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 المستخلص
ع٨ذ رغو٬ ا٤٠ٛل٠بد ٗبُخ ا٬ٛ  رـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ث٨ذٍ ا٣غبص ٟوبٟلار٨ب ثبعشم ٩ٓذ  ٩آٚ       

٢٘٠ٟ ، ُبلاسشِخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩اٛز٪صْٰ الاٛ٘زش٣٩ٮ ٩اٛجشٯذ الاٛ٘زش٣٩ٮ  ٟب ٧ٮ الا اٛخـ٪اد الا٬ٛ٩ ٛزـجْٰ 
الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ،٠ٗب ا١ رـجْٰ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ داخٚ ا٤٠ٛل٠بد ٯزـٜت رج٤ٮ ُٜغِخ عذٯذح ٓبئ٠خ ه٬ٜ 

 رـجْٰٯوضص ثذ٩س٥  ا٤٠ٛل٠خ داخٚالاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ  رـجْٰ ٩ه٦ٰٜ ُب١ر٤ِٰز اٛو٠ٚ اٛظؾٰؼ ٢ٟ ا٠ٛشح الا٬ٛ٩ 
ٯ٨ذٍ ٧زا اٛجؾش ا٬ٛ اٛزوشٍ ه٬ٜ ٟغز٪٫ رـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ داخٚ ٩صاسح . ٨ُٰب اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ
 ٠زـٜجبد ٩رشرٰج٨باٛ ٧ز٥ أ٠٧ٰخدساعخ ٬ٛ اد اٛزٮ رؾذ ٢ٟ رـج٨ٰٔب ٠ٗب ٯ٨ذٍ ٩ا٠ٛو٪ٓباٛوٜ٪ٝ ٩اٛز٤٘٪ٛ٪عٰب 

 .٪دح اٛشبٟٜخ ُٮ اٛ٪صاسح ا٠ٛجؾ٪صخه٬ٜ ٟجبدئ اداسح اٛغ ب٩رؤصٰش٧
ٟذٯش٭ آغبٝ دائشح ر٤٘٪ٛ٪عٰب  غ٠ٰنر٠ضٜذ ه٤ٰخ اٛجؾش ث٩ دساعخ اٛؾبٛخ ٨٤ٟظ اهز٠ذ اٛجؾش ه٬ٜ    

 .لاعزٔظبء آسائ٨ٞ ٟذٯشا( 60اٛجبٛي هذد٧ٞ )ُٮ ٩صاسح اٛوٜ٪ٝ ٩اٛز٤٘٪ٛ٪عٰبا٠ٛوٜ٪ٟبد 
اداسح اٛغ٪دح ُٮ رج٤ٮ ُٜغِخ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ  د٩س ٨٤ٟبالاعز٤زبعبد رٞ اٛز٪طٚ ا٬ٛ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ  ٩ٓذ     

٩اٛزضاٝ الاداسح اٛوٰٜب ثذهٞ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩اٛو٠ٚ ه٬ٜ خْٜ ثٰئخ ٤ٟبعجخ ٜٛزـجْٰ ٩ر٪ُٰش اٛج٤ٰخ اٛشبٟٜخ ،
ا٠ٛخظظبد ث٠غ٠٪هخ ٢ٟ اٛز٪طٰبد ٨٤ٟب ر٪ُٰش  ٬ اٛجؾش٠ٗب ا٩ط داخٚ اٛ٪صاسح،ٜٛو٠ٚ اٛزؾزٰخ اٛلاصٟخ 

ؼش٩سح ث٠ٗب ا٩طذ  ، الاعزِبدح ٢ٟ رغبسة اٛذ٩ٙ اٛغبثٔخ،رشغٰن اِٛ٘بءاد اٛجششٯخ ا٠ٛبٰٛخ اٛلاصٟخ ،
ا٬ٛ رـجْٰ اٛؾ٘٪ٟخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ه٬ٜ ٟغز٪٫ اٛ٪صاسح  ٜٛز٪طٚد٩ائش اٛ٪صاسح  ُٮاعزخذاٝ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ 

.ٚ٘ٗ 
 اٛشبٟٜخ.ا٠ٜ٘ٛبد اٛذاٛخ:الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ، اداسح اٛغ٪دح 

Abstract 
    All Organizations seeks to apply the Electronic Management aiming to achieve their 
transactions with the least possible time and effort. Electronic Archiving, electronic 
documentation, and electronic mail are only the first steps for applying Electronic 
Management. Also, the application of Total Quality Management in organizations 
requires adopting a new philosophy based on implementing the right action from the 
first time, thus the Electronic Management application inside the organization will 
enhances the application of Total Quality Management. 
   This research aims to recognize the level of Electronic Management application in the 
Ministry of Science and Technology, and the constraints that limit such application. The 
research objective is to study the importance of these requirements, their sequence, and 
their impact on the Total Quality Management principles in the surveyed ministry. 
The research has adopted the case study method, and the research sample represent 
all the (60) section managers in the Department of Information Technology at 
the Ministry of Science and Technology in order to survey their opinions. 

                                                           

  . اٰٜٛ٘خ اٛز٤ٰٔخ الاداسٯخ / ثٌذاد 
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The research has reached to a set of conclusions, including the role of Electronic 
Management in adopting the Total Quality Management Philosophy, the 
commitment of the senior management to support Electronic Management, work 
to create a suitable environment for the application, and provide the necessary 
infrastructure to work within the ministry.  
   The research also put a set of recommendations such as providing the required 
financial allocations, promoting human efficiencies ,taking advantages from other 
countries previous experience, and recommending the necessity to use Electronic 
Management in the Ministry Departments to reach the Electronic Government 
Application at the whole Ministry level.   
Key words: Electronic Management, Total Quality Management. 

 قدمة الم
اد٫ اٛزـ٪س اٛغشٯن ُٮ ٟغبٙ ر٤٘٪ٛ٪عٰب ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩الارظبلاد ا٬ٛ رٌٰٰش عزس٭ ُٮ ِٰٰٗخ ٠ٟبسعخ       

ؽ٪ٙ ا٠٣بؽ  ا٦٣ار لاداسٯخ ث٠ب ٯز٤بعت ٟن رٌٰٰشاد اٛز٤٘٪ٛ٪عٰب ا٠ٛزغبسهخ ُٮ ثٰئخ الاه٠بٙ ، ا٤٠ٛل٠خ ٨٠ٛب٨ٟب ا
الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٢ٟ أثشص  ٩ه٦ٰٜ روزجشز٪اٗت اٛزٔذٝ اٛؾبطٚ ،ٛاٛو٠ٚ اٛزٰٜٔذٯخ ا٬ٛ ا٠٣بؽ اٛ٘زش٣٩ٰخ 

ٌٚ ؽٰضا ٩اعوب ٢ٟ اٛو٠ٰٜبد اٛزـجٰٔبد الاداسٯخ اٛزٮ ك٨شد خلاٙ اٛغ٤٪اد اٰٜٜٛٔخ ا٠ٛبػٰخ ٩اٛزٮ أخزد رش
الاداسٯخ ٠ٛب رٔذ٦ٟ ٢ٟ خذٟبد ٟخزِٜخ ع٪اء ٢ٟ ٓجٚ اٛذ٩ٛخ رغب٥ ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ ثش٘ٚ هبٝ ا٩ ؽز٬ ٢ٟ خلاٙ 

 .ثغشهخ أٗجش ٩رِٜ٘خ أٓٚ ، ثٌٰخ رٔذٯٞ خذٟبدٟن ثوؼ٨ب اٛجوغ اٛذ٩ائش
٠ٚ ه٬ٜ اؽذاس رٌٰٰشاد عزسٯخ ُٮ أؽذ ا٠ِٛب٧ٰٞ الاداسٯخ اٛؾذٯضخ اٛزٮ رو٢ٟ ٠ٗب ٯوذ ٨ِٟ٪ٝ اداسح اٛغ٪دح       

اعشاء رؾغ٤ٰبد  ٢ٟ اعٚرغو٬ لاششإ ٗٚ ُشد ُٮ ا٤٠ٛل٠خ  ٨ُٰباعٜ٪ة ه٠ٚ ا٤٠ٛل٠خ ٩ ث٤بء صٔبُخ عذٯذح 
ه٬ٜ الاٟذ اٛـ٪ٯٚ.٣٩زٰغخ ٜٛٔظ٪س اٛز٭ روب٣ٮ  ٨بٟغز٠شح ٜٛغ٪دح ٩اٛ٪ط٪ٙ ا٬ٛ سػب اٛضث٪١ ث٠ب ٯؾْٔ أ٧ذاُ

٘ٚ اٛ٘بُٮ ث٠زـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩رـج٨ٰٔب ٩اٛذ٩س اٛز٭ رٜوج٦ ٦٤ٟ أًٜت ا٤٠ٛل٠بد ُٮ هذٝ ا٧ز٠ب٨ٟبثبٛش
خ اٛزؾذٯبد ٧٨ز٥ ا٠ٛزـٜجبد ُٮ روضٯض ٓذسح ا٤٠ٛل٠خ ه٬ٜ رـجْٰ ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ عوٰب ٨٤ٟب ٠ٛ٪اع

٠٧ٰخ رـجْٰ ُب١ ٧زا اٛجؾش ٯغٜؾ اٛؼ٪ء ه٬ٜ ا ٛزااٛؾبدصخ ُٮ ثٰئخ الاه٠بٙ ٩رؾْٰٔ ا٠ٰٛضح اٛز٤بُغٰخ ٤٠ٜٛل٠خ.
الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٛ٘بُخ ا٠ٛذٯشٯ٢ ُٮ ٩صاسح اٛوٜ٪ٝ ٩اٛز٤٘٪ٛ٪عٰب ٢ٟ أعٚ سُن ٟغز٪٫ ادائ٨ٞ الاداس٭ 

صٯبدح ٟغز٪٫ ادسإ ا٠ٛذٯشٯ٢ لا٠٧ٰخ رج٤ٮ ُٜغِخ اداسح  ا٬ٛثبعزخذاٝ اٛ٪عبئٚ اٛز٤٘٪ٛ٪عٰخ ٠ٗب ٯغو٬ اٛجؾش 
 .٦ٔ أ٧ذا٨ُبث٠ب ٯؾٔ اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٩رـجْٰ ٟجبدئ٨ب داخٚ اٛ٪صاسح

ر٤ب٩ٙ اٛجؾش أسثن ٟجبؽش ، خظض ا٠ٛجؾش الا٩ٙ ٨٤٠ٜٛغٰخ ٩اٛذساعبد اٛغبثٔخ ، ٩ر٤ب٩ٙ ا٠ٛجؾش اٛضب٣ٮ        
اٛغب٣ت ا٤ٛلش٭ ار روشع ٨ِ٠ٛ٪ٟٮ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ، ٩ ا٠ٛجؾش اٛضبٛش ٜٛغب٣ت 

أٟب ا٠ٛجؾش اٛشاثن ُز٤ب٩ٙ الاعز٤زبعبد ٩اٛز٪طٰبد اٛو٠ٜٮ ار خظض ٜٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ ٩اخزجبس اِٛشػٰبد، 
 ٢ٟ٩ ا٨٠٧ب صج٪د اٛولآخ ٩الاصش ث٢ٰ ٟزـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ .

 

 المبحث الاول
 ةههجي  البحث والمراسات السابقد 

 

 ا٩لا: ٨٤ٟغٰخ اٛجؾش
 .ٟشٜ٘خ اٛجؾش1

ٛ٪عٰخ ٩ر٪ك٨ِٰب ٪اٛ٪صاسح ُٮ اعزخذاٝ اٛ٪عبئٚ اٛز٤٘ ر٢٠٘ ٟشٜ٘خ اٛجؾش ُٮ ٩ع٪د رِب٩د ٛذ٫ ٟذٯش٭    
ٰٜٛٔبٝ ثبه٠ب٨ٛٞ الاداسٯخ اٛ٘زش٣٩ٰب ٠ٟب ٯزشرت ه٦ٰٜ ع٨ذ ٟجز٩ٙ أٗجش ٩٩ٓذ اؿ٪ٙ لا٣غبص ا٠ٛوبٟلاد الاداسٯخ 
اػبُخ ا٬ٛ هذٝ ٩ع٪د سإٯب ٩اػؾخ ٛذ٫ ا٠ٛذٯشٯ٢ ؽ٪ٙ أ٠٧ٰخ رـجْٰ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ه٬ٜ اٛشًٞ ٢ٟ 

اٛزغبإلاد ٢ٟ خلاٙ  ر٠ضٜذ ٬ٛ رج٤ٮ ُٜغِخ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٩ه٦ٰٜ ُب١ ٟشٜ٘خ اٛجؾش عوٮ اٛ٪صاسح ا
 الارٰخ:

 ؟٩ٟب ٓ٪ح رـجْٰ ٧ز٥ ا٠ٛزـٜجبد ا٠ٛزـٜجبد اٛلاصٟخ ٛزـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ اٛ٪صاسحا.٧ٚ ر٠زٜٖ 
 .ٟب ٧٪ ٟغز٪٫ رـجْٰ ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ُٮ اٛ٪صاسح ٟ٪ٓن اٛجؾش؟ة
 ؟ٚ ٤٧بٕ هلآخ اسرجبؽ ث٢ٰ ٟزـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ٧ط.
 ؟  ُٮ اٛ٪صاسحاداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ  ٟجبدئالاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ  ٧ٚ ٤٧بٕ رؤصٰشٛزـجْٰ ٟزـٜجبدء.
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 .أ٠٧ٰخ اٛجؾش2
اعٚ رغ٨ٰٚ ه٠ٰٜخ رجبدٙ اٛجٰب٣بد ا.اٛزوشٍ ه٬ٜ ٩آن ؽبٙ اٛ٪صاسح ٩ٟذ٫ رـج٨ٰٔب ٛلاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٢ٟ 

 ثبٛش٘ٚ اٛز٭ ٯ٪ُش اٛ٪ٓذ ٩اٛغ٨ذ .  ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛ٘زش٣٩ٰب
ُٮ  ٩ا٤ٛغبػ ُٮ رـج٨ٰٔب  اداسح ع٪دح شبٟٜخرج٤ٮ ُٜغِخ  ُٮا٠ٛغب٠٧خ ث٠غبهذح اٛ٪صاسح ا٠ٛجؾ٪صخ  ة.

 أداء٧ب.ٟغز٪٫ ٢ٟ أعٚ سُن ع٠ٰن ا٣شـز٨ب ٩ه٠ٰٜبر٨ب 
اداسح  رـجُْٰٮ روضٯض ٩د٩س٧ب٠جؾ٪صخ ا٬ٛ ا٠٧ٰخ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ط.ٟؾب٩ٛخ اصبسح ا٧ز٠بٝ اٛ٪صاسح اٛ

 . ٨ٛبرؾْٰٔ ٟ٪ٓن ر٤بُغٮ ٜٛ٪صاسح  اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ث٠ب ٯئ٢ٟ
  .ِش ه٦٤ ٢ٟ ر٪طٰبد رغبهذ اٛ٪صاسح ُٮ رـ٪ٯش ه٠ٰٜبر٨ب ٩ا٣شـز٨ب د.٣زبئظ اٛجؾش ٩ٟب ٯغ

 

 .أ٧ذاٍ اٛجؾش3
 جششٯخ ٛزـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ.اٛخ ٤ِ٩ٰا٠ٛبدٯخ ٩اٛ اٛ٪صاسح ا. رشخٰض اٟ٘ب٣ٰبد

 .ا٠ٛجؾ٪صخ اٛ٪صاسح رشخٰض ٓ٪ح رـجْٰ ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ داخٚة.
 .رؾذٯذ ٟذٯبد ٩ع٪د هلآخ ث٢ٰ ٟزـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ.ط
 . اٛ٪صاسح ُٮ٪دح اٛشبٟٜخ اداسح اٛغ رج٤ٮ ُٜغِخشٟزـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ ٰؤصر.اٛزوشٍ ه٬ٜ ط

 

 .ُشػٰبد اٛجؾش4
 :الارٰخ ه٬ٜ اِٛشػٰخ اٛشئٰغٰخ اهز٠ذ اٛجؾش      
 ث٢ٰ ٟزـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩ث٢ٰ ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ. ٟو٤٪ٯخهلآخ ربصٰش راد دلاٛخ  د٪٩عا.

 اِٛشػٰبد اِٛشهٰخ اٛزبٰٛخ: ذ٨٤ٟ٩ب رِشه
ث٢ٰ ٟزـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ا٠ٛز٠ضٜخ ة) اٰٛٔبدح ،اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ  ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ ٩ع٪د هلآخ رؤصٰشا.

 ،ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ، اٛز٠٪ٯٚ (  ٩ث٢ٰ ٟجذأاٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛضث٪١. 
ث٢ٰ ٟزـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ا٠ٛز٠ضٜخ ة) اٰٛٔبدح ،اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ  ش راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ٩ع٪د هلآخ رؤصٰة.

 ،اٛز٠٪ٯٚ ( ٩ث٢ٰ ٟجذأاٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛو٠ٰٜخ.  ، ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ
ث٢ٰ ٟزـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ا٠ٛز٠ضٜخ ة) اٰٛٔبدح ،اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ  ٟو٤٪ٯخ٩ع٪د هلآخ رؤصٰش راد دلاٛخ ط.

 ، ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ، اٛز٠٪ٯٚ (  ٩ث٢ٰ ٟجذأ اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش. 
داسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ا٠ٛز٠ضٜخ ة)اٰٛٔبدح، اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ، ث٢ٰ ٟزـٜجبد الاٟو٤٪ٯخ ٩ع٪د هلآخ رؤصٰش راد دلاٛخ د.

 ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ،اٛز٠٪ٯٚ ( ٩ث٢ٰ ٟجذأٟشبسٗخ الاُشاد اٛوب٢ٰٜٟ. 
 

 ٜٛجؾش الاعشائٮ.ا٠ٛخـؾ 5
 
 
 
  
 
 
 
 
 

                   دثٰبد.ه٬ٜ ٩ُْ الأا٠ٛظذس: اهذاد اٛجبؽضخ      
    

 .٨٤ٟظ اٛجؾش 6
 ه٬ٜ ع٠ن ثٰب٣بد ٩ٟوٜ٪ٟبد شبٟٜخ ه٢ ؽبٛخ ُشدٯخ ٩اؽذح أ٩ ،اٛز٭ ٯٔ٪ٝ اٛؾبٛخ دساعخ ٨٤ٟظاعزخذٝ        

ه٠ْ ٜٛلب٧شح ا٠ٛذس٩عخ ٩ٯزٞ ع٠ن اٛجٰب٣بد ُٮ ٧زا أهذد ٟؾذ٩د ٢ٟ اٛؾبلاد ٩رٖٛ ث٨ذٍ اٛ٪ط٪ٙ ا٬ٛ ٨ُٞ 
دح ٨٤ٟب ا٠ٛٔبثٜخ اٛشخظٰخ ٩الاعزجٰب١ ٩اٛ٪صبئْ ٩ٯغزخذٝ دساعخ اٛؾبٛخ ٠٘٠ٗٚ ذالاعٜ٪ة ث٪عبئٚ ٟزو

رٞ اٛشع٪م ا٬ٛ ا٠ٛظبدس ا٠ٛزوذدح ٛج٤بء الاؿبس ا٤ٛلش٭ ٩، (2008،47ش١٩ ،٩آخ هٰٜب١ٜٛذساعبد ا٠ٛغؾٰخ)
 اٛجؾشاٛزٮ رٞ رـ٪ٯش٧ب ٩رؾ٨ٰٜٜب اؽظبئٰب ٛلاعبثخ ه٬ٜ اعئٜخ  الاعزجب٣خع٠ن اٛجٰب٣بد ث٪اعـخ ٩ٜٛذساعخ ، 

 ٩اخزجبس طؾخ ُشػٰبر٦.
 

 .ٟغز٠ن ٩ه٤ٰخ اٛجؾش7
اٛ٪صاساد اٛزٮ رغو٬ ا٬ٛ رـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ د٩ائش٧ب  اؽذ٩٫اٛز٤٘٪ٛ٪عٰب  ٩صاسح اٛوٜ٪ٝ روزجش     

٢ٟ أعٚ اٛ٪ط٪ٙ ا٬ٛ اٛؾ٘٪ٟخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ، ار رٞ رـجْٰ )الاسشِخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩اٛز٪صْٰ الاٛ٘زش٣٩ٮ ٩اٛجشٯذ 
 الاٛ٘زش٣٩ٮ ( ُٮ دائشح ر٤٘٪ٛ٪عٰب ا٠ٛوٜ٪ٟبد .

 الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ        
 

 .انقيادة 1

 .انبىيت انتحتيت 2
 .انموارد انبشريت3
 .انتمويم4

 

 اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ
 

 .انتركيس عهى انسبون1

 .انتركيس عهى انعمهيت2

 تحسيه انمستمر.ان3

 .مشاركت الافراد انعامهيه.4
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 خ٢ٟ أسثو رزؤ٩َٛاٛزٮ  ٜٛجؾش بٟغز٠و ٠وٜ٪ٟبد ُٮ ٩صاسح اٛوٜ٪ٝ ٩اٛز٤٘٪ٛ٪عٰبرٞ اخزٰبس دائشح ر٤٘٪ٛ٪عٰب اٛ    
ا٠ٛذٯشٯ٢ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ ا٠ٛشاٗض ا٤ِٰٛخ ث٠خزَٜ ٟغز٪ٯبر٨ٞ الاداسٯخ  ثغ٠ٰن ه٤ٰخ اٛجؾش ٩ر٠ضٜذٟشاٗض ٤ُٰخ ،

  %(،٩عبءد خظبئض اٛجؾش ٠ٗب ٯٜٮ: 100ث٤غجخ) ٟذٯشا( 60ذد٧ٞ )٩اٛجبٛي ه
 (1عذ٩ٙ )

 اٛز٤٘٪ٛ٪عٰبُٮ ٩صاسح اٛوٜ٪ٝ  ذائشح ر٤٘٪ٛ٪عٰب ا٠ٛوٜ٪ٟبدٰٛخ ا٠ٛشاٗض ا٤ِٟٛذٯش٭  اهذاد

 ا٠ٛغ٠٪م ٟذٯش شوجخ ٟذٯش ٓغٞ ٟشٗضٟذٯش  اعٞ ا٠ٛشٗض

 21 15 5 1 .ٟشٗض اٛشج٘بد ٩اٛظٰب٣خ1

 13 9 3 1 .ٟشٗض ثؾ٪س ا٠ٛغز٠ن اٛش٠ٓٮ2

 13 9 3 1 .ٟشٗض ثؾ٪س ر٤بٓٚ ٩ا٤ٰٟخ ا٠ٛوٜ٪ٟبد3

 13 9 3 1 ـجٰٰٔخ ٩ر٘بٟٚ ا٤ٛلٞ.ٟشٗض اٛجشٟغٰبد اٛز4

 60 42 14 4 ا٠ٛغ٠٪م

     .٨ٰٛ٘ٚ اٛز٤ل٠ٰٮ ٜٛ٪صاسح ا٠ٛجؾ٪صخا ه٬ٜ ٩ُْ خاهذاد اٛجبؽض اٛغذ٩ٙ ا٠ٛظذس:
           

 (2عذ٩ٙ )
 خظبئض ه٤ٰخ اٛجؾش

 ا٤ٛغجخ ا٠ٛئ٪ٯخ اٛز٘شاس اِٛئخ ا٠ٛزٌٰش اٛشٓٞ

 %62 37 رٗش اٛغ٤ظ 1

 %38 23 ا٣ض٬

 / / ُبٓٚع٤خ  25 اٛو٠ش 2

 %22 13 ع٤خ 26-35

 %48 29 ع٤خ 36-45

 %30 18 ع٤خ ُبٗضش 46

 / / دثٜ٪ٝ ُبٗضش ا٠ٛئ٧ٚ اٛو٠ٜٮ 3

 %63 38 ث٘بٛ٪سٯ٪ط

 %33 20 ٟبعغزٰش

 %3 2 دٗز٪ساح

 / / ٟذٯش هبٝ ا٠ٛغز٪٫ اٛ٪كِٰٮ 4

 %7 4 ٟذٯش ٟشٗض

 %23 14 ٟذٯش ٓغٞ

 %70 42 ٟذٯش شوجخ

 %2 1 ع٤٪اد ُؤٓٚ 5 ٤٪اد اٛخذٟخهذد ع 5

 %15 9 ع٤٪اد 10 – 6

 %18 11 ع٤خ 15 – 11

 %23 14 ع٤خ 16-20

 %42 25 ع٤خ ُبٗضش 21

 الاعزجب٣خ. ه٬ٜ ٩ُْ ٣زبئظ خاهذاد اٛجبؽض اٛغذ٩ٙا٠ٛظذس:

 .ؽذ٩د اٛجؾش8
 .2013- 11-1ٌٛبٯخ  2013-6-1ا٠ٛذح ٢ٟ  اٛجؾشأ.اٛؾذ٩د اٛضٟب٣ٰخ: اعزٌشّ 

 ثٌذاد.–ُٮ ٩صاسح اٛوٜ٪ٝ ٩اٛز٤٘٪ٛ٪عٰب ث٤٠ـٔخ اٛغبدسٯخ  ٠ٛ٘ب٣ٰخ: اعش٭ اٛجؾشؾذ٩د اة.اٛ
اٛوب٢ٰٜٟ  ُٮ ا٠ٛغز٪ٯبد الاداسٯخ ا٠ٛخزِٜخ ثذائشح ر٤٘٪ٛ٪عٰب  ا٠ٛذٯشٯ٢ط.اٛؾذ٩د اٛجششٯخ:ش٠ٚ ع٠ٰن 

 )ٟذٯش ٟشٗض ، ٟذٯش ٓغٞ ، ٟذٯش شوجخ(.اٛزٮ رش٠ٚ ا٠ٛوٜ٪ٟبد 
 ٟزٌٰشٯ٢ سئٰغ٢ٰٰ ٠٧ب: اٛجؾش د.اٛؾذ٩د اٛجؾضٰخ:رؼ٢٠

٧ٮ)اٰٛٔبدح ٟزـٜجبد  اسثوخ(٩ٯز٘٪١ ٢ٟ Xا٠ٛزٌٰش ا٠ٛغزٔٚ) ر٠ضٚ.ٟزـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ :1
 ،اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ،ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ،اٛز٠٪ٯٚ(.

)اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛضث٪١ ، ٟجبدئ ٯزؤَٛ ٢ٟ اسثوخ(Y٩ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن ) ر٠ضٚ.اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ:2
 ٠ٰٜخ ، اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش ، ٟشبسٗخ الأُشاد اٛوب٢ٰٜٟ(.اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛو
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 ع٠ن اٛجٰب٣بد ٟظبدس.9
 ه٬ٜ ا٠ٛظبدس الارٰخ: اٛجؾش اهز٠ذ          

ا.ا٠ٛظبدس الا٩ٰٛخ: رز٠ضٚ ثغ٠ن ا٠ٛوٜ٪ٟبد ه٢ ؿشٯْ اعشاء ا٠ٛٔبثلاد اٛشخظٰخ ٩ه٢ ؿشٯْ رظ٠ٰٞ 
رٞ اهز٠بد ٰٟٔبط  ٩ بد ٗبداح ٰٜٛٔبط،جبس٭ اٛظذّ ٩اٛضجخؼوذ ٜٛزؾٰ٘ٞ ٩اخزٓذ  اعزجب٣خ ٜٛذساعخ ٩

(Likert٩ٓذ 2(. ٟٜؾْ ) 1،لا ارِْ ثشذح 2، لا ار3ِْٟزؤٗذ،ًٰش4، ار5ِْ( اٛخ٠بعٮ)ارِْ ثشذح ،)
عئاٙ( ٟ٪صهخ ه٬ٜ ٟزـٜجبد الاداسح  16اؽز٪د الاعزجب٣خ ه٬ٜ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ الاعئٜخ ا٠ٌٜٛٔخ )

 اٛشبٟٜخ. اداسح اٛغ٪دح ٟجبدئعئاٙ ( ٟ٪صهخ ه٬ٜ  16الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩)
اٛغب٣ت  ث٨ذٍ ٗزبثخة.ا٠ٛظبدس اٛضب٣٪ٯخ : ٩رز٠ضٚ ثبعزخذاٝ ا٠ٛشاعن ٩ا٠ٛظبدس ا٠ٛز٪ُشح ُٮ ا٠ٛ٘زجبد 

 ، ٨٤ٟ٩ب اٛ٘زت ، ا٠ٛٔبلاد ،اٛذساعبد ٩اٛجؾ٪س ، اٛشعبئٚ اٛغبٟوٰخ.ٜٛجؾشا٤ٛلش٭ 
 ط.شج٘خ الا٣زش٣ذ.

 . اٛظذّ ٩اٛضجبد.10
٢ خلاٙ هشػ٨ب ه٬ٜ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ اعبرزح اٰٜٛ٘خ ٩رٞ الاخز ا.اٛظذّ:رٞ رؾْٰٔ اٛظذّ اٛلب٧ش٭ ٛلاعزجب٣خ ٟ

(،ار ٩عذ ا١ ٠ٰٓخ tثآسائ٨ٞ ٩روذٯٚ ُٔشار٨ب ، ٢ٟ٩ صٞ اخؼوذ الاعزجب٣خ ٛظذّ ا٠ٛؾز٪٫ ثبعشاء اخزجبس)
(t( ا٠ٛؾغ٪ثخ أٗجش ٢ٟ ٠ٰٓخ )t اٛغذ٩ٰٛخ )(، ٧٩زا ٯئٗذ 0.05( ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )1.645)اٛجبٌٛخ

 (. 3غذ٩ٙ ) ٟ٪ػؼ ثبٛ ٠ٗبطذّ ٰٟٔبط الاعزجب٣خ. 
ثوذ  اٛجؾشٟغز٠ن  ٣ِظ ة.اٛضجبد: ٯٔظذ ثبٛضجبد ا١ ا٠ٰٛٔبط ٯوـٮ ا٤ٛزبئظ ٣ِغ٨ب ٠ٛ٪اهٰذ رـج٨ٰٔب ه٬ٜ

ُزشح ٢ٟ اٛض٢ٟ.ر٪عذ ؿشائْ اؽظبئٰخ هذح ٛجٰب١ ٟذ٫ صجبد ٰٟٔبط الاعزجٰب١  ٩روز٠ذ ع٠ٰو٨ب ه٬ٜ 
(، ٩ثوذ ٧Guttman.L.Aٮ طٌٰخ ) ُ٘شح ٟوبٟٚ الاسرجبؽ ٢ٟ٩ أ٧ٞ اٛظٰي ٩اٗضش٧ب طلاؽٰخ ٩شٰ٪هب

٩اٛز٭ ٯئٗذ   0.05رـجْٰ ٧ز٥ اٛظٌٰخ ه٬ٜ اعزجب٣خ اٛذساعخ ؽظ٤ٜب ه٬ٜ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ اٛضجبد أٗضش ٢ٟ 
 (.  3عذ٩ٙ )٠ٗب ٟ٪ػؼ صجبد ٰٟٔبط الاعزجب٣خ .

 ( 3عذ٩ٙ )
 اٛضجبد ٛلاعزجب٣خ٩ٟوبٟٚ  ا٠ٛؾز٪٫ طذّ

 ٟوبٟٚ اٛضجبد ا٠ٛؾغ٪ثخ )اٛظذّ( t الاعزجٰب١

X 10.72 0.87 

Y 9.93 0.79 

 ا٠ٛظذس:اٛغذ٩ٙ اهذاد اٛجبؽضخ ه٬ٜ ٩ُْ ٣زبئظ الاعزجب٣خ.
 

 . الاعبٰٛت الاؽظبئٰخ ا٠ٛغزخذٟخ 11
 بلارٮ:ٗ(لاًشاع اٛزؾٰٜٚ ٩الاخزجبس SPSS-ver.16رٞ الاهز٠بده٬ٜ اٛجش٣بٟظ الاؽظبئٮ)      
 .٠ٛوٰبس٭الا٣ؾشاٍ ا٩ بٛ٪عؾ اٛؾغبثٮاٛجؾش ٗخظبئض ه٤ٰخ  طَالاؽظبء اٛ٪طِٮ:٩ .ٟٔبٯٰظا

 ة.ٟٔبٯٰظ الاؽظبء الاعزذلاٛٮ:
:٩رٖٛ  ٛزؾذٯذ Stepwise Multiple Linear Regression)*رؾٰٜٚ الا٣ؾذاسا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ)

 (.F-test ،T-test أ٠٧ٰخ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ ثش٘ٚ رذسٯغٮ ُٮ ا٠ٛزٌٰشاٛزبثن،٩ٓذ رٞ اٯغبد)
 ش ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ ٜٛزٌٰش ُٮ ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن.( : ٜٛزوشٍ ه٬ٜ ٣غجخ رِغR²ٰ*ٟوبٟٚ اٛزؾذٯذ )
 ا٠ٛغزٜٔخ ٩اٛزبثوخ. اٛجؾش( : ٰٛٔبط ٓ٪ح اٛولآخ ث٢ٰ ٟزٌٰشاد Spearman*ٟوبٟٚ الاسرجبؽ )

 

 صب٣ٰب:اٛذساعبد اٛغبثٔخ
 .اٛذساعبد اٛوشثٰخ1

 .2007ا.دساعخ اٛـبئٮ،٣جؤ ٟئٯذ ،
 ٨ب ُٮ ا٤٠ٛل٠بد اٛزو٠ٰٰٜخ.*ه٤٪ا١ اٛذساعخ:اٟ٘ب٣ٰخ رـجْٰ الاداسح اٛش٠ٰٓخ ٩٩كبئِ

*٧ذٍ اٛذساعخ:رشخٰض ٟب ٯ٢٘٠ ا١ رِشص٥ ا٤٠ٛل٠بد ا٠ٛجؾ٪صخ ٢ٟ اٟ٘ب٣ٰبد ٟبدٯخ ٤ُ٩ٰخ ٩ٟوٜ٪ٟبرٰخ 
 ٩ثششٯخ ٛزـجْٰ ٨ِٟ٪ٝ الاداسح اٛش٠ٰٓخ ٩اٟ٘ب٣ٰخ رج٨ٰ٤ب ٟن ٩كبئ٨ِب.

٠ٛو٪ٓبد ا٤ِٰٛخ *أ٧ٞ ا٤ٛزبئظ:٤٧بٕ ٟو٪ٓبد هذٯذح ر٪اع٦ رـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ ا٤٠ٛل٠بد ٗب
٩ا٠ٛبٰٛخ ٩اٛجششٯخ٩الاداسٯخ،٠ٗب ا١ ٤٧بٕ ٓذساد ٟشغوخ ٛزـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ اٰٜٛ٘بد ٟغبٙ 

 اٛذساعخ ٢ٟ خلاٙ روبٟٚ ا٠ٛذٯشٯ٢ ٟن ر٤ٰٔبد ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩الارظبلاد.

 .2007.دساعخ اث٪صٯذ ٩اٛؾغبص٭،ة
 غ٪دح اٛشبٟٜخ ُٮ رؾغ٢ٰ ٟغز٪٫ ع٪دح اٛخذٟخ.*ه٤٪ا١ اٛذساعخ:أصش رـجْٰ اٛؾ٘٪ٟخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩أثوبد اٛ

*٧ذٍ اٛذساعخ:اٛزوشٍ ه٬ٜ أصش اٛزِبهٚ ث٢ٰ رـجْٰ اٛؾ٘٪ٟخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ُٮ روضٯض 
 اثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ٛذ٫ اٛذ٩ائش اٛؾ٘٪ٰٟخ ُٮ الاسد١.
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بدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٠ٟب *أ٧ٞ ا٤ٛزبئظ:ث٤ٰذ اٛذساعخ ا١ رـجْٰ اٛؾ٘٪ٟخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٯوضص رـجْٰ ٟج
 ٯغ٨ٞ ُٮ رؾغ٢ٰ ٟغز٪٫ ع٪دح اٛخذٟخ.

 

 .2010ط.دساعخ خٜ٪ٍ ،اٯ٠ب١ ؽغ٢ ،
 *ه٤٪ا١ اٛذساعخ :٩آن رـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ ا٠ٛذاسط اٛؾ٘٪ٰٟخ اٛضب٣٪ٯخ ُٮ اٛؼِخ اٌٛشثٰخ.

اٛؾ٘٪ٰٟخ اٛضب٣٪ٯخ ُٮ *٧ذٍ اٛذساعخ:اٛزوشٍ ه٬ٜ ٟغز٪٫ اٛضٔبُخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٛذ٫ ٟذٯش٭ ا٠ٛذاسط 
 ٟؾبُلبد ًضح ٩ا٧ٞ ا٠ٛش٘لاد اٛزٮ رؾذ ٢ٟ رـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ.

*ا٧ٞ ا٤ٛزبئظ:اشبسد ا٤ٛزبئظ ا٬ٛ ٣ٔض ا٠ٛ٪اسد ا٤ِٰٛخ ٢ٟ الاع٨ضح ٩ٜٓخ سثؾ ا٠ٛذسعخ ثشج٘خ الا٣زش٣ذ 
  .ٰخ٩رذ٣ٮ ٨ٟبساد ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ٧ٞ الاٗضش رؤصٰشا ُٮ هذٝ اٛو٠ٚ ثبلاداسح الاٛ٘زش٣٩

 اٛذساعبد الاع٤جٰخ:-2
  Ivey & Singhal( 2000ا.دساعخ )

 The(ه٬ٜ الاداء ا٠ٛبٛٮ/دٰٛٚ ٢ٟ اِٛبئضث٢ ثغبئضح اٛغ٪دح.TQMه٤٪ا١ اٛذساعخ:أصشاداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ)
Impact of Total Quality Management (TQM) on financial 

Performance/Evidence from Quality Award Winners.                   
 ه٬ٜ رؾغ٢ٰ الأداء ا٠ٛبٛٮ ٩رٔذٯٞ أدٛخ ه٬ٜ رٖٛ. TQM*٧ذٍ اٛذساعخ:٤ٟبٓشخ ٓذسح 

ُوبٙ ٯ٘٪١ أُؼٚ ٢ٟ ٣بؽٰخ عوش اٛغ٨ٞ ارا ٟب   TQM*أ٧ٞ ا٤ٛزبئظ:أداء اٛششٗبد اٛزٮ ٯ٘٪١ ٛذٯ٨ب ثش٣بٟظ 
 ٓ٪س٣ذ ثب٠ٛوبٯٰش ا٤٠ٛبعجخ.

 Ooi ,Keng Boon & Others( 2007ة.دساعخ )  
 .رغشٯجٰخ/رؾٰٜٚ ؽبٛخ سػباٛوب٢ٰٜٟاداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ه٬ٜ  ٧ٚ رئصشا١ اٛذساعخ:ه٤٪

"Does TQM Influence Employees' satisfaction? An Empirical Case 
Analysis. 

 *٧ذٍ اٛذساعخ: اٛزوشٍ ه٬ٜ رؤصٰش اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ه٬ٜ اٛشػب اٛ٪كِٰٮ.
 ٯؾغ٢ اٛشػب اٛ٪كِٰٮ ث٠غز٪٫ هبٛٮ. TQMـجْٰ ٙ*أ٧ٞ ا٤ٛزبئظ:٠ٟبسعخ اٛو٠ٚ اٛغ٠بهٮ ٗز

 Ejlertsson & Others( 2011ط. دساعخ )

 Electronicأد٩اد ُوبٛخ ٩ه٠ٰٜخ ر٤ِٰز ًٰش ُوبٛخ .-ه٤٪ا١ اٛذساعخ:أ٣ل٠خ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ
management systems-efficient tools and inefficient implementation 

process.   

المبحث الثاني
)ةفهوم الادارة الالكتروني  وادارة الجودة الشاةل (الجانب الهظري

 

 ٯز٤ب٩ٙ اٛغب٣ت ا٤ٛلش٭ ٜٛجؾش الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ، ٠ٗب ٯؤرٮ :   

 E- managementا٩لا/ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ 
ٝ ه٬ٜ اعزخذاٝ الا٣زش٣ذ ٩شج٘بد رٔ٪ ارروزجش الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٧ٮ ا٠ٛذسعخ الاؽذس ُٮ الاداسح       

الاه٠بٙ ُٮ ا٣غبص ٩كبئَ الاداسح  )اٛزخـٰؾ ،اٛز٤لٰٞ ، اٰٛٔبدح ، اٛشٓبثخ اٛ٘زش٣٩ٰب ( ٩٩كبئَ 
 (. اٛ٘زش٣٩ٰب )الا٣زبط،اٛزغ٪ٯْ،ا٠ٛبٰٛخ،الاُشادا٤٠ٛل٠خ

 E-Management  .٨ِٟ٪ٝ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ 1
اٛو٠ٚ داخٚ ا٤٠ٛل٠خ ا٬ٛ ٨ِٟ٪ٝ  اسحضٰش ٨ِٟ٪ٝ ا٤ٰ٘٠ٛخ اٛخبطخ ثبدٯزوذ٫ ٨ِٟ٪ٝ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ث٘       

ر٘بٟٚ اٛجٰب٣بد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد ث٢ٰ الاداساد ا٠ٛخزِٜخ ٩اعزخذاٝ رٜٖ اٛجٰب٣بد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد ُٮ ر٪ع٦ٰ عٰبعخ 
 ٩اعشاءاد ه٠ٚ ا٤٠ٛل٠خ  ٣ؾ٪ رؾْٰٔ ا٧ذا٨ُب.

 بؽض٢ٰ ٠ٗب ٯٜٮ:٩ٓذ روذدد ٩ر٤٪هذ روبسٯَ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ؽغت ادثٰبد اٛج
* اٛغ٨٪د الاداسٯخ اٛزٮ رزؼ٢٠ رجبدٙ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ، ٩رٔذٯٞ اٛخذٟبد ٠ٜٛ٪اؿ٢ٰ٤ ٩ٓـبم الاه٠بٙ ثغشهخ هبٰٛخ 

      ٩رِٜ٘خ ٤ٟخِؼخ هجش أع٨ضح اٛؾبع٪ة ٩شج٘بد الا٣زش٣ذ ٟن ػ٠ب١ عشٯخ أ٢ٟ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ا٠ٛز٤بٜٓخ.   
 ( 81، 2011)ا٠ٛوب٣ٮ ٩اخش١٩،
خذٟبد ٩ا٠ٛوبٟلاد الاداسٯخ ٩ًٰش٧ب ٢ٟ ش٨ٜ٘ب اٛزٰٜٔذ٭ اٛش٩ر٤ٰٮ ا٬ٛ اٛش٘ٚ الاٛ٘زش٣٩ٮ * الا٣زٔبٙ ٢ٟ رٔذٯٞ اٛ

 ( 154، 2008اٛؾذٯش.   )اٛؾغبص٭ ،
* اداسح رٰٜٔذٯخ رغز٤ذ اعز٤بدا ٰٜٗب ا٬ٛ ر٤٘٪ٛ٪عٰب الارظبلاد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد ُٮ ٗبُخ اٛو٠ٰٜبد الاداسٯخ ٩ا٤ِٰٛخ 

 (27،  ٩2007ارخبر اٛٔشاساد.    )اٛـبئٮ ،
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* اٛو٠ٰٜخ الاداسٯخ اٛٔبئ٠خ ه٬ٜ الاٟ٘ب٣بد ا٠ٛز٠ٰضح ٛلا٣زش٣ذ ٩شج٘بد الاه٠بٙ ٢ٟ رخـٰؾ ٩ر٪ع٦ٰ ٩اٛشٓبثخ 
        ه٬ٜ ا٠ٛ٪اسد ٩اٛٔذساد اٛغ٪٧شٯخ ٜٛششٗخ ٩الاخشٯ٢ ثذ١٩ ؽذ٩د ٢ٟ اعٚ رؾْٰٔ سأط ا٠ٛبٙ ا٠ٛوشُٮ.                 

