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 طبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملةواقع ت
 في الجُهورية اييُٓيةبٓو ايتصًيف ايتعاوْي وايسراعي )ناى بٓو( في

 

 الملخص :

ٚاقى  طببٝىل   دف ايبخث إلى ايتعرف عًى٢  ٖ

أبعىىىإد إداا٠ اتدىىىٛد٠ ايعىىىإ١ًَ س بٓىىىو ايتصىىىًٝ   

ايتعإْٚٞ ٚايسااعىٞ كنىإى بٓىو  س اتدُٗٛاٜى١     

ٚيتخكٝىىىل أٖىىىداف ايبخىىىث   اعتُىىىإد ايُٝٓٝىىى١  

   اصصىىىىىخٞأحىىىىد أشىىىىإيٝا اصىىىىٓٗ  ايٛ ىىىى ٞ ك    

اصىٛف   س  ٚطهٕٛ تزتُى  ايبخىث َىٔ  ٝى      

  حٝىىث بًىىد    فىىردا052ًايبٓىىو ايبىىإيد عىىددِٖ ك  

%  2990بٓصىب١ ك   اًفىرد   98ك يبخىث حجِ ع١ٓٝ ا

ٚطٛ ىٌ ايبخىث إلى ايٓتىإ٥     َٔ تزتُ  ايبخث  

 ايتإي١ٝ:

 طببٝىىىلحصىىًا ا٭دا٠ نهىىٌ عًىىى٢ دا ىى١     -

  ٚاتضىراف  2982بمتٛشى  حصىإبٞ ك     عإي١ٝك

 يًتببٝل9  َٔ ايدا ١ ايه١ًٝ 2980َعٝإاٟ ك

عٓىىد  ١حصىإ٥ٝ إ ١عىدّ ٚ ىٛد فىرٚم  الا د٫يى     -

فىىىراد أ  س طكىىىدٜر α≤2925َصىىىت٣ٛ ايد٫يىىى١ ك

يدا ١ طببٝل أبعإد إداا٠ اتدىٛد٠  ايبخث ع١ٓٝ 

ٞ     ايعإ١ًَ س  بٓىو ايتصىًٝ  ايتعىإْٚٞ ٚايسااعى

  اصصىى٢ُ ايىىٛفٝ ٞ  اص٪ٖىىٌ   اتدىىٓضك :صىىت ر

 ايعًُٞ  شٓٛالا اتربر٠ 9

 طٛ ٝإلا أُٖٗإ: ٠ٚقد خرج ايبخث بعد

 9طعسٜس ايترنٝس ع٢ً ايعٌُٝ 19

لا طعسٜىىىىس ايترنٝىىىىس عًىىىى٢ طًبٝىىىى١ احتٝإ ىىىىإ     09

 ايعإًَ 9

 9طعسٜس ايترنٝس ع٢ً تحص  ايعًُٝإلا 29

طعسٜىىس ايترنٝىىس عًىى٢ ا٫حتٝإ ىىإلا اٱدااٜىى١    49

 9يًُٓإفص١

أبعإد إداا٠ اتدٛد٠  ايهًُإلا اص تإح١ٝ:

 ايعإ١ًَ  نإى بٓو9

Abstract : 

The research aims to identify the 
reality of the application of total 
quality  management in the 
cooperative and agricultural credit 
bank(CAC Bank)in the Republic of 
Yemen, to achieve the objectives of 
the research were to adopt 
adescriptive approach techniques 
(Survey),and be the research 
community from all the staff at the 
bank's(250) members,reaching 
research sample size(98) 
individuals, increased by (39.2%) 
from the research community,the 
research found the following results: 
- I got a whole tool on the degree of 

application (high), with a mean 

(3.83) and a standard deviation 
(0.82) of the total score for the 
application. 

- There were no statistically 
significant differences at the level 
of significance (α≤0.05) in the 
estimation of the research sample 
to the point of application of Total 
Quality Management in the 
Cooperative and Agricultural 
Credit Bank to the variable (sex, 
job title, educational qualification, 
years of experience). 

Key words: TQM dimensions, CAC 
Bank. 
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 ت :المقذم

ٔ  ايعىإ١ًَ  اتدىٛد٠  طعىد  ِ  َى ّ  ايى   اتذدٜثى١  اٱدااٜى١  اص ىإٖٝ ٔ  تزُٛعى١  عًى٢  طكىٛ  َى

ٔ  ايى   ٚاصبىإد٨  ا٭فهىإا  ٔ  طببكٗىإ  إٔ َ٪شصى١  ٭ٟ يمهى ٌ  َى ٌ  تحكٝىل  أ ى  أدا٤ أفضى

 المحًٝىى١ ايصىىٛم س سمعتٗىىإ ٚتحصىى  ا٭ابىىإ   زٜىىإد٠ٚ اٱْتإ ٝىى١ ٚتحصىى  ممهىىٔ

ٌ  س اترإا ٝى١ ٚ  اخىت٬ف  عًى٢  اص٪شصىإلا ٚ ايعىرنإلا  عىدد  س ايهىبر  ا٫اط ىإ   فى

ًَىإ  أ ىب   فكىد  ٚلهىاا  ْعىإاإطٗإ  ٚ تزإ٫طٗىإ  ٌ  عًٝٗىإ  يسا ٍ  عًى٢  ايعُى  َكَٛىإلا  اشىتهُإ

 ِ ٞ  اتدىٛد٠  ْٚظى ٞ  يهى ٍ  تحظى ٞ  بىإيكبٛ ًٝىإ  عًٝٗىإ  اصت ىل  اتدىٛد٠  َعىإٜر  حصىا  ايعىإص  دٚي

ٞ  ٚطصىتبٝ   ٟ  ايعٛصى١  طٝىإا  بإتجىإٙ  ايصىر  بإيتىإي ٔ  ايىا ٌ  يى  طتُٝىس  ايى   ايعىرنإلا  إ٫ّ ٜكبى

  02219ايعبًٞ ٚ ايداادن١ك ٚخدَإطٗإ َٓتجإطٗإ س بإتدٛد٠

دٚالا ايىى  اشىىتعإْا بٗىىإ ٖىىِ ا٭أداا٠ اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ س نْٛٗىىإ َىىٔ إُٖٝىى١ أطتُثىىٌ ٚ

فضٌ ايصً  أٚ طكىدّ  إٔ طٓت  اص٪شص١ أظرنإلا نبر٣ يتتكدّ ع٢ً َٓإفصٝٗإ فُإ َع٢ٓ 

َُ ٌٗ ايتصًِٝ أٚ ظرٚط خدَى١ َىإ بعىد ايبٝى      أفضٌ اتردَإلا س ايٛقا اياٟ ٫ تحترّ ب٘ 

لى عُٝىٌ أخىر9 فىإصبًٛم    إاشىإٍ نعى  حصىإم عُٝىٌ     إَثىٌ   ٠خبإ٤  ى ر أأٚ طرطها 

داا٠ اتدىىٛد٠ س تشتًىى  ْعىىإاإلا اص٪شصىى١  حٝىىث إٖىىٛ ٚ ىى  برْىىإَ  َتهإَىىٌ يتببٝىىل 

ٚ     بخا اترد١َ اصُٝس٠ ٖٞ ا٭أ خىر حٝىث طتعىإب٘ عىرٚ      آشىإط س اص إ ى١ً بى  بٓىو 

س نإف١ اتردَإلا اصصرف١ٝ اي  طكدَٗإ يًع٤٬ُ  ٚبإيتىإيٞ أ ىب     ٛى طكرٜبإً ٝ  ايبٓ

شىىىًخ١ ايتٓإفصىىى١ٝ ايكٜٛىىى١ س طىىى َ     َصىىىت٣ٛ  ىىىٛد٠ أدا٤ اترىىىدَإلا اصصىىىرف١ٝ أحىىىد ا٭    

ٚايبٓىىىىىىىىٛى عًىىىىىىىى٢ ٚ ىىىىىىىى٘    ا٫شىىىىىىىىتُراا ٚايُٓىىىىىىىىٛ ص٪شصىىىىىىىىإلا اترىىىىىىىىدَإلا عَُٛىىىىىىىىإً    

  9 1999 اتذداداترصٛصك

ٱيكىىإ٤ ايضىى٤ٛ عًىى٢ ٚاقىى  طببٝىىل أبعىىإد إداا٠ اتدىىٛد٠    بخىىثاي ا ىىإ٤ ٖىىا : بحككحَشككهًة اي

 :  ايتإيٝ ص٪اي اصعه١ً س اي تحددلاٚبٓو ايتصًٝ  ايتعإْٚٞ ٚايسااعٞ   ايعإ١ًَ س

 ؟بٓو ايتصًٝ  ايتعإْٚٞ ٚايسااعَٞإ ٚاق  طببٝل أبعإد إداا٠ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ س  -1

س َتٛشى  دا ى١     α≤2925عٓىد َصىت٣ٛ ايد٫يى١ ك    حصإ٥ٝإًإٌٖ طٛ د فرٚم داي١  -0

بٓىىو ايتصىىًٝ  يٛاقىى  طببٝىىل أبعىىإد إداا٠ اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ س  بخىىثاشىىتجإب١ عٝٓىى١ اي
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اصصىىىى٢ُ  -اتدىىىىٓضك: بخىىىىثبىىىىإخت٬ف خصىىىىإ٥ل عٝٓىىىى١ اي  ايتعىىىىإْٚٞ ٚايسااعىىىىٞ

 9؟  اتربر٠ شٓٛالا -اص٪ٌٖ ايعًُٞ -ايٛفٝ ٞ

س أُٖٝىىى١ اتدٗىىىإز اصصىىىرس ٚدٚاٙ س ايتُٓٝىىى١     بخىىىثطتُثىىىٌ أُٖٝىىى١ اي  : بحكككحأهُيكككة اي

٥تُإْٝىىى١ ا٫شىىىتلأداّ ا٭نثىىىر أُٖٝىىى١ َىىىٔ ايٓإحٝىىى١    قتىىىىصإد١ٜ  ٚ ثىىىٌ ايتصىىى٬ٝٗلا اٱ ا٫

فر ى١ يىٲداا٠ ٚايعىإًَ  س ايبٓىٛى يًُعىإان١       بخثاي اعهٌ ٖاٜا٫قتصإد١ٜ  نُإ 

ايىى  عًىى٢ ْتإ٥جىى٘ ايىى  شتصىىإعدِٖ عًىى٢ ايتعىىرف عًىى٢ ْكىىإط ايكىى٠ٛ ٚايضىىع    ٚاٱاىى٬ 

اتدٛد٠ ايعإ١ًَ ٚأٜضإً ايتعرف عًى٢ َىد٣ أُٖٝى١  ىٛد٠     أبعإد إداا٠ طصإحا ع١ًُٝ طببٝل 

اتردَىى١ اصكدَىىى١ يًعُىىى٤٬ ن شىىإط يتخكٝىىىىل ايتُٝىىىس س َٛا ٗىى١ اصٓإفصىىى  س ايبٓىىىٛى    

ٚبإيتىىإيٞ طصىىإعدِٖ عًىى٢ ٚ ىى  اشىىتراطٝجٝإلا ٚشٝإشىىىإلا َصىىتكب١ًٝ ٚتحكٝىىل ا٭ٖىىداف       

صىىرس عًىى٢ ايتخصىى  ٚايتبىىٜٛر س ا٭دا٤ ٚخدَىىى١    ُىىإ طصىىإعد ايكبىىإ  اص    ناصرشىى١َٛ

 9ايع٤٬ُ

 بإيتعرف ع٢ً:بخث طتُثٌ أٖداف اي : بححأهذاف اي

 9بٓو ايتصًٝ  ايتعإْٚٞ ٚايسااعٞٚاق  طببٝىل أبعىإد إداا٠ اتدىٛد٠ ايعإ١ًَ س  -1

  س َتٛشى  دا ى١   α≤2925ك َد٣ ٚ ٛد فرٚم داي١ إحصإ٥ٝإً عٓد َصت٣ٛ ايد٫ي١ -0

بٓىىو ايتصىىًٝ  يٛاقىى  طببٝىىل أبعىىإد إداا٠ اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ س  بخىىثعٝٓىى١ اياشىىتجإب١ 

 ٞ اصصىىىى٢ُ  -اتدىىىىٓضك:بخىىىىثبىىىىإخت٬ف خصىىىىإ٥ل عٝٓىىىى١ اي  ايتعىىىىإْٚٞ ٚايسااعىىىى

 9 اتربر٠شٓٛالا  -اص٪ٌٖ ايعًُٞ -ايٛفٝ ٞ

طكىىدِٜ طٛ ىىٝإلا َٚكترحىىإلا طصىىِٗ س طعسٜىىس أبعىىإد إداا٠ اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ س بٓىىو   -2

 ااعٞ كنإى بٓو 9ايتصًٝ  ايتعإْٚٞ ٚايس

 : بحححذود اي

ٞ   اتذدٚد اصهإ١ْٝ: ٟ   -بٓو ايتصًٝ  ايتعىإْٚٞ ٚايسااعى أَإْى١ ايعإ ى١ُ    -فىر  ايىسبر

 9كايُٝٔ  - ٓعإ٤

 0216ّ9س  بخثاي اابل ٖااتذدٚد ايسَإ١ْٝ: 

 9بٓو ايتصًٝ  ايتعإْٚٞ ٚايسااعٞع٢ً َٛف ٞ  بخثكتصر ايٜ اتذدٚد ايبعر١ٜ:
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ٌ  أبعإد إداا٠ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ اتذدٚد اصٛ ٛع١ٝ: ايترنٝىس عًى٢    -كايترنٝس ع٢ً ايعُٝى

ايترنٝىىىىس عًىىىى٢  -ايترنٝىىىىس عًىىىى٢ تحصىىىى  ايعًُٝىىىىإلا -طًبٝىىىى١ احتٝإ ىىىىإلا ايعىىىىإًَ 

 ا٫حتٝإ إلا اٱداا١ٜ يًُٓإفص١ 9

 : بححَصطًحات اي

 ٖٞ ع١ًُٝ ا٫شتُراا بإيعٌُ ٚاصُإاش١ ٚفل َبدأ أٚ ارٜك١ َإ9طعرف إ را٥ٝإً: طببٝل: 

اتذإيٞ كايترنٝس ع٢ً  بخثٜكصد بٗإ س اي طعرف إ را٥ٝإً: إد إداا٠ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ:أبع

ايعُٝىىٌ  ايترنٝىىس عًىى٢ طًبٝىى١ احتٝإ ىىإلا ايعىىإًَ   ايترنٝىىس عًىى٢ تحصىى  ايعًُٝىىإلا       

 ايترنٝس ع٢ً ا٫حتٝإ إلا اٱداا١ٜ يًُٓإفص١ 9

 ٚايسااعٞ ايتعإْٚٞ ايتصًٝ  بٓو ط شض بٓو ايتصًٝ  ايتعإْٚٞ ٚايسااعٞ كنإى بٓو :

ٞ  ايتصًٝ  بٓو َٔ نٌ دَ  عٔ ج١ٝنٓت ّ 1980ك عإّ ٕ  ٚبٓىو   1975ّك ايسااعى  ايتعىإٚ

  ٚاٱْتإ ٝىىى١ ا٫قتصىىىإد١ٜ ايكبإعىىىإلا بتُٜٛىىىٌ ايبٓىىىو فكىىىإّ ّ  1979ك رٜيًتبىىىٛ ا٭ًٖىىىٞ

 َىى  ٜتُإظىى٢ بمىىإ اتذهَٛىى١ اْتٗجتٗىىإ ايتىى٢ ا٫قتصىىإدٟ اٱ ىى٬  بىىراَ  َىىٔ ٚاْب٬قىىإً

 ايصىىىٓإعإلا شىىىٛم ايبٓىىىو ٚلج فكىىىد ايعىىىإصٞ ا٫قتصىىىإد تضىىىٛ ْ تىىىإ بإ٫ ايعصىىىر َتبًبىىىإلا

٘  عًى٢  بإَت٬نٗىإ  ْ ردإفى  اصصرف١ٝ اتردَإلا أفضٌ َكدَإً اصصرف١ٝ  ايصىإح١  س ْظرا٥ى

 اصإيٝىى١ بإص٪شصىىإلا اترإ ىى١ ايعإصٝىى١ ايتبىىٛاالا ايبٓىىو ٚانىىا نُىىإ المحًٝىى١  اصصىىرف١ٝ

 ا٭ٍٚ ايرا٥ىد  بإعتبىإاٙ  بجىداا٠  اصصىرس  ايتٓىإفض  عىإ   دخٍٛ ي٘  ُٓا ٚايت٢ ٚاصصرف١ٝ

ّ  اصإيٝى١  ايصىداا٠  َراطا س  ظىبه١  أنىبر  ايبٓىو  ٚيمتًىو  ٞ ايتىٛاي  عًى٢  اصإ ى١ٝ  يٮعىٛا

 ٚطرببىى٘ ا٭فرٜكىىٞ ٚايكىىرٕ ايعربىىٞ اترًىىٝ  دٍٚ س طٛا ىىدٙ عىىٔ فضىى٬ً تسًٝىى١ َصىىرف١ٝ

 9اصراش١ً ايبٓٛى ظبه١ َ  َتُٝس٠ َصرف١ٝ ظران١

 : الإطار النظري

إٕ ايبخث عٔ  ٛد٠ ايعٌُ   ٜهٔ ٚيٝد ٚقا َع  أٚ فىتر٠ زَٓٝى١    :ايشاًَةإدارة الجودة 

يكىد طبىٛالا    9َصتُر ٚأشإشٞ يتصرفإلا ٚأدا٤ ا٭فراد ٚاتدُإعىإلا  َع١ٓٝ  بٌ ٖٛ ْىعإط

 إظىىىىىٝإً ٚايظىىىىىرٚف اصصىىىىىتجد٠  ٚاتذإ ىىىىىإلا اصىىىىىت ر٠  عًُٝىىىىى١ ايبخىىىىىث عىىىىىٔ اتدىىىىىىٛد٠

