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ABSTRACT: 

This study aims to investigate the impact of implementing Total Quality Management (TQM) on the 

administrative performance of small and medium enterprises (SMEs), through a field analysis of a 

company that adopted the TQM system. The study addresses the concept of TQM, its principles, and 

its importance in improving administrative efficiency, along with the criteria for measuring 

administrative performance. The research adopts a descriptive-analytical approach and uses a 

questionnaire as the main tool for data collection from a sample of employees within the selected 

company. The findings indicate that TQM has a positive and significant effect on administrative 

performance. It improves planning, organizing, control, and decision-making processes within the 

company, enhances employee satisfaction, and contributes to achieving organizational goals more 

effectively. 
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 خالت عمليت :أثس جطبيم الجىدة الشاملت على الأداء الؤدازي في الشسواث الصغيرة واالإخىططت

 

 محمد عبد الله الفساوي 

ماٌ، حامِت المجمِت، االإملىت الِسبُت الظِىدًت ماٌ، ولُت بدازة اُلأ  هالب ماحظخير بلظم بدازة اُلأ

 د. هليان هلاء االإطيري 

ماٌ، حامِت المجمِت  ، االإملىت الِسبُت الظِىدًتولُت بدازة اُلأ

 

 االإلخص:

ُلى الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة  (TQM) تهدف هره الدزاطت بلى الخِسف ُلى ؤزس جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت

واالإخىطوت، مً زلاٌ جدلُل مُداوي لإخدي الؼسواث التي اُخمدث هرا الىٌام. وكد جىاولذ الدزاطت مفهىم الجىدة 

اُخمدث الدزاطت ، و بادئها، وؤهمُتها في جدظين هفاءة الِمل الؤدازي، بكافت بلى مِاًير كُاض الأداء الؤدازي الؼاملت، وم

ُلى االإىهج الىؿفي الخدلُلي، واطخسدمذ الاطدباهت وإداة زثِظُت لجمّ البُاهاث مً ُُىت مً الِاملين في الؼسهت مدل 

 ُلى الأداء الؤدازي، خُث ؤدي بلى الدزاطت، وكد زلـذ الىخاثج بلى ؤن لخوبُم الجىدة 
ً

الً ِّ ا وف ًُ الؼاملت ؤزسًا بًجاب

فين  جدظين مظخىي الخسوُى والخىٌُم والسكابت واجساذ اللساز دازل الؼسهت، وطاهم في زفّ مظخىي زكا االإىً

 .وجدلُم الأهداف بىفاءة ؤهبر

س االإخىاؿلالجىدة الؼاملت، الأداء الؤدازي، الؼسواث الـغيرة  :اليلماث االإفخاخيت  .واالإخىطوت، اجساذ اللساز، الخوىٍ
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 الؤطاز العام للدزاطت: الفصل الأول 

ماٌ، ؤؿبذ جدلُم الخميز الؤدازي واللدزة ُلى االإىافظت مً  ِت والخوىزاث االإخلاخلت في بِئت اُلأ في ًل الخغيراث الظسَ

 Total) واالإخىطوت وحِد بدازة الجىدة الؼاملت الؼسواث، ولً طُما الؼسواث الـغيرة االإِىكاث التي جـادفؤبسش 

Quality Management - TQM)  التي تهدف بلى جدظين الأداء الؤدازي مً زلاٌ الترهيز ُلى  الوسق الجدًدةؤخد

ص زكا الِملاء وزغم ؤن جوبُم الجىدة الؼاملت وان في  الخدظين االإظخمس للِملُاث، والالتزام بمِاًير الجىدة، وحِصٍ

ص البداً ت ملخـسًا ُلى الؼسواث الىبري، بلً ؤن الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت بدؤث جدزن ؤهمُخه ودوزه الخُىي في حِصٍ

ت ػاملت تهدف بلى جدلُم الىفاءة والفِالُت في حمُّ ، و اطخدامتها وهمىها ِسف بدازة الجىدة الؼاملت بإنها فلظفت بدازٍ
ُ
ح

س االإخىاؿلحىاهب االإاطظت، مً زلاٌ  س والجىدة، وحِخمد هره وم الخوىٍ فين في ُملُاث الخوىٍ ؼازهت حمُّ االإىً

ت مً االإبادت الأطاطُت، مثل الترهيز ُلى الِملاء، واللُادة الفِالت، واالإؼازهت الجماُُت، واجساذ  االإىهجُت ُلى مجمىُ

س االإخىاؿلاللسازاث بىاءً ُلى البُاهاث،  ؼسواث الـغيرة واالإخىطوت، وباليظبت لل ، وإدازة الِلاكاث مّ االإىزدًًوالخوىٍ

ا هٌسًا للمىازد المخدودة والبيُت الخىٌُمُت الأكل ًً ومّ  حِلُدًا ملازهت بالؼسواث الىبري  ًمثل جوبُم هره االإبادت جدد

ذلً، فةن جبني الجىدة الؼاملت ًمىً ؤن ٌظهم في جدلُم فىاثد ُدًدة، مثل جدظين الىفاءة الدؼغُلُت، وجللُل 

ادة زك ص طمِت الؼسهت في الظىق الخيالُف، وشٍ  .1ا الِملاء، وحِصٍ

يهدف هرا البدث بلى دزاطت ؤزس جوبُم الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت، وذلً مً 

وطِظلى البدث اللىء ُلى مدي جإزير  اث التي اُخمدث هره الاطتراجُجُت،زلاٌ جدلُل خالت ُملُت لإخدي الؼسو 

ت، والخددًاث التي جىاحه هره الؼسواث ؤزىاء جىفُرها، بالإكافت بلى جوبُم الج ىدة الؼاملت ُلى الِملُاث الؤدازٍ

حظدىد الدزاطت بلى مىهج دزاطت الخالت، ، و اطخِساق ؤفلل االإمازطاث التي ًمىً ؤن حظاُد في جدلُم هخاثج بًجابُت

سخُث طِخم جدلُل البُاهاث االإخِللت بالؼسهت المخخازة مً زلا  الدازلُت، ٌ االإلابلاث، والاطخبُاهاث، وجدلُل الخلازٍ

ص الأداء الؤدازي، وجللُل الأز واء الدؼغُلُت، وجدظين ومً االإخىكّ ؤن جىؼف الىخاثج ًُ دوز الجىدة الؼاملت في حِصٍ

ت مً الخىؿُاث التي ًمىً ؤن حظاُد الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت ُلى  الؤهخاحُت، جوبُم هما طُىفس البدث مجمىُ

بىاءً ُلى ذلً، ًىدظب هرا البدث ؤهمُت زاؿت و  .2مبادت الجىدة الؼاملت بفِالُت، والاطخفادة مً مصاًاها الخىافظُت

س كدزاتها الؤدازٍ وهإمل ؤن  ت وجدظين حىدة زدماتها ومىخجاتهافي ًل جصاًد اهخمام الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت بخوىٍ

ص الأداء الؤدازي وكمان الىجاح ٌظاهم في بزساء االإِسفت خىٌ هُفُت جب ني الجىدة الؼاملت وإداة اطتراجُجُت لخِصٍ

ماٌ الخىافظُت  .3االإظخدام في بِئت اُلأ

 

 

                                                           
1
 .144-131(، 6)28(. "جدلُل الِلاكت بين بدازة الجىدة الؼاملت والأداء االإالي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت". المجلت الخلُجُت للئدازة، 2118) خظين الخمُمي 
2
ت، (. "جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت في االإاطظاث الـغيرة واالإخىطوت: دزاطت خالت في اللواَ الـىاعي". مجلت الد2121طازة الظلمي )   .115-111(، 5)29زاطاث الخجازٍ
3
ت، 2119حماٌ الؼسٍف )   .112-88(، 8)21(. "ؤزس بدازة الجىدة الؼاملت ُلى جدظين الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت: دزاطت جوبُلُت". مجلت الخىمُت الؤدازٍ
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 مشيلت البدث:

الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت، ؤؿبذ مً اللسوزي جبني اطتراجُجُاث فِالت  ـادفاالإتزاًدة التي ج الإِىكاثفي ًل ا

ص الللخدظين الأداء  ِد  دزة الخىافظُتالؤدازي وحِصٍ
ُ
واخدة مً ؤبسش الاطتراجُجُاث التي  (TQM) جىفُر الجىدة االإخياملتح

ادة زكا ا ت وشٍ الؼسواث  جـادفومّ ذلً،  لِملاء وجللُل الأزواء الدؼغُلُتؤزبدذ فِالُتها في جدظين الِملُاث الؤدازٍ

مثل هلف االإىازد، وكِف البيُت الخدخُت  الـغيرة واالإخىطوت الِدًد مً الِلباث ُىد مداولت جوبُم هره االإىهجُت،

فين ت، وملاومت الخغُير مً كبل االإىً لى السغم مً وحىد الِدًد مً الدزاطاث خىٌ جإزير الجىدة الؼاملت في  ,الؤدازٍ وُ

ا في الأبدار التي جدىاوٌ ؤزس جوبُم هره الاطتراجُجُت في الؼسواث الـغيرة  ًـ االإاطظاث الىبيرة، بلً ؤن هىان هل

ومً هىا، جيبّ مؼيلت  تي جىاحهها هره الفئت مً الؼسواثخىطوت، لً طُما في ًل بِئاث الِمل االإخغيرة والخددًاث الواالإ

الدزاطت مً الخاحت بلى فهم هُفُت جإزير بدازة الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت، وما 

ت بذا واهذ هره الاطتراجُجُت جدلم الفىاثد وفي كىء ما طبم ًمىً ؿُاغت  ,االإسحىة في جدظين الىفاءة والفِالُت الؤدازٍ

هى ؤزس جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة  ماظائٌ الآحي) الدمؼيلت البدث في كىء 

خفسَ  ,(واالإخىطوت؟  :مىه الدظائلًث الخالُتوٍ

 لؼاملت ُلى جدظين الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت؟ما هى جإزير جوبُم بدازة الجىدة ا 

 ت في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت؟  هُف ًازس جبني مبادت بدازة الجىدة الؼاملت ُلى هفاءة الِملُاث الؤدازٍ

 ما جإزير جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت ُلى زفم الخيالُف الدؼغُلُت وجدظين الؤهخاحُت؟ 

 أهداف البدث:

 ي ضىء مشيلت البدث ًمىً جددًد الأهداف الآجيت:ف

  س الىؼف ًُ جإزير جوبُم الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي، مً خُث جدظين الىفاءة الدؼغُلُت، وجوىٍ

ص زكا الِملاء، وجللُل الأزواء الدؼغُلُت ت، وحِصٍ  .الِملُاث الؤدازٍ

 ازة الجىدة الؼاملت، وذلً مً زلاٌ اطخِساق مدي جفظير مدي جبني الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت الإفاهُم بد

 .وعي هره الؼسواث بمبادت الجىدة الؼاملت وؤطالُب جوبُلها

  الخيبا بإفلل االإمازطاث والاطتراجُجُاث التي حظاُد الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت ُلى جوبُم الجىدة الؼاملت

 .الؤدازي  بفِالُت، للمان جدلُم الاطخفادة اللـىي منها وجدظين الأداء

 أهميت الدزاطت:

مثل الخدظين االإظخمس، الترهيز ُلى الِمُل، ) حظاهم الدزاطت في جىكُذ مدي جإزير جوبُم مبادت بدازة الجىدة الؼاملت

وهي حظاهم في حظلُى اللىء ُلى هُفُت  .ُلى الأداء الؤدازي دازل الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت (االإؼازهت الجماُُت

 .زي مً زلاٌ جبني هره االإبادتجدظين الأداء الؤدا
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 الأهميت مً الىاخيت العلميت:

ت خىٌ "ؤزس جوبُم الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت  خالت  -حِد الدزاطت الىٌسٍ

، حظاُد ُملُت" ذاث ؤهمُت هبيرة في فهم الِلاكت بين الجىدة الؼاملت وجدلُم جدظِىاث ملمىطت في الأداء الؤد
ً
ازي. ؤولً

هره الدزاطت في حظلُى اللىء ُلى هُفُت جإزير جوبُم مبادت بدازة الجىدة الؼاملت، مثل الخدظين االإظخمس، الترهيز 

ُلى الِمُل، واالإؼازهت الجماُُت، ُلى زفّ الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت. مً زلاٌ هرا الخوبُم، 

ص ب  .دازة الِملُاث وجدلُم ؤفلل الىخاثجًخمىً االإظاولىن مً حِصٍ

وبم مبادت الجىدة 
ُ
ت. ُىدما ج ٌهس الدزاطت ؤهمُت فهم هُفُت جإزير الجىدة الؼاملت ُلى هفاءة الِملُاث الؤدازٍ

ُ
ا، ج ًُ زاه

ادة  ت بؼيل ملخىي، مما ًادي بلى جللُل الىكذ واالإىازد االإظتهلىت، وشٍ اٌ، جخدظً الِملُاث الؤدازٍ ِّ الؼاملت بؼيل ف

دظً مً مظخىي الخيظُم 
ُ
دكت اجساذ اللسازاث. بذ حظاهم الجىدة الؼاملت في جدظين طير الِمل الدازلي للؼسواث، وج

ت ادة الفاُلُت الؤدازٍ  .بين الفسق المخخلفت، مما ٌظهم في شٍ

ا، جسهص الدزاطت ُلى هُفُت جإزير الجىدة الؼاملت ُلى الخيالُف الدؼغُلُت والؤهخاحُت. جوبُم مب
ً
ادت الجىدة الؼاملت زالث

ظهم في زفم الخيالُف الدؼغُلُت. في هفع  ٌُ مىً الؼسواث مً جللُل الهدز وجدظين فِالُت اطخسدام االإىازد، مما  ًُ

الت وجللُل الفاكد في االإىازد والىكذ.  ِّ الىكذ، ٌِصش جدظين الؤهخاحُت دازل الؼسهت، مً زلاٌ جوبُم ؤطالُب الِمل الف

ادة اللدزة ُلى الخىافع هره الجىاهب مجخمِت جادي  .بلى جدلُم هفاءة ؤُلى في اطخسدام االإىازد وشٍ

برش الدزاطت ؤهمُت جبني الجىدة الؼاملت وإداة اطتراجُجُت لخدلُم الخميز الخىافس ي. في الؼسواث الـغيرة 
ُ
ا، ج ًِ زاب

 خاطمًا في اللدزة ُلى االإىافظت في الظىق. مً 
ً
زلاٌ جدظين الأداء الؤدازي، ًمىً واالإخىطوت، حِد الجىدة الؼاملت ُاملا

فخذ ؤمام  لهره الؼسواث جلدًم مىخجاث وزدماث ُالُت الجىدة جلبي جىكِاث الِملاء، مما ٌِصش مً ولًء الِملاء وٍ

 .الؼسواث فسؿًا حدًدة للىمى والخىطّ

ص زلافت الجىدة دازل االإاطظاث. فبمجسد ؤن حِخمد الؼسوا ظاهم هره الدزاطت في حِصٍ
ُ
ث الـغيرة واالإخىطوت زامظًا، ح

اث الِمل. وبىاء هره  ُلى مبادت الجىدة الؼاملت، فةن ذلً ٌِصش زلافت الخميز والالتزام بالجىدة ُلى حمُّ مظخىٍ

 .الثلافت دازل االإىٌمت ًادي بلى جدظين مظخمس في الأداء الؤدازي وجدلُم اطخدامت في الىخاثج

ت جددًد الاطت لت في الؼسواث الـغيرة راجُجُاث االإىاطبت لخوبُم الجىدة الؼاموؤزيرًا، جدُذ هره الدزاطت الىٌسٍ

ت، ًمىً للؼسواث جددًد  واالإخىطوت مً زلاٌ الفهم الِمُم للؤزس الؤًجابي للجىدة الؼاملت ُلى الِملُاث الؤدازٍ

ؤهداف الؼسهت  الأدواث والأطالُب الأمثل لخوبُم هره االإبادت، مما ٌِصش مً فاُلُت الؤدازة في جدظين الأداء وجدلُم

 .بؼيل مظخدام

 الأهميت مً الىاخيت العمليت:

خالت  -جىدظب الدزاطت الخوبُلُت خىٌ "ؤزس جوبُم الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت 