 (  127،  2004)٣غٞ ،
الاٛ٘زش٣٩ٰخ، ٧ٮ ٰٓبٝ ا٤٠ٛل٠خ ثبٛو٠ٰٜبد الاداسٯخ ثبعزخذاٝ ر٤٘٪ٛ٪عٰب ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩ٯش٫ اٛجبؽش ثب١ الاداسح 

 ث٨ذٍ رٔذٯٞ اٛخذٟبد ثغشهخ أه٬ٜ ٩رِٜ٘خ أٓٚ.
ه٠ٰٜخ اداسٯخ رز٠ضٚ ثزؾذٯذ الا٧ذاٍ ٩سعٞ اٛغٰبعبد ثب٨٣ب،ا٩لا:٩ٯش٫ ٣غٞ ا١ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ رز٠ٰض 

الاٟ٘ب٣بد ا٠ٛز٠ٰضح  ٛلا٣زش٣ذ ٩شج٘بد ٰٜخ ٩اٛشٓبثخ ه٨ٰٜب، صب٣ٰب:عزشارٰغٰخ ٩ه٩٠ر٪ع٦ٰ ا٠ٛ٪اسد ٩ُْ خٰبساد ا
   .الاه٠بٙ

، 2004)٣غٞ،:ار رِغش اٛجوذ الاٛ٘زش٣٩ٮ ُٮ ٟظـٜؼ)الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ (،٩رزؾذد ٧ز٥ الاٟ٘ب٣ٰبد ا٠ٛز٠ٰضح    
127)  

ٰخ ٛ٘ٚ ٯو٠ٚ ٩ُْ ٓب٣٪١ ٯٔ٪ٝ ه٬ٜ ا١ ا٠ٰٔٛخ اٛؾٰٔٔ،ار Hyper connectionاِٛبئْ  اٛزشاثؾ . أ
 شج٘خ راد ارظبٙ ثبرغب٢ٰ٧ روبدٙ ٟشثن اٟ٘ب٣بد هذد ا٠ٛشبس٢ٰٗ ٨ُٰب.

عبهخ ُٮ  24( ا٭ ُٮ  24/7ار ٯو٠ٚ الا٣زش٣ذ ٩ُٔب ٛٔبهذح ) اٛزِبهٚ الا٣ٮ ٩ه٬ٜ ٟذاس اٛغبهخ . ة
 لاخشٯ٢.ع٪اء ث٢ٰ اٛوب٢ٰٜٟ ا٩ ث٨٤ٰٞ ٩ث٢ٰ اٛضثبئ٢ ٩ا٠ٛ٪سدٯ٢ ٩ا اٯبٝ ُٮ الاعج٪م 7اٰٛ٪ٝ ٩

ٯ٪ُش الا٣زش٣ذ ٩شج٘بد الاه٠بٙ الاٟ٘ب٣ٰبد ٜٛزِبهٚ ٩اٛو٠ٚ ُٮ اٛ٪ٓذ  ٮ ٗٚ ٟ٘ب١ط.اٛزِبهٚ ٤٧ب ٩ُ
 اٛؾٰٔٔٮ ٟن اٛوب٢ٰٜٟ أ٩ اٛضثبئ٢ ا٠ٛ٪ع٪دٯ٢. 

ٯز٠زن الا٣زش٣ذ ثغشهخ اٛز٪طٰٚ ا٨٘ٛشثبئٮ اٛزٮ رٔزشة ٢ٟ عشهخ اٛؼ٪ء ، ار ٯزٞ  د.اٛغشهخ اِٛبئٔخ 
 صب٣ٰخ (. 15ٰٛظ اٗضش ٢ٟ )اسعبٙ سعبٛخ ٢ٟ ٓبسح لاخش٫ هجش اٛجشٯذ الاٛ٘زش٣٩ٮ 

ٛزا ا١ ا٤٠ٛل٠خ ٟن الا٣زش٣ذ ٛٞ روذ ر٨زٞ ، اٟ٘ب٣ٰخ اٛو٠ٚ ثلا ؽذ٩د، ٥.ا٠ٛ٪اسد ٩اٛو٠ٚ ه٢ ثوذ ٩ثلا ؽذ٩د
 ثبٛؾذ٩د اٛزٮ رِظ٨ٜب ٠ٗ٪اسد  ٟبدٯخ ٩ثششٯخ  ه٢ الاخشٯ٢.

 هلآخ  الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ثب٠ِٛب٧ٰٞ ٩ا٠ٛظـٜؾبد الاخش٫.2
The relationship of E- management with Other Concepts 

 ( 40-39، 2007)اٛـبئٮ ، :رز٘٪١ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٢ٟ ٣٪ه٢ٰ سئٰغ٢ٰٰ ٠٧ب    
٩رظ٤َ الاه٠بٙ  ( E-Government( ٩اٛؾ٘٪ٟخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ)E-Businessالاه٠بٙ الاٛ٘زش٣٩ٰخ )

الاٛ٘زش٣٩ٰخ ًٰش اٛزغبسٯخ ٟضٚ ( ٩الاه٠بٙ E- commerceاٛزغبسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ) ِٛئز٢ٰ ٠٧بالاٛ٘زش٣٩ٰخ 
٩اداسح شج٘خ الا٣زش٣ذ ٩الاٗغزشا٣ذ ، ٩ٟب ٯشرجؾ ث٨ب  اداسح عٜغٜخ اٛز٪سٯذ أ٩اٛزغ٨ٰض، ٩اٛزغ٪ٯْ الاٛ٘زش٣٩ٮ

٩رؼٞ  ٢ٟ ٣شبؿبد ٩ه٠ٰٜبد ًٰش ٤ٟذٟغخ ٟجبششح ث٠وبٟلاد ششاء اٛغٜن ٩اٛخذٟبد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩ثٰو٨ب.
 اٛزغبسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٗلا ٢ٟ :

 (.B2C)ةشٟضر٩ (Business to Consumerا٬ٛ اٛضثبئ٢) اٛششٗبد الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٢ٟ .اٛزغبسحا
 (B2B( ٯشبس ا٨ٰٛب اخزظبسا)Business to Business.اٛزجبدٙ اٛزغبس٭ ث٢ٰ اٛششٗبد )ة
 (.C2C( ٩ٯشبس ا٨ٰٛب ثبٛشٟض) Consumer to Consumerلاُشاد)ا اٛزغبس٭ ث٢ٰ اٛزجبدٙ.ط

الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٧٪ الاداسح ٛلاه٠بٙ ٩اٛ٪كبئَ اٛؾ٘٪ٰٟخ ا٠ٛ٪ع٨خ ٠ٜٛ٪اؿ٢ٰ٤ أ٩  اٟب اٛجوذ الاخش ٛلاداسح       
 ٛٔـبم الاه٠بٙ ، أ٩ ث٢ٰ ٟئعغبد اٛذ٩ٛخ  هجش اعزو٠بٙ ٤ٟل٪ٟبد ر٤٘٪ٛ٪عٰب ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩اٛشج٘بد.

 ُبٛؾ٘٪ٟخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٧ٮ ا٣زبط اٛخذٟخ اٛوبٟخ ٩رٔذٯ٨٠ب ثبعزو٠بٙ اٛ٪عبئٚ الاٛ٘زش٣٩ٰخ .
 (40،  2007اٛؾ٘٪ٟخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩ُْ صلاس ٟغبلاد : )اٛـبئٮ ، ٩رز٪صم أ٣شـخ 

 .G2G.هلآخ اٛؾ٘٪ٟخ ثبٛؾ٘٪ٟخ ة               .G2C.هلآخ اٛؾ٘٪ٟخ ثبٛضثبئ٢ ا
 .B2C.هلآخ ٤ٟشآد الاه٠بٙ ثبٛضثبئ٢ د             .G2B.هلآخ اٛؾ٘٪ٟخ ثبلاه٠بٙ ط

 ٯ٪ػؼ أثوبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ (٩1اٛش٘ٚ ) 
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 (1ش٘ٚ ) 
 )الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩ٟ٪ٓو٨ب ث٢ٰ ا٠ِٛب٧ٰٞ ا٠ٛشبث٨خ(

ا٠ٛزـٜجبد"،ؽغ٢ٰ ٟؾ٠ذ اٛؾغ٢ ،ٟئعغخ اٛ٪ساّ ٤ٜٛشش ٩اٛز٪صٯن -اٛخظبئض-ا٠ِٛب٧ٰٞ-"الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ
 ،ه٠ب١. 2011، 1،ؽ

 The Benefits of E- management.ُ٪ائذ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ 3
 ( 37، 2006رزغبثْ اٛذ٩ٙ ُٮ رـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ ٤ٟل٠بر٨ب ِٜٛ٪ائذ الارٰخ:)اٛغب٠ٛٮ،    

 ا.رجغٰؾ الاعشاءاد ٠ٟب ٯ٤و٘ظ اٯغبثٰب ه٬ٜ ٟغز٪٫ اٛخذٟبد ا٠ٛٔذٟخ ٠ٜٛ٪اؿ٢ٰ٤.
 ر٤ِٰز ا٠ٛوبٟلاد الاداسٯخ ا٠ٛخزِٜخ. ٩اٛذٓخ ٩ا٠ٛ٪ػ٪هٰخ ُٮ ٪ٓذاٛة.اخزظبس 

 اء الارظبٙ ث٢ٰ د٩ائش ا٤٠ٛل٠خ ا٠ٛخزِٜخ ٩ث٢ٰ ا٤٠ٛل٠بد الاخش٫..رغ٨ٰٚ اعشط
 .رٰٜٔٚ اعزخذاٝ اٛ٪سّ ٯوبٛظ ٟشٜ٘خ اٛؾِق ٩اٛز٪صْٰ.د

 (41-40،  2006رـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ عٰئد٭ ا٬ٛ : ) اٛغب٠ٛٮ ، ٩ه٦ٰٜ ُب١       
٣ٮ ٩الادٛخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ *اداسح ثلا أ٩ساّ :ؽٰش رز٘٪١ ٢ٟ الاسشَٰ الاٛ٘زش٣٩ٮ ٩اٛجشٯذ الاٛ٘زش٩

 ٩اٛشعبئٚ اٛظ٪رٰخ.
 عبهخ ٟز٪اطٜخ ُبٛو٠ٚ ٟز٪اطٚ. 24*اداسح ثلا صٟب١:رغز٠ش 

 *اداسح ثلا ٟ٘ب١: رز٠ضٚ ُٮ اٛزِٜ٪١ ا٠ٛؾ٠٪ٙ ٩ا٠ٛئر٠شاد الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩اٛشعبئٚ اٛظ٪رٰخ.
 .*اداسح ثلا ر٤ل٠ٰبد عبٟذح: رو٠ٚ ٢ٟ خلاٙ ا٤٠ٛل٠بد اٛشجٰ٘خ ٩ا٤٠ٛل٠بد اٛزٰٗخ 

-The Reasons To Transfer To Eٰخجبة اٛزؾ٪ٙ ٛلاداسح الاٛ٘زش٣٩.أع4
Management 

 (2011،83ٯ٢٘٠ رٜخٰض الاعجبة اٛذاهٰخ ٜٛزؾ٪ٙ الاٛ٘زش٣٩ٮ:)ا٠ٛوب٣ٮ ٩آخش١٩ ،     
 ا.الاعشاءاد ٩اٛو٠ٰٜبد ا٠ٛؤذح ٩أصش٧ب ه٬ٜ صٯبدح رِٜ٘خ الاه٠بٙ.

 ة.ػش٩سح ر٪ؽٰذ اٛجٰب٣بد ه٬ٜ ٟغز٪٫ ا٤٠ٛل٠خ.
 ع٦ ٣ؾ٪ ر٪كَٰ اعزخذاٝ اٛزـ٪س اٛز٤٘٪ٛ٪عٮ ٩الاهز٠بد ه٬ٜ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ُٮ ارخبر اٛٔشاس..اٛز٪ط

 خٚ ٗٚ ٤ٟل٠خ رغو٬ ٜٛز٤بُظ.ا٥.اصدٯبد ا٤٠ٛبُغخ ث٢ٰ ا٤٠ٛل٠بد ٩ػش٩سح ٩ع٪د آٰٛبد ٜٛز٠ٰض د
 ٩.ػش٩سح رؾْٰٔ الارظبٙ ٩اٛز٪اطٚ ث٢ٰ اٛوب٢ٰٜٟ ٗبعزؾٔبّ ارغبم ٣ـبّ اٛو٠ٚ .

 
 

 الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ

 

 اٛؾ٘٪ٟخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ

علاقت انسبائه بمىشآث 

 C2Bالاعمال 

علاقت انسبائه بانحكومت 

C2G               

 
علاقت انحكومت بانحكومت    

G2G 

علاقت مىشآث الاعمال   

 B2Gبانحكومت   

 الاه٠بٙ الاٛ٘زش٣٩ٰخ

بسح اٛزغ

 الاٛ٘زش٣٩ٰخ

 C2Cانتجارة انبيىيت نهسبائه 

انتعامم بيه مىشآث الاعمال 

 B2Cوانسبائه 

انتعامم ما بيه مىشآث 
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-The Requirements to Apply Eداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ.ٟزـٜجبد رـجْٰ الا5
Management 

 (88- ٤٧2011بٕ اٛوذٯذ ٢ٟ ا٠ٛزـٜجبد اٛؼش٩سٯخ ٜٛزؾ٪ٙ ا٬ٛ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ:)ا٠ٛوب٣ٮ ٩آخش١٩،     
(،ار رزج٬٤ اٰٛٔبدح ه٬ٜ ٟغز٪٫ اٛذ٩ٛخ ا٩ ه٬ٜ ٟغز٪٫ ا٤٠ٛل٠خ ُٜغِخ Leadershipا.رج٤ٮ اٰٛٔبدح )
 ٣٩ٰخ ث٠ب ٯغوٚ اٛزـجْٰ أع٨ٚ ٩اعشم ٩ٓبدسا ه٬ٜ رغب٩ص اٛؤجبد.الاداسح الاٛ٘زش

( ، ٯؤرٮ اٛذهٞ ا٠ٛبد٭ ٩ا٠ٛو٤٪٭ ٢ٟ خلاٙ اعزخذاٝ ٟب ٧٪ ٓبئٞ ٩ر٪ُٰش Programsة.دهٞ اٛجشاٟظ )
 ٟبٰٛظ ٟ٪ع٪دا ٩دهٞ ٟغبٙ اٛجؾش ٩اٛزـ٪ٯش ٜٛجشاٟظ ا٠ٛغٔجٰٜخ.

داسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٢ٟ اُؼٚ اٛغجٚ ٛزو٠ْٰ ( ، ٯوزجش اٟزلإ ثشاٟظ الاPropertyط.اٟ٘ب٣ٰخ ا٠ٰٜٛ٘خ )
 الاعزِبدح ٨٤ٟب ٩ر٪عٰو٨ب ٩اٛزؾ٘ٞ ُٮ ع٪در٨ب.

(، ٩ع٪د شج٘بد ارظبلاد ؽذٯضخ عٰٜ٘خ ٩لاعٰٜ٘خ ٛزؤ٢ٰٟ ٣ٔٚ Infrastructureد.اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ )
 ا٠ٛوٜ٪ٟبد ث٢ٰ اٛو٠لاء ٩الاُشاد ٩ا٤٠ٛل٠بد.

، ٛلاعزِبدح ٢ٟ اٛخذٟبد اٛزٮ رٔذ٨ٟب الاداسح ٩رش٠ٚ (Electronic Toolsٕ.ر٪اُش اٛ٪عبئٚ الاٛ٘زش٣٩ٰخ )
 ٧٪ارَ ٩اع٨ضح ٩ا٣زش٣ذ.

( ، ث٤بء اٛٔذساد  ه٬ٜ اعزخذاٝ ٩اداسح اٛشج٘بد ٩ٓ٪اهذ اٛجٰب٣بد ٣٩شش صٔبُخ  Trainingٙ.اٛزذسٯت )
 الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ.

ٛظٰب٣خ ٩٩ع٪د ٛغ٤خ ( ،٢ٟ اٰٛٔبٝ ثو٠ٰٜبد اٛزذسٯت ٩ا١Financial.ر٪اُش ٟغز٪٫ ٤ٟبعت ٢ٟ اٛز٠٪ٯٚ )
ٟؾذدح رز٪٬ٛ رـجْٰ ٧زا ا٠ٛشش٩م ٩٩ع٪د ٓ٪ا٢ٰ٣ ٩رششٯوبد رغ٨ٚ ه٠ٚ ٧ز٥ الاداسح ٩رئ٢ٟ الا٢ٟ 

 الاٛ٘زش٣٩ٮ ٩اٛغشٯخ ٩ؽ٠بٯخ ا٠ٛوٜ٪ٟبد.
( ،٢٠ٛ ٯغزو٠ٚ ٣لٞ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩ٯ٢٘٠ ا١ رز٠ضٚ ٩Moral Incentive.اٛو٠ٚ ه٬ٜ اٯغبد ؽ٪اُض ٟو٤٪ٯخ )

 غٰوٰخ ٩اٛغ٪ائض اٛزٔذٯشٯخ ٩ش٨بدح ا٠ٛ٪كَ ا٠ٛضبٛٮ.ُٮ اٛزشٰٓبد ٩اٛولا٩اد اٛزش
(، اٛخبطخ ثبٛو٠ٚ ٠ٛب ٓجٚ ٠ٛ٩ب ثوذ اعزو٠بٙ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ثش٘ٚ ع٤٪٭ Results٭.اك٨بس ا٤ٛزبئظ )

 أ٩ ٣ظَ ع٤٪٭ ٠ٛوشُخ ا٤ٛزبئظ ٩اِٛشّ ٢ٟ ؽٰش اٛ٘ٞ ٩اَٰٛ٘.
٢ ا٠ٛ٘٪٣بد اٛز٤ٰٔخ ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبرٰخ ٩ا٠ٛبٰٛخ ا١ ه٠ٰٜخ اٛزؾ٪ٙ رش٠ٚ ه٬ٜ ٣لبٝ ٟز٘بٟٚ ٟاٛؾغ٢ ٩ٯش٫          

-128،  2011أ٧ٞ ا٠ٛزـٜجبد اٛلاصٟخ ٛزـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٧ٮ : )اٛؾغ٢ ، ٩اٛزششٯوٰخ ٩اٛجششٯخ ٢ٟ٩
158) 

.٩ػن ثشاٟظ اٛزؤعٰظ ٩خــ٦:ٯٜضٝ ٩ػن ٟٔزشػ ٨ٰٛ٘ٚ ر٤ل٠ٰٮ ٟو٢ٰ ٯزٞ داخٚ د٩ائش٥ رجبدٙ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ا
 الاٛ٘زش٣٩ٰخ٩طلاؽٰخ ٗٚ ٣ٔـخ ٩٩ػن ثش٣بٟظ ٤ٛلبٝ رذا٩ٙ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩رجبد٨ٛب .٩رؾذٯذ ٣ٔبؿ٦ الاداسٯخ 

.ر٪ُٰش اٛج٬٤ اٛزؾزٰخ :رزـٜت ه٠ٰٜخ اٛزؾ٪ٙ ا٬ٛ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ر٪ُٰش ا٠ٛ٘٪٣بد ا٠ٛبدٯخ اٛزٮ رؾزبع٨ب ة
 ب٣بد اٛ٘زش٣٩ٰب.ا٤٠ٛل٠خ ٢ٟ ؽبعجبد ٩شج٘بد ٛشثؾ اٛذائشح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٛلاداسح ٩٩عبئٚ ارظبلاد ٤ٛٔٚ اٛجٰ

.اٛزـ٪ٯش الاداس٭:ٯزـٜت رـجْٰ أعٜ٪ة الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ اعشاء رٌٰٰشاد ُٮ اٛغ٪ا٣ت ا٨ٰٰٜٛ٘خ ٩اٛز٤ل٠ٰٰخ ط
 ٩الاعشاءاد اٛزٮ ٗب٣ذ ٟوز٠ذح ُٮ كٚ ا٤ٛلبٝ اٛزٰٜٔذ٭ ؽز٬ ر٤بعت  ٧ٰٰٜ٘خ ا٠ٛ٪ٓن الاداس٭ اٛغذٯذح.

ح ه٬ٜ اعبٰٛت اٛو٠ٚ اٛغذٯذح ٩الاع٨ضح ٠ٗب ٯزٞ رضَٰٔ اِٛئخ .اٛزذسٯت ٩اٛزضَٰٔ:ٯ٤جٌٮ رذسٯت اٛوب٢ٰٜٟ ثبلاداسد
 ا٠ٛغز٨ذُخ ٩ا٠ٛزوب٢ٰٜٟ  ٩ر٨ٰئز٨ب ٛزٜٔٮ ٧ز٥ اٛخذٟخ.

