
 

 

 

 

 
 

  2ـــعة وهـــــــــــران ــــــــــــــــــجامـــــــــ

 الاجتمــــــــــــــــــاعية علـــــــــــــــــــومكلية ال
 

 أطروحـــــــــــــــــــــــة
 "د٠م٠ل" دكتوراه ادةـــــــــــــــللحصول على شه

 في علم النفس العمل والأرغونوميا
 

 الشاملة وعلاقتها بجودة حياة العملإدارة الجودة 
 بوهران (SEOR) "سيور"و (HYPROC) "هيبروك"دراسة ميدانية بمؤسستي 

 

 طرف من علنا ومناقشة مقدمة

 أحمد فواتيح محمد الأمين :الطالب

 

 ـةــــــــــــــــــــــــــة المناقشــــــــــــــــــــــــــأمام لجن

 

ساــــــــــــــــــــــرئي  تيغزة أمحمد /د.أ أستاذ التعليم العالي 2 جامعة وهران 

رراـــــــــــــــــــــــمق مباركي بوحفص/ د.أ أستاذ التعليم العالي 2 جامعة وهران   

اقشاــــــــــــــمن بوعبد الله لحسن/ د.أ أستاذ التعليم العالي 2 جامعة سطيف   

اقشاــــــــــــــمن التعليم العالي أستاذ  تلمسان جامعة  بشلاغم يحي/ د.أ   
اقشاـــــــــــــمن -أ–أستاذ محاضر  2 جامعة وهران  يوب مختار. د   
اقشاـــــــــــــمن -أ–أستاذ محاضر  2 جامعة وهران  فراحي فيصل. د   

 
 

 6102 – 6102 :الســـــــــــــــــنة



 

 

 

 

 
 

  2ـــعة وهـــــــــــران ــــــــــــــــــجامـــــــــ

 الاجتمــــــــــــــــــاعية علـــــــــــــــــــومكلية ال
 

 أطروحـــــــــــــــــــــــة
 "د٠م٠ل" دكتوراه ادةـــــــــــــــللحصول على شه

 في علم النفس العمل والأرغونوميا
 

 الشاملة وعلاقتها بجودة حياة العملإدارة الجودة 
 بوهران (SEOR) "سيور"و (HYPROC) "هيبروك"دراسة ميدانية بمؤسستي 

 

 طرف من علنا ومناقشة مقدمة

 أحمد فواتيح محمد الأمين :الطالب

 

 ـةــــــــــــــــــــــــــة المناقشــــــــــــــــــــــــــأمام لجن

 

ساــــــــــــــــــــــرئي  تيغزة أمحمد /د.أ أستاذ التعليم العالي 2 جامعة وهران 

رراـــــــــــــــــــــــمق مباركي بوحفص/ د.أ أستاذ التعليم العالي 2 جامعة وهران   

اقشاــــــــــــــمن بوعبد الله لحسن/ د.أ أستاذ التعليم العالي 2 جامعة سطيف   

اقشاــــــــــــــمن التعليم العالي أستاذ  تلمسان جامعة  بشلاغم يحي/ د.أ   
اقشاـــــــــــــمن -أ–أستاذ محاضر  2 جامعة وهران  يوب مختار. د   
اقشاـــــــــــــمن -أ–أستاذ محاضر  2 جامعة وهران  فراحي فيصل. د   

 
 

 6102 – 6102 :الســـــــــــــــــنة



 

 

 

 

 



 أ
 

 إهداء

 

 

 

 

 إلى أمي



 ب
 

 شكر وتقدير
 

 

 

 

 

  رله  تاددد ذ فددا  علدددسر    دد   ددد  أ ددسمي مبددد   و فدد لذي ر ددد   لأ ددد    ر ددم    ر فضددة   زيلدددش ر إددأس اذ أ ددد    أتقددم ب ج

  .فنص ئحا وت جةه تا ر قةم ، و قم أف دني رلأطسول 
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 .من قإ ه و      رلأطسول  قسرءةقب ل تذض  ر فر  لن  أ ض ء لجن  رلمن قإ  جزيلش ر إأس اذ رلأ  ت ةو   ك أتقمب 
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 :البحثص خمل

عموميتين ذات طابع خددما  هدفت الدراسة الحالية لدراسة العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وجودة حياة العمل في مؤسستين 

 هيددكول للللاددل ال  ددتح ددت ة ، وهمددا 8002: 1009بولايددة وهددتاب تددابعتين لللاقدداد الاقتاددادح الجتا ددتح حادددلتين علدد   دد ادة ا يددتو 

(Hyproc Shipping Company) سدديور" ددت ة اايددال والتق ددة لولايددة وهددتاب و" (La Société de l’eau et de 

l’Assainissement d’Oran [SEOR]) .   

 فتدا  ( 858)مِا دَتَابِ واثدْلَابِ وخََْسُوبَ الدراسة  عيلة عدد أفتاد وبلغ، اال ج الودفي الت ليلي دراسةال لال احث في هذ ستخدما

 . من إطارات عليا، وإطارات ومت كمين، تم اختيارهم بقتيلاة العيلة العشوا ية ال سيقة

تة  واسددت ياب للايددار فلادد( 28)باسددتخدام اسددت ياب للايدار إدارة الجددودة الشدداملة مكددوثمب مددن ثدلا  و دداتوبَ  تم جمددع ال ياتددات حيدث

 ات باسددتخدام بتتددامج الحتمددة اةحاددا ية للعلددوم الاجتماعيددةتة ، وتم تحليددل ال ياتددفلادد( 55)جددودة حيدداة العمددل مكددوثمب مددن خَدد  سدد عوب 

(Statistical Package for Social Sciences [SPSS]) (80)رقم  اللسخة. 

 :وقد تودلت الدراسة إلى اللتا ج التالية 

 .لجودة الشاملة وجودة حياة العملرت اطية موج ة دالة احاا يا  بين إدارة اوجود علاقة ا  -

حاجددات ) جددودة حيدداة العمددلأبعدداد دارة الجددودة الشدداملة و الدرجددة الكليددة ةبددين دالددة احاددا يا  موج ددة رت اطيددة اوجددود علاقددة  -

الا ة وا ماب، والحاجات الاقتاادية والعا لية، والحاجات الاجتماعيدة، وحاجدات تلادديت الدذات، وحاجدات تحلايدت الدذات، 

 .(والحاجات ااعتفية، والحاجات الجمالية واةبداد

 Soft TQM) علويددةاا مارسددات إدارة الجددودة الشدداملةالدرجددة الكليددة ابددين  دالددة احاددا يا   موج ددةد علاقددة ارت اطيددة و وجدد -

Practices)  ودة حياة العملالدرجة الكلية لجو. 

 Soft TQM) علويددةاا مارسددات إدارة الجددودة الشدداملةالدرجددة الكليددة ابددين  دالددة احاددا يا   موج ددةد علاقددة ارت اطيددة و وجدد  -

Practices)  حاجات الا ة وا ماب، والحاجدات الاقتادادية والعا ليدة، والحاجدات الاجتماعيدة، ) جودة حياة العملأبعاد و

 .(وحاجات تلاديت الذات، وحاجات تحلايت الذات، والحاجات ااعتفية، والحاجات الجمالية واةبداد

 Hard TQM) اديددةاا مارسددات إدارة الجددودة الشدداملةالدرجددة الكليددة ابددين  دالددة احاددا يا   موج ددةد علاقددة ارت اطيددة و وجدد -

Practices)  ودة حياة العملالدرجة الكلية لجو. 
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 Hard TQM) اديددةاا مارسددات إدارة الجددودة الشدداملةالدرجددة الكليددة ابددين  دالددة احاددا يا   موج ددةد علاقددة ارت اطيددة و وجدد  -

Practices)  والحاجدات الاقتادادية والعا ليدة، والحاجدات الاجتماعيدة،  حاجات الا ة وا ماب،) جودة حياة العملأبعاد و

  .(وحاجات تلاديت الذات، وحاجات تحلايت الذات، والحاجات ااعتفية، والحاجات الجمالية واةبداد

  .اتغة الفئة الاجتماعية اا ليةعدم وجود فتوق دالة إحاا يا  في إدارة الجودة الشاملة ت عا   -

راسدة وجود فتوق دالة إحاا يا  في جودة حياة العمل ت عا  اتغدةات الجدل  والسدن وسدلوات افيدكة في ااؤسسدتين  دل الد عدم -

 .والفئة الاجتماعية اا لية

الحاجدات الاقتادادية والعا ليدة، والحاجدات )عدم وجود فتوق دالة إحاا يا  بين الدذ ور واةتدا  في أبعداد جدودة حيداة العمدل  -

عددا بعُددد  ،(عيدة، وحاجدات تلادديت الدذات، وحاجدات تحلايدت الدذات، والحاجدات ااعتفيدة، والحاجدات الجماليدة واةبددادالاجتما

 . لاالح الذ ور دالة إحاا يا  بين الجلسينفلاد أوض ت اللتا ج وجود فتوق ( حاجات الا ة وا ماب)

 . وجود فتوق دالة إحاا يا  في العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وجودة حياة العمل ت عا  اتغة مسم  ااؤسسة عدم -

و لمدا  داب هلدال  ودة حيداة العمدل وخلات الدراسة إلى أب زيدادة تق يدت إدارة الجدودة الشداملة يدؤدح إلى مسدتو  أعلد  مدن جد

 . لى مستو  أدنى من جودة حياة العملخلل في تق يت إدارة الجودة الشاملة سيؤدح إ

Abstract: 

The aim of the present study is to examine the relationship between the total quality management 

(TQM) and the quality of work life (QWL) in two companies of the Algerian public sector 

certified for ISO 9001: 2008.  

For this purpose, we identified TQM practices as soft TQM practices (top management 

commitment, leadership, strategic quality planning, human resource management, small group 

problem solving, supplier quality management, customer focus, employee empowerment, 

employee training, teamwork, performance appraisal systems and employee compensation) and 

hard TQM practices (information and analysis, process management, product/ service design, 

technology utilisation and continuous improvement). We identified also QWL dimensions as 

health & safety needs, economic & family needs, social needs, self-esteem needs, self-

actualization needs, knowledge needs and creativity and aesthetics needs after reviewing the 

literature. 
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Data were collected using a questionnaire measuring TQM and questionnaire measuring QWL. 

252 employees participated in the study. The Statistical Package for Social Sciences (SPSS) v20 

was used for analysis purposes.  

The findings show that: 

- There is a significant positive relationship between TQM and QWL. 

- There is a significant positive relationship between TQM and the seven QWL 

dimensions. 

- There is a significant positive relationship between soft TQM practices and QWL. 

- There is a significant positive relationship between soft TQM practices and the seven 

QWL dimensions.  

- There is a significant positive relationship between hard TQM practices and QWL.  

- There is a significant positive relationship between hard TQM practices and the seven 

QWL dimensions. 

The results also show that: 

- There are no statistically significant differences in terms of TQM are attributable to the 

socio-professional categories. 

- There are no statistically significant differences in terms of QWL which are attributable 

to demographic variables of gender, age, work experience and socio-professional 

categories. 

- There are no statistically significant differences in terms of QWL dimensions (economic 

& family needs, social needs, self-esteem needs, self-actualization needs, knowledge 

needs and creativity and aesthetics needs) are attributable to the gender.  

- There are statistically significant differences in terms of health & safety needs are 

attributable to the gender. 

- There are no statistically significant differences between HYPROC company and SEOR 

company in terms of relationship between TQM and QWL.  

Hence, a greater TQM implementation can ensure a higher QWL. 

Résumé : 

Le but de cette étude est d'examiner la relation entre le management de la qualité totale (MQT) et 

la qualité de vie au travail (QVT) dans deux entreprises du secteur public algérien certifiées ISO 

9001 : 2008. 
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Les données ont été recueillies à l'aide de deux outils, à savoir : le questionnaire MQT et le 

questionnaire QVT. L’échantillon de notre étude s’élève à 252 employés des deux entreprises 

étudiées. Le paquet statistique pour les sciences sociales (SPSS) v20 a été utilisé aux fins 

d’analyse. 

Les résultats montrent que : 

- Il y a une corrélation positive significative entre le MQT et la QVT. 

- Il y a une corrélation positive significative entre le MQT et les dimensions de la QVT 

(besoins de santé et de sécurité, besoins économiques et familiaux, besoins sociaux, 

besoins d'estime de soi, Besoins de réalisation de soi, besoins de connaissances et besoins 

de créativité et d'esthétique). 

- Il y a une corrélation positive significative entre les pratiques soft de MQT et la QVT. 

- Il y a une corrélation positive significative entre les pratiques soft de MQT et les 

dimensions de la QVT (besoins de santé et de sécurité, besoins économiques et familiaux, 

besoins sociaux, besoins d'estime de soi, besoins de réalisation de soi, besoins de 

connaissances et besoins de créativité et d'esthétique). 

- Il y a une corrélation positive significative entre les pratiques hard de MQT et la QVT. 

- Il y a une corrélation positive significative entre les pratiques hard de MQT et les 

dimensions de la QVT (besoins de santé et de sécurité, besoins économiques et familiaux, 

besoins sociaux, besoins d'estime de soi, besoins de réalisation de soi, besoins de 

connaissances et besoins de créativité et d'esthétique). 

- Il n'existe pas de différences statistiquement significatives en termes de MQT sont 

attribuables à la catégorie socioprofessionnelle. 

- Il n'y a pas de différences statistiquement significative en termes de QVT sont 

attribuables aux variables démographiques suivantes : genre, âge, expérience de travail 

dans les entreprises en question et catégorie socioprofessionnelle. 

- Il n'y a pas de différences statistiquement significatives en termes de dimensions QVT 

(besoins économiques et familiaux, besoins sociaux, besoins d'estime de soi, besoins de 

réalisation de soi, besoins de connaissances et besoins de créativité et d'esthétique) sont 

attribuables au genre. 

- Il existe des différences statistiquement significatives en termes de besoins de santé et de 

sécurité sont attribuables au genre. 
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- Il n'y a pas de différences statistiquement significatives entre la compagnie « HYPROC » 

et société « SEOR » en termes de relation entre le MQT et la QVT. 

Par conséquent, plus de mise en œuvre du MQT peut assurer une QVT plus élevée. 
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 جداولقائمة ال

 الصفحة جدولعنوان ال الرقم
 83 تعاريف الجودة على وفق بعض المداخل 1
 06 الشاملة الجودة إدارة لنظريات ملخص 2
 03 ةالأمريكي الجودة منظري كباربين  مقارنة  3
 60 (Pankaj et al., 2013)" وآخرون بانكاج "حسب  الشاملة الجودة إدارة مبادئ 4
 36 وأبعادها المعلومات جودة فئات 5
 "الأدا  لتميدددددلأ  بالددددددري برندددددام "حسدددددب  النقطدددددة وقدددددي  البندددددود :التميدددددلأ ا الأدا  معدددددايرجددددددو  يبدددددين  6

(Baldrige Performance Excellence Program, 2015) 
59 

 56 مهارات مدير الجودة الشاملة 7
 461 ياتللأدب وفقا   (Hard)المادية و  (Soft)المعنوية  الشاملة الجودة إدارة ممارسات يبين دو ج 8
 ,.Chin et al) "وآخدرون شدين"حسدب  الشداملة الجدودة إدارة لتنفيد  الفرعيدة والعوامدل الحاسمدة العوامدل 9

2002) 
425 

جعفددددددر "وفقددددددا    الجددددددا لأة لنمددددددا ج عددددددايرالمو  الأساسددددددية  والمبددددددادئ الأهدددددددا  استكشددددددا جدددددددو  يبددددددين  10
 (Jaafreh & Al-abedallat, 2013)" العبداللاتو 

484 

 488 (Lakhe & Mohanty, 1994)" موهانتيلاخ و "حسب  الشاملة الجودة إدارة لتنفي  عمل إطار 11
 483 الفروقات الأساسية بين نظام الأيلأو ونظام إدارة الجودة الشاملة 12
 408 أساليب استجابة المنظمة للحاجات المحددة ا سل  ماسلو  13
 409 الدافعة والوقا ية العوامل 14
 400 أوجه الخلا  بين نظريتي ماسلو وهرزبرغ 15
 466 العمل حياة جودة على للحصو  (Walton)" والتون" نمو ج ومؤشرات مكونات بين العلاقة 16
 454 (Vinopal, 2012) "فينوبا "مستويات جودة حياة العمل حسب  17
 451  وأبعادها العمل حياة لجودة الأربعة المجالاتجدو  يبين  18
 459 العمل حياة لجودة الفرعية المجالاتتعاريف  19
 268 (Yeo & Li, 2011)" يو ولي"مصفوفة جودة حياة العمل حسب  20
سدددرج  "حسدددب  العمدددل حيددداة ا الموظدددف احتياجدددات تلدددي الدددتي العمدددل حيددداة جدددودة بدددرام و  سياسدددات 21

 (Sirgy et al., 2008)" وآخرون
265 

سددرج  "حسددب بالعمددل  المتعلقددة جددودة حيدداة العمددل بددمام  المتصددلة الوسدديطة للتدديرارات جدددو  تلخيصدد  22
 (Sirgy et al., 2008)" وآخرون

246 

 الأسددرة   مدد لا  ) العمددل غددر حيدداة ا الموظددف احتياجددات تلددي الددتي العمددل حيدداة جددودة بددرام و  سياسددات 23
 (Sirgy et al., 2008)" سرج  وآخرون"حسب  (المجتمعو  والروحية   والصحة  والمالية  والترفيه

244 
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 (تابع) جداولقائمة ال

 الصفحة جدولعنوان ال الرقم
حسدددب متعلقدددة بالعمدددل  جدددودة حيددداة العمدددل ال دددر بدددمام  المتصدددلة الوسددديطة للتددديرارات جددددو  تلخيصددد  24

 (Sirgy et al., 2008)" سرج  وآخرون"
242 

 245 (Yeo & Li, 2011)" يو ولي"حسب  الوظيف  التطوير مصفوفة 25
 259  يبين مصادر تحديد الأبعاد الر يسية والأبعاد الفرعية لمت ر إدارة الجودة الشاملةجدو   26
 250 يبين مصادر تصنيف الأبعاد الفرعية ضمن البعدين الر يسيين لمت ر إدارة الجودة الشاملةجدو   27
 256 أبعاد استبيان مت ر إدارة الجودة الشاملة  (بنود)يبين مصادر فقرات جدو   28
 253 الاستبيان على أبعاد مت ر إدارة الجودة الشاملة ( بنود)يبين توزيع فقرات جدو   29
 255 يبين سل  ليكرت المتدرج  ي النقاط الخمسةجدو   30
 255 يبين تحديد مستويات تطبيق إدارة الجودة الشاملة جدو  31
 862  يبين مصادر تحديد الأبعاد الر يسية والأبعاد الفرعية لمت ر جودة حياة العملجدو   32
 868 يبين مصادر تصنيف الأبعاد الفرعية ضمن الأبعاد الر يسية لمت ر جودة حياة العملجدو   33
 861 أبعاد استبيان مت ر جودة حياة العمل ( بنود)يبين مصادر فقرات جدو   34
 869 الاستبيان على أبعاد مت ر جودة حياة العمل( بنود)يبين توزيع فقرات جدو   35
 860 يبين سل  ليكرت المتدرج  ي النقاط الخمسة جدو  36
 860 يبين تحديد مستويات جودة حياة العمل جدو  37
 863 يبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب مت ر الجنسجدو   38
 863 يبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب مت ر السنجدو   39
 863 المستوى التعليم يبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب مت ر جدو   40
 865 الحالة العا ليةيبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب مت ر جدو   41
 865 العملا مة الخسنوات مت ر  يبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسبجدو   42
 865 المؤسستين محل الدراسة مة االخسنوات يبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب مت ر جدو   43
 846 الفئة الاجتماعية المهنيةيبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب مت ر جدو   44
 846 يبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب مت ر مكان العملجدو   45
 842 يبين التعديلات التي أدخلت على فقرات أبعاد استبيان إدارة الجودة الشاملةجدو   46
 841 (التلأام الإدارة العليا)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   47
 841 (القيادة)معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع   يبين قي جدو   48
 849 (التخطيط الاستراتيج  للجودة)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   49
 849 (إدارة الموارد البشرية)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   50
 840 (المجموعات الص رة لحل المشكلات)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   51
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 (تابع)جداول قائمة ال

 الصفحة جدولعنوان ال الرقم
 840 (إدارة جودة الموردين)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   52
 846 (اللأبا ن/ التركيلأ على العملا )يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   53
 846 (تمكين العاملين)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   54
 843 (تدريب العاملين)معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع   يبين قي جدو   55
 843 (فرق العمل)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   56
 845 (نظ  تقيي  الأدا )يبين قي  معامل الارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   57
 845 (تعويض العاملين)جدو  يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع   58
 826 (المعلومات والتحليل)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   59
 826 (إدارة العمليات)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   60
 826 (الخدمة/ تصمي  المنت )يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   61
 824 (استخدام التكنولوجيا)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   62
 824 (التحسين المستمر)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع   و جد 63
ممارسدددات إدارة الجدددودة الشددداملة )يبدددين قدددي  معامدددل ارتبددداط الفقدددرة بالدرجدددة الكليدددة للبعدددد الر يسددد  جددددو   64

 (المعنوية
822 

ممارسدددات إدارة الجدددودة الشددداملة )معامدددل ارتبددداط الفقدددرة بالدرجدددة الكليدددة للبعدددد الر يسددد   يبدددين قدددي جددددو   65
 (المادية

822 

 828 يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية لاستبيان إدارة الجودة الشاملةجدو   66
ارسات إدارة الجودة الشداملة مم)يبين قي  معامل ارتباط البعد الفرع  بالدرجة الكلية للبعد الر يس  جدو   67

 (المعنوية
821 

ممارسات إدارة الجودة الشداملة )يبين قي  معامل ارتباط البعد الفرع  بالدرجة الكلية للبعد الر يس  جدو   68
 (المادية

821 

الكليددة يبددين قددي  معامددل ارتبدداط الأبعدداد الفرعيددة لممارسددات إدارة الجددودة الشدداملة المعنويددة بالدرجددة جدددو   69
 لاستبيان إدارة الجودة الشاملة

829 

يبدددين قدددي  معامدددل ارتبددداط الأبعددداد الفرعيدددة لممارسدددات إدارة الجدددودة الشددداملة الماديدددة بالدرجدددة الكليدددة جددددو   70
 لاستبيان إدارة الجودة الشاملة

829 

 820 يبين قي  معامل ارتباط البعدين الر يسيين بالدرجة الكلية لاستبيان إدارة الجودة الشاملة جدو  71
 826 يبين قي  معاملات ال بات بطريقة التجلأ ة النصفية لاستبيان إدارة الجودة الشاملة جدو  72
 823 يبين قي  معاملات ال بات ألفا كرونباخ لاستبيان إدارة الجودة الشاملةجدو   73
 886 يبين التعديلات التي أدخلت على فقرات أبعاد استبيان جودة حياة العملجدو   74



 ف
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 الصفحة جدولعنوان ال الرقم
الحمايددة مددن سددو  الحالددة الصددحية )يبددين قددي  معامددل ارتبدداط الفقددرة بالدرجددة الكليددة للبعددد الفرعدد  جدددو   75

 (والإصابة ا العمل
884 

الحمايددة مددن سددو  الحالددة الصددحية )يبددين قددي  معامددل ارتبدداط الفقددرة بالدرجددة الكليددة للبعددد الفرعدد  جدددو   76
 (والإصابة خارج العمل

882 

 882 (تعلأيلأ الصحة الجيدة)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   77
 888 (الأجور)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع   جدو  78
 888 (الأمن الوظيف )يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   79
 888 (حاجات عا لية أخرى)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   80
 881 (الجماعية ا العمل)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   81
 881 (وقت الفراغ من العمل)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع   جدو  82
التقدددير للعمددل داخددل  /الاعددترا )يبددين قددي  معامددل ارتبدداط الفقددرة بالدرجددة الكليددة للبعددد الفرعدد  جدددو   83

 (المؤسسة
889 

التقدددير للعمددل خددارج / الاعددترا )يبددين قددي  معامددل ارتبدداط الفقددرة بالدرجددة الكليددة للبعددد الفرعدد  جدددو   84
 (المؤسسة

889 

تحقيدددق إمكاندددات الفدددرد داخددددل )ارتبددداط الفقدددرة بالدرجددددة الكليدددة للبعدددد الفرعددد  جددددو  يبدددين قدددي  معامدددل  85
 (المؤسسة

889 

تحقيدق إمكاندات الفدرد بقددر كبدر مدن )يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرعد  جدو   86
 (الكفا ة

880 

 880 (التعل  لتعلأيلأ المهارات الوظيفية)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   87
 886 (التعل  لتعلأيلأ المهارات المهنية)كلية للبعد الفرع  يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الجدو   88
 886 (الإبداع ا العمل)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرع  جدو   89
 886 (الإبداع الشخص  والجماليات العامة)الدرجة الكلية للبعد الفرع  فقرة بيبين قي  معامل ارتباط الجدو   90
 883 (حاجات الصحة والأمان)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الر يس  جدو   91
 883 (الحاجات الاقتصادية والعا لية)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الر يس  جدو   92
 885 (الحاجات الاجتماعية)الر يس  يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد جدو   93
 885 (حاجات تقدير ال ات)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الر يس  جدو   94
 816 (حاجات تحقيق ال ات)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الر يس  جدو   95
 816 (الحاجات المعرفية)بالدرجة الكلية للبعد الر يس  يبين قي  معامل ارتباط الفقرة جدو   96
 816 (الحاجات الجمالية والإبداع)يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الر يس  جدو   97
 814 يبين قي  معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية لاستبيان جودة حياة العمل جدو  98
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 (تابع)جداول قائمة ال
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 812 يبين قي  معامل ارتباط البعد الفرع  بالدرجة الكلية للبعد الر يس جدو   99
 818 يبين قي  معامل ارتباط الأبعاد الفرعية بالدرجة الكلية لاستبيان جودة حياة العملجدو   100
 818 يبين قي  معامل ارتباط الأبعاد الر يسية بالدرجة الكلية لاستبيان جودة حياة العمل جدو  101
 811 يبين قي  معاملات ال بات بطريقة التجلأ ة النصفية لاستبيان جودة حياة العملجدو   102
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 :مقدمة

ا  ددأاوط(طالجدد ن )ف ددلمط ددلطلو ددينطنحينفدد طلدد طة دد طال  ا دد ططا دد  طلقددأطلق ددىطا ددنطالقدد وطاعددين طأال قدد الطوعيددلمط دد وطال  ا دد ط ددي"

 طصط8002آلطثددي  ط)ط"خي ية دد طلأطامأ  دد طا ددنطمددأطسدد ا الأكثدد طماددفييتحطيط ق ددىطلنحددأاتطا نساددي طاخيادديي  طا     دد طسدد ا طا

إوطال طدد اطالادد اقطيط طياددي طال قددياطكيفدد طأاسدد  أادطال ق  دد طاعأاثدد طلناطإدط وااددأطل  دد طالجدد ن طأإناا ددي طأ  ددي  ط".ط(82-82.ص

طإناااد طو  اد  طل  هد  طا  ظفيدي طيطالجد ن ط ادنطإدطال ا  د طالمحديأت طلن ط(.28.ط طص8002اعدأان ط)ط"نأانحيط قط  أاطالاد ن

ط.(Ehigie & McAndrew, 2005, p. 925)ط(Total Quality Management [TQM])طالقي   طالج ن طإناا ط افين

 دددلطلنحددد طا  ةدددي طالدددىطاسددد م ا طا دددنطاتنح فيددديدطالماددد ط دددلط اددد طا دددأا الطا فيياسدددنط (TQM)طالجددد ن طالقدددي    ُ  ددددطإناا ط

أا  غ ودد طيطال دد  طاعيل دد  طأ ددأطأ دد جطوعلدديطا  ةدد طالث اادد طالثيلثدد طو ددأطالثدد ا طنمددياطاخنااادد طالاددي أ طأالادديمثنطالأكددين  ن طك مددأاطالأ

ط(.82.ط طص8002أآخ أو ططال   ا )الص يا  طأث ا طاع اس بط

  ةهدديتحطاي  دديتحطاادد ط طيط ادد ه طالقدد وطاعددين طأال قدد الطا ددنط  مدد  طأخدددا طط(TQM)  دددطف ادد  طإناا طالجدد ن طالقددي   ط طُ"

لوططالقدد لط مددلأطط(.000.ط طص8002ام دديةوطأاللدديل  ط)ط"مقدد اطاخناا طع  دديتحطأا ددنطسدد  دطع ددقط ددين طإناا ط  ظفيددي طالأافيدديل

 Oschman)طا يضد  طالق   د طالاد  ا ط دأاطا دنطا نسادي طاة يمدجطالدىطالهي د طا  دينح  طلكث ط لطأامأ نحوططالقي   طالج ن طإناا 

et al., 2006, p. 195).طالثدد ا طال م ادد طيطاخناا "أنحدد اط دديطة دد طو ددنطا  مدد الطاط ددىطا ددنطإناا طالجدد ن طالقددي   ط صددط  طط"

 (.08.ط طص8000ال  ااو ط)

ا  ا د ي طط  ظفيد   (Internet) طإي قياط ق  د طا     دي  طكدامي طا     دي طات  صينا   ط)إوطال مأاي طال ي   طا  ي   ط

 ددد ع طا دددنطا  ظفيدددي طات  صدددينا طإي هدددي طالأسددد   طال  فيدددوطالددد ااوطيطط(الخط...ط(GATT)ا  ي  ددد طال ييااددد طال ي  ددد ط ط(ISO)ال ي  ددد ط

 طأ ددلطبم أيدد طلكثدد طك ددي  طأفيا  دد ال يا دد طيط   ددنطالأنا طال قددل  وطأال ادد اقوط  اةهدد طنحدد تطال مددأاي طأاسدد ثفيياطالطي ددي طاخيادديي  ط

أالدىطل دامجطا وطأو  د طالمد طالهي د طيطا     دي طأ ق  دي طات صديلطط(TQM)طيبطاخنااا طالهينف طإناا طالج ن طالقدي   الكث طالج ط

سمددد طة دددو ط  ط دددي طال مددد طاخيادددي طاعدددأا  طسددد فييطألوطاخناا طال  في ددد طا  ي ددد  طلسدددهفيجطوقدددم طمث ددد طيط طددد ا طو  ددد طا  ظفيدددي ط

ط(.27.ط طص8002اللي أ  ط)ات  صينا طوقم طكا ط

الددىطمظ ددجطوينح فيدديدطا  ظفيددي طا     دد طيط دديلطط  ددلطا  ددينح  طال م ادد طاعأاثدد  (TQM) ط  هدد دطإناا طالجدد ن طالقددي  اُ  دددط

 يطيحققلمط لط واايط   مسطا نطة ن ط يط قأ دلمط دلطسد قطط أ  ايوىطا  ظفيي طيطال يلمطإدطالأخ طبه اطا  ه دط إي ي طالا قطأامأ ي 
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ط(Quality of life)أخأ ي  طمتىطليلمطل ا طيطكث ط دلطالدأألطكد يااتحط  فيد طودلم طفيلهدأتطنحد طال  د لطيطال هياد طإدطةد ن طاع دي ط

ط(.087.ط طص8002اعأان ط)

  هد دطةد ن طنحد طا  اد  طيطع دقطللدي طال ديلمططاة فييا د   د  ططل دا ط  الدمدأطا  دينح  طاخناااد طا  ي د  طليطال  جطاعيض  ط

ةد ن طم دي طال فيد طنحدوط في اد ط دلطمديت طال فيد ط.ط(QWL)طاخ صديااتحط لدلم ا  دو الد  (Quality of Work Life) طم دي طال فيد 

ألدد ل  ط طدد عاط.طبهدد طامي دد ط يقددطالأتجدديتطط أ قدديا نحطن  قددأطلوطةدد ن طم ددي طال فيدد ط قدد طإدط  ا دد طا دد   اعق قددوطيطا  ظفيدد  طأاطُ

أنحدد اطسدد نن ط.طف يل دد طا  ظفيدد طوقددعو ددلطال دد صطل  ددعث طا ددنطالأفدد انطأال  دديأوططاتحط ط واددأ   ن اددنطةدد ن طم ددي طا ددط ددلطلةدد ا  ظفيدد  ط

ا دددأا الطيطكاددياطانناهدديططلا ددي طيطا  ظفيدد طااددياأأوطا دددنط اددنطافي  دد ط دد قطالقدد ااطالددىطسدد  أادطاكددي ه  طو  دد ه طتي    نطودد

ط.(Roodpishi et al., 2013, p. 730)طا  ظفيي 

.ط(Kulkarni, 2013, p. 141)طالق وطال ق الطي سا   يطط  يطالمجلا طالامثط(QWL)طة ن طم ي طال في  ه ط صط  ط

و يددأ ي طط دد  ا طالأنا طلوطخثاددي طمحيألدد طيط0728طادديدطيطال فيدد طم ددي طةدد ن ط صددط  ط(Louis Davis)ط"نا دد سطلدد اس"طادد  

(involvement)طال فيد طل ديكلطيطا د   نطأاضدينح ط(Sankar & Mohanraj, 2013, p. 269).ةد ن طم دي طال فيد طتط د  طط

غ دي طأطضدل طال فيد  طأطالصد ااي طودنطالأفد ان طأطألملط   طكد ل طوظد أتطال فيد  ط (Monetary aspects)طفق طويلج ايبطال قأا 

ل   م طيططنحوطق اق ط؛ل مانطاضيطا    نو يي جطكي  ططة ن طم ي طال في .طأ يطإدطال  اع ا طأغ ي طال في طاعيف طويل مأاي  

القأا طا نطأط انطاخي ية   طأطال ضيطال    و ططيطزاين أ اينح ططا    نيل في طيطلانحيوطوطال في طأال  ظ  طأتخ ىطك  ااتحطأطالأك يص ط

ط.(Kulkarni, 2013, p. 141)ال م  طأال  يل  طالقي   طل في ظفي ط

ام  دددجط مييددديتحط  في دددواتحطيطلنو دددي طإناا طا ددد اانطالاقددد ا طأالاددد  دط دددلطالق ددديايطاخناااددد طالددىطط(QWL)  ددأطةددد ن طم دددي طال فيددد ط

 ال  ظ فيدو طالاد  د ي ا   صصدن  فيديدينحو ي هأ اد طال فيد  م دي طةد ن    ضد   مظدوط(.822.ط طص8002إود انح   ط)ال  ظ فيدوط

 ةد ا ل دإ ا  ظفيد  ي ال دي  ن فد انالأ ميةد  يننحد  ي  ادعل ط دل  فيديدنحات ى دا ط الدو ل   دل  د و يصد ط دأا أا دن الاق ا   أس لهأا

  ادن محديأت   ل سيسوالأ أتلها و ف  ينحطل   (022.طصط 8002طاعفيأا  )ط  يسا  وص ا  ال في طنا ل  لة  ل ة أ  افي 

 ودأا ات ي في ق  أ أا  ايل   ناة  أا نطيلهافييلأ ايل ط أت  أاا  أمح و  أ  أف   ااض   افي      ااأان ي ا فيث  ال في طم ي  ة ن 

ط. (32.ط طص8002؛طااأطال حمل ط022.طصط 8002طاعفيأا  )طأاتو ميا
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أ ددلطوددنطالدد الطزانطانح فيددي ه طةدد ن طم ددي ط.طلث ددي طالاد  ا طالأخدد  ط(QWL)أ  ديا طاتنح فيدديدطبم ضدد  طةدد ن طم ددي طال فيدد ط

أالأكدد يصطالدد الطا في  دد وطوصددلام ي طلأطاتخ صي دد  وطال  ادد  وطيط دديلطال فيدد  طأا قدد ل  وطيطادديلمطاخناا  ط:طال فيدد  طأقا   هددي

.ط طص0777ايج ددد  ط)سددد طي طاتخدددياطالقددد ااا طيطا نسادددي  طأال دددي   وطيط طيادددي طالأألددد طا   صصددد طبم ضددد  طال فيددد طأال فيددديلط

ط(.200

 ال مأادأ  أةدلم ا دن الثيلثد  الأل  د  أبمط دق ا يضد    الأخد   الاد  ا  يط(QWL)طال فيد  م دي  ةد ن  بم ض   اتنح فييد تجأن

 أال  ص طل  ي  ن  ال ضي  صيناطلنح  وعيلم إل لم و   ه  أال  الأافييل    ظفيي  ي ا فيياسن أا ه فين الأكين  ن الايمثن  ا   ل

 ال فيد  م دي  ةد ن  ل مادن أاتة فييا د  الأخلا  د  وي ادنأل   اتضدطلا طود ز   دأ أنح دي  .غ نحدي ادل  دي   ظفيد  افيد  لا ئد  ا في دو

طال فيد  و ئد  يطأاغادي   ميةدي   إكداي  للد   بهدي  امي د  ال قديقي  كد  ل طا دى  ا هدي  دلطأالاد و ا  ظفيدي  ط  د  ي ل  دي  ن

ط. (82.طصط 8002طأال    طال  و )

 طفقددأط هدد ط  هدد دط(TQM)ط  افقدديتحطمددتىطز   دديتحط  هدد دطإناا طالجدد ن طالقددي   ط(QWL)طةددي ط هدد اط  هدد دطةدد ن طم ددي طال فيدد 

ال فيدد طإثدد ط طا قددلمطيطإمددأاطا صددييقطالأ  ام دد طيطوأاادد طالاددا   ي  طألدد اطفدد وط  هدد دطةدد ن طم ددي طال فيدد طااددينح طأاددأا طةد ن طم ددي ط

طقدوطاخناا طال   يطيطل ط  ظفي طل ط طا ىطأ  ف طا  يخطا لا  طل ي ن طالقي    طكفيديطلوط طا دىطالجد ن طالقدي   طا ظد طأاد ف طاخقدياطا  

ط(.72.ط طص ط8002ةينطال   ط)م ي طال في طيطإقياط  ه دطال مانطا ا في طأا  يسبطل طا ىطة ن ط

طانحدد  طمددنطيطال ددي  ن طوددنطة ددأ ط  ظ في دد طالا ددي ط  في دد طا ددنط(QWL)طال فيدد طم ددي طلجدد ن طنااسدد لمطا ددأطالددا نطاكددوطلقددأ

طيطال قيودي ؛ط دقطأال  ديأوطال فيديلط قدملا طبم اةهد ط د  ا طالدىط  د طأالصد يا   طال فييل د طال لا دي ط ديلط  فيدوطالدىطويل  ا  طآخ أو

 نو فيمد  د   الدى   د طال فيد  م دي   دل    دأن  ة ايدب  فيديدنحات زان (TQM)طالقدي    الجد ن   إنااط   ةهدي   د  يأططالصدأنطنحد ا

ط8002ط طا لد ي) (Job Involvement)طال فيد  ي ايدأ يةه  ل مق دى أالاد و ،(Employee Empowerment)نطال دي  

م دد طلوط  ط اددي طال ددي  نطف فيدديط ددوطلسدد   طأةدد ن طال فيدد ط   دددط ددلطالأسدداي طالأسيسدد  طل طا ددىطإناا طالجدد ن طط.(883ط.صط  

ط(.800.ط طص8007)كفييطاق لطمي أططططالقي   

أفقددديتحطط(.227.ط طص8002الادددي  ا و ط)ط(ISO)طيطة اياهددديطيظددديدطالأادددوأط(TQM)طأ مدددلطلوط  ددد طإناا طالجددد ن طالقدددي   

س اد  طالأادوأططيطالأأل د طا  ديا ط لطس ا  طيطالقم طا وطالقي   طالج ن طإناا طفم  طاتخ  ط أط(Talib, 2013, p. 3)"طقيلب"ل

ف يددلمط دددلطا  دد أتطيطنحدد تطالأادديدطلوطالقددد كي ط اددألطويلادد وطأاا طاعصددد لطط(287.ط طص8002/ط8002)طسدد   طأماددبط.7000
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إوط لطأاةبطك ط  ظفي طأكد ك ط هفيديطكديوطي اهدي ط(ط"002.ط طص8000)الص وطأيطنح اطالصأنطا اطط.7000ا نطكهين طالأاوأط

لأطميفيهددي طأقا  دد طافي هددي طلوط ادد نطلا ددي طاسدد ا  ي ي ط  في ددو طلجدد ن طسدد  هيطأخددأ ي يطو دد ط   ددىط ددقطا  لدد ا طأالظدد أتطال ي  دد ط

(طي ا د ) طأ د ف طا  ديخطا لا د طخ ي د طأإيقدي طةد ن طالاي أ  طألوط  في طا نطاتنح فييدطوي  ا  ي طالق يسد  طالصدينا طادلط  ظفيد طالأادوأ

ط".م ي طافي ط ث نط ملط لطخلالهيط ق ىط يط  اأتطا  ظفي طأ يط صا طإل لمطيطالأة طالط ا 

سد  طفصد لطأخي،د  طأ أطض َّطنح اطالام طط.أ لطنح اطا  ط ىطيحيألطالايم طفه طالا  طإناا طالج ن طالقي   طة ن طم ي طال في 

ط:أنحو

ف ضدد ي طالامدد ؛طلنحددأاتطالامدد ؛طل  دد ططالامدد ؛طأاكدد في طا ددنط قأ دد طالامدد ؛طإكددميل  ط قددأاطالامدد ط:الفصللالأال   .0

 .الام ؛طمأأنطالام ؛طال  ياا طاخة ا   ط صط مي طالام 

ط هددي ل  أططهددي ة اياأطط    ادد طالجدد ن )   هدد دطالجدد ن :طلأتتحط؛طلةددوا طلاو دد أاكدد في طا ددنططإناا طالجدد ن طالقددي   ط:الفصللالأالنلل    .8

طهي خصي صدأطط هدي خ   أطط   هد دطإناا طالجد ن طالقدي   ) دأخ طيطإناا طالجد ن طالقدي   ط:طثيي ديتحط؛ط(هديأ اين طهيلسادأططهي لنحدأافأط

 ادين طأنمديا طأةياسدي طإناا طالجد ن طالقدي   ط:طثيلثيتحط؛ط(بهيا ا  طاتنح فييدطأطط أاأاننحيطييظ اي أططنحي ف ا أأططهي لنحأافأطط هي ل  أط

ةياسدددي طإناا طالجددد ن طأطط  هدددياا ط دددأا طالجددد ن طالقدددي   أططهدددي نمياةأططي   ط اي دددأططهدددي  اين أطط إناا طالجددد ن طالقدددي   ا ي ددد ط)

الا دد طإناا طالجدد ن ط:طااو دديتحط؛ط(اقاددي ط طا ددىطإناا طالجدد ن طالقددي   أططنحي     دد أططنحددي ة ا وطأططنحي ال  ا دد طاعيسمدد طل    دد أطط القددي   

 .(لنحأاتطيظيدطالأاوأطا  مي  ط قطيظيدطالج ن طالقي   أطط هي ف ا أطاعص لطا ىأطط 7000كهين طالأاوأط)القي   طويلأاوأط

  هدد دطةدد ن طم ددي ط) ددأخ طيطةدد ن طم ددي طال فيدد ط:طلأتتحطط؛لةددوا طأاكدد في طا ددنطلاو دد طةدد ن طم ددي طال فيدد ط:الفصللالأالن للل  .2

 دأاخ طةد ن ط)ة ن طم ي طال فيد ططلو ينأططنميا  أاخ طأط:طثيي يتحط؛ط(هيخصي صأطط هي ل  أططهي لنحأافأطط ال يا   ط هيخ   أطط ال في 

ةددد ن طم دددي طال فيددد طط    دددي أطط  امددد وددد ا جطأط:طثيلثددديتحط؛ط(هي صددد   أططنحدددي لو ينأططي  يت دددأططهدددي نمياةأططي  نكددد ا أطط م ددي طال فيددد 

خطد ا ط  ظد  طأطط خصي وطو ا جط ادنطةد ن طم دي طال فيد أطط و ا جطة ن طم ي طال في أطط  أاو ط انطة ن طم ي طال في )

نأاطأأ   د ط)ةياسدي طلخد اط:طةد ن طم دي طال فيد :طااو ديتحطط؛( دي    يأطط   ام طة ن طم ي طال فيد أطط و ا جطة ن طم ي طال في 

 طة ن طم ي طال في طأال ط ا طال    وأطط  عث طة ن طم ي طال في طا نط ميوطال في أطط ة ن طم ي طال في طيطالم ي  طال  ظ في  

 .(أة ن طم ي طال في طأاخي ية  
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الا د طإناا طالجد ن طالقدي   طط:ة ن طم ي طال فيد طيط د طإناا طالجد ن طالقدي   طأاكد في طا دنطلاو د طلةدوا ؛طلأتتحطط:الرابعلأالفصا .3

ةد ن طم دي طال فيد ؛ط (Soft TQM Practices) الا د طةياسدي طإناا طالجد ن طالقدي   طا    اد ط:ةد ن طم دي طال فيد ؛طثيي ديتحط

نمديا طالا دد طط:ةد ن طم ددي طال فيد ؛طااو ديتحط (Hard TQM Practices) قددي   طا يناد الا د طةياسدي طإناا طالجد ن طالط:ثيلثديتحط

 .إناا طالج ن طالقي   طة ن طم ي طال في 

الأااسدد طاخسدد طلاا  طأاكدد في جطا ددنط:طاخةدد ا ا طا  هي دد طل أااسدد طا  أاي دد طأاكدد في طا ددنطةددو ن؛طلأتتحطط:الفصللالأالملل    .2

أز ددددديوطإة ا هدددددي طألنأا طالأااسددددد طاتسددددد طلاا  طأ  ا ددددد ي ي طأ  فيدددددقطالأااسددددد طلنحدددددأاتطالأااسددددد طاتسددددد طلاا   طأ مددددديوط

الأااسدد طالأسيسددد  ط:طاتسدد طلاا   طأ  ا دد ي طا  دد طالأااسدد طاتسدد طلاا   طأامصددي وطالادد م   ا طلأنأا طالق ددي ؛طثيي دديتحط

 في هدديطأا   هدددي طأخصددي وطا  ددد طأاكدد في جطا دددنط ددأ طالأااسددد طالأسيسدد   طأ يلهددديطالجلدد اي طأ ددد هجطالأااسدد طالأسيسددد   طأ 

الأااسددد طالأسيسددد   طألنأا طالأااسددد طالأسيسددد   طأكددد ل طال عكدددأطثيي ددد ط دددلط دددأاطأثادددي طلنأا طالأااسددد  طألخددد اتحطلسددديل بط

 .ا  يلج طاخمصي   

 .  ي ق طال  ي ج:طا  طال  ي ج؛طثيي يتحط:طأاك في طا نطةو ن؛طلأتتحططا  طال  ي جطأ  ي ق هيط:الفصالأالس دس .8

لأ.الم تمةلأ التوصي ت

 :إشكالية البحث -1

بمواددأط ددلطاتنح فيدديدطيطا أيدد طالأخدد   طسدد ا طيطالددأألطا  قأ دد طلدطالادديا  طط(TQM)طالجدد ن طالقددي   طإناا طلقدأطمظددوط  ضدد  

ط(.77.ط طص8000ال  ااو ط)ل  في  طأااأأطال طأاضميط لطخلالط  أنطالأااسي طالىط  يأل لمط لطة يبطاأ ط

ط(Quality Management [QM])الجد ن ططإناا ط دلا طيطا  قد ا طالأافيديلط دل اي يدياطنح ديدطكديوطالأخد   طا أيد طي

طةياسدي طودنطا     د طال لا ي طا نطاكو ط أطالأافييلطنح تط لطالمث طلوطغ ط.القي   طالج ن طإناا طبمفيياسي طا   اط طالق يايطم ل

ط.(Liu & Liu, 2014)طا    نطا نطالقي   طالج ن طإناا طةياسي طآثياط  يلجطألمطالأافييلطألنا طالقي   طالج ن طإناا 

طال  ظ فيدوطال ل د طخمدأا طيلف عدط  ظ فيدوطلسد   ط مد وطلوط مدلط(TQM)طالقدي   طالجد ن طإناا طلوطال ي اا د طالأااسي ط ان

طاضدديط ق ددىطإدط ددأتطك  ادد  طالقدي   طالجدد ن طإناا ط  ددد ط دديطغيلاديتحطأطط.(Ehigie & McAndrew, 2005, p. 936)طال دية 

طامدأ ي ط طدي طإدطال صد  قط ل اي قياتط قطالقي   طالج ن طإناا طل طال م لطأاق و.طأف اطال في طا ا في طال مانطخلالط لطال فيلا 

ط(Chin et al., 2002, p. 707) .طال في    طامأ ي أيط
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طإتططال م ا  ددددددددددد  طالصددددددددددد ياي طيطلسيسددددددددددديتحططةددددددددددد أانحيطيقدددددددددددع ط(TQM)طالقدددددددددددي   طالجددددددددددد ن طإناا ط دددددددددددلطلوطالددددددددددد غ طا دددددددددددن

ط ددلطال أاددأطأنح دديدط(service organizations).طامأ  دد ط ظفيددي ا طيطالقددي   طالجدد ن طإناا طل ادديط  ادد ط صدد م طنح دديدطليددلمطكييددج

طأ  ددي طأا   سدط  طالصدل  طألنا طا نساددي طالأافيديل طألنا طا  ظفيد  طلنا طيطالقددي   طالجد ن طإناا ط دعث ط ددأا طالدىطالامث د طالأااسدي 

طةياسدي ط دأا طالدىطالامث د طالأااسي ط لطاأنط؛طنح يدطلا ي(Talib & Rahman, 2010, p. 364)امأ ي طط  يا طيطالج ن 

 ,.e.g.., Al-Shobaki et al., 2010; Juneja et al)ط:ا ثديلطسدا  طا دنط ا     د طامأ  د ط ظفيدي ا طيطالقدي   طالجد ن طإناا 

2011; Talib, 2013; Talib & Rahman, 2010)ط اددين ط    دد طلطا ددنأا اا ددط اددياأ طإدطالأااسددي طنحدد تطأ ددأت.ط

ط ادنول د ططامأ  د ط ظفيدي ا طيطاا فييننحديطال اةبطي فيياسي وطال     طخلالط لطف يل  طلكث طوقم طالقي   طالج ن طإناا طأةياسي 

ط.(Talib, 2013, p. 2)طال فيلا طاضيطأكابطال  ظ فيوطالأنا 

طيطأال ظد طخطدينح ط  ادقط ي امدأط  ظفيدي طودأل ط ال صد  قطكد كي طيط(TQM)طالقدي   طالجد ن طناا خطالماد طل  ييحطأيظ اتحط

طتمطأنحمدد اط.زوي  هدديط/ههدديطلدد طافيلا هددي  ةطم دد ط ددلطامددأ ي ط دد ياي قا  دد ططإدطلسيسدديتحططا ةددقطأنحدد ا.طالقددي   طالجدد ن طإناا ط طا ددى

ط ددلطامددأ ي ط طددي يططالقددي   طالجدد ن طإناا ط طا ددىطلةدد ط ددل.طأال   دد  طأال  دديناطأا ا قدد  ي طالا دد دطيطالقددي   طالجدد ن طإناا ط طا ددى

-Al)طاتسدد ييو طأز ددلط القددفي ل  أطط أا  أيدد طل  م  دد  طأفقدديتحططامأ دد ط ق دد  طأ مددلط.امأ دد طةدد ن ط ق دد  طك   دد طوقددعوط دد ااطاتخددياطا هدد 

Shobaki et al., 2010, p. 304).ط

طأالدددا نطالقدددي    طالجددد ن طإناا طا دددنطالأااسدددي ط  كدددوطو دددنطكفي لددد  ط(TQM)طالجددد ن طالقدددي   طإناا ط   ددد طل ددديط دددلطم ددد 

طالجد ن طإناا طا دنط  كدوطالدىطالأااسدي ط  د طودنطأ دل .أا كدوطالدا نطا خد طا دنطةد ا وطالجد ن   (ISO)7000   دياطالأادوأططاس  أد

طكفييفي اد طالقدي   طالجد ن ط صد طإناا طالدىطأ  د طأامدأ  طكا  د طالقدي   طالجد ن طإناا ط قط   ي  طالىط   طونطال في  وط ملطالقي    

 & Abdullah)ط(Hard)أةياسدي ط ينادد ط (Soft)    ادد ططةياسدي طإدطا فيياسددي طنحد تط قادد  طأ مدل.طا فيياسددي ط دلط  صد  

Tari, 2012, p. 177).ط

إدطليلمط لطخدلالطمحديأاطفم اد طأاسد   ا طل  فيديا ط دلط(ط22.ط طص8002)لكياطكلاط لطام يةوطأالليل طط أيطنح اطالصأن

ال م اددد ط)ط(Soft)لن طإناا طالأافيددديلطأاخسددد ا  ي  طو ي ددد طأإناا طال في  دددي ط ي ددد  طتمطإيجدددينطيقصددديتحطيطال ك دددوطا دددنطالج ايدددبطا    اددد ط

 طألوطنح ديدط د لاتحطل  عك دأطا دنطالج ايدبطا يناد ط(TQM)فيلطإقدياطف اد  طإناا طالجد ن طالقدي   طيطالا ئد طال  و د طضد(طأا   ف  طأالأخلا  د 
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(Hard)أاطلأسقطيطال طا ىطيطا  ظفيي طالص يا  طاخي ية د ط ن طالقي   طأةأط لوطيظيدطإناا طالجطأابميطا  نطنح اطالأ  طإد.طل  ظيدط

ط.يطمنطةي طال طا ىط  عخ اتحطيط طي طامأ ي 

ا   اددقطعدديلطا نساددي طال  و دد طسدد ا ط دديطكدديوط  هدديطاقدد ل طيط طددي طالصدد يا طلأطيط طددي طامددأ ي طلأطيط طددي طالأةهددو ططإو"

اعم   د  طاددأادط،ي ديتحطلوط  دد طا نسادي طبم   دد طلكدميلهيطألي ااهدديط  اةددلمطال أادأط ددلطا قديك طالددىط قد طاي قدديتحطل ديدط قددأ هيطأنم نحدديط

ط(.28.ط طص8002اعأان ط)ط"ةه طل يدطا خ الأتج  هيطغ ط ينا طا نطا  ا

ضدد أا ط  مدد ط نساددي  يطال  و دد طيط  اةهدد طط7000ل ددا ط ددأخ طإناا طالجدد ن طالقددي   طأ دد تتحطل   افددىط ددقط  ط اددي طالأاددوأط"

ط"الاد  وطمح  ديتحطأخياة ديتحط  ل ا ط م  ل ة  طا  صينا طاي   طأ أطكم جطنح تطا  ل ا ط أاي طلهيطلث نحيطا نطف يل د طا نساد طأيصد اهيط

ط(.22.ط طص8002آلطثي  ط)

طا د   نطإدطاضديطال فيد طم دي طةد ن طأ قد ط.ا  ظفيد طيطال فيد طم دي طةد ن طا دنط  وااأط  ك وطنح يدطكيوطالأخ   طالا  ا طي

 ,.Lee et al) مدديوطال فيدد ططيطا قددياك طاددلطال يعدد طأال  ددي جطأالأيقددط  طا دد اان طخددلالط ددلطاتم  يةددي ط ددلط    ادد ط في ادد ط ددق

2007, pp. 273-274).ط

ة ن طم ي طال في ط،ث ط يتتحطأاس يتح ط لطالمجيت طالىطانح فيجطبهيطالأااسي طال  ظ في د طأالاد  ك  طيطال د  طالأخد   طأا  د  ططإو"

.ط طص8002 ددي  ط)ط"نحدد اطالمجدديلطلمجفي ادد ط ددلطالأو ددينطأال  ا دد طا   ددأن طالددىطيجددبطالادد وطل  ف نحدديطمددتىطادد ي ط طا ددىطنحدد اطا  هدد د

ط(.023

إدطلوطةددددد ن طم دددددي طال فيددددد طنحدددددوط دددددلطاتسددددد ا  ي ي طالأسيسددددد   طوددددد طلنحددددد ط(ط082.ط طص ط8002)لكدددددياطةدددددينطالددددد  ط

اتسدد ا  ي ي طاللاز دد طل مق ددىطالجدد ن طالقددي    طألوطالجدد ن طالقددي   طإااط دديط ققددجط ددنن طإدط ق ددىط  ددأت طلف دد طيطةدد ن طم ددي ط

ط.ال في 

 لو ا    ييةم  طنميا  ،ث  الى ل ق كي  الج نح ا  أالافيي  امصي و و مو ليلم دإ(Pruijt, 2000) ط"و أيجج"طأاق 

 ال فيد  م دي  ةد ن  ااسد أو اتنح فيديد ودأأات ا ط دبطأنحد ا ة دب  إد ة اديتحط أالجد ن  الأنا  ف دلم ااد  نم اةديتحط  قدم   قد ك  ة دوا  لهدي

ط. (882.طصط 8003طا ل ي :طي)طالق كي  و   

 ,.Carayon et al)ال ي دد طالاقدد  ططأأاوددطالقددي   طالجدد ن طإناا ط ددي لنوطيط  وااددأطانح فيدديدطنح دديدطكدديوطالأخدد   طا أيدد طي

1999, p. 331).ا نسادي ططيأخي د ططالقدي    ط ن خناا طالجطالاق  ط وقعوطالأثط اه طالأااس طاعيل  طيط ياأ طالا ييي طا  أاي  ط
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ط(Hard)أا ينادد طط(Soft)أةياسددي يطا    ادد ططالقددي   طالجدد ن طإناا طوددنطال لا دد طفهدد طأاددلاأ طا ددنطالدد ط.ال في   دد طاا طقدديوقطخددأ يي

ط.أة ن طم ي طال في ط ا      

طا ه فيلطال  ص طل ا طالأخ الطال قأالطخلالطال ي وطات  صينطيطامأ ي ط طي طنأاطلوطمق ق ط لطاعيطالأااس طنح تطيطيا

طادديدطيطاخعددييطالمح ددوطال ددي جط ددل٪ط30ط ددلاا   ددجططال ددي وطات  صددينطيطامددأ ي ط طددي طمصدد طا ثدديل طسددا  طا ددنط.ات  صددينطنمدد طي

طا  دددلمطاهددد فيلطا وطال ددي وطات  صدددينطلوطاتتجدديتطنحددد اطأاادددن.ط8002طادديدطي٪ط88طإدطاا   دددجطثمط8000طادديدطي٪ط37طإدط0770

طنح ديدط.ال دي وطات  صدينط  في د طيطلسيسد يتحططةدو اتحططامدأ ي ط طدي طل دا .طاخعدييطالمح دوطييتجدلمط دلطث ثدوطلد ط ثد طم د طامدأ ي ط طدي 

طاعيسمد طال  ا  طيحأنطل في ا ط  م طمية طنح يدطل ل ط امأ   ط ظفيي ا طل في طالأ   طويلل ط   دالىططنااا اخطفيياسي ا ط   ف طمية 

ط  ط دبأط.ط(Talib & Rahman, 2010, p. 364)طو يديحطامأ  د طا  ظفيدي طيطالقدي   طالجد ن طإناا ط    د طيطادياأاطلوطأ مدل

ط.اعيل  طالأااس طإدطاعية طال  ا  طنح ت

 طأسددددجط7000 نسادددد طةوا  ادددد ط صدددد جطا ددددنطكددددهين طضددددفييوطالجدددد ن طإاددددوأطط082يطالجوا دددد ط قدددد طاخمصددددي  ي طإدطلوط

 ن طإاددوأطأخمدسط نساددي طا دنطأكدد طاعصد لطا ددنطكدهين طضددفييوطالجدط03000 نسادي طلخد اطا ددنطكدهين طضددفييوطالجد ن طإاددوأط

ط(.00.ط طص8002م اد ط)ط88000

أ دددأطميألدددجطنحددد تطالأااسددد طال مقدددىط دددلطالا ددد طإناا طالجددد ن طالقدددي   طةددد ن طم دددي طال فيددد طيط نساددد نط ددديو  نطل قطدددي طال ددديدط

 ,.Martins et al)"ط ديا   وطأآخد أو" طالد طلأوطالأااسدي ط قد طمادبط8002:ط7000مي د  نطا دنطكدهين طالأادوأطالجوا   ط

 ,.Taveira et al)"ط ديف اطأآخد أو"كفيديطلكدياططط.إدطلوطنح يدطاس ثفيياا طضئ   ط لطا نساي طال ي  طيطة ن طم ي طال في ط(2013

2003, p. 287)  طسد فييطأتطالقدي    طالجد ن طإناا طا دنطا نسادوطالطديوقطأإضد ي ط    د طا دنط نث ط أطالقي في طال  ظ في  طالثقيف طلو إد

ط.ال يدطالقطي طي

ط:خلالط  ض  طالام ط    طا ي  طاخكميل   طأاظه طلوطنح اطا  ض  طا في كوطم لطثلاث طمحيأاط لأط

ط    هدي يطوأ   طأال طل ا فيث طيطا  طنااسي طسيوق طم لط  ل طإناا طالج ن طالقي    طول  طضا طةياسيطالمحورلأال  

طالأااسي ؟طنح تالىط  يأل هيططا فيياسي طففييطنحوعو ينطيطنح اطالام  طك
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ط(measurement studies)طق دي الطنااسدي طيطأاسدقطيطدياطا دنط(TQM)طالقدي   طالجد ن طإناا طةياسدي ط  ث دىطتمطقدأل

 .Kaynak, 2003, p)طال يو د طا  لد ا بم   د ططالقدي   طالجد ن طإناا طةياسدي طالا  طيطويل مق ىط ي جطالىطالأااسي طالطف لاتحط

 :ف فييطا و  فيث ططالق ي طنااسي و نططيطالمحأن طالقي   طالج ن طإناا طةياسي ط.(406

طالجد ن طإناا ط    د طيطيسمد ل  ا د طال يديحطاعطا    اد سدسطللأ"يطفينااسد هطي  (Lau & Idris, 2001)ط"إناادستأطأط"  ديد

طأاسدد في ااا ط أفدد اطال فيدد طأالثقدد  طالثقيفدد  :طيط(Soft TQM)ةياسددي طإناا طالجدد ن طالقددي   طا    ادد طو مأاددأطط " يل وادديطيطالقددي   

ط.اخيأ ي /طال فيلا طأاضيطا    نطأإيأ ي طا ا في  طأال مانطالج ن طخناا طال   يطأالق ين ط أال أاابطأال     ط ال في 

 طوق ددي ط"الجدد ن طالقددي   طأالقددأا طال  يفادد  " طيطنااسدد لمطالددىطلة اددجطيطالأانوطمدد لط(22.ط طص8008)يدد طاأطالط طكفيدديط دديدط

ال ك ددددوطا ددددنطال في دددد  طأ قددددياك طال ددددي  نطأ   ددددونح  طأال ددددأاابطأال   دددد   طأال  طدددد  ط:طاقدددد طةياسددددي طخناا طالجدددد ن طالقددددي   ؛طنحددددو

أال  يودد  ططاخسد ا  يوطأاسد في ااا طال ماددن طأاتخدياطالقدد ااا طوعسد   طا فيدو طأالقددأا طا دنطات صدديلطال  ديل طأا د انطالأأل دد  طأالصد يي  

ط.أو ئ طال في 

  لا د طل"طيطال تادي طا  مدأ طالأ  ام د طالىطلة ادجط لطخلالطنااس لمط (Kaynak, 2003, p. 423)"طكيا يد" يدطط ك ل

الق ددين طاخنااادد  ط:طنحددوط؛خناا طالجدد ن طالقددي   طةياسددي و مأاددأطسدداقطط "وددنطةياسددي طإناا طالجدد ن طالقددي   طألث نحدديطا ددنطلنا طالقدد كي 

ط.إناا طال في  ي أطامأ   ط/طأال أااب طأالا ي طال ي  ن طأة ن طالا ييي طأإاأانطال قياا  طأإناا طة ن طا  انال طأ صفي  طا   ج

 ق ددىطتجدد ا طيط  ظفيدد ط:طإناا طالجدد ن طأو ئدد طال فيدد "مدد لطالددىطلة اددجطيطال تاددي طا  مددأ طالأ  ام دد طأ ددلطخددلالطنااسدد ه ط

ناد ط:طخناا طالج ن طالقي    طأنحوطةياسي خمسطو مأاأطط(Taveira et al., 2003, p. 281)"ط يف اطأآخ أو" يدطط "القطي طال يد

ط. طأا  اانطالاق ا  طأال في  ي طأي ي جطالج ن  طأال ك وطا نطال فيلا طأال ضي م   إناا طالج ن  طأا     ي طأال

 ط"ا طال  ظ فيدو طأالأنيناد ا  طإناا طالج ن طالقي   ط   ا القي   طا ط  لا  طونطإناا طالج ن ل"لة اجطيطلس ال يططيطنااس طلخ اأط

ألمد ططنطخناا طالجد ن طالقدي     ا  اد طةياسد نو مأادأطط(Rahman & Bullock, 2005, pp. 77-78)"طأو لد دطاحمدل" ديدط

ال دوادطالقدد اطال ي  دد  طأال لمادد طا قدد ك  ط)ط(Soft TQM)ط   ادد القددي   طا طإناا طالجدد ن (ط0):طنحددوط؛ةياسددي طف ا د يطاددأ طفيدد  هطةياسد 

 Hard)طينا ا طإناا طالج ن طالقي   (ط8)ط؛(ال لا ي طال  يأي  ط قطا  انالأال ك وطا نطال فيلا  طأاس  أادطال  ا طأ أاابطال ي  ن طأط

TQM)م  ل ة ي طاعيس   طأ اين طاتي ي طا  ط)ط (Just-in-time [JIT]) أاس  أادطال م  ل ة ي طأا ي  ط،مدنطال مادنطط

ط(.ا ا في 
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 قددأ ي طل ضدديطا دد   نط:طةياسدد طإناا طالجدد ن طالقددي   طيطكدد كي ط دديك لانأاا"مدد لطا مادد  ططيطلة اددجطالددىطنااسدد ه طيأط

ال دوادطاخناا ط:طنحدوط؛خناا طالجد ن طالقدي   طةياسدي سدجطو مأادأطط(Jun et al., 2006, p. 802)"طةد وطأآخد أو"ط ديدط "أأت هد 

ط،مدنطلوطإدطي دي جطالأااسد طأ   د جط.ال   ي طأ،منطال ي  ن طأ أاابطال ي  ن طأف اطال في  طأيظ ط ق   طالأنا  طأ   انطال دي  ن

ط دلطلا دنط ا  اطإدطانن طا    نطاضيط الأطط.ا    نطاضيطا نطأإيجييطكا ط عث طله طال ي  نطأ   انط أف اطال في ط ال ي  ن

طط.ا    نطأت 

 طوق دي ط"الجد ن طالقدي   طأالأنا طا نسادو" طيطنااس لمطالدىطلة ادجطيطالأانوطمد لط(838.ط طص8002)كفييط يدطيص ا ط

اد ه   طأال مادنطا اد في  طأ قدياك طال دي  ن طأو دي طفد اطال فيد  طأال ك دوطال ك دوطا دنطا :طثمي طةياسي طخناا طالج ن طالقدي   ؛طنحدو

ط.ا نطال في  ي  طأال  يو طال  ي    طأ،منطال ي  ن طأالق ين 

ط  لا د طودنطةياسدي طإناا طالجد ن ل"طيطنااسد ه ط (Tarı´ et al., 2007, pp. 497-498)"ط ديا طأآخد أو"مدأعنططكد ل 

ط7000طاددوأالأط  فيددأ طلقددهين  طكي  طكدد طط(008)ط ئدد طأسددجعططا  دد ط م يدد ط ددلطا ددنطالددىطلة اددجطيطإسددايي ي"طألث نحدديطا ددنطي ددي جطالجدد ن 

(ISO) تخطدد  طالجددد ن  طأإناا طا دد اانطالاقددد ا  طأإناا طا دد انال طأال ك دددوطا دددنطأطالق دددين  ط:طنحددوط؛ةياسدددي طخناا طالجدد ن طالقدددي   ط ثمدديط

ط.ال في  ي  طأال مانطا ا في  طأال    ال فيلا  طأإناا ط

ط    اد طال  ا د ط دعث "الىطلة اجطيط يل واديطمد لط  (Abdullah et al., 2008)"طااأطاللهطأآخ أو"نااس طلض طإدطال ط

طال فيددددلا  طا دددنطال ك ددددوأططاخناا  طال دددواد)طا  فيث دددد طيط(Soft)إدطلوطا فيياسدددي طا    اددد طأالدددىطخ صددددجطط "أالأنا طالجدددد ن ط ادددنطا دددن

ط.طة ن ط انطا نطكا ط عث طلهي(طأاتا اتطميفع ا أططأال      طال أاابأطط (Employee involvement)طن   ا طأايأ ي 

اددددوأطلقدددهين طالأ  فيدددأ طا قددد كي طيطالط"لأثددد طال  ا ددد طالاددد ي   طا دددنطةياسدددي طإناا طالجددد ن طالقدددي   "أ دددلطخدددلالطنااسددد هفييط

طياسدي و مأاأطةط(Sadikoglu & Zehir, 2008)"ط يناطاأغ  طأزنح " يدطط   طق ط     طيط  ك ييطط(ISO)ط8000:ط7000

 طأا     ددي طأال م  دد  طأإناا طا دد انال طأإناا طال في  ددي  طأال ك ددوطا ددنطال فيددلا  ط   نالق ددين  طأإناا طا دد:طي إناا طالجدد ن طالقددي   

فيلقد كي طالماد  ط.ط دعث اطكاد اطا دنطةياسدي طإناا طالجد ن طالقدي   طالقد ك طادنث طإمصدي  يتحطل ه  طال  ي جطلوطميد ط.طنطا ا في أال ما

.طقاعقددجطةياسددي طإناا طا دد   ن طأا     ددي طأال م  دد  طأإناا طا دد انال طأال ماددنطا ادد في طوصدد ا طلكثدد طكثيفدد ط ددلطالقدد كي طالصددل  

أكدديوطاتسددد ث ي طال م دددأطلوط.ط دددعث اطكادد اطا دددنطةياسددي طإناا طالجددد ن طالقدددي   طأل هدد  طال  دددي جطلا دديطلوطيددد  طالقددد ك طتطاددنث طإمصدددي  يتحط

ط.ك كي طال ص  قطقاعقجطةياسي طا     ي طأال م   طوقم طلكدط لطك كي طامأ ي 



12 
 

ثد طلأ"يطال  يديوطط(Fotopoulos & Psomas, 2009, p. 157)"طواد  ي أططف   و لد  "أةدي طيطالأااسد  طالدىط ديدطبهديط

ط(Soft TQM)ط   ادد إناا طالجدد ن طالقددي   طا طةياسددي  طلوط"يطي ددي جطإناا طالجدد ن "طينادد ا "أ"ط   ادد ا "قددي   طا ي دد طإناا طالجدد ن طال

 طإناا طا د انالأطط (Employee involvement)ط   نأايدأ ي طا د طال  طد  طاتسد ا  يوطل يد ن  طأطال وادطاخناا طال   ي:ط  فيث طي

طةياسددي أط.طاتخدياطالقد ااا طا ددنطلسدي طاعقددي ى طأ  في د طا دد اانطالاقد ا   ة دلمطال في  ددي  طأال مادنطا ادد في  طأطا دنطال فيددلا  طأطال ك دوطأط

أاسد ط ط(Cause and effect diagram)طتخط طدوطل ادابطأالأثد اسد ط:ط  فيثد طيط(Hard TQM)طيناد إناا طالجد ن طالقدي   طا 

أاسدددد طتخط طددددوطل  لا دددددي طط (Affinity diagram)أاسدددد طتخط طدددددوطل قدددديا ط ط(Scatter diagram)طتخط طددددوطل  قدددد ج

(Relations diagram)طأ   دد ط دديلطالقد اط (Force-field analysis)طأمخطدد طال قدل  ط (Run chart)طأخدد ا  طا  ا ادد ط 

(Control charts)طأيقد طأ   د طالجد ن ط (Quality function deployment) عث نحديططالأنمدياطال يكد  طأ   د أطط (Failure 

mode and effect analysis).ط

ط   اد  ا د طإناا طالجد ن طالقدي   طا  دعث طال"طيطنااسد هفييط (Daud & Yusoff, 2011, p. 20)"طناأنطأا س "طاق كفييط

 طهديال وا   دين طاخناا طال   ديطأط:ط  فيث طي (Soft TQM)ط   ا ا إناا طالج ن طالقي   ططةياسي لوطإدط ط"يل وايبم:طيطإناا طا   ف طينا أا 

.ط طأإناا طا ددددد انال(involvement)طيدددددأ ي أاخأإناا طا ددددد اانطالاقددددد ا ط طلاددددد اال ك دددددوطا دددددنطال فيدددددلا طأا طأطأال  طددددد  طاتسددددد ا  يو

 ط(benchmarking)طقيايدد طا  ة  دد ا اسدد  أادطال م  ل ة دديطأطط:  فيثدد طيط(Hard TQM)طينادد إناا طالجدد ن طالقددي   طا طةياسددي أط

ط.إناا طال في  ي طأاتو مياأط

يطإا اوطط(Shahin & Dabestani, 2011, p. 272)"طكينحنطأناو ا ي "الىط يدطبهيططةي طيطالأااس يطي سطالا يا طأط

 TQM)ط   ادد إناا طالجدد ن طالقددي   طا طةياسددي  طلوط"   ادد القددي   طا ددنطلسددي طال  ا دد طا نااسدد طةددأأاط    دد طإناا طالجدد ن ط"مدد لط

soft)قيايددد ط طأا ا فيدددينطأاخ صددديت  طأ  ث دددىطال لا دددي ط دددقطال فيدددلا  طأ  ث دددىطال لا دددي ط دددقطا ددد انالاتالق دددين طا   و ددد  طأط:  فيثددد طيط

 Zero Defect) طأزادددين طال دددأااب طأال  ظددد  طا   ددد ح طأ،مدددنطال دددي  ن طأانح  ددد ط ددد  طا ددد  ط(benchmarking)طا  ة  ددد 

Mentality)أ انطال في  ي  ط. 

يطكددد كي ططا دددنطالصددد يي طاتي ية ددد طالقدددي   "طيناددد ا "أ"ط   اددد ا "ةياسدددي طإناا طالجددد ن طالقدددي   طط دددعث ل"طأ دددلطخدددلالطنااسددد لم

:طيط (Soft TQM)ط   اد اسدي طإناا طالجد ن طالقدي   طا ةيو مأادأطط(Abdallah, 2013, p. 4)"طاادأطالله" يدطط "ال ص  قطالأاني  

طيناد اسدي طإناا طالجد ن طالقدي   طا ةيأطط.الا دي طا د انال طأطإناا طالقد اطال ي  د  طأطأ  دين طاخناا طال   دي طأال دأااب طا نطال فيلا طال ك و
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(Hard TQM)طفي    دددي ل طال اة ددد ال ل اددد طال مادددنطا اددد في  طأطط: طي(Information feedback)طاخمصدددي وط دددا ال طأط

ط.الأنأا طأال ق  ي أإناا طال في  ي  طأطط (Statistical process control)ط  في  ي ل

ودنططفهد طال لا د "يطنااسد هفييطمد لطط (Al-Khalili & Subari, 2013, p. 58)"ط دد أططام   دو"طكدلاط دلطط ديدكد ل ط

ط:أنحدوط؛ف ا د طيطاأ طلو ينفيخناا طالج ن طالقي    طألم طو أط  هطا  ا نو مأاأطو أالطط "يل وايبم:طينا أا ط   ا إناا طالج ن طالقي   طا 

 طال قددأا طأا ميفددع  طأط قددياك طال ددي  ن طأطال ق دد   طأطو دديوطال لمادد طأامطدد  طأطالق ددين )ط(Soft TQM)ط   ادد إناا طالجدد ن طالقددي   طا (ط0)

ال في  دي ططضدا أط طإناا طةد ن طا د انال) (Hard TQM)طيناد إناا طالجد ن طالقدي   طا (ط8)ط؛(ال     طأال أااب طأال ك وطا نطال فيلا أط

 اددنطيظدديدطالجدد ن  طأاسد  أادطلنأا طأ ق  ددي طإناا طالجدد ن طالقددي   طيطميلدد طالقدد ا  طأاسدد  أادطلنأا طأط ط صددفي  طا  دد جأطط أ اد  هي

 طأاسددد  أادطلنأا طأ ق  دددي طإناا طالجددد ن طالقدددي   طيطميلددد طالا دددق طأاسددد  أادطلنأا طأ ق  دددي طإناا طالجددد ن طالقدددي   طيطميلددد طاخي دددي 

ط(.ق  ي طإناا طالج ن طالقي   طيطميل طخأ  طال فيلا أ 

طو دأاوط خمادطيط(ALNasser et al., 2013, p. 1216)"طأآخد أوطال ي  "الىط يدطبهيططةي طيطالأااس  ط لطةه طلخ اأط

 طلوط"أالأنا طال  ظ فيدوطيطالا دأاي طينا ا   لا  طونطةياسي طإناا طالج ن طالقي   طل" (أ  ك يط أالا  نا ط أ ط ط أالأانوط  ص )طيي   

ةددددد ن طا     دددددي طأال م  ددددد  طأال  طددددد  طإناا طال في  دددددي  طأطط:  فيثددددد طيط(Hard TQM)طيناددددد اسددددي طإناا طالجددددد ن طالقدددددي   طا ةي

ط.اتس ا  يو

  د طأإناا ط  لا  طودنطالثقيفد طال قل"طيطنااس ه ط (Mardani et al., 2013, pp. 161-163)"ط  نا طأآخ أو"اق طكفييط

:ط  فيثد طيط(Soft TQM)ط   اد إناا طالجد ن طالقدي   طا طةياسي  طلوط"يطالق كي طا   أن طالج ا ي طاخا اي  ط   ا الج ن طالقي   طا 

 ط يدد ن لطاتسدد ا  ي  طا يسدد ال طأال ددأاابطأال   دد   طأط(Employee involvement)   نطا دد طأايددأ ي ط   نأفددي طا ددالق ددين  طأط

ط.أال ك وطا نطال فيلا 

 ط" ميي طإناا طالج ن طالقي   طا أطال ي د طالجوا د  "يطنااس هفييطل(ط8288.ط طص8003)أيطالجوا   ط ي جط دا  طأة يلط

:ط ق دىطالقدأا طال  يفاد  طل فينساد (ط0:ط)وق ي طثلا طةياسي طا  ا  طخناا طالج ن طالقي   طألم طةياس ط  هيطةياسي طف ا  طكدي ي

ال فيد طالجفيدياو ط(طل:ط)ال مانطا اد في طلأنا طال فيديل(ط8.ط) ق   طال ميل  طأزاين طالأاويح(ط ) ق ىطا  و طال  يفا  طل فينسا ؛طأ(طل)

اتم  ددي طويلووددي لطاعدديل نطأكاددبطزوددي لط(ط ) صددفي  طا  دد جطوي  ا دد ي طا  غ ودد  طأ(طل:ط) ق ددىطاضدديطالوودد و(ط2.ط)ال ددأااب(ط )أ

ط.ةأن
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ثددياطةياسدددي طإناا طالجددد ن طالقددي   طا دددنطالأنا طألسددداي طأا ا ددىطةياسدددي طإناا طالجددد ن طالقدددي   طيط "طينااسددد هفي ددلطخدددلالطأط

:طخناا طالج ن طالقي    طأنحدوطةياسي سجطو مأاأطط(Sadikoglu & Olcay, 2014, p. 6)"ط يناطاأغ  طأاأكلا "ط يدط "  ك ي

ط.ال  ط  طاتس ا  يوطل ي ن  طأطال ك وطا نطال فيلا  طأطإناا طة ن طا  انالأط طال أااب طأطإناا طا   ف طأال في  ي  طأطالق ين 

ط ددلطالقددفييلطو ددأاوطثميي دد الددىطلة اددجطيططيطنااسدد ه ط (Zeng et al., 2015, p. 221)"طأآخدد أوط ادد  "ط دديدلخدد اتحطأط

طالأنا طةد ن طا دنط   اد أا طيناد ثد طإناا طالجد ن طا لأ"ط(أف   دأاط أل يي ديط ك اايأططال فياي أططالا اأ أططإاطيل ي أططال يويو أططا  مأ  طال تاي )

إناا ط)ط(Hard QM)طيناد إناا طالجد ن طا (ط0:ط)نحدوط؛ف ا د طاتحطلو ينطيفيالج ن  طألم طو أط  هو مأاأطو أالطا  ا نطخناا طط "أاتو ميا

ا  امدي طال دي  ن طأط ط ملاصدل  طعد طا قدالفي ادي طالمج)ط(Soft QM)ط   اد إناا طالجد ن طا (ط8)أ ط(أةد ن طا     دي ال في  دي  ط

ط.(الص  طبمهيدطال ي  نطال أاابطااأط

طا ةدأطت (Al-Khalili & Subari, 2013, p. 58)"طأ دد طام   دو"لطفقديتحطأأططلادلات طا د ك ا طالأااسدي طدإطويخكديا 

طا ةدقطأنحد اط (Hard TQM)طا يناد طالقدي   طالجد ن طأإناا ط(Soft TQM)ا    اد ططالقدي   طالجد ن طإناا طمح د اطوقدعوطأاضد طإعدي 

ط.ا خ الط ا ط لط(Hard)ط ينا أططالايمثنطو نط ا ط لط(Soft)ط    ا ط   دطا فيياسي طو نطلوطإد

طأامددأ  طكا  دد طالقددي   طالجدد ن طإناا ط ددقط   ي دد طالددىط  دد طوددنطال في  ددوط مددلطاددلاتا قددياطإل هدديطلطكدد ل ط ددلطخددلالطالأااسددي 

أكفيديط .(Hard) (Abdullah & Tari, 2012, p. 177)أةياسدي ط يناد طط(Soft)    اد ططفيفيياسدي كط  هديط   ي د طالدىطأ  د 

طل يديحطضد أاا ط   ددطالدىطا فيياسدي ط دلطمخ   د ط في ادي طالأااسدي طنحد تط دأ جط (Talib et al., 2010)"طقيلدبطأآخد أو"اكد ط

طوقددعوطاسدد   ي طإدطال   دد طالصدد بط ددلطة  ددجطالددىطالادديوق طالامدد  طيطات اددياطاددأدطإدطاددنن طأنحدد اط.القددي   طالجدد ن طإناا ط    دد 

طالجد ن طخناا طال دية طل     د طا فيياسدي ط دلط قد ك ط في اد طمدأن طنااس   ةأططتطال م طنح اطا نأط.طالقي   طالج ن طإناا طياسي ة

  .(Talib et al., 2010, p. 114)طالقي   

ا قدياطط(Hard)طأا يناد ط(Soft)ك طا فيياسي طا    ا طططوق ي  لطو  هيطنااس ط ي جطليلمطتط  ةأططك ل طط ملط لامظ لمطأةي

طكفيديطاد اطلادلاتطا د ك ا طا فيياسدي طإدط ظد اطُطلوطيجدبعيل   طلأيلمط طأنح اط يطس تط ق دطولمطالأااس طاالايوق إل هيطلالاتطيطالأااسي ط

طا دنطل مصد لطا نسادي طا دنطيجدبط.(package deal)ط"  مي  د ط د ق "طيوعلد (Oschman et al., 2006)"طلأشميوطأآخ أو"

طكفييفي اد طهديطاقأ طُط.ةمدلطمدأطل صدنطإدطالقدي   طالجد ن طناا خطفيياسدي ا طنح تطك ط     طالقي   طالج ن طخناا طالمي   طاخ مييي 
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 لطنحد تطط أامأطع ف.ط ا ق  طو ا جطا ا  قهيطكطاعط طُطأتطللإناا طيلف عططيظيدطخ ىطإدط أتطأا   ظفي ط هي  ا طفيياسي  لطا ط  مي   

ط.(Oschman et al., 2006, p. 199)طل  ط طاخعييطأالجهط   عطاطُطلوط ملط ي ميلطغ طيطقاُقجطلأطجل  طإااط ا فيياسي 

 ,Abdallah) إناا طالجدد ن طالقددي   طكفي لدد ط ادد ق طج  يألددا قددياطإل هدديطلاددلاتطالأااسددي طالادديوق ططلوط  ظدد كفيدديطا  دد ط

2013; Abdullah et al., 2008; ALNasser et al., 2013; Daud & Yusoff, 2011; Fotopoulos & 

Psomas, 2009; Jun et al., 2006; Kaynak, 2003; Rahman & Bullock, 2005; Sadikoglu & Olcay, 

2014; Tarı´ et al., 2007; Taveira et al., 2003; Zeng et al., 2015)طيطمدنطلوطو دنطنحد تطالأااسدي ط  يأل هديطط 

 .(Mardani et al., 2013; Sadikoglu & Zehir, 2008)طكفي ل ط يوق

ةياسدي طط:أنحدوطالقدي   طالجد ن طناا خطال   اد  طأال  ا د طو دينالأط أاأطنح ا  طنح تطالأااسي طط لطالهأتطف وط وقم طمحأن

إل وادطاخناا طال   ي طأالق ين  طأال  ط  طاتس ا  يوطل ي ن  طأإناا طا  اانط)ط(Soft TQM Practices)إناا طالج ن طالقي   طا    ا ط

ط طأ،مدددنطال دددي  ن طأ دددأاابالوودددي ل/ط طأإناا طةددد ن طا ددد انال طأال ك دددوطا دددنطال فيدددلا  ملاصدددل  طعددد طا قدددالفي ادددي طالمجلاقددد ا  طأطا

ط(Hard TQM Practices) طأةياسدي طإناا طالجد ن طالقدي   طا يناد ط(ال ي  ن طأف اطال في  طأيظد ط ق د  طالأنا  طأ  د انطال دي  ن

لأ(.امأ   طأاس  أادطال م  ل ة ي طأال مانطا ا في /طا     ي طأال م    طأإناا طال في  ي  طأ صفي  طا   ج)

يطنحد اطالامد  ططأااسد هيلطي أاأطلو يننحة ن طم ي طال في  طبهأتطوق طم لط  ل طا  طنااسي طسيطالمحورلأالن   لأأا  يأل

 ؟ففييطنحوطالأو ينطالىطايلج هيطنح تطالأااسي 

ط الىطلة ادجطيطال تادي طا  مدأ طالأ  ام د  ط لطخلالطنااس ه   (Sirgy et al., 2001, p. 241)"طس ةوطأآخ أو" يدط

ةد ن ططلو دينطو مأادأط "(spillover theories)طات  دأانأططاعيةد طكداي إطيظ ادي طا نطلسدي طلج ن طم ي طال في طةأاأط  ي "م لط

اعفيياد ط دلطسد  طاعيلد ط)الأ ديوطميةدي طالصدم طأط(ط1:ط)نحدوطف ا د ؛ط  هيطادأ طلو دينطو أ طألم طا  ا  طميةي طساقيط م ي طال في 

أالأ ددلطالدد    و طط الأةدد ا)ط ي   دد الأط  صددينا طاتيةددي طاع(ط2)ط (الصددم  طأاخ دديو طيطال فيدد طأخدديا طال فيدد  طأ  واددوطالصددم طالج ددأ 

ميةدددي ط قدددأا طالددد ا ط(ط4)ط (الجفييا ددد طيطال فيددد طأأ دددجطال ددد ا ط دددلطال فيددد )اعيةدددي طاتة فييا ددد ط(ط3)ط (لخددد اطأميةدددي طاي   ددد 

ل دد نطناخد طا  ظفيدد طأوقددأاطط ق دىطإ مييددي طا)ميةددي ط ق دىطالدد ا ط(ط5)ط (اتاد اتطأال قددأا طل  فيد طناخدد طا  ظفيدد طأخديا طا  ظفيدد )

اخودددأا طيطال فيددد ط)اعيةدددي طالجفييل ددد ط(ط7)أط (أا ه  ددد طال     ددد هدددياا طا الددد    طل  وادددوط)اعيةدددي طا   ف ددد ط(ط6) ط(كاددد ط دددلطالم دددي  

طط(.أك ل طاخوأا طالق صوطأالجفييل  طال ي  
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 ن طم دي طال فيد ط وادأط دلطال مقعدىط دلط دم ط  دي طةد"مد لططالأ  ام د طا  مدأ طال تادي الىطلة اجطيططأ لطخلالطنااس ه 

و صد اطو دي طةد ن طم دي طال فيد ط دلطم د طاضديطا د   نطط(Lee et al., 2007, p. 273)"طيطأآخد أو" ط ديدط"ا نطلسي طاعيةي 

ط:ا   اددد طيط اددد  اطلنى قددفي طاعيةدددي ط.طاعيةدددي طال   ددديطأاعيةددي طا   اددد طيط اددد  اطلنى:ط ددقط فيددد ا نط دددلطاعيةددي طال   اددد  

اعيةدي طاخة فييا دد  طأميةددي ط قددأا طالدد ا  طط:أ قددفي طاعيةددي طال   ددي.طميةدي طالصددم طأالأ دديو طأاعيةددي طات  صدينا طأال ي   دد 

ط.طأميةي ط ق ىطال ا  طأاعيةي طا   ف   طأاعيةي طالجفييل  

ثد ط  كدوطالدد مم طكفي لد طأسدد  طا دنطال لا دد طلأ"طالددىطلة ادجطيط صدد طيطنااسد هيط (232.ط طص8000)قد ط  سددوط كفيديط

إكدداي ط(ط0)ط:كددي يطف ا دد لو ددينطألمدد طو ددأط  هفيدديططا  ادد نوطلجدد ن طم ددي طال فيدد طو ددأالط طل"أةدد ن طم ددي طال فيدد وددنطالق ددين طالأ دد   ط

إكداي طاعيةدي ط(ط8.ط) إكاي طاعيةدي طالأسد ا طأاخ  صدينا(ط )إكاي طاعية طإدطالصم طأالأ يو؛ط(طل:ط)اعيةي ط      طا ا  ا

(طن)إكدداي طاعيةدد طإدط ق ددىطالدد ا ؛ط(ط )إكدداي طاعيةدد طإدط قددأا طالدد ا ؛ط(ط )إكدداي طاعيةددي طاخة فييا دد ؛ط(طل:ط)     دد طا ادد  ا

طط.طإكاي طاعيةي طالجفييل  (طه)إكاي طاعيةي طا   ف  ؛ط

طم دي طةد ن طودنطال لا د "وأااسد ط (Bolhari et al., 2011, p. 374)"طأآخد أوطو لهدياا" ديدطأيطنااس طلة ادجطيطإاد او ط

طالجدد سطوددن إمصددي   طنتلدد طاا طالا دد طأةدد نطاددأدطال  ددي جط؛طأل هدد  "ا     ددي ط م  ل ة دديط دد   وطالأ  غ اف دد طأامصددي وطال فيدد 

ط.ا    نطنخ أططال في طيطامد أططالالطأ  ل ا طال في طم ي طة ن طونطالا  طأة نطإدطال  ي جطلكيا طكفييطال في  طم ي طأة ن 

     ددد طأاخل دددوادط دددي طالاعةددد ن طط دددنطال لا ددد طودددنكفي لددد طأسددد  طاططالق دددين طالأ ددد   طلأثددد " صددد ططيطلة ادددجطلخددد اطنااسددد طيأط

ط:كددي يطف ا دد لو ددينطألمدد طو ددأط  هفيدديططا  ادد نطلجدد ن طم ددي طال فيدد و ددأالططو مأاددأ(ط223.ط طص8000)ط يسدد ط ي ددجط "ال  ظ فيددو

(ط8.ط)إكددداي طاعيةددي طالأسددد ا طأاخ  صدددينا (ط )إكددداي طاعيةددد طإدطالصددم طأالأ ددديو؛ط(طل:ط)إكدداي طاعيةدددي ط     ددد طا ادد  ا(ط0)

إكددداي طاعيةددد طإدط(ط )إكددداي طاعيةدد طإدط قدددأا طالددد ا ؛ط(ط )إكدداي طاعيةدددي طاخة فييا ددد ؛ط(طل:ط)إكدداي طاعيةدددي ط     ددد طا اددد  ا

ط.ططإكاي طاعيةي طالجفييل  (طه)ةي طا   ف  ؛طإكاي طاعي(طن) ق ىطال ا ؛ط

نأاطال ط"مد لططيطإاد اوطلة ادجطالدىطنااسد ه طي  (Mortazavi et al., 2012, p. 210)"ط    د  طأآخد أو"كفييط ديدط

 :طنحدوثلاثد طلو دينطلجد ن طم دي طال فيد ؛ط  مأادأو ط"  ظ فيدونا طالالأة ن طم ي طال في طأططيط(Psychological Capital)طا يلطال  او

اعيةدي طا   ف د ط(ط2)؛طأ(Belonging Needs)ميةي طاتي فيدي ط(ط8)؛ط(Survival Needs)ام  يةي طالاقي طأاتس في ااط(ط0)

(Knowledge Needs).ط
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 صدد اا طمد لطالأخددلااط" ددلطخدلالطنااسدد ه طمد لطط (Marta et al., 2013, p. 388)"ط يا دديطأآخد أو" ديدططكد ل 

و مأاأطلو ينطة ن طم ي طال في طيطاعيةدي طال   ديط ط" قياي طونط أا  طال ا اىط يالايأانطأل  ام ن:طا نساي   طأة ن طم ي طال في 

ميةدي طالصدم ط:طاد  اطلنىطيأاعيةي طا   ا طيط ا  اطلنى طألمد ط  هفيديطادأ طلو دين طو د ط  فيثد طلو دينطاعيةدي طا   اد طيط 

اعيةددي طاخة فييا دد  طأميةددي ط قددأا طالدد ا  ط:ط  فيثدد طلو يننحدديطيطاعيةددي طال   دديأالأ دديو طأاعيةددي طات  صددينا طأال ي   دد ؛طو  فيدديط

ط.أميةي ط ق ىطال ا  طأاعيةي طا   ف   طأاعيةي طالجفييل  

يطنااسد هفييطط (Elamparuthi  & Jambulingam, 2014, p. 1)"طةي ا ل  يديدأططات ادياأثو" ديدططأيطالاد ياطي ادلم 

ط-2ط؛اعيةددي طات  صددينا ط-8ط؛ميةددي طالصددم طأالأ دديوط-0:طنحددوط؛لو ددينطلجدد ن طم ددي طال فيدد طسدد  و مأاددأطالددىطلة اددجطيطاله ددأ ط

ط.  ف  اعيةي طا ط-8؛طأميةي ط ق ىطال ا ط-2؛طميةي ط قأا طال ا ط-3؛طاعيةي طاخة فييا  

 انطيط ديلطا دطفيد   نل طفهد طالدأأاطالد  ط   ادلمطةد ن طم دي طال فيد "م لططلف اق يطة   الىطلة اجطيططخلالطنااس ه أ لط

ط(Viljoeni et al., 2014, pp. 38-39)"طأآخد أوط ف  يد ط" ديدطط "ا  صد ا طأاخي ية د طي امدأ ط قدأاأا قد أوي طيططالل ا  د 

 طأالاددفيي طاخة فييا دد  طأسمددي ط قددأا طالدد ا  طأسمددي ط ق ددىطالدد ا  ط    دد سمددي طال:طنحددوط؛أاددأطخمادد طلو ددينطلجدد ن طم ددي طال فيدد و م

ط.أالافيي طالجفييل  طأاخوأا 

طلجدد ن طم ددي طال فيدد طال   ادد  طأال  ا دد طو ددينالأط أاددأطنحدد طالادديوق طادد  طنحدد تطالأااسددي ط ددلطالهددأتطفدد وطال مأاددأ طأةددلمطا ددنأط

اعيلد طالصدم  طأاخ ديو طيطال فيد  طأاعفيياد ط دلطسد  طاعيلد طالصدم  طأاخ ديو ططاعفيياد ط دلطسد  )ميةي طالصم طأالأ يوط(ط0)ط:أنحو

(ط2)أط؛( لطال    و طأميةدي طاي   د طلخد االأة ا طأالأ)اعيةي طات  صينا طأال ي    ط(ط8)أط؛(يا طال في  طأ  واوطالصم طالج أ خ

ال قدأا طل  فيد طناخد ط/طاتاد ات)ميةدي ط قدأا طالد ا ط(ط3)أط؛(يطال فيد  طأأ دجطال د ا ط دلطال فيد الجفييا د ط)اعيةي طاتة فييا  ط

 ق ددىطإ مييددي طال دد نطناخدد طا نسادد  طأ ق ددىط)ميةددي ط ق دىطالدد ا ط(ط2)أ؛ط(ال قددأا طل  فيدد طخدديا طا نسادد /طاتا نساد  طأاتادد ط

ط؛(الدد    طل  واددوطا هددياا طا ه  دد   طأطالدد    طل  واددوطا هددياا طال     دد)اعيةددي طا   ف دد ط(ط8)أط؛(يددي طال دد نطوقددأاطكادد ط ددلطالم ددي  إ مي

 (.اخوأا طيطال في  طأاخوأا طالق صوطأالجفييل ي طال ي  )اعيةي طالجفييل  طأاخوأا ط(ط2)أ

فهد طف دلاتحط  ةدأط طأةد ن طم دي طال فيد طإناا طالج ن طالقي   طسيوق طم لطال لا  طونا فيث طيطا  طنااسي طالمحورلأالن ل لأأ

طهي؟ أإوطأةأ طففييطقا  ط؟نااسي طم لطنح تطال لا  
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تجفيقطالأااسي طا نط عك أطالأ   طالأسيس  طل ثقيف طال  ظ في  طلج ن طم ي طال فيد ط اديناا طالجد ن طالقدي    طأنحد ط ديطانحدبطإل دلمط

 طم د ط ديدطوامد ط"ةد ن طم دي طال فيد طأإناا طالجد ن طالقدي   "مد لططالىطلة اجطيطو اطيي ديطيطنااس لمط(James, 1992)"طة فيس"

  طثقيف طاتل وادطة ن طم ي طال في طة ايتحطإدطة بط قط  ينح  طأالماطأ ق  دي طةأادأ طأكدالمطةأادأ طأالدىط قدم ط  ديتحطإناا طالجد ن ط لا

ط.القي   

ا  دياطا دنطلوطةد ن طم دي طال فيد طنحدوطإدطلوطنح ديدطط (Kiriago & Bwisa, 2013, p. 292)"طادناأو ططك اديك "طأاقد 

.طألملطتخ   طالطال ضيطال    وطأالد  ط ثد طفقد ط ديلط مديوطال فيد ط ا    ن (well-being)ط  ل فينحةيث  ط لطال يم  طا  ينح في  ط

ط:للإةيود طا دنطالادنالطال دييطلة ادجطيطف   دأاطوأااسد  (Kivimäki et al., 1997)"طأآخد أوطك   فيديكو"ط ديدط الاد ياطنحد اأيط

ا دين طة ام د ططي:طي  نطيطال اياد طالصدم  ؟أا  ا  طا    ق طويل في طل  ط(wellbeing)ال فينح  ططنح ط     طإناا طالج ن طالقي   طال عط"

 طبهدأتطاس مقديتطلثد ط    د طإناا طالجد ن طالقدي   طا دنطال فينح د طأال صد اا طا    قد طويل فيد ط"مي   طا نطةدي و طإناا طالجد ن طالقدي   

طم د ط دل)طال فينح د طويل د أا طالد طتط دأطا  صدينايتحططالمجدأ طالقدي   طالجد ن طاا إنط طا دىطلوطال  دي جطل هد  أطط.ونطال ي  نطيطا ا قد ن

طأاتي  ددديحط أال في  دددي طالهددأتطأضددد حطالدد طيطبمدددي)طويل فيدد طا    قددد طأال صدد اا (طال  ظ فيدددوطأاتل ددوادطال فيددد  طأنأافددقطالددد    و طال ضددي

طودد ناا طاتل ددوادطيط قدديك ط هدد اطإدطكفيدديطخ صددجطالأااسدد .طل فيدد   ن(طاتسدد قلال  طأناةدد طأاتو مدديا طا قددياك طأ ددأاطللا صدديت  

 ط.الأقاي طونطالقي   طالج ن 

وأااسد طلة ادجطيطال تادي طا  مدأ طالأ  ام د طمد لطط(Carayon et al., 1999, p. 310)"طكيااا وطأآخد أو" ي جطكفييط

طياسددي  طأةددي طف هدديطلوطة"م ددي طال فيدد ؟ك   دد ط اددنطةدد ن ط:طأإناا طالجدد ن طالقددي   ط(macroergonomics)الأاغ ي   دد طالم  دد ط"

طلو دينأط.طاطال في طأال اىطال  ظ فيدوف ط(ط2)ال مانطا ا في طأال     طأ(ط8)ال ك وطا نطال فيلا  طأ(ط0:ط)إناا طالج ن طالقي   ط  فيث طي

ال ل ددبطاددلطال فيدد  طأال ادد  ط(ط2)الأنا  طأ(ط8) طأ( ددوادلعدديفو طأاتال ضددي طأا)اتتجينحددي ط(ط0:ط)ةدد ن طم ددي طال فيدد ط  فيثدد طف فيدديطا ددو

ط.طالصم (ط2)ال ل  طأاتةهين طأ(ط3) طأ(turnover)طال    و

 دعث طةياسدي ط"وأااسد طلة ادجطيطلسد ال يطمد لطط(Prajogo & Cooper, 2010, p. 26)"طكد و أططو اة ةد " ديدططكد ل 

ال دوادطاخناا ط):ط طأةدي طف هديطلوطةياسدي طإناا طالجد ن طالقدي   ط  فيثد طي"ا دنطال ضديطالد    وطإناا طالجد ن طالقدي   طا    قد طويلأكد يص

؛طألو ددينطال ضديطالدد    وط  فيثدد ط(أال فيدد طالجفيدياوط (involvement)طيددأ ي  طأال دأااب طأاخ(Empowerment)ال   دي طأال فيمددنط
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طإناا طالجدد ن طالقددي   طوددنط  ادد ط الا ددط  دد جطي ددي جطالأااسدد طإدطأةدد ن أطط(.ال ضدديطاددلطال فيدد طالددأاخ وطأال ضدديطاددلطال فيدد طا    ددق):طي

ط.أ دزطنح تطالأااس طل   طالج ايبطا    ق طويلأك يصطخناا طالج ن طالقي   طيط يلطال  انطويل ضيطال    و.طال ضيطال    وأط

 European Foundation of Quality)طالجد ن طخناا طالأأاأو د طا نساد ط، دوطنمد ا طودنط لا د  دلطخدلالطنااسد ه طل أط

Management [EFQM])طآزانطةي  د طيطالاأي د طال و د ط اد طيطال دأااسطنح ئد طلا دي طودنط ل د الطإدطأا  د طال فيد طم دي طأة ن ط

ط نسادد اط، دوطل فيدد ا و مأاددأط اد  طلو دينطط(Taimouri et al., 2012, p. 146)"طأآخد أوط  فيد أا "ط دديدط (إاد او)طاخسدلا   

طال فيددلا  طأي ددي جطال ددي  ن طي ددي جأطط أال في  ددي ط أا دد اانطأالقدد اكي طأال ددي  ن ط أاتسدد ا  ي  ط الق ددين :طنحددو؛طالجدد ن طخناا طالأأاأو دد 

ط.ال دد ايطا ددنطأال  ددي ج طال فيمددنو  ا دد ططال يل دد طأالأو ددينطالأاو دد طالأأدط امفياددالأو ددينطط دد  ا طال   ادد  ؛طالأنا طأي ددي جط المج فيددقطي ددي جأط

ط  ظد  طيطويلقيي وطاتل واد طأطا ا في طأالأ لطل   في  طف صط  ف  طأطأ م  طآ   طو ئ اا بطاينل طأط:طنحوأثميي  طلو ينطلج ن طم ي طال في ؛ط

ط اطألكدديط.الاقدد ا طالقددأاا طأ  في دد طاتة فيددياوطال فييسدد  طأال مي دد  طأطل م ددي طال دديدطالجدد  طأطال فيدد طع ددي طاتة فيددياوطاتي فيددي  طأطال فيدد 

(طأال  دي جطال فيمدن)طأ م يي دلمطالجد ن طخناا طالأأاأو د طا نساد ط، دوطنمد ا طودنطإمصي   طنتل طاا طإيجيو  طالا ي طنح يدطلوطإدطال  ي ج

ط.ال أااسطنح ئ طا ي لأط ل  الطإدطأا   طال في طم ي طة ن ط ق

نحدد ط اعددلطإناا طالجدد ن ط"ط:للإةيودد طا ددنطالاددنالطال ددييطوأااسد ط(Ooi et al.,2013)"طلأاطأآخدد أو" دديدططيطي دسطالادد يا أط

 لطك كي طال ص  قطا يل وا طا   فيدأ طك ك طط808ا   ط م ي ط لططالأااس طا نطلة اج  طمط."القي   طة ن طم ي طال في طل في   ن؟

الق دين  طأإناا طال في  دي  طأا     دي ط)ا  فيث د طيطةياسدي طإناا طالجد ن طالقدي   ططلوأل هد  طال  دي جط.ط(ISO)ط7000طاوأالأطلقهين 

إناا ط)طا  فيث د طيةياسدي طإناا طالجد ن طالقدي   طغد طلو ط.طلهيط عث طا نطة ن طم دي طال فيد طل فيد   ن(طأال ك وطا نطال فيلا ط أال م   

   ن طةديطا ديطلوطكدلاطال فيد طل فيدط دقطةد ن طم دي طالا د طإا ايق د طنالد طإمصدي  يتحطل ططلمط ظهد (ا  اانطالاقد ا  طأال  طد  طاتسد ا  يو

لف  ططيتحط أطلاطجطنح تطالأنل طالامث  طا أا الطفهفيأط.طال في طأاع ي طي  طل في   نطل مق ىط  ازوطلف  طأاسطف  يتحططاو ف ط تططفيياس نا 

ط اد  اطلا دنط ددلطضددفييو مدلططأويل ديي .طم دي طال فيد طل فيدد   نطال اةدبطاتخيانحديطل ماددنطةد ن طسدي طإناا طالجد ن طالقددي   ادلطةياط

ط.بمثيو ط  و ط  يفا   طأضفييوطال ييحطال  ظ فيوط أنحط. لطخلالطزاين ط طا ىطإناا طالج ن طالقي   طة ن طم ي طافي 

(ط8002)طلاادأطالد حمط ي دجط "ة ن طم ي طال في طأ عث نحديطيطالأسداق ي طال  يفاد  "م لططال  ااطيطلة اجطلخ اطنااس طيأط

عيادد طال فيدد  ط دد أتطال فيدد طا    ادد  طخصددي وطال    دد  طالأةدد اطأا ميفدد   ط)ةدد ن طم ددي طال فيدد طلو ددينطال لا دد طأال ددعث طوددنططوأااسدد 
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إدطأةد نطألكديا طال  دي جط.طأالأساق ي طال  يفاد  طا  فيث د طوديلج ن طأا  أيد طأال اد   (طك ات طا قياك طيطالق ااا لس   طال   سطيطاخ

 .ونطة ن طم ي طال في طأالأساق ي طال  يفا  طيطا  ظفي طا ام ث اا اياط     ط   ط

طل دد " دديدط"طا دد   نط(well-being) دد طثددياطةياسددي طإناا طالجدد ن طا ددنطافينح "طالددىطلة اددجطيط دديا اوطيأ ددلطخددلالطنااسدد هفي

يطنم اةهفيديططيا  مدطم د ط.ا د   نطأافينح د طالجد ن طإناا طةياسدي ط طا دىطودنطال لا د طيس مقديتوط(Liu & Liu, 2014)ط"أل د 

طأي ددي جطويل فيد طا    قد طا  ا دد طن ماد قد دطوأططا دد   ن طا دنطأ دنث طال فيدد  ط مديوطخصدي وط لدد طالجد ن طإناا طةياسدي طلوطا  د  

طي فيي اتطزاين طإدطفق طتط نن طالج ن طإناا طةياسي طلوطا  حطال  ط    ا ط في ا الطإل هيط   لاطالىطال  ي جأنافيجطط.ال في طم ي 

ط.ال في طأضل اطال في طاب طق   طلا يطألملطال    و طأال ضيط في   نل

ط: لطا  طالأااسي طالايوق طالىط  يألجطال لا  طونطإناا طالج ن طالقي   طأة ن طم ي طال في طإدط يطا وطالايم طأ  و

 .(Hard)طأ ينا ط(Soft)طاأدطنااس هيطخناا طالج ن طالقي   طكفيفيياسي ط    ا  -0

 .اأدطنااس هيطلج ن طم ي طال في ط لطييم  طإكاي طاعيةي  -8

 .اأدطنااس هيطل لا  طإناا طالج ن طالقي   طة ن طم ي طال في طا نطض  ط  ل ا طام    طال  نا طلأاطال ي  ن -2

الج ن طالقي   طأة ن طم دي طط  يألجطال لا  طونطإناا ط-يطمأأنطا  طالايم طأاقلاالمطط–اأدطأة نطنااسي طا و  طأمح   ط -3

ط.ال في 

طأا دددنطضددد  ط ددديطسددداىطفددد وطالايمددد طيطنااسددد لمطاعيل ددد طاهدددأتطإدطنااسددد طال لا ددد طودددنطةياسدددي طإناا طالجددد ن طالقدددي   طا    اددد 

(Soft)طأا يناددددد ط(Hard)ميةدددددي طالصدددددم طأالأ ددددديو طأاعيةدددددي طات  صدددددينا طأال ي   ددددد  طأاعيةدددددي ط)طألو دددددينطةددددد ن طم دددددي طال فيددددد ط

يطضددد  طو دددنطط(اتة فييا ددد  طأميةدددي ط قدددأا طالددد ا  طأميةدددي ط ق دددىطالددد ا  طأاعيةدددي طا   ف ددد  طأاعيةدددي طالجفييل ددد طأاخودددأا 

 اددفينطأططالجدد سطأالاددلطأسدد  ا طامددد طيطا نسادد نطمحدد طالأااسدد طأال ئدد طاتة فييا دد طا ه  دد )ا طام   دد طال  نادد طلددأاطال ددي  نط  لدد ط

ط(.ا نسا 

طالا د طل مأادأطقا  د  د ف طيظد  ط  اد  ط  لد ا ط  ضد  طالأااسد ططنحد ا  طنحد تطالأااسدي طالاديوق طط لطالهأتطف وط اتحط أاأ

ةد ن طم دي ططالقدي   طالج ن ل لا  طإناا ططنم ا طنح تطالأااسي طيطأضقط لطاس  ينطالايم طإو.طة ن طم ي طال في طالقي   طالج ن طإناا 

للديط  كددوطا ددنط طددي طط(0:ط) ددلطالأااسدي طالادديوق طنحدد طلدد ل  طفدد وطلنحدد ط ديط  ددوطنحدد تطالأااسد طاددلطغ نحدديط.الأااسد طلهدد تطك قددياطال فيد 
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 ن طم ددي طال فيدد ط ددلطخددلالطالأو ددينطالدد اان طيطنحدد تطالا دد طإناا طالجدد ن طالقددي   طةددلوطالأااسددي طالادديوق طلمط   دديألطط(8)؛طأامددأ ي 

ط(.0)ا انطيطالقم ط (Research Framework)طالام طإقياط(2)؛طأالأااس 

لألأ:(Research Framework)لأإطار البحث -1.1

ةد ن طم ددي طأطط(Hard)طأا يناد ط(Soft)طا    اد طالقدي   طالجد ن طإناا طةياسدي طودنطال لا د طنااسد طنحد طنحد اطالامد ط دلطالهدأت

طإقدياال دييطط(0)طالقدم طا ضد أطط.(Research Framework)طالامد طإقدياطأضدقطتمطلادلات طالأنو دي ط  اة د طا دنطأو ي تحطط.ال في 

طا اد ق   طا  لد ا طنحدوط(Hard)طأا يناد ط(Soft)طالقدي   طا    اد طالجد ن طإناا طةياسدي طاخقديا طنحد اطيط.ال لا د ط تلهدطا ق حطالام 

ط.ال يوقطا  ل طنحوة ن طم ي طال في طيطا قيو طأط

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ

لأ
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ط
ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

