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 :يمذيت

اٌزؾذ٠بد اٌّزضا٠ذح اٌزٟ رٛاعٗ الأٔظّخ اٌصؾ١خ ػب١ٌّبً أصجؾذ اٌؾبعخ ئٌٝ فٟ ظً 

رطج١ك ِٕٙغ١بد فؼّبٌخ ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌصؾ١خ ٚرؾم١ك سظب اٌؼّلاء أِشًا ثبٌغ الأ١ّ٘خ. 

ِٓ أثشص إٌّبرط  (Total Quality Management - TQM) ٚرؼُذ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ

ؼض٠ض اٌىفبءح ٚاٌفبػ١ٍخ داخً اٌّإعغبد اٌصؾ١خ ِٓ خلاي اٌزشو١ض ػٍٝ الإداس٠خ اٌزٟ رغُٙ فٟ ر

 .اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ِٚشبسوخ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ، ٚرٍج١خ اؽز١بعبد ٚرٛلؼبد اٌّشظٝ

رٙذف ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ئٌٝ ثٕبء صمبفخ رٕظ١ّ١خ لبئّخ ػٍٝ اٌغٛدح فٟ ع١ّغ عٛأت 

أصغش ٚؽذح رشغ١ٍ١خ ٚ٘ٛ ِب ٠ٕؼىظ ئ٠غبثبً ػٍٝ ٔزبئظ اٌؼًّ ثذءًا ِٓ اٌم١بدح اٌؼ١ٍب ٚصٛلًً ئٌٝ 

الأداء اٌصؾٟ ِٚإششاد سظب اٌؼّلاء. ٚلذ أظٙشد اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد اٌؾذ٠ضخ أْ رطج١ك 

ِجبدب اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌّغزشف١بد ٚاٌّشاوض اٌصؾ١خ ٠إدٞ ئٌٝ رؾغ١ٓ ٍِؾٛظ فٟ عٛدح 

 ؛0200 ٚآخشْٚ، اٌشّشٞ) ِخ اٌّشظٝاٌشػب٠خ اٌصؾ١خ ٚرم١ًٍ الأخطبء اٌطج١خ، ٚرؼض٠ض علا

 .(0202 ٚآخشْٚ، اٌشش٠ف

ئٌٝ أْ سظب اٌؼّلاء ٠ؼُذ ِإششًا ؽ٠ٛ١بً ٌٕغبػ اٌّإعغخ اٌصؾ١خ  اٌذساعبدوّب رش١ش 

ٚأْ ٕ٘بن ػلالخ غشد٠خ ث١ٓ ِغزٜٛ رطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚسظب اٌّغزف١ذ٠ٓ ػٓ اٌخذِبد 

إٌّطٍك رغؼٝ ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ اعزىشبف اٌذٚس اٌزٞ ِٚٓ ٘زا  .(0202 ٚآخشْٚ، خبْ) اٌّمذِخ

رٍؼجٗ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌصؾ١خ ٚرؾم١ك سظب اٌؼّلاء ِغ اٌزشو١ض 

 .ػٍٝ رطج١مبرٙب فٟ اٌّغزشف١بد ٚاٌّشافك اٌصؾ١خ

٠خ ٚرأع١غًب ػٍٝ ِب عجك لً ٠مزصش دٚس ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌج١ٕخ الإداس

ٚالإعشائ١خ فؾغت ثً ٠ّزذ ١ٌشًّ ثٕبء صمبفخ ِإعغ١خ رؼُضص ِٓ سظب اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚرشفغ ِٓ عٛدح 

الأداء اٌٛظ١فٟ ٌٍؼب١ٍِٓ اٌصؾ١١ٓ. ففٟ اٌغ١بق اٌغؼٛدٞ ث١ّٕذ دساعخ ؽذ٠ضخ أْ رفؼ١ً ِجبدب 

ٓ اٌغٛدح ِضً رؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّبد اٌم١بدح اٌفؼبٌخ ٚاٌزؾف١ض اٌذاخٍٟ عبُ٘ ثشىً ٍِّٛط فٟ رؾغ١

رغشثخ اٌّشظٝ داخً اٌّغزشف١بد ٚلًٍّ ِٓ ِظب٘ش اٌزىذط ٚػذَ اٌشظب اٌّشرجطخ ثبٌخذِبد 

 ).0202 ٚآخشْٚ، اٌشش٠ف (اٌصؾ١خ

وّب أْ اٌؼلالخ ث١ٓ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ١ٔٚخ اٌّشظٝ فٟ رىشاس ص٠بسارُٙ ٌٍّإعغخ 

أْ ٚعٛد ٔظبَ  0202اٌصؾ١خ لذ أصجؾذ ِؾً ا٘زّبَ ِزضا٠ذ ئر أظٙشد دساعخ ئص١ٛث١خ فٟ ػبَ 

عٛدح ِغزمش لبئُ ػٍٝ اٌّؼب١٠ش ٚاٌشفبف١خ ٠ٕؼىظ ئ٠غبثبً ػٍٝ صمخ اٌّش٠ط ٚاعزّشاس٠خ رؼبٍِٗ ِغ 



