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Abstract 

The study under take the role on total quality management of the 

implementation the in food industries on customer satisfaction from the view 

workers implementing it on the food industry in Sudan ( staff as a whole Dal 

group Food Industries  and factory Saud food and groupMoiawAelperrir for 

food) .The  size of the  sample is  135  individual and the number of collected 

questionnaires is 115 out of 135 and  it is accounted 88% .To  analyze data 

and test hypotheses a number of statistical methods are used as(frequencies, 

percentages centennial, deviations and averages) and deviations and analytical 

statistics(factor analysis, path analysis by AMOS(.The study results, 

including: a positive relationship between the leadership's commitment to 

quality and customer satisfaction, and a positive relationship between the 

administrative systems and the satisfaction of the employees. The study 

recommended the food industry to provide a guide to ensure quality 

improvement and development projects to be implemented, and work to 

provide rewards and incentives for employees and workers in order to 

encourage them to submit their best and achieve their desired goals. 

 



Customers Satisfaction.___________Key Words: Total Quality 
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 الفصل الاول

 مقدمة 

 ( تمهٌد:8.8)

 جلأفكددلر ةدد  ةدةةعدد  ع دد  تقددة  جوتدد  جوحل ثدد  جلإلجر دد  جوةفددلم   ةدد  جوشددلة   تعددلجودةل 

ج  تطب قهل ة  جدل تحق ق جفضل جلجء ةةك  ةتحس   جلانتلد   ةز لل  سس  ةؤ لاي ةجوةبللئ جوت 

ةتحس   سدةعتهل فد  جوسدةق جوةح  د  ةجويلرد د  فد  تدل جلارتفدل  جوكب در فد  عدلل ةد   جلاربلح ،

ةوهذج فقل جصبح وزجةل ع  هل جوعةل ع د   جوشركلت ةجوةؤسسلت ع   جيتلاف ةدللاتهل ةنشلطتهل ،

جودةل  وك  تحت  بلوقبةل جوعلوة  ع   حسب ةعل  ر جودةل  جوةتفق ع  هل جستكةلل ةقةةلت ةنت  

لةو لً ةتستط ع بلوتلو  جوس ر بلتدله ت لر جوعةوة  جوذي و   قبل جلا جوشركلت جوت  تتة ز بلودةل  ف  

  .ةنتدلتهل

فللجر  جودةل  جوشدلة   مد  ةدليل ةتكلةدل  هدلفر جود  تطدة ر شدلةل ةةسدتةر  شدةل كدلف  

ةنلح  جلالجء ، ة شكل ةسؤةو   تضلةن   ولالجر  جوع  ل ةجلالجرجت ةجلاقسل  ةفرق جوعةدل ةرجحل ة

ةجلافرجل سع لً لاشبل  حلدلت ةتةقعلت جوعة ل ، ة شةل نطلقهل كلف  ةرجحل جوتشدي ل ةندذ جوتعلةدل 

 ةع جوةةرل ةرةرجً بعة  لت جوتشي ل ةحت  جوتعلةل ةع جوعة ل ب علً ةيلة  .

لت عنصددرجً جسلسدد لً فدد  جوةنلفسدد  بدد   جوةؤسسددلت ،فللاسددتدلب  جوسدد  ة  تعددل دددةله جوةنتددد

 ةجوسر ع  ةجوفعلو  ولاحت لدلت جوعةلاء تسةح وه  بتحق ق رضلم  .

ىرضددل جوزبددلب  ةدد  جودددةل  جوشددلة   ع لةر تطب ددق جلجر   فدد  مددذه جولرجسدد  سددنقة  بلرجسدد 

 لوسةلج  .قطل  جوصنلعلت جويذجب   ب   بلوتطب ق ع ةده  نتر جوعلة   

  مشكلة الدراسة: (6.8)

فد  جوصدنلعلت جويذجب د  جلجر  جوددةل  جوشدلة   فد  لةرتطب قةفهدة  تت يص ةشك   جولرجس   

 .ع   رضلجوزبلب 

 ف  سب ل ذوك فل  منلوك ثة  تسلؤلات دل ر  بلوبحث ةةضع جلادلبلت وهل ةم :

1  

1  

1  

1  

1  
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 : أهداف الدراسة ( 4.8)

 تسع  مذه جولرجس  جو  تحق ق جلاملجف جوتلو   :

1 

1  

1  

 أهمٌة الدراسة :( 3.8)

 

وةؤسسد  تستةل جولرجس  جوحلو   أمة تهل ف  جولةر جوذي ت عبه جودةل  جوشلة   ف  تحس   ألجء ج 

ةبلوتلو  تحق ق ةستة لت ألجء ةتة ز  بلوةقلرن  ةدع جوةنلفسد   فد  جوشدركلت جوعلة د  فد  نفدع جوقطدل  

 جحت لدلت زبلبنهل ةتحركلت ةنلفس هل ف  جوسةق .  ةمذج ةل  تط ب ة  جوشركلت جوتعرف ع 

تهدل جوةتةث د  تعل مذه جولرجس  ةكة ه و لرجسلت جوسلبق  جوت  تب   أمة   جوددةل  جوشدلة   بةتي رج

( جلإلجر  جوع  دل) جوعدلة   ،جوتزج  جوق دلل   جوعةلاء،ةشدلرك  ف )جوتحس   ةجوتطة ر جوةسدتةر،جوترك ز ع د

 رضل جوعلة   ( . جلألجء جوةؤسس  بةتي رجته جوةتةث   ف  )رضل جوزبلب ،  بلودةل ،جونت  جلإلجر  ( ع 

 

 ل  بةز ل ة  جولرجسدلت جوتد  تبد   أمة د  ةفهدة  جوددةل  جوشدلة   تعتبر مذه جولرجس  يطة  و ق

جوعدلة   ،جوتزج  جوق دلل    جوعةلاء،ةشلرك  بةتي رجتهل جوةيت ف  )جوتحس   ةجوتطة ر جوةستةر،جوترك ز ع 

وكددد  تحقدددق جوشدددركلت رضدددل جوزبدددلب  أمة ددد    بللإضدددلف   وددد )جلإلجر  جوع  ل،بدددلودةل ،جونت  جلإلجر ددد (

 .علو  ،  ةك  أ  تكة  ذجت فلبل  ع ة   ةأكلل ة   ة  يلال تقل   جونتلبج و ةعن    بهل  ةستة لت ألجء

5.1

بلنهدل ةدليل جلإلجر  و ةنتةد  جودذي  ركدز ع د  جوددةل   Gnut chinsجودةل  جوشلة  : عرف متكدر  .1
ةد  يدلال  رضدلء  ة بن  ع   ةشلرك  دة ع أعضدلء جوةنتةد  ة سدتهلف جونددلح طة دل جوةدل 

 .جوعة ل ةوتحق ق ةنلفع و علة    ف  جوةنتة  ةجوةدتةع

1 

 

1 

 

1 

 

1 

 

1 
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 الدراسة : ٌكله( 2.8)

ة شةل جوةقلةد ، جلاطلر جوعل  و لرجس  ةقلة  ةجربع  فصةل جوفصل جلاةل    شتةل جوبحث ع  

جوفصدل جوثدلن  جلاطدلر جونتدري و لرجسد  ة تكدة  ةد  ةفهدة   يط  جوبحث ةجولرجسلت جوسلبق  ، تةه ل،

.جوفصدل جوثلودث ة    بلوترك ز ع   رضدل جوزبدلب  ةرضدل جوعدل جودةل  جوشلة   ةةفهة  جلالجء جوةؤسس 

،جوفصل جورجبدع جونتدلبج تح  ل جوب لنلت ةجيتبلر جوفرض لت ةةنهد   جولرجس  نبذ  ع  ةدتةع جولرجس  ة

 . ةجوتةص لت 

 الدراسات السابقة( 1.8)

 م(6111 ، عاٌش: )دراسة . 8

جلالجء   جثددر تطب ددق جلجر  جودددةل  جوشددلة   ع دد  تددت يص ةشددك   جولرجسدد  فدد  جوتعددرف ع دد

  ف  جوةصلرف جلاسلاة   .فدرة  جولرجسد لا تةددل علاقد  ذجت للاود  جحصدلب   بد   جوتدزج  جوةؤسس

 جوةصلرف جلاسلاة   جوعلة   ف  قطل  غز  بلبعلل جودةل  جوشلة   ةجلالجء جوةؤسسد  وت دك جوةصدلرف.

ج  جلالجء جوةؤسسدد  و ةصددلرف جلاسددلاة    سدد ر بلرددد  كب ددر  تةصدد ت جولرجسدد   ودد  نتددلبج ةنهددل ، 

 حت لدددلت جوعدلة    ةدد  يدلال تحف ددزم  ةتشددد عه .جددع ذوددك جود  جمتةددل  جوق دلل )جلالجر  جوع  ددل( بلة ر

تطب دق جوةؤسسد  لالجر  جوددةل  جوشدلة   وتلث رمدل   ضرةر  جلامتةدل  بتعز دز ةسدتةجةصت جولرجس  ب

 جلالجء جوةؤسس  ةجوةتةثل ف  رضل جوعةلاء ع  جويلةلت جوةقلة    جلا دلب  ع 

 م(6184 ،عبد الله): /دراسة6

تطب ق جبعلل جلجر  جودةله جوشلة     تت يص ةشك   جولرجس  جوربس   بلوسع  نحة جستقصلء ةل

فدرة  جولرجسد لا ةدل جثدر ذة للاود  جحصدلب   .  جلالجء جوةؤسسد  و ةنتةدلت جوصدنلع    ةجثرمل ع د

تةصد ت  لب جوصدنلع  .لابعلل جودةل  جوشلة   ع   جلالجء جوةؤسس  و شدركلت جوعلة د  فد  ةنطقده سدح

أ  جوةتي در جوةسدتيل جوتحسد   جوةسدتةر وده جثدر كب در فد  تحسد   جوةنتددلت جولرجس   ود  نتدلبج ةنهدل ، 

 ةجويلةلت ةجوعة  لت جلإنتلد   جويلص  بلوةنتة  ةجوت  بلةرمل ت عب لةر ف  تحق دق رضدل جوزبدة  .

فد  جوددةل  بدة دع أبعللمدل .جعتبدلر تةو  جوةنتةلت جوصنلع   أمة   ويرع ق   ثقلجةصت جولرجس  بأ  

 ةبللئ جوتحس   جوةستةر دزء أسلس  ة  ثقلف  جوةنتة  ةجوعةل ز لل  جوةع  ودة ع جوعلة   .

 م(6181 ،بشرى: )/دراسة 3

تت يص ةشك   جولرجس  ف  جوك ف   جوت   لرك بهل جوعةلاء ددةل  جويدلةلت جوتلة ن د  ةجثدر مدذه 

سدرع  جسدتدلب  جوةنشدل  وةطلودب منلودك علاقد  جحصدلب   بد    رضدلبه .فرة  جولرجسد   جودةل  ع د

لبج ةنهدل،ج  تطب دق جلجر  جوةنشدأ  تةص ت جولرجس   و  نتد .ةستة  رضلبه  ز لل  ةةشكلةي جوعةلاء 

لالجر  جودةل  جوشلة    ؤلي جو  فه  حلدلت ةرغبلت جوعةلاء بصةر  لق ق  ةةدل  دؤلي جود  رضدلبه  

لوتزج  جلالجر  جوع  دل ةجوعدلة    جةصدت جولرجسد  بد  ل ةستة  رضلبه  .ةتقل   جويلة  بصةر  د ل   ز
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تركز دة ع جودهةل نحة جلامتةدل  بدلوزبة    جو بتطب ق جلجر  جودةل  جوشلة   بكل عنلصرمل  قةل حتةلً 

، ةضدرةر  جمتةدل  جوشدركلت جويلة د  ةحلدت  ة  يلال تةك   جوعلة    ةحدر ته  فد  جوتعلةدل ةعهد  

 جودةل  جوشلة   وضةل  حق ق جوتطة ر ةجوتحس   جوةستةر .بتطب ق جلجر  

 م(6112، بدر:) دراسة/ 4

جودددةل  جوشددلة   ةجلالجء جوةؤسسدد   سدد  فدد  جوعلاقدد  ةددلب   تطب ددق ةبددللئتددت يص ةشددك   جولرج

و ةنتةددلت جلام  دد  .فرضدد   جولرجسدد  جورب سدد  منلوددك علاقدد  ذجت للاودد  جحصددلب   بدد   ةبددللئ جودددةل  

ةدةل علاق   حصلب   ب   جونت  جلإلجر   تةص ت جولرجس   و  نتلبج ةنهل، جء جوةؤسس . جوشلة   ةجلال

جوددةل  جوشدلة   ةألجء ت دك جوةؤسسدلت ةد  يدلال  حل ةتي درجت ةبدللئت ك جوةؤسسلت كل  جوةعتةل  ول

ةدةل علاق   حصلب   بد   ةشدلرك  جوعدلة    ، ةضع يطط تلر ب سنة   وتنة   قلرجت جوعلة    ول هل

  يلال دعل جوعلة    عةلاء لجي  د    شدلركة  فد  ةضدع جوس لسدلت ةجويطدط جويلصد  بلوةؤسسد  ة

 جةصت جولرجس  بضرةر  جلألجء بصةره د ل .  ةكذوك ةدةل نتل  أدةر ةحةجفز  شدع جوعلة    ع 

ع  ت ب   جوةؤسسلت جلأم    وحلدلت ةرغبلت جوعةلاء ةجوةستف ل   و يلةلت جوةقلة  وه  بلودةل  ةجوسر

تنف دذ بدرجةج   جوت   تةقعةنهل ،جمتةل  جوةؤسسلت بلوكللر جودةت ف  جوعلةدل ودل هل ةد  يدلال جوعةدل ع د

 أسع ةةعل  ر ةجضح .  تلر ب   ةتنةع  بنلء ع 

 م(6114 ،محمد : )/ دراسة 5

ةؤسسددد    تدددلث ر جوق ددلل  جلالجر دد  فدد  رفددع جلالجء وددل  تددت يص ةشددك   جولرجسدد  فدد  ةلةددل

جلجء جوعةدل   ولرجس  ةددةل علاقد  جرتبلط د  ج دلب د  بد   جوق دلل  جلالجر د  ةةسدتةفرض   ج. سنةن يلز

تحق ق رضدل   تركز ةؤسس  سنةن يلز ع تةص ت جولرجس   و  نتلبج ةنهل ،  ةؤسس  سنةن يلز .  ول

بندلء فدرق جوعةدل   لوةحلفتد  ع د. جةصدت جولرجسد  بجوعةلاء ة  يلال تقل   يلةلت ةلبعدل جوب دع وهد  

لجء ةذوك بتشد ع جعضلء مذه جوفرق ةت س ر سبل ةقنةجت جلاتصلل ةعهد  ،لا  جسدلع نشدلط علو   جلا

 فرق جوعةل ،ةةدةل فرق عةل ةتةلسك  ةفعلو   ضة  جلالجء جود ل و ةؤسس .  جوةؤسس  ةبن  ع 

 م(6184 ، محبوب،  باسو:) / دراسة6

جء جوعددلة    .فرضدد   جل  تددلث ر جلجر  جودددةل  جوشددلة   ع دد  تددت يص ةشددك   جولرجسدد  فدد  ةددل

أ  تةصد ت جولرجسد   ود  نتدلبج ةنهدل  جلجء جوعلة    .  جولرجس  لا ةدل تلث ر لالجر  جودةل  جوشلة   ع 

لسددتيلج  جلجء جةصددت جولرجسدد  ب ألجء جوعددلة    .  ز ددلل  جوتحسدد   جوةسددتةر  سددلعل فدد  تحسدد   ةسددتة

  بدللجر  جوددةل  جوشدلة   ةجتقلند  ع د جوفر ق ودلفع جوتحسد   جوةسدتةر ، ةتةع د  جوعدلة    فد  جوةؤسسد 

 . هجحس  ةد

 م(6181 ،سوٌدان : )/ دراسة 7

ندلح تطب ق جلجر  جودةل  جوشلة   ف  تحق ق رضل جوزبة    تت يص ةشك   جولرجس  ف  ةلةل

ةجلاحتفددلت بهدد  ةدد  ةدهدد  نتددر جوعلة   .فرضدد   جولرجسدد  عددل  ةدددةل علاقدد  جحصددلب   بدد   جوزبددة  

 جوعلة    سرع  جستدلب  علو د  و ةلاحتدلت ةشدكلةي جوزبدلب    تةفر ول هشعر بلنةجوعلة    بح ث لا 

  جج  منلوك علاق  جرتبلط قة   ب   جوعلة    ةرضل جوزبدة  ح دث تةص ت جولرجس   و  نتلبج ةنهل ، .

جوزبدة  لا  ةلاء جوزبدة  لا تحقدق ةد  غ در ةلاء   جوعلة    لابلج   قلب هل جوحلفت  ع   جوةحلفت  ع 

لوتزج  جلالجر  جوع  ل ةجوعلة    بتطب ق جلجر  جودةل  جوشلة   بكل عنلصرمل جةصت جولرجس  ب وعلة    .ج
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ة  يلال تةكد   جوعدلة    ةحدر ته   هتركز دة ع جودهةل نحة جلامتةل  بلوزبة  ةحلدت  جو  قةل حتةلً 

 ف  جوتعلةل ةعه  .

 م(6111 ، طاهر: )دراسة / 8

جلالجء ف  جةلن  عةل    ر ةشلرك  جوعلة    ةجتيلذ جوقرجرجت ع تت يص ةشك   جولرجس  ف  جث

فدددرة  جولرجسددد   لاقددد  جسددد ةب جوةشدددلرك  فددد  جلالجر  رضدددل جوعدددلة    بللاةلنددد  ةرضدددل  .  جوكبدددر

أ  أسد ةب جوةشدلرك   لاقد  فد  جلإلجر  رضدل جوعدلة    تةص ت جولرجسد   ود  نتدلبج ةنهدل ،  جودةهةر.

جوةشلرك  ف  جوعة    جلالجر   ة  جم  جلاعةلل جوت   ددب ع د  ةتيدذ  تعتبر، بللاةلنه ةرضل جودةهةر

  لةر جوحةجفز جوةلل د  جوةعنة د  و عدلة    وةدل فد  ذودك جثدر ع دجةصت جولرجس  بتنش ط  جوقرجر جتبلعه.

 جوةشلرك  ف  صنع جوقرجر وتشةل كلفه جوعلة    . أجلامتةل  بتطب ق ةبل، ةجنتلد ته  

 م(6111 ،بوعنان : )/ دراسة 2

، تددلث ر دددةل  جويلةدد  جوة نلب دد  فدد  تحق ددق رضددل جوعة ددل   تددت يص ةشددك   جولرجسدد  فدد  ةددل

تةص ت جولرجس   فرة  جولرجس :عل  ةدةل علاق  جرتبلط ب   دةل  جويلة  جوة نلب   ةرضل جوعة ل .

ةعدل  ، ر   تذةر بع  جوزبلب  أة جوعةلاء ة  فتر  جلانتتلر لاندلز جوةعلةلات جلإلج و  نتلبج ةنهل ، 

جوةع ةةدلت جوتد   ط بهدل جوزبدة  أة جوعة دل ةةدل  دع ده  نتقدل   تةفر جوعلة    ةجوةةتف   و حصةل ع 

تحس ع جوعةلل جةصت جولرجس  ب ع  جوةع ةةلت ةةل  تسبب ف  عل  رضلبه . ف  جوةكلتب بحثلً  كث رجً 

 و ةؤسس .جوعةلاء ةةلابه    ةجوةةتف   بلمة   تطب ق ةفهة  جودةل  ةجوةحلفت  ع 
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 المبحث الاول

 الجودة الشاملة

 لة مفهوم الجودة الشام

تعتبر  لجر  جودةل  جوشلة   ةهة  أسلس   وكل جلأفرجل جوعلة    ف  جوةنتة  ةلا  قتصدر لةرمدل 

ع   جلأفرجل ةجوعلة    ف  جوحقةل جونةع    ذ أنهل تعن  جلإسهل  جوفعلل و نتل  جلإلجري ةجوتنت ة  بكلف  

ةعدلجت ةةكدلب  ةقدة  بشدر   عنلصره ف  تحق ق جوكفلء  جلاستثةلر   و ةةجل جوةتلح  ة  ةةجل أةو د  ة

. بح ددث  نهددل تسدده  و ةسددته ك جلأي ددر ةدد  يددلال تقددل   جوسدد ع ةجويددلةلت ةغ رمددل ةةع ةةلت دد  ةةلو دد 

بلوةةجصفلت جوق لس   ذجت جونةع   جود ل  ةجوسعر جوذي  تلاب  ةدع قلرجتده جوشدرجب   ةتدةف ر جوضدةلنلت 

 جوةنلسب  . جوشلة   بلوحصةل ع   جوس ع  ةجويلة  ف  جوزةل  ةجوةكل  

لا  ةدل تعر ف ةتفق ع  ه لإلجر  جودةل  جوشلة   لأ  جودةل  نفسهل تحةل ةفدلم   ةيت فد  ةد  

يدر ةع د  جودرغ  ةد  تعدلل ةفدلم    لجر  جوددةل  جوشدلة    لا أ  مندلك بعد  آةة  شديص  ود    حلو

ودددةل  ةنتةدد  ج BQNجوتعددلر ف جوتدد  أتهددرت تصددةر عددل  وةفهددة   لجر  جودددةل  جوشددلة   ةدد  قبددل 

ع دد  أنهددل جوف سددف  جلإلجر  و ةؤسسدد  جوتدد  تددلرك ةدد  يلاوهددل تحق ددق  TQMجوبر طلن دد  ح ددث عرفددت 

 .(74  ، ص 2001)حةةل، جحت لدلت جوةسته ك ةكذوك تحق ق أملجف جوةشرة  ةعلً 

مددذج جوتعر ددف  رتكددز ع دد  كددل ةدد  جوكفددلء  ةجوفلع  دد  لجيددل جوةشددرة  جوددذي  حةدد  جوةنتةدد  

ة  يلال ت ب   جحت لدلتلوةسته ك جوذي تحقق ةد  يلاوده أمدلجف جوةشدرة  لة  أ  ة قةلمل  و  جوتة ز 

 Johnتكة  منلوك جزلةجد   ف  جوعةل أة أ  تكة  منلودك دهدةل ضدلبع . ب نةدل عرفهدل ددة  أةكلاندل 

Oakland  لجر  جودددةل  جوشددلة   ع دد  أنهددل جوةسدد    جوتدد  تددلجر بهددل جوةنتةدد  وتطددةر فلع  تهددل ةةرةنتهددل 

 .(74)حةةل، ةردع سلبق ، ص جوتنلفس  ف  نطلق جوعةل ككلةضعهل 

بلنهدل ةدليل جلإلجر  و ةنتةد  جودذي  ركدز ع د  جوددةل  ة بند  ع د   Gnut chinsعدرف متكدر 

ةشلرك  دة دع أعضدلء جوةنتةد  ة سدتهلف جونددلح طة دل جوةدل  ةد  يدلال  رضدلء جوعة دل ةوتحق دق 

 (74ع سلبق ، ص )حةةل، ةرد ةنلفع و علة    ف  جوةنتة  ةجوةدتةع

عرفدت جوددةل  جوشددلة   ع د   نهددل عبدلر  عدد  بعد  جوةبددللئ جوتةد ه د  ةجوف سددف   جوتد  تةثددل 

جسلع جوتحس  جوةستةر و ةنتةلت ة  يلال جستيلج  جلاسلو ب جلإحصدلب   ةجوةدةجرل جوبشدر   وتحسد   

 حك  عةل جوةنتة  جوت     تةف رمل و ةنتة  بللاضلف  جو  جونتل  جولجي   جوذيتجويلةلت ةجوةةجل جوت   

 ت  بهل ةةجده  ةطلوب جوةستف ل   ف  جوةقت جوحلضر ةف  جوةستقبل. ةم  ي ق جوتكلةل ب   جلاسلو ب 

جلالجر   جودةمر   ةجودهدةل جوةلو د  ةجوةسدلبل جوتنق د  وتحسد   جلألجء ةدع هدل تعةدل فد  نةدةذ  ةةحدل 

 ةةده وتحق ق جوتحس  جوةستةر. 

  جوشدددلة  : بلنهدددل نتدددل  ةتكلةدددل ةةدددده نحدددة تحق دددق جحت لددددلت  ةكددد  تعر دددف  لجر  جوددددةل

جوةسددته ك   ة عطددلء صددلاح لت جكبددر و ةددةتف   تسددلعلم  فدد  جتيددلذ جوقددرجر ةجوتأكددل ع دد  جوتحسدد  

جوةستةر وعة  لت  نتل  جوس ع ةجويلةلت ةجوذي  ؤلي  و  تحق ق ةلاء جوعة دل فد  جوحلضدر ةجوةسدتقبل 

 .(75حةةل، ةردع سلبق ،ص) ةذوك ضة  ك ف  تنلقس   ةعقةو 
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تعن  تطة ر قلرجت تطب ق د  ةق دللجت  لجر د  قدللر  ع د  جوتحسد    Managementفك ة   لجر  

ف قصدل بهدل تحق دق تةقعدلت  Qualityةجوةحلفت  ع   ةستة  عدلو  ةد  ددةل  جلألجء ةةدل تقلةده ددةل  

 و  ةحلةو  تقدل   ةسدتة   جوةسته ك   ةجوةستف ل   ةةل تقلةه جوةنتة  ة  س ع ةيلةلت بل أنهل تصل

 أع   ة  ت ك جوتةقعلت.

