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 إهداء 
 صغىاهم ؤن الخمض لله عب الػاالإحن  آزغ و 

هكس ي الُمىخت التي ابخضث  بلىِذ مً مكاغغ الخب ؤهضي هجاحي بٍل ما ؤوج

 بُمىح و اهتهذ بىجاح 

ُ  ،  صاغميمً ؤخمل اؾمه بٍل قسغ  بلى مً بظُ الؿالي و  بلىومىحر صعبي  ،  الأو

 مىه نىحي و غؼة هكس ي  الىكِـ و اؾخمضًذ

 والدي العصيص 

و اخخًىجي نلبها نبل ًضحها  و ؾهلذ لي الكضاثض  ؤنضامهامً حػل الجىت جدذ  بلى

 الػظُمت التي لُاالإا جمىذ عئٍتي في ًىم يهظا  الؤوؿاهت بلىبضغىاتها، 

 الحىىهت  والدحي 

اًهى  بلى هي و مً  قٍاهىا مً قض الله غًضي بهم  بلى ؾىضا، االىجىم التي ؤهاعث َغٍ

 لي ًىابُؼ ؤعجىي منها 

 الغاليين   أخىاحيو  إخىاوي 

 ؾىىاث صعاؾتي نضًهتي الؿالُت  َىاُمً عاقهخجي  بلى 

 مبازكي  إًمان

 أخلام عىتر 
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 شكس و العسفان ال
هداها الله و الصلاة و أن و ما كىا لنهخدي لىلا  لهرا الحمد لله الري هداها

 الظلام على المصطفى الري لا هبي بعده

وشكس الله الري بىعمخه جخم الصالحاث و لىلا فضل مىه ثم عمل مىا لما وفلىا 

ن هخلدم بىافي الشكس و الخلدًس إلى كل مً أى إنهاء هرا العمل كما ًطيب لىا عل

هم في مظاعدجىا على اهجاش هره المركسة و هخص بالركس الأطخاذ المشسف طا

الري لم ًبخل عليىا بىكخه و معسفخه و دعمه  ،دكخىز بلعسبي عبد اللادزال

ن وشكس أكما لا ًفىجىا ، المخىاصل و الخىحيه مً خلال المعلىماث الليمت 

 .أعضاء اللجىت الكسام على جفضلهم بمىاكشت هره المركسة 

ن ًكىن طساحا أو  لىا حل أن ًجعل هرا العمل هافعا و ظأل الله عصوخيرا وأ

 .مىيرا إلى كل مً طيلسأ و ًيخفع به

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 الملخص:

مؿاهمت الجىصة في جدؿحن الأصاء الؤهخاجي باالإاؾؿاث  مضي تػغقمبلى  مىيىغىاضف هح

غامل  45ومكخهاجه والاغخماص غلى غُىت مً بمجمؼ الخلُب الانخهاصًت، ومً زلاُ صعاؾت مُضاهُت 

 بلىؽ الأصاء الأقًل. ومً جم   الجىصة غلى الأصاء الؤهخاجيالآزاع الؤًجابُت لخُبُو الخإيُض غلى بلى  ىاجىنل

 الانخهاصًت،االإاؾؿت الأصاءالؤهخاجيالجىصة ، :الدالتالكلماث 

 

Abstract : 

Our topicaims to determine the extent to whichqualitycontributes to improvingproductivity 

performance in economic institutions. Through a fieldstudy in the dairy and derivativescomplex and 

relying on a sample of 45 workers, wewere able to confirm the positive effects of implementingquality on 

productivity performance and thusachieving the best performance. 

Keywords:Quality, productivity performance, economic institution 
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 العامت الملدمت
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و لها الػضًض مً االإكاهُم حكحر بلى مضي ملاثمت  ماؾؿتحػض الجىصة غىهغا ؤؾاؾُا لىجاح ؤي 

غ الجىصة  هى جُىٍ
َّ
في ؤؾلب صوُ الػالم و  اهخمامااالإىخج ؤو الخضمت لاخخُاحاث و جىنػاث الػملاء،  و جل

ؼ الهضعة الخىاقؿُت، قػىضما  عيؼ غلى الأصاء الؤهخاجي للمىظماث مً زلاُ جدؿحن عيا الػملاء و حػؼٍ

اصة الؤهخا االإاؾؿت جغيؼ  حُت و الخهلُل مً غلى جدؿحن الجىصة قةجها جهلل مً الأزُاء مما ًاصي بلى ػٍ

غ ؤصاء  اهدكاعاو ٌػخبر مضزل بصاعة الجىصة ؤيثر مضزل جىظُمي ، جٍالُل الؤهخاج و لهي عواحا لخُىٍ

ت جهترب هدى  و بىاء زهاقت غمُهت غً الجىصة،  بلا ؤهىا هجض االإاؾؿاث الجؼاثغٍ االإىظماث غً َغٍ

 .بالإهخاحُت الاعجهاءجُبُو هظا الىظام الإىاحهت الهػىباث ؤزىاء 

اًقت الجىاهب الانخهاصًت يما حػخبر الٌكاءة الؤهخاحُت مً ا الإىايُؼ التي جلهى اهخمام متزاًض في 

وحػض غىهغ ؤؾاس ي مً غىانغ الىمى و الخهضم الانخهاصي و جىػٌـ ؤزاعها غلى االإكغوغاث الكغصًت و 

ًضغى بلى الخإيُض غلى ؤهمُت الٌكاءة الؤهخاحُت التي حػخبر هضف  وهظا ما ،غلى االإجخمؼ بهكت غامت

 االإكغوغاث الخضًثت .ؤؾاس ي للإصاعة في 

 ًمًٌ َغح الؤقٍالُت الخالُت : ،ؾبو غلى يىء ماإشكاليت الدزاطت :

 ؟ الؤهخاجي الأصاء ؤن حؿاهم في جدؿحن للجىصةيُل ًمًٌ 

 الأطئلت الفسعيت

 ؤصائها الؤهخاجي؟ يُل ًمًٌ للماؾؿت ؤن حؿخسضم الجىصة يمػُاع لخدؿحن -

 
 
 خدؿحن الأصاء الؤهخاجي ؟لبخُبُو مػاًحر الجىصة   ً الؤلتزامبلى ؤي مضي ًمٌ

 جدؿحن الأصاء ؟ غقؼ ولجُبُو جهىُاث و ؤؾالُب الجىصة يُل ًمًٌ  -

 الفسضياث

 صغم زهاقت الجىصة ًاصي بلى جدؿً الأصاء الؤهخاجي -

 ؤصائها الؤهخاجي بهخمام االإاؾؿت باؾخسضام الجىصة ٌؿاهم في جدؿحن -

 ًغقؼ مً حىصة االإىخج و جدهُو ؤقًل الأصاء جىظُل الٌكاءاث الػالُت -

 مىهجيت الدزاطت :

الخدلُلي اللظان ٌػضان  و الىنكي  حناؾخسضمىا االإىهج  مىيىغىابقٍالُت  لىحابت غبؿُت الؤ 

مً بحن ؤيثر االإىاهج مىاقهت مؼ مىيىع البدث، ؤما االإىهج الىنكي قُخجلى في الجاهب الىظغي مً 

بِىما ًخجلى اؾخسضام االإىهج الخدلُلي في  الؤهخاجيالجىصة والاصاء ة زلاُ الخُغم بلى مكاهُم بصاع 
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ذ غلى مؿخىي  خُث جم الاغخماص غلى الاؾخبُان  مجمؼ الخلُب ومكخهاجه،الضعاؾت االإُضاهُت التي ؤحغٍ

لخدلُل  22الُبػت  SPSSفي حمؼ االإػلىماث مؼ اؾخسضام بغهامج الخؼمت الؤخهاثُت الؤخهاجي

 الػلانت بحن مخؿحري الضعاؾت.صخت مسغحاجه ومً جم بزباث 

 الأصاءالجىصة يمضزل لخدؿحن ب:" ن وغلُه جم جهؿُم االإىيىع بلى زلازت قهىُ : الكهل الأوُ االإػىى 

الجىصة ىا مً زلاُ هظا الكهل الخُغم بلى االإكاهُم الػامت و الأهمُت الخانت بٍل مً ولخا "الؤهخاجي

، ؤما الكهل الثاوي االإىؾىم بالضعاؾاث الؿابهت غباعة غً صعاؾاث ؾابهت حاءث هخاجيالؤ  الأصاءو 

خىنلت غامت  بلىؿت الػغبُت و الأحىبُت بالإياقت بلى مداولت بحغاء مهاعهت مابحن الضعاؾخحن للىنىُ لبال

ذ غلى مؿخىي قهى الكهل الثالث ، بِىما خىُ االإىيىع مجمؼ الخلُب  غباعة غً صعاؾت مُضاهُت ؤحغٍ

 . 2024ة ؾػُضو مكخهاجه 

 جخمثل ؤهضاف الضعاؾت في الىهاٍ الخالُت :أهداف الدزاطت :

 . في االإاؾؿت  الؤهخاجي الأصاء و ؤزغها في جدؿحن الجىصة_ مػغقت صوع بصاعة 

مً حهت   الجىصةصوع في حؿخمض هظه الضعاؾت ؤهمُتها مً زلاُ الىظغة االإتزاًضة أهميت الدزاطت :

 وبهكت غامت قان ؤهمُت بدثىا جظهغ في الػىانغ الخالُت: ،مً حهت ؤزغي  الؤهخاجيالأصاء ن وجدؿح

ل . بالجىصة  _ الاهخمام  يمدضص ؤؾاس ي لىجاح ؤو قكل االإاؾؿاث ولاؾُما في الأحل الُىٍ

غلى انخهاصًاث االإاؾؿت في جدؿحن الغبدُت و جىمُت ا هظغا لخإزحره الؤهخاجي الأصاء _ؤهمُت جدؿحن

 الهضعة الخىاقؿُت.

بهكت  الاهخاحُتفي االإاؾؿت الانخهاصًت بهكت غامت واالإاؾؿت  الؤهخاجي الاصاء _بن اؾتهضاف جدؿحن

اث الأقًل . الاهخاجيوجىحُه الأصاء الجىصة  بخكػُل همِ بصاعة  زانت ًمًٌ بخضازه  هدىي االإؿخىٍ

 صعىباث الدزاطت:

 ماًلي:االإىيىع لػل ؤبغػها ًٌمً قُا هظلهض واحهخىا مكاًل و نػىباث غضًضة غىض اهجاػ 

ن هظه الأزحرة لها ؤة لىنذ مػحن لا ًجب ججاوػه زانت ن هظه الضعاؾت مدضصؤخُث _يُو الىنذ 

 حاهب مُضاوي ًخُلب ونذ يبحر لإيمالها.

ىاؾب لػغى االإىنذ اللػمل و يُو ونذ االإىظكحن مما ًهػب مً مؿإلت جسهُو يؿِ ا -

 .مداوع الاؾخبُاندُت للىنىف غلى ؤعٍ بٍلالاؾخبُان و َغخه غلى الػماُ 
 :خدود الدزاطت

 مجمؼ الخلُب ومكخهاجه ؾػُضة : غىض بحغاء هظه الضعاؾت نمىا بازخُاع الخضوص االإٍاهُت-

 .2024: جم بهجاػ هظه الضعاؾت زلاُ ؾىت الخضوص الؼماهُت-
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 . الأصاء الاهخاجي نؿحالجىصة يمضزل لخد: عيؼث الضعاؾت غلى ؤزغ الخضوص االإىيىغُت
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 جمهيد

وجىقحر الىنذ و الؤمٍاهُاث االإاصًت مً ؤحل صعاؾت  جدؿحن مىخجاتها، الى االإاؾؿاثتهضف الػضًض مً 

بدُث جىاحه هظه االإاؾؿاث الػضًض مً  َغم الىنىُ بلى الجىصة بما ًدىاؾب مؼ جُىعاث الػهغ،

 الخدضًاث مً ؤهمها جضوي مؿخىي عيا الؼبىن)االإؿخكُض(.

التي وحضث اهخمام مً  الاججاهاث الخضًثت في االإاؾؿاثض ؤنبدذ بصاعة الجىصة الكاملت اخ       

خُث ازبذ جُبُهها الهضعة غلى مػالجت الأؾباب التي  جاصي بلى جضوي  نبل االإاؾؿاث بؿُت جُىعها،

و يؿب حؿعى بصاعة الجىصة الكاملت بلى جدهُو ؤهضاف االإاؾؿت  و  مؿخىي الخضماث التي جهضمها،

ا بل و ٌث غً جىنػاث الؼبىن ن البدؤعيا الؼبىن )االإؿخكُض( ، و  غجٌؼ االإاؾؿت غلى ج ػض غملا خُىٍ

 .االإاؾؿت بؾػاص االإؿخكُض صازل وزاعج 
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 الجىدة المبدث الأول:

بن الجىصة حػض الهاغضة و االإدىع الظي جبجى غليها الػضًض مً مكاهُم بصاعة الجىصة الكاملت واهم    

خي ،وؤًًا الخػغف غلى  كاهُم االإههُت قُه، ولهظا لابض لىا مً حػغف غلى مكهىمها و جُىعها الخاعٍ

 الػامت لإصاعة الجىصة الكاملت.

 مفهىم الجىدة المطلب الأول:

 الجىصة وبهظا حػضصث مكاهُم الجىصة خُث هظيغ منها ما ًلي: اقى لباخثحن غغ  هىاى الػضًض مً ا

ٍي الجىصة غلى ؤجها صعحت ؤو مؿخىي مً الخمحز. الهامىؽف _غغ       )عاجب حلُل ؤيؿكىعص الأمغٍ

و،وآزغون،""م و،ؾالب حلُل الهىٍ  (31الهىٍ

ٍي غلى ؤجها      الػمل الصخُذ، وبالكٍل الصخُذ مً االإغة ؤصاء "_ غغقها مػهض الجىصة الكُضعالي الأمغٍ

 .(28)مهضي نالح الؿام،،م الأولى، مؼ الاغخماص غلى جهُُم االإؿخكُض في مػغقت مضي جدؿً الأصاء.

 غلى ؤجها:" ملاثمت للؿغى ؤو الاؾخػماJoseph juranُ ولهض غغقها -     

 الخايغ و االإؿخهبلؤجها:"جىحه لإقباع خاحاث االإؿتهلَ في  Edward Demingغغقها -     

مجمىغت الخهاثو و الؿماث ؾلػت ؤو زضمت الظي  ":غلى ؤجها 8402ISOغغقتها ؤًًا مػاًحر  -     

دت  .(9)خمض بً غِكاوي"،م . لضًه الهضعة غلى جلبُت الخاحاث الًمىُت و الهغٍ

غلى ؤجها :"الىاجج الٌلي للمىخج او الخضمت حغاء صمج زهاثو وكاٍ  Feign baumغغقها يظلَ  -     

هي و الهىضؾت و الخهيُؼ و الهُاهت التي جمًٌ مً جلبُت خاحاث وعؾباث الؼبىن"  .الدؿىٍ

 حىعان ناُ ؤن الجىصة لها زلازت مػاوي: -

 لَ./الجىصة جدخىي غلى حمُؼ مظاهغ االإىخج الظي ًدهو اخخُاحاث و جُلػاث االإؿته1      

 /الجىصة حػجي غضم وحىص زلل في االإىخج.2      

 ./االإلاثمت في الاؾخسضام3       

ــً واالإخسههحن والــغواص في مجــاُ الجىصة وهظـغا  لخباًــً وازخــلاف مجــالاث  ،لخػــضص االإكٌغٍ
ً
وهظــغا

قهـض حػـضصث  ،ُتها ومىخجاتهــاجُبُــو الجــىصة في االإىظماث االإسخلكــت بازخــلاف وحػــضص زضماتهــا وؤوكــ

كـاث للهـاعت ؤن ًخػغف غـلى اججاهاث بػـٌ جلـَ  ع لـظا قمً الأحـض ،الخانـت بهـا  االإكاهُـم والخػغٍ

 :االإكاهُـم والخـي مً ؤهمهـا ؤن الجـىصة هي

 .صعحت الخمحز-

 .حػل الص يء يما ًجب ؤن ًٍىن غلُه -

 .مُابهت الص يء للاخخُاحاث -
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 . طاث يكاءة جخكو مؼ اخخُاحاث الؿىم  جهضًم مسغحاث - 

 . ومهابلت الهُمت الإا ًضقؼ ،االإلاثمت للاؾخػماُ -

 .  طلَ االإؿخىي مً الخمحز الظي ًمًٌ نبىله مً ًل مً الباجؼ واالإكتري  -

 االإُابهت الإىانكاث مخكو غليها بخٍلكت مهبىلت  - 

هها خاحت مػلىمـت  بحـماُ االإلامـذ واالإىانكـاث الخـى - مًٌ ؤن جخدهو غـً َغٍ جمحز مىخجـا ؤو زضمـت وٍ

 ت()مػُى

 .ججـاوػ آمـاُ )جىنػـاث( الػمُـل ، بخٍلكـت ٌكـػغ الػمـلاء مػهـا بدهىلهم غـلى نُمت مىاؾبت جدهُـو و -

ـً واالإخسههحن الؿغبُحن مكهـىم ا ًٌ ًملجـىصة مـً زـلاُ عئي مسخلكـت يـما جىـاوُ غـضص مـً االإكٌغٍ

  :الآحيً  غـغى بػًهـا

 : الجىصة بإجهاBlack ٌػغف بلاى

مجمىغـت الهكـاث والخهاثـو االإخػلهـت بالؿـلػت ؤو الخضمـت والخـى جخىنـل غليهـا نـضعة جلـَ الؿـلػت ؤو 

  .الخضمـت غـلى بقـباع خاحـت مدـضصة

ٍي للمػاًحر ػغقهـا االإػهـض الأمغٍ حملـت الؿماث بإجهـا  Institute Standards National American وَ

 غـلى الىقـاء باخخُاحـاث مػُىـت
ً
   .والخهاثـو للمىخـج ؤو الخضمـت الخـي ججػلـه نـاصعا

جإصًـت الػمـل الصخُـذ غـلى هدـى صخُـذ مـً الىهلـت الأولى مـؼ بإجهـا : 2019)) هيكظـىن ونـض غغقهـا 

ـم االإؿـ  )ؿـً الأصاخكُض في مػغقـت مـضي جدالاغخماص غـلى جهىٍ

ٌُـت لًبـِ الجىصة : بإجها مجمىغت مً مؼاًا وزهاثـو االإىخج ؤو الخضمت  وغغقتهـا الجمػُـت الأمغٍ

  .الهـاصعة غلى جلبُت خاحاث االإؿتهلٌحن

ـغي ًل مـً  ؤن الجـىصة هي: االإلاثمت للاؾخسضام  قُما ًسـو  M, Asher كاهجـي حـي كيـه، آشس إموٍ

ومـً زـلاُ طلـَ قـةن جدضًض  .بالػمـلاء ؤو االإؿخسضمحن للؿـلػت ؤو الخضمـتؾـىاء الخىنػـاث الخانـت 

 :مكهـىم الجـىصة في االإكهـىم الخضًـث ًخُلب جدضًـض الآحي 

ي مجمىغـت الخاحاث التي ٌؿـعى االإؿـخسضم لإقـباغها وحػٌـ وحهـت أ  Requirements :المخطلبـاث - 

 .هظغ مخلهـي الخضمت

ا جدمله مً مملخضمـت وجغجبـِ بجاهـب مـً حىاهـب الؿـلػت ؤو ا:  Spécificationsالمىاصفـاث - 

غي  مىانكـاث ججػلهـا ناصعة غـلى مىاحهـت االإخُلباث غوعة جكؿحر الػلانت االإخباصلت ببن االإالكان ي، وٍ

 خُـث بن الجـىصة هـي االإُابهت مـؼ مخُلباث الػملاء ، االإىانكاث واالإخُلباث

 :الخضًـث للجىصة والظي ًهـىم غلى زمؿـت مداوع عثِؿـُت هيوهـظا هى االإكهىم 



 الإهخاجيالجىدة كمدخل لخدظين الأداء   الفصل الأول: 

 

7 

 

ل  وجمثل الخاحاث المخطلباث : - ص خؿحن )مدمى .ًدؿجى بقباغها لٍيالتي ًُلبها الػمُل ؤو الجزً

 (2010، 2الىاصي،خؿحن مدمض ؾمدان،غبض االله ببغاهُم هؼاُ ،م

 .عؾباث الجزلاءحػجى الخيبا بالخاحاث االإؿخهبلُت التي حكبؼ  والخىكعاث:  -

جدضًـض مىانكاث االإىخج ؤو الخضمت ومؿـخىي حىصتها في بَـاع ملاثمتها ومُابهتها  المىاصفـاث: -

   )  ملاخخُاحـاث وعؾباث الجزلاء ؤو الػمـلاء)حىصة الخهمُ

 )حىصة االإُابهت مؼ الخهمُم زلاُ الخىكُظ )حىصة الأصاء العملياث : -

ت  يالاغخماصًت : وحػج -  بصاعة الجىصة الكاملت يما ؤن  نماالجىصة ، وهى ما ٌؿمى بكترة ياؾخمغاعٍ

 :جُبُو هظا االإكهىم للجــىصة ًخُلب مـغاغـاة الاغخباعاث الآجُت

 .بصعاى ؤن الػمُل هى ؤهم شخو -

 .مػاملت الػمُل باخترام ونضم وغضُ وؤماهت -

 .ؤمًٌ طلَ اناواه نػاجه وبػالت مساوقه وقٍجلبُت اخخُاحاجه وعؾباجه وجى  -

 للػملاء والاؾخجابت لانتراخاتهم وغمل هكـ الص يء مؼ الػاملحن -
ً
 .الؤنؿاء حُضا

 .وحؿهُل الخهىُ غلى الخضمت الجُضة بإنل جٍلكت حر جِؿ -

وؿـخُُؼ ؤن ههضمهـا للػاملحن والػملاء  ؤغـلى مؿـخىي مً الاهخمام والغغاًـت االإهىُت التى حر جىقـ -

 .الخاعحُحن بكـٍل زابذ ومؿخهغ وزانت مجـاعاة الخؿحر في الىىاخـي الخٌىىلىحُت

إحي حىػٍـل حـىعان هـت  Joran. M. josephوٍ بىنكـه ؤخـض ؤهـم الـغواص في مجـاُ الجـىصة ، لُهـضم َغٍ

 :ر غملُـاث مترابُـت وهـيقـاملت ومخٍاملـت لغئٍتهـا وقهمهـا ؛ جخٌـىن مـً زـلا 

 .الخسُُِ للجىصة -

 .الغنابت غلى الجىصة -

 .الجىصةحن جدؿ -

كها والخٌـم   ونػىبت في نُاؾـها وحػغٍ
ً
خُـث ؤيـض حـىعان غلى ؤن حـىصة االإىخج الخضمـي حػخبر ؤيثر حػهُـضا

ػخـبر الػمُـل هـى الىخُـض الهـاصع  وفي الأزحر ، غـلى جهُُمهـا والخٌم غليهاغليهـا مـً حـىصة االإىخـج الؿـلعي ، وَ

خاحاث الوؿخُُؼ الهىُ ؤن الجىصة غباعة غً مجمىغت الهكاث و الخهاثو االإىحىصة في االإىخج ،جلبي 

دت الخالُت و غؾالو   ؼبىن.لؿخهبلُت لاالإباث الًمىُت و الهغٍ

 

 

 : الخطىز الخازيخي للجىدة
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ش, قهي غىهغ ؤؾاس ي مً ؾلىى الؤوؿان الظي بن ظهىع الجىصة لم ًًٌ في مغخلت مػُىت مً  الخاعٍ

 ًخُىع خؿب الًغوعة.

