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و ةيملعلا يتريسم يف اهتوطخ ةوطخ لك يف الله دعب لضفلا مهل ناك نم ىلإ

... ةينهملا

و ملعتلا بح ّيف اسرغ نيذللا ، مئادلا يماهلإو يمعد ردصم ، نيزيزعلا ّيدلا و ىلإ

... يتايح لحارم لك يف يدنس اناكو ، زيمتلل يعسلا

ءارثإ يف اومهسأو ، مهتاهيجوتو مهملعب ّيلع اولخبي مل نيذلا ، ماركلا يتذتاسأ ىلإ

... يتاراهم لقصو يتفرعم

ملو ، ةيثحبلا يتلحر خȂل اًدنسو اًنوع يل اوناك نيذلا ، يئاقدصأو يئ Ȃ مز ىلإ

... معدلا و حصنلا ب ّيلع اولخبي

يه لب ، تاءارجإو تايلمع درجم تسيل ةيليغشتلا ةراد ǿا نأب نمؤي نم لك ىلإ

... ةايحلا ةدوج نيسحتو راكتب ȁوا زيمتلا قيقحت يف مهسي نف

ريوطت يف مهست ، ةعفان ةيملع ةفاضإ نوكي نأ الله نم اًيجار ، ثحبلا اذه يدهأ

. انتاسسؤم يف تامدخلا ةدوج نيسحتو ةراد ǿا اȁت جم
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. نيعمجأ هبحصو هلآ ىلعو دمحم قلخلا ديس ىلع Ȃم سلا و Ȃة صلا و ، تاحلا صلا متت هتمعنب يذلا هلل دمحلا

ǽا هيجوتلا وأ يملعلا معدلا ب ءاوس ، ثحبلا اذه زاجنإ يف مهاس نم لكل ريدقتلا و ركشلا صلا خب مدقتأ

. ةساردلا هذه لا مكتسا يف غلا ب رثأ اهل ناك يتلا تانايبلا و تامولعملا ريفوت وأ يميداك

رود اهل ناك يتلا ةميقلا مهتاهيجوتو ، رمتسملا مهمعد ىلع لضاف ǽا يتذتاس ǽ ينانتما ميظع نع ربعأ

: ةنيصرلا ةيملعلا ريياعملل اًقفو هتغايصو ثحبلا ريوطت يف يساسأ

ديمحلا دبع لصيفلا د.

دارج زياف د.

ةراد ǿبا ةقلعتملا تامولعملا ريفوت يف تمهاس يتلا تاكرشلا و تاسسؤملا ىلإ ركشلا صلا خب هجوتأ امك

ةيليغشتلا تاعاطقلا يف نيلماعلا ركشلا ب صخأو . ةساردلا فادهأ قيقحت يف رود اهل ناك يتلا و ، ةيليغشتلا

قيقد ليلحت ميدقت يف دعاس امم ، ةمدخلا ةدوج نيسحت تايلآ لوح ةميقلا مهاؤر اومدق نيذلا ةفلتخملا

. ثحبلا عوضومل يلمعو

، نيفرشملا و ، تايلمعلا يريدم نم Ȃت، باقملا و تانايبتس ȁا يف نيكراشملا عيمج ركشأ نأ ينتوفي ȁ امك

يف زراب رود هل ناك امم ، ةلئس ǽا ىلع ةباج Ȁل نيمثلا مهتقو نم اوصصخ نم عيمجو ، ةدوجلا يلوؤسمو

. ةيعقاو ةيلمع جئاتنب ةساردلا ءارثإ

يئاقدصأو يئ Ȃ مزو ، يل ربك ǽا معادلا لا زت ȁو تناك يتلا ، ةميركلا يترس ǽ نانتم ȁوا ركشلا ب صخأ ، اًريخأو

. لمعلا لحارم لك يف اًيقيقح اًدنس اوناكف ، ثحبلا اذه دادعإ ةرتف لا وط زيفحتلا و عيجشتلا يل اومدق نيذلا

نيسحتو ةيليغشتلا ةراد ǿا ريوطت يف مهسي نأو ، ةديفم ةيملع ةفاضإ ثحبلا اذه نوكي نأ الله نم ًايجار

. ربكأ ةيلا عفو ةءافك قيقحتل تاسسؤملا يف ةمدخلا ةدوج
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صلختسملا

ريثأت ىدم ليلحت خȂل نم ، ةمدخلا ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا ةراد ǿا رود ةسارد ىلإ ثحبلا اذه فدهي

عفر يف ةيليغشتلا ايجولونكتلا مادختساو ، رمتسملا نيسحتلا تايجيتارتسا قيبطتو ، ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك

ثيح ، ةيسسؤملا ةءافكلا قيقحت يف اًمساح اًرصنع ةيليغشتلا ةراد ǿا دعُت . ةمدقملا تامدخلا ةدوج ىوتسم

Ȃء. معلا اضر زيزعتو ، تامدخلا ميدقت ةعرس نيسحتو ، ةيليغشتلا ءاطخ ǽا ليلقت يف اًيسيئر اًرود بعلت

Ȃت باقملا و تانايبتس ȁا مادختساب تانايبلا عمج مت ثيح ، يليلحتلا يفصولا جهنملا ىلع ةساردلا دمتعت

مت امك . ةيمدخلا تاسسؤملا يف نيفرشملا و ةدوجلا يريدمو ةيليغشتلا تاراد ǿا يف نيلماعلا عم ةهجوملا

ةدوجو ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك نيب ةق Ȃ علا صحفل ةبسانملا ةيئاصح ǿا بيلا اǽس مادختساب تانايبلا ليلحت

. ةمدخلا

ىلعأ تايوتسم ققحت ةروطتم ةيليغشت تايجيتارتسا ىلع دمتعت يتلا تاسسؤملا نأ ةساردلا جئاتن ترهظأ

لكشب نامهسي ةيكذلا ليغشتلا ةمظنأ مادختساو يمقرلا لوحتلا نأ نيبت امك Ȃء. معلا اضرو ةمدخلا ةدوج نم

Ȃ معلا ةبرجت ىلع اًباجيإ سكعني امم ، تايلمعلا زاجن ǿ مز Ȃ لا تقولا ليلقتو ةيليغشتلا ةءافكلا نيسحت يف ريبك

ء.

لثم رمتسملا نيسحتلا تايجهنم قيبطتو ، ةيليغشتلا ايجولونكتلا يف رامثتس ȁا زيزعت ةرورضب ةساردلا يصوت

ةدوج قيقحتو يليغشتلا ءاد ǽا ةءافك عفر نامضل نيفظوملل ةيبيردت جمارب ريوطتو ،Six Sigmaو Lean

. ةمادتسم ةمدخ

. ةيليغشتلا ةءافكلا ، يمقرلا لوحتلا ، رمتسملا نيسحتلا ، ةمدخلا ةدوج ، ةيليغشتلا ةراد ǿا : ةيحاتفملا تاملكلا
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ثحبلل ماعلا راط ǿا : لو ǽا لصفلا



ةمدقملا 1.1

ىلع اهتردقو تاسسؤملا ةيلا عف ددحت يتلا ةيرهوجلا رصانعلا دحأ ةيليغشتلا ةراد ǿا لثمت

لمعلا تاسسؤملا ىلع نيعتي ، ةديازتم ةيسفانت ةئيب لظ يف . ةيلا ع ةدوج تاذ تامدخ ميدقت

نإ Ȃء. معلا تاجايتحا يبلت ةزيمتم تامدخ ميدقت نامضل ةيليغشتلا اهتايلمع نيسحت ىلع

، ةمدخلا ميدقت ةعرس اًضيأ لمشت لب ، بسحف يئاهنلا جتنملا ىلع رصتقت ȁ ةمدخلا ةدوج

Ȃء. معلل ةديرف ةبرجت ريفوتو ، ةيلخادلا ةءافكلا زيزعتو ، ءاطخ ǽا ليلقتو

ميظنت خȂل نم ةمدخلا ةدوج زيزعت يف اًيروحم اًرود ةيليغشتلا ةراد ǿا بعلت ، قايسلا اذه يف

نيسحتلا تايجيتارتسا قيبطتو ، ايجولونكتلا فيظوتو ، دراوملا ةرادإ نيسحتو ، تايلمعلا

تضفخناو ، ةباجتس ȁا ةعرس تداز ، ةءافك رثكأ ةيليغشتلا تايلمعلا تناك املك . رمتسملا

. مهئ ȁو ةدايزو Ȃء معلا اضر قيقحت يف مهسي امم ، ىواكشلا تصلقتو ، فيلا كتلا

ليلحت خȂل نم ةمدخلا ةدوج ىلع ةيليغشتلا ةراد ǿا ريثأت فاشكتسا ىلإ ثحبلا اذه فدهي

زيزعت يف ايجولونكتلا رود ةساردو ، تايلمعلا نيسحت لبس مييقتو ، ةرثؤملا ةيليغشتلا لماوعلا

ةدوج قيقحت ليبس يف تاسسؤملا هجاوت يتلا تايدحتلا ثحبلا لوانتيس امك . ليغشتلا ةءافك

. ةمادتسم ةمدخ



(Research Problem) ثحبلا ةلكشم 1.2

لكاشمل ًةجيتن ، ةدوجلا ةيلا ع تامدخ ميدقت يف ةغلا ب تابوعص تاكرشلا نم ديدعلا هجاوت

، كلذل . رمتسملا نيسحتلا تاينقتو ةلا ّعف لمع ةمظنأ بايغ وأ ةيليغشتلا ةءافكلا ضافخنا لثم

: يلا تلا وحنلا ىلع ثحبلا اذه ةغايص نكمي

؟ ةمدخلا ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا ةراد ǿا رود ام .1

: اهنم ، ةيعرفلا ةلئس ǽا نم ةعومجم يسيئرلا لا ؤسلا اذه نع قثبني .2

؟ ةمدخلا ةدوج ىلع رشابم لكشب رثؤت يتلا ةيليغشتلا ةراد ǿا تايساسأ يه ام .3

؟ ةمدخلا ىوتسمو Ȃء معلا اضر تايلمعلا ةيلا عف زّفحُت فيك .4

ةمدخلا ةدوج ىوتسم يف تارييغتلا تايلمعلا ةيلا عف نيسحت سكعي فيك .5

؟ ةثيدحلا ايجولونكتلا مادختس ȁ ًةجيتن

قيبطت ةيلمع يف تاكرشلا اههجاوت يتلا ةيسيئرلا تابوعصلا يه ام .6

؟ ةلا ّعف تايلمع ةرادإ تايجيتارتسا

فدهب ، ةلا ّعف ةيليغشتلا اهتمظنأ لعج نم تاسسؤملا نّكمُت يتلا لئاسولا يه ام .7

؟ ةمدخلا ةدوج يف مادتسم نيسحت نامض



(Study Purpose) ثحبلا فاده أ 1.3

: ىلإ ةساردلا هذه فدهت

. ةمدخلا ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا ةراد ǿا رود مييقت .1

. اهشقانتو Ȃء معلا اضرو تايلمعلا نيب ةق Ȃ علا ةلا ح ةساردلا لوانتتس .2

. ءاد ǽا ةثيدحلا ايجولونكتلا مادختسا نّسحُي فيك شقانتو ةساردلا حضوتس .3

. تاسسؤملا اههجاوت يتلا ةيليغشتلا تايدحتلا زربأ ىلع ةيناثلا ةساردلا زكرتس .4

تاحرتقم ميدقتو ةغايص متيس ، ةمدخلا ةدوج نيسحت يف ةمهاسملا لجأ نمو .5

. ةيليغشتلا ةراد ǿا ةءافك زيزعت ةيفيك لوح



(Research Importance) ثحبلا ةيمه أ 1.4

: ةيملعلا ةيمه ǽا

ةرادإ نيب ةق Ȃ علا لوح اًقباس تيرجُأ يتلا ثاحب ǽا ىلإ ةساردلا هذه فاضُت .1

. ةمدخلا ةدوجو تايلمعلا

، لا ثملا ليبس ىلع ، امجيس ةتس وأ نيل ةيجهنم مادختسا تاسسؤملل نكمي .2

نيسحتلا جهانم خȂل نم اهتامدخ ةدوج نيسحتو ةيليغشتلا اهتءافك زيزعتل

. رمتسملا

ةمخضلا تانايبلا لثم ، ةثيدحلا تاينقتلا يف تارييغتلا ب ةفرعملا ةساردلا نّسحُت .3

. تايلمعلا ةرادإ تانيسحتب قلعتي اميف ، يعانطص ȁا ءاكذلا و

: ةيلمعلا ةيمه ǽا

زيزعتل ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت ةيفيك لوح تاسسؤملل اًليلد ثحبلا رفوي .1

. ةمدخلا ةدوج

ةيليغشتلا Ȃت كشملا ديدحت ىلع ةيليغشتلا تاراد ǿوا تايلمعلا يريدم دعاسي .2

. ةيملع قرطب اهلحو اهليلحتو

قيقحتل ، تانايبلا ىلع دمتعت ةيليغشت ططخ ريوطت يف تاسسؤملا معدي .3

. ةمدخلا ةدوج يف رمتسم نيسحت



(Research Questions) ثحبلا ȁت ؤاست 1.5

: ةيلا تلا ةيثحبلا ةلئس ǽا ىلع ةباج ǿا ىلإ ةساردلا هذه رهوج فدهي

؟ ةمدخلا ةدوج ىلع ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك رثؤت فيك .1

؟ ةدوجلا نيسحت ىلع دعاست يتلا تايلمعلا ةراد ǿ ةيساس ǽا رصانعلا يه ام .2

؟ ةيليغشتلا ةءافكلا نيسحتل ةثيدحلا ايجولونكتلا قيبطت ةيفيك .3

؟ ةلا عف تايلمع قيقحت يف تامظنملا اههجاوت يتلا ةيسيئرلا تايدحتلا يه ام .4

؟ ةمدخلا ةدوج ىلع ظافحلا و ةيليغشتلا ءاطخ ǽا ليلقت ةيفيك .5



(Research Hypothesis) ثحبلا تايضرف 1.6

. ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿا ةءافك نيب ةيباجيإ ةق Ȃع دجوت .1

Ȃء. معلا اضر نم ديزي نأ نكمي ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت .2

ليلقتو ةمدخلا ةدوج نيسحت ىلإ ةثيدحلا ليغشتلا ايجولونكت مادختسا يدؤي .3

. ليغشتلا ءاطخأ

ءاد ǽا نيسحت ىلإ Six Sigmaو Lean تايجيتارتسا قيبطت يدؤي نأ نكمي .4

. ةدوجلا و يليغشتلا

لضفأ يليغشت ءادأ ققحت ةلا عف ةيليغشت طباوض ىلع دمتعت يتلا تامظنملا نإ .5

. ةلا عف ةباقر ةمظنأ كلتمت ȁ يتلا كلت نم



(Theoretical Model) ةساردل ل يرظنلا جذومنلا 1.7

ةدوجو تايلمعلا ةرادإ نيب ةق Ȃ علا حضوت يتلا تايرظنلا نم ةعومجم ىلع ةساردلا دمتعت

: اهمهأ نمو ةمدخلا

قيقحتل ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحتو ليلحت ةيمهأ ىلع دكؤت :( مزروليات ) ةيملعلا ةراد ǿا ةيرظن