طة ن طم ي طال في طالقي   طل لا  طإناا طالج ن طا ق حط(إقياطالام )طال في ا اانط(ط0)كم طا  ط

 إل وادطاخناا طال   ي

 الق ين 

ال  ط  ط
 اتس ا  يوطل ي ن 

 إناا طا  اانطالاق ا 

المجفي اي طالصل  ط
 ع طا قملا 

 إناا طة ن طا  انال

 ال ك وطا نطال فيلا 

 ،منطال ي  ن

  أاابطال ي  ن

 ف اطال في 

 يظ ط ق   طالأنا 

    انطال ي  ن

 إدارةلأالجودةلأالش  لةلأأبع د

 م رس تلأإدارةلأالجودةلأ
 الش  لةلأالمعنوية

 ا     ي طأال م   

 إناا طال في  ي 

/ط صفي  طا   ج
 امأ  

 إس  أادطال م  ل ة ي

 تلأإدارةلأالجودةلأ م رس
 الش  لةلأالم دية

 ال مانطا ا في 

إدارةلأالجودةلأ
 الش  لة

جودةلأ
حي ةلأ
 العما

ميةي ط
الصم ط
 أالأ يو

 
 الصم طالج أ ط  واو

 

اعفييا ط لطس  طاعيل ط
الصم  طأاخ يو طيط

 ال في 
 
اعفييا ط لطس  طاعيل ط
الصم  طأاخ يو طخيا ط

 ال في 
 

اعيةي ط
ات  صينا ط
 أال ي    

 

 الأة ا
 

 الأ لطال    و
 
 ميةي طاي    طلخ ا

 
اعيةي ط
 اتة فييا  

 

 الجفييا  طيطال في 
 أ جطال  ا ط لطال في  
 

ميةي ط
  قأا طال ا 
 

ال قأا طل  في ط/طاتا ات
 ناخ طا نساى 

 
ال قأا طل  في ط/طاتا ات

 خيا طا نساى 
 

ميةي ط
  ق ىطال ا 
 

 ق ىطإ مييي طال  نط
 ناخ طا نسا 

 
 ق ىطإ مييي طال  نط
 وقأاطكا ط لطالم ي  

ا هياا طال    طل  واوط 
 ال      

 
ال    طل  واوطا هياا ط

 ا ه   
 اخوأا طيطال في  
 

اخوأا طالق صوط
 أالجفييل ي طال ي  

 

اعيةي ط
 ا   ف  

 

اعيةي ط
الجفييل  ط
 أاخوأا 

 

 أبع دلأجودةلأحي ةلأالعما
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إناا طالجدد ن طالقددي   طأا  فيث دد طيططمصدد طإكددميل  طالامدد طي طف يددلمط مددلطلاددلاتطا قدد ح(طإقددياطالامدد )ال فيدد ا طأايطلا دديتحط ددلط

إل دوادطاخناا طال   دي طأالق دين  طأال  طد  طاتسد ا  يوطل يد ن  ط)ط(Soft TQM Practices)ط   اد اسدي طإناا طالجد ن طالقدي   طا ةي

 طأ،مددنطال ددي  ن طالووددي ل/ط طأإناا طةدد ن طا دد انال طأال ك ددوطا ددنطال فيددلا  ملاصددل  طعدد طا قددالفي اددي طالمجلاقدد ا  طأطأإناا طا دد اانطا

 Hard TQM)طينادد ا طاسددي طإناا طالجدد ن طالقددي   أةي(طال ددي  نأ ددأاابطال ددي  ن طأفدد اطال فيدد  طأيظدد ط ق دد  طالأنا  طأ  دد انط

Practices)أالا  هديطط(امأ د  طأاسد  أادطال م  ل ة دي طأال مادنطا اد في /طا     ي طأال م  د  طأإناا طال في  دي  طأ صدفي  طا  د ج)ط

الصدم  طأاخ ديو طيطال فيد  طأاعفيياد ط دلطسد  ططاعفيياد ط دلطسد  طاعيلد )طميةي طالصدم طأالأ ديووعو ينطة ن طم ي طال في طا  فيث  طيط

الأةدد ا طأالأ ددلطالدد    و طأميةددي ط)ط طأاعيةددي طات  صددينا طأال ي   دد (اعيلد طالصددم  طأاخ دديو طخدديا طال فيدد  طأ  واددوطالصددم طالج ددأ 

ال قددأا ط/طاتادد ات)ط  طأميةددي ط قددأا طالدد ا(الجفييا دد طيطال فيدد  طأأ ددجطال دد ا ط ددلطال فيدد )ط طأاعيةددي طاتة فييا دد (اي   دد طلخدد ا

 ق دىطإ مييدي طال د نطناخد طا نسادد  ط)ط طأميةدي ط ق دىطالدد ا (ال قدأا طل  فيدد طخديا طا نساد /طل  فيد طناخد طا نساد  طأاتاد ات

 ط(الد    طل  وادوطا هدياا طال     د  طأالد    طل  وادوطا هدياا طا ه  د )ط طأاعيةدي طا   ف د (أ ق ىطإ مييدي طال د نطوقدأاطكاد ط دلطالم دي  

طلأطي ددوط ددلطنحدد تطالأااسدد طإثاددي أالهددأتطط.(اخوددأا طيطال فيدد  طأاخوددأا طالق صددوطأالجفييل ددي طال ي دد )طاخوددأا أططالجفييل دد طيةددي اعأط

افيد    نطاا طقديوقطخدأ ييطو تاد طأنحد اوط ديو  نططاد ن نسال لا  طونطةياسي طإناا طالجد ن طالقدي   طألو دينطةد ن طم دي طال فيد طيط

أالد طي  يد طقا  د طا نسادي طالجوا  اد طالدىطتخ  د طادلطط 8002:ط7000ل قطي طات  صين طالجوا   طمي   نطا نطكدهين طالأادوأط

ال  ظ في دد  طأا  ديخطال  ظ فيدو طأيد  طا نسادد ط طأالثقيفد طال  ظ في د طالا ئد  دلطم دد ططا نسادي طمحد طالأااسدي طالاديوق طا قددياطإل هديطلادلات

ط.أقا   طيقيقهيطأميفيهي

طط:ال ييطال   سطأا نطض  ط يطساىط دزطإكميل  طالام طيطال ايلمل

ط؟"س  ا"أط"نح دأد"ط نساىلقي   طأة ن طم ي طال في طيطاا ايق  طونطإناا طالج ن طا نح ط  ةأطالا  

ط:ال يل  طال  ا  طال ايلمت طالطنح اطال ايلملطال   سا    ط

ميةددي طالصددم طأالأ دديو ط)طةدد ن طم ددي طال فيدد لو ددينطناا طالجدد ن طالقددي   طأطخط الم  ددطالأاةدد اا ايق دد طوددنطنحدد ط  ةددأطالا دد ط  -0

أاعيةدددي طات  صدددينا طأال ي   ددد  طأاعيةدددي طاتة فييا ددد  طأميةدددي ط قدددأا طالددد ا  طأميةدددي ط ق دددىطالددد ا  طأاعيةدددي ط

 ؟"س  ا"أط"نح دأد"ط نساىيطط(أاخوأا ا   ف   طأاعيةي طالجفييل  ط
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طالأاةد أطط(Soft TQM Practices)ط   اد اسدي طإناا طالجد ن طالقدي   طا فيي ط الم  دطالأاةد نح ط  ةدأطالا د طاا ايق د طودنط -8

 ؟"س  ا"أط"نح دأد"ط نساى ن طم ي طال في طيطلجط الم  

لو ددينطأطط(Soft TQM Practices)ط   اد الجد ن طالقددي   طا فيياسدي طإناا ط ط الم  دطالأاةد نحد ط  ةدأطالا د طاا ايق د طودنط -2

ميةددي طالصددم طأالأ دديو طأاعيةددي طات  صددينا طأال ي   دد  طأاعيةددي طاتة فييا دد  طأميةددي ط قددأا ط)طةدد ن طم ددي طال فيدد 

 ؟"س  ا"أط"نح دأد"ط نساىيطط(ال ا  طأميةي ط ق ىطال ا  طأاعيةي طا   ف   طأاعيةي طالجفييل  طأاخوأا 

طالأاةد أطط(Hard TQM Practices)طيناد فيياسدي طإناا طالجد ن طالقدي   طا  ط الم  دطالأاةد نح ط  ةدأطالا د طاا ايق د طودنط -3

 ؟"س  ا"أط"نح دأد"ط نساى ن طم ي طال في طيطلجط الم  

لو ددينطأطط(Hard TQM Practices)طيناد فيياسدي طإناا طالجد ن طالقدي   طا  ط الم  دطالأاةد نحد ط  ةدأطالا د طاا ايق د طودنط -2

ميةددي طالصددم طأالأ دديو طأاعيةددي طات  صددينا طأال ي   دد  طأاعيةددي طاتة فييا دد  طأميةددي ط قددأا ط)طةدد ن طم ددي طال فيدد 

 ؟"س  ا"أط"نح دأد"ط نساىيطط(ال ا  طأميةي ط ق ىطال ا  طأاعيةي طا   ف   طأاعيةي طالجفييل  طأاخوأا 

 ا ه   ؟طاتة فييا  طالقي   ط ا يتحط  ل طال ئ نح ط  ةأطف أاطيطإناا طالج ن ط -8

 ؟ن طم ي طال في يطة ططونطال ك اطأاخيي طنح ط  ةأطف أا -2

ميةي طالصم طأالأ يو طأاعيةدي طات  صدينا طأال ي   د  ط)لو ينطة ن طم ي طال في ططونطال ك اطأاخيي طينح ط  ةأطف أاط -2

 ؟( ق ىطال ا  طأاعيةي طا   ف   طأاعيةي طالجفييل  طأاخوأا طأاعيةي طاتة فييا   طأميةي ط قأا طال ا  طأميةي 

  ا يتحط  ل طالال؟طة ن طم ي طال في يطط  ةأطف أانح ط -7

  ا يتحط  ل طس  ا طامد طيطا نسا نطمح طالأااس ؟طة ن طم ي طال في يطط  ةأطف أانح ط -00

 ؟اتة فييا  طا ه    ا يتحط  ل طال ئ ططة ن طم ي طال في يطط  ةأطف أانح ط -00

 نح ط  ةأطف أاطيطال لا  طونطإناا طالج ن طالقي   طأة ن طم ي طال في ط ا يتحط  ل ط افينطا نسا ؟ -08

 :فرضيات البحث -2

ط:ال يل  طال  ض ي طا  احط ملطالأنو ي  طأ  اة  طا ق حط(Research Framework)طالام طإقياطإدطاس  يناتحط

ط:    ا  طال يل ال  ض  طالط لطا ط ىطنح اطالام 

ط."س  ا"أط"نح دأد"ط نساىلقي   طأة ن طم ي طال في طيطونطإناا طالج ن طا  ةا طاا ايق  ط   ةأطالا  
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ط:ال يل  ط  ا  ال  ض ي طالطا    طالطنح تطال  ض  طال   ا  

ميةدي طالصدم طأالأ ديو ط)طم دي طال فيد ةد ن طلو دينطناا طالجد ن طالقدي   طأطخط الم  دطالأاةد ودنط  ةاد طاا ايق د ط  ةأطالا د ط -0

أاعيةدددي طات  صدددينا طأال ي   ددد  طأاعيةدددي طاتة فييا ددد  طأميةدددي ط قدددأا طالددد ا  طأميةدددي ط ق دددىطالددد ا  طأاعيةدددي ط

 ."س  ا"أط"نح دأد"ط نساىيطط(ا   ف   طأاعيةي طالجفييل  طأاخوأا 

ط(Soft TQM Practices)ط   ادد إناا طالجدد ن طالقدددي   طا اسددي طفيي ط الم  ددطالأاةدد وددنطط  ةادد   ةددأطالا دد طاا ايق دد ط -8

 ."س  ا"أط"نح دأد"ط نساى ن طم ي طال في طيطلجط الم  طالأاة أط

لو دينطأطط(Soft TQM Practices)ط   اد فيياسدي طإناا طالجد ن طالقدي   طا  ط الم  دطالأاةد ودنطط  ةا   ةأطالا  طاا ايق  ط -2

أالأ دديو طأاعيةددي طات  صددينا طأال ي   دد  طأاعيةددي طاتة فييا دد  طأميةددي ط قددأا طميةددي طالصددم ط)طةدد ن طم ددي طال فيدد 

 ."س  ا"أط"نح دأد"ط نساىيطط(ال ا  طأميةي ط ق ىطال ا  طأاعيةي طا   ف   طأاعيةي طالجفييل  طأاخوأا 

ط(Hard TQM Practices) ينادد فيياسددي طإناا طالجدد ن طالقددي   طا  ط الم  ددطالأاةدد وددنطط  ةادد   ةددأطالا دد طاا ايق دد ط -3

 ."س  ا"أط"نح دأد"ط نساى ن طم ي طال في طيطلجط الم  طالأاة أط

لو دينطأطط(Hard TQM Practices)طيناد فيياسدي طإناا طالجد ن طالقدي   طا  ط الم  دطالأاةد ونطط  ةا   ةأطالا  طاا ايق  ط -2

أال ي   دد  طأاعيةددي طاتة فييا دد  طأميةددي ط قددأا طميةددي طالصددم طأالأ دديو طأاعيةددي طات  صددينا ط)طةدد ن طم ددي طال فيدد 

 ."س  ا"أط"نح دأد"ط نساىيطط(ال ا  طأميةي ط ق ىطال ا  طأاعيةي طا   ف   طأاعيةي طالجفييل  طأاخوأا 

 .  ةأطف أاطيطإناا طالج ن طالقي   ط ا يتحط  ل طال ئ طاتة فييا  طا ه    -8

 .يطة ن طم ي طال في طونطال ك اطأاخيي ط  ةأطف أا -2

ميةددي طالصددم طأالأ دديو طأاعيةددي طات  صددينا طأال ي   دد  ط)لو ددينطةدد ن طم ددي طال فيدد ططأطفدد أاطوددنطالدد ك اطأاخيددي طي  ةدد -2

 (.أاعيةي طاتة فييا   طأميةي ط قأا طال ا  طأميةي ط ق ىطال ا  طأاعيةي طا   ف   طأاعيةي طالجفييل  طأاخوأا 

 . ا يتحط  ل طالالط ي طال في ة ن طميطط  ةأطف أا -7

 . ا يتحط  ل طس  ا طامد طيطا نسا نطمح طالأااس طة ن طم ي طال في يطط  ةأطف أا -00

 . ا يتحط  ل طال ئ طاتة فييا  طا ه   طة ن طم ي طال في يطط  ةأطف أا -00

ط.  ل ط افينطا نسا ط  ةأطف أاطيطال لا  طونطإناا طالج ن طالقي   طأة ن طم ي طال في ط ا يتحط -08
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 : أهمية البحث -3

ط:ال ييطال م طا نط اي   طقأا طالام طنح اطيأليح

 :الهمية العلمية -1.3

 Research)طالام طإقياطتمطأضقط أطأة ن طم ي طال في  طونطإناا طالج ن طالقي   طال لا  طوطا   طا   ىطف فييطال ي  ط    -

Framework)ط.(0)القم ططيط انطنح طكفييط

 نساىط)أة ن طم ي طال في طيطالقطي طال يدطالجوا   ططالج ن طالقي   طإناا طونطال لا  ط ط ا طيطالام طنح اط مفيلط اي   -

 (."س  ا"أط"نح دأد"

 e.g.., Fuentes-Fuentes et Al., 2004; Jun)الج ن طالقي   ططلق ي طإناا طاس ا ييي طالايمثنط لطالمث طأضقطقأل -

et al., 2006; Kaynak, 2003; Rahman & Bullock, 2005; Sadikoglu & Olcay, 2014; 

Sadikoglu & Zehir, 2008; Tarı´ et al., 2007; Taveira et al., 2003; Zeng et al., 2015; Zu et 

Al., 2008; Zu et Al., 2010)  لق ي طة ن طم ي طال في ططأاس ا ييي(e.g.., Lee et al., 2007; Marta et al., 

2013; Sirgy et al., 2001; Viljoeni et al.,2014) .ا دنطمادبطا دد طط–طتسد ا ييي إتطلوطلاديط دلطنحدد تطا

نحد تططي دج ط ق أل  ل بطا نطنح اطال.طوا  ا الجا نساي طيططخصي صهيطالا م   ا طأال مقىط لطلمطا  ط طا قهيط-الايم ط

وا ددددي طاسدددد ا يوطلق ددددي طإناا طالجدددد ن طالقددددي   طأاسدددد ا يوطلق ددددي طةدددد ن طم ددددي طال فيدددد  طأتمطال مقددددىط ددددلطخصي صددددهفييططأااسددد ال

 .طالا م   ا ط لطخلالط طا قهفييطيط نسا نط يو  نطل قطي طال يدطالجوا   

القددي   ططالجد ن طإناا ي طةياسدطودنطال لا د طيطال مق دىطخدلالط ددلطالقدي   طالجد ن طإناا طيظ اد ط طد ا طيطالامد طنحد اطاادينح  -

ط.ة ن طم ي طال في أطط(Hard)طا ينا أطط(Soft)طا    ا 

 :الهمية التطبيقية -2.3

ط دددقط قيايددد طالجوا ددد طيطأةددد ن طم دددي طال فيددد طالجددد ن طالقدددي   طودددنطإناا طل  لا ددد ط  دددأاي يتحططاادددينح طنحددد اطالامددد طيط قدددأاطنافيددديتحط -

 .أ يا اوأال  ااطأ يل وايطأإا اوططألس ال يطالأ  ام  طا  مأ طال تاي أطف   أاطأطو اطيي يططيطلة اجطالىطالايوق طالأااسي 

ط ددأطأالددىطالقددي    طالجدد ن طإناا طةياسددي ط    دد طيطلنمددياطاددلط مقدد ط ددأطال  ددي جطلأوطوي فيياسددنط دد  طاأطنحدد طالامدد طنحدد ا -

ط.ل مانطة ن طم ي طال في طأابميطال     ط أاي ط  اةه طنحي  طتس  أا هيط     ي ط فيأا اللط  ف 
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طال يدديحطأا ا دد طاخنااادد  طأا فيياسددي طا  هي دد طويلق دديايطف فيدديطا   ددىطأالادديمثنطا ددأا الطالامدد طنحدد اطي ددي جطسدد تط اددياأ -

 .المجيلطنح اطيط ا قا   طو  طل في ط يلط  ف طالطف لاتحطط نساي   طيطالقي   طالج ن طإناا ط     طمنطاعيسم 

ط.إ ميي  طاس  ين طا نسا نطمح طالأااس طا  أاي  طأا نساي طالأخ اطا فييث  ط لطي ي جطأ    ي طالام  -

ط.القي   طالج ن طإناا ط     ط  ا   طالأا ط  ف ط أطالام طنح اطي ي جطف وطال  طا نطأالاأ  -

 :أهداف البحث -4

طمحد طنساد نا يطإناا طالجد ن طالقدي   طأةد ن طم دي طال فيد طالهأتطال   اوطل ام طيط   ف طأ أاأطقا   طال لا  طودنططا فيث 

ط.الأااس 

ط:أل مق ىطنح اطالهأتطال   اوط يدطالايم طوص يغ ط في ا ط لطالأنحأاتطال  ا  طا نطال م طال يي

ط.ة ن طم ي طال في طالقي   طالج ن طإناا طل لا   (Research Framework)طالام طإقياطأضق -

 .إناا طالج ن طالقي   طلنا طلق ي و ي ط -

ط.ة ن طم ي طال في طلنا طلق ي و ي ط -

ط.ا نسا نطمح طالأااس يطألو يننحيطال   تطإدط ا  اطإناا طالج ن طالقي   ط -

 .ا نسا نطمح طالأااس يطألو يننحيططة ن طم ي طال في طال   تطإدط ا  ا -

ط.طيطا نسا نطمح طالأااس طة ن طم ي طال في ألو ينطالقي   ططالج ن طونطإناا طال لا  طال مقىط ل -

يطا نساددد نطمحددد ططألو يننحددديطةددد ن طم دددي طال فيدد أطط(Soft)طالقدددي   طا    ادد طالجددد ن طسدددي طإناا اطةيطوددنطال لا ددد طال مقددىط دددل -

ط.طالأااس 

يطا نساددد نطمحددد ططنحدديلو ينأططأةدد ن طم دددي طال فيددد ط(Hard)طا يناددد القدددي   ططالجدد ن طسدددي طإناا اطةيطودددنطال لا دد طال مقددىط دددل -

 .الأااس 

 .ال   تطا نطال  أاطيطإناا طالج ن طالقي   ط ا يتحط  ل طال ئ طاتة فييا  طا ه    -

ال ئد ط طأسد  ا طامدد طيطا نساد نطمحد طالأااسد  طأطالادلالج س طأط)طا  ا يتحط  ل ططة ن طم ي طال في يطط  أاال   تطا نطال -

 (.اتة فييا  طا ه   

 .ال   تطا نطال  أاطيطال لا  طونطإناا طالج ن طالقي   طأة ن طم ي طال في ط ا يتحط  ل ط افينطا نسا  -
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ط(Soft)طليط ددأا  ط طا ددىطةياسددي طإناا طالجدد ن طالقددي   طا    ادد ال  في دد طأال في  دد طالددىط ددلطكددع قددأاط في ادد ط ددلطال   دد ي ط -

ط.أ  تتحطإدطة ن طم ي طال في ط(Hard)أا ينا ط

 :البحث حدود -5

ط:،ث جطمأأنطالام طي

ط(Hard)طأا يناد ط(Soft)طةياسدي طإناا طالجد ن طالقدي   طا    اد الا  طا نط   ف طاكو طالأااس طاعيل  طط:الحدلأالموضوع  .1

أال ي   ددد  طأاعيةدددي طاتة فييا ددد  طميةدددي طالصدددم طأالأ ددديو طأاعيةدددي طات  صدددينا ط)وعو دددينطةددد ن طم دددي طال فيددد طالادددا  ط

 .(أميةي ط قأا طال ا  طأميةي ط ق ىطال ا  طأاعيةي طا   ف   طأاعيةي طالجفييل  طأاخوأا 

 .ا  ممفينطفئ أطط اخقياا طفئ قياا طا  ي طأطاختمطعقطو ييي طالأااس طا  أاي  ط لطفئ طط:الحدلأالبشري .2

بمنساد نطافيد    نطاا طقديوقطخدأ ييطو تاد طأنحد اوط ديو  نطل قطدي طات  صدين ططا  أاي د طالأااس طلة اجط:الحدلأالمك    .3

 Hyproc Shipping) نح دددأدطل  قدد طالامدد   طأ دديطكدد ك ط8002:ط7000الجوا دد  طمي دد  نطا ددنطكددهين طالأاددوأط

Company) ط"سد  ا"كد ك طا  ديتطأال طهد طل تاد طأنحد اوطأ(La Société de l’eau et de l’Assainissement 

d’Oran [SEOR]). 

 .02/02/8008إدطط08/00/8002تمطعقطو ييي طالأااس طا  أاي  طخلالطال   ط لطط:   الحدلأالز  .4

 :لمصطلحات البحث ةريف الإجرائياالتع -6

 :اأنط لطا صط مي طالأسيس   طأف فييطا وطال   ا ي طاخة ا   طلهيطيطنح اطالام أانط

اسدي طإناا طالجد ن طةي طأط(Soft TQM Practices)ط   اد اسدي طإناا طالجد ن طالقدي   طا   فيثد طيطةيط:الجلودةلأالشل  لةلأإدارةلأ-1

طط.(Hard TQM Practices)طينا القي   طا 

طامدديص(طسد لنا طالأاا)طأنحدوطالأاةد طالم  د طالدىطيحصد طا  هديطلفدد انطال   د ط دلطخدلالطإةديو ه طادلطكدد طفقد  ط دلطفقد ا طاخسد ا يو

ط.ل اأا  طا  ض ا ط ناا طالج ن طالقي   طأفقيتحطو

إل ددوادطاخناا طال   ددي ط:ط  فيثدد طيطالأو ددينطال يل دد ط:(Soft TQM Practices)لأمعنويللةرسلل تلأإدارةلأالجللودةلأالشلل  لةلأال م لأ-1.1

 طأإناا طةد ن طا د انال ط ملاصدل  طعد طا قدالفي ادي طالمجأالق ين  طأال  ط  طاتسد ا  يوطل يد ن  طأإناا طا د اانطالاقد ا  طأط

ط.ط طأ،منطال ي  ن طأ أاابطال ي  ن طأف اطال في  طأيظ ط ق   طالأنا  طأ   انطال ي  نالووي ل/طأال ك وطا نطال فيلا 
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الميف د ط  وادواتحط فيد اانطلطهيصد تخص طأطلكثد طل  د ط دلطال م  د طيللدا دنط يد ن طلاخناا طال   ديططالماد  بم دى :التزاملأالإدارةلأالعليل لأ-1.1.1

 .وقم طأاض طأ  ا طويلج ن   طأال وا هيط يه نطالىط أتطإدط انطالج نل

  ي  نطويتخدياط د ااا  طلطه ميسم طأطا نسا ط انأل ي  طاتجيتطالج ن ع قطالمسي طالأ ايدطال   ا  طناخ طط  يط في لأ:القي دةلأ-2.1.1

لىط  كعوطال لما طا طويخضيف طإدطخ ىطافي   طاخي ي إك ادطال ي  نطيططق  قي طأطا نط قي قطة ن طاخي ي  في ط طأالوعي اه 

دطا ددأا أوطأا قدد ف وطو م  ددوطال ددي  نطأ اددياأ  طا ددنطلنا ط ددي  طكدد ل طو اصدديلهيطإدطال ددي  نطالق دديدا ددنط اددنطالجدد ن طأط

ط. هي ه طبما  اطايل

طاتسد ا  ي ي طأامطد طاسد  يناطإدطو ييدي ط    دىطبم ط ادي طال فيدلا ط    د  طأطاطد طبم دىط لأ:التمطيطلأالإسلتراتيج لأللجلودةلأ-3.1.1

خدد طيطاتا اددياطام  يةددي طال فيددلا ط ط ددقطالأاخناا طألنحددأافهيطإدطال ددي  نط اسدد ا  ي ط طويخضدديف طإدط ا  دد أ ددأاا طا نسادد 

ط.ا أطأضقطالأنحأات

آل دي طط طأا  لاكهديل  دي  نط دأا طةهد نط ادنطالجد ن لدأاطا نساد طخطد طأةياسدي ط  يط د ف طلأ:إدارةلأالمواردلأالبشريةلأ-4.1.1

 ددنطك   دد ط ددأاابطال ددي  نطاطنحددي ط  ف طأطلنحددأاتطالجدد ن طأالأنا طيط ق ددىأالجفييا دد طمحددأن ط ميفددع ط اددي ي طال ددي  نطال  نادد ط

لصددم طأسددلا  طأاضدديططيخضدديف طإدطانح فيي هددي طوال ددي  نطل مادنطامددأ ي ط طأ  ي هدديطبمميفددع الجدد ن ط  أادأطأمدد ط قدديكلا

ط.ال ي  نطخلالطالجه نطا ا أل طل مانطالج ن 

اد  عططخدلالطة ادي  ط لطف  يتحط   صص طع طا قملا ط نساا طقم   بم ىطلأ:المجموع تلأالصغيرةلألحالأالمشكلاتلأ-1.1.1

 طيطا نسا طي ي نطافي   طاخ ماا   ىطوطلا ي طال  اىط ا طاتخياطل ط  ااطو لطالجهأطل مص لطا نطع قطآاا طألفمياف هيط

ط. قي قطفِ اطال ي  نطا نطم ط قملا  ط أاطاخ ميوويخضيف طإدط

 طلأطامدددأ ي / دددفييوطةددد ن طا   يدددي طأ دددقط ددد انالطلدددأاه طيظددديدطف عددديلطلا نساددد ط  ي ددد طبم دددىطلأ:إدارةلأجلللودةلأالملللوردي لأ-1.1.1

ال مادنطا اد في طأطيطاتا اياطاتل وادطويلج ن طط ط قطالأخ الج ن طأآةيلطال ا   طوألطالا  ط  انالطا نا  ياطيطاخطأ  ك ونحي

َُ اعنيطاخ  ياط
ط.الجأاأ طلأطامأ ي ط  يي ا يطافي   ط ط ا ط طويخضيف طإدطالافييحطل في انالطوي قياك طا 

  قد ا ططه كد أق طا نساد  طألوط مد وط فيدلال د طأا اد قا   طاتم  يةدي طاعيلط   فد طبم دىلأ:الزبل ن /لأالتركيزلأعلىلأالعمللا لأ-1.1.1

ط  طويخضدديف طإدط قددي قنساددا ووادديا طبهدد طويسدد في اا طأالاددفييحطلهدد ط صدديلط طألوطادد  طاتا نسادد ط صددي طأ  ه  دد طيطع ددق

ط.ل    ي  أاتس ييو طط طا نط انطاضيطال فيلا لأيقط طالىط  فيلطنلطأا ق فاا أا ط
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طا ددنطويل قددي قطأكد  انح ط  فيدد الط  صددبطيطأا ادنأل  طاتسدد قلال  ط ددلطكاد طوقددأاطال ددي  نط، دقطبم ددىلأ:تمكلي لأالعلل  لي لأ-1.1.1

طال قدد  طميلدد طيطالجدد ن ط ماددنلطنح لفمددياططا ددنط  ددي ا ه طأاددأدط أامددأ ي طا   يددي طلف دد طل قددأاط ةأاددأطقدد اط طدد ا 

لأ.ة أ طي ا  طاا طا  امي طإدطل    ع طميف  الط    ي ا طو قأاطله طالافييحطإدطويخضيف 

ويي ظديدطيططل دي  نأا فيأا الطأا ق فنطليط يلطالج ن طط أاابالط  ف وطل فينسا طال   يطاخناا طل ودابم ىطلأ:تدريبلأالع  لي لأ-1.1.1

طإدطويخضدديف ط ف عدديلطوقددم طيل فيدد وط ق دديدلطأالدد ط ا نسادد طناخدد طال ددي  نطل ددأاابطانا دد اطأ دد ف  طع ددقط صددي طا نسادد 

لأ.ة ن طا   يي طأامأ ي ط انط هياا أططي طا  ي ق طالجفييا  طأات صيت ا نط ق  طال ي  نط أااب

ا ددنطيطددياطأاسددقطط طأاسدد  أا هيا ددنطا ددأاطالط ادد طي أامددأ طي  قددم  طفدد اطال فيدد طلجدد ن طا   يددبم ددىطلأ:فللرالأالعمللالأ-1.1..1

ط.امأ ي طاا طالج ن طيطإي ي طا نسا طناخ 

يدطا نطال ل ا طويي ظط طأمص لطال ي  نال    وط ناالأاي لاتحط هفييتحطيط ق   طط في الة ن ططبم ىطاا ايالأ: ظملأتقييملأالدا لأ-11.1.1

 طأكد ل طال فيد طضدفيلطفد اطافيد طه ا نط دأاطاسد طيا ط ه  ق   طلنا طويخضيف طإدطاس  ينطال    وطه ال اة  طم لطلنا 

ط.ي امأ طألطي ا نط لامظي طال فيلا طم لطة ن طا   ي

ال فيدد ؛ططل مادنطةدد ن طا  ق يددلمطيطا نسادد ؛طأال ا دبطا قدديقادلطال  دد انطالد  ططا دديطاضديطال ددي  نلأ:تعلوي لأالعلل  لي لأ-12.1.1

اخةددديزا طأال دددع نططي ؛طويخضددديف طإدامدددأ طألطي ل مادددنطةددد ن طا   يدددطليافيدددوعط  دددي ه طالدددىطا  ق لددديطيظددد ط  ميفددأا 

 .الط 

ا     دي طأال م  د  ط:ط  فيثد طيطالأو دينطال يل د ط:(Hard TQM Practices)لأم ديلةرسل تلأإدارةلأالجلودةلأالشل  لةلأال م لأ-2.1

ط.امأ   طأاس  أادطال م  ل ة ي طأال مانطا ا في /طأإناا طال في  ي  طأ صفي  طا   ج

كددعنأا طخناا ط(طأا    ددي  م  دد طالجدد ن  طأال  دد   طأالأخطددي  ط)و ييددي طالجدد ن ططبم ددىطاسدد  أادلأ: التحليللاالمعلو لل تلألأ-1.2.1

 أض ح؛طأطي طالجأاأ ط ا طإي يةهيطأ ا اقهيامأ طلأط  اة  طن ع ط صفي  طا   يي ؛طأطل ق   طا ق تطأالأنا طاخناا أططالج ن 

اتي ية دد طيطافي  دد ط صددفي  طالطي دد طأططيطاتا اددياطال    دد ي ؛طويخضدديف طإدطالأخدد طامددأ طي طلأإةدد ا ا طأ  ا دد ي طا   يدد

ط.ي امأ طي طلأا   ي

 د طال سد دطالا يي؛طأاسد  أادطاتخد لاتطيطال في  دي مصدي   طل مدأعط دلطاخل ق  دي طاطس  أادويدط يقبم ىطاللأ:إدارةلأالعملي تلأ-2.2.1

ط.  في  ي ل ا طاخمصي وطالبم ا ا طال في  ي طويس  أادط ق  ي ط؛طأالق يدطيط  ا ا طال في  ي 
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أادأ ط اد طافي  د طاخي دي طالجطي امدأ ي طلأطل صدفي  طا   يدطفمصديتحطكدي لاتحطط نسادا طبم دىطإةد ا لأ:المد لة/لأتصميملأالمنلت لأ-3.2.1

أضد حطي ؛طأطامدأ ي طلأطيطافي  د ط طد ا طا   يد(ط ث طال اد اىطأال صد  ق طأالقد ا )ط؛طأال  ا ىطونطإنااا ط   أن أال ا اى

لجددد ن طوي ا  دددي  طأخأ ددد طال فيدددلا  طأال اددد اى طاطا دددنط عك دددأي ؛طويخضددديف طإدطالامدددأ ي طلأط  ا ددد ي طأإةددد ا ا طا   يددد

ط.أ    وطال لا ي طال ي  

؛طالقددأا طا ددنطا  يفادد طيطالادد اا  دد ف  طتم  يةددي طا نسادد  طأإ يمدد طلهدديططبم ددىط  ا دد طال م  ل ة دديلأ:اسللتمداملأالتكنولوجيلل لأ-4.2.1

ط.إدطل صنطمأطةملط طا نسا الىطو زطل م  ل ة يطويخضيف طإدطاس  أادطا

لط طمصدد؛طأطفي ددقط   يي دديطأخددأ ي يطأافي  ي دديا نسادد طالأااسددي طأال ماددنطا ادد في طلجطبم ددىط قددي قلأ:التحسللي لأالمسللتمرلأ-1.2.1

طلج دد )طمحددأن ط  ظ في دد طنح يكدد طاسدد  أاد؛طويخضدديف طإدطا طلأط  ددأالا طل  في  ددي طالقي فيدد  دد احط ل دد طتطا ددنطفدد صطال ددي   و

 .الج ن ط انطلأا (طال في طأف اطالج ن 

ميةدي طالصدم طأالأ ديو طأاعيةدي طات  صدينا طأال ي   د  طأاعيةدي طاتة فييا د  ط:ط  فيثد طيطالأو دينطال يل د ط:جودةلأحي ةلأالعمالأ-2

ط.أاخوأا طالجفييل  طيةي اعأميةي ط قأا طال ا  طأميةي ط ق ىطال ا  طأاعيةي طا   ف   طأط

طامدديص(طلنا طالأااسد )طفقد  ط دلطفقد ا طاخسد ا يوأنحدوطالأاةد طالم  د طالدىطيحصد طا  هديطلفدد انطال   د ط دلطخدلالطإةديو ه طادلطكدد ط

ط.ل اأا  طا  ض ا طة ن طم ي طال في طأفقيتحط

اعفييادد ط ددلطسدد  طاعيلدد طالصددم  طأاخ دديو طيطال فيدد  طأاعفييادد ط ددلطسدد  ط:ط  فيثدد طيطالأو ددينطال يل دد ط:ح جلل تلأالصللحةلأ ال لل  لأ-1.2

 .اعيل طالصم  طأاخ يو طخيا طال في  طأ  واوطالصم طالج أ 

طبم ىطالالا  طيطال في ؛:لأالحم يةلأ  لأسو لأالح لةلأالصحيةلأ الإص بةلأف لأالعمالأ-1.1.2

طبم ىطال  ا أطالصم  طا    ق طويل في ؛:طخ رجلأالعمالألصحيةلأ الإص بةالحم يةلأ  لأسو لأالح لةلأالأ-2.1.2

ط.ل  ايا طالصم  ال قي قطيطال في طا نطال أاو طال  ي   طبم ىط:لأتعزيزلأالصحةلأالجيدةلأ-3.1.2

ط.الأة ا طأالأ لطال    و طأميةي طاي    طلخ ا:ط  فيث طيطالأو ينطال يل  ط:الح ج تلأالاقتص ديةلأ الع نليةلأ-2.2

طبم ىطلة اطكيف  ؛ط:الجورلأ-1.2.2

طبم ىطالق  اطويلأ يو؛:لأال  لأالوظيف لأ-2.2.2

ط.الأس  ام  يةي ططل  ا  بم ىطأة نط يطام وط لطال  جط لطال في طط:ح ج تلأع نليةلأأخرىلأ-3.2.2
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ط.الجفييا  طيطال في  طأأ جطال  ا ط لطال في :ط  فيث طيطالأو ينطال يل  ط:الاجتم عيةلأالح ج تلأ-3.2

طال  يالا طاتة فييا  طاخيجيو  طيطال في ؛طل لأ:الجم عيةلأف لأالعمالأ-1.3.2

ط.ل طأة نطأ جطكيتط لطال في طللاس خي طأتج و طال ف لمط: قتلأالفراغلأ  لأالعمالأ-2.3.2

ال قدأا طل  فيد طخديا ط/طال قدأا طل  فيد طناخد طا نساد  طأاتاد ات/طاتا ات:ط  فيث طيطالأو ينطال يل  ط:ح ج تلأتقديرلأالذاتلأ-4.2

ط.ا نسا 

طلق يدطو في طة أطيطال في ؛ا نطاطأالج ا وطاتا اتل طط:التقديرلأللعمالأداخالأالمؤسسة/لأالاعترافلأ-1.4.2

لأطال قيوددي طا ه  دد طل  فيدد ط/طأالجدد ا وط ددلط ادد طالمج فيددقطالمح ددوطأطل طاتادد اتط:التقللديرلأللعمللالأخلل رجلأالمؤسسللة/لأالاعتللرافلأ-2.4.2

ط.ا نسا لأطويس ططا نسا ا  يوطناخ ط

 ق ىطإ مييي طال  نطناخ طا نسا  طأ ق ىطإ مييي طال  نطوقأاطكا ط دلط:ط  فيث طيطالأو ينطال يل  ط:ح ج تلأتحقيقلأالذاتلأ-1.2

ط.الم ي  

ط.طلاا اتطويخ مييي لطال في طك  يم طا  دطل :لأتحقيقلأإ ك   تلأالفردلأداخالأالمؤسسةلأ-1.1.2

ط.لوطاصا طخا اطيط يلطتخصصلمطل   نا  دطال في طك  يم ططل :لأتحقيقلأإ ك   تلأالفردلأبقدرلأكبيرلأ  لأالكف  ةلأ-2.1.2

ط.ال    طل  واوطا هياا طال       طأال    طل  واوطا هياا طا ه   :ط  فيث طيطالأو ينطال يل  ط:الح ج تلأالمعرفيةلأ-1.2

طلف  ؛    طل ق يدطبه تطا هفي طا نطل ط لف  يطط  ال طط:التعلملألتعزيزلأالمه راتلأالوظيفيةلأ-1.1.2

ط.يط يلطأامأط    طل صا طخا ا ف  يطلط  ال ط:لأالتعلملألتعزيزلأالمه راتلأالمهنيةلأ-2.1.2

ط.اخوأا طيطال في  طأاخوأا طالق صوطأالجفييل ي طال ي  :ط  فيث طيطالأو ينطال يل  ط:الح ج تلأالجم ليةلأ الإبداعلأ-1.2

طبم ىط  اطف  يطللإوأا طيطم طا قيك طا   اط طويل     ؛ط:الإبداعلأف لأالعمالأ-1.1.2

اطال ددد صطيطال فيددد طل ادددفييحطل  فيددد طالق صدددوطل فيددد  طيطاخمادددي ط ددد طبم دددىطلأ:الإبلللداعلأالشمصللل لأ الجم ليللل تلأالع  لللةلأ-2.1.2

ط.ويلجفييل ي طأال  ا طاخوأااو

ط
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 :تمهيد

هددافااودد الحدفاةمي دد فنفهلحددما فا  الجوفف(Total Quality Management [TQM])يعددمفهومدددافة الجوفا ددد وفا  دد ه  ف

حمي دد فتنت دلف  ددف ددم فهدافااودد الحدفف سددو فة الجيد فف(TQM)فتعُددمفة الجوفا دد وفا  د ه  ف(.321.ف فصبف9002ا طد ي فآخردنآ  ف)

آاامدد لجاافا ولملحدد فااا ممدد فهدداف  ددةفآا و سددو افاةمي دد فا دددفتسددالممف  دددفااددل فلإددرفا دلأدد يةفا  الجيدد فاكلأ لأددلح فآا مددد فا لإا  لجيدد ف

ف(.00ف. فص9039ة لجيسفآخرنآ  ف)الالجتق ءفبمسادىفاك اءفآا احسرفااسامنف

لإ  ام لجادد فتقددداف  دددفادد ف حددمفاكلأدد  لحعفااامعدد فنفهدا مدد فا احددمي افا دددفتدا دد فاالم مدد ا فف(TQM)فة الجوفا ددد وفا  دد ه  

لإلم ءفثق فد فتلم لحملحد فلعدةفمدةفهدعدمفيع ددف  فا دد وفنفرمهد فا عملحدةف آفااسداولحمفاد فا دم ف لأ سفتطدينف  اءفاالم م اف افطنيقف

ف(.19.ف فص9009ا طناآن  ف)اكلأ لأ ف  ملم م ف

فاددفممد فا  د ه   فا دد وفة الجوفاومددافآاضد ففمددفالمد  ف(Oschman et al., 2006, p. 191)ف"آخردنآ ف آشمد  "آفق فًلآف

  ددفوددفث ثدة ف ددحافنفاك لإلحد اف  فالمد  فف. المولحده ف مدةفةطد لجف ملمد ءف اكآ لحدفا ق  دموفهداف لأ لأدلح فًف دلءافًفي د ةف لحد ااك لإفنفهقما

 .(Irani et al., 2004, p. 644)الجتم طفمميرفلإرف ن ط فة الجوفا د وفا   ه  فآا قملجوف  دفاالم فس فا الم لحملح ف

فاك لإلحد افنفا عد مف و ءفجملحعفنفلإ ح رف موفااقمه فهافا اع لجيمفهافهالمد  فمجمد  فالأا    فادفاهافا ومةفهافا غنض

فآا ددفا  د ه   فا دد وفة الجوهدمارةفآن نيد افآذد   فففمددفةلىفا ادصدةفلإغلحد ف ا  د ه  فا دد وفآة الجوفا د وفاومدافا ع افالمج لفنفااا ح 

 .ااؤلأس افنفا   ه  فا د وفة الجوف المولحهفاكلأ سفت  ة

الأدداعناضفااعدد افا  صدد فلإ ددةفهوددن وف  دددفحددمو فةفااضدد فلإعلحددمافًنفتلمدد آلفهددمرةفة الجوفا ددد وفا  دد ه   ففمددافااساحسددافآقمدد

حلحد فيقدن ف  ددمعطفر دمفآ دمافتونيددقفلإدرفة الجوفا ددد وفا  د ه  فآا دد وفلجفدددفآ دد فالاردداي فلإلحلمممد  ففد  د وفيقامددنفهومدهمد ف  دددف

صددو ا فلإلحلممدد فتعددةفة الجوفآاكن دط فاامدد حم فا دددفهددافري دد فتاحقدقفت دد فاادافااداصدو افآا مدد يلمفااادقعدد فنفاالمدداعفآنفا عم لحدد ا

ا دد وفا  د ه  فجملحدعفاكن دط فا ددفيمده  فااسدؤآ د ف دافتسددلحيرفةدؤآ فااؤلأسد فآا ددفت دمةفا ا طدلحمفآا المولحدهفآااا لإعد فآا اقدد  فآادد ف

ف.(92.ف فص9002ا س هناي  ف)هسامنوف احسرفا د وفآالمح فاف  لحم ف

؛ف(مدد آهم  يفم  لأسددآففم   اددمافآففامدد   هملحآففمدد   دانمآفف تعنيددمفا ددد و) هومدددافا ددد و:فاددهافا ومددةفهددافا ملجالأدد فيسدداعنضف آلافً

ف ن ني تددآففا  فدايددمآففم   اددمافآففامدد   هملحآففم  رم يمددآففامدد  ر ولحآفف هومدددافة الجوفا ددد وفا  دد ه  )هددمرةفنفة الجوفا ددد وفا  دد ه  ف:فث نلحدد فً

فمدددد  هم  يآفف  لم صددددنفة الجوفا ددددد وفا  دددد ه  )ا ددددد وفا  دددد ه  ففهمدددد  افآذدددد   فآث لجلأدددد افة الجو:فث   دددد فً؛ف(بهدددد ةفالااامدددد اف داهددددآفف آلجآا ادددد 
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فا  تلمولحدهآففاد   دايلفآففا   المولحدهفا عداهةفاة سمد آفف ث لجلأ افة الجوفا د وفا   ه  آفف هم لجاافهمينفا د وفا   ه  آففم  ذ   آفف  هاط م تآف

فلحمددد  فدايدددمفاةمددددلف   آفف 2003ةددم  وفاكيدددلآف) كيلآف يقددد فة الجوفا دددد وفا  ددد ه  فلإددد:فلجالإعدد فً؛ف( قمدد افتطملحدددقفة الجوفا دددد وفا  ددد ه  آف

 .( اما فن  افاكيلآفااا  هةفهعفن  افا د وفا   ه  آف

 :الجودةمفهوم : أولا 

 ف رهفهومدافا د وفنفا  مدلجفهعفلإماي فا قن فا ع نيا فر ص فهعفلإلآغفنجدفا ملم   فا لح لإ نلح فاةمي د  فآ  ددفا دنفدفهدافن د ت"

ةلاف  فتطملحقد فآانا د لج فنفا لح لإد  فملمالحطد فطملحعلحد ف نفمد افةدنم افا قطد  ف ف(Edward Deming)"فة آالج ف يملحلمد "اكهني لحد ف دةفيدمف

ف(.32.ف فص9033ا عديس  ف"ف)ا  صفنفزي  وفا نا  فآتحسلحلم فآ   ف لي  وفاالم فس فلإعمفاةنبفا ع الح فا   نلح 

آالأددا م لجفا قددملجاافاا دددم ف ددل الجوفآا عدد ه رفلإمددو ف  هدد فآفددن فا ددد وفادد فةدد ةفجمدد   فك اءفاك مدد لفيلمط ددقفهددافاتحدد  ف"

ف(.339.ف فص9030ا ط ان ف)ف"ا عمةفلإمو فر ص ف احسرفا د وفآزي  وفا نا  

 :تعريف الجودة  -1

مفتحميد:فلافلإمفمممرةف  م فكيفبح فياُدردفهلم فا و يدموفهدافا مدمءفلإ  اعد لجيمفا  غديد فآالاصدطيحلح  فآيدنا فلإد  اعنيمف ايمد فً"

ف.فا   ءفلإهمنفرداص فااملّحلو

آ نافا ع  وف  فيمم فتلم آلفا اع لجيمفلإ  اعنيمفا  غددي؛فآ  د ف ملحد  فاامدط  فنفا  غد فا ع هد فا ددفيُسداعمةفبهد ف آلًا؛ف فيعُمدمُف

فااقمدددد فهدددافاامدددط  فلإ  امددد لج ف غدددد فا اوددد ادفلإدددرفا ع مددد ءفآا مح ثددد  ة افقددد اف  دددددفآلافيسدددداقلحدفهدددلممعف  مددد ف آف م ددد فةلاف.فةلىفلإلحددد  لم

ف.(32.ف فص9039حمّا  ف)ف"همط ح اف قلحق فتُُ افهافا دصدلفةلىفاةق يقفآا لم ني افا ع ملح 

 :الجودة لغة -1.1

ُ ددد وففآا لحِّددمفنقددلحطفا ددن يء فآ دد  فا  دد ءفُ ف  فم مدد فا ددد وف صدد م فهددافا ددد ف(9030)آلج فنف سدد  فا عددنبفلالإددافهلم دددلجف

الإدافهلم ددلج ف)تدفلإ  لحِّمفهافا قددلفَ آفا وعدةفآقمف   فَ دْ وفآ    ف يف فَ.فآَ دْ وف يفص لجف لحِّماً فآَ  مافا   ءففط   فآا اَّطديمفه   

 (.910.ف فص9030

 : اصطلاحا  الجودة  -1.1

آيقمددمفبهدد فطملحعدد فا  دد ءفآ لج دد فف(Qualities)م مدد فه دداق فهددافا   مدد فا لحدن نلحدد ف"اصددطيح فًفمدد فف(Quality)ف هدد فا ددد و

فف(.92.ف فص9002ا س هناي  ف)ف"صيح 
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فتلمولحدهف د ياهفةحدمىف  فا مد ح د ف فد  ف(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 94)"فا عمدما يا عودنفآف"آآفقد فًل

ف.  طد وف  الح فهقمدلفتعنيمفآ د ف مافا فا د وفة الجو

 ف دافادده ف فآم ند فمددةفهدافا اعنيود افا دددفناطد(Quality)قدمفعمدنافتعنيود اف ميددموفآهالمد د ف ادضدلح فهومدددافا دد وفآف"

المح آلاافتادلىفةلإنازفسم فهعلحلم فتقددافلإد  امحدلجفحد د  فآلإمدن فا لم دنف دافالارايفد افا ددف لإنزتد فت د فالمحد آلاا فةلاَّف  فالمد  فلإعدطف

 ف9002خلفثدد ا ف)ف" الجيفآ  د فاد فاتمدو فلإد فهدافهدضددد لح فآتعمديرف قلحدقف دافااومددا و ددنفا ا اعنيود افا ددففنضد فنوسدم ف  ددفا

ف(.92.فص

 : In)فا عمديءفتدقعد افتاطد آزف آ/فآفت بيفا دفا فا د و.ف  ماط م افط لإق اافلإ نه ف(Crosby, 1980)ف"منآلأبي"يعنفم فآف

Ehigie & McAndrew, 2005, p. 926).ف

فتدقعد افت دبيفا ددفا دمه افتقدم ف آ/فآفهلمداعف ناد  فاكلإعد  فهاعدم و"فلإ نهد فا دد وف(Deming, 1986)"ف يملمد "ممد ف دنّ ف

 .(In : Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 94)ف"ا عميءفلجض ف ضم  فا عميء

فت دبيفا ددفاالايد فت  فهافا د وتا د فف(3:ف)ا ف هاعم فهعنىف لأ سف  دفا د و"ف(Juran, 1988)"ف دلجا "ف نفحرف نفّ

فااط لإقددد فصدددح فآتقدددد فا عمددديء فاط مددد ابمفيمدددمآفهددد ف  ددددفد وا دددفتدددنتمم(ف9)آ فاالمددداعف دددافنضددد ا فلإ  اددد وفتددددفيرآففا عمددديءفاحالح  ددد ا

ف.(In : Jaafreh & Al-abedallat, 2013, pp. 94-95)ف"  قلح سفق لإ  ا فاالماعفم يلم 

ا و سو فا دفتاضمافا عم لح افآاك آااف  اطملحقفا عم د فا دهيفيمدم فةلىفا د وفا ف"  ف (Marsh, 1992)"فه لجش"آينىف

.ف فص9001 حمدم ف:فن"ف)تحقلحقفثق ف فا احسرفااسامنفا دفيس ادففلحم فمةفا ع ه رف ارةفاالم م فبهدم فةةدم  فح  د افا عمديء

32.) 

ا سدم  ف:فن)اددف لج د فآفد ءفاالمداعفلاحالح  د افا للإدد ف لمدمفالأدا ماه فف(Ishikawa)"فاي دلح  آا"آتعن فا دد وفآفقد فًاومدداف

ف(.301.ف فص9002آص لح ف

ف آ/آف  ملماطد افااضد ف ف قلحمد  فملج د ا فاد فد وا د" (Oschman et al., 2006, p. 194)"ف آشمد  فآخردنآ "آفقد فًلآف

فهددافا دمه افتقدم ف آ/آف  ملماطد افا املحدلف ضد ف فآا ملج د ف  مداصدو افااط لإقدد فرديلفهدافااسداولحمآ فجملحدعفيدملجمم فممد فا دمه ا

ف."ا عميءفلجض ف احقلحقف آافع ف ااف  ه  فقدوفريل
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.ف فص9002ا لمعلحمد فآخردنآ  ف:فن"ف) لج د ف آفهسدادىفهدافا املحدّل"مم فيعنّ فق هدسف مسودلج فاكهني  فا دد وف  ددف نهد ف

ف(.13

ف(.902.ف فص9033ا طلحط  ف:فن"ف) آفسم افا   ءفلإ نه فرم يلم"اثفاكهني  فا د وفقمف نّ فق هدسفا دفآف

ف:لأ س  فم يروفهافا اع لجيمفاااماآ  ف  طد و"ةلىف(ف100-101.ف  فصفصف9002)اهافآ ة لجف   فا نبف

 .(Excellence) لج  فا املحلف -

 .(Reliability)"فالا ام  ي " لج  فا  ق ف -

 .ااا ن  -

 .(Specifications)ااط لإق ف  مداصو اف -

 .  غنضفآالالأاعم لااط لإق ف -

 .(Consumers)انسط افآتدافقفاالماعفهعفهاط م افااسام  رف -

 .  ا  و ف هعملفاك اءفلإ  لمسم -

 .اك اءفااقمدلف لممفا سعنفاالم لأع -

 (.ا صي ف–ا ملح ن فف–ا ضم  ف)رمه افه فلإعمفا ملحعف -

 .(Appearance & Style)   لإلح فااضمنفآااد يةف -

ف".ا ع  لح ف لج  فة الج فا عميءف  طد و -

آتمعد فً سلأد سفا ددهيف.فهدافرديلف لجلإعد ف صدلم  ف نّفدد فا دد وةلىف  ف(فبف9002)آنفنودسفا سدلح   ف ةد لجفا طد ي فآخردنآ ف

ف(:3)تسالممف  لح فآمم فنفا مآلف

ف

ف

ف

ف

ف
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ف(22-22. فصفصبف9002ا ط ي فآخرنآ  ف:فن)تع لجيمفا د وف  دفآفقفلإعطفاامارةفف(3)فلجقدف مآل

 عيوب المدخل الجودة على وفق المدخلتعريف  أساس التعريف
ففهمةف  دف لأ سفاالمداع.ف3

(Poduct Based) 
 نهددد فصدددو اف آفرمددد يلمفيم دددافقلح لأدددم فآتحميدددمفف
مملحام فحلح فيم اف  دفآفقفاهافا اعنيمفتحميمف
ا مددددددو افااام  دددددد فنفااا ندددددد فآةه  نلحدددددد فا احملحددددددةف

ف.آا ميلإ فآهمىفتحمةفالا ام  ف  دفاهافاالممع

يمادددد زفاددددهافا اعنيددددمفلإ ندددد ف ددددم فنفاةدددد لاافا دددددف
تعاممفا د وففلحم فا اوضدلحةفا   مد ففدا فااعد ييرف

ف.فا دفيادفا قلح سف  دف لأ لأم فقمفت د فه    

همددددددددددةف  دددددددددددف لأدددددددددد سف.ف9
 User)ااسا مافا لمم ي ف

Based) 

تعددددن فلإ نهدددد ف هددددنففددددن يفيعامددددمف  دددددفتوضددددلحياف
مهدد فة ف  فااسدا مافا دددفيط ممدد فنفا سدد ع ف آفا 

االماطدد افا دددفتقدددافلإاةددم  فادده فا اوضددلحيافتعددمف
ف.اه فاالماط افاك  دف د و

ة فتوضدددددلحيافا للإدددددد فهاعدددددم وفآهدددددافا مدددددععف  ف
تاطمعفاه فا اوضلحيافم م فنفهلمداعفآاحدمفحد ف
ي دددد ف ددد فقمددددلف ددد افآ  ددددفآفدددقفادددهافاادددمرةفقدددمف

ف.فيحمثف مافتط لإقفلإرفا د وفآلجض فااسام  
لأدددددددددد سفهمددددددددددةف  دددددددددددف .ف1

ا امدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددلملحعف
(Manufacturing 

Based) 

ة ف.فتعدن فلإ نهد فا ادافددقفهدعفااداصدو افآاااط مدد ا
  فااداصو افت د فهاع ق فلإ ام لجلأ افا اململحعلح ف
آا ا ددددغلح لح فآا لمملأددددلح فآيددددادفتحميددددمفااداصددددو افنف

ف.ريلفا امملحد

ة فة لجا فا للإددددد ف  طددددد وفياسدددد آىفهددددعفا ادافددددقفف-
ف.هد م فً ار لح فًآهعفااداصو افآهافالم في د ف

 دددد  وًفتعامددددمف م لحدددد فا امددددملحدفآا امددددلملحعف  دددددفف-
ا اع هددةفهددعف وددلحطفا ا  ودد ف  دددف ندد فاددم فيددادف
ا ادصددددةفة لحددددد فلإطنيقددددد ف ددددم وفآاددددد فالالأدددددا م لجفنف
تحسددددرف م لحدددد فا امددددملحدفآا امددددلملحعفحدددد فتاسدددد آىف
اده فا ا دد  لحمفا ضدد فلح فهددعفا ا دد  لحمفا لم لدد ف دداف

ف.لج اءوفا د و
فهمددددددددددةف  دددددددددددف لأدددددددددد س.ف0

 Value)ففا قلحمدددددددد 

Based)ف

تعدددددن فلإ نهددددد ف لج ددددد فالاهالحددددد زفلإ  سدددددعنفااقمددددددلفف-
ف.آا سلحطنوف  دفاااغيراافلإ    و فاالم لأم ف  ملماد 

يعامددمفقددنالجفا  ددناءف  للإددد ف  دددفا ددد وفآا قلحمدد فف-
ف.اكفضة

.فاالمدداعفاك  دددف ددد وفلافيعددةف دد  وفاكفضددةفقلحمدد 
ف(VALUE Better)آاهافا  قدعفاكفضدةفقلحمد ف

ف(.اكحسافةناء)االماعف آفا مه فيممف

ةناد  فااؤلأسد ف سد ع ف آفتقدم فرمهد فبمسدادىف د لف"ف:اد بمعلم اد فا عد افة  فآ  دفضدءفه فلأمقف من فيم افا قدلفلإ  فا دد وف

قلحقفا نض فهافا د وفاااملحلو فت د فق  لجوفهافري  ف  دفا دف ءفلإ حالح   افآلجفم اف مييم  فآلإ    ةفا هيفياوقفهعفتدقع تد فآتح

خلفثد ا ف)ف"آيادف   فهافرديلفهقد يلحسفهدضدد  فلأد و فً ناد  فا سد ع ف آفتقدم فا مهد  فآةاد  فصدو فا املحدلففلحممد .فآا سع  وف ميمد

ف(.12.ف فص9002

ف

ف
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 :جوانب الجودة  -2

فثيثد ف دندعف  طدد وفت دد فهدالإطد ففلحمد "ف(Dilwovth, 1996)"ف  ودفدم"آف(Bounds, 1994)"فلإدندمز"فحدم فمدةفهدا

ف:لإلحلمم  فآا 

 (Quality Design): جودة التصميم .أ 

اعف  دفمةفهلم م ف  فتقدافلإملح ف فاالماد فآتمدملحم ف  ددفآفدقفهداصدو افهعلحلمد فآ  ددف لأد سفتعلحلممد ف للإ يلممد فآااام هد تد ف

ف. يفتلم ئفااداصو افبم في اق فهعفح   افا للإ يافآلجفم تد

 (Quality of Conformance): جودة المطابقة .ب 

آا فتعةفةه  نلح فتحقلحقفا امملحدفا هيفينفعفلإ فا للإدد فآتلمولحده  فآاد فتُ دةفتحدمي فًكند فياط دعفالالأدا ماافا مدحلح فآاااطددلجف

بحلحدد ف  فاددهافاالماددد ف آفا مهدد فياطدد لإقفهددعفا امددملحدفا ددهيفياق لإددةفلإددمآلج فهددعفف(Production Technology) ا لمد د لحدد فالانادد  ف

 .ااداصو ا

 (Quality Performance): جودة الأداء .ج 

تعددةفقددملجوفاالماددد ف  دددفتحقلحددقفا غددنضفا ددهيفصددلمعفهدداف   دد فنفعددةفعددنآ ف مددةفهعلحلمدد فآنفردديلفهددموفزهلملحدد ف ددم وفآتد لحدد ف

فخهددافهددعفح  دد افا للإددد فآاددموفهلم لأددم  ا طدد ي فآخرددنآ  ف:فن)ف"ا للإددد فةلىفملحولحدد فالأددا ماه فآلإ   دد ةفاالم لأددع فبحلحدد في اقدد فلإ دد ةل

ف(.29-23.ف فصفصبف9002

آلإلم ءًف  دف   فياط عفهافااملجاءفم ف فا قلح افلإ  مح فلإمدلجوفهسامنوف  ا ممفهافقملجوفاالماد ف  دفتحقلحقفا و يموف  للإد فآهافف

ف.يدض فت  فا دانع(ف9)آا   ةف.فا دانعفجملحعم 

 

 

 

 

 

ف(29.ف فصبف9002)فا ط ي فآخرنآ حسعفف دانعفا د ويمرفف(9)ة ةفلجقدف

  دانعفا د و

ف دانعفا امملحد
فرم يلمفا د وف-ف
  ا سعنف-ف

 

 

ف دانعفااط لإق 
فهط لإق فااداصو اف-ف
  ا ا   لحمف-ف

 

 

ف د وفاك اء
 ااييم ف يلأاعم ل

 

 

 

 ااام افااسام  

 ا نا   ا اسديق
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 : أهمية الجودة  -3

يم ددافت ملحددمف هملحدد فا ددد وفآةجمدد لف  دد فلإ رامدد لجفهددافردديلف" ندد ففةلى(ف130-102.ف  فصفصف9002) ةدد لجف دد  فا ددنبف

ف:ا عدايمف آفاالم فعفا دفتدتعف  لحم فه ة

 .زي  وفسمع فآةمنوفاالم م  -3

 .زي  وفا قدوفا الم فسلح ف مىفاالم م  -9

 .(Market Share)تحسرفااملحع افآزي  وفا لمملحعفا سدق ف -1

 .(Productivity)زي  وفا نا  لح ف -0

 .(Profitability)فضم  فا نبحلح  -2

 . ولحطفحطدفالمجمد اافا اسديقلح فااط دلإ  -2

 . ولحطفحطدفااسئد لح فا ق ندنلح ف  دفاالم م فا لم ل فهافا علحدبفآاك ط لفآاا  مة -2

ف". ولحطفا ا   لحم -2

تامدد فا دد وف هملحد فةلأدداتلحطلح فلأدداءًف  ددفهسدادىفاالم مد ف آف  ددفهسدادىف" (21.فب فصف9002)حسعفا طد ي فآخردنآ فآف

صددنح فا لح لإدد  فلإدد  فا ددد وفادد فا ددم فاكلأدد سفنفلإلمدد ءفف3220لايددمفهلمددهفا مسددلحلم اففودد ف دد افالمجامددع فآ رددهافادده فاكهملحدد فلإ  ا

 د فالاقام  فآالالجتو  فلإ  نا  لح فآا املحلفلإ  سد فآلإ  ا وفاةمدلف  دفاادقعفا الم فس فا دهيفتطمدعفة لحد فنفاكلأددا فا ع الحد فآقدمفتحقدقف

 ف."لإ لجزفنفمج لفا د وف  دفا دلاي افاااحموفاكهني لح فريلفهنح  فا سمعلحلم افتودق فا لح لإ  فلإ  ةلف   فا اود  ففو ف

ف:يم افتدضلح ف هملح فا د وفا ع  لح فهافريلفا   ةفالآتي(ف ف9002)آآفق فً   فا نبف

ف

ف

ف

ف

ف(102.ف  فصف9002)يمرف هملح فا د وفا ع  لح فحسعف   فا نبف(ف1)ة ةفلجقدف

 الجودة العالية
 منتجات أفضل

 عيوب أقل

 زيادة النصيب السوقي

 ارتفاع الأسعار

 زيادة الإنتاجية

 انخفاض التكاليف
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 :أهداف الجودة  -4

ف:  فالم  فند   فهاف اما فا د وفهم "ةلىف(ف109.ف فص9031)هسعماآيف ة لجف

آتاع قفلإ اع ييرفا دفتنفعفااؤلأس فنفالمح ف  ف  لحمد فآتمد غف  ددفهسدادىفااؤلأسد فم دة فف:أهداف تخدم ضبط الجودة -أ

ف.اكه  فآلجض فا للإد :فلإ لأا ماافهاط م اف اافهسادىف  نىفتاع قفلإمو افثلحلوفه ة

ف".آتلمحمنفنفاةمفهافاكرط ءفآا و قمفآتطدينفهلماط اف ميموفتنض فا للإ يافلإو   لح ف مبرف:أهداف تحسين الجودة -ب

ف:آيم افتململحمف اما فا د وفلإلمد لحم فةلىفخمسففئ افمم فيدضحم فا   ةفا ا و

ف
ف

ف
ف
ف
ف
ف
ف
ف
ف
ف
ف
ف
ف

ف(101.ف فص9031هسعماآي ف) اما فا د وفيمرفف(0)ة ةفلجقدف

 :الجودة ومبادئ أسس  -5

ف:ن لأسفا د وفتام ةف(ف29.ف فص9002)فحسعفمجلحم

 .تحقلحقفااداصو افااط لإق فهافقمةفاالماع" . ف

 .تح دفااداصو افلإنض فااسام  رفآت بيفح   تد  ف .بف

 ".يعابرفا امملحدف آلىفهناحةفا امملحد . ف

  اما فا د و

 اما فهاع ق فلإ ك اءف
 ا مار  

 اما فهاع ق فلإ  اءف
 ا ع ه ر

هاع ق فلإ ك اءف اما ف
   عم لح ا

 اما فهاع ق فلإ ك اءف
 ا  لج  

 اما فهاع ق فلإ  اءف
 االماع
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ف:هافتسع فهم  افا "ةلىف  فهم  افا د وفتا د ف(ف22.ف فص9030)ي نفطعلحم فمم ف

 .ا نؤي  فا نلأ    فآا احميمفااسمقف  م ن  ا -3

 .ا نمد فةلىف ن م فهعلحلم  -9

 .ا قلح  وفا دف  قفثق ف فا د و -1

 .ا ون فلإ  ةفهلم دفذد -0

 .قنالجاافتمملجف افهع ده افآحق يق -2

 .توديطفةصمالجفا قنالج -2

 .ا اآزلجفلإرفا ملحع -2

 .ا ا طلحمف  اغلحير -2

ف".ا قلح  وفا دفتم دفثق ف فا د و -2

 :إدارة الجودة الشاملة مدخل في: ثانياا 

 :مفهوم إدارة الجودة الشاملة  -1

 ددم ف  الجوفا ددد وفا  دد ه   فة ف  فا ددد وفنوسددم فتحامددةفهودد الحدفارا ددمفا   دديرفهددافا مدد ح رفآا  ادد بفحدددلفةلإددنازفتعنيددمف"

لافيد ددمف دد فتعنيدمفهاوددقف  لحدد فآ آفقمدددلف دد اف ددمىفف(.32.ف فص9002ا ملجا مدد  ف)ف"لآرددنآهددافةد لمففمخا ود فهددافح  دد فةلىفح  دد 

 ف9039ف  مدمفا واد  ) (TQM)ف  فالم  فلإعطفا اع لجيمفا دف عمنافتمدلجف  افاومدافة الجوفا د وفا   ه  فا م ح رفآااو نيا فةلا

 .(91.فص

آفقدددد فًف(.320.ف فصبف9002ا طدددد ي فآخرددددنآ  ف)ف(TQM)ة الجوفا ددددد وفا  دددد ه  فر صدددد فبمومددددداففآلج افتعنيودددد افم دددديرو

ف:ا ا  لح فا عنيض فا علم آيافتح فا   ه  فا د وفة الجوتململحمففيم ا (Oschman et al., 2006, p. 200)"ف آشم  فآخرنآ "ل

 ف ق ف مفا   ه  فا د وفة الجو(TQM as a culture)ف.  

 فااؤلأسد فهسدادىف  ددفآ م لحد فمدا الجوفا  د ه  فا دد وفة الجو(TQM as a management and institution-wide 

process). 
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 فتددد لحم فهمددم آففة الجوفمو سددو فا  دد ه  فا ددد وفة الجو(TQM as management philosophy and guiding 

principle). 

 فم لأداتلحطلح فا   ه  فا د وفة الجو(TQM as a strategy)ف. 

 فملم  افا   ه  فا د وفة الجو(TQM as a system).ف

فا دددفا مسد فا علمدد آيافصدح فهدداف  احقدقفاك لإلحدد افنفا  د ه  فا دد وف  الجوفا اعدد لجيمفهدافمخا ودد فةصدمالجااف  دددفا ع ددلجفيم دا

 :آا فا   ه   فا د وفة الجوفتململحمفيم افبمد مم 

  : (TQM as a culture)كثقافة  الشاملة الجودة إدارة -أ 

فا  د ه  فا دد وفة الجو:ف"ا اد وفا لمحددف  دفا   ه  فا د وفة الجوفاعنيملإف(Kanji & Wallace, 2000)ف"آالاسآففم نج "ق اف

فا ددد وفة الجو:ف"ا ادد وفا اعنيددمف يضدد فا م ح دد  فاالأددا مآقددمف.ف"ااسددامنفا احسددرفردديلفهددافا عمدديءفنضدد لإفه الهدد فهؤلأسدد فثق فدد فادد 

فنفا عدد ه رفجملحددعفلإلم دد طففلحمدد ف دد لج يفا دددفااسددامنو فا احسددلحلم افردديلفهددافا عمدديءفلجضدد ءفلإليدد  وفتاسدددفهؤلأسددلح فثق فدد فادد فا  دد ه  

ف.(In : Oschman et al., 2006, p. 200)ف"ا  نم 

-TQM as a management and institution)المؤسستة  مستتو  على وعملية كإدارة الشاملة الجودة إدارة -ب 

wide process): 

تحدددلفنفا طنيقد فا دددفتدمالجفبهدد فاالم مد  فآا دددفتاضدمافتنملحددلف"  دددف نهد ففة الجوفا ددد وفا  د ه  ف(Riley, 1993)"ف ي دالجف"ف دنّ 

آا دعدد يم فآقمددةفمددةفةدد ءفااناحددةفاا ا ودد ف  عمددة فة ف  فا ددد وف لحسدد ففا عم لحدد اط قدد افاالم مدد ف  دددفا احسددلحلم افااسددامنوف  ددةف

 (.فف32.  فص9002ا ملجا م  ف:فن"ف) م نفهافتحقلحقفح   افا عملحة

لإ نه فا  الجوفااسئد  ف افث لجلأ فا عم لح فا  الجي فهاف طلحمفآتلم لحدفآتد لحد فآلجق لإد ف(ف"139.ف  فصف9002)آيعنّفم ف   فا نبف

ف".لماط افآتقم فرمه افر  لح فهافا علحدبفآتحققفاكاما فا الم لحملح فآهاط م افآح   افا عميء نا  فه

ا اوددد فنفاك اءف لأددع  فااسدددام  رف ددافطنيددقف مددةفاادددمينيا فآاادددعورفهددعفلإعضدددمدف"لإ نهدد ف"فبهدد لجاافآامم دددد" نّفمدد فممدد ف

 طلحددد  ف:فن"ف)ا عمدددةفا مدددحلح فهدددافاادددنوفاكآلىفآنفمدددةفآقددد ا دددمعطفهددداف  دددةفتلآيدددمفااسدددام  فندددد وف اافقلحمددد فهدددافرددديلفت  يددد ف

ف(.333.ف فص9002
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يعدمفهومددافة الجوفا دد وفهداف حدمثفااودد الحدفا  الجيد فا ددفتقدداف  ددفمجمد د فهدافاكف دد لجف"(ف22.ف فص9002)فقد فً عطلحد فآفآف

ف."آاام  افا دفيم افكيفة الجوف  فتاملم ا فآ   فهاف  ةفتحقلحقف فضةف  اءفث ا

ة الجوفا د وفا   ه  فا فاامرةف  الجوفاالم م فآيقدداف  ددفا دد وفآيمدنىف  ددف"ف  (ف339.ف فص9030) منفا ط انفمه  ف

 ".ه  لجم فجملحعف  ض ءفاالم م فآيسامم فا لمط  فطديةفاامىفهافريلفةلجض ءفا عملحةفآتحقلحقفهلم فعف  ع ه رفنفاالم م 

 TQM as management philosophy and guiding)يهي تتوج ومبتدأ إدارة كفلسفة الشاملة الجودة إدارة -ج 

principle): 

فا سددع فلإ  ام لجادد فا  دد ه  فا ددد وفة الجوفتعنيددمفيم ددا"ف(Lakhe & Mohanty, 1994, p. 9)"فهدادد ندلاخفآف"فقد فًلآف

/فا عمديءفآةلجضد ءف ث لمدفا علحددبفهدافا دق يد ف عدةفاكةد  صفنفا مدحلحح فآااداقدمفاامد لجاافر دقفرديلفهدافا املحدلف احقلحقفااسامن

ف."اكآق افجملحعفنفتُ ه فااسا مهر

فحدةف  ددفتقددافف سدو فا  د ه  فا دد وفة الجوفتاط دع" (Carayon et al., 1999, p. 309)"فمد لجايد فآخردنآ "آحسدعف

فا اد دد فودددف  دددفمددلتنففآادد ف؛ةلىفا عمدد لفا عدد  يد فا ع لحدد فا  الجوفهددافآه دد لجم فةنددمه  ف  دددفتمددنىفآادد فا ملح ندد ا؛فلإ لأددا ماافاا دد يا

ف". ا م فة الجوفآن دف ا   ه  فا د وفآهناقم ف ا عميء

ا ددفتسدعدففشمد لحد فة الجوفمو سدو فا  د ه  فا دد وفة الجوفتعنيدمفيم دا" ند ف (Kaynak, 2003, p. 406)"فم يلمد  " مدنفممد ف

فا  د ه  فا دد وفهومددافالأدا ماافتمفة افةلاف  د فياحقدقف  فيم دالاففآ ند ف االم مد   اموفهاف  ةفا احسرفااسامنفنفجملحعفآع يمف

ف."ا ملحعفلإعمفا عميءف مه فا يزه فاادالج ف  دفاةمدلفههلم

تعددمفا ددد وفا  دد ه  فف سددو فة الجيدد فتنت ددلف  دددف هملحدد فا لأددا م لجف  ددةفا ط قدد اف(ف"922.ف فص9002)آحسددعف لإدددفح ددلح ف

آاادددالج فا م ددني ف  مؤلأسدد ف احقلحددقف اددمافم فهدداف مدد فآةةددم  فةحالح  دد افا عمدديءفهدداف مدد ف رددنى ففمدد فف سددو ف اافهعدد مف ميددمو ف

اكرددهفف–ا سددع فةلىفتحقلحدقفا سدمقفآا املحلحدلفف–قد فقمددلفا اغلحديرفآا اع هددةفهعد فلإدصدو فحقلح:فآتاضد فحدمآ ا فنفاكلأدسفآاامدد  افا ا  لحد 

 ".ةف ارةفاالم م لحا دملحلف  دفا عمف–ا نؤي فاا دم فف–بمو الحدفا عمةفا م   ف

فتسدعدفة الجيد فف سدو فاد فا  د ه  فا دد وفة الجو"ف (Ehigie & McAndrew, 2005, p. 926)"فه  ندملجآآفف   د"لففق فًآفآف

ف".ا الم لحملح فآاكاما فا عميءفاحالح   افت ملح ف  دفا دملحلفنفا الم لحملح فا دع يمفجملحعف هعفةلى
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فادددفمو سددو فا  دد ه  فا ددد وفة الجوفتعنيددمةلىف  فف(Ehigie & McAndrew, 2005)"فه  نددملجآآفف   دد"في دديرفمدده  

فة الجو"ف(Paton, 1994):ف"لإد تد "قد لفف.(Management Fads)"فا  الجيد فا مم "آفا   ه  فا د وفة الجوفلإرفا اونيقفنفاةةفهوا  

 : In)"فتحسدلحلمم ف  ددفتحمدةفلإمسد ط ف نهد .فتُددافلافتقنيمد فًفآ نهد ففطد و فتد دمفهد فآا و سدو افند  لجا.ف  دفلافف سو  فا فا   ه  فا د و

Ehigie & McAndrew, 2005, p. 934).ف

ةلجضد ءفااسدام  فآيدادفتحقلحدقفف سو فيسا مهم فا لم  افا  الجيف اد لح ف اما فااؤلأس فآتحقلحقم فلإطنيقد فتضدماف"آ نف فلإ نه ف

 الجيفآا لم  افا  ام   فآلإه  ف صم فادهافا لم د افيفيحاديف  دفمةفهافا لم  افا    فهافريلفا احسرفااسامنف لم  افا د وفا ه

ف.(333.ف فص9002 طلح  ف)ف"  حلح وفا عم لح ف ارةفاالم م فلإ  هةفالح ت طنيق ف

ا اعنيددمفاكم ددنفتعدد هيًفهددعفف سددو فة الجوفا ددد وفا  دد ه  فف  ف(322-322.ف فصفصبف9002)ا طدد ي فآخرددنآ ففممدد فيددنى

  فة الجوفا د وفا   ه  فا فثدلجوفحقلحقلح فنفا طنيق فا دفتعمةفآتو نفبه فا  الجوفحدلفتحسرفا د و فآاد فهدمرةفيعدبرف دافهليدمف"ادف

 فآ هملحددد فااقددد يلحسفا حمددد يلح  ف نهددد فناددد  فث لجلأددد فا  الجوفهدددافا حسددد سفاا دددد فنفث لجلأددد فا  الجوفا ددددفتؤمدددمفالاتمددد لاافنفالالددد ار

فف."آا طنايقفا اح لح لح فا دفتقد فةلىف م لح فا احسرفااسامنفا دفلإمآلجا فتؤ يفةلىفروطفا   م

 نهدد فبم  لإدد فف سددو فة الجيدد فتسددعدف احقلحددقف قمدددفالأدداو  وفهددافاادددالج فآاامدد  لجفاااضددملم فاؤلأسدد فهدد ف احقلحددقف"ف  دددفممدد فتعددن 

اما فاان دوفآتنملف  دفةةم  فاحالح   افا عميءفهافريلف مةفآة ناءفتحسلحلم افهسامنوفنفن دفآ م لح افت  فااؤلأس فآهدافاك

 ففدددا فهعاقدددمات فتنت دددلف  ددددفتدددم لحدفآتقديددد ف آلجفا عددد ه رفلإ اؤلأسددد فآتدددم لحدفا عمدددةفمونيدددقفآا احسدددرفااسدددامنف دددس اءفآا دملحدددلف  ددددف

 (.300.ف فص9030قلممية ف"ف)اط م افا عميءفآةلجض يمدا عم لح افآهعنف فاحالح   افآه

ا و سدددو فا  الجيددد ف  مؤلأسددد فا ددددفتدددملج فهدددافري ددد فتحقلحدددقفمدددةفهدددافاحالح  ددد اف" نّفامددد فهلم مددد فا دددد وفا بريط نلحددد ف  ددددف نهددد فآف

ف(.91.ف فص9039 ممفا وا   ف:فن"ف)ااسام  فآمه  فتحقلحقف اما فاا نآ فهع فً

فا  دد ه   ددنّ فا مدد ح د فة الجوفا ددد وف"ف(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 93)"فا عمددما يا عوددنفآف"آفقدد فًلآف

فا الم فسددلح فا قددملجوف احسددرفاالم مدد افنفااددمينيافقمددةفهددافا ام  ادد فتمفآا دددفة الجي فآ لأدد دبف ا اد لحملحدد فاامدد  افهددافمجمد دد لإ  ام لجادد ف

ف."ا الم لحم فآاك اء

ف
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 :(TQM as a strategy)كاستراتيجية  الشاملة الجودة إدارة -د 

فآا وع  لحد ف ا الم فسدلح فا قدملجوف احسدرفةد هةفنهدعفاد فا  د ه  فا دد وفة الجو"ف(Oakland, 2003, p. 41)"ف آميندم"حسدعف

ف نددددا فجملحدددعفنفااولحدددمفآهدددا.فهسددادىفمدددةفنففدددن فمدددةفآةةدددنا ف هدددافاكن ددط فن ددد طفمدددةفآفمددددفآتلم ددلحدف  طدددلحمفرددديلفهدددافآاانآندد 

ف." م  مةا   مف فآ لحسفا دق ي  ف  دفنملآتف  طد وفالالأداتلحطلح فا نؤي ف  دفتعاممفا  الجوف  فضماتففم ف.االم م ا

ف هما دنوفالأدداتلحطلح فاد فا  د ه  فا دد وفة الجو"  فف (Talib & Rahman, 2010, p. 364)"فط  دعفآلجحمد  " مدنفممد ف

 ".  ملم م فااا ح فاادالج فهاف فضةفلإ  ةفالالأاو  وف  ةفهاف آا مه افا نا  ف د وفتحسرفةلىفاة   ف  دفا ضدءفس مت

 :(TQM as a system)كنظام  الشاملة الجودة إدارة -ه 

 اانفدلإد  فدير ا ام يلمد ا ضدمم ةلى ا د    ا لم  ا"فهلم دلج ها ا   ه   ا د و ة الجو ةلىف(Ishikawa, 1985)"فاي لح  آا"فيلم ن

 ا عميء ح   ا لإر ا ادافق لإاحقلحق اااع ق  ا د و آ مد   ن ط  ةلى ةض ف  ا حم يلح   ا طن  لإ لأاعم ل ا نا  لح  ا عم لح ا   اء ن

ف(.900.ف فص9002نميراا ف:فن"ف)االم م  آةه  ن ا

فا سد عف دد وف احسدرفنهدعفاد فا  د ه  فا دد وفة الجو" (Carayon et al., 1999, p. 309)"فمد لجايد فآخردنآ "آفقد فًلآف

فآعد يمآففسدادي اهفجملحدعفه د لجم فرديلفهدافا عمديءفآتدقعد افاحالح  د افلد آزف آفت ملحد ف آلإ  اد وفسدامن لإ  ةفهفااقمه فآا مه ا

ف".االم م 

فااسدامنف احسدر فلممعهدفاد فا  د ه  فا دد وفة الجو" ةلىف   (Taveira et al., 2003, p. 281)"فآخرنآ فت فيرا" ة لجفمم ف

ف".االم م فآهم افااسادي افجملحعفنفاكفنا فه  لجم فريلفهافااقمه فآا مه افا س عف د و

ا  د ةفااا  هدةفك مد لفاالم مد فا دهيفيمدنىف  ددف"تعدنّ فة الجوفا دد وفا  د ه  فلإ نهد ف(ف122.ف  فصف9002)حسعفااغدن فآف

ا دد وفآا المملحدد فف لأد سفالالأدا ماافا وعد لف  قدملجاافآاامد لجاافآاادددالج فااا حد ف  دةفهدافقددوفا عمدةفآا  الجو فبهددم فتحقلحدقفا ا ملحدمف  دد

ف".ااسامنوف لنا  لح فهافريلفا مد فاامهآ  فهافجملحعفا  الجاا

 ضددم  فلأدديرفا لم دد ط افا دددفتمففؤلأسدد االممطلحدد فااة الجوفا ددد وفا  دد ه  فادد ف مدد لجوف دداف"ففددا ف(Grosby)ف"بيمنآلأدد"لفآفقدد فًآف

تحولحددلفاا دد يافهددافردديلفا عمددةف  دددففحددمآثفهلمددعفآللمددعاكلأدد دبفاكه ددةفا ددهيفيسدد  مف  دددففحلحدد ف نهدد آفف ا ا طددلحمف دد فهسددمق فً

 فصف9002خلفثدد ا ف:فن)"فآف   لحدد آا م ددني فلإ ودد ءوففآالأددا ماافاادددالج فاا  يدد فنفاك اءفاكه ددةفا الم لحمدد آفت ددطلحعفا سدد د فا  الجيفآف

ف(.02-02.فص
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لحدددةفآتدقع تددد فآفلحمددد فيدددادفهدددلممعفتطملحقددد فةددد هةفيمدددم فةلىفتحقلحدددقفح  ددد افا عم" نّفمددد فهعمدددمفا دددد وفا ولحدددملجاوفلإ نهددد فنفحددرف

ف(.333.ف فص9002 طلح  ف:فن"ف)الأا ماافاكلأ  لحعفا  ملح ف غنضفا احسرفنفا عم لح افآا مه افنفاالم م 

.فا ددد وفا  دد ه  فادد فطنيقدد فتو دديرف ميددموف  ملم مدد فآكلأدد  لحعفة الجوفاادددالج "  ف(ف220.ف فص9030)لإلحلممدد فيددنىف لإدددفةددلح  ف

 نه فن د اف.فلأع فنفا ا طلحمفآا المولحه فآ  دفا احسرفااسامنفنفا عم لح افا دفتود فتدقع افا عميءةنه فن  افيقداف  دفاا  لجم فا دا

ف".ها  هةفهد  فودفمسعفآلاءفا عميءفنفاة ضنفآااساقمة

فردديلفهددافا  دد ه  فا ددد وفتحقلحددقفةلىفيمددم ففعدد لفن دد ا"فلإ نهدد فا  دد ه  فا ددد وفة الجوف(Feigenbaum)ف"ف الممدد آا"يعددن فآف

 : In)ف"ت  ود فلإ قدةفا عملحدةفآتدقعد افاحالح  د افت دبيفا ددفمهد ا ف/لمداعاافةنا  ف  ةفهافاالم م ف ارةفاادعورف ملحعفاا د فا مم

Al-Shobaki et al., 2010, p. 304).ف

ف ا ملح فا  نم فهسادىف  دفة هةفمملممعفا   ه  فا د وفة الجوفتعنيمفتمفقم"ف(Abdallah, 2013, p. 2)"ف ممفالله"آآفق فًل

ف احسدرفهسدامنوفلإمددلجوفا  ملحد فاكلأد  لحعفالأدا ماافنفاالم م فنفآاحمفمةفه  لجم ا دفتسا لاففا عميءفآتدقع افهاط م افل آزف آ

ف".   نم فعم لح اآا فآا مه افاالماط ا

فا مدددلح ن ف  ددددفا دملحدددلفهدددعف ا دددد وف   لحددد فمخن ددد افآالأددداماه ف احقلحدددقفها  هدددةفنهدددع"لإ نهددد ففا  ددد ه  ف دددد و  الجوفافخردددنفتعنيدددم

ف"ا عمدديءفتدقعدد افلدد آزف آف ا ملحدد فآ  دد فاالم مدد  فآعدد يمفجملحددعفآنفااسددادي افجملحددعفنفا  ددةفآللمددعف  عم لحدد افااسددامنفآا احسددر

(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 95).ف

فآ م لحد فالأدداتلحطلح فاد فا  د ه  فا دد وفة الجو" (Oschman et al., 2006, pp. 201-202)"ف آشمد  فآخردنآ "آآفقد فًل

فمدةفنفا املحدلف احقلحدقف  سدع ف  مؤلأس افةط لجافًفتدفنفا دفاام لجلأ افآ فضةفآاكلأ  لحعفاام  افهافها  هةفملم  افااؤلأس اف  الجو

 فاالمددا دفا ددهاتيفا اقلحددلحدآففا اغلحددير فآة الجوفااواددد  فآالاتمدد لفآا اددملجيع فا اع ددلحدفهددافلإددم دفا ع لحدد  فا  الجوفآا اددلاافقلحدد  وفعددةفنفلإدد فتقدددافهدد 

فهلماطد افلإ لأدامنالجفآتحسدرف اقم فون مف  ايمدف احسرففلحم فالالأا م لجفريلفهافاادعورفتُ افا دفآاادالج  فآا لم دفلح مة آ  دفا 

فا عمدديءفهاط مدد افآلدد آزف ا ملحدد ف   ددنم ا فا  دد ه  فا ددد وفة الجوفثق فدد فةن دد ءفلأددلحادف ا ددلممعفاددهافردديلفهدداف.ا ددد وف   لحدد فآرددمه ا

فا لماد يعآففا مهد  فناد يعفه دةفالمجد لاافجملحدعفنفااؤلأسد فاك اءفهسدادىف نفعفا جم  لح ف  لحما ا فلإ قةفآا  لج لحرفاااوقف  لحم فا مار لحر

ف."ا ع الح فا د وفهع ييرف   دف  دف  حمدلفاادعمفنا يعآففا عميءفنا يعآففالمجامع فآنا يعفا ا غلح لح  فآا لما يعآنا يعفا اسديق ففاا  لح  
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 آففة الجيدد فف سددو  آفف م لحدد فآ فة الجو آففثق فدد فا سدد لإق ففددا فجملحعمدد فيؤمددمف  دددف  فة الجوفا ددد وفا  دد ه  فادد آنفضدددءفا اعنيودد اف

  دددفتدم لحدفآتقديدد ف آلجففا دملحدلفهدافردديلف آهاط مدد افآح  د افا عمدديءف قفاكاددما فا الم لحملحد لحدتحقتددم فةلىفف ن د ا آففالأدداتلحطلح 

آتددم لحدفا عمددةفمونيددقفآا احسددرفااسددامنف ددس اءفآا دملحددلف  دددفا عم لحدد افآهعنفدد فاحالح  دد افآهاط مدد افا عمدديءفف لإ اؤلأسدد ا عدد ه رف

ف.آةلجض يمد

 فا  د ه  ف-ا دد وفف- فا  الجوف  ددفآفدقفهون اتد فا  يثد فة الجوفا دد وفا  د ه  ومدافلإادضلح فهفر ص فآلج افتعنيو افم يرومم ف

ف:آهلمم 

فلجيلحسدلح  فهاط مد افثيثد ف نه ف  دفا   ه  فا د وفة الجوفيم افت  لحلم (Oschman et al., 2006)"ف آشم  فآخرنآ "لفآفق فً

ف:ي  فه فنفاامرفا لمحدف  د

 ة الجوف(Management)ف  ندعفهدافا   هدةفآالا الاافا قلح  وفا   ه  فا د وفتاط عفة الجو:ف"ا   ه  فا د وفةنآطفتُ ر=فف

فف".ااؤلأسلح فل الجو فمجل وفعنهفُفآ لحسفشمدوف م دفهلم لأم فتحالح فلإلملح فآ د فضم  فاعف.ا د وفكاما فا ع لح فا  الجو

 ا ددد وف(Quality)فهددعفا عملحددةف  لحمدد فاااوددقفداصددو ااافا  دد ه  فا ددد وفتاط ددعفة الجو:ف"لإ  ضددممفا عمدديءفهاط مدد افت ملحدد =فف

فآحدةفقلحد سف اسدملحةفا دد وفآن ددف  آاافالأدا ماافةلىفبح  د فآا ون فاكفنا ف.ا عميءفآلجض فاك اءف قلح سف مدلج  فتسم فا د

ف".اا  يا

 ا  دد ه  ف(Total)فااسددامنفرا احسددفا  دد ه  فا ددد وفة الجوفتاط ددع":فااؤلأسدد فهسددادىف  دددف م لحدد فآادد فا ملحددع فه دد لجم ف=ف

فآعلحود  ف آفآاحمففن ف يفلألحطنونط  ففر لج فا فا د وفح دلفهع دف  فآبم ف.اكآلىفنو فهافااصحلححف ةلح ءف  دفآاةمدل

ف.(Oschman et al., 2006, p. 200)ف"ف لحموف يق اف  دفآاةو ظفمونيقفا عمةفيحا  فمهاف

ف-ا ددد وفف-  ددفآفددقفهون اتد فا  يثدد  فا  الجوف"تدضدلح فهمددط  فة الجوفا دد وفا  دد ه  ف(ف92.ف فص9002)آتلمد آلفا سدد هناي ف

ف:ا   ه  

ف(Management)تعةفا اطدينفآالمح ف  ف  دفةه  نلح فاالم م فهاف  ةفتحسرفا د وفلإ  ةفهسامنفآتمدم فا  الجوفف:فالإدارة

 آف نهد ف طدلحمفآتلم دلحدفف(Starting with management resulting into employee)لإد   الجوفا ع لحد فآتلمامد فلإ دةفا عد ه رف

ف.ا د و فمم فياضماف   ف  دفن  ط افا د وفآتدفيرفاادالج فا يزه آتد لح فآهناقم فا لم  ط افم ف فاااع ق فلإاطملحقف
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تعدددرفا دفددد ءفبماط مددد افااسددداولحمفلإددةفآتاط آزاددد فةلىفتدددينفا علحددددبفآا لمدددداقلمفهددافااناحدددةفاكآلىف  عم لحددد فبمددد فينضددد فف:والجتتودة

 Social)آ ددددددد وفااسددددددؤآ لح فا  ام  لحدددددد فف(Service)آ ددددددد وفا مهدددددد فف(Product)ااسدددددداولحمفآتضدددددددفا ددددددد وف ددددددد وفاالمدددددداعف

Responsibility) آ ددد وفا سددعنف(Price)آتدد لجيافا اسدد لحدفف(Delivery Dates) آفادد فلإ دد ةفهددد لفت ملحدد فهاط مدد افااسدداولحمف 

 .فآتدقع ت 

فانهدد فا محدد ف ددافا ددد وفنف يفه مددنفهددافه دد انفا عمددةفالإاددماءفهددافا اعددن ف  دددفاحالح  دد افااسدداولحمفآانامدد ءفف:أمتتا الشتتاملة

ف:لإاقد فلجض  ف افاالماط اف آفا مه افااقمه فة لح فآتضد

  (Company wide)مةفااؤلأس ف -

 ف(Throughout all areas)نفمةفمج لاافا عمةف -

ف".(of each employee)مةفا ع ه رف -

هددافمددةفا اعدد لجيمفاا ا وددد فا دددف ط قامدد فاالم مدد افااا ممدد فنفة الجوفا دددد وف"ةلىف  ف(ف322.ف فص9002)آي دديرفح هددمف

ف: لالاافا   م افاا دن ف هافااومدافتعةفالآتيا   ه  فآاامامد فبه  فننىف  ف

ف.ا فا قملجوف  دفا ا ثيرفنفالآرنياف م دغفاكاما فاانفدلإ ف:الإدارة

ف.تعةفا دف ءفبماط م افااساولحمفآل آزا ف:الجودة

تعةفا مح ف افا دد وفنفمدةف  ندعفهداف داندعفا عمدة فالإادماءفهدافا اعدن ف  ددفاحالح  د افااسداولحمفآانامد ءفلإاقدد فف:الشاملة

ف".لجض فااساولحمفهافا مه اف آفاالماط افااقمه ف  

آيعدددةفف(Total)هددداف (T):فه دددد فهدددافثيثددد ف حدددن فاددد ف(TQM)ة فمخامدددنفف(223.ف فص9030)آحسدددعف لإددددفةدددلح  ف

ا ددد وفااادقعد فحسدعفتمدددلجاافةلىفف(Quality)هدافف(Q)آي ديرفحدن ف.ف امد  ف  دددفجملحدعفا عد ه رفنفاالم مدد تحسدرفا عم لحد افلإ لا

ففدنا آاك مدلوفآااعدماافآاكااددا فة الجوفف(Management)هدافف(M)آيعةفحن ف.فا عميءفااململح ف  دفااق لجن فهعفه فيقمه فاالم فسد 

ف.فآا دق فآااع ده افلإطنيق ف م لح 

ف:  دفا لمحدفا ا و (Juneja et al., 2011, p. 93)ف"آخرنآ فنلحط  دف"ففم آ نفّ

ف.تمالجف  فآاعفيم افا د و=فف(Management)فة الجو"

ف(.ا عميءفهاط م ات ملح ف)ف ماط م ا فااط لإق =فف(Quality)فا د و
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ف.ا  نم فنفاكن ط فآجملحعففن فمةفا د وفت مةف=ف(Total)ا   ه  ف

فمدةفنفااسدامنفا احسدرفف سدو ف حلحد و؛ فوهسدامنففلإطنيقد ف دد تف  فادعفا دد و؛ف  الجوف م لح =فف(TQM)فا   ه  فا د وفة الجو

ف."لإ فنقدافه 

ف:ا  اف لجالأ فثيث ف دانعفهع ف (Total)يعبرفهمط  فا   ه  ف(ف"323.ف فص9001)آآفق فًكحممف

 .(Processes)ا عم لح افف (3)

 .(Jobs)اام افف  (9)

فف".(Persons)اكة  صفف (1)

ف.(TQM)ا هيفيلمع سففلح فهومدافة الجوفا د وفا   ه  ف(ف2)آيم افا اعميرف افمةفه فتقمافهافريلفا   ةف

 

 

 

 

 

.ف فصبف9002)فا ط ي فآخرنآ حسعفف(TQM)ا دفتلمع سفنفهومدافة الجوفا د وفا   ه  ففل ا االايمرف(ف2)فلجقدفة ة

فف(322

ف:فة فاه فا اع لجيمفت د فلإ  ا ملحمف  دفه في  

ة الجوفاادددددا فآاك مددددلوفآااعددددماافآفف تدددددفنفا قلحدددد  و فآا اددددلاافا  الجوفا ع لحدددد فلإ اددددما فا ددددد وتعددددةفف:(Management)ة الجوف -

 طددلحمفآتلم ددلحدفآتد لحدد فآهناقمدد فا لم دد ط افم فدد فاااع قدد فلإاطملحددقفآاكفددنا فآا دقدد فآااع دهدد افلإطنيقدد ف م لحدد  فهددافردديلف

 ف.ا قملجوف  دفا ا ثيرفنفالآرنياف م دغفاكاما فاانفدلإ مه  فا ف ففا د و

 آتضدفا د وف د وفاالمداعفآ دد وفا مهد فآ دد وفااسدؤآ لح فا  ام  لحد ف ا عميءفهاط م افت ملح تعةفف:(Quality) ا د و -

 .آ د وفا سعنفآت لجيافا اس لحد

ف.تعةفتحسرفا عم لح افلإاةنا فمةفاام افآلإ لا ام  ف  دفجملحعفا ع ه رفنفاالم م ف:(Total)ا   ه  ف -

نفة الجوفا لم دددد افي ددددد فا دملحددددلف  دددددف

ا احسدددرفااسدددامنف  لم ددد افهددداف  دددةف

 .تحقلحقف فضةفا لما يع

ا ودددددددن يفتنمدددددددلفاالم مددددددد فهدددددددافرددددددديلفا عمدددددددةف

آا مدددددددد   ف  دددددددددفةةددددددددم  فح  دددددددد افا للإددددددددد ف

آا اسدد لحدفمدده  فلإدد  فا للإددد في ددد فنفتحميددمف

 .ا د و

مددددةففددددن فنفاالم مدددد في دددد لج فنفر ددددقف

 ددددددد وفاالماطدددددد افآا ددددددمه افااقمهدددددد ف

 .آة اهام 

 (Total) ا   ه   (Quality) ا د و (Management) ة الجو



51 
 

 :(Background of TQM) خلفية إدارة الجودة الشاملة  -1

فيودد فا دهيفااسدامنفا احسدرف م لح فآتلمولحهف طلحمفنفاالم م فنط  ف  دفه  لجم ف  قفالح   فن  افا فا   ه  فا د وفة الجو

فة الجوفلإ لأدد (Total Quality Control [TQC])  ددفا دد وفف  نق لإد فا  د ه  فا لح لإد افااومددافيعدن ف صدم ف قدمف.ا عمديءفتدقع ا

فا محنيد فا قدداافقمدةفهدا"فا  د ه  فا دد وفة الجو"فالأددفصدلح فآقدم .(Total Quality Management [TQM])فا  د ه  فا دد و

فنفلأددلحم فلافاالم مدد ا فمخا ددمفنفآالأددعفنطدد  ف  دددفا  دد ه  فا ددد وفة الجوفالأددا ماافتمفاةددر ف  دد فآهلمدده.ف3222ف دد افنفاكهني لحدد 

ف.ا  دد ه  فا ددد وفة الجوف  دددفتنمددلفهلم مدد فةلىف  لحدد حفهؤلأسدد فا لممدد   ف احديددةفهددافهالمد دد فمجمد دد فدفناددتفا لحدددا  هدد فف.ا قطدد  فا مددلم   

نقطددد  فا ددددفهدلجلأددد فلإلمطددد  فنفا لح لإددد  فف30ذد  ددد ف .(Deming)"فلمددد  يم"فتعددد  لحدفهددداف دددهآلجا فا  ددد ه  فا دددد وفة الجوفتسددداممف لأدددس

ف.(Metri, 2006, pp. 36-37)فآا دلاي افاااحمو

 :خصائص إدارة الجودة الشاملة  -3

ف دد لجفا دددفتلم آ دد فة الجوفا ددد وفا  دد ه  فلإ  محدد فآا الم دديرفةه  نلحدد فتمددلح فاك"(ف20-21.ف فصفص9002)اي فحسددعفا سدد هنف

ف:ا نآ فلإعم فهافا م يلمفا دفارالمفبه فاهافاامرة فآا 

 . نه فف سو فة الجي فحمي  ف آفهع صنو -

 . نه فالأامماف هآلجا فهافا لم ني افآا  ا لإ افا  الجي فا س لإق فآالأاو  افلإ حسافه ففلحم  -

لف  دف د وفاالماعف آفا مه فآ مافا ادقمف لممفحمفهعرفلإةفالالأامنالجفلإ  احسرفط ا فالم  فهافيسداولحمف نه فف سو فتنم -

 .هلم 

 . نه فف سو فة الجي فتعاممف  دفهمم فه  لجم فجملحعفا ع ه رفنفتحقلحقفا د وفآياحمةفا ملحعفهسؤآ لح ف    -

 .لحقم ف آف لإعمفث فيادقع فا للإد  نه فت رهفلإلم نفالا ام لجفح   افااسام  ف آفا للإد فآتح آلفتحق -

 . نه فثق ف فتعاممف  دفةة   فقلحدفا اع آ فآا اآزلجفهاف  ةفنج  فا عمةفآتحقلحقم ف اما فااؤلأس  -

 . نه فتسم فلإ مدلجفاكف  لجفا يق فآاامم  فآتعمةف  دفتحقلحقم  -

طدي  فاكهمفهافرديلفةنا  لحد ف   لحد فآ دايدمفاكلجلإ  ف نه فف سو فتسعدفةلىفتحقلحقفاالحلوفا الم فسلح فنفاكلأدا فآا ام  فهمم ف -

 .هنبح 

 . نه فف سو فتؤهافبمييم فا دلأ يةفهعفا غ ي افف  د وفلافتاحققفةلافلإضم  ف د وفا طنفر -
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 . نه فف سو ف آفن  افها  هةفيضماف  مآ  فهافريلفنا   فاااملحلفا سمع فآاا  ن فا ع  لح فلإرفا مآل -

 .ا  ياتامعفاكلأ  لحعفا ع ملح فنفحةفا -

 .يح مم ف لأادلجف ريق فيام ةفلإادفيرفا  ق فنفاالماد فآنفهدا لحمفا نج ز -

قددملجوفااؤلأسدد ف  دددفا ادد ق دفا سددنيعفهددعفمخا ددمفاااغدديراافااسدداطموف  دددفمخا ددمفاكصددعموفا مار لحدد فآا  لج لحدد فآهدد فياوددن ف -

ف".فهلممم فهافهاغيراافةض فلح ف ميمو

ف:  الجوفا د وفا   ه  فرم يلمفتاحم فلإ لآتي"  فةلىفف(332-330ف. فصفص9002) طلح فف ة لجمم ف

ف.الالأا ماافاكفضةف  مدالج فا م ني ف  مؤلأس  -3

ف.روطفت   لحمفا مه ف آفا نا  فةلىف  نىفحمفث افهاف  ةفزي  وفا ط ع -9

ف.  اءفا عمةفا محلح فلإ    ةفا محلح فهاف آلفهنوّ -1

ف.تقم فا مه فلإمدلجوفتنض فااساولحمفآت معفح   ت  -0

ف.سادىفا د وفبمع ييرف م وقلح سفه -2

ف.قفهعلمدي اف فضةف  ع ه رلحتحق -2

ف."تع آنهدفنفا عمةفآتحقلحقفا د وه  لجم فا ع ه رفآف -2

 :  م يلمفآا سم افالآتلح لإفتاملحلفة الجوفا د وفا   ه  "ف(92-92ف. فصفصبف9033)حسعفاةنينيفآف
ف.االم م نف  افآااسادي افآا دع يمفا  ص فا  مدل ففم فت مةفمةفا قط  -3

يم ةفا للإ يافةلحئ فحلحدي ف داني فك اءفاالم م  فحلحد فةند فلافيد دمف مدةف آ فآ دد فزلإد يا فآلإطملحعد فاةد لفلافي دد ف  ملم مد ف -9

ف. يفآ د فة افم ن ف آ ف مة

ف.ة الجوفا د وفا   ه  فتمح ف افهم  لجففيرفتق لحمي ف  مع ده ا ف   فك فا لم سفينفمد فنف  اءفاك م لف اافا د و -1

ف.ملفة الجوفا د وفا   ه  ف  دفا اطدينفآا احسرفااسامنفنف ن ط فآ م لح افاالم م فآنفا اقلملح افآ لم صنفاك اءفاا ا و تنف -0

اتم  فاالممطلح فا ع ملح فا دفتعاممف  دفا اح لحةفآا امملحدفآا ا طلحمفآا الم لحدف  ةفن د طفنفاالم مد فآ  د ف احقلحدقفا  ود ءوف -2

ف.فآا د و

ف.لجوفا د وفا   ه  فةلىفلإهلفا ممفهافريلفا عمةفلإلم  افا ونيقف احقلحقفهسادي افا د وفااط دلإ اا  لجم  فتم فة ا -2
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الانطدي فهدافقمد فا دنافا ددعلحو  فحلحد فيادقدمفنجد  فا عمددةف  ددفاقالمد  فا  الجوفا ع لحد فآ ردها فبممدم فاامد  لجوفآتددفيرفااسدد نموف -2

ف. م ا   ه  ف  ق يمرف  دفتمملحدفآت غلحةفاك م لفنفاالم

ا الم لحدفا  م   فحلح فيدادفا اع هدةفهدعفاالم مد فم دم  فها  ه د فبحلحد فياحقدقفا ادمفقفاكفضدةف  عم لحد افآتمدةفا دمه اف -2

ف.  مساولحميافلإ   دف د وفآمو ءوفث لم 

ف.ا م  لح  فة فيسا مافهلمطقفا عمةفا م   فآت دياففن فا عمةف احسرفا د وفلإملًافهافا مد فا ون ي فاالمعل   -2

ف.فتلمملح فا نق لإ فا هاتلح فآالا ام  ف  لحم فلإملًافهافا نق لإ فا  لج لح  فف  د وفلافتونضف  دفا ون فلإةفتلممعفهلم فنالحط فالاقالم   -30

ف.ن ط فاامم  فآا احنلجفهافا مد فااممآلجوفا دفلافهن آ فهافآلجايم ا دملحلف  دفاك -33

 ".آ  آ  فةصي فخث لج اةسد فآيعةفتمةفف نوفهلمعفا ط فلإملافهافم مفا ط ف -39

ف:ا م يلمفا س لإق ف  الجوفا د وفا   ه  ف نه فتاملحلفلإ  م يلمفا ا  لح آيسالماعفا م ح فهافريلفالأاعناضف

 . نه فف سو فة الجي فحمي   -

ف. فضةلإ  ةفادالج فا م ني فافتسا ماف نه  -

 .  اءفا عمةفا محلح فلإ    ةفا محلح فهاف آلفهنوّ نه فتقدافلإ -

 .ة الجي فتعاممف  دفهمم فه  لجم فجملحعفا ع ه رفنفتحقلحقفا د و نه فف سو ف -

 . فآالمجمد  افا مغيروفةةفاا  يا نه فت طعفا عمةفا م   فهافريلففن فا عمة -

 . نه فف سو فتسعدفةلىفتحقلحقفاالحلوفا الم فسلح فنفاكلأدا  -

 .لإملًافهافا نق لإ فا  لج لح فا نق لإ فا هاتلح فعاممف  دت نه ف -

 .سادىفا د وقلح سفهتعاممف  دفهع ييرف م وف  نه ف -

ف.آتعمةف  دفتحقلحقم ف فلإ مدلجفاكف  لجفااما نوتسمف نه  -

 :أهمية إدارة الجودة الشاملة  -4

"ففلحغلممددا"آف (Cosby)"فمنآلأدبي"آف  (Juran)" ددلجا "آف (Deming)"فلحلمد  يم"فه دةفا  د ه   فا د وفة الجوفلجآا  قمفلأّ مف

(Feigenbaum) ف ملم مد  ف  اغلحديرف لأ لأدد فتلم فسد فمسدي فا دد وفف سددو ف هملحد ف  ددفا ضددءف(Jaafreh & Al-abedallat, 

2013, p. 93).ف



54 
 

؛فا عدد ا فالاقامدد  ف:ا ادد وفا لمحدددف  ددفا  دد ه  فا ددد وف  الجوفاة  دد فآلجاءفاكلأ لأدلح فا عداهددةف(Sink, 1991)"فلأددلحلم "فآيحدم 

فآتق ددلم؛فميلم هلح لحدد ا آففعقددمو؛فلإلحئدد فا عمددةفااآتدقعدد تدف عمدديء ف؛فا اد دد آا ميلم هلح لحدد فااعقددموفاادددالج ؛فميلم هلح لحدد ا آففعقددمواافا لمد د لحدد ا 

 .(In : Lakhe & Mohanty, 1994, p. 11)فآا ونصفآا قض ي فاةن   فاا  مةفهاف   يراام اففاةةفهس ح 

ف:ا   ه  فهلمم الم  فمجمد  فهافاةق يقفآلجاءفتم  مف هملح فة الجوفا د وف(ف"320.ف فص9001) حممفحسعفآف

 .اااغيراافااسامنوفآاااس لج  فا   ه  ف  ةفمج لاافاةلح و -3

 .الا اط ءفا ضنآلجيفلالإا  لجف لأ  لحعفآتقلملح افة الجي فادا م ف ث لجفاااغيراا -9

 Total Solution)ثمددداف ددمافمودد ءوف آففع  لحدد فاكلأدد  لحعفا ليلحدد ف آففدديرفااا  ه دد فآ هملحدد فآ ددد فحددةفةدد هةفها  هددةف -1

Approach)".ف

ف:ا ا  لح فا لمق طفنفا   ه  فا د وفة الجوفة ر لف لأم ب تام ة (Oschman et al., 2006)"ف آشم  فآخرنآ "آآفق فًل

 .ا لم  افهافاا  و افة غ ءفريلفهافا  و ءوفساتح -

 .فع  لح ف م نفرمه اف آفهلماط افتقم فريلفهافا ينا اافتليمفها -

 .ااؤلأسلح فآا وع  لح فا عم لح افمو ءوفتحسرفريلفهافا   ه  فا الم فسلح فا قملجوفهافتليم -

 .ا لمط  فا دالأعفآا  ناي فآااؤلأس فا  ق نفا اغلحيرف  ر لفا دملحلفتدفن -

 .  مدعورفا عمةفحلح وف د وف  دفةا لإلح فافًخث لجففدفنت -

 .ا دعلحو فا نض فزي  وفةلىفآهاف فاكاما  فتحميمفاحسرلإفص  ف اف د يف  فيم افا هيفااسامنفا احسرفدفنت -

