت ليلحت يف انتدعاسمل نيكراشملا نع تامولعم عمج ىلإ ءزجلا اذه فدهي
: ةيلا تلا ةلئس الأ لمشيو . نيبيجتسملا ءارآ ىلع ةيفارغوميدلا

رمعلا

سنجلا

يملعلا لهؤملا

يفرصملا عاطقلا يف ةربخلا تاونس ددع

يفيظولا ىمسملا

كراشملا هيف لمعي يذلا مسقلا وأ ةراد الإ

ريغتمك (Total Quality Management - TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ : يناثلا ءزجلا
لقتسم

، ضايرلا ب ةيراجتلا فراصملا يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم قيبطت ىدم ءزجلا اذه لوانتي
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: يلي امك ةيسيئر رواحم ةعبرأ ىلع ةعزوم ةيساسأ ةرابع (32) ىلع يوتحيو

سيقت تارابع (9) لمشي :(Top Management Commitment) ايلعلا ةراد الإ مازتلا .1
. فرصملا يف ةلماشلا ةدوجلا قيبطتل ايلعلا ةراد الإ معد ىدم

مامتها ىدم سيقت تارابع (7) لمشي :(Customer Focus) لاء معلا ىلع زيكرتلا .2
لاء. معلا اضر قيقحتب فراصملا

ىدم سيقت تارابع (8) لمشي :(Employee Empowerment) نيلماعلا نيكمت .3
. رارقلا ذاختاو نيسحتلا تايلمع يف نيفظوملا ةكراشم

ىدم سيقت تارابع (8) لمشي :(Continuous Improvement) رمتسملا نيسحتلا .4
. رمتسم لكشب اهتامدخو اهتايلمع ريوطتب فراصملا مازتلا

عبات ريغتمك (Competitive Advantage) ةيسفانتلا ةزيملا : ثلا ثلا ءزجلا

فراصملل ةيسفانتلا ةزيملا ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريثأت سايق ىلع ءزجلا اذه زكري
: نييسيئر نيدعب ىلع ةعزوم ةرابع (21) ىلع يوتحيو ، ضايرلا ب ةيراجتلا

ةلماشلا ةدوجلا ريثأت ىدم سيقت ةرابع (11) لمشي :(Market Share) ةيقوسلا ةصحلا .1
. هئ لا مع ةدعاق ةدايزو فرصملا عسوت ىلع

ريثأت ىدم سيقت تارابع (10) لمشي :(Service Quality) ةيفرصملا تامدخلا ةدوج .2
لاء. معلل ةمدقملا تامدخلا ىوتسم نيسحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا

(Response Scale Used) مدختسملا ةباجتس الا سايقم .3

لوح نيكراشملا تاباجتسا ديدحتل (Likert Scale) يسامخلا تركيل سايقم مادختسا مت
اًقفو ةرابع لك ىلع مهتقفاوم ةجرد ديدحت نيكراشملا نم بلطي ثيح ، تارابعلا فلتخم

: يلا تلا جردتلل

(Strongly Agree) ةدشب قفاوم .1

(Agree) قفاوم .2

(Neutral) دياحم .3

(Disagree) قفاوم ريغ .4

(Strongly Disagree) ةدشب قفاوم ريغ .5

ثيح ، ةيعامتج والا ةيراد الإ ثاحب الأ يف اًعويش بيلا الأس رثكأ نم تركيل سايقم ربتعي
,Likert) ةيرايعملا تافارحن والا تاطسوتملا ديدحت خلال نم ةلوهسب تانايبلا ليلحت حيتي
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.(1932

(Validity and Reliability Testing) ةساردلا ةاد لأ تابثلا و قدصلا رابتخا .4

ةنابتس الا ىلع تابثلا و قدصلا رابتخا قيبطت مت ، تانايبلا عمج ةادأ ةقدو ةيقوثوم نامضل
: يلي امك ةبسانملا ةيئاصح الإ تاود الأ مادختساب

(Validity Test) قدصلا رابتخا 4.1

ةيفرصملا ةراد والإ ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ يف ءاربخلا نم ةعومجم ىلع ةنابتس الا ضرع مت
. ةفدهتسملا تاريغتملا سايقل اهتيح صلا ىدم نم دكأتلل

ةرادإ ميهافمل تارابعلا ليثمت نامضل (Content Validity) ىوتحملا قدص رابتخا ءارجإ مت
.(Sekaran & Bougie, 2016) ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا

(Reliability Test) تابثلا رابتخا 4.2

تاباجإ تابث ىدم سايقل (Cronbach’s Alpha) خابنورك افلأ لماعم مادختسا مت
تابث ىوتسم ىلإ 0.70 نم ربكأ لماعم ريشي ثيح ، ةفلتخملا تارابعلا ربع نيكراشملا

.(Field, 2018) لوبقم

دكؤي امم ، ةديج تابث تايوتسم ققحت ةنابتس الا داعبأ عيمج نأ رابتخ الا جئاتن ترهظأ
. ةيثحبلا ةاد الأ ةيقوثوم

(SPSS (Data Analysis Using SPSS مادختساب تانايبلا ليلحت .5

ةيئاصح الإ مزحلا جمانرب مادختساب تانايبلا ليلحتو لا خدإ مت ، تانايبلا عمج لا مكتسا دعب
كلذو ،(SPSS - Statistical Package for the Social Sciences) ةيعامتج الا مولعلل

: ةيلا تلا بيلا الأس خلال نم

، ةيباسحلا تاطسوتملا ، تاراركتلا باسحل :(Descriptive Analysis) يفصولا ليلحتلا .1
. ةيرايعملا تافارحن والا

و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا صحفل :(Correlation Analysis) طابتر الا ليلحت .2
. ةيسفانتلا ةزيملا

داعبأ نم دعُب لك ريثأت سايقل :(Regression Analysis) يطخلا رادحن الا ليلحت .3
. ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا
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ا قورفلا صحفل ANOVA و T-Test تارابتخا مادختساب : ةيئاصح الإ تايضرفلا رابتخا .4
ةيئاصح لإ

قيبطت ىدم سايق فدهب ، ةساردلا هذه يف تانايبلا عمجل ةيسيئر ةادأك ةنابتس الا ميمصت مت
ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع اهرثأو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم
ةبسانملا ةيئاصح الإ بيلا الأس مادختساب ةنابتس الا تابثو قدص نم دكأتلا مت . ضايرلا ةنيدمب

معدت ةقيقد ةيملع جئاتن جارختس لا SPSS جمانرب مادختساب تانايبلا ليلحت مت امك ،
ةدوجلا قيبطت نيسحتل ةيراجتلا فراصملل ةيلمع تايصوت ميدقتو ةساردلا فادهأ قيقحت

. يدوعسلا يفرصملا قوسلا يف اهتيسفانت زيزعتو ةلماشلا

(Study Limitations) ةساردلا دودح

اًحضاو اًراطإ عضت يتلا دودحلا نم ةعومجم خلال نم ةيميداكأ ةسارد يأ ملا عم ددحتت
يفو . نيعم قاطن نمض اهليلحتو تانايبلا عمج تايلمع هيجوت يف دعاسي امم ، ثحبلا لا جمل

ةسارد – ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رود لوانتت يتلا ، ةساردلا هذه
: ةيلا تلا دودحلا ديدحت مت ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ىلع ةيع لا طتسا

(Conceptual Limitations) ةيعوضوملا دودحلا .1

Total Quality) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا ليلحت ىلع ةساردلا هذه زكرت
فراصملا يف (Competitive Advantage) ةيسفانتلا ةزيملا و (Management - TQM