ٚ٘زا ِب ٠إوذ أْ اٌزؾٛي ٔؾٛ اٌغٛدح ٌُ ٠ؼذ خ١بسًا  .(0202 ٠ٚض٠لادا، رغّّب) إٌّشأح اٌصؾ١خ

 .ئداس٠بً ٚئّٔب ظشٚسح ٌعّبْ اعزذاِخ الأداء ٚرٕبفغ١خ اٌمطبع اٌصؾٟ

 اٌشػب٠خ ٔزبئظِٓ عٙخ أخشٜ، فاْ أصش ئداسح اٌغٛدح لً ٠زٛلف ػٕذ ؽذٚد رؾغ١ٓ 

فمذ  .ثً ٠ّزذ أ٠عًب ئٌٝ رؾف١ض اٌطٛالُ اٌزّش٠ع١خ ٚاٌطج١خ ٔؾٛ الًٌزضاَ ٚرط٠ٛش الأداء اٌصؾ١ٗ

أظٙشد دساعخ شجٗ رغش٠ج١خ ؽذ٠ضخ أْ رطج١ك ثشاِظ اٌغٛدح اٌشبٍِخ عبػذ فٟ سفغ ِغز٠ٛبد 

ٚرؾغ١ٓ ِغزٜٛ أدائُٙ ٚ٘ٛ ِب ٠ؼذ أؽذ اٌّإششاد اٌغٛ٘ش٠خ ٌٕغبػ  ٌٍزّش٠طٟ الًٌزضاَ اٌٛظ١ف

 .(0202 ٚآخشْٚ، اٌضػجٟ) اٌغ١بعبد الإداس٠خ داخً اٌّإعغخ اٌصؾ١خ

ٚػ١ٍٗ، فاْ ٘زٖ اٌذساعخ رغؼٝ ئٌٝ اعزىّبي اٌفُٙ اٌّزىبًِ ٌذٚس ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ 

لاء ٚرؾم١ك ٔزبئظ صؾ١خ أوضش فؼب١ٌخ ِغ رمذ٠ُ ِٓ خلاي رؾ١ًٍ ػلالزٙب ثىفبءح اٌخذِخ ٚسظب اٌؼّ

 رٛص١بد ػ١ٍّخ لبثٍخ ٌٍزطج١ك ظّٓ ث١ئخ اٌشػب٠خ اٌصؾ١خ اٌؼشث١خ اٌّؼبصشح

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 يشكهه انذراسه:

ػٍٝ اٌشغُ ِٓ رجٕٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّإعغبد اٌصؾ١خ اٌؼشث١خ ثّب ف١ٙب اٌّغزشف١بد 

لً ٠ضاي ٠ٛاعٗ رؾذ٠بد  لًداسٖ اٌغٛدحاٌغؼٛد٠خ ٌّفب١ُ٘ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ئلً أْ اٌزطج١ك اٌفؼٍٟ 

ٕٙب. ٚرزّضً ٘زٖ ِػذ٠ذح رإصش عٍجبً ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌصؾ١خ اٌّمذِخ ٚسظب اٌّغزف١ذ٠ٓ 

غ١بة صمبفخ اٌغٛدح اٌزط٠ٛش،د فٟ ظؼف اٌّشبسوخ اٌفؼ١ٍخ ٌٍىٛادس اٌصؾ١خ فٟ ػ١ٍّبد اٌزؾذ٠ب

فٟ ثؼط الإداساد، اٌزشو١ض ػٍٝ اٌغٛأت اٌشى١ٍخ دْٚ رفؼ١ً الأدٚاد اٌغٛ٘ش٠خ ٌٍغٛدح، ئظبفخ 

 .ئٌٝ اٌزجب٠ٓ فٟ اٌزضاَ الإداساد اٌؼ١ٍب ثزجٕٟ اٌغٛدح وٕٙظ اعزشار١غٟ ِغزذاَ

ثمخ أْ لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ رأص١شًا ئ٠غبث١بً فٟ سفغ عٛدح ٚلذ أظٙشد دساعبد عب

( اٌزٟ أٚظؾذ 0202اٌخذِبد اٌصؾ١خ ٚرؼض٠ض سظب اٌؼّلاء، ِضً دساعخ اٌشش٠ف ٚآخشْٚ )

أْ رطج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌّغزشف١بد اٌغؼٛد٠خ عبُ٘ فٟ رؾغ١ٓ رغشثخ اٌّشظٝ ٚرم١ًٍ ٚلذ 

( اٌزٟ وشفذ ػٓ رأص١ش ثشاِظ اٌغٛدح ػٍٝ اٌزضاَ 0202الًٔزظبس، ٚدساعخ اٌضػجٟ ٚآخشْٚ )

( أْ رطج١ك 0202اٌؼب١ٍِٓ اٌصؾ١١ٓ ٚرؾغ١ٓ ِغزٜٛ أدائُٙ. وّب أظٙشد دساعخ رغّّب ٠ٚض٠لادا )

اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٠شرجػ ثض٠بدح ١ٔخ اٌّش٠ط فٟ رىشاس ص٠بسرٗ ٌٍّإعغخ، ِّب ٠ؼىظ صمزٗ ٚسظبٖ 