 .لأداءفحمف  دفااؤلأس فالا الااتحسرفآففا دعلحو فا نض فلي  ولإفص  ف اافت د ف  فيم افا دففن فا عمةفزي  وفدفنت -

ف.(Oschman et al., 2006, p. 203)فا دعلحو ف  نض لإف فًةا لإلحفالجتم ط فًفنتممتفآا دف ر مدعو ف قدىفه  لجم فدفنت -

ف:تا  لمف هملح فة الجوفا د وفا   ه  فنفا لمق طفا ا  لح "(ف02.ف فص9002)حسعفا لمعلحم فآخرنآ فآف

ف. نه فهلممطلح فق لإ  ف  اغلحيرف م نفهافمدنه فن  افتق لحميفيامعفة ناءاافآقنالجاا -

 .ا الاافا  نم فيعةفق لإ لحام ف  دفتغلحيرفلأ د ف فنا ا فاومدافا د و -

 .تطملحق فيعةف  فا  نم فتادفكن طام فم ةفآ لحسفلإ اسام  رففقم -

 .ا  هةفآلإ  ا وفف  د وف م  فتع آ فا عميءفا مار لحرفآا  لج لحره -



55 
 

ف هملحا فلافتلمع سف  ددفتحسدرفا عيقد افااام   د فلإدرفااددلج يافآاالماطدرففحسدع فآةذد فتحسدرفسمعد فااؤلأسد فآا دنآ فااعلمديد  -

 ."لإرفا ع ه رفآتلمملح فلجآ فا ونيق

ف:ا د وفا   ه  فتا  لمففلحم في  آنفضدءفه فلأمقفينىفا م ح ف  ف هملح فة الجوف

ف. نه فهلممطلح فق لإ  ف  اغلحير -

 .الم لحملح ا ف و ءوا فسا نه فتح -

 . نه فتحسافسمع فاالم م  -

 .ا نآ فااعلمدي فلإرفا ع ه ر نه فتنفعفهسادىف -

 .لجآ فا ونيقف نه فتلمم  -

ف.  ملم م فا   ه  فا الم فسلح فا قملجوفهافتليم نه ف -

 .  مدعورفا عمةفحلح وف د وف نه فتحسافهسادى -

ف. نه فتسعدف  احسرفااسامن -

 :أهداف إدارة الجودة الشاملة  -5

ف:ي  فبم فهعلملح فا احميمفآ  ف  دفا   ه  فا د وا ام لجفة الجوففيم ا (Oschman et al., 2006)"ف آشم  فآخرنآ "آفق فًل

 ا عميء؛فآتدقع افاحالح   افت ملح  -

 ااؤلأس ؛ف و ءفجملحعفتغط  -

 ااؤلأس ؛فنفة لمفمةف   فنفبم  -

 لإ  د و؛فاااع ق فا ا   لحمفجملحعففحلم -

 آفآا احسر؛فا د وفتم دفا دفآا  ناءاافا لم دفتطدين -

ف.(Oschman et al., 2006, pp. 196-197)ا احسرففهافهسامنوف م لح فتطدين -

ف:ي  فلحم ف"ةلىف  ف اما فة الجوفا د وفا   ه  فتا  لمف(ف02-02.فصصف ف9002)ي يرفا لمعلحم فآخرنآ فمم ف

 .آنسم فت نالجفا عمةفآا عمةفا ض نلإاق لحةفاكرط ءف:فروطفا ا   لحم -

 .تحقلحقفا د و -
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 .زي  وفااملحع افآزي  وفاا  لجم فنفا سد :فزي  وفا عدايمفآاكلجلإ   -

 .حلح في دآ ف م نفهافهنوفآيقدهد فلإ  م  ي :فلجض فآلأنآلجفا عميء -

ف".اا  مةفااساقم لح آلإه  فتاطلمعفا  نم ف:فتُ رفاادعورفآهلمحمدفا س ط  -

ف:آفلحم في  فتدضلح ف للأداتلحطلح فااا  ه  فكاما فة الجوفا د وفا   ه  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ف(10.ف فصبف9033)فاةنينيفحسعف اما فة الجوفا د وفا   ه  يمرفف(2)فلجقدفة ة

ف:فلحم في  فم ةة الجوفا د وفا   ه  فتافما ينىفا م ح ف  ف افتقمافه فلإلم ءًف  دآف

 تحقلحقفا د و؛ -

 ؛ ولحطفا ا   لحم -

ف؛لجفعفا  و ءوفا نا  لح  -

 ة الجوفا د وفا   ه  

 ا د و تحسر

 لجفعفا  و ءوفا نا  لح 

ف د وف
    لح 

حم ف مبرفنف
 ا سد 

آفنسفا سع  وفنفنودلأمد فهافريلفلأ ع ف آفرمه ف اافتحقلحقفا نض ف مىفا عميءف
 هسادىف د وف   لح فتم  فحمفا  م ل

ا مق ءفآالالأامنالجفآا اود ف  دف
 الآرنيا

 ولحطفا ا   لحم 
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 ؛ا عميءفآتدقع افاحالح   افت ملح  -

 ؛آا احسرفا د وفتم دفا دفا عم لح افتطدين -

 ؛ا احسرفااسامنف م لح فتطدين -

 ؛فآتقم فلأ عفآرمه اف ااف د وف   لح  -

ف.ا مق ءفآالالأامنالج -

 :إدارة الجودة الشاملةفوائد   -6

ة الجوفا د وفا   ه  فتدُ  فة الجيفة هةفآهلممعف  م فها  هة فيدفنف  مؤلأس ففدايمف موفتقدداف  ددفا احسدرفااسدامن ف"تعابرف

آلملحعفاكرط ءفآاا  يافآتمحلححم ف افطنيقفااؤلأس فقمةفآصد  ف  مساوميا فآالااام افلإ  مفه  يت فآةعم لجا فلإملافهاف

 آفا اغ ض ف لمم  فآا ا   ف افاكن ط ففيرفا ضنآلجي  فآا قض ءف  دف لأدم بفاا د   فهداف لأ لأدم فآ دلحسفالانا د لجفةلىف دي فةرو يم ف

 (.92.ف فص9033ا عديس  ف"ف)ت ثيرات 

ف:  نففدايمف اطملحقفا د وفا   ه  (ف"323ف. فص9003) منفا من ف

ف.زي  وفلجض فا للإ يافا مار لحرفآا  لج لحر -3

ف.لح فآاكلجلإ  فآاةم فا سدقلح زي  وفالانا   -9

ف.زي  وفااملحع ا -1

ف. ولحطفة  آىفا للإ يا -0

ف. ولحطفت  و فا د و -2

ف. ولحطفت  و فا عم لح افا ملم  لح فآا مهلح فآا  الجي  -2

ف. ولحطفزهاف آلجوفا نا   -2

ف. ولحطفا علحدب -2

ف.زي  وفا ع يمف  دفالالأا م لج -2

ف".زي  وفا  و ءوفآا و   لح فا مار لح فآا  لج لح  -30
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فا ع لح فا  الجوف  م لف مآلف  دفا   ه  فا د وفة الجوفتلمولحهف صم  (Chin et al., 2002, p. 707)ف"آخرنآ فةر"آفق فًلآف

ف.ا د وفت   لحمفآتق لحةفا عميءفلجض فآزي  وفاالماع ف د وفتحسرفه ةفةا لإلح  ف  م لففدايمف احقلحقفم لأعلحفنفاالم م افهافا عميمفن

يم دداف  ملم مد ف  فتحققمدد فهددافالمد  فمجمد دد فهددافا ودايدمف"  ف(ف300-301ف.صفص ف ف9002) مددنفا طد ي فآخرددنآ فممد ف

ف:آلجاءفتطملحقفف سو فة الجوفا د وفا   ه  فآهاف همم فالآتي

ف.تحسرفنفا نبحلح فآا قملجوف  دفاالم فس  -3

ف.زي  وفا وع  لح فا الم لحملح  -9

ف.مسعفلجض فالمجامع -1

ف.تقدي فاانملفا الم فس ف  ملم م  -0

ف."لم م المح ف  ف  دفحلحدي فاا -2

فدايددمف ميددموف"ا دددفتطمددقفة الجوفا ددد وفا  دد ه  فتحقددقفةلىف  فااؤلأسدد اف(ف122-122.ف فصفص9031)آ ةدد لجفهسددعماآيف

ف:هلمم 

فاةو ظف  دفاانملفا الم فس ف  مؤلأس ؛ -3

فلجفعفقملجوفاالم م ف  دفا اع هةفهعفاااغيراافا ملحئلح ؛ -9

فتحسافند لح فا مه افآا س عفاالماط ؛ -1

فآا احسرفااسامنفنفم ف فة ناءاافآ لأ  لحعفا عمة؛ا عمةف  دفتطدينف -0

فزي  وفقملجوفااؤلأس اف  دفا مق ءفآالالأامنالج؛ -2

فر قفعنآ فلإلحئلح ف ارةفااؤلأس فت طعفا ع ه رف  دفتحمةفااسؤآ لح فهاف  ةفتحسرفا د و؛ -2

فتحسرفق لإ لح فااؤلأس فنفتسديقفهلماط ت فآتعليلفصدلجت ف مىفا عميء؛ -2

ف".يعةفتُ افااؤلأس فهاف  اءفا عم لح افلإ  ةفصحلح فهافا مماي زي  وفالا ام  ي ف -2

 الجوفا د وفا   ه  فهافريلفاك آالجفاااد ثنوفبهد  فممد فاددفهدضد ففدايمفة (Pankaj et al., 2013)"فآخرنآ فلإ ن   "آيمرف

ف:نفا   ةفا ا و
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ف

فف(Pankaj et al., 2013, p. 42)"فآخرنآ فلإ ن   ف"حسعففاك آالجفااا ثنوفلإا الجوفا د وفا   ه  يمرفف(2)ة ةفلجقدف

ف:آت لألحس فً  دفه فتقما فيم افتحميمففدايمفة الجوفا د وفا   ه  ف  دفا لمحدفالآتي

ف.زي  وفا وع  لح فا الم لحملح  -3

ف.ا مار لحرفآا  لج لحرفزي  وفلجض فا عميء -9

 .تق لحةفت   لحمفا د و -1

 .تحسرف د وفاالماط افآا مه ا -0

ف.ا الم فس ف  ملم م تقدي فاانملف -2

ف.منفنفاالم م اطدينفآا احسرفااساا  -2

 :نظريات إدارة الجودة الشاملة وروادها  -7

فن نيد اف  ددفتقددافا  د ه  فا دد وفة الجوفآ  آاافتقلملحد ا  فف(Alamri et al., 2014, p. 30)"فآخردنآ فا عد هني" مدناف

فا لم نيدد افهددا.فا ددد وفة الجوفنفمخا ودد فن ددنفآ مدد افصددلح ف   دددففا ددبراءفهددافا عميددمفلأدد  مفآقددمف.ا ددد وف  دددفتنمددلفا دددفا عم لحدد ف  الجو

ف:ةعملح فاكم ن

 ف.(Deming Theory)فلم  يمفن ني  .3

 الأدوار غير المتأثرة الأدوار المتأثرة
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 ف.(Juran Theory)ف دلجا فن ني  .9

ف.(Crosby Theory)فمنآلأبيفن ني  .1

ف:ا ا وفا لمحدف  دفا   ه  فا د وفة الجوفن ني افت  لحلمفآيم ا

ف(Alamri et al., 2014, pp. 30-31)فا   ه  فا د وفة الجوف لم ني افه  لمف(9)لجقدف مآلف

 النظرية مبادئ النظرية اسم
 :(System of profound knowledge)ا عملحق ففااعنف فن  ا.ف3ف(Deming)فلم  يم

 هعنفدد فا لم دد اف(System Knowledge):ف نهدد فآملحددمفاالم مدد  فآ ن مدد ف م لحدد اففمدددف
 .االم م فام فتحقلحقف  دفتعمة

 هعنف فا ام ياف(Variation Knowledge)ا اغلحيرف لأم بففمد:ف. 
 ن نيد فااعنفدد ف(Knowledge Theory)ف  دددفلإدد  لموعفتعددد ف  فيم ددافا دددفااعنفدد ففمددد:ف

 .االم م 
 ااعنفدددد فا لموسددددلح ف(Knowledge Theory)فتاو  ددددةفآملحددددمف اكفددددنا فهداقددددمففمددددد:ف

 .آا عمة
ف.  الجوفا د وفا   ه   (Deming’s 14 points)ف  نفاكلجلإع ف يملمعفنق ط.ف9
ف.(Act) فآنوهف(Check) فآلجا عف(Do) فآطمقف(Plan)رطمففح ق .ف1

ف: اف(Quality trilogy)فد وا فثيثلح ف(Juran)ف دلجا 
فا ددفاالماطد افآتطددينفا عمديءفاحالح  د اففمددف:(Quality Planning)الجتودة  تخطتيط.ف3

ف.احالح   تدفت بي
ف.اك اءفآتقلحلحدفقلح سف:(Quality Control)مراقبة الجودة .ف9
ف  ددددفا دملحدددلفرددديلفهدددافا دددد وفتحقلحدددق :(Quality Improvement)الجتتتودة  تحستتتين.ف1

ف.اك ةفطدي  ف اما 
ف.اااط م افهعفادافقمفا د وفتعنيم.ف3ف(Crosby)فمنآلأبي

ف.ا دق ي فريلفهافا د وفةنا  .ف9
ف.(Zero Defects)ا علحدبففصونفادفا د ونففاك اءفهعلح لج.ف1
ف.ااط لإق ف مافت  و فريلفهافا د وفقلح س.ف0

المدد  فا عميددمفهددافا ع مدد ءفا ددهيافم ندد ف دددفةلأددم ه افآاضددح فنفتطدددينفهومدددافة الجوف(ف301.ف فص9001)حسددعفاةددما ف

فف:ا د وفا   ه  

ف
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 :(Walter Shewart)والتر شيوارت . 1

الأدالممفنفتلم آ د ف  طددد وف  ددفالأدا ماافمدةفهدافا او ديرفالالأدداقناي فف(Shewart)"فةدلحدالجا"ةلىف  ف(ف9033)فدطد ةد لجفاا لح

يعم فا ع م ءفهؤلأسفا نق لإ فا حم يلح ف احقلحقفا د و ففقمفق افلإعمدةفردنايمففآالالأاملاوفآا حم ءفنف م لح فا اح لحةفآا ضمم فآ ها

فحددلمفا لممد ي ف  م ن د افهسدداولحمافًهدافهومدددافا اغميد فا نا عدد اناقمد فا دد و فبحلحدد فتعامدمف  دددفا نق لإد فا حمد يلح  فآتا طدددفمجدن فا و

(Feedback)فممدد فيلمسددعفة لحدد فا وضددةفنفآضددعف آلجوف  احسددرفااسددامنف  طددد وف اافهناحددةفثدديثفادد فااداصددو فآا نادد  فآااناقمدد ف 

.ف فص9033 فدطداا لح) (Shewhart Cycle)فآا فتم فةلىف د وفاالمداع فآت ملحد فح  د افا عملحدة فآ نفد فلإالأددف آلجوفةدلحدالجا

ف.(92

يؤمددمف ندد فيد دددمف دد ه رفادد هرف احقلحدددقف (Shewart)"فةدددلحدالجا"ةلىف  فف(10-92.ف فصفص9033)فدطددممدد ف ةدد لجفاا لح

آضدعفهدمريًفيا د لإ فةلىفحدمفممديرفهدعفا طنيقد فا د وفهم فا او يرفلإطنيق فهدضد لح  فآتع دفملحولح فا او ديرفملمالحطد ف ده فاادضدد لح  فآقدمف

ف.(Plan – Do – Check – Act)(فا المولحهف–فاانا ع ف–فا عمةف–فا ط )فا اطدينفحلح فيسالممف  دا ع ملح فنف

 :(Edward Deming) أدوارد ديمنغ. 1

لإعددمفاةددنبففةحمدد ي ف هني دد ف اددعفةلىفا لح لإدد  "ف(Deming)"ف يملمدد "ةلىف  فف(22.ف فص ف9002)ا طدد ي فآخرددنآ ف ةدد لجف

لم فً مدد  فا ع الح فا   نلح فلإعمف  فلاق ف ف  لج فقمدلًاف مىفاالم م افا لح لإ نلح  فآ  طدفااام ه فًمميرافً احسرف د وفاالماط افا لح لإ نلح فآت ملح

فآهدداف لإددنزف". لإدد  ا  مدديرو ففملمدد  ف دد يلوفلأددلمدي فتُددلم ف   ددنم افا مددلم  لح فاامامدد فلإدد  د و فآاااودقدد فنفمج  دد فآادد فهلم لأددم فآطلملحدد فنفا لح

ف:ةلأم ه ت فالآتي

  :(The Deming Cycle in Improvement Quality)حلقة ديمنغ في تحسين الجودة ( أ

تاضددددمافخمسدددد ف لم صددددنف لأ لأددددلح فتددددنلإمفلإددددرفاالمدددداعفآلإددددرفح  دددد ف"ةلىف  فح قدددد ف يملمدددد ف(ف22.ف فص9002) ةدددد لجفا سدددد هناي ف

ك فتضد فنفا مدد ف(فالخ...فا محد  فا امدملحد فا ناد   فا اسدديق ف)ااسام  فنفضدءفاادالج فااا ح فنف قس افا الم دلحدفآ آايدن فاااعدم وف

ف:آمم فلإلحلمم فا   ةفالآتي".ف ةم  فت  فاة   افآت  فا علم صننفه ةفاه فاكقس افآا مآاينفمولحةفلإ لأا م لجفاادالج فااا ح ف

ف

ف
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ف(220.ف فصبف9002ا ط ي فآخرنآ  ف:فن)ف(Deming)"ف يملم "ح ق فيمرفف(2)فلجقدفة ة

 :(Total Quality Management Fourteen Points)النقاط الأربع عشرة لإدارة الجودة الشاملة ( ب

ف(Deming)"ف يملمدد "تام ددةفاامدد  افاكلجلإعدد ف  ددنفلف(9002)ا ع دد فآف(ف9002)آا طدد ي فآقددما وفف(9002)خلفثدد اففسددعح

ف:فلحم في  

 .ا يحق ف  ملماعف آف   مه الالأاقنالجف ونضفتحقلحقفا احسلحلم اففآ تد لحمفا دلاءف -3

 .تع دفا و سو فا ميمو -9

 .ا نق لإ فا دق يلح  مافالا ام  ف  دفا وحلمفا    فآا ام  ف -1

 .ة غ ءفتقلحلحدفا عمةف  دف لأ سفا سعنففقم -0

 .ت  لحلمفاا  مةفآا ام  فا احسرفااسامنف  ملماد فآا عم لح ا -2

 .ا ام  فا طن فاةمي  فنفا املجيع -2

 .ت لألحسفطن ف ميموف لةنا  -2

 .ا قض ءف  دفح   فا د ف مىفا ع ه ر -2

 .فن فا عمةةزا  فاةدا لفلإرفاكقس افآت طلحعفا اع آ فآةن  ءف -2

 .ارالالفاكاما فاااعم و -30

 .للمعفتحميمف اما فلجقملح ف  ع ه ر -33

ح ق ف يملم ففففف
(Deming Cycle) 

هنا ع فف(Chech)لجا عف
االماد فآا ا ممفهاف ن ف

فط ا يقمافآفقف

ا ممءفلإاسديقفف(Act)نوهف
فاالماد 

الااام افف(Plan)فرطم
لإس د فا للإد فآلجفما ف لممف

ف طلحمفا د و تطملحقفا ط فف(Do)فطمق
فآارالح لجفاالماد 

ملحولح فف(Analyse)تح لحةف
فالأاقم لفا سد ف  ملماع
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 .لجفعفاةدا لفا دفتقلحمفاكفنا فهافتحقلحقفهم لجوف   لح  -39

 .ت طلحعفا اع دفآا اطدينفا هاتي -31

 ف9002خلفثد ا ف)فا ملحعفنف فعف م لح فا اغلحيرفآا احديةف  فيس اد ة ناءفا اغلحيراافنفا لح ةفا الم لحم فنفا  الجوفا ع لح ف -30

ف(20.ف فص9002؛فا ع   ف22-22.فصصف ف9002؛فا ط ي فآقما و ف22-29.فصصف

 :(Deming’s Seven Deadly Diseases)الأمراض المميتة السبعة لديمنغ ( ج

لإعددمف لجالأدد فا لمقدد طفاكلجلإددعف  ددنف ددميملم ففاندد فهددافاالم لأددعفا لم ددنفلإ رامدد لجفةلىف(ف12.ف فص3220/ف3221)حسددعفمدتُدد  ف

ةلىف  فالمدد  فلأددمع ف داهددةف دد فتدد ثيرفلأدد بيف  دددفهسدداقمةفااؤلأسدد فف(Deming) ةدد لجف يملمدد ف(ف9002)آآفقدد فًلآلفثدد اف.فنقددم ف ددل الجو

 :  مؤلأس افآا ف(The Seven Deadly Diseases)سم ا فلإ كهناضفا سمع فا ق ت  ف

 . مافالالأامنالجفنفآضعفاكاما فودفا احسرفآفمدضفت  فاكاما  -3

 .ا دملحلف  دفاكلجلإ  فنفاك ةفا قميرففقمفآقمنفا لم نفنفاهافالمج ل -9

 .اه فاكن م ف مافمو ءوف ن م فا اقلحلحدفا اق لحمي فك اءفاكفنا  فآ ديمفا ع ه رفلإ  ا ثيرف  دفهساقم مدفا دعلحو فنالحط  -1

 .ا اغلحيراافا   يروفنفا  الجو -0

 .ا  الجوف  دف لأ سفا  دففقم -2

 . مافلإلم ءفن  افا د وفنفاالماط افهاف آلفرطدو -2

 (.22.ف فص9002خلفث ا ف)ا ا   لحمفااغ لىففلحم فآفيرفا ضنآلجي فنفمجيافضم  فاالماعفآالالأا  لجاافآاكهدلجفا ق ندنلح ف -2

ه  دد فهاسدد آيفاكضددي فممدد فادددفةد ةففنف(Deming)"ف يملمدد "يم ددافت  ددلحلمفف سددو ف(ف9002/ف9001)حسدعفلأددلحونفآف

 فآيدادفآضدعفا دد وف  ددفلج سفادهافاا  د  فآيم دافتحقلحدقفا دد وفهداف" دديلمن"يعُن فادهافاا  د فلإ لأددفه  د ف(.ف2)هدض فنفا   ةف

آياط ددعفاكلأد دبفا ع مدد ففمدددف طملحعد فا اغلحدديرفآر صدً فتقسددلحم فةلىفتغلحدديرف.فرديلفاتحدد  فقددترفآهمدد فا عمدةفا مدد   فآاكلأدد دبفا ع مد 

-222ف.صصف ف9002/ف9001لأدلحون ف)فآف سلأدم بفاااع قد فلإ  عمد لا   فآتغلحيرففيرفا   فنالحط ف سلأم بفاااع قد فلإد   الجوف 

ف.(220

ف

ف
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ف
ف
ف
ف

ف
ف

ف(221ف.ص ف9002/ف9001)آفق فً سلحونفف(Deming)"ف يملم "فيمرفف سو ف(2)فلجقدفة ة

 :(Armand Feigenbaum) آرموند فيغنباوم. 3

 Total Quality)ف آلفهددافقدمافهومددافلجق لإد فا ددد وفا  د ه  ف(Feigenbaum)فيعدمففلحغلممد آا(ف9002)حسدعفخلفثد اف

Control [TQC])دلأدداسفتلأ  ط  ددعف مادددلجا فنفهعمددمفهفآاددد(ف3220) فا طمعدد فاكآلىفلإ  نق لإدد ف  دددفا ددد وا دد صفنفما لإدد فف 

آضد ف  فا دصددلفةلىفاده فاانح د فمد  فةناد  فنمدمفقدن ف  فآقدمف(Massachusetts Institute of Technology)ف  ا لمد د لحد 

ف:حرفتحققم فآة لجامم فآا لألم فهافلإمايام فآةلىف(ف90)هافا اطدينفآ برفاانآلجفبخمسفهناحةف رمافمةفهلمم ف

 .ه فقمةفا قن فا ع نيافآم ن فا د وفهسؤآ لح فاةننف لممفا ملمع -3

 .هنح  فهسؤآ لح فلجيلحسفا عم لف افا د وف3232ف–ف3200هاف -9

 .هنح  فا نق لإ ف  دفا د وفلإ  وحلمف3212ف–ف3232هاف -1

 .هنح  فا نق لإ ف  دفا د وفةحم يلح فًف3220ف–ف3212هاف -0

 .(22.ف فص9002خلفث ا ف)ف  دفا د وفا   ه  لإم افا نق لإ فف3223هاف -2

آ آض ف  فة الجوفا د وفا   ه  ففع   ف احقلحقفا ا  هةفلإرف مد فم ف فاكطنا فآالمجمد  اف ارةفاالم م  فآا دفتادلىفتطدينف"

الاقامد  ي فهدعفتحقلحدقفا نضددففم نفاكلأد  لحع ا د وفآالمح ف  ف  لحم فآتحسلحلمم فلإ    ةفا هيفيم دافهدافا قلحد افلإ  ناد  فآتقدم فا مهد فلإد

 (.20-22.ف فصفص9002خلفث ا ف"ف)ا   هةف  للإد 

 :(Kaoru Ishikawa) ايشيكاو إ كارو. 4

نفا لح لإددد   فآاةدددامنفلإاقدددم ف  آاافا دددد وفف حدددمفردددبراءفا دددد وفا  ددد ه   دددلح  آافييعادددبرفة(ف9002)حسدددعفا دتددددلجيفآخردددنآ ف

آينلأدددف.ف ف آفمخطددمفاكلأددم ب ف اح لحددةفاا دد يا"  دددفا سددم  "اانلأددده ف  دددفةدد ةفمخططدد افتسددمدفنفلإعددطفاكحلحدد  فبم طددمف

 الا الاافلإ  د و

 اكلأ دبفا ع م  ا م   ا عمةف

α 

α α 
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لح  آافااما دنفاةقلحقد فة قد افممد فيعادبرفةي د.فلإعمف  س ف ممفف نيف احميدمفاكلأدم بفالمحام د ف  م د   فآتمدلملحمفاده فاكلأدم ب

ف:ا د وف يض ؛فآقمفلجملف  دفمجمد  فنق طف لأ لألح فاعف  فتنت لف  لحم فة الجوفا د وفا   ه   فآهلمم 

ف.ةةنا فاكفنا فنف م لح فحةفاا  ياضنآلجوفا دملحلف  دفف-

ف.اال فلإرفا اقلملح افا حم يلح  فآا اقلملح افااد م فودفاكفنا ف-

 (.22.ف فص9002 فا دتدلجيفآخرنآ ) د وفا   ه  فنفاالم م فاح ق افا سلحطنو فا ف لأ سف م لح فتد لح فآتلمولحهفف-

 :(Joseph Juran) جوزيف جوران. 5

  ىف دلجا ف آلجافًمميرافًنفتنلألحافهومدافا د وفا   ه  فنفا لح لإ  ف يض ً ف  دفا دنفدفهداف ند ف هني د  ف(ف9033)ا ناةمفحسعف

صددمدف دددلجا فطنيقددً ف آف لأدد دلإ فًيم دداف  مسددام  ف آفف.ا ادزيددعفا حمدد ي ف  طددد وحدد فق ددم فا لح لإدد نلحد فآلأدد ه فًلجفلحعدد ؛ًفتقددمينافً مددد  فنف

ف:ا عم لح افا الم لحملح  فا دفتدنتممفلإ  ناد  فآا دمه ا فآقدمفسمددف  د فاكلأد دبااساولحمف  في د فهافري  ف  هيًف لأ لأ فًهاف داهةف

(فب)؛فآ(Quality Planning)ف طددلحمفا ددد و(ف ):فآقددمفتضددملم فت دد فا  يثلحدد فثدديثفرطددداا فادد .ف«ثيثلحدد ف م لحدد افا  الجو»

ف.(30-2.فصف فص9033ا ناةدم ف)ف(Quality Improvement)فتحسدرفا دد و(ف )؛فآ(Quality Control)فهناقمد فا دد و

ف:آا   ةفا ا وفيدض فثيثلح فة الجوفا د وف لممف دلجا 

ف
ف
ف
ف
ف
ف
ف

ف(22.ف فص9002خلفث ا ف)فثيثلح فة الجوفا د وف لممف دلجا يمرفف(30)فلجقدفة ة

 :(Philip Grosby) فيليب كروسبي. 6

تُ دددةففآ  لممددد ف(Elegance)فلافتعدددةفاكن قددد ف(Grosby)"فمنآلأدددبي"ةلىف  فا دددد وفهدددافآ مددد فن دددنف(ف9003) ةددد لجفا مدددن ف

فمدددفيعاقددمف  فه دد   فا ددد وف لحسدد فهد ددد وف ايمدد ً فآ  دداف  دددفف.(conformance to requirements)ااط لإقدد ف  ماط مدد اف

 فادعف  فت ددد ففعّ  دد ف(Grosby)"فمنآلأددبي"لم آ دد فآا ا  ودد  فممد فيا.فا ع دسفهدداف  د فف الم مدد فادد فا ددفتُ دد فه دد يافآع يولحد 

ا ا طلحمف
 ا لحم

 نق لإ فا و    ا 
حسرفا ا

 ااسامن

 ثيثلح فها  ه  
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ادد فهعلحدد لجف  اءفف(Zero defects)لفصددونف م ددنف نجدد زفا لم دد طفلإ دد ةفصددحلح فنفا دقدد فا مددحلح  فآقددمفاقددد ف  فف سددو فاك طدد 

 ففقددمفلجمددلف(Deming)"ف يملمدد "آلإ اق لجندد فهددعف.فآ  فت  ودد فا ددد وفتاضددمافت  ودد ف ددمافااط لإقدد فآادد فلإددمآلجا فتُ ددةفهقلحدد سف  اءف.هولحددم

 ف9003ا مدن  ف)فحمد يلح ف فا  نم فهافالأاعم لفا طنايدقفا  م نف  دفا  الجوفآا عم لح افا الم لحملح فآتغلحيرفثق  (Grosby)"فمنآلأبي"

ف(.20.فص

(ف3:ف) لجلإعد ف  دنفرطددوفتسد  مفا  الجوفنفتحسدرفا دد وفتام دةفنف(Grosby)ف"منآلأدبي" قدمفقدماف(ف9030)آآفق فً قلمميةف

ا   فقدنالجف امدحلح ف يف(ف2)ا د  فلإ  د و؛فآ(ف2)تقلحلحدفت  و فا د و؛فآ(ف0)قلح سفا د و؛فآ(ف1)ت دياففنيق؛فآ(ف9)ا الاافا  الجو؛فآ

ا ا مددمفهدداف ددمافآ ددد فهعلحددع؛ف(ف2)تددملجيعفاا ددنفر؛فآ(ف2)ا ا طددلحمف  دصدددلفةلىفا ي لحدددب؛فآ(ف2)نفا طددداافا سدد لإق ؛فآرطدد ف

(ف31)ت ددطلحعفا لإا دد لجفا وددن يف ارددةفا  الجو؛فآ(ف39)ت ددطلحعفا عدد ه رف  دددفالاتمدد لفلإدد   الجو؛فآ(ف33)آضددعفاكاددما ؛فآ(ف30)آ

ف(.321-323.ف فصفص9030قلممية ف) دف  فلإناهعفا احسرفلافتلمام فا ا ملحمفا مايدف (ف30)ةن  ءفمج سف  طد و؛فآ

ف: لجلإع فهع ييرفلافلإمفهلمم ف ضم  فآصدلفااؤلأس افةلىفهسادىفا د وفآا "ف(Crosby)"فمنآلأبي"فحم فآف

 .ا ا لحمف آفا اعميةفطمق فًااط م افا د و -3

 .ريلفهع ييرف م وآصمفن  افتحقلحقفا د وف  دف ن فا دق ي فهافاكرط ءفبملمعفحمآثم فهاف -9

 .ا لحمفتحميمفهسادي افاك اءف سفنا فآهلمعفحمآثفاكرط ءفهافريلفضم  فاك اء -1

 ف9033ا عديسدد  ف:فن"ف)تقدد فا دد و ففدا افهدد فتمفتحقلحدقفا دد وفيددادفتقديممد فهدافردديلفقلح لأدم فلإلمد ءف  دددفااعد ييرفاادضدد   -0

 (.20-02.فصفص

 :(Genichi Taguchi) "جينشي تاغوشي". 7

 ملحدمفاكم  يملحد فا لح لإ نلحد ف  طدد و فآمد  فيمدادفف(Genichi Taguchi)ف" لحلم  فت فدة "فم  (ف9002)حسعفا س هناي ف

هافريلفتحقلحقفتمملحدفه  وف  ملماد ف افطنيقفلجلإمفا امملحدفلإطنايقفةحمد يلح ف  سدلحطنوف  ددفا دد و ف قدمفةدطعفلإ  لمملأ فنفا د وف

آااددملجاء فآ  د ف غدنضفاناقدد ءفآتطددينفآتمدملحدفاالماددد  ف قدمفمد  فتعنيودد ف  طدد وفيعامدمف  دددففا ام  د افا ونيدقفا او   لحدد فلإدرفا عد ه ر

الأا ماه ف و نوفا سد لجوفآيومد ف لممد فلإد الماد ف آفا مهد فااقمهد ف  مطامدعفهلمدهفصدلمع فآتقميمد فآياضدماف ا د فا سد لجوفهعد هيافه دةف

 (.302.ف فص9002هناي  ف ا س)ملماد ف آفا مه فت   لحمفا ضم   فآة  آيفا للإ يا فآرس لجوفالأاحس  فا للإد ف  
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فهددافا ددنفدف  ددد ةلىف ندد  (Oschman et al., 2006)"ف آشمدد  فآخرددنآ "ةدد لجفآنفهق لجناد فلإددرفلجآا فة الجوفا ددد وفا  دد ه  ف 

ف:آا فاا دم  فااداضلحعفهاف م فيبرزفا براء فاؤلاءفلإرفالارايف ا

  ف"ا  نط "فادفآلافا د و فتحسرف  دفا   لإ ف لإمافًف لحسفا اوالح(policing).ف

  ف.لإ  د وفالا الاافهافا يزه فا  ق ف ف  ةفهافضنآلجي  فا ع لح فا  الجوفآقلح  وفه  لجم

 فمجد لفنفا ضدنآلجي فلإ لالأدا م لجاافهمحدلإ فًفاك ة فطدي  فآالا الاه افااؤلأس فنط  ف  دف مد فلإهلف  طد وفياط عفلإنن هع

ف.ا املجيع

 ف.ا فث ندي فآا براهعف آلافًفا فا د و

 ااسامنفا  لجيفا احسرفن  افا فا د و. 

 ا د وفت   لحمفلإ  يرفتود فا د وففدايم. 

  ا احدي لح فآا ملم   افا مه اف  دفلإ  اس آيفتلمطمقفهو الحمم. 

 ااؤلأس فهسادىف  دفا د وفاحسر فآف سو ف قلحق فًف طلحط فًفا د وفياط عفتحسر. 

 فآهسامنوف ايم ف ن ط فا د وفتحسرفلإناهعفتُ ةف  فاع(Oschman et al., 2006, p. 196).ف

 (Crosby)ف"منآلأدبي"لإدرفف لمدمفهق لجناد ف (Oakland, 2003, p. 19; Oakland, 2014, p. 21)"ف آميندم" مدنفمم ف

فنفاد فا  يثد فاكهدني لحرف  دنآا فاا ا ود فاامارةفلإرفاام ةنوف  مق لجن ةحمىفا طن ف  ف  (Juran)ف" دلجا "آ (Deming)ف" يملم "آ

ف.الاراي آففا  م ف آ  فتمرفا دفمخا و فعداهة  هيًفهافا (ف39)فَ َ نفالمثدْلَم ف آض آفف (1)فا مآل

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف
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 .Oakland, 2003, p. 20; Oakland, 2014, p)"ف آمينم"  فحسعاكهني لحفا د وفهلم نيفمم لجلإرففهق لجن فف(1) مآلفلجقدف

21) 

 (Juran)جوران  (Deming) ديمنغ (Crosby)كروسبي ف
فهدددددافبهددددد فا الممدددددؤفيم ددددداف لج ددددد فالمددددد  ف  ماط م افااط لإق فا د وفتعنيم

فلإا  وددددددددددددددد فآالا ام  يددددددددددددددد فا الم لأدددددددددددددددق
ف  سد فآهلم لأم فهلم وض 

فالالأا ماافهييم 

فه ددددددد مةفهدددددددا٪ف20ف دددددددافهسدددددددؤآ  فا د وف افهسؤآ  فا ع لح فا  الجوفهسؤآ لح فهمى
فا د و

فا ددد وفهددافه دد مة%ف90فهدداف قددة
فا عم لفةلىفتعد 

ف.ااسادي افهافا عميمف ميم فا د وف(Zero defects) لحدبففصونفاة فل/فاك اءفهعلح لج
فاك اءف قلحد سفا حمد ءاافالأا ماا

ف.المج لاافجملحعفن
ف. لحدبفصونفيلماقم

فه  وفلإعمةف  قلح افاةميافللمع

 General)ااددددددددمرةفا عدددددددد اف

approach)ف
فا احسدددرفردديلفا اق مدد افهددافاةددمفا اوالح فآ لحسفا دق ي 

ف.ااسامن
فا   هةفا اوالح فآقم

ف-  طددددددددددد وفا ع هدددددددددد فا  الجوفهددددددددددمرة
ف"ا م ني "ا علم صنففرمدص 

ف احسددددددددرف  ددددددددنفاكلجلإددددددددعفا طددددددددااف(Structure)ا ململح ف
فا د و

فا د وف احسرفا طداافا ع نف ل الجوف  نفاكلجلإعفا لمق ط

 عم لحددددددددددددد اف فا حمددددددددددددد ي فضدددددددددددددمما 
(Statistical process control 

(SPC))ف 

فةحمددددد يلح فهقمد ددددد فهسدددددادي افيدددددنفط
ف  طد و

فاكلأدددددددددددددد  لحعفتسددددددددددددددا ماف  فاددددددددددددددع
فا د وفاناقم فا حم يلح 

فالالأدددددداتلحط فا ا طدددددلحم"بفيدصددددد 
 Strategic)"فاةلحددددددددد وف آلجو

Planning Life Cycle 

[SPLC])ف  د ف  فهافيحهلجف  لم ف
فا قدددددد يدفا ددددددلممعفةلىفيددددددؤ يف  فيم ددددددا

ف ما
ف.ا برن هعف فلا"ا عم لح "فا احسرف لأ س

ف.ا احسرف اما 
فةزا دددددد ف.ا امدددددد يافهدددددداف  حددددددمفااسددددددامن
فاكلأ  لحعف آ فاكاما 

فتحميددمف.لإ ا ددنآ فاا ددنآ ففنيددقفنهددع
فاكاما 

ف.ا د وفتحسرففن ف(Teamwork)فن فا عمةف
ف.ا د وفمج  س

فصدددددلمعف م لحددددد فنف اادعوددددددففه ددددد لجم 
فا  الجاافلإرفاةدا لفمسنفف.ا قنالج

فا د وفآح ق ففنيقفنهع

ف.ااط لإق ف مافت  و فا د وفت   لحم
فمج نلح فا د و

فاكه ةفالم  ف-فمج نلح ف لحس فا د وفااسامنفا احسرف-ف ه ةفلا

ف.اة   فهاط م افاا دي افآا مض يعفااسا م 
ف. س م لفاهاما فادفاادلج 

فاا ددددددديافلإسددددددمعفالا طدددددد لفهع ددددددد
ف نوسمد

ف- دددددددمافًفهاددددددد رنفآقددددددد فنفا اوادددددددلح 
فهدددافا لم ددد اف دددمردلف  علحددددبفيسدددم 

ا ددددددددددددددد وفااقمدددددددددددددددلففحددددددددددددددمفردددددددددددددديل
(Acceptance Quality Limit 

(AQLs)).ا حمددددددددددددد ي ففا دددددددددددددم لحةف
فااط دلإ فااناقم فآمخطط ا

فهسددددددح افا ددددناء.فهعقددددموفه دددد مة
فلجسملح 

ف.آاا ديافنعدف(Vendor rating)ا م يعففتململحم
ف.ا و يموف م فا د وفتمقلحق

  ددددددففااددددددلج فهسددددد  موفآ  دددددافنعدددددد فا لم دفهع دفاناق  ف-فلا
فا احسر

 Single)همد  لجف ح  يدد ف لهددما ف

sources of supply)ف
فا قددددددملجوف ليدددددد  وفا همدددددد لفيم ددددداف-فلافنعدف

فا الم فسلح 
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 :عوامل الهتمام بإدارة الجودة الشاملة  -8

ف:ه ث  فنفالآتية فا عداهةفا دف  افةلىفالااام افلإ  د وفا   ه  ف(ف"229.ف فص9030)آفق فًكلإدفةلح  ف

مم ف  فة لجا فاالم م ف ه  نلح فتد  ف.فاةاما فحموفاالم فس فنفا اط لجو فآه فيدتعف  لحم فهافةنا  فلأ عف فضةفآلإ لأع لجف قة -3

ااسام  فةلىفةناءفلأد عفث ث د فقدمف ع مد فتماعدمف دافف دنوفلجفدعفاكلأدع لج فآلجاحد فلإدملًافهداف  د فتطمدقفا دد وفا  د ه  فحد ف

 .ااسام  فنفه ةفاه فا سد فا الم فسلح فتساطلحعفةةم  فح   ا

فدد الماعفا ددهيفم نددد فتحا ددنفةنا  دد فةدددنم ف آ ف رددنى ففددمافالآ  فآلإسدددمعف:فا المددد فسف(Globalization)مدنلحدد ف آف  الحدد ف -9

 .ا ا لمد د لح فآلج سفاا لفااالمقة فيلماعفنف ه مافمخا و 

 .ف(Privatization)تلم ه فالال  فا ع افودفا م م ف -1

 .ا مآلفا لم هلح فةلىف آلفهاطدلجوفصلم  لح ً فه ةفمدلجي فا لمدلإلح  فآت يدا  فآا و مر فآ نمآنلحسلح  فآفيرا تحدلفلإعطف -0

اكهني دد فمد  فلأددمم فًخرددنفهداف لأددم بفآضددعفالأدداتلحطلح افر صدد فلإاحسددرفف(Trade Deficit)ا عطدلفنفاالحددلا فا اطد لجيف -2

ف".ا د و

 :ةإدارة الجودة الشامل نماذج وممارساتمبادئ و : ثالثاا 

 :عناصر إدارة الجودة الشاملة  -1

ف:تام ةففلحم في  فا   ه  فا د وف  الجوفلأ لألح اكفا علم صنف  ف(Waldman, 1994)"فآا مه  " منف

 .قمدىفم آ دي فا د وفلإدضعفا ع لح فا  الجوفا الاا -3

/فآا نادد   فآتسدد لحدفاالمدداعتعنيددمفآالأددعف  طددد وفم  دفدد ءفلإادقعدد افا عمدديءفلإ قددةفت  ودد  فآا دددفت ددمةفجملحددعفهناحددةفا امددملحدف -9

 .ا مه 

 .ت لألحسفث لجلأ افا قلح  وفااد م فودفقلحدفة الجوفا د وفا   ه  فآلجؤيام  -1

 .ا د وفثق ف فتطدين -0

 . د وف اافتحسلحلم اف احقلحقفا اع آنلح فا مد فنفاالم م ف  ض ءفجملحعفآتُ رفه  لجم  -2

  اقلملحد افا ع ملحد فآتقلملحدد افحدةفاا د مةفه دةفا داح دفنفا عم لحدد افا اد د فوددفا  الجوفلإ ةقد يق فبمد فنف  دد فالأدا ماافآافدنف -2

 .ا حم يلح 
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ف  ددف (benchmarking)فااق لجن فاان علحد آففا املجيعفريلفهافا عمةفآ م لح افاادعورفقملجااف احسرفااسامنفالا الاا -2

ف.ا اداو

 .Waldman, 1994, pp)فا  د ه  فا دد وفة الجوف مدد فنفم د لجم   فا د لج لحرفآا عميءفاادلج ياف  دف  حمدلف  آلاا -2

511-512). 

ة ف اددددفا علم صدددنفا ددددفتُلحدددلفة الجوفا دددد وفا  ددد ه   فآتُ دددةف لأدددسفلإلمددد ءفادددنافة الجوفا دددد وف"(ف20. فص9031) دددم لحم فافحسددعآف

ف:آا ف(TQM Pyramid)فا   ه  

 .ا  الجوفلإ  قلح  وفا س لحم ا الااف -3

 .ا دملحلف  دفااساولحم -9

 .ا دملحلف  دفاةق يق -1

 .ا احسلحلم افااسامنو -0

ف."اةدا فمةفاكة  ص -2

 :مبادئ إدارة الجودة الشاملة  -2

  فالمد  فمجمد د فهدافاامد  افاكلأ لأدلح فا ددفتسد  مف"  ددفف(Sashkin & Kiser, 1993)"فلأ ة رفآملحسير" ممفمةفهاف

ف:  دفنج  فة الجوفا د وفا   ه  فآتام ةففلحم في  

 .ا  الجيفآا وةالأا ماافااع ده افهاف  ةفا احسرف -

 .تلم لأعفحطدفا س ط فآااسئد لح  -

 .تحولحلفا ع ه رفهاف  ةفتحقلحقفنا يعفهنضلح  -

 .هاف  فحقدق فا دعلحولح تدفيرف دفهلم لأعف  مدعمفيؤف -

 .ر قفهلم خفيادففلح فا اع آ فلإملًافهافاالم فس فنفا عمة -

 .  فنجعةفا دعلحو فآلألح  فتدفنفالالأاقنالجفا لموس ف  مدعم -

 .يسم فلإ لالإا  لجفآا اطميما عمةف  دفتدفيرف دف -

ف.(320.ف فص9030قلممية ف:فن)ف"الااام افلإ  املجيعف  ع ه رفآتقمينفا مد  -
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فف:هم  افة الجوفا د وفا   ه  فا  (Carayon et al., 1999, p. 309)"فم لجايد فآخرنآ "آحسعف

 ؛ا دملحلف  دفا عميء -

 ؛ا احسرفااسامن -

ف.فن فا عمة -

تعلزفاام  افا نيلحسدلح فا ا  لحد فهومددافة الجوفا دد وفا  د ه   فآا ددفاد ف (Oschman et al., 2006)"ف آشم  فآخرنآ "آآفق فًل

ف: فآا  ه دم فلإرفجملحعفه  انا

 .ا ع لح فا  الجوفنفا   ه  فا د وفة الجوفتمم  -

 .مجمد فاادعورف(involvement)ه  فانمفا   ه  فا د وفتاط عفة الجو -

 .ا عميءف  دفا   ه  فا د وفة الجوفتنمل -

 .الالأداتلحط فا ا طلحمفا   ه  فا د وفتاط عفة الجو -

 . ل الجوفا لم دفهلممعف  دفا   ه  فا د وفة الجوفتنمل -

 .  مدعورفآا املجيعفااسامنفا اع لحدفا   ه  فا د وفتاط عفة الجو -

 .فن فا عمةف  دفا   ه  فا د وفة الجوفتنمل -

 .ااسامنفا احسرف  دفا   ه  فا د وفة الجوفتنمل -

 .(process)فا عم لح فتحسرف  دفا   ه  فا د وفة الجوفتنمل -

 .ا حم يلح فاكلأ  لحعفآالأا مااف او يرافنفةحم يلح فطنيق فا   ه  فا د وفة الجوفاط عت -

 .ا   مفهافلإملافًفا دق ي ف  دفا   ه  فا د وفة الجوفتنمل -

 .ااام    فاالموع ف اافاادلج ياف يق افا   ه  فا د وفاط عفة الجوت -

 .ااؤلأس ف اما فهعفتام دفا دفاك اءفهق يلحسف  دفا   ه  فا د وفة الجوفتنمل -

 .آا مه فاالماعفتمملحدف د وف  دفا   ه  فا د وفتنملفة الجو -

 .دانيا ف ق ف ا فتغلحيرف  دفا   ه  فا د وفة الجوفتنمل -

 .ا قنالجف ملمعفا دق يع فا لممعف  دفا   ه  فا د وفة الجوفتنمل -
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 .ا لما يعف احميمفهناقم فخ لح فلإ  ام لج فا هاتيفا اقلحلحدفا   ه  فا د وفة الجوفاط عت -

 .ا سنيع فالالأاط لإ ف  دفا   ه  فا د وفة الجوفتنمل -

 .(standardisation)ا ادحلحمفا قلح لأ ففا   ه  فا د وفة الجوفتدفن -

 .(Oschman et al., 2006, pp. 198-199)فا  نام فتلمملح ف  دفا   ه  فا د وفة الجوفتنمل -

فصدوق "ف لإ نهدف  دي فاادهمدلجوفاامد  افةلىفيلم دنف  فادعةلىف ند فف(Oschman et al., 2006)"ف آشمد  فآخردنآ "ممد ف ةد لجف

فادده فمددةفتلمولحددهفااؤلأسدد اف  دددفاددعفا  دد ه   فا ددد وف  الجوفا   ه دد فا ه  ندد اف  دددف  حمدددلف.(package deal)ف"ها  ه دد 

هدداففها  ه دد فممطمد دد فلإددةفهسدداق   فلإددناهعفس سدد  مفلافاامدد  ا فادده فآتطمددقف.ث ددافحددمف قمدددفةلىفا  دد ه  فا ددد وف الجو فمدد  ااا

فيعدددنضف  فيم دداف  ه  نددفنف دددلحسف آف همددةفة اف هلممدد فآاحددمف ي.ف دددل الجوففعدد لفن دد افر ددقفةلىفتدددم فآاالما مدد ف لممطلحدد اافم لجلأدد ااا

فآا اقلملحددد فا  الجيددد  فلإعددد  اكفت دددمةفا ددددفااالمد ددد فاكلأ لأدددلح فاامددد  افاددده فةلىفا ددددفتسدددالممفعم لحددد ا فة الجوتاط دددعفف.ا جمددد وفما مدددف   طدددن

ف لحسدد فا  دد ه  فا ددد وفة الجو.فا اودد    فا م ددنيفآا مددمفا  ددنم ف ن مدد فتحدددلآفف اكفددنا فآتع ددلحدفتددملجيعفنفالالأددا م لجفا م ددني  فآا طملحعدد 

فنفااام دةفا احميفيقم د فا هيافا ضنآلجي  فا اغلحيرااف ق فهاحمسد فادفا هيافااؤلأس اف ق  وفآ  اف (faint-hearted)  مد  ف

ف.(Oschman et al., 2006, p. 199)فا   ه  فا د وفة الجوفريلفهافتحقلحق فيم افا فلجؤي فآ ميم فمخا و فمدنه 

ف:ةلىف  فاام  افا نيلحسلح فا دفتقداف  لحم فة الجوفا د وفا   ه  فا ف(9002)خلفث افف ة لجمه  ف

 .ا عملحةا دملحلف  دف -3

 .هافاانوفاكآلى  اءفا عمةفصحلحح فً -9

ف.(300-333.ف فصفص9002خلفث ا ف)فا احسرفااسامن -1

ا فمجمد  فاام  افا دفتقد فتمملحدفآت دغلحةف  فهم  افة الجوفا د وفا   ه  ف(ف9002) منفا ط ي فآقما وفنفا سلح  ف ات  فآف

ف:آتام ةفاه فاام  افنفالآتي.فم ةن  افة الجوفا د وفا   ه  فلإ  ض ف فةلىفن  افاالم م فف

ف. فآالا الااف مىفا  الجوفا ع لح تدفنفا نؤي -3

 .االم دلجفالالأداتلحط ف  طد و -9

 .دملحلف  دفا عملحةفآالانطي فهلم ا  -1

 (.المجمليا)ا عيق فهعفاادلج يافتدطلحمف -0
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 .تُ رفا ع ه ر -2

 .ااسامنفا احسر -2

 .ااق لجن فاان علح  -2

ف.(20-22.ف فصفص9002ا ط ي فآقما و ف)فا د وفآالأاعم   فااعنف فلإ  آاا -2

ف:  فهم  افا د وفا   ه  فتام ةففلحم في  (ف9002)مم ف ممفح همف

 .ا دملحلف  دفااساولحم -3

 .ا دملحلف  دفا عم لح ا -9

 .ا قلح  وفآا  الجو -1

 .تُ رفا ع ه ر -0

 .ا احسرفآا اطدينفا   هةفااسامن -2

 .ا دق ي  -2

 .ا  الجوفلإ ةق يق -2

 .ا لم  افا    فااا  هة -2

ف.(902-902.ف فصفص9002ح هم ف)فا عيق فهعفاادلج يا -2

ف:ن"ة الجوفا د وفا   ه  ففتام ةفهم  ا(ف20-21.فصصف ف9002)آحسعفا لمعلحم فآخرنآ ف

 .ااسام  فادفهافيعنّ فا د وفآلجض فا للإ يافادفاكآ دي  -3

 . فتقمافا قلح  وف  طد و ا  الجوفا ع لح فاعف -9

 . م لجوف افهدضد فالأداتلحط فآتاط عفرط فةلأداتلحطلح ا د وف -1

 .ا د وفا فهسؤآ لح فمةفاادعورفضمافمةفااسادي افنفاالم م  -0

 .مةفآع يمفا  نم فاعف  فتنملف  دفتحسرفا د وفااسامنوفهاف  ةفتحقلحقفاكاما فا لأداتلحطلح  -2

 .ه  مةفا د وفتحةفهافريلفا اع آ فه فلإرفاادعورفآا  الجو -2

 .حةفاا  مةفآتحسرفا د وفااسامنفتسا مافطن فضممفا د وفا حم يلح  -2
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ف".ا املجيعفآا اع لحدف  ةفاادعورفادفا ق  موف احسرفا د وفااسامن -2

ف:ا ا وفا لمحدف  دفا فا   ه  فا د وف  الجوفاكلأ لألح فاام  اف(Juneja et al., 2011)ف"آخرنآ فنلحط  دف"لفآآفق فً

 الإدارة التزام

 رطمف(Plan) (وم ةنفآاا فا مفع) 

 طمقف(Do)(آاا  لجم فا م د آففلم ن ا )ف 

 لجا عف(Check) (نا ع اا) 

 نوهف(Act) (نا ع آااالا دا  فآا اداصة ف) 

 الموظف تمكين

 ا املجيع 

 الاقداح افن  ا 

 آالا دا فا قلح س 

  ا املحلففن 

 (Fact Based Decision Making)الحقائق  على استنادا القرارات اتخاذ

  فا حم ي ف  عم لح افضمما(statistical process control) 

 فا اطد لجبفتمدملحد(Design of Experiments [DOE])فا و دةفآتح لحدةفا اد ثيرااف ذد ط ف(Failure Mode and 

Effects Analysis [FMEA]) 
 فا سمعفا حم يلح فاك آاا(The 7 statistical tools) 

  فاا دد يافحددةفااد دد فودددفونيددقا ف-فا مدد يلمفا  م نلحدد ف ودددلج(FORD 8D - Team Oriented Problem 

Solving [TOPS]) 
 المستمر التحسين

 فاالما دفا قلح س 

  ا املحلففن 

 ا دع يمفهاعم وف م لح فة الجو 
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 ع ييراافآتحسرفآصلح ن فتحقلحق 

 العملاء على التركيز

  اادلج يافهعفا  نام 

  ا مار لحرفا عميءفهعفا مه ف يق 

 دفحس بفا د ولافهس آه ف   

 فا عميءف بهفيس ادفهع يير(Juneja et al., 2011, p. 94).ف

ف:ةلىف  فلجم يلفآ لأسفة الجوفا د وفا   ه  فتام ةففلحم في  ف(Gul et al., 2012)"ف دلفآخرنآ " ة لجفمم ف

 .ا   ه  فا د وفة الجوفبمم لجلأ فا المولحهي فا  الجوفا الاا -3

فنفآالاردددداي فالاوددددنا ف احسددددرفآا ا لمد د لحدددد فا برمجلحدددد اف ددددد وفآهناقمدددد فا حمدددد يلح فا عم لحدددد افنفاة لأدددددبفالأددددا ماا -9

 .االماط ا

ف رطد ءفآ دد فهدافآا احقدقفا ملح ند ا فالأدا مااآففا احقدق ف لممدد  فآتطملحدقفالمحدلأدم فا حمد يلح فالارامد لجاافمج لفنفا املجيع -1

 .ا اململحعف م لح فن

 .ا لما يعفقلح سفنفا قنالجفا    -0

 .الانا  فلإ   فاادعورف اءكف لأ لحمفلإطنيق فدلأعالمحفا  ناي فاقلحلحدا  -2

 .فن فنف  عمةف  مدعورفا الم لحم فا م د -2

 .اام افنفآالانمه  فاادعمفتُ ر -2

 .ا دعلحو فنفآااس ء  فااسؤآ لح  -2

 .ااسامنفا احسر -2

ف.(Gul et al., 2012, pp. 19-20) ا دملحلف  دفا عميءفنفت ملح فاالماط افآا مه افآالاحاو ظفبهد -30

  دددفمجمد ددد فهددافاامدد  افا دددفيم ددداف سدددو فة الجوفا ددد وفا  دد ه  فتقدددافةلىف  فف(ف9031) ةدد لجفهسددعماآيفنفاددهافا مددم  فآف

ف: ل الجوف  فتاملمم فهاف  ةفا دصدلفةلىف فضةف  اءفث ا

 ؛ا دملحلف  دفا للإد  -
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ف؛ملحلف  دفا عم لح افآا لما يعفهع ا دف -

 ؛آقد م ا دق ي فهافاكرط ءفقمةف -

ف.(122-122.ف فصفص9031هسعماآي ف)فتم لحدفاكفنا  -

ف:ي  ففلحم  ا   ه  فا د وفة الجوفنفااسا مه فاكلأ لألح فاام  اتام ةفف(Pankaj et al., 2013)"فآخرنآ فلإ ن   ف"آفق فًلآف

ف(Pankaj et al., 2013, p. 40)"فآخرنآ فلإ ن   ف"حسعففا   ه  فا د وفة الجوفهم  اف(0) مآلفلجقدف

فا ملحئد ف دقرف هسدؤآ لحف د فآلإ  اد وة الجوفااسدادىفاك  ددففا فا   ه  فا د وفة الجوفآلجاءفا نيلحسلح فا مافع فا قدوفا ع لح فا  الجو
ف.ا   ه  فا د وفة الجوف المولحهفاالم لأم 

فتملجيملحد ف آلجاافالمد  فت دد ف  فادعف   فآلإعمفصحلح فلإ  ةفاادعورفجملحعفتملجيعفيلممغ فا المولحه فقمةفا املجيملح فالاحالح   ا
ف.ا  م  اافةصمالجف م لح فآمه  فهلما م 

فا عمديءفلجضد فهع ده اف معفا اغهي فا نا ع فلمامي اهفهعف لمعفةلىف لمم فاالم لأم فااسدح افة ناءفيلممغ فا عميءفتد لح 
ف.ا اغهي فا نا ع آف

فه  فدد تدفاددعف م مدددفنفيلم ددطد فا ددهياف آ ئدد فآجملحددعفلإلم دد طفيعمددةفاادعوددد فحلحدد فا ملحئدد فر ددقفادعفاادعورفةنمه  
ف.صحلح فلإ  ة

ف.االم لأم فآا اقلملح افاك آاافالأا ماافيلممغ فآاك آاافا اقلملح ا
ف.ا د وفهاف   دفهسادي افيحققف ن فملج   فاادعمف ناح فآفق ف ق ف ا فت د ف  فيلممغ فا  نم افثق ف 

ف.هسامنفلإ  ةفتحسلحلم افة ناءفيلممغ فااسامنوفا احسلحلم ا

تمفا ادصددةفةلىفمجمد دد فهددافالالأددالما   افا دددفتدضدد فهمدد  افة الجوفا ددد وفا  دد ه   فآهددافادده ففهدد فلأددمقهددافردديلفالأدداعناضف

ف؛ا دملحددلف  دددفا عمدديء؛فتددملجيعفا عدد ه ر؛فتُ ددرفا عدد ه ر؛فة اددلاافا  الجوفا ع لحدد ف:لجوفا ددد وفا  دد ه  فتام ددةفنالالأددالما   اف  فهمدد  افة ا

ف.ا احسرفااسامنا دملحلف  دفا عم لح ا؛ف؛ففن فا عمة؛ف اع آ فه فلإرفا  الجوفآاادعورحةفه  مةفا د وفهافريلفا

 :متطلبات إدارة الجودة الشاملة -3

ياط دعفن د افا دد وفا  د ه  فا دفد ءفبمطمد د فهدافاااط مد افآالالأداعما ااف"(ف392-392.ف فصفص3222)حسدعف د هنف

ف:آهلمم 

 .ا لم دفا ون لح فاا دن ف  لم  افا نيلحس فلمجامعفهعرف د وفآصح  -

 .الا اق  فنفا اغلحيرفا وع ل فآاكرهفلإ لأم بفاحماث  -

 .ا امس فلإ اع ييرفاكريقلح  -
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 .ا ني  و فهعفآ د فلجآا  فآق  وفتغلحير -

 .ا اع دفا  الجيفلإ ةفصدلج  فآهمار   -

 . الجت سافةني  فآاا  ي  فآااعلمدي  فآحلج فا م تدافنفالاه  ن افآاادا -

 .آا اطدينفا م   فا لإما   -

 .هدضد لح فتقلحلحدفاك اءفهافريلفهع ييرفهقمد  فآهنةمو -

 .آضد فا نؤي  -

 .آ د ف لأسفآاضح فلارالح لجفربراءفا اطدينفا الم لحم فهافر لج فاالم م  -

  لجيدد  فآا طمدددد فافاكثدددنف  دددفةنجددد  فا لم دد افه دددة فهسددادىفا مددح فا لموسدددلح  فآهسددادىفا قدددملجاافالالإاا لجالأدد فالا امدد لجااف  -

 ".اامة

المدد  فا عميددمفهددافاااط مدد اف آلج ادد فااعمددمفا ولحددملجاوف  الجوفا دددد وف"  ف(ف10-11.ف فصفص9002) مددنافحمددماآيفممدد ف

ف:ا   ه   فتام ةفنفالآتي

 هد افجملحدعفااسدادي افآيادف   فلإا ينهد فلإاطملحدقفة الجوفا دد وفا  د ه  ف الجوفا ع لح ف برن هعفة الجوفا د وفا   ه   ف  دفآت يلحمفا  -

ا  الجي فآا ع ه ر فآالا الاافلإ  طمفآا براهعف  دفم ف فااسادي ا فآ ملحلمفا ه  نلح افا يزه ف  اطملحق فآتحميدمفا سد ط اف

 .آااسؤآ لح افآةا  فا المسلحقفا يزا

ياط دعفتقلحدلحدفهسدادىفلجضد ءفا اد لح فلإ اسام  فآ   فلإاحقلحقف لج  ف   لح فهدافلجضد ءفا عمديءفا دمار لحرفآا د لج لحر فآ  د ف -

 .ا عميء فآتحميمفآتح لحةفاحالح   تدفآا اغيراافنفاه فالاحالح   افآنفاك آا 

 .قلح سفآتسطلحةف اما فا د وفآا نا  لح فآآضعفرط ف  احسرفا سلمدي -

 .الأا ماافرط فا احسرفآن  افا قلح سفنف  لأم فاامينيافآا ع ه ر -

 .مهآ  ف احسرفا نا  لح فآا د وه  لجم فجملحعفا ع ه رفنفا مد فاا -

 .هنا ع فا نا  لح فآا د وفالمحقق  -

 .ا املجيعف  دفتحسرفا نا  لح فآا د و -

ف".ةزا  فاةدا لفهاف ه اف مد فتحسرفا د وفآا نا  لح  -
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ف:تدفنفاااط م افاكلأ لألح فا ا  لح فياط عفن  افة الجوفا د وفا   ه  ةلىف  فف(9030)ا ط انفف ة لجفمه  

ف.ا اغيرفنفلجؤي فا  الجو -3

ف.الانوا  فنف م لح فالاتم ل -9

ف.هنا  وفا عداهةفا نس نلح  -1

ف.الأا مااففن فا عمة -0

ف.ة لجا ف ندا فا د و -2

 .(312-312.ف فصفص9030ف ا ط ان)فا ا ملحمف  دفا د وفا   ه  فضمافلجلأ   فاالم م  -2

ف:ي  وفا د وفا   ه  ففلحم فة الجفف  دفه فتقما فيم افتحميمفهاط م افآلإلم ءفً

 .آضد فا نؤي آففا اغلحيرفا وع ل -

 .ة الاافا  الجوفا ع لح فلإم دفلإنن هعفة الجوفا د وفا   ه   -

 .ا نوا  فنف م لح فالاتم ل -

 .اا  ي  فآااعلمدي لج فا م ني  فآفتدافنفاادا -

 .دفاة  لح فآااساقم لح ت ملح فح   تهافريلففةلجض ءفا عميءفا مار لحرفآا  لج لحر -

 .ا عمةالأا مااففن ف -

 .الا ام  ف  دفا املجيع -

 .تقلحلحدفاك اءفلإطن فهدضد لح  -

ف.ا لإما فآا اطدين -

 :نماذج إدارة الجودة الشاملة -4

ف:آفلحم في  ف نضف معطفا لمم   .فا عميمفهافا م ح رفذ   ف ميموف  الجوفا د وفا   ه  قماف

 :(Lakhe & Mohanty, 1994)" لاخ وموهانتي"نموذج  -1.4

فا ددد وف  الجوفندد   فتلمولحددهف  ددةفهددافهو الحملحدد فًفةطدد لجافً (Lakhe & Mohanty, 1994, p. 21)"فهدادد ندلاخفآف"يقدد ف

فا ادلااف: د آلجفثيثد فهدمريًف افا  د ه  فا دد وفة الجوفتعامدم.فا  د ه  فا د وفآة الجوفا نا  لح فلإرفا نآالإمف(33)فا   ةفآيدض .فا   ه  
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فآادده ف.ا عدد ه رفهعلمديدد افعددلزتفا دددفسددلم المحفعمددةا فلإلحئدد فنفا لمدد تعف قدد نا فاغلحدديرا فحددماثتسدد  مف  دددفةف فددن فا عمددةفآاا دد لجم فا  الجو؛

ف" طدددددد و فا حمددددد ي فضدددددمما "فااام  ددددد فنفا دددددد وفدنُ دُدددد.ف احسدددددرف دددددد وفا دددددمه افآاالماطددددد افاكلأ لأدددددلح فا علم صدددددنفاددددد فلإدددددمآلجا 

(Statistical Quality Control [SQC])ف" عم لحد اا حمد ي ف فضدمما "آف(Statistical Process Control [SPC])ف

فا عمددددةفثق فدددد فنفاحسددددلحلم اا ف.االم لأددددعفا دقدددد فنفآا اسدددد لحدفاالمدددداعف دددد وتحسددددرففنفآتسدددد ادفآا ددددد وفاا ددددلآ فت دددد  لحمفهددددافتق دددة

ف.ا طديةفاامىف  دفآا نبحلح فا سد ف لممدف ضنآلجيف هدلجفا (فآا  لج لحرفا مار لحر)فا عميءفلجض فتحسرفآلإ  ا وفا مار لح فآالاتم لاا

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف(Lakhe & Mohanty, 1994, p. 21)"فهدا ندلاخفآف"ا نلإمفلإرفة الجوفا د وفا   ه  فآا نا  لح فحسعفيمرفف(33)لجقدفة ةف

 (Wang, 1998): "وانغ"نموذج  -1.4

فمجد لفةدمم.فملماط ا  فما الجت فااع ده افة الجوفلم م اااف  دفاعفا نا  لح  ف لي  و ن ف ةلى(Wang, 1998) ف"آان " ة لجف

ف آاام لجلأددفف ا مد ح دففاناقدةفا لحددا آف.فنسدملح فا قمديرفت لجيخد فرديلفه حدعد فتقدمه ف(Information Quality [IQ])فااع دهد اف د و

فتدداآ فا ددفاا د مةف- (IQ)فندد وفااع دهد افاااع قد فاا د مةفةدةفاد افمملحدما فااع دهد اف دد وفةن د ءةلىفهد فلإعدمففلأدداءفحدمف  دد

افاقد لجفالمد  ففلاليدفلاف  د  فآهدعف.آا عم لحد اف آاكلأد  لحعف اك آاافآتحسدرف اح لحدةا آفف قلحد سا آفف (IQ)فااع دهد اف دد وفتعنيدمفلإدر

 Total Data Quality Management)ف ملح نددد ا فا  ددد ه  فا دددد وف  الجوفن نيددد ف لأدددسفالىفسدددالمما ددددفتفلممطلحددد ااافةلى

[TDQM]).فة الجوفلممطلحد هفهدافآا غدنضف.اا د مةفاده فاع  د فاالممطلحد فاده فا لممدد  فادهافقمايفاادامم  فا مح لح فا مد ف  دفآلإلم ءفًف

 Information Products)ااع دهدد افهلماطد افتقددم فاددفاده ف(The TDQM methodology)ف ملح ندد ا فا  د ه  فا دد و

ة الجوفا د وف
 ا   ه  

 ا  الجوفا الاا

 فن فا عمةفآاا  لجم 

 ا اغلحيرفا  ق ن

فضمما ا د و ففن د
آا ضممفف  طد و فا حم ي 

 ا حم ي ف  عم لح ا

ف   لح فهعلمدي ا
 ا عمةفلإلحئ فن

ففلإلحئ فتغلحير
 ا عمة

 تحسرف د وفا مه ا
فا مار لحر)فا عميءفلجض 

 (آا  لج لحر
 تحسرف د وفاالماع

 ا عمةفنفا عم لح ف قة

 تح لحةفآةصي ف قة
نو ي افه  ي ف قة ف

 آرن وف قة
ة   وفا عمةف قة ف
 آلأ   افا عمةف قة
 لأ   افتوالح ف قة

الارالم ق افنفا عم لح ف
  قة

ةحافاالماعفنفا دق ف
 االم لأع

 ا نبحلح ف•
 ا نا  لح ف•

 زي  وفاةم فا سدقلح 

 زي  وفآلاءفا عميء

اةم فا سدقلح ف
 ااساماه 
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[IP]) ف لممد فااعَدبرَّفف  ملم مد فا  د ه  فا ملح ند اف دد وفلألح لأد فتلمولحدهفتسدملحةفةلىفيمدم فآاددف. مع دهد ا فاسدام  رةلىفافا دد وف   لحد ف

 .(Wang, 1998, p. 58)فا ع لح فا  الجوفقمةفهافلجسملح 

ف دايمفحد فآا مدناه فالانضدم طفق يم ف  دفحقةفكيفااساحمث فاالممطلح افت د ف  فاع(Wang, 1998) ف"آان "آفق فًلآف

ف اافاكف دد لجف طددا اقفا ددفااطمقدد فااودد الحدفة رد لف يضدد فاالممطلحد اف دده فآيلممغدد ف.الآردنيافقمددةفهدافبهدد فآيعمددةفآت دنالجافهددنالجافارام لجاد 

فااداممددد فا محددددثف  ددددفااقدحددد ف(TDQM)ف ملح نددد ا فا  ددد ه  فا دددد وفة الجوفهلممطلحددد فتسدددالممف.اا ا وددد فا ا دددغلح لح فا ملحئددد افنفا مددد  

فهلماطددد اآف (TDQM)ف ملح نددد ا فا  ددد ه  فا دددد وفة الجوف ايدددنوفهوددد الحدفة رددد لف آلافادددعفاالممطلحددد  ف عدددنضف.اامادددموفا عم لحددد فآا دددبراا

فف.فااع ده ا

فآتح لحدة ف(Measuring)فآقلحد س ف(Defining)فتحميدم. (The TDQM Cycle)للبيانتات  الشتاملة الجتودة إدارة دائترة

(Analyzing)آتحسرف ف(Improving)  ف د وفااع ده ا(IQ)فااع دهد افهلماطد اضدنآلجيف ضدم  فا ااسدامنفف(IP)ف دد وف ااف

ف:هددافآتا ددد فا ددد وف احسددرف(Deming cycle)فلمدد  يمفح قدد فآالأددعفنطدد  ف  دددهعامددمففا  دد ه   فا ددد وفة الجوف  لإلحدد افن.ف   لحدد 

فا  د ه  فا د وفة الجوف اينوفتطدينفتمف لم  يمفح ق فت لحلحمفريلفها.ف(Act) فآنوهف(Check) فآلجا عف(Do) فآطمقف(Plan)رطمف

 ا  هدد ف(IQ)ف ملح ندد اف لإعدد  ف ددد وفااع دهدد ا ة الجوفا ددد وفا  دد ه  ففنوايدد ف لممددن يحددم فتعنيددم. (The TDQM cycle)ف ملح ندد ا 

ف لممدددنفيحددم ف.(IQ)فااع دهدد اف دددد وفهقدد يلحسف(measurement)فا قلحدد سفيلمدداعف لممدددنف.ق لإ دد ااف(IQ)فع دهددد اااآهاط مدد اف ددد وف

فيددفنف آ رديرافًف.ا ن يئد فا دد وفهع دهد افخثد لجفعآيحسدف(IQ)فااع دهد افندد وفاااع قد ف  م  مةفا هلجي فاكلأم بف(analysis)فاح لحةا 

ف(IQ)فع دهدد ااافد و دف لإعد  فطددلف  دددفتطمدقففمد ف.(IQ)فااع دهد اف ددد وف احسدرفاقلملحد اا ف(improvement)فا احسدرف لممدن

ف.(Wang, 1998, p. 60)فااسام  فقمةفهافالمحم وف   نآطفآفق فً

ف(Wang, 1998, p. 60)فآ لإع  ا فااع ده اف د وففئ اف(2) مآلفلجقدف

 (IQ Dimensions) جودة المعلوماتأبعاد  (IQ Category)المعلومات  جودة فئة
فا سمع  فآفاامماقلح  فآفدضد لح آاافمق  ا ف(Intrinsic IQ)فا داني فااع ده ا د وف

فااع دهدددددددددددددددددد افد و ددددددددددددددددددفا دصدددددددددددددددددددلفةه  نلحدددددددددددددددددد 
(Accessibility IQ)ف

ف فآاكه  ا دصدل

فا ملح ن افمملح  فآالالأامنالجي  فآالامام ل فآفااض ف فا قلحم  فآفيءه ااف(Contextual IQ)فا سلح قلح فااع ده اف د و
فا ام لح لحدددددددددددددددددددددددددددددددددددد فااع دهدددددددددددددددددددددددددددددددددددد اف ددددددددددددددددددددددددددددددددددددد و

(Representational IQ)ف
فااسامنفا ام لحة فآفد لاافا ام لحة فآفا ومدفلأمد  ا اوسير فآفف  دفا قملجو
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 The TDQM)ف  ملح نددد افا  دددد ه  فا دددد وفة الجوفهلممطلحدددد فاطملحدددق ف ندددد  ةلى(Wang, 1998) ف"آاندددد " ةددد لجفممددد ف

methodology) فااع دهدد افهلماطدد افلإدضددد فتحددم (ف3)ف:  فلم مدد   دددفاافاددعف(IP)ففنيددقفةن دد ء (2) اك مدد ل؛فحلحدد فهدداف

فهملمدمس فآف(TDQM)ف  ملح ن افا   ه  فا د وف الجو فمماحمسا المولحهيرفففااسؤآ رفمم لجف حمفهافيا د ف(IP)فااع ده افهلماط ا

فهددددلج يفاددددفا دددهيافآاك ضددد ءف (TDQM)ف  ملح نددد افا  ددد ه  فا دددد وفة الجوفلممطلحددد بمف لجايددد ف  ددددفاددددفا دددهيف(IP)فااع دهددد افهلماطددد ا

فد وة الجوف دفمد لجااهآفف(IQ)فااع ده اف د وفتقلحلحدفتع لحد(ف1)؛ف(IP)فااع ده افهلماط افآهملجاءفااسام  ر آففااملمعر آففااع ده ا 

ف.(IP)فااع ده افلماط اافااسامنف احسر فااؤلأس فا ط لإعفةضو ء(ف0)ف؛(IP)فااع ده افهلماط ا آاينفف ملحعف(IQ)فااع ده ا

فادده فنفاااضددملم فاامدد افتلمولحددهفيددادف.(TDQM)ف ملح ندد ا فا  دد ه  فا ددد وفة الجوفالممطلحدد ف طلحطدد فلجلأدددف(39)فا  دد ةفنفآيددن 

فاةد وفا دقد فنفاك مد لفتلم لأدعفلافقدمفاا ضد فنفآضدع فا ددف(IP)فااع ده افهلماط افاا  ل فلأملحةف  دف.وها نلجففلإطنيق فاالممطلح 

فا عملحددةفث  ددفاةدد فة افاحميدما فهنح د فنف  د فتحميدمفيدادف  فاددعف.الالأدا م لجي فا ملمدد ف حدمفنفر صد فا عمديءف دمه افاد  تحفا دد

ف دافةلاآففلاحقد ؛فهنح د فنفاة  د فاده فت ملحد فضدم  ف(IP)فااع دهد افهلماطد اففنيدقفهسدؤآ لح فهدافلألح د فمه   في افة امف.ا  ص

ف.(Wang, 1998, p. 61)فا  صفا عملحةفث   فقمةفهاف يلأا ماافاه ف(IP)فااع ده افلماط اافلايق في د 

ف (IP)فااع دهد افهلماطد افرمد يلمفتحميدمف آلافادعف (TDQM)ف ملح ند ا فا  د ه  فا دد وف الجو فاالممطلحد فاه فتطملحقف لمم

فت دد ف  فيم اف.(IP)فااع ده افلماط ااع ده افتململحعفاافن  افآتحميمف (IP)فااع ده افلماط اافع ده ااا د وففهاط م افتقلحلحدآف

فهددنوفاامدد افادده فتلمولحددهفتمف  فلإعددمف ندد ف ا اطنلإدد فتمددرف   دد فآهددعف.االممطلحدد فبهدده ف لجايدد ف  دددف لحسدد فا دددف  ملم مدد افصددعم فاامدد افادده 

اامد اففاه فةنج زفياد.ف رنى (IP)فع ده اهفلماط اافعمةا فت نالجفنسملح فا سمةفهافيمم ف اكلأ لألح فآالآ لح افااو الحدفآفمدفآاحمو 

 .(Wang, 1998, p. 61) فتساامعمف–فآا احسرف آا اح لحةف ا قلح سف–ففيرا فهافاك م لآففآاحمو فهنو

ف

ف

ف

ف

ف

ف
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ف

ف

ف

 

ف

 

 (Wang, 1998, p. 60) ف"آان "فحسع (TDQM)ف ملح ن ا فا   ه  فا د وفة الجوفالممطلح ف طلحط فلجلأدفيمرف(39)ة ةفلجقدف

 :(Metri, 2006)" متري"نموذج  -4.4

فاده فالأدا ماافضدنآلجاافعد جآيفا  د ه   فا دد وفة الجوف داف لأ لأدلح فهع دهد ا (Metri, 2006, p. 35)"فهددي"فذدد  فقدماي

ف (Total Quality Transportation [TQT])"فا دد وفا  د ه  فنفا لمقدة"آيدملجسفادهافا لممدد  فف.ا لمقةفهلم م افنفالالأداتلحطلح 

ف.(Deming’s 14 points)ف  نفاكلجلإع ف يملمعفآتلمولحهفنق ط

ف

ف

ف
فهلماعف

فع ده ااا
 (IP) 

ف د و
هلماعف
فففاااع ده 

 (IPQ) 

ف
 

 (IMS)فع ده ااافتململحعفن  ا

 (IPC)  فع ده اهلماعفاافرم يلم

فتحميم
(Define) 

فقلح س
(Measur) 

فتحسر
(Improve) 

فتح لحة
(Analyze) 

 (Legend)المصطلحات  مفتاح
:(IP) فهلماعفااع ده ا(Information Product)ف

:(IPC) فهلماعفااع ده ارم يلمف(IP Characteristics) 
:(IPQ) د وفهلماعفااع ده اف (IP Quality) 
:(IMS) ااع ده اففتململحعفن  ا(Information Manufacturing System) 
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 :(TQT)الجودة الشاملة في النقل  -1.4.4

فاحديدة فا  د ه  فا دد وفة الجوفهدافلإدملافًف (TQT)ا دد وفا  د ه  فنفا لمقدةفهمط  فيسا ما (Metri, 2006)"فهدي"آفق فًل

فا دداع د فهمدد لجاافتعليددلآففا لمقددة فرمهدد ف ددد وفلإادددفيرفالا اددلااف  دددفآا دملحددلفا  دد ه  فا ددد وفة الجوفهددافااسددمق فاكف دد لجف ددافلإعلحددمافالانامدد  

فا لمقدةفرمهد فف سدو فنفالاةددا ف  مسدا مهرف (TQT)تالح فا د وفا  د ه  فنفا لمقدةف.ا مه ف اقم فا عم لفمد نفالا الازفآت طلحع

ف:  دفيلمطديفا هيفااسامنفلإ  احسرفا  ص فا عميءف م لحفااد م 

 ا عميء فهاط م افل آزف آفلإا ملح فلا الااا -

  ااساولحميافهافلجيلحسلح فما  فه  لجم  -

  اح لحة  فا حم يلح فاك آاافالأا ماا -

   عم لح ا فااسامنوفاانا ع  -

  طد و  فقدي فقلح  وفث لجلأ  -

 ا املجيع فآة   وفا املجيعفلإناهعفتدفير -

 ا سيه  فتحسر -

 اة و فاك اءفتح لحة -

 آفاكرضن فا لمقةفن  ا -

 .(Metri, 2006, p. 37)فالمح لح فآا  داي فالاحالح   افت ملح  -

 :الشاملة في النقل للجودة "نغمدي" مدخل -1.4.4

ف(Deming’s approach to TQM)فا  د ه  فا دد وف  الجوفلمد  يمفيسدا مافهدمرةف(Metri, 2006)"فهددي"حسدعف

فا قدديف الجوا فا الاافر قفةلىف  نفاكلجلإع فا لمق طفآتنه ف.فع   فا حم يلح فاكلأ  لحعفحلح فلأا د فتلم لحملح فلإلحئ ف  قفنقط ف30ف م لح 

فآلألح لأددد ف م ا دددد وفآتمددحلححفه دد مةف ددافاااداصدددةفا محدد آففا حمدد يلح  فاك آاافرددديلفهددافآتمددملحدفا عم لحددد ا فآا ضددممفد و ندد

فه د لجم ف آ فتحددلفا ددفاةددا لفجملحعف زا  فا لممد  فاهافتمملحدفتمف    ف  دف يآوف.ا ا  و فهافلإملافًفا د وف  دفت م فا دفا  ناء

فاةمدددلمفآن دد افا نقملحدد فاكاددما ف  دددفا قضددد ءآففآاادددعور فاا ددنفرفلإددرفا وعدد لفا اداصددةف  ددددفي ددم ادددفآفف.آفددن فا عمددةفاادددعور

فيددن ف.ا ددد وفع دهدد اهفآن دددفاالماطدد افتمددملحدف هملحدد ف يضدد فا لممددد  فاددهافآيالمدد آلف.ا  ددنم فهسددادىف  دددفآا اددملجيعفآا اع ددلحدف  مدددعور 
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فلجلأدده فتُ لحدةف(31)فا  د ةفنفآيدن ف.(Metri, 2006, p. 37)  طدد وفا  د ه  فنفا لمقدةفف  دنفاكلجلإعد ف يمدلمعف لمقد طفآصدمف  ند  

ف.ااقد ف  لممد  

 

 

 

 

 

 

ف

ف

ف

ف

 

ف

ف

ف

ف

ف

ف(Metri, 2006, p. 38)"فهدي"حسعفف"ا لمقةفنفا   ه  فا د و"ف المولحهفقد هفذد  يمرفف(31)ة ةفلجقدف

  طددد وف (Deming’s 14 points)ف  ددنفاكلجلإعدد ف يمددلمعفنقدد طفهددافردديلفذد  دد ف  ف(Metri, 2006)"فهدددي"آ ةدد لجف

ف:تام ةفنف(TQT)ا   ه  فنفا لمقةف

ف.  غنضفا  م افر ق -3

فا دددددددد وفلإددددددا الجوفا ددددددد  فر ددددددق
فممددد لجفلإدددرف(TQM)فا  ددد ه  

 ا المولحهيرفااسؤآ ر

 العملاء صوت
فهاط مددددد تدآففا عمددددديءفاحالح  ددددد افتحميدددددم

ف"ا د وفآعلحو فن ن"فريلفها
فاة وفاك اء

 المح لح فآا  داي فحالح   االا

ف غنض ف م اا فر ق
 اامم فلإلح  فةن  ء

 خلق الجو والتماسك
فا  ع لجااف  دفا قض ء:فا د فطن 

فن  افاةملمف  دفا قض ءف
فآحم فا سعنف  دفاك م لفهلم فث لجلأ فنه ي 

 

فةق ه فا املجيع
 

فر قف
فا قلح  و

 

ف آ فتحدلفا دفا عدايقفةزا  
 ملمع لإ  فا و ن

فلإرفاةدا لفمسن
 ا  الجاا

ف  دفالا ام  فآقم
 ا   هةفا اوالح 

ف ميموفف سو فتمة
ف ملحعفاادعورفا هاتياحسرفا آفت طلحعفا اع لحدف

 "ا د وف مةففنيق"آ"فا د وفا   ه  فنفا لمقة"فةن  ء

فا لمقةفرمه فن  افتحسر
فح قدددددد ا)فا ددددددهاتيفآا اد لحدددددد فا هاتلحدددددد فا  الجوففددددددن فةن دددددد ء
 (ا د و

 المحنزفا اقمافالأاعناض
 ااسامن

 ا احسر
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 . ميموفف سو فتمة -9

 .ا   هةفا اوالح ف  دفالا ام  فآقم -1

ف.ث لجلأ فهلم فاك م لف  دفا سعنفآحم فةنه ء -0

 .ا لمقةفرمه فن  افتحسر -2

 .ةق ه فا املجيع -2

 .ر قفا قلح  و -2

 .ا د فطن  -2

 .ا  الجاافلإرفاةدا لفمسن -2

 .ا ع ه  ف  قدىفآاكاما فآا لمم ي  فا  ع لجاا ف  دفا قض ء -30

 .عم ي ا فملماةفة غ ء -33

 .ةزا  فا عدايقفا دفتحدلف آ فا و نفلإ  ملمع  -39

 .اادعورف ملحعفا هاتيفاحسرا آففا اع لحدفت طلحع -31

ف.(Metri, 2006, pp. 38-43)فا احدلف نج زفا يزه فا  ناءاافا    -30

 :(Al-Shobaki et al., 2010)" الشوبكي وآخرون"نموذج  -4.4

فتحقلحدقف  دةفهدافا  د ه  فا دد وفة الجوف لم صدنفلإدرفا او  دةف(Al-Shobaki et al., 2010)"فا  ددلإ  فآخردنآ "فذدد  فيمر

ف: لم صنف ثيثفهافلممد  ا فالح ةفآيا د .فا عميءفلجض فتحقلحقفآلإ  ا وفملم م    فا غلحةا آففنا  ا فنفسامناافراحسا 

فا و سدددو  ف  ددددفاادافقددد :فآاددد ف.ا  ددد ه  فا دددد وف  الجوفاكآوف المولحددده فاكلأ لأدددلح فآا  ملمددد افاكلأ لأدددلح فاااط مددد افاددد  :المتطلبتتتات -1

ف.اك اءفآقلح سف المولحهفا يزه فاكلأ لألح فااع ده افآتدافنفا و سو فل  فآالا الاا

فا  دد ه  فا ددد وفة الجوف دانددعفنفا عدد ه رفتددملجيع:فت ددمةفآادده ف.االم مدد فنفا و سددو ف المولحددهفا يزهدد فاكن ددط فادد : الإجتتراءات -1

فااسدددؤآ لح افحلحددد فهددداف  المولحدددهفا ددديزافا لح  ددد فا الم لحمددد فآا اغلحددديرفا المولحدددهفهنح ددد فنفا ع لحددد فا  الجوفآةةدددنا فآاا ددد لجم ف ا و سدددو فآهعدددنى

ف.ا  الجي فآااسادي افآا  الجاا
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فالأدا مه قدمفآف.فاا  لحد فآا المملحد فا عمديءفلجضد فت دمةفآا ددفاا  لحد  فاالم مد فنفا  د ه  فا دد وفة الجوفتلمولحدهفهدافا لماد يعفا ف:النتائج -4

ف: همفاا  لح فا المملح فهؤةناافهافاثلمر

 ف  دةفهدافااا ح فاادالج فتدزيعفنفاالم م فنج  ف لج  فا ف آفلأ و  فالمحم وف امافم فتحقلحقفنفاالم م فنج  ف لج  فنه   :الربحية

 .اكصدلفةجم و/ففا ضنيم فلإعمفا مرةفص ن=ففا نبحلح :فلإدالأط فمملح فًفقلح لأم فآيم افالأا م لجات  فهافاكلجلإ  ف   دفتحقلحق

 فمجمدد =ففا نا  لحد ف:طنيدقف دافمملح فًفتق سفآا دف ا نا  فةجم وفهافآاحموفآحموف نا  فا يزه فاادالج فمملح ف نه ف:الإنتاجية

ف.اادعورف م فةجم و/ففا ع افنه ي فنفا د ايع

ف قلحد سفي دد فلأد فا لممد  فتطملحقفتلمديفا دفا ملمد فك فآ   ف.ااسامنفا احسرفهومدافادفا لممد  فاهافهافياطل فلاف لءا

فاددعفآهدد فااط دددبفا احسددافهسددادىف ددافلجا عدد فتغهيدد ف  دددف  حمدددلف  ملمددد فيسددم فلأددد فاددهاف.االمدد فسف  اءفاق لجندد فآ  دد ف   ايمدد 

ف.(30)فا   ةفنفا لممد  فاهافلجؤي فآيم اف.(Al-Shobaki et al., 2010, pp. 305-306)ف فضةفنا يعف احقلحقفلإ فا قلح ا

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف(Al-Shobaki et al., 2010, p. 306)"فا  دلإ  فآخرنآ "حسعففااقد فيمرفذد  فة الجوفا د وفا   ه  ف(30)لجقدففة ة

 :(Talib & Rahman, 2010)" طالب ورحمان"نموذج  -5.4

فنفا لممدد  فادهافآي مدن.ف  ملم مد افا مهلحد فذد  د فًف (Talib & Rahman, 2010, p. 369)"فط  دعفآلجحمد  "فاقدد 

فآا اسد لحدفا د و آففا نا  لح  فتحسرفة ةفنفا الم لحم فاك اءفتعلزفلأد فاه فا د وف داهةف/ لإع  ف  فيمرفا لممد  آفف.(32)فا   ة

ف  دفاادافق 
 ا و سو 

فل  فالا الاا
 ا و سو 

فففا ادثلحق
 آااع ده ا

فا املجيعف•
ف
فاا  لجم ف•
ف
 ا الم لحدف•

 ا عميءفلجض 

 ا المملح فاا  لح 
 ا نا  لح 

 ا نبحلح 

ا قلح سفآااق لجن ف
 اان علح 

 ا احسر

 ااسامن

 ا اغمي 

 ا نا ع 

 ا لما يع ا  ناءاا اااط م ا
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فمددةفآقمددةف آا عيقدد افا عمدديءفآلاءفزيدد  وآففا سددد  فنفحمددام فزيدد  وآففا عمدديء فلجضدد آفف آة دد  وفا عمددةفلإملج دد ف قددةفالمحددم  فا دقدد فن

فسّدنيفُفاده فاة سمد فا لمطد  ف داهدةفتحقلحقف  لإففداضالافعةفنفاان دوفا لما يعفلماعآيفعمةيفلأد فااقد فا لممد  آفف.ا مه ف د وفة ء 

فااسدددامنفا احسدددرفنفآا او ددديرفا دددد وفثق فددد فهدقدددمفيم ددد فاالم مددد ف  ضددد ءفهددداف ضددددفمدددةفهدددافآلإدددم دفاالم مددد ف دددلحمف وددد ءفجملحدددعفن

ف.آالالإا  لج

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

 Talib)"فط  عفآلجحم  "حسعفف لحمها فلم م اافنفا   ه  فا د وف  الجوفاة سم فا لمط  فعداهة هقد ففذد  يمرفف(32)ة ةفلجقدف

& Rahman, 2010, p. 370)ف

 European Foundation for Quality Management)الجتودة  لإدارة الأوروبيتة نمتوذج المؤسستة -6.4

[EFQM], 2012): 

فذددد  ةلىف  فف(Santos-Vijande & Alvarez-Gonzalez, 2007)ف"فدددنلا لحسف ودد لجيلآ ففلحط نددميفلأدد نادس"ي دديرف

افا د وف  الجوفاكآلجآلإلح فمؤلأس   فا املحل فاددف. طد و فاكآلجآلإلح ف يلوا ف  دف  حمدلفاالم م اف اقلحلحدفماط لجف3229ف  افلإماي فنفقُمِّ

فآا د وفا نا  لح ف•
فا قلح  وف•
فا لهلملح فاام  فروطف•
فة   وفا عمةفلإملج  ف قةف•
فآا عيق افا عميءفآلاءف•
فا سدقلح فاةم ف•
فا عميءفلجض ف•
فا مه ف د وف•
فا ا   لحمفانخو ضف•
فاكهمفطدي  فا عيق اف•
 (Affinity)الانجهابفف•

إدراة الجودة 
الشاملة 
(TQM) 

التركيز على العملاء 
  لجض فا عميء )

 التزام الإدارة العليا (آتد لح فا عميء
آانمه  ف  ا قلح  و)

 (ا  الجوفا ع لح 

معلومات الجودة 
 وقياس الأداء

 (ا اغمي فا نا ع )

 تشجيع الموظف
آاا  فآا فف ا اقلحلحد)

 (آا  دا 

 المقارنة المرجعية
هق لجن فهن علح ف)

 (تلم فسلح 

التحسين المستمر 
تحسرف) والابتكار

 (نف د وفا مه 

 التدريب والتعليم
تملجيعفاادعور ف)

 (آا المملح  فآا ام ر

 إدارة جودة الموردين
ا  نام فهعفاادلج يا ف)

 (آا عيق 

 اندماج الموظف
 (فن فا عمة)

 الحاسمة النجاح عوامل

 الأداء
 التنظيمي
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فمؤلأسدد   فا املحدلفذدد  ف.آا ق لحملحد فا دطلملحد "فا دد وف ددايل"فاع ددفاكلأد سفآ صدم ف آلجآلإد  فنفالأدا ماه فًفاكم دنفا الم لحمد فا طد لجفالآ 

ف داهددة"فمدد هلمفخمسدد فالمدد  ف.(32)فا  دد ةفنفهمددرفادددفممدد فهعدد ييرف  دددفتسددع فسددالمميفة لاهدد ففدديرفةطدد لجفادددفا ددد وف  الجوفاكآلجآلإلحدد 

فناد يعآفف ناد يعفاكةد  ص)ف"لماد يعا "هدافآ لجلإعد ف (آا عم لحد اف آااددالج فا  نام فالالأداتلحطلح  فآا سلح لأ ف آاكة  صف ا قلح  و)ف"ا ام ر

ف داهدة"ن جمد ف داف"فا لماد يع"ف.لم مد اافتوع د فهد "فا ام درف داهدة"فهعد ييرفتغطد ف(.اك مد لفآناد يعفالمجامع فنا يعف  دفآا ا ثيرفا عميء 

فلإدد  فيعددد فا ددهيفا لممددد   فاددهافآيسددالممف".ا لمادد يع"فهددافاانتددموفا اغهيدد ف لأددا ماالإف"ا ام ددرف داهددة"ف لم صددنفتحسددرفآيدداد ف"ا ام ددر

فياع ددقففلحمدد فثاد زوفنادد يعفتحقلحددقفيدادف:ةلىفا ونضدلح فا ق ي دد فلإ ندد فاك اء ف دانددعفجملحددعفنفااسداماافا املحددلف احقلحددقفا طدن فهددافا عميددمفالمد  

ف اكةددد  صفهدددافرددديلفةيمددد   فيدددادفا ددددفآالالأدددداتلحطلح ف سلح لأددد  فالمحنمددد فا قلحددد  وفرددديلفهدددافآالمجامدددعفآاكةددد  صفآا عمددديءفلإددد ك اء

 .(Santos-Vijande & Alvarez-Gonzalez, 2007, p. 23)فآا عم لح افآاادالج  فآا  نام ا

فآ داهدةفهلم مدامد فتوع د فهد فلإرفا سمعفآا لمالحط ف يق اففمدف سة  صفا د وف  الجوفاكآلجآلإلح فمؤلأس   فا املحلفذد  فيالح 

 .(EFQM, 2012, p. 4)فققم تحفا دفلما يعا آففا ام ر 

ف

 

 

 

 

ف

ف

ف(EFQM, 2012, p. 4)فا د وف  الجوفاكآلجآلإلح فمؤلأس   فا املحلفذد  يمرفف(32)لجقدفة ةف

فآتد لحدد فقديدد فقلحدد  وفااسددامن فا لمطدد  ف احقلحددقفاالم مدد فتحادد   (EFQM, 2012) "ا ددد وف  الجوفاكآلجآلإلحدد فااؤلأسدد "حسددعف

هضد ف ففقلحمد فتحقدقفا ددفمه اا دآففلماطد اااف اقدم فآا عم لحد افآا  دنام اف  فنا اد فآتحسدرفتطددينفةلىفبح  د ففم .فآاض فالأداتلحط 

ف.ااادقع فايااساولحمفنا يعفتاحققفسد فففع ل فودف  دف ا محلححفاكلأ  لحعفتطملحقفتمفة ا.ف عمييم 

فا قلح  و اكة  ص

 ا لأداتلحطلح 

 ا  نام افآاادالج 

فا عم لح ا 
فآاالماط ا
 آا مه ا

 نا يعفاكة  ص

 نا يعفا عميء

 نا يعفالمجامع

فنا يعفاك م ل

 التمكين عوامل
 التمكين

 النتائج

والابتكار والإبداع التعلم  
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فةلىفاالم مد فتحاد  فا ددفاكهددلجفاد فاده .فا لممدد  فهدافاكيمدافا  ندعف  ددفا مددلجوفنف  داهدةفتُ درفخمس فالم  : معيار التمكين -1

 .الأداتلحطلحام فآتلمولحهف دضعف بهفا قلح ا

فآاكردي ف  قدلحدفتحادهىفملممد   ففمددفيعم دد ف آاع دن فياحقدقفاساقمةافينسمد فا هيافا ق  وفما زواافاالم م ا مىف :القيادة -1.1

فلمطدد  ا ف ضددم  فاالم لأددعفا دقدد فنفآالالأدداط لإ فادقددعا فهددافاالم مدد فلإ انآندد فا دددفتُ دداففمدددفيمادد زآ .فاكآقدد افجملحددعفنفاا ممدد فآا  قدد 

 .  ملم م فسامناا

فتطدددينفيدداد.فااسدداولحم  دددففتنمددلفالأددداتلحطلح فآن ددنفتطدددينفردديلفهددافآلجؤيامدد فهممامدد فمادد زواافاالم مدد اتلموددهف :الإستتتراتيجية -1.1

 .الالأداتلحطلح فاه ف احقلحقفآن نا فآا عم لح افآاكاما فآا طمفا سلح لأ ا

.فآا   مدلح فا الم لحملحد فتحقلحدقفاكادما فهدافااام    فاالموع فتحقلحقفتالح فثق ف فآ  قف فنا ا فااما زوفاالم م افتقملج :الأشخاص -4.1

فالا ادلاافآيمدةفاكةد  ص فيحودلفوددف  ددفآالا ددا  ف  فد وااآففآا اداصدة فن  يد آتددفنفا .فآااسد آاوفا عما د فآتعلزف فنا ا فقملجاافآتطدلج

 .االم م ف م لحفآااعنف فاام لجاافالأا ماافهافمدآيم لم

ف  ددف  دةفهدافا مار لحد فآااددالج فآااددلج ياف ا  لج لحد فا  دنام افآة الجوفلإد  ا طلحمفماد زواافاالم مد افتقددا: الشراكات والموارد -4.1

 .  عم لح افا وع لفآا ا غلحةفسلح لأ اا آففلأداتلحطلح الا

ف  عمديءفااالايدموفا قلحمد ف اد لحدمفا عم لحد افآتحسرفااما زوفلإامملحد فآة الجوفتقدافاالم م ا :والخدمات والمنتجات العمليات، -5.1

 .الآرنيافآااساولحميا

فآ  دد فاالم مدد  فقلحدتحقفنادد يعفادد فاده .فا لممددد  فهددافاكيسدنفا  نددعف  دددفت مدنفا دددفنادد يع فمجد لااف  لجلإعددفالمدد   :النتتتائج معيتار -1

 :تقدافبفااما زوفاالم م اف  فنجمف  اكلجلإعفنا يعفمج لاافجملحعفن.فالالأداتلحطلح فاكاما فهعفتُ لح 

 فاحالح  ددد اف  ددددفلإلمددد ءفالأدددداتلحطلحام  فن دددنفنجددد  ف احميدددمفا مددد  ف اافآا لماددد يعفا نيلحسدددلح فاك اءفهؤةدددناافهدددافمجمد ددد فآضدددع

 .ااعلملحرفااساولحميافمجمد  افآتدقع ا

 فتُ دلح فآ  د فا اط لجيد  فااسداولحميافآتدقعد افاحالح  د افةلىفالأدالم  اف ا نيلحسدلح فا لماد يعفتحقلحدقف  دةفهدافآاضدح ف اما فآضع

 .اا ا لجوفالأداتلحطلحام فهع

  ااساولحميافآتدقع افآاحالح   اف ربروآففاالم م فهافهعلحلم فهلم طقف  اءف ومدفلما يعللي فا. 

 اكقةف  دفلألمداافثيثفهمىف  دفا   لإا ف آفا ا لإلح فا لحموفاك م لفنا يعفةعم لج. 
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 فآا لماد يعفاك اءفهؤةدناافهداففيراد ف  ددفلح د لأدفا لماد يعفاده ف ثنآففاا حدع فالال ا افآ آافعفا   هلم فلأم بس فآاض ففمد

 .ا م  ف اا

   المحم وفآا لمالحط فا سمعفعيق ا ففممم ف لأ سف  دفااساقمةفنفآا لما يعفاك اءفنفا  ق ف. 

 ف.اكاما ف احميمفالاقاض ء ف لممفا ملح ن ا فاه فآالأا ماافاام ث   ف  ملم م افا نيلحسلح فنا يطم فهق لجن فملحولح ففمد

ف. مييم فآتط ع افاحالح   افتاط آزف آفت بيفا دفاااملحلوفا لما يعفآالأاماه فاحقلحقلإفااما زوفاالم م اتقداف :نتائج العملاء -1.1

ف. فنا ا فآتط ع افاحالح   افتاط آزف آفت بيفا دفاااملحلوفا لما يعفآالأاماه فاحقلحقلإفااما زوفاالم م اتقداف: الأشخاص نتائج -1.1

فااسداولحميافآتدقعد افاحالح  د افتاط آزف آفت بيفا دفاااملحلوفا لما يعفآالأاماه فاحقلحقلإفااما زوفاالم م اتقداف: نتائج المجتمع -4.1

ف.المجامعف ارة

ااسداولحمياففآتدقعد افاحالح  د افتاطد آزف آفت دبيفا ددفاااملحلوفا لما يعفآالأاماه فاحقلحقلإفااما زوفاالم م اتقداف: نتائج الأعمال -4.1

ف.(EFQM, 2012, pp. 4-5)ا اط لجي ف

 :(Al-Khalili & Subari, 2013)" الخليلي وصبري"نموذج  -7.4

ة الجوففلإدرفا عيقد فلإطملحعد فياع دقففلحمد فا وطددوفادةء (Al-Khalili & Subari, 2013, p. 58)"فا  لح د فآصدبري"آفقد فًل

قدمفتمفتمدملحدف لجالأد فهلحمانلحد ف  (Hard TQM [HT]) ة الجوفا دد وفا  د ه  فاا  يد آف (Soft TQM [ST])فا دد وفا  د ه  فااعلمديد 

ة الجوفا ددد وفآفة الجوفا ددد وفا  دد ه  فااعلمديدد  ف) الجوفا ددد وفا  دد ه  ف فا نيلحسددلحرف   ددمفا وطدددوف ددافطنيددقفارامدد لجفا عيقدد فلإددرفا معددميا

ف.اكلإعد  فهاعدم ف(theoretical framework)فن دنيفةطد لجفاقددا فتمفا ملجالأد  ففدنآضفآارامد لجفتح لحدةفالد  ف اد لحد آف(.فا  د ه  فاا  يد 

ف:ي  فه ف لأ سف  دفا ملجالأ فاه فلإلملح فآقم

 ااعلمدي ففا   ه  فا د وفة الجوف لم صن(ST)اا  يد ففا   ه  فا د وفة الجوف لم صنفهافالالأاو  وفنفهم ةنف آلجف  ف(HT)ف اردةف

 آفاالم م ا؛

 فااعلمديدد فا  دد ه  فا دد وف الجو فا سلح لأدد افهددافمجمد دد فتطمددقفا ددفت دد فادد فا لم  حدد فاالم مد ا(ST)فا  دد ه  فا ددد وفآة الجوف

 .اااغيروفا عميءفااط م افيلأاط لإ  ف(HT)اا  ي ف

 & Al-Khalili)"فا  لح دد فآصددبري"ف ملجالأدد فااقددد ف(theoretical framework)فا لم ددنيفا طدد لجفياضدد فالمدد  فآهددا

Subari, 2013)ف:ا   ةفا ا وفنف
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"فا  لح  فآصبري" حسع   ي آاافعلمدي لإرفة الجوفا د وفا   ه  فاافومدفا عيق   ا لم نيف لط لجف طلحط ف نضيمرفف(32)ة ةفلجقدف

(Al-Khalili & Subari, 2013, p. 58)ف
 :(Alamri et al., 2014)" وآخرون العامري"نموذج  -4.4

فا دد وف الجو فث لجلأد افلأد فلإدرفا عيقد ف لجالأد ف  دةفهدا ند فف(Alamri et al., 2014, p. 31)"فآخرنآ فا ع هني" مناف

يدضددد ف.فا  دد ه  فا دددد وف الجو ن ددنيففذدددد  فتطدددينفتم  ا سدددعد ي فتمدد لااالافةدددنم اف مددبرفهدددافآاحددموفنفا ا دددغلح  فآاك اءفا  دد ه  

ف:لإلحلممم فآا عيق فا سو   فا لءفنفا ا غلح  فآاك اءفا ع ديفا لءفنفا   ه  فا د وف الجو فا س فم لجلأ اافا ا وفا   ة

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف(Alamri et al., 2014, p. 31)"فآخرنآ فا ع هني"ة الجوفا د وفا   ه  فحسعففلممد   ف مةفةط لجيمرفف(32)ة ةفلجقدف

ممارسات إدارة 
 الجودة الشاملة

فا قلح  وف•
فا دملحلف  دفا عميءف•
فا ا طلحمفا لأداتلحط ف•
ف يق افاادعورف•
فة الجوف د وفاادلج ياف•
فة الجوف د وفا عم لح اف•
ف
 

 الأداء
 التشغيلي 

فالانا  ف  اءف•
فا احسرف•
فا نآ فااعلمدي ف  مدعمف•
فلجض فا عميءف•
 

فا قلح  وف●
فلإلح  فا نؤي فآا ط ف●
فا اقلحلحدف●
فه  لجم فا ع ه رف●
فا اقمينفآاا  ف وف●
فا اع لحدفآا املجيعف●
فا دملحلف  دفا عميء ●
 

فاادلج ياة الجوف د وفف●
فا عم لح افآتحسلحلمم فضممف●
فتمملحدفاالماعف●
فن  افا د وفتحسرف●
وفآالأددا مااف  آاافآتقلملحددد افة الجفف●

ف/ا ددددددد وفا  دددددد ه  فنفح  دددددد فا  ددددددناء
ف.رمه فا عميءف/ا ملحع/فا نا  

ف
فا دملحلف  دفا عميء ●
 

 لم صنفة الجوفا د وفا   ه  فااعلمدي ف
(ST elements) 

 

 لم صنفة الجوفا د وفا   ه  فاا  ي ف
(HT elements) 
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لإدارة  (three Cs)" العناصتر الثلاثتة"و (four Ps)" العناصتر الأربعتة" :(Oakland, 2014)" أوكلانتد"نموذج  -4.4

 نموذج لإدارة الجودة الشاملة -الجودة الشاملة 

فهددافآياضدد ف.  عمدديءفآا ددمه افاالماطدد اف ددد وف ادددفيرفااوادد  فادد فا عم لحدد اة فف(Oakland, 2014)"ف آمينددم"آفقدد فًل

فآا  دنام اف آالالأدداتلحطلح فلألح لأد فا قلحد  وفالمحنمد )ف  ا طدلحمفااس  موفا عداهةفلإرفلجيلحسلح فآصةفح ق ا ففا عم لح اف  ف)32(فا   ة

ف.ا نيلحسلح فآا لما يعفآا عميءف آالمجامعفاكفنا  ف  اءفةلىفاكفنا فريلفهاف (آاادالج 

ف"اا  يدد فا  الجوفضددنآلجي ا"آتدددفيرفا  دد ه   فا ددد وف  الجوفلإسددلحمفلممددد   فلأدد ساكفت دد ةف(four Ps)ف"ا علم صددنفاكلجلإعدد "فادده 

(hard management necessities)ف.فآا ع نيافاة  يفا قن فنفلإلمط  فاالم م اف ا رهف

 three)"ف يثد ا فا علم صدن"ف هملحد فهدافنق دةف لافادعفا  د ه   فا دد وف الجو فا سد لإق ف(frameworks)ا عمدةفف طدنفريلفها

Cs)ف"ااعلمديدددد فا لمادددد يع"فادددده ف هددددعفيددددادف لمددددمه في امددددةفا  دددد ه  فا ددددد وفة الجوفلممددددد  ف.فآالا اددددلاافآالاتمدددد لاافا  ق فدددد ف-ف(soft 

outcomes)ف"ا علم صنفاكلجلإع "ف مةفةط لجفنف(four Ps)ف(.32فا   ة)فاكه افةلىفلإلمط  فاالم م اف ياحنف ف

ف  حمدددلف لإسدلحطفاةطد لجففآيددفنفاا ضدد  فا قدن فرديلف نجدلفا ددهيفاا  دمفا عمدةةلىففا  د ه   فا ددد وف الجو فلممدد  ا فادهايسدالممف

ف.آ م لح ت فالم م اف دانعآففزآاي فم ف فغط يفا هيفثا ز ف  اءف  د

 

 

 

 

 

 

 

ف

ف

 (Oakland, 2014, p. 28)"ف آمينم" حسعفا   ه  فا د وف  الجوف مةفةط لجيمرفف(32)ة ةفلجقدف

 

 

 

 

 

ف ا طلحما
(Planning) 

فنا فكا
(People) 

عم لح اف ا
(Process) 
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 الالتزام
(Commitment) 

 اءفكا
(Performance) 
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ف: مةيف  فاعفاهاآف.فا عم لح افتحسرفنفاكفنا ف  ه  فآا ا طلحمف اك م لفنفا املحلفهمرةفلإ لأا ماااك اءففياحقق

 ا د وفنفآا امملحدفآاادالج ؛فاالم لأم فا  نام افةق ه فآالالأداتلحطلح ا؛فسلح لأ اا فآن نفآضعف-فا ا طلحم. 

 ف"ااادددداز فاك اءفلإط قددد "ف-فاك اءفقلحددد س ف مدددةفةطددد لجفآضدددعف-فاك اء(balanced scorecard)فا اقلحدددلحدفةنجددد ز.ف  ملم مددد ف

 .(benchmarking)آااق لجن فاان علح ففآاانا ع اف(audits)فا امقلحقف م لح اآففا هاتي 

 ااسامنفا احسرفا د و؛فة الجوفن دف؛تمملحدفآة   وفآتمملحدف آة الجوف فمدف–فا عم لح ا. 