.اطذاس اٛزششٯوبد:ه٬ٜ اٛذ٩ٛخ اٛزٮ ر٤٪٭ دخ٪ٙ ٧ز٥ اٛزغشثخ ا١ ر٪ُش اٛجٰئخ اٛٔب٣٪٣ٰخ ٤٠ٛل٠بر٨ب ٛ٘ٮ رو٢ٰ ٥
 ب ٯشه٬ ٟظبٛؾ٨ب ٩ٯؼ٢٠ ؽٔ٪٨ٓب.  الاداساد الاٛ٘زش٣٩ٰخ ه٬ٜ اٛز٪عن ُٮ ٣شبؿبر٨ب ث٠ب ث٠

ا١ ٯزؤٗذ اٛٔبئ٠٪١ ه٬ٜ اٛو٠ٚ الاداس٭ ُٮ الاداساد الاٛ٘زش٣٩ٰخ ا١ ٛذٯ٨ٞ  ٯ٤جٌٮ.أ٢ٟ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩ؽ٠بٯز٨ب:٩
ثشاٟظ ٓ٪ٯخ رؼ٢٠ هذٝ اٟ٘ب٣ٰخ اٛ٪ط٪ٙ ا٬ٛ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩اٛ٪صبئْ اٛزٮ ٯغش٭ ؽِل٨ب ٩ٟوبٛغز٨ب ٨ٜٔ٣٩ب 

 اٛؾِبف ه٬ٜ ا٨٤ٟب ٜٛؾِبف ه٬ٜ صٔخ ا٠ٛزوب٢ٰٜٟ ٟو٨ب . ٩ا٩ ُشد، اٛ٘زش٣٩ٰب ٩اٛوجش ث٨ب ٢ٟ ٓجٚ ا٭ ع٨خ
 (20، 2007اٟب اٛٔش٣ٮ ُٰش٫ ا١ ٟزـٜجبد اٛزؾ٪ٙ ا٬ٛ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ: )اٛٔش٣ٮ ،         

 .٩ػن اعزشارٰغٰبد ٩خـؾ ٜٛزؤعٰظ.ا
 .ر٪ُٰش اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ اٛلاصٟخ ٛلاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ .ة
 .خذٟبد اٛجشٯذ اٛ٪سٓٮ.ط
 .رـ٪ٯش اٛز٤لٰٞ الاداس٭ ٩اٛخذٟبد ٩ا٠ٛوبٟلاد اٛؾ٘٪ٰٟخ رذسٯغٰب .د
 ٞ ٩رذسٯت اٛوب٢ٰٜٟ ٩ر٪هٰز٨ٞ.ٰ.رو٥ٜ
 .اطذاس اٛزششٯوبد اٛؼش٩سٯخ .٩
 .ػ٠ب١ أ٢ٟ ٩ؽ٠بٯخ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ُٮ الاداسح الاٗزش٣٩ٰخ.٭

 (41،  ٩2006ٛز٤ِٰز الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ  ٯزـٜت ر٪ُش أد٩اد ٩ه٤بطش: )اٛغب٠ٛٮ ، 
 ع٨ضح ٩ا٠ٛوذاد.           *اٛجشٟغٰبد ث٠خزَٜ أ٣٪اه٨ب.         *الارظبلاد.*الا

 *٣لٞ ا٠ٛوٜ٪ٟبد.              *اٛ٘٪ادس اٛجششٯخ.                   *اٛز٪هٰخ اٛؾبع٪ثٰخ.
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بة ٩ ٩ٓذ اعز٤ذ اٛجبؽش ُٮ رؾذٯذ ٟزـٜجبد رـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ا٬ٛ ٟب٩سد ُٮ ٗزبثبد هذد ٢ٟ اٛ٘ز       
اٛج٤ٰخ   زـٜجبدٮ روذاد٧ب الا ا١ اًٜج٨ٞ ارِْ ه٬ٜ ٟاٛجبؽض٢ٰ ُٮ ٧زا ا٠ٛغبٙ ه٬ٜ اٛشًٞ ٢ٟ اخزلاٍ ثوؼ٨ٞ ُ

 ثب١ ٧ز٤ٔٛ٥بهز٤ب ٩ُٔب ٠ٛوب٣ٮ ٩اخش١٩  ث٠زـٜت اٰٛٔبدح الاخز اٛزؾزٰخ، ٩ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ، ٩اٛز٠٪ٯٚ ٩رٞ 
   .ر٠ضٚ رـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخا٠ٛزـٜجبد 

 The Function Of Electronic Managementداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩كبئَ الا.6
 E- Planning .اٛزخـٰؾ الاٛ٘زش٣٩ٮا

ٯوزجش اٛزخـٰؾ الاٛ٘زش٣٩ٮ ه٠ٰٜخ دٯ٤بٰٰٟ٘خ ُٮ ارغب٥ الا٧ذاٍ اٛ٪اعوخ ٩ا٠ٛش٣خ ٩ٓظٰشح الاٟذ ٩ٓبثٜخ        
ر٤ِٰز٧ب ُٮ اٛغ٤خ اٛٔبدٟخ. )٣غٞ ، ٜزـ٪ٯش ا٠ٛغز٠ش ، خلاُب ٜٛزخـٰؾ اٛزٰٜٔذ٭ اٛز٭ ٯؾذد الا٧ذاٍ ٢ٟ أعٚ ٛ

بٛزخـٰؾ الاٛ٘زش٣٩ٮ ٧٪ رخـٰؾ ، ُزذُْ ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛش٠ٰٓخ ا٠ٛغز٠ش ٯغوٚ اٛزخـٰؾ ٟغز٠ش،ُ(236، 2004
( ُٮ اؿبس٥ اٛوبٝ ٩ٟزذاخٚ ثش٘ٚ ٗجٰش ث٢ٰ الاداسح  ٩اٛوب٢ٰٜٟ ، ُٮ ؽ٢ٰ   Horizontal Planningأُٮ )

 (. Top – Bottom planningأعِٚ ) –٬ٜ ا١ اٛزخـٰؾ اٛزٰٜٔذ٭ ُٮ ع٪٧ش٥ رخـٰؾ أه

 ( E- organizing.اٛز٤لٰٞ الاٛ٘زش٣٩ٮ )ة
اٛز٤لٰٞ الاٛ٘زش٣٩ٮ ٧٪ ر٪صٯن ٩اعن ٜٛغٜـخ ٩ا٨٠ٛبٝ ٩اٛولآبد اٛشجٰ٘خ ٩الأُٰخ اٛزٮ ٯؾْٔ اٛز٤غْٰ       

ب٢ٰٜٟ اٱ٣ٮ ٩ُٮ ٗٚ ٟ٘ب١ ٢ٟ أعٚ ا٣غبص ا٨ٛذٍ ا٠ٛشزشٕ لاؿشاٍ اٛز٤لٰٞ.ا٦٣ ٯزوبٟٚ ٟن ٟذٯشٯ٢ ٩ه
ٯوز٠ذ ه٬ٜ اٛجشٯذ الاٛ٘زش٣٩ٮ ٩)اٛ٘زش٢ٰٰ٣٩( ُٮ داخٚ ا٤٠ٛل٠خ ٩صثبئ٢ ٩ٟ٪سدٯ٢)اٛ٘زش٢ٰٰ٣٩( خبسط ا٤٠ٛل٠خ.

٩ٓبهذح اٛجٰب٣بد ٩اداسح هلآبد اٛوب٢ٰٜٟ ه٬ٜ أعبط شج٘ٮ داخٚ ا٤٠ٛل٠خ ٩اداسح هلآبد اٛضث٪١ الاٛ٘زش٣٩ٰخ 
 (250، 2004)٣غٞ ،  ٩هلآبد ا٠ٛ٪سدٯ٢ هجش اٛشج٘خ اٛخبسعٰخ.

 (E- Leadership. اٰٛٔبدح الاٛ٘زش٣٩ٰخ )ط
 ( 260،  2004:)٣غٞ ، الارٮ ا٤٠ٛل٠خ ا٬ٛ الاه٠بٙ الاٛ٘زش٣٩ٰخ لا٣زٔبٙاٰٛٔبدح الاٛ٘زش٣٩ٰخ  زـٜتر       

أ.اٰٛٔبدح اٛز٤٘٪ٛ٪عٰخ اٛظٜجخ ، ٰٓبدح رغزخذٝ ر٤٘٪ٛ٪عٰب الا٣زش٣ذ ٢ٟ أعٚ اداسح اه٠ب٨ٛب٩هلآبر٨ب ا٠ٛخزِٜخ 
 عشٯوخ اٛؾشٗخ ٩الاعزغبثخ ٩ا٠ٛجبدسح.٩رز٠ٰض ثب٨٣ب 

 ..هب٢ٰٜٟ ر٩٭ رخظظبد ٩ٟئ٧لاد هبٰٛخ ا٬ٛ رؾزبطة.اٰٛٔبدح اٛجششٯخ ا٤ٛبه٠خ، 
 .اٛٔبئذ الاٛ٘زش٣٩ٮ ٓذسار٦ لاداسح ٟ٪اسد٥ اٛزارٰخ ٩ا١ ٯزخز ٓشاساد عشٯوخ ا١ ٯـ٪سط.اٰٛٔبدح اٛزارٰخ، 

 ( E- Controlling.اٛشٓبثخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ )ء
أٗضش ٓذسح ه٬ٜ ٟوشُخ ا٠ٛزٌٰشاد اٛخبطخ ثبٛز٤ِٰز ا٩لا ثب٩ٙ ٩ثبٛ٪ٓذ اٛؾٰٔٔٮ  الاٛ٘زش٣٩ٰخ روزجش اٛشٓبثخ

(Real Time ( ٩ٰٛظ ٩ُْ اٛشٓبثخ اٛزٰٜٔذٯخ ا٠ٛ٪ع٨خ ٠ٜٛبػٮ ،ار رو٠ٚ اٛشج٘خ اٛذاخٰٜخ )Intranet 
  ارخبر ٟب ٯٜضٝ.( ٤ٔٗبح آ٣ٰخ ٤ٛٔٚ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩ٯغبهذ اٛزشجٰٖ ا٠ٛذٯش ه٬ٜ اٛزذخٚ ٠ٛوبٛغخ الا٣ؾشاُبد ٩

 Obstacles to electronic management.ٟو٪ٓبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ7

 ( 196 -187،  ٤٧2011بٕ اٛوذٯذ ٢ٟ ا٠ٛو٪ٓبد ٨٤ٟب : )اٛؾغ٢ ،        

 Administrative obstaclesا٠ٛو٪ٓبد الاداسٯخ ا.
 ػوَ اٛزخـٰؾ ٩اٛز٤غْٰ ٢ٟ ٓجٚ الاداسح اٛوٰٜب لا٣غبص ا٠ٛشش٩م.*
 ٓز٤بم اداسح ا٤٠ٛل٠خ ثؼش٩سح اٛؾبعخ ٛلاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ.هذٝ ا *
 هذٝ ٟش٣٩خ الاعشاءاد الاداسٯخ ٩ًٰش ا٠ٛزؾ٠غخ ٠ٛشش٩م الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ.*

 Human constraintsا٠ٛو٪ٓبد اٛجششٯخ  ة.
 ػوَ اٛ٪هٮ ثش٘ٚ هبٝ ثضٔبُخ ر٤ٰٔخ ا٠ٛوٜ٪ٟبد.٩هذٝ ر٪ُش اٛٔ٪٫ اٛجششٯخ ا٠ٛئ٧ٜخ *
٢ٟ ؿ٠٪ػ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ ٟزبثوخ اٛزوٰٜٞ ٩اٛزذسٯت ُٮ ٟغبٙ ٣لٞ  ٯؾذ ٠بدٯخ ٩ا٠ٛو٤٪ٯخػوَ اٛؾ٪اُض اٛ*

 ا٠ٛوٜ٪ٟبد الاداسٯخ.
 ٟٔب٩ٟخ ثوغ اٰٛٔبداد ٜٛزٌٰٰش ٩شو٪س٧ٞ ثِٔذا١ ٟٔبهذ٧ٞ ُٮ الاداساد اٛغذٯذح.*

 Financial constraintsا٠ٛو٪ٓبد ا٠ٛبٰٛخ ط.
ٰخ اٛزؾزٰخ ٛلاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٢ٟ أع٨ضح ؽبع٪ة ػوَ ٟ٪اسد ا٤٠ٛل٠خ ا٠ٛبٰٛخ اٛلاصٟخ ٛز٪ُٰش اٛج٤*

 ٩شج٘بد ٩ثشاٟظ رـجٰٰٔخ ٩ا٣شبء ٟ٪آن ٩سثؾ اٛشج٘بد.
 ٟؾذ٩دٯخ ا٠ٛ٪اسد ا٠ٛبٰٛخ اٛلاصٟخ ٰٜٛٔبٝ ثبٛجشاٟظ اٛزذسٯجخ اٛلاصٟخ ٠ٛشش٩م الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ .*
 ٬ اعبط ث٤٪د ٟؾذدح.رؼن ٰٟضا٣ٰز٨ب ا٠ٛبٰٛخ هٜ ارع٠٪د الاداساد ا٠ٛبٰٛخ ُٮ ثوغ ا٤٠ٛل٠بد *

 Technical obstaclesا٠ٛو٪ٓبد ا٤ِٰٛخ ء.
 اٛؾبعخ ا٬ٛ ه٠ٰٜبد ٤ُٰخ رش٠ٚ طٰب٣خ اع٨ضح اٛؾبع٪ة ٩اطلاؽ٨ب ٩رؾذٯذ الاع٨ضح اٛٔذٯ٠خ.*
 رٔبدٝ ٨ٟبساد اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ اٛؾٔٚ اٛز٤ٔٮ ، ٠ٟب ٯغو٨ٜٞ ٯٔب٩ٟ٪١ اٛز٤ٰٔبد اٛؾذٯضخ.*
 ُبء ثبٛزضاٟبد رشٌٰٚ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ.هغض اٛج٬٤ اٛزؾزٰخ ٛذ٫ ثوغ اٛذ٩ٙ ه٢ اٛ٪*
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 Legislative obstaclesا٠ٛو٪ٓبد اٛزششٯوٰخ ٩.
 .٩ًٰبة اٛزششٯوبد اٛزٮ رغشٝ الاخزشآّظ٪ساٛزششٯوبد ٟضٚ ٓ٪اهذ الاصجبد ٩اٛؾغٰخ ٩ا٠ٛظذآٰخ*
 ؽبعخ اٛ٪آن الاداس٭ الاٛ٘زش٣٩ٮ ا٬ٛ ع٨ذ ٩٩ٓذ ٛ٪ػن ٓ٪ا٢ٰ٣ ٩رششٯوبد ٛؼجـ٦.*
 الا٣ل٠خ ٩اٜٛ٪ائؼ اٛزٰٜٔذٯخ ا٠ٛو٠٪ٙ ث٨ب ٛزـج٨ٰٔب ه٬ٜ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ. هذٝ طلاؽٰخ*

 

  Total Quality Managementصب٣ٰب :اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ
ٯوزجش ٟذخٚ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٢ٟ الارغب٧ذ اٛؾذٯضخ ُٮ ٟغبٙ الاداسح اٛزٮ لآذ س٩اعب ٗبٟلا ٛزـ٪ٯش        

٤بء صٔبُخ ه٠ٰٔخ ٜٛغ٪دح، ؽٰش اع٠٨ذ الاداسح اٰٛبثب٣ٰخ ثذ٩س ٨ٟٞ ُٮ ٧زا ا٠ٛغبٙ اداسح ا٤٠ٛل٠بد ه٢ ؿشٯْ ث
٩خبطخ ُٮ أ٩اخش اٛض٠ب٤ٰ٣ٰبد ٩أ٩ائٚ اٛزغو٤ٰٰبد ٢ٟ اٛٔش١ ا٠ٛبػٮ ، ث٠٤ٰب اعزو٠ٚ ٧زا ا٠ٛظـٜؼ لأ٩ٙ ٟشح 

ة الاداسح ٢ٟ أعٚ رؾْٰٔ اٛغ٪دح ثبعٜ٪ 1985ُٮ اٛ٪لاٯبد ا٠ٛزؾذح الاٟشٯٰ٘خ ٢ٟ ٓجٚ ؿٰشا١ اٛجؾشٯخ ُٮ 
 اٰٛبثب٣ٰخ.

 ٨ِٟThe Concept of Total Quality٪ٝ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ.1
Management 

ٯوزجش ٨ِٟ٪ٝ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٢ٟ ا٠ِٛب٧ٰٞ الاداسٯخ ا٠ٛوبطشح ُبٛجوغ اهزجش٧ب ُٜغِخ ٩اٛجوغ       
 :ٜٮ٭ اٛؾذٯش ٠ٗب ٯاهزجش٧ب ٟذخٚ اداس٭،٩ روذدد روبسٯَ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ُٮ اِٛ٘ش الاداس

ُٮ  ،ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ،رز٘٪١ اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٢ٟ أ٣شـخ رؾغ٢ٰ ٟغز٠شح ، رش٠ٚ ٗٚ ُشد ُٮ ا٤٠ٛل٠خ *
 ع٨ذ ٟز٘بٟٚ ر٠بٟب ٣ؾ٪ رؾغ٢ٰ الاداء ه٤ذ ٗٚ ٟغز٪٫.

 (Goetsch & Davis ,2006,6)                                                 
                                      ُشد ُٮ ا٤٠ٛل٠خ ُٮ ٟغو٬ ٟغز٠ش ٛزؾغ٢ٰ اٛغ٪دح ٩اٛ٪ط٪ٙ ا٬ٛ سػب اٛضث٪١.ُٜغِخ رزؼ٢٠ اششإ ٗٚ *

(Stevenson ,2005 ,398) 
( ٧٪ ٣لبٝ اداسح ٯشٗض ه٬ٜ الاُشاد ، ٩ٯ٨ذٍ ا٬ٛ اٛضٯبدح ا٠ٛغز٠شح ُٮ سػب اٛضث٪١ ، TQاٛغ٪دح اٛشبٟٜخ )*

 (Evans& Dean ,JR.,2003 ,16 )         ثبٓٚ رِٜ٘خ ؽٰٰٔٔخ ٟغز٠شح.
هش٨ُب ٟو٨ذ اٛغ٪دح اِٰٛذساٛٮ )ا٨٣ب رؤدٯخ اٛو٠ٚ اٛظؾٰؼ ه٬ٜ ٣ؾ٪ ٩اػؼ ٢ٟ اٛ٪٧ٜخ الا٬ٛ٩ ٛزؾْٰٔ اٛغ٪دح *

                  ثش٘ٚ اُؼٚ ٩ُبهٰٜخ اٗجش ُٮ آظش ٩ٓذ ٟن الاهز٠بد ه٬ٜ رٔ٪ٯٞ ا٠ٛغزِٰذ ُٮ ٟوشُخ ٟذ٫ رؾغ٢ الاداء( .    
 (. 317، 2004ئٮ ،)اِٛؼٚ ٩اٛـب

 ( هشٍ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ:British standards instituteاٟب ٟو٨ذ ا٠ٛٔبٯٰظ اٛجشٯـب٣ٮ )*
ُٜغِخ اداسٯخ رش٠ٚ ٗبُخ ٣شبؿبد ا٤٠ٛل٠خ اٛزٮ ٢ٟ خلا٨ٛب ٯزٞ رؾْٰٔ اؽزٰبعبد ٩ر٪ٓوبد اٛو٠ٰٚ ٩ا٠ٛغز٠ن 

الاعزخذاٝ الأٟضٚ ٛـبٓبد ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ  ٩رؾْٰٔ أ٧ذاٍ ا٤٠ٛل٠خ ٗزٖٛ ثبِٗؤ اٛـشّ ٩أ٨ٜٓب رِٜ٘خ ه٢ ؿشٯْ
 (.22، 2004)ع٪دح ،      ثذاُن ٟغز٠ش ٜٛزـ٪ٯش.

 ٩ٯش٫ اٛجبؽش ثؤ١ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ
ُٜغِخ رزؼ٢٠ اششإ ٗٚ ُشد ُٮ ا٤٠ٛل٠خ ٢ٟ اداسح ٩هب٢ٰٜٟ ٛزؾْٰٔ أ٧ذاٍ ا٤٠ٛل٠خ ٩اٛو٠ٚ ه٬ٜ رٜجٰخ 

 الا٣شـخ ٩ه٬ٜ ٟغز٪٫ ا٤٠ٛل٠خ ٗ٘ٚ. ر٪ٓوبد اٛو٠ٰٚ ٩اعشاء اٛزؾغ٤ٰبد ا٠ٛغز٠شح ٛغ٠ٰن

اٛزـجْٰ اٛظؾٰؼ لاداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ا٠ٛضاٯب  ٯؾْٔ: .ُ٪ائذ رـجْٰ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ2
 (2008،77الارٰخ: )اٛخـٰت،

 .٩صٯبدح ٓذسح ا٤٠ٛل٠خ ه٬ٜ ا٤٠ٛبُغخ ا.رؾْٰٔ ع٪دح أداء هبٰٛخ
 ة.اثشاص اٛو٠ٚ اٛغ٠بهٮ ثش٘ٚ ٩اػؼ ُٮ ا٤٠ٛل٠خ.

 ثبٛضثبئ٢ اٛؾب٢ٰٰٛ ٩عزة صثبئ٢ عذد. ط.الاؽزِبف
 د.صٯبدح ا٣زبعٰخ ا٤٠ٛل٠خ ٩رؾغ٢ٰ اٛشثؾٰخ.