 .ػٓ اٌخذِخ

فغٛح ِؼشف١خ فٟ فُٙ اٌؼلالخ اٌّزىبٍِخ ث١ٓ رطج١ك ٚسغُ ٘زٖ إٌزبئظ، لً رضاي ٕ٘بن 

ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚث١ٓ رؾغ١ٓ ِغزٜٛ اٌخذِبد اٌصؾ١خ ٚسظب اٌّشظٝ فٟ اٌّغزشف١بد 

اٌؾى١ِٛخ، خبصخ فٟ ثؼط إٌّبغك اٌزٟ رؼبٟٔ ِٓ ظغػ اٌّشاعؼ١ٓ، ِؾذٚد٠خ اٌّٛاسد، ٚرجب٠ٓ 

ؾبعخ ئٌٝ ِؼشفخ ِب ئرا وبٔذ ئداسح اٌغٛدح ِٚٓ ٕ٘ب رٕجغ ِشىٍخ اٌذساعخ ِٓ اٌوفبءح اٌىٛادس. 

اٌشبٍِخ رغبُ٘ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌصؾ١خ ٚرؾم١ك سظب اٌؼّلاء، ٚرٌه ِٓ خلاي الإعبثخ 

ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌزغبؤلًد اٌزٟ رشًّ: ِب ِغزٜٛ رطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ؟ ِٚب ِذٜ 

اٌؼّلاء فٟ ِغزشف١بد ِٕطمخ  رأص١ش٘ب فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد؟ ٚئٌٝ أٞ ِذٜ رؾُمك سظب

 اٌش٠بض؟

ٚثزٌه فاْ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ رغؼٝ ٌلإعبثخ ػٓ رغبؤلًد ٚالؼ١خ ِزؼٍمخ ثّذٜ فؼب١ٌخ 

رطج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ ث١ئخ اٌذساعخ، ِٚذٜ أؼىبط ٘زا اٌزطج١ك ػٍٝ سظب اٌؼّلاء، الأِش 

ٌٍزطج١ك ٌزؾغ١ٓ وفبءح اٌّإعغبد اٌزٞ ع١غبُ٘ فٟ رمذ٠ُ رٛص١بد ِج١ٕخ ػٍٝ ٔزبئظ ػ١ٍّخ لبثٍخ 

اٌصؾ١خ ِؾً اٌذساعخ، ٚثبٌزبٌٟ الإعٙبَ فٟ رط٠ٛش عٛدح اٌشػب٠خ اٌصؾ١خ فٟ اٌٍّّىخ ٚإٌّطمخ 

 .ثشىً أٚعغ



 أهًٍت انذراست

 :حكًٍ أهًٍت انذراست فً بؼذٌٍ رئٍسٍٍ هًا

 أولاً: الأهًٍت انؼهًٍت

انشايهت فً انسٍاق انًحهً )يُطمت سذ انفجىة انًؼزفٍت انًخؼهمت بخطبٍك إدارة انجىدة  -1

 انزٌاض(:

رغُُٙ ٘زٖ اٌذساعخ فٟ ِؼبٌغخ ٔمص اٌذساعبد اٌزٟ رٕبٌٚذ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚعٛدح 

اٌخذِبد اٌصؾ١خ ٚسظب اٌّشظٝ فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثبٌش٠بض، ؽ١ش رشوضد ِؼظُ 

غ١ش ١ِذا١ٔخ )اٌشش١ذٞ ٚآخشْٚ، اٌغبثمخ ئِب ػٍٝ ِغزشف١بد خبصخ أٚ ػٍٝ دساعبد  اٌذساعبد

0202.) 

 حؼزٌز الأطز انُظزٌت نخطبٍك انجىدة انشايهت فً انًؤسساث انصحٍت: -2

رغزٕذ ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ الأدٌخ اٌّغزمبح ِٓ أثؾبس ؽذ٠ضخ سوضد ػٍٝ ّٔبرط ئداسح اٌغٛدح فٟ 

اٌم١بدح  اٌمطبع اٌصؾٟ اٌغؼٛدٞ، ٚاٌزٟ أثشصد اٌؾبعخ ئٌٝ دساعبد ١ِذا١ٔخ ِؼّمخ رٛظؼ دٚس

؛ اٌشش١ذٞ 0202ٚاٌزذس٠ت ٚاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش فٟ رؾم١ك سظب اٌّشظٝ )اٌشش٠ف ٚآخشْٚ، 

 (.0202ٚآخشْٚ، 

 ثاٍَاً: الأهًٍت انؼًهٍت

 ححسٍٍ فؼانٍت انخذياث انصحٍت انًمذيت فً انًسخشفٍاث انحكىيٍت بًُطمت انزٌاض: -1

س٠خ ٚاٌخذِبد اٌغش٠ش٠خ ثّب رُّىٓ ٔزبئظ اٌذساعخ صُٕبّع اٌمشاس ِٓ رط٠ٛش الإعشاءاد الإدا

٠زّبشٝ ِغ اؽز١بعبد اٌّشظٝ ٚرٛلؼبرُٙ، خبصخ فٟ ظٛء ِب وشفزٗ دساعبد عؼٛد٠خ ؽذ٠ضخ 

ػٓ ٚعٛد ػلالخ ِجبششح ث١ٓ ِّبسعبد اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٚغزٜٛ سظب اٌؼّلاء )اٌّذٟٔ ٚآخشْٚ، 

0202.) 