لثم ، ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم رثأ مييقت ىلع ثحبلا رصتقيو . ضايرلا ةنيدمب ةيراجتلا
زيزعت ىلع ، رمتسملا نيسحتلا و ، نيلماعلا نيكمت لاء، معلا ىلع زيكرتلا ، ايلعلا ةراد الإ مازتلا

، ةيقوسلا ةصحلا ةدايزو ، ةيفرصملا تامدخلا ةدوج نيسحت خلال نم ةيفرصملا ةيسفانتلا
لاء. معلا اضر قيقحتو

(Geographical Limitations) ةيناكملا دودحلا .2

ةيبرعلا ةكلمملا ب ضايرلا ةنيدم يف ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ىلع ةساردلا هذه رصتقت
: اهنم ، بابسأ ةدعل ةنيدملا هذه رايتخا متو . ةيدوعسلا

و ىربكلا فراصملا مظعم اهيف زكرمتت ثيح ، ةكلمملل ةيلا ملا و ةيداصتق الا ةمصاعلا اهنوك .1
. ةيلا ملا تاسسؤملل ةيسيئرلا بتاكملا

ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رثأ ةساردل اًبسانم اًجذومن اهلعجي امم ، ةيسفانت ةيلا م ةئيب لثمت .2
.. يفرصملا عاطقلا يف ةيسفانتلا ةزيملا ىلع
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ىنبتت يتلا ةيراجتلا فراصملا يف ةفلتخملا تاراد الإ نم تانايبلا ىلإ لوصولا ةيناكمإ .3
. ةلماشلا ةدوجلا تايجيتارتسا

(Time Limitations) ةينامزلا دودحلا .3

ىدم ةعمجملا تانايبلا يطغت ثيح ،(2025 - 2024) ةرتفلا خلال ةساردلا هذه ءارجإ مت
خلال ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا ىلع اهريثأتو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت

. ةرتفلا هذه

.2024 ماع نم لو الأ عبرلا خلال نيكراشملا ىلع هعيزوتو نايبتس الا ميمصت مت

ةيئاصح الإ تاود الأ مادختساب ،2024 ماع نم لو الأ فصنلا خلال اهليلحتو تانايبلا عمج مت
. ةبسانملا

.2025 ةيادبو 2024 ماع ةياهن عم ةيئاهنلا تايصوتلا عضوو جئاتنلا لاص ختسا مت

ثحبلا قاطن حوضو نامضل ةساردلا هذهل ةينامزلا و ، ةيناكملا ، ةيعوضوملا دودحلا ديدحت مت
ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رود ىلع هزيكرتو
جئاتنلا ةقد نامض يف ديدحتلا اذه مهسي .(2025 - 2024) ةرتف خلال ضايرلا ةنيدمب

قاطن ىلع جئاتنلا قيبطت نأ كاردإ عم ، ضايرلا يف ةيفرصملا ةئيبلا ىلع اهميمعت ةيناكمإو
. ةفلتخم ةينمز تارتفو قطانم لمشت ةيفاضإ تاسارد بلطتي دق عسوأ
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(Statistical Analysis Tool Used) يئاصح الإ ليلحتلل ةمدختسملا ةاد الأ

ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا رابتخ لا يمكلا يئاصح الإ ليلحتلا ىلع ةساردلا هذه دمتعت
. ضايرلا ةنيدمب ةيراجتلا فراصملا يف ( عباتلا ريغتملا ) ةيسفانتلا ةزيملا و ( لقتسملا ريغتملا )

- SPSS) ةيعامتج الا مولعلل ةيئاصح الإ مزحلا جمانرب مادختسا مت ، كلذ قيقحتلو
الإ تاود الأ مهأ نم دعُي يذلا و ،(Statistical Package for the Social Sciences

.(Field, 2018) ةيداصتق والا ةيراد الإ ثاحب الأ يف ةمدختسملا ةيئاصح

SPSS جمانرب رايتخا تارربم

: اهنم ، ةيسيئر بابسأ ةدعل SPSS رايتخا مت

. ةلوهسب ةيعونلا و ةيمكلا تانايبلا عم لماعتلا ىلع هتردق .1

و ، تايضرفلا تارابتخاو ، رادحن الا ليلحت لثم ، ةمدقتم يئاصحإ ليلحت تاودأ رفوت .2
. يفصولا ليلحتلا

. تانايبلا ريسفت لهسي امم ، ةينايب موسرو لوادج لكش يف جئاتنلا ضرع ةيناكمإ .3

جئاتنلا ةيقوثوم ززعي امم ، ةيميداك الأ تاساردلا يف عساو قاطن ىلع همادختسا .4
.(Bryman & Bell, 2015)

ليلحتلا يف ةمدختسملا ةيئاصح الإ بيلا الأس

(Descriptive Analysis) يفصولا ليلحتلا

تاباجتسا ليلحتل ةيوئملا بسنلا و ، ةيرايعملا تافارحن الا ، ةيباسحلا تاطسوتملا باسح
.(Zikmund et al., 2013) ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ داعبأ لوح نيكراشملا

(Reliability and Validity Tests) ةساردلا ةادأ تابثو قدص رابتخا 3.2

تاباجإ قاستا ىدمو نايبتس الا تابث سايقل :(Cronbach’s Alpha) خابنورك افلأ رابتخا
.(Field, 2018) نيكراشملا

يف ءاربخ ىلع نايبتس الا ضرع خلال نم :(Content Validity) ىوتحملا قدص رابتخا
.(Creswell & Creswell, 2018) سايقلا ةقد نامضل يفرصملا لا جملا و ةدوجلا ةرادإ

(Correlation and Regression Analysis) تاريغتملا نيب ةق لا علا ليلحت 3.3
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نيب ةق لا علا هاجتاو ةوق سايقل :(Pearson Correlation) نوسريب طابتر الا لماعم ليلحت
.(Sekaran & Bougie, 2016) ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ

لك ريثأت صحفل :(Multiple Regression Analysis) ددعتملا يطخلا رادحن الا ليلحت
، نيفظوملا نيكمت لاء، معلا ىلع زيكرتلا ، ةراد الإ مازتلا ) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ داعبأ نم دعُب

.(Hair et al., 2019) ةيسفانتلا ةزيملا ىلع ( رمتسملا نيسحتلا

(Hypothesis Testing) ةيئاصح الإ تايضرفلا رابتخا 3.4

ةيفارغوميدلا صئاصخلا ىلع ًءانب نيكراشملا تاباجتسا يف قورفلا صحفل :T-Test رابتخا
.( يفيظولا ىمسملا و ةربخلا تاونس ددع لثم )

تاعومجملا نيب ةيئاصحإ ةل دلا تاذ قورف دوجو سايقل :(ANOVA) يداح الأ نيابتلا ليلحت
.(Field, 2018) ةنيعلا يف ةفلتخملا

ليلحت يف دعاس ثيح ، يئاصح الإ ليلحتلل ةيسيئر ةادأك SPSS جمانرب مادختسا مت
الا نم ةعومجم قيبطت مت امك . ةقوثوم ةيملع ةقيرطب نايبتس الا نم ةعمجملا تانايبلا

رابتخاو ، رادحن الا ليلحت ، طابتر الا لماعم ، يفصولا ليلحتلا لثم ، ةيئاصح الإ تارابتخ
قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريثأت لوح ةقيقد جئاتن جارختسا نامضل ، تايضرفلا

. ضايرلا ةنيدمب ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا
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عبارلا لصفلا
تايصوتلا و جئاتنلا
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(Introduction) ةمدقم -

ريثأت ليلحت يف اهلذب مت يتلا ةيثحبلا دوهجلل جيوتت ةباثمب ةساردلا نم لصفلا اذه ُّدعُي
ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ
ليلحت ىلع ًءانب اهيلإ لصوتلا مت يتلا جئاتنلل ٍّيجهنم ٍضرع ميدقت ىلإ فدهيو . ضايرلا
ةرادإ تاسرامم ريثأت ىدم حيضوت عم ، ةساردلا يف نيكراشملا نم تعمُج يتلا تانايبلا