 The objectives of Total quality.أ٧ذاٍ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ 3
Management 

 (99، 2009لاداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ هذد ٢ٟ الا٧ذاٍ رغو٬ ا٤٠ٛل٠خ ٛزؾ٨ٰٔٔب:)هٜ٪ا١ ،      
 زٔشاس ،٩ا١ ر٘٪١ اُؼٚ ٟب ٯ٢٘٠ ثب٤ٛغجخ ٤٠ٜٛل٠خ.ا.ر٠ٰض ع٪دح ا٤٠ٛزغبد ثبلاع

 ة.اٟزلإ ا٤٠ٛل٠خ اُؼٚ ا٤ٔٛ٪اد ٛز٪صٯن ا٤٠ٛزغبد ٩رٔذٯٞ خذٟبد ٟب ثوذ اٛجٰن.
ط.ر٠ٰض ا٤٠ٛل٠خ ثب٠ٛش٣٩خ ٩اعشاء اٛزوذٯلاد اٛلاصٟخ ُٮ ه٠ٰٜبد الا٣زبط ٢ٟ ؽٰش اٛؾغٞ ٩ا٤ٛ٪م ث٠ب ٯزلاءٝ 

 ٟن اؽزٰبعبد ا٠ٛغز٨ٜٖ.
 .ظ ٢ٟ خلاٙ ه٠ٰٜبد رؾغ٢ٰ اٛغ٪دح ٩رخِٰغ اٛوٰ٪ة ُٮ اٛو٠ٰٜبد ء.رخِٰغ َٜٗ ا٤٠ٛز
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 عٜغٜخ دٯ٤٠ي ٛزؾْٰٔ ا٧ذاٍ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ
،داس اٛضٔبُخ ٤ٜٛشش ٩اٛز٪صٯن 2000-9001)هٜ٪ا١ ،ٓبعٞ ٣بٯَ ،"اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٩ٟزـٜجبد الاٯض٩ 

 ( 100،  2009،ه٠ب١ ،

 : TQM The Principles of ٛغ٪دح اٛشبٟٜخ .ا٠ٛجبدئ الاعبعٰخ لاداسح ا4
 ٯ٢٘٠ ثٰب١ أ٧ٞ ا٠ٛجبدئ الاعبعٰخ لاداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٠ٗب ٯٜٮ:       

( Evans&Dean,JR.,2003,16(،)2004،330-٩311اٛـبئٮ، )اِٛؼٚ
(،16(Goetsch&B.Davis,2006,12-,،(Stevenson,2005,398-399 ) 

 Customer focus.ٟجذأ اٛزشٰٗض ه٬ٜ ا٠ٛغز٨ٜٖ.ا
 Process Focus.اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛو٠ٰٜخ .ة
 Continuous improvement.اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش.ط
  Leadership.اٰٛٔبدح ا٠ٛ٪ع٨خ ء
  Strategic planning.اٛزخـٰؾ الاعزشارٰغٮ . ٥
  Decisions based on facts.ارخبر اٛٔشاس ه٬ٜ أعبط اٛؾٔبئْ.١
 Team approach.ٟذخٚ ُشّ اٛو٠ٚ.٩
 ٠ٛSuppliers are partnersشبسٗخ ٟن ا٠ٛ٪سدٯ٢..هلآخ ا٭

 ٠ُٰ٩ب ٯٜٮ رِظٰٚ رٖٛ:

 Customer Focus (Focus on customer)اٛزشٰٗض ه٬ٜ ا٠ٛغز٨ٜٖا.
٩اٛضث٪١ ٯوزجش اٛضث٪١ ٧٪ ا٠ٛؾشٕ ُٮ رؾذٯذ اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ٧٩زا ٯ٤ـجْ ه٬ٜ اٛضث٪١ اٛذاخٜٮ      

خذٟبد ا٠ٛغز٠ٜخ،٩اٛضث٪١ اٛذاخٜٮ ٯؾذد ع٪دح اٛخبسعٮ،ُبٛضث٪١ اٛخبسعٮ ٯؾذد ع٪دح ا٤٠ٛزغبد ٩اٛ
 (Goetsch&B.Davis,2006,12)ثب٤٠ٛزغبد أ٩اٛخذٟبد. ٩اٛجٰئخ ا٠ٛشرجـخ الاُشاد،اٛو٠ٰٜبد

 (  Process Orientation)Focus on processاٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛو٠ٰٜخة.
ٛو٠ٰٜخ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ الا٣شـخ روزجش اٛو٠ٰٜخ عٜغٜخ ٟززبثوخ ٢ٟ ا٤ٛشبؿبد اٛزٮ ر٨ذٍ ٜٛ٪ط٪ٙ ا٬ٛ ٣زٰغخ،ُب     

ا٬ٛ ٟخشعبد رز٠ضٚ ثبٛغٜن  -٩اٛـبٓخ رغ٨ٰلاد ٟبدٯخ،سأط ا٠ٛبٙ، رغ٨ٰضاد،الاُشاد-رزؼ٢٠ رؾ٪ٯٚ ا٠ٛذخلاد
ُٮ اٗزشبٍ الاخـبء  ٩ٯغبهذ٩اٛخذٟبد.٩ه٦ٰٜ ا١ رظ٠ٰٞ اٛو٠ٰٜخ ٯغ٨ٚ أداء اٛو٠ٚ اٛظؾٰؼ ٢ٟ ا٠ٛشح الأ٬ٛ٩،

 (٩Evans & Dean,JR.,2003,18ٟؾب٩ٛخ رلا٨ُٰب.)

 Continuous improvement.اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠شط
 -ه٬ٜ ٣ؾ٪ ٟغز٠ش-ُٜغِخ رغو٬ ٛزؾغ٢ٰ ع٠ٰن اٛو٪اٟٚ ا٠ٛزؤٜخ ثو٠ٰٜخ رؾ٪ٯٚ ا٠ٛذخلاد ا٬ٛ ٟخشعبد      

،٩ٯش٠ٚ اٛزؾغ٢ٰ ٗلا ٢ٟ اٛزغ٨ٰضاد،اٛـشّ  continuous improvementرذه٬ ثبٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش 
ٛششٗبد اٰٛبثب٣ٰخ ٧ز٥ اِٜٛغِخ ٛغ٤٪اد هذٯذح ٩روزجش٥ ؽغش الاعبط ،ا٠ٛ٪اد ،٩الاُشاد.رغزخذٝ اٛ٘ضٰش ٢ٟ ا

اد٫ ٣غبػ ،٩ٓذ ( ٛلاشبسح ا٬ٛ اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش.٠ٛKaizenذخٚ الا٣زبط ، ٩رغزخذٝ اٰٛبثب١ ٟظـٜؼ )
-Stevenson,2005,398اٛششٗبد اٰٛبثب٣ٰخ ُٮ اهبدح ا٤ٛلش ُٮ ا٠ٛذخٚ ٢ٟ ٓجٚ اٛششٗبد الاخش٫. )

399.) 

 Leadershipاٰٛٔبدح ء.

ٯو٠ٚ اٛٔبئذ ُٮ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ه٬ٜ روضٯض ا٠٧ٰخ ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ داخٚ ا٤٠ٛل٠خ،         
 (.Stevenson,2005,399ُبٛٔبئذ ٯشغن ٟشبسٗخ ٓ٪٫ اٛو٠ٚ ٩اٛزوٰٜٞ ٩الاثذام داخٚ ا٤٠ٛل٠خ. )

  Decision Based on Factsاٛٔشاس ا٠ٛزخز ه٬ٜ أعبط اٛؾٔبئ١ْ.
بد ٗؤعبط لارخبر اٛٔشاس ٠ُٰب ٯج٬٤ اٛٔشاس ه٬ٜ أعبط اٛؾٔبئْ ثذلا ٢ٟ اٱساء .ُبلاداسح رغ٠ن ٩رؾٜٚ اٛجٰب٣

ا١ اٛجٰب٣بد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد رذهٞ اٛزؾٰٜٚ ُٮ ع٠ٰن ٟغز٪ٯبد ا٤٠ٛل٠خ، ٧٩زا ٯزـٜت روٜٞ ٤ٓ٪اد الارظبٙ ثوذ،٠ٗب
٠وٜ٪ٟبد آ٣ٰخ ؽ٪ٙ ٟبرا ٯؾذس ٩َٰٗ ٢ٟ ٣ششاد ٩رٔبسٯش ٟجشٟغخ ٩هش٩ع س٠ٰٓخ ٩ًٰش٧ب ٛزض٩ٯذ ا٤٠ٛل٠خ ث

 (Stevenson,2005,399رزٔذٝ الاٟ٪س. )
 
 
 

 تقهيم انتكهفت تحسيه الاوتاجيت تحسيه انجودة

زيادة انحصت  تقهيم الاسعار

 انسوقيت

 انبقاء وانىمو

 ادة انعائذ عهى الاستثمارزي تراكم انخبرة
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  Team Approachٟذخٚ ُشّ اٛو٥ٚ٠.
ا١ اعزخذاٝ اِٛشّ ٛؾٚ ا٠ٛشبٗٚ ٩رؾْٰٔ ر٪اُْ ُٮ اٱساء ٯؤخز ٟضاٯب ا٠ٛغ٠٪هخ ،٩ٯششٕ الاُشاد       

 (.Stevenson,2005,399ا٠ٛو٢ٰٰ٤ ، ٠ٗب ٯوضص س٩ػ اٛزوب١٩ ٩اٰٛٔٞ ا٠ٛشزشٗخ ث٢ٰ ا٠ٛ٪ك٢ِٰ.)

 Strategic Planningاٛزخـٰؾ الاعزشارٰغٮ  ٩.
ر٠زٜٖ ٤ٟل٠بد اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ خـخ اعزشارٰغٰخ شبٟٜخ رؾز٪٭ ه٬ٜ الآٚ اٛو٤بطش الارٰخ :اٛشإٯب ،       

 اٛشعبٛخ ، ا٧ذاٍ ٩اعوخ ٩الا٣شـخ اٛ٘بٟٜخ ٛجٜ٪ى الا٧ذاٍ اٛشئٰغٰخ.
خ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ لاهـبئ٨ب ٰٟضح ر٤بُغٰخ ٟغزذاٟخ ُٮ اٛغ٪ّ ٯزٞ رظ٠ٰٞ اٛخـخ الاعزشارٰغٰخ ٤٠ٛل٠

٩ر٪ع٦ ا٠ٰٛضح اٛز٤بُغٰخ ٤٠ٛل٠بد اداسح اٛغ٪دح ثبرغب٥ رؾْٰٔ اٛشٯبدح ُٮ اٛغ٪دح ثبعز٠شاس 
 (٩Goestch & B.Davis ,2006,12ٛلأثذ.)

 Suppliers are partnersهلآخ ا٠ٛشبسٗخ ٟن ا٠ٛ٪سدٯ٢)ا٠ٛ٪سد١٩ ٧ٞ ششٗبء( ٭.
ٯوزجش ا٠ٛشد١٩ ششٗبء ُٮ اٛو٠ٰٜخ ٩ٯشرجـ٪١ ثولآخ ؿ٪ٯٜخ الاٟذ ٟن ا٤٠ٛل٠خ ، ٧زا ٢ٟ شؤ٦٣ عوٚ          

 ا٠ٛ٪سد١٩ ٟض٩د٭ ا٤٠ٛل٠خ ثبٛغٜن ٩اٛخذٟبد راد ع٪دح عٰذح.
٠ٗب ٯز٪ٓن ا١ ٯض٩د ا٠ٛ٪سد١٩ ا٤٠ٛل٠خ ثبٛغ٪دح ٢ٟ ا٤٠ٛجن ، ٠ٟب ٯؾذ ٩ٯٜٔٚ اٛؾبعخ ا٬ٛ ُؾض ا٠ٛغزٜٞ ٢ٟ 

 (.Stevenson,2005,399ا٠ٛ٪سدٯ٢. )

 Requirements of TQM.ٟزـٜجبد اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ 5
 (213-207، 2009رش٠ٚ ٟب ٯؤرٮ: )اٛـبئٮ ٩آخش١٩ ،             

  Leadershipاٰٛٔبدح ا.
اٰٛٔبدح ٟغئ٩ٰٛخ رٔن ه٬ٜ هبرْ ا٠ٛذساء ع٠ٰوب ،٨ُٮ رغزٜضٝ خْٜ ر٪ع٦ اٛضث٪١ ٦ٜٔ٣٩ ا٬ٛ داخٚ        

لا رٔزظش ٨ٟبٝ ا٠ٛذساء ه٬ٜ رؾغ٢ٰ أداء اٛوب٢ٰٜٟ ٩ا٠ٛ٘بئ٢ ، ثٚ اػبُذ ٨ٛٞ ٟغئ٩ٰٛبد عذٯذح ا٤٠ٛل٠خ ،ٛزا 
٠ٟضٜخ ة ث٤بء شج٘خ ارظبلاد ُبهٜخ ، ر٘٪ٯ٢ ُشّ اٛو٠ٚ ، ٗزبثخ اعشاءاد اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ،رؾذٯذ اعشاءاد 

 .ه٠ٰٜبد اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش

 Commitment of Top Managementاٛزضاٝ الاداسح اٛوٰٜب ة. 

ر٠ضٚ ٟغب٣ذح الاداسح اٛوٰٜب ٩اٛزضاٟبر٨ب ثبداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ اٛخـ٪ح الا٬ٛ٩ ٤ٛغبػ ٣لبٝ اٛغ٪دح ٩رؾْٰٔ       
اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش، ٤ٛ٩غبػ ٰٓبدح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٯزـٜت ٟشبسٗخ ُوٰٜخ ٢ٟ خلاٙ اشزشإ ا٠ٛذساء ا٣ِغ٨ٞ ُٮ 

٩عٰٜخ ٤ٟبعجخ  لا٨٣بداسح اٛوٰٜب ثشهبٯخ اداسح اٛغ٪دح ُو٤ذٟب رٔ٪ٝ الادح ٛزؾ٨ٰٔٔب ٢ٟ اٛوب٢ٰٜٟ ٩اٛضث٪١،اٛغ٪
 ٛزؾغ٢ٰ اٛغ٪دح ، ُب١ ٧زا ٯشجن ؽبعبد اٛضث٪١ ٩ٯوضص ِٗبءح اٛغ٪ّ.

 Teamworkُشّ اٛو٠ٚ  ط.
ٯوذ اٛو٠ٚ اٛغ٠بهٮ ٰٟضح ر٤بُغٰخ ٢ٟ ٟضاٯب ٣لبٝ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٩ٟزـٜجبر٦ ،ث٪ط٦ِ ثبهزجبس٥ أداح        

ُشاد اٛوب٢ٰٜٟ ثب٤٠ٛل٠خ ُٮ ؽٚ ٟشبٗٚ الا٣زبط.ُبٟزلإ ٗٚ ُشد ُٮ اِٛشٯْ الاد٩اس ٢ٟ خلا٨ٛب ٯغ٨ٞ الأ
٩ا٠ٛغئ٩ٰٛبد لا٣غبص اٛو٠ٚ ٯوذ أٟشا ٠٨ٟب ٣ؾ٪ رؾْٰٔ ٧ذٍ اِٛشٯْ ه٢ ؿشٯْ اٛو٠ٚ ه٬ٜ عوٚ ٓ٪اهذ اِٛشٯْ 

 ا٨ِٛٞ اٛو٠ٜٮ اٛغٰٜٞ ٜٛو٠ٚ. ٩ٞ٨اػؾخ لاهؼبئ٦ ٗبُخ ،٩اٟزلاٗ
 Service and Goods Effective Designخذٟبد اٛزظ٠ٰٞ اِٛبهٚ ٜٛغٜن ٩اٛ .د

رو٘ظ اٛغٜوخ اٟ٘ب٣ٰبد ا٤٠ٛل٠خ اٛو٠ٰٜبرٰخ،٠ٗب ر٠ضٚ ا٧ٞ ٟزـٜجبد اٛضث٪١ ،ٛزا أ٩ٛذ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ 
ٜٛغٜوخ أ٩ اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ٜٛضث٪١ ا٧ز٠بٟب ٗجٰشا ،لا٨٣ب عجت ثٔبئ٨ب ُٮ الاع٪اّ ا٠ٛؾٰٜخ أ٩ اٛوب٠ٰٛخ.٩ه٦ٰٜ 

٤زغبد ا٠ٛ٪اد ٩ا٠ٛ٘بئ٢ اٛزٮ رؾْٔ اٛزـبثْ ٠ٜٛ٪اطِبد اٛزٮ ٯـٜج٨ب اٛضث٪١ ، ٗزٖٛ رٜوت ٯخزبس ٟظ٠٠ٮ ا٠ٛ
 اٛزٌزٯخ اٛو٘غٰخ د٩س ٗجٰش ٠ٜٛظ٢ٰ٠٠ ، ٨ُزا ٯغبهذ ا٤٠ٛل٠خ ُٮ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ا٠ٰٛضح اٛز٤بُغٰخ ُٮ الاع٪اّ.

 Focus on Processاٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛو٠ٰٜبد  ٥.
ٟذٯش اٛو٠ٰٜبد،ٛزا رز٪ع٦ ا٤٠ٛل٠بد ٛغوٚ ٟذساء ا٤٠ٛل٠بد ٧ٞ ٟذساء  ٯئٗذ الارغب٥ اٛؾذٯش ه٬ٜ أ٠٧ٰخ       

ه٠ٰٜبد ٩ا١ ٧زا ٯزـٜت ٨٤ٟٞ اداسح ا٤٠ٛل٠خ ثظ٪سح ِٗ٪ءح ٩ٯزٞ رؾْٰٔ رٖٛ ٢ٟ خلاٙ ٠٣٪رط اٛو٠ٰٜخ 
process model  اٛز٭ ٯزـٜت رؾذٯذ اٛو٠ٰٜبد اٛلاصٟخ ٛزؾْٰٔ الا٧ذاٍ ٜٛ٪ط٪ٙ ا٬ٛ ٣زبئظ ،٩رؾذٯذ،

٩ٟخشعبر٨ب ٩ٰٓبع٨ب، رٰٰٔٞ رؤصٰش اٛو٠ٰٜبد ٣٩زبئغ٨ب ُٮ اٛضثبئ٢ ٩ا٠ٛ٪سدٯ٢ ،٩رؾذٯذ اٛضثبئ٢  ٟذخلاد اٛو٠ٰٜبد
 اٛخبسع٢ٰ ٩اٛذاخ٢ٰٜ ٜٛو٠ٰٜبد.

 Obstacles to Implementing TQM.هٔجبد ر٤ِٰز اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ 6
(Stevenson,2005,401) 
 اٛوب٢ٰٜٟ. empowermentا٬ٛ ر٢ٰ٘٠ الاُزٔبس*        الاُزٔبس ا٬ٛ خـخ اعزشارٰغٰخ ٜٛزٌٰٰش.*
 اٛزشٰٗض ه٬ٜ الاسثبػ ٓظٰشح الاعٚ.*     ػوَ الارظبٙ اٛذاخٜٮ داخٚ ا٤٠ٛل٠خ.*
 هذٝ ٩ع٪د اٛؾبُض اٛٔ٪٭ ٛذ٫ ا٠ٛ٪ك٢ِٰ.*              ٩ع٪د عٰبعخ داخٰٜخ ٟجبٛي ٨ُٰب.*
 ه٬ٜ اٛضث٪١.هذٝ اٛزشٰٗض *    الاُزٔبس ا٬ٛ اٰٛٔبدح ،ُب٠ٛذساء ثؾبعخ ا١ ٯ٘٪٣٪ا ٓبدح.*
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 المبحث الثالث
 الجانب العملي

 

 ا٩لا:هشع أ٠٧ٰخ ٟزٌٰشاد اٛجؾش ٩رٔذٯش٧ب
 ٩الا٣ؾشاٍ ا٠ٛوٰبس٭( ٛزؾٰٜٚ ٟزٌٰشاد اٛجؾش. اعزخذٝ الاؽظبء اٛ٪طِٮ)اٛ٪عؾ اٛؾغبثٮ       

 

 ..ٟزٌٰشاد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ1
ٌٰشاد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ، ار عغٚ ٟزٌٰش ( ا٠ٛز٪عؾ اٛؾغبثٮ ٩الا٣ؾشاٍ ا٠ٛوٰبس٭ ٠ٛز4ٯج٢ٰ اٛغذ٩ٙ)       

(. ٧٩زا ٯذٙ ه٬ٜ دهٞ الاداسح اٛوٰٜب ٨ِ٠ٛ٪ٝ 0.68( ثب٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭ )4.03)اٰٛٔبدح( اه٬ٜ ٧ز٥ ا٠ٛز٪عـبد )
 الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩خْٜ ثٰئخ ٤ٟبعجخ ٜٛزـجْٰ داخٚ ا٤٠ٛل٠خ ا٠ٛجؾ٪صخ.

( ٩ا٣ؾشاٍ 3.79رٰت اٛشاثن ( ث٠ز٪عؾ ؽغبثٮ )ُٮ ؽ٢ٰ عبء ٟزٌٰش اٛز٠٪ٯٚ ثبٓٚ ٧ز٥ ا٠ٛز٪عـبد )اٛزش
 (. اٟب ثٰٔخ ٟزٌٰشاد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُزٔن ٨٠ٰٓب ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشٯ٢ٰ ا٠ٛزٗ٪سٯ0.85.٢ٟوٰبس٭ )

 .ٟزٌٰشاد ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ.2
ار عغٚ ٟزٌٰش ( ا٠ٛز٪عؾ اٛؾغبثٮ ٩الا٣ؾشاٍ ا٠ٛوٰبس٭ ٠ٛجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ، 5ٯج٢ٰ اٛغذ٩ٙ )       

( ٧٩زا ٯذٙ ه٬ٜ ارجبم ا٤٠ٛل٠خ 0.68( ثب٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭ )3.98)اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش( اه٬ٜ ٧ز٥ ا٠ٛز٪عـبد )
ٛو٠ٰٜبد اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش ع٪اء ثزؾغ٢ٰ اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ثش٘ٚ ٟغز٠ش ٩ادخبٙ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ د٩ساد رذسٯجٰخ 

 ٛشُن ٟغز٪ا٧ٞ ٩ادائ٨ٞ.
( ٩ا٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭ 3.65ُشاد اٛوب٢ٰٜٟ (ثب٠ٛشرجخ اٛشاثوخ ث٠ز٪عؾ ؽغبثٮ )ث٠٤ٰب عبء ٟزٌٰش )ٟشبسٗخ الا      

(.اٟب ثٰٔخ ٟزٌٰشاد ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ُزٔن ٟز٪عـبر٨ب اٛؾغبثٰخ ٟب ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشٯ٢ 0.78)
 ا٠ٛزٗ٪سٯ٢.