  فآا داع دفالالإا د لجفالاتمد لاا؛ف؛فدن فا عمدةف؛ا  ق فد فتغلحديرفا م دني ؛فااددالج فة الجوف-فاكفدنا(Oakland, 2014, pp. 27-

ف.(28

 :(Baldrige Excellence Framework 2016–2015) 1.16-1.15 للتميز جبالدري عمل إطار -4..1

فةطد لجفهدافا غدنضف(Baldrige Performance Excellence Program, 2015)ف"اك اءف املحلفعلإ  ملجيفلإنن هع"حسعف

فاددةف: لأددئ  فثيثدد ف  دددف   لإدد اف-ا مددلم   ف آفآا قطدد   ف  حطممددف ددافا لم ددنفلإغددط-هؤلأسددا ففاسدد  موفلإمسدد ط فادددفعلإ  ددملجيفا عمددة

فاغلحير؟ا ف آفهؤلأسا فتحسرفيلممغ فآملحمفه  افلإه  ؟ف  م فملحمفآلأعم ؟فنفه فآمه  فتوعةفهؤلأسا 

فهمددفادفه فةنج زفيادفا دفا  لحولح فالأا    فيم لم فاك اء فنفا املحلفهع ييرفت  ةفا دفاكلأئ  فهعفنوس فتحميفريلفها

ف  ايمدد آفف  الجتدد فاة سمدد فا دانددعفهددافلأددمع (فا لمادد يعفآفئدد فاادالإطدد فا عم لحدد افهدداففئدد افلأدد فةلىفهقسددم )فتُ ددةفاكلأددئ  آفف.اؤلأسددا 

ف:مملم م 

 .ا قلح  و .3

 .الالأداتلحطلح  .9

 .ا عميء .1

 .ااعنف فآة الجوفاح لحةا آففقلح سا  .0

 .ا ع ه  فا قدى .2

 .ا عم لح ا .2

ف.ا لما يع .2
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 Criteria for Performance Excellence)التتنظم  منظتتور متتن: الأداء التميتتز فتتي عامتتة لمعتتايير نظتترة -أ 

Overview: A Systems Perspective) 
ف.فتحققم فا دفآا لما يعفا عم لح افتحم فا وئ افاه .فا   ةفاهافآلأمفنفا س فا وئ افهافاك اءفن  افيا د  -

ف.ا   ةفنفا وئ افت  ف  دفا ضدءفآيس مف.هاملحلوفنا يعفريلفهافآياط دفقدي فقلح  وفاك اءفنفياط عفا املحل -

ف.هدالإط فا لم  اف لم صنفجملحعف  ف  دفا   ةفنفهنمل"فا ا  هة"فتملفم م  -

(ف2آف2آف2ففئد ا)فا لماد يعفآثد  دث(ف1آف9آف3ففئد ا)فا قلحد  وفثد  دثفلإدرفاة لأددفا دنلإمفهنمدلفاكفقلحد فاكلأمدفلجؤآسفت من -

ف.آا لما يعفا قلح  وفلإرففئ افاانملي فآا عيق 

ف  ددف(feedback)ا نا عد ففآا اغهيد ف دافهع دهد افيقدمافا دهيفا لم د ا ف لأ سفآةلىفهافا عمد ي فاكلأمدفلجؤآسفهنملفي ير -

ف.(Baldrige Performance Excellence Program, 2015, p. 1)فا الم لحملح فآا ملحئ فاكلأ لألح فا عم لح ا

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

 

ف

ف

 Baldrige)ف"اك اءف املحلفعلإ  ملجيفلإنن هع"حسعففا لم دفهلم دلجفها :اك اءا املحلفنففع ييرن نوف  ه فايمرفف(90)ة ةفلجقدف

Performance Excellence Program, 2015, p. 1)ف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 القيم الأساسية والمفاهيم

 المعرفة وإدارة والتحليل، القياس،

 العملاء

 الإستراتيجية
 التكامل القيادة

 العمليات 

 العاملة القو 
 النتائج

 التنظيمي الشكل

فيحددددددددددم فالشتتتتتتتتتكل التنظيمتتتتتتتتتتي
فبم  لإددد فآاددددف.الم ماددد فا سدددلح  

ف.فع  ف  لح فه ف  ةفر ولح 
القيتتتتتتتتتتتتادة، )فالقيتتتتتتتتتتتادةفثددددددددددد  دث

ف(والاستتتتتتتتتتتتراتيجية، والعمتتتتتتتتتتتتلاء
ف  ددددفا دملحدددلف هملحددد ف  ددددفآت دددم 
فآا عميءفالالأداتلحطلح فا قلح  و

 والعمليتات، العاملتة، القتو )فالنتائجفثد  دث
فا ددددفلإددد فا  صددد فا عم لحددد افي دددمةف(ونتتتتائج

فا ا غلح لح فآا عم لح افا ع ه   فا قدىف  دفتنمل
فناددد يعف نددد فيسدددونف ددداآففلإددد  فا  صددد فا نيلحسددلح 

ف.اك اء

 ةلىفتددؤ يفا دددفا  ددناءاافجملحددع
فاالماطدددد افهدددافهنمددددعف-النتتتتائج

ف  ددددددددددددددفللحدددددددددددددما دفآففآا عم لحددددددددددددد ا 
فا قددددددىف  ددددددفللحددددددمآا فا عمددددديء 
ف آاةدممدددددددددد فآا قلحدددددددددد  وفا ع ه دددددددددد  

 .آا سد فاا  لح فآا لما يع

القيتاس، والتحليتل، وإدارة )نظتام الأساس 
فا وع  دددد ف دددل الجوفاكهملحددد فلإددد   ف هدددنف(المعرفتتتة

ا لم دد افف ااعنفدد فآا داقددعفا قدد يد فآتعامددمف  ددد
ف.ا الم فسلح فآا قملجوفاك اءفاحسر فا لم لحم

فوالمفتاهيم الأساستية القيمفهافمجمد  ف اف م لجوفااع ييرفلأ س 
ف.ا ع وفاك اءف اافاالم م افنفياطل فلاف لءفا فا د
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 Criteria for Performance Excellence Items and)النقطتة  وقتيم البنتود :التميتز فتي الأداء معتايير -ب 

Point Values): 

ف:آيم افتدضلح فهع ييرفا املحلفنفاك اءف  دفا لمحدفا ا و

 Baldrige Performance)ف"اك اءف املحلفعلإ  ملجيفلإنن هع"حسعففا لمقط فآقلحدفا ملمد ف:ا املحلفنفاك اءفهع ييريمرفف(2) مآلفلجقدف

Excellence Program, 2015, p. 3)ف
 (Point Values)قيم النقطة  (Categories and Items) والبنود الفئات

 .11ف القيادة 1
فف20فا قلح  وفا ع لح ف3.3
فف20فاةدمم فآااسؤآ لح افالمجامعلح ف9.3

 45ف الإستراتيجية 1
فف02فالالأداتلحطلح فتطدينف3.9
فف00فلأداتلحطلح الافتلمولحهف9.9

 45ف العملاء 4
فف00فا عملحةفصداف3.1
فف02فا عميءفه  لجم ف9.1

 .4ف المعرفة وإدارة والتحليل، القياس، 4
فف02فا الم لحم فاك اءفآتحسرفآا اح لحة فا قلح س ف3.0
فف02فااع ده افآت لمد د لح فآااع ده ا فااعنف فة الجوف9.0

 45ف العاملة القو  5
فف00فا ع ه  فا قدىفلإلحئ ف3.2
فف02ففا ع ه  ف  لجم فا قدىهف9.2

 45ف العمليات 6
فف02فا عمةف م لح اف3.2
فف00فا ا غلح لح فا وع  لح ف9.2

 .45  النتائج 7
فف390فنا يعفاالماعفآا عم لح ف3.2
فف20فا عميءف  دفتنملفا دفلما يعا ف9.2
فف20فا ع ه  فا قدىف  دفتنملفا دفا لما يعف1.2
فف20ففآاةدمم فنا يعفقلح  وف0.2
فف20فآا سد فاا  لح فلما يعا ف2.2

 ...1  مجموع النقاط
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 :(Core Values and Concepts)والمفاهيم  الأساسية القيم -ج 

فادده ةلىف  فف(Baldrige Performance Excellence Program, 2015)ف"اك اءف املحددلفعلإ  ددملجيفلإنندد هع" ةدد لجف

فةطد لجفضدمافا ا دغلح لح فآاااط مد افا نيلحسد فاك اءف دمهعفاكلأد سففمد ف.ا عد وفاك اءف اافاالم مد افنفها صد  فآا س دملح افااعاقماا

ف.ااسامنفآا لمط  ف (feedback)آا اغهي فا نا ع فف  عمة ف لأ لأ ف  قفا دفا لما يعفودفهد  ف مة

ف:آااو الحدفاادالإط فاكلأ لألح فا قلحدفهافا ا  لح  المجمد  ف  دفهململح فلإ  ملجيم فهع يير

 ا لم دفهلم دلج 

 اة لحم فا قلح  و 

 ا عميءف  دفملينففا هيفا املحل 

 اكفنا فتقلحلحد 

 اةنم فآرو فا الم لحم فا اع د 

 ا لمط  ف  دفا دملحل 

 الالإا  لجفة الجو 

 لإ ةقلحق فا  الجو 

  المجامعلح فااسؤآ لح 

  آا  و فلح فاكري 

  فآا لما يعفا قلحم فتقم(Baldrige Performance Excellence Program, 2015, p. 39).ف

 ;Alamri et al., 2014; Al-Khalili & Subari, 2013; Al-Shobaki et al., 2010)آلإلمد ءًف  ددفذد   ف

Baldrige Performance Excellence Program, 2015; EFQM, 2012; Lakhe & Mohanty, 1994; Metri, 

2006; Oakland, 2014; Talib & Rahman, 2010; Wang, 1998)فقدمافا م حد فذدد  فهود الحم ف (conceptual 

model)لإ  ام لجاددد فث لجلأددد افهعلمديددد ففا  ددد ه  د وفا دددة الجوفيامددددلجفف(Soft)فآث لجلأددد افه  يددد ف(Hard) ث لجلأددد افة الجوفف(3:ف)آاددد ف

مدغيروفةدةفا مد د افالمجا م دني  فآفة الاافا  الجوفا ع لح  فآا قلحد  و فآا ا طدلحمفالالأدداتلحط ف  طدد و فآة الجوفااددالج ف)علمدي فا د وفا   ه  فاا

 فآتُ دددرفا عدد ه ر فآتدددملجيعفا عدد ه ر فآفدددن فا عمددة فآن ددددفتقلحدددلحدفا للإدد يا/ف فآة الجوف دددد وفاادددلج يا فآا دملحدددلف  دددفا عمددديءا ياا دد



97 
 

ا مهد  ف/فآتمدملحدفاالمداعفااع ده افآا اح لحة فآة الجوفا عم لحد ا )   ي ث لجلأ افة الجوفا د وفا   ه  فاا(ف9)؛ف(اك اء فآتعديطفا ع ه ر

ف.  ملجالأ فاة  لح ف الجوفا د وفا   ه  ا لممد  فااو الحم فااقد ف (ف3)آيمرفا   ةفف.(آالأا ماافا ا لمد د لح  فآا احسرفااسامن

 :مهارات مدير الجودة الشاملة  -5

نفخمسدددد ف دددد آلجفتددددا  لمفاامدددد لجاافا  الجيدددد فا يزهدددد فاددددمينفا ددددد وفا  دددد ه  فةلىف  ف(ف20.ف فصبف9033) ةدددد لجافاةنيددددنيف

ف: لأ لألح فيدضحم فا مآلفا ا و

ف(22-20.ف فصفصبف9033اةنيني ف)هم لجاافهمينفا د وفا   ه  فف(2)فلجقدف مآل

 (ما لا ينبغي عمله)العوامل المعيقة  (ما ينبغي عمله)العوامل المساعدة 
 :المحور الأول

ف.الاتم لاافلإدضد فآصناح فةتُ اف-
ف.تلمملح فا  ق فنفالآرنياف-
ف.ا ا طلحعف  دفاا  لجم فنفاا  طنوف-
ف.اةمدلف  دفااع ده افآا ملح ن افهافا ع ه رف-
ف.ا نم افآا اع دف-

 :المحور الثاني
ف.الا دا فلإو   لح ف مةفا ونيقف-
ف.تدفيرفا املجيعفا يزاف  ونيقف-
ف.تسملحةفا مد فا اع آنلح ف-
ف.تقمينفآه  ف وفن  ط افا ونيقف-
ف.ةزا  فهعدق اف مةفا ونيقف-

 :المحور الثالث
ف.الأاعم لف  آاافآ م لح افا د وف-
ف.ا مح ف افاكلأم بفا هلجي ف  م  ياف-
ف.آضعفهع ييرف  نق لإ ف  دفا عم لح اف-
ف.آضعف اما فق لإ  ف  قلح سف-
ف.تدثلحقف م لح افاك اءف-

 :المحور الرابع
ف.فا اقمينفآاا  ف وة لجا فا ون فلإرف-
ف.ا ادضلح فاالمطق ف لم دفاةدافلف-
ف.تقد فت ثيرفلإناهعفا اقمينفآاا  فآاف-
ف.ا مح ف اففنصفاةدافلفآتحميما ف-

ف.هم جم فالآرنياف-
ف.ةحم طفح هةفا نلأ   ف-
ف.هق آه فا اغلحيرف-
ف.ة ط ءفاكآاهنفآا لمداا ف-
ف.اناق  فاكرط ءف-
ف.هق طع فالآرنياف ثلم ءفحمي مدف-
ف.توديطفا س ط فلإمآ فهس نموف-
ف.ةعم لجفاك اءفا ون يف  دفحس بف  اءفا ونيقف-
ف.ا و ةفنفالأا م لجفا دق ف-
ف.ت طلحعفااقدح افا الم فسلح ف-
ف.فلح بفا قلح  وفا نسملح فنف مةفا ونيقف-
ف.ا سم  ف  اق  لحمفلإاحميمفالال  ف-
ف.الا ام  ف  دفا بروفآحما ف-
ف.ا مح ف افاة دلفا سنيع ف-
ف.ا ام  يفنفتمسلحمفاا  ياف-
ف.ا دملحلففقمف  دفا لما يعف-
ف.الافداضفلإ  فا ع ه رفيعم د ففقمفهاف  ةفاا لف-
ف.ا ام لجفا مد فا ض فلح ف لءافًهافا دعلحو ف-
ف. مافالااام افلإ  اطدينفطديةفاك ةف-
ف.تقمينفآه  ف وفا لما يعففقمف-
ف.ت ريرفاا  فآافآا اقمينف-
ف.ا ام لجفا املجيعفهمنآف فًف-
ف.ا عمةفآا اع دا ومةفلإرفا عمةفف-
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ف.ا ومدفا   هةف لم  افاك دلجفآاا  فآاف-
 :المحور الخامس

ف.ا ام لجفا املجيعفآا اع لحدفالأا م لجافً  قدىفا ع ه  ف-
ف.هاف رط يمدفت طلحعفاكفنا ف  دفا اع دف-
ف.تحميمفآن نفاادالج فااا ح ف المملح ففن فا عمةف-
ف.الأا مااف آلجوف يملمعف احسرفاك اءف-

ف.حطعفااع ده اف افاكفنا ف-
ف.ا قلم   فبم فادفح صةف-
ف. مافالالأاو  وفهافا  ولح افآا براافااالمد  ف سفنا ف-

يلممغددد ف  ددددفهدددمينفا دددد وفا  ددد ه  فا يمددد  فااط دددقفبممدددم فا عيقددد افا نسددد نلح فنف"ف(22.ف فصبف9033اةنيدددني ف)حسدددعفآف

  دددفاا دد لجم فنفاا دد طنفآتحمددةفااسددؤآ لح  فآتدددفيرففددنصفا المملحدد فآا دداع دفااسددامنف ملحددعفا عدد ه ر ففااسدد نموف لمددمفا اوددديط فآا ا ددطلحع

آاهدنفآا لمدداا  فآالاناقد   فآا امد لجفا ادملجيعفند د فًهداف نددا فالأدا م لجفا قددىف دضدد فآا مدناح  فآالالإاعد  ف دافاكآتلمملح فا  قد فآا  دو فلح فآا

ف."ا م ني 

 :الشاملةإدارة الجودة ممارسات   -6

فا ددد و فقدد  وفهدافهسدد هم ا:ف(Approaches)فهدمارةفثيثدد ف  دددف لأد سفا  دد ه  فا دد وف الجو فث لجلأدد اف دموفضددع آفُفقدم 

نفادهافف.(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 95)فا قلحد سف لجالأد اف آ رديرافًف؛(ا دد وف د يلوفذد   )فا نسملحد فا اقلحدلحدفآذد   

ف. لجالأ افا قلح سفوفا د وفا   ه  ف  دف لأ سفهمرةا علممنفلألحادفتحميمفث لجلأ افة الجف

ث لجلأد افة الجوفا دد وفا  د ه  فلإاحميدمفف ه  لحليد فنف  نيد ف لجالأدامم فا ددفن  (Lau & Idris, 2001)ف"ة لجيدسلاآفآف" قد ا

فآا احسدددرفا دددد وف  الجوفا ع لحددد فآا قلحددد  وف آا ادددملجيعفآا اع دددلحدف ا عمدددةفآالأدددامنالجي ف آفدددن فا عمدددةفآا  قددد  فا  ق فددد  :فنف(Soft)ااعلمديددد ف

ف.ا نمه  /فا عميءفآلجض فاادعورفآةنمه  فااسامن 

:ف فلإقلح سف  نفث لجلأد اف  الجوفا دد وفا  د ه  ؛فاد نف لجالأا فا دف  ني فنفاكلج  ف (12.ف فص9009)ا طناآن فمم فق اف

آا ا طددلحمفا لأددداتلحط فآالأددامنالجي فا احسددر فآا دد  فا قددنالجاافا دملحددلف  دددفا عملحددة فآه دد لجم فا عدد ه رفآتحولحددلاد فآا اددملجيعفآا اع ددلحد ف

ف.آا نق لإ  فآلإلحئ فا عمةفلإ لأ دبف  م  فآا قملجوف  دفالاتم لفا وع ل فآاادا فاكآ لح  فآا ملح ن  

وف فلإقلحد سف لجلإدعفث لجلأد افلجيلحسدلح ف  الجوفا دد (32.ف فص9009)آنف لجالأ ف رنىف  ني فنفاكلج   فق افا طناآند فآا م ملحسد ف

اا د لجم فآا ام درف  عد ه ر فآا ادملجيعفآت الحدةف)ا دملحلف  دفهق لإ  فاحالح   افا عد ه رف(ف9)ا دملحلف  دفا عملحة؛فآ(ف3:ف)ا   ه  ؛فا 

ا ا طددددلحمف)ا دملحددددلف  دددددفالاحالح  ددد افا  الجيدددد ف  ملم فسدددد ف(ف0)ا دملحدددلف  دددددفتحسددددرفا عم لحددد ا؛فآ(ف1)؛فآ(ا عددد ه ر فآتحولحددددلفا عدددد ه ر

ف(.لأامنالجي فا احسر فآا قملجوف  دفالاتم لفا وع ل فآا قملجوف  دفقلح سف د وفاك اءفنفتقم فا مه الالأداتلحط فآا
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لإاحميدمفا دف  ني فنفا دلاي افاااحموفاكهني لحد  فهافريلف لجالأا فف (Kaynak, 2003, p. 423)"فم يلم  "ق اففمه  

ا قلحدد  وفا  الجيدد  فآا اددملجيع فآ يقدد افا عدد ه ر فآ ددد وفا ملح ندد افآة ددما فا اقدد لجين فآة الجوف:فادد ف؛  الجوفا ددد وفا  دد ه  فث لجلأدد افلأددمع

ف.ة الجوفا عم لح اآفا مه  ف/ف د وفاادلج يا فآتمملحدفاالماع

ف(Taveira et al., 2003, p. 281)"فآخردنآ فتد فيرا"قد اففا دف  ني فنفا دلاي افاااحموفاكهني لح  آهافريلف لجالأامدف

 فآااددددالج فا م دددني  فآا عم لحددد افآناددد يعفاح لحدددة  ددددفة الجوفا دددد و فآااع دهددد افآا :فاددد ف؛  الجوفا دددد وفا  ددد ه  فث لجلأددد اخمدددسفلإاحميدددمف

ف.ا د و فآا دملحلف  دفا عميءفآا نض 

ف(Rahman & Bullock, 2005, pp. 77-78)"فلجحمددافآلإد دد "قد اف ف فا ددف  نيد فنف لأدددا لح هدافرديلف لجالأدداممآف

فعلمديدد ا  دد ه  فاافة الجوفا ددد و(ف3:ف)ادد ف؛ث لجلأدد اففن لحدد  ف ددموفمددهلممفث لجلأدد آ  ددةففرف  الجوفا ددد وفا  دد ه   الجيلحسددلحفث لجلأددارلإاحميددمف

(Soft TQM)ا عيقددد افا ادددلاافا قددددىفا ع ه ددد  فآا نؤيددد فاا ددددم  فآا دملحدددلف  ددددفا عمددديء فآالأدددا ماافا ودددن  فآتدددملجيعفا عددد ه ر فآف)ف

-Just-in)ت لمد د لحد افاة لأددب فآهمد  افالاناد  فالآاف)ف(Hard TQM)ف  يد اافة الجوفا دد وفا  د ه  ف(9)ف؛(اادلج ياا اع آنلح فهعف

time [JIT]) ف(.آالأا ماافا ا لمد د لح  فآ لم صنفتُ رفا احسرفااسامنف

لأدد فا دددف  نيدد فنفاا سددلح  فلإاحميددمففنف لجالأددامدف (Jun et al., 2006, p. 802)"فآخرددنآ ف ددد "فقدد امدده  ف

 فآتددملجيعفا عدد ه ر ف(Employee empowerment)فا اددلاافا  الجوفا ع لحدد  فآتُ ددرفا عد ه ر:فاد ف؛  الجوفا ددد وفا  دد ه  فث لجلأد ا

ف.(Employee compensation)فآفن فا عمة فآن دفتقلحلحدفاك اء فآتعديطفا ع ه ر

 فنف لجالأدددا فا ددددف  نيددد فنفاكلج   فلإقلحددد سف ددد افث لجلأددد اف  الجوف(902.ف فص9002)قددد افنمددديرااففآنفنودددسفا سدددلح   

ا دملحلف  دفااسام   فآا احسرفااسامن فآه  لجم فا ع ه ر فآلإلم ءففن فا عمة فآا دملحلف  دفا عم لح ا فآا نق لإد ف:فا د وفا   ه  ؛فا 

ف.ا دق يلح  فآتُ رفا ع ه ر فآا قلح  و

فن  (Santos-Vijande & Alvarez-Gonzalez, 2007, p. 25)ف"فددنلا لحسف ود لجيلآ ففلحط ندميفلأد نادس" قد اممد ف

 فآالالأدداتلحطلح فا سلح لأد ا قلحد  و فآاكةد  ص فآف:فاد ف  الجوفا د وفا  د ه  ؛فث لجلأ افخمسلإاحميمف   لجالأامم فا دف  ني فنفةلأم نلح 

ف.ا  نام ا فآفآاادالج ففا عم لح آف
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فا دد ف ا دددف  نيدد فنفةلأددم نلح فنف لجالأددامدف (Tarı´ et al., 2007, pp. 497-498)"فآخرددنآ فتدد لجي"حددمّ فمدده  ف

 طددلحمفا ددد و فآة الجوفاادددالج فا م ددني  فآة الجوفاادددلج يا فآا دملحددلف  دددفا عمدديء فآة الجوفآفا قلحدد  و ف:فادد ف؛ث لجلأدد اف  الجوفا ددد وفا  دد ه  

ف.ا عم لح ا فآا احسرفااسامن فآا اع د

ةلىف  فاام لجلأد افااعلمديد فف ا ددف  نيد فنفه  لحليد   (Abdullah et al., 2008)"ف مدمفاللهفآخردنآ "قدمفر مد ف لجالأد فآف

(Soft)فردعوااددفآةنددمه  فا عمدديء ف  دددفا دملحددلآففا  الجو فا اددلاا)فااام  دد فنف(employee involvement) فآا اع ددلحد فا اددملجيعآفف

ف.ف د وفتحسرف  دفمميرفت ثيرف  (فآالا دا ف  ف وااآف

لإاحميدمفف(Sadikoglu & Zehir, 2008, p. 88)"فصد   فاآف ددفآزادير"قد افف ا ددف  نيد فنفتنملحد آهافريلف لجالأدامم ف

 فآااع دهددد افآا اح لحدددة فآة الجوفااددددلج يا فآة الجوفا عم لحددد ا فآا دملحدددلف  ددددفدعورا قلحددد  و فآة الجوفااددد:فنفة الجوفا دددد وفا  ددد ه  ف لجلأددد اث

ف.فرفااسامنا عميء فآا احس

 ف  فنفا لحدند  ف(Fotopoulos & Psomas, 2009, p. 157)"ففدتدلإد ددسفآلإسدده س"آ د ءفنفا ملجالأد  فا ددفقد افبهد ف

آاندددمه  فا ادددلاافا  الجوفا ع لحددد  فآا ا طدددلحمفالالأدددداتلحط ف  طدددد و ف:فتام دددةفنف(Soft TQM)فعلمديددد ة الجوفا دددد وفا  ددد ه  فاافث لجلأددد ا

آة الجوفاادددلج يا فآا دملحددلف  دددفا عمدديء فآتد لحدد فا عم لحدد ا فآا احسددرفااسددامن فآا دد  فف (Employee involvement)دعورفاادد

 طلحطد فلجلأددف:فتام دةفنف(Hard TQM)ف  يد ة الجوفا د وفا  د ه  فاافث لجلأ اآف.فا قنالجااف  دف لأ سفاةق يق فآتلمملح فاادالج فا م ني 

 فآلجلأدددف طلحطدد ف اقدد لجبف(Scatter diagram) طلحطدد ف  ا ددا فآلجلأدددف ف(Cause and effect diagram)  سددمعفآاكثددنف

(Affinity diagram)فآلجلأددف طلحطد ف  عيقد اف (Relations diagram)فآتح لحدةفمجد لفا قددىف (Force-field analysis)ف 

 Quality function) فآن ددددنفآعلحوددد فا دددد وف(Control charts) فآردددنايمفااناقمدددد ف(Run chart)آمخطدددمفا ا دددغلحةف

deployment)فآاكذ طفا و ة  فآتح لحةفت ثيرا ف (Failure mode and effect analysis).ف

فة الجوف لإلحد اكفةد ه  فهنا عد فرديلفهداف (Talib et al., 2010, p. 114)"فط  دعفآخردنآ "قد افآهداف مد ف ردنىففقدمف

 فا عمديءف  ددفا دملحدل فآفا ع لحد فا  الجوفا ادلاا:فاد ؛فا  د ه  فا دد وف الجو فث لجلأد ف(32)ف  دنوفلأمعفهافمجمد  فلإاحميمفا   ه   فا د و

فن ددد فآفا عم لحدد اف الجو فآةآا اح لحددةفااع دهدد ا فآانددمه  فاادعددم فآفاادددلج يافة الجو فآفآالالإا دد لجفااسددامنفا احسددر فآفآا اع ددلحدفا اددملجيعآف

 فاادعدددمفت دددطلحع فآفالالأدددداتلحط فا ا طدددلحم فآفا م دددني فااددددالج فة الجو فآفا دددد وفثق فددد  فآف(benchmarking)ف فآااق لجنددد فاان علحددد ا دددد و

ف. فآتمملحدفاالماعفآا مه الاتم لااآفن فا عمة فآف
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 ف  لحليدد ا دددف  نيدد فنفهفنف لجالأددامم ف (Daud & Yusoff, 2011, p. 20)"ف اآ فآيدلأددم"فقدد اآنفا سدلح  فنوسدد  ف

 فآا ا طلحمفالالأداتلحط  فآا دملحلف  دفا عمديءفم  الاهةقلح  وفا  الجوفا ع لح فآف:فنف(Soft)فعلمدي ااة الجوفا د وفا   ه  ففث لجلأ افلإاحميم

:فنف(Hard)ف  يددد ة الجوفا دددد وفا  ددد ه  فاافث لجلأددد اآف.ف فآة الجوفااددددلج يا(involvement)ف  فآة الجوفااددددالج فا م دددني فآا ندددمه  سددددفآا 

ف. فآة الجوفا عم لح افآالالإا  لج(benchmarking)فق لجن فاان علح ا ا لمد د لح فآاا ماافالأا

ف  الجوفا دد وفا  د ه  ؛فث لجلأد اف لإاحميدمفلأد (Idris, 2011, p. 31)ف"ة لجيدس" قد اف ه  لحليد فنف  نيد ف ردنىف لجالأد فنآف

ف.آا دملحلف  دفا م    فآا دملحلف  دفا نا  لح ا قلح  و فآ فضةفاام لجلأ ا فآا دملحلف  دفا عميء فآا دملحلف  دفاادعم ف:فا 

 فنفةيدنا ف(Shahin & Dabestani, 2011, p. 272)"فةد ارفآ الإلحسدا ا"ا دفق افبه فف  ءفنفا ملجالأ  فنفالال  ف ات آف

آا تمدد لاا فآتدثلحددقفا عيقدد افهددعف امدد  فالاا قلحدد  وفاا الهدد  فآ:فتام ددةفنف(TQM soft)فعلمديدد ة الجوفا ددد وفا  دد ه  فاافث لجلأدد ا  ف

 فآزيد  وفا ادملجيع فآا الم دلحدفااوادد  فآتُ درفا عد ه ر ف(benchmarking)فق لجند فاان علحد  فآااا عميء فآتدثلحدقفا عيقد افهدعفااددلج يا

ف. فآتحسرفا عم لح ا(Zero Defect Mentality)آ الملح فصونف لحدبف

لإاحميدمفف( ,p. 1842102Abdullah & Tari ,)ف"آتد لجيفاللهف مدم"ا ددف  نيد فنفه  لحليد  فقد اففم آهدافرديلف لجالأدام

 ف(Employee involvement)رفااددعوفندمه  ا فآفا عمديءف  دفا دملحل فآفا  الجوفا الاا:ف فن(Soft)ث لجلأ افة الجوفا د وفااعلمدي ف

فا نا عدددددد فا اغهيدددددد :ف فن(Hard)آث لجلأدددددد افة الجوفا ددددددد وفاا  يدددددد ف.فاادددددددلج يافآالا دددددددا  فآ يقدددددد افآاا  فدددددد وف آا اع ددددددلحدفا اددددددملجيعآف

(Feedback)ف.ا عم لح افة الجو فآفهناقم فا عم لح ا فآفا ميمفاالماعف د و فآفا دع يمفلإرفا امملحد فآف

ا ددد وفلجلأدد افة الجوفلإاحميددمفث ف(Abdallah, 2013, p. 4)"ف مددمفالله"قدد افف اكلج  فا دددف  نيدد فنفلف لجالأددا هددافردديآف

لجلأد افآث .فا دملحلف  دفا عميء فآا املجيع فآقلح  وفا  الجوفا ع لح  فآة الجوفا قدىفا ع ه   فآ يق افااددلج يا:فنف(Soft)فعلمدي ا   ه  فاا

ضددممفا  فآف(Information feedback)فمع دهدد ا  فا احسدرفااسددامن فآا اغهيدد فا نا عد :فنف(Hard)ف  يدد ة الجوفا دد وفا  دد ه  فاا

ف. فآة الجوفا عم لح ا فآاك آاافآا اقلملح ا(Statistical process control) عم لح اف ا حم ي ف

لإاحميدمفف ه  لحليد فا ددف  نيد فننف لجالأدامم فف (Al-Khalili & Subari, 2013, p. 58)"فا  لح د فآصدبري"قد افمده  ف

ا نؤيددد فآا طددد  فآا اقلحدددلحد فآه ددد لجم فا عددد ه ر فآا اقدددمينففا قلحددد  و فآلإلحددد  :فنف(Soft TQM)فعلمديددد ة الجوفا دددد وفا  ددد ه  فاافلجلأددد اث 

 فة الجوف دد وفااددلج يا:فن (Hard TQM)ف  يد ة الجوفا دد وفا  د ه  فاالجلأ افث آفف.آاا  ف و فآا اع لحدفآا املجيع فآا دملحلف  دفا عميء

آتقلملحدد افة الجوفا ددد وفا  دد ه  فنفح  دد فا  ددناء فتحسددرفن دد افا ددد و فآالأددا مااف  آاافآفآتمددملحدفاالمدداع ففا عم لحدد افآتحسددلحلمم  فضددممآف
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آالأدددا مااف  آاافآتقلملحددد افة الجوفا دددد وفا  ددد ه  فنفح  ددد فا ناددد   فآالأدددا مااف  آاافآتقلملحددد افة الجوفا دددد وفا  ددد ه  فنفح  ددد فا ملحدددع ف

ف.آالأا مااف  آاافآتقلملح افة الجوفا د وفا   ه  فنفح   فرمه فا عميء

فلإ دما ف خمسدفنف(ALNasser et al., 2013, p. 1216)"فا لم صنفآخردنآ "ا دفق افبه ففا ملجالأ   ءفنفهاف م ف رنى فآف

ة الجوف:فتام ددددةفنف(Hard TQM)ف  يدددد لجلأدددد افة الجوفا ددددد وفا  ددد ه  فاا ف  فث (آتنملحدددد ف آا سددددعد ي ف آقطددددنف آاكلج  ف همددددن)فن هلحددد 

ف.ا عم لح ا فآ د وفااع ده افآا اح لحة فآا ا طلحمفالالأداتلحط 

م فا ددفلف لجالأدامهدافرديف (Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 109)"فا عمدما يا عودنفآف"قد افف آنفا طد لجف اتد 

 فا عمديءف  ددفا دملحدل فآفالالأدداتلحط فا ا طدلحم فآف(ا قلحد  و)فا ع لحد فا  الجو:فنفا   ه  فلجلأ افة الجوفا د ولإاحميمفث ف اكلج  ف  ني فن

ف.اادعمف يق  فآفاادلج ف د و فآفا عم لح اآة الجوف

فث لجلأ ا ف  فا دف  ني فنفةينا فنف لجالأامدف (Mardani et al., 2013, pp. 161-163)"فهن اافآخرنآ "ي يرفمم ف

 Employee)دعورفاادددددد فآاندددددمه  فدعورآفدددددد ءفاادددددا قلحددددد  و فآف:فتام ددددددةفنف(Soft TQM)فعلمديدددددد ة الجوفا دددددد وفا  ددددد ه  فاا

involvement)ف. فآا دملحلف  دفا عميء طد و فالالأداتلحطلح فسلح لأ ا آا اع لحد فآف فآا املجيعف

لإاحميمف (Alamri et al., 2014, p. 31)"فآخرنآ فا ع هني"  ق هف اام   فا عنلإلح فا سعد ي فنف  ني ف رنىف لجالأ فنآف

ف يقد ا فآفااددلج يافا دد وفة الجو فآفالالأدداتلحط فا ا طدلحما قلحد  و فآا دملحدلف  ددفا عمديء فآف:فاد فث لجلأ اف  الجوفا د وفا   ه  ؛ف لأ

ف.ا عم لح اف د وفة الجو فآفاادعور

لإقلح سفثيثفث لجلأ افلجيلحسدلح ف  الجوفا دد وفا  د ه  فآ  دةفث لجلأد ف(ف9229.ف فص9030)آنفا لاين فق ه فصبريلم فآ و لف

تق لحةفا ا   لحمفآزيد  وف(فب)االحلوفا الم فسلح ف  مؤلأس ؛فآفتحقلحق(ف :ف)تحقلحقفا قملجوفا الم فسلح ف  مؤلأس (ف3:ف)هلمم فث لجلأ اففن لح فم لآتي

تمدددملحدفاالمددداعف(ف :ف)تحقلحدددقفلجضددد فا للإدددد (ف1.ف)ا ادددملجيع(فب)ا عمدددةفا مددد    فآ(ف :ف)ا احسدددرفااسدددامنفك اءفا عمددد ل(ف9.ف)اكلجلإددد  

ف.الاحاو ضفلإ  للإ يافاة  لحرفآمسعفزلإ ياف م (فب)لإ اداصو افاانفدلإ  فآ

لإاحميدمفف(Sadikoglu & Olcay, 2014, p. 6)"فص   فاآف دفآاآميي"فق اف تنملح ا دف  ني فنفف  لجالأاممهافريلفآف

ا قلح  و فآة الجوفااعنف فآا عم لح ا فآا املجيع فآة الجوف د وفاادلج يا فآا دملحدلف  ددفا عمديء ف:ف  الجوفا د وفا   ه   فآا فث لجلأ الأ ف

ف.آا ا طلحمفالالأداتلحط ف  طد و



103 
 

فهددافا  ددم لفلإ ددما ف  نلحدد ا دددف  نيدد فنففنف لجالأددامدف (Zeng et al., 2015, p. 221)"فآخرددنآ فتسددلم "قدد افآ ردديرافً

ف:نف(Soft)فعلمديد ة الجوفا دد وفاافث لجلأد افلإاحميدمف (آفلم لمماف آ ا نلح ف مدلجي آففا لممس  آففا سديم آففةيط  لح  آففا لح لإ   آففاااحمو فا دلاي ا)

 (Hard)ف  يد ة الجوفا دد وفااآث لجلأد افف.ا مد  فبممد افا عد ه رفآاقداحد افا عد ه ر فآا ادملجيعف ا فامدغيروفةدةفاا د يا مد د افالمج

ف.آ د وفااع ده اة الجوفا عم لح ا ف :ن

فمململحد فا  د ه  فا د وفة الجوفهعفتاع هةفا دفت  فلإرفا املحلحلفيم افا   ه   فا د وفة الجوف  دفتنملفا دفا ملجالأ افت  فلإرفهاآف

هعلمديد فف لجلأد اثفةلىفاام لجلأد افاده فتقسدلحدفآيم ا.فاام لجلأ افهافهوم  فممطمد  فا   ه  فا د وفة الجوفتممفا دفآت  فآاحمو 

(Soft)آث لجلأ افه  ي فف(Hard)ف(Abdullah & Tari, 2012, p. 177).ف

اددد ف (Hard)ا  ددد ه  فاا  يددد ففا دددد وفة الجوفث لجلأددد اف ددد افلإ ددد ةفآ  ددداف (2فا دددمآل)ف  نددد  فا امدددلملحمفادددهافتو صدددلحةفآلأدددد 

فاكفدددنا فة الجوفهدددعف(Soft)ااعلمديددد ففا دددد وفا  ددد ه  فة الجوفث لجلأددد افلإلحلممددد فتاع هدددةفا دددد و فة الجوفنفااسدددا مه فآا اقلملحددد افا ولملحددد فاك آاا

ف.(Abdullah & Tari, 2012, pp. 177-178)آا قلح  وففآا عيق ا

فضدنآلجي فتعادبرفا دفاام لجلأ افهافمخا و فمجمد  افا ملجالأ افاه فقمه ف(Talib et al., 2010)"فط  عفآخرنآ "آآفق فًل

فالأددالما  فةلىفا ادصددةفا مددععفهدداف ع دد فا دددفا سدد لإق فا محدددثفنفالاتسدد  ف ددمافةلىفيددؤ يفآاددهاف.ا  دد ه  فا ددد وفة الجوفتلمولحددهف لمطد  

ف  الجوفا لمدد   ف  المولحدهفاام لجلأد افهدافه ددم فمجمد د فحدم اف لجالأد تد ددمففلافا لمحددفادهاف  دد.فا  د ه  فا دد وفة الجوف لجلأد اثفلإ د  

فا دطلملحدد فعلإ  ددملجيفهدد   دمف دد يلو"فه ددةف(Quality Award)ف"ا ددد وف دد يلو"فذدد   فلإعددطفالمدد  ف  فهددافا ددنفدف  ددد.فا  دد ه  فا ددد و

 European Quality)"ف طددد و فاكآلجآلإلحدد ف يلوا دد"؛ف(Malcolm Baldrige National Quality Award)ف"  طددد و

Award)ف يمدلمعف د يلو"؛ف"(The Deming Prize)ففاك مد لفنف املحدل فمد نج فذدد  "؛ف"(Kanji Business Excellence 

Model)م  ددد فف  اءفناددد يعفتقلحدددلحدفآمددده  ف ا  ددد ه  فا دددد وفة الجوفتلمولحدددهفنفآااسددد  موف   مدددلم   افهولحدددمافهن علحددد فةطددد لجافتددددفنفا دددد ف  

(Talib et al., 2010, p. 114).ف

ةلاف  فف ا  دد ه  فا دد وف  الجو (Hard)اا  يد فآفف(Soft)ااعلمديد ففا علم صددنفه الحد فحددلفا دي فلإعددطفالمد  ف  فهدافا دنفدف  دد

فة الجوفث لجلأددد افصددناح فتمدددلممفا دددفا ملجالأدد افنفاا ددددم  (Hard)اا  يدد فآفف(Soft)ااعلمديدد ففا علم صدددنفحدددلفا جمدد  فهدددافقددملجفالمدد  

ف.(2)ا مآلف فمم فادفهمرفنف(Abdullah & Tari, 2012, p. 179)فآاا  ي فااعلمدي فا   ه  فا د و
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اا  يددد ففا  ددد ه  فا دددد وفة الجوف داهدددةفتُ دددةفلإلحلممددد ف اكفدددنا فداندددعنف مدهددد ف(Soft)ااعلمديددد ففا  ددد ه  فا دددد وفة الجوف داهدددةتدددنتممف

(Hard)ا عم لحد اففآقلحد سف ا عم لح افهناقم ة الجوفآفآففا امملحد فآ ن ط فا د و فتقلملح اآفف  آااف(Abdullah & Tari, 2012, p. 

ف.(179

فلح ا س لإفآفق فً (Hard)اا  ي فآفف(Soft)ااعلمدي ففا   ه  فا د وفة الجوفث لجلأ افيمرف(2)فلجقدفمآل 

 (Hard)الممارسات المادية  (Soft)الممارسات المعنوية  الدراسات
 Lau)ف"ة لجيسلاآفآف"

& Idris, 2001) ف
ف ا عمددةفآالأددامنالجي ف ا عمددةآفددن ففآا  قدد  فا  ق فدد  
فا ددددد وف  الجوفا ع لحدددد فآا قلحدددد  وف آا اددددملجيعفآا اع ددددلحد

فآلجضدددددد فاادددددددعورفآةنددددددمه  فااسددددددامن فآا احسددددددر
ف.ا نمه  /فا عميء

ف

"فلجحمدددددددددددددددافآلإد دددددددددددددددد "
(Rahman & 

Bullock, 2005) 

ا اددددلاافا قدددددىفا ع ه دددد  فآا نؤيدددد فاا دددددم  فآا دملحددددلف
آتددددددددملجيعف  دددددددددفا عمدددددددديء فآالأددددددددا ماافا وددددددددن  ف
ف.ا ع ه ر فآا عيق افا اع آنلح فهعفاادلج يا

ت لمد د لحدددددددددددددد افاة لأدددددددددددددددب فآهمدددددددددددددد  افالانادددددددددددددد  ف
آالأددددددددا ماافا ا لمد د لحدددددددد  فآ لم صددددددددنفتُ ددددددددرففالآا 

ف.ا احسرفااسامن
"ف مدددددددمفاللهفآخرددددددددنآ "

(Abdullah et 

al., 2008)ف

فآةندددددمه  فا عمددددديء ف  ددددددفا دملحدددددلآففا  الجو فا ادددددلاا
ف  فددددددددددددد وااآففآا اع دددددددددددددلحد فا ادددددددددددددملجيعآففر دعوااددددددددددددد

ف.آالا دا 

ف

فدتدلإد ددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددسف"
"فآلإسددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددده س

(Fotopoulos & 

Psomas, 2009) 

داتلحط فا اددددددددلاافا  الجوفا ع لحدددددددد  فآا ا طددددددددلحمفالالأدددددددد
 فآة الجوفاادددددددددلج يا فدعور  طددددددددد و فآانددددددددمه  فاادددددددد

آا دملحددددددددلف  ددددددددددفا عمدددددددديء فآتد لحددددددددد فا عم لحددددددددد ا ف
آا احسددرفااسدددامن فآا ددد  فا قددنالجااف  ددددف لأددد سف

ف.اةق يق فآتلمملح فاادالج فا م ني 

 طلحطدددددد ف طلحطدددددد ف  سددددددمعفآاكثددددددن فآلجلأدددددددفلجلأدددددددف
  ا دددا  فآلجلأددددف طلحطددد ف اقددد لجب فآلجلأددددف طلحطددد ف
  عيقددد ا فآتح لحدددةفمجددد لفا قددددى فآمخطدددمفا ا دددغلحة ف
آرددددددنايمفااناقمدددددد  فآن ددددددنفآعلحودددددد فا ددددددد و فآاكذدددددد طف

ف.ا و ة  فآتح لحةفت ثيرا 
"ف اآ فآيدلأددددددددددددددددددددددددددددم"

(Daud & Yusoff, 

ف(2011

قلحددددددددددددد  وفا  الجوفا ع لحددددددددددددد فآالا ادددددددددددددلاا فآا ا طدددددددددددددلحمف
الالأدددددداتلحط  فآا دملحدددددلف  ددددددفا عمددددديءفآا سدددددد  ف

ف.آة الجوفاادالج فا م ني فآا نمه   فآة الجوفاادلج يا

فق لجنددددددددددددددددد فاان علحددددددددددددددددد  ماافا ا لمد د لحددددددددددددددددد فآااالأددددددددددددددددا
(benchmarking)ف. فآة الجوفا عم لح افآالالإا  لج

"فةدددد ارفآ الإلحسددددا ا"
(Shahin & 

Dabestani, 

ف(2011

 امددد  فآا تمددد لاا فآتدثلحددددقفالاا قلحددد  وفاا الهددد  فآف
ا عيقددددد افهدددددعفا عمددددديء فآتدثلحدددددقفا عيقددددد افهدددددعف

 ف(benchmarking)فق لجند فاان علحد اادلج يا فآاا
آزيدددددددد  وفا اددددددددملجيع فآا الم ددددددددلحدفااواددددددددد  فآتُ ددددددددرف

 Zero Defect)ا عد ه ر فآ الملحد فصدونف لحددبف

Mentality)ف. فآتحسرفا عم لح ا

 

"ف مددددددددددددمفاللهفآتدددددددددددد لجي"
(Abdullah & 

فندددددمه  ا فآفا عمددددديءف  ددددددفا دملحدددددل فآفا  الجوفا ادددددلاا
فآاا  فددددددددددددد وف آا اع دددددددددددددلحدفا ادددددددددددددملجيع فآفرااددددددددددددددعو

فلإدددددددرفا امدددددددملحد فآف(Feedback)فا نا عددددددد فا اغهيددددددد 
 فهناقمدد فا عم لحدد ا فآفا ميددمفاالمدداعف ددد و فآفا دعدد يم
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Tari, 2011)ف.ا عم لح افة الجوآفف.فاادلج يافآالا دا  فآ يق اف
"ف مدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددمفالله"

(Abdallah, 

ف(2013

ا دملحددددلف  دددددفا عمدددديء فآا اددددملجيع فآقلحدددد  وفا  الجوف
ف.ا ع لح  فآة الجوفا قدىفا ع ه   فآ يق افاادلج يا

مع دهددددد ا ف  فا احسددددرفااسددددامن فآا اغهيددددد فا نا عدددد 
 عم لحددددد ا فآة الجوفا عم لحددددد ا ف ضدددددممفا حمددددد ي فا آف

ف.آاك آاافآا اقلملح ا
"فا  لح دددددددددد فآصددددددددددبري"

(Al-Khalili & 

Subari, 2013)ف

ا قلحدد  و فآلإلحددد  فا نؤيددد فآا طددد  فآا اقلحدددلحد فآه ددد لجم ف
ا عدد ه ر فآا اقدددمينفآاا  فدد و فآا اع دددلحدفآا ادددملجيع ف

ف.آا دملحلف  دفا عميء

ا عم لحدددددددددددددددد اففضددددددددددددددددممة الجوف ددددددددددددددددد وفاادددددددددددددددددلج يا فآف
تحسدددرفن ددد افا ددددد و فآفآتمدددملحدفاالمددداع ففآتحسدددلحلمم  

ة الجوفا دددد وفا  ددد ه  فنفآالأدددا مااف  آاافآتقلملحددد اف
ح   فا  ناء فآالأا مااف  آاافآتقلملح افة الجوفا د وف
ا   ه  فنفح   فا نا   فآالأدا مااف  آاافآتقلملحد اف
ة الجوفا ددددددد وفا  دددددد ه  فنفح  دددددد فا ملحددددددع فآالأددددددا مااف
  آاافآتقلملح افة الجوفا د وفا  د ه  فنفح  د فرمهد ف

ف.ا عميء
"فا لم صددددددددددنفآخرددددددددددنآ "

(ALNasser et 

al., 2013) 

ة الجوفا عم لحددددددددد ا فآ دددددددددد وفااع دهددددددددد افآا اح لحدددددددددة فف
ف.آا ا طلحمفالالأداتلحط 

"فهدددددددددددن اافآخردددددددددددنآ "
(Mardani et al., 

2013) 

 فدعورااددددددد فآاندددددددمه  فدعورآفددددددد ءفااددددددا قلحدددددد  و فآف
فالالأددددددددددداتلحطلح فسلح لأدددددددددد ا آا اددددددددددملجيعفآا اع ددددددددددلحد فآف

ف. فآا دملحلف  دفا عميء طد و 

ف

"فآخردددددددددددددنآ فتسدددددددددددددلم "
(Zeng et al., 

2015) 

 فآاقداحددد افامدددغيروفةدددةفاا ددد يا مد ددد افالمج
ف.ا ع ه ر فآا املجيعف افا م  فبمم افا ع ه ر

ف.ة الجوفا عم لح ا فآ د وفااع ده ا

فااددالج فة الجوآففا ع لح  فا  الجوف  الاالإفاااع ق فاام لجلأ افقلح سفضنآلجوف  دف  افاتو  فالم  فس لإلح ا  فالالأاعناضفاهافةلىفالأالم  افً

فااامدد  فاام لجلأد افالأدا مااف  ددفاتود  فالمد  ف آلإ ا دةف.(Soft)ااعلمديدد ففا  د ه  فا دد وف الجو فمعداهدةفا عمديءف  ددفآا دملحدلفا م دني 

اد ففااددلج يافآة الجوفا ا طدلحمفا سدلح   فادهافنآف.ف(Hard)ه  يد ففم  عداهةفآا اقلملح افآاك آاافامملحد ا آفف ا عم لح افآة الجوف  قلح سلإ 

 (Hard)ه  يدد فف داهددةفلإ  ام لجادد ف دد فن ددنآافقددمفا مدد ح رفلإعددطف  فهددافا ددنفدف  دددف (Soft)هعلمديدد ففمعداهددةف دد  وفتمددلممف لجلأدد اث

(Abdullah & Tari, 2012, p. 181).ف

فا م ددني  فاادددالج فآة الجوفا قلحدد  وفه ددةفاكفددنا آ دانددعففلإدد   الجوفا  دد ه  فا ددد وف الجو ف(Soft)ااعلمديدد ففدانددعا فتاع ددقف آلإ رامدد لج

فآا ددلم دف ك آاالإددفتاع ددقفا  دد ه  فا ددد وفة الجوفهدداف(Hard)اا  يدد ففا دانددعف  فحددرفنفا ددد و فآ طددلحمفآاادددلج يا فا عمدديء يقدد افآف

فف2003فاكيدلآفهعلحد لجآفف (benchmarking)فاق لجن فاان علح آافا د و فتقلملح اآفف  آاافه ةفا   ه  فا د وفة الجوفهم  اف المولحهفا يزه 
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(ISO) ااعلمديدد ففاام لجلأدد افتسددمةف.ا مهدد /فاالمدداعفآتمددملحدفآا قلحدد س ف آة الجوفا عم لحدد ا(Soft)اا  يدد ففاام لجلأدد افتطدددينف(Hard) ف

ف.(Abdullah & Tari, 2012, p. 181)فا   ه  فا د وف  الجوفا لم   ف  المولحهفهمدفآميهم 

ف:ا ا  لح فا   ه  فا د وفة الجوف لجلأ اثفلإ  ام  فاة  لح فنف لجالأا فا م ح فق اف  ملجالأ افا س لإق  فلأاعناضالافاهافةلىفآالأالم  افً

ة ادلااف:ف فآاد ث لجلأد (ف39)فهلممد فاثلمد ف  دنآياودن فف:(Soft TQM Practices) معنويتةممارستات إدارة الجتودة الشتاملة ال -1

 فآة الجوف دددد وفا يمدددغيروفةدددةفاا دددا مد ددد افالمجا  الجوفا ع لحدد  فآا قلحددد  و فآا ا طدددلحمفالالأدددداتلحط ف  طدددد و فآة الجوفااددددالج فا م دددني  فآف

ف. فآتُ رفا ع ه ر فآتملجيعفا ع ه ر فآفن فا عمة فآن دفتقلحلحدفاك اء فآتعديطفا ع ه را للإ يا/فاادلج يا فآا دملحلف  دفا عميء

:فآاددد ف ث لجلأددد اف(02)فخمدددسف آياودددن فهلممدددف:(Hard TQM Practices) ماديتتتةممارستتتات إدارة الجتتتودة الشتتتاملة ال -1

ف.ا مه  فآالأا ماافا ا لمد د لح  فآا احسرفااسامن/فااع ده افآا اح لحة فآة الجوفا عم لح ا فآتمملحدفاالماع

ف:ا فاام لجلأ افاه فارالح لجف لأم ب

 .ا مه افقط  فنفا م ح رفمخا مفقمةفهافها نلجفلإ  ةفالأا ماهم فتم -

 .ا مه افآقط  فا اململحعفهافمةفنفا   ه  فا د وفة الجوفتلمولحهفنفلجيلحسلح فم لجلأ اممفحم افقم -

 .ا   ه  فا د وف  الجوف(Hard)آاا  ي فف(Soft)ااعلمدي ففاا دن افتُ ةفا دفاام لجلأ افت  ة -

 .(Talib et al., 2010, p. 114)فا مه فد ونف  لممدضآلإف  مه الإفمميرفلإ  ةفتنتمم -

:ف2003مدد  افة الجوفا ددد وفآهاط مدد افالاها دد لف سيددلآفبماااع قدد فآف (Hard)آاا  يدد فف(Soft)اكهملحدد فا لمسددملح ف  عداهددةفااعلمديدد ف -

ف.(Lewis et al., 2006)فنفااؤلأس اف المولحهفة الجوفا د وفا   ه  ف(ISO)ف9000

 .ا مه افا لاينيفقط  فلألح  فنفلالأا ماهم فهلم لأم فاام لجلأ افاه ف  فا م ح فيعاقمف فآها

ف:آلألحادفتدضلح فاه فاام لجلأ اففلحم في  

 :(Hard) والمادية (Soft) المعنوية إدارة الجودة الشاملة ممارسات -1.6

ف ا قلحدد  وف–ف(The management system)فة الجوفن د ا:فهمدد فمجمددد ارفنفا  دد ه  فا دد وفة الجوفث لجلأدد افتمددلملحمفيم دا

ف(Soft)ف"ااعلمديددد "ف دددلاءاكفنف آف  (The technical system)اقددةا فلم ددد اا آفف-ف  دد فةلىفآهددد فا م ددني  فآااددددالج ف آا ا طددلحم

ف.(Abdullah & Tari, 2012, p. 179)ف(Hard)ف"اا  ي "آ
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فهددعفلإعددطف(Hard)فاا  يدد آفف(Soft)علمديدد فاافا  دد ه  فا ددد وفة الجو ددنافه دندد افا عميددمفهددافا ملجالأدد افا دددفنفُفتسددا مافلإلحلممدد 

فاده فهدافا عميدمفنف(Hard)فاا  يد آفف(Soft)علمديد فاافاا دند افلإدرفصدني فتُلحلحدلفة دناءفيادفمفن اففا   ه   فا د وفة الجوفف سو ف قلح س

ف(the management system)ف الجوا فلم دد الإفالاحلحد  فلإعددطنفف(Hard)فاا  يدد آفف(Soft)ااعلمديدد ففا دانددعآتسددمدف.فا ملجالأد ا

ف.(Abdallah, 2013, p. 2) (the technical system)فاقةا فلم  اا آف

فندماآلفياع دقففلحمد فا مد ح رفلإدرفالآلجاءفنفتدافدقف دمافالمد  ف  فةلىف( ,2102Abdullah & Tari)ف"آت لجيفاللهف مم"فآ ة لج

فا نسد نلح  فلإ  داندعفتاع دقف(Soft)ااعلمديد ففعلم صدنا فلإد  ف ف  آاف.(Hard)فاا  ي آفف(Soft)ااعلمدي ففا   ه  فا د وفة الجوفث لجلأ افقلح س

فا امددملحدفآة ددناءااف ا عم لحدد افآقلحدد سفآة الجوفا ددد و فآتقلملحدد اف  آاالإددفا مدد  ف ااف م ددنفادد ف(Hard)فاا  يدد فا علم صددنف  فحددرفن

(In : Abdallah, 2013, p. 2). ف

فآ ثناد فا  د ه  فا دد وف الجو  (Hard)فاا  يد آفف(Soft)ااعلمديد ففاام لجلأد افلإ هملحد فياع دقففلحمد فهام يلمد فنا يعف لإلح اافاك ف  فقم

ااعلمديددد ففا داندددعف قلحدد سفمخا وددد فث لجلأدد افالأدددا مهدافا مدد ح رمخا دددمفف  فةلىفا ةددد لجوفآلددملج.فآاك اءفا  ددد ه  فا ددد وفة الجوفنجددد  ف  ددد

(Soft)فاا  ي آفف(Hard) فاك لإلحد افنف مدنافا دفااالم قض فا لما يعفيوسنفلجبم فآاهافا   ه   فا د وف  الجو(Abdallah, 2013, p. 

ف.(2

 :(Soft TQM Practices)المعنوية  الشاملة الجودة إدارة ممارسات -1.1.6

فا داندعف آفا  الجوفنفا سد دملح فا داندعنفف(Soft)ااعلمدديففا دلءف آف(The management system)ف الجوا فن د ايام دةف

ف  ددةفهددافالا امدد لجفنف  في رددها فمينااددف  دددفاددعفا دددفا قضدد ي فجملحددعا معددما ففاددها فع ددسآي.فاكفددنا فآة الجوفا قلحدد  وفه ددةفا نسدد نلح  

ف.(Abdullah & Tari, 2012, p. 179)فا   ه  فا د وف  الجوفا لم   فا المولحه

فآالأاممافم فالا ام لجفلإعرف رها فآاعآ دانمم ففا  الجوفلإقض ي فتاع قفا دا ف داهةفطدي  فاامىفف(Soft)اام لجلأ افااعلمدي ف

فااددددالج فة الجوفهدددعف مدهددد ف(Soft)تاع هدددةفاام لجلأددد افااعلمديددد ف.فا يحقددد فا المولحدددهفآرطددد فا  دددنم فنفا  ددد ه  فا دددد وفة الجوفالأدددداتلحطلح فن

ف آة الجتدد فااددلج يافهددعفا عيقد اآفف آفدن فا عمددةفا  الجيدد  فآا قلحد  وفاادددعور فتدملجيعف  دد فنفبمد فا سدد دملح فا داندعف  دددفمدلآتنففا م دني  

فا ددد وفة الجوفث لجلأد افتاعدلزف  فيلممغد ف (Soft)ااعلمديد ففاام لجلأدد افتد ثيرفتع دلحدف  دةفهدا.فا عمدديءفلجضد فآتحقلحدقف  عمديء فقلحمد فآر دق

فهسددددد   فصدددددعم ف دددددل الجوفمددددد آتقلحلحمفم مملحددددد  فآلإ  اددددد و فقلح لأدددددف(Soft)اام لجلأددددد افااعلمديددددد ففقلحددددد سيمدددددععف. (Hard)فاا  يددددد فا  ددددد ه  

(Abdallah, 2013, p. 2).ف
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 Soft)ااعلمدي ففا   ه  فا د وفة الجوف دانعف (Al-Khalili & Subari, 2013)"فا  لح  فآصبري"لففق فًآففا قدل فآريص 

TQM aspects)فا   ه  فا د وف الجو فااعلمدي فلإع  اكفا ف(the soft dimensions)ف:ي  فبم فتاسدف  فيم افآ نه .ف

 اك ة؛فطدي  فطملحع ف اا 

 ؛ آةيق فف ت غلح فيم افلافة ء 

 ا المولحه؛فرط فنف ه  فآفق فًفهع  ام فاع 

 ؛ مدلأ هففيرف داهة 

 ا د و؛ف داهةفقلح سفا مععفها 

 ؛ا   ه  فا د وفة الجوف المولحهفاكآ لح فاامريا 

 آف؛(اكة  ص دانعف)فةنس نلح ف داهة 

  فآلأ دملح فضململح فهدالج(Al-Khalili & Subari, 2013, p. 58). 

ف:(Soft)فعلمدي آفلحم في  فث لجلأ افة الجوفا د وفا   ه  فاا

 :(Top management commitment) العليا الإدارة التزام -1

فت مدنف  فيلممغددف؛ا ع لحد فا  الجوفنفا   ه  فا د وفة الجوفتمم  (Oschman et al., 2006, p. 198)"ف آشم  فآخرنآ "آفق فًل

فمجدد لاافجملحددعفنفا ددد وفتحسددرف  ددةفهددافاكآلفا لحدددافهلمددهفا ددد وفا  دد ه  فتحسددرف م لحدد فنفت دد لج فآ  فآالا اددلاافا ومدددفا ع لحدد فا  الجو

فف.ااؤلأس 

  فت دد فة الجوفا دد وف"فاددي فآالا الااف مىفا  الجوفا ع لحد فتدفنفا نؤفةلىف  ف(ف22-22.فصصف ف9002)آ ة لجفا ط ي فآقما وف

االم مد ف يف  فة الجوفا دد وفا  د ه  فه ي د فنفصددلجوف.فا   ه  ف  نم فًهافا نؤي فآا عقلحدموفا ددفتدؤهافبهد فا  الجوفا ع لحد فآتعمدةف  ددفتحقلحقمد 

ف."ا دفتاط عفا  الجوفا ع لح ف احقلحقم  فآ نه ف   وفآهاحمس ف احقلحقفت  فا مدلجو

آ  دد فهددافردديلفة ددي فا  الجوفا ع لحدد ف ددافا الاهمدد فا ادد اف"فا اغدديرفنفلجؤيدد فا  الجوفةلىف(312.ف فص9030)ا طدد انففممدد ف ةدد لج

ف:لإبراهعفا د وفا   ه  فحلح فلالإمف  فتاممفاه فا  الجوفبم في  

ف.ا قملجوف  دفا ا ثيرفلإوع  لح ف ارةفاالم م  . ف

 .  فتادفلإ  احسرفا   هةفآ لحسفا لي ففقم .بف
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 .تلحئ فا ملحئ فااييم ف المولحهفلإناهعفا د وفا   ه   . ف

 .ا قملجوف  دفا الم لحدفآتدزيعفا س ط افلإرفا ع ه ر . ف

 .ت ملح فح   افا عميء .هف

ف."ا وع  لح فنفالاتم لفهعفا ع ه ر .آف

ف  ددفتقددافالأدداتلحطلح فآضدعفنفا ع لح فا  الجوفه  لجم فيعةف الاافا  الجوفا ع لح اف(Abdallah, 2013, p. 5)"ف ممفالله"فآحسع

فاالماطد اف دد وفتحسدرفنفااددعورفةةدنا فآت دطلحعفا دد و فتحسدرفه  لجيعفنفااؤلأس افمينيافا   ملح فآاا  لجم فا د و فتحسر

ف.آا عم لح ا

ف"ا ع لح فا  الجوف  د"ةلىففا م ح رفهع دف ة لجف(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 96)"فا عمما يا عونفآف"آآفق فًل

ف.ا ع وفاك اءف د وفةلىفآيؤ يفا د وفة الجوفنف فًحلحديفافً هنفيعابرففا ع لح فا  الجوفهافقديا ف الااف لاف.ح لأ فًف  هيفًلإ  ام لج ف

فة الجوفتلمولحدهف ط د ف فدعفنفا ع لحد فا  الجوفلا الاافاة لأدفا مآلجف  دفا   ه  فا د وفة الجوفث لجلأ افمج لفنفا س لإق فؤممفا محدثت

 Talib)فاك اءف د وف  دفمميرفلإ  ةفيؤثنفا ع لح فا  الجوفا الااف  فا ملجالأ اف عمناف    ف  دف يآو.فاالم م افنفا   ه  فا د و

et al., 2010, p. 119).ف

فا دددد وفة الجوفتطملحدددقف ضدددم  ف لأ لأدددلح ف لممدددناف لإ  ام لجادددفا ع لحددد فا  الجوفا ادددلاا  ددددفف(,Grosby 0191)ف"منآلأدددبي"فيؤمدددمممددد ف

ف. (In : Chin et al., 2002, p. 708)ا   ه  

فة الجوف المولحدهفممحدن فا ع لحد فتعمدةفا  الجوف(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 96)"فا عمدما يا عودنفآف"آحسدعف

ف.ا الم لحم فاك اءفآتحسرفآتدقع تدفا عميءفاحالح   اف ا ملح فلم دا آففآاكاما  ف ا قلحدفآآضعفا   ه   فا د و

فلألح لأدد افآضددع:فا ادد وفا لمحدددف  دددفا ع لحدد فا  الجوف  آالجفتحميددمفتمف(Juran & Gryna, 1993)"ف دددلجا فآ نيلمدد "آفقدد فًلآف

-In : Jaafreh & Al)فآا احسدددرفم ددد      فااد ددد فا ادددملجيعفيرآتددددففااددددالج  فيرآتددددففا دددد و ف ادددما فآن دددنفآةن ددد ءفا ددد و 

abedallat, 2013, p. 97).ف

 : (Leadership) القيادة -1

فآتلمولحدهفا امد  فةلىفلإ لأدنا ف  ملم مد فآا اد لحد فا لجةد  فيددفن.فا  د ه  فا دد وفة الجوفنف هملح فاكم نفا علممنفلإ  ام لجا فا قلح  وفاقمَّفتفُ

ف.(Idris, 2011, p. 33)فا د وفتحسرفلإنن هعف ي
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ف؛ا ع لحد فا  الجوفقمدةفهدافا دد وفسدؤآ لح هفقمددل:فلإدصمفا قلح  وفلإ نه ف(Saraph et al., 1989)"فآخرنآ فلأ لجا "ق ه فمم ف

ف طدد و فتد لحمد فا ددفاكهملحد ف؛ا دد وف ادما فرمدصدلح ف؛ا دد وفتحسدرف مدد فنفا ع لحد فا  الجوفه د لجم ف؛ا دد وف  ددفا ع لحد فا  الجوفتقلحدلحد

 ,In : Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 107; Kaynak)فا  د ه  فا دد وف طدلحمف؛ا دلهةفآا دمآلف  ا  ود لإفياع دقففلحمد 

2003, p. 407).ف

ا احدي لحدد فا دددففآا قلحدد  وف.ا  دد ه  فا ددد وفة الجوفالم مدد افهلم لأددعفا احدي لحدد فا قلحدد  وفنددد ف   (Idris, 2011)"فة لجيددس"آيعاقددمف

ف(1)آفاا مددد فا ددمافعف(9)آفا   لجيلهدد  ف آفاا دد وفا ادد ثير(ف3):ف لإعدد  ف لجلإعدد فتؤمددمف (Burn, 1978)ف"لإددن "ن دد افهدداف  مدد لفلأدد لإق فل

آضدعفا نؤيد  ف:ف فاد  تمد  مدفةلىفا احددي لحرفا قد  وف عمناد فا ددفاام لجلأد افهدافمجمد د فآالمد  ف.ا و دنيفا احولحدلف(0)آف ا ون يفا لم ن

ف.(In : Idris, 2011, p. 34)فا نؤي فاه ف احقلحقف تم   فآتحولحل فا وع لفالاتم لفريلفهاف نؤي اف  دف تم   فلإرفا ادفلحقآف

؛ف دددد وفسددؤآ لح هفا ع لحدد فا  الجوفتقمددة:فه ددةفا دددد وفا الجولإددفصدد  ف اافادددفا قلحدد  وف  هددةف  ف ددمفقديدد فتعادددبرف   دد فالمدد  ف  ادد ولإآف

فالأددداتلحطلح فهددعالأددداتلحطلحام فف دد  اوف طددد و؛ فآاكاددما فا لأددداتلحطلح افلعددةفا ددد و؛فتحسددرف مددد فنفاا دد لجم فا ددد و؛ف  دددفتقلحلحممد 

 .Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p)فآا نبحلحد فا الم لحمد فآاك اءفااسدام  ؛فآاحالح  د افا سدد فهاط مد افنفا لم دنفاك مد ل؛

ف.(97

فا  د ه  فا دد وفة الجوف المولحدهفاة لأددفا لمط  فعداهةلإفاااع ق فا ملجالأ افنفا معمفاهاف  لج فقمف ه  افآلإ  ام لجفا قلح  وف ااففع  لح 

(Idris, 2011, p. 33).فالالأدداتلحط فا اد د فتعدلزفوع  د ا فقلحد  وف  .فااددالج فآتعمئد فاكفدنا فمجمد د اف  ددفا اد ثيرفنفهمددف هدنفا قلحد  وف

ف.(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 97)فاك م لفآنا يعفا عميءفلجض ف احقلحقف   نم 

 :(Strategic quality planning) الإستراتيجي للجودة التخطيط -4

الالأددداتلحط ؛ففا ا طدلحمفا  د ه  فا ددد وفتاط دعفة الجو (Oschman et al., 2006, p. 198)"ف آشمد  فآخردنآ "آفقد فًل

فة الجوفلإددرفا عيقدد ف.ا  دد ه  فا ددد وفة الجوفهومدددافهددعفاؤلأسدد افتمدده  فا دددفا مددد فجملحددعفآت  هددةفاداءهدد فضددنآلجيفالالأددداتلحط فا ا طددلحم

ف.  مؤلأس فها  هةفة الجوفن  افدفنتف  فيلممغ فالالأداتلحط فآا ا طلحمفا   ه  فا د و

 :  ا طددلحمفالالأددداتلحط ف  طددد وفةلىفهودد الحدفلجيلحسددلح ف(Juran & Gryna, 1993)"ف دددلجا فآ نيلمدد "في دديرفتعنيددمممدد ف

فآتحميدددمفاالم مدد  فنفااسدددادي اف   دددف  دددفاادددمى فلإعلحددموفا ددد وف ادددما ف دضددعفهلم مددد ف م لحدد فادددف طدددد و فالالأددداتلحط فا طددلحما "

ف.(In : Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 97) "اكاما فت  فةلىف  دصدلفلأاسا مافا دفا دلأ ية
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فالالأددداتلحطلح فا داندعف  ددفا اعدن فيداد" ندد فف(Krumwiede & Charles, 2006)"فت د لج لآفمنآهديدميف"ف مدممده  ف

ف.(In : Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 97)ف"الالأداتلحط فا ا طلحمف م لح فنفا ع لح فا  الجوفتاملم ا فآا دف  طد و

فنفآيسدد  مفاك مدد لفآةددنم ءفآاادددلج يافا عمدديءفهددعفا عيقدد افآتحسددرفطددم ا فآن ددنفتطدددينفالالأددداتلحط فا ا طددلحمفياضددما

فالالأدداتلحط فا ا طدلحمفلإرفمميرفالجتم طف  دفا ع دلجفتمف ا داقعفنآف.فا ا  لجم فا ا طلحمفريلفهافاامىفقميروآففطدي  فاكاما فتحقلحق

ف.(Talib et al., 2010, p. 123)فا عميءفآلجض فا مآلج فصنا آففااعنف  فة الجوفآلأ د فاك اءفآ د و

فثدد لجسفتنملحددلف دددلجفي ددمةف.اكةددلح ءفكادددفهدددالج فآ مددلحلمفآاضددح ف آ ديدد اف احميددمف   ددنم افالالأددداتلحط فيسددم فا ا طددلحم

فآتطدددددينفلألح لأدددد ا آفف اددددما آففالأددددداتلحطلح  فةلىفا نؤيدددد فتنجمدددد آفف   ملم مدددد فاالم ددددد فااسدددداقمةفة  دددد فا ق يددددمفلجؤيدددد فا  دددد ه  فا ددددد وفة الجو

ف.(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 97)فه مدسفآاقعفةلىفتنجمام آفف الالأداتلحطلح ا

تمدةفف سدو فة الجوفا دد وف"فالالأدداتلحط ف  طدد وفادداالم ددلجفةلىف  فف(22.ف فص9002)ا ط ي فآقما وفف ة لجنفاهافا مم  فآف

آا امد  فا المولحدهف.فآاكن دط فا دعلحولحد .فا   ه  فنفا اد  فالالأداتلحط ف  ملم م فآنفالالأداتلحطلح ف  دةفهدافاالم مد فاكافآآحدموفاك مد ل

ف."الالأداتلحط فآا نق لإ فالالأداتلحطلح ف ضم  فف   لح فا اطملحق

 :(Human resource management) البشرية الموارد إدارة -4

ف م لحدد اف احسددرفا  هد فاام لجلأدد افهددافتعادبرفا م ددني فاادددالج فة الجوفلإد  ف(Deros  et al., 2006)ف"آخرددنآ ف لجآس"ف فد  

ف.(In : Talib et al., 2010, p. 122)فآاك م لفا  الجو

فة الجوفث لجلأد اف  دفمميرافت ثيرافؤثنتفا م ني فاادالج فة الجوف  ف ا دف  ني فنفت يدا ف ( ,2116Yang) "ي ن "ف لجالأ فتؤمممم ف

فيم دا.فا  د ه  فا دد وفة الجوفتلمولحدهف  ددفه حددظفةاد  فتد ثيرف د فا م دني فاادالج فة الجوفث لجلأ اف  فةلىفا ملجالأ فآر م .فا   ه  فا د و

فد  ا د"ف  ددفةاد  فلإ د ةفتدؤثنف نهد فممد .فا عمديءفآلجضد فاادعدمف  ددفممديرفتد ثيرفا م ني فاادالج فة الجوفث لجلأ افالمولحه في د ف  ف يض 

ف".فااؤلأسلح فا مدلجو"آ"فاادعورفند و

فةنددمه  فتلمولحدده:فلإدصددمفة الجوفاادددالج فا م ددني فلإ نهدد ف(Saraph et al., 1989)"فآخرددنآ فلأدد لجا "ق هدد فآنفالالدد  ف اتدد  ف

فا دددا ف؛  طددد وفاادددعورفهسددؤآ لح ف؛ا ددد وفقددنالجاافنفهوادحدد فاادعددمفه دد لجم ف؛(quality circles)فا ددد وفآح قدد افاادددعور

-In : Jaafreh & Al)ااددعورف ملحدعفهسدامنفا د وفآ  ف؛ا د وفقض ي فهعفا اع هةفنفا نق لإ ففع  لح ف؛اااود فاك اءف د وفاادعم

abedallat, 2013, p. 107; Kaynak, 2003, p. 407)ف.ف
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ف  اءلإدددفالا ددددا ف  ددددفة الجوفااددددالج فا م دددني فتؤمدددمآففا  دددنم ا فنفاكادددما ف احقلحدددقف فًهممدددف ددد هيفًة فة الجوفااددددالج فا م دددني فتعادددبرف

 ,Jaafreh & Al-abedallat, 2013)ف دد وفقدنالجاافنفااددعورفةةدنا فا ادملجيع؛فتدفيرفن فا عمة؛ففت طلحعفا د و؛فنفاادعور

p. 97). 

فآتمد  لفا م  لحد  فآاالم ق د اففدن فا عمدةفت دطلحعفتعدةفا م دني ااددالج ففة الجو (Abdallah, 2013, p. 5)"ف مدمفالله"آحسدعف

فااؤلأسدد  ف  مدد لفهددافهاعددم وفهمدد افآ  اءفا ددد و فتحسددرفةلىفيددؤ يفثدد فف دد لجاكف  دددف  حمدددلف  ونيددقفحدددافلفآ فددعفآاكف دد لج فالآلجاء

ف.آاام لجاافا عمةفث لجلأ افهافا ميمف  دف  حمدلفآه  ف وفا ع ه ر

فتدملجيعفت دمةفا ددفا م دني فنتممفااددالج تدف(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 97)"فا عمدما يا عودنفآف"آفقد فًلآف

فلإدرفآا المسدلحقفا اعد آ فيادقدمف  ددفا  د ه  فا دد وفة الجوفلإنند هعففلمطد  فتلمولحدهف.ا دد وفلإاحسدرفةاد  فلإ د ةفاادعمفآ يق فاادعور

ف.ف   نم فا ع ه  فا قدى

 :(Small group problem solving) المشكلات صغيرة لحلالمجموعات ال -5

آيد تيفاةدةفا لممد ي ف.فيحا  فا لمطد  فةلىفا تود  فا اد افآا ومددفاا دد ف  م د   (ف"22.ف فص3220/ف3221)حسعفمدتُ  ف

ادعف  فآ لمدمه فيدافدقفا ونيدقف  ددف  فاا د   فهدضدد فاالم ق د فاد فت د فا ددف.ف  م    فهافا اعنيمفاكآلف  فلإ  ةفم هةفآةد هة

آتمدم فا طنيقد فا ددفلأدد فتسدا ماف  حدةف دلءفهداف.فتح ةففان فاعفا ا ممفهاف  فمدةف ضددفنفا ونيدقفيومددفاا د   فلإ د ةفم هدة

ف".االم ق   فآلل فاا    فةلىف  لاءفصغيروفآيخا لجفا لءفا نيلحس فهلمم ف  حة

ي فلإدرفآاقدعفحد وف آفهسداقم   فآادم فاا    فاد فح  د فهدافا امد ياف آفالاردا"ف(02.ف فص9039)ف ممفا وا  فحسعآف

ف."آ   وفه في د فالم  ف قم افلإرفا داقعفآااسامم  فمم ف  فا عقم افقمفت د فهع ده ف آفمجمد  .فنسعدفةلىفتحقلحق 

فدن فف ن دط افالأدا ملإ فا يمغيروفةدةفاا دا المجمد  افتقدافف(Zeng et al., 2015, p. 219)"فآخرنآ فتسلم "آفق فًلآف

فهدافا عميدمفنفا دد وفآتحسدرف ددم ااف د   اافحدةف  دةفهدافت دديافا ودن ف هملحد ف   لج دفآقدمف.  احسدرفا دد وفه د مةفةدةفا عمة

ف.ا مح لح فاك م ل

ة لجا فف-3ف:ةلىف  فاكلأددد دبفا ع مددد ف اح لحدددةفاا ددد يافيام دددةفنف(21-02.فصصف ف9039)ف مدددمفا واددد   ةددد لجفممددد ف

فتقددلحدفا مددماية؛ف-2فآضددعفا مددمايةفاام لمدد ؛ف-2فتح لحددةفااع دهدد ا؛ف-0فااع دهدد افا ضددنآلجي ؛جمددعفف-1فتعنيددمفاا دد   ؛ف-9فاا دد   ؛

ف.تقلحلحدفا لما يعف-2فتطملحقفا مميةفاكنسع؛ف-2
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 :(Supplier quality management) الموردين إدارة جودة -6

فاالموعد ف اافااددلج ياف يقد افا   ه  فا د وفتاط عفة الجو (Oschman et al., 2006, p. 199)"ف آشم  فآخرنآ "آفق فًل

ف.ا قلحم ف  قفلأداءفحمف  دفقملجوا فهافتعلزفهام    فهلموع فآ يق فآهدلج يم  فااؤلأس ؛فالم  فتنالإمفلإرفااام    

فآقطدعفااددا فلإلمد لحد فاااع قد ف  م د مةفلجيلحسلح فًفهمملجافًفت  ةنه فكفن نافاالم م فنفا د وف  الجوف فًا هفافً لممنففيااادلج فتعابرف د و

فتقلحدلحد؛فاالمداعفتطددينفنفااددلج يافةةدنا فااددلج يا؛فهدافق لحدةف دم ف  ددفالا امد  ف:  ددفااددلج يافهدعفا عيق افتنمل.فةناؤا فتمفا دفا غلح لج

ف.(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 98)ف  مدلج يافا اقلملح فآااس  موفا املجيعفتدفير؛فا د وف لأ سف  دفاادلج يا

ف  ددفيمد دلج هفارالحد لجفاالم مد افا مد ح د ف  ددفاقدد ف(Jaafreh & Al-abedallat, 2013)"فا عمدما ياآف عونف"آحسعف

فتمف ددهي فا ددد وفهدافقددملجفلإدمآ فهعددنىف د ف ددلحسفسدعنا ف(Deming, 1986)ف"لحلمدد  يم"لفآفقد فً.فا سددعنف  ددففقددمفآ دلحسفا ددد و ف لأد س

 .(In : Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 98)فةناء 

فهداف قدةف دم   ددففالا امد  ف:لإدصدمفة الجوف دد وفااددلج يافلإ نهد ف(Saraph et al., 1989)"فآخردنآ فلأد لجا "ق هد فممد ف

فا سددعنفهددافلإددملافا ددد وف  دددفا ا ددميمفلألح لأدد ف؛آا عمدديءفاادددلج يافهددافا قددديفا دددالإمف؛اادددلج ف م لحدد افضددممف  دددفالا امدد  ف؛اادددلج يا

 ,In : Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 107; Kaynak)فاالماعفتطدينفنفاادلج فس  موهف؛اادلج فد و فضممف؛  م دي ا

2003, p. 407).ف

فااددلج ياف دد وفة الجوةلىف  فف(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 98)"فا عمدما يا عودنفآف"ف ةد لجف نفنوسفا سلح  آف

ف م لحددد فآنفا امدددملحدف م لحددد فنفدآه ددد لجمامفااددددلج يالإا هددد  ففا سدددم  فرددديلفهدددافآا  دددنم افااددددلج يافلإدددرفا اعددد آ فعدددلزتف  فةددد نه فهدددا

فاامدد اف اسددملحةفاادددلج ياتسددا مافة الجوف.فلإ ودد ءوفآالأددا ماهم فا  ددنم فهاط مدد افا ملحدد  فاادددا فاقالمدد ءف  دددفاادددلج ياتسدد  مفة الجوفآففا نادد   

فآةق هد ف  ااالماطدفتطددينف م لحد فنفاادلج يافت مةفا دفاادلج يا ف يق افآة الجوفادقع افا عميء لإفا دف ءف ضم  فاادلج يافهعفاع آ م  

ف.ا عم لح افة الجوفآتعليلفاادلج يا فهعفالأداتلحطلح فتح  و ا

ر ددقف يقدد فةددنام فهددعفاادددلج يافبمدد ف"فاددد(فالمجمددليا)ا عيقدد فهددعفاادددلج ياففتدطلحددم(ف20.ف فص9002)آحسددعفا طدد ي فآقددما وف

آا م دف احقلحقف امافم  فهافريلفتددفيرفاحالح   تد فلإد   دفآا لمدد فآا ادقلحد فآا سدعنفااييددفاعةفهلممدفاهاما ف  ملم م فيدفنف  فا عد ف

ف."آيسنيف اافاالمطقف  دفاادلج فا مار  .فلإ  ض ف فةلىفتم  لفااع ده افآا م لجاا
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ف يقدد فآةق هدد فلإ  اعدد آ فااددلج ياف ددد وففع  دد فة الجوفاحقدقتف  فيم دداف (Zakuan et al., 2010)ف"آخرددنآ فزمدددا "لفآفقد فًآف

ف  فآ دمافا  دها ف (Zineldin & Fonsson, 2000)ف"آفلمسدد فا دميا زيدا"ف يضد فاةطد فاده فآيدم دف.ااددلج يافهدعفاكهدمفطدي د 

 : In)فاك اءفتحسدرفآلإ  اد و ف ملم مد   فا الم فسدلح فا قدملجوفهدافليدميف  فيم دافا طديدةفاادمىفآ  ددفااددلج يافهدعفا  دنام ف يقد افتطدين

Talib et al., 2010, p. 119).ف

فه دد لجم آففاادددلج يا فهددعف  ايمددف يقدد افةق هدد فتعددةفاادددلج يافة الجوف ددد و (Abdallah, 2013, p. 5)"ف مددمفالله"آحسددعف

ف.ا د وف لأ سف  دفاادلج يافآارالح لجف  د و لإفاانتمط فاحسرا ف ن ط فنفاادلج ياةةنا فآفف ميمو فهلماط افتطدينف ن ط فنفاادلج يا

 :(Customer focus) التركيز على العملاء -7

فااؤلأسد افتعامدما عمديء؛فف  ددفا   ه  فا د وفة الجوفتنمل (Oschman et al., 2006, p. 198)"ف آشم  فآخرنآ "آفق فًل

فف.ا عميءفتدقع افل آزةلىففآا سع فا عميءفهاط م افآت ملح فآااساقم لح  فاة  لح فا عميءفاحالح   اففمدفيلممغ فآ هاف  مييم ف  د

ف.(Idris, 2011, p. 35)فاك اءفتحسدرفآهمد  لجاافا  د ه  فا دد وف  الجوفاكلأ لأدلح فا علم صدنف حدمفا عمديءف  ددفا دملحدليعادبرف

فت دبيفا ددفآا دمه افاالماطد افتددفير ادد ا دملحدلف  ددفا عمديء (Carayon et al., 1999, p. 310)"فمد لجايد فآخردنآ "فقد فًلآفآف

 .Ehigie & McAndrew, 2005, p)ف"  د فآه  ندملجآ"آحسدعفف.االم مد فصدعلحم  ددفف  دلحمدفا دملحدلآففا عمديء فاحالح  د ا

ف.دآتدقع تفا عميءفآهاط م افا د وف  دفا   ه  فا د وفة الجوفتنملفا نا   فحطدف  دفا دملحلفهافلإملافًف (926

ف ملم ءفااؤلأس فقمةفهافاامهآلفا ممفهاف لج  فلإ  ام لج فا عميءف  دفا دملحلفيعن  (Idris, 2011, p. 43)ف"ة لجيس" آحسع

ف.ا عميءفهعفاكهمفطدي  ف يق 

ف  فيمددم فاددد دملحددلف  دددفا عملحددةفآالانطددي فهلمدد فا  فف(20-22.ف فصفص9002) مددنفا طدد ي فآقددما وفنفا سددلح  ف اتدد  فآف

لإد  اعن ف  ددفح  د افآلجفمد افآتدقعد افا عمديءف فآا ممايد فت دد ف.فا عملحةف دلجفالااامد افا نيلحسد ف  ملم مد فآمخا دمفاكن دط ففلحمد "

ف."آا عميءفيم اف  في دندافر لج رف آف ار ر.فا عمةف  دفتحقلحقف قمدفةةم  فث اف  ف آفه فيودقم 

يعددةفملحددمفلعددةفهدداف م دد ف ددد وفتحقددقف"ف(ا عملحددة)فا دملحددلف  دددفااسدداولحمةلىف  ف(ف902.ف فص9002)ممدد ف ةدد لجفح هددمف

ف."ر ص ف  فاالم  وفبم ا مف ندا م فآ مافهاف   مدلجفم افااساولحمفهلم  ف
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لافيقامددنف  دددفا للإدد يافا دد لج لحرف  مؤلأسدد فا ددهياف"ف(ا عملحددة)فا دملحددلف  دددفا للإددد ة فف(122.ف فص9031)سددعماآيفافآآفقدد فً

االم مد  ففمددفا دهيافت نسفمةفآقام فآ مد ا فهاف  ةفتحولحلادف  دفةناءفهلماطام  فلإةفي مةفاهافا دملحلف يض ف  دفا ع ه رف ارةف

 ."ايمدفتحقلحقفهسادىفا د وفااط دبيادقمف ةف  

فلإ دد  فالأاقمدد يلح ف لجالأدد افالأددا مااف.مهدد ا ف آفلمدداعتمددملحدفاافنفا عمدديءفةةددنا :فآقددمفتمفآصددمفا دملحددلف  دددفا عمدديءفلإ ندد 

ف.(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 107)فا عميءفلجض فهاف مبرفقملجفتحقلحقف  دف دملحلاف.ا عميءفلجض ء

فا دددد وفة الجوفتلمولحددهفردديلفهددافادلجضدد فآقلحدد سف دااط مدد تفآالأدداط لإ فا عمدديءفبماط مدد اف لجايدد ف  دددفاالم مدد افت ددد ف  فاددع

فا عمديءفحددلفهع دهد اف  ددفاةمددليعابرفف (,0111Hackman & Wageman)ف"آآاجم  فا مم  "فبح ف لما يعفآفق فً.فا   ه  

 .In : Talib et al., 2010, p)فاالم مد ف  اءف دد وف احسدرفا  د ه  فا دد وفة الجوفتلمولحدهنففالأدا ماه فًفاكم دنفم لجلأد ا حدمفاا

ف.(119

فا عمديء؛فلجضد ف هملحد فةلىفا مد ح رفهداف  دير ةد لجفا ف(Jaafreh & Al-abedallat, 2013)"فا عمدما يا عودنفآف"فآحسدع

ا نا   فآيلممغ ف  فتدم فا دد وف ا ملحد فاحالح  د افااسدام  فااسام  فادف ادف لءف مف" (Deming, 1986)"ف يملم "ةلىففالأالم  افً

ف (In : Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 97)."آهساقميفًفح ضنافً

قدمف مدمافا محددثفآاام لجلأد افاةمي د فنفمجد لفا اسدديقفالااامد افف(Ihtiyar et al., 2012)"فآخردنآ فةيمالحلحد لج"آفقد فًلآف

آقمف لجسفا   يرفهافا م ح رف يق فلجض فااسام  فلإلملّح فا  ناءفآ دد وفا مهد فنفلأدلح  فلد لجوف.ف موآا ومدف مآلجفلجض فااسام  فلإطن ف

ف:ا اطلي  فآقمفحم افنالحط فاه فا ملجالأ افلجض فااسام  فضماف لجلإع فهمارةفح سم 

ليدد  فلإددةفادددف يضدد فهقلحدد سف فلجضدد فااسددام  ف ددلحسففقددمفا ددم فاامددلحمافهسددمق فً دعلحودد فا اسددديقفنفهادد  نفلإلحددعفا مق  دد فلإ  اط آلافًف-

ف.فهد لف اقلحلحدف  اءفتنملحم افمخا و فهافا نض فا ع ا فه ةفت  لح  فتحميمفاكلأع لجف آفاالماع

 فلجضدد فااسددام  فادددفهؤةددنفح لأدددف دددلاءفااسددام   فآا نبحلحدد فهددافاكن ددط فا اسددديقلح فاادد  نفلإلحددعفا مق  دد فلإ  اطليدد  فآا  ددناءفث نلحدد فًف-

ف.فآلأ د فة   وفا  ناءفآ  اءفها  نفا اطلي 

ف. فآااداقعفا غنافلح  فيقمافلجض فااسام  فتنملحم افه دم فاق لجن فالآث لجفاادتم ف  دف  اءفا اسديقف برفا ملم   افاا ا وث    فًف-

"فا سدعن" فآ"ت د لح  فاالمداع" فآ" دد وفاالمداع:ف"آيم افتململحمفتنملحم افلجض فااسام  فضماف لجلإع ففئ اف نيض  فآا فتحميمافً

ف.ف(Ihtiyar et al., 2012, pp. 7-8)"فا مه "آ
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ف:(Jaafreh & Al-abedallat, 2013)"فا عمما يا عونفآف"آآفق فًل

فلجضدد فردديلفهددافآا نبحلحدد فآرددمه اف ااف ددد وف   لحدد فهلماطدد افتقددم فلإددرفقديدد ف يقدد فآ ددد فا ملجالأدد افهددافا عميددمف فدد  ا -

ف.ا عميء

فلجضدد فتحميددمآفا ددد و؛ففتحسددرفنفا عمديءفةةددنا آفآتط عدد تد؛ففاحالح  دد تدف قلحدد سفا عمديءف يقدد افتحميددمفاالم مدد ف  دددفادع -

ف.ا عميء

فهناحددةفهددافهنح دد فمددةفنفااددمريافاالماطدد ا فهددعفآتطدددينفتمددملحدف م لحدد فنفم ددعف ددافه دد لج فا عملحددةفي ددد ف  فيلممغدد  -

ف.ا   هةفا نا  فيمم ف لممه فلإ  د وفه  مةفهاع ق ف قةفةمآثفاحام لفالم  في د فا عم لح ؛فبحلح 

ف ددافت  ددمفاالمدداعف ددد وف احسددرفا عمدديءفهيح دد افالأددا ماافآ لج دد ف  مددمينيافا عمدديءفحدددلفةدد  آىفااع دهدد افتدددافن -

فلإ نا دد افا عمديءفتدقعد افاسدد فاالم مد ف يلم هلح لحدد  فتحاد  فا عمديءفتدقعد اف  فبمدد ف.ااؤلأسد فنفا عمديءف  دددفا دملحدلفهسدادى

ف.(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 97) ه  ففآفق فًف م لح ت فآتعمية

فادفا عميءف  فااؤلأس ف  ض ءفجملحعفهافالا اق  فيعةفا عميءف  دفا دملحل (Abdallah, 2013, p. 5)"ف ممفالله"آحسعف

فاطد آزتف آف دبيتف  فيلممغد فااؤلأسد فآ  فاااودد  فاك اءف احقلحدقفضنآلجيفادفا عميءفآلجض فآلجفم تد فاحالح   تدف احميمفهمملجف فضة

ف.ا عميءفآتدقع افهاط م ا

 ;Abdallah, 2013)فا  دد ه  فا ددد وفلإددا الجوفاااع قدد فا ملجالأدد افهددافا عميددمفنفا عمدديءف  دددفا دملحددلفث لجلأدد ف قددمف  لج دد

Abdullah & Tari, 2012; Abdullah et al., 2008; Alamri et al., 2014; Al-Khalili & Subari, 2013; 

Daud & Yusoff, 2011; Fotopoulos & Psomas, 2009; Idris, 2011; Jaafreh & Al-abedallat, 2013; 

Lau & Idris, 2001; Mardani et al., 2013; Rahman & Bullock, 2005; Sadikoglu & Olcay, 2014; 

Sadikoglu & Zehir, 2008; Shahin & Dabestani, 2011; Talib et al., 2010; Tarı´ et al., 2007; 

Taveira et al., 2003).ف

 :(Employee empowerment) تمكين العاملين -4

ر ددقفلإلحئدد ف مددةفآتدددفيرفا قددملجاافآاامدد لجاافآااعدد لج ف ددمىف"فتُ ددرفا عدد ه رفاددد(ف20.ف فص9002)حسددعفا طدد ي فآقددما وف

ا عدد ه ر فلإ  ضدد ف فةلىفانددمه  مدفنفاالم مدد فآ ن ددطام  فبمدد فيم ددلممدفهددافا دد  فا قددنالجاافلإ نوسددمدفةددةفاا دد مةفنفا عمددةفآا احسددرف
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ل فلإ  ضدد ف فةلىفت دطلحعفآلإلمد ءففددن فآيلممدعف  د فهددافلإدرف هددلجفم دديروف  ددفلإلمد ءفةددم  افالاتمد لفلإدرفا عدد ه رفآلجفدعفاةددا .فااسدامن

ف."ا عمةفآا املجيعفآا احولحلفآفيرا 

ف:بمعنىفةةناممدفنفا   فا قنالج"فةلىف  فتُ رفا ع ه ر(ف902.ف فص9002)مم ف ة لجفح همف

 . يف  فا لمط  فلافي تيفث فتعن  فآ  لم في تيفهافا هيافتعنفمد -3

 .آا اعن ف  دفح   تد فآعنآ فا عمةفالمحلحط فبهدبمعنىفالااام افلإ  ع ه ر ف:فا د وفتمم فهافا مارة -9

ف."يم افتوطيرفا ط ق فاا لآن فنف آار مدفهافريلفا اع آ فااسامن فآةةناممدفنفا قنالج -1

فا عد ه رفةةدنا ف  ددفا  د ه  فا دد وفة الجوفتنمدل ف(Ehigie & McAndrew, 2005, p. 926)"ف  د فآه  ندملجآ"آآفق فًل

ف احسدرفهلمد فلإدمفلافااسدادي افجملحدعف  ددفا عد ه رفآه د لجم فاندمه  ف  ف(Deming)"فلمد يم "فز ددمم ففف.االم م افنفا د وفهناقم فن

فتحسدرف م لحد افنفلمدممجد يف لممه فمميروفهس هم افتقم فا  الجيرفغيرا ف ع ه ر فح فيم اف.آااساقم لح فاة  لح فا مه ف آفاالماعف د و

ف  ددف  حمددلفآقدملجاتدفا عد ه رفجملحدعفهمد لجوفاالم مد افتسدا ماف  فآيلممغد .فا سلح لأد افصدلمعفآقض ي فا قنالج فصلمعف م لح اآفف ا د و

ف.(In : Talib et al., 2010, p. 119)فاك م لف  اء

 :(Employee training) تدريب العاملين -4

فآا ادملجيعفااسدامنفا اع دلحدفا  د ه  فا دد وفتاط دعفة الجو (Oschman et al., 2006, p. 198)"ف آشمد  فآخردنآ "آفقد فًل

فآ  آاافا ددد و فتحسددرفةلىف  دد اةفنفآهم  يمدد  فا  دد ه  فا ددد وفة الجوفنفااددمينيافممدد لجفتع ددلحدفهددعفا اددملجيعفيمددم ف  فيلممغدد   مدددعور؛ف

ف.ا د وفتحسرفنفلإوع  لح ف  م  لجم ف مدعور فااط دبفا اع لحدفا املجيعفيدفنف  فآيلممغ ف.ا احسر

فنفآا املحدلفا   ه د فا ودايدمف  ددف  حمددلفا مهد ف م لحد فنفآالالإا د لجفااسدامنفلإ  احسرفا  ص فااعنف فآا اع لحدفا املجيعف نيلم

فا ددد وفهسددادىف  دددفاةودد ظفنفآا اع ددلحدف  اددملجيعفاة لأدددفمآلجلإ  دف( ,2101Talib & Rahman)ف"آلجحمددافط  ددع"فآ لإ دد ف.ا عمدة

فآ  اءفآا اع دلحد فا ادملجيعفلإدرفةا لإلحد ف يقد فا  د ه  فا د وفة الجوفنفا محدثف يض فآ ماف    ف  دف يآوف.ا مه افقط  فنفا ع  لح 

ف.(In : Talib et al., 2010, p. 119)فاالم م 

فالمجدد لفنفا اددملجيعفتدددفير:فلإدصددمفا اددملجيعفلإ ندد ف(Saraph et al., 1989)"فآخرددنآ فلأدد لجا "ق هدد فآنفاددهافا مددم  ف

ف.(In : Kaynak, 2003, p. 407)فا ع ه رف ملحعفا د وفمج لفنفا املجيعآففا اط لجو ف  دفا املجيعفا حم ي  
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فا د وف   لح فآاك آاافا اقلملح اف  دفآا اع لحدفا املجيعفيعةفتملجيعفا ع ه ر (Abdallah, 2013, p. 5)"ف ممفالله"آحسعف

 .ا املجيملح فاكن ط ف ه فا يزه فاادالج فآ ملحلمفاادعورفاع د

 :(Teamwork) فرق العمل -.1

ف  ددفياعدرففدن فا عمدة؛ف  ددفا  د ه  فا دد وفة الجوفتنمدل (Oschman et al., 2006, p. 198)"ف آشمد  فآخردنآ "آفقد فًل

فتسددا ماف  فيلممغد ف.فع  لحد ف م ددنف ا دد ف فً فقلحدآفف مد يد فًفا دعدد يمفهاعدم وففدن فنفاا د لجم فةلىفبح  دد فااددعورف  فتومددف  فااؤلأسد ا

ف بهدفيعم ددافمفا ددفلإد  طن فا  د ه  فا دد وف احقلحدقفلأدعلحم فنفهعد فًف  عمدةف  مددعورفا ونصد ف ت حد فاا د لجم  /فا اعد آ فريلفهافون ا 

ف.قمةفهافهع فً

فا عيقد فهداف ددفاام لجلأد فاده فتددفن.فممطمد د فلإ  عمدةف ددفآيسدم ف م مددف  ددفاادعورفلألحطنوفزي  وةلىفففن فا عمةف يرت

ف احسدرفلإ لأدنا فاالم مد فتعمدةف  فيلممغد ف ند ف( ,2116Yang)ف"ي ن "فآ  قف.االم م فهافا نآ فريلفآاا  لجم ف فآالانمه   ااام    

ف لمطد  فاكهملحد فلإد   ف هدنفااؤلأسد ف اردةففدن فت د لحة .فدن فا عمدةفث لجلأد فتلمولحدهفرديلفهافا د وفتحسرفكن ط فا م دفآتقم فا د و

فا الاه ف م نفهدعورفةلىفؤ يلأاففن فا عمةف  ف( ,0111Silos)ف"لألح دس" ة لجفف    ف  دفآ يآوف.نفاالم م فا   ه  فا د وفة الجو

ف.(In : Talib et al., 2010, p. 123)فاالم م فهعفآانمه   

فهعفآمه  فاالم م ف و ءفجملحعفنفا اع آ   ا فن فا عمة (Carayon et al., 1999, p. 310)"فم لجايد فآخرنآ "آآفق فًل

ف.آاادلج يافا عميء

فآا اطدد لجوفا مددلم   فمجدد لاافنفت ددغلح م فيددادفا دددفا عم لحدد افهع دددفةلىف  فتعقددمف(Oakland, 2003)"ف آمينددم" ةدد لجفممدد ف

فرددديلفهدددافم آتحسدددلحلمفا عم لحددد افة الجوفاع  ددد فحقددد فًفا وع  ددد فا دحلحدددموفآا طنيقددد ف.آاحدددمففدددن ف يفلأدددلحطنوفنطددد  فرددد لج فيضدددعم فآا دددمه ا

ف:حموف  دمةفف  عمةف سفنا فا سم  ف  دفاالاي فهافا عميمف ميم فا دف(teamwork)فن فا عمةفف ة  لفهافة ةفالأا ماا

 فة الجوفحد ف آفآاحدمففدن ف يفقدملجوفتاطد آزفا دفت  ف-فااعقموفآاا  مةفا عم لح افهافهالمد  فمجمد  لإقملجف مبرففتلم آلفيم ا

 .آاادالج فا براافلملحعفطنيقف اف-فآاحمو

 مو ءوف م نفلإ  ةفآح م فآا برو ف آاام لجوف ااعنف فهاف مبرفتلمد فةلىفآاا  مةفا عم لح افتاعنض. 

 فآحدددةفا عم لحددد  فة الجوفنفاا ددد لجم فرددديلفهدددافآاا  لحددد فااعلمديددد فا دددنآ فآيعدددلزفا ونيدددق فك ضددد ءفالجضددد ءفم دددن فاددددفا دددلممعفادددها

 .ا قنالجاافآا   فاا  يا
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 فآحددةف احميددمفآ م ددنف نضدد ف لإسددمد  ف مددبرفمدد هعفا اع هددةفيم ددافدعلحولحدد ا ف آفا  الجيدد فاةددمآ فتعددبرفا دددفآاا دد مةفا عم لحدد ا

 .ا وع لح /فالمحام  فا منا  ا

  لح ت د فلحموفا فون ا فنفا قنالجفصلمعفطد ومفا ون ي  فالاقداح افهافتلموهف كف م نفاحام لافًفادصلح اا   . 

ف لمددمف.آضدع فنفلأد  مآاف آفةد لجمداقدمفف مدمف يف دم دفهسداعمآ فاكفددنا ف  لإدفا ق ي د فونضدلح ا ف  ددفا عداهدةفاده فهع ددفتعامدم

فنفتعادبرففدن فا عمدة.فاقامد  يآففلإ د ةفلأدنيعفناد يعفيدادفا ادصدةفةلىف صحلح فلإ  ةفاا  يافةةفعم لح ا فتحسرففن آآضعففة الجو

فف.ا دالإمفلجآتطدففالاتم لاافساآتحفا  ق  فمةتف كنهف ة الجوفا عم لح آففا   ه  فا د وفة الجوف المولحهف لأ لأ ف لممنفهلم م ف ي

ف الاتمددد لاافتحسدددرفردديلفهددداف(interdependence)ف دددالإم ف(independence)فلأددداقي لح الافوا لحدددمففدددن فا عمددةفيّرفتغُدد

فهدعفيتمد لاا  ف د د فآ مد فا او  دةف لأد دبفالأدا مااف(.93فا  د ة)فآااع دهد افآا ملح ن اف آااع لج ف  سف  لجفاةنفآا ام  لفآا  ق 

ف م لحدد ف يفهدداف لأ لأددلح ف ددلءافي دد ةفآاددهاف.ا ددمعطفلإعضددم ف  دددفا دقدد فالاحسدد سفلإ لا امدد  فهددنآلجفهددعفياطدددلجفه ددد  فاددم آ ددد ف

 ,Oakland, 2003)فا م  لحد فاكن دط فنفا وعد لفا ا دطلحعفرديلفهدافآاا د لجم  ف ادعملإف ي دا فهلممطلح فآيدفنفا د و فتحسر

pp. 288-289).ف

ف
ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف(Oakland, 2003, p. 289)"ف آمينم" فن فا عمةفحسعفريلفهافا دالإمفودفلأاقي لح الايمرفف(93)ة ةفلجقدف

فممد آفف.هسدامنوفتحسدلحلم اف  رد لفآمود ءوفلإوع  لحد فااددالج فجملحدعفآتسدا مافلممددتف  ف سفنا ففلحمد فيم افا دفا ملحئ ففن فا عمةفدفنت

ف:فلح بفنفااسامنفا احسرفودفاادعورف افعفي د ف اف    فهعفا ة لجو فآلملجف.االم م فلممدتفاكفنا  فلممدي

 لأاقي لح الا

 اكلأ لألح فآاكف  لجفااع ده افتم  ل

 ا  ق 

 الاتم لحني ف

 ا دالإم

 آااع ده افاكف  لجفهافا ق لحةفتق لأد

 اهافتطدلجفةلىفتم  لفاا   نفآتم  لفا ملح ن ا

 ا قض ءف  دفا د ف–نقط فتحدلف لممعفا ونيقف

تطدلجفتملجا فا هيفياس لج فلإسن  فنف  ق بف
 ةن  ءفا  ق 

 ح لأدفاداص  فتحسرفآحةفه    فحقلحقلح 

اكفنا 
فن فا عمة 
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 ا ع لح فا  الجوفهافا الاا. 

 االم لأعفا الم لحم فاالم خ. 

  ففع   ف ا د فا ون ي فااس هم اف ام رفخ لح(Oakland, 2003, p. 289). 

فلإ د ةفتلمودهف  فآادعفالح دة فتحاد  فةلىآفف لأدداتلحطلح  لإفةنهد ف  دهد ف.ه دند اف موفآتحسرفا عم لح افة الجوف م دففن فا عمة

ف:احسرا فتحن فا دفالالأداتلحطلح آت مةفف.آفع لفهملجآس

  االم م ؛فآلجلأ   فلجؤي 

 اة سم ؛فا لمط  ف داهة 

 فاكلأ لألح فا عم لح ف مةفةط لج(Oakland, 2003, p. 290).ف

آ   فهافريلفتقسلحدفاالم مد فةلىفجم  د اف مدةفآادهاف"فالأا مااففن فا عمةةلىفف(312.ف فص9030)ا ط انففمم ف ة لج

اففيدفنفهلموع فهام    فلإرفاالم م فآا عد ه رففلحمد  فاكهدنفا دهيفيخ دقف آافدعف دمىفاكفدنا فا عد ه رفنالحطد فالانامد ءف  طم  د فآيليدمف يضد فهد

 ."فةنا  لح فاالم م فا دفيعم د ففلحم مو ءتدفآلإ  ا وفيادفا دصدلفةلىفتحسر

 :(Performance appraisal systems) نظم تقييم الأداء -11

فتام ددفا ددفاك اءفهقد يلحسف  ددفا   ه  فا د وفة الجوفتنمل (Oschman et al., 2006, p. 199)"ف آشم  فآخرنآ "آفق فًل

فااؤلأسد  ف  اءفهناقمد ف  دةفهداف.ا ا لإلحد فااداقدمفتعليدلفآلإ  اد وفاك اءفا  فد وف م لحد فاام لمد فا ادمالإيرفآضعفيلممغ ااؤلأس ؛فف اما فهع

ف.هسامنف لأ سف  دفاك اءفة الجوفتح لحةفاع

 :(Employee compensation) تعويض العاملين -11

لافيمممددفلأددىففتودضفااو الحدفا  الجي فا اق لحميد ف  فا قددىفا ع ه د فتا دد فهداف فدنا "(ف122.ف فص9031)سعماآيفافآفق فً

ف".اةمدلف  دفاك ن فآ  افنفعةفهو الحدفة الجوفا د وفا   ه  فيعابرفا اعديطفاا وف حمفا طن فا دفيم افبه فه  ف وفا ع ه ر

ف برند هعفا وعد لف  المولحدهف حمفا نمد يلفادفراادعوفت طلحعةلىف  فف(Talib & Rahman, 2010)"فط  عفآلجحم  " ة لجفمم ف

ف  دف  حو ظفلآرنفآق فهافا  الجوفهدعو فمم لجفقمةفهافالا دا ف اففضيفًف ااقلحلحما آففاا  فآافيغط ادفآفف. ه  ا  فا د وفة الجو

فهددافآالاقداحدد افآا نجدد زاا ف آااسدد هم افآا مددم ف ا  دد  ف م مدددف  دددفاادددعورفت ددطلحعفيلممغدد ف.  عمدديءفا ددمه افتسدد لحدتحسددرف



121 
 

فآاا  فددآافالا دددا ف.  ملم مدد فقلحمدد ف آف  ضدد ءف نهدددفي ددعنآ فبحلحدد فا  صدد  فاالم لأددم افنفنقميدد ففدديرفحدددافلفآمدده  فا لمقددد فردديل

ف.اادعورفآلجض فااط دبف س اءف فع  هلممم افآففولاا فميهم 

فآاا  فددآافاك اءفتقلحلحمدد اف  فقلحددةفآقددم.فا الم لحمدد فاحسددرا فتددم دفا دددفا دد يثفا ددم  يدفهددافتعاددبرفالا دددا ف آفاا  فددآاف ة

فالا دددا فاالم مدد فتسددا ماف  فاددعف  دد  ف  دددفآ دديآو.فا ددمه افقطدد  فنف هملحدد ف م ددنفآهمدد فا ع ه دد ف  قدددىفا مددحلح فالالدد  فتعطدد 

 .Talib & Rahman, 2010, pp)فلإده  فا قلحد اف  ددف ا دطلحعمدفآ  داف لحدمفلإ د ةف ةدلح ءف  دففعدةفاكفنا ف  م لجفلاف  ف وااآف

فف.(373-374

ف:ةلىفتعديطفا ع ه رف  دفا لمحدفا ا وف(Oakland, 2003)"ف آمينم"في يرفمه  

 ا د وفلأ س ف  دهداص  فاك اءفف  دفاا  فآافتسالمم. 

 ميموفف نوف اط طمخآففا  نم فهسادىف  دفاقداح اف  دف  حمدلفه  لح فحدافلفتقما . 

  فاكهدافآتعليلفواااحولففا ع ه  فا قدىفت طلحعفة الجوفاكقس افاملجاءفا ةنافلح ففيرف آالجاكفهافاا  ل فلأملحةف  دفا مار لح  فا دقلح

 .ا دعلحو 

 ا م لجزوفلأم ه اآالافا مه  فهموف طدلفآا اقمينفا  لم ءفت مة. 

 آاا  فآافاك دلجفالالجتق ءفنآفف ا المملح فآفنصفس اء  فا نا ع فا اغهي فخ لح افريلفهافالا دا فة ط ءفياد. 