ص الفهم الخوبُلي الإبادت الجىدة الؼاملت وهُفُت جإزيرها ُلى الؼسواث  في الىاكّ الِملي. مً ُملُت" ؤهمُت هبيرة في حِصٍ
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زلاٌ هره الدزاطت، ًمىً جلُُم الأزس االإباػس لخوبُم الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي، مما ٌظاُد الؼسواث ُلى 

 .جدلُم هخاثج ملمىطت وجدظِىاث واضخت في حمُّ المجالًث

، جىفس الدزاطت الخوبُلُت فسؿت لخلُُم فِالُت جوبُم مبادت الجىدة الؼام
ً
مً  في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوتلت ؤولً

زلاٌ دزاطت خالت ُملُت، ًمىً جددًد مدي جإزير هره االإبادت ُلى جدظين الأداء الؤدازي دازل االإاطظاث، مما ٌظاُد 

ٌهس هره الدزاطت هُف ًمىً لخوبُم الجىدة الؼاملت ؤن ٌِصش 
ُ
في جلُُم مدي هجاح هره الخوبُلاث ُلى ؤزق الىاكّ. ج

ّ اجساذ اللسازاث وجدظين الخيظُم بين الفسق المخخلفتمً الِملُاث الؤ  ت بؼيل مباػس، مثل حظسَ  .دازٍ

ظهم الدزاطت الخوبُلُت في جددًد الخددًاث واالإِىكاث التي كد جىاحه الؼ
ُ
ا، ح ًُ  سواث ؤزىاء جوبُم الجىدة الؼاملتزاه

الت، بلً ؤن ال ِّ ِد ف
ُ
ت للجىدة الؼاملت ح خددًاث التي كد جٌهس ُىد الخوبُم الفِلي في فدتى وإن واهذ االإبادت الىٌسٍ

مً زلاٌ هره الدزاطت، ًمىً الخِسف ُلى االإؼىلاث التي  ت كد جازس ُلى هخاثج هره الِملُتالؼسواث الـغيرة واالإخىطو

ب، وبالخالي جىحُه الؼسواث هدى الخلىٌ االإلاثمت لخجاوش هره  كد جىاحه الؼسواث، مثل ملاومت الخغُير ؤو هلف الخدزٍ

 .الخددًاث

ا، جدُذ الدزاطت الخوبُلُت الفسؿت للُاض جإزير جوبُم الجىدة الؼاملت ُلى جدظين هفاءة الِ
ً
ملُاث وجللُل زالث

ادة  الخيالُف الدؼغُلُت في الىاكّ الِملي، ًمىً كُاض مدي هجاح جوبُم الجىدة الؼاملت في زفم الخيالُف وشٍ

ث وجدلُل الىخاثج، ًمىً جددًد الآزاز الفِلُت لخوبُم الجىدة الؼاملت الؤهخاحُت دازل الؼسواث. مً زلاٌ حمّ البُاها

 .ُلى الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت، مما ٌِصش مً فهم الِلاكت بين هره الِىامل والأداء الؤدازي بؼيل دكُم

ظخفاد مىه مً كبل الؼسواث  ٌُ ا، جىمً ؤهمُت الدزاطت الخوبُلُت في جلدًم همىذج ُملي ًمىً ؤن  ًِ الأزسي. مً زلاٌ زاب

جدلُل خالت ُملُت مدددة، ًمىً جلدًم ؤفلل االإمازطاث والخىؿُاث التي حظاُد الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت ُلى 

جوبُم مبادت الجىدة الؼاملت بفِالُت ؤهبر. هرا الىمىذج الِملي ٌظاهم في جلدًم خلىٌ واكُِت ومىاطبت لًخخُاحاث 

ِصش مً كدزتها ُلى جدظين  .ؤدائها الؤدازي  الؼسواث، وَ

زامظًا، حظهم الدزاطت الخوبُلُت في جلُُم مدي جإزير جوبُم الجىدة الؼاملت ُلى كدزة الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت 

ُلى الخىافع في الظىق. مً زلاٌ جوبُم الجىدة الؼاملت بؼيل ُملي، ًمىً جددًد هُف ًمىً لهره الؼسواث جدظين 

ص مياهتها بين االإىافظين كدزتها الخىافظُت والازجلاء بجىدة ادة خـتها في الظىق وحِصٍ  .مىخجاتها وزدماتها، مما ٌظاهم في شٍ

مً  جىفُر زوى جدظين الأداء الؤدازي  وؤزيرًا، جىفس الدزاطت الخوبُلُت مسحُِت هامت للؼسواث الـغيرة واالإخىطوت في

وكّ اطتراجُجُاث وجىحهاث صخُدت لخدظين زلاٌ مِسفت الخإزيراث الفِلُت لخوبُم الجىدة الؼاملت، ًمىً للؼسواث 

ت والخمخّ بخجسبت جوبُلُت جازس بًجابًا ُلى اطخدامتها وهمىها  .ُملُاتها الؤدازٍ

 فسضياث الدزاطت:

 ًىحد جإزير ذو دلًلت بخـاثُت لخوبُم بدازة الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت. 
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 ت في الؼسواث ًىحد جإزير ذو دلًلت بخ ـاثُت لخبني مبادت بدازة الجىدة الؼاملت ُلى هفاءة الِملُاث الؤدازٍ

 الـغيرة واالإخىطوت.

 .ًىحد جإزير ذو دلًلت بخـاثُت لإدازة الجىدة الؼاملت ُلى زفم الخيالُف الدؼغُلُت وجدظين الؤهخاحُت 

 خدود الدزاطت:

 ـــالخ ـــــ ــ ـــدود االإىكـ ـــــ ُت: جسهص الدزاطــ ت ُلى ؤزس جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي في الؼسواث ىُ

ت، وزفّ  الـغيرة واالإخىطوت، خُث ًخم جدلُل مدي جإزير جبني مِاًير الجىدة الؼاملت ُلى جدظين الىفاءة الؤدازٍ

ص زكا الِملاء، وجللُل الخيالُف الدؼغُلُت، مّ اطخِساق ال  ـادفي جالت ِلباثمظخىي الؤهخاحُت، وحِصٍ

 الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت ُىد جوبُم هره االإبادت.

 خُث ًخم حمّ البُاهاث وجدلُلها زلاٌ هره الفترة، مّ  الخالي، جمخد فترة الدزاطت زلاٌ الِام: الخدود الصمىُت

 الترهيز ُلى الخغيراث التي هسؤث ُلى جوبُم الجىدة الؼاملت زلاٌ الظىىاث الأزيرة.

 دىاوٌ الدزاطت الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت في االإملىت الِسبُت الظِىدًت، وذلً بهدف جدلُل ج: الخدود االإياهُت

ماٌ المخلُت، مّ بمياهُت حِمُم الىخاثج ُلى طُاكاث مؼابهت. جىفُرؤزس   الجىدة الؼاملت في بِئت اُلأ

 ت: ــــــخغيراث الدزاطـــــــــــــــــــــــــــــم

 دازة الجىدة الؼاملتبجوبُم : خللاالإظ االإخغير 

ِد جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت ٌُ (Total Quality Management - TQM)  هى االإخغير االإظخلل في هره الدزاطت، بذ ًمثل

اث وحِخمد  ت التي تهدف بلى جدظين حىدة الأداء الخىٌُمي ُلى وافت االإظخىٍ ت مً االإبادت واالإمازطاث الؤدازٍ مجمىُ

ت، والترهيز ُلى جلبُت اخخُاحاث الجىدة الؼاملت ُلى الخد ظين االإظخمس، ومؼازهت حمُّ الِاملين في الِملُت الؤدازٍ

ت ػمىلُت جخيامل فيها  ىٌس بلى الجىدة الؼاملت ُلى ؤنها فلظفت بدازٍ ًُ وجىكِاث الِملاء، طىاء الدازلُين ؤو الخازحُين. 

ت والخىٌُمُت بهدف جدلُم الخميز االإاطس ي  .الجىاهب الفىُت والبؼسٍ

 الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت :االإخغير الخابع

لاض همدـلت لخوبُم بدازة الجىدة الؼاملت في الؼسواث       ًُ ًمثل الأداء الؤدازي االإخغير الخابّ في هره الدزاطت، وهى 

ا ؼير الأداء الؤدازي بلى مدي هفاءة وفِالُت الؤدازة في جىفُر وً ثفها الأطاطُت: الخسوُى، الـغيرة واالإخىطوت. وَ

الخىٌُم، الخىحُه، والسكابت، ومدي كدزتها ُلى جدلُم ؤهداف االإاطظت باطخسدام االإىازد االإخاخت بإفلل ؿىزة ممىىت. 

ىدظب هرا االإخغير ؤهمُت زاؿت في طُاق الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت هٌسًا لخـىؿُت هره الىُاهاث مً خُث  وٍ

ّ مّ الخغيراث البُئُت مددودًت االإىازد والخاحت بلى  .ؤداء بدازي مسن وكادز ُلى الخىُف الظسَ

 دث:ـــــــــطلحاث البـــــمص

 (Total Quality Management - TQM. بدازة الجىدة الؼاملت )1
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هي مىهج بدازي يهدف بلى جدظين حىدة الِملُاث والخدماث واالإىخجاث دازل االإىٌمت مً زلاٌ الترهيز ُلى الخدظين 

فين، وجلبُت اخخُاحاث الِملاء بإفلل ؿىزة ممىىت. وجخلمً مبادت بدازة الجىدة االإظخم س، ومؼازهت حمُّ االإىً

 الؼاملت ُدة ُىاؿس مثل اللُادة الفِالت، والخدظين االإظخمس، وكُاض الأداء، وإػسان الِاملين.

 (Administrative Performance. الأداء الؤدازي )2

ت اجساذ هى مدي هفاءة وفِالُت الِملُ لاض مً زلاٌ ُدة ماػساث مثل طسُ ًُ ت دازل االإىٌمت، والري  اث الؤدازٍ

فين. ص زكا الِملاء واالإىً  اللساز، جدظين الؤهخاحُت، جللُل الأزواء الدؼغُلُت، وحِصٍ

 (Small and Medium Enterprises - SMEs. الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت )3

ت جسخلف هي الؼسواث التي جتراوح ؤحجامها بين ال فين ؤو الؤًساداث الظىىٍ ـغيرة واالإخىطوت وفلًا الإِاًير ُدد االإىً

فُ ، ولىً غالبًا ما ًيىن الخد الأكص ى لِدد االإىً فاث هره الؼسواث خظب الدوٌ اثحِسٍ ــــــً في المجمىُ ــ  51الـغيرة  ــ

فًا، وفي الؼسواث االإخىطوت  فًا. 251مىً  مىً

 

 اطاث الظابلتوالدز  الؤطاز الىظسي : الفصل الثاوي

ت، مما فسق ُلى الؼسواث، طىاء الىبيرة ؤو الـغيرة  ماٌ في الِـس الخدًث حغيراث مدظازُ ػهدث بِئت اُلأ

ص جىافظُتها ومً بين ؤبسش هره الأطالُب  تها وحِصٍ ت خدًثت للمان اطخمسازٍ واالإخىطوت، كسوزة البدث ًُ ؤطالُب بدازٍ

ِد ههجً (TQM) بدازة الجىدة الؼاملت
ُ
ا يهدف بلى جدلُم الخدظين االإظخمس في حمُّ حىاهب الِمل، مً ، التي ح ا بدازًٍ

ص الىفاءة الدؼغُلُت، وجدلُم ؤداء بدازي ُالي الجىدة  .زلاٌ الترهيز ُلى جلبُت اخخُاحاث الِملاء، وحِصٍ

ىدة ُلى االإىخجاث حظعى بدازة الجىدة الؼاملت بلى بىاء زلافت جىٌُمُت كاثمت ُلى الخدظين االإظخمس، خُث لً جلخـس الج

فين وحِخمد هره االإىهجُت ُلى  والخدماث فلى، بل جمخد لدؼمل الِملُاث، والؤدازة، والخفاُل مّ الِملاء واالإىً

فين، واجساذ اللسازاث بىاءً ُلى البُاهاث،  ت مً االإبادت الأطاطُت، مثل الترهيز ُلى الِملاء، وإػسان حمُّ االإىً مجمىُ

ص زلافت الخدظين االإظخ  .مسوحِصٍ

ت  اطظاثفي االإ ا هٌسًا للمىازد المخدودة والهُيلت الؤدازٍ ًً الـغيرة واالإخىطوت، ٌؼيل جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت جدد

ص زكا الِملاء،  البظُوت، بلً ؤن فىاثدها جىِىع بؼيل هبير ُلى الأداء الؤدازي مً زلاٌ جدظين الؤهخاحُت، وحِصٍ

ِد ؤلرا، فةن  4وجللُل الخيالُف الدؼغُلُت.
ُ
مسًا دزاطت ؤزس جوبُم الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي في هره الؼسواث ح

ا لفهم مدي فِالُت هرا االإىهج  .وؤفلل الوسق لخوبُلها للمان الىجاح والاطخدامت في الظىق الخىافظُت كسوزًٍ

 مفهىم إدازة الجىدة الشاملت:

االإىخجاث والخدماث مً زلاٌ بػسان حمُّ ؤفساد  هي مىهج بدازي يهدف بلى جدلُم الخدظين االإظخمس في حىدة

خماد ُلى البُاهاث والخدلُل لًجساذ كسازاث فِالت حظعى هره االإىهجُت بلى جلبُت جىكِاث الِملاء بل  االإاطظت، واُلا

                                                           
4
 .71-56(، 3)22ِملاء في االإاطظاث الـغيرة واالإخىطوت". مجلت البدىر الاكخـادًت، (. "جإزير جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت ُلى زكا ال2121محمد الدوطسي ) 
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ادة زكا  وججاوشها، مً زلاٌ جدظين الِملُاث وجللُل الأزواء والُِىب، مما ًادي بلى زفّ الىفاءة الدؼغُلُت وشٍ

ً، خُث ، و ِملاءال ا لخسواث الجىدة التي بدؤث مىر ؤواثل اللسن الِؼسٍ ًُ َِد مفهىم بدازة الجىدة الؼاملت جوىزًا هبُِ

ِنيبسش في البداًت همفهىم للبى الجىدة مً زلاٌ الفدف والخفخِؽ، زم جوىز بلى بدازة الجىدة الؼاملت التي 
ُ
 ح

ف ًُ الُِىب، ومً زم، ؤؿبدذ الجىدة مظاولُت حماُُت، الاهخفاء بالىؼ ُىكًا ًُخدظين الِملُاث بإهملها ب

 .5لخدلُم ؤهدافهاحمُّ فئاث الؤدازة والخىفُر دازل االإاطظت جخولب التزام 

لت       فين في االإىٌمت ُلى خد طىاء، للمان ولًء الِملاء للمىٌمت، وزكاهم لفترة هىٍ وهي الجهد االإظخمس للئدازة واالإىً

د مً الصباثً، مما ًخولب بُواء الِمُل امخُاشاث مً الىكذ؛ خُث بن زكا الِ دفّصه لجلب االإصٍ مُل ٌِصش ولًثه، وٍ

 بكافُت ختى جلمً االإىٌمت ولًءه الداثم.

 :تجىفير الجىدة االإخياملأهم مبادئ 

 الِىـس الأطاس ي في ُملُت الجىدة، خُث ًج ؤن جخماش ى حمُّ الِملُاث مّ  ظخفُدٌِخبر االإ :الِمُلب الاهخمام

 .حاجه وجىكِاجهاخخُا

 س االإظخمس للِملُاث واالإىخجاث، مما ٌظاُد ل: ؿخىادشجُّ االإال حِخمد بدازة الجىدة الؼاملت ُلى مبدؤ الخوىٍ

 .االإاطظاث ُلى جدلُم ميزة جىافظُت

 فين في ؤدوى  :بػسان الجمُّ في الجىدة ًخدمل حمُّ الِاملين في االإاطظت، مً اللادة الخىفُرًين بلى االإىً

اث،  .مظاولُت جدلُم الجىدة االإظخىٍ

 ت واضخت  :اللُادة الفِالت ا في جىحُه االإىٌمت هدى زلافت الجىدة، مً زلاٌ وكّ زئٍ جلِب اللُادة دوزًا مدىزًٍ

 .وجدفيز الِاملين

 حِخمد الؤدازة الفِالت للجىدة ُلى الخدلُل االإظدىد بلى البُاهاث لًجساذ كسازاث  :اجساذ اللسازاث بىاءً ُلى البُاهاث

 .لت وجدلُم الخدظين االإظخمسدكُ

 ه الجهىد هدى زفّ هفاءة الِملُاث للمان  :بدازة الِملُاث بىفاءة ىحَّ
ُ
ص الؤهخاحُتج  .جللُل الأزواء والهدز وحِصٍ

 ًًمخميزة بالجىدة الفاثلت، مما ٌظاهم في الخِاون مّ االإىزدًً ًلمً جىافس االإىاد والخدماث  :الؼساهت مّ االإىزد

 .6يحىدة االإىخج النهاج

 :أهميت إدازة الجىدة الشاملت

 مً زلاٌ جلدًم مىخجاث وزدماث جلبي جىكِاتهم جدظين زكا الِملاء. 