 ٣٩غز٤زظ ٢ٟ ٣زبئظ الاؽظبء اٛ٪طِٮ ٟب ٯؤرٮ:     
ح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩ٟزٌٰشاد اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ اه٬ٜ ٢ٟ اٛ٪عؾ .ٰٓٞ اٛ٪عؾ اٛؾغبثٮ ٛغ٠ٰن ٟزٌٰشاد الاداسا

 (.3اٛؾغبثٮ اِٛشػٮ اٛجبٛي)
( 3.93الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ  ار ثٜي ) زٌٰشاد.اسرِبم اٛ٪عؾ اٛؾغبثٮ اٛوبٝ ٠ٛة

 (.3( ه٬ٜ اٛز٪اٛٮ ٠٧٩ب اٗجش ٢ٟ اٛ٪عؾ اٛؾغبثٮ اِٛشػٮ اٛجبٛي )3.82،)
ش ٣زبئظ الا٣ؾشاٍ ا٠ٛوٰبس٭ رغب٣ظ اعبثبد اٛو٤ٰخ ٩ٜٓخ رشزز٨ب ار ا١ اه٬ٜ ا٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭ ٠ٛزٌٰش .رل٨ط

( ٩آٚ ا٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭ ٠ٛزٌٰش٭ اٰٛٔبدح ٩اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش 0.87)اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛضث٪١ ( ٩اٛجبٛي )
 (، ٩ثٰٔخ ا٠ٛزٌٰشاد رٔن ٨٠ٰٓب ث٢ٰ ا٠ٰٔٛز٢ٰ ا٠ٛزٗ٪سر٩0.68.٢ٰاٛجبٛي )

٩عبؽ اٛؾغبثٰخ ٩الا٣ؾشاُبد ا٠ٛوٰبسٯخ أ٠٧ٰخ ا٠ٛزٌٰشاد ع٠ٰوب ٢ٟ ٩ع٨خ ه٤ٰخ اٛجؾش ٩ث٠غز٪٫ .رل٨ش الاد
 ٟشرِن.

 (4اٛغذ٩ٙ ) 
 ا٠ٛز٪عـبد اٛؾغبثٰخ ٩الا٣ؾشاُبد ا٠ٛوٰبسٯخ ٠ٛزـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ

رغٜغٚ 
 اِٛٔشاد

 

 اعٞ ا٠ٛزٌٰش
ا٠ٛز٪عؾ 
 اٛؾغبثٮ

 

 الا٣ؾشاٍ ا٠ٛوٰبس٭
اٛزشرٰت ؽغت 

 زـجْٰٟغز٪٫ اٛ
ا٠ٛغز٪٫ ؽغت 
 ا٠ٛز٪عؾ اٛؾغبثٮ

 ٟشرِن x1 4.03 0.68 1اٰٛٔبدح   1-4

 ٟشرِن x2 3.90 0.76 3اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ  5-8

 ٟشرِن x3 3.98 0.79 2ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ 9-12

 ٟشرِن x4 3.79 0.85 4اٛز٠٪ٯٚ  13-16

 ٟشرِن  0.60 3.93 ا٠ٛوذٙ اٜٛ٘ٮ 

  SPSSهز٠بد ه٬ٜ ثش٣بٟظ ا٠ٛظذس:اٛغذ٩ٙ ٢ٟ اهذاد اٛجبؽضخ ثبلا
 

 (5اٛغذ٩ٙ )
 ا٠ٛز٪عـبد اٛؾغبثٰخ ٩الا٣ؾشاُبد ا٠ٛوٰبسٯخ ٠ٛجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ

رغٜغٚ 
 اِٛٔشاد

 

 اعٞ ا٠ٛزٌٰش
ا٠ٛز٪عؾ 
 اٛؾغبثٮ

الا٣ؾشاٍ 
 ا٠ٛوٰبس٭

اٛزشرٰت ؽغت 
 ٟغز٪٫ اٛزـجْٰ

ا٠ٛغز٪٫ ؽغت 
 ا٠ٛز٪عؾ اٛؾغبثٮ

 ٟشرِن y1 3.75 0.87 3اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛضث٪١ 17-20

 ٟشرِن y2 3.88 0.82 2اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛو٠ٰٜخ 21-24

 ٟشرِن y3 3.98 0.68 1اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش 25-28

 ٟشرِن y4 3.65 0.78 4ٟشبسٗخ الاُشاد اٛوب٢ٰٜٟ 29-32

 ٟشرِن  0.71 3.82 ا٠ٛوذٙ اٜٛ٘ٮ 

  SPSSاهذاد اٛجبؽضخ ثبلاهز٠بد ه٬ٜ ثش٣بٟظ اٛغذ٩ٙ ٢ٟ ا٠ٛظذس:
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ٚ اٛولآبد الاسرجبؿٰخ ث٢ٰ ٟزٌٰشاد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ صب٣ٰب:هشع ٩رؾٰٜ
 ٩ٟزٌٰشاد اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ.

( ٟظِ٪ُخ اٛولآبد الاسرجبؿٰخ ث٢ٰ  6ٯل٨ش اٛغذ٩ٙ)٩ (Spearmanرٞ اعزخذاٝ ٟوبٟٚ الاسرجبؽ )      
 رٰخ:ٟزـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ، ٩اٛزٮ رو٘ظ ا٠ٛئششاد الا

 

 (6اٛغذ٩ٙ )
ث٢ٰ ٟزـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ  (Spearmanٟظِ٪ٓخ ٟوبٟٚ الاسرجبؽ )

 ه٬ٜ ا٠ٛغز٪٫ اٜٛ٘ٮ ٩ا٤٠ِٛشد
 /الاثوبد اٛزبثوخ 

 الاثوبد ا٠ٛغزٜٔخ
اٛزشٰٗض ه٬ٜ 

 اٛضث٪١
اٛزشٰٗض ه٬ٜ 

 اٛو٠ٰٜخ
ٟشبسٗخ الاُشاد  اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش

 اٛوب٢ٰٜٟ
ئ اداسح ٟجبد

 اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ

 *0.295 **0.336 **0.301 **0.394 0.137 اٰٛٔبدح

 **0.747 **0.658 **0.647 **0.614 **0.681 اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ

 **0.580 **0.453 **0.542 **0.582 **0.455 ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ

 **0.718 **0.572 **0.649 **0.690 **0.601 اٛز٠٪ٯٚ

ٟزـٜجبد رـجْٰ 
 ٛ٘زش٣٩ٰخالاداسح الا

0.613** 0.746** 0.698** 0.665** 0.770** 

 (0.05*راد ٟو٤٪ٯخ اؽظبئٰخ ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫ )
 (0.01** راد ٟو٤٪ٯخ اؽظبئٰخ ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫ )

 

( ث٢ٰ ٟزٌٰش الاداسح 0.01( راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫ )٩.0.77ع٪د ٟوبٟٚ اسرجبؽ ٓ٪٭ ٟ٪عت )1
دح اٛشبٟٜخ ، ٧٩ٮ هلآخ اسرجبؿٰخ اهز٠بدٯخ )رو٘ظ ا١ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩ٟزٌٰشٟجبدئ اداسح اٛغ٪

 (. TQMالاٛ٘زش٣٩ٰخ هبٟٚ اعبعٮ ُٮ رؾْٰٔ ٟجبدئ 
ا٠ٛشرجخ الا٬ٛ٩  TQM.عغٜذ هلآخ الاسرجبؽ ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰش اِٛشهٮ اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ ٩ا٠ٛزٌٰش اٛشئٰغٮ ٟجبدئ 2

(.)٧٩ٮ هلآخ 0.01ه٤ذ ٟغز٪٫ ) ( ٧٩٪ ٟ٪عت ٩ٓ٪٭ ٩داٙ ٟو٤٪ٯب0.747ار ثٜي ٟوبٟٚ الاسرجبؽ )
اسرجبؿٰخ اهز٠بدٯخ رجبدٰٛخ رو٘ظ ا٠٧ٰخ اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ ٢ٟ خلاٙ ر٪ُٰش اع٨ضح ٩ٟوذاد ٩شج٘بد داخٚ 

 ا٤٠ٛل٠خ(.
*ُٮ ؽ٢ٰ عبءد هلآخ الاسرجبؽ ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰش اِٛشهٮ )اٰٛٔبدح ( ٩ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰش اٛشئٰغٮ ٟجبدئ اداسح 

( ٧٩٪ اسرجبؽ ػوَٰ ٩ٟ٪عت 0.295ار ثٜي ٟوبٟٚ الاسرجبؽ ) اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ُٮ ا٠ٛشرجخ اٛشاثوخ ،
( )٧٩٪ ٯو٘ظ ػوَ اٰٛٔبدح داخٚ ا٤٠ٛل٠خ ٩رٔن ثٰٔخ اٛولآبد ٩0.05داٙ ٟو٤٪ٯب ه٤ذ ٟغز٪٫ )

 الاسرجبؿٰخ ث٢ٰ ٧زٯ٢ ا٠ٛزٌٰشٯ٢ )ث٢ٰ ا٠ٛوب٢ٰٜٟ (.
٣ٰخ ٟن ا٠ٛزٌٰشاد اِٛشهٰخ ٠ٛزٌٰش .رشٰش اٛولآبد الاسرجبؿٰخ ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشاد اِٛشهٰخ ٠ٛزٌٰش الاداسح الاٛ٘زش3٩

ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ا٬ٛ ا١ هلآخ الاسرجبؽ ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰش اِٛشهٮ )اٛز٠٪ٯٚ( ٩ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰش اِٛشهٮ 
( ٧٩ٮ هلآخ ٟ٪عجخ ٩ٓ٪ٯخ ٩راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ 0.690)اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛو٠ٰٜخ (،ار ثٜي ٟوبٟٚ الاسرجبؽ )

 (.0.01ث٠غز٪٫ )
لاسرجبؽ ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰش اِٛشهٮ )اٰٛٔبدح( ٩ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰش اِٛشهٮ )اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش( ثٌٜذ *ُٮ ؽ٢ٰ ا١ هلآخ ا

 (.0.05( ٧٩ٮ هلآخ ػوِٰخ ٩ٟ٪عجخ ٩ ٟو٤٪ٯخ ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫ )0.301)
*ث٠٤ٰب ٟوبٟٚ الاسرجبؽ ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰش اِٛشهٮ )اٰٛٔبدح ( ٩ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشاِٛشهٮ )اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛضث٪١ ( ثٜي 

 سرجبؽ ػوِٰخ ٩ٟ٪عجخ ٩ًٰش ٟو٤٪ٯخ.( ٧٩ٮ هلآخ ا0.137)
 *رٔن ثٰٔخ اٛولآبد الاسرجبؿٰخ ث٢ٰ ٧زٯ٢ ا٠ٛوب٢ٰٜٟ .

( الاٟش اٛز٭ ٯو٘ظ اٛٔ٪ح 0.01( ا١ ٟولٞ هلآبد الاسرجبؽ رؾٔٔذ ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫ )6.ٯشٰش اٛغذ٩ٙ )4
 الاهز٠بدٯخ اٛزجبدٰٛخ ث٢ٰ ع٠ٰن ا٠ٛزٌٰشاد .
 ٔ٪ٙ ا١:  *اعز٤بدا ا٬ٛ ٣زبئظ هلآبد الاسرجبؽ ٯ٢٘٠ اٛ

 الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩ث٢ٰ ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ. ٟزـٜجبد*٩ع٪د هلآخ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ 
*٩ع٪د هلآخ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ )اٰٛٔبدح ، اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ ،ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ، اٛز٠٪ٯٚ ( ٩ث٢ٰ ٟجبدئ اداسح 

 اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ.

الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩ث٢ٰ ٟزٌٰشاد ٟجبدئ  ٰشادٟزٌهشع هلآبد اٛزؤصٰشث٢ٰ صبٛضب:
 اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ.

( ٗبعٜ٪ة Stepwise Multiple Regressionا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ) ٝ رؾٰٜٚ الا٣ؾذاساعزخذ       
 اؽظبئٮ ٟوز٠ذ ٛجٰب١ ٟو٤٪ٯخ الاصش٩ٛزؾذٯذ ا٠٧ٰخ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ ثش٘ٚ رذسٯغٮ ُٮ ا٠ٛزٌٰش ا٠ٛغزٔٚ.
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 ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ -الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٠ٛزـٜجبدد اِٛشهٰخ .ا٠ٛزٌٰشا1
 (7عذ٩ٙ )

ٜٛز٤جئ ث٠جبدئ اداسح  (٣Stepwise Multiple Regressionزبئظ رؾٰٜٚ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ)
 الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٠ٗزٌٰشاد ٟغزٜٔخ. ٟزـٜجبد٢ٟ خلاٙ  Yاٛغ٪دح اٛشبٟٜخ 

غزٜٔخ ُٮ رشرٰت دخ٪ٙ اٛو٤بطش ا٠ٛ
 ٟوبدٛخ اٛز٤جئ

ٟوبٟٚ  ٠ٰٓR²خ
 اٛزؾذٯذ

ٟغز٪٫ دلاٛخ  ٠ٰٓFخ  t ٠ٰٓخ 
t* 

 اٛغذ٩ٰٛخ ا٠ٛؾغ٪ثخ* اٛغذ٩ٰٛخ ا٠ٛؾغ٪ثخ*

 x4 0.504 7.673 1.645 58.880 4 0.000اٛز٠٪ٯٚ 

 x2  0.600 3.703 1.645 42.751 3.15 0.000اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ

 x1  0.628 2.037 1.645 31.458 2.76 0.046اٰٛٔبدح

 (0.05*راد ٟو٤٪ٯخ اؽظبئٰخ ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫ )
 (.x3خشط ٢ٟ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ٟزٌٰش )ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ 

 

ه٤ذ اعشاء رؾٰٜٚ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ٛزؾذٯذ أ٠٧ٰخ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ ثش٘ٚ رذسٯغٮ ُٮ       
اسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ رؾْٰٔ ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ.ُب١ ا٠٤ٛ٪رط اٛشٯبػٮ ، اٛز٭ ٯ٠ضٚ أصش ٟزـٜجبد الاد

 (ٯ٪ػؼ:7اٛغذ٩ٙ سٓٞ )
(ٯِغش ٣غجخ x4رشرٰت دخ٪ٙ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ ُٮ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ، ٠ُوبٟٚ اٛزؾذٯذ ٠ٛزٌٰش اٛز٠٪ٯٚ) -

( ٟن ٟزٌٰش x2)%( ٢ٟ اٛزٌٰشاد اٛؾبدصخ ُٮ ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن ،ث٠٤ٰب ه٤ذ اػبُخ ٟزٌٰش اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ 50.4)
( x1%( ٢ٟ اٛزٌٰٰشاد اٛؾبدصخ ُٮ ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن ، ٩ا١ اػبُخ ٟزٌٰش اٰٛٔبدح)60( ُغش ٣غجخ )x4اٛز٠٪ٯٚ )

( y%( ٢ٟ اٛزٌٰٰشاد اٛؾبدصخ ُٮ ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ )62.8ا٬ٛ ا٠ٛزٌٰشٯ٢ٰ اٛغبث٢ٰٔ ُغش ٣غجخ )
( ٢ٟ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ه٬ٜ اهزجبس ٠ٗx3زٌٰش ربثن ، ٩رٞ اعزجوبد ٟزٌٰش ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ )

 .SPSS-16أ٦٣ ٟزٌٰش ػوَٰ ٩ًٰش ٨ٟٞ اؽظبئٰب ؽغت ٣زبئظ اٛجش٣بٟظ الاؽظبئٮ 
( 0.05ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫) ٟو٤٪ٯخٯزؼؼ ٢ٟ ا٤ٛزبئظ الاؽظبئٰخ اٛ٪اسدح ُٮ اٛغذ٩ٙ ٩ع٪د هلآخ رؤصٰش راد دلاٛخ  -

( ٩ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن ٟجبدئ اداسح x1، اٰٛٔبدح x2ٰخ اٛزؾزٰخ ،اٛجx4٤ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ )اٛز٠٪ٯٚ
 :ب اٛغذ٩ٰٛخ . ٧٩زا ٯؾْٔ اِٛشػٰخا٠ٛؾغ٪ثخ أٗجش ٢ٟ ٣لٰشر٨  t,f( ، ٩ٯذهٞ رٖٛ ا١ ٰٓٞ yاٛغ٪دح اٛشبٟٜخ )

( الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ )اٰٛٔبدح اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ ،اٛز٠٪ٯٚ  ٟزـٜجبدث٢ٰ  ٟو٤٪ٯخ٩ع٪د هلآخ رؤصٰش ر٩ دلاٛخ *
 ٩ث٢ٰ ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ.

 ٟجذأ اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛضث٪١ -الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ زـٜجبد٠ٛ.ا٠ٛزٌٰشاد اِٛشهٰخ 2
 (8عذ٩ٙ )

ٜٛز٤جئ ث٠جذأ اٛزشٰٗض  (٣Stepwise Multiple Regressionزبئظ رؾٰٜٚ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ)
 ٠ٗزٌٰشاد ٟغزٜٔخ اسح الاٛ٘زش٣٩ٰخالاد ٟزـٜجبد٢ٟ خلاٙ  Y1ه٬ٜ اٛضث٪١ 

 

رشرٰت دخ٪ٙ اٛو٤بطش 
 ا٠ٛغزٜٔخ ُٮ ٟوبدٛخ اٛز٤جئ

ٟوبٟٚ  ٠ٰٓR²خ
 اٛزؾذٯذ

 ٟغز٪٫ ٠ٰٓFخ  t ٠ٰٓخ 
 *tدلاٛخ 

 اٛغذ٩ٰٛخ ا٠ٛؾغ٪ثخ* اٛغذ٩ٰٛخ ا٠ٛؾغ٪ثخ*

 x2  0.427 6.581 1.645 43.304 4 0.000اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ

 x4 0.495 2.750 1.645 27.884 3.15 0.008اٛز٠٪ٯٚ 

 (0.05*راد ٟو٤٪ٯخ اؽظبئٰخ ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫ )
 (.x3،ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ x1خشط ٢ٟ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ا٠ٛزٌٰشٯ٢ )اٰٛٔبدح        

ه٤ذ اعشاء رؾٰٜٚ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ٛزؾذٯذ أ٠٧ٰخ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ ثش٘ٚ رذسٯغٮ ُٮ ا٠٤ٛ٪رط 
 (8.ُب١ اٛغذ٩ٙ )اٛضث٪١ٟجذأاٛزشٰٗض ه٬ٜ  بد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ رؾْٰٔاٛشٯبػٮ ، اٛز٭ ٯ٠ضٚ أصش ٟزـٜج

 ٯ٪ػؼ:
( ٠ٰٓز٦ x2رشرٰت دخ٪ٙ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ ُٮ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ، ٠ُوبٟٚ اٛزؾذٯذ ٠ٛزٌٰش اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ) -

ش اٛز٠٪ٯٚ %( ٢ٟ اٛزٌٰشاد اٛؾبدصخ ُٮ ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن ،٩ه٤ذ اػبُخ ٟز42.7ٌٰ( ٯِغش ٣غجخ) 0.427)
(x4( ٟن ٟزٌٰشاٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ )x2( ُغش ٣غجخ )٢ٟ اٛزٌٰٰشاد اٛؾبدصخ ُٮ ُٮ ٟجذأ اٛزشٰٗض ه٬ٜ 49.5 )%

( ٢ٟ ٟوبدٛخ x3(٩ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ )x1( ٠ٗزٌٰش ربثن ، ٩رٞ اعزجوبد ٟزٌٰش٭ اٰٛٔبدح )y1اٛضث٪١ )
٢ٰ٠٨ اؽظبئٰب ؽغت ٣زبئظ اٛجش٣بٟظ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ه٬ٜ اهزجبس أ٨٣ب ٟزٌٰشٯ٢ ػو٢ِٰٰ ٩ًٰش ٟ

 .SPSS-16الاؽظبئٮ 
( 0.05ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫) ٟو٤٪ٯخٯزؼؼ ٢ٟ ا٤ٛزبئظ الاؽظبئٰخ اٛ٪اسدح ُٮ اٛغذ٩ٙ ٩ع٪د هلآخ رؤصٰش راد دلاٛخ  -

( ٩ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن ٟجذأ اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛضث٪١ x4، اٛز٠٪ٯx2ٚث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ )اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ 
(y1٩ٯذ ، ) ٰٞٓ هٞ رٖٛ ا١t,f  : ا٠ٛؾغ٪ثخ أٗجش ٢ٟ ٣لٰشر٨ب اٛغذ٩ٰٛخ . ٧٩زا ٯؾْٔ اِٛشػٰخ 
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الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ )اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ ،اٛز٠٪ٯٚ ( ٩ث٢ٰ ٟجذأ  ٟزـٜجبدث٢ٰ  ٟو٤٪ٯخ٩ع٪د هلآخ رؤصٰش ر٩ دلاٛخ *
 اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛضث٪١.