. فراصملل ةيسفانتلا ةردقلا زيزعت ىلع ةلماشلا ةدوجلا

ةدوجلا ةراد لإ ةيساس الأ ئدابملا نيب ةق لا علا ضارعتسا ىلع لصفلا زكري ، قايسلا اذه يف
نيسحتلا و ، نيفظوملا نيكمتو لاء، معلا ىلع زيكرتلا و ، ايلعلا ةراد الإ مازتلا لثم — ةلماشلا

دنتسيو . ديقعتلا ةديازتم ةيسفانت ةئيب يف ةيراجتلا فراصملا فادهأ قيقحت نيبو — رمتسملا
لك رثأ ديدحتو ، ةحورطملا تايضرفلا رابتخا ىلإ فدهت ةيملع ةيثحب ةيجهنم ىلإ ليلحتلا

تامدخلا ةدوج نيسحت لثم ، ةيسفانتلا ةزيملا رصانع ىلع ةلماشلا ةدوجلا داعبأ نم ٍدعب
. ةيقوسلا ةصحلا ةدايزو ، يسسؤملا راكتب الا زيزعتو لاء، معلا اضر ىوتسم عفرو ، ةيفرصملا

ةزيملا قيقحت قوعت دق يتلا تايدحتلا و تاوجفلا ديدحت متي ، جئاتنلا ليلحت خلال نمو
امك . تانايبلا اهترهظأ يتلا ةسيئرلا تاهاجت للا ٍّيملع ٍريسفت ميدقت عم ، ةمادتسملا ةيسفانتلا

يف مهسي امم ، ةقباسلا تايبد الأ ءوض يف جئاتنلا هذه ةشقانمل لصفلا نم ٌءزج صصخُي
. لا جملا اذه يف ةيملعلا ثوحبلا نم عسوأ ٍقايس نمض ةساردلا عضو

فراصملا دعاست نأ نكمي يتلا ةيلمعلا تايصوتلا نم ةعومجم لصفلا مدقي ، اًريخأو
ةرادإ ئدابم قيبطت يف ةيلعاف رثكأ تايجيتارتسا ينبت ىلع ضايرلا ةنيدم يف ةيراجتلا

هذه دنتسُت . مادتسملا ومنلا قيقحتو ةيسفانتلا اهتردق زيزعت يف مهاسي امب ، ةلماشلا ةدوجلا
و ، يلحملا يفرصملا قايسلا رابتع الا نيعب ذخأت امك ، ثحبلا تاجاتنتسا ىلإ تايصوتلا

ةسوملم ةيقيبطت ةميق تاذ اهلعجي امم ، ههجاوت يتلا ةيداصتق والا ةيميظنتلا تايدحتلا
. يفرصملا عاطقلا يف رارقلا عانصل
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تانايبلا ليلحت -

تانايبلا عمج ةادأ

اهنوك ، اهجئاتن ليلحتو اهقيبطت ةلوهسل ًارظن ، تامولعملا عمجل ةادأك ةنابتس الا مادختسا مت
، تامولعملا عمجل ىرخ الأ تاود الأ عم ةنراقملا ب ةساردلا عوضوم نم ةريثك بناوج يطغت
رود ىلع فوقولل كلذو ، ةساردلا فادهأ مدخت داعبأ ةدع نم ةنوكم ةنابتسا دادعإ مت ثيح

ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ
. ضايرلا

الا تنمضتو ، ثحبلا يريغتمب ةقلعتملا تانايبلا عمج ضارغ لأ ةصاخ ةنابتسا ميمصت مت
ىلع لمتشاو ، ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ لقتسملا ريغتملا ب قلعتي لو الأ ؛ نييسيئر نيأزج ةنابتس

، ايلعلا ةراد الإ مازتلا أدبمل تارابع (9) عقاوب ، ةيساسأ ةرابع (32) بـ اهسايق مت ئدابم ةعبرأ
و ، نيلماعلا نيكمت أدبمل ** تارابع (8) ** و لاء، معلا ىلع زيكرتلا أدبمل ** تارابع (7) ** و
ىلع ىوتحا دقف ، ةنابتس الا نم يناثلا ءزجلا امأ . رمتسملا نيسحتلا أدبمل ** تارابع (8) **

و ، ةيقوسلا ةصحلا سيقت ةرابع (11) عقاوب ، ةيسفانتلا ةزيملا بـ ةق علا تاذ ةرقف (21)
ب صاخلا ءزجلا ىلإ ةفاض بالإ . ةيفرصملا تامدخلا ةدوج سيقت ** تارابع (10) **

. ةنيعلا دارف لأ ةيصخشلا صئاصخلا

،(SPSS) ةيعامتج الا مولعلل ةيئاصح الإ مزحلا جمانرب ةطساوب اهليلحتو تانايبلا لا خدإ مت
زيمرتلا اذه دادعإ مت ثيح ، ةنيعلا دارفأ تاباجإ زيمرت يف يمقرلا زيمرتلا مادختسا مت دقو

يف هتيعوضومو ثحبلا ةقد يجهنملا جهنلا اذه سكعي .(3) مقر لودجلا يف نيبم وه امك
ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحتو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا ليلحت

. ضايرلا ةنيدمب
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قفاوم ريغ " ىلإ " ةدشب قفاوم " نيب حوارتي يذلا ، يسامخلا تركيل سايقم مادختسا مت دقو
قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريثأت لوح ةنيعلا دارفأ تاباجتسا سايقل كلذو ،" ةدشب

. ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا

ددع ىلع هميسقت مث ،(4=1-5) ىدملا باستحا مت ، يسامخلا تركيل سايقم لوط باسحلو
ىلإ ةميقلا هذه فاضُتو .(0.80) يأ ، حيحصلا ةيلخلا لوط ىلع لوصحلل سايقملا تائف

ةيلخلا هذهل ىلع الأ دحلا ديدحت لجأ نم ( حيحصلا دحاولا يهو ) سايقملا يف ةميق لقأ
. ركُذ امل ًاقفو اي لا خلا لوط يلا تلا لودجلا حضويو ،(322 :2004 ، رمعلا )

تاهاجتا ليلحت يف ربكأ ةقد قيقحت يف يسامخلا تركيل سايقم مادختسا مهسي
ةرادإ نيب ةق لا علا لوح ثحبلا تاجاتنتسا معديو جئاتنلا ةيقوثوم ززعي امم ، نيبيجتسملا

. ضايرلا ةنيدمب يفرصملا عاطقلا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحتو ةلماشلا ةدوجلا



63



64

خابنورك افلأ رابتخا : ةاد الأ تابث

الا سايقل (Alpha Cronbach) خابنورك افلأ سايقم مادختسا مت ، ةاد الأ تابث ىدم سايقل
لماعمل ىند الأ دحلا يطعت ةقيرطلا هذه نإ ثيح ، ةنابتس الا تابث نم دكأتلا و ، يلخادلا قاست

ةركف يطعتو يلخادلا قاست الا ىلع دمتعتو ، اهقيبطت ةداعإ بلطتت لا اهنإ امك ، ةنابتس الا تابث
تابث تاذ ةنابتس الا نوكتو . ةماع ةفصب ةلئس الأ لك عمو ضعبلا اهضعب عم ةلئس الأ قاستا نع

ةميقلا هذه تناك اذإ ً لا وبقمو ،%60 نم لقأ خابنورك افلأ لماعم ةميق تناك اذإ فيعض
نمض خابنورك افلأ لماعم ةميق تناك اذإ ًاديجو ،%70 نم لقأ ىلإ %60 نم ةرتفلا نمض