. ةدوجلا و ةيجاتن ǿا نم ربكأ ردق

نم Ȃء معلا اضر نامضو رمتسملا نيسحتلا قيقحت ىلع زكرت :(TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةيرظن

. ةنسحملا ةيليغشتلا تايلمعلا خȂل

ةءافكلا نيسحتو ةيليغشتلا تايلمعلا يف نيابتلا ليلقت ىلع دمتعت : امجيس ةتس ةقيرط

. ةيليغشتلا

ةمدخلا ةدوج ىلع ظافحلا عم ردهلا ليلقتو ةيجاتن ǿا ةدايزل ةممصم : ردهلا نم ةيلا خلا ةراد ǿا

. ةيلا علا

ززعيو Ȃء معلا وȁء نم ديزي نأ نكمي ةيليغشتلا ةدوجلا نيسحت نأ دكؤت Ȃء: معلا اضر ةيرظن

. ةمظنملا ةعمس



(Research Limitations) ثحبلا تاددحم 1.8

: ينمزلا دحلا

نيسحتو تايلمعلا ةرادإ يف تاروطتلا ثحبتو 2024 ىلإ 2019 نم ةرتفلا ةساردلا يطغت

. ةدوجلا

: ةيناكملا دودحل ا

. ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا يف ةيعانصلا و ةيمدخلا تآشنملا ىلع ةساردلا زكرت

: ةيعوضوملا دودحل ا

ىلإ قرطتلا نود ةمدخلا ةدوج ىلع اهريثأتو تايلمعلا ةرادإ ليلحت ىلع ةساردلا زكرت

. ةيقيوستلا وأ ةيلا ملا بناوجلا

: ةيميظنتلا دودحلا

.Lean Six Sigmaو ISO 9001 لثم ةيملا علا ةيليغشتلا ريياعملا ىلع ثحبلا دمتعي



لو ȁا لصفلا صخلم 1.9

ةدوج زيزعت يف ةيليغشتلا ةراد ǿا ةيمهأ ىلع دّكؤُي ةساردلل ٌّماع ٌططخم مّدقُي ، لصفلا اذه يف

اهيلع بيجُتس يتلا هتلئسأو هتيمهأو هفادهأو ثحبلا ةلكشم لصفلا دّدحُيو . تامدخلا

، ةساردلل يرظنلا جذومنلا و ، اهرابتخا متيس يتلا تايضرفلا غوصُي امك . ةقح Ȃ لا لوصفلا

. ثحبلل اًحضاو اًراطإ دّدحُي امم ، اهدودحو

وا ةقباسلا تاساردلا ضرعتسيف ، يناثلا لصفلا امأ . ةساردلا نم ديزمل قيرطلا لصفلا اذه دّهمُي

ةيليغشتلا ةراد ǿا نيب ةق Ȃ علا خȂل نم لضفأ ةدوج قيقحت ةيفيك لوح ةيرظنلا رط ǽ

، ةيناديملا تانايبلل اًيبيرجت اًليلحت ضرعتسف ، ةقح Ȃ لا لوصفلا امأ . تامدخلا ةدوج نيسحتو

ريوطتل ةلا ّعف ةيهيجوت ةادأك اهمادختسا لوؤسم ǽي نكمي تايصوت مدقتو ، تايضرفلا ربتختو

. تامدخلل يعون نيسحت ىلإ يضفُت ةءافك رثكأ ةيليغشت تايجيتارتسا



ةقباسلا تاساردلا و يرظنلا راط ǿا : يناثلا لصفلا



ةمدقملا 2.1

ززعُتو . ةدوجلا ةيلا ع تامدخ ميدقتل تاسسؤملا ةءافك ةدايز يف اًضيأ ةيليغشتلا ةراد ǿا مهسُت

رمتسملا نيسحتلا ىلع دامتع ȁبا تامدخلا ميدقت ةثيدحلا تاسسؤملا يف اًيلمع ةراد ǿا ةسرامم

Ȃ مع تاعقوتل تاسسؤملا ةيبلت نمضي امب ، تايلمعلا نيسحتو ةيجولونكتلا تاقيبطتلا خȂل نم

، تامدخلا ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا ةراد ǿا ةيمهأ مسقلا اذه مدقُي . تامدخلا ميدقت يف اهئ

، اهب ةطبترملا تاريغتملا ىلإ ةفاض ǿبا ، ةيليغشتلا ةراد Ȁل ةيساس ǽا ئدابملا ضارعتسا خȂل نم

. اهليلحتو اهتعجارم تمت يتلا ةقباسلا لا مع ǽوا ، ةساردلا اهتلوانت يتلا تايرظنلا و

ةيثحبلا تاساردلا ةعجارم خȂل نم ، بسانملا يملعلا اهقايس يف ةساردلا لصفلا اذه عضي

هذهل ًةيفلخ ةعجارملا هذه لكشُت ، يلا تلا بو . ةمدخلا ةدوجو تايلمعلا ةرادإ نيب ةق Ȃ علا لوح

. اهقيقحت ىلإ ةساردلا هذه فدهت يتلا ةمهاسملا يلا تلا بو ، للخلا نطاوم ددحُتو ، ةساردلا

(Dependent Variable) عباتلا ريغتملا 2.2

ةمدخلا ةدوج - عباتلا ريغتملا

بكرملا جذومنلا اذه زكتريو . ةمدخلا ةدوج سايق جذامن زربأ دحأ SERVQUAL جذومن دعُي

: ةيسيئر داعبأ ةسمخ ىلع

. ءاطخأ نودو تابثو ةقدب ةمدخلا ميدقت ىلع ةسسؤملا ةردق : ةيقوثوملا .1

. مهلكاشم لح يف مهتدعاسمو Ȃء معلل ةسسؤملا ةباجتسا ةعرس : ةباجتس ȁا .2



. ةمدقملا ةمدخلا و اهيفظوم ةءافك لضفب ةسسؤملا ب Ȃء معلا ةقث : نامضلا .3

ةقيرطب مهل تامدخلا ميدقت ةيفيكو Ȃء معلا تابغر ةفرعمب مامته ȁا : فطاعتلا .4

. ةصصخم

ةيجولونكتلا لئاسولا و لمعلا تائيبو تاود ǽا لمشت : ةسوململا بناوجلا .5

. ةمدخلا ميدقتل ةمدختسملا

يسسؤملا ءاد ǽوا ةمدخلا ةدوج نيب ةق Ȃ علا

و ةيحبرلا ىلع هرودب رثؤي امم ، مهئ ȁ وو Ȃء معلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوج رثؤت .1

. ةعمسلا

ةلوهس ةدايزو Ȃء، معلا ىواكش مجح ليلقت ىلإ ةمدخلا ةدوج نيسحت يدؤي .2

. قوسلا يف ةسفانملا زيزعتو ، تايلمعلا

ةدوجلا ريياعم قيقحت ىلع ةمظنملا ةردق ىدم رشابم لكشب ميقتس يتلا ةملكلا .3

. ةيليغشتلا تايلمعلا ةدوج خȂل نم يه ةمادتس ȁوا

(Independent Variable) لقتسملا ريغتملا 2.3

ةيليغشتلا ةراد ǿا : لقتسملا ريغتملا

تايلمعلا ةءافك نامضل ةسسؤملا اهذفنت يتلا تاءارج ǿوا ةطشن ǽا ىلإ ةيليغشتلا ةراد ǿا ريشت

نيسحت ، دراوملا ميظنت ىلع ةيليغشتلا ةراد ǿا دمتعت . ةيجيتارتس ȁا اهفادهأ قيقحتو ةيليغشتلا

. ةدوجلا و ةءافكلا نم ىوتسم ىلعأ قيقحتل ةس Ȃ سب لمعلا قفدت نامضو ، ةيجاتن ǿا



ةمدخلا ةدوج ىلع رثؤت يتلا ةيليغشتلا ةراد ǿا تانوكم مهأ

:(Operational Planning) يليغشتلا طيطختلا .1

. ةءافكب تايلمعلا قفدت نامضل ةلماكتم ةيليغشت ططخ عضو 

. ةمدقملا ةمدخلا يف اهقيقحت بجي يتلا ءاد ǽوا ةدوجلا ريياعم ديدحت 

:(Supply Chain Management) ديروتلا لس Ȃس ةرادإ .2

نود ةمدخلا ميدقت ةيرارمتسا نامضل نوزخملا و دراوملا ةرادإ ةءافك نيسحت 

. ريخأت

. بلطلا و ضرعلا نيب نزاوتلا قيقحتو ةيليغشتلا فيلا كتلا ليلقت 

: ةيليغشتلا ةنمقرلا و ايجولونكتلا .3

يئبنتلا ليلحتلا تاودأو ، ةمخضلا تانايبلا ، يعانطص ȁا ءاكذلا مادختسا 

. ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحتل

ǿا ةءافك نيسحتو ةيليغشتلا ءاطخ ǽا ليلقتل ةيكذلا تاتوبورلا و ةتمت ǽا قيبطت 

. جاتن



:(TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ .4

. ةدوجلا ريياعم ىلعأب تامدخ ميدقت نامضل رمتسملا نيسحتلا موهفم ينبت 

ةدوج نيسحت نامضل Lean Six Sigmaو ISO 9001 لثم ةمظنأ قيبطت 

. تايلمعلا

:(Performance Analysis) يليغشتلا ءاد ǽا ليلحت .5

ǿ قرغتسملا تقولا لثم ، ةيليغشتلا KPIs تارشؤم مادختساب ءاد ǽا سايق 

Ȃء. معلا اضرو ، ءاطخ ǽا لدعم ، ةمدخلا زاجن

ةمادتسا نامضل تانايبلا ليلحتو ةعجارلا ةيذغتلا ىلع ًءانب تايلمعلا نيسحت 

. ةدوجلا



جئاتنلا ةشقانمو ةقباسلا تاساردلا 2.4

يف دعاسي ثيح ، يميداكأ ثحب يأ يف ةيساس ǽا تاوطخلا نم ةقباسلا تاساردلا ليلحت دعي

يرظن راطإ ءانبو ، ةيثحبلا تاوجفلا ديدحتو ، ثحبلا لا جم يف ةقباسلا ةيملعلا تاروطتلا مهف

، ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿا نيب ةق Ȃ علا ىلع ةساردلا هذه زكرت . ةيلا حلا ةساردلل يوق

تايلمعلا نيسحت لثم ، ةفلتخم اياوز نم عوضوملا اذه ثاحب ǽا نم ديدعلا تلوانت دقو

، رمتسملا نيسحتلا تايجيتارتسا ، ةيليغشتلا ةراد ǿا يف ايجولونكتلا مادختسا ، ةيليغشتلا

Ȃء. معلا اضر ىلع ةيليغشتلا ةدوجلا ريثأتو

ةيليغشتلا ةراد ǿا نيب ةق Ȃ علا تلوانت يتلا ةقباسلا تاساردلا مهأ ضرعتسي مسقلا اذه

. ةيلا حلا ةساردلا ب اهتنراقمو ، اهجئاتن ليلحت عم ، ةمدخلا ةدوج نيسحتو

ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿبا ةقلعتملا ةقباسلا تاساردلا مهأ

:(Smith & Johnson, 2020) ةسارد .1

ىلع ةيليلحت ةسارد : ةلا عفلا ةيليغشتلا ةراد ǿا خȂل نم ةمدخلا ةدوج نيسحت : ةساردلا ناونع

. ةيلا ملا تامدخلا عاطق

يف ةمدقملا تامدخلا ةدوج ىلع ةيليغشتلا ةراد ǿا ريثأت ةيفيك ليلحت : ةساردلا فده

. ةيلا ملا تاسسؤملا



: جئاتنلا

ةيليغشتلا ءاطخ ǽا نم للقي ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت نأ ةساردلا ترهظأ 

.%30 ةبسنب

ةبسنب Ȃء معلا ةبرجت نيسحت ىلإ ىدأ ةيليغشتلا Ȃت يلحتلا و ةتمت ǽا مادختسا 

.25%

اضر نيسحت يف مهاسي ةدوجلا ريياعم قفو ةيليغشتلا تايلمعلا ميمصت ةداعإ 

. مهئ ȁو ةدايزو Ȃء معلا

: تايصوتلا

. تامدخلا ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا ايجولونكتلا ىلع دامتع ȁا ةدايز 

. ةيليغشتلا تايلمعلا ةدوج ةعباتمل (KPIs) يليغشتلا ءاد ǽا تارشؤم قيبطت 



:(Al-Tamimi & Al-Mazrooei, 2018) ةسارد .2

. ةيفرصملا ةمدخلا نيسحت يف اهرودو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ : ةساردلا ناونع

تامدخلا ةدوج نيسحت ىلع (TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريثأت ةسارد : ةساردلا فده

. جيلخلا لود يف ةيفرصملا

: جئاتنلا

ءاطخ ǽا ȁت دعم نم تللق (TQM) ةلماشلا ةدوجلا مظن قبطت يتلا كونبلا .1

.%35 ةبسنب ةيليغشتلا

.%40 ةبسنب Ȃء معلا اضر ةدايز ىلإ يدؤي ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت .2

ةيليغشتلا ةءافكلا نيسحت يف مهاس Lean Six Sigma تايجهنم قيبطت .3

.%20 ةبسنب

: تايصوتلا

نيسحت نامضل ليغشتلا تايلمع عم ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ةمظنأ جمد ةرورض .1

. ةمدخلا ةدوجل مادتسم

. ةءافك رثكأ تامدخ ميدقت نامضل (BPR) ةيليغشتلا تايلمعلا ةسدنه ةداعإ .2



:(KPMG, 2021) ريرقت .3

تاسسؤملا يف ةيليغشتلا تايلمعلا ةدوج نيسحت ىلع يمقرلا لوحتلا رثأ : ريرقتلا ناونع

. ةيمدخلا

يليغشتلا ءاد ǽا نيسحت ىلع يمقرلا لوحتلا و ايجولونكتلا ريثأت ةيفيك ةسارد : ريرقتلا فده

. ةيمدخلا تاكرشلا يف

: جئاتنلا

ةمدخلا ةدوج نيسحت ىلإ ىدأ ةيليغشتلا تايلمعلا يف يمقرلا لوحتلا ينبت .1

.%40 ةبسنب

ءاطخ ǽا نم للق ةيليغشتلا تايلمعلا يف يعانطص ȁا ءاكذلا ةمظنأ قيبطت .2

.%25 ةبسنب ةيليغشتلا

ةبسنب ىلعأ Ȃء مع اضر ققحت ةيليغشتلا Ȃت يلحتلا ىلع دمتعت يتلا تاكرشلا .3

.35%

: تايصوتلا

ةتمت ǽوا يعانطص ȁا ءاكذلا لثم ةيليغشتلا ايجولونكتلا يف رامثتس ȁا 

. ةيليغشتلا

ةءافك نيسحتو ةعباتمل ةيليغشتلا تانايبلا ليلحت ةمظنأ مادختسا زيزعت 

. تايلمعلا



:(Deloitte, 2022) ةسارد .4

. كونبلل يليغشتلا ءاد ǽا نيسحت يف ةيلا ملا ايجولونكتلا رود : ةساردلا ناونع

و ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت ىلع (Fintech) ةيلا ملا ايجولونكتلا رثأ ليلحت : ةساردلا فده

. ةيفرصملا ةدوجلا

: جئاتنلا

ةيليغشتلا ءاطخ ǽا نم للق يعانطص ȁا ءاكذلا و يئبنتلا ليلحتلا تاينقت ينبت 

.%30 ةبسنب

ةبسنب ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك نيسحت يف تدعاس ةتمت ǽوا ةيمقرلا ةمظن ǽا 