 ُبر جللُل الأزواء والهدز في الِملُاث جللُل الخيالُف. 

 مً زلاٌ جبظُى الِملُاث وجدظين الأداء جدظين الىفاءة والؤهخاحُت. 

                                                           
5
ماٌ، 2119السبُِت، حاطم بً ُبد الله. )  س اُلأ  .64-45(، 4)8(. الخددًاث التي جىاحه جوبُم الجىدة الؼاملت في اللواَ الخاؾ الظِىدي: دزاطت جدلُلُت. مجلت جوىٍ
6
 .234-221(، 9)15ة الجىدة الؼاملت في االإاطظاث الـغيرة واالإخىطوت: الفىاثد والخددًاث". مجلت الاكخـاد والؤدازة، (. "بداز 2121باطل ُبد الله ) 
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 جلدًم مىخجاث ذاث حىدة ُالُتفي الظىق الِاالإُت مً زلاٌ  اللدزة الخىافظُت دُم. 

 لت:ــــــــىدة الشامـــــــــأبعاد إدازة الج

بُت       ت والخدزٍ ًخم جلُُمها مً ُدة حىاهب، حؼمل مىٌىز االإظخفُد الري بن الجىدة في االإاطظاث الخِلُمُت والتربىٍ

جلدم الخدمت، وهرلً مً وحهت هٌس هى االإخِلم ؤو االإخدزب، ومىٌىز طىق الِمل، بالإكافت بلى مىٌىز االإاطظت التي 

ازخلفىا في ُددها، فمنهم مً ًسي ؤنها االإاطظت االإظخفُدة مً الخدمت. وكد ؤػاز الباخثىن بلى ؤن للجىدة ؤبِادًا مخِددة 

خىاق والاطخجابت والخجظُد االإادي، ومنهم مً ًسي ؤنها ؤزبِت ؤبِاد هي الخفىق  خمادًت واُلا زمظت ؤبِاد هي اللمان واُلا

، ومً هىا ًخىحب ُلى االإاطظت جددًد الابِاد الاطاطُت ذاث الـلت 7جاوش الخىكّ واللُمت ومىاءمت االإىاؿفاثوج

 الىزُلت بِملها، وبداحاث الوالب ؤو االإخدزب.

اٌ دازل االإاطظاث، وحظاُد في جدلُم ؤهداف و  ؤطع حِخمد ُلى  جلُُم الجىدة االإخياملت       ِّ التي جلمً جوبُلها الف

ا لخدلُم الخدظين االإظخمس وكمان زكا  الجىدة ًِ ص اللدزة الخىافظُت، هره الأبِاد مترابوت وحِمل م الؼاملت وحِصٍ

 .8الِملاء

 ومً الابِاد التي جسف االإاطظاث الخِلُمُت ما ًلي:

  جميزها الىفاًت )الجدازة(:هرا البِد ٌؼير بلى ؤن الوالب ًخجه بلى االإاطظاث التي جىفس له زدماتها بىفاًت وحدازة

 ًُ مثُلاتها مً االإاطظاث الأزسي.

 خم خمادًت: ًيبغي ؤن جلدم االإاطظت زدماتها بـىزة حِىع دزحت ُالُت مً اُلا ومً ادًت ُلى هره الخدماث، اُلا

 ًىِىع ُلى حىدة ؤداء االإاطظت. مىهؤن جخىفس بـىزة ُالُت مً الثباث  اللسوزي 

 - بِئت حظىدها زوح الاخترام االإخبادٌ والخِامل السفُّ، والتي جلىم المجاملت )الخِامل(: ًيبغي ؤن ٌظىد في االإاطظت

لجمُّ الِاملين كدزهم وهسامتهم، هما وجدفٍ للوالب  ُلى ؤطع ؤزلاكُت وجىٌُمُت ومهىُت جلمً خفٍ

 كدزهم و اخترامهم.

  :الت للخغيراث في بِئت االإاطظاث الخالاطخجابت ِّ ِت وف بُت، ت ِلُمُيهدف هرا البِد بلى جدلُم اطخجابت طسَ والخدزٍ

 وهرا ًخولب مً االإاطظت امخلان االإسوهت اليافُت.

 فهم الوالب ؤو االإخدزب و مً مىٌىزه ومً مىٌىز طىق  ؼسهتفهم الصباثً: لخدلُم هرا البِد ًيبغي ُلى ال

 .9الِمل

  /خاح للمخدزب بِئت آمىت زالُت مً المخاهس كدالأمان: ًلـد بهرا البِد جىفير الخدمت للوالب  ظخواَ.ز االإًُ

                                                           
7
ُفي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت". المجلت الأزدهُت للئدازة، 2121زامي طالم )   .118-114(، 2)34(. "بدازة الجىدة الؼاملت وجدظين الأداء الىً
8
ىىلىحُا (. دوز جىىىلىحُا االإِلىماث في جدظين الأداء الؤدازي: دزاطت جوبُلُت ُلى الؼسواث االإخىطوت في االإملىت الِسبُت الظِىدًت. مجلت الخى2121بد الله بً ؤخمد. )الخمُمي، ُ 

 .141-122(، 2)16والؤدازة، 
9
 .95-82(، 3)21الإخىطوت: دزاطت ملازهت بين اللواُين الِام والخاؾ". المجلت الِسبُت للئدازة، (. "جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت في الؼسواث الـغيرة وا2119ُبد الله الخسبي ) 
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 ت االإـداكُت: بن مـداكُت االإيؼإة لـد التربىٍ ب، وٍ بُت هى بِد مهم في جدلُم حىدة الخِلُم/ الخدزٍ / الخدزٍ

 برلً كدزة االإاطظت ُلى الىفاء بالتزاماتها وحِهداتها ججاه الوالب/ االإخدزب.

 مً زلاٌ ازخُاز االإىكّ طهىلت الخـىٌ ُلي الخدمت: بن هرا البِد مً الابِاد الهامت لجىدة الخدمت وذل ً

 االإىاطب للماطظت، بدُث ٌظهل الىؿىٌ بليها، هما ؤهه مً اللسوزي جىفس االإىاؿلاث.

  الاجـالًث: بن جدلُم الاجـاٌ بين هسفي ُملُت الخبادٌ )االإاطظت و الوالب( هى مً الابِاد التي جـب في

دمت جىؿُل ؿىجه الإلدم الخدمت مً ؤحل مـلخت حىدة الخدمت االإلدمت، فالًجـاٌ والخىاؿل ًدُذ الإخللي الخ

 بدزان وجدلُل خاحاجه وزغباجه.

  بُت هغيرها مً الخدماث لً ًمىً الإظها، وليي جدلم هره الخجظُد االإادي للخدمت: بن الخدماث الخِلُمُت والخدزٍ

ت مً االإٌاهس االإادًت مثل اللاُاث الدزاطُت والمخخبراث  والادواث الخدماث ؤهدافها فةنها جدخاج بلى مجمىُ

 ووطاثل الخِلُم واالإىخبت ومسافم الخدماث مثل االإوِم والظاخاث والخداثم.

  ِد الِمُل المخىز الأطاس ي لإدازة الجىدة الؼاملت، خُث تهدف حمُّ ؤوؼوت االإاطظت بلى ٌُ الترهيز ُلى الِمُل: 

وجلدًم زدماث ومىخجاث  كُاض زكا الِملاء وجدلُل ملاخٌاتهم، :جلبُت اخخُاحاجه وجىكِاجه. ٌؼمل هرا البِد

لت الأمد مّ الِملاء مً زلاٌ الجىدة الِالُت  .جفىق جىكِاتهم، وبىاء ُلاكاث هىٍ

 س االإظخمس للِملُاث،  ًسهص هرا االإبدؤ :االإخابِت االإخىاؿلت ُلى فلظفت الياًصن الُاباهُت التي جاهد ُلى الخوىٍ

ؼمل ادة الىفاءة مساحِت الِملُاث بؼيل دوزي لخددًد فسؾ الخدظين، وج :وَ بني جلىُاث وؤطالُب حدًدة لصٍ

 .11والجىدة، وجللُل الأزواء والهدز في االإىازد

 فين خم مظاهمت وافت االإىً : الجىدة لِظذ مظاولُت كظم مِين، بل هي مظاولُت حمُّ الِاملين في االإاطظت، وٍ

ص زلافت ا :جدلُم ذلً مً زلاٌ فين ُلى مبادت الجىدة وؤدواتها، وحِصٍ ب االإىً لِمل الجماعي والخِاون بين جدزٍ

فين للمظاهمت في اكتراخاث الخدظين  .الؤدازاث، وجدفيز االإىً

 :للجىدة  زوىوكّ  :ٌِد اللادة ُىـسًا زثِظًا في هجاح بدازة الجىدة الؼاملت، خُث ًجب ُليهم اللُادة الفِالت

فين لخدلُلها، و  شجُّوح ت الخدظين االإظخمس مً زلاٌ لخوبُم بسامج الجىدة، ودُم زلاف الأطاطُاث وحىداالإىً

 .11جىحُه الفسق وجلدًم الخلدًس االإىاطب

  اجساذ اللسازاث بىاءً ُلى البُاهاث: حِخمد بدازة الجىدة الؼاملت ُلى الخدلُل الدكُم للبُاهاث واالإِلىماث لًجساذ

خلمً ذلً خى وجدلُل الظبب الجرز  :كسازاث مدزوطت، وٍ ي، اطخسدام ؤدواث بخـاثُت مثل مسوواث بازٍ

ُف الخىىىلىحُا في جدلُل البُاهاث وجدظين الِملُاث  .ومساكبت الأداء مً زلاٌ ماػساث الجىدة، وجىً

                                                           
11
ت، 2118فهد الِخُبي )  ص زلافت الجىدة الؼاملت في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت". مجلت البدىر الؤدازٍ  .68-51(، 4)12(. "دوز اللُادة في حِصٍ
11
 .71-56(، 1)9جوبُم مِاًير الجىدة الؼاملت ُلى الؤهخاحُت في الؼسواث الـغيرة. مسهص البدىر الاكخـادًت،  (. ؤزس2121الؼسٍف، طازة بيذ ُادٌ. ) 
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  :ادة بدازة الِملُاث بفِالُت سهص هرا البِد ُلى جدظين هفاءة الِملُاث دازل االإاطظت، مما ًادي بلى شٍ ًُ

ساءاث اللُاطُت، وجدلُل وجدظين جىزُم الِملُاث وجددًد الؤح :ٌؼمل ذلً 12الؤهخاحُت وجللُل الخيالُف

ادة الفِالُت، وجللُل الفاكد مً الىكذ واالإىازد ُبر اطتراجُجُاث الخدظين االإظخمس  .جدفلاث الِمل لصٍ

  ت مِهم الؼساهت مّ االإىزدًً: ًازس االإىزدون بؼيل هبير ُلى حىدة االإىخجاث والخدماث، لرا ًجب بىاء ُلاكاث كىٍ

ءً ُلى مِاًير الجىدة، والخِاون مِهم لخدظين االإىاد الخام والخدماث االإلدمت، ازخُاز االإىزدًً بىا :مً زلاٌ

لت الأمد للمان الاطخدامت والجىدة  .وإكامت ُلاكاث ػساهت هىٍ

 خم جدلُم ذلً مً ب ؤن جيىن الجىدة كاُدة ؤطاطُت زلافت الجىدة دازل االإاطظت: ًج مً زلافت االإاطظت، وٍ

ص اللُم والأطع :زلاٌ ً في االإخابِت االإخىاؿلتحشجّ ُلى التي  حِصٍ فين االإخميزً ، وجلدًم خىافص وميافأث للمىً

ب والاجـاٌ الدازلي وؼس الثلافتجوبُم الجىدة، و   .13خىٌ ؤهمُت الجىدة مً زلاٌ الخدزٍ

 أهميت أبعاد إدازة الجىدة الشاملت

 :منهاُىد جوبُم هره الأبِاد بؼيل مخيامل، جخمىً االإاطظاث مً جدلُم فىاثد ُدًدة، 

 ادة ولًئهم  .جدظين زكا الِملاء وشٍ

 جللُل الخيالُف الدؼغُلُت مً زلاٌ جدظين الِملُاث. 

  ادة جىافظُتها في الظىق ص طمِت االإاطظت وشٍ  .حِصٍ

 ـــــــــــادة الؤهخاج  14.وجدلُم ؤداء ُالي الجىدة شٍ

 أدواث وأطاليب جطبيم إدازة الجىدة الشاملت:

ت مً الأدواث والأطالُب التي حظاُد في جدظين الِملُاث، TQMلت )جخولب بدازة الجىدة الؼام      ( اطخسدام مجمىُ

وجللُل الأزواء، وكمان جدلُم الأهداف الاطتراجُجُت للماطظاث، وحِخمد هره الأدواث ُلى الخدلُل الدكُم 

اٌ، وإػسان حمُّ الِاملين في جدظين الجىدة، جىحد الِدًد مً الأ  ِّ دواث والخلىُاث التي للبُاهاث، والخسوُى الف

 : 15املت، بما في ذلًـــــىدة الؼـــــالج ؤطع ىفُرًمىً اطخسدامها لخ

ــــــالسطىم الب -  ُاهُت: السطىم البُاهُت مثل السطىم البُاهُت للخدىم ًمىً ؤن حظاُد في جدلُل الأداء وجددًد الأهمان.ــ

تالسطم البُاوي للظبب: ٌظاُد في جددًد  -  .للؤشماث االإظبباث الجرزٍ

خى: ٌظاُد في جددًد الللاًا الأه - تثر ؤهمُت جدلُل بازٍ  .التي ًجب بُوائها الأولىٍ

 جدلُل الِملُاث: ٌظاُد في فهم الِملُاث وجددًد االإىاهم المخخملت للخدظين. -

 السطم البُاوي للِلاكاث: ًىضح الِلاكاث بين الأطباب والخإزيراث. -

                                                           
12
ت، 2117الؼُِبي، محمد بً ُلي. )  س. مجلت الدزاطاث التربىٍ  .115-99(، 3)21(. الجىدة الؼاملت في الخِلُم الظِىدي: الخددًاث والفسؾ االإخاخت للخوىٍ
13
ت، 2115طُِد. )الـالح، بدز بً    .51-32(، 2)21(. بدازة الجىدة الؼاملت في االإاطظاث الـغيرة واالإخىطوت في االإملىت الِسبُت الظِىدًت: جدلُل مُداوي. مجلت الِلىم الؤدازٍ
14
ت والاكخـادًت، (. "ؤزس جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الخىٌُمي: دزاطت مُداهُت في الؼسواث الـغيرة واالإ2121محمد الظِدي )   .173-158(، 8)24خىطوت". مجلت الِلىم الؤدازٍ
15
 .91-75(، 2)14(. بدازة الأداء في الؼسواث االإخىطوت في الظِىدًت: دزاطت ملازهت. مجلت الؤدازة الخيىمُت، 2118الِبدالله، طىطً بيذ حماٌ. ) 
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خى: ٌِخمد ُلى مبدؤ  - ظاُد في 21% مً االإؼىلاث جيخج ًُ 81، الري ٌؼير بلى ؤن 81/21مسوى بازٍ % مً الأطباب، وَ

خم جمثُله ُبر زطم بُاوي ًىضح جىاجس االإؼىلاث  جددًد االإؼىلاث الأهثر جإزيرًا التي ًجب الترهيز ُليها للخدظين، وٍ

 وؤهمُتها اليظبُت.