 فلإدددمءافًفا نسمددد ا غددديرففالا ددددا ف  دددفرددد صفلإ ددد ةفا دملحدددلفهددعفآ  دددافاالم مددد فهسدددادي افجملحددعف  ددددفالا ددددا ف ن مددد تعمددةف

ف.(Oakland, 2003, p. 269)فآاكحماثف ونيقا فا ام   افنفالا دا فةلى"ف  فة نا"فلإ    م 

 :(Hard TQM Practices) المادية الشاملة الجودة إدارة ممارسات -1.1.6

فهداف ( ,0111Evans & Lindsay)ف"آ لحلمملأد فايود نل"فممد فحدم  ف  (The technical system)ا اقدةفيا دد فا لم د ا

فلإددد لجيادفآمخططددد اف (control charts)ردددنايمفااناقمددد فآفف (run charts)فا ا دددغلحةف امخططددد)فآا اقلملحددد افاك آاافهدددافمجمد ددد 

(Pareto diagrams) فا ددددهاةفا عمددددمف(brainstorming) آا اطدددد لإقفف(stratification) ف ددددطنوا فآمخططدددد اف(tree 

diagrams) آااددملج فا حمددد ي فف(histograms) ا ددا فف افا ا طلحطلحددددفنلأدددا آفف  (scatter diagrams) فا قددددىفمجددد لفتح لحدددةآفف

(force-field analysis) فالانسلح لإلح فاا طط اآفف(flow charts)) اا  يففا لءفياضمافحرفنف(Hard) فآي  لمسدد "لفآفقد ف

فنفبمد فا عم لح ا فاه فا ةفا س لحدفاك اءفتضمافآا دفا عمةآفف م لح فا نا  فهناقم فتقلملح اف (Wilkinson et al., 1998)ف"آخرنآ 
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فآاك آااف(ISO)ف2000فاكيددلآفهعلحدد لجآفف (just-in-time)الانادد  فالآاففف سددو آفف ا عم لحدد افتمددملحدف رددنى ف هدددلجفلإددرفهدداف  دد  

ف.(In : Abdullah & Tari, 2012, p. 179)فا د وف ضممفسمعا فاكلأ لألح 

فتلمولحددهفآتددم دفتعددلزف  فهددافااادقددعآفف ا ددد وفة الجوفآن دددف  آاالإاحسددرفف(Hard)فاا  يدد فا  دد ه  فا ددد وفة الجوفث لجلأدد افتددنتمم

فآا احسدددرف ا دددد وفن ددددفه دددةفاام لجلأددد اف مدهددد ف(Hard)فاا  يددد فا داندددعفآت دددمة.ف(Soft)ااعلمديددد ففا  ددد ه  فا دددد وفة الجوفث لجلأددد ا

فاا  يددد ف  دانددع ففه مدلأدد ففدديرف نهدد ف(Soft)ااعلمديدد ففا دانددعفتعاددبرفحددرفن.فا نا عدد فا اغهيدد فآهع دهدد افا عم لحدد ا فآة الجوف ااسددامن

(Hard)فاا  يد فا داندعف هملح فهافا اق لحةف مافآيلممغ .فآتقلحلحمم فقلح لأم فيسمةفآلإ  ا وف  م نف مدلأ هفا ف(Hard)فا دد وفة الجوفهداف

ف.(Abdallah, 2013, p. 2)فا   ه  

ف الجو ف(hard aspects)فاا  يد فا داندعف (Al-Khalili & Subari, 2013)"فا  لح د فآصدبري"لففقد فًآفف ردنى فن حلح فها

ف:ي  فبم فتاملحلف  فيم افا   ه  فا د و

 ملم م ؛فا مار لح فا  و ءوف  دفتؤثن   

 ؛ا   ه  فا د وفة الجوآ م لح افف  ن م آفف تقلملح اآفف   آااف  دفا دملحل 

 الالأداتلحطلح ا؛فآ لحسفا ا الح  افتعابر 

 آف؛(ا اقلملح )فا  ملح فاكلأ  لحعفتسا ما 

 اا  يددد ففا داندددعف  ددددفا دملحدددل(hard aspects)فا  ددد ه  فا دددد وفة الجوفهلم دددنيف مددد لج فناددد  ا فوددددفا اد ددد فيع دددسف(Al-

Khalili & Subari, 2013, p. 58).ف

ف:(Hard)فة الجوفا د وفا   ه  فاا  ي ث لجلأ افي  فآفلحم ف

 :(Information and analysis) والتحليل المعلومات -1

فا عمدديءفاحالح  دد افتحقلحددقفيددادف لمددمه ف.ا اط لجيدد فاك مدد لفهددافنددد ف يفنفاكلأدد سفآتدقعدد تدفا عمدديءفاحالح  دد افت ملحدد فتعاددبر

ففاح لحدةا آففااع دهد اف هملحد ف داف( ,2111Prajogo) "لإنا د دد"فآم دمف.الالجتلحد  فيلم د فآلإ  اد و فاك اءف دد وفتحسدرفاديدفآتدقعد تد 

ف  فةلىف(Sit  et al., 2009)ف"آخردنآ فلأدلح "ف يضد ف ةد لجافث ثدةفوددف  ددف.اك اءف دد وف  ددفا  د ه  فا دد وف الجو فمم لجلأد م

فآا ملح ند افا ع  لحد  فا دد وفتدافنف ضم  فاالم م ف يض فآا اح لحةفااع ده ا س  متف.ا عميءفلجض ف  دفمميرف ثنف  فآا اح لحيافااع ده ا

ف.(In : Talib et al., 2010, p. 122)فآا عميءفآاادلج يافاادعورفه ةفااسا مهرف   ف فاالم لأعفا دق فنفآااع ده ا
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ف؛ا دد وفت  ود فلإلح ند افالأدا ماا:فلإدصدمفااع دهد افآا اح لحدةفلإ نهمد ف(Saraph et al., 1989)"فآخردنآ فلأد لجا "ق هد ف

فاادددمينيافتقلحددلحدف؛االم لأددعفا دقدد فنفا ددد وفقلحدد سف؛اا دد   فةدددةفآااددمينياف  مدددعورفا ملح ندد اف ددد وف(Feedback)فا نا عدد فا اغهيدد 

ف.(In : Kaynak, 2003, p. 407)ا د وففلإلح ن افتدافنف؛اك اءف د وف لأ سف  دفآاادعور

فهددافجمعمدد فلأددلحادفا دددفا ملح ندد افيحادد  .ف لم دد ا فاحسددلحلم اا فة ددناءفيم دداف يدداف احميددمفمدلأددلح  فتحميددم فهددافلالإددمفا ملح ندد افتح لحددة

فمهدددد ا /فاالمدددداعآ ددددمافهط لإقدددد ففآا دق يلحدددد  فا امددددحلححلح فآا  ددددناءاافا مار لحدددد  فاانا عدددد ف م لحدددد اف  دددد فنفبمدددد فا مدددد   ف اافاامدددد  لج

ف.(Oakland, 2003, p. 220)فا عميءفلجض فآنا يعفا عميءفآة  آىف  مداصو ا 

ف: افااع ده افادفير فا ملح ن افتح لحةف  ملم م فيلممغ ف(Oakland, 2003)"ف آمينم"آفق فًلآف

 ا د و؛فة الجوفن  اففع  لح  . ف

  عم لح ؛ فا عم لح فالال ا اف .بف

 ا عميء؛فلجض  . ف

 ا مه ؛/فاالماعفهافا عميءفهاط م افهعفا ادافق . ف

 .(Oakland, 2003, p. 220)فااادلج ي .هف

فااع  د ف م لحد افهدافا احقدقف  د فنفبمد فا ملح ند ا فتح لحدةفنفلالأدا ماهم فا حم يلح فاكلأ  لحعفتحميمفةلىفح   ف يض فآالم  

ف  نق لإددد فضدددعفالأدددا ماهم يخآففهلم لأدددم فت دددد ف  فادددعفاا اددد لجوفا حمددد يلح فاكلأددد  لحعففدددا فاةددد لفآلإطملحعددد .فا مهددد ف/االمددداعفآرمددد يلم

(Oakland, 2003, p. 220).ف

 :(Process management) العمليات دارةإ -1

فا عم لحدد افتحسددرف  دددفا  دد ه  فا ددد وفة الجوفتنمددل (Oschman et al., 2006, p. 198)"ف آشمدد  فآخرددنآ "آفقدد فًل

(process)ف.ا عملحةفهعفآتلمام فاادلج فهعفتمم فا دفاكفقلح فا عم لح افهافممطمد  فااؤلأس فت  لحةفة   وفيلممغ ؛ف

فالا اقد  ف  ددفا  د ه  فا دد وفة الجوفتعمدةف(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 98)"فا عمدما يا عودنفآف"آحسدعف

ف.بخ قم فهم ةنوففيرف آفهم ةنواانتمط فلإ  ةففا عم لح اف د وفتحسرفريلفهافتاعلزف  فيم اف ملماط ا فا   ه  فا د وفلإ  

.فااط ددددبفاك اءف احقلحدددقفآفع  لحددد فموددد ءوف م دددنفلإطنيقددد فاالم مددد فهددددالج فجملحدددعفسدددا مايفا دددهيفهلمدددا دفنهدددعفاددد فا عم لحددد افة الجو

ف  دقآف.ف"آالالإا د لجفاادعدمف  اء"ف "اك مد لف م لحد فة الجو"ف " ااع لجفدفة الجوفلأد دملح ا"فاد فا احسدلحلم افاده فهدافنسدملح فميموا ف لااالمج
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فند لح فآتحسرفهدعمفمةفةنا  لح فآزي  وف ا عم لح افةلىفااض ف فا قلحم ف  دفتؤممفا عم لح افة الجوف  ف( ,2110Motwani)ف"هدتداا"

 ; Cua et al., 2001; Feng et al., 2006 ; Flynn et al., 1995) آ عمنافنا يعفا عميمفهافا ملجالأ افا اطنيملح فف.الم م ا

Prajogo & Sohal, 2004)  يق فةا لإلح فلإرفة الجوفا عم لح افآ د وفاك اءف (In : Talib et al., 2010, p. 122).ف

ف ا عم لحد فه  لحد فآضدد :فلإدصدمفة الجوفا عم لحد افلإ نهد ف(Saraph et al., 1989)"فآخرنآ فلأ لجا "ق ه فآنفاهافا سلح   ف

؛فتمدملحدف م لحد افه هدند فناق يلحد الافاكتُاد ف؛ا حمد ي فا عم لحد افضدممفالأدا مااف؛ا اوادلح ف  ددفالا امد  فتق لحدةف؛آا طددااآاةدمآ  ف

 ;In : Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 107)فالآوفالارامد لجف؛مدعدم  فا دهاتيفاوادلح ا ف؛ا دق يلحد فا مدلح ن فالالأداعم ل؛

Kaynak, 2003, p. 408).ف

تعددةف  فا سددلحطنوف  دددف م لحدد فاك اء فآ ددلحسف ددد وف"ةلىف  فا دملحددلف  دددفا عم لحدد اف(ف902.ف فص9002)ممدد ف ةدد لجفح هددمف

ف".االماعفادفق عفن  افة الجوفا د وفا   ه  

فة الجوفتلمولحددهفوع  لحدد لإف  لأا ددمتمفالافقددمف(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 98)"فا عمددما يا عوددنفآف"آآفقدد فًل

فآاك آاا ف آاادددا ف آاكلأدد  لحعف لااالآفهددافمجمد دد افةلىفا عم لحدد افت ددير.فا  ه د اافد وا ددف مددد فا نيلحسددلح فاكلإعدد  م حددمففا عم لحد ا

ف.ا نا  فنفآاكفنا فا هيافيعم د 

 Jaafreh)اراي فا عم لح اففهافاةمادفف(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 98)ا عم لح اففة الجوفهافا م فة 

& Al-abedallat, 2013, p. 98; Kaynak, 2003, p. 417)فزيد  وفةلىفتدؤ يفا دد.فا ناد  ف م لحد فنفا دد وفلإلمد ءفرديلفهداف

فهاط مد اف ا ملحد فا عم لحد افقدملجوف  ددفالمح ف د .فا ضدلح  فآت د  لحمفا عمدةفة   وفت   لحمفه ةفا   لحما فروطفآمه  فاا ن  اف د و

ف  ددددفتعامدددمفلاف  فادددعفاالمدداعف دددد وفتحسدددرف  ف(Deming)"ف يمدددلمع"ف مددم.فآا احسدددرفااناقمددد ف م لحددد فنفا هدد فهسددد   فاددد فا نادد  

 .In : Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p)ا ناد  ف م لحد فتحسدرفهافآ  افا اوالح  فهاف  فا د وفلافت تيآفف.ا   هةفا اوالح 

98) . 

فه ةفا د وف احسرفآق ي فنهعفا   فتسا لافا عم لح افة الجو:ففلحقدلف(Kaynak, 2003, p. 417)"فم يلم  "يؤممفاهافااعنىف

فا ام ياف م لح فهاف  حمف عمة فآتدزيعفهساقنوفلنا   ف ماآلفتدفنفآا دف(fool-proof)ه هدن فالالأاعم لففا فا دفا عم لح افتمملحد

ف.ا نا  فهنح  فريلفاالماعفنفا د وفلإلم ءفريلفها
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 the Malcolm Baldrige National Quality Award)"فلإ  دملجيعفا دطلملحد ف  طدد وفهد   دمف د يلو"فهعد ييرتمدلممف

[MBNQA])ف"آفع  لحدد فلإ ودد ءوفا عم لحدد فة الجوف احقلحددقفاكلأ لأددلح فا  ودد ءاافآة الجوف احميددمفاانمليدد فاط مدد ااا"فنفا عم لحدد افة الجوففئدد ف

(In : Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 98) فف. 

ف(the EFQM Excellence Model)"فا دد وف  الجوفاكآلجآلإلحدد فمؤلأسدد   فا املحدلفذددد  "نففا عم لحد افة الجوفتعنيددمفيداد

فآتحسددرفآة الجوفد لحامددملإاالم مدد فتقددداففا  لحولحدد فا دددفبهدد "فلإ نهدد ف (King Abdullah II Award)"ا  دد افاللهف مددمفاا دد ف دد يلو"آ

 : In)ف"الآردنياااسداوميافآففعمييمد  فهالايدموفقلحمد فآتد لحدمفم هدة فلإ د ةفآا دفد ءفآالالأدداتلحطلح افا سلح لأد اف  ددف  ةفهاف م لح ت 

Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p. 98).ف

ف:آيم افتدضلح فة الجوفا عم لح افهافريلفا   ةفا ا و

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ف(Oakland, 2003, p. 12; Oakland, 2014, p. 13)"ف آمينم" ا عم لح فحسعيمرفف(99)لجقدففة ة

  دددففآلإوددن فا عمددةفعم لحدد اف دد ف يقد فلإ  امددملحدفا لحددمة الجوفا ةلىف  فف(Oakland, 2003, p. 93)"ف آمينددم" ةدد لجفممد ف

ف:ا لمحدفا ا و

 االم م فر لج فآت ديافا  نام افاالم م ف ارةفمخا و فآع يمف مهعفا عم لح ف طلحمفهنملفنفا امملحدفآضعفياد. 
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 فعم لح ا فتو يرفيسا ما(Process thinking)فا  دنم ءفآهدعفاالم مد ف اردةففدن فا عمدةفآت طلحعفامملحدا فه  يافةةف

ف.ا  لج لحر

فمالجيدف  فيلممغد فا دهيفا  لحد  فاد فا عم لحد فلإد  فالا اقد  فتعةفا عم لح افة الجو (Abdallah, 2013, p. 5)"ف ممفالله"آحسعف

ف.ا   ه  فا د وف  اءفلإ  ضنآلجوفلأاحسافا نا  فعم لح الإفاااع ق فا احسلحلم افلإ  فآالا اق  فاكرط ء فتق لحةف آفةزا  ف  ةفها

 :(Product/service design) الخدمة/ تصميم المنتج -4

ف  دددفآا قدملجوفا دد و فت د  لحمآففرطد ء آاكف تدقلحاد فحلحد فهدافلم مد اافتسد لحدف  اءفمهد آرف دد وفاالمداعفآا مهد فتمدملحدفيدملجس

 ,Bhatt & Emdad) "ةهما آففبه ا"ق افف.آا مه فاالماعفتمملحدف د وف قلح سفااؤةناافاه فآتسا ما.فا عميءفآلجض فالالأاط لإ  

ف  ففد ددمافاك مدد لفآهلايدد ف آا مهدد فاالمدداعفآالإا دد لجفااع دهدد ا ف ا لمد د لحدد فا احالحدد فا ململحدد فلإددرفا عيقدد اهدداففلنيملحدد فقلإدد  احقف(2010

فااع دهددد اف ا لمد د لحددد فا احالحددد فا ململحددد فه دددةفا عداهدددة فهدددافاثلمدددرفن ندددعفاك مددد لفهلايددد فهدددعفةاددد  فلإ ددد ةفيدددنتممفآا مهددد فاالمددداعفالإا ددد لج

ف.(In : Talib et al., 2010, p. 123)ف  عميءفآالالأاط لإ 

فجملحددعفةةددنا ف م لحدد فةدد ه  ؛:فلإ ندد ا مهدد ف/فالمدداعلإدصددمفتمددملحدفاف(Saraph et al., 1989)"فآخرددنآ فلأدد لجا "ق هدد ف

فا ددمآلفتلمولحددهفمددمءلإفلاف ا ددد وف  دددفا دملحددلف؛ااداصددو افآضددد ف؛الانا  لحدد فا ط قدد ف  دددفا دملحددلف؛ا امدد هلحدفهنا عدد فنفااادد ثنوفا  الجاا

ف.(In : Kaynak, 2003, p. 408)فها نلجفلإ  ةفا امملحدفة   وفللمعف؛ا لهة

ف:  دفت ثيراا  ففا لحمفامملحدةلىف  فا ف(Oakland, 2003)"ف آمينم" ة لجفمم ف

 ا ملحئ ؛ -

 اادا ؛فهافآا ا  لمفا امآينفة   وفةه  نلح  -

 اادالج ؛فآاملجفآا اغ لحمفا اعمئ  -

 ؛(ا عمةفهاط م افهافاةمفاا  لفلأملحةف  د(ف)المح  )فقام  الا -

ف.(Oakland, 2003, p. 93)فلأداءفحمف  دفاا  لح فآفيرفاا  لح فاك م ل فنا يع -

لإد  ا طلحمفا لأدداتلحط ف  طدد وفآلإد  دملحلف  ددفف د ف يقد فا لحدمفامدملحدةلىف  فا  يضد فف(Oakland, 2003)"ف آميندم" ة لجفآف

ف:ا عميءفهافريل

 آالالأداتلحطلح فا ع ه فا سلح لأ فصلح ف فقنالجااف  دفلإ  دملحلفاالم م فنفا عملحةفتمملحد. 
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 آا عميءفاامممرفاام ةنفلإرفا اداصة. 

  ا امملحدف م لح فنفا عميءفة لجا. 

 ا  ص فهاط م تدففمدفنفآاا  لجم ف  اعميرفعميءا فوس  مه. 

  آالالأداتلحطلح فا سلح لأ اف  دفتغلحيراافا ر للإف  عميءفاااغيروفالاحالح   اف لحتم ف ضم  فن دفآ د. 

  آالالأداتلحطلح فا سلح لأ افالأاعناضفنفآالالإا  لجفآاك اءفا امملحدفتمالإيرفة لجا. 

  ف  عميءفلإسن  فا امملحدف م لح فةلأاط لإ(Oakland, 2003, p. 92).ف

 :(Technology utilisation) استخدام التكنولوجيا -4

ف.تام ةفا ا لمد د لح فنفة ر لفت لمد د لح فااع ده ا فآاةدلأم  فآاكتُا (ف390.ف فص9002)سعفا ط ي فآقما وفح

 :(Continuous improvement) المستمر التحسين -5

فيلممغد ااسدامن؛ففا احسدرف  ددفا  د ه  فا دد وفة الجوفتنمدل (Oschman et al., 2006, p. 198)"ف آشمد  فآخردنآ "آفقد فًل

ف دافبح د فًفآا اقلملحد فا  الجيد ف  عم لح افااسامنف  وحلملإفالا الاافيعةفااسامنفا احسرف.  مؤلأس ف فً ايمف فًامففااسامنفا احسرفي د ف  

ف.  دفودفهالايمف  مناه لإفا عميءفتدقع اف ا ملح فطن ا  فضةف

فآتطدددينفتلمامدد  فلافا دددفا احسددلحلم اف ددافا محدد فيعددةفا ددمه ا فهدداف هملحدد فاكم ددنفا ددلءفآالالإا دد لج فااسددامنفا احسددريعاددبرف

فلإ  اد وآففا عم لحد فتغديرفهدافاةدمفنفيسد  مفآادد.فهولحدموفمخن  افةلىفاامريافتحديةف م لح فنف سلم ف آف ميموفطن ف ا  فعم لح اا 

فاك اءف احسددرفطنيقد ف فضدةف  ( Corbett & Rastrick, 2000)ف"آلجالأددي فمدلجلإلحد "فآ مدم.فالاناد  فك اءفااسدامنفا احسدر

ف.(In : Talib et al., 2010, p. 119)ف اءاكفكن ط فااسامنفا احسرفا   ه  فا فا د وفة الجوفنفا الم لحم 

فا ددف  عم لحد افااسدامنفا احسدر ادد حسدرفااسدامنا ا (Carayon et al., 1999, p. 310)"فمد لجايد فآخردنآ "آفقد فًلآف

ف.آا مه افاالماط اف  ق

  فت دد ف م لحد فا احسدرفنفمخا دمف آ د ف مدةفاالم مد ف"فااسدامنفاددفا احسرف(20.ف فص9002)آحسعفا ط ي فآقما وف

آ  فاده فا عم لحد ف م لحد فهلم مد ف.فآلافتد دمف طد ف د فيدادفا ادقدمف لمدما آ  فا  م لف هنفيادفا سع ف د ف ايمد فً.فآن  هم فا دفلافنه ي ف  

ينت ددلفا احسددرفآا اطدددينفااسددامنف  دددفثدديثفقدا ددمفهممدد ف"ف(902-902.ف فصفص9002) هددمفةفآآفقدد فًف."( دد ف لأددسفآهلمدد اع)

ف".الا الاافلإ  د وف-1ف.فمدفا عم لح ف-9ف.ا دملحلف  دفا عملحةف-3ف:ا 
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ف:ا احسرفااسامنفهافريلفا   ةفا ا وآيم افتدضلح ف م لح ف

 

 

 

 

 

 

 

 

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف
ف
ف

 (Oakland, 2003, p. 226)"ف آمينم"حسعففعم لح ا ف احسرفالأداتلحطلح يمرفف(91)لجقدففة ة

 ا مماي 

اةفالم  فهلمطق ف
 ه    فهعنآف ؟

اةفتادفنفهع ده اف
 حدلفا عم لح ؟

اةفيد مفمخطمف
 ؟(flowchart)ةنسلح  ف

  لجالأ فاا طمفالانسلح  ف  عم لح 

ا ملح ن اف  دف/فجمعفهليمفهافااع ده ا
 ا عم لح فمم فادفهط دب

ف نضفا ملح ن اف  دفودففعّ ل
 (Histograms)ااملج فا حم ي فف•

 scatter)  ا ددا فف افا ا طلحطلحدددفنلأددا فف•

diagrams) 
فتح لحةفلأمعفاا    ف آفا لمو ي ا

  (Pareto analysis)لإ لجيادففتح لحةف•

فا سمعفآا لمالحط ف•
ف(brainstorming)ا هاةففا عممف•
ففا لإا  لجيفا ا لحةف•
ف.ةلخف (control charts)رنايمفااناقم فف•
 
 

  م لح فة   وفا ط 

 ا ميموفا عم لح فآصلح ن فتلمولحه

ف احسرتحميمف م لح ف
 (Pareto analysis)لإ لجيادففتح لحة

فلجلأدفاا طمفا نسلح  
ف(Teamwork)فنيقفا عمةفف:فه حدع 

) 

فت نالجفا عم لح فا ميمو

ف افع ده ااا/فملح ن اا فجمع
قدايدفاانا ع فف–فعم لح ا 

(Check Sheets) الخف 

 لا

 لا

 لا
 نعد

 نعد

 نعد
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فحلحد فاك مد لف داندعفجملحدعف احسدرفهسامنوف  آ  فادفااسامنفا احسر (Abdallah, 2013, p. 5)"ف ممفالله"آحسعف

فف.  فنه ي فلافلجح  فا احسافلإ  فآالا اق  فاود  ا ف آفاق لحما فاالم فسرف  دفيمععفث فهاحن فممم فاك اءفينصم

 :لتنفيذ إدارة الجودة الشاملة حاسمةالعوامل ال  -7

فآهوادد فتُ هد فآهسدامنفها  هدةفن د افةلىفا  د ه  فا دد وفة الجوفتلمولحدهيحاد  فف(Chin et al., 2002)ف"آخردنآ فةدر"آفقد فًل

اة سمدد فف  عداهددةفةدد ه  فق يمدد ف(2)فا ددمآلفنفن يددآف.فا عمدديءفهددعفا اداصددةف دداففضدديفآاادددعور فا ع لحدد فا  الجوفهدداف اددلااالاف لأدد سف  ددد

(critical factors)ف آفا عداهدددةفهددداففئددد اف لجلإدددعفةلىفآاددد فهقسدددم ف.ا  ددد ه  فا دددد وفة الجوفتلمولحدددهفنفاك لإلحددد افهنا عددد فهدددافمعددد المجف

آا اغميدددد فا نا عدددد ففآا قلحدددد سف (systems and techniques)فآا اقلملحدددد افآا ددددلم دف (organizing)فا الم ددددلحدفآادددد فا علم صددددن 

(measurement and feedback)آاكفدنا ففآا  ق فد  ف(culture and people).فآاكفدنا ف ق فد ا آففا الم دلحدففئد افهدافمدةفآتُ دةف

فمدةف.ا  د ه  فا دد وفة الجوف المولحدهف(Hard)فه  يد ف داهدةفاد فا نا ع فآا اغهي فآا قلح سفاقلملح اا آففلم دا فلإلحلمم ف (Soft)ااعلمدي ففا عداهة

ف.(Chin et al., 2002, p. 708)فا ون لح فا عداهةفهافا عميمف ميم فا عداهةفهاففئ 

 .Chin et al., 2002, p)ف"آخرنآ فةر"حسعففا   ه  فا د وفة الجوف المولحهفا ون لح فآا عداهةفاة سم فا عداهةف(2) مآلفلجقدف

ف(708
 والأفراد الثقافة والتغدية الراجعة القياس والتقنيات النظم التنظيم العوامل
 العوامل
 الفرعية

فا الم لحملحدددددددددددددد فا  ق فددددددددددددد .ف3فا مار  فاك اءفقلح س.ف3فآا اقلملح افاك آاا.ف3فالالأداتلحط فا ا طلحم.ف3
فق يم ا 

فا  ق ف فتغلحير.ف9فا  لج  فاك اءفقلح س.ف9فا د وفن  ا.ف9فا قلح  وف.9
فةنمه  فاادعور.ف1فالاتم لاا.ف1فتحسرفآتح لحةفا عم لح ا.ف1فآا املجيعفا اع لحد.ف1
فا م ني فاادالج فتلمملح .ف0فآاا  فآافالا دا .ف0فاادلج يافلأ س  فة الجو.ف0فا ع لح فا  الجوفا الاا.ف0

فتسدع فلإاحميدمف لح ا س لإفالأاعناضفةلىفلأالم  ااف(Talib & Rahman, 2010, pp. 367-369)"فط  عفآلجحم  "ق افمم ف

فا اددلاا(ف3:ف) فآاد ا ددمه افهلم مد افن  الجوفا ددد وفا  د ه  فف(critical success factors [CSFs])ف سمدد اةلمطد  فا  داهدةف

(ف2)؛فااددددلج ياف دددد وفة الجو(ف2)؛فآالالإا ددد لجفااسدددامنفا احسدددر(ف0)؛فآا اع دددلحدفا ادددملجيع(ف1)؛فا عمددديءف  ددددفا دملحدددل(ف9)؛فا ع لحدد فا  الجو

ااق لجنددد ف(ف2)؛ف(Employee encouragement)اادعدددمففت دددطلحع(ف2)؛ف(Employee involvement)اندددمه  فاادعدددمف

ف.هع ده افا د وفآقلح سفاك اء(ف2)؛فآ(Benchmarking)اان علح ف
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فاة سمددد فلمطدد  ا ف داهدددةف ددموهدددافا  دد ه  ففا دددد وفة الجوفتا ددد  (Daud & Yusoff, 2011)"ف اآ فآيدلأددم"آآفقدد فًل

(CSFs).فا ددد و فقلحدد سآتطدددينفا و سددو  فآففآا قلحدد  و فا ع لحدد فا  الجوفا اددلاافادد فاة سمدد فا لمطدد  ف داهددةفاك لإلحدد ا فالأدداعناضفردديلفهدداف

 employee)فاادعدددمفتُ دددرآففدعور ااددددفتدددملجيعآففاالمددداع فتمدددملحدآفف الجوفا عم لحددد ا آة  (benchmarking)آااق لجنددد فاان علحددد ف

empowerment) فا عمدديءف فآةنددمه  اادددلج يافد و ددفة الجوآفف(customer involvement)فادد آف.فااع دهدد افآتح لحددة فآلجضدد ادف

 . م لحد ا فضدةففآاما د  ففمددفرديلفهدافلإنهامد فآاالم م افا م   اآفف سفنا  فوااسامنفآففا احسرف م لح افهافمجمد  ف اف م لجو

 & Daud)ف  الحد فًف  اطملحدقفق لإ د "فا  د ه  فا دد وفة الجو"فا ادبرافا  د ه  فا دد وفة الجوفنفآاك لإلحد افا نايطد فآ مد افا لم دنفهدافا   دير

Yusoff, 2011, pp. 17-18).ف

 :جوائز إدارة الجودة الشاملة  -4

فلجسملحد فتقلحدلحدفذ   ف آفقلح لألح ف  طد وفذ   فالم  فةلىف  ف(Jaafreh & Al-abedallat, 2013)"فا عمما يا عونفآف" ة لجف

فا دد وف ددايلفهدافا عميدمفالمد   .ا دد وفنفام لجلأد ت فا دهاتيفا اقلحدلحدف م لح افة ناءف  ةفهاف آف المولحها  فمم لحةف نم اا فتسا مهم 

ف(the Deming Prize)"ف يمدلمعف د يلو"فالمد  فاةقدةفاهافنف  الح فالانا  لجفسن ط  فآتمر مط لااف فقمدلافاكم نفآ  افا ع م فن

فعلإ  دملجيفهد   دمف د يلو"آف آلجآلإد  فنف(the European Quality Award [EFQM])ف"ف طدد و فاكآلجآلإلحد ف يلوا د"آفا لح لإد   فن

ف اكهني لحد فاااحدموفا دلايد افنف(the Malcolm Baldrige National Quality Award [MBNQA])ف" طدد و فا دطلملحد 

 .Jaafreh & Al-abedallat, 2013, p)فا  د ه  فا دد وفة الجوفلإ هملحد فا نسمد فالا دا فحلح ف رنىفلإ ما فنفث ث  ف رنىفآ دايل

95). 

فهداف3223ف د افهلمدهفلألمدي فًف(The Deming Prize)ف يملمعف  يلوفهلم فتمفقمفا   ه   فا د وفة الجوف  دف ام  الاف ا طلحعآف

فتمفاةمددلف 3222ف د افهلمده.فآا المولحدهف آا  الجوف ا دد وفالأدداتلحطلح فنفاااملحدلف  نجد زلإفا دافد فًفآااملمملأدرف  ع مد ءفا لح لإد افالاتح  فقمة

فا املحلحددلفاددهاف صددم فآقددمفاكهني لحدد  فاااحددموفا دلايدد افنف(MBNQA)ف" طددد و فا دطلملحدد فعلإ  ددملجيفهدد   دمف دد يلو"فث ث دد ف دد يلوف  ددد

ف.(Ehigie & McAndrew, 2005, p. 930)فلجآا  فًآففةمنوفاكم ن

ف الجو فهامدددلجفذددد  فةلىف دد يلوفذدد  فمددةفيسددالممف(Jaafreh & Al-abedallat, 2013)"فا عمددما يا عوددنفآف"آفقد فًلآف

فآالأع فمجمد  فنفا لم نفآ  افا اق لحمي  فا د وفة الجوف لأ  لحعف آفا مه ف آفاالماعفةتق  ف  دففقمفتنملفلاف يلوا فذ   ف.ا   ه  فا د و
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ف   دنم افيم داحلحد ففهولحدمافةطد لجافا لممد   فاده فآتددفنف.ا لممد ي فا عدنضف دد وف  ددفتدؤثنفا ددفآا عم لحد افآا سد د ف ا  الجوف ن ط فها

ف.ا لمم يلح فآا لما يعفا احسر ففنصف افآا مح فا   ه   فا د وفة الجوفتطملحقفث لجلأ افتقلحلحد

فمدةف  فهدافا دنفدفآ  ددف.ا  دنم فنفا  د ه  فا دد وفة الجوفث لجلأد اف دانعف اقلحلحد ف  الحفاةط لجففا د وف يلو فا لمم   فاه فآتدفن

فاددفاكآل :قسدمرف  ددفذدد  فمدةفيحاددي(ف3)ف.اا ددم فالمجد لاافلإعدطفالمد  ةلاف  فف ر صد فبهد فآت مدمف  لحمد ففئ اففنيموف  ف  يلو

فة الجوآففا قلحدد  و ف هملحدد ف  دددفطدد يلو  فا لممدد   فادده فهع دددت مددمف(ف9)ف. مدهدد فاك مدد لفنادد يعفادددفا  دد ا.فا  دد ه  فا ددد وف الجو فا ام ددر

ف.ا عم لح اف الجوآةفا عميء ف  دفا دملحلآففااع ده ا آففآا سلح لأ  فالالأداتلحطلح آففاادعور ف يق اآففاادلج  فد و 

فا الم لحملحدد  ا لمادد يعففقلحددتحقفلحدد ملحوفتوسددنفهدحددموفن نيدد فآ ددد ف ددمافادد فا ددد وف دد يلوفذدد   فافناناقددمفاكم ددنفا قمدددلجف آ دد ة ف

فقمدةفهدافآتعليلاد فتطديناد فتمفا عمدةفنفا املحدلفذد   فك فبمسداغنبف دلحسف هدنفآادفمماقلح  اافةلىفآالافاق لجفالالأداتلحط  فا دملحلفآفلح ب

ف.اام لجلأر

ف دد يلو ف طددنف(EFQM)ف طددد و فاكآلجآلإلحدد ف يلوا ددف يمددلمع ف دد يلو)فا عدد مفنفةددمنوفاكم ددنف يلوا ددفذدد   فا  ددلحلملإا مدد ح د فقدد اف

فا دددد وف ددد يلوف-فا  ددد افاللهف مدددمفاا ددد ف ددد يلو فآف(ISO) فاكيدددلآف(Frameworks MBNQA)لإ  دددملجيعفا دطلملحددد ف  طدددد وففهددد   دم

فاكادما فلالأا  د  ف  ند  ف(30)فا دمآلفنفهمدرفاددفممد ف  ط يلوفاكلأ لألح فا د وفآهم  افآ اما فهع ييرفي  فآفلحم (ف-فاكلج نلح 

 .(Jaafreh & Al-abedallat, 2013, pp. 95-96)ف يلوا ف لمم   فع ييرااآففاكلأ لألح فآاام  ا

 & Jaafreh)"فا عمما يا عونفآف"آفق فًلفا  يلوف لمم   فع ييرااآففاكلأ لألح  فآاام  افاكاما فالأا    يمرفف(30) مآلفلجقدف

Al-abedallat, 2013, p. 105)ف

 المعايير الأساسية الجودة مبادئ الأهداف الجوائز
لإ  دددددددملجيعفا دطلملحددددددد ففهددددددد   دمف ددددددد يلو"

 The Malcolm)ف"  طددددد و

Baldrige National Quality 

Award) ف

فث لجلأدددددددددد افتحسددددددددددرفنف  مسدددددددددد  مو
فتعليدددددددلفةلىفا ناهلحددددددد فآا قدددددددملجاافاك اء
 عمددددديءففآا دددددمه افاالماطددددد افقلحمددددد 

فا اداصدددةف م لحددد فاالم مدد ا؛ف اسدددملحة
فلإدددرفاام لجلأددد اففلحمددد ف فضدددةفآتمددد  ل

فبم  لإدددد فاكهني لحدددد ؛ف ا ددددد فاالم مدددد ا
فاك اء؛فآة الجوف ومددددددددددددددددددف مدددددددددددددددددةف  او

فآا اقلحدلحد؛ف اد لحد فآا املجيعفا ا طلحم
ف.اك اءفنفا املحلفودفاالم م ا

فرمهددد فنفاة لحمددد  فآا املحدددلفا قلحددد  و
فا الم لحمدددددددددددددددددد فا عمددددددددددددددددديء فآا ددددددددددددددددداع د

فا قدددددىف  ضدددد ءفآا   مدددد  فآتقلحددددلحد
اةنمددددددد  ففآا  دددددددنم ء فآروددددددد فا ع ه ددددددد 
فهددافااسدداقمة فآا  الجوف  دددفآا دملحددل

لإ ةقدددددد يق ففالالإا ددددد لج فآا  الجوف  دددددة
ف  ددفالا ام  لح  فآا دملحلفآااسؤآ لح 

فهضد ف  فآهلم دددلجفقلحمدد فآر دقفا لماد يع
ف.ا لم د

الالأددددددددداتلحط ؛ففا قلحدددددددد  و؛فا ا طددددددددلحم
فآتح لحدددةفا عمددديء؛فقلحدد سف  دددفا دملحددل
ا ع ه د ؛ففا قددىفااعنف ؛فا دملحلفآة الجو
فنادددددددددد يعف:ا عم لحدددددددددد ا؛فا لمادددددددددد يعفة الجو

ف  ددددددددفتنمدددددددلفا ددددددددفاالمددددددداع فآا لماددددددد يع
آا سدددددد  ففا عمددددديء فآا لماددددد يعفاا  لحددددد 

ا ع ه   ففا قدىف  دفتنملفا دفا لما يع
فناددددددددد يعففع  لحدددددددددد فا عم لحددددددددد ا فنادددددددددد يع

ف.ا قلح  و
ا ددددددددددد وفف  الجوفاكآلجآلإلحددددددددد فااؤلأسددددددددد 

(EFQM)ف
فنفا  الجوففدددددددن فآهسددددددد  موف احولحدددددددل

ا الم دددددددددددلحد؛ففهمددددددددددد  افآتطملحدددددددددددقفتمددددددددددة
فا قلحمددد فهادازنددد ؛فةضددد ف فناددد يعفتحقلحددق

ف  عمدديء؛فا نيدد  وفهددعفا نؤيدد  فآا  دد ا
ا قلحددددددددددد  و؛فاكفدددددددددددنا ؛فالالأدددددددددددداتلحطلح ؛ف

فآااددددددددددددددددالج ؛فا عم لحددددددددددددددد ا فا  دددددددددددددددنام 
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ف  مددددلم   فا الم فسددددلح فا قددددملجوف احسددددر
فا الم فسددلح فا وطدددوفاكآلجآلإلحدد ؛ف فددي 

اااحدددددددددددموففآا دلايدددددددددد اف آلجآلإددددددددددد فلإددددددددددر
ف.آا لح لإ  فاكهني لح 

 ددددددددددددددددددافطنيددددددددددددددددددقففآا لملاادددددددددددددددددد ؛فا  الجو
فرددددددددديلفهدددددددددافا عم لحددددددددد ا؛فا لمطددددددددد  

آالالإا ددددد لج؛ففا لإدددددما فاكفدددددنا ؛فلج  يددددد 
فهدافااسدؤآ لح فا  دنام ا؛فتحمدةفلإلم ء

ف.هساماافهساقمةف  ة

آا مه ا؛فنا يعفاكفنا ؛ففآاالماط ا
المجامدددددددددع؛ففا عمددددددددديء؛فناددددددددد يعفناددددددددد يع
ف.ا نيلحسلح فا لما يع

 The Deming) يمدددلمعفف ددد يلو

Prize) –  فا لح لإ-
فهناقمددددد فلإ لأددددد  لحعفآالا ددددددا ف اقلحدددددلحد

نففا ددددددددددددد وف  دددددددددددددفنطدددددددددددد  فآالأددددددددددددع
ف.ا  نم افا لح لإ نلح 

فالا اددددلاا؛فتع دددددفلجؤيدددد  فآةعمدددد لجفر ددددق
ا اواددددددددلح ؛فف ميددددددددمو؛ففمدددددددددفف سددددددددو 
ف  دددفبحادد فقددنالجاافا دد  ف ددافا ادقددم
فااسددددامنفا ا  ودددد ؛فا احسددددرف لأدددد س

اكلإدددددم؛فةق هددددد فا ادددددملجيع؛فر دددددقففآةلى
ف مدد فا دد ؛فتحسدرفا قلح  و؛فطدن 

فةزا ددددد فا احدددددهيناا؛فا قضددددد ءفا ودددددن ؛
ا عم يددددددددددد فآا  الجوففاةمدددددددددددلمف  دددددددددددد

فتعدددضفا دددفاةدددا لفلإ  ددم ؛فةزا دد 
فا اع ددددددلحدفلإ  مددددددلمع ؛فت ددددددطلحعفا و ددددددن
ف.ا  ناءفا هاا؛فا   فآتطدين

ا عمددددددددديء؛فا قلحددددددددد  و؛فف  ددددددددددفا دملحدددددددددل
ا م ني ؛ففاادالج فا د و؛فتلمملح ف طلحم

ا عم لحددددددددد ا؛ففااع دهددددددددد ا؛فة الجوفة الجو
ا الم لحملحد ؛ففااددلج يا؛فا  ق فد ف يقد ا

فالا ام  لحددددددددددد ؛فناددددددددددد يعفااسدددددددددددؤآ لح ا
ف.اك م ل

:ف2000 ف9002:ف2000اكيدددددلآف
ف(ISO)ف9000

ف2000اكيدددلآففهددافا نيلحسددد فا ددم 
فة ن فهاففع لف د وفن  افةنا  فاد
ف  ددددددددددددددددددفا قضددددددددددددددددد ءفنفيسددددددددددددددددد  مف  

فة دددد  وف  دددددفااددد لفاكرطددد ء فآتدددددفير
فآت ملحددددددددددد فا ضددددددددددد يعفآا عمدددددددددددةفا عمدددددددددددة

ف  ددددددفا عمددددديء؛ف  حوددددد ظفهاط مددددد ا
ااسدددددامن؛ففا احسدددددرفا دددددد و؛ف دددددم د

فماطددد لجفا  مدد لجفقمددةفهددافالأددا ماهم 
ف.اك اءفودفتحسرف اد لح فهلم م تد

ا عمدددددددديء فآا قلحدددددددد  و فف  دددددددددفا دملحددددددددلف
ا عم لحدددد  ففآةنددددمه  فاكفددددنا  فآهق لجلإدددد 

فا  الجو فآا احسددددددددرفن دددددددد افآهق لجلإدددددددد 
ف عم لح فصدلمعفآاقعلح فااسامن فآهق لجلإ 

ف اافاادددددددددددلج يافيقدددددددددد اا قددددددددددنالج فآ 
ف.ااام    فاالموع 

ف  املحددددلفا  دددد افاللهف مددددمفاا دددد ف دددد يلو
 The King)ا دد صففا قطدد  فن

Abdullah II Award for 

Excellence in private 

sector [KAAPS])ف

ف   دددددددنم افا الم فسدددددددلح فا قدددددددملجوفتعليدددددددل
فا ددددددد  فتعليددددددلفردددددديلفهددددددافاكلج نلحدددددد 

 اك اء فنفآا املحدددددددددددددددددددددددددددلفلإددددددددددددددددددددددددددد  د و

فآةنجددددددددددددد زاافلإددددددددددددد  د وفالا ددددددددددددددا و
اكلج نلحدددددددددددد  فف  ملم مدددددددددددد افاك مدددددددددددد ل

فاك اءفلإ لأددددددددددددددددداتلحطلح افآا اعنيددددددددددددددددم
ف.آتق سمم فاالم م اف ه فا لم   

فقلحمدددد فهادازندددد ؛فةضدددد ف فنادددد يعفتحقلحددددق
فا نؤيدد  فآا  دد افهددعف  عمدديء؛فا نيدد  و

فطنيددددددددددددددددددقف ددددددددددددددددددافآا لملاادددددددددددددددددد ؛فا  الجو
فرددددددددديلفهدددددددددافا عم لحددددددددد ا؛فا لمطددددددددد  

آالالإا ددددد لج؛ففا لإدددددما فاكفدددددنا ؛فلج  يددددد 
فهدافااسدؤآ لح فا  دنام ا؛فتحمدةفلإلم ء

ف.هساماافهساقمةف  ة

.ف1الالأددددددداتلحطلح  ف.ف9ا قلحدددددد  و ف.ف3
.ف2آااددددالج  ففا  دددنام ا.ف0اكفددنا  ف
.ف2 آا مه ا فآاالماط افا عم لح ا

نادددد يعفاكفدددددنا  ف.ف2ا عمددددديء ففنادددد يع
فا لمادددددددددددد يع.ف2المجامددددددددددددع ففنادددددددددددد يع.ف2

ف.ا نيلحس 

 :الشاملةتنفيذ إدارة الجودة  -9

ف:ا   ه  فا د وفة الجوفآتلمولحهفآتطدينف امملحدفا ا وفاامرةف(Sink, 1991)"فلألحلم "فاقد فقم 

   ا الم لحم فا لم  اففمد:ف0فاانح. 
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   ا   ه  فا د وفة الجوف مد فالأداتلحطلح فرط فآضع:ف3فاانح. 

   ا ا طلحمفافداض ا:ف9فاانح. 

   الالأداتلحطلح فاكاما فتحميم:ف1فاانح. 

   ت الح لح ف اما فتحميم:ف0فاانح. 

   ا المولحهف طلحم:ف2فاانح. 

   اا  لجيعفة الجو:ف2فاانح. 

   آا اقلحلحدفا قلح س:ف2فاانح. 

   فا وع لفا المولحهفآضم  ف ها لإع فريلفهافآااس ء   فا اقلحلحد:ف2فاانح(In : Lakhe & Mohanty, 1994, p. 16).ف

ممد فاددفهمدرف .االم مد فنفا  د ه  فا دد وفة الجوف المولحدهةطد لجاف (Lakhe & Mohanty, 1994)"فهداد ندلاخفآف"يقدد فممد ف

ف:نفا مآلفا ا و

ف(Lakhe & Mohanty, 1994, p. 22)"فهدا ندلاخفآف"حسعففا   ه  فا د وفة الجوف المولحهف مةفةط لجف(33) مآلفلجقدف

فااط دلإ فاك ةفطدي  فا اغلحيراافآق يم فا نيلحسلح فآاام لحفالا الااف لج  فتحميم .3
ف(TQM)فا   ه  فا د وفة الجوف اما فميتحم .9
فا د وفن  افهعفا الم لحم ف لم  ااففمدفآتطدينفااا ح فاادالج فتحميم .1
فآا عم لح افآا  ناءااف ا د وفلألح لأ افريلفهافا ع لح فا  الجوفا الاافتحميم .0
.فا عمدديءف مدد لحفااد مدد فا قددلحدف  دددفا ا ملحددمفردديلفهددافاا دد لجم ف  دددفق يمدد ف مددةفآلإلحئدد فا  ددنم فهسددادىف  دددفا ددد  فر ددق .2

ف  د ولإفالا الاافت طلحع
فااساقمةفحدلفتو صلحةفآآضعفا عمةفرطمفتمملحد .2
فالمولحها ف  ةفهافالأداتلحطلح افآتطدينفتلمولحهفنفا نيلحسلح فآااعدق افا قض ي فتحميم .2
فا اغلحيرف  ةفهافا لردفآلإلم ءفا طمفآتلمولحهفاادالج  فآ ملحلمفتحميم .2
فآلجصمفتلمولحه .2
فا عميءفلجض فزي  وفحلح فهافا ودايمفقلح س .30
فآاا  ف وفنا ع ااف .33

ا  د ه  فنفقطد  ففا دد وفة الجو  المولحدهفا ا  لحد فا طدداا"ف(Juneja et al., 2011, p. 96)ف"آخردنآ فنلحطد  دف"فيقدد مده  ف

ف:ا مه ا

  ا مه ف د وفةلأداتلحطلح فصلح ف ف-3فطدوا 
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 ا د وفهع ييرفآتحميمفا مه ف م لح فتح لحةف-ف9فا طدو 

 م لح فاناقم فن  افآضعف-ف1فا طدو  

 ا احسرففنصفتحميمف م لح فنفا احقلحقف-ف0فا طدو 

 ف".ا عم لح ف د وفتحسرف-ف2فا طدو

فلإ  امدد  ف لحددمها فاالم مدد فنفا  دد ه  فا ددد وفة الجوفلإنندد هعفتلمولحددهنففتحقلحددقفا لمطدد  فيم دداف(Talib, 2013)"فط  ددع"آفقدد فًلآف

فاالمد فعفهدافقملجف قمدف  دف  حمدلفاام لجلأ افاه يسالممفةلىفف مةفةط لجف آفذد  فآآضعفا   ه  فا د وفة الجوف لجلأ اثفهافمجمد  

فة الجوف برند هعفا لمد   فا المولحدهف دافااسدؤآ  ف لحدمها فاالم مد فآرمد يلمفطملحعد ف  ددفتادقدمفاا اد لجوفاام لجلأد افمجمد د ف.اان دوفآا لما يع

ف:ا ا  لح ف لأ لألح فرطدااف  نفتحميمفتمف فضة فنا يعفآتحقلحقفا   ه  فا د وف  الجوفا وع لفا المولحهف  دف  حمدلف.ا   ه  فا د و

فا ادلاافآلإ  اد و ف.االم مد فنفا ع لحد فا  الجوفقمدةفهدافا اق لحميد فا  ق فد فاتمد  فهدافلإملافآاااطدلجوفا ا لمد د لح افاةمي  ف مافا ام   .3

 .ا لمط  ف احقلحقفح سم ف هنافا ع لح فا  الجو

فهددداقومدفتغلحدديرآفف  مددعور فا  دد ه  فا ددد وفة الجوفومددا دددانفهآففمدد  اهف  ددفآا اع ددلحدفا اددملجيعفآتددفيرف  د و لإددفا ددد  فتلمملحد  .9

 .االم م فنفآالالإا  لجفااسامنف  احسرلإفلمام يفلافآا الاافا د و فثق ف فودفآتو يراد

فهؤةددناافبم  لإدد فلأددلح د فاددهاف. دددفآتعنيومدد فااسددادي ا فجملحددعف  دددفاادددعورفةةددنا فردديلفهددافا غ يدد اف آفاكاددما فتحميددم .1

 .اامم فحلح فهافا لمط  

 .فقمفآلجا اكف  دفيمقدفلاف  فآاعفاالم م ا فنفيم لجسف ن فهافآا ا ممفا   ه  فا د وفة الجوفنفااامعفا لممعفآتدثلحقفتطدين .0

 .لإ  قدوف بهفآا ح ط فا  المولحهفلإلحئ فآر قف  ملم م  فا نيلحسلح فا   ه  فا د وفة الجوفث لجلأ افتحميم .2

ف دافااسدؤآ  فوئد اا /فاام لجلأد اف اددف  ددفآا دملحدلفمخا ود  ففئ افنفا نيلحسلح فا   ه  فا د وفة الجوفام لجلأ افاكآ دي فة ط ء .2

 .االم م ف  اءفتحسر

ففدددن فآت ددد لحةفمددد اااف آفآاكن دددط  ف ون لحددد ا فوئددد اا فنفا نيلحسدددلح فا  ددد ه  فا دددد وفة الجوفث لجلأددد اتدزيدددعفف  ددد  ف  ددددف ددديآو .2

 .ا احسر

 .اااغيروفا عم لح فنفالآ لح ف(feedback)ا نا ع ففا اغهي فهاف دح  فا دف  معدلإ افالأاط لإ فا عم لح فلإ لأامنالجفآهناقم فلجصم .2
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فا اقدماآففا مد   ف اافاكن دط فجملحعفةلإيغ .ت ريرف آ فآق فلأنيعفنفلإ  د وفاااع ق فا قض ي فةةفا د وفتحسرففن فتطدين .2

 .آا  الجوفا ونيقف ض ءكفآا لمالحط فالمحنز

 .ها نلجفلإ  ةفاك اءفآقلح سفا د وفرطمفآتحسرفهنا ع ف .30

فا اددد افا و ددةفةلىفيدددؤ يفآلإ  ادد وفااددددعورفةحمدد طفةلىفا مدددماددهافلأدددلحؤ يففا  دد ه  فا دددد وفة الجوف المولحددهفالأدددداتلحطلح فآ ددد ف آ 

فدآتدملجيممفدتع دلحممفآادعفا  د ه   فا دد وفا الجولإدفهسدمقف  ددف  ددفااددعورفجملحدعفي دد ف  فادعف ده   ف.ا   ه  فا د وفة الجوف اطملحق

ف  فاالم مد اف  ددفآادعفاامهآ د  فا مد ف اففضيف آقا فًفيساغن فا   ه  فا د وفة الجوفتلمولحهف.ا   ه  فا د وفة الجوفا ممءفنفتلمولحهفقمة

ف.(Talib, 2013, pp. 11-12)فلأنيع فمح دلفا   ه  فا د وفة الجوفهمرةفةلىفتلم نفلا

ف:هافريلفا   ةفا ا وفتلمولحهفة الجوفا د وفا   ه  آيم افتدضلح ف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ف(Oakland, 2003, p. 341)"ف آمينم"حسعففا   ه  فا د وفة الجوف المولحهف مةفةط لجيمرفف(90)لجقدففة ة

 :عقبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة -11

ف:تام ةف ادفا عقم افا لم ل ف افتطملحقفا د وفا   ه  ففلحم في  (ف"329-323ف. فصفص9003)ا من ففحسع

فا نؤي فا الم لحملح 
فآاكاما 

 آالالأداتلحطلح ا

 اامم 

 داهةفا لمط  فاة سم ف
آهؤةناافاك اءف

 ا نيلحسلح 

 ا عم لح فا نيلحسلح 
 2000اكيلآف

فتح لحة)فا هاتيفا اقلحلحد
 (ا وطداا

 تح لحةفا عم لح 

ففنصفتحميم
 ا احسر

ااق لجن فاان علح ف
 (قملجوفا عم لح )

 تطدينفاكفنا 

تحميمف
 آ دي اف

 ا عم لح 

 آا المملح فآا املجيعفا اع لحد

 ا احسرفااسامن

 قلح سفا اقمافالمحنز

فتمدلجفآضع
 ه   لح ف عم لح ا

فالمملأ فة   و
ف م لح ا
 اك م ل

 ا اغهي فا نا ع 
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ف. مافهعنف فاالم م اف  معنىفا مقلحقف  طد وفآملحولح فقلح لأم  -3

ف.هق آه فا اغلحيرفنفا س د فآا ع  اافآنفا عيق ا -9

ف. مافالاقالم  فلإو سو فة الجوفا د وفا   ه   -1

ف.ضعمف ريقلح افاك اءفا الم لحم  -0

ف.  فيس نم فا م دف اطملحقفة الجوفا د وفا   ه  فاةم سف آ  -2

ف. ماففع  لح فاا  لجم ف  دفم ف فااسادي ا -2

ف. ماففع  لح فالاتم لااف  دفم ف فااسادي ا -2

ف.هق آه ف فنا فا  الجوفا ع لح ف اع لحدف نوسمدفآفق فًااط م افة الجوفا د وفا   ه   -2

ف".دفاا  فآاف  دف لأ سففن يفآ لحسف  دف لأ سفجم    مافلأيه فن  افاا  فآافااامعفنفاالم م ا فحلح فتا -2

ةلىف  ف (Santos-Vijande & Alvarez-Gonzalez, 2007)ف"فدددنلا لحسف ودد لجيلآ ففلحط نددميفلأدد نادس"ي دديرفممدد ف

فآت لمد د لحد فا اع دلحد فآهسادي اف ق ف  ا ف ي)فآالا ام  لح فالاقام  ي ف  م ما فالارايف افلإرفاك م ل فآا ملحئ افالا ام  لح فا سلح لألح 

فمدد م  يآهفا  دد ه  فا ددد وفة الجوفهودد الحدفآتطملحددقفهم ةددنفتحديددةفةه  نلحدد ف آ فدلتحددف(ا امددلملحعفآهسددادىفاة دهلحدد  فآاكن مدد فااع دهدد ا 

فلإ رامد لج آف.فا ع مد ءفهدافا عميدمفةاامد افهدؤرنافت قد فآا ددف (مدنلح )فا   ه  فا د وف  الجوفا ع ا فاطملحقا فهس   في يرفآاها.ف  لجلأ تآث

فاةددمآ فتاطدد آزف  فيم ددافا  دد ه  فا ددد وفة الجوفآهمدد  اف لجلأدد اثفم ندد فة افهدد ف احميددمفا محدددثفهددافهليددمفةلىفح  دد فالمدد  فتددلالفلا

-Santos-Vijande & Alvarez)فمخا و فلإلحئ افنفمخا و ف اوسيراافضعيخف  فيم افااومدافاهافم  فة افه ف آفآا دطلملح فا الم لحملح 

Gonzalez, 2007, p. 23).ف

ف:فلحم في  فااعدق افا ع ه ف اطملحقفة الجوفا د وفا   ه  فتام ةف(939.ف فص9002) همفةفآآفق فً

 . مافا الاافا  الجوفا ع لح " -3

 .ا دملحلف  دف لأ  لحعفهعلحلم فنفة الجوفا د وفا   ه  فآ لحسف  دفا لم  افم ة -9

 . مافحمدلفه  لجم فجملحعفا ع ه رفنفتطملحقفة الجوفا د وفا   ه   -1

 . مافاناق لفا املجيعفةلىفهنح  فا اطملحق -0

 .تمةفطن فآ لأ  لحعف  الجوفا د وفا   ه  فلافتادافقفهعفرمدصلح فااؤلأس  -2
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 .هق آه فا اغلحيرفلأداءفهافا ع ه رف آفهافا  الجاافآر ص فالال ا اف لممفا  الجاافا دلأطد -2

ف".تدقعفنا يعففدلجي فآ لحس ف  دفاامىفا معلحم -2

ففلحمد  ة الجوفا دد وفا  د ه  آةرو قد افف لم سد افا  د يع فاكلأدم بفلإعدطف(Talib, 2013)"فعط  د"حدم فف آنفنودسفا سدلح  

ف:ي  

فاالم مد افنفا  د ه  فا دد وفة الجوف ثلمد ءفتطملحدقفا دد وفة الجوفث لجلأد ا/فاة سمد فا لمطد  ف داهدةفا  د نفبم ا دمفالااامد اف ما -

 .ا مهلح 

فهدافنسد  ف آف  ددفذدد  فيسدا ماف  د فهدافآلإدملافًف  دم وف لحرمهفهلم م فيلم لأعفا هيف المولحه مةف فةط لجفآضعفنفا و ة -

  رنى؛فالم م فلإ  لمسم فن  ح فًفم  فا هيفا لم  ا

فآ آ فا  د ه   فا دد وفة الجوفتطملحدقفآت  ود فا دلهة فآا طد لجفداقعلحد ا ففيرفادقع اآا فآا دلأطد فا ع لح فا  الجوفا الاافةلىفالافاق لج -

 ا د و؛فتحقلحقفودفهد م فثق ف فآة اه فتطدينفنفآا و ةفا حم يلح  فاكلأ  لحعف  دفالا ام  

 ا   ه  ؛فا د وفة الجوفهم  لجاافهافلأنيع فنا يعف احقلحقف   لح فتدقع ا -

 آالأا ماهم ؛فا   ه  فا د وفة الجوفو سو  ف فضةف ومدف  ع ه رفآا اع لحدفا املجيعفلإناهعفتدفيرفنفا  الجوفتن   -

 ددددمافآ ددددد فتدافددددقفنفالآلجاء فآ ددددمافتُ ددددرفاادعددددم فآلأدددددءفا ا طددددلحم فآالافاقدددد لجفةلىفالاتمدددد لاا فآا  الجوفثدددد فتسددددمعفنف -

  فآالافاق لجفةلىفا اد لح فآا غنض؛تعمةلجتم   ف برففن ففلملح فلافالا

فا  الجو فلإددرفا المسددلحقفااسددامن فآانعددماافا احسددرفثق فدد فآانعددمااف   ددد فةنا  لحدد ف احقلحددقفهدقددمفيد ددمفآلاف اددما  فلافتد ددم -

 ددد فتفضددةفث لجلأدد افا  ددنم افاكرددنىفقددمفكف(benchmarked)ن علحدد فااق لجندد فااة ددناءفآ ددمافف  اغلحددير فاادعددمفآهق آهدد 

ف.(Talib, 2013, p. 9)فلإعطفاكلأم بفا نيلحسلح فاكرنىفا دفتاسمعفنفف ةف مد فة الجوفا د وفا   ه  

 :(ISO)بالأيزو  إدارة الجودة الشاملة علاقة: رابعاا 

يخ دددمفا ددمعطفنفما لإددد تدفلإددرفهومدددده فاكيددلآفآة الجوفا دددد وفا  دد ه   فآياحدددمثد ف"ف(122.ف فص9002)ا سددمناي ففحسددع

  ةفهلممم فاالمم فآاكلإع  فآاااط م افآاكاما فا  ص فلإد  فآ  دافادهافلافيملمدعفهدافآ دد فف  لممم فآم نهم فيعلملح  فا   ءفنوس  فهعف 

ف". آ  ف  ا  لإ  فه  م فتد مف آ  ف لراي 
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يم افتحميدمف آ د فا  دم فلإدرفاكيدلآفآة الجوفا دد وفا  د ه  فنف"ةلىف ن ف(ف120-122.ف فصفص9002) سمناي فافمم ف ة لج

ف:ا لمق طفالآتلح 

 .اكيلآفتُ ةفة الجوفا د وفا   ه  فهافآ م فن نفا للإد هداصو اف  ف .3

 .  فة الجوفا د وفا   ه  فتنملف  دفف   لح فآمو ءوف م لح افاالم م فلإ  ةفة هةفآاةمدلف  دفا  م  و .9

ف".  فهداصو افاكيلآفتنملف  دفا ادثلحقفآاانا ع ا فآاهافه فيملحئفا ونصف احسرفة الجوفا د وفآن دفتدملحما  .1

يم ددافت  ددلحلمفا ونآقدد افاكلأ لأددلح فلإددرفن دد افاكيددلآفآن دد افة الجوفا ددد وفا  دد ه  فهددافةلىف ندد ف(ف9002)ا ملجا مدد فلجفلإلحلممدد ف ةدد 

ف:ريلفا مآلفا ا و

ف(922.ف فص9002ا ملجا م  ف)ا ونآق افاكلأ لألح فلإرفن  افاكيلآفآن  افة الجوفا د وفا   ه  فف(39)لجقدفف مآل

 إدارة الجودة الشاملةنظام  نظام الأيزو جوانب الاختلاف
في رهفالااام افا   نفلافي رهفالااام افا   نفالااام افلإ  عملحةف-3
فتعطدفاكهملح فا يزه فلافتعطدفاكهملح فا يزه ف د وفاالماعف آفا مه ف-9
فيادفا دملحلف  لحم فلافيادفا دملحلف  لحم فهم  افا احسرفااسامنف-1
فهمدد  افاا دد لجم فآا عمددةفا مدد   ف-0

فآا اع آ فآا قلح  وفا وع   
فتعطدفالااام افا يزافلافتعطدفالااام افا يزا

هع ييرف آ لح فآهاوقف  لحمد فآ اافطد لإعففااع ييرفااامع ف-2
ف  ا 

هعددددددد ييرف آ لحددددددد فتامدددددددمفلإ  مدصددددددددلح ف
فآ ا مفهافهلم م فكرنى

 اددددددددفيرفتع هدددددددةفهم ةدددددددنفهدددددددعفا عملحدددددددةففتع هةففيرفهم ةنفهعفا عملحةفا اع هةفهعفا عملحةف-2
فح   ت فآلجفم ت 

االم مد افاة صدد  ف  ددفةددم  وفاكيددلآففالالأاقي لح ف-2
 ددلحسف ددميم فاةنيدد فنفةضدد ف ف آفتعددميةف
 آفة غ ءف يفهدافهداصدو افآهاط مد اف

فا  م  و

االم مد اف دد فاةنيدد فا   ه دد فنفتعددميةف
فآةض ف فآة غ ءفا اغلحيراافا دفتلم لأمم 

غيروفا دددددفتنيددددمفتلم لأددددعفا  ددددنم افا مددددفند لح فا  نم اف-2
فا مردلفةلىفا سد فا ع ا 

تلم لأددعفا  دددنم افا ع الحددد فا  مددديروفا ددددف
فتسعدف  اع هةفهعفا عميءفهم ةنوف

 :9111 يزوشهادة الأ  -1

يءفآا نفمد فنفتطددينفاك اءفضغمفا عمد:فآهم ف2003يد مفلأمم  فلجيلحس  فآلجاءفلأع ف ي فهؤلأس ف  حمدلف  دفةم  وفاكيلآف

ف(.222.ف فص9002ف/9001فن لألحو)
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 يفا اسد آي فآنفمجد لفف(ISOS)هافا   م فا فنيقلحد فف(ISO)م م ففاةاق "ف(01. فص9002)ا لمعلحم فآخرنآ فحسعف

.فادد فهلم مدد ففدديرفح دهلحدد فآم فدد فااداصددو افا مدد  لجوف لممدد فارالح لجيدد ف(ISO)آ.فتسدد آيفا  دد ءفهددعفااداصددو ف(ISO)ااداصددو افتعددةف

 لأدلح فآهافا ضنآلجيفالم فا املحلحلفلإرفااداصو فا قلح لألح ف  ملماعفا دفتمرفا مو افاا ا و فا دفاعفتدفنا فنفاالمداعف لحطد لإقفااداصدو فا قلح

آقدمف صدملجافاالم مد ف.فاعفاسدادىفا دد وفالمحدم فهدافقمدةفا  دنم   فآلإرفااداصدو فا قلح لأدلح ف لم د افة الجوفا دد وفا دهيفيضدمافهط لإقد فاالمد

هداصدو فنف دموفمجد لاافه دةفا لمملأد  فآا مدح فف30200حدداوفف3222آحد فف3202هلمهفةن  ءا ف  اف (ISO)ا مآ لح ف  مق يلحسف

آادد فف(International Quality Standard)لإاصددمالجفمجمد دد فهددافااقدد يلحسفا ع الحدد فكن مدد فا ددد وفف3222آق هدد فنف.فالخ..ف

(ISO 9000, 9001, 9004)ف ." فتملمام فهع دفا مآلفم ن م ف  الجوفا د و

 :فوائد الحصول على شهادة الأيزو  -2

لإ د ةفممديرف  ددف افدعفف2003تعاممفا ودايمفا دفتحمةف  لحمد ف يد فةدنم فهدافةدم  وفاكيدلآف(ف"9002/ف9001)آفق فً سلحونف

فا افم  فا سمعفا نيلحس ف  حمدلف  دفاه فا  م  وفادفهس  موفا  نم فنفا الم فسف  دف آاهنف.فا  نم ف  حمدلف  دفاه فا  م  و

فسدلحادفتحقلحدقفاده فا و يدموف   دنم فلإ د ةفممديرفبمطدن ف  فيدادفتع لحدقفف لممه فت د فا  م  وفهط م فًلجيلحسلح فًهافهط  دعفا عملحدة ف–ا  ناءف

آف  مد فًهد فت دد ف.فآنفاه فاة    فهافالمحامةف  فتمهلفا  دنم ف  نىفحدمفث دافهدافا مدد ف  دما فن د اف  طدد و.فا  م  وف  دفاة يم

ف.كنه فت د فهونآض ف  لحم ف2003 مىفاه فا  نم افف نوفلأ ملح ف افةم  وفاكيلآف

هاف  ةفتطدينفا دد و ففاند فلأدلحادفتحقلحدقففدايدمفف2003 دفا نفدفهاف    ف لممه فتقدافا  نم فلإ تم  ف لأ دبفةم  وفاكيلآف 

.فلإ دد ةف دد افةلىفتلحسدديرفتقددم فاالمدداعف آفا مهدد فااط لإقدد فلاحالح  دد افا عملحددةف2003آتددم فةددم  وفاكيددلآف.ف لأ لأددلح ف ارددةفا  ددنم 

ف.دفا عم لح فلإ مم م فمعم لح فها  ه  فهافريلفا ا طلحمفا وع لفآا اح دفآااناقم فآا امحلح آيم افتحقلحقفاهافاكهنف افطنيقفتلم لح

قدمفيددؤ يفاددهافاكهددنفةلىفآقددد ف رطدد ءف قددةفآةاددمالجف قددةفقدملجفهددافا دقدد فنفهدا مدد فاا دد يا فلإ  ضدد ف فةلىفتدددفيرفهليددمفهدداف

نف ي فةنم ف  دفا عميدمفهدافاكةدلح ء فه دةفهعنفد فا ودايدمفالمحام د فآتعاممف لج  فتحقلحقفاه فا ودايمف.فا دق ف احميمفااليمفهافا اطدلجاا

آلافيعاممفتحقلحقفاده فا ودايدمفلإ يد ف لج د ف  ددفتعقلحدمف آفحطددف.فآا الاافجملحعفا ع ه رفآر صً فهسئدوفا  الجوفا ع لح فلإاحقلحقفاه فا ودايم

آ  ددفا دنفدفهداف  د  ففدا ف.ف امدلملحعف افلإاقدم فا دمه اا عم لح ف آف  ددفطملحعد فااؤلأسد ف آف  ددفلأدداءفهد فة افم ند فا  دنم افتقددافلإ 

ف(.223-220.ف فصفص9002ف/9001فلألحون "ف)اه فا عداهةفتؤثنفلإ  ةفآاض ف  دفا ممفااط دبف  ما فن  افة الجوفا د و
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تحسددرفا ددد وف:ف ددموففدايددمفه ددةف2000يددلآفتحقددقفااؤلأسدد ف لمددمفتطملحددقفاك"ف(00.ف فص9002)ا لمعلحمدد فآخرددنآ ففحسددعآف

ا ع الحددد فآزيددد  وفتدقعددد اف وفا نا  لحددد فآا اسددد لحدفنفا دقددد فالمحدددم فآرودددطفا علحددددبفآزيددد  وفلجضددد ءفااسدددام  فآا اع هدددةفهدددعفا سدددد فآزيددد 

ف."ااسام  

يم ددافةادد زف ادددفا ودايددمفا دددفيحققمدد فالأددا ماافااداصددو افا ع الحدد ف" ندد ف(ف302-302.ف فصفص9030) مددنفا طدد انفممدد ف

ف:بم في  ف(ISO)ف2000اكيلآف

 .تحقلحقفالالأاقنالجفآا  م اف  مؤلأس فآا  ق فلإس عم  -3

 .تحقلحقفاكلجلإ  فااساممف ف  ملم م افنفا نا   -9

 .تدفيرف غ فآهمط ح افه دم فآآاضح ف  دفا معلحمفا مآو -1

 .ن ط فا اط لجي فآا اسديقلح ف مردلفاكلأدا فا ع الح فلإ و ءوف   لح ةت ح فا ونصفا دالأع ف ه افاك -0

 .  مؤلأس فنفاكلأدا ةط   فا عمةفالاقام  يف -2

 .زي  وفا ونصفااا ح ف  مؤلأس افاا ا و فآتدلألحعفنط  فاكلأدا فهافريلفالأامنالجي فتقم فا د وفاالم لأم  -2

 .(TQM)ت  لحةفاكن م فا   لإا ف  طد وفنفااؤلأس فآةت ح ففنصفا ام  ا فنفالأا ماافة الجوفا د وفا   ه  ف  -2

 .ا عم لح افا نا  لح فلإمدلجوف  ه لجفعفمو ءوفآف   لح فاكن ط فا ا غلح لح فآف -2

 .تلمملح فثق فاااع ه رفهعفااؤلأس فهافريلفالأامنالجي فتدفيرفا د وفاالم لأم فا ن  ت فا نا  لح  -2

 .تحقلحقفالانخو ضفااسامنفلإ  ا   لحمفاااع ق فلإ  د و -30

 .تلمملح فلجآ فا او  ةفا م   فآلجآ فا ونيقفآا  ق فا ع  لح فآلأمةفا نق لإ فا هاتلح ف س اء -33

ف     ففف."تعليلفقملجوفاالم م فالاقام  ي ف  دفتحقلحقفصدلجفا لمط  فآا اود فا لمد  فنفاك اء -39

 :يزو المتكامل مع نظام الجودة الشاملةالأأهداف نظام   -3

ااا  هةفهدعفن د افا دد وفا  د ه  ف (ISO)ف2000اكيلآف اما فن  افف(22-20.ف فصفص9002)تا  لمفحسعف طلح ف

ف:لإ لآتي"

ف.ا عملحةفآه فينيم فهافااؤلأس فآاالماعفالالأام  ف مدا -3

ف.ا ا ميمف  دفاحالح   افا سد فآهاط م ت  -9
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ف.ا سع فةلىفتحقلحقفا د وفنفمةفالمج لاافآ مافالاقام لجف  دفاالماعف آفا مه  -1

ف.تطدينفهق يلحسفاك اءفا يزه ف قلح سفاك اءفنفااؤلأس  -0

ف.فمدفاالم فس فآتطدينفةلأداتلحطلح فا الم فسفلإرفااؤلأس ا -2

ف.ضم  فالاتم لفا وع لفآة اها  -2

 ."هداص  فا مح ف افا احسرفااسامنفنفا عم لح افآاالماط افآطنايقفتقم فا مه ف آفاالماعف  مساولحم -2

ا ع الحد  فآقدمففتحميمف لأسفتسدملحةفا اطد لجو (ISO)ف2000اكيلآففا م فهافةصمالجم  ففف(9002)ا لمعلحم فآخرنآ ففحسعآف

فمف  لممد (ف(Z8101-1981)ه دةفااداصدو افا مدلم  لح فا لح لإ نلحد ف)آ مافقم  ف مّوفهع ييرفآهق يلحسف لم  افا دد وفلأدداءف  لحد ف آف  الحد ف

 فاكيدددلآف2000اكيدددلآف:فضدددمافااداصدددو اف  دددي فلأ سددد ارفهمددد ف(ISO)فاكيدددلآفآقدددمف صدددملجا.فت دددافهلم لأدددم ف يلأدددا ماافا اطددد لجي

آا امددمافا لحددداف.فاكآلىف ااف يقدد فلإ ن مدد فة الجوفا ددد وفآا   نلحدد فلإ ن مدد فة الجوفا ملحئدد .ف(ISO 9000, ISO 14000)ف30000

تُ ه فهدعفف سدو فف(ISO)ف2000اكيلآففآيادافق.ف آ  فنفا ع مفممداصو افآطلملح ف  ف23 م نفهافف(ISO)ف2000اكيلآففهداصو ا

ف.ف(00-01.ف فصفص9002 فم فآخرنآ ا لمعلح)فا د وفا   ه  فآة فمفي افلإلموسفشمد  

 :خلاصة

فة الجوفهعدنىفيدملجمد فااؤلأسد ف ن دط فنفاا د لجمرفجملحدعف  فهدافا ا مدمف آلافًفؤلأس ااف  دفيلممغ فا   ه   فا د وفة الجوفتلمولحهفقمة

تعد جففاكن دط ف  فهداف  ا مدمف.ا اقلملحد فآا داندعفالمحدم وفود الحداافلإاوسديرفياع دقففلحمد فا غمدضفةزا  فلألحادفا طنيق فآبهه ف.ا   ه  فا د و

ففمددف.ااعلملحد فا  د ه  فا دد وفة الجوفهعدنى  ددففاا د لجمرفجملحدعهد فهدافا جمد  فهداففافًي دد فالمد  فقدملجفف  فا ضدنآلجيفمداففا داقع فنفا د و

فاكلأدددسفلإعدددطفاددد فهعلحلمددد فؤلأسددد بمفرددد صفا  ددد ه  فا دددد وف الجو فتعنيدددمفآتحميدددمفاالم لأدددم فا اعنيوددد افرددديلفهدددافا  ددد ه  فا ددد وفة الجو

فهددعف لمددعفةلىفآ لممد فاكآلفااسدد لجفا  د ه  فا ددد وفلإدا الجوفا دد صفاعنيدما ي دد ةفف.ااؤلأسد ف ارددةفا اغلحديراافتلمولحددهفيدادف  فقمددةفااط دلإد 

فهؤلأسدد فهددافااؤلأسدد فآاناقدد لفا  دد ه  فا ددد وفة الجوففمدددف مددم فاكلأددسف دضددعفا  دد ه  فهمدد فق  ددموفا ددد وف  الجوفهودد الحم فتح لحددةة ددناءف

ف.(Oschman et al., 2006, pp. 203-204)فا   ه  فا د وف الجو فهؤلأس فةلىفتق لحمي 

هددافردديلف هومدددافا ددد ونضف ددتمففاكآلفا قسدددفنف.ا  دد ه  فا ددد وف  الجوفةدد ه  فصدددلجوفتقددم فاددهافا ومددةفادددفهددافا ددم 

ة الجوفا دد وفا  د ه   ففتعد لجيمفقدمفآلج افا  د افا قسدفلإلحلمم فنف. دانمم  فآ هملحام  فآ امافم  فآ لأسم فآهم  يم ا اعن ف  دف فآفم تعنيو

فنددد ق فا    ددد فا قسددددنفحدددرف  ف.ف داهدددةفالااامددد افبهددد آفف ن ني تددد فآلجآا اددد آفففدايدددما  آفف ادددمافم  آفف هملحامددد  آففرم يمدددم  آففآر ولحامددد  
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 فآهمدد لجاافهددمينفا ددد وفا  دد ه  فا ددد وف  الجوفا نيلحسدد فااومددداف ادضددلح فمدد  فآهم  يمدد  فآهاط م تدد  فآذ    لم صددنفة الجوفا ددد وفا  دد ه  

ف  رديرافًآف.فقم افتطملحقفة الجوفا د وفا  د ه  آ فتلمولحها  ا   ه   فآث لجلأ افة الجوفا د وفا   ه   فآا عداهةفاة سم ف المولحها  فآ دايلا  فآف

ف. د وفحلح وفا عمةفهاغيرا ا وففومةيلم ق فا لإ اق لإةفآفف. يق فة الجوفا د وفا   ه  فلإ كيلآف  دفا ضدءفلأ مفا نالإعفا لء

فتالايددمف  دد فن ددنفةلىفا ناهلحدد فا مددد فآ  دداف ددمافًفحددمي فا  دد ه  فا ددد وفة الجوفنف ا محددفطدد لبمفالااامدد اآريصدد فا قدددل فة ف

فا  د ه   فا دد وفة الجوففمددة فف.آا اطملحدقفآا  نآ فاعنيم  لإفياع قففلحم فا ام سفيد مف ن فةلافا مد فاه فهافا نفدفآ  دف.لأنيعفبمعمل

ف.ااساقمةفنفا د وف اما ف احقلحقفا يزه فاااط م اا ففنؤي ا فآآضد ف آف سوام 

 

ف

ف
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 :تمهيد

في  على مجاا  ااسام مال الهاوالت التيهيمياء ساوا  (Quality of Work Life [QWL]) استحوذ مفهوم جودة حياة العمل

قاسااا    ؛367.   ص3102زهااااأ اأ ااا    ؛655.   ص3102بااا ا   ) بعاااادم ام وها ااالشااا لل ال لاااض اا وواااوعض أا في أحااا  أ

 .(352. ص  ب 3117   ا غتبي ؛366. ص  3114 ا غتبي  ؛647.   ص3100

 .ا ااويفن أفضاال لحصااو  علااىا أجاال ماال اليضااا  في لامااء أداة (QWL) العماال حياااة جااودة أصااتح  الأخاا ة الساايوا  في

إن  .ا ولاااوبن ا ااويفن ااسااتاطاب ا اااويفن أفضاال علااى الحفاااا  أجاال ماال العماال حيااااة جااودة زيااادةل طااات عاال ال ا يهمااا   تحاا 

 لاااا  .ا عتفاء علاى الااام  الاقتصااد في مالاساي    قوتهاا فاا   اقا  بساهولء التعاملا  با  افآ  ا ساتد مء  اليا ياه لاض قابلاء للتاليا  

 الااي ال راسااا  ماال الع ياا  .العماال حياااة جااودة لزيااادة ا ياسااتء الوسااامل لإيجاااد الشااتتا  ماال الع ياا  محاالااء ارا  التميسااض الساات  لااو

 ,Sojka) العمال حيااة جاودة أسالي  قياا  ا ااوم   غيابتالكا  .مفاوداه  يزا  لا اشامل موثو   عتيف ال ل  ا فهوم لاا  تياا 

2014, p. 283) . 

 تهااا أهميا  ها ألاا افا   التاريخيااء تهااالفيخا   مفهااوم جااودة حياااة العماال)اة العماال ماا خل في جااودة حياا: أالاه  يتياااا  لاااا الفصاال

 لاا أبعادا  ا مجالاتهاا  هاا نماذجا  ا مؤشاتاتها   ما اخل جاودة حيااة العمال)اة العمال جودة حيا أبعادا  نماذجم اخل ا : ثاهياه ؛ (هاخصامصا 

امص خصا   بتامج جودة حياة العملا     اب  تحسن جودة حياة العمل)جودة حياة العمل  معوقا ا  متاحلبتامج ا : ثالثاه ؛ (ها صييفا 

جودة حيااة : رابعاه  ؛(تهامعوقاا   متاحل جودة حياة العملا   وا   يهي  بتامج جودة حياة العملخطا   تحسن جودة حياة العملبتامج 

جااودة ا   جاودة حيااة العمال علاى م اان العمال  اثث ا   حيااة العمال في ال فاا ة التيهيميااءدار ااييفاء جاودة )ممارساا  أخات  : العمال

 .(ودة حياة العمل االإهتاجيءاج  حياة العمل االتطويت الوييفض

  :مدخل في جودة حياة العمل: أولا 

توسيلء للترتياز علاى أثاار العمال علاى  في أااخت الستييا  مل الاتن العشتيل استح ث (QWL) مصطلح جودة حياة العمل

إن جاودة حيااة العمال لاض أاسام ب ثا  . عملال م انالتاحء للشدص في  هوعيءاستل  عزيز  ءالعام (well-being) يءالصحء االتفال

لليماااو  ا تاحاااء فاااتصالا ياااتال العمااال اامياااء االصاااحيء  ا اأتثااات  يوعااااه مااال التطاااويت التيهيماااض  في وااامان التعاااوي  ال اااافي االعااااد   

أهمياء العمال ا بن مساؤاليا  العمال اغا  التوافق ا  ايء حاو  ا ويف  ا إشتاع الحاجا  الاجتماعيء في العمل  ا   يميءالشدصض االت

 .(Kiriago & Bwisa, 2013, p. 291) الاجتماعيء لعمل االحياةا
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  عتماا هماا  الااي الاااتن العشاتيل  معهاا  ا ي في ساتعيييا   (Roodpishi et al., 2013)" رادبيشااض ارخاتان"  افاااه ا 

 ماال أجاال ميافسااءتحساان يااتال بيلااء العماال  تاهاا   تحاا    التالياا   (Taylorism)  صاامي  ا همااء علااى حساا  نمااوذج  ااايلور

 ا ني  تتاز علاى ااواها  اليفسايء  ادارة ا اوارد التشاتيء الياباهياء الاإأساسااه يتاثثت بامفهوم جودة حياة العمل   لالك. ا ؤسسا  الياباهيء

ايم اال اصااف جااودة حياااة  .ء االتشااارتيءالهااالت ن  الأفااتاد الااايل يشااارتون في صاايم الاااتار ا زاياا  الأفااتاد بالااا را  العلميااء االأخلاقياا

 :العمل مل زاايتن هما

جااودة حياااة العماال ماال اجهااء ههاات مووااوعيء لااض مجموعااء ماال حااالا  العماال الحاياااض في ا يهمااء  مثاال ا ت تااا  اا زايااا   .0

 .اما إلى ذلك الوييفضال يماتاطيء  االإشتال  االتيوع  االإثتا  ا اا تافق  االصحء االسلامء  اا شارتء في صيم الاتار  

فاإن ابعتاارة أخات   . جاودة حيااة العمال بشا ل خااص مالجودة حياة العمل مل اجهء ههات ذا ياء لاض صاورة الفاتد اموقفال  .3

بشا ل عاام  يم ال . مام ثااافته  اماواقفه   ع اه مفهاوم معان شاداصجودة حياة العمل لأ  شدص أا مجموعء مال الأ

   .ا اديء االيفسيء الاجتماعيء لتيلء عمله  الفام ة  صورفتاد ا ن جودة حياة العمل لض صورة الأأالاو  

للدطاء الفعالاء ااودة حيااة العمال لاو تحسان يااتال  مال الياااا ا ااتورة أعالام أن ا ا ل الإ اا الاساتيتاج  ابالتاا  يم ال

 ,Roodpishi et al., 2013)اجهاء ههات صااح  العمال  مالاجهء ههت ا ويفن  االفعاليء التيهيميء  لاسيما  ملالعمل  لاسيما 

p. 732). 

اات في ههااتاه  عملهاا   عاال راواون مويفيهااا ي ااون أن با  لا التيهيميااء ألاا افها قتحااا  هاجحااء يهمااءا    اون ل ااض  الوَقاْ   الحاو 

 بال الت هياء  سالامته  فاا  علاى لايه  اؤثت أن المحتمال مال الهاتال لاام مثل  الأفتاد مل ال ث  حياة في لامء م اهء يحتل العمل لأن

 .(social, psychological and spiritual well-being) االتاحياء االيفسايء الاجتماعياء التفالياء مال عاا  مساتو  علاى أيضاا

 أتثاتا  أفضال  لا  (psychological well-being) اليفسايء التفالياء مال عاا  مساتو  ذا  ا ويفن أن يا الأدب في الثاب  امل

وا ذا ي وهااا أن المحتماال ن ماالفااا ويفو  ذلااك  اماام. اليفساايء التفاليااء ماال ماايدف  مسااتو  ذا  ا ااويفن ماال إهتاجيااء اأتثاات  التزاماااه 

 لأن إيجاابي  بشا ل العمليء حياته  جودة اي رتون اميهمته  عمله  عل راون تاهوا إذا (well-being) تفاليءال مل أعلى مستو 

 .(Sinha, 2012, p. 31) اليفسيء ارفاليتل صحتل جودة حيا ل العمليء  ؤثت علىا  عملال م ان في ا ويف تجارب
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 :مفهوم جودة حياة العمل -1

 عاام بش ل يتفاون الإدارة اعلما  الصياعض اليفه علما  إلا أن  (QWL) العمل حياة ودةا رسمض  عتيف يوج  لا هلأ رغ 

 التواا ناذلاك لأ. الاوييفض التواا عال تختلاف العمال حيااة جودة اأن ا ويفن  رفاليء مم يتعامل بيا  لض العمل حياة جودة أن على

 علاى أيضاا ال ال الوييفض التوا على فا  ؤثت  لا العمل حياة جودة .العمل حياة ودةا ةالع ي  اليتامج أح  أهل على فستي   الوييفض

 الترتياز فاإن الالك  .جتا الل  ا اليء  االحياة الاجتماعيء  االحياة الترفيهيء  االحياة الأستيء  الحياة مثل الأخت  الحياة مجالا  في التوا

 مجاالا  في توااالا  العمال  عال التواا علاى العمال م اان  اثث  علاى  يطاو  أنهاا .الاوييفض التواا مال أبعا  لاو العمال حيااة جودة على

 .(Sirgy et al., 2001, pp. 241-242) اا ياءياء الاالتفال الشدصايء  االساعادة  بصافء عاماء الحيااة عال االتواا العمال  غ  الحياة

 مال لتماض  سلسال أنهاا علاى العمال حيااة جاودة( Danna & Griffin, 1999) "اغاتيفن داهاا"عات  تال مال  ا ثاا   ساتيل علاى

 جواها  مل إشتاع جاه ا   (ا تمض التسلسل ميتصف) الوييفض االتوا  (ا تمض التسلسل أعلى) الحياة عل التوا  شمل الي ا فالي 

 ,.In : Lee et al., 2007, p. 275; Sirgy et al) اغ لاا اا شاتل  العمال  ازمالا  الأجات عال  توااال مثال  دةالمحا العمال

2001, p. 242). 

 "االتاااون". (Ilgan et al., 2014, p.115) حيااااة العمااال ااااودة عا يااااه  اماتاااو  دقياااق  عتياااف تح يااا  الصاااع  مااال

(3791Walton, )   حتتااء ألاا ال ماال أاساام اتااان الشااموليء قااتر إ ا فهااوم أن أتاا  العماال  حياااة جااودةفي  الأااماال التاااحثن أحاا 

 .(In : Ilgan et al., 2014, p. 115) العمل فتص   افؤ هضالا  أا العمل  قواهنا الياابا  ا هييء  

 ماال الع ياا  قتاال ماالجاودة حياااة العماال   عتيااف تم  (Carayon et al., 1999, p. 305)" تااارايون ارخااتان"افاااه  ا 

 .جودة العمل اجودة العمالء  شمل العمل حياة جودة م ان في استد م  الي اا صطلحا  .الطت  مل متيوعء مجموعء في التاحثن

ما   أعضاا  ميهمااء العمال قاادران علاى  لتيااء     إلى أَ "مفهاوم جاودة حياااة العمال  يشا  (Suttle, 1977)" ساو ل"حسا  

 .(In : Xhakollari, 2013, p. 530)" الاحتياجا  الشدصيء ا امء مل خلا  خبرته  في العمل

 الأبعااد مام  ءالإ اليا العمال ابيلاء العاملن بن العلاقء هوعيء" جودة حياة العمل بثنها ( ,3791Davis) "ديفيه" عتل اق 

 .(In : Carayon et al., 1999, p. 305) "ا عتادة االاقتصاديء التاييء الاعتتارا  إلى إوافء التشتيء

بتعتيفهااا باعتتارلااا علاقااء اقتصاااديء  ااجتماعيااء   (Mirvis & Lawler III, 1984)" م فاايه الااولت الثالاا "قااام تمااا 

خصامص العمل ابيلاء العمال في ا يهماء  (O)حي  يمثل  (QWL = ƒ(O,E))اهفسيء بن ا يهمء امويفيها ممثلء على اليحو التا  
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 اا التعتيف  يج  على ا يهما   وف  بيلء عمل رميء  ا عويضاه  اافااه . ويفنا  (wellbeing)يء رفالا أثتلا على رعايء  (E)ايمثل 

ر طااو  ا    ف اازاا  افااآ  الااي تح   علااى ذلااك  الإشااتال  االتايااي   اعالااة. عاادلاه  ا  ااافؤ فااتص العماال  افااتص للحااتاا الااوييفض االتااا م

 . (In : Ilgan et al., 2014, p. 116)في دع  جودة حياة العمل لض حاسمء ا ويفن 

  تمثال مساتويا  بثلاثاء العمال حيااة جاودة  تحا د (Kast & Rosenzwieg, 1985) "يجزا يسايارا تاسا  "  اه اافاا

 العاملن فاعليء ا زاي  الإدارة  ب يماتاطيء العمل حياة جودة مفهوم إلى يشار الأفتاد مستو  فعلى .العمل ا اعا  ا  يتيل ا  بالأفتاد 

 جاو تحسان خالا  مال الإهتاجياء زياادة لغات  التامياء باااهود عيال فيعابر ا ا يتيل  مساتو  علاى اأماا .الااتارا  اتخااذ في للمشاارتء

 العادلء با شارتء العمل حياةجودة  تمثل أن فيم ل العمل  اعا  مستو  على اأخ اه  .الأخت  الأههمء مل أتثت الإهساهيء العلاقا 

 با ستويا  الأخا عي  هلأ يلاحظ مما العل العمل في للعاملن ا هييء السلامء عل فضلاه  ااي ة  العمل ايتال اا  افآ  ال خل في

 في االفاعلياء الاتيا  ا ا   في ال فاا ة لتحاياق واتار  عامال يعا  العمال حيااة جاودة تحسان إن هؤتا  رهفااه  اا ااتورة مجتمعاء الاثلاث

 .(56. ص  3117 االفضل  العيز : في) التعي  الأم 

العمليااء الااي ماال خلا ااا  ساات ي  ا يهمااء "جااودة حياااة العماال بثنهااا  (Robbins, 1989)" رابيااز"يعاات ل  مماثاال  نحااو علااى

 : In)" لاحتياجااا  ا ااويفن ماال خاالا  اواام رليااا  لتم ياايه  ماال ا شااارتء ال املااء في اتخاااذ الاااتارا  لتصاامي  حياااته  في العماال

Ilgan et al., 2014, p. 116; Mortazavi et al., 2012, p. 207). 

 عمال ميهماء عضاا أ يساتطيم ا لعيا الاي ال رجاء" العمل  حياة جودة (Cascio, 1990) "تاسيو" يعتل السيا  هفه افي

 (.021 .ص  3116 الحم اني : في) "مءها  الفتديء  تهحاجا اشتاع ما

 يا ع  بماا العمال بم ان اااميء االمحتتء تويءا  التيليء العوامل   وف عل  عبر بثنها" (Havlovic, 1991) "لافلوفيك" ايعتفها

 .(647. ص  3100 قاس  : في" )ياستءا  اليمو افتص  افآ ا  هه    وف إلى بالإوافءن العامل روا 

ا مارسااا  الاااي  تاااادر ةااا الإدارة مااال خااالا   إلى أن جاااودة الحياااة في العمااال  تااا ا في" (Mayers, 1992)" ماااايتز"يشاا  ا 

 .(054.   ص3102صالح   :في) "ازيادة التوا الوييفض للعاملن التيهي   ةا تع دة لتحسن تفا يءالأهشطء الإدار 

. في العماال تشااتيءاليمثاال  لتيااء الاحتياجااا  "مفهااوم جااودة حياااة العمال  (Khosrowpour, 2001)" خوسااتاابور"حسا  ا 

بما في ذلك الصاحء اا لاماح ) تشتيءالامجموعء مح ادة مل الاحتياجا  ( ا هام)درجء عاليء مل الا سا  بن خصامص الوييفء لياا ا 

 .(In : Xhakollari, 2013, p. 530)" ليهامل فا ة التبحيء ا الل تل مل جودة حياة العمل ا تحسأن يم ل ( الاجتماعيء
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إلى جاودة حيااة العمال علاى أنهاا بيلاء العمال ا تغوباء االاي  عازز " (Lau et al., 2001) "لاا ارخاتان" تاالك ههات تال مال

 (.655.   ص3102ب ا   : في" )مل روا  العاملن عبر ام ادل  با  افآ  االأمان الوييفض اأيضا إ احء الفتص لليمو الوييفض

بثنهاا مجموعاء مال الأهشاطء الاي تمارساها ا يهماء " (Lewis et al., 2001)" ارخاتان لاويه"افي هفه الاتجام يعتفها تل مل 

 (.5.   ص3116ص يق  : في" )بغيء  يميء ا طويت الحياة أثيا  العمل بما ييع ه إيجابياه على إهتاجيء ا يهمء

 ماال متيوعااء  موعااءبم ا ااويفن روااا" بوصاافها العماال حياااة جااودة (Sirgy et al., 2001)" سااتجض ارخااتان" لعاات  اي  

 ; Marta et al., 2013, p. 382) "العمالم اان  في ا شاارتء عال اليا اء االيتاامج االأهشاطء  ا اوارد  خالا  مال الاحتياجاا 

Sirgy et al., 2001, p. 242).   في االتواا الاوييفض التواا في يساه  العمال م اان في الت ارب عل الياج  إشتاع الحاجء ابالتا 

الحيااااة ا  ا يزليااء  االحيااااة  الأسااتيء االحيااااة  العماال حياااة ا ثاااا   سااتيل علاااى) تميساايءال الحياااة مجاااالا  في التوااا. مجااالا  الحياااة الأخااات 

 .(Sirgy et al., 2001, p. 242)بصفء عامء  الحياة عل التوا في متاشت بش ل سال ي( يءالترفيه

 الاااوة بيااااا تمثلاا  صااورة بثبساا  العماال حياااة جااودة مفهااوم (Krueger et al., 2002) "تتاجاات ارخااتان" حاا د بييمااا

 .(56. ص  3117 االفضل  العيز : في) العمل بيلء إ ا  في االضعف

 بتسض ارختان : في) "سعادة العاملن بالتواج  ا اد  االعالض بالعمل"على أنها  (Cascio, 2006) "تاسيو" هايعتف تالك

 (.341 .ص  3101

لض حالء التوافاق الاي يشاعت ةاا الفاتد ماا بان "جودة حياة العمل  (Martel & Dupuis, 2006) "ل ادابو مار "احس  

 الأمات الاا  يايع ه إيجابيااه  الاام الحالاء  ضايق الف اوة الفاصالء ماا بان الفاتد اتحاياق لاام الألا ال   عملل األ افل الشدصيء ا تغ ة

 (.341 .ص  3101 بتسض ارختان : في)" بش ل عام على حياة الفتد االأدا  التيهيمض ابالتا  زيادة رفاليء المجتمم

لااض مجموعااء ماال العمليااا  ا ت املااء ا دططااء اا سااتمتة االااي "جااودة حياااة العماال ( 265. أ  ص 3111)اافااااه ااااد الااتب 

ااواهاا  الااي  ااؤثت علااى الحياااة الوييفيااء للعاااملن احياااته  الشدصاايء أيضاااه  االااا  يسااال  باا ارم في تحايااق  سااته ل تحساان  تلااف 

 ".ل ال الاسترا ي يء للميهمء االعاملن فيها اا تعاملن معهاالأ

الصافا  أا ااواها  الايجابياء أا غا  الايجابياء ا ت تطاء بتيلاء "ياص  بجودة حياة العمال ( 261.   ص3116)حس  السالم ا 

 ".العمل تما يتالا أا ي رتها العاملون
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  صامجموعاء العملياا  ا دططاء اا ت املاء اا ساتمتة في الأجلان الا"أنهاا  علاى( 346.   ص3101)ايعتفها بتسض ارختان 

 ".االطويل االيابعء مل ثاافء ا يهمء االي  سته ل تحايق التوازن ما بن أل ال العاملن الشدصيء االأل ال التيهيميء

 حياااة لااض العماال الحياااة جااودة أن (Jayakumar & Kalaiselvi, 2012)" تاليساايلفضا  جاياتومااار"تاال ماال   اياات 

 ياتالا  الأمال ا  الاقتصااديء  اا زاياا ا  افاآ  ذلاك في بماا العمال مال أبعااد عا ب   تل حو  الشدص اعتاادا   غطض نهااأ .الشدص

 العمال حيااة جاودة أن بتسااطء الاو  يم ييا الالك .الفتد حياة في ااولت  معيالاا  الشدصيء االعلاقا  التيهيميء العلاقا   ا العمل

 :العمل ياةح اودة  تلفء  عاريف ليااا  .العمل خارج ياةالح أيضا ال للا  تعلق فا  بتحسن الحياة في العمل  

 (Variable) تغ ا =  العمل حياة جودة    0673-0656   الأا  التعتيف

 (Approach) ا يهج=  العمل حياة جودة    0676-0656   الثاني التعتيف

 (Methods) طت ال=  العمل حياة جودة   0676-0673  الثال  تعتيفال

 (Movements) الحتتا =  العمل حياة جودة    0611-0676   التابمتعتيف ال

 (Everything) شض  تل=  العمل حياة جودة   0613-0676 الخامه التعتيف

 (Everything) شض  تل=  العمل حياة جودة                      الساد  التعتيف

 .(Jayakumar & Kalaiselvi, 2012, p.141)  تلفن لأشداص  تلفء دلالء لل "العمل حياة جودة" مصطلحف

 ا تااد،  مل مجموعءا  فلسفء  لض العمل حياة ودةج" (Mortazavi et al., 2012, p. 207)" مت ضو  ارختان"  افااه ا 

 وايعاامل أن ايجا  قيماء مسااهمء  اا م علاى اقاادران امسالولون بالثااء جا يتان لا  تماا ا يهماء في رداا و أل   ل  الأفتاد أن  ت  الي

 ."ااحترام ب تامء

 .(60.   ص3102الأشتيفض اال ليمض  ) "بيلء عمل معاصتة الادفء امتويء بثنها  لتيء أفضل"اتم  عتيفها تالك 

 أمااتل في الأفاتاد حيااة ت اودة العمال حيااة جاودة  عتياف يم ال أاسام  بمعاى"(Ahmad, 2013, p. 74) " أ ا " اذتات

 ."ح   أا هوع أ  مل ذلك تان سوا  عمله  

 عتاابر جااودة حياااة العماال فلساافء  ت ااون ماال مجموعااء ماال ا تاااد، الااي  شاا  إلى أن الأفااتاد لاا  أتثاات ا صااادر أهميااء في "تمااا 

ا هماء : ا تضامل جاودة حيااة عمال الأفاتاد.  افهاا يهمء  فه  ل يه  الا رة علاى عمال الإساهاما  الايماء داخال ا يهماء لتحاياق ألا
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" صااءا طلوبااء  بيلااء العماال ا اديااء  التيلااء الاجتماعيااء داخاال ا يهمااء  اليهااام الإدار  االعلاقااء باان حياااة العاااملن الوييفيااء احياااته  الخا

 (.655.   ص3102ب ا   )

الاي  العمال أماتل بيلا ا وا يء ا  الهتالالعمل بل جودة حياة  عت  "  (Kulkarni, 2013, p. 141)" تول ارني"احس  

 ".الأمل الوييفض  افتص اليموا   ع  ا عزز روا ا ويفن مل خلا   زاي ل  با  افآ   

 غطاضلض  ا . الأبعاد متع د مفهوم لض العمل حياة جودة" أن (Mosadeghrad, 2013, p. 43)" موساديغتاد "ذتت تما 

 اامااااعض  االعمااال  االاساااتالاليء االترقيااا    االاساااتحااقا   االأجااات ا اديااء  العمااال بيلاااءا   الوييفاااء مضاامون عااال ا اااويفن مشاااعت

 العمااال بااان االتاااوازن  اا ااا يتيل الااازملا دعااا  ا  االا صاااالا   الاااوييفض  االأمااال  ا هيياااء االسااالامء االصاااحء الااااتار  صااايم في اا شاااارتء

 ".االحياة

 الشاااملء ااااودة لااض العماال حياااة جااودة إلى أن (Sankar & Mohanraj, 2013)" امولاااهتاج اه ارساا"أشااار تااالك 

 العلاقاء جاودة إلى شا   الاض .للأفاتاد العمال بيلء ملاممء ع م أا ملاممء إلى العمل حياة جودة ش   .العمل م ان في التشتيء للت تبء

 الع يا عات ل  .ا يهماء عمال ثاافاء عال فضالاللأفاتاد  ممتاازة عمال بيلء  طويت لو الأساسض االغت  .الإ اليء العمل ابيلء ا ويفن بن

 معييااء فهااض ".اا ااويفن الإدارة باان ا تتااد  الاحااترام ابيااا  االتعاااان ء شاترتم ا قااتار  اتخاااذ عمليااء" بثنهااا العمال حياااة جااودة الخاابرا  مال

 مماا الأاجال  متع د مفهوم لضالعمل  حياة جودة .التيهيمض االأدا  ا ويفن روا تحسنل ا شاتل لحل التعااهيا  إدارة-العمل بزيادة

 حاو  الفاتد مشااعت أا إدراا العمال حيااة جاودة غطاض  .إليال ييتماون الاا  ا ساتو  عال اليهات بغا  ا يهماء أعضاا  التمام على ي  

 عاىا ا  االشدصايء التيهيمياء االعلاقاا  العمال  اياتال االأمال   الاقتصااديء االفواما  ا  افآ  ذلك في بما العمل أبعاد مل ع ب   تل

 علااى الإهساااني الطااابم إواافا "ب يعااتل أصااتح مااا العماال حياااة جااودة علياال ت  ااز  الااا  الأساسااض ا فهااوم .الفااتد حياااة في ولت اااا

 اثاافاء التعااان ولا ا  للعااملن الإب اعياء الاا رة تحفاز الي العمل بيلء  طويت على  يطو  أنها .(humanization of work) "العمل

 .(Sankar & Mohanraj, 2013, pp. 269-270) الاويء العمل

تصور ادراسء جودة في أاقا   تلفء ب ام  تلف التاحثني  مل قعلى التغ (Xhakollari, 2013)" إتسهاتولار "اافااه  

أن لااا ا فهاوم  لا يتوقااف فاا  علااى اجهاا  اليهاات اال راساا  العلميااء في  ءلاحهاام  ييتغاض أشاا ا   تلفاء تثاا ةالحيااة في العمال في 

ال اا  التفاصيل ا تعلاء باالاو  العاملاء . اجها  اليهت امواقف ا ويفن أهفسه ا  التصورا فترا   اريخيء  تلفء  ال ل أيضا على 

ابالإواافء إلى ذلاك  ييتغاض ملاحهاء أن . ودة حيااة العمالفي  تلف السياقا  التاريخيء ق  أد  أيضا بطت  دراسء ا صور التاحثن ا
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شتامح  تلفء مال الااو  . ا ويفن الايل يؤدان ايامف  تلفء يم ل أن ي ون    معاني امواقف  تلفء فيما يتعلق بجودة حياة العمل

 .(Xhakollari, 2013, p. 529) ا العاملء ل يها  فس ا   تلفء  عى جودة حياة العمل باليستء 

اإ اااالاه يم ااال  عتياااف جاااودة حيااااة العمااال بثنهاااا مصاااطلح ااسااام اليطاااا  يشاااتمل علاااى مجموعاااء متيوعاااء الاملاااء مااال الااابرامج "

ليء أتابر امسالوليا  االأسالي  االيهتيا  االأنماا الإدارياء الاي مال خلا اا  صام  ا يهماا  االأعماا  بماا يتايح مايح العااملن اساتالا

 .(361.   ص3102اأ    زهاأ ) "اسلطا  أاسم

ماال فااتد إلى "إلى أن مفهااوم جااودة حياااة العماال يختلااف  (43-40.   ص ص3102)افي الساايا  ذا اال  أشااار  عتاا  الاات ل 

رخاات اماال ميهمااء إلى أخاات  ا ااا عاا ة معااانع  فالتيسااتء للعاماال في خطااوا الإهتاااج  فإنهااا  عاا  أجااوراه يوميااء عادلااء  يااتال عماال رميااء 

ترام  أمااا باليسااتء  ويااف ج ياا  فااا   عاا   ااوافت فااتص التااا م  إباا اع في العماال  امسااتاتل هاااجح  افيمااا يتعلااق امسااؤا  يعاملاال باااح

 ".بالأتاديمين فإنها  ع  م   ق رته  على  لتيء احتياجاته  الشدصيء ا همء مل خلا  خبراته  في ا يهمء

ليهااا تمفهااوم عااام يتضاامل ا تااادرا  الإداريااء ا تعاا دة في وااو  مااا سااتق  وواايحل يم اال الاااو  أن جااودة حياااة العماال ييهاات إ"

االعمليا  ا ت املء لتحسن ال فا ة التيهيميء ازيادة التوا الوييفض للعاملن  تما  ع  فلسفء للإدارة ال ل مل أل افها  الض تمثال 

الأجال الاصا  االطويال  اتمثال جاز اه مال دا  العااملن في ا ؤسساا   ا عابر عال أهشاطء  ططاء امساتمتة في أل  مح دا  تفا ة أأح  

ثاافء ا ؤسسء اأخلاقيا  التعامل بن العاملن  تما أنها  ع ه يتال العمل ااي ة اال ع  ا ا م للعاملن االا  مل شثهل أن يتيح 

 .(351.   ص3102زهاأ اأ    ) "عالء في مستو  أدا  ا ؤسسء ت ل   فتص أتبر للتثث  على ايامفه  اا ساهمء الف

 االتفالياء الصاحء  عازز الاي االااي  االشدصايء التيهيمياء بالاحتياجاا   فاض فعالاء عمال بيلاء تحاياق إلى تها ل التعااريف معه 

(well being)   العمل هطا  خارج االحياة العمل بن التوازن اتحايق ال فا ا    طويتا  الوييفض  التواا (Devi, 2015, p. 6). 

 اجااود اعاا م ااواهاا  امتعاا دة جاا اه  غييااء تعتيفااا ال ماال متيوعااء مجموعااء حاليااالياااا  أعاالام  ا اااتورة التعاااريف اباااليهت إلى

 ال ال .العمال حيااة جاودة خصاامص أا مؤشاتا  علاى رميساض بشا ل َ تت از  جهاودل  التااحثن معها  .عمومااه  ماتاو  موحا   عتيف

 ا ؤشااتا  مال مازيج لاض العمال حيااة ودةمال جاا( ؤشاتا ا  أا) الخصاامص لاام أن التميسايء ا شاا لء .التميسايء ا شا لء لاو لايه ذلاك

 التاوازن لاو العمال حيااة جاودةمؤشتا   أح  ا ثا   ستيل على. االعوامل المحتتء اودة حياة العمل اليس  تلها  ا علاقء بحياة العمل

 يوجا  تماا. مفااود العمال يااةلح الا قيق التعتياف الحاالا  معها  في .تمامااه   تلف بيا  لو االحياة العمل بن التوازن .االحياة العمل بن

 لا يفتقاون التااحثن مال الع يا  .ملماو  عمال م اان في العماليااة بح  تعلاق أقال أا أتثات اذا ياء موواوعيء مؤشتا  التعاريف في لياا
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 دصااامصت االحيااة العمال باان االتاوازن الاوييفض التواا التاااحثن بعا  يساتد م .العماال حيااة جاودة امساتو  العماال حيااة جاودة بان

 في. مام جاودة حيااة العمال اامال غا  ا م ال  تاد ما ميفصالان  تتيتاان االحيااة العمال بان االتاوازن الاوييفض التوا .العمل حياة ودةا

 ,Sojka, 2014) وادمء مجموعء مم العمل الصع  مل اأهل خصامص جودة حياة العمل مل تت ة مجموعا  لياا الحالا  بع 

p. 285).  

