
http://ajahs.journals.ekb.eg 

 

 

 

 

أثر إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء: "دراسة ميدانية 
 على الموظفين الإداريين في إدارة التعليم بمحافظة جدة"

The impact of total quality management on performance 

efficiency: “A field study on administrative staff in the 

Department of Education in Jeddah” Province 

 

 

 إعـداد
 حسين حسن القحطاني

Hussein Hassan Al-Qahtani 

 فيصل احمد شعيبي.د
Dr. Faisal Ahmed Shuaibi 

قسم الإدارة العامة -كلية الاقتصاد والإدارة  -جامعة الملك عبد العزيز    

 

 

Doi: 10.21608/ajahs.2022.266190 
 

 

 

 2222 / 6/  81 استلام البحث

 2222 / 6/  21 قبول البحث

 

 

أصش اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ (. 2222)اؽٔذ ك٤قَ ،  ؽؼ٤ج٢ ٝؽغ٤ٖ ؽغٖ ،  اُوؾطب٢ٗ

"دساعخ ٤ٓذا٤ٗخ ػ٠ِ أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ  :ػ٠ِ ًلبءح الأداء

، أُئعغخ اُؼشث٤خ ُِزشث٤خ ٝاُؼِّٞ انًدهخ انؼرثٍخ نلآداة ٔانذراضبد الإَطبٍَخ. عذح"

 .226 – 181، أًزٞثش( 24(، ع)6ٓظ) ٝا٥داة، ٓقش،
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"دراضخ يٍذاٍَخ ػهى انًٕظفٍٍ  :اندٕدح انشبيهخ ػهى كفبءح الأداءأثر إدارح 

 الإدارٌٍٍ فً إدارح انتؼهٍى ثًحبفظخ خذح"

      :ًطتخهصان

اُزؼشف ػ٠ِ ٓغزٟٞ رج٢٘ الإداسح اُؼ٤ِب ثبداسح اُزؼ٤ِْ ٛذكذ اُذساعخ ا٠ُ 

دح ثٔؾبكظخ عذح ُٔلّٜٞ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ، ٝاُزؼشف ػ٠ِ رؤص٤ش رطج٤وبد اُغٞ

اُؾبِٓخ ًَٝ ٖٓ أثؼبدٛب )اُو٤بدح، ٓؾبسًخ أُٞظل٤ٖ، اُزش٤ًض ػ٠ِ اُؼٔلاء، اُزؾغ٤ٖ 

أُغزٔش، اُزخط٤و الإعزشار٤غ٢، اداسح اُؼ٤ِٔبد( ػ٠ِ ًلبءح الأداء اُلشد١ 

ٝأُئعغ٢ ك٢ ٓخشعبد اُزؼ٤ِْ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح، ُٝزؾو٤ن أٛذاف 

ٞفل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ، ٝاعزخذٓذ الإعزجبٗخ ًؤداح اُذساعخ رْ الإػزٔبد ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُ

ُِذساعخ ثٜذف عٔغ أُؼِٞٓبد ٖٓ أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح 

( اداس١ ٝاداس٣خ ثؾغت خطبة ٖٓ هغْ اُزخط٤و ثبلإداسح 11322اُجبُؾ ػذدْٛ )ٝ

هجوبً ُٔؼبدُخ ( 372اُؼبٓخ ُِزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح، ٝهذ رْ اخز٤بس ػ٤٘خ ػؾٞائ٤خ هٞآٜب )

س٣زؾشد ع٤غش، ٝرٞفِذ اُذساعخ ا٠ُ عِٔخ ٖٓ اُ٘زبئظ أثشصٛب: إٔ اداسح اُغٞدح 

اُغٞدح اُؾبِٓخ ثؤثؼبدٛب )اُو٤بدح، ٓؾبسًخ أُٞظل٤ٖ، اُزش٤ًض ػ٠ِ اُؼٔلاء، اُزؾغ٤ٖ 

الأداء  ًلبءح أُغزٔش، اُزخط٤و الإعزشار٤غ٢، اداسح اُؼ٤ِٔبد( ُٜب رؤص٤ش ػ٠ِ رؾغ٤ٖ

 ئعغ٢ ك٢ ٓخشعبد اُزؼ٤ِْ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح.اُلشد١ ٝأُ

 –اداسح اُزؼ٤ِْ  –ًلبءح الأداء  –اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ  –اُغٞدح  انكهًبد انًفتبحٍخ:

 ٓؾبكظخ عذح.

Abstract 

The study aimed to identify the level of adoption by the 

senior management of the Education Department in Jeddah for 

the concept of total quality management, and to identify the 

impact of total quality applications and each of its dimensions 

(leadership, employee participation, customer focus, continuous 

improvement, strategic planning, and operations management) 

on the efficiency of individual performance. In order to achieve 

the objectives of the study, the descriptive analytical approach 

was used, and the questionnaire was used as a tool for the study 

with the aim of collecting information from the administrative 

staff in the Education Department in Jeddah, who numbered 

(113,320), administrative and administrative, according to a 

letter from the Planning Department of the General 
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Administration of Education, A random sample of (372) was 

selected according to the Richard Geiger equation, The study 

reached a number of results, The most prominent of which are: 

The quality management of total quality with its dimensions 

(leadership, employee participation, customer focus, continuous 

improvement, strategic planning, operations management) has an 

impact on improving the efficiency of individual and 

institutional performance in educational outcomes in the 

Education Department in Jeddah. 

Keywords: Quality - Total Quality Management - Performance 

Efficiency - Education Management - Jeddah Governorate. 

 

 انًمذيخ:

رزغْ ث٤ئخ أُ٘ظٔبد ثبُزؼو٤ذ، ٝاسرلبع ٝر٤شح أُ٘بكغخ ث٤ٖ أُ٘ظٔبد ُنٔبٕ 

اعزٔشاسٛب ك٢ رؾو٤ن أٛذاكٜب ثٌلبءح ٝكبػ٤ِخ ٗظشاً ٌُضشح ٝعشػخ اُزـ٤٤شاد 

ٝاُزطٞساد اُز٢ هبُذ عٞاٗت اُؼ٤ِٔخ الإداس٣خ عٞاء ًبٗذ رٌُ٘ٞٞع٤خ أّ ٓؼشك٤خ أّ 

دكغ أُ٘ظٔبد ا٠ُ ٓٞاًجخ ٛزٙ اُزطٞساد اُز٢  اٗزبع٤خ أّ ع٤ًِٞخ.  الأٓش اُز١

كشمزٜب اُزـ٤شاد اُج٤ئ٤خ ٝهذ رغ٠ِ ٛزا ثظٜٞس اُؼذ٣ذ ٖٓ أُلب٤ْٛ ٝالأعب٤ُت 

 ٝاُزو٤٘بد اُؾذ٣ضخ ُٔٞاًجخ ٛزا اُزطٞس.

ٖٝٓ أعَ رؼض٣ض هذسح ٛزٙ أُ٘ظٔبد ػ٠ِ أُ٘بكغخ ك٢ روذ٣ْ أكنَ اُغِغ 

دح، ٝرو٤َِ اُزٌب٤ُق ٝص٣بدح اُؼٞائذ، ٝاُخذٓبد ُؼٔلائٜب، ؽشفذ ػ٠ِ رؾو٤ن اُغٞ

امبكخ ا٠ُ اُؾشؿ ػ٠ِ الإٗزبط ثبُٞهذ أُؾذد، ٝٓٞاًجخ اُزطٞساد اُؾذ٣ضخ ك٢ 

ٓغبٍ اُزؼ٤ِْ ك٢ اُج٤ئخ اُخبسع٤خ ُنٔبٕ اُزـ٤٤ش ك٢ اُج٤ئخ اُذاخ٤ِخ، كزؾغ٤ٖ ًلبءح 

كبلأداء الأداء رئد١ ا٠ُ رؾو٤ن الأٛذاف ثبُٞهذ ٝاٌُِلخ ٝاُغٞدح أُؾذد٣ٖ ٓغجوبً، 

 (.2216اُغ٤ذ ٣ٔضَ اُ٘ز٤غخ اُٜ٘بئ٤خ ُلإٗغبص اٌُلئ )داٝد ٝأُٞاؽ٢، 

ٝرٔبؽ٤ب ٓغ ٛزٙ اُزـ٤شاد ٖٝٓ أعَ رؾغ٤ٖ الأداء رؼَٔ أُ٘ظٔبد ػ٠ِ 

رط٣ٞش أعب٤ُجٜب الإداس٣خ ٖٝٓ ٛزٙ الأعب٤ُت اػزٔبد ٓجبدة اُغٞدح اُؾبِٓخ ًؤعِٞة ك٢ 

بد اُزؾغ٤ٖ ٝاُزط٣ٞش ُٜٔبسارٜب ٝػ٤ِٔبرٜب الإداسح ٝرُي ٖٓ أعَ الاسروبء ثبُؼَٔ ٝاػزٔ

ُزؾو٤ن أٛذاكٜب ٝاسمبء عٜٔٞس أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ عِؼٜب ٝخذٓبرٜب ٝرخل٤ل ًِلزٜب 

 اُزؾـ٤ِ٤خ. 

ٝٗظشاً لإٔ اُؼ٤َٔ ك٢ ػقشٗب اُؾبمش أفجؼ أًضش ٝػ٤بً ٝٓؼشكخ ثٔقطِؼ 

اُغٞدح ٓٔب أٝعت ػ٠ِ أُ٘ظٔبد اُؼَٔ ػ٠ِ روذ٣ْ عِغ ٝخذٓبد رزغْ ثٔغزٟٞ 
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ُغٞدح اُز١ ٣شرو٢ ا٠ُ رطِؼبد اُؼ٤َٔ، ُٝزؾو٤ن ا٤ُٔضح اُز٘بكغ٤خ ُجوبئٜب ٝاعزٔشاسٛب ا

( رؼزجش اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ علاػ ر٘بكغ٢ ُزؾو٤ن اُز٤ٔض ثبُٔخشعبد 2222)عجب٢ِ٣، 

(.  ٝرزغْ اداسح 2217؛ خ٘ؾٞس ٝعٔؼخ، 2216ٝاسمبءً ُشؿجبد اُؼٔلاء )داٝإد، 

ثبُؾ٤ُٞٔخ، أ١ ٓؾبسًخ ًبكخ أُٞظل٤ٖ ك٢ رطج٤ن ٓؼب٤٣ش  اُغٞدح اُؾبِٓخ ًؼ٤ِٔخ اداس٣خ

اُغٞدح ك٢ ع٤ٔغ أٗؾبء أُ٘ظٔخ، ٣ٝزٔضَ اُٜذف اُؼبّ لإداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ مٔبٕ 

اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش لأكشاد أُ٘ظٔخ، ٝأٗظٔزٜب، ٝػ٤ِٔبرٜب، ٝث٤ئزٜب ُزوذ٣ْ عِغ ٝخذٓبد 

(. ٝث٘بءً ػ٠ِ ٓب عجن، 018Albuhisi and Abdallah, 2رزغْ ثبُغٞدح اُؼب٤ُخ )

رغؼ٠ ٛزٙ اُذساعخ ُِزؼشف ػ٠ِ أصش اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ ًلبءح أداء أُٞظل٤ٖ 

 ٖ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح.الاداس٤٣

 يشكهخ انذراضخ ٔتطبؤلاتٓب
رٞاعٚ أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ك٢ ٓؾبكظخ عذح رؾذ٣بً ًج٤شاً ك٢ الإعزٔشاس ٝاُجوبء 

عشاء ر٘ب٢ٓ ؽذح أُ٘بكغخ أُؾ٤ِخ ٝاُذ٤ُٝخ، ٝٛزٙ اُزـ٤شاد ٝمؼق ك٢ الأداء 

كشمذ ػ٠ِ ٛزٙ أُ٘ظٔبد رج٢٘ كٌش عذ٣ذ ك٢ اُزؼبَٓ ٓغ ٛزٙ أُغزغذاد، كوذ 

أعش٣ذ اُؼذ٣ذ ٖٓ اُذساعبد ا٤ُٔذا٤ٗخ ك٢ أُغبٍ اُزؼ٢ٔ٤ِ ٓضَ دساعخ )اُغشؽبٕ، 

(، Basher,-Al 2016(، ٝدساعخ )2219(، دساعخ )أثٞ اُؼ٤ٖ٘ ٝؽبكع، 2221

ٝاُز٢ اٛزٔذ ثآصبس اُغٞدح ػ٠ِ ًلبءح الأداء داخَ أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ، ٝأًذد ػ٠ِ 

مشٝسح اداسح اُغٞدح ثقلخ ػبٓخ  ُٔب ُٜب ٖٓ أصش ك٢ ػ٤ِٔخ الأداء ، لإٔ رُي ٣ئد١ 

ا٠ُ ٝعٞد أُ٘زظ اُغ٤ذ اُز١ رؾزبعٚ اُؼ٤ِٔخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ لإٔ ٣ٌٕٞ ٓخشعب ٣ؾزبط ا٤ُٚ 

 ُٞاهغ الاعزٔبػ٢. اُغٞم اُلؼ٢ِ ك٢ ا

ٝػ٠ِ اُشؿْ ٖٓ أ٤ٔٛخ رطج٤ن ٓجبدة اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ الا إ ٗزبئظ 

اُذساعبد هذ رجب٣٘ذ ك٢ ث٤بٕ الأصش، كجؼل اُذساعبد ث٤٘ذ ٝعٞد أصش لإداسح اُغٞدح 

( ٝ 2217؛ ثذس ٝأُذٕٛٞ، 2222اُؾبِٓخ ػ٠ِ الأداء )ػ٢ِ ٝػجذ اُشصام، 

7)Damen, 201-(Sutrisno, 2019 ; Al ك٢ ؽ٤ٖ ث٤٘ذ ثؼنٜب رؤص٤ش اداسح ،

  ,Jong, et al., 2019; Barad and Raz)اُغٞدح اُؾبِٓخ رؤص٤شاً عضئ٤بً ثبلأداء

2014). 

ٝٓب  Covid-19الا أٗٚ ك٢ ػقشٗب اُؾبمش ٝك٢ ظَ ٝعٞد عبئؾخ ًٞسٝٗب 

أفجؼ  رشرت ػ٤ِٜب ٖٓ أصبس عِج٤خ ػ٠ِ اُوطبع اُزؼ٢ٔ٤ِ ك٢ أٌُِٔخ اُؼشث٤خ اُغؼٞد٣خ،

ٖٓ اُلاصّ ػ٠ِ أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ اػبدح اُ٘ظش ك٢ هش٣وخ أداءٛب لأػٔبُٜب اُؾب٤ُخ 

ثؼ٤ٖ الاػزجبس ؽ٤ش أٗٚ أصش ك٢ أعِٞة الإداسح  (Covid-19ٝأخز ٛزا أُزـ٤ش اُج٤ئ٢ )

ٝك٢ اداء أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثؾٌَ أٝ ثآخش. ٝٓغ رضا٣ذ خطش عبئؾخ ًٞسٝٗب ؽٍٞ 

ُزؼ٤ٔ٤ِخ ا٠ُ ارخبر ثؼل الاعشاءاد الاؽز٤به٤خ اُؼبُْ ظٜشد ؽبعخ أُ٘ظٔبد ا

ُِؾلبظ ػ٠ِ ع٤ش اُؼ٤ِٔبد ك٤ٜب ٝمٔبٕ هذسرٜب ػ٠ِ ٓٞاعٜخ ث٤ئ٤خ ٓزـ٤شح ثبعزٔشاس، 
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ٝلا ٣ٌٕٞ رُي الا ٖٓ خلاٍ ص٣بدح اٛزٔبّ أُ٘ظٔبد ثزطج٤ن ٓجبدة اداسح اُغٞدح 

اُؼ٤َٔ ب اُؾبِٓخ ُزو٤َِ ؽغْ اُنشس الاهزقبد١ ٝرؾغ٤ٖ أداءٛب ٝمٔبٕ رؾو٤ن سم

ٖٝٓ ٛ٘ب رٌٖٔ ٓؾٌِخ اُذساعخ ك٢ الإعبثخ ػٖ اُغئاٍ اُشئ٤ظ  ،ٝثوبئٜب ٝاعزٔشاسٛب

"ٓب أصش اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ ًلبءح الأداء ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ  اُزب٢ُ:

 عذح؟"

 :اُزب٤ُخ٣ٝ٘جضن ػٖ ٛزا اُغئاٍ اُشئ٤ظ الأعئِخ اُلشػ٤خ 

ح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ اُزؼشف ػ٠ِ أساء أُجؾٞص٤ٖ ؽٍٞ اداس -1

 ثٔؾبكظخ عذح؟

ؽٍٞ الأداء ك٢ أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثٔؾبكظخ اُزؼشف ػ٠ِ أساء أُجؾٞص٤ٖ  -2

 عذح؟

 أْذاف انذراضخ
 اُزب٤ُخ:اُؾب٤ُخ ُزؾو٤ن الأٛذاف رغؼ٠ اُذساعخ 

اسح رج٢٘ الإداسح اُؼ٤ِب ثبداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح ُٔلّٜٞ اداُزؼشف ػ٠ِ ٓغزٟٞ  .1

 اُغٞدح اُؾبِٓخ.

اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ رؾغ٤ٖ الأداء اُلشد١ ٝأُئعغ٢ ك٢ رؾذ٣ذ أصش رطج٤وبد  .2

 ٓخشعبد اُزؼ٤ِْ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح.

ث٤بٕ أصش ٓؾبسًخ اُو٤بدح ًؤؽذ ػ٘بفش اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ ًلبءح الأداء ُذٟ  .3

 ٓٞظل٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح. 

بسًخ أُٞظل٤ٖ ًؤؽذ ػ٘بفش اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ ًلبءح الأداء ُذٟ ث٤بٕ أصش ٓؾ .4

 ٓٞظل٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح 

ث٤بٕ أصش اُزش٤ًض ػ٠ِ اُؼٔلاء ًؤؽذ ػ٘بفش اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ ًلبءح الأداء ُذٟ  .5

 ٓٞظل٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح. 

٠ِ ًلبءح الأداء ُذٟ ث٤بٕ أصش اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ًؤؽذ ػ٘بفش اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ .6

 ٓٞظل٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح.

ث٤بٕ أصش اُزخط٤و الاعزشار٤غ٢ ًؤؽذ ػ٘بفش اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ ًلبءح الأداء  .7

 ُذٟ ٓٞظل٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح.

ث٤بٕ أصش اداسح اُؼ٤ِٔبد ًؤؽذ ػ٘بفش اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ ًلبءح الأداء ُذٟ  .8

 بكظخ عذح.ٓٞظل٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾ

 أًٍْخ انذراضخ
رؾٌَ ٓجبدة اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٝاؽذاً ٖٓ أْٛ الأعب٤ُت الإداس٣خ اُز٢ 

، كوذ ارنؼ ٖٓ خلاٍ ٓشاعؼخ الأدث٤بد اُغبثوخ ك٢ ٛزا رنٖٔ ُِٔ٘ظٔخ اُجوبء ٝاُزوذّ

أُغبٍ إٔ ٛ٘بُي ٝكشح ٖٓ اُذساعبد اُز٢ ثؾضذ ك٢ دٝس اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ 
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غ٢ ُذٟ ًبكخ اُوطبػبد عٞاء ًبٗذ خذ٤ٓخ أّ ف٘بػ٤خ ٌُٖٝ اُزش٤ًض الأداء أُئع

، كزؼض٣ض ًلبءح الأداء ٣غْٜ ك٢ سكغ ػ٠ِ ًلبءح أداء أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ُْ ٣ٌٖ ًبك٤بً 

اُؾقخ اُغٞه٤خ ُِٔ٘ظٔبد ػٖ هش٣ن اعزـلاٍ اُلشؿ أُزبؽخ ك٢ اُغٞم ٝثبُزب٢ُ 

زٙ اُذساعخ ا٠ُ هغ٤ٖٔ، الأ٤ٔٛخ سكغ ٓغزٟٞ اُشثؾ٤خ ُذ٣ٜب. ٝر٘وغْ الأ٤ٔٛخ ك٢ ٛ

 اُؼ٤ِٔخ ٝاُؼ٤ِٔخ ًٔب ٢ِ٣:

 الأًٍْخ انؼهًٍخ 

 رٌٖٔ الأ٤ٔٛخ اُؼ٤ِٔخ ُٜزٙ اُذساعخ ك٤ٔب ٢ِ٣:

رغزٔذ ٛزٙ اُذساعخ أ٤ٔٛزٜب ثبُذسعخ الأ٠ُٝ ٖٓ د٣٘٘ب الإعلا٢ٓ اُز١ ٣ؾض٘ب  .1

 ٣ٝذػٞٗب ا٠ُ اُغٞدح ٝالإروبٕ ك٢ ًَ ٓب ٣ئدٟ ٖٓ ػَٔ.

ح اُؾبِٓخ ػ٠ِ ًلبءح أداء أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ك٢ ٓؾبكظخ ث٤بٕ أصش اداسح اُغٞد .2

 عذح ٖٓ خلاٍ ٓشاعؼخ اُذساعبد اُغبثوخ راد اُقِخ ثٔٞمٞع اُذساعخ.

رغبْٛ اُذساعخ اُؾب٤ُخ ك٢ اصشاء أدث٤بد اُجؾش اُؼ٢ِٔ اُخبؿ ثٔزـ٤شاد  .3

 اُذساعخ )اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ، ًلبءح الأداء( ٝروذ٣ْ اهبس ٓلب٢ٔ٤ٛ ٝػ٢ِٔ ُٜب

 .Covid-19ك٢ اُوطبع اُزؼ٢ٔ٤ِ ك٢ ظَ عبئؾخ ًٞسٝٗب ٗظشاً ُِزطٞس اُغش٣غ 

اداسح اُغٞدح ك٢ ٓغبٍ اُزؼ٤ِْ ٝرؤص٤شٛب  أ٤ٔٛخ ٛزٙ اُذساعخ ٖٓ أ٤ٔٛخر٘جضن  .4

ػ٠ِ ٓغزٟٞ الأداء ٝرُي لإٔ ُِغٞدح ٓوب٤٣ظ ٝٓؼب٤٣ش ػب٤ُٔخ ٣غت رطج٤وٜب ٖٓ 

اُزؼ٢ٔ٤ِ ٝثبُزب٢ُ رؾو٤ن زٞاٛب هجَ أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ُلاسروبء ثٔغزٟٞ عٞدح ٓؾ

 اُ٘غبػ. 

ٗذسح اُذساعبد ك٢ ؽذٝد ػِْ اُجبؽش اُز٢ ر٘بُٝذ ٓٞمٞع اُغٞدح ٝأصشٛب  .5

ػ٠ِ ًلبءح الأداء ك٢ أُئعغبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثبٌُِٔٔخ اُؼشث٤خ اُغؼٞد٣خ ٝخبفخ 

ٌٓزت رؼ٤ِْ ٓؾبكظخ عذح ؽ٤ش ُْ ٣غذ دساعخ ٝاؽذح ر٘بُٝذ ٛزا أُٞمٞع 

 خ.ٝاعزٜذكذ رِي اُغٜ

 الأًٍْخ انؼًهٍخ 

 رغزٔذ اُذساعخ أ٤ٔٛزٜب اُؼ٤ِٔخ ٖٓ: 

الاعزلبدح ٖٓ ٗزبئظ ٛزٙ اُذساعخ ك٢ ٓؼشكخ أصش اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢  آٌب٤ٗخ .1

 رؼض٣ض ًلبءح أداء أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ك٢ ٓؾبكظخ عذح.

روذ٣ْ أُغبػذح ُِٔ٘ظٔبد أُجؾٞصخ ٝأُذساء ك٤ٜب ٖٓ اعَ رؼض٣ض رطج٤ن ٓجبدة  .2

سح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٤ُ٘ؼٌظ ا٣غبثبً ك٢ أداءٛب ًٜٞٗب ٓؾٞساً ٜٓٔبً ك٢ أُ٘ظٔبد ادا

 اُزؼ٤ٔ٤ِخ ك٢ ٓؾبكظخ عذح.

رؾٌَ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٝاؽذح ٖٓ أْٛ أُٞمٞػبد أُؼبفشح ٌُٜٞٗب رغْٜ  .3

ك٢ رق٤ْٔ أُ٘ظٔبد ثؾٌَ ٓزٌبَٓ عٞاء ٖٓ عبٗت الاعزشار٤غ٤خ ٝا٤ٌَُٜ 
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سح أُٞاسد اُجؾش٣خ ُز٘ؼٌظ ك٢ رؼض٣ض ا٤ُٔضح اُز٘بكغ٤خ اُز٘ظ٢ٔ٤ ٝاُؼ٤ِٔبد ٝادا

 ُِٔ٘ظٔبد أُجؾٞصخ ٝثبُزب٢ُ رؾو٤ن أداء ٓئعغ٢ ٓشرلغ.

٣غبػذ رطج٤ن اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ ص٣بدح اُؾقخ اُغٞه٤خ ُِٔ٘ظٔبد، ٝص٣بدح  .4

سمب اُؼٔلاء، ٝص٣بدح عٞدح أُ٘زغبد ٝثبُزب٢ُ رؾغ٤ٖ هذسرٜب اُز٘بكغ٤خ، ٖٝٓ ٛ٘ب 

ًٜٞٗب عٞف رؼضص رٞعٜبد ٓزخز١ اُوشاس ا٠ُ أ٤ٔٛخ أ٤ٔٛخ ٛزٙ اُذساعخ ٖٓ  رؤر٢

 ٝدٝس رطج٤ن اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثٔؾبكظخ عذح.

اُ٘زبئظ ٝاُزٞف٤بد رغْٜ ك٢ رج٢٘ ٣غؼ٠ اُجبؽش ا٠ُ اُٞفٍٞ ا٠ُ عِٔخ ٖٓ  .5

ٔب ٣٘ؼٌظ ا٣غبثبً ػ٠ِ ٓجبدة اداسح اُغٞدح ثبداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح ٝرطج٤وٜب ث

 ٓغزٟٞ ًلبءح الأداء ُذٟ اُو٤بداد الإداس٣خ ٝأُٞظل٤ٖ.

 ٔفرضٍبد انذراضخًَٕرج 

( ػ٠ِ ٓزـ٤شاد اُذساعخ ٣1.1ؾزَٔ ٗٔٞرط اُذساعخ ًٔب ك٢ اُؾٌَ سهْ )

أُوبط اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٓزـ٤ش ٓغزوَ ٓٔضَ ك٢ ٝاُز٢ رزٌٕٞ ٖٓ ٓزـ٤ش٣ٖ ٛٔب: 

اُو٤بدح، ٝٓؾبسًخ أُٞظل٤ٖ، ٝاُزش٤ًض ػ٠ِ لخ اُزب٤ُخ : ٖٓ خلاٍ الأثؼبد أُخزِ

، ٝاُز٢ رْ اُؼٔلاء، ٝاُزؾغ٤ٖ أُغزٔش، ٝاُزخط٤و الإعزشار٤غ٢، ٝاداسح اُؼ٤ِٔبد

ػ٢ِ  ; 2221اخز٤بسٛب ثبلاػزٔبد ػ٠ِ ٓشاعؼخ اُذساعبد اُغبثوخ ٓضَ )اُغشؽبٕ، 

Jong, et , 2019Diez, et al., 2020 ; Sutrisno ;( ؛ )2222ٝػجذاُشصام، 

al., 2019 ; Kuo and Kuo, 2010  أداء أُٞظل٤ٖ ربثغ ٓٔضَ ك٢ ًلبءح (، ٝٓزـ٤ش

ٝاُز٢ رْ اخز٤بسٛب ثبلاػزٔبد ػ٠ِ ٓشاعؼخ الاداس٤٣ٖ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح، 

            ( ،2217ػ٢ِ ٝاخشٕٝ،  ; 2215ػ٢ِ،  ; 2221اُذساعبد اُغبثوخ ٓضَ )اُغشؽبٕ، 

2016 ; Sundram, et al., 2020)Basher, -(Al. 

 
 (: ًَٕرج انذراضخ 2شكم رلى )
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ث٘بء ػ٠ِ ٗٔٞرط اُذساعخ رْ ف٤بؿخ كشم٤خ سئ٤غ٤خ ٣ٝ٘جضن ػٜ٘ب ٓغٔٞػخ 

 ٖٓ اُلشم٤بد اُلشػ٤خ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ:

 اُلشك اُشئ٤غ٢: 

 ( لإداسح اُغٞدح اُؾبِٓخα<  2.25لا ٣ٞعذ أصش رٝ دلاُخ اؽقبئ٤خ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )

أُغزٔش، ٝٓؾبسًخ أُٞظل٤ٖ، ٝاُزش٤ًض ػ٠ِ اُؼٔلاء، ٝاُزؾغ٤ٖ اُو٤بدح، ثؤثؼبدٛب )

( ك٢ ًلبءح الأداء ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ ٝاُزخط٤و الإعزشار٤غ٢، ٝاداسح اُؼ٤ِٔبد

 عذح. 

 ٣ٝزلشع ٜٓ٘ب اُلشم٤بد اُلشػ٤خ اُزب٤ُخ:

( ُِو٤بدح ػ٠ِ ًلبءح α<  2.25. لا ٣ٞعذ أصش رٝ دلاُخ اؽقبئ٤خ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ )1

 الأداء ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح. 

( ُٔؾبسًخ α<  2.25لا ٣ٞعذ أصش رٝ دلاُخ اؽقبئ٤خ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ ). 3

 ػ٠ِ ًلبءح الأداء ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح.  أُٞظل٤ٖ

( ُِزش٤ًض ػ٠ِ α<  2.25لا ٣ٞعذ أصش رٝ دلاُخ اؽقبئ٤خ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ ) .3

 اُؼٔلاء ػ٠ِ ًلبءح الأداء ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح. 

( ُِزؾغ٤ٖ أُغزٔش α<  2.25لا ٣ٞعذ أصش رٝ دلاُخ اؽقبئ٤خ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ ) .4

 ػ٠ِ ًلبءح الأداء ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح. 

( ُِزخط٤و α<  2.25لا ٣ٞعذ أصش رٝ دلاُخ اؽقبئ٤خ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ ) .6

 ٢ ػ٠ِ ًلبءح الأداء ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح. الاعزشار٤غ

( لإداسح اُؼ٤ِٔبد α<  2.25لا ٣ٞعذ أصش رٝ دلاُخ اؽقبئ٤خ ػ٘ذ ٓغزٟٞ دلاُخ ) .7

 ػ٠ِ ًلبءح الأداء ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح.

 يُٓح انذراضخ

اُٜذف اُشئ٤ظ ُِذساعخ ٝعؼ٤ب ُلإعبثخ ػ٠ِ أعئِخ اُذساعخ ٖٓ رٔبؽ٤ب ٓغ 

اخزجبس كشم٤برٜب، كوذ اػزٔذد اُذساعخ ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُٞفل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ اُز١ خلاٍ 

ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ ٣قق الأثؼبد أُخزِلخ لإداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ًٝلبءح الأداء 

ٝثبػزجبس أٗٚ أُٜ٘ظ أُ٘بعت ُٞفق اُظبٛشح الاعزٔبػ٤خ ٝث٤بٕ خقبئقٜب،  ،عذح

 .(2213)أُضعبع٢، غ اُظٞاٛش الأخشٟ ٝؽغٜٔب ٝرـ٤شارٜب ٝدسعبد اسرجبهٜب ٓ

 يصبدر انحصٕل ػهى انجٍبَبد 

  ٝهذ اعزخذّ اُجبؽش ٓقذس٣ٖ ُِؾقٍٞ ػ٠ِ اُج٤بٗبد:

 أٔلاً: انًصبدر الأٔنٍخ

رؾَٔ اُج٤بٗبد اُز٢ رْ اُؾقٍٞ ػ٤ِٜب ٖٓ خلاٍ أداح اُذساعخ )الاعزجبٗخ( )ِٓؾن 

اُز٢ ر٘بُٝذ ٗلظ أُٞمٞع ( اُز٢ رْ رط٣ٞشٛب اعز٘بداً ا٠ُ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُذساعبد 1

( ٝدساعخ 2222ػ٢ِ ٝػجذاُشصام، (، ٝدساعخ )2221)اُغشؽبٕ، ٓضَ دساعخ 
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(Jong, et al., 2019( ٝدساعخ )Basher, 2016-Al ،) ٝهذ رْ الإؽبسح ا٤ُٜب

 ٓلقلاً ك٢ الإهبس اُ٘ظش١ ُِذساعخ.

 ثبٍَبً: انًصبدر انثبٌَٕخ

ٖٓ خلاٍ اُؾقٍٞ ػ٤ِٜب رؼٌظ أُؼِٞٓبد أُزٞكشح ٝاُغبٛضح ٝاُز٢ رْ 

أٌُزجبد ٝأُٞاهغ الإٌُزش٤ٗٝخ، ٝاؽزِٔذ ٛزٙ أُقبدس ػ٠ِ الأثؾبس اُؼ٤ِٔخ، 

ٝاُشعبئَ اُغبٓؼ٤خ، ٝاُذٝس٣بد، ٝاٌُزت اُز٢ ر٘بُٝذ ٓٞمٞع اُجؾش، ٝرْ الاعزؼبٗخ 

 ثٜب ٝرُي ُـب٣بد رط٣ٞش أداح اُذساعخ، ٝاصشاء الإهبس اُ٘ظش١ ُٜزٙ ُِذساعخ.

 اضخ يدتًغ ٔػٍُخ انذر 

ٓغزٔغ اُذساعخ ٖٓ ًبكخ ، ٣زٌٕٞ ُزؾو٤ن الأٛذاف أُشعٞح ٖٓ اُذساعخ

( اداس١ 11322أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ثبداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح اُجبُؾ ػذدْٛ )

( اداس٣خ 8919( اداس١، ٝػذد الاداس٣بد )2421ٝاداس٣خ، ؽ٤ش ثِؾ ػذد الاداس٤٣ٖ )

خط٤و ثبلإداسح اُؼبٓخ ُِزؼ٤ِْ ( ثؾغت خطبة ٖٓ هغْ اُز2222ؽز٠ ٜٗب٣خ ػبّ )

( ٓٞظق ػ٘ذ 372ٝرْ اخز٤بس ػ٤٘خ ػؾٞائ٤خ هٞآٜب )(، 2ثٔؾبكظخ عذح )ِٓؾن 

 هجوب ُِٔؼبدُخ اُزب٤ُخ: 2.5% ٝٓغزٟٞ خطؤ ٓغٔٞػ ثٚ ٣غب١ٝ 95ٓغزٟٞ صوخ 

 
 (: يؼبدنخ رٌتشرد خٍدر3.2شكم رلى )

 :ؽ٤ش إ

n  ، ؽغْ اُؼ٤٘خ =N ، ؽغْ أُغزٔغ =Z٤بس٣خ أُوبثِخ ُٔغزٟٞ اُذلاُخ = اُذسعخ أُؼ

= ٗغجخ رٞكش اُخبف٤خ ٝأُؾب٣ذح p%( ، 5= ٗغجخ اُخطؤ )d،  1.96ٝرغب١ٝ  0.95

 (0.50ٝرغب١ٝ )

ػ٠ِ اُ٘ؾٞ  372ٝثزؼ٣ٞل الأسهبّ ك٢ أُؼبدُخ اُغبثوخ ٣زنؼ إ ؽغْ اُؼ٤٘خ ٣غب١ٝ 

 اُزب٢ُ: 

                   0.5)            -n =               (1.96/0.05)² * 0.5 (1

=   372                      

1}-0.5) -1+1/11320 {(1.96/0.05)² * 0.5 (1   

 يصطهحبد انذراضخ

 رزٔضَ ٓقطِؾبد اُذساعخ ك٤ٔب ٢ِ٣:

  يفٕٓو إدارح اندٕدح انشبيهخTotal Quality Management 
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ٗظبّ ه٤ْ ر٘ظ٢ٔ٤ ٣ؼَٔ ثبعزٔشاس ػ٠ِ رؾغ٤ٖ هشم اُؼَٔ، ٣ٝزٔضَ ك٢ 

ٞػخ اُزوب٤ُذ ٝاُو٤ْ ٝالاعشاءاد ٝاُزٞهؼبد اُز٢ رؼَٔ ػ٠ِ الاسروبء ثٔغزٟٞ ٓغٔ

 .(Goetsch and Davis, 2006)اُغٞدح ك٢ أُ٘ظٔبد 

اُ٘ظبّ الإداس١ أُزٌبَٓ اُز١ ٣زج٘بٙ أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ك٢  ٔتؼرف إخرائٍبً:

خ ٝػ٤ِٔبد اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح ٣ٝؾَٔ ػ٤ِٔبد اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٌُبكخ أٗؾط

أُ٘ظٔخ اُز٢ رؾون اؽز٤بعبد ٝرٞهؼبد اُطِجخ ٝأفؾبة أُقبُؼ اُؾب٤ُٕٞ 

ٝأُغزوج٤ِٕٞ، ٓٔب ٣نٖٔ ُِٔ٘ظٔخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ الإسروبء ثغٞدح خذٓبرٜب ٝرؼض٣ض ًلبءح 

 اداءٛب. ٝرْ ه٤بعٜب ك٢ أداح اُذساعخ الإعزجبٗخ.

 أثؼبد ادسح اُغٞدح اُؾبِٓخ:  

ؤص٤ش ك٢ عِٞى الاخش٣ٖ، ٝٓذٟ اُزضاّ الإداسح اُؼ٤ِب هذسح اُوبئذ ػ٠ِ اُز انمٍبدح: .2

ٝه٘بػزٜب ثزج٢٘ كِغلخ اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ ًَ أٗؾطزٜب ٝػ٤ِٔبرٜب، امبكخ ا٠ُ روذ٣ْ 

دػٜٔب أُبد١ ٝأُؼ١ٞ٘ ثبعزٔشاس ُنٔبٕ ٗغبػ أػٔبُٜب ٝرؾو٤ن ٤ٓضح ر٘بكغ٤خ 

(Al-Damin, 2017). 

بد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثٔؾبكظخ عذح ٓذٟ هذسح أُذساء ك٢ أُ٘ظٔٔتؼرف اخرائٍبً: 

ػ٠ِ اُزؤص٤ش ك٢ عِٞى أُٞظل٤ٖ، ٝٓذٟ اُزضاّ الإداسح اُؼ٤ِب ك٢ أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ 

ثٔؾبكظخ عذح ثزج٢٘ ٝدػْ كِغلخ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ، ٝروذ٣ْ اُذػْ ُزؾغ٤ٖ ًلبءح 

 اداءٛب ٝمٔبٕ ٗغبؽٜب. 

ٝاُزلبػَ ُِؼب٤ِٖٓ ك٢ ػ٤ِٔخ رؾو٤ن الإداسح اُؼ٤ِب الإٗذٓبط  يشبركخ انًٕظفٍٍ: .3

أُ٘ظٔخ ك٢ الأٗؾطخ ٝاُؼ٤ِٔبد ارخبر اُوشاساد ٝك٢ ع٤ٔغ أُشاؽَ، ٖٓ أعَ 

 .(Jung and Wang, 2006)رؾو٤ن اُؼَٔ مٖٔ ٓؼب٤٣ش اُغٞدح أُطِٞثخ 

ه٤بّ الإداسح ك٢ أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثٔؾبكظخ عذح ثبؽشاى  ٔتؼرف اخرائٍبً:

اُوبئ٤ٖٔ ػ٠ِ اٗغبص الاػٔبٍ ٝرؾو٤ن اداء ػب٢ُ ٝرؾو٤ن الإٗذٓبط ث٤ٖ ع٤ٔغ أُٞظل٤ٖ 

 اُغٞدح، ٝرؾو٤ن ٓجذأ اُؼَٔ اُغٔبػ٢ ٝأُؾبسًخ ك٢ ارخبر اُوشاس. 

كْٜ أكنَ لاؽز٤بعبد اُؼٔلاء اُؼ٤ِٔخ اُز٢ ٣زْ ك٤ٜب  انتركٍس ػهى انؼًلاء: .4

ٝرٞهؼبرْٜ، ٝاُز٢ ثذٝسٛب ٣ٌٖٔ إٔ رزشعْ رؼ٤ِٔبد اُؼَٔ ُٔض٣ذ ٖٓ اُزؾغ٤ٖ، ٓٔب 

  .(Adem and Virdi, 2020)                  ؽوبً ا٠ُ أداء أػ٠ِ عٞدح٣ئد١ لا

: اُطش٣وخ اُز٢ ٣غزط٤غ ٖٓ خلاُٜب ٓٞظل٢ أُ٘ظٔبد ٌٔؼرف اخرائٍب

اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثٔؾبكظخ عذح كْٜ ٓزطِجبد ٝاؽز٤بعبد ػٔلاءٛب، ٖٓ أعَ رؾغ٤ٖ ًلبءح 

سؿجبرْٜ ٝثؾٌَ ٣نٖٔ ٝكؼب٤ُخ أداءٛب ٝروذ٣ْ خذٓبرٜب ث٘بء ػ٠ِ اؽز٤بعبد اُؼٔلاء ٝ

 رؾو٤وٜب. 
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اُؼ٤ِٔخ اُز٢ رٌلَ رط٣ٞش اُخذٓبد أُوذٓخ ُِضثبئٖ ثبعزٔشاس،  انتحطٍٍ انًطتًر: .5

ٝاُغؼ٢ ا٠ُ سكغ عٞدرٜب ٝٓٞاًجخ اُزطٞساد ك٢ رُي ٖٓ أعَ رؾو٤ن سؿجبد 

 (.Puthanveettil et al, 2020)ٝاؽز٤بعبد اُؼٔلاء                              

ه٤بّ أُٞظل٤ٖ ك٢ أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثٔؾبكظخ عذح ثزط٣ٞش  ٍبً:ٌٔؼرف اخرائ

اُخذٓبد أُوذٓخ ُِؼٔلاء ثبعزٔشاس ٝاُزؤًذ ٖٓ رطج٤وٜب ُٔؼب٤٣ش اُغٞدح، ٖٓ أعَ 

رؾو٤ن سؿجبد ٝاؽز٤بعبد اُؼٔلاء ٖٓ أُ٘ظٔخ ٝمٔبٕ ؽقُْٜٞ ػ٠ِ اُخذٓخ اُز٢ 

 ٣شؿجٕٞ ثٜب. 

عبُخ ٝأٛذاف ٝامؾخ ُِؾشًخ، ػ٤ِٔخ ٝمغ سإ٣خ ٝس انتخطٍط الإضتراتٍدً: .6

ٝعِغِخ ٖٓ اُ٘ؾبهبد اُز٢ رغبْٛ ك٢ رؾو٤ن الأٛذاف أُٞمٞػخ، ُنٔبٕ 

اعزذآخ اُؾشًخ ػ٠ِ أُذٟ اُط٣َٞ ٝص٣بدح هذسرٜب ػ٠ِ أُ٘بكغخ ٝرؾو٤ن اُز٤ٔض 

Bolatan et al, 2016).) 

ه٤بّ أُذساء ك٢ أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثٔؾبكظخ عذح ثزٞم٤ؼ  ٌٔؼرف اخرائٍبً:

شاؽَ ر٘ل٤ز الأػٔبٍ ثؾٌَ ٝامؼ ٝٓزغِغَ ٝثٔب ٣ز٘بعت ٓغ سعبُخ ٝأٛذاف ٓ

 أُ٘ظٔخ، ٓٔب ٣ئًذ ػ٠ِ رؾو٤ن الإعزذآخ ُِٔ٘ظٔخ ػ٠ِ أُذٟ اُط٣َٞ. 

ٓغٔٞػخ اُٞعبئَ ٝا٥لاد ٝأُٞاد ٝأُؼذاد ثبلإمبكخ ا٠ُ إدارح انؼًهٍبد:  .7

اُز٢ رغزط٤غ أُٞظل٤ٖ أُغزخذٓخ ك٢ ػ٤ِٔبد الاٗزبط، ٢ٛٝ ٓغٔٞػخ اُخطٞاد 

 (.2219 اُضػج٢ ٝاُغـج٤ش،)أُ٘ظٔخ ٖٓ خلاُٜب رؾ٣َٞ أُذخلاد ا٠ُ ٓخشعبد 

رؾ٤ش ا٠ُ هذسح أُٞظل٤ٖ ك٢ أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثٔؾبكظخ ٔتؼرف إخرائٍبً: 

عذح ػ٠ِ رؾغ٤ٖ عٞدح ػ٤ِٔبد أُ٘ظٔخ اُز٢ رشرجو ثؾٌَ ٓجبؽش أٝ ؿ٤ش ٓجبؽش 

 ثبُخذٓخ أُوذٓخ ُِؼ٤َٔ. 

 الأداء كفبءح  يفٕٓوPerformance Efficiency 

اُطش٣وخ أُض٠ِ ك٢ اعزضٔبس أُٞاسد أُزبؽخ ثؤكنَ هش٣وخ ٌٓٔ٘خ، ٝثؤهَ      

اُزٌب٤ُق، ك٢ أهَ ٝهذ، ٝثؤهَ عٜذ، أ١ اُلشم ث٤ٖ أُذخلاد ٝأُخشعبد ٓٔب ٣ؼَٔ 

 (.2215ػ٠ِ رؾو٤ن الأٛذاف )أُؼٔٞس١، 

ٛب أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ك٢ أُ٘ظٔبد اُطش٣وخ الأٓضَ اُز٢ ٣شأٌؼرف إخرائٍبً:      

اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثٔؾبكظخ عذح لاعزضٔبس أُٞاسد أُزبؽخ ثؤهَ ٝهذ ٝعٜذ ٝرٌب٤ُق ٖٓ اعَ 

 ٝرْ ه٤بعٜب ك٢ أداح اُذساعخ الإعزجبٗخ.رؾو٤ن اٛذاف أُ٘ظٔخ ُؾٌَ كؼبٍ. 

 حذٔد انذراضخ

 رزٔضَ ؽذٝد اُذساعخ ك٤ٔب ٢ِ٣:

 عخ ػ٠ِ اداسح اُزؼ٤ِْ ك٢ ٓؾبكظخ عذح. اُؾذٝد أٌُب٤ٗخ: رْ اعشاء ٛزٙ اُذسا 

  اُؾذٝد اُضٓب٤ٗخ: رْ اٗغبص ٛزٙ اُذساعخ خلاٍ اُلزشح )اُلقَ اُذساع٢ اُضب٢ٗ-

 ( ؽ٤ش اهزقشد ٛزٙ اُذساعخ ػ٠ِ ٛزٙ اُلزشح.2222
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  اُؾذٝد اُؼ٤ِٔخ: رزٔضَ ك٢ رؾذ٣ذ أصش اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ ًلبءح الأداء ك٢

 .اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح

  اُؾذٝد اُجؾش٣خ: اهزقشد ٛزٙ اُذساعخ ػ٠ِ أُٞظل٤ٖ الاداس٤٣ٖ اُؼب٤ِٖٓ ك٢

 اداسح اُزؼ٤ِْ ك٢ ٓؾبكظخ عذح. 

 الإطبر انُظري ٔانذراضبد انطبثمخ

اٗغغبٓبً ٓغ أٛذاف اُذساعخ اُؾب٤ُخ كوذ رْ روغ٤ْ اُلقَ اُضب٢ٗ ا٠ُ ٓؾٞس٣ٖ، 

أُؾٞس اُضب٢ٗ أثشص  أُؾٞس الأٍٝ ٣ز٘بٍٝ الإهبس اُ٘ظش١ ُِذساعخ، ٣ٝغزؼشك

 اُذساعبد اُغبثوخ راد اُقِخ ثٔٞمٞع اُذساعخ ٝٓزـ٤شارٜب.

 انًحٕر الأٔل: الإطبر انُظري

رغؼ٠ ٓ٘ظٔبد الأػٔبٍ ا٠ُ رط٣ٞش أعب٤ُجٜب الإداس٣خ ثبعزٔشاس عؼ٤بً ٗؾٞ 

ص٣بدح ٓوذسرٜب ػ٠ِ اُز٤ٌق ٓغ اُزـ٤شاد اُج٤ئ٤خ أُؾ٤طخ ثٜب ٖٓ أعَ رؾغ٤ٖ أداءٛب 

اد ر٘بكغ٤خ. ُٝؼَ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ رٔضَ ٝاؽذحً ٖٓ الأعب٤ُت اُٜبٓخ ٝرؾو٤ن ٤ٓض

ُٔب ُٜب ٖٓ أصش ك٢ الإسروبء ثبُؼَٔ ٝاُزؾغ٤ٖ ٝاُزط٣ٞش اُذائْ ٓٔب ع٤٘ؼٌظ ا٣غبثبً ك٢ 

رؾغ٤ٖ الأداء ثؾٌَ ػبّ، ٝع٤زْ روغ٤ْ الإهبس اُ٘ظش١ ُٜزٙ اُذساعخ ا٠ُ هغ٤ٖٔ: ٣شًض 

اُؾبِٓخ، ٝأٓب اُوغْ اُضب٢ٗ ك٤غزؼشك ًلبءح أداء  اُوغْ الأٍٝ ػ٠ِ اداسح اُغٞدح

 أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح. 

 إدارح اندٕدح انشبيهخ   

٣زنٖٔ ٛزا اُوغْ ٖٓ الإهبس اُ٘ظش١ رٞم٤ؾبً رلق٤ِ٤بً ُٔلّٜٞ اُغٞدح، 

مبكخ ٝٓلّٜٞ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ، ٝأٛذاكٜب، ٝٓب ٢ٛ أ٤ٔٛزٜب، ٝأْٛ خقبئقٜب، ا

ا٠ُ رٞم٤ؼ رلق٢ِ٤ لأثؼبدٛب اُز٢ اػزٔذٛب اُجبؽش ك٢ ٛزٙ اُذساعخ ث٘بءاً ػ٠ِ 

 اُذساعبد اُغبثوخ.

 :طٕر اندٕدحيراحم ت

ٓلّٜٞ اُغٞدح ػجش ػذداً ٖٓ أُشاؽَ ُخقٜب ٓؼظْ اُجبؽضٕٞ ًٔب ك٢ رطٞس      

 اُؾٌَ اُزب٢ُ:

 

 

 

 

 

 
 

 (2222آخشٕٝ، ٖ أؽٔذ ٝ)ث         (: يراحم تطٕر اندٕدح3شكم رلى )
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 ٝك٤ٔب ٢ِ٣ رلق٤لاً أًضش ُٜزٙ أُشاؽَ:

 رٔضَ أُشؽِخ الأ٠ُٝ ٖٓ ٓشاؽَ رطٞس اُغٞدح ٝاُز٢ يرحهخ فحص اندٕدح :

ثذأد ك٢ ٓطِغ اُوشٕ اُؼؾش٣ٖ، ٝك٤ٜب رؼزجش اُغٞدح ثٔضبثخ ٗظبّ ٣غزخذّ لإًزؾبف 

 الإٗؾشاكبد أُٞعٞدح ك٢ أُ٘زغبد، ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رقؾ٤ؾٜب.

 رٔضَ أُشؽِخ اُضب٤ٗخ ٖٓ ٓشاؽَ رطٞس الإحصبئٍخ نهدٕدح يرحهخ انًرالجخ :

(، ٝهذ ثذأ ك٢ ٛزٙ أُشؽِخ 1962 – 1942اُغٞدح ٝاُز٢ آزذد ك٢ اُلزشح ث٤ٖ )

الإػزٔبد ػ٠ِ الأدٝاد الإؽقبئ٤خ ثٜذف ٓشاهجخ اُغٞدح ٝاُزؤًذ ٖٓ ٓطبثوخ 

 أُ٘زغبد ٓغ ٓؼب٤٣ش اُغٞدح أُطِٞثخ.

 شؽِخ اُضبُضخ ٖٓ ٓشاؽَ رطٞس اُغٞدح ٝاُز٢ : رٔضَ أُيرحهخ ضًبٌ اندٕدح

(، اٗزوِذ ٛزٙ أُشؽِخ ٖٓ الإٛزٔبّ ثغٞدح 1982- 1962آزذد ك٢ اُلزشح ث٤ٖ )

 أُ٘زغبد ُزقجؼ رٜزْ ثؾٌَ أًجش ثغٞدح الأٗظٔخ ُٔ٘غ ؽذٝس الأخطبء.

  يرحهخ إدارح اندٕدح انشبيهخTQM رٔضَ أُشؽِخ اُشاثؼخ ٖٓ ٓشاؽَ رطٞس :

( ٢ٛٝ ٓغزٔشح ا٠ُ ٛزا ا٤ُّٞ، 1982ٛزٙ أُشؽِخ ك٢ ػبّ ) اُغٞدح ؽ٤ش ثذأد

ٝسًضد ٛزٙ أُشؽِخ ػ٠ِ الأخز ثٔلّٜٞ اُغٞدح ثؾٌَ ؽ٢ُٞٔ، أ١ إٔ ٓغئ٤ُٝخ 

 اُغٞدح أفجؾذ ٖٓ ٝاعجبد ع٤ٔغ ٓ٘غٞث٢ أُ٘ظٔخ.

 يفٕٓو اندٕدح

، ٝاُز٢ Qualitiesا٠ُ أٌُِخ اُلار٤٘٤خ  ٣Qualityؼٞد ٓقذس ٓلّٜٞ اُغٞدح 

خ اُؾ٢ء أٝ هج٤ؼخ اُؾخـ. ٝثؼذ رطٞس ػِْ الإداسح رـ٤ش ٓلّٜٞ اُغٞدح رؼ٢٘ هج٤ؼ

ٖٓ اُذهخ ٝالإروبٕ ا٠ُ ٓلّٜٞ أًضش ػٔوبً ُٝٚ أثؼبد عذ٣ذح ٝػ٤ٔوخ، كبُٔؼ٠٘ اُِـ١ٞ 

 (.2228ُِغٞدح ٣ؤر٢ ػ٠ِ ؽٌَ ًضشح اُؼطبء ٝالأداء اُغ٤ذ ٝاُشائغ )اُذسادًخ، 

ح الا أٗٚ لا ٣ٞعذ رؼش٣ق ٝػ٠ِ اُشؿْ ٖٓ اُزطٞس اُٜبئَ ك٢ ٓلّٜٞ اُغٞد

 ػب٢ُٔ ٓزلن ػ٤ِٚ ُِغٞدح، كوذ ظٜشد رؼش٣لبد ػذ٣ذح ٜٝٓ٘ب ٓب ٢ِ٣: 

( "ثٔغٔٞػخ فلبد ASQكوذ ػشكزٜب اُغٔؼ٤خ الأٓش٤ٌ٣خ ُِغٞدح )

ٝخقبئـ اُخذٓخ أٝ أُ٘زظ ؽ٤ش رئصش ك٢ هذسرٚ ػ٠ِ رِج٤خ ؽبعبد ٓؾذدح" )سام٢ 

كوذ ػشكٜب ػ٠ِ أٜٗب "دسعخ أٝ (. أٓب هبٓٞط أًغلٞسد الأٓش٢ٌ٣ 2216ٝاُؼشث٢، 

ثؤٜٗب  Taguchi(. ٝأؽبس ربًٞرؾ٢ 2228ٓغزٟٞ اُزلٞم أٝ اُز٤ٔض")اُطبئ٢ ٝهذادح، 

"ٓوذاس اُخغبسح اُز٢ ٣ٌٖٔ رلبد٣ٜب، ٝاُز٢ هذ ٣غججٜب أُ٘زظ ُِٔغزٔغ ثؼذ 

رخل٤ل "اُغٞدح ثؤٜٗب  Deming(. ًٔب ػشف د٤ٔ٣٘ظ 15، 2219رغ٤ِٔٚ")اُؼضا١ٝ، 

)عؼ٤ذ "رؾغ٤ٖ ٓغزٔش ُِؼَٔ ك٢ ع٤ٔغ اُ٘ؾبهبدٓغزٔش ُِخغبئش ٝ

إٔ اُغٞدح "٢ٛ ٓطبثوخ أُ٘زظ  أ٣نبً  Crosbyًشٝعج٢  ٣ؼزوذ( 2226ٝٝاُج٤لا١ٝ،

 (.2219)ُؾج٤ت، ُِٜذف" 
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ٝهذ ٤ٓض سٝع٤َ ٝرب٣ِٞس اُغٞدح ٖٓ ٝعٜز٤ٖ ٗظش، ٖٓ ٝعٜخ ٗظش أُ٘زظ أٝ 

أُغزل٤ذ ٖٓ اُخذٓخ  اُخذٓخ أ١ ٓذٟ ٓطبثوخ أُ٘زظ ٓغ أُٞافلبد، أٝ ٖٓ ٝعٜخ ٗظش

 .(Rusell and Taylor, 2011)أٝ اُؼ٤َٔ اُز١ ٣ٜزْ ثبُغؼش ٝاُزق٤ْٔ 

ٗظشاً ُِزـ٤شاد اُج٤ئ٤خ -ٝلا ٣ضاٍ-ٝأؽزَ ٓلّٜٞ اُغٞدح ٌٓبٗخ سف٤٘خ 

اُخبسع٤خ ػ٠ِ أُغز٤٣ٖٞ أُؾ٢ِ ٝاُؼب٢ُٔ. ٖٓ ٛ٘ب، عبء الإٛزٔبّ ثٔٞمٞع اُغٞدح 

اُخذٓخ أُطِٞثخ ٗظشاً ُز٘ب٢ٓ ؽذح أُ٘بكغخ لإؽجبع ؽبعبد ٝسؿجبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ 

 .(Bolatan et al, 2016)اُؼب٤ُٔخ ٝص٣بدح ٝػ٢ أُغز٤ٌِٜٖ 

ٓذٟ : "اُغٞدح ػ٠ِ أٜٗب( (ISO 9000ًٔب ػشكذ أُٞافلبد اُذ٤ُٝخ 

ُٔزطِجبد ( خذٓخ أٝ عِؼخ)دسعخ رِج٤خ ٓغٔٞػخ اُخقبئـ أُٞسٝصخ ك٢ أُ٘زظ 

 (.5 ،7221 اُضثٕٞ ٝث٢٘ ؽٔذإ،) اُؼ٤َٔ"

ٖٓ اُؼ٘بفش  ٝثبُشؿْ ٖٓ اخزلاف اُزؼش٣لبد ُِغٞدح الا إٔ ٛ٘بى ٓغٔٞػخ

 أُزؾبثٜخ ك٤ٔب ث٤ٜ٘ب ٢ٛٝ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ: 

  .ًَرؼزجش اُغٞدح ثٔضبثخ ٜٗظ ػ٢ِٔ ُؾَ أُؾب 

 .رزنٖٔ اُغـــٞدح ٓوبثِخ رٞهؼبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ أٝ رغبٝصٛب 

 اُغٞه٤خ. رخل٤ل اُخغبئش ٝص٣بدح اُزلٞم ٝاُؾقخ 

  رطج٤ن ٓلّٜٞ اُغٞدح ػ٠ِ ًبكخ أُغز٣ٞبد اثزذاءا ثبُلشد، كبُؼ٤ِٔخ، صْ أُ٘زظ

 اُج٤ئخ.  ٝاُخذٓخ ٝأخ٤شا ػ٠ِ ٓغزٟٞ

  رؼَٔ اُغٞدح ػ٠ِ اُزذس٣ت ٝاُزؼ٤ِْ ُلأكشاد   ٝأُٞظل٤ٖ ٖٓ أعَ رؾو٤ن أُؾبسًخ

 .ٝاُز٤ٌٖٔ

 ٓ ًغ أُزـ٤شاد اُج٤ئ٤خ ٝاُزـ٤ش رزغْ اُغٞدح ثبُزـ٤ش اُذائْ ٝاُزط٣ٞش أُغزٔش رٔبؽ٤ب

 اُؾبفَ ك٢ رٞهؼبد أُغز٤ٌِٜٖ.

  يفٕٓو إدارح اندٕدح انشبيهخ

اعزغذ ٓلّٜٞ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ اُضٔب٤ٗ٘بد ٝاُزغؼ٤٘بد ٖٓ اُوشٕ 

أُبم٢، ٝهذ رطشم اُؼذ٣ذ ٖٓ ر١ٝ الإخزقبؿ ٝاُجبؽض٤ٖ ػٖ ٛزا أُلّٜٞ، 

٣شًض ػ٠ِ رؾو٤ن اُغٞدح ك٢ ع٤ٔغ  ٝظٜشد اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ًٔذخَ اداس١

عٞاٗت أُ٘ظٔخ ٝثغ٤ٔغ اُطشم ٝاُٞعبئَ ٝأُٞاسد أُزبؽخ اُز٢ ٣ٌٖٔ ُِٔ٘ظٔخ 

اعزخذآٜب ُزؾو٤ن أٛذاكٜب الإعزشار٤غ٤خ أُ٘ؾٞدح ٝرؾو٤ن عجن ر٘بكغ٢، ٝاخزِلذ 

ٝعٜبد اُ٘ظش ٝأُ٘طِوبد اُز٢ اػزٔذ ػ٤ِٜب اُجبؽضٕٞ ك٢ رؼش٣ق اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ 

 لا أٜٗب ع٤ٔؼٜب رؾَٔ ٗلظ اُٜذف.ا

( اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ أٜٗب (Goetsch and Davis, 2006ػشف 

"ٗظبّ ه٤ْ ر٘ظ٢ٔ٤ ٣ؼَٔ ثبعزٔشاس ػ٠ِ رؾغ٤ٖ هشم اُؼَٔ، ٣ٝزٔضَ ك٢ ٓغٔٞػخ 
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اُزوب٤ُذ ٝاُو٤ْ ٝالإعشاءاد ٝاُزٞهؼبد اُز٢ رؼَٔ ػ٠ِ الإسروبء ثٔغزٟٞ اُغٞدح ك٢ 

 :٠ِ صلاصخ ٓؾبٝس أعبع٤خٝرؾزَٔ ػأُ٘ظٔبد". 

 : ٝاُز٢ روبط ٖٓ خلاُٜب دسعخ اُغٞدح.(Measuresأدٝاد اُو٤بط ) -

: ٝاُز١ ٣ئًذ ػ٠ِ عٜٞد أُٞاسد اُجؾش٣خ ك٢ رؾو٤ن ٓجذأ (People)اُؼبَٓ اُجؾش١  -

 اُغٞدح.

 : اُز٢ رؾون اُغٞدح ٣ٝغت رؾغ٤ٜ٘ب ثبعزٔشاس.(Processes) اُؼ٤ِٔبد -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: يمؼذ اندٕدح انشبيهخ ثًحبٔرِ انثلاثخ4شكم رلى )                     

(Goetch and Stanly, 2006) 

( ا٠ُ إٔ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ رؼَٔ 2211ٝهذ أؽبس اُؾٞاعشح ٝآخشٕٝ )

ػ٠ِ اؽذاس رـ٤٤شاد عزس٣خ ك٢ كِغلخ أُ٘ظٔبد ٝأعب٤ُت ػِٜٔب ٝأٛذاكٜب أ٣نبً، ثـ٤خ 

٘ظٔخ ٝع٤ٔغ ٓشاؽَ اُؼَٔ ٝرُي ثبُؾٌَ اُز١ ػَٔ رؾغ٤٘بد رؾَٔ ع٤ٔغ عٞاٗت أُ

٣زٞاكن ٓغ أُٞافلبد اُز٢ ٣نؼٜب أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ٣ٝشؿجٕٞ ثٜب، ًٔب أٜٗب 

ٜٗظ ٖٓ الإداسح ٣ؼَٔ ػ٠ِ أعبط اُزؼبٕٝ أُزجبدٍ ٝاُؼَٔ اُغٔبػ٢ ث٤ٖ ع٤ٔغ أكشاد 

بد أُ٘ظٔخ ًَٝ ٖٓ ُٚ ػلاهخ ثؼ٤ِٔبد أُ٘ظٔخ لإٗزبط عِغ ٝخذٓبد رِج٢ ؽبع

 ٝسؿجبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ.

( كوذ ػشف اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ثؤٜٗب كِغلخ ه٤بد٣خ 2216أٓب اُقشٕ )

ٝٓجبدة اسؽبد٣خ رئًذ ػ٠ِ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ثبرجبع ٜٗظ ٓؾبسًخ ع٤ٔغ أُٞظل٤ٖ، 

ٝٝمغ هٞا٤ٖٗ ٤ٌِ٤ٛخ ٓ٘نجطخ رؤخز ثؼ٤ٖ الإػزجبس إٔ اُغٞدح ٢ٛ ٓغئ٤ُٝخ ع٤ٔغ 

 ِٞفٍٞ ا٠ُ سمب ٝعؼبدح أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ. أكشاد أُ٘ظٔخ ُ

ثؤٜٗب ٓغؼ٠ ٓغزٔش ٣ٜذف ا٠ُ رؾو٤ن أداء  ٣ٝBesterfield (2016)ؼشكٜب 

ٓضب٢ُ ُِٔ٘ظٔبد ٝػٔلائٜب ٖٓ خلاٍ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٝرو٣ٞخ ٓٞاسدٛب ٝٓذخلارٜب 

 اُجؾش٣خ ٝاُؼ٤ِٔبر٤خ ٝرٞع٤ٜٜب ُزؾو٤ن الأٛذاف اُز٢ رغؼ٠ أُ٘ظٔخ ُٜب. 
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ٓؼٜذ اُغٞدح أُؼزٔذ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ثبػزجبسٛب كِغلخ اداس٣خ ٣ٝؼشّف 

ر٘ظ٤ٔ٤خ رزغْ ثبُؾ٤ُٞٔخ ٝرزج٠٘ أٗظٔخ ٓزٌبِٓخ، رٌٖٔ أُ٘ظٔبد ٖٓ رِج٤خ اؽز٤بعبد 

ًٔب ر٘ظش  ٝرٞهؼبد أفؾبة أُقبُؼ ثٌلبءح ٝكؼب٤ُخ، دٕٝ أُغبط ثبُو٤ْ الأخلاه٤خ،

دح اُؾبِٓخ ًٜ٘ظ اداس١ ُِ٘غبػ ػ٠ِ أُذٟ اُغٔؼ٤خ الأٓش٤ٌ٣خ ُِغٞدح ا٠ُ اداسح اُغٞ

 (.Damen, 2017-Alاُط٣َٞ ٖٓ خلاٍ اسمبء أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ )

اُؼذ٣ذ ٖٓ أُ٘ظٔبد أدسًذ إٔ كِغلخ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٢ٛ أكنَ ٝلإٔ 

٤ٌَٛ “هش٣وخ ُِجوبء ك٢ اُج٤ئخ اُز٘بكغ٤خ ا٤ُّٞ كوذ ػشكذ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ أٜٗب 

ؾـ٢ِ٤ ٝاعغ اُ٘طبم ػجش اعشاءاد ك٤٘خ ٝاداس٣خ ٓزٌبِٓخ ٝٓٞصوخ ثطش٣وخ كؼبُخ ػَٔ ر

ُزٞع٤ٚ الإعشاءاد أُ٘غوخ ُلأكشاد ٝا٥لاد ٝٓؼِٞٓبد أُ٘ظٔخ ثؤكنَ اُطشم 

ٝأًضشٛب ػ٤ِٔخ، ٝرُي ثٜذف مٔبٕ سمب أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ػٖ اُغٞدح 

اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ رٞكش ُزُي، ٣ٌٖٔ رؾذ٣ذ إٔ . ”ٝاُزٌب٤ُق الإهزقبد٣خ ُِغٞدح

اُضوبكخ أُلنِخ ُٔ٘ظٔخ ٌٓشعخ لإسمبء أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ٖٓ خلاٍ ػ٤ِٔبد 

 (. Arif, 2017) اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش

٣ٝزٛت اُجؼل ا٠ُ اػزجبس إٔ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ رؼجش ػٖ اٌُلبءح 

Efficiency  أٓب آخشٕٝ ك٤شٕٝ أٜٗب رؼجش ػٖ اُلبػ٤ِخEffectiveness ، الا أٗٚ ك٢

اُٞاهغ رؾَٔ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ الإص٤ٖ٘ ٓؼب؛ً رُي إٔ اٌُلبءح رؼ٢٘ الإعزخذاّ الأٓضَ 

ُِٔٞاسد أُزبؽخ ُِٞفٍٞ ا٠ُ ٓخشعبد ٓؼ٤٘خ ٝك٢ ٗلظ اُٞهذ رؾو٤ن اُلبػ٤ِخ ثزُي 

ٖٓ خلاٍ اعزخذاّ أد٠ٗ ٓوذاس ٖٓ أُذخلاد ُِٞفٍٞ ا٠ُ أُ٘زٞعبد أُشعٞح اُز٢ 

 (.2222م سؿجبد أُغز٤ٌِٜٖ )اُ٘ؼ٢ٔ٤ ٝآخشٕٝ، رؾون لا ثَ رلٞ

( اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ثؤٜٗب "رِي اُ٘ظشح اُؾبِٓخ 2228ٝػشف اُضث٤ذ١ )

اٌُبِٓخ اُز٢ رٜزْ ثبلإعٜبّ اُلؼبٍ ٝاٌُلئ ُ٘ظبّ أُ٘ظٔبد اُز٘ظ٢ٔ٤ ٝالإداس١، ثٜذف 

أٝ ثؾش٣خ أٝ  رؾو٤ن اٌُلبءح الإعزضٔبس٣خ ُٔٞاسد أُ٘ظٔخ أُزبؽخ عٞاء أًبٗذ ٓبد٣خ

( رِي 4ٔخ أُ٘ؾٞدح"، ٣ٝٞمؼ اُؾٌَ سهْ )ٓؼِٞٓبر٤خ ثـ٤خ رؾو٤ن أٛذاف أُ٘ظ

 اُ٘ظشح اُؾ٤ُٞٔخ.

 

 

 

 

 

 

 (: انُظرح انشًٕنٍخ نكم الأطراف فً تحمٍك أْذاف انًُظًخ5شكم رلى )

 (2219)ػجذ ٝآخشٕٝ، 
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ٖٓ خلاٍ ٓغٔٞػخ اُزؼبس٣ق اُغبثوخ ٗغز٘زظ أٗٚ ٓغ اخزلاف هش٣وخ ػشك 

بؽض٤ٖ ُٔلّٜٞ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ الا أٜٗب ع٤ٔؼٜب رقت ك٢ ارغبٙ ٝاؽذ ٗؾٞ اُج

 الأٓٞس اُزب٤ُخ:

  كِغلخ اداسح ر٘ظ٤ٔ٤خ رزغْ ثبُؾ٤ُٞٔخ ٝرزج٠٘ أٗظٔخ إ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ

ٝسؿجبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ  اؽز٤بعبدٓزٌبِٓخ رٌٖٔ أُ٘ظٔبد ٖٓ رِج٤خ 

 ثٌلبءح ٝكؼب٤ُخ.

 بئْ ػ٠ِ اُزط٣ٞش ٝاُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ُغ٤ٔغ عٞاٗت أُ٘ظٔخ ٝرُي ٗظبّ اداس١ ه

ثٔؾبسًخ ًبكخ أُٞظل٤ٖ ثٜذف روذ٣ْ عِغ ٝخذٓبد راد عٞدح ػب٤ُخ رؾون 

 سؿجبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ أٝ رلٞهٜب.

  أمؾ٠ رطج٤ن كِغلخ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ أٓش مشٝس١ ك٢ ع٤ٔغ أُ٘ظٔبد

أُ٘ظٔخ لأٛذاكٜب ٝرؾو٤ن سؿجبد أُغزل٤ذ٣ٖ  ٤ُٝظ خ٤بساً ُٜب، ك٢ٜ أعبط رؾو٤ن

، ٝفٞلاً ا٠ُ أُ٘بكغخ ٝالاعزٔشاسٖٓ اُخذٓخ لا ثَ ٝرغبٝصٛب، ٝرؾو٤ن اُجوبء 

 أُؾ٤ِخ ٝاُؼب٤ُٔخ. 

 أْذاف إدارح اندٕدح انشبيهخ

٣زلن أؿِت اُجبؽض٤ٖ ٝر١ٝ الإخزقبؿ ػ٠ِ إٔ اُٜذف اُشئ٤غ٢ ُز٘ل٤ز اداسح 

ٔغزٔش ُغٞدح أُ٘زغبد أٝ اُخذٓبد اُز٢ روذٜٓب أُ٘ظٔخ اُغٞدح اُؾبِٓخ ٛٞ اُزؾغ٤ٖ اُ

 ,Hirvonen, 2015; Shaari)أٛذاف اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ )ٝك٤ٔب ٢ِ٣ ػشك لأْٛ 

 (:2219؛ ػجذ ٝآخشٕٝ، 2222)ؽذاد،  2015

 .رؾغ٤ٖ اُؼ٤ِٔبد ثبعزخذاّ الأدٝاد الإؽقبئ٤خ   

 طٞسح.رذس٣ت أُٞظل٤ٖ ًبكخ ثبعزخذاّ اُؼذ٣ذ ٖٓ الأعب٤ُت ٓز 

 .اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ُنٔبٕ رؾغ٤ٖ ًبكخ كؼب٤ُبد أُ٘ظٔخ 

 .ص٣بدح اُوذسح اُز٘بكغ٤خ 

 .ٖاثزٌبس ٓوب٤٣ظ ُلأداء رٜذف ا٠ُ رؾو٤ن أداء ٓشرلغ ُِٔٞظل٤ 

 اُؼَٔ ػ٠ِ رشعٔخ اؽز٤بعبد اُغٞم ا٠ُ ؽٌَ ٣ل٤ذ ك٢ ػ٤ِٔبد اُزق٤ْٔ ٝاُز٘ل٤ز. 

  أٍٝ ٓشح.اُزٌب٤ُق، أ١ ػَٔ اُؾ٢ء اُقؾ٤ؼ ثطش٣وخ فؾ٤ؾخ خلل ٖٓ  

  رو٤َِ اُٞهذ اُلاصّ ُلإٗغبص، أ١ عؼَ الأٗؾطخ أُ٘لزح رشًض ػ٠ِ رؾو٤ن الأٛذاف

 أُشعٞح، ٝالإثزؼبد ػٖ الإعشاءاد ٝالأٗؾطخ اُط٣ِٞخ اُز٢ لا رؾون اُٜذف.

 خلاٍ رط٣ٞش اُغِغ ٝاُخذٓبد ؽغت سؿجخ أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ رؾو٤ن اُغٞدح ٖٓ ،

 اُخذٓخ، ٝرؼ٤ٔن اُؼلاهبد.

و٤ن ٛذف اُغٞدح اُؾبِٓخ ثؾٌَ ػبّ، لا ٣ٌٕٞ الا ٖٓ خلاٍ رطج٤ن ٕ رؾًٔب أ

اعزشار٤غ٤خ ٓزٌبِٓخ رٜذف ا٠ُ رؾو٤ن ٓغز٣ٞبد عٞدح ػب٤ُخ ٣شؿجٜب أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ 
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( ٛزٙ الإعزشار٤غ٤خ 5اُخذٓخ، ثـ٤خ رؾو٤ن الإعزٔشاس٣خ ٝاُزطٞس، ٣ٝٞمؼ اُؾٌَ سهْ )

 اُٜبدكخ:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إدارح اندٕدح انشبيهخ(: إضتراتٍدٍخ 6شكم رلى )

 (2211)ػو٢ِ٤، 

٣ٝشٟ اُجبؽش إٔ أٛذاف رطج٤ن اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ر٘ؼٌظ ػ٠ِ ٓغزٟٞ 

اُلشد ٓضَ اؽجبع ؽبعبرٚ ٝسؿجبرٚ ٝػ٠ِ ٓغزٟٞ أُ٘ظٔخ ك٢ ص٣بدح هذسارٜب اُز٘بكغ٤خ 

 .ٝرؾغ٤ٖ ًلبءح ٝكؼب٤ُخ ع٤ٔغ ػ٤ِٔبرٜب ٝرؾو٤ن أٛذاكٜب ػ٠ِ أُذٟ اُط٣َٞ

 اندٕدح انشبيهخأًٍْخ إدارح 

رؤر٢ أ٤ٔٛخ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٖٓ ًٜٞٗب ٜٗغبً ؽبٓلاً ُِزـ٤٤ش، ك٢ٜ أثؼذ ٖٓ 

إٔ ٣ٌٕٞ ٗظبٓبً رو٤ِذ٣بً ٣زجغ أعب٤ُت ٓذٝٗخ ػ٠ِ ؽٌَ هشاساد ٝاعشاءاد، ٝإٔ اُزضاّ 

أ١ ٓ٘ظٔخ ٣ؼ٢٘ هذسرٜب ػ٠ِ رـ٤٤ش عِٞى أكشادٛب رغبٙ ٓلّٜٞ اُغٞدح ٝرطج٤وٚ. أ١ إٔ 

ح اُؾبِٓخ رؼَٔ ػ٠ِ سكغ دسعخ اٛزٔبّ أُٞظل٤ٖ ٝرؾو٤ن اُؼَٔ اُغٔبػ٢ اداسح اُغٞد

ٝسٝػ اُلش٣ن، ٓٔب ٣ض٣ذ اسرجبه أُٞظل٤ٖ ثبُٔ٘ظٔخ ٝثؼِْٜٔ ػ٠ِ ؽذ عٞاء، ٓٔب ٣ؼ٢٘ 

إٔ أُ٘ظٔخ أفجؾذ ر٘ظش ا٠ُ أٗؾطزٜب ًٞؽذح ٓزٌبِٓخ ثؾ٤ش رؼجش اُغٞدح اُٜ٘بئ٤خ 

اخ٤٤ِٖ ٝاُخبسع٤٤ٖ. ًٔب ٣ؼزجش ٗظبّ ػٖ رؼبٕٝ ٝٓغٜٞد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ اُذ

اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ثٔضبثخ اعزشار٤غ٤خ ٝهبئ٤خ، ك٢ٜ ٓج٤٘خ ػ٠ِ أداء الأٗؾطخ ٝالأػٔبٍ 

 (.2211ٖٓ أُشح الأ٠ُٝ ثؾٌَ فؾ٤ؼ )اُؾٞاعشح ٝآخشٕٝ، 

ٝك٢ صٖٓ اُؼُٞٔخ ٝاصد٣بد ٝػ٢ أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ لأ٤ٔٛخ عٞدح اُغِغ 

ج٤ن اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ ٝمغ اعزشار٤غ٤خ ر٘بكغ٤خ ٝاُخذٓبد، كوذ عبْٛ رط

ٓزٌبِٓخ ُزؾغ٤ٖ ػَٔ أُ٘ظٔخ ٝرؾذ٣ذ اؽز٤بعبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ٝسؿجبرْٜ 
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ٝاُؼَٔ ػ٠ِ اُٞكبء ثزؾو٤وٜب، ؽ٤ش رؼزجش أُ٘ظٔخ ٗظبّ ٣زغْ ثبُٔشٝٗخ ٝاُوبثِخ ُِزـ٤٤ش 

 (.2216)ٓجبس٤ًخ ٝٓغؼٞد، 

اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ اُؼذ٣ذ ٖٓ اُ٘وبه ٝاُز٢ ٣ٌٖٔ  ٖٝٓ ٛ٘ب، ٣زج٤ٖ أ٤ٔٛخ اداسح

 Shaari, 2015) :Swidi and Mahmood, 2012-(Alرِخ٤قٜب ك٢ ا٥ر٢      

 (:2214ٝ )دٝد٣ٖ، 

  رؾذ٣ذ دٝس ًَ كشد ٖٓ أكشاد أُ٘ظٔخ ٝرؾو٤ن سؿجبد ػٔلاءٛب، ٓٔب ٣ئد١ ا٠ُ

 ص٣بدح سمب أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ.

 ُٔٞظل٤ٖ ك٢ أُ٘ظٔخ ٓٔب ٣ؾلضْٛ ُِؼَٔ ٣ٝؾون رٞم٤ؼ أٛذاف اُغٞدح ُغ٤ٔغ ا

 ٝلائْٜ ُِٔ٘ظٔخ.

 .رؾو٤ن ٓجذأ اُزٌبَٓ ٝاُز٘غ٤ن ث٤ٖ ٓخزِق اُؼ٤ِٔبد ٝالأهغبّ ك٢ أُ٘ظٔخ 

  رٞك٤ش اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓبد راد اُؼلاهخ ثبُغٞدح ثؾٌَ كبػَ، امبكخ ا٠ُ ٓؼبُغزٜب

 ٝاُغ٤طشح ػ٤ِٜب.

  ٝص٣بدح سمب أُٞظل٤ٖ ك٢ أُ٘ظٔخ.الإعزضٔبس ثبُٔٞظل٤ٖ ٝرذس٣جْٜ ثبعزٔشاس 

  َاُزش٤ًض ػ٠ِ رو٤َِ ًِق اُغٞدح ٝٝمغ ٓؼب٤٣ش ُلأداء اُ٘ٞػ٢، ػٖ هش٣ن رو٤ِ

 ػ٤ِٔبد أُشاهجخ أُغزٔشح ثذٕٝ عذٟٝ.

 .ّرخل٤ل اُٞهذ اُلاصّ لإٜٗبء أُغئ٤ُٝبد ٝأُٜب 

 .رخل٤ل الأخطبء اُؾبئؼخ داخَ أُ٘ظٔخ 

 أُ٘ظٔخ. الإعزـلاٍ الأٓضَ ُِٔٞاسد أُٞعٞدح ك٢ 

 .رو٤َِ اُِغبٕ ٝالاعزٔبػبد ؿ٤ش اُنشٝس٣خ 

 .رؾذ٣ذ أُغئ٤ُٝبد ثؾٌَ ٝامؼ ٝده٤ن 

٣ٝشٟ اُجبؽش إٔ أ٤ٔٛخ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ر٘جغ ٖٓ خقبئقٜب ٌٝٓٞٗبرٜب 

ؽ٤ش رؾزَٔ ػ٠ِ اُؼذ٣ذ ٖٓ اُغٞاٗت اُز٢ رـط٢ ع٤ٔغ أفؾبة أُقبُؼ ٝرغؼ٠ 

ٓخ ٝٓغبػذح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ آزلاى اُوذسح ُزؾو٤ن سؿجبد ٝؽبعبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذ

 ػ٠ِ أُ٘بكغخ.

 أثؼبد إدارح اندٕدح انشبيهخ

رج٤ٖ ٖٓ خلاٍ اعزؼشاك اُذساعبد اُغبثوخ ػذّ ٝعٞد ارلبم ث٤ٖ اُجبؽض٤ٖ 

 Shah and Ward, 2003ُو٤بط أثؼبد اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ثبػزجبسٛب أؽبد٣خ اُجؼذ )

; Iqbal et al., 2020لأؿِت ثبػزجبسٛب ٓزـ٤ش ٓزؼذد الأثؼبد )(، ك٢ ؽ٤ٖ هبّ ا(Kuo 

2020 and Kuo, 2010 ; Jong et al., 2019 ; Mosadeghrad et al., ٝك٢ ،

اُذساعخ اُؾب٤ُخ رْ اخز٤بس عزخ ٖٓ الأثؼبد اُز٢ رٌشسد ث٤ٖ اُذساعبد اُغبثوخ، ٝك٤ٔب 

 ٢ِ٣ ع٤زْ اُؾذ٣ش ػٖ ٛزٙ الأثؼبد ثؾ٢ء ٖٓ اُزلق٤َ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ:



 فيصل شعيبي/د - حسين القحطاني ...، أثر إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء

 

 

  

311 ISSN : 2537-0421                                               eISSN : 2537-043X 

 

 Leadershipٍبدح انم

رؾ٤ش اُو٤بدح ا٠ُ هذسح الإداسح اُؼ٤ِب ػ٠ِ كْٜ ٤ًل٤خ رطج٤ن ٓلب٤ْٛ اداسح 

اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ ر٘ل٤ز الأػٔبٍ ٖٓ أعَ خِن ث٤ئخ ػَٔ ٣غَٜ ك٤ٜب الإؽزشاّ أُزجبدٍ 

 .(Kuo and Kuo, 2010) ٝاُزٞافَ ٝأُؾبسًخ ك٢ اُؼَٔ

ضاّ الإداسح اُؼ٤ِب ثزطج٤ن ٓجبدة ٝرغزٔذ كِغلخ اُغٞدح اُؾبِٓخ ٗغبؽٜب ٖٓ اُز

ؽ٤ش ٣غت إٔ رِؼت اُو٤بدح دٝسًا . اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ ٓخزِق أٗؾطخ أُ٘ظٔخ

سئ٤غ٤بً ك٢ اٗؾبء سإ٣خ ٓغزوج٤ِخ ٝامؾخ ُِٔ٘ظٔخ، ٝرط٣ٞش اُو٤ْ أُؾزشًخ ٝاُؼذاُخ 

ُضوخ ٝٗٔبرط أُجبدة الأخلاه٤خ ػ٠ِ ع٤ٔغ ٓغز٣ٞبد أُ٘ظٔخ ٝاُؾلبظ ػ٤ِٜب، ٝث٘بء ا

ٝاُونبء ػ٠ِ اُخٞف، ٝدػْ أُٞظل٤ٖ ثبُٔٞاسد اُلاصٓخ ٝاُزذس٣ت أُ٘بعت اُز١ 

٣ؾلض أُٞظل٤ٖ ٣ٝجش سٝػ اُؾٔبط ك٤ْٜ ٣ٝوذس اُغٜٞد الإ٣غبث٤خ، ٝرؾغ٤غ اُزٞافَ 

أُلزٞػ، ٣ٝض٣ذ ٖٓ اُٞػ٢ ٝاُزؼ٤ِْ ٝاُزذس٣ت ُذٟ أُٞظل٤ٖ، ٝاظٜبس اُزضآْٜ 

 .Damin, 2017)-(Alثبُغٞدح 

ٖٓ خلاٍ رٞك٤شٛب  الإداسح اُؼ٤ِب ٢ٛ أُغئُٝخ ػٖ ر٘ل٤ز ػ٤ِٔخ اُغٞدحٝرؼزجش 

اُذػْ ُِٔٞظل٤ٖ ُِزؼبَٓ ٓغ أُؾٌلاد اُز٢ ٣زؼشمٕٞ ُٜب أص٘بء اُؼَٔ ٝرؾو٤ن 

الأٛذاف ٝاُـب٣بد، ػلاٝح ػ٠ِ رُي، كبٕ اُٜذف اُشئ٤غ٢ ُِو٤بدح ٛٞ روذ٣ْ اُذػْ 

 ,Arif) ٤ُخ ٖٓ اُٞاعٜخ الأٓب٤ٓخٝرؾغ٤ٖ ٓغزٟٞ اُزؾل٤ض ُِزؼبَٓ ٓغ أُٞاهق الإؽٌب

2017.) 

ٝرؼزجش اُو٤بدح اُلؼبُخ أداح ٜٓٔخ ك٢ رؾو٤ن الأٛذاف الإعزشار٤غ٤خ ُِٔ٘ظٔخ، 

كؤعِٞة اُو٤بدح أُ٘بعت ٣ئد١ ا٠ُ اُؾقٍٞ ػ٠ِ ٗزبئظ أكنَ، ٝأؽبسد أؿِت 

اُذساعبد ٝاُجؾٞس اُغبثوخ ا٠ُ إٔ اُو٤بدح رؼزجش ػ٘قش ٛبّ ك٢ اهبس اداسح اُغٞدح 

بِٓخ، كو٤بدح الإداسح اُؼ٤ِب ٓغئُٝخ ػٖ ر٘ل٤ز كِغلخ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ اُؾ

ٝرؾذ٣ذ الأٛذاف اُز٢ روٞد أُ٘ظٔخ ٗؾٞ  أُ٘ظٔبد ٖٓ أعَ اُزؾغ٤٘بد أُغزٔشح،

 (.2219 اُضػج٢ ٝاُغـج٤ش،) الأداء رؾغ٤ٖ

كبٕ ٤ُٝزٌٖٔ اُوبدح ك٢ الإداسح اُؼ٤ِب ٖٓ ر٘ل٤ز ٓٔبسعبد اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ 

ػ٤ِْٜ اُو٤بّ ثبُؼذ٣ذ ٖٓ الأٓٞس أٜٛٔب: الإٛزٔبّ ثزؾغ٤ٖ ٝرـ٤٤ش اُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٗؾٞ 

رؾو٤ن أٛذاف اُغٞدح، كزشعٔخ الإداسح اُؼ٤ِب ُٔجبدة اُغٞدح ك٢ اعزشار٤غ٤خ أُ٘ظٔخ 

أٓشًا أعبع٤بً ُزـ٤٤ش اُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٖٓ أعَ ر٘ل٤ز ٓٔبسعبد اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ، 

ثبُٔؼب٤٣ش ٖٓ خلاٍ اُزضآْٜ ؽ٤ش ٣ؼزجش اُزضاّ الإداسح اُؼ٤ِب أٓش ْٜٓ عذاً،  ٝالإُزضاّ

ثبلإمبكخ ا٠ُ رؾو٤ن أٛذاف أُ٘ظٔخ ه٣ِٞخ الأٓذ ٝاُزوذّ ثبرغبٙ رؾو٤ن أٛذاف اُغٞدح 

اُؾبِٓخ ٝرؾو٤ن سمب أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ٖٓ خلاٍ الإثزٌبس؛ رُي إٔ ػ٘قش 

 ٢ رخط٤و اُغٞدح، الإداسح اُلؼ٤ِخ، ٝاداسح الإثزٌبسالإداسح اُؼ٤ِب ٛٞ اُخطٞح الأ٠ُٝ ك

(Jung and Wang, 2006; Almansour, 2012). 
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ٝث٘بءاً ػ٠ِ ٓبعجن، ٣زج٤ٖ ُِجبؽش أٗٚ ٖٓ دٕٝ ٝعٞد ٓلّٜٞ اُو٤بدح لا ٣ٌٖٔ 

ُِٔ٘ظٔخ إٔ روّٞ ثؤػٔبٍ اُغٞدح ٝلا رؾو٤ن ٓجبدئٜب، كبُو٤بدح ٢ٛ أُغئُٝخ ػٖ رٞع٤ٚ 

رطج٤ن اُغٞدح ٝٗؾش صوبكخ اُغٞدح ك٢ أُ٘ظٔخ، ٢ٛٝ أ٣نبً  ٝرؾل٤ض الأكشاد ٗؾٞ

 .أُغئُٝخ ػٖ ر٘ل٤ز أٗؾطخ اُغٞدح ٝٓزبثؼزٜب ٝفٞلاً ا٠ُ رؾو٤ن الأٛذاف أُ٘ؾٞدح

 Employees involvementيشبركخ انًٕظفٍٍ 

رؼض٣ض الأداء اُز٘ظ٢ٔ٤ ٣ؤر٢ ٖٓ ػلاهبد أُٞظل٤ٖ اُز٢ رؾزَٔ إ أعبط 

، ٝاؽشاًْٜ ك٢ ف٘غ اُوشاس، ٤ٌَٛٝ أٌُبكآد ث٤ٖ ػ٠ِ رؼض٣ض اُؼَٔ اُغٔبػ٢

أُٞظل٤ٖ ٖٓ خلاٍ اُزٞافَ أُلزٞػ ٝاُٞامؼ ُلإعزشار٤غ٤خ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝاعشاءاد 

اُؾٞاكض اُوبئٔخ ػ٠ِ اُغٞدح ٝرٞك٤ش ثشٗبٓظ رذس٣ت ػ٠ِ ٓغزٟٞ أُ٘ظٔخ ٖٓ أعَ 

داسح ٖٓ أعَ أُؾبسًخ ك٢ ٓٔبسعخ ا، ٌُٖ رض٣ٝذ أُٞظل٤ٖ ثبُٜٔبساد أُطِٞثخ

اُغٞدح ، كبُٔ٘ظٔخ اُز٢ رشؿت رؾو٤ن ا٤ُٔضح اُز٘بكغ٤خ ٣٘جـ٢ ػ٤ِٜب ٣غت إٔ رشًض 

ػ٠ِ رذس٣ت أُٞظل٤ٖ ػ٠ِ رو٤٘بد اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ اُز٢ رغبػذْٛ ػ٠ِ اُزؾغ٤ٖ 

 .(Jung and Wang, 2006)ك٢ أدائْٜ ُٜٔبْٜٓ ٝأػجبئْٜ اُٞظ٤ل٤خ  أُغزٔش

٠ُ رؾغ٤ٖ ٓغزٟٞ الإٗزبع٤خ، رٜذف ٓؾبسًخ أُٞظل٤ٖ ثؾٌَ أعبع٢ ا

ٝرؾو٤ن أٛذاف أُ٘ظٔخ، ٝرط٣ٞش أداء أُٞظل٤ٖ ثبعزٔشاس. ُزا ٣غت ػ٠ِ الإداسح 

ٝرغ٤ٜضْٛ ٝر٤ٌْٜٔ٘ ُؾَ أُؾبًَ، امبكخ ا٠ُ  ه٤بط ٓغزٟٞ ٓوذساد أُٞظل٤ٖ،

كبلأؽخبؿ ْٛ الأًضش أ٤ٔٛخ ٌَُ ٓ٘ظٔخ كذْٜٝٗ . رض٣ٝذْٛ ثبُغِطخ اُلاصٓخ ُِو٤بّ ثزُي

  Wang)ٝثذٕٝ دػْٜٔ لا ٣ٌٖٔ ُِٔذ٣ش رؾغ٤ٖ الإٗزبع٤خ ٝالأداء الإعزٔشاس، لا ٣ٌٜٔ٘ب

et al, 2011) . 

رؼٌظ ٓؾبسًخ أُٞظل٤ٖ كِغلخ الإداسح ٝاُو٤بدح ؽٍٞ ٤ًل٤خ ر٤ٌٖٔ الأكشاد 

أًضش ٖٓ أُغبٛٔخ ك٢ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٝاُ٘غبػ أُغزٔش ُز٘ظ٤ْ ػِْٜٔ، كٖٔ خلاٍ 

ٕ ر٘ظش ُِؼبَٓ ػ٠ِ أٗٚ آُخ، ثَ ٣ُ٘ظش ا٤ُٚ ػ٠ِ أٗٚ ٛزا أُذخَ لا ٣٘جـ٢ ُلإداسح أ

ًؤٕ رطِت سأ١ ًَ  ٝٓؾبسًزٚ مشٝس٣خ ُزؾو٤ن أٛذاف أُ٘ظٔخ، ؽخـ كش٣ذ

٣ٌٖٝٔ . ٓٞظق ٝروذسٙ ٝرؾزشٓٚ، كٔؾبسًخ أُٞظل٤ٖ أعبع٤خ ُ٘غبػ ثشآظ اُغٞدح

رؾو٤ن رُي ٖٓ خلاٍ اعزخذاّ كشم اُؼَٔ، ٝاُجؾش ػٖ كشؿ ُشكغ ٓغزٟٞ ًلبءح 

ق، ٝرجبدٍ أُؼِٞٓبد ٝاُخجشاد ث٤ٖ اُلشم ٝأُغٔٞػبد ٝاُزش٤ًض ػ٠ِ رؾل٤ض أُٞظ

ًٔب رؼزجش أُؾبسًخ اُغٔبػ٤خ ٓطِت  .Damin, 2017)-(Al أُٞظل٤ٖ ٝٝلائْٜ

أعبع٢ لإداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ، ك٤ٌٖٔ اُزؼشف ٖٓ خلاُٜب ػ٠ِ أُؾٌلاد ثؾٌَ أًضش 

داخَ أُ٘ظٔخ، ُزؾغٖ أداء ًبكخ دهخ ٝثؤكنَ اُطشم لإ٣غبد اُؾٍِٞ أُ٘بعجخ ُٜب 

الأٗؾطخ ٝاُؼ٤ِٔبد، امبكخ ا٠ُ خِن اُؾؼٞس ثبُزلبإٍ ٝاُشاؽخ ٝأعٞاء ا٣غبث٤خ رغبْٛ 

 (. 2219ك٢ ص٣بدح اٗزٔبء أُٞظل٤ٖ ثبػزجبسْٛ عضء ٖٓ اُ٘ظبّ )فبُؼ ٝػجذ اُؾ٤ٔذ، 
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ٝث٘بء ػ٠ِ ٓب روذّ رج٤ٖ ثؤٕ ٓؾبسًخ أُٞظل٤ٖ ػ٘قش أعبع٢ ك٢ رؾو٤ن 

ٞدح اُؾبِٓخ، ار إٔ الأكشاد ْٛ ٖٓ ٣٘لزٕٝ الأٗؾطخ ك٢ أُ٘ظٔخ ٝرؾو٤ن اداسح اُغ

أٛذاف اُغٞدح، الأٓش اُز١ ٣زطِت ٖٓ الإداسح رذس٣جْٜ ٝر٤ٌْٜٔ٘ ٝٓؾبسًزْٜ ك٢ 

 اُوشاساد ثبعزٔشاس.

 Customer focusانتركٍس ػهى انؼًلاء 

إٔ اُزش٤ًض ػ٠ِ اُؼٔلاء ٣ؼ٢٘ كْٜ  Adem and Virdi (2020) ٣شٟ

ؽز٤بعبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ٝرٞهؼبرْٜ، ٝاُز٢ ثذٝسٛب ٣ٌٖٔ إٔ رزشعْ أكنَ لإ

  .رؼ٤ِٔبد اُؼَٔ ُٔض٣ذ ٖٓ اُزؾغ٤ٖ، ٓٔب ٣ئد١ لاؽوبً ا٠ُ أداء أػ٠ِ عٞدح

أُجذأ الأعبع٢ لإداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٣وّٞ ػ٠ِ إٔ  ٣ٝArif (2017)ج٤ٖ 

٤بعبد أُغزل٤ذ ٖٓ اُخذٓخ اُزش٤ًض ػ٠ِ اُؼٔلاء، ٝرُي لإٔ عٜذ اُغٞدح ٣ؤر٢ ٖٓ اؽز

٣ٝ٘ز٢ٜ ثوجُٞٚ، ًٔب إٔ اسمبء أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ٛٞ أُؾٞس الأعبع٢ اُز١ رشًض 

ػ٤ِٚ أُ٘ظٔخ، كٜٞ ٣ؾ٤ش ا٠ُ هذسح ٝٗغبػ أُ٘ظٔخ ػ٠ِ كْٜ رٞهؼبد ٝاؽز٤بعبد 

 . ػٔلائٜب ٝرغبٝص ٛزٙ اُزٞهؼبد ك٢ أُشح الأ٠ُٝ ٝك٢ ًَ ٓشح

( ا٠ُ أٗٚ عٞاء أًبٕ ٤2216خ ٝٓغؼٞد )ٝك٢ ٗلظ اُغ٤بم، ٣ؾ٤ش ٓجبسً

أُغزل٤ذ ٖٓ اُخذٓخ داخ٢ِ أّ خبسع٢ ٣ؼزجش اُزش٤ًض ػ٤ِٚ ٝرؾو٤ن سمبٙ ٛٞ اُٜذف 

اُشئ٤غ٢ ُِٔ٘ظٔخ، كٜزا ٣ٔضَ ٗوطخ اُجذا٣خ ٝاُٜ٘ب٣خ ُٔخزِق الأٗؾطخ، ؽ٤ش رٌٕٞ ثذا٣خ 

ٞ ٖٓ اُ٘ؾبه ُزِج٤خ سؿجبد ٝؽبعبد أُغزل٤ذ ٖٓ اُخذٓخ ٣ٝ٘ز٢ٜ ثٚ؛ رُي لأٗٚ ٛ

ع٤ؾزش١ اُغِؼخ أٝ اُخذٓخ ٝٛٞ ٖٓ ع٤و٤ٜٔب ُزُي كبٕ اسمبء أُغزل٤ذ ٖٓ اُخذٓخ 

 ٣٘ؼٌظ ػ٠ِ ص٣بدح الأسثبػ ٝص٣بدح أُج٤ؼبد ٝاُؼٌظ فؾ٤ؼ. 

ًٕٝٞ إٔ أُ٘ظٔبد رؼزٔذ ك٢ ٗغبؽٜب ػ٠ِ ػٔلاءٛب، ٣غت ػ٠ِ اداسارٜب كْٜ 

، ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رغبٝص الإؽز٤بعبد اُؾب٤ُخ ٝأُغزوج٤ِخ ُِؼٔلاء، ٝرؾو٤ن اؽز٤بعبرْٜ

رُي ٖٓ خلاٍ اُجؾش ٝكْٜ ع٤ٔغ اؽز٤بعبد ٝرٞهؼبد أُغزل٤ذ ٖٓ  ٣ٝزؾون .رٞهؼبرْٜ

اُخذٓخ ٖٓ ؽ٤ش أُ٘زغبد ٝاُخذٓبد ٝربس٣خ اُزغ٤ِْ ٝاُغؼش ٝأُٞصٞه٤خ، ٝسثو 

الأٛذاف أُٞمٞػخ ثبؽز٤بعبد ٝرٞهؼبد أُغزل٤ذ ٖٓ اُخذٓخ، ٝارجبع هش٣وخ رنٖٔ 

ث٤ٖ اؽز٤بعبرْٜ ٝرٞهؼبرْٜ ٝأفؾبة أُقِؾخ ا٥خش٣ٖ، امبكخ  خِن ؽبُخ ٖٓ اُزٞاصٕ

ا٠ُ مشٝسح اثلاؽ ع٤ٔغ أُغز٣ٞبد ك٢ أُ٘ؾؤح ثٜزٙ الإؽز٤بعبد ٝاُزٞهؼبد، ٝه٤بط 

سمب أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ٝاُزقشف ٝكوبً ُِ٘زبئظ، ٝاداسح ػلاهبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ 

 .Damin, 2-(Al(017 اُخذٓخ ٖٓ أعَ رؾو٤ن أُقِؾخ أُؾزشًخ

ٝرشًض اداسح ػلاهبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ػ٠ِ رِج٤خ رٞهؼبرْٜ ٝرغبٝصٛب، 

٣ز٤ؼ ٗؾش أُؼِٞٓبد أُزؼِوخ ثبُٔغزل٤ذ ٖٓ اُخذٓخ ، ٝٓٔب ٣ئد١ ا٠ُ رؾو٤ن سمبْٛ

اداسح كؼبُخ ُِؼلاهبد ( ٓضَ ؽَ ؽٌبٟٝ أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ)ٖٓ خلاٍ أُ٘ظٔخ 

(Jung and Wang, 2006). 
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٘ظٔبد أُٞعٜٚ ٗؾٞ أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ػٖ أُ٘ظٔبد أُٝرخزِق 

كل٢ أُ٘ظٔخ اُزو٤ِذ٣خ، رغز٘ذ ع٤ٔغ اُوشاساد ا٠ُ رؾغ٤ٖ اُزٌِلخ ٝالإٗزبع٤خ  اُزو٤ِذ٣خ؛

أٓب ك٢ أُ٘ظٔبد اُوبئٔخ ػ٠ِ رؾو٤ن . ٝٛزٙ ٢ٛ الأٛذاف اُشئ٤غ٤خ ٝٓؾشًبد أُ٘ظٔخ

ٞ اُٜذف الأعبع٢ ك٤ٜب ٝرغز٘ذ ٓجبدة اُغٞدح ك٤ؼزجش سمب أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ٛ

كزٞهؼبد أُغزل٤ذ ٖٓ . ع٤ٔغ الإعشاءاد ثبٌُبَٓ ا٠ُ رٞهؼبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ

ُزا ٣غت ػ٠ِ . اُخذٓخ ٢ٛ أُلزبػ ُزؾغ٤ٖ سمبٙ ٝاُؾقٍٞ ػ٠ِ ٤ٓضح ر٘بكغ٤خ

أُئعغبد رن٤ٖٔ رٞهؼبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ أُذسعخ ً٘ز٤غخ ُ٘ظبّ ٓلاؽظبد 

هجَ ارخبر أ١ هشاس ثؾؤٕ رق٤ْٔ ٓ٘زغبد أٝ خذٓبد عذ٣ذح  ٖ اُخذٓخأُغزل٤ذ٣ٖ ٓ

(Kaynak, 2003). 

٣ٌٖٝٔ ُِٔ٘ظٔبد اُزؼشف ػ٠ِ أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ خذٓبرٜب ٝدساعخ أرٝاهْٜ 

أُخزِلخ ٝسؿجبرْٜ ٝؽبعبرْٜ اُخبفخ ٖٓ خلاٍ ارجبع ٓغٔٞػخ ٖٓ اُطشم )صٞاثزٚ 

 (: 2217ٝاُ٘ؼ٢ٔ٤، 

 ُِ ؾٞاس ثبٌُلاّ ُٔؾبُٝخ اُٞفٍٞ ُزؾذ٣ذ ؽبعبد ٓوبثلاد ؽخق٤خ: ٝٛٞ أعِٞة

 أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ.

  الإعزجبٗبد: ٢ٛٝ ٓغٔٞػخ ٖٓ الأعئِخ أُزؼِوخ ثٔ٘زغبد ٝخذٓبد أُ٘ظٔخ ٣غ٤ت

 ػ٤ِٜب أُغزل٤ذ ٖٓ اُخذٓخ ُِزؼشف ػ٠ِ ؽبعبرٚ.

  مٔبٕ ٓؾبسًخ أُغزل٤ذ ٖٓ اُخذٓخ ثلشم اُغٞدح: ٣غت إٔ رزبػ اُلشفخ

 ُخذٓخ ٤ٌُٞٗٞا أػنبء ك٢ كشم اُغٞدح ك٢ أُ٘ظٔخ.ُِٔغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ ا

  رؤع٤ظ ٗظبّ ُلإهزشاؽبد: ًق٘ذٝم ُغٔغ الإهزشاؽبد ٝاُزؼشف ػ٠ِ آساء

 أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ؽٍٞ اُغِغ ٝاُخذٓبد.

  ،ٞع٤غٔب، ٓخطو ا٣ؾ٤ٌبٝا، ٓخطو  6اعزخذاّ أدٝاد اُغٞدح: رؾ٤َِ ثبس٣ز

 اُشهبثخ.

ح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ أُ٘ظٔخ ٛٞ ٓٔب عجن ٣زنؼ ُِجبؽش إٔ أعبط اداس

ػٔلائٜب، كبُٜذف اُشئ٤غ٢ اُز١ روّٞ ػ٤ِٚ أُ٘ظٔبد ٛٞ رؾو٤ن سؿجبد ٝؽبعبد 

أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ خذٓبرٜب، ٝإٔ أُ٘ظٔخ اُ٘بعؾخ ٝاُز٢ رغؼ٠ ُزؾو٤ن ٤ٓضح ر٘بكغ٤خ 

رؾبٍٝ دائٔب إٔ رلٞم سؿجبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ٖٓ خلاٍ ٓٔبسعبد اُغٞدح 

 اُؾبِٓخ.

 Continuous improvementتحطٍٍ انًطتًر ان

إٔ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٣شرجو  Puthanveettil et al. (2020)٣شٟ 

ٝٛٞ اُزل٤ٌش ك٢ ٓجبدساد اُزؾغ٤ٖ ُزو٤َِ ثبلإثزٌبس أُغزٔش ُؼ٤ِٔبد أُ٘ظٔخ اُٞاعؼخ، 

اُؼ٤ِٔبد اُذاخ٤ِخ ثلؼب٤ُخ ٝرؾغ٤ٖ  اُلؾَ ٝرؼظ٤ْ ٓؼذلاد اُ٘غبػ أُغزخذّ لإداسح

 .أُ٘زظ دٕٝ كوذإ سإ٣خ اُؼ٘بفش اُخبسع٤خعٞدح 
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غت ػ٠ِ اُلش٣ن ثؼذ ٝرٔضَ ٓشؽِخ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٓشؽِخ اُؾَ ٝاُلؼَ، ك٤

عٔغ أُؼِٞٓبد ٝاُج٤بٗبد ٝاُؾوبئن ٝاُو٤بّ ثزؾ٤ِِٜب اُؼَٔ ػ٠ِ اعزخذاّ اُطشم 

ٝالأعب٤ُت أُجزٌشح ٝأُجذػخ ثـ٤خ ٓغبػذح الإداسح ػ٠ِ رـ٤٤ش هش٣وخ رل٤ٌشٛب 

 (.2217زخشاط أكٌبس عذ٣ذح )صٞاثزٚ ٝاُ٘ؼ٢ٔ٤، ٝاع

، ٣ٔضَ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش أؽذ أْٛ أٌُٞٗبد اُشئ٤غ٤خ لإداسح اُغٞدح اُؾبِٓخٝ

٣نٖٔ ُِؾشًبد ا٣غبد هشم ٝرو٤٘بد ٝ ا٠ُ ػ٤ِٔبد رزغْ ثبُغٞدح اُؼب٤ُخ، كٜٞ ٣وٞد

كغخ، عذ٣ذح ٝرٞظ٤ق ًلئ ُِٔٞاسد ك٢ اٗزبط ٓ٘زغبد راد عٞدح أكنَ، ٝص٣بدح أُ٘ب

ًٝزُي رغبٝص رٞهؼبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ. ٝرؤع٤غبً ػ٠ِ ٓب عجن، كبٕ اُٜذف 

رج٢٘ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٛٞ مٔبٕ الإعزخذاّ اُلؼبٍ ُٔٞاسد أُ٘ظٔخ  الأعبع٢ ٖٓ

 .Damin, 2017)-(Alٝرؾو٤ن صوبكخ اُغٞدح ك٢ أُ٘ظٔخ 

٘ظٔبد إٔ ُٝزو٤٤ْ ٓٔبسعبد ٝػ٤ِٔبد اداسح اُغٞدح اُؾب٤ُخ ٣٘جـ٢ ػ٠ِ أُ

رؼزٔذ ٜٗظ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش، ك٢ٜ اُطش٣وخ الأٗغت ُزو٤٤ْ ٝكْٜ اُؼ٤ِٔبد ُٔب ُٜب ٖٓ 

ُٜٝزا ٣زؼ٤ٖ ػ٠ِ أُ٘ظٔبد عٔغ . دٝس ك٢ رؾذ٣ذ ؽغْ هنب٣ب اُغٞدح اُؾب٤ُخ

أُؼِٞٓبد أُز٘ٞػخ أُزؼِوخ ثغٞدح اُزٌِلخ، ٝاُؼ٤ِٔبد اُذاخ٤ِخ ُزو٤٤ْ أداء اُؼ٤ِٔبد 

ٞدح ٖٝٓ أعَ رِج٤خ ٓزطِجبد الإٗزبط ٖٓ خلاٍ أُؼِٞٓبد ٝٓٔبسعبد اداسح اُغ

أُزؼِوخ ثبُغٞدح، امبكخ ا٠ُ مشٝسح اُزٞص٤ن اُذه٤ن ُٔغٔٞػخ ٓز٘ٞػخ ٖٓ اُؼ٤ِٔبد 

 .(Adem and virdi, 2020) ٝالإعشاءاد ُزو٤َِ اؽزٔب٤ُخ اُخطؤ

اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ُِغٞدح ا٠ُ اعزشار٤غ٤بد أُ٘ظٔخ ك٢ اُزؾغ٤ٖ ًٔب ٣ؾ٤ش 

أُغزٔش ُِغٞدح، ثٔب ك٢ رُي اُؾقٍٞ ػ٠ِ ٓلاؽظبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ، 

ٝرؾو٤ن اٌُلبءح ك٢ ػ٤ِٔخ عٔغ أُلاؽظبد ْٜٓ٘، ٝرؾغ٤غ أكٌبس رؾغ٤ٖ اُغٞدح ٖٓ 

ُِٝزؾغ٤ٖ أُغزٔش  .حهجَ أُٞظل٤ٖ، كنلاً ػٖ روذ٣ْ ٌٓبكآد لإثزٌبساد رؾغ٤ٖ اُغٞد

 أدٝاد ٓشاهجخ اُغٞدح، ٝهشم أخز اُؼ٤٘بد ٝاُزلز٤ؼ، ٝدٝسح د٤ٔ٣٘ظ٣زْ اعزخذاّ 

(Deming)  أُؼشٝكخ ة(PDCA) Act-Check-Do-Plan ، َُزؾذ٣ذ أكن

ٝٓشاهجخ اُؼ٤ِٔخ  أُٔبسعبد ٝالإهزشاة ٖٓ ٓؼب٤٣ش الأداء الأهٟٞ ٝاُؼ٤ِٔبد أُضب٤ُخ،

 .(Kuo and Kuo, 2010 ; Mikloš, 2017) الإؽقبئ٤خ ُِزؾغ٤ٖ أُغزٔش

ف٤ـخ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش  (PDCA)أُؼشٝكخ ة  (Deming)ٝرؼزجش دٝسح 

 :(Deming, 1989)( 6ًٔب ٣ٞمؾٜب ؽٌَ سهْ )
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 ( نهتحطٍٍ انًطتًرDeming(: دٔرح )7شكم رلى )

 ((Deming, 1989 

ؽش ٓذٟ أ٤ٔٛخ ارجبع ٖٓ خلاٍ رٞم٤ؼ ٓلّٜٞ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش، ٣زج٤ٖ ُِجب

أُ٘ظٔخ ٜٗظ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ُؼ٤ِٔبرٜب ٝأٗؾطزٜب، رُي ُٔب ُٚ أصش ٝامؼ ك٢ ٓغبػذح 

ًلئ ُِٔٞاسد ٖٓ أعَ اٗزبط ٓ٘زغبد  أُ٘ظٔخ ك٢ ا٣غبد هشم ٝرو٤٘بد عذ٣ذح ٝرٞظ٤ق

راد عٞدح أكنَ ٝرغبٝص رٞهؼبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ، ثبُزب٢ُ ص٣بدح هذسرٜب ػ٠ِ 

 عزٔشاس ٝرؾو٤ن أُ٘بكغخ أُؾ٤ِخ ٝاُؼب٤ُٔخ.اُجوبء ٝالإ

 Strategic Planningانتخطٍط الاضتراتٍدً 

ػ٤ِٔخ ُق٤بؿخ الأٛذاف اُشئ٤غ٤خ ٖٓ أعَ  اُزخط٤و الإعزشار٤غ٢ ٛٞ

اُؾقٍٞ ػ٠ِ اُغٞدح ه٣ِٞخ الأٓذ، ًٝزُي اػزجبسٛب اُخطٞاد الأعبع٤خ ُزؾو٤ن 

ٓغزٟٞ الأداء )فبُؼ ٝػجذ  أٛذاف أُ٘ظٔخ، ثبلإمبكخ ا٠ُ ٝمغ ٓئؽشاد ُو٤بط

 (.2219اُؾ٤ٔذ، 

ػ٤ِٔخ "اُزخط٤و الاعزشار٤غ٢ ُِغٞدح ثؤٜٗب  ٣ٝDamin (2017)-Alؼشف 

روّٞ ثٜب اداسح ٝٓذ٣شٝ ٤ٜ٘ٓٝٞ اُغٞدح ك٢ ٓئعغبرْٜ ُزؾذ٣ذ ٓجبدساد اُغٞدح اُلؼبُخ 

ك٤شٟ إٔ  Bolatan et al. (2016)أٓب  .ثٜذف اداسح اُغٞدح ثؾٌَ أكنَ ٝٓغزٔش"

٤و الإعزشار٤غ٢ ٣ئًذ ػ٠ِ اعزذآخ أُ٘ظٔخ ػ٠ِ أُذٟ اُط٣َٞ ٓٔب ٣غؼِٜب اُزخط

هبدسح ػ٠ِ أُ٘بكغخ ك٢ اُج٤ئخ اُخبسع٤خ، ٝاُٞفٍٞ ا٠ُ سمب أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ 

 ٝرؾو٤ن اُز٤ٔض.

ٝٗظشاً ُٔب رٞاعٜٚ أُ٘ظٔبد ا٤ُّٞ ٖٓ اُطِجبد أُزضا٣ذح ُزؾغ٤ٖ عٞدح 

ت ٜٓ٘ب رؾذ٣ذ سإ٣خ ٓغزوج٤ِخ ٝأٛذاف اعزشار٤غ٤خ كبٕ رُي ٣زطِ ،اُخذٓبد ٝأُ٘زغبد

ٝٓؾبسًخ ًبكخ أُٞظل٤ٖ، ٝٛزا لا ٣زْ الا  ،ػ٠ِ أُذٟ اُجؼ٤ذ لإداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ

ؽ٤ش  ثٞعٞد اُزخط٤و الإعزشار٤غ٢ ٌُٞٗٚ ٣ؼَٔ ػ٠ِ ر٘غ٤ن ٝرٞؽ٤ذ ٛزٙ اُغٜٞد،
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كخ ا٠ُ رزنٖٔ اُخطخ الإعزشار٤غ٤خ اُؾبِٓخ سإ٣خ ٝسعبُخ ٝأٛذاف ٝامؾخ، امب

عِغِخ ٖٓ الأٗؾطخ هبدسح ػ٠ِ رؾو٤ن أٛذاف أُ٘ظٔخ، ثبُزب٢ُ رقْٔ ٛزٙ اُخطخ 

الإعزشار٤غ٤خ لإداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ثؾٌَ ٣ؼط٤ٜب اُوذسح ػ٠ِ دػْ ا٤ُٔضح اُز٘بكغ٤خ 

 ُِٔ٘ظٔخ ك٢ اُغٞم ٣ٝؾبكع ػ٠ِ ثوبءٛب ٝاعزٔشاسٛب ٣ٝؼط٤ٜب عجن ػ٠ِ ا٥خش٣ٖ

(Jong et al., 2019.) 

زخط٤و الإعزشار٤غ٢ ثبُغٞدح اُؾبِٓخ اسرجبهبً ٝص٤وبً ثٞفلٚ الإهبس ٣شرجو اُ

اُؼبّ اُز١ رغزخذٓٚ أُ٘ظٔخ ًٔشؽذ ُز٘ظ٤ْ أػٔبُٜب ٝاُو٤بّ ثؤٗؾطزٜب ٝٓزبثؼخ ػ٤ِٔبرٜب 

ثٔؾبسًخ ع٤ٔغ أُٞظل٤ٖ ك٤ٜب، ٝرُي ُزؾو٤ن ٓخشعبد ع٤ذح رزجغ ٓؼب٤٣ش اُغٞدح 

٤ٔغ ٓشاؽَ اُزخط٤و، ثذءاً ٖٓ ٗؾش كبُغٞدح ٣غت إٔ رٌٕٞ ؽبمشح ك٢ ع أُٞمٞػخ؛

 (.2214صوبكخ اُغٞدح، ٓشٝساً ثشعبُخ أُ٘ظٔخ ٝأٛذاكٜب ٝاٗزٜبءاً ثبُزو٤٤ْ )ٓشصٝهخ، 

ٝرٔش ػ٤ِٔخ اُزخط٤و الاعزشار٤غ٢ ُِغٞدح ػجش عِغِخ ٖٓ أُشاؽَ ٢ٛٝ 

Damin, 2017)-(Al :.اُزؾ٤َِ اُج٤ئ٢ اُخبسع٢ ٝاُذاخ٢ِ 

 .رط٣ٞش ٜٓٔخ اُغٞدح 

 اُغٞدح. رط٣ٞش ع٤بعخ 

 .رط٣ٞش الأٛذاف الإعزشار٤غ٤خ ُِغٞدح 

 .رط٣ٞش خطخ اُغٞدح الإعزشار٤غ٤خ 

 .ر٘ل٤ز اعزشار٤غ٤خ اُغٞدح 

 ٓشاهجخ ٝرو٤٤ْ اعزشار٤غ٤خ اُغٞدح. 

 ,.Jong et al)ٓشؽَ اُزخط٤و الإعزشار٤غ٢ ( ٣ٝ7ٞمؼ اُؾٌَ سهْ )

2019). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: يراحم انتخطٍط الإضتراتٍد1ًشكم رلى )

 (et al., 2019(Jong  
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ٝث٘بءاً ػ٠ِ ٓب عجن، ٣زج٤ٖ ُِجبؽش إٔ ػ٤ِٔخ اُزخط٤و الإعزشار٤غ٢ ُِغٞدح 

راد أ٤ٔٛخ ثبُـخ ُِٔ٘ظٔخ رغبػذٛب ك٢ رؾو٤ن أٛذاكٜب مٖٔ ٓؼب٤٣ش اُغٞدح، كؼ٤ِٔخ 

اُزخط٤و الإعزشار٤غ٢ ٢ٛ اُخطٞح الأ٠ُٝ ٝالأعبع٤خ اُز٢ رج٠٘ ػ٤ِٜب أٗؾطخ ٝأػٔبٍ 

ذ ُِؼَٔ ُغ٤ٔغ أُٞظل٤ٖ ثبُٔ٘ظٔخ ثٜذف اُؾقٍٞ ػ٠ِ أُ٘ظٔخ، ك٢ٜ ثٔضبثخ ٓشؽ

 اُغٞدح ه٣ِٞخ الأٓذ.

 Process managementإدارح انؼًهٍبد 

٣ؾبس ا٠ُ اداسح اُؼ٤ِٔبد ػ٠ِ أٜٗب "ٓغٔٞػخ اُٞعبئَ ٝا٥لاد ٝأُٞاد 

٢ٛٝ ٓغٔٞػخ . ٝأُؼذاد ثبلإمبكخ ا٠ُ أُٞظل٤ٖ أُغزخذ٤ٖٓ ك٢ ػ٤ِٔبد الإٗزبط

٤غ أُ٘ظٔخ ٖٓ خلاُٜب رؾ٣َٞ أُذخلاد ا٠ُ ٓخشعبد، ٝرؼَٔ اُخطٞاد اُز٢ رغزط

الإداسح اُؾبِٓخ ُِغٞدح ك٢ اداسح اُؼ٤ِٔبد ػ٠ِ أعبط أٗٚ ٖٓ أٌُٖٔ رؼض٣ض اُغٞدح 

ا٤ٌُِخ ُِٔ٘زظ ٖٓ خلاٍ رؾغ٤ٖ عٞدح اُؼ٤ِٔبد أُشرجطخ ثبٗزبط أُ٘زظ ثؾٌَ ٓجبؽش أٝ 

 (.2219 اُضػج٢ ٝاُغـج٤ش،) ؿ٤ش ٓجبؽش"

ظٔبد اُزو٤ِذ٣خ اُز٢ رشًض ك٢ اُغٞدح ػ٠ِ أُ٘زغبد ٤ُٝظ ػ٠ِ ٝثؼٌظ أُ٘

 اُؼ٤ِٔخ، كبُٔ٘ظٔبد اُؾذ٣ضخ ٝاُز٢ رشؿت ثبلإعزٔشاس ٝرؾو٤ن ٤ٓضاد ر٘بكغ٤خ رؼزجش

اداسح عٞدح اُؼ٤ِٔخ ٢ٛ ٓؾٞس ػشك اُغٞدح اُؾذ٣ش، كبُغٞدح اُؼب٤ُخ ك٢ اُؼ٤ِٔبد 

و ٝاُلبئل ٖٓ خلاٍ ٓشاهجخ اُغٞدح رٞكش دٝسًا ؽ٣ٞ٤بً ك٢ رو٤َِ اُلبهذ، ٝاُزجب٣ٖ اُجغ٤

اُؾبِٓخ، ًٔب إٔ اداسح اُؼ٤ِٔبد ٢ٛ ٜٗظ ٓ٘ظْ ٣زْ ك٤ٚ اعزخذاّ ع٤ٔغ ٓٞاسد أُ٘ظٔخ 

ك٢ٜ رشًض ػ٠ِ الأٗؾطخ اُز٢ ، ثؤًضش اُطشم ًلبءح ٝكؼب٤ُخ ُزؾو٤ن الأداء أُطِٞة

رق٤ْٔ ٝرؾَٔ ٛزٙ الأٗؾطخ ػ٠ِ  رؾَٔ الأعب٤ُت اُٞهبئ٤خ ٝالإعزجبه٤خ لإداسح اُغٞدح

عذاٍٝ اٗزبط صبثزخ ٝٓغزوشح ٝرٞص٣غ اُؼَٔ ُزو٤َِ اُزجب٣ٖ ٝرؾغ٤ٖ عٞدح أُ٘زظ أص٘بء 

 (.Jong et al,2019) ٓشؽِخ الإٗزبط

ٝرزؾون اُ٘ز٤غخ أُشعٞح ثؾٌَ أًضش ًلبءح ٝكؼب٤ُخ ػ٘ذٓب رذاس أُٞاسد 

رؾذ٣ذ الأٗؾطخ : ٣ٝزْ رؾو٤ن رُي ٖٓ خلاٍ ٝالأٗؾطخ ًؼ٤ِٔخ ٓزشاثطخ ٝٓزٌبِٓخ،

اُلاصٓخ ُزؾو٤ن اُ٘ز٤غخ أُشعٞح، ٝه٤بط ٓذخلاد ٝٓخشعبد اُؼ٤ِٔخ، ٝرؾذ٣ذ ه٘ٞاد 

الإرقبٍ ُلأٗؾطخ اُشئ٤غ٤خ ُلأػٔبٍ، ٝٗزبئظ رو٤٤ْ أُخبهش ٝاُزؤص٤شاد أُؾزِٔخ 

ُِؼ٤ِٔبد ػ٠ِ إٔ ٣ؾذد أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ٝأُٞسدٕٝ ٝأفؾبة أُقِؾخ 

لأٗؾطخ اُشئ٤غ٤خ، كٖٔ أعَ اسمبء ا٥خشٕٝ ثٞمٞػ ٓغئ٤ُٝبد ٝفلاؽ٤بد اداسح ا

أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُخذٓخ ٝأفؾبة أُقِؾخ ا٥خش٣ٖ ثؾٌَ ًبَٓ ٝر٤ُٞذ ه٤ٔخ ٓزضا٣ذح 

Al)- ٣غت إٔ ٣ٌٕٞ اُزش٤ًض ػ٠ِ أكنَ اُغجَ ُزق٤ْٔ ٝاداسح ٝرؾغ٤ٖ اُؼ٤ِٔبد ُْٜ

Damin, 2017). 

بد ٖٓ خلاٍ ٓب عجن ٣زنؼ ُِجبؽش إٔ اداسح اُؼ٤ِٔبد لا روَ أ٤ٔٛخ ػٖ أثؼ

اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ عبثوخ اُزًش، ك٢ٜ ٓشرجطخ ثغ٤ٔغ خطٞاد ٝٓشاؽَ ر٘ل٤ز اُغٞدح 
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ع٤ٔغ ٓٞاسد أُ٘ظٔخ ثؤًضش اُطشم ًلبءح ثذا٣خ ٖٓ ػ٤ِٔخ اُزخط٤و ُِغٞدح ٝاعزخذاّ 

 ، ٓ٘ز٤ٜخ ثؼ٤ِٔبد ا٣قبٍ اُغٞدح أُطِٞثخ ُِؼٔلاء ٝرؾو٤ن الأداء أُطِٞة.ٝكؼب٤ُخ

 كفبءح أداء انًٕظفٍٍ 

نٖٔ ٛزا اُوغْ ٖٓ الإهبس اُ٘ظش١ رٞم٤ؾبً رلق٤ِ٤بً ُٔلّٜٞ الأداء، ٣ز

 ٝٓلّٜٞ أداء أُٞظل٤ٖ، ٝأْٛ اُؼٞآَ أُئصشح ك٢ أداء أُٞظل٤ٖ.

 يفٕٓو الأداء

ر٘بُٝذ اٌُض٤ش ٖٓ الأدث٤بد ك٢ ٓغبٍ الإداسح ٓلّٜٞ الأداء ٖٓ ؽ٤ش رؼش٣لٚ 

ٗغبص أُزؾون ك٢ اُؼَٔ ٌُِؾق ٝرؾذ٣ذ ٓئؽشارٚ ُٔب ُٚ ٖٓ أ٤ٔٛخ ك٢ رو٣ْٞ ٝرو٤٤ْ الإ

ػٖ الإٗؾشاكبد ٝٓؼبُغزٜب ٝارخبر اُوشاساد ثؾؤٜٗب، ك٤ؾ٤ش الأداء ا٠ُ دسعخ رؾو٤ن 

ٝارٔبّ أُٜبّ أٌُٞٗخ ُٞظ٤لخ اُلشد ٝٛٞ ٣ؼٌظ ا٤ٌُل٤خ اُز٢ ٣ؾون أٝ ٣ؾجغ ثٜب اُلشد 

 (. 2218ٓزطِجبد اُٞظ٤لخ )ػج٤ذاد ٝػ٢ِ، 

الأداء ٝاُغٜذ كبلأداء ٣زؾذس ػٖ رًش اُجبؽضٕٞ ثؤٗٚ ٣غت اُزلش٣ن ث٤ٖ 

الإٗزبط ٝاُخجشح ٝأُٜبساد ُِلشد أٓب اُغٜذ ك٤زؾذس ػٖ اُطبهخ أُجزُٝخ ٝلا ػلاهخ ُٜب 

ثبلأداء كوذ ٣جزٍ أُٞظق عٜذاً ًج٤شاً ٌُٖٝ الأداء ٣ٌٕٞ ٓ٘خلنبً ثٔؼ٠٘ إٔ الإٗزبط 

 (.٣kader & Wadongo, 2011-Abdelٌٕٞ ٓزذ٤ٗبً )

كشاد ٝٓغبٛٔزْٜ أُجبؽشح لإٗزبط عِؼخ أٝ خذٓخ، ٝٛٞ كبلأداء ٛٞ "عِٞى الأ

٣ٔضَ ٓغزٟٞ اُ٘غبػ ك٢ رؾو٤ن الأٛذاف كبلأداء اُغ٤ذ ٣ٔضَ اُ٘ز٤غخ اُٜ٘بئ٤خ ُلإٗغبص 

 (.2216اٌُلئ" )داٝٝد ٝأُٞاؽ٢، 

٣ٝؼشف الأداء ثؤٗٚ "ٓغٔٞع اُ٘زبئظ أُزشرجخ ػ٠ِ الأٗؾطخ ٝأُٔبسعبد اُز٢ 

غ ٜٓ٘ب إٔ روبثَ الأٛذاف أُخططخ ٝأُٞمٞػخ. ٝأػزجش روّٞ ثٜب أُ٘ظٔخ ٝاُز٢ ٣زٞه

الأداء ثؤٗٚ عِٞى ٝظ٤ل٢ ٛبدف ٣وّٞ ثٚ أُٞظلٕٞ لإٗغبص الأػٔبٍ أٌُِل٤ٖ ثٜب، 

ٝرجشص الأ٤ٔٛخ اُزطج٤و٤خ ُلأداء ٖٓ خلاٍ هذسرٚ ػ٠ِ اخزجبس الإعزشار٤غ٤بد ٝاُؼ٤ِٔبد 

ئ٤خ ُ٘ؾبهبد أُ٘ظٔخ ٝاٗؼٌبط أُخزِلخ اُ٘برغخ ػ٘ٚ، ؽ٤ش ٣ؼزجش الأداء اُ٘ز٤غخ اُٜ٘ب

٤ٌُل٤خ اعزخذاّ أُ٘ظٔخ ُِٔٞاسد أُبد٣خ ٝاُجؾش٣خ ٝاعزـلاُٜب ثبُقٞسح اُز٢ رغؼِٜب 

 (.2214هبدسح ػ٠ِ رؾو٤ن أٛذاكٜب )ػِٞإ ٝاُٜ٘بٗذح، 

( اخزلاف اٌُزبة ٝاُجبؽضٕٞ ٗؾٞ 2215ًٔب اعزؼشك اُغجٞس١ ٝأسر٤ٔخ )

ٖٓ ٣٘ظشٕٝ ا٠ُ أٛذاف أفؾبة أُقبُؼ رؾذ٣ذ ٓغبلاد الأداء ٝهشم ه٤بعٜب كْٜٔ٘ 

ٝاُؾوٞم ثٞفلٜب ٓغبلاد سئ٤غ٤خ ٣٘جـ٢ ػ٠ِ أُ٘ظٔخ ه٤بط أداءٛب ٖٓ خلاُٜب ٝكن 

ٓوب٤٣ظ ٝٓؼب٤٣ش رلائْ ع٤ٔغ أفؾبة أُقبُؼ، ْٜٝٓ٘ ٖٓ هبّ ثزؾذ٣ذ ٓغبلاد الأداء 

 ٝكوبً ُٔزطِجبد ثؾٞصْٜ ٝدساعبرْٜ، ًٔب رٜزْ اداساد ثؼل أُ٘ظٔبد ثبلأداء اُز١

٣ؼٌظ كِغلزٜب رغبٙ ٓغبلاد الأداء اُز٢ رٔضَ أ٣ُٞٝبد ثبُ٘غجخ ُْٜ )اُغجٞس١ ٝاسر٤ٔخ، 

2215.) 
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ٖٝٓ ٝعٜخ ٗظش اُجبؽش ٝث٘بءاً ػ٠ِ ٓب عجن، كبٕ الأداء ٣ٔضَ اُغٜذ أُجزٍٝ 

ٖٓ هجَ أُٞظق ك٢ ر٘ل٤ز أُٜبّ ٝالأػٔبٍ أُشرجطخ ثٞظ٤لزٚ ٝثبعزخذاّ أُٜبسح 

 ن اُ٘زبئظ اُز٢ رٔضَ اُٜذف اُٜ٘بئ٢.ٝأُؼشكخ ٝرٞظ٤لٜٔب ُزؾو٤

 كفبءح أداء انًٕظفٍٍ  

ُْ ٣زْ اُزٞفَ ا٠ُ رؼش٣ق ٓؾذد ُزؾو٤ن ًلبءح الأداء ٣غٔغ ث٤ٖ ع٤ٔغ 

ٝعٜبد اُ٘ظش اُؼ٤ِٔخ كِوذ اخزِق اُجبؽضٕٞ ػ٠ِ رؼش٣ق ٤ًل٤خ رؾو٤ن ًلبءح الأداء 

ٚ اُؼ٤ِٔخ، الا ٝرُي ثغجت الإخزلاف أُزجب٣ٖ ك٢ الأداء ًَٝ ثؾغت اخزقبفٚ ٝخِل٤ز

أٗٚ ٝثؾٌَ ػبّ رؼزجش ػ٤ِٔخ رؾو٤ن ًلبءح الأداء ػ٤ِٔخ ُو٤بط أداء أُٞظل٤ٖ أص٘بء كزشح 

ص٤٘ٓخ ٓؾذدح ٝثؾٌَ دٝس١، ٖٓ خلاٍ ٓزبثؼخ اٗغبص خطخ اُؼَٔ ثؾٌَ ٓغزٔش ٖٓ 

هجَ أُذ٣ش أُجبؽش ٣ٝزشرت ػ٠ِ رُي ارخبر اُوشاساد ٝاُخطٞاد اُلاصٓخ ُزؾغ٤ٖ 

 (.2216ٞاؽ٢، الأداء )داٝد ٝأُ

ٝرؼذ ػ٤ِٔخ رؾو٤ن ًلبءح الأداء اٗؼٌبعبً ُوذساد أُ٘ظٔبد ػ٘ذ أدائٜب 

اُٞظبئق أُزؼذدح، ك٢ٜ ػجبسح ػٖ ع٤ٔغ اُؼ٤ِٔبد ٝاُذساعبد اُز٢ رٜذف ا٠ُ رؾذ٣ذ 

ٓغزٟٞ اُؼلاهخ اُز٢ رشثو ث٤ٖ أُٞاسد أُزبؽخ ًٝلبءح اعزخذآٜب ٖٓ هجَ أُ٘ظٔخ، 

٠ ثو٤بط ًلبءح أُٞظل٤ٖ ٝفلاؽ٤برْٜ ٝاٗغبصارْٜ ٝعًِْٜٞ ًٔب أٜٗب اُؼ٤ِٔخ اُز٢ رؼ٘

ك٢ ػِْٜٔ اُؾب٢ُ ُِزؼشف ػ٠ِ ٓذٟ هذسرْٜ ػ٠ِ رؾَٔ أُغئ٤ُٝبد اُؾب٤ُخ 

(. ًٔب رؼزجش 2216ٝاعزؼذادْٛ ُزوِذ ٓ٘بفت أػ٠ِ ك٢ أُغزوجَ )ػجذ اُشمب ًٝبظْ، 

٣خ اُؾبِٓخ ك٢ٜ ػ٤ِٔخ رؾو٤ن ًلبءح الأداء اؽذٟ اُؾِوبد أُٜٔخ ك٢ اُؼ٤ِٔخ الإداس

رؼزٔذ ػ٠ِ اعزخذاّ ٓغٔٞػخ ٖٓ أُوب٤٣ظ ٝأُئؽشاد ُلؾـ ٓذٟ رؾو٤ن أُ٘ظٔخ 

لأٛذاكٜب أُٞمٞػخ ٝرؾذ٣ذ الإٗؾشاكبد الإ٣غبث٤خ ٝاُغِج٤خ ٝٓؼشكخ أعجبثٜب ٝهشم 

 (.2211ٓؼبُغزٜب )اُج٘ٞإ، 

رٜذف ػ٤ِٔخ رؾو٤ن ًلبءح الأداء ُِٔٞظل٤ٖ ثؾٌَ ػبّ ا٠ُ ص٣بدح كبػ٤ِخ أ١ ٔ

٘ظٔخ ٝٓلاءٓزٜب ٝرؾو٤ن اعزذآزٜب، ٝٛ٘بى ػذح أٛذاف ٓؼ٤٘خ ُزؾو٤ن ًلبءح الأداء ٓ

 ٣ٌٖٔ اعٔبُٜب ثبُ٘وبه اُزب٤ُخ

 (toolkit, 2007; Bryde and Robinso, 2007; Ramani and 

Sruthi, 2016) : 

  .اُزؾون ٖٓ عٞدح أداء أُٞظل٤ٖ ٓغ ٓؾبُٝخ رؾغ٤ٜ٘ب 

 .اربؽخ ػ٤ِٔخ اُزؼِْ اُغٔبػ٢ 

  أ١ الإعزشار٤غ٤بد اُ٘بعؾخ ثٜذف اُزٞعغ ك٤ٜب ٝرٌشاس اػزٔبدٛب.رؾذ٣ذ 

 .رؾذ٣ذ الإعزشار٤غ٤بد اُـ٤ش ٗبعؾخ ٝرؼذ٣ِٜب 

 .اربؽخ أُغبٍ ُِغٜبد أُؼ٤٘خ ثطشػ ٓخشعبد أُ٘ظٔخ ٝعٞدرٜب 
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 انؼٕايم انًؤثرح فً الأداء

٣ٌٖٔ ؽقش اُؼٞآَ أُئصشح ك٢ الأداء ك٢ ٗٞػ٤ٖ سئ٤غ٤٤ٖ ػٞآَ داخ٤ِخ 

 (:2218خ )ػج٤ذاد ٝػ٢ِ، ٝخبسع٤

 رزنٖٔ ٓغٔٞػخ اُؼٞآَ اُزب٤ُخ:أٔلا: ػٕايم داخهٍخ، 

اُؼ٘قش اُجؾش١: ٛٞ أْٛ ٓٞسد ُِٔ٘ظٔخ كجذٕٝ اٌُبدس اُجؾش١ لا ٣ٌٖٔ رغ٤٤ش  - أ

أُ٘ظٔخ ٝلا رزوذّ الا ثزطٞس اٌُبدس اُجؾش١ أُٞعٞد ثٜب، ٝٗغبػ أٝ كؾَ أُ٘ظٔخ 

 د.ٓشثٞه ثؾٌَ ٓجبؽش ٓغ ٗغبػ أٝ كؾَ الأكشا

الإداسح: رئصش الإداسح ثوٞح ػ٠ِ ع٤ٔغ أُٔبسعبد ٝاُ٘ؾبهبد ثبُٔئعغخ ٝروّٞ  - ة

ثز٘ظ٤ْ ٝر٘غ٤ن ٝه٤بدح اُشهبثخ ػ٠ِ أُٞظل٤ٖ ثبُزب٢ُ كبٕ أداء أُٞظل٤ٖ ٓشثٞه 

ثؤداء الإداسح ثؾٌَ ٓجبؽش ؽ٤ش روغ ٓغئ٤ُٝخ مؼق الأداء ػ٠ِ الإداسح أًضش ٖٓ 

 ٝهٞػٜب ػ٠ِ أُٞظل٤ٖ.

ُز٘ظ٤ْ رؾذ٣ذ أُٜبّ ُِٔٞظل٤ٖ ٝروغ٤ْ اُؼَٔ ػ٤ِْٜ ٝكوب ُٜٔبسارْٜ اُز٘ظ٤ْ: ٣ؾَٔ ا - ط

ٝخجشارْٜ ُزُي ٣ئصش اُز٘ظ٤ْ عِجبً ػ٠ِ الأداء ك٢ ؽبٍ ؽذس ك٤ٚ أ١ خَِ ُٜٝزا 

 اُغجت ٣غت إٔ رٜزْ الإداساد ثغلآخ اُز٘ظ٤ْ.

ث٤ئخ اُؼَٔ: رئصش ث٤ئخ اُؼَٔ رؤص٤شا ه٣ٞبً ػ٠ِ الأداء ك٢ أُئعغخ ؽ٤ش ٣غت إٔ  - د

ا٣غبث٤خ ٝثؼ٤ذح ػٖ اُنـٞهبد اُ٘لغ٤خ ُِٔٞظل٤ٖ رغ٘جبً ُِٔؾبًَ ٝاُـ٤بة  رٌٕٞ

 ٝثبُزب٢ُ ص٣بدح ًلبءح الأداء.

هج٤ؼخ اُؼَٔ: هج٤ؼخ اُؼَٔ ٝأُؼشكخ اُز٢ ٣ٌزغجٜب أُٞظق ٖٓ خلاٍ اُؼَٔ  -ٙ 

 ٝرطٞس أُٞظق ك٢ ػِٔٚ ٣ئصش عِجبً ٝا٣غبثبً ػ٠ِ الأداء.

ٖٓ خلاٍ رٞك٤ش أُؼذاد ٝاُزٌُ٘ٞٞع٤ب  اُؼٞآَ اُل٤٘خ: رزْ ص٣بدح ًلبءح الأداء -ٝ 

ٝا٥لاد اُؾذ٣ضخ اُز٢ رغَٜ اُؼَٔ ٓٔب ٣غؼَ أُٞظق ٣ؾؼش ثٔض٣ذ ٖٓ اُضوخ 

 ثبُ٘لظ.

 رزنٖٔ ٓغٔٞػخ اُؼٞآَ اُزب٤ُخ:ثبٍَب: ػٕايم خبرخٍخ، 

اُج٤ئخ الإعزٔبػ٤خ ٝاُضوبك٤خ: رزٌٕٞ ٖٓ اُؼبداد ٝاُزوب٤ُذ أُٞسٝصخ، ٝاُؼشف  - أ

ٔغز٣ٞبد اُضوبك٤خ ٝاُزؼ٤ٔ٤ِخ ًَٝ رُي ٣ؤر٢ ٖٓ رشث٤خ الأعشح ٝاُؾشائغ اُذ٤٘٣خ ٝاُ

 ٝأُغزٔغ اُقـ٤ش ٝرنْ اُضوبكخ اُؼبٓخ ُِج٤ئخ اُز٢ ٗؾؤ ثٜب أُٞظق.

اُج٤ئخ اُغ٤بع٤خ ٝاُوب٤ٗٞٗخ: رؾَٔ ػ٠ِ هج٤ؼخ اُ٘ظبّ اُغ٤بع٢ ثبُجلاد ٣ٝزنٖٔ رُي  - ة

ػٖ أُؾبًَ  الإعزوشاس اُغ٤بع٢ ٝالأ٢٘ٓ ٝٓذٟ الإؽجبه اُؼبّ ثبُجِذ اُ٘برظ

اُغ٤بع٤خ ثبلإمبكخ ا٠ُ هج٤ؼخ اُوبٕٗٞ ٝأُشٝٗخ اُذاخ٤ِخ ٝاُغ٤بعبد اُخبسع٤خ اُز٢ 

 رزجؼٜب اُذُٝخ.
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اُج٤ئخ الإهزقبد٣خ: رؾزَٔ ػ٠ِ الإهبس اُؼبّ ُلإهزقبد ٝٗٞػٚ عٞاء إٔ ًبٕ اهزقبد  - ط

ؽش أٝ ٓٞعٚ، ًٝزُي الإعزوشاس الإهزقبد١، ٝالأٗظٔخ اُج٤ٌ٘خ ٝٓذٟ رؤصشٛب 

 بد الإهزقبد٣خ ُِجلاد، ٝأ٣نبً الأعٞام أُب٤ُخ ٝاُجٞسفبد.ثبُغ٤بع

 انذراضبد انطبثمخ

ع٤زْ اعزؼشاك اُذساعبد اُغبثوخ اُز٢ ُٜب ػلاهخ ثٔزـ٤شاد اُذساعخ ؽ٤ش 

 ع٤زْ ػشمٜب ؽغت ربس٣خ ٗؾشٛب ٖٓ الأؽذس ا٠ُ الأهذّ ًٔب ٢ِ٣:

 أٔلاً: انذراضبد انؼرثٍخ

جٍمبد يؼبٌٍر اندٕدح انشبيهخ ( ثؼُٕاٌ: "أثر تط3132دراضخ انطرحبٌ )

ٔالإػتًبد الأكبدًًٌ ػهى تحطٍٍ الأداء انفردي ٔانًؤضطً نهدبيؼبد انحكٕيٍخ 

ٝالإػزٔبد  اُغٞدح ٓؼب٤٣ش رطج٤ن ٓذٟ ػ٠ِ اُزؼشف ا٠ُ ساعخاُذ ٛزٙ ٛذكذ الأردٍَخ".

 اُزؼ٤ِْ ٓخشعبد ٝرغ٣ٞذ ٝأُئعغ٢ اُلشد١ الأداء رط٣ٞش ػ٠ِ رُي ٝأصش الأًبد٢ٔ٣

ٝاػزٔذ اُجبؽش ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُٞفل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ الأسد٤ٗخ،  اُؾ٤ٌٓٞخ بٓؼبدك٢ اُغ

ُؼشك اُج٤بٗبد ٝٓ٘بهؾزٜب ٝرؾ٤ِِٜب ٝاعزخلاؿ اُ٘زبئظ ٜٓ٘ب، ٝاعزخذّ الاعزج٤بٕ 

 اخز٤بسْٛ اُز٣ٖ رْ اُزذس٣غ٤خ ا٤ُٜئخ ًؤداح ُِذساعخ، ٝرٌٞٗذ ػ٤٘خ اُذساعخ ٖٓ أػنبء

 إٔ اُذساعخ ٗزبئظ ٝأظٜشد( كشداً، 232خ )ػؾٞائ٤خ ؽ٤ش ثِؾ ػذد أكشاد اُؼ٤٘ ثقٞسح

 ٖٓ ػ٘بفش ػ٘بفش ُضلاصخ ٝامؾبً  أًضش اٛزٔبٓبً  ر٢ُٞ الأسد٤ٗخ اُؾ٤ٌٓٞخ اُغبٓؼبد

 الأسد٤ٗخ ٝاُزش٤ًض اُؾ٤ٌٓٞخ ُِغبٓؼبد اُز٘ظ٤ٔ٤خ اُضوبكخ ٢ٛٝ اُؾبِٓخ اُغٞدح اداسح

اُغٞدح  اداسح ُّٔلٜٞ اُؼ٤ِب الإداسح ٝرزج٠٘ اُزؼ٤ٔ٤ِخ، اُؼ٤ِٔخ ٝرؾغ٤ٖ رط٣ٞش ػ٠ِ

ُغ٤ٔغ  الأسد٤ٗخ اُؾ٤ٌٓٞخ اُغبٓؼبد رج٢٘ ٝهذ أٝف٠ اُجبؽش ثنشٝسح .اُؾبِٓخ

 .اُغبٓؼ٢ اُزؼ٢ٔ٤ِ اُ٘ظبّ ٌٓٞٗبد ًَ ك٢ اُؾبِٓخ اُغٞدح اداسح ػ٘بفش

( ثؼُٕاٌ "تمٍُبد إدارح اندٕدح انشبيهخ 3132ٔترثٍش ) يٕيًُدراضخ 

ُنٞء ػ٠ِ أعب٤ُت ٝأدٝاد اداسح اُذساعخ ا٠ُ رغ٤ِو ا عؼذ ٛزٙ .انذاػًخ نلؤداء"

اُغٞدح اُؾبِٓخ )أُوبسٗخ ثبلأكنَ، ٝؽِوبد اُغٞدح، ٝاُز٤ٌٖٔ( ٝدٝسٛب ك٠ِ رؾو٤ن 

الأداء أُز٤ٔض ك٠ أُئعغبد، ٝاػزٔذ اُجبؽضبٕ ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُٞفل٢، ٝرٞفِذ 

اُذساعخ ا٠ُ ػذح ٗزبئظ أٜٛٔب إٔ أُوبسٗخ ثبلأكنَ أؽذ أعشع اُزو٤٘بد اُز٢ ٣ٌٖٔ 

آٜب ُو٤بط اُغٞدح ٝرُي ٖٓ خلاٍ اُِغٞء ُِٔئعغبد أُز٤ٔضح، ٝإٔ ؽِوبد اعزخذ

اُغٞدح رغبْٛ ك٠ رؾو٤ن اٌُلبءح الإٗزبع٤خ ٖٓ خلاٍ اُٞفٍٞ ا٠ُ ف٤ؾ ٓض٠ِ ٝأكٌبس 

اٗزبع٤خ، ٝإٔ اُز٤ٌٖٔ أعبط اُلآشًض٣خ ك٠ ارخبر اُوشاساد ٝص٣بدح كبػ٤ِخ الإرقبلاد 

  ث٤ٖ اُؼب٤ِٖٓ. 

( ثؼُٕاٌ "دٔر تطجٍك يجبدئ إدارح اندٕدح 3131يحًذ ٔػهً ) دراضخ

انشبيهخ فى تحطٍٍ أداء انؼبيهٍٍ فى انًؤضطبد انحكٕيٍخ )دراضخ حبنخ: انٍٓئخ 

ر٘بُٝذ ٛزٙ اُذساعخ رؾذ٣ذ دٝس رطج٤ن ٓجبدة  .انطٕداٍَخ نهًٕاصفبد ٔانًمبٌٍص("
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زٔذ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٠ رؾغ٤ٖ أداء اُؼب٤ِٖٓ ك٠ أُئعغبد اُؾ٤ٌٓٞخ، ٝاػ

اُجبؽش ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُٞفل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ ُؼشك اُج٤بٗبد ٝٓ٘بهؾزٜب ٝرؾ٤ِِٜب 

ٝاعزخلاؿ اُ٘زبئظ ٜٓ٘ب، ٝاعزخذّ الإعزج٤بٕ ًؤداح ُِذساعخ، ٝرٌٞٗذ ػ٤٘خ اُذساعخ 

ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ا٤ُٜئخ اُغٞدا٤ٗخ ُِٔٞافلبد ٝأُوب٤٣ظ الإرؾبد٣خ ؽ٤ش ثِؾ ػذد أكشاد 

زبئظ ٛزٙ اُذساعخ ٝعٞد ػلاهخ راد دلاُخ اؽقبئ٤خ ث٤ٖ ( كشداً، ٖٝٓ أْٛ 222ٗاُؼ٤٘خ )

رطج٤ن ٓجبدة اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٝرؾغ٤ٖ أداء أُئعغبد الإٗزبع٤خ ٝاُخذ٤ٓخ، ًٔب 

 إٔ ٛ٘بى ػلاهخ ث٤ٖ رطج٤ن ٓجبدة اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٝاُزؾغ٤ٖ أُغزٔش. 

هٍى ( ثؼُٕاٌ "تمٌٕى الأداء ثًؤضطبد انتؼ3131)ٔآخرٌٔ  انرحٍىػجذ 

ٛذكذ ٛزٙ اُذساعخ ا٠ُ رؾذ٣ذ دٝس رو٣ْٞ  انؼبنً يٍ يُظٕر إدارح اندٕدح انشبيهخ".

الأداء ٖٓ ٓ٘ظٞس اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٠ رط٣ٞش الأداء ثبُغبٓؼبد اُغٞدا٤ٗخ ٝٓؼشكخ 

ٓغزٟٞ دػْ الإداسح اُؼ٤ِب ُلِغلخ رو٣ْٞ الأداء ٝأُؼٞهبد اُز٠ رٞاعٚ اُغبٓؼبد 

ٝاػزٔذ اُجبؽضٕٞ ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُٞفل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ  لأداء،اُغٞدا٤ٗخ ك٠ عؼ٤ٜب ُزو٣ْٞ ا

( كشد 152ُغٔغ اُج٤بٗبد، رْ رطج٤وٜب ػ٠ِ ػ٤٘خ ٌٓٞٗخ ٖٓ ) ٝالإعزجبٗخ ًؤداح ُِذساعخ

ٝرٞفِذ اُذساعخ ا٠ُ ػذح ٗزبئظ ٜٓ٘ب: إ هِخ رج٢٘ كِغلخ رو٣ْٞ  ٖٓ ٓغزٔغ اُذساعخ،

ثبُٔغزٟٞ أُطِٞة ك٢ رط٣ٞش  الأداء ٖٓ هجَ اُغبٓؼبد اُغٞدا٤ٗخ اُؾ٤ٌٓٞخ لا رغبْٛ

أداء ٤ٛئخ اُزذس٣ظ ٝالإداس٤٣ٖ ٗغجخ ُـ٤بة اُخطو اُٞامؾخ ٝٗوـ اُؼذد اٌُبك٢ 

  .أُئَٛ ٖٓ أػنبء ٤ٛئخ اُزذس٣ظ

( ثؼُٕاٌ "إدارح اندٕدح انشبيهخ 3131دراضخ ػهى ٔػجذ انرزاق )

ٔيطبًْتٓب فً تحمٍك كفبءح الأداء انٕظٍفً: دراضخ ػهى انًٕظفٍٍ ثًصهحخ 

ٛذكذ ٛزٙ اُذساعخ ُِزؼشف ػ٠ِ  ندٕازاد ٔاندُطٍخ ٔشؤٌٔ انؼرة ٔالأخبَت".ا

ٓغبٛٔخ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٠ رؾو٤ن ًلبءح الأداء اُٞظ٤ل٢ ُذٟ أُٞظل٤ٖ ثٔقِؾخ 

اُغٞاصاد ٝاُغ٘غ٤بد ٝؽئٕٝ اُؼشة ٝالأعبٗت، ٝاػزٔذ اُجبؽضٕٞ ػ٠ِ أُٜ٘ظ 

ٝهجوذ الإعزج٤بٗخ ػ٠ِ ػ٤٘خ اُذساعخ اُٞفل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ ُِؾقٍٞ ػ٠ِ ٗزبئظ اُذساعخ، 

( ٓٞظلبً، ٝأظٜشد اُ٘زبئظ ثؾٌَ ػبّ ٝعٞد أصش ث٤ٖ أثؼبد اداسح 61أٌُٞٗخ ٖٓ )

  اُغٞدح اُؾبِٓخ ٝٓغزٟٞ ًلبءح الأداء اُٞظ٤ل٢ ُذٟ ٓغزٔغ اُذساعخ.

( ثؼُٕاٌ "أثر تطجٍك يجبدئ اندٕدح انشبيهخ 3121دراضخ ثذر ٔانًذٌْٕ )

عؼذ ٛزٙ  اُذساعخ  .ْهٍخ الأخُجٍخ انؼبيهخ فً لطبع غسح"ػهى أداء انًؤضطبد الأ

ا٠ُ رؾذ٣ذ ٝاهغ اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ أُئعغبد الأ٤ِٛخ الأع٘ج٤خ اُؼبِٓخ ك٢ هطبع ؿضح 

ٝالأداء أُئعغ٢ ُذٟ رِي أُئعغبد ٝاُزؼشف ػ٠ِ ٓوب٤٣ظ الأداء اُزٟ رزجؼٚ رِي 

٢ِ ُؼشك اُج٤بٗبد أُئعغبد، ٝاػزٔذد اُذساعخ ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُٞفل٢ اُزؾ٤ِ

ٝٓ٘بهؾزٜب ٝرؾ٤ِِٜب ٝاعزخلاؿ اُ٘زبئظ ٜٓ٘ب، ٝالإعزجبٗخ ٝأُوبثلاد اُؾخق٤خ ًؤدار٢ 

( كشداً، ٖٝٓ أْٛ اُ٘زبئظ أُزشرجخ ػٖ اُذساعخ 72ُِذساعخ، رٌٞٗذ ػ٤٘خ اُذساعخ ٖٓ )
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ٝعٞد ػلاهخ راد دلاُخ اؽقبئ٤خ ث٤ٖ ع٤ٔغ ٓزـ٤شاد ٓجبدة اُغٞدح اُؾبِٓخ اُز٢ 

 ُجبؽضٕٞ ك٢ اُذساعخ ٝالأداء أُئعغ٢ أُزجغ ك٢ رِي أُئعغبد الأ٤ِٛخ.اػزٔذٛب ا

 ثبٍَبً: انذراضبد الأخُجٍخ 

  TQM( ثؼُٕاٌ: "3131)  .Puthanveettil et alدراضخ 

implementation practices and performance outcome of 

Indian hospitals: exploratory findings” ش ٛذكذ ٛزٙ اُذساعخ رلغ٤

اُؼلاهخ ث٤ٖ ٓٔبسعبد اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٝٓوب٤٣ظ الأداء اُز٘ظ٢ٔ٤ ُزؾغ٤ٖ أداء 

ؽشًبد اُشػب٣خ اُقؾ٤خ، ٝاػزٔذد اُذساعخ ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُزؾ٢ِ٤ِ ٝرْ رق٤ْٔ اعزج٤بٕ 

( كشداً، ٖٝٓ خلاٍ اُ٘زبئظ 288ٝرٞص٣ؼٜب ػ٠ِ أُذ٣ش٣ٖ ٝاُطبهْ اُطج٢ اُجبُؾ ػذدْٛ )

ع٤ٔغ ػٞآَ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٝػلاهزٜب الإ٣غبث٤خ  رئًذ اُذساعخ ػ٠ِ أ٤ٔٛخ

ثزؾغ٤ٖ الأداء اُز٘ظ٢ٔ٤ ُِٔغزؾل٤بد اُٜ٘ذ٣خ، ٝأظٜشد اُ٘زبئظ ٝعٞة اٛزٔبّ الإداسح 

أًضش ثبداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٝأ٤ٔٛخ اُذٝس اُو٤بد١ ٖٓ هجَ الإداسح اُؼ٤ِب ؽ٤ش ٝعٞد 

 .ٗوـ ك٢ اُٞػ٢ ث٤ٖ أُٞظل٤ٖ ؽٍٞ اُغٞدح ٝٓٔبسعبرٜب

  Examining the( ثؼُٕاٌ: "3131) Ahmed and Idrisدراضخ 

relationship" between soft total quality management (TQM) 

aspects and employees' job satisfaction in “ISO 9001” 

Sudanese oil companies"  ر٘بُٝذ ٛزٙ اُذساعخ عٞاٗت اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ

ٜزْ ثؾٌَ أعبع٢ ثبداسح أُٞاسد اُجؾش٣خ ثطش٣وخ رؾون ٗزبئظ ( اُز٢ رTQMا٤ُِ٘خ )

اُشمب اُٞظ٤ل٢ ُِٔٞظل٤ٖ، ثٜذف دساعخ اُؼلاهخ ث٤ٖ اُغٞاٗت اُخٔغخ الأًضش ؽ٤ٞػًب 

لإداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ )اُزضاّ الإداسح اُؼ٤ِب، ٝر٤ٌٖٔ أُٞظل٤ٖ، ٝاُؼَٔ اُغٔبػ٢، 

ظ٤ل٢ ُِٔٞظل٤ٖ(، ٝرْ رٞص٣غ ٝاُزذس٣ت ٝاُزؼ٤ِْ، ٝاؽشاى أُٞظل٤ٖ ٝاُشمب اُٞ

( ٓٞظلبً ك٢ ؽشًبد اُ٘لو اُغٞدا٤ٗخ اُؾبفِخ ػ٠ِ 253اعزجبٗخ ػ٠ِ ػ٤٘خ هٞآٜب )

" ، ٝرْ اُزٞفَ ا٠ُ اُؼذ٣ذ ٖٓ اُ٘زبئظ اٜٛٔب اسرجبه ا٣غبث٢ ث٤ٖ ISO 9221ؽٜبدح "

 عٞاٗت اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ اُ٘بػٔخ ٝسمب أُٞظل٤ٖ اُٞظ٤ل٢.

  The effect of( ثؼُٕاٌ: "3121)  Virdiand Ademدراضخ            

TQM practices on operational performance: an empirical 

analysis of ISO 9001: 2008 certified manufacturing 

organizations in Ethiopia"  ٛذكذ ٛزٙ اُذساعخ ا٠ُ كؾـ رؤص٤ش ٓٔبسعبد

٢ِ٤ ُؾشًبد اُزق٤٘غ اُؾبفِخ ػ٠ِ ( ػ٠ِ الأداء اُزؾـTQMاداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ )

ك٢ اص٤ٞث٤ب، ٝاػزٔذ اُجبؽضبٕ ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُٞفل٢  ISO 9221 :2228ؽٜبدح 

اُزؾ٢ِ٤ِ ُؼشك اُج٤بٗبد ٝٓ٘بهؾزٜب ٝرؾ٤ِِٜب ٝاعزخلاؿ اُ٘زبئظ ٜٓ٘ب ، ٝاعزخذّ 

( ٖٓ أُذ٣ش٣ٖ ًٝجبس 322الإعزج٤بٕ ًؤداح ُِذساعخ، ٝرٌٞٗذ ػ٤٘خ اُذساعخ ٖٓ )



 فيصل شعيبي/د - حسين القحطاني ...، أثر إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء

 

 

  

325 ISSN : 2537-0421                                               eISSN : 2537-043X 

 

، ٝرٞفِذ اُذساعخ  ISO 9001 ؽٜبدح ٤ِٖٓ ثبُٔ٘ظٔبد اُؾبفِخ ػ٠ِاُخجشاء اُؼب

ا٠ُ ػذح ٗزبئظ أٜٛٔب ٝعٞد أصش ُٔٔبسعبد اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ الأداء اُزؾـ٢ِ٤ 

ثؾٌَ ػبّ، ٖٝٓ ث٤ٖ ٓٔبسعبد اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ أُغزخذٓخ ك٢ اُ٘ٔٞرط ٝعذد 

خ ٝرؤص٤شاً ػ٠ِ الأداء اُزؾـ٢ِ٤ إٔ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٝاداسح اُؼ٤ِٔخ أًضشٛب أ٤ٔٛ

 ك٢ اص٤ٞث٤ب. ISO 9221 :2228ُٔ٘ظٔبد اُزق٤٘غ اُؾبفِخ ػ٠ِ ؽٜبدح 

 انتؼمٍت ػهى انذراضبد انطبثمخ

ٓذخلاً ٜٓٔبً ٝهبػذح ث٤بٗبد ٜٓٔخ ٖٓ أُزٞهغ إٔ رؾٌَ ٛزٙ اُذساعخ 

ثبُٔغزوجَ ُِجبؽض٤ٖ اُغذد ث٘لظ أُٞمٞع ٝك٢ ٗلظ اُوطبع، ٝك٤ٔب ٢ِ٣ أٝعٚ 

 خزلاف، ٝالإرلبم، ٝاعزلبدح اُذساعخ اُؾب٤ُخ ٖٓ ٓشاعؼخ اُذساعبد اُغبثوخ.الإ

 أٔلاً: أٔخّ الإختلاف

  ٣جشص الإخزلاف ػٖ اُذساعبد اُغبثوخ ك٢ ًٕٞ ٛزٙ اُذساعخ:

  هبٓذ ػ٠ِ ه٤بط أصش اُزٌبَٓ ث٤ٖ أثؼبد اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٝاٗؼٌبعٜب ػ٠ِ ًلبءح

اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح، أٓب اُذساعبد اُغبثوخ كوذ أداء أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ك٢ اداسح 

 ر٘بُٝذ أصش أثؼبد اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ الأداء ثؾٌَ ٓجبؽش.

  هجوذ ػ٠ِ ٓغزٔغ ٓزٔضَ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ك٢ ٓؾبكظخ عذح ؽ٤ش إٔ أؿِت

اُذساعبد اُغبثوخ اُؼشث٤خ ٝالأع٘ج٤خ اُز٢ دسعذ ٛزٙ أُزـ٤شاد رٞعٜذ ك٢ 

 أخشٟ. دساعزٜب ٗؾٞ هطبػبد

  سثطذ صلاصخ ٓلب٤ْٛ اداس٣خ ٜٓٔخ ٢ٛٝ )اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ، ًلبءح أداء

أُٞظل٤ٖ، اداسح اُزؼ٤ِْ(، ؽ٤ش رؼزجش اُغٞدح ػ٘قش أعبع٢ ٌُغت ا٤ُٔضح 

اُز٘بكغ٤خ ػ٠ِ أُغزٟٞ أُؾ٢ِ ٝاُؼب٢ُٔ، لإٔ اُؼبُْ أفجؼ هش٣خ فـ٤شح ُزُي 

٢ ػقشٗب اُؾب٢ُ ٝخبفخ ٣ؼزجش رؼض٣ض ًلبءح أداء أُٞظل٤ٖ مشٝسح ِٓؾخ ك

 ُوطبع اُزؼ٤ِْ اُز١ ٣ؼزجش اُش٤ًضح الأعبع٤خ ُِ٘ٔٞ الإهزقبد١.

  دسعذ ًلبءح أداء أُٞظل٤ٖ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح ًٔؾٞس ُِذساعخ

اُؾب٤ُخ ٝع٤ٔغ اُطشم ٝاُٞعبئَ أُئد٣خ ا٠ُ رؾو٤وٜب، ٖٓ خلاٍ اُزؼشف ػ٠ِ 

ظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ، ًَٝ الأداء ٝاُؼٞآَ أُئصشح ػ٠ِ الأداء ُِٔٞ

رُي ٖٓ خلاٍ اُزؼشف ػ٠ِ أصش اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ثؤثؼبدٛب أُزٔضِخ ك٢ 

)اُو٤بدح، ٝٓؾبسًخ أُٞظل٤ٖ، ٝاُزش٤ًض ػ٠ِ اُضثبئٖ، ٝاُزؾغ٤ٖ أُغزٔش، 

ٝاُزخط٤و الإعزشار٤غ٢، ٝاداسح اُؼ٤ِٔبد( ك٢ هطبع اداسح اُزؼ٤ِْ ك٢ ٓؾبكظخ 

 عذح.

ارلوذ اُذساعخ اُؾب٤ُخ ٓغ ع٤ٔغ اُذساعبد اُغبثوخ ػ٠ِ ٛذف :  : أٔخّ الاتفبقثبٍَبً 

 ٓؾزشى ٝٛٞ دساعخ أصش اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ الأداء.



 م4244 وبر أكت( 42ع  ) –( 6المجلة العربية للآداب والدراسات الانسانية ، مج )

 

 
326 ISSN : 2537-0421                                              eISSN : 2537-043X 

 

 ثبنثبً: أٔخّ الإضتفبدح

اعزلبدد اُذساعخ اُؾب٤ُخ ًض٤شاً ٖٓ اُذساعبد اُغبثوخ ؽ٤ش ؽبُٝذ إٔ رٞظق اُغٜٞد 

ٔؾٌِخ ٝٓؼبُغزٜب ثؾٌَ ؽ٢ُٞٔ، ٖٝٓ عٞاٗت اُغبثوخ ُِٞفٍٞ ا٠ُ رؾخ٤ـ ده٤ن ُِ

 الإعزلبدح اُؼ٤ِٔخ ُِذساعبد اُغبثوخ ٓب ٢ِ٣: 

  اعزلبدد اُذساعخ اُؾب٤ُخ ٖٓ ع٤ٔغ اُذساعبد اُغبثوخ ك٢ اُٞفٍٞ ا٠ُ ف٤بؿخ

ده٤وخ ُؼ٘ٞإ اُذساعخ أُٞعّٞ ثؤصش اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ أداء أُٞظل٤ٖ ك٢ اداسح 

 اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح.

 زلبدد اُذساعخ اُؾب٤ُخ ٖٓ ع٤ٔغ اُذساعبد اُغبثوخ ك٢ اُٞفٍٞ ُِٜٔ٘ظ أُلائْ اع

 ُٜزٙ اُذساعخ.

  ٝظلذ اُذساعخ اُؾب٤ُخ رٞف٤بد ٝٓوزشؽبد اُذساعبد اُغبثوخ ك٢ دػْ ٓؾٌِخ

 اُذساعخ ٝأ٤ٔٛزٜب.

  اعزلبدد اُذساعخ اُؾب٤ُخ ٖٓ اُذساعبد اُغبثوخ ك٢ ث٘بء الإهبس اُ٘ظش١ ُِذساعخ

 اُؼذ٣ذ ٜٓ٘ب ك٢ رؾذ٣ذ أثؼبد اُذساعخ. ٝاعزشؽذد ك٢

 يُٓدٍخ ٔإخراءاد انذراضخ 

 يُٓح انذراضخ:

اُٜذف اُشئ٤ظ ُِذساعخ ٝعؼ٤بً ُلإعبثخ ػ٠ِ أعئِخ اُذساعخ ٖٓ رٔبؽ٤بً ٓغ 

خلاٍ اخزجبس كشم٤برٜب، كوذ اػزٔذد اُذساعخ ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُٞفل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ اُز١ 

ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ ِٓخ ًٝلبءح الأداء ٣قق الأثؼبد أُخزِلخ لإداسح اُغٞدح اُؾب

ٝثبػزجبس أٗٚ أُٜ٘ظ أُ٘بعت ُٞفق اُظبٛشح الإعزٔبػ٤خ ٝث٤بٕ خقبئقٜب،  ،عذح

 (. 2213ٝؽغٜٔب ٝرـ٤شارٜب ٝدسعبد اسرجبهٜب ٓغ اُظٞاٛش الأخشٟ )أُضعبع٢، 

 يدتًغ ٔػٍُخ انذراضخ:

ساعخ ٖٓ ًبكخ ٓغزٔغ اُذ، ٣زٌٕٞ ُزؾو٤ن الأٛذاف أُشعٞح ٖٓ اُذساعخ

( اداس١ 11322أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح اُجبُؾ ػذدْٛ )

( اداس٣خ 8919( اداس١، ٝػذد الإداس٣بد )2421ٝاداس٣خ، ؽ٤ش ثِؾ ػذد الإداس٤٣ٖ )

( ثؾغت خطبة ٖٓ هغْ اُزخط٤و ثبلإداسح اُؼبٓخ ُِزؼ٤ِْ 2222ؽز٠ ٜٗب٣خ ػبّ )

( ٓٞظق ػ٘ذ ٓغزٟٞ صوخ 372ػ٤٘خ ػؾٞائ٤خ هٞآٜب ) ٝرْ اخز٤بسثٔؾبكظخ عذح ، 

 هجوب ُِٔؼبدُخ اُزب٤ُخ: 2.5% ٝٓغزٟٞ خطؤ ٓغٔٞػ ثٚ ٣غب١ٝ 95
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 :ؽ٤ش إٔ

n  ، ؽغْ اُؼ٤٘خ =N ، ؽغْ أُغزٔغ =Z اُذسعخ أُؼ٤بس٣خ أُوبثِخ ُٔغزٟٞ اُذلاُخ =

= ٗغجخ رٞكش اُخبف٤خ ٝأُؾب٣ذح p%( ، 5طؤ )= ٗغجخ اُخd،  1.96ٝرغب١ٝ  0.95

 (0.50ٝرغب١ٝ )

 

ػ٠ِ اُ٘ؾٞ  372ٝثزؼ٣ٞل الأسهبّ ك٢ أُؼبدُخ اُغبثوخ ٣زنؼ إٔ ؽغْ اُؼ٤٘خ ٣غب١ٝ 

 اُزب٢ُ: 

0.5)                               -n =               (1.96/0.05)² * 0.5 (1

=   372                      

1}-0.5) -(1.96/0.05)² * 0.5 (11+1/11320 {   

 يصبدر انحصٕل ػهى انجٍبَبد:

 اػزٔذد ٛزٙ اُذساعخ ػ٠ِ ٗٞػ٤ٖ ٖٓ ٓقبدس اُج٤بٗبد ٢ٛٝ ًبُزب٢ُ:

 أٔلاً: انًصبدر الأٔنٍخ:

رؾَٔ اُج٤بٗبد اُز٢ رْ اُؾقٍٞ ػ٤ِٜب ٖٓ خلاٍ أداح اُذساعخ )الإعزجبٗخ( اُز٢ رْ 

عبد اُز٢ ر٘بُٝذ ٗلظ أُٞمٞع ٓضَ دساعخ رط٣ٞشٛب اعز٘بداً ا٠ُ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُذسا

 ,.Jong, et al( ٝدساعخ )2222ػ٢ِ ٝػجذاُشصام، (، ٝدساعخ )2221)اُغشؽبٕ، 

ٝهذ رْ الإؽبسح ا٤ُٜب ٓلقلاً ك٢ الإهبس (، Basher, 2016-Al( ٝدساعخ )2019

 اُ٘ظش١ ُِذساعخ.

 ارجغ اُجبؽش اُخطٞاد اُزب٤ُخ ك٢ اػذاد أداح اُذساعخ:ٝ

 ػ٠ِ الادث٤بد أُزؼِوخ ثٔٞمٞع اُجؾش ثٔب ك٢ رُي اٌُزت ٝالاثؾبس.الاهلاع -أ 

 اػذاد الاعزج٤بٕ ثقٞسرٜب الأ٤ُٝخ ثؾ٤ش رٌٕٞ ٖٓ صلاصخ أعضاء سئ٤غ٤خ ٢ٛٝ: -ة 

ٝاؽزَٔ ٛزا اُوغْ ػ٠ِ أُزـ٤شاد اُذ٣ٔٞؿشاك٤خ اُخبفخ ثؼ٤٘خ اُذساعخ  اندسء الأٔل:

٢، ٝاُؼٔش، ٝأُئَٛ اُؼ٢ِٔ، ٝرٌٞٗذ ٖٓ أسثؼخ ٓزـ٤شاد ٢ٛٝ )اُ٘ٞع الاعزٔبػ

 ٝاُخجشح اُؼ٤ِٔخ(. 

ٝٛٞ اُغضء اُخبؿ ثلوشاد الإعزجبٗخ أُخققخ ُو٤بط ٓزـ٤ش اداسح  اندسء انثبًَ:

اُغٞدح اُؾبِٓخ ثؤثؼبدٛب )اُو٤بدح، ٝٓؾبسًخ أُٞظل٤ٖ، ٝاُزش٤ًض ػ٠ِ اُؼٔلاء، 

( 41ٕٞ ٖٓ )ٝاُزؾغ٤ٖ أُغزٔش، ٝاُزخط٤و الإعزشار٤غ٢، ٝاداسح اُؼ٤ِٔبد( ؽ٤ش رٌ

 كوشح. 

ٝٛٞ اُغضء اُخبؿ ثلوشاد الإعزجبٗخ أُخققخ ُو٤بط ٓزـ٤ش ًلبءح اندسء انثبنث: 

ػشك الاعزج٤بٕ ػ٠ِ -( كوشح. ط 14أداء أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ؽ٤ش رٌٕٞ ٖٓ )

ٓغٔٞػخ ٖٓ أُؾ٤ٌٖٔ لأثذاء اُشأ١ ؽٍٞ ٓذٟ ٓ٘بعجخ الاعزجبٗخ ُزؾو٤ن أٛذاف 
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ف٤بؿخ ثؼل اُلوشاد، ٝثزُي خشط الاعزج٤بٕ ك٢  اُجؾش، ٝرْ ك٢ مٞء رُي رؼذ٣َ

 .فٞسرٚ اُٜ٘بئ٤خ 

صْ هبّ اُجبؽش ثبػطبء اُٞصٕ أُ٘بعت لأ٤ٔٛخ ًَ ػجبسح ٖٓ ػجبساد الاعزج٤بٕ 

 1" رؼ٢٘ ٓٞاكن ثؾذح ٝاُذسعخ "  5ثبعزخذاّ ٓو٤بط ٤ٌُشد اُخٔبع٢ ؽ٤ش اُذسعخ " 

 :" رؼ٢٘ ؿ٤ش ٓٞاكن ثؾذح ٝكن اُغذٍٝ اُزب٢ُ

 أٔزاٌ انؼجبراد حطت يمٍبش نٍكرد انخًبضً( 2) خذٔل رلى

 غٍر يٕافك ثشذح غٍر يٕافك يحبٌذ يٕافك يٕافك ثشذح انؼجبرح

 2 3 4 5 6 انٕزٌ

 :ٝٝكوبً ُٜزا أُو٤بط رؼزجش اُذسعخ ًٔب ٢ِ٣

 .دسعخ ٓزذ٤ٗخ عذاً  1-2

 .دسعخ ٓوجُٞخ 2.1-3

 .دسعخ ع٤ذح 3.1-3.9

 .دسعخ ع٤ذح عذاً 4-4.4

 زبصح.كؤًضش دسعخ ٓٔ-4.5

ٝهذ رٌٕٞ ٗٔٞرط اُذساعخ ٖٓ ٓزـ٤ش٣ٖ أعبع٤٤ٖ، ٝٛٔب أُزـ٤ش أُغزوَ ٓٔضلاً 

ثبداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ثؤثؼبدٛب )اُو٤بدح، ٝٓؾبسًخ أُٞظل٤ٖ، ٝاُزش٤ًض ػ٠ِ اُؼٔلاء، 

ٝاُزؾغ٤ٖ أُغزٔش، ٝاُزخط٤و الإعزشار٤غ٢، ٝاداسح اُؼ٤ِٔبد(، ًٝلبءح أداء أُٞظل٤ٖ 

 اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح ٝاُز١ ٣ٔضَ أُزـ٤ش اُزبثغ.الإداس٤٣ٖ ك٢ اداسح 

 ٝرب٤ُبً ػشك ٤ٌُل٤خ ه٤بط ٛزٙ أُزـ٤شاد:

 إدارح اندٕدح انشبيهخ:

( كوشح ُو٤بط أصش اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ 41اؽزَٔ ٛزا أُزـ٤ش ػ٠ِ )

ًلبءح أداء أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح، ٝرْ ه٤بط ٛزا أُزـ٤ش 

( اُز١ ٣ٞمؼ رٞص٣غ كوشاد 2ٖٓ خلاٍ عزخ أثؼبد ًٝٔب ٢ٛ ٓج٤٘خ ك٢ اُغذٍٝ )

الإعزجبٗخ ػ٠ِ أثؼبد ٓزـ٤ش اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ، ٝٓقبدس اُؾقٍٞ ػ٠ِ ٛزٙ 

 اُلوشاد. 
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 ( تٕزٌغ فمراد الإضتجبَخ ػهى يتغٍر إدارح اندٕدح انشبيهخ ٔيصبدرْب3خذٔل رلى )

 أُقذس: اػذاد اُجبؽش 

 فبءح أداء انًٕظفٍٍ الإدارٌٍٍ:ك

( كوشح ُو٤بط ًلبءح أداء أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ك٢ 14اؽزَٔ ٛزا أُزـ٤ش ػ٠ِ )

( اُز١ ٣ٞمؼ كوشاد 3-3اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح، ًٝٔب ٢ٛ ٓج٤٘خ ك٢ اُغذٍٝ )

 الإعزجبٗخ ُِٔزـ٤ش اُزبثغ، ٝٓقبدس اُؾقٍٞ ػ٠ِ ٛزٙ اُلوشاد. 

 ( تٕزٌغ فمراد الإضتجبَخ ػهى يتغٍر كفبءح الأداء ٔيصبدر4ِخذٔل )

 أُقذس: اػذاد اُجبؽش

 ثبٍَبً: انًصبدر انثبٌَٕخ:

ٖٓ خلاٍ رؼٌظ أُؼِٞٓبد أُزٞكشح ٝاُغبٛضح ٝاُز٢ رْ اُؾقٍٞ ػ٤ِٜب 

أٌُزجبد ٝأُٞاهغ الإٌُزش٤ٗٝخ، ٝاؽزِٔذ ٛزٙ أُقبدس ػ٠ِ الأثؾبس اُؼ٤ِٔخ، 

بٓؼ٤خ، ٝاُذٝس٣بد، ٝاٌُزت اُز٢ ر٘بُٝذ ٓٞمٞع اُجؾش، ٝرْ الإعزؼبٗخ ٝاُشعبئَ اُغ

 ثٜب ٝرُي ُـب٣بد رط٣ٞش أداح اُذساعخ، ٝاصشاء الإهبس اُ٘ظش١ ُٜزٙ ُِذساعخ.

 حذٔد ٔيحذداد انذراضخ

 أٔلاً: حذٔد انذراضخ

 انجؼذ انًتغٍر
ػذد 

 انفمراد
 انًرخغ  /انًصذر فمرادرلى ان

إدارح 

اندٕدح 

 انشبيهخ

 7-1 7 اُو٤بدح

(Diez, et al., 2020; 

Mosadeghrad, et al., 2020; 

Puthanveettil, et al., 2020; 

Kuo and Kuo, 2010; Barad, 

2000). 

 )2219)اُضػج٢ ٝاُغـج٤ش، 

 14-8 7 ٓؾبسًخ أُٞظل٤ٖ

اُزش٤ًض ػ٠ِ 

 اُؼٔلاء
5 15-19 

 27-22 8 ٤ٖ أُغزٔشاُزؾغ

اُزخط٤و 

 الإعزشار٤غ٢
7 28-34 

 41-35 7 اداسح اُؼ٤ِٔبد

 انًتغٍر
ػذد 

 انفمراد
 انًرخغ  /انًصذر رلى انفمراد

كفبءح أداء 

انًٕظفٍٍ 

 الإدارٌٍٍ

14 42-55 

ػ٢ِ  ; 2215ػ٢ِ،  ; 2221)اُغشؽبٕ، 

 (،2217ٝاخشٕٝ، 

(Al-Basher, 2016; Sundram, et al., 

2020). 
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 رزٔضَ ؽذٝد اُذساعخ ك٤ٔب ٢ِ٣:

 ؼ٤ِْ ك٢ ٓؾبكظخ عذح. اُؾذٝد أٌُب٤ٗخ: رْ اعشاء ٛزٙ اُذساعخ ػ٠ِ اداسح اُز 

  اُؾذٝد اُضٓب٤ٗخ: رْ اٗغبص ٛزٙ اُذساعخ خلاٍ اُلزشح )اُلقَ اُذساع٢ اُضب٢ٗ-

 ( ؽ٤ش اهزقشد ٛزٙ اُذساعخ ػ٠ِ ٛزٙ اُلزشح.2222

  اُؾذٝد اُؼ٤ِٔخ: رزٔضَ ك٢ رؾذ٣ذ أصش اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ ًلبءح الأداء ك٢

 اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح.

 اهزقشد ٛزٙ اُذساعخ ػ٠ِ أُٞظل٤ٖ الاداس٤٣ٖ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ اُؾذٝد اُجؾش٣خ :

 اداسح اُزؼ٤ِْ ك٢ ٓؾبكظخ عذح. 

 ثبٍَبً: يحذداد انذراضخ

  ٝاعٚ اُجبؽش ثؼل اُقؼٞثبد ك٢ عٔغ اُج٤بٗبد اُخبفخ ثؤداح اُزؾ٤َِ أُؼزٔذح

ُٜزٙ اُذساعخ ٢ٛٝ الإعزجبٗخ اُز٢ رْ رق٤ٜٔٔب، ٝرجشص اُقؼٞثبد ٖٓ خلاٍ 

قؾ٤خ اُغبئذح ٝػذّ آٌب٤ٗخ اُٞفٍٞ ُغ٤ٔغ أُ٘ظٔبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ اُظشٝف اُ

 . Covid-19ثغجت عبئؾخ ًٞسٝٗب 

  ًٖٝزُي ثشصد ثؼل اُقؼٞثبد ٖٓ اُؾغبع٤خ اٌُج٤شح ُٜزٙ أُ٘ظٔبد ٝأُٞظل٤

الإداس٤٣ٖ ٝعش٣خ ثؼل أُؼِٞٓبد، ٝثبُزب٢ُ فؼٞثخ اُؾقٍٞ ػ٠ِ اُج٤بٗبد 

 أُطِٞثخ.

 اُج٤بٗبد لإٔ ٓؼظْ اُ٘بط لا ٣شؿجٞا ك٢ هنبء  ثؼل اُقؼٞثبد ك٢ ػ٤ِٔخ عٔغ

 اٌُض٤ش ٖٓ اُٞهذ ك٢ َٓء الاعزج٤بٕ.

  ٝاعٚ اُجبؽش ا٣نب ٓؾٌِخ ػذّ ٝعٞد ٝؽذاد اداس٣خ ٓزخققخ ك٢ اداسح اُغٞدح

 .اُؾبِٓخ ك٢ اداسح اُزؼ٤ِْ ثٔؾبكظخ عذح
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 لبئًخ انًصبدر ٔانًراخغ

 انًراخغ انؼرثٍخ:

أصش رطج٤ن ٓلّٜٞ اداسح اُغٞدح  (.٣2219ٖ، ؽبكع، ٓؾٔذ، )أثٞ اُؼ٤٘٤ٖ، ػقبّ اُذ

اُؾبِٓخ ػ٠ِ عٞدح اُخذٓخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثٔئعغبد اُزؼ٤ِْ اُؼب٢ُ ك٢ أٌُِٔخ اُؼشث٤خ 

اُغؼٞد٣خ )دساعخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ عبٓؼخ أُِي عؼٞد(، سعبُخ دًزٞساح، عبٓؼخ 

 اُغٞدإ ُِؼِّٞ ٝاُزٌُ٘ٞٞع٤ب.

(، أصش رطج٤ن ٓجبدة اُغٞدح 2217اثشا٤ْٛ، ) ثذس، سؽبد ٓؾٔٞد ٝأُذٕٛٞ، ٓؾٔذ

اُؾبِٓخ ػ٠ِ أداء أُئعغبد الأ٤ِٛخ الأع٘ج٤خ اُؼبِٓخ ك٢ هطبع ؿضح، ٓغِخ 

 .136- 124(، 4)25اُغبٓؼخ الإعلا٤ٓخ ُِذساعبد الاهزقبد٣خ ٝالإداس٣خ، 

أصش الأٗٔبه اُش٣بد٣خ  (،2211اُج٘ٞإ، ٓؾبس١ ػجذ اُوبدس، ٝاُنلاػ٤ٖ، ػ٢ِ كلاػ. )

أداء أُغبس٣غ اُقـ٤شح ك٢ دُٝخ ا٣ٌُٞذ: دساعخ رطج٤و٤خ ٖٓ ٝعٜخ ٗظش  ػ٠ِ

الأكشاد اُؼب٤ِٖٓ ك٢ اُؾشًبد اُؾبم٘خ ٝأُُٔٞخ ُِٔؾبس٣غ اُقـ٤شح، سعبُخ 

 .ٓبعغز٤ش ؿ٤ش ٓ٘ؾٞسح. عبٓؼخ اُؾشم الأٝعو، ػٔبٕ

(، ٗظبّ اداسح اُغٞدح ا٣ضٝ 2222ثٖ أؽٔذ، عؼذ٣خ ٝؽٔخ، ٗٞاٍ، ٝأثٞ ثٌش، ؽ٘قبٍ، )

ٝاداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ: ٓلٜٞٓبٕ ٓزٌبٓلإ أّ ٓزؼبسمبٕ، ٓغِخ ٤ٓ٘ب  2229

ٓؼٜذ اُؼِّٞ -ُِذساعبد الاهزقبد٣خ: أُشًض اُغبٓؼ٢ أؽٔذ صثبٗخ ؿ٤ِضإ 

 .41-31(، 5)3الاهزقبد٣خ ٝاُزغبس٣خ ٝػِّٞ اُزغ٤٤ش، 

(، أصش رطج٤ن 2217صٞاثزٚ، ٓؤٕٓٞ ٓؾٔذ ؽغٖ ٝاُ٘ؼ٢ٔ٤، ٓؾٔذ ػجذاُؼبٍ، )

غ٤خ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ ٓٔبسعبد اداسح أُٞاسد اُجؾش٣خ ػ٠ِ ػ٤٘خ اعزشار٤

ٖٓ أُقبسف اُزغبس٣خ اُؼبِٓخ ك٢ اُنلخ اُـشث٤خ، سعبُخ ٓبعغز٤ش ؿ٤ش 

 ٓ٘ؾٞسح، عبٓؼخ اُؾشم الأٝعو، ػٔبٕ، الأسدٕ.

(، اُؾٌٞٓخ الاٌُزش٤ٗٝخ ٝأصشٛب ك٢ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ، ٓغِخ 2222عجب٢ِ٣، )

 .332-311(، 1)4ؾٞس الاهزقبد٣خ ٝالاداس٣خ، الاف٤َ ُِج

(، أصش اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ أداء اُؾشًبد اُـزائ٤خ 2222ؽذاد، أٓب٢ٗ خِق، )

ػٔبدح -الأسد٤ٗخ، ٓغِخ اُجِوبء ُِجؾٞس ٝاُذساعبد: عبٓؼخ ػٔبٕ الأ٤ِٛخ 

 .128- 115(، 1)23اُذساعبد اُؼ٤ِب ٝاُجؾش اُؼ٠ِٔ، 

٣ٞد، ؽغ٤ٖ ػ٢ِ ٝاُؾٞس١، ع٤ِٔبٕ اثشا٤ْٛ ٝؽلاػ، اُؾٞاعشح، ًبَٓ ٓؾٔذ ٝاُض

(، أصش دػْ الإداسح اُؼ٤ِب ٝاُزضآٜب ك٢ ٓئؽشاد اداسح 2211ػ٘جش اثشا٤ْٛ، )

اُغٞدح اُؾبِٓخ ٖٓ ٝعٜخ ٗظش أُذ٣ش٣ٖ ٝسإعبء الأهغبّ: دساعخ ؽبُخ ٓذ٣٘خ 

 .577-557(، 4)5عؾبة اُق٘بػ٤خ، أُغِخ الأسد٤ٗخ ك٢ اداسح الأػٔبٍ، 
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(، دٝس ٓزطِجبد اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ 2217عٔبٍ ٝعٔؼخ، خ٤شاُذ٣ٖ، )خ٘ؾٞس، 

( 3رشع٤خ ٓ٘ظٞساد أُغئ٤ُٝخ الاعزٔبػ٤خ، ٓغِخ ٤ٓلاف ُِجؾٞس ٝاُذساعبد، )

2 ،316-333. 

(، دٝس اعِٞث٢ 2216داٝد، كن٤ِخ عِٔبٕ ٝأُٞاؽ٢، ص٣٘ت ٛبد١، )

(CPM/PERTك٢ رؼض٣ض أداء أُؾبس٣غ الإٗؾبئ٤خ دساعخ رطج٤و٤خ )  ْك٢ هغ

(، 94)22أُؾبس٣غ ك٢ د٣ٞإ ٓؾبكظخ ثـذاد، ٓغِخ الاهزقبد ٝاُؼِّٞ الإداس٣خ، 

84 -111. 

(، دٝس ٓزطِجبد اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ُِج٤ئخ ك٢ رؼض٣ض 2216داٝٝد، كن٤ِخ، )

 . 173 – 147(، 87) 22الاعزذآخ اُج٤ئ٤خ، ٓغِخ اُؼِّٞ الاهزقبد٣خ ٝالاداس٣خ، 

، داس 1(، اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٝخذٓخ اُؼٔلاء، ه2228، )اُذسادًخ، ٓؤٕٓٞ ع٤ِٔبٕ

 فلبء ُِ٘ؾش ٝاُزٞص٣غ، ػٔبٕ، الأسدٕ.

، الأًبد٤ٔ٣ٕٞ، ػٔبٕ، 1(، اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ، ه2214دٝد٣ٖ، أؽٔذ ٣ٞعق، )

 الأسدٕ.

(، اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ: أُلّٜٞ ٝاُلِغلخ 2216سام٢، ثٜغذ ٝاُؼشث٢، ٛؾبّ، )

 سٝاثو ُِ٘ؾش ٝاُزٞص٣غ، ٓقش. ٝاُزطج٤وبد، داس

(، اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ: ٓلب٤ْٛ 2217اُضثٕٞ، ػطبُِِٚ، ٝث٢٘ ؽٔذإ، خبُذ، )

 ٝرطج٤وبد، داس ا٤ُبصٝس١ ُِ٘ؾش ٝاُزٞص٣غ، ػٔبٕ، الأسدٕ.

(، اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٓلٜٜٞٓب 2228اُضث٤ذ١، ٗبظْ عٞاد ٝٓؾٔذ، عذٟ ٣ٞعق، ) 

(، 4)٤ًِ1خ اُزشث٤خ، -شث٤خ: اُغبٓؼخ أُغز٘قش٣خ ٝأعِٞة اسعبئٜب، ٓغِخ ٤ًِخ اُز

915 -937. 

(، أصش رطج٤ن 2219اُضػج٢، كشاط ػ٢ِ خ٤ِلخ ٝاُغـج٤ش، ٓؾٔذ اعٔبػ٤َ ٓؾٔذ، ) 

اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ػ٠ِ أداء أُؾبس٣غ الإٗؾبئ٤خ: دساعخ ؽبُخ ػ٠ِ عٔؼ٤خ 

داس٣خ ٓغزضٔش١ هطبع الإعٌبٕ ك٢ الأسدٕ، ٓغِخ اُؼِّٞ الإهزقبد٣خ ٝالإ

 .123-78( ،12)3ٝاُوب٤ٗٞٗخ: أُشًض اُو٢ٓٞ ُِجؾٞس ؿضح، 

(، أصش رطج٤وبد ٓؼب٤٣ش اُغٞدح اُؾبِٓخ ٝالاػزٔبد 2221اُغشؽبٕ، ػطبلله كٜذ، )

الأًبد٢ٔ٣ ػ٠ِ رؾغ٤ٖ الأداء اُلشد١ ٝأُئعغ٢ ُِغبٓؼبد اُؾ٤ٌٓٞخ الأسد٤ٗخ، 

 .37-14(، 1)6ٓغِخ الإداسح ٝاُو٤بدح الإعلا٤ٓخ، 

(، اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ اُزؼ٤ِْ: 2226ٓؾغٖ أُٜذ١ ٝاُج٤لا١ٝ ؽغٖ ؽغ٤ٖ، )عؼ٤ذ، 

ث٤ْ ٓئؽشاد اُز٤٤ٔض ٝٓؼب٤٣ش الإػزٔبد، داس أُغ٤شح ُِ٘ؾش ٝاُزٞص٣غ، ػٔبٕ، 

 الأسدٕ.
(، اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ اداسح ُزؼض٣ض 2219فبُؼ، ٓبعذ ٓؾٔذ ٝػجذ اُؾ٤ٔذ، عٌشخ٣ٖٞ، )

خ: دساعخ ٤ٓذا٤ٗخ ك٠ ٓؼبَٓ اُؾذ٣ذ ٝاُقِت ك٠ اه٤ِْ ٓشرٌضاد اُق٤بٗخ أُ٘زغخ اُؾبِٓ



 فيصل شعيبي/د - حسين القحطاني ...، أثر إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء

 

 

  

333 ISSN : 2537-0421                                               eISSN : 2537-043X 

 

٤ًِخ -ٓغِخ عبٓؼخ الأٗجبس ُِؼِّٞ الاهزقبد٣خ ٝالإداس٣خ: عبٓؼخ الأٗجبس ًشدعزبٕ اُؼشام،

 .367-339(، 26)11الإداسح ٝالاهزقبد، 

(، اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ: ٓذخَ اُٞظبئق ٝالأدٝاد، داس ٓئعغخ 2216اُقشٕ، سػذ، )

 ٝاُ٘ؾش ٝاُزٞص٣غ، دٓؾن، عٞس٣ب. سعلإ ُِطجبػخ

(، اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ، داس ا٤ُبصٝس١ 2228اُطبئ٢، سػذ ػجذ الله ٝهذادح، ػ٤غ٠ ٣ٞعق، )

 اُؼ٤ِٔخ ُِ٘ؾش ٝاُزٞص٣غ، ػٔبٕ، الأسدٕ.

ػجذ اُشؽ٤ْ، ػبُْ اُؾبط آدّ ٝػجذ اُؼض٣ض، ػجذ اُؼض٣ض ؽغٖ ٝاُؾغ٤ٖ، أٗظ ثبثٌش، 

اُزؼ٤ِْ اُؼب٢ُ ٖٓ ٓ٘ظٞس اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ، (، رو٣ْٞ الأداء ثٔئعغبد 2222)

-365(، 2)9أُغِخ اُؼب٤ُٔخ ُلاهزقبد ٝالأػٔبٍ: ٓشًض سكبد ُِذساعبد ٝالأثؾبس، 

381. 

(. رو٤٤ْ أداء أُؾبس٣غ اُقـ٤شح ػ٠ِ 2216ػجذ اُشمب، ٗـْ ٣ٞعق، ًبظْ، ؽ٤ٔذ ٓظِّٞ. )

خ اُلن٢ِ ُِق٘بػبد ٝكن ٓذخَ ثطبهخ الأداء أُزٞاصٕ: دساعخ رطج٤و٤خ ك٢ ؽشً

 .293 – 268. 89، ع22الاٗؾبئ٤خ. ٓغِخ اُؼِّٞ الاهزقبد٣خ ٝالاداس٣خ، ٓظ

(، دٝس رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ك٢ رؾو٤ن 2219ػجذ، ػزساء ٝؽٔبد١، أؽٔذ ٝخِق، ٣بعش، )

ٗظْ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ: دساعخ ٤ٓذا٤ٗخ ك٢ ٓؼَٔ اُق٘بػبد اُـزائ٤خ ك٢ أثٞؿش٣ت 

 عغز٤ش ؿ٤ش ٓ٘ؾٞسٙ، عبٓؼخ اُلِٞعخ، ثـذاد، اُؼشام.)ثـذاد(، سعبُخ ٓب

(، رو٤٤ْ أداء اداسح أُؾبس٣غ: دساعخ 2218ػج٤ذاد، ٓؾٔذ ؽغ٤ٖ ٝػ٢ِ، ػجذ أُ٘ؼْ ٓؾٔذ، )

ؽبُخ ؽشًخ ع٤جبٍ اُخشهّٞ، سعبُخ ٓبعغز٤ش ؿ٤ش ٓ٘ؾٞسح، عبٓؼخ أّ دسٓبٕ 

 الاعلا٤ٓخ، اُغٞدإ. 

اُغٞدح اُؾبِٓخ، داس ا٤ُبصٝس١ اُؼ٤ِٔخ ُِ٘ؾش  (، اداسح2225اُؼضا١ٝ، ٓؾٔذ ػجذ اُٞٛبة، )

 ٝاُزٞص٣غ، ػٔبٕ، الأسدٕ.

أصش اداسح عِغِخ اُزٞس٣ذ ػ٠ِ أداء  (،2214ػِٞإ، ؽ٤ذس صبٓش، ٝاُٜ٘بٗذح، سائذ ٓؾٔذ. )

أُؾبس٣غ الإٗزبع٤خ ٝاُذٝس اُٞع٤و ُِغذاساد اُزٌُ٘ٞٞع٤خ: دساعخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ ؽشًبد 

ٌخ الأسد٤ٗخ اُٜبؽ٤ٔخ، سعبُخ ٓبعغز٤ش ؿ٤ش ٓ٘ؾٞسح. أُوبٝلاد الإٗؾبئ٤خ ك٢ أُِٔ

 .عبٓؼخ اُؾشم الأٝعو، ػٔبٕ

(، رطج٤ن ٓجبدة اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٝأصشٛب ػ٠ِ ًلبءح الأداء 2215ػ٢ِ، أًشّ ٓؾٔذ، )

الأًبد٢ٔ٣ ك٢ اُغبٓؼبد اُغؼٞد٣خ )دساعخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ عبٓؼخ اُغٞف(، ٓغِخ 

 .16-7 ،11اُذساعبد ٝاُجؾٞس الاعزٔبػ٤خ، 

(، اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ 2222ػ٢ِ، هلاٍ ٣ٞٗظ ٓلزبػ ٝػجذ اُشاصم، أؽٔذ عؼذ ٓلزبػ، )

ٝٓغبٛٔزٜب ك٢ رؾو٤ن ًلبءح الأداء اُٞظ٤ل٢: دساعخ ػ٠ِ أُٞظل٤ٖ ثٔقِؾخ اُغٞاصاد 

ٝاُغ٘غ٤خ ٝؽئٕٝ اُؼشة ٝالأعبٗت، ٓغِخ الاهزقبد اُذ٢ُٝ ٝاُؼُٞٔخ: عبٓؼخ ص٣بٕ 

 .128- 93(، 2)3اُؼِّٞ الاهزقبد٣خ ٝاُزغبس٣خ ٝػِّٞ اُزغ٤٤ش، ٤ًِخ  -ػبؽٞس ثبُغِلخ 
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(، دٝس اخلاه٤بد الأػٔبٍ ك٢ رؼض٣ض 2217ػ٢ِ، ٗضاس ٝاعٔبػ٤َ، عٌش ٝؽغ٢، اكبٕ، )

ًلبءح الأداء "دساعخ رؾ٤ِِخ لاساء ػ٤٘خ ٖٓ أُٞظل٤ٖ الإداس٤٣ٖ ك٢ سئبعخ عبٓؼخ 

 .825-148(، 3)5صاخٞ"، ٓغِخ اُؼِّٞ الاٗغب٤ٗخ ُغبٓؼخ صاخٞ، 

(، اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ: أُلّٜٞ، الأعبع٤بد، ؽشٝه اُزطج٤ن، 2219ُؾج٤ت، ث٤ِخ، )

 الأًبد٤ٔ٣خ اُؾذ٣ضخ ٌُِزبة اُغبٓؼ٢، اُوبٛشح، ٓقش.

(، اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ٝدٝسٛب ك٢ رؾغ٤ٖ 2216ٓجبس٤ًخ، ؽ٤ٔبء ٝٓغؼٞد، ػبئؾخ، )

 رجغخ، اُغضائش.-اُزجغ٢ اُؼ٤ِٔبد أُقشك٤خ، سعبُخ ٓبعغز٤ش، عبٓؼخ اُؼشث٢ 

(. دٝس رطج٤ن ٓجبدة اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ 2219ٓؾٔذ، ٛبؽْ ٓؾٔذ ٝػ٢ِ، ػجذ اُشؽٖٔ، )

ك٢ رؾغ٤ٖ أداء اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُئعغبد اُؾ٤ٌٓٞخ )دساعخ: ؽبُخ ا٤ُٜئخ اُغٞدا٤ٗخ 

 .32-17(، 2)22ُِٔٞافلبد ٝأُوب٤٣ظ الارؾبد٣خ(، ٓغِخ اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ، 

(، أصش اُزخط٤و الإعزشار٤غ٢ لإداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ 2214ٛب٢ٗ ٓؾٔٞد، ) ٓشصٝهخ،

 رؾغ٤ٖ أداء اُؼب٤ِٖٓ ك٢ اُغبٓؼبد اُخبفخ ك٢ الأسدٕ، سعبُخ ٓبعغز٤ش ؿ٤ش ٓ٘ؾٞسح،

 عبٓؼخ اُؾشم الأٝعو، ػٔبٕ، الأسدٕ.

ُلأداء، (، رو٤٘بد اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ اُذاػٔخ ٢٘ٓٞٓ2221، ػجذ اُوذاس، رشث٤ؼ، ٓؾٔذ، )

 .93-74(، 1)2ٓغِخ ٤ٓٞٗشٝط الأًبد٤ٔ٣خ، 

اُ٘ؼ٢ٔ٤، ٓؾٔذ ػجذاُؼبٍ ٝاُطشاٝٗخ، سٝإ ظبٛش ٝاُؾٞسح، ػجذ الله أؽٔذ ع٤ِٔبٕ، 

(، أصش رطج٤ن اداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ أُ٘ظٔخ اُز٤ًخ: دساعخ رطج٤و٤خ ك٢ 2222)

ػٔبٍ: ٓشًض سكبد أُغِخ اُؼب٤ُٔخ ُلاهزقبد ٝالأ ؽشًبد ٗظْ أُؼِٞٓبد اُؾبعٞث٤خ،

 .327 – 293(، 2)8ُِذساعبد ٝالأثؾبس، 
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