لهض مغث الجىصة بػضة مغاخل مىظ الػهىع الؿابهت ختى غهض الثىعة الهىاغُت التي جمحزث  

بالخُىع الخهجي الظي ؾهل غملُت الؤهخاج وػٍاصة الُلب غلى االإخىحاث الهىاغُت وبظلَ حؿحر مكهىم 

 (50نكدت ، 1996)مضوي، الجىصة.

كت  مت و الأخاصًث الكغٍ ؤ. مغخلت الخًاعة الؤؾلامُت: هلاخظ ؤن هىاى الٌثحر مً الآًاث الٌغٍ

بحن لىا ؤن الؤؾلام نض ؤعس ى الأؾـ الصخُدت لبىاء مجخمؼ جواالإكاهضاث الػملُت في الضولت الؤؾلامُت 

جض ؤن جلَ ىها لاخها وؾلت التي ؾىهىم بخىيُدالإباصت بصاعة الجىصة الكام تنىي مخماؾَ, بن الضاعؾ

كت، وؤن الؤؾلام ؤهخم  ت الكغٍ مت و الأخاصًث الىبىٍ االإباصت بدض طاتها نض جم طيغها في الآًاث الٌغٍ

 :و منها غلى ؾبُل االإثاُ  بالجىصة مً زلاُ جغؾُش االإباصت

ت للإوؿان, مبضؤ االإؿاواة و جدهُو الػضالت و مبضؤ الخكائُ و الخ - ٍاقل بحن مبضؤ الكىعي, مبضؤ الخغٍ

ؤقغاص االإجخمؼ, مبضؤ اخترام الػلم و الػمل و مبضؤ قمىلُت الخىحيهاث الؤؾلامُت و الػهضًت لٍل حىاهب 

الخُاة قمثلا: صغا الؤؾلام بلى الالتزام بمبضؤ الكىعي و الظي ٌػجي اجساط الهغاعاث خُاُ االإكٌلاث مً 

ىله مىحها له في حػامله مؼ ؤصخابه و زلاُ الدكاوع مؼ ؤقغاص االإجخمؼ, و نىله ؾبداهه و حػالى لغؾ

 – 159الآًت  –ؤجباغه ) قاغل غنهم و اؾخؿكغ لهم و قاوعهم في الأمغ ( ؾىعة ى آُ غمغان

يما ًايض الؤؾلام غلى ؤهمُت الخػاون في ؾبُل الخحر الػام وعوح الجماغت في ًل جىحيهاجه, 

وحػلُماجه, ًهىُ ؾبداهه حػالى: ) و حػاوهىا غلى البر و الخهىي و لا حػاوهىا غلى الؤزم والػضوان ( ؾىعة 

  2الآًت  –االإاثضة 

ًجىػ للمؿلم ؤن ًهضع خٌما غلى وجىحه الهغآن للمؿلمحن بلى الخغم في بنضاع الأخٍام, قلا 

اًف باالإىيىع و يما ؤن الؤؾلام ًدث االإؿلم غلى ؤن ٌؿإُ الػلماء في  اًن لضًه غلم  ؤمغ بلا بطا 

مىايُؼ تهمه, وفي الىنذ هكؿه غىضما لا ًمخلَ االإػغقت اللاػمت بهاو ًهىُ ؾبداهه و حػالى: ) وجهل ما 

اًن غىه مؿاولا ( ؾىعة الؤؾغاء الآًت لِـ لَ به غلم بن الؿمؼ و البهغ و الكااص ًل  و  36ؤولئَ 

  43نىله: ) قاؾإلىا ؤهل الظيغ بن يىخم لا حػلمىن ( ؾىعة: الىدل الآًت 

دث الؤؾلام الػمل االإؿلم غلى بجهان غمله, و ؤن ًٍىن مؿاولا غً حىصجه و ؾمخه مً الػُىب, يما  وٍ

حػل الإً ًدؿً غمله ؤَُب الجؼاء, لهىله حػالى ًضغى الؤؾلام للخدؿحن و الجىصة و الؤجهان في الػمل و 

في ؾىعة الٌهل  ) بن الظًً آمىىا ؤو غملىا الهالخاث بها لا هًُؼ ؤحغ مً ؤخؿً غملا ( ؾىعة 

ػضه نغبه مً ؤخب  93الىدل الآًت  اًن عؾىُ الله ًدث ؤجباغه غلى بجهان الػمل و ًغؾب قُه وَ و 
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هىُ غ لُه الهلاة و الؿلام " مً ؾً في الؤؾلام ؾىت خؿىت قػمل الهغباث بلى الله ؾبداهه و حػالى  وٍ

بها بػضه يخب له مثل ؤحغ مً غمل بها و لا ًىهو مً ؤحىعهم ش يء و مً ؾً في الؤؾلام ؾىت ؾِئت 

 قػمل بها  بػضه يخب غلُه مثل وػع مً غمل بها ولا ًىهو مً ؤوػاعهم ش يء " عواه مؿلم 

م بن االإً الهُم الؤؾلامُت الأنُلت خب ا لػمل الهالح في طاجه و الؤجهان له خُث طيغ الهغآن الٌغٍ

دبػه و ًهترن به طيغ الػمل  الػمل في يثحر مً االإىانل، ولا ًٍاص ًغص في الهغآن طيغ الؤًمان بلا وٍ

ل اغملىا قؿحري الله غملٌم وعؾىله و نمىحن بهىله ؾبداهه وحػالى : ) و الهالح، وبػض الله االإا 

مً طيغ ؤو ؤهثى وهى  لخاله ؾبداهه وحػالى : ) مً غمل نا، ونى 105ىبت الآًت : االإامىىن ( ؾىعة الخ

نهم مً قلىدُِىه خُاة َُبت و لىجما  اًهىا ٌػملىن ( ؾىعة : الىدل الآًت :  ؼٍ   97ؤحغهم بإخؿً ما 

اًثؼ الأؾاؾُت لإصاعة الجىصة الغنابت بإهىاغها، ونض طيغ االإُحري ؤن الغنابت الؤؾلامُت هي جلَ  بن مً الغ

ت ) عثاؾُت (، ؤو عنابت زاعحُت، بن حمُؼ هظه  ت ؤو طاجُت ؤو بصاعٍ اًهذ غلىٍ الغنابت الكاملت ؾىاء 

اُ االإغاص جىكُظها نض جمذ قػلا الأهىاع مً الغنابت حؿعى بلى الخإيُض مً ؤن الأهضاف االإغؾىمت والأغم

 قهأ للمػاًحر والًىابِ الكغغُت الؤؾلامُت و 

ُت حؿغؽ في هكـ االإامً مبضؤ الغنابت الظاجُت بدُث ًباقغ االإامً غمله بن التربُت الؤؾلام 

 و زكِخه  بةزلام وؤماهه صون زىف مً ؤخض ؤو َمؼ في مىهب, و بهما قهِ غلى ؤؾاؽ مً جهىي الله

 (77، نكدت 1999)مؼ، 

ت  و مما ًضُ غلى الغنابت 281زم جىفى ًل هكـ ما يؿبذ و هم لا ًظلمىن ( ؾىعة البهغة الآًت  الػلىٍ

 93َ بؿاقل غما حػملىن ( ؾىعة الىمل الآًت عب نحن نىله ؾبداهه و حػالى ) و مامً الخالو ججاه االإسلى 

ت نىله حػالى ) بن الله ًإمغيم ؤن جاص والأماهاث بلى ؤهلها وبطا   ومما ًضُ غلى الغنابت الغثاؾُت و الؤصاعٍ

و مما ًضُ غلى الغنابت الخاعحُت نىله  58ًت خٌمخم بحن الىاؽ ؤن جدٌمىا بالػضُ ( ؾىعة اليؿاء الآ 

حػالى: ) يىخم زحر ؤمت ؤزغحذ للىاؽ جإمغون باالإػغوف و جنهىن غً االإىٌغ و جامىىن بالله ( ؾىعة:آُ 

  110غمغان الآًت 

: ظهغث هظه االإغخلت بظهىع الثىعة الهىاغُت، وبغػث خالاث الؤهخاج . مغخلت الكدو والخكخِلب

الؤهخاج الخغفي الظي احؿم بمدضوصًت الؿلؼ االإىخجت، وبمٍاهُت مخابػت الكدو الٌبحر، وظهىع هظام 

اًهذ الًغوعة الهاثمت خُىما بضؤث خالاث الؤهخاج الٌبحر,  والخكخِل ؤزىاء الػملُاث الؤهخاحُت، ونض 

واؾخضعى الأمغ لىحىص بصاعة تهخم بالكدو والخكخِل للمىخجاث النهاثُت هظه الىظُكت حضًضة ؤصزلها 

ًلىع, بمىحبها سخبذ مؿاولُت قدو حىصة االإىخج مً َغف االإكغف االإباقغ, وؤؾىضث بلى مكدكحن جا

اًهذ جغجٌؼ غلى بحغاء االإُابهت بحن  مسخهحن بالػمل الغنابي غلى الجىصة، وغملُت الخدهو مً الجىصة 
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ب مداقظ مػاًحر مدضصة بكٍل مؿبو مؼ حىصة االإىخىج االإىجؼة, للخإيض مً ؤن مؿخىي الجىصة االإُلى 

اًهذ الغنابت في هظه االإغخلت تهضف بلى جدضًض الاهدغاف ؤو الخُإ، واالإؿاوُ غىه  غلُه باؾخمغاع، و

هت.  لخىنُؼ الػهىبت االإىاؾبت بدهه والكٍل عنم  ًبحن لىا هظه الُغٍ

مغانبت الجىصة: ًههض بمغانبت الجىصة " ؤوكُت وؤؾالُب الػملُاث التي  1950-1930حـ. مغخلت 

جمام مخُلباث الجىصة وؤجها بهظا االإػجى حػخبر مً االإٍىهاث الضازلُت لأوكُت مضزل جإيُض حؿخسضم لإ

 الجىصة.

كها قةن مغانبت الجىصة حػخبر ؤًًا مدضوصة الغئٍت وؿبُا- اًهذ  -ولًٌ مً هاخُت ؤزغي قةهه لخػغٍ و بن 

ت لً ٌؿمذ ؤن جهل ؤبػض يثحرا مً مجمىغت ؤوكُت الكدو التي جهمم للخإيض مً ؤن االإىخجاث االإػُب

 (99، نكدت 2000)خمىص، بلى االإؿتهلَ.

، 1930غام   mass productionبن مىيىع الغنابت غلى الجىصة ظهغ مؼ ظهىع ؤؾلىب الؤهخاج الٌبحر 

الظي ناخبه آهظاى مكهىم جىمُِ وجىخُض الؤهخاج, ًىؾُلت للإنلاُ مً  ؤزُاء جهيُؼ الؿلػت، خُث 

نابت غلى الجىصة و الؤنلاُ مً الجهىص االإبظولت في مجالها، طلَ لأن ًمًٌ بىاؾُخه حؿهُل غملُت الغ 

االإىخج طو مىانكاث نُاؾُت همُُت مىخضة . هظه الىمُُت مٌىذ مً بؾخسضام الأؾالُب والأصواث 

ت الاخخمالاث باؾخسضام ؤؾلىب الػُىاث الؤخهاثُت  اًن ؤقهغها هظغٍ الؤخهاثُت في مجاُ الغنابت, و

sampling techniques   ًفي مجاُ قدو الجىصة ، قهض نمم ًل مharold dodge وharryroming 

ؤؾلىبا بخهاثُا لكدو غُىاث مً الؤهخاج بضلا مً قدهه ًله, خُث في يىء هخاثج هظا الكدو 

 ًمًٌ نبىله ؤو عقًه.

هظا الأؾلىب لم ٌػض مهبىلا في غهض الثماهِىاث الظي اقخضث قُه االإىاقؿت, والؿبب في طلَ 

ظا الأؾلىب لا ًخهل بُابؼ الضنت, قكدو الػُىت لا ٌػخبر ماقغا صنُها غلى مؿخىي حىصة هى ؤن ه

الؤهخاج ًله وهظا ٌػجي وحىص اخخمالُت ونىُ وخضاث مً الؤهخاج بلى الؿىم وقيها ؤزُاء, الأمغ الظي 

 في الؿىم وفي عيا غملائها .  االإاؾؿت ًازغ ؾلبا في ؾمػت 

ػض اًضواعص صًمىج بو الغنابت  Edward De mingوَ ٌُت ؤبغػ مً اؾخسضم وَ عاثض الجىصة الأمغٍ

الؤخهاثُت غلى الجىصة، خُث اغخمض غلى حمؼ مػلىماث وقحرة غً مؿخىي الجىصة, ومً زلاُ الغنابت 

مً ؤحل الىنىف  ،غلى غملُت الؤهخاج ؤزىاء جىكُظها، زم نام بخدلُلها باؾخسضام الأؾالُب الؤخهاثُت

هو, ونض ههل صًمىج ؤقٍاعه غً الغنابت الؤخهاثُت غلى الجىصة بلى الُابان بػض غلى مؿخىي الجىصة االإد

غها  ،الخغب الػاالإُت الثاهُت، ولاقى الترخُب هىاى والدصجُؼ مً نبل بمبراَىعها خُث نام بخُىٍ

 وؤؾـ مىهجا مخٍاملا غنها، اؾخُاغذ الُابان بػض ؾؼو ؤؾىام الػالم بؿلػها طاث الجىصة االإخمحزة .
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 جإيُض ؤو يمان الجىصة: 1970-1950غخلت ص. م

بط حهخم بخدؿحن حىصة االإىخج وفي هكـ الىنذ حىصة  1952بضؤ الخكٌحر بمكهىم الجىصة غام 

الأؾلىب الؤهخاجي, قًلا غً الػُىب والأزُاء ًخم ايدكاقها في االإغاخل الأولى للإهخاج ؤًً جٍىن جٍلكتها 

غضم مُابهت ؤنل, بطا قخإيُض الجىصة هى جإمحن الؿحر الخؿً ليكاَاث االإاؾؿت،والهضف مىه جهلُو 

ل االإىخجاث التي جم جهيُػها والخإيض مً حىصتها، يما ًمثل  االإىخجاث  ولهض جمحزث هظه االإغخلت بخهغٍ

 ،ً يظلَ مجمىغت مً الىؾاثل: نىاغض, نُاؾاث، مغانبت وجهىُاث ويػذ جدذ جهغف، االإؿحرً

ن هضف جإيُض الػماُ واالإىعصًً، وهظا للخإيض مً حىصة الدؿُحر، وحىصة االإىخجاث والخضماث، لأ 

 .الجىصة هى بغُاء الثهت للؿحر الخؿً لىظُكت الجىصة في ًل ؤوكُت االإاؾؿت
 : أهميت الجىدة وجكلفتهالمطلب الثاويا

 أولا: أهميت الجىدة

للجىصة ؤهمُت يبحرة باليؿبت للماؾؿاث ؤو االإؿتهلٌحن بط حػخبر الجىصة ؤخض الػىامل التي جدضص حجم 

 ًلي:الُلب وجٍىن الأهمُت يما 

 _باليؿبت للماؾؿت:1

خطح طلَ مً زلاُ الػلاناث التي جغبِ  حؿخمض االإاؾؿت قهغتها مً مؿخىي حىصة مىخجاتها, وٍ

ومداولت جهضًم مىخجاث جلبي عؾباث وخاحاث غملاء ،االإاؾؿت مؼ االإىعصًً وزبرة الػاملحن ومهاعتهم

اًهذ مىخجاتها طاث حىصة مىسكًت قُمًٌ جدؿُنها لٍي ،االإاؾؿت جدهو الكهغة والؿمػت قةطا 

 والتي جمٌنها مً الخىاقـ مؼ االإاؾؿاث االإمازلت في هكـ اليكاٍ.،الىاؾػت

 _االإؿاولُت الهاهىهُت للجىصة:2

جؼصاص وباؾخمغاع غضص االإدايم التي جخىلى الىظغ في نًاًا ماؾؿاث جهىم بخهمُم مىخجاث ؤو جهضًم 

اؾؿت بهخاحُت ؤو زضمُت جٍىن مؿاولُت ناهىهُا زضماث ؾحر حُضة في بهخاحها ؤو جىػَػها لظا قةن ًل م

 غً ًل يغع ًهِب الػمُل مً حغاء اؾخسضامه لهظه االإىخجاث.

 _ االإىاقؿت الػاالإُت :3

بن الخؿحراث الؿُاؾُت والانخهاصًت  ؾخازغ في يُكُت وجىنُذ جباصُ االإىخجاث بلى صعحت يبحرة في ؾىم 

ب الجىصة ؤهمُت مخمحزة بط حؿعى ًل مً االإاؾؿت جٌدؿ،وفي غهغ االإػلىماث والػىالإت،صولي جىاقس ي

 و جدؿحن الانخهاص بكٍل غام و واالإجخمؼ  بلى جدهُهها بهضف الخمًٌ مً جدهُو االإىاقؿت الػاالإُت 

 في الأؾىام الػاالإُت.الضزىُ 



 الإهخاجيالجىدة كمدخل لخدظين الأداء   الفصل الأول: 

 

02 

 

 _خماًت االإؿتهلَ:4

َ مً جُبو الجىصة في ؤوكُت االإاؾؿت وويؼ مىانكاث نُاؾُت مدضصة حؿاهم في خماًت االإؿتهل

ؼ الثهت في مىخجاث االإاؾؿت.  )اخمض(الؿل الخجاعي وحػؼٍ

 زاهُا: جٍلكتها:

بن ؤؾلىب جٍلكت الجىصة ٌػض وؾُلت باعػة في ؾاًت الأهمُت جغجٌؼ غلى جىيُذ الػلانت التي جغبِ بحن 

ًها  ل االإضي ؾىف جٍىن له غىاثض ًهػب حػىٍ الجىصة والخٍلكت االإهابلت لها باغخباعها اؾدثماع َىٍ

الظًً جخىالى  ،وبالخالي يؿب ولائهم وزهتهم لها ،الؼباثً ا في جدهُو مخُلباث وجُلػاثجخمثل ؤؾاؾ

ػلى قإجها وؾِ االإىاقؿحن و هدى ،مػهم وجخىانل ؤعباح وبهجاػاث االإاؾؿت وَ مما ًامً لها الُغٍ

 الاؾخمغاع والىجاح والخُىع.