نأ ىلإ كلذ ريشيف ، رثكأف %80 ةميقلا هذه تناك اذإ امأ ،%80 نم لقأ ىلإ %70 نم ةرتفلا
بالا ةصاخلا جئاتنلا ربتعت ،%100 نم سايقملا برتقا املكو ، زاتمم تابث تاذ نوكت ةنابتس الا

. ةيقوثوم رثكأ رابتخ

ةرادإ ريثأت سايق ىلإ فدهت يتلا و ،( ةنابتس (الا ةساردلا هذه ةادأ تابثب قلعتي اميف امأ
، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا

حضويو . ةرقف 53 اهددع غلا بلا و ةساردلا تاريغتمل افلأ خابنورك لماعم باستحا مت دقف
يف خابنورك افلأ لماعم نأ نيبت دقلو . ريغتم لكل خابنورك افلأ لات ماعم ميق (5) لودجلا
لثميو ، تاساردلا هذه لثمل زاتمم تابث لماعم ربتعي اذهو ،(%85.1) يواسي ةساردلا هذه

ا ةيناكمإو ثحبلا جئاتن ةيقوثوم نم ززعي امم ، ةيئاصح الإ ريياعملل اًقفو اًدج ةيلا ع تابث ميق
عاطقلا يف ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نيب ةق لا علا مييقت يف اهيلع دامتع لا

. ضايرلا ةنيدمب يفرصملا
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ةساردلا ةنيعل ةيصخشلا تانايبلا

ةنيع دارفأ نم نيبيجتسملل ةيصخشلا تانايبلل يفصولا ليلحتلا جئاتن (6) لودجلا حضوي
اوناك %1.7 ةبارق نأو ، ًاروكذ اوناك نيثوحبملا نم %98.3 ةبارق نأ حضتي ثيح ، ةساردلا
نيب رثك الأ ةئفلا يه رثكأف ةنس 45 ةيرمعلا ةئفلا نأ حضتيف ، رمعلا ب قلعتي اميف امأ . ًاثانإ

ةئفلا اهيلت ، يلا مج الإ نم %47.4 هتبسن ام تققح ثيح ، ةساردلا ةنيع دارفأ نم نيثوحبملا
.%36.6 هتبسن ام تغلب ثيح ، ةنس 44 ىلإ 35 نم ةيرمعلا

الأ ةيعماجلا ةزاج الإ ةلمح نم نيثوحبملا ةيبلا غ نأ نيبت دقف ، يملعلا لهؤملا ىلإ ةبسنلا بو
ةلمح نم مه نيبيجتسملا نم %11.9 يلا وح نأو ،%86.4 ةبارق يأ ،( سويرولا كبلا ) ىلو

%69.5 ةبارق نأ جئاتنلا تحضوأ دقف ، ةربخلا تاونس ريغتمب قلعتي اميف امأ . يلا علا مولبدلا



66

تلكش ثيح ، تاونس 10 ىلإ 5 نم مهيلي ، رثكأف تاونس 10 ةربخ مهيدل نيثوحبملا نم
.%22 ةبارق نيثوحبملا يلا مجإ نم مهتبسن

، ثحبلا عوضومل اهتمء ملا ىدمو ةساردلا ةنيعل ةينهملا ةبيكرتلا صئاصخلا هذه سكعتو
نم ززعي يفرصملا لمعلا يف ةليوطلا ةربخلا يوذ نم نيكراشملا ةبسن عافترا نإ ثيح
يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريثأتب ةقلعتملا جئاتنلا ةيقوثوم

تاسراممب اًعساو ًاكاردإ مهيدل نأ ضرتفُي ذإ ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا
يلا تلا (6) لودجلا حضويو . عاطقلا يف ةيسفانتلا و يفرصملا ءاد الأ ىلع اهرثأو ةدوجلا

ة. ساردلا ةنيعل ةيصخشلا تانايبلل يفصولا ليلحتلا جئاتن ةيقب
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جئاتنلا -

ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ : لقتسملا ريغتملا

ايلعلا ةراد الإ مازتلا :ً لا وأ

ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب نييدايقلا نم ةساردلا ةنيع تاباجإ (7) لودجلا نيبي
فارحن والا يباسحلا طسوتملا ب ةلثمم ، ايلعلا ةراد الإ مازتلا ىوتسم نع مهئارآ لوح ضايرلا

. ةراتخملا ةنيعلا رظن ةهجو نم ، يرايعملا

يف ايلعلا ةراد الإ مازتلا دعبب ةقلعتملا تارابعلا نع نيثوحبملا تاباجإ ىلإ (7) لودجلا ريشي
تاطسوتملا تحوارت ذإ . ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت

الإ صرحت " ةرقفلا ىلو الأ ةبترملا يف تءاج دقف .(4.31 – 3.63) نيب دعبلا اذهل ةيباسحلا
وهو ،(4.31) غلب يباسح طسوتمب لاء" معلا دنع فرصملل ةبيط ةعمس ءانب ىلع ايلعلا ةراد
اميف .(0.793) غلب يرايعم فارحناو ،(3.92) غلا بلا و ماعلا يباسحلا طسوتملا نم ىلعأ
مهأ دحأ اهفصوب ةدوجلل ىوصق ةيمهأ فرصملا يف ايلعلا ةراد الإ يلوت " ةرقفلا تلصح

يرايعم فارحناو (3.63) يباسح طسوتمب ، ةريخ والأ ةعساتلا ةبترملا ىلع " اهتايولوأ
.(0.998)

فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ايلعلا ةراد الإ مازتلا ىوتسم نأ نيبتي ، ماع لكشبو
يعو ىلع لدي امم ، اًعفترم ناك نيثوحبملا رظن ةهجو نم ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا
لخاد ةيسفانتلا زيزعت يف مساح لماعك ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ةيمهأب ةيفرصملا تادايقلا

. يفرصملا عاطقلا
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نئابزلا ىلع زيكرتلا : اًيناث

ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب نييدايقلا نم ةساردلا ةنيع تاباجإ (8) يلا تلا لودجلا نيبي
والا يباسحلا طسوتملا ب ةلثمم نئابزلا ىلع زيكرتلا ىوتسم نع مهئارآ لوح ضايرلا ةنيدمب

وهو (3.93) يباسحلا طسوتملا غلب ثيح . ةراتخملا ةنيعلا رظن ةهجو نم يرايعملا فارحن
اميف ،(716) غلب يرايعم فارحناو ،(3.75) غلا بلا و ماعلا يباسحلا طسوتملا نم ىلعأ

ةبترملا ىلع " نئابزلا تابغر ققحي لكشب تامدخلا ميمصتل فرصملا ىعسي " ةرقفلا تلصح
نيبتي ماع لكشبو .(1.072) يرايعم فارحناو (3.24) يباسح طسوتمب ةريخ والأ ةعباسلا

ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف نئابزلا ىلع زيكرتلا ىوتسم نأ
.ً اعفترم ناك نيثوحبملا رظن ةهجو نم ضايرلا ةنيدمب
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نيلماعلا نيكمت : اًثلا ث

ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب نييدايقلا نم ةساردلا ةنيع تاباجإ (9) يلا تلا لودجلا نيبي
والا يباسحلا طسوتملا ب ةلثمم ، نيلماعلا نيكمت ىوتسم نع مهئارآ لوح ضايرلا ةنيدمب