 ض ه٬ٜ اٛو٠ٰٜخٟجذأ اٛزشٰٗ-الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٠ٛزٌٰش.ا٠ٛزٌٰشاد اِٛشهٰخ 3
ه٤ذ اعشاء رؾٰٜٚ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ٛزؾذٯذ أ٠٧ٰخ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ ثش٘ٚ رذسٯغٮ ُٮ ا٠٤ٛ٪رط      

اٛشٯبػٮ ، اٛز٭ ٯ٠ضٚ أصش ٟزـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ رؾْٰٔ ٟجذأاٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛو٠ٰٜخ.ُب١ اٛغذ٩ٙ سٓٞ 
 ٯ٪ػؼ: (9)

 (9عذ٩ٙ )
ٜٛز٤جئ ة ٟجذأ اٛزشٰٗض  (Stepwise Multiple Regressionا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ)٣زبئظ رؾٰٜٚ الا٣ؾذاس 

 اسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٠ٗزٌٰشاد ٟغزٜٔخالادٟزـٜجبد ٢ٟ خلاٙ  Y2ه٬ٜ اٛو٠ٰٜخ  
رشرٰت دخ٪ٙ اٛو٤بطش 

 ا٠ٛغزٜٔخ ُٮ ٟوبدٛخ اٛز٤جئ
 ٠ٰٓR²خ

 ٟوبٟٚ اٛزؾذٯذ
ٟغز٪٫ دلاٛخ  ٠ٰٓFخ  t ٠ٰٓخ 

t* *اٛغذ٩ٰٛخ ٠ٛؾغ٪ثخ*ا اٛغذ٩ٰٛخ ا٠ٛؾغ٪ثخ 

 x4 0.453 6.936 1.645 48.112 4 0.000اٛز٠٪ٯٚ 

 x1 0.514 2.677 1.645 30.197 3.15 0.010اٰٛٔبدح 

 x2  0.561 2.436 1.645 23.852 2.76 0.018اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ

 (0.05*راد ٟو٤٪ٯخ اؽظبئٰخ ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫ )
 (.٠x3٪اسد اٛجششٯخ خشط ٢ٟ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ٟزٌٰش )اٛ

 

( 0.453( ثٜي )x4رشرٰت دخ٪ٙ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ ُٮ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ، ٠ُوبٟٚ اٛزؾذٯذ ٠ٛزٌٰش اٛز٠٪ٯٚ) -
( x1%( ٢ٟ اٛزٌٰشاد اٛؾبدصخ ُٮ ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن ،ث٠٤ٰب ه٤ذ اػبُخ ٟزٌٰش اٰٛٔبدح )٧٩45.3٪ ٯِغش ٣غجخ )

اٛزٌٰٰشاد اٛؾبدصخ ُٮ ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن ، ٩ا١ اػبُخ  %( 51.4٢ٟ( ُغش ٣غجخ )x4ٟن ٟزٌٰش اٛز٠٪ٯٚ )
%( ٢ٟ اٛزٌٰٰشاد اٛؾبدصخ ُٮ ٟجذأ 56.1( ا٬ٛ ا٠ٛزٌٰشٯ٢ٰ اٛغبث٢ٰٔ ُغش ٣غجخ )x2ٟزٌٰشاٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ)

( ٢ٟ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس x3( ٠ٗزٌٰش ربثن ، ٩رٞ اعزجوبد ٟزٌٰش ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ )y2اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛو٠ٰٜخ )
ه٬ٜ اهزجبس أ٦٣ ٟزٌٰش ػوَٰ ٩ًٰش ٨ٟٞ اؽظبئٰب ؽغت ٣زبئظ اٛجش٣بٟظ الاؽظبئٮ  ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ

SPSS-16. 
( 0.05ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫) ٟو٤٪ٯخٯزؼؼ ٢ٟ ا٤ٛزبئظ الاؽظبئٰخ اٛ٪اسدح ُٮ اٛغذ٩ٙ ٩ع٪د هلآخ رؤصٰش راد دلاٛخ  -

اٛزبثن ٟجذأ اٛزشٰٗض ه٬ٜ  ( ٩ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشx2،اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ  x1، اٰٛٔبدحx4ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ )اٛز٠٪ٯٚ
 ا٠ٛؾغ٪ثخ أٗجش ٢ٟ ٣لٰشر٨ب اٛغذ٩ٰٛخ .  t,f( ، ٩ٯذهٞ رٖٛ ا١ ٰٓٞ 2yاٛو٠ٰٜخ)

الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ )اٰٛٔبدح ، اٛج٤ٰخ  ٟزـٜجبدث٢ٰ  ٟو٤٪ٯخ٧٩زا ٯؾْٔ اِٛشػٰخ :٩ع٪د هلآخ رؤصٰش ر٩ دلاٛخ     
 اٛزؾزٰخ ،اٛز٠٪ٯٚ ( ٩ث٢ٰ ٟجذأ اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛو٠ٰٜخ.

 ٟجذأ اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش -الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٠زـٜجبد٠ٛٛزٌٰشاد اِٛشهٰخ .ا4
 (10عذ٩ٙ )

ٜٛز٤جئ ث٠جذأ اٛزؾغ٢ٰ  (٣Stepwise Multiple Regressionزبئظ رؾٰٜٚ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ)
 اسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٠ٗزٌٰشاد ٟغزٜٔخالاد ٟزـٜجبد٢ٟ خلاٙ  Y3ا٠ٛغز٠ش  

ٜخ رشرٰت دخ٪ٙ اٛو٤بطش ا٠ٛغزٔ
 ُٮ ٟوبدٛخ اٛز٤جئ

 ٠ٰٓR²خ
 ٟوبٟٚ اٛزؾذٯذ

ٟغز٪٫  ٠ٰٓFخ  t ٠ٰٓخ 
 اٛغذ٩ٰٛخ ا٠ٛؾغ٪ثخ* اٛغذ٩ٰٛخ ا٠ٛؾغ٪ثخ* *tدلاٛخ 

 x4 0.460 7.028 1.645 49.394 4 0.000اٛز٠٪ٯٚ 

 x2  0.505 2.267 1.645 29.029 3.15 0.027اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ

 x1 0.538 2.017 1.645 21.750 2.76 0.049اٰٛٔبدح

 (0.05*راد ٟو٤٪ٯخ اؽظبئٰخ ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫ )
 (.x3خشط ٢ٟ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ٟزٌٰش )ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ 

 

ه٤ذ اعشاء رؾٰٜٚ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ٛزؾذٯذ أ٠٧ٰخ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ ثش٘ٚ رذسٯغٮ ُٮ         
.ُب١ اٛغذ٩ٙ ٟجذأ اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠شح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ رؾْٰٔ ا٠٤ٛ٪رط اٛشٯبػٮ ، اٛز٭ ٯ٠ضٚ أصش ٟزـٜجبد الاداس

 (ٯ٪ػؼ:10سٓٞ )
( 0.460( ثٜي )x4رشرٰت دخ٪ٙ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ ُٮ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ، ٠ُوبٟٚ اٛزؾذٯذ ٠ٛزٌٰش اٛز٠٪ٯٚ) -

اٛزؾزٰخ %( ٢ٟ اٛزٌٰشاد اٛؾبدصخ ُٮ ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن ،ث٠٤ٰب ه٤ذ اػبُخ ٟزٌٰش اٛج٤ٰخ ٧٩46٪ ٯِغش ٣غجخ )
(x2( ٟٚن ٟزٌٰش اٛز٠٪ٯ )x4( ُغش ٣غجخ )٢ٟ اٛزٌٰٰشاد اٛؾبدصخ ُٮ ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن ، ٩ا١ 50.5 )%

%( ٢ٟ اٛزٌٰٰشاد اٛؾبدصخ ُٮ ٟجذأ 53.8( ا٬ٛ ا٠ٛزٌٰشٯ٢ٰ اٛغبث٢ٰٔ ُغش ٣غجخ )x1اػبُخ ٟزٌٰشاٰٛٔبدح)
( ٢ٟ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس x3ٯخ )( ٠ٗزٌٰش ربثن ، ٩رٞ اعزجوبد ٟزٌٰش ا٠ٛ٪اسد اٛجششy3اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش )

ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ه٬ٜ اهزجبس أ٦٣ ٟزٌٰش ػوَٰ ٩ًٰش ٨ٟٞ اؽظبئٰب ؽغت ٣زبئظ اٛجش٣بٟظ الاؽظبئٮ 
SPSS-16. 
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( 0.05ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫) ٟو٤٪ٯخٯزؼؼ ٢ٟ ا٤ٛزبئظ الاؽظبئٰخ اٛ٪اسدح ُٮ اٛغذ٩ٙ ٩ع٪د هلآخ رؤصٰش راد دلاٛخ  -
( ٩ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن ٟجذأ اٛزؾغ٢ٰ x1، اٰٛٔبدحx2،اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ x4ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ )اٛز٠٪ٯٚ

 ا٠ٛؾغ٪ثخ أٗجش ٢ٟ ٣لٰشر٨ب اٛغذ٩ٰٛخ . ٧٩زا ٯؾْٔ اِٛشػٰخ :  t,f( ، ٩ٯذهٞ رٖٛ ا١ ٰٓٞ 3yا٠ٛغز٠ش)
 الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ )اٰٛٔبدح،اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ ،اٛز٠٪ٯٚ ( ٟزـٜجبدث٢ٰ  ٟو٤٪ٯخ٩ع٪د هلآخ رؤصٰش ر٩ دلاٛخ *

 ٩ث٢ٰ ٟجذأ اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش.
 

 ٟجذأ ٟشبسٗخ الاُشاد اٛوب٢ٰٜٟ-الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٠زـٜجبدٛ.ا٠ٛزٌٰشاد اِٛشهٰخ 5
 (11عذ٩ٙ )

(ٜٛز٤جئ ة ٟجذأ ٟشبسٗخ ٣Stepwise Multiple Regressionزبئظ رؾٰٜٚ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ)
 ش٣٩ٰخ ٠ٗزٌٰشاد ٟغزٜٔخاسح الاٛ٘زالاد ٟزـٜجبد٢ٟ خلاٙ  Y4الاُشاد اٛوب٢ٰٜٟ  

رشرٰت دخ٪ٙ اٛو٤بطش 
 ا٠ٛغزٜٔخ ُٮ ٟوبدٛخ اٛز٤جئ

ٟوبٟٚ  ٠ٰٓR²خ
 اٛزؾذٯذ

ٟغز٪٫ دلاٛخ  ٠ٰٓFخ  t ٠ٰٓخ 
t* *اٛغذ٩ٰٛخ ا٠ٛؾغ٪ثخ* اٛغذ٩ٰٛخ ا٠ٛؾغ٪ثخ 

 x4 0.376 5.915 1.645 34.992 4 0.000اٛز٠٪ٯٚ 

 x2  0.466 3.104 1.645 24.917 3.15 0.003اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ

 x1 0.503 2.036 1.645 18.909 2.76 0.047اٰٛٔبدح

 (0.05*راد ٟو٤٪ٯخ اؽظبئٰخ ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫ )
 (.x3خشط ٢ٟ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ٟزٌٰش )ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ 

 

٠٪رط ه٤ذ اعشاء رؾٰٜٚ الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ٛزؾذٯذ أ٠٧ٰخ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ ثش٘ٚ رذسٯغٮ ُٮ ا٤ٛ    
.ُب١ اٛغذ٩ٙ ٟجذأ ٟشبسٗخ الاُشاد اٛوب٢ٰٜٟاٛشٯبػٮ ، اٛز٭ ٯ٠ضٚ أصش ٟزـٜجبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ رؾْٰٔ 

 ٯ٪ػؼ: (11)
( 0.376( ثٜي )x4رشرٰت دخ٪ٙ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ ُٮ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس ، ٠ُوبٟٚ اٛزؾذٯذ ٠ٛزٌٰش اٛز٠٪ٯٚ) -

خ ُٮ ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن ،ث٠٤ٰب ه٤ذ اػبُخ ٟزٌٰش اٛج٤ٰخ %( ٢ٟ اٛزٌٰشاد اٛؾبدص٧٩37.6٪ ٯِغش ٣غجخ )
%( ٢ٟ اٛزٌٰشاد اٛؾبدصخ ُٮ ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن ، 46.6( ُغش ٣غجخ )x4( ٟن ٟزٌٰش اٛز٠٪ٯٚ )x2اٛزؾزٰخ )

%( ٢ٟ اٛزٌٰٰشاد اٛؾبدصخ ُٮ 50.3( ا٬ٛ ا٠ٛزٌٰشٯ٢ٰ اٛغبث٢ٰٔ ُغش ٣غجخ )٩x1ا١ اػبُخ ٟزٌٰشاٰٛٔبدح)
( ٢ٟ ٟوبدٛخ x3( ٠ٗزٌٰش ربثن ، ٩رٞ اعزجوبد ٟزٌٰش ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ )y4وب٢ٰٜٟ )ٟجذأ ٟشبسٗخ الاُشاد اٛ

الا٣ؾذاس ا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ه٬ٜ اهزجبس أ٦٣ ٟزٌٰش ػوَٰ ٩ًٰش ٨ٟٞ اؽظبئٰب ؽغت ٣زبئظ اٛجش٣بٟظ 
 .SPSS-16الاؽظبئٮ 

( 0.05ه٤ذ ا٠ٛغز٪٫) ٤٪ٯخٟوٯزؼؼ ٢ٟ ا٤ٛزبئظ الاؽظبئٰخ اٛ٪اسدح ُٮ اٛغذ٩ٙ ٩ع٪د هلآخ رؤصٰش راد دلاٛخ  -
( ٩ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰش اٛزبثن ٟجذأ اٛزؾغ٢ٰ x1، اٰٛٔبدحx2،اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ x4ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ )اٛز٠٪ٯٚ

 ا٠ٛؾغ٪ثخ أٗجش ٢ٟ ٣لٰشر٨ب اٛغذ٩ٰٛخ . ٧٩زا ٯؾْٔ اِٛشػٰخ :  t,f( ، ٩ٯذهٞ رٖٛ ا١ ٰٓٞ 3yا٠ٛغز٠ش)
الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ )اٰٛٔبدح،اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ ،اٛز٠٪ٯٚ ( ٩ث٢ٰ  دٟزـٜجبث٢ٰ  ٟو٤٪ٯخ٩ع٪د هلآخ رؤصٰش ر٩ دلاٛخ *

 ٟجذأ ٟشبسٗخ الاُشاد اٛوب٢ٰٜٟ.
 

 المبحث الرابع
 الاستهتاجات والتوصيات

 

 الاعز٤زبعبد/ا٩لا
.رج٢ٰ ا١ الاداسح اٛوٰٜب ُٮ اٛ٪صاسح ا٠ٛجؾ٪صخ رذهٞ رـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٛذٯ٨ب ه٢ ؿشٯْ خْٜ ثٰئخ 1

 ٩رشغٰن  الاُشاد اٛوب٢ٰٜٟ ٛذٯ٨ب ٩ر٠٤ٰخ ٨ٟبسار٨ٞ.  ـج٤ْٰٟبعجخ ٜٛز
.رج٢ٰ ا١ اٛ٪صاسح ا٠ٛجؾ٪صخ ر٪ُش اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ اٛلاصٟخ ٛزـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٢ٟ خلاٙ اهز٠بد 2

٘بد جسثؾ اٛ٪صاسح ثش٠ٗب رٞ  ٩Data Centerث٤بء ٟشٗض ٟوٜ٪ٟبد اع٨ضح ٟزـ٪سح ٩ثشاٟغٰبد عب٧ضح
 . ٨٤ب ٢ٟ رجبدٙ اٛجٰب٣بد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛ٘زش٣٩ٰبر٠٘  Intranet داخٰٜخ

 ادخبٙ رؾغ٤ٰبد ٟغز٠شح ٜٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ  اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠شه٢ ؿشٯْ ٟجذأ ه٬ٜ .رج٢ٰ ا١ اٛ٪صاسح رشٗض3
٩ادخبٙ  اٛؾبدصخ ث٠ب ٯزلائٞ ٟن اٛزٌٰٰشاد اٛز٤٘٪ٛ٪عٰخ داخٚ  اٛ٪صاسح ا٠ٛغزخذٟخ  رـ٪ٯش اعبٰٛت اٛو٩ٚ٠

  .ن ٟغز٪ا٧ٞ ٩رـ٪ٯش ٨ٟبسار٨ُُٞٮ د٩ساد رذسٯجٰخ ٛشالاُشاد اٛوب٢ٰٜٟ ٛذٯ٨ب 
اٛزذسٯغٮ ٠ٛزٌٰش الاداسح  ا٠ٛزوذداك٨شد ا٤ٛزبئظ خش٩ط ٟزـٜت ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ٢ٟ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاس.4

٠ٟب ٯذٙ ه٬ٜ ه٬ٜ ٓج٪ٙ اِٛشػٰخ اٛشئٰغٰخ  ثش٘ٚ اع٠بٛٮ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٟن ٟزٌٰش اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ
 اٛجششٯخ.ثبعزض٤بء ٟزـٜت ا٠ٛ٪اسد 

.اك٨شد ا٤ٛزبئظ خش٩ط ٟزٌٰش٭ ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ٩اٰٛٔبدح ٢ٟ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاسا٠ٛزوذد اٛزذسٯغٮ ٠ٟب ٯذٙ 5
 ه٬ٜ ٓج٪ٙ  اِٛشػٰخ اِٛشهٰخ الا٬ٛ٩ ثبعزض٤بء ٟزـٜجٮ اٰٛٔبدح ٩ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ.
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ٮ ٠ٟب ٯذٙ ه٬ٜ ٓج٪ٙ  .اك٨شد ا٤ٛزبئظ خش٩ط ٟزٌٰش ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ٢ٟ ٟوبدٛخ الا٣ؾذاسا٠ٛزوذد اٛزذسٯغ6
 ثبعزض٤بء ٟزـٜت ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ. ٩اٛضبٛضخ ٩اٛشاثوخ اِٛشػٰخ اِٛشهٰخ اٛضب٣ٰخ

 اٛز٪طٰبدصب٣ٰب/
اٛزشٰٗض ه٬ٜ ٟجذأ ٟشبسٗخ الاُشاد اٛوب٢ٰٜٟ ثش٘ٚ اٗجش ٩رٖٛ ه٢ ؿشٯْ الا٧ز٠بٝ ثآساء ٩ٟٔزشؽبد الاُشاد .1

اٛزٮ روزشع ه٨ٜ٠ٞ ، ٩ اٛو٠ٚ ه٬ٜ ر٠٤ٰخ س٩ػ  ثب٠ٛشبٗٚ طثبهزجبس٧ٞ ه٬ٜ ر٠ب ٛذ٫ اٛ٪صاسح  اٛوب٢ٰٜٟ
 ِٗشٯْ  ٢ٟ اعٚ اٰٛٔبٝ ثبلا٣شـخ ا٠ٛخزِٜخ. ٛذٯ٨ٞ اٛو٠ٚ 

اٛو٠ٚ ه٬ٜ رج٤ٮ ُٜغِخ اداسح اٛغ٪دح داخٚ اٛ٪صاسح ٩ٟوشُخ ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٩الا٧ز٠بٝ ث٨ب .2
 ٰٟضح ر٤بُغٰخ . ٩اٛو٠ٚ ه٬ٜ رـج٨ٰٔب ٠ٟب ٯ٤و٘ظ اٯغبثٰب ه٬ٜ اداء ا٤٠ٛل٠خ ٩ٯؾْٔ ٨ٛب 

اٛج٤ٰخ  ٯئ٢ٟ ر٪ُٰشاٛو٠ٚ ه٬ٜ اٯغبد ث٤ذ خبص ثب٠ٛ٪اص٣خ ٛزـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ثبٛش٘ٚ اٛز٭ .3
٩ث٠ب ٯ٪اٗت اٛزٌٰٰشاد ا٠ٛغز٠شح اٛؾبدصخ  ُٮ ٟغبٙ ر٤٘٪ٛ٪عٰب ا٠ٛوٜ٪ٟبد  اٛزؾزٰخ اٛلاصٟخ ٛو٠ٰٜخ اٛزـجْٰ

٧ٮ الاعٜ٪ة اٛز٭ ٯوز٠ذ ُٮ ٗبُخ اٛ٪صاساد ٩ٰٛظ  ٩ث٠ب ٯٔ٪د ا٬ٛ عوٚ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩الارظبلاد 
 .ُٮ اٛ٪صاسح ا٠ٛجؾ٪صخ

ٯ٤و٘ظ اٯغبثٰب ه٬ٜ اداء٧ب ٛلاه٠بٙ ٠ٟب  ع٠ٰن د٩ائش اٛ٪صاسح ُٮ.رو٠ٰٞ اعزخذاٝ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ 4
ا٬ٛ رـجْٰ  ٢ٟ أعٚ اٛ٪ط٪ٙرجبدٙ اٛجٰب٣بد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛ٘زش٣٩ٰب، ه٠ٰٜخ ٩الا٣شـخ ا٠ٛخزِٜخ ٩ٯغ٨ٚ 

ُٮ ٗبُخ ٩صاسار٨ب  زـج٦ٰٔٛ٪ٟخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ه٬ٜ ٟغز٪٫ اٛ٪صاسح ٗ٘ٚ ٧٩٪ا٨ٛذٍ اٛز٭ رغو٬ اٛذ٩ٛخ اٛؾ٘
 .٩د٩ائش٧ب

٩ٟب ٩ُشر٦ ٢ٟ  ٩صاسار٨بٛذ٩ٙ اٛزٮ ؿجٔذ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ ااٛو٠ٚ ه٬ٜ الاعزِبدح ٢ٟ رغبسة .5
 زـجْٰ داخٚ اٛ٪صاسح.روضٯض الاٯغبثٰبد ا٠ٛزشرجخ ٢ٟ ه٠ٰٜخ اٛ ٩ ، ٛو٠ٰٜخ اٛزـجْٰ اٟ٘ب٣ٰبد

المصادر
  اٛوشثٰخ ا٩لا/اٛ٘زت

"،داس٩ائٚ ٤ٜٛشش ، E-Management(،"الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ 2008.اٛغب٠ٛٮ،هلاء هجذ اٛشصاّ،)1
 ه٠ب١.

 ، داس ٩ائٚ ٤ٜٛشش ، ه٠ب١. 1(، " ٓؼبٯب اداسٯخ ٟوبطشح "، ؽ2011.ا٠ٛوب٣ٮ ٩آخشس١ ،) 2
ا٠ٛزـٜجبد" ،اٛـجوخ  –اٛخظبئض –ا٠ِٛب٧ٰٞ  -الاٛ٘زش٣٩ٰخ(،"الاداسح 2011.اٛؾغ٢ ، ؽغ٢ٰ ٟؾ٠ذ ،)3

 الا٬ٛ٩ ، ٟئعغخ اٛ٪ساّ ٤ٜٛشش ٩اٛز٪صٯن ، ه٠ب١.
(،"اداسح اٛغ٪دح ُٮ 2009.اٛـبئٮ ، ٯ٪عَ ؽغٰٞ ٩اٛوغٰٜٮ ، ٟؾ٠ذ هبطٮ ٩اٛؾٰ٘ٞ ، ٰٛش هٜٮ ،)4

 ا٤٠ٛل٠بد الا٣زبعٰخ ٩اٛخذٰٟخ "، داس اٰٛبص٩سد٭ ٤ٜٛشش ٩اٛز٪صٯن ،ه٠ب١.
 ،داس٩ائٚ ٤ٜٛشش ،ه٠ب4.١(،"اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ/ِٟب٧ٰٞ ٩ٟزـٜجبد"،ؽ2009ٟؾِ٪ف اؽ٠ذ،) .ع٪دح،5
(،"اٛؾ٘٪ٟخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ث٢ٰ اٛ٪آن ٩اٛـ٠٪ػ"،داس اِٛ٘ش اٛغبٟوٮ 2008.ؽغبص٭،هجذ اِٛزبػ ثٰ٪ٟٮ،)6

 ،الاع٤٘ذسٯخ.1،ؽ
 ا٠ٛشرؼ٬،ثٌذاد.،داس1(،"اداسح اٛغ٪دحاٛشبٟٜخ/ ٟذخٚ ٟوبطش"، ؽ2008.اٛخـٰت، ع٠ٰشٗبٟٚ،)7
،داس طِبء ٤ٜٛشش ٩اٛز٪صٯن 1(،اعبٰٛت اٛجؾش اٛو٠ٜٮ ،ؽ2008.هٰٜب١ ،سثؾٮ ٟظـ٬ِ ٩آخش١٩ ،)8

 ،ه٠ب١.
،داس اٛضٔبُخ ٤ٜٛشش 2000-9001( ،"اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٩ٟزـٜجبد الاٯض٩ 2009.هٜ٪ا١ ،ٓبعٞ ٣بٯَ ،)9

 ٩اٛز٪صٯن ،ه٠ب١ .
ٛ٘زش٣٩ٰخ الاعزشارٰغٰخ ٩اٛ٪كبئَ ٩ا٠ٛش٘لاد " ،داس ا٠ٛشٯخ ( ، "الاداسح الا ٣2004غٞ ، ٣غٞ هج٪د ،).10

 ٤ٜٛشش ، اٛشٯبع.