 دػى يخخذي انمزار فً حفؼٍم اسخزاحٍجٍاث انجىدة داخم انًسخشفٍاث: -2

رغبػذ ٘زٖ اٌذساعخ فٟ رمذ٠ُ ّٔٛرط رطج١مٟ ٚالؼٟ ٠ّىٓ رج١ٕٗ ٌزط٠ٛش أٔظّخ اٌغٛدح، اعزٕبدًا ئٌٝ 

ِّبسعبد ٔبعؾخ رُ رٛص١مٙب فٟ اٌج١ئخ اٌغؼٛد٠خ، خبصخ رٍه اٌّزؼٍمخ ثبٌزغز٠خ اٌشاعؼخ ٚرؾف١ض 

 (.0202اٌّٛظف١ٓ )اٌشش١ذٞ ٚآخشْٚ، 

 :حؼزٌز اسخًزارٌت اسخخذاو انًزضى نهخذياث انصحٍت -3



رش١ش ٔزبئظ عبثمخ ئٌٝ أْ رجٕٟ ٔظبَ عٛدح فؼبي ٠إدٞ ئٌٝ رؾغ١ٓ رغشثخ اٌّش٠ط ٚص٠بدح اؽزّب١ٌخ 

 (.0202ػٛدرٗ ٌزٍمٟ اٌخذِخ، ِّب ٠شفغ ِٓ وفبءح إٌظبَ اٌصؾٟ ٚاعزذاِزٗ )رغّّب ٠ٚض٠لادا، 

 فً انمطاع انصحً: 2232حمذٌى حىصٍاث لابهت نهخُفٍذ حخذو أهذاف رؤٌت انسؼىدٌت  -4

رؾ١ًٍ اٌٛظغ اٌمبئُ ٚرمذ٠ُ ؽٍٛي رطج١م١خ، رغبُ٘ اٌذساعخ فٟ ثٕبء ّٔٛرط عٛدح شبٍِخ  ِٓ خلاي

؛ اٌشش٠ف ٠0202خذَ اٌزٛعٙبد اٌٛغ١ٕخ ٔؾٛ اٌز١ّض فٟ اٌشػب٠خ اٌصؾ١خ )اٌّذٟٔ ٚآخشْٚ، 

 (.0202ٚآخشْٚ، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 أهذاف انذراست :

  اٌزؼشف ػٍٝ ِغزٜٛ رطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ ِغزشف١بد اٌش٠بض 

  .ل١بط  ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌصؾ١خ اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء 

  رؾذ٠ذ ِغزٜٛ سظب اٌؼّلاء ػٓ ِغزشف١بد اٌش٠بض 

  .ل١بط رأص١ش ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌصؾ١خ اٌّمذِخ 

  ح اٌشبٍِخ فٟ رؾم١ك سظب اٌؼّلاءل١بط ِذٜ ِغبّ٘خ ئداسح اٌغٛد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 انذراسه:حساؤلاث 

  ِٟغزشف١بد اٌش٠بضِب ٘ٛ ِغزٜٛ رطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ف 

 .ِب ٘ٛ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌصؾ١خ اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء 

  ِٓغزشف١بد اٌش٠بضِب٘ٛ ِغزٜٛ سظب اٌؼّلاء ػ 

  اٌشبٍِخ ئٌٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌصؾ١خ ئٌٝ أٞ ِذٜ ٠ّىٓ أْ رإدٞ ئداسح اٌغٛدح

 اٌّمذِخ.

 ئٌٝ أٞ ِذٜ ٠ّىٓ أْ رغبُ٘ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ئٌٝ رؾم١ك سظب اٌؼّلاء 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 انذراساث انسابمت:

ب ِزضا٠ذًا ثزطج١ك ِجبدب ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ  ًِ شٙذد اٌغٕٛاد الأخ١شح ا٘زّب

اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ، ؽ١ش عؼذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد ئٌٝ رؾ١ًٍ اٌّإعغبد اٌصؾ١خ داخً اٌٍّّىخ 

أصش ٘زٖ الإداسح ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌصؾ١خ ٚسظب اٌؼّلاء. فمذ أعشد ١ِغبء ئؽغبْ غ١ت 

( دساعخ فٟ ِغزشفٝ إٌٛس ثّىخ اٌّىشِخ ٘ذفذ ئٌٝ ل١بط فؼب١ٌخ رطج١ك ِؼب١٠ش اٌغٛدح 0202)

ب فٟ أداء اٌّغزشفٝ فٟ أثؼبد اٌغٛدح ِضً اٌم١بدح، سظب اٌشبٍِخ. ٚأظٙشد إٌزبئظ اسرفبػًب ٍِؾٛظً 

اٌّغزف١ذ٠ٓ، ٚاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش، ِّب ٠ؼىظ الأصش الإ٠غبثٟ ٌزطج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػٍٝ الأداء 