 عا د أساا  علاى بييا  الأاجال  متعا د نماوذج لاض العمال حيااة جودة أن العمل حياة ودةا ا دتلفء التعاريف استعتا  يش 

 . ايا الا  تصورال لووم ال قيق اليهت  سعى الي ا ترابطء العوامل مل

 ااولتياء العياصات مل مجموعء خلا  مل عيها التعت  يم ل العمل حياة جودة أن( "ب 3117) غتبيا   يت افي لاا الص د  

 : التا  اليحو على اذلك

 .با يهمء ا ت تطء ا صالح اأصحاب االعاملن با يهمء ا تعلاء اا صالح الأل ال تحايق إلى العمل حياة جودة ى سع -

 .با يهمء  اراالإد  يم  يفيالا في  شارا مت املء عمليا  العمل حياة جودة تمثل -

 ا يهماء ثاافاء مل جز ا اتمثل مستمتة أهشطء أنها تما االطويل  الاص  الأجل في  ططء أهشطء تمثل العمل حياة جودة إن -

 .دلاتاأف بن التعامل اأخلاقيا 

 االوييفء العمل عل التوا اتحايق اااماعيء ا شارتء في أهمها ايتمثل العمل حياة جودة لتحايق الحاتمء العوامل عاةات م يلزم -

  . (357. ص ب  3117 ا غتبي " )االصحء بالأمان  تس  بيلء ا وف  اياز اا  االعوام  اا  افآ 

لليهااات إلى مااا  عيياال جاااودة حياااة العماال  أحااا  لااام الطاات  ياااتب  جااودة حياااة العمااال تياتااان يوجاا  ط  اهطلاقاااه ممااا سااتق ذتاااتم

(QWL)  مثااال الترقياااء مااال داخااال السياساااا   الإشاااتال الااا يماتاطض  إشاااتاا العااااملن)االأاوااااع التيهيمياااء ا وواااوعيء  با مارساااا 

أماااا الطتيااااء الثاهياااء فاااترب  جاااودة حيااااة العمااال باااإدراا العااااملن  ااا   أمااايه  اشاااعورل  بالتواااا  ؛(ااحتاااوامه   ياااتال العمااال اامياااء

  عياا م اا ياء االتشاتيء بميهمااته   لاام الطتيااء  اتب  جاودة حيااة العمال با ا   الااإحساساه  بااليمو االاا رة علاى  طاويت قا راته  الا

 (.470.   صأ 3117ا غتبي  )  لتيء اإشتاع الحاجا  الإهساهيء يم ل

 :رميسايء؛ لاض حاجاا ساتم    شامل إشاتاع الأبعااد متعا د مفهاوم :بثنهااجودة حياة العمل يعتل التاح  بيا ه على ما  ا م ا 

الصحء االأماان  االحاجاا  الاقتصااديء االعاملياء  االحاجاا  الاجتماعياء  احاجاا   اا يت الااا   احاجاا  تحاياق الااا   حاجا  

 .االحاجا  ا عتفيء  االحاجا  ااماليء االإب اع
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 :لفية التاريخية لجودة حياة العملالخ -2

اللاضاا  علاى ياتال   مال الإصاابا  اليا اء عال العمال التشتيعا  الي سي  في أاامل الااتن العشاتيل لحماياء ا اويفن  عتبر

 .اااودة حياااة العماال الخطااوا  الأاليااء  افي ساايوا  الأربعيييااا  ماال ذلااك الاااتن 0621العماال الخطااتة   ليهااا حتتااء الياابااا  في عااام 

شه   سيوا   تما. الترتيز على الأمل الوييفض  اذلك لأستاب عمليء في م ان العمل اللم اس  الاقتصاديء للعما  جت  حي 

  "علاقء إيجابيء بان الاتا  ا عيوياء االإهتاجياء"اقترح  بثن لياا   الخمسيييا  االستيييا   طويت ههتيا   تلفء مل قتل علما  اليفه

تم  إدخا  أيضا محاالا  الإصلا  للحصو  على ا ساااة . هساهيء مل شثهل أن يؤد  إلى  عزيز تليهمااأن احتما  تحسل العلاقا  الإ

" االتااون"  أخاا ا في ساايوا  السااتعيييا  تم  التصااور ا ثااا  اااودة حياااة العماال الااي افااااه . في فااتص العماال ا ططااا  الإثااتا  الااوييفض

(Walton)  الاااي  الاااي تاهاا  في جاااولت  لاااك "الااض الشاااض  الااا  يجااا  أن يشااامل   مااال  لااك التطاااورا  السااااباء لااض أاسااام هطاقاااه

ههتيااا  التحفيااز االايااادة قاعاا ة سااليمء  فهااوم جااودة حياااة اف اات  ". احتياجااا  الإهسااان ا طلعا اال"ا" الحتتااا  الإصاالاحيء الساااباء

 اتتسا . الاحتياجاا  ذا  التر يا  الأعلاى شاتاعلإ شاداصالأ فسيساعى شاتعءنى مدتاها  الاحتياجاا  ذا  التر يا  الأإذا  . العمل

  عيااا ما قاماا  مجموعاااء ااسااعء مااال التاااحثن االعلماااا  اقااادة اليااباااا  0674ا 0656هشاااا جاااودة حياااة العمااال أهميااء بااان عااامض 

 االتعاياء االتعلاي  الصاحء ازارة  قاما. العمل أثيا امصلحء  يميء مويفض الح ومء بمياقشء تيفيء تحسن جودة الفتد مل خلا  الت تبء 

واغ  معا     في الوقا  هفسال. أمتي اا في العمال هشات إلى أد  مماابتعاياء دراساء بشاثن لاام ا ساثلء   ا تح ة الولايا  في الاجتماعيء

لاام الل ياء قاما  .   تم  ش يل ايء الإهتاجيء الاتحادياءذلك على ابيا ه .  يء  عااء بع  لام الاضايايالتضد  ش م الح ومء الأمت 

 اطااو ر  حاا يثاه   بالاشااتراا ماام جامعااء ميشاايغان بتهااامج جااودة العماال هفااا ودة حياااة العماال الااي اااتجااارب  عاا  ةب عماالالإدارة  بتعايااء

 .(Lokanadha Reddy & Mohan Reddy, 2011, p. 828) ا تتز الوط  اودة العمل

في مجااااالا  التحااااوث االصااااحافء في الولايااااا  ا تحاااا ة الأمتي يااااء فاااااا  في  (QWL) "جااااودة حياااااة العماااال"يهاااات مصااااطلح 

ا  حاو  جاودة ا ؤتمت الأتم  عا  ا . (Louis Davis)" هلويه ديفي"مل قتل  صطلحلاا ا   ا متم  . الستعيييا  مل الاتن العشتيل

 اعتتااراه ا . المجلاه الا ا  ااودة حيااة العمال 0673في عام أهشئ تما . 0673في عام  (Toronto)"  وراهتو"في م ييء حياة العمل 

 Lokanadha Reddy) الابرامج الإهتاجياء ا تمحاورة حاو  ا وياف جودة حياة العمل بشا ل متزايا  علاىاوع   0611مل عام 

& Mohan Reddy, 2011, p. 828) . 
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عااا  في اهعلااى  زاياا  موجااء الالتمااام بجااودة حياااة العماال لااض ا ااؤتمت الاا ا  الثاااني حااو  جااودة حياااة العماال الااا   دلااءالأبعاا  

عااا د  وافااااق نمجتمعااا  لأفاااتادلإدارة  761هاااابي ا 311. مشاااارتء 0.611  اجتااااب حيااا  0610في عاااام  (Toronto)"  وراهتااو"

-Lokanadha Reddy & Mohan Reddy, 2011, pp. 828) الحضاور مال الأتااديمين االاستشاارين اا ساؤالن الح اومين

829) . 

 مااا  غا   ثاافااء العمال بشاا ل تتا  في الساايوا  الأخاا ة ت (Kiriago & Bwisa, 2013) "ت ياااجو ابوساى"اافاااه  

 عالاحتياجااا  الأساساايء اسااتمت  في التيااو لأن . ا فهوم التالياا   للعماال لتحايااق الاحتياجااا  الأساساايء للتشاات ااجاال أيضااا  غاا ا فاا

  أهال (Seelan & Ismael, 2008)" سايلان ااسماعيال"لاحاظ . االتغيا  افاااه لتطاور ههاام العمال امساتويا  معيشاء الااو  العاملاء

شاه   اهتي اء لاالك. تحا يا   الايص اإعاادة لي لاء الشاتتا  ونالعشاتيل حاا اان  ااجال العاامل ميتصف التسعييا  مال الااتن امي

مام ار فااع مساتويا  فإلى جاها  ذلاك  . عاى في عملها ا إلى ا زيا  مال  يساعون ونا ويفا أصاتح حي  جودة حياة العمل إعادة بتاز

اانخفاا  فاتص التاا م  بطتيعاء الحاا    تزايا  ا دااال حاو  جاودة حيااة  التعلي  االتطلعا  ا هييء مام  تااطؤ اليماو الاقتصااد  الحاا 

 .(In : Kiriago & Bwisa, 2013, p. 291)العمل 

في لااام الحاتااء  . ماال أجاال باااا  أفضاال ةااا العماالل يهااا أصااتح  وااتاريء ايجاا    اااودة ليساا  أتثاات ماال تلمااء متدصصااءا

االحفا  على جودة  لك ا  خلا  التشتيء يثا  مساثلء الحفاا  علاى جاودة . جودة ا  خلا  التشتيء لض أعه  رأ  ما  لأيء ميهمء

ل شاثهل أن الار فاع في جودة حياة العمل مإن . امل شثن جودة مثاليء مل حياة العمل مساع ة ا يهمء. حياة العمل على أتمل اجل

 ماااال رأ  ا اااااا  التشاااات  للميهماااااءمحاالاااااء للإسااااتفاذة  ضلاااا. يساااااع  علااااى رفالياااااء ا ااااويفن ابالتااااا  علاااااى رفاليااااء ا يهماااااء بثتملهااااا

(Lokanadha Reddy & Mohan Reddy, 2011, p. 829). 

 :أهداف جودة حياة العمل -3

 لوقا ا هفاه تحسن جودة خابرة العمال للماويفن افي: أن اودة حياة العمل ل فانإلى  (Brooks, 2001)" بتاته"أشار 

 (In : Almalki et al., 2012, p. 2). للميهمء لا اليءتحسن الإهتاجيء ا

 :أن بتامج جودة حياة العمل ته ل إلى( 267. أ  ص 3111)ذتت جاد التب تما 

 .زيادة ثاء العاملن" -0

 .الاه ماج في حل ا ش لا  -3
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 .زيادة التوا الوييفض -2

 ".الفاعليء التيهيميءزيادة  -4

 :أن أل ال  طتيق مفهوم جودة حياة العمل  يم ل تح ي لا فيما يلض" (Kloppes, 2008) "هيتلوب" ت   تالك

 .خف  مع   داران العمالء -0

 .خف  مع   الغياب عل العمل -3

 .زيادة حفز العاملن -2

 .استاطاب ا هارا  العاليء -4

 .على العمالء الحاليء با يهمء الحفا  -6

 .مع   الإهتاجيءزيادة  -5

 .دا  ا ا  للميهمءزيادة الأ -7

 (.657.   ص3102ب ا   : في) "زيادة مع   روا العاملن الأمت الا  يحاق أل ال التيهي  -1

الألاا ال  تمثاال  (Lokanadha Reddy & Mohan Reddy, 2011)" رياا   امولااان رياا   لوتاهادلااا"احساا  

 :فيما يلض التميسيء لبرامج جودة حياة العمل

 تحسن روا ا ويفن؛ -0

 تحسن الصحء الت هيء االيفسيء للمويفن مما يخلق مشاعت إيجابيء؛ -3

  عزيز إهتاجيء ا ويفن؛ -2

  عزيز التعل  في م ان العمل؛ -4

 ؛ااار تحسن إدارة التغي  االتحو   -6

 & Lokanadha Reddy) االاا افم العااام للمااويفن  بيااا  صااورة للشااتتء بوصاافها الأفضاال في التوييااف االاسااتتاا  -5

Mohan Reddy, 2011, p. 832). 

 :ل ال التاليء اودة حياة العملالأ (Jayakumar & Kalaiselvi, 2012)" تاليسيلفضا  جاياتومار"اق  ذتت 

 .ا ويفن معيشء مستو  لتحسن -0
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 .الإهتاجيء لزيادة -3

 .ا ويفن أذلان في ايجابياه  اتجالاه  لخلق -2

 .(Jayakumar & Kalaiselvi, 2012, p. 141)(   اإنجاز ا  لالتبحيء) ا يهمء فعاليء لزيادة -4

جودة حياة العمل إلى تحسن االحفا  على روا  ته ل  (Dargahi et al., 2012, p. 251)" ارختان دارجالض"  افااه ا 

 .بيلء اأدا ا إسترا ي يء   وصفهاب تيفها ع بست  إهتاجيء افعاليء  يم ا يهما ا ا ويفن  

 ا هيين هوعيء تحسن إلى العمل حياة جودة ل ته (Patil & Prabhuswam, 2013, p. 2) "با يل ابتاةوسوام" حس ا 

 .ا يهما  ويفض الشدصيء  الحياة اتالك

جاودة حيااة العمال تها ل أن إلى  (Sadri & Goveas, 2013, p. 48 " )صا ر  اتاوفيز"تال مال   شا ي    في لاا الص دا 

 عزيز التفاليء بواساطء الأمال الاوييفض  ا  لبي تل الاحتياجا  التيهيميء االشدصيء االاي  للمويفن   م ان عمل فعالء تحايق بيلء إلى

 . ساع  على الحفا  على  وازن أفضل بن العمل االحياة خارج هطا  العمل التيميء ابالتا  ا التوا الوييفض  ا 

 :فيما يلض اعتمادا على ما  ا م  تضح أل ال جودة حياة العمل

 .تحسن جودة خبرة العمل للمويفن -

 .با يهمء زيادة ثاء ا ويفن -

 .زيادة التوا الوييفض -

 .تحايق التوازن بن العمل االحياة -

 .للمويفنتحسن الصحء الت هيء االيفسيء  -

 .عل العمل التغي مع لا   تخفي  -

 .استاطاب ا هارا  العاليء -

 .تحسن الإهتاجيء -

 :العمل أهمية جودة حياة -4

أن جاودة حيااة العمال  اؤثت إيجابيااه في تخفاي  الاتجالاا  السالتيء لا   العااملن   (Cook, 1999)" تاوا"ا ضاح مال دراساء 

 (.03.   ص3116ص يق  : في)بالفدت  علااة على تخفي  مع لا  ال اران  ازيادة مشاعت  ا يت الاا   االإحسا 
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سااع  تال مال مفهاوم جاودة حيااة العمال  احتتاء جاودة حيااة العمال علاى إباتاز الار تااا الااام  باان ( 0666)احسا  ريجياو 

  - حتتاء جاودة العمال سااع  تماا . التوا ا ه  اوغ  العمل؛ لأن لايل ا فهومن يؤثتان في جودة حياة العمل في  يم الويامف

 :ل فن لعل  اليفه الصياعض االتيهيمض  هماإبتاز  - الي قادلا اختصاصيون هفسيون في المجا  الصياعض

 . حياة العمل ل يه  جودةدة روا العاملن  ارفاله   ا تحسن الهتال الاجتماعيء االطتيعيء في بيلء العمل مل أجل زيا: أالاه  

رتء العااملن في ساع   حتتاء زياادة الإهتاجياء  اجاودة العمال  اتخفاي  معا لا  التغيا  االاساتاالء مال خالا  زياادة مشاا: ثاهياه 

 .(202.   ص0666ريجيو  ) اإخلاصه   ا  ا ؤسسء  اهشاطاتهاعمليا  

 :أهميء جودة حياة العمل  يتم مل الاعتتارا  التاليء إلى أن (Sirgy et al., 2001)" ستجض ارختان"أشار تما 

 .ا لص متفاني مويف لو السعي  ا يتج؛ ا ويف ا ويف لو السعي  ا ويف أن  تن ال لامل بع  لياا -0

 مثال للموياف  السالوتيء الاسات ابا  علاى تتا   اثث   اا ي اون قا  العمال حيااة جاودة أن الأبحاث مل ال ث  أيهت  ق  -3

  (job involvement) الوييفض  االاه ماج الوييفض   االتوا(organizational identification)التماثل التيهيمض 

االاغتراب   (turnover) الوييفض التستبا   (intention to quit) الوييفض  االييء لترا العمل اااه  الوييفض  االأدا 

 .(personal alienation)الشدصض 

 الأدلاء مال ال ث  العمل  ق م م ان في (well being)االتفاليء  بالصحء ا تعلاء لياا استعتا  ح ي  اتحليل للأدبيا  -2

اال فااا ة   الإهتاجيااء العماال  اانخفااا  عاال التغياا  ا شاامل .االتفاليااء الصااحء مسااتويا  انخفااا  علااى ا تر تااء اليتااامج عاال

ا تاشاااتة  الطتياااء ا  لاااف  االيفااااا  الصاااحض العالياااء  االتاااثمن التعاااوي  االخااا ما   امطالتاااا  ا يت اااا  جاااودة اانخفاااا 

(Sirgy et al., 2001, p. 242). 

 ترتاز أهميتال في أهال في اتجاالن حيا  يعمال "مفهوم جودة حياة العمال أن  طتيق  (Bruning, 2004)" بتاهييغ"يت   تالك

بتسااض : في" )تماااه اهوعاااه اخفاا  الت اااليف ماال جهااء أخاات  علااى إسااعاد العاااملن ازيااادة إهتاااجيته  ماال جهااء ازيااادة إهتاااج ا يهمااا 

 (.346.   ص3101ارختان  

 ا ماال خاالا  ا يااافميهممثلااء باابرامج تحسااي"حياااة العماال  جااودةيااء هشاااطا  أهم ت لااى ( 026.   ص3116)لحماا اني ا  احساا

 :ا بثلاثء أهواعصها االي يم ل  لدياها ستحصلء مل  طتي

 .زيادة التوا الوييفضابي أتثت نحو العمل اا يهمء أا  وجل إيج -0
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 .زيادة الإهتاجيء -3

 ".زيادة فاعليء ا يهمء عي ما  اا  بتبحيتها  انجاز أل افها  متادلء ا وارد -2

 ههات    (Marta et al., 2013, p. 382)" مار اا ارخاتان"ا (Lee et al., 2007, p. 274)"   ارخاتان"  اافاااه 

 مااام (identification)التماثااال  مااال عالياااء مساااتويا   اتيااات إلى يميلاااون العمااال حيااااةمااال عالياااء  جاااودة مااام ا اااويفن أن ال راساااا 

 personal)االاغتراب الشدصض   (turnover) الوييفض التستب مستويا  اانخفا  الوييفض االأدا  الوييفض  االتوا ميهماته  

alienation). 

 ا ااويفن  إهتاجياءب ار تطا  اإن العمال حيااة جاودة إلى أن (Sirgy et al., 2008, p. 182)" ساتجض ارخاتان"ايشا  

 أن العمال حياة جودةفي  التاحثون أيهت ا ف  (turnover) التستب الوييفض مع لا انخفا  ا  التيهيمض  االالتزام  الوييفض االتوا

 . الحياة اجودة الحياة عل التوا في لاماه  داراه   لع  العمل حياة جودة

 جاودةإلى أن   (Mejbel et al., 2013)" مجتال ارخاتان"ا (Sinha, 2012)" ساييها" تال مال  أشاار افي هفاه الاتجاام 

 جاودة ا جا  أن تماا. بالعمال ا تعلااء االسالوتيا  ا اويفن توااب ءت تطام العمال بيلاء طتيعء أن  ثت  أدلء لياا لأن ءمهم العمل حياة

  الاوييفض التوااا   (organizational identification)التماثال التيهيماض  حيا  مالا اويفن  اسات ابا  علاى  اؤثت العمال حيااة

  االتساتب (intention to quit) العمال  اتا هياءا  الاوييفض  الأدا ا  العمال  جها ا   (job involvement) الاوييفض الإها ماجا 

 ,Mejbel et al., 2013, p. 401; Sinha, 2012) (personal alienation)االاغاتراب الشدصاض  (turnover) الاوييفض

p. 32) .اليا يااء بااواهاا  فااا   عااى لا العماال حياااة ف ااودة (monetary aspects) باان االصااتاعا   العمالااء بثاواااع ال اال 

 االتيهاي  االعمال الأفاتاد لتف ا  اسايلء لاض بل. الا  ييطو  على التح يا  العمل اغياب الحتيء اهع اما   العمل وغ ا  الأشداص 

 الشااملء االفعالياء الت ياف علاى االاا رة الإهتاجياء اتحسان الاوييفض  التواا زيادة في سال ا  العاملن أذلان في وفا ال مل شعورا لقاتخ

 . (Mejbel et al., 2013, p. 401) للميهمء

تخفااي  : تحاااق جااودة حياااة العماال الع ياا  ماال الفواماا  اا يااافم الايجابيااء االااي  شاامل"( 655.   ص3102)احساا  باا ا  

ا ويااء التيهيميااء االتوااا الااوييفض : تمااا أنهااا  ااؤثت معيويااا علااى الاساات ابا  الساالوتيء للعاااملن  مثاال. معاا لا  الغياااب اداران العماال

ء على استاطاب العاملن الأتفا  فحس   بال  عازز أيضاا مال قا راتها  سه  في  عزيز ق رة ا يهم لا فضلاه عل أنها. االعزلء الشدصيء

 ".التيافسيء
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 جااودة تحساان. ااياا  لأدا لاا الاا افم للمااويفن العماال ياااةح جااودة ااوفت  (Mosadeghrad, 2013)" موساااديغتاد "اافااااه  

الاحااترا  اليفسااض  تخفااي  العماال حياااة اااودة الإيجابيااء اليتااامج ا شاامل .إهتاااجيته  لزيااادة أساسااض شااتا لااو للمااويفن العماال ياااةح

(burnout) العماال حياااة جااودة عاازز  .التيهيماض االالتاازام الااوييفض التوااا اتحساان  التسااتب الاوييفض اانخفااا   الغياااب هسااتء ا اليال 

 اإ احاء  معاى ذا  اياامف تخصايص بواساطء (humanising the work) العمال اأهسيء الوييفض التوا خلا  مل ا ويفن تتامء

 رميااء عماال يااتال ا ااوف  االاسااتحااقا   ال افيااء الأجااورا  الااوييفض  الأماال اواامان  ااياا  لأدا لاا التشااتيء الااا را  لتيميااء الفااتص

أتثااات اسااات امء  ربحياااءا  إهتاجياااءا   فاااا ةب تمتااامأن   عالياااء الاااي لااا يها جاااودة حيااااة عمااال للميهماااا  يم ااال لاااالك  اهتي اااء. اصاااحيء

(Mosadeghrad, 2013, p. 43). 

 للفتد  ءمهم العملحياة  في ااودة"إلى أن   (Sankar & Mohanraj, 2013, p. 269)" امولاهتاج اه ارس"أشار تما 

 اذلااك العماال بيلااا   صاامي  اا تحاا  م تساا  بالتاااادم مفهااوم لااض العماال حياااةجااودة  .ا يافسااض مساات ام ااقتصاااد االتوييااف ليمااول

 ."(human welfare)يء الإهساه تفاليءال على الحتص مل ق ر أقصى لتحايق

 لوجااود ههاتاه  ءمهماا العمال حياااة جاودةأن  (Susan & Jayan, 2013)" اجياان ساوزان"ياات  تال ماال في هفاه السايا   ا 

  اؤثت جاودة حيااة العمال أن ا جا  أيضااا . بالعمال ا تعلااء االسالوتيا  ا اويفن بتوا صلء ذا  لض الي العمل بيلء طتيعء  ثت  دلامل

 الأدا   ا العمااال جهااا ا  الاااوييفض  االاهااا ماج الاااوييفض  التوااااا  التيهيمياااء  ا وياااء تح يااا    مااال حيااا ا وياااف عمااال اسااات ابا  علاااى

 .(Susan & Jayan, 2013, p. 91) الشدصيء اغتراباهيء  تا العمل  االتستب الوييفض ا  الوييفض 

 اثث  إيجااابي علاى را  العماال اامااعض  االتوااا  جااودة حيااة العمال لاا يها (Xhakollari, 2013)" إتساهاتولار "اافاااه  

تحسن جودة حياة العمل يم ل أن يسفت عل الأهواع التاليء مل الفوام  الاقتصاديء لأربااب ا  .الوييفض  االالتزام التيهيمض ل   العاملن

؛ زيادة الياا ج ل ال (turnover) الوييفض التستبا تاشتة للت ري  بست  انخفا  مع     اليفالتلأجور؛ تخفي  ا انخفا : العمل

 .(Xhakollari, 2013, p. 529)مويف بالساعء  عي  مستو  معن مل ااودة؛ زيادة في جودة ا دتجا  

 :افي وو  ما ستق يت  التاح  أن أهميء جودة حياة العمل  تلدص فيما يلض

 ؛(organizational identification)أنها  ؤثت على التماثل التيهيمض  -

 ؛الوييفض التوا  ؤثت علىأنها  -

 ؛(job involvement)الاه ماج الوييفض  أنها  ؤثت على -
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 ااه  الوييفض؛أنها  ؤثت على  -

 ؛الوييفض الأدا أنها  ؤثت على  -

 ؛(turnover) الوييفض التستبأنها  ؤثت على  -

 ا ؛(burnout)أنها  ؤثت على الاحترا  اليفسض  -

 .للميهمء الشاملء االفعاليء الت يف على االا رة الإهتاجيءأنها  ؤثت على  -

 : خصائص جودة حياة العمل -5

 : إلى خصامص جودة حياة العمل اا يء (Levine, 1983)" ليفن"يش  

 .أاق ر  في  ل يه الثاءدرجء ا  باحترام رؤسامضمل  بل ايع الا  الا ر .0

 .اليومض عملض في التيوع .3

 .عملض في ا تمثل التح   .2

 .ءالعادل الترقيا  .4

 .العمل في حياأ على العمل خارج حياأ  ؤثت الا  ا    .6

 .(In : Sojka, 2014, p. 285) الاا   ا يت .5

 :جودة حياة العمل أبعادو  نماذجمداخل و : ثانياا 

 :مداخل جودة حياة العمل -1

في أدبياا   ليااا هوعاان مال ا ا اخل اليهتياء الساام ةإلى أن  (Sirgy et al., 2001, p. 242)" ساتجض ارخاتان" يشا 

 علاى العمال حيااة جاودة قياا  ايساتي . (spillover) االامتا اد (need satisfaction) الحاجء شتاعإ ألا الض جودة حياة العمل 

  .اليهتين لايل ا يهوريل ههت اجها 

 :(The need satisfaction approach)الحاجة  مدخل إشباع -1.1

إشااتاع  نماااذج علااى يسااتي  العماال حياااة اااودةماا خل إشااتاع الحاجااء أن  (Sirgy et al., 2001)" سااتجض ارخااتان"ياااتت 

  (,McClelland 1961) "ماتليلاها "ا  (,Maslow 3791) "ماسالو" هااواع الاي (need-satisfaction models) الحاجء

 أن لااااو العماااال حياااااة اااااودة ا اااا خل  اااااا الأساسااااض اا تاااا أ. (,Alderfer 3791)" تألاااا رف"ا  (,Herzberg 1966) "لتزباااات "ا
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 الاا  ا ا   إلى اياامفه  مال الإشتاع ا ويفن ايستم  .العمل خلا  مل تحاياها إلى ايسعون أساسيء احتياجا  ل يه  الأشداص

 إشاتاع ما   لاياا  العمال حيااة جاودة ماياا  (,Porter 1961) "باور ت" اوام ا ثاا   ساتيل علاى .الاحتياجا  لام  لبي ايامفه 

 Porter’s Need Satisfaction Questionnaire) تاور تل اجاءإشاتاع الح اساتتيان اساتد ام تما  .التيهيماض السايا  في الحاجاء

[NSQ])  مات ةاا الاي حتياجا ا تعلاء بالا التيهيميء ا وارد مستو ( ب)ا العمل  في ا يشودة ا ويف احتياجا  مستو ( أ) لتايي 

ماام  طااابق أتاابر ممااا يع ااه ازدياااد الحاجااء للاساات ابء ماال جاهاا   – التيهيميااء اا ااوارد الفااتد احتياجااا  باان التطااابق( ج)ا  ا ويااف

 مشاامولء (Maslow’s hierarchy) اساالو  ا تمااض التسلساال  سااتي  إلى حاجااا  سااتم ذلااك في بمااا حاجااء لل أرباام فلااا . ا يهمااء

 :لض الام .الحاجء إشتاع استتيان ايا بم

 :حاجا  التاا  االاستمتار ●

  ا الأمييء  الاحتياجا 

 الأجت. 

 :الاجتماعيء الحاجا  ●

  االأشداص االص اقا  بن الحاجء إلى التفاعلا   

 تت ة اجتماعيء مجموعء العضويء اتوهل معتال في على للحصو  الحاجء.  

 :الأها حاجا  ●

 ا الاا    ا يت إلى الحاجء 

 الحاجء إلى الاستالاليء. 

 . حاجا  تحايق الاا  ●

( ب)ا اان؟ يوجا  تا ( أ: )عملاض في باالأمل الشاعور إن" :ا شاارتن علاى  طات  ذلاك  علاى تمثاا  الأميياء الاحتياجاا  باساتد ام

 السااؤا   ايااي  (.7" )الأقصااى" إلى( 0" )الأدنى الحاا " ماال  ااتراا  درجاا  -7 مايااا  لااو الاساات ابء مايااا  " ؟أن يوجاا  ييتغااض تا 

 لماواردل م ياءا   رجا الا .الحاجاء مساتو  مال قا را يياتج الثااني الساؤا   اياي  حن في  ا تصورة التيهيميء ا وارد مل ق را يعطض الأا 

 ل ال ااحا ا تيا اب ممثلاء اتلهاا  ل وهال معاتال االحاجاء الأجات  إلى الحاجاءا  الأميياء  حاجءلل 7 حا 0 مل  تراا  االحاجا  التيهيميء

 ل اال بيااود ثلاثااء خاالا  ماال الاااا  اتحايااق  ااا يت الاااا  تمثياال ياات  بتياا يل الحاجااء للتفاعاال باان الأشااداص االصاا قا  ممثلااء  .ااحاا ة
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 مساتم ة (الشدصايء االاحتياجاا  التيهيمياء ا وارد بن التطابق مؤشت) إشتاع حاجء .بيود أربعء يمثلها الاستالاليء إلى االحاجء ميهما 

 Halle et) "ارخاااتان لاااا "ااوااام تااال مااال  (.الحاجاااء)درجاااا  " ييتغاااض"ا  (التيهيمياااء ا اااوارد) "لاااض" بااان ا طلاااق الفااات  بثخاااا

al.,1970)    ا ايا  ااالص   التيتؤ (In : Sirgy et al., 2001, pp. 242-244). 

 :افيما يلض اليهتيا  الي يستي  عليها م خل إشتاع الحاجء

 :(Maslow's hierarchy of needs) الإنسانية حاجاتماسلو لل نظرية هرم -1.1.1

الإهسااهيء  إلى أن ليااا سساء مساتويا  للحاجاا  الاي  ساتي  لتميء الحاجا  الإهساهيءبيهتيء  (Maslow)" ماسلو"اشتهت 

تحايق الااا   االاي مثل الحاجء للطعام اا ا   ا يتهض بحاجء الإهسان إلى ( الفسيولوجيء) ت أ بالحاجا  الأساسيء ( 36أههت الش ل )

 (.56.   ص3111اليعيمض  )تمثل الحاجا  العليا الي يطمح الإهسان إلى تحاياها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (71.   ص3111اليعيمض  )  رج الحاجا  الإهساهيء افق ههتيء ماسلو يتن ( 36) رق  ش ل

إن مغز   ت ي  الحاجا  بش ل لتمض  يعود إلى أنها  تا رج حسا  الأهمياء  فالحاجاا  الفسايولوجيء في أدنى السال  ال يهاا "

اليعيماض  )" ماالم يف ات أالاه بإشاتاع الحاجاء إلى الطعاامإذ لا هتوقام للإهساان اااامم أن يهات  بالحاجاا  الأعلاى . بالغء الأهميء إذا ميعا 

 (.71.   ص3111

هسااااتدلص ماااال اليمااااوذج السااااابق أهاااال ييتغااااض علييااااا إشااااتاع احتياجا يااااا ( "56.   ص3101/ 3115)اافااااااه لتيتشاردسااااون 

الااا يعا  أن تال مساتو  يعاا  . أن هعمال علاى إشاتاع احتياجا ياا اليفسايء الاي  اثأ علاى قماء لاتم الاحتياجاا قتال  الفسايولوجيء أالاه 

 ((تحايق الاا ))
(5) 

الاحترام   (((الاعتتار) حاجا  التا يت))
الاعترال بالأهميء مل ( ا يزلء العاليء)ا  اهء 

 قتل ااختيل
 ((الاجتماعيء الحاجا ))

 اإقامء العلاقا  مم ااختيلالحاجء إلى الح   
 ((حاجا  الأمل))

 الحمايء  الاستاتار  ملالحاجء إلى الأ
 ((الحاجا  الفسيولوجيء))

 ا ا   التاا  حياه   طعامالحاجء إلى ال

(4) 

(3) 

(2) 

(1) 
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لااا في . امل حسل الحظ أن الاحتياجا  ا وجاودة في ا ساتوين الأا  االثااني مشاتعء باليساتء  عهمياا. الأسا  للمستو  الا  يعلوم

 ".حن أهيا هيتال صعوداه التوطاه بن ا ستويا  الثلاثء العليا

ليهااا أن  ساات ي   ااام الحاجااا  إلى أهاال افااااه لساال  الحاجااا   اسااو فااإن ا يهمااء ع( 316.   ص3101)أشااار هااور  تمااا 

 :افق اا ا  التا 

 (361.   ص3101هور   )في سل  ماسلو  أسالي  است ابء ا يهمء للحاجا  المح دة( 02) رق  ج ا 

 الوسائل التحفيزية الحاجة
 أههمء ال فم االأجور الفسيولوجيء

 بتامج التغايء االإطعام
 بتامج اخ ما  الإس ان

 اا زايا العيييء خط  العلااا  الأمان
 التاا   التااع يء

 بتامج العيايء بالأطفا 
 البرامج الصحيء

 فترا  الاستراحء الاجتماعيء
 الفت  التياويء

 السفتا  العامليء
 فت  العمل

 الاستالاليء احترام ا ا يت الاا 
 ا سؤاليء

 ال فم تتمز للموقم
 هوعيء ا  ت  ا ثثيثل

 (ا هارا  العلميء)ا تح يء  الوييفء تحايق الاا 
 ا واقم الاياديء

 الصلاحيء االاستالاليء
 

 :(McClelland’s Achievement Theory)( الإنجاز)في الدافع إلى التحصيل " نظرية ماكليلاند" -1.1.1

؛ (McClelland) "ماتليلاهاااا "يههاااات مفهااااوم الحاجااااء اتثهاااال ح اااات الزاايااااء في ههتيااااء ( 323.   ص0666)لتيجيااااو  افااااااه 

 :ا فتر  ههتيتل اجود ثلاث حاجا  رميسيء تختص ب افعيء الإهسان إلى العمل  لض
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رواا الأفاتاد الاايل لا يه  حاجاء إلى الإنجااز ي مال " :(Need for Achievement [N-Ach]) الحاجة إلى الإنجااز .0

 :مل اجهء ههت ماتليلاه  لؤلا  الأشداص. في تحاق أل افه 

 .الاقتصاديء جي ةمستوياته  ( 0)

 .ال خل ا اد  في ح  ذا ل لا يمثل دافم قو     إذا ما قورن بتغتته  في الإنجاز( 3)

 .يتغتون في الحصو  على  ايي  مستمت لأدامه ( 2)

 .يضعون لأهفسه  أل افاه ليس  خياليء بل قابلء للتحايق( 4)

 .لى حساب العمليحاا  لؤلا  الأشداص دامماه  فاد  ا داطت الي   ون ع( 6)

يفضل الشدص مل لام الفلء العمل باستالاليء لييس  لل الي ا  أا الإخفاا   تماا يتغا  مواجهاء ا شااتل الطارماء لحلهاا ( 5)

 (.033.   ص3112الط   االسواا  ) "فضلاه عل  تتها للهتال

قويء للسلطء يميلاون داممااه إلى إن الأفتاد الايل ل يه  حاجء " :(Need for Power  [N-Pow])الحاجة إلى السلطة  .1

.   ص3101أبااو شاايدء  ) "خااتيل بمااا يتياا ان أن يعملااوملاقااا  اليفااوذ  ايحاااالون إقياااع ااممارسااء التااثث   ايسااتد مون ع

306.)  

ا عا  لاام الحاجاء رغتاء الفاتد في أن ي اون محتوباا  " :(Need for Affiliation [N-Affil])الإنتماا  الحاجاة إلاى  .3

ايتاااا  لاااؤلا  الأفاااتاد ا ااا فوعون ةاااام الحاجاااء جهااا ا لت اااويل صااا قا   فهااا  يهتماااون بالعلاقاااا  . ااخاااتيل اماتاااولا لااا  

الشدصايء ا تتادلااء أثيااا  العمال  ايفضاالون العماال مام ااخااتيل عياا  أدامهاا  لأياء ااجتااا   تمااا يفضالون يااتال العماال الااي 

 (.322.   ص0666  ريجيو) "التيافهضيله  للعمل الا  ياوم على أسا  ف تضمل التعاان أتثت مل  

 :(Herzberg’s Two - Factor Theory) "هرزبرغ"ل نظرية العاملين -3.1.1

 (Frederick Herzberg) "لتزبات فتيا ريك "هت ا  لاام اليهتياء ا طاور  عال دراساء قاام ةاا ( 3101)افااه لأبو شايدء 

ارتاز  علاى معتفاء الا اافم اإشاتاع الحاجاا   0666ا يشاور عاام  (The Motivation to Work)اهشتلا في تتابل ذامام الصاي  

 .ل   ملي مهي   امحاس 

 Work)  اااوافت بيلاااء العمااال ا ياساااتء أن  عاساااء الفاااتد اعااا م رواااام في معهااا  الأحياااان إنماااا يياااتج عااال عااا م "لتزبااات "اجااا  

Environment). يعاود إلى العمال ذا اللااا التواا إنماا  فاإن عال عملال اامل هاحيء أخت   عي ما يشعت الفتد بالتو (The Work 
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Itself).   ص3101أباو شايدء  )أن العوامال ا اؤثتة في بيلاء العمال  تاوزع تحا  مجماوعتن مال العوامال  "لتزبات "ابالتاا  فاا  رأ   .

 لاام بالعوامال ال افعاء  اسميا. المجموعء الأالى اجودلا يزي  مل روا ا ويف ل ال اهعا امها لا ياؤثت سالتياه علاى رواا ا وياف (.301

(Motivators).    أمااا المجموعااء الثاهيااء ماال العواماال الااي يمياام اجودلااا حالااء عاا م التوااا ال يهااا لا  زياا  ماال روااا ا ويااف إذا اجاا

نجا  أن المجموعاء   (04)بماارهاء لاا ن المجماوعتن مال العوامال  تماا في ااا ا  . (Hygienes)الام العوامل سمي  بالعوامال الوقامياء 

لاالك اعتاا  . مت تطء بتيلء العمال" العوامل الوقاميء"بوجل عام مت تطء بطتيعء العمل هفسل بييما المجموعء الثاهيء " العوامل ال افعء"الأالى 

 .(001-007.   ص ص3112الط   االسواا  ) أن تلا المجموعتن  تلفتان لأن مص ريهما  تلفان "لتزبت "

 (001.   ص3112الط   االسواا  ) العوامل ال افعء االوقاميء( 04)ج ا  رق  

 (Hygienes)العوامل الوقائية  (Motivators)العوامل الدافعة 
 (Achievement) الإنجاز -
 (Recognition) الاعترال -
 (Advancement) التا م الوييفض -
 (Work Itself) طتيعء العمل -
 (Possip. of Growth) اليمو الوييفض -
 (Responsibility) ا سؤاليا زيادة  -

 (.Policy & Ad) السياسا  اطت  العمل -
 (Technical Supervision) الإشتال -
 (.Interpersonal R) العلاقا  الشدصيء -
 (Salary) التا   -
 (Job Security) الأمل الوييفض -
 (Working Conditions) يتال العمل -
 (Fringe Benefits) العلااا  -
 (Status) ا ستو  الاجتماعض -

 

 تمثاال " لتزباات "ا" ماساالو"أاجاال التشااابل باان ههااتيي الاا اافم  ( 031-006.   ص ص3112)الط اا  االسااواا احساا  

 :في

 .تلا اليهتيتن  فتر  اجود حاجء مح دة  وجل السلوا الإهساني .0

تمثل ا ستويا  العليا " لتزبت "ء ل   يفالعوامل ال افع. هتيتن على هوعيء اتميء الاحتياجا  التشتيءيلياا شتل ا فا  بن ال .3

بييماا العوامال الوقامياء  تفاق مام الحاجاا  الفسايولوجيء  –الحاجاء إلى الاعاترال اتحاياق الااا   –في سل  ماسالو للحاجاا  

 :التا  أما أاجل الخلال بن اليهتيتن فملدص باا ا . االحاجء إلى الأمل االيواحض الاجتماعيء

 

 



166 
 

 (001.   ص3112الط   االسواا  ) الخلال بن ههتيي ماسلو التزبت أاجل ( 06)ج ا  رق  

 (Herzberg) "هرزبرغ" (Maslow)" ماسلو" الموضوع
 الاحتياجا  غ  ا شتعء تحتا السلوا علاقء الأدا  بالتوا الوييفض -0

 لاا السلوا يؤثت على الأدا 
 الاحتياجا  ا شتعء  ؤثت على الأدا 

الاحتياجا  ا شتعء لا يم ل استد امها  على التواأثت الاحتياجا   -3
 ل فم الفتد

لا  ااا فم ( الوقامياااء)الاحتياجاااا  ا شاااتعء 
الإهساااان  زيااا  مااال العمااال بييماااا العوامااال 

 الأخت  إشتاعها يوجل سلوا الفتد
 لا  ثخا ش ل لتمض في ش ل لتمض  يهي  حاجا  الفتد -2
التا ااا  لا يزيااا  رواااا ا وياااف ابالتاااا  لا  إذا س  حاجا  الفتد التا   يعتبر دافم أثت اليواحض ا اديء -4

 يم ل استد امل ت افم
تل الاحتياجا   عتبر داافم للفتد ال ل   ثث  الاحتياجا  -6

 في مستويا   تلفء
العواماال )بعاا  الاحتياجااا   عتاابر داافاام 

 (ال افعيء
 شاااااامل تاااااال جواهاااااا  الوجااااااود التشااااااات   هوع ال اافم -5

(Macro Level) 
العواماااال الاااااي  اااااا علاقااااء بااااا اافم العمااااال 

(Micro Level) 
إم اهياااااااء  طتياهاااااااا أتثااااااات في ا ساااااااتويا   تل مستويا  العما  اا ويفن ا ستو  الوييفض -7

 الإداريء العليا
 

 :(Alderfer’s theory)" ألدرفر"نظرية الوجود والإنتما  أو نظرية  -1.1.1

 :إلى ثلاثء مستويا  أساسيء لض الحاجا " (,Alderfer 3791)" تأل رف"صيف ( 014.   ص3111) تارتض  افااه 

 .جت اا  افثة اغ لاالض حاجا  ماديء  شتم بواسطء الأ :حاجات الوجود -

 .ا تمثل في إهشا  العلاقا  مم أفتاد المجتمم  مل أقارب ازملا  عمل امشتفن امتؤاسن :حاجات القرابة -

ا ت لاااى في قياااام الفاااتد بالإبااا اع في مجاااا  تخصصااال االعمااال علاااى تحاياااق الترقياااء ا هيياااء االإجتماعياااء انماااو  :حاجاااات ال ماااو -

 ".الشدصيء

اجاااود ساااال  للحاجااااا   اأن علااااى  (Maslow)" ماسااالو" ماااام (Alderfer)" تألااا رف"ا فااااق ( 3101)افاااااه لأبااااو شااايدء ا 

يتحاااتا إلى أعلاااى اإلى أسااافل في سااال  " تألااا رف"ال يهماااا اختلاااف في أن الفاااتد في ههااات الحاجاااا  غااا  ا شاااتعء لاااض المحتتاااء للسااالوا؛ 

أن الفاتد لا يسااعى إلى " ماسالو"؛ في حان يات  الحاجاا   إذ أهال قا  يعاود إلى الحاجاا  الاا هيا عيا ما يفشال في إشاتاع الحاجاا  العليااا

 .(306.   ص3101 أبو شيدء ) إشتاع الحاجء العليا إلا إذا أشتم الحاجا  الأدنى ميها
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 :(The spillover approach) الامتداد مدخل -1.1

 ااحا  مال مجاا  في التواا أن يفاتر  العمال حيااة ااودة الامتا اد ما خل أن (Sirgy et al., 2001)" ستجض ارخاتان" يت 

 مثاال الأخاات  الحياااة مجااالا  في التوااا علااى العماال عاال ؤثت التواااياا قاا  ا ثااا   سااتيل علااى .رخاات م ااان في التوااا علااى ؤثتياا قاا  لحياااةا

 Horizontal) الأفااااض متااا ادالا .اامتااا اد عماااود  أفااااض امتااا اد اليااااا. الخ  االاجتماعياااء  االصاااحيء  اا الياااء   االترفيااال الأساااتة 

spillover) مجاا  في التواا مشااعت علاى ؤثتيا قا  الوييفض التوا ا ثا   ستيل على .المجاار ا المج على لحياةمل ا ااح  مجا   ثث  لو 

 التسلساال مفهااوم أالا هفها  أن علييااا  (Vertical spillover)العماود   متاا ادالا مفهاوم لفهاا  .صااحيح االع اه الأسااتيء  الحيااة

 أعلااى في .الأشااداص أذلاان في لتمااض بشا ل ءميهماا لاض .(إلخ االمجتماام  الترفياال  الأساتة  الوييفااء ) الحيااة مجااالا  .للم ااا  ا تماض

 في التااحثون يساميل ماا  فاو  الأتثات المجاا  لااا في ع اه ا شااعتا  .بصافء عاماء الحيااة  فو   الو الأتثت المجا  لو ا تمض التسلسل

 الحياااة مجااالا  لااض  فااو  الأتثاات الحيااة لمجااا  تابعااءالمجااالا  ال. أا التفاليااء الاا يااء الشدصايء  االسااعادة الحياااة  التوااا عاال الحياااة جاودة

 .جتا الل  االمجتمم  االترفيل   االوييفءالأستة   مثل التميسيء

 يااؤثت مماا   فااو  الأتثات المجاا  إلى (spills over) "يمتا " الحيااة في تميساايءال المجاالا  لاام ماال تال داخال التوااا عا م/ التواا

 علاى ماؤثتاه ( أعلاى إلى أسافل مال) عمودياا (spills over) "يمتا " الاوييفض ا المجا في توااال ا ثاا   ساتيل علاى .الحيااة عال التواا علاى

ايشاا  لاااا  .أسافل إلى أعلااى ماال عماود ال عاال الامتاا اد يختلاف االااا   أعلاى إلى أساافل ماال عماود  امتاا اد لااااا  .الحيااة عاال التواا

 (spills over)" الامتا اد" تصال مفاالي   (.الاوييفض التواا ماثلاه ) يااةالح معان مال مجاا  في الحيااة التوا عال  ثث  إلى الأخ  فهوما 

 مال ا ذلاك المجا في التاثث  تجزماء ابالتاا   امتا اد أ  لعتقلاء الشادص يختار نأ .الامت ادت زمء لض ع ه ال. بمفالي  الت زمء االتعوي 

 ابالتاا   داخل المجاا  الاوييفض سلبيال مشعور  يجز، فثهل ق  اييفتل  عل بع م التوا يشعت الشدص تان إذا ا ثا   ستيل على. لحياةا

 تاان إذا .الحيااة مجاالا  بان التاثث   اوازن إلى يش  التعوي أما  .الشدصيء حيا ل مل أخت  جواه  على التثث  مل ا شاعت لام ميم

 في ممتعااء أهشااطء في الانخااتاا خاالا  لاااا ماال التوااا عاا م علااى التغلاا  إلى يل ااث قاا  أهاال ياااة الح ااحاا  ماال مجااا  في را  غاا  الشاادص

 سااتيل علاى .رخاات م اان في التواا عاا م عال" يعااو " ااحا  مجاا  في التوااا فاإن الااالك .التواا وامان ابالتااا  يااة الح رخات ماال مجاا 

 .الأهشاطء  لاك مل ا تعء ستم اي خ يء أهشطء في انختاطاه  أتثت صتحلي تاريخ ق  اييفتل  مم للغايء را  غ  شدصال تان إذا ا ثا  

 .(Sirgy et al., 2001, pp. 244-245) العمل مجا  في المجت ب التوا في الياص على يتغل  بالك الايام إن
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 :مؤشرات جودة حياة العمل -2

الاا  يشاعت فيال  علاى الاا ر العمال حيااة جاودة توقاف " (Susan & Jayan, 2013, p. 91)" اجياان ساوزان"افاااه  

اال  بثهاال م ااا  ر ا ويااف ف ااز  ام ستشااار اممَ     أنمااااا تااثثت أيضااا بعواماال مثاال الأماال الااوييفض  االفتصااء للتطااويت الااوييفض  ا . ام  افااث  امح 

 هفسال الوقا  افي الإهتاجياء  زياادة لاو لا فها .الإهسااهيء العلاقاا  لحتتاء ثماتة لض العمل حياة جودة. االحياة العمل بن التوازنا  عملال

 الحتيااء  ماال جااو خلااق لااو العماال حياااة جااودة إدارة ماال االغاات  .للعمااا  العاطفيااء الاحتياجااا   لتيااء طتيااقعاال  ا ويااف روااا تحساان

" اجيااان سااوزان" ايحاا د تاال ماال ".مشااترتء اذا يااء مووااوعيء مؤشااتا   ااساا  في شااتي ا العاماال ي ااون حياا   االاسااتالاليء ا شااارتءا 

(Susan & Jayan, 2013) اودة حياة العمل تما يلض الاا يءا ؤشتا  ا  ا ؤشتا  ا وووعيء: 

 :الموضوعية المؤشرات -1

 .اصحيء رميء عمل يتال .0

 .الوييفض للأمل ا ستاتليء الفتص .3

 .عاد ا  تافي  عوي  .2

 . ايء حاو  العاملن ال ستوريء في ميهمء العمل .4

 .العمل افضا  الحياة الشامل .6

 .الصلء الاجتماعيء لحياة العمل .5

 .العمل في الضغوا أا العمل ع   .7

 .التوازن بن العمل االحياة .1

 .ال ار غمو  .6

 .الوييفض الأمل اهع ام  .01

 .للمشتل الاجتماعض ال ع   .00

 .للزملا  الاجتماعض  ع ال  .03

 .الفيزيايء الهتال  .02

 (Susan & Jayan, 2013, pp. 92-94). العمل يتال  .04
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 :الذاتية المؤشرات -1

 .التشتيء الا را  ا يميء لاستد ام ا تاحء الفتص .0

 .العمل ميهمء في الاجتماعض التفاعل .3

 .للإنجاز الاعترال .2

 .العمل اأهميء مغز  .4

 .االتقابء الاستالاليء .6

 . العملب االتمتم مم التماثل .5

 .االابت ار الإب اع .7

 .ا هارة  ا يت .1

 .ا همء متاقتء .6

 .العمل حياة جودة على  ثث لاا  الضغوا  .01

 .ا تاهء  .00

 .الإيجابيء ا واقف  .03

 .الاا يء الفعاليء  .02

 .الاا يء االتيميء الاا   .04

 . (Well-Being)التفاليء  .06

 (Susan & Jayan, 2013, pp. 94-96). الاا  تحايق  .05

" االتااون" نمااوذج أسااا  علااى العماال الحياااة جااودة مؤشااتا  إلى  (Goodarzi et al., 2013)"تااودرز  ارخااتان"اأشااار 

(Walton)   تما لو مووح في اا ا  التا: 
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 Goodarzi et)العمل  حياة جودة على للحصو  (Walton)" االتون" نموذج امؤشتا  م وها  بن العلاقء (05)ج ا  رق  

al., 2013, p. 40) 
 (Walton)" والتون" نموذج أساس على العمل الحياة جودة مؤشرات المكونات

 في الازملا  بان االص اقء بالثاء الشعور لتش يم - الوييفض ناالأم
 العمل م ان

 اا ويفن ا  يتيل بن الصادقء فيما السلوتيا  -
 الأزما  اق  في ا ويفن على للحفا  -

 

 ا ي ز العمل على ا ياستء التاجعء التغايء لتوف  -
 (ا شاريم  يهي ) ج ي ة؛ عمل فتص لخلق -
 ا هماااااااء ا لاااااااك ا وياااااااف خصاااااااامص بااااااان التياساااااااق -

  ا/ لل ا سي ة

ع الاااااااااااااء التا اااااااااااااا  
 االاستحااقا 

 امياس  دقيق الأجور ههام اجود -
 عاد   عوي  ل فم -
 بالتعوي  يتعلق فيما االأمان الاستاتار -

 ا ويفن أدا  على بيا  ااوامز ميح -
 الواج  اليحو على اا زايا التاا   ل فم -
 متساايء جوامز لتا م -

 رمياااااااء عمااااااال بيلااااااء
 اصحيء

 العمل م ان في الال  السلام لخلق -
 العمل   ان ااس يء السلامء -
 ا ويفن لأست الصحيء التعايء خ ما  لتا م -

 العمل م ان في الصحيء التعايء خ ما  لتا م -
 االسلامء الصحء أههمء اجود -

 ايااااااااااااااء حاااااااااااااااو  
العااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااملن 

 ال ستوريء

 ااوحء اأههمء قواع  -
 االتوجيها  االأههمء الاواع  مم ا طاباء دقء -
 اا ارة أسا  على ا  را   عين -

 ا يهمء في ا تمض التسلسل متاعاة -
 للتوييف  يهيميء لوامح اجود -

 الترقيااااااااااااااااء مساااااااااااااااار
 ا هييء

 ال راسا   تابعء -
 مهاراته  لتيميء للمويفن فتص لخلق -
 ا ياس  الوق  في مهيياه  ا ويفن لتش يم -

  ا هيء هوع حي  مل ا ويفن مهيياه  لتش يم -
 ا هيء  اثتا  تميز لتطويت -
 لامء مياص  في يعن أن -

 في الاساااااااااااااااااااتالاليء
 العمل

 بالعمل الايام خط  لووم -
 االسلطء الاتارا  اتخاذ في التصتل حتيء ل يك -

 الايااااااام طتياااااااء لاختيااااااار ال افيااااااء االصاااااالاحيا 
 بالعمل

 ل يك ساعا  عمل متغ ة -

 الاا يء اا تاقتء الااأ الإشتال ليمار  -
 ا ويفن قتل مل العمل اختيار أداا  لإجتا  -
 لياات  العماال م ااان في ا ااويفن ررا  علااى للحصااو  -

 اختيارلا

 العااااااملن مشاااااارتء
 الاتارا  اتخاذ في

 للمويفن السلطء لإسياد -
 ا  را  متاهء -
 مجموعء في الأهشطء ا يفيا لتصمي  -
 حاااااااااال في ا شااااااااااارتء علاااااااااى ا ااااااااااويفن لتشااااااااا يم -

 بالعمل ا تعلاء ا شاتل

 بالتشاار العامء ا شاتل لحل -
 قااااتارا  اتخاااااذ في ا شااااارتء علااااى ا ااااويفن لحصااااو  -

 االطويل الاص  ا   

 م اااااااااااااااان إهشاااااااااااااااا 
 االتغايااااااااااء لليمااااااااااو
 ا هارا  اتحسن

 الوييفيء الحوافز لتعزيز -
 ا ت عون للأعضا  جوامز  يح -
 ج ي ة طت  ا عل  ا هييء  ا هارا  لتحسن -

 اا ي ة بالويامف ا تصلء ا هارا  لتيميء -
 الاجتماعيء ا سؤاليء لتعزيز -
 بالوييفء ا ت ت  اللازم الت ري  لتا م -
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 :فيما يلض"إلى مؤشتا  جودة حياة ا تأة العاملء ( 2556.   ص3101)أشار دااد  أوف إلى ذلك

 .تحايق ا فعيل الولا  التيهيمض -0

 .العمل الفتياض -3

 . اليل مصادر الضغوا -2

 .العلاقا  مم ااختيل -ج.          وغوا ال ار -ب.          فافيء اا سا لءشال -أ

 .التوا الوييفضمصادر  -4

 .العلاقا  مم التؤسا  -ج.          الاستالاليء االيمو -ب.          ال خل -أ

 .     التوا عل هوع العمل -ه.                               العلاقا  مم الزملا  -د

 ".التم ن -6

 :نماذج جودة حياة العمل -3

 ا ااؤلفن ماال الع ياا  قتاال ماال اقترحاا  قاا  العماال في الحياااة جااودة مووااوع لتياااا   تلفااء نماااذج لياااا بااثن الأدبيااا    شااف

 علااى العماال حياااة جااودة اواام لتحساان ا عتماا ة ا يااالج علااى يعتماا  العماال حياااة جااودة متغاا ا  دراسااء أا التيتااؤ تااون. االتاااحثن

 .(Moghimi et al., 2013, p. 127) التيهيمض ا ستو 

 :افيما يلض عت  لتع  اليماذج اودة حياة العمل؛ن نماذج ع ي ة الع ي  مل التاحثق م 

 :(Walton, 1973)" والتون"نموذج  -1.3

الااتن العشاتيل إلا أنهاا أصاتح  شاامعء اأدرتا  ا يهماا  قا رتها  على رغ  مل أن   اا ا ب أ في ستعييا  جودة حياة العمل

لاا ا عمل تيموذج شامل لأصحاب العمل الاايل يتغتاون في وامان . على  عزيز الإهتاجيء في الاتن اا ي  إلا  في سيوا  التسعيييا 

ة حياااة العماال سااول يشاامل ا مارسااا  في بتهامجاااه مثالياااه اااود ( ,3791Walton)" االتااون"ياااتر  . ااااودة في حياااة عماال مااويفيه 

 :(In : Lokanadha Reddy & Mohan Reddy, 2011, p. 833) ثماهيء مجالا  رميسيء تما لو متن أدهام

 

 

 



172 
 

 
 

 

 

 

 

 

 & In : Lokanadha Reddy) (Walton, 1973)" االتون" مل اجهء ههتيتن ممارسا  جودة حياة العمل  (35) رق  ش ل

Mohan Reddy, 2011, p. 833) 
 :In)العمل حياة جودة لفه  الثماهيء التميسيء ا فاليميء المجالا  يهت ال ملإطار  افااه  ياتر   (Walton)" االتون"يلاحظ أن 

Goodarzi et al., 2013, pp. 39-40) .   االتاون"فحسا" (Walton, 1975)  ال اافيتعاوي  الجاودة حيااة العمال  غطاض 

الت اماال ا ن  افتصااء لليمااو ا سااتمت االأمااا لاسااتد ام ا طااويت الااا را  التشااتيء   متاشااتةفتصااء ا رميااء  ا  صااحيءيااتال عماال ا عاااد   الا 

االصلء الاجتماعيء في   الشامل ياةالعمل افضا  الحا ال ستوريء في ميهمء العمل   ا ايء حاو  العاملنالاجتماعض في ميهمء العمل  

 .(In : Kulkarni, 2013, p. 141)حياة العمل 

 :(Sirgy et al., 2001)" سرجي وآخرون"نموذج  -1.3

ااودة حيااة العمال علاى أساا  ههتياا  إشاتاع الحاجاء لاو قياا  ج يا   (Sirgy et al., 2001)" ساتجض ارخاتان"نماوذج 

 (.37) اتما يووحل الش ل  (need satisfaction and spillover theories)االامت اد 

 

 

 

 

 

فتصء متاشتة لاستد ام ا طويت  يتال عمل صحيء ارميء التعوي  ال افي االعاد 
 الا را  التشتيء 

الفتصء في ا ستاتل لليمو ا ستمت 
 االأمان

الت امل الاجتماعض في ميهمء 
 العمل

 ايء حاو  العاملن ال ستوريء في 
 ميهمء العمل

العمل افضا  الحياة 
 الشامل

 الصلء الاجتماعيء لحياة العمل

 جودة حياة العمل
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 (Sirgy et al., 2001, p. 249)" ستجض ارختان"العمل حس   ياةح جودة على ا تر تء االيتامج السوابقيتن  (37)ش ل رق  

 (Sirgy et al., 2001)" ساتجض ارخااتان"العمال حسا   يااةح جاودة علااى ا تر تاء االيتاامج الساوابقيشامل لااا اليماوذج 

 :ايم ل  وويح لاا اليموذج بما يثأ

العماال  العماالو ومتطلباات الوييفيااةو والسالوا الإشاارافيو والبارام  الإضااافية علاى بيئاة إزا  الحاجااة تاثيير إشاباع -1.1.3

 :بإشباع حاجة المويف الصلة ذا الإجمالي

امتطلتاا  الوييفيااء  االساالوا الإشاتافي  االاابرامج الإوااافيء  العماال  بيلااء إزا  الحاجاء لإشااتاع فيماا يتعلااق بفتواايء التاثث  التيتااؤ 

 مام الحاجاء إشاتاع( ب)ا العمل  بيلء مم إشتاع الحاجء( أ) لض ا فتروء السوابق: ا ويف حاجءبإشتاع  الصلء ذا الإ ا  العمل على

 أتثاات فااإن أخاات   ابعتااارة .الإوااافيء الاابرامج ماام إشااتاع الحاجااء( د)ا الإشااتافي  الساالوا ماام إشااتاع الحاجااء( ج)ا  الوييفااء متطلتااا 

 سيتعتواااون أنهااا  االأرجاااح حاجااااته    لاااى الإواااافيء االااابرامج الإشاااتافي  االسااالوا العمااال  امتطلتاااا  العمااال  بيلاااء أن ياااتان ا اااويفن

إشباع الحاجة 
 من بيئة العمل

الحاجة إشباع 
من متطلبات 

 الوييفة

إشباع الحاجة 
من السلوا 

 الإشرافي

إشباع الحاجة 
من البرام  

 الإضافية

جودة حياة العمل 
إشباع حاجة )

 (المويف

الإلتزام 
 الت ظيمي

الرضا عن  الرضا الوييفي
 الحياة

 الرضا في 
 : مجالات أخرى

 سرةالأ
 الترفيه
 الصحة

 تعليمال
 صداقةال

 الثقافية
 الاجتماعي الوضع

 .إلخ



174 
 

 ا تعلااء دبياا الأ متاجعاء مال جزميااه  مشاتاء التيهيمياء لإشاتاع الحاجاء صاادرا  مل الأربعء الأبعاد لاما . إشتاع الحاجء مل عا  ستو  

 . (Sirgy et al., 2001, pp. 248-249) العاطفيء يءاالتفال بالعمل

  الوييفاء امتطلتاا  العمال  لتيلاء ا تصاورة بااواها  متاشاتة يات ت  معييء حاجء إروا  أن فتر ي  تح ي اه  أتثت ابش ل ال ل

 مال حماياءلل الحاجاء) االسالامء الصاحء احتياجا   لتيء ا ثا   ستيل على. الحاجء  لك  لبي الي الإوافيء برامجالا  الإشتافي  االسلوا

 رثاااار  مثاال) الوييفااء  متطلتاااا   (العماال في الحااوادث امعااا   صااحيء الااءالح ا ثااا   ساااتيل علااى) العماال بتيلاااء  تااثثت( االإصااابء ا اات 

 الصاحيء اا دااطت العمال إصاابا  مل العاملن يحمض ا شتل  مثلاه ) الإشتافي االسلوا  (للوييفء ا اديء ا طال  مل االسلامء ءالصح

 (المحتملاء الصاحيء ا دااطت مال اتحاايتل  تيتايهه ل العمال أمااتل في علاماا  اوام مثال ) الإواافيء االابرامج  (العمال في الصالء ذا 

(Sirgy et al., 2001, pp. 249-250). 

  ااؤثت االاجتماعيااء ا اديااء العمال يلااءب مثاال عواماال أن ال راساا  أيهاات  قاا  العمال  بيلااء خاالا  ماال بإشااتاع الحاجاء يتعلااق فيماا

 الاواطتاب  سات  االضارة الصاختء العمل مواقم ا ثا   ستيل على. للمويفن (emotional well being)التفاليء العاطفيء  على

 .Sirgy et al., 2001, p) للماويفن اليفسايء الصاحء علاى ؤثتيا العمال زمالا  مل الاجتماعض ال ع  ذلك  على اعلااة. العاطفض

250) . 

 ا دتلفااء الاحتياجااا  أن الاااو  يم اال الوييفااء  متطلتااا  خاالا  ماال لإشااتاع الحاجااء ةالمحاا د العماال حياااة بجااودة يتعلااق افيمااا

 الإوااافي االعماال ا فتطاء  العماال أعتاا  ثنباا ال راساا  أيهاات  اقا . جاا اه  تتاا ة العمال مطالاا    اون عياا ما بساهولء  ثاات   للماويفن

  افاااآ ا  مثااال عواماال أن ال راساااا  أيهاات  تماااا. العاااطفض الاواااطتاب  سااات  تياقضااءا  أا غامضاااءال الاا ار امتطلتاااا   الإجتااار 

 علاى. (emotional well being)امعاى العمال  اؤثت علاى التفالياء العاطفياء  الاستالاليء ا  االتح     ااولت  التعاي ا   ءالوييفي

 العمااال بطتياااء الايااام حتيااءاللازمااء  ا  جاااتا ا الإ لاتخاااذ الفتصااء ا ثااا   سااتيل علااى) العمااال جواهاا  أن دراسااء أيهاات  ا ثااا   سااتيل

 مام االا صاا  لأدا  لا التاجعاء التغاياءا  العمال  مشا لا  حال  االاها ماج في العمل إجتا ا  لاقترا  الفتصء  ا التعل  فتص  ا الخاصء

 حيااة جاودة مال تال لتعزياز قيال اقا   للوييفاء تمتطل  فتيق  ومل العمل. الوييفض التوا في تت  بش ل  سه ( الزبون أا العميل

 . (Sirgy et al., 2001, p. 250)الوييفض االأدا  العمل

على التفاليء العاطفياء  ؤثتي الإشتافي السلوا أن ال راسا  أيهت  ق  الإشتافي  السلوا خلا  مل الحاجء بإشتاع يتعلق افيما

(emotional well being) بشاا ل  تااان مت تطاااه  ا تيعااا  مياا ابيأن الوفااا  بحاجااء  دراسااء ثتتاا أ ا ثااا   سااتيل علااى. للمااويفن
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 الااوييفض التوااا ماال أعلااى مسااتويا  إلى يااؤد  لأدا لاا التاجعااء التغايااء ماال أعلااى مسااتويا بمعااى أن  .لأدا لاا التاجعااء التغايااءب متاشاات

 جااودة في تتاا ة اب رجااء إيجااابي بشاا ل يسااه  الاا ار ااوااو  الاااتار صاايم في ا شااارتء أن أيضااا ال راسااء اجاا  ا  .العماال حياااة اجااودة

 . (Sirgy et al., 2001, p. 251)العمل حياة

 تحسان إلى تها ل الإواافيء الابرامج مال الع يا  ليااا باثنيم ل الااو    البرامج الإوافيء خلا  مل الحاجء بإشتاع يتعلق افيما

 ا ياز   في جزماض با اام العمل ا يز   في تامل ب اام العمل مثل العمل  ت يتا   عالج الي  لك لض الشامعء البرامج .العمل حياة جودة

 بااتامج  ا الساالامء تحساان بااتامج  شاامل أخاات  إوااافيء ابااتامج. العاديااء العماال ا ت يتااا   ضااغواا  العماال أسااتوع ا تهااء  العماال أاقااا 

 . (Sirgy et al., 2001, p. 251)ال حو   عاطض مم التعامل

 :الت ظيمي الالتزام على العمل حياة تثيير جودة -1.1.3

 أن افاترا  علاى التيهيماض الالتازام مفهاوم يساتي : التيهيماض الالتازام علاى العمال حيااة ااودة افيما يتعلق بفتويء التثث  التيتؤ 

 ا يهماء؛ عال باليياباء جها  لتاا  الاساتع اد( ب) التيهيمياء؛ االااي  الألا ال اقتاو  قاو  اعتاااد( أ) :عوامال ثلاثاء مال يت ون تزاملالا

 الاوييفض الأدا ب يت ت ل أه التيهيمض الالتزام مفهوم حو  للأدبيا  م ثفء  ثت  متاجعا . ا يهمء في عضوا التاا  في قويء رغتء( ج)ا

 . (Sirgy et al., 2001, p. 250)ا ت فم الوييفض االتوا  ا ويفن  ستب مع   اانخفا   الشاملء التيهيميء الفعاليء  ا ا ت فم

 أن الساات . (37 الشاا ل اههاات) التيهيمااض الالتاازام احتمااا  ماال يعااززإشااتاع حاجااء ا ويااف  يفااتر  أن  يااا الأدب إلى اسااتياداه 

 ا يهمااء  عال بإيجابياء شااعتي أن المحتمال مال ا شاغلء ميهمتاال عابر (إشااتاع الحاجاء أ ) العمال حيااة جاودةبإحسااا   يتمتام الاا  العامال

 باالالتزام إيجابياه  ار تاطاه  ت ت   العمل حياة جودة أن يفتر  ابالتا   .ا يهمء ل اتجامالتزام إلى الإيجابي ا وقف لاا يؤد  أن ا تجح امل

 .(Sirgy et al., 2001, pp. 251-252) التيهيمض

 :الوييفي الرضا على العمل حياة تثيير جودة -3.1.3

 العمال حيااة جاودة أن بسهولء ياو  أن للمت  يم ل: الوييفض التوا على العمل حياة اودة افيما يتعلق بفتويء التثث  التيتؤ 

 الااا  فااالفتد .اياامفه  عاال بالتواا اايشااعت  أن ا اتجح ماال مت فعاء العماال حيااة جااودة  ا  الااايل نفاا ويفو . الااوييفض التوااعلااى   اؤثت

 اليهات  يطاقا  إلى يساتي  لأهال الااا  ااذا؟ .الاوييفض التواا مال أعلاى مساتو  يشاه  أن يتجح  إشتاع الحاجء مل أعلى مستو  يجتب

مااثلاه  الحياااة الأسااتيء  االحيااااة  الحيااااة  مجااالا  ماال متيوعااء مجموعاااء في تااؤثتال تجزمااء ياات   (spillover theory)" الامتاا اد ههتيااء" 

 ا تعلااء الوج اهياء الخابرا  تافاء تخازيل فيال يات  الاا  اليفساض الفضا  حياة العمل مجا  يعتبرا  .العمل حياة  ا المجتمعيء الحياةالترفيهيء  ا 
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 اساتيفا  ما   فاإن ال ااا  .العمال في ت لى  تما ا ويف احتياجا   لتيء مل  يتم حياة العمل مجا  في الوج اهيء الت ارب .بالعمل

 العمل حياة جودة أن فتر ي ا يطق  لاا إلى استياداه  .الوييفض التوا يع   الوييفء عل العام التوا ازيادة العمل  في الفتد احتياجا 

 . (Sirgy et al., 2001, p. 252) الوييفض للتوا مؤشتاه 

 :العمل غير الحياة مجالات في الرضا جودة حياة العمل على تثيير -1.1.3

 فاا  ؤثت ا لا العمال حيااة جودة: العمل غ  الحياة مجالا  في تواال علىافيما يتعلق بفتويء التثث  التيتؤ  اودة حياة العمل 

 االصا اقا   االتعلاي   االصاحء  اا الياء  االأساتة  الترفيال  مثال الأخات  الحيااة مجاالا  في التواا علاى أيضا ال ل الوييفض التواعلى 

 إلى يمياال الحياااة ماال ااحاا  مجااا  في تواااال لأن اذلااك. الاجتماعيااء اا  اهااء االثاافيااء  االإساا ان  االتيلااء  االتاحيااء  المجتماام ا  ااااوار ا 

 متاا ادالا" ماال الياااي  علااى) "الأفاااض متاا ادالا" باساا  الهااالتة لااام ا عااتل. الحياااة الا مجاا ماال غاا م إلى (spill over)" الامتاا اد"

 مااثلا ) رخاات روااا علااى ؤثتياا (العماال حياااة  مااثلاه ) ياااةالح  مجااالا أحاا  في التوااا مشاااعت أن لف ااتة فاااضالأ متاا ادالا يشاا  "(.العمااود 

 بشا ل للحيااة الشاامل التاياي  علاى الحيااة الا مج بع  في التوا  ثث  إلى يش  أخت   هاحيء مل العمود   مت ادالا (.الأستيء الحياة

امتا اد " ليااا ا اابل  في ."أعلى إلى أسفل مل امت اد" باس  مت ادالا مل ا عن اليوع لاا إلى ايشار(. مجا  الحياة الأتثت  فو ) عام

  الأساتيء الحيااة مثال معيياء مجاالا  في التواا عا م/ التواا علاى ؤثت ا الحيااة عال التواا عا م/ التواا مشااعت حيا " أسافل إلى أعلاى مال

 .(Sirgy et al., 2001, pp. 252-253) (37 الش ل اههت) جتا الل  الترفيل ا  الصحء االوييفء  ا 

 .الحيااة مجاالا  ساامت مام تتا  حا  إلى  تا اخل العمال خلا  مل ا ويف احتياجا   لتيء أن الاو  يم ل ذلك  على اعلااة

 متاشاتا دارا يلعا  العمال ا مجا لأن العمال حيااة جاودة قتال مل متاشتة يتثثت (الأستيء الحياة  مثالاه ) معن حياة مجا  في تواال ابالتا  

 .العماال خاالا  ماال الاجتماعيااء الاحتياجااا   لتيااء في اليهاات ا ثااا   سااتيل علااى .الحياااة ماال المجااا  ااةاا ا تعلاااء حتياجااا  لتيااء الا في

 العماال في الاجتماعيااء الحاجااا  إشااتاع .العماال اخااارج العماال في الصاا اقا  ماام تتاا  بشاا ل تاا اخل  ياااةالح تثحاا  مجااالا   الصاا اقء

 . (Sirgy et al., 2001, p. 253)عام بش ل الص اقا ب يتعلق فيما المحسو  العام التوا في تت ة مساهمء م ا  يج  ابالتا 

 مجاالن في توااال في إيجاابي بشا ل سيساه  العمال في االسالامء الصحء حاجا  إشتاع أن فتر ي فإهل ا يطق  لاا إلى استياداه 

 في تواااال في إيجااابي بشاا ل سيسااه  العماال في االأسااتيء الاقتصاااديء الحاجااا  إشااتاع االعماال؛ الصااحء - ءالأساسااي الحياااةماال مجااالا  

 في توااال في إيجابي بش ل سيسه  العمل في الاجتماعيء الحاجا  إشتاع ؛االوييفء اا اليء  الأستة  - الحياة مجالا  أساسيء مل ثلاثء

 في تواال في إيجابي بش ل سيسه  العمل في التا يت جا حا إشتاع ؛االوييفء االص اقا   الترفيل  - الحياة أساسيء مل مجالا  ثلاثء
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 تواال في إيجابي بش ل سيسه  العمل في التحايق اجا ح إشتاع االوييفض؛ الاجتماعض الووم - ءالأساسي الحياةمل مجالا   مجالن

 الحيااااةماال مجاااالا   مجاااالن في توااااال في إيجااابي بشااا ل يسااال  العمااال في ا عتفياااء الحاجااا  إشاااتاع العمااال؛ ياااةاح التاحياااء المجااالا  في

 أساسيء مال مجالا  أربعء في تواال في إيجابي بش ل سيسه  العمل في ماليا اا اجا الح إشتاعا  العمل؛ افتص التعلي  - ءالأساسي

 . (Sirgy et al., 2001, p. 253)االوييفء االتيلء  االمجتمم  الثاافء - الحياة

 الحيااة مجاالات فاي والرضاا الاوييفي الرضاا وسااةة خالال مان الحيااة عان الرضاا العمال علاى حيااة تثيير جاودة -3.1.3

 :المختلفة

 الحيااة مجاالا  في توااالا  الاوييفض التواا اسااطء خالا  مال الحيااة عال التواا علاى العمل حياة جودة  ثث افيما يتعلق بفتويء 

 عا م أا الاوييفض التواا أن يعا  مما العمل غ  اتجارب العمل بن إيجابيء علاقء اجود (spillover)" مت ادالا" مفهوم يش : ا دتلفء

 ذلاك  مال الع اه علاى. التواا عا م أا الحيااة عال التوا على يؤثت مما  (مت ادالا  ثث ) الأخت  الحياة مجالا  إلى( يمت ) ا عم  التوا

 علاقاء عال  علال التحثياء للأدبياا  شااملء متاجعاا  .التواا ع م أا الوييفض التوا إلى يمت  التوا ع م أا بش ل عام الحياةالتوا عل 

 العمال أن ال راساا  مل الع ي  اأشار  .االأفتاد الإع ادا  مل متيوعء مجموعء عبر الحياة عل االتوا الوييفض التوا بن ثابتء إيجابيء

 بان متتادلاء علاقاء اجاود إلى  شا  هتاامج ال راساا  بعا  ذتات ا . العمال في غا  تواا    اثث  علاى ال االتوا العمل الخبرا  أثيا  أا

 . (Sirgy et al., 2001, pp. 253-254)الحياة عل االتوا الوييفء

 توااااالا  الااوييفض التوااا خاالا  ماال الحياااة عااال التوااا علااى يااؤثت العماال في إشاااتاع الحاجااء ثنباا توقااميم اال ال افي هفااه الساايا 

 لااو التح ياا   اجاال علااى (.االصااحء  اا اليااء  االاجتماعيااء  االأسااتة الترفياال  ا ثااا   سااتيل علااى) الأخاات  الحياااة مجااالا  في المحسااو 

 االتواا الاوييفض التواا خالا  مال متاشات غا  بشا ل ال ل متاشت بش ل الحياة عل التوا على ؤثت  لا العمل حياة جودة بثن افترا 

 .(Sirgy et al., 2001, p. 254)الأخت   الحياة مجالا  عل

 :(Lee et al., 2007)" لي وآخرون"نموذج  -3.3

 العمال حيااة جاودة تصاورب (Lee et al., 2007)"   ارخاتان"قاام   (Sirgy et al., 2001)" ساتجض ارخاتان" مام تمشيا

  حاجاا  الصااحء االأمااان( أ: )لحاجااا ل أبعااد عاا ة إلى ماسامء رميساايء حاجاء تاالا   رميسايء ساتم حاجااا  ماال ا اويفن روااا بمثاباء

( ا)  حاجاااا  تحايااااق الاااااا ( ه)  حاجااااا   اااا يت الاااااا ( د)  الحاجااااا  الإجتماعياااء( ج)  الحاجاااا  الاقتصاااااديء االعاملياااء( ب)

لاام   صامي  تم  (Sirgy et al., 2001)" ساتجض ارخاتان" أبحااث مام أيضاا  اسابالا  .ااماليء الحاجا ( ز)ا  الحاجا  ا عتفيء
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 التواا :الاض موياف لل رميسايء سالوتيء اسات ابا  ثالاث اختتاار طتياق عال العمال حيااةجاودة  لايا  التيتلض الص   لاختتار ال راسء

لاااا يفاتر   .ا فاااليمض لل راساء اليماوذج (31) الشا ل ايتان. (esprit de corps)ااماعااء  ارا  التيهيماض  االالتازام  الاوييفض

إشاااتاع  أن يمااوذجاليفااتر   .ااماعااء ارا  التيهيمااض  االالتااازام الااوييفض التوااا علااى إيجااابي  اااثث   ااا العماال حياااة جااودة أن يمااوذجال

 ال ال .ااماعاء ارا  التيهيماض  االالتازام  الاوييفض التواا علاى إيجاابي  اثث  لل ي ون الحاجا  العلياا  الحاجا  ا ت تء في مستو  أدنى

 التواا علاى  اثث  لال ي اون قا  الحاجاا  ا ت تاء في مساتو  أدنىإشاتاع  أن حان في أهال لاام ال راساء فاتر  . يتاامجال في ااثاار  تفاا 

ااماعااء  ارا  التيهيمااض الالتاازام علااى أتثاات التااثث  العليااا الحاجااا علااى إشااتاع  ييتغااضف  ااماعااء ارا  التيهيمااض  االالتاازام  الااوييفض

(Lee et al., 2007, pp. 274-275). 

 

 

 

 

 

 ,.Lee et al)"   ارختان"حس   ايا  جودة حياة العمل على أسا  الحاجا ل ا فاليمض اليموذجيتن  (31)ش ل رق  

2007, p. 275) 
  أالاه : التاا  اليحاو علاى لض (Lee et al., 2007)"   ارختان" ل راسء (Managerial implications) الإداريء ااثار

 أن إلى الإشاارة اتجا ر .ااماعاء ارا  التيهيماض  االالتازام  الاوييفض التواامال  زيا   العمال حياة جودة أن إلى ال راسء لام  ش  هتامج

 إيالا  اييتغاض .الحاجاا  ا ت تاء في مساتو  أدنى مال ااماعاء ارا  الإيجاابي التيهيماض الالتازام علاى أتابر  اثث  لال العلياا الحاجاا  إشتاع

 علاى  تتاز أن ييتغاض الإدارة أن حي  .ااماعء ارا  التيهيمض الالتزام  عزيز الإدارة  ود عي ما خاصء العليا الحاجا  لتلتيء أعلى أالويء

  اوف  أجال مل  ثاهياه  .التوا ع م مل االح  الوييفض التوا زيادةعلى ح  سوا  ل الحاجا  العلياا  الحاجا  ا ت تء في مستو  أدنى  لتيء

 بااتامج  طااويتا   (للمااويفن الاجتماعيااء الحاجااا   لتيااء) اديااء أتثاات العماال م ااان تجعاال أن الإدارةعلااى ييتغااض  العليااا  الحاجااا  إشااتاع

  لتياء) في الاتعل  ا ويف رغتء ل ع  الت ري  بتامج  وف ا   (حاجا   ا يت الاا   لتيء) االاحترام ا ويفب الاعترال لتش يم نجازالإ

 :جودة حياة العمل
 الحاجا  العلياإشتاع 

 

 :جودة حياة العمل
الحاجا  ا ت تء إشتاع 

 في مستو  أدنى
 

 التوا الوييفض

 الالتزام التيهيمض

 را  ااماعء
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 إحساسااااه  لزياااادة بالالتمااااام  يتاااااا   تحااا ياه  يشاااا ل الاااا  الإباااا اعض  علااااى الاياااام بالعمااال ا ااا يتيلامساااااع ة   (الحاجاااا  ا عتفياااء

 .(Lee et al., 2007, pp. 283-284) (  االحاجا  ااماليء  تحايق الاا حاجا  لتيء) بإم اها  الاا 

 :(Sirgy et al., 2008)" سرجي وآخرون"نموذج  -1.3

  سه  جودة حياة العمل أن لبرامج ايم ل .عام بش ل االحياة العمل ياةح يتال  الحياة اجودة العمل حياة جودة مل تمثل تل

 االتاحياء  االترفيال  االأساتة   العمال :الحيااة الا مجا مال متيوعاء مجموعء في انمولا الأساسيء الحاجا  اشتاع خلا  مل الحياة جودة في

  شامل الاي تعا دةا  الا بالمجا ا ات ت  تاثث ال لاو الحيااة بجاودة حياة العمال ودةج بتهامج يتب  الا  الخي  .(36 الش ل اههت) اغ لا

 .(Sirgy et al., 2008, p. 182) ذا ياه  عيل غتل  ا  تواال لو التثث   اا نموذجيء الأتثت ا ؤشت .العمل اغ  العمل أهشطء

 

 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .Sirgy et al., 2008, p)" ستجض ارختان"حس   (well-being)في التفاليء  العمل حياة ويءل نموذجيتن  (36)ش ل رق  

183) 

 الحياة أحداث
  على والظروف الأحداث

 الزمن مر

 برام  جودة حياة العمل
 القرارو ص ع في المشاركة مثلًاو)

 (الأةفال رعاية وبرام 

 الذات
 السلوكيةو والميول العاةفيةو الميول

 والاحتياجات والمعتقداتو والقيمو

  الدور اتهوي  
 الأسرةوو  بالعملو المتصلة الأدوار
 .إلخ والروحيةو الترفيهوو 

 الحالة/بالدور الخاصة الأفعال ردود
 عشق الزوجو محبة وكساعات استحسان والحيوان حب رئيسكو ألفة

 .الخ البيتو

 دورال /عامةال الأفعال ردود
 ويالترفيه رضاالو  الزوجيو الرضاو  الوييفيو الرضا

 .الخ الروحيو رضاالو 

 العامة الفعل ردود معظم
 السعادةوو  الحياةو عن الرضا

 الذاتية الرفاهيةو 

 البيئة/ تفاعل الشخص

العمل بيئة المويف  
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 (,Sirgy et al., 2008)" ساتجض ارخاتان"مال اجهاء ههات ( 36 الشا ل اههات) تفالياءال في العمال حيااة لوياء نموذج يستي 

 :التاليء الفتويا  على

 العيصات لاو التاثث  .الأاوااع علاى الفعال الأاوااع عال ردادتختلف فعل؛ ا  رد لو التثث  اوم  لض الحياة جودة أن حن في (أ )

 عال التواا أ ) الحيااة ااودة الإدراابا تعلاقي اليماوذج لااا في الحيااة جاودة إلى يش  ما تل .الحياة جودة إدارا في الأساسض

 (.ء الاا يءيالتفالا  االسعادة  الحياة 

 التاحياء  االأداار  الترفيهياء االأداار الأساتيء  دااراالأ  العمال أداار لاام ا شامل .تع دةا   ارال ا لوي   مل الاا   تثلف  (ب )

 .الخ

 للااا  لاض أهمياء أتثات لاض الاي الأداار  لاك أ ) ار الا لوي اا  باتاز على  عتم  االأاواع للأح اث العاطفيء الفعل رداد (ج )

 (.قويء ليس  الي  لك مل حالا  الشعور عل مسؤالء أتثت

 التاحاض  ارواا الأساتة  ارواا الترفيال  ارواا الاوييفض  التواا ال ااا  .الا ار ا لوي ا عبر (spills over)ا  مت ادالا  ثث  (د )

 .متتاد  بش ل مت تطء لض. الخ

 .أهميء الأتثت الاحتياجا  اتح ي  الاي  ا تتزيء ال ار ا لوي   تمثل .ال ار ا لوي   هتي ء لض الاحتياجا  (ه )

 .ءالاا ي يءاالتفال  االسعادة  الحياة عل التوا على الامء إلى الااع ة مل  ثث  يمثل العمل ياةح بتامج جودة ا تول  عل ثتالتث (ا )

 .للمويف أهميء الأتثت للأداار لاممءام صلء ذا  العمل ياةح بتامج جودة أل ال   ون أن يج  (ز )

 االحا  ا وياف  دار ا لوي ا  وقعاا  لتلتياء ا ياساتء العمال ماوارد  اوفت أنهاا ل رجاء الحياة ودةج  عزز جودة حياة العمل بتامج (  )

 الضااغ  ماال الحاا ا  الاا ار  مطالاا  ماال االحاا   تعاا دةا   ارالاا ا لوي اا ا عزيااز العماال حياااة  اغاا  العماال في الاا ار صااتاعماال 

 .(Sirgy et al., 2008, p. 185) ال ار ءوي  ل أهميء أا قيمء ازيادة العمل  اغ  دار العمل ا ةوي   ا تعلق

 :(Subrahmanian & Anjani, 2010)" سوبرامانيان وأنجاني"نموذج  -3.3

 أن إلى في دراستهما الي أجتي  في ا ي    (Subrahmanian & Anjani, 2010, p. 305) "أنجانيا  سوبتاماهيان" أشار

 التماام إلى تحتااج الاي الصاياعا  في العمال حيااة جودة عواملب يتعلق فيما الواوحء غ  المجالا  بع  تح ي  على قادرة ال راسء لام

 االعلاقااا  االتيميااء  التاا ري  مثاال (hygienic and motivational factors)اال افعااء  الوقاميااء عواماالال لااام ا شاامل .خااص

 علاى الاااممن ثنبا التااحثون يوصاضا . (counseling)الاستشاارا  ا  (work schedule)ابيلاء العمال  ابتهاامج العمال  الإهسااهيء 
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  اتلا م الاي ا ياستء التع يلا  إدخا  مم التوصيا  سل طتيق عل ا شاتل  عااء اللازمء الخطوا  يتداان ق  الصياعا  لام إدارة

 .ميهماته  مم

 

 

 

 

 

 

 

 ,Subrahmanian & Anjani, 2010) "أنجانيا  سوبتاماهيان"حس   حياة العمل جودة  تتيتا  نموذجيتن  (21)ش ل رق  

pp. 305-306) 

 :(Bolhari et al., 2011)" وآخرون بولهارى"نموذج  -3.3

 أاواح  ا علوماا    يولوجياا  اويفض ال يموغتافياء االخصاامص العمل حياة جودة بن لعلاقءل في دراسته  الي أجتي  في إيتان

 العمال حيااة جاودة مساتو  قياا  أالاه  لاو ال راساء لاام مال الغات أن   (Bolhari et al., 2011, p. 374)" ارخاتان بو اار "

 (20) الشاا ل ايتاان .ال يموغتافياء الخصااامص ابعاا  العمال حياااة جااودة بان العلاقااء في لتحايااقا اثاهيااه  ا علومااا     يولوجيااا  اويفض

 .لل راسء (Conceptual Model) ا فاليمض اليموذج

 
 

 
 
 
 

 Bolhari)" ارختان بو ار "حس   ال يموغتافيء االخصامص العمل حياة جودة بن لعلاقءلمفاليمض  نموذجيتن  (20)ش ل رق  

et al., 2011, p. 375) 

 جودة حياة العمل

 التهل  التعويضا 

 التوا الوييفض

 التيميء

العلاقا  
 الإهساهيء

 الترقيء

 الضغ 

 يتال العمل

 جودة حياة 
 العمل

 اايه

  خلال

 سلال

 برة في العملالخ
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أن مساتو  جاودة حيااة العمال  ته دراسا هتاامج تشاف   (Bolhari et al., 2011, p. 374)" ارخاتان بو اار "افاااه  ا 

اجااودة حياااة العماال    اااايهباان  ذا  دلالااء إحصاااميءعلاقااء تمااا أيهاات  اليتااامج عاا م اجااود . متعزيااز لمتوساا  ايحتاااج اهتتااام ا اا يتيل 

 .ا ويفن دخلا الخبرة في العمل امتغ ا  السل ا بن جودة حياة العمل تالك أشار  اليتامج إلى اجود علاقء 

 :(Mortazavi et al., 2012)" مرتضوي وآخرون"نموذج  -3.3

  عزيااز إلى العماال حياااة جااودة تاشاات  . ويفيهااا العماال حياااة جااودة أهميااء ا ستشاافيا  مثاال صااحيءال يهمااا ا  اجاا    حالياااه 

 Psychological) اليفساااض ا اااا  رأ  .عاااا  ثدا ابااا ا ستشااافى مااال للمتواااى ا ا ماااء الخااا ما  هوعياااء اتحسااان الاااوييفض التواااا

Capital) اليفسااض ا ااا  رأ "  ااثث في  ال راسااء لااام تحاااق ابااالك .العماال حياااة جااودة ازيااادة  شاا يل في يسااال  إحاا   التااى لااو "

  (self-efficacy) الاا يااء الفعاليااء مثال" اليفسااض ا اا  رأ " عواماال  ااثث  تيفياء دراسااء تم الإطاار  لاااا في .العماال حيااة جااودة علاى

 مال عيياء إلى اساتياداه  ختتاارالا اي شاف .العمال حيااة جودة على (resiliency) تاهءا ا   (hope) االأمل  (optimism) التفاؤ ا 

 يمااوذجال (23) الشاا ل ايصااور .العماال حياااة جااودة علااى إيجابيااء رثااار لاال" اليفسااض ا ااا  رأ " أن مستشاافيا  أربعااءممتواء ماال  317

 .Mortazavi et al., 2012, pp) الاوييفض الأدا  في ذلاك ابعا  العمال  حيااة جاودة في اليفساض ا اا  رأ  دار شات ل فااليمضا 

206-207). 

 

 

 

 

 

 

" مت ضو  ارختان"حس   االأدا  العمل الحياة جودة على اليفسض ا ا  تأ ل المحتملء لآثارلمفاليمض  نموذجيتن  (23)ش ل رق  

(Mortazavi et al., 2012, p. 210) 
 لاو إيجابيا داراه   لع  الي العوامل أل  أح  ا ستشفى  مثل ا يهما  في الوييفض االأدا  حياة العمل جودة  عزيز لأهميء افااه 

 ا اا  رأ " في الاساتثمار علاى ا ا يتيل سااع ة  الافترا  لاا ختتارقام  لام ال راسء با .لميهمءل التشتيء لمواردل اليفسض ا ا  رأ 

 رأس المال ال فسي
 الفعاليء الاا يء 
  التفاؤ 
 الأمل 
  تاهءا 

 جودة حياة العمل
  التاا  االاستمتار احتياجا 
  حاجا  الاهتما 
 الحاجا  ا عتفيء 

 الأدا 
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 ا طاويت  ويياف ا ستشفى على ال راسء لام هتامجأشار   . ويفيها الوييفض الأدا ا   حياة العمل جودة اتحسن  يهمته   "اليفسض

 ا اااا  رأ " مااال عالياااء مساااتويا  مااام ممتواااا   ويياااف الاااالك  ."اليفساااض ا اااا  رأ " في عمومااااه  أعلاااى لااا  الاااايل ا متواااا  اإدارة

  الاا يااء لياءالفعا أ  ) ممتوااا لل "اليفساض ا اا  رأ "  طااويت  واصالء مارساءا ا  التشااتيء للماوارد ا لامماء السياسااا  ااوام  "اليفساض

 إلى يااؤد  مماا ا متواا   أدا  ا ستشافيا   عاازز أن يم ال باالك  الاياام افي .للمستشافى مال ا ستصااوب( اا تاهاء  االأمال  االتفااؤ 

 Mortazavi et) الإهتاجياء لزياادة حاسا  عامال الاو ممتواا  لل جودة حياة العمل يحسل أيضا لااا  .ا ستشفيا  أدا  في زيادةال

al., 2012, pp. 212-213). 

 :(Sandhu & Prabhakar, 2012) "ساندهو وبراباكار"نموذج  -3.3

 (.22)عيل في الش ل اودة حياة العمل اا عبر  نموذجاه  (Sandhu & Prabhakar, 2012) "ساه لو ابتاباتار" إقتر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .Sandhu & Prabhakar, 2012, p) "ساه لو ابتاباتار"يتن نموذج لمح دا  جودة حياة العمل حس   (22) ش ل رق 

118) 
بوواو  الأجاات يابرز  لااا اليماوذجأن  (Sandhu & Prabhakar, 2012, p. 119) "سااه لو ابتاباتاار" يات  تال مال

ذا   الخمساء العوامال بوصافها التوازن بان العمال االحيااة  ا بيلء العمل  ا الايادة اا ياتل ال اعمءا  الشدصض  لليمو الفتصا  ا ياس  

 .ا ي يء ا صتفيء الصياعء مجا  في للعاملن االتحفيز ا عيويء التا  مستويا  امل تم. العمل حياة على جودة الأل  التثث 

 :(Marta et al., 2013)" مارتا وآخرون"نموذج  -3.3

 ethics) لأخالا  ا ؤسساا يءا أن السااباء التحاوث  شا  (Marta et al., 2013, p. 381)" مار اا ارخاتان"  اافاااه 

institutionalization) ارخاتان ساييغابات  "يتان  .العمال حيااة جاودةعلاى  بشا ل إيجاابي ؤثت ا" (Singhapakdi et al., 

 

 جودة حياة
 العمل

 الأجت

 فتص لليمو
 الشدصض 

الايادة اا ياتل 
 ال اعمء

التوازن بن العمل 
 االحياة

 بيلء العمل
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 الشا ل علاى إيجاابي أثات ا ا ي اون أن يم ال (explicit ethics institutionalization) صتيحءال لأخلا  ا ؤسسا يءا أن (2010

 ال راساء لاام .(In : Marta et al., 2013, p. 383) العمال حيااة جاودة إيجابياا علاى ياؤثت با ارم االاا   (implicit) الضام 

 تال في  اؤثت أن ا تجح مل صتيحءال لأخلا  ا ؤسسا يءا أن اليموذج لاا ياتر   (24) الش ل في متن لو تما .العام نموذجه  عي  

 .(implicit ethics institutionalization)ء الضميي لأخلا  ا ؤسسا يءا خلا  إيجابيا مل العمل حياة جودة جواه 

 ا تحااا ة الولاياااا  في الاااي مااام  ايلاهااا  في العمااال حيااااة جاااودة علاااى يءا ا ؤسسااا الأخااالا   اااثث  قاااوة ال راساااء لاااام ااااارن  تماااا

 العماال حيااة جااودة علاى يءا ا ؤسساا الأخالا  تااثث ل متاشاتة اارهااءقاما  بم دراسااء  وجا  لا  يااا للأدب اساتعتا  إلى اسااتيادا .الأمتي ياء

 .Marta et al., 2013, p) العميااء االاقتصااديء الثاافياء الاختلافا  لام مثل مم بل يل أ  بن أا التل يل  لايل بن مويفنلل

383). 

 أقاو    اونمال ا اتجح أن  يءا ا ؤسسا لأخالا ل االضامييء الصاتيحء الأشا ا  بن العلاقء بثن الاو  يم ل التح ي   اجل على

 .الفتدياااء لاااض الأمتي ياااء الثاافاااء أن حااان في  لاااض  اعياااء  ايلاهااا  في الثاافاااء لأن ههاااتاه   الأمتي ياااء ا تحااا ة الولاياااا  في مماااا  ايلاهاا  في

 في شاااداصالأ مااال ب ثااا  أتثااات ساااهولء مااام توافاااقلل يميلاااونا  الاجتمااااعض للإقيااااع عتواااء أتثااات لااا  ااماعياااء المجتمعاااا  في الأشااداص

 .ماتي ينالأ ا ا را  مال صاتيحءال يءا ا ؤسسا شا ا الأ مام أتابر بساهولء تايلاها ينال ا ا را  أن يتوافاق يج  الالك  .الفتديء المجتمعا 

 حيااا    ااااعض مجتمااام في .التوجيهياااء اا تااااد، الأخلاقياااء لاواعااا ل اساااتيعاب اأنهااا علاااى الضااامييء يءا ا ؤسسااا الأخااالا  فسااات  أن يم ااال

 يءا ؤسسام في هفسال عال يعابر الا  الأمت التوجيهيء   تاد،ا عام مم ا فا  إلى التوافق يؤد  أن ا ت  يتوقم عموما  وم  لو الا صا 

 في أقااو    ااون أن ا ااتجحماال  الضاامييء لأخاالا  ا ؤسسااا يءاا  صااتيحءال لأخاالا  ا ؤسسااا يءا باان العلاقااء فااإن الااالك  .أقااو ء وااميي

 .(Marta et al., 2013, p. 383)الأمتي يء  ا تح ة الولايا  في مما  ايلاه 

 

 

 

 

 ,.Marta et al)" مار ا ارختان"حس   اجودة حياة العمللأخلا  ا ؤسسا يء حو  ا ا فاليمض اليموذجيتن  (24)ش ل رق  

2013, p. 383) 
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 عال ا ويفن  صورا  يحسل الشتتا  في الأخلاقيء ا عاي  على ا ؤسسض الطابم إوفا  أن إلى ال راسء لام ش    افي الختام

 لاام علاى ا ؤسساض الطاابم وافا إ نحاو العمل اييتغض عليها للشتتا  يم للالك   .االياميء ا تا مء التل ان في العمليء  حياته  جودة

 .(Marta et al., 2013, p. 388) ذلك  فعل الح وما  تاه  إذا ما عل اليهت بغ  ا عاي  

 :(Mejbel et al., 2013)" مجبل وآخرون"نموذج  -3..1

إلى أن   اودة حياة العمال (The Drivers)في دراسته  للعوامل المحتتء   (Mejbel et al., 2013)" مجتل ارختان"أشار 

 العوامال لااما  العمال حيااة جاودة علاى  اؤثت أن اا ري الاي العوامل مل الع ي  ليااا  .ال راسء ام  التابم ا تغ  لض العمل حياة جودة

الاا  يحصال  الحاافزا  للماويفن  الاوييفض التوااا  ا يهماء  مال ا اويفن الاي يحصال عليهاا االتعويضاا  ساتحااقا االا  ا  افاثة :لض

االاهااا ماج  العلياااا الإدارة دارا  االأمااال  السااالامءا  االحيااااة  العمااال بااان الاهسااا اما  االتطاااور  لليماااو فتصاااءا  الإدارة  مااال عليااال ا اااويفن

(involvement) ا توقام مال االاي ال راساء  ام ا ا ستال ا تغ  لض العوامل لام .االإدارة ا ويفن بن الا صا ا  العمل  م ان في 

 theoretical) اليهااات  الإطاااار  اااا م يااات  الأدبياااا   متاجعاااء إلى اساااتيادا لاااالك  .العمااال حيااااة جاااودة علاااى  اااثث   اااا ي اااون أن

framework)  أدهام (26) الش ل في ال راسء  ام ا اتر (Mejbel et al., 2013, p. 401). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .Mejbel et al., 2013, p)" مجتل ارختان"حس   للعوامل المحتتء اودة حياة العمل اليهت  الإطاريتن  (26)ش ل رق  

402) 

 والتعويضات والاستحقاقات المكافآتو

 الوييفي الرضا

 الوييفي التطوير

 اندماج الإدارة العليا

 الاتصالات 

 تحفيز المويفين

 السلامة والأمن

 والحياة العمل بين الانسجام

 جودة حياة العمل

 التابعالمتغير   المستقلة المتغيرات



186 
 

 :(Mosadeghrad, 2013)" موساديغراد"نموذج  -11.3

إلى  يهاا ل (25) الشاا ل في ا اا م ا اااتر  العمال إطااارإلى أن  (Mosadeghrad, 2013, p. 44)" موساااديغتاد"أشاار 

 تحسان أن ا توقام امال .(turnover intention)التساتب الاوييفض  ا اوجهه  نحاو لماويفنل العمال حياة جودة بن العلاقء  وويح

 إلى ا اويفن  وجل سيت  انخفا  لالك  اهتي ء .التيهيمض ه التزام ذلك ابع  الوييفض  التوا مل يزي   لمويفنل العمل حياة جودة

 .ا يهمء  تا

 االتوجاال نحااو جااودة حياااة العماال باان ا م يااء العلاقااا  (Mosadeghrad, 2013, p. 44)" موساااديغتاد" نمااوذج ياا ر 

علاى جاودة حيااة العمال للماويفن االتوجال   اؤثت الاي ال يموغتافياء ا تغا ا  عال ال شاف علاى أيضاا ارتز .التستب الوييفض للمويفن

 .(25) لالش  في متن لوالتستب الوييفض للمويفن  التوجل نحو على الأخت  ا تغ ا   ثث  دراسء .التستب الوييفض نحو

 

 

 

 

 

 

 

 

" موساديغتاد"التستب الوييفض حس   نحواالتوجل  جودة حياة العمل بن ا فتروء العلاقءيتن  (25)رق  ش ل 

(Mosadeghrad, 2013, p. 44) 
 :(Patil & Prabhuswam, 2013)" باتيل وبرابهوسوام"نموذج  -11.3

 العمال حيااة جاودة عوامال عتفاءم التحا  مال ا ا ل تاان (Patil & Prabhuswam, 2013) "با يل ابتاةوسوام"حس  

 العمالب الالتازام ثاافاء خلاق إلى العمال حياة  سعى جودة. (Human Resource Productivity) التشتيء ا وارد إهتاجيء تح د الي

 أن السااباء ال راساا  بعا  اجا   .ا اويفن لا   الاوييفض التواا ازياادة الإهتاجياء رفام لضمان اذلك  ت ل االمجتمم ا يهما  في

 :أبعاد جودة حياة العمل
 

 ا شارتء -
  عزيز فتص العمل -
 معااء الاوطتابا  -
 الا صالا  -
 ال افم للعمل -
 الأمل الوييفض -
 الأجور اا ت تا  -
 الافتدار بالوييفء -
 وغوا العمل -

 تثيير
 المويف 

 

 الالتزام
 الت ظيمي 

 الرضا 
 الوييفي

 :العوامل الفردية
 اايه -
 السل -
 الاجتماعيء الحالء -
 الشدصيء -
 الاتجالا  -
 التعلي  -
 الاتا  -
 الووم ا ا  -

 

 :عوامل الاجتماعية الثقافيةال
 الاي  اا عتا ا  -
 ال ع  الأست  -
 ا عتا ا  ال يييء -
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 االااااي   مويااافلل الفتدياااء صاااامصالخ ليااااا الشدصاااض  اااهااا  علااى .التشاااتيء ا اااوارد إهتاجياااءب مااات ت  لمويااافل الاااوييفض التواااا لاااا

 حيااة جاودةعوامل  لياا التيهيمض  اااه  على .العمل  تا أا التاا  اقتار الوييفض التوا ارا    مل الي الحياة امواقف االاتجالا 

 االحيااة العمال بان االتاوازن االاستحااقا  االتعوي  العمل  ابيلء ا شتل  ادع  التيهيميء  االثاافء التيهيميء  السياسا  مثل العمل

 فلاااا  ثمااااني (Walton) "التاااونا " اقاااتر  .للماااويفن العمااال يااااةح ودةبجااا  تعلاااق  تلفاااء دراساااا  وجااا   .الاااوييفض التواااا ارا    مااال

 ا طاويت لاساتد ام متاشاتة فتصاء  ا صاحيءا  رمياء عمل يتالا  عاد  الا  ال افي تعوي الت العمل حياة ودةبج تعلاءمرميسيء  مفاليميء

  ا اياء حااو  العااملن ال ساتوريء في ميهماء العمال ميهماء في الاجتمااعض الت امال  ا االأمال ا ساتمت لليماو فتصاء  ا التشتيء الا را 

ااياا  اااودة حياااة العماال إلى ار فاااع التوااا  سااتو يااؤد  ا . العماال  االعماال افضااا  الحياااة الشااامل  االصاالء الاجتماعيااء لحياااة العماال

 إطار  ش ل االيبن ا تغ ا  ا ستالء االتابعء   العلاقء يصور التا  اليموذج. التشتيء  واردا إهتاجيء مع  يي   عيل ار فاع   الوييفض

 .(Patil & Prabhuswam, 2013, p. 3) اليهت  العمل

 

 

 

 

 

 & Patil)" بتاةوسواما  با يل"حس   التشتيء ا وارد هتاجيءاإ العمل حياة ودةا مفاليمض عمل إطاريتن  (27)ش ل رق  

Prabhuswam, 2013, p.3) 

 :(Susan & Jayan, 2013) "سوزان وجيان"نمودج  -13.3

 .(21) ة العمل اا عبر عيل في الش لاودة حيا نموذجاه  (Susan & Jayan, 2013)" سوزان اجيان" إقتر 

 

 

 

 

 جودة حياة العمل
 اصحيء رميء عمل يتال 
 الوييفض اليمو عل تواال 
 العمل متاقتء 
 ا يز ا  العمل بن التوازن 
  التفاليء(well being)  العامء 
 العمل وغوا 

 التيهيمض الالتزام 
 الوييفض التوا 
 الوييفض الإه ماج 

 الموارد إنتاجية
 البشرية 
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 (Susan & Jayan, 2013, p. 99)" اجيان سوزان"نموذج جودة حياة العمل حس  يتن  (21) رق  ش ل

 

 

 

 ا يهمء      

 ا ويف      

 الاحتياجات الت ظيمية
 االتيميء اليمو• 
 اليزالء اا عى• 
 العلاقا • 
 الاستاتار الاقتصاد • 
 الشعور با سؤاليء االخ مء• 
 هتامج قيمء العمل• 

 توقعات المويفين
 الاعترال• 
 اعاد  تافي عوي   • 
 يتال عمل رميء اصحيء• 
 فتصء اليمو االأمل• 
 غمو  ال ار• 
 الت ري  االتيميء• 

 
 

 
 الت ظيمية التوقعات

 االتيميء اليمو• 
 اليزالء اا عى• 
 العلاقا • 
 الاستاتار الاقتصاد • 
 الشعور با سؤاليء االخ مء• 
 التيهيميء الأل ال• 

 المويف احتياجات
 الفسيولوجيء• 
 الأمان• 
 الإجتماعيء• 
 التا يت• 
 تحايق الاا • 

 
 

الخبرة الإدراتيء       
 للميهمء

الخبرة الإدراتيء       
 للمويفن

 العمل بيلء      

 معدلةال
 اتا ال• 
 الشدصيء• 
/ الاهفعااااااااااا  العماااااااااال• 

 العاطفض
 الا را • 
 الإدراا• 
 الاي • 
 ال اافم• 
 الفام ة• 
 ال يموغتافيء ا تغ ا • 
 ا يهمء هوع• 

 
 

 حياة العملجودة        

 وسيطةال
/ الاهفعاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااالا • 

 العواطف
 الأمل• 
 الوييفض التوا• 
 التيهيمض الالتزام •
 الاا يء الفعاليء• 
 العمل• 

 
 

 

 الوييفض الالتزام      

 الوييفض التوا      

 الاه ماج الوييفض      
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 :(Sojka, 2014)" سوجكا" نموذج -11.3

 (.ا ؤسساء) ا يهماء مساتو  علاى العمال حياة جودة قيا  اطت  العمل حياة ودةا  عتيف اوم لو لاا اليموذج مل ا  ل

  تافياء غا  ودةجا مساتو   اا الي الخصامص  عتفء العمل حياة جودة لتحسن أداة ي ون أن يج  العمل حياة جودة  ستو  الإدراا

 .(Sojka, 2014, p. 287) التشتيء ا وارد إدارة قتل مل أساساه   ستد م أداة لض العمل حياة جودة .ا ويفن أفضل ااب اأداة

 

 

 

 

 

 

 

 

 (Sojka, 2014, p. 287)" سوج ا"حس   التراب  بن الترتيتا  الفتديءيتن  (26)ش ل رق  

 .لميهمااءل ا تمااض التسلساال واامل ا ويااف ي ااون فياال الااا  ا وواام علااى  عتماا  نهااالأ باااوة الفااتد بيااا  لااض العماال حياااة جااودة

بان  التاوازن لاض أخات    تتيتاا  بياا  يات  اعتمااداه عليال الاا  الأساا  تمثال العمال حيااة جودة خصامص اخصوصاه  العمل حياة جودة

 ا ااااويفن امشاااارتء ا وياااف لتاااازاماإ ا وياااف  الا  التماااز  ا تاااى لاااااا رأ  علاااى .الاااوييفض االتواااااالعاااا  اليفسااااض   الحيااااة ا  العمااال

(Sojka, 2014, p. 288) .(26)الش ل  في الووم ايههت. 