يدكاف االإىخجاث ؾحر االإُابهت ومىػها وجصخُذ وحػغف جٍالُل الجىصة بإجها :"جلَ الخٍالُل االإغجبُت با

 الأزُاء قيها".

 ًمًٌ جهؿُم جٍالُل الجىصة بلى ؤعبػت ؤنؿام : 

اًقت الأوكُت االإهممت الإىؼ ونىع الأزُاء-ؤ/  جٍالُل الىناًت:وحكمل 

جٍالُل الخهُُم:وهي جلَ الخٍالُل االإخػلهت بخهُُم االإىخج والخإيض مً مضي مُابهخه للمىانكاث -ب/

اًقت الأوكُت الخانت  ا الإُلىبت مً َغف الؼبىن ومً ؤمثلتها قدو االإىاص واالإػضاث االإكتراة وقدو 

)نىامُض  بػملُت الؤهخاج زم قدو االإىخجاث بػض الاهتهاء  مً غملُت الخهيُؼ ونبل حؿلُمها للؼبىن.

 ((2010-2009، )19بىبٌغ. م

ط الؤحغاءاث الخصخُدُت لػضم مُابهخه ج/جٍالُل الككل الضازلي : وهي الخٍالُل االإػىُت باجسا

 والتي جضقؼ في بنلاح هظه االإىخجاث االإػُبت.،للمىانكاث االإُلىبت مً ؤوُ مغة

جٍالُل الككل الخاعجي: وهي الخٍالُل االإخػلهت بايدكاف الػُىب وطلَ بػض حؿلُم  االإىخجاث بلى -ص/

جٍالُل اؾدبضاُ ،مً ونذ وحهض الؼباثً ومنها جٍالُل قٍاوي الؼبىن والخدهُو قيها وما ًخُلبه

 .وبنلاح االإىخجاث االإباغت 

 أبعاد ومددداث الجىدة المطلب الثالث:

 أولا: أبعاد الجىدة 

يما هى الخاُ باليؿبت الإكهىم الجىصة لا ًىحض اجكام بحن البـاخثحن خـىُ الأبػـاص ؤو الجىاهـب الـتي جدـضص 

 مؿـخىي الجىصة.

 الألىان باليؿبت للهىعة مثل ويىح الأصاء : زهاثو االإىخج الأؾاؾُت
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ت وجمثل الهكاث االإًاقت   بلى االإىخج يجهاػ الخدٌم غً بػضاالإظهغ: زهاثو االإىخج الثاهىٍ

 كاث االإُلىبت ؤو مػاًحر الهىاغتاالإُابهت : الؤهخاج خؿب االإىان

ىخج غً االإالاغخماصًت : مضي زباث الأصاء بمغوع الىنذ ؤو بمػجى آزغ مخىؾِ الىنذ الظي ًخػُل قُه 

 (2008، 3)عغض غبض االله الُاجي،غِس ى نضاصة،م الػمل

  ·مىخج غمغ حكؿُلي مدضص بكٍل مؿبوخُث ؤن لٍل آلت ؤو لاخُت : الػمغ الدكؿُلي االإخىنؼ اله

مٌـً يـاقت بلى مـضي ؾـهىلت الخهـدُذ الخـضماث االإهضمـت : خـل االإكـٌلاث و الاهخمـام بالكـٍاوي بالإ  وٍ

 ث غلى ؤؾاؽ ؾغغت ويكاءة الخصخُذ الخضمانُاؽ هظه 

 ُاؾت الباجؼ في الخػامل مؼ الػمُل ؾجاوب الباجؼ مؼ الػمُل مثل لُل و الاؾخجابت : مضي ج

اًلدكُُباث النهاثُت الخاعحُتالجمالُت : بخؿاؽ الؤوؿان بالخهاثو االإكًلت لضً  ه 

ه مـً ـل الػمُـل قٌـغة ؤن االإىـخج الـظي ٌكـالؿـمػت : الخـبرة واالإػلىمـاث الؿـابهت غـً االإىخج، يـإن ًدم ترً

 م ؤقًـل االإىخجاث في الؿى 

 ي ت ؤبػاص مً وحهت هظغ االإؿتهلَ وهحكحر بلى زمؿالجىصة  بن ؤبػاص 

 بهت االإىانكاث للخضمت ؤو االإىخجمُا-

 بهت االإىانكاث لخىنػاث االإؿتهلَمُا-

 (26،م  2006هحرة،)مدمض بىب ا ؤي مىزىنُتهنضعتها غلى الخضمت لكترة ؤَىُ 

 نُمت الخباصُ الىهضًت

  .الخهىُ غلى الخضمت ؤو الؿلػت في الؼمان االإىاؾب وؾغغت ؤي وكاٍ جىنُلها

هـىم غلـى جدضًـض ؤبػـاص Carvin 1984ؤمـا الخهـيُل الأيثـغ جـضاولا في الأصب الؤصاعي هـى جهـيُل ، وٍ

 ىلُت، الجمالُت، الهابلُت للخضمتالجـىصة في الأنىاف الخالُت : الأصاء، االإظهغ، االإػ

 :  Carvinوالجضوُ الخالي ًىضح ؤهم ؤبػاص الجىصة خؿب 

 ًىضح أبعاد الجىدة 1الجدول زكم
 حػغٍل الأبػاص الأبػاص

 الخهاثو الأؾاؾُت للمىخىج مثل: اللىن والىيىح في الهىعة الأصاء

الؿـُُغة غـً بػـض في خالـت مثلا الخهـاثو ؾـحر الأؾاؾـُت للمىخـىج مثـل: مـضي جـىقغ  االإظهغ

ىن، االإٌُل الهىاجي اًلخلكؼٍ  الأحهؼة الؤلٌتروهُت 

 اخخمالُت اؾخمغاع االإىخىج بالػمل بٌكاءة صون غُل  االإػىلُت
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 يُل ًبضو مظهغ االإىخىج، مظانه وعاثدخه الجمالُت

الهابلُت 

 للخضمت

ـىُ الكـترة اللاػمت مـضي بمٍاهُـت بنـلاح االإىخـىج مـً خُـث الهـػىبت واعجكـا ع الٍلكـت وَ

 للخهلُذ

الُاجي،غِس ى نضاصة، اصاعة الجىصة الكاملت، صاع الُاػوعي الػلمُت لليكغ  االإهضع : عغض غبض االله

 37،م2008والخىػَؼ،غمان،

 ثاهيا : مددداث الجىدة

جًـمُنها في : ٌكـحر الخهـمُم بلى ؾـغى االإهـمم في جًـمحن بػـٌ الخهـاثو ؤو غـضم الخصـميم  -1

االإىـخج ؤو الخضمـت، و ًجـب ؤن ًإزـظ االإهـمم مخُلبـاث االإؿـتهلَ في الاغخبـاع بالإيـاقت بلى الهـضعاث 

 .الؤهخاحُـت ؤو الخهيُكُت للمىخج ؤو الخضمت، و اغخباعاث الخٍالُل غىض الخهُُم للمىخجاث و الخضماث

كـحر هـظا االإدـضص بلى صعحـت جُـابو االإىـخج ؤو ؤو ما ٌؿمى بجىصة الخُـابو ،و ٌ الخىافم مع الخصميم : -2

امـل، مثـل الهـضعاث هظه بضوعها جخـإزغ بمجمىغـت مـً الػى جدهُهها لؿغى الخهمُم، و الخضمـت ؤو 

ب والخـىاقؼعة الآلاث يهضالؤهخاحُت   حػخمـض ؤًًـا غلـى غملُـاث و ، واالإػـضاث ومهـاعة الػـاملحن والخـضعٍ

 ُم غملُت الخُابو و جصخُذ الاهدغاقاث في خالت خضوثها. ُلخهـ االإخابػـت و الغنابـت

ُكُـت يػـً ىمؿـتهلٌلؾـهىلت الاؾـخسضام و جـىاقغ الػملُـاث و الؤعقـاصاث ل بن :طـهىلت الاطـخخدام-1

هت ؾلُمت وآ اؾـخسضام االإىخجاث اصة نضعة االإىخجاث غلى الأصاء بُغٍ وقها الإا  مىتلها ؤهمُت نهىي في ػٍ

 لها. هى مهمم

ـا يمظت غلى ؤصاء االإىخج ؤو الخضمـت بما آن مً وحهت هظغ الجىصة االإداق:  خدماث ما بعد الدظليم -4

هـى مخىنؼ و هىالَ الٌثحر مً الأؾباب التي نض جـاصي بلى ازـخلاف الأصاء غمـا هـى مخىنـؼ ، و في هـظه 

ل  .ا للمػاًحر االإىيىغُتالخـالاث لابض مً ؤزظ الخهغقاث الخصخُدُت التي جًمً الأصاء وقه ) مػاعٍ

 (3مدمض،بؿىح هًحرة،هؼعي غؼ الضًً،م

 الإهخاجيالأداء المبدث الثاوي: 

ت الإسخلل االإا  مضي نضعتها غلى اؾخؿلاُ  ؾؿاث، وطلَ الإػغقتبن جهُُم الأصاء الؤهخاجي خاحت يغوعٍ

اًقت ؤي الؿعي بلي جدهُو ؤيبر بهخاحُت ممٌىت مً هظه االإىاعص االإخاخت ومً زلاُ هظا  مىاعصها االإخاخت 

ماقغاث  ؾىف هخُغم بلى مكهىم الأصاء الؤهخاجي ومكهىم جهُُم الأصاء الؤهخاجي بلى حاهب ببغاػ مسخلل

 جهُُم الأصاء الؤهخاجي.

 الأداء الإهخاجي المطلب الأول: مفهىم ا
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 الأصاء والؤهخاج"»الإهُلخحن الظي ًخٍىن منهما وهما غلى اجب الخػغف نبل الخُغم بلى الأصاء الؤهخاجي ً

 داء :مفهىم الأ 

ل للأصاء :  هىاى غضة حػاعٍ

 ًىظغ بلُه بإهه وكاٍ بوؿاوي ٌػٌـ الاًضًىلىحُا الؿاثضة في االإجخمؼ -

 ٌكمل الأوكُت التي تهضف الى زلو االإىاقؼ و الهُمت  -

 الأصاء ًخُلب اؾخسضام َغم و جهىُاث لبلىؽ الأمثل  -

ومً ًل ما ؾبو ًمًٌ ؤن ههل بلى ؤن الأصاء الؤهخاجي هى مضي يكاءة وقػالُت وظُكت الؤهخاج، ؤي مضي 

اصة الؤهخاج يمُت وحىصة جسكٌُ مضة وجٍالُل  )الؤهخاج مً زلاُ الاؾخسضام الأمثل بلىؾها لأهضاقها ػٍ

 (2012)بىمضًً ًىؾل،  الؤهخاحُت. الإىاعصها

 مفهىم الاهخاج :

الاهخاج غباعة غً غملُاث تهضف الى الخهىُ غلى مىخجاث لاقباع الخاحت و ٌػغف  الاهخاج ؤًًا بإهه 

ل للمىاص الخام و مغوعها بػضة مغاخل للخهىُ غلى  ؾلػت ؤو غملُت مضزلاث و مسغحاث ؤي جدىٍ

 زضمت  

 مداخل جدظين الأداء الإهخاجي: 

ًخم اللجىء بلى مضازل يكُلت بخدؿحن الأصاء الؤهخاجي للماؾؿت بما غىضما ًٍىن الأصاء الؤهخاجي االإىجؼ 

ؤنل مً االإسُِ ؤو وحىص الخىاػن بُنهما، خُث ؤهه جماقُا مؼ جُىعاث االإدُِ جلجإ االإاؾؿت بلى 

خ،  الخمحز  و لبلىؽ الأقًلالخدؿحن االإؿخمغ لأصائها  مػاًحره وهي:  م جدؿحن الأصاء الؤهخاجي وقو ؤخضوٍ

 الخٍلكت، الىنذ والجىصة.

بغاصة الهىضؾت، الخدؿحن االإؿخمغ، بصاعة الجىصة الكاملت، هظام حؿُحر  وهي : مداخل جدظيىه -

 الجىصة، ...الخ.

ؾجريؼ غلى جىيُذ طلَ في الػىهغ الجىصة، قةهىا  وبما ؤن صعاؾدىا حكمل مػُاعا ومضزلا واخضا هى

 (32)مغحان ؾلُمان مدمض،م. االإىالي.

 المطلب الثاوي: مفهىم جلييم الأداء الإهخاجي:
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ل جهُُم الأصاء، هظيغ  اهُلانا مً الازخلاف خىُ مكهىم الأصاء، قةهه جىحض غضة وحهاث هظغ خىُ حػغٍ

 ؤهمها :

 جهُُم الأصاء يجؼء مً الغنابت، لأهه ًخىنل غىض مهاعهت الىخاثج الكػلُت مؼ االإاقغاث االإغحػُت -

غم للخدهو مً بلىؽ الأهضاف. -  جهُُم الأصاء يإصاة لخهُُم الىخاثج ، لأهه ٌؿخسضم ؤصواث وَ

 اط الهغاع.جهُُم الأصاء يػملُت اجساط الهغاعاث، لٌىت في الىانؼ هى ٌكمل مػلىماث حؿاغض غلى اجس-

ل الؿابهت، ًمًٌ ؤن ههل بلى ؤن جهُُم الأصاء الؤهخاجي باغخباعه هظاما قةهه   ومً مجمل الخػاعٍ

 الػىانغ الخالُت: ٌكخمل غلى

  ملُتالػؤما بهكخه  ىاعص ، االإضزلاث و االإسغحاث ، الػملُاث الاهخاحُت ، االإىخىحاث ؤو الخضماث . االإ

ت االإ اؾؿت، لأهه ٌؿمذ بمػغقت مغايؼ الخلل قيها بؿغى مػالجتها زم قهى طو ؤهمُت يبحرة لاؾخمغاعٍ

غ الىىاحي الؤًجابُت وجكاصي الؿلبُت مىه.  (12)الكغناوي، غلي م جُىٍ

 المطلب الثالث: مؤشساث جلييم الأداء الإهخاجي.

ًخمثل ماقغ الأصاء الؤهخاجي في ًىهه مػلىمت يمُت جهِـ يكاءة ؤو قػالُت حؼء مً غملُت ؤو هظام 

 . ؾتراجُجُت االإاؾؿت االإىاعص الؤهخاحُت باليؿبت الإػُاع ؤو زُت ؤو هضف مدضص ومهبىُ في بَاع ب

 ُ البهاء والىمى الأصاء مىيىغا مهما وعثِؿُا ٌؿخضعي االإاؾؿت بلى جدهُهه ؤلا وهى  ؤن ًمًٌ الهى

ً وطلَ مً ؤحل جدهُو ماقغاث ؤصاء غالُت.  والاؾخمغاع، وهظا ما ؤحمؼ غلُه االإكٌغٍ

غ بهجاػ الكغص في الػمل وجىنػاث جىمُخه في-  جهُُم الأصاء غملُت مىخظمت ومؿخمغة تهضف بلى جهغٍ

هػىبتها وهظغا لغملُت جهُُم الأصاء جخم وقها ليكاٍ االإاؾؿت والأهضاف والؿُاؾاث و جخم  االإؿخهبل.

، وهظا عاحؼ لُبُػت الػمل الظي ث ًىحض غامل ًهػب نُاؽ ؤصاثه خُ وحػهضها في بػٌ الخالاث

 .ًدؿم بُابؼ الؤهخاحُت ؾحر االإلمىؾت بلى الأغماُ التي حػخمض غلى الُانت الظهىُت والػهلُت

هت ؤو غملُت ما مً الػُىب لأؤهوفي الأزحر ًمًٌ الهىُ  نىؼ الؤوؿان  جها مًه لا ًمًٌ ؤن جسلى َغٍ

 .(153)الهام ًدُاوي، ، م  ُ الخسكُل منها ختى جهل بلى جهُُم ؤنغب للضنت واالإىيىغُت.او لًٌ ًد

 

 أثس إدازة الجىدة الشاملت على الأداء الإهخاجي المبدث الثالث: 

 المطلب الأول: علاكت إدازة الجىدة الشاملت بالأداء الإهخاجي 
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 ًلي: الػلانت بُنهما ماوؿخيخج ؾبو،  بىاء غلى ما 

ٌػض عيا الؼبىن الغيحزة الأؾاؾُت التي جىُلو منها  علاكت مبدأ التركيز على الصبىن بالأداء الإهخاجي:

اصة  َمىخاث الكغيت، قُػخمض هجاخها غلى جىقحر اخخُاحاجه وبةنباله غلى االإىخج، وهى ما ًىػٌـ غلى ػٍ

ؼ مٍاهتها في الؿىم، لًمان الاؾخمغاع بالإهخاج مً زلاُ جدؿحن ؤصائها الؤهخاجي.   االإبُػاث وحػؼٍ

غلى الكغيت التريحز غلى الػملُاث باؾخمغاع مً  العملياث بالأداء الإهخاجي:علاكت مبدأ التركيز على 

ؤحل جهلُل الخالل ومُابهت االإىانكاث، بهضف جدؿحن الأصاء الؤهخاجي والاعجهاء باالإىخج لٍي ًٍىن 

الؼبىن عايُا غىه، لاؾُما وؤن عؾباجه جخمحز بالخؿحر. لظا ًجب الاهخمام بالػملُاث بىكـ الهضع مً 

 هخمام بالىخاثج.الا 

الخدؿحن االإؿخمغ هى ؤخض االإباصت علاكت مبدأ التركيز على الخدظين المظخمس بالأداء الإهخاجي: 

الأؾاؾُت لهظه الؤصاعة، قهى لِـ بغهامجا حػغف بضاًخه وجهاًخه ؾلكا، بل هي حهىص للخدؿحن باؾخمغاع 

خاجي. وطلَ باؾخسضام غضة َغم مثل: ولان قغنه لا جيخهي ؤبضا مهما بلؿذ يكاءة وقػالُت الأصاء الؤه

PDCA ،زلازُت حىعان ،Kaizen.الخ.. ، 

جخسظ الهغاعاث الصخُدت وفي الىنذ  علاكت مبدأ اجخاذ اللسازاث بىاء على الحلائم بالأداء الإهخاجي:

االإىاؾب بىاء غلى االإػلىماث والخهاثو لىجاح بصاعة الجىصة الكاملت في جدؿحن يكاءة وقػالُت الأصاء 

 هخاجي للكغيت. الؤ 

بن جٍلكت الىناًت ؤنل بٌثحر مً جٍلكت علاكت مبدأ الىكاًت مً الأخطاء كبل وكىعها بالأداء الإهخاجي: 

الػلاج، لظا ًجب غلى الكغيت الهُام بالكدو والخدلُل االإؿخمغ للػملُاث الؤهخاحُت لخجىب الأزُاء 

وبًجاص الخلىُ االإىاؾبت لها باؾخسضام مػاًحر  الاهدغاقاث في الأصاء الؤهخاجي نبل خضوثها، والؿُُغة غلى

 للخهُُم والهُاؽ.

حػخبر الؤصاعة مً ؤهم االإباصت التي لها صوع في يمان  علاكت مبدأ التزام الإدازة العليا بالأداء الإهخاجي:

ت بحن  ُ زلو بِئت غمل جخمحز بالكػالُت ، مً زلالماؾؿاثل جاح وجدؿحن الأصاء الؤهخاجيو ه اؾخمغاعٍ

حن وال حؿمذ بخدؿحن الأصاء الؤهخاجي وجدهُو  ػاملحن، وبحن االإاؾؿاث وػباثنها ًل مً الؤصاعٍ

 .(2007، 46)بلهام ًدُاوي، م.ؤهضاقها

 

 :مبادئ إدازة الجىدة الشاملت  المطلب الثاوي:
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 الهىاغض االإخمثلت في :و  ًهىم هظام بصاعة الجىصة الكاملت غلى مجمىغت مً االإباصت

 غلى الػمُل . التريحز  1

ت .2  . التريحز غلى بصاعة االإىاعص البكغٍ

 الخدؿحن االإؿخمغ في الؤبضاع 3

 التزام الؤصاعة الػلُا 4.