.20%

.%25 ةبسنب ىلعأ Ȃء مع اضر ققحت ةيليغشتلا ةنمقرلا ىلع دمتعت يتلا كونبلا 

: تايصوتلا

. ىلعأ ةيليغشت ةءافك قيقحتل ةيليغشتلا تايلمعلا يف ةثيدحلا ايجولونكتلا جمد 

ءاكذلا و ةيليغشتلا Ȃت يلحتلا مادختساب ةيليغشتلا ةدوجلا ةبقارم تاودأ ريوطت 

. يعانطص ȁا



ةقباسلا تاساردلا ليلحت 2.5

ىلع اًيباجيإ سكعني ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت نأ تدكأ تاساردلا مظعم 

وأ ، رمتسملا نيسحتلا ، ايجولونكتلا مادختسا خȂل نم ءاوس ، ةمدخلا ةدوج

. ةدوجلا ريياعم ينبت

ةداعإو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ىلع دمتعت يتلا تاسسؤملا نأ ثاحب ǽا ترهظأ 

ا هذهل رقتفت يتلا تاسسؤملا ب ةنراقم ىلعأ اضر ȁت دعم ققحت تايلمعلا ةسدنه

. تايجيتارتس ȁ

ىلإ يدؤي ةيليغشتلا ايجولونكتلا يف رامثتس ȁا مدع نأ تدجو تاساردلا ضعب 

. ةيليغشتلا ءاطخ ǽا لدعم ةدايزو ةدوجلا ىوتسم ضافخنا

ةقباسلا تاساردلا نيب هباشتلا هجوأ 

ةدوج عفر يف ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت ةيمهأ ىلع تدكأ تاساردلا عيمج 

. ةمدخلا

ىلع يباجيإ ريثأت هل ناك يعانطص ȁا ءاكذلا و يليغشتلا ليلحتلا مادختسا 

. ءاد ǽا نيسحت

و Lean لثم رمتسملا نيسحتلا تاينقتو (TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت 

. ىلعأ ةيليغشت ةءافك قيقحت يف دعاسي Six Sigma



ةقباسلا تاساردلا نيب Ȃف تخ ȁا هجوأ 2.5.1

ىرخأ تاسارد نأ نيح يف ، يفرصملا عاطقلا ىلع تزكر تاساردلا ضعب .1

. ماع لكشب تامدخلا عاطق تلوانت

، ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت يف يمقرلا لوحتلا رثأ ىلع تزكر ثاحب ǽا ضعب .2

. ةيديلقتلا ةدوجلا ةرادإ ىلع ىرخأ ثاحبأ تزكر امنيب

ناك ثيح ، تاعاطقلا نيب تفلتخا ةمدخلا ةدوج ىلع ايجولونكتلا ريثأت ةجرد .3

. ةيديلقتلا تاعاطقلا ب ةنراقم ةيمقرلا تاعاطقلا يف ربكأ ريثأتلا

ةقباسلا تاساردلا ب ةنراقم ةيلا حلا ةساردلا همدقت ام 2.6

تزكر يتلا ةقباسلا تاساردلا سكع ىلع : ةيدوعسلا تاسسؤملا ىلع زيكرتلا .1

ةيليغشتلا ةراد ǿا رود ليلحت ىلع زكرت ةساردلا هذه نإف ، ةيملا علا قاوس ǽا ىلع

. ةيدوعسلا تاسسؤملا يف ةمدخلا ةدوج نيسحت يف

نيب عمجي اًجهنم ةساردلا مدختستس : يعونلا و يمكلا ليلحتلا نيب جمدلا .2

لوح ةلماش ةيؤر ىلع لوصحلل ةيعونلا Ȃت باقملا و ةيئاصح ǿا تانايبلا ليلحت

. ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿا نيب ةق Ȃ علا

ةيفيك لوح اًصصختم اًليلحت ةساردلا مدقت : ايجولونكتلا رودل قمعأ ليلحت .3

. ةمدخلا ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا ةنمقرلا و يعانطص ȁا ءاكذلا فيظوت

ةيليغشت تايجيتارتسا ميدقت ىلع ةساردلا هذه دمتعت : ةيلمع لولح ميدقت .4

. ةدوجلا ةمادتسا نامضو ليغشتلا ةءافك نيسحتل قيبطتلل ةلباق



(Theoretical Framework of the Study) ةساردلل يرظنلا راط ǿا 2.7

ةمدقم 2.7.1

ا ئدابملا و يميهافملا راط ǿا رفوي ثيح ، ةيميداكأ ةسارد ǽي ساس ǽا رجح يرظنلا راط ǿا دعي

تايرظنلا مهأ ضارعتسا متيس ، ةساردلا هذه يف . ةيثحبلا تايضرفلا اهيلع ىنبت يتلا ةيساس ǽ

تايلمعلا ةءافك نيب ةق Ȃ علا رسفت يتلا و ، ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿبا ةقلعتملا ةيملعلا

Ȃء. معلا ةبرجت نيسحتو ةيليغشتلا

ةساردلل ةمعادلا تايرظنلا 2.7.2

(Scientific Management Theory - Taylorism) ةيملعلا ةراد ǿا ةيرظن .1

ةءافك ىلعأ قيقحتل اهنيسحتو ةيليغشتلا تايلمعلا ليلحت ىلع موقتو ، روليات كيرديرف اهعضو

. ةنكمم

ةيرورضلا ريغ ةطشن ǽا ةلا زإو ، ءاد ǽا سايقل ةيملع بيلا سأ مادختسا ، لمعلا ميسقت ىلع دكؤت

. ةمدخلا ةدوجو ةيجاتن ǿا نيسحتل

نامضل يليغشتلا ءاد ǽا نيسحت نكمي فيك ريسفت يف ةيرظنلا هذه دعاست ، ةساردلا قايس يف

. لضفأ ةمدخ ةدوج



(Total Quality Management - TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ةيرظن .2

تايلمعلا نيسحت خȂل نم Ȃء معلا اضر نامضو رمتسملا نيسحتلا ىلع زكرت 

. ةيليغشتلا

ةفاقث زيزعتو ، ةيليغشتلا ءاطخ ǽا ليلقت ، تايلمعلل يجهنملا ليلحتلا ىلع دمتعت 

. ةسسؤملا لخاد ةدوجلا

قيقحتو ةمدخلا ىوتسم عفر يف مهاسي دق ةيدوعسلا تاسسؤملا يف اهقيبطت 

. مادتسم لكشب Ȃء معلا اضر

Six Sigma ةيجهنم .3

. جاتن ǿا ةءافك نيسحتو ةيليغشتلا تايلمعلا يف نيابتلا ليلقت ىلع دمتعت 

Ȃ معلا تابلطتمل ةباجتس ȁا ةعرس نيسحتو ةيليغشتلا ءاطخ ǽا ليلقت يف دعاست 

ء.

ةدوجو رقتسم يليغشت ءادأ قيقحت نامضل ىربكلا تاسسؤملا يف مدختسُت 

. ةيلا ع ةمدخ



Lean Management ةيرظن .4

ǿا نيسحتو ردهلا ليلقت خȂل نم ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت ىلإ فدهت 

. ةيجاتن

، ةيليغشتلا تاقفدتلا نيسحت ، ةيرورضلا ريغ ةطشن ǽا ديدحت ىلع دمتعت 

. ةفلكت لقأب Ȃء معلا اضر قيقحتو

ةدايز نود ةمدخلا ىوتسم نيسحت ىلع تاسسؤملا دعاسي ةيرظنلا هذه قيبطت 

. ةيليغشتلا فيلا كتلا

(Customer Satisfaction Theory) Ȃء معلا اضر ةيرظن .5

زيزعتو Ȃء معلا وȁء ةدايز ىلإ يدؤي ةيليغشتلا ةدوجلا نيسحت نأ ىلع دكؤت 

. ةسسؤملا ةعمس

مهلماعت رارمتساو Ȃء معلا اضر نامضل اهزواجت وأ تاعقوتلا قيقحت ىلع دمتعت 

. ةسسؤملا عم

ǿا نيسحت نيب ةق Ȃ علا ريسفتل ةيرظنلا هذه مادختسا متيس ، ةساردلا هذه يف 

Ȃء. معلا اضر ةدايزو ةيليغشتلا ةراد



ثحبلا عوضومب يرظنلا راط ǿا ةق Ȃع 2.7.3

ةراد ǿا نيب ةق Ȃ علل حضاو يليلحت جذومن ءانب يف يرظنلا راط ǿا دعاسي .1

. ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا

سايقو ، ةيناديملا ةساردلا جئاتن ليلحت يف ةقباسلا تايرظنلا مادختسا نكمي .2

Ȃء. معلا اضر ىلع ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت ريثأت

و رمتسملا نيسحتلا ريثأت لثم ، ةيثحبلا تايضرفلا ريسفت يف مهاسي .3

. ةمدخلا ةدوج ىلع ايجولونكتلا

يناثلا لصفلا صخلم 2.8

ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿبا ةقلعتملا ةيساس ǽا ميهافملا و يرظنلا راط ǿا لصفلا اذه ضرعتسا

نأ تاساردلا تدكأ . امهنيب ةق Ȃ علا تلوانت يتلا ةقباسلا تاساردلا مهأ ليلحت عم ، ةمدخلا

ايجولونكتلا و Six Sigmaو Lean لثم تايجهنم مادختساب ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت

Ȃء. معلا اضر ةدايزو ةمدخلا ةدوج نيسحت ىلإ يدؤي ةيليغشتلا

عم ، ةيدوعسلا تاسسؤملا يف ةيليغشتلا ةراد ǿا رود ليلحت ىلإ ةجاحلا ةيلا حلا ةساردلا حضوت

لوح ةقمعتم ةيؤر مدقت امك . رمتسملا نيسحتلا تايجيتارتساو يمقرلا لوحتلا ىلع زيكرتلا

. ةمدخلا ةدوج ةمادتسا نامضل ةثيدحلا ةيليغشتلا تاود ǽا قيبطت ةيفيك

ةيئاصح ǿا بيلا واǽس ، تانايبلا عمج تاودأ ، ثحبلا ةيجهنم ضارعتسا متيس ، مداقلا لصفلا يف

. ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿا نيب ةق Ȃ علا ليلحت يف ةمدختسملا



ةساردلا ةيجهنم : ثلا ثلا لصفلا



ةمدقملا 3.1

رثؤت ثيح ، اهليلحتو تانايبلا عمج يف ةمدختسملا ةيجهنملا ىلع يملعلا ثحبلا ةدوج دمتعت

اذه فدهي . ميمعتلل اهتيلباقو اهتحصو جئاتنلا ةقد ىدم ىلع رشابم لكشب ةيجهنملا هذه

ميمصت حرش خȂل نم ، ثحبلا يف اهدامتعا مت يتلا ةيملعلا بيلا اǽس حيضوت ىلإ لصفلا

، تانايبلا عمج يف ةمدختسملا تاود ǽا ، ةنيعلا مجح ، ةنيعلا صئاصخ ، ةساردلا عمتجم ، ثحبلا

. ةساردلا دودحو ، يئاصح ǿا ليلحتلا قرط

اذل ، ةمدخلا ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا ةراد ǿا رود لوانتت يتلا تاساردلا نم ثحبلا اذه دعي

ريثأتل لماش مهف نامضل يعونلا و يمكلا ليلحتلا نيب عمجي ثحب جهنم رايتخا مت دقف

. تاسسؤملل يمدخلا ءاد ǽا ىلع ةيليغشتلا تايلمعلا



ثحبلا ميمصت 3.2

ثحبلا يف مدختسملا جهنملا 3.2.1

،(Descriptive-Analytical Method) يليلحتلا يفصولا جهنملا ىلع ثحبلا اذه دمتعي

بـ: حمسي ثيح ، ةيراد ǿا تاساردلا يف اًمادختسا رثك ǽا جهنملا وهو

ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿا نيب ةق Ȃ علا يأ ةقدب ةسوردملا ةرهاظلا فصو 

ةمدخلا

. ةيملعلا تايضرفلا رابتخ ȁ ةيئاصح ǿا تانايبلا ليلحت 

، رمتسملا نيسحتلا تايجهنم ، ةيليغشتلا ايجولونكتلا لثم ) ةفلتخملا لماوعلا ريثأت ةسارد

. ةمدخلا ةدوج ىلع ( ةدوجلا ةرادإو

يليلحتلا يفصولا جهنملا رايتخا بابسأ 3.2.2

. ةيملع ةقيرطب ةفلتخملا تاريغتملا نيب تاق Ȃ علا ليلحت حيتي 

رثكأ تانايب ىلع لوصحلل ةيعونو ةيمك ثحب تاودأ مادختسا ةيناكمإ رفوي 

. ةقد

ءار والآ يئاصح ǿا ليلحتلا نيب عمجلا خȂل نم جئاتنلا ريسفت يف دعاسي 

. تاسسؤملا يف نيلماعلا نم ةيعونلا



(Mixed Methods Research) طلتخملا ثحبلا جهن 3.2.3

: نيب عمجي يذلا طلتخملا ثحبلا جهن ينبت مت

: (Quantitative Analysis) يمكلا ليلحتلا

ةراد ǿا نيب ةق Ȃ علا ديدحتل ةيمقرلا تانايبلا ليلحتو تانايبتس ȁا مادختسا 

. ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا

. ةمدقتملا ةيئاصح ǿا جذامنلا مادختساب تانايبلا ليلحت 

: (Qualitative Analysis) يعونلا ليلحتلا

ةدوجلا يريدمو ةيليغشتلا تايلمعلا يريدم عم Ȃت باقملا خȂل نم تانايب عمج 

. ةمدخلا ىلع ةيليغشتلا ةراد ǿا ريثأت ةيفيك لوح اًقمع رثكأ ىؤر ىلع لوصحلل

تاربخ ىلع ًءانب ةيدوعسلا تاسسؤملا هجاوت يتلا ةيليغشتلا تايدحتلا ليلحت 

. نيفظوملا و نييذيفنتلا نيريدملا



ثحبلا عمتجم 3.3

ثحبلا عمتجم فيرعت 3.3.1

ثيح ، ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا يف ةيعانصلا و ةيمدخلا تاسسؤملا نم ثحبلا عمتجم نوكتي
. ةيليغشتلا ةءافكلا ب ريبك لكشب ةمدخلا ةدوج رثأتت

ثحبلا عمتجم تافصاوم 3.3.2

و ، ةيتسجوللا تاكرشلا اȁت، صت ȁا تاكرش ، تايفشتسملا ، كونبلا ثحبلا لمشي .1
ميدقت يف ةيليغشتلا تايلمعلا ىلع دمتعت يتلا ىرخ ǽا ةيمدخلا تاسسؤملا

. اهتامدخ

ةدوجلا ريياعم قبطت يتلا تاسسؤملا نم ةيليغشتلا تانايبلا ىلع ثحبلا دمتعي .2
. رمتسملا نيسحتلا و

يثحبلا عمتجملا اذه رايتخا تارربم 3.3.4

يف يساسأ رصنعك ةيليغشتلا ةراد ǿا ىلع دمتعت ةفدهتسملا تاسسؤملا ǽن .1
. تامدخلا ميدقت