فتعند   ليدلل عنلصدر جوعةدل بلوةنتةد  فد  جوتحل دل ةجوتعر دف جودلق ق  Totalأةل ك ة  جوشدلة   

كلوحلدلت ةرغبلت جوةسته ك أة جوةستف ل   ةد  سد ع ةيدلةلت جوةنتةد . ةجوعةدل ع د  بدذل كدل دهدل 

  فرلي ةةك  ف  سب ل تحق ق ت ك جويل لت. ،دةلع 

)عبددل  كةددل ركددزت جوتعر ددف جوسددلبق  وةفهددة   لجر  جودددةل  جوشددلة   ع دد  جودةجنددب جلأسلسدد   جوتلو دد 

 :( 121،ص2111جوةحس ،

 .ضرةر  جوتزج  جلإلجر  بإلجر  جودةل  جوشلة   .1
 نتل  جودةل  جوشلة    ؤلي  و  تحق ق تيف   جوتك ف  ةز لل  جوربح    .2
ث لجبةدلً عد  أفضدل جوسد ع أة حدف أ  جوةسدته ك  بجودةل  تؤلي جو  جرضدلء جوةسدته ك ةجوةعدرة .3

جويلةلت ة لجر  جودةل  جوشدلة   تركدز بشدكل أسلسد  ع د   رضدلء جوةسدته ك ةتحسد   ةتطدة ر 
 دةل   نتل .

نتل  جوددةل  جوشدلة    حقدق ة دز  تنلفسد   ةعلبدل ةرتفدع  قدةل ربد ع شدرك  جةر كدل  جكسدبرع  .4
  جوشددلة   لأ  جوعلبددل كب ددر دددلجً( ة شددةل جوعلبددل )نحدد  ةهتةددة  دددلجً بللاسددتثةلر فدد   لجر  جودددةل

 رضلء جوةسته ك ةتيف   جوتكلو ف ةتحق ق ة ز  تنلفس   ف  جوسةق. 
جنحسلر شكلةي جوةسته ك   ةتق  صهل:وقل تهر ة  يلال جسدتيلج  جسد ةب  لجر  جوددةل  جوشدلة    .5

جوتكدلو ف بشدكل  تق  ص شكلةي جوةسته ك   بشأ  جوةنتدلت جوةقلة  ةجنعكلع ذوك ع د  تيفد  
عدل  ز دلل  جوحصد  جوسددةق  : وقدل جسدهةت جلأنشدط  جوةتقلةدد  بلسدتيلج   لجر  جوددةل  جوشدلة    ودد  

 ز لل  جوحص  جوسةق   و ةنتةلت جلإنتلد   ةجويلة   بشكل كب ر. 
 تنة   جوشعةر بةحل  جوةدةةع  ةجوثق  جوةتبللو  ب   جلأفرجل ةجوشعةر بللانتةلء ف  ب ب  جوعةل. .6

لل ةجوةلرجء ف  جوةصلنع جلأةرب   ةجو لبلن   فيةر   بأعةلوه  ةبلنتةلبه   و  ب ب  عةل تهت  فلوعة

ةتدؤلي بلودةل  كةل أ  بع  جولرجسلت أثبت أ  جودةل  أحل جوعةجةل جوهلة  ف  تحف دز جوعدلة    

 . و  ز لل  جلإنتلد   ةز لل  جرتبلطه  بلوةنتة  ةأملجفهل

وقل حققت جوةنتةلت جو لبلن   سةع  ط ب  :  نتر جوعةلاء ةجوعلة   تحس   سةع  ط ب  و ةنتة  ف   .7
 هل ةف  جلأسةجق جولةو  . بوهل ةو ةدتةع جو لبلن  ف  نتر عةلا

 9111تطب ق  لجر  جودةل  جوشلة   أصبح ضرةر لً و حصةل ع   بع  جوشهللجت جولةو د  ةثدل  .8

ISO. 
 ةنتج ذة جودةل  علو  .  جوتي ب ع   جوعقبلت جوت  تعة ق  لجء جوةةتف ة  تقل  .9

 تلع   جوترجبط ةجوتنس ق ب    لجرجت جوةنشأ  ككل.  .11
 ز لل  جرتبلط جوعلة    بلوةؤسس  ةبةنتةدلتهل ةأملجفهل.  .11
أع دد  ةدد  جوتفددةق ةجوكفددلء  عدد  طر ددق ز ددلل  جوددةع  بددلودةل  فدد  دة ددع  لجرجت   حددرجز ةعددللاً  .12

  جوةنتة 
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 الجودة لادارةالمراحل التارٌخٌة :  (6/8)جدول رقم 

 الملامح الرئٌسٌة مراحل الاهتمام بالجودة

ةرح دد  جلامتةددل  بفحددص جوةنتدددلت بلجسدددتيلج  

 ةسلبل فن   .

 +جوعشر ن لت

+فحدددص فنددد  بعدددل نهل ددد  جلانتدددل  و تلكدددل ةددد  

 ةطلبق جوةنتج جةجويلة  و ةةجصفلت جوةةضةع   

 

ةرح دددد  جسددددتيلج  جلاسددددلو ب  جلاحصددددلب   فدددد  

 . رعل   دةل  جلانتل 

 +ثلاث ن لت /جلاربع ن لت

 +جم  جلاسلو ب :جوع نلت جلاحصلب   

 يرجبط جورقلب  ع   جودةل  ، يرجبط جوعة    

 +ةنتصف جويةس ن لت  ةرح   جوتلكل ة  جودةل  ةضةلنهل 

+بلج دددد  فكددددر  رقلبدددد  جودددددةل  جوشددددلة   ةجوتدددد  

 تعتبرجونةجه جوحق ق   وحرك  جلجر  جودةل  جوشلة   

ةد  ةةحةر د  تك فد  جوددةل  ق دلع +جوقضل ل جوهل

لرد  جلاعتةلل   و س ع جوترك زع   نت  جلانتل  

 بلا ع ةب 

ةرح ددد  جلجر  جلاسدددترجت د   و ددددةل  ةتةت فهدددل 

 ولع  تنلفس   جوةنتةلت.

+جمتةدددل  جلالجر  جوع  دددل فددد  جوةنتةدددلت بقضددد   

 جودةل  

 +جوربط ب   جوربح   ةجودةل  ف  جوةنتةلت 

 ة   كف سف  جسترجت د   +جلجر  جودةل  جوشل

 +جلجر  جودةل  جوشلة   كسلاح تنلفس  

ب  عنتر،"جلجر  جودةل  جوشلة   كتةد  تنلفس  ف  جوةنتةلت جوةعلصر  "،دلةع  جودزجبر عبل جورحة  ،  جوةصلر:

 .178  ، ص 2118،  6،ةد   جوبلحث جوعلل

 فوائد إدارة الجودة الشاملة:

تددد  حققتهدددل  لجر  جوشدددلة   وتحف دددز جوعل دددل ةددد  جوبدددلحث    وقدددل جسدددهةت جونتدددلبج جلا دلب ددد  جو

  وتطب ق مذج جلاس ةب جوهللف و تطدة ر ةتحسد   حددل لً ف  لرجس  جلاثلر جونلةجلايتصلص  . و عةل 

 : (16، ص1998)صلوح ،  لجء جوةستثةر   جوةنت  ةة  فةجبل تطب ق  لجر  جودةل  جوشلة   ةل    
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 زٌادة ولاء العمٌل:.8

جوةنتة  ةلاء جوعة ل ة  يلال دهةل جوةةتف   جوةستةر  لارضلبه ح ث  تحةل جوةلاء تكسب 

 و  ثق  تدله جوةنتة  ةجوت  تقل  و عة دل حلدلتده ةةتط بلتده فلوعة دل  ثدق فد  جوةنتةد  جوتد  تقدل  سد ع 

 ةيلةلت تلاب  تةقعلته ، فإذج فش ت ف  ذوك فإ  جوعة ل   دأ علل   و  ةنتة  أير . 

 الروح المعنوٌة لدى الموظف:زٌادة  .6

ح ددث  تكددة  وددل ه  حددع جع دد  تدددله جورقلبدد  ةجوشددعةر بلورضددل نت ددد  جشددرجك  فدد  عة  ددلت 

 جوتحس  . 

 زٌادة الفعالٌة التنظٌمٌة: .4

 لجر  جوددددةل  جوشدددلة   تعدددزز قدددلر  أكبدددر ع ددد  جوعةدددل جودةدددلع  ةتحقدددق تحسدددنلً كب دددرجً فددد  

    جلإلجر  ةجوةةتف   ةبهذج  قل ةعلل لةرج  جوعةلو . جلاتصللات كةل تعةل ع   تحس   جوعلاق  ب

 تحقٌق رضا العمٌل: .3

ف دب جوعةدل ع د  أ   صدل جوةندتج أة جويلةد   ، ح ل  جوةنتج  ة ت  ذوك ة  يلال ةت ف  ةتص   بلةر

 .ة حقق و ةنتة  جوربح   ةجونةة ةجلاستةرجر ،جو  جوعة ل ف  جونهل   و حقق وه جورضل

 :ب جوعةل ة  يلال جسترجت د   تهلف  و  ةل    لإرضلء جوعة ل  د

جلاحتفلت بلوعة ل جوحلو  ةجوعةل ع   دذب ةز ل ة  جوعةلاء  ود  عدل  قدلر  جلإلجر  ع د  تي  در  .1
 أسلو بهل ةطرق  ندلزمل و نشلطلت جلأةر جوذي  ؤلي  و  صعةب  ف  تثب ت ةفهة   لجر  جوشلة  .

 .ودةل  جوشلة  جوتةقعلت غ ر جوحق ق  وك ف  ةةقت  لجر  ج .2
 جلاعتةلل غ ر جوةنت  ع   جلأسلو ب جلإحصلب   سةجء بللاعتةلل جوق  ل أة جوكث ر.  .3
جوترك ز ع   جلةجت ةحلل  أكثر ة  جوترك ز ع   جونتل  نفسه ح ث أ  بع  جوةل ر    عتقدلة   .4

طب قهدل ( ف  ةنتة  ةع ن   دؤلي  ود  نددلح تspcج  ندلح تطب ق  لج  ةع ن  و دةل  جوشلة   ةثل )
ف  ةنتةلته  ، ةمذج جلأةر غ ر س    ح ث أ  جوترك ز  دب أ   كة  ع   جونتل  بلكة ده ةع د  
تحق دق ةتحسد   جوددةل  و عة  دلت ةود ع ع د  ةعدلللات أة أسدلو ب جونتدل  بأكة ده ةع د  تحق دق 

 ةتحس   جودةل  و عة  لت ةو ع ع   أسلو ب أة ةعلللات أة ألةجت. 
 ب غ ر ةنتد  أة غ ر ةنتد  ةتةجفق  ةع نتل  جلإنتل  ةجلأفرجل ف هل.ترك ز جوةنتة  ع   أسلو  .5
 تةقع نتلبج سر ع  ونتل   لجر  جودةل  جوشلة  .  .6
جوبلء ف  تطب ق  لجر  جودةل  جوشلة   بشكل ةتزجة  ةع ةشلكل عل  جلاسدتقرجر فد  جلإلجر  جوع  دل  .7

 ةثل جلاستقللات، جولةرجت ، جوتقلعل .
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 أهمٌة إدارة الجودة الشاملة ( :6/8كل رقم )ش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، ، دلةعد جودزجبر كتةدده تنلفسد  فد  جوةنتةدلت جوةعلصدر  بد  عنتدر ،  لجر  جوددةل  جوشدلة  عبل جورحة  ، جوةصلر: 

 .  179 ، ص2118،  6ةد  جوبلحث ،جوعلل

 

 :  2111إدارة الجودة الشاملة وآٌزو 

جوةكتةبدد  جصددلرتهل جوةنتةدد  علوة دد  عبددلر  عدد  س سدد   ةدد  جوةةجصددفلت  9111جلآ ددزة 

  تحلل مذه جوس سد   ةتصدف جوعنلصدر جورب سد   جوةط دةب تةجفرمدل تتبندله  لجر  1987و ةةجصفلت 

 .جوةنتة  و تأكل ة  أ  ةنتدلتهل ة  س ع ةيلةلت تتةجفق أة تفةق حلدلت ةرغبلت جوعةلاء

شدلط جويدلص بهدل ، ف  كل ةدلل جون 9113،  9112، 9111تعل س س   ةةجصفلت جلآ زة 

نةةذدددلً ونتددل  جودددةل  جوددذي  ؤكددل لإلجر  جوةنتةدد  ةعةلابهددل أ  جنشددط  جودددةل  تددت  ةفقددلً و ةعددل  ر 

 .(147  ، ص 1999)عبل جوعز ز ،  جوةهن   جوعلوة  

 

 

 

تيف   جوتكلو ف تق  ل 

 جعلل  جوتشي ل

 تق  ل جلأيطلء

 تق  ل جوتأي ر

   جستيلج  جلآلاتتحس 

 تحس   جلانتلد   تحس   جودةل 

ي ق فرص 

 عةل أكثر
غزة جوسةق بدةل  

 أع   ةسعر أقل

 ةرجكز جفضل جستةرجري
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 هً اختصار لكلمة الهٌئة الدولٌة للمواصفات  القٌاسٌة: ISOاٌزو 

(International organization for standardization   ةقدددل أقدددرت جوه بددد  جولةو ددد )

كنةةذ  و دةل  جوشلة   ةجوت  تعن  ةشلرك  ةكذوك تحل ل  9111و ةةجصفلت جوق لس   س س   ج زة 

 جوةسلبل جوع  ل ةتنف ذ مذه جوس لس  ةجلأملجف. 

جلآ زة ةةجصفلت علوة   تتنلةل كل ةل  يتص بدةل  جوةنشأ  ككل، فه  و ست ةجصف  و ةنتج 

ع لرد  دةل  جلإلجر  ةةل  تحق قهل ورغبلت جوعلة    ةجوةتعلة    ع د  حدل سدةجء ةبشدكل ةوكنهل تق 

 9111  ف  جلألجء جوةتة ز ةبلوةستة  جورف ع و ددةل  ة رددع أصدل جوةةجصدف  أ كفل جستةرجر   جوةنش

  و نهددة  بةسددتة  1971فدد  عددل  BIS( جوتدد  جصددلرتهل م بدد  جوةةجصددفلت جوبر طلن دد Bs 5751 ودد  )

 ف  صنلعتهل. جودةل 

( ع   جنهدل نتدل  لإلجر  جوددةل  جودذي  ؤكدل ع د  ةددةل  ددرجءجت رسدة   Bs 5751ةتعرف)

ةكتةبدد  ةتع  ةددلت ةرشددل  و عددلة    ةدد  أدددل جوتأكددل ةدد  أ  جوعددلة     قةةددة  بددألجء ةهددلةه  بطر قدد  

 .صح ح  لة  ةدةل  درجءجت تصح ح   أثنلء جلألجء

 131544وة دد  جنتشددلرجً ةدد  بدد   ةددل  ز ددل عدد  ( أكثددر جوةةجصددفلت جوعلISO 9111تعددرف )

نتل   لجر   431111ةةجصف  جوةردع جوةعتةل لةو لً لأنتة   لجر  جودةل  ةم  تشكل جلأسلع وحةجو  

 .لةو  جلألجء 158ةسدل ف  

 اسباب تطبٌق نظام الجودة ٌتفق مع معاٌٌر الاٌزو:

 ةرب   جوةشترك .جوسبب جورب س  مة أ  آ زة ةط ب رب س  و تعلةل ةع جوسةق جلأ .1
علجل جوةنتةلت جوةدةرل   ةةقدلةلات أفنت د  وتزج ل  ،تزج ل تةقعلت جوةسته ك   بةدةل مذج جونتل   .2

 جوتعلقل ة  جوبلط . 
 كث ر ة  جوةنتةلت جصبحت تسدل مذج جونتل  كةط ب ضرةري وضةل  تزج ل حصتهل جوسةق  . .3
ت دد  وتطدة ر ةتطب دق نتد  ددةل  ةةثقد  منلوك بع  جوةزج ل جولجي    جوت   ةك  جوحصةل ع  هل ن .4

 تفةق جوضيةط جوةلل  . 
 :معاٌٌر الجودة الخمسةاسباب 

 :2111اٌـزو 

رشددللجت جلايت لر دد  ةجلاسددتيلج  مدد  عبددلر  عدد  جلإ لجر  جودددةل  ةةعددل  ر ضددةل  جودددةل  

تةد هدددلت ة رشدددللجت لايت دددلر ةعدددل  ر جلا دددزة ةمددد  تصدددنف ةفدددلم   جوددددةل  جلأسلسددد   ةتعدددرف 

فهد   9113،  9112،  9111حلت جلأسلس  ةتقل   رشللجت لايت لر ةجسدتيلج  ةعدل  ر ج دزة جوةصط 

 . (148، ةردع سلبق ،صعبل جوعز ز)تةضح ةترس  جوطر ق لاستيلج  كل ةعل  ر جلأ زة

 :2118اٌـزو 

ةتقددل    ،جوترك ددب ،نتددل  جودددةل  نةددةذ  وضددةل  جودددةل  فدد  جوتصددة   ةجوتطددة ر ةجلإنتددل 

ثر جوةعل  ر شةةلاً ةتحتةي ع   عشر   عنصر تيط  جحت لدلت نتدل  ددةل  فعلود  جويلةلت ةم  أك

ةنذ تس    جوتعلقل ةيلال عة  لت ةةرجحدل جوتصدة   ةجوتطدة ر حتد  جوةرح د  جونهلب د  وتقدل   جويدلةلت 

 جولازة  بعل جوتس   . 
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 :2116اٌـزو 

  دلت جوةقل د  ةجكتشدلف نتل  جودةل  نةةذ  وضةل  جوددةل  فد  جلإنتدل  ةجوترك دب ةتعدلوج عة

جوةشلكل ةةعلودتهل يلال جلإنتل  ةجوترك ب ةم  ولاستيلج  ف  حلود  جوةنتةدلت جوتد  لا  دليل ضدة  

أعبلؤمل جوتصة   أة تقل   جويلةلت بعل جوتس    ةتتضة  مذه جوس س   ثةلن   عشر عنصرجً ة  عشر   

 . 9111عنصر ةتضة  ف  آ زة 

   2114اٌـزو 

وضةل  جودةل  ف  جوفحص جونهلب  ةجلايتبلرجت ،ةم  جقل مدذه جوس سد   نتل  دةل  ةنةةز  

، ةمد  لاتعتبدر نتدل  و رقلبد  ع د  9111عنصرجً ة  جوعنلصر جوت   قلةهل جلا دزة 12شةةلا ةتيط  

جودةل  ، فه  تفحص كل عنصدر ةد  مدذه جوعنلصدر بلوتفصد ل ،ةمد  تعتبدر ملةد  ةةف دل  ولاغدرج  

 ةجوةرجدعه جولجي    .

 :2113 اٌـزو

لو ل جرشللي و ةسلعل  ف  ةضع نتل  فعدلل لإلجر  ةتقدل  مدذه جوس سد   تةد هدلت ة رشدللجت 

و ةةرل    ت  جستيلجةهل ف  تطة ر نت  دةل  ةتحل دل ةدل  ة ةكلن د  تطب دق كدل عنصدر ةد  عنلصدر 

نت  جودةل  فه  تفحص كدل عنصدر ةد  مدذه جوعنلصدر بتفصد ل ةمد  تعتبدر ملةد  ةةف دل  لأغدرج  

 . ع  جولجي   جوةرجد

 :2111(:أهم الاختلافات بٌن إدارة الجودة الشاملة وآٌزو 6.6جدول رقم )

TQM 2111 ISO 

 . و ع ضرةر لً أ  تكة  ةةده  و عةلاء1 . ةةده  و عةلاء1

 . ةةده  بللإدرجءجت جوتشي     و نتل  جوفن 2 . ةةده  بةفلم   ةف سف  ةجلةجت ةجسلو ب شلة  2

نهل   فلوتحسد  ةجوتطدة ر جوةسدتةر . تةثل يلة  بلا 3

 أحل جوةحلةر جلاسلس   ف  جوفس ف 

. جوتحسددددد   ةجوتطدددددة ر جوةسدددددتةر غ دددددر ةجرل 3

 فلوةعل  ر ةحلةل  بإدرجءجت ةطرق عةل

 .قل لا تةثل دزء ةتكلةلاً ة  جلاسترجت د  4 . تشةل جوةحةر جلاسلس  لاسترجت د   جوةنشل 4

قسدددددل  . تشدددددةل دة دددددع جلالجرجت ةجوةحدددددلجت ةجلا5

 ةجوةستة لت جوتنت ة  

.  ةكددد  تطب قهدددل ع ددد  أقسدددل  ة لجرجت ةحدددلل  5

 ةو ع بلوضرةر  ع   ةستة لت جوةنشأ  ككل.

 تةو  ةسبةو تهل كل فرل فد  جوةنشدأ  ةود ع  لجر   -6

 قس  ةحلل

  تةو  ةسبةو تهل قس  جة  لجر  ةرجقب  جودةل   -6

تحتدددل   وددد  أحدددلجث تي  دددر شدددلةل فددد  جوةفدددلم    -7

 ونت  ةةرجحل جوتشي لةج

قددل لا تتط ددب  دددرجء تعددل لات دةمر دد  قدد   -7

 جلاةضل  جوحلو  

، لجر غر ب و طبلع  ةجونشر 9111دةل  جوةنتج ب   جلجر  جودةل  جوشلة   ةجلا زة سة ر ةحةل عبل جوعز ز ، جوةصلر: 

 .148،ص1999 ، جوقلمر   ةجوتةز ع
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 رواد ومدارس الجودة:

  ةنذ تهةره كفكر  ةحت  ةصةوه وةل مدة ع  ده جلا  نددله قدل قدل   ج  ةةضة  جودةل  جوشلة  

ع   جكتلف ةدةةع  ة  جودرةجل ةجوةفكدر   جودذ   كلندت وهد  آرجءمد  ةنتر دلته  جوتد  ةث دت جلأسدلع 

وةبللئ نتر    لجر   شلة   قلبة  ع   جودةل   ةك  تطب قهل ف  جوةؤسسلت جلأير  ، ةف ةل     أفكلر 

 :ةل،ةردع سلبق()حةبع  رةجل جودةل 

 . والتر شٌوارت:8

 عتبر )ش ةرجت( جوةؤسع جلأةل وةفهة   لجر  جودةل  جوشلة   ف  ضةء ةدل جبتكدره ةد  طدرق  

ةألةجت جحصددلب   و رقلبدد  ع دد  جودددةل  جصددبحت تعددرف ف ةددل بعددل بيددرجبط أة دددلجةل رقلبدد  جودددةل  

Control Chart   رب س   وتشي ص جوةشكلات ةجوتعرف ةبعة  لت جورقلب  جلاحصلب   ةجوت  تستيل  كألج

 ع   ةل   نحرجف جلالجء أة جوةنتج ع  ةعل  ر جودةل  جوةةضةع .

جورقلبد ( ع د   -جلإنتل   –وقل جبتكر ش ةجرت لةرته جوةشهةر  ذجت جوثلاث ةرجحل )جوتيط ط 

جيتبدلر  ، جدرجء جوتدرب  ،نسق جوةرجحل جوثلاث  جورب س   ف  جوطر ق  جوع ة   و تفك ر )فر  جوفرة  

صح  جوفرة ( غل تهل ز لل  دةل  جلألجء ةتحق دق جوتحسد   جوةسدتةر فد  جلإنتدل  ، ةفد  مدذه جودلةر  

جعط  أمة   يلص  وةرح   جورقلب  ع   جسلع أنهل عة    ةستةر  ةو سدت يتلة د   ةكد  ةد  يلاوهدل 

 ةرجدع  ةتعل ل جوةةجصفلت وز لل  دةل  جوةنتج. 

ق ق جودةل  مةل: جوتفك در بطر قد  ةةضدةع   حق ق د . ةجوعةدل جةضح أمة   ةدةل علة    وتح 

ك فةل نفكر ةنشعر ةنحع كنت د  و ةةضدةع   جوحق ق د ، ةأكدل ع د  ضدرةر  عة  د  جوتنبدؤ بلوةسدتقبل 

ةذوددك عدد  طر ددق جسددتقرجء  حصددلءجت جوةلضدد  ةتطب ددق نتر دد  جلاحتةددللات ولاسددتللال ع دد  ةعددلو  

 .جوةستقبل

 إدوارد دٌمنج: .6

ش ةرجت  عتبر مة جوةؤسع جلأةل وفكر جودةل ،  لا أ   لةجرل ل ةنج  عتبدر مدة جلأب جذج كل  

 .جوحق ق  وحرك  جودةل  كةفهة  شلةل ، وذوك   قب بأب  ثةر   لجر  جودةل  جوشلة  

كل  أةل ةل قلةه ل ةنج تةد ه جنتقلل ونةةذ  تل  ةر ف  جلإلجر  جوع ة   ةتأثرجً  و  حل كب ر ف  

أفكلره بصدف  علةد  بي ف تده جوةتعةقد  فد  جور لضد لت ةجوف ز دلء ةجودذ   حصدل ف هةدل  ذوك ةف  دة ع

 .(Yaleع   لرد  جولكتةرج  ة  دلةع  ب ل )

وقل ألرك ل ةنج أ  جوةةتف   م  جوذ    تحكةة  بلوفعدل فد  عة  د  جلانتدل  ةجبتكدر ةدل  سدة   

  جةر كل ف  جةجبدل جلاربع ندلت تصرف(. ةتحلث ع  جودةل  ف ،جفحص  ،نفذ  ،بلجبر  ل ةنج )يطط 

ةوكددد  جوةؤسسدددلت جلاةر ك ددد  تدلم تددده ةةددد  ثددد  قدددل  ج شددد كلةج )ربددد ع جلاتحدددلل جو لبدددلن  و ةنتةدددلت 

 جلاقتصلل  ( بلعة  ل ةنج ولإوقلء س س   ةحلضرجت ف  ةنتصف جويةس نلت ة  جوقر  جوةلض . 

جو لبدلن    ةجلركدةج أنده ةد    ت أفكلر ل ةنج بلوقبةل ف  جو لبل  ة  قبل صدفة  جوةدل ر  بقل قة

جددل تطدةر ةؤسسدلته  ةةد  ثد  تطدةر بلالمد  بصددةر  علةد  فإنده لا بدل ج  تتي در سدةعتهل فد  جنتددل  

جوبضلبع جوةنيفض  جودةل . وذوك  دب أ  تنشأ ثقلف  دل ل  ترتكز ع د   نتلد د  علو د  جوددةل . فتبندت 

ل ةدنج ورقلبد  جوددةل . ةأقدلةةج جوةسدلبقلت ةعت  جوةؤسسلت جو لبلن   ف  جويةس نلت ةجوست نلت ةبدللئ 
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ةرصلةج جودةجبز و دةل  جوةحسن  ، ةزجل جرتبدلط جوةدةتف   بلوعةدل ةتحسدنت لةر  جوبضدلبع جوةنتدد  

بشكل كب ر ، ةف  يلال عشدر   عدل  تي درت سدةع  جوةنتددلت جو لبلن د  ةجصدبحت جوصدنلع  جو لبلن د  

 رةزجً و دةل  جولجبة . 