 9 0224كبدٜصٞ 
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ايى     (Qualitas)إلى ايه١ًُ اي٬طٝٓٝى١  (Quality) اتدٛد٠ٜر   َ ّٗٛ  : َاهية الجودة

ايعىىلأل أٚ ابٝعىى١ ايعىى٤ٞ ٚدا ىى١ ايصىى٬ب١  ٚقىىديمإً نإْىىا طعىىط ايدقىى١   طعىىط ابٝعىىى١

قٝإَِٗ بتصىٓٝ  اٯاىإا ايتإاتغٝى١ ٚايدٜٓٝى١ َىٔ  إاٝىٌ ٚقى٬  ٚقصىٛا          ٚاٱطكىإٕ َىٔ خى٬ٍ

إً ط ر َ ّٗٛ اتدىٛد٠ بعىد   ٫شتلأداَٗإ ٭غرا  اتذُإ١ٜ  ٚحدٜث ٭غرا  ايت إخر بٗىإ أٚ

ايهىبر٣   اٱْتإج ايهبر ٚايثىٛا٠ ايصىٓإع١ٝ ٚفٗىٛا ايعىرنإلا     طبٛا عًىِ اٱداا٠ ٚفٗىٛا

ص ٗىىّٛ اتدىىٛد٠ أبعىىإد  دٜىىد٠ َٚتعىىعب١  ٚيمهىىٔ طعرٜىى        اصٓإفىىىص١  إ  أ ىىىب   ٠ٚزٜىىىإد

 ٔ ايصىى إلا ٚاترصىىإ٥ل ايىى  ٜتُٝىىس بٗىىإ اصٓىىت  أٚ   اتدىىٛد٠ ب ْٗىىإ عبىىإا٠ عىىٔ تزُٛعىىى١ َىىى

اصصىتًٗه  ٚايعُى٤٬ شىٛا٤ َىٔ حٝىث طصىُِٝ        اترد١َ ٚايتىٞ طى٪دٟ إيىى٢ طًبٝىى١ حإ ىىإلا   

    ٌ ايٛ ىىٍٛ إلى إا ىىإ٤ ٖىى٪٤٫ ايعُىى٤٬    اصٓىىت  أٚ طصىىٓٝع٘ أٚ قداطىى٘ عًىى٢ ا٭دا٤ فىىىٞ شىىىبٝ

 9 0221ايعبًٞ ١ ٚايداادنك ٚإشعإدِٖ

فىىٞ اصٓتىىٛج    ٜٚتضُٔ َ ّٗٛ اتدٛد٠ اصساٜإ اي  ٜ تر  اصصتًٗو أٚ اصعترٟ طٛافرٖىىإ 

أٚ ايصًع١  َٚٔ ايببٝعٞ إٔ طهٕٛ طًو اصساٜإ ٖٞ اصٛا  إلا اي  تجتىام اصعىترٜٔ إلى   

 (أٚ اتردَىى١ ٚطسٜىىد َىىٔ اغبىىتِٗ فٝٗىىإ ٚاقتٓإ٥ٗىىإ ٚاٱفىىإد٠ َٓٗىىإ أٚ ا٫شىىتُتإ  بٗىىإ  ايصىىًع١

 9 1998بٓدقجٞ 

إلى ايعُىى٤٬ بعىى ٕ اصٓىىت     طر ىى١ احتٝإ ىىإلا ٚطٛقعىىىإلا   :اتدىىٛد٠ ب ْٗىىإ  ارفىىقىىد عُٚ

     ٌ بمىىإ ٜٛافىىل   خصىىإ٥ل تسىىدد٠  طهىىٕٛ أشإشىىإً يتصىىُِٝ اصٓىىت   ٚطكديمىى٘ إلى ايعُٝىىى

 9 0221َصب ٢ حإ إط٘ ٚطٛقعإط٘ك

ٚ      عىرف اتدىٛد٠   ٖٚٓىإى َىٔ    اتردَىى١   ب ْٗىإ: تزُىٌ اترىٛاص اصتعًكى١ بكإبًٝى١ اصٓىىت  أ

 تسىىرّ (٫شىىتٝ إ٤ احتٝىىإج َتٛقىى  أٚ َٛا ى ١ أدا٤ ٚ يىىو اىىٛاٍ فىتر٠ ا٫شىىتلأداّ اصتٛقعىى١   

 9 0222فُٗٞ ٚ

 فٗٞ عبإا٠ عىٔ َكٝىإط صىىد٣      ISO 9000كٚفل َٛا  إلا ٖٚٓإى طعرٜ  يًجٛد٠ 

فإتدٛد٠ ٫ طعىط بإيضىرٚا٠ ايتُٝىس        طًب١ٝ حإ إلا ايسبإ٥ٔ َٚتبًبإطِٗ اصع١ًٓ ٚايض١ُٝٓ

  ِ ٚبإيتىىإيٞ   ٚإنمىإ ببصىىإا١ اصبإبكىى١ يًُٛا ىىى إلا  أٚ طر ىى١ تذإ ىىإلا ايسبىىإ٥ٔ ٚطٛقعىىإطٗ

ٞ     فإٕ اياٟ تعهِ  ع٢ً اتدٛد٠ س ايٓٗإ١ٜ ٖٛ ايسبٕٛ اياٟ ٜكرا َىإ إ ا نىإٕ اصٓىت  ًٜبىى

 9 1999يٝإط ٚإ كايصًبٞحإ إط٘ أّ ٫ 
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ٖٞ تزُىٛ  ايىص إلا ٚاترصإ٥ل يًصىًع١  : عرف اتدٛد٠ ب ْٗإ  0224أَإ كايصًُٞ 

 9أٚ اترد١َ اي  ط٪دٟ إلى قداطٗإ ع٢ً تحكٝل اغبإلا َع١ًٓ أٚ َ تر ١

فإٕ نٌ فىرد   أْ٘ يٛ عٌُ ايٓإط ع٢ً أشض ٚاقع١ٝ    1994َإشٕٛ ٚٚ ٜر٣ك دٚبٝٓس    

ٜهٕٛ قد طب٢ٓ أشًٛم اتدٛد٠ ٚاتذكٝك١ إٔ أشىًٛم اتدىٛد٠ ٜكىدّ ْتىإ٥  أفىىضٌ  ٖٚٓىإى       

حكٝكىى١ أخىىر٣ ٖىىىٞ إٔ ايٓىىإط ايىىىأٜ ٜعًُىىٕٛ س ايعىىىرنإلا ايىى  طببىىىل َبىىدأ اتدىىىىٛد٠       

ى أٜضإً حكٝك١ أنبر ٖىٞ   ٖٚٓإأشعد حإ٫ً  ٚأفضٌ طداٜبإً  ٚأنثر إخ٬ إً ٜهْٛىٕٛ

 9َعٝإا اصٓإفص١ س ايصٛم ايعإص١ٝ إٔ اتدىٛد٠ ٖىٞ

طعىىد إداا٠ ايٓٛعٝىى١ ايعىىإ١ًَ َىىٔ أنثىىر اص ىىإِٖٝ اي هرٜىى١   َفهككوّ إدارة الجككودة ايشككاًَة:

عًىىى٢ ا٫ٖتُىىىإّ ايٛاشىىى  َىىىٔ قبىىىٌ ا٫ختصإ ىىىٝ     ٚاي ًصىىى ١ٝ ايرا٥ىىىد٠ ايىىى  اشىىىىتخٛ لا 

ٕ ٚايبىىإحث  ٚاٱدااٜىى  ٚا٭نىىإديمٝ     بعىىهٌ خىىإص س طبىىٜٛر ٚتحصىى     ايىىأٜ ٜعٓىىىٛ

ا٭دا٤ اٱْتىىإ ٞ ٚاترىىدَٞ س تشتًىى  اصٓظُىىإلا اٱْصىىإ١ْٝ  ٚقىىد يعبىىا اٱداا٠ ايٝإبإْٝىى١     

ايتصىىعٝٓإلا َىىٔ  شىىُٝإ س أٚا٥ىىىٌ ايثُإْٝٓىىىإلا ٚأٚاخىىىر    ٫ٚدٚااً حإسمىىإً س ٖىىاا اصضىىُإا 

يٝىى١يم يمهىىٔ لهىىإ إٔ ايكىىرٕ اصإ ىىٞ َىىٔ خىى٬ٍ اشىىتخٛا ٖإ عًىى٢ طكىىدِٜ شىىً    الا  ىىٛد٠ عإ 

تحكل َ  ايتهإيٝ  اصٓلأ ض١ ٖٚاا َإ أفىرز ايٓجىإ  اصتخكىل َىٔ  ىرا٤ اعتُإدٖىإ عًىى٢        

ايصٝبر٠ ايٓٛع١ٝ ٚاشتلأداّ أشًٛم إداا٠ ايٓٛع١ٝ ايعإ١ًَ اي  طعُل اشىتلأداَٗإ   حًكىإلا

  02229حمٛد   (ايٓبإم س ظت٢ اصٝإدٜٔ اٱْتإ ١ٝ ٚاترد١َٝ بىعهٌ ٚاشى 

 ٛد ايعدٜد َىٔ المحىإ٫ٚلا يتعرٜى  إداا٠ اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ ٚ تحدٜىد       ٚع٢ً ايرغِ َٔ ٚ

ٚظىإ٬ًَ  َٚىىٔ    ٖٞ َتبًبإطٗإ َٚبإد٥ٗإ ا٭شإش١ٝ  َٚ   يو ٫ تصد لهإ طعرٜ إً تسدداً َإ

طعددلا ايتعإاٜ  ٚاي  بمجًُٗإ ظىهًا ٱداا٠ اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ إاإاٖىىإ َٚ َٗٛٗىىإ       ٖٓىإ

إلى إٔ   0225كعًىىىٛإ  أظىىىإاٟ اتذىىدٜث  حٝىىىث  ٚفًىىىص تٗإ اصتُٝىىىس٠ س اي هىىىر اٱداا 

َ ّٗٛ إداا٠ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ ٜتضىُٔ فًصى ١ صىٓٗ  فهىرٟ َتهإَىٌ ٜعتُىد عًى٢ إا ىإ٤         

ايىى  طصىىع٢ إيٝٗىىإ اصٓظُىى١ س ا٭َىىد ايبٜٛىىٌ َىىٔ خىى٬ٍ    اصصىىتًٗه  نىى ِٖ ا٭ٖىىداف 

ا٭ْعىىب١ عًىى٢ ايتخصىىٝٓإلا اصصىىتُر٠ تدُٝىى   اصصىى٪ٚي١ٝ ايتضىىإ١َٝٓ بىى  اٱداا٠ ٚايعىىإًَ 

 ٌ ٟ    ٚع٢ً َصت٣ٛ اصٓظ١ُ نهىى ّ ٜتبًىا   فٗىىٛ َىىدخٌ إداا ايهإَىٌ َىٔ اٱداا٠    ا٫يتىسا

ايتلأصصىإلا اصلأتً ى١ س   ٚ ايعًٝإ  حٝث ٜتِ ايترنٝس ع٢ً  ٛد٠ ا٭دا٤ س  ٝ  اتدٛاْا

   ّ ظىإٌَ ٜتهىٕٛ َىٔ     ايعرن١  َٚٔ ٖٓإ ٜتض  ب ٕ إداا٠ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ عبىإا٠ عىٔ ْظىإ
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 ٜىىى١ ايعىىىإ١ًَ َىىى  تزُٛعىىى١ َىىىٔ ا٭شىىىإيٝا ٚا٭دٚالا اي٬زَىىىى١  طرنٝبىىى١ يً ًصىىى ١ اٱداا

 :١يتببٝكٗإ  ٚطعتُد ٖاٙ اي ًص ١ ع٢ً اصبإد٨ ا٭شإش١ٝ اٯطٝ

 9ايترنٝس ع٢ً ا إ اصصتًٗه  تجإٙ اصٓتجإلا اي  طكّٛ بإْتإ ٗإ ايعرن١ 

 9اعتُإد اصعإان١ اتدُإع١ٝ ٚفرٜل ايعٌُ س أدا٤ اصٗإّ اصلأتً ١ 

   9اصصتُر٠ ع٢ً  ٝ  أْعب١ ايعرن١إ را٤ ايتخصٝٓإلا 

 : أبعاد إدارة الجودة الشاملت

1   ٌ طعىىتٌُ أبعىىإد ايترنٝىىس عًىى٢ ايعُٝىىٌ عًىى٢ كتحدٜىىد ايعُىى٤٬     :يترنٝىىس عًىى٢ ايعُٝىى

ٚايىداخً   ٚتحدٜىد حإ ىإلا ٚاغبىإلا ايعُى٤٬  َٚتإبعى١ ظىهإ٣ٚ ايعُىى٤٬         اترىىإا ٝ  

اتددٜىد٠  ٚالمحإفظى١ عًى٢ ايعُى٤٬     بىراا٤ ايعُى٤٬ عٓىد طبىٜٛر اصٓتجىإلا       ٚحًٗإ  ٚا٭خىىا 

 ع٢ً ع٤٬ُ  دد 9 اتذإيٝ   ٚاتذىصٍٛ

عًى٢   ٜعىتٌُ ايترنٝىس عًى٢ احتٝإ ىإلا ايعىىإًَ      : ايترنٝس ع٢ً احتٝإ ىإلا ايعىإًَ     0

   ٚ يو ع٢ً ايٓخٛ ايتإيٞ:اصعإان١ ٚايتُه   ٚايتداٜا ٚايت ٌٖٝ  ٚتح ٝس ايعإًَ 

١ ٚايىىتُه  عًىى٢ كإعبىىإ٤ فر ىى١     طعىىتٌُ أبعىىإد اصعىىإان    :َعىىإان١ ايعىىإًَ  -

يًعىإًَ  ٱبىدا٤ ايرأٟ ٚا٫ْتكإد ايبٓىإ٤  ٚإعبىإ٥ِٗ اي ر ى١ يتخدٜىد َعٛقىإلا ا٭دا٤      

اصٓإشىىب١  ٚإعبىىإ٥ِٗ ايصىى٬ح١ٝ يًت ىىٝر س اىىرم أدا٤  ٚايعُىىٌ عًىى٢ إتظىىإد اتذًىىىٍٛ

َٚٓ  ايصًب١ ايهإف١ٝ يًعىىإًَ  يتًبٝى١ اغبىإلا ايعُى٤٬  ٚطعىهٌٝ فىرم        أعُإلهِ 

تٟٛ ع٢ً  ٝ  ايتلأصصإلا يتصُِٝ اترىدَإلا اي  طكىدَٗإ اصٓظُى١ ٚفكىإً    عٌُ تح

 صعًَٛإلا ٚبٝإْإلا ٜتِ  عٗإ ببرم ع١ًُٝ 9

طعىتٌُ أبعىإد ايتىداٜا ٚط ٖٝىٌ ايعىإًَ  عًى٢ كايتىداٜا         :ايتداٜا ٚط ٖٝىٌ ايعىإًَ   -

ايتعإَىىٌ َىى  ايعُٝىىٌ ايىىداخًٞ ٚاترىىإا ٞ  ٚطىىداٜا ايعىىإًَ  عًىى٢        عًىى٢ نٝ ٝىى١ 

اٱحصإ١ٝ٥ ايبىصٝب١ اي  طصإعدِٖ ع٢ً  دٚي١ أدا٥ِٗ ايتكِٝٝ ايىااطٞ   ايتخ٬ًٝلا 

ٚإعإد٠ طداٜا ايعإًَ  ع٢ً ايبىرم اتددٜىد٠ ايى  طتبًبٗىإ ايتكٓٝى١ اتذدٜثى١ يتكىدِٜ        

 اترد١َ  ٚارٜك١ تحدٜد ا٫حتٝإ إلا ايتداٜب١ٝ يًعإًَ  

 عًىىىى٢ طعىىىتٌُ أبعىىىإد تح ٝىىىس ايعىىىإًَ  عًىىى٢ كَهإفىىى ٠ ايعىىىإًَ  : تح ٝىىىس ايعىىىإًَ -

تحكٝل ا٭دا٤ ايرفٝى   َٚهإفى ٠ ٚطكىدٜر اصتُٝىسٜٔ َىٔ ايعىإًَ          َىعإانتِٗ فىٞ

خدَإلا ا تُإع١ٝ ٚاكإف١ٝ ٚاٜإ ١ٝ  ٚتحكٝل إحصىإط   ٚإتظإد اتذٛافس ايعٝٓٝى١ َىٔ
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ا٭فهىىإا اٱبداعٝىى١ ٚ أشىىإيٝا ايعُىىٌ اترىىدَٞ   ايعإَىىٌ بإ٭َىىىإٕ ايىىىٛفٝ ٞ  ٚدعىىىِ

 اصكد١َ َٔ ايعإًَ  9

طعتٌُ أبعىإد ايترنٝىس عًى٢ تحصى  ايعًُٝىإلا عًى٢       : س ع٢ً تحص  ايعًُٝإلاايترنٝ  2

اصٓظُى١ عًى٢ تحًٝىٌ ا٭ْعىب١ اي٬زَى١ يتكىدِٜ اتردَى١  ٚإي ىإ٤ ا٭ْعىب١ ٚدٚاالا           كقىىدا٠ 

ايىى  ٫ طضىىٝ  أٟ قُٝىى١ إلى اصٓىىت  أٚ اتردَىى١  ٚطبصىىٝ  اٱ ىىرا٤الا      ايعُىىٌ ايضىىإ٥ع١

اتردَىى١  ٚا٫ْتكىىإٍ َىىٔ ايعًُٝىىإلا اصتتإبعىى١ إلى    اصتبعىى١ يتكىىدِٜ   ٚطكًٝىىٌ عىىدد اتربىىىٛالا 

ايٓإح١ٝ ا٫قتصإد١ٜ  ٚطكًٝىٌ ٚقىا اْتكىإٍ ايعُىٌ َىٔ قصىِ        ايعًُٝإلا اصتسا١َٓ اصكبٛيى١ َىٔ