. تاسسؤملا هذه يف يليغشتلا ءاد ǽا نيسحتل ةساردلا جئاتن قيبطت ةيناكمإ .2



ةنيعلا صئاصخ 3.4

ةنيعلا فيرعت 3.4.1

: لمشتو ، هليثمتل ثحبلا عمتجم نم مهرايتخا مت نيذلا دارف ǽا نم ةعومجم ةنيعلا لثمت

نيسحتو ريوطتلا و طيطختلا نع نولوؤسم : ةدوجلا وريدمو ةيليغشتلا تايلمعلا وريدم .1

. ةيليغشتلا تايلمعلا

ةيليغشتلا تايلمعلا ذيفنت ةيفيك لوح ةيؤر نومدقي : ةيليغشتلا تاراد ǿا يف نوفظوملا .2

. ةمدخلا ةدوج ىلع اهريثأتو

. ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم نع Ȃء معلا اضر سايقل : تامدخلا نم نوديفتسملا و Ȃء معلا .3

ةنيعلا رايتخا ةقيرط 3.4.2

(Stratified Random Sampling) يقبطلا يئاوشعلا بولس ǽا ىلع ًءانب ةنيعلا رايتخا مت

. ةساردلا يف ةفدهتسملا تائفلا عيمج ليثمت نامضل

ةنيعلا هذه رايتخا بابسأ 3.4.3

يف دعاسي امم ، يمدخلا و يليغشتلا بناجلا نع ةلماش تانايب ةنيعلا رفوت .1

. ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا تايلمعلا نيب ةق Ȃ علا ليلحت

طاقن نع لماكتم ليلحت ميدقت يف نيريدملا و نيفظوملا و Ȃء معلا كارشإ دعاسي .2

. ةيليغشتلا تايلمعلا ةرادإ يف فعضلا و ةوقلا



ةنيعلا مجح تاددحم 3.5

ةدع رابتع ȁا نيعب ذخ ǽا مت ثيح ، ةمدقتم ةيئاصحإ بيلا سأ مادختساب ةنيعلا مجح ديدحت مت

: اهنم ، لماوع

. ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا يف ةلماعلا كونبلا ددع .1

.(2023-2019) ةساردلا اهيطغت يتلا ةينمزلا ةرتفلا .2

. ةريخ ǽا سمخلا تاونسلا رادم ىلع قستم لكشب ةيلا ملا تانايبلا رفاوت ىدم .3

. ةفلتخملا كونبلا اهدمتعت يتلا رطاخملا ةرادإ تايجيتارتسا يف عونتلا .4

لوصحلا يف دعاسي امم ، كونبلا تائف لك ليثمت نامضل ، ةيقبطلا ةيئاوشعلا ةنيعلا دامتعا مت

. ةيلومشو ةقد رثكأ جئاتن ىلع



تانايبلا عمج ةادأ / تانايبلا عمج تاوطخ 3.6

ةق Ȃ علا ليلحت حيتت ثيح ، يملعلا ثحبلا يف ةيساس ǽا لحارملا نم تانايبلا عمج ةيلمع ربتعت

ىلع دامتع ȁا مت . ةقوثومو ةقيقد تانايب ىلع ًءانب ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿا نيب

. ثحبلا ب ةقلعتملا بناوجلا ةفاكل ةلماش ةيطغت نامضل ةيوناثو ةيلوأ رداصم

تانايبلا عمجل ةيلو ǽا رداصملا : اًلوأ

(Surveys) تانايبتس ȁا .1

تاسسؤملا يف ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿا نيب ةق Ȃ علا سايقل لماش نايبتسا ميمصت مت

. ةفدهتسملا

نايبتس ȁا دادعإ لحارم

: ةيساس ǽا رواحملا ديدحت .1

مادختسا ، ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك ىدم ىلع زكري : ةيليغشتلا ةراد ǿا روحم 

. ةيليغشتلا ةباقرلا تاءارجإو ، ةيليغشتلا ايجولونكتلا

ǽا لدعم ، ةباجتس ȁا ةعرس Ȃء، معلا اضر ىدم لوانتي : ةمدخلا ةدوج روحم 

. ةمدخلا ةمادتسا ىدمو ، ةيليغشتلا ءاطخ



: ةلئس ǽا عون ديدحت .2

.( يسامخلا تركيل سايقم – ددعتم نم رايتخا ) ةقلغم ةلئسأ

نيسحت بيلا سأو ةيليغشتلا تايدحتلا لوح ةيليصفت ءارآ ىلع لوصحلل ةحوتفم ةلئسأ

. ةدوجلا

:(Pilot Testing) نايبتس ȁا نم ققحتلا .3

اهتيح Ȃ صو ةلئس ǽا حوضو نم دكأتلل ( اًكراشم 30) ةريغص ةنيع ىلع نايبتس ȁا رابتخا مت

. يئاصح ǿا ليلحتلل

. جئاتنلا ةقد نامضل ةعجارلا ةيذغتلا ىلع ًءانب ةفيفط Ȃت يدعت ءارجإ مت

: نايبتس ȁا عيزوت .4

ضعب يف ةيقرو خسن عيزوت ىلإ ةفاض ǿبا Google Forms ربع اًينورتكلإ نايبتس ȁا عيزوت مت

. ىلعأ ةباجتسا ةبسن نامضل تاسسؤملا



اهت ȁا جمو ةلئس ǽا ددع

، ةربخلا تاونس ، يفيظولا ىمسملا ، رمعلا ) نيكراشملل ةيفارغوميدلا تانايبلا : لو ǽا مسقلا

.( عاطقلا

، ةباقرلا ىوتسم ، ةيليغشتلا تايلمعلا ءادأ مييقت ) ةيليغشتلا ةراد ǿا لوح ةلئسأ : يناثلا مسقلا

.( رمتسملا نيسحتلا تايجهنم قيبطت ىدم

اضر ىوتسم ، تايلمعلا ذيفنت ةقد ، ةباجتس ȁا ةعرس ) ةمدخلا ةدوج لوح ةلئسأ : ثلا ثلا مسقلا

.( ةيليغشتلا ءاطخ ǽا لدعم Ȃء، معلا

تايصوتلا نع ءارا : عبارلا مسقلا

(Interviews) ةيصخشلا Ȃت باقملا .2

تاسسؤملا يف ةدوجلا يريدمو ةيليغشتلا تايلمعلا يريدم عم ةمظنم هبش Ȃت باقم ءارجإ مت

ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا ةراد ǿا رود لوح ةقمعتم ىؤر ىلع لوصحلل كلذو ، ةفدهتسملا

. ةمدخلا



Ȃت باقملا ليصافت

ا يف نييسيئرلا نيفظوملا و ، ليغشتلا يريدم ، ةدوجلا يريدم عم ةلباقم 15 Ȃت: باقملا ددع .1

. ةيليغشتلا تاراد ǿ

. ةلباقم لكل ةقيقد 45 ىلإ 30 نيب حوارتت : ةلباقملا ةدم .2

: ةلئس ǽا عون .3

؟ كتسسؤم يف ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك سايق متي فيك .1

تاذ تامدخ ميدقت يف ةسسؤملا اههجاوت يتلا ةيليغشتلا تايدحتلا زربأ ام .2

؟ ةيلا ع ةدوج

؟ يليغشتلا ءاد ǽا نيسحتل ةيليغشتلا ايجولونكتلا مادختسا متي فيك .3

؟ ةمدخلا ةدوج نيسحت ىلع (TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريثأت ىدم ام .4

ةيصخشلا Ȃت باقملا رايتخا بابسأ

. نايبتس ȁا نم ةصلختسملا ةيمكلا تانايبلا معدت ةيعون ليصافت ريفوت .1

. تاسسؤملا لخاد ةقبطملا ةيلعفلا نيسحتلا تايجيتارتسا ىلع ءوضلا طيلست .2

. ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا تايلمعلا ىلع ةرثؤملا لماوعلل قمعأ مهف .3



تانايبلا عمجل ةيوناثلا رداصملا : اًيناث

ةفدهتسملا تاسسؤملل ةيونسلا ريراقتلا ليلحت .1

تامدخلا تاكرشو اȁت، صت ȁا تاكرش ، تايفشتسملا ، كونبلا لـ ةيونسلا ريراقتلا ةعجارم تمت

: ةفرعمل ةيتسجوللا

. ةيليغشتلا تايلمعلا ءادأو Ȃء معلا اضر ȁت دعم .1

.Six Sigmaو Lean لثم ةدوجلا نيسحت تايجيتارتسا قيبطت ىدم .2

. ةمدخلا ةدوج ىلع رثؤت يتلا ةيليغشتلا تايدحتلا .3

ةقباسلا ةيملعلا تايبد ǽا ةعجارم .2

لوح ةقوثوملا ةيملعلا Ȃت جملا يف ةروشنملا ثاحب ǽا نم ددعب ةناعتس ȁا تمت .1

: لجأ نم ، ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿا

. ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك ليلحت يف تاهاجت ȁا ثدحأ مهف .2

ةدوج مييقتل ةقباسلا تاساردلا يف ةمدختسملا ةيئاصح ǿا جذامنلا ةعجارم .3

. ةمدخلا



ةيلودلا ةيليغشتلا ريياعملا .3

: لثم ، اًيملا ع ةدمتعملا ةيليغشتلا ةدوجلا ريياعم ةسارد تمت

. تاسسؤملا يف ةدوجلا ةرادإ ريياعم :ISO 9001 

. ردهلا ليلقتو ةيجاتن ǿا نيسحت :Lean Management 

. ماعلا ءاد ǽا نيسحتو ةيليغشتلا ءاطخ ǽا ليلقت :Six Sigma 

اهتيقادصم نامضو تانايبلا ةدوج نيسحت بيلا سأ : اًثلا ث

ثحبلا تاودأ تابثو قدص نم ققحتلا .1

نايبتسا ةيقوثوم ىدم سايقل (Cronbach’s Alpha) افلأ خابنورك رابتخا مادختسا مت

. ةيثحبلا ةاد Ǿل ةيلا ع ةيقادصم ىلإ ريشي امم ،0.80 نم ىلعأ تابثلا ىوتسم غلب ثيح ، ثحبلا

. تانايبلا عمج يف زيحت يأ بنجتو ةلئس ǽا حوضو نامضل ةيبيرجت Ȃت باقم ءارجإ مت

تانايبلا عمج يف زيحتلا ليلقت .2

ريياعم ، ريراقت Ȃت، باقم ، تانايبتسا ) ةددعتم رداصم نم تانايبلا عمج مت .1

. تانايبلا ةيلومش نامضل ( ةيلود ةيليغشت

عيمج ليثمت نامضل ، ةحضاو ةيملع ةيجهنم ىلع ًءانب نيكراشملا رايتخا مت .2

. ثحبلا يف ةفدهتسملا تائفلا



ةساردلا دودح 3.7

: ةينمزلا دودحلا

هذه خȂل ةيجولونكتلا و ةيليغشتلا ريياعملا روطتل اًرظن ،2024 – 2019 نيب ةرتفلا يطغت

. تاونسلا

: ةيناكملا دودحلا

ǽا ةئيب عم جئاتنلا قفاوت نامضل ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا يف تاسسؤملا ىلع ثحبلا زكري

. ةيلحملا لا مع

: ةيعوضوملا دودحلا

ةيلا ملا لماوعلا ىلإ قرطتلا نود ، ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا تايلمعلا ليلحت ىلع ثحبلا زكري

. ةيقيوستلا وأ

: ةيميظنتلا دودحلا

Sixو ،TQM، Lean ةدوجلا ةرادإ مظن لثم ، يملا علا يليغشتلا راط ǿا ىلع ثحبلا دمتعي

.Sigma



يئاصح ǿا ليلحتلل ةمدختسملا ةاد ǽا 3.8

ةمدختسملا ةيئاصح ǿا بيلا اǽس

ȁوا تاطسوتملا ليلحتل :(Descriptive Statistics) يفصولا ءاصح ǿا .1

. ةيرايعملا تافارحن

ةراد ǿا نيب ةق Ȃ علا صحفل :(Correlation Analysis) طابتر ȁا ليلحت .2

. ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا

ريثأت ةفرعمل :(Multiple Regression Analysis) ددعتملا رادحن ȁا ليلحت .3

. ةمدخلا ةدوج ىلع ةيليغشتلا ةراد ǿا رصانع نم رصنع لك

رابتخا مادختساب :(Hypothesis Testing) ةيئاصح ǿا تايضرفلا تارابتخا .4

.ANOVA نيابتلا ليلحتو T-Test

. جئاتنلا ةقد نامضل STATAو SPSS لثم : ةمدقتم ةيئاصحإ جمارب مادختسا .5



لصفلا ةص Ȃخ 3.9

ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿا نيب ةق Ȃ علا ةساردل ةمدختسملا ثحبلا ةيجهنم لصفلا اذه لوانت

تانايبلا عمج تاودأ ، ةنيعلا مجح ، ةساردلا عمتجم ، ثحبلا ميمصت ضارعتسا مت ثيح ، ةمدخلا

. ةساردلا دودحو ، ةمدختسملا ةيئاصح ǿا بيلا اǽس ،

لماش مهف نامضل يعونلا و يمكلا ليلحتلا نيب عمجي طلتخم ثحب جهنم ىلع ثحبلا دمتعي

ليلحت ضارعتسا متيس ، مداقلا لصفلا يف . ةمدخلا ةدوج ىلع ةيليغشتلا ةراد ǿا ريثأت ةيفيكل

تايصوت ميدقت يف دعاست يتلا جئاتنلا Ȃص ختساو ، ةيثحبلا تايضرفلا رابتخاو تانايبلا

. تاسسؤملل ةيلمع



ةيناديملا ةساردلا : عبارلا لصفلا



ةمدقملا 4.1

Ȃ باقملا و تانايبتس ȁا خȂل نم ةعمجملا تانايبلل يليصفت ليلحت ميدقت ىلإ لصفلا اذه فدهي

نيسحت يف ةيليغشتلا ةراد ǿا رودب ةقلعتملا ةيثحبلا تايضرفلا رابتخ ȁ كلذو ، ةيصخشلا ت

نيب ةق Ȃ علا مهفل ةيعونلا و ةيمكلا ةيئاصح ǿا بيلا اǽس ىلع ليلحتلا دمتعي . ةمدخلا ةدوج

ىدم ديدحتل ةقباسلا تاساردلا ب جئاتنلا ةنراقم عم ، ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك

. ةقباسلا ثاحب ǽا نع اهف Ȃ تخا وأ اهقفاوت

تاريغتملا ليلحت ىلإ لقتني مث ، ةساردلا ةنيعل ةيفارغوميدلا تانايبلا ليلحتب لصفلا اذه أدبي

مادختساب ةيثحبلا تايضرفلا رابتخا كلذ يلي ،( ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿا) ةيسيئرلا

. ثحبلا نم ةصلختسملا تايصوتلا و جئاتنلا ةشقانم اًريخأو ، ددعتملا رادحن ȁوا طابتر ȁا ليلحت



تانايبلا ليلحت 4.2

ةيرمعلا ةئفلا بسح ةنيعلا عيزوت 4.2.1

: يلا تلا وحنلا ىلع مهرامع ǽ اًقفو ةساردلا يف نيكراشملا ميسقت مت

. ةنس 30 نع مهرامعأ لقت ةنيعلا نم 25% .1

. ةنس 40 - 30 نيب مهرامعأ حوارتت 40% .2

. ةنس 50 - 41 نيب 25% .3

. ةنس 50 نع مهرامعأ ديزت 10% .4

: جئاتنلا ليلحت

ةلحرم يف مهنأ ينعي امم ، ةنس 40-30 ةئفلا نم نيكراشملا ةيبلا غ نأ ىلإ عيزوتلا ريشي