جوةتع ق  بلودةل ، ح ث علل لةرته جوثلاث   جوةرجحل وتصبح ربلع د   ر لقل  ل ةنج بتطة ر أفك

تتضدددة  عة  دددلت جوتيطددد ط ، جوتنف دددذ ، جوتق ددد    بندددلءً ع ىلوةعدددل  ر جوةةضدددةع  ةجتيدددلذ جلإددددرجءجت 

ر  و سدت وهدل نقطد  بلج د  أة  د  جوتحسد   عة  د  ةسدتة ة ح   ةف هل  ؤكل ع   ضرةر  دعدل عجوتصح

جوةرجحل جوةتتلبع  غ ر جوةنفص  قل جكل ل ةنج ع   علل ة  جودةجندب جوةهةد  فد  ، بل س س   ة  نهل  

جلإلجر  ةعدددلل ةددد  جوةبدددللئ جوق ةددد  فددد  تحسددد   ةتطدددة ر ألجء جوةنتةدددلت ع ددد  جيدددتلاف أنشدددطتهل 

 .ةةستة لتهل

وقل ركز ل ةنج يلال ةسد رته جوةهن د  ق د لاً ع د  جلالةجت ةجوتقن دلت ةجوتدلر ب ، ةوكنده ركدز 

ر ع   ةل جسةله ف سف  جلإلجر  ةكل   ؤة  بأ   لجر  جودةل  جوشلة    دب أ  تكدة  جلاسدلع بشكل كب 

ةجوت  تتةثل فد  لأي ةؤسس  ةة  مذج جوةنط ق جبتكر ل ةنج نتر ته جوشه ر  ذجت جلأربع عشر  نقط  

 ت : جلآ

 تحدٌد ونشر أهداف وأغراض المؤسسة:أ.

جفهل بلستةرجر، ةج  تقة  بنشر ت دك جلأغدرج   دب ج  ت تز  جوةؤسس  بتحل ل جغرجضهل ةأمل 

ة  يلال رسلوتهل  و  جوةهتة   كلوعةلاء ةجوةةتف   ةجوةةرل   ةجفرجل جوةدتةع جوةح د ، ةذودك حتد  

 تكة  ةعرةف  ة  قبل جوةدتةع.

 انتهاج فلسفة جدٌدة:ب.

ربد ع ةد دع ذكر ل ةنج أ  جنتهل  ف سف  جودةل  لا  ةك  أ  تكة  ةهةد  جو دند  جوتنف ذ د  أة  

جلإلجر  فقط ، بل  دب أ  تةثل قرجر  شترك ف ه ة تحةل ةسؤةو ته كل فرل ف  جوةؤسس . ةج   قتدر  

ذوك بلوطرق ع   أذمل  جوعلة    بللاس ةب جوذي  عةق ةفهة  ف سف  جلإلجر  وتحق ق جودةل  جوشلة   

 طة    جلادل.،ةحذر ل ةنج ة  أ  جودهةل غ ر جوةتحةس  وتحس   جودةل  و  تحقق نتلبج 

 عدم الاعتماد على الفحص الكلً واعتماد الرقابة الوقائٌة:ج.

   جوير  جلأسلع ة  عة  لت جوفحص تحس   جوعة  لت ةتيف   جوتك ف  ةو ع جويدر   

ةدد  ذوددك تصدد ل جلأيطددلء ةةحلسددب  جوةسددؤةو   عنهددل ، ةع دد   لجر  جوةؤسسدد  عنهددل ، ةع دد   لجر  

جكتشدلف جلأيطدلء ةةحلسدب  جوةسدؤةو   عنهدل  ود  ةندع ةقدة  جوةؤسس  ج  تع  مدلف جورقلبد  ةد  

و يل د  جلأيطلء جصلاً ة  يلال جورقلب  جوةقلب  ، ةوك  عة    جوفحص ع د  دة دع جوةنتددلت ةك فد  

ةةضدد ع  و ةقددت ة دددب جلاستعلضدد  عدد  مددذه جوعة  دد  بفحددص جوع نددلت جوةةث دد  و ةدتةددع تةثدد لاً 

 .صح حلً 

 السعر فقط: إلغاء تقٌٌم العمل على أساس د.

لا  ةك  أ   تدلمل جوعةدل جوةدربح جطلاقدلً سدعر جوب دع ، ةوكد  ل ةدنج أكدل ع د  ج  تكدلو ف  

جوحصددةل ع دد  أحددل جلأشدد لء لا  دددب أ  تكددة  جلامتةددل  جلأةل ةقددلل بددأ  جمتةددل  جوةددةرل ةجوتزجةدده 
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 ةددع تك فدد  جوحصددةل ع دد  أحددل – رضدد  جوعة ددل جوةرتقددب أ   كددة  ةةددده جلامتةددل ، ة ةثددل مددذج 

 .جوقلعل  جوت   قة  ع  هل جنتقلء جوةةرل  –جلأش لء 

 تحسٌن نظام الانتاج والخدمة باستمرار:هـ.

أ  بنددلء جودددةل  فدد  كددل نشددلط ةفدد  عة  دد  ،  تط ددب جوتعددلة  بدد   ةدد   قددل  جويلةدد  أي  

جوةؤسسدد  ةةدد   سددتقبل جويلةدد  أي جوعة ددل ، ةتقددع ع دد  عددلتق جلإلجر  ةسددؤةو   حددل جوةشددكلات 

 .نحرجفلت ف  جلألجء ة  يلال جستيلج  جلأسلو ب جلإحصلب   جوةعرةف ةتيف   جلا

 إنشاء مراكز للتدرٌب الفاعل: و.

رغ  أ  ل ةنج جمت  أسلسلً بلوتلر ب ع   جورقلب  جلإحصدلب   و ددةل   لا أنده ذكدر أ ضدلً أ  

لً جوةددةتف    دددب أ  بتددلربةج ع دد  طر قدد  ألجء أعةددلوه  ة دددب أ   كددة  تددلر ب جوةةتددف ةتع قدد

بصةر  ةبلشر  بعة ه ، ةةنلسبلً و ةسؤةو   جوت   تحة هل، ةأكل ل ةنغ ع   أمة   تلر ب جوةةتف   

 . ع   جلإنتل  أكثر ة  أمة   تطة ر جلإلجر 

 اٌجـاد القٌادة الفاعلـة:ز.

ةمد  تعةدل ع د    ددلل  ،جلإلجر  جوفعلو  ول هل  وةل  بطب ع  جوعةل ةبلوب بد  جوةح طد  بلوعةدل 

وةنلسددب  ولابددلج  ةتشددد ع جلاقترجحددلت ةتهددت  بهددل ةتددةفر جوحددةجفز جوضددرةر   فدد  مددذج جوتددرةف ج

 سددتط عةج أ  حتدد  جوةدددلل.    جوقلبددل جود ددل لجعدد  وةةتف دده ة سددع  وتطددة رم  ةتحسدد   ةهددلرجته  

 ؤلةج أعةلوه  بلوشكل جوةط ةب ، ةجوقلبل جود ل  سع  لجبةلً  ود  جوتحسد   جوةسدتةر ة زجود  جوعقبدلت 

 عتر  س ر عة    جوتحس نلت ف  جوةنتة . جوت  ت

 إزالة الخـوف:ح.

 ةثل جويةف عقب  كب ر  تحةل لة  تطب ق  لجر  جودةل  جوشلة  . عندلةل  يشد  جوةدةتف    

ةدد  جلآثددلر جوةترتبدد  ع دد  حددل ثه  جوصددر ح أة ةيددلةرته  أة طددرح جلأسددب   ، عنددلمل تقددل جحتةلو دد  

   عةدل جوةدةتف   بشدكل  شدعرةنف ه بللأةدل  لجيدل تحس   جودةل  بشكل كب در، فةد  جوضدرةري أ

 .جوةؤسس 

 تفعٌل فرق العمل:ط.

حل جوصرجعلت جوتنت ة   ب   جوعلة    ة حلال جوتعلة  ب نه  ة  يدلال  نشدلء فدرق جوعةدل  

 . ةع   جلإلجر  أ  تقة  بتفع ل لةرةدةةعلت جوعةل و ةصةل  و  أملجف جوةؤسس 

 التخلص من الشعارات والنصائح:ي.

جنتقدل ل ةددنج مددؤلاء جوددذ    عتقدلة  أ  جودددةل  تنددتج عدد  جوتحف دز ةجلإ حددلء كةددل أضددلف أ  

جوطر ق  جوتحف ز   تلةر جودةل  لأنهل تركدز جلامتةدل  ع د  جورغبد  فد  عةدل شد ء أكثدر ةد  ك ف د  

عةل مدذج جوشد ء. ةذكدر ل ةدنج جنده  ذج كلندت جوشدعلرجت جود دل  تعطد  جوةدةتف   فكدر  علةد  عد  

 ذي  نبي  أ   ةدلةج ف ه، فإنهل لا تعط  ير ط  تةضح ك ف   جوةصةل  و  مذج جوةكل . جوةكل  جو
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 تجنب تحدٌد أهداف رقمٌة:ك.

   ةضع أملجف رقة د  أةدل  جوعلةدل وكد   سدع   ود  تحق قهدل  دؤلي  ود  ترك دز جوعلةدل ع د  

   جوةنتج.تحق ق جوك  ةو ع جودةل ، ة شدع ع   جلانتل  بكة لت كب ر  لة  جلامتةل  بدةل

 جوزٌف جوران: .4

ع دد  حركدد   تددأث ر  كب ددر أ ضددلً  –جوددذي علصددر  لةجرل ل ةددنج  –كددل  ودةز ددف دددةرج    

تحس   جودةل  ، ةتةث ت أكبر جسهلةلته فد  صد لغ  طدرق لإنشدلء جوةؤسسد جوةةده  نحدة جوعة دل، 

  ةنتدل  ةذكر دةرج  أ  جوترك ز ع   جودةل  ة  أدل جوعة ل  دب أ   ليل ف  صة   كدل عة  د

 .ف  جوةؤسس  

ةدةز ف دةرج  مة علو  جةر ك  ة  جعدلا  جوددةل  جوشدلة   فد  جوةقدت جوةعلصدر ةمدة صدلحب  

 ( .جوقةل جوةشهةر )جودةل  لا تحلث بلوصلف  بل  دب ج   كة  ةيططل وهل

جشلر دةرج  جو  ضرةر  تةف ر جوةندل  جوةنلسدب ةجلابتكدلر بةدل  تط دب جحدلجث تي  در فد   

ت ة  ، كةل جكل ع   ضرةر  حل جوةشكلات بلس ةب ع ةد  ةد  يدلال دةدع جوةع ةةدلت جوثقلف  جوتن

جولازةد  ةتحل ددل جسددبلب جوةشدك   ةةضددع جوح ددةل جوةنلسددب  ةتق  ةهدل بل دلب لتهددل ةسدد ب لتهل ةجيت ددلر 

جوحل جلافضل. ةقل جعتةل دةرج  ع   تقل   ةفهة  ةجسع و دةل   عتةل ع   تنف دذ برندلةج وتحسد   

ل ربط ب   تحس   جودةل  ةكفلء  جلإلجر  ة  يلال ةل سة  بثلاث د  ددةرج  جوتد  تتكدة  جودةل  ةق

ةجورقلب  جوفعلو  ع   جودةل  ة درجء جوتحسد نلت جوةسدتةر.ةركز ددةرج  ع د  و دةل  ة  جوتيط ط 

جوددلةر جوكب ددر وددلإلجر  جوةسددط  وق ددلل  جودددةل ، ةوكندده فدد  نفددع جوةقددت ودد   هةددل لةر جلإلجر  جوع  ددل 

    تقع ع   علتقه  ةسؤةو   تنف ذ ةشلر ع جودةل . ذةهل و دةل  كةل أنه و   هةل لةر جوعةلل جوةلع

  ر  دةز ف دةرج  ج  جوتيط ط و دةل   ةر بعله ةرجحل م   كةل     :

  

  

  

  

  

جةددل ف ةددل  تع ددق بلورقلبدد  ع دد  جودددةله كلجحددل عنلصددر جوعة  دد  جلالجر دد  دددةرج   ددري بددل  

ةكذوك جوحل ة  جوع ةب جورقلب  ع   جودةل  م  عة    ضرةر   وتحق ق جملجف جوعة  لت جلانتلد   

Defects  . ةكذوك جوةشلكل جلايري جوت  تت  جورقلب  ةنهل ةتدنبهل قبل حلةثهل 

 ةوذج فل  جورقلب  ع   جودةله تتضة  يطةجت جةرلمل ع   جوشكل جوتلو  :
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بح ث ج  جورقلب   TQMةقل جشلر دةرج  جو  تطة ر جوةنتج ةمذج  ةثل جحل جسهلةلته 

تعكع لةر جوص لن  جوت   ت  جتيلذمل ع   ةستةي دةل  جوةنتج جوةع   ف  ح   ج  تطة ر جوةنتج 

ج  تنته  ةوذج فل   تعر  ةم  عة    ةستةر  لاتكلل  TQMكةل  رجه دةرج   ةثل تصة   

 ونةع   ة  جوةسته ك   مةل :

 :

 

 

 فلٌب كروسبً: .3

لء بهل )كرةسب ( تركزت ف  جوتأك دل ع د  أ  جلأصدنلف جوةع بد  تسدلةي    ةفلم   جوت  د 

% ف  جطلر جوعة  لت جلإنتلد   ح ث  ر  كرةسب     جودةل  جوشلة   ةل م  defectZeroصفر 

 لا جنعكلع وةل  ةع لر   جوق لل . ةكذوك جلألةجت جلأير  ةستةر  تأت  ة  يدلال عةجةدل ةتعدلل  

 ةنهل: 

   كلةل بدةل  جوةنتدلت ةجويلةلت.   ةسته ك   ذةي ةع .أ 
    تطة ر جلألةجت جوت  تسلعل ع   تطة ر جودةل  ستؤلي وز لل  جوحص  جوسةق   و ةنتة . .ب 
 أ   ت  تطة ر جوثقلف  جوةتع ق  بلودةل  بةل  لابةهل ة  ةتي رجت ب ب   ةترف   أير . .  

 جوشكل جوتلو   ب   جوةفلم   جوةتع ق  بلودةل :
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 المفاهٌم المتعلقة بالجودة:  (6/6)رقم شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

و نشدددر  جودددلو ل جوعة ددد  وتطب دددق نتدددل  جوددددةل  جوعلوة ددد  ،جفدددلق جلابدددلج ، مدددلن ، جوعةدددري ،نلصدددر ، جوةصدددلر: جوعدددل   

 ."58 ،ص 1999،جور ل ،ةجلاعلا 

 

 

 

 

 درجة

فب  أة ةرتبد  تنسدب وةتط بدلت ةيت فد  

 يلصددددددد  بةنتددددددددلت أة نتددددددد  وهدددددددل

 لاستيلج  جوةت ف لنفس

 متطلبات

جلاعددلا  ت تدد  جحت لد ددلت أة تط عددل

لة بشدددكل جعت لل دددهل  ت  تضدددة نعنهدددل

 جوزجة  .

 جــودة

جولرددد  جوتدد  تددتةك  ف هددل ةدةةعدد  ةدد  

 جويصدددددددلبص جوةتأصددددددد   ةددددددد  تحق دددددددق

 جوةتط بلت.

 رضا العمٌل

جوت  تسددددتةف  ف هددددل رأي جوعة ددددل و لرددددد 

 جحت لدلته ةتط علته 

 مقدرة

قلر  ةنشأ  ، نتل ، أة عة  د  

بةتط بدددلت وفهددد  ةندددتج سددد ف  

 جوةنتج .
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 مرتكزات ادارة الجودة الشاملة :

ل  جوشلة   ذجت جمة   كب ر  ف  جطلر ف  جطلر جوتطب دق تعل جوةرتكزجت جلاسلس   ولالجر  جودة

  ودد نهل ج  تشدد ر أجوعة دد  وهددل فدد  ةيت ددف جوةنتةددلت جلانسددلن   جوعلة دد  جذ ج  مددذه جوةرتكددزجت ةدد  شدد

جوحقلبق جلانسلن   جوت   نبي  ج   رتكز ع  هدل عندل جوشدرة  بلسدتيلج  مدذج جلاسد ةب تب قدل فد  ةيت دف 

جوبنلءجت جوفكر   ةجوف سف   جوت   ستنل جو هل جودلنب جوعة   ف  جوتطب ق ةقل جوةنتةلت ،جذ جنه  ش ر جو  

  تحل ل جةوة لت ةجمة   مذه جوةرتكدزجت ةد  بلحدث ولايدر جرجء جوةفكر   ةجلاكلل ة    ف  شأتبل نت 

جلا جنهل ة  ح ث جوةنط ق جوفكري لازوت تشكل جوةنعطف جوحلس  ف  جةكلن   جوتطب دق ة ةكد  جلاشدلر  

 :(98،ةردع سلبق ،ص حةةلهل كةل     )جو 

1

2

 Martin1991

98

  

  

  

3
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4

 

 

 

  

  

  

  

وةفهددة  ةحددلةلات جلإلجر  جوةسددتةر  جوتدد  تسددلعلمل ع دد  تقة دد  ةركزمددل جوةقصددةل بهددذج ج

جوتنلفس ، ةأ  تستيل  ةيت ف جوةع ةةلت ف  تصة   يط  عة    وتحق ق شهر  ةجسع  ف  جوسةق، 

فد  ةيت دف  ةلا  أت  ذوك  لا ة  يلال جلأفكلر جودل ل  جوت  تض ف  و  ةنتدلتهدل ةيدلةلتهل تة دزجً 

 جوةدةه.

 ارٌة:النظم الإد .5

ح ث أ  ضةل  جودةل   تحقق ة  يلال ةضع جونتل  جوةنلسب وذوك، بح دث  كدة  جوهدلف 

ة  مذج جونتل  مدة جويلةد  ةجوةقل د  ةد  جلأيطدلء قبدل حدلةثهل جلأسلسد ، ةحتد   كدة  مدذج جونتدل  

 :فلابل ة  تةفر ةل    

  

 

 

 

 

 

 



21 

 

 إدارة الجودة الشاملة فً ظل التحدٌات الإدارٌة الحدٌثة:

   جوتحددلي جوكب ددر جوددذي  ةجدهدده جوعددلو  فدد  تددل جونتددل  جودل ددل مددة جزل ددلل جوتنددلفع ع دد  

تة  جوعلوة ، ةجوةتط بلت جوت  أفرزمل ت دلر )جوعةوةد ( تتط دب بلوضدرةر  أ  تعةدل جوشدركلت جوةس

ةجوةؤسسلت جوةيت ف  ع   تطة ر أدهزتهل، ةجلارتقدلء بألجبهدل جوعدل  ةدع تحسد   جسدتيلج  ةةجرلمدل 

ذوك جلاقتصلل   جوةتلح ؛ ةذوك وك  ت عب جولةر جوةردة ةنهل ف  تل جوةتي رجت جوعلوة   جودل ل ، ود

و  تتةك  ت ك جوشركلت ةجوةؤسسلت ة  ةةجكب  ةستدلجت جوعصر ةجوةتي رجت جوةتسلرع ،  لا ة  

يددلال جوددتي ص ةدد  جوعل ددل ةدد  جوةشددكلات ةجوعةجبددق جوتنت ة دد  جوتدد  تعددلن  ةنهددل؛ لأدددل جسددت علب 

جوةتي دددرجت جودل دددل  ةددد  دهددد ، ةجلإسدددهل  بلودددلةر جوةرددددة ةنهدددل ةددد  دهددد  أيدددر . )جولرجكددد ، 

 . (57، ص 2112ةجوشب  ،

 لاصة:خ

ة  جوتكلو ف جوت  لا ةبدرر وهدل ةجوتد  كلندت     جوحل ث ع  جودةل  ف  جوسلبق  عن  ةز لجً 

ففددد  تدددل جوةتي دددرجت  جيت دددف تةلةدددلً    جوةضدددع حلو دددلً إع ددد  جوعة  ددد  جلإنتلد ددد  ةجويلة ددد  فددد عببدددلً 

جوددةل   حدل  أمد   ةجوتطةرجت جوتد  تشدهلمل جوسدلح  جلاقتصدلل   أصدبح جلاوتدزج  بةعدل  ر ةةفدلم  

جلأةو ددلت جوةط قدد  لأي ةؤسسدد  يلة دد  أة  نتلد دد  بلعتبددلر أ  مددذه جوةعددل  ر مدد  جوةددليل جوحق قدد  

و ةنلفس  ف  ةةجده  تلفق جوةنتدلت ةجويلةلت عبر جنفتلح أسةجقنل ع   ةصرجع هل ف  تل جونتدل  

سس  ترسد   ةفدلم   جلاقتصللي جوعلوة  جودل ل، ةة  مذج جوةنط ق أصبح ة  جوضرةري ع   جوةؤ

جودةل  ول   لجرتهل ةفرةعهل و صةةل ف  ةده مذه جوةةجده  فلودةل  جو ة  تعبر ع  "جتفلق جوةنتج 

 أة جويلة  ف  سب ل  رضلء جوعة ل ةجوسع   و  جوتحس   جوةستةر".

 ةجودددذمن لت وتي دددر جوةسدددلبل،  ةمدددذج نتدددرجً  كب دددرجً     ةفهدددة   لجر  جوددددةل  عدددرف تطدددةرجً 

 جوزة  ح ث  ةدل ةليلا  لإلجر  جودةل  مةل جوةليل جوتق  لي ةجوةليل جوحل ث. ةجلأسةجق عبر

ف  تل  لجر  جودةل  جوشلة   تي ر ةفهة  جوعة ل ح ث ود   عدل ذودك جوةشدتري أة جوةسدتعةل 

وةنتدددلت جوةنتةدد  ة نةددل  شددةل أربعدد  عنلصددر: جوعةددلاء جويددلرد   ، جوةددةرل  ، جوةددلاك، جوعةددلاء 

 جولجي    .

 ر  ةكننل جوقةل أ  جوةنتةدلت أصدبحت جو دة  تدلجر بدلوعةلاء ح دث تهدرت و عة دل ف  جلاي

 ألةجر دل ل  كأ   قة  بةضع ةتةد ه ة لجر  جويط  جورب س   و ةنتة .
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 المبحث الثانً

 مفهوم الأداء

جصبحت عة    ق لع ةتق    جلألجء ةحل جمتةدل  جوعل دل ةد  جوةتعدلة    ةجصدحلب جوةصدلوح 

Stakeholders جوةنتةلت ةجوةؤسسلت، ة   جيت فت أغرج  ةأسلو ب جوق دلع ةجوتق د   ودل   ةع

كل ةنه  ة  نلح   أير  ، جصبح ترك ز ق لع جلألجء ع د  ق دلع جوةيرددلت جويلصد  بلوةؤسسد  

غ ر ةنلسب، بح ث ة  جوةجدب جوترك ز أ ضلً ع   جوعة  لت ةجوةعلودلت ذجتهل، كةدل جصدبح أ ضدلً 

ةدددع عدددل  ترك دددز جلامتةدددل  ع ددد   Benchmarkingقلرندددلت جوق لسددد   ةددد  جوةجددددب جلامتةدددل  بلوة

 (، 59،ص 1998)ودددةف ر، جوةؤشدددرجت جوكة ددد  ةجورقة ددد  فقدددط لة  جلامتةدددل  بق دددلع ددددةل  جلألجء

ةبلونتر  و  ةل تةجدهه جوةنتةلت حلو لً ة  ضيةط ةتحل لت ةح    ةعلوة   بح ث جصبحت جوب ب  

  تيت دف عد  جوةلضد ، فقدل جصدبح  ةثدل تدلمر  ةتعدلل  جوت  تعةل ف  جطلرمل مذه جوةنتةلت جلآ

جودةجنب تتحرك ي ةطهدل فد  ةددللات ةتعدلل  ، ةبلوتدلو  جصدبح جلألجء جوةؤسسد  بةثلبد  ةنتةةد  

 ةتكلة   ونتلبج أعةلل جوةنتة  ف  ضةء تفلع هل ةع عنلصر ب بتهل جولجي    ةجويلرد  . 

 المقصود بالأداء المؤسسً وآلٌة تقٌٌمه:

صددةر  عدد  ةفهددة  جلألجء جوةؤسسدد  لابددل ةدد  جوتعددرف أةلاً ع دد  ةكةنددلت مددذج لإعطددلء 

ي  ةكد  تعر فده بأنده جوةنتةةد  جوةتكلة د  ذجوةفهة  ةجوت  تتدسل ف  جوةقصةل بللألجء جوةؤسس  ةجو

ونتلبج جعةلل جوةنتة  ف  ضةء تفلع هل ةدع عنلصدر ب بتهدل جولجي  د  ةجويلرد د  ةمدة  شدتةل ع د  

 :( 59، ص 2111 ةر ةآيرة  ، )ةيثلاث  جبعلل م 

 ألجء جلأفرجل ف   طلر ةحلجته  جوتنت ة   جوةتيصص . .1
 ألجء جوةحلجت جوتنت ة   ف   طلر جوس لسلت و ةؤسس . .2
 ألجء جوةؤسس  ف   طلر جوب ب  جلاقتصلل   ةجلادتةلع   ةجوثقلف  .  .3

 دف عد  أي ةنهدل برغ  جشتةلل ةفهة  جلألجء جوةؤسس  ع   مذه جلأبعلل جوثلاثد   لا أنده  يت

وة أيذ ةنفرلجً ، فللألجء جوةؤسس   يت ف ع  جلألجء جوفرلي ة يت ف ع  ألجء جوةحلجت جوتنت ة د ، 

 لا أنه ف  جوحق ق  ةحص   وك  هةل، بللإضلف   و  تأث رجت جوب ب  جلادتةلع د  ةجلاقتصدلل   ةجوثقلف د  

 ع  هل. 