 صب٣ٰب /اٛشعبئٚ ٩الاؿبسٯؼ
( ،"اٟ٘ب٣ٰخ رـجْٰ الاداسح اٛش٠ٰٓخ ٩٩كبئ٨ِب ُٮ ا٤٠ٛل٠بد  2007اٛـبئٮ ، ٣جؤ ٟئٯذ هجذ اٛؾغ٢ٰ ، ) .1

 .اٛزو٠ٰٰٜخ " ، سعبٛخ ٟبعغزٰش ، ٰٜٗخ الاداسح ٩الآزظبد ، عبٟوخ ا٠ٛ٪طٚ
( ، "رظ٠ٰٞ ٣لبٝ ٠ٗذخٚ اعزشارٰغٮ ٛزـجٰٔبد اٛؾ٘ضٟخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ  2004.اٛجٰبرٮ ، ثٰذاء عزبس ِٛزخ ، )2

دساعخ ؽبٛخ ُٮ ٟذٯئٯخ اٛزغغٰٚ اٛؤبس٭ / اٛجٰبم " ، اؿش٩ؽخ دٗز٪ساح ُٜغِخ ُٮ اداسح الاه٠بٙ ،  –
 ٰٜٗخ الاداسح ٩الآزظبد ، عبٟوخ ثٌذاد .

(، "ارغب٧بد ٟ٪كِٮ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟٜخ ُٮ الاسد١ ٣ؾ٪ رـجْٰ الاداسح  2008ػب ،). اٛغ٤بثٮ ، اٯ٠ب١ هجذ اٛش3
 الاٛ٘زش٣٩ٰخ ، سعبٛخ ٟبعغزٰش ، ٰٜٗخ الآزظبد ٩اٛوٜ٪ٝ الاداسٯخ ،عبٟوخ اٰٛشٟ٪ٕ.

(، " ث٤بء ؽٜٔبد اٛغ٪دح ُٮ رـجْٰ ٟزـٜجبد اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ "،سعبٛخ 2006،) ؽغ٢ٰ ٣غٞ، اٛضًجٮ. 4
 ، اٰٜٛ٘خ اٛز٤ٰٔخ الاداسٯخ / ثٌذاد ، ٧ٰئخ اٛزوٰٜٞ اٛز٤ٔٮ. ر٤ٔٮ ه٠ٰٜبد ٟبعغزٰش

(، " اٛولآخ ث٢ٰ ثـبٓخ الاداء ا٠ٛز٪اص١ ٩اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٩اصش٧ب ُٮ 2010.ه٪عخ، اص٧بس ٟشاد ،)5
 ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛغزذاٟخ ٤٠ٜٛل٠خ " ، سعبٛخ ٟبعغزٰش ، ٰٜٗخ الاداسح ٩الآزظبد، عبٟوخ اٛ٘٪ُخ.
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)024) 

( ،" رـجٰٔبد الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ الاع٨ضح الا٤ٰٟخ " ، سعبٛخ ٢٠2007 عوذ ،).اٛٔش٣ٮ ، هجذ اٛشؽ6
 ٟبعغزٰشُٮ اٛوٜ٪ٝ الاداسٯخ ،عبٟوخ ٣بٯَ اٛوشثٰخ ٜٛوٜ٪ٝ الاداسٯخ.

( ،"٩آن رـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ ا٠ٛذاسط اٛؾ٘٪ٰٟخ اٛضب٣٪ٯخ " ، 2010.خٜ٪ٍ ، اٯ٠ب١ ؽغ٢ ،)7
 اعبد اٛوٰٜب ، عبٟوخ ا٤ٛغبػ اٛ٪ؿ٤ٰخ ، ٣بثٜظ.سعبٛخ ٟبعغزٰش ، ٰٜٗخ اٛذس

 صبٛضب/اٛجؾ٪س ٩ا٠ٛئر٠شاد
( ،"رؤصٰش رـجْٰ ٟزـٜجبد اٛؾ٘٪ٟخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ رؾغ٢ٰ الاداء 2011اٛـبئٮ ٩اخش١٩ ، ).1

سإٯخ اعزشارٰغٰخ ٜٛ٪آن اٛخذٟٮ ُٮ اٛوشاّ ٩ا٣و٘بعبر٨ب ه٬ٜ  /ا٤٠ٛل٠ٮ"،٩ٓبئن ا٠ٛئر٠ش اٛو٠ٜٮ اٛغ٤٪٭
 .343-331ص  ،ٰٜٗخ الاداسح ٩الآزظبد ،عبٟوخ ا٠ٛ٪طٚ ،ص 15/12-14-الاعزض٠بس

 (،"اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٩أصش٧ب ُٮ رؾغ٢ٰ الأداء ا٠ٛبٛٮ "،2010اٛذهبط،هجذ الله أؽ٠ذ،).2
 113-93،ص ص 1، اٛوذد37ٟغٜخ دساعبد اٛوٜ٪ٝ الاداسٯخ ،اٛغبٟوخ الاسد٣ٰخ، ا٠ٛغٜذ 

رـجْٰ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ثبٰٜٛ٘خ اٛغبٟوٰخ ٜٛوٜ٪ٝ اٛزـجٰٰٔخ  ( ،" ٩آن 2009طبٛؼ ، ٣غ٪٫ ُ٪ص٭ ،).3
، ص ص  B-1، اٛوذد  11ثٌضح ،عٜغٜخ اٛوٜ٪ٝ الا٣غب٣ٰخ ، ا٠ٛغٜذ  ث٠ؾبُلخ ًضح "،ٟغٜخ عبٟوخ الاص٧ش

97-140 . 
( ، "اصش رـجْٰ اٛؾ٘٪ٟخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ ٩اثوبد اداسح اٛغ٪دح 2007ؽغبص٭ ٩ٟؾ٠ذ ، ٧ٰضٞ ٩اث٪ صٯذ ، ).4

، ٰٜٗخ اٛزغبسح ، عبٟوخ ٤ٓبح  2شبٟٜخ ُٮ رؾغ٢ٰ ع٪دح اٛخذٟخ "، ٟغٜخ اٛجؾ٪س ا٠ٛبٰٛخ ٩اٛزغبسٯخ، هذداٛ
 اٛغ٪ٯظ .
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and Services " ,5th ed ,  Pearson  Education.Inc , New York. 

3.Stevenson ,William,(2005),"Operations  Management " ,8th ed ,Mc Graw-
hill/Irwin ,New York. 

4.Summers ,Donna ,(2006),"Quality ",4th ed ,Pearson Education.Inc ,New 
Jersey. 
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7- ( Internet IVSL) 
Ooi,Keng Boon &others,(2007),"does TQM Influence Employees'Job 

Satisfaction?An Empirical case Analysis",Proceedings of the 
International Journal of Quality & Reliability Management,vol 24 
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)021) 

(1ٟٜؾْ )  
 ٩صاسح اٛزوٰٜٞ اٛوبٛٮ ٩اٛجؾش اٛو٠ٜٮ

 ذاداٰٜٛ٘خ اٛز٤ٰٔخ الاداسٯخ /ثٌ
 

 ؽؼشح اٛغٰذ ا٠ٛؾزشٝ
  ٝ/ اعزجب٣خ           

 رؾٰخ ؿٰجخ 
٣ؼن ث٢ٰ اٯذٯ٘ٞ اعز٠بسح اعزجٰب١ ثبٛجؾش ا٠ٛ٪ع٪ٝ ) اصش الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ُٮ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ( 

ساع٢ٰٰ رخظٰض عضء ٢ٟ ٩ٓز٘ٞ  ٪صاسح اٛوٜ٪ٝ ٩اٛز٤٘٪ٛ٪عٰب.ث ُٮ دائشح ر٤٘٪ٛ٪عٰب ا٠ٛوٜ٪ٟبد ؽبٛخدساعخ 
ٛلاعبثخ ه٬ٜ ُٔشاد الاعزجب٣خ ثذٓخ ٩٩ػ٪ػ ٩ؽغت اخزٰبسٗٞ د١٩ اٛؾبعخ ٛزٗش الاعٞ ، ه٠ٜب ثب١  اٛض٢ٰ٠

 ٯش.شبٗشٯ٢ ؽغ٢ روب٣٩٘ٞ ٟن اٛزٔذ                   ا٤ٛزبئظ عزغزخذٝ لاًشاع اٛجؾش اٛو٠ٜٮ ؽظشا.
 ٯٞ عوِشٓجظ ص٧ٰش هجذ اٛ٘ش/ اٛجبؽش                                                     

 اٰٜٛ٘خ اٛز٤ٰٔخ الاداسٯخ /ثٌذاد                                                         
 ا٩لا : ٟوٜ٪ٟبد هبٟخ 

 (  ُٮ ا٠ٛ٘ب١ ا٤٠ٛبعت. ػن هلاٟخ )
 ) (ا٣ض٬   ) ( رٗش  اٛغ٤ظ:    .1
 ع٤خ ُبٗضش 46) (    ع٤خ 45- 36) (     ع٤خ 35-26) (   ع٤خ ُبٓٚ 25اٛو٠ش:  ) ( .2

 .ا٠ٛئ٧ٚ اٛو٠ٜٮ : ) ( دثٜ٪ٝ ُبٓٚ   ) (ث٘بٛ٪سٯ٪ط    ) ( ٟبعغزٰش   ) ( دٗز٪ساح3
 شوجخ     ٟذٯش)  (    ٓغٞ)  ( ٟذٯش   ٟذٯش ٟشٗض) (   .ا٠ٛغز٪٫ اٛ٪كِٰٮ:  )  ( ٟذٯش هبٝ 4
 ع٤خ ُبٗضش. 21) (/ع٤خ  20-16) (/ع٤خ15-11) (/ع٤خ 10- 6) (/ع٤٪اد ُب5ٚٓ( ).هذد ع٤٪اد اٛخذٟخ:6

 ب: ٟزـٜجبد رـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخصب٣ٰ
الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ : ه٠ٰٜخ اداسٯخ ٓبئ٠خ ه٬ٜ الاٟ٘ب٣بد ا٠ٛز٠ٰضح ٛلا٣زش٣ذ ٩شج٘بد الاه٠بٙ ٢ٟ رخـٰؾ 

 ٩ر٪ع٦ٰ ٩سٓبثخ ه٬ٜ ا٠ٛ٪اسد ٩ٓذساد اٛششٗخ ٢ٟ اعٚ رؾْٰٔ الا٧ذاٍ .
 ارِْ اِٛٔشاد    

 ثشذح
 ا٬ٛ ؽذ ارِْ

 ٟب
لا 

 ارِْ
لا ارِْ 

 ثشذح

  ا٩لا/اٰٛٔبدح

       الاٛ٘زش٣٩ٰخ .رٜزضٝ الاداسح اٛوٰٜب ُٮ ا٤٠ٛل٠خ ثذهٞ ٩رج٤ٮ ُٜغِخ الاداسح1

.رشغن الاداسح اٛوٰٜب الاُشاد اٛوب٢ٰٜٟ ه٬ٜ ر٠٤ٰخ ٨ٟبسار٨ٞ ٩ٓذسار٨ٞ ٢ٟ خلاٙ 2
 اهز٠بد اٛجشٟغٰبد اٛغب٧ضح.

     

ثبهز٠بد اٛجشٟغٰبد .ر٠٤ٮ الاداسح اٛوٰٜب س٩ػ الاثذام ٩الاثز٘بس ٛذ٫ الاُشاد 3
 اٛغب٧ضح.

     

.رؾشص الاداسح اٛوٰٜب ه٬ٜ خْٜ ثٰئخ ٤ٟبعجخ ٛزـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ داخٚ 4
 ا٤٠ٛل٠خ.

     

 صب٣ٰب / اٛج٤ٰخ اٛزؾزٰخ

(اٛلاصٟخ ٛزـجْٰ الاداسح software.ٯز٪ُش ٛذ٫ ا٤٠ٛل٠خ اٛجشٟغٰبد )1
 الاٛ٘زش٣٩ٰخ.

     

( اٛلاصٟخ hardwareا٠ٛـٜ٪ة ٢ٟ الاع٨ضح ) .ٯز٪ُش داخٚ ا٤٠ٛل٠خ ا٠ٛغز٪2٫
 ٛزـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ ثِ٘بءح هبٰٛخ.

     

      ( راد ِٗبءح ٤ُٰخ ٟزـ٪سح.Intranet.رشرجؾ ا٤٠ٛل٠خ ثشج٘بد داخٰٜخ )3

      ( لا٣غبص الاه٠بٙ ا٠ٛخزِٜخ.Internet.رشرٰؾ ا٤٠ٛل٠خ ثشج٘خ الا٣زش٣ذ )4

  صبٛضب / ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ

.ٯز٪ُش داخٚ ا٤٠ٛل٠خ ٟ٪ك٢ِٰ ِٗ٪ئ٢ٰ ٜٛزوبٟٚ ٟن اٛجشٟغٰبد ا٠ٛخزِٜخ ٛو٠ٚ 1
 الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ. 

     

.رغزخذٝ ا٤٠ٛل٠خ ٟ٪ك٢ِٰ ر٩٭ رخظظبد ٤ُٰخ ر٨٤٘٠ٞ ٢ٟ طٰب٣خ الاع٨ضح 2
 ٩ا٠ٛوذاد اٛلاصٟخ ٛزـجْٰ الاداسح الاٛ٘زش٣٩ٰخ.

     

      .خ ٜٛوب٢ٰٜٟ .رذسط ا٤٠ٛل٠خ ثش٘ٚ دْٰٓ الاؽزٰبعبد اٛزذسٯج3ٰ

      .ر٪ُش ا٤٠ٛل٠خ ثشاٟظ رذسٯجٰخ ٟخزِٜخ ٜٛوب٢ٰٜٟ ٛذٯ٨ب ٛز٠٤ٰخ ٨ٟبسار٨ٞ ٩ٓذسار4ٞ٨
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 ارِْ اِٛٔشاد    
 ثشذح

 ا٬ٛ ؽذ ارِْ
 ٟب

لا 
 ارِْ

لا ارِْ 
 ثشذح

  ساثوب / اٛز٠٪ٯٚ

.ٯز٪ُشداخٚ ا٤٠ٛل٠خ اٛذهٞ ا٠ٛبد٭ ٢ٟ أعٚ اٰٛٔبٝ ثو٠ٰٜبد اٛجؾش ٩اٛزـ٪ٯش 1
 ٜٛجشاٟظ ا٠ٛغزٔجٰٜخ. 

     

       بٛزذسٯت.ٰٔبٝ ث.ٯز٪ُش ٟغز٪٫ ٤ٟبعت ٢ٟ اٛز٠٪ٯٚ ٢ٟ أعٚ ا2ٛ

      .رخظض ا٤٠ٛل٠خ ا٠ٛجبٛي اٛ٘بُٰخ ٰٜٛٔبٝ ثو٠ٰٜبد اٛظٰب٣خ.3

      .ٯزٞ طشٍ ؽ٪اُض ٟبدٯخ ٩ٟو٤٪ٯخ ٛزشغٰن الاُشاد ه٬ٜ اعزخذاٝ ٣لٞ ا٠ٛوٜ٪ٟبد.4

 صبٛضب : ٟجبدئ اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ
ٮ ٟغو٬ ٟغز٠ش ٛزؾغ٢ٰ اٛغ٪دح  اداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ : ُٜغِخ رزـٜت اششإ ٗٚ ُشد ُٮ ا٤٠ٛل٠خ ُ

 ٩اٛ٪ط٪ٙ ا٬ٛ سػب اٛضث٪١.
 ارِْ اِٛٔشاد    

 ثشذح
لا ارِْ  لا ارِْ اؽٰب٣ب ارِْ

 ثشذح

  ا٩لا /اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛضث٪١

      .رغو٬ ا٤٠ٛل٠خ ٛذساعخ ٩ر٤ِٰز ٟزـٜجبد اٛضث٪١ ثبعز٠شاس.1

٣٩ٰخ .ٯ٘٪١ ؿ٪ٙ اٛ٪ٓذ ا٠ٛغزٌشّ ٜٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ا٠ٛوٜ٪ٟخ ٩اٛخذٟخ الاٛ٘زش2
 ٤ٟبعجب.

     

      .رو٠ٚ ا٤٠ٛل٠خ ه٬ٜ رٔظٮ اساء اٛضثبئ٢ ٜٛزوشٍ ه٬ٜ ع٪دح  اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ.3

      .رؾشص ا٤٠ٛل٠خ ه٬ٜ اعوبد صثبئ٨٤ب هجش رؾغ٢ٰ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛؼبُخ ٜٛضث٪١.4

 صب٣ٰب/ اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛو٠ٰٜخ

      ٠ٛـٜ٪ثخ..رز٪ُش  ٛذ٫ ا٤٠ٛل٠خ ٓبهذح ثٰب٣بد ُوبٛخ ٢ٟ اعٚ رٔذٯٞ اٛخذٟخ ا1

      .رغو٬ ا٤٠ٛل٠خ ا٬ٛ ر٪ُٰش اٛز٤ٰٔبد اٛلاصٟخ ٛزٔذٯٞ خذٟخ ٟز٠ٰضح.2

      .ٯ٪عذ رغٜغٚ  ٤ٟـٔٮ ٜٛخذٟبد ا٠ٛٔذٟخ ٜٛضث٪١.3

      .رغزخذٝ ا٤٠ٛل٠خ ا٨٤٠ٛظ اٛو٠ٜٮ ٛزؾذٯذ ٟشبٗٚ اٛو٠ٚ.4

  صبٛضب/ اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش

      ٟغز٠ش٩رذسٯغٮ. .رغو٬ ا٤٠ٛل٠خ ٛزؾغ٢ٰ اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ثش1ٚ٘

      .رغو٬ ا٤٠ٛل٠خ ا٬ٛ رٰٜٔٚ ِٜٗخ اٛ٪ط٪ٙ ا٬ٛ اٛخذٟبد ا٠ٛٔذٟخ.2

      .ٯزٞ ادخبٙ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ د٩ساد رذسٯجٰخ ٛشُن ٟغز٪ا٧ٞ ٩رـ٪ٯش ٨ٟبسار٨ٞ.3

      . ٨بثبعز٠شاس ه٬ٜ رـ٪ٯش أعبٰٛت اٛو٠ٚ داخٜ ا٤٠ٛل٠خ.رو٠ٚ 4

  ساثوب/ ٟشبسٗخ الاُشاد اٛوب٢ٰٜٟ

      ه٬ٜ ٤ٟؼ طلاؽٰبد ٩اعوخ ٜٛوب٢ٰٜٟ ٠٠ٛبسعخ ه٨ٜ٠ٞ. ا٤٠ٛل٠خرؾشص .1

      ث٠ٔزشؽبد ٩اساء اٛوب٢ٰٜٟ ٛذٯ٨ب. ا٤٠ٛل٠خ.ر٨زٞ 2

      .ٯز٠ٰض اٛوبٟٜ٪١ ثش٩ػ اٛو٠ٚ اٛغ٠بهٮ.3

      .رزج٬٤ ا٤٠ٛل٠خ ُشّ اٛو٠ٚ لا٣غبص ا٣شـز٨ب ا٠ٛخزِٜخ.4

 ػذ ه٨ٰٜٞ الاعزجب٦٣أع٠بء اٛغبدح ا٠ٛؾ٢ٰ٠٘ اٛزٯ٢ هش (2ٟٜؾْ )
 ٟ٘ب١ اٛو٠ٚ اٛزخظض الاعٞ   د

 اٰٜٛ٘خ اٛز٤ٰٔخ الاداسٯخ/ثٌذاد /اداسح اعزشارٰغٰخاداسح اه٠بٙ ع٠بٙ هجذ اٛشع٪ٙ اٛذثبى .ا.د 1

 ٧ٰئخ اٛزوٰٜٞ اٛز٤ٔٮ/اٛذٯ٪ا١  /اداسح ع٪دحاداسح اه٠بٙ أ. د. ع٠ٰش ٗبٟٚ اٛخـٰت 2

 اٰٜٛ٘خ اٛز٤ٰٔخ الاداسٯخ/ ثٌذاد ٙ/رغ٪ٯْ خذٟبد ٟبٰٛخاه٠باداسح  أ.ٝ.د هجذ اٛشػب شِْٰ اٛجظش٭ 3

 ٟو٨ذ الاداسح / ثٌذاد /اداسح اعزشارٰغٰخاداسح اه٠بٙ ا.ٝ.د عبعٞ ٟشزذ د٩ا٭ 4

 داٰٜٛ٘خ اٛز٤ٰٔخ الاداسٯخ/ ثٌذا اداسح اه٠بٙ /اداسح ه٠ٰٜبد عوٰذ أ. ٝ. د. أطِبد ٟشرؼ٬ 5
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