. ةراتخملا ةنيعلا رظن ةهجو نم ، يرايعملا فارحن

يف نيلماعلا نيكمت دعبب ةقلعتملا تارابعلا نع نيثوحبملا تاباجإ ىلإ (9) لودجلا ريشي
تاطسوتملا تحوارت ذإ . ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت
صرحي " ةرقفلا ىلو الأ ةبترملا يف تءاج دقف .(3.46 - 2.86) نيب دعبلا اذهل ةيباسحلا
طسوتمب " ءاربخلا ةفاضتسا خلال نم نيلماعلا تاردقل رمتسملا ريوطتلا ىلع فرصملا
فارحناو ،(3.23) غلا بلا و ماعلا يباسحلا طسوتملا نم ىلعأ وهو ،(3.46) غلب يباسح

نود نيلماعلا عيمجل تامولعملا فرصملا حيتي " ةرقفلا تلصح اميف .(1.023) غلب يرايعم
طسوتملا نم ىندأ وهو ،(2.86) يباسح طسوتمب ، ةريخ والأ ةعباسلا ةبترملا ىلع " ءانثتسا

.(1.238) يرايعم فارحناو ، ماعلا يباسحلا

فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف نيلماعلا نيكمت ىوتسم نأ نيبتي ، ماع لكشبو
دوجو ىلإ ريشي امم ، اًطسوتم ناك نيثوحبملا رظن ةهجو نم ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا

زيمتلا قيقحت يف نيفظوملا رود زيزعتل فراصملا لخاد نيكمتلا تاسايس نيسحتل ةصرف
. ةكراشمو ًامعد رثكأ لمع ةئيب ربع يسفانتلا
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رمتسملا نيسحتلا : اًعبار

ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب نييدايقلا نم ةساردلا ةنيع تاباجإ (10) يلا تلا لودجلا نيبي
والا يباسحلا طسوتملا ب ةلثمم ، رمتسملا نيسحتلا ىوتسم نع مهئارآ لوح ضايرلا ةنيدمب

. ةراتخملا ةنيعلا رظن ةهجو نم ، يرايعملا فارحن

يف رمتسملا نيسحتلا دعبب ةقلعتملا تارابعلا نع نيثوحبملا تاباجإ ىلإ (10) لودجلا ريشي
تاطسوتملا تحوارت ذإ ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت
ربتعي " ةرقفلا ىلو الأ ةبترملا يف تءاج دقف .(4.05 - 3.17) نيب دعبلا اذهل ةيباسحلا

غلب يباسح طسوتمب " ةدوجلا تابلطتم نم اًءزج لمعلا يف رمتسملا نيسحتلا فرصملا
غلب يرايعم فارحناو ،(3.69) غلا بلا و ماعلا يباسحلا طسوتملا نم ىلعأ وهو ،(4.05)
ةيجيتارتسا قيبطت يف ايجولونكتلا ثدحأ فرصملا مدختسي " ةرقفلا تلصح اميف .(0.775)

نم ىندأ وهو ،(3.17) يباسح طسوتمب ، ةريخ والأ ةنماثلا ةبترملا ىلع " ةلماشلا ةدوجلا
.(0.813) يرايعم فارحناو ، ماعلا يباسحلا طسوتملا

فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف رمتسملا نيسحتلا ىوتسم نأ نيبتي ، ماع لكشبو
كاردإ ىلإ ريشي امم ، ًاعفترم ناك نيثوحبملا رظن ةهجو نم ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا
ءاد الأ زيزعتو ، ةدوجلا ىوتسم عفر يف رمتسملا نيسحتلا ةيمه لأ ةيفرصملا تاسسؤملا

. ةيفرصملا قوسلا يف ةيسفانتلا ةمادتس الا قيقحتو ، يليغشتلا
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ةيسفانتلا ةزيملا : عباتلا ريغتملا

ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب نييدايقلا نم ةساردلا ةنيع تاباجإ (11) يلا تلا لودجلا نيبي
يباسحلا طسوتملا ب ةلثمم ، ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىوتسم نع مهئارآ لوح ضايرلا ةنيدمب

. ةراتخملا ةنيعلا رظن ةهجو نم ، يرايعملا فارحن والا

ب ةيسفانتلا ةزيملا ريغتمب ةقلعتملا تارابعلا نع نيثوحبملا تاباجإ ىلإ (11) لودجلا ريشي
نيب دعبلا اذهل ةيباسحلا تاطسوتملا تحوارت ذإ . ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا

يف عسوتلا ىلإ فرصملا ىعسي " ةرقفلا ىلو الأ ةبترملا يف تءاج دقف .(4.22 - 3.93)
وهو ،(4.22) غلب يباسح طسوتمب " ةريبك ةيقوس ةصح قيقحت لجأ نم ًايفارغج قوسلا
اميف .(0.618) غلب يرايعم فارحناو ،(3.93) غلا بلا و ماعلا يباسحلا طسوتملا نم ىلعأ
ةبترملا ىلع لاء" معلا تابغر ىلع ةدنتسملا تامدخلا ميدقتب فرصملا متهي " ةرقفلا تلصح

، ماعلا يباسحلا طسوتملا نم ىندأ وهو ،(3.93) يباسح طسوتمب ، ةريخ والأ ةرشع ةعباسلا
.(1.387) يرايعم فارحناو

ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىوتسم نأ نيبتي ، ماع لكشبو
فراصملا اهلذبت يتلا دوهجلا سكعي امم ، ًاعفترم ناك نيثوحبملا رظن ةهجو نم ضايرلا

ةدايزو ، تامدخلا ةدوج نيسحتو ، يفارغجلا عسوتلا خلال نم قوسلا يف اهعقوم زيزعتل
يف ةيسفانتلا ةزيملا ةمادتسا نمضي امب لاء معلا تابلطتمل ةباجتس والا ، ةيقوسلا ةصحلا

. يفرصملا عاطقلا
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تايضرفلا رابتخا

: ىلو الأ ةيسيئرلا ةيضرفلا

ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف اًيونعم ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ رثؤت
. ضايرلا ةنيدمب

فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ داعبأ ضعب ريثأت (12) لودجلا حضوي
ةل دلا يذ ريثأت دوجو يئاصح الإ ليلحتلا جئاتن ترهظأ ذإ . ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا

ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ةلماشلا ةدوجلا داعب لأ ةيئاصحإ
يدرط طابترا ةق علا دوجو ىلإ ريشي امم ،(0.720) طابتر الا لماعم غلب ذإ ، ضايرلا ةنيدمب

. ةيسفانتلا ةزيملا و ةلماشلا ةدوجلا داعبأ نيب يوق

(%64.6) نأ يأ ،(0.05) ةيونعم ىوتسم دنع (0.646) غلب دقف (R²) ديدحتلا لماعم امأ
جتان ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا ىوتسم يف تاريغتلا نم

، ةبوسحملا (F) ةميق ريثأتلا اذه ةيونعم دكؤيو . ةلماشلا ةدوجلا داعبأ ىوتسم يف ريغتلا نع
.(0.05) ىوتسم دنع ةلا د ةميق يهو ،(312.185) تغلب يتلا و

يف ًايونعم رثؤت ةلماشلا ةدوجلا داعبأ نأ ىلع صنت يتلا و ، ةيضرفلا لوبق ةحص دكؤي اذهو
رودلا سكعي امم ، ضايرلا ةنيدمب ثحبلا ديق ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت
ةناكم زيزعتو يسفانتلا ءاد الأ نيسحت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ تاسرامم قيبطتل يروحملا

. يفرصملا قوسلا يف فراصملا
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: ىلو الأ ةيعرفلا ةيضرفلا

: ىلع صنت يتلا و ، ةسيئرلا ةيضرفلا ةحص نم ققحتلا ةمهم ةرقفلا هذه ىلوتت

ديق ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ًايونعم ايلعلا ةراد الإ مازتلا أدبم رثؤي
. ثحبلا

ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا ىلع ايلعلا ةراد الإ مازتلا ريثأت (13) لودجلا حضوي
لا ةيئاصحإ ةل دلا يذ ريثأت دوجو يئاصح الإ ليلحتلا جئاتن ترهظأ ذإ . ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا
، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ايلعلا ةراد الإ مازتل