(. ئلً أْ اٌذساعخ الزصشد ػٍٝ ِٕشأح ٚاؽذح ٌُٚ رزٕبٚي رغشثخ 0202اٌّإعغٟ )غ١ت، 

 .اٌّغزف١ذ٠ٓ ثشىً وبف  

( ثذساعخ فٟ ػذد ِٓ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ 0202اٌغفشٞ ) ٚفٟ راد اٌغ١بق، لبَ

ثغذح، اعزخذَ ف١ٙب اعزجبٔبد ِٛعٙخ ٌىً ِٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌّشاعؼ١ٓ. ٚلذ أظٙشد إٌزبئظ ٚعٛد 

ػلالخ اسرجبغ داٌخ ئؽصبئ١بً ث١ٓ رطج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاسرفبع ِغز٠ٛبد سظب اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚص٠بدح 

رىّٓ أ١ّ٘خ ٘زٖ اٌذساعخ فٟ شٌّٛٙب ٚعٙزٟ ٔظش ِخزٍفز١ٓ، ِّب اٌٛلًء اٌٛظ١فٟ ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ. ٚ

(. ِٚغ رٌه، فاْ رشو١ض٘ب ػٍٝ ِؾبفظخ عذح ٠غؼً ِٓ 0202ِٕؾٙب ثؼذًا رؾ١ٍ١ٍبً أػّك )اٌغفشٞ، 

 .اٌعشٚسٞ ئعشاء دساعبد ِّبصٍخ فٟ ِٕبغك أخشٜ ِضً اٌش٠بض

( دساعخ 0202شْٚ )أِب فٟ ِٕطمخ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ، فمذ ٔفز اٌّط١شٞ ٚآي ؽغ١ٕٗ ٚآخ

ِٛظفبً فٟ ِغزشف١بد ؽى١ِٛخ. ٚخٍصذ اٌذساعخ ئٌٝ  ١ِ062ذا١ٔخ ثبٌش٠بض شٍّذ ػ١ٕخ ِٓ 

ٚعٛد ػلالخ ئ٠غبث١خ ل٠ٛخ ث١ٓ رطج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاسرفبع أداء اٌؼب١ٍِٓ، ؽ١ش ثٍغ ِؼبًِ 

خ راد (. ٚرؼذ ٘زٖ اٌذساع0202ثذلًٌخ ئؽصبئ١خ ػب١ٌخ )اٌّط١شٞ ٚآخشْٚ،  2.2.2الًسرجبغ 

أ١ّ٘خ خبصخ لًسرجبغٙب اٌّجبشش ثج١ئخ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ، ئلً أٔٙب سوضد فمػ ػٍٝ اٌىٛادس اٌصؾ١خ 

 .دْٚ رع١ّٓ سأٞ اٌّغزف١ذ٠ٓ أٚ اٌّشظٝ

ِٚٓ ِٕطمخ ٔغشاْ، أعش٠ذ دساعخ فٟ ِغزشفٝ اٌٍّه خبٌذ ٘ذفذ ئٌٝ ل١بط أصش اٌغٛدح 

أْ رطج١ك ِجبدب اٌغٛدح ٠غُٙ ثشىً فبػً اٌشبٍِخ ػٍٝ رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ، ٚلذ رٛصٍذ ئٌٝ 

فٟ رؼض٠ض لذسح اٌّغزشف١بد ػٍٝ اٌز١ّض ٚالًعزّشاس٠خ، خبصخ ِٓ خلاي رط٠ٛش اٌّٛاسد اٌجشش٠خ 

(. ٚػٍٝ اٌشغُ ِٓ ؽذاصخ ٘زٖ 0202ٚرطج١ك آ١ٌبد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش )اٌؼغ١شٞ ٚآخشْٚ، 

ٍٝ سظب اٌّشظٝ أٚ عٛدح اٌخذِخ اٌذساعخ ٚأ١ّ٘زٙب، فأٙب ٌُ رزٕبٚي ثشىً ِجبشش أصش اٌغٛدح ػ

 .اٌّمذِخ



ٚثّمبسٔخ ٘زٖ اٌذساعبد ٠ّىٓ اٌمٛي ئْ ِؼظّٙب ٠ش١ش ئٌٝ ٚعٛد ػلالخ ئ٠غبث١خ ث١ٓ 

رطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚرؾغٓ الأداء اٌّإعغٟ ٚسظب اٌّغزف١ذ٠ٓ، ئلً أْ ثؼعٙب سوض ػٍٝ 

١ّ٘خ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِٓ وٛٔٙب عبٔت دْٚ ا٢خش، أٚ الزصش ػٍٝ ِٕبغك عغشاف١خ ِؼ١ٕخ. ٚرٕجغ أ

رغؼٝ ئٌٝ رمذ٠ُ ّٔٛرط أوضش رىبِلاً، ِٓ خلاي اٌشثػ ث١ٓ رطج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ، ٚرؾغ١ٓ عٛدح 

اٌخذِبد، ٚرؾم١ك سظب اٌؼّلاء، ٚرٌه فٟ ث١ئخ ٚالؼ١خ رّضً ِغزشف١بد ؽى١ِٛخ فٟ ِٕطمخ 

َ ِزخزٞ اٌمشاس ٚرذػُ اٌش٠بض. وّب عزغُُٙ اٌذساعخ فٟ رمذ٠ُ رٛص١بد لبثٍخ ٌٍزطج١ك رخذ

 .0222رٛعٙبد اٌٍّّىخ فٟ رؾغ١ٓ وفبءح إٌظبَ اٌصؾٟ ٚفمبً ٌشؤ٠خ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 انًُطهماث انُظزٌه نهذراسه:

١زُ اٌزشو١ض ػٍٝ ِفِٟٙٛ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚعٛدح اٌخذِبد ع اٌذساعخفٟ ٘زٖ 

اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ اٌصؾ١خ ٚسظب اٌؼّلاء، ٚاٌؼلالبد اٌّؾزٍّخ ث١ٕٙب فٟ ع١بق 

 اٌش٠بض.