. ةيليغشتلا تايلمعلا ب ةقلعتملا تاباج ǿا ةقد ززعي ام وهو ، ةيلمعلا ةربخلا نم ةطسوتم



يفيظولا ىمسملا بسح ةنيعلا عيزوت 4.2.2

. ةدوجلا و تايلمعلا يريدم نم مه ةنيعلا نم 35% .1

. ةيليغشتلا تاراد ǿا يف نيفظوملا نم 40% .2

. ةمدخلا نم نيديفتسملا و Ȃء معلا نم 25% .3

: جئاتنلا ليلحت

تاهجو نم تانايب عمج نمضي امم ، ةفدهتسملا تائفلا ةفاكل اًنزاوتم اًليثمت عيزوتلا اذه سكعي

. ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿا نيب ةق Ȃ علا لوح ةددعتم رظن



ةيسيئرلا تاريغتملا ليلحت 4.2.3

ةيليغشتلا ةراد ǿا ريغتم ليلحت 4.2.3.1

: ةيسيئر رواحم ةعبر ا ىلع ًءانب ةيليغشتلا ةراد ǿا مييقت مت

: ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك .١

، ةلا عف ةيليغشت تاءارجإ قبطت مهتاسسؤم نأ نوري نيكراشملا نم %68 نأ جئاتنلا ترهظأ

. ليغشتلا ةءافك يف اًفعض كانه نأ نودقتعي %32 امنيب

: ةيليغشتلا ايجولونكتلا مادختسا .٢

يف ، يئبنتلا ليلحتلا و ةتمت ǽا لثم ةروطتم ةيجولونكت ةمظنأ ىلع دمتعت تاسسؤملا نم 55%

. ةيديلقتلا بيلا اǽس ىلع دمتعت لا زت ȁ % 45 نأ نيح

: ةيليغشتلا ةدوجلا تاءارجإ ليلحت .٣

. ةيليغشتلا اهتايلمع يف (TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريياعم قبطت تاسسؤملا نم 72%

. ةيليغشتلا تايلمعلا يف نيفظوملا ةءافك نيسحتل ةيبيردت جمارب اهيدل تاسسؤملا نم 60%

: يليغشتلا ءاد ǽا نيسحت تاءارجإ .٤

. ءاد ǽا نيسحتل Six Sigmaو Lean تايجيتارتسا ىلع دمتعت تاسسؤملا نم %65 نأ نيبت

ةدوج ىلع رثؤت ةيليغشت Ȃت كشم ىلإ يدؤي امم ، رمتسم نيسحت تايجهنم يأ قبطت ȁ35%

. ةمدخلا



ةمدخلا ةدوج ريغتم ليلحت 4.2.3.2

، ةباجتس ȁا ، ةيقوثوملا لمشي يذلا SERVQUAL جذومن مادختساب ةمدخلا ةدوج سايق مت

. يداملا رهظملا و ، فطاعتلا ، ديكأتلا

: (Reliability) ةيقوثوملا .١

. ةريبك ةيليغشت ءاطخأ نود ماظتناب مدقت مهتاسسؤم تامدخ نأ اودكأ نيكراشملا نم 70%

: (Responsiveness) ةباجتس ȁ٢ا.

نأ % 35 ىري امنيب ، اًدج ةديج Ȃء معلا ىواكشل تاسسؤملا ةباجتسا ةعرس نأ نوري 65%

. ةباجتس ȁا يف اًئطب كانه

: (Assurance) ديكأتلا .٣

. ةيليغشتلا تاءارج ǿوا نيلماعلا ةءافك ةجيتن ةسسؤملا يف ةقثلا ب نورعشي Ȃء معلا نم 60%

: (Empathy) فطاعتلا .٤

Ȃء. معلا تاجايتحا مهفتو ةصصخم ةبرجت رفوت ةسسؤملا نأ نودقتعي Ȃء معلا نم 55%

: (Tangibles) يداملا رهظملا .٥

. ةمدخلل ٍلا ع ةدوج ىوتسم سكعت اهتاينقتو ةسسؤملا ةئيب نأ نوري نيكراشملا نم 58%



ةيئاصح ǿا تايضرفلا رابتخا 4.2.3

) طابتر ȁا ليلحت ( ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا ةراد ǿا نيب ةق Ȃ علا رابتخا 4.2.3.1

ةدوجو ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك نيب ةق Ȃ علا سايقل طابتر Ȃل نوسريب ليلحت مادختسا مت

: ىلإ جئاتنلا تصلخو ، ةمدخلا

ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت نيب (r = 0.78, p < 0.01) يوق طابترا كانه 

. ةمدخلا ةدوج ةدايزو

Ȃء مع اضر ȁت دعم ققحت ةيليغشتلا ايجولونكتلا ىلع دمتعت يتلا تاسسؤملا 

. ايجولونكتلا مدختست ȁ يتلا تاسسؤملا ب ةنراقم %30 ةبسنب ىلعأ

(Multiple Regression Analysis) ددعتملا رادحن ȁا ليلحت 4.2.3.2

امك جئاتنلا تناكو ، ةمدخلا ةدوج ىلع ةيليغشتلا ةراد ǿا لماوع نم لماع لك ريثأت ليلحت مت

: يلي

. ةمدخلا ةدوج ىلع %40 ةبسنب رثؤت ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك 

ةدوج ىوتسم يف تاريغتلا نم %35 رسفي ةيليغشتلا ايجولونكتلا مادختسا 

. ةمدخلا

. ةمدخلا ةدوج ىلع %25 ةبسنب رثؤت ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ 



ةقباسلا تاساردلا ب اهتنراقمو ةساردلا جئاتن 4.3

ةمدقم

اهليلحتو ةساردلا اهيلإ تلصوت يتلا ةيسيئرلا جئاتنلا ضارعتسا ىلإ مسقلا اذه فدهي

تافاض ǿا ةفرعمو ، ةقباسلا ثاحب ǽا عم اهقفاوت ىدم ديدحتل ، ةقباسلا تاساردلا ب اهتنراقمو

ةصلختسملا تاجاتنتس ȁوا ةيئاصح ǿا تانايبلا ليلحت خȂل نم . ةيلا حلا ةساردلا اهمدقت يتلا

ةدوج نيسحت يف اًمساح اًرود بعلت ةيليغشتلا ةراد ǿا نأ نيبت ، ةيصخشلا Ȃت باقملا نم

نيسحتلا و ايجولونكتلا مادختسا لثم ، ةروطتم ةيليغشت تاسرامم قيبطت نأ ثيح ، ةمدخلا

. ةيليغشتلا ءاطخ ǽا ليلقتو يمدخلا ءاد ǽا نيسحت ىلإ يدؤي ، رمتسملا

ةساردلل ةيسيئرلا جئاتنلا : اًلوأ

ةمدخلا ةدوج ىلع ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك ريثأت .1

تايلمعلا ةءافك نيب ةيوق ةيباجيإ ةق Ȃع دوجو طابتر ȁا ليلحت جئاتن ترهظأ .1

.(r = 0.78, p < 0.01) ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا

ةرادإ يف رمتسملا نيسحتلا ىلع دمتعت يتلا تاسسؤملا نأ جئاتنلا تنيب .2

Ȃء. معلا ىدل ىلعأ اضر تايوتسم ققحت تايلمعلا

،%35 ةبسنب ىواكشلا لدعم نم للقي ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت نأ دجو .3

.%40 ةبسنب ةمدخلا ميدقت ةعرس نم ديزيو



ةمدخلا ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا ايجولونكتلا رود .2

ةيليغشتلا ايجولونكتلا مدختست تاسسؤملا نم %55 نأ جئاتنلا تفشك 

ا ليلقت يف دعاس امم ، يئبنتلا ليلحتلا ةمظنأو يعانطص ȁا ءاكذلا لثم ، ةثيدحلا

.%30 ةبسنب ةيليغشتلا ءاطخ ǽ

يف اًنسحت تدهش ةيليغشتلا ةتمت ǽا تنبت يتلا تاسسؤملا نأ تانايبلا ترهظأ 

تايلمعلا ىلع دمتعت يتلا تاسسؤملا ب ةنراقم %25 ةبسنب ةيليغشتلا ةءافكلا

. ةيوديلا

ةعرس ةدايز يف مهاس يمقرلا لوحتلا نأ تايلمعلا يريدم عم Ȃت باقملا تدكأ 

.%50 ةبسنب راظتن ȁا تقو ليلقتو تامدخلا ميدقت

يليغشتلا ءاد ǽا ىلع ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريثأت .3

ىلإ يدؤي (TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم قيبطت نأ ةساردلا تدجو 

دنع ةيلعاف رثكأ نوكي ريثأتلا اذه نكلو ،%20 ةبسنب ةمدخلا ةدوج نيسحت

.Six Sigmaو Lean لثم ىرخأ ةيليغشت تايجيتارتسا عم هجمد

نيسحت نود ، طقف TQM ىلع دمتعت يتلا تاسسؤملا نأ جئاتنلا ترهظأ 

. ليغشتلا ةءافك يف ةظوحلم تانيسحت ققحت مل ، ةيليغشتلا تايلمعلا



ةمدخلا ةدوج ىلع رثؤت يتلا ةيليغشتلا ةراد ǿا تايدحت .4

نيسحتلا بيلا سأ ىلع بيردتلا صقن نأ ىلإ اوراشأ نيكراشملا نم 40% .1

. ةمدخلا ةدوج نيسحت مامأ قئاوعلا ربكأ نم دعي رمتسملا

ةيليغشتلا ةمظن ǽا قيبطت يف رييغتلا ةمواقم نم يناعت تاسسؤملا نم 35% .2

. ةيليغشتلا تانيسحتلا ينبت يف ءطب ىلإ يدؤي امم ، ةديدجلا

يمقرلا لوحتلل ةصصخملا ةينازيملا صقن نأ ىلإ تراشأ تاسسؤملا نم 50% .3

. ةمدقتملا ليغشتلا ايجولونكت قيبطت مامأ ةيسيئر ةبقع لكشي

ةقباسلا تاساردلا ب ةساردلا جئاتن ةنراقم : اًيناث

ةقباسلا تاساردلا و ةيلا حلا ةساردلا نيب قفاوتلا هجوأ .1

(Smith & Johnson (2020 )) ةسارد عم جئاتنلا قفاوت أ.

ǽا نم للقي ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت نأ (Smith & Johnson (2020 )) ةسارد تدكأ

. ةيلا حلا ةساردلا هيلإ تلصوت ام عم ىشامتت ةجيتن يهو ،%30 ةبسنب ةيليغشتلا ءاطخ

Ȃء مع اضر ققحت ةيليغشتلا ايجولونكتلا مدختست يتلا تاسسؤملا نأ ةساردلا تدجو امك

دنع %30 ةبسنب Ȃء معلا اضر ةدايز ىلإ تراشأ يتلا انتسارد هتدكأ ام وهو ،%25 ةبسنب ىلعأ

. ةروطتم ةيليغشت ةمظنأ قيبطت



(Al-Tamimi & Al-Mazrooei (2018 )) ةسارد عم جئاتنلا قفاوت ب.

يف ةمدخلا ةدوج نيسحت ىلع اهرثأو (TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ىلع ةساردلا هذه تزكر

.%35 ةبسنب ةيليغشتلا ءاطخ ǽا نم للقي TQM قيبطت نأ تدجوو ، كونبلا

نيسحت ىلع يباجيإ ريثأت اهل ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ نأ ثيح ، ةجيتنلا سفن انتسارد تدكأ

Sixو Lean لثم ىرخأ تايجيتارتسا عم اهجمد دنع ةيلعاف رثكأ نوكت اهنكل ، ةمدخلا ةدوج

.Sigma

(KPMG (2021)) ريرقت عم جئاتنلا قفاوت ج.

يف %40 ةبسنب اًنسحت ققحت يمقرلا لوحتلا ىلع دمتعت يتلا تاسسؤملا نأ ريرقتلا دجو

ةتمت ǽوا يعانطص ȁا ءاكذلا مادختسا نأ تدجو يتلا انتسارد هتدكأ ام وهو ، ةمدخلا ةدوج

.%25 ةبسنب ليغشتلا ةءافك نم ديزي ةيليغشتلا

(Deloitte (2022 ) ةسارد عم جئاتنلا قفاوت د.

ءاطخ ǽا ليلقت ىلإ ىدأ كونبلا يف (Fintech) ةيلا ملا ايجولونكتلا قيبطت نأ ةساردلا تدكأ

مادختسا نأ نيبت ثيح ، يلا حلا ثحبلا جئاتن همعدت ام وهو ،%30 ةبسنب ةيليغشتلا

. ةلثامم ةبسنب ةيليغشتلا ءاطخ ǽا نم للقي ةيليغشتلا ايجولونكتلا



ةقباسلا تاساردلا و ةيلا حلا ةساردلا نيب Ȃف تخ ȁا هجوأ .2

(World Bank (2021 ) ةسارد عم Ȃف تخ ȁا أ.

امنيب ، ةمدخلا ةدوج نيسحتل ةيفاك اهدحو ةيليغشتلا ايجولونكتلا نأ ىلإ ةساردلا هذه تراشأ

تايجيتارتسا نم معد ىلإ جاتحت ةيليغشتلا ايجولونكتلا نأ ةيلا حلا ةساردلا جئاتن ترهظأ

رثكأ جئاتن قيقحتل نيفظوملل فثكملا بيردتلا و رمتسملا نيسحتلا لثم ىرخأ ةيليغشت

. ةمادتسا

(Basel Committee (2019 ) ريرقت عم Ȃف تخ ȁا ب.

نيسحت ىلع اًريثأت رثك ǽا لماعلا وه يلخادلا قيقدتلا و لا ثتم ȁا ريياعم قيبطت نأ ريرقتلا دكأ

ȁا نم ربكأ ريثأت امهل رمتسملا نيسحتلا و ايجولونكتلا نأ انتسارد ترهظأ امنيب ، ةمدخلا ةدوج

مل ام ةيلعف ةيليغشت تانيسحت ىلإ ةرورضلا ب يدؤي ȁ لا ثتم ȁا درجم نأ ثيح ، طقف لا ثتم

. ءاد ǽا نيسحت تاسايسب اًبوحصم نكي

(PwC (2021 ) ةسارد عم Ȃف تخ ȁا ج.