 :(Vinopal, 2012) "في وبال"نموذج  -13.3

 ض  جودة حياة العمال . طتيعء مزداجء للليا  عت ياة العمل تما حمفهوم جودة أن  (Vinopal, 2012) "فييوبا "يش  

ا: جاهتان مت املان عموماه  ل ا وووعيء االاا يء؛ حي   على ستيل ا ثا   ييهت إلى التاياي  الاااأ للتواا الاوييفض للمات  علاى أهال م م 

بالاا ر ذا ال مال الأهمياء  -لتااا جودة حياة العمل بصورة تافيء  ييتغض للمت  دراسء تل مل لام ااواه ؛ الإ. لهتال العمل الفعليء

 .تح ي  العلاقء ا تتادلء بييهما بش ل ااوح -

 شارتءا 
 إلتزام ا ويف

 

 جودة حياة العمل
العَ 

ا 
 

التوا
 

الوييفض
 

التوازن
 

بن
 

العمل
 

 االحياة
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ت    مم تمياز يجا(اال لضاازمض اا توس  ) علق ةايتا ستو  الا   ضل حياة العملالسمء التميسيء الثاهيء لأ  معلوما  بشثن 

علااى ا سااتو  العمااا  ب ا تعلاااء تياهااا ال توافااق ماامي عااادة مااا اازمااض بييمااا ا سااتو . تحلياالالمااا  ايسااتي  إلى ساايا   بيسااتيء هوعاااه  دامماااه 

الصاااياعء أا ا وقااام  اعلاااى أا موعااا  مااال التياهاااا   علاااى سااتيل ا ثاااا  علاااى مساااتو  الشااتتء  مج لت ميااام   ا ساااتو  ا توسااا الفااتد 

. علاى مال الإ ااا أبمساتو   الأاساام هطاقااه  قليمياءالإلوحا ا  ابثتملهاا أا  تلا انب ا تعلااء تياهااا ال عات  ال لاض يحتاو  علاىا ساتو  

ا علومااا  ا طلوبااء لتحلياال جااودة حياااة العماال لااض في الواقاام موجااودة علااى مسااتويا   تلفااء  اتحتاااج عااادة إلى أن   ااون مجموعااء ماام 

علاى فاا  ألحصاو  علاى ا علوماا  عال التواا عال الأجات علاى ا ساتو  الفاتد   ا ؤخاا نحاو مساتو  على ستيل ا ثا   يم ل ا. بع 

مل خلا  تجميعها؛ مل هاحيء أخت   ا علوما  عل مع لا  التطالء  اي  على ا ستو  ال لاض  أا في أحسال الأحاوا  علاى ا ساتو  

سااتد امها في تحلياال التياهااا  الفتديااء  فإهاال يههاات في دار ا تغاا ا  لإ  اإذا تااان أحاا  يتغاا  (علااى سااتيل ا ثااا   في إقلااي )ا توساا  

 .(Vinopal, 2012, pp. 388-389)السياقيء 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 (Vinopal, 2012, p. 389) "فييوبا "حس   اودة حياة العملمفهوم مزداج يتن  (41) رق  ش ل

طتيعاء  شاغيل العمالاء اهاوع عاا  ا مستو  ا وووعيء اودة حياة العمل يميل إلى أن ي ون ممثل بواسطء جواها  مثال ا ت تاا   

ياتال العمال اغا  ذلاك  ال ال أيضاا مال ا ؤشاتا  الثاهوياء   ا سااعا  العمال امتاهتهاا  ا مستو  الحمايء الااهوهيء للعماا   ا العمل  

 جودة الحياة

ياة العملحجودة   

 ذاتي موضوعي

-جزمض                                                                                          -جزمض  

-متوس                                 (                                       المجموع فا ) -متوس   

-تلض                                                 (                             المجموع فا ) -تلض  
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 في لاحهتهاايم ل م العملياة لحالفتديء  ابالتا  مل الواوح أن ااواه  ا وووعيء  الا مثل هوع اايه أا الاختلافا  العتقيء في المج

قياساال عاا ا علااى ا سااتو   لا يم اال أصاالاه  العماالياااة حاااودة  بخاالال الخصااامص ا ووااوعيء  مسااتو  الاا يااء.  ياام ا سااتويا  الثلاثااء

الالك يت  است شافل في معه  الأحيان مل خلا  التاييما  الي أعتب عيها مل قتل العماا  أهفساه   ساوا  علاى ا ساتو  . الفتد 

ااواها  الفتدياء للوييفاء   أا بمزيا  مال التفصايل مال خالا   اياي  .( اياي  العمال  الخا  ايي  الوياامف  )العام لتايي  الويامف الشامل 

 .(Vinopal, 2012, p. 389) (  الخالزملتطلتا  ما العلاقا  الشدصيء في م ان العمل  ا   جتالأ) االعمل

 :اا ا  التا  مل خلا  (Vinopal, 2012) "فييوبا " حس  نموذج مستويا  جودة حياة العملايم ل  وويح 

 (Vinopal, 2012, p. 390) "فييوبا "مستويا  جودة حياة العمل حس   (07)ج ا  رق  

 الذاتية الخصائص الموضوعية الخصائص التحليل وحدة 
 الأجت/  التا   الفتد الجزئي المستوى

 خصامص الوييفيء
 التاا   عل التوا
 الخ العمل  أماتل في العلاقا   ايي 

 الشتتء  المتوسط المستوى
 الخ اا وقم  

 التا   متوس 
 ا عتاوء الويامف

× 

 التطالء مع   ال الء  االاتحاد الكلي المستوى
 للعما  الااهوهيء الحمايء مستو 

 
× 

تماا لاو موواح في إطاار مفااليمض ااودة حيااة العمال الاا ياء   بووم  مل خلا  نموذجل (Vinopal, 2012) "فييوبا "اقام 

 :التا  ش لال

 

 

 

 

 

 

 

 

 (Vinopal, 2012, p. 393) "فييوبا "حس   اودة حياة العمل الاا يءاوم إطار مفاليمض يتن  (40) رق  ش ل

 (Quality of Life) جودة الحياة

 (Quality of Working Life) ياة العملح جودة

 (Subjective) ذاتي (Objective) موووعض

- (Micro) جزمض
- (Meso) متوس 
 -(Macro) تلض

 ... مع الرضا …أهمية

 العملية الحياة جوانب مختلف ...



192 
 

 :(Viljoeni et al., 2014) "وآخرون ينفيلجو "نموذج  -13.3

 الاا  الا ار تح يا   فتيايااأالي أجتيا  في جياوب   (Viljoeni et al., 2014)" ارختان نيفيل و " دراسء مل ا  ل انت

 الشااا ل في موواااح لاااو تمااا.اا شاااتابا  الأغاياااءفي مجااا   ا اااويفن اإهتاجياااء ا تصااورة الخااا ما   اااا م في العماال حيااااةجاااودة   لعتاال

 .الاتع  بعضاها مام العلاقاء  شا ل الاي ا دتلفاء الساما  مال الع يا  علاى الخا ما   اا م بيلاء في حيااة العمال جاودة  عتما   (43)

 .العماال في خاابرة ا ااويفن جااودة في التميسااض ا سااال  لااو الأخاا  الاااا الااوييفض  التوااا علااى تتاا  بشاا ل حياااة العماال جااودة  عتماا 

  ذلك إلى بالإوافءا  .ال اخليء الأعما  بيلءا  االحياة العملب ا ت تطء السما   تلف مل حياة العمل جودة ت ون  ذلك  على اعلااة

 .الخا ما  صاياعء مال جاز ا االفي قاء الساياحء بماا أن أهمياء  الأتثات اااها  لاض التشاتيء ا اوارد عتابر   االفي قاء السياحء ههت اجهء مل

  عتما  متاشاتة اغا  متاشاتة بصاورة أيضاا لاض( ال اخلياء العمال بيلاءسماا  ا  االحيااة العمال مجاا  سماا ) الساما  لاام تال ذلك  امم

 ,.Sirgy et al)" ساتجض ارخاتان" أجتالاا دراساء مال مساتم ة االحيااة العمال مجاا  سماا ا  .بالع ه االع ه الوييفض  التوا على

 ال اخليااء الأعمااا  سمااا   سااال  حاان في هفساال  العماال علااى ااوااح  ااثث   ااا الااي المجااالا  أا سمااا  سااه إلى ابسااط   (2001

 .(Viljoeni et al., 2014, pp. 32-33) اا شتابا  الغااميء الخ ما  قطاع في العمل نا ويفو  يتصور ةا الي الطتياءب

 

 

 

 

 

 

 

 .Viljoeni et al., 2014, p)" ارختان نيفيل و "حس   علاقء ا تعيء السما  في بيلء  ا م الخ ما يتن  (43)ش ل رق  

33) 
 أجاال ماال( العماال مثاال) تيلااءال في أدرجاا  الااي ماا خلا لل ا ااويفنفهاا   طتياااءب هتاجيااءالإا  ا تصااورة الخاا ما   تعلااق  ااا م

 لاااام في أعااالام ا تيياااء ساااما ال أدرجااا  الاااالك  (.ا اااويفن ارواااا اليااازلا  رواااا الخ ماااء  جاااودة مثااال) معيياااء  تجاااا  علاااى الحصاااو 

 جودة حياة العمل

في  المويفين لدى الوييفي الرضا
 مجال المواد الغذائية والمشروبات

الخدمات المتصورة  تقديم
 والإنتاجية

 الداخلية العمل بيئة سمات والحياة العمل مجال سمات

 وارد التشتيءا  
 أدا  ا ويفن -
 دع  ا ويفن -

  صورا  ا ويفن -

 إدارة ا ويفن -
 ا وارد التاييء 
 ا وارد ا اليء 

 

 سما  الوييفء 
 السما  الاجتماعيء 
  سما   ا يت الاا 
  سما  تحايق الاا 
 السما  ااماليء االإب اع 
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 اا لاالاوييفض  التواا علاى ا طال نهايء افي العمل حياة جودة على ؤثت  ما ح  اإلى التع   بعضها على  عتم  أنها حي  ال راسء 

 افي العمال  ياتال تحسان في الاطااع  وجيالسايت   للماويفن العمال حياة جودة أهميء عتفءام  امعااء إذا تم فه  .ا ويفن مل الخبرة

 الأعمااا  بيلاءا  االحيااة العمال مجاالا   اثث  في لتحاياقا ا ها  مالف الاالك  .أدامهاا علاى للتاثث  الفتصاء ا ؤسساا  مايح سايت  ا اابال 

 العمالا  ارواا التيهيماض الأدا  علاى ا اويفن لاؤلا   اثث  إثتاا  عال فضالا ا اويفن  اإهتاجياء ا تصاورة الخا ما   ا م على ال اخليء

(Viljoeni et al., 2014, p. 33). 

 جاودة في التميساض ا ساال  لاو الاوييفض التواا أن إلى (Viljoeni et al., 2014)" ارخاتان نيفيل او "دراساء  هتاامج أشار 

مال  ااساعء موعاءمج الاوييفض التوا يتضمل .ا ويفن اإهتاجيء ا تصورة الخ ما   ا م على تت   ثث  لل متوقم  لو تماا  العمل حياة

 إلى  ااؤد  الااي الوييفااء سمااا  باان فاات  لياااا ذلااك  اماام .االإهتاجيااء ا تصااورة الخاا ما   ااا م في التميسااض ا سااال  الااو الإم اهيااا 

 الا ع ا  ا ويف التزامسما  ا  االسما  ااماليء االإب اع  الوييفء  سما   ثث  في التحايق عي  .هفسل الوييفض االتوا الوييفض التوا

 تااثث ال تاان  اا وييفاءال سمااا  أن إلى التحا  أشاار ا اويفن  اإهتاجيااء ا تصاورة الخا ما   اا م علااى تحاياق الااا  اسماا  التيهيماض

 لاام علاى ابياا  .االإبا اع اامالياء ساما   الاأخا ا التيهيماض الا ع ا  ا وياف التازامسماا  ا  تحاياق الااا   سماا   ليهاا  الأتثت أهميء

 مااال ا ياسااا  ا ساااتو   اااوف  عااال فضااالا ا اااويفن عمااال ياااتال تحسااان اا شاااتابا  الأغاياااء مااا يت  علاااى ا ستحسااال فمااال اليتاااامج 

 .(Viljoeni et al., 2014, p. 47) المجته يل للمويفن الاعترال

 ,.Bolhari et al., 2011; Lee et al., 2007; Marta et al., 2013; Mortazavi et al)نمااذج  علاى ابياا ه 

2012; Mosadeghrad, 2013; Sirgy et al., 2001; Susan & Jayan, 2013; Viljoeni et al., 2014; 

Walton, 1973)  نموذج مفاليمض  التاح  ق م(conceptual model) مال ا اويفن رواا مل حيا  العمل حياة جودة تصوري 

الحماياااء مااال ساااو  الحالاااء ) حاجاااا  الصاااحء االأماااان( 0: )فتعياااء أبعااااد عااا ة إلى ماسااامء رميسااايء حاجاااء تااالا   رميسااايء ساااتم حاجاااا 

الحاجااااا  ( 3) ؛(العماااال  االحمايااااء ماااال سااااو  الحالااااء الصاااحيء االإصااااابء خااااارج العماااال  ا عزيااااز الصااااحء ااياااا ةالصاااحيء االإصااااابء في 

ااماعيء في العمل  ااق  الفاتا  ) الحاجا  الإجتماعيء( 2) ؛(الأجور  االأمل الوييفض  احاجا  عامليء أخت ) الاقتصاديء االعامليء

( 6) ؛(التاا يت للعمال خاارج ا ؤسساء/ التا يت للعمل داخل ا ؤسساء  االاعاترال/ الاعترال) حاجا   ا يت الاا ( 4)؛ (مل العمل

 الحاجاا  ا عتفياء( 5) ؛(تحايق إم اها  الفتد داخل ا ؤسسء  اتحايق إم اهاا  الفاتد باا ر تتا  مال ال فاا ة) حاجا  تحايق الاا 
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الإبااا اع في العمااال  االإبااا اع )االإبااا اع  اامالياااء الحاجاااا ( 7)ا ؛(ءالاااتعل  لتعزياااز ا هاااارا  الوييفياااء  االاااتعل  لتعزياااز ا هاااارا  ا هييااا)

  .الحاليء ل راسءاودة حياة العمل ل ا اتر  ا فاليمض اليموذج (0) الش ل ايتن .(الشدصض اااماليا  العامء

 :مجالت جودة حياة العمل -4

 عماال الساعادة  مثاالعملال ودة حياااة اابعااد الاا يااء الأ لتحساان ا وياف أا الااماا  تم ان إلى العماال حيااة جااودة فلسافء تها ل

 علاقاا  مال  يشاث جيا ة عمال يااةح جاودة أن مفادلاا ف اتة إلى العمال حيااة ههتياء ا ساتي  .االأدا  الصاحء اتحسن الوييفض  التواا 

  العمال عملياءب العلاقاءا  بيفساك  العلاقاء :العمال حيااة في لاماء علاقاا  أربعاء أساساا ليااا باثن اليهتيء ا يص. عملال حالء في جي ة

تاال علاقااء ماال العلاقااا  ا  .المحااي  االعااالم االعماالا  اا تؤاساان ا اا يتيل الاازملا   أ  العماال  مجموعااء في رخااتيل أشااداص ماام العلاقااءا 

 أن اليهتياء لاام لا عات   .الحاياياء الايماء خلاق( 4)االزمالاء  ( 2)الإ ااان  ( 3)جودة الحياة  ( 0): الخاص ةاا  المجالأربعء مح دة في 

 (4-0) مااااال تمتوسااااا  العماااال حيااااااة جااااودة دتاجساااااتاا  العمااااال  حياااااة جاااااودة لتصااااور متسااااااايء أهمياااااء ذا  الأربعااااء المجاااااالا  لااااام

(Ventegodt et al., 2008, p. 201). 

 (Ventegodt et al., 2008, p. 203) اأبعادلا العمل حياة اودة الأربعء المجالا يتن  (01)ج ا  رق  

 وأبعادها الأربعة المجالات: العمل حياة جودة
 :(Fellowship)الزمالة  :(Quality of Life) الحياة جودة

 العلاقة بالم ظمة العلاقة بالذات
 ميهمءلل الالتزام ياةالح خبرة
 ا علوما    فق الحياة عل التوا
 ااماعض العمل الاحتياجا  تحايق

 العمل بيلء 
 الإدارة :(Mastery)الإتقان 
 الأفتاد بن العلاقا  عملك ب العلاقة

 التثث  تفا ة ا هارا 
 :(Creating real value)حقيقية  مضافة قيمة خلق العمل طتيعء
 العلاقة بالم اةق المحيطة الخاص العمل إعادة  ثث 
 التيهيميء ا همء العمل خبرة

 الخ ما / ا يت ا  جودة بالعمل الالتزام
 ال فا ة اا  اهء التا  
 الصحيحء الايمء خلق الشدصيء التيميء
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 (Ventegodt et al., 2008, p. 204) العمل حياة اودة الفتعيء المجالا  اريف ع (06)ج ا  رق  

 المجموع -جودة حياة العمل   :1المستوى • 
 .الايمء اخلق االزمالء االإ اان  الحياة  اودة توسيلء العمل حياة اودة المحسوبء الايمء لض "ا ا رة العمل  الحياة جودة"
حيااة  جاودة مام اماارهتهاا تح   تعيصت هستد مها .الحياة اودة ج اه  لاماه  بع اه  -لو  اييمك الااأ للتفاليء في العمل "الااأ  ايي  العمل  حياة جودة"

 .العمل المحسوبء
 الأربعة المجالات – حياة العملجودة   :1 المستوى• 
 باك الخااص التوااا  الحياة  في تجتبتك إلى  ش  الحياة جودة عت ال لاا في. اسيلء جي ة   ون أن ا دتلفء يم ل الحياة طت  ل افء اس  لو "جودة الحياة"

 .كاحتياجا   لتيء مل الفعليء الحياة احالتك مم
 .الخفيء ق را ك أيضا يع ه اذلك -بك الخاص العمل في للإ اان الحاليء حالتك يش  إلى "الإ اان"
 .ذلك في اااميم ا يهمء للزمالء مم الحاليء إلى حالتك  ش  "الزمالء"
 .اييفتك خلا  مل العالم في ساهمءا ب الأمت يتعلق عي ما بك الخاص الحا  الووم يش  إلى "حايايء مضافء قيمء خلق"

 الفرعية المجالات  :3 المستوى• 
 (Quality of Life)الحياة  جودة

 ".ا يز  في التفاليء"ا "السعادة"  ا"الحياة عل التوا" مثل عواملل  اييمك -بك الخاصء الاا يء جودة الحياة إلى  ش  "الحياة خبرة"
 .امجتمعك اأص قامك  اأطفالك حيا ك  شتيك مم الشدصيء الخاصء بك  أ  العلاقا  تل عل التوا يع  "التوا"
 .الاا  لتحايق الاجتماعيء احاجتك   االاحتياجا س يءاااحتياجا ك    لتيء يع  "الحاجا "

 (Mastery)الإ اان 
 الخاصء؟ اق را ك بالأفضل ماارهءالحا   الوق  تيف أه  جي  في -ا هييء للتيميء التاليء حالتك حو  لض "ا هارا "
  .صحتك على عملك العمل ا ثث  اع   الضغ ا   ا للالاختلال  ا  حو  لو "طتيعء العمل"
 .بالك الايام اتيفيء بل الايام يج  ما تح ي  في الحتيء حو  لو (الإ اان) "التثث "
 .عملك في يءاالتفال - اهمي غز ا ا  سعادةال حو  لو "خبرة العمل"
 .حيا ك في لل الأالويء عل فضلاه   عملك في االالتمام الشغف إلى يش  (الإ اان) "الإلتزام"
 .مجتمعك افي العمل في اوعك عل فضلا السيو   ال خل إلى يش  "اا  اهء التا  "
 .لعملك هتي ء اا هييء الشدصيء للتيميء تجتبتك لو حو  "التيميء"

   (Fellowship)الزمالء 
 .يش  إلى العلاقء بشتتتك أ  الشغف االالتمام في ميهمتك (الزمالء) "الإلتزام"
 .بالع ه االع ه ا يهمء مل للمويف ا علوما    فق اجودة ثتا  عل لو "ا علوما "
 .ا سؤاليء اتحمل الصتاعا  احل للتعاان  الحاليء ق ر ك حو  لو "العمل ااماعض"
 .االيفسيء الفيزيايء عملك تيلءل تجتبتك حو  لو "بيلء العمل"
 .اليفسك للم يت الإداريء ا هارا  ذلك في الحاوت  بما الوق  في للشتتء الايادة اودة تجتبتك حو  لو "الإدارة"
 .ل يك اا تؤاسن العمل في رميسكا  زملامك ب علاقا ك هوعيء حو  لو "العلاقا "
 .ميهمتك اقتارا  أل ال على التثث  على ق ر ك حو  لو (الزمالء) "التثث "

 (Creating real value)حايايء  مضافء قيمء خلق
 . يهمت   التميسيء الأل ال أ  الشتتء همء  الشدصض اال ع   فهم   حو  لو "ا همء"
 .ميت اتها جودة على اح مك ا يهمء مل جز ا كتوه مل فدتا حو  لو "ااودة"
 .ا يهمء ل فا ة ال لض االت يولوجيء االاهطتاع التشتيء  اا اديء  واردلا ا يهمء استد ام تفا ة م   حو  لو "ال فا ة"
 .بيلتها  لوث أنها ادرجءللميهمء  الأخلاقض  عيارا على ح مك  ع ه "الأخلا "
 /لعملامهاا قيماء خاالق بوصافها ا يهماء في المحاي  اتجتبتاك للميهماء االعاالم باليساتء باك الخاصاء الايماء  ع اه الاي أهمياء الأتثات التع    ون ق  "خلق قيمء مضافء حايايء"

 .االمجتمم الإهسان  طويت في رياد  دار اتخاذ خلا  مل أ  ا ستد من
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 :أبعاد جودة حياة العمل -5

 ههااما  الاوييفض  ناالأما مثال مفاالي  بان يجمم الأبعاد متع د دييامي ض  تتي  اباعتتارلالعمل  حياة جودةإلى  ييهت أن يم ل

 .(Goodarzi et al., 2013, p. 41) الاتار صيم في اا شارتء التعل   ا لترقيءا افتص ا  افثة

بتح يا    الأمتي ياء ا تحا ة الولاياا الي أجتيا  في  دراسته  في  (Sirgy et al., 2001, p. 241)" ستجض ارختان"قام 

 : لض ؛فتعيء   ال ل بع  ميها ع ة أبعادحياة العمل اودة رميسيء أبعادستعء 

الحماياء ماال سااو  الحالااء الصااحيء االإصااابء ا   الحمايااء ماال ساو  الحالااء الصااحيء االإصااابء في العماال :الأمااانحاجاا  الصااحء ا  .0

 ؛خارج العمل  ا عزيز الصحء ااي ة

 ؛احاجا  عامليء أخت   الوييفضالأجور  االأمل  :الحاجا  الاقتصاديء االعامليء .3

 ؛ااق  الفتا  مل العمل  ااماعيء في العمل: الحاجا  الاجتماعيء .2

 ؛خارج ا يهمءالاعترال االتا يت للعمل ا   ا يهمءالاعترال االتا يت للعمل داخل  :حاجا   ا يت الاا  .4

 ؛با ر تت  مل ال فا ةتحايق إم اها  الفتد ا   تحايق إم اها  الفتد داخل ا يهمء :حاجا  تحايق الاا  .6

 ؛ اا هييءالتعل  لتعزيز ا هارا  ا   التعل  لتعزيز ا هارا  الوييفيء :الحاجا  ا عتفيء .5

 .العامء ا اااماليالإب اع الشدصض ا   في العملالإب اع  :الحاجا  ااماليء .7

( 0: )لااض العماال؛ حياااة اااودة أبعاااد سااتء بايااا  مصاات  في أجتياا  الااي دراسااتل في  (372. ص  3114) ا غااتبي قااامتمااا 

 في الااااتميه أسااالوب( 6)ا العماااال   اعاااء( 4)ا اا  افااااآ   الأجاااور( 2)ا الوييفااااء  خصاااامص( 3)ا ا عيويااااء  العمااال بيلااااء ياااتال

 .الاتارا  اتخاذ في ا شارتء( 5)ا الإشتال 

( 0: )  في دراستل الي أجتي  في مصات  ب راساء أربعاء أبعااد ااودة حيااة العمال؛ لاض(34.   ص3116)قام ص يق  تالك

 .الإشتال اا شارتء( 4) اعء العمل  ا( 2)خصامص الوييفيء  ا( 3)يتال العمل ا اديء اا عيويء  ا

 ا تحاا ة الولايااا الااي أجتياا  في  دراسااته  في  (Lee et al., 2007, p. 273)"   ارخااتان"قااام افي هفااه الساايا  

 الحاجااا  ا ت تااء في مسااتو  أدنى -0: لااض فتعيااء؛ أبعاااد ماااميه  ال اال بعاا  رميسااين اااودة حياااة العماال بعاا يلبتح ياا    الأمتي يااء

(Lower-order needs): الحاجاا  العلياا -3ا ؛حاجاا  الصاحء االأماان  االحاجاا  الاقتصااديء االعاملياء (Higher-order 

needs): الحاجا  الإجتماعيء  احاجا   ا يت الاا   احاجا  تحايق الاا   االحاجا  ا عتفيء  االحاجا  ااماليء.  
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بتح يا  ساتعء أبعااد ااودة حيااة   في دراساتها الاي أجتيا  في العاتا   (77.   ص3117)تما قام تالا مال العياز  االفضال 

فاااتص اليماااو  -4فاااتص اساااتغلا  الاابلياااا  ا طويتلاااا؛  -2صاااحيء ياااتال العمااال؛  -3تفاياااء التا ااا  اع التااال؛   -0: العمااال؛ لاااض

 .التمسك بمت ميء العمل التيهيمض -7العمل االحياة؛ ا ا وازهء بن -5الت امل الإجتماعض؛  -6الوييفض؛ 

الهتال الفيزيايء  ( 0: )بايا  سسء أبعاد اودة حياة العمل؛ لض( 304.   ص3101)افي مصت  قام  حسن ارختان 

 .أسلوب الايادة( 6)ااواه  ا اديء  ا( 4)خصامص العمل  ا( 2)العلاقا  الإجتماعيء  ا( 3)ا

ال ال بعا   رميساينن اودة حياة العمل بعا يل أ   في دراستها الي أجتي  في مصت (246.   ص3101)متسض   ش تما 

إشااتاع الحاجااا  ( ب)إشااتاع الحاجااء إلى الصااحء االأمااان؛ ( أ: )إشااتاع الحاجااا  ميدفضااء ا سااتو ( 0) :تااااأ فتعيااءميهمااا أبعاااد 

إشااتاع الحاجاء إلى  اا يت الاااا ؛ ( ب)إشااتاع الحاجاا  الإجتماعياء؛ ( أ: )إشاتاع الحاجااا  مت فعاء ا ساتو ( 3. )الأساتيء االإقتصااديء

 . إشتاع الحاجا  ااماليء( ه)جا  ا عتفيء؛ إشتاع الحا( د)إشتاع الحاجء إلى تحايق الاا ؛ ( ج)

  ا يا  في أجتيا  دراساتهما الاي في  (Subrahmanian & Anjani, 2010, p. 299) "أنجاانيا  سوبتاماهيان" قامتالك 

  (Grievance)االاتهل    اياتال العمال الإهسااهيء  العلاقاا ا  االتعويضاا    الاوييفض التواا: في أبعاد جاودة حيااة العمالبتح ي  

 .(wellbeing)يء االتفال االضغ  ال فا ا   ا يميء

ال ل بعا   رميسين اودة حياة العملبع يل  بتح ي ( 664.   ص3100) قاس  مصت  قام  في أجتي  أخت  دراسء فيا 

إشااتاع الحاجااا  ( ب)إشااتاع الحاجااء إلى الصااحء االأمااان؛ ( أ: )إشااتاع الحاجااا  ميدفضااء ا سااتو ( 0: )أتاااا  فتعيااءأبعاااد ميهمااا 

إشااتاع الحاجاء إلى  اا يت الاااا ؛ ( ب)إشااتاع الحاجاا  الإجتماعياء؛ ( أ: )إشاتاع الحاجااا  مت فعاء ا ساتو ( 3. )الأساتيء االإقتصااديء

 .  إشتاع الحاجا  ااماليء( ه)لحاجا  ا عتفيء؛ إشتاع ا( د)إشتاع الحاجء إلى تحايق الاا ؛ ( ج)

 -0:   هماااودة حياااة العماالااا بعاا يل (Mohamad & Mohamad, 2012, p. 43)" محماا  امحماا "حاا د تمااا 

 .التوازن بن العمل االحياة العامليء -3ا ؛الا صالا  افتص اليمو الوييفض

 بتح يا  قااموا  (Mortazavi et al., 2012, p. 210)" مت ضاو  ارخاتان" قتال مال في إياتان أجتيا  أخات  دراساء فيا 

حاجاااااا  الاهتماااااا  ( 3)؛ (Survival Needs)احتياجاااااا  التااااااا  االاساااااتمتار ( 0) : لاااااضثلاثاااااء أبعااااااد ااااااودة حيااااااة العمااااال؛ 

(Belonging Needs)الحاجا  ا عتفيء ( 2)؛ ا(Knowledge Needs). 
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ااودة حيااة  أبعااد سساء  راساءب (Sandhu & Prabhakar, 2012, p. 117) "سااه لو ابتاباتاار" تالا مال  قاامتماا 

التاااوازن بااان العمااال  -6ا بيلاااء العمااال؛ -4 الاياااادة اا ياتااال ال اعماااء؛ -2 فاااتص لليماااو الشدصاااض؛ -3 ؛الأجااات -0: لاااض ؛العمااال

 .االحياة

ودة حيااة اا ب عا اه ( 03) اثياا عشات  في دراساتل الاي أجتيا  في ا يا   (Sinha, 2012, pp. 36-37)" ساييها" حا دتالك 

( 0)) (relationship-sustenance orientation)التوجاال نحااو العلاقااء با عااا   -0 :لااض ؛مصاايفء واامل ثلاثااء عواماالالعماال 

 التوجاااال  -3؛ (تعويضاااا ال( 6)ا  الاااا ع  التيهيماااض( 4)  اتحفياااز ا اااويفن( 2)ت ااباااء  اا -ثاافاااء الأسااااتة( 3)  االتواااا الاااوييفض

  ا تهاء العمال  ت يتاا ( 3)  االيماوا  التطاويت الاوييفض( 0)) (futuristic and professional orientation) اا ها  ا ساتاتلض

 self-deterministic and)االيسااض  الاااأالتح يا   نحاو التوجال -2  ا(اا زايا ا  افآ ( 4)  االإشتافي-العاطفض ال ع ( 2)ا

systemic orientation) ((0 ) الإشااتافي-العاااطفض الاا ع ( 4)  اا ياااا التيهيمااض( 2)  االالتاازام التيهيمااض( 3)  االا صااالا .)

 .ا ويفن احتياجا  إشتاع في تت  دار  ا العوامل لام أن إلى اليتامج  ش ا 

 ااوف  : باياا  سسااء أبعااد اااودة حيااة العماال؛ لاض( 651.   ص3102)  افي دراساء أخاات  أجتيا  في مصاات  قاما  باا ا 

متطلتااا  اسااتاتار االأمااان الااوييفض  اع الااء ههاا  الأجااور اا  افااآ  االحااوافز ا اديااء اا عيويااء  اإ احااء فااتص الترقااض االتااا م الااوييفض  

 .يلء العملاالاستفادة مل الطاقا  االا را  التشتيء ا تاحء  االت امل الإجتماعض في ب

  في دراسااتها الااي أجتياا  في السااعوديء  بتح ياا  سااتعء أبعاااد رميسااء لايااا  جااودة (076.   ص3102)تمااا قاماا  صااالح 

( 6)الاسااااتالاليء  ا( 4)الأمااااان الااااوييفض  ا( 2)ا شااااارتء في اتخاااااذ الاااااتارا   ا( 3)التوااااا عاااال العماااال  ا( 0: )حياااااة العماااال الااااض

 .الأاواع ا اليء االاقتصاديء( 7)الاا   اتحايق ( 5)العلاقا  الاجتماعيء  ا

( 0: )اودة حياة العمال؛ لاض بتح ي  ستء أبعاد( 41.   ص3102) لعت  الت  قام   العتا  في أجتي  الي دراستها فيا 

أسالوب الاتميه في الإشاتال  ( 6) اعاء العمال  ا( 4)الأجاور اا  افاآ   ا( 2)خصاامص الوييفاء  ا( 3)يتال العمل ا عيويء  ا

 . ا شارتء في الاتارا ( 5)ا

  ايلاها  أجتيا  فيفي دراساته  الاي   (Marta et al., 2013, p. 388)" مار اا ارخاتان" حا د تال مالافي هفاه السايا  

 : لض فتعيء؛ أبعاد ماميه  ال ل بع  رميسين اودة حياة العمل بع يل  الأمتي يء ا تح ة الولايا ا 

 ؛ احاجا  الصحء االأمان  االحاجا  الاقتصاديء االعامليء :(Lower-order needs) الحاجا  ا ت تء في مستو  أدنى .0
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الحاجااا  الإجتماعيااء  احاجااا   ااا يت الاااا   احاجااا  تحايااق الاااا    :(Higher-order needs) الحاجااا  العليااا .3

 .االحاجا  ا عتفيء  االحاجا  ااماليء

أبعااد ااودة   ساعء بتح يا  إياتان  في أجتيا  دراساتل الاي في  (Mosadeghrad, 2013, p. 45)" موسااديغتاد" قاامتماا 

االأماال الااوييفض    لاا افم للعماالاا  االا صااالا  امعااااء الاوااطتابا   ا عزيااز فااتص العماال  ا شااارتء االاهاا ماج : لااض؛ حياااة العماال

 .االأجور اا ت تا   الإفتدار بالوييفء  اوغوا العمل

  يا ا  ما الاي أجتيا  فيمال خالا  دراساته  (Patil & Prabhuswam, 2013, p. 3) "با يال ابتاةوساوام"قاام  تاالك

التاوازن بان العمال   ا متاقتء العمل  ا التوا عل اليمو الوييفض  ا اصحيء رميء عمل يتال: لض ستء أبعاد اودة حياة العمل؛بتح ي  

 .وغوا العمل  ا العامء (well being)التفاليء   ا اا يز 

؛ ا تافاق -0: أبعااد جاودة حيااة العمال التالياء باياا  (Sadri & Goveas, 2013, p. 52 " )ص ر  اتاوفيز"قام تل مل ا 

 التيهيميااء ثاافاءال -6؛ التواا الاوييفض االأماال الاوييفض -4؛ التعويضاا  اا  افااآ  -2 ؛اعياصات الااتح   ا ياساتءتفاياء ا اوارد  -3

 . بيلء العمل -1؛ احتيء العمل -7 ؛العلاقء االتعاان -5؛ تيهيمضاا ياا ال

في دراساتهما الاي أجتيا  في ا يا   بتح يا    (Sankar & Mohanraj, 2013, p. 271)" امولااهتاج اه ارسا"قاام تما 

  الأشاداص بان العلاقاء  ا (welfare)التفالياء   ا اب   ا التا ري  متافاق  ا ا ادياء العمال ياتال:  سعء أبعاد اودة حياة العمل؛ لاض

 .الوييفض الأمل  ا العمل م ة  ا التشارتيء الإدارة  ا العمل ع    ا الاعترالا 

 : شامل االاي جاودة حيااة العمال لاو بياا  متعا د الأبعااد  أن (Susan & Jayan, 2013)" اجياان ساوزان"ايات  تال مال 

 .التيهيميااء الإهتاجيااء ازيااادة ا شااارتء علااى الااممااء المجموعااا ا  لليمااو  فتصااءا  الأجااور  ار فاااعا  أفضاال  م افااثة ههاااما  الااوييفض  الأماال

 عااال اليا ااء االيتااامج الأهشااطءا  ا ااوارد  خاالا  ماال الاحتياجااا  ماال متيوعاااء مجموعااء ماام ا ااويفن روااا إلى  شاا  العماال حياااة جااودة

 عاال تلاافتخ هاااال ي ا ااويفن  شااتل ماال الياحيااء اليهتيااء رفاليااء العماال حياااة جااودة أن ذلااك ماام الا فااا  تم موماااه ع .العماال في ا شااارتء

 .(Susan & Jayan, 2013, p. 91) العمل م ان ا فا  مج يمثل الا ا  الوييفض التوا

في دراساتهما الاي أجتيا    (Elamparuthi  & Jambulingam, 2014, p. 1)" جامتوليي ااما  الامتااراثض"قام تالك 

الحاجاااا   -2 ؛الحاجاااا  الاقتصااااديء -3 ؛حاجاااا  الصاااحء االأماااان -0: لاااض ؛أبعااااد ااااودة حيااااة العمااال ساااتءبتح يااا  في ا يااا   

 .عتفيءالحاجا  ا  -5؛ االاا حاجا  تحايق  -6؛ حاجا   ا يت الاا  -4؛ الإجتماعيء
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  أفتياياا جياوبالاي أجتيا  في  دراساته  في  (Viljoeni et al., 2014, pp. 38-39)" ارخاتان نيفيل او " أيضااه  قااما 

سمااا   -4؛ سماا   ااا يت الااا  -2 ؛جتماعياءالسااما  الإ -3 وييفاء؛سمااا  ال -0: لاض ؛ يا  سساء أبعاااد ااودة حياااة العمالبتح

 .السما  ااماليء االإب اع -6؛ اتحايق الاا 

ااودة حيااة العمال متمثلاء  أبعادستعء  تح ي ب (Ashwini & Anand, 2014, p. 5)" أشوي  اأهاه " تل مل  قامتالك 

ياااتال  -5؛ عااا   العمااال -6؛ يمياااءاالتالتااا ري   -4؛ فتصاااء لليماااو -2؛ التعاااوي  ال اااافي االعااااد  -3؛ التواااا الاااوييفض -0: في

 .الت امل الاجتماعض في ميهمء العمل -5؛ ااالصحيءالعمل ااميء 

ودة حيااة ااأبعااد  سساء باياا  (Ilgan et al., 2014, p.129) "ارخاتان ايل اان" قاام في  تتيا  أجتي  أخت  دراسء فيا 

أجاور  -2؛ ا  رساء مال الاحتضاانا  العلاقاا  مام الازملا  -3؛ ال ع  الإدار  اا ساع ة للتطاويت الاوييفض -0: لضا  رسيء؛  العمل

 .العمل مجا  الفتص في  -6؛ ابيلء عمل صحيء -4؛ ماء اعادلءلا مزاياا 

 أيضاا بال التلا ان عابر فاا  لايهإلى حا  تتا   العمالحيااة  أبعاد جاودة درس  الي ال راسا  مل الع ي  تايي    في ا لدص

 .اازامت في العمل حياة جودة أبعاد  طويت  واصلء محاالء ال راسء لام .(Mortazavi et al., 2012, p. 208) التاحثن بن

 :جودة حياة العمل التاليء أبعاد قام التاح  في دراستل الحاليء باعتماد  لل راسا  الساباء ستعتا الا لاا إلى ااستياداه 

ساو  الحالاء الصاحيء االإصاابء الحمايء مل  :أبعاد فتعيء  الض( 12)ايتفتع ميل ثلاثء   حاجا  الصحء االأمان :الأول البعد الرئيسي

 .في العمل  االحمايء مل سو  الحالء الصحيء االإصابء خارج العمل  ا عزيز الصحء ااي ة

الأجور  االأمال الاوييفض  احاجاا  :   الضفتعيء ادبعأ (12)ثلاثء  ايتفتع ميل  الحاجا  الاقتصاديء االعامليء :الثاني رئيسيالبعد ال

 .عامليء أخت 

 .ااماعيء في العمل  ااق  الفتا  مل العمل :ااهم بع يل فتعين  ايتفتع ميل الحاجا  الاجتماعيء  :الثالث الرئيسيالبعد 

/ التا يت للعمال داخال ا ؤسساء  االاعاترال/ الاعترال :ااهم بع يل فتعين  ايتفتع ميل  حاجا   ا يت الاا  :الرابع البعد الرئيسي

 .التا يت للعمل خارج ا ؤسسء

تحايااق إم اهااا  الفااتد داخاال ا ؤسسااء  اتحايااق  :ااهماا بعاا يل فاتعين  ايتفااتع مياال حاجااا  تحاياق الاااا   :الخااام  البعااد الرئيسااي

 .إم اها  الفتد با ر تت  مل ال فا ة
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االاتعل  لتعزياز ا هاارا  الاتعل  لتعزياز ا هاارا  الوييفياء   :ااهما بعا يل فاتعين  ايتفاتع ميال الحاجا  ا عتفياء  :السادس البعد الرئيسي

 .ا هييء

الإباااا اع في العماااال  االإباااا اع الشدصااااض  :ااهماااا بعاااا يل فااااتعين  ايتفاااتع مياااال االإباااا اع  ءالحاجااااا  اامالياااا :السااااابع البعااااد الرئيسااااي

 .اااماليا  العامء

 :فيما يلض اسيت   وويح لام الأبعاد

 :(Health & safety needs) حاجات الصحة والأمان -1

 السالامء   فال الاي ا ادياء العمال هاتالب العمال حيااة جاودة في االأماان لصاحءا  تعلاق(Ahmad, 2013) " أ ا "حسا  

 .االأطفااا  اليسااا  (well-being)يااء رفال علااى خاااص بشاا ل الترتيااز ا ااوفت ا هييااء  الأمااتا  ماال اغاا م خطاات ا اات  ماال تالياالالا 

 أن حايااء إه اار يم ال لا .للماويفن العمال حيااة جاودة علاى  اؤثت الاي ا عاصاتة الحاسماء العوامال أحا  هماا االصاحء ءالصاياعي السلامء

 ا صايم ما يت  الاض الإدارياء  ا ساتويا   يام مل الش ي  لالقل مث ة   ون مسثلء أن ييتغض للإدارة؛ الأساسيء ا سؤاليء لض السلامء

 تضامل ا  .(Ahmad, 2013, p. 74) الالتماام ذا  الأخات  االسالطا  اا شاتفن السلامء  ام يت  االصياهء  السلامء امهي سض

 :أبعاد ثلاثء حاجا  الصحء االأمان  لتيء

 السلامء في العمل؛ أ  : الحماية من سو  الحالة الصحية والإصابة في العمل -1.1

 ؛وييفءالفوام  الصحيء ا تعلاء بال أ  : الحماية من سو  الحالة الصحية والإصابة خارج العمل -1.1

 ;Lee et al., 2007, p. 278) التش يم في العمل على التا اب  الوقامياء للتعاياء الصاحيء أ  : تعزيز الصحة الجيدة -3.1

Sirgy et al., 2001, p. 246). 

 ثلاثاء الاقتصااديء االعاملياءالحاجاا    لتياء تضامل  :(Economic & family needs) الحاجات الاقتصادية والعائلية -1

  :أبعاد

 أجور تافيء؛ أ   :الأجور -1.1

 الشعور بالأمان؛ أ  : الأمن الوييفي -1.1

 .Lee et al., 2007, p)اجود ماا ي فاض مال الوقا  مال العمال لتلتياء احتياجاا  الأساتة أ   :حاجات عائلية أخرى -3.1

279; Sirgy et al., 2001, pp. 246-247) . 
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 :بع يل على الاجتماعيء اجا الح إشتاع ييطو  :(Social needs) الحاجات الاجتماعية -3

 التفاعلا  الاجتماعيء الإيجابيء في العمل؛  أ : الجماعية في العمل -1.3

 ;Lee et al., 2007, p. 279) اجاود اقا  تاال مال العمال للاساترخا  اتجتباء الترفيال  أ  :وقت الفراغ مان العمال -1.3

Sirgy et al., 2001, p. 247). 

 :بع يل على  ا يت الاا  اجا ح إشتاع ييطو  :(Self-esteem needs) حاجات تقدير الذات -1

 الاعترال اااوامز على الايام بعمل جي  في العمل؛  أ  :التقدير للعمل داخل المؤسسة/ الاعتراف -1.1

أا اليااباا  ا هيياء للعمال / الاعترال اااوامز مل قتل المجتمام المحلاض ا  أ  :التقدير للعمل خارج المؤسسة/ الاعتراف -1.1

 .(Lee et al., 2007, p. 279; Sirgy et al., 2001, p. 247)ا يهمء  عل ييابءبالأا  يهمءا ا ي ز داخل 

 :بع يل على تحايق الاا  اجا ح  لتيء يطو   :(Self-actualization needs) حاجات تحقيق الذات -3

  ؛تإ احء للاعترال بالإم اها وييفء  ال عتبر   أ : تحقيق إمكانات الفرد داخل المؤسسة -1.3

 Lee) تإ احء للفتد أن يصتح خت ا في مجا  تخصصلوييفء  عتبر ال   أ : تحقيق إمكانات الفرد بقدر كبير من الكفا ة -1.3

et al., 2007, pp. 279-280; Sirgy et al., 2001, p. 247). 

 :بع يل على ا عتفيء اجا الح إشتاع يطو ي :(Knowledge needs) الحاجات المعرفية -3

  ت  فتصا للتعل  للايام ةام ا همء على نحو أفضل؛  أ  :التعلم لتعزيز المهارات الوييفية -1.3

 ;Lee et al., 2007, p. 280) في مجاا  ااحا   ت  فتصا للاتعل  لتصاتح ختا ا  أ : التعلم لتعزيز المهارات المه ية -1.3

Sirgy et al., 2001, p. 247). 

االإبا اع  اامالياء الحاجاا  ييطاو  إشاتاع :(Creativity and aesthetics needs) الحاجاات الجمالياة والإباداع -3

 :بع يل على

 حل ا شاتل ا ت تطء بالوييفء؛  ت  فتصا للإب اع في أ   :الإبداع في العمل -1.3

 ااات  الفاااتص في العمااال للساااما  لليماااو الشدصاااض للمااات  في الإحساااا   أ  : الإباااداع الشخصاااي والجمالياااات العاماااة -1.3

 .(Lee et al., 2007, p. 280; Sirgy et al., 2001, p. 247) بااماليا  االتعت  الإب اعض
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 :تصنيف جودة حياة العمل -6

 (.31) اا ا بتصييف جودة حياة العمل في مصفوفء  تما لو مووح في  (Yeo & Li, 2011)" يو ا "قام تل مل 

 (Yeo & Li, 2011, p. 43)" يو ا "مصفوفء جودة حياة العمل حس   (31)رق  ج ا  

 مرتفعتثيير   م خفض تثيير 
 المعرفية السلبية الداخلية العوامل

 ااختيل ماابل في الاا  •
 الااأ الاتتفا  •
 اختيلفي اإهتااد  اش  اا  •
 األا ال الشدصايء الألا ال بان التاا  هااا اجود ع م •

 ت ل ا يهمء أا/ ا العمل فتيق
 الإستفسار التثم لِي

 ليسااوا الااايل االتؤسااا  العماال في زملامااض لتحماال أحتاااج  اااذا
 ااخاتيل علاى أعتما  أن يم يا  ا توقم؟ اتيف بالا ر أتفا 

 بعماال للايااام أهفسااه  علااى الاعتماااد يسااتطيعون لا تاااهوا إذا
 لامق؟

 الإفتراض
إذا لااال يعاااترل بي علاااى اليحاااو الواجااا   سااااهمي في العمااال  

ا في نهايء ا طال أ لام على الأخطا  الاي يت تا لا الغا   اربم  
 قاااا  ابالتااااا  عملااااض  ماااام ساااالبي ا صااااا  سااااول ي ااااون لاااا    

 الشاااتتء  وقعاااا  يلاااض فيماااا ا ساااه  الشدصااايء ألااا افي   عااا   
 طوا  الوق  هفسض أجل مل أتفا  أن أاد   .التزامض مل

 ال فسية السلامة
 العامء الحياة ماابل الخاصء الحياة •
 الاهفتا  •
 الثاء •
 بيا ة بصورة التاجعء التغايء مم التعامل على الا رة •
 باليفه الثاء •

 الإستفسار التثم لِي
العمل بما أه  أعطي  ا ساحء االوق   في أمثل بش ل انختا تيف

 أهاااا  العلاااا  لإثتاااا  مهاااااراأ دان الخااااول ماااال الوقاااوع في الخطااااث ماااام
 ا همء؟ لام لانجاز اللازم ال ع  مل هوع تس  أستطيم

 
 الإفتراض

 ا فيا ة التاجعاء التغاياء    اا م باثن   يهتماون الأشداص تان إذا
 .علاى حسا  قا راأ مهاراأ لتحسن   يتي ان مهمي  أنه  حو 
 ب ل أحو   أن يم ل الخطث  أه  في الوقوع مل خوفي بإزالء قم  إذا

 متت اتاه  بعا اه  سيضايف لااا .ملماو  تجتي  إلى المجتدة  صوراأ جتأة
 أتثت بعملض يتبط  لعملض

 البيئية الاضطرابات الخارجية العوامل
 الإدارة صتاع •
 المجزأة الفتيق دييامي يا  •
 التفاليء دع  اجود ع م •
 االغيتء االاا  الايل مل'' الضووا '' تث اه مل  •

 الإستفسار التثم لِي
 مااا يااا ران لا الااايل الأشااداص ماام أعماال أن يم ياا  تيااف
 قل م ؟اأعتا  أ بل أقوم
 التفاليااااء اسااااتحااقا   ااااوفت لا علااااى الشااااتتء أن ييتغااااض  اااااذا

 ل ييا؟ ا عيويء التا  لتفم ال افيء
 الإفتراض

 مال اا ساا لء اليزالاء هاص بست  عملض قيمء  اوي  تم إذا
االتؤسااااااا   سااااااول أتااااااون م ثاااااات   اسااااااول  زملامااااااض جاهاااااا 

 لا الشتتء تاه  إذا. لل ار تاا أيضا بعملض مل ماأهسح  
   ؟ أن أجته  يج   اذا رفاليتيا  مل التعايء  ثخا

 إستجابة-الحافز مثير
 الإدارة دع  •
 التعااني ا ياا •
 االتا يت ا  افثة •
 اللوم إلاا  مل خاليء بيلء •

 الإستفسار التثم لِي
 االتؤساااا  زملامااض اجعاال هفسااض لإثتاااا  أتثاات أفعاال أن يم ياا  ماااذا

 بعملض؟ سع ا 
 اياااات  لأ ثتاااا  تفااااا أ يم ياااا  أن أبااااا  ذلااااك ااهاااا  الخاااااص تيااااف

 الشا ؟ بعملض رسمياه  الاعترال
 الإفتراض

عملاض   اا يت تم أهال الشتتء  أعل  في إيجابي تمسال  اعتبر  أها إذا
 في ي افاااث ساااول لاااو أعاااتل أن عملاااض. اقااا  أحااا ث أثاااتاه بطتيااااء ماااا

 للمشاارتء تحفيازاه  أتثات أتاون سوا   سول ح  اخارجياه على جولتم
 الشتتء ابتسالء بتؤيء متصل أتون اأن عملض في
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  االاوااطتابا  التيليااء  االحااافز اليفساايء الساالامءا  ا عتفيااء  الساالتيء الااض أبعاااد  أربعااء باا ارلا إلى العماال حياااة جااودة  ياساا ا 

 لااام فااإن اباختصااار . اانخفااا  ار فاااع باان التااثث  مسااتو  ايحاا د ارجيااء اخ داخليااء عواماالب  تميااز ا باا ارل لااام ا . اساات ابء-مثاا 

 .(Yeo & Li, 2011, p. 44) اااقعيء عمليء بطت   ويفيه  العمل حياة جودة على للعمل للم يتيل مفي ة ست ون ا صفوفء

 :جودة حياة العمل معوقاتو  مراحلو برامج : ثالثاا 

 :تحسين جودة حياة العمل تدابير -1

اااث  ا ؤسسااا  إلى عاا د مال الأسااالي  ا تتاييااء لتحساان جااودة حيااة العماال؛ فااتع  لااام الأسااالي   (0666)تيجيااو ل فاااه ا 

ماا دعاا إليال الإختصاصايون اليفسايون في المجاا     ابعضاها ااخات  ضامل  طتياق(fair market wages)  ضمل صتل راا   عادلء

 :امل لاا الاتيل. الصياعض مل وتارة إشتاا العاملن في عمليا  ا ؤسسء

 .الض مجموعا  مل العاملن يتعااهون على بيا  مشتاع: (work teams)  طويت فت  العمل .0

إذ يجتمم العاملون في مجموعا  ل فها حل ا ش لا  ا تعلاء بجاودة :  (quality circles)استد ام ف تة حلاا  ااودة .3

 . عتفء ررا  العاملن في عمليا  ا ؤسسء اسياستها(employee surveys)  اتالك استد ام الاستتياها . الإهتاج

 .ء طتيق مفهوم إثتا  الوييفء لزيادة التوا ا ه  مل خلا  رفم مستو  ا سؤالي .2

 (.202.   ص0666ريجيو  )السما  للعاملن بتع  ا تاهء في  يهي  ساعا  العمل  .4

 يعماال حياا  عماال بيلااء خلااق لااو العماال حياااة جااودة ماال التميسااض ا اا لإلى أن  (Ahmad, 2013)" أ اا "أشااار تمااا 

 ميهمء في العمل حياة جودة تحسن أجل مل متادرة أ  .ا يهمء أل ال تحايق في اا ساهمء التع  بعضه  مم التعاانب معا ا ويفون

 فاتد تال الإدارة  دار جاها  اإلى .ا يهماء مص  نيش لا اللاان اهم الأنهم للميهمء العليا الإدارة أا الايادة على تت  ح  إلى  عتم 

 مال ل ال مشترتء مسؤاليء لض العمل حياة جودة أن الاو  يم ل أخت   ابعتارة .ا يهمء في العمل حياة جودة تحسن في الام اه دار  لل

 في االيتي اء السات  تحليال لتحسن الفتصء يتيح العمل حياة جودة جواه   تلف بن ا تتادلء للعلاقء شامل مفهوم .اا ويفن الإدارة

 .(Ahmad, 2013, p. 77) العمل م ان

 (Ahmad, 2013) " أ  " أقتر  .العمل حياة اودة الأساسيء العياصت تحسن نحو جودة حياة العملبتامج  ل وج   أن ييتغض

 لأنهاا تجاللها  للمت  يم ل لا ذلك  امم. الأفتاد اررا   صورا  إلى  ستي  الي العمل  حياة جودة لتحسن المجالا  بع   دراستل في

 العلاقاا ؛ الوييفض االإرشاد العاملء الاو   وعيء؛ ا ويفن مشارتء؛ العمل ا يهي  الويامف  صمي : ؛ لضموووعيء معاي  مثل لامء
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 زميياء جا اا ؛ ا  افاآ ؛ (Self-managing Work Teams) الإدارة ذا ياء العمل فت ؛ التشتيء ا وارد م يت دار؛ المجموعا  بن

 .(Ahmad, 2013, pp. 77-80) ال اعمء التيهيميء الثاافء؛ (Alternative Work Schedules) للعمل ب يلء

 تحساان إلى التاميااء التاا اب  اتلدص  (Jayakumar & Kalaiselvi, 2012)" تاليساايلفضا  جاياتوماار"امال اجهااء ههاات 

 :يثأفيما  العمل حياة جودة

إحا   الطات  الأتثات  :(EMPLOYEE INVOLVEMENT) يافالمو  انادماججودة حيااة العمال مان خالال ( أ

ماال مجموعااء متيوعااء ماال الأسااالي  ا يه يااء الااي تم اال ا ويااف  اهاا ماج ت ااوني. ا ويااف اهاا ماج ضلاالخلااق جااودة حياااة العماال  شاايوعاه 

ا ويااف  يشااعت ا ويفااون  اهاا ماجماال خاالا  . ا ااويفن ماال ا شااارتء في اتخاااذ الاااتارا  الااي  ااؤثت علاايه  اعلااى علاقااته  ماام ا يهمااء

 .الاتارا  الي يشارتون فيها ل يءبماحا بالإحسا  با سؤاليء  

صاتح جاز ا مال ثاافاء ا يهماء ي؛ يجا  أن ميه اض أسلوبا ويف أتثت مل مجتد  اه ماج  يج  أن ي ون اه هاجح ون يل ل لا 

؛ ليوليا  مال الازمل بع  الشتتا  تاه   ا لام الفلسفء متثصلء في بييتها ا ؤسسيء لعاودا . جز ا مل فلسفء الإدارة توهلمل خلا   

 .(Ford) فورد  (General Motors) مو ورز  جيتا  (IBM)م .ب.  إ(Hewlett-Packard) باتارد

حلااا  اااودة لاض مجموعاا  صاغ ة مال ا اويفن الاايل يجتمعاون  :(QUALITY CIRCLES) جاودةحلقات ال( ب

  الاو أمات شاامم في العمال فهاض نماوذج محا د للغاياء لتياا  فتياق. لتح ي  احل ا شااتل ا تعلااء بالعمال بييه باهتهام مم الاام  ا شترا 

قتل سيوا  الثماهيييا  . مل الاتن العشتيل اليابان ااتتس  شعتيء في أم تا الشماليء في رااخت سيوا  الستعيييا  اأاامل الثماهيييا 

برهاامج تحسان ت ها ااب أ لااا ا . الساعء مويفن تلللتاه   عه  الشتتا  الياباهيء ا توسطء اال ت ة الح   حلاا  متاقتء ااودة 

في  ا تاالااء ماال ا ا يتيل اليابااهين اح ات الزااياء في جهاود جاودة حيااة العمال  ثا ل را يا  أصاتح إجاتا اااودة ال ال مياا ذلاك الحان 

 :مل هوعل الع ي  مل الخصامص تجعل لاا اليهج فتي الياا . الع ي  مل الشتتا  الياباهيء

  إهشاا  ثاهيااه (. السااعءتال  عاادةالعماا  )االأعضاا  ( عاادة ماا ي اون ا شاتل)ل ل مل الااما   إلزامض  العضويء في الحلاء أالاه 

ايخصاص معها   .أيام ثلاثء أا يومن   ة عادة للمشتفن ال ارا  لام  ستمت. ال اخلضالت ري  ي ون مستوقاه ب عادة حلاا  ااودة

حاوا  ياوم ا . جاودة حيااة العمال احلااا  اااودة فلسافا  في تلاان  االالاياادة مهاارا ا  ياقشء دييامي يا  مجموعاء صاغ ة  . الوق 

 .حو  الأسالي  ا دتلفء لتاييا  حل ا شاتل ليت  إهفاق
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في تحاا  د    تمااثالثاااه . مفهاوم حلاااا  اااودة حااو امعلوماا   موعاء ا ياقشااءمج لاا ار ا شاتل تااماا  شاتحاه  يتلااى العمااا تماا 

ال ال يحاق للم موعاء . الالتماام ذا الإدارة للمشااتل ق   شا  . تي  التص    ا تح ي  ا شاتل الي ل م موعءللالت ري   يسمح 

بتوافااق  إليهااا التصااوي  الاا يماتاطض ال اال ياات  التوصاالبعمليااء الاختيااار ليساا  فااإن ماال الياحيااء ا ثاليااء  . لاختيااارلأن  اااتر أ  ميهااا 

 .معااتها  يجش لء ماارا   حي  يتفق ااميم على 

إذا تاه  الإدارة ق   ضغ  لتح ي  ا شاتل الي يتعن حلها  يم ل التعامل مم لام ا شاتل بايفه الطتيااء الاي تاها  تحال )

 (.ةا قتل الت   في  طتيق حلاا  ااودة

امال . لإيجاد حلو   ااعي ما يسمح للمويفن لتح ي  ا شاتل الي يتي ان العمل عليها  فمل ا تجح أن ي وهوا أتثت  اسا 

 .ا تجح أيضا أن ي ون ال افم ارا  التاا  تثعضا  في الحلاء احل مشاتل إوافيء في ا ستاتل

 ا خ ل رخات لتحسان جاودة حيااة العمال  :(SOCIO-TECHNICAL SYSTEMS) التق ياة الاجتماعية ال ظم( ج

مجموعااا  ا عااادة لي لااء العماال  لإالتاييااء لااض  اا خلا  في حالااء العماال  الاجتماعيااء الاايه . التاييااء لااو اسااتد ام الاايه  الاجتماعيااء

  لاام ا ياالج قا   اؤد  عمالأتثات مال مجاتد  وسايم أا إثاتا  . العمل  االعلاقء بن العما  االتاييا  الاي يساتد مونها للاياام بثعماا  

 .إلى ا زي  مل التغي ا  اااريء في بيلء العمل

 راه دلا يازا  هاااالاا   الأتثات شايوعاه  يهجالا :(AUTONOMOUS WORK GROUP) ةمساتقل عمال مجموعاة( د

دان قاما  رسماض معان مال الشااتتء  مال فات  مال العمااا    لاض .ساتالءماساتد ام مجموعااا  عمال  يتمثال في ا اويفن ا تتام إزا  إشاتاا

لااض علاى درجااء عاليااء ماال  موعااا تميسايء  ااام المجال ياازةا  .مال قتاال ا شااتفن  الياا ياه عااااء الاايل ياااتران فيمااا بياايه  معها  الاااتارا  ا 

 وزيام ا هاام  ا عاادة التقاباء ااماعياء علاى ا ا ة العمال  لااا  يشاملا . العمل اليومض الخااص ةا  إدارةا ص  مل قتل ا ويفن في   اتيت

 Jayakumar) ما ي ون وتارياه  الإشتال ا تاشت غالتاه .  دااعضا  الأ يهي  فترا  التاحء  اا شارتء ااماعيء في  وييف ا  ري  ا 

& Kalaiselvi, 2012, pp. 145-146).  

 :برامج جودة حياة العمل -2

اياصا  باالأالى . إلى أن بتامج تحسن جودة حياة العمل  صيف إلى باتامج  الي ياء اأخات  ح يثاء( 3116)أشار  الحم اني 

 ااثثت  بااالارث الف اات  مجموعااء الاابرامج الااي اعتاااد  ا يهمااا  الصااياعيء علااى اسااتد امها ميااا الخمسااييا  ماال الاااتن العشااتيل االااي 

 :تادمها ا عتافء تما ياص  بالتالي يء معتفء تل ا يهما  الصياعيء أا أغلتها ةام البرامج ا شملاالإدار  للم ار  الإداريء ممثلء بم
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 .تحسن التيلء ايتال العمل -0

 .بتامج الصياهء التشتيء -3

 .إعادة اليهت بساعا  العمل -2

 . وف  بتامج التفاليء الاجتماعيء -4

 . وف  بتامج الصحء -6

 .هييءالترتيز على بتامج الأمل االسلامء ا  -5

 (.026.   ص3116الحم اني  ) الإلتمام بالعلاقا  الإهساهيء في العمل -7

فياص  ةا اليشاطا  الي تمارساها ا يهماا  ا عاصاتة ابماا ياتلا م مام طتيعاء التغا ا  في أعما اا ( ا عصتهء)أما البرامج الح يثء 

اخصاامص الأفاتاد العااملن فيهاا  اخصاامص التيلاء الاي  عمال في إطارلاا الوحا ا  االاي  تعا   بثلا افها حا اد زياادة التواا اال افعيااء 

خلق شعور الاهتما  االولا  العا  لوحا ته  الصاياعيء  مال لياا أصاتح  باتامج تحسان جاودة حيااة العمال  اؤطت ةا ل ل   العاملن ا 

 :الشعور با ص  ا شترا للفتد العامل االوح ة الصياعيء على ح  سوا   ا شمل لام البرامجاسترا ي ض يوجل لانما  

 .الإثتا  الوييفض -0

 .الإدارة با شارتء -3

 .الت يلءفت  العمل  -2

 .حلاا  ااودة -4

 .إدارة ااودة الشاملء -6

 .استد ام اليه  الاجتماعيء التاييء -5

 (.041.   ص3116الحم اني  )ا ص  ا شترا  -7

 :بتامج جودة حياة العمل مل خلا  الش ل التا ( 73.   ص3117)تما أاوح تلا مل العيز  االفضل 
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 (73.   ص3117) العيز  االفضل حس في ا يهما  ا عاصتة  بتامج جودة حياة العملأهميء تحسن يتن  (42)ش ل رق  

 .العماال حيااة جااودة باتامج مال الع ياا  ليااا أن إلى (Sirgy et al., 2008, p. 186)" سااتجض ارخاتان"يشا   تاالك

 بالعماال ا تعلااء  ارالا ا وي ال علاى  اؤثت الااي حيااة العمال ودةجا باتامج :رميسايتن بفلتان يتعلااق فيماا ميهاا تع الا ءاقشايات  مي ساولا 

 .العمل غ  ا لوي   على  ؤثت الي جودة حياة العمل بتامجا 

 :بحياة العمل المتعلقة جودة حياة العمل برام  -1

 دار ةوياء ا تعلااء حيااة العمال ودةجا باتامج  صاييف يم ال (Sirgy et al., 2008, p. 186)" ساتجض ارخاتان"حسا  

 الواجتاا  إشاتال/ إدارة( 2)  وييفاءبال ا تعلااء جودة حيااة العمال بتامج( 3) العمل  بيلء( 0) :لض رميسيء مجموعا  أربم إلى العمل

 المحا دة جاودة حيااة العمال باتامج ءاقشايت  مي اسول .ا تقيته  ا ويفن أجور مم  تعامل الي الشتتا  سياسا ( 4)ا اا سؤاليا  

  اؤثت اتياف العمال  حيااة في الاحتياجاا   لابي الاي حيااة العمالجاودة  باتامج يلدصاان( 33)ا (30) ااا الان .التفصايل مال بشض 

 .البرامج  ام  اتلاه  الأتثت ل  ا ويفن مل هوع اأ  الحياة  جودة على البرامج لام

 

 

 

 

 

برام  جودة حياة 
 العمل

ا شارتء في حلاا  
 ااودة

الحفا  على سلامء 
 العاملن

 زيادة ا عتفء

 تحسن ا واقف

 ديماتاطيء الأههمء

 التطويت الف ت 
 را  التعاان

ههام أجور ام افثة  لي لء الأهشطء
 تفو 
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" ستجض ارختان"حس   العمل حياة في ا ويف احتياجا   لبي الي العمل حياة جودة بتامجا  سياسا  (30)ج ا  رق  

(Sirgy et al., 2008, p. 186) 
 الواجبات إشراف/ إدارة الوييفة مظاهر العمل بيئة

 والمسؤوليات
 المتعلقة الشركات سياسات

 بثجور المويفين وترقيتهم
 اللامتتزيء التيهيميء ا ياتل •
 فتيق العمل/ العمل ااماعض •
 احلاا  وازيءا  ياتلا  •

 ااودة
 الأخلاقيء الشتتا  بعثء •

 االثاافء
 ا يهمء عمل ج ا  •

 الاتار صيم في ا شارتء •
 عاليء اه ماج ابتامج

 الوييفض الإثتا  بتامج •
 اا يتء ا  اهء لتعزيز بتامج •

 ا هييء

 الشاملء ااودة إدارة •
 لأدا ل التاجعء التغايء •

 ااوو  ال ار
 الأخلاقض الإشتافي السلوا •
 الايادة في ا شارتء •

 ال اخل مل الترقيء فتص •
 الحوافز خط  •

 :برام  جودة حياة العمل المتعلقة ببيئة العمل -1.1

 ا ياتال :لضا  ؛العمل بتيلء ا تعلاءحياة العمل  اودة بتامج ع ة (Sirgy et al., 2008, p. 186)" ستجض ارختان"ح د 

 .الأخلاقيء الشتتا  اثاافء ااودة  احلاا  ا وازيء اا ياتل  أا فتيق العمل ااماعض االعمل اللامتتزيء التيهيميء 

 :برام  جودة حياة العمل المتعلقة بالوييفية -1.1

 :لاضا  ؛بالوييفاء باتامج جاودة حيااة العمال مال الع يا   ات ت  (Sirgy et al., 2008, p. 189)" ساتجض ارخاتان"افاااه  

 .الوييفض الإثتا  بتامجا  عاليء اه ماج بتامج /الاتار صيم في ا شارتء

 :الإشرافي والسلوا المسؤوليات/ الإدارة برام  جودة حياة العمل المتعلقة بواجبات -3.1

 اجتااا بو   تعلااق حياااة العماال جااودة بااتامج ماال الع ياا  أن (Sirgy et al., 2008, p. 190)" سااتجض ارخااتان"ذتاات 

 .الأخلاقضالإشتافي  االسلوا  ااوو  ال ار لأدا ل التاجعء التغايءا  الشاملء  ااودة إدارة :ا شمل ؛الإدارة امسؤاليا 

 :بثجور المويفين وترقيتهم المتعلقة الشركات سياسات -1.1

 ا اويفن بترقياء ا تعلااء حيااة العمال دةجاو  باتامج مال مجماوعتن (Sirgy et al., 2008, p. 191)" ساتجض ارخاتان"  يااا 

 .الحوافز اخط   اخلال مل الترقيء الض ألا االحوافز 
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 ,.Sirgy et al)" ستجض ارختان"حس  بالعمل  ا تعلاء جودة حياة العمل ببرامج ا تصلء الوسيطء للتثث ا  ج ا   لديصض (33)ج ا  رق  

2008, p. 187) 

 ...( قبل حياة العمل من جودة برنام  خلال من الحياة جودة تتعزز)الوسطا  المفترضة  برام  جودة حياة العمل
 العمل ببيئة المتعلقة العملجودة حياة  برام 
 يعازز امماا .العمال حيااة في السالتيء الاا ياء التاييماا  مال يالال با ارم  اليال واغ  دار العمال  الااا اللامتتزيء التيهيميء ا ياتل

 الاا ياء التاييما  احتما  مل يزي  العمل  مما دار لويء قيمء زيادة خلا  مل الحياة تالك جودة
 .العمل حياة في الإيجابيء

 العماال دار  وقعاا  تحاياق .العمال دار  وقعاا  لتحاياق العماال ماوارد مال أتابر باا ر ا اويفن  زايا  فتيق العمل/ ااماعض العمل
خفاااا   اامااااعض علاااى العماااال تماااا يعمااال  .الإيجابيااااء الاا ياااء التاييماااا  احتمااااا  زياااادة إلى ياااؤد 

 .السلتيء الاا يء التاييما  احتما  مل الح  إلى يؤد  ب ارم مطل  دار العمل  الا 
 العماال دار  وقعاا  تحاياق .العمال دار  وقعاا  لتحاياق العماال ماوارد مال أتابر باا ر ا اويفن  زايا  ااودة ا وازيء احلاا  ا ياتل

ااااودة  ااؤد  أيضااا  ا وازيااء احلاااا  ا ياتاال .الإيجابيااء الاا يااء التاييمااا  احتمااا  زيااادة إلى يااؤد 
 الاا يااااء التاييمااااا  احتمااااا   الياااال علااااى يساااااع  باااا ارم دار العماااال  الااااااإلى الحاااا  ماااال مطلاااا  

 .السلتيء
 علاى اعالااة. الإيجابياء الاا ياء التاييماا  احتمالياء مال يزيا  العمال  دار لتلتيء با وارد ا ويفن  زاي  االثاافء الأخلاقيء الشتتا  بعثء

 الاا يااء التاييمااا  احتمااا  ازيااادة العماال  دار لويااء قيمااء لزيااادة الأخلاقيااء الشااتتا   عماال ذلااك 
 .الإيجابيء

 الوييفة بمظاهر المتعلقة جودة حياة العمل برام 
 اهااا ماج الااااتار اباااتامج صااايم في ا شاااارتء
 عاليء

 مجااااا  في الإيجابيااااء الاا ياااء التاييمااااا  احتمااااا  مااال باااا ارم الااااا  يزيااا  العماااال  دار لوياااء قيمااااء  عزياااز
 .العمل

 .العمل مجا  في الإيجابيء الاا يء التاييما  احتما  مل يزي  ب ارم الاا العمل  دار لويء قيمء  عزيز الوييفض الإثتا  بتامج
 والمسؤوليات الواجبات إشراف/ المتعلقة بإدارة جودة حياة العمل برام 
 لاا ار اقيمااء مضااافء معااى  ااوف  ابالتااا  العماال  في متعاا دة لويااا  في للانخااتاا للمااويفن السااما  الشاملء ااودة إدارة

 مااال ا زيااا  يلااابي أن ا اااتجح مااال ا تيوعاااء الأداار ةاااام الوفاااا  ذلاااك  علاااى اعااالااة. العمااال الإ اااا 
 .العمل مجا  في إيجابيء ذا يء  اييما  إلى يترج  ب ارم االا  الاحتياجا  

 .العمل مجا  في إيجابيء ذا يء  ولي   اييما  ب ارلا تخ م الي العمل  دار مطل   لتيء احتما  زيادة ال ار ااوو  للأدا  التاجعء التغايء
 علاى اعالااة. الإيجابياء الاا ياء للتاييماا  التعات  احتماا  مال يزيا  مماا العمال  دار لوياء أهمياء زيادة الأخلاقض الإشتافي السلوا

. الإجتاميااء الع الااء  صااورا  خاالا  ماال العماال روااا الأخلاقااض علااى الإشااتافي الساالوا يااؤثت ذلااك 
 ابالتااا  الهلاا    صاورا  ماال ا ساتم  الاا ار واغ  علاى  الياال الإشااتافي الأخلاقاض الساالوا يعمال
 .السلتيء الاا يء التاييما  احتما  خف 

 بثجور المويفين وترقيتهم المتعلقة الشركات سياسات
 أخصاااامض  ا ثاااا   ساااتيل علاااى) ا تعااا دة العمااال لوياااا  دار ا شااا يم العمااال دار لوياااء قيماااء  عزياااز ال اخل مل الترقيء فتص

 في الإيجابياااء الاا ياااء التاييماااا  احتماااا  مااال يزيااا  بااا ارم االاااا   (مسااا / امشاااتل فتياااق  الاعااا 
 .العمل

امجموعااء  الحااوافز  بااتامج)الحااوافز  خطاا 
 (الأربا   ااس  اخط  الحوافز  بتامج

 في إيجابياه  ايؤثت الإيجابيء الاا يء التاييما  في يسال  الا  ب ارم ال ار مطل   لتيء بيتامج الاعترال
 .العمل مجا 
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 :العمل غير بحياة المتعلقة جودة حياة العمل برام  -1

دار   عازز لوي اا  الاي جاودة حيااة العمال باتامجتم  تجميام  أهل إلى (Sirgy et al., 2008, p. 192)" ستجض ارختان"يش  

االثالثاء الابرامج  موياف لل تعويضا ال حزمء م وها  ءاالثاهي ت يلء ال العمل  ت يتا  الأالى: اإشتاع الحاجء في ثلاث فلا  العمل غ 

 جاودة علاى الابرامج لاام  اؤثت اتيافجاودة حيااة العمال ا تعلااء بحيااة غا  العمال   باتامج يلدصاان (34)ا (32) ااا الان. الإوافيء

 .البرامج  ام  اتلاه  الأتثت ل  ا ويفن مل هوع اأ  الحياة 

  االترفيل الأستة   مثلاه ) العمل غ  حياة في ا ويف احتياجا   لبي الي العمل حياة جودة بتامجا  سياسا  (32)ج ا  رق  

 (Sirgy et al., 2008, p. 192)" ستجض ارختان"حس   (المجتمما  االتاحيء   االصحء  اا اليء

 البرام  الإضافية فوائد العمل البديلة العمل ترتيبات
 ا يز  في العمل •
 أاقا  العمل ا تهء •
 أستوع العمل ا ضغوا •
  ت يتا  العمل ب اام جزمض •
  ااس  الويامف• 

 الصحيء الفوام  •
 التااع  استحااقا  •
 الإوافي الأجت فوام  •

 الأطفا  رعايء بتامج •
 ا سين رعايء بتامج •
 الت هيء اللياقء بتامج •
 اا ياستا  الاجتماعيء البرامج •
 االخااااااا ما  ا ااااااويفن  سااااااااع ة بااااااتامج •

 الاستشاريء
 تت تةا  البرامج •

 :البديلة العمل ترتيبات -1.1

حيااة  ودةجا بتهاامج  يطاو  علاى الت يلاء العمال  ت يتاا إلى أن  (Sirgy et al., 2008, p. 192)" ساتجض ارخاتان"أشاار 

 .الأستيء احياته  ه عمل متطلتا  بن التوازن تحايق على ا ويفن امساع ة االأستة العمل بن الصتاعا  مل للح    مصم   العمل

 :فوائد العمل -1.1

 بعا  الأقال علاى  اوفت ا تحا ة الولاياا  في الشاتتا  غالتياءأن  (Sirgy et al., 2008, p. 195)" ساتجض ارخاتان"ذتات 

 التااثمن  ااوفت الصااغ ة الشااتتا  ماال٪ 56ا اال تاا ة ا توسااطء الشااتتا  ماال٪ 63 حااوا  ا ثااا   سااتيل علااى.  ويفيهااا العماال فواماا 

 الشاااتتا  ماال٪ 71ا ال تاا ة  الشااتتا  مااال٪ 11 -التااعاا   ا عااا / التااعاا  اسااتحااقا  شاااتتا ال معهاا   ااوفت تمااا. الصااحض

 .ا ويفن عه   التااع  دخل في ايسه  قاهوهاه  ا طلوب لو الاجتماعض الضمان .الصغ ة الشتتا  مل٪ 72ا الح    ا توسطء
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 :البرام  الإضافية -3.1

 أدبياا  في ا وجاودة الإواافيء الابرامج مال الع يا  ليااا (Sirgy et al., 2008, pp. 196-197)" ساتجض ارخاتان"افاااه  

 بااتامج ا سااين  رعايااء ابااتامج الأطفااا   رعايااء بااتامج لااام ا شاامل. العماال غاا ل ا ويااف احتياجااا  لتلتيااء مصااممء العماال حياااة جاودة

 .ا تت تة برامجالا  ا ويفن  مساع ة بتامجا  اا ياستا   الاجتماعيء االبرامج الت هيء  اللياقء

" ستجض ارختان"حس  متعلاء بالعمل  جودة حياة العمل الغ  ببرامج ا تصلء الوسيطء للتثث ا  ج ا   لديصض (34)ج ا  رق  

(Sirgy et al., 2008, pp. 194-195) 

 

 حياة العمل جودة برنام  خلال من الحياة جودة تتعزز)الوسطا  المفترضة  برام  جودة حياة العمل
 ...( قبل من 

 البديلة العمل ترتيبات
 دار مطلاا  خفاا  علااى يعماال ا يااز  في العماال االعماال؛ الأسااتة أداار باان الصااتاع ماال الحاا  ا يز  في العمل

 العماااال أداار -ا تعاااا دة لوي ااااا  الاااا ار ايعاااازز امااااا يصاااااح  ذلااااك ماااال الضااااغ   العماااال
 في الفشاال عاال اليا ااء الساالتيء الاا يااء التاييمااا  احتمااا  ماال يالاال بااالك الايااام. االأسااتة

 مال اليابعاء الاحتياجاا  ا لتياء أتثات االأستة العمل مل مجالا  تل ال ار في مطال   لتيء
 .متع دة أداار

 دار مطلاا  خفاا  علااى يعماال ا يااز  في العماال االعماال؛ الأسااتة أداار باان الصااتاع ماال الحاا  العمل ا تهء أاقا 
 العماااال أداار -ا تعاااا دة لوي ااااا  الاااا ار ايعاااازز امااااا يصاااااح  ذلااااك ماااال الضااااغ   العماااال
 في الفشاال عاال اليا ااء الساالتيء الاا يااء التاييمااا  احتمااا  ماال يالاال بااالك الايااام. االأسااتة

 مال اليابعاء الاحتياجاا  ا لتياء أتثات االأستة العمل مل مجالا  تل ال ار في مطال   لتيء
 .متع دة أداار

 .الح  مل الضغ  مل التيال االع   ا ا  ا تر   على رعايء الاطفا  أستوع العمل ا ضغوا
 مطلاا  ا ساااع ة في  لتياء العمال  دار مطالاا  عال الياتجااء بالعمال ا ت تطااء الضاغوا ماال الحا   ت يتا  العمل ب اام جزمض

 االأسااتة  العماال باان أداار الصااتاع اخفاا  االأسااتة  العماال ماال أداار تاال ساايا  في الاا ار
 الايماء  عزياز خالا  مال الأساتة راع   دار  عزياز اا سااع ة في ا تعا دة  الا ار لوي اا  ا عزياز

( الساالتيء) الإيجابياء الاا يااء احتمااا  التاييماا  مال( يااياص) يزيا  إن الاياام بااالك. ا تصاورة
 .االأستة العمل في أداار

 ا ساااع ة في  لتيااء العماال  دار تخفااي  مطالا  طتيااق عاال بالعمال ا ت تطااء الضااغوا ماال الحا   ااس  الويامف
 العماال باان أداار الصااتاع اخفاا  االأسااتة  العماال ماال أداار تاال ساايا  في الاا ار مطلاا 
  عزيز خلا  مل الأستة راع   دار  عزيز اا ساع ة في ا تع دة  ال ار لوي ا  ا عزيز االأستة 
 الإيجابياااء الاا ياااء احتماااا  التاييماااا  مااال( ياااياص) يزيااا  إن الاياااام باااالك. ا تصاااورة الايماااء

 .االأستة العمل في أداار( السلتيء)
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 فوائد العمل
 العاااااملن   عويضااااا ) التااااثمن فواماااا 

 االتااااااااااثمن الحياااااااااااة  علااااااااااى االتااااااااااثمن
 (الصحض

 مااال يال ااال باااالك الاياااام إن. للأساااتة اراعع  ماااوف ت ماااا  مثااال مطلااا  الأداار  لتياااء ا سااااع ة في
 .بالعمل متعلاء الغ  الأداار لام سيا  في السلتيء الاا يء التاييما  احتما 

 الضااااااااااامان) التااعااااااااااا  اساااااااااااتحااقا 
 ا عاااااااااااااااا  اخطااااااااااااااا  الاجتمااااااااااااااااعض 

 (ا ت ت االتااع  التااع   

 مااال يال ااال باااالك الاياااام إن. للأساااتة اراعع  ماااوف ت ماااا  مثااال مطلااا  الأداار  لتياااء ا سااااع ة في
 .بالعمل متعلاء الغ  الأداار لام سيا  في السلتيء الاا يء التاييما  احتما 

 واااا  التاااثمن) الإواااافي الأجااات فوامااا 
 إعااااادة العطلااااء  اطااااو  مااا ة التطالاااء 

 ا ستد مء  غ  ا تويء الإجازة شتا 
 (الإقالء ا عويضا  أبويء  إجازة

 مسااع ة ؛(التطالاء وا  التاثمن) للأستة اراعع  مثل موف ت ما  الأداار مطل   لتيء ا ساع ة في
 االاجتماعياء  الأساتة  في العمال غا  أداار ا عزياز العمال ا اويفن علاى خفا  واغ  دار

 العماال دار لويااء  عزيااز ابالتااا  مجااز   عماال ؛(عطلااء ماا ة طااو ) الثاافيااء االحياااة االترفيهيااء 
 إجاااازة) الأساااتيء الحيااااة في الأم دار  عزياااز ؛(ا ساااتد مء غااا  ا توااايء الإجاااازة شاااتا  اعاااادة)

 ا صااايم  إقفاااا  بهااتال ا ااات ت  االأسااتة العمااال في الحاا  مااال وااغ  دار ا سااااع ة ؛(أبويااء
 (.الإقالء  عويضا ) ذلك إلى اما تخفي  العمالء 

 البرام  الإضافية
 احتمااااا  خفاااا  علااااى يساااااع  باااا ارم الاااااا االأسااااتة  العماااال باااان أداار الصااااتاع ماااال الحاااا  الأطفا  رعايء بتامج

 .االأستة العمل في مجالا  السلتيء الاا يء التاييما 
 احتمااااا   الياااال علااااى يساااااع  باااا ارم الاااااا الااااتاع   ادار العماااال دار باااان الصااااتاع ماااال الحاااا  ا سين رعايء بتامج

 .االأستة العمل مجالا  في السلتيء الاا يء التاييما 
 الاا ياء التاييماا  احتماا   اليال على يساع  ب ارم الاا العمل  اغ  العمل مل وغ  الح  الت هيء اللياقء بتامج

 .العمل اغ  العمل في مجالا  السلتيء
 مماا ياؤد  إلى الاجتماعض  ال ار مل الطل   لتيء ا ساع ة في -الاجتماعض ال ار لويء  عزيز االأح اث الاجتماعيء البرامج

 .االترفيهيء الاجتماعيء المجالا  في الااأ الإيجابي التايي  احتمالا  زيادة
 االخاااا ما  ا اااويفن  سااااع ة باااتامج

 الاستشاريء
مال واغ   الحا  اتاالك العمال اغا  العمال أفضال لأداارلا  في ا ويفن على إنجااز مساع ة

 .العمل اغ  دار العمل

 :جودة حياة العمل تحسين برامجخصائص  -3

أن  دبياا الأأفااد   (Lokanadha Reddy & Mohan Reddy, 2011)" ريا   امولاان ريا   لوتاهادلاا"حسا  

 :بع  الخصامص ا شترتء  الض ال يهع د مل بتامج تحسن جودة حياة العمل 
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لتعااان ا ا خلا  مال الااو  العاملاء لتح يا   الالتزام ا ستمت مل الإدارة للإ تاع طتياء عمل مفتوحء  اضض بالا عوة بصا   .0

ا مارسااا  الي اال العماال ماام الحااوافز ا  ا شاا لء ا ااا م اقتراحااا  لتحساان أ  جاهاا  ماال جواهاا  التيهااي  أا السياسااا 

 .ا ا مء  ام ا شارتء

 .ا ش لء الي تم تح ي يها أعضا  ااماعا  ا  لفء با هام للمشارتء في إعطا  التوصيا  لحل ةدعو  .3

 .  ري  ا شتفن اإع ادل  للعمل بفعاليء ابثسلوب أقل  سل  .2

 . يفيا الاقتراحا  العمليء ا ا م  فس ا  في حالء رف  الأف ار .4

 .ء  االاعترال باليتامج ااي ة الي تحاا جعاالتغايء الت  .6

 . ياستء للسعض للتميز في أدا  ا همءفتاد الايل يم ل أن ي وهوا ال افم في يل الهتال ااختيار الأ .5

 التحساااان ا سااااتمت في طتياااااء العماااال  ايااااي  اتحلياااال اليتااااامج  بمااااا في ذلااااك الإخفاقااااا   ا ؤديااااء إلى تج ياااا  ااهااااود صااااوب .7

(Lokanadha Reddy & Mohan Reddy, 2011, pp. 832-833). 

 :خطوات تنظيم برامج جودة حياة العمل -4

 :خطوا   يهي  بتامج جودة حياة العمل في  تمثل( 474.   صأ 3117)حس  ا غتبي 

 .بيان أستاب امبررا  الحاجء إلى بتامج جودة حياة العمل" -0

 .تح ي  أل ال بتامج جودة حياة العمل بش ل يعتم  على ا شارتء -3

 .تح ي  الأداار اا سؤاليا  في بتامج جودة حياة العمل اميم الأطتال -2

 .اة العملالتدطي  لتيفيا بتامج جودة حي -4

 .  ري  الأطتال ا شترتء في بتهامج جودة حياة العمل -6

 . صمي  ههام امم التياها  اا علوما  اقيا  الأدا  -5

 .إم اد الأطتال با علوما  اللازمء -7

 .بتهامج جودة حياة العمل قتل التطتيق بش ل تاملتجتبء  -1

 ". طتيق البرهامج بش ل تامل ا ايي  اليتامج بش ل موووعض -6
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 :مراحل جودة حياة العمل -5

 :بتوويح التسلسل ا يطاض  تاحل  طتيق بتامج جودة حياة العمل مل خلا  الش ل التا ( ب 3111)قام جاد التب 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (31. ب  ص 3111)حس  جاد التب  ا تاحل التميسيء اودة حياة العمليتن  (44)ش ل رق  

 (QWL)اليهتة ا ت ميء للإدارة االياابء اودة حياة العمل  -0

 الاتار الخاص بجودة حياة العمل -3

 :ايتضملعمل بتهامج جودة حياة العمل  -2
 ايء مشترتء 
 ا ياقشء بن ا ستويا  ال هيا االياابء اقوة العمل 
  (الووم ا تغوب فيل –الووم الحا  )التشديص 
   (ا  ان –ا ي ل  –اليطا  )التصمي 
  الت ري 

 للعما  (QWL) ا م بتامج جودة حياة العمل  -4

 التعتل على رد فعل العما  -6

 :جودة حياة العمل إلى ا ستويا  ال هيا في ا يهمء عل طتيقهال بتهامج  -5
 الا فا  ااماعض -الت ري                         -الا صا                              -

 سلوا بتهامج جودة حياة العمل في بيلء العمل -7

 :التطور ااار  االاستمتاريء -1
 التايي  -التقابء                                    -ا ستمت                               الت ري  -
 تح ي  ا  افآ  - اليل التو ت                               -التغايء ا ت  ة االتصحيح                      -
 الاستماريء ومان -الالتزام                                         -

 الإ صالا  -الإهتاجيء : اليتامج ايم ل قياسها عل طتيق -6

 (تمفهوم قام  باا ل)العمل ا ؤسسض في الأجل الطويل  -01
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 :جودة حياة العمل معوقات -6

 واجال جاودة حيااة العمال الع يا  مال ا عوقاا   (Jayakumar & Kalaiselvi, 2012)" تاليسايلفضا  جاياتوماار"  افاااه 

 :ما يلضالي  عتر  ستيلها  امل أبتزلا 

 .مل قتل الإدارة اا ويفنالتغي  مااامء  -0

 .لياا  صور عام بثن  يفيا جودة حياة العمل سول ي لف ا يهمء تث اه  -3

حياااة العماال قاا  يااؤد  إلى أقاال إهتاجيااء  أ  بعاا  مسااتو  معاان فااإن الإهتاجيااء سااول لا  زياا  بمااا الزيااادة ا سااتمتة في جااودة  -2

 .يتياس  مم الزيادة في جودة حياة العمل

 .التعاسء بست  ا اارهء مم الزملا  على هطا  ااسم -4

 .التحيز ااهو  -6

 .(Jayakumar & Kalaiselvi, 2012, p. 146) اي  ههام  ايي  الأدا  االترقيءش وا حو  مع -5

 ممارسات أخرى: جودة حياة العمل: رابعاا 

 :الكفاءة التنظيميةفي دور ووظيفة جودة حياة العمل  -1

 العمل ههام لخلق أداة لض العمل حياة جودة .ا يهمء جي ة في اهه  العمل بيلء  وف  خلا  مل تفا تها  عزيز ميهمءلل يم ل

 حيااة جاودة أن هعاتل أن ا ها  مال .ا يافسان مم التعامل على االا رة ال فا ة مل مستو  على تحافظ ا يهمء مل خلالل الا  ااي 

 حياااة جااودة باان العلاقااء ب راسااء العماال حياااةجااودة  أهميااء تح ياا  أيضااا يم اال. ميهمااء أ  افعاليااء إهتاجيااء علااى إيجااابي  ااثث   ااا العماال

 :ااأ في متن لو تما   (Singh & Srivastav, 2012, p. 2) التيهيميء اال فا ة العمل

 .العمل عل التغي  في انخفا  أا/ا الإهتاجيء في زيادة إلى  ؤد  أنها -0

 .العاملن روا زيادة -3

 .التهلما  في تخفي  -2

 .العمل على ال يماتاطض الطابم إوفا  -4

 أعضاا  مشاارتء مستو  غ   افإنه .الشتتء مسامل في هشاطا اأتثت درايء أتثت ا ويفون يصتح تما ا يهمء في الصحء سلتح -6

 .ا يهمء
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 .العمل م ان في ا شارتن اغ  ا شارتن بن التفتيق -5

 .العمل م ان في ا ويفن لعمل العادلء ا عاملء -7

 . "الإدارة اعض"  يميء -1

 .الإهتاجيء سلاتح الت اليف ف تخ اأنه -6

 .اا تؤا  الاام  بن اليفوذمسافء  أا السلطء درجء  ت يل يت  -01

 .التيهيميء للمؤسسء االابت ار ا هارة زيادة -00

 .العمل م ان في ا ويفن داران مع   في زيادة -03

 .ال اخليء الشتتا  بيلء في الزيادة -02

 .مساامءلل العمل عل التوقف مل خفض  -04

 .التتاد  على الااممء العلاقء  ش يل في  ساع ا -06

 .ا همء أدا  تحسل  ا جتهادالا السلوا مل مزي  إلى ؤد   اأنه -05

 .ا يهمء في اال اممء اا ميزة الإيجابيء الخصامص إلى ؤد   -07

 .الشدصيء ثتا لإ أعلى مستويا  إلى  ؤد  -01

 .االتعاان السليمء الصياعيء االعلاقا  ا عيويء  االتا  العاليء ال افعيء إلى  ؤد  أنها -06

 .الإدارة أههمءا  التشغيلض  اا ياا  ال فا ة تحسن الى  ؤد  -31

 .(Singh & Srivastav, 2012, pp. 10-11) الصتاعا  مل التاليل -30

 

 

 

 

 

 ,Singh & Srivastav)" ستيفاستالا  سييغ"حس   ياة العمل اال فا ة التيهيميءح دار ااييفء جودةيتن  (46) رق  ش ل

2012, p. 2) 

 

 جودة حياة
 العمل

  تحسين الإبتكار
 مهارةوال

 التيلء تحسن العمل يتال تحسن     
 التيهيميء

 الإهتاجيء تحسن      الت لفء في فعاليء     

 أ      الت ظيمية الكفا ة     

 الفردية الكفا ة     
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 عزياااز ال فاااا ة التيهيمياااء اتاااالك ال فاااا ة الفتدياااء ؤد  إلى  ااا يااا ةااعمااال الجاااودة حيااااة  تماااا لاااو موواااح في الشااا ل أعااالام

 اتحسااان الت ااااليف اتخفاااي  التيهيمياااء  التيلاااء في التحسااالا  العمااال  ياااتال تحسااان خااالا  مااال التيهيمياااء ال فاااا ة تعااازز  .للماااويفن

 إلى  ااؤد  الااي التشااتيء ا ااوارد ممارسااا  خاالا  ماال العمال في ال فااا ا   طااويت إلى ؤد ا اا االإهتاجيااء الفتديااء ال فااا ة  تعاازز .الإهتاجياء

 .(Singh & Srivastav, 2012, p. 3)االتوا  الوييفض الالتزام ال افم   عزيز

 :تأثير جودة حياة العمل على مكان العمل -2

 علاى الاجتمااعيون العلماا  شاغل العمال حيااة ودةبجا الالتمامأن  (Susan & Jayan, 2013)" اجيان سوزان"يت  تل مل 

 لاال ا ساثلء لاام ماام ا يهماا   عامال اتيفياء للمااويفن  باليساتء رميسايء قضايء لااض العمال حيااة  اودةف .الساااباء الع يا ة العااود ما  

االضاغ    الاوييفض  التواا مفهاوم حاو   ا ار ال راساا  مال االال أن ا ستغتب مل فليه لاا. سوا  ح  على عمليءا  أتاديميء أهميء

 التشاتيء ا اوارد سياساا  مال للع يا  صاتيحا لا فا  أصاتح االأدا  ا اويفن بصاحء اعلاقاتها العمل حياة ودة ف. تمفهوم أساسض لل

 مفهوم حو  ا ستحاء فام ةال  طور  تفا ة  أتثت تصتحلا  الحياة  قي  على التاا  أجل مل   افح يهما تما . الح يثء ا يهما  في

 دةاجاو  اليفساض الضاغ  مم العملبهتال  ا تعلاء بالإدارة  سميتل يم ل ما تب   الأدلء مل متزاي ة مجموعء الياا .ا هيين حياة عمل

 .(Susan & Jayan, 2013, p. 97) الصحيء اليتامج تح ي ا أتثت ابصورة السلتيء حياة العمل

 :التطبيق في مكان العمل -1.2

 شادصال ساعادة بمساتو  التح يا  اجال علاى العمال حياة جودة تعلق  (Susan & Jayan, 2013)" اجيان سوزان"افااه  

 العمال حيااة جاودة مساتو  تح يا  يات ا ؛ ا هييء يا لبح الأمت يتعلق عي ما  تلفء احتياجا  ل يل شدص  لف .مل حيا ل ا هييء اليابعء

 أهال طا اا بسيطءللأجت لوييفء  الأدنى بالح  ايمي ق  الأشداص بع  أن حن في .الاحتياجا  ةام الوفا  يت  تان إذا ما خلا  مل

 يجا ان اساول التا ني العمال مال ال ثا  علاى  يطو  أا ج اه  شاقء همءا  لام يج ان سول ااختانبييما  الفوا    دفم على يساع 

  لااك عال اليهاات بغا  .اخات شاادص مال تختلااف عالياء" حياااة عمال جاودة" اجااود متطلتاا  ابالتاا   .للغايااء مات  غاا  وقافا  لااا

 تجا  عملها  ي اون مثاا بحياا   ماتيح  بشا ل للعاي  ي فااض ماا وناا مي عموماا عاليااء حيااة عمال جاودة لاا يه  الاايل ثاللاكف ا عااي  

لا   الاايل ا ويفاون أخات   ابعتاارة .ةاا ياومون الي الويامف مل الوفا  أا الشدصض التوا مل مستو  اتحايق الانختاا أا للالتمام

ي ااا   عملها  بسات  ليساوا مي ازيل أا ساع ا  غا  لا  الاايل اأاللاك  عاليء العمل حياة جودة ل يه  عموماه سع ا  بعمله  ي اا  أن

 (Susan & Jayan, 2013, pp. 97-98).ميدفضء  العمل حياة جودة ل يه  أن
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 :جودة حياة العمل والتطوير الوظيفي -3

 شاا ل في التحساال لاااا تحايااق يم اال اتيااف ويفيه  اا العماال حياااة جااودة تحساانل مساااع ةلل باال الايااام للماا يتيل يم اال ذامااا

ت بالإجاباء علاى لااا التسااؤ  مال خالا  مصافوفء التطاوي (Yeo & Li, 2011)" ياو ا "قاام تال مال  للماويفن؟ الاوييفض التطاويت

 (.36) الوييفض تما لو مووح في اا ا 

 (Yeo & Li, 2011, p. 44)" يو ا "حس   الوييفض التطويت مصفوفء (36)رق  ج ا  

 التثيير الت ظيمي التثيير الفردي 
 داخلية الم شث ناقلات الداخلية العوامل

 الاي  الشدصيء •
 الطمو  الوييفض •
 الخلفيء التعليميء •
 ال فا ا  •

 ا عتفيء ا شارتء: عامل جودة حياة العمل
 الوييفي التمكين

 لويء ا همء •
 أهميء ا همء •
 التعلي  ا ستمت •

 إستراتيجية ناقلات
 الثاافء التيهيميء •

 ا ي ل التيهيمض •

 الأل ال االغايا  التيهيميء •

 فلسفء الإدارة •

 اليفسيء السلامء: عامل جودة حياة العمل
 الوييفي التمكين

  وسيم فتص العمل •
 الاثتا  الوييفض •
 التيااب الوييفض •

 خارجية الم شث ناقلات الخارجية العوامل
 الأستة •
 الأص قا  •
 المجتمم •
 الشت ء الاجتماعيء •

 التيلى التعزيز: عامل جودة حياة العمل
 الوييفي التمكين

 مشارتء الل يء •
 خ مء المجتمم •
 ايامف العمل التعااني •
 التااس  الوييفض •
 ساعا  متهء •

 ت افسية ناقلات
  تاد  ا علوما  مل خلا  الشت ا  الخارجيء •
 التطور الت يولوجض •
 الاقتصاديء العا يء ا يافسء •
 بيلء العمل الخارجيء •

 است ابء-الحافز مث : عامل جودة حياة العمل
 الوييفي التمكين

  وحي  مااييه العمل •

 التدصص الوييفض •

 التمهن •

 العمل عل بع  •

اهااااقلا    اسااترا ي يءاهاااقلا    ا يشااث خارجيااءاهاااقلا    داخليااء ا يشااث هاااقلا  خاالا  ماال التطااويت الااوييفض أبعاااد  تحاا د

 ,Yeo & Li)الام  تثثت أيضا بعوامل داخليء اخارجياء ايم ال أن  اؤد  إلى التاثث  إماا علاى ا ساتو  الفاتد  أا التيهيماض  . يافسيء

2011, p. 44) . 
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 :الإنتاجيةو جودة حياة العمل  -4

جالااا ة للإلتماااام بتحسااان جاااودة حيااااة إلى أهااال مااال الضاااتار  أن  ساااعى ا يهماااء ( 3117)تااالا مااال العياااز  االفضااال أشاااار  

افي الوقاا  هفساال تحايااق رمااا  العاااملن ماال خاالا  إشااتاع حاجاااته  امتطلتاااته  . عامليهااا  اذلااك  ااا ياا ر عليهااا ماال زيااادة بالإهتاجيااء

اة العمااال اباليتي اااء  اماااا تجااا ر الإشاااارة إليااال لاااو  تتياااز ا يهماااا  علاااى ملاحهاااء العلاقاااء اليساااتيء بااان تااال مااال حيااا.  يعهاااا في العمااال

العيااز  ) ف ااودة حياااة العماال ااياا ة  ااؤد  إلى إهتاجيااء عاليااء  االإهتاجيااء العاليااء  ااؤد  إلى جااودة حياااة عماال جياا ة. تاجيااء العاليااءاالإه

 .(73.   ص3117االفضل  

 :مل خلا  الش ل التا  العلاقء بن جودة حياة العمل االإهتاجيء( 3117)العيز  االفضل أاوح تما 

 الم ظمة( البيئة الداخلية) المجتمع( الخارجيةالبيئة )
 :الزيادة الحتميء في الإهتاجيء مل خلا 

 اليل ال لف  
 زيادة التبحيء 
 إهتاجيء ذا  جودة عاليء 

 :تحسن جودة حياة العمل مل خلا 
  زيادة الأجور اا  افآ 
 إيجاد بيلء عمل أخلاقيء 
 السلامء ا هييء 

 
 
 

 

 :الاا باليتي ء سيح  مل
 الأههمء االاواهن الي يفتوها المجتمم على ا يهمء

 ليء اتخاذ الاتارا ا شارتء في عم 
  بيا  رأ  ا ا  الف ت 
 اليل ساعا  العمل  
 دارة االعاملن ا سويتها اليل الصتاعا  بن الإ 

  (72.   ص3117)حس  العيز  االفضل  العمل االإهتاجيء العلاقء بن جودة حياةيتن  (45) رق  ش ل

 :خلاصة

حاو  ا  وهاا  الأساسايء ااودة العمال    تتاايل خلاصء الاو   مل خلا  الأدبياا  الاي تم اليهات فيهاا  اجهاا  ههات ا اؤلفن

ا ااويفن ال اال  (well-being) ءيااال اال بصاافء عامااء تم الا فااا  علااى أن جااودة حياااة العماال لااض مماثلااء ماال الياحيااء ا فاليميااء لتفال

 .(Kiriago & Bwisa, 2013, p. 292)تختلف عل التوا الوييفض االا  يمثل فا  مجا  م ان العمل 

 زيادة الإنتاجية
تحسين جودة حياة 

 العمل
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عتاا  عل التواا الاوييفض ال ال ي  تختلف جودة حياة العمل إلى أن  (Sinha, 2012, p. 32)" سييها"في لاا الص د  أشار ا 

  اروااا في (التوااا الااوييفض) شاا  جااودة حياااة العمال لتااثث  م ااان العمال علااى التوااا في العماال االحيااة .  ااؤد  إلى التوااا الاوييفض اأنها

 .مجالا  الحياة غ  العمل  االتوا عل الحياة العامء

اني محا دة في   مام معايطاا ااسام ال مفهاومجاودة حيااة العمال   (Xhakollari, 2013, p. 529)" إتساهاتولار "اافاااه  

شتاا مطلوباء في ميهماء معيياء لتحفياز ا اويفن لإعطاا  أعماا   أتثات مال  أَ   ما تحتو  جودة حياة العمل على  غالتاه ا . بل ان  تلفء

 .الح  الأدنى مل التعايء اااه 

مال  حيااة العمال جاودةمفهاوم تم عات   الأا  الاسا  في .ااودة حيااة العمال شااملء صاورة  اا م لااا الفصال لاو مال ا ا ل

ما اخل جاودة حيااة تم  يااا   الثااني الاسا  بييماا في .خصامصاها  ا يتهاا  اأهم افها  األاخلفيتها التاريخياءالتعتل على   ا ها عتيفخلا  

بتامج ا     اب  تحسن جودة حياة العمل الثال  هاق  في حن أن الاس  .ها صييفا  لا أبعادا  ا مجالاتها  ها نماذجا  ا مؤشتاتها   العمل

متاحاال جااودة حياااة ا   وا   يهااي  بااتامج جااودة حياااة العماالخطااا   امص بااتامج تحساان جااودة حياااة العماالخصااا   جااودة حياااة العماال

 التطاويت الاوييفضا  م اان العمالا  ال فاا ة التيهيمياءب حيااة العمالجودة علاقء  على الضو  سل  التابم ااز أخ اه  ا . تهامعوقاا   العمل

 .في يل إدارة ااودة الشاملء ابا اابل يياق  الفصل التا  جودة حياة العمل .االإهتاجيء

 قاتارا  اتخااذساياومون ب الاايل اصاحين سع ا  مويفن إلى ؤد ست متازةا  عملال حياة جودة أن إلى التاح  خلص  اأخ اه 

 اذا  تفاااا ة الشاااابء ا والااا  جااااب العمااال حيااااة جاااودة وااامان سااايؤد  ذلاااك  علاااى اعااالااة. ا يهماااء إهتاجياااء في اا سااااهمء معاولااء

 .(Ahmad, 2013, p. 81) الخبرة ذا  مل الحاليء ا وال  على الحفا  على  ساع  سول اأيضا   للميهما 

 

 

 



 

 

 

 

 رابعالفصل ال

 جودة حياة العمل في ظل إدارة الجودة الشاملة
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 :تمهيد

منننلمفاهينننلفكرفا يلحدينننافا حيينننافا نننافنظكنننافخلففةنننلافاهنظةنننلسفاهوفلخينننافففونننلافة فنننل فا  نننلخ ف ا نننحملسفمي ننن افة ا  فا ننن   ف

 تف نلخ فاهنظةننلسفففا  نل فةخفابهذنناففنناافاهي ن افهننلفياان فمننلمفم ايننلفف(Total Quality Management [TQM])ا شنلملخاف

تن لحسفعلخىفج   فملفتاحم فملمفسلخ ف ذحملس،فنتىفأ  فأصنح فففثينمفمنلمفا نح افان ل الفت ةنففخن ،فولانحصففن فا  صن افففا ن ليناف

 (.931.ف،فص3002ا حا ،ف)ف(Quality of life)ةخفج   فا كل ف

فا  ةنف،ف نظنلافاهوفلخينافا  نلصندفعلخنىفثحنمفتنثيمف ن فيلحن نفأنفيملحنلمفا نا فا فنظكةيفا فغكمف(TQM)فا شلملخافا    فة ا  تميفف

ف.(Carayon et al., 1999, p. 310)ف(Quality of Work Life [QWL])فا  ةنففنكنل ف جن   فتصنةكرفا  ةنففعلخنىف خل فللي

 .(Ehigie & McAndrew, 2005, p. 934)فا فنظكةيفا فغكمف صن ف ظديافثالعح فت ةففثيلخ يافا شلملخافا    فة ا  

 ا ا  ا الخ  نللاسفا ف تد ملم   كويف ا فنظكةي  ا فط يد ا فغكم سكلسلس  ك اثبف (QWL)ا  ةف نكل  ج    مي  ا ظ د"

 ه نحلاس تخيكضنل أ  ،انر اهاحمنا الاجفةلعكنا ينلا لخونحملسف اه ف تخيكضنل أ  عنن ر،فالاسنفغنل  ف منلم ذ وللف ا  لملخين خين ا غدب ف سل س

أ ا ف  تداكح اسفوحاا أهمكا ت ظكر ثم  ملم .ا  لملخين اا ففا  علخى اهؤيد ا  ظكيي دضل ا علخىفتحاك  اهنظةلس تلخك ندص بجل ب أج  فر،

ف.(961.فصف،3092فصللح،"ف)ابهعةلا هنظةلس ا فنلو ي ا فةك  تحعكر ف ا ي ل ا تكجكلساتفالاس أنح  اعفحل فل ا حشديا اه ا  

ةخفأنفجننننن   فنكنننننل فا  ةنننننفففنننننيفمنننننلمفالاسنننننتاتكجكلسفابهسلسنننننكا،فخنننننففأفنننننرف(ف932.فب،فصف3002)أانننننل فجنننننل فا ننننندبف

الاسننتاتكجكلسفا مةمنناف ف اكنن فا نن   فا شننلملخا،ف أنفا نن   فا شننلملخافةيافمننلفتحااننافتننؤ  فةخفتحاكنن فم ننحلاسفأوضننففففجنن   فنكننل ف

ف.ا  ةف

عمقننافرل سننلسفة ا  فففي ضنن ثمف،عمقننافة ا  فا نن   فا شننلملخافبجنن   فنكننل فا  ةننففففمننلمفا ح اسنناافا يصننفننايفنننل افا حلننن ففف

عمقننافرل سننلسفة ا  فا نن   فف ينفاننففخ ننحفي ننكف ف ضننك ف،بجنن   فنكننل فا  ةننف (Soft TQM Practices) ا نن   فا شننلملخافاه ن يننا

ف.نملي فعمقافة ا  فا    فا شلملخافبج   فنكل فا  ةفف أذمالفي دض،فبج   فنكل فا  ةف (Hard TQM Practices) ا شلملخافاهل يا

ف

ف

ف

ف
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 :علاقة إدارة الجودة الشاملة بجودة حياة العمل: أولا 

 :بجودة حياة العملالجودة الشاملة إدارة علاقة  -1

ففالإ ا  فاه لصنند ،فقضننكافاجفةلعكنناف فيك ننكاففف كنن فأ ننل فف(QWL)ف"جنن   فنكننل فا  ةننف"ففا  قننافا لضنند،فأصننح فمي نن اف

جنن   فنكننل فا  ةننففت ضنن ف نن  فا يالونناف(.ف غننمفا  ننلملخين)فا فثثكننحفوانن فعلخننىفا كننل فا شوصننكافواننحفم ننل بفخكنةننلفففا  انن  فاهلضننكا،فا 

 ,.Roodpishi et al) تاننحيدفا ننااسففا فنظكةكننافأ فأسننل كبفالإ ا  ،فنكنن فاهنن ظيينفي ننفنح نفعلخك ننلف ف  ننينفانن   فرفخلهلخلحكننا

2013, p. 730).ف

علخننىف أقفقلفيةنافابه   يننلسفخنحلالفمننلمفا تثكنن ففلاخثنهننلف ظنلافة ا  فيضنن ف ضنلفا  ةنن" انحفنننح فثن افمي نن افة ا  فا ن   فا شننلملخاف

فعلخننىفابه خننلتفياسفابهمننحفا اصننم،فةيفأنففنناافالابننلًفيانن فأ خلنننللفعلخننىفاهننح فا ط يننففأثينندفيحلتننللف اسننفادا الفخلهال  ننافمنن فاهننح فا نن مي

ف(.31.ف،فص3093عححفا يفلت،ف:فف)ف"ا اصم

 :ملح  لسفج   فنكل فا  ةفففف(CAI Hui-ru, 1994)"ف  فف  فت ل "فثةلفنح 

فا،فا ةليافففا  ةفبكدولفا ا ف  يضلس،ف:فج   فاه كشا .9

فا  مقافم فا دفيكسفففا  ةف،فا  مم ،ف ا  خلفيلمب:فا    فالاجفةلعكا .3

 & In : Nanjundeswaraswamy)فالإ ا  فخلهشل ثا،فا تقكا،فا نة فا ناا،،فتانحيدفا نااس،ف نلسفا  ةنف:فج   فا نة  .2

Swamy, 2012, p.1054). 