 :(61، ص 2111)ةي ةر ةآيرة  ، ت جلآةتتحلل جوف سف  جوت   قة  ع  هل جلألجء جوةؤسس  ف  

    كل ةستة  ة  ةستة لت جلألجء مة دزء ة  ةستة  ألجء ك   أكبر بلوةنتة . .1
   ق ددلع جلألجء جوقددلب  ع دد  جلامتةددل  بددللأدزجء لة  جلرجك نقددلط جوددتلاةع ةجوحركدد  ةددع بق دد   .2

  تدؤلي فد  أدزجء جوكل  بعل جوةؤسسد  عد  جوةثلو د  ة قةلمدل  ود  س سد   ةد  جوصدرجعلت جوتد
 جونهل   و هل  ةتشت ت جودهةل. 

    لرجك طب ع  جونتر  جوك    ولألجء جوةؤسس  مة تصلعل وتكلةل جلأفكلر ةجوس لسلت ةجونت   .3
 و ةصةل  و  جوةثلو   جوتكلة    ةتدنب جوقصةر جوتدزب .

فد    ذج حلث تفةق ةل نت د  و نتر  جودزب   فهة تفةق ةؤقت  ؤلي جو  جلايتلافلت ةجوتلمةر .4
 جلأدل جوطة ل.
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   جونتددر  جوتكلة  دد  وددلألجء لا تعندد  عددل  جلايددتلاف بددل تعندد  جلرجك ةدلمدد  جلايددتلاف ةددع  .5
جلأدزجء ةصةلاً  ود  جوتددلنع جلإلجري ةجودذي  دؤلي  ود  جودةلع د  فد  جلألجء جلإلجري ة ود  

 تحق ق جلإبلج  جلإلجري. 
جوةنتةد  تعتةدل بلردد   علو د  فد جوكفدلء  ةجوفلا شك أ  قلر  جلإلجر  ع   تحق ق حلود  ةد  

كب ر  ع   لةرمل ف  بنلء تنت   ةؤسس   ةك  جوةنتة  ة  جلألجء جوةتة ز جوذي  ةثل ةدع جوطب عد  

 (: 61 ، ص1999)جوط ب ،  جول نلة ك   جوةتدلل  وةهل  جلإلجر  جلآت  

 جوعةل ع   جستقرجر   ةجستةرجر   جوةنتة  ف  ألجء جملجفهل. .1
 ك ف جوةنتة  ةع جوةتي رجت جلإ دلب   جوةتدلل  ف  جوب ب .جوعةل ع   تأق   ةت .2
جبتلج  ةتنة   جونت  جوت  تع   جوةنتةد  ع د  جستكشدلف جوةتط بدلت جوةسدتقب    ةجوعةدل ع د   .3

 تحق قهل عنل جوحلد  جو هل.
ف  ح    عرف جوةكة  جوثلن  "جوتق   " بق لع ةل  كفلء  ةدةل  جوةنتة  ف  ةدلل تحق ق 

  ةجوقلنةن   ةجلاستفلل  ة  مذه جوب لنلت ة  يلال جوتح  ل ةجولرجس  لأغدرج  تحسد   أملجفهل جوعلة

 ةستة  جلجء جوةنتة .

قددل عددرف ةفهددة  تق دد   جلألجء جوةؤسسدد  بأندده عبددلر  عدد  ةددل  تحق ددق جوةنتةدد  ولأمددلجف 

يدلال ، فقل عرفةج ةفهة  جلألجء جوةؤسس  بأنه عة    تح  دل ةق دلع جلاعةدلل جوةنددز  (جوةحلل  وهل

، ب نةدل عدرف تق د   جلألجء ع د  أنده جوتعدرف ع د  ةدل  ( 61،ص2119، بدلر)فتر  زةن د  ةحدلل 

، ةة  يلال ةل سدبق (61،ةردع سلبق،ص بلر)تحق ق جوةؤسس  أة عل  تحق قهل لأملجفهل جوةتةقع 

 Management لاحددت ج  كلفدد  جوتعر فددلت تشدد ر ةبشددكل عددل   ودد  ةفهددة  جلإلجر  بللأمددلجف )

base objectives  ةمة جحل أم  جلاتدلملت جوفكر   جوت  جنتشرت ف  جوسبع نلت ةد  مدذج جوقدر )

 (.61،ةردع سلبق ،ص بلر)   ةفهة  تق    جلألجءعةركز 

 تعر ف ةفهة  تق    جلألجء جوةؤسس   تكة  ة  جويطةجت جوتلو  :ع    فل  

بفددة  جلألجء بد   ةدل عة    جسترجت د   تعتةلمل جوةؤسس  بير  تحل ل جوفلرق جة ةدل  عدرف  .1
 مة ةطبق ةةل مة ةيطط وه. 

 تت  مذه جوعة    بلستيلج  ةدةةع  ة  جوةعل  ر ةجوةؤشرجت ةجوةقل  ع.  .2
تهلف مذه جوعة    جوةستةر   و  جستيلاص جونتلبج جوةجدب  تبلعهل وتق  ل جوفددة  ةتحسد   جلألجء  .3

 يلال جوفتر  جوزةن   جوقللة .
 لالجء.لملجف دل ل  و ةؤسس   سهل تحق قهل لة  جحلجث فدة  ف كةل تسلعل ف  تحل ث ةتهل ل أ .4

 أهداف تقٌٌم الأداء المؤسسً:

ةد  يدلال تطب قهدل  هدلمنلك جوعل ل ة  جلأملجف جوتد  تسدع  جوةؤسسدلت ةجوشدركلت  ود  تحق ق

 :وعة    تقة   جلألجء جوةؤسس ، ةة  أمةهل 

فةد  ، جوةؤسسد  فد  تحق دق تطب قهدل جوةسلعل  ف  جوتحقق ة  ةدل  قدلر  جوةحدلجت جوةح  د  ودل   .1
يلال تةفر ةدةةع  ة  جوةعل  ر ةجوةقل  ع جوةستيلة  وتق    جلألجء  ةكد  أ   دت  تحل دل جوفدلرق 

، بدلر)ب   ةل مة ةيطط ةةل ت  جندلزه فع  لً، ةبلوتلو  تحل ل نقلط جوقة  ةجوضعف ودل  جوةؤسسد 
 . (61ةردع سلبق ،ص 

ء ع   ةل  جوكفلء  ف  جستيلال  لجر  وكلف  جوةةجرل جوةتلح  وهل    عة    تقة   جلآلجء تس ط جوضة .2
، ة ت  ذوك ة  يلال جستثةلر جوةةجرل جوبشر   بصةر  أفضدل ةجوحدل ةد   مدلجر جوةدةجرل جوةلو د  

 .ة  يلال تق  ل جوتكلو ف ةجونفقلت بةل لا  ؤثر ع   دةل  جويلة  جوةقلة 
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جء عددلو   تنلسددب ةأملجفدده جوةةضددةع  ، فنةددلذ  تسددلعل جوةددل ر فدد  ةعرفدد  ةددل  حتلددده وتحق ددق أل .3
جوتق    تشتةل ع   ةدةةع  جسع تسلم  ف  تحل ل جوطر ق جوصح ح ورفع كفلء  جلألجء ةجوت     

 ت  جتبلعهل تسلم  ف  تحس   ةستة  جلألجء ول  جوةؤسس . 
كدل ةد  يدلال تشدي ص ةشدلكل ةةع قدلت  كجوةسلمة  ف  تطة ر جلأقسل  جوةح    و ةؤسس  ، ةذو .4

 قس  لجيل جوةؤسس  ةةحلةو  ةعلودتهل بعل تقة ةهل ة  يلال أسع ةةعل  ر ةحلل . 
ي ق دة ة  جوتنلفع ب   كلف  جلاقسل  جوةيت ف  لجيدل جوةؤسسد  ةد  يدلال تعز زمدل وةبدلأ جوثدةجب  .5

 ةجوعقلب. 
تحق ق ةستة  جفضل ة  رضل جوعةلاء ةجوعلة    ع   حل سةجء ، فلابل ة  ةةجكب  جوتطدةر ةد   .6

دل جلاستةرجر ف  تقل   جلافضل و عةلاء ةجوعلة    ة  يلال تةف ر ةدةةع  ة  جوةعل  ر وق لع أ
 ةل  رضلم  ع  ت ك جويلةلت جوةقلة .

 علاقة تقٌٌم الأداء المؤسسً بمستوٌات الاداء الأخرى:

) ددةنع ،   لجء  ةكدد  تةضدد حهل بةددل   ددةدد  جوةعددرةف أ  منددلك ثددلاث ةسددتة لت ةتلرددد  وددلأ

 :(62 ، ص1998

 المستوى الأول: تقٌٌم الأداء العام:

ة هددلف  وددد  تق ددد   جلالجء جوعدددل  و لةوددد  أة جي قطدددل  ةددد  جوقطلعدددلت جلإنتلد ددد  أة جويلةلت ددد   

جلأير ، فتق    يطط جوتنة   جلادتةلع   ةجلاقتصلل   و لةو  وةعرف  جوةط ةب ةنهل ةتحل ل نقلط جوقة  

عدل  ، كةدل أ  تقد   ألجء جوقطدل  جويدلةلت  فد  جولةود   عتبدر ةجوضعف بهل  عتبر ةثللاً وةستة  جلألجء جو

 ير. ةثللاً آ

 المستوى الثانً: تقٌٌم الأداء المؤسسً:

ةجوذي  تضة  تق    ألجء جوةزجرجت ةجولةجبر ةجوب ل لت ةجوةؤسسلت ةجوشركلت ، ة ت  ذودك  

  ضددةء ت ددك ةدد  يددلال جسددتحلجث ةدةةعدد  ةدد  ةعددل  ر جلألجء ةق ددلع ةسددتة  جلاندددلز جوفع دد  فدد

 جوةعل  ر جوةعل  ولألجء جوةط ةب. 

 المستوى الثالث: تقٌٌم الأداء الفردي:

ح ث  تضة  ذوك كل فدرل ةد  جوعدلة    فد  أي لجبدر  أة ةؤسسد  ةذودك ةد  يدلال ةضدع  

بع  جلأسع ةجوةعل  ر وتق    جلألجء جوفرلي ةجوةنبثق  ة  تح  ل جوةتلبف جوت   قة  بهل جوعلة    ، 

 جوتق    حدر جلأسلع وتق    جلألجء ككل. ة عتبر مذج 

ة  جوةلاحت ة  يلال تعر ف جوةستة لت جوثلاث  جوسلبق  بأنهل تتأثر ةتؤثر ف ةدل ب نهدل فهد  

تشددترك فدد  جلأمددلجف جوعلةدد  وعة  دد  تق دد   جلالجء كةعرفدد  نقددلط جوقددة  ةجوضددعف فدد  جلألجء و فددرل 

كلة   ، ذودك أ  تق د   ألجء جولةود   تط دب تق د   ةجوةؤسس  ةجوقطل  جوعل ، كةل أنهل تعتبر عة  لت ةت

ل ب نهل فد  جلأسدع جوتد   دت  تحل دلمل فد  كدل ةسدتة  وتق د   جلألجء ةد  يلاوهدل. ة شدكل ةتيت ف ف 

ةستة  تق    جلألجء جوةؤسسد  "ح قد  جوةصدل" جوتد  تدربط بد   جلند  ةسدتة  ةمدة جوفدرل ةجعلامدل 

سلس   ع   ةستة  ألجء جلأفرجل جوةكةن   و ةنتة ، ةم  جولةو  ، فللألجء جوةؤسس   عتةل بصةر  ج

 ذ لا  عقل أ  تندح جوةؤسس  ف  تحق ق أملجفهل لة  أ   تةجفر وهل أفرجل أكفلء قللر   ع د   نددلز 

بدنفع جوةنطدق فدإ  نددلح جوةؤسسدلت تعتةدل بصدةر  رب سد   ع د  تدةجفر ة ةتلبفه  بلرد  علو د .

 ع   ةستة  جوحكةة  وتحق ق جلأملجف جوعلة . جسترجت د   ةحلل  جوةعلو   ت  ص لغتهل 
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نترجً لأمة   جوعلاق  ب   ةستة  جلألجء جوةؤسس  ةجوفرلي ،  ةك  تةض ح ت ك جوعلاق  ة  

 ( ةجوذي  ةضح:2.3جوشكل رق  )

 طب ع  جوعلاق  ب   جوةستة  جلألجء جوفرلي ةجوةؤسس .  .1
 جوفرلي ةجوةؤسس .تشي ص جلاسبلب جوةؤل    و  حلةث فدة  ب   ةستة  جلألجء  .2
 

 العلاقة بٌن الأداء الفردي والأداء المؤسسً: ( 6/4الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

رسدلو  ةدلسدت ر عةدل  ،  ، تق    ألجء جوةؤسسلت جوس لح   جوعلة  ف  جلأرل ، دلةع  جو رةدةك، جحةل ، جوةصلر:  ةنع

  .63،ص( 1998غ ر ةنشةر ، 

 

 

ةؤشرجت جلألجء 
 وةؤسس ج

ألجء ةؤشرجت 
 جلافرجل

 تح  ل فدة  جلألجء

 جوعلاقلت جوةسب ب 

 لجي   عةجةل  عةجةل يلرد  
عةجةل جحت لدلت 

 جوعةل

قلب   و تنبة 

 ةجوتفلعل
غ ر قلب   و تنبة 

 ةجوتفلعل

نت  ةب ب  

 جوعةل جولجي   

قلرجت ةطلقلت 

 جلأفرجل

ت جلاةكلنل جسنللجت جوعةل جوحةجفز جلاشرجف

 جوةتلح 
 أير 

 جوتشي ص جوتشي ص
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ك سب ب  ب   جلألجء ةجوةؤسس  ةجلألجء جوفرلي بةعن  أنه فد   تضح ة  جوشكل جوسلبق ج  منلو 

  جلجبه  جوعلو   نعكع ع   جلألجء جوةؤسس  ، ةأنه ف  حلو  ةدةل إو  تةفر جوةنل  جوفعلل ولأفرجل فحل

فدة  ف  جلألجء فلابل ة  تشيص هل بصةر  عة    ، ةجوتشي ص علل  ةل  ةضدح أثدر جوعةجةدل جوتلو د  

 ع   جلألجء.

ةم  عةجةل ب ب   تؤثر ع   جلألجء ولأفرجل ةجوةؤسسلت ع   حلج تنقس   ود   مل الخارجٌة :العوا .1
 عةجةل قلب   و تنبؤ غ ر قلب   و تنبؤ. 

ةمدد  ت ددك جوتدد  تتع ددق بقددلرجت ةرغبددلت ةطلقددلت جلأفددرجل ةدد  دهدد  ةعةجةددل  العوامللل الداخلٌللة: .2
جلإشرجف ةجوحةجفز ةتيصد ص  ةرتبط  بلوتنت   جولجي   ة  ده  أير  ةجوت  تشتةل ع   نتل 

 جوةتلبف ولأفرجل بصةر  ةنلسب . 
 نماذج تقٌٌم الأداء المؤسسً:

فهنلوك جوعل ل ة  جونةلذ  جوةستيلة  وتق    جلألجء جوةؤسس  ةجوت  تتبل   ف ةل ب نهدل ةد  يدلال  

ز ع د  تةدهلتهل ةترك زمل ةلرد  تعق لمل ةةلابةتهدل لأندةج  جوةنتةدلت ةنهدل ةجويلة د . ةمندل سدنرك

 جونةلذ  جلأكثر ةلابة  ةجلأسهل تطب قلً: 

 (:Traditional Approachالنموذج التقلٌدي: ) .8
 ركددز مددذج جونةددةذ  ع دد  جلأدددزجء جورب سدد   جوتدد  تتكددة  ةنهددل جوةؤسسددلت أة جوةنتةددلت ،  

ة  لت فلوب ل لت ةثلاً تحصل ع   جوةةجرل ةجوةةجل جويل  ة  جوب ب  ة ت  تحة ل مذه جوةةجل ة  يلال جوع

 . ( 63ص ، 2111)جوطعلةن  ،  ةجلانشط   و  يلة  أة س ع  تقل   و  جوةةتف  

 ة ةك  تةض ح ةكةنلت جونةةذ  جوتق  لي ة  يلال جوشكل جوتلو : 

 نموذج تقٌٌم الاداء التقلٌدي( 6/3) شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ةعهددل جلإلجر  ، الأداءلذ  ةأسددلو ب تطددة ر ةعددل  ر ةحةددل ، تقددة   جلألجء جوةؤسسدد ، جوةفهددة  ةجونةدد،جوةصددلر: جوطعلةن 

 .64،ص ( 2111عةل  ، ةرق  غ ر ةنشةر  ، جوعلة 

 

 جوب ب  يلرد  

 (ةجويلةلتجوس ع جوةيردلت) جوةليلات

جوب ب  جولجي    و ةنتة  

 ةجوعة  لت

 ةليل جوةةجرل

System resource 

approach 

 جوعة  لت جولجي   ةليل 

Infernal process 

approach 

 جوهلفةليل 

Goal approach 
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بندددلءً ع ددد  جونةدددةذ  جوسدددلبق  ةكددد  لاي ةؤسسددد  جة ةنتةددد  ج  تق ددد   ألجبهدددل ضدددة  جي ةددد  

 جوةليلات جوتلو   وق لع ةستة  جلألجء وكل ةكةنلت ة  ةكةنلت جونتل  كلوتلو : 

 : Goal Approachلهدف( مدخل المخرجات )ا .أ 
 ت  ةد  يدلال مدذج جوةدليل تق د   قدلر  جوةؤسسد  ع د  تحق دق أمدلجفهل، ةنعند  بهدل نددلح مدذه 

 جوةؤسس  ف  تقل   جويلةلت جوةنةط  ةنهل ةجوذي  عكع سبب ةدةلمل.

 System Resource Approachمدخل المورد:  .ب 
، سسد  جوحصدةل ع د  جوةدةجرلجوةؤ ة تةك  جوةقة  ة  يلال مذج جوةليل ة  تحل ل ةل  قلر 

 ةقلرتهل ع   جلجة  ةجستةرجر   جوعة  لت جو ةة  . 

 Internal Process Approachمدخل العملٌات التحوٌلٌة   .ج 
منددل  ةكدد  ق ددلع جنشددط  لجي  دد  ودد ع وهددل علاقدد  بلوب بدد  جويلرد دد . ة ةثددل مددذج جوةددليل قددلر  

  ةةددةجل ةةعددلجت و حصددةل ع دد  جوةؤسسدد  ع دد  جسددتيلال جوةددليلات ةدد  ةددلل ةةقددت ةةددةجرل بشددر 

 جوةنتدلت أة جويلةلت جوةيرد .   

 نموذج تقٌٌم الأداء المتوازن:  .6
مة جحل جوةلجيل جلاسترج د   وق دلع ةتق د   جلألجء، ةجودذي طدةره كدل ةد  رةبدرت كدلب   ةد  

دلةع  ملرفلرل ةل ف ل نةرتة ، ة ستهلف مذج جونةةذ  ةصف بعد  جودةجندب جوتنت ة د  جوتد   ددب 

هل بشكل  حقق "جوتةجز " ف ةل ب نهل لة  جوترك ز ع   دلندب ةجحدل فقدط. ح دث لرددت كث در ةد  ق لس

جلإلجرجت ع   جوترك ز ع   بعل جلألجء جوةلو  لة  جلإوتفلت وبلق  جودةجنب جوتنت ة د  جلأيدر . ة ةثدل 

تحل دل جورؤ د  مذج جونةةذ  نتلةلً  لجر لً  ود  دلندب كةنده نتلةدلً ق لسد لً. ةمدة ةدل  ةكد  جوةؤسسد  ةد  

 ( بةضةح ةتحة  هل  و  يط  عةل. Mission(، ةجورسلو  جوتنت ة   )Visionجوةستقب    )

 حقق مذج جونةةذ  نةعلً ة  جوتيذ د  جوعكسد   بد   جوعة  دلت جولجي  د  ةجونتدلبج جويلرد د  ، بةدل 

زنددلت بدد    ضددة  تحسدد   جلألجء جلاسددترجت د  و ةؤسسدد  ، كةددل  حقددق مددذج جونةددةذ  جوعل ددل ةدد  جوتةج

جوةفلم   ةجوةقل  ع جوتق  ل   ةجوحل ث ، فهة لا  عتةل فقط ع   جوةؤشرجت بل  تعل  ذوك و تضة  جوعل ل 

ة  جوةؤشرجت جوةستبق    جوت  تحلل ةل  قلر  جوةؤسسد  ع د  تحق دق أمدلجفهل جلاسدترجت د   . ة تكدة  

 : (83، ص2114)زج ل ،  مذج جونةةذ  ة  جوعنلصر جورب س   جوتلو  

 Vision and Missinجورؤ   ةجلاسترجت د    .أ 
  Financial Performanceجلألجء جوةلو   .ب 
 Internal Processجوعة  لت جولجي     .  
 Learning and Growthجوتع    ةجونةة  .ل 
 Clientsجوةستف ل   )ة تق  جويلة (  .ه 

 فجوة الأداء المؤسسً: 

  ةدع جونتدلبج جوةتحصد   فد  نهل د  فدة  جلألجء تتهر ةقلرن  ةل تد  جوتيطد ط وده فد  بلج د  جوعدل

جوعل ، ةثلل ذوك: نسب  ةب علت ةيطط وهل ة  جوشرك  تفلدأ بلنيفل  جونسب  جوةستهلف   ود  ةسدتة لت 

% ةد  جونسدب  جوةتةقعد  ، ودذج لا بدل ةد  تحل دل جوةتدلمر جولجود  ع د  71 -511  ةنيفض  قل تصل  ود

 ع  مذه جوةتلمر جلانتبله  و  ةحلةو  علادهل. ةدةل جوضعف ف  جلألجء أة جلانتلد   ، ة دب أ  تستر
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وعددلا  فدددة  جلألجء جوةؤسسدد   دددب جيت ددلر أمددلجف ةحددلل  و ترك ددز ع  هددل وتطددة ر ةتحسدد   

ألجبهل، ةمذه جلأملجف ة  أملجف جوةؤسس  جورب س   ، ةجودهدةل جوةبذةود  وتحسد   جلألجء تعطد  أفضدل 

 نتلبدهل عنلةل تكة  ةلعةة  ة  جودهلت جوع  ل.

 :طوات معالجة فجوة الأداء المؤسسًخ

 تتةثل ف ةل    :

 تحلٌل الأداء: .8

 ت  تح  ل جلألجء بليت دلر جوةؤسسد  ضدة  أةوة لتهدل ةقدلرجتهل ، ةمدة تعر دف و ةضدع جوحدلو  

 تةقع و ةشلكل ف  ألجء جوعةل ةجوةنلفس . ةجو

جوةرغةب ةجوةضع ة رتبط بعة    تح  ل جلألجء ةفهةةلت ف  تح  ل ب ب  جوعةل ةمةل: جوةضع 

جوحلو  أة جوفع   ، ة ندتج عد  جوةفهدة   لرجك جوفددة  فد  جلالجء ودذج فدل  جوهدلف ةد  تح  دل جلالجء مدة 

جغددلاق جوفدددة  ، جة ع دد  جلاقددل تق  صددهل  ودد  ألندد  ةسددتة  بلسددتيلج  أقددل جوتكددلو ف ةتحل ددل جلألجء 

لتهددل ، ةةدد  قةجعددل جوعةددل جوةرغددةب  كددة  ةشددتقلً ةدد  جوس لسدد  جورب سدد  جلاسلسدد   و ةؤسسدد  ةأةوة 

 جوةنتة . 

 البحث عن المسببات: .6

منل  ت  تح  ل جوةسدببلت فد  جوفددة  بد   جلالجء جوةرغدةب ، ةعدلل  ةدل  دت  جوفشدل فد  ةعلودد  

ةشددلكل جلألجء ، لأ  جوح ددةل جوةقترحدد  تهددلف  ودد  ةعلوددد  جلأعددرج  جويلرد دد  فقددط، لا جوةسددببلت 

ةعلود  جوةشك   ة  دذةرمل فذوك س ؤلي  و  نتلبج جفضل، وذج فدل  جوحق ق   و ةش ك . ةوك  عنلةل تت  

 تح  ل جوةسببلت رجبط ةه  ب   جوفدة  ف  جلألجء ةجلإدرجءجت جوةلابة  وتحس   ةتطة ر جلألجء. 

 اختٌار وسٌلة المعالجة: .4

   ةك  جيت لر ةتصة   جوطر ق  جوت   ةك  بهل ةعلود  جوفدة  جوحلصد   فد  جلألجء ، ة ةكد  أ

تكة  عل  طرق ةع ةلاحت  جنه لا  ةك  تطب ق أكثر ة  طر ق  فد  جوةقدت نفسده ، بدل  ددب جيت دلر 

طر قد  ةجحدل  ةجوترك ددز ع  هدل ةجيت لرمدل ثدد  جوتد  ت  هدل، ةددع جلأيدذ بلوحسدبل  جلأةوة دد  ةجلامة د  فدد  

 جيت لر جوطر ق  جوةنلسب ةجوحسلب جولق ق و تك ف  ةجوةنلفع جوةتةقع . 

 التطبٌق: .3

بعل جيت لر جوطر ق  جوةلابة  نضعهل ح ز جوتنف ذ ، ةنصة  و ةتلبع  ، ةنحدلةل تضدة   ةفدلم   

جوتي  ر جوت  نر لمل ف  جلاعةدلل جو ةة د  ، ةنحدلةل جلامتةدل  بتدأث ر جلأةدةر جوةبلشدر  ةغ در جوةبلشدر  

   .بلونسب  جو  جوتي  ر ، وضةل  تحق ق فلع    جوةؤسس  ةتحق ق أملجفعهل بكفلء  ةفلع 

 مراقبة الأداء وتقٌٌمه:  .5

 دددب أ  تكددة  مددذه جوعة  دد  ةسددتةر  ، لأ  بعدد  جلأسددلو ب ةجوح ددةل وهددل آثددلر ةبلشددر  فدد  

تحسدد   ةتطددة ر جلألجء ، ة دددب ج  تكددة  وددل نل ةسددلبل ةرجقبدد  ةةتلبعدد  تركددز ع دد  ق ددلع جوتي  ددر 

 جوحلصل وتةجفر تيذ   رجدع  ةبكر  ونت د  مذه جوةسلبل. 
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أث ر جوحلصل ف  ةحلةو  سل جوفدة  ف  جلألجء ، تدب جوةقلرن  بشكل ةستةر بلوتق    ةوتق    جوت

جورسة  ب   جلألجء جوفع   ةجوةرغةب، ةبهذج نكدة  قدل حصد نل ع د  ةع ةةدلت ةد  جوتق د   جوتد   ةكد  

 (66)جوةصطف  ، بلة  تلر   ، ص جستيلجةهل ةجلاستفلل  ةنهل ف  عة  لت تق    دل ل  أير 

 :(67، ص  2114)ةلز  ،  جوةجدب تةجفرمل ف  جوةؤشرجت جلألجء ة  جوشرةط

 Directمباشرة  .8
 بةعن  أ   ق ع جوةؤشر جونت د  جوت   سع  وق لسهل ةأ  لا  ت  وةستة  أع   أة جقل. 

 Objectiveموضوعً  .6
 بلونسب  وةل تر ل ق لس  .  يلص جي غةة  و ع بهفلوةؤشر  دب أ   كة  ةجضحلً 

 :Adequateملائم  .4
 دب أ  تق ع جوةؤشرجت جونت د  جوةردة  بطر ق  ةلابة .  

  Quantitativeمقاٌٌس كمٌة  .3
 فلوةؤشرجت جوكة   م  رقة   بطب عتهل ، ب نةل جوةؤشرجت جونةع   م  ةلاحتلت ةصف  . 

 Disaggregatedتفصٌلٌة  .5
ةدل  ذج   ذج أةك  ، ةذوك لإثبلت ةده  نتر ةع ن  حت  تسلعل جوب لندلت جوتفصد     ع د  ةتلبعد 

 كلنت ةدةةعلت ةحلل  تشلرك ف  نشلطلت أة تستف ل ةنهل بشكل آير.

 Practicalعملً  .2
يلصدد   ذج جةكدد  جوحصددةل ع دد  جوب لنددلت بطر قدد  ةنتتةدد  ةبتك فدد  ةعقةودد  ، ح ددث  ط ددب 

 جوةل رة  جوةع ةةلت جوت   ةك  دةعهل بصف  ةستةر  ع   أ  تكة  كلف   ولع  قرجرجته .

 Reliableٌعتمد علٌها  .1
 جودةل  تلع  عة    صنع جوقرجر. ب لنلت كلف  

 :المؤسسًمعاٌٌر ومؤشرات الاداء 

 ةكدد  تعر ددف ةعددل  ر جلالجء بلنهددل "ةعددللات ق لسدد   تسددتط ع جلجر  جوةؤسسدد  ج  تسترشددل بهددل 

 ( .67،ص2114كلسلع و تق    ةجوةرجدع  ةذوك بةقلرن  جونتلبج جوت  تحققهل ت ك جوةعللات )ةلز ، 

 بائن:رضا الز/ 1

   تحق ق رضدلء جوزبدلب  ةد  أمد  ةفدلت ح رسد  نددلح أي ةنتةد  ، جة أي ندة  ةد  جلأعةدلل 

 يلص  ةع بلج   جوقر  جوحللي ةجوعشر   .

مذج ة عل تحق ق رضلء جوزبدلب  يطدة  نحدة ةةجدهد  جوتحدل لت جوةيت فد  فد  عدلو  جلأعةدلل ، 

ل بسددبب جنيفددل  ةشددتر لت مددؤلاء نتددرجً لأ  عددل  رضددلء جوزبددلب   ددؤلي  ودد  جرتفددل  تك فدد  جلأعةددل

جوزبلب  ةتعلل شدكةجم  ، ةتحدةوه  و شدرجء ةد  جوةنلفسد   ، فع د  سدب ل جوةثدلل  ذج قدل  جوزبدة  بحددز 

يلو   بلوفنلق،  غرف  ف  جحل جوفنللق عنل ةصةوه و فنلق جعتذر ةةتف جلاستقبلل وه وعل  ةدةل غرف 

جود  فندلق  زبدة ف  مذه جوحلود  سدةف  تحدةل جو ةع   جورغ  ة  ق ل  بلوحدز قبل ةصةوه بعل  ج ل  ،

 .جير ، ةو   ردع  و  مذج جوفنلق ةر  جير  



31 

 

ةةدد  ثدد   ةكدد  جوقددةل بلندده ك ةددل زجل رضددلء جوزبددة  عدد  جوةنتةدد  ةةنتدلمددل ، زجل جحتفددلت 

 جوزبة  وفتر  طة   .

جلالجء * ةفهة  جورضلء:  عرف جورضلء بلنه ةسدتة  ةد   حسدلع جوفدرل جوندلد  عد  جوةقلرند  بد   

(.77،ص2119جوةلرك و ةنتج ، ةب   تةقعلت جوفرل جوةتع ق  بهذج جلألجء)ةن  ،
 

 انواع الرضاء : ٌمكن تصنٌف الرضا إلى الانواع التالٌة :

 

 

 

 

 

 :أسالٌب تحقٌق رضاء الزبائن

 

  

 

  

 

 

 

 

 أسالٌب قٌاس رضاء الزبائن:
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 :زبائنمؤشرات رضاء ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 نتائج رضاء الزبائن .

 

 

 

 

 ضا العاملٌن :/ ر6

 الرضا عن العمل:

 ش ر ةفهة  جورضل ع  جوعةل جود  ةدهد  نتدر جلافدرجل جوعدلة    نحدة قبدةوه  ةجستحسدلنه  

 و عةل جوذي  زجةونه ، فقبةل جلافرجل وعة ه   ةول ول ه  ةشلعر جورضل عنه .

ف دؤثر جورضدل عدد  جوعةدل بلرددد  كب در  ع دد  جوكث در ةد  جوتددةجمر فد  جوةنتةدد  ةةد  مددذه 

ةجمر ةعللات جولةرج  ةةعللات جوي لبلت ةجوشدكلةي ةةعدللات جوحدةجلث جثندلء جوعةدل ةجورضدل جوت

 ع  جوعةل ةةعللات جلالجء .

ج  جورضددل عدد  جوعةددل مددة دددزء ةدد  جورضددل عدد  جوح ددله بصددةر  علةدد  ح ددث ج  جوبب دد  

 در جويلرد   م  جلاير  تؤثر ع   ةشلعر جلافرجل نحة جوعةدل ةلردد  رضدلبه  .ةوقدل جكدلت جوكث

ةدد  جولرجسددلت حددةل رضددل جلافددرجل ج  منلوددك ةدةةعدد  ةدد  جوعةجةددل جوب ب دد  تشددكل فدد  ةدةةعهددل 
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جورضل جوعل  ولافرجل جوعدلة    ، مدذه جوعةجةدل ةنهدل ةدل تع ق بةجقدع جوعةدل ةجوةنتةد  ةةنهدل ةدل تع ق 

 ( .177 ، 2111، عبلعبللافرجل جوعلة    جنفسه  ةيصلبصه  ةرغبلته  ةةلركلته  )

 لمؤثرة علً الرضا عن العمل :العوامل ا

تقسدد  جودد  ةدةددةعت    ، جلاةل تةثددل عةجةددل جوبب دد  جولجي  دد  و عةددل ، ةجوثلن دد  تةثددل جوعةجةددل 

 جوشيص   و فرل.

 ص(: 178، 2111، عبلععةجةل بب   جوعةل جولجي    )

1  

1  

1  

1  

1  

 جوعةجةل جوةرتبط  بللافرجل جوعلة    :

1  

1  

1  

1  

 :   الاداء ىالعلاقة بٌن رضا العاملٌن ومستو

منلوك علاق  ةبلشر  ب   جورضل جوةت ف  ةةستة  جلالجء فلوعلةدل جورجضد   فتدر  ج   ندتج 

 ؤلي عة   بشكل جكثر جتقلنل ة  جوعلةل غ ر جورجض  ةقل جمت  جوبلحثة  بهذج جلاةر ة عتبر جكثر، ةج  

ةد  ةؤ دلي مدذج جلافتدرج  جلا ةمدة ةددةل علاقد  سدبب   بد   جورضدل   Victor H.Vroomفكتدةر فدرة  

 أ  جورضل جوةت ف   عكع دلذب   جوعةل ةبلوتلو   ق ل ة  فرص ترك  و عةل يدلر   ةجلالجء ،  ذ  ر

 جوةؤسس  جة جوتي ب جة جوتةلر  جة جلامةلل ةةل  و  ذوك  .

 علاقة الجودة الشاملة بالأداء المتمٌز: 

تعددل دددةل  جوةنتدددلت عنصددرجً جسلسدد لً فدد  جوةنلفسدد  بدد   جوةؤسسددلت ، فللاسددتدلب  جوسدد  ة  ، 

سدةق  . ةجوسر ع  ةجوفعلو  لاحت لدلت جوعةلاء تسةح وه  بتحق ق رضلم  ، ةبلوتلو  جكتسلب حصدص 

بهدلف  كةتسلم   لجر  جودةل  جوشلة   ف  تحس   ةسدتة  جوددةل  ةجوق ةد  جوتد   قدلةهل و عةدلاء ، ةذود

 جلارتقلء بألجبهل ةتنة   ةهلرجتهل جوتسة ق  

،  ذ  ؤكدل  Arthur –D- little عتةل جوتة ز فد  جلألجء ع د  ةبدللئ ةف سدف  جوددةل  جوشدلة   ةفدق 

شرك  جةر ك   أ  برنلةج  لجر  جودةل  جوشدلة   وهدل  511ع ن  تض   يب ر جودةل  لرجس  قل  بهل ع  

تأث ر ذة للاو  ع   قلرته  جوتنلفس   ، فلوق   جودةمر   لاقلةد  جوددةل  جوشدلة   جوةي قد  بةبدللئ جلإلجر  

،  1998)عبدل جوةحسد  ،  جونلدح   ةك  ج  تؤلي  و  نتلبج   دلب   ف  ةستة  جلجبه  لردد  تة دزم 

 . (68ص
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ةلا  تحقددق جوتةددل ز  لا  ذج عدد  جلاوتددزج  بددلودةل  فدد  دة ددع ةسددتة لت ةجوتحسدد   جلألجء بةعندد  

جوةليلات ةجوةيردلت ةجوعة  لت.  ذ تعتبر  لجر  جودةل  جوشدلة   أسلسدلً و تطدة ر ةجوتحسد   جوةسدتةر 

جوعة ل ولألجء. ةجوذي ترة  ة  يلاوه جوةؤسس   و  تحق ق ملف رب س   تةثل ف  جوةصةل  و  رضل 

ةذوك بللاعتةلل ع   جوحقلبق ةتةف ر ب ب  ته ا ولأفرجل جوعةل بحةلع  ةقدلر  بحةدلع ةقدلر  جلاوتدزج  

 .(68ص ، 2111)ةصطف  ،  ف  دة ع ةدللات جوعةل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 الدراسة المٌدانٌة
 عن مجتمع الدراسة نبذةالمبحث الأول:

 هجٌة الدراسةالمبحث الثانً : من

 المبحث الثالث:تحلٌل البٌانات واختبار الفرضٌات
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 لمبحث الاول

 عن مجتمع الدراسة نبذة

 مجموعة دال 

بدلج تهل نددل ج  تدلر   لجل حلفدل بندلحدلت جنبعثدت ةنهدل جكبدر ةدةةعد  شدركلت   بلوعةله جود

ةلت وقطل  جلاعةلل ةجوةسدته ك ةتنةع  جلانشط  ف  جوسةلج  ،تقل  تشك    ةجسع  ة  جوةنتدلت ةجويل

 حل سةجء ف  دة ع جردلء جوسةلج  .  ع 

تعةل جوةدةةع  ف  سته قطلعلت م  :جوةنتدلت جويذجب   ، جوزرجع   ، جوهنلس   ، جوعقلرجت ، 

ت دت جوشدرك  تعةدل  1951جويلةلت جوطب   جوتع   ،ة عل كل ةنهدل رجبدلج فد  ةدلود  .ةندذ جنشدلبهل عدل  

  جلاوتدزج  جوصدلر  رؤ د  ةجضدح  وعة هدل ، قدة  ع د   د  ،ةجتبعيدت نهددل  قدة  ع دةفق جوةعدل  ر جولةو

 .ةجوق   جلايلاق    بلوةبللئ

 دال الغذائٌة :                                                                                             

لسددعلر جسلسدد   ةةعقةودد  ةدد  ةفر  ب  جودد،ركددزت ع دد لجل جويذجب دد  مدد  جلاكبددر ةجلاكثددر تنةعددلً 

جوةدةةعد  جوةز دل ةد    جوةةجل جويذجب   ةجوةشرةبلت وتكة  شدرك  لجل جويذجب د  جلاةدر جودذي سدهل ع د

 جوتدة ل ةجوتطة ر وةنتدلتهل و نع  بهل جوةسته ك ع   طةل ةعر  جوقطر .

جوةنطقد  جوتد  فد    ط  ة  جوزر  جورف يه ف  جوعل  ،ةم  جوةنشدله جلاةود 310111تنتج جوشك  

 لات جوطح  .آتستيل  نتل  جوضيط جوعلو  ف  

 . 17511شهلل  جلا زة   جوشرك  ةعةل ةدهز حلصل ع   ول

 التصنٌع :

حت  تتةك  لجل جويذجب   ةد  ةةجصد   عة هدل ةجلاذلمدل فد  جوب بد  غ در جوةسدتقر  فد  جوسدةلج  

،  تلدهل ع   تدةف ر دة دع ةليلاتد  ذجت دلً ج   عتةل جن  ةجسترجت د   ةبن   ع  ،جتبعت لجل جويذجب   نهدلً 

ة عن  ذوك زرجع  جوةليلات ةتةر لمل ةشحنهل )بةدل فد  ذودك عبدر شدبط  سدك  حل ل د  يلصد  بهدل( 

ةتيز نهل ف  جوصةجةع ةطحنهل ةق لع دةلتهل ةتعببتهدل ةتةز عهدل عبدر جوشدركلت جوةة ةكد  ةد  قبدل 

، ة  ة  ط  ف  جوعل  ة  جويلال 1.5طح  ةل ز ل جوةدةةع  ةجوت  تلجر بةجسطتهل .تقة  لجل جويذجب   ب

ك  ة ددرج  ، كةدل جنهدل جوشدرك  جوةح دل   1ةم  جوشرك  جويلةو  ف  جوعلو  جوت  تنتج لق ق جوقةح بعبةه 

 جونطلق جوصنلع  .  ةةنطق  جوي  ج جوت  تقة  بطح  جوزر  جورف ع  ع  ف  جفر ق لً 

 الاعلاف الحٌوانٌة :

عدد  طر ددق ةنتددد   مةددل  2111وعددلعلاف جوح ةجن دد  فدد  جوعددل  جسددتطلعت لجل ليددةل سددةق ج

)كددلف  و ع ددف جوةركددز ، ل سدد  وةددليلات جنتددل  جلاعددلاف( ،ة ددت  جنتددل  جلاعددلاف فدد  ةنشددله ةتطددةر  

ةنتدل  ضدبط  تستيل  جحلث جوتقن لت ف  مذج جوةدلل ، كةل تلجر عة    جلانتل  عبر ةعةل ةتطةر ددلجً 

ةد  جوةدةجل جويدل  ةحتد  جوةدنهج جونهدلب  . ة دت  تةز دع  فعد  ، بدلءجً دةل  جوذي  قة  بدلوتحقق ةد  كدل ل

جلاعددلاف فدد  كددل جنحددلء جوسددةلج  تقر بددل ةدد  يددلال شددبك  ةتة ددز  ةةرجكددز ةتيصصدد  تقددة  بتةز ددع 

ةنتدلت ةتنةع  تشةل ةنتدلت صنلع  جلاوبل  ، ةةنتدلت تسة   جلابقلر ةجوضدل  ،ةعلابدق جودلةجد  

ت بتزة ل عةلابهل يلةلت جولع  جوتقن  ف  أف  جوسةلج  جوت  بل  جلاةو جوةركز   تفتير جوشرك  كةنهل
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مددذج جوةدددلل ، ةتددةف ر فر ددق ةدد  جوب ددلطر  جلاستشددلر   ذةي جوكفددلء  جوعلو دد  وتقددل   جونصددح ةتعر ددف 

  جوةنتد   بطر ق  جوتيذ   جوس  ة  ةصح  جوح ةج  ةجلجر  جوةدزجر  ، ةةد  جويدلةلت جورب سد   جلايدر

دة ع جلاوبل  جوطلزد  ة  جوةزجرع  نبلعتبلرم  جكبرجوةةرل    ولاوبدل  جوطلزدد  وةصدنع جلجر  ةرجكز 

 .جوبل  شرك  لجل جويذجب   

 المشروبات :

 عل قس  جوةشرةبلت وشرك  لجل جويذجب   جورجبل فد  جوسدةلج  فد  ةددلل جوةشدرةبلت جويذجب د  ، 

 جوفلنتدل بللاضدلف  جود  ل فد  جوسدةلج  ،ففهة  عة لاع   تعبب   ةتةز ع ةنتدلت شرك  جوكةكدةلا حصدر 

جوعصلبر )ب بة ، ر ة( ف  ةصدنعهل   (، بللاضلف  جو  ، رةج صلف ةجوسبرج ت ، ةتنةتج ةلء جوشرب )

 جوةجقع ف  جويرطة  شةلل .

 ةفر مذج جوةصنع ةيلز  ةتطةر  وتيز    ةجسطةل حل ث وتةز ع جوةنتددلت  صدل جود  كدل 

ف  جوقلر  جلافر ق   ةجوشدرق جلاةسدط ةةثدللا  حتدذج بده  ه جلاكثر تطةرجً أبقل  جوسةلج  . ةتعل مذه جوةنش

 ف  مذه جوصنلع  .                                                                                            

 جات الالبان :منت

جلاوبدل  ةةندلتهدل ،  لجل جويذجب   مد  جوشدرك  جوبيدلةو  ةجورجبدل  فد  جوسدةلجنف  قطدل  تصدن ع

  تةسدعت جلاةكلن لتهدل فد  1997س سدهل عدل  ةندذ تلةجوت   ت  تسة قهل تحت جوعلاة  جوتدلر   كلبة . ة

جنتددل  جلاوبددل  ةةنتدلتهددل بشددكل كب ددر . ةمدد  تنددتج جو ددب  جوةبسددترةطة ل جلادددل ، ةجوزبددللي جوعددللي 

 ةجوةش .جودب  ةجوكر ة  ةجوزبل    ةجوةي ةط بلوفةجكه  ، بللاضلف  جو

ةوتضة  كلبة ةصةل ةنتدلتهدل وةتدلدر جوتدزبد  بحلود  ةةتدلز  تقدة  جوشدرك  بعة  د  جوتةز دع 

بةجسط  جسدطةل حدل ث ةد  جوشدلحنلت جوةبدرل  ، كةدل تقدة  بتدةف ر جوثلاددلت جوتد  تحةدل شدعلر كدلبة 

     .وتدلر جوب ع بلوتدزب  وضةل  حفت مذه جوةنتدلت  ف  ترةف ةثلو   ةعرضهل و ةسته ك بشكل س

   AISOجلا زة   بسبب مذج جوتطةر جوةستةر ةجودةل  جوعلو   وةنتدلتهل جوةبتكر  حص ت كلبة ع 

ة  قبل سدل وة دلز وضدةل   9111شهلل  جلا زة   تحص ت ع  2111جلاعترجف جولةو  ، ةف  عل  

مل دل دلجوشدهلل   ةجوتد  تد  ت همدذ  جودةل  ةبذوك جصدبحت كدلبة جةل شدرك  فد  جوسدةلج  تتحصدل ع د

   .2111يرمل ف  عل  ةرت   ةنذ ذوك جوح   كل  آ

 الزراعة :

عدل  ةجويدلص فد  ةددلو  جوزرجعد    وتقدل   جويدلةلت و قطدلع    جو1984ةنذ جنشبت ف  جوعدل  

جوةطر   ةجوةرة   ، جستطلعت لجل جويذجب   ج  تصبح جندح جوةؤسسلت جوةتيصصد  فد  جوزرجعد  فد  

ر  ةحفدر جوقندةجت ةنتلفتهدل ةتعةدل مدذه جوةدزجر  ةفدق تقن دلت جوسةلج  .تةثل نشلطهل ف  جعلجل جلا

ةجحلث جنتة  جوري ةجوتكنةوةد ل جوت  تتةجء  ةع ةنل  جوسةلج  ، ة ت  ب ع جلانتدل   علوة لً  لةعترف به

، تسدتيل  جوةدزجر    بةجسدط  شدركلت جوةدةةعد  جلايدر هف  جوسدةق جوةح د  ة صدلر جة دت  تصدن ع

ج  تكة  صل ق  و بب   كةل تةفر فرص جوعةلود  ةجويدلةلت   ةتحرص ع  جفضل جوةسلبل لالجر  جوة له

 جوةيت ف  و ةدتةعلت جوةح    .
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 مطاحن الغلال :

ة  ب   جوعلاةلت جوتدلر   ف  جوسةلج  ، كةل تعل لجل ولاغذ      حتل لق ق س قل جوةرتب  جلاةو

 ف  قطل  جوةطلح  ف  جلاق    بلكة   . ةندلحلً  جلاكثر تة زجً 

ةيصص و ةيدلبز بلعتبدلره   بلق ق س قل جو1996ةطلح  ف  عل  حةت لجل ولاغذ   علو  جوجقت

جوددةل  جوعلو د  ودة دع ةنتدلتهدل ةيدلةلتهل   جوةنتج جورب س  ةجورجبل و شرك  ، ة عةل نددلح جوشدرك  جود

  ودهةلمل ف  تقل   ةنتددلت ةبتكدر  جلي دت لق دق )زجلندل( و كسدر  فد  ةددلل تصدن ع جودذر ةجستةرجرجً 

ف  قطل  صنلع  جلاغذ   فد  جوسدةلج  ةةدل جم دلهل ونتدل  جلجر   ملةلً  جورف ع  . ةت ت س قل ت عب لةرجً 

  جصدبحت جةل شدرك  سدةلجن   تحصدل ع د 2119( ةفد  عدل  9111)جلا دزة 2111جودةل  ف  جوعل  

سدلاة  فقد  ةددلل نتد   شهلل  تح  ل جوةيلطر ةنقلط جوةرجقب  جوحرد  ةم  شهلل  ةعتدرف بهدل لةو دل  

(HACCP. ) 

ةعددل  ر جوتصددن ع جوعلو دد  ةجوددنهج جوةسددتن ر ةجوددةجع  وددلالجر  ،    ردددع ندددلح لجل ولاغذ دد  جودد

يذجب د  ةد  ج  مدذه جوعةجةدل ةدتةعد  ةكندت لجل جو ع  جوةنتدلت جوةة ز  ةجوعةلو  جوةؤم   ، كدل فضلاً 

 مذه جوةكلن  جوةرةةق  ف  ةدلل جنتل  جلاغذ   . ةأتتب

 المعكرونة :

ةجصبحت بدذوك جورجبدل  فد  جوسدةلج   2116جنتل  جوةعكرةن  ف  جوعل    ت لجل جويذجب   جوأود

طد  فد  جو دة  .ة ندتج جوةصدنع  336ة عةل ةصنعهل ةفدق نتدل  تح  دل جوةيدلطر بطلقد  جنتلد د  تب دغ 

ةد  جوسدة ل جوةسدتير  ةد  جددةل جندةج  جوقةدح جلاسدترو ن  ةجوكندلي تحدت  جوةعكرةن  جوةصنةع  ك  دلً 

تةف ر جنةج  جيدري ةد  جوةعكرةند      ة  جوعلاة  جوتدلر   )نةبة ، ة    ( .ةعة ت جوشرك  ع جسة 

 شع ر   ةةكرةن  جوصلف ةجوسكسكلن   .

   ح ث ة  جوةلبل  جوسةلجن لنةجعهل جوةيت ف  دزءجً لجل جويذجب   ف  دعل جوةكرةن  ب ةقل ندحت

 % ة  جلاسر .81 ستيلةهل جلا  جكثر ة  

 جكبر علل ة  جوةسته ك   .  جودةل  جوعلو   وةنتدلتهل ةج صلوهل جو  ذجب   ع تركز لجل جوي

 مصنع سعٌد للمواد الغذائٌة 

 1981

 

 1

11

1111 
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 1981 

 1988 

 111189111ISO1111 

 11 

 علل جوعلة    بلوةصنع كللات :

ةصد لن  ةكهربدلء ، فند  جنتدل   66ةهنلس   ةجيصلب  تصن ع غذجب  ،  11ةةتف ،  41* 

 علةل . 351عةلو  غ ر ةهر  دة   جوعةلو   191عةلل ةهر  ةةشي   جو لت ،  45

 ٌتكون المصنع من الخطوط التالٌة :

1 811

1 1111

1 111

1 1111

1  

1 

1 111

 المنتجات :

1 11111

1 

1 
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1 

1 

1 

1 

 ظل المصنع طوال الثلاثٌن عاماً الماضٌة ٌعمل بنفس الطاقة التصمٌمٌة نسبة إلى:

1 

1 

1 

 :مجموعة معاوٌة أحمد البرٌر للاغذٌة

لع   فدد  جوسددةلج  ةةنطقدد  جوصددن تعتبددر شددرك  ةعلة دد  جحةددل جوبر ددر جحددل جكبددر جوةؤسسددلت 

 ةنتج. 311فرل ة نتج ةل ز ل ع    6111،  عةل بهل ةل ز ل ع   شرق

ة تكة  جودلمز جوعلةل ة  جفدرجل ندلوةج تدلر بلً ةقدلرجً كلف دلً ةد  جوتع د    دؤم ه  و ق دل  بدلةر 

تنف ددذي  ودد  دلنددب عددلل ةتددلبع ةدد  جوةددل ر   جوةددؤم    ذةي جويبددر  ةكفر ددق ةجحددل  عةددل جودة ددع 

 شك ل رؤ   تنلسب ةستقبل مذه جوةدةةع .وت

شدرك  تعةدل فد   31  ةتتفدر   ود  1984بلأت ةدةةع  ةعلة   جوبر ر عة  لتهل ف  عدل  

ةدلل ةجسع ة  يلةلت جلانتل  جوصنلع  ةج ضلً جوعقلرجت ةجوتعل   ةةنتددلت جوبلاسدت ك ةجونشدلط 

 جوزرجع  ةغ ره.