 (TQMأولًا: يفهىو إدارة انجىدة انشايهت )

رش١ش ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ئٌٝ ِٕٙظ ئداسٞ شبًِ ٠غؼٝ ئٌٝ رؾغ١ٓ الأداء اٌّإعغٟ 

ثشىً ِغزّش ِٓ خلاي ئششان ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّإعغخ فٟ ػ١ٍّخ اٌزط٠ٛش ٚرؾم١ك سظب 

ٚاٌخبسع١١ٓ. ٚرغزٕذ ٘زٖ الإداسح ئٌٝ ػذد ِٓ اٌّجبدب ِضً اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼ١ًّ، اٌؼّلاء اٌذاخ١١ٍٓ 

ٚاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش، ٚارخبر اٌمشاساد اٌّج١ٕخ ػٍٝ اٌج١بٔبد، ٚاٌؼًّ اٌغّبػٟ )اٌّط١شٞ 

 (.0202ٚآخشْٚ، 

( ئٌٝ أْ رطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ WHOٚلذ أشبسد ِٕظّخ اٌصؾخ اٌؼب١ٌّخ )

٠غُٙ فٟ رؾغ١ٓ وفبءح إٌظبَ، ٚرم١ًٍ الأخطبء اٌطج١خ، ٚسفغ سظب اٌّشظٝ. وّب اٌمطبع اٌصؾٟ 

أوذد اٌذساعبد اٌؾذ٠ضخ أْ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ أصجؾذ أداح فؼبٌخ ٌزؾم١ك اٌز١ّض اٌّإعغٟ فٟ 

اٌمطبع اٌصؾٟ ِٓ خلاي سثػ ع١ّغ ػ١ٍّبد إٌّشأح ثٙذف ِشزشن ٚ٘ٛ رؾغ١ٓ اٌخذِخ 

 (.0202)اٌغفشٞ، 

 جىدة انخذياث انصحٍت ثاٍَاً:

رؼشف عٛدح اٌخذِخ اٌصؾ١خ ثأٔٙب ِذٜ لذسح اٌخذِبد اٌّمذِخ ػٍٝ رٍج١خ اؽز١بعبد 

ٚرٛلؼبد اٌّشظٝ ثطش٠مخ إِٓخ ٚفؼبٌخ ٚفٟ اٌٛلذ إٌّبعت. ٚرشًّ اٌغٛدح أثؼبدًا ِزؼذدح، ِٕٙب 

ٓ عٛدح اٌشػب٠خ اٌغش٠ش٠خ، ٚعشػخ الًعزغبثخ، ٚاؽزشاَ اٌخصٛص١خ، ٚٚظٛػ اٌزٛاصً ث١

اٌّش٠ط ِٚمذَ اٌخذِخ. ٚرشرجػ عٛدح اٌخذِخ اٌصؾ١خ اسرجبغبً ٚص١مبً ثشظب اٌّشظٝ ٚصمزُٙ فٟ 

 (.0202إٌظبَ اٌصؾٟ )غ١ت، 

ٚرزؼذد إٌّبرط اٌزٟ رُ رط٠ٛش٘ب ٌم١بط عٛدح اٌخذِبد، ِٓ أثشص٘ب ّٔٛرط 

"SERVQUAL ،اٌزٞ ٠م١ظ عٛدح اٌخذِخ ِٓ خلاي خّغخ أثؼبد سئ١غ١خ: اٌٍّّٛع١خ ،"

الًػزّبد٠خ، الًعزغبثخ، اٌعّبْ، ٚاٌزؼبغف. ٚلذ رُ اعزخذاَ ٘زا إٌّٛرط فٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد 

اٌّؾ١ٍخ ٚاٌؼب١ٌّخ ٌزم١١ُ ِغزٜٛ اٌخذِبد اٌصؾ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼّلاء )اٌؼغ١شٞ ٚآخشْٚ، 

0202.) 



 ثانثاً: رضا انؼًلاء

ٞ ٠زٌٛذ ٌذٜ اٌّش٠ط سظب اٌؼّلاء فٟ اٌمطبع اٌصؾٟ ٠مُصذ ثٗ اٌشؼٛس الإ٠غبثٟ اٌز

ثؼذ رٍم١ٗ خذِخ صؾ١خ رزٕبعت ِغ رٛلؼبرٗ ٚاؽز١بعبرٗ. ٠ٚؼُذ سظب اٌّشظٝ ِإششًا أعبع١بً فٟ 

رم١١ُ الأداء اٌّإعغٟ، ؽ١ش ٠شرجػ ثشىً ِجبشش ثّذٜ ٚلًئُٙ ٌٍّإعغخ، ٚاعزّشاسُ٘ فٟ غٍت 

 (.0202خذِبرٙب، فعلًا ػٓ رأص١شٖ فٟ اٌغّؼخ اٌؼبِخ ٌٍّٕشأح )اٌشش١ذٞ ٚآخشْٚ، 

٠ٚزأصش سظب اٌّشظٝ ثؼذح ػٛاًِ، ِٕٙب عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ، وفبءح اٌؼب١ٍِٓ، ِذح 

الًٔزظبس، ث١ئخ اٌّإعغخ ٚأعب١ٌت اٌزٛاصً. ٚلذ أشبسد دساعبد ِزؼذدح ئٌٝ أْ رطج١ك ِجبدب 

اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌّإعغبد اٌصؾ١خ ٠غُٙ ثشىً ٚاظؼ فٟ رؼض٠ض سظب اٌّشظٝ، ٚرؾغ١ٓ 

 (.0202إعغخ )اٌشش٠ف ٚآخشْٚ، رغشثزُٙ داخً اٌّ

 رابؼًا: انؼلالت بٍٍ يخغٍزاث انذراست

رجُٕٝ اٌذساعخ ػٍٝ فشظ١خ سئ١غ١خ ِفبد٘ب أْ رطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌّإعغبد 

 ٌٍذساعبداٌصؾ١خ ٠غُٙ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌصؾ١خ ٚثبٌزبٌٟ ٠ؼضص سظب اٌؼّلاء. ٚٚفمبً 

أٞ أْ عٛدح  .اٌّزغ١شاد ١ٌغذ فمػ ِجبششح ثً لذ رىْٛ أ٠عًب رفبػ١ٍخاٌؼ١ٍّخ فاْ اٌؼلالخ ث١ٓ ٘زٖ 

 اٌخذِبد لذ رىْٛ ِزغ١شًا ٚع١طبً ث١ٓ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚسظب اٌؼّلاء.

٠ٚزُٛلغ أْ رغُٙ ٘زٖ اٌذساعخ فٟ رمذ٠ُ ّٔٛرط ِزىبًِ ٠ٛظؼ و١ف ٠ّىٓ ٌزطج١ك 

داء اٌزٕظ١ّٟ ٚعٛدح اٌخذِبد ِّبسعبد اٌغٛدح أْ ٠ؾُذس رؾغ١ٕبد ٍِّٛعخ ػٍٝ ِغزٜٛ الأ

 ٚسظب اٌّغزف١ذ٠ٓ، خصٛصًب فٟ اٌغ١بق اٌّؾٍٟ ٌٍّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثبٌش٠بض.

 

 

 

 

 

 

 

 



 :(Research Methodology) انًُهجٍت انؼهًٍت نهذراست

، ئر ٠غُزخذَ ٘زا إٌّٙظ ٌزؾ١ًٍ اٌؼلالخ إٌّٙظ اٌٛصفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ رؼزّذ ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ

١ش ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌصؾ١خ ٚسظب ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ ٚفُٙ غج١ؼخ رأص

ِٓ خلاي رطج١ك  اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ اٌؼّلاء فٟ اٌّشاوض اٌصؾ١خ ثّٕطمخ اٌش٠بض. ٚع١زُ اعزخذاَ

ِضً  اٌضب٠ٛٔخ أداح الًعزج١بْ ػٍٝ أفشاد اٌؼ١ٕخ اٌّغزٙذفخ، ئٌٝ عبٔت الًعزؼبٔخ ثجؼط اٌج١بٔبد

راد اٌؼلالخ ِٓ ٚصاسح اٌصؾخ اٌغؼٛد٠خ ٚاٌّشاوض اٌصؾ١خ اٌزمبس٠ش اٌشع١ّخ ٚالإؽصبءاد 

 .اٌّشبسوخ فٟ اٌذساعخ

، ٚاٌزٟ عزغُزخذَ لإعشاء SPSS ثشاِظ ئؽصبئ١خ ؽذ٠ضخ ِضً ٚع١زُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ

ٚرؾ١ًٍ الًسرجبغ ٚالًٔؾذاس،  (ANOVA) ٚرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ T-Test اخزجبساد رؾ١ٍ١ٍخ وبخزجبس

 .فشٚض اٌذساعخثٙذف اٌزؾمك ِٓ صؾخ 

 ثاٍَاً: أدواث انذراست

خ ٌغّغ اٌج١بٔبد، ؽ١ش ع١زُ ئػذاد ١وأداح سئ١غ (Questionnaire) الًعزجبٔخ رؼزّذ اٌذساعخ ػٍٝ

 :اعزج١ب١ٔٓ

 ٌٝرطج١ك ثبٌّشاوض اٌصؾ١خ، ٌزم١١ُ ِغزٜٛ  ِٕغمٟ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ الأٚي ِٛعٗ ئ