 يتكدِٜ اترد١َ 9 إلى آخر نإ را٤ يتكًٌٝ ايٛقىا ايى٬زّ

طعىىىتٌُ أبعىىىإد ايترنٝىىىىس عًىىىى٢    : ايترنٝىىىس عًىىى٢ ا٫حتٝإ ىىىإلا اٱدااٜىىى١ يًُٓإفصىىى١      4

اٱدااٜىى١ يًُٓإفصىى١ عًىى٢ ايتلأبىىٝ  ا٫شىىتراطٝجٞ ٚاشىىتُراا١ٜ ايتخصىى        تٝإ ىىىإلاا٫ح

 إٍ  ٚايكدا٠ ع٢ً قٝإط ا٭دا9٤اي عّ ٚايكدا٠ عًى٢ ا٫طىصإٍ

طىىىىىىعتٌُ أبعىىىىىىإد ايتلأبىىىىىىٝ  : ايتلأبىىىىٝ  ا٫شىىىىىتراطٝجٞ ٚاشىىىىىتُراا١ٜ ايتخصىىىىى  -

ا٫شىىىىتراطٝجٞ ٚاشىىىتُراا١ٜ ايتخصىىى  عًىىى٢ كدااشىىى١ ا٭شىىىٛام  اتذصىىى١ ايصىىىٛق١ٝ   

ٚاصٓإفىىىىص١  ٚا٭شىىىىعإا  ٚا٫حتٝإ ىىىإلا اصصىىىتكب١ًٝ  َٚتإبعىىى١ ايىىىت رالا س حإ ىىىىإلا 

ٚاغبىىىىإلا اصىىىىصتًٗه   َٚتإبعىىىى١ ايتبىىىٛاالا ا٫قتصىىىإد١ٜ ٚاصٛا ىىى إلا ٚاصكىىىإٜٝض  

َٛانبى١ ايتهٓٛيٛ ٝىإ اصصتلأد١َ  ٚٚ ى  خبى  اًٜٛى١     اترإ ١ بتكدِٜ اتدٛد٠ 

ا٭َىىد يضىىُإٕ طكىىدِٜ  ىىٛد٠ طكىىدِٜ اتردَىى١  َٚتإبعىى١ ٚفخىىىل آاىىإا طببٝىىل ٖىىاٙ         

 اترب  9  

إٍ عًىى٢ كطعرٜىىى   ٝىىى  طعىتٌُ أبعىىإد ا٫طصىىإٍ اي عّى  : إٍايكىدا٠ عًىى٢ ا٫طصىىإٍ اي عّىى -

خكٝىىل ٖىىاٙ  طعرٜىى  نىىٌ عإَىىٌ بىىدٚاٙ يت  ٚب ٖىىداف اصٓظُىى١ ٚاشىىإيتٗإ    ايعىىىإًَ 

إيىى١ بىى  ايعإَىىٌ ٚايعُىى٤٬    بإتظىىإد ٚشىىإ٥ٌ اطصىىإٍ فعّ   ا٭ٖىىداف  ٚاٖتُىىىإّ اٱداا٠ 

إيىى١ بىى  ايعإَىىٌ ٚع٥٬ُىى٘    اترىىإا ٝ   ٚاٖتُىىإّ اٱداا٠ بإتظىىىإد ٚشىىىإ٥ٌ اطصىىإٍ فعّ   

ٚاصىٛادٜٔ ٚ عًى٘  ىس٤     إي١ ب  اصٓظ١ُايداخًٝ   ٚاٖتُإّ اٱداا٠ بٛشإ٥ٌ اطصإٍ فعّ

 ٍ ايعإٌَ إلى أ خإم ايكىراا ٚظىر  َٛاق ِٗ 9َٔ ايع١ًُٝ  ٚشٗٛي١ ٚ ٛ

طعىتٌُ أبعىإد ايكىدا٠ عًى٢ قٝىإط       :ايكدا٠ ع٢ً قٝإط  ٛد٠ ا٭دا٤ س طكدِٜ اترد١َ-

 دٚيىىى١ ايعىىىإًَ  ٭عُىىإلهِ ي ىىىترالا َعٝٓىىى١  ٚتحدٜىىد ا ىىىإٍ ايىىىسَط    "ا٭دا٤ عًىى٢ 
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اٱحصىإ٥ٝإلا  تعتىإج إيٝى٘ ايعإَىٌ يهىٌ َُٗى١  َٚرا عى١        ٚاصتٛش  اتذصإبٞ ايىاٟ

ٚايكدا٠ ع٢ً قٝإط ايعًُٝإلا ايكإدَى١ َىٔ    إي١ اصصتلأد١َ ٚايت ند أْٗإ َإ زايا فعّ

خ٬ٍ ٖىاٙ ايتخًى٬ٝلا اٱحصىإ١ٝ٥  ٚايكىدا٠ عًى٢ تحدٜىد اصعىإٜر اي٬زَى١ َىٔ أ ىٌ           

  02209ايبرا١ْٚ ٚايبًبٝصٞ " كقٝإط  ٛد٠ ا٭دا٤ س طكدِٜ اترد١َ

 : أهذاف إدارة الجودة ايشاًَة

 9يكدا٠ ايتٓإفص١ٝ يًُٓظ١ُزٜإد٠ ا  1

 9زٜإد٠ ن إ٠٤ اصٓظ١ُ س إا إ٤ ايع٤٬ُ ٚايت ٛم ٚايتُٝس ع٢ً اصٓإفص   0

 . زٜإد٠ إْتإ ١ٝ نٌ عٓإ ر اصٓظ١ُ  2

 زٜىإد٠ حرنى١ َٚرْٚى١ اصٓظُىى١ س طعإًَىٗإ َى  اصىىت رالا كقىدا٠ أعًى٢ عًىىى٢ اشىىتثُإا          4

 اي رص  ٚتجٓا اصلأإار ٚاصعٛقإلا 9

 . ايعإٌَ يهٌ قبإعإلا َٚصتٜٛإلا ٚفعإيٝإلا اصٓظ١ُ ُإٕ ايتخص  اصتٛا ٌ   5

 زٜإد٠ ايكدا٠ ايه١ًٝ يًُٓظ١ُ ع٢ً ايُٓٛ اصتٛا 9ٌ  6

  02249 ايصًُٞك زٜإد٠ ايربح١ٝ ٚتحص  اقتصإدٜإلا اصٓظ١ُ  7

 ة :أهُية إدارة الجودة ايشاًَ

 9إٕ ْظإّ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ ٜ٪دٟ إلى تخ ٝض ايتهً ١ ٚزٜإد٠ ايربح١ٝ  1

 ايعإ١ًَ يّمهٔ اٱداا٠ َٔ دااش١ احتٝإ ىإلا ايعُى٤٬ ٚايٛفىىإ٤ بتًىىو  إٕ ْظإّ اتدٛد٠   0

 ا٫حتٝإ إلا9

س فىىٌ ايظىىرٚف ايتٓإفصىى١ٝ ايىى  طعٝعىىٗإ َ٪شصىىإلا ا٭عُىىإٍ ٜصىىإِٖ َىىىدخٌ إداا٠          2

  ايعإ١ًَ س تحكٝل َٝس٠ طٓإفص١ٝ س ايصٛم9 اتدىٛد٠

4          ٍ  عًىى٢ بعىىض   إٕ طببٝىل َىدخٌ إداا٠ اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ أ ىب  أَىراً  ىىرٚاٜإً يًخىىصٛ

  ISO 90009كايعٗإدالا ايدٚي١ٝ َثٌ 

 اصصإ١ُٖ س اتخإ  ايكرااالا ٚحٌ اصعه٬لا بصٗٛي١ ٜٚصر9  5

 . طدعِٝ ايتراب  ٚايتٓصٝل ب  إدااالا اصٓع ٠ نهٌ  6

 9 ايت ًا ع٢ً ايعكبإلا اي  طعٛم أدا٤ اصٛف  َٔ طكدِٜ َٓت   ٟ  ٛد٠ عإي١ٝ  7

 ٚا٫عتُإد اصتبإدٍ بى  ا٭فىراد ٚايعىعٛا   ط١ُٝٓ ايععٛا بٛحد٠ ا ُٛع١ ٚعٌُ اي رٜل   8

 بإ٫ْتُإ٤ س ب١٦ٝ ايع9ٌُ
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 عًَٛىإلا اصرطىد٠ لهىِ ٚ بٓىإ٤ ايثكى١     طٛفر َسٜد َىٔ ايٛ ىٛ  يًعىإًَ  ٚنىايو طىٛفر اص       9

  أفراد اصٓظ١ُ نه9ٌ بى 

  ٚأٖدافٗإ9 ٚبمٓتجإطٗإزٜإد٠ ااطبإط ايعإًَ  بإص٪شص١   12

عىىٔ ارٜىىل زٜىىإد٠ ايىىٛعٞ بىىإتدٛد٠ س   إحىىراز َعىىد٫لا أعًىى٢ َىىٔ ايت ىىٛم ٚايه ىىإ٠٤      11

 إدااالا اصٓظ9١ُ  ٝى 

  02229كايعب١ٝ تحص  سمع١ اص٪شص١ س ْظر ايع٤٬ُ ٚايعإًَ   10

 : إدارة الجودة ايشاًَة في المصارف

إٕ بدا١ٜ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ ٖٞ ا٫شتُإ  يًُصىتًٗو  يًتعىرف عًى٢ احتٝإ إطى٘ ٚاغبإطىى٘      

دَإلا اصصرف١ٝ َٚٓتجإلا ايبٓو بإيعىهٌ ايىاٟ   َٚٝٛي٘ ٚأ ٚاق٘ ٚدٚافع٘  اِ طصُِٝ اتر

َعٗىىإ  أٚ َىى  طبًعىىإلا ٚآَىىإٍ ٚطٛقعىىإلا ٚاٱَهإْٝىىإلا ايهإَٓىى١ ايكإبًىى١ يًتبٜٛىى     ٜتٛافىىىل

  :يد٣ ٖاا اصصتًٗو ٚإظبإعٗإ َٚإ ٜعٓٝ٘  يو َٔ ٚشإ٥ٌ ٚإ را٤الا أُٖٗإ

 إٍ يًلأدَإلا اصصرف9١ٝفعّ عٌُ -

 ٜت٤٬ّ ٚايظرٚف ايصإ٥د٠ ٚاصت ر9٠ايتبٜٛر اي٬زّ يًٗٝهٌ ايتٓظُٝٞ يًبٓو ٚبمإ  -

 تحص  َعد٫لا ايربح١ٝ ٚعٛا٥د ايٓعإط9 -

 خًل ٚطٛيٝد تزإ٫لا  دٜد٠ يًع9ٌُ -

 خًل ٚطبٜٛر ب١٦ٝ اكإف١ٝ ط ع١ًٝٝ حإفس٠ ٚدافع١ َٚٛيد٠ ي٬بتهإا9 -

ًىى٢ ا٭ ىىٍٛ ٚأنثرٖىىإ أُٖٝىى١ غزٜىىإد٠ اٱحصىىإط بىىإيسَٔ ٚبإيٛقىىا بإعتبىىإاٙ أ ىىٔ ٚأ -

 ٚ ٘ اٱا٬م9 عًى٢

طٓتعىر بإطصىإ     ٘إبداعإطى ٖٓإى َصإحإلا نثر٠ َىٔ اي عىٌ اٱاادٟ اصت جىر ب    ٕنُإ أ

اصصرس ايعإصٞ  ٚطض  أَإَٓإ تحىدٜإلا غىر َصىبٛق١  تحىدٜإلا أفرزطٗىإ َراحىٌ        ايىصٛم

غىىر َصىىبٛق١ أٜضىىإً َىىٔ ايتبىىٛا ا٫قتصىىإدٟ  َراحىىٌ غىىر َصىىبٛق١ َىىٔ اتذًىىِ اٱْصىىإْٞ   

 ارا٤ ٚغ9٢ٓ ا٭نثىر

بم ردالا ٚي ى١ اصرحًى١ اتذإيٝى١ َٚىإ تعىدت َىٔ ط ٝىىرالا فىىٞ          ايٛعْٞإٖٝو ع٢ً إٔ    

اصعرفى١ ٚايتخ٫ٛلا ايضلأ١ُ س ْظِ اٱظبإ  طٓب٧ بمى٬ٝد  ىرف١  دٜىد٠  تىد تزإ٫طٗىإ      

إلى تزىإ٫لا احب١ أنثر اطصىإعإً ٚأنثىر اعتُإدٜى١ عًى٢ ا٫بتهىإا ٚايتخصى  ٚايتجدٜىد        

ٚ ٓٛبىإً ٚظىرقإً ٚغربىإً بمثإبى١ قرٜى١       يكد أ ب  ايعإ  بإطصإع٘ شمىإ٫ً   ٚايتبٜٛر اصصرس
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بٓه١ٝ طرببٗإ ايبٓىٛى  ٚتحهىِ طىدفكإلا أَٛالهىإ  ٚط ىاٟ ٚطٛ ى٘ حرنتٗىإ بمىإ ٜٓعىر          

نً٘ أ ب  ٜتبًا ٚبإتذإ  ظدٜد ٚ ٛد اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ    ايتكدّ ٚتعكل ايت١ُٝٓ  إٕ ٖاا

ٚا٫شىتُراا  ٚإ ا نىإٕ ٖىاا حىإٍ ايبٓىٛى بعىهٌ        نخد أدْىى٢ َىىٔ َكَٛىىإلا ايتٛا ىىد    

عىىإّ فىىإٕ ٖىىاا ا٭َىىر ٜتصىىإعد ٜٚصىىب  أنثىىىر إتذإحىىإً صصىىإافٓإ ايرا٥ىىد٠ ٚايكإ٥ىىد٠ ٖٚىىٞ    

 :   َٓٗإطٛا ٘ تحدٜإلا َٚتبًبإلا

 َٓظ١ُ ايتجإا٠ ايدٚي١ٝ ٚتحرٜر تجإا٠ اتردَإلا اصصرف9١ٝ -

  9َكراالا بإزٍ س  ٫ٛطٗإ ا٭ٚلى ٚايثإ١ْٝ -

 . ا٭ٚاٚبَٞكإٜٝض  ٛد٠ اتردَإلا اصصرف١ٝ اصع١ًٓ َٔ  إْا ا تُ   -

 َكإٜٝض اتردَإلا اصصرف١ٝ اصع١ًٓ َٔ  إْا ايٝإبإٕ ٚبإقٞ ايدٍٚ اٯش9١ٜٛٝ -

-  ّ آيٝىإلا   َتبًبإلا عصر اتذر١ٜ ا٫قتصإد١ٜ ٚتحرٜر ق٣ٛ ايعر  ٚايبًىا ٚاشىىتلأدا

 ايصٛم9

إٕ ٖىىاا  اعتبىىإاالا ايرقىىٞ س ا٭دا٤ ٚايعُىىٌ ٚاتردَىى١ ٚا٭َىىإٕ ٚاي إعًٝىى١ اصصىىرف١ٝ   -

ا٫قتصإد١ٜ ٚاطىصإ  ْبىىإم اترصلأىىص١ ٚايتخىٍٛ إلى     نً٘ ٜتصإعد َ  نمٛ اي رص

ايتٓإفصى١ٝ   بٓو ظإٌَ ظدٜد ايك٠ٛ ٚاي إع١ًٝ ٚايت ار  أٟ ايتخٍٛ إلى  ٓإع١ اصساٜىىإ 

يًبٓىىىىو ٚايتٛ ىىىى٘ بٗىىىىإ إلى ا٭شىىىىٛام ايدٚيٝىىىى١ ٖٚىىىىٛ أَىىىىر ٫ ٜىىىىتِ بىىىىدٕٚ اتدىىىىىٛد٠          

  02269خً  كايعإ١ًَ

 : تطبيل إدارة الجودة ايشاًَةَعوقات 

يبرم حٌ اصعه٬لا ٚا٭شإيٝا اٱحصىإ١ٝ٥ ا٭َىر ايىاٟ ٜى٪دٟ      ١غر ايٛاعٝ دااش١اي  1

إلى ا٫شتلأداّ غر ايصًِٝ لهإ س تحًٌٝ ايبٝإْىإلا ٚبإيتىإيٞ ايٛ ىٍٛ إلى ْتىإ٥  خإا٦ى١      

َٚضى١ًً  نُىىإ إٔ اْتعىإا ٚطعىىدد ايىبراَ  اٱحصىىإ١ٝ٥ اتدىإٖس٠ ٚشىىٗٛي١ اشىىىتلأداَٗإ     

ٖ   فىٞ تحًٝىٌ ِٝ ٚايبىرم اٱحصىإ١ٝ٥ غإيبىإً َىإ ٜى٪دٟ      ايبٝإْإلا بدٕٚ ٚعٞ نىإف يًُ ىإ

 إلى ْتىإ٥  غٝىر ش9١ًُٝ

ايعىىعٛا يىىد٣ ايهىىثرٜٔ بىى ٕ اٯ٫لا اتددٜىىد٠ ٚايصىىٝإ١ْ اصصىىتُر٠ ٚاصهث ىى١ شىىىت٪دٟ     0

 تحص  اتدٛد9٠ إيى٢

 اتط ىىإ  َصىىت٣ٛ ايتعًىىِٝ بإصىىدااط ٚاتدإَعىىإلا  حٝىىث أ ىىىبخا ٫ طعًىىىِ اصٗىىىإاالا  2

برٜكى١ ايصى١ًُٝ س ايتعًىِٝ ٖىٞ ايبخىث عىٔ       اي٬ز١َ يًعُىٌ س ايعىرنإلا اتدٝىد٠  اي   
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 . أشتإ   ٝد يمهٔ ايتتًُا ع٢ً ٜدٜ٘ نُإ نإٕ ٜ عٌ ايٝإبإْٕٝٛ َعًِ أٚ

تخصىىىٝل قصىىىِ َصىىى٦ٍٛ عىىىٔ ايرقإبىىى١ عًىىى٢ اتدىىىٛد٠ س اصٓعىىى ٠  ٜصىىىًا اصصىىى٦ٛي١ٝ       4