 الهغاعاث االإبيُت غلى الخهاثو 5

 عىاصس إكامت هظام إدازة الجىدة الشاملت :

ت لخدهُو تهُئت مؿخلؼماتها الًغو  حػمل االإىظماث التي جامً بكلؿكت بصاعة الجىصة الكاملت غلى عٍ

 الخُبُو الىاجح و الكػاُ لهـظه الكلؿكت

 التركيزعلى العميل ـ1

ٌػخبر االإغجٌؼ الأؾاس ي الظي حكض بلُه بصاعة الجىصة الكاملت قُجب غلى االإاؾؿت جلبُت عؾباجه ونض    

اهه :"الصخو الظي ًدمل لىا اخخُاحاجه و بن مً واحبىا الخػامل مػه بهىعة مكُضة  غلىكىجلسغغقه 

 الؼبىن ؤيثر الأشخام ؤهمُت في ؤي مىظمت بل هي مػخمضة غلُه . و ؤهه ،لىا و له

 ـالتركيز على إدازة اللىي البشسيت 1

ت يبحرة في جيكُِ و  ت  ن جىقحر ؤجكػُل بصاعة الجىصة الكاملت بط  ٌػخبر طا ؤولىٍ االإهاعاث و الٌكاءاث البكغٍ

اًثؼ التي جدهو للمىظمت ؤهضاقها.  بها مً ؤهم الغ  و جضعٍ

 ـ هظام المعلىماث و الخغرًت العكظيت :1

خُث ٌػخبر اجساط الهغاعث الهاثبت قٍل ناثب ووزُو بخىقحر البُاهاث الصخُدت التي ًخُلبها الىجاح 

 االإؿتهضف.

 ـ العلاكت بالمىزدًً :4

اًثؼ االإهمت في هجاح ٌػض صوع االإى  عصًً طوي الٌكاءاث الكاغلت في جىعٍض االإىاعص بالجىصة االإُلىبت مً الغ

 حؼاء الىهل مهىػت و مً ًلتزمىن بصاعة الجىصة الكاملت خُث ؤن ازخُاع االإىعصًً للمىاص الأولُت و الأ 

)قىاػ  الُت .باالإىانكاث و االإػاًحر االإدضصة بالجىصة طو صوع قػاُ في جدهُو مىخجاث طاث حىصة غ

 (26الخمُمب م

 ـ اللسازث المبييت على الحلائم :5
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ن ؤؾُما و بن اجساط الهغاعاث الهاثبت لا ًخدهو بَلانا صون اللجىء لاغخماص  غلى الخهاثو الىانػت لا 

 طلَ ٌػؼػ هجاح بصاعة الجىصة الكاملت .

 ـ الىكاًت مً الأخطاز :6

االإػاًحر و االإهاًِـ االإىيىغت التي جمًٌ الػاملحن مً  بن هظام الجىصة الكاملت ًخُلب جىقحر و جدضًض

 جدهُو الأصاء االإيسجم مؼ االإىانكاث و االإػاًحر .

 الجىدة الشاملت  إدازةالمطلب الثالث: معيلاث جطبيم 

ًجب غلى االإىظماث الخؿلب غلى هظه االإػىناث  لخدؿحن الأصاء الؤهخاجي مً زلاُ بصاعة الجىصة الكاملت

 :مً زلاُ

ؾُاب زهاقت  بلىوهظا ًغحؼ ،مً حاهب الػماُ ؤو مهاومت الخؿُحر ؾىاء مً حاهب بػٌ االإؿاولحن  – 1

ت للخؿُحر ؤو ؾُاب  لىببالإياقت  ،الجىصة مت نىٍ  غضم وحىص غؼٍ

وطلَ  ،غنها غ لجىصة الكاملت والكىاثض التى جىجا بصاعةبػٌ االإضعاء لأهمُت جُبُو  بصعاىنهىع  – 2

قػالت لخدؿحن  آلُتباغخباعها  الؤصاعةلضي هالاء االإؿاولحن خىُ هظه  ؾتراجُجُتالؤ بؿبب ؾُاب الىظغة 

 طالَ مً االإؼاًا والىاقؼ . حر وؾ بياقُتوجدهُو محزة جىاقؿُت ويؿب خهت ؾىنُت  االإاؾؿت  ؤصاء

 الجىصة الكاملت . بصاعةجىايؼ مػغقت ونضعة االإضعاء غلى جُبُو  – 3

لت االإضي . الأهضافالاهخمام بالأهضاف نهحرة االإضي وبؾكاُ  – 4  َىٍ

 جدؿحن الجىصة . بلىالكػاعاث نض جاصي  ؤنفي  ملالأ  – 5

وحىص بػٌ الدكٌُلاث الخىظُمُت مثل الاهخمام بالكٍل الخىظُمي بؿٌ الىظغ غً مضي ملاثمخه  – 6

َ ظلوي ،اصت الخىظُمُت يسُىٍ الؿلُتلَ التريحز غلى االإبويظ ،الأهضافلاخخُاحاث الػمل وجدهُو 

ؾُاصة البحرونغاَُت  بلىبالإياقت  ،الأخُانوغضم جدضًضها بل جىانًها في بػٌ  الأهضافؾمىى 

 وغضم االإغوهت في الػمل .

ض مً خضة هظه االإكٍلت في الضوُ الػغبُت خؿب  – 7  ؤو الضعاؾاث هى جضزل الخٍىمت  بخضيومما ًؼٍ

تحؿُحر الهُاصة  الؿلُت في وكاٍ االإاؾؿت وفي  غضم الاؾخهغاع بها . بلىالظي ًاصي  الأمغ  ،الؤصاعٍ

يُاع الىنذ و الجهض  بلىالظي ًاصي  الأمغ  ،الخػهُض بلىحػضص اللىاثذ والهىاهحن االإػمىُ بها ومُلها  – 8

الظي  الأمغ يثرة الىهىم الهاهىهُت ويثرة الخػضًل غليها  بلىهظا بالإياقت  ،الأصاءومً زم اهسكاى 

ت غبض الباقي  خض يبحر . بلىاالإػهضة التي حػُو الخىكُظ  الؤحغاثُتيثرة الىهىم  بلىًاصي  )مدمض مػاوٍ

 (103البكحر & ؤخمض ببغاهُم ؤبىؾً م
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غ– 9 غ له صوع يبحر  ؤنخُث  ،يػل مؿخىي الاهخمام بالبدث والخُىٍ في الاهخمام بالبدث والخُىٍ

غ مىخجاث وازتراع مىخىحاث غحؼ ؾبب يػل الاهخمام  ،لم جًٌ مىحىصة مً نبلحضًضة  جُىٍ وٍ

غ خؿب بػٌ البدىر   بلىهظا  ،يػل االإحزاهُت االإسههت له بلىماؾؿاث الػغبُت بالبدث والخُىٍ

تحاهب الػغانُل   والهُىص الهاهىهُت . الؤصاعٍ

 االإػلىماحي وبكٍل زام في الهُاع الخٍىمي .  يػل الىظام االإالي و – 10

 

 الجىدة الشاملت على الأداء الإهخاجيمعىكاث إدازة 

 معىكاث جخعلم بالإدازة: 1

اًمل بمباصت بصاعة الجىصة الكاملت، مما نض ًاصي بلى : غضم الالتزام - نض لا جلتزم الؤصاعة الػلُا بكٍل 

 ههو الضغم واالإىاعص اللاػمت لخىكُظها بكػالُت.

ت- االإػهضة جُبُو مباصت بصاعة الجىصة الكاملت،  البحرونغاَُت: نض حػُو البحرونغاَُت والأهظمت الؤصاعٍ

ت.  مثل مكاعيت االإىظكحن واجساط الهغاعاث اللامغيؼٍ

غضم وحىص عئٍت واضخت : نض لا ًٍىن لضي الؤصاعة عئٍت واضخت لٌُكُت جُبُو بصاعة الجىصة الكاملت، -

 بلى الاعجباى وغضم الُهحن بحن االإىظكحن. مما نض ًاصي

 بالمىظفين:معىكاث جخعلم  1

اًهىا االإهاومت للخؿُحر : نض ًهاوم بػٌ االإىظكحن الخؿُحر الظي جخُلبه بصاعة الجىصة الكاملت، زانت بطا 

 بالغاخت مؼ الُغم الهضًمت للػمل. ٌكػغون

ب : ب اللاػم لكهم مباصت بصاعة ال ههو الخضعٍ جىصة الكاملت وجُبُهها نض لا ًخلهى االإىظكىن الخضعٍ

 بكٍل قػاُ

كحز: نض لا ٌكػغ االإىظكىن بالخدكحز الٍافي للمكاعيت في ؤوكُت بصاعة الجىصة الكاملت، ههو الخد

 زانت بطا لم ًخم عبُها بمٍاقأث ؤو جهضًغ.

 معىكاث جخعلم بالعملياث1

غضم وحىص نُاؾاث مىاؾبت : نض لا جٍىن هىاى نُاؾاث مىاؾبت لأصاء الػملُاث، مما نض ًجػل مً -

 الجىصة الكاملت. الهػب جهُُم قػالُت بصاعة

 معىكاث خازحيت:4
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االإىاقؿت الكضًضة نض جىاحه االإىظماث مىاقؿت قضًضة مً االإىظماث الأزغي التي لا جُبو بصاعة 

 نض ًجػل مً الهػب غليها البهاء في الؿىم. الجىصة الكاملت، مما

 الخغيراث في الظىق: 

نضعة االإىظماث غلى جُبُو بصاعة الظغوف الانخهاصًت: نض جازغ الظغوف الانخهاصًت الؿلبُت غلى 

 الجىصة الكاملت.

 لخدؿحن الأصاء الؤهخاجي مً زلاُ بصاعة الجىصة الكاملت ًجب غلى االإىظماث:

 الخؿلب غلى هظه االإػىناث مً زلاُ التزام الؤصاعة الػلُا بمباصت بصاعة الجىصة الكاملت.-

ب اللاػم للمىظكحن. -  .( 37)صواجي زضًجت، م  جىقحر الخضعٍ

 

 ملخص الفصل: 

الؿبُل  هالىنذ الغاهً ؤنبذ بهجاػ مضزل بصاعة الجىصة الكاملت يغوعة خخمُت للماؾؿاث باغخباع  في

م زضمت ؤو مىهج للػمُل ًوطلَ مً زلاُ جهض  ، الؤهخاجيالىخُض للخمُحز في الخىاقؿُت الكضًضة  للأصاء 

اث خُث ؤنبدذ الجىصة ؤهم مػ ُاع للمكايلت بحن االإىخجاث ، وجدهُو له الغيا غلى حمُؼ االإؿخىٍ

لظلَ حاءث بصاعة الجىصة الكاملت يإصاة ؤؾاؾُت جخدٌم  في  نلاح ؤو قكل االإىظماث لِـ ؤصاة 

ىغت مً االإباصت تهضف بلى الخدؿحن ممخابػت قهِ ،و بهما هي ؤؾلىب غمل مىظم ًدكٍل مً مج

ؤما باليؿبت للمىظمت قان غملُت  . تاالإؿخمغ و الكامل آزظة ًل الجهىص والىؾاثل لتهُئت بِئت مىاؾب

باالإػلىماث االإىيىغُت والضنُهت غً ههاٍ الهىة والًػل في  ؤصاء االإاؾؿت جهُُم ؤصاء الػامل جؼوص 

حن يما ًىضح للمىظمت بمٍاهُاتها في اؾدثماع الُاناث 
ُ
ت لخدهُوالػامل الٌكاءة والكاغلُت  البكغٍ

 . الخىظُمُت
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 :  الأول الفصل الخاصت المساحع كائمت 

ش لليكغ  :الغٍاى .جٍامل بغاصة الهىضؾت مؼ بصاعة الجىصة الكاملت .(2004) .ع .ؽ ,ببغاهُم  .صاع االإغٍ

 .صاع واثل لليكغ والخىػَؼ الُبػت الأولى، :الأعصن .بصاعة الجىصة الكاملت مكاهُم وجُبُهاث .(.s.d) .اخمض

ش(.   الاعصن. الجىصة الكاملت ومهغاتها.ؤخمض. )بلا جاعٍ

ت  .(2012) .م .م ,الاًلبي صاع  :الأعصن .اؾخسضام اججاهاث ؤصاء الخىظُل واالإداقظت غلى االإىاعص البكغٍ

 .الُاػوعي الػلمُت لليكغ والخىػَؼ،، الُبػت الأولى، 

مظيغة مهضمت لىُل  :الىاصي .صوع بصاعة الجىصة الكاملت في جدؿحن ؤصاء الػاملحن .(2015) .نضوع  ,البراو

االإاؾتر، ًلُت الػلىم الانخهاصًت وغلىم الدؿُحر ، نؿم الػلىم الانخهاصًتحامػت خمه قهاصة 

 .لخًغ

الُبػت الأولى صاع  :غمان .صاعة الجىصة الكاملت وؤصاء الىظُكيا .(2011) .خؿحن مدمض ,الخغاخكت

 .حلِـ لليكغ والخىػَؼ،

مظيغة مهضمت  .ة الجىصة الكاملتجهحن ؤصاء االإاؾؿت في ظل بصاع  .(2012-2011) .مؼغِل غبض ,الخلُم

 .لىُل قهاصة االإاحؿخحر

صاع الأًام لليكغ والخىػَؼ الُبػت  :الأعصن .الخىاقؼ وؤصاء الػاملحن في االإاؾؿاث .(2015) .ن .ب ,الضًً

 .الأولى

ت في ميكاث الأغماُ. غمان: صاع الهضي.1999الؼؾبي قلحز. )  (. الغنابت الؤصاعٍ

ؼ  .مهغ .ISO 9000 - 10011وصة االإىخج بحن بصاعة الجىصة الكاملت و  .(1999) .ؾمحر مدمض غبض ,الػؼٍ

 .صاع الُاػوعي  :غمان ."بصاعة الجىصة الكاملت  .(2008) .الُاجي عغض ,الله

 .3بمَُ لليكغ و الخىػَؼ ٍ :الهاهغة .مىهج الجىصة الكاملت .(2004) .ا .ع ,جىقُو

و بلى بغاصة از1996خغقىف مضوي. )  تراع الخٍىمت و بصاعة الجىص الكاملت. الهاهغة.(. الُغٍ

م ت بَاع مخٍامل .(2013) .ح ,خغٍ  .صاع ومٌخبت اليكغ والخىػَؼ، ، الُبػت الأولى :الأعصن .صاعة االإىعص البكغٍ

اًث .(2011) .ؾِس ي نلاح الضًً ,خؿً الُبػت  :الهاهغة، مهغ ، .الؤؾتراججُت الخضًثت في بصاعة الكغ

 .الأولي

غ ٍ .بصاعة الجىصة الكاملت  .(1999) .ى .ر ,خمىص اًء مٌخبت حغٍ  .1ؾلؿت الػمل بظ

 .هكـ مغحؼ .(.s.d) .ى .ر ,خمىص

صاع نكاء ليكغ والخىػَؼ الُبػت  :غمان .االإىظمت الضولُت للخىخُض الهُاس ي الاًؼو  .(2010) .ى .ر ,خمىص،

 .الأولى

اًظم خمىص. )  .1ن: صاع االإِؿغة لليكغ و الخىػَؼ ٍ(. بصاعة الجىصة و زضمت الػملاء. غما2000زًحر 

 .(.s.d) .و .ع ,غهُلي
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 :غمان الأعصن . (وحهت هظغ )مضزل بلى االإىهجُت االإخٍاملت لإصاعة الجىصة الكاملت  .(2001) .و .ع ,غهُلي

 .صاع واثل لليكغ 

 .صاع الكٌغهاقغون ومىػغىن  :غمان .بصاعة الجىصة الكاملت َبػت ؤولى .(2015) .ف .ا ,مدمض

 .صاع الُاػوعي الػلمُت لليكغ :غمان ، .الجىصة الكاملت في الخػلُم و جُبُهاث الاًؼو  .(2011) .ن .ا ,مدمض

ٌُت للإصاعة .ؤؾاؾُاث بصاعة الجىصة الكاملت .(1999) .و .ع ,مؼ اًء الجمػُت الأمغٍ  .ؾلؿلت الػمل بظ

غ   .1ٍ –مٌخبت حغٍ

اوي  .في نُاصة وجهُُم ؤصاء االإاؾؿاث، مؿاهمت االإهاعهت االإغحػُت .(2013) .ب .م ,مؼٍ

 .صاع الخامض لليكغ و الخىػَؼ :غمان .بصاعة الجىصة في الهُاغحن الؤهخاجي والخضمي .(2007) .ا ,مهضي

 .صاع الُاػوعي لليكغ ، :غمان .هظم بصاعة الجىصة في االإىظماث الؤهخاحُت و الخضمُت .(2009) .ا ,ًىؾل
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 :الكهل الثاوي

 باللؿت الػغبُت و الأحىبُت  الضعاؾاث الؿابهت
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 : جمهيد
عؾاثلهم و  زلاُ هظا الكهل بلى جدلُل و صعاؾت ما جىنل بلُه الباخثحن الؿابهحن فيؾِخم الخُغم 

مظيغاتهم و ؤغمالهم و التي جخهل بمجاُ مىيىغىا في زلار مُالب ، منها ما هى باللؿت الػغبُت و منها 

ما هى باللؿت الأحىبُت ، غلى ؤن ًخم مهاعهت ًل مً الضعاؾاث الؿابهت و الخالُت مؼ ببغاػ ما ًدمله 

 مىيىغىا مً نُمت مًاقت .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الأول:الدزاطاث الظابلت باللغت العسبيتالمبدث 
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 الضعاؾاث الؿابهت باللؿت الػغبُت  المبدث الأول:

مً زلاُ هظا االإبدث ؾىهىم بخدلُل حملت مً الضعاؾاث باللؿت الػغبُت التي هغاها مدكابهت و 

 مخىاؾهت مؼ مىيىع بدثىا .

 الدزاطت الأولى : المطلب الأول 

" بصاعة الجىصة في غلىم الدؿُحر جسهو بصاعة الاهخاج  بػىىان  ؤَغوخت صيخىعاه غباعة غً 

ؤَغوخت مهضمت يمً مخُلباث هُل قهاصة  "الكاملت يمضزل لخدؿحن الأصاء للماؾؿاث الهىاغُت

 2010ؾىت  للمترشح  خمؼة الػىاصي ،  الضيخىعاه في الػلىم الؤنخهاصًت جسهو جدلُل نُاعي

صاء للماؾؿاث بصاعة الجىصة الكاملت في جدؿحن الأ خاوُ االإترشح مً زلالها  الخػغف غلى 

 الهىاغُت 

 الاشكاليت:

 ما مضي جُبُو بصاعة الجىصة الكاملت في جدؿحن الأصاء للماؾؿاث الهىاغُت؟

 أهداف الدزاطت: 

الكاملت بصاعة الجىصة خُث خاوُ االإترشح مً زلاُ مظيغجه الخػغف غلى مضي جُبُو  

يمضزل لخدؿحن الأصاء للماؾؿاث الهىاغُت والتي خاوُ قيها الغبِ بحن بصاعة الجىصة الكاملت والأصاء 

ت مُضاهُت الإاؾؿت صعاؾ)  صة الكاملت غلى الأصاء الؤهخاجيالؤهخاجي وطلَ بخىيُذ آزاع بصاعة الجى 

 ( الؤؾمىذ بخبؿت

 الدزاطت: هخائج

جم الخىنل بلى ؤن االإاؾؿاث الهىاغُت لا ًمٌنها ؤن حؿخمغ بلا بطا نامذ بخدهُو الخىاػن مؼ 

البِئت التي حػمل قيها، و ما جدمله مً جهلباث و جدىلاث و ؤن بػصًاص الخدضًاث التي جىاحهها 

 صع غلى جدؿحننا اصاعي خاجي، مً زلاُ بًجاص هظام ٌؿخضعي منها اللجىء بلى يمان ؤصائها الؤه

اؾؿت مدل االإلإخخلاُ مىنؼ مخمحز في ؤؾبهُت غلى االإىاقؿحن ، بلا ؤن  مؿخىاه بكٍل مؿخمغ

اًن لها صوع يبحر في جدؿحن ؤصائها الؤهخاجي، بلا  عؾم خهىلها غلى قهاصة االإُابهت الضعاؾت و التي 

صة ؤجها حػاوي مً غضة مكاًل ماػالذ حكٍل غاثها لؿغؽ و جغؾُش نُم ومباصت هظام بصاعة الجى 

لماؾؿت و يمان بهائها و صًمىمتها في ل الإكٍل الخىظُمي و مكٍل الٌكاءاثالكاملت، لػل ؤهمها ا

 الؿىم.

 الدزاطت الثاهيت المطلب الثاوي: 

ت ، بػىىان بصاعة الجىصة جسهو نخهاصًت ،ع في الػلىم الا رمركسة ماطتغباعة غً  اصاعة االإىاعص البكغٍ

ت في بلاصاعة  ، االإدلُت الكاملت يمضزل لخدؿحن ؤصاء االإـىاعص البكغٍ
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 . 2015للُالب الػابض هىاعي ، حامػت مدمض زًُغ بؿٌغة ، 

 .خاوُ االإترشح مً زلاُ مظيغجه  الخػغف غل يُكُت جدؿحن الاصاء باالإىظماث

 :الاشكاليت 

والاعجهاء  الأصاءحػخبر بصاعة الجىصة الكاملت مً ؤيثر االإىايُؼ الخضًثت التي حػجى بخدؿحن 

وبالخالي  باالإىظماث واالإاؾؿاث بلى مهاف االإاؾؿاث التي جهضم زضمت ؤو ؾمػت طو حىصة غالُت

ي حػجى ُت في الجؼاثغ التلصاعة االإدكه الؤ . وفي ظل الىيؼ االإترصي الظي حػِالخهىُ غمى عيا ػباثنها

بخهضًم الخضمت للمىاًَ والؿحر غمى نلاخُاجه، قةن جبجي ؤؾلىب بصاعة الجىصة الكاملت يمضزل 

لخدؿحن ؤصاء االإىعص البكغي نض ًٍىن الاهُلانت الخهُهُت هدى الخؿُحر الاًجابي والىنىُ بلى ؤصاء 

ؼ واالإخؿحر وبالخالي الخٌكل بداحاث االإىاَىحن لب ومخٌُؿخجُ واهُلانا مً  .باؾخمغاعباث الىيؼ الؿغَ

 :الخالُت الؤقٍالُتًمًٌ نُاؾت  الأصاءالبالؿت الإضزل بصاعة الجىصة الكاملت يألُت لخدؿحن  الأهمُت

ت في   االإدلُت ؟ الؤصاعةيُل حؿاهم بصاعة الجىصة الكاملت يمضزل في جدؿحن ؤصاء االإىاعص البكغٍ

 :أهداف الدزاطت

بهكت غامت ٌؿعى هظا البدث بلى جدهُو هضقه الغثِس ي االإخمثل في بمٍاهُت جبجي بصاعة الجىصة الكاملت 

غ ؤصاء االإىعص البكغي في   .االإدلُت الؤصاعاثيمضزل ؤو يألُت لخدؿحن وجُىٍ

 :الفسعيت الأهداف

اع غغى وجهضًم  بصاعة الجىصة الكاملت مً خُث اليكإة والخُىع  لأؾلىبالكٌغي والىظغي  اَلؤ

واالإكهىم ومجالاث جُبُهيها في الىانؼ الػملي، في مداولت للخهلُل مً الكجىة االإػغقُت والػملُت في جبجي 

 .االإخمحز الأصاءاالإىاؾبت لخدهُو  الأؾالُبهظا الكلؿكت بهضف اؾخسلام 

تيكل مضي ؤهمُت اهتهاج مباصت بصاعة الجىصة الكامل -  .ت لخدؿحن ؤصاء االإىاعص البكغٍ

 .جدضًض وجىيُذ الػلانت بحن بصاعة الجىصة الكاملت وجدؿحن وجدهُو الاصاء االإخمحز للمىعص البكغي  -

 .في الاصاعة االإدلُت  تزام بخُبُو مػاًحر بصاعة الجىصة الكاملت لخدؿحن ؤصاء الخضمتلمػغقت مضي الا -

ت فوُ جبجي بغهاامػغقت االإػىناث التي جد - ي الاصاعة مج بصاعة الجىصة الكاملت لخدؿحن ؤصاء االإىاعص البكغٍ

 .االإدلُت 

 :ائجىخال

 :هخائج الجاهب الىظسي 

الاؾخػضاص لخؿُحر  بن هجاح بصاعة الجىصة الكاملت مغجبِ بمضي وعي االإىظكحن وبىحىص ناصة لضٌػم 

الؿلىى الخىظُمي الإػاملحن والهضعة غلى جدضًض ؤصواعهم مؼ جىيُذ ؤهمُت جُبُو هظه الكلؿكت ومنها، 

ػت لاخخُاحاث الؼبىن ، اهسكاى وؿبت الدؿغب  جدهُو مؿخىي غاُ مً الجىصة ، والاؾخجابت الؿغَ

  .الىظُكي ووؿبت الؿُاب

غجبِ هجاح مضزل بصاعة الجىصة الكاملت ب مضي اعجٍاػها غلى الػىهغ البكغي الظي ؤنبذ ًمثل وٍ

لىجاح ؤي مىظمت ؤو ؤي بصاعة، هظا لان جدهُو ؤهضاقها ؤنبذ مغجبِ بكٍل يبحر  الأؾاؾُتالغيحزة 
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ت قيها، خُث باث ًخُلب غلى الهاثمحن في بصاعة  الػمل غلى جىمُت نضعاث  االإاؾؿت بإصاء االإىاعص البكغٍ

 .بها الأقغاصومىاهب 

 :الجاهب الخطبيليهخائج 

جىصة لبدبجي مضزل بصاعة ا  االإدلُت الؤصاعةجم بحغاء هظه الضعاؾت الإػغقت مضي بمٍاهُت ومضي التزام 

ت، خُث جبحن مً زالكاملت لخدؿحن ؤصاء   :الؤخهاجيُل لالخدلاُ االإىاعص البكغٍ

اًمل باالإكاؤن اؾلب االإىظكحن في الاصاعة  1  .بةصاعة الجىصة الكاملتم االإخػلهت ُهاالإدلُت لضحهم االإام 

لمىن بالكىاثض الىاحمت مً حغاء جُبُو بصاعة الجىصة الكاملت، ومً   2 ىن وٍ ؤن اؾلب االإىظكحن ًضعً

ب والخػمُم االإؿخمغ والخػاون الجماعي   .ؤهمها ؤن ًاصي بلى الاهخمام بػملُاث الخضعٍ

الإػىناث التي جدىُ بُنها وبحن بلى وحىص مجمىغت مً االإكاًل وا الؤخهاجيوحكحر ؤًًا هخاثج الخدمُل 

 :جُبُو بصاعة الجىصة الكاملت لػل ؤبغػها

 .غضم وحىص بؾتراجُجُت واضخت لخُبُو بغهامج بصاعة الجىصة الكاملت 1

اًمل مً نبل الاصاعة الػلُا 2  .غضم وحىص حصجُؼ 

  .الامٍاهُاث االإاصًت ؾحر مؿخؿلت بكٍل حُض  3

بُت لبرهامج ا  4   .لجىصة الكاملتغضم وحىص صوعاث جضعٍ

  .غضم وحىص مخسههحن في بغامج بصاعة الجىصة الكاملت  5

 .وبما ًخلاءم مؼ جُبُو بصاعة الجىصة الكاملت الؤصاعةللػمل في  االإاؾؿت غضم يكاءة الهىاهحن   6

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الدزاطت الثالثت المطلب الثالث:

انخهاص غمىمي و حؿُحر االإاؾؿاث ،بػىىان في الػلىم الانخهاصًت ، جسهو ر  مركسة ماطتغباعة غً 

ت،للُالب نضوع  صوع بصاعة الجىصة الكاملت في جدؿحن ؤصاء الػاملحن في االإاؾؿت الانخهاصًت الجؼاثغٍ

 . 2015لبراو ،حامػت الكهُض خمت لخًغ بالىاصي 

 غلانت بصاعة الجىصة الكاملت بمؿخىي ؤصاء الػاملحن.خُث خاوُ الُالبحن الخػغف غلى 

 :الاشكاليت
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 ما غلانت جىاقغ مخُلباث جُبُو بصاعة الجىصة الكاملت بمؿخىي ؤصاء الػاملحن؟

 :الاهداف 

  :ٌؿعى البدث الى بلىؽ الاهضاف الاجُت

 . الاحابت غلى بقٍالُت البدث االإُغوخت وازخباع مضي زُإ ؤو صخت قغيُاث البدث

 .ىصة الكاملتلجالاصاء، وبصاعة ا دث االإخمثلت فيجهضًم بَاع هظغي ومكاهُمي غً مخؿحراث الب

 . ؤصاء الػاملحن ُو بصاعة الجىصة الكاملت في جدؿحنببغاػ ؤهمُت جُب 

 .مػغقت اؾتراجُجُت ومخُلباث جدؿحن الاصاء وقو بصاعة الجىصة الكاملت 

 :الىخائج 

ؤؾاؽ حؿحراث االإماعؾاث مبجي غلى  لان الخدىُ فيالخؿحر في االإاؾؿت يغوعي الإىاحهت حؿحراث االإدُِ، 

 .االإدُِ الظي ٌؿخضعي تهُئت االإاؾؿت لخبجي قلؿكت بصاعة الجىصة الكاملت

جىقغ حملت مً االإخُلباث التي مً بُنها ما ًخػلو بإصاء  ًجب هو جُبُو بصاعة الجىصة الكاملتلٍي ًخد

لػلُا مً حهت الػاملحن وبغامج جدؿِىه ، لان بصاعة الجىصة الكاملت في بضاًتها حػخمض غلى صغم الاصاعة ا

اث صغم الاصاعة الػلُا  مً زلاُ بغاصة الىظغ في قلؿكت الخدؿحن االإؿخمغ مً حهت زاهُت، قخظهغ مؿخىٍ

هٍُل جىظُمي ًخماش ى مؼ طلَ، اط الهغاع مً زلاُ مداولت بقغاى الػاملحن في اجساط الهغاع، وجبجي جسا

الػاملحن حػبر غً مظهغ مً مظاهغ اوػٍاؽ عنضها لخدؿحن ؤصاء جم  ن االإسههاث االإالُت التي ؤيما 

 .جبجي قلؿكت بصاعة الجىصة الكاملت غلى ؤصاء الػاملحن

ض الجؼاثغ في بَاع جُبُو بصاعة الجىصة ؤن ًمًٌ  جٍىن االإجهىصاث االإبظولت مً َغف ماؾؿت بغٍ

اًقُت لخدؿحن ؤصاء الػاملحن، وهظا عاحؼ بلى ؾُاب جدهو مخُلباث بصاعة الجىصة  الكاملت الكاملت 

ض الجؼاثغ الهبايت الغثِؿُت بالىاصي واالإخمثلت في :  بماؾؿت بغٍ

 . ط الهغاعجسامؿخىي بقغاى الػاملحن في ا - 

 .ت الكٍاوي لجمػا  -

 .غضم اهخمام الاصاعة بأعاء الػاملحن -

ب غلى الجىصة مغضم اهخمام الاصا - اث الاصاعةعة الػلُا بالخضعٍ  .سخلل مؿخىٍ

ب  غضم قمىلُت بغامج  - تمالخضعٍ اث الاصاعٍ  .سخلل االإؿخىٍ

و غمل واخض ججوحىص قىاعم يبحرة بحن ا - ت لىظغة غماُ االإاؾؿت يكغٍ اث الاصاعٍ اهاث مسخلل االإؿخىٍ

ً الازخلاُ به .جدبلى بغانت جدؿحن الاصاء ونػىبت مما ًاصي   ضًض مىَ

 .ؾُاب يلي لهىاغت الهغاعاث الجماغُت باالإاؾؿت -
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 الضعاؾاث الؿابهت باللؿت الأحىبُت المبدث الثاوي : 

مً زلاُ هظا االإبدث ؾىهىم بخدلُل حملت مً الضعاؾاث باللؿت الأحىبُت التي هغاها مدكابهت و 

 مخىاؾهت مؼ مىيىع بدثىا 

 الضعاؾت الأولى المطلب الأول:

  ، بػىىان:  مجلت صولُت لاصاعة الجىصة و االإىزىنُت غباعة غً 
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The impact of organizational culture archetypes on quality performance and total quality 

management: the role of employee engagement and individual values 

  2021 حامػت نلاع .الضوخت  غمغ مدمض غلي غبابىت

 ُت  وبصاعة الجىصة الكاملت الثهاقت الخىظُمحؿهُل الػلانت بحن خُث  خاوُ الباخث          

 : الاشكاليت

 ما ؤزغ هماطج الثهاقت الخىظُمُت غلى ؤصاء الجىصة وبصاعة الجىصة الكاملت؟

 أهداف الدزاطت:

ت الؤؾىاص لانتراح همىطج ًهضم جإزحرًا مسخلكًا لأهماٍ الثهاقت  تهضف هظه الضعاؾت بلى هظغٍ

، مؼ الضوع الأؾاس ي الإكاعيت االإىظكحن والهُم الخىظُمُت غلى ؤصاء الجىصة وبصاعة الجىصة الكاملت

بُت بىاءً غلى البُاهاث التي جم حمػها مً  الػاملحن  مً يباع االإىظكحن 153الكغصًت. جم بحغاء صعاؾت ججغٍ

اًث الكىضنُت.  ( PLS-SEMاؾخسضمذ هظه الضعاؾت همظحت مؿاع االإغبػاث الهؿغي الجؼثُت )في الكغ

ونضمذ جإزحرًا مهمًا  PLS-SEMهترح. ؤيضث الىخاثج الكغيُاث باؾخسضام لازخباع الػلاناث والىمىطج االإ

ا لىماطج الثهاقت الخىظُمُت غلى مكاعيت االإىظكحن مؼ مباصعاث الجىصة، الهُم الكغصًت للىماطج  ًُ بًجاب

الثهاقُت الخىظُمُت ومكاعيت االإىظكحن في مباصعاث الجىصة في جىكُظ بصاعة الجىصة الكاملت وزلهذ 

ت بلى ؤن الثهاقت الخىظُمُت جازغ غلى حىصة الأصاء وبصاعة الجىصة الكاملت، لظلَ، ًهترح ؤن حػمل الضعاؾ

اصة مؿخىي االإكاعيت، وحصجُؼ الثهاقاث، مؼ جهلُل مؿخىي زهاقت  اًث الكىضنُت غلى ػٍ بصاعة الكغ

 .الهىة مؼ التريحز غلى مباصعاث الجىصة الكغصًت واالإاؾؿُت

 

 هخائج الدزاطت:

اًث الخضمت جخػلو وقهًا  للىخاثج، قةن الػىامل التي جهل جىكُظ بصاعة الجىصة الكاملت في قغ

م بمماعؾاث الجىصة للإصاعة الػلُا وبصاعة حىصة االإىظكحن وبصاعة الػملُاث ومػغقت االإىظل والخػلُ

الدكؿُلي وعيا  قةن ؤبػاص الأصاء التي جم الٌكل غنها جخػلو بالأصاء االإالي والأصاء والتريحز غلى الػملاء،

جازغ غىامل بصاعة الجىصة الكاملت االإخػلهت بالػملاء واالإىظكحن و الػملاء وؤصاء حىصة االإىخج / الخضمت، 

والؤصاعة الػلُا بكٍل يبحر غلى ؤبػاص الأصاء. جم حمؼ البُاهاث الصخهُت مً مضًغي الجىصة لػُىت 

اًث الػاملت في بخضي صوُ الاجداص الأ  وعوبي والتي جيخمي بلى نُاغاث زضماث نؿحرة الدجم مً الكغ

قغغُت مسخلكت.  بىاءً غلى هظه الهُىص ، ًىص ى بةحغاء صعاؾاث بدثُت مؿخهبلُت. مً زلاُ التريحز غلى 

غىامل مدضصة لإصاعة الجىصة الكاملت ، ًمًٌ لكغيت الخضمت جدؿحن ؤبػاص ؤصائها.  مً زلاُ الهُام 

ى الػالمي بظلَ ، ًمٌنها ويؼ الأؾـ لِـ قهِ للبها ء ولًٌ لخٍىن ناصعة غلى االإىاقؿت في الؿِىاعٍ

 الخالي الظي ًخمحز بالاهٌماف الانخهاصي.

 الدزاطت الثاهيت:المطلب الثاوي: 
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 غباعة غً مهاُ بػىىان : 

An overview of total quality management: understanding the fundamentals in service organization 

وذلك مً  إدازة الجىدة الشاملتخيث  يهدف هرا الملال الى دزاطت     2019مدمض وػُم زان 

 خلال:

 : الاشكاليت

 ؤصاء االإىظكحن ؟ بصاعة الجىصة الكاملت غلى  حر ما مضي جإز

 أهداف الدزاطت: 

( غلى ؤصاء TQMالؿغى مً هظه الىعنت هى اؾخٌكاف جإزحر مماعؾاث بصاعة الجىصة الكاملت )

(.  يما ًكدو الآلُت التي مً زلالها جازغ HEIsاالإىظكحن الػاملحن في ماؾؿاث الخػلُم الػالي )

جم الخهىُ غلى بُاهاث الضعاؾت الخالُت مً  ،مماعؾاث بصاعة الجىصة الكاملت غلى ؤصاء االإىظكحن

اؾدباهت  400ؼ ماؾؿاث الخػلُم الػالي في الهُاغحن الػام والخام في بايؿخان.  في االإجمىع ، جم جىػَ

اًصًمُت في  ت والأ اؾدباهت نابلت للاؾخسضام.  جم  240حامػاث وجم اؾخلام  3غلى ؤغًاء الهُئت الؤصاعٍ

 .SPSSجدلُل البُاهاث مً زلاُ جدلُل الاهدضاع باؾخسضام بغهامج 

 

 هخائج الدزاطت:

، واالإخؿحراث جظهغ الىخاثج ؤن بصاعة الجىصة الكاملت جدضص بكٍل بًجابي ويبحر ؤصاء االإىظل 

ا في غلانت بصاعة 
ً
ً الىؾُُحن صوعًا وؾُُ الىؾُُت للغيا الىظُكي والالتزام الػاَكي.  ًظهغ يلا االإخؿحرً

اًن لكاملت / ؤصاء االإىظلالجىصة ا آزاع غملُت غلى الؤصاعة الػلُا للجامػاث للتريحز غلى  لضعاؾتل و 

ؼ الغيا والالتزام ويظلَ ؤصاء االإىظكحن مما مماعؾاث بصاعة الجىصة الكاملت التي حؿاغض في بىاء وحػ ؼٍ

 نض ًاصي في النهاًت بلى ؤصاء ؤقًل للجامػاث.

 

 الدزاطت الثالثت:المطلب الثالث: 

 بػىىان: مهاُ غباعة غً 

The influence of total qualité management toward organisation performance 

جي  . 2019 ؾىت  ،حاًلحن زام ، غلي الخُُبي ، اؽ ام قغصوؽ غؼام ،  ًىوي بامبرً
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ي لهُاع زضماث مُىظخصاء الالأ خُث  حهضف هظا االإهاُ الى صعاؾت ازغ الجىصة الكاملت غلى           

اًث الهؿحرة و الٌبحرة   . الكغ

 الاشكاليت 

 ؟االإاؾؿت ما مضي جإزحر الجىصة الكاملت غلى اصاء 

 أهداف الدزاطت:
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( غلى الأصاء الخىظُمي لهُاع TQMجغيؼ هظه الضعاؾت في االإهام الأوُ غلى جإزحر بصاعة الجىصة الكاملت )

اًث الهؿحرة واالإخىؾُت ) اSMEsزضماث الكغ لػىانغ الأعبػت ، و جغيؼ غلى ا ( في ؾُلاهجىع، مالحزً

 :  وهي لخاؾمت لإصاعة الجىصة الكاملتا

 ( X1التريحز غلى الػمُل ) 

 ( X2االإؿخمغ ) الخدؿحن 

 ( X3الاؾتراجُجُت ) 

 ( X4مكاعيت االإىظكحن الٍلُت ) 

 (Yحؿخسضم يػىامل مهمت جازغ غلى ؤصاء االإاؾؿت )

اًث الهؿحرة واالإخىؾُت في نُاع الخضماث في  مضًغًا 350البُاهاث اللاػمت مً ًخم حمؼ   ا للكغ
ً
مالٍ

ا باؾخسضام بػٌ الاؾخبُان.  جم بحغاء ج دلُل الاهدضاع الخُي االإخػضص في هظه ؾُلاهجىع ، مالحزً

 .SPSS 23الضعاؾت باؾخسضام 

 الىخائج:

حمُؼ الكغيُاث جخلاءم بكٍل بًجابي مؼ الىمىطج االإكاهُمي وجظهغ الخإزحر الؤًجابي لإصاعة  

.  حكحر هخاثج البدث بلى ؤن غىانغ بصاعة الجىصة الكاملت،  ؤي االإاؾؿت الجىصة الكاملت غلى ؤصاء 

غلى الػملاء ، والخدؿحن االإؿخمغ ، والاغخماص الاؾتراجُجي، واالإكاعيت الٍلُت للمىظكحن لها التريحز 

 جإزحراث بًجابُت وهامت غلى ؤصاء االإاؾؿت.

 

 

 

 

 المبدث الثالث: ملازهت بين الدزاطاث الظابلت و الحاليت.

باقي  ؾيخُغم مً زلاُ هظا االإُلب بلى جبُان ؤوحه الدكابه والازخلاف بحن مىيىغىا و 

ت و االإىهجُت مؼ جبُان ؤنىلُت مىيىغىا.  االإىايُؼ االإخُغم بليها وطلَ مً الىاخُت الىظغٍ
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 لؿت الػغبُتلضعاؾاث باال المطلب الأول :

 : الدزاطت الأولى

" بصاعة الجىصة الكاملت ؤَغوخت الضيخىعاه  في غلىم الدؿُحر جسهو بصاعة الاهخاج  بػىىان   

ؤَغوخت مهضمت يمً مخُلباث هُل قهاصة الضيخىعاه "للماؾؿاث الهىاغُتيمضزل لخدؿحن الأصاء 

 2010في الػلىم الؤنخهاصًت جسهو جدلُل نُاعي للمترشح  خمؼة الػىاصي ،  ؾىت 
 

 : مً الىاخيت الىظسيت

ت ًمًٌ الهىُ ؤن صعاؾدىا حكابه و بلى خض بػُض مؼ االإىيىع الأوُ ، زانت مً  ت الىظغٍ قمً الؼاوٍ

 الجىصة والاصاء الاهخاجيؿل االإػخمض في جهضًم الخػاعف و ببغاػ قتى االإكاهُم التي خًِذ بها زلاُ الدؿل

 .الاهخاجيلخدؿحن الأصاء لجىصة يمضزل لمؼ ازخلاف صعاؾدىا في جُغنها 

 مً الىاخيت المىهجيت و الخطبيم:

مً خُث مىهجُت الضعاؾت قٌلاهما طو مىهج ونكي  خمؼة الػىاصي ًخكو مىيىغىا مؼ مىيىع االإترشح

ت هت و هي هكؿها االإهاع زم جدلُل الجضاوُ الؤخهاثُت و الأقٍاُ البُاهُ باالإاؾؿاث جدلُلي لٍل ما ًخػلو 

ذ غلى مؿخىي ازخل، ي مىيىغىا فاالإػخمضة  في  االإاؾؿاث الاهخاحُت كا في جُبُو الضعاؾت  التي ؤحغٍ

اًن بصاعة الجىصة الكاملت يمضزل لخدؿحن الأصاء مىيىغا ًلُا اهخم بضعاؾت  خحن ؤن االإىيىع الأوُ 

ويظلَ الازخلاف  مجمؼ الخلُب ومكخهاجهبِىما صعاؾدىا َبهذ الضعاؾت غلى   للماؾؿاث الهىاغُت

 ًٌمً في البػض الؼمجي.

 الدزاطت الثاهيت :

ت ، بػىىان بصاعة الجىصة الكاملت في الػلىم الؿُاؾُت، جسهو  مركسة ماطتر اصاعة االإىاعص البكغٍ

ت في بلاصاعة االإدلُت ، للُالب الػابض هىاعي ، حامػت مدمض زًُغ  يمضزل لخدؿحن ؤصاء االإـىاعص البكغٍ

 . 2015بؿٌغة ،

 

 

 

 

 

 أوحه الدشابه و الاخخلاف :

 مً خيث المضمىن:
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ازخلكىا مً خُث حؿلؿل غىانغ خُث ؤن جدلُل مىيىغىا خمل في َُاجه غغى لخػغٍل ًل مً  

 الػابض هىاعي و غغى الػلانت بُنهم  بِىما صعاؾت الؤهخاجيصاء الأ بصاعة الجىصة الكاملت يمضزل لخدؿحن 

ت في بلاصاعة االإدلُت  بصاعة الجىصة الكاملت يمضزل لخدؿحن ؤصاء االإـىاعص البكغٍ

 الهدف و المىهجيت :مً خيث 

مً خُث االإىهجُت قٌلاهما مىهج ونكي جدلُلي   الػابض هىاعي  جدكابه صعاؾدىا مؼ صعاؾت االإترشح

في جدؿحن الجىصة الكاملت الأهمُت  ابغػو ؤاؾت و باليؿبت للهضف الضعاؾخحن  ازخلاف في غُىاث الضع 

 مؼ ازخلاف َكُل في هضف ًل صعاؾت. الؤهخاجيصاء الأ 

 الدزاطت الثالثت: 

انخهاص غمىمي و حؿُحر االإاؾؿاث في الػلىم الانخهاصًت ، جسهو  مركسة ماطخيرغباعة غً 

ت،للُالب  ،بػىىان صوع بصاعة الجىصة الكاملت في جدؿحن ؤصاء الػاملحن في االإاؾؿت الانخهاصًت الجؼاثغٍ

 . 2015نضوع لبراو ،حامػت الكهُض خمت لخًغ بالىاصي 

 الاخخلاف : أوحه الدشابه و 

 : مً هاخيت الىظسيت 

واهه جُغم بلى جىاوُ االإكاهُم  الؤهخاجيالأصاء خدؿحن يمضزل ل الجىصةهى ىا غلى الغؾم مً ؤن مىيىغ

الأؾاؾُت التي غغقها هظا االإىيىع مؼ ببغاػ ؤصواعه وزهاثهه وهى ما حػخبره مكابها الإا نمىا به في جدلُلىا 

الجىصة ؤهمُت  ابغػو ؤالضعاؾخحن   و ؤن نضوع لبراوالُالب ز صعاؾت حيالىظغي بلا ؤن الازخلاف ًٌمً في جغ 

  الؤهخاجيؤصاء في جدؿحن الكاملت 

 مً الىاخيت المىهجيت و الخطبيليت :

مً البضًهي ؤن هىاى حكابه في اغخماص االإهاعبت الىنكُت التي حؿخضغيها َبُػت االإىيىع ؤو ختى االإهاعبت 

خدلُلي  ؾحر ؤن الازخلاف ًٌمً في الػُىت مدل الىنكي ال الخدلُلُت قٌلاهما اغخمضوا غلى االإىهج 

هجض ؤن صعاؾت  بِىما مجمؼ الخلُبالضعاؾت ، ًىن ؤن مىيىغىا ًخػلو بخدلُل اؾخبُاهاث غماُ 

تاغخمضث غلى جدلُل مجمىغت مً االإخؿحراث في   الُالب لبراو   االإاؾؿت الانخهاصًت الجؼاثغٍ

 

 

 

 

 

 

 : الدزاطاث الظابلت أحىبيت : ويالمطلب الثا

 الدزاطت الاولى 
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The impact of organizational culture archetypes on quality performance and total quality 

management: the role of employee engagement and individual values 

 

 أوحه الدشابه و الاخخلاف:

 :مً خيث الهدف و البعدًً الصماوي و المكاوي 

ًضُ غلى اهه هىاى حكابه مؼ مىيىغىا مً  غمغ مدمض غلي غبابىت ظيغة الخانت باالإترشح جدلُل االإ

 مً خيث أدواث الدزاطت : : زلاُ 

ًمًٌ جلخُو الدكابه بحن االإىيىغحن في الاغخماص غلى االإىهج الخدلُلي و الؤخهاجي الظي ًبرػ في جدلُل 

وانؼ و جُىع الخضماث االإهغقُت الالٌتروهُت خؿب حؿلؿل الؿىىاث بىاءا غلى الؤخهاثُاث و االإػُُاث 

 الغؾمُت ، ؾحر ؤن الازخلاف ًٌمً في الػُىاث االإضعوؾت في الضعاؾخحن  .

 زاطت الثاهيت: الد

An overview of total quality management: understanding the fundamentals in service organization 

 أوحه الدشابه و الاخخلاف:

 :مً خيث الهدف 

( غلى ؤصاء االإىظكحن الػاملحن في ماؾؿاث الخػلُم TQMجإزحر مماعؾاث بصاعة الجىصة الكاملت )ًخجلى 

يما ًكدو  يما ًكدو الآلُت التي مً زلالها جازغ مماعؾاث بصاعة الجىصة الكاملت  (.HEIsالػالي )

الآلُت التي مً زلالها جازغ مماعؾاث بصاعة الجىصة الكاملت غلى ؤصاء االإىظكحن جم الخهىُ غلى بُاهاث 

 وهىا جهاعب في الدكابه بحن الأهضاف في صعاؾدىا، الضعاؾت الخالُت

 

 و المكاوي:مً خيث المجال الصماوي 

لػامل ا، ؤما الازخلاف قُمثل في  الؤهخاحُتًخمثل الدكابه في مجخمؼ الضعاؾت االإغجبِ باالإاؾؿاث 

  2024باليؿبت لىنخىا الخالي  2013في ازخلاف الضعاؾخحن الؼماوي 

 

 

 الدزاطت الثالثت
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The influence of total qualité management toward organisation performance 

 الاخخلاف:أوحه الدشابه و 

 : مً خيث الهدف 

ازغ الجىصة الكاملت غلى ؤصاء الخىظُمي لهُاع زضماث جخكو الضعاؾخحن  في ؤهضاقها االإخمثلت في ببغاػ 

اًث الهؿحرة و الٌبحرة  الجىصة في جدؿحن الأصاء  بصاعة،يما ًدكابه مً خُث الخغم غلى جدضًض الكغ

 .ً مً خُث الأهضافباًلل صعاؾخحن ازخلاف مخسخجقمً خُث الازخلاف لم  الؤهخاجي

 مً خيث المجال الصماوي و المكاوي:

، ؤما الازخلاف قُمثل في جغيحز غلى  الؤهخاحُتًخمثل الدكابه في مجخمؼ الضعاؾت االإغجبِ باالإاؾؿاث 

امٍان الضعاؾت  اًن للػامل الؼماوي صوع في ازخلاف الضعاؾخحن  في مالحزً لخالي باليؿبت لىنخىا ا 2022و

2024  

 

 الملخص:

بالخُغم بلى الؤهخاجي حن الأصاء الجىصة في جدؿنمىا بضعاؾت مهاعهت مؼ حملت الضعاؾاث االإخىاولت الإىيىع 

 االإمحزة التي جىكغص بها غً باقي الضعاؾاث.جبُان ههاٍ الدكابه و الازخلاف و جدلُلها و 

 بصاعةؤزغ ببغاػ  و هى  واخضامهما جباًيذ قان هضقها ًبهى وغلُه قمهما جىىغذ هظه االإىايُؼ و 

 .الؤهخاحُتللماؾؿاث  الؤهخاجيالجىصة الكاملت في جدؿحن الأصاء 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث: 

 و مشخلاجه ؤطظت إهخاج الحليبلم دزاطت ميداهيت
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 المبدث الاول : عمىمياث خىل مؤطظت إهخاج الحليب و مشخلاجه

 

 المطلب الاول : الخعسيف بمؤطظت إهخاج الحليب و مشخلاجه      

و هي في قٍل ماؾؿت غمىمُت  طاث َابؼ   1996هىقمبر  20في  63-69ؤوكئذ االإاؾؿت بإمغ عنم 

ت و الاؾخهلالُت االإالُت، هلاخظ ؤن الضًىان للخلُب جدذ  ججاعي و نىاعي جخمخؼ بالصخهُت االإػىىٍ

 ؾلُت وػاعة الكلاخت و نض جم جهؿُم هضا الضًىان خؿب الىىاحي الخالُت :

 ORELAITالىاخُت الكغنُت    -

  OROLACالىاخُت الىؾُى  -

 OROLAITالىاخُت الؿغبُت  -

 

  الخعسيف بOROLAIT : 

ىي الؿغبي للخلُب و مكخهاجه  ماؾؿت غمىمُت انخهاصًت ،و هي مسخهت في بهخاج ٌػخبر الضًىان الجه 

ً ،  مهغها  الغثِس ي  في   و  وخضاتها  االإىدكغة غبر الجهت الؿغبُت مً الىَ الخلُب  و  مكخهاجه غً  َغٍ

 مضًىت وهغان.

اًن غضصهم  1948جإؾؿذ هضه االإاؾؿت في ؾىت  و مجمىغت مً مىخجي الخلُب  مىخج  150غً َغٍ

ؤلل لتر ًىمُا ، و هضا  420قغهَ قغوس ي نضًم و بُانت بهخاحُت جهضع ب  900000بغؤؽ ماُ ًهضع   ب 

 .(CLO)جدذ اؾم مغيب خلُب وهغان 

بخػاوهُت خلُب وهغان ، و في غام ؤنبدذ حؿمى  1967غغقذ االإاؾؿت غضة حؿحراث ، خُث ؾىت 

جي للخلُب و مكخهاجه و الخل مدلها الضًى  1970 ت.ظان الىَ  ي هى ماؾؿت بهخاحُت و ججاعٍ

في بَاع بغاصة جغيُب  OROLAITؤوص ئ الضًىان الؿغبي للخلُب و مكخهاجه  1981-12-12ؤما في 

اًهذ له مجمىغت مً االإ354-81االإاؾؿاث بمغؾىم عنم  هام الغثِؿُت يمػالجت ، و هضا الضًىان 

 الخلُب و مكخهاجه.

، و جدغعث  مً هاخُت  1990و بػض الؤنلاخاث  الانخهاصًت صزلذ االإاؾؿت الاؾخهلالُت في  ماي   

ل ت و ازخُاع االإىعصًً و ؤنبذ الضًىان ماؾؿت غمىمُت  الدؿُحر و الخمىٍ ؼ الاؾدثماعٍ و بنامت االإكاعَ

ملُىن صًىاع حؼاثغي و  40خؿظًت ، و مؼوصة بغؤؽ ماُ ًهضع ب انخهاصًت في قٍل ؤؾهم جيخمي لهُاع ال

 ًدخىي غلى الىخضاث الخالُت :

 وخضة الؤهخاج بىهغان. -

 وخضة الؤهخاج بؿُضي بلػباؽ.  -

 وخضة الؤهخاج بمؿخؿاهم.  -

 وخضة الؤهخاج بؿػُضة.  -
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 وخضة الؤهخاج بمػؿٌغ. -

 وخضة الؤهخاج بدُاعث.  -

 وخضة الؤهخاج ببكاع. -

 خلمؿان. وخضة الؤهخاج ب -

 

  : لمدت جازيخيت عً الىخدة 

اًهذ البضاًت    وخضة ؾػُضة * االإىبؼ*  جهؼ  بالهغب  مً  مضًىت  ؾػُضة  قمالا باالإىُهت  الهىاغُت  

لتر مً  40000بهضعة  بهخاحُت  جهضع ب  1988-2-13و صزلذ مُضان  بهخاج  في  1984في  بىائها ؾىت 

 غامل. 137ب  2020لترمً اللبن و ٌػخبر غضص غمالها في  10000الخلُب و 

   1997-10-1،مً  1997-12-30بىهغان بلى ؾاًت  OROLAITضه الىخضة جابػت بلى االإاؾؿت الأم اًهذ ه

ؤنبدذ هضه الىخضة  حؿمى بىخضة  االإىبؼ  للخلُب و هي وخضة  مؿخهلت  عؤؽ مالها ًهضع ب 

صج و ًخمثل بهخاحها في الخلُب و مكخهاجه يما جدؿؼ مىاَو جىػَؼ  بلى ًل مً وهغان ،  1000000

 ت ، غحن الهكغاء، قغهضة ، البٌُ، ؾُو ، االإدمضًت . مكغٍ

 جىهؿم الىخضة بلى زلازت بىاًاث :

 االإسؼن الخام  باالإىاص الأولُت و مىاص الخؿلُل. -1

 الىعقت الخانت بالإهخاج مهؿمت بلى زمؿت ؤنؿام : -2

 .وعقت بغاصة التريُب 

 .وعقت الخػهُم ؤو البؿترة 

 .وعقت الخٌُُل ؤو الخػلُب 

 .نؿم الخىظُل 

 .ض  ؾغقت الخبرً

ت -3  البىاًت الاصاعٍ

غاملا مىػغحن خؿب  86ؾاغاث ًىمُا بدُث ؤن غضص الػماُ الؤحمالي هى  8*2حكؿل الىخضة  

 االإهالح و صلَ يخىػَؼ ؤولي يما ًلي :

ت و الؤصاعة الػامت و االإغانبت و الدؿُحر:  -  غماُ. 5االإضًغٍ

 غماُ. 5االإداؾبت و االإالُت:  -

 غامل. 23الؤهخاج:  -

 غماُ. 7ت: الهُاه -

-  :ً  غماُ. 3الخمىٍ
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 غامل. 17البُؼ:  -

 غماُ. 3مهلخت الاؾخهباُ : ٌؿخهبل قيها خلُب البهغ مً غىض الكلاخحن ،الػضص :  -

 غماُ. 2االإسبر:  -

 غامل.   11الأمً:  -

 يما ًىحض جىػَؼ زاهىي لػضص غماُ الىخضة و صلَ ًخم يما ًلي :     

 غامل . 49مىكظًً:  -

 غامل . 18الؿُُغة:  -

اعاث :  -  غماُ . 9اَلؤ

اعاث الػلُا :   -  غماُ . 10اَلؤ

اًلخالي  25000جيخج الىخضة خىالي   لتر ًىمُا جىػع ًلها و هي مهؿمت 

 لتر خلُب مػهم. 13000

 لتر خلُب بهغ.   8000

 لتر لبن.   4000

البضء في بهخاج لَ باليؿبت للبن . يما ؤهه جم ظهىغحن  ،  الٌِـ  و الػلبت ، و يًخم  بهخاج  الخلُب غلى 

الؼبضة  * الؿمً* .  ومؿخهبلا جدًغ االإاؾؿت مكغوع بهخاج الجبن لًٌ هضا االإكغوع  حػتريه بػٌ 

ت عؾم ونىُ الخجهحزاث الخانت بالإهخاج و جىقغ الؤمٍاهُاث و الأعيُت اللاػمت لظلَ.  الػغانُل الؤصاعٍ

 ملاخظت :        

غامل  17و  ًىحض  قىححن  ًل قىج  مخٍىن  مً  الػمل في الىعقاث  ًخم غلى قٍل  هظام ؤقىاج

 ؾاغاث ًىمُا لٍل قىج.          8مىكظا و ًٍىن الػمل الإضة  15 جهىُحن و  2مهؿم بلى :
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 الهيكل الخىظيمي لمجمع الحليب ملبىت المىبع :

 

 

 

  

 

  

 

 

 

     

  

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 المصدز: وثائم المؤطظت

 

 لمطلب الثاوي : الهيكل الخىظيمي للىخدة :ا

للهٍُل الخىظُمي للماؾؿت قهى ًظم غضة مهالح جابػت لهضه الأزحرة لا ًمًٌ الاؾخؿىاء غنها و  باليؿبت

 .هي مغجبت خؿب الكغح الخابؼ لها

 شسح الهيكل الخىظيمي للىخدة :

ت : 6و ًخٍىن هضا الهٍُل مً  اث ؤو مهالح عثِؿُت جابػت لها مهالح زاهىٍ  مضًغٍ

 : ت : 4و جًم هضه  المدًسيت الخلىيت   مهالح زاهىٍ

 الوذير العام

ادارة 

الووارد 

 البشريت

ادارة الواليت 

 و الوحاسبت

ادارة الثروة 

 الحيواًيت

 و السراعيت 

ادارة 

 التكٌلوجيا

ادارة 

 التجارة

ادارة 

 التوويي

قسن الاقتصاد 

 الخاص
 

 قسن اقتصاد الذفع

 قسن خذهاث الاقتصاد 

 قسن الواليت

 قسن التحليلاث 

 و الوواد

 قسن الوحاسبت

قسن الثروة 

 الحيواًيت

قسن اقتصاد الثروة 

 الحيواًيت

 حذيقت حيواًاث فٌيت

 قسن الصياًت

 قسن الاًتاج

 قسن الوبيعاث

قسن اقتصاد 

 التوزيع

قسن اقتصاد 

 الوبيعاث

 قسن الوخسوى الذارج

قسن اقتصاد 

 ادارة الوخسوى

قسن اقتصاد 

 التسويق

 18الوساعذ 

 الوختبر

 الصحت و السلاهت

 16علوم الكوبيوتر 

 16التذقيق الذاخلي 

BCG  16 

 

 16الوحذة القاًوًيت  

 
 18رئيس الوشروع 

 10سكرتاريت 

قسن الاقتصاد 

 العام
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 مصلحت الإهخاج : -

 : وعقت الخدًحر، وعقت الخػهُم.  و هظه االإهلخت بضوعها جًم وعقخحن

 وزشت الخدضير:* 

و ًخم  في هضه االإغخلت  جسلُِ االإاصة الأولُت * مسخىم الخلُب * مؼ  بياقت  االإاء و بػٌ االإؿخلؼماث 

ت للخهىُ غلى الخلُب  الجروٍج.صولت هضه االإىاص التي حؿخىعص ؾالبا مً  ،الًغوعٍ

  وزشت الخعليم :* 

ه االإغخلت ًخم حػهُم الخلُب ؤو ما ٌػغف بػملُت البؿترة ختى ًٍىن نالخا للاؾتهلاى البكغي. ظه

ض جكهلان بُنهما ، الؿغقت الأولى مسههت لخؼن  بياقت بلى الىعقخحن الؿابهخحن هىاى ؾغقخحن  للخبرً

لت ، ؤما الؿغقت مكخهاث  الخلُب التي جدخاج بلى بغوصة قضًضة و هي مىخجاث طاث مضة نلاخُت َىٍ

ػت حضا  ً االإىخجاث التي جٍىن مضة قؿاصها ؾغَ الثاهُت قضعحت البروصة قيها مخىؾُت و ًخم قيها جسؼٍ

اصة بهخاج بةياقت قغنت زالثت مً الػمل لًمان الؤهخاج  غلى مضاع اًلجبن مثلا ، و جكٌغ االإاؾؿت في ػٍ

 الؿاغت.

 مصلحت الصياهت : -

جهىم هضه االإهلخت بهُاهت و بنلاح آلاث و ججهحزاث مؿخػملت في الؤهخاج ، و لها غلانت ؤًًا مؼ 

و بنلاح وؾاثل الىهل خُث حؿهغ هضه االإهلخت غلى : مهلخت ً و الخىػَؼ غً َغٍ  الخمىٍ

 يمان االإداقظت غلى وؾاثل الؤهخاج.  -

 االإخىانل لٍل الخجهحزاث االإغجبُت و االإكاعيت في الؤهخاج.يمان الهُاهت والدكؿُل  -

 جدهُو الأهضاف االإؿُغة يمً بغهامج الهُاهت االإػضة ؾابها. -

ت للىخضة. -  بغضاص وجيؿُو و مغانبت الهُاهت الؿىىٍ

 و جظم مٌخبا للضعاؾاث ووعقت لػملُت الهُاهت االإجهؼة بالىؾاثل اللاػمت لظلَ.

 المخبر : -

ًهىم  باؾخهباُ  خلُب االإغبحن و بحغاء جدلُلاث  للخإيض مً مضي  مُابهخه للمػاًحر االإُلىبت ؾىاء 

ىيمُاثُت زم جدالُل بٌترولىحُت  و جدالُل قحزً حػلو الأمغ بيؿبت االإاء ؤو صعحت الخمىيت و هضا غً َغٍ

 زغي.للخإيض مً زلىه مً ؤي ؤمغاى و ًهىم بخدلُل االإىاص االإؿخىعصة مً الىخضاث الأ 

 مصلحت ججميع و اطخلبال الحليب : -
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ا خُث حػاصُ مؿاهمت االإغبحن بالخلُب الُبُعي  مً   1صوعها اؾخهباُ خلُب االإغبحن و حؿُحرهم بصاعٍ

 الؤهخاج الٌلي و ًخم حؿُحرهم و جىظُمهم بالخػاون مؼ االإسبر.

 : جدخىي هضه الىظُكت غلى االإهالح الخالُت : مدًسيت المداطبت و الماليت 

 مصلحت المداطبت العامت :  –ؤ 

ت وقها لأنىُ االإداؾبت االإخػاعف غليها و بىاءا غلى  حػجي بًبِ الػملُاث و الخؿاباث االإالُت الخجاعٍ

 الىزاثو التي ًدخكظ بها لؿغى الؤزباث و الخُهحر و مً ؤهم مهامها :

 مغانبت و مخابػت الهىضوم و جىحُه االإضازُل بلى البىَ.  -

ىت االإ -  اؾؿت.مغانبت زؼٍ

غ هكهاث و مضازُل االإاؾؿت. -  جبرً

اًالإحزاهُت ، حضوُ خؿاباث الىخاثج والتي جمًٌ مً جدلُل  - بغضاص نىاثم الخؿاباث الخخامُت 

 ويػُت الدؿُحر صازل االإاؾؿت.

 الهُام بػملُت الجغص ، الترخُل بلى صقتر الأؾخاط و حسجُل الػملُاث ًىمُا.  -

 المداطبت الخدليليت :–ب 

الكغوع  في  جُبُهها  هظغا  للىهاثو الىاججت غً االإداؾبت الػامت ،  قبىاؾُت االإداؾبت والتي جم 

 الخدلُلُت ًخم جهيُل الخٍالُل و جدلُلها ، و خؿاب الخٍلكت النهاثُت بضنت.

 : الإدازة العامت 

 وظُكتها الغثِؿُت هي حؿُحر االإؿخسضمحن و جىهؿم بلى االإهالح الآجُت :

 : حظيير المظخخدمين –ؤ 

تهخم هضه االإهلخت بكاون االإؿخسضمحن و الخإيض مً نلاخُت الػاملحن و جإهُلهم مً ًىجهم في الأمايً 

ـ الُاناث مً ؤحل  االإىاؾبت و مً ًىن قغوٍ غملهم الخؿىت و مصجػت غلى بضُ الجهض و جٌغَ

  الػمل يما ؤجها حؿهغ غلى يمان خهىم و واحباث الػامل في بَاع ما ٌػغف بػلاناث الػمل.

 مصلحت الخكىيً :  –ب 

ً االإهني ،   صوعها  ًخمثل  في  بَاعاث  االإاؾؿت  ؤو  بَاعاث  ؤزغي ؾحر  جابػت للماؾؿت " الخٍىٍ

 االإتربهحن ... 

 المصلحت الاحخماعيت : –ج 
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حؿهغ هضه الأزحرة  غلى خل ًل مكاًل الػماُ  الاحخماغُت  و االإهىُت ،  و حكغف غلى جلبُت مخُلباث 

اًقت الػماُ صازل الىخضة.الػمل في ظ  غوف ؤقًل ، يما جهىم بالخامحن غلى 

 : مدًسيت البيع 

ت بلى االإهالح الآجُت :  جىهؿم هضه االإضًغٍ

 مصلحت حظيير المبيعاث* 

ا.   و ًخلخو صوعها في الاؾخهباُ و البُؼ و حؿُحر هضه الػملُاث بصاعٍ

 مصلحت البيع :* 

 حؿُحر مىػعي الخلُب ؾىاء صازل الىلاًت ؤو زاعحها.تهخم ببُؼ مىخىج الخلُب و مكخهاجه و 

 مصلحت الفىجسة :* 

 ًخلخو صوعها في بغضاص الكىاجحر لٍل االإبُػاث ؾىاء حػلو الأمغ بالخلُب ؤو مكخهاجه. 

 مصلحت النزاعاث اللضائيت :* 

قإخُاها ًسل تهخم هٍل الجزاغاث الهًاثُت التي جسو الىخضة ؾىاء حػلو الأمغ باالإىػغحن ؤو الػماُ ، 

 ي ًغبُه بالىخضة قهىا ًإحي صوع هضه االإهلخت في مخابػخه نًاثُا.ظلػهض الاب ؤخض االإىػغحن

 مصلحت الىلل :* 

االإهمت الأؾاؾُت لهضه االإهلخت جخمثل في جىقحر وؾاثل الىهل ؾىاء ههل االإىاص الأولُت ؤو االإىخجاث ؤو 

 الؿُاع. نُؼ

 : ًمدًسيت الخمىي 

ً الىخضة ب ٍل مؿخلؼماث الؤهخاج مً ؾبرة ، الخلُب ، ماصة صؾمت ، مىاص الخؿلُل ...الخ . جهىم بخمىٍ

 ً و االإاؾؿت الأم و هضا غبر ماؾؿت ؤوكئذ لؿغى جمىٍ بط جدهل غلى االإاصة الأولُت )الؿبرة( غً َغٍ

الىخضاث باالإىاص الأولُت ، خُث جغؾل الىخضة الٌمُت االإُلىبت و جهىم جلَ االإاؾؿت بكغائها و 

اًهذ الخكاو  اًث الأحىبُت مباقغة ،  ؤما قُما ًسو مىاص الخؿلُل مً هىع الٌِـ قةجها  ى مؼ الكغ

ججلب مً بؾباهُا زم اهُلو بهخاحها مدلُا بمغيب االإضًت و هي طاث حىصة مخىؾُت و لٌنها جخدؿً مؼ 

 مغوع الىنذ ، يما ؤجها جدهل غلى ماصة الخؿلُل مً هىع غلب ؤالإاهُا.

ىُت تهضف اًن نغاع بضء بهخاج ا ت بىهغان و هضا يمً زُت وَ ت الجهىٍ لػلب نض جم غلى مؿخىي االإضًغٍ

بلى الخسلو مً الٌِـ الخهلُضي لًٌ هضا االإكغوع لم ًٌخمل و لهض غاصث االإاؾؿت بػض مضة  بلى 
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هت الأولى هظغا لػ ا الىىع مً الخؿلُل بلى  ولاًاث  ؤزغي و ظضم عواج هضه الكٌغة ، و اججهذ بهالُغٍ

ت بلى  مهلخخحن:بالأزو   وهغان ،  و جىهؿم هضه االإضًغٍ

* مهلخت حؿُحر االإسؼون : تهخم بدؿُحر و بصاعة االإضزلاث و االإسغحاث للمىاص الأولُت االإسخلكت مىاص 

 الخؿلُل ، مىاص الخىظُل ، نُؼ الؿُاع و بالخالي جخػامل مؼ ًل ؤنؿام الىخضة. 

 اص الأولُت و ًل مؿخلؼماث الؤهخاج. * مهلخت الكغاء : تهخم بٍل ما ًخػلو بكغاء االإى 

 : مصلحت الأمً و الىظافت 

) جًم مهلخت الىؾاثل الػامت (  جهىم بمغانبت االإػضاث و ؤمً الػماُ يما ؤجها مؿاولت غً مغانبت 

 صزىُ و زغوج الػماُ و الكاخىاث و جهىم بدكظ الىخضة و جىهؿم بضوعها بلى :

 قحر ًل مؿخسضماث االإٌخب و مؿخلؼماث الخىظُل.حؿهغ غلى جى  مصلحت الىطائل العامت  :* 

 المطلب الثالث : مهام إدازة المىازد البشسيت في مجمع الحليب

اًلت الدكؿُل  جبحن خؿب ماؾؿت جاقىت الاطخلطاب: و و لهىاغت االإلابـ اؾخهُاب الأقغاص غً َغٍ

ؤو مً زلاُ ويؼ بغلاهاث ًخم قيها حظب ؤيبر غضص ممًٌ مً الػاملحن وفي هظه الخالت ًخم بجاخت 

 الكغم للأقغاص الأيكاء.

و الخبرة وقهاصة  الاخخياز: بػض غملُت الاؾخهُاب جليها مباقغة غملُت الازخُاع التي جخم غً َغٍ

 سهو.الخ

بػض غملُت الازخُاع ًهىم الأقغاص بمباقغة ؤغمالهم بكٍل قػلي وفي ؤؾلب الأخُان ًخم ويؼ  الخعيين:

ًىم لهظه االإاؾؿت بػض هظه الكترة ًخم  15الكغص االإػحن خضًثا جدذ الازخباع ؤو الخجغبت والتي مضتها 

 حػُحن االإاهلحن للىظُكت.

و الخىهُِ ؤي ؤنل مً زمؿحن ههُت ؾحر  الخلييم: ًخم جهُُم االإاهلاث في هظه االإاؾؿت غً َغٍ

 مهبىُ ، ؤيثر مً زمؿحن ههُت مهبىُ ، وهظا الخهُُم ًهىم به االإؿاوُ غلى هظه الٌكاءاث.

ً بما صازلي  الخكىيً: ٍىن الخٍىٍ يُت وٍ بُت والخٍىٍ و البرامج الخضعٍ ًخم جدؿحن يكاءة الػمالت غً َغٍ

الإاؾؿت وطلَ مً زلاُ ايدؿاب مهاعاث حضًضة ؤو زبراث ومػغقت الدكؿُل لبػٌ الآلاث. وحهضف في ا

اث  غ الػلاناث بحن الأقغاص في مسخلل االإؿخىٍ ً لغقؼ يكاءة االإاؾؿت وقػالُتها، جدؿحن وجُىٍ الخٍىٍ

 وجدؿحن الاجهالاث بُنهم.

 الدزاطت الميداهيتالمبدث الثاوي :

 جدليل البياهاث:
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 الأطاليب الإخصائيت المظخخدمت: أولا:

ؾػُضة  بهخاج الخلُب و مكخهاجه تبماؾؿالجىصة و صوعها في جدؿحن الأصاء الؤهخاجي  حاءث لضعاؾت 

 الخؼمتمػالجت بُاهاتهم باؾخسضام بغهامج  جمقغص  45 خُث اقخملذ الضعاؾت غُىت مخٍىهت مً

و اؾخسضام االإخىؾُاث الخؿابُت  الػُىت جدلُل مسغحاثيما جم  22 الُبػت SPSS الؤخهاثُت غً َغٍ

ت وطلَ مً احل جدهُو هضف الضعاؾت و جدلُل البُاهاث التي نمىا بخجمُػها  و الاهدغاقاث االإػُاعٍ

بالاغخماص غلى  مهُاؽ لٍُاعث الخماس ي خُث ؤهه جٍىن الؤحابت غلى ؤخض زمؿت ازخُاعاث هي: ؾحر 

اًلخالي: مىاقو جماما، ؾحر مىاقو، مداًض، مىاقو و مىاقو  جماما وهٌظا ؤنبذ َىُ الخلاًا 

  ًًهابله غباعة ؾحر مىاقو بكضة. 1.79بلى  1االإخىؾِ االإغجح م 

  ًًهابله غباعة ؾحر مىاقو. 2.59بلى  1.80االإخىؾِ االإغجح م 

  ًجهابله غباعة مداًض. 3.39بلى  2.60الإخىؾِ االإغجح م 

  ًًهابله غباعة مىاقو. 4.19بلى  3.40االإخىؾِ االإغجح م 

  ًجهابله غباعة مىاقو بكضة. 5.00بلى  4.20االإخىؾِ االإغجح م 

 و نض اغخمضها يظلَ غلى الأؾالُب الؤخهاثُت الخالُت:

 ( لهُاؽ زباث ؤصاة الضعاؾت.Cronbach’s Alphaمػامل الثباث ؤلكا يغوهبار ) -

ت. -  الخٌغاعاث و اليؿب االإئىٍ

 ع ؤو اهسكاى بحاباث ؤقغاص الػُىت.االإخىؾِ الخؿابي و الاهدغاف االإػُاعي الإػغقت مضي اعجكا -

 مػامل الاهدضاع. -

 مػامل الاعجباٍ. -

 : ثباث أداة اللياض:ثاهيا

نبل بحغاء الخدالُل قةهه لابض مً الخإيض مً نضم ؤصاء الهُاؽ االإؿخسضم ، لأن  نضم )االإىزىنُت( 

ؿخػمل مػامل الثباث ) مضي زباث ؤصاء ( لهُاؽ Cronbach’s Alphaحػٌـ صعحت زباث ؤصاء الهُاؽ  وَ

 .1الهُاؽ مً هاخُت الاحؿام الضازلي لػباعاث الأصاء

 : ًبحن نُمت مػامل الثباث:21حدول زكم 

 

   

                                                 
1

 .187، ص9 1117الطبعت الأولى، -الأردن –(،دار وائل للنشر والتوزيع ، عمان SPSSمحفوظ جودة، التحليل الإحصائي الأساسي باستخذام ) -
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 الصدق الثباث عدد العبازاث

 

08 

 

 

 

0.97 

 

0.98 

 

 spss22االإهضع : مً اغضاص الُالبخحن باغخماص غلى مسغحاث 

( وهي   =0.97االإؿخسغج مً البرهامج قهض بلؿذ نُمت )( ؤغلاه كسوهباخ ألفابالىظغ بلى حضوُ ازخباع )

( و بالخالي بطا ما ؤغُض اؾخسضام الأصاة حػُُىا 0.6صعحت حُضة حضا ًىجها ؤغلى مً اليؿبت االإهبىلت )

 ( و هظا صاُ غلى ؤن الأصاة جهِـ ما نممذ لهُاؾه.0.98هكـ الىخاثج، و بلـ مػامل الهضم )

 هاث.الخدلُل الؤخهاجي للبُا :ثالثا

 عيىت الدزاطت.

 .الصىف: ًبين جىشيع العيىت خظب 21حدول زكم 

 % ث الجيع

 82.2 37 طيغ

 17.8 07 ؤهثى

 100 45 االإجمىع

 Spss v22الُالبخحن بىاء غلى مسغحاث  بغضاصمً االإهضع :

 

 الخفظير: 

هلاخظ مً زلاُ الجضوُ و الكٍل ؤغلاه االإخػلو بهىل الػُىت االإؿخجىبت التي قملتها الضعاؾت و 

الظًً نامىا بالإحابت غلى الؤؾخبُان، بإن قئت الظًىع االإؿخجىبت جكىم قئت الؤهار خُث وؿبت الظًىع 

في مجمؼ الخلُب % و بالخالي هظا عاحؼ بلى َبُػت الػمل 17,8% في خحن وؿبت الؤهار جمثل 82,2جمثل 

زانت الجاهب الخهجي الظي ًخُلب حهض غًلي و ٌؿخضعي نىة بضهُت، ؤما الؤهار قُهخهغ مجاُ غملها 

ت   غلى الىظاثل الؤصاعٍ

 .الصىف(: ًبين جىشيع العيىت خظب21الشكل زكم )
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 : ًبحن جىػَؼ الػُىت خؿب الؿً.21حدول زكم 

 % ث الظً

 35.6 16 ؾىت 30بلى  20مً 

 37.8 17 ؾىت 40بلى  31مً 

 20.0 09 ؾىت 50بلى  41مً 

 6.7 03 ؾىت 50ؤيثر مً 

 100 45 االإجمىع

 spss22االإهضع : مً اغضاص الُالبخحن باغخماص غلى مسغحاث 

 ًبحن جىػَؼ الػُىت خؿب الؿً. (:21الشكل زكم )

 
 الخفظير: 

 40و  31مً زلاُ الجضوُ ؤغلاه ًخطح لىا ؤن اليؿبت الأغلى لأقغاص غُىت الضعاؾت جتراوح ؤغماعهم بحن 

ت مً 37,8ؾىت بيؿبت بلؿذ  % زم الأقغاص 35,6ؾىت بيؿبت بلؿذ  30بلى  20%  ، ًليها الكئت الػمغٍ

 الصنف

 ذكر

 أنثى

 السن

 سنة 30إلى  20من 

 سنة 40إلى  31من 

 سنة 50إلى  41من 

 سنة فما فوق 50
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ؾىت  50ً ؾنهم ًكىم % و الأقغاص الظ20,0ًؾىت بيؿبت بلؿذ  50بلى  41الظًً جتراوح ؤغماعهم ما بحن 

% و بالخالي قةن االإجمؼ ًخمحز بالكئت الكبابُت الظًً لضحهم نضعة غملُت جهىص 6,7بيؿبت يئُلت جمثل 

اًقت نضعاتهم للىنىُ لظلَ  و الىجاح و صوعهم ًٌمً في الخجضًض و الؤبخٍاع و حكؿُل   االإجمؼ بلى َغٍ

 

 

 

 

 الخػلُمي.: ًبحن جىػَؼ الػُىت خؿب االإؿخىي 24حدول زكم 

 % ث المظخىي الخعليمي

 11.1 05 مخىؾِ

 40.0 18 زاهىي 

 48.9 22 حامعي

 100 45 االإجمىع

 Spss v22مً اغضاص الُالبخحن بىاء غلى مسغحاث االإهضع : 

 

 الخفظير: 

هلاخظ مً زلاُ الجضوُ ؤغلاه ؤن ؤيثر مً ههل  ؤقغاص الػُىت ًدملىن قهاصاث حامػُت و التي جهضع 

% زم الػماُ بمؿخىي حػلُمي 40% زم ًليهم الأقغاص الظًً لضحهم مؿخىي زاهىي بيؿبت 48,9وؿبتهم ب 

لاث غلمُت %، و مىه وؿخيخج ؤن االإجمؼ له ؤقغاص ًدملىن قهاصاث حامػُت و ماه11,1مخىؾِ بيؿبت 

 حؿاغض غلى الخدؿحن مً الأصاء الؤهخاجي و جدهُو الجىصة في االإجمؼ 

 (: ًبين جىشيع العيىت خظب المظخىي الخعليمي.21الشكل زكم )
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 : ًبحن جىػَؼ الػُىت خؿب الأنضمُت.25حدول زكم 

 

 % ث الأكدميت

 35.6 16 ؾىىاث 5ؤنل مً 

 31.1 14 ؾىىاث 10بلى  5مً 

 31.1 14 ؾىت 20بلى  10مً 

 2.2 01 ؾىت 20ؤيثر مً 

 100 45 االإجمىع

 Spss v22مً اغضاص الُالبخحن بىاء غلى مسغحاث االإهضع : 

 الخفظير: 

مً زلاُ الكٍل و الجضوُ هلاخظ ؤن الىخاثج مخهاعبت هىغا ما خُث بلؿذ وؿبت ؤقغاص الػُىت الظًً 

 10ؾىىاث بلى  5% و ًليها الأقغاص الظًً جتراوح مضة غملهم ما بحن 35,6ؾىىاث  5غملىا الإضة لا جخػضي 

% و اليؿبت التي 31,1ت ؾىت بيؿبت مدؿاوٍ 20بلى  10ؾىىاث و الأقغاص الظًً جتراوح مضة غملهم ما بحن 

% و هظا ما ًضُ غلى ؤن 2,2ؾىت بيؿبت يئُلت  20حاءث مخباغضة جسو الأقغاص الظًً غملىا ؤيثر مً 

اًهذ للأقغاص الظًً غملىا ؤنل مً  ؾىىاث ؤي ؤجهم لا ًخمخػىن بالخبرة الٍاقُت و  5اليؿبت الٌبحرة 

بُت ًمًٌ بيدؿابها في الؿىىاث الهاصمت مً زلاُ الضوعاث الخض  عٍ

 المستوى التعليمي

 متوسط

 ثانوي

 جامعً
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 (: ًبين جىشيع العيىت خظب طىىاث الأكدميت.24الشكل زكم )

 
 

 الجىدة في المجمع. المدىز الثاوي:

 .غباعاث مدىع الجىصة في االإجمؼ: ًبحن مخىؾُاث 26حدول زكم 

المخىطط  العبازة 

 الحظابي

الاهدساف 

 المعيازي 

الاججاه 

 العام

وؿبت الؤهخاحُت  حؿاهم الخضماث االإهضمت بالجىصة االإُلىبت مً عقؼ

 في االإجمؼ

 مىاقو 0.61 4.17

ض مً عبدُت االإجمؼ مىاقو  0.58 4.42 الؿغغت في الدؿلُم و زهاقت جدؿحن الجىصة جؼٍ

 بكضة

مئىان و الاعجُاح غىض  اصة قػىع الؼبىن بالَا ٌؿعى االإجمؼ بلى ػٍ

 اؾتهلاى االإىخج

 مىاقو 0.70 4.04

مً حىصة االإىخج و ًدهو جىظُل االإهاعاث و الٌكاءاث الػالُت ًغقؼ 

 ؤصاء ؤقًل

مىاقو  0.68 4.37

 بكضة

 Spss v22مً اغضاص الُالبخحن بىاء غلى مسغحاث االإهضع : 

 : الخفظير

 الأقدمية

 سنوات 5أقل من 

 سنوات 10إلى  5من 

 سنة 20إلى  10من 

 سنة 20أكثر من 



 و مكخهاث صعاؾت مُضاهُتماؾؿت بهخاج الخلُب  الكهل الثالث: 

 

44 

 

ت لػباعاث االإدىع الثاوي "الجىصة في  الاهدغاقاثًبحن الجضوُ ؤغلاه االإخىؾُاث الخؿابُت و  االإػُاعٍ

خُث  0,6425باهدغاف مػُاعي نضعه  4,25االإجمؼ" خُث بلؿذ الهُمت الٍلُت للمخىؾِ الخؿابي 

ض  بخخلذ الكهغة الثاهُت االإغجبت الأولى بمىاقهت غالُت: "الؿغغت في الدؿلُم و زهاقت جدؿحن الجىصة جؼٍ

زم جليها الكهغة الغابػت: "جىظُل االإهاعاث و الٌكاءاث  4,42ـ مً عبدُت االإجمؼ"  بمخىؾِ خؿابي بل

% و هظا ًضُ غلى ؤن 4,37الػالُت ًغقؼ مً حىصة االإىخج و ًدهو ؤقًل ؤصاء" بمخىؾِ خؿابي بلـ 

هيء الظغوف االإىاؾبت لبلىؽ الجىصة االإُلىبت  ًُ  االإجمؼ 

 

 

 

 

 

 

 

 :ًبين مخىططاث عبازاث مدىز الجىدة في المجمع.25الشكل 

 
 الأداء الإهخاجي في المؤطظت. المدىز الثالث:

 ًبحن مخىؾُاث غباعاث مدىع الأصاء الؤهخاجي في االإاؾؿت.: 27حدول زكم 

 الاججاه العام الاهدسافالمعيازي  المخىططالحظابي العبازة 

3,8

3,9

4

4,1

4,2

4,3

4,4

4,5

 المتوسطات

تساهم الخدمات المقدمة بالجودة 
المطلوبة من رفع نسبة الإنتاجٌة فً 

 المجمع

السرعة فً التسلٌم و ثقافة تحسٌن 
 الجودة تزٌد من ربحٌة المجمع

ٌسعى المجمع إلى زٌادة شعور 
الزبون بالاطمئنان و الارتٌاح عند 

 استهلاك المنتج

توظٌف المهارات و الكفاءات العالٌة 
ٌرفع من جودة المنتج و ٌحقق أداء 

 أفضل
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ٌؿخسضم االإجمؼ في جهُُم ؤصاثه و جدؿِىه غلى 

 مػاًحر الجىصة

 مىاقو 0.60 4.04

آلاث و وؾاثل خضًثت في غملُت ٌؿخػمل االإجمؼ 

 بهخاحه للغقؼ مً ؤصاثه

 مىاقو بكضة 0.66 4.20

غ الآلاث و الأحهؼة لًمان  ٌؿعى االإجمؼ بلى جُىٍ

 عاخت االإىظكحن

 مىاقو 0.87 3.95

اؾخهغاع الأصاء الؤهخاجي باالإجمؼ حهضف بلى جىحيهه هدى 

 الأخؿً

 مىاقو بكضة 0.53 4.26

 Spss v22مً اغضاص الُالبخحن بىاء غلى مسغحاث االإهضع : 

 الخفظير: 

ت لػباعاث االإدىع الثالث" الأصاء الؤهخاجي  ًبحن الجضوُ ؤغلاه االإخىؾُاث الخؿابُت و الؤهدغاقاث االإػُاعٍ

خُث  0,66باهدغاف مػُاعي نضعه  4,11في االإاؾؿت " خُث بلؿذ الهُمت الٍلُت للمخىؾِ الخؿابي  

الكهغة الغابػت االإغجبت الأولى بمىاقهت غالُت: " بؾخهغاع الأصاء الؤهخاجي باالإجمؼ حهضف بلى جىحيهه  بخخلذ

زم جليها الكهغة الثاهُت: " ٌؿخػمل االإجمؼ آلاث و وؾاثل  4,26هدى الأخؿً " بمخىؾِ خؿابي بلـ 

غلى ؤن االإجمؼ حهضف و هظا ًضُ  4,20خضًثت في غملُت بهخاحه للغقؼ مً ؤصاثه " بمخىؾِ خؿابي بلـ 

 بلى جدؿحن حىصة االإىخج باؾخسضامه آلاث خضًثت حػمل بةهخظام و جٍامل مؼ بػًها البػٌ 

 :ًبين مخىططاث عبازاث مدىز الأداء الإهخاجي في المؤطظت.26الشكل 

 

3,75

3,8

3,85

3,9

3,95

4

4,05

4,1

4,15

4,2

4,25

4,3

 المتوسطات

ٌستخدم المجمع فً تقٌٌم أدائه و 
 تحسٌنه على معاٌٌر الجودة

ٌستعمل المجمع آلات و وسائل 
حدٌثة فً عملٌة إنتاجه للرفع من 

 أدائه

ٌسعى المجمع إلى تطوٌر الآلات 
و الأجهزة لضمان راحة 

 الموظفٌن

استقرار الأداء الإنتاجً بالمجمع 
 ٌهدف إلى توجٌهه نحو الأحسن
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 اخخباز و مىاكشت الفسضياث.

 الفسضيت العامت.أولا:

 االإاؾؿت.و جهؿم هظه الكغيُت بلى:جازغ الجىصة في االإجمؼ غلى الأصاء الؤهخاجي في 

 :H0الفسضيت الصفسيت 

 جازغ الجىصة في االإجمؼ غلى الأصاء الؤهخاجي في االإاؾؿت.لا 

 :H1الفسضيت البدًلت 

 .جازغ الجىصة في االإجمؼ غلى الأصاء الؤهخاجي في االإاؾؿت

 ًبحن ازخباع "ف" للجىصة غلى الأصاء الؤهخاجي.:28حدول زكم 

 

ت نُمتالخباًً الجىصة ت الضلالت نُمت"ف" صعحتالخغٍ  sigمؿخىي االإػىىٍ

 0.00 صاُ 396.670 1 15.631 الأصاء الؤهخاجي

 Spss v22مً اغضاص الُالبخحن بىاء غلى مسغحاث االإهضع : 

 396.670و بلؿذ نُمت "ف"  15.631ًخطح مً زلاُ الىخاثج االإبِىت في الجضوُ ؤن نُمت الخباًً بلؿذ 

ت  ت  1غىض صعحت خغٍ ( و بالخالي قةهىا α ≤0.05و هى صاُ بخهاثُا، لأن ) sig  =0.00و مؿخىي مػىىٍ

 .هخاجي في االإاؾؿتههبل الكغى البضًل، و الظي ًىو غلى ؤهه: جازغ الجىصة في االإجمؼ غلى الأصاء الؤ 

و الإػغقت صعحت و مضي الخإزحر و مػاصلت الاهدضاع ؾىف وؿخػحن بجضوُ االإػاملاث و ملخو الىمىطج يما 

 هى مبحن ؤصهاه.

 ًبحن ازخباع مػاملاث صعحت جإزحر الجىصة غلى الأصاء الؤهخاجي.:29حدول زكم 

مػامل  الجىصة

 الاعجباٍ

مػامل 

 الخدضًض

 نُمت

β 

 زابذ

 الاهدضاع

مػامل 

 الاهدضاع

 نُمت

 "ث"

مؿخىي 

ت  االإػىىٍ

Sig 

 الأصاء الؤهخاجي

 

 

0.95 

 

0.902 

 

0.950 

 

0.131- 

 

0.998 

 

19.917 

 

0.00 

 Spss v22مً اغضاص الُالبخحن بىاء غلى مسغحاث االإهضع : 

( و هى ما ًكؿغ 0.95يككذ الىخاثج في الجضوُ ؤغلاه ؤن نُمت مػامل الاعجباٍ بحرؾىن بلؿذ )           

ت حضا و َغصًت بحن  و ؤن مػامل الخدضًض  الجىصة و الأصاء الؤهخاجي في االإاؾؿتوحىص غلانت اعجباٍ نىٍ
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الأصاء الؤهخاجي في %( مى 90.2نض قؿغث ما مهضاعه ) الجىصة في االإجمؼ( و هظا ٌػجي ؤن 0.902بلـ )

ت )19.917االإاؾؿت، يما بلؿذ نُمت "ث"، ) ( و الظي هى صاُ بخهاثُا، و 0.00( غىض مؿخىي مػىىٍ

غلُه قةهىا ههبل الكغى البضًل الظي ًىو غلى ؤهه: جازغ الجىصة في االإجمؼ غلى الأصاء الؤهخاجي في 

 .االإاؾؿت

اًلخالي:و جٌخب االإػاصلت الغٍ  ايُت 

Y = α + β X 

Y = -  2.111+ 2.998 X 

+  0.131 -و بالخالي وؿخيخج ؤن االإخؿحر الخابؼ و االإخمثل في الأصاء الؤهخاجي في االإاؾؿت ٌؿاوي         

 يغب االإخؿحر االإؿخهل الجىصة في االإجمؼ. 0.998
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 العامت الخاجمت

مً االإهُلخاث التي حكؿل اهخمام الػضًض مً  الؤهخاجي الأصاءؤنبذ مهُلح الجىصة و 

ً قاهخمذ االإاؾؿاث ي االإغجكؼ لخٍازغ غضص  االإكٌغٍ يبحر، و اقخض  بكٍل   الؼباثًبخلبُت الُلب الٌم 

لظلَ ؤنبذ البهاء مغهىن بالأصاء ، و لأحل جدهُو طلَ اعجٌؼث االإاؾؿاث غلى الجىصة الخىاقـ بُنهم 

يسُاع اؾتراجُجي ًىنلها بلى الامخُاػ، و حػخبر الجىصة مً ؤهم االإخؿحراث التي حؿاهم في الخإزحر غلى ؤصاء 

ُ مىخجاتها االإاؾؿت يٍل طلَ ؤجها حؿاغض ؤولا في زلو وحػظُم الهُمت التي جهضمها للػملاء مً زلا

ى مىخج االإاؾؿت خاحت الؼبىن ًمٌنها ؤن جسلو الىقاء  ه بطا لب 
 
وحؿاغض في جدهُو عيا ويمان ولائهم لأه

اًهذ الخهىُت االإؿخسضمت لخدهُو بصاعة الجىصة و جازغ بكٍل يبحر غلى الأصاء الكامل  لضًه وؤًا 

ها ويمان البهاء والاؾخمغاع في للماؾؿت والتي حػخمض غليها هظه الأزحرة لخدهُو الخمحز غلى مىاقؿي

 الأؾىام االإدلُت والػاالإُت.

ت و الخُبُهُت الإىيىغىا غلانت بصاعة  باليؿبت للكغيُاث التي جم انتراخها في بضاًت الضعاؾت الىظغٍ

 اًلخالي: ؾِخم الخُغم بلى هخاثج الكغيُت الاولى الؤهخاجي للماؾؿت بالأصاءالجىصة 

 زهاقت الجىصة ًاصي الى جدؿً الاصاء الاهخاجي .اًهذ الكغيُت الأولى : صغم 

 جم اؾخيخاج ؤن بصاعة الجىصة جًؼ عيا الؼبىن ووقاثه الغيحزة الأؾاؾُت لها 

ى غليها الخدؿحن الضاثم لأصائها و جخىاحض االإاؾؿاث في مدُِ مخؿحر باؾخمغاع، الأمغ الظي ًكغ و 

و وجايض غلى ص حػخمض بصاعة الجىصة وع الؤصاعة الػلُا في شخً الأقغاص وجدكحزهم غلى جىمُت عوح الكغٍ

هىص االإاؾؿت هدى جدهُو ؤقًل لاؾخؿلاُ ًل َاناتهم ويكاءاتهم مً زلاُ ؾغؽ زهاقت وزلو نُم ج

صة االإىخجاث وجسكٌُ هىاى ؤزغ بًجابي للجىصة غلى ؤصائها الؤهخاجي االإخمثل في جدؿحن حى ؤصاء ، و 

ً زلاُ جًاقغ حمُؼ الجهىص في االإاؾؿت خُث حهخم هظه الكغيُت م ُث ؤزبدذ صخت. و خالخٍالُل

نؿم الؤهخاج بخُبُو االإػاًحر الخانت بالجىصة والأصاء للهُام بػملُت الؤهخاج وطلَ بػمل حماعي ٌؿىصه 

و، ويظا التزام الؤصاعة مً خُث الاؾخماع للػمُل الضازلي والخاعجي وجكػُل الاجهالاث  ت للكغٍ عوح نىٍ

غاف.ومكاعيت الػاملحن لخهضً  م مىخج بجىصة غالُت ًغض ي حمُؼ اَلأ

 الخىصياث 

ب حمُؼ الػاملحن باالإاؾؿت غلى مػاًحر الجىصة.  يغوعة جضعٍ



 الخاجمت
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 و مهلخت مخسههت في بصاعة الجىصة يباقي االإهالح.يغوعة بوكاء بصاعة ؤ

 يغوعة الاغخماص غلى مػاًحر مىيىغُت في غملُت جهُُم الأصاء.

 مً زلالها نُاؽ ؤصاء االإاؾؿت.  واضخت وزُِ غمل ومباصعاث ًمًٌ بؾتراجُجُتؤن ًٍىن هىاى 

 لخُلػاث الؼبىن وجدهُو ولاثه، ُت الخضماث االإهضمتؤن حػخمض االإاؾؿت زُت قػالت، جبضؤ بىىغ

 باغخباع ؤن الؼبىن هى االإدىع الخهُهي ليكاٍ االإاؾؿت.

 أفاق الدزاطت:

قي الههىع في الجهض وبط هإمل بإن هٍىن بهظه بن هظا البدث بداحت بلى صعاؾاث وؤبدار مٌملت لخلا

الضعاؾت بلى خض ما في حمؼ ماصة هظا البدث ومداولت بؾهاَه غلى ؤعى الىانؼ، وههترح بػٌ 

 االإىايُؼ نهض قخذ مجالاث الباخثحن مؿخهبلا.

 صوع الجىصة في جكػُل بُانت الأصاء االإخىاػن للماؾؿت؛
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 المساحع

ل مدمض،بؿىح هًحرة،هؼعي غؼ الضًً،م ش(. صوع الجىصة الكاملت في جدهُو االإحزة 3مػاعٍ . )بلا جاعٍ

ب في ظل بصاعة الجىصة  جي بؾتراججُاث الخضعٍ الكاملت،يمضزل الخىاقؿُت للماؾؿت،. ملخهى وَ

 ُ جدهُو االإحزة الخىاقؿُت للماؾؿت،.

ش(. اصاعة الجىصة الكاملت  . . غمان: صاع الخامض لليكغ TQMاخمض بً غِكاوي.. )بلا جاعٍ

 الُبػت الاولى.،والخىػَؼ

ش(. بصاعة اليكاٍ الؤهخاجي في االإكغوغاث الهىاغُت. )بحروث: صاع النهًت 12الكغناوي، غلي م . )بلا جاعٍ

 الػغبُت(.

ش(. لجىصة يمضزل لخدؿحن الأصاء الؤهخاجي للماؾؿاث الهىاغُت 153الهام ًدُاوي، ، م  . )بلا جاعٍ

ت. مجلت الباخث غضص   ، حامػت باجىت.2007/5الجؼاثغٍ

ت صعاؾت  بلهام ًدُاوي،(. الجىصة يمضزل لخدؿحن الأصاء الؤهخاجي للماؾؿاث الهىاغُت الجؼاثغٍ

 حامػت نانضي مغباح وعنلت.مُضاهُت بكغيت الاؾمىذ. 

بىمضًً ًىؾل. ، بصاعة الجىصة الكاملت والأصاء االإخمحز،ملخهي الأصاء االإخمحز للمىظماث والخٍىمت. 

 وعنلت.

ش(. امػاًحر اصاعة الجىصة الكاملت في االإاؾؿاث الخضماجُت". 9خمض بً غِكاوي"،م . )بلا جاعٍ

 .04/2006وعنلت،مجلت الباخث،الػضص

ش(. صوع بصاعة الجىصة الكاملت في جدؿحن بهخاحُت االإاؾؿت، مظيغة لىُل صواجي زضًجت،. ) بلا جاعٍ

قهاصة االإاؾتر جسهو بصاعة مدلُت، ًلُت الخهىم،. حامػت غبض الخمُض بً باصٌـ، 

 ،. 2019/ 2018مؿخؿاهم، 

و،وآزغون،""م و،ؾالب حلُل الهىٍ ش(. بصاعة الجىصة االإػانغة. 31عاجب حلُل الهىٍ . )بلا جاعٍ

 عصن:صاع الُاػوعي،َبػت الأولى،.،الأ 

(. بصاعة الجىصة الكاملت. ،صاع الُاػوعي الػلمُت لليكغ 2008. )3عغض غبض االله الُاجي،غِس ى نضاصة،م

 والخىػَؼ،غمان.

. حضاع للٍاجب غمان 90000. اصاعة الجىصة الكاملت و مخُلباث الخاهُل للاًؼو 26قىاػ الخمُمب م

 الاعصن.

صعاؾت خالت )قػالُت البُؼ و صوعه في زلو محزة جىاقؿُت . .((2010-2009)) .19م .نىامُض بىبٌغ

ًلُت الػلىم الانخهاصًت و  :الجؼاثغ  . .، مظيغة جسغج لىُل قهاصة االإاحؿتر(ماؾؿت الجؼاثغ 

ت وغلىم الدؿُحر ،نؿم غلىم الدؿُحر  .الخجاعٍ

ش(. صوع بصاعة الجىصة الكاملت في  الاعجهاء بالخضماث الصخُت. حامػت ؾػض مدمض بىبهحرة،. )بلا جاعٍ

 صخلب، البلُضة،.



 

53 

 

ت غبض الباقي البكحر & ؤخمض ببغاهُم ؤبىؾً م ش(. صوع بصاعة الجىصة 103مدمض مػاوٍ . )بلا جاعٍ

غ ؤصاء الػاملحن بالخُبُو غلى قغيت قٍُان للخإمحن وبغاصة الخإمحن. مجلت ابً  الكاملت في جُىٍ

 زلضون للضعاؾاث واؤلبدار .

(. ، بصاعة الجىصة 2010. )2ى ص خؿحن الىاصي،خؿحن مدمض ؾمدان،غبض االله ببغاهُم هؼاُ ،ممدم

 ٍ ،غمان.1الكاملت في الخضماث االإهغقُت،. صاع نكاء لليكغ والخىػَؼ ، 

ش(. بصاعة الػملُاث الؤهخاحُت )لُبُا( ًلُت الؤنخهاص واالإداؾبت،.  مغحان ؾلُمان مدمض،. )بلا جاعٍ

صعحت جدهُو مػاًحر اصاعة الجىصة الكاملت في الجامػاث  .(.s.d) .18،م "ملاح،مىخهى اخمض غلي 

ـ ، "الكلؿُُيُت في مداقظاث الًكت الؿغبُت يما ًغاها اغًاء هُئت الخضعَ

ىُت،ًلُت الضعاؾاث الػلُا  .عؾالتماحؿخحر،ؾحر ميكىعة،قلؿُحن،حامػت الىجاح الىَ

غ،الُبػت الأولى.مهضي نالح الؿام،،.. ،"اصاعة الجىصة الكاملت"  . لاعصن:صاع حغٍ
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