ِسف ؤًلًا باط –الِىامل والأزسمسوى  - ٌُ م مسوى بٌؼياوا: ٌظخسدم لخدلُل الأطباب مسوى ٌُمت الظمىت: 

ت للمؼىلاث مً زلاٌ جـيُفها كمً فئاث مثل: الأفساد، الِملُاث، االإِداث، البِئت، االإىاد، وهسق الِمل،  الجرزٍ

ظاُد في فهم الِىامل االإازسة ُلى الجىدة واجساذ بحساءاث جصخُدُت.  وَ

، وحظاُد في جددًد هلان اللِف، واهدؼاف ؤوحه تاللىاُد في الؼسهزساثى الخدفم: حظخسدم لسطم حظلظل  -

ت وجدلُل جدفم الِمل. ظخسدم لخىكُذ الِملُاث الؤهخاحُت ؤو الؤدازٍ
ُ
 اللـىز، وجددًد فسؾ الخدظين، وح

ً مسخلفين، مثل الِلاكت بين الجىدة والخيلفت ؤو الؤهخاحُت  - مسوواث الدؼدذ: حظخسدم لخدلُل الِلاكت بين مخغيرً

دد الُِىب،   .16وحظاُد في فهم مدي جإزير ُامل مِين ُلى الجىدةوُ

ظخسدم الإساكبت الِملُاث الؤهخاحُت وكمان اطخلسازها، وحظاُد في جددًد الاهدسافاث  -
ُ
مسوى الخدىم: ؤداة بخـاثُت ح

 ًُ مِاًير الجىدة كبل ؤن جخدىٌ بلى مؼىلاث هبيرة.

ِخمد ُلى جدلُل الظبب الجرزي: ٌظخسدم لخددًد االإظبب الأطاس ي للم - ساق فلى، وَ  مً مِالجت اُلأ
ً
ؼىلاث بدلً

 . 17( التي حظاُد في هؼف الأطباب الِمُلت للمؼيلتWhys 5الإاذا" ) 5جلىُاث مثل "

ا: الأط ًُ ـــالُب االإظخـــــزاه ـــ ــ  سدمت في بدازة الجىدة الؼاملت:ـ

سجىص لل" وجسهص ُلى الخدظين االإظخمس، وجالخدظين االإظخمس: مىهجُت ًاباهُت حِني "الخغُير للؤف –. ؤطلىب الياًصن 1

ل. ِاملينال وافتُلى مؼازهت   في اكتراح الخدظِىاث الـغيرة االإتراهمت التي جادي بلى جدظِىاث هبيرة ُلى االإدي الوىٍ

. طخت طُجما: مىهجُت حظخسدم الخدلُل الؤخـاجي وجللُل الخباًً في الِملُاث للىؿىٌ بلى مظخىي ػبه مِدوم مً 2

 :DMAICُُىب ليل ملُىن فسؿت(، وحِخمد ُلى دوزة  3.4)الُِىب 

Define  )جددًد االإؼيلت. –)الخِسٍف 

Measure  )حمّ البُاهاث وجدلُل الىكّ الخالي. –)اللُاض 

Analyze  )جددًد ؤطباب االإؼىلاث. –)الخدلُل 

Improve  )جىفُر خلىٌ فِالت. –)الخدظين 

Control  )وكمان اطخدامتها. الخفاي ُلى الخدظِىاث –)الخدىم 

ددد 3 ًُ ظاُد ُلى كبى الِملُاث، اػتراهاث بدازة الجىدة . بدازة الجىدة وفم همىذج: مُِاز دولي  دازل االإاطظاث، وَ

خولب الخىزُم الجُد، واالإساحِت االإظخمسة، والالتزام بمِاًير الجىدة الِاالإُت. ص زكا الِملاء، وٍ  وجدظين الىفاءة، وحِصٍ

                                                           
16
 .148-133(، 5)26ملت في االإاطظاث الـغيرة واالإخىطوت". مجلت الؤدازة الِامت، (. "الِىامل االإازسة في جوبُم بدازة الجىدة الؼا2119هاؿس االإلخم ) 
17
 .115-91(، 2)16(. ؤزس جوبُم مِاًير الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت في الظِىدًت. مجلت الفىس الؤدازي، 2121الفخداوي، محمد بً ُلي. ) 
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خولب . ؤطلىب بُادة هىدط4 ت الِملُاث: ًسهص ُلى بُادة جـمُم الِملُاث باليامل لخدظين الىفاءة والجىدة، وٍ

ا. ًُ ج  مً جدظُنها جدزٍ
ً
 جدلُل الِملُاث اللدًمت وإُادة هُيلتها مً الـفس بدلً

ظاُد 5 في كمان . هٌام الخللاث االإغللت: ٌِخمد ُلى الخغرًت الساحِت والخدلُل االإظخمس للبُاهاث لخدظين الِملُاث، وَ

 . 18اطخدامت الجىدة وجللُل الأزواء االإخىسزة

 . بواكت الأداء االإخىاشن: ؤداة اطتراجُجُت للُاض ؤداء الجىدة مً زلاٌ ؤزبِت ؤبِاد زثِظت:6

 جدلُم ؤهداف الخيلفت والِاثداث. –االإىٌىز االإالي 

 جدظين زكا الِملاء. –مىٌىز الِملاء 

 لُاث.جدظين هفاءة الِم –الِملُاث الدازلُت 

فين. –الخِلم والىمى  س االإظخمس للمىً ص االإهازاث والخوىٍ  حِصٍ

ت التي حؼمل: الخسوُى، الخىٌُم، الخىحُه، السكابت،       اثف الؤدازٍ لـد به مدي فِالُت وهفاءة الىً الأداء الؤدازي وٍُ

ت الؤهجاش، وكىح الأهدا لاض الأداء الؤدازي مً زلاٌ ماػساث مثل طسُ ًُ ف، حىدة الخىاؿل الؤدازي، واجساذ اللساز. 

فين، واللدزة ُلى الخىُف  ؤطعبين جوبُم  ذاث ؤزس حُدُلاكت مّ الخغيراث. وجفترق الدزاطت ؤهه جىحد  زكا االإىً

 وفِالُت
ً

 .الجىدة الؼاملت وبين جدظًّ الأداء الؤدازي، بدُث جادي الجىدة بلى بدازة ؤهثر جىٌُمًا وجفاُلا

ـــدازٍالؤ  الأطعوهى ؤخد وجوبُلها       ـــــ ـــ ت الخدًثت التي تهدف بلى جدظين الأداء الِام للماطظت مً زلاٌ الالتزام بالجىدة ــ

ت والؤهخاحُت. حِخمد الجىدة الؼاملت ُلى بػسان  ولفي  ، بغم الىٌس ًُ ؼسهتؤفساد ال ولمساخل الِملُت الؤدازٍ

ت، في جدظين مظخمس للِملُاث والىخاثج بما ًل اتهم الؤدازٍ  .بي جىكِاث الِملاء الدازلُين والخازحُينمظخىٍ

ُت لإدازة الجىدة الؼاملت فُما ًلي  :وجخمثل ؤبسش االإاػساث الفسُ

اث الؤدازة مدي  :الليادة الؤدازيت الفعالت .1 بدبني مفاهُم الجىدة الؼاملت وجدفيز التزام االإظاولين في ؤُلى مظخىٍ

 .الِاملين ُلى جوبُلها

س الِملُاث وجللُل الأزواء وجدلُم الخميزطعي االإاطظ :الخدظين االإظخمس .2  .ت الداثم لخوىٍ

 .مساُاة اخخُاحاث الِملاء وجىكِاتهم وكُاض زكاهم باطخمساز :الترهيز على العميل .3

 .مؼازهت الِاملين في اجساذ اللسازاث وجدظين الأداء وحشجُّ الِمل الجماعي :إشسان االإىظفين .4

 .بُاهاث والخدلُل في ؿىّ اللسازاثاطخسدام ال :الؤدازة االإبييت على الحلائم .5

 .جدظين طير الِملُاث والأوؼوت الدازلُت للمان الجىدة في ول مسخلت :إدازة العملياث .6

 االإبدث الثاوي: أثس جطبيم الجىدة الشاملت على الأداء الؤدازي:

ماٌ، ؤؿبذ جدلُم الخميز الؤدازي وا      ت التي ٌؼهدها ُالم اُلأ للدزة ُلى االإىافظت مً في ًل الخغيراث االإدظازُ

ت الؼسواث وهجاخهااللسوزاث الأطاطُت  ِد بدازة الجىدة الؼاملت للمان اطخمسازٍ
ُ
مً ؤبسش الاطتراجُجُاث  (TQM) وح

                                                           
18
 .111-91(، 3)13(. الجىدة الؼاملت في كواَ الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت في االإملىت الِسبُت الظِىدًت: الخددًاث والخلىٌ. مجلت الجىدة والؤدازة، 2121. )المخظً، فُـل بً زػُد 



International Journal of Accounting and Management Sciences 

Special Issue (3) – Dec. 2025 

Print ISSN: 2834-8923 Online ISSN: 2832-8175 

https://doi.org/10.56830/IJNZ1133DOI:  

   

 

The Impact of Total Quality Management (TQM)….... Alfarawi & Almutairi  (15) 
  

الت الخدًثت التي تهدف بلى جدظين الأداء الؤدازي  ِّ في حمُّ الجىاهب الدؼغُلُت مً زلاٌ جىفُر مِاًير الجىدة الف

ت للماطظت  .19والؤدازٍ

ت مً االإبادت الأطاطُت، مثل الترهيز ُلى الِملاء، واالإؼازهت الفِالت       جلىم بدازة الجىدة الؼاملت ُلى مجمىُ

 بلى الخدظين االإظخم
ً
خماد ُلى البُاهاث في اجساذ اللسازاث، بكافت فين، واُلا تللمىً ومً  س في الِملُاث والأهٌمت الؤدازٍ

ص زكا الِملاء زلاٌ هره االإبادت، ًمىً للماطظاث جدظين هف اءتها الدؼغُلُت، وجللُل الأزواء والخيالُف، وحِصٍ

فين ُلى خد طىاء  .واالإىً

في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت، ًىاحه جوبُم الجىدة الؼاملت جددًاث مسخلفت، مثل كلت االإىازد وكِف البيُت      

ت، بلً ؤن الفىاثد االإترجبت ُلى جوبُلها كد جيىن هبير  ة، خُث حظهم في زفّ هفاءة الأداء الؤدازي، وجدلُم الخدخُت الؤدازٍ

ِت الإخولباث الظىق. لرا، فةن دزاطت ؤزس جوبُم الجىدة الؼاملت ُلى الأداء  مسوهت جىٌُمُت حظاُد في الاطخجابت الظسَ

ت لفهم مدي فِالُتها في جدظين بدازة الؼسواث وجدلُم ؤهدافها الاطتراجُجُت ِد كسوزٍ
ُ
 .الؤدازي ح

 ض الأداء الؤدازي في الشسواث الصغيرة واالإخىططت:معاًير كيا

ِد كُاض الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت      ٌُ (SMEs)  ا للمان جدلُم الىفاءة الدؼغُلُت ًُ ُىـسًا ؤطاط

ت مً االإِاًير التي حظاُد في جلُُم مدي ف ت. وحِخمد هره الؼسواث ُلى مجمىُ اُلُت وجدظين حىدة اللسازاث الؤدازٍ

 :ومً ؤبسش هره االإِاًير ما ًلي طتراجُجُت وجدظين الأداء الِام،الؤدازة في جدلُم الأهداف الا 

 الىفاءة والفعاليت الؤدازيت

 جلِع مدي كدزة الؤدازة ُلى جدلُم الأهداف باطخسدام ؤكل االإىازد االإمىىت، مثل جللُل الخيالُف  :الىفاءة الؤدازيت

ادة الؤهخاحُت   .دون هدزالدؼغُلُت وشٍ

 جلِع مدي جدلُم الؤدازة للؤهداف المخووت وكدزتها ُلى جىفُر الاطتراجُجُاث بىجاح :الفعاليت الؤدازيت. 

 زضا العملاء

 ٌِخمد هرا االإُِاز ُلى مدي جلبُت الؼسهت لخىكِاث الِملاء مً خُث حىدة االإىخجاث ؤو الخدماث االإلدمت. 

  الؼياوي، ومِدلًث الاخخفاي بالِملاءًلاض مً زلاٌ اطخبُاهاث زكا الِملاء، ووظبت. 

 الؤهخاحيت والأداء الدشغيلي

 ًلاض بِدد الىخداث االإىخجت ؤو الخدماث االإلدمت ملازهت باالإىازد االإظخسدمت. 

 ف، ومظخىي جدلُم الأهداف الدؼغُلُت  21.ًمىً اطخسدام ماػساث مثل مِدٌ الؤهخاج ليل مىً

 زضا االإىظفين ومشازهتهم

 ًفين ًُ بِئت الِمل، ومدي مؼازهتهم في جدلُم ؤهداف الجىدةًلِع مدي زكا االإى. 

 فين، ومظخىي الالتزام بالخدظين االإظخمس ت، ووظبت دوزان االإىً  .ًخم جلُُمه مً زلاٌ اطخبُاهاث دوزٍ

                                                           
19
 .116-92(، 7)15دزاطاث في الؤدازة والاكخـاد، (. "جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت واطتراجُجُت لخدظين الأداء االإاطس ي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت". 2121ُادٌ خظين ) 
21
 .215-211(، 6)31(. "دوز بدازة الجىدة الؼاملت في جدظين الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت". المجلت الظِىدًت للئدازة، 2118محمد الصهساوي ) 
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 الابخياز والخدظين االإظخمس

 س مىخجاث ؤو زدماث حدًدة  .ًلِع كدزة الؤدازة ُلى جدظين الِملُاث وجوىٍ

 الإبادزاث الجدًدة، ومدي جوبُم مفاهُم الخدظين االإظخمس مثل مىهجُت ٌِخمد ُلى ُدد اKaizen. 

 الامخثال للمعاًير والجىدة

  ًلِع مدي التزام الؤدازة بمِاًير الجىدة مثلISO 9001واجباَ الظُاطاث والؤحساءاث الخىٌُمُت ،. 

  21في الِملُاثًخم جلُُمه مً زلاٌ ُملُاث الخدكُم الدازلي ومِدلًث الأزواء ؤو الُِىب. 

 :الاطخدامت االإاليت والىمى

 ٌِخمد ُلى ماػساث مثل السبدُت، والِاثد ُلى الاطدثماز (ROI)والىمى الظىىي في الؤًساداث ،. 

 ٌِىع مدي كدزة الؼسهت ُلى جدلُم اطخلساز مالي واطخدامت ؤُمالها. 

 جأثير الجىدة الشاملت على العملياث الؤدازيت واجخاذ اللساز:

ا في جدظين االإ (TQM) زة الجىدة الؼاملتدالإ       اثدوزًا حىهسًٍ ص فِالُت ُملُت اجساذ اللساز في  ظخىٍ ت وحِصٍ الؤدازٍ

الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت فمً زلاٌ جوبُم مبادت الجىدة الؼاملت، ًمىً للؼسواث جدلُم ؤداء بدازي ؤهثر هفاءة 

ُفي واالإىافظت في الظىق وفِالُت، مما ًادي بلى جدلُم هخاثج بًجابُت ُلى مظخى   .ي الؤهخاحُت والسكا الىً

 :الؤدازيت ظخىياثجأثير الجىدة الشاملت على االإ

ت مً زلاٌ س وجدظين الِملُاث الؤدازٍ  :حظاُد الجىدة الؼاملت في جوىٍ

 االإىازد  ًادي جبني مبادت الجىدة بلى جللُل الأزواء والهدز في الِملُاث، مما ًسفّ هفاءة :جدظين الىفاءة الدشغيليت

ت واالإادًت  .البؼسٍ

 د  :حعصيص بيئت العمل الخعاوهيت فين في ُملُاث الخدظين االإظخمس، مما ًصٍ جسهص الجىدة الؼاملت ُلى مؼازهت االإىً

 .مً الخفاُل والابخياز دازل االإاطظت

 الؼسهت  جادي الجىدة الؼاملت بلى جدظين حىدة الخدماث واالإىخجاث، مما ٌِصش طمِت :زفع مظخىي زضا العملاء

د مً ولًء الِملاء صٍ  .22وٍ

 الجىدة، مثل  لاًِعٌظاُد جوبُم م :الخىظيميت حعصيص الالتزام باالإلاًيعISO 9001 في جدظين التزام الؼسهت ،

 .باللىاثذ والظُاطاث الدازلُت والخازحُت

 جأثير الجىدة الشاملت على اجخاذ اللساز

ت مً زلاٌجازس الجىدة الؼاملت بؼيل مباػس ُلى حىدة اللسازا  :ث الؤدازٍ

 حِخمد الجىدة الؼاملت ُلى حمّ البُاهاث وجدلُلها كبل اجساذ ؤي كساز،  :الاعخماد على البياهاث والخدليل الدكيم

 .مما ًلمً اجساذ كسازاث مبيُت ُلى خلاثم ولِع ُلى افتراكاث

                                                           
21
ل )   .61-44(، 2)19الابخياز في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت". مجلت الابخياز والجىدة،  (. "بدازة الجىدة الؼاملت وؤزسها ُلى2121ُبد الله بً محمد الوىٍ
22
ماٌ، 2119ؤخمد ُبد الله ُبد السخمً )   .91-75(، 4)32(. "جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت وؤزسها ُلى جدظين الأداء في االإاطظاث الـغيرة واالإخىطوت". المجلت الدولُت لإدازة اُلأ
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 ؼىلاث بؼيل ؤهثر دكت، مما الجىدة في جدلُل االإ اُخماد ملاًِعٌظاُد  :جلليل المخاطس وشيادة دكت الخىكعاث

 .ًللل مً وظبت الأزواء في اجساذ اللساز

 الخددي بفلل الخدظين االإظخمس، جـبذ الؼسواث ؤهثر مسوهت في  :جدليم الاطخجابت الظسيعت للخغيراث

 .23والخغيراث في الظىق الإىاحهت الِلباث 

  ل االإدي، مما ًادي ٌظاُد الترهيز ُلى الجىدة في زلم زلافت بد بعيد االإدي:الخفىير  جطىيس ت تهخم بالخسوُى هىٍ ازٍ

س  .بلى اجساذ كسازاث مظخدامت جدُم الىمى والخوىٍ

اثفها  االإخياملتجوبُم الجىدة  مً خُثالأداء الؤدازي الري حظعى الدزاطت للُاطه  ؼير بلى كدزة الؤدازة ُلى جىفُر وً وَ

 الىخاثج.بىفاءة وفاُلُت، بما ًدلم ؤهداف االإاطظت بإكل الخيالُف وؤُلى 

م ُددًمىً جدلُل الأداء الؤدازي  ُت، مً ؤبسشها: مً ًُ هسٍ  االإاػساث الفسُ

 فِالُت الخسوُى: وكىح الأهداف والاطتراجُجُاث، ومدي جىافلها مّ الىاكّ الِملي. -

ّ الأدواز واالإظاولُاث. -  هفاءة الخىٌُم: مدي وكىح الهُيل الخىٌُمي وجىشَ

 ًفين وجىحيههم هدى جدلُم الأهداف.زة ُلى جدفيز االإى حىدة الخىحُه واللُادة: كدزة الؤدا -

 فاُلُت السكابت: وحىد ؤهٌمت مخابِت وجلُُم الأداء، واللدزة ُلى جصخُذ الاهدسافاث. -

ت الاطخجابت وخل االإؼىلاث: كدزة الؤدازة ُلى الخفاُل مّ الخغيراث واجساذ كسازاث فِالت. -  طسُ

فين: مدي زكا الِاملين ًُ بِئت ا -  لِمل وؤطلىب الؤدازة والخىاؿل الدازلي.زكا االإىً

 الدزاطاث الظابلت والخعليم عليها

 ابلت:ـــــــــــــاث الظـــــــــــالدزاط

( دزاطت بِىىان "جددًاث جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت في االإاطظاث الـغيرة واالإخىطوت 2116ؤحسي الخالدي )     

هدفذ الدزاطت بلى جددًد الِلباث التي جىاحه هره االإاطظاث ُىد جوبُم  وؤزسها ُلى الأداء الؤدازي في الأزدن"، خُث

ل،  الجىدة الؼاملت ومدي جإزيرها ُلى جدظين الأداء الؤدازي. وؤًهسث الىخاثج ؤن ؤبسش الخددًاث جىمً في هلف الخمىٍ

ب االإخسـف، وزغم هره الـِىباث، فلد ؤزبدذ الدزا طت ؤن جوبُم وكِف الىعي بمفاهُم الجىدة، وكلت الخدزٍ

ت وجللُل الأزواء الدؼغُلُت.  الجىدة الؼاملت ٌظاهم في زفّ هفاءة الِملُاث الؤدازٍ

( بِىىان "بدازة الجىدة الؼاملت وإداة لخدظين الأداء الؤدازي في االإاطظاث الـغيرة 2117ؤما دزاطت الىِبي )     

ادة هفاءة واالإخىطوت بدوٌ الخلُج"، فلد هدفذ بلى جدلُل ؤزس جوبُم الجىدة  س الأداء الؤدازي وشٍ الؼاملت ُلى جوىٍ

ت وجللُل الخيالُف  الِملُاث. وؤػازث الىخاثج بلى ؤن جوبُم الجىدة الؼاملت ؤطهم في جدظين اجساذ اللسازاث الؤدازٍ

ب االإىاطب للِاملين.  الدؼغُلُت، لىىه واحه جددًاث جخِلم بىلف االإىازد والخدزٍ

                                                           
23
 .131-115(، 3)25(. "بدازة الجىدة الؼاملت في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت: دزاطت جدلُلُت". مجلت الؤدازة الِسبُت، 2117ُبد الله )ُلي بً طُِد  
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( في "دوز جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت في جدلُم االإيزة الخىافظُت للؼسواث 2118د )وفي دزاطت ؤزسي، بدث الظُ     

الـغيرة واالإخىطوت في مـس"، وهدفذ الدزاطت بلى جددًد الِىامل االإازسة في هجاح جوبُم الجىدة الؼاملت ودوزها في 

ص جىافظُت الؼسواث، وجىؿلذ الىخاثج بلى ؤن االإاطظاث التي جبيذ اطتراجُج ُاث الجىدة الؼاملت ػهدث جدظىًا في حِصٍ

ص ولًء الِاملين وجدظين بِئت الِمل الدازلُت. ا في زكا الِملاء، بكافت بلى حِصٍ ًُ  مظخىي الؤهخاحُت، وازجفا

ادة زكا 2119هما كدم االإهدي )      ( دزاطت بِىىان "ؤزس جوبُم مبادت الجىدة الؼاملت ُلى جدظين الأداء الؤدازي وشٍ

ؼسواث الىاػئت بدوٌ الخلُج"، وهدفذ بلى جدلُل الِلاكت بين جبني اطتراجُجُاث الجىدة الؼاملت ومظخىي الِملاء في ال

ا في هفاءة  اطظاثزكا الِملاء. وؤػازث الىخاثج بلى ؤن االإ
ً
التي هبلذ مِاًير الجىدة الؼاملت ػهدث جدظىًا ملخىً

ت الاطخجابت الإخولباث الظىق، بكافت بل % ملازهت 31ى ازجفاَ مظخىي زكا الِملاء بيظبت اجساذ اللسازاث، وطسُ

 بالؼسواث التي لم حِخمد هره الاطتراجُجُاث.

ع )      ( دزاطت بِىىان "جإزير بدازة الجىدة الؼاملت ُلى جدظين الأداء الؤدازي في االإاطظاث الـغيرة 2121ؤحسي السوَ

إزير جوبُم مِاًير الجىدة الؼاملت ُلى الىفاءة واالإخىطوت في االإملىت الِسبُت الظِىدًت"، وهدفذ بلى كُاض مدي ج

ت والؤهخاحُت، وؤًهسث الىخاثج ؤن هىان ُلاكت بًجابُت ذاث دلًلت بخـاثُت بين جبني مبادت الجىدة الؼاملت  الؤدازٍ

ادة زكا الِملاء.  وجدظين ؤداء الؤدازاث، زاؿت في مجالًث جللُل الأزواء الدؼغُلُت وشٍ

ت ال طِذ( 2123دزاطت ػمس ي ) دزاطت بلى الخِسف ُلى ؤزس بدازة الجىدة الؼاملت في جدظين الأداء االإاطس ي في مجمىُ

اق في االإملىت الِسبُت الظِىدًت اُخمدث الدزاطت ُلى االإىهج الىؿفي الخدلُلي،  ت بمدًىت السٍ مً الجمُِاث الخيرً

لخت ومخسري اللساز وحمُّ الِاملين والاطخبُان وإداة زثِظُت لجمّ البُاهاث. جيىن مجخمّ الدزاطت مً ؤصخاب االإـ

، زثِع كظم، خُث بلغ ُدد ؤفساد مجخمّ الدزاطت ) ت الِلُا )مدًس ُام مدًس مدًس فسَ اث الؤدازٍ ( 86ذوي االإظخىٍ

ّ الاطخبُان ُلى وافت ؤفساد مجخمّ الدزاطت جم اطترداد ) ( اطدباهت، وبِد فدف 83مبدىزا بىاءً ُلى ذلً جم جىشَ

( اطدباهت منها لِدم ؿلاخُتها للخدلُل، وبهرا ًيىن ُدد الاطدباهاث الـالخت 2ة جم اطدبِاد ُدد )الاطدباهاث االإظترد

( جىؿلذ الدزاطت بلى ُدد مً الىخاثج SPSS( اطدباهت، وجمذ مِالجتها مً زلاٌ بسهامج الخدلُل الاخـاجي )81للخدلُل )

الخدزٍب  -طتراجُجي الخىحه الا  -ت الخدظين االإظخمس ملؤهمها: وحىد ؤزس ذو دلًلت بخـاثُت لأزس بدازة الجىدة الؼا

اق باالإملىت الِسبُت الظِىدًت ُىد مظخىي  ت بمدًىت السٍ س في جدظين الأداء االإاطس ي دازل الجمُِاث الخيرً والخوىٍ

ت ) ت (. هما ؤًهس ازخباز ججاوع الخباًً ُدم وحىد فسوق ذاث دلًلت بخـاثُت لآزاء ُُىت الدزاط 1.15aدلًلت مِىىٍ

اق  دخاجخىٌ جدظين الأداء االإاطس ي ج ت بمدًىت السٍ دد طىىاث الخبرة دازل الجمُِاث الخيرً الإخغير الجيع والِمس وُ

ت ) ( وحىد فسوق ذاث دلًلت بخـاثُت لآزاء ُُىت الدزاطت خىٌ جدظين الأداء االإاطس ي  1.15aُىد مظخىي دلًلت مِىىٍ

 حِصي الإخغير االإاهل الدزاس ي.
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ت جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت في حمُّ الِملُاث  جىؿلذ الدزاطت بلى ُدد مً الخىؿُاث ؤهمها جدبنى الجمُِاث الخيرً

لت ُلمُت مىٌمت، ؤن حظخِين بروي زبرة الازخـاؾ في هرا الؼإن، ؤن جدظم كسازاث الجمُِاث  والأوؼوت وبوسٍ

خماد ُلى مِاًير بدازة ال ت بالىاكُِت وذلً بالًُ  جىدة الؼاملت لإزباث فِالُت اللسازاث.الخيرً

ميداهيت على االإىظفين الؤدازيين في ادازة الجىدة الشاملت علي هفاءة الأداء : دزاطت . أثس (2222دزاطت اللدطاوي)

هدفذ الدزاطت الى الخِسف ُلى مظخىي جبني الؤدازة الِلُا بةدازة الخِلُم بمدافٌت حدة  إدازة الخعليم بمدافظت حدة

فين،  الإفهىم بدازة الجىدة الؼاملت، والخِسف ُلى جإزير جوبُلاث الجىدة الؼاملت وول مً ؤبِادها اللُادة، مؼازهت االإىً

طتراجُجي، بدازة الِملُاث ُلى هفاءة الأداء الفسدي واالإاطس ي في ء، الخدظين االإظخمس، الخسوُى الا الترهيز ُلى الِملا

هج الىؿفي الخدلُلي، ُخماد ُلى االإىدة، ولخدلُم ؤهداف الدزاطت جم الا مسسحاث الخِلُم في بدازة الخِلُم بمدافٌت ح

ين في بدازة الخِلُم بمدافٌت حدة واطخسدمذ الا  فين الؤدازٍ طدباهت وإداة للدزاطت بهدف حمّ االإِلىماث مً االإىً

ت بدظب زواب مً كظم الخسوُى بالإدازة الِا( ۲۲۴۳۱والبالغ ُددهم ) دافٌت حدة، وكد مت للخِلُم بمبدازي وإدازٍ

دؼسد حُجس، وجىؿلذ الدزاطت الى حملت مً الىخا( ۴۷۳زخُاز ُُىت ُؼىاثُت كىامها )جم ا  الإِادلت زٍ
ً
ثج ؤبسشها ؤن هبلا

فين الترهيز ُلى الِملا الجىدةف ،بدازة الجىدة ء، الخدظين االإظخمس، الخسوُى الؼاملت بإبِادها اللُادة، مؼازهت االإىً

لُاث لها جإزير ُلى جدظين هفاءة الأداء الفسدي واالإاطس ي في مسسحاث الخِلُم في بدازة الخِلُم طتراجُجي، بدازة الِمالا 

 بمدافٌت حدة.

 الخعليم على الدزاطاث الظابلت:

جىضح الدزاطاث الظابلت الأزس الىبير لخوبُم بدازة الجىدة الؼاملت ُلى جدظين الأداء الؤدازي في الؼسواث 

ت، الـغيرة واالإخىطوت، خُث ؤح مِذ الأبدار ُلى وحىد ُلاكت بًجابُت بين جبني مِاًير الجىدة وجدظين الىفاءة الؤدازٍ

 وزفّ مظخىي زكا الِملاء، وجللُل الأزواء الدؼغُلُت.

في االإاطظاث الـغيرة واالإخىطوت  في كىء اطخِساق الدزاطاث الظابلت خىٌ ؤزس جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت

ت واللواُا  :ث الخِلُمُت في الىهً الِسبي، ًمىً جلدًم الخِلُم الِلمي الخاليوالجمُِاث الخيرً

 أوحه الدشابه بين الدزاطاث:

 وإداة فِالت لخدظين الأداء الؤدازي.ُلى فاُلُت بدازة الجىدة الؼاملت حمُّ الدزاطاث ؤهدث  .1

دة ُىد جوبُ .2  م مِاًير الجىدة.زهصث الأبدار ُلى الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت باُخبازها جىاحه جددًاث فسٍ

ب، وحىد ُلباث حِترق ؤػازث مٌِم الدزاطاث بلى  .3 هره الؼسواث، مثل هلف االإىازد، وكِف الخدزٍ

 الجىدة الِاالإُت. هبلًا الإلاًِعوؿِىبت الخىُف 

 أوحه الاخخلاف بين الدزاطاث:

املت ُلى مظخىي ( زهصث ُلى جدلُل زكا الِملاء وجإزير الجىدة الؼ2119بِم الدزاطاث مثل دزاطت االإهدي ) .1

 ولًئهم.
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( جىاولذ الخددًاث والِلباث التي حُِم جوبُم الجىدة الؼاملت، ولِع 2116دزاطاث ؤزسي مثل دزاطت الخالدي ) .2

 فلى جإزيرها الؤًجابي.

 ( ُلى االإيزة الخىافظُت التي جدللها الؼسواث هدُجت جبني الجىدة الؼاملت.2118بِىما زهصث دزاطت الظُد ) .3

 الدزاطاث الظابلت: أوحه اللصىز في

بِم الدزاطاث لم جدىاوٌ بالخفـُل الآلُاث الِملُت التي ًمىً ؤن جدبِها الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت لخجاوش  .1

 الِلباث االإسجبوت بخوبُم الجىدة الؼاملت.

مثل لم جسهص حمُّ الأبدار ُلى الفسوكاث اللواُُت، خُث بن جإزير الجىدة الؼاملت كد ًسخلف بين كواَ وآزس ) .2

 الـىاعي ملابل الخدمي(.

بُت التي جلِع الخدظً  ذلًالىؿفي، ووان  ؤغلب الدزاطاث اُخمدث ُلى الخلُُم .3 هلف في الدزاطاث الخجسٍ

 الفِلي في الأداء الؤدازي بِد جوبُم الجىدة الؼاملت.

 ما ًميز هره الدزاطت عً الدزاطاث الظابلت:

 الدزاطت بلى طد بِم الفجىاث مً زلاٌ:بىاءً ُلى مساحِت الدزاطاث الظابلت، حظعى هره 

 جلدًم جدلُل ؤُمم للآلُاث الفِالت لخوبُم الجىدة الؼاملت في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت. .1

 ملازهت جإزير الجىدة الؼاملت بين كواُاث مسخلفت )مثل الـىاعي والخدمي(. .2

خماد ُلى بُاهاث مُداهُت خدًثت مً زلاٌ دزاطت خالت ُملُت لإخدي ا .3 لؼسواث الـغيرة واالإخىطوت، مما ًىفس اُلا

 هخاثج ؤهثر دكت وواكُِت.

 حعليم علمي وجدليلي على الدزاطاث الظابلت

اثفي مسخلف االإ  إدازة الجىدة الشاملتمً الدزاطاث االإظخِسكت وحىد اهخمام متزاًد بخوبُم مبادت بين ًد ، وهى ظخىٍ

ا بإهمُت الجىدة وإداة اطتراجُج ًُ ا مخىام ًُ مىً جدلُلما ٌِىع وُ هره الدزاطاث مً ُدة  ُت لخدظين الأداء االإاطس ي. وٍ

 :تشواًا زثِظ

افم في الىخائج ووضىح الأثس الؤًجابي لخطبيم : الخى
ً
  أولا

ع، ػمس ي، اللدواوي( في الخإهُد ُلى وحىد  جخلاهّ هخاثج مٌِم الدزاطاث )الخالدي، الىِبي، الظُد، االإهدي، السوَ

ـاثُت بين جبني مبادت بدازة الجىدة الؼاملت وجدظين الأداء الؤدازي ؤو االإاطس ي، طىاء مً ُلاكت بًجابُت ذاث دلًلت بخ

 :خُث

 ت )الخالدي، الىِبي، السوَع  (زفّ هفاءة الِملُاث الؤدازٍ

 (جدظين الؤهخاحُت وزكا الِملاء )الظُد، االإهدي، ػمس ي 

 ص هفاءة الأداء في االإ تحِصٍ  ()اللدواوي يؼأث التربىٍ
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ا علميًاٌِىع هرا الخىافم 
ً
ا لخِمُم الىخاثج، زاؿت مّ  احظاك ىفس ؤطاطًا كىًٍ ًدٌ ُلى مـداكُت الٌاهسة االإدزوطت، وٍ

 (جىىَ البِئاث الجغسافُت واللواُاث التي ؤحسٍذ فيها الدزاطاث )الأزدن، دوٌ الخلُج، مـس، الظِىدًت

: حعدد الخددًاث وخصىصيت الظياق العسبي
ً
 ثاهيا

ت ومؼترهت حِىق  زغم الؤحماَ ُلى الأزس الؤًجابي لخوبُم الجىدة الؼاملت، بلً ؤن الدزاطاث ؤبسشث جددًاث بيُىٍ

 :جوبُلها، مً ؤهمها

 ( هلص الخمىيل واالإىازد)الخالدي، الىِبي 

 الخالدي، اللدواوي( ضعف الىعي وثلافت الجىدة( 

 االإهدي، ػمس ي( هلص الخدزيب والخبراث الخخصصيت( 

لاخٍ ؤن هره الخددًاث هاب والظُاق الؤدازي المخلي، ما ٌؼير بلى الخاحت االإلخت لخىُُف هماذج  ىاكّ االإاطس يِت مً الوٍُ

 .الجىدة الؼاملت مّ الىاكّ الِسبي ولِع مجسد اطخيظازها مً الخجازب الغسبُت

: كىة االإىهجياث البدثيت وجىىع أدواث اللياض
ً
 ثالثا

 باالإىهج الىؿفي الخدلُلي، وهى 
ً
ت وجددًد ُلاكاتها الظببُتمىهج ملاثم لخدلُل الٌىاهس الؤ احظمذ الدزاطاث ُمىما  دازٍ

هما اُخمدث غالبُت الدزاطاث ُلى الاطخبُاهاث وإداة زثِظُت لجمّ البُاهاث )ػمس ي، اللدواوي(، وجم اطخسدام 

 .( للخدلم مً دلًلت الىخاثج (SPSS الخدلُل الؤخـاجي مثل

مىً ؤن ًثري الفهم الِمُم  (qualitative)لبِد الىىعي لىً مً االإلاخٍ ؤن مٌِم الدزاطاث جفخلس بلى ا ًُ الري 

 
ً
دًا مً الخىطّ مظخلبلا  .لظلىهُاث الِاملين وزلافت الجىدة، وهى حاهب ٌظخدم مصٍ

: الخدزج في هضج االإفاهيم بين الدزاطاث
ً
 زابعا

ا في فهم وجوبُم مفاهُم الجىدة الؼاملت ًُ ج  :حِىع الدزاطاث جوىزًا جدزٍ

 (، ًٌهس الترهيز ُلى الخددًاث الِامت والجدوي الأولُت للخوبُم2117–2116ثل الخالدي والىِبي )ففي دزاطاث م. 

 ( ع، وػمس ي (، هجد جىحهًا هدى جدلُل ميىهاث الجىدة 2123–2119بِىما في دزاطاث لًخلت مثل االإهدي، السوَ

 . ًدٌ ُلى هطج بدزاوي في جىاوٌ مفاهُمالخدظين االإظخمس، اللُادة، الخىحه الاطتراجُجي، الخ(، وهى ما )الخفـُلُت 

: أثس الظياق االإؤطس ي )زبحي/غير زبحي( على مخسحاث الجىدة
ً
 خامظا

ت( بإنها زهصث ُلى 2123جميّزث دزاطت ػمس ي ) وان له ؤزس   ، وؤًهسث ؤن جوبُم(اللطاع غير السبحي )الجمعياث الخيرً

مّ اللواُاث ذاث الوابّ  الؤجلان الجُدجىُُف  جمىًٌِىع بًجابي ُلى الأداء االإاطس ي، زغم مددودًت االإىازد. هرا 

ب وافٍ   .الاحخماعي، ػسن وحىد التزام بدازي وجدزٍ

( فإًهسث الأزس االإخِدد الأبِاد لخوبُم الجىدة في كواَ الخِلُم، وهى ما ًفخذ الباب لخِمُم 2122ؤما دزاطت اللدواوي )

 .الخجسبت ُلى االإاطظاث الخيىمُت الأزسي 

 العامت والخيامل بين الدزاطاثالخىصيت 
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ًسجبى ؤطاطًا بخىافس دُم   زغم ازخلاف البِئاث واللواُاث، فةن الدزاطاث مجخمِت حؼير بلى ؤن الىجاح في جوبُم

ب مخسـف، وبيُت جىٌُمُت مسهت هما ؤن الاطخفادة مً الخبراث التراهمُت للدزاطاث الظابلت ًجب ؤن  بدازي، جدزٍ

س همىذج ُس  ف في جوىٍ ىً
ُ
 .بي لإدازة الجىدة الؼاملت ًإزر في الخظبان زـىؿُاث الظُاق المخليج

 

 دزاطت خالت خىل جطبيم الجىدة الشاملت في إخدي الشسواث الصغيرة واالإخىططت.

  وصف عام للشسهت وجدليل وضعها كبل جطبيم الجىدة

 شاملت على الأداء الؤدازي ـــــــــــــــجىدة الــــــــــــهخائج جطبيم ال

ماٌ، ؤؿبدذ بدازة الجىدة الؼاملت ً هسٍمُ ِت في بِئت اُلأ ؤداة ؤطاطُت  (TQM) االإىافظت الؼدًدة والخوىزاث الظسَ

ص الىفاءة الدؼغُلُت في مسخلف الؼسواث، بما في ذلً الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت  لخدظين الأداء الؤدازي وحِصٍ

(SMEs) لى السغم مً ؤن هره الؼسواث جىاحه جددًاث م سخلفت، مثل كلت االإىازد وؿِىبت جوبُم الأهٌمت االإِلدة، بلً وُ

ادة الىفاءة الؤهخاحُت  ؤن جبني ههج الجىدة الؼاملت ًمىً ؤن ًىفس لها ميزاث جىافظُت هبيرة، مثل جدظين زكا الِملاء وشٍ

 .وجللُل الخيالُف

سهص بدازة الجىدة الؼاملت ُلى الخدظين االإظخمس في الِملُاث، وجوىٍ     
ُ
س زلافت جىٌُمُت جلمً مؼازهت حمُّ ج

في خماد ُلى  ن في جدلُم الأهداف الاطتراجُجُتاالإىً وجخمثل ؤهم ميىهاث الجىدة الؼاملت في الترهيز ُلى الِملاء، واُلا

ص بِئت الِمل الخِاوهُت  .24البُاهاث في اجساذ اللساز، وحشجُّ الابخياز، وحِصٍ

ُت لإخدي الؼسواث الـغيرة ؤو االإخىطوت التي كامذ بخوبُم مفهىم الجىدة في هره الدزاطت، طِخم جىاوٌ خالت ُمل     

ج الؼسهت ؤزىاء الخىفُر، والىخاثاُتركتها الؼاملت، مّ حظلُى اللىء ُلى مدي جإزيره ُلى الأداء الؤدازي، والخددًاث التي 

خفادة الؼسواث الـغيرة تهدف هره الدزاطت بلى جلدًم فهم ؤُمم لىُفُت اط التي جدللذ هدُجت لهرا الخوبُم

ص فاُلُت هرا الىهج للمان جدلُم الىمى  واالإخىطوت مً بدازة الجىدة الؼاملت، والآلُاث التي ًمىً مً زلالها حِصٍ

ماٌ االإِاؿسة  .والاطخدامت في بِئت اُلأ

 وصف عام للشسهت وجدليل وضعها كبل جطبيم الجىدة:

ـىاُاث الغراثُت، وهي ػسهت مخىطوت الدجم مخســت في بهخاج الؼسهت المخخازة للدزاطت هي ػسهت السواد لل     

في االإملىت الِسبُت الظِىدًت،  2115جإطظذ الؼسهت ُام  بز واالإعجىاث والمخبىشاث الجاهصةالأغرًت المجمدة مثل الخ

 .ُتالظىق المخلُت والؤكلُمُت مً زلاٌ جلدًم مىخجاث ُالُت الجىدة بإطِاز جىافظ بػباَ مخولباثوجسهص ُلى 

                                                           
24
  

Rahman, S. (2001). "A comparative study of TQM practice and organizational performance of SMEs with and without ISO 9000 certification." International Journal 

of Quality & Reliability Management. 
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م، وا 150جلم الؼسهت خىالي       ين ُلى ؤكظام الؤهخاج، والدظىٍ فًا مىشُ حِخمد  الإبُِاث، والجىدة، وزدمت الِملاءمىً

ت، مثل الظىبسمازهذ واالإخاحس الؤلىتروهُت، ولديها كاُدة ُملاء واطِت حؼمل االإواُم  ّ مخىىُ الؼسهت ُلى كىىاث جىشَ

 .واالإلاهي ومخاحس الخجصثت

 :لشسهت كبل جطبيم الجىدة الشاملتجدليل وضع ا

 الخددًاث التي واحهتها الشسهت كبل جطبيم إدازة الجىدة الشاملت:

ت مً ال ت ِلباث كبل الؼسوَ في جوبُم مىهجُت بدازة الجىدة الؼاملت، ُاهذ الؼسهت مً مجمىُ الهُيلُت والؤدازٍ

مىً جىاوٌ ؤبسش هره  التي ؤزسث بـىزة مباػسة ُلى هفاءتها الدؼغُلُت، وفاُلُت زدماتها، ومظخىي زكا ُملائها. وٍ

 :الخددًاث ُلى الىدى الخالي

: ضعف الىفاءة الدشغيليت:
ً
 أولا

ُاهذ الؼسهت مً اهسفاق واضح في هفاءة ُملُاتها الدؼغُلُت، ججلى في ازجفاَ وظب الهدز في االإىاد الخام ؤزىاء 

 مخىسزة هدُجت مساخل الؤهخاج، ما اوِىع طلبًا ُلى مِدلًث الؤهخاحُت وال
ً

خيلفت. هما واحهذ زوىن الؤهخاج ؤُوالً

غُاب زوى الـُاهت الىكاثُت، الأمس الري ؤدي بلى جىكفاث مفاحئت وحِوُل طير الِمل، وزلم خالت مً ُدم 

 .الاطخلساز في الِملُاث الدؼغُلُت

 ثاهيًا: مشىلاث زضا العملاء:

باػس ُلى جـاُد ػياوي الِملاء، خُث واحه الِملاء وان لِدم اطخلساز حىدة االإىخجاث بين الدفِاث ؤزسٌ م

ا ف
ً
هما طاهم كِف هٌم الخسوُى وطىء بدازة الِملُاث  ي زـاثف وحىدة االإىخجاث االإظخلمتجفاوجًا ملخىً

اللىحظدُت في جإزير جلبُت هلباث الِملاء، مما ؤدي بلى جساحّ مظخىي الثلت في الؼسهت واهسفاق زكا الِملاء بؼيل 

 .ُام

 
ً
 ا: غياب ثلافت الخدظين االإظخمس:ثالث

ا ًدُم مفاهُم الخدظين االإظخمس، خُث غاب وحىد هٌام واضح الإساكبت  ًُ لم جىً الؼسهت جمخلً بهازًا ماطظ

فين  الاهدسافاث وجصخُدها بؼيل منهجي الجىدة وجلُُم الأداء، مما خاٌ دون بمياهُت زؿد هما ؤن كِف بػسان االإىً

 .ين الأداء ؤدي بلى اهسفاق زوح االإبادزة، وزلم فجىة بين الؤدازة والِاملينفي ُملُاث اجساذ اللساز وجدظ

 زابعًا: ضعف جىثيم الؤحساءاث والعملياث:

الدؼغُلُت دازل الؼسهت بغُاب الخىزُم االإنهجي، بذ لم جىً هىان طُاطاث حؼغُلُت وإحساءاث  لىاُداحظمذ ال

الاطدىاد طباب الخباًً في حىدة الؤهخاج. بكافت بلى ذلً، اطخمس مىخدة، مما ؤدي بلى جىساز الأزواء، وؿِىبت حِلب ؤ

ؤطالُب جللُدًت في حسجُل البُاهاث وجدلُلها، دون الاطخفادة مً الخلىٌ السكمُت الخدًثت التي جدُذ جدظين هفاءة  بلى

 .االإخابِت واجساذ اللساز

 خامظًا: ازجفاع جياليف الدشغيل:
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الخدىم في بسش الِىاثم ؤمام جدظين الأداء االإالي للؼسهت، خُث ؤدي غُاب ػيلذ الخيالُف غير االإىلبوت ؤخد ؤ

الؼساء واطتهلان االإىاد بلى بهفاق غير مدزوض وازجفاَ الخيالُف اليلُت. هما طاهم كِف بدازة المخصون في جساهم  ؤمىز 

 .25.تمىخجاث مىتهُت الـلاخُت ومىاد زام غير مظخسدمت، ما ُسّق الؼسهت لخظاثس مادًت بكافُ

بىاءً ُلى هرا الخدلُل، ؤدزهذ بدازة الؼسهت الخاحت االإلخّت لخوبُم بدازة الجىدة الؼاملت بهدف جدظين الأداء 

ادة زكا الِملاء وجللُل الخيا وفي الفـىٌ اللادمت مً الدزاطت، طِخم اطخِساق آلُاث  لُف الدؼغُلُتالؤدازي وشٍ

 .حهتها، والىخاثج التي جدللذ بِد الخىفُروالخددًاث التي وا التزام الؼسهت بالجىدةجوبُم 

 املت على الأداء الؤدازي ـــــــــــجىدة الشـــــــــهخائج جطبيم ال

ا في ؤدائها الؤدازي  بِد جبني بدازة الجىدة الؼاملت     
ً
في ػسهت السواد للـىاُاث الغراثُت، ػهدث الؼسهت جدظىًا ملخىً

مىً جلخُف ؤبس   :ش الىخاثج الؤًجابُت التي جدللذ فُما ًليوالِملُاث الدؼغُلُت. وٍ

 فاءة الدشغيليتــــــــــين الىــــــجدظ

  بظبب جوبُم ؤطالُب بهخاج ؤهثر دكت ومساكبت الجىدة الـازمت %30اهسفاق وظبت الهدز في االإىاد الخام بيظبت. 

 ٌوا  26.%40غير االإخىكِت بيظبت  جدظين ؤداء زوىن الؤهخاج مً زلاٌ بدزاٌ الـُاهت الىكاثُت، مما كلل مً اُلأ

 زفع مظخىي زضا العملاء

  50جللُل ُدد الؼياوي االإخِللت بالجىدة والخإزير في الدظلُم بيظبت%. 

  ًادة مِدٌ زكا الِملاء بىاءً ُلى الاطخبُاهاث م  .بِد جدظين مِاًير الؤهخاج والخدمت %91بلى  %65شٍ

 حعصيص ثلافت الخدظين االإظخمس

 فين ُل ب االإىً ادة مؼازهت الفسق في اكتراح الخدظِىاث بيظبت جم جدزٍ  .%60ى ممازطاث الجىدة، مما ؤدي بلى شٍ

  جم بوؼاء فسق ُمل مخســت الإساكبت وجدلُل الأداء الؤدازي بؼيل دوزي، مما ُصش اجساذ كسازاث مبيُت ُلى بُاهاث

 .دكُلت

 جىثيم وجدظين الؤحساءاث الؤدازيت

 ُت، مما ؤدي بلى جللُل الأزواء الدؼغُلُت وجدلُم جىاطم ؤهبر في حىدة جم وكّ دلُل مىخد للئحساءاث الدؼغُل

 .االإىخجاث

 ت اجساذ اللساز ودكت االإِلىماث  .اُخماد ؤهٌمت زكمُت لدسجُل البُاهاث ومساكبت الجىدة، مما خظً طسُ

 خفض جياليف الدشغيل وشيادة الأزباح

  ة االإىازد والمخصونمً زلاٌ جدظين بداز  %20جللُل الخيالُف الدؼغُلُت بيظبت. 

  ادة وظبت الأزباح بيظبت ادة االإبُِاث %15شٍ  .27هدُجت جللُل الفاكد وجدظين زكا الِملاء وشٍ

                                                           
25
 Lee, C. Y. (2004). "Perception and development of total quality management in small manufacturers: An exploratory study in China." Journal of Small Business 

Management. 
26
 Temtime, Z. T., & Solomon, G. H. (2002). "Total quality management and the planning behavior of SMEs in developing economies." The TQM Magazine. 
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 في الظىق  الخفىق الخىافس ي

  خـلذ الؼسهت ُلى ػهاداث حىدة مِخمدة مثلISO 9001 مما ُصش طمِتها في الظىق ،. 

 ادة حجم االإبُِاث بيظبت جىطِذ الؼسهت في الأطىاق المخلُت والدولُت، مما ؤدي بل  .%25ى شٍ

 هفاءة أداء االإىظفين

لم ًخم الخىؿل بلى حِسٍف مددد لخدلُم هفاءة الأداء ًجمّ بين حمُّ وحهاث الىٌس الِلمُت فللد ازخلف 

الباخثىن ُلى حِسٍف هُفُت جدلُم هفاءة الأداء وذلً بظبب الؤزخلاف االإخباًً في الأداء وول بدظب ازخـاؿه 

لتللُاض  فِلُتلمُت، بلً ؤهه وبؼيل ُام حِخبر ُملُت جدلُم هفاءة الأداء وزلفُخه الِ فين  هسٍ  وكذؤزىاء في االإىً

ترجب ُلى ذلً بجساذ  دمدد وبؼيل دوزي، مً زلاٌ مخابِت بهجاش زوت الِمل بؼيل مظخمس مً كبل االإدًس االإباػس وٍ

 (.۳۱۲6اللسازاث والخوىاث اللاشمت لخدظين الأداء داود واالإىاش ي، )

اثف االإخِددة، فهي ُبازة ًُ حمُّ  وحِد ُملُت جدلُم هفاءة الأداء اوِياطًا للدزاث االإىٌماث ُىد ؤدائها الىً

الِملُاث والدزاطاث التي تهدف بلى جددًد مظخىي الِلاكت التي جسبى بين االإىازد االإخاخت وهفاءة اطخسدامها مً كبل 

فين وؿلاخُاتهم وإهجاشاتهم وطلىههم في ُملهم الخالي للخِسف االإىٌمت هما ؤنها الِملُت التي حِنى بلُاض هف اءة االإىً

ُلى مدي كدزتهم ُلى جدمل االإظاولُاث الخالُت واطخِدادهم لخللد مىاؿب ؤُلى في االإظخلبل ) ُبد السكا وواًم، 

ت الؼام2116) لت فهي حِخمد ُلى (. هما حِخبر ُملُت جدلُم هفاءة الأداء بخدي الخللاث االإهمت في الِملُت الؤدازٍ

ت مً االإلاًِع واالإاػساث لفدف مدي جدلُم االإى ت وجددًد الا اطخسدام مجمىُ هدسافاث ٌمت لأهدافها االإىكىُ

 (۳۱۲۲الؤًجابُت والظلبُت ومِسفت ؤطبابها وهسق مِالجتها )البىىان، )

ادة فا فين بؼيل ُام بلى شٍ طخدامتها، ءمتها وجدلُم اُلُت ؤي مىٌمت وملاوتهدف ُملُت جدلُم هفاءة الأداء للمىً

 الخالُت: وهىان ُدة ؤهداف مُِىت لخدلُم هفاءة الأداء ًمىً بحمالها بالىلان

 .فين مّ مداولت جدظُنها  الخدلم مً حىدة ؤداء االإىً

 .بجاخت ُملُت الخِلم الجماعي 

  ُخمادها.لىاجخت بهدف الخىطّ فيها وجىساز اطتراجُجُاث اجددًد ؤي الا 

  ث الغير هاجخت وحِدًلها.طتراجُجُاجددًد الا 

 .بجاخت المجاٌ للجهاث االإِىُت بوسح مسسحاث االإىٌمت وحىدتها 

 

 الفصل الثالث: مىهجيت الدزاطت وإحساءاتها

ًخيىن الفـل الثالث مً مىاكؼت مىهج الدزاطت االإخبّ وجىكُذ مِالم ؤفساد الُِىت والأداة االإظخسدمت لجمّ      

 خاثج وازخباز الفسكُاث.ي للىوالخدلُل الؤخـاج ِلىماثاالإ

                                                                                                                                                                                     
27
 O'Neill, P., Sohal, A. S., & Teng, C. W. (2016). "Quality management approaches and their impact on firms׳ financial performance – An Australian study." 

International Journal of Production Economics. 
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 مىهجيت الدزاطت:

وهرا ًدىاطب مّ هبُِت الدزاطت التي تهدف بلى فهم الِلاكت بين جوبُم  طِخم اطخسدام االإىهج الىؿفي الخدلُلي     

 .بدازة الجىدة الؼاملت والأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت

 مصادز حمع االإعلىماث:

 :االإصادز الأوليت

 :ياهاثالاطخب

فين واالإظاولين للُاض مدي جوبُم مبادت بدازة الجىدة الؼاملت مثل الخدظين  - جـمُم اطخبُاهاث مىحهت بلى االإىً

فين، زكا الِملاء، وكُاض الأداء  .االإظخمس، مؼازهت االإىً

ى زدود الاطخبُاهاث ًمىً ؤن جيىن جخلمً ؤطئلت مغللت )وِم/لً، ؤو زُازاث مخِددة( ؤو ؤطئلت مفخىخت للخـىٌ ُل -

 .مفـلت خىٌ جوبُم الجىدة والأداء الؤدازي 

 االإصادز الثاهىيت:

 الىخب واالإساحع الأوادًميت:

خماد ُلى الىخب والدزاطاث الأوادًمُت الظابلت في مجاٌ بدازة الجىدة الؼاملت هره الىخب غالبًا ما جلدم  - ًمىً اُلا

ت وهماذج لخوبُم الجىدة في االإاطظاث المخخلفت  .ؤهسًا هٌسٍ

 دوزياث واالإلالاث العلميت:ال

ماٌ والجىدة، والتي جدزض جإزير الجىدة  - اث الِلمُت االإخســت في مجاٌ بدازة اُلأ مساحِت الأبدار االإيؼىزة في الدوزٍ

ماٌ الدولُت، مجلت الخدظين االإظخمس  ُلى الأداء الؤدازي مً ؤبسش المجلاث الأوادًمُت في هرا المجاٌ: مجلت بدازة اُلأ

 رها.والجىدة، وغي

 مجخمع الدزاطت:

فين با ًخيىن مجخمّ الدزاطت مً        االإملىت الِسبُت الظِىدًت. في تطوواالإخى  لؼسواث الـغيرةمىً

 عيىت الدزاطت:

ف بِدد مً ال (211)الُِىت  حؼمل       خىطوت.االإـغيرة و ال سواثؼمىً

 أدواث الدزاطت:

مدىز مدي جوبُم مبادت الجىدة الؼاملت في  جخلمً ُبازاث مداوز الدزاطت مثلاطخسدم الباخث اطدباهت 

( ُبازاث واطخسدم ملُاض لُىسث 11الؼسهت، ومدىز جإزير الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي، جخإلف الاطخبُان مً )

 الخماس ي والآحي:

افم بشدة افم أو افم مداًد أو افم بشدة لا أو  لا أو
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5 4 3 2 1 

 حدوٌ ملُاض لُىسث الخماس ي

 الاطدباهت:خطىاث بىاء 

 جددًد هدف الاطدباهت. .1

 جددًد مداوز وؤبِاد الاطدباهت. .2

 ؿُاغت الأطئلت وفلا الإلُاض ُلمي مىاطب. .3

 صدق الاطدباهت:

ت مً الخبراء في المجاٌ )مثل ؤطاجرة الجامِاث واالإخســين   (مً زلاٌ ُسق الاطدباهت ُلى مجمىُ

 معامل ألفا هسوهيباخ عدد الفلساث عىىان المحىز  المحىز 

 0.944 5 مدي جطبيم مبادئ الجىدة الشاملت في الشسهت المحىز الأول 

 0.970 5 جأثير الجىدة الشاملت على الأداء الؤدازي  المحىز الثاوي

 0.960 10 إحمالي اطخمازة الاطخبيان

 حدوٌ ؿدق الاطدباهت

 االإعالجاث الؤخصائيت االإظخخدمت في الدزاطت:

 مً زلاٌ الاطالُب الاجُت: ( للخدلُل الؤخـاجيSPSS)جم اُخماد بسهامج الخصم الؤخـاثُت 

o  اطخسدم البدثSPSS :مً زلاٌ الاطالُب الآجُت 

o .ازخباز ؤلفا هسوهبار لخددًد الثباث 

o .جدلُل الازجبان للمان الـدق 

o .اطخسدام اليظب والخىسازاث الىؿف الُِىت 

o .خظاب الىطى الخظابي والاهدساف االإُِازي لىؿف الاطخجابت 

o  اطخسدامANOVA .لًزخباز الفسوق  

 :صدق أداة الدزاطت

 . ؿدق المخىمين ؤو الـدق االإخـىز:1

اث الدزاطت  جم ُسق الاطخبُان ُلى المخىمين في البداًت لجمّ آزائهم وملاخٌاتهم خىٌ مدي ملاءمخه لمخاوز ومىكىُ

ت لبُاهاث الاطخبُانجم حِدًل جـمُم الاطخبُان اطدىادا بلى ملاخٌاتهم بؼإن الىكىح والدكت والظلامت الل  غىٍ

 خصائيوالخدليل الؤ  هخائج البدث: الفصل السابع
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 الؤخصاءاث الىصفيت الإخغيراث البدث:  4-1

 خصائص عيىت البدث:  4-1-1

ُفُت والشخـُت لأفساد الدزاطت  جلىم هره الدزاطت ُلى ُدد مً االإخغيراث االإظخللت االإخِللت بالخـاثف الىً

، االإاهل المخمثلت في ) ُفي، طىىاث الخدمتالىىَ  (ِلمي، االإظمى الىً

  وواهذ مىاؿفاث الُِىت ُلى الىدى الخالي:

 ( جىشيع عيىت الدزاطت بىاءً على مخغير الجيع4/1حدول زكم )

 اليظبت االإئىيت% الخىساز الىىع

 63 125 ذهس

 37 75 أهثى

Total 211 111 

 % بهار. 37وؤن وظبت  ذوىز،ت % مً ؤفساد الُِى63جبين مً زلاٌ هخاثج الجدوٌ الظابم ؤن 

 حدول جىشيع عيىت الدزاطت بىاءً على مخغير االإؤهل العلمي

 اليظبت االإئىيت% الخىساز االإؤهل العلمي

 %5 21 دبلىم

 %85 171 بيالىزيىض

 %11 11 ماحظخير

Total 211 111 

دبلىم وهي اليظبت الأكل، وؤن ما وظبخه % مً ؤفساد الُِىت ماهلهم الِلمي 5جبين مً زلاٌ الجدوٌ الظابم ؤن ما وظبخه 

ىض وهي اليظبت الأهبر ، وؤن ما وظبخه 85  % مً ؤفساد الُِىت ماحظخير.11% مً افساد الُِىت ماهلهم الِلمي بيالىزٍ

 حدول جىشيع عيىت الدزاطت بىاءً على مخغير االإظمى الىظيفي

 اليظبت االإئىيت% الخىساز االإظمى الىظيفي

 %35 71 مدًسو الشسواث

 %51 111 االإىظفىن والؤدازيىن 

 %2 5 والاطدشازيىن الخبراء 

 %13 11 االإىظفىن والعاملىن بأكظام الجىدة

Total 211 111 
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ُفي مدًس 355مً زلاٌ الىخاثج الظابم هجد ؤن ما وظبخه  ، وؤن ما وظبخه و الؼسواث % مً افساد الُِىت مظماهم الىً

فىن والؤ  الُِىت مً % مً ؤفساد51 ىن االإىً ىن % مظماهم 2، وؤن ما وظبخه دازٍ فىن بِىما االإىً، الخبراء والاطدؼازٍ

 %.13بيظبت  والِاملىن بإكظام الجىدة حاءه

افاث االإعيازيت 4.1.2  االإخىططاث الحظابيت والاهدس

ت لبىىد  تهدف هره الفلسة بلى جدلُل اطخجاباث ؤفساد الُِىت مً زلاٌ خظاب االإخىطواث الخظابُت والاهدسافاث االإُِازٍ

ِد االإخىطى الخظابي  مىافلتهم ُلى الِبازاث االإوسوخت الاطخبُان، وذلً بهدف الخِسف ُلى اججاهاث االإؼازهين ودزحت ٌُ

اوع آزاء االإؼازهين ماػسًا ُلى مظخىي الاجفاق ؤو الازخلاف مّ ول بىد، بِىما ٌِىع الاهدساف االإُِازي مدي جباًً ؤو جج

ظاُد هرا الخدلُ خىٌ ول ُبازة ل في جلدًم ؿىزة همُت دكُلت ًُ مظخىي بدزان ؤفساد الُِىت للٌاهسة االإدزوطت، وَ

ِد ؤطاطًا لخفظير الىخاثج ومىاكؼتها لًخلًا ٌُ  .مما 

 االإخىطط الحظابي عىىان المحىز  المحىز 
الاهدساف 

 االإعيازي 

 1.124 3.543 مدي التزام الشسهت بمبادئ الجىدة الشاملت المحىز الأول 

 1.123 3.432 جأثير الجىدة الشاملت على الأداء الؤدازي  المحىز الثاوي

افاث االإعيازيت  حدول االإخىططاث الحظابيت والاهدس

 المحىز الأول: مدي جطبيم مبادئ الجىدة الشاملت في الشسهت:

، وذلً تهدف هره الفلسة بلى الخِسف ُلى مدي جوبُم الؼسهت الإبادت بدازة الجىدة الؼاملت مً وحهت هٌس الِاملين بها

ت مً البىىد التي جلِع التزام الؼسهت باالإفاهُم الأطاطُت للجىدة مثل  مً زلاٌ جدلُل اطخجاباتهم ُلى مجمىُ

الخدظين االإظخمس، زكا الِملاء، الِمل الجماعي، واللُادة الفِالت. ٌِىع هرا الخدلُل مدي وعي االإىٌمت بخلً االإبادت 

ت والدؼغُلُتومدي ججظُدها ُلى ؤزق الىاكّ في الِملُاث   .الؤدازٍ

 عبازاث مدي جطبيم مبادئ الجىدة الشاملت في الشسهت

االإخىطط  الفلسة السمص

 الحظابي

الاهدساف 

 االإعيازي 

ت. 1  0.942 3.950 جلتزم الؼسهت بخوبُم مِاًير الجىدة الؼاملت في حمُّ ُملُاتها الؤدازٍ

بُت لدُم 2 جىدة لدي زلافت ال الىعي بالجىدة جىفس الؼسهت بسامج جدزٍ

فين.  االإىً

3.842 0.912 

 1.127 3.875 تهخم الؤدازة الِلُا بخدظين حىدة الخدماث ؤو االإىخجاث االإلدمت. 3

ًخم جىفُر ُملُاث الخدظين االإظخمس في مسخلف الأكظام للمان  4

 الجىدة.

3.000 0.950 

 1.127 3.872 حِخمد الؼسهت ُلى مِاًير كُاض الأداء للمان جدلُم الجىدة. 5
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 0.947 3.852 االإخىطط

تهدف هره الفلسة بلى كُاض مدي جوبُم الؼسهت الإبادت الجىدة الؼاملت، وذلً مً زلاٌ جدلُل اطخجاباث ؤفساد الُِىت 

ت لخددًد  ت مً البىىد االإسجبوت بهرا المخىز. وكد جم اطخسدام االإخىطواث الخظابُت والاهدسافاث االإُِازٍ ُلى مجمىُ

 .ًً بين آزاء االإؼازهينمظخىي االإىافلت والخبا

(، وهى ما ٌؼير بلى مظخىي 3.951( و)3.111ؤوضخذ الىخاثج ؤن االإخىطواث الخظابُت لبىىد هرا المخىز جساوخذ بين )

ا مً جوبُم مبادت الجىدة الؼاملت دازل الؼسهت ًُ  .مسجفّ وظب

لجىدة الؼاملت في حمُّ ُملُاتها جلتزم الؼسهت بخوبُم مِاًير ا"وكد حاء ؤُلى مخىطى خظابي للبىد الري ًىف ُلى 

ت فين الإدي التزام 1.942( باهدساف مُِازي )3.951، خُث بلغ )"الؤدازٍ (، مما ًدٌ ُلى بدزان بًجابي مً كبل االإىً

 .الؼسهت بخوبُم مفاهُم الجىدة في بدازتها الدازلُت

(، بلً 3.875دماث ؤو االإىخجاث، بمخىطى )هما ؤًهسث البُاهاث اهخمامًا واضخًا مً كبل الؤدازة الِلُا بخدظين حىدة الخ

ا ) ًُ ( ٌِىع وحىد جفاوث في آزاء االإؼازهين، كد ًيىن هاججًا ًُ ازخلاف 1.127ؤن الاهدساف االإُِازي االإسجفّ وظب

اث الؤدزان ؤو الخفاُل بين الؤدازاث المخخلفت  .مظخىٍ

ُاث الخدظين االإظخمس، مما ٌؼير بلى وحىد ( فيان مخِللًا بدىفُر ُمل3.111ؤما البىد الري خـل ُلى ؤكل مخىطى )

س الأداء ص هرا االإبدؤ بؼيل ؤهبر للمان اطخدامت الجىدة وجوىٍ اهد الخاحت بلى حِصٍ  .كـىز وظبي في هرا الجاهب، وٍ

(، وهى ما ًاهد بؼيل ُام ؤن الؼسهت جوبم مبادت 1.947( باهدساف مُِازي )3.852بلغ االإخىطى الىلي لهرا المخىز )

لؼاملت بدزحت حُدة، مّ كسوزة الِمل ُلى جدظين بِم الجىاهب مثل الخدظين االإظخمس وجىخُد ججسبت الجىدة ا

 .الجىدة ُبر حمُّ الأكظام

 المحىز الثاوي: جأثير الجىدة الشاملت على الأداء الؤدازي 

دازي دازل الؼسهت، مً ًدىاوٌ هرا المخىز مدي بدزان ؤفساد الُِىت لخإزير جوبُم مبادت الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤ 

ت، وكبى الِملُاث،  ت مً البىىد التي جلِع مدي اوِياض ممازطاث الجىدة ُلى جدظين الىفاءة الؤدازٍ زلاٌ مجمىُ

ت لخدلُل اطخجاباث  خماد ُلى االإخىطواث الخظابُت والاهدسافاث االإُِازٍ وزفّ مظخىي الفاُلُت في بِئت الِمل. جم اُلا

 .الإىافلت والخباًً في الآزاءاالإؼازهين وجددًد مظخىي ا

 عبازاث مدي جطبيم مبادئ الجىدة الشاملت في الشسهت

االإخىطط  الفلسة السمص

 الحظابي

الاهدساف 

 االإعيازي 

ت. 1  0.942 3.950 جلتزم الؼسهت بخوبُم مِاًير الجىدة الؼاملت في حمُّ ُملُاتها الؤدازٍ

ص زلافت الجىدة  2 بُت لخِصٍ فين.جىفس الؼسهت بسامج جدزٍ  0.912 3.842 لدي االإىً

 1.127 3.875 تهخم الؤدازة الِلُا بخدظين حىدة الخدماث ؤو االإىخجاث االإلدمت. 3
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ًخم جىفُر ُملُاث الخدظين االإظخمس في مسخلف الأكظام للمان  4

 الجىدة.

3.000 0.950 

 1.127 3.872 حِخمد الؼسهت ُلى مِاًير كُاض الأداء للمان جدلُم الجىدة. 5

 0.947 3.852 خىططاالإ

 اخخباز فسضياث البدث

 تئيظالفسضيت الس 

 .ًىحد جإزير ذو دلًلت بخـاثُت لخوبُم بدازة الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت .1

 يرة واالإخىططتحدول هخائج الاهدداز الخطي البظيط لأثس أثس جطبيم الجىدة الشاملت على الأداء الؤدازي في الشسواث الصغ

 B Beta  T  Sig. R2 االإخغير االإظخلل

 0.511 0.00 6.327 0715 0.642 الجىدة الشاملت

ا (B = 0.642) حؼير الىخاثج بلى ؤن مِامل الخإزير ًُ ، مما ًدٌ ُلى وحىد جإزير بًجابي كىي (Sig = 0.000) مىحب وداٌ بخـاث

  .لخوبُم الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي 
ُ
مثل ؤخد الِىامل 1.715اللُاطُت ) Beta ٌهس كُمتهما ج

ُ
( ؤن الجىدة الؼاملت ج

ا ُلى الأداء الؤدازي ملازهت بإي مخغيراث ؤزسي )بن وحدث ًُ ، فُِني (R² = 0.511) ؤما مِامل الخددًد (االإازسة بدزحت هبيرة وظب

مىً جفظيره مً زلاٌ جوبُم الج51.1ؤن هدى  ًُ  ُلى وحىد ُلاكت % مً الخغير في الأداء الؤدازي 
ً
ِد دلُلا ٌُ ىدة الؼاملت، مما 

ت  .ازجبان وجإزير كىٍ

 B Beta  T  Sig. R2 االإخغير االإظخلل

 ‎5.842‎ 0.00 0.487 0.689 0.587 الاداء الادازي 

ا للؤداء الؤدازي ُلى زكا الِملاء، خُث بلغذ كُمت مِامل الخإزير ًُ ، (B = 0.587) حؼير الىخاثج بلى وحىد جإزير بًجابي داٌ بخـاث

اث زكا الِملاء  .وهي كُمت مىحبت حِىع ؤن جدظين الأداء الؤدازي ٌظهم في زفّ مظخىٍ

ت Sig = 0.000 مّ دلًلت بخـاثُت T = 5.842 هما ؤن كُمت ت كىٍ  .جاهد ؤن هرا الخإزير ذو دلًلت مِىىٍ

، مما ٌِىع مً الخغيراث في زضا العملاء %48.7ًىضح ؤن الأداء الؤدازي ًفظس هدى  (R² = 0.487) في خين ؤن مِامل الخددًد

ص هفاءة الؤدازة لسفّ حىدة ججسبت الِمُل ا ًخولب حِصٍ
ً
 .ؤزسًا ملخىً

 

 ثالفصل الخامع: الىخائج والخىصيا

 :جىؿلذ الدزاطت بلى الىخاثج الخالُت

: هخائج جخعلم بمظخىي جطبيم إدازة الجىدة الشاملت
ً

 أولا

ت ًسون ؤن ػسهتهم جوبم مبادت بدازة الجىدة الؼاملت بؼيل مخىطى بلى ؤوضخذ الىخاثج ؤن مٌِم ؤفساد الُِى .1

 .مسجفّ
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س والخدظين االإظخمس .2  .جبين ؤن الؤدازة الِلُا جىلي اهخمامًا واضخًا لخدظين الجىدة وجىفير بِئت داُمت للخوىٍ

فين خىٌ الجىدة، ولىً الخاحت لً جصاٌ كاثم .3 بُت للمىً ت لخىطُّ هره هىان التزام وظبي بخلدًم بسامج جدزٍ

 .البرامج

 ثاهيًا: هخائج جخعلم بخأثير الجىدة الشاملت على الأداء الؤدازي 

ت دازل الؼسهت .4  .ؤًهسث الىخاثج ؤن جوبُم الجىدة الؼاملت ؤدي بلى جدظين واضح في هفاءة الِملُاث الؤدازٍ

ت وجدظين آلُاث اجساذ اللساز .5  .طاهمذ الجىدة الؼاملت في جللُل الأزواء الؤدازٍ

فين هدُجت الإؼازهتهم في ُملُاث الخدظين وحىدة بِئت الِملاز  .6 اث زكا االإىً  .جفِذ مظخىٍ

 .جم زبى جوبُم الجىدة الؼاملت بخدلُم ؤهداف الؼسهت الدؼغُلُت والؤطتراجُجُت بؼيل ؤهثر فاُلُت .7

ادة الؤهخاحُت وجللُ .8 ل الخيالُف ؤػاز االإؼازوىن بلى وحىد ُلاكت بًجابُت بين جوبُم مِاًير الجىدة وبين شٍ

 .الدؼغُلُت

 الخىصياث:

: حعصيص ثلافت الجىدة الشاملت
ً

 أولا

فين - ت واالإىً اث الؤدازٍ بُت ليافت االإظخىٍ  .وؼس الىعي خىٌ ؤهمُت الجىدة الؼاملت مً زلاٌ وزغ الِمل والدوزاث الخدزٍ

 .بها بدماج مبادت الجىدة في الظُاطاث والاطتراجُجُاث الدازلُت للؼسواث للمان التزام الجمُّ -

 ثاهيًا: جدظين البييت الخدخيت والخىظيميت

س ؤهٌمت السكابت والخدظين االإظخمس -  .جىفير الدُم الؤدازي واالإالي لخوبُم الجىدة، مثل جسـُف ميزاهُت لخوىٍ

ت مسهت حظهل جىفُر الجىدة الؼاملت، مثل الخدىٌ السكمي وجبظُى الؤحساءاث الدؼغُلُت -  .جبني ؤهٌمت بدازٍ

ا: جطىيس 
ً
 أداء االإىظفين وجدفيزهمثالث

ً في جوبُم مِاًير الجىدة - فين االإخميزً ت حؼمل االإيافأث والخىافص للمىً  .وكّ بسامج جدفيزً

س  - فين ُلى االإؼازهت في جدظين الِملُاث مً زلاٌ اطتراجُجُاث مثل الاكتراخاث الدازلُت وبسامج الخوىٍ حشجُّ االإىً

 .االإهني

 ازي زابعًا: جدظين آلياث كياض الأداء الؤد

 .للُاض مدي جدلُم ؤهداف الجىدة ومدي جإزيرها ُلى الؤهخاحُت (KPIs) جوبُم ماػساث ؤداء واضخت -

 .اطخسدام الأدواث السكمُت والخلىُاث الخدًثت الإخابِت الأداء الؤدازي وجدلُل البُاهاث بفِالُت -

 خامظًا: الخغلب على الخددًاث االإسجبطت بخطبيم الجىدة

فين في ُملُت الخغُيرالِمل ُلى جللُل االإلاوم -  .ت الدازلُت مً زلاٌ الخدزج في جوبُم الجىدة وإػسان االإىً
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 .جىفير الدُم الفني والاطدؼازي للؼسواث الـغيرة واالإخىطوت الإظاُدتها في جوبُم الجىدة وفم االإِاًير الِاالإُت -

 طادطًا: دعم الدزاطاث االإظخلبليت والخطىيس االإظخمس

ت للُاض جإ -  .زير الجىدة الؼاملت وجدلُل هخاثجها للمان الخدظين االإظخمسبحساء دزاطاث دوزٍ

س اطتراجُجُاث فِالت في جوبُم الجىدة -  .حشجُّ الخِاون بين الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت والجهاث الأوادًمُت لخوىٍ

 

 :الخاجمت

اث الـغيرة واالإخىطوت، ًمىً اللىٌ في زخام هرا البدث خىٌ ؤزس جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت ُلى الأداء الؤدازي في الؼسو     

ماٌ وجدلُم الأداء الؤدازي  بن الجىدة الؼاملت لم حِد مجسد زُاز جىافس ي، بل ؤؿبدذ كسوزة ملخت للمان اطخدامت اُلأ

ت، واجساذ اللساز، ومِاًير  اٌ جىاولذ الدزاطت مفهىم الجىدة الؼاملت، وؤهمُتها، وؤزسها االإباػس ُلى الِملُاث الؤدازٍ ِّ كُاض الف

الأداء في هره الؼسواث. هما جم اطخِساق دزاطت خالت لإخدي الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت كبل وبِد جوبُم الجىدة، مما 

ت واضخت للخغيراث الؤًجابُت التي هسؤث ُلى ؤدائها الؤدازي   .ؤجاح زئٍ

ص مهازاث اجساذ اللساز، وجللُل ؤًهسث الىخاثج ؤن جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت ًادي بلى جدظين الىفاءة الدؼغُ      لُت، وحِصٍ

ادة الؤهخاحُت وجدظين بِئت الِمل، مما  ت، وزفّ مظخىي زكا الِملاء هما ؤن الالتزام بمبادت الجىدة ًادي بلى شٍ الأزواء الؤدازٍ

مثل هلف ٌظاهم في جدلُم الىمى والاطخدامت للؼسواث الـغيرة واالإخىطوت ومّ ذلً، فلد واحه الخوبُم بِم الخددًاث 

 .االإىازد، وكِف الىعي بإهمُت الجىدة، واالإلاومت الدازلُت للخغُير
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 االإساحع:

: العسبيت:
ً

 أولا

 ( ًجوبُم بدازة الجىدة الؼاملت وؤزسها ُلى جدظين الأداء في االإاطظاث الـغيرة واالإخىطوت". 2119ؤخمد ُبد الله ُبد السخم" .)

ماٌ،   .91-75(، 4)32المجلت الدولُت لإدازة اُلأ

 ( بدازة الجىدة الؼاملت في االإاطظاث الـغيرة واالإخىطوت: الفىاثد والخددًاث". مجلت الاكخـاد والؤدازة، 2121باطل ُبد الله" .)

15(9 ،)221-234. 

 ( ف مجلت (. "ؤزس بدازة الجىدة الؼاملت ُلى جدظين الأداء الؤدازي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت: دزاطت جوبُلُت". 2119حماٌ الؼسٍ

ت،   .112-88(، 8)21الخىمُت الؤدازٍ

 ( جدلُل الِلاكت بين بدازة الجىدة الؼاملت والأداء االإالي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت". المجلت الخلُجُت 2118خظين الخمُمي" .)

 .144-131(، 6)28للئدازة، 

 ( ُفي في الؼسو 2121زامي طالم (، 2)34اث الـغيرة واالإخىطوت". المجلت الأزدهُت للئدازة، (. "بدازة الجىدة الؼاملت وجدظين الأداء الىً

114-118. 

 ( جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت في االإاطظاث الـغيرة واالإخىطوت: دزاطت خالت في اللواَ الـىاعي". مجلت 2121طازة الظلمي" .)

ت،   .115-111(، 5)29الدزاطاث الخجازٍ

 ( جوبُم بدازة الجىدة الؼا2121ُادٌ خظين" .) ملت واطتراجُجُت لخدظين الأداء االإاطس ي في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت". دزاطاث

 .116-92(، 7)15في الؤدازة والاكخـاد، 

 ( جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت: دزاطت ملازهت بين اللواُين الِام والخاؾ". 2119ُبد الله الخسبي" .)

 .95-82(، 3)21زة، المجلت الِسبُت للئدا

 ( ل (. "بدازة الجىدة الؼاملت وؤزسها ُلى الابخياز في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت". مجلت الابخياز والجىدة، 2121ُبد الله بً محمد الوىٍ

19(2 ،)44-61. 

 ( بدازة الجىدة الؼاملت في الؼسواث الـغيرة واالإخىطوت: دزاطت جدلُلُت".2117ُلي بً طُِد ُبد الله" .)  ،مجلت الؤدازة الِسبُت

25(3 ،)115-131. 
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