 ٔ ٚ يىىو ٭ٕ اتدىىٛد٠ َصىى٦ٛي١ٝ  ٝىى  ايعىىإًَ      ايعىىإًَ  بٗىىاٙ اصٓعىى ٠  اتذكٝكٝىى١ َىى

 قصِ َع 9 ٢ٚيٝصا َكصٛا٠ عً

ا٫طصىىإٍ َىى  ا٫شتعىىإاٟ يتكىىدِٜ ٚ ىى ١  ىىإٖس٠ يتخصىى  اتدىىٛد٠ بىىد٫ً َىىٔ ابتهىىإا       5

 . ٚاحتٝإ إلا اصٓع ٠ َٔ ايعإًَ  فٝٗإ ٚ  ١ طت ل

ايبخث عٔ أعىااا نىإيكٍٛ بى ٕ " َعىهًتٓإ تختًى  " أٚ " إداا٠ اتدىٛد٠ عٓىدْإ طكىّٛ           6

  02229ايعب١ٝ ك"لاأٚ" يدٜٓإ اقإب١ اتدٛد٠ "أٚ" إْٓإ ْٓ ا اصٛا  إ "بعًُٗىإ

 : الذراساث السابقت

داا٠ إبعىإد  ألى ايتعرف ع٢ً ٚاق  طببٝل إٖدفا   0215دااش١ كاياٜبإْٞ ٚآخرٕٚ   1

اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ س ايبٓىىو ايتجىىإاٟ ايىىُٝط  َتُثًىى١ س كايترنٝىىس عًىى٢ ايعُٝىىٌ          

ايترنٝىىىس عًىىى٢ طًبٝىىى١ احتٝإ ىىىإلا ايعىىىإًَ   ايترنٝىىىس عًىىى٢ تحصىىى  ايعًُٝىىىإلا       

دااٜىى١ اصٓإفصىى١   حٝىىث اشىىتلأدَا ايدااشىى١ اصىىٓٗ    ا٫حتٝإ ىىإلا اٱايترنٝىىس عًىى٢ 

ٚطهْٛىا ايعٝٓى١ َىٔ      فىرداً   72ايٛ  ٞ ايتخًًٝٞ  ٚطهىٕٛ تزتُى  ايدااشى١ َىٔك    

ٚخًصا ايدااش١ إلى إٔ ٖٓإى طبط ٚا   يد٣ ايبٓو ايتجإاٟ ايىُٝط  فرداً    62ك

دا إلا َٚصىتٜٛإلا  يتببٝل أبعإد إداا٠ اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ  ٚقىد ابكىا ٖىاٙ ا٭بعىإد بى       

إتظإب١ٝ َت إٚط١  فكد نإٕ أع٢ً َصىت٣ٛ طببٝىل ٖىٛ ايترنٝىس عًى٢ ايعُٝىٌ ٚ يىو        

َىىىٔ خىىى٬ٍ ا٫ٖتُىىىإّ ٚا٫شىىىتجإب١  صبإيىىىا ٚاحتٝإ ىىىإلا ايعُٝىىىٌ ٚايعُىىىٌ عًىىى٢ حىىىٌ  

اصعه٬لا اي  طٛا ٗ٘  ًٜٝ٘ ايترنٝس ع٢ً تحصى  ايعًُٝىإلا  اىِ ايترنٝىس عًى٢      

س ع٢ً طُٓٝى١ احتٝإ ىإلا ايعىإًَ  َىٔ خى٬ٍ      ا٫حتٝإ إلا اٱداا١ٜ  بعد  يو ايترنٝ

َعإانتِٗ ٚطداٜبِٗ ٚتح ٝسِٖ ٚيمثٌ ٖاا ايبعد ا٭قٌ َٔ حٝث َصت٣ٛ ايتببٝل9 

س   α≤2925كنُإ خًصا إلى عدّ ٚ ٛد فرٚم داي١ إحصإ٥ٝإً عٓد َصت٣ٛ ايد٫ي١

َتٛش  دا ١ اشتجإب١ عٝٓى١ ايدااشى١ يٛاقى  طببٝىل أبعىإد إداا٠ اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ س        

ايبٓو ايتجإاٟ ايُٝط طعس٣ صت رالا اتدٓض  ٚاصص٢ُ ايٛفٝ ٞ  ٚايعُر  ٚاص٪ٌٖ 

 ايعًُٞ  ٚاتربر9٠
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ٖىدفا إلى َىىد٣ َعرفى١ ايعىإًَ  س إداا٠ َصىرف ايىىُٝٔ        0212دااشى١ كْٗعىٌ     0

ّ إداا٠ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ  َٚعرف١ أِٖ َعٛقإلا طببٝل ايٓظىإّ   ايبخرٜٔ ايعإٌَ بٓظإ

  72ٚاشىىىتلأدَا ايدااشىىى١ اصىىىٓٗ  ايٛ ىىى ٞ ايتخًًٝىىىٞ  ٚطهىىىٕٛ تزتُىىى  ايبخىىىث ك

  فرداً  ٚطٛ ًا ايدااش١ إلى أِٖ ايٓتىإ٥   َٓٗىإ: إٔ ٖٓىإى    24فرداً  ٚبً ا ايع١ٓٝ ك

ُٝٔ ايبخىىرٜٔ َعرفىى١ َتٛشىىب١ بثكإفىى١ ٚإ ىىرا٤الا اتدىىٛد٠ يىىد٣ ايعىىإًَ  س بٓىىو ايىى    

ايعىىىإٌَ  َٚعرفىىى١ َتٛشىىىب١ بمعٛقىىىإلا طببٝىىىل ايٓظىىىإّ  ٚعىىىدّ ٚ ىىىٛد فىىىرٚم دايىىى١  

 إحصإ٥ٝإً ب  َتٛشبإلا اشتجإبإلا أفراد ايع١ٓٝ س طببٝل إداا٠ اتدٛد٠ ايعإ9١ًَ

ٖىىدفا إلى ايتعىىرف عًىى٢ َىىد٣ إَهإْٝىى١ طببٝىىل إداا٠       0228دااشىى١ ك ىىٛفإٕ    2

عًىى٢ أٖىىِ اصعٛقىىإلا ايىى  طٛا ىى٘ اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ س ايكبىىإ  اتذهىىَٛٞ  ٚايتعىىرف 

طببٝىىل إداا٠ اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ  ٚاشىىتلأدَا ايدااشىى١ اصىىٓٗ  ايٛ ىى ٞ ايتخًًٝىىٞ         

ٚطٛ ىىًا ايدااشىى١ إلى ْتىىإ٥  أُٖٗىىإ: إٔ غإيبٝىى١ اصىىٛف   ٜىىرٕٚ إٔ ٖٓىىإى دعُىىإً َىىٔ 

قبٌ اٱداا٠ ايعًٝإ يبرْإَ  اتدٛد٠  نُإ أظإالا ايدااش١ إلى ٚ ىٛد َعٛقىإلا طٛا ى٘    

 اتدٛد٠ ايعإ١ًَ س اتدٗإلا اتذه9١َٝٛ طببٝل إداا٠

 اتدىٛد٠  إداا٠ أبعإد طببٝل ٚاق  ع٢ً ايتعرف إلى ٖدفا   0227دااش١ كبرنإلا   4

 َتُثًى١  غىس٠  قبىإ   س ايعإًَى١  ايبٓىٛى  س ايصإ٥د٠ ايتٓظ١ُٝٝ ايثكإف١ فٌ س ايعإ١ًَ

 عًى٢  ايترنٝىس  ايعإًَ   احتٝإ إلا طًب١ٝ ع٢ً ايترنٝس ايعٌُٝ  ع٢ً ايترنٝسكس

 طٗىدف  نُىإ    يًُٓإفصى١  اٱدااٜى١  ا٫حتٝإ ىإلا  عًى٢  ٚايترنٝس ايعًُٝإلا  تحص 

  ايعىإ١ًَ  اتدىٛد٠  إداا٠ أبعىإد  طببٝىل  عًى٢  ايتٓظُٝٝى١  ايثكإفى١  أاىر  طٛ ىٝ   إلى

ٞ  اصٓٗ ايدااش١  اشتلأدَاٚ ٞ  ايٛ ى  ٕ   ٚايتخًًٝى ٔ  ايدااشى١  تزتُى   طهىٛ  ف٦ى١  َى

 ٚطهْٛىا ايعٝٓى١ َىٔ    غس٠ قبىإ   س ايعإًَى١  ايبٓىٛى  ٚإدااالا فىرٚ   س ايعًٝىإ  اٱداا٠

 س ايعإًَى١  ايبٓىٛى  يىد٣  ٚا ى   طىبط  ٖٓىإى  إٔ إلى ايدااش١ ٚخًصا  فرداً  128ك

ٌ  س ايعىإ١ًَ  اتدىٛد٠  إداا٠ أبعىإد  يتببٝىل  غىس٠  قبإ   ايصىإ٥د٠  ايتٓظُٝٝى١  ايثكإفى١  فى

ٕ  فكىد  َت إٚطى١   تظإبٝى١ إ َٚصىتٜٛإلا  بىدا إلا  ا٭بعىإد  ٖىاٙ  ابكىا  ٚقد  فٝٗإ  نىإ

ٛ  طببٝىل  َصت٣ٛ أع٢ً ٔ   يىو ٚ يًُٓإفصى١  اٱدااٜى١  ا٫حتٝإ ىإلا  عًى٢  ايترنٝىس  ٖى  َى

ٍ  عًى٢  ٚايكىدا٠  ايتخص  ٚاشتُراا١ٜ ا٫شتراطٝجٞ ايتلأبٝ  خ٬ٍ  إٍاي عّى  ا٫طصىإ

ِ  س ا٭دا٤  ىٛد٠  قٝإط ع٢ً ٚايكدا٠ ٘  اتردَى١   طكىدٜ ّ  ًٜٝى  عًى٢  بىإيترنٝس  ا٫ٖتُىإ
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ِ  ايعُٝىٌ    طًبٝى١  عًى٢  ايترنٝىس   يىو  بعىد  ايعًُٝىإلا   تحصى   عًى٢  ايترنٝىس  اى

ِ  خ٬ٍ َٔ ايعإًَ  احتٝإ إلا ِ  َعىإانتٗ ِ  ٚطىداٜبٗ ٌ  ٚتح ٝىسٖ  عىد ايبُ ٖىاا  ٚيمثى

 س فرٚم طٛ د ٫ أْ٘ إلى ايدااش١ ٚخًصا نُإ  ايتببٝل َصت٣ٛ حٝث َٔ ا٭قٌ

ٍ  ايعٝٓى١  أفىراد  آاا٤ ٌ  س ايعىإ١ًَ  اتدىٛد٠  إداا٠ أبعىإد  طببٝىل  ٚاقى   حىٛ  ايثكإفى١  فى

 ايىٛفٝ ٞ   يًُصى٢ُ كٜعىس٣  غىس٠  قبىإ   س ايعإًَى١  ايبٓىٛى  س ايصىإ٥د٠  ايتٓظُٝٝى١ 

  9ٚاتدٓض اتربر٠  شٓٛالا ايتلأصل  ايعًُٞ  اص٪ٌٖ ايعُر 

ٖدفا إلى ايتعرف ع٢ً ٚاق  طببٝل إداا٠ اتدٛد٠ ايىعإ١ًَ    0226 ايدقٞك دااش١  5

اصٛف   س ٚزااالا ايصًب١ اي ًصب١ٝٓٝ  َٚصت٣ٛ ممإاش١ عٓإ ىر   َٚىصت٣ٛ ٚعىٞ

ٚاشىىتلأدَا ايدااشىى١ اصىىٓٗ  ايٛ ىى ٞ    ىى٤ٛ طببٝكٗىىإ    إداا٠ اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ س 

ٚطٛ ىىٌ ايبإحىىث إلى إٔ ايتٛ ىى٘ ايعىىإّ تضىىٛ َعىىإان١ ايعىىإًَ  بتببٝىىل    ايتخًًٝىىٞ  

اتدٛد٠ ايعإ١ًَ نإٕ َتٛشبإً  ٚإٔ ٖٓىإى طٛ ٗىإً عإيٝىإً يىد٣ ايعىإًَ        َ ّٗٛ إداا٠

ت٣ٛ ع٢ً اتدُٗٛا َٔ ايعُى٤٬  ٚإٔ ٖٓىإى ْكىل س َصى     س ايٛزااالا تضٛ ايترنٝس

إداا٠ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ ٜعس٣ إلى عدّ ٚ   ايىٛزاا٠   ٚعٞ اصٛف   حٍٛ ع١ًُٝ طببٝىل

 9ص ّٗٛ إداا٠ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ خب١ يتخدٜد ٚطببٝل اص ىإِٖٝ ا٭شإشى١ٝ

ٖىىىدفا إلى ايتعىىىرف عًىىى٢ َصىىىت٣ٛ  ىىىٛد٠ اترىىىدَإلا      0226اترإيىىىدٟ كدااشىىى١   6

عُىىى٤٬ اصصىىىإاف ايتعىىىرف عًىىى٢ طكٝىىىِٝ   اصصىىىرف١ٝ اٱشىىى١َٝ٬ نُىىىإ ٖىىىدفا إلى 

ٚاشىتلأدَا  اصكدَى١ لهىِ     اٱش١َٝ٬ صصت٣ٛ  ٛد٠ اترىدَإلا اصىىصرف١ٝ اٱشىى١َٝ٬   

ٚنىىإٕ َىىٔ أٖىىِ    فىىرداً  600ايدااشىى١ اصىىٓٗ  ايٛ ىى ٞ ايتخًًٝىىٞ  ٚبً ىىا ايعٝٓىى١ ك   

ٱشىى١َٝ٬ اإٔ اتدىىٛد٠ ايىى  ٜتٛقعٗىىىإ عُىىى٤٬ اصصىىإاف   :إيٝٗىىإ اايٓتىىإ٥  ايىى  طٛ ىىً

ٔ ايعإًَىى١ س فًصىىب  نإْىىا   أعًىى٢ َىىٔ اتدىىٛد٠ اي عًٝىى١ يًلأىىدَإلا ايىى  طكىىىدّ َىىى

اصصإاف اٱش١َٝ٬ ايعإ١ًَ س فًصب   ٚبإيتإيٞ ٜٛ د فج٠ٛ ب  اترد١َ اصتٛقعىى١  

ٚبىى  اتردَى١ اصكدَىى١ فعًٝىإً  ٜٚٛ ىٞ ايبإحىىث بضىرٚا٠ إٔ طعُىٌ إدااالا اصصىىإاف       

إلى طٛقعىإلا  س فًصب  ع٢ً تحص   ٚطبىٜٛر خىدَإطٗإ يًٛ ىٍٛ     اٱش١َٝ٬ ايعإ١ًَ

طعإٌَ ع٥٬ُٗإ ٚبإيتإيٞ طعسٜس َٛقعٗإ ايتٓإفصٞ عىٔ   ع٥٬ُٗإ  ممإ ٜضُٔ اشتُراا

 عإي9١ٝ ارٜل طكدِٜ خدَإلا طتُٝس بمصت٣ٛ  ىٛد٠
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ٖىدفا إلى قٝىإط َىد٣ ٚ ىٛد ع٬قى١ بى           Prajogo & Brown,2004دااشى١ ك   7

 ٞ طببٝىىل بىىراَ  اسمٝىى١ أٚ عىىدّ طبٓٝٗىىإ ٚبىى    قٝىىإط أدا٤ اصٓظُىىإلا َىىٔ خىىى٬ٍ طبٓىىى

اتدٛد٠ ايعإ١ًَ ٜ٪ار عًى٢ اٱتصىإز    ممإاشإلا اتدٛد٠  َٔ خ٬ٍ دااش١: ٖىٌ طببٝىل

ايع٬قى١ بى  ممإاشىإلا     أّ ٫؟ ٚدااش١ َد٣ ط ار عدّ طببٝىل اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ عًىى٢    

اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ ٚإتصىىإز اتدىىٛد٠  ٚدااشىى١ نٝىى  يمهىىٔ إٔ طىىى٪ار بىىراَ  اتدىىٛد٠     

ٛد٠ ايعىإ١ًَ ٚإتصىإز اتدىٛد٠ ؟ َٚعرفى١ َىىإ      ايعإ١ًَ ع٢ً ايع٬قىإلا بى  ممإاشى١ اتدى    

ابٝعىى١ ايع٬قىى١ بىى  ممإاشىىإلا اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ ٚإتصىىإز اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ س       ٖىىىٞ

اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ ٚس اصعىإاٜ  ايى  ٫ طببىل اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ ؟         اصعإاٜ  ايتىٞ طببىل

َ  دااشىىى١ ٚطٛ ىىىٌ اي عىىىج  إلى إٔ يًجىىىٛد٠ ايعىىىإ١ًَ دٚااً فعىىىإ٫ً ٖٚىىىاا ايىىىدٚا ٜعتىىىبر 

اي  ٫ طببل اتدٛد٠ ايعإ١ًَ  حٝث قد أفٗرلا براَ  اتدٛد٠ ايعىإ١ًَ   يًىعرنإلا

ٚايتلأبىٝ  ا٫شىتراطٝجٞ ٚنىإٕ  يىو َىٔ خى٬ٍ إتظىإد         تحصى  ايعًُٝىإلا اٱدااٜى١   

  . اتدٛد٠ ايعإ١ًَ ايع٬ق١ ب  َت رالا إتصإز اتدٛد٠ ٚبى 

يًجىىىٛد٠ ٖىىىدفا إلى إْعىىىإ٤ ْظىىىإّ خىىىإص      (Baidoun& Zairi,2003دااشىىى١   8

   ٘ إلى  دااشى١   ٚطٛ ىٌ اي طببٝكىإً فىإع٬ً   ايعإ١ًَ طكّٛ اصٓظُىإلا اي ًصىب١ٝٓٝ بتببٝكى

اي ًصب١ٝٓٝ س طببٝل اتدىٛد٠   أْ٘ ٫ ٜٛ د اٖتُىإّ أٚ َىص٦ٛي١ٝ يىد٣ إداا٠ اصٓظُىإلا

طببٝل َعىإٜر اتدىٛد٠    ايعإ١ًَ ٖٚاا ٜتبًا اح١ًً ا١ًًٜٛ ٚ ٗداً َتٛا ى٬ً يًبىد٤ فىٞ

اصٓظُإلا  نُإ طٛ ٌ إلى إٔ ٖٝهٌ اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ يمهىٔ إٔ     ايعإ١ًَ س ٖاٙ

ٜتِ طببٝك٘ س تشتً  ايكبإعإلا ٚتشتً  ٖاٙ اصٓظُإلا ب ض ايٓظىر عىٔ ْٛعٗىإ     

إٔ عًىى٢ اصٓظُىىإلا إٔ تجىىد ايبىىرم اصرظىىد٠ ٚاصصىىتُر٠ ٚدااشىىى١      ٚأٚ ىىا ايدااشىى١ 

٫شىتُراا١ٜ  يتخكٝل ايٓجإ  س طببٝىل اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ ٚتحكٝىل ا     أفىضٌ ايتببٝكىإلا

 . س تصإ  ٖاا ايتببٝل

ٖىىاٙ ايدااشىى١ إلى ايتعىىرف عًىى٢ ايعٛاَىىٌ ايىى   اٖىىدف   (Baidoun,2003دااشىى١   9

طىى٪ار عًىى٢ طببٝىىىل إداا٠ اتدىىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ س اصٓظُىىإلا اي ًصىىب١ٝٓٝ " حٝىىث شمًىىا    

قٝإط َد٣ طبإبل ٖىاٙ ايعٛاَىٌ    َٓع ٠ فًصب١ٝٓٝ "  نُإ ٚطٗدف إلى 78ايدااش١ 

ايترنٝب١ الهر١َٝ يًُٓظ١ُ  ْٚىىت  عىىٔ ٖىىاٙ ايدااشى١ إٔ ٖٓىإى عىد٠       َ  ا٭ٚاَر س 

عٛاٌَ أ عا عًٝٗإ اص٪شصإلا طعتبر أشإش١ٝ س إتصإ  اتدٛد٠ ايعىإ١ًَ ٚأٖىِ ٖىاٙ    
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حىىٌ اصعىىإنٌ ٚاشىىتُراا١ٜ تحصىى  ايعًُٝىىإلا طعتُىىد عًىى٢ حكىىإ٥ل          ايعٛاَىىٌ ٖىىٞ:  

حتٝإ ىإطِٗ َٚىد٣   ٚتحًٝىٌ ْظإَٞ  ايٛ ٛ  س ا٫طصإٍ  شمٛي١ٝ َعرف١ ايعُى٤٬ ٚا 

ٖٚٓىىإى عىىد٠ عٛاَىىٌ طىىر٣ بعىىض . اصتبعىى١ يتخكٝىىل ٖىىاٙ اتذإ ىىإلا اتضٝىىىإز ايٛشىىىإ٥ٌ

طىىداٜا اصىىٛف   يتخصىى  اصٗىىإاالا   اصٓعىىرلا أْٗىىإ أشإشىى١ٝ يٓجىىإ  اتدىىٛد٠ َٚٓٗىىإ:  

ٚايتعسٜىىس َٚٗىىإاالا ايكٝىىإد٠     اصتبإديىى١ َثىىٌ َٗىىإاالا ا٫طصىىإٍ َٚٗىىإاالا اصكىىإب٬لا    

رٜىى  اصعىىإنٌ ٚحًىىٗإ َٚٗىىىإاالا تحصىى  اتدىىٛد٠  طىىداٜا اصىىٛف   عًىى٢ َٗىىإاالا طع

بضىىىرٚا٠  ىىى  َعًَٛىىىإلا عىىىىٔ  ٝىىىى  أٚ ىىىا ايدااشىىى١ َٚٗىىىإاالا طكٓٝىىى١ أخىىىر٣  ٚ

ايعٓإ ىىر اصرطببىى١ بإصعىىرٚ  ٚايىى  تخىىدّ اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ َثىىٌ ايعُىى٤٬ ٚاصىىىٛادٜٔ     

 .ٚايأٜ تغدَٕٛ ا٭بحإت اصصتكب١ًٝ ٚاصٓإفىص 

ٖىىىاٙ ايدااشىىى١ َٛ ٗىىى١ إلى اصصىىىإْ    ٚ   (Yusof&Aspinwall ,2000دااشىىى١   12

   ٔ ايكضىىإٜإ اصتعًكىى١ بتببٝىىل إداا٠   اصتٛشىىب١ ٚايصىى ر٠ ٚ يىىو يدااشىى١ تزُٛعىى١ َىىى

٫ طٗىىتِ بىىإداا٠   اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ  ٚطٛ ىىًا ايدااشىى١ إلى إٔ ايعىىرنإلا ايىىىص ر٠   

 اتدٛد٠ ايعإ١ًَ بإيدا ١ اي  طٗتِ بٗإ ايعرنإلا نبر٠ اتذجِ ٚ  يىو ٫تط ىإ 

َىىٔ اص٪شصىىإلا  ىى ر٠ اتذجىىِ ٚعىىدّ إدااى أُٖٝتٗىىإ     TQMببٝىىل ايتخ ٝىىس س ط

ٚاعتكإدِٖ ب ْٗإ غر ١ُ٥٬َ يًُعإاٜ  ايص ر٠ ٚاصتٛشب١ بصبا عدّ ٚ ٛد نإدا 

 ٚ بضىىرٚا٠ ايعُىىٌ عًىى٢  أٚ ىىا ايدااشىى١ نىى ٤يم َكإاْىى١ َىى  ايىىىعرنإلا ايهىىبر٣  

ٞ    TQMطببٝل اٍ    يمهىٔ إٔ طٛا ى٘ اص٪شصىإلا ايصى ر٠     َٚعرفى١ اصىىعإنٌ ايتىى

ٚايتهٝ  َ  ٖىاٙ ايعٛا٥ىل  أٜضىإً ٫بىد َىٔ طبىٜٛر ايبٓٝى١ ايتختٝى١ يتببٝىل اتدىٛد٠           

 .ايعإ١ًَ

 : إجراءاث البحث وعرض النتائج

 أولًا: إجراءات ايبحح:

ٚأٖدافى٘ فكىد   اعتُىإد أحىد أشىإيٝا اصىٓٗ         بخثس  ٤ٛ ابٝع١ ايبخث: َٓٗ  اي -أ

  9صخٞايٛ  ٞ كاص

َٔ  ٝى  َىٛف   بٓىو ايتصىًٝ  ايتعىإْٚٞ      ث بخطهٕٛ تزتُ  اي :بخثتزتُ  اي -م

   فردا9ً  052ك ٚايبإيد عددِٖ -فر  ايسبرٟ -ايسااعٞٚ
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  122عٝٓىى١ قٛاَٗىىإ كفكىىد   أخىىا   يهىىٕٛ تزتُىى  ايبخىىث نىىبر عٝٓىى١ ايبخىىث :  -ج

  اشىىتبإ١ْ  0ٚاي إقىىد ك   اشىىتبإ١ْ 98ٚ  اشىىتر إ  ك فىىرد  ٚزعىىا عًىىِٝٗ ا٫شىىتبإ١ْ 

 نُإ ٖٛ َٛ   س اتددٍٚ ايتإيٞ: ايبخثَٚٛزع  حصا َت رالا 

 يبين خصائص عيٓة ايبحح ايذيموغرافية: (1جذوٍ رقِ )

 ايٓصب١ ايعدد اي ١٦ اصت ر ّ

 اتدٓض 1
 %82 78  نر

 %02 02 أْث٢

 %122 98 ا ُٛ 

 اصص٢ُ ايٛفٝ ٞ 0

 21 21 َدٜر إداا٠

 22 20 ا٥ٝض قصِ

 26 25 تشتل

 %122 98 ا ُٛ 

 ايعًُٞ اص٪ٌٖ 2

 %21 21 اإ١ْٜٛ عإ١َ

 %59 57 بهإيٛاٜٛط

 %12 12 دااشإلا عًٝإ

 %122 98 ا ُٛ 

 شٓٛالا اتربر٠ 4

شٓٛالا  5

 ف قٌ
20 22% 

6-12 

 شٓٛالا
20 22% 

 12أنثر َٔ 

 شٓٛالا
24 24% 

 %122 98 ا ُٛ 

 

 يًلأبٛالا ايتإي١ٝ : بٓإ٤ ٖاٙ ا٫شتبإ١ْ ٚفكإً  أدا٠ ايبخث ٚخبٛالا بٓإ٤ٖإ:  -د
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   ٚدااشى١  0215ٚخإ ١ دااش١ كاياٜبإْٞ ٚآخرٕٚ  ايصإبك١  دااشإلا َرا ع١ اي  1

  الا ايص١ً بمٛ ٛ  ايبخث9  0227كبرنإلا 

   أبعإد49ٚعددٖإ ك تحدٜد ا٭بعإد اير٥ٝص١ اي  شمًتٗإ ا٫شتبإ١ْ  0

  ٝإغ١ اي كرالا اي  طك   ُٔ نٌ بعد َٔ أبعإد ايبخث9  2

عًىى٢  ١فكىىر٠ َٛزعىى  52ٚيٝىى١  ٚقىىد احتىىٛلا عًىى٢ ك ىىٛاطٗإ ا٭عىىداد ا٫شىىتبإ١ْ س إ  4

 9أابع١ أبعإد

َىٔ  ٟٚ اترىبر٠ س     عر  ا٫شتبإ١ْ ع٢ً تزُٛع١ َٔ المحهُى     دم ا٫دا٠: -ٖى

ٚقىىد اًىىا َىىٔ المحهُىى  إبىىدا٤ ايىىرأٟ س َهْٛىىإلا ا٫شىىتبإ١ْ َىىٔ      تزىىإٍ اٱداا٠ 

فكىرالا ا٫شىتبإ١ْ َىٔ حٝىث     حٝث اتذاف أٚ ايتعدٌٜ أٚ اٱ إف١  اِ إبدا٤ ايىرأٟ س  

   ٘   ٚقىىد    ىىٝإغ١ اي كىىرالا  ٚ ىى٬حٝتٗإ  َٚىىد٣ اْتُإ٥ٗىىإ يوًبعىىد ايىىاٟ ٚ ىىعا فٝىى

  فكىىىرالا بٓىىىإ٤ً عًىىى٢ اط ىىىإم َعظىىىِ المحهُىىى   ٚأ ىىىبخا ا٫شىىىتبإ١ْ س 12حىىىاف ك

ا٫شىتبإ١ْ س   أبعىإد    فكىر9٠ ٚاتدىدٍٚ ايتىإيٞ ٜٛ ى     42 ٛاطٗإ ايٓٗإ١ٝ٥ طتهىٕٛ َىٔ ك  

 بُعد١9 ٚعدد فكرالا نٌ ٚي١ٝ ٚايٓٗإ٥ٝ ٛاطٗإ ا٭

 بُعذويية وايٓهائية وعذد فكرات نٌ الاشتباْة في صورتها الأ أبعاديوضح  :(2جذوٍ رقِ )

 ٭بعإدا ّ
ا٫شتبإ١ْ 

 ٚي١ٝبصٛاطٗإ ا٭

ا٫شتبإ١ْ 

 بصٛاطٗإ ايٓٗإ١ٝ٥

 9 12 9ايترنٝس ع٢ً ايعٌُٝ 1

 12 02 9ايترنٝس ع٢ً طًب١ٝ احتٝإ إلا ايعإًَ  0

 6 7 9تحص  ايعًُٝإلاايترنٝس ع٢ً  2

4 
داا١ٜ ايترنٝس ع٢ً ا٫حتٝإ إلا اٱ

 9يًُٓإفص١
12 10 

 42 52 ا ُٛ  ايهًٞ
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حٝىث    حصإم َعإٌَ ابإلا أي ىإ نرْٚبىإ     ٚيًتخكل َٔ ابإلا ا٫شتبإ١ْ  ابإلا ا٭دا٠: -ٚ

ٖٚىىٛ َعإَىىٌ ابىىإلا عىىإٍ ٜ٪نىىد  ىى٬ح١ٝ ا٭دا٠ ٭غىىرا          2988عإَىىٌ كاصبً ىىا قُٝىى١  

   ٜتػ  يو:2ايبخث اتذإيٞ  ٚ دٍٚ اقِ ك

 يوضح ْتائج اختبار )أيفا نرو ْباخ( يكياط ثبات الاشتباْة: (3الجذوٍ )

 ا٭بعإد ّ
عدد 

 اي كرالا

ق١ُٝ َعإٌَ 

 ايثبإلا

 2994 9 ايترنٝس ع٢ً ايعٌُٝ 1

 2989 12 ايعإًَ ايترنٝس ع٢ً طًب١ٝ احتٝإ إلا  0

 2985 6 ايترنٝس ع٢ً تحص  ايعًُٝإلا 2

 2986 10 ايترنٝس ع٢ً ا٫حتٝإ إلا اٱداا١ٜ يًُٓإفص١ 4

 2988 42 ايثبإلا ايهًٞ

  ا اتربٛالا ايتإي١ٝ:َٔ أ ٌ تحًٌٝ ايٓتإ٥   تحًٌٝ ايٓتإ٥ : -ز

 ٜٛ    يو:  4ٚاتددٍٚ اقِ كطرَٝس ايبٝإْإلا ٚ يو بإعبإ٤ نٌ إ إب١ ق١ُٝ اق١ُٝ    1

 يوضح قيُة نٌ بذيٌ بايذرجات (4جذوٍ رقِ)

 ايدا ١ ايبدٌٜ

 5 َٛافل بعد٠

 4 َٛافل

 2 تسإٜد

 0 غر َٛافل

 1 غر َٛافل بعد٠

إدخإٍ ايبٝإْإلا إلى اتذإشٛم  ٚيتخدٜد خ٬ٜإ َكٝىإط يٝهىرلا اترُإشىٞ كاتذىدٚد       0

   اىىىِ 4=1-5    حصىىىإم اصىىىد٣ كبخىىىثايىىىدْٝإ ٚايعًٝىىىإ   اصصىىىتلأدّ س تسىىىإٚا اي

    2982=4/5طكصىىُٝ٘ عًىى٢ عىىدد اتر٬ٜىىإ يًخصىىٍٛ عًىى٢ اىىٍٛ اترًٝىى١ ايصىىخٝ  أٟ ك  

قىىٌ قُٝىى١ س اصكٝىىإطكأٚ بداٜىى١ اصكٝىىإط ٖٚىىٞ    أبعىىد  يىىو   إ ىىإف١ ٖىىاٙ ايكُٝىى١ إلى   

ايٛاحد ايصىخٝ    ٚ يىو يتخدٜىد اتذىد ا٭عًى٢ لهىاٙ اترًٝى١  ٖٚهىاا أ ىب  اىٍٛ           

 اتر٬ٜإ نإيتإيٞ:
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 َٔ 1  تضٛ نٌ فكر٠ َٔ فكرالا اصعٝإا9  كَٓلأ ض١  داًيمثٌ   1982إلى 

  َٔ1981  تضٛ نٌ فكر٠ َٔ فكرالا اصعٝإا9 كَٓلأ ض١ يمثٌ   0962إلى 

  َٔ0961  تضٛ نٌ فكر٠ َٔ فكرالا اصعٝإا9 كَتٛشب١ يمثٌ  2942إلى 

  َٔ2941  تضٛ نٌ فكر٠ َٔ فكرالا اصعٝإا9 كعإي١ٝ يمثٌ  4902إلى 

  َٔ4901  تضٛ نٌ فكر٠ َٔ فكرالا اصعٝإا9  كعإي١ٝ  داًيمثٌ  5922إلى 

ٚتحًٌٝ ايبٝإْىإلا ايى     عٗىإ        بخثيتخكٝل أٖداف اي :اٱحصإ١ٝ٥ اصعإتد١  - 

اشتلأداّ ايعدٜد َٔ ا٭شإيٝا اٱحصإ١ٝ٥ اصٓإشب١ بإشتلأداّ ايرزّ اٱحصإ١ٝ٥ يًعًىّٛ  

َىىىٔ ا٭شىىىىإيٝا اٱحصىىىإ١ٝ٥ ايىىىى         ٚفُٝىىىىإ ًٜىىىٞ تزُٛعىىىى١  SPSSا٫ تُإعٝىىى١ ك 

 اشتلأداَٗإ:

 ايٓصا اص١ٜٛ٦ ترصإ٥ل ع١ٓٝ ايبخث9  1

   ٚ يو يكٝإط ابإلا ا٭دا9٠  (Chronbach's Alpha)َعإٌَ ايثبإلا أي إ نرْٚبإ    0

أبعىىإد اصتٛشىى  اتذصىىإبٞ ٚا٫تضىىراف اصعٝىىإاٟ ٫شىىتجإب١ أفىىراد عٝٓىى١ ايبخىىث حىىٍٛ    2

 إداا٠ اتدٛد٠ ايعإ9١ًَ

صعرف١ د٫ي١ اي رٚم اٱحصإ١ٝ٥ ب  اشتجإب١ أفىراد عٝٓى١ ايبخىث     : T-Testاختبإا ك  4

  9صت ركاتدٓض

تحًٌٝ ايتبىإٜٔ ا٭حىإدٟ: صعرفى١ د٫يى١ اي ىرٚم اٱحصىإ١ٝ٥ بى  اشىتجإب١ أفىراد عٝٓى١             5

 شٓٛالا اتربر٠ 9 –اص٪ٌٖ ايعًُٞ  –اصص٢ُ ايٛفٝ ٞ كالا: ايبخث يًُت ر

 عرض ايٓتائجثاْياً:

طببٝىىل أبعىىإد  ١ٚايٛقىىٛف عًىى٢ دا ىى ٘ بمىىإ تعكىىل أٖدافىى بخىىث  عىىر  ْتىىإ٥  اي     

َٚعرفى١ إ ا َىإ نإْىا ٖٓىإى     بٓو ايتصًٝ  ايتعإْٚٞ ٚايسااعٞ  س  إداا٠ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ

  س َتٛشىى  دا ىى١ اشىىتجإب١ أفىىراد α≤2925فىىرٚم دايىى١ إحصىىإ٥ٝإً عٓىىد َصىىت٣ٛ ايد٫يىى١ ك

ٛ   -اتدٓضكطعس٣ يًُت رالا ايتإي١ٝ:  بخثع١ٓٝ اي ٞ   -فٝ ٞاصصى٢ُ ايى  -اص٪ٖىٌ ايعًُى

 9 بخث  ٚ يو َٔ خ٬ٍ عر  اٱ إب١ عٔ أش١ً٦ اي شٓٛالا اتربر٠

 : ايٓتائج المتعًكة بايصؤاٍ الأوٍ

ٞ   َإ ٚاقى  طببٝىل أبعىإد إداا٠ اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ س      " ٞ  بٓىو ايتصىًٝ  ايتعىإْٚ  ٚايسااعى

 "9؟كنإى بٓو  س اتدُٗٛا١ٜ اي١ُٝٓٝ
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 اصتٛشىىىبإلا اتذصىىىإب١ٝ  ٚا٫تضرافىىىإلا  ٚيٲ إبىىى١ عًىىى٢ ٖىىىاا ايصىىى٪اٍ   اشىىىتلأراج     

 ا٫شتبإ١ْ  َٚٔ اِ طرطٝبٗإ طٓإزيٝإً ٚفل اصتٛشبإلا اتذصإب9١ٝأبعإد اصعٝإا١ٜ  ي كرالا ٚ

 تطبيل الأبعاد)أ(: بحصب درجة 

 بُعذتٓازيياً حصب المتوشط الحصابي يهٌ  بعادترتيب الأ :(5جذوٍ رقِ )

دا ١ 

 ايتببٝل

 ا٫تضراف

 اصعٝإاٟ

 اصتٛش 

 اتذصإبٞ
 ّ ا٭بعإد اصرطب١

 1 ايترنٝس ع٢ً ايعٌُٝ 1 4922 2969 عإي١ٝ

 0 ايترنٝس ع٢ً طًب١ٝ احتٝإ إلا ايعإًَ  0 2978 2979 عإي١ٝ

 2 2978 2988 عإي١ٝ
 داا١ٜايترنٝس ع٢ً ا٫حتٝإ إلا اٱ

 يًُٓإفص١
2 

 4 ايترنٝس ع٢ً تحص  ايعًُٝإلا 4 2976 2982 عإي١ٝ

 نهٌ ا٭دا٠ 2982 2980 عإي١ٝ

 : ايصإبل َإ ٜ طٞ ٜتض  َٔ اتددٍٚ

   2982بمتٛشى  حصىإبٞ ك     عإيٝى١ بتكىدٜر ك  طببٝىل حصًا ا٭دا٠ نهٌ ع٢ً دا ى١  

 يًتببٝل9  َٔ ايدا ١ ايه١ًٝ 2980ٚاتضراف َعٝإاٟ ك

 ٟ9 داً ١كعإيٝطببٝل دا ١ع٢ً أبعإد ايبخث َٔ  بُعد   تعصٌ أ  

 9 حصًا  ٝ  ا٭بعإد ع٢ً دا ١ طببٝل كعإي١ٝ 

   حصٌ بُعد "ايترنٝس ع٢ً ايعٌُٝ" اصرطب١ ا٭ٚلى  بٝٓإ حصٌ بُعد "ايترنٝس ع٢ً طًبٝى١

ايعإًَ " ع٢ً اصرطب١ ايثإ١ْٝ  أَإ بُعد "ايترنٝس عًى٢ ا٫حتٝإ ىإلا اٱدااٜى١     لااحتٝإ إ

يًُٓإفص١" فكد حصٌ ع٢ً اصرطب١ ايثإيث١  ٚأخراً حصىٌ بُعىد "ايترنٝىس عًى٢ تحصى       

 ١ ايرابع9١ايعًُٝإلا" ع٢ً اصرطب

  ٜر     يىو إلى  يبخثٕ ٖٓإى ظب٘ اط إم س اشتجإب١ ع١ٓٝ اأطعر ٖاٙ ايٓتٝج١ إلى  

 بعإد إداا٠ اتدٛدٙ ايعإ١ًَ س ايبٓو9أٚ ٛ  َهْٛإلا ا٭دا٠ ٚاتذإ ١ اصًخ١ يتببٝل 
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 تطبيل نٌ بُعذ)ب(: بحصب درجة 

 ايترنيس عًى ايعُيٌ: (1)

 ايترنيس عًىتطبيل بُعذ "المتوشط الحصابي والانحراف المعياري يذرجة : (6جذوٍ رقِ )

 "ايعُيٌ

 اي كر٠ ّ
اصتٛش  

 اتذصإبٞ

ا٫تضراف 

 اصعٝإاٟ

دا ١ 

 ايتببٝل
 اصرطب١

1 
ٜىىتِ إفٗىىإا ا٫ٖتُىىإّ بمبإيىىا ٚاحتٝإ ىىإلا   

 9ايع٤٬ُ
4921 2954 

عإي١ٝ 

  داً
0 

0 

ٜىىتِ ااىى٬  ايعُٝىىٌ أ٫ٚ بىى ٍٚ عىىٔ أٚ ىىإع٘  

نعىىىىى   -اصصىىىىىرف١ٝ كايٛ ىىىىى  اصىىىىىإيٞ 

 9اتذصإم 

 2 عإي١ٝ 2959 4902

2 
ٚا٫شت صىىإاالا  ١شىى٦ًٜىىتِ إدااى أُٖٝىى١ ا٭ 

 9اي  ٜبرحٗإ ايع٤٬ُ
 8 عإي١ٝ 2971 2964

4 
ٜتِ ايعٌُ ع٢ً حٌ اصعه٬لا اي  طٛا ى٘  

 9ايعٌُٝ
 4 عإي١ٝ 2969 4916

5 
ٜىىىتِ إعىىى٬ّ ايعُىىى٤٬ عىىىٔ ٚ ىىىٛد خىىىدَإلا     

 9ٚ دٜد٠ لهِ ١ إفٝإ
 6 عإي١ٝ 2958 2989

6 
ٜىىىتِ ا٫شىىىتجإب١ صبإيىىىا ايعُىىى٤٬ بصىىىرع١    

 9٠٤ٚن إ
4952 2960 

 عإي١ٝ

  داً
1 

7 
ٜىىىىىىتِ دااشىىىىىى١ حإ ىىىىىى١ ايعُٝىىىىىىٌ ٚاغبإطىىىىىى٘  

 9َٚعإنً٘
 5 عإي١ٝ 2977 4922

8 
 إإّ ٜصىىىُ  بمعرفىىى١ َىىىد٣ ا ىىى  ظىىىٖٓىىىإى ْ

 9ايع٤٬ُ عٔ اتردَإلا اي  ٜكدَٗإ ايبٓو
2988 2971 

َتٛشب

٠ 
7 

 9 عإي١ٝ 2977 2960 ٜتِ ايت ند َٔ ا إ ايعٌُٝ قبٌ اْصراف9٘ 9

 عإي١ٝ 2969 4922 بُعد نهٌاي

 ًٜٞ:ٜتض  َٔ اتددٍٚ ايصإبل َإ 
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   4922  بمتٛش  حصىإبٞ بًىد ك  ١كعإيٝ ١كايترنٝس ع٢ً ايعٌُٝ  ع٢ً دا بُعد حصٌ  -

ايٓتٝجىى١ إلى َعرفىى١ عٝٓىى١ ايبخىىث اصصىىبك١ ٚطعىىس٣ ٖىىاٙ    2969َعٝىىإاٟ بًىىد ك اتضىىراف

 9كايترنٝس ع٢ً ايعٌُٝ بُعد  ١ُٖٝ ب

   دايىى١ عًىى٢ طببٝىل بُعىىد ايترنٝىىس عًىى٢ ايعُٝىىٌ بدا ىى١  6  1فٗىرلا اي كرطىىإٕ اقىىِ ك  -

   ٚبىإتضراف  4921-4952"عإي١ٝ  داً"  حٝىث طىراٚ  اصتٛشى  اتذصىإبٞ يً كىرط  ك     

  29549-2960َعٝإاٟ ك

   داي١ ع٢ً طببٝل بُعىد ايترنٝىس عًى٢ ايعُٝىٌ     9  8  5  4  2  0فٗرلا اي كرالا ك -

   ٚبىإتضراف  4902-2960بدا ١ "عإي١ٝ"  حٝث طراٚ  اصتٛش  اتذصإبٞ يً كرالا ك

  29599-2977َعٝإاٟ ك

   دايىى١ عًىى٢ طببٝىىل بُعىىد ايترنٝىىس عًىى٢ ايعُٝىىٌ بدا ىى١    7اي كرطىىإٕ ك فٗىىرلا بُٝٓىىإ -

  9 2971   ٚبإتضراف َعٝإاٟ ك2988"َتٛشب١"  بمتٛش  حصإبٞ بًد ك

   ٚدااشىىىىى١ 0215اط كىىىىىا ْتىىىىىإ٥  ٖىىىىىاا ايبُعىىىىىد َىىىىى  دااشىىىىى١ كايىىىىىاٜبإْٞ ٚآخىىىىىرٕٚ      

    اي  طٛ ًا إلى إٔ بُعد ايترنٝس عًى٢ ايعُٝىٌ حصىٌ عًى٢ دا ى١     0227كبرنإلا 

 طببٝل "عإي١ٝ"9

 -ايترنيس عًى تًبية احتياجات ايعاًَين: (2)

ايترنيس عًى تًبية تطبيل بُعذ "المتوشط الحصابي والانحراف المعياري يذرجة :(7جذوٍ رقِ )

 "احتياجات ايعاًَين

 اي كرالا ّ
 اصتٛش 

 اتذصإبٞ

 ا٫تضراف

 اصعٝإاٟ

دا ١ 

 ايتببٝل
 اصرطب١

1 
تحدٜىد  ٜتِ ا٫شتعإ١ْ بإتربرا٤ عٓىد  

 ا٫حتٝإ إلا ايتداٜب١ٝ
 6 عإي١ٝ 2991 2997

0 
يًعىإًَ  ٱبىدا٤    ١فر  ٠داا ٓ  اٱ

 9ُإٍ اصٛن١ً لهِعاأِٜٗ س ا٭
 10 عإي١ٝ 2992 2946

2 
ٜعىىىٌُ ايتىىىداٜا  ٝىىى  اصصىىىتٜٛإلا  

 9١دااٜاٱ
 12 َتٛش  2989 0992

 7 عإي١ٝ 2979 2984تظىىىىإد إٜىىىىتِ إظىىىىراى ايعىىىىإًَ  س    4
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 9اتذًٍٛ اصٓإشب١ يًُعإنٌ

5 
 ٠تدىىىٛد اٜصىىىإِٖ ايتىىىداٜا س افىىى    

 9ٚتحص  ا٭دا٤
 12 عإي١ٝ 2988 2964

6 
ٜىىىتِ اصٓإقعىىى١  يًُعىىىإنٌ بعىىىهٌ 

 9 إعٞ 
 4 عإي١ٝ 2984 4921

 2 عإي١ٝ 2969 4928 9ايتداٜا١ ٜتِ َتإبع١ ْتإ٥  عًُٝ 7

8 

ٜٛ ىىىىىد ٚحىىىىىد٠ طىىىىىداٜا س ايبٓىىىىىو  

تجٗٝىىىىىىىسالا ٚ ٚٚشىىىىىىىإ٥ٌ ١بمٝساْٝىىىىىىى

 9َٓإشب١

 8 عإي١ٝ 2979 2976

9 
ٜىىىىتِ ا٫شىىىىت إد٠ َىىىىٔ ْتىىىىإ٥  طكٝىىىىِٝ   

 9ايبراَ  ايتداٜب١ٝ
 5 عإي١ٝ 2989 2998

12 
ٜىىىىىىتِ طعىىىىىىجٝ  ٚطىىىىىىبط ا٭فهىىىىىىإا  

 9عُإٍ ايبٓوأاتددٜد٠ س 
 1 عإي١ٝ 2990 4912

11 
ٜتِ إعبإ٤ ايص٬حٝإلا يًعىإًَ  س  

 9ايتصرف عٓد َٛا ١ٗ اصعإنٌ
 0 عإي١ٝ 2979 4912

10 

عًُٝىىىى١ ٜىىىىتِ إظىىىىراى ايعىىىىإًَ  س   

اتخىىىىإ  ايكىىىىرااالا اصتعًكىىىى١ بإيبٓىىىىو 

 9أٚ خإا ١ٝ ١شٛا٤ داخًٝ

 9 عإي١ٝ 2981 2972

12 
ٚ إعٝى١  ١ ٜتِ َٓ  َهإفرلا فردٜى 

 9يرف  ا٭دا٤ َٚكإبٌ ا٫تصإز اصتُٝس
 11 عإي١ٝ 2989 2958

 عإي١ٝ 2979 2978 ايبعد نهٌ

 ٜتض  َٔ اتددٍٚ ايصإبل َإ ٜ طٞ 9

  بمتٛشىى  ١كعإيٝى  ١  عًىى٢ دا ى احتٝإ ىإلا ايعىإًَ   طًبٝى١  كايترنٝىس عًىى٢  بُعىد  حصىٌ   -

ايٓتٝجىى١ إلى َعرفىى١ ٚطعىىس٣ ٖىىاٙ    2979   اتضىىراف َعٝىىإاٟ بًىىد ك2978حصىىإبٞ بًىىد ك

 9 احتٝإ إلا ايعإًَ كايترنٝس ع٢ً بُعد  ١ُٖٝ بع١ٓٝ ايبخث اصصبك١ 

   دايىى١ عًىى٢ طببٝىىل بُعىىد ايترنٝىىس عًىى٢ طًبٝىى١ احتٝإ ىىإلا ايعىىإًَ   2اي كىىر٠ ك فٗىىرلا -

  9 2989   ٚبإتضراف َعٝإاٟ ك0992عٌُٝ بدا ١ "َتٛشب١"  بمتٛش  حصإبٞ بًد كاي
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فٗرلا بك١ٝ اي كرالا  داي١ ع٢ً طببٝل بُعد ايترنٝىس عًى٢ طًبٝى١ احتٝإ ىإلا ايعىإًَ        -

   ٚبإتضراف 4912-2946بدا ١ "عإي١ٝ"  حٝث طراٚ  اصتٛش  اتذصإبٞ يً كرط  ك

  29909-2992َعٝإاٟ ك

   اي  طٛ ىًا إلى إٔ بُعىد   0215َ  دااش١ كاياٜبإْٞ ٚآخرٕٚ  ايبُعد اختً ا ْتإ٥  ٖاا

ايترنٝس ع٢ً طًب١ٝ احتٝإ إلا ايعإًَ  حصٌ ع٢ً دا ١ طببٝل "َتٛشىب١"  ٚاط كىا َى     

   ايىىى  طٛ ىىىًا إلى إٔ بُعىىىد ايترنٝىىىس عًىىى٢ طًبٝىىى١ احتٝإ ىىىإلا 0227دااشىىى١ كبرنىىىإلا 

 ايعإًَ  حصٌ ع٢ً دا ١ طببٝل "عإي١ٝ"9

 ى تحصين ايعًُياتايترنيس عً (3)

ايترنيس عًى تطبيل بُعذ "( يوضح المتوشط الحصابي والانحراف المعياري يذرجة 8جذوٍ رقِ )

 "تحصين ايعًُيات

 اي كر٠ ّ
 اصتٛش 

 اتذصإبٞ

 ا٫تضراف

 اصعٝإاٟ

دا ١ 

 ايتببٝل
 اصرطب١

1 
طٛ د طصى٬ٝٗلا يًعُٝىٌ يًخصىٍٛ عًى٢ قىر       

 9أٚ ايصخا أٚ اٱٜدا 
 1 عإي١ٝ 2981 2986

0 
الا ٚقإ٥ٝى١  ٤ راإإّ اقإبٞ ٜعٌُ ع٢ً ظٚ ٛد ْ

 9١ٚطصخٝخٝ
 5 عإي١ٝ 2978 2978

2 
ٜصتلأدّ أشًٛم يتخًٌٝ ايعٌُ يتكدِٜ اترد١َ 

 9ٞٝ فَثٌ ايٛ   ايٛ
 4 عإي١ٝ 2969 2978

 2 عإي١ٝ 2977 2961 9ٜتِ اف  أشعإا اي إ٥د٠ ع٢ً ايٛدا٥  4

 0 عإي١ٝ 2969 2982 9تصإز اصعإ٬َلاإتر ض أٚقإلا  ١طٛ د خب 5

 6 عإي١ٝ 2966 2975 ٜتِ إي إ٤ ا٭ْعب١ ٚا٭عُإٍ غر ايضرٚا9١ٜ 6

 عإي١ٝ 2982 2976 ايبعد نهٌ

 ٜتض  َٔ اتددٍٚ ايصإبل َإ ٜ طٞ 9

  بمتٛشى  حصىإبٞ   ١كعإيٝى  ١  عًى٢ دا ى  تحصى  ايعًُٝىإلا  كايترنٝىس عًى٢   بُعد حصٌ  -

ايٓتٝجىى١ إلى َعرفىى١ عٝٓىى١   ٚطعىىس٣ ٖىىاٙ     2982   اتضىىراف َعٝىىإاٟ بًىىد ك  2976بًىىد ك

 9   تحص  ايعًُٝإلاايترنٝس ع٢ً كبُعد  ١ُٖٝ بايبخث اصصبك١ 
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  ايى  طٛ ىًا إلى إٔ بُعىد    0215َ  دااشى١ كايىاٜبإْٞ ٚآخىرٕٚ     اختً ا ْتإ٥  ٖاا ايبُعد

ايترنٝس ع٢ً تحص  ايعًُٝإلا حصٌ ع٢ً دا ١ طببٝىل "َتٛشىب١"  ٚاط كىا َى  دااشى١      

إلى إٔ بُعد ايترنٝس ع٢ً تحص  ايعًُٝىإلا حصىٌ عًى٢       اي  طٛ ًا 0227كبرنإلا 

 دا ١ طببٝل "عإي١ٝ"9

 يًُٓافصة ايترنيس عًى الاحتياجات الإدارية (4)

ايترنيس عًى تطبيل بُعذ "( يوضح المتوشط الحصابي والانحراف المعياري يذرجة 9جذوٍ رقِ )

 يًُٓافصة" الاحتياجات الإدارية

 اي كر٠ ّ
 اصتٛش 

 اتذصإبٞ

 ا٫تضراف

 اصعٝإاٟ

دا ١ 

 ايتببٝل
 اصرطب١

1 

طٛ ىىد طعًُٝىىإلا ٚ يىىٛا٥  طٛ ىى  أٖىىداف     

ايبٓىىىو ٚتحدٜىىىد اصٗىىىإّ اترإ ىىى١ يهىىىٌ     

 َٛف 

 7 عإي١ٝ 2980 2970

0 
ٜىىىىىتِ تحىىىىىدٜث ايتهٓٛيٛ ٝىىىىىإ بعىىىىىهٌ  

 9َصتُر
 8 عإي١ٝ 2990 2971

2 
ٜىىىتِ ا٫ٖتُىىىإّ بدااشىىى١ ٚتحًٝىىىٌ اتذصىىى١  

 9ايصٛق١ٝ
 2 عإي١ٝ 2977 2995

4 
اصٓإفصىىىى١ يتخصىىىىٔ  ٜىىىىتِ دااشىىىى١ أٚ ىىىىإ 

 9اترد١َ
 6 عإي١ٝ 2967 2981

5 
إّ إدااٟ ٜٗىىتِ بدااشىى١ ايصىىٛم  ظىىٜٛ ىىد ْ

 ٫9قتصإدٟاٚايت رالا 
 7 عإي١ٝ 2995 2982

6 
ٜٛ ىىىد طٛا ىىىٌ َصىىىتُر بىىى  اصىىىٛف   ٚ  

 9ايعًٝإ ٠داااٱ
 4 عإي١ٝ 2984 2990

7 
تصىىىإز ايعىىىإًَ   إَكىىىإٜٝض ا٭دا٤ يكٝىىىإط  

 9يد٣ اصر٩ٚش  ٚا  
 1 عإي١ٝ 2972 4921

8 

صتإبعىىىى١ ايىىىىت رالا ٚطعىىىىدٌٜ    ١يٝىىىىآطٛ ىىىىد 

تذإ ىىىإلا  ٚفكىىىإً ٫١شىىىتراطٝجٝاا٭ٖىىىداف 

 9ٚاغبإلا ايع٤٬ُ

 0 عإي١ٝ 2976 2998
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9 
نٗىىىىىدف  ٠تدىىىىىٛداٜىىىىىتِ ايتعإَىىىىىٌ َىىىىى    

 9اشتراطٝجٞ
 5 عإي١ٝ 2979 2984

12 
بى  اصىٛف      ١طٛ د ٚشإ٥ٌ اطصإٍ فعإيى 

 9ٚايع٤٬ُ
 11 عإي١ٝ 2982 2942

 9 عإي١ٝ 2986 2958 9ا٭دا٤ س  ٝ  ا٭قصإّطكإط  ٛد٠  11

10 
 ١يرقإبىى اٜىىتِ َرا عىى١ ٚتحىىدٜث أشىىإيٝا    

 د9٠تدٛاع٢ً 
 12 عإي١ٝ 2991 2955

 عإي١ٝ 2988 2978 ايبعد نهٌ

 ٜتض  َٔ اتددٍٚ ايصإبل َإ ٜ طٞ 9

  عإيٝىىى١ك ١  عًىىى٢ دا ىىىا٫حتٝإ ىىىإلا اٱدااٜىىى١ يًُٓإفصىىى١كايترنٝىىىس عًىىى٢ بُعىىىد حصىىٌ   -

ايٓتٝجى١ إلى  ٚطعىس٣ ٖىاٙ      2988   اتضراف َعٝإاٟ بًد ك2978بًد كبمتٛش  حصإبٞ 

ا٫حتٝإ ىىىإلا اٱدااٜىىى١ ايترنٝىىىس عًىىى٢ كبُعىىىد  ُٖٝىىى١ بَعرفىىى١ عٝٓىىى١ ايبخىىىث اصصىىىبك١  

 9 يًُٓإفص١

  ايى  طٛ ىًا إلى إٔ بُعىد    0215َ  دااشى١ كايىاٜبإْٞ ٚآخىرٕٚ     اختً ا ْتإ٥  ٖاا ايبُعد

ايترنٝىىس عًىى٢ ا٫حتٝإ ىىإلا اٱدااٜىى١ يًُٓإفصىى١ حصىىٌ عًىى٢ دا ىى١ طببٝىىل "َتٛشىىب١"          

   ايىىىى  طٛ ىىىىًا إلى إٔ بُعىىىىد ايترنٝىىىىس عًىىىى٢  0227ٚاط كىىىىا َىىىى  دااشىىىى١ كبرنىىىىإلا  

 ا٫حتٝإ إلا اٱداا١ٜ يًُٓإفص١ حصٌ ع٢ً دا ١ طببٝل "عإي١ٝ"9

 المتعًكة بايصؤاٍ ايجاْي:يٓتائج ا

حصىإ٥ٝإً عٓىد   إٖىٌ طٛ ىد فىرٚم دايى١     :يٲ إب١ عًى٢ ايصى٪اٍ ايثىإْٞ ٚايىاٟ ٜىٓل عًى٢      

يٛاقى  طببٝىىل أبعىىإد   يبخىىث  س َتٛشى  دا ىى١ اشىىتجإب١ عٝٓى١ ا  α≤2925َصىت٣ٛ ايد٫يىى١ ك 

ٞ إداا٠ اتدىىىىىىٛد٠ ايعىىىىىىإ١ًَ س  طعىىىىىىسٟ صىىىىىىت رالا  بٓىىىىىىو ايتصىىىىىىًٝ  ايتعىىىىىىإْٚٞ ٚايسااعىىىىىى

 ؟9اتربر٠ شٓٛالا اتدٓض  اصص٢ُ ايٛفٝ ٞ  اص٪ٌٖ ايعًُٞ  ايبخث:ك

ٚ يىىو  بخىىثا٫ختبىىإاالا اصٓإشىىب١ صعرفىى١ اي ىىرٚم بىى  اشىىتجإبإلا عٝٓىى١ اي  اشىىتلأداّ 

 :ع٢ً ايٓخٛ ايتإيٞ
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صعرفىى١ اي ىىرٚم بىى     T- Testاختبىىإا ك  اشىىتلأداّ  اي ىىرٚم ٚفكىىإً صىىت ر اتدىىٓض:   1

اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ  نُىىإ ٖىىٛ     َتٛشىىبإلا اشىىتجإبإلا عٝٓىى١ ايبخىىث تجىىإٙ أبعىىإد إداا٠    

   ايتإيٞ:12َٛ   س اتددٍٚ اقِ ك

 اختبار ايفروم المتعًكة بالجٓضيوضح  (11جذوٍ رقِ )

 اتدٓض المحٛا
اصتٛش  

 اتذصإبٞ

ا٫تضراف 

 اصعٝإاٟ

دا ١ 

 اتذر١ٜ

ق١ُٝ 

  Tك

َصت٣ٛ 

 ايد٫ي١

 ايترنٝس ع٢ً ايعٌُٝ
 2982 2911  نر

96 2958 2912 
 2945 2950 ْث٢أ

ايترنٝس ع٢ً تحص  

 ايعًُٝإلا

 2977 4921  نر
96 1940 2929 

 2959 2959 ْث٢أ

ايترنٝس ع٢ً ا٫حتٝإ إلا 

 يًُٓإفص١ داا١ٜاٱ

 2992 2998  نر
96 2998 2992 

 2961 4905 ْث٢أ

ايترنٝس ع٢ً طًب١ٝ 

 احتٝإ إلا ايعإًَ 

 2986 4907  نر
96 1985 2942 

 2971 4928 ْث٢أ

 المحإٚا نهٌ
 2980 2984  نر

96 1912 2981 
 2968 2986 ْث٢أ

عٓد َصت٣ٛ ايد٫يى١   ١حصإ٥ٝإ ١عدّ ٚ ٛد فرٚم  الا د٫ي: ٜتض  َٔ اتددٍٚ ايصإبل

بٓو  إداا٠ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ سيدا ١ طببٝل أبعإد ايبخث فراد ع١ٓٝ أ  س طكدٜر α≤2925ك

 ٞ ٖٚىىاٙ ايٓتٝجىى١ طىىب  إٔ َىىت ر اتدىىٓض        صىىت ر اتدىىٓض  ايتصىىًٝ  ايتعىىإْٚٞ ٚايسااعىى

كايىىاٜبإْٞ يبخىىث  ٖٚىىاٙ ايٓتٝجىى١ طت ىىل َىى  دااشىى١  ٜهىىٔ يىى٘ طىى ار عًىى٢ اشىىتجإب١ عٝٓىى١ ا 

  02279   َٚ  دااش١ كبرنإلا 0215ٚآخرٕٚ 

   One Way Anovaشىتلأداّ اختبىإا ك    ا اي رٚم ٚفكىإً صىت ر اصصى٢ُ ايىٛفٝ ٞ:      0

صعرفىىى١ اي ىىىرٚم بىىى  َتٛشىىىبإلا اشىىىتجإبإلا عٝٓىىى١ ايبخىىىث تجىىىإٙ أبعىىىإد إداا٠ اتدىىىٛد٠  

   ايتإيٞ:11ايعإ١ًَ  نُإ ٖٛ َٛ   س اتددٍٚ اقِ ك

 

 



 
 

 
 
 

37 
 

  للعلوم الإنسانيت والاجتماعيت

في  بٓكو ايتصكًيف ايتعكاوْي وايسراعكي )نكاى بٓككو(      في واقعع تطبيعق أبععاد إدارة الجعودة الشعاملة

 محمد زين السعدي ، د.جبر عبدالقوي السنباني ، د. ناصر سعيد الدحياني .د|                الجُهورية اييُٓية

ISSN : 2410-1818 

 م2017ديسمبر -أكتوبر ( 17( المجلذ )16العذد )

 لمتغير المصُى ايوظيفي يجاد ايفروم وفكاًتحًيٌ ايتبائ الأحادي لإ يوضح (11جذوٍ رقِ)

 المحٛا

اص٪ٌٖ 

اصص٢ُ 

 ايٛفٝ ٞ

اصتٛش  

 اتذصإبٞ

ا٫تضراف 

 اصعٝإاٟ

ق١ُٝ 

  Fك

َصت٣ٛ 

 ايد٫ي١

اتجإٙ 

اي رٚم 

  Scheffeك

 ايترنٝس ع٢ً ايعٌُٝ

 2971 2999 َدٜر إداا٠

 2966 2911 ا٥ٝض قصِ ٫ طٛ د 1929 1957

 2969 4928 تشتل

ايترنٝس ع٢ً 

 تحص  ايعًُٝإلا

 2981 2988 َدٜر إداا٠

 2969 2997 ا٥ٝض قصِ طٛ د٫  2928 2999

 2971 2975 تشتل

ايترنٝس ع٢ً 

 داا١ٜا٫حتٝإ إلا اٱ

 يًُٓإفص١

 2980 4908 َدٜر إداا٠

 2976 4918 ا٥ٝض قصِ ٫ طٛ د 1914 2979

 2964 2999 تشتل

ايترنٝس ع٢ً طًب١ٝ 

 احتٝإ إلا ايعإًَ 

 2982 2978 َدٜر إداا٠

 2976 2992 قصِ ا٥ٝض ٫ طٛ د 2969 1982

 2970 2982 تشتل

 المحإٚا نهٌ

 2977 2998 َدٜر إداا٠

 2984 2979 ا٥ٝض قصِ ٫ طٛ د 2957 2997

 2969 2991 تشتل

إحصىإ١ٝ٥ عٓىد َصىت٣ٛ     ١عىدّ ٚ ىٛد فىرٚم  الا د٫يى    : ٜتض  َىٔ اتدىدٍٚ ايصىإبل        

يدا ١ طببٝل أبعإد إداا٠ اتدٛد٠ ايعىإ١ًَ   بخثفراد ع١ٓٝ ايأ  س طكدٜر α≤2925ايد٫ي١ ك

ٖٚاٙ ايٓتٝج١ طب  إٔ َىت ر    اصص٢ُ ايٛفٝ ٞ صت ربٓو ايتصًٝ  ايتعإْٚٞ ٚايسااعٞ س 

بخىث  ٖٚىاٙ ايٓتٝجى١ طت ىل َى       اصصُٞ ايٛفٝ ٞ   ٜهٔ ي٘ ط ار ع٢ً اشىتجإب١ عٝٓى١ اي  

  02279   ٚدااش١ كبرنإلا 0215كاياٜبإْٞ ٚآخرٕٚ دااش١ 

   One Way Anova  اشىىتلأداّ اختبىىإا ك ٚفكىىإً صىىت ر اص٪ٖىىٌ ايعًُىىٞ: اي ىىرٚم  2

صعرفىىى١ اي ىىىرٚم بىىى  َتٛشىىىبإلا اشىىىتجإبإلا عٝٓىىى١ ايبخىىىث تجىىىإٙ أبعىىىإد إداا٠ اتدىىىٛد٠  

   ايتإيٞ:10ايعإ١ًَ  نُإ ٖٛ َٛ   س اتددٍٚ اقِ ك
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 لمتغير المؤهٌ ايعًُي يجاد ايفروم وفكاًتحًيٌ ايتبائ الأحادي لإ يوضح (12جذوٍ رقِ)

 اص٪ٌٖ ايعًُٞ المحٛا
اصتٛش  

 اتذصإبٞ

ا٫تضراف 

 اصعٝإاٟ

ق١ُٝ 

  Fك

َصت٣ٛ 

 ايد٫ي١

اتجإٙ اي رٚم 

  Scheffeك

ايترنٝس 

 ع٢ً ايعٌُٝ

 2979 2969 اإ١ْٜٛ عإ١َ

 2977 2989 بهإيٛاٜٛط ٫ طٛ د 2907 0958

 2972 2997 دااشإلا عًٝإ

ايترنٝس 

ع٢ً تحص  

 ايعًُٝإلا

 2969 4919 اإ١ْٜٛ عإ١َ

 2974 4928 بهإيٛاٜٛط ٫ طٛ د 2929 2944

 2982 2978 دااشإلا عًٝإ

ايترنٝس 

ع٢ً 

ا٫حتٝإ إلا 

 داا١ٜاٱ

 يًُٓإفص١

 2988 2975 اإ١ْٜٛ عإ١َ

 ٫ طٛ د 2948 1989

 2991 2968 بهإيٛاٜٛط

 2969 2989 دااشإلا عًٝإ

ايترنٝس 

ع٢ً طًب١ٝ 

احتٝإ إلا 

 ايعإًَ 

 2984 2997 اإ١ْٜٛ عإ١َ

 ٫ طٛ د 1908 0989
 2979 4917 بهإيٛاٜٛط

 2967 4928 دااشإلا عًٝإ

المحإٚا 

 نهٌ

 2974 299 اإ١ْٜٛ عإ١َ

 2987 2996 بهإيٛاٜٛط ٫ طٛ د 2990 0928

 2979 2992 دااشإلا عًٝإ

حصىىإ١ٝ٥ عٓىىد َصىىت٣ٛ إ ١ الا د٫يىىعىىدّ ٚ ىىٛد فىىرٚم : ٜتضىى  َىىٔ اتدىىدٍٚ ايصىىإبل    

يدا ١ طببٝل أبعإد إداا٠ اتدٛد٠ ايعىإ١ًَ   بخث  س طكدٜر أفراد ع١ٓٝ ايα≤2925ايد٫ي١ ك

ٞ  صت ربٓو ايتصًٝ  ايتعإْٚٞ ٚايسااعٞ س  ٖٚىاٙ ايٓتٝجى١ طىب  إٔ اص٪ٖىٌ       اص٪ٌٖ ايعًُى

ل َىى  دااشىى١ ايبخىىث  ٖٚىىاٙ ايٓتٝجىى١ طت ىىايعًُىىٞ   ٜهىىٔ يىى٘ طىى ار عًىى٢ اشىىتجإب١ عٝٓىى١  

  02279   ٚدااش١ كبرنإلا 0215كاياٜبإْٞ ٚآخرٕٚ 
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   One Way Anova  اشىىتلأداّ اختبىىإا ك اترىىبر٠:شىىٓٛالا اي ىىرٚم ٚفكىىإً صىىت ر   4

صعرفىىى١ اي ىىىرٚم بىىى  َتٛشىىىبإلا اشىىىتجإبإلا عٝٓىىى١ ايبخىىىث تجىىىإٙ أبعىىىإد إداا٠ اتدىىىٛد٠  

   ايتإيٞ:12ايعإ١ًَ  نُإ ٖٛ َٛ   س اتددٍٚ اقِ ك

 لمتغير شٓوات الخبرة يجاد ايفروم وفكاًتحًيٌ ايتبائ الأحادي لإيوضح  (13جذوٍ رقِ)

 المحٛا
شٓٛالا 

 اتربر٠

اصتٛش  

 اتذصإبٞ

ا٫تضراف 

 اصعٝإاٟ

ق١ُٝ 

  Fك

َصت٣ٛ 

 ايد٫ي١

اتجإٙ اي رٚم 

  Scheffeك

ايترنٝس 

 ع٢ً ايعٌُٝ

شٓٛالا  5

 ف قٌ
4914 2992 

 ٫ طٛ د 2999 1947
6 – 12 

 شٓٛالا
4928 2986 

أنثر َٔ 

 شٓٛالا 12
4902 2992 

ايترنٝس 

ع٢ً 

تحص  

 ايعًُٝإلا

شٓٛالا  5

 ف قٌ
4907 2991 

 ٫ طٛ د 1957 2969
6 – 12 

 شٓٛالا
2999 2992 

أنثر َٔ 

 شٓٛالا 12
2995 2979 

ايترنٝس 

ع٢ً 

ا٫حتٝإ إلا 

 داا١ٜاٱ

 يًُٓإفص١

شٓٛالا  5

 ف قٌ
4924 2989 

 ٫ طٛ د 0948 0957
6 – 12 

 شٓٛالا
4922 2988 

أنثر َٔ 

 شٓٛالا 12
4928 2967 

ايترنٝس 

ع٢ً طًب١ٝ 

احتٝإ إلا 

شٓٛالا  5

 ف قٌ
2994 2971 

 ٫ طٛ د 2997 0998

6 – 12 2989 2970 
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 شٓٛالا ايعإًَ 

أنثر َٔ 

 شٓٛالا 12
4918 2979 

المحإٚا 

 نهٌ

شٓٛالا  5

 ف قٌ
4912 2988 

 ٫ طٛ د 2981 0948
6 – 12 

 شٓٛالا
2999 2991 

أنثر َٔ 

 شٓٛالا 12
4912 2981 

احصىىإ١ٝ٥ عٓىىد َصىىت٣ٛ  ١عىىدّ ٚ ىىٛد فىىرٚم  الا د٫يىى: ٜتضىى  َىىٔ اتدىىدٍٚ ايصىىإبل    

بعإد إداا٠ اتدٛد٠ ايعىإ١ًَ  أيدا ١ طببٝل  بخثفراد ع١ٓٝ ايأس طكدٜر   α≤2925ايد٫ي١ ك

اتربر٠   ٜهىٔ يى٘ طى ار عًى٢     شٓٛالا ٖٚاٙ ايٓتٝج١ طب  إٔ َت ر   شٓٛالا اتربر٠ صت ر

   0215كايىىاٜبإْٞ ٚآخىىرٕٚ  بخىىث  ٖٚىىاٙ ايٓتٝجىى١ طت ىىل َىى  دااشىى١      اشىىتجإب١ عٝٓىى١ اي 

  02279ٚدااش١ كبرنإلا 

 : ملخص النتائج

 خًل ايبخث إلى تزُٛع١ َٔ ايٓتإ٥  أُٖٗإ:

كعإيٝى١    دا ١ طببٝل بٓو ايتصًٝ  ايتعإْٚٞ ٚايسااعٞ ٭بعىإد إداا٠ اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ     -

  29809   ٚاتضراف َعٝإاٟ بًدك2982بمتٛش  حصإبٞ بًدك

دا ١ طببٝل بٓىو ايتصىًٝ  ايتعىإْٚٞ ٚايسااعىٞ يبعىد ايترنٝىس عًى٢ ايعٌُٝكعإيٝى١            -

  29699   ٚاتضراف َعٝإاٟ بًدك4922بمتٛش  حصإبٞ بًدك

إلا دا ١ طببٝل بٓو ايتصىًٝ  ايتعىإْٚٞ ٚايسااعىٞ يبعىد ايترنٝىس عًى٢ طًبٝى١ احتٝإ ى         -

  29799   ٚاتضراف َعٝإاٟ بًدك2978ايعإًَ  كعإي١ٝ   بمتٛش  حصإبٞ بًدك

دا ىى١ طببٝىىل بٓىىو ايتصىىًٝ  ايتعىىإْٚٞ ٚايسااعىىٞ يبعىىد ايترنٝىىس عًىى٢ ا٫حتٝإ ىىإلا         -

   ٚاتضىىىىراف َعٝىىىىإاٟ  2978اٱدااٜىىىى١ يًُٓإفصىىىى١كعإي١ٝ   بمتٛشىىىى  حصىىىىإبٞ بًىىىىدك    

  29889بًدك
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ااعىىىٞ يبعىىىد ايترنٝىىىس عًىىى٢ تحصىىى      دا ىىى١ طببٝىىىل بٓىىىو ايتصىىىًٝ  ايتعىىىإْٚٞ ٚايس     -

  296579   ٚاتضراف َعٝإاٟ بًدك2928ايعًُٝإلاكَتٛشب١   بمتٛش  حصإبٞ بًدك

  س طكىىدٜر عٝٓىى١ α≤2925عٓىد َصىىت٣ٛ ايد٫يىى١ ك  ١إحصىىإ٥ٝ الا د٫يىى١ طٛ ىد فىىرٚم   ٫ -

كاتدىٓض   طببٝىل أبعىإد إداا٠ اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ طعىس٣ صىت رالا ايبخىث:        يدا ١ ايبخث 

س بٓىىىو ايتصىىىًٝ  ايتعىىىإْٚٞ   ٝ ٞ  اص٪ٖىىىٌ ايعًُىىىٞ  شىىىٓٛالا اترىىىبر٠   اصصىىى٢ُ ايىىىٛف

  ٚايسااعٞ كنإى بٓو 9

بٓو ايتصًٝ  ايتعإْٚٞ َٔ أ ٌ طببٝل أفضٌ ٭بعإد إداا٠ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ س   ايتٛ ٝإلا:

تزُٛعى١ َىٔ ايتٛ ىىٝإلا يصىٓإ       ايبخىث  فىإٕ ٖٓىإى    ٚس  ٤ٛ تحًٌٝ ْتىإ٥   ٚايسااعٞ  

 ٞ:ايتإيٖٚٞ ع٢ً ايٓخٛ   ايتعإْٚٞ ٚايسااعٞبٓو ايتصًٝ  ايكراا س 

 ٍ :َٔ خ٬  طعسٜس ايترنٝس ع٢ً ايعٌُٝ 19

 . المحإفظ١ ع٢ً إفٗإا ا٫ٖتُإّ بمبإيا ٚاحتٝإ إلا ايع٤٬ُ -

اٱدااى ب ١ُٖٝ ا٭ش١ً٦ ٚا٫شت صىإاالا ايى  ٜبرحٗىإ ايعُى٤٬       َٚٔ خ٬ٍ طعسٜس -

ىٛافر اصعًَٛىىىإلا  ٚحىىٌ اصعىىه٬لا ايىى  طىىٛا ِٗٗ َٚتإبعتٗىىىإ  ٚايت نىىىد َىىىٔ طىى       

ِ ايضرٚا١ٜ لهِ  ٚأٜضىإً َىٔ خى٬ٍ ا٫شىتجإب١ صبىإيبِٗ        عىٔ أٚ ىىإعِٗ    ٚإب٬غٗى

اصصىىرف١ٝ أ٫ًٚ بىى ٍٚ  ٚاقىىترا  خىىدَإلا إ ىىإف١ٝ ٚ دٜىىد٠ لهىىِ  ٚدااشىى١ حإ ىىإطِٗ   

 ْصرافِٗ َٔ ايبٓو9اٚاغبإطِٗ  ايت ند َٔ ا إِٖ قبٌ 

 ٍ:َٔ خ٬  طعسٜس ايترنٝس ع٢ً طًب١ٝ احتٝإ إلا ايعإًَ  س ايبٓو 09

طعسٜىىس َعىىإان١ ايعىىإًَ  َىىٔ خىى٬ٍ طبىىٜٛر ايعُىىٌ اتدُىىإعٞ س ايبٓىىو ٚإظىىراى    9أ 

 9ايعإًَ  س إتظإد اتذًٍٛ اصٓإشب١ يًُعإنٌ َٚٓإقعتٗإ بعهٌ  إعٞ

 9طعسٜس ا٫ٖتُإّ بع١ًُٝ ايتداٜا 9م 

 .  رٚا٠ تح ٝس ايعإًَ  س ايبٓو 9ج 

طعسٜس ايترنٝىس عًى٢ تحصى  ايعًُٝىإلا َىٔ خى٬ٍ طبىٜٛر ا٫ٖتُىإّ بإتظىإد بىراَ               29

يتبصىىىٝ  ٚطصىىىٌٗٝ اٱ ىىىىرا٤الا  ٚإتظىىىىإد أشىىىإيٝا َتكدَىىى١ يتكٝىىىِٝ اصرنىىىس اصىىىإيٞ  

ضرٚا١ٜ  ٚٚ ى  خبى١ تر ىض أٚقىإلا     اييًُكتر   ٚإي إ٤ ا٭ْعب١ ٚا٭عُىإٍ غٝىر 

ن شىًٛم َٓإفصى١ ٫شىتكبإم     إتصإز اصعإ٬َلا  ٚاف  أشىعإا اي إ٥ىد٠ ع٢ً ايٛدا٥ى  

ايعُىى٤٬ ٚ يىىو بمىىإ ٜتٓإشىىا َىىى  شٝإشىىى١ ٚقىىٛاْ  شىىًب١ ايٓكىىد  حٝىىث ٫ ٜصىىتبٝ     
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ايبٓو ْ ص٘ س ايتخهِ برف  أٚ خ ىض ْىصب١ ايٛدا٥  بدٕٚ اير ٛ  يكٛاْ  شىًب١  

 ايٓكد9

 طعسٜس ايترنٝس ع٢ً ا٫حتٝإ إلا اٱداا١ٜ يًُٓإفص١ ٚ يو َٔ خ٬ٍ: 49

  9شتُراا١ٜ ايتخص  اصصتُر بٗدف ايتُٝس ٚاصٓإفص١ايتلأبٝ  ا٫شتراطٝجٞ ٚا 9أ 

 9إٍاي عّ ا٫طصإٍ ع٢ً ايترنٝس 9م

 9اترد١َ طكدِٜ س ا٭دا٤  ٛد٠ قٝإط ع٢ً ايكدا٠ طعسٜس ٚ ٛم 9ج

 ْتإ٥  ايبخث    اقترا  إ را٤ أبحإت ع٢ً ايٓخٛ اٯطٞ: س  ٤ٛاصكترحإلا: 

 ايبٓٛى اي١ُٝٓٝ اتذه١َٝٛ ٚا٭9١ًٖٝإداا٠ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ س أبعإد طببٝل  ٚاق   1

بٓىىىو ايتصىىىًٝ  اىىىر ايتهٓٛيٛ ٝىىىإ اتذدٜثىىى١ عًىىى٢ طببٝىىىل إداا٠ اتدىىىٛد٠ ايعىىىإ١ًَ س    أ  0

 ايتعإْٚٞ ٚايسااع9ٞ

 9لهإ ايتٓإفصٞ ايٛ   ع٢ً ايبٓٛى س ايعإ١ًَ اتدٛد٠ إداا٠ طببٝل أار  2

 : المراجع

تزًى١ ايعًىّٛ    9ٚايتببٝىىل إداا٠ اتدٛد٠ ايعىإ١ًَ بى  ايٓظرٜىى١     ١02249كبدٜصٞ  فُٗٝ  1

  019  ايعددكَٓعٛاالا  إَع١ َٓتٛاٟ  اتدسا٥ر  ١ْصإْٝاٱ

 9 ٚاق  طببٝل أبعإد إداا٠ اتدٛد٠ ايعىإ١ًَ س فىٌ ايثكإفى١    0227برنإلا  َٓإٍ ا٘ك  0

ايتٓظ١ُٝٝ ايصإ٥د٠ س ايبٓٛى ايعإ١ًَ س قبإ  غس9٠ اشىإي١ َإ صىتر غىر َٓعىٛا٠      

 اتدإَع١ اٱش١َٝ٬  غس9٠

اتجإٖىىىإلا ايتىىىداٜا عًىىى٢ اتدىىىٛد٠ ايعىىىإ١ًَ يىىىد٣  19989كتسُىىىد اٜىىىإ  بٓىىىدقجٞ   2

  تزًى١ دااشىإلا   ا٭اد9ٕ–ظرنإلا طصٓٝ  اصٛاد اي اا١ٝ٥ س َٓبك١ عُإٕ ايهبر٣

 9 0ك05

داا ايبٝىىىإٕ يًببإعىى١   :َصىىر 9طصىىٜٛل اترىىدَإلا اصصىىرف١ٝ  19999كاتذىىداد  عىىٛ     4

 19  طٚايٓعر

5    ِ داا اصىىصر٠ يًٓىىىعر   :ا٭ادٕ 9ايعىىإ١ًَ اتدىٛد٠  إداا٠ 02229كحمىٛد  خضىر نىىإف

 19ط ٚايتٛزٜ  ٚايببإع١ 

 9قٝىىىإط َصىىىت٣ٛ  ىىىٛد٠ خىىىدَإلا اصصىىىإاف   0226اترإيىىىدٟ  أيمىىىٔ فتخىىىٞ فضىىىٌك   6
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اٱشىىى١َٝ٬ ايعإًَىىى١ س فًصىىىب  َىىىٔ ٚ ٗىىى١ ْظىىىر ايعُىىى9٤٬ اشىىىإي١ َإ صىىىتر غىىىر    

 َٓعٛا٠  اتدإَع١ اٱش١َٝ٬  غس٠  فًصب 9

 9عإ  ايهتا اتذدٜث: ادٕا٭ 9يبٓٛى اٱش١َٝ٬ 9 ا0226كخً   فًٝ   7

ُّى  9اتدىٛد٠ س اصٓظُىإلا اتذدٜثىى١    02219ك  َ َٕٛ ٚايعبًٞ  اىإام ١ايداادن  8  :ىإٕع

 9 1  طداا   إ٤ يًٓعر ٚايتٛزٜ 

ٔ  ايىدقٞ    9  ايصىًب١  ٚزااالا س ايعىإ١ًَ  اتدىٛد٠  إداا٠ ٚاقى    02269كاي تىإ   عبىد  أيمى

 اتدإَعى١  غىر  َٓعىٛا٠    َإ صىتر  اشىإي١  9غىس٠  قبىإ   س اي ًصىب١ٝٓٝ  ايٛآٝى١ 

 9فًصب  اٱش١َٝ٬ 

ّ  : اتدىٛد٠  إداا٠  19949ك نراٚفىٛاد  نًىر  َٚإشىٕٛ   يٜٛىد  دٚبٝٓىس     12  ايتكىد

 أحمىىد َرا عىى١ ايٛاحىىد  عبىىد حصىى  طر ىى١ 9ديمىىٓ  ٚفًصىى ١ ٚاتذهُىى١

 9ايعإص١ٝ ايثكإف١ٚ اصعرف١ يٓعر اصصر١ٜ اتدُع١ٝ َصر:اتدٌُ 

ٚاق  طببٝل أبعىإد إداا٠ اتدىٛد٠ ايعىإ١ًَ س     9 0215اياٜبإْٞ  ٚيٝد  إدم ٚآخرٕٚك  11

 ايبٓو ايتجإاٟ ايُٝط9 َعرٚ  تخرج  ن١ًٝ ا تُ  شٓخإٕ  اتدُٗٛا١ٜ اي9١ُٝٓٝ

ديٝىىىٌ عًُىىىٞ يتببٝىىىل إداا٠ اتدىىىٛد٠   19999كيٝىىىإط  شىىى٬ٝٗإايصىىىًبٞ  َىىى َٕٛ ٚ  10

 داا اي هر اصعإ ر يًٓعر9 :دَعل9  9000ا٭ٜسٚ

ٚ  02249ٞكايصىىىًُٞ  عًىىى  12  90009إداا٠ اتدىىىٛد٠ ايعىىىإ١ًَ َٚتبًبىىىإلا ايت ٖٝىىىٌ يٰٜىىىس

 9غرٜا يًببإع١ ٚايٓعر ٚايتٛزٜ  داا :ايكإٖر٠

 9 إداا٠ اتدٛد٠ ايعإ١ًَ َٚعٛقإلا ايتببٝل: دااشى١  0228 ٛفإٕ عبدايكإداعبداللهك  14

 َٝداْٝىى١ س ٚحىىدالا اتردَىى١ ايعإَىى١ س اتدُٗٛاٜىى١ ايُٝٓٝىى9١ اشىىإي١ َإ صىىتر غىىر      

 َٓعٛا٠  ن١ًٝ ايتجإا٠ ٚا٫قتصإد   إَع١  ٓعإ9٤

 اص٪شصٞ ا٭دا٤ٚ ايعإ١ًَ اتدٛد٠ إداا٠  02209بدا١ٜك ٚايبًبٝصٞ  تسُد ايبرا١ْٚ   15

 يًبخىٛت  َ٪طى١  تزًى١  9ا٭ادٕ س ايتجإاٜى١  اصصىإاف  عًى٢  طببٝكٝى١  دااشى١  -

  19ك17 ٚايدااشإلا

ُّىىإٕ:  ٚاتدُإعىى١ شىىًٛى اي ىىرد   –صٓظُىى١  ا شىىًٛى 02229كايعبٝىى١  َإ ىىد٠   16 داا 9 ع

 19ط ايعرٚم يًٓعر ٚايتٛزٜ  

ٚ  02259كعًىىٛإ  قإشىىِ  17 داا  :ا٭ادٕ 90019إداا٠ اتدىىٛد٠ ايعىىإ١ًَ َٚتبًبىىإلا اٯٜىىىس
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 19طايثكإف١ يًٓعر ٚايتٛزٜ   

 ٗٛاٜى١ َصىر ايعربٝىى١      9طهىإيٝ  اتدىٛد٠   02229كتسرّ  أحمد ٚفُٗىٞ  أحمىد    18

 ايٓىصلأ١ ا٭خر9٠

 ر9َص 9 9000ٜسٚاتدٛد٠ ايعإ١ًَ ٚاٯإداا٠  02219كَصب ٢  أحمد  19

 9 إَهإْٝىىى١ طببٝىىىل ْظىىىإّ إداا٠ اتدىىىٛد٠ ايعىىىإ١ًَ س   0212ْٗعىىىٌ  إيمىىىإٕ ااظىىىدك   02

 ىٓعإ٤    -شٓخإٕ –َصرف ايُٝٔ ايبخرٜٔ ايعإ9ٌَ بحث تخرج  ن١ًٝ ا تُ  
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