ةدددللات أعةلونددل فقددل حلوفنددل جوتةف ددق فدد  جننددل نعتددز كث ددرجً بددلوقةل نحدد  نسددع  و تفددةق فدد  

جوةصةل جو  ةعللو  تدةع ب   ةعرفتنل جوةترجكة  وةتط بلت ةدتةعنل بلوةسدتة  جوعدلوة  جودذ  ة دز 

 طةةحلتنل جوةتعلل  .

ج  حد  جوةةجل جويل  جوت  نستةرلمل سنة لً ةةنتدلتنل جوتد  تصدل جود  جوةندلطق جور ف د  فد  

 ةدةةع  سةلجن   ةنفرل  تب غ لرد  جوعلوة  . جردلء جوسةلج  تدعل ةنل حق ق 

مددذج جوةصددنع ةنتدددلً و بسددكة ت ثدد  ةلوبددت ج  رسدد  جوطر ددق لانتددل  جوةددلكةلات ةتطة رمددل 

 حل ثلً بأحلث جوةعلجت جويلص  بإنتل  جوبسكة ت .

 المشروبات الغازٌة :

  د ب ةعلجت كلنت ةنتةدنل ة  عص ر جوبذر  مة جلأةل ة  نةعه جوذي  نتج ةح  لً ةةكنلً لة

علوة   حل ث  ةيبره ةح    وتقل   جفضل ةنتة  و سةق ، ج  )جةرندل( م  جوق لل  ف  لن ل جوةشرةعلت 

 ف  جوسةلج  رغ  ةدةل رص فلتهل ة  جوةلركلت جلاير .
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 مجمع بست :

 حل  أكثر جوةؤسسلت جوتقن   تطةرجً ف  جوسةلج  ، تنتج جوح  ب جوطدلز  ةجوعصد ر ةص صد  

 بب  ةتة ز  ، بكلة ه ةجدرءجت جوتعب ب  قل تةت وصح  ةب ب  علوة   .جوطةلط  بتع

 مصنع البرنس لإنتاج الرقائق :

 نددتج مددذج جوةصددنع جوةدبددلت جوسددر ع  )رقددلبق بطددلطع رتددش ةةكرةندد  جوثر ددل ةك ددك نددل ع 

 ةرتش(.

 ةشرةبلت غلز  . ، ةنتدلت ةيلةلت جوةدةةع :كلربةمل لر   )جونشة لت(
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 المبحث الثانً

 هجٌة الدراسة من

 دراسةلنموذج وفرضٌات ا

 مقدمة:

نتر د  جوتبدللل جلادتةدلع    ةع د تنلةل مذج جوفصل عرضل وةنهج ةةدتةع جوع ند  جولرجسد   ،

 .ةع   نةةز  جولرجس  ةفرض لت جولرجس  

 Social Exchange Theory:  نظرٌة التبادل الاجتماعً

ل ةبعضدده  جوددبع  جة بدد   جلافددرجل  نطددةي ةفهددة  مددذه جونتر دد  فدد  جوعلاقددلت بدد   جلافددرج

و دة دل جة جوةعلة د  بلوةثدل وقدلء ةدل قةةة  بده ،ةوكدنه   ةةشرف ه  ةد  ح دث ج  جلافدرجل  تةقعدة  رلجً 

لا حللة  نةع   جة تةق ت مذج جورل ،وذوك فلونتر   تقترح ةدةل عقل ضةن  ب   جلافرجل ةجوةنتةدلت 

 (.121،ص 1993جوت   عة ة  بهل ة  ةشرف ه  )جوقر ةت  ،

 نظرٌة التبادل الاجتماعً (4/8جدول رقم )

 ما الذي ٌقدمة العاملون :

 
 ما الذي تقدمة المنظمة : 

 
ق ددددل  جوعددددلة    بسدددد ةك لت ج دلب دددد  جتدددددله 

 ةنتةلته  :

  

  

  

 

تقددددل   جوةنتةدددد  ةةةلرسددددتهل وددددبع  
   :جلانشط

  

  

  

  

  

 

 

 

 http://elmaghrby/researches/4.docجوةصلر :ةةقع ل .عبلجوحة ل جوةيرب  :
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 ( نموزج الدراسة4/8) شكل رقم

 

 ( Dependeجوةتي ر جوتلبع )               ( Independentوةتي ر جوةستقل  )ج

 ةؤشرجت جلالجء                                                      جودةل  جوشلة  

  

 

 

 

 

 

    .2116،  ولجرعجوةصلر :  علجل ج 

 

 فرضٌات الدراسة  :

كل جعددلاه فددل  مددذه جولرجسدد  تسددع  لايتددلر بنددلءجً ع دد  نةددةز  جولرجسدد  جوةةضددح فدد  جوشدد 

 جوفرض لت  جوتلو   :

 . ورضا الزبائن بٌن مفهوم الجودة الشاملةذجت للاو   حصلب    :هنالك علاقةالاولً الفرضٌة 

1 

1  

1  

1  

1  

1  

1  

8  

9  

11  

 .جوعةلاء جوترك زع  

 بلودةل  جوق لل  جوتزج 

 جوعلة    ةشلرك 

 جوةستةر جوتطة رة جوتحس  

 جونتةللإلجر  

 

 الزبائن رضا

 العاملٌن رضا

 رضا المجتمع   
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11  

11  

11  

11  

11  

 حدود الدراسة :

 .  (2116-2115)الفترة مابٌن :  الزمانٌة

 جل و صدنلعلت جويذجب د ، ةدةةعده ةعلة د قطدل  جوصدنلعلت جويذجب د  بلوسدةلج  )ةدةةعد  ل : المكانٌة

 جويذجب  (. و ةةجل ع سعلةصن، جوبر رولاغذ  

 اسلوب الدراسة:

جعتةلت جولرجس  جوةنهج جوةصف   جوتح     ةتبرز جمة ت  ف  جوبحةث جوع ة   ود ع فد  ةددرل  

 جندده  صددف جلاشدد لء جوتددلمر  بددل مددة جسدد ةب فعددلل فدد  دة ددع جوب لنددلت ةجوةع ةةددلت ةب ددل  جوفددرق

 ةلمة جفضل .  ةجلاةكلن لت جوت  تسلعل ف  تطة ر جوةضع جو

ةصددف جوعلاقدد  بدد   ةتي ددرجت جولرجسدد  جوةتةث دد  فدد  )جودددةل    ة هددلف جوةددنهج جوةصددف  جودد 

جوتلمر  ةجنةل   كةتي ر تلبع .ح ث لا قتصر مذج جوةنهج ع  جوشلة  (كةتي ر ةستيل،)جلالجء جوةؤسس (

 ةصف لق ق و تلمر  جة جوةشك   ةنتلبدهل .    رمل ةجوتةصل جو شتةل تح  ل جوب لنلت ةق لسهل ةتي

 مصادر جمع المعلومات :    

جستيل  جوبلحث جوعل ل ة  جوةصللر جوتد  لعةدت مدذه جولرجسد  مللفد  جود  تحق دق أمدلجف مدذه  

 جولرجس .

 :المصادر الثانوٌة :اولاً 

 .  جوكتب ةجوةرجدع ةجولةر لت ةجوةدلات جوع ة   جوةح    جوعرب 
 . جولرجسلت ةجوبحةث جوسلبق  جوت  وهل علاق  بةةضة  جولرجس 
 .جلإنترنت 

 ثانٌا:المصادر الأولٌة:

  عتةل جوبلحث ع   جلإستبلن  كةصلر و ب لنلت جلأةو  .

 مجتمع وعٌنة الدراسة :

  تكة  ةدتةع جولرجس  ة  جوعلة    ف   قطل  جوصنلعلت جويذجب   بلوسةلج  .

 

 

 



43 

 

 عٌنة الدراسة :

ت لر ع ن  جولرجس  ةد  جوةدةتف   ةجوعدلة    بقطدل  جوصدنلعلت جويذجب د  بلوسدةلج  ةذودك ت  جي

بلسدديلج  جوع ندد  غ ددر جلاحتةلو دد  )جسدد ةب جوع ندد  جوحصصدد  (لانهل تنلسددب ةدتةددع جوبحددث ةلانهددل تتدد ح 

جستبلنه  135( ح ث ت  تةز ع 2116و بلحث دةع جوةع ةةلت ة  جفرجل جوةدتةع جوةةدةل   )س كلرج  

 ةكد  ج  تةثدل  11جسدتبلن  ،ةدع جوع د  جذج كلندت جوع ند   121ثلاث قطلعدلت غذجب د  ةرلت ةنهدل   ع 

 .(2116)س كلرج  جوةدةع جذج كل  جوةدتةع كب رجً 

 ومقاٌٌس الدراسة:أداة

 قٌاس متغٌرات الدراسة:

 حتةي مذج جودزء ع   ةصللر ق دلع ةتي درجت جولرجسد  ة دت  جلاعتةدلل ع د  جلإسدتبلن  كدألجه 

 ةع جوب لنلت ةتتكة  جلإستبلن  ة  قسة  :ود

 القسم الأول:

 تع ق بلوب لنلت جوشيص   ةثل جودنع ةجوعةر ةجوةؤمل جوع ة  ةسدنةجت جويبدر  ةجوتيصدص،  

ةجوب لنلت جوةتع ق  بلوشرك  ةثدل طب عد  عةدل جوشدرك ، ة ك د  جوشدرك  ةندة  جلأسدةجق جوتد  تدز  ف هدل 

 جوةنتدلت.

 القسم الثانً :

ع ةتي رجت جولرجس  ةقل ت  ق لع مذج جوةتي رجت بإستيلج  ةق لع و كلرت جويةلس   تع ق بق ل

( لا جةجفدق ةجودرق  4( ةحل ل ةجودرق  )3( جةجفق بشل  ةجورق  )2( جةجفق ةجورق  )1ةبح ث  ش ر جورق  )

 ( لا جةجفق بشل .5)

32

ودة ابعـلللللـاد )المتغٌلللللر المسلللللتقل(الج

 الشاملة

 المصدر

جويدددددلةلت ةجثرمدددددل ع دددددد   )ددددددةل 2117لرجسددددد  بةعندددددل  نةرجودددددل    .جوترك ز ع   جوعةلاء1

 .رضلجوعةلاء(

)جثر تطب دق جلجر  جوددةل  جوشدلة   2118شللي عطل ةحةل عل ش ، لرجس   .جوتزج  جوق لل  بلودةل  2

 جلالجء جوةؤسس  ( .  ع 

   ةجتيلذ  )جثر ةشلرك  جوعلة 2117طلمر ةحةةل ي ف جوكلاوله ، لرجس   .ةشلرك  جوعلة    3

 جوقرجرجت ع   جلالجء(. 

)جثر تطب ق ةبدللئ جوددةل  جوشدلة   ع د   2119رشلل ةحةةل بلر، لرجس   .جوتحس   ةجوتطة ر جوةستةر4

 جلجء جوةؤسسلت جلام   (.

جوشدلة   ع د   )جثر تطب ق ةبللئ جودةل  2119رشلل ةحةةل ، لرجس  بلر  .جونت  جلالجر   5

 جلجء جوةؤسسلت جلام   ( .



44 

 

 جبعدددددددددلل )جوةتي دددددددددر جوتدددددددددلبع( جلالجء

 وةؤسس ج

 جوةصلر

)ددددةل  جويدددلةلت ةجثرمدددل ع ددد  رضدددل 2117لرجسددد  بةعندددل  نةرجودددل    رضل جوزبلب  .2

 جوعةلاء( .

  )جثر تطب ق ةبللب  جودةل  جوشدلة   ع د2119رشلل ةحةةل ، لرجس  بلر  رضل جوعلة     .3

 جلام    ( .جلجء جوةؤسسلت 

رضدددل   )ددددةل  جويدددلةلت ةجثرمدددل ع ددد2117لرجسددد  بةعندددل  نةرجودددل    رضل جوةدتةع .4

 جوعةلاء( .

  2116جوةصلر :  علجل جولجرع ، 
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 لثالمبحث الثا

 تحلٌل البٌانات واختبار الفرضٌات

 : عرض وتحلٌل البٌانات اولاً 

 مقدمة :

 ( ةعدللتح  ل جوب لنلت)تنت ف جوب لنلت جءجت جلاةو   قبلف  مذج جوةبحث ستعر  جوبحث جلادر

 سدتدلب  أفددرجل جوع ندد  ، تح  ددل جوب لنددلت جلأسلسدد   فد  ع ندد  جولرجسدد  ، جوتح  ددل جوعددلة   جلاستكشددلف  ، 

جوتح  دل جوعدلة   جوتةك دلي جلإعتةلل د  ، جوةتةسدطلت ةجلإنحدرجف جوةع دلري ، جلإرتبدلط بللإضدلف   ودد  

 ر ب   جوةتي رجت ع  طر ق تح  ل جوةسلر.ةعرف  علاق  جوتأث 

 : Cleaning dataتنظٌف البٌانات 

1 Missing data 

ج  فقلج  جوعل ل ة  جوب لنلت جي تركهل لة  جدلب  ة  قبل جوةبحةث تةول جوعل ل ة  جوةشدكلات 

جوةستد ب وذوك جوسؤجل جي جنهل تةثل ف  بع  جلاح ل  تح ز جوةستد ب تدله جوسؤجل جوةحلل جة نس ل  

% ةدد  حدد  جلاسدب   فددلذج 11 دل عد  زةدع جوب لندلت جوةفقددةل  مد  ج  لا تةجوقلعدل  جوعلةد  فد  جوتعلةددل 

بلعتبدلره غ در صدلوح و تح  دل ةع  ده  دت  جسدتيلج   جلت ع  ذوك  دب جوتي ص ةد  جلاسدتب ل  نهلب دلً ز

 هل .طر ق  جوةتةسط و تعلةل ةعهل جذج ق ت ع  جوحل جوةقبةل  ت  حذف

1  Unengaged responses

ج  جعطلء جوةستد ب جدلب  ةجحل  وكل فقرجت جلاستب ل  قل  عند  ذودك عدل  جمتةدل  جوةسدتد ب  

وت ك جلاسب   ةيلص  جذج كلنت منلوك جسدب   عكسد   فد  جلاسدتب ل  جذج  سدتح ل جعطلءمدل نفدع جلادلبد  

جوةسددتدب   جي ج  لا  كددة  منلوددك تدددلنع تةددل  وت ددك وددذوك  دددب ج   كددة  منلوددك تشددتت فدد  جدلبدد  

جلادلبلت ة ت  جوتعرف ع د  مدذج ةد  يدلال جحتسدلب جلانحدرجف جوةع دلري ولادلبدلت فدلذج كدل  منلودك 

جنحرجف ةع لري علو   عن  ج  منلودك تشدتت فد  جلادلبدلت ةجوعكدع صدح ح ةع  ده جي جسدتب ل   قدل 

  دب حذفهل . 5جلانحرجف ةع لري ع  

3 

ت  دةع جوب لنلت ة  جوة لج  ع  طر ق جلإستبلن  جوةةده وع ن  ة  ع ن  ة  جوبنةك جوتدلر د ، 

(  ستبلن  ةد  دة د  جلإسدتبلنلت 121 ستبلن  ، تةك  جولجرع ة  جوحصةل ع   ) 135ح ث ت  تةز ع 

ه تد  جعدلجل ة يدص ( ستبلنلت، ت  عةل تنت ف و ب لنلت ةع  د15%( ةو  تسترل )86جوةةزع  بنسب  )

 (3.3وكل عة  لت تنت ف جوب لنلت ةكذوك ةعلل جلاستدلب  كةل ف  جودلةل )
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  ( تنظٌف البٌانات ونسبة الاستجابة4/4الجدول )

 (2116جوةصلر : علل جولجرع ة  ب لنلت جولرجس  جوة لجن   )

سدن   ، جوةؤمدل جوع ةد  ، جوعةدر ، سته عنلصر م  :جونة    جلاسلس   ع  جحتةت جوب لنلت

 جوةت ف .  جويبر ، جوةستة

% ةد  جفدرجل جوع ند  مد  ذكدةر ةمد  جونسدب  جلاكبدر 5607ف ةل  تع دق بدلونة  نددل ج  نسدب  

% ةد  25% ةد  حدد  جوع ند ،جةل ف ةدل  تع دق بدلوعةر فنددل ج  نسدب  4303ب نةل نسب  جلانلث فه  

 41جود   31% ة  جفرجل جوع ن  جعةلرم  ةد  33.9سن  ب نةل نسب   31ل جوع ن  جعةلرم  لة  جفرج

سدن  ةمد  جونسدب  جلاكبدر فد   51جود   41% ة  ع ن  جولرجس  جعةلرم  ةد  37.5سن  ةج  نسب  

سدن  ،جةدل ف ةدل  تع دق بلوةؤمدل جوددلةع   51ةد  جفدرجل جوع ند  جعةدلرم  فدةق  3.6جوع ن  ةج  نسب  

ةد  ع ند  جولرجسد   2105ة  جفرجل جوع ند   حة دة  شدهللجت سدةلجن   ةج  نسدب   4.5  نسب  فندل ج

ةد  أفدرجل ع ند  جولرجسد   حة دة   6902 حة ة  شدهللجت دلةع د  ةمد  جونسدب  جلاكبدر  ةج  نسدب  

مد  فد  جوةسدتة لت جلالجر د  جوع  دل  6.3شهللجت فةق جودلةع   ،ف ةل  تع دق بلوةؤمدل نددل ج  نسدب  

ة  جفدرجل جوع ند  مد  فد  ةسدتة لت جلجر د  ةسدط  ةمد  جونسدب  جلاكبدر بد   جفدرجل  59.8ب  ةج  نس

% ة  جفرجل جوع ن  م  ف  ةستة لت لن ل ،ف ةل  تع ق بلويبر  فندل ج  نسدب  33.9جوع ن  ب نةل نسب  

سدن   11 ود   5% ة  ع ند  جولرجسد  يبدرته  ةد  31.8سنةجت ةج  نسب  5% يبرته  لة 43.3

%ةد  أفدرجل 15.1سدن ،ةج  نسدب   15 ود   11% ة  ع ن  جولرجس  يبدرته  ةد  31.8  ب نةل نسب

 سن  ةم  جونسب  جلاكبر ف  ع ن  جولرجس  . 15ع ن  جولرجس  يبرته  فةق 

 

 

 

 الاستجابة البٌان الرقم

 845 ةدةة  جلاستبلنلت جوةةزع  و ةستد ب   .1

 861 ةدةة  جلاستبلن  جوت  ت  جردلعهل .2

 5 ت  و  تسترلجلاستبلنلت جو .3

 81 جلاستبلنلت غ ر جوصلوح  نسب  وب لنلتهل جوةفقةل  .4

 1 جلاستبلنلت غ ر جوصلوح  نسب  لادلبلتهل جوةتشلبه  .5

 861 علل جلاستبلنلت جوصلوح  و تح  ل  .2

 %11 نسب  جلاستدلب   .1
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 تحلٌل البٌانات الأساسٌة : 3.3

سدن   ، جوةؤمدل جوع ةد  ، جوعةدر ، سته عنلصر م  :جونة    جحتةت جوب لنلت جلاسلس   ع 

 وةت ف .  ، جوةستةجويبر 

 الشخصٌة: تحلٌل البٌانات  (4/3دول رقم )ج

 

 العامل الدٌموغرافى البٌان العدد النسبة

  ذكر 68 56.7

 جنث  52 43.3 النوع

 المجموع 121 111%

  ةل ر 6 5.1

 نلبب جوةل ر 12 11 المسمً الوظٌفً

 رب ع جوقس  25 21.8

   جير 77 64.1

 المجموع 121 111

  لب ة  ةس ط 2 1.7

 بكلار ةع 24 21.1 المؤهل التعلٌمً

 ةلدست ر 83 69.2

  لكتةجر  11 9.2

 المجموع 121 111%

  سن 5جقل ة   52 43.3

 11 – 5 37 31.8 سنوات الخبرة

11.8 13 11 – 15 

  فلكثر 15 18 15.1

 المجموع 121 111

  صنلع   66 55

 زرجع   12 11 طبٌعة عمل المؤسسة

 جلاثنل  ةعلً  42 35

 جوةدةة  121 111%
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  علة  31 25.8

 يلص  68 56.7 ملكٌة المؤسسة

 جدنب   21 17.5

 المجموع 121 111%

  لجي    26 21.7

 يلرد   61 51 الاسواق التً توزع فٌها المنتجات

 لً جلاثنل  ةع 34 28.3

 المجموع 121 111%

  ةةتف 111جقل ة   31 25.8

 311جو   111ة   68 56.7 شركةحجم ال

 3111جكثر ة   21 17.5

 المجموع 121 111%

 هل ٌوجد قسم  ادارة مراقبة وتوكٌد  نع  74 61.7

 لا 46 38.3

 المجموع 121 111%

 هل تصنع مؤسستكم التمٌز نع  95 79.2

 لا 25 21.8

  المجموع 121 111%

   .2116،    جعلجل جولجرع ة  ب لنلت جولرجس  جوة لجن

 Exploratory Factor Analysis التحلٌل العاملً الاستكشافً:

 ستيل  مذج جونة  ف  جوحللات جوت  تكة  ف هل جوعلاقلت ب   جوةتي رجت ةجوعةجةل جوكلةن  غ ر 

كتشددلف جوعةجةددل جوتدد  تصددف  و هددل جوةتي ددرجت  ةعرةفدد  ةبلوتددلو  فددإ  جوتح  ددل جوعددلة   بهددلف  ودد  

فلت ب   جوعبلرجت جوت  تقد ع كدل ةتي در ةد  ةتي درجت جولرجسد  ، ح دث تقدة  عة  د  ةلإيتبلر جلايتلا

جوتح  ل جوعلة   بتةز ع عبلرجت جلإستبلن  ع   ةتي رجت ةع لر    ت  فرضهل ةتدةز  ع  هدل جوعبدلرجت 

جوت  تق ع كل ةتي ر ع   حسب  نحرجفهل ع  جوةسط جوحسدلب  ةتكدة  جوعلاقد  بد   جوةتي درجت لجيدل 

( ، 178:  2113جوةجحددل أقددة  ةدد  جوعلاقدد  ةددع جوةتي ددرجت فدد  جوعةجةددل جلأيددر  )زغ ددةل ،  جوعلةددل

ة ؤلي جوتح  ل جوعلة    و  تق  ل حد  جوب لندلت ةت ي صدهل ةجلإقدلال ةد  جوةتي درجت جوعل دل   ود  عدلل 

ضددد بل ةددد  جوعةجةدددل ةسدددتنلجً فددد  ذودددك  وددد  ةعلةدددل جلإرتبدددلط بددد   ةتي دددر ةغ دددره ةددد  جوةتي دددرجت 

( ، ح ث تستنل غرب   ةتي رجت جولرجس  بةجسدط  جوتح  دل جوعدلة   ع د  43:  2119سلة  ، جلأير )

 : (582،ص2116)س كرج ، (كشرةط وقبةل نتلبدهل ةم Hair et al , 2010علل ة  جلافترجضلت )
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 ةدةل علل كلف  ة  جلإرتبلطلت ذجت للاو   حصلب   ف  ةصفةف  جولةرج . .1

 سب  جوع ن .% وتنل61( ع  KMOألا تقل ق ة  ) .2

 ( ع  جوةجحل.Bartlett's Test of Sphericityألا تقل ق ة   يتبلر ) .3

 %.51( و بنةل أكثر ة  Communitiesأ  تكة  ق ة  جلإشترجكلت جلأةو   ) .4

% ف  جوعةجةل 51%، ةع ةرجعل  عل  ةدةل ق   ةتقلطع  تز ل ع  51ألا  قل تشبع جوعلةل ع   .5

 جلأير .
 (ع  جوةجحل.Eigen values  )ألا تقل ق   جودذةر جوكلةن .6

 التحلٌل العاملً الاستكشافً  للمتغٌر المستقل :

(فددد   ددددرجء عة  ددد  جوتح  دددل جوعدددلة   SPSSتددد   سدددتيلج  حزةددد  برندددلةج جوتح  دددل جلاحصدددلب )

جلاستكشدلف  و نةدةذ  ح ددث تد   عطدلء كددل عبدلر  ةد  جوعبددلرجت جوتد  أسدتيلةت وق ددلع كدل ةتي ددرجت  

( نتلبج عة    جوتح  ل جوعلة   جلاستكشلف  و لرجسد  جوةكدة  ةد  عدلل 3.3) جلاستبلن ، ة ةضح جودلةل

 عبلر ( . 15ة  جوعبلرجت )جوعلل جوك   و عبلرجت 

35121

1 2 3 4 5  

ل  تتحدلل عد  ع ىلوعةلاءةجودةهةر)تؤة  جوةؤسس  ج  جودةز جوترك     865. 

 طري ت ب   حلدلت ةتةقعلت جوزبلب (

جوعةلاءةجودةهددةر)تركز جوةؤسسدد  ع دد  تحق ددق رضددل   جوترك زع دد    842. 

 جوزبلب  ة  يلال تحق ق جحت لدلته (

جوترك زع ىلوعةلاءةجودةهةر)تتصف جوةؤسس  بسرع  ت ب   رغبدلت     748. 

 ةتةقعلت عةلابهل(

ودةهةر)تقدددل  جوةؤسسددد  يدددلةلت ةلبعدددل جوب دددع جوترك زع ىلوعةلاءةج    653. 

 رضل جوعةلاء عنهل(  ،ةذوك وتق  ةهل ةةعرف  ةل

ل  جوددة لجر  ع د  جوتحقدق ةد  تطب دق ةبدللئجوتزجةلوق لل  )تعةدل جلا   725.  

 (جوشلة   ةتق    جوتقل  ف  ذوك

  ةددع جوزبددلب  ةدد  يددلال جلاسددتةل  جودد جوتزجةلوق ددلل  )تتفلعددل جلالجر    819.  

 رجبه  ع  جوةنتدلت ةجويلةلت جوةقلة  جو ه (ج

جوتزجةلوق دددلل  )تسدددتةع جلالجر  جوددد  ةةتف هدددل ةتشددددعه  فددد  جتيدددلذ    807.  

 جوقرجرجت ةجلجر  جنتة  جودةل  جوشلة  (

جوتزجةلوق ددلل  )تقددل  جلالجر  جوةكلفددلت ةجوحددةجفز و ةددةتف   ةدد  جدددل    771.  

 تشد عه  ع   تقل   دةل  جفضل(

ةشلرك جوعلة   ) ت  لةج جوةةتفة  ف  كلف  جنشط  جودةل  جوةؤل د    919.   

 وندلح جوةؤسس  ،كةل ؤيذ بلقترجحلته  ف  مذج جوةدلل(

ةشددلرك جوعلة    )جوةةتفددة  ةسددؤةوة  عدد  تطب ددق جودددةل  ةعدد    920.   

 جونتلبج جوةتحقق  ةنهل(
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دل دل  بشدكل لق دق جوتحس نةجوتطة رجوةستةر) ت  جلاعلجل و ةنتدلت جو     539.

 ةذوك و تلكل ة  ةقلب تهل لاحت لدلت ةتةقعلت جوعةلاء جوةستقب   (

وةستةر)تسع  جوةؤسس  جو  ج  تحةل ةسؤةو لتهل ج جوتحس نةجوتطة ر     727.

جتدددله جوةدتةددع ةدد  يددلال جوتحسدد   ةجوتطددة ر جوةسددتةر و ةنتدددلت 

 جوةقلة (

جوةؤسسدد  فدد  جعددلجل ةتطددة ر جونتةللإلجر دد  ) شددلرك جوعددلة ة  فدد       954.

 يطط تحس   ةضبط جودةل (

دةل    جسلع ةل  جونتةللإلجر   ) دري تق    رؤسلء جوةؤسس  ع      880.

 جوةنتدلت جوةقلة (

جونتةللإلجر   )تنفذ جوةؤسس  جوبرجةج جوتلر ب   وةةتف هل بندلءج ع د   862.    

 جسع ةةعل  ر ةجضح (

وددلي جوةؤسسدد  يطدد  تددلر ب سددنة   وتنة دد   جونتةللإلجر دد  )تةدددل 868.    

 ةتطة ر قلرجت جوعلة    (

  .2116،  جوةصلر :جعلجل جولجرع ة  ب لنلت جلاستب ل 
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 التحلٌل العاملً الاستكشافً  للمتغٌر التابع :

(فدد   دددرجء عة  دد  جوتح  ددل جوعددلة   SPSSتدد   سددتيلج  حزةدد  برنددلةج جوتح  ددل جلاحصددلب  )

ف  و نةدةذ  ح ددث تد   عطدلء كددل عبدلر  ةد  جوعبددلرجت جوتد  أسدتيلةت وق ددلع كدل ةتي ددرجت  جلاستكشدل

( نتلبج عة    جوتح  ل جوعلة   جلاستكشلف   و لرجس  جوةكة  ة  عدلل 4.3جلاستبلن ، ة ةضح جودلةل )

 عبلر ( . 15ة  جوعبلرجت )جوعلل جوك   و عبلرجت 

36121 

1 2  

جوةنتددلت  ليدلا ةد  و زبلبنهدل جورضدلجوكل  تحق دق ع د  جوةؤسسد  رضلجوزبلب  )تحرص 770. 

 .(جوةقلة 

 ةد  ودل هل جوةقلةد  ةجوتت ةدلت جوشدكلة  ةد  جوتق  دل ع د  وةؤسس ةل جرضلجوزبلب  )تع 900. 

 دةهةر جوعةلاء(.

 ةلاءمدددد  ةز ددددلل  دةهةرعةلاءمددددل ع دددد  جوحفددددلت و جوةؤسسدددد   رضددددلجوزبلب  )تهددددلف 935. 

 و ةؤسس (.

 .جوةؤسس  ع   ةعلود  شكلةي جوعلة    بصةر  ةستةر ( رضلجوعلة    )تحرص  703.

 ةجوعدلة    وكلف جوةةتف   ةجوةعنةي جورضلجوةللي وتحق ق جوةؤسس  رضلجوعلة    )تهلف  720.

 (.ول هل

 ةتط بددددلت ةددددع جوتفلعددددل ع دددد  قددددلر جوةةتف   تحسدددد   جوةؤسسدددد  رضددددلجوعلة   )تتبن   646.

 .جوعةلاءجوةتي ر (

بدرجةج  يدلال ودل هلة  جوعدلة    قدلرجت تطة رةتنة د  ع   جوةؤسس  رضلجوعلة   )تعةل  723.

 جوتلر ب جوهللف (.

  2116، جوةصلر :جعلجل جولجرع ة  ب لنلت جلاستب ل 

 تحلٌل الاعتمادٌة  :

(، تد  1 ود   1جلاتسدلق جودلجي   و ب لندلت ة تدرجةح ةد  ) ستيل  تح  ل جلاتسدلق و عثدةر ع د  

جحتسلب ق ة  )أوفل كرة نبل ( و عثةر ع د  جتسدلق جوب لندلت جودلجي  ،جذج كدلنتق   ةعلةدل أوفدل كدرة نبدل  

(  عتبددر جلاتسددلق جوددلجي   و ةتي ددرجت كب ددر، ةلاتيددلذ قددرجر بشددأ  ق ةدد  جوفددل كددرة نبددل  1)  أقددرب  ودد

شدد ر ت ويددر  ةدد  جوبحددث ففدد  جوةرجحددل جلأةودد  ةدد  جوبحددةث جلأسلسدد  جوةط ةبدد   تةقددف ذوددك ع دد  ج

(Nunnally,1967  ودد  أ  جوةصددلجق   ةدد )1.81تكفدد  ةأ  ز ددلل  جوةصددلجق   لا كثددر ةدد   1.61-1.51 

جقتدرح أ  ق ةد  أوفدل كدرة نبدل   ددب أ  تكدة  أكثدر ةد   (Hair et al, 2010)ةربةل تكدة   سدرجف، أةدل 

،  (Bowling, 2009)فد  جلألب  لً فةدل فدةق ةقبةود  أ ضد 1.51نبدل  ةد  كرةةةع ذوك،  عتبر أوفدل  1.71

( بعددل جدددرجء جوتح  ددل Cronbach’s alpha(  ةضددح نتددلبج جيتبددلر جوفددل كرةنبددل  )5.3ةجودددلةل رقدد  )

 .جوعلة  
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 (861( معامل الإعتمادٌة ألفا كرونباخ لعبارات الإستبٌان )حجم العٌنة :4/1الجدول )

Cronbach’s alpha عدد العبارات غٌراتالمت نوع المتغٌر

 

 مستقل

 .787 4 جوترك ز ع   جوعةلاء

 .786 4 جوتزج  جوق لل 

 .915 2 ةشلرك  جوعلة   

 .799 4 جوتحس   جوةستةر

 .818 3 رضل جوزبلب  التابع

 .936 8 رضل جوعلة   

   .2116، س  ة  ب لنلت جولرجس  جوة لجن   جوةصلر : علجل جولجر

 Confirmatory Factor Analysisلتحلٌل العاملً التوكٌدي ا

 سددتيل  مددذج جونددة  لأددددل أيتبددلر جوفرضدد لت جوةتع قدد  بةددددةل أة عددل  ةدددةل علاقدد  بددد    

جوةتي رجت ةجوعةجةل جوكلةن  كةل  ستيل  جوتح  ل جوعلة   جوتةك لي كذوك ف  تق    قلر  ندةذ  جوعةجةدل 

وفع    ةكذوك ف  جوةقلرن  ب   عل  نةلذ  و عةجةل بهدذج جوةددلل ع  ةدةةع  جوب لنلت جع   جوتعب ر 

. ت  جستيلج  جوةصفةف  جوت  تتضة  مذ  جلارتبلطلت جودزب   ف  جيتبدلر جونةدةذ  ةذودك بلسدتيلج  

 .AMOS 23) )analysis of moment structureبرنلةج 

 : النموذج جودة مؤشرات

 ةجوةصدفةف  جوتح  دل فد  جولجي د  و ةتي رجت جوتيل ر ةصفةف  ب   جوتطلبق جفترج  ضةء ف 

 قبةل  ت  ةجوت  جوةطلبق ، مذه دةل  ع   جولجو  جوةؤشرجت ة  جوعل ل تنتج قبل جونةةذ  ة  جوةفترض 

 ةندذكر جوةطلبقد ، ددةل  بةؤشدرجت تعدرف ةجوتد  ضدةبهل فد  رفضده أة جوةفتر  و ب لنلت جونةةذ 

  :ةنهل

1  x  The relative chi-square DF   

            

11     

    

2   Goodness of Fit Index (GFI)       

               

            1,1 
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  0. 9         1       

   Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell, 

1996 

3Root Mean Square Error of 

Approximation (RMSEA)         0.05 

       1.11

1.18             1.18

  .  (James Lattin and Others, 2002& George A. Marcoulides 

and Irini Moustaki2002)

4   Normed Fit Index (NFI)    

1,1            

Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell1996

5   Comparative Fit Index  (CFI    

 1,1            

Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell1996

6  Incremental Fit Index (IFI)

1,1           

Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996

7  Tucker-Lewis Index (TLI)    

1,1        

Joseph F. Hair, JR. and Others1995

  :التحلٌل العاملً التوكٌدي للمتغٌرات المستقلة 

ف   درجء عة  د  جوتح  دل جوعدلة    (AMOS   ستيلج  حزة  برنلةج جوتح  ل جلاحصلب  )ت

 ستيل  مذج جونة  لأدل أيتبلر جوفرض لت جوةتع ق  بةدةل أة عل  ةددةل علاقد  جوتةك لي و نةةذ  

ةذ  ب   جوةتي رجت ةجوعةجةل جوكلةن  كةل  ستيل  جوتح  ل جوعلة   جوتةك لي كذوك فد  تق د   قدلر  ند

جوعةجةل ع   جوتعب ر ع  ةدةةع  جوب لنلت جوفع    ةكذوك ف  جوةقلرن  ب   عل  نةلذ  و عةجةل بهذج 

 (  ةضح جوتح  ل جوعلة   جوتةك لي.3/2. جوشكل رق  )جوةدلل
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 للمتغٌرات المستقلة  ٌل العاملً التوكٌدي( التحل4/6شكل رقم )
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 جودة النموذج البنائً المقترح:

PCLOSE RMSEA IFI TLI CFI NFI GFI CMIND/DF 

0.400 0.054 .968 .955 0.967 .884 .907 1.341 

 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 89.868 -- -- 

DF 67 -- -- 

CMIN/DF 1.341 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.967 >0.95 Excellent 

SRMR 0.067 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.054 <0.06 Excellent 

PClose 0.400 >0.05 Excellent 
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 تحلٌل الاعتمادٌة  والصلاحٌة :

(، تد  1 ود   1 ستيل  تح  ل جلاتسلق و عثةر ع د  جلاتسدلق جودلجي   و ب لندلت ة تدرجةح ةد  ) 

أوفدل كدرة نبدل   جحتسلب ق ة  )أوفل كرة نبل ( و عثةر ع د  جتسدلق جوب لندلت جودلجي  ،جذج كدلنتق   ةعلةدل

 .(  عتبر جلاتسلق جولجي   و ةتي رجت كب ر1أقرب  و )

 CR AVE MSV 
MaxR(H

) 
1 2 3 4 5 

1 0.849 0.659 0.261 0.909 0.812     

2 0.794 0.501 0.157 0.839 0.396 0.708    

3 0.791 0.560 0.021 0.806 -0.101 0.117 0.748   

4 0.909 0.833 0.261 0.909 0.511 0.307 0.144 0.913  

5 0.751 0.602 0.104 0.752 0.323 0.028 -0.036 0.319 0.776 

 التحلٌل العاملً التوكٌدي  للمتغٌرات التابعة :

(فدد   دددرجء عة  دد  جوتح  ددل جوعددلة   AMOSتدد   سددتيلج  حزةدد  برنددلةج جوتح  ددل جلاحصددلب  )

وةتع ق  بةدةل أة عل  ةدةل علاق  ب    ستيل  مذج جونة  لأدل أيتبلر جوفرض لت ججوتةك لي و نةةذ  

جوةتي رجت ةجوعةجةل جوكلةن  كةل  ستيل  جوتح  ل جوعلة   جوتةك لي كذوك ف  تق    قلر  ندةذ  جوعةجةدل 

. ع   جوتعب ر ع  ةدةةع  جوب لنلت جوفع    ةكذوك ف  جوةقلرند  بد   عدل  نةدلذ  و عةجةدل بهدذج جوةددلل

 ة   جوتةك لي.(  ةضح جوتح  ل جوعل3/3جوشكل رق  )
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 للمتغٌرات التابعة ( التحلٌل العاملً التوكٌدي4/4شكل رقم )
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 جودة النموذج البنائً المقترح:

PCLOSE RMSEA IFI TLI CFI NFI GFI CMIND/DF 

.087 .077 .976 .964 .975 .943 .901 1.706 

 

 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 64.821 -- -- 

DF 38 -- -- 

CMIN/DF 1.706 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.975 >0.95 Excellent 

SRMR 0.062 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.077 <0.06 Acceptable 

PClose 0.087 >0.05 Excellent 

 تحلٌل الاعتمادٌة الصلاحٌة  :

(، تد  1 و   1ب لنلت ة ترجةح ة  )  ستيل  تح  ل جلاتسلق و عثةر ع   جلاتسلق جولجي   و 

جحتسلب ق ة  )أوفل كرة نبل ( و عثةر ع   جتسلق جوب لنلت جولجي  ،جذج كلنتق   ةعلةل أوفل كرة نبدل  

 (  عتبر جلاتسلق جولجي   و ةتي رجت كب ر.1أقرب  و )

 CR AVE MSV MaxR(H) 1 2 

1 0.935 0.649 0.289 0.962 0.806  

2 0.823 0.611 0.289 0.852 0.537 0.782 
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 المتوسطات والانحرافات المعٌارٌة لمتغٌرات الدراسة:

( ألنله  ب   جوةتةسطلت ةجلانحرجفلت جوةع لر   وكدل ةتي درجت جولرجسد  فنددل 3/8)جودلةل 

ج  جلانحرجف جوةع لري ودة ع جوةتي رجت أقرب  ود  جوةجحدل ةمدذج  دلل ع د  جوتددلنع بد    دلبدلت 

 عبلرجت جوةتي رجت . أفرجل جوع ن  ع  دة ع

 نحرافات المعٌارٌة لمتغٌرات الدراسةلاالمتوسطات الحسابٌة وا:( 4/1الجدول )

 الانحراف المعٌاري الوسط الحسابً نوع المتغٌر اسم المتغٌر

 .79 2.1 ةستقل جوترك ز ع   جوعةلاء

 .69 1.7 ةستقل جوتزج  جوق لل 

 1.1 2.5 ةستقل ةشلرك  جوعلة   

 .42 1.1 ةستقل ستةرجوتحس   جوة

 .67 1.8 تلبع رضل جوزبلب 

 .73 2.1 تلبع رضل جوعلة   

 (2116جوةصلر  علجل جولجرس   ة  ب لنلت جولرجس  جوة لجن   )

 (:Person Correlationتحلٌل الارتباط )

ت  جستيلج  تح  ل جلارتبلط ب   ةتي رجت جولرجس  بهلف جوتعرف ع   جوعلاق  جلارتبلط د  بد    

ةجوةس ط،  فك ةل كلنت لرد  جلارتبلط قر ب  ةد  جوةجحدل جوصدح ح , تي رجت جوةستق   ةجوةتي ر جوتلبعجوة

فإ  ذوك  عن  أ  جلارتبلط قة لً ب   جوةتي ر   ةك ةدل ق دت لردد  جلارتبدلط عد  جوةجحدل جوصدح ح ك ةدل 

بر جوعلاق  ضع ف  ضعفت جوعلاق  ب   جوةتي ر   ةقل تكة  جوعلاق  طرل   أة عكس   ، ةبشكل عل  تعت

( ة ةكد  جعتبلرمدل ةتةسدط  جذج ترجةحدت ق ةد  ةعلةدل 1.31 ذج كلنت ق ة  ةعلةل جلارتبدلط جقدل ةد  )

( تعتبر جوعلاق  قة د  بد   1.71( جةل جذج كلنت ق ة  جلارتبلط أكثر ة  ) 1.71 – 1.31جلارتللبلط ب  )

  جوةتي ر  
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 رات الدراسة( تحلٌل الارتباطات بٌن متغ4/2ٌجدول رقم )

 النظم 

 الادارٌة

 مشاركة

 العاملٌن

 التزام

 القٌادة

 التركٌز

 العملاء

التحسللللٌن 

 المستمر

 رضا

 الزبائن

 رضا

 العاملٌن

       1 جونت _جلالجر  

      1 **376. ةشلرك _جوعلة   

     1 0.163 0.044- جوتزج _جوق لل 

    1 0.135 **346. 0.042 جوترك ز_جوعةلاء

   1 **444. 0.112- **554. **380. جوةستةرجوتحس  _

  1 **288. 0.019- 0.143 **322. **614. رضل_جوزبلب 

 1 **522. **482. **295. 0.123 **565. **440. رضل_جوعلة   

 

 نموزج الدراسة المعدل( 4/3)

 ( Dependeجوةتي ر جوتلبع )         (       Independentجوةتي ر جوةستقل  )

 جودةل  جوشلة                                            ةؤشرجت جلالجء

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 .  جوعةلاءجوترك زع 

 بلودةل  جوق لل  جوتزج 

 جوعلة    ةشلرك 

 ةرةجوتطة رجوةست جوتحس  

 جلإلجر   جونت 

 

 رضلجوزبلب 

 رضلجوعلة   
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 فرضٌات الدراسة :

 ةرضل جوزبلب  .منلوك علاق  ذجت للاو   حصلب   ب   ةفهة  جودةل  جوشلة   :الاولًالفرضٌة  

1  

1  

1  

1  

1  

1  

1  

8 

9  

11 

لفروض:ااختبار

 Structural Equation Modeling [SEM نمذجة المعادلة البنائٌة 

 نةط جوبنلب   ةمة لو جوةعل نةذد  أس ةب ع   و ب لنلت جلإحصلب  جوتح  ل عة    ف  جوبلحث عتةل 

ةجوةشدلمل  ،  جوكلةند  جوةتي درجت ةد  ةدةةعد  جوةبلشدر  بد   ةغ در جوةبلشدر  جويط د  و علاقدلت ةفتدر 

بد     جوةفترضد  ةجونت دد  جوسدبب علاقدلت ةد  وس سد   جوبنلب   تردةدلت جوةعللو  نةلذ  تُةثل أةسع ةبةعن 

 عدل  ةد  جلأسد ةب مدذج بده وةدل  تةتدع جوةسلر، تح  ل أس ةب جستيلج  جوةتي رجت.  ةبلوتحل ل ة  ةدةةع 

 .جوبحث مذج ف  جولرجس  طب ع  ةع تتنلسب ةزج ل،

 عر  ةيتصر وهذج جلأس ةب ةةبررجت جستيلجةه:     ةف ةل

 Path Analysis المسار تحلٌل

 أة أكثدر ةتي در بد   جوعلاقلت ةتح  ل بلرجس  تعن  ةجوت  جوبنلب  ، جوةعللو  نةذد  أسلو ب أحل مة

 جوةتي درجت ةد  أة أكثدر ةةتي در ةتقطعد ، أة ةسدتةر  جوةتي رجت مذه كلنت جوةستق   سةجء جوةتي رجت  ة

 ةتقطعد  بهدلف تحل دل جمد  جوةؤشدرجت جة جوعةجةدل جوتد  أة ةسدتةر  جوةتي درجت مدذه كلندت جوتلبع  سةجء

 تح  ل جس ةب ب   ب   تدةعجوبنل جوةعللو  نةذد  أ  ح ث جوتلبع ، جوةتي رجت أة جوةتي ر ع   تأث ر وهل  كة 

 (Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996)جوعلة    ةجوتح  ل جوةتعلل جلانحلجر

تح  دل  أ  ح دث جوةتعدلل، جلانحدلجر تح  دل ف هدل  سدتيل  جوتد  جلأغدرج   ةلثل ف ةل جوةسلر تح  ل ة ستيل 

 ف  جوحسبل   ضع أنه ح ث فعلو   أكثر جوةسلر، ح  لت ةوك  جوةتعلل، جلإنحلجر وتح  ل جةتلجلجً   عتبر جوةسلر

 ةأيطدلء Nonlinearities ةعل  جويط   The Modeling of Interactionsجوةتي رجت ، ب   جوتفلعلات نةذد 

   Jeonghoon ,2002)جوةستق   ) ب   جوةتي رجت Multicollinearity جوةزلة  جويط  ةجلارتبلط جوق لع،
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 :ٌلً فٌما المتعدد الانحدار تحلٌل عن ارالمس تحلٌل ٌختلف كما
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 توجد علاقة إٌجابٌة بٌن الجودة ورضا الزبائن.

 

جوبنلب د   جوةعللود  وير  جوتعرف ع   ةعنة   جوتلث ر ب   جوةتي رجت جعتةل جوبحث ع   نةذد 

 ةتي ددرأة أكثددرة  بدد   جوعلاقددلت ةتح  ددل بلرجسدد  ةف هددل تدد  جسددتيلج  جسدد ةب تح  ددل جوةسددلر ةجوددذي  عندد 

جوتحسددد   ح دددث ج  جوةسدددلر ةددد  ، أةةتقطعددد  ةسدددتةر  جوةتي دددرجت مدددذه سدددتق   سدددةجءكلنتجوة جوةتي دددرجت

 ،(.131ةعنة   )ىلجل جحصلب   عنل ةستة غ رةمة (.217)ةي  سلةجوتطة ر جوةستةر جو  رضل جوزبلب  

ةمددة غ ددر لجل جحصددلب   عنددل ( -.117جوترك ددز ع دد  جوعةددلاء جودد  رضددل جوزبددلب   سددلةي )ةدد   ةجوةسددلر

ةمدة لجل  (.164) سدلةي رضدل جوزبدلب جو  جوتزج  جوق دلله بدلودةل ةجوةسلر ة   ،.(159  )ةستةي ةعنة 

. 132،ةجوةسلر ة  ةشلرك  جوعدلة    جود  رضدل جوزبدلب   سدلةي .( 111جحصلب   عنل ةستةي ةعنة   )

.( ، ةجوةسدلر ةد  جودنت  جلالجر د  جود  رضدل جوزبدلب  519ةمة غ ر لجل جحصلب   عنل ةسدتةي ةعنة د  )

 .( ةمة لجل جحصلب   عنل ةستةي ةعنة   )***(.ةجودلةل جوتلو   ةضح ق   تح  ل جوةسلر .711)
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 لرضا الزبائن( قٌم تحلٌل المسار4/81جدول رقم )

   Estimate S.E. C.R. P Label 

 par_12 130. 1.516 137. 207. جوتحس   ةجوتطة رجوةستةر ---> رضل جوزبلب 

 par_13 059. 1.885- 062. 117.-   جوعةلاءجوترك ز ع  ---> رضل جوزبلب 

 par_14 011. 2.535 065. 164. جوتزج  جوق لل  ---> رضل جوزبلب 

 par_15 519. 645. 050. 032. ةشلرك  جوعلة    ---> رضل جوزبلب 

 par_16 *** 5.080 138. 701. جونت  جلالجر   ---> رضل جوزبلب 
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 ة  :الفرضٌة الرئٌسٌ

 توجد علاقة إٌجابٌة بٌن الجودة الشاملة ورضا العاملٌن

 

وير  جوتعرف ع   ةعنة   جوتلث ر ب   جوةتي رجت جعتةدل جوبحدث ع د   نةذد جوةعللو جوبنلب د  

ةف هدددددددل تددددددد  جسدددددددتيلج  جسددددددد ةب تح  دددددددل جوةسدددددددلر ةجودددددددذي  عن بلرجسددددددد ةتح  لاوعلاقلتب نةتي رأة 

جوتحسدددد   وةتي رجتةسددددتةر أةةتقطع  ،ح ددددث ج  جوةسددددلر ةدددد  أكثرةنلوةتي رجتلوةسددددتق   سةجءكلنتهذمل

ةعنة د    لجل جحصدلب   عندل ةسدتة غ رةمدة (.267)ةي  سدلةجوتطة ر جوةسدتةر جود  رضدل جوعدلة    

ةمددة غ ددر لجل .( 117جوترك ددز ع دد  جوعةددلاء جودد  رضددل جوزبددلب   سددلةي )ةدد   ةجوةسددلر ،(.176)

 رضدددل جوزبدددلب جو  جوتدددزج  جوق دددلله بدددلودةل ةجوةسدددلر ةددد   ،.(127جحصدددلب   عندددل ةسدددتةي ةعنة ددد  )

،ةجوةسلر ة  ةشدلرك  جوعدلة    .( 191لجل جحصلب   عنل ةستةي ةعنة   )غ ر  ةمة  (.193) سلةي

(. ةمة لجل جحصلب   عنل ةستةي ةعنة   )***( ، ةجوةسدلر ةد  جودنت  233جو  رضل جوزبلب   سلةي 

.( .ةجوددلةل جوتدلو  111عندل ةسدتةي ةعنة د  ).( ةمة لجل جحصلب   293جلالجر   جو  رضل جوزبلب )

  ةضح ق   تح  ل جوةسلر .
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311 

   Estimate S.E. C.R. P Label 

 par_12 076. 1.773 151. 267. جوتحس   ةجوتطة ر جوةستةر ---> رضل جوعلة   

 par_13 127. 1.527 070. 107. جوترك ز ع   جوعةلاء ---> رضل جوعلة   

 par_14 190. 1.310 071. 093. جوتزج  جوق لل  ---> رضل جوعلة   

 par_15 *** 3.880 060. 233. ةشلرك  جوعلة    ---> رضل جوعلة   

 par_16 010. 2.571 114. 293. جونت  جلالجر   ---> رضل جوعلة   
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 حالة الإثبات الفرضٌة :

 قة إٌجابٌة بٌن الجودة الشاملة  ورضا الزبائن.توجد علا

 و  تلع  منلوك علاق  ج دلب   ب   جوتحس   ةجوتطة ر جوةستةر ةرضل جوزبلب 

 و  تلع  منلوك علاق  ج دلب   ب   جوترك ز ع   جوعةلاء ةرضل جوزبلب 

 لعةت منلوك علاق  ج دلب   ب   جوتزج  جوق لل  ةرضل جوزبلب 

 و  تلع  دلب   ب   ةشلرك  جوعلة    ةرضل جوزبلب منلوك علاق  ج 

 لعةت منلوك علاق  ج دلب   ب   جونت  جلالجر   ةرضل جوزبلب 

 ةستة  لع  جوفرض                لع  دزب         

 حلو  جلإثبلت جوفرض   : جوثلن  

 توجد علاقة إٌجابٌة بٌن الجودة الشاملة ورضا العاملٌن

 و  تلع  ب   ب   جوتحس   ةجوتطة ر جوةستةر ةرضل جوعلة   منلوك علاق  ج دل

 و  تلع  منلوك علاق  ج دلب   ب   جوترك ز ع   جوعةلاء ةرضل جوعلة   

 و  تلع  منلوك علاق  ج دلب   ب   جوتزج  جوق لل  ةرضل جوعلة   

 لعةت منلوك علاق  ج دلب   ب   جونت  جلالجر   ةرضل جوعلة   

 لعةت ج دلب   ب   ةشلرك  جوعلة    ةرضل جوعلة   منلوك علاق  

 ةستة  لع  جوفرض           لع  دزب        

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة

 النتائج والتوصٌات 

 :النتائجاولاً 

 :التوصٌاتاً ثانٌ
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 النتائجأولاً : 

ةددع نتددلبج   حتددةي مددذج جوفصددل ع دد  ة يددص ةدد  نتددلبج جولرجسدد  ثدد  ةنلقشدد  نتددلبج جولرجسدد 

جولرجسلت جوسلبق  ة  ح ث جلايتلاف ةجلاتفلق، ث  نتلبج جولرجس  ةأةده جوقصةر ف  مذه جولرجس ، 

 ث  ةقترحلت وبحةث ةستقب   ، ث   يت  بة يص جولرجس .