 .ئداسح اٌغٛدح ِٚجبدئٙب

 ٌٌٝم١بط دسعخ سظبُ٘ ػٓ اٌّشظٝ اٌّزشدد٠ٓ ػٍٝ اٌؼ١بداد اٌخبسع١خ اٌضبٟٔ ِٛعٗ ئ ،

 .عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ

 .رُ رص١ُّ الًعزجبٔبد ثٕبءً ػٍٝ أغش ػ١ٍّخ ّٚٔبرط عبثمخ فٟ ِغبلًد اٌغٛدح ٚاٌشظب

 ٌٍزأوذ ِٓ اٌضجبد ٚاٌصذق (pilot test) عزخعغ أدٚاد اٌذساعخ ٌلاخزجبس اٌّجذئٟٚ

  (Fields of Study) ثانثاً: يجالاث انذراست

 :نبشزيانًجال ا

 :يجخًغ انذراست٠شًّ 

 ثبٌّشاوض اٌصؾ١خ فٟ ِٕطمخ اٌش٠بض ِٕغمٛ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ. 

 فٟ ٘زٖ اٌّشاوض اٌّشظٝ اٌّزشددْٚ ػٍٝ اٌؼ١بداد اٌخبسع١خ. 

 



 :انًجال انًكاًَ

، ثبػزجبس٘ب ئؽذٜ إٌّبغك راد اٌزٛعغ اٌش٠بض اٌّشاوض اٌصؾ١خ اٌزبثؼخ ٌٛصاسح اٌصؾخ ثّٕطمخ

 .خذِبد اٌصؾ١خ اٌّزٕٛػخاٌغىبٟٔ ٚاٌ

 :انًجال انزيًُ

، ٚرشًّ فزشح عّغ اٌج١بٔبد، اٌزؾ١ًٍ، 0202ػبَ اٌذساعخ خلاي إٌصف اٌضبٟٔ ِٓ  ٠زُ رٕف١ز

 ..ِٕٚبلشخ إٌزبئظ

 رابؼًا: فزوض انذراست

 :فمذ حًج صٍاغخها بُاءً ػهى أهذاف وحساؤلاث انذراست، وهً كانخانً فزوض انذراست أيا

 ًانفزض انزئٍس: 

رطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٚغزٜٛ  لً رٛعذ ػلالخ راد دلًٌخ ئؽصبئ١خ ث١ٓ ِغزٜٛ

 .سظب اٌؼّلاء ػٓ عٛدح اٌخذِبد اٌصؾ١خ اٌّمذِخ فٟ اٌّشاوض اٌصؾ١خ ثّٕطمخ اٌش٠بض

 انفزوض انفزػٍت: 

لً رٛعذ ػلالخ راد دلًٌخ ئؽصبئ١خ ث١ٓ ِغزٜٛ رطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٚغزٜٛ  .1

 .عٛدح اٌخذِبد اٌصؾ١خ اٌّمذِخ

ئؽصبئ١خ ث١ٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌصؾ١خ ِٚغزٜٛ سظب لً رٛعذ ػلالخ راد دلًٌخ  .0

 .اٌؼّلاء

لً رٛعذ ػلالخ راد دلًٌخ ئؽصبئ١خ ث١ٓ رطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚسظب اٌؼّلاء ػٓ  .2

 .اٌخذِبد اٌصؾ١خ

 صذق أداة انذراست 

، ؽ١ش عزؼُشض صذق انًحكًٍٍ عٛف ٠زُ اٌزؾمك ِٓ صذق أداح اٌذساعخ ِٓ خلاي اعزخذاَ

 ٚاٌم١بط ٚاٌزم٠ُٛ اٌزّش٠طاداسٖ اٌّؾى١ّٓ اٌّزخصص١ٓ فٟ ِغبلًد  الأداح ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ

صذق  ف اٌذساعخ. وّب ع١زُ اٌزأوذ ِٓٚرٌه ثٙذف رم١١ُ ٚظٛػ اٌفمشاد ِٚذٜ ِلاءِزٙب لأ٘ذا

ِٓ ِغزّغ اٌذساعخ، ٚرؾ١ًٍ  ػ١ٕخ اعزطلاػ١خ صغ١شح ػجش رطج١ك الأداح ػٍٝ الاحساق انذاخهً

 .ِؼبِلاد الًسرجبغ ث١ٓ اٌفمشاد ِٚغبلًرٙب ٌٍزؾمك ِٓ أزّبء وً فمشح ٌجؼُذ٘ب إٌّبعت



 ثباث أداة انذراست

 (Cronbach's Alpha) يؼايم أنفا كزوَباخ عٛف ٠زُ اٌزؾمك ِٓ صجبد أداح اٌذساعخ ثبعزخذاَ

ػ١ٕخ اعزطلاػ١خ ِٓ  ٌم١بط دسعخ الًرغبق اٌذاخٍٟ ث١ٓ فمشاد الًعزجبٔخ. ٚع١طُجك رٌه ػٍٝ

بع١خ، ٚرٌه ثٙذف اٌزأوذ ِٓ أْ الأداح رم١ظ اٌّزغ١شاد لً رذخً ظّٓ اٌؼ١ٕخ الأع ِغزّغ اٌذساعخ

 .ثشىً صبثذ ِٚٛصٛق ػجش ِخزٍف الأثؼبد
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