ةراد الإ مازتلا نيب يوق يدرط طابترا ةق علا ىلإ ريشي امم ،(0.574) طابتر الا لماعم غلب ذإ
. ةيسفانتلا ةزيملا و ايلعلا

(%33.0) نأ يأ ،(0.05) ةيونعم ىوتسم دنع (0.330) غلب دقف (R²) ديدحتلا لماعم امأ
جتان ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا ىوتسم يف تاريغتلا نم

و ، ةبوسحملا (F) ةميق ريثأتلا اذه ةيونعم دكؤيو . ايلعلا ةراد الإ مازتلا ىوتسم يف ريغتلا نع
.(0.05) ىوتسم دنع ةلا د ةميق يهو ،(28.036) تغلب يتلا

ًايونعم رثؤي ايلعلا ةراد الإ مازتلا أدبم نأ ىلع صنت يتلا و ، ةيضرفلا لوبق ةحص دكؤي اذهو
ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ثحبلا ديق ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف
ةرادإ قيبطتو معد يف ايلعلا ةراد الإ مازتل لا يرهوجلا رودلا سكعي امم ، ضايرلا ةنيدمب

. يفرصملا عاطقلا يف يسفانتلا قوفتلا قيقحت يلا تلا بو ، ةلماشلا ةدوجلا
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: ةيناثلا ةيعرفلا ةيضرفلا

: ىلع صنت يتلا و ، ةسيئرلا ةيضرفلا ةحص نم ققحتلا ةمهم ةرقفلا هذه ىلوتت

ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ًايونعم لاء معلا ىلع زيكرتلا أدبم رثؤي
. ثحبلا ديق

ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا ىلع لاء معلا ىلع زيكرتلا ريثأت (14) لودجلا حضوي
. ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا

يف لاء معلا ىلع زيكرتلل ةيئاصحإ ةل دلا يذ ريثأت دوجو يئاصح الإ ليلحتلا جئاتن ترهظأ ذإ
طابتر الا لماعم غلب ذإ ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت

ةزيملا و لاء معلا ىلع زيكرتلا نيب ةطسوتم يدرط طابترا ةق علا ىلإ ريشي امم ،(0.479)
. ةيسفانتلا

(%22.9) نأ يأ ،(0.05) ةيونعم ىوتسم دنع (0.229) غلب دقف (R²) ديدحتلا لماعم امأ
جتان ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا ىوتسم يف تاريغتلا نم

لاء. معلا ىلع زيكرتلا ىوتسم يف ريغتلا نع

دنع ةلا د ةميق يهو ،(16.962) تغلب يتلا و ، ةبوسحملا (F) ةميق ريثأتلا اذه ةيونعم دكؤيو
.(0.05) ىوتسم

ًايونعم رثؤي لاء معلا ىلع زيكرتلا أدبم نأ ىلع صنت يتلا و ، ةيضرفلا لوبق ةحص دكؤي اذهو
ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ثحبلا ديق ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف

تامدخ ميدقتو لاء معلا تاجايتح لا ةيولو الأ ءاطعإ ةيمهأ ىلع لدي امم ، ضايرلا ةنيدمب
. يسفانتلا زيمتلا قيقحتل مهتاعقوت يبلت ةيفرصم
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: ةثلا ثلا ةيعرفلا ةيضرفلا

: ىلع صنت يتلا و ، ةسيئرلا ةيضرفلا ةحص نم ققحتلا ةمهم ةرقفلا هذه ىلوتت

ديق ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ًايونعم نيلماعلا نيكمت أدبم رثؤي
. ثحبلا

ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا ىلع نيلماعلا نيكمت ريثأت (15) لودجلا حضوي
. ضايرلا ةنيدمب

يف نيلماعلا نيكمتل ةيئاصحإ ةل دلا يذ ريثأت دوجو يئاصح الإ ليلحتلا جئاتن ترهظأ ذإ
طابتر الا لماعم غلب ذإ ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت

ةزيملا و نيلماعلا نيكمت نيب ةطسوتم يدرط طابترا ةق علا ىلإ ريشي امم ،(0.408)
. ةيسفانتلا

(%16.7) نأ يأ ،(0.05) ةيونعم ىوتسم دنع (0.167) غلب دقف (R²) ديدحتلا لماعم امأ
جتان ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا ىوتسم يف تاريغتلا نم

. نيلماعلا نيكمت ىوتسم يف ريغتلا نع

دنع ةلا د ةميق يهو ،(11.410) تغلب يتلا و ، ةبوسحملا (F) ةميق ريثأتلا اذه ةيونعم دكؤيو
.(0.05) ىوتسم

يف ًايونعم رثؤي نيلماعلا نيكمت أدبم نأ ىلع صنت يتلا و ، ةيضرفلا لوبق ةحص دكؤي اذهو
ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ثحبلا ديق ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت

مهنيكمتل ةمز لا لا تايح لا صلا مهحنمو نيفظوملا رود زيزعت ةيمهأ سكعي امم ، ضايرلا ةنيدمب
. يفرصملا عاطقلا يف يسفانتلا قوفتلا قيقحت يف ةمهاسملا و عادب الإ نم
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: ةعبارلا ةيعرفلا ةيضرفلا

: ىلع صنت يتلا و ، ةسيئرلا ةيضرفلا ةحص نم ققحتلا ةمهم ةرقفلا هذه ىلوتت

ديق ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ًايونعم رمتسملا نيسحتلا أدبم رثؤي
. ثحبلا

ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا ىلع رمتسملا نيسحتلا ريثأت (16) لودجلا حضوي
. ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا

يف رمتسملا نيسحتلل ةيئاصحإ ةل دلا يذ ريثأت دوجو يئاصح الإ ليلحتلا جئاتن ترهظأ ذإ
طابتر الا لماعم غلب ذإ ، ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت

. ةيسفانتلا ةزيملا و رمتسملا نيسحتلا نيب ةيوق يدرط طابترا ةق علا ىلإ ريشي امم ،(0.665)

(%44.2) نأ يأ ،(0.05) ةيونعم ىوتسم دنع (0.442) غلب دقف (R²) ديدحتلا لماعم امأ
جتان ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا ىوتسم يف تاريغتلا نم

. رمتسملا نيسحتلا ىوتسم يف ريغتلا نع

دنع ةلا د ةميق يهو ،(45.084) تغلب يتلا و ، ةبوسحملا (F) ةميق ريثأتلا اذه ةيونعم دكؤيو
.(0.05) ىوتسم

ًايونعم رثؤي رمتسملا نيسحتلا أدبم نأ ىلع صنت يتلا و ، ةيضرفلا لوبق ةحص دكؤي اذهو
ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ثحبلا ديق ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف
ةدوجلا زيزعت يف رمتسملا نيسحتلا هبعلي يذلا يساس الأ رودلا سكعي امم ، ضايرلا ةنيدمب

. يفرصملا عاطقلا يف مادتسم يسفانت قوفت قيقحتو ، ةءافكلا ةدايزو ، ةيليغشتلا



79

ثيح نم ةيسفانتلا ةزيملا يدعب ىلع ةلماشلا ةدوجلا داعبأ ضعب ريثأت (17) لودجلا حضوي
. ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيعونلا و ةيقوسلا ةصحلا

ةلماشلا ةدوجلا ةراد لإ ةيئاصحإ ةل دلا يذ ريثأت دوجو يئاصح الإ ليلحتلا جئاتن ترهظأ ذإ
ةصحلا ثيح نم ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف
دنع يلا وتلا ىلع ** (0.832) ** و (0.879) طابتر الا لماعم غلب ذإ ، ةيعونلا و ةيقوسلا

و ةيقوسلا ةصحلا نيب ةيوق يدرط طابترا ةق علا دجوت ، يلا تلا بو .(0.05) ةيونعم ىوتسم
. ةلماشلا ةدوجلا داعبأو ةيعونلا

دنع ةيعونلل ** (0.692) ** و ةيقوسلا ةصحلل (0.773) غلب دقف (R²) ديدحتلا لماعم امأ
ةرادإ ىوتسم يف تاريغتلا نم ** (%69.2) ** و (%77.3) نأ يأ ،(0.05) ةيونعم ىوتسم

ىوتسم يف ريغتلا نع ةجتان ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةلماشلا ةدوجلا
. ةيعونلا و ةيقوسلا ةصحلا ثيح نم ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت

** (128.240) ** و (194.457) تغلب يتلا و ، ةبوسحملا (F) ةميق ريثأتلا اذه ةيونعم دكؤيو
.(0.05) ىوتسم دنع ةلا د ميق يهو ،

ةلماشلا ةدوجلا داعبأ ضعبل ريثأت دوجو ىلع صنت يتلا و ، ةيضرفلا لوبق ةحص دكؤي اذهو
ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيعونلا و ةيقوسلا ةصحلا ثيح نم ةيسفانتلا ةزيملا يدعب ىلع

زيزعت يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ تاسرامم قيبطت ةيمهأ ىلإ ريشي امم ، ضايرلا ةنيدمب
. مادتسم يسفانت قوفت نامضل ةيفرصملا تامدخلا ةدوج نيسحتو ةيقوسلا ةصحلا
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تايصوتلا و جئاتنلا
: جئاتنلا : ً لا وأ

، اهتنمضت يتلا لات يلحتلا و ، تاشقانملا و ، ةساردلا ب ةطبترملا تانايبلا ليلحت ىلع ًادامتعا
: اهمهأ تاجاتنتس الا نم ديدعلا ىلإ ةساردلا هذه تصلخ

ةهجو نم ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىوتسم نأ .1
. ًاعفترم ناك نيثوحبملا رظن

ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف رمتسملا نيسحتلا ىوتسم نأ .2
. ًاعفترم ناك نيثوحبملا رظن ةهجو نم ضايرلا ةنيدمب

رظن ةهجو نم ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب نيلماعلا نيكمت ىوتسم نأ .3
. ًاطسوتم ناك نيثوحبملا

رظن ةهجو نم ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب نئابزلا ىلع زيكرتلا ىوتسم نأ .4
. ًاعفترم ناك نيثوحبملا

رظن ةهجو نم ضايرلا ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ايلعلا ةراد الإ مازتلا ىوتسم نأ .5
. ًاعفترم ناك نيثوحبملا

ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ًايونعم رمتسملا نيسحتلا أدبم رثؤي .6
. ضايرلا ةنيدمب ثحبلا ديق

ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ًايونعم نئابزلا ىلع زيكرتلا أدبم رثؤي .7
. ضايرلا ةنيدمب ثحبلا ديق

ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ًايونعم ايلعلا ةراد الإ مازتلا أدبم رثؤي .8
. ضايرلا ةنيدمب ثحبلا ديق

ديق ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ًايونعم نيلماعلا نيكمت أدبم رثؤي .9
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. ضايرلا ةنيدمب ثحبلا

ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف ًايونعم ةلماشلا ةدوجلا داعبأ رثؤت .10
. ضايرلا ةنيدمب ثحبلا ديق

ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيقوسلا ةصحلا ىلع ةلماشلا ةدوجلا داعب الأ ريثأت دجوي .11
. ضايرلا ةنيدمب

ةنيدمب ةلماعلا ةيراجتلا فراصملا ب ةيعونلا ىلع ةلماشلا ةدوجلا داعب الأ ريثأت دجوي .12
. ضايرلا

: تايصوتلا : ًايناث

: ةيلا تلا تايصوتلا ب جورخلا نكمي ، تاجاتنتسا نم ةساردلا هنع تضخمت ام ىلع ءانب

دب لا هنإف ، همدقت سايقمو هحاجن رسو ةيساس الأ هتياغو فرصملا فده وه نوبزلا لأن .1
ةسفانملا لظ يف ةصاخ ، رمتسم لكشب ةددجتملا هتاجايتحاو هتابغرل ةباجتس الا نم

. ضايرلا ةنيدم يف ةيراجتلا فراصملا نيب ةديازتملا

مدختست نأ ةرورضب ةساردلا هذه يصوت ، ديج لكشب ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت لجأ نم .2
ءارجإب موقت نأو ، ةلماشلا ةدوجلا ةيجيتارتسإ قيبطت يف ايجولونكتلا ثدحأ فراصملا

ةلماشلا ةدوجلا نيسحتب ةقلعتملا روم الأ ةشقانم فدهب نيلماعلا عم ةرمتسم ةيعامج تاءاقل
. لمعلا ةئيب يف

بقتسم فراصملا هجاوت دق تاديدهت يأ يدافت لجأ نم ةيقوسلا ةئيبلا ليلحت ةيمه لأ ًارظن .3
زيزعتل ةقدو ةيانعب فدهتسملا قوسلا ليلحت ةرورض ىلإ فراصملا ىعست نأ يغبني ،ً لا

. سفانملا قوسلا يف اهدجاوت

ةيجيتارتس الا ططخلا دادعإ يف نولماعلا كراشي نأ ةرورضب ةساردلا هذه يصوت .4
صرحي نأو ، ءانثتسا نود نيلماعلا عيمجل تامولعملا فرصملا حيتيو ، ةدوجلا نيسحتل

تايجيتارتسا ريوطتب ةقلعتملا تارارقلا ذاختا يف نيلماعلا ةكراشم ةدايز ىلع فرصملا
. ةلماشلا ةدوجلا
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عجارملا
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ةيبرعلا عجارملا -

راد . ةيسفانتلا ةزيملا قيقحتل لخدم : ةيجيتارتس الا ةراد الإ .(2001) دمحأ ، فحق وبأ
. ةيعماجلا ةفرعملا

راد . يسسؤملا زيمتلا قيقحتو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ .(2016) دلا خ ، تريبأو ، دمحم ، مدأ
. ةيملعلا يروزايلا

. ةريسملا راد . يسسؤملا ءاد الأ ريوطت يف رمتسملا نيسحتلا رثأ .(2009) دلا خ ، ردب

تاسسؤملا يف لاء معلا اضر ىلع اهرثأو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ .(2013) دمحأ ، ةسردوب
. يبرعلا ركفلا راد . ةيلا ملا

يف يميظنتلا ءاد الأ نيسحت يف اهرودو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ .(2013) دومحم ، يديمح
.35-15 ،(4)22 ، ةراد للإ ةيبرعلا ةلجملا . ةيراجتلا فراصملا

ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت يف اهرثأو ةيجيتارتس الا ةدايقلا .(2008) دومحم ، ليلخ
. رشنلل دماحلا راد . ةمادتسملا

رشنلل ءافص راد . تاقيبطتلا و ، سس الأ ، موهفملا : ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ .(2008) نسح ، شياع
. عيزوتلا و

يف ةيسفانتلا ةزيملا زيزعت يف هرودو يسسؤملا راكتب الا .(2013) ةمطاف ، يواشيع
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ةنابتس -الا
، كراشملا يزيزع

ةزيملا قيقحت ىلع (TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريثأت ليلحت ىلإ ةساردلا هذه فدهت
اهمدقت يتلا تانايبلا عيمج نأ كل دكؤن . ضايرلا ةنيدمب ةيراجتلا فراصملا يف ةيسفانتلا

. ةمات ةيرسب اهعم لماعتلا متيسو ، طقف يملعلا ثحبلا ضارغ لأ مدختسُتس

. ةيعوضومو ةقدب ةلئس الأ عيمج ىلع ةباج بالإ مركتلا ىجري

( ةيفارغوميدلا تانايبلا ) ةماعلا تامولعملا : اًلوأ

: بسانملا عبرملا يف (✔) ةم علا عضوب كيلع قبطنت يتلا ةباج الإ رايتخا ىجري

: سنجلا .1

ىثنأ [ ] . ركذ [ ]

: ةيرمعلا ةئفلا .2

رثكأف ةنس 50 [ ] . ةنس 49 - 40 [ ] . ةنس 39 - 30 [ ] . ةنس 30 نم لقأ [ ]

: يملعلا لهؤملا .3

هاروتكد [ ] . ريتسجام [ ] . سويرولا كب [ ] . مولبد [ ]

: يفرصملا عاطقلا يف ةربخلا تاونس ددع .4

15 نم رثكأ [ ] . ةنس 15 - 11 [ ] . تاونس 10 - 5 [ ] . تاونس 5 نم لقأ [ ]
ةنس

: يفيظولا ىمسملا .5

يرادإ فظوم [ ] . مسق سيئر [ ] . عرف ريدم [ ]

_____________ ( حيضوتلا ىجري ) كلذ ريغ [ ]

:( يرايتخا ) هب لمعت يذلا فرصملا مسا .6

باس كنب [ ] . ضايرلا كنب [ ] . يحجارلا فرصم [ ] . يدوعسلا يله الأ كنبلا [ ]
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_ : كلذ ريغ [ ] . يسنرفلا يدوعسلا كنبلا [ ] لاد. بلا كنب [ ] . ينطولا يبرعلا كنبلا [ ]

: يسامخلا تركيل سايقم مادختساب ةيلا تلا تارابعلا ىلع كتقفاوم ىدم ديدحت ىجري

ةدشب قفاوأ = 5 | قفاوأ = 4 | دياحم = 3 | قفاوأ لا = 2 | ةدشب قفاوأ لا = 1
12345تارابعلا

. فرصملا يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريياعم قيبطتب ايلعلا ةراد الإ مزتلت .1

ةدوجلا ب ةصاخلا رارقلا ذاختا تايلمع يف نيفظوملا كارشإ متي .2

. مهاضر قيقحتو لاء معلا تاجايتحا ةيبلت ىلع فرصملا زكري .3

ةدوجلا لا جم يف نيفظوملا تاراهم زيزعتل ةيرود ةيبيردت جمارب ةراد الإ رفوت .4

ةدوجلا نامضل رمتسم لكشب ةيفرصملا تايلمعلا نيسحتو مييقت متي .5

ةدوجلا ةرادإ نم ءزجك ةيفرصملا تامدخلا يف راكتب الا ىلع فرصملا عجشي .6
. ةلماشلا

. تامدخلا نيسحتل جئاتنلا مدختستو ماظتناب لاء معلا اضر سايق متي .7

مهزيفحت خلال نم نيفظوملا نيب ةدوجلا ةفاقث زيزعت ىلع فرصملا صرحي .8
. مهعيجشتو

. ةدوجلا نيسحت تايلمع معدل ةيفاك دراوم ةراد الإ رفوت .10

فرصملل ةيقوسلا ةصحلا ةدايز يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت دعاسي 11.

. ةيفرصملا تامدخلا ةدوج نيسحت ىلإ ةلماشلا ةدوجلا تاسرامم يدؤت 12.

. فرصملل لاء معلا ولاء نم لاء معلا اضر ىلع زيكرتلا ززعي 13.

. قوسلا يف فرصملا ةعمس ىلع يباجيإ لكشب ةلماشلا ةدوجلا رثؤت .

. ةيجاتن الإ ةدايزو يليغشتلا ءاد الأ نيسحت يف نيفظوملا نيكمت مهاسي 15.

. قوسلا يف تاريغتلا عم فيكتلا ىلع فرصملا ةردق رمتسملا نيسحتلا معدي 16.

ىوتسملا ىلع فرصملل ةيسفانتلا ةردقلا زيزعت يف ةدوجلا ريياعم دعاست 17.
يلودلا و يلحملا

. ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت ىلع رشابم لكشب ةدوجلا ب ايلعلا ةدايقلا مازتلا رثؤي 18.

ةءافكلا ةدايزو ةيليغشتلا ءاطخ الأ ليلقت يف ةيفرصملا تايلمعلا نيسحت مهسي 19.

. ةسفانملا ىلع فرصملا ةردق زيزعت ىلإ ةيفرصملا تاجتنملا يف راكتب الا يدؤي 20.

. ةدوجلا تايجيتارتسا ذيفنت دنع نيفظوملا ضعب نم ةمواقم فراصملا هجاوت 21.

. ةلماشلا ةدوجلا ةرادإب ةقلعتملا بيردتلا جمارب يف صقن كانه 22.
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. ةدوجلا نيسحتل ةصصخملا ةينازيملا ةيدودحم نم فراصملا يناعت 23.

ديقعت ببسب ةلماشلا ةدوجلا ريياعم قيبطت يف ةبوعص فراصملا هجاوت 24.
. تايلمعلا

ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت حاجن ىلع ةيلخادلا ةيميظنتلا لماوعلا رثؤت 25.

. ةلماشلا ةدوجلا رثأ مييقتو ءاد الأ سايقب قلعتت تايدحت كانه 26.

ب قلعتي اميف ةريغتملا لاء معلا تابلطتم عم فيكتلا يف ةبوعص فرصملا هجاوي .
. ةدوجلا

. ةلماشلا ةدوجلا معدل ةثيدحلا ايجولونكتلا قيبطتب قلعتت لات كشم دجوت .

. قيبطتلا حاجن ىلع رثؤي ةدوجلا ةراد لإ ةيجيتارتس الا ةيؤرلا حوضو مدع 29.

. ةدوجلا نيسحت دوهج يف مهتكراشم نم للقي نيفظوملل ةيفاكلا زفاوحلا بايغ .
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- Abstract
The contemporary business environment has undergone significant
transformations due to rapid technological advancements, global
economic shifts, and evolving consumer behavior. These changes have
intensified competition among organizations, particularly in the
banking sector, necessitating the adoption of advanced managerial
strategies to enhance sustainability and maintain competitive
advantage. One of the most effective strategies in this regard is Total
Quality Management (TQM), which is an integrated management
approach aimed at improving organizational performance, increasing
customer satisfaction, and achieving sustainable excellence.

This study investigates the role of TQM in achieving competitive
advantage in commercial banks operating in Riyadh. It examines the
extent to which these banks adopt TQM principles, the challenges they
face in implementation, and the impact of TQM on their competitive
performance. The study employs a descriptive analytical approach,
using survey questionnaires distributed to bank managers and
department heads. Data is analyzed using statistical tools such as
SPSS to test the relationship between TQM dimensions (top
management commitment, customer focus, employee empowerment,
and continuous improvement) and competitive advantage indicators
(market share, service quality, and customer satisfaction).

The findings reveal a significant positive impact of TQM on competitive
advantage, emphasizing that banks that effectively implement TQM
principles achieve higher service quality, improved operational
efficiency, and increased customer loyalty. The study also highlights
key challenges such as resistance to change, lack of employee
engagement, and the need for continuous training programs.

Based on these findings, the study offers practical recommendations
to enhance TQM adoption in commercial banks, aiming to strengthen
their competitive position in the evolving financial landscape. These
recommendations include reinforcing management commitment,
fostering a customer-centric culture, investing in employee
development, and continuously improving banking operations.

Keywords: Total Quality Management, Competitive Advantage, Banking
Sector, Riyadh, Service Quality, Market Share, Customer .
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