 ملخص النتائج:

 علاق  ج دلب   ب   جوتحس   جوةستةر ةرضل جوزبلب  لا تةدل  .1
 جوعةلاء ةرضل جوزبلب  علاق  ج دلب   ب   جوترك ز ع   لا تةدل .2
 علاق  ج دلب   ب   جوتزج  جوق لل  بلودةل  ةرضل جوزبلب   تةدل .3
 علاق  ج دلب   ب   ةشلرك  جوعلة    ةرضل جوزبلب  لا تةدل .4
 تةدل علاق  ج دلب   ب   جونت  جلإلجر   ةرضل جوزبلب   .5
 لاتةدل علاق  ج دلب   ب   جوتحس   جوةستةر ةرضل جوعلة    .6
 ج دلب   ب   جوترك ز ع   جوعةلاء ةرضل جوعلة     لاتةدل علاق  .7
 لاتةدل علاق  ج دلب   ب   جوتزج  جوق لل  ةرضل جوعلة    .8
 تةدل علاق  ج دلب   ب   ةشلرك  جوعلة    ةرضل جوعلة    .9

 تةدل علاق  ج دلب   ب   جونت  جلالجر   ةرضل جوعلة     .11
 مناقشة النتائج:

وعلة   جلاستكشلف  ةجوتةك لي  بير  فه  جلايتلافلت أيضعت ب لنلت جلاستب ل  و تح  ل ج

ب   ةدةةع  كب ر  ة  ةتي رجت جلاستدلب . ح ث أ  جوتح  دل جوعدلة    سدتعةل ةتي درجت ةع لر د  

وتددةز  ع  هددل بنددةل جوةتي ددرجت بحسددب جنحرجفلتهددل عدد  جوةسددط جوحسددلب  ةتكددة  جوعلاقددلت بدد   

جوعةجةدل جلأيدر  )زغ دةل،    ةدع جوةتي درجت فد جوةتي رجت لجيل جوعلةدل جوةجحدل أقدة  ةد  جوعلاقد

2113.)  

  حتةي مذج جودزء ع   ةنلقش  جونتلبج جوت  تبلأ: 

 علاقة ما بٌن التحسٌن المستمر ورضا الزبائن ال 
أشددلرت نتددلبج جولرجسدد   ودد  عددل  ةدددةل علاقدد    دلب دد  بدد   جوتحسدد   جوةسددتةر ةرضددل 

 دلب د   بد   جوتحسد   جوةسدتةر ةرضدل جوزبدلب  جوزبلب .ةدلت بع  جولرجسلت  أ  منلودك علاقد   

( ح ث تةص ت لرجسته  و  أ  جوةتي ر جوةستقل جوتحسد   2113لرجس )عبل جويفلر عبل الله  كةل ف 

جوةسددتةر ودده جثددر ج دددلب  فدد  تحسدد   جوةنتدددلت ةجويددلةلت ةجوعة  ددلت جلإنتلد دد  جويلصدد  بلوةنتةدد  

 .ةجوت  بلةرمل ت عب لةر ف  تحق ق رضل جوزبلب  

 العملاء ورضا الزبائن  ىبٌن التركٌز عل العلاقة ما 
عددل  ةدددةل علاقدد  ج دلب دد  بدد   جوترك ددز ع دد  جوعةددلاء ةرضددل   أشددلرت نتددلبج جولرجسدد   ودد

جوزبدلب . ح ددث لا تتفددق مددذه جونت ددد  ةددع نتددلبج  جولرجسددلت جوسددلبق  ،ح ددث جيت فددت مددذه جونت ددد  ةددع 

رت نتلبج لرجستهل أ  جوترك ز ع    جوعةدلاء ةد  ( ةجوت  أته2115لرجس  )ةلدل  عبل الله بشري 

  رضلبه  .  ز لل  ةستة  يلال سرع  جستدلب  جوةنشل  وةطلوب ةشكلةي جوعةلاء  ةلي  و
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 العلاقة ما بٌن التزام القٌادة بالجودة ورضا الزبائن :

ج  جوق ددلل  بددلودةل  ةرضددل ح ددث تةصدد ت جولرجسدد  جودد  ةدددةل علاقدد  ج دلب دد  بدد   بدد   جوتددز

  (ح ث جتهرت نت د  لرجسدت  جود2113،ح ث جتفقت مذه جونت د  ةع لرجس  )ةحةل نشةج  زبلب جو

ةدةل علاق  جرتبلط   ج دلب   ب   جوق لل  ةرضل جوزبة  ،ح ث تركز ةؤسسد  سدن يلز ع د  تحق دق 

 جورضل و زبلبنهل ة  يلال تقل   يلةلت ةلبعل جوب ع .

 ائن العلاقة ما بٌن مشاركة العاملٌن ورضا الزب

،  ح ث تةص ت نت د  جولرجس   و  عل  ةدةل علاق  ب   ةشلرك  جوعلة    ةرضل جوزبدلب 

( جودذي أتهدرت نت دد  لرجسدته أ  2117ةقل جيت فتهذه جونت د  ةع لرجس  )طدلمر ةحةدةل جوكلاودله 

 أس ةب جوةشلرك   لاق  ف  جلإلجر  رضل جوعلة    بللاةلنه ةرضل جودةهةر .

 م الإدارٌة ورضا الزبائن .العلاقة ما بٌن النظ

ح ددث ،  ةدددةل علاقدد  ج دلب دد  بدد   جوددنت  جلإلجر دد  ةرضددل جوزبددلب   تةصدد ت جولرجسدد   ودد

( ح ث أتهرت نت د  لرجسته تدلةر بعد  2117جيت فت مذه جونت د  ةع لرجس )بةعنل  نةر جول  

جوعدلة    ةجوةدةتف   جوزبلب  أة جوعةلاء ة  فتر  جلانتتلر لاندلز جوةعلةلات جلإلجر   ،ةعل  تدةفر 

 فد  جوةكلتدب بحثدلً  و حصةل ع   جوةع ةةلت جوت   ط بهل جوزبة  أة جوعة ل ةةل  دع ده  نتقدل كث درجً 

 ع  جوةع ةةلت ةةل  تسبب ف  عل  رضلبه.

 العلاقة بٌن التحسٌن والتطوٌر المستمر ورضا العاملٌن 
ةجوتطددة ر جوةسددتةر أشددلرت نتددلبج جولرجسدد   ودد  عددل  ةدددةل علاقدد  ج دلب دد  بدد   جوتحسدد   

( ةجوتد  2113ةرضل جوعلة    ، ح ث جيت فت مدذه جونت دد  ةدع لرجسد  )ز ندب بلسدة،نةر  ةحبدةب

 أتهرت نت د  لرجستهل أ  ز لل  جوتحس   جوةستةر  سلعل ف  تحس   ةستةي ألجء جوعلة   .

  العلاقة ما بٌن التركٌز علً العملاء ورضا العاملٌن 
وترك ددز ع دد  جوعةددلاء رضددل دددةل علاقدد  ج دلب دد  بدد   جتةصدد ت مددذه جولرجسدد   ودد  عددل  ة

  (ح دث تةصد ت لرجسدت  جود2111،ح ث جتفقت جونت ده ةع لرجسد  )نتدل  ةةسد  سدة لج  جوعلة   

 عل  ةدةل علاق  جرتبلط قة   ب   رضل جوعلة    ةجوزبة  .

   العلاقة ما بٌن التزام القٌادة ورضا العاملٌن 
قدد  بدد   جوتددزج  جوق ددلل  ةرضددل جوعددلة    ،ةجيت فددت مددذه تةصدد ت جولرجسدد   ودد  عددل  ةدددةل علا

(ح ث أتهدرت نت دد  لرجسدته أ  جلألجء جوةؤسسد  2118جونت د  ةع لرجسته )شللي عطل ةحةل عل ش

ف  جوةصلرف جلإسلاة    س ر بلرد  كب ر  ة ردع ذوك  و  جمتةل  جوق لل  )جلإلجر  جوع  ل( بلحت لددلت 

 عه  .جوعلة    ة  يلال تحف زم  ةتشد 

 العلاقة ما بٌن النظم الإدارٌة ورضا العاملٌن 
ةدةل علاق  ج دلب د  بد   جودنت  جلإلجر د  ةرضدل جوعدلة    ،ح دث جتفقدت   تةص ت جولرجس   و

ح دث أتهدرت نت دد  لرجسدته ةددةل علاقد   حصدلب    (2119مذه جونت د  ةع لرجس ) رشلل ةحةل بلر

جودددةل  جوشددلة   ةألجء ت ددك  لحددل ةتي ددرجت ةبددللئلت كت ددك جوةؤسسدد  بدد   جوددنت  جلإلجر دد  جوةعتةددل  وددل

 جوةؤسسلت ة  يلال ةضع يطط تلر ب سنة   وتنة   قلرجت جوعلة    ول هل.



71 

 

 العلاقة ما بٌن مشاركة العاملٌن ورضا العاملٌن 
تةصدد ت جولرجسدد   ودد  ةدددةل علاقدد  ج دلب دد  بدد   ةشددلرك  جوعددلة    ةرضددل جوعلة   ،ةجتفقددت 

( ح ث أتهرت نت د  لرجسته ةدةل علاقد  2119وسلبق  لرجس  )رشلل ةحةل بلرجونت د  ةع جولرجس  ج

 حصلب   ب   ةشلرك  جوعلة    ة  يلال دعل جوعلة    عةلاء لجي      شلركة  ف  ةضع جوس لسدلت 

ةجويطط جويلص  بلوةؤسسد  ةكدذوك ةددةل نتدل  أددةر ةحدةجفز  شددع جوعدلة    ع د  جلألجء بصدةره 

 د ل .

تقل   ف  مذه جولرجس ،  تهر بصةر  ةجضح  ةد    ج  تطب ق  جبعلل جودةل  ة  يلال كل ةل 

جوشلة   ف  قطل  جوصنلعلت جويذجب    غ ر ةةدةل بصةر  كلف  ، ةذوك ة  يلال جونتلبج جوت  جسفرت 

عنهل جولرجس  ، ةمة ةل  ةك  أ  تأيدذه ةؤسسدلت جوقطدل  جويدذجب  بلوسدةلج  بعد   جلاعتبدلر ةتهدت  بده 

ص  ف  تل ةضعهل جورجم ، ة  يلال ةفهة  جودةل  جوشلة    ف  ألجبهدل  كضدرةر  عة  د . بدل   يل

صدبح تةؤسسدلت جوسدةلجن   وكد  جوث   نتشر مذج جوةفهة  ةع ةرةر جوزة  و صبح كثقلف  ةف سدف  تة دز 

 ضة   جوةؤسسلت جوةتقلة  .
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 التوصٌاتثانٌاً : 

لرجس  جعلاه تد  جسدتيلاص تةصد لت علةد  ةتةصد لت ة  يلال جلاطلر جونتري ةنتلبج جو

 يلص  بقطل  جوصنلعلت جويذجب   ف  جوسةلج  .

 : الخاصة بقطاع الصناعات الغذائٌة فً السودان التوصٌات 

1 

1 

3 

 

 عامة:لالتوصٌات ا

  تضدة  قطلعلت جوصدنلعلت جويذجب د  بح دث كلف  لجيل و دةل  تةف رلو ل ع   مذه جوقطلعلت .1
 .تنف ذمل ةجوتطة رجوةزع  جوتحس   كلف  ةشلر ع

 ةدع جولةر د  جو قلءجت ةجلادتةلعلت ة  جوعل ل عةلقطل  جوصنلعلت جويذجب     لجر   ع  ج ضلً  .2
 ةتحسدد نهل تطة رمددل جوةنتدددلت ةضددرةر  ه ةتثقد ف وتددةع ته  ودل هل ةجوعددلة    جوةدةتف  

 يلال ذوك . ة  بلوةنفع  جودة ع ةةل عةلع  

1         

   .

 محددات الدراسة:

1 

1 

1 

1 

 

 

 



72 

 

 مقترحات لبحوث مستقبلٌة:

  درجء ةز ل ة  جولرجسلت تتع ق بلودةل  جوشلة   ةع  ضلف  ةتي رجت تعلل جوعلاق . .1
  درجء نفع جولرجس  ع    قطلعلت ةيت ف  ب   جودةل  جوشلة   ةرضل جوزبلب  ةرضل جوعلة    .  .2
رضل جوعدلة    وقطلعدلت أعةدلل لرجس  جودةل  جوشلة   بأبعلل أير  ةتأث رمل ف  رضل جوزبلب  ة .3

 و   تسن  و بلحث لرجستهل ة  يلال ةعل  ر أير  رضل جوزبلب  ةرضلء جوعلة    .  أير

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 المصادر والمراجع
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 قائمة المصادر والمراجع

 القرآن الكرٌم 

 الكتب:

1  " "  

2002

1 1111 

1 

1111 

4 9000

1999 

1 9000

2001 

6 

1999 

1 2001

 :الدراسات السابقة والمنشورات ثانٌاً 

1 

1111 

1 

1119

1 

1111 

ن، نور الدين  ، ودو ا المدي اأ رها عدا عضد  رعدا ال جدمع ، وا  دو  اجدي بوعد ا  ، بوعنا 1

م.1111

1 

1111 

1 

1118 

1 

1111 
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8 

1111

9 1111 

ةلدسدت ر غ در  عةل  ، رسلو  جحةل ، تق    ألجء جوةؤسسلت جوس لح   جوعلة  ف  جلأرل ، دلةع  جو رةةك ، ، ةنع. 10

  .1998ةنشةر ، 

 :والمؤتمراتورٌات ثالثا :الد

1     "

 1517

2004 

1 

1998 

3 "

 2000 

1 

11118 

5 "

3 5 1998

6 ""

 15172004

7 "

 13  2000 

 مواقع الانترنت:

1. www.dalgroub.com 

2. www.moaiwiaelperrier.com

3. saeedfood@saeedgroup.net 

4. http://elmgarby/researchs/4.doc  

5. http://www.smartideas.org/ar/newsDetails.php?id=709&pageId=5
5) 

" "  

 

mailto:saeedfood@saeedgroup.net
http://elmgarby/researchs/4.doc
http://www.smartideas.org/ar/newsDetails.php?id=709&pageId=55
http://www.smartideas.org/ar/newsDetails.php?id=709&pageId=55


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لاحقــالم
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 لإستبانةج

 

 بس  الله جورحة  جورح  

 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجٌا

 كلٌة الدراسات العلٌا

 

 

 ،،،أخً الكرٌم/اختً الكرٌمة

 السلام عليكم ورحمة الله تعالي  وبركاته 

 

فد  جوصدنلعلت جويذجب د  ع د  تطب دق ةفهدة  جوددةل  جوشدلة   لةرجدري لرجس  ع ة د  بعنةج ) 

ةدد  ،  قطددل  جوصددنلعلت جويذجب دد  بلوسددةلج  جوزبددلب  ةدد  ةدهدد  نتددر جوعددلة   ( بددلوتطب ق ع دد  رضددل

  أت ق  أة سعلن  ة شرفن  دلج  لرد  جوةلدست ر ع ة  ف    لجر  جلإعةلل .  ةتط بلت جوحصةل ع 

 د  بحدث  ضدلف  حق قةشلركتك  جوق ة  ة  يلال تدربتك  ةيبرجتك  جوع ة   ةجوعة    حت   كدة  مدذج جو

 .و ع   ةجوةعرف 

 .  و ع بلوضرةر  كتلب  جلاس 
  جوب لنلت لأغرج  جوبحث جوع ة  فقط  .  تستيل  مذه 
 

 ولكم كل الشكر والتقدير،،،،،

 

 

 الباحثة:

 تغرٌد  احمد  محمد  الحسن
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 البٌانات الشخصٌة

 (أةل   جلإدلب   جوةنلسب : √جوردلء ةضع علاة  )  

 / الجنس:8

 ذكر                          أنث  

 / المسمً الوظٌفً :6

 ربع قس           نلبب ةل ر جوةؤسس    ةل ر جوةؤسس            

 جير 

 / المؤهل الأكادٌمً:4

 لرجسلت ع  ل      بكلار ةع  لب ة  ةس ط

 لكتةرجه لب ة  علو        

 :/جويبر      4

                15_11                 11_5             5جقل ة  

 فلكثر  15

 بٌانات المؤسسة:

 طب ع  عةل جوةؤسس   : .1

 جلاثنل  ةعلً    زرجع     صنلع  

 ة ك   جوةؤسس  : .2

 جدنب       يلص                 علة                

 نة  جلأسةجق جوت  تةز  ف هل جوةنتدلت : .3

 يلرد                   جلاثنل  ةعل                ةح      

 /  ةدل ولي جوةؤسس  قس  لإلجر  ةةرجقب  ةتةك ل جودةل  ؟4

 نع                      لا

 / مل تضع ةؤسستك  ف  ةيططلتهل جوةصةل  و  جودةل  جوشلة   ةجوتة ز؟5

 نع                      لا  
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 رضٌاتالقسم الثانً: عبارات الف

 :(أةل  ةل ترجه ةنلسبلً √جوردلء ةضع علاة  ) 

 ئتطبٌق المؤسسلة لمفلاهٌم ومبلاد ىٌوجد فً هذا الجزء مجموعة من الأسئلة ذات العلاقة بمد 
 الجودة الشاملة

 العملاء وجمهور المستفٌدٌن. ىأولا:التركٌز عل

لأوافق 

 بشدة

أوافق  أوافق محاٌد لأوافق

 بشدة

 ارةالعبـــــ

 

 تتحدللع  جودةل  أ   لجر جوةؤسس  تؤة  .1     
 .جوزبلب  ةتةقعلت حلدلت ت ب   طر ق

 رضددلجوزبلب  تحق ددق ع دد  . تركزجوةؤسسدد 2     

 .تحق ق جحت لدلته  يلال ة 

 رغبددلت ت ب دد  بسددرع  جوةؤسسدد  . تتصددف3     

 عةلابهل  ةتةقعلت

 يدددلةلت ةدددل بعدددل جوب دددع، .  تقدددل  جوةؤسسددد 4     

 .لىرضلجوعةلاء عنهلة ةةعرف  وتق  ةهل ةذوك

 

 ثانٌا: التزام القٌادة)الإدارة العلٌا( بتطبٌق مفهوم الجودة.     

لأوافلللق 

 بشدة

أوافللق  أوافق محاٌد لأوافق

 بشدة

 ارةالعبـــــ

 ةبددللئ تطب ددق ةدد  جوتحقددق جلإلجر ع دد  . تعةددل1     

 .ذوك  ف  جوتقل  ةتق    جودةل جوشلة  

 جلاستةل  يلال ة  لب جوزب ةع جلإلجر  . تتفلعل 2     

أرجبهددد  عددد  جوةنتددددلت  ةجويدددلةلت جوةقلةددد    وددد 

   و ه .

 فددد  جةتشددددعه  ةةتف ددده  وددد  جلإلجر  . تسدددتةع3     

 جودةل  جوشلة  . أنتة   لجر ٕ  جتيلذجوقرجرجت ة

 ةد  ةجوحةجفزو ةدةتف   جوةكلفدتت جلإلجر   . تقدل 4     

 أفضل. دةل  تقل   ع   تشد عه  جدل
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 مشاركة العاملٌن ثالثا:  

لأوافق 

 بشدة

أوافق  أوافق محاٌد لأوافق

 بشدة

 ــارةالعبـ

 

 ةجوعةدل جوددةل  ةبللئ بلستةرجر ع   جوةةتفة  .  تلرب1     

 .جوفر ق برةح

 وندلح جوةؤل   جودةل  أنشط  كلف  ف  جوةةتفة  لةج .  ت 2     

 .جوةدلل مذج ف  بلقترجحلته    ؤيذ كةل جوةؤسس ،

 جونتدلبج ةعد  جوددةل  تطب دق عد  ةسدبةوة  جوةةتفدة  .3     

 . ةنهل  جوةتحقق 

 تطدة ر ع د  جوعدلة     شددع ةحدةجفز أددةر نتل  . ةدةل4     

 جوةنتدلت . دةل  ةتحس  

 

 .رابعا:التحسٌن والتطوٌر المستمر

 لأوافق 

 بشدة

أوافق  أوافق محاٌد لأوافق

 بشدة

 ــــارةالعبــــ

 أنده ع د  جوةسدتةر ةجوتطدة ر جوتحسد    ود  جلإلجر  تنتدر .1     

  تدزأ ة  ةتط بلت جودةل . لا دزء

 ةد  و تأكل ةذوك لق ق بشكل جودل ل  و ةنتدلت جلإعلجل .  ت 2     

 جوةستقب   . جوعةلاء لاحت لدلت ةتةقعلت ةقلب تهل

 ةد  جوةدتةدع جتدله ةسبةو لتهل تحةل  و  جوةؤسس  . تسع 3     

 و ةنتدلت جوةقلة . ة ر جوةستةرةجوتط جوتحس   يلال

 جوق دل  عندل جوةؤسسد  أقسدل  ةيت دف بد   جوتةجصدل .  دت 4     

 ةنتج ةقل  أة ةنتج دل ل. ةتحس   بتطة ر
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 :خامسا: النظم الإدارٌة

لأوافق 

 بشدة

أوافق  أوافق محاٌد لأوافق

 بشدة

 العبـــــــارة

 

 يطدط  رةتطدة  عدلجل فد  جوةؤسسد  فد  جوعدلة ة   شدلرك     

 .جودةل  ةضبط تحس  

     

 

 ةدلي أسدلع ع د  جوةؤسسد  أقسدل  رؤسدلء تق د   .  ددري2

 جوةقلة . جوةنتدلت  دةل 

     

 

 ع د  بندلءجً  وةةتف هدل جوبدرجةج جوتلر ب د  جوةؤسسد  . تنفدذ3

 .ةجضح  ةةعل  ر أسع

 ةتطدة ر وتنة د  سدنة   تدلر ب يط  جوةؤسس  ول  . تةدل4     

    .جوعلة    قلرجت 

 

 ٌوجد فً هذا الجزء مجموعة من الأسئلة ذات العلاقة بمقاٌٌس الأداء الخاصة بالمؤسسة.

 أولا: رضا الزبائن :

لأوافق 

 بشدة

أوافلللق  أوافق محاٌد لأوافق

 بشدة

 العبـــــــــارة

 

 وزبلبنهدل جوكلةل جورضل تحق ق ع   جوةؤسس  . تحرص1     

 .جوةقلة  جوةنتدلت يلال ة 

     

 

 ةجوتت ةدلت جوشدكلة  ةد  جوتق  ل ع   جوةؤسس  تعةل. 2

 .دةهةر جوعةلاء ة  ول هل جوةقلة 

     

 

 عةلاءمدل دةهدةر ع د  جوحفدلت  ود  جوةؤسسد  . تهدلف3

 و ةؤسس . ةلاءم  ةز لل 

.تحرص جوةؤسس  ع د  تسده ل يدلةلت ةدل بعدل جوب دع 4     

 وزبلبنهل بصةر  ةستةر .
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 ثانٌا:رضا العاملٌن :

فق لأوا

 بشدة

أوافلللق  أوافق محاٌد لأوافق

 بشدة

 العبـــــــــارة

 

 جوكلةدل جورضدل تحق دق ع   جوةؤسس  . تحرص1     

 .جوةقلة  جوةنتدلت يلال ة  وزبلبنهل

     

 

 جوشدكلة  ةد  جوتق  دل ع د  جوةؤسسد  . تعةدل2

 .دةهةر جوعةلاء ة  ول هل جوةقلة  ةجوتت ةلت

     

 

 دةهدةر ع د  تجوحفدل  ود  جوةؤسسد  . تهدلف3

 و ةؤسس . ةلاءم  ةز لل  عةلاءمل

.تحرص جوةؤسس  ع   تسه ل يلةلت ةل بعدل 4     

 جوب ع وزبلبنهل بصةر  ةستةر .

1

2

1

1
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