، يراد ǿا معدلا صقن وه ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت مامأ ربك ǽا يدحتلا نأ ةساردلا تدجو

ينبت مامأ نيقئاع ربكأ امه بيردتلا و ةينازيملا صقن نأ يلا حلا ثحبلا جئاتن ترهظأ امنيب

. ةيليغشتلا تانيسحتلا



ةقباسلا تاساردلا ب ةنراقم ةيلا حلا ةساردلا اهمدقت يتلا تافاض ǿا : اًثلا ث

ةمدخلا ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا ايجولونكتلا رودل قمعأ ليلحت .1

ةساردلا هذه نإف ، ماع لكشب ةيليغشتلا ايجولونكتلا ىلع ةقباسلا تاساردلا ضعب تزكر امنيب

ةيليغشتلا تايلمعلا ىلع ةتمت ǽوا ، يئبنتلا ليلحتلا ، يعانطص ȁا ءاكذلا ريثأت ليصفتلا ب تللح

. ةمدخلا ةدوجو

ةلماشلا ةدوجلا ةرادإو ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت نيب ةق Ȃ علا ةسارد .2

دكؤت امنيب ، ةلصفنم لماوعك رمتسملا نيسحتلا وأ TQM ىلع تزكر ةقباسلا تاساردلا مظعم

. جئاتنلا لضفأ رفوي ةدوجلا ةرادإو نيسحتلا تايجيتارتسا نيب جمدلا نأ ةساردلا هذه

ةيدوعسلا تاسسؤملل ةيقيبطت لولح ميدقت .3

ىلع زكرت ةساردلا هذه نإف ، ةيملا علا قاوس ǽا ىلع تزكر يتلا تاساردلا ضعب سكع ىلع

. ةيلحملا تاسسؤملا ةعيبط عم بسانتت ةيليغشت تايجيتارتسا حرتقتو ةيدوعسلا ةئيبلا



ةقباسلا تاساردلا ب جئاتنلا ةنراقم ةص Ȃخ

اميف ةصاخ ، ةقباسلا تاساردلا و ةيلا حلا ةساردلا جئاتن نيب ريبك قفاوت كانه 

ايجولونكتلا رودو ، ةمدخلا ةدوج ىلع ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك ريثأت بـ قلعتي

. ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ةيمهأو ، ءاد ǽا نيسحت يف

و رمتسملا نيسحتلا نأ ىلإ ةيلا حلا ةساردلا ريشت ثيح ، تاف Ȃ تخ ȁا ضعب كانه 

متي مل ام وهو ، حئاولل لا ثتم ȁا درجم نم ةيمهأ رثكأ لماوع Ȃن ثمي بيردتلا

. ةقباسلا تاساردلا ضعب يف هيلع ءوضلا طيلست

ايجولونكتلا رودل يليصفت ليلحت خȂل نم ةيملع ةفاضإ ةساردلا مدقت 

ةدوجلا ةرادإ عم رمتسملا نيسحتلا تايجيتارتسا جمد ةيناكمإو ، ةيليغشتلا

. ةيدوعسلا ةئيبلا بسانت ةيقيبطت لولح ميدقت عم ، ةلماشلا



تايصوتلا 4.4

يتلا ةيلمعلا تايصوتلا نم ددع ىلإ لصوتلا مت ، تانايبلا ليلحتو ةساردلا جئاتن ىلع ًءانب

مهسي امم ، ةمدخلا ةدوج زيزعتل ةيليغشتلا ةراد ǿا نيسحت يف تاسسؤملا دعاست نأ نكمي

. ةمادتسم ةيسفانت ةزيم قيقحتو Ȃء معلا اضر ىوتسم عفر يف

ةيليغشتلا ايجولونكتلا يف رامثتس ȁا زيزعت

، يعانطص ȁا ءاكذلا لثم ةثيدحلا ليغشتلا تاينقت ينبت تاسسؤملا ىلع بجي .1

ا ليلقتو ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحتل (IoT) ءايش ǽا تنرتنإو ، يئبنتلا ليلحتلا

. ءاطخ ǽ

لخدت ليلقتو تامدخلا ميدقت ةعرس نامضل ةيليغشتلا ةتمت ǽا ةمظنأ ريوطت .2

. ةرركتملا تايلمعلا يف يرشبلا رصنعلا

ةيليغشتلا تايلمعلا ءادأ ةعباتمل ةمخضلا تانايبلا ليلحت ةمظنأ مادختسا زيزعت .3

. اهعوقو لبق Ȃت كشملا فاشتكاو



رمتسملا نيسحتلا تايجهنم قيبطت .2

نامضل ةيليغشتلا تاسسؤملا يف Six Sigmaو Lean تايجهنم دامتعا 

. يليغشتلا دقافلا ليلقتو ءاد ǽا نيسحت

و Ȃء معلا نم ةعجارلا ةيذغتلا ىلع ًءانب يليغشتلا ءاد ǽا نيسحت ططخ ريوطت 

. نيفظوملا

ىلع يرود لكشب لمعت يليغشتلا ريوطتلا و ليلحتلل ةصصختم قرف ءاشنإ 

. ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحتو ةعجارم

نيفظوملل ليهأتلا و بيردتلا تاسايس ريوطت .3

نم مهنيكمتل ةيليغشتلا تاراد ǿا يف نيفظوملل ةصصختم ةيبيردت جمارب دادعإ 

. تايلمعلا ةرادإ يف ةيجولونكتلا تاود ǽا ثدحأ عم لماعتلا

ةدوجلا ةرادإ لوح ةيبيردت تارود خȂل نم ةيليغشتلا ةدوجلا ةفاقث زيزعت 

. رمتسملا نيسحتلا تاودأو (TQM) ةلماشلا

تايلمعلا ريوطت يف نومهاسي نيذلا نيفظوملل ةيزيفحت جمارب Ȃق طإ 

. ةمدخلا ةدوج نيسحتو ةيليغشتلا



لا ثتم ȁوا ءاد ǽا ةبقارم ةمظنأ نيسحت .4

سايقل (KPIs) ةيسيئر ءادأ تارشؤم ىلع دمتعت ةيليغشت ةباقر ةمظنأ قيبطت 

. ةمدخلا ةدوج ىلع اهريثأتو ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك ىدم

ȁا نامضل ةيليغشتلا ةدوجلا يف مكحتلا و يلخادلا قيقدتلا تاءارجإ زيزعت 

.ISO 9001 لثم ةدوجلا ةرادإ ريياعمل لا ثتم

ةيليغشتلا Ȃت كشملا نع باǿبȂغ نيفظوملل حمسي يلخاد تاظح Ȃم ماظن ءاشنإ 

. لولحلا حارتقا يف ةكراشملا و

ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت خȂل نم Ȃء معلا ةبرجت ريوطت .5

ȁا ءاكذلا و يل الآ ليغشتلا ىلع دمتعت يتلا ةيكذلا Ȃء معلا معد ةمظنأ ريوطت 

Ȃت. كشملا لحل ةباجتس ȁا عيرستل يعانطص

تايلمع نيسحتو Ȃء معلا تاعقوت مهفل ةيليغشتلا Ȃت يلحتلا مادختسا زيزعت 

Ȃء. معلا كولس ىلع ًءانب ةمدخلا

ةنرم ةيليغشت جذامن قيبطت خȂل نم ةمدخلا ةدوج ةمادتسا ىلع زيكرتلا 

. ةريغتملا Ȃء معلا تاجايتحا عم فيكتلا ىلع ةرداق



عبارلا لصفلا ةص Ȃخ 4.5

ثيح ، ةيصخشلا Ȃت باقملا و تانايبتس ȁا نم اهعمج مت يتلا تانايبلا ليلحت لصفلا اذه لوانت

مت . ةمدخلا ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا ةراد ǿا رودب ةقلعتملا ةيثحبلا تايضرفلا رابتخا مت

نيب ةق Ȃ علا سايقل ددعتملا رادحن ȁوا طابتر ȁا ليلحت لثم ةمدقتم ةيئاصحإ بيلا سأ مادختسا

. ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك

،%40 ةبسنب ةمدخلا ةدوج ةدايز ىلإ يدؤي ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت نأ جئاتنلا ترهظأ

ȁت دعم ققحت رمتسملا نيسحتلا و ةيليغشتلا ايجولونكتلا ىلع دمتعت يتلا تاسسؤملا نأ ثيح

ةتمت ǽا مادختسا نأ ةساردلا تفشك امك . ةيليغشتلا ءاطخ ǽا يف اًليلقتو ىلعأ Ȃء مع اضر

ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ قيبطت دعاسي امنيب ،%30 ةبسنب ةيليغشتلا ءاطخ ǽا نم للقي ةيليغشتلا

.%25 ةبسنب ةيليغشتلا ةءافكلا نيسحت ىلع (TQM)

تدكأ يتلا ثاحب ǽا عم ريبك قفاوت نيبت ثيح ، ةقباسلا تاساردلا عم جئاتنلا ةنراقم تمت

ةساردلا نأ ȁإ ، ةمدخلا ةدوج عفر يف يليغشتلا ليلحتلا و ةيليغشتلا ايجولونكتلا ةيمهأ

ءاد ǽا نيسحت يف ةيلعاف رثك ǽا وه ةدوجلا ةرادإ عم رمتسملا نيسحتلا جمد نأ ترهظأ ةيلا حلا

. يليغشتلا

ȁا زيزعت لثم ، ةيدوعسلا تاسسؤملل ةيلمعلا تايصوتلا نم ةعومجم ميدقت مت ، لصفلا ةياهن يف

جمارب ريوطت ، رمتسملا نيسحتلا تايجيتارتسا ينبت ، ةيليغشتلا ايجولونكتلا يف رامثتس

. ةدوجلا و ءاد ǽا ةبقارم ةمظنأ نيسحتو ، نيفظوملل ةيبيردت



ةيزيلجن ǿوا ةيبرعلا عجارملا 4.6

ةيبرعلا عجارملا 4.6.1

يف ةمدخلا ةدوج نيسحت ىلع ةيليغشتلا ةراد ǿا رثأ .(2021) . دلا خ ، يدمح ǽا .1

.67-45 ،(3)25 ، لا مع ǽوا ةراد ǿا ةلجم . ةيدوعسلا تاسسؤملا

تاكرشلا يف ةلماشلا ةدوجلا ريياعم قيبطت .(2020) . لصيف ، ينهجلا .2

.105-88 ،(2)18 ، ةيراد ǿا ثوحبلا ةلجم . ةيناديم ةسارد : ةيدوعسلا

ءاد ǽا نيسحت يف ةيليغشتلا ايجولونكتلا رود ليلحت .(2019) . دمحأ ، يدعسلا .3

.120-101 ،(4)32 ، ةراد ǿوا داصتق ȁا ةلجم . يسسؤملا

ةدوج ىلع اهرثأو رمتسملا نيسحتلا تايجيتارتسا .(2022) . دمحم ، يبيتعلا .4

.73-55 ،(5)21 ، ثاحب Ǿل يبرعلا زكرملا . ةيفرصملا تامدخلا

يف ةيسفانتلا زيزعتل ةادأك ةيليغشتلا ةراد ǿا .(2021) . دهف ، يناطحقلا .5

.47-29 ،(1)14 ، يسسؤملا ريوطتلا ةلجم . ةيمدخلا تاكرشلا

تايلمعلا مييقت يف يئاصح ǿا ليلحتلا مادختسا .(2020) الله. دبع ، يريطملا .6

.84-66 ،(3)9 ، ثاحب ǽوا ءاصح ǿا ةلجم اȁت. صت ȁا عاطق يف ةيليغشتلا

تايلمعلا ةءافك نيسحت يف يمقرلا لوحتلا ةيمهأ .(2018) . رصان ، عازهلا .7

، ةيراد ǿا تاساردلا ةلجم . ةيدوعسلا ةيموكحلا تاسسؤملا يف ةيليغشتلا

.112-128 ،(2)16

معلا اضر نيسحت يف اهرودو ةيليغشتلا ةراد ǿا تاسرامم .(2019) . فسوي ، ركب 	.8

. ضايرلا ، دوعس كلملا ةعماج . ةيتسجوللا تامدخلا تاكرش يف Ȃء

ةدوج ىلع ISO 9001 ريياعم قيبطت ريثأت ليلحت .(2021) . ديلو ، نسح .9

، ةراد ǿوا ةدوجلا ةلجم . ةيدوعسلا ةيعانصلا تاكرشلا يف ةمدقملا تامدخلا



.77-95 ،(4)11

ةتمت ǽا قيبطت هجاوت يتلا تايدحتلا .(2020) . دمحأ ، شيورد .10

ةلجملا . ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا ب ةطسوتملا و ةريغصلا تاكرشلا يف ةيليغشتلا

.58-34 ،(3)19 ، ةراد Ȁل ةيبرعلا

يف ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك مييقت .(2021) . ميهاربإ ، ملا س .11

، ةراد ǿوا ةحصلا ةلجم . ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا ب ةيموكحلا تايفشتسملا

.91-109 ،(2)7

ىلع Lean Six Sigma قيبطت ريثأت .(2019) . دلا خ ، نمحرلا دبع 	.12

ةيدوعسلا ةلجملا . ةيدوعسلا تايفشتسملا يف ةيحصلا تامدخلا ةدوج نيسحت

.70-50 ،(1)22 ، ةراد Ȁل

نيسحت يف ةمخضلا تانايبلا مادختسا رود .(2020) . دمح ، زيزعلا دبع .13

ا مولعلا ةلجم . ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا ب ةئزجتلا عاطق يف ةيليغشتلا تايلمعلا

.60-41 ،(3)15 ، ةيراد ǿ

ةدوج ىلع اهريثأتو يليغشتلا ءاد ǽا ةرادإ .(2018) . دمحأ ، دمحم .14

،(2)13 ، ةيلا ملا ثوحبلا زكرم . ةيدوعسلا كونبلا عاطق يف ةمدقملا تامدخلا

.85-103

ةءافكلا نيسحت ىلع ةيليغشتلا ةباقرلا رثأ ليلحت .(2022) . ردب ، فسوي .15

.92-74 ،(1)27 ، لا مع ǽا ةرادإ ةلجم . ةيدوعسلا عناصملا يف ةيجاتن ǿا

قيبطت هجاوت يتلا ةيليغشتلا تايدحتلا .(2021) . دوعس ، فسويلا .16

، لا مع ǽا ايجولونكت ةلجم . ةيدوعسلا تاسسؤملا يف يعانطص ȁا ءاكذلا ةمظنأ

.99-115 ،(2)10



ةيزيلجن ǿا عجارملا 4.6.2

1. Anderson, R., & Taylor, S. (2020). Operational Management and Service

Quality in Financial Institutions: A Case Study. Journal of Business

Management, 35(4), 210-225.

2. Brown, P., & Wilson, T. (2019). The Role of Process Improvement in

Enhancing Customer Satisfaction. International Journal of Quality

Management, 28(3), 145-163.

3. Carter, J. (2021). Digital Transformation and Operational Efficiency in

Service Industries. Harvard Business Review, 19(2), 88-102.

4. Deloitte. (2022). The Future of Operational Excellence: Integrating AI

and Automation in Service Delivery. Deloitte Insights.

5. KPMG. (2021). Operational Performance and Service Quality: Global

Best Practices. KPMG Research Report.

6. Lean Six Sigma Institute. (2020). Process Optimization and Waste

Reduction: A Lean Six Sigma Approach. Lean Six Sigma Journal, 14(1),

34-50.

7. Smith, J., & Johnson, R. (2020). Impact of Operational Strategies on

Service Quality: A Quantitative Study in the Banking Sector. Journal of

Operations Research, 22(3), 175-193.

8. World Bank. (2021). Enhancing Service Quality through Digital Process

Innovation: A Global Perspective. World Bank Publications.

9. Zhang, H. (2019). Customer-Centric Operational Strategies: Lessons

from the Retail Sector. International Journal of Operations &

Production Management, 37(5), 98-115.