فننل فا  حينحفمننلمفابهسنحلبفا ناف عنافةخفالإففةنلافبجنن   فنكنل فا  ةنف،فمنلمفخكن ننلفف(366.فب،فصف3002) ن نبفاهغند ف

ف".انخيلضفا    "

 ي نننكفمنننلمف"ا فثثكنننحفعلخنننىفا ننن   فا شنننلملخافضنننةلمف سنننل افاهنظةنننافةخف(ف922.ف،فص3090)أانننل فا طنننلفدفف،فففننناافا  نننكل  ف

أانل فثةنلفف".علخىفأنفا  نلملخينفففاهنظةنافيميلخن نفأفنرفم ج  اونل،ف ثنا كفا فثثكنحفعلخنىف ضنلفا  نلملخينف ةانحل فنلجنلورذمافا فثثكحف

ف".ةيل  ف ضلفا  لملخين"ةخفأنفملمفأفرفو افيحفتطحك فا    ف(ف21-22.ف،فصفص3092)ا ح كةيف

 ;Abdullah & Tari, 2012; Abdullah et al., 2008; Daud & Yusoff, 2011)ينند فا ننح  ف ف

Fotopoulos & Psomas, 2009; Lau & Idris, 2001; Mardani et al., 2013; Talib et al., 2010) ا نحمل ف أن

 Werther)"  ييكسف يدتد" فففاافا صح فيد ف.فة ا  فا    فا شلملخافلسرل س ملمفي فبر (Employee involvement) ظيينفاه
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& Davis, 2002)  فاهغند ،:فف)فا  ةنففنكنل فجن   ف تح نينف فنةكنافاه نفوحمافاهنحاذففأفنرفمنلمف اننحالففي نح  ظيينا نحمل فاهنفأن

ف(.320.فصف،3001

  لخ منلسخله ينا  نلملخ ةمنحا  فذم  ملم يملحلم ثةحذف"  ةفا  ا كل  ج    ملح  لس ةخ (Hunt, 1992) "فل ا"فينظدفثةل

  يان   ينحعر رنلف ثندامف ر، ابهودا  اسفادا  علخى ا يلظ م  عل ا خشلحف ا ف  ي  ن  تم ابه ا  تنةي ا ا لحلوآس اه  ا  لخطا  دوا اه

ف.(372.ف،فص3001بفاهغد ،ف712-712.فصصف،ف3099قلسر،ف:فف)"ف لخةنظةا ا فنظكةكا ا يالوا

فف ةنففخلهؤاندفاهشنج فجن   فنكنل فا ف(Schermerhorn et al., 2000)ف"امممف  نف آذد ن"صفعد ف ففياسفا  كل ،ف

سننندجيف"  وانننللفاف.(61.فصف،3002ف ا يضنننف،فا  نننن  :فف) فجنننل بفا  نننلملخينفففم اقننن فا  ةنننفففةنننيفلإ نننلليفا ننن   كنظا  نننلخ  فا ف

فا فطنن يدفذننمافمننلمفاهنن ظيينفلجننلسنفةاننحل ففن فا  ةننففنكننل فجنن   فجنن فدفندثنناف(Sirgy et al., 2008, p. 182)ف" آذند ن

 .ا فنظكةي

ففف بخلصنافا فجديحكنا،فا ح ن   ةخفأن(Carayon et al., 1999, pp. 311-312) ف"ثنل اي نف آذند ن"أانل سفثنا كف

ف،جنن   فنكننل فا  ةننففمؤاننداسفمخفلخننففعلخننىفالإيجننل فابهينندفخ نن ف نن فيلحنن نفأنفيملحننلمفا شننلملخافا نن   فة ا  فتنيكننافأنفتحننينفا  ننلا،فا اطننل 

فتصنةكرفا  ةنففففا شنلملخافا ن   فة ا  فأيدفيف قففقحف.ا  لخحكافالآيل فخ  فأيضلف  لحلم،فا  ةففعلمف ا فغكبف الا ف اا،فا  ظكيي،ف ا دضل

فا نن   فة ا  فتنيكناا ننافينفرففننلففطدياناا فعننلمفوضنملففاهنظةننا،فقحنففمنلمفاهفحنن فا شنلملخافا نن   فة ا  فمنن  فمحفنن  فعلخنىف جن   فنكنل فا  ةننف

 .ا شلملخا

 بة فا ح اسلسفعلخىفتثثكحفابههمكافابهسلسكاف لخيالوافا فنظكةكاف    فنكل فا  ةففهحل  اسفا    فا شلملخا،ف ف فمنلفيفنبفة كن ف

،فنكن فقنلافخح ن ف"جن   فنكنل فا  ةنفف ة ا  فا ن   فا شنلملخا"فف  اسف فا افأجدينافففخديطل كنلفنن اف (James, 1992)"فجكةس"

نكل فا  ةففجنحللفةخفجنبفم فميلفكرف  ؤ ف تانكنلسفجحينح ف انح فجحينح ف ا نافتشنلحففم نللفة ا  فا ن   ففممم فيالوافالا ف اافبج   

ف.ا شلملخا

 مند   من  تفطن  فا ناففل ا لصا ف ليالو أيضل منظةا ولخلحف خ  ا لصا ف يالو وفة   لحف أن وحةل(ف3007) ن بفا ةحانيف

  اقتاننلس  منح ثلس  اعفانل اس قكر ملم تشفةف بمل ابهذد ، علم ن لمفثف يالوا  كتفة    ي المجلا ف ا  لملخا اهنظةلس  نتى ا  قا

 اهنظةا  شلطلس علخى ثحم تثيم ملم لافهلفاهنظةا خيالوا ذم ابه ا  ن اس ف لنيينح ا  ا لحفلبفاففةلا أة ا   قح.ففل غمفف  غا   م ة
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 ا نا  فنظكةنيا ف لخةننل   مؤاندالف ا  نلملخين ابهودا   ضل مصل   أفر نحأ ت ح  ا ا اهنظةا ف ا  لفيح فا  ةف  نكلف   بج يف لخ  مل لن  م

 .(931.ف،فص3007ا ةحاني،ف)فذد ابه اهنظةلس علم اهنظةا خ  تفةك 

ا  حيحفملمفا حلنيين،فةنف فيلحلمفثلخ ر،فيفيان نفعلخنىفأنفةخفف،(Irani et al., 2004)ف" آذد نفةيداني"أال فف فففاافا صح 

ففابه خكنلس،ف  لحنلمف"فيالونافا ن   فا شنلملخا"ملفي فوحافمصطلخ فف ثيمالففبياافأ فخثذد فخل يالوافا فنظكةكاا شلملخافمدتحطافخطدففأنفا    

 ننكفي ننيفمننلفةااففنننل فذننمصفننن افمننلفةيافثل ننافة ا  فا نن   فا شننلملخافتفطلخننبفتغكننمفا يالونناف ف اكنن فا نن   فا شننلملخافأ فمننلفةيافثننلنفي

تح افاففةلافا  حيحفملمفا شدثلسفا افتنيافخدام فة ا  فا    فا شلملخافعنلمفتطحكن فأ  اسففييفالآ  افابهذم ،وفبا الفيةااسفوحاافا يالواف

 ,Irani et al., 2004) تانكلسفة ا  فا    فا شلملخافةخفمحل  افم ا مافخد لم فة ا  فا    فا شلملخافمن فا يالونافا فنظكةكنافا  نلفيح ففنلف

p. 643)ف.ف

فتطحكا نلفيملحنلمفتانكناف ك نافا شنلملخافا ن   فة ا  فأنعلخنىفف(Steenkamp, 2001)ف"سنفكنلحلمب"فخللإضلوافةخفي نك،فخندفلم ف

ففنيفخنف(ف3)في لخن ،يفأنفا ةكن فينحغنيف اني ف، انغفف لخ كنل ،فطديانا(ف9)فلأنهنفخنففؤس نا،اهفثينل  فتح نينفأجنففمنلمفمصطن فخشلحف

ف  لحنلمفقكل ينا،فمنلصنبففففنرفمنلمفغندا فعلخنىفتلحن نفأنينحغنيف(ف2) فاهؤس نا،فففا ةكن فقحنففمنلمفم لاافلح نتفأنفينحغيف ا افيالوا،

 ,.In : Oschman et al)فاهؤس نلسفأعضنل ف كن فقحنففمنلمفتمل قف ا افا شوصكا،فا اكل  فم ث افاهطلصفنهليافففلح نتفأنفينحغي

2006, p. 195). 

 ك نافخد لونللفينف نيفخ نحفونت ف"أنفجن   فنكنل فا  ةنففف(272-276.فأ،فصفصف3002)يد فجل فا دبفف، فف يسفا  كل 

حفلف ت ننلعحفعلخننىفضننةمنكنافم كنننا،ف ةنمننلففننيفعةلخكنلسفمخططننافسنن ا فففابهجننففا اصنمفأ فا ط يننف،فتفةشننىفمنن فاسنتاتكجكلسفاهنظةننافت 

ف".ا ف لمففخينفأودا فلتنيكافل،ف خل فلليفو يفعةلخكلسفم فةد ف  ك افمؤقفا،ف فاافيج لخ لفج  فملمفيالوافاهنظةاف أذمقكلسف

وننحصفةخفتحاكنن ففيننافننيفينن   فة ا يننافجحيننح ف ولخ ننيافة ا ف"ة ا  فا نن   فا شننلملخافأنف(ف211.فأ،فصف3002)اهغنند ففيثنندثةننلف

ا فةكننن فففأ ا فاهنظةنننافثلحننننفف ا فطننن  فاه ننننفةدفففا  ةلخكنننلسفمننننلمفذنننمافذلخننن فيالوننننافتنظكةكنننافت فةننننحفخشنننلحففأسلسننننيفعلخنننىف غحننننلسف

ف". انفكلجلسفا  ةم فا حاذلخكينف ا ل جكينف ت ق لور

ف ا  الإفج ا ننبف كن فففا ن   فة ا  فنفشندت ،(Carayon et al., 1999, pp. 305-306)"فثنل اي نف آذند ن" وانللفا ف

فاهنظننديلمفقحننففمننلمفا ن   فففابهاننولصف   فخثهمكننافالاعنتاصفمفقننحفا صنن ص،ف جنن فعلخنى ففب"ا لحلخننيفنظننلاا "فمنظن  فمننلمفتنل اننلف ينحغني

ف.ا    فة ا  فخدام ف حي لفا افا شدثلسفم ظرفقحفف ملم
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ا  ةلخكنناف ح اسننافاسننفوحاافابهسننل كبف ا طنند ف"ففننيفة ا  فا نن   فا شننلملخاةخفأنف(ف211.فأ،فصف3002)اهغنند ففأاننل فثننا ك

 تطنن يدف تح ننينفا  ةلخكننلسفخشننلحففم ننفةدف ثننا كفا ف لمننففمنن فابهونندا فا  ننلملخينفثيدينن ف انننحفمننلمفذننمافا  ةننففا ةننلعيف ونند فا  ةننفف

اف لإاننداصف تننحعكة رف تثثكننحفذننبراورف تاننحيدفج نن  فرف تشننجك  رفعلخننىفالاخفلحننل ف الإخننحا فعننلمفطدينن فةتحننل فأسننل كبفو ل نناف ةيجلخكنن

ف". ا ف لخكرف ا فح يبفاه فةد

تنثيمف"خح اسنافأجدينافففأسنتا كلفنن افف(Prajogo & Cooper, 2010, p. 26)"فثن خد ففخداج جن "قنلافف فففناافالإطنل ،

ا فن ااف):ف،ف جل فوك لفأنفرل سلسفة ا  فا    فا شلملخافتفةينففف"رل سلسفة ا  فا    فا شلملخافاهف لخاافخلبهاولصفعلخىفا دضلفا  ظكيي

بف أخ نل فا دضنلفا نن ظكييف( ا  ةنففا ةنلعيف،(involvement)ف نحمل ،ف ا فنح يب،ف الإ(Empowerment)الإ ا  فا  لخكنل،ف ا فةلحنينف

ة ا  فا ننن   ففخننينفق ينننافاعمقننفةخف جننن  فت صننلخاف فنننلفي فا ح اسننا فف(.ا دضننلفعنننلمفا  ةننففا نننحاذلخيف ا دضننلفعنننلمفا نةنن فاهدتيننن ):فتفةيننففف

ف. تبرةففاًفا ح اسافأهمكافا  ا بفاهف لخاافخلبهاولصفلإ ا  فا    فا شلملخافففولافا فنحؤفخل دضلفا  ظكيي.فا دضلفا  ظكيي ففا شلملخا

 European Foundation of Quality)فا ن   فلإ ا  فابه   خكنافاهؤس نافنمن ي فتمكن فخنينف مقنامنلمفذنماف  اسنف رف لخ ف

Management [EFQM])فآةا فجلم نافففا حح كنافا تخكنافق نرفففا فنح يسففكئنافأعضنل فخنينففغكنما فةخف اهكنففا  ةنففنكنل ف ج   ف

فؤس ننااهنةنن ي فتمكن فخف حيننحفت ن افأخ نل ف ف(Taimouri et al., 2012, p. 146)"ف آذند نفتكةن    "فقننلاف،(ةيندان)فالإسنممكا

فا  ةننم ،ف  فننلفي فا  ننلملخين،ف فننلفي  فف، ا  ةلخكننلسف، اهنن ا  ف ا شننداثلسف ا  ننلملخين،ف، الاسننتاتكجكاف،ا اكننل  :ف،ف فننيا نن   فلإ ا  فابه   خكننا

فبا فنن اليفعلخننىف ا نفننلفي ،فا فةلحننينخ  امننفففا فل كنناف ابهخ ننل فابه خ ننافابه خفاا ة ننابهخ ننل ففتنندتح فا دفيك ننكابفابه ا ف  فننلفي ف،المجفةنن ف فننلفي  ف

فففخل اننل  نفالا فنن اا،ف فاه ننفةدف ابهمننلمف لخفنةكننافونندصفتنن وم،ف ف صنن كافآمنننافخكئننا اتننبفعننل ا،ف ف:ف ثمل كننافأخ ننل ف نن   فنكننل فا  ةننف،ف فنني

فبا حشنننديافا انننح اسف تنةكننافالاجفةنننلعيفا فةلسننك،ف ا فلحلمنننف،ف ف لخ كنننل فا  ننلافا ننن ،ف فا  ةننفف كنننل فالاجفةنننلعيفالا فةننل ،ف فا  ةنننففتنظننكر

فا فةلحنين)ف ملح  لتن فا ن   فلإ ا  فابه   خكنافاهؤس نانمن ي فتمكن ففخنينفةنصنلفيكاف لا نافياسفةيجلخكنافعمقلسففنل فأنفةخفا نفلفي فس ف أال

ف.ا فح يسففكئافعضل بهففغكما فةخف اهكففا  ةففنكل فج   فم (ف ا نفلفي 

فننففتح  ننلمفة ا  فا نن   ف:ف"خح اسنناف لإجلخننافعلخننىفا  ننؤاافا فننلليف(Ooi et al.,2013)"فأ اف آذنند ن"،فقننلافالابننلًفياتنن  فف

ادثافملمفادثلسفا فصنك فاهل ك يافاه فةنح فف303نك فأجديافا ح اسافعلخىفعكنافملح  افملمف.ف"ا شلملخافج   فنكل فا  ةفف لخة ظيين؟

ا اكنل  ،ف ة ا  فا  ةلخكنلس،ف اه لخ منلسف)اهفةيلخناففف أظ ندسفا نفنلفي فأنفرل سنلسفة ا  فا ن   فا شنلملخاف.ف(ISO)ف1009ابهي  فف ش ل  

ة ا  ف)فاهفةيلخناففغنمفأن،فرل سنلسفة ا  فا ن   فا شنلملخاف.فالفتثيمفعلخىفج   فنكنل فا  ةنفف لخةن ظيين(ف ا ف لخكف،ف ا تثك فعلخىفا  ةم 
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من فجن   فنكنل فا  ةنفف لخةن ظيين،فرنلفي نيفأنفثنمففعمقنافة تحلطكناف ا نافةنصنلفيكللفأ فف فتظ ند(ا حشنديا،ف ا فوطنك فالاسنتاتكجيفاه ا  

 قنحفأعطناففناًفابه  نافا ح يكنافاهنحيديلمفو ةنللفأوضنفف.فاهفغميلمفلافي ودانفودصللف اس اف لخة ظيينف ف اك فت اةنفأوضففففا  ةنفف ا كنل 

لي،فيملحنلمفضننةلنفم نف  فأعلخنىفمننلمف خل فنل.فعنلمفرل سنلسفة ا  فا ن   فا شننلملخافا  اجنبفاتخليفنلف ف  ننينفجن   فنكنل فا  ةنفف لخةنن ظيين

ف. ف فبميلخافمك  فتنلو كا،ف ضةلنفا نجلتفا فنظكةي.فج   فنكل فعةففملمفذمافةيل  فتطحك فة ا  فا    فا شلملخا

 كنن ف"قننلاف"فاهنن ظيينف(well-being)يننل فرل سننلسفة ا  فا نن   فعلخننىف ولفكننافلآ" مننلمفذننماف  اسننف ةلفا ننافأجديننافففتننلي انف

نكن فاقتننلفففنم يج ةنلف.فلسفلحشنلصفا  مقنافخنينفتطحكن فرل سنلسفة ا  فا ن   ف  ولفكنافاهن ظيينخف(Liu & Liu, 2014)"ف  كن 

اهينتضفأنفرل سنلسفة ا  فا ن   فتغننمفذصنلفي فملحنلنفا  ةننف،ف تنؤيدفعلخنىفاهنن ظيين،ف تان افخف  نينفاه اقننففاهف لخانافخل  ةنفف  فننلفي ف

ة ك لفا نة ي فاهيتض،فا ا فاقتتفأنفرل سلسفة ا  فا    فلافتؤ  فوا فةخفةيل  فالا فةل ف  عةافا نفلفي فا افت صمف.فنكل فا  ةف

ف. لخة ظيينف ا دضلفا  ظكيي،ف  لحلمفأيضلفتالخففعب فا  ةفف ضغ طفا  ةف

ف فيك نكافنلجنلسفففسنح فجن   فنكنل فا  ةنففأخ نل خف حينحف (Sirgy et al., 2001, p. 241)"فسندجيف آذند ن"قنلافثةنلف

ا لجلسفالإجفةلعكنا،ف نلجنلسفتانحيدفا نااس،ف نلجنلسفتحاكن فا نااس،ف فف، ا  لفيلخكافنلجلسفا ص اف ابهملن،ف ا لجلسفالاقفصل يا)

ف ننلإ ا  ،فهمكنناابهفمننلمفا اننح فخنننيسف  لحننلمف لخةنن ظيين،فوانن فم ةنناف ك ننافالانفكلجننلسففنناً ف.ف( ا لجننلسفاه دوكننا،ف ا لجننلسفا ةل كننا

ف ا نبرام فالإاندافف ا  نلخ  ف،ا  ظكيناف مفطلخحنلسفا  ةنف،فخكئنافذنمافمنلمف لخة ظيينفا ي لخكافالانفكلجلسف فلخحكاف ي كفتحا فأنفيجبفبهنهل

 .(Viljoeni et al., 2014, p. 31)فا حملسف فاحيمفالإضلوكا

 ة ا  فا ننن   فف(macroergonomics)ابه غ   مكنننافا لحلخكننناف"نننن اففابهمديلحكنننافاهف نننح فل  لاينننلسأجدينننافخفا نننافح اسننناا  ف ف

 نحالفخلعفحنل فابه ا فخ فف،(Carayon et al., 1999, p. 310)"فنف آذند ن فياثنل ف"فاقلمن،ف"ج   فنكل فا  ةنف؟ثكيكافتح ينف:فا شلملخا

فتشنةف (Mortazavi et al., 2012, p. 207)"فمدتضن  ف آذند ن"اف وانللففرلينف،ف ن فعلخنىف.أخ نل فجن   فنكنل فا  ةنفخنينفمنلمف

فاهنن ظيين،فاسننف القلس ففأوضننف،فملحلوننث ف  ظننلافا نن ظكيي،ف ا دضننلفا نن ظكيي،فابهمننلمف خكننلسابهفففا  ةننففنكننل ف نن   فا دفيك ننكافا  نلصنند

ففننيفا نن   فة ا  فأنفا نن   فذننبرا فيشننم" فف يننسفا  ننكل فف.ا فنظكةننيف ابه ا ف(employee involvement)فاهنن ظيينف ة ننحمل 

فة ا  فخنينفةيجلخكافعمقافإيجل خفالاسفنفل ،ففاافحعرتف ا نلمكافاهفاحمافا حلخحانفففا فجديحكافا ح اسلسفملمفا  حيح ففبابه ا ف ف  ينفاهيفلت

فمفقنحف،(Tarı´ et al., 2007, p. 483)"فتنل  ف آذند ن" وانللفا ف .( ,p. 1772102Abdullah & Tari ,)ف" ابه ا فا ن   

 .ا شدثلسففف ابه ا فابه شطاف ف  ينف سكلخافخلعفحل فلفا شلملخافا    فة ا  فتطحك 
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فانلفا نافا يمينافا دفيك نكافابهخ نل فأنف،(Abdullah & Tari, 2012, p. 189)ف" تنل  فاللهفعحنح"ف  اسناف فنلفي فأظ ندسف قنح

فمن ا  ف تثكن فالإ ا  فم نلعح فففم نرفنانللفف فناافباهن ظيينف ةاندا فا  ةنم فعلخنىف ا تثكن ف الاعتاص،فلحلوث اهفأثبرفأيدفعلخىفابه ا ففي

فا نلنكننافمننلم،فأ نن ف(Abdullah & Tari, 2012, p. 189)ف" تننل  فاللهفعحننح"ثةننلفأاننل ف.فا صنن ك افابه   يننلسفعلخننىفاهؤس ننا

فبنك نلفا نافا ي افيحفت  ي ف لحكيكاف اض اف ؤياف حي رف لخةؤس لسف كلح نفا ح اسافاهحيديلمفا فنيكايينففاًفت لعحفأنفت ق فيملحلمفا  ةلخكا،

فا  نلصنندفعلخنىفاهؤس نافمنن ا  ف تدثكن فو نرفذننمافمنلمفابه ا ،فعلخنىفا ن   فا شننلملخافلإ ا  ف(Hard)ف اهل يناف(Soft)فاه ن يننافا   امنففمنلم

ف.االما

فةخفاهنظةنلسفففا اندا ف صننل فيفل فاهحيد نف،(Abdullah & Tari, 2012, p. 190)ف" تل  فاللهفعحح"ن بفف ا ك، ف

فعلخننىف يف نينفضند  يافا شنلملخافا نن   فة ا  فع امنففجةكن وفبفنلف الاففةنلافاهنن ا  فةينل  فذنمافمنلمفا شننلملخافا ن   فرل سنلسفم نف  ف ون 

فتح ننينفففاهن ظيينف  ن  فلحلونث اه فف الاعنتاصفاهن ظيين،فمنلمفا لحلمنفف الا ننحمل فاه نفةد،فا فنح يبف نحعرفا مةمنافاهن ا  فتن ومفلمحيدياهن

فا  ةنننم فانفكلجنننلسفعنننلمفميصنننلخافم لخ منننلسفطلخنننبفطديننن فعنننلمفاهينننلافسنننحكففعلخنننى)ف اهننن   يلمفا  ةنننم فمننن فا  مقنننلسف تح نننينفا ننن   ،

فل  ةنفخف الاعنتاصفلحلوث اه ففاه ظيين،فة حمل فتحاك فميفف،ابهودا ف ا ببجفاهفصلخافل    بفو(اه   ف   جفم ف يلسف تاككرف اصيلس، اه

ف نن  ا ففف ا فنننلوسفابه ا فلمتح ننفأنفأ ا سفةيافاهنظةنناففف فيك ننكافقضننليلفننيففا  ةننم ،فعلخننىفا تثكنن فعننلمفوضننملففاهنن ظيين،فمننلمفا كننح

فف . لهكاا 

(ف3092)فعحنحفا ند لمفقلمناف،"ج   فنكل فا  ةفف تثيمفنلفففابهسنحاكلسفا فنلو نكا"ا  دا فن اففففأجديافأذد ف  اسافف ف

 جن  فا تحنلطفم نن  فقن  فخنينفجن   فنكنل فف أانل سفا نفنلفي فةخ.ف ابهسنحاكلسفا فنلو نكافجن   فنكنل فا  ةنففا  مقناف ا فنثيمفخنينفخح اسا

 .اهفةيلخافخل    ف اهد  اف ا ف لخكرا  ةفف ابهسحاكلسفا فنلو كاف

ف ا دضننلفا نن   فة ا  "ننن اففا ننافأجديننافففف  نن فث  نن ففف  اسننف فاهكحا كنناف،(Lam, 1995)"فلاا"أثننحف ففالإطننل فياتنن ،ف

ف".ا شلملخافا    فة ا  فففاه ظيينف ضلفت ومفةخفا لجا"علخىفف،"ا  ظكيي

فينؤ  فأنفيملحنلمفا شنلملخافا ن   فلإ ا  فا ننلج فا فنيكناأنفف،ا نافأجدينافففتنلي انف،( ,2116Yang) "ينل  "ف  اسنافتؤثنحثةنلف

فتلحندقفا نافلهؤس نلسوفببجن  ورف عيا ن ففاهن ظيينف ضنلفتح نينفأيضنلف يملحنلمفباهؤس نافصن   فت نفيكحفثمف منلمفا  ةنم ،ف ضنلفةيل  فةخ

فخح جننافاهؤس ننافأ ا فتدغننبفخدونن فم ننف  فثل ننافةيافا حشننديا،فاهنن ا  ف ا  لإفقنن  فأ ا فأيضننلتحفننل ففا شننلملخافا نن   فة ا  ف فنيكنناف ي نن ل

فف.ثحم 
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أجدينافففمل ك ينلف لإجلخنافعلخنىفا  نؤااففا ناف،(Ooi et al., 2007)"فأ اف آذند ن"ثشنياف فنلفي ف  اسناف فففناافا صنح ،فف

فعلخنىف ا تثكن فا فنظكةكناف ا يالونافا فنظكةكنا،ف ا يانافوند فا  ةنف،فأنف،" لخ نلملخين؟فا ن ظكييفا دضنلفففا شلملخافا    فة ا  تؤيدفففف"ف:ا فللي

فسنلفيح فرل سنافخلعفحل فنلفا  ةنفف  يندففينظندفثنلنفعننحملفأ ن ف جنحسفأنهنلفثةنلفب لخ لملخينفا  ظكييفا دضلفم فةيجل فخشلحففتدتح فا  ةم 

ف.ثحم فا  ظكييفا دضلفم ف يلسفففا ف  كنلسفثل افا شلملخا،فا    ف ا  لإ

ف مقنلسا ف عنرةخفف،ا نافأجدينافففةسنحل كلف،(Tarı´ et al., 2007, p. 483)"فتنل  ف آذند ن"ت صنلخاف فنلفي ف  اسنافثةنلف

ف.ا    ف فلفي فعلخىفاهةل سلسفااًفالإيجل ف ابهيدفا    فة ا  فرل سلسفخين

 ظنلافيفضنةلمفوة عنافا يلخ نيلسفا يلحدينافاهفلحلملخناف ابه  اسفالإنصنلفيكاف"يملحلمفا ا افخثنفة ا  فا    فا شنلملخافعحنل  فعنلمفف  اا

.ف،فص3093عحننحفا يفننلت،ف)"ف ا  ةلخكننلسفالإ ا يننافاه ننفوحماف ف اكنن فابهفننحاصف  ونن فم ننف  ف ضننلفا  ةكننفف اه ظننففعلخننىفنننحفسنن ا 

مفطلخحننلسفا  ننلملخينفوكةننلف"مننلمفخننينفابهسننحلبفا ننافت ننفحعيفتطحكنن فة ا  فا نن   فا شننلملخاففأ نن (ف300.ف،فص3001)  واننللف لمننحفف(.37

ف".يخ فأسلخ بف ج   فا  ةف

ا لجنننلسف،ف فنلجنننلسفا صننن اف ابهمنننلنف:بففنننيأخ نننل ئف فيك نننكاف ننن   فنكنننل فا  ةنننف(ف02)سنننح افف ففا ح اسنننافا ل كنننا،فمفاعفةنننل 

،ف ا لجنلسفا ةل كنافا لجنلسفاه دوكنا،ف فنلجلسفتحاكن فا نااس،ف فنلجلسفتاحيدفا ااس،ف فا لجلسفالاجفةلعكا،ف فالاقفصل ياف ا  لفيلخكا

ف. الإخحا 

 :حاجات الصحة والأمانبعلاقة إدارة الجودة الشاملة  -2

  ةننفف لحننففلإ ا  فا نن   فعلخننىفضنند   فتح ننينفظنند صفاف(Deming)"ف  يمننن"ت ننفنحفولخ ننيافف(92.ف،فص3002) واننللفبه ننحف

 .اهؤس اا  لملخينف اذفف

 :الحاجات القتصادية والعائليةبعلاقة إدارة الجودة الشاملة  -3

فيحنح "أ ن فف،"ا ن ظكييف ا دضنلفا ن   فة ا  "نن اففا نافأجدينافففف  ن فث  ن ففف  اسنف فاهكحا كناف،(Lam, 1995)"فلاا"يثندف

ف." ا تقكافابهج  فعلخىفتثيمفلاف كسفا شلملخافا    فة ا  فخدام فأن

ف

ف

ف
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 :ت الإجتماعيةالحاجابعلاقة إدارة الجودة الشاملة  -4

ف.ا شننداثافتنةكنافعلخننىفا شنلملخافا ن   فة ا  فتدثنن  ،(Oschman et al., 2006, p. 199)"فأ شمنلنف آذنند ن" وانللفا

فا شننداثلسفتشننةفف قننحف.عننلافخشننلحففابهفننحاصفأوضننفف ف اكنن فذل جكننا فف اذلخكننافاننداثلسفخنننل فةخفاهؤس ننلسفت نن ىفأنفينحغنني ف

ف. الإ ا  فا  ةلافخينفا ف ل نفت  ةفا افتلخكفا حاذلخكا

:فف"ف)ةنفة ا  فا    فا شلملخاففيفتحاك فا    فا شلملخافمنلمفذنمافث نبفا فن ااف مشنل ثافا ةكن (ف"3006)مكفشكففف ن ب

ف(.11.ف،فص3002آافيلني،ف

ة ا  فا ننن   فاننلفي افالاسنننفوحاافففتطحكننن ففتانكنننلسفةخفأنففنننل فسننناف،(23-29.فصصف،ف3002)فا  نننلمدافييفأانننل ثةننلف

ف."اهشل ثا"فملمفخكن لف،ا شلملخا

أنفوننفرفالإ ا  ف"أنفمننلمفأفننرفاهممنن فابهسلسننكافلإ ا  فا نن   فا شننلملخاف(ف911-912.ف،فصفص3090)يثنندفقنننحيففثننا كف

ف".اهوفلخياخل  ةففا ةلعيف تلح يلمفا يد ف تنةكافا  مقلسف ةةا افاه  قلسفالاتصل كافخينفود فا  ةفف

ة ا  فا ن   فا شنلملخاففنيفذلخن فيالونافمفةكن  فابه ا فةيفي ةنففف"ةخفأنف(ف21.فأ،فصف3099)أال سفا ديند فف، فففاافا  كل 

ثلوننافأونندا فا فنظننكرفخشننلحففم ننفةدف ف اكنن فت ق ننلسفاه ننف لخكف أ ا فا  ةننففعلخننىفم ننف  فعننلافمننلمفا لحيننل  فمنن فتحاكنن فا نن   فخشننلحفف

ابهعةنننلاف تحدينننكفاه افنننبفثةنننلفأنهنننلفت نننمفخلسنننفوحاافوننند فا  ةنننففخشنننلحففت نننل نيفبه ا ف.فأوضنننفف خيلعلخكنننافعل كننناف ففأقنننفف قنننافرلحنننلم

ف".   فخشلحففم فةد ا اح اسف لحلوافا  لملخينفففاهنظةاف ف  ينفالإ فلجكاف ا 

أنننحفمدتلحنن اسفة ا  فا نن   فا شننلملخا،ف"ي ننحفا  ةننففا ةننلعيففةخفأن(ف932.ف،فص3092)ابهاننديييف ا ننح كةيفف أذننمال،فأاننل 

ف".ا  ةفلخافتلح نفمحنكافعلخىفتشلحكففودي فويالوافا    فففاهنظةافا افتطح فة ا  فا    فا شلم

 :الشاملة بحاجات تقدير الذات علاقة إدارة الجودة -5

 Abdullah & Tari, 2012; Abdullah et al., 2008; Daud & Yusoff, 2011; Fotopoulos)ا ح  ففيد 

& Psomas, 2009; Lau & Idris, 2001; Mardani et al., 2013; Talib et al., 2010) ظيينفا نحمل فاهن أن 

(Employee involvement) ف يكحكننين" فففناافا صنح فيند فف.ة ا  فا    فا شلملخافلسرل س ملمفي فبر" (Riipinen, 1997)فأن

 ولبهمد  ااا أهمكف ل،  ي فش د يمل س ل ا ا ا  ظكيا م  ا يد  وك ل ينحم  ا ا ا ح جا يميف (Job Involvement)فا  ظكيي الا حمل 

 آينلً  منلم ي نك  يفضن  ا  نلطيي اه نف   من نل اسدفاهنؤي منلم خل  حينح الا نحمل  يفنثيدفةي ،م نللف  ا  لطيكنا ا  الخكنا خنل ن اني مندتح  فننل
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 ،الا حمل فم ف   ينوي  عنحمل ص ك  ي ك  علحس  لخااس، ا  للي  ا فاحيد  ا دضل ا   ل   مشلعد ي ك ميلافا يد  علخى الإيجلخكا

-361.فصفصف،3001فاهغند ،:فف)فخل كنثق  الإن نلق  ا لحآخا  ا ضك  ا الخ  ي ك ميلا ا يد  مشلعد علخى ا  لخبي ا فثيم وكفض 

ف.(320

  ا ني نكاف ا طحك كنا الاجفةلعكنا ا  ةنف خظند ص ا  ةنف نكنل  جن     خن  خة ا نح   بافينف(3007)ن نبفا ةنحانيف ف

 ممفينر عةنف جن  ذلخن  ذنما منلم تف ان   ا نافا  ةنف  كنل  ا  ل كنا خل ن عكافا  ةف نكل فج    ؤلا ففوك دص اهنظةا،  ا  ة  رل سلس

ف.(922.ف،فص3007ا ةحاني،ف)ف ا ابه خلبلً  تحيً  اةاهنظ ف ف كثهمخ ا  لمف ا يد  تش د عةف  طا ق   ظر اجدا اس  اسفوحاا

 :بحاجات تحقيق الذاتالشاملة  علاقة إدارة الجودة -6

مننن  فاننلمفف ف  ننينفا فنلو ننكا،ف ا يلعلخكننا،ف اهد  نناففف"ة ا  فا نن   فا شننلملخافخثنهننلفف(Oakland, 2001)"فأ ثم ننح"ي نندصف

ا طنلفييف قنحا  ،ف:فف"ف)اهنظةا،فملمفذمافا فوطك ،ف ا فنظكرف ا ي رف لحفف شلط،ف ةادا فثففود فففأ فم نف  فتنظكةنيفففاهنظةنا

ف(.23.ف،فص3002

ا ف ند فمنلمفأسنل كبف"همم فابهسلسنكافلإ ا  فا ن   فا شنلملخافأنفملمفأفرفا(ف911-912.ف،فصفص3090)يثدفقنحيففثةلف

ف".اذفكل فا  لملخينف تدقكف رفن بفابهقحمكاف ةعطل فا يدصاف لخلحيل اسفا  لخةكاف ي كف فشجك  رفعلخىفا ف لخكرفاه فةد

 :الحاجات المعرفيةبالشاملة  علاقة إدارة الجودة -7

 اهال  نننافاهدج كننناففا ننن   ،فقكنننلق ففولخ نننيا،ف اعفةنننل فا  لخكنننل،فالإ ا  فا فننن اافأنف(Ju et al., 2006)"ف آذننند نفجننن "فاقنننتت

(benchmarking)،فمننلفننحفةخفت ن رفا  ةنم ف ا ننحمل فاه ظنفف تملحنينفاهن ظيين،فتننح يب ففاهنفجنلس،ف تصنةكرف،ا  ةلخكنلسف ة ا  ف

ف.(In : Daud & Yusoff, 2011, p. 19)ف لتطحكا فف لت ةي  فف، لتخ ين فف،اه دوافذلخ فف

 لخنافا  ن  فاهحا  نافمننلمفقحنففا  نلملخينفففونلافا ف لخننكرف"عدونافة ا  فا ن   فا شننلملخافخثنهنلفف(999.ف،فص3002)  وانللف  طكناف

ف". دو فاهنف فا ف لخكةيف تح ن فبملفيمفيرف غحلسفاه فيكحيلم،ف قح اور،ف  لورفاهوفلخيا

ف(Soft)ففف  اسنف ةلف فنثيمفع امنففة ا  فا ن   فا شنلملخافاه ن يناف،(Daud & Yusoff, 2011)"ف ا  ف ي سنف"فأانل ثةنلف

فالآينل فعلخنىفا ضن  ف نلخ تفا ح اسناففناًةخفأنف بمل ك ينل،ف(knowledge management [KM])فففة ا  فاه دوناف(Hard)ف اهل ينا

فع امننففمنن فخلهال  نناف(Soft)اه ن ينناففا شننلملخافا نن   فة ا  فع امننففةخفالاففةننلافمننلمفم يننحفةيننم فةخفبحلجنناففننيفا نناف لخةنظةننلسفا  ةلخكننا

ففنننناًف تحفننننل  .اهنظةننننلسفففا حيننننح فاه ننننل صف تطحكنننن ف ت  كنننحفاثف ننننلبفةخف و  ننننلفأجننننففمننننلمف(Hard)اهل ينننناففا شننننلملخافا ننن   ة ا  ف
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ففنناًفقننحمللففاهضننيفيملحننلملافف،خح  نن ف.اه دوننافة ا  فعةلخكننلسفففا دفيك ننيفاه ننلفرففنن فبه نن فا حشنند فللاننمف أقفيةلم تننفاننح تفأنفاهنظةننلس

اهنظةنلسفففناًفتحفنل في نكفجل نبفةخف.اه دونافأ فجنحالففاهفاحمنافا فلحن   جكنلف نحي لفلأنهفملمفا دغرفعلخىفمن لفااحصفتحاك فأ فاهنظةلس

فعلخننىف عنم  .فا ننحملسفأ فاهنفجنلسفننن افاه لخ منلسفأنننح فعلخنىفا صنن افأجنففمننلمف ا  ةنم فاهنن   يلمفمن فجكننح فعمقنلسفةخفأيضنل

فففا ةننلعيفا ننف لخرفعلخننىفا اننح  ف ت  ينن ف فنةكننافنكنن  فأمنندفاه دوننافة ا  فعةلخكننلسف عننرفففثة ننلعحفا  لخكننلفلإ ا   ننفا اكننل  فا ننح  في ننك،

فةيافا فنظكةنيفابه ا ف ةينل  فا    فتح ينف ف اك  (Hard)اهل ياف فف(Soft)اه ن ياففا شلملخافا    فع امففو ل كافت  ي ف سكفرف.اهؤس ا

ف فلحكف،اهف لخانافخنلفا ل افا اضليلفاهنظةلسفت اج ف، فاد اهغمفا فا ك افخكئافف.فا دعليافملمفو لاف  فعلخىفاه دوافة ا  فعةلخكلسفاتخاس

فا دجننا،فا اضننليلفت ننلجفأنف لخةنظةننلسفيملحننلمفمننلمفذماننلفا ننافاه دونناف تطحكنن فتح يننف، فف اثف ننلب،فذلخنن ،فذننمافمننلمف ا لحيننل  ،ف ا حاننل 

ف.(Daud & Yusoff, 2011, p. 21)فتنلو كافمك  فعلخىفا ص اف ثا ك

فا لضندفا  قناففف لصند اهفأ  فيجبفعلخنىفاهنظةناف(Daud & Yusoff, 2011)"ف ا  ف ي سف"أثحفةخفجل بفملفتاحا،ف ف

فا شننلملخافا نن   فة ا  ف.اه دوننافة ا  فرل سننلسفتطحكنن فةخفبحلجننافأيضننلف ننل  لحنفذننحملول،فأ فمنفجلوننلف نن   فو ل ننافإ ا  خننفألاَّفتلحفيننيفوانن 

ف.اهنظةننلسف اذننفف ننحي لفاه دوننافة ا  فخلحكيكنناف افيةننللففابهعةننلافت ننمف.ابهعةننلافاسننتاتكجكافثيننل  فعلخننىفثحننمفتننثيمفلة ننحي فاه دونناف ة ا  

فأقنند فف قننح.ف لخشنندثلسفا فنلو ننكافاه ايننلفةيننل  ف ننليملحنفا نناف ا ح ينناف ننفةد اهفف  ننكنلسا فخننينفجكننح فت  كيننافتظ نندفا ننافابهميلخننافخ نن ف فنننل 

ففننل في كف م .فابهعةلاف فلفي فعلخىفلتثيمهمف تحلخكففم لفاه دواف ة ا  فا شلملخافا    فة ا  ف م ف نل   افا دأ ففاافا حلنيينفملمفا  حيح

ففننناًف أجدينناف.اه دونننافة ا  فعلخننى (Hard)فاهل ينننا فف(Soft)اه ن ينناففا شنننلملخافا نن   فع امنننففتننثيمفففتحاننن فا ننامحنننح   ففثةكننافبحنن  

فة ا  فعةلخكنلسفعلخنى (Hard)فاهل ينا فف(Soft)فاه ن ينافا شنلملخافا ن   فة ا  فع امنففتنثيمف  اسنافذمافملمفا ح يكافا يج  ف  حفا ح اسا

فعةلخكنلسفففأثيندفا نافت نلفر(فاه ن يناف اهل ينافا   امف)ة ا  فا    فا شلملخاففع امففا ح اساففاًفنح سف،ا ف حيحف ج فعلخى فف.اه دوا

ف.(Daud & Yusoff, 2011, p. 17)فاه دوافة ا  

فاه نفطلخ ينفينظند"أ ن فف،"ا ن ظكييف ا دضنلفا ن   فة ا  "فف  اسنف فاهكحا كنافنن افف،(Lam, 1995)"فلاا"يثندف فففاافا صح ف

فمننلمفاه يننحفي ننفحعيفرننلفتطلخحننلفأثينندف ظننلفيي رفج لخننافا ننافا فغكننماسفمننلمفمفن عننافوة عننافةخفأ سفقننحفا شننلملخافا نن   فة ا  فخنندام فأن

ف".ا حقا ففا يد يافاه ل اس

فا ننا فابهمندفاه دونا،فتخلخن فا ن   فة ا  فرل سنلسفأنف(Linderman et al., 2004)"ف آذند نف كننح ملن"  اسناففد تنثةنلف

ف.ا فنظكةيفابه ا فةخفيؤ  
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ة ا  فا نن   فاننلفي افالاسننفوحاافففتطحكنن ففتانكننلسفةخفأنففنننل فسنناف(22-29.فصصف،ف3002)فا  ننلمدافييفأاننل ثننا كف

ف."تط يدفم ل اسفاهحيد"فملمفخكن لف،ا شلملخا

ا ف جنن فابهسلسننيف"ابهسلسننكافلإ ا  فا نن   فا شننلملخاففأنفمننلمفأفننرفاهممنن (ف912.ف،فص3090)يثنندفقنننحيفف ففا  ننكل فياتنن ،ف

 ".جكاف ا ا  فا حشديافعل كافاه ل   لإ ا  فا حيح فف فا في  ف ا فةك فخلسفيةل فثففا طلقلسفا مقاف لخفلحن   ف

لنفخح ضننن ةلفدتحطنننيف(KM)ة ا  فاه دوننناف فف(TQM)فا شنننلملخافا ننن   فة ا  فمي ننن افأنف،(Zetie, 2002)"فةينننا"اقنننتتفثةنننلف

فة ا  فخنينفخل صلخافالاعتاصفأنفأيضلف(Zetie, 2002)"فةيا"فأثحف.ا فنظكةيفلخفط يد فسلسيابهفي  ااهفملمفذماف يكاللففا تحلطللففا ح  

فعلخنىفخكنةنلفت ضنك يفخنةن ي فرلحنلمفالإينل فا نظند ،فا صن كحفعلخنىف.سن ا فننحفعلخنىفعةلخكنا فف ظدينافأهمكاف  فاه دواف ة ا  فا شلملخافا    

ف ة ا  فا شننلملخافا نن   فة ا  فمننلمفثننفف.اهنظةننافففتغكننمفأنننحا فةخفي نن  نفا ننايلمفبه  ئننكفا فنيكننافذكننل اسفي يننحفوإ نن فا  ةلخننيفا صنن كح

ابهوندا ،ف وند فا  ةنف،ففعلخنىفا الفيةنافالإ ا  ،ف فنفكجناا ف ن فا ف جن اةنلبففا شنح فأ جن ف تشنةفف.ا فنظكةيفف  ين لخفعةففعةلخكافهملفاه دوا

ف قننلفي ،ا فعلخننىفأسننلقفف  ننينا ففنن فا شننلملخافا نن   فة ا  ففننيفارنن  فاهةكنن بفمننحذففالاذفموننلسفأنفنننينففف اخف ننل فا  ةننم ،فا اكننل   ف

ف.(In : Daud & Yusoff, 2011, p. 19)ف تال  لفاه دوافة شل ف حعرفيالوافخنل فعلخىفاه دوافة ا  ف تا ا

فأنفيجننبفا  لخكننلفالإ ا  فتفوننافلفعةننففةجنندا اسفأ فأنف(Ruzevicius, 2006)ف"  ةييك ننك ق"فاقننتتفي ننك،فةخف خللإضننلوا

فا حلنن ففناافاقنتت .اه دوناف ة ا  فا شنلملخافا ن   فة ا  فتنيكناففف م اينلفو افينحفعلخنىفا صن افأجنففمنلمفاه دونافة ا  ف نحعرفمن نلة فتلحن ن

فةخفاه دواف  اففاه ظيينفتح يبفاعفحل فلمحيدياهفعلخىف يف ينفاهنظةاف اذففابهسلسكافا اكرفأنحفصح يفأنفينحغيفاه دوافتالسرفأنفأيضل

ف.(In : Daud & Yusoff, 2011, p. 19)فاهنظةافأ   يلسفأفرفملمف انح ثفالآذديلم

ف ا  لإفا ل ننافا   امننفففف و ننلفسننكفرفا ننافاه دوننافة ا  فميننلفكرف(Zhao & Bryar, 2001)"فخديننل  فةفننل ف"اقننتتفثنا كف

فا دجنافا اضنليلفم ل ناف لخةنظةنافيملحنلمف ا فطحكن ف، تح يلخ لف،اه دوافاثف لبفذمافةلموف.اهؤس يفا فةك فت  ي فأجففملمفا شلملخافا    

فمنلمفا  ن  فففنصنافث نبففف فنبرةفاهنظةنافي نلعحف لخة لخ منلسفجحينح فمصنل  فعلخنىفا صن ا .تنلو نكافمكن  فعلخنىفا صن اف ثنا ك

فا دفيك نيفا  نحبفيمينففا نا فا  ةم ف دضلفأسلسيفادطفهملفرمفطلخحلو ففا  ةم ف و رفانفكلجلسفم دوا . ذحملولفمنفجلولفقكةافنك 

فو ننلافخشننلحففا حاذلخكننافاه دونناف ناننففاهنظةننافت ننلعحفا شننلملخافا نن   فة ا  في ننكفةخف خللإضننلوا.فا شننلملخافا نن   فة ا  ففنيكننا فةنظةننلسلخ 

(In : Daud & Yusoff, 2011, p. 19).ف

ف
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فتنحعرفخكئنافةيجنل فعلخنىفا شنلملخافا ن   فة ا  فتؤثنحف، (Ehigie & McAndrew, 2005, p. 926)" يف ملحل نح فأج" واللفا

ف اهننن ظيين،فاهنننحيديلمفعلخنننىفيشنننفةففا ننا فا فشنننل ثيفاهشنننلحلخافننننففخلسنننفوحاافا  ةننم ،فمفطلخحنننلسفتلخحكننناففف اهونننلطد ف الإخنننحا فالاخفلحننل 

ف. ا  ةم 

ة ا  فا ننن   فانننلفي افالاسنننفوحاافففتطحكننن ففتانكنننلسفةخفأنففننننل فسننناف(21-29.فصصف،ف3002)فا  نننلمدافييفأانننل ثةنننلف

ف.الإخحا ف الإخفلحل فملمفخكن لف،ا شلملخا

ف:أنفملمفأفرفاهمم فابهسلسكافلإ ا  فا    فا شلملخا(ف912.ف،فص3090)يثدفقنحيففثا كف

 .أنفتفحمفالإ ا  فمي  افالاخفلحل ف ا لخ فخلعفحل هملفأفرفا  سلفيففاهؤ يافةخفا فةك ف ا في  فففة ا اسفا  ةففالإ ا  " -

ا ف جننن فةخفم يننننحفمننننلمفا ممدث يننناف  يماداطكننننافالإ ا  فخلعفحل فننننلفأسلسنننكلسف ف دينننندفابهونننندا ف ةطنننم فةملحل كننننلورف نننن فالاخفلحننننل ف -

فف". الإخحا 

ففف،(Martínez-Costa & Martínez-Lorente, 2008)"ف ن   اف مننل تكنك فث سنفلفمنل تكنك "أاننل فطنل ،ف فففناافالإ

فخ حبفا شدثلسفففالإخحا فعةلخكافأنفيشج فا شلملخافا    فة ا  ف ظلاففنيكا فيملحلمأ  فف،سحل كاةفادثاف179  اسف ةلفا افأجدياففف

ف ا  لإفنظنندتفكننلسفا ناابه خخ ن ففأيضنلففنننل في نك،ف من .فا  ةننم فعلخنىفا تثكن فأ فاه ننفةدفا ف  نينفمينففا شننلملخافا ن   فة ا  فعنلصند

ف.ا ل كاف ةم ا ف غحلسفففاذف ا  فأ فوا فالإخحا فاهتاثرفعلخىف الاقفصل ف،خحا الإفعةلخكاف   يفأنفيملحلمفة ا  فثنظلافا شلملخافا    

عنلمف  اسنف ةل،فأنهنلفف(Martínez-Costa & Martínez-Lorente, 2008)"ف ن   اف منل تكنك فث سنفلفمنل تكنك "يثندفثةلف

فة ا  فتطحن فا نافا شندثلسفأنفعلخنىفأ  نافأيضنلف فننل .فا شندثلسف اذنففخنحا الإفشنج تفا شلملخافا    فة ا  فأنفعلخىف اض للفف  كملففتاحا

 لاففا شنلملخافا ن   فة ا  ا نافلافتطحن ففا شدثلسفملمفا ي افيحفملمفاه يحفعلخىفتحصففا فنظكةيفخحا الإفتنةيفا اف ا شدثلسفا شلملخافا    

ف.ا فنظكةيفخحا الإفتنةي

،ففف  اسنف ةلف،(Martínez-Costa & Martínez-Lorente, 2008)"ف ن   اف منل تكنك فث سنفلفمنل تكنك "يثندففثنا ك

فوان فخلعفحل فنلفا شلملخافا    ف ا  لإفتنظدفلافأنفضد   ،فاه فةدفالإخحا فنك في فبرفا اطلعلسفففت ةففا افا شدثلسف فيجبفعلخىأ 

فف.خحا الإفعةلخكاف ف  كففث سكلخافأيضلف  لحلمفا    ف ف  ينفجكح ف سكلخا
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فا ن   فة ا  فخنينفا  مقنافنن افمفضنل خافللفنججنففننل أنفف،(Zeng et al., 2015)"فت ن ف آذد ن"يثدف ففا  كل ف ي  ،ف

فةخفتنننحع فا نن   فة ا  ف.الإخننحا فمنن فمف اوانناف ك نننافا نن   فة ا  ف محننل  فولخ ننيافأنفتننحعيفا جننن فمننلمفالمجة عننلسفةنننح .ف الإخننحا 

فت نكنحف يفطلخنبفا فنح يجي،فا فغكنمفعلخنىفاه نفةدفا ف  نينفيدثن ف.ا  ةلخكنلسفتدانكحف أفتح نك فةخفي نحصفا ا فاه فةدفا ف  ينفولخ يا

فففابهوندا فمحلصد فذمافملمفالإخحا ف ثح ف   فعلمفي يدفأنفاث  فملمففاا.ف الاسفادا فا  كطد فخ  فأجففملمفا د يفا طلخ ف ةضيل 

فةخفونحصفأسلسنللفا  ةلخكنلسففة ا  فرل سنلس.فا نلليفا  ةنفف ظنلاف فغكنمفجحينح فولحد فملمفخحلالففا ل كافا    فعةلخكافتيلصكففعلخىفا تثك 

ف قح.فالإخحا ف فوصكبفضد  ياا فاه ا   ث  ففملمفيالخففأ  نك ففللإخحا ،خفيضدفأنفيملحلمفا ا فا لحيل  ف تح ينفالإسداصفملمفا فولخ 

فا  ةنم فعلخنىفا تثكن ف(Slater & Narver, 1998)"ف  نل ومفسنمتد" ف(Bennett & Cooper, 1981)"ف ثن خدفخكنكنا"فا فانح

ف ا ننحملسف لخةنننف "فابهونن فضننكاا"فنظةننابمفيننؤ  فأنفيملحننلمفا  ةننم فعلخننىفا تثكنن فأنفيؤثننح نفا حننلني نففننؤلا ف. لإخننحا فثةصننح ف ي نن 

 .(In : Zeng et al., 2015, p. 217)فا لحلمنافا  ةم فانفكلجلسفلاسفلحشلصفاذتا فتح كنلسفة ذلافملمفخحلالففا ل كا

ة ا  ففتفحننمفا ننافا شنندثلسفأنفتننحعيف،(Zeng et al., 2015)"فت ننن ف آذنند ن"ثةننلفأاننل فف،يجلخكنناالإفنظنندا ف ج ننافأنفغنم

منلمف ن اتف"فأ ن  (McAdam et al., 1998)"ف آذند نفآ افمنل "يان اف فف. لإخنحا فذصحافخكئافت ودفأنفيملحلمف ا يالوافا نظلافففا    

 Pfeifer et)ف"ف آذند نفخيكينم"فاقنتات.ف"الإخنحا فتشنج فا نافيالوناا ف حكئنافابهسلقفنجدف ض ثفا    فلإ ا  عحيح فيملحلمفأنفينظدف

al., 1998) فمنن فتفينن فا ننافاهحننحعين،ف اهنن ظيينبفمد ننافتنظكةكنناففكلثننفبف ا حمننافا  ةننم فت جكنن ف: لإخننحا فأهمكننافياسفوننللاسفيميننا

فا  ةنم فعلخنىف كنتثا فخل فنللي فف.ا  ةنم فخف نل لافهمكناابهفأيضنلا نافتنبرةف ففا  ةنم فعلخىفا تثك ةخففا    فتحع فة ا  ف.ا    فة ا  فمحل  

فة ا  فتنيكننافنة.ف لخة نليمفاهطلخاننافوند فتفجنل ةفذمقننافتلحن نف أنفا  ةنم فانفكلجننلسفمنلمفا حيننحفعنلمف لخح ن فا شنندثلسفين يفأنفيملحنلم

فا ن   فة ا  فشنج تف.الإخنحا فعلخنىفميكنحفتنثيمفعنلمفي نيدفسن صفا نا  فف،مندنفيج لخن فرنلفا فنظكةني،فااكلحنففففتغكماسفةخفيؤ  فا    

فعلخنىفا ضن  فكنلسابه خفاسنلخطفقنح فف.ادوناه ف  اففا  ةلافكاخلسفام فعل كللففا تحلطللففيدتح ف ا ا ف،ود فا  ةف فف الا حمل ف،تملحينفاه ظف

فا ي افيننحفعلخننىف لخ يننلظفاه ننفةدفا ف  ننينفضنند   ف تؤثننحف.الإخننحا فت  ينن فففاه دوننا،ف  اننفف،  ةننلاافكااسننفام  فف ينند فا  ةننف،فااننلافا ننح  

فالاسنننفام كا،فخنننينفا ضننند   فا فننن اةنفلخننن أنفتخف ا فةلحنننينفا د نننيفا طنننلخ فةضنننيل فمينننففا ننن   فة ا  فهينننلفكرفيملحنننلمف.الإخنننحا فعنننلمفا نل نننا

 In : Zeng et)فاهطنلصفنهلينافففجا يناف ةخنحاعلسفتح يجكنافةخنحاعلسف فنةكنافمفكننللففأسلسنللففتن ودف ا ناف،ابهسلسنيف ا ف لحرف الا ضحلط

al., 2015, pp. 217-218)ف.ف
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ف أ ا فابه ا فجنن   فخننينفا  مقننافةخفأيضننلفتمفننحف،(Zeng et al., 2015)"فت ننن ف آذند ن" واننللفاف، ل ضننااهفا جنن   فناً

فيميننففجنن    ففخ نندعافلساهنفجننفةخننحا فأنفا فالخكحيننافا لحةنناف ثل نناف.غة ضننللففأثينندف الإخننحا فة ا  فا نن   فخننينفا  مقننافيج ننففرننلف،الإخننحا 

فتحاننن فأنفلخشننندثلس فيملحنننلمفلاف خل فننلليفآذننند،فففانخيلضنننللففيفطلخنننبف ننا ا ف اننننحفماكنننلقفففا ف  نننلمفأنفا نةنن ي ففننناافيننن ني.فاهاليضننا

فتح ينفعلخىفقل   فا شدثلسفأنفا تاثةيفا نة ي فيد في ك،ف م ف. انحف قافففمف ح  فتنلو كافبه   يلسفابه ا فملمفعل كافم ف يلس

ف" آذنند نف ك  نن "فميننففا حننلنيينفخ نن ف.تداثةكننافخطدياننافا ننح  فخ ضنن لفت نن ةفا ف  ننكنلسفبهنف انننحف قنناففف ننا ا فاهف ننح  فابهخ ننل 

(Leong  et al., 1990)،فولسنكن  صفونلن ففث  خكنا" ف"(Corbett & Van Wassenhove, 1993)،ف"  خنف" ف(Noble, 

فا تاثةنننيفابهيننندفعلخنننىفمحنننيففننن فالإخنننحا فتحاكننن فأنفبحجننناف،ا تاثةنننيفنةننن ي ا فففلخ ننندانهلفيكننناف فثاةنننافالإخنننحا فأ ا ف ا ضننن فقنننحف(1995

ففنن فابه ا فجنن   فتح ننينفبهنفت ضننك ،فةخفالا فحننلقففننااف يفننل ف.ابه ا فجنن   في ننكفففبمننلففصنننك ا أ ا فمننلمففأذنند فأ نن ا فففف  ننينلخ 

فعلخنننىفأيضنننلفي ننلعحفسننن صالإخنننحا ففأ ا  ففابه ا فجنن   فخنننينفا  مقنننافو ننرةنفف.ا ننن   فة ا  فرل سنننلسف فنيكنناف لخشننندثلسفابهسلسنننيفارنند 

فا ح اسننلسفمنلمف فننبرتفمنلف نل  افا ننا فف،الإخنحا فأ ا  ففا ن   فة ا  فرل سننلسفخنينفا  مقننافففابه ا فجن   فتنثيمف سننلطافةملحل كنافاسفلحشنلص

فنااافا فجديحكافا ح اسلسفملمفقلخكملففالفعح فأنفةخف(Sadikoglu & Zehir, 2010)ف" ةفمفأ غلخ فصل  "شمفيف.ا  لخاافا فجديحكا

 .In : Zeng et al., 2015, p)فابه ا فمنلمفآذندف  ن  فا ن   فة ا  فرل سنلسفخنينفا  مقافعلخىفابه ا فملمف انحف   فملمف سلطاا فأيد

ف.ف(218

فا نافا فجديحكافا ح اسلسفوإنفأعمً،فاهاث   فا ج فملمفا دغرفعلخىأ  فف،(Zeng et al., 2015)"فت ن ف آذد ن"أال فثةلف

فا حنننل ةفا  ةنننففتانننل يدف فنننلفي فتظ ننندف.مخفلخطننناف فنننلفي فحنننلني نا فأوننل ف قنننحفمحنننح   ،فخنننلبهند ففننني الإخنننحا ففا ننن   فة ا  فخنننينفا  مقنننافتحانن 

فأنفيملحنلمفا فنظكةكنافا ف فكناف ا حنكنافاهؤس نافجن   فأناهنفجنلس،ففةخحا ف سدعافا    فة ا  فخينفا  مقاعلمفف(Flynn, 1994)ف"ولخين"ا

فا ف  ننينفقنحم لفا نا)فا نن   فة ا  فال  نابم (McAdam et al., 1998)"ف آذنند نفآ افمنل "فقنلا .خ نندعافاهنفجنلسةخنحا ففتنحعر

فيشنمفقن  فا تحنلطفأنيا  ن نف فف. الإخنحا فاه نفةدفا ف  نينفخنينف قن  فم نن  فا تحنلطف ةيجل فأيد نحا،فففادثاف97فففللإخحا خ(فاه فةد

فخداج جننن " جننحفف.الإخننحا فةخفا ننن ملمفمننلمفوننت فمنننح فعلخننىفاه ننفةدفا ف  ننينفة ذنننلاسننكؤ  ففنكنن فسنننححكافعمقنناف جنن  فةخفا  اقنن فف

 .أ ا فالإخنحا  ففا ن   فة ا  فخنينفةيجلخكنافعمقنافسنتا كا،ابهفشندثلسمنلمفا فعكننافةخفاسفنل الفف،(Prajogo & Sohal, 2003)ف" س فلا

فقن  فا تحلطفعلخىفا  ي  فت ا فابهستا كا،فا صنلعافمنظةلسفملمفأ س فعكنافم ف،(Singh & Smith, 2004)ف"  ك فسكن "فأنفلاة

ف ا  لإفخنل ة فرل سنلسفينم فف حيحخف(Perdomo-Ortiz  et al., 2006)ف" آذد نفأ  تك -خم  م "قلافف. الإخحا فا    فة ا  فخين
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فا نفننلفي فوننإنفي ننك،ف منن ف.ابهعةننلافوننلافففالإخننحا فقننح  فلإ شننل (فا حشننديافاهنن ا  ف ة ا  فاهنفجننلس،ف تصننةكرفا  ةلخكننلس،فة ا  )فا نن   

ففحاذلخنامفوة عنافذنمافمنلمفا  ةلخكلسف لإ ا  فا لسرفا ح  فعلخىفا ض  ف ت لخف،(Kim   et al., 2012)ف" آذد نفثكر"افا فجديحكا

فا فجديحكنافا ح اسنلسف(.فنح يجيا فاهنفجنلسفةخحا فلخةنفجلس، فةخحا فجح  فميف)فالإخحا فملمف   فخلحففةيجلخكللفتف لخ ففا    فرل سلسفملم

فأ ينل ي  ففوكجل نح فسنل ف ق" ف،(Martínez-Costa & Martínez-Lorente, 2008)ف" ن   اف منل تكنك فث سنفلفمنل تكنك "فمينف

 ,Sadikoglu & Zehir)ف" ةفنمفأ غلخنن فصننل  " ف،(Santos-Vijande & Álvarez-González, 2007)ف"غن   ا كس

ف(Abrunhosa & Sá, 2008)ف" سنلفأخد نه سنل"فيان اف.ةيجلخكاف فكجاف جحسف الإخحا فا    فلإ ا  فا لحلخيفابهيدفتحلخكففعلمف(2010

"فاهل يننا"فا  نصننديلمفثننمفتشننةففم اننح فة ا  فولخ ننياففننيفا نن   فة ا  فبهنف، الإخننحا فا نن   فلإ ا  فا  ننلافا فننثيمف فمننلمفا صنن بفت ةننكرأ نن

فمالخننففاهل يننا)فا نن   فلإ ا  فاهوفلخيننافابهخ ننل فتحلخننففا ننافا ح اسننافنةف.الإخننحا فمنن فخل ف ننل نفا نفننلفي فتحننليلمفةخفيننؤ  فقننحفرننلف،"اه ن يننا" 

فآذننندفعكنننبف. الإخنننحا فا ننن   فة ا  فخنننينفا غلمضنننافا  مقنننافاننندتفففا فحصننندفمنننلمفاه ينننحف ودتنننفأنفلانننثنهفمنننلمفللإخنننحا خفدخ ا نننفف(فاه ن ينننا

فمينففمحنح  ،فجغداوكنافنطاناهفارنح  فنطنل ا فف فأعمًفاسف داض لا افمفف الإخحا فا    فة ا  فعمقافخشثنفا  لخاافا فجديحكافلخح اسلس 

ف.(In : Zeng et al., 2015, p. 218)ف ثنحاف أستا كلف تدثكلف اسحل كلفاهف ح فا  لايلس

فالإخنننحا فأنفا حنننلنيينفمنننلمفا  حينننحفذلخننن ،ف(Ehigie & McAndrew, 2005)"فملحل نننح   ففيأجننن"ن نننبفأذنننمال،ف ف

(Creativity)ف الاخفلحننل ف(Innovation)ف،ت  كننحفعلخننىفالاخفلحننل فعةلخكننافتنطنن  .فط يننفعلخننىفاهننح فا اهنظةننلسففخاننل جننففبهفم ةننلنف

فيف لخنن فوكةننل.فا ينند  ف لخنن ف ا فصننلمكرف اهيننلفكرف اولحننل فتطحكنن ففنن فالاخفلحننل .فحيننح ا فةل سننلساه ففولحننل ابهف ة مننل ف تنيكننا،ف، اعفةننل 

فففينؤ  فالاخفلحنل .فأوضنفف فنلفي ف ذلخن فشندثاا فتشنغكففأ ف فنظنكرفجحينح فأسنل كبف تنيكنافةخنحا فعةلخكنافف فالاخفلحل فا فنظكةكا،فخللإ ا  

فمننلمفا نفننلفي اعفةننل ف.فعفةننل الافةخفيننؤ  فقننحفرننلفخفلحننل ،الاففنن فذننتا الإفتنيكننافأ فابه خفاحمننااهف،ذننتا الإفةخف الإخننحا ف،ا فغكننمفعةلخكننا

ف.(Ehigie & McAndrew, 2005, p. 929)فالا فشل فعةلخكا

ف.(12)فا شلحففففاهحفلحد فا فغكمف  ةلخكافنم ي ف يد 

ف

ف

 (Ehigie & McAndrew, 2005, p. 929)"فملحل ح   ففيأج"اخفلحل فعةلخكافا فغكمفن بفيحينفف(12)الحفف قرف

 الاعفةل 
(Adoption) 

 الإ فشل 
(Diffusion) 

فخفلحل الإ
(Innovation)

on) 

فالإذتا 
(Invention) 

 الإخحا 
(Creativity) 
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فاهنظةنلسفففا حينح فابهولحنل فتنيكناف ينث،ف.اهحفلحند فا فغكنمفعةلخكنافمنلمفا ننة ففنااففحن يف ا  الإف  ظديلسفا فنظكةكا،فاهةل سافف

 .الاخفلحنل فعلخنىفأ ن فة كن فيشنل فا نا فا حينح،فا فنظكةنيفخل فصنةكرفابهذافم فيححأفا ا فا نة .فالإ ا  ف ظديافولاففف خكلسابهف ود فملم

ف.(Ehigie & McAndrew, 2005, p. 929)فالإ ا  فأ خكلسفج ا بف ك ففف اس ف طل فعلخىفم ج   وللاخفلحل 

 :بجودة حياة العمل (Soft TQM Practices) علاقة ممارسات إدارة الجودة الشاملة المعنوية :ثانياا 

 :بجودة حياة العمل (Soft TQM Practices) معنويةرسات إدارة الجودة الشاملة العلاقة مما -1

ف(Hard) نلملخينف كن فا  ا نبفاهل ينافلختشةففملح  لسف عنلصدفج   فنكل فا  ةنفف (ف272.فأ،فصف3002) واللف ل فا دبف

ف.(Soft) اه ن ياف

فا شنلملخافا ن   ف ا  لإف(Soft)اه ن يناففا   امنففأنفةخف(Lewis et al., 2006)"ف ن يسف آذند ن"فأانل  فففناافا  نكل ،ف

ف ا فةلحننين،ف، ونند فا  ةننفف ا اكننل  ،ف ا نن لا ،ف ا ف لخننكر،فا فننح يبفميننففابهونندا فج ا ننبفمنن تف لمننففخشننلحففعننلاف ففا  ننلخ ثكافخل  ا ننبفتف لخنن 

فا  ةنننم فصننن سف ة منننل فا  ةنننف،ف اننندثل فاهننن   يلمفمننن ف الاتصنننللاسفا حشنننديا،فاهننن ا  ف الاسنننفيل  فمنننلمف  ضنننلفر،فا  ةنننم فعلخنننىف ا تثكننن 

 .(In : Daud & Yusoff, 2011, p. 18)فالاجفةلعكاف اه ؤ  كافا    فيالوا ففابه ا ،ف ج افي ف الاتصللاس،ف اه   يلم،

فجكنح ، عةنف  ظند ص جكنح ةانداص منفم ة ت ني ا  ةنف نكنل  ملم جكح    عكا ت وم(ف922.ف،فص3007) ن بفا ةحانيف

ف.ا يلعلخكا ا للي ف رولملس  ةفا  لملخين أعةلا ف  لخفثيم أوضف،  ودص  منلو   م ايل جكح  ج  أ   و 

ف:الاعفحل اسفا  اجبفمداعلولف ضةلنفنجلتفخدام فج   فنكل فا  ةف"أنفف(474.فأ،فصف3002)اهغد ففيثدثةلف

 . برام فج   فنكل فا  ةفتثيكحفالإ ا  فا  لخكلف تحعكة لف -9

 .من فا  لملخينفا يدصاف لخة لهماففف ض فابهفحاصف اتخليفا ادا اس -3

 .تشجك فا  لملخينفعلخىفاهشل ثافففنففاهشلحمس -2

 .تحعكرفعةلخكافاهشل ثافففاه لخ ملس -1

 .ا فغايافاهدتح فا نشطاف ا ي ل افخشلحففم فةد -7

 .مقلسفالاجفةلعكاتا يافا  مقلسف ا فثثكحفعلخىفود فا  ةفف تنةكافا   -6

 .ا ش   فخثهمكافا  ظكياف قكةف لفا فنظكةكا -2

ف".الإن لقفخلبهملنفا  ظكيي -2
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فأنفا نافأجدينافففاهلح نكك،فةخف،(Jun et al., 2006, p. 791)"فجن نف آذند ن"  اسنافف فلفي فت صلخا ففالإطل فيات ،ف

فم نف  فةخفينؤ  فاهن ظيينف ضنلفتح نلم فف.اهن ظيينف ضنلفعلخنىف ةيجنل فثحنمفتنثيمفانرفا  نلملخينف ت ن ي ف، وند فا  ةنفف،ا  لملخينفتملحين

 ف.اه ظيينف لا فملمفأعلخى

ف:قحفتحنافة ا  ففكئافا بريحفابهمديلحكافتطحك فمي  افج   فنكل فا  ةففملمفذمافملفيلخي(ف3090) آذد نفف برسي  واللف

 . ض تفا دؤياف ابهفحاص -9

 .مشل ثافا  لملخينفففاتخليفا ادا  -3

 .ا اكل اسفخفطحك فمي  افج   فنكل فا  ةفا ف ااف -2

 . عرفالإ ا  ف لخ لملخين -1

 .ا فح يبفاه فةدف اهمفير -7

 . ج  ف ظرفعةففولعلخا -6

 .الاسفيةل فط يففاهح فففا  لملخينف ةيل  فم حلاسفأ افي رفا  ظكيي -2

 .الاعفةل فعلخىفود فا  ةف -2

ف(.372.ف،فص3090خدسيف آذد ن،ف)ف ج  فآ كافمحح  ف فلخايفالاقتانلسف نففاهشلحمس -1

فأفنرففنيف(Soft)اه ن يناففا اضنليلفأنفةخف،(Abdullah & Tari, 2012, p. 189)ف" تنل  فاللهفعحنح"ف  اسناف فنلفي ف تشنم

فا نن   فة ا  فع امننففففا ف  ننلمفأنف ؤيننافلمفا فنيكننايينحيدياهننفعلخننىفيجننبف خل فننللي،ف.ا فنظكةننيفابه ا فعلخننىفق يننافتننثيماسفاننلفا ننافاهنن ا  

فا نن   فة ا  فنجننلتفأنفي ننيف فننااف.(Hard)اهل ينناففا شننلملخافا نن   فلإ ا  فا نننلج فا فنيكننافحعريننفأنفاننث  فمننلمف(Soft)فاه ن يننافا شننلملخا

فعلخننىف ا تثكنن فالإ ا  فا فنن اافميننفا شننلملخافففا نن   ف ا  لإف(Soft)اه ن يننافف لخ  امننففا ي ننلافا فنيكننافعلخننىفي فةننحف(Hard)اهل ينناففا شننلملخا

ف.اه   يلمفم ف ا  مقلسف، الاعتاصف اهلحلوآسف ا ف لخكر،فا فح يبفاه ظيين،ف ة حمل فا  ةم ،

 جكنح،  ةانداص جكنح فعةنف ظند صفيت ن  ةنفا  نكنل  جن   فأن(ف"967.فصف،3092)فصنللحفثندسيف فففناافا صنح ،ف

 عمقنلس ولخ نيا ذنما منلم  ةنفا  نكنل  جن     تف ان فخل  ظكينا،  ا ف نح  فةنلافالإ منلم قنح  ف جكنح ،  ملحلونآس  م اينل  مدتحنلس

 علخنى ا ي ل نا اهم نل اه  ظنلفيي ر علخنى م لخفنثيفأثنبر وندص ينا  نلملخ لإعطنل  ا  ظكيكنا ا كنل  جن    ج ن   اسنفوحاا تشنج  ا ا ينا  لملخ

ف".ثلحف نظةااه م ف  
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ة فنننن اافالإ ا  فا  لخكننننل،ف:فبففنننيا شننننلملخافا ننن   ف ا  لإف(Soft)رل سننننافم ن ينننناف(ف93)اينننننلفعشننندفف ففا ح اسنننافا ل كننننا،فمفاعفةنننل 

،ف ة ا  فجن   فاهن   يلم،ف ا تثكن فسلحمصنغم ف نففاهشنا ة عنلسفالمج ا اكل  ،ف ا فوطك فالاسنتاتكجيف لخجن   ،ف ة ا  فاهن ا  فا حشنديا،ف ف

ف. فا  لملخين،ف تملحينفا  لملخين،ف تح يبفا  لملخين،ف ود فا  ةف،ف  ظرفتاككرفابه ا ،ف ت  يا  خلفيلم/فعلخىفا  ةم 

 :علاقة التزام الإدارة العليا بجودة حياة العمل -1.1

تدث فعلخىفتحاك فا ف اةنفخينفا كل فا  ظكيكناف ا كنل فا شوصنكافج   فنكل فا  ةفف"أنفةخف(ف967.ف،فص3092)أال سفصللحف

اهؤس نا،فبمنلفيف اون فمن فاسنتاتكجكلسف لخ لملخينفملمفذمافعةلخكنلسفمفلحلملخنافمخططناف م نفةد فتشنل  فففتنيكنافلف كن فالإ ا اسف اذنفف

اهؤس اف أفحاصف مصللحفا  لملخين،ف فيفعةلخكافت فجكبفملمفذمانلف لجنلسفا  نلملخينفعنلمفطدين فتطن يدفآ كنلسفت نة فانرفخلهشنل ثاف

ف".ا لحلوكافففصنلعافا ادا اسف صكلغافنكل فعةففمفةك  

وة عنافمخفلخينافمنلمفابه شنطافا نافتخن فجن   فنكنل فا  ةنفبف ةخ (Janega & Whittam, 2004)"فنجنلف تنلاجل"أانل فثةلف

ف.(21.فصف،3002ف ا يضف،فا  ن  :فف)ف،فة ف اافا فنظكرمن ل

ينظدفا ح  فةخفأنفت ومفج   فنكل فا  ةففج  فمنلمفاه نئ  كافالاجفةلعكناف لخةنظةنافبنلًف"ف(9.ف،فص3007) ن بفصحي ف

ف".علملخك ل

فننيفا طدياننافا ننافتانن افمننلمفذماننلف"جنن   فنكننل فا  ةننففةخفأنف(ف19.ف،فص3092)أاننل فثننمفمننلمفابهاننديييف ا ننح كةيفثةننلف

ف".فط يدف تمك فظد صفا  ةفف اعضل اهنظةلسفخل  ا ف تاحيدفم ؤ  كلولف 

ا ف امننلسفنمنن ي فماننتتفبهينندفا ف اونن فخننينف"،فا ننافأجديننافففمصنندفننن اف(720.ف،فص3092)أ صنناف  اسننافخننح  ففا كثنن

 ة ا  فاهنن ا  فا حشننديا،ف(فمننحيد فالإ ا اس)،فثننففمننلمفالإ ا  فا  لخكننلف الإ ا  فا  سننطىف"الإ ا  ف ا ف امننلسفا  ننلملخينفعلخننىفجنن   فنكننل فا  ةننف

ف:خفط يدف تنةكافولحد فالا ف اافاهفحل اف ح فا  لملخينف الإ ا  ،فملمفذما

 .شافت ق لسفا يد فبلًفاهنظةاف ت ق لسفاهنظةافبلًفا يد عاحف ال اسف   يافخينفا  لملخينف الإ ا  فه دواف منلق -

ف.ضد   فة شل فقن اسفاتصلافميف نافخينفالإ ا  ف ا  لملخينف ف ومفاه لخ ملسفا  اق كافخطديااف اض ا -

خ ينل  فا ف نل نفخنينفف،(Mirvis & Lawler III, 1984, p. 197)"فممونكسف  ن  دفا يل ن "ت صنيف  اسناف ففا  نكل فياتن ،ف

اه نئ  ينف علخةننل فا  ننلخ  فففقكننلقف تاكنكرفجنن   فنكننل فا  ةننففففمحل  ناف ف يكنن فةجنندا فم يننحفمنلمفا ح نن  ففف ضنن فتننحاخمفم نننح ف فف

ف.ةعحا فتال يدفم فالخافخشثنفج   فنكل فا  ةففففاهنظةلس
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 :بجودة حياة العمل القيادةعلاقة  -2.1

فقلفيننحالفةيافمننلفتنن اودسفينظنندفعلخةننل فا فنظننكرفةخفا اكنن" ل  فعلخننىفأنهننلفعةلخكننافاجفةلعكنناف تيلعلخكنناف أنفثننففونند فخلهنظةننافيملحننلمفاعفحننلً 

ا حكئافا فنظكةكافاهشنج افلإظ نل فقح اتن فا اكل يناف ةعنل  فاثفشنلصفياتن ،ف منلمفخنينفأفنرفأفنحاصفاسنفيةل فاهنظةنلسفففا فنح يبفتشنجك ف

ياف الاخفلحل يا،ف ةيل  فم ل صفابهودا ف م ل اورف خننل فمصنل  فقن ورفا ااتكنا،فبمنلفينؤ  فةخف  لياف أ لالفا حشد ،ف تنةكافا اح اسفا اكل 

ف(.9.ف،فص3007صحي ،ف"ف)تنلميفا ش   ف حي رفبج   فنكل فا  ةف

ا نايلمفةخفأنف ،ابهمديلحكنافاهف نح فا  لاينلسفففأجديافا اف،(Cohen et al.,1997)ف" آذد نفث فين"ف  اسافت صلخاثةلف

ة ا ورف قكل ورفياتكللففرفأثيدفولعلخكاف ماح  فملمفا ايلمفينفرفة ا ونرفتالخكنحيلل،فثةنلفأنهنرفأن نلمفسنلخ ثللفخللإضنلوافةخفأنفجن   فنكنل فيفرف

:ف أنفاهفغننماسفا ننافاننلفتننثيمفةيجننل فعلخننىفجنن   فنكننل فا  ةننفففنني.فا  ةننففففظننففا اكننل  فا ااتكننافأوضننففمن ننلفففظننففا اكننل  فا فالخكحيننا

 نناا،،ف ااكلحلخننافا ااتكننا،ف  ضنن فابهفننحاصفياتكننلل،ف ا ناننحفا نناا،،ف ا فنحننؤف ا ف قنن فا نناا،،ف اهمنظنناف ا فاكننكرفا نناا،،ف ا ف يكنن فا فننح يبفا

ف(.311-312.فصصف،ف3092ةخدافكر،ف:فف)ا اا،ف

ا اكنل  فا ي ل ننافوة عننافمنلمفالاسنتاتكجكلسف فنن ومفنكنل فعةنففجكنح بفمننلمفخكن نلففةخف(Beach, 1999)"فخكنف "ثنا كفأانل ف

ف(.2.ف،فص3007صحي ،ف:فف) ا  لخ  فالإادافف

ة ننل،ف:فف) ا نننة فا اكننل  فعلمننففيننؤيدفعلخننىفا ي ل كننافا ن ننحكاف لخ كننل فففا  ةننف ةن (Ayodeji, 2000)"فأينن  يجي"ن ننبف ف

ف.(373.ف،فص3092 أ ح،ف

ف:تا افبفةخفأنفا اكل  ف(Oakland, 2003)"فأ ثم ح"أال فففا  كل فيات ،ف ف

  الاخفلحل فالإخحا ف فشجك فا ةلعيف ا  ةف(فا برا )فا فةلحينفتحيك . 

  ا ف لخرف ا ف لخكرفا فح يبفأ شطاف فلفي فعلخىفخنل لفف ا فصدصف  عرفتشجك . 

  ا يد فا يد  فاه ف  فعلخىفس ا ف-فهنظةاافخثودا ف اعتاصف  عرفتحيك . 

  ا غليلسف ابهفحاصفا ط ف ف اك فابهودا ف  عرفم لعح . 

 فتح ينفأ شطافففاهشل ثافعلخىف تشجك  رف اودا فالإسفجلخا(Oakland, 2003, p. 40).ف

ت فنبرفمصنل  فقن  فا انل  فمن   ففنلاف لخةنظةنا،ف أ ا ف فنةكنافا  مقنلسف ا فينلعمسفخنينفابهوندا ،ف ا فننثيمف(ف3007)  وانللف صنحي ف

ح ،في ننكفأنفاهدؤ سنينفا ننايلمفيفننثيد نفخانن  فقننل ورفعننل  فمننلفعلخنىفعةلخكننلسف مخدجننلسفاهنظةننافبمننلفينن ودفالإن نلقفخ جنن  فخكئننافعةننففجكنن
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يف ق  افأنف ؤسلفي رفس صفي فوحم نفمصل  فق ورفخشلحففأذمقنيف بمنلفيان فمصنللحفا  ةنفف أفحاون ،ف بمنلفين ودفا شن   فبجن   فنكنل ف

ف.(9.ف،فص3007صحي ،ف)فا  ةففابهمدفا ا فين لحسفعلخىفابه ا فا لحلخيف لخةنظةا

ةخفأنفأ خفمدتلحنن اسفجنن   فنكننل فا  ةننففخكئننافا  ةننففالاجفةلعكنناف خل ف حيننحفعمقننافاهنندؤ قفمنن ف(ف"3090)فجنن   فثةننلفأاننل 

ف.(937.ف،فص3092ابهاديييف ا ح كةي،ف:فف)"ف فيك  

فا حينح ،ف اه نلعيفابهذطنل فمنلمفسنكةلف لاف لخنف لخر،فيندصخفا  ةنففنكنل فجن   فتفةكن  (Yeo & Li, 2011)"في ف لي" واللفا ف

فأنفاننث  فمننلمفاهننحيديلمفمننلمف الإ اننل فا نصنن فاهيننلا،فسننحكففعلخننىف. لخةنن ظيينف تنننةاهفالإاننداصف  طننل ف نن  فمننلمفتف انن فأنفيملحننلمف فنناً

فاهحيديلمفقح  فوإنفي ك،فعلخىف عم  ف.اه اح فاه لافم فا ف لمففففثيل ورف ةيل  فا ك مكافا ف حيلسفم فا ف لمففعلخىفاه ظيينفي لعح

فاهنلسبفالاسفوحااف. لخة ظيينف  مسفي ل فا فثم لخيف لخف لخرفودصفةخفارفةلخافا  احلسفتح افأنفيملحلمفشلحفاهف نففا ادا اسفاتخليفعلخى

 ,Yeo & Li)ف لخةن ظيينف ا نفنلفي فا ف ق نلسفخنينفت اة نللففيخلخن فمنصنف،فخشنلحففاهن ا  فت ةين فكنفر  ففا  ةنفف ضنةلنفسنكةلف لاف لخ نلخطا،

2011, p. 40).ف

فاهؤس نافنمن ي فتمكن فخنينف مقنا لخ (Taimouri et al., 2012, p. 145)"ف آذند نفتكةن    "  اسنافف فنلفي فس فأانلثنا كف

فآةا فجلم نافففا حح كافا تخكافق رفففا فح يسففكئافأعضل فخينففغكما فةخف اهكففا  ةففنكل ف ج   ف(EFQM)فا    فلإ ا  فابه   خكا

ا اكنل  فف)ف ملح  لتن فا ن   فلإ ا  فابه   خكنافاهؤس نانم ي فتمك ففخينفةنصلفيكاف لا افياسفةيجلخكافعمقلسففنل فأنفةخف،(ةيدان)فالإسممكا

ف.فغكما فةخف اهكففا  ةففنكل فج   فم (فثثنحففاًفاهلح  لس

قافا تحنلطفم ن ينافم جحناف،فا افأجديافففا  دا ،فةخفأنففنل فعم(70.ف،فص3092)لمفثةلفت صلخاف فلفي ف  اسافعححفا د 

أ  فةخفاة يننل ففجن   فنكنل فا  ةننففمنلمفذنمافأسننلخ بفا ندفيكسفففالإانداص ا ن   ،فأ فثلخةننلفةا سففا نندفيكسفففالإانداصخنينفأسنلخ بف

ف.ا    ،ف ي كفخ حبفةعطل فا دفيكسفم لخ ملسفثلملخافهدؤ سك 

فيجنبفا  ةنف،فنكنل فجن   ف لخن " ةخفأ ن ف،(Sankar & Mohanraj, 2013, p. 269)"ف م فنل دا فل لحل سن"أال فف أذمال،

ف."ا يد ف اه ظففا فنظكةيف ااكلحففا فنظكةكافا اكل  فخينفت اةنففنل فيلح نفأن

ف

ف

ف
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 :للجودة بجودة حياة العمل الإستراتيجيعلاقة التخطيط  -3.1

،فوة عننافمخفلخيننافمننلمفابه شننطافا نافتخنن فجنن   فنكننل فا  ةننفبفمن ننل (Janega & Whittam, 2004)"فنجننلف تننلاجل"قنحاف

.فصف،3002ف ا يضنننف،فا  نننن  :فف)فاهف لخانننافبحكنننل فا  نننلملخينف كشنننةف،فا نننف لخر،فاهلحلونننآسف اه نننؤ  كافالإجفةلعكننناا طننن فط يلخنننافابهمنننحف

ف.(21

ف ف فأ فيجنبفأنفيلحن نفمي  منللفانلمملفيفضنةلمفتحاكن"ةنفمي  افج   فنكل فا  ةفف(ف272.فأ،فصف3002) واللف ل فا دبف ف

فت لحننسفأفننحاصفأصنن لبف أقفاهننلا،فنكنن فأنفةيننل  فم ننحلاسفا دضننلفا نن ظكييفأفننحاصف مصننللحفا  ننلملخينف أفننحاصفة ا  فاهنظةنناف ا ننا

ف".ف لخ لملخينف ا نلت فعلمفم ف يلسفعل كاف    فا كل فا  ظكيكافي لفرفففتحاك فابهفحاصفالاستاتكجكاف لخةنظةا

فاهؤس نانمن ي فتمكن ففخنينف مقنا لخ ،(Taimouri et al., 2012, p. 145)"ف آذند نفتكةن    "  اسنافف فنلفي فس فأانلثةنلف

فآةا فجلم نافففا حح كافا تخكافق رفففا فح يسففكئافأعضل فخينففغكما فةخف اهكففا  ةففنكل ف ج   ف(EFQM)فا    فلإ ا  فابه   خكا

ف ملح  لتنننن فا ننن   فلإ ا  فابه   خكنننافاهؤس نننافنمننن ي فتمكننن فخنننينفةنصننننلفيكاف لا نننافياسفةيجلخكنننافعمقنننلسففننننل فأنفةخف،(ةيننندان)فالإسنننممكا

ف.فغكما فةخف اهكففا  ةففنكل فج   فم (فالاستاتكجكافثثنحففاًفاهلح  لس)

 :بجودة حياة العملإدارة الموارد البشرية علاقة  -4.1

ا ننا فف(QWL)"فجنن   فنكننل فا  ةننف" اننحفظ نندفابننلًفنننحي فففوننلافة ا  فاهنن ا  فا حشننديافيننحعىفب(ف3007) واننللف  اكلخننيف

يننل  ف يؤثننحفعلخننىفضنند   فتي كننفف   فة ا  فاهنن ا  فا حشنندياف  عة ننل،ف فان افخفنن ومفقنن  فعةننففمؤفلخننافمح خنناف  ننحي لف لا ف ا فةننل ف لخةنظةنناف

ف.(12.ف،فص3007عاكلخي،ف) قل   فعلخىفتنيكافةستاتكجكف لف تحاك فأفحاو لف

ج   فنكل فا  ةففملمفذنمافبحن فا ننظرفاهوفلخينافا نافخح اسافاسف حوافا ف صففةخفأسل كبفقكلقف(ف9111)قلافملفدفثةلف

ت ننفوحم لفة ا  فاهنن ا  فا حشنندياف فنن ومفنكننل فأوضننفف لخ ننلملخين،ف ذلخنن فا حلننن فةخفضنند   فتنن ودفعننح فأ  اسفنننتىفتف انن فجنن   فنكننل ف

،ف ا  ننلخ  فالإاننداف،ف تلحلمننففا  ةننفف لخ ننلملخينفتميلخننافتلخننكفابه  اسفففاهشننل ثافففاتخننليفا انندا اسف ا   افيننحف ابهجنند،ف  لعننلسفا  ةننف

ف(.920.ف،فص3092صللح،ف:فف)فا  ظكيا،ف ابهملنفا  ظكيي،ف اه لخ ملس

فت  نحفا شنلملخافا ن   فة ا  ف فنيكنافاهفصن   فاه اينلأنفف،فف  اسنف فا نافأجدينافففتنلي انف،( ,2116Yang) "ينل  "يثندففثنا ك

فا ن   فة ا  فتنيكافففعل كافوشفف  حاففنل في ك،ف م .فا فنلو كافا اح  فتح ينف خل فلليفا  ةم ،ف ضلف ةيل  ف ا لحيل  ،فا    فتح ين

فمنلمفا  حينحفأثحف قح.فا حشديافاه ا  فلإ ا  ف  حكللففقلخكملففاففةلمللففثدسافقحفؤس لساهفأنفا دفيك كاففيفاه ث افا صح ففااف ف.فا شلملخا
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في نك،ف من .فا شنلملخافا ن   فة ا  ف فنيكنافابههمكنافغلينافففا حشنديافاهن ا  فة ا  فرل سنلسفخنينف الا  جلافا فآة فأنف اهةل سينفابهثل يمكين

ف.الا عل ففااف حعرف  حكللففقلخكلخافبديحكافأ  اففنل 

مصننطلخ فجنن   فنكننل فا  ةننففةخفتلخننكفابه ظةننافا ننافت ننفوحم لففيشننم"(ف129-120.فأ،فصفصف3002) ن ننبفاهغنند ف

ة ا  فاهن ا  فا حشنديافخلهنظةنلسفخغنندضفتن ومفا كنل فا  ظكيكنافابهوضننفف لخ نلملخين،فبحكن فتشنح فانفكلجننلسفا  نلملخينف ت ن رففف ون فثيننل  ف

ف".فابه ا فخلهنظةلس

لافتافصدفعلخىفجل نبف  نفآذند،ف ةنمنلف"كل فا  ةففةخفأنفج   فن(ف276.فأ،فصف3002)يشمفجل فا دبففففاافا  كل ،ف ف

عةلخكنافالاسنفيل  فمن نلف لخ نلملخينفتنظنكرففيفعةلخكلسفمفلحلملخنافتشنل  فففةننحاي لف تنيكنافلف كن فالإ ا اسفاه جن   ف اذنففاهنظةنا،فأمنلف

ف".وكا فا  ب فابهثبرفعلخىفة ا  فاه ا  فا حشديا

مننلمفأخنندةفابهفننحاصفا ننافت نن ىفةخفتحاكا ننلفة ا  فاهنن ا  فا حشننديافمننلمف"فأن(ف279-270ف.،فصفص3001)ثةننلفيثنندفا  ننل ف

ف:يلخيفذمافخدام فتط يدفج   فنكل فخكئافا  ةففمل

ف.ةيجل فخكئافعةففتن جرف أهمكافاه ا  فا حشدياف    فلفففا في  فا ن عيفعلخىفاهنلو ين -9

خكئافا  ةففمصح فجابف لخ لملخينفا كحيلمف اه لعح فعلخىفةيل  فا فةل فا  لملخينفةخفاهنظةاف عحافااجد فةخفاهنظةلسففج ف -3

ف.فابهذد 

ةيننل  فا فةننل فا  ننلملخينف  لافي ننرف تحاكنن فا فلحلمننفف ا فيلعننففخننينفأفننحاصفاهنظةنناف أفننحاو ر،ف تالخننك فعننح فا نن ا  ف نجة ننلف -2

ف.   ع لفةخفأ نىفم ف  فرلحلم

ف".اه لهمافففت  ي فا    ف ا ف لخرف الإخحا  -1

،فتيكحفاهنظةلسفملمفتح ينفج   فنكل فا  ةففخح جنافثحنم ،فنكن فت نلعحفلف(911.ف،فص3090) ن بفن ينف آذد نف

ففتنةكننافقننح اسفاهنظةننلسفعلخننىفت ظكننففأاننولصفأثيننل ،ف ةيننل  ف لافي ننرف  او كننف ر،فبمننلفيننن لحسفعلخننىفأ افي ننرف قننح اورفعلخننىفا  وننل ف

ف.نفكلجلسفاهنظةاف تحاك فأفحاو لف  ؤيف لفا فنظكةكاخل

ف   الففتلخ نبفا  ةنففنكنل فجن   فأن (Jayakumar & Kalaiselvi, 2012)"فثل ك نكلخيي ففجليلث منل "يند فثنففمنلمفثا كف

فجن   فنكنل فا  ةنففتح نينف يملحنلمف. لج نافمنظةناففف لخ لملخينفالإخحاعيفا  عيفت فبرفا  ةففنكل فج   وف.ا حشديافاه ا  فة ا  فففنك يللف

فا ح يكننا،ف اهشننل ي ف، الخننافا  ةننفف مشننل ثاف،يناهنن ظيف الاتصننلافخننينف ا فننح يب،فا ف لخننكرفميننففابه  اسفمننلمفمفن عننافوة عننافذننمافمننلم
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ف ا فةف ننفمنن فة فلجكننافأثينندفيصننح  افأنفعلخننىفا  ننلملخينف كنن فشننج سففا حشنندياف ا  اهننفوننلافففكننح ا فةل سننلسولهف.اهفغننم فا حكئنناف تاننحيد

 & Jayakumar)فاهنظةنننلسف كننن فففا حشننندياف ا  اهنننفونننلاففففلمنننافم نننث افا  ةنننففنكنننل فجننن   فأصنننح اف  نننا ك،ف.خل  ةنننف

Kalaiselvi, 2012, p. 149).فف

فا  ةننففنكننل فجنن   ةخفأنف (Jayakumar & Kalaiselvi, 2012)"فثل ك ننكلخيي ففجليلث مننل " فف ينسفا  ننكل ،فأاننل ف

فالإ فننل فتلحلخينناف تالخكننفف الإ فلجكنناف ا ننحملسفاهنفجننلس،فجنن   ف تح ننينفلا،و َّننف نن فعلخننىفا حشننديافاهنن ا  ف اسننفوحاافت  ينن ففطنن يد فت نن ى

فنكننل فجن   فتح نيني ننك،ف ففةخف منلف الاعنتاص،ف اهشننل ثا،فا نااس،ف فانحيدف لخ ةنلافا ني ننكافالانفكلجنلسف تلخحكنافا نننلت فمنلمف ننح ف لحنف

فياسفاهشنلثففننففففةممفين فم نلعح فففا  لمنففسلخ  فأيضلف  لحلمفاهل  فا نلت فوا في يلاففابه ا  فف.ابه ا فتح ينفةخفيؤ  فا  ةف

فوان فاببنفلافكنح ا فا  ةنففنكنل فجن   ف مؤثنحفأنف.الح  ف  نفمؤقفللففاه اتكافغمفا  ةففظد صف قح افا يدي ف  ت ففخل  ظكيا،فصلخاا 

-Jayakumar & Kalaiselvi, 2012, pp. 149)فاه جن   فاه افنبفذنبر فعلخنىفتحنلو فأيضنلف  لحنلمف ا حينح فا شنلخافاه افنب

ف.(150

فتملحنينفينحغنيفاهن ظيينفمنلمفا  ةنففنكل فج   ف  نلصدفأوضففي ر ف ةخفأ (Ahmad, 2013) "فأ ح"أال فف فففاافا صح ،

ف، ا  كلسنلسفا فغكم،ف نملي فا حشديا،فخله ا  فا صلخافياسفالاستاتكجكلسف تنيكاف ض فففاسفحلقكافذط اسفلاتخليفا حشديافاه ا  فرل سي

فاسننتاتكجكلسف ضنن فا حشننديافاهنن ا  فمننحيد فعلخننىفيف ننينف.ا  ةننففنكننل فجنن   ف ف  ننينفالاسننتاتكجكلسفمننلمف غمفننلف ا نن او ف، الإجنندا اس

ف ينحغنيف.الايننينفخنينف ت ن يف لفا ةلعكنافخل اضنليلفالاضنطم فيملحنلمفي نكف خ نحف، ظييناهن فف ا  الإفشنل ثامفخنينفا  مقافتحح ا اففا  ةف

فأنفأيضننننلف ينحغننننيف.لم محينننن يف لخ مننننلسمفجننننلم ي فف ننننلعحيلم، مف،اننننل  ثففم ننننفوحمك رفبننننلًف  اجحننننلورفم ننننؤ  كلورفو ننننرفاهننننحيديلمعلخننننىف

ف ذنحملسف ا  نمما،ف ا صن افا ف ن ي ،فاسنف القلسفمينفف(employee welfare)فاه ظنفف ولفكنافمنلمفأذند فج ا نبفت فلحشنف

ف.ا  ةففنكل ف    فا شلمففا ف  ينف ف  كففا صلخافياسفاه ض علسفملمف غمفلفاهش   ف تاحيمفاه ظيين،

فعلخننىفاقلفيةننفعلملخننافقنن  فبننلًفاه لصنند فا  لملخننافلخانن   فا  ننلخسفالا فاننلافلمتضننةفسنن صفا حشننديافاهنن ا  فهننحيد فالاسننتاتكجكاففنناً ف

فا فنظكةكنينفاهةل سنينف،ا  ةنففنكنل فجن   فتح نينفمنلمفأجنفف،ا حشنديافاهن ا  فمنحيد ف   فسك لعحفثةلف.فةلخا محف ملخف ماف اه ل  ،فاه دوا

فا  ةنففنكنل فجن   ف ف  نينف(humanize the workplace)فا  ةففملحلنفبه  نافاهنظةافأودا ف اه ظيينفا ادا ف صل  يفالآذديلم،

(Ahmad, 2013, p. 79).فف
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نكل فا  ةففونحصفةخفت ظنكرفا انح اسفا فنلو نكافأال سفخ  فا ح اسلسفةخفأنفج   ف(ف"962.ف،فص3092)صللحف ف  واللف

 لخةؤس ننا،ف تنن ومفقنن  فعةننففأثينندفمد  نناف  لا ف  او كنناف تنن ومفظنند صفعةننففمح ننناف مطنن   فمننلمف ج نناف ظنندفا  ننلملخين،ف ت ظننكرفا يلعلخكنناف

ف".سفاطلبفا  لملخينا فنظكةكا،ف ا فثيمفالإيجل فعلخىفرل سلسفة ا  فاه ا  فا حشديافميففا فح يبف ة فال فودي فا  ةفف ا

يشننمفمي نن افجنن   فنكننل فا  ةننففةخفتنن ومفاهنظةنناف   امننفف أخ ننل فنكننل ف ظكيكنناف(ف"372.ف،فص3092) ن ننبفة ننل،ف أ ننحف

أوضفف لخ لملخينففل،ف يفطلخنبفي نكفا ف نل فسكلسنلسف لخةن ا  فا حشنديافتملحنلمفمنلمفتن ومفنكنل ف ظكيكنافتشنح فنلجنلور،ف تحان فأ ا فأوضنفف

ف".فف لخةنظةا

فف  اسنف ةلفا نافأجدينافففااننح،فف،(Sankar & Mohanraj, 2013, p. 272)"ف م فنل دا فل لحل س"أيحاففاح أذمال،ف ف

فتنةكنناةخففا  ةننففيالوننا ففا حشننديا،ف لخةنن ا  فكننحا فنننل اهفيننؤ  فأنفيملحننلم ف.فق يننافعةننففيالونناف ف  ينن فضنند  يافا  ةننففكننل نفجنن   ع امننفففأن

 .جكحفخشلحففله ةاخف لخاكلااه ظيينففلحو يفأنفلةاثنهفملمف أيضلفا شدثافبلًفا ش   

 :بجودة حياة العمل تكلاالمجموعات الصغيرة لحل المشعلاقة  -5.1

دي فت ومفنلخ افواحفتحينفأ  فيملحلمف    فنكل فا  ةففأنفتف  لمفعلمفط ،(Ayodeji, 2000)"فأي  يجي"ف ح اسافقلاففلف واللف

ف.(373.ف،فص3092ة ل،ف أ ح،ف:فف)فتشل ثكاف لخةشلحمس

حفكنعلخكنافاهنظةناف عةنففا  نلملخينفمنلمفذنمافا فثثلأنفج   فنكل فا  ةففتؤيدفعلخىفو"ف(Luthans, 2005)ف"  يل س"يد فثةلف

ف(.13.ف،فص3092عححفا د لم،ف:فف"ف)علخىفاهشل ثافففنففاهشلحمسف صن فا ادا اس

فينخن جكنح  تنظكةكنا عمقنلس تنةكنا علخنى   ةنفا نكنل   ن       اسنف عننح ا نح    ثن   انح(ف712.ف،فص3099) واللف السنرف ف

 ا  ةنلا مشنلحمس بم اج نا تندتح  ا نا تلخنك ، ا صننلعكا ا  ةل كنا ا  مقنلس اونل تنةني ا نا خل   امنف آذند ن فرفنا يننن ففين،ا  نلم

ف.ا نالخلس م   ا ف ل ن

مي ن افجن   فنكنل فا  ةنففتغنمفذنمافا يةل كننلسف ةخفأن ،(Ilgan et al., 2014, p. 116)ف" آذند نفايلخجنلن"أانل فثةنلف

خشنثنفتنثيمففاهول ص(ف9)اهةك  ففيففعنلصدًف،،ف ا  ةف،ف اهنظةلسودا ابهطديااف لخفيلحمفن اففأ  فعلخىفت ديي ف مملمفا ادنفا  شديلم،ف

ف.فولحد فاهشل ثافففنففاهشلثففا فنظكةكاف اتخليفا ادا اس(ف3)ا ي ل كافا فنظكةكا،ف فلمعفوضمفودا بها  ةففعلخىفا

ف

ف
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 :بجودة حياة العمل التركيز على العملاءعلاقة  -6.1

جنن   فنكننل فا  ةننففأهمكف ننلفمننلمفذننمافتحاكا ننلفلمجة عننافمننلمفا نفننلفي بفمن ننل،ففتلحف ننب(ف921.ف،فص3007) واننللف لخ ةننحانيف

فملمفقحففاه فيكحيلمفملمفا  لخ ف ا حملس  .فودصافا ص افعلخىف لا فعلائ

فا فنظكةكنا،ف ا يانافوند فا  ةنف،فأنف،أجدينافففمل ك ينلفا ناف،(Ooi et al., 2007)"فأ اف آذند ن"ثشنياف فنلفي ف  اسنافثةنلفف

ف.ف لخ لملخينفا  ظكييفا دضلفم فةيجل فخشلحففتدتح فا  ةم فعلخىف ا تثك فا فنظكةكاف ا يالوا

فننل فا  حينحفمننلمفابهسنحلبفا ناف عنافةخفالإففةنلافبجنن   فنكنل فا  ةنف،فمنلمفخكن ننلفف(366.فب،فصف3002) ن نبفاهغند ف

ف".ا دصفا شحيحفعلخىفذلخ فعةكفف افير"

ف:ابهفحاصفا  لمافملمفتصةكرف تنيكافخدام فج   فنكل فا  ةف،ففيفأن(ف260.ف،فصأف3002)يد فجل فا دبففثا ك

 .تحاك فم ف يلسفعل كافملمفا دضلفا  ظكييف ا  لا فا فنظكةيف لخ لملخين" -أف

 .تحاك فم ف يلسفعل كافملمف ضلفا  ةم ف ا حكئافا ل جكاف لخةنظةا -بف

ف."تحاك فم ف يلسفعل كافملمف ضلفأص لبف أقفاهلا - ف

ف-ا نننلميف فف  افا  ننل فاهفاننحاف ثيننمفمننلمف  افا  ننل–وننفرفثلوننافاهنظةننلسف(ف912ف.،فص3090)ن ننبفن ننينف آذنند نف ف

ا  ةننففعلخننىفةيننل  فا نن   ،ف اننح فاهنلو ننا،ف ا نندصفعلخننىفذلخنن فعةكننفف"خف  ننينفجنن   فنكننل فا  ةننفف لخ حيننحفمننلمفابهسننحلببفمننلمفأهم ننلف

ف". افير

نمنن فاهنظةننلسفيف انن فمننلمفذننمافعةننم ف ننحي رفا نن لا ف لخةنظةننا،ف اضننينفعننلمفا اكةنناففةن(ف717.ف،فص3099) واننللف السننرف ف

وكجننبفأنفيفةفنن ففننؤلا فاهنن ظيينفبجنن   فف حمننافاهاحمننافتننفرفمننلمفذننمافمنن ظييناهح ثناف لخوحمننافا ننافيصننلخ نفعلخك ننل،ف نكنن فأنفقكةننافا

ف.نكل فا  ةففا افتاحم لفارفمنظةلور

فاهؤس نافنمن ي فتمكن فخنينف مقنا لخ ،(Taimouri et al., 2012, p. 145)"ف آذند نفتكةن    "  اسنافف فنلفي فس فأانلثنا كف

فآةا فجلم نافففا حح كافا تخكافق رفففا فح يسففكئافأعضل فخينففغكما فةخف اهكففا  ةففنكل ف ج   ف(EFQM)فا    فلإ ا  فابه   خكا

ف فنلفي )ف ملح  لتن فا ن   فلإ ا  فابه   خكنافاهؤس نافنمن ي فتمكن فخنينفةنصنلفيكاف لا نافياسفةيجلخكنافعمقلسففنل فأنفةخف،(ةيدان)فالإسممكا

ف.فغكما فةخف اهكففا  ةففنكل فج   فم (فثثنحففاًفاهلح  لسففا  ةم 

ف: فلحاافيملحلمفت ضك فعمقافا تثك فعلخىفا  ةم فبج   فنكل فا  ةففملمفذمافا شلحففالآ،
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ف
ف
ف
ف
ف
ف
 

ف(269.فأ،فصف3002)جل فا دبفا  مقافا فحل  كافخينفولعلخكافج   فنكل فا  ةفف ا يلعلخكافا فنظكةكافن بفيحينف(ف12)الحفف قرف

خكئافا  ةففف  امف  ،(Kiriago & Bwisa, 2013, p. 295)"فثميلج ف خ سى"فقحفذلخصاف فلفي ف  اسا،فالابلًفيات فف ف

بهنفم ظنرفاهنن ظيينفففارطنلسف،فةخفأ ن ففننل فسن  فجن   فنكننل فا  ةنففا  ةنففففمحطنلسفا حنن يلمفففثكنكننلفنكننل جن   فا نافتنؤيدفعلخنىف

ف.في ةلخ نفتحافا ضغ فملمفة ا  فارطلسف ا  ةم 

اهنظةنلسفياسفجن   فعل كناف كنل فا  ةنففسن صفةخفأنفف،(Xhakollari, 2013, p. 529)"فةث ن لث لا  "أانل فف أذنمال،

فسك ودفا نة فا  لليف ا دبحكا حي لفيلح نف ضلفا  ةم فمدتي للف ف.،فا ا فخح ً 

 :علاقة تمكين العاملين بجودة حياة العمل -7.1

 نكنل  منلم مف نح   بج ا نب فةنلافالا ةا  ا شنلملخا ا ن     ة ا ف ت ج نلس ظف ففأ  فةخ(ف361.فصفب،ف3002)فاهغد فأال 

 Job)فا  ةنف ف ا نحملج ر  ف اكن   ا  ن ي ،(Employee Empowerment)ينفا  نلملخ ينخفةلحن ونفر ا نا تلخنكفا  ةنف

Involvement).ف
 ةينل   ينفتم أنهنل يند   نكن ،تتحنااه فنلآيل ف ذنما منلم  ةنفا  نكنل  جن   " (Anderson, 1988) "أ ح سن ن"في ندصثةنلف

ف(.961.فصف،3092فلح،صل:فف) "حيد ناه فل يا ا ثلن ا ا ا ادا اس ف ينا  لملخ ثاشل فم

فليحناا ا نا ففا  ن   تفةينف  ةنفا  نكنل  جن    نأ (Fields &Thacker, 1992) " ينلثدفوكلخنحق"فمنلمفثنمفيناثدثنا كف

ف.(712.فصف،3099فقلسر،:فف)فا  ةف خكئا ف ا ك مكا دا اساا  اتخلي ف  لخةشل ثا ابهودا   حو  نظةااه  ة ا   ا نالخلس يلخ ر

 ابهمديلحكنافاهف نح فا  لاينلسفففأجدينافا ناف،(Igbaria et al.,1994)ف" آذند نفاغحل يا"ف  اسافت صلخاف ففا  كل ف ي  ،

 فثلخةنلفةا سف  جنافاهشنل ثافففاتخنليفأ ن،فةخف"م ظييف ظنرفاه لخ منلسنكل فا  ةففخينففج    فف حمل فا  ظكييالإ،فذبراسفا  ةف"فن ا

 ولعلخكافج   فا كل فا  ظكيكا

 ا يلعلخكافا فنظكةكا

  ضلفا  لملخين

 أص لبف أقفاهلا ا  ةم  ا حكئافا ل جكا
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ا ادا اس،فثلخةلفثل افج   فنكل فا  ةففأوضف،ف خل فلليفتح ينفففج   فا  مقلسفا  ظكيكاف الإ  ل كافعلخنىفم نف  فا  نلملخين،ف ينؤ  ف

ف(.312.ف،فص3092ةخدافكر،ف:فف)ي كفةخفتيلؤافاهحيديلمف ابهذصلفيكينفبم فاحفف ظكييفأوضفف ع افيحفأثبرف

 نظةنااه اسنفجلخا ذنما منلم تحنح   ةنفا  نكنل  جن    أن" ةخ (Lau & May, 1998) " منل ف ن "منلمففثنم أانل فثةنل

  حكئنا ا  ظكيكنا ابهخ ل    سر ا ادا اس اتخلي ف شل ثااه نديا  اودا  تفك   آ كلس  ظر مت و ذما ملم فل ينا  لملخ  مفطلخحلسف لجلس

ف(.967.فصف،3092فصللح،:فف"ف)ا  ةف

:فف)فاهشنل ثافففصننن فا انندا وة عننافمنلمفابهخ ننل ف ن   فنكننل فا  ةنفبفمننلمفخكن نلفخ  ننحفف(Lowe, 2001)"ف ن  "نننح فثنا كف

ف(.2.ف،فص3007صحي ،ف

ةلمفوة عنافمنلمفضنعلخنىفمي ن افجن   فنكنل فا  ةنففث  ن فيف"ف(Slack et al., 2001)"فسنم ف آذند ن" ثن فففالابلًفيات ،ف ف

عحنحفا ند لم،ف:فف"ف)ا  ظكيي،ف تانحيمفا ف ن كمسفففونلافا  ةنف،فوضنملفعنلمفمشنل ثافا  نلملخينفففصننلعافا اندا اسا   امففأهم لفابهملمف

ف(.13.ف،فص3092

علخنىفضند   فتن اودفعنلصندفا  ةنفف (Edvardsson & Qustavsson, 2003)"فث سفلو  ن ففا ول  س ن" ث سف  اساففثةل

.ف،فص3007صنننحي ،ف:فف) اهشننل ثافففصنننن فا انندا ،ف خكئنننافعةننففمل ينننافآمننناف عمقنننلسفعةننفف اضننن اف ف اكنن فجننن   فنكننل فا  ةنننفف

ف(.92

جنن   فنكننل فا  ةننففأهمكف ننلفمننلمفذننمافتحاكا ننلفلمجة عننافمننلمفا نفننلفي بفمن ننل،ففتلحف ننب(ف921.ف،فص3007) واننللف لخ ةننحانيف ف

 .فودصافتي  فا  لملخينفةخفجل بفالإ ا  فففنلافت دضفاهنظةافهشلثففقحفت دقففملمف شلط لف ت طففخداو ل

فتملحننينفأنفا نافأجدينافففاهلح نكك،فةخف،(Jun et al., 2006, p. 791)"فجنن نف آذند ن"  اسنافف فنلفي فت صنلخاثةنلف

فف.اه ظيينف ضلفعلخىف ةيجل فثحمفتثيمف  فا  لملخين

تغنمف"فنل فا  حيحفملمفابهسحلبفا اف عافةخفالإففةلافبج   فنكنل فا  ةنف،فمنلمفخكن نلف(ف372.ف،فص3001) ن بفاهغد ف

 لخ صنن افعلخنىفا لجنلسفا  لخكنلفأيضننللفانفكلجنلسف طةن تفابهوندا ،فولخانحفأصننح فابهوندا فأثيندفاسنفنل  ف ت لخكةنللف  عكننