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 الإطار العام للدراسة

 -:تمهيد

تسعععمن ماتمعععما  فيمعععم  لعععع تملعععا  حسيميعععما رحعععن  حتتسععع ك  حمسعععتم  ف    عععم  تيععع    تععع   
 ممعع    ضععممك رسععتم    حألضعع  مععم متك  لحععي حتتس ععر أي ععن    ععما  ح ضععم   أ   ت ععم حتسعع   

يعمح   ح ع    اع   تيع    سع  مم  ك فا،  حمات ما  حمس معا معك ت عي  حاع تم  لا ه  ح خ مما   
 ر   ةممعم أرع  تعرر   مرماع    م ع  مرماع  ي عن    لااتمعا  حت م  عا م م سم لع اتن  حم ملاا 

معععك أ ععع   حرسعععم  لعععع ريعععم   حتاعععمل    حتتععع    ح ممععع   حماتمعععما  حخ م عععا   حمااعععرا   اتم  عععا
 تتسع ك مسعت  ما  ع  ة معم تس مع    رعم حتتس ك   اتمج   حخ مما سم م      تتس عر أي عن  ف

حماتمعما   تع   فامعمي  ح ملرعا     حامم ا تمتر   ح   ة ر   ة رمم أك ،  مك مات ما    خ مما
 فيمعععم   حتعععع ترتعععإ يعععك  لعععس راتم  ت عععم  تتسععع ك      عععم لسععع  سعععما ممتععع  ت عععي  حماتمعععما 

لععع     عع       اميععم   تي عع ممععم  رعع   ما متوم تععا حتير ععر  سعع     ح عع  ة لععع يم  مت ععم  حت م  ععا
مك قر   معم تعمك  تاع    فيمم  ري  سا ق  لاتتور  مم تمك مترمم   ر   ةسمح   أي  سا  حتوت     

 حماتمعما  حتعع  ي عن ي  ع  لماع    ع  ح م س  ا   لاس     فلضع  حتتس عر أهع  ل  حماتمعا، 
 ح ععععع  ة  حاعععععمم ا  ك تسععععع   ر   سعععععا  تت  ععععع   ل ععععع  أ     ر   ةتععععع    حععععع خ   لعععععع م عععععم  تير عععععر 

 حمعع تو ك  قعع    رسملععا  حماتمععا  لحععي لاك  حمايعع   حراعع    مترعع   هعع   حماميعع  لععع  حمم  ععا 
لعنك يع ر  أسعمح    ف     حمترمعا  تعلحي  حعل   اتم  ا   حخ م ا  حتع تس م م ت ي  حماتمما،   

 ت  ععع  ت عععي  لععع     حماتمعععا   حتعععع تاعععت  سععع  ت مت    حسععع     حرسملعععا    حممتسععع  ا  حتعععع  متاس عععم 
حخ عر رسملعا تات معا     ةهع     رعما   أاتع  تتس عر  فهع  ل  حم سع ما تمترع  معك   حس  ت ما

 ح ععع  ة       ةمعععك ي معععم   لا تمعععم    م  ععع     ععع ة حععع م  حمعععمم  ك، هعععلت  حرسملعععا  حتعععع  متر هعععم  ح
 حمععم تماععا  حعع     حامم ععا    مععم   عع  ة  حاععمم ا  ح ر   ةحا ععم  تير ععر  أسمسعع م   متعع         ة   

تسمن رع     حمعمح   حرمحعإ تمعماع معك اعل لعع  حتع      حمبه عا رسعر  ضعمل مع خ ا  حتم ع   
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  حرا عععا  حتتت عععا حتيععع     لالععع     ق عععا  حمععع      حممح عععا ممعععم  عععامت  سععع رم ي عععن رععع  م   حتععع     
 لام   حل   عب    حعن ضعمل  لا    لعع  حماتمعما  حمت   ع ة رت عي  حع      ح ت وع،  حتي    

تعععمك لارععع  معععك  ، ك تماعععا مبسسعععما يممعععا    مبسسعععما خميعععا أا  ي عععم سععع   ي عععن  خعععت ل 
 لاحتوعما  حعن رع  م   ح ع  ة   حممعع  ي عن توم   عم معك   عع  ا عم ة ق معا  لا      تتسعم  ممععم ل 

لععع يععمح   ح عع     حععل  تسعع  ت رعع  ة      ت ععي  حعع      ضععمل ا تسععمي  ي ععن تيعع    مبسسععما   لعع  
  تيععملاا تمترعع  اعع تما تسعع    خعع مما   تيععم    حمم  مععما هععع  حمتعع ي  حعع     حتعع     
 تامقععع   حمم  معععما   فخرعععم  لعععع اعععتن أاتعععم   حمممععع  ة،  معععس راتاعععم  أ  عععاة  حتمسععع   لاحعععع 

حمخت وعععا   سعععم    حت  يععع   ت ععع    حتير سعععما   ت سعععس خععع مما  لاات اعععا ح عععمتل  حمتمععع       
تتاععمر  لعع تملععا  حم تممعما ي ععن مخت عل يم ت ععم   حت م  عا رعع أا م معل  حم حمععا  لا تمعميع،

 تسمح  هم  أس     امعي تومي  عم  ح ع مع،   عا    لحعي  لارع  لعع ماتمعما  فيمعم   حتعع تع تري 
   حتر ععع  مععععك ررمضععع م  معععم ر ترميععععم تمم ا عععم  تتمم  عععم أ  ر ترميععععم تاملسععع م لععععع تععع  سععع ر  اعععع 

ك تير عععععر ر   ة  ح ععععع  ة  حاعععععمم ا  تي ععععع   سعععععمح      ععععع ة لعععععع      ة   حتوت ععععع   حمتغ ععععع  ا،  ف
  عععم رتير عععر رععع  م   ح ععع  ة  تي ععع   حتعععا    لا   ة  حم ، تمعععم لاسعععت  ت  ع   سعععمح   أ     فيمعععم 

 ترعم    حامم ا تمك ي عن  حماتمعما  حتعع تع    حممع  رتير عر اتعم   ح ع  ة  حاعمم ا  حممع  ي عن
 ت   حخي  ا   حتغ   ا  حض    ا  ت ل    ف   ا  حتع تتسر ح م لحي 

 - :الدراسةمشكلة 
قيعععععم   لايمعععععم  ، خميعععععا قيعععععم  ممماعععععمة  حتر ععععع  معععععك ماتمعععععما لعععععع   ح   سعععععاتتمعععععك ماعععععت ا 
حتا م ععم ررعع  م   حتيعع      ح عع  ةضععتعع اع  لاتيععملاا مععك  ، يعع    لاهتمععم  مل لممح ععا      ة    

مسععت م  ف     حتععملع رمحتعع      ماععم تا  حمععمم  ك رمحمسععت م  حم ضععع ، ممععم  ععبر  سعع رم  ي ععن 
 ت ر عععا تم عععما   مرعععما   ترععع ة  فخيعععم   ضعععمل لممح عععا  ح قمرعععا   حعععري  لعععع را عععما  فيمعععم 

ر  ة  مرععم م  تععت خم ماععت ا  ح   سععا لععع  حتسععمب  تعع    حععن أ  معع م  ععت  تير ععر    حممعع  
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 لحععي مععك  ي ععن  لا     حعع ت وع لععع  حاعع تا  حسعع   ا ا ح تيععملاا  أرعع  لحععي  ح عع  ة  حاععمم ا
 ؟ر  ا يم  تمتما رمح   ة   حتم ا لع       لايمم     ت ق ا  لا     خ ر 

 - الدراسة:تسـاؤلات 
  :مك  حسب    ح     لع مات ا  ح   سا  ي ت تتو   تسمبلاا  ح   سا تمحتمحع

 اح تيعملا حم  عم لعع  حاع تا  حسع   ا ا     ة     ح ي   حعل  تس مع  هتمم   مست م  مم  1
   حل  ر   ت  بر  ي ن       حممم  ك   ، ح   ة  حامم ا ر   ةمو    ح
 مرعععم م   أسمسععع ما اح تيعععملاك لعععع  حاععع تا  حسععع   ا ا    حمعععمم  رحعععع    مععع م  ععع  ي  2

  ح   ة  حامم ا   ر   ة
    ة  ح ععععع  ة  حاعععععمم ا لعععععع  حاععععع تا  حسععععع   ا ا  مرعععععم م   عععععب   تير عععععر رحعععععن أ  مععععع م  3

  ح تيملاا رحن ت ق ا       حممم  ك
 ععع  ة  حاعععمم ا ي عععن رتعععرر   ا  ح اح تيعععملامممععع م  حمعععم   حمعععمم  ك رمحاععع تا  حسععع   ا ا   4

 أ     حممم  ك 

 - الدراسة:أهداف 
  حتمح ا:تتس ر  فه  ل ت  ل هلت  ح   سا  حن مم لا   

 تير ععر  حمرععم م ر هتمععم       ة  حم  ععم لععع  حاعع تا  حسعع   ا ا ح تيععملاا  مم لععا معع م  1
    ة  ح عع  ة  حاععمم ا لععع  حاعع تا  حسعع   ا ا ح تيععم  مععك    ععا اتعع  ي اععا   لاسمسعع ا
   ح   سا

 ح عع  ة  حاععمم ا  ي قتعع  ر   ة  حتمعع ل ي ععن معع م ل عع  ماسعع رع اعع تا سعع   ت  حمو عع     2
 رتتس ك  ف    

 رمعععع   حرمتععععإ  ك   وععععا  اترععععمت      ة  حم  ععععم ح اعععع تا  حسعععع   ا ا ح تيععععم    حاعععع تما   3
ي عن أهم عا   ح   سعات ي   ح  عم ت لاخ م لع  حسيم   حخمم مك خ    حاتم    حتع س
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تير ععر مرععم م    سمسعع ما ر   ة  ح عع  ة  حاععمم ا   حممعع  ي ععن ت  لععر أ     حمععمم  ك مععس 
  حمات ي ح ي ل ك  ت ي  حمرم م  رمم  م   رمحاوس

ت ضععع ل  هم عععا  سعععتم     لا   ة  حم  عععم لعععع  يععع  مو ععع   ر   ة  ح ععع  ة  حاعععمم ا معععك   ععع     4
 تتس ك       لاقسم    حممم  ك لع آك   ت  

 - الدراسة:أهمية 
 / الاهمية النظرية:1

ت  رععا مو عع       ة  ح عع  ة  حاععمم ا لععع ماتمععما  لايمععم  لععع      حمععمح   حرمحععإ  لععع   1
  ي ن      حخي م حس   ك 

متما ا  ك  ات   لايم   حات   ح لت  ح   سعا مسعمهما لعع تمم عر مو ع       ة  ح ع  ة    2
  حامم ا ح م ماتمما  لايمم    حم تم ك ر ل   ح ما  مك  حرمتر ك 

ملاا  ض   ة م  ترت  لات إ  حات   لا    عا ح رسعم  لعع سع ر تتسع  أهم ا قيم   لاتي  3
 رمحت ت ا   حماملسا  حممح ا  

 :التطبيقيةالاهمية  -2

 حمسمهما لع  ر  ا  هم ا مو        ة  ح   ة  حامم ا تم خ  حتي     لايمم   تتس عر   1
  ه  ل   ب ا ماتمما  لايمم    

 تععم ل  لا    ععا   حخ م ععا  حتععع تسععمل ح ععم ماتمععما  فيمععم  حعع   م مععا   مععك  ح  م ععس  2
رتتس ععر  ح عع  ة   حتععع  متععك تتس س ععم رمحتاسعع ر رعع ك هععلت  ح تععم ل  لععر  ب ععا   ضععتا 

ست  ت   ا تت   ض  ري  ح   ة حت  ر   ة  قس        
تير ععر ممععم    ر   ة  ح عع  ة  حاععمم ا حمممح ععا  حسيعع    حاععمت  لععع  حمات ععما     ضعع   ة  3

، رل  ك  حس ععم  رتير ععر ت ععي   حممععم      تسععر تمععما  فيمععم ما حخعع مما  حمس مععا مععك 
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لععععع  فسععععم   حت ععععي  حماتمععععما   حتععععع هععععع متعععع   حمم عععع   حمععععم      ح ضععععم  ح ممعععع   
 ماتمما  رت ا 

لععع  حمععمح   ح عع   تاعع   ماملسععا تععم ة  مععك أك اعع تما   تيععملاا    سععا ترعع ا أهم ععا  ح  4
أ م هعل   ،  قع ل مم ر ا م ح ل  تملا  حمست  ت ك معك مخت عل  حاع   ل  ضعممك  لا  ع  

 حمخت وعععا  حتعععع  حتسعع  س ا تسعع     حمععع    ر حاععع تما   ك تسععع   ت ععي فرعع   حتاملسعععع رحععن 
ممعم  تام  تخو ضما تم لما رستخ    خ ممت م  تتو ا  حمست  ي رتملا ي ر  حتسع  ر
ا عم ة  أر  سع رم ي عن  حمم ع   حمعم   حت عي  حاع تما  فمع   حعل   يمهعم رحعن  حممع  ي عن

 حمعع تو ك    حممعع  ي ععن  لععس توععم ، رتس  عع   لا عع    ا  لا    ععا لممح ععا يم  مت ععم       ععا
    مك خ   تير ر  فسمح         ا  حت  را   حر  م   حت   ر ا

معم   م حتعع ل   خع مما  تيععم  ي  ع ة رمسععمم   حتيع    حعل  يععمت  ي ع   حر م  ععما م  5
اه عع ة    م ما ععا مسععررم رععلحي ضععغ ي مم  ععا  ضععمل ا ي ععن ت ععي  حاعع تما،  لامعع   حععل  
  تت  ي   م  ك تمت  مرم م   حتوم ة   حوممح ا حضممك رسم  م لع قيم  ت ي  حياميا 

 الدراسة: فرضيات
رععع ك تير عععر مرعععم ل     ة  ح ععع  ة  حاعععمم ا ل ا  لاحعععا رتيعععم  ا ي قعععا    مر عععا  ت  ععع  -1

  أ     حممم  ك  ق ا ت
 رععع ك تير عععر مرعععم ل     ة  ح ععع  ة  حاعععمم ا ر  مر عععا ل ا  لاحعععا  تيعععم  ا ت  ععع  ي قعععا -2

  تتس ك أ     حا تا 
 ر ك تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ال ا  لاحا رتيم  ا هامحي ي قا    مر ا  -3

  توم ة  لمي  ا  حممم  ك 
رععع ك تير عععر مرعععم ل     ة  ح ععع  ة  حاعععمم ا ل ا  لاحعععا رتيعععم  ا ي قعععا    مر عععا ت  ععع   -4

    توم ة تس     ف    
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 ( نموذج الدراسة1شكل رقم )
 2112 حمي    ي    ا  حرمتإ 

 

 دراسة:ال منهج
ي ن أسم   حما    ح يوع  لحعي رمترعم   حتت  ع   حم ضع يع ح ر ماعما  حتعع     سا ح تس   هلت

 ععت   مم ععم مععك  حميععم    ف ح ععا ح  يعع   حاتععم    متععك تمم م ععم ي ععن ماتمععما  فيمععم  لععع 
رملاستمماا رمحر ماعما  حرما  عا  حماعتسا معك    حسيميما  حمامر ا،    ضم  ترم   س     لاستارمي

 حمت   عععع ت لععععع  حمتترععععما  حمممععععا  تت رععععما حمير يععععما    ح حتتعععع    حعععع    ما   حتسععععم     حم م ععععا   
 حمتم سا رمحا تا  حسع   ا ا ح تيعملاا   حتعع تع   حتيع   ي   عم   حمم  مما   حت م   ، رضملا رحن 

  ارتا  حماتر ت ا )   ات اا(مح حا تا رة لع م قس  حماا   مك ر   ة  حا تا  ضملا ح مم  مما 
 

 المتغير التابع المتغيير المستقل

ة دتطبيق إدارة الجو .1

 الشاملة

 التحسين المستمر .2

 التركيز على العميل .3

 التركيز على الجودة .4

 التخطيط والتدريب .5

 مشاركة العاملين .6

 المقارنة المرجعية .7

 اداء العاملين .1

 تحسين اداء الشركة .2

 الكفاءة والفاعلية .3

 تقييم الأداء .4
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 دراسة:الحـدود 
 راتم ا هلت  ح   سا ي ن ي ة م ملاا م ضتا تمحتمحع: 
ي عععن أ     ح   ة  حاعععمم ا رعععرر  تير عععر مرعععم م   عععت  هعععل   حم عععم    حم ضععع يع: حم عععم    أ

  حممم  ك رمحا تا  حس   ا ا ح تيملاا ر لا ا  حخ ي    
محا تا  حس   ا ا ح تيعملاا لعع  حممم  ك ر رلتي ا هلت  ح   سا ي ن   حمتماع: حم م     

 م  اا  حخ ي   
 ،2112 – 2114 حوت ة مك     سا ح تغيع هلت  حاماع: حم م   
 مصطلحات الدراسة : 

: هعع   تعع   لاسععمح    حت  رععا   حععل    معع   حمم عع  هعع  م تععا  حمم  ععا  ح ععع  ة  حاععمم ا ر   ة -1
 لااتم  ا   حخ م عا   متمع  ي عن يع ة مرعم م    سع   ا عما  لايمعم  معك     مع ة  رمحي  سعا 

    ((1992)رك سم  ، خمح  سم  ) ) حيت تا 
لايمعم   حم ت عا ر  معك   حامت   حل   تسس   حم تل يا  ق مم  رع  ُ مانَ ر : أ     حممم  ك -2
 ((1994) حرمري ك ،س يمك)   ح  
 حتوععم ة   حومي  ععا :  حتوععم ة هععع  لاسععتخ     لامرعع  ح معع    ،  حومي  ععا هععع  حس ععم  رملايمععم   -3

 (https://hrdiscussion.com/hr16064.html )  حيت تا مك     م ة  
سعع   ا ا تسعع   خعع مما  هععع اعع تا  - حاعع تا :  حاعع تا  حسعع   ا ا ح تيععملاا ) سعع   ت ( -4

  لاتيملاا   لاات اا ح  م    ير   ت   م  ماملل  حر س  حخميا ر م 
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 الثانيالفصــــل 

 السابقة  والدراسات الإطـــار النظري
 الشاملة الجودة واهداف وتطبيقات المبحــث الاول : مفهوم 

   مفهوم الاداء الوظيفي وتخطيط وتقييم الاداء  -: الثانيالمبحـث 

 دراسة الحالة ) الشركة السودانية للإتصالات(المبحـث الثالث : 

 قةالدراسات الساب : الرابعالمبحث 
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 الثانيالفصل 

   والدراسات السابقة للدراسة النظريار الإط

 المبحث الاول : مفهوم واهداف وتطبيقات الجودة الشاملة 

 حماتمععما  رم ضعع    ح عع  ة  ت ت عع هم،  أيععرتا رمحغععم   اعع    حمععمح  لععع  لأ اععا  فخ عع ة  هتمممععم  
 ح عع  ة  رتير ععر متععك تتس س ععم   حتعععتضععس ايعع  أي ا ععم  حم ععاة  حتاملسعع ا  حيععامي ا   حخ م ععا 

 حامم ا،   حتع ا    لاهتمم  ر م خ    حمس  ك  حممض  ك ، ت إ ت  تير س عم ي عن ايعمر   سعس 
 أيرل هاعمي امع لج ح  ع  ة تسعتي س معك خ حع   حماتمعما تتسع ك أ    عم  لممح ت عم  حتات م عا 
معععك خععع   رسعععترمم    ععع    م عععس  حمعععمم  ك لعععع  حماتمعععا  متم حعععا  حتيععع     حمسعععتم  ح م عععس 

رحععن  لحعي  لاهتمعم   حت ت عا ي عن  ضعم   حارع ك  تم متع   ت قممتع   حمسعتسر  ا    مع    ت عميم  م
 حا م   حل  تسست   حياميما  ح مرما ا لع تتس ك    ة مات مت م  ا م ة راتم  عا  حمعمم  ك لعع 

 حياميما  فم   حل  تم   حماتمما  فم  ت ا   حغ ر ا رحن  لاهتمعم  ر علت  حتعمه ة معك  ت ي
 مععك أ عع    سععتت  ل ي ععن أترعع  تيععا لععع  حسعع ر   تمم ععا تيععت م لععع  حسعع ر  حمععمحمع  عع أ

خميعا  ،  اتعمج لاسعمح    حوممحعا لعع يم  عما تماا  ح     حمتس ما هع  حسرمقا رحعن  تتاعمل 
ل معععم  تم عععر رناتعععمج  حمات عععما ل ا  حمسعععت م  حمعععمحع معععك  ح ععع  ة، ممعععم أ م رحعععن ت ععع   ل سعععوا 

ع  حي  سعا  حتعع تع    ر عم  حمبسسعما ل معم  سعمن رعن   ة  ح ع  ة  حاعمم ا   لعر    ا     ة  تتع   
  حتع تتضمك ت ت ا يمقما  حمبسسا ي ن  حتتسع اما  حمسعتم ة حتع   حمم  عما   ح تعم ل معك 

ل سعععوا ر   ة  ح ععع  ة     تمترععع أ ععع  تسععع    مات عععما خمح عععا معععك  حم ععع   توععع ر ت قمعععما  حممععع  
 م ععس ت  رععا اسععر م ، لوععع ا م ععا يسعع   حرمما اععما رعع أا تتر عع    حو سععوما       ععا  حمععك   حاععمم ا

أ   ا  موععمه    ل سععوا ر   ة  ح عع  ة ممععم  تتععا مسععمن ر   ة  ح عع  ة  حاععمم ا   قعع  رعع أ  سععتخ    
لععع  حتتمرععما  TQM)-(Total Quality Managementميععي ل ر   ة  ح عع  ة  حاععمم ا

م    مك  حمتغ ع  ا  ح  ح عا  حتعع تتمعا اع     حم ر ا مس ر   ا يس   حتسم اما ات  ا حت     ح
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 سععتخ     حميععي ل  ضعع   ة حوععا  اترععمت  م ععس  حماتمععما رحععن أهم ععا  ضعع   ة  يتاععمر ل سععوا 
  تمع   ح ع  ة  حاعمم ا مع خ   رسعت  ت   م   ( (2111ت ل ر ،يرع   حع تمك، ( ر   ة  ح   ة  حامم ا

 اتععمج ألضعع  ماععت  أ  خ مععا ممتاععا،  لحععي مععك خعع    لارتتععم   حمسععتم   رك  ح عع  ة  حاععمم ا 
تمت ل ررك  حت ت عا لا  تع ك لسعي ي عن  ماع    اتعمج  حتعك أ ضعم  ي عن  ماع   حخع مما،  أك 

  أل  قع ،  حمسعت  ي تم عمات ر ا   متك  حس    ك   هل   فم  ه  سر    حا م  حت   حماتمما 
م  ر عع  ة  حماععت      حخ مععا  حتععع  تيعع  ي   ععم  ح ععل  ا عع  أك ماتمععما  فيمععم  تعع تري أسمسعع

تمم   مهع ة حتتسع ك  ح ع  ة ر عم،  اتع   ح متغ ع  ا  حسع  ما   حمتمع  ة لعع هعل   حميع    حعل  
 تسعع  رسعع يا   تيععملاا  سعع  حا  اتسععم   حموععمه  ،  مععك رعع ك لحععي تععمك مو عع    ح عع  ة  حاععمم ا 

تعععمإ قعععم  ر عععم رمععع   حم معععم  لعععع  حععع     حمتس معععا  قتيعععم  م، رحعععن       حعععل   اتسععع  ات  عععا فر
 ماتمععععما  حمععععمح   فخعععع م ممععععم أ م حا ععععم ة ا ي ععععا  أهم ععععا  حرتعععع إ   لاسععععتي يما  حخميععععا 

 ستوم ة  حسي م معك  حا متعما   حوع م  حتعع  تسس عم رمعم  سع   حرمو    ر   ة  ح   ة  حامم ا 
ل    (2119)  حت   ، ي  يل ررع  ه   مه ا  حتع تاا هملع رر    ت ي  حم تممما  ت ل    ح ل    

تععمك  حمو عع    حتس  عع   ح  عع  ة  م ل ععم ررا ععم م م يععا مععك  حيععوما   حخيععم م  حتععع   عع  أك 
تتععع ل  لعععع  حماتععع ج  رمعععم  تيعععمرر معععس يعععوما  خيعععم م  ضعععما ح ماتععع ج سعععمرسم  لعععع ممتععع  

لسعم حت  لع   مع    ت   يترم  تع   فت مك لنك هلت  حخيم م   حيوما تت   مك قر   حماعت     
  اتم  ا ، لنك  حمو     حت  إ ح    ة  يو م ررا م م م يعا معك  حيعوما   حخيعم م  حتعع 

 معع  قضعع ا  ح عع  ة  لامعع   حععل  ،   عع  أك تتعع ل  لععع  حماتعع ج  رمععم    رععع  مرععما  حمسععت  ي
ك تتس عر  حتم عا ل ا أهم ا خميا لع  لأ اا  فخ  ة ي ن  حمست م  حممحمع لريرل لا مو  مع

لع م محع  ح ع  ة    اتم  عا تتعن ت ع  ماتمعما  فيمعم  حاوسع م م ضعس قع   لعع سع ر  تسع  
رمحماملسا   حتتا ح   م  حتع ترتت  ت       حم    مك  لاخت  يما   حمات ما  حتع تض ل ق معا 
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 ااع هم معك ح ار ك   حل  ه  اوس  أيرل أتر   ي م  ر مرمت  رمم  تسر ح  تمت    حماومعا  حتعع 
 ( 2111)ت ل ر، ير   ح تمك ر ك  حمات ما  حمتم  ة   حمت ل ة ح       لحي  حتامل   

 مفهوم الجودة:
  هعع ، متك  حسع    ك  ح ع  ة هعن  حمسع  ة ي عن راتعمج سع ما أ  خ معا ت رعن تم عما  حمسعت  ي

أم  ،متغ عع  تععمرس ح س ععم  تسعع   حم  يععوما  حم ضعع يا   حمتعع  ة مسععرسم مععك قرعع   حمختيعع ك
أا ععععم م معععع    خيععععم م  حماععععت   حتععععن تت عععع  ق  تعععع  لععععن ت ر ععععا تم ععععما  حمسععععت  ي  حمتعععع  ة 

رمحتعععمحن تيعععرل  ، ح قعععا حمعععم تماعععا تم عععما  حمسعععت  ي تتغ ععع  معععس  ،  ضعععم     حضعععما ا سعععم م  
  ح ع  ة   ضعم خ عر  تيع    قميع ة معك  حسع     حممتسع  ا  ،يم  ا تتس ر  ح ع  ة هع لم لا ا م  عم

ح مااععرة    ح عع  ة تمععم هععع لععع   م عع  أك  ح عع  ة هععن  ح عع ل  لاسععم   حتععن ت معع  تعع  م تععل
قععععععععععععععععععععععععععععمم    تسععععععععععععععععععععععععععععو    تماععععععععععععععععععععععععععععع  ح   ععععععععععععععععععععععععععععا  حممح ععععععععععععععععععععععععععععا مععععععععععععععععععععععععععععك  حا ي ععععععععععععععععععععععععععععا أ  

 .(https://elebda3.com/articles/read-704) حس ما
 تمرعع   ح عع  ة م م يععا  حسععمما   حخعع  م ح ماععت   حتععع تتعع   معع م م  متعع  حتتس ععر  حغعع   

حم  يعععوما  حس مسععع ا  حمتععع    مرعععما  حمسعععت  ي  حمت قمعععا  تمترععع    حعععل  أاعععت  معععك أ  ععع  ح  رعععن 
ح  عع  ة،   حتععع تاععت  أيمعع ة أسمسعع ا تسعع   ي   ععم  عع  ة   اتععمج   عع  ة  حخعع مما  مععك   فسععم 

خععععع   هعععععلت  فيمععععع ة  فسمسععععع ا  متعععععك رتععععع  إ يم  عععععما  حتيععععع     حمي  رعععععا حت رعععععن  مرعععععما 
ع م عع  ك  حيععاميا   لاقتيععم   ترتعع  أك  قعع  ت عع  مو عع    ح عع  ة أ   مععم ت عع  لعع . حمسععت  ت ك

تير سععع  سععع ل  عععب   رحعععن ا عععم ة رسعععا  حممععع   لعععع  حماعععت    اخوعععم  يععع    حاعععتم م،  قععع  رععع أ 
 حت ت ا ي عن مو ع    ح ع  ة لعع  ح مرعمك لعع  حسع ك  حماع  ك رع   اتاع  رمع هم لعع أم  تعم   حع    

قرععع  يععع   معععك  حم معععم   تماعععا هاعععمي مسعععمهمما ي  ععع ة معععكقععع      حمعععمح ، ف  ر ععا رععع  رعععمقع     
   حموت  ك لع تت    مو     ح   ة  تي   ت 
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 الجودة الشاملة: إدارةالتطور التاريخي لمفهوم 
 م  مو     ح   ة  حامم ا معك  حموعمه         عا  حت  رعا  حتعع تسع   ي عن م م يعا معك  فلتعم  

ممتعععك،  تتسععع ك   حمرعععم ل  حتعععع  متعععك ف  مبسسعععا أك تيرس عععم معععك أ ععع  تتس عععر ألضععع  أ    
،  تتسعع ك سععممت م لععع  حسعع ر  حمت ععع   حخععم  ع  لععع تعع   لا توععم   رععم   اتم  ععا،  ا ععم ة  ف

 متعععك  حسععع    ك   م حتر ععع  لعععع يععع    حاععع تما   حمبسسعععما ي عععن  خعععت ل م ملات عععم  ااعععميمت 
 تم  خ عععا:تيععع   ت تعععا  لاهتمعععم  رعععمح   ة لعععع  ح لا عععما  حمتتععع ة قععع  قسعععما رحعععن أ رمعععا لتععع  ا 

    ة  تيعم  ا ي عن  ح ع  ة، ضعممك  ح ع  ة أ  ترت ع   ح ع  ة رع       حوتم،  ح قمرعات ش  حتو
 ل مععععم   ععععع ت ضعععع ل مختيعععع  ح ععععلت  ((2111يس  ع،يمعععع   يععععوع ) )  سععععت  ت   ا ح  عععع  ة، 

 -:  حم  ت 
ــــيل والفحــــ     1 : تماععععا م ت ععععا  حتوتعععع ش   حوتععععم تععععت  رمسععععتخ    (Inspection)التفت

ر   ا  حس ك  حرممك يا  خميعا ياع  ت ع   اتعم    اتعمج  حتر ع   يعم ة تعت   ح سم    حوا ا لع 
ت ععإ تععمك  حت ت ععا لععع ق ععم   ح عع  ة متيعع     لععع ، متمرمععا  ح عع  ة أراععم  يم  ععا   اتععمج ل ت ععم

 عععت   سعععترمم   حمم ععع  ما عععم  تعععمك  حوتعععم ياععع    م  سعععتام    رحعععن  حتسععع    ا  رليم  عععا  حوتعععم 
 ح قمرا ي ن  ح   ة لع م     ح   ة  لعع هعلت  حم ت عا حع   عت     تيم  ا   اتي ا مسب ح ا

 لاهتمعععم  رمم لعععا      عععم  أسعععرم   حم ععع    تترم عععم  حععع  تخ ععع   حمات عععما معععك  حم ععع   لعععع هعععلت 
 حم ت ععا ت ععإ  ك مو عع    ح عع  ة   قت ععم تمتعع   تعع   ميمرسععا  حم  يععوما لسععي رل  ععت  تيععم   

 لسم حمم  ي ر   حمم       ح     ات   حمات ج  لسم  حمم     ت  حمُ 
:  هع م ت ا  سعتخ    رمع   فسعمح     تيعم  ا (QualityControl)الجودة . مراقبة  2

 تععع   سعععتخ  م م لعععع ر   عععا  حسععع ك  حماععع  ك  تعععمك لحعععي ر   عععا ح  ععع   قسععع  مسعععتس  ح  قمرعععا ي عععن 
  سيعع  رم  قرععا  ح عع  ة م م يععا  فااععيا    تيععم  ا  ح عع  ة  متمعع  ي ععن  سععتخ     فسععمح   

  فسعععمح    حتعععع تسعععتخ    تمعععم  متي رعععما  ح ععع  ة ت عععإ  عععت  تسععع     تت  ععع   تتمرعععا  حتسعععم    



   14 
 

 

 رتخععععمل حمتم سعععا رمحمم  مععععما  حمتيعععع ا رععععمح   ة رميترععععم  هعععلت  حمم  مععععما تمرعععع   فسععععم  ياعععع  
ترعع  تيعع    مععك م عع   معع خ  أ  حسعع    ا  حم تريععا رععمح   ة  ي ععن  حعع م  مععك أك م  قرععا  ح عع  ة

 ح عع  ة  معع   لايتمععم  ي ععن م  قرععا  ح عع  ة م عع  تععمل حتتس ععر  ر   ةح وتععم رلا أك  حتسعع   لععع 
  حتتسك  حمستم   

  خع  تم ل يم  ا ترت ع   ح ع  ة ررا عم ااعمي  (:Quality Assurance. تأكيد الجودة ) 3
 م ععس  فيعع  ل  حمما ععا  أك   سععت  ل تسعع    أ حععا رررععما حت سعع ل  ترت عع   حرسععا رعع ك حماتمععما 

يم  ا  ح   ة تتتسر رمحوممح عا  حمي  رعا ،  حتع  يع ل معك  فيع  ل  حتعع تسعمه  لعع راعم  رسعا 
ر ععع  ة  حسععع ما أ   حخ معععا لمحمم ععع   مععع ل  حسععع ما راوسععع  معععك خععع   لتعععم  حسععع ما  رت  سععع  

 حم ت ععععا (    متعععك تت  ععع  م معععل هعععلت T.Q.C رمخترعععم  يععع ت ت م روتععع ة  ح قمرعععا  حاعععمم ا )
را ععععم ة  لاهتمععععم  ر   سععععا تت وععععا  ح عععع  ة   حسعععع     لاقتيععععم   رتت  عععع  مسععععت    ح عععع  ة ،    ضععععم 
 لاهتمم  رس م     ا  لايتمم  ا ح س س  حمت اا مك أتر  مك  ا  يا  تيم    حماعت     حممع  

  (،   متمععZero Defects ختوععم  اسععرا  حمم عع  ) تتس ععر  ح عع ل  حممعع  ل رميععي ل ي ععن
، ي ععن ماععس  قعع    حخيععر سعع    لععع تيععم    حماععت  أ  لععع تيععم    حمم  ععما  ح عع  ت  عع اتععم  ترت

  تتس سم حامم    اتمج ر  ك أخيم   تراع ترت    ح   ة  ستخ    ر را أا    مك  ح قمرا  هع:
:  تماع متمرما تاو ل  حمم  أ   رر   لاتتامل  حخيعر قرع   ق يع    حممع  الرقابة الوقائية  1

  ي ن ماس ت  ر 
:  تماعع لتعم  حماعت  رمع   ات عم  تع  م ت عا تيعا س ح ترتع  معك مسعت   الرقابة المرحليـة  2

 ح   ة رت إ لا  اتس   حمات  تتا  حياس مك م ت عا فخع م رلا رمع  لتيعا   حععترت  معك 
    ت   هل   سمي  ي ن  تتامل  فخيم  يا   ق ي م  مممح ت م ل    

   ة  حمات  رمع   لاات عم  معك تيعا م   قرع   اتسمحع  ح ع  :  تماع  حترت  مك الرقابة البعدية  3
  حمست  ي  لحي ضممام حخ  ت مك أ  خير أ  ي   
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  تضل ممم تس   أك هلت  فا     حر را مك  ح قمرا تتتمم  مس رمض م  حرم  مك أ   
 ح   ة أيرل أت   لاست  ت   ما  رك ترت  راتمج ر  ك أخيم    متك  حس    رحن ح ي   

 ح   ة  حامم ا،   متر  م خ   ح قمرا  حامم ا ي ن  ح   ة  ر   ةسمس ا  حتع تس   ي   م  ف
(T.Q.Cه   حا  ة  حتس س ا حت تا ) ح   ة  حامم ا  (T.Q.Mحتع  )  تاو لهم  لأك   ت 
 :  الجودة الشاملة إدارة   4

   معما   مسعتم   1991ت   هل   حمو    يك  ح   ة رمع  يعم   ،(T.Q.M   ما ح م رمح ما )
تتععن  لأك  سععر  ت عع  ت هعع  تا  عع  اعع ة  حماملسععا  حممحم ععا   تتسععم   حيععاميا  ح مرما ععا فسعع  ر 

 ح ع  ة  ر   ة حر   ك  حامم ا، را   هل   ح ضس قمما  حا تما  فم  ت ا رتي     ت س س مو ع   
  اعم لا  يمسعم   سعتخ ما أسعمح   متيع  ة لعع م عم  تتسع ك   ست  ت   ا رنضملا    ا  أتر

 ح عع  ة   حتمممعع  مععس  حارععم ك   حمعع    ك  توضعع   أسععمح   ترت عع   ح عع  ة ح يععرل أسعع  رم  قمر عععم 
  ست  ت   م تترم  ماتمما  فيمم  حتتس ر أه  ل م  حتع قمما مك أ   م 

تات م عععا  يعععمتر م م م يعععا معععك  ح ععع  ة  حاعععمم ا هعععع رسعععت  ت   ا  ر   ة متعععك  حسععع   رك ي  ععع  
 ح سععم    حتععع تسععمي   حماتمععا رععرك تسعع   ح مسععتو   مات ععما  خعع مما ل ا  عع  ة يمح ععا،  هععع 
م م يا مك  حمومه     ف   ا  حتع تمم  ي عن  مع   م عس  حمع تو ك   تعا ك ي عن  حتتسع ك 

تممع   ل سعوا حمستم  مك    ا ات   حمستو    تمم  متك  حس   أك  ح   ة  حاعمم ا يرعم ة يعك 
 مرععما  حممعع    تاععت  م م يععا  فسععمح    حتععع مم لععا  تتس ععر  اترععمت  حمععمم  ك ح ي ععن ت ت ععا

تتتمج رح  م  حماتما حرام  اتم   ق م ة ر    ا ض    ا ح م   حماتما تمم   لسم حو سوا خ معا 
   عا رممع   ق  قم  ي   مك  حم معم    حرعمتر ك  أ ضعم  حم  ع  معك  ح  عما  حرتر عا       حمم   

 ح عععع  ة  حاععععمم ا ،  رععععمح م  مععععك  خععععت ل  حم مععععم   ر   ةتم  وععععما  ت يعععع وما متعععع  ة حمم  ععععا 
  حرمتر ك لع تم  و م، رلا را    توسع ك ي عن أك  ح ع  ة ت عت  رتتسع ك  تيع     حخع مما راعت  

  ح ع  ة  حاعمم ا مع خ  ر   ةمستم  ترمعم حمتي رعما  حمسعتو  ،  سعم م حتتس عر  ضعم ت ،  تمترع  
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 حتغ  عععع  ح لضععع  ت ععععإ ت عععت  رعععمحس     حمرععععم ل   فسعععمح         ععععا     ة مي ععع   سعععت  ت  ع  
حععععي  حت  رععععا  حتععععع تتتم  ععععم  حماتمععععما لععععع م ت ععععا  حماملسععععا   حتيعععع    حمتسععععم   ح خعععع مما  ل

ي م م يععا مععك  حتم  وععما ح  عع  ة  حاععمم ا تمععم    هععم  حرععمتر ك ح  تسععم  رمسععت م  ف      هاععم
رتم  عل  ح ع  ة  حاعمم ا رما عم  (Feugebaum) ل  ارع  قعم   هعل   حم عم ، ت عإ   حم معم  لعع

اتععم  لمعععم  حتتس ععر  حتتممععع   حتممعع  رععع ك   عع   تملعععا  فيعع  ل   حم م يعععما  حم  عع  ة   خععع  
 حماتمععا   حتععع تتعع حن راععم   ح عع  ة   حمتملتععا ي   ععم  تتسعع ا م رمحاععت   حععل   ععب    حععن تسعع    

) ح    تا ، معمم ك ت  ي حخ ما      اتمج رتوعم ة  قتيعم  ا يمح عا  تتس عر  ح ضعم  حتممع  ح مسع
 ح ععع  ة  حاعععمم ا ررا عععم ح سعععا س سععع ا معععك  ر   ة (Jurran)يععع ل  ععع   ك    ((2112سععع  ممك )

 ح ععع  ة  ر   ة حرععع  م ، رععع  هعععع اتعععم  ر    ،  ل  متعععك تير عععر تر ععع  معععك  لا   ا  حتعععع قممعععا 
رتع  إ  حامم ا رتي   هم ري  ة لممحا ي ن  حماارة، لع ت ك لا متك  اعع  حو   ع  تمم عا   ك 

تغ  عع  لععع رايرععم   حمععمم  ك  ت   ععمت  ،  تععلحي رتعع  إ تغ  عع  ي ععن   ضععم   حتاععغ    ح  م ععا 
 ح   ة  حامم ا لنا    ع  ي عن  ر   ة   ح  مت ،  مك أ   تتس ر ا م  لع يم  ا تير ر اتم  

   حمااععرة   حتععا   ي  عع   ف عع   حععن  ماعع  تعع  ل   حعع لا  مععك قرعع  ماسعع رع  حمااععرة  م م ععس  قسعع
 ح   ة  حامم ا تي  سا حتتس ك  حماملسعا   حوممح عا   حم  اعا حتع  ياميع   ر   ة ل أ ت ا   ي

 حتاتعع  ،  رملاضعععملا  حعععن لحعععي ل عععع تمترععع   سمسعععم يععع رم ح تخيععع ي   حتاتععع    ل ععع  تععع  ماماعععي 
 ح ععع  ة  حاعععمم ا  ر   ةلعععع تععع ك  ععع م   معععا   ك  ،((2112) حاعععم  ، تممععع  رعععك معععمحل ) حماتما

  خعع   حتاتعع   رت ععإ تمرعع   ععا  مععك رسملتعع ،  تتي عع  م م يععا مععك  لاسععمح   تتي عع   ك ت  عع  
)  ععععععع  ة، متوععععععع ت       عععععععا  حتعععععععع تسعععععععت  ل تسععععععع    خععععععع مما ت رعععععععع  تت م عععععععما  حمسعععععععتو   ك

 ح عع  ة ررا ععم  حي  سععا  حما   ععا  حماتمععا حضععممك  ر   ة  أمععم ت  سععرع ل معع ل  ((2119 تمعع )
 ح   ة هع   لاس     لامر   حل   سعمي   ر   ة، تمم أك رسم  س    حااميما  حتع خيي ح م مس

ي ع ماس  ت ا  تع  إ  حماعت ا  لحعي معك خع    حتاع  س ي عن  حسع  ت ما  ح  ع ة  تعلحي 
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) ت ل ر ير   حع تمك  لاستخ     لامر  فسمح    حتتت   حتع تت     ك ت  إ هلت  حمات ا
ا ععععما  فيمععععم   متمعععع  ي ععععن  حسعععع   ا     م ل ععععم  مر  اسععععتع ررا ععععم اععععت  تمععععم اع  ((2111)

  حمععمم  ك حتتسعع ك  ح عع  ة    اتم  ععا راععت  مسععتم  يععك     ة  حم  هعع   حخميععا رتعع  مععك   
 ح ع  ة  حاعمم ا معك     ةي  ر ل ر  حمم ،   بت  هل   حتم  عل ي عن ر رعا مت اعما أسمسع ا  

م ،   سعتخ    أسع    رمحماعم تا،  حتتسع ك  حمسعت    ةأ   تي    أيمعم  أ  ماتمعا،  هعع   
  British Standard Institute حماعم تا  ح ممي عا،  قع  يع ل مم ع   حمسعم     حر  يعماع

را ععم ل سععوا ر    ععا تاععم  تملععا ااععميما  حماتمععا  حتععع مععك خ ح ععم  ععت  ر ح عع  ة  حاععمم ا  ر   ة
ر   ق  ععم  تت م ععما  ت قمععما  حمم عع    حم تمععس  تتس ععر أهعع  ل  حماتمععا  لحععي ررتوععر  حيعع  تتس ععر 

)م  ع ، س سعك   تت و  يك ي  عر  لاسعتخ     فمرع  حيمقعما  م عس  حمعمم  ك رع  لس مسعتم  ح تي   
معا   ررا عم  ر   ة  ح ع  ة  حاعمم ا مم    ح   ة  حو ع   حع  فم  تعع ي ل    ((2112 حا ما، متم  )

 حتم ا مك      تير سع امم     ل  حن تتس ر تم ما  ت قمما  حمم  ،  ل  ت   ستخ     لاسمح  
 ح ععع  ة  حاعععمم ا هعععع  حس عععم ة  ر   ة،  أهععع  ياميععع  لعععع  حمم  عععما   حخععع مما  حتتسععع ك  حمسعععتم 
) ح    تععا ، ، لععر  حتسم ر    ة    مم  كم عع    حتتسعع ك  حمسععتم   تمتعع ك  حمعع  حت ت ععا ي ععن  حم
 ح عع  ة  حاععمم ا ررا ععم  اععت  ي   حتععا    ر   ة   مععم تعع ات  لسعع  يعع ل ((2112مععمم ك سعع  ممك )

)   حم تل لع ت ا    حمم  يعك ي  عر تع ل   معم  ت قمع   حمم ع     معم  وع ر ت قممتع  ،    ة  
ماععم تا هععع ،   تضععمك هععل   حتم  ععل ر رععا ياميعع  م مععا  ((1992رععك سععم  ، خمحعع  سععم  )

تر  ععا ح يمععم   ح سععا م عع     ح عع  ة  حاععمم ا ي  سععا ر   ة  حمعع تو ك   حتا م   ريترععم      ة  
   معع ل هععع ل     لاخععل لععع  حتسععرمك      حمم عع   ت قممتعع  ت عع ل حتتسعع ك  ح عع  ة  ر اععمم   
 ح   ة  حامم ا ررا م ل سوا ر    ا ميمما ح م   حماارة  تر  س يا  م  اا، رت عإ  ر   ة مام ت ت 

 مع م   لعع  حتخيع ي  تاو عل تس   هلت  حي  سا لع رستت  إ ر  ا تسعمل رماعم تا ماسع رع  حمااعرة 
   ((1992)رك سم  ، خمح  سم  ) سمح   تتس ك مستم  حت ر ا  مرما  حمم  
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 تتسععر مععك     ة ح عع  ة  حاععمم ا هععع ج امععي    عع  لععع    سععتخ م مععك  حتم  وععما  حسععمرسا أك ُ   
خ حعع   لاسععتخ     فمرعع  حيمقععما  حماتمععا  حمتمتععا ) حراعع  ا   حمم  ععا( لععع ريععم  مععك  حت  لععر 

ت ق ععا  ف     حعع ت وع ح س ععم  رعع ك تملععا  حمععمم  ك ر ععم ) بسععم ، م ب سعع ك( ر عع ل  ح يعع   رحععع 
أ      ة  حماعت  سع    تعمك سع ما رملايمم  رمحي  ة  حمي  را  تي          حماتمما رتتس ك

 خ ما ررق  تت وا ممتاا ج 
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   (1جـدول رقم )
دارةالتقليدية و  دارةأبعاد المقارنة بين الإ  الجودة الشاملة في منظمات الأعمال ا 

 الجودة الشاملة إدارة التقليدية دارةالإ عناصر المقارنة م
 ألسع مسيل  هع مع   ح  ت   حتات مع 1
مبسسعععععك م تععععا ك مراععععن ي ععععن م عععع    حس    ا  رتخمل 2

 مم لا  حام  لع قما  ح   
مبسسع ك لا م تا ك مران ي ن  حر ماما 

         ا  حم م ا   حمام تا  حتمما 
ت اععععععع   حماععععععععت ا  توم   عععععععمك يعععععععع    ت   حمات ا 3

ريععع   اععععع  رلا رل  تميععع  تمممععععم ك 
 رترم  أس        حوم    حتوت ش

 حرتعععععععإ يععععععععك  حماععععععععت ا  حتععععععععع تمعععععععع ر 
تس ك  حمستم   م  قرت مك رترم  أس     حت

  ماس ت  ر م حوم  حتال  حمات ا 
   مععم هعع  ميعع    حماععت ا  حمععمم  ك  مي    حمات ا 4

  حم    ك      ك  حام   ،      ا
 حمم  عععععععما     ععععععع    ا   حاتعععععععم         
ميععععع   ح ماعععععت ا ،  حمععععع    ك  ععععع    ك 

  حمم  ما       ا   حاتم         
 فخيععم     هعع     5

يم ة  حمم       
 متعععععك  حتمممععععع  مم عععععم،   عععععت  تتم  عععععم 
ح   عععععا مم اعععععا،   فخيعععععم  يعععععم ة  عععععت  

  تتامل م  تيت ت م 

لا  متك تتم  أ  قر    فخيم  حت ار م، 
رعع    عع   حممعع  ي ععن مام ععم قرعع  تعع  ر م 

 رر     حمم   حيت ل مك أ   م ة 
  ست  ت  عي     ف   ك  قي    ف    حتخي ي  2
   خ ع  خم  ع ي ن  حمم   ي ن تتس ر اتم   س  ما  تا   خ ع   حت ت ا  2
       مستم  يا مم تاار مات ا   حتتس ك  9
هععع لمك متضعععم رمك لا  متعععك تتس س معععم    اتم  ا   ح   ة 9

 ممم
 تتس ك  ح   ة  ب   حا م ة   اتم  ا 

 حمسعععععععععععععععععععععععع  ح ايك  11
  ح   ة

مسعععععع  ح ا  حمععععععمم  ك    معععععع ك راععععععت  
 مرما  يك ت     ح   ة 

    ة   سعععن  ح ععع   ي عععن       ةمسععع  ح ا   
   حاتم   حمترس يا  ت     ح   ة 

  (2118العنزي ،عوض خلف)
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 حو  قما  لاسمس ا ر ك      ة  حتس    ا  ك  لع  حيوتا  حسمرسا( 1 تضل مك  ح      ق  )
 مو    ر   ة  ح   ة  حامم ا تام  ت ت را  ح  ت   حتات مع ح مبسسما،  حتخي ي،يم  ما 
رتخمل  حس      حمس  ح ا يك  ح   ة ، ت إ ا    ك  حمو     حتس      مم  ي ن ت ت ا 

ي ي قي    حم م مك      حي ت ما   حمس  ح ما لع مست م  لا   ة  حم  م   ت ك  حتخ
تتس ر   رم   اتم   س  ما ، تمم  ك ي  سا ت   حمات ا تترس مر أ توم    حمات ا  ي   
 حتتس ك  لا لع تمحا ت قل  لايمم  ،  تس   حمو     حتس     ح    ة لنك  حممم  ك ه  

م  اا  تر    حمس  ح ك يك ت اع مست م  ح   ة ، ر امم ا   لع مو    ر   ة  ح   ة  حامم ا
لع  ح  ت   حتات مع   حمس  ح ما   حي ت ما تمتك  حممم  ك مك  لار     تراع ق    ا 
 حتتس ك  مامقات م مس  لا   ة  حم  م،تمم  ك  حتخي ي  ست  ت  ع  ي     حم م لع ت ك  ك 

تا ، يم  ا  تخمل  حس    تترس  حي ر  حم م ا لع تت     حر     لالض  مك ر ك  حر      حمتم
 تمم   تا  حمو    ي ن  ك  ح   ة مس  ح ا  ح م س رمم ل  م      ة  حم  م    

الجودة الشاملة: إدارةرواد   
متعع    مععك  حم مععم  لععع  م عع   ح عع  ة  حاععمم ا رنسعع ممما يعع      ةتت ععا  حتسرععا  فخ عع ة   

 - ح   ة  حامم ا مك ر ا  : ر   ةتي    مو  م م،  ق  تام    حم    مك  حرمتر ك مرم ل 
 حعععل   مترععع   ح   ععع   ف   ح  قمرعععا  حممميععع ة  (Walter Shewhart)والتـــر شـــيوارت   -1

 ح قمرععا  لاتيععم  ا ي ععن  عع  ة ( حعع  تتععم  رماعع  ك  ((،2112م عع   ) )) حسععمم   ع، ح  عع  ة
 ح سعم     حس س  حمياما(  ق  ق   لع تتمر  هل  مو    خ   ي م  قرا  ح   ة  حتع  يرتا مك

 ح قعا اوسع    لعع  لاسمس ا  حمستخ ما لع  ح قمرا ي ن  ح   ة لع ممت   حمااآا  حيامي ا 
   تتعا ي عن  ح  ع  ة ا      ا ي    ام لج   ام لج حتتس ك  حمم  ا   اتم  ا أي ر  قم  رتي  

  أ رس خي  ا

http://www.al-malekh.com/vb/f451/3920/
http://www.al-malekh.com/vb/f451/3920/
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 ل  ععم  ععت   خت ععم   تت  عع   حمم  ععا  حتععع سعع ت  تي   هععم   سععتم     ح ضععس  حسععم    :خيععا ح  أ
 تت    متن    ك ت را  حمات ا  ت ل  متك ق م   ضم  حمم   يك  حمخ  عما، رع   عت  
رمععع  لحعععي تت  ععع   حمم  عععا ر ععع ل تت  ععع   فسعععرم   حمتتم عععا، رععع    عععع لحعععي  ضعععس  قتععع    

 ما  حمي   را ح ل   حتي    ح تي      ضس  ست  ت   ا ح مس  حر ما
 حمم  :  ل    ت  ت      حتي     حمستع   ي عن ايعمر متع    لعع ر  عا  متعك  حعتتت  ل  عم    

   ح قمرا ي   م  
 ل  م  ت   مس  تت  ع   حر ماعما حتت  ع  معم رل  تعمك  حتيع     حمستع     سعع قرع لا   : حم   ما  ج

   ضم مك  ما   حمم      لا  
 حتغ ععع  ا  حوممحعععا  حم تريعععا رمحمم  عععا  لحعععي معععك خععع    ري عععم رمم  عععما  عععت  تاو عععل  : حتاو عععل   

ل  حعع  تتتسععر رمعع    حاتععم   ح ععم  ،  هتععل   تضععل  ك  حتتسعع اما تتسععس لععع  حماتمععا ،    
ا  سععع   ل  عععر  حممععع  رتتععع     حممععع  معععس رتععع  إ رمععع   حتغ ععع  ا لعععع  حتععع  ل ام حتتسععع 

  حمت يا تتن  ت   حت ي   حن  حتتس ك  حمستم  
رل أاع     حل   م   حمم ع   ف   ح  ع  ة لعع  حمعمح   (Joseph M.Juran) زيف جورانجو -2

ما  ح عع  ة    يعع   تتمرععم  سععم  ج حسعع ي ة  حا ي ععا ج، تمععم   اعع   ععأسعع   رتتمرمتعع  لععع تيعع    ات  
تخعمل حم  م لع تخي ي  حمات عما       ةأ   مك أت  ي ن         حخيع  ا  حضع    ا حتتس عر    

أهع  ل م  لحعي رتت  ع  أهع  ل  ح ع  ة  تت  ع   حممع    حمسعت  ل ك   تت م عمت    تت  ع  يععوما 
 خيعععم م  حماعععت    سعععم    حعععتتت  رمحمم  عععما، تمعععم قععع   ي  سعععا اعععمم ا ح توت ععع  لعععع م ضععع   

ك  ح ععع  ة  ح ععع  ة  ت عععإ أ    ر رعععا مرعععم ل   ععع   ي عععن  حماتمعععا  لاحتعععا   ر عععم  تر   عععا حتتسععع 
 :(2112)يس  ع، يم   يوع  خ ر م قس تاملسع ح م،  تتمر  هلت  حمرم ل لع

أك تت   حتتس اما ي ن أس    ضتا  أك تت ك مت سا ح   ا  مت  ة   ك توُ ع  ي عن   1
  أا م ض   ة م تا
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  أك  ت ك هامي ر امم  ت   رع مترل ح    ة  حامم ا  2
       ق م ة   ي ا فهم ا  ح   ة  حامم ا  3

، ت عإ (Trilogy Quality) امع لج أي عر ي   عم  يعي   ر ر عا  ح ع  ة   ع   ك تمم  رتت  
تمعععمح  هعععلت  حي  سعععا م ضععع    ح ععع  ة معععك خععع   رععع إ يم  عععما،  ف حعععن تخيععع ي  ح ععع  ة معععك 
خعع    ضععس ر اععمم  حمسععت م  ح عع  ة  متععك مععك خ حعع  متمرمععا يم  ععا  ح عع  ة،   حرما ععا ضععري 
 ح ععععع  ة راعععععم  ي عععععن تس ععععع    ف     حوم عععععع ح اتعععععمج أ   حخ معععععا  مسم اعععععا  ف     حوم عععععع رعععععمف    

تت    أ     حسي  ،   حرمحرا تتس ك  ح   ة معك خع   راعم   ت مهعما ر  مر عا  حمست  ل، مس 
اتعع   حتم ععا رحععن  حتيعع      حتتسعع ك  تت  عع  أهعع  ل  حتتسعع ك   ضععس ه تعع  تات مععع مامسعع  
حتتس ععر  فهعع  ل  يمعع  رعع  م  ت   ر ععا مععك أ عع   حتتسعع ك   حتيعع   ،  راععم  خيععي يمعع  تعع  

يعع    تسععم    يععك معع م  حتت سععك لععع يم  ععا  حتاو ععل  تسعع    أ  تتسعع اما تتعع إ  حماععت ا    
 ات  تتس ر  فه  ل  حمر ن   م  يم  ا  حتتس ك  ا   مك رست  ت   ا  حمم  رمحماتما 

)يس  ععععع، يمعععع   يععععوع   ح عععع  ة  حاععععمم ا ياعععع   عععع   ك تعععع   ياعععع  اسععععمي هععععع: ر   ة ت تتععععا  
2112:)- 

اميا  ح يع ررهم ا  حتتس ك     1   حتم ا رحن  ح   ة خ ر ر   ي حتتس ك  ح   ة    
  ضس  فه  ل   حتتس اما  حمستم ة   2
 رام   حتات   حتتس ر  فه  ل  حم ض يا    3
 ت      م س  حممم  ك ي ن أسمح    مرم ل  ح   ة  حامم ا   4
  تت    أ ح  ما  حمممح ا  ر قا مات ا رم   حتم ل ي   م  حم مع   حم     ح ت  ح  5
 تس   س    حمم  م  قرا  حتاو ل  تس     حتسم    يك   2
 تاخ م  حتم ا  تس   ت   2
   ر غ يك  حاتم    حمتسسا   9
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 لاتتومت رس   ح ا م   حمتتسر  ت ر ر  حمم  معما فا عم ر ماعما  متعك  ح  ع   رح  عم ياع    9
  حتم ا 

 معع   حتتسعع اما  حسععا  ا   حععات   يم  ععما  حمبسسععا   حمتملتععا ي ععن  حععاخ    حت سععس لععع   11
 رام   حتتس اما 

تمم  ستخ       ك مر أ رم  ت  ح تخ م معك  حااعميما  حتعع تسعر   حماعت ا  ح   سعا، ت عإ 
 س   هعل   حمرع أ ي عن تيعا ل  حر ماعما  حمتم سعا رااعميما  حماتمعا ي عن اعت  أيمع ة مت   عا 
مععك  ح سععم  رحععن  ح معع ك تسعع  أهم ت ععم  ترر  هععم لععع   اتععمج    رععلحي أمتععك ليعع   حماععت ا 

 ت ا  حرما  ا رملايتمم  ي ن  حر ماما لا ي ن  حت     حتخم ك  ح  ه  ا يك  حما
 )  ع  ة، متوع ت مترع   هع        ح ع  ة  حاعمم ا (Edward Deming)ادوارد ديمـنج  .3

 ك  مم ععع   معععك خ ح عععم راعععت   متعععك ح لععع     حعععل  يععع   يععع ة  سعععمح   ،  هععع   ((2114، تمععع 
 مععميع ، تمععم  تعع  ي ععن  ك  حرضععم س   حخعع مما  فلضعع  تععمتع مععك خعع    حتيعع     حمسععتم  
ح عع  ة   تيععملاا رعع ك  حممععم    حمعع    ك   حمعع    ك   حممعع  ، تمععم أاععم  رحععن  ك تعع  لعع   حعع  

لتع ت مت  لعع ي قا رمحمم  ا      ك  سمه  لع تتس ر  حاتم    حم   ت    متك ت خع م  سع مم
 ر   ة فمععع     حتات م ععا  حتعععع تم عععر تير عععر ،  ح عع  ة  حاعععمم ا    ةمرععم م   لا رمعععا ياععع ة  ح 

     ة   ما    ل مم   ع ي   هلت  لاس ممما رمحتوي  ،    ح   ة  حامم ا
 : لإدوارد ديمنج المبادىء الاربعة عشرة -أ

 ح عع  ة  حاععمم ا قسععم م ماميععوا رعع ك اسععمي   عع   ترمي ععم     ة       مععا    رمععا ياعع  مرعع أ  
   خ م      لاق   يا م:

 : حاسمي  حتع      ترمي مأ لا  
ر  عععم  اععع   معععك  لاسععععتس     حخعععمم رتيععع     حمات عععما   حخعععع مما   تي ععع  لحعععي تعععع  ل    1

  لار   ،  حرتإ   حتات     حتم   ،  ي ماا  لا  اة 
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      ة    س    لحي تغ   تران  حو سوا  ح    ة   تي     2
 حتيععع     حمسعععتم    ح ا عععم ع حاتعععم   لااتعععمج   حمم  عععما رت عععإ لا تععع ك  حتيععع    يم  عععا   3

رمحت   عع      ة قت ععا،   ك  تعع ك ل  ععر  حممعع  يايعع      سععم لععع  حمم  ععا ي ععن  ك تسعع     
   لا ام   

 ر سم   حس م ة  تمم    حممم سما  حت  ر     4
رتس    ممم ل  م م  ا     ة تسمي  لع  حتممم  معس  حمع      ضس ر امم  ااي ح ت      5

 حخععم   ح   عع ة   حععات   حت  رععا، تمععم   عع   ك  اتعع   حععن  حتعع     ي ععن  اعع  رسععترمم  لععع 
  حرا  

 لع يم  ا  حتت     سق    ا  ا ما  حتت     هل   تي    ا  ي  ح م رتخمل  2
  حم  م     ةرام   ح  ت   حتات مع لع     2
 :حاسمي  حتع      لاق   يا م  رما م  
 قل  لايتمم  ي ن  حتوت ش  ح مميع لحي رمك يم  ا  حتوت ش تتع ك يم  عا مت وعا  م ع    1

 لممحا، تمم  ك  ح   ة لاتتسر مك خ    حتوت ش  حتك مك خ    حتي    لع  حمم  ا  
سعععم   حسعععم  لسعععي لمحسعععم  حععع   حععع  مماعععن معععك   ك تععع  ل  أ قعععل رسعععام   فيمعععم  ي عععن   2

 مم م  ح    ت 
  سترمم   حخ ل   ت  لحي مك خ   ي    حخ ل مك  حتغ     مك  حتمر   يك  لالتم    3
رت ععإ  تخععل  حممعع  سععما  حو  ععر   حممعع  ي ععن  ختوععم   رعع ك  لاقسععم   حخت وععا ا لععس  حتعع     4

  فه  ل  حمتيم يا ر ك  لاقسم    حتع تب    حن ت م    ح  ل  حمم  
 سترمم   حامم  ا   ح تملما  يرم  ا  حتا  س لاا م لاتسمي  لعع  ا عما يمع    ع  حتا عم   5

 ق  ت ح   لاترمي   لاست م  
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لاسعععع     معععع ر  ح عععع  ة  ترعععع  مععععك         حتيععععم  حم   ععععا رل  ك هععععل    سعععع  سععععترمم   2
  ياي   خ 

را حا  حت   ا ر ع ل تما عا ق معا  حمممحعا  لحعي معك خع   ا عم ة ماعم تا  حممعم ،  ا عم ة   2
   تيملاا 

رك هعلت  حاسععمي  لا رععس ياعع ة لاتمرعع  قم مععا  ختععم  ما عم  حمعع    ك تمععم  تماعع ك رعع  هععع م تممععا 
 ت  حو سوا لار  مك تاو ل هلت  حاسمي م تمما   ح   ة  حامم ا،  حتاو ل هل ر   ةتمر  ل سوا 

 لامعع     حتات م ععا  حسععرما    ضععم  تسععمن قعع         مععا  سععرما اسععمي سععم م رمحاسععمي  حمم تععا 
 - هع: (، (2114)   ة ، متو ت  تم  ) حتع      حتل  ما م

    ي    لاستم    لع  ضس  لاه  ل ات   حتتس ك  حمستم   مم   ت ي  لاه  ل  1
 لع  لا    حسي   لسي  قي   حات  لع هل   حم م    رم ي ن  ف  حت ت ا  2
 ي   توم ة  اتما  حتس     حتس    ا  تخ  ل  حممم  ك رمحترر   ي ن مستسر     ح ت وع   3
     ة حتغ    ا  حتر  ة لع     4
 ي ن أسم   حت  لسي     ة    5
 ي   رام  اتم   ح   ة لع  حمات ما مك     خي ة   2
 حمغمحن ل  م  م    حضع    ا لعع م عملاا ضعممك  حماعت    لاستاعم  ا   فمع    حتتمح ل   2

  حتتمح ل  حتر  ة لع  حضمماما   حسما ا ا    
يامي   سمس ا ت ري ر ك  حمات   ر ك تم ا    رما: تتضمك هلت  ح    ة دائرة ديمنج-ب

)  حرتإ،  حتيم  ،  حمست  ي لع ض    حم      حمتمتا لع  قسم   حتات         ت  حمتم  ت 
، فك تضمل   ح     لع مر  هلت  لاقسم  تو   رنسترمم   م  ت مك  ح      لااتمج  حتس  ر 

)مب   تس ك  حم      حمتمتا لاارم  ت ي  حتم ما  ت ي  حمامي  تمم  ر ا م  حات   حتمحع
 -((:2114)  حوض    خ  ك
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 ((2004) واخرون )مؤيد حسين الفضلالمصدر  ( دائرة ديمنج2شكل رقم )

(،  هع  ضس Planلع  حات   ي ت،  ا     ما   حن يم  ا  حتتس ك   حتع تر أ رمحخيا )
  ماع ر م تاو ل  (Do)خيا ح تتس ك    ممم ا  حمات ا، ر  ترتع  حم ت ا  حرما ا  هع اول 

  حايمر لع  حتير ر لممح اح ترت   (Check) وتم ح لع ايمر ض ر،  رم هم م ت ا
    حخيا  لر  حمم ( Act) رما ر  م ت ا    حض ر
 لع  ح   ة اتم  حتران   ما  ل سوا ي   م قمما  حتع  حمرم ل أه  مك تمتر    ما   ي  ا

  ف رما  حااميما ي ن ت تتا  هع(   حتتس ك  حتم       ة) أ ضم   ي   م   ي ر ماارة أ 
 ر   ح   ة هلت رترم  مك ح م لار   حتتس ك لع ت م   حتع  حماارة أك   م ت إ  حسمرسا،
    فمم  رحن  تتت ي  ح    ة  حمم لا رم   ف حن  حخي ة     مك مك تم  هم

 ح   ة  حامم ا لع  ح لا ما  ر   ةأت  يممحسا  :  متر (Philip Gosby)فيليب كروسبي-4 
 حمتت ة  فم  ت ا، ت إ ي ل  ح   ة رما م ج حميمرسا ح متي رما   حام   ررك  ح   ة  حممح ا 

،  ه   حاي    لا   حمو     حخيم   رم  ات  يا م تخو   لع  حتتمح ل  ا م ة لع  ف
 ح ا  حتر م تسس  حيو   ت إ أت  ي ن  س     ح قم ا ر لا يك  حتوت ش    ضل  ك  حمس 

 ق  ) حسمم   ع م    ،م  س سرر لت ت (،  حم  م  حتك  ح   ة مس  ح ا  ح م س    ةي ن   
 ي   ت  سرع مممم  ا  ح   ة  حل  ض  ر امم م  ل    رما يا  خي ة هع:

    حم  م رارك  ح   ة    ة: تت     ست  ت   ما      ةرحتا       1
  م  قرا ر امم  تتس ك  ح   ت       ةل ر تتس ك  ح   ت: ح ضس     2

نفذ

Act

دقق

ChecKk
إعمل

do

خطط

Plan 
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 راتما ق م   ح   ة:  حتع تسمل رتس     فه  ل   ضس        ا  حتيت ت ا   3
 تس    تتمح ل  ح   ة  تت     اتما  حس م   حخميا ر م   4
 ت ل  ح   ة  حس  ا لار  أك  ست ير م  م س  حممم  ك لع  حمبسسا   ك  سترام    5
  حمامت   تت    م ت   ا ر  ا مامسرا حتاخ م   2
 ل   ماتسرع  حمبسسا حض   ة تتس ر   اتمج  حخمحع مك  حم      2
 تملا     ي أهم ا تتس ك  ح   ة     ةض   ة ت     مست  ما     9
 حرسملا       اتمج  حخمحع مك  حم    لع  حمبسسا     ةتغل ا     9

حخ ععر م قععل م تعع    مععم  91-31ق مسع م خعع   معع ة تتعع     رع ك    ضعس أهعع  ل حتعع  لعع     11
 ح ل    حتتس ر  فه  ل  حماميا رت  ما   

 تاخ م  حمامت    لاقت  تما  ا حا ت ي  حمامت  ررس    قا ممتك   11
 تا  س مام تا ت  ل   لع ر امم   ح   ة مك خ   اتم   حتتو ا ح ممم  ك   12
 ح    ة   اتتم    تمميما  حس م ة       ا حت   ا ألتم      ة حما   مك  حتتس اما   13
 رستم    ا ريم ة يم  ا تتس ك  ح   ة   14
ــاوم -5 ــد فينب  مترعع      مععك اععم م رمو عع    حم  قرععا :  (Armand Feignbaum)أرمان

 ر   ة حاععمم ا ح  عع  ة،  أ ضععل  ك مسععب ح ا تخيعع ي  تيعع     ح عع  ة تسععس رمح   ععا  ف حععن ي ععن 
 ح   ة ه  راتمج  ت  ا    ة ريوا    سعا قرع   تتاعمل     ة    اتمج ،  أك  ح  ل  لاسم 
  ح ت  ا  حمم را رم  ت   هم 

  ح   ة  حامم ا تمحتمحع: ر   ةمك خ   مم تس    متك  حات   حن 
 ا ععععم ل سععععوا تسععععت ا  تغ  عععع  يم سععععم لععععع  ح ب ععععا   لاسعععع    حموععععمه     حممم سععععما ) ح ب ععععا   أ

   ة  حامم ا رمرمرا  حغ    لاست  ت  ع معك  ح ر   ة حام ح ا(،  مر  هل   حتم  ل   م  
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أ   تتس ك ق ما  حا تا ير  تتس ك  ضم   حارم ك   خ  م  خم   م   يعتم   حميع تا 
  لاخ  ك 

 ا عععم ر اعععمم  ح تتسععع ك  حمسعععتم    حعععل   غيعععع  حممعععم    ، حمم  معععما،  حتععع    ،  حمم  عععما    
  ي لا  حن تتس ك  حا تا ر مت م 

حا تا  حتع تيرر  ف   ا  حتتا ح   م   لا     ا  حس مس ا  حمتم سعا لع      ة ا م اتم  ح   ج
رمح قم ععا مععك  حت ععل  تتسعع ك  حمم  ععما   حمات ععما      ععم  رسملععا تات م ععا   خ ق ععما  حممعع  

 مك أ    حتم ا 
 إدارة الجودة الشاملة مبادئ وأهداف واهمية 

 ح ع  ة  حاعمم ا ،  لحعي  ر   ةات   تم   ت ك هامي ر مم  تر ع  ي عن تت  ع   حمرعم ل  ح   سعا حع
ح و ععع   حماعععت ي رععع ك  حم معععم  ي عععن أك  ح ععع  ة  حممح عععا لا تت عععل  حتر ععع  رععع  ي عععن  حمتععع  تععع ل  
 حتر   ي ن  حم م  حي      ا  ير   ح   ة  حامم ا  متك ح م تو ك  حمم  ضعمك اتعم  متع   

م   ععا حخ مععا  حمم عع  ،  ممعع  ل  ععت   حت ت ععا ل عع  ي ععن  حرعع  م        ععا  تتعع ك تعع   فااععيا 
 ح عع  ة  حاععمم ا    حتععع  توععر ي   ععم  حم  عع  مععك     ةي  عع   متععك  حسعع   أك  حمرععم ل  فسمسعع ا  

 :((1992)رك سم   ،خمح  ) حموت  ك تام   لأتع
 حت ت ا ي ن  حمم  : تاي ر لت ة  حت ت ا ي ن  حمم   مك مر أ  ضم  ت  معك  حمم ع    1

 ح  خ ع   حمم    حخم  ع،   ك ت  ل   لع  حمبسسا ه  رتع  ل تع  معك مسع مع  حخ معا 
 لع او   ح قا يم   حو   آخ   مك هل   حماي ر ي ن  حمااعآا  حتعع تتعم   تير عر 

 أ  تات عععع ر     ت عععم  تتسععع امت م معععك خععع    حممععع    ح ععع  ة  حاعععمم ا أك ترععع ر   ةاتعععم  
  متي رمت    ت و ا ر ضم ه  رمم  تسر  ح رت ا ح ماارة  
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 حتتسعع ك  حمسععتم : رك لتعع ة  حتتسعع ك  حمسععتم  تاي ععر مععك مرعع أ تيعع     حمم لععا فرمععم    2
تخمل حمم  ا       ا    معك خع       ع    ا  حتعع تتسعر  ضعم   حمم ع   حتعم  رنسعتم      

 ف     فمرعع   حععل   ععب   رحععن تما ععا  حس مععا ح ارعع ك مععك خعع   تسعع    مات ععما    عع ة، 
 تس  عع   فخيععم    ح عع     ح تعع  ا  حمم رععا  تتسعع ك  حومي  ععا ممععم   معع   حماتمععا أترعع  

   ست مرا حتملا  حمتغ   ا  حر   ا
ي عن أهم عا  حتمعم ك  ح ع  ة  حاعمم ا  ر   ة حتمم ك  ح معميع رع    حماملسعا:   تعا اتعم    3

رعع ك مخت ععل  حمسععت  ما       ععا لععع  حمااععرة رعع لا مععك  حماملسععا ر ععا  ، ت ععإ  اعع  مععك 
خعع    حتمععم ك تسععتي س  فقسععم  مم لععا  تت م ععما  فقسععم   فخعع م ، ممععم  سععمي  ي ععن 

  ي  يم  ا  حتتس ك  حمستم  ح ماارة  
نك رترعم  هعل   فسع     عب    حتس    عا لع    ةي ن يتع     -: ح قم ا ر لا يك  حتوت ش  4

رحععن تس  عع   حتتععمح ل  ا ععم ة   اتم  ععا، لاك هععل   حاتععم  سعع تم   ر خععم  يايعع   ح قم ععا 
 لع  حمم  ا   اتم  ا  ت ا   فخيم  قر   ق ي م 

 حتععع       حتيععع    : لحعععي أك  حتععع       حتيععع     سععع  ا حتام عععا رمتماعععما  حوععع   ضعععمك   5
 حم  عععم تاععع  س  فلععع      حممععع  ي عععن     ة ي عععن     ت وتععع  رمعععم  تسعععر  لاا عععما  فمرععع ،

 لم ععع  م عععم  ت    حتسا عععا  ا عععم ة خرععع  ت    حتخييععع ا رنسعععتم    ممعععم   لعععس معععك مسعععت م 
 قمر  ت   ف    ت ي  ح تم ل   فيمم  

 حماععععم تا  حتمم ععععا  توعععع     حيعععع ت ا :   سيعععع  ر ععععم توم عععع       حمععععمم  ك ري  سععععا   2
وم ة  حوم  عععا معععك رمتماعععمت     حماعععم تا  حمسيععع  ة هعععع تاعععم ه  رمفهم عععا  تتس عععر  لاسعععت

  حمام تا  ح  ه  ا  ح سا  حمام تا  حمت   ا 
 مرعع  هععل   حمرعع أ  تعع   حمت اععما  حتععع ت تععا ي   ععم  - حسعع    ا راععم  ي ععن  حتسععم ر: رتخععمل  2

 ح ععع  ة  حاعععمم ا   تي ععع  تير سععع   لايتمعععم  ي عععن  حتسا عععما  مععع     ت   عععا  حساععع  ا  ر   ة
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حتمتعع ك  فلعع        يععم  مععم  مت ت اعع  مععك مم  مععما تتتعع إ يععك  حتسععم ر رحععن  ح امععا 
 ت إ     أك تي   حمم  مما ح ستوم ة ما م لع تتس ر  ح   ة  

 الجودة الشاملة: إدارةأهمية 
 ح عع  ة تتمععك لععع تتس ععر  ح عع ل  حمععم  مععك     هععم، ت ععإ تسععمن رحععن رقممعععا  ر   ةرك أهم ععا 

رستم     ح   يم ع  بت       ي   مك  حر  م   حمسعتم ة  تاعتم    ي   ت ر ر   حتومت ي ن 
ي ععععن آح ععععما لمشمحععععا لاتتاععععمل  حماععععت ا  متم حععععا ر  ععععم  ت عععع   ح ععععم،  تععععلحي  حتتعععع   يععععك 
 حماعععت ا  حتعععع  تتمععع  أك تااعععر لعععع  حمسعععتسر ،   حتعععع  متعععك أك  تععع ك ح عععم تعععرر     ي عععن اتعععم  

ريععع  ة م ضععع ي ا رتس ععع    ععع  ة  مععع م     ة  حممععع   ي عععن  حاتعععم    حم  ععع ة ماععع ، ت عععإ تسععع    
مامسععرا  حخعع مما  حمس مععا ح مسععتو   ك مععك أ عع  ضععممك  حتوععمت ي ععن مسععت م يععم   مععك  عع  ة 
 حخععع مما ي عععن مسعععت م  م عععس ر    ا  أقسعععم   حمبسسعععا   قععع  أيعععرتا  ح ععع  ة  حاعععمم ا معععك 

حموععععمه    حم تتععععا ا  فسمسعععع ا حا ععععم   حاعععع تما لععععع ممتعععع       حمععععمح   حتععععع أخععععلا ت سععععل  
 فسمسع ا ح عم  لحعي حمععم أررتتع  ت عم    حتر عع  معك  حاع تما  خي يعم لععع  ح مرعمك ي عن   عع   

اتم  ت ععم  تما ععا  ضععم م أ رمتي قععا ق  ععا رعع ك ت سعع ل ل سععوا  ح عع  ة  حاععمم ا  رعع ك ا ععم ة   ععم    
ة  حتاملسع لع  حس ر   ق  تضمل ا  حم  ع  معك  حم  مع    حتعع أ ا رحعن ا عم ة  لاهتمعم  رعمح   

 :)2111 ح    تا   خ  ك ) (  حامم ا  هع
رعع ك  حاعع تما  مععم ت تعع  ي  عع   فمعع  مععك ضعع   ة  (Compitition)ا عم ة تعع ة  حماملسععا  1

ك تررععا اوسعع م لععع هععل  أراتععمج ألضعع   حسعع س  ررقعع   فسععمم ،  تتععن تسععتي س  حاعع تما 
ع  حسععع ر  حتاملسعععع تعععمك ي   عععم أك تيرعععر  ح ععع  ة  حاعععمم ا ي عععن  حسععع س   حخععع مما  حتععع

 تس م م حمم   م 
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رحن  اتسم   حتامل   (Globalization) حتامل  ي ن  حيم    حممحمع لس  أ ا  حم حما   2
مك  حيم    حمت عع رحعن  حيعم    حمعمحمع  هعل   فمع  ا   معك مسع  ح ما  حاع تما لعع 

 تير ر  تمم ر  ح   ة  حامم ا   ضم م لع س   أ ح  مت م  
 تتععع   رمععع   حععع     حامم عععا رحعععن (Privatization)را  عععم   لات عععمت اتععع   حخيخيعععا   3

     متي  ة يامي م مر  ت   م  ح ا ر ا  تم   ك   حو ر ك  ممح ا م   ا ا س م 
 فم  تعع تعمك معك  فسعرم   (Trade Deficit) حم ا  حمت  ي  لعع  حم عا ك  حت عم     4

  فسمس ا ح ضس  ست  ت   ما أم  ت ا خميا رتتس ك  ح   ة
 :(www.hrdiscussion.com/hr63652.htm)الشاملةالجودة  إدارةأهداف 

ت  ل  ح   ة  حامم ا رحن تي       ة  حمات ما أ   حخع مما معس تس  ع   حتتعمح ل ممعم 
 حمبسسععا  ا ععم ة  أ رععم  تسععك خ مععا  حممعع    ت ر ععا تم ععمت    لععع اوعع   ح قععا تسعع   رتمتعع   

رععما  حممعع   رت ععإ  اععت  ك أترعع  تيععت م  حسعع ق ا مععك  حممعع    لحععي رمحممعع  ي ععن تتس ععر  م
مك مع ة  معك رع   س مع ك رمح يم عا حمات عما  خع مما  حمبسسعا يرع   حت  يع   لا تمعميع ممعم 
 معع  تسعع  سم م ما ععم   قعع   ا   ا لممح ععا  يم ععا  حارعع ك رتعع ل   سععم     تيععم   حمخت وععا يرعع  

 ا يع  ة  حماعت   حعل   ح سم ي  حمتم  ة   حتع رمض م   ل   حخ معا م ماعم   تع ل ح مسعت  ي ررع  
 قعم  راع     ممعم  سعمي  ي عن تتسع ك  حيع  ة  حامي عا ح اع تا لعع  حسع ر  حمعمحمع تمعم ت ع ل

 ح عع  ة  حاععمم ا رحعععن تمتعع ك  حمععع تو ك  مععات    حسععع يا  رععلحي تت اععع   حاعع تا  حماعععمت   ر   ة
أه  ل    سا تم  مك أه  مرم ل هعلت  ة ح   ة  حامم ا ي ن ي  ر   ة ت تا ل سوا ،  حمستسر  ا

 : حو سوا  هع

تتس ر أي ن    ما  ح ضم  ح م  حمم  : تم ل  ح   ة  حامم ا  حمم    ررا   حمم     -1
 ح  خ ع ) حممم  ك لع  حمبسسا(   حمم    حخم  ع )يم    حمبسسا(،     مم  ام  
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 حمم   رمح ضم  يا مم ت رن ت قممت   رارك  حمات  أ   حخ ما، أ  تتخيمهم،   ستخ   
 حارم ك  حميي ل  حمم  ح    ة ح تمر   يك مست م  ضم ه  يك  حمات  أ   حخ ما  لمحار ك 
 تتسر ح   ح ضم  أك تماا م  يوما  حمات  ميمرسا ح م  يوما  حتع لع لها ، أ   حس ما 

ب   ر م  حمات   ت وت   حتع ت رع  حغ    حمي    مك  حمم   رمحسم   حل    حت و ا  حتع  
  م   حمم   ر لم  ل  ، رضملا  حن م  ما  حمات      حخ ما ح ستخ     هع تتمك لع 

تس م   حا تما     سام   حل امي  مت      م ما  قمر  ا  حخ ما  حمس ما  تمم أك ح  ي  
 بر  ي ن  لاايرميما  حاوس ا ح ار ك ممم  بر  ي ن تس  م   أهم ا يمح ا ح م  حار ك ت إ

 ح    ة  حمس ما  
 حرسم  لع  حمس ما   حتم  ا   حتو ر ي ن  حماملس ك ل مم تس م   حمبسسا مك مات ما  -2

 خ مما رنترم  أس     حتتس ك  حمستم  ، لت ة  حتتس ك  حمستم  تس   ي ن ل سوا  حمو    
لع ل سوا  حتتس ك  حمستم  ه   لايتسم  ررك أ   ما  مك  ح مرماع ت إ أك  فسم  

   ا   حمم  ا  متك تتس ا    ك  فل     حل ك   تري ك رمحمم  ا رات  تر        ت ا ك لع 
ألض   حم  قس ح ت      حتغ    ا  حتع  ارغع ر    هم   حوت ة  ح   سا تتمك لع ي    لااتتم  

   رارا م، رل  ت    رحغم   فاايا  حتع لا تض ل ق ما ر    رتخملحت ك تومق   حمات ا قر  
   حتع تات  ه    لع  حم      مض ما ح  قا  

معععك خععع   ت سععع س تيعععا  حماتمعععا معععك  حسععع ر  ا عععم ة  حتوعععم ة   اتم  عععا  ا عععم ة  ح رت عععا -3
   حسمع رحن تخو    حتت وا مك خ   ت ا    لاست  ي   حت  مك   س  ل   ح     

 ح عع  ة  ر   ة ك، ت ععإ تمترعع  ماععم تا  حمععمم  ك  تعع   فهعع  ل  حم مععا لععع ماععم تا  حمععمم  -4
،   ارغعع أك تتضعمك رع  م  ماعم تا  حمعمم  ك يم  عا تغ  ع   حرسملعا  حتات م عا  تاع  س  حامم ا

 ر   ةلعععع ر  حممعععع ،  تتوععععا    رنسععععتم        ي أهم ععععا  ح عععع  ة   حممعععع  ي ععععن تتسعععع ا م   لععععع 



   33 
 

 

ي تع  لع   لعع  حماتمعا رعمحات  رحعن ضعري  ح ع  ة ررا عم مم عا  ح   ة  حاعمم ا  ارغعع أك  اعت  
 م    حم     تيت ت م يا   حمي   رت  ل ت م، ت إ  ارغع   مسمي رمفخي

  حتت  ل  حمستم  مس  حمتغ   ا  حر   ا  حمخت وا   حتمم ش مم م رات  لمم   -5
  حمبسسما مك أ   م ي ن تير عر أه  ل تمم ي ة   ((2112)  حام   ، تمم ) ق  أضمل 

تعععع ل   ر  ععععا يمعععع  تاعععع س ي ععععن  لارتتععععم    حعععع بم  حتي    ععععا  ا ععععم ة ا ععععم ،  ح عععع  ة  حاععععمم ا، م
لحععععي رتيعععع     ترسعععع ي  ختيععععم   ح قععععا   حعععع  ت ك لععععع  ا ععععما  فيمععععم    ، تم  ععععاممعععع لاا   ا

ة  ا عم ة  حتوعم   لعس مسعت م  حرسعا، م  حتمم ك   حتتممع  رع ك       ا لس مست  ، ر     ا  حمم 
تتس عععععر  ضعععععم  ،     تتعععععمح ل تسععععع     حخ معععععا أ   حماعععععت خوععععع، حمم  عععععا رععععع ك  حمعععععمم  ك   حمم  

 . ت قمما  حمستو   ك
 ح ععع  ة تسععع   ل   ععع  م م سعععا  م ععع  م م سعععا حتععع  معععك مسععع مع  حخ معععا  ر   ة راعععت  يعععم  لعععنك 

 ح عع  ة  حاععمم ا تممعع  ي ععن ر  ععم  مسععت  ما راتم  ععا  ر   ة  حمسعتو   ك ي ععن تعع  سعع    لحععي أك 
 ح عع  ة هعع  تتسعع ك  عع  ة  حخعع مما  حتععع ت ل هععم  حمبسسععا  ر   ةأتسععك ت ععإ رك  ح عع ل مععك 

ي ععن     ة تععلحي  لاسععتخ     حسعع    ح معع      حممح ععا   لاسععتوم ة مععك  حععات   حت  رععا ،  تاعع  س   
 عا ي عن تم عا   اتعمج تتعن تيع  رحعن  حمسعت م تس       ة   اتم  ا  تم ت م ، رع لا  معك  حت ت
  حتع تا    ح ي    ح  م   فمر   حمت  لر مس أه  ل  حمبسسا  ممم   هم

  حتمحع  ح   ة  حامم ا رمحات   ر   ة  متك  حتمر   يك أه  ل 
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  ((2112)يس  ع، يم   يوع ،)أه  ل  ح   ة  حامم ا (3ات   ق  )
 حرسم    لاستم      حتو ر ي ن  لاخ  ك  ت إ   ضل  حات   ك  ه  ل ماتمما  لايمم  لع

 تتس ر  ح ضم ح م  حمم    ترتن رتتس ر    ة يمح ا ح مات ما   حخ مما   ت  لحي ير  
تتس ك  ح   ة  حتع تب    حن تخو    حتتمح ل   لس  حتوم ة  لااتم  ا  ت  لحي  ت  رتير ر 

 مو    ر   ة  ح   ة  حامم ا لع تملا قيميما  حماتما 
  

 الجودة الشاملة  إدارة

مستوى  تحقيق الرضا لدى العملاء من خلال سلعة ذات
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 البقاء والاستمرار والتفوق على الاخرين 

حصة 
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 الجود الشاملة: إدارةأهم الاسس والمبادىء لتطبيق 
 ح ع  ة  حاعمم ا رلا أك هاعمي  تومقعم يممعم تع   أهع   ر   ةي ن  ح م  مك تم    حتمم  ل حمو    

 فس    حمرم ل  حتع ت تتا ي   م   حتع     ترا  م   فخل ر عم ياع  متم حعا تير س عم را عم ، 
)م    س سععك،  ح عع  ة  حاععمم ا ر   ة حرععمتر ك         هاععم رمعع    حمرععم     حمتوععر ي   ععم رعع ك

 : ((2112امت   حا ما، متم )
 حم  عععم لعععع ر  عععا  ح ععع  ة رععع    ق عععم   حتاسععع ر     ة: تسععع     العليـــا بـــالجودة دارةالتـــزام الإ -1

 ح  عع    ت ت عع هم حتتس ععر أهعع  ل  حماتمععا، ر امععم  تعع ك  حتيعع      حتاو ععل م مععا  حمععمم  ك 
 ح عع  ة  حاععمم ا   عع  أك ت تععا      ةمععك خعع   لعع ر  حممعع ،  حتععع  ععت   حا ععم   حمااعع    

قاعم   لأخع  ك رع  لا    ة   رع  أك  رع أ  حتير عر لعع قمعا ر ل   حمو ع  ،  حضعممك  لاحتعا      
 . ح     ح ت وع ر   ات   ح مست  ما  ح ا م

 ح ععع  ة  حاعععمم ا  متمععع  راعععت    ععع   ي عععن خ عععر رسملعععا  ر   ة: رك ا عععم  ثقافـــة المنظمـــة -2
 ح عععع  ة  ر   ةتات م عععا رت عععإ تاسعععع    حسععع     لات مهععععما  حسعععم  ة لععععع  حماتمعععا مععععس ر  عععا 

خيم يععع م  خ عععر ي قعععما يمععع  راعععم ة رععع ك     سعععتم    لعععع  حممععع   لسعععم ح  يععع حاعععمم ا 
أل   هعم،  لحعي يععك ي  عر تراععع قع    موععمه   قم معا ي ععن  حممع   حتمععم اع رماعم تا  م ععس 
 حمععمم  ك مععك خعع   لعع ر يمعع  ممتاععا لاقتعع        عع     حتغ  عع  ا  حمامسععرا ر عع ل ر ضععم  
 حمم ععع  يعععك ي  عععر تسععع    خععع مما  مات عععما ل ا  ععع  ة يمح عععا ت قعععن حمسعععت م ت قمعععما 

   تت م ما  حمم   
 ح عع  ة  ر   ة: رك ااعع  موعمه    مرععم ل  الجــودة الشــاملة إدارة فلســفةالتــرويج وتســويق  -3

قع     حتير عر  رك تسع  ر  رتخعمل حامم ا ح م س  حممم  ك لع  حمبسسا أمع  ضع     قرع  
 سعععمي  تر ععع   لعععع  حتس  ععع  معععك  حممم ضعععا ح تغ ععع    حتمععع ل ي عععن  حمخعععمي   هعععلت  حو سعععوا

 حمت قمعا رسععر   حتير عر تتععن  متعك م   مت ععم    ععت   حتع     ح ر اععمم  يعك ي  ععر تاتعع   
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 حمتمضععع  ا أ  معععبتم  ا أ   حععع    ا  حت   ر عععا ح تم  عععل رمو ععع    ح ععع  ة  ل   ععع هم ي عععن 
  حمبسسا 

ـــين -4 م عععس  حمعععمم  ك لعععع  حماتمعععا لعععع تتسععع ك  حخععع مما : رك ماعععم تا  المشـــاركة والتمك
  حمات ما مك خ   ل ر  حمم   ت سما  ح   ة  حتع  ت  تت  ا عم حتت  ع  مم قعما  ف    
 حمتم ا   حمم  ي ن ر  م   حت ع    حمامسعرا ح عم  تمتع ك هعلت  حوع ر معك ر ع     حتغ  ع  ا 

مععع   ح معععميع،   حعععتتت   حتعععع تست ت عععم  خ عععر ر  عععا  عععتمتك  حمعععمم  ك معععك خ ح عععم معععك  حم
تخملرريممح       حس    ا  حمامسعرا، لحعي أك  حماعم تا  حوممحعا تخ عر مامخعم معك  حسرع   أ     

 ي   مسم ما  حتغ    
 ح عع  ة  حاععمم ا تاععتم  ي ععن م م يععا موععمه    أسععمح   ر    ععا  ر   ة: حمععم تماععا التــدريب -5

 ح عع  ة  حاععمم ا  ر   ةر ت  رععا  أ ضععم  أ   ا   عع   سععتخ  م م حتمتعع ك  حماتمععا مععك تير عع
تععععمك لارعععع  مععععك  حتعععع      حمترععععل ح م ععععس  حمععععمم  ك  تسععععمر    أ   ت ععععم روممح ععععا  سععععتخ    

 حم عععم  ا   حممعععم ل  ح امعععا حتتس عععر هعععل   حغععع    حتتسععع ك  ععع  ة  حخععع مما   فيمعععم  
 تمت ا   مك  ف    رات  مم ا  ت  معك  فخيعم    ح ع   رت عإ تعب م  فيمعم  ريع  ة 

أ   مع ة  لعع تع  مع ة    متعك ح مبسسعا  لاسعتمماا رعمحخر  ا  حخم   عا معك يت تا معك 
مستاععععم  ك  مبسسععععما متخييععععا ر عععع ل تعععع ي   خرعععع ة  حمبسسععععا  مسععععمي ت م لععععع تعععع  

  حمامت   حتع ستاار خميا  لع  حم  ت   ف حن مك  حتير ر 
رعع ك :  ارغععع تعع ل  ماععما  حتمععم ك       حو  ععر   حممعع   ح مععميع التعــاون وروا الفريــق -2

 ح ع  ة  حاعمم ا  متمع  أسمسعمَ ي عن  ر   ة حممم  ك لعع  حماتمعا  لحعي فك تير عر ما   عا 
 ل ر  حمم  

: ت إ  ت  ترح ل ل ر يم  تض  تع    تع ة ما عم معم رع ك خمسعا رحعن تشكيل فرق العمل -2
رمما عععا أيضعععم  معععك  فقسعععم   حمما عععا مرماععع ة أ  ممعععك  عععب  ك لمععع   حممععع   حمععع    تيععع   ت 



   37 
 

 

  راتععم    حماعع      ت ععإ أك هععلت  حوعع ر سععتس   رمحتتسعع ك ل  عع  أك تتتعع ك   حععل  سعع ترر
مععععك  فاععععخمم  حم رعععع ر ر عععع ،  حعععع      لاسععععتم    ح ممعععع    حتيعععع      تعععع  أك  ميعععع   

 ي ت ا  حم   ما  تس     حم م   حتع تتضما م  حمم  ا  تس     حمست تما حتتس ا م   
 اح تيععععملاهاععععمي اتممععععم لمععععملا  : مععععك  حضعععع     أك  تعععع كفعاليــــة نظــــام الإتصــــالات -9

رمت عععمه ك سععع    رععع ك  حععع       حمععع ب   أ  رععع ك   خععع   حماتمعععا  خم   عععم،   ارغعععع أك 
 تععع ك اتعععم    تيعععملاا قعععم    ي عععن ر يعععم   حمم  معععما  ح ق سعععا يعععك را عععما ا  حمعععمم  ك 
ر غ م ب س    رمضم ا م لع أق    قا، لحي  ك اتعم    تيعم  رمحماتمعا  ر م          

 رمرا  ح  ما  حميرع ح م ه  رم
: لا ت  عععع  ماتمععععا رلا  تممعععع  ي ععععن تسعععع    خعععع مما أ  مات ععععما التركيــــز علــــ  العمــــ ء -9

حمم   عععم،  مم عععم   حا عععم  هععع  مععع م  ضعععم   حممععع   يعععك ت عععي  حخععع مما أ   حمات عععما، 
 ح ععع  ة  حاعععمم ا، لم عععن  حماتمعععا أك     ةحعععلحي  مرععع   ضعععم   حممععع    حمتععع    فسعععم   

رحععن تتس ععر  ضععم   حممعع   لععع  حعع  خ  سعع    تععما   معع تو ك أ  ر    ا  تسععمن رنسععتم   
أ يم    حخم ج  حمستو   ك مك  حخ مما   حمات ما،  لحي مك خع   تسع    خع ممت م أ  
مات مت عم راعت  متم عا  تامسع  معس ت قمعما  حمسعتو   ك ما عم تتعن تتسع   لا هع   رعلحي 

  تتسر  حا م    حس  ة ي ن  حتامل   
 ح عع  ة  حاععمم ا ح سععا ر اععمم  تمعع ل ر   تعع   ا م تعع  مسععرسم،  ر   ة: التحســين المســتمر -11

ر  هع      ح تتس ك   حتي    رات  مستم    ك ت قل،  لحعي فا عم قم معا ي عن مرع أ 
أك لععع م  حتيععع      حتتسععع ك لا تات عععع أرععع    م معععم ر غعععا توعععم ة  لممح عععا  ف   ، تمعععم أك 

ا  حمسععتو   ك ح سععا رمرتععا رعع  متغ عع ة حععلحي   عع  تس عع   مسععت م  ح عع  ة   مرععما  ت قمععم
 ح عع  ة   حممعع  ي ععن تتسعع ا م راععت  مسععتم   لععر مم  مععما  ععت   مم ععم  تت    ععم راععت  
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: أك تير ععر  ح عع  ة  حاععمم ا  رعع أ ر ضععس  ب ععا مسععتسر  ا التخطــيط الاســتراتيجي للجــودة -11
حعك تتتسعر يعك ي  عر  حممع  مت  ة  أه  ل رم  ة  حم م تسعمن  حماتمعا حتتس س عم  هعلت 

 ح عععع  ة  حاععععمم ا  تي عععع  ماععععم تا  م ععععس  حمععععمم  ك لععععع  ر   ةرماعععع    ا تمععععم أك تير ععععر 
ك توعععم ا مسععع     حماعععم تا، رلا راععع  لا  متعععك تتس عععر لحعععي   ك   ععع   خيعععا   حماتمعععا    
رسععععت  ت   ا تاسععععر هععععلت  ح  عععع    ت تعععع هم، تمععععم أك  حخيععععا تمترعععع  ألضعععع  أ    ح تسعععع    

   مم لا مم ت  را مات رمم     تتس س    حمستم  مك خ 
 ح ع  ة  حاعمم ا راعت  تر ع  ي عن ماعم تا  حمعمم  ك  ر   ة:  متمع  ا عم  تحفيز العاملين -12

لععع  حماتمععا مععك خعع   تسعع  م   ح لتععم    حمست تععما  حتي    ععا    ر  ي ععا، حععل  لارعع  مععك 
  معععك ر ععع    تتو عععاه   تاععع  م   ي عععن  حمسعععمهما لعععع تتسععع ك  ح ععع  ة معععك خععع   تمت عععا 

تخعععمل حتغ  ععع  ا  حمامسعععرا    ييعععم     حو يعععا ح رععع      رتتعععم  يععع ر      حسععع    ا  ح امعععا    
  أسمح   يم  ت  را امرما مك ت  رت   لع م م  يم    

 ح عع  ة  حاععمم ا تععت   لععر ر ماععما  ععت   مم ععم  ر   ة:  حسعع    ا لععع ر  ععا القيــاس والتحليــل -13
 حس ي ة ي ن  لاات  لما لع  ف     تت    م رات      ، حت ا   فخيم    

:  مترع  تتسع ك  ح ع  ة ح خع مما   حمات عما  ا عم ة   اتعمج منع الأخطـاء قبـل وقوعهـا -14
 ح   ة  حامم ا حتتس س م،   ح س  ا حعلحي هع   حتع  معك  ر   ةمك أه   فه  ل  حتع تسمن 

ح ت ععم رمعع   فخيععم    حماععت ا       ععا قرعع  تعع  ر م، رعع لا مععك متم حععا تيععت ت م  ممم
تعع  ر م، أ  أا ععم ترخععل رمرعع أ  ح قم ععا مععك  فخيععم    حم عع    لحععي يععك ي  ععر  حوتععم 
  حم   ما   حتت     حمستم  سم م حمم لا  حمات ا قر  ت  ر م      م   حت     حمامسعرا 

 ح م  لحي فك تت وا  ح قم ا أق  رتر   مك تت وا  حم ج 
ـــادي المناســـب -15 ـــنمط القي  ر   ة لاامعععمي  حس م  عععا مامسعععرا حتير عععر  أترععع : رك ممارســـة ال

ممم  ك لع  ضس  فهع  ل ح ح   ة  حامم ا ه   حامي  ح  مس  يع   حل   سمل رمام تا  
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تخعععععععمل    حسععععععع      حت سععععععع س لعععععععع توععععععع     حيععععععع ت ما  لحعععععععي  ك  حعععععععامي  حععععععع  تتمت       
ا ل عع  لا امسعع  ما   عع أسععو    لا تعع ق  يع   حععل   متمعع  ي ععن   تيععم  مععك أي ععن  حععن 

  ح   ة  حامم ا  ر   ة
 الجودة الشاملة: إدارةمراحل تطبيق 

 ح   ة  حاعمم ا لعع ماتمعما  فيمعم  أ  أ  ماتمعما أخع م رم  تع   ر   ة م  تير ر 
متم  ة  هع يم  ا ح سا س  ا  تتتعمج  حعن  قعا ي  ع  لاسعتتمم  م  ت  عم،  قع   توعر ممتع  
 حرععمتر ك   حتتععم  ي ععن أك هاععمي خمعع  م  تعع  ضعع    ا لاتتمععم  تير ععر هععلت  حتسا ععا را ععم  

 :((2114)   ة ، متو ت  تم  ،)هلت  حم  ت  هع
ت ععإ تتم ععر هععلت  حم ت ععا رت   ععا  لا عع      حيععو  ا،أ  مععم  معع ل رمحم ت ععا  :مرحلــة الإعــداد  1

 تتضعععمك م ت عععا  لايععع     حس عععم  رمحااعععميما   حاعععمم ا، ح ععع  ة  ر   ة  يععع   هم حتير عععر ما   عععا 
  حتمح ا:

  حم  م     ة ح   ة  حامم ا مك قر     ر   ةق    تير ر ما   ا  رتخمل  أ
  حم  م رمح   ة  حامم ا  رن      حتتس اما  حمستم ة     ةرحتا        
 ح عععع  ة  حاععععمم ا     لايتمععععم  ي ععععن  ر   ةقعععع      سععععتمماا رمستاععععم  خععععم  ع لععععع  رتخععععمل  ج

  حممم  ك رمحماتما لع هل   حم م  
غ عا  حم  عم رُ     ةتات   م     ح   ة   حل   ارغع  ك  ضع  لعع يضع  ت  أيضعم  معك      

     ت  ا م ة لمي  ا ق
 ر  م  رسملا  حتغ     تما ا مو     ح   ت    ه
  ح   ت  حم  م  حم        ة ي     تاو ل ر  م  ت   ر ا يك  ح   ة م     ح    
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ــة التخطــيط:  2  ععت   سععتخ     حمم  مععما  حتععع تعع   مم ععم خعع   م ت ععا  لايعع    لععع يم  ععا  مرحل
ااععيا هععلت أ،  تتعع ك PDCA لععا  حتخيعع ي حما   ععا  حتاو ععل   ععت   سععتخ       عع ة   مععا   حمم  

  حم ت ا تمحتمحع:
 تت     حر  ا  ح  خ  ا رمم ل  م مك يامي   حس ة  م  يك  حضمل    أ
تت  ععععع   حر  عععععا  حخم   عععععا سععععع     حوععععع م  حمتمتعععععا     حت   ععععع  ا  حمت قمعععععا  لحعععععي ر ععععع ل    

  لاستم    ح م مسرسم 
   ضس  سمحا  حماتما   ي مما  ح ب م  حس م  ا  حتع تمت  يم تما  حماتما ،  ج
ست  ت   ا رم  ة  حم م   حتعع تت  لعر معس  سعمحا  حماتمعا رملاضعملا  حعن  ضس  فه  ل  لا   

  ضس  لاست  ت   ما حت و ا تتس ر هلت  فه  ل  
  سمس ا: ح   ة لع هلت  حم ت ا  حن ر إ مست  ما  ر   ة  متك تسس   تخي ي 

 حتخيعععع ي  لاسععععت  ت  ع ح  عععع  ة،   حععععل   اععععم  تت  عععع   حر  ععععا  يعععع مما  ح ب ععععم   ح سععععمحا   أ
     ست  ت   ا   فه  ل 

  حععععل   رعععع أ مععععك تت  عععع   حمم عععع   متي رمتعععع ،   ات ععععع رععععن       حمات ععععما:تخيعععع ي  عععع  ة    
  حس مسما  ح اما ح ضم   حمم   

 تخي ي    ة  حمم  ما ضمك  حم  يوما  حمت  ة س وم   ج
ــة التنفيــذمرح.3 لععع هععلت  حم ت ععا  رعع أ  حتاو ععل  حوم ععع ح خيععي  حم ضعع يا ت ععإ تسعع   لعع ر  :ل

 حمم  رمت  إ  حتغ    ا  ح امعا معك خع   أ     حم عم   حم ت حعا  ح  عم ح  يع    حعن  فهع  ل 
 حمت  ة   ق  ت      حماتما لع هلت  حم ت ا رم   حمامت   لا    ا   حوا ا  رمحتمحع لناع   عت  

 لا    ا  حمسععععمي ة لععععع تعععع   حماععععمت  مرعععع  خ  يععععا  حسععععر    لارعععع   تت  عععع  رععععم  ت    سععععتخ   
  ح قمرا  م  هم مك  لا   ا  حمم  لا   ي خ   
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 ح   ة  حامم ا ي عن  سعم   ح قمرعا  ر   ة ت  رام   اتما  ح قمرا لع  :مرحلة الرقابة والتقييم.4
رعععم   رملاضعععملا  حعععن  ح قمرعععا  ح تسعععا      حمتا ماعععا     ح قمرعععا  حم ت  عععا   حمتمرمعععا  ح ق سعععا   لا

 ح ع  ة  حاعمم ا،  تتعن  ر   ة حرم  ا   حتع  عت  ل  عم تسع     ح  ع    حمرل حعا لعع تير عر ما   عا 
 ك تت ل  ل    حرسميا  ق ا  حتت وا   حم ضع ي ا رملاضعملا  حعن  لمملا  ارغع ت ك اتم   ح قمرا 

 ح قعععا  حمامسععع    تتي ععع  يم  عععا  ح قمرعععا قععع  ة  حاتعععم  ي عععن تير سععع    تتاعععمل  لاخيعععم  لعععع 
ضععع   ة تععع      حمعععمم  ك  حمما ععع ك ي عععن ت و عععا  سعععتخ     سعععمح    ح قمرعععا  رمحعععل ا  لاسععععمح   

  لاتيم  ا   تتامل  لاات  لما  تت    م 
 ح ع  ة  حاعمم ا  ر   ةهعع  حم ت عا  حمتس معا معك تير عر ما   عا  :وتعتبر المرحلـة الخامسـة  5

  حتعععع قععع  تتععع ك ل  عععم  حماتمعععا مرعععملا  تتعععل   معععم   حماتمعععما   لعععع هعععلت  حم ت عععا تسعععمن 
تمععم تسعع    حماتمععا رترععم     حاععمم ا، ح عع  ة  ر   ةمت ععم لععع تم  حماتمععا  حععن ااعع  ت م ر ععم  ا

 خر  ت م مس  حماتمما  لاخ م ر  ل   لم ة   لاستوم ت  
 المنافع والمزايا في التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشامله.

تسسععا ر   ة  ح عع  ة  حاععمم ا ما  ععم ي  عع ة ح ماتمععما  حتععع يرست ععم   متععك  لااععم ة  حععن رمعع  
 :((2119ي  يل )) حت   ،هلت  حما  م   حتع هع

تما ععا  ح ضععس  حتاملسععع ح ععلت  حماتمععما يمحمععم رك ت ت ععا ت ععي  حماتمععما  تعع ك ي ععن    1
  تس    س ما ل ا    ة يمح ا ح ار ك  رمحتمحع ا م ة  لااتمج  تس     حتتمح ل

  تما ا  حم قما مس  حم    ك  2
   لس    ا  ضم   حمم   تتس ك    ة  حمات ما  حمياما     حخ مما  حمس م   3
   حمم  ات  ا ي         خيم   تس    مم لاا  حتمحل م  تت واو اخ  4
  ا م ة مم   س يا  لاست مرا ح متغ   ا   خ   حماتما  5
  تي     حس   ا مك خ    حت      2
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 نماذج إدارة الجودة الشاملة:
حعع   ستيعع   هتمععم   حرععمتر ك   حمختيعع ك رععن   ة  ح عع  ة  حاععمم ا ي ععن  حاتععمج  حوتعع     حتير سععع 

رع  قعم   حعرم  معا   رحعن  ،  حت م  تر    لع  حرتإ يعك متي رعما  سعر  تاو علهمح ل   حم خ  
اععععتم   مخييععععما ماتتمععععا تسعععع   ي ععععن  حرمتععععإ  ت سعععع   هععععل   حمعععع خ  لععععع اععععت  امععععملج    
 مس  حع  حتخيع ي لعع  حماتمعما ي عن ل ع    سعت مم   حموعمه     حت   عما  حتعع تتم عر رعن   ة 

) حسعععععمم   ع ،م ععععع   تم  عععععل  حام لج معععععملج  متعععععك   قرععععع   حتيععععع ر ح عععععلت  حا ح ععععع  ة  حاعععععمم ا
رراعع  تيعع   مخيععي  مععات    سعع   حتعع  ه    فااععيا   حم ضعع يما  حوت  ععا مععك  ((2112،)

خععع    ضعععم م رناعععتم   مخييعععما م   عععا ترسعععي  حتعععمه ة م ضععع    ح   سعععا  تسععع   ح سععععم ل 
   ما  ح تع  ه  ل م مم  تران  حم قما  حمت  ريا ر ك أ ا  هم  يامي هم  ه  ر ل   م  تس  

ا  هععععل   قعععع  تتععععن م ضعععع   راععععم  امععععملج     ة  ح عععع  ة  حاععععمم ا رمهتمععععم   حتر عععع  مععععك  عععع حتس س
 حرم   حامملج:   ع ي   حموت  ك   حرمتر ك  ل مم 

هععل   حمععا   سععم  لععع  حسععا  ا  فخ عع ة ي ععن (، 2112) حسععمم   ع، م عع   ) نمــوذج الــنظم:  1
معععععم  مععععع ل رمفاتمعععععا  لا تممي عععععا  حتسا عععععا  أسعععععم  أك ر   ة أااعععععيا  حتاتععععع   تسعععععتا  رحعععععن 

 قععع  تراعععن لت تععع    حعععع را عععما  فيمعععم        عععا، لمحاتعععم   حتساعععع  تععع    حم عععم   حتعععع تعععب م
 ععععع   ك  هعععععل   حاتعععععم   تضعععععمك  لأح عععععا   ف   ا  حمسعععععتخ ما لعععععع  ف     تير عععععر  ح ععععع  ة 

 حاتعم   حتساعع    ح   اع   حتم عا لعع  ح ع  ة،  تسعتي س  حماتمعا أك ت اعن ل   ع  ي  ع ة معك
يععم ة  فيمععم ،  تعع ل    ح قععا   حمععم   ا ععم ة  ضععم   حمم عع   تتسعع ك  ما ععم را حععا  ح عع      
ق  ة  حم تو ك ي ن م  قرا  حمم  ما أرام   حمم ، أمم  حاتم   لا تمميع ل ع    حعل   تع   
 فسعع     حععل  تععب م رعع  ت ععي  حم ععم   هعع   حاتععم   حععل  أ عع ت    لععس ياعع    مععا    تضععمك 

  معع   حتععع تعع ري رعع ك  حخيععم م  ح سععم ا  م عع   ح سععم ا ح تاتعع   أ   حتععع تويععل يععك  حم
ه  تععععع  مرععععع   حمعععععم  ا  حتات م عععععا،ي قما  حمتماعععععا   حسععععع ة رععععع ك  فلععععع     فيضعععععم   رععععع ك 
 حم م يععععما،  هععععل   حاتععععم  حعععع   فرعععع   حتر عععع  ي ععععن  حماملسععععا   حتمععععم ك   حتتو ععععا   حخ ععععر 
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  عععرتع  حمتععع ك  حرمحعععإ ح عععل   حامععع لج  هععع   حاتعععم    حسععع  ي   رععع  يع   مميعععما  حممععع ، 
        حل  تران لت ت   تتم   حم مم    حم ا س ك  ح مرما  ك   حعل   تضعمك ي  مع  تع ري 
رعع ك  ح  تعع   حتات مععع   سععمحا  حماتمععا   ب ت ععم  أهعع  ل م  رمفااععيا       ععا  حمتمر ععا لععع 

  حتخي ي   حتات     حت       حتاس ر   ح قمرا 
 

 

 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 

 (،2002)السامرائي، مهدي ) (4شكل رقم )
 .لتقاء وتداخل النظم الث ثة في مساحة يعبر عنها بإدارة الجودة الشاملةإ

 حاععمم ا،  :  مرعع  هععل   حامعع لج متم حععا حت سعع    حماميعع   حمومه م ععا ح  عع  ةنمــوذج اندرســن  2
  لسععم ح ععل   حامعع لج ل  عع  أك تتعع ك  حس ععم ة تتمتععس رمح ب ععا  ح  ضععتا   حت  عع  ي  عع   فمعع ، 
ترععم  أسعع     حتغ  عع  رمحماععم تا   حتخيعع ي    ك  تعع ك امععي      ة  حمت عع  اتعع   حتعع        

   حتات معع،      عم  سعر   حتمعم ك  حع  خ ع   حخعم  ع  لحعي معك خع   راعمم    حتاو ل ح تغ ع
 حم  ععا ك رععرا   اعع تم    حممعع  راععت   حو  ععر  ت سعع س  حماععم تا  حتات م ععا  تمععم أك      ة 

 النظام التقني

 دارةنظام الإ

 

النظام 

 االإجتماعي
TQM 

 يمثله جوران

يمثله اتحاد العلماء 

 والمهندسين اليابانيين

 يمثله ديمنج
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رععع  ا أهم عععا   حتيععع      ععع  ي   عععم رترعععم   حتم ععع     حعععل   مرععع  قععع  ة  حماتمعععا لعععع تريععع      
ح م م  ا   حس   ا   فسم   حمم لع  لحي مك خ    حتع      حاعمم   تيع     حمم  عا  حتم  م عا 

ستم     حتتس ك  حل تع    ك  ت   ترعم   سع         ة رمحتسعم ر   لارتمعم  يعك  اتمعا  حتع  لا     
 اتعمجم  عا     حتس    ا،   حم   ح تتس ك  حمستم  رم     تتس اما ت     ا   ر  ي عا لعع  حم

 حخ ما،  تتس ر    ا مك  ح ضم  ح ار ك رت إ    ي رنستم     ك  تت م متع   عت  ت ر ت عم   
 ير   حمات      حخ ما،  هل  مم  متك تسم ت  رملاهتمم    حت ت ا ي ن  حار ك 

 
  

 
 
 
 
 
  
 
 

 (،2112) حسمم   ع، م    ) نموذج أندرسن( 5رقم  )شكل 
ت ععإ  عع ري هععل   حامعع لج رعع ك  ب ععا  حس ععم ة   ضععم  حارعع ك يرعع  متععم    حمم  ععا       ععا   حتععع 

 حم تل تمعم ت عت  رمحتاسع ر  حع  خ ع   حخعم  ع   حاتعم   ت ت  رمم  ا  حتتس ك  حمستم  لاا ما
  حتات مع   حتم     حل  تس   ر   لا   ة لع  حماتما  حمما ا حتتس ر  ب ا   ه  ل  حماتما 

 ممم     أي ت ا    ك هلت  حعات  تسعمن  حعن  ضعس مو ع   ر   ة  ح ع  ة  حاعمم ا   خع   يعم  
رمهع  ل تع   يعتم   حميع تا لعع ماتمعما  لايمعم   ام   حر  عا  ح  خ  عا   حخم   عا    عت  

 الأداريةلعملية ا

رضا 

 الزبون

 رؤية القيادة 

 التعليم

 النظام التنظيمي

 الموظفإنجاز 

 التحسين المستمر
  التنسيق الداخلي

 والخارجي
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ك معك   خع    سع    تعمك   ح عي  حمسعتو  ك مك ت عي  حخع مما  مك  حممحت ك   حممم  ك   حمستو  
 حععل  م عع   حمرماعع ة تععمحم تمس   حر  ععا  حخم   ععا  حماتمععا    مععك خم   ععم    ضععم   ععت  رمي رععما

 م س رمم  تسر  حماوما  حمات تا ح    حماتماتت     ل   
 حلقات الجودة:

ررا ععم  مميععا يععغ  ة مععك  حممععم   حمتيعع ي ك  حععل ك  اتمعع ك حععل ا  حسسعع   تمعع ل ت سععما  ح عع  ة
   تمم ك ريوا     ا حتت     حمات ا  تت    م      م  ت    مامسعرا ح عم  هعع تع تري ممحرعم 
ر عع  ة  حمات ععما لضعع  يععك ماععت ا خميععا رمتعع ي مسععب ح مت  ،  تتتعع ك  ح مميععا مععك يعع   

مبسعععع   (Ishikawa)ي ي ععععا،   مترعععع    اععععمتم   يععععغ   مععععك  فلعععع    ت ععععإ  حماععععم تا ل  ععععم ت
ت سعععما  ح ععع  ة،  هععع  معععك أضعععمل رمععع      ععع   لعععع   ععع   تتسععع ك  ح ععع  ة  ح مرما عععا معععك خععع   
 ي تعع  ح مععمم  ك رنترععم  تسا ععما  حسعع ي ة ي ععن  ح عع  ة لععع متيععما  حممعع  رتاتعع   أاوسعع   ي ععن 

 ح عع  ة ي ععن اتعع  لا اسععر م ععمم س يععغ  ة حتعع   حماععت ا  ح  م ععا،  حسعع  أسعع   اتععم  ت سععما 
 متعععك رمومحععع  لعععع ا عععم  رسعععت  ت   ا  حتيعععا س  ح مرما عععا،  قععع  تععع  تسععع    أ   ت سعععا  ععع  ة لعععع 

اعع تا يرسععا  35 حععل  اعع   لععع ا م تعع  يعع    1922لععع يععم    Nippon ح مرععمك حعع م اعع تا 
 ( 2111) ح ر   ، م س ة رر  ه   ) هل   حاتم  

حعا حعامي      ة رمحماعم تا  حم   عا اتع  أااعيا  تم  ت سما  ح   ة رت م أه   فسعمح    حومم
 ح ع  ة لععع ريعم  لممح ععما اتععم   حسع ي ة ي ععن  ح ع  ة لععع يمعع    حاع تا  رك  حو سععوا  فسععم  
حاتم  ت سما  ح   ة هع أك ت  ل    م  خر    لعع م عم  يم ع   معك خع    حتع       حتيع    

ح ت وععا  تام ععا تعع   حمسعع  ح ا حعع م   خعع   حم م يععا مععك  حممتععك تس  ععا   رعع      لايتععا ا رم
 ح م س  أمم  حمس ما  حمايس ا  حتع تمتمع  ي   عم موم هعم أك   اتم  عا تتعرتن معك خع    ح ضعم  

(،  هع  ميعي ل  مرعماع  ع   ي عن Ringi ح ت وع   حمام تا   لااع ممج، ر امعم  سع  هم  اتعم  )
حع م  فلع       متعك   اعم ة رحعن تا  س  حمرعم   ا   لاسعتوم ة معك  حخرع  ا   حمم لعا  حمتتم عا 

 رع ا  فلتعم   حتعع أ    اتعم  ت سعما  ح ع  ة ررم ت عم  هعع   سع م  لعع تتسع ك  تيع    أااععيا 
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 حاعع تا تملععا،   تتعع    آ م ععا  حمممعع  )خميععا أك  لااتمععم  رحععن  حت سععا تيعع يع( مععس راععم    اععا 
اععميا      حو  ععر  ت سعع ل لتعع ة أك  ح عع  ة اععميا  يمعع   عع   ة رملاهتمععم      مسعع  ح ا  ح م ععس    

     حو  ر  أمم  حمرم ل  فسمسع ا فااعيا ت سعما  ح ع  ة لتتمتع   تع    حماعم تا  ح ممي عا 
 تمترععع   فااعععيا  لا تممي عععا ل  عععم متمععع  ة  مت  خ عععا  لاختيميعععما ممعععم  ، تمتععع ك  حمعععمم  ك

ريعععم   عععب   رحعععن  اغمعععم   فيضعععم  لعععع أااعععيا  حت سعععا أراعععم   حممععع  رل أا عععم لا تخععع ج يعععك 
 فيمععععم   ح  م ععععا،   ععععت  تاعععععم    حماععععت ا ي ععععن اتعععع  تويععععع  ع  حعععع   م خيععععما، تمعععععم أك 
 حماعععم تا م ععع   حمتععع  ة   تعععت  ل  عععم  حمسعععم  ة رععع ك  فيضعععم    تععع ك تسمسععع   حماعععت ا  لعععر 
 حسعع   ا  حو   ععا،   حممعع  ي ععن تم عع  تسا ععما تعع   حماععت ا  أسععمح    حتتسعع ك  تير ععر  حت عع   

 أ  ت ي        ة  تو م م رمم  ت ل ت س س  حت سما  تم  هم    لارت مج رم ا ما 
 تخت ل ماتمما  فيمم  لع آح ما ترسع   ت سعما  ح ع  ة  ممم سعا أااعيت م، رلا أا عم تتوعر 
ي ن خي   ت   تم   ت ك امي م  معس   ع   هعممش  حم  اعا  حع ا  ح ت  لعر معس أااعيا  حماتمعا 

  حتخيع ي  حتعععرعع إ م  تع ،  ف حعن تعع تري رمم  عما  ت  ل عم  يعم ة ت ع    حمم  ععا لعع ريعم  
 تاتم  ي ن أ رما متم   هع:

ر     ا  حت ي ا    ي   راتم   حت سما   سرر لي م م يعا ر ع    ا ح ت ي عا    يع     1
حتسععع   يععع       ة  حم  عععم حماععع    رقممعععا هعععلت  حت سعععما رم ضعععملا  قاعععم   حمعععمم  ك تملعععا 

  لاستوم ة ما  ي ن مست م  حماتما أ   حو   ررهم ا  حم ض    م ملاا 
   سا  تس    م م م  ما ل سوا ت سما  ح ع  ة ح اع تا معس أااعيت م  ت  ل عم معس  فخعل   2

 رم ك  لايترم  مت   ا  ح قا   حتت وا 
تت     اا   ح  ت  ا  حممما ح ت سما  حمس   ترس س م مك خ   اع    حمت اعما  فسمسع ا   3

 هام     أك  ت  تت    ه ت  ا تتامس   ير معا أيمعم  ت سعا  ح ع  ة   حمامي   حمسما ة، 
  حمما ا 
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يعع غا خيععا ترسعع   ت سععما  ح عع  ة  تت  عع   حت ععل  حضعع    ا   سيعع  ر ععم تت وععا  حت ي ععا   4
  حتععع       لاسعععتم    ا  فخععع م تمحمخييعععما  حتاععع  م ا  ح ما عععا  حمما تعععا فيضعععم  

سععع ت  اعععم ح م  م يععع  رععع    حتير عععر     حتعععع حت سعععما   فقسعععمتت  ععع  يععع    ،ت سعععما  ح ععع  ة
 أخ عععع   ممععععم    ا ععععم   حتير ععععر  رعععع  تععععرتع رمعععع  لحععععي م ت ععععا تاو ععععل ت سععععما  ح عععع  ة   حتععععع 

 تتضمك:
ق     حخيا   أ   يتمم     
تير ععر يعع   متعع    مععك ت سععما  ح عع  ة لععع رمعع   حعع  ش حتت  عع   فخيععم   حت   ر ععا    

  ت م اهم يا   حتير ر  حامم  
رمخت م   حمتمرم ك  قعم ة  حت سعما   ماتع ك  قتعم مامسعرم حتت  ع  مع م  تس   ح اا  حت      ج

 مرععت   لععع  حتيعع  ،    عع   تعع      حمتيعع ي ك مععا   ي ععن  حم ععم  ا  حس م  ععا  أسععمح   
    ح مميا ت   حمات ا  أ   ا تتس ك  ح   ة  آح ما اامي 

 حمتيعع ي ك ح ممعع  لععع  حت سععا،  لععع تمحععا   تعع     سعع   قم عع   حت سععا رمخت ععم  أيضععم  م    
ك لعع قع       ا م ة ي    حمتي ي ك يك  حم    حمي     ت   يتمعم   حس يعا   رسعن  لأخع  

  لاتت مي 
ل ععع تتم ععر رتس عع   معع م ا ععم   حماعع     تسععس   حتس عع  ،أمععم  حم ت ععا  حرمحرععا  هععع م ت ععا   ه

ا عمات لعع  حوتع ة  حسعمرسا )يعم ة هلت  حم ما ي ن يمتر      ة  حم  م  حتعع ت   عس معم تع  ر
مم تت ك سا  ا أ  ايل سا  ا( ح ترت  مك تتس ر  حت سما فه  ل م  حمتع  ة  ضعممك 
رسعععتم    أااعععيت م، متضعععمام لحعععي رععع  م   حتععع       ح  ت  عععا  حتات م عععا،    ععع   تيععع    

ت سعس أه  ل  حت سما رام   ي ن  حمست   ا أ   لر  مرا      ة  حم  م  حتع ق  تسع    ح
ستم    ت  أ  ر سمل    لع  حما       
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 :الجودة الشاملة إدارةمفهوم المشاكل والمعوقات التي تعيق تطبيق 
 :()2114)   ت ، متو ت  تم ) ح   ة  حامم ا هع ر   ةرك أه  مم قما تير ر 

  ح   ة  حامم ا  خميا لع  حر   ك  حامم ا  ر   ةت  را م ض     1
  ح   ة  حامم ا ي ج امل حت  مات ا  حماتما  ر   ة م  تير ر ل سوا   2
  ح   ة  حامم ا  ر   ةيك   حتا   ي     لام  رتير ر ل سوا     ةي ا     3
  لايتسم   حخميئ ح م رم   حممم  ك رم   تم ت   ح ت       4
 تاععع    حمععع    ك لعععع توععع        ةرترعععم   فسععع     حععع  تتمت    أ   ف تععع ق  يع لعععع     5

 ي ت مت   
مسم ما  حتغ    حع م رمع   حمعمم  ك رسعر  ير معت    حمسم معا ح تغ ع  أ  رسعر   حخع ل   2

 مك ترر   ا  حتغ    ي     أ  م   لحي مك  فسرم  
 ي     حمم  رمفسمح     تيم  ا حضري  ح   ة    2
 ر   ةا  عععم  حماتمعععا معععك  ععع    تير عععر  ت قعععس  حاتعععم    حسععع  ما ح و   ععع   حتعععع  متعععك أك ت  9

 مم ا  ح   ة  حا
   حتغل ا  حمتس ا   اح تيملاي        اتم  لمم    9

 .(لف الجودةـك  ) تكاليف عدم تطبيق الجودة الشاملة
رحعععن ممعععمك متمععع  ة تتضعععمك  (،2111) ح رععع    ،م سععع ة  رععع  ه  ، )  عععل  ح ععع  ة اععع   مو ععع   تُ 

 ععل  حواعع  تتس ععر   ر  مععا مسععت م متعع   مععك  عع  ة  حمات ععما، مععك ضععما م تُ  تتععمح لم معع   
 وعا لع تتس ر لحي  حمست م،  تم ل ررا م م م    حميم  ل  حخميا رمحمم   حخميئ ل عع تُ 

يم ة   اتمج  خ مما مم رم   حر س،   حتتل   ا   ح ا   ا لض  يك تُ   عل  حوتعم  حخ  ة،    
  لاخترعععععم   حتعععععع تتترععععع هم  حماتمعععععا ياععععع  ت ععععع    تععععع  ا م ععععع  ميمرسعععععا،  تمععععع ل  حم  يعععععوا 

 وعا مععم   ح ع  ة رم ضعملا رحععن  حخسعم ة  حامت عا يععك  عل  ح عع  ة ررا عم تُ تُ  BS6143 حر  يما عا
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ي    ح ي   رحن مست م  ح   ة  حم م   ل     ي ل م تمت اع ررا م  حخسم ة  حممح ا  حماس حعا 
ك ح  تاتك ت ي  حمات ما ح م تمس رم  أك  ت  اتك  حمات   مك ضما م  حتُ    ل  ح  خ  ا    

ععع   حاععع تا ح عععل   حاععع   معععك  حت عععل اعععمت  أسمسعععم  معععك أيععع ا رمسعععتس     حتم  وعععم   ت ا ععع  أك تتم 
 ت مه ك:  ف     تري رسمع  حا تا ح  ي   رحن مست م  ح ع  ة  حم مع   ل ع    حرعماع اماعئ 
يك ي   ق  ت م ي عن تتس عر ألضع  ميمرسعا معس متي رعما  حارعم ك ي عن اتع  خعمم   حم تمعس 

  حا تا يم مم،  هع تي ل فك تت ك مبا  حومي  ا 
 تمرِّععع  هعععلت  حت عععل معععك    عععا اتععع   لاقتيعععم   ك يعععك  حو ععع ة رععع ك  حتسا عععما  حمسعععتخ ما لعععع 

مععع       اتعععمج  معععك ضعععما م  حمععع      حمتمتعععا حسسععع   ر   ة حسععع ي ة ي عععن  ععع  ة  حمات عععما  رععع ك 
   حس ي ة ي ن  ح   ة

 :(2112) حي  لع متم   تاسس  تتمح ل  ح   ة  حامم ا رحن ر را أقسم     سا هع
 :/ التكاليف الوقائية1

 هععع  حتتععمح ل  حتععع  ععت  يعع ل م حت لععع  فخيععم   حمتمر ععا لععع راتععمج  ف ععا    حمم رععا قرعع  
  ت  ر م  تاتم  هلت  حم م يا ي ن:

تتمح ل تخي ي  ح   ة  هع ت ي  حتتمح ل  حتع ت    رحن يم  ما تي     تاو ل ر اعمم   (أ
  ح   ة  ر   ة

 هعععع ت عععي  حتتعععمح ل  حتعععع ت ععع ل رحعععن تتس عععر  حتيعععم    ح  ععع  تتعععمح ل تيعععم    حماعععت   ( 
   حخمحع مك  حم    

تتععمح ل يم  ععما  هععع ت ععي  حتتععمح ل  حتععع ت ععل رحععن  معع   حوممح ععما   اتم  ععا ميمرسععا  (ج
 حم  يوما  ح   ة  حمت  ة سمرسم 

تتععمح ل  حتععع      هعععع ت ععي  حتتعععمح ل  حتعععع ت  عع  اتععع  ااععع   تمم ععر  حععع يع لعععع م عععم   ( 
 ري     حر  م   حت   ر ا حتملا  حممم  ك  حيل ح   ة  ت

تتعععمح ل  حمم  معععما  هعععع ت عععي  حتتعععمح ل  حتعععع ت  ععع  اتععع  ا عععم ة  حوممح عععما  ح امعععا رحعععن  (ه
 تي     تت    تسم    أ     ح   ة 
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ت ي  حتتمح ل  حمتم سعا رمم  عما لتعم  تت  ع  خع  م  حمع      ف عا    ع ه الأداء:/ تكاليف 2
ل تس عععع   مسععععت م  ح عععع  ة  حوم ععععع   حتتسععععر مععععك معععع م ميمحرععععا  حمات ععععما   حسعععع س  حا م  ععععا ر عععع 

 ح م  يوما  حمي  را  هع تاتم  ي ن:
تتمح ل  حوتم   حتوت ش  هع ت ي  حاوسما  حم   ا ات  لتم  حمع     حخعم   تعل   حمع      أ

 تتا  حتيا س   حمات ما  حا م  ا  
تتمح ل مم  ا  أ  اة  حوتم  هع ت ي  حتتمح ل  حم   عا اتع  اع     حممع  ا   ف  عاة    

  حمستخ ما لع يم  ما  حوتم  
تت وععا  حماععغ  ك  هععع يرععم ة يععك ق مععا  ف عع    حتععع تعع لس  حععن  حسععم م ك رمم  ععما  حوتععم   ج

   لاخترم  ح تتسر مك مست م  ح   ة 
ــــب )الفشــــل(ك 3 ــــة المعي ل  حتععععع تااععععر رسععععر  يعععع   ميمرسععععا  حماععععت  :  هععععع ت ععععي  حتتععععمح تكلف

 : فا     حتمح اح م  يوما  حمت  ة ح   تاتم  ي ن 
 تكلفة الفشل الداخلي: (أ
 تت وا  حخ  ة،  هع  حمات ما ل ا  ح   ة  ح    ا   حتع لا  متك ري ت م    1
  حمم    حمسررما     ةتت وا   ي  ،  هع  حتتمح ل  حتع تت   تات  ا حتت      2
ت قععل  حمم  ععا   اتم  ععا:  هععع  حتت وععا  حتععع تااععر تات  ععا ح  عع    حم ل يععا لععع تت وععا   3

 يم  ما تي  ل أ  ضري أ  تغ    حمم  ا   اتم  ا 
 تت وا خو  سم   حر س:  هع  حخسم ة  حمت ترا ي ن ر س  ح ت  ا     ا  ح   ة    4

حتععع  تا  عع   حي عع  :  تتمرعع  هععلت  حتت وععا لععع خعع مما مععم رمعع   حر ععس   تكلفــة الفشــل الخــارجي ( 
 هعععع تاعععتم    حمت ا عععا،ي   عععم تات  عععا لاسعععت    حمسعععت  ي ح تععع  ا  حماعععت   حمم رععع  أ   ح ععع  ة 

   :ي ن
تت وععععا  يتعععع     حمسععععت  ت ك  تاععععم   حتتععععمح ل  حامت ععععا يععععك ضعععع م   ح قععععا لععععع    سععععا   1

  يت  ضما  حمست  ت ك 
حععا  حماععت  ل   ح عع  ة تت وععا ريععم ة  حماععت   هععع ت ععي  حتتععمح ل  حخميععا رمم  ععما اسعع   مام    2

  ح    ا   حل  تت  ريم ت  مك قر   حمست  ي رغ    لاستر    
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تتعع    يم  ععا حتت وععا لسعع  ك  حمر مععما  هععع ت ععي  حتتععمح ل  حمت ترععا يععك يععا ل  حمسععت  ي   3
  حا    حاو   حمات   

 هع ت ي  حتتمح ل  حتع تضي   حماتمعا حع لم م ح مسعت  ي ات  عا   حسما ا ا،تت وا  حمسرحا   4
 ح ض     حتع حتسا ر  ات  ا     ة    ة  حمات  

      ضل  حات   حتمحع  حم قا ر ك  فا     حر را ح تتمح ل  حخميا رمح   ة
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ((2112) حي  لع ،متم  ) ( التكاليف الخاصة بالجودة الشامله6شكل رقم )

 حاععمم ا   حتععع تتتعع ك مععك تت وععا  ح قم ععا مععك  لاخيععم     ضععل  حاععت    مععمحع تتععمح ل   ح عع  ة
 تت وععععا  حتاععععل   لاخترععععم   تت وععععا  حمم عععع  مععععك  حمات ععععما،   مترعععع  مسععععت م  ح عععع  ة  لامرعععع  
ح ماتمععا لععع   اععن اسيععا مععك  حتتععمح ل  حت  ععا ح  عع  ة ممععم  تعع ل ح ماتمععا تتس ععر مسععت م  عع  ة 

  تممر  مس  لا رم   حمت قما مك  اايت م 
 
 
 
 
 

تكاليف  تكاليف الوقاية

 المعيب

تكاليف الكشف 

 والاختبار

مستوى الجوده 

111% 1% 

 معيب

التكاليف الكلية 

 لضبط الجوده

 مستوى الجودة الامثل

أقل 

تكاليف 

 كليه

 التكاليف
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 .في الجودة الشامله التأهيل لشهادة للآيزوات متطلب
 International) لأ عععععا  هعععععع  ختيعععععم  لاسععععع   حماتمعععععا  ح  ح عععععا ح م  يعععععوما  حس مسععععع ا 

Standardization Organization) ) ،((Macel Dekker1992)   حتعععع ترسسعععا يعععم  
  حتعع تماعع تمعم      لع س  س  ، ت إ أستم  هل   حتم  ل مك  حت ما  ح  اما ا آ عا  1942

 حمسم     ح  ح عا  حتعع  بخعل ر عم حترت ع   أت أ  تسم  ،  تم   حم  يوا  ح  ح ا ح    ة ) لا ا ( 
ترع   حتيع   ي عن هعلت  ماتم   ح   ة ح م  حم    مك  حمبسسعما   حاع تما  حممحم عا،  حعلحي 

تمععععا  ح  ح ععععا  حاععععمم ا   تسعععع    حما ة حم  يععععوا  تعععع   حخيعععع  ا  ح   سععععا حتتس ععععر اتععععم   ح عععع  
 ح عع  ة لععع  حماتمععما  حمخت وععا سعع     ر   ةح م  يععوما  حس مسعع ا ر ضععس مسععم    يمحم ععا حاتععم  

تماا راتم  ا أ  خ م    تسستم  ي ن س س ا مك  حممم    ي ن ات  اعمم  ا حتع  ما عم  قع  
،  تععع  ما عععم  امسععع  ا يعععم مم اعععم معععك  حماتمعععما تمعععم 9111،9112،9113خعععمم ر عععم  هعععع 

ماتما رني     ح   ر ام   حتير ر اتم   ح   ة لع  فا     حر را  أييت   قع  قمما هلت  ح
9114  (Donna C.S. Summers, 2009)  9111  لعمف ا (ISO9000)  يرعم ة يعك

 ، تتعع   1929س سعع ا مععك  حم  يععوما  حمتت رععا أيعع  ت م  حماتمععا  حممحم ععا ح م  يععوما يععم  
 ح عع  ة  حععل  تتراععمت  ر   ة عع   ت  ل هععم لععع اتععم  هععلت  حس سعع ا  تيععل  حماميعع   ح   سععا  حمي

 حمبسسععا ح ترتعع  مععك أك مات مت ععم )سعع س أ  خعع مما( تت  لععر مععس تم ععما أ   مرععما  ت قمععما 
 حمم  ، لملأ ا  ه  اتم  ح  قمرا  حت  ا ي ن  ح   ة ،  اتم  ي ن ممم    متع  ة ح  ع  ة لعع 

  تتس عر مسعت م أ      ع  ة يعمح  ك، ت  اامي مك أاايا  حماتمعا   ع   لاحتعا   ر عم معك أ ع
تمععععم أك  لأ ععععا  م  يععععوا ر    ععععا ت تععععا ت  ععععم ي ععععن  حمات مععععا       ععععا لععععع  حمبسسععععما ل ععععع 
م  يععوا ر    ععا تايرععر ي ععن  م ععس أاعع     حمبسسععما ي ععن  خععت ل أت مم ععم  أاعع     حااععمي 

يع    حعل  تتسسع    حل  تس   ر ، ل ع ترتإ لع  حا م ا يك توم ة أ     حمات ما       عا   حت
 ر   ة رععمحات  رحععن  حم  يععوا رر    ععم  حمخت وععا سععا   أا ععم تتعع    م ععس  حمرععم ل  حتععع أ سععت م 
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 ح عع  ة  حاععمم ا،  مععك رعع  لععنك  حت  لععر مععس متي رععما هععلت  حم  يععوا  ماععع رععرك حعع م  حمبسسععا 
 ح   ة  حاعمم ا  تمعم  أك  حتيع   ي عن اع م ة  لأ عا   ر   ةاتممم متتمم   متم  ي ن مرم ل 

 ماعععع أك  حمبسسعععا قععع  أيعععرتا تم عععي اتممعععم تسعععتي س  سعععتخ  م  ح تيععع     حمسعععتم  رتير عععر 
يععم ة ها سععا  حمم  ععما    ر   ةموععمه     حتغ  عع      ضععم   حممعع    تتس ععر       ة ح عع  ة  حاععمم ا    

   حتو ر لع  فس  ر

، 9111مم ععم   ح عع  ة  لأ ععا   أيعع  ا ماعع  يعع ة س سعع  هععع  قعع  يعع  ا  ح مميععا  ف  ر ععا 
يرععععم ة يععععك س سعععع ا مععععك  حم  يععععوما  حس مسعععع ا  9111، لحععععي أك مم ععععم  آ ععععا  9112،9113

  هع:  ح   ة، ترت    ن   ةخميا ر ررمض م، ح  ح ا تتت ك مك خم  م ممما م تريا 
 ،9111 هععععععععععع  حم اعععععععععع   حععععععععععل   تعععععععععع   تير سععععععععععما تعععععععععع  مععععععععععك آ ععععععععععا  9111آ ععععععععععا    1

9114،9113،9112  
 عع  اتععم   ح عع  ة لععع  حمبسسععما   اتم  ععا  ، تتضععمك مععم   عع  أك  تعع ك ي9111آ ععا   2

رمعع   حر ععس  هععع  فترعع  اععم لا يم  ععم رمحتيععم     ات ععع رخ مععا مم أ  حخ م ععا  حتععع  رعع أ
 ( (2 ق  )  حما  ك)    ت إ أا م تتت م ي ن  م س يامي   ح   ة 

، تتاععم   اتععم   ح ع  ة لععع  حمبسسععما   اتم  عا، أ   حخ م ععا  حتععع  ستيعع  9112 آ عا   3
يايع    19يم  م ي ن   اتعمج   حت ت ع    ك  حتيعم  ، أ  خ معا معم رمع   حر عس  تضع  

  (  (2مك يامي   ح   ة  حما  ك  )      ق )
، تخععععم  حاعععع تما  حتععععع لا تتتععععمج حععععات   عععع  ة اععععمم ا فا ععععم لا تممعععع  9113 آ ععععا   4

امعععم   تيععع  يم  عععم ي عععن  حوتعععم   حتوتععع ش   لاخت عععم  ، سرم اتعععمج أ  تسععع     حخ معععا،    
  تتت   هلت  حم  يوا ي ن أران يا  ياي   مك يامي   ح   ة  حما  ك 

   حععل   تعع   ت و ععا تتعع   ياميعع   مت اععما اتععم   ح عع  ة،  تمترعع   حم اعع 9114آ ععا    5
 ح   ة،  هع رلحي تخت ل  ل  م يك سمرست م، لع أك  فخ  ة تممق  عا أ  تتضعمك  ر   ة
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ي غا  حتا   مك  حمع     حميعاس ت عمت  حمم ع ،   حيعوا  حتممق  عا هاعم توع    حتيع   
 ل ع م  يوا لسي  9114ي ن ا م ة،أمم 

رعع  يم  ععا حتتسعع ك  ح عع  ة   هععلت  حم  يععوما ح سععا مات ععم لا ععم  لا رعع  م  أ  ممعع  ا،
 ا م ة  لأ ا  تو   ررك  حمبسسا تومع  معم تسع  ،  تممع    حتع  ارغع أك تا     خ   حمبسسا 

 متعك  مك خ          ا  حممم   ر م   تتن  فل    لنك أترمي   ح خي ي    ام  ا حلآ ا 
 أك       حس  ي   حاتمم ا  حمي  را حتتس ر أ    ألض  لع أ  يم   س م ك ر   

م اة تاملس ا لع  فس  ر  حممحم ا لمحماتمعا  حتميع ا  9111  م   حتي   ي ن ا م ة آ ا  
ي ععن  حاعع م ة ح ععم أ ح  ععا خميععا لععع  حتمععمم ا، ت ععإ  ك تير ععر اتععم   ح عع  ة  ميععع ضععممام  

رمععم  ت  لععر اتممععم ر    ععم  تيععمرر مععس ل سععوا  مرععم ل ر   ة  ح عع  ة  حاععمم ا رععرك حعع م  حماتمععا 
   مرما  حمم   
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 (2رقم )جدول 
   حمامي   حس مس ا ح م  يوا  م م تير س م لع ا م  ا  لأ ا   ح   سا

 ISO9001 ISO9002 ISO9003 عناصر المواصفة القياسية م
 X X X     ةمس  ح ا    1
 X X X اتم   ح   ة  2
 - X X م   ما  حمس  3
 - - X ضري  حتيم   4
 X X X ضري  ح رم ر   حمم  مما 5
 - X X  حمات  ما 6
 - X X ضري  حمات   حم    مك  حار ك 7
 X X X تم  ا  حمات   تترم  8
 - X X ضري  حمم  ما 9

 X X X  حتوت ش   لاخترم  10
 X X X ضري  ممم  ة أ  اة  حس م  11
 X X X تمحا  حتوت ش   لاخترم  ا 12
 X X X ضري  حمات ما م    حميمرسا 13
 - X X        ا  حتيت ت ا   ح قم  ا 14
 X X X  حمام حا   حتخا ك   حتغ  ل   حتس    15
 - X X ضري س  ا  ح   ة 16
 X X X  حت ق ر  ح  خ ع فاتما  ح   ة 17
 X X X  حت     18
 - - X  حخ ما  19
 X X X  فسمح     تيم  ا  20

 

 Lamprecht, J.L.(1992) ISO Preparing for Registration New York: Pasel, Macel Dekker, P.56 حمي  : 
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  حمتي رما  حمي  را حت     ضل  ح     أي ت  حم  يوما  حما  ك  حتع  اتم  ي   م اتم   لا ا  ،
  حتع تخ تل رمخت ل  حخ مما  حتع تس م م  9113، 9112، 9111م  يوا مك م  يوما  لا ا  
  حا تا   فاايا  حتع تس   ر م  

 تطبيق نظام الايزو: فوائدأهمية و 
مععك خعع    حتععرر    لا  ععمرع  حترسعع       خععم   9111 تتمععك  فهم ععا لععع تير ععر اتععم   لأ ععا  

ا تر ح  عا حتام عا  حماتمعما   لاقتيعم   حع ياع ف    حع     لممحل ا توم ة    ة  ر   ة أاتما
 قعع  أت عع ا  حرتعع إ  حتععع أ   ععا لععع رمعع   ح مممععما  ف  ر ععا أك     تيعع     ح عع  ة لععع 
تما ا  تتس ك تاملس ا  حممع  لعع  حيعاميا  ف  ر عا تعمك تمسعمم  م معم ،   ك ي  مع   أ   ا 

    لع تتس ك  تما ا أ     حمم   ح   ة تستخ ر   ة
 ععب   رحعن ت   عا  اسع م  لععع  ف     ي قعما   خ  عا  خم   ععا  9111رك تير عر اتعم   لأ عا  

لمي ععا،   تسعععك معععك يعععاس  حسعع           تمعععم    عععئ تتسعععام مسععتم    تخو ضعععم لعععع  حتتعععمح ل، 
رضععملا رحععن ما  ععم أخعع م تتمرعع  لععع  سععتخ    يعع ر يمعع  ماسعع ما لععع  حماتمععا تتعع  ،  راععم  

أك هععععل   حاتععععم     ععععئ أ ضعععع ا ماععععت تا  ي قعععما مت اععععا  ق  ععععا رعععع ك  حمعععع    ك   حممعععع  ، لحععععي
حمامقاعععا قضعععم م  ح ععع  ة رععع ك  حمععع    ك   حممععع  ،   ممععع  ي عععن ت ح ععع   حرسعععا رعععمحمم   ت عععإ أك 
 حممعع   رتم ععا رحععن  حرسععا رععمك  حماتمععا قععم  ة ي ععن  لا تسععم  حمسععت م يم تععمت  ، تمععم أك هععل  

 حمم  مععما  ح ق سععا   حت ر ععر   حسعع     لحععي رميتمععم ت ي ععن رتخععمل حاتععم   معع   ف     فلضعع  لععع 
 حسععع    ا  حسععع  ما ، تمعععم أك م  يعععوا  رتخعععملمعععك     ة حسععع    ح ر ماعععما  م  قرت عععم ممعععم  متعععك   

ت تععا ي ععن ماععس تعع  إ  فخيععم  رعع لا مععك  تتاععمل م رمعع  تعع  ر م رمماععن أا ععم  9111 لأ ععا  
 حمسعتم  ح  عع  ة  ت تعا ي عن  ح قم عا أترع  معك ت ت اهعم ي عن  حمع ج ،  هعل   سع   لعع  حتتسع ك

  تيم   ح  خ  ا معك خع    تتس ك يم  ما حمم  ما  حماتما تت     مم  هل   حاتم  ي ن 
تت     حس يا   حمس  ح ا  ي    ح     رحن  حس    ا  حو   ا   لا ت مح ا، تمم  ا   مال  حمعمم  ك 
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ر  مرععم  ي ععن اععم    رمحرسععا   حوخعع  رسععر  تيعع    حماتمععا ي ععن اعع م ة  حميمحرععا ممععم  ععامت  
مسععت م  حعع     حمما  ععا   ح ضععم   حعع ت وع  تتو ععاه  ف    أيمععمح    لسععم حمتي رععما  حم  يععوا، 

 سعععمي  ي عععن تخوععع   ممععع       ك  حممععع  معععك خععع    حتوعععا  حمعععم     حمماععع    فمععع   حعععل  
  حممعع   ح مععميع  هععل   سعع   رحععن  حعع لا    لااتمععم  ح ماتمععا  رمحتععمحع رحععن يعع   ت ت ععم    متععك 

اعععرم  تم عععما   حم تمعععس معععكماتمعععا يرععع  هعععل   حاتعععم  أ ضعععم  تسععع   ضعععم  ح  خععع   ر ضعععم     
 عع  ة  أقعع  تت وععا   حمتملتععا ي ععن  حر  ععا  رععري ن  حم تمععس  مرععما  حممعع    حععل ك هعع   ععا  مععك 

   حيتا  حممما  هل   ام   حم تمس ررك  حماتما خ    ي   سا  ح   
 الجـودة العالمية:جوائز وشهادات 

مععك قرعع   تتععم   حم مععم    حم ا سعع ك  ح مرععما  ك  ترسسععا  ععم اة   مععا  :Demingنج جــائزة ديمــ  1
 ،  هع تمال حت ي  حا تما  حم    ة لع  ح مرمك  حتك تع  معبخ    حم  لسعا ي عن أك 1951يم  

 عععت  مات عععم ح اععع تما لعععع تععع   حمعععمح   حتعععع تيرعععر ر اعععمم   حسععع ي ة ي عععن  ح ععع  ة ي عععن مسعععت م 
 تتضععمك أيععامل تس عع      سععا  حاعع تا تتعع   يتمععم   ي ععن  حسعع ي ة   تيععم  ا ي ععن  ح عع  ة 

 ما م:
i)  تس     حس مسما   فه  ل  حخميا رمحماتما  تام  س مسا   قمرا  ح   ة  
ii)  م م م  ما يم  ما  حماتما  ه ت  م  حتات مع حم  قرا  ح   ة  
iii) معع م   عع     تسععم  خيععي  حتم عع     حتعع     ،   معع م ماععم تا  لأخعع  ك لععع تتسعع ك  ح عع  ة

   تي    توم ت  ح ممم  ك 
iv)    معع م م  مععا  مععس  اسعع   حمم  مععما  حخم   ععا   ح  خ  ععا   حتمممعع  مم ععم  تا  عع   حمععمم  ك

    حمم   رمحمم  مما  حخميا رمحمات 
v)   ترعم   حتس ع     حممعم  ة  مع م م  متع  ح سع ي ة تت     حمم  ما   حمات ا ررس    ي مع    

  ي ن  حمم  ما         ا رمت مت تتس ر  ح   ة
vi)  ة  ت ت  هم  لسم حم  يوما  حتيم    متي رما  حمستو   كضممك  ح    
vii)    ل    حت  ل  حسم ما  رام   حخيي  حمستسر  ا ي   ا  ف 
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    ة: ت ععإ اععت ا يعع ة اعع تما أ  ر ععا مععم  معع ل رمحماتمععا  ف  ر ععا  جــائزة الجــودة الأوربيــة  2
هعع لا هععلت  حماتمععا رحععن ر   ي  ا ععما  ح عع  ة  ي  عع  لسعع  قممععا ريعع    ععم اة  EFQM ح عع  ة 

 ر   ة ،  تمععال هععلت  ح ععم اة ح اعع تما  حتععع أت عع ا تم ععا  لععع 1992 ح عع  ة  ف  ر ععا لععع  حمععم  
 ح عع  ة  حاععمم ا لععع أ  رععم  حغ ر ععا سععا  م،  حتععع تسععتتر  حاعع تا هععلت  ح ععم اة ل ارغععع أك تت عع  

 ح عع  ة  حاععمم ا  سععمه  راععت  تر عع  لععع ر ضععم   ت قمععما  ر   ة  لععع رععرك  حمعع خ   حععل   سععتخ 
 حارم ك   حممم  ك، ت إ تمتم  لتع ة  ح عم اة ي عن  ضعم   حارع ك   حممع    حتعرر   ي عن  حم تمعس 

  فل     ر   ةمك خ    حس م ة  س مسا رست  ت   ا  حس م ة لع 
ــد  3 ــالكوم بال ــة للجــودة )جــائزة م ــة الأمريكي  حغعع   مععك هععلت  ح ععم اة هعع   ريج(،الجــائزة الوطني

تتو عا  حاع تما حتتسعع ك  ح ع  ة    اتم  ععا   ضعس ممعم    ح  عع  ة  تسع     ف حععا ي عن تتسعع ك 
 ح عع  ة  حتممعع    سععت  ت   ما ا ي ععا ام تععا،  قعع  تعع  تسسعع   يعع غا  ح ععم اة رحععن سععرما متععم   

حمس مع ك ر ضعس اسميعم    سا  هع  حم ملاا  حتع ت  تي  هم ي عن أا عم م معا ح  ع  ة،   سع    
ي ن ت  م م  رملايتمم  ي ن تس  م   حر امم   حا تا   لاا عما ا  حتعع أمتعك تتس س عم، رت عإ 

(،   حمتعم    حسعرما  حتعع  عت  رتر عم معك 1111أك  حم    فقين ح اسمي  ي  رحن أحل اسيا)
ماعما قر   حمس م ك هعع، متع    حس عم ة، متع    حمم  معما  حعل   اعتم  ي عن  يعل أسعم  ر 

 تس ععع    ح ععع  ة  مععع م م ر ق عععا  ضعععممك ت عععي     ة حاععع تا  حتعععع  عععت   سعععتخ  م م ح تخيععع ي    
 حمم  مما، أمم  حمت    حرمحإ ه  متع   تخيع ي  ح ع  ة   سعت  ت   ا   تم عر ر يعل يم  عا 

 ر   ةتخيعع ي  ح عع  ة   سععت  ت   ا ي ععن  حمعع م  حسيعع     حي  عع ،   حمتعع    ح  رععس هعع  متعع   
حرا  ا   تم ر رت و ا أك خيي  حمي    حرا   ح اع تا تع ي  أهع  ل ق عم ة  ح ع  ة  حميم    

حعع   م  مععم هععع  ح سععم    حمتعع ل ة ح معع تو ك ح سعع م  ريعع  ة لممحععا لععع أهعع  ل  ح عع  ة، مععم هععع 
ا ي ععععا  حتم عععع      حتعععع      حععععل  تتتععععمج رح عععع ،  حمتعععع    حخععععمم  هعععع  متعععع   ضععععممك ا ي ععععا 

ل أك  حمات عععععما  ح   ععععع ة أ   حمتسعععععاا   حخععععع مما قععععع  تععععع   حمات عععععما   حخععععع مما   حعععععل    ضععععع
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تيععم م م حتتسععر أ  تت ععم ا متي رععما  حارعع ك     خععم  حمتعع    حسععم    حاتععم    حا ي ععا  حتععع 
تتم عععر رت خععع م  لات مهعععما لعععع تتسععع ك  ح ععع  ة مرا عععا ي عععن ق مسعععما  حماعععت   حععع      ا ي عععا 

ا  حمتعععع    حسععععمرس   فخ عععع  ي ععععن  حخ مععععا  حماععععتسا مععععك تم ععععما  حارعععع ك  ت قممتعععع   ر امععععم   تعععع
 حار ك، لحي ت ل أك  حا تا تت   ت قمما  حار ك  حتمح ا   حمستسر  ا،  مم هع  حممعم     حتعع 
تتت    تيم   حمرما  ر ك  حم تو ك   حارم ك  ت عل  عت   ضعس هعلت  حممعم     تمع    م، مع م 

 حاععع تا مععس  حاععتم م، يععع ر  حتععا    حاعع تا رمح لعععم  ر ي  هععم  ح  ضععتا ح ارعععم ك، ت ععل تتمممعع  
  حا تا لع تت     ضم   حار ك  ت ل  ت   ستخ    هلت  حمم  مما لع تتس ك  حا ي ا 

ممم  تضل أي ت  ك  م س هلت  ح    ا   ك  خت وا لع ي  سا تس    تير ر مومه    ح   ة 
 لض  أ         ا أهم ا  حتوم ة   حومي  ا ر ك مسم  س م  لا  ا م  م مم تسمن مك     تتس ر

ح ا تما  تمم  ي ن عترت   تير ر مرم ل   س   مومه    ح   ة  حامم ا لع ت  أاايا 
  قسم   حماتما   حمم  ي ن ت ل   مات ما توع رمتي رما  حمم     حمم  ي ن ر ضم  
 حمم    حخم   ك  حمست  ت ك   حمم    ح  خ  ك  ه   حممم  ك رت ي  حا تما رت إ تتتسر 

 حمات تا حت  أيتم   حم قا لع ت ي  حماا ما  تمم تت م ت ي  ح    ا ي ن  حماوما 
 ستم    ا  ات مج  حماتمما حتير ر مو     ح   ة  حامم ا  ي    ترم  لحي  فس    رم   

  حتي   ي ن  ح م اة  حمما ا 
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 الوظيفي وتخطيط الاداءمفهوم الأداء المبحث الثاني :

  -: مفهوم الاداء الوظيفي 
 تاعععع    سععععتخ    مخت ععععل  اعععع     حمعععع      ي ععععن هععععع يم  ععععا  حتيعععع      ة متععععك  حسعععع    ك   

 حضعع    ا ح مسععمهما لععع ا ععم   حماتمععما رععمتر  قعع   مععك  حومي  ععا   حتوععم ة   عع م  حمعع    ك 
  فه  ل حومي  ا لع تتس ر أه  ل     حتوم ة لع  ستخ     ق  ق   مك  حم     لع تتس ر ت ي 

 راعم  ي  ع   عت   خت عم   حمع تو ك لعع      عما        .((2112 حر   يع ، رسع  اع متمع ) (
يرععععم      رععععما  مسعععع  ح ما  ت و ععععا مم اععععا حتتس ععععر هعععع ل    أهعععع  ل متعععع  ة يرسععععم  رح س ععععم  ر

فسععمح      عع    ا يمعع  متعع  ة  حععل  لععنك مسععت م توععم ة  ح  ععما  لا      ق  تعع  ي ععن  حس ععم  
ي ععععن توععععم ة    عععع حمخيععععي ح ععععم مسععععرسم حر عععع غ  فهعععع  ل  متمعععع   راععععت  تررملاااععععيا   فيمععععم  

 ( م بسعععع ك بسعععععم      تععععمك هعععععبلا   حمعععع تو ك  حمعععع تو ك  حسععععم م ك ر عععععلت  فيمععععم  سععععع   
 مترعع   ف    مععك  حموععمه    حتععع امحععا  لاهتمععم  لعععع     )(1929) مايعع  ، مايعع  ، تم 

راععت  يععم    حم  ضعع س  حمتم سععا رععمحم       حراعع  ا راععت  خععمم،   حمبحوععما   حرتعع إ       عع 
 رععمح م  مععك اعع    هععل   حمو عع    لا  اعع  لا   عع   توععمر رعع ك  حرععمتر ك رمحاسععرا حتم  ععل ميععي ل 
 ف    ي عععععن مسعععععت م  حمبسسعععععا     عععععس هعععععل   لاخعععععت ل  حعععععن ترعععععم ك    عععععما اتععععع   حموتععععع  ك 

ي مما تم  ل متع   ح عل   حميعي ل لمعا     حم تم ك لع هل   حم م     خت ل أه  ل   مك 
 متاععع رمو عع    ف   ،  حمخ  ععما مععك مععك  اي ععر مععك  حمو عع    حتمععع ) لا قععم    حاسعع (  مععا   

تتس س عم يعك ي  عر  حمعمم  ك،  حعل  ل ع  مو ع    متع  تع  معك ح  فه  ل  حتع تسمن  حماتمعا 
 ع   حااعمي  رع ك  فهع  ل  حتعع    ا  مو      ري رع ك أ  أ فه  ل   ح سم    ح اما حتتس س م 

ك   خعععع  ت ععععي   تسععععمن  حععععن تتس س ععععم  حماتمععععما يععععك ي  ععععر م ععععم      رععععما  سعععع   ر ععععم  حمععععمم 
  حماتمما 
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معك خ ح عم ي عن أ     حوع   حم ممع   ق   تع  ي عن   ت   حتم ل  م ل  ف    رما   حمم  ا  حتع  
  يععع ل مم ععع  ميعععي تما  حم ععع         ععع  ، ف      حخيعععم م  ح امعععا حتر  عععا  حممععع  را عععم 

 ف    رماععع   حس عععم  رميرعععم   ح ت وعععا معععك مسععع  ح ما     رعععما  لسعععم ح ممععع    حموععع       بت معععك 
 ( (2113) حتس اع ، تم  رك ير   لله )  حممم   حتل   حم   

معس  ت  س أهم ا هل   حمو    حترر  ت  حمرما  ي ن مست م  حممم    حمبسسا مك   ا  ت  خ ع  
 حم      لات مهما  حوت  ا  لاخ م مك   ا  خ م،    يل  ف     ح ت وع رماع   حاتعم    حتعع 

يرعم   ح ت وعا ر تسس م  حم تل  لسم حمم ه  مي    ما  قر   حس م  رمحمم ، لمف    هع   حس عم  ر
معك مسعع  ح ما     رععما  لسعم ح ممعع    حموعع       بت معك  حمممعع   حتععل   حمتع      قعع  ي لعع  

   تتعع ك ما ععم يمعع   حوعع   مرماعع  مسعع  ح ما     رععما   ااععيا  م عع ((1994) حرععمري ك ،سعع يمك)
 حععل    عع  ي  عع   حس ععم  رعع  ي ععن  ح  عع   حمي عع   لععع ضعع   ممعع لاا  سععتي س  حمممعع   حتععل  

 تمععع  يرععع   لله ) حعععارماععع  تتس عععر  قيعععن  اتم  عععا معععك  حوععع     لأ  حس عععم  ر عععم  ر امعععم ي لععع  تعععم    
ت عععإ ،   اك رععع ك  ضعععم   حمسعععمهم ك   حممعععم ي عععن  اععع   حتععع   م لععع     تععع   ((2113) حتسععع اع
هل   حتم  عل  ك  ف     مع  مس مسعم ح تتع  ي عن مع م تتس عر  حمبسسعا فهع  ل م  ح   سعا  متر  

سعععتم   هم لعععع ااعععمي م لععععع تععع   حتاعععمل   تمتا ععععم معععك  حمتملتعععا يعععع   حتععع  اك، تمعععم ي لعععع      
ا ت لا  ي ن  ا  اتمج  حس  ي  حل   س   ر   لال   ، لمحس  ي هع   حااعمي  معم اتم عما  حسع  ي 

    ((2113)ر  ه  حمتمساا   ) ل ع  حاتم    حتع تمخضا يك لحي  حس  ي
مت  يعععك تمععع    ح   سعععما   لارتعععمإ لعععع هعععل    تضعععل ممعععم سعععرر تمععع   تم  وعععما  ف     لحعععي اععع

 حم عععم   رعععمخت ل مععع      خ و عععما  حرعععمتر ك  ي عععن  حععع م  معععك لحعععي  لاخعععت ل  لا  ك هاعععمي 
ي  معع  ماععت تا ت مم عع    مترعع   خععت ل    ا ععع  حعع    عع ه   ل عع   اععت ت ك رمعع ة ياميعع  

 -ت مم   تس  رم لع تم  ل  ف     هع تمم   ع :
 مم لا  ق   ا  م م  ا  ق     ت مهما     لس  حم تل  مم  مت ت  مك   1
 ح ت وععا  مععم تتيععل رعع  مععك متي رععما  تتعع  ما     رععما  مسعع  ح ما  مععم تس معع  مععك   2

 ل م ح تي      حت ق ما   حت  لا 
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 حم قعععل  هععع  معععم تتيعععل رععع   حر  عععا  حتات معععا   حتعععع تتضعععمك  ماعععما  حممععع     اععع  ل   3
   ح  ت   حتات مع    لااتما        

تمحع لنك  ف     حتس سعع  اتع   ح ع  ي عن  اع  اتعمج حمع   معك  حم  مع   حمت  خ عا  حتعع   ع   رمح
ي ععن   تعع ة   ك  خعع م  ألا  ععت  ت مه  ععم تمممععم، رعع   ععت  متم حععا  حت ل ععر ل مععم   ت ععا لا  ععت   حت

 ك  ممععم ت عع    لااععم ة  ح عع  ر ا ععم  م مععم    حت ت ععا ي ععن  م ععس  حماميعع  ممععم  لععع  ك   تعع   
امم ه   س  ا حتتس ر مم ا هع  حاتم    ح عل   اتع   حعن  ف      ف    ح   ه لم لع ت  ل ت     

ي ن  ا   حت  ما  حمم  ا حتملعا م  تع   حتخيع ي لعع  حماتمعا،  هع  رعلحي  تتع   ح   عا  حرما عا 
ت إ  عرتع رمع   ت وعا  حتاتع   ، ي  ع   متعك  حسع       ةك  ح تم ل  لاسمس ا ح  لع  فهم ا ر

        ه   ح     حل   رلح   حم تل مك أ   تتس ر ه ل مم ك  ك  ف
 راعععععععت  يعععععععم  معععععععك يععععععع ة ياميععععععع   متعععععععك ت خ يععععععع م ل معععععععم   عععععععع حععععععع ت وع  تتععععععع ك  ف      

(ar/-61706-article-http://www.oujdacity.net/national):- 
 حمم لععا رمتي رععما  ح ت وععا:  تاععم   حم ععم ة  حم ا ععا   حمم لععا  حوا ععا   حخ و ععا  حمممععا يععك  .1

   حم تريا ر م  ح ت وا   حم ملاا
 تاععم   ح قععا   حاتععم    حععتمتك  حتساععع   حسعع  ة ي ععن تاتعع    حممعع    حتتعع   مععك معع : ا ي ععا  حم .2

  فخيم  
  تم ا  حمم :  تام  ت    حمم   حما ا لع  حت  ل  حمم  ا  س يا  لاا ما .3
 حمرععمر ة   ح رعع ر:   عع خ  ل  ععم  حتوععماع   ح   ععا لععع  حممعع    حسعع  ة ي ععن تتمعع   حمسعع  ح ا  .4

ا ما  فيمم  لع م  ي  هم،  م م  حتم ا ح ا  ل   حت        . 
 
 
 
 

http://www.oujdacity.net/national-article-61706-ar/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%80%D9%88%D8%B8%D9%8A%D9%81%D9%8A.html
http://www.oujdacity.net/national-article-61706-ar/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%80%D9%88%D8%B8%D9%8A%D9%81%D9%8A.html
http://www.oujdacity.net/national-article-61706-ar/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%80%D9%88%D8%B8%D9%8A%D9%81%D9%8A.html
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 :الأداء إدارةمفهوم 
مك  حمومه    حت  رعا لعع م عم   (Performance Management) ف     ر   ة متر  مو    

 حمخت وعععا   حتعععع  يترععع ا  ف    اتعععم  متتممععع  حععع      ة  متعععك  يترعععم ت  ح ععع  ات  عععما       ة  
متي رمتععع   ممعععم   ت   سعععمح ر   حوممحعععا لعععع تتس عععر  فهععع  ل  حم  ععع ة ح مبسسعععما ي عععن  خعععت ل 

 ف      حم  معععع   حمععععبر ة ل عععع  أهم ععععا تر عععع ة  ر   ة م  ضعععع م  ير مععععا تت  ا ععععم   تتتسعععع     سععععا 
حمبسسععا هعع   ح سعع  ا  حتععع  متععك معععك لععمف    سعع    تععمك ي ععن مسععت م  حمممعع      حو  عععر     
 خ ح م تت    مست م  حتوم ة   حومي  ا ي ن    مست م 

 ف     ر   ة ف      حتععع تاعع   لععع م م  ععم رحععن  ك  ر   ة هاععمي  حم  عع  مععك  حتم  وععما حمو عع   
 خ ح عم معك  متعك ري  سعا  حوع    أهع  ل  حمبسسا أه  ل ر ك ح  ري تيم م م ت  ر      يم  ا
)www.abhae.comuk  حمستيم  ق    حمبسسا  أه  ل  حو   أه  ل ت ت    ت  أك ضممك

Human Management performance2010) مع   حعل   سعمه  لعع ت ر عا  تت م عما  لا
 ف    هع يم  ا ت  ي  مسعتم   ر   ة حممم  ك  تتس ر أه  ل  حمبسسا، تمم  متك  حس    ك 

تععت  رملااععت  ي رعع ك  حم تععل  ماعع ل   حمرماعع   ت عع ل ح ت يعع   حععن ت قمععما  ل عع    ضععت ك 
تععم   تععرحل مععك يعع ة   ععا     عع   حمام ععا ر ععم اح يمععم   حتععع   عع   ا ماهععم  هععع يرععم ة يععك 

    حمعع تو ك   م معم رل  مععم    ع  ح مم  ععا  ك تتع ك ل ا ق مععا رمحاسعرا حتعع  معك  حماتمععا   حمع   
 ف    ت ت  رتيم    حمم   تت     حو  ة رع ك  ف     حمسعت  ل   ف     حوم عع  تتع  إ       ة  

 فهععع  ل   حتمممععع  معععس معععم ت   معععك ماعععت ا  ف     ترعععم    حايعععل   حماععع  ة معععس قعععم ة لععع ر 
تخععمل تام ععا  ف       ر   ة حممعع  راععرك  حتمممعع  مم ععم،  سععر       رعع ك يسعع   ف ر عع    ا تاو ععل   

  حمععععمم  ك،   ضععععس خيععععا تيعععع     حمععععمم  ك خعععع    حخ مععععا ت ععععإ  تضععععمك لحععععي ت   ععععا     ة  
 ف    ي ععععن  لاااععععيا  حتععععع تبتعععع   ر   ةمسععععتم ة تتغل ععععا    مععععا تعععع   اتععععم    ف      تاععععتم  

 ف    ي ععن  ر   ةضععممك تتس ععر  فهعع  ل ريعع  ة مسععتم ة  متامسععسا  روممح ععا  توععم ة   ت تععا 

http://www.abhae.comuk/
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أ     حمبسسعععا تتععع    لاقسعععم   ح  خ  عععا ح عععم   حمععع تو ك رععع   تتعععن  حمم  عععما  حمتتمم عععا لااتعععمج 
 حس ما     حخ ما  حمي  را   هع يم  ا ر      ت     ر ك مع      حمبسسعا   لااتمعا   حمع تو ك 

لععع هععل   حيعع   لععنك هاععمي  لت  ضععم موععم ت  اعع   ل  تععمك مععك  حممتععك ،     فهعع  ل   سععت  ت   ا
ا  تت م ما  حممم  ك  تتس ر أه  ل    تلحي ت ر ا  تت م ما  حمبسسا  تتس ر أه  ل م لعع ت ر 

اوع   ح قعا لعنك لحعي س سعمه  لعع تتو عاه  راعت   ترع  لممح عا  لامع   حعل   ماعع مسعت م أ    
 أي ن لع  حمم  

 :عملية الأداء إدارةمبادىء 
   ع  لعع ماتمعما  لايمع   رع   ف     حمممع   ر   ةتتسعر  حسعمما   حخيعم م حاتعم  حتع ت

رسعع  اع  ) حر   يع،ت ععي  حمرععم م  مععم  ع مععك رعع ك ، لاحتععا   رم م يععا مععك  حمرععم م   م  يمت ععم
 :(2119متم )
   ترمي يم  ا  ف    رمحم ما  ح   سا ح ماتما   1
  لاحتا   رمحس    لاسمس ا   يم م   2
    ف    رم ست  ت   ا  حممما ح مبسسا ر   ة  ترمي   3
 ت ل  مسمتا مك  حت     مامقاا ابب ك  حمبسسا   4
  ا  ي  حممم  ك لع يم  ا  حتي      حتخي ي   حت       5
  م مم م  متي رمت م ت ل    ح ي  حخيا  حمبسسا رت إ  ت ك مت   حت   ت وا   2

 :دارةنظريات الأداء والإ
 اترععمت  ح   سعع ك   حرععمتر ك رك ر   ي  حعع     حتر عع   حععل   سعع   رعع   حمممعع  لععع  لااتم  ععا قعع    عع  

  ح مميعما   حتاتع    معك     ة حن ر   ة ي   معك  حات  عما  حتعع توسع   حم قعا رع ك  ف       
 -:(2113 حمتمساا،  ر  ه   ،(ر ك ت ي  حات  ما
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: معك  رع ا ممر   عم ل    عي تعم     ت عإ  تعاا ت عي  حات  عا ي عن  العلميـة دارةنظرية الإ   1
 سععم    يعع ر ا ععم ة  اتععمج  حوعع    حمممعع   تعع  لحععي يععك ي  ععر تت  عع  مم ععم  ي مععع حممعع   
 اتععمج  حمممعع ،  هععل   حمم ععم   حم مععع مراععع ي ععن  سععم     سععا  ح قععا   حت تععا تمععم  تعع ا 

 ضعع   ة ت   رعع  ي ععن ألضعع  ي  سععا  هععلت  حات  ععا ي ععن ضعع   ة  لاخت ععم   حم مععع ح مععمم  ك
ف     فيمم   قع  قع ما هعلت  حات  عا  سعم   حتخيع ي     حعا  لااتعمج   يترع ا  حمايع  
 حرا   مر   مر     م     متمتا لعع  حمبسسعا معك آلاا   مع     مع    خعم    تع ا ي عن 

 ض  ة  حتتت  لع هل   حماي  مك أ   ا م ة  لااتم  ا 
:  مترع  هاعع   لعم    مععك  رع ا      هععلت  حات  عا   حتععع تبتع  ي ععن نظريـة التقســيم الاداري  2

 ر  ا  ح  ت   حتات مع  ح سمع تت  مسس   حن      ا   قسم  تس   رماايا متخييعا رمعم 
  تسر ا م ة  حتوم ة  لااتم  ا  خو   حتتمح ل 

رع  ت عإ : تاس  هلت  حات  ا  حن يمح   لا تمم   لاحمماع ممت    النظرية البيروقراطية   3
 حمعمل   سع    لالع      حع   ؟تسم   لعع ات  تع  يعك حمعمل   ي عس  لالع     لا  مع   حتعع تيع   

، تمعم رع ك   رع   سع     حاع ي ا رحع     حممم  ك رر     فيمم   لسعم ح تم  معما  حتعع تيع  
ت عععي  حمبسسعععما  قسعععم م  حعععن ر رعععا  قسعععم  هعععع  حسععع يا  حري ح عععا،   حسععع يا لععععحممم سعععا 
س    ا   حس يا  حسما ا ا  ح ا  ة،    تت  ك  حام لج  حر   ق  يع لا  عت  را عم ة  حس يا  حت

  لااتم  ا رس    هتممم  رمحا  تع  حات  ا 
ــــات الانســــانية  4 ــــة الع ق : ت ععععإ  تععععاا ي ععععن  ح   اعععع   لااسععععما ا   لا تممي ععععا لععععع نظري

ضع  معم  متعك ي ن تع  سع    ر ع ل  ح يع   رمحمعمم  ك  حعن ألضع   اتعمج لعع تع  أل حمبسسا 
ماعع   أترعع   مععك ي  معع  اوسعع ا  مما  ععا رميترععم ت  اسععمام   عع  ا م  يميو ععم م ك  ععبر  ي ععن  لايمعع

 ت ي ا ت ي  حات  ا  حعن  ك  لاسع     حع  مس  يع هع   لاسع     فلضع     مايس م ا    
 حا م ة  لااتمج   لس مست م  ف     
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  ل     ك   لم عا  حمممع  ف    يمع  : ت م هلت  حات  ا  حتع  سس م ل تت   نظرية التوقع   5
ممعع ك هععع متيعع ا  حم   عع   حتععع س تتيعع  ي   ععم  اععم  ت   يتسععم ت رممتما ععا  ح يعع    حععن هععلت 

  -:  حم     ات  ا ح      حل   مم س    تتمر   حم قا لع  حممم حا  حتمح ا
  تتمم   حتتسر X  لس  ف    =  حماوما

 تمتر  ات  ا ل    مك خ   ات  ا  ح   لس ل ا  رع  م مع   لعع تتسع ك  حع   لس   ف     لحعي 
   اعع  ل   حماععم تا لععع  يععك ي  ععر  حتعع    رتاعع  س  حعع   لس  حتععع ت عع ل  حععن تتسعع ك  ف    

  حس    ا ،  ه  مم  م   رمحاوس ي ن  حممم    حماتما  رتخمل
 
 
 
 
 

  
 
 
 

 

 
 والإنتاجيةبين إدارة الأداء  ة( الع ق2شكل رقم )

 39،  حسمه ت م حا م ة  لااتم  ا  تتس ك  ف   ، تام ا م م  ا  حممم  ك (2119)رس  اع متم   حر   يع، حمي  :
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 الأداء الناجحة: إدارةخصائ  
 ف    يم  عا متتمم عا ح عم  م  ضع م        ت عم   سعمح ر م  تعلحي أ   ت عم،  ر   ةتمتر  يم  ا    

  م ععس هععلت  حماميعع  تممعع  م تممععا رت ععإ تععب   هععلت  حمم  ععا  حغم ععا ما ععم  تتععن اععتمتك مععك 
 حتتععع  ي عععن ا عععم   لممح عععا هعععلت  حمم  عععا رم م  عععم لناععع  لارععع  معععك تععع ل  رمععع   حخيعععم م    

 :(2119 اع متم )رس  ) حر   يع، حمامي  ما م مم  ع
 ي مما أه  ل   ضتا ح مبسسا حمم لت م  تت     سمح        ا ق مس م   1
 تتمم  أه  ل  حمبسسا   حممم  ك   2
  حتت     ح ق ر حمم تير   حمبسسا  ح ي    ح     3
 تي    ر     ا  يم  ما  ف     اا   حرسملا  حخميا ر    4
     ا  حس م  تت     لا ح  ما رمحاسرا ح مبسسا تمحت  لر ي ن     5
 تي    ر  ا  حمم   حماوتل حتس     حت      لالتم   مامقات م حتي     حرسملا  حمبسس ا    2

 :الأداءتخطيط 
حتتس ععر  فهعع  ل مععك خعع     متععك تم  ععل تخيعع ي  ف    رت اعع   سعع  يعع  ة حعع      حمسععتسر ع

  حمتع ل ت حممم     ح  ضتا   حمتور ي   م ر ك  م س  لاي  ل يعك ي  عر   متماعما   حيمقعما 
،   اتم  تخي ي  ف    ي ن  ضس ريعم  حع   لحعي (1992)ه   ، متم  ير   حغاع تس ك)

س ععععر مععععك خعععع   تت  عععع  أهعععع  ل   سععععمحا  حماتمععععا   حاتععععم    حم  عععع ت   لاااععععيا  حتععععع  متععععك تت
يععمحل ، سعع  م )تمععم  اععتم  تخيعع ي  ف    ي ععن تعع  ل   لامعع    حتمح ععا  ي  س ععم، فهعع  ل يععك 

 :((2111يم  )
تت  عععععع   حمعععععع خ ا  حمي  رععععععا حتاو ععععععل  ف     تاععععععم   حمعععععع خ ا لععععععع  حمعععععع      حممح ععععععا   1

  حمي  را،  حمممحا،   حم م  ا  حمي  را حتاو ل  فه  ل 
   لالمم   حتع تب   حتتس ر  حمخ  ما  لااايا   حتع تتمر  لع  حم م    2
  حمخ  ما     حاتم     حتع تتمر  لع  حخ مما     حس س  حمم  ا  حتع  ت   اتم  م   3
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 مراحل تخطيط الأداء:
  اسس  تخي ي  ف    رحن ي ة م  ت  تتمر  لع  حات   حتمحع:

 حمممعععا ح ماتمعععا  قععع  ت م ي عععن   حتخيععع ي ي عععن مسعععت م  حماتمعععا   تم عععر رم سعععت  ت   ا  1
تتس ععععر أهعععع  ل م مرعععع   ح رت ععععا  اسععععرا  حمر مععععما    حععععل  ت ععععإ  ك   سععععت  ت   ا تتم ععععر 
ررهعععع  ل  حماتمععععا ي   ععععا  ف عععع   تيعععع    خيععععي  حممعععع   تخيعععع م  حمعععع      ح امععععا 

مسعععت م  مسعععت  ما،ح  يععع   حت عععي  فهععع  ل، ت عععإ ت ضعععس   سعععت  ت   ا ي عععن ر رعععا 
 حسيميععما  مسععت م  لا    ا     حمسععت م  حتاععغ  ع   تتي عع   حماتمععا تتعع   مسععت م 

  حمسععع  ح ما   ف   ، رت عععإ  عععت  ت ا عععس  حم عععم     ة  سعععت  ت   ا تير عععر اتععع       ة  
  متععك   حاتععم  ،ي ععن  لالعع      ح  تعع  ا  حتات م ععا تتععن  تسععان مسععم  ت   يععك تتس ععر 

    ةا     عععععع   ك تاععععععتم     رععععععي تتس ععععععر  حاتععععععم   رمم  ععععععا تس عععععع    ف      حمتملععععععم  
   ست  ت   ا ي ن تت    مبا  ا حس م   ف    حضممك تاو ل  فه  ل   ست  ت   ا   

 حتخيع ي ي عن مسعت م  لا    ا لعع  حماتمعا   مترع -      ا:  حتخي ي ي ن مسعت م   2
 حم ت ا  حرما ا مك م  ت  تخي ي  ف     هع  حتع ت ع م ت عا  حتخيع ي  لاسعت  ت  ع، 

 إ تت حن م م يا مك  حم    ك ي ن  حمست م  حتاو عل  ت  معا  فهع  ل  حمممعا  حعن ت
تت     ي ن مست م  لا    ا  حتاو ل ا، ت إ  ت  تت     حخيعي   لاااعيا  أتر أه  ل 

 ح امعععععا حتاو عععععل  فهععععع  ل  تعععععلحي تت  ععععع  ممعععععم    ق عععععم   ف    حمسم اعععععا مععععع م تتس عععععر 
 ف    هعع  حات  عا  حا م  عا ح ااعيا  حتعع تمعا   فه  ل،  لع  حا م ا تمتر  مخ  ما

 تتمرعع  م  تعع   حتخيعع ي ي ععن مسععت م  لا    ا لععع   فهعع  ل مععك أ عع   ح يعع    حععن 
  حات   حتمحع:
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 تخطيط الأداء عل  مستوى الادارات مراحل  (8)شكل رقم 
 42، م (      ة رمف    م خ  حتس     حممم  ك ،  حسمه ة2111)س  م يم  يمحل، يمحل ،  حمي  :   
 
رعععمف     حعععل   سععع   رععع   لالععع    معععك خععع    حعععات    حمم  عععما   تتم عععر  لالععع   : أ     م ت عععا -3

  سعت  ت   ا ح ماتمعا   تايع   يم  عا تخيع ي  ح  خ  ا ح ماتما  لحي ر  ل تتس ر  فهع  ل 
 أ     حممم  ك ي ن  حم  ت   حتمح ا:

ت     حم م    حمس  ح ما:   ع  تت  ع   حم عم   حتعع سع س   ر عم  حم تعل حتتس عر  فهع  ل ت  أ
 حم  عم، حعل   تتعت  ي عن تع   معك  حمع    ك     ة حممما ح ماتما   حتع تع  تت  ع هم معك قرع    

     تملععا  ح   اعع    لاااععيا  حمتم سععا رععمحم تو ك   حتععع   عع   ك تتعع ك   حمعع تو ك  ك  تعع
هع  سم  يم  ا تس     حممم  ك  لمك  حض      ك تاتم  يم  ا  حتس    ي ن  حم م   حتعع 

      ك تب م     ا  حتوم ة   ح   ة  حتع      ك تب   ر م  
ن  ا ععما  حم عم   حما يعا ر عع  معك أ ع  تتو ععا  حمعمم  ك ي ع -حعع    :تت  ع   حممعم    ح ممعا    

  ععع  ر عععمك  ت ضععع ل  حم عععم    حمسععع  ح ما  ح ت و عععا  حمتم سعععا ر ععع  ،  تعععلحي ممعععم     ف    
    ععا توععم ة   تسععمك  حممععع ، لحععي  ك  ضعع   م ععم   ممعععم     حممعع  م ت ععا هممععا حضعععممك 

 توم ة يم  ا تس     ف     

 أهداف المنظمة

 معايير اداء  أنشطة 

 معايير اداء  خطط

 اهداف تنفيذية 



   71 
 

 

ل  حمعععع    ك خيععععي  ف     حضعععع      ك   ضعععع مععععك- حمععععمم  ك: مامقاععععا خيععععا  ف    مععععس   ج
ح ممم  ك   ك  ترت   حممم  ك مك  متما ا تتس ر  حخيي  ي ن  ح ما   لاخع  لارع   ك  ع ري 

 (http://Plan.hl, access on 12/11/2007)ك ر ك  ف      حمتملم  ا   حم    
 :معدلات الأداء

هعل   حممع  لععع  ممع    ف    هع   سع  ا   مضع ا حعع ري تم عا يمع  ممع ك رعمحامك  حعع ا   ا عما
ريععم  ممعع   مم ععم   م ضعع   سعع وم   اسععرا  ف     حما ععا  حععن هععل   حممعع    حمم ععم      متععك 
  ضععم تم  ععل ممعع    ف    رماعع  تم ععا  حممعع   حتععع  ا اهععم لعع     تعع     م م يععا مععك  لالعع    

 خ   امك مم ك تتا ت  ل ير م ا ح مم  
رماععع    (،2119رسععع  اع متمععع  )  يعععع،حر    ( قععع  يععع ل متتععع   حممععع   حععع  حع ممععع    ف   

 حتس     حم يل حمست م  ح   ة  حتع  ب   ر م  حم تل أيمم  مت  ة تضم م  ت وا تسر  عم 
قر لا تممم لع ت  ت  ل  حمم   حسم ما   تتم    ا    مم لاا  ف    لما م ي ن سعر       ة  

  حمرم :
مم اعا معك  تع  ا  لااتعمج  حتعع   ع   ك :   ت  رم  ر م  ح ري ر ك تم ا المعدلات الكمية  1

تات  خ   لت ة اما عا متع  ة،    أا عم تع   ي عن  حم قعا رع ك تم عا  حممع   حماعت    حعامك 
 ت ة لعع  حسعميا    تتمرعا خمسعا  111 حم تري ر ل   ف   ، ترك  ت ك  حمم   ه   اتمج 

 يوتما ي ن  لاحا  حتمترا 
تعععل  حعععن مسعععت م  اتعععمج ممععع ك معععك  ح ععع  ة :  هعععع تماعععع  يععع    حم  المعـــدلات النوعيـــة  2

   لااتعععمج  حمم عععع    عععع   لا أمععععم تتععع   اسععععرا مم اعععا ح خيععععم ،  محرعععم    ح قعععا   لاتسععععمك،  م
تتع   قيعن حمع    لاخيعم  لعع  حتتمرعا،    اسعرا  %2 ت م اهم  حم تل تمك تتع   اسعرا 

  %1ك لع  اتمج س ما مم اا، رت إ لاتا   اسرا  حس س  حمم را     حم ل ضا ي 1%
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:  هعع ممع لاا معا   مععك  حاع ي ك  حسعمرس ك ت عإ تسععت     ك المعـدلات الكميـة النوعيــة  3
 يععع   اتعععمج  حم تعععل  حعععن مسعععت م ممععع ك خععع   لتععع ة اما عععا متععع  ة  رمسعععت م ممععع ك معععك 

  ح   ت 
 تع   ألضع  ا  لااعع     حر رعا لا متععك  حسع   رععرك   تع   ألضعع  معك  لاخعع  رل معك  حمتتمعع   ك 

 يع ي ععن سععر    حمرععم  مامسععرم  م  مععم حير مععا يمعع  تاتعع   مععم،  لععع اوعع   تعع ك  حممعع    حاعع
  ح قا م   م    حتات   آخ  

 الوظيفي تقييم الأداء

      حم  ععع  معععك  حم مععععم    حتتعععم  تم  وعععما ي  عععع ة حمو ععع   تس ععع    ف     حعععع ت وع، لسععع  ي لعععع  
رراعع  يم  ععا م تتععا  تت  عع   Schneier & Beatty(  Schnier(1984))سععت ا   ر تععع

 -Beach Deal S. personnel) ق ععم   تيعع    ح سعع  ي  لااسععماع لععع  حماتمععا   مععم ر ععتش

توفيققققققققق ،  )      ععععععععم ل مععععععععم  تم ععععععععر رن   عععععععع  حمم عععععععع لسعععععععع  ي لعععععععع  رناعععععععع  تسعععععععع     حوعععععععع   (1972)

تت  رغ    حس عم  ح ترتع   تم  يم  ا تس     ف     ح ت وع يم  ا ر         (2111عبدالرحمن)
تس    أ     حم تو ك ه  يرعم ة يعك        حمت  ة م     لر ممم     ف مك أك  ف     حوم ع ح م

 ف    م   مععا حمععم أا ععا ت رملايتمععم  ي ععن  يععو    حعع ت وع  ممععم    يم  عع ، تمععم  عع ل  تس عع   
 ، لمععك خعع    حتس عع    راععم   مم  مععما يععك  حم ععم  ا  حتععع  تتم  ا ععم ح س ععم  رم ععمم   ي ععن أتمعع    عع

ي ن اتم    تتخل  حس    ا رمتملرة  حم ت   ك  مممقرا  حمسي  ك،  مك هام تت   أهم ا هلت  حمم  ا 
   ة تتس ر  حماتما فه  ل م،   حتتسر مك مست م توعم ة  لممح عا  حمعمم  ك  ق عم   لع ضممك

لااعععي ل ععع   ك  ممعععم  ،اتمعععامععع م   اتم  عععا  حتعععع  سعععمه  ر عععم  حم تعععل لعععع را عععم  أيمعععم   حم
  ت وا متخييا ح عم ق  يع   أيع     سع   ر عم تمتر لع مااآا  فيمم  يم  ا تس     لااخمم 

 سععم  متخييعع ك     لعع    معع  ر ك ي ععن أ    ععم  تسععتمم  ل  ععم مسععم     سععم ا ت ضععس ي ععن 
  لال    مك ا   ت ك تمحتمحع: ي مع م ض يع  ت  ل   تس    أيمم 
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تتسعععع س   ح مسععععت  ما  حمي  رععععا لععععع   معععع م رحعععع   ح  تععععم ل  حمسععععا ة معععع م أ     لالعععع      أ
  اتم  ت   

 م م ق  ت   ي ن  حتس     لاستوم ة مك ل م  حت قع  ا م ة  لا       
حععل  لععنك تس عع    ف    هعع  ق ععم  توم ععا  ف     حعع ت وع حوعع   مععم  تتعع  ي ععن ق  تعع    سععتم   ت 

    ح تس  
 :الوظيفي عملية تقييم الأداء مراحل -3

ي ن م م يا مك  لااتما  حو ي عا  حمت  ريعا معس   تت  تمتر  ماتما  فيمم  اتممم متتمم  
رمضعععع م  حععععرم  تتتعععع  مععععس رمضعععع م حتتس ععععر أهعععع  ل  حمبسسععععا تتعععع  يرعععع  ي قععععما ترم ح ععععا 

هععلت  أتعع ي  عع   مترعع  اتععم  تس عع    ف     )  حمتمسععاا ،  رعع  ه   ، م  ععس سععرر لتعع ت ( تتمم  ععا 
 عععا ل ععع   تتععع ك معععك مععع خ ا  يم  عععما  مخ  عععما  تغل عععا    معععا  لمحمععع خ ا ي لااتمعععا  حو  

تتمر  لع  ح         حما ل  تعلحي  حمعمم  ك  م  ضع س  حتس ع  ،  حمم  معما  حخميعا ررهع  ل 
سعع  ي  حمممعع   حخمضععس  أهعع  ل  م ععملاا  ممععم     حتس عع    ضععملا  حععن   ح تعع ة،  حمبسسععا   

لنك تع  معم معك اعرا   ك  تع ك حمم  عا  حتس ع   تعرر   ل ع  ل ع  مع خ      تت    أتر ح تس  ، رممان 
مك م خ ا اتم   حتس     أمم  حمم  عما لتتمرع  لعع  لا ع    ا  حتاو ل عا حمم  عا  حتس ع  ،    معم 

  حممتمعع ة لععع  حمبسسععا   مم سعع   حمسعع       حمس معع ك مععك خعع    حيعع ر  حمسععتخ ما لععع  حتس عع   
لي مما  فه  ل يم  ا  تيم   ممم    حتس     رام      ا  حتس     ي   مع  ا  حتس ع    تت  ع  

    ستخ  ج  حتس     حسا    حمم  ت  م امملج ي ن يم  عما   حمس م ك   ي   حاتم    ح    ا ح تس 
تت  عع    لمحمم  ععما تاعع    حععع تعع  مععم مععك اععما  تير ععر يم  ععا  أترعع    عع    ا  حتس عع     رمماععن 

 حتس عع   رمماععمت  حاععم حع   تتمرعع   حمخ  ععما لععع  حاعع  ت   لا  مر ععا ح مم  ععما تتخيعع ي  حمعع     
 حراعععع  ا  تسعععع    اسععععمي  حضععععمل لععععع س مسععععما  لاخت ععععم    حتعععع       حاسعععع    حت ق ععععا   حتتو ععععا 

 حمعععععمم  ك   لاسعععععتم   حت   عععععا  تام عععععا قععععع   ا    تيعععععم ، رضعععععملا  حعععععن ضعععععري أ     سععععع  ت ما 
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 حمبسسععا  حتاملسعع ا   تت قععل  حمخ  ععما ي ععن ا ي ععا   عع  ة  حمعع خ ا  معع م  حيععتا   ح قععا 
 حتععع تمععا ر ععم  حمم  ععا   مععم  حتغل ععا  ح   مععا ل عع  تتتعع ك مععك  حمم  مععما يععك تعع  مععك  حمم  ععما 

  حضعمل    اع   حسيع     حمخ  ما مك أ ع  تس  م عم  تتسع ا م  هعع رتع  ل ت عم تاعل يعك 
مععك أ عع  ت ار ععم لععع  حمسععتسر    ت معع   حتغل ععا  ح   مععا      تر عع   لععع  حتيعع      حتتسعع ك حتعع  

  متععك  حتمر عع    لااتمععا  حو ي ععا  حمممعع   ر ععم لععع  حمبسسععا رمععم ل  ععم اتععم   حتس عع    حمسععتخ   
 يك ت  لحي رمحات    امت:

 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 

 عناصر نظام التقييم( 9شكل رقم )
 341لحادي والعشرين، القاهرة ، ص منظور القرن ا-الموارد البشرية إدارة (،2112)مصطفى سيد  تم  ،  حمي  : 

 

 ر ك هل   حات  يامي  تس     لا    تتا ام لج  حات  ت إ  حم خ ا   حمم  ما   حمخ  ما 
 ت ي  حتع      حمم    حتغل ا  ح   ما،  لام   حل    م  ي لع  حتس    ي ن مم لا راسمي  حس ة 

 ي ن تتس ا م 
 

 

 الاهداف

 الرئيس

 العاملين

 المعايير

 اتالمعلوم

 ت التقييممجالا

 

 التقييمطريقة 

مقارنة الأداء 
الفعلي بالأداء 
 المعياري.

 سجلات الأداء

 مقابلات التقييم

 

 التخطيط الجيد.

 تعديل اساليب الاختيار

 تحسين سياسات التحفيز

 تكييف سياسات الترقية

اساليب ومضمون 
 التدريب

 تطوير قنوات الإتصال

 تعديل طرق التقييم

   العمليات المخرجات  لمدخلاتا

 التغذية الراجعة  
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 يم الأداء الوظيفي:يأهداف وفوائد تق
 معععك   ح  ضعععتا   حتمم عععا معععك يم  عععا تس ععع    ف   ت ععع ل  حماتمعععما ح تيععع   ي عععن  حيععع  ة 

مععععععم   ععععععع   فهعععععع  ل  حتععععععع  تسس ععععععم اتععععععم  تس عععععع    ف     حعععععع ت وع  حسعععععع    ح مبسسععععععا   حو   عععععع 
(http://www.uobabylon.edu.iq/uobColeges/lecture.aspx?fid=9&lcid=36537 :)- 
 ة  ا  تع  حضعمل لعع مك مم لا ا  تع  حسيك أ       حتس     حل  ت   ي    تمت ك  حم تل  1

 س    ل ت م    يك ي  ر      ة   تأ      رمحتمحع متم حا تتس ك  ف     تي    
 حمسعععمهما لعععع  حتاعععل يعععك  لاتت م عععما  حت   ر عععا ح مععع تو ك  لحعععي رمحتاعععل يعععك  حمععع تو ك   2

مععععك   اعععع  ل   حتعععع      مععععم  تتم  اعععع  مععععك م ععععم  ا  ممععععم ل  أترعععع  حععععل ك  تتععععم  ك حسعععع   
   مي    ما         مك أيمم  تتامس  مس ممه

     حععع ععع  معععك قرععع      حت   ل     حععع ت وع لعععع رسعععتم     ح قمرعععا   حمتمرمعععا   لااععع   ععع سعععمه   حتس  3
   حم بس    حمرما  

 سعععمه  لعععع  حتاععععل يعععك معععع م توعععم ة  لممح عععا رعععع  م    سعععمح   اعععع  ك  حمععع تو ك تملاخت ععععم    4
   حتم  ك   حت      م  هم مك  ح تم ل 

ق م  ععا ل  سعمه  لععع مم لعا  لامتما ععما   حسع   ا  حتمماععا   حمتمتعا حعع م  حمع تو ك حاععغ   تعم  5
 لع  حمستسر  

  سمه  لع تتس ك  تي     سم     تيم   ت ي    حم قا   حرسا ر ك  ح بسم    حم ب س ك   2
 رل  ك   ععع   اتعععم  تسععع     ف     عععب    حعععن تا  ععع  ر   ة  حممم عععا، سعععمه  لعععع تخيععع ي  حسععع م   2

لعع  حمع تو ك  هعلت  حمم  معما تو ع    اسعمي  حضعمل  حتخي ي رمم  مما ما ا يك اسمي  حسع ة
      ة لع  ضس خيي ألض  لع ت ا س  حم تو ك ي ن       ا  لاخ م 
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 :  الأداء نماذج تقييم 
 حت  رعععا حتتس عععر م عععاة تاملسععع ا معععك  لا توععع حماتمعععما  فيمعععم  أك تسعععتخ    فسعععمح         عع 

أ ععع   حرسعععم  رععع  لارععع  ح عععم معععك ق عععم  أ    عععم  مم لعععا قععع  ت م  حتاملسععع ا رععع ك  حماتمعععما  لاخععع م 
 حماملسعععا     عععا  لحعععي   ععع   مسعععم    حععع      لسعععم ح سميععع ة  حماععع   ة معععملا متك ق مسععع  لا متعععك 

ت ععت  تمسععرا  حممح ععا ت ععإ تيعع   ت   قعع  تماععا  حاعع تما تمتمعع  لععع ق ععم       ععم سععمرسم ي ععن  حم
ي رتعع   ك  حميععع  لما   لا عع    ا  معععك رعع  تسعععم   حعع رل   حخسعععم ة، حعععلسععي رس عععم   رت ت ععم  ل

 حتععك  حمتمسععرا  حممح ععا هععع ي عع  تس  عع    سعع   تس  عع   يععك  حممضععع  لا متاعع   حتارععب رمحمسععتسر   
 اعع تما أك أاعع  لا متععك ح (، ) حر   يع ،رسعع  اع متمعع  ، م  ععس سععرر لتعع ت قعع    ضععل تععمر ك

تمتم  لع ق م       م ي ن مس م    ت  لسي ه  مبا   ح رت ا، ت إ   ع  أك تتع ي ت ت عا 
 حمتمسععرا       عع  مععك  حمسععم     حممح ععا  حععن  حمم  ععما  حيععامي ا،  قعع  اععت  يععك لحععي  حتتعع ي 
ت ععع   يععع ة مسعععم     خععع م ل ا مباععع  ا ر    ععع  تممععع  خعععم ج ايعععمر  حمباععع  ا  حممح عععا  تمعععم 

  تعععع     ععععا اتعععع ت ل مععععم  تم ععععر رمسععععم     ف    م عععع   حممح ععععا رععععرك مععععم تاوسعععع   Druker يعععع   
 حماتمما  تع ك ر ع ل خ عر  حرع  ة  حع   ر ع ل  ح قمرعا ي عن  حتتعمح ل  معك هعل   حماي عر تع  

  تيعع    يععع ة امعععملج ت  رعععا حتس ععع   أ     حماتمعععما سعع ت   سعععتم    رمضعععم ما عععم تمحتعععمحع
(Gerogory H.Waston ): 

 -:نموذج لوحة القياس .1
تمتر  ح تا  حس م   ت   ح ما ق م   ف     ح مما   حتع تستخ   حتت    مع م تتس عر  فهع  ل 
 حم  ععع ة،   متعععك  سعععتخ    ح تعععا  حس عععم  ح تتععع  ي عععن مسعععت  ما  ف     حمخت وعععا لعععع  حماتمعععا 

ح تتعع  ي ععن م  لعع متك  سععتخ  م م حتت  عع  معع م تتس ععر رسععت  ت   ا  حماتمععا تمععم  متععك  سععتخ  م
  ت إ تسمي  ح تا  حس عم  ي عن  حع ري رع ك تع  ( ,(Tom kwanmoto,2007 مست م أ          ا

معععك   سعععت  ت   ا  ممعععم    ق عععم   ف     رععع ك  ف     حتاو عععل  ل عععع تسعععمي  ي عععن  حععع ري رععع ك 
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قرععا  حم  ععم تععر  ة حم      ةت ععإ  ععت   سععتخ  م م مععك قرعع    ، رسععت  ت   ا  حماتمععا  رعع ك م    هععم
وم عع رمفهع  ل  حم ضع يا  ف    ر  ل تس    مبا  ا يعك مسعت  ما  ف     مسم اعا  ف     ح

  مست تععما رععملا     ا  حتيععت ت ا  ح امععا   حتتس ععر  حوممح ععا مععك  سععتخ    هععل     تععلحي تسعع
-http://iefpedia.com/arab/wp)  حامععععععععععععع لج   ععععععععععععع  ي عععععععععععععن  حماتمعععععععععععععا  ترعععععععععععععم   لاتعععععععععععععع

content/uploads/2009/12(: 

 عععل تملعععا   ععع    ف    ي عععن ر    مامسعععرا ممعععم  سععمي  ي عععن تتأخت عععم  ممعععم    ر  عع    1
تتس ععر أهعع  ل  حماتمععا  لحععي  ك ممععم     ف     حمامسععرا هععع  حتععع تسععمي   حماتمعععا 

 ي ن تي     ف     ح   لسي متمرما تاو ل  ف    
 خت م  قم     ي    سما  تاو ل ح تا  حس م  ر      2
خت ععم  ح تععا ق ععم  تتسعع  رمحرسععميا لععع  حتاو ععل  تعع ل   مم  مععما تتم ععر راعع  تع ر  عع    3

  ف     حمخت وا مر   حا  تع  حممح ا  حما  يما   حمم  ما 
 بطاقة الأداء المتوازن: .2

  ت ععإ  اععتم   حس ععم  ي ععن يعع   تتعع   ق ععم   ف     حمتعع  اك ي ععن ممععم    ممح ععا  م عع  ممح ععا
تاعععتم  ي عععن   رمعععا ممعععم     هعععع  حممح عععا ،  حممععع   ،  حمم  عععما  متععع    معععك ممعععم     ف   ،

 متما عا  سعتخ    ق عم   ف      Kablan & Norton ح  خ  عا   حعتم     لارتتعم     ع م تع  معك
 ل   سعععت  ت   ا   سعععت  ت   ا  لحعععي معععك خععع    حععع ري رععع ك  فهععع     ة حمتععع  اك ترتععع  اتععع    

)يععمحل ،سعع  م  خيععي   حممعع  قيعع  ة  ف عع    ععت  لحععي مععك خعع   يعع ة يم  ععما تاععتم  ي ن
 :(2111يم 
    مت  ة  ت   لاتومر ي   م معك قرع  أ    مت  ما  ب ا   سمحا  حماتما  حن أه  ل  مم  1

  حم  م     ةتملا  يضم    

http://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2009/12/%D8%AF%D9%88%D8%B1-%D9%84%D9%88%D8%AD%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%AF%D8%A9-%D9%88-%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B2%D9%86-%D9%81%D9%8A-%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%B3-%D9%88-%D8%AA%D9%82%D9%8A%D9%8A%D9%85-%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D9%85%D9%82%D8%AF%D9%85-%D9%88%D9%87%D9%8A%D8%A8%D8%A9.doc
http://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2009/12/%D8%AF%D9%88%D8%B1-%D9%84%D9%88%D8%AD%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%AF%D8%A9-%D9%88-%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B2%D9%86-%D9%81%D9%8A-%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%B3-%D9%88-%D8%AA%D9%82%D9%8A%D9%8A%D9%85-%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D9%85%D9%82%D8%AF%D9%85-%D9%88%D9%87%D9%8A%D8%A8%D8%A9.doc
http://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2009/12/%D8%AF%D9%88%D8%B1-%D9%84%D9%88%D8%AD%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%AF%D8%A9-%D9%88-%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B2%D9%86-%D9%81%D9%8A-%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%B3-%D9%88-%D8%AA%D9%82%D9%8A%D9%8A%D9%85-%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D9%85%D9%82%D8%AF%D9%85-%D9%88%D9%87%D9%8A%D8%A8%D8%A9.doc
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 سععمي ي ن خ ععر اعع   مععك  لاحتععا   ت ضعع ل   سععت  ت   ا حتملععا مسععت  ما  حماتمععا، ممععم   2
  حمس  ح ا ات  تتس س م، تمم      ك  ت  ت  ما أه  ل  حماتما لام خيي يمع  حتع  
مك  لا    ا   حمعمم  ك،  معك أ ع  تتر عل   ع    حمعمم  ك حتتس عر  فهع  ل  حم  ع ة  عت  

  ك  رععي  حمتملععما رععمف   ، حععل    عع  تتعع    ح قععا لععع  خت ععم   فهعع  ل  ممععم     ف    
ترع  أهتمعم  رييعم  رسع     رتت ك  حمتملما م تريا رتتس عر  حتع  اك لعع  فهع  ل  حع   

 فه  ل مم اا 
 حتخي ي ح يمم   لحي يك ي  ر  ح ري ر ك  حخيي  حممح ا  خيعي  فيمعم  ت عإ  عت    3

 حتعععع تععع  تت  ععع هم  ت  مت عععم  حعععن  لتخيععع م  حمععع       ضعععس  لا ح  عععما  لسعععم ح هععع  
  م   ف     حمت  اك  رلحي  ت   ري  ف    رمفه  ل ق مبا  ا ح     لع

تتس ر  حتم    لاست  ت ع  لحي معك خع    رعي   ع    لالع    ررهع  ل  لا    ا،   ييعم    4
تغل ععا يتسعع ا يععك  ف     لحععي مععك خعع   ت ضعع ل تععرر    حتغ عع  ا لععع مباعع  ا  ف    

 ي ن ت  إ تغ   ا ميمترا لع تتس ر  فه  ل  حم   ت  
  ما   ست  ت   ا مك خ   ي قا  حسر    لار  ر ك مبا  ا  ف      فه  ل، ممعم م    5

  سمي  ي ن       تم   ا لع   ست  ت   ا  ل  ح   ت  تتس ر  حاتم    حم   ت 
  رس  تع  ي عن ت ضع ل معم  مع ل رمحم قعما  حسعرر ا لحعي  ك  تس  ام لج ق م   ف     حمت  اك 

  سععت  ت   ا تمرعع  ي قععما سععر   ات  ععا ،  حععل    عع  أك  تسععر  حس ععم  تر عع  مععك  حمم  ععما 
 حم قععا ر ا مععم تتععن  متععك ر   ت ععم   حترتعع  مععك يععتت م     عع  أك تتضععمك  حم قععا  ح   اعع  

 ا ع    حل   ف رما  حمت اا حريمقا ق م   ف     حمت  اك  مرم  : مم    حمم   ي ن  أ   حمم  
را م ة  حمر مما ح مم      متع  لحعي  لا   حممع   ، رلك  عت  ر   ج ممع    حمم ع  لعع  ح ماع  
 حمعععمحع   حععع لا  لعععع  ماععع   حممععع    حتعععك ت عععل  تتسعععر  حععع لا ؟    عععت   حتيععع   ي عععن  حععع لا  
رتتس ك  قعا  حخ معا ح ممع   رلك اع  ج  حع لا    قعا  حخ معا ح ممع   لعع  ماع   حممع   معك 

ا  حتتس ععر  قععا خ مععا قيعع  ة   عع  تس  عع   قععا أ     حممعع      ععم ة  حمم  ععما  ح  خ  ععا  حريمقعع
) عععت  ر     عععع  لعععع  حمم  ععععما  ح  خ  عععا(  هععععل   عععت   حتيعععع   ي  عععا رمحتعععع      تام عععا  حم ععععم  ا 
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( هععل   حمرععم  مسسععمم 11ح معع تو ك ) ععت  ر     عع  لععع  ماعع   حععتم     حامعع (    رعع ك  حاععت   قعع  )
    س ا تت ك ام ل م حس م   ف     حمت  اك رحن أ رما يامي  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 دور الع قات السببية في نموذج قياس الأداء المتوازن ( 10شكل رقم ) 

 ر   ةريمقععا  ف     حمتععع  اك تمعع خ  حراععم   حس عععم ة   ر  ي ععا، م  عععا ( 2113)مععما ،ي ن ي عععن،  حميعع  : 
  37م،111 فيمم   حم ر ا،  حم    ر   ة فيمم ،  مم ا 

  

 معدل العائد على راس المال

 ولاء العملاء

 الوقت السليم  للتسليم 

 دورة العمليات توقيت جودة العمليات

 التعلم والنمو مهارات العاملين

 لعمليات الداخليةا

 لعمــــلاءا

 الجانب المالى
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 دراسة الحالة ) الشركة السودانية للاتصالات( المبحث الثالث :
 نشـوء وتطور الاتصالات في السودان:

 تماعا هعلت  حر   عا  (https://marefa.org) 1992ر أا   تيملاا لع  حس   ك مال يم  
رنتيملاا س ت ا رم  اا س  تك  ح  قما ي ن اميئ  حرت   فتم  لع ت     حسع   ك  حاع ق ا 

 حميععمحل تماععا آاععل ي ل ا أهم ععا ت م  ععا  م اععم  ح ععر     حسعع  حمرععا  ت ععإ أك م  اععا سعع  تك
 لحععي ياعع مم  ااععرا ر  يما ععم خيععم  ح ري ععم رمسععتمم  ت م        لععع  خعع     تيععملاا  حر  يما عا

لع امم   ا ر أل  س م  ات م   رمح ا ، ت عإ رع أ  حت رع   حرتع   معك ر  يما عم معم    ر رع  يعم ر 
راععمم  أل  س ععم ع    سععتا   ا م اععم  ميعع  ي ععن  حرتعع   فرعع    حمت سععي معع      رساععمة  حسعع    

 سععي رع  سعع  تك م اعم   حسع   ك ي ععن  حرتع   فتمعع ، ي عن  حرتع   فتمعع  رعمحرت   فرع    حمت
  تع  مع  خعي ت غع  ل حع ري ميع    حسع   ك 1922ر  رحعن  ح اع  رع   سعيار   رت ت عم  لعع يعم  

  1921م      ر     ت وعم ع  اسع ، ت عإ  يع   حخعي  حت غ  لعع رحعن  حخ يع   رتع   لعع يعم  
  تع  مع  خعي معك م  اعا 1921م  ر  رحن  حخ ي   ير  ت ر  ا    ير   حا    فا ر   لعع يع

س  تك لع  حا ر رحن م  اا تس ،  ر أا خي ي  حت غ  ل لع  لااتام  ا قم   م رم  لعع ي ع  
حععن 1924 ( ت ععإ  يعع ا م  اععا  فرعع   لععع  لا ععا ت  لععمك يععم  1923رسععممي   رماععم )      

لع ت  مع  خعي     لع خض  هل   حت سس  حت غ  1925م  اا ل  م م رم   رمحتت    ر   ل   يم  
سععع  تك، تسععع ، ر رععع  ت عععإ أيعععرتا   تيعععملاا  حت غ  ل عععا رععع ك سععع  تك   حسعععمه ة لعععع مم عععا 
 حسعع  حا  لععع ا م ععا  حتتعع   حت تععع ح سعع   ك  متعع ا خيعع ي   تيععملاا  حت غ  ل ععا فترعع  مععك 

 م     3111

إ   ت ع1992أمم خ مما   تيم   ح متوع لس  ر أا لعع  حسع   ك معس راعم   حسعتا ت  ع  يعم  
أ خع  مم عم خععي ت وع اع ف   مع ة لععع  حسع   ك،  معس ت سععس خيع ي  حسعتا  حت  عع  يرع   حععر   
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ت سععما مم ععم خعع مما   تيععم   ح ععمتوع ت ععإ تعع  ااعع  خيعع ي  حاععرتا تتععن  يعع ا لاعع  ة 
  1912 ا رم    اان  خي  فر   ير   ح     ر  خي معك سعام  رحعن  حسضعم ل  تسع  يعم  

  1914م ع   تمعم أ خع    تيعم   ح سع تع لعع يعم   3211ت إ ر غ يع   اعرتا  حت غع  ل 
ااععععم  متيععععا  قم ععععا  ت ععععإ تعععع  رااععععم  متيععععما لععععع تعععع  مععععك  مرعععع   ع  حاميعععع   م تععععم      

ت  عع    ي ر     ععما  2رر  تسعع   ك    تت ععا  حخ يعع   رمتيععا لاسعع ت ا ترعع م رععمحخ ي   رسعع ة 
 19  رحعن 1929  يم  ا راام   حمتيعما تتعن  يع ا لعع يعم ا    ستم  1921يمح ا يم  
  تعععع   ااععععم  متيععععا رعععع ك  حسععععمه ة   حخ يعععع   1931متترععععم  ح تغعععع  ل   لععععع يععععم   94متيععععا   

رضملا رحن رم   حمتيما  ح  خ  ا رمحميعم  ا حتر  عا خع مما ر اعم   حيعم   ا  رع أ  لاهتمعم  
اتعم    حمتا    رم تيملاا  ح متو ا   حر ق ا، ت إ ت  راام   حم    مك  حخي ي  ح     عا  أ خع 

( تمعععم تععع   رعععي  حماعععمير  حام  عععا رعععر  اة  حتععع     CB حترما عععما  حتعععع تممععع  راتعععم   حريم  عععما )
( حت ل    حخ مما  حر ق ا  أ خ ا خ ما  ح متل ح  م ع   لعع  حسع   ك لعع يعم   HF حممحع ) 
  تععع  رااععععم  1914  ياععع مم تععع  رااععععم  أ   ترما عععا ح ت و اععععما لعععع  حخ يعععع    لعععع يععععم  1913

ل ي ت ك لع تع  معك أ    معمك   حخ يع   رتع   رع  ت يع   مم يعك ي  عر ت رع  ا ع   ترما ت ك 
 خي(   42ت إ ر غا  حخي ي )

  تععع  رااعععم  خعععي  حم    عععا  حاعععممح ا لعععع  اسععع  معععك مععع    ع تععع  تع ع  اسععع  1914 لعععع يعععم  
 1911 لععع يععم   خععي(   32تعع  ت ت عع  ترما ععا ر  تسعع   ك رسععما ) 1912  حخاعع ر  لععع يععم  

رااععم     عع ة رتيععم  لععع يعع ت   ت ععإ  1913خيعع ي(  لععع يععم    9تعع  ت ت عع  ترما ععا رسععما )
خعععي   353( ترما عععما    سععع ا  ياععع ة ل ي عععا رسعععما 2) 1914ر عععغ يععع    حترما عععما لعععع يعععم  

ت سعععما  حاععععرتا اسععععرا حس عععم  ماعععع     ح ا عععع ة،  ا   يععع    حترما ععععما رمعععع  رضععععملا )     1922
  ت عععإ  سعععتر حا 1923لعععع يععم   اح تيععملاتعع   (  تععع را  حاس ععا  حترععع م معع اع،  حوماععع  ،م

 ااععععرا اععععرتا  1922خععععي  لععععع يععععم   211خععععي رترما ععععا سععععما  151ترما ععععا  حخ يعععع   سععععما 
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ت و اععما لععع  اعع    حسعع   ك،   ريععا ر ععم م تععم   حتعع ا   ت عع  م،  تتعع   اتععم   حت و اععما مععك 
  تعع  1942م  لععع يععم      سعُع حك ي  ععر  ح عع    رحععن  لأحععع ف   معع ة رمحسعع   ك،    تيععم  يعع

ت م    أُ قعل اتعم   حخع مما  حم ما عا   حسمه ة،  ر أ  حمم  رمس     لتتم  خي ت اي  حخ ي  
ح ميععمحل  حتت م ععا،  رعع أا خ مععا  حت و اععما  حممحم ععا مععس  ح ععا   حر  يما ععا،  لععع ل ا  حمععم  

  ت سععما 1949أت تععا  حخعع مما  ح متو ععا  حممحم ععا مععس تعع  مععك ل سععي ك  ل اسععم ، لععع يععم  
 ( 1924ععععع 1952وتعععع ة ) حخعععع مما  ح متو ععععا  حممحم ععععا مععععس  ح لا ععععما  حمتتعععع ة  س  سعععع  ،  لععععع  ح

تيعع  ا   تيععملاا  حسعع ت ا   ح سعع ت ا ، ت ععإ أااعع ا تر عع    مععك  حترما ععما  لأح ععا لععع م  قععس 
  تععع  تتععع  إ  ت سعععما ترما عععا 1921ام  عععا   تععع   ضعععس  ح   تعععل  حمم م عععا لعععع رمععع   حمععع ك  

 حخ يعع    أااعع ا اععرتا  حمععمت   ل رعع ك:  حخ يعع  ، سععام ،  حخ يعع  ، ييرعع ة، سععام ، تسعع  
ر   ، ت إ  تمتا ل م   تيم   حمرما  حت  هلت  حم ك رضملا رحعن    سعم    ل يعع  ف

   حت وا  اع  

 حمععمحمع رععر  تعع  ا،  ح تيععم  ااعع ا متيععا ح قمععم   حيععامي ا  ف ضعع ا    1924لععع يععم   
  ت عإ 1921  تيملاا رحن ميع تا  حر  ع    حرع ر لعع  حسع   ك تتعن يعم   ر   ة ق  أ ت ا 
   ااععععععرا 1992ك1ك12رحععععععن ميعععععع تا  حم  يعععععع ا  حسعععععع ت ا   ح سعععععع ت ا  لععععععع   ة  آحععععععا   

 (   تععع  1993 - 1991 حمبسسعععا  حمممعععا ح م  يععع ا  حسععع ت ا   ح سععع ت ا، لعععع  حوتععع ة معععك )
 تسا ا  حمم  معما  ت عإ   اتس عا   تيعملاا رحعن  حاع تا  اح تيملاتير ر  حر امم   حر رع 

 تا مسمهما يمما،  آحا رحن  حسيم   حخمم،  حسع   حع ا  حمت   ة تا اح تيملا حس   ا ا 
ات  عععا    سعععما  رتععع إ حت و عععا تيععع      تيعععملاا رمحسععع   ك  اح تيعععملا حاععع تا  حسععع   ا ا 

 حم  ترا  حتي   ا  حممحم ا   لس  حتام ا  لاقتيم  ا   لا تممي ا 
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 السودان -تللإتصالاالهيئة القومية 
ر عع ل تعع ل   ريععم  تات مععع 1992لععع سععرتمر  مععك يععم   اح تيععملاتعع ش رااععم   ح   ععا  حس م ععا 

لمشم   ض  ري مامسرا حضممك  حماملسا  حا  وا  تمم ا ميمحل  حمات ت ك  لحي رمحممع  ي عن 
 حتاعع  م ا   ح قمر ععا تتععن  تسعععان يعع   حسما ا ععا   حتات م ععا   تاتعع   ر  ععا   تيععملاا   ضععس  فُ 

ممم ععا لععع م ععم    تيععملاا  تسماععا  حمم  مععما مععك ح مبسسععما   حاعع تما  حمممععا   حخميععا  ح
 ت تعا    )www.ntc.gov.sd ( حممع  لعع  ع  آمعك  تع ل  ل ع  ماعما ح ماملسعا  حتع ة   حمم حعا

 ح  حعععا ي عععن ضععع   هعععل   ح ععع ل رتععع ل    حسععع ة  حتمل عععا حععع ي   ح قمرعععا  حمسعععتس ا،   تما عععا لممح عععا 
 حس يما تتن تا ا م مم م رتوم ة يمح ا   تمعم    ح   عا ت  عما تتع مع، م مم عم  حتات م عا 

ختيميما امم ا ف       رمت عم ريع  ة لممحعا   حمسع   ح   سعع .رنستس ح ا مامسرا  س يما    
ح    ا م  اا  حخ ي       ا ح م راام  ل    لع ت   لا ما  حسع   ك   تخضعس  ح   عا  حس م عا 
 ا  ل  ح ا    حمسعب   يعك قيعم    تيعملاا لعع تاو عل    رمت عم،   ح لعم  رم مم عم  ممم سعا 
يعع ت مت م  لسععم ح ت مهععما  فسمسعع ا  حيععم  ة ياعع  حغعع   تيعع     سععم    لايعع   مم  مععما 

  سععع    حععع ا    حمخعععتم رتت  ععع    ت مهعععما   حمرعععم ل  .تيعععملاا  حسععع ت ا   ح سععع ت ا اتععع    
 ت ععع ل  ح   عععا  حس م عععا . ح مبسسعععا  لسعععم حس مسعععما  خيعععي  حععع    حت     عععا ح س مسعععا  حمممعععا 

 حعععع ااععع  خععع مما   تيعععملاا   حمم  معععما  تي   هعععم ي عععن اتععع     تععع  أتععع إ  اح تيعععملا
حت ممعععما  حسعععتا ا   حماعععمير  ح  و عععا   حام  عععا ل ا  حترملعععا  ح سعععم    حتسا عععا رت عععإ تضععع  تملعععا  

 حسععتما ا  حماخوضععا رمععم  تسععر  حاوععمل  حاععمم   تمععم تممعع  ي ععن تعع ل   خ مععا رتيععملاا  قميعع ة 
لن متام    ح م س رمحتمعم ك  مامسرا   مم  مما رتسا ما م  ترا     ة  م ر ق ا يمح ا  أسمم 

 سععتس ح ا  اععومل ا  اعع س  لاسععترمم    حتاععمل  مععس تعع  لم يعع ا لععن  عع  تات مععن ممععملن لم 
 حت   تمم أك  ح   ا تس   رناام   توم    مم ما تمم عا  حمسعت  ي   حر  عا  تممع  ي عع ت   ع  
أيممح م رمم  خ    حمي تا  حممما    ضم تسع    ح   عا رتاتع   أسعمم  خع مما   تيعملاا  لعر 

http://www.ntc.gov.sd/
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ملاا رحععععن تعععع ل   ت ععععي  حخعععع مما لا تععععا   تيععععملاا     عععع ل تاتعععع   أسععععمم  خعععع مما   تيعععع
رم  يععوما  ت وععا مامسععرا  لععر ق  يعع   حماملسععا، يععك ي  ععر  ضععس  حممععم      فسعع  حتت  عع  
أسعععمم   حخععع مما  حمس معععا معععك  حاععع تما  حمععع خم ح عععم  لحعععي حتمم عععا سععع ر   تيعععملاا معععك 

مععك  حتسعم    حضععم    حعع ي   حمتسععميس ت عإ تسعع   اعع تما   تيععم  تم لت عم  حمست تععا ح  ععماة   
رع  تسع    ح   ععا ر   سعت م     مات ععم  لا   ع ا ح اعع تما  حتمع    لععع  حتم  وعا رلا رمعع   ح  ع   رحععن 

  ح   ا 
 تعععت خم  ب عععا  ح   عععا لعععع تتس عععر م تمعععس  حمم لعععا يرععع  ر  عععا تاملسععع ا مسااعععا  يم حعععا  رعععات  

ر امعععم تمرععع   سعععمحت م يعععك  حممععع  ي عععن تععع ل   خ معععا رتيعععملاا  .رتيعععملاا  مم  معععما متس معععا
م  مما رتسا ما م  ترا     ة  م ر ق ا يمح ا  أسعمم  لعن متاعم    ح م عس رمحتمعم ك معس تع   م

 لم ي ا لن    تات من ممملن لم  ستس ح ا  اومل ا  ا س  لاسترمم    حتامل   حت  
 :تللإتصالااختصاصات الهيئة القومية 

 اام  م ي ن  حمست م  حس مع   ضس خيي  س مسما  ات  تس    خ مما   تيملاا    
 . لحي مس م  يمة  حتام ا  حمت  ااا   خ ما  فه  ل  حس م ا    لا تممي ا

   حخععع مما رمحتاسععع ر معععس  ح  عععما  رقععع    اتععع    تت وعععا خععع مما   تيعععملاا  تاتععع   تسعععم 
   م  قرت محخ مما    حمس ما حت ي  

  حمخت وا حت خ م رمحمم  لع م م  خ مما   أاايا   تيملاا  .  
  ضس أس  تات    ت ا س  تع خ م  سعتخ     حتع    ا   ف  عاة  ح سع ت ا  متيعما  حرعإ 

  .مس م  يمة  ح   ا   فما ا  حمتم سا ر م
     حتاس ر معس  ح  عما  حمختيعا ل معم  تم عر رت م عس   سعت      تيعا س أ  عاة  ممع  ا  مع 

  .ات    تيملاا  حمخت وا
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   حممععع  ا  حمسعععتخ ما لعععع م عععم    تيعععملاا     سعععم     ف  عععاة ضعععس  حم  يعععوما ح عععات  
  .أسمح    حس م    لاخترم  ا  ح اما ح م

  تمم ععا  حتا مععما  ح  حععا  متي رمت ععم لععع م ععم   فمععك   حعع لم   حعع ياع   حيعع   ل   حس مسععما
  .  ق  م ا   ح  ح ا رمحتاس ر مس  ح  ما  حمس ما حخ مما   تيملاا

  حتعع  ر    حتو  ععا  رتخععملرمسععتخ  مما  حاععرتما   تير سععما  لاات اععا    ضععس  حععات   حخميععا 
  .رتمم ا س  ا  حمم  مما    حت  مك  لاستخ  مما  حمامل ا ح مس  ة    فخ ر   م  قرت م

    معع    ت  ر   ة ضععس اتععم  تعع ق    سععتخ   حتعع  خ مععا مععك خعع مما   تيععملاا  تير سمت ععم
  رممل  م أسمم   حايمقما  تخي ي 

    )  ضس  فس          ا ل ا  حيرغا  حسما ا ا )أس          ا ل   حاا يما مر 
 يم ا رحتا مما  حخ ما  حامم ا   
 يم ا   حتا مما   حخي  ا        ا حضممك  فمك  حس من . 
 ضممك أمك  س  ا  حمم  مما.  
 م  قرا رحتا مما  ح   ة  تمم ا  حمست  ي.  
 ح    ا   حختمم ا       حم   ما   سا  لتم تسمرما  حم خم ح  
  تم عععي  حمسعععم  ا    حماسععع لاا   ر م عععم رمحسععع    حضععع        حمامسععع  فيممح عععم    حتيععع ل

  ل  م رر  ي  سا قما ا ا
  رستخ    مك ت م مك  حممم  ك  لسم ح م  ااا  حمي قا حتتس ر أم  ض م  لسم حسع  ا ك  حخ معا

   حممما
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 :م(2016 –م 2012) في السودان  تللإتصالاالثانية   م مح الخطة الإستراتيجية

   هعع تمرع  ر   عا  حخيعا  حخمسع ا  حرما عا 2112ح مم   اح تيملاترتع  خيا  ح   ا  حس م ا 
  ي ععععع ضعععع    حم   ععععما  تس عععع    حخيععععا  حخمسعععع ا  ف حععععع   حتععععع تستضععععع 2112 –  2112

حرعععع  م    حماعععع  يما  حتععععع ت تععععا ي ععععن تيعععع    قيععععم   ح  عععع  مععععك   عععع   سععععتتمم   مضععععميوا 
  تيععملاا  ااعع  خ ممتعع   ت ل  هععم لععع  فمععمتك  حام  ععا  م  ترععا تيعع   ا م تمععس  حمم  ممت ععا 

 لاسعععتوم ة  حسيععع م معععك معععك     وعععم  رملاحتا معععما  ح  ح عععا   تتتععع ك  حمتعععم    ح   سعععا ح خيعععا 
تعع تتتع    تيعملاا   حر  ع  لعع  ح  حعا   تيملاا   حر  ع  حتيع     ف      ضعس  حس مسعما  ح

 حسععع    رتععع ل    حمم  معععما  حمامسعععرا  يععع لا   رتخعععمل لعععر مباععع  ا ق عععم  متمعععم ل ي   عععم   يععع  
ت س س خ مما   تيعملاا    لاات اعا ، تمم تمم  ي ن ح تام ا  حمست  ما   لاستس      ح لمه ا

معععك   ععع   لعععع م عععم    تيعععملاا راعععم   حسععع   ا   حراععع  ا   حمبسسععع ا    حتععع       .   حر ماعععما
 ستيع     تمع     حسع  ا ك  تممع  هعلت  حخيعا ي عن   .ت ي ك ياميا  حر م  ما لعن  حسع   ك

تتععععم   حتاسعععع ر رعععع ك  حاعععع تم  لععععن م ععععم  ،   ا  حتتعععع لاا  حتسا ععععا   حتاعععع  مما  ح امععععا حم  ترعععع   
 ترت    ح   ة لن م م    تيملاا    حمم  مما   .   تيملاا   حمم  مما



   86 
 

 

 
   تللإتصالاالهيكل التنظيمي للهيئة السودانية  (11شكل رقم )

 http://www.ntc.gov.sd/images/stories/orgnizational_structre_ar.JPG:  حمي  

 

  

http://www.ntc.gov.sd/images/stories/orgnizational_structre_ar.JPG
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 )سـوداتل(: تللإتصالاالشركة السودانية 
 تعع   ترع م اعع تما   تيعملاا لععع  حمايسعاهعع رتعع م  اح تيععملام م يععا سع   ت   تمترع   

  أل  س ععععععععععععععععمحت ر ععععععععععععععععا  تت م ععععععععععععععععما  حممعععععععععععععععع   لععععععععععععععععع  حسعععععععععععععععع   ك   ااععععععععععععععععمبهم
(https://Wikpedia.org/wiki/Sudatel)  ، 1993سعععععععرتمر   13لماعععععععل ترس سععععععع م لعععععععع ،

رخيععع  ا رمرتعععا ح اتسعععم  معععك  فسععع  ر  حمت  عععا اتععع   فسععع  ر  حممحم عععا  ت عععإ  خيعععا سععع   ت 
ر  ر عم  تي   حس   ك رمحمم تا  حم ر ا  حسم   ا يك ي  ر  حت ر   حرتع  ،   حسع   ك رميع     

 تسع   سع   ت  خع مما رتيعملاا متا يعا،  تماعن سع   ت   ا يك ي  ر اعرتا  فح عمل  حريع  
تسع   سع   ت  خع ممت م لعع    ، ،   حرمرا،  خ مما  حر س رمح م ارت ل   خ مما  ح متل  حمتم  

م عععم  اسععع   حيععع ا   حر ماعععما   حيععع  ة ررتععع إ  حتسا عععما  حتعععع ت يععع  ح عععم  حمعععمح  لعععع م عععم  
  ت سعما (NGN)   ح  ع   حتعمحع (G3)   تيعملاا   حمم  معما يرع  اعرتما  ح  ع   حرمحعإ
اعععت  رعععلحي تضععع    تر ععع    تغي عععا   سعععما  خععع مما سععع   ت  حعععتم ش  حمععع ك   حماعععمير  ح  و عععا، حت

 تاس    حرا ا  حتتت ا حس   ت   تتتمم       مس تملا ياميع    تيعملاا  حت  رعا سع    ل معم 
 تم عععر راعععرتما  فح عععمل  حريععع  ا أ   حاعععرتما  حاتمسععع ا   ح سععع ت ا حتعععع تاي عععر تملعععا هعععلت 

 تتععع حن  . تيعععملاا حاعععرتما معععك قميععع ة تسا عععا ماعععت تا هعععع  فلضععع    فتععع إ لعععع م عععم   
سعععع   ت  تمح ععععم تاععععغ   أيمععععم    تيععععملاا لععععع أ رععععس     أل  س ععععا م عععع   حسعععع   ك )م   تما ععععم، 
 حسعاغم ، مماعم،  م ا عم( لعع م عملاا  ح عمتل  حمتمع  ،   ح عمتل  حرمرعا،    ات اعا،  خع مما 

 لعععع  حت رععع   حرتععع   حاععع ر  ل  س عععم %13تمعععم تسعععمه  سععع   ت  راسعععرا  . حسعععمما  حم  ضعععا
(EASSY)  حعععا لعععع  حسعععمت   حاععع قع  13  حممتععع  معععك ر  تسععع   ك  حعععع ت ععع  تعععم ك   ريعععم  

  حت رعع   حرتعع    SAS1 مععك ماعع  يع  حت رعع   حرتعع    ف   %51فل  س ععم،  تمت ععي اسععرا 
،  همعععم ماععع  يمك تر ععع  ك حععع ري ت تعععا   تيعععم  رععع ك م  اعععا ر  تسععع   ك  م ا عععا SAS2 حرعععماع

  حععل   عع ري      %9راسععرا  (ACE) لععع  حت رعع   حسععم    عع ة، رضععملا حمسععمهما سعع   ت 
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 حسعععمت   حغ رعععع لال  س عععم   حممتععع  معععك ت ععع  تعععم ك  حعععع ل اسعععم،  تمترععع  سععع   ت  هعععع  حاععع تا 
تع ش ر   ج  1992لوعع  ح  رعس معك   ح ع   . حس   ا ا  ف حن  حتع ت  ج لع أس  ر  حمعم    ق  م عا

تع  ر     عم لعع  2111 حسعم   معك اع لمر   س   ت  لعع سع ر  حخ يع   حع    ر  حممح عا   لعع
 . 2113مععم    31سع ر  حرتعع  ك حع    ر  حممح ععا،  لعع سعع ر أرعع  ترعع حعع    ر  حممح عا لععع 

 حسعع   ت  تمععمم ا مععس مسععترم  ك مععك  حمم تععا  حم ر ععا  حسععم   ا،   حعع مك،  قيعع ،   حرتعع  ك، 
ق  م م،  معس أترع  معك معك مي لم مت  م    14      ك،  س ياا يممك،   ف  ك،  مس أتر  مك    

ق  م ا 91  .ا تا س   ا ا    
: أك تت ك س   ت  تمض ة رخ ممت م لع تع  ر عا سع   اع تللإتصالارؤية الشركة السودانية 

 أك  عععام  ارم ا ععععم رت ععععمة ألضععع  يرعععع  مات مت ععععم  خعععع ممت م  حمتيععع  ة  حتععععن تامسعععع   تت م ععععمت   
متما عععمت  ،  أك تممععع   حاععع تا ي عععن تيععع    م تمم ععع م  حعععلم تممععع  ل ععع   تسعععمي  لعععن  لمتععع     

 (2111)ماا   ا  حا تا  حمتت   ح   سع تام ت  لن مخت ل  حمامتع  
هعععع ررععع     حت عععمة  ام معععا     سعععمحا  سععع   ت   ح   سععع: تللإتصـــالارســـالة الشـــركة الســـودانية 

،   اتاععمح م مععك رعع  رك  لاقتيععم  ا   حرسمل ععا   لا تممي ععا لععع  حسععم ة  فل  س ععا ررععإ       تيععم 
  ح    را    حم    حل  تسمي  لن ت ل  ت ير  خ مما   تيم   اس   حر ماما   لاات اا 

    تتمرععع  لعععع : تسععع   قععع   سععع   ت  ي عععن  تعععم ا  سمسععع ا تللإتصـــالاقـــيم الشـــركة الســـودانية 
خيعععع ا  حت   عععع  لععععع  ف      تت سعععع  ا ،  لارعععع      لارتتععععم،  لامماععععا،ر ضععععم   حار ك،  حو  ععععر

  س   ت   ت و ا يم  م لع هلت  حس   ل ع  ا  لا  ت اأ مك ت مت م  ح  م ا
رحععععن تسعععع    خعععع مما  حمم  مععععما   : ت عععع ل سعععع   ت تللإتصــــالاأهــــداف الشــــركة الســــودانية 

سعتخ    آخع      تيملاا ررتع إ  حتسا عما حت ر عا متي رعما  حرا عا  حتتت عا ح تام عا لعع  حعر  ،    
مععم ت يعع  رح عع   حمععمح  لععع م ععم  تسا ععا   تيععملاا حت سعع س تغي ععا اععرتا   تيععملاا  حسعع ت ا 
  ح سععع ت ا حتملعععا  حم تممعععما،  تتسععع ك مسععع   ا  حاعععرتا  حتاعععغ   ا، سععع    معععك ت عععإ  حتععع  أ  
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 حاعع  ،   لععس مسععت م تره عع   فلعع   ،   حت عع   رمت عع  امقعع  ح ت تععا   ق  م ععا رعع ك أل  س ععم  رس ععا 
 حممحم ععععا   حعععع خ   لععععع   رععععم    حمععععمح ،  تما ععععا  حا ععععم   حععععل  تسستعععع  سعععع   ت  ر اععععع  فأاتععععم

   حماملسما   ستخ    أت إ  حتسا ما حت س س قمي ة ت تما  حا تا
هعع  اتععم   ععبر  ي ععن ي  سععا  ح قمرععا ي ععن  حاعع تا   مععك أهعع   حوكمــة الشــركة )نظــام المراقبــة(

رمحممع   لعر   عت    حتعا   م مل هل   حاتعم  ير معا  مع م  حمتمسعرا لعع  حاع تا   لعع سع   ت 
ألضعع  تير سععما   حتععا     ف      حاععومل ا لععع  حممعع    حمتملتععا ي ععن أ لععس مسععت  ما  حتسععم    

اعا  حتاو ل عا ي عن  حم ا ا عا   حخيعي   حرع  م   ت ع    ح   ر حممح ا  ت تما  حا تا ت إ تيم 
  لاستم    ا  ح اما لا تمم   ح مم ا  حمم م ا  

تسس ي ن يمتر ح اا  حت ق ر م   ما تملعا أيمعم   حم   معا  ح  خ  عا   حخم   عا  لجنة التدقيق:
م  لعععع  حاععع تا،  لعععع سععع   ت  تتعععرحل ح اعععا  حتععع ق ر معععك ر رعععا أاعععخمم  ت حععع ك م عععم   لاخت ععع

  حتس    ح س م  رم م   حم   ما،  حتتس ر هلت  حم م  تاا  س   ت  تسم   هم  حممح ا  حسعا  ا  حتعع 
   حا تا ي ن  لاات اا  متك   ي   ي   م لع م قس

ح اا  حمتمرما   حمتملآا هع  ح  اا  حمسع  حا يعك ريع     حس مسعما  :لجنة المتابعة والمكافآت
  م   حت  لا لع  حا تا  م   مت م رات  سا  ، تمم تس   رتت  ع   حخميا رمال  حمتملآا   حما 

يععععع        ةرتت م عععععما  حاععععع تا معععععك  حتوعععععم  ا ي عععععن مسعععععت م     حتاو ل عععععا  حم  عععععم   حمععععع تو ك    
   حس مسما  حخميا رمحم      حرا  ا   حت      م  قرا تير س م  م  يت م رات  سا  

  ل مم   ع رم   ا ما ا س   ت : 
  .س   ت  أتر  ارتا  قم ا تغيع ممت  أاتم   حس   كتمت ي   1
تسعععععتخ   سععععع   ت  تسا عععععما  ح  ععععع   حرمحعععععإ حتسععععع    خععععع مما ممتعععععماة تاعععععم  اسععععع   حر ماعععععما   2

  .  حي ا
 .م  اا  ق  ا 911تغيع خ مما س   ت  أتر  مك   3
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 .ت    مت   11,111 ر غ ي   ارتا س   ت  ح ح مل  حري  ا أتر  مك   4
   معععك  حمسعععترم  ك معععك  حمم تعععا  حم ر عععا  حسعععم   ا    معععم  ا  عععلرا سععع   ت  يععع    تر ععع  5

 14 حم ر ععا  حمتتعع ة  قيعع    حعع مك   حرتعع  ك     عع  ك  سعع ياا يمععمك   ف  ك لضعع  يععك 
ق  م م     .ا تا مت  ا    ح ا 91مي لم مت  م    

تمت ععي سعع   ت  أسعع مم لععع  أ  مععم   حسمعع   حيععاميع  فل  سععع )  سععت  (  اعع تا  حر  ععم   2
  . حوضم  ا  ا تا  حت  ر   حم ر ا الاح تيم

سعععععمه   حتيععععع    حتر ععععع  لعععععع خععععع مما   تيعععععملاا لعععععع  حسععععع   ك لعععععع  عععععل  مسعععععترم  ك   2
 .ح سترمم  لع م ملاا  يا ا أخ م

  .سمهما خ مما   تيملاا  حت  را لع ت ل   تر   مك  ح قا   حمم   9
 ععم  ت يعع   م سععمي ا خعع مما سعع   ت  تر عع   مععك  حاعع تما لععع راععم   حاععرتما  حخميععا ر  9

 .رو  ي م  يم ا ي ن تس     حت م ة   حتت  ا ا
سمي ا خ مما س   ت   حمتس ما لع تسع    خع مما تم  م عا ت  رعا مرع   حاسع   حمرماع    11

 .ح مبتم  ا   حمتترما   حتت  ا ا
 .سمي ا س   ت  لع  اممش  لاقتيم   ت ل   ل م     ة ح مم   11
 .مي   أر  ر م قمما س   ت  ر ري ارتا أح مل ري  ا مس  12
  ل ما س   ت  مك ر        سما ح ت ر   حا    مك  حا    فر   رحن ت ا م    ما    13

 (ISO 9001:2000) الايزو  ومراحل تنفيذ برنامج الشركة السودانية للإتصالات 

يم ععا  حاعع تا ماععل ر   ععا سععا  ا ترس سعع م ي ععن  حممعع  رتير ععر  ااعع  مو عع    ح عع  ة لععع تملععا 
 لحععي   مععمك      ة  حم  ععم ح اعع تا  ك هاععمي  9111ر    ت ععم  سععما تر رععم حا عع  اعع م ة  لا ععا  

 -:ح ا تا  حس   ا ا ح تيملاا ما م مم  رتع   9001ل     تير ر  لأ ا   حم    مك 
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 ات ما أ   حخ مما  تتس ك    ة  حم  1
 ا م ة  ضم  حمم   ) حارم ك(    2
 تغ    ر  مرع لع  ح ضس  ح  خ ع ح ماتما    3
 تتس ك  ضس  حماتما  حتاملسع   4
 أ  ة تس  س ا مسم اا رمحماملس ك   5
 تتس ك توم ة  حمم  ما       ا   2
  حتي     حمستم  ح مات ما   حخ مما   2
    ماة  حممحم ا   9

تير ععععععر  حمتي رععععععما حا عععععع  اعععععع م ة    ة  حم  ععععععم ح اعععععع تا رمحممعععععع  ي ععععععن قممععععععا    ي  عععععع  لسعععععع  
   حتممقعع  مععس اعع تا تره عع  متخييععا لععع م ععم  خعع مما  ح عع  ة لععع ت ععإ تعع  9111 لا ععا 

 عت   ( ا عم  ا 4( م  تع  تعت  معك خع   )4ت    تومر ي ع أ رمعا )   ، 2000ا لمر  مك يم  
 (LLOYD’s REGISTER  ععا  حمماتععا )ااععم   حاتععم    تير سعع ،  مععك رعع  رسععت يم   ح رل  ععم 

 ح ت ق ر   حل   ت  ي ع م ت ت ك 
 -:مراحل إنشاء النظام بالشركة

 -:ت إ تمر ا لع  حخي  ا  حتمح ا   (2000 حم ت ا  ف حع )ا لمر   -1
ت   ضس خيعا يمع   تع  تتع  ك ل  عر ح ضعس هعلت  حخيعا اعم   -: ضس خيا  حمم   (أ

 حم  ععععع  معععععك  بسعععععم   لاقسعععععم   حمخت وعععععا   حمععععع تو ك  يعععععتم   حخرععععع  ا  رمعععععع  ل   
    ا  حل ك سعمي    لعع  ضعس خيعا متتمم عا رعمحت  لر معس  متي رعما ختيميما     
(LLOYD’s REGISTER )  ت عععإ تععع  تت  ععع  س مسعععما   هععع  ل  ح ععع  ة رمحاععع تا

     ا   ا اا  ت ي  حرسملا ر ك    ت و
     ح  اا رمحم     حمم  ح ا تا ت إ   ضتا ت ي  ح  اا مم ت  يم    تمم ر  ( 
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  حم  يععععوا    تمععععم  رمعععع           ا   حسيميععععما  حتمرمععععا ح عععع   تاعععع   ه  رمتي رععععما  (ج
( ح تاسععع ر لعععع متمرمعععا معععك تععع  ر   ة 2تت  ععع  ممر عععع       ا )،  تععع  9111 حس مسععع ا 

  حما     ا   ت و ا ت ر ر        ا  تاو ل تير ر
)     حماسع رع  حاع تا  حسع   ا ا ح تيعملاا لعع  حسم  تا     يم  يك  حماع   يم   ( 

 س   ت ( 
 - (:2001 حم ت ا  حرما ا )لر      -2

ت ر ععععر تعععع   9111ا حاعععع م ة  لا ععععا  ماتععععلععععع هععععلت  حم ت ععععا  رمحتاسعععع ر مععععس  ح  ععععا  حم  
اسعععع مر ا ،  تعععع  يمعععع  خعععع   ي ت ضعععع ت ا  يتمم هععععم  ت م اهععععم راععععت  م تعععع    ر عععع    ا  حممعععع  

 توت عم لعع  حتمسع       ع     حتوعت  ح قعم ع خ م لعع  حاع تا     ا   حمم  ما  ف حمم  ما   
   ت إ قمما  ح  اا  حمس  حا يك  حتي   ي ن ا م ة  لا ا  رمم   لاتع :_ح م
يتمم ت مك قر   حم   (أ     حمم   راام   ح    ح   ة    
ي    خيي ممم  ت م ) (   (  Calibrationتي  أ  اة  حس م    حوتم    
 تت  ل ممر ع  حسيميما رتت    لت  ا توت  حس  ا ح      ي  سا توت م   (ج
تيععع    سعععتمم  ا  حمممععع   ر عععم لعععع       ا  تيععع   م عععس  حتت   عععما  م  يعععوما  ( 

 م   ف  اة لع ق     حمم لا أممتك ت    هم  مس  ح ا توت 
تيعععم   رسعععتمم ة حتسععع    اعععتم    حارعععم ك  تت  ععع  آح عععا )م تعععا  ضعععم  حماعععت ي( ح لعععس  (ه

  حاتم    تت    م 
متي رعععما  (   ضعععس خيعععا ممعععم  ة تتامسععع  معععسCalibrationمتمرمعععا ممعععم  ة  ف  عععاة ) ( 

  ف  اة ،
  ت  تت     حسيم   حل   ا ل ي ع يم  ا  حممم  ة (ا
   مس  حي ماا  ح قم  ا   حتيت ت ا  ضس تم  مما  حمم  ح سيميما  حتع تتممم ( 
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 - (:2001 حم ت ا  حرمحرا )مم    -3
رتير ععععر س مسععععا  ااععععيا  حمتم سععععا ا هععععلت  حم ت ععععا ي ععععن  حم  عععع  مععععك  فيمععععم    فت ععععإ  اععععتم

 -اايا : ح   ة، مك ت ي  ف
   ح  ت   حتات مع لع تملا م  قس  حا تا        ت ماا  س مسا  ح   ة،  ت ت    (أ
 .أ     حم    ك  م  قرا أ       لتل م ل حت  م   متمرما تس     ( 
 . ضم  حمات ي تآح ا ح ت  ي  مس  حار ك  ق م  لممح ا  حخ مما راام  م تا (ج
تععععع  تيعععععم   رسعععععتمم ة حتسععععع    اعععععتم    حارعععععم ك ،  تععععع  ت ا م عععععم حتملعععععا م  قعععععس خععععع مما  ( 

  حماععععت ت ك تمععععم تعععع  تت  عععع  م تععععا  ضععععم  حماععععت ي ح مم ععععم  تت    ععععم      ععععم   حت عععع  
   حمامسرا

  ت ا س  ح    ح   ة ي ع م           ا (ه
 - (:2001حم ت ا  ح  رما )سرتمر    -4

تععع  ر ععع    تععع ق ر   اعععتم ا هعععلت  حم ت عععا ي عععن  حخيععع  ا  لاخ ععع ة حا ععع  اععع م ة  لا عععا  ، ت عععإ 
تعع  ريعع    تت  وععما  فلمععم   حتيععت ت ا  لععر اتععم        خ ععع ر  سععيا خر عع  خعع مما  ح عع  ة  

  حت ق ر  
 -:   (LLOYD’s REGISTER)  الهيئة المانحة اتزيار 

 -قمما  ح   ا  حمماتا رن     ا م ت ك ي ع  حات   حتمحع:
 (Stage One) -الزيارة الأولي: -1

  2001اعععع لمر   7-6( خعععع    حوتعععع ة Stage Oneقممععععا  ح   ععععا  حمماتععععا رععععن     ا ععععم ة )
 - تضماا  لأتع:

رمحاععععععع تا حتت  عععععععع  أهعععععععع  ل  محم     حمم   أيضم       ة  حتاو ل ا ر   تمم    لتتمتع  (أ
 (  Scope) م م   حمم  س مسما  ح   ة   
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 حتععع ق ر ي عععع  حمسعععتا  ا  حخميعععا راتعععم  ر   ة  ح ععع  ة رمحاععع تا   حعععل  اعععم  م   معععا  ( 
أ حععععا    ،    سععععا  ( أ حععععا8)  حتععععع تاععععتم  ي ععععن رمما ععععا  ) ح عععع   ح عععع  ة ، أ حععععا  حاتععععم  

 قيم   ( 22)حم        ا  حمم  ر
  تس    تس     حا م ة  تت    م ي   حا م ة  حرما ات إ ت     تمم   حختممع  (ج

 (Stage Two) -الزيارة الثانية: -2
( Stage two(  رتاو ععل  حا ععم ة  حرما ععا )LLOYD’s REGISTER) قممععا  ح   ععا  حمماتععا

 :   تضماا  لأتع2002مم    28-24خ    حوت ة 
    تمم    لتتمتع )ي   خيا  حت ق ر  حتير سع(   (أ
 حس عععم  رعععن     ا  حتععع ق ر م ععع  ا م  )ي عععع       ا  أقعععمح     تيعععملاا ح ترتععع  معععك   ععع    ( 

 ( 9001:2000 حاتم    توم ة   لممح ا تير س  تس  م  يوا لأ ا  
رتععم  ل     تمععم   حختععممع   حععل  ل عع  تعع  ريعع ك مععال اعع م ة  ح عع  ة ح اعع تا  تععمك لحععي (ج

   2002مم   مك  حمم   28
رمما عا  تع    ع    يع   2004 تتعع ا م عا   سعمر   2001مال  اام   حاتعم  رمحاع تا لعع يعم  

 ق ع    ( 114) ت ة , قيعم  , متتع  تاو عل   يع    (229)ت ق سما   خ  ا ميا ت  حع  (9)
ا ععم تعع  حع  عع   يمعع   اععت  ي (115)  قر   سععتغ قا تعع   ( معع242) تيععم  اععم ي ل  ععم يعع   

 اعععخمم ي عععع ( 2سعععتا )تععع  تععع     يععع     تمعععم  م تتعععا (311 )لمععع  تيعععت تع  (919)
 LLOYD’s  REGISTERمعا   معك  (3ر رعا )   ع   مع قس ك ممتمع  ك معك   عا خعم  ع

) مم ععع   حم  يعععوما  حر  يما عععا ( تمعععم تععع  تععع     يععع   تععع  حع  BSIمعععك (  خععع  ك 3ر رعععا )  
ستاععم  ا )اعع   ح خعع مما  لاستاععم  ا( رمحتاسعع ر مععس  قر   خ ععع ر  سععيا  ح  ععا  لامعع (199)

 م تا  حت     رمحا تا  
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 -: حمماتا  الزيارات الميدانية لمراجعة نظام الجودة بسوداتل من قبل الجهة
معك  ح  عما لسع  تع  ا م ت عم  2002لعع معم     9001:2000مال مال س   ت  اع م ة  لا عا 

   سعتم ا  حا عم  ا ريع  ة مسعتم ة ،  قع  اعت   – 2002 تتع ر    لحي مالم  ا ,ا ي ة  حممات
  يرتا هلت  حا عم  ا ريع  ة م تتا ( 122)اسيا تتس ك   ( 25)يك هلت  حا م  ا ي   

،   9001:2000 ك مع ة يع ت ا اع م ة  لا عا       ا مك     ت     اع م ة  لا عا  ت عإ 
 سا  ا   (3ر إ )

 شركة السودانية للإتصالات :للمعني واثر حصول سوداتل علي شهادة الايزو 
  حت ت ا ي ع    ة  حمم  ما  حتع تتسر خ مما س   ت    1
  حمم  ما  ستخ     لاسمح    لاتيم  ا لع ق م         2
 لممح ا  حات   حمترما رس   ت   حترت   ي ن   3
  حتي     حمستم  ح ات    حمم  ما   4
    حت  ي   حمستم  مم ، ي ع  حمات ي   ح لم  رمتي رمت   ت قممت   حت ت ا  5
  لاحتا    حمست    رمح   ة   2
ضري  حمم  ما ر    مك    سما  حتسع  ر  تت  ع  ت ع   حي ع   حمت قعس مع     رتع ل     2

رر ععس  حخ مععا   لا  ععاة   حممعع  ا   حمعع     حخععم    حتخيعع ي   حتاو ععل ح ماعع  يما   ات ععم   
  خ مما مم رم   حر س )  حي ماا (  

  تت    حتمم ا  تت    ح   ة  حع رسملا مات تا رمحا تا  حممم  ك  مام تومي   9
  لا ت م  حتس   ضم  حمات ي   حممم  ك   حمسمهم ك )  حم ي(     9
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 الدراسات السابقة
م ضع   ر   ة  ح ع  ة  حاعمم ا لعع  حماتمعما  حتت م عا رعمحتي ر  حعن   هت   حم    معك  حرعمتر ك

 ل معععم   عععع   حمت يعععا،معععك يععع ة ا   عععم  تععع   ريععع  رمحم  ععع  معععك  حتععع  ه    حمتغ ععع  ا لعععع  حر  عععا 
  ت خ م ح    سما  حسمرسا  حتع  ي س ي   م  حرمتإ   حتع ح م ي قا رم ض    ح   سا

 -أولًا الدراسات السودانية :
 (2014الرحيم دانيا دراسة )البينو، عبد  -1

  حمبسسعه لا هلت  ح   سا  حن مم لا  ر  تير ر ر   ة  ح   ة  حامم ا ي ن  ف    
  حرتإ،   حممم  ك را تما  حت  رم   حس   ا ا مك ي اا ي نح مبسسما  حخ م ا  حس   ا ا 

ة  رم   حمبسسما  حخ م ا  حتر   مك  حمات ا  حمتم سا رمح    ت إ أ     حرمتإ مممامة
 ق   ،  حتم ا لع تس    خ ممت م  ل ا    ا  لا ت     ات    ضتا حتتس ك  ح   ة   لامت ما

 ك تير ر ر   ة  ح   ة  حامم ا  ب م  حع ا م ة ، ت ي ا  حن م م يا مك  حاتم   مك أهم م
 ا سمي  تير ر ر   ة  ح   ة  حامم ا ي ن ا م ة  حس  ة  حتاملس  ك   حتوم ة  لااتم  ا ح ممم 

 ك تير ر ر   ة  ح   ة  حامم ا  سمي  ي ن   مست   متم ا مك  حخ ما ح مم    تس   
،  تخو   تتمح ل تس     حخ مما  ق  أ يا  ح   سا رم م يا مك  حت ي ما مك أهم م

ض   ة  ك تت ك هامي     ة     حمم  ي ن تما ا مم لا  حممم  ك رمح   ة  حامم ا  أاتمت م 
ض   ة  حت ت ا ي ن  تت م ما  حمم     يك  ح   ة  تير س م  متمرمت م لن  حا تا مس  حا 

   سر  ات مم لا مات ت   تمم ق ما  ح   سا ت ي ما رمحاسرا ح    سما  حمس
 (2013)دراسة موس ، درية حيدر صديق -2

هععع لا  ح   سعععا  حعععن يععع ة  هععع  ل ما عععم، مم لعععا  لاسععع   حم م عععا حتام عععا  تيععع     لاسعععترمم  ا 
 لا ار ا  حمرما ة لع  حس   ك  مو     ح   ة ح م ت  ل   لع    م قس لع  حماتمعا رع     معك 
     ة  حم  ععم  تتععن أ اععع مسععت م ، مم لععا  حعع     حععل  ت مرعع  ر   ة  ح عع  ة  حاععمم ا لععع ا ععم  

 لاسترمم  ا  لا ار ا  حمرما ة لع  حسع   ك،   ح قع ل ي عن  هع    ا عما ا  حتعع تسست عم  تام ا 
ت خيا مات ا  لاسترمم  ا  لا ار ا لع  حسيم   حياميع لع م م  ر   ة  ح   ة  حامم ا     
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 ح   سا مك    ا ات   حرمتإ لع ي     هتمم  رتير ر اتم  ر   ة  ح   ة  حامم ا لع ممتع  
 ا  لا ار ا  حمرما ة   حل  ح  أر  تر    مع        عمرع ي عن هعلت  لاسعترمم  ا، ممعم  لاسترمم  

 تي    ك  تع ك  لع    ت عي  حماتمعما ي عن قع   يعمحع معك  حع يع   حرسملعا  حتات م عا  حم تريعا 
 رمومه    ح   ة  حامم ا   هم ت م لع  لس  حمم   مك ت ي  لاسترمم  ا  

اتععم   مععك  ر اهععم،  لعع  اتععم  ر   ة  ح عع  ة  حاععمم ا ح مععمم  ك  ت يعع ا  ح   سععا  حععن يعع   مععك  ح
يعع   مععك  حماميعع   لا  مر ععا  حتععع  تعع را تغ عع      مر ععم لععع ر  ععا  حممعع  مرعع  قعع ة  حم قععا رعع ك 
     ة   حمععمم  ك مععك خعع    لاتيععملاا  حمرماعع ة   حتم  مععما  حيععت تا ف     حممعع  مععك     

س  ح   سععا رمم  ععا  حتتسعع ك  حمسععتم  ح مات ععما حتتعع ك معع ة  رهتمععم   حمااعع ما  حيععامي ا م ضعع
م ر ععا حتم ععما   مرععما  حمسععت  ي  حا ععم ع    هتمععم  راععتم م  حممعع     حممعع  ي ععن تس  يعع م 
  حتع  ما عم أ ا  لاسععترمم  ا  لا ار عا  حعن تغ عع    ضعل لعع ا ي ععا  حمااع ما  حيعامي ا ت ععإ 

ا مر  ياميا  حس م  ا،  حسع   م ي، ت  ا رم   حياميما  ح    ة لع م ملاا م   تس    
  حر  س  ك 

   يععا  ح   سععا رمعع   مععك  حت يعع ما ما م:  هتمععم  ر لععس  حعع     حمما ععا ح مععمم  ك يععك ي  ععر 
 حتتو ا  لا  عمرع مسمرع   سعتم    ت   لعع تير عر  حاتعم    حتس ع  رع  حميع تا  حي ل ك  هم عا  ك 

 ععل ير ععم  ي  عع ، ت ععإ  سعع   ر ماعع  يم عع   تعع ك ممرعع   ح عع  ة متو مععم  تتععن لا اععت  هععل   حتت 
رم  قرععا       حاتععم   لمي  تعع    حتاسعع ر   معع  اتععم  ر   ة  ح عع  ة مت  لسععم مععس  حممععم   ، ممععم قعع  

  ب   لحي  حن  حتسي   لع  ت م  ح ت وت ك 
 م(2013دراسة ) خليفة،عفاف بخيت  -3

يم  عععا حتيععع     ععع  ة  تمر عععا رمععع   هععع  ل  ح   سعععا  لسعععم ح رمتعععإ لعععع   هم عععا  ترعععم   سعععمح  
ت خيععا ي قععما  حممعع    تمم ععر  حعع يع رمهم ععا      مو عع   ي قععما  حممعع   رمحمااعع ما    

ماعععععت ا  ح   سعععععا لعععععع تعععععرر   ي قعععععما  حممععععع   سععععع رم      مرعععععم  ي عععععن تتسععععع ك يم ععععع   حمر معععععما 
رمحمااععع ما، تمعععم أك  ععع  ة ي قعععما  حممععع   تماعععع  ك  حممععع   هععع  متععع   يم  عععا  حتسععع  ر، 
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ك  حماععت ا  لاسمسعع ا لععع يعع    لاهتمعععم   حتممعع  لععع  حمااعع ما حمو عع   ي قععما  حممععع    تتمعع
تمو    مبر  ي ن  ضم   حمم     اممتس  ي ن يم    حمر مما،  ت ي ا  ح   سا  حعن اتعم   
ما ععم  ك اعع تا    متسعع  م تعع  ا تيرععر اتممععم   ععت  رم قععما  حممعع  ،  قعع    حرمتععإ يعع   مععك 

ا ق م   ضم   حمم     م  م يم  ا ماعت تا رع ك  حمعمم  ك   حمااعرة معك  حت ي ما ما م، هم 
  ا   حممم  ك   حمم   مك   ا  خ م، تير ر اتم  حم قما  حمم    مم  ي ن ا م ة  ع  ة 

ي عععن      ة  حم  عععم  حممععع  ي عععن  يععع  -3 لا      حتم عععا لعععع خ معععا  حممععع     اعععرم  ت قمعععمت   
 مما ح مم     ي  ر   ة خ ما  حمم    اا  رسملا    ة تس     حخ 

 م(2012)دراسة حامد،عبد الغفار عبد الله  -4
ه لا  ح   سا  حعن مم لعا   ع   لع  ر لعع تير عر  تع ل    حمسعتو ما  حخميعا   حمممعا لعع 

  حس   ك حممم       ة خ ما  ح يم ا  حتم  ض ا ح م ضن  حما م ك 
 ح   سععا هععع  ك تير ععر رعع  م   حتتسعع ك  حمسععتم  لععع  عع  ة  ماععتا ك  اععم   حرمتععإ  حععن 

خ مما  ح يم ا  حيت ا رمحس   ك ح   ي  لعع ا متع  معم  يع ا  ح ع   حماتمعما  لاخع م 
 حمخت وععا  ت ععإ تععمك تسععمب  ماععت ا  ح   سععا هعع  ت  عع  لعع  ر لععع مسععت م مباعع  ا  عع  ة 

 حمممعا لعع  حسع   ك معك خ ما  ح يم ا  حتم  ض ا  حمس معا لمع  لعع  حمستاعو ما  حخميعا   
 مات    حم ضن  حما م ك   حمم ض ك 

 خ يععا  ح   سععا  حععن اتععم   ما ععم، أاعع  ت  عع  لعع  ر رعع ك  حمستاععو ما  حخميععا   حمممععا لععع 
 حسعع   ك لععع تير ععر ممععم     مباعع  ا  عع  ة خ مععا  ح يم ععا  حتم  ضعع ا  راععم  تسعع    خ مععا 

 سعععا رعععرم   حت يععع ما ما عععم ،   ح يم عععا  حتم  ضععع ا ح م ضعععن  حماععع م ك   قععع    يعععا  ح   
ضعععع   ة  حتععععا    حمستاععععو ما  حخميععععا   حمممععععا رتير ععععر  حممععععم     حس مسعععع ا حخ مععععا  ح يم ععععا 
ا حعععا  حوعععع   ر لعععع  لاحتعععا   رععع ك هععععلت   حتم  ضععع ا  متمرمعععا لحعععي مععععك   عععما  لاختيعععمم    
 حمستاعععععو ما  ترسععععع ي  لا ععععع    ا حتسععععع    خ معععععا  ح يم عععععا  حتم  ضععععع ا ح م ضعععععن  حماععععع م ك 
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ستاععععو ما  حخميععععا   حممما ضعععع   ة  حتععععا   ر    ا  حمستاععععو ما رتسعععع    خ مععععا  ح يم ععععا رمحم
  حتم  ض ا ح م ضن  حما م ك لع  ح قا   حم  ي    حمت  ة  ي     خ   ر لت  حم  ي   

  (:2009)دراسة النور، محمد مهند  -5
  خ  ععا حت  تعع  هعع لا  ح   سععا رحععن ت ضعع ل أمععمتك  حتيعع      حتتعع  إ لععع  تععم ل  حم   مععا  ح

 ح ععع  ة  حاعععمم ا  ر عععمك أرععع  تير عععر مرعععم ل  ح ععع  ة  حاعععمم ا ي عععن ميععع  ق ا تسعععم     حم   معععا 
     حم   مععا  ح  خ  ععا لععع تتس ععر  ح عع  ة  حاععمم ا  تمر ععا ماععت ا تام حععا  ح   سععا    ح  خ  ععا

متما عا تيع    أهع  ل   ح   سا لع تتس ر  حم   ما  ح  خ  ا فه  ل  مرعم ل  ح ع  ة  حاعمم ا    
  تم ل  حم   ما  ح  خ  عا رمعم  تسعر أهع  ل  مرعم ل  ح ع  ة  حاعمم ا،  رع اا أهم عا  ح   سعا 
  مك خ   تم ا مااآا  فيمم  حتير عر ر   ة  ح ع  ة  حاعمم ا حم  ترعا ر  عا  فيمعم   حت  رعا

 :حتتس ر أه  ل  ح   سا ت   خترم   حو     حتمح ا  

 ح  خ  ا  ب   رحعن تتس عر أهع  ل  مرعم ل  ح ع  ة تي     تت  إ م م  ر   ة  حم   ما   1
 . حامم ا

تخي ي أيمم   حم   ما  ح  خ  ا  لسم  لاتت م ما يمع    حم   معا  ح  خ  عا  عب   رحعن   2
   تتس ر مرم ل  ح   ة  حامم ا

تيعع     تتعع  إ م ععم  ر   ة  حم   مععا  ح  خ  ععا  تسععر :  ح   سععا رحععن يعع ة اتععم   أهم ععم ات يعع 
تخيعع ي أيمععم   حم   مععا  ح  خ  ععا  لسععم  لاتت م ععما يمعع    . ح عع  ة  حاععمم اأهعع  ل  مرععم ل 

تمترععع  تسعععم     حم   معععا  ح  خ  عععا   حم   معععا  ح  خ  عععا  تسعععر أهععع  ل  مرعععم ل  ح ععع  ة  حاعععمم ا
 لاهتمععععم  ر عععع  ة ر  ععععا ر   ة  حم   مععععا   حممعععع ة  لسععععم  حمرععععم ل  ح عععع  ة  حاععععمم ا أترعععع  ميعععع  ق ا

 لاهتمعم  رتع      حمعمم  ك لعع ر   ة  حم   معا  تير عر  ح ع  ة  حاعمم ا  ح  خ  ا  ا   معك لممح عا
   ح  خ  ا  ا   مك توم ت   لع تتس ر  ح   ة  حامم ا
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  ع  ي عن اع تا  ح ت ع  حخع مما  حمع     حممع  ي عن :  أ ين  حرمتإ رم ة ت ي ما أهم م
   ة  حممعع  ي ععن ضعع تير ععر أاتمععا ر   ة  ح عع  ة  حاععمم ا تتععن ت  تعع  ر  ععا  فيمععم   حت  رععا

يس   حسمام  ا   حا   ا   حر  م   حت   ر ا ح ممم  ك رمحاع تا تتعن  تو مع       ر   ة  حم   معا 
تع      حمعمم  ك لعع ر   ة  حم   معا  ح  خ  عا  ة   ضع     ح  خ  ا لعع تع  ر   ة  ح ع  ة  حاعمم ا

 ر   ة  ح   ة  حامم ا   ي ن أس   مرم ل
 ((.  2006بريل ،) )دراسة )ابو نصيب، عرفة ج -6

هعع لا  ح   سععا  حععن  حتمعع ل ي ععن اتعع      ة  ح عع  ة  ر ععمك توععم ة  لا     لااتععم ع رمحمااعع ما 
 حيعععامي ا  حسععع   ا ا  مم لعععا   قعععس  لا    لعععع تععع  تير عععر اتععع  ر   ة  ح ععع  ة رملاضعععملا  حعععن 

تير عععر اتععع  ر   ة  ح ععع  ة ي عععن  لااتم  عععا رت عععي  حاععع تما،  مم لعععا مععع م  سعععتوم ة  مم لعععا  رععع 
 حاعع تما  حيععامي ا مععك تير ععر اتعع      ة  ح عع  ة ل مععم  تم ععر رتيعع     حمات ععما تسعع   مرععا 
 حمم    ترمعععا  ح   سعععا  حمعععا    ح يعععوع  حتت   عععع  حعععل   متمععع  ي عععن    سعععا تمحعععا  حمااععع ما 

   س     لاستر مك   حميم    حرما  ا   تت اا ي اا  ح   سا معك  حيامي ا  حس   ا ا رمستخ  
 حماا ما  حيامي ا لع  لا ا  حخ يع    ت يع ا  ح   سعا  حعن ااتعم   يع ة  هم عم  ك  حاع تما 
 حتع  حتاما رتير ر ات      ة  ح   ة  ستيميا تتس ر م اة تاملسع ا رمات عم لع م  حماعم تا 

متاععا مععك ا ععم ة  لااتم  ععا  ا ععم ة  ضععم   حممعع  ،   ضععم لععع  حممععم    حتت م ععا، تمععم  ا ععم ت
ت ي ا  ح   سا  حن   توعم   حوممح عا  حتات م عا رمحاع تما  حتعع يرسعا اتع      ة لا ع  ة لاا عم 

  س ما رس    تر  مك  حمم   ح ممي ا  تسسا تس مم م ت تم لع  لاتيملاا 
 ((2006دراسة، )الزين، محمد ابراهيم يوسف)   -2
   سا  حن  حتم ل ي ن مست م تير ر     ة  ح ع  ة  حامم ا  ق م   ر هم ي ن ه لا  ح 

 لا     حامم  حماتمما  حتا     حس   ا ا، تمم ه لا   ضم  حن رام  ام لج ما  ع 
 تير سع  متك  ستخ  م  مك قر  ماتمم  حتا     حس   ا ا ريوا خميا  ماتمما  لايمم  
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 حما    ح يوع  حتت       حل   س   ر مس  حر ماما  ريوا يمما    يتم ا  ح   سا ي ن
 تت    م   حما    لاستارميع  حل   س   رمحتوت    حمايسع لع ت و ا  حتي   ي ن 
 حمم  مما  حم تريا رم م   ح   سا ،  ما      سا  حتمحا حترير ر ام لج  حتتس ك  ق م  

ا ا  حممم ا   خ   حس   ك رمخت ل  ر ت   تت ك م تمس  ح   سا مك ماتمما  حتا     حس   
تخييمت م  ت   ستخ     حم اا  حما    ا  حماتتما لاخت م  ي اا  حرتإ   ت ي ا  ح   سا 
 حن  حم    مك  حاتم    هم م  ك مست م تير ر     ة لا   ة  حامم ا لع ماتمما  حتا    

 ل ي ن  حخيا  حمامسرا  حس   ا ا ضم ل ح غم ا  لا  ك هاي  مرا  ت  ة مك  حممم  ك ح تم
 .حتير ر     ة  ح   ة  حامم   لع ت ي  حماتمما

 م((2003) عوض، احمد حسن )دراسة  -8
 حاعمم ا،   ح ع  ة  حتم  عل رمو ع    أهم عا ر   ة ه لا  ح   سا تسع     عا اتع   حرمتعإ  حعن 

لتعع   حرمتععإ  ك ،     حاععمم ا  ح عع  ة  حتم  ععل رمو عع    أهم ععا  حرسملععا  حتات م ععا  ي قت ععم رععن   ة
 أرعم   هتمعم   اتع   حرمتعإ، مات ا  ح   سا تتمر  لع  ك ما     سع    ر   ة  ح ع  ة  حاعمم ا 

 تير سمت ععم لععع  لأ اععا  فخ عع ة أهم ععا خميععا، رل   حاععمم ا  ح عع  ة خميععا رمعع  أك  تت ععا ر   ة
بسسعما   عم تماعا معك قرع   حمتمتر  أت   فاممي       ا  حسم  ة   حم م را لع  حوت ة  حتمح عا، 

 لحععي لععع تعع   حر  ععا  حتاملسعع ا  حتععم ة  حتععع أيععرل  حرسععم  ت ععي  حمبسسععما يممععا    خميععا ، 
      ت عم  حممعع    حوسع   ل  عم رميترم هعم تمرعع    حاعمم ا  ح ع  ة ل  عم ح قع م   فيع ل   حتعع تمرعع 

 حتمح ععععا يم  ععععا  حتتسعععع ك  حمسععععتم  ح ماتمععععما  حتععععع تسععععمع رحععععع راععععرم   مرععععما  حمسععععت  ت ك 
لععع ر  ععا   حاععمم ا  ح عع  ة   حمت قمععا،  هععل   ح   سععا متم حععا حتت  عع   تس عع   رمتما ععا تير ععر ر   ة

 مععم هععع  حاعع  تع م عع   حم  ت ععا ح رسملععا  حتات م ععا ح ماتمععا   فيمععم   حيععامي ا لععع  حسعع   ك،
سعت مم    حتع لا تت    مس  فخل ر ل   فسع   ،  معم هعع  حاع  تع     مر عا  حماع ما ي عع  

هععععل   فسعععع            حتعععع  إ لععععع تعععع  ر  ععععا مت  ععععا    ح ععععا أيععععرتا تتسعععع  رتعععع  أيععععامل 

https://www.base-search.net/Search/Results?lookfor=aut:%22%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%8A%D8%AF%2C+%D8%A3%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%AD%D8%B3%D9%86+%D8%B9%D9%88%D8%B6%22&refid=dcrecen
https://www.base-search.net/Search/Results?lookfor=aut:%22%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%8A%D8%AF%2C+%D8%A3%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%AD%D8%B3%D9%86+%D8%B9%D9%88%D8%B6%22&refid=dcrecen
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 حتتععع  ما  حتعععع حعععك تسععع   ي عععع  حيعععم   ل  عععم رلاش ت عععي  حماتمعععما  حتعععع ترخعععل ررسعععرم   حتيععع   
لعععع   حاعععمم ا  ح ععع  ة  ح   سعععا تس ععع   رمتما عععا تير عععر مو ععع   ر   ة لتهععع اتم حععع    ما  عععم   ي  سعععم  

 أك تتعع ك  حاتععم    حتععع  ععت   حت يعع  رح  ععم مباعع  حتت  عع    حيععامي ا، فيمععم  رتعع م ماتمععما 
رمتما ععا تير سععع  ي ععع ماتمعععما أخعع م تممععع  لععع اوععع   حر  ععا  حيعععامي ا أ  قيميععما أخععع م   

رمحماتمعا متع   ح   سعا معك خع   رتعإ     سعا   حامم ا  ح   ة تس    ل م تير ر اتم  ر   ة
 قعععع  تععع    حرمتععععإ  م عععما  متي رعععما تير ععععر هعععل   حاتم  مععع   ت  لعععر   قععععس  حماتمعععا مععععس  تت

 : حو     حتمح ا ح رتإ
هامحي ي قا ل ا  لاحا رتيم  ا ر  مر ا ر ك ق  ة تعرر    حرسملعا  حتات م عا ي عع سع  ي   1

  حممم  ك   حترر   رس ة ي ع مس  ة  حا تا لع تغ     ت مه م  لاست  ت  ع 
 حاعععمم ا،   ح ععع  ة  حتات م عععا  أسمسععع ما ر   ة هامحعععي ي قعععا   ترعععمي  ترعععم   رععع ك  حرسملعععا  2

   حامم ا  ح   ة لمحرسملا  حتات م ا  حس  ا تسمي  ي ع ا م  تير ر ر   ة
رسملعععا  حاععع تا متععع   ح   سعععا تتتعععمج رحعععع رتععع  إ تغ ععع  ا متس سعععا   ل  عععا ي   عععم  تععع  إ   3

    حامم ا  ح   ة  حت  لر ر ا م  ر ك يامي   متي رما تير ر ما   ر   ة
 حاععع تا م ضععع    ح   سعععا مر  عععم مرععع  تر ععع  معععك  حماتمعععما   اتم  عععا تترعععس  حمو ععع    حضععع ر   4

    حمت    ح    ة  حل   اتي  لع م  قرا    ة   اتمج رمستخ    أس     حوتم   حتوت ش
 خ يععععا  ح   سععععا رحععععع يعععع    مععععك  حاتععععم   أهم ععععم: تتم ععععا  حاعععع تا ر  عععع   م م يععععا مععععك  حسعععع   

ح اع تا  امتسعا ي عع سع  ي  أت عمت  م عس  ل   هعم  ت  لعر   اسع م     حممتس  ا أيرتا رسملعا
سعععع م ة أسعععع      حاععععمم ا  ح عععع  ة رسملععععا  حاعععع تا  حتمح ععععا مععععس ياميعععع   متي رععععما تير ععععر ر   ة

رمحاععع تا   ضعععم  فيععع  ل ل ا   ح ععع  ة  حوتعععم   حتوتععع ش  حععع     لعععع  ح قمرعععا ي عععع يم  عععما
  حمي تا يك اتم   أيمم   حا تا  

ت  حاتععم   تعع   حت يعع  رحععع يعع    مععك  حت يعع ما  حمممععا   حخميععا رممعع   حاعع تا  مععك خعع   هععل
 حمبسسععما  حتععع تااعع   ي ععن  عع   اعع   رضعملا رحععع ت يعع ما ح   سععما مسععتسر  ا،  تععمك أهم ععم 
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 حمبسسععما  حتععع تااعع   ي ععن       حتيعع      حتغ  عع    حت   عع   حتم ععا  ك ت ععت  رر  ت ععم  حرسمل ععا 
أك تممعععععع  ي ععععععع رتعععععع  إ  حت  لععععععر رعععععع ك ياميعععععع   متي رععععععما   ا حاععععععمم  ح عععععع  ة تير ععععععر ر   ة

أك تستو   مك رسملت م  حتات م عا  ي ن ا تا   م     ر ك رسملت م  حتات م ا  حامم ا  ح   ة ر   ة
 لاستوم ة معك  حت  لعر رع ك رسملعا ي ن ا تا   م         حامم ا  ح   ة  حس  ا لع تير ر ر   ة

 حتعععع       رما عععع   مععععك  حت ي ععععا   حاععععمم ا  ح عععع  ة  متي رععععما ر   ة حاعععع تا  حتات م ععععا  ياميعععع  
 تسععع    حاععع تا رتما عععا رسملعععاأك    حاعععمم ا  ح ععع  ة  حمسعععتم  فلععع     حاععع تا رمهم عععا تير عععر ر   ة

 حمم   ح مميع   حتمم ك يك ي  ر رام  ل ر  حمم   حتع تسعمه   تسعمي  لعع تيع     تتسع ك 
     حمم 

 -ثانيا الدراسات العربية :
 ((2014دراسة )العبادي، هاشم فوزي)  -1
   ح ممم ا  حس م  ا ح م  ح  ضل  حتي   م م حمم لا متم حا لعت  ح   سا هل  ا تمر

 يا   لاست  ت  ع أ    م مبا  ا  يك  مرم   م،  حامم ا ، ح   ة ر   ة يكر ممما  حت لا 
   حام   حرسم  ي ن  ح مممما ق  ة تما ا ي ن ر   ت  امت  مممحت ي  حمرم م ،  تير س م

  حامم ا  ح   ة ر   ة مرم ل ر ك  حم قا ير ما تت    رحن ه لا هلت  ح   سا    حماملسا،
   لاست  ت  ع أ    م لع تير س م ترر    م م  حرتإ ي اا لع   ست  ت  ع   ف   
  حمتغ   ا ر ك   فر   حم قا ير ما  ت    لت  ضع أام لج ي مما ت  تس   مم ي ن  رام   

  -:    ست ك ل ض ت ك يا    اررسا  لاست  ت  ع  ف       حامم ا  ح   ة أ    مرم ل    حمستس ا
  حامم ا  ح   ة ر   ة مرم ل ر ك مما  ا   ترمي ي قا هامي : ف حن  ح   سا  حو ض ا 1-

 . حرتإ ي اا لع   ست  ت  ع   ف   
  ف    لع  حامم ا  ح   ة ر   ة حمرم ل مما   ترر   هامي : حرما ا  ح   سا  حو ض ا 2-

   ست  ت  ع
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 ت ي ا هلت  ح   سا  حن  حات  ا  ح   س ا  هع  ا  هامي ي قا ل ا   ترمي مما   ر ك 
    ة  مرم م      ة  ح   ة  حامم ا   لا     لاست  ت  ع ، تمم  ك هامي ترر   مما   حمرم م 

  ح   ة  حامم ا لع  لا     لاست  ت  ع ح ماتما ق    ح   سا  
 (2009)بدر، رشاد محموددراسة  – 2

ه ل  حرمتإ  حن    سا  ر  تير ر مرم م   ح   ة  حامم ا ي ن       حمبسسما  لاه  ا 
 ح   ة   حممم ا   لا ار ا   حممم ا لع قيم  ماة ،   حن  حتم ل ي ن   قس تير ر مرم م 

 حامم ا لع  حمبسسما  لاه  ا   حتم ل ي ن مسم     لا     حل  تترم  ت ي  حمبسسما  
أت  ا  ح   سا  ك هامي ي قا ل ا  لاحا  تيم  ا ر ك  م س متغ   ا مرم م   ح   ة 
 حامم ا  حتع  يتم هم  حرمتإ لع  ح   سا   لا     حمبسسع حت ي  حمبسسما  ،  ت ي ا 

     هتمم  تر   مك قر   حمبسسما  لاه  ا  لا ار ا  حممم ا لع  حسيم   ح   سا  حن   
رمرم م   ح   ة  حامم ا  تير ر هلت  حمتغ   ا ر   ما  مست  ما    مر ا متوم تا، ت إ 
تمك  ي ن اي   مك  حت ت ا ي ن  حمم     م     حمستو   ك ر امم  يتر  متغ   مام تا 

ر  تمم ت ي ا  ح   سا   ضم  حن       هتمم  تر   مك قر   حممم  ك  لاق  مك ت إ  حتير 
هلت  حمبسسما رملا     حمبسسع لاقسمم م  م ممم   حمم   حتر إ ي ن تتس ك  تي    
 تير ر هلت  حمتغ   ا ر   ما  مست  ما    مر ا متم تا مك خ   تس ر  ضم  حمبسسا 

تمك مك  هم م ض   ة ا م ة  هتمم    حارم ك   حممم  ك   ق   ستخ م  حرمتإ ي ة ت ي ما 
  حتا       ة  حم سسما  لاه  ا  لا ار ا لع قيم  ماة رتير ر تملا  رمم   ح   ة   ر  لحي 
ي ن تي     لا     حمبسسع  حخمم ر م،   ا  ي  حممم  ك   يم ة  ح ا سا  لا    ا مك أ   

  ح ارم ك  تس    خ ما  لض
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 ((2008)عكاشة ، أسعد محمد ) دراسة -3
 ا تا لن  ح ت وع  ف    مست م ي ن  حتات م ا  حرسملا أر  حرتإ  ح   سا هلته لا 

 -: حتمحع  حسب   لع  ح   سا مات ا لاتيملاا  حو سي ا ا ،  ت  ي مما 
ا تا  تيملاا ل سي ك   ح ت وع  ف    مست م ي ن     مر ا  حتات م ا  حرسملا أر  ه  مم

Paltel  تمحتمحع :  ح   سا ل ض ما ، ت إ  م ا- 
  لاتيملاا ا تا لع  حسم  ة   حمسم     حممم    ر ك رتيم  ا  لاحا ل ا ي قا ت    -1

   ح ت وع  ف     مست م  حو سي ا ا
  لاتيملاا ا تا لع  لا  مر ا  حتات م ا  حرسملا ر ك رتيم  ا  لاحا ل ا ي قا ت    -2

 . ح ت وع  ف     مست م  حو سي ا ا
 ي ن  ر   تير ر مسم     ممم     لا    مم لا  رتس   حرمتإ لس  ه لا هلت  ح   سا  حن

   قس ي ن  حتم ل ، تمم ه لا   ضم  حن   لاتيملاا ا تا لع  ح ت وع  ف    مست م
ا هلت  لاتيملاا  حو سي ا ا   ت ي  ا تا لع  ح ت وع  ف     مست م  حتات م ا،  حرسملا

 ا تا لع  ح ت وع  ف    مست م ي ن  حتات م ا ح رسملا ر  مرع أر  هامي ح   سا  حن  ا  
  حرسملا يامي  ر  تس    حتع  حت     ح    فهم ا ات     لحي  حو سي ا ا،  لاتيملاا
  لس لع  سمه   حل   حت  إ         حوت   تي    ت س   لع  حومم     هم    حتات م ا،
  مت  ة،   ضتا  حا تا لع  حمترما         ا  حس مسما ك أ . ح ت وع  ف    مست م
  حممم  ك قر  مك  حتا    هامي  ح ت و ا،  حم م  ف     حم     حماما ت ل   لع ُ تس  

 ض   ة     يا هلت  ح   سا رم   مك  حت ي ما  ر اهم   حمم ،         ا رس مسما
 لع تس     حتع  حمي  را،  حمم  مم لاا تتس ر رحن ت  ل  حل    حمسم     حممم     ستخ   
 ح ممم      حتت  إ  حمستم   حتي    خ   مك  لحي  حمي  را،  ح   ة ممم    تتس ر

 رمم  حمخت وا،       ا  حمست  ما لع  حممم        سا تس    ريم ة خ   مك  هل   حمترما،
  حخم   ا  حر  ا لع أ   ح  خ  ا  حر  ا لع تتم ر  حتع س     ح    ة  حمتغ   ا مس  ت   
  ح ا تا
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  ((2002عبد الله بن مرزوق دراسة )العجمي، -3 
مامقاععا أهم ععا تير عر مو عع   ر   ة  ح عع  ة  حاعمم ا راعع تا   تيععملاا هععلت  ح   سععا  حعن هع لا 

 حسععم   ا مععس لتعع ة  ح عع  ة  معع م   حسعم   ا،  مم لععا معع م ت ععم   ماسعع رع اعع تا   تيععملاا
  يععع   رحعععن م م يعععا معععك  حمتعععم      اعععم  ا ح تغ ععع  ي عععن مم قعععما تير عععر حتسر  عععم،  أ ضعععم 

أ ضعععل  حرمتعععإ ماعععت ا  ح   سعععا ع   مو ععع   ر   ة  ح ععع  ة  حاعععمم ا راععع تا   تيعععملاا  حسم   اععع
سم   ا معك تع اع را ت  حمممامة تر   مك  حسيميما  حتت م ا   حخميا لع  حمم تا  حم ر ا  ح

ل ضععع ا  ح   سعععا   حرمتعععإ ريععع مماقعععم     مسعععت م  ف     ترععع ة  فخيعععم    تمرعععا سععع      ععع   
 حاتع   حتعمحع )ت  ع  يع ة مم قعما حتير عر مو ع   ر   ة  ح ع  ة  حاعمم ا لعع اع تا   ح   سا ي ن

 تمحتمحع: مم  حو ض ما  حو ي ا ل ع   تيملاا  حسم   ا( 
  حامم ا  تي    لاحتا   ر م س مرم     تير سمت  رمحتمم   تراع مو    ر   ة  ح   ة  1
تراععع مو عع   ر   ة  ح عع  ة  حاععمم ا  تتععمج رحععن ترسعع   ر  ععا يمعع  مامسععرا تمتععك اعع تا   2

   تيملاا  حسم   ا مك تير س  را م  
يععع    ضععع   مو ععع   ر   ة  ح ععع  ة  حاعععمم ا حععع م مععع توع اععع تا   تيعععملاا  حسعععم   ا   3

  متر  يم سم حتير س  
 تضل معك خع   ما م،  ق  خ م  حرمتإ مك خ   هلت  ح   سا رحن ي   مك  حاتم    حم ما 

ق ععم  تعع     حمم لععا رععن   ة  ح عع  ة  حاععمم ا أك ممتعع  ألعع     حم اععا لا    عع  حعع     خ و ععا   عع ة 
 هععل   عع   ي ععن   عع   ماععت ا لععع ر   ي  ق   ععا،يععك ر   ة  ح عع  ة  حاععمم ا أ  أك ممعع لت   ر ععم 

اسععرا تر عع ة مععك  حم اععا م ضععس   مم لععا أهم ععا هععل   حمو عع   لععع اعع تا   تيععملاا  حسععم   ا 
 ح   سعععا أاعععم ا رحعععع يععع   ت س  عععم     ا أ    ش يمععع  يعععك ر   ة  ح ععع  ة  حاعععمم ا معععك   خععع  

  تيععملاا   حاعع تا تمععم أك  م عع  مععك ت سععن ت ععي  حعع    ا أ   حعع  ش تماععا مععك خععم ج اعع تا
تير عر  مترع  متع    حماعم تا  حتمم عا ح معمم  ك   حسم   ا  مك خ      سا  حمتعم    ح   سعا ح
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 متعع    يتمععم   حتسععم ر  حتمم ععا لععع رتخععمل  حسعع    ا مععك  حم   ععر  ح   سععا   حمععبر ة ي ععن تير ععر 
تععععم   مععععك  حت يعععع ما   حم  ح   سععععا  حم  عععع  قعععع  قعععع    حرمتععععإ لععععع هععععلت  ر   ة  ح عععع  ة  حاععععمم ا 

   اعععم  ا ح تغ ععع  ي عععن مم قعععما تير عععر ر   ة  ح ععع  ة  حاعععمم ا راععع تا   تيعععملاا  حسعععم   ا 
ت ععإ  تي عع  ق مسعع ، أاع  ي ععن      ة  حمممععا أك ترعع أ رمو عع    ح عع  ة رميترعم ت هعع لم  متععك ،ما م

ة تير ر ر   ة  ح   ة  حامم ا  يع       ة  حم  عم  تممسع م حعلحي  تع ك مم عم   حا عم  ف  مااعر
أ  ماتمعععا أ  ر   ة تسععع   خععع ممت م أ  مات مت عععم ح  م ععع   هععع  مععع م  ضعععم   حممععع   يعععك ت عععي 

  عععع  ي ععععن ر   ة  ح عععع  ة  حاععععمم ا أك ت تععععا ي ععععن ضعععع   ة تتس ععععر     حخعععع مما أ   حمات ععععما
ييععععم  تعععع  لعععع   مععععك ألعععع     حماتمععععا  حو يععععا    متي رععععما   تت م ععععما  ت قمععععما  حمسععععتو   ك   

تاععت   لعع ر يمعع  مما ععا رتتسعع ك  ح عع  ة مععك   ل ا  عع  ة يمح ععارمحماععم تا لععع تسعع    خعع مما 
ألععع    حععع      حم عععم  ا   حسععع   ا  ح امعععا حمممح عععا  حماعععت ا معععك أ ععع  تتسععع ك ا ي عععا   ععع  ة 

 معععما متيععع     يتمعععم   حتسعععم ر لعععع رتخعععمل  حسععع    ا  لحعععي رن  عععم  اتعععم  مم  حخععع مما  حمس معععا
 فقسعم    خع   حاع تا رمحر ماعما   حمم  معما  متتمم   متعك معك خ حع  تا  ع   م عس       ا   

تخععمل  حسعع    ا،   سععتخ     حيعع ر   تيععم  ا لععع تترععس   حتععع تسععمي  ي ععن متمرمععا سعع    حممعع     
  فاايا   حمم  ما       ا  تخمل  حس    ا  حم ض ي ا  

 (:2006فيصل بن جاسم بن محمد الأحمد  )آل ثاني، دراسة -4
ح   سا رحعن تسع       سعا ما   عا تسع    حت ع   حتس سعع ح هتمعم    ته ل  حرمتإ مك خ   هل

ررر  ر   ة  ح   ة  حامم ا   خ   حمبسسعما   ي م عا معس  حت ت عا ي عن قاعمة  ح ا ع ة  حوضعم  ا 
أمععععم   حرععععمتر ك   حمختيعععع ك   عععع       سععععما مسم اععععا رعععع ك   حتم  عععع   حي  ععععرتتمحععععا    سعععع ا، 

 ح ع  ة  حاعمم ا ي   عم   أ ضعم  حتسع     أرع   ق عم  مع م  عأ وعا معك خت حمبسسما   ي م ا  حم
ي عن مع م أهم عا ر   ة  ح ع  ة   خع   حمبسسعما  -مك    ا ات   حرمتإ – حام لج  فلض  

   ي م ا  
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 حرمتععإ ماععت ا  ح   سععا رمحتسععمب   حعع     مععم هعع  أرعع  ر   ة  ح عع  ة  حاععمم ا ي ععن  حسعع  ة  رعع ك 
 ات   لاك قامة  ح ا ع ة تمترع  معك أهع   حمبسسعما   ي م عا  حتاملس ا ح مبسسما   ي م ا؟، 

 حمتخييا   حتع تتتن رمتماا رم اة ح م  ح أ   حمم   حم رع تمك مك  ح        سا مخت ل 
 فرمععم        ععا   خعع  قاععمة  ح ا عع ة ح  قعع ل ي ععن أهم ععا  ت و ععا تير ععر ر   ة  ح عع  ة  حاععمم ا 

   سععا رراعع  مععك  حمتععم لاا  ف حععن ح هتمععم  رععرر  ر   ة ل  ععم  تمععم ي ععر  حرمتععإ ي ععن أهم ععا  ح
 ح عع  ة  حاععمم ا ح مبسسععا   ي م ععا   ضععم م لععع رععب ة  لاهتمععم  ت ععإ تمرعع       ة  حمبسسعع ا 

 حلآحا   ي م ا  حمت ي  ح  خ ع يك  حمم  
يمعع   حرمتععإ ي ععن    سععا تير ععر ر   ة  ح ععع  ة  حاععمم ا لععع  حمبسسععما   ي م ععا ي ععن قاعععمة 

 ت إ تماا ل     حرمتإ تمحتمحع:  ا  ة  ح
 هامي ي قا ر ك  حتخي ي  لاست  ت  ع  مست م أ    قامة  ح ا  ة  حوضم  ا  -1
 هامي ي قا ر ك ر   ة  ح   ة  حامم ا  مست م أ    قامة  ح ا  ة  حوضم  ا  -2
 هامي ي قا ر ك مرم ل  ح   ة  حامم ا  مست م أ    قامة  ح ا  ة  حوضم  ا  -3

 حرمتععإ رحععن  اعع  ت  عع  ي قععا   ه  ععا أ  تس س ععا رعع ك تعع  مععك مرععم ل ر   ة  ح عع  ة   قعع  خ ععم
 حاععععععمم ا،       ة  ح عععععع  ة  حاععععععمم ا   حتخيعععععع ي  لاسععععععت  ت  ع  رعععععع ك مسععععععت م أ    قاععععععمة  ح ا عععععع ة 

  حوضم  ا 
  عع  ي ععن      ة  حم  ععم  سععت مم  أهم ععا  ح عع  ة ،  قعع    حرمتععإ  حم  عع  مععك  حت يعع ما أهم ععم

تات  ععععا يمحم ععع  أضععععملا  حتر عععع  معععك  حتم ععععا ح مبسسععععما  حمخت وعععا،  حيععععامي ا ما ععععم  حاعععمم ا 
لارع  أك تميعع      ة    حت م  ا  أا م ر  اي ستض ل  حتر ع  معك  حتم  عا حع    ة   ي م عا 

 حم  عععم لعععع  حمبسسعععما   ي م عععا  ح ماععع         ت ت عععا  متمل عععم ح  ماععع    ي معععع معععك أ ععع  
ضعع   ة    ت  ع،  أك لا  تعع ك  حت ت ععا مايععرم لسععي ي ععن  حاععر   ي مععع تس  ععا  ف      سععت

 حتعععا    حمبسسعععما   ي م عععا رتت  ععع  ق م عععم  أهععع  ل م  ق مم عععم رااععع  ت عععي  فهععع  ل معععك خععع   



   119 
 

 

أهم ععا  ات ععمج    أ   ت ععم رنسعتم    سعمحت م رحععن  حم تمع ك  تععلحي لارعع  معك ق مم ععم رت   ع  آح مت ععم 
  خعععع   حمبسسععععا   ي م ععععا حتملععععا  حم  معععع   حم تريععععا رمحمم  ععععما س مسعععع ا  حتتسعععع ك  حمسععععتم  

ضععع   ة      ععع    ا ر   عععا معععك  حتخيععع ي   ات عععم  رمم  عععا أ     حوععع   لعععع  حمبسسعععا   ي م عععا 
ت عععم  هعععل   لاحتعععا   راعععت    حتعععا        ة  حم  عععم  ح عععم    حمم عععك رتير عععر ر   ة  ح ععع  ة  حاعععمم ا    

لار  معك ق عم       ة  حم  عم   حتع تم ر رمتما ا هل   حتير ر    ضل ح  م س  تلح   ت   حمسرما
راا  رسملا  ح   ة  حامم ا رميترم هم ما  م  لت   ح مم   ض   ة  تسمر ت ي  حرسملا مس  ح ب عا 

     حمبسسا   حم ما  حم سمة ي ن يمتر  حمبسسا   ي م ا
 م(2002)دراسة ال مداوي،عبير محفوظ -5

حتم ل ي ن متي رما تير عر  ح ع  ة  حاعمم ا لعع      ة  حم  سع ا رم ت عا ه لا  ح   سا  حن  
 حتم عع    حرععما   رمحمم تعععا  حم ر ععا  حسعععم   ا لععع ضععع    حوتعع   لا      حممميععع ، ت ععإ تيععع  

  حرمتإ مات ا  ح   سا لع:
 ممهع  لاس   حات  ا ح    ة  حامم ا لع مات ما  حتم          ة  حم  س ا؟  1
متي رعععما تير عععر  ح ععع  ة  حاعععمم ا لعععع      ة  حم  سععع ا رم ت عععا  حتم ععع    حرعععما    معععمأه   2

  حمم  رمحمم تا  حم ر ا  حسم   ا؟
معمهع مم قععما تير ععر متي رعما  ح ععع  ت  حاععمم ا لعع      ة  حم  سعع ا رمحمم تععا  حم ر ععا   3

  حسم   ا؟
 حتععع تسععمي       ة   ت يعع ا  ح   سععا  حععن رمعع   حاتععم   ما ععم،مك  هعع   حمتي رععما  لاسمسعع ا

 حممما رم ت ا  حتم     حرما    حمم  رمحسم   ا ي ن تير عر  ح ع  ة  حاعمم ا، ااع  روملعا  ح ع  ة 
 حاععععمم ا، م  قرععععا تير ععععر  ح عععع  ة  حاععععمم ا،  حس ععععم ة  حوممحععععا،  حتيعععع     حتات مععععع، تاععععت   لعععع ر 

 ي  ح ععععع  ة  معععععك  حممععععع ،  حتععععع      حمسعععععتم ، تسععععع          حمعععععمم  ك،  لاتيعععععم   حومعععععم   تخيععععع
 حمم قما  حتع تم ر تير  ر متي رما  ح   ة  حامم ا لع      ة  حم  س ا ي    ضع    سعمحا 
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 ح ععع  ة  حاعععمم ا حععع م  حس عععم  ا  حم  عععم،  لالتسعععم   حعععن   ععع   لععع ر يمععع  تسعععمن حتتس عععر  هععع  ل 
  ح   ة، ضمل  سمح   تس          حممم  ك  م م   حتخي ي  حمستسر ع 

ض   ة تتس ر  حتمم ك  حتل    حومم  ر ك      ة : ررم   حت ي ما ما م أ يا  حرمترا 
 حم  م حمات ما  حتم      حمم م ك  حل ك  س   ك تاو ل  حمم  ا  حتم  م ا   هم ا  حت      ا م ة 

اا   ح يع ر ك -ل    حممم  ك رمحم     لاه  ل   هم ا  ح   ة  حامم ا لع  حمم  ا  حتم  م ا
م ك    ح م   لام   رمهم ا  ح   ة لع  حم       حمامه   تي     حمامه    سمي  حمتم 

  حخميا رتمم ر  تير ر مومه    ح   ة حت   لاي  ل  حمات تا لع  حمم  ا  حتم  م ا  
م((2003دراسة )العنزي،سام بن جبر  -2  

 حماتمعععما  حيععععت ا  ضعععغ يما مععععك  رمحتتععع  ما  حتععععع ت   ععع  ماععععت ا  ح   سعععا حرمتعععإ اععع   
ع ا عم ة  حضع  ري   حضعغ ي  حعا رضعملا   ح  خ    حخم ج مك ر ا م   توعم  تت وعا  ح يم عا  حيعت

 حخم   ععا ر عع ل تخوعع    حتت وععا  تتسعع ك  ح عع  ة، ت ععإ تماععا ماععت ا  ح   سععا لععع  حتسععمب  
رتعع    حتعع     تع   مععم هععع متي رععما تير ععر ممععم     ح عع  ة  حاععمما لععع ر   ة  حاععب ك  حير ععا

 مععم هععع  حمم قععما  حتععع تم ععر تير ععر  ح عع  ة  حاععمم ا   ت يعع ا  ح   سععا رحععن يعع ة اتععم   مععك 
  توعععم  مسعععت م  حمم لعععا رموعععمه   ر   ة  ح ععع  ة  حاعععمم ا  تير عععر  ح ععع  ة  حاعععمم ا سععع ل أهم م:

 ك  سععمه  لععع تتسعع ك توععم ة  أ     حمععمم  ك رك  ح عع  ة  حاععمم ا قمر ععا ح تير ععر لععع ر   ة  حاععب 
  حير ا  

 قع  أ يعا  ح   سععا رمحممع  ي عن رقاععم   حس عم  ا       عا ررهم ععا تير عر ر   ة  ح ع  ة  حاععمم ا 
ح تيععع   ي عععن  حتعععا   ما عععم رععع ي  تير عععر ر   ة  ح ععع  ة  حاعععمم ا  يسععع  رععع  م  ت   ر عععا حتيععع    

   م ععم  ا  حتمممعع  مععس  م عع    حمسععتو   ك مععك خعع مما ر   ة  حاععب ك  حير ععا   سععتخ     حمععا
 لاهتمععععم  ر ضععععس ممععععم      ضععععتا   حم مععععع لععععع تاععععخ م  يعععع ج  م ععععس  حماععععمت        ععععا 

   مامسرا   ق سا حس م    اتم  ا
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 الاجنبية:باللغات  الدراسات -ثالثا:
1-(Paper Research- Mile Terzoiviske, Danny Samson2008) 

ة  حاعمم ا   لا     حتات معع لعع ت إ  ختر ا هلت  ح   سا ق ة  حم قا رع ك ممم سعا ر   ة  ح ع  
ماتمما  لايمم  رغ   حات  يك ت    حا تا،  ر  ك  لاحتوما  حعن  ك  حاع تا قع  تيع ا 
مسعععرسم  ي عععن اععع م ة  لا عععا     لا ،  ت يععع ا  ح   سعععا  حعععن أاععع  ياععع مم تتتيععع   حاععع تا ي عععن 

 رم رع  تتع ك  ترع  ا م ة  لا عا  لعنك  حم قعا رع ك  ح ع  ة  حاعمم ا   لا     حتات معع لا تتعرر  سع
   مر ا ،   ت ك مس    هل   حترر    لسم حت    حا تا  ا    حااعمي  حعل  تمم سع  خميعا ي عن 
ت عععع   حمم عععع  مععععك  لايمععععم  ،  تععععمك  حمضععععم ك  لاسمسععععع ح    سععععا  ك ماتمععععما  حيععععاميما 
 حتت    ععا  حام ل  ععا هععع  لاترعع   تتمععملا حتتس ععر       لضعع  لععع ي قععما  حمعع تو ك   ضععم  

 م     لا     حتاغ  ع        فيمم  مس ر   ة  ح   ة  حامم ا  حم
2-(Robin Mann &Dennis Kehoe Study 2006 ) 

هعع لا هععلت  ح   سععا  حععن  حتمعع ل ي ععن  هعع   حم  معع   حمععبر ة ي ععن تير ععر  ا ععم  يم  ععا ر   ة 
 ح   ة  حاعمم ا لعع ماتمعما  لايمعم   ت عإ خ يعا اتعم   ت عي  ح   سعا  حعن  ك  هع   حم  مع  
 حتعععع تعععبر  ي عععن تير عععر  ا عععم  ر   ة  ح ععع  ة  حاعععمم ا تتمرععع  لعععع يععع ر تاو عععل  لايمعععم ، يععع   

 مسعععت م تععع   ر   ي عععن معععمه  مي ععع   معععا       ت، رسملعععا  حماتمعععا   حسععع     حمعععمم  ك رمحمبسسعععا
  حمات تا ر ك  حممم  ك،  س         ة ،   ح  ت   حتات مع 

  يععا  ح   سععا رضعع   ة  هتمععم       ة  حم  ععم رمحم  معع   يعع ت تتععن تععتمتك مععك تير ععر مو عع   
  ح   ة  حامم ا را م  

3-( Al Qurani, Mohammed Abdullah Study 2004)   

تس عععع   تير عععر ياميععع   ح ععع  ة  حاعععمم ا رمحاععع تما  حسععععم   ا رحعععن    سعععا  حت عععإ هععع لا هعععلت 
 حس م  ععا  هععع )اعع تا   تيععملاا  حسععم   ا، اعع تا    متعع  ) حرتعع     حسععم   ا(، اعع تا سععمري، 
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  حمعععع تو ك،  حتم عععع   خ يععععا  ح   سععععا  حععععن  ك  حماميعععع  )ماععععم تا   اعععع تا  حت  رععععم   حسععععم   ا(
 حماميعع   حتععع تسسععا اتععم    قعع   حعع   ععت   أترعع   حتعع    ،  لاهتمععم  رمحمم عع ،  حتسعع      حمتمل ععا( مععك 

  حماميعع   لاخعع م، مععس  ك أهم ععا  حماميعع   لا رمععا تتمععك لععع   ترمي ععمتمععم تعع  ي ععن  حت ت ععا ي   ععم 
  ي عن رمحمم    ح  خ ع ي   ياي   لاهتمم  رمحمم     حل    تري رمحمم ع   حخعم  ع  ممعم  تعت

 لا    ا  حم  ععم رت ععي  حاعع تما  حععن  سععت مم    لاهتمععم  رت ععي  حماميعع   تير س ععم راععت  تممعع  
أهم عععا  حرسعععا رسععع   ا   ح   سعععا  حعععن يععع ة ت يععع ما ما عععم، خ يعععا   سععع ة رمحماميععع   لاخععع م أ

 ضععس ،  حمععمم  ك  ماععم تا  حس ععم  ا  حم  ععم رمحاعع تا لععع لعع ر  ح عع  ة مععك أ عع   حتتو ععا   حعع ي 
 حممعععع  ي ععععن  حتعععع      حمسععععتم  مععععك خعععع    حممعععع     ،م ةضععععتا ح سععععتتسمر   حمتملعععع اتمععععا   

  حت ت ععا ي ععن تيعع     حمعع تو ك  لحععي يععك ي  ععر رحتععمق   رعع    ا ت   ر ععا متيعع  ة لععع م ععم  
 حت  يععع   حمسعععتم  معععس  حممععع    لعععتل قاععع  ا رتيعععم  مم ععع    حممععع  ي عععن يمععع    -3   ح ععع  ة

   حمات ما  حمس ما ح مم   رتمإ ح س ر مك أ   تي     حخ مما   
 

 التشابه بين هذه الدراسة والدرسات السابقة 
 ت ض ل مو    ر   ة  ح   ة  حامم ا   هم ت  لع تي     لايمم  رمحماتمما  حت م  ا   1
 ر مك  هم ا  حتم ا     ة  ح   ة  حامم ا   2
ا   تتوععر هععلت  ح   سععا مععس ممتعع   ح   سععما لععع ما   ععا  ح   سععا ت ععإ قممععا ي ععن  حمعع  3

 ح يوع  حتت   ع   يتم ا  حممم      لاسمح    لاتيم  ا  حمتوعر ي   عم لعع مرع  هعلت 
  ح   سما 

 ح   سما  لاخع م لعع تعرر   تير عر مو ع   ر   ة  ح ع  ة ممت     توسا هلت  ح   سا مس   4
 حامم ا ي ن أ    ماتمما  لايمم  ري  ة    مر ا  خ ر ر  ا يم  تسمي  ي ن ا عم ة 

  لااتم  ا 



   113 
 

 

 أهم مايميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:
ر   ة  ح   ة  حامم ا   ر ت ي ن  لا     ح ت وع لع  تمتر         سا تام حا     مرم ل   -1

  حا تا  حس   ا ا ح تيملاا تس  ي    حرمتإ 
تير ععععر مو عععع   ر   ة  ح عععع  ة  حاععععمم ا ي ععععن  لا     حعععع ت وع حعععع م  حمععععمم  ك  معععع م مم لععععا -2

  تا  حس   ا ا ح تيملاا  رمحا
مهم عععا تير عععر  ح ععع  ة  حاعععمم ا   ر هعععم ي عععن  لا    قععع ما هعععلت  ح   سعععا ت يععع ما تتم عععر ر -3

  ح ت وع 
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 الثالثالفصل  

 الدراسة الميدانيةإجراءات 
 .تحليل البياناتالمبـحـث الأول: 
 .فرضيات الدراسة : مــــــناقشةالمبحث الثاني 
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 تحليل البياناتالمبحث الأول :  

تما مك ت إ تت    م تمس  ح   سا  ي اا  ح   سا  ع تت م هل   حوي  ي ن  حخي  ا  حت 
 مك ر  خي  ا  مس  حر ماما  تيم    لاسترماا  ق م  م م ي ر  ررما  لاسترماا 
  حتت     حممم ع حمتغ   ا  ح   سا رم ضملا  حن    ا  يتمم  ا متغ   ا  ح   سا  تم    

  حمت سيما ،   لاات  ل  ل ض ما  ح   سا  ام لج  ح   سا  ر ما   لاتيم   ح يوع ،
ت  تيم    لاسترماا  لر مس م  ح ت ا  حمت  ج   م   ح متغ   ا ر  تت     حو ض ما حمم 

  حلم  تت ك مك خمسا مست  ما ي ن  حات   حتمحن ج    لر را ة ،    لر ، متم   ، لا    لر 
( 1 حتمحن :  ح ق  )، لا    لر را ة ج ت إ ت   ييم   لا ا ك لع يم  ا  حتت    ي ع  حات  

(  سمر  لا    لر 4(  سمر  متم  ،  ح ق  )3(  سمر     لر ،  ح ق  )2 سمر     لر را ة ،  ح ق  )
 حممم  ك رم    ة (  سترماا ي ن 121(  سمر  لا    لر را ة ،   ت  ت ا س ي   )5،  ح ق  )

تمتك  ح     مك  ست            لا ا  حخ ي   رمسمي ة مس  ة  مات  ة ما ح   سا ح ا تا ر
  حمرت ر ك لع لت ة ممس حا   

  تت مك  ح مرت ر ك، (  حتمحع   ضل مم    لاست مرا3 ح      ق  )  معدل الاستجابة:
 ممم  ك ح حما    ا  حرس يا  (  سترماا يك ي  ر  حم اا121) ح      ا  ت  ت ا س ي   

يك ي  ر  ح    تمك  ت   ت  ت ا س رم   لاسترماما تممرمحم تا  ح     ر لا ا  حخ ي  ، 
( 121ي    لاستر ماما  حمست  ة  سم   ) مرما ة  تمك ست    لاستر ماما رم  تمر ت م 

( 11( مك ر ممحع  لاستر ماما  حم ايا،  لاستر ماما  حتع ح  تست   )%95 سترماا راسرا )
 سترماا راسرا  (2 حغ   يمحتا ح تت    )(  ر امم  ر غ ي    لاستر ماما %5) سترماا راسرا 

( مك %99)  سترماا راسرا( 159أمم ي    لاستر ماما  حيمحتا ح تت    ل سم   ) ( 1%)
ر ممحع  لاستر ماما  حم ايا   حمست ما  هع اسرا تمتر  تر  ة لع  حرت إ  ح يو ا  حتع 
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 حمرت ر ك  م م  ض   ق      فس  ا أ   لاستر ماما  تمت  م م  ست مرا  ي نتمتم  
 يرم  ا  لاستر مك  حمستخ ما لع  مس ر ماما  ح   سا  حم   ا ا  

 (3)جدول رقم 

 (120معدل استجابة المبحوثين )حجم العينة =

 %الـنسـبـة  الــعـدد الـبـيــــــــــــــــــــــــــــــــــان    
 100% 121  لاسترماما  حم ايا   
 %95 121  لاسترماما  حمست  ة  
 %5 11  لاسترماما  حتع ح  تست    
 %1 2  لاسترماما  حغ   يمحتا ح تت     
 %99 158  لاسترماما  حيمحتا ح تت     

  2112 حرمتإ مك ر ماما  ح   سا  حم   ا ا   حمي  : ري   

 التحليل الوصفي للمتغيرات الديمغرافية:

 حم اا مك ت إ (   ضل ت ا س مو   ا  حم اا تس   حخيم م  ح  مغ  ل ا 4 ح      ق  )
 تات   تر  اسرا ت   م ل ا  خ   راسرا  ( مك  حم اا91 حم تو ك )%ت إ ر غا اسرا 

(  مم ت ا س  ل     حم اا تس  متغ    حمم  9 3( ،  مم ل ا م    ر   ة ر غا اسرا )9% 15)%
،  هع  تر  اسرا  (2 34%ات ا اسرا )ساا  41 تر  مك   حمم  اأك  حو ا ا   مك  ح     

ساا   35-31ر      م  حو ا مك ،  (5 29%اسرا ر غا )ساا  41 -35مك  ر امم ات ا  حو ا 
(  مم متغ    حمبه  %17.1ساا ر غا اسرا ) 31-25 خ     حو ا مك   ( 3 21راسرا ر غا )%

( تمر  %65.2 حرتملا     ر غا اسرا ) ة حم مع لس   ت    حتت     ك  حتمي  ك ي ع ا م 
( ،     م  حتمي  ك 20.3% تر  ل ا     م   حتمي  ك ي ع ا م ة  حمم ست   راسرا ر غا )

ا م ة  ح تت   ت راسرا   ( ر  ل ا  حتمي  ك ي ع%8.2ي ع ا م  ا  خ   راسرا  ر غا )



   117 
 

 

 ق   مك  ح    سا  ا  حخر ة   تس   ( ، تمم  ت    حتت    ت ا س  ل     حم اا6.3%)
ا ، ر امم ات  هع  تر  اسرا  (%43اسرا )    اتساا  15 حو ا  تر  مك أك ا    (4)
سا  ا  ر غا اسرا  11 حع  5ر   حو ا ،  (%20.9اسرا )ساا ر غا   15-11مك و ا  ح
 (  %16.5سا  ا راسرا ر غا ) 5( ر   حو ا  ق  مك19.6%)

 الخصائ  الديموغرافية لعينة الدراسة   (4رقم ) جدول  
 النوع بيان العدد النسبة
  م تل 127 80.4%

  حم اا
 ر   ة م    6 3.8%
 أخ م 25 15.8%
  حم م   158 100%

  30 مك   ق  25 27 17.1%
  حمم 

 
 

 35  مك   ق  30 32 20.3%
 40  مك   ق  35 45 28.5%
 لمتر   40 54 34.2%
  حم م   158 100%

   رتمح      103 65.2%
 

  حمبه   حم مع
 

 مم ست   32 20.3%
  تت   ت 10 %6.3

 أخ م 13 8.2%
  حم م   158 100%

  ساا 5 مك  ق  26 16.5%
 

  حخر ة
 
 

 ساا11 مك   ق  ساا 5 31 %19.6
 ساا 15 مك   ق  ساا10 33 20.9%
 ساا 15 مك  تر  68 43.0%

  حم م   158 100%

   2112 حمي    ي     حرمتإ مك ر ماما  ح   سا  حم   ا ا 
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 توزيع الافراد حسب حضور دورات الجوده
ل مم  ختم رت ا س  ل     حم اا تس   ح    ا  حمتم سا رن   ة  مرم ل  ح   ة  حامم ا  حتع 

( %32.9تض هم  حمست  ر ك لس  ر غا ل ا  حل ك تض    أتر  مك    ة ر غا اسرا )
تمم لع  ح ع     ق  (، %31.6 تر  ل ا ت   م ل ا  حل ك ح   تض     حع    ة راسرا )  تمر 

(   حل ك تض        ا %25.9ر  ل ا  حل ك تض        ا أسمس ا ر غا اسرت   )(، 5)
 ( 9.5%متس ما ر غا اسرت   )

 
 ( حضور الدورات التدريبية في مجال الجودة5جـدول رقم )

 النسبة  العدد  بيــــــان  
 31.6% 51 ح   تض  أ     ة   ح    ا 

 25.9% 41    ة أسمس ا 
 9.5% 15    ة متس ما 

 32.9% 52 أتر  مك    ة 
 100% 159  حم م   

   2112 حمي    ي     حرمتإ مك ر ماما  ح   سا  حم   ا ا 
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 :الاستكشافي العامليالتحليل 

ترتع  هم ا هل   لا     لاسترماا  ح   سا حس م   لاخت لما ر ك  حمرم  ا  حتن تس   ت  
متغ   مك متغ   ا  ح   سا ت إ  ت  ت ا س يرم  ا  لاسترماا ي ن متغ   ا مم م  ا  ت  
ل ض م  ت ا  ي   م  حمرم  ا  حتع تس   ت  متغ   ي ن تس   ات  ل م يك  ح سي  حتسمرع 

 ا لع  حم  م  ر ك  حمتغ   ا   خ   حممم   ح  ت   ق م مك  حم قا مس  حمتغ     تت ك  حم قا
ح مت اما  لاسمس ا    ل  حن  حتت     لاستتاملع     ك  حتت     حممم ع   لاخ م 

 ح  مضع حم   تر   مك  حمتغ   ا  ي   ق    مك  حمت اما ) حم  م (  حمستس ا  حمتممم ة   ت  
 لا  لا ترميما ر ك  حمتغ   ا  ت  مت ك    يم    تت ك مك لحي  حتت    ي ن ميو

 متغ   ا ا   ة  حت  ري مس مت ا م  لاسمسع، ق   ا  حت  ري مس  حمت اما  لاخ م 

حت      حمتم   يم   م لحي  ح  ل ي ن ات     Varimax تتسر ي  سا  حترم ك  لاقين 
  loadingتر     متك  حتت  ي ن  ك متغ   مم  اتمن  حن مت ك مم ك مك خ   تتم   
 ي ن لحي  حممم   ت مم ا  ا  حس ما  حمي سا ح تتم   ا  ا  حمما  ا  لاتيم  ا  

(  حتن تتمر  (Hair  et  al,1998  (Churchill,1979  رم  يمة  حا  ي  حتن ت  هم )
 لع  حاسمي  حتمح ا:

     تر    21 1حت  يرم ت    متغ      Alpha ك  ت ك مممم   حررما  -
  2 1 تر مك   ك  ت ك مممم    ترمي ت  يرم ة    متغ   رمحممم  -
    تر    5 1 ك  ت ك مممم  تتم    حمرم ة     حمتغ   ي ن  حممم   ح  ت   -
 ي ن  تر  مك يمم    ت  لع او   ح قا   ك لا تت ك  حمرم ة ق  ت  تتم   م -
 حت  يمم  يك   ت  يت ل    Eigen Value ك لا تس  ق ما    ك  -

        ي   تملع مك  لا ترميما ل ا  لاحا  تيم  ا لع ميو لا  ح    ك،   ك لا تس  
 Bartlett’s Test of، تامس   حم اا،   ك لا تس  ق ما  خترم  %51 1يك  KMOق ما 

Sphericity  يت ل ،   ك تت ك  لاات  تما  لا ح ا  ح يك  ح  تcommunities    ح را
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مس م  يمة ي        ق   متسميما  %51 1،   ك لا  س  تارس  حممم  يك%51 1 تر  مك 
   لع  حم  م   لاخ م ،   ك لا تس  ق    ح ا   حتممك يك  ح  ت    %51تا   يك 

 تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة:  المستقلللمتغير الاستكشافي التحليل العاملي 

  حمت ك مك ت  تت  ك ميو لا  لا ترمي ر ك  حمتغ   ا  لاي  ا لع  ح   سا ح متغ    حمستس  
   ت   ستخ    اسيا تلل رمس  ت يرم   (32يرم  ت  ) مس رمض م  حرم   ي  رمما ا متم   

(   ت إ  ك ق   51 1ق ما )( أ  رم  يمة ي        ق   متسميما تا   يك 51 1) 
لا  KMO(  ق ما 51 1 حتارمما لا تس  يك) (   51 1 لاات  تما  لا ح ا لا تس  يك )

( ح متغ   ا  ق ما  ح ا   حتمماا لا تس  يك  ح  ت   حيت ل  تمم ت  تلل 21 1تس  يك )
  م ( )ي ر را مت اما  سمس ا     ر م تسميمما  ، ت إ ت   حت ي   حن  ع حت  حمرم  ا

 توس  ت ي  حمت اما تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا  مك  م س  حمرم  ا لع مس م 
(    حتن %21 1( مك  حترم ك حت  ح مرم  ا ،  هن اسرا تا   يك )% 76.780م تمما )

 (  Hair,J.F, at all, 1998تمتر     ة لع  حرت إ  لا تممي ا  لسم )

حتتم    حمتغ   ا  varimaxتمم ت  ت      حم  م  ررت  ي ر  حت      حمتممم   هن 
ي ن  حم  م   لاتر    ترميم ر م  رت إ تت ك  حم  م  مستس ا يك رمض م تمممم  حس   ت   

رمحات   حم ضل لع   rotated Component matrix حتت    ميو لا  حم  م   حم   ة 
   (2 ح      ق  )
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 متغير المستقل مبادئ إدارة الجودة الشاملة  التحليل العاملي لل ( 6رقم ) جدول

 3 2 1 العبارات المتغيرات

ل ر  حمم    حتخي ي  لاست  ت  ع 
  حت      مام تا  حممم  ك 

   حمسم اا  حم  م ا

C3 .800 .298 .275 

C4 .761 .343 .171 

D3 .756 .380 .294 

C1 .732 .247 .403 

G1 .695 .421 .307 

C2 .692 .435 .239 

G3 .674 .384 .315 

K1 .671 .145 .466 

K4 .655 .253 .449 

D1 .651 .446 .415 

K2 .629 .345 .426 

G4 .609 .380 .432 

 B2 .222 .852 .309  حتتس ك  حمستم 

B1 .334 .812 .300 

A3 .415 .765 .224 

B3 .421 .731 .234 

B4 .398 .663 .416 

  حت ت ا ي ع  حمم   
   حت ت ا ي ع  ح   ة

M1 .269 .260 .857 

M2 .285 .324 .810 

M3 .442 .283 .719 

L1 .474 .374 .634 

L2 .486 .368 .562 

KMO 13939 

 41733842 الجذر الكامن

 763781 نسبة التباين

N= 199, **p< 0.01   م تتا:

 2112 حرمتإ مك ر ماما  ح   سا  حم   ا ا   حمي   :ري   
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ت  تت  ك ميو لا  لا ترمي ر ك  :التابع اداء العاملينللمتغير الاستكشافي التحليل العاملي 
 مس رمض م  حرم   ي  تمرس   حمت ك مك أ رما متم    حمتغ   ا  لاي  ا لع  ح   سا ح متغ    ح

( أ  رم  يمة ي        ق   متسميما 51 1)  تلل رمس   ت   ستخ    اسيا ت يرم   (12يرم  ت م )
 حتارمما لا تس   (  51 1(   ت إ  ك ق    لاات  تما  لا ح ا لا تس  يك )51 1تا   يك ق ما )

ت  ،   (1)( ح متغ   ا  ق ما  ح ا   حتمماا لا تس  يك21 1لا تس  يك ) KMO(  ق ما 51 1يك)
 )ي  م ( مك  م س  حمرم  ا لع مس م  مت ك  سمسعت   حت ي   حن   ،  حمتسميما  حمرم  اتلل 

حمرم  ا ،  هن اسرا  ( مك  حترم ك حت  %37..93 توس  ت ي  حمت اما م تمما )      حممم  ك 
( Hair,J.F, at all, 1998(    حتن تمتر     ة لع  حرت إ  لا تممي ا  لسم )%21 1تا   يك )

حتتم    حمتغ   ا ي ن  حم  م   varimaxي ر  حت      حمتممم   هن  تمم ت  ت      حم  م  ررت  
 لاتر    ترميم ر م  رت إ تت ك  حم  م  مستس ا يك رمض م تمممم  حس   ت    حتت    ميو لا 

  ( 2رمحات   حم ضل لع  ح      ق  )  rotated Component matrix حم  م   حم   ة 
 متغير التابع اداء العاملين  التحليل العاملي لل (2جدول رقم )

 العبارات المتغيرات
1 2 3 4 

 تتس ك  لا    
 

P1 .753 .231 .326 .228 

P3 .737 .403 .204 .313 

P2 .715 .365 .367 .321 

Q2 .707 .343 .265 .393 

Q1 .550 .276 .446 .493 

 N2 .307 .810 .263 .335 أ     حا تا

N1 .328 .770 .304 .306 

N4 .323 .732 .467 .242 

N3 .455 .647 .434 .175 

 O3 .320 .274 .753 .343  حتوم ة   حومي  ا

O1 .168 .306 .745 .392 

O4 .383 .371 .731 .185 

O2 .491 .367 .630 .171 

 Q4 .417 .289 .351 .711 تس     ف   

P4 .376 .386 .327 .702 

Q3 .483 .390 .390 .553 

KMO 13931 

 32433459 الجذر الكامن

 853726 نسبة التباين

N= 199, **p< 0.01   م تتا:
 2112 حرمتإ مك ر ماما  ح   سا  حم   ا ا    حمي  : ري  
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 ستخ   تت     لاتسمر ح مر   ي ن  لاتسمر  الاعتمادية والكفاءة العملية لمقاييس الدراسة:
ح مر   ي ن  ت   تتسم  ق ما )أحوم ت  ارما(  (،1رحن  1 ح  خ ع ح ر ماما   ت     مك ) 

،  متر   لاتسمر  1ق   مممم  أحوم ت  ارما أق   رحع  ل  تماا  تسمر  حر ماما  ح  خ ع ،
 حمي  را  ت قل لحي ي ن     لاتخمل ق    رارك ق ما  حوم ت  ارما  ح  خ ع ح متغ   ا تر  ،

 Nunnally)  ،(1967تا    إ  فسمس ا حغ   مك  حرتإ لوع  حم  ت   ف حن مك  حرت  
  رمم  91 1تتوع  أك ا م ة  حمي  ق ا لا تر  مك  21 1 -51 1 حمي  ق ا مك  ك رحن 

 قت    ك ق ما أحوم ت  ارما     أك تت ك أتر   (Hair et al, 2010)تت ك رس  ل،  مم 
   21 1مك 

 (9      ق  )
 (Cronbach’s alpha)  لايتمم  ا

 عدد المتغيرات

 العبارات

Cronbach’s 

alpha 

س  حمتغ    حمست  ومشاركة التدريب والتخطيط العمل فريق 
 المرجعية والمقارنة العاملين

11 169.1 

 169.9 5 التحسين المستمر

 ..169 5 التركيز علي العميل والتركيز علي الجودة

 16940 4 تتس ك  ف     حمتغ    حتمرس

 0.953 4 أ     حا تا 

 0.924 4  حومي  ا   حتوم ة 

 0.933 . تس     ف    

 2112 حمي   :ري     حرمتإ مك ر ماما  ح   سا  حم   ا ا 
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 نموذج الدراسة المعدل:

تلل مت    لاحتا   رمرم    ح   ة  لايتمم  ا     تت حتت     حممم ع   رام  ي ع اتم     
مك متم    حمتغ    حمستس    ا م ا متم    حمتغ    حمستس  )ل ر  حمم ،  حتخي ي 
 لاست  ت  ع،  حمسم اا  حم  م ا،  حت      مام تا  حممم  ك( لع مت     ت  تمم  ا م  

ت    حتتس ك ) حت ت ا ي ع  حمم  ،  حت ت ا ي ع  ح   ة( تلحي لع مت     ت  تمم رسع م
ممم  حمستم  تمم ه     ا م ا متم    حمتغ    حتمرس ت  م لع مت     ت  ه  أ     حممم  ك 

  امت ت    حع تم    ام لج  ل ض ما  ح   سا تمم لع  حات   

 (12ات  )        

 )المعدل(نموذج الدراسة 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: اعداد الباحث

 

 المتغير التابع

 أداء العاملين

تحسين الاداء 

أداء الشركة 

الفاعلية والكفاءة 

تقييم الاداء 

 المتغير المستقل

تطبيق إدارة الجودة 

 الشاملة

والتخطيط العمل فريق  

  ومشاركة التدريب

  والمقارنة العاملين

 المرجعية
المستمر التحسين 

العميل علي التركيز  

 الجودة علي والتركيز
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 -: الدراسةفرضيات المبحث الثاني مناقشة 

    (9) 
  ح   سا مال ض    

بين تطبيق مبادئ ذات دلالة إحصائية هنالك ع قة ايجابية  الاولي:الفرضية الرئيسية 
 ب عد تحسين الاداء(.)أداء العاملين وترقية ادارة الجودة الشاملة 

   حو ي ا: حو ض ما 
 مام تا  حممم  ك   حمسم اا ل  ر  حمم    حتخي ي  حت     هامحي ي قا    مر ا ر ك  1-1

 )رُم  تتس ك  لا   (   حم  م ا  أ     حممم  ك
 )رُم  تتس ك  لا   (  حتتس ك  حمستم   أ     حممم  ك هامحي ي قا    مر ا ر ك  1-2

)رُم   أ     حممم  ك   حت ت ا ي ع  حمم     حت ت ا ي ع  ح   ةهامحي ي قا    مر ا ر ك  1-3
 تتس ك  لا   ( 

بين تطبيق مبادئ ادارة  إيجابية ذات دلالة احصائية توجد ع قة: الثانيةالفرضية الرئيسية 
 وتحسين أداء الشركة. الجودة الشاملة

   حو ي ا: حو ض ما 
ل  ر  حمم    حتخي ي  حت      مام تا  حممم  ك   حمسم اا هامحي ي قا    مر ا ر ك  1-1

  أ     حا تا(رُم  )  حم  م ا  أ     حممم  ك
  رُم  أ     حا تا() حتتس ك  حمستم   أ     حممم  ك هامحي ي قا    مر ا ر ك  1-2
رُم  ) أ     حممم  ك  ي ع  حمم     حت ت ا ي ع  ح   ة  حت ت اهامحي ي قا    مر ا ر ك  1-3

  أ     حا تا(
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بين تطبيق مبادئ ذات دلالة إحصائية هنالك ع قة ايجابية  الثالثة:الفرضية الرئيسية 
 .بعد )الكفاءة والفاعلية(العاملين وكفاءة وفاعلية  ادارة الجودة الشاملة

   حو ي ا: حو ض ما 

هامحي ي قا    مر ا ر ك ل  ر  حمم    حتخي ي  حت      مام تا  حممم  ك   حمسم اا  حم  م ا  أ     1-1
  )رُم   حتوم ة   حومي  ا(  حممم  ك

  )رُم   حتوم ة   حومي  ا( هامحي ي قا    مر ا ر ك  حتتس ك  حمستم   أ     حممم  ك 1-2

)رُم   حتوم ة  أ     حممم  ك  هامحي ي قا    مر ا ر ك  حت ت ا ي ع  حمم     حت ت ا ي ع  ح   ة 1-3
    حومي  ا(

بين تطبيق مبادئ ادارة ذات دلالة إحصائية ع قة ايجابية توجد : الرابعةالفرضية الرئيسية 
 .وكفاءة تقييم الأداء )ب عد تقييم الأداء(الجودة الشاملة 

  حو ض ما  حو ي ا: 

هامحي ي قا    مر ا ر ك ل  ر  حمم    حتخي ي  حت      مام تا  حممم  ك   حمسم اا  1-1
  )رُم  تس     لا   (  حم  م ا  أ     حممم  ك

  )رُم  تس     لا   (هامحي ي قا    مر ا ر ك  حتتس ك  حمستم   أ     حممم  ك  1-2

)رُم  تس     أ     حممم  ك  هامحي ي قا    مر ا ر ك  حت ت ا ي ع  حمم     حت ت ا ي ع  ح   ة 1-3
   لا   (

 2117المصدر اعداد الباحث 
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 متوسطات وانحرافات متغيرات الدراسة: 

 ك ( 4 9 ق  ) ح     لع تت   اتم    حتت      تيم ع  ح يوع حمتغ   ا  ح   سا  
تس   متغ   ا  ح   سا    تت  ع ت مهما ي اا  ح   سا تماا    مر ا ات   م    حوس  ا  حت

 ح سي  حو ضع  حمستخ   لع ر امم   حتت     س  يكحمتغ   ا  ح   سا   أك  ح سي  حتسمرع
ضمل  رحنممم  ا    3)  حتسمرع  تيم ع )  لاات  ل  حمم م    ق  مك ايل  حمت سي 

ق    حمستسي ك( أك  11تمم  ستات  مك ل ا  ح      ق  )  ح   سا تتا متغ   ا  ح   سا 
 لحي   ضل     ا  ح   ساحمتغ   مك  حممتم  أ   حمتمم ل ي     ق  ح   سا  مي ك  هتمم   

  تت مك  ح     أك  ح سي  حتسمرع   ،  ح   سا  ح سي  حتسمرع   لاات  ل  حمم م   فرمم  
  حت      حتخي يمتغ   ا  م ل     ة  ح   ة  حامم ا  رم  ح متغ    حمستس  مت اما تير ر مر

،  ات  ل 9213 1) سي تسمرع =  حم  م ا   حمسم اا  حممم  ك  مام تا
حرم   حت ت ا ي ع  حمم     حت ت ا ،       ح سي  حتسمرع  (  تر  مت سي91492 1مم م  =

ر        حتتس ك  (94412 1مم م  = ، ات  ل9222 1) سي تسمرع = ي ع  ح   ة
تمم  ستات  مك ل ا  ( ،22355 1،  ات  ل مم م   =9552 1 حمستم  ) سي تسمرع =

  حتخي يرم  رات  أتر  ي ن   ك تا  ح   سا تتا   مستسي ك( أك  ح11 ح      ق  )
مك ت إ  لا سمي  حتسمر ا،  مك  ما  آخ    حم  م ا   حمسم اا  حممم  ك  مام تا  حت    

  حت     ، حتخي ي ،:  حم تل متك ت ت   هلت  لاهتمممما ح م اا ق    ح   سا تمم   ع
  حت ت ا ي ع  ح   ة  أخ     ،  حت ت ا ي ع  حمم   حم  م ا   حمسم اا  حممم  ك  مام تا

    حتتس ك  حمستم 

ح متغ    حتمرس أ     حممم  ك  ك رم  تس     لا      تت مك  ح     أك  ح سي  حتسمرع تمم   
      ح سي  حتسمرع  مت سي،(  تر  92223 1،  ات  ل مم م  =1213 2) سي تسمرع =
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ر       رم   (93229 1مم م  = ل،  ات  9199 1) سي تسمرع =حرم   حومي  ا   حتوم ة 
(  أخ    رم  تتس ك 92253 1،  ات  ل مم م   = 9143 1أ     حا تا ) سي تسمرع =

 ( ، 29129 1،  ات  ل مم م   9915 1 ف    ) سي تسمرع =

رات    ك تا  تتا  ح   سا  مستسي كأك  ح (11تمم  ستات  مك ل ا  ح      ق  )     
مك ت إ  لا سمي  حتسمر ا،  مك  ما  آخ   متك ت ت   هلت    رم  تس     لا أتر  ي ن 

: تس     ف   ،  حتوم ة   حومي  ا، أ     حا تا  أخ     لاهتمممما ح م اا ق    ح   سا تمم   ع
 تتس ك  ف    

 لمتغيرات الدراسة والانحرافات المعياريةالحسابية  المتوسطات (10) جدول رقم

  حمتغ   ا  حتسمرع  ح سي  لاات  ل  حمم م  

فريق العمل والتخطيط التدريب  1.9203 80492.
 ومشاركة العاملين والمقارنة المرجعية

 التحسين المستمر 1.8556 77355.

التركيز علي العميل والتركيز علي  1.8667 84412.
 الجودة

 الأداءتحسين  1.8815 78068.

 أداء الشركة 1.9043 86653.

 الفاعلية والكفاءة 1.9198 83669.

 الأداءتقييم  2.0206 87263.

 الفاعلية والكفاءة 1.9203 80492.

 الأداءتقييم  1.8556 77355.

 (2112 حمي   ري     حرمتإ مك ر ماما  ح   سا  حم   ا ا )
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 الارتباطات بين متغيرات الدراسة:

تت     لا ترميما ي ن ر ماما  ح   سا  حم   ا ا ح  ق ل ي ن  حي  ة  حمر   ا  ت  ر     
ح  ترميما  حر ا ا ر ك متغ   ا  ح   سا  لت مم تماا    ا  لا ترمي ق  را مك  ح  ت  
 حيت ل لمك لحي  مان  ك  لا ترمي ق  م ر ك  حمتغ   ك  ت مم ق ا    ا  لا ترمي يك  ح  ت  

 حم قا ر ك  حمتغ   ك  ق  تت ك  حم قا ي   ا    يتس ا،  رات    حيت ل ت مم ضموا
(   متك  يترم هم 31 1يم  تمتر   حم قا ضم وا  ل  تماا ق ما مممم   لا ترمي  ق  مك)

(   تمتر   حم قا ق  ا 21 1(  حن )31 1مت سيا  ل  ت   تا ق ما مممم   لا ترمي ر ك )
  (21 1ك مممم   لا ترمي  تر  مك ) ل  تم

   تت مك  ح       امت  ك (   ضل  لا ترميما ر ك متغ   ا  ح   سا  11) ح      ق  
ل مم ر ا م   حمتغ   ا  حمستس ا مس  حمتغ   ا  حتمرما   لا ترمي ر ك متغ   ا  ح   سا  حمستس  

     ر ا م   ترمي مما   ر  مرع ق    أ ضم        ترمي مما   ق   ل مم ر ك  حمتغ   ا 
  حتمرما 
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 الارتباطات بين متغيرات الدراسة  (11جدول رقم )
  المتغيرات 1 2 3 4 5 6 7

 م
فريق العمل والتخطيط التدريب  1      

 ومشاركة العاملين والمقارنة المرجعية
1 

 2 التحسين المستمر **796. 1     

التركيز علي العميل والتركيز علي  **827. **745. 1    
 الجودة

3 

 4 الأداءتحسين  **817. **726. **770. 1   

 5 أداء الشركة **840. **757. **866. **822. 1  

 6 الفاعلية والكفاءة **772. **609. **769. **815. **820. 1 

 7 الأداءتقييم  **766. **655. **720. **876. **810. **821. 1

 (2112 حمي   ري     حرمتإ مك ر ماما  ح   سا  حم   ا ا )
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 نتائج الفرضيات 
 ت عإ ح ر ماعما  حمعمم ع  حتت  ع  رمع   ح   سعا ل ضع ما  خترعم  ا اتعم    ح ا  ا هلت تامقش 

  حمترس عا  حمتغ ع  ا رع ك رمحم قعا متم سعا ل ضع ا    سع ا( 1) يع    خترعم   ح ا  هل   تام  

   تيعم  ا  فسعمح    ا  عا لعع م ضعل هع  تمعم   لايتمم  عا،  حمعمم ع  حتت  ع  ر ع    رمع 

 رحععن   عع ل   حععل   حمتمعع    لااتعع    تت  عع   خترععم   سععتخ    تعع     ح   سععا، لععع  حمسععتخ ما

  حتمرما   حمتغ   ا ي ن  حمستس ا  حمتغ   ا أرمم  ترر   ي ن  حتم ل

بين تطبيق مبادئ ذات دلالة إحصائية هنالك ع قة ايجابية  الاولي:الفرضية الرئيسية 

 ت   حو ض ا هلت لاخترم ب عد تحسين الاداء(.)أداء العاملين وترقية ادارة الجودة الشاملة 

أر  مت اما تير ر مرم ل     ة  ح   ة  ي ع ح تم ل  حمتم    لاات    تت     ستخ   

 حت ي   ت   لاات    تت    خ   ،  مك       حممم  ك رُم  )تتس ك  لا   ( حامم ا ي ع 

ر  مر ا حمت اما تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا  ي ع  ي قا ت    هامحي أا   حع

 لع( 15 1)  حممتم   ح لاحا مست م مك  ق   ح لاحا مست م ق   تماا ت إ      حممم  ك 

 ر غا ت إ رتيم  ا،  لاحا  لاات    ل  ام لج  حع أكF  خترم   ام   ق  .  ح   سا هلت

 مست م مك  ق   هن (sig =0.00)  لاحا رمست م( 595 124)  حمتس را F ق ما

   حمتمر ا  لاات    حام لج  حتوس   ا  حسمر  ا أمم ،(15 1)  ح   سا هلت لع  حممتم   ح لاحا

 مك تس  رم %94 أك رحن  ا   ممم( 939 1) ر غا لس ( 2R)  حتت    مممم  لع

 ت ممأ  مت اما تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا  توس هم      حممم  ك  لع  حتغ   ا

  ترسن    ح ممم  ك ا  ا مت اما تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا ا   مست م تتسك  لا
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  حما    ا  لاخيم  رحن رم ضملا  ح   سا م ض   خم ج أخ م ي  م  توس هم 12%

 ت  س يا    ا ي  م  هع   م  هم  حس م   ت  ا   قا  حم اا  خت م   قا يك  حام ما

مت اما تير ر مرم ل  ر ك  حتوي   ا  حم قا مست م ي ن أمم     ه  ا  م   ح ي لا

  حم ضتا  حاتم    ام ا لس         حممم  ك  )رُم  تتس ك  لا   (    ة  ح   ة  حامم ا   

 ر  مر ا ي قا أا  ت    هامحي رحن  حت ي  ت   حتت    خ    مك (12)  ق   ح     لع

     ي ع  ل  ر  حمم    حتخي ي  حت      مام تا  حممم  ك   حمسم اا  حم  م ا مما  ا

تمم ت    ي قا ( 111 1)  حمما  ا   مست م( 492 1) ر تم ق ما ر غا ت إ حممم  ك 

ت إ ر غا ق ما ر تم       حممم  ك     مر ا مما  ا ر ك  حتتس ك  حمستم  ي ع 

 حت ت ا ي ع ( ، تمم ت    ي قا    مر ا مما  ا ر ك 151 1حا )(  مست    ح لا142 1)

ت إ ر غا ق ما         حممم  ك   )رُم  تتس ك  لا   (ي ع   حمم     حت ت ا ي ع  ح   ة

 ت  م ت ك م ي ما  حم قا  حات  ا ت م  (  هلت111 1(  مست    ح لاحا )259 1ر تم )

 لع م ضل  ا  ر غا مست    ح لاحا  حممتم  تمممتم   تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم

تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حمت اما  حل    ضل  لاات     حتمحع( 4 11)  ق   ح    

  حامم ا 
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 (12) رقم جدول

 مكونات تطبيق مبادئ ادارة الجودة بين  نتائج تحليل الع قة

 .(عد التحسين المستمرب  )الشاملة واداء العاملين 

تتس ك  )رُم أ     حممم  ك   حمتغ   ا  حمستس ا
  ف   ( 

Sig حات  ا  

ل  ر  حمم    حتخي ي 
  حت      مام تا  حممم  ك 

   حمسم اا  حم  م ا

 دعمت 000. 486.

 دعمت 051. 146.  حتتس ك  حمستم 

 حت ت ا ي ن  حمم   
   حت ت ا ي ن  ح   ة 

 دعمت 001. 259.

R2   8.030 

Ajusted R2   8..79 

R 2   8.983 

F Change   585.101 

 p<0.10, **p<0.05,***p<0*  حمما  ا: مست م

 (2112)  حم   ا ا  ح   سا ر ماما مك  حرمتإ ري     حمي  

ذات دلالـة هنالـك ع قـة ايجابيـة بـين ان تاختبـار الفرضـية الأولـ   نجـد ان نتيجـة مما سبق أعـ ه 
ن فــي الشــركة الســودانية أداء العــامليوترقيــة بــين تطبيــق مبــادئ ادارة الجــودة الشــاملة إحصــائية 

 للإتصالات. 
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بين تطبيق مبادئ  إيجابية ذات دلالة احصائية توجد ع قة: الثانيةالفرضية الرئيسة 
 تت     ستخ    ت   حو ض ا هلت لاخترم  وتحسين أداء الشركة. ادارة الجودة الشاملة

     أر  مت اما تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا ي ن  ي ع ح تم ل  حمتم    لاات   
 ت    هامحي أا   حت ي   حع ت   لاات    تت    خ    مك ، حممم  ك رُم  )      حا تا(

      حممم  ك )رُم       ر  مر ا حمت اما تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا ي ن  ي قا
 هلت لع( 15 1)  حممتم   ح لاحا مست م مك  ق   ح لاحا مست م ق   تماا ت إ  حا تا(
 ق ما ر غا ت إ رتيم  ا،  لاحا  لاات    ل  ام لج  حع أكF  خترم   ام   ق   ح   سا 

F لاحا رمست م( 919 215)  حمتس را  (sig =0.00) ح لاحا مست م مك  ق   هن  
 لع   حمتمر ا  لاات    حام لج  حتوس   ا  حسمر  ا أمم ،(15 1)  ح   سا هلت لع  حممتم 
  حتغ   ا مك تس  رم %91 أك رحن  ا   ممم( 992 1) ر غا لس ( 2R)  حتت    مممم 

ا  ا  ت ممأ  مت اما تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا  توس هم      حا تا  لع
 ي  م  توس هم %11  ترسن أ     حا تامت اما تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا ا   

  خت م   قا يك  حام ما  حما    ا  لاخيم  رحن رم ضملا  ح   سا م ض   خم ج أخ م
     ه  ا  م   ح ي لا ت  س يا    ا ي  م  هع   م  هم  حس م   ت  ا   قا  حم اا
مت اما تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا     ر ك  حتوي   ا  حم قا مست م ي ن أمم

 (13)  ق   ح     لع  حم ضتا  حاتم    ام ا لس         حممم  ك  ) رُم        حا تا(
ل  ر  حمم   مما  ا ر  مر ا ي قا أا  ت    هامحي رحن  حت ي  ت   حتت    خ    مك

 ر غا ت إ       حا تاي ع    حتخي ي  حت      مام تا  حممم  ك   حمسم اا  حم  م ا
تمم ت    ي قا    مر ا مما  ا ر ك ( 111 1)  حمما  ا مست م  ( 323 1) ر تم ق ما

(  مست    ح لاحا 121 1ت إ ر غا ق ما ر تم )      حا تا،  حتتس ك  حمستم  ي ع 
 حت ت ا ي ع  حمم     حت ت ا ي ع ( ، تمم ت    ي قا    مر ا مما  ا ر ك 149 1)

( 111 1(  مست    ح لاحا )511 1إ ر غا ق ما ر تم )ت        حا تا ر ك   ح   ة
متم   تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا  ت  م ت ك م ي ما  حم قا  حات  ا ت م   هلت

 حل    ضل   حتمحع( 13)  ق   ح     لع م ضل  ح لاحا  حممتم  تمم ق  ر غا مست  
 تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا  حمت اما  لاات   
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 (13) رقم جدول

 مكونات تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة واداء العاملين بين  تحليل الع قةنتائج 

 (أداء الشركة)ب عد 

أ     حممم  ك )رُم    حمتغ   ا  حمستس ا
 ( أ     حا تا

Sig حات  ا  

ل  ر  حمم    حتخي ي   حت      مام تا 
  حممم  ك   حمسم اا  حم  م ا

 دعمت 000. 323.

 دعمت 048. 120.  حتتس ك  حمستم 

 دعمت 000. 510.  حت ت ا ي ن  حمم     حت ت ا ي ن  ح   ة 

R2   8.079 

R 2   8.085 

F Change   851.050 

 p<0.10, **p<0.05,***p<0*:  حمما  ا مست م

 (2112)  حم   ا ا  ح   سا ر ماما مك  حرمتإ ري     حمي  

إيجابيـة ذات  مما سبق أع ه نجد ان اختبار الفرضـية الثانيـة يوضـح انـه هنـاك  ع قـة
 وتحسين أداء الشركة. بين تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة دلالة احصائية
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بـين تطبيـق مبـادئ ذات دلالة إحصـائية هنالك ع قة ايجابية  الثالثة:الفرضية الرئيسية 
  .)ب عد الكفاءة والفاعلية(العاملين فاءة وفاعلية وك ادارة الجودة الشاملة

أر  مت اما  ي ع ح تم ل  حمتم    لاات    تت     ستخ    ت   حو ض ا هلت لاخترم 
 ،  مك       حممم  ك رم  ) حتوم ة   حومي  ا(تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا ي ع 

ر  مر ا حمت اما تير ر  ي قا ت    هامحي أا   حت ي   حع ت   لاات    تت    خ  
 ق   تماا ت إ  م  ) حتوم ة   حومي  ا(رُ       حممم  ك مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا  ي ع 

  خترم   ام   ق  . ح   سا هلت لع( 15 1)  حممتم   ح لاحا مست م مك  ق   ح لاحا مست م
(F )ق ما ر غا ت إ رتيم  ا،  لاحا  لاات    ل  ام لج  حع أك F حمتس را  
 هلت لع  حممتم   ح لاحا مست م مك  ق   هن (sig =0.00)  لاحا رمست م( 241 99)

 R)  حتت    مممم  لع   حمتمر ا  لاات    حام لج  حتوس   ا  حسمر  ا أمم ،(15 1)  ح   سا
      حممم  ك رم   لع  حتغ   ا مك تس  رم %91 أك رحن  ا   ممم( 919 1) ر غا لس ( 2

ا  ا  ت ممأ  مت اما تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا  توس هم حتوم ة   حومي  ا 
       حممم  ك رم  ) حتوم ة   حومي  ا(مت اما تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا ا   

  لاخيم  رحن رم ضملا  ح   سا م ض   خم ج أخ م ي  م  توس هم %19  ترسن
 ي  م  هع   م  هم  حس م   ت  ا   قا  حم اا  خت م   قا يك  حام ما  حما    ا
مت اما  ر ك  حتوي   ا  حم قا مست م ي ن أمم     ه  ا  م   ح ي لا ت  س يا    ا

  ام ا لس         حممم  ك   رم  ) حتوم ة   حومي  ا(تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا    
أا  ت     رحن  حت ي  ت   حتت    خ    مك (14)  ق   ح     لع  حم ضتا  حاتم  
ل  ر  حمم    حتخي ي  حت      مام تا  حممم  ك   حمسم اا  مما  ا ر  مر ا ي قا هامحي

  ( 499 1) ر تم ق ما ر غا ت إ رم  ) حتوم ة   حومي  ا(      حممم  ك  ي ع   حم  م ا
تمم لا ت    ي قا    مر ا مما  ا ر ك  حتتس ك  حمستم  ( 111 1)  حمما  ا مست م
(  مست   -121 1ت إ ر غا ق ما ر تم )        حممم  ك  رم  ) حتوم ة   حومي  ا(ي ع 

 حت ت ا ي ع  حمم     حت ت ا ( ، تمم ت    ي قا    مر ا مما  ا ر ك 133 1 ح لاحا )
( 442 1ت إ ر غا ق ما ر تم ) ، حومي  ا(م  ) حتوم ة         حممم  ك رُ ي ع  ي ع  ح   ة

مت     ا  م ت ك م ي ما  حم قا  حات  ا ت م  (  هلت111 1 مست    ح لاحا )
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  حتمحع( 14)  ق   ح     لع م ضل  حتتس ك  حمستم  ح   ر غ مست    ح لاحا  حممتم  تمم
 تير ر مرم ل     ة  ح   ة  حامم ا    حمت اما  حل    ضل  لاات   

 (14) رقم جدول

 مكونات تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة واداء العاملين بين  نتائج تحليل الع قة

 )ب عد الكفاءة والفاعلية(.

أ     حممم  ك        حمتغ   ا  حمستس ا
)رُم  تتس ك 
  ف   ( 

Sig حات  ا  

ل  ر  حمم    حتخي ي   حت     
 مام تا  حممم  ك   حمسم اا 

  حم  م ا

 دعمت 000. 499.

 لم تدعم  533 -121.-  حتتس ك  حمستم 

 حت ت ا ي ن  حمم     حت ت ا 
 ي ن  ح   ة 

 دعمت 000. 446.

R2   8.079 

Ajusted R2   8.088 

R 2   8.085 

F Change   851.050 

 p<0.10, **p<0.05,***p<0*:  حمما  ا مست م

 (2112)  حم   ا ا  ح   سا ر ماما مك  حرمتإ ري     حمي  

بين تطبيق مبادئ ذات دلالة إحصائية ع قة ايجابية مما سبق أع ه نجد أنه توجد 
بالشركة السودانية  العاملينوزيادة مستوى كفاءة وفاعلية  ادارة الجودة الشاملة

 للإتصالات.
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بـين تطبيـق مبـادئ ذات دلالـة إحصـائية ع قة ايجابيـة توجد : الرابعةالفرضية الرئيسية 
 .وكفاءة تقييم الأداء )ب عد تقييم الأداء(ادارة الجودة الشاملة 

أرععع  مت اعععما  ي عععع ح تمععع ل  حمتمععع    لااتععع    تت  ععع   سعععتخ    تععع   حو ضععع ا هعععلت لاخترعععم 
  لااتعع    تت  عع  خع    مععك       حمعمم  ك،تير عر مرععم ل     ة  ح ع  ة  حاععمم ا ي عع تس عع   

ر  مر عععا حمت اعععما تير عععر مرعععم ل     ة  ح ععع  ة  ي قعععا ت  ععع  هامحعععي أاععع   حت يععع   حعععع تععع 
 معععك  قععع   ح لاحعععا مسعععت م قععع   تماعععا ت عععإ       حمعععمم  ك )رُمععع  تس ععع    لا   ( حاعععمم ا ي عععع 

 امعع لج  حععع أكF  خترععم   اععم   قعع   ح   سععا  هععلت لععع( 15 1)  حممتمعع   ح لاحععا مسععت م
  لاحععا رمسععت م( 929 92)  حمتسعع را F ق مععا ر غععا ت ععإ رتيععم  ا،  لاحععا  لااتعع    ل 

(sig =0.00) أمعععم ،(15 1)  ح   سعععا هعععلت لعععع  حممتمععع   ح لاحعععا مسعععت م معععك  قععع   هعععن 
( 292 1) ر غعا لس ( 2R)  حتت    مممم  لع   حمتمر ا  لاات    حام لج  حتوس   ا  حسمر  ا
 توسععع هم      حمععمم  ك رمععع  تس ععع    لا     لعععع  حتغ ععع  ا معععك تس  رععم %29 أك رحعععن  اععع   ممععم

ا  ا مت اععما تير عععر مرعععم ل     ة  ت معععمأ  مت اععما تير عععر مرعععم ل     ة  ح عع  ة  حاعععمم ا 
 ي  معع  توسعع هم %22  ترسععن       حمععمم  ك، ح عع  ة  حاععمم ا ا    حتتسععك لععع يم  ععا تس عع   

  خت ععم   قععا يععك ا حام معع  حماعع    ا  لاخيععم  رحععن رم ضععملا  ح   سععا م ضعع   خععم ج أخعع م
     ه  ععا  م عع  ح يعع لا ت  ععس ياعع    ا ي  معع  هععع   م  هععم  حس ععم   تعع  ا   قععا  حم اععا
     مت اما تير ر مرم ل     ة  ح ع  ة  حاعمم ا    ر ك  حتوي   ا  حم قا مست م ي ن أمم

  معععك (15)  قععع   ح ععع    لعععع  حم ضعععتا  حاتعععم    اعععم ا لسععع   حمعععمم  ك )رُمععع  تس ععع    لا   (
ل  ععععر  حممعععع   مما  ععععا ر  مر ععععا ي قععععا أاعععع  ت  عععع  هامحععععي رحععععن  حت يعععع  تعععع   حتت  عععع  خعععع  

 ت ععإ       حمععمم  ك رعع ك تس عع      حتخيعع ي  حتعع      ماععم تا  حمععمم  ك   حمسم اععا  حم  م ععا
تمعععم لا ت  ععع  ي قعععا    مر عععا   (111 1)  حمما  عععا   مسعععت م( 512 1) ر تعععم ق معععا ر غعععا

ت ععإ ر غععا ق مععا         حمععمم  ك ) رمعع  تس عع    لا   (مما  ععا رعع ك  حتتسعع ك  حمسععتم  ي ععع 
 حت ت عا ( ، تمعم ت  ع  ي قعا    مر عا مما  عا رع ك 459 1(  مست    ح لاحعا )123 1ر تم )

ت ععإ ر غععا         حمععمم  ك   رمعع  )تس عع    لا   (ي ععع  ي ععع  حمم عع    حت ت ععا ي ععع  ح عع  ة
 م ي مععععا  حم قععععا  حات  ععععا ت معععع  (  هععععلت115 1(  مسععععت    ح لاحععععا )259 1ق مععععا ر تععععم )

 م ضعل متع    حتتسع ك  حمسعتم  حع   ر عغ مسعت    ح لاحعا  حممتمع  تمعم  ا  م تع ك م ي ما



  141   
 

تير ععععر مرععععم ل     ة  حمت اععععما  حععععل    ضععععل  لااتعععع     حتععععمحع( 4 13)  قعععع   ح عععع    لععععع
  ح   ة  حامم ا 

 )15) رقم جدول
 مكونات تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة واداء العاملين بين  نتائج تحليل الع قة

 (تقييم الأداء)ب عد 
أ     حممم  ك )رُم  تتس ك   حمتغ   ا  حمستس ا

  ف   ( 
Sig حات  ا  

ل  ر  حمم    حتخي ي   حت      مام تا 
  حممم  ك   حمسم اا  حم  م ا

 دعمت 000. 502.

 لم تدعم  458. 063.  حتتس ك  حمستم 

 دعمت 005. 258.  حت ت ا ي ن  حمم     حت ت ا ي ن  ح   ة 

R2   8.908 

Ajusted R2   8..85 

R 2   8..58 

F Change   08.7.0 

 p<0.10, **p<0.05,***p<0*:  حمما  ا مست م

 (2112)  حم   ا ا  ح   سا ر ماما مك  حرمتإ ري     حمي  

بـين تطبيـق مبـادئ ذات دلالـة إحصـائية ع قـة ايجابيـة توجـد مما سبق أع ه نجـد انـه 

 وكفاءة تقييم الأداء بالشركة السودانية للإتصالات. ادارة الجودة الشاملة 
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 :دراسة توصيات ال

 لاسعععتم    لععع تراعععع تير ععر اتعععم   ي ععن      ة  حم  عععم رمحاعع تا  حسععع   ا ا ح تيععم   1
ر   ة  ح عععع  ة  حاععععمم ا تنيععععم  يمعععع  حتيعععع     لا      حتتسعععع ك  حمسععععتم  حمم  مت ععععم 

  ح  خ  ا   حخم     
ترر عا  تمم عر مو ع     حمم  ي عن اح تيملامحا تا  حس   ا ا  حم  م ر    ة  ي ن   2

  لحعععي رنيععع     ح ععع  ة  حاعععمم ا حععع م  م عععس  حمعععمم  ك رمحاععع تا  ر   ةمرعععم م   قععع   
 ت سعن اع   ا مسعتم ة يسع  سعمام  ا   ت   ر ا  ل ما  حمسعت م ،    حر  م   حما   مك  ح

 ل  م  م س ماس ر  م  حم م  ا  حمي  را ح ستم    تير ر     ة  ح   ة  حامم ا  

سععع ي موعععمه     سعععمح   تير عععر تر اح تيعععملا اععع تا  حسععع   ا ا  حم  عععم ح    ة   ي عععن  3
  ح عععع  ة  حاععععمم   رت ععععإ تيععععرل سعععع  ا  حو عععع  ح م ععععس  حمععععمم  ك ر   ةمرععععم م   قعععع   

    ة   لعع     رعع   مععك  اح تيععملارمحاعع تا  حسعع   ا ا   ميرسععا مععك  م ععس  حمععمم  ك
  حم  م  تتن  حممم  ك رملا    ا   لاقسم   حوا ا   لا      

 حم  م ح ا تا  حس   ا ا رترم   سم   ي م ا   ضعتا  مت  لسعا معس     ة    ي ن     4
  ح   ت  حامم    لحي ح ترت  مك  ستم    تتسك  ع  ة خ ممت م  ر   ةمرم م   ق   

توعععم ة  حمععع     يعععك  رسعععتغ  ا عععم ة  ح تيعععم  حم  عععم ح اععع تا  حسععع   ا ا     ةي عععن     5
  .   ت  حامم   ح ر   ةي  ر  حتي     حمستم  حمرم م   مو    

 لاهتمعم  رتتع  إ اتع  متمرمعا   اح تيعملا حم  م لعع  حاع تا  حسع   ا ا     ةي ن     6
 تس عع         حمععمم  ك قرعع    راععم   حتعع     حتت  عع   لاتت م ععما  حت   ر ععا  حوم  ععا قرعع  
 حتععع    ،   لاسعععتوم ة معععك اتعععم    حتس ععع   رمععع   حتععع     لعععع تيعععم   رععع  م  مسعععتسر  ا 

 ام تا 

  سعترمم  يمقعما  حمع تو ك  ح تيم تم    لع ا م ة  اتم  ا  حا تا  حس   ا ا ح س  7
    ةت سععععع س مو ععععع      اح تيعععععملا حم  عععععم ح اععععع تا  حسععععع   ا ا     ةحععععع   م ي عععععن   

 . حس    رتخمل  ا  ي  حم تو ك لع  رمحمام تا

تي          حممم  ك ر عم رت عإ  عت   اح تيملا حا تا  حس   ا ا  ر   ة    ي ن    8
تسعع     حخعع مما  حمي  رععا ح ممعع   لععع  ح قععا  حمتعع   ح ععم رمععم  ت  لععر مععس مرععم م  

  ح   ت  حامم ا رمحا ت    ر   ة
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تيعععععع     لاسععععععمح    حم م ععععععا   حمم  ععععععا  اح تيععععععملا حاعععععع تا  حسعععععع   ا ا  ر   ةي ععععععن   9
 ح متملتععا ي عععن  حيععع ا  ح ر سعععا رععع ك  حمسعععتو   ك معععك خععع ممت م  مات مت عععم   حمعععمم  ك

 ر م  

ا عععم ة  لاهتمعععم  رتيععع     تام عععا  اح تيعععملا حاععع تا  حسععع   ا ا  ر   ة  ععع  ي عععن   11
 حمسععععم   حعععع ت وع ح مععععمم  ك ر ععععم رمععععم  تسععععر  لاهعععع  ل ح اعععع تا   رععععي لحععععي رتير ععععر 

  ح   ت  حامم   لع  حا تا    مرم م 

تيععع     سعععمح   ضعععري  م  قرعععا ح تيعععملاا  حاععع تا  حسععع   ا ا  ر   ة  ععع  ي عععن   11
يعع ر       حم ععم  مععك قرعع   حمععمم  ك رمحاعع تا رت ععإ تتوععر مععس  سمسعع ما  مرععم م  

  ح   ة  حامم ا رمحا ت    ر   ة

تيعع    يعع ر  حممعع  ي ععن  اح تيععملامحاعع تا  حسعع   ا ا ر معع      لا    ا  ي ععن  12
تس ععععع    لا    رت عععععإ تتععععع ك مرا عععععا ي عععععن  ح ضععععع     حاعععععومل ا تمسعععععم  حس عععععم       

  حممم  ك لع  حا ت  

 لاستم    لع تير عر مرعم م   اح تيملامحا تا  حس   ا ا م      لاقسم  ر ي ن  13
 لا    ععا   حوا ععا ت ععإ  ك لحععي  تعع   سععرم    حمم  ععما ح ع  ت  حاععمم ا لععع تملععا  ر   ة

  ح   ة  حامم ا لع  حتتس ك  حمستم    حتي     حمست    حمم  مت م   ر   ةا م  
 لاهتمعععععم  رمحمرعععععم   ا  اح تيعععععملامحاععععع تا  حسععععع   ا ا  حمععععع    ك ري عععععن  ت  ععععع    14

  حتي    ا  حتع ت ي   ح   ت   حتم ا  حمبسسع ح ا ت   

 حممعععع  ي ععععن ا ععععم ة رسععععا  اح تيععععملا  عععع  ي ععععن  حمعععع    ك رمحاعععع تا  حسعععع   ا ا   15
 ح ععععععع  ة  حاعععععععمم ا رمحاععععععع ت   حسععععععع   ا ا  ر   ة حمععععععع تو ك لعععععععع مرعععععععم م    سمسععععععع ما 

 لحععي رمسععتم    ا  حتععا م   رمرععم م   ح عع  ة  حاععمم ا لععع  م ععس  حسعع    ا  اح تيععملا
 هم نتخمل حتع  س م ك ر

 حممعع  ي ععن تيعع     ت   عع   اح تيععملامحاعع تا  حسعع   ا ا  حمععمم  ك ر  عع  ي ععع   16
  ح ععع  ت  حاعععمم   رمحاععع ت  ر   ةرمرعععم م   قععع     لعععع  يعععم  رحتعععا م   حاععع تا  ماخععع م
   حا تا ح  ي   ح ضم   حمم    حتم  يك مات ما  خ مما  لحي 
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  حمسعععمهما   حمسعععمي ة لعععع  اح تيعععملامحاععع تا  حسععع   ا ا  حمعععمم  ك ر   ععع  ي عععن  17
 تت م ععما  حمسععتو    تععت  ت ر ععامرععم م   ح عع  ت  حاععمم ا حعع   م رت ععإ   تير ععر تيعع   

  ح  خ ع رمم  سمي  لع تتس ر  ح ضم ح مم    حخم  ع 

تو ععع  اتعععم   تس ععع    لا    ريععع  ة  ح تيعععملاا  ي عععن  حمعععمم  ك رمحاععع تا  حسععع   ا ا  18
   مر ععععا   حممعععع  ي ععععن تتسعععع ك اسععععمي  حضععععمل  تس  ععععا اسععععمي  حسعععع ة حعععع     حتتس ععععر 

  حمي تا  حمات تا ر ك  حا تا   حممم  ك 

تيعععع    اتععععم  لعععع ر  حممعععع  ر ح تيععععم  حسعععع   ا ا ح عععع  ة لععععع  حاعععع تا ق ععععم  قسعععع     19
ي ن  ك ت ضععععععس حمععععععمم  ك   حمسععععععتو   ك مععععععك خعععععع ممت م حتتس ععععععر  هعععععع  ل  حاعععععع تا   

  ست  ت   ا  ستم    ا هل   حسس  تتن   ك تغ  ا  لا    ا 

مك  حمتملتا ي ن مست م م توعس معك  اح تيملاتتن تتمتك  حا تا  حس   ا ا   21
 ا  حت   ر ا  ست    حرمتإ   حتا   رر امم       ح تتس ك  حمسعتم  ح ع  ة لممح ا  حمم 

 حمم  ععا  حت   رععا رمحاععع تا  سعع   ي ععن  حتس ععع    حمتسععم  حوممح ععا  حمم  عععا  حت   ر ععا ر عععم 
  ريوا     ا  ت ل    ح ي   حمم     حمما   ح مم  ا  حت   ر ا 

ت سعععما  ح ععع  ة  ح مرما عععا  أك ترععع أ  حاععع تا لعععع    سعععا مععع م  متما عععا   خعععم  لتععع ة  21
ح تير عععر ي عععن  تععع   قسعععمم م ي عععن سععععر    حت  رعععا مسعععت  لا رعععلحي ت   عععا  حمععععمم  ك 
ح مام تا لع  حمست تما  تي     تتس ك  حمم  ،  رلحي  متك  يع   تيع    رسملعا 

ة     ت سععما  ح عع   عع ح عع  ة ،  هععل   ععت  ر ضععس خيععا ت   ر ععا متتمم ععا ت تععا ي ععن مو
م ،   متسعععع   حرمتععععإ  اعععع  مععععك  لالضعععع   عععع  لاسععععمح    حمسععععتخ ما ل  ي  سععععا يم  ععععم 
 لع  حم  ت   لا حن مك  حتير ر   خم ج  حا تامك   ر ك لاستمماا رم 

 ر ضعس م  يعوما متع  ة اح تيعملا   يع  حرمتإ  ك تسع    ح   عا  حسع   ا ا   22
 عر  م اما حا تما  لاتيملاا حتس    مست م    ة  مت   حخ ما  حممع   ل معم  تم

 رمي رمت     ضس ممم    حس م  لحي  حمست م 

 

 

 



  144   
 

 المصادر والمراجع

 اولا  القرآن الكريم 
 ثانيا المراجع العربية  
ر   ة  تس     ف     ح ت وع ر ك  حات  ا   (، 2113، ) ر  ه   متم  حمتمساا،   1

   ك،          ح اا    حت ا س   حتير ر، يممك  لا
(، ر   ة  ح   ة  حامم ا ياميا  حا م  لع سرمر 2112 حام  ، تمم  رك ممحل )  2

  ح  م – حتت  ما 
ي قا   ا  ل  لا     رتوم ة  (،2113) تم  رك ير   لله رك ير   حما ا حتس اع،   3

   ح  م  متترا  ف   ،    سا تير س ا،
حا م ة  لااتم  ا  تتس ك تام ا م م  ا  حم    ك (  2119) ،رس  اع متم  حر   يع ،   4

  أ     حممم  ك
ر   ة  ح   ة  حامم ا تير سما ي ن  حسيم   حخمم (  1992)م ، سخمح  رك سم   ،   5

  ،  ح  م ، متترا  حم ي ل    ح يا ا
ر   ة  ح   ة  حامم ا تير سما لع  (2119)متم   حا م  ا  س سك امت ،م   ،   2

  ك حياميا   حتم   ، يممك  لا  
     ة رمف    تم خ  حتس     حممم  ك، ،  حسمه ة،  حا ضا  (2111، )س  م يم يمحل،   2

   حم ر ا ح اا 
 -متترا  حو   ح اا    حت ا س -( ، ر   ة    ة  حخ مما 2119 حماا  ،ي   خ ل)  9

  ح  م 
يمم ،  ح   ر ح اا ،  ف حوت   حتات مع لع ر   ة  ( 2112)سم  ي ع تم  ، حماا  ،  9

 ك   لا  ك يمم
 (  ر   ة  ح   ة  حامم ا،      حوت  2119 حت   ، ي  يل  ر  ه  ، )  11



  145   
 

 ستخ     حر ماما   حمم  مما لع تتس ك  ف     لا      (2113،)ممح  حو  تما،   11
   لا  ك يممك ،    م     ح اا    حت ا س ،   حت ر   

ما  حت  را،  ح   ة لع  حماتم(  2111، )يم ر حار ع،  –س  ممك ممم ك  ح    تا،   12
      يوم ، يممك  لا  ك  

( ر   ة  ح   ة  حامم ا  خ ما  حمم  ،      يوم ، 2112 ح    تا، ممم ك س  ممك،)  13
  لا  ك 

    ح   ة  حامم ا ي  سي ح تي   ي ن  لا ا  –2112 حي  لع متم    14
ر   ة  ح   ة لع  حسيمي ك  لااتم ع   حخ مع،           (،2112)م     حسمم   ع،  15

 يممك 
( تس    اتم       حممم  ك رملا  اة  لاما ا لع 1994س يمك)، حرمري ك   12

  ح  م ، حم تا  حم رع ح    سما  لاما ا   حت    
 ح   ة    ا  ات  ا  ت م     قم ا، مم    ر   ة(،2111)م س ة  ر  ه    ح ر   ،   12

       ة  حممما،  ح  م 
  حتات مع لع ر   ة  فيمم ، يممك (  حوت 2112 حماا  ، سم  ي ع تم  )  19
مات    حس ك  حتم   -(، ر   ة  حم      حرا  ا2112 تم  ، مييون س   )  19

   حما  ك،  حسمه ة
 - حامم ا تير سما ي ن  حسيم   حيتع ر   ة  ح   ة -( 1992رك سم   ،خمح  رك سم  )  21

    ح  م    –متترا  حاس   ح اا 
 ر   ة  ح   ة  حامم ا، ، رمرم ي،  حسمه ة (  2119، )ير   ح تمك ت ل ر،   21
م تا   حمرم م ،  لا   ا   حم م  ا، تس     ف   (  2111،)ير   ح تمكت ل ر،   22

  مي ، حسمه ة  ، حخر  ا  حم ا ا ح    ة 
ر   ة  ح   ة  حامم ا مومه    تير سما،          (  2114متو ت  تم ، )    ت ،  23

  ح اا    حت ا س يممك،  لا  ك
 (، المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة ، عمان ، 2116عمر وصفي )يس  ع،   24



  146   
 

بطاقة الأداء المتوازن كمدخل لبناء القيادة الإبداعية، ( 2113)غازي،على على،   25

 32،ص111الأعمال، جمعية إدارة الأعمال العربية، العدد  مجلة إدارة
  تمحا  حممما،  حس م ر   ة لع  حممما ( حمرم م 1929) ماي  ، ماي  ، تم   22

  حت  ت ا  حمير يما
م م  ا ر   ة  ف   : ممم     تير سمما (  2119، )متم  ير   حغاع تسكه  ،   22

  ، يممك ح   ة لع  ف   
 المراجع الانجليزية لثاً : ثا

28. Donna C.S. Summers, 2009, Quality Management Creating and 

Sustaining Organizational Effectiveness, New Jersey  

29. Elebda3.com.articl read 704 

30. http://shbab2day.yoo7.com/t373-topic 

31. Lamprecht, J.L.(1992) ISO Preparing for Registration New York: 

Pasel, Macel Dekker,  

32. http://www.oujdacity.net/national-article-61706-ar 

33. www.abahe.com.uk/human...management...60595-sucessful 

performance -management. 

34. http://en.wikipedia.org/wiki/Performance_management 

35. Performance Planning, available atwww: 

uth.tmc.edu/ut_general/admin_fin/hr/perplan  

36. http://Plan .hl, access on 12/11/2007 

37. Schnier , Carig Eric and Beatty, Richard W(1984), What is 

performance appraisal?: The performance appraisal sourcebook. 

Huuman resourcws development press Amherts mass 1 P.4 

38. Beach Deal S. personnel- (1972)The management of pople at work 2nd 

eidition, NY, the Mc Millan Co  P 310 

39. Gerogory H. Waston (2002):Value to Customers, Washington ,  

40. Tom kwanmoto, ) 2007(,Key success factors for a performance 

Dashboard, (www.dmreveiw.com.) 

41. http://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2009/12 

42. http://ar.wikipedia.org/ 

43.  www.ntc.gov.sd/ 
44. www.ntc.gov.sd/images/stories/orgnizational_structre_ar.JP 

45.   Churchill,G.A.  (1979),  "A paradigm   for developing better  

measures  of  marketing  constructs", Journal of Mar keting Research,  

Vol.16.No.  2,  pp.64-73 

46. Hair,  J. f,  Anderson, R.E, Tatham,R.L and Black,  w.c.  (1998)  

"Multivariate Data Anal y sis"5 thed, NJ :Prentice - Hall,  Inc,  p 10 

http://www.oujdacity.net/national-article-61706-ar
http://www.abahe.com.uk/human...management...60595-sucessful%20performance%20-management
http://www.abahe.com.uk/human...management...60595-sucessful%20performance%20-management
http://en.wikipedia.org/wiki/Performance_management
http://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2009/12/%D8%AF%D9%88%D8%B1-%D9%84%D9%88%D8%AD%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%AF%D8%A9-%D9%88-%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B2%D9%86-%D9%81%D9%8A-%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%B3-%D9%88-%D8%AA%D9%82%D9%8A%D9%8A%D9%85-%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D9%85%D9%82%D8%AF%D9%85-%D9%88%D9%87%D9%8A%D8%A8%D8%A9.doc
http://ar.wikipedia.org/
http://www.ntc.gov.sd/
http://www.ntc.gov.sd/images/stories/orgnizational_structre_ar.JP


  147   
 

 -الدراسات السابقة :

 -الدراسات السودانية : -1

الجودة الشاملة وأثرها في الأداء  إدارة( تطبيق 2114، عبد الرحيم دانيا )البينو -1

جامعة  -رسالة ماجستير –المؤسسي بالتطبيق على شركات الكهرباء السودانية 
 السودان للعلوم والتكنولوجيا.

( تطبيق الجودة الشاملة وأثرها في 2113موسى، درية حيدر صديق ) -2
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 المــ حق

 (      رمسمم   حمتتم ك1م تر  ق  )

 الجامعة  الكلية  الدرجة الوظيفية الاسم  م
  ممما  لامم  سم    حم          ا أستمل مام ي     ي  ر ي تا متم   تما 1
  حت  ا  حمست  ا قي   حم          ا أستمل مسمي     تسك ي ع متم  م اع 2
قس    تيم   أستمل مسمي      ماي    تم   حماي   3

   لاقتيم   حس مسع 
  ممما  لامم  سم  
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 الدراسةاستبانة ( 2ملحق رقم )
 بسم الله الرحمن الرحيم

 تحليل لدراسة أثر تطبيق  مبادىء إدارة الجودة الشاملة على اداء العاملين 

 في الشركة السودانية للاتصال )سوداتل(

 

 أولاً : البيانات الأولية ) شخصية ( :

 / المؤسسة أو المنشأة التي تعمل بها : 1

 أخرى          مدير عام         مدير إدارة           موظف              -/ المهنه:2

 

  35واقل من   - 31             31وأقل من  – 25/ العمر:        4

 فأكثر         -- 41              41واقل من  —35                   

 

 / الموهل العلمي :     بكالريوس               ماجستير 5

 دكتوراة                   أخرى                          

 

 سنة   11سنة  و أقل من 5سنة                      5/ الخبرة العملية  :  اقل من  6

 سنوات  15أكثر من                      15سنة وأقل من    11                

 

 / الدورات التدريبية في مجال إدارة الجوده : 7

 لم احضر اي دورة                          دورة اساسية                            

 اكثر من دورة  دورة متقدمة                                                     
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 -الدراسة: بمحاورثانياً : المعلومات المتعلقة 

 -المحور الاول : إدارة الجودة الشاملة :

 ( أمام الخيار المناسب من البدائل الأتيه:فضلاً ضع علامة )

 أوافق  الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة م
 بشدة 

 لاأوافق  لا أوافق لاأدري أوافق
 بشدة 

 الإلتزام بتطبيق مبادىء الجودة الشاملة  -1

ح م      ة  حم  م ح ا تا  حس   ا ا ح تيملاا رحتا     ضل  1
  تم  رر امم   ح   ة  حمت   س وم   

     

  ت  م      لاقسم  رمتمرما ر  م   ح   ة رومي  ا  تإ  2
  حم تو ك ي ن  لاحتا   ر  

     

ت  ل      ة   حم  م رحن ريتمم  ر  م  ح    ة تب    حن ا م ة  3
  ضم  حمم     حمستو   ك مك خ مما  حا تا 

     

 حممما ح    ة  تتران      ة  حم  م  فه  ل   ست  ت   ا 4
 رم يتمم  ي ن تم ما   مرما  حمم     حمستو   ك 

     

  التحسين المستمر  -2

تس    لا   ة  حم  م ح ا تا  حس   ا ا ح تيملاا رم   مك  حر  م   1
 مك     تي     حخ مما  حتمح ا  

     

 تمم   لا   ة  حم  م ي ن  حتتس ك  حمستم  رت ل    ت إ 2
  حتتا ح   م  حمتمتا 

     

      تسمن      ة  حن تس     ح قا  ح ا  حتس     حخ ما   3

تبت       ة ي ن  حتتس ك  حمستم  لع ي ر  حمم    خ   4
  حمبسسا   

     

 فرق العمل  -3

      تا س  لا   ة  حممم  ك ي ن  حمم  ررس     حو  ر 1

      ح م  حا تا ل ر يم  متخييا  ا ما  حم م   ح  م ا  2

      تبت   لا   ة ي ن تات   ل ر يم  ا ي ا   3

      تس        ة رتات   ل ر  حمم  مك  حم  ت   ح ت و ا  حمخت وا  4
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 التخطيط الإستراتيجي  -4
 أوافق  الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة م

 بشدة 
 لاأوافق  لا أوافق لاأدري أوافق

 بشدة 

تس        ة  حم  م  ري  ة    ما ر ي  يم  ا  حتتس ك  حمستم   1
 ح    ة ي ن  حم م  حي    

     

      ح    ة رنستم    تبت       ة ي ن يم  ا  حتخي ي   ست  ت  ع 2

تتممم   حا تا مس  ح   ة  حامم ا ي ن  سم   ا م خيا  3
  ست  ت   ا ي   ا  حم م  

     

      ت تا      ة ي ن تتس ر  ضم  يم  هم رمح   ا  لا حن 4

 المقارنة المرجعية  -5

 حمسم     حمت  ة  حتع  متم هم  حماملس ك  ت ت       ة رنيتمم  1
 يا        يم  ا  حمسم اا 

     

 حمسم اا  حم  م ا تسمي       ة لع تي     حخ مما  حمس ما  2
  تتس ا م  

     

تس     حا تا ر   سا  لض  ي ر  حمم   حتع تمم  ر م  3
  فخ م حا تما 

     

 حتع تتملت ي ن سمما تميع  لا   ة  لا ح  ا ح خ مما  4
 حمبسسا يا   خت م  ق  ي   حمسم اا  حم  م ا رغ   تتس ك 

 مست م  ف    

     

 التدريب و مشاركة العاملين   -6

        لع  ح    ا  حت   ر ا رمحا تا  ام ي  حممم  ك مك تملا  لاقسم 1

ت  ل ر  م   حت     لع  حا تا  حن  حترت   ي ن أهم ا  ح   ة  2
 لع خ ممت م  حمس ما ح مم    

     

تس        حتمم ك   حمام تا لع       حم م  ر ك  حممم  ك لع  3
  لاقسم   حمخت وا 

     

 س   ت  م توع قس  رملاات  ي لع  تخمل  حس    ا  حمتم سا  4
 رمحسس   حل   مم  ك ر  
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 أوافق  الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة م
 بشدة 

 لاأوافق  لا أوافق لاأدري أوافق
 بشدة 

 التركيز على العميل  -7

تت  لر خ مما  حا تا مس تم ما   مرما  حمم    1
  حمخت وا 

     

      يمح ا  متك  يل خ مما  حا تا رما م ل ا    ة  2

      تست     حا تا رس يا ح اتم م  حمس ما مك  حمم    3

       ام  يم    حا تا رمحرسا لع  حخ مما  حمس ما ح    4

 التركيز على الجودة -8

      تتملت  حا تا ي ن  حس  ا  حخميا رمح   ة  1

      اتم   ح   ة ممتم   ممم   ر    خ   حا تا  2

ت    يم  ا لتم  ضري  م  قرا تملا  ح رم ر  حتع  ت   3
  ي   هم لع ر   ة  حا تا  

     

تت ل  ر     ا حمم لا  مممح ا  لاخيم   حتع تت إ لع  4
  حا تا 

     

 

 ثانيا : الاداء 

 أوافق  الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة م
 بشدة 

 لاأوافق  لا أوافق لاأدري أوافق
 بشدة 

 الأداء -1

تمم   حا تا ي ن تتس ك يم  مت م  ح  خ  ا  تي   هم  لسم  1
 حمست   ا  حر  ا  حتاملس ا  

     

تمم   حا تا ي ن تتس ر  ضم   حمم   مك خ    ارم   2
  مرمت     تت م مت    حتمح ا   حمت قما 

     

 حتم ا    تسمك مك خ   تسمه   حا تا لع تتس ر  3
  لاسترمم   لامر  ح م      حممح ا  حمتمتا 

     

تمم   حا تا ي ن  حتت ل مس  حمتغ   ا  حر   ا يك ي  ر  4
  ترمي م ح ر      حت     لع      م 
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 أوافق  الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة م
 بشدة 

 لاأوافق  لا أوافق لاأدري أوافق
 بشدة 

) الإنعكاس الايجابي لأداء العاملين في تحقيق اهداف المنظمة بالاستخدام الامثل محور الكفاءة والفعالية :  -2

  لموارد الشركة ) الكفاءة( والوصول الى نتائج  اداء تحقق جميع الاهداف المشتركة ) الفعالية (

       لامر  ح م      ت ا   ح   ت ت   حا تا رملاستخ     1

تس    حا تا رمم  ر  م  تره   ت لس مك توم ة  لممح ا  2
  حممم  ك 

     

تس    حا تا رنا حا  حم   ر  حتع تس   مك توم ة  أ     3
  حممم  ك 

     

تستو    حا تا مك  حس   ا  حخميا ح ممم  ك ح لس لممح ا  4
  لا    

     

 ) التغيير الى الافضل بما يحقق الجودة والكفاءة والفعالية في الأداء( تحسين الأداء  محور -3

ت ل  مم اما  حمم  رمحا تا تمتر  مك  ر ا ي  م  تتس ك  1
       حممم  ك 

     

مك مبا  ا تتس ك       حممم  ك رمحا تا تومي   لا   ة  2
 مس  حممم  ك 

     

تمتر  مك ي  م  تتس ك       ض    حس مسما   حخيي  3
  حممم  ك 

     

تمم   لا   ة ي ن خ ر    تاملسع    مرع حتتس ك أ     4
  حممم  ك 

     

) الوصف المنظم لنواحي القوة والضعف المرتبطة بالوظيفة خلال فترة معينة للحكمة  -محور تقييم الأداء : -4

 على مدى تقدم العمل والعاملين (. 

      رمحا تا اتم    ضل حتس          حممم  ك       1

      تتملع  حا تا  حممم  ك مسمر   لا     حمتم ا   حمر   2

اتم  تس     لا    رمحا تا    ل حمممح ا اسمي  حضمل لع  3
 أ     حممم  ك 

     

اتم  تس     لا    رمحا تا  سمه  لع تما ا اسمي  حس ة ح لس  4
 توم ة  لا    

     

 