قح Ȃ ملا



يثحب نايبتسا ميكحت بلط : عوضوملا

، مرتحملا .................................................................................. / روتكدلا

، هتاكربو الله ةمحرو مكيلع Ȃم سلا

. لا ح لضفأو ريخب اونوكت نأ ىنمتأ

، نشواديم ةعماج ، ةراد ǿا ةيلك ، لا معأ ةرادإ صصخت ، يديربلا دئار بلا طلا ينأب مكغ Ȃ بإ دوأ

ءزجك كلذو ،" ةمدخلا ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا ةراد ǿا رود " ناونعب ثحب ىلع اًيلا ح لمعأو

. لا مع ǽا ةرادإ يف ثحبلا تابلطتم نم

قفرأ . يثحب صاخلا نايبتس ȁا ميكحت يف ةميقلا مكتاربخ نم ديفتس ǽ بلطلا اذه مكيلإ هجوأ

ىدم لوح مكتاحارتقاو مكتاظح Ȃم ءادبإو هتعجارم مكنم وجرأو ، نايبتس ȁا نم ةخسن مكل

حارتقا مكنم وجرأ امك . ةساردلا نم ةوجرملا فاده ǽا سايقل ةحورطملا تارابعلا ةمء Ȃ مو ةقد

. ةديدج تارابع ةفاضإ وأ ، اهفذح وأ ، تارابعلا ةغايص ةداعإب ءاوس ، ةبسانم اهنورت Ȃت يدعت يأ



. ةميقلا مكتاظح Ȃم يقلت ىلإ علطتأو ، مكدوهجو مكتقو ىلع ركشلا ليزج مكركشأ

، مارتح ȁوا ريدقتلا صلا خ عم

يديربلا دئار

لا مع ǽا ةرادإ مسق يف ةبلا ط

نشواديم ةعماج ، ةراد ǿا ةيلك

[ ينورتكل ǿا ديربلا ]



Subject: Request for Research Questionnaire Review

Dr. ..................................................................................,

Dear Sir/Madam,

I hope this message finds you well.

I am writing to inform you that I am Raed Al-Buraidi, a graduate student

specializing in Business Administration at the College of Administration,

Medaushan University. I am currently conducting research titled "The

Role of Operational Management in Improving Service Quality." This

study is part of the requirements for my research in Business

Administration.

I am reaching out to request your valuable expertise in reviewing and

assessing my research questionnaire. I have attached a copy of the

questionnaire and would greatly appreciate your feedback on the

accuracy and relevance of the statements in measuring the study’s

objectives. Additionally, I welcome any suggestions for modifications,

whether in rewording, removing, or adding statements to enhance its

effectiveness.



Thank you in advance for your time and assistance. Your feedback will

be invaluable in refining my research.

Best regards,

Raed Ibrahim AlBriede

Graduate Student – Business Administration

College of Administration, Medaushan University



ةنابتس ȁا : لو ǽا قحلملا 5.1

ميحرلا نمحرلا الله مسب

، مرتحملا .................................................................................. / ديسلا

، هتاكربو الله ةمحرو مكيلع Ȃم سلا

، نشواديم ةعماج ، ةراد ǿا ةيلك ، لا معأ ةرادإ صصخت ، يديربلا دئار بلا طلا ينأب مكغ Ȃ بإ دوأ

ءزجك كلذو ،" ةمدخلا ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا ةراد ǿا رود " ناونعب ثحب ىلع اًيلا ح لمعأو

. لا مع ǽا ةرادإ يف ثحبلا تابلطتم نم

نأ مكل دكؤأو ، نايبتس ȁا اذه ىلع ةباج ǿبا لضفتلا مكنم وجرأ ، ةميقلا مكئارآ ةيمه ǽ اًرظن

ثحبلا ضارغ ǽ ȁإ مدختسُت نلو ، ةمات ةيرسب لماعتُسو ريبك ريدقت لحم نوكتس مكتاباجإ

جئاتن قيقحت يف ةمهاسملل ناكم ǿا ردق ةقداصو ةقيقد مكتاباجإ نوكت نأ وجرأ ، اذل . يملعلا

. ةقيقد



، مكنواعت نسح مكل اًركاش

: نوفرشملا

دمحم ديمحلا دبع لصيفلا د.

دارج يلع زياف د.

نشواديم ةعماج ، ةراد ǿا ةيلك

: بلا طلا

يديربلا دئار

لا مع ǽا ةرادإ مسق يف بلا ط

نشواديم ةعماج ، ةراد ǿا ةيلك

[ ينورتكل ǿا ديربلا ]



ةماعلا تامولعملا : لو ǽا مسقلا 5.1.1

: سنجلا

ىثنأ ☐ ركذ ☐

: ةيرمعلا ةئفلا

ةنس 25 نم لقأ ☐

ةنس 30 - 25 نيب ☐

ةنس 40 - 31 نيب ☐

ةنس 50 - 41 نيب ☐

ةنس 50 نم رثكأ ☐



: يملعلا لهؤملا

هاروتكد ☐ ريتسجام ☐ سويرولا كب ☐ مولبد ☐

: يميداك ǽا صصختلا

لا معأ ةرادإ ☐

ةيعانص ةسدنه ☐

ةيفرصمو ةيلا م ☐

قيوست ☐

__________ ( حيضوتلا ىجري ) ىرخأ ☐



: يفيظولا ىمسملا

تايلمع ريدم ☐

ليغشت فرشم ☐

تايلمعلا مسق يف فظوم ☐

ةدوج لوؤسم ☐

يرادإ فظوم ☐

__________ ( حيضوتلا ىجري ) ىرخأ ☐

: ةيليغشتلا ةراد ǿا لا جم يف ةربخلا تاونس ددع

تاونس 5 نم لقأ ☐

تاونس 10 - 5 نيب ☐

ةنس 15 - 11 نيب ☐

ةنس 15 نم رثكأ ☐



: اهب لمعت يتلا ةسسؤملا عون

ةيموكح ةسسؤم ☐

ةصاخ ةسسؤم ☐

ةيفرصملا تامدخلا عاطق ☐

ةئزجتلا عاطق ☐

عينصتلا عاطق ☐

ةيحصلا ةياعرلا عاطق ☐

__________ ( حيضوتلا ىجري ) ىرخأ ☐



ةيليغشتلا ةراد ǿا ةءافك : يناثلا مسقلا 5.1.2

؟ ةيليغشتلا ةراد Ȁل صصخم مسق كتسسؤم ىدل له

لماكلا ب لقتسم مسق ، معن ☐

ىرخأ ةراد ǿ عبتي هنكل ، معن ☐

تارادإ ةدع لبق نم رادُت ةيليغشتلا تايلمعلا ،ȁ ☐

لخاد ةيليغشتلا ةراد ǿا يف تايلوؤسملا و راود ǽا حوضو ىدم ام

؟ كتسسؤم

اًدج ةحضاو ☐ ةحضاو ☐ حوضولا ةطسوتم ☐ ةحضاو ريغ ☐



ةيسايقلا ريياعملا قيبطتب كتسسؤم يف ةيليغشتلا ةراد ǿا مازتلا ىدم ام

؟ ةدوجلل

اًدج عفترم ☐ عفترم ☐ طسوتم ☐ فيعض ☐

نكمي ) ؟ كتسسؤم يف ةيليغشتلا ةراد ǿا اهيلع زكرت يتلا ماهملا رثكأ ام

( ةباجإ نم رثكأ رايتخا

ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك نيسحت ☐

ةيتسجوللا تامدخلا و نوزخملا ةرادإ ☐

Ȃء معلل ةمدقملا ةمدخلا ةدوج نيسحت ☐

ةيليغشتلا فيلا كتلا ليلقت ☐

ةيليغشتلا تايلمعلا ةتمتأ ☐



تايلمعلا ةعباتم يف (KPIs) ةيليغشت ءادأ سيياقم مادختسا متي له

؟ ةيليغشتلا

يرود لكشب عجارتُو ، معن ☐

نيسحت ىلإ جاتحت نكلو ، معن ☐

ةحضاو سيياقم دجوت ȁ ،ȁ ☐

؟ ةسسؤملا لخاد ةحضاو ةيليغشت تاسايس قيبطت متي له

ماظتناب اهتعباتم متيو ، معن ☐

نيسحت ىلإ ةجاح كانه نكلو ، معن ☐

ةيليغشتلا تاسايسلا يف فعض كانه ،ȁ ☐

؟ ةيليغشتلا تايلمعلا يف ةمدختسملا ةينقتلا ةمظن ǽا ةيلعاف ىدم ام

اًدج ةعفترم ☐ ةعفترم ☐ ةطسوتم ☐ ةفيعض ☐



تايلمعلا نيسحت يف كتسسؤم اهمدختست يتلا ةينقتلا تاود ǽا يه ام

( ةباجإ نم رثكأ رايتخا نكمي ) ؟ ةيليغشتلا

(ERP) ةيسسؤملا دراوملا طيطخت ةمظنأ ☐

تانايبلا ليلحتو يعانطص ȁا ءاكذلا ☐

(CRM) Ȃء معلا تاق Ȃع ةرادإ ةمظنأ ☐

(IoT) ءايش ǽا تنرتنإ تاينقت ☐

ةمدقتم ةينقت تاودأ ةسسؤملا مدختست ȁ ☐

يف يئبنتلا ليلحتلا و يعانطص ȁا ءاكذلا تاينقت مادختسا متي له

؟ ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت

لماك لكشب ، معن ☐

دودحم لكشب نكلو ، معن ☐

اهمادختسا متي ȁ ،ȁ ☐



ةيليغشتلا تارارقلا نيسحت يف ةيليغشتلا تانايبلا مادختسا ريثأت ىدم ام

؟

اًدج عفترم ☐ عفترم ☐ طسوتم ☐ فيعض ☐

؟ ةسسؤملا لخاد ةيليغشتلا تارارقلا ذاختا متي فيك

ةقيقد تانايب Ȃت يلحت ىلع ًءانب ☐

طقف ايلعلا ةراد ǿا تاهيجوت ىلع ًءانب ☐

ةقباسلا براجتلا و ةربخلا ىلع ًءانب ☐

تارارقلا ذاخت ȁ حضاو ماظن دجوي ȁ ☐



؟ كتسسؤم يف ةيليغشتلا ةراد ǿا هجاوت يتلا تايدحتلا رثكأ ام

دراوملا و ليومتلا صقن ☐

ليهأتلا و بيردتلا فعض ☐

نيفظوملا لبق نم رييغتلا ةمواقم ☐

ةيليغشتلا تايلمعلا يف راكتب ȁا بايغ ☐

__________ ( حيضوتلا ىجري ) ىرخأ ☐

؟ ةيليغشتلا تايلمعلا ريوطت معدل ةيفاك تاينازيم صيصخت متي له

ٍفاك لكشب ، معن ☐

ةيفاك ريغ اهنكلو ، معن ☐

اǿطȂق ىلع ةيفاك ريغ ةينازيملا ،ȁ ☐



؟ ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحتو ريوطتل ايلعلا ةراد ǿا معد ىدم ام

اًدج عفترم ☐ عفترم ☐ طسوتم ☐ فيعض ☐

؟ ةيليغشتلا تايلمعلا معد يف كتسسؤمل يميظنتلا لكيهلا ةيلعاف ىدم ام

اًدج عفترم ☐ عفترم ☐ طسوتم ☐ فيعض ☐

Six وأ Lean لثم رمتسملا نيسحتلا تايجهنم ىلع كتسسؤم دمتعت له

Sigma؟

لا عف لكشب ، معن ☐

دودحم لكشب نكلو ، معن ☐

اهيلع دامتع ȁا متي ȁ ،ȁ ☐



يف (TQM) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ريياعمل كتسسؤم قيبطت ىدم ام

؟ ةيليغشتلا تايلمعلا

اهقيبطت متي ȁ ☐

اًيئزج قبطت ☐

لماك لكشب اهقيبطت متي ☐

رثكأ رايتخا نكمي ) ؟ كتسسؤم يف ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت متي فيك

( ةباجإ نم

(Lean لثم ) رمتسملا نيسحتلا تايجهنم قيبطت خȂل نم ☐

ةيليغشتلا ايجولونكتلا نم ةدافتس ȁا خȂل نم ☐

نيفظوملا ريوطتو بيردت خȂل نم ☐

ةيليغشتلا تايلمعلا ميمصت ةداعإ خȂل نم ☐



؟ يرود لكشب ةيليغشتلا قرفلا ةيجاتنإ سايق متي له

جئاتنلا ىلع ًءانب ةيحيحصت تاءارجإ ذاختا متيو ، معن ☐

ةحضاو ةيحيحصت تاءارجإ نودب نكلو ، معن ☐

يرود لكشب ةيجاتن ǿا سايق متي ȁ ،ȁ ☐

تايلمعلا ةءافك نيسحتل ةفلتخملا تاراد ǿا نيب فٍاك نواعت كانه له

؟ ةيليغشتلا

اًدج يوق نواعتلا ، معن ☐

نيسحت ىلإ جاتحي نكلو ، معن ☐

تاراد ǿا نيب قيسنتلا يف فعض دجوي ،ȁ ☐



ةمدخلا ةدوج ىلع ةيليغشتلا ةراد ǿا ريثأت : ثلا ثلا مسقلا 5.1.3

؟ تامدخلا ميدقت ةعرس نيسحت ىلع ةيليغشتلا ةراد ǿا ريثأت ىدم ام

اًدج عفترم ☐ عفترم ☐ طسوتم ☐ فيعض ☐

؟ كتسسؤم يف ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىلع ةيليغشتلا تايلمعلا رثؤت فيك

ءاطخ ǽا للقتو ةيليغشتلا ةءافكلا نم ديزت ☐

ةباجتس ȁا نيسحت خȂل نم Ȃء معلل لضفأ ةبرجت رفوت ☐

ةيجاتن ǿا نسحتو ليغشتلا فيلا كت نم للقت ☐

حضاو ريثأت دجوي ȁ ☐



ميدقت يف ءاطخ ǽا ليلقت ىلإ ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك يدؤت له

؟ تامدخلا

ريبك لكشب ، معن ☐

دودحم لكشب نكلو ، معن ☐

حضاو ريثأت دجوي ȁ ،ȁ ☐

Ȃء؟ معلا اضر ىلع ةيليغشتلا ةراد ǿا ريثأت ىدم ام

اًدج عفترم ☐ عفترم ☐ طسوتم ☐ فيعض ☐



نم رثكأ رايتخا نكمي ) ؟ كتسسؤم يف ةمدخلا ةدوج سايق متي فيك

( ةباجإ

Ȃء معلا اضر تانايبتسا خȂل نم ☐

يلخادلا ءاد ǽا ريراقت خȂل نم ☐

ةيليغشتلا تانايبلا Ȃت يلحت خȂل نم ☐

تاحارتق ȁوا ىواكشلا خȂل نم ☐

Ȃء؟ معلا ةبرجت ىلع ربكأ لكشب رثؤت يتلا ةيليغشتلا لماوعلا ام

ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك ☐

Ȃت كشملا لحل ةباجتس ȁا ةعرس ☐

ةيليغشتلا ءاطخ ǽا ليلقت ☐

ةيليغشتلا لمعلا ةئيب نيسحت ☐



؟ ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت يف Ȃء معلا كارشإ متي له

ةرشابملا مهتاظح Ȃم خȂل نم ، معن ☐

دودحم لكشب نكلو ، معن ☐

مهكارشإ متي ȁ ،ȁ ☐

؟ ةمدخلا ةدوج نيسحت ىلع ةيليغشتلا ةباقرلا ريثأت ىدم ام

اًدج عفترم ☐ عفترم ☐ طسوتم ☐ فيعض ☐

؟ ةمدخلا ةدوج سايقل (KPIs) ةيليغشت ءادأ تارشؤم مادختسا متي له

مظتنم لكشب ، معن ☐

دودحم لكشب نكلو ، معن ☐

اهمادختسا متي ȁ ،ȁ ☐



نامضل نيسحت ىلإ جاتحت يتلا ةيليغشتلا تايلمعلا اȁت جم رثكأ ام

؟ ىلعأ ةمدخ ةدوج

ةيتسجوللا تامدخلا و دادم ǿا ةلسلس ةرادإ ☐

ةيليغشتلا تايلمعلا ةتمتأ ☐

ةيليغشتلا ءاطخ ǽا ليلقت ☐

نيفظوملا تاراهم ريوطت ☐

؟ ةمدخلا ةدوج نيسحتل ةحضاو ةيليغشت ةيجيتارتسا دجوت له

ماظتناب اهقيبطت متي ، معن ☐

ديج لكشب ةلعفم ريغ اهنكلو ، معن ☐

ةحضاو ةيجيتارتسا دجوت ȁ ،ȁ ☐



؟ ةمدخلا ةدوج ىلع ليغشتلا يفظومل رمتسملا بيردتلا ريثأت ىدم ام

اًدج عفترم ☐ عفترم ☐ طسوتم ☐ فيعض ☐

Ȃء؟ معلا اضر ىلع ًءانب يليغشتلا ءاد ǽا مييقت متي له

مئاد لكشب ، معن ☐

مظتنم ريغ لكشب نكلو ، معن ☐

رشابم طبر دجوي ȁ ،ȁ ☐

؟ ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم ىلع ةيليغشتلا لمعلا ةئيب رثؤت له

ريبك لكشب ، معن ☐

دودحم لكشب نكلو ، معن ☐

حضاو ريثأت دجوي ȁ ،ȁ ☐



؟ ةمدخلا ةدوج نيسحت يف ةيمقرلا ليغشتلا ةمظنأ ريوطت ةيمهأ ىدم ام

اًدج عفترم ☐ عفترم ☐ طسوتم ☐ فيعض ☐

ةمدخلا ةدوج نيسحتل مظتنم لكشب ةيليغشتلا تايلمعلا ةعجارم متي له

؟

يرهش لكشب ، معن ☐

رهشأ 6 لك نكلو ، معن ☐

ةنسلا يف ةدحاو ةرم نكلو ، معن ☐

ماظتناب اهتعجارم متت ȁ ،ȁ ☐



؟ ةسسؤملل ةيسفانت ةزيم قيقحت ىلع ةيليغشتلا ةراد ǿا ةءافك رثؤت فيك

Ȃء معلا ةبرجت نسحتو تامدخلا ميدقت ةعرس نم ديزت ☐

ةيحبرلا ززعتو ةيليغشتلا فيلا كتلا نم للقت ☐

قوسلا يف ةسسؤملا ةعمس زيزعت يف دعاست ☐

حضاو ريثأت دجوي ȁ ☐

؟ ةمدخلا ةدوج نيسحتل ةيليغشتلا ايجولونكتلا ىلع كتسسؤم دمتعت له

يسيئر لكشب ، معن ☐

دودحم لكشب نكلو ، معن ☐

اهمادختسا متي ȁ ،ȁ ☐



Ȃء؟ معلا وȁء قيقحت ىلع ةيليغشتلا ةراد ǿا ريثأت ىدم ام

اًدج عفترم ☐ عفترم ☐ طسوتم ☐ فيعض ☐

Ȃء؟ معلا اضر ىلع ةيليغشتلا ةيجاتن ǿا رثؤت له

Ȃء معلا اضر داز ةيجاتن ǿا تداز املك ، معن ☐

دودحم ريثأتلا نكلو ، معن ☐

ةحضاو ةق Ȃع دجوي ȁ ☐



؟ ةيليغشتلا تايلمعلا يف نيفظوملا ءادأ ىلع رثؤت يتلا لماوعلا مهأ ام

( ةباجإ نم رثكأ رايتخا نكمي )

تايلوؤسملا و راود ǽا حوضو ☐

يراد ǿا معدلا و لمعلا ةئيب ☐

تايلمعلا نيسحت يف ايجولونكتلا مادختسا ☐

رمتسملا ريوطتلا و بيردتلا ☐

ةيلا ع ةمدخ ميدقت نامضل ةيليغشتلا تايلمعلا ءادأ نيسحت نكمي فيك

( ةباجإ نم رثكأ رايتخا نكمي ) ؟ ةدوجلا

ةيلخادلا ةباقرلا و ليغشتلا ةمظنأ نيسحت ☐

نيفظوملا تاراهم ريوطت ☐

ةيليغشتلا تايلمعلا يف ايجولونكتلا مادختسا ةدايز ☐

رمتسم نيسحت تايجيتارتسا ينبت ☐



ةبرجت نيسحت يف مهاسي ةيليغشتلا ةدوجلا ريياعم قيبطت نأ دقتعت له

Ȃء؟ معلا

ريبك لكشب ، معن ☐

دودحم لكشب نكلو ، معن ☐

حضاو ريثأت هل سيل ،ȁ ☐

ةيليغشتلا تايلمعلا يف يمقرلا لوحتلا : عبارلا مسقلا 5.1.4

؟ تامدخلا ميدقت يف ةيليغشتلا ةتمت ǽا ىلع كتسسؤم دمتعت له

لماك لكشب ، معن ☐

دودحم لكشب نكلو ، معن ☐

اهيلع دامتع ȁا متي ȁ ،ȁ ☐



؟ ةيليغشتلا ةءافكلا نيسحت ىلع يمقرلا لوحتلا ريثأت ىدم ام

اًدج عفترم ☐ عفترم ☐ طسوتم ☐ فيعض ☐

تايلمعلا نيسحت يف كتسسؤم اهيلع دمتعت يتلا ةيمقرلا تاينقتلا ام

( ةباجإ نم رثكأ رايتخا نكمي ) ؟ ةيليغشتلا

تانايبلا ليلحتو يعانطص ȁا ءاكذلا ☐

(ERP) ةيسسؤملا دراوملا طيطخت ةمظنأ ☐

(IoT) ءايش ǽا تنرتنإ ☐

ةيباحسلا ةبسوحلا ☐

(RPA) ةيتوبورلا تايلمعلا ةتمتأ ☐

ةمدقتم ةيمقر تاينقت ىلع ةسسؤملا دمتعت ȁ ☐



Ȃء؟ معلا ةبرجت نيسحت يف ةيمقرلا تاينقتلا دعاست له

ريبك لكشب ، معن ☐

اȁت حلا عيمج يف سيل نكلو ، معن ☐

دودحم ريثأتلا ،ȁ ☐

؟ ةمدخلا ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا تانايبلا مادختسا متي فيك

ليغشتلا تايلمع نيسحتل Ȃء معلا تانايب ليلحت ☐

اهثودح لبق ةيليغشتلا Ȃت كشملا ب ؤبنتلا ☐

ةيليغشتلا تايلمعلا ذيفنت ةعرس نيسحت ☐

لا عف لكشب ةيليغشتلا تانايبلا مادختسا متي ȁ ☐



نيسحت تارارق ذاختا ىلع ةيليغشتلا تانايبلا مادختسا ريثأت ىدم ام

؟ ةدوجلا

اًدج عفترم ☐ عفترم ☐ طسوتم ☐ فيعض ☐

؟ يليغشتلا ءاد ǽا ليلحت يف يعانطص ȁا ءاكذلا ىلع كتسسؤم دمتعت له

لماك لكشب ، معن ☐

دودحم لكشب نكلو ، معن ☐

همادختسا متي ȁ ،ȁ ☐

؟ ةيليغشتلا ءاطخ ǽا ليلقت ىلع يمقرلا لوحتلا ريثأت ىدم ام

اًدج عفترم ☐ عفترم ☐ طسوتم ☐ فيعض ☐



تاجايتحا عم كتسسؤم اهمدختست يتلا ةيمقرلا ةمظن ǽا قفاوت ىدم ام

؟ ليغشتلا

لماكلا ب ةقفاوتم ☐ اًيئزج ةقفاوتم ☐ ةقفاوتم ريغ ☐

تايلمعلا يف يمقرلا لوحتلا ينبت يف كتسسؤم هجاوت يتلا تايدحتلا ام

؟ ةيليغشتلا

ينقتلا يعولا صقن ☐

ةينازيملا صقن ☐

نيفظوملا لبق نم رييغتلا ةمواقم ☐

ةمز Ȃ لا ةيتحتلا ةينبلا رفوت مدع ☐



؟ ةسسؤملل يلا ملا ءاد ǽا ىلع يمقرلا لوحتلا يف تارامثتس ȁا رثؤت فيك

تايلمعلا ةءافك ببسب ةيحبرلا ديزت ☐

ققحت نكلو ريصقلا ىدملا ىلع ةيليغشتلا فيلا كتلا عافترا ىلإ يدؤت ☐
ةقح ȁ تاروفو

يلا ملا ءاد ǽا ىلع حضاو ريثأت دجوي ȁ ☐

؟ لا مع ǽا تاروطت ةبكاومل يرود لكشب ةيمقرلا ةمظن ǽا ثيدحت متي له

مظتنم لكشب ، معن ☐

مظتنم ريغ لكشب نكلو ، معن ☐

رمتسم ثيدحت ىلإ جاتحت ةمظن ǽا ،ȁ ☐

؟ كتسسؤمل ةيليغشتلا تايلمعلا يف ةنمقرلا ىوتسم نع كاضر ىدم ام

اًمامت ٍضار ☐ اًيئزج ٍضار ☐ ٍضار ريغ ☐



تايصوتو ءارآ : سماخلا مسقلا 5.1.5

؟ كتسسؤم يف ةيليغشتلا ةراد ǿا نسحت نأ نكمي يتلا لماوعلا مهأ ام

( ةباجإ نم رثكأ رايتخا نكمي )

ةيليغشتلا ايجولونكتلا يف رامثتس ȁا ةدايز ☐

رمتسملا نيسحتلا ةفاقث زيزعت ☐

ةءافك رثكأ ةيليغشت ةباقر ةمظنأ ريوطت ☐

نيفظوملل ينهملا ريوطتلا و بيردتلا نيسحت ☐

ةفلتخملا تاراد ǿا نيب لصاوتلا زيزعت ☐



نكمي ) ؟ كتسسؤم يف ةيليغشتلا ةراد ǿا هجاوت يتلا تايدحتلا زربأ ام

( ةباجإ نم رثكأ رايتخا

ليغشتلا تايلمع معدل ليومتلا صقن ☐

ةدمتعملا ةيليغشتلا تايجيتارتس ȁا فعض ☐

ةثيدحلا ايجولونكتلا مادختسا فعض ☐

نيفظوملا لبق نم رييغتلا ةمواقم ☐

ةيليغشتلا تايلوؤسملا و راود ǽا حوضو مدع ☐

يف رمتسملا نيسحتلا تايجيتارتسا قيبطتل كتسسؤم دادعتسا ىدم ام

؟ ةيليغشتلا تايلمعلا

اًدج ةدعتسم ☐ ةدعتسم ☐ اًيئزج ةدعتسم ☐ ةدعتسم ريغ ☐



تايلمعلا نيسحتل ايلعلا ةراد ǿا هرفوت يذلا معدلا ىوتسم ىرت فيك

؟ ةيليغشتلا

☐ عفترم ☐ طسوتم ☐ فيعض ☐ اًدج فيعض ☐



يبرعلا صخلملا : يناثلا قحلملا 5.2

صخلمل ا

يف ةمدخلا ةدوج نيسحت يف ةيليغشتلا ةراد ǿا رود ليلحت ىلإ ةساردلا هذه فدهت

مادختساو ، ةيليغشتلا تايلمعلا ةءافك ريثأت ىدم مييقت خȂل نم ، ةيدوعسلا تاسسؤملا

. ةمدقملا تامدخلا ةدوج ىوتسم ىلع رمتسملا نيسحتلا تايجيتارتسا قيبطتو ، ايجولونكتلا

تانايبتسا خȂل نم تانايبلا عمج مت ثيح ، يعونو يمك ثحب جهنم ىلع ةساردلا دمتعت

Ȃت باقم ىلإ ةفاض ǿبا ، ةدوجلا يريدمو نيفرشملا و ةيليغشتلا تاراد ǿا يف نيلماعلل ةهجوم

. ةيليغشتلا ةراد ǿا لا جم يف ءاربخ عم ةيصخش

ثيح ، ةريبك ةبسنب Ȃء معلا اضر ةدايز ىلإ يدؤي ةيليغشتلا تايلمعلا نيسحت نأ جئاتنلا ترهظأ

للقتو ىلعأ ءادأ ȁت دعم ققحت ةلا عفلا ليغشتلا تايجيتارتسا ىلع دمتعت يتلا تاسسؤملا نأ

ȁا ءاكذلا تاينقت مادختساو يمقرلا لوحتلا نأ ةساردلا تفشك امك . ةيليغشتلا ءاطخ ǽا نم

ليلقتو ةمدخلا ةدوج زيزعت يف ريبك لكشب نامهاسي ةيليغشتلا تانايبلا ليلحت يف يعانطص

Ȃء. معلا تابلطتمل ةباجتس ȁا تقو

نيسحتلا ريياعم قيبطتو ، ةيليغشتلا ايجولونكتلا يف رامثتس ȁا زيزعت ةرورضب ةساردلا يصوت

نامضل نيفظوملل ةصصختم ةيبيردت جمارب ريوطتو ،Six Sigmaو Lean لثم رمتسملا

ةفاقث زيزعتو ةفلتخملا تاراد ǿا نيب لماكتلا نيسحتب يصوت امك . ةمدخلا ةدوج نيسحت

. ةمادتسم ةيسفانت ةزيم قيقحت ىلع تاسسؤملا دعاسي امم ، ةيليغشتلا ةدوجلا

، يمقرلا لوحتلا ، رمتسملا نيسحتلا ، ةمدخلا ةدوج ، ةيليغشتلا ةراد ǿا : ةيحاتفملا تاملكلا

. ةيليغشتلا ةءافكلا



يزيلجن ǿا صخلملا : ثلا ثلا قحلملا 5.3

Abstract

This study aims to analyze the role of operational management in

improving service quality in Saudi institutions by evaluating the impact

of operational efficiency, technology adoption, and continuous

improvement strategies on service quality levels. The study employs a

quantitative and qualitative research approach, collecting data through

surveys targeting operational staff, supervisors, and quality managers,

as well as personal interviews with experts in operational management.

The findings reveal that enhancing operational processes significantly

increases customer satisfaction, as organizations implementing

effective operational strategies achieve higher performance rates and

reduce operational errors. Additionally, the study highlights that digital

transformation and the use of artificial intelligence in operational data

analysis contribute significantly to enhancing service quality and

reducing response time to customer demands.

The study recommends increasing investment in operational technology,

adopting continuous improvement methodologies such as Lean and Six

Sigma, and developing specialized training programs for employees to

ensure service quality enhancement. Furthermore, it emphasizes

improving coordination between different departments and fostering an

operational quality culture, which helps organizations achieve a

sustainable competitive advantage.

Keywords: Operational Management, Service Quality, Continuous

Improvement, Digital Transformation, Operational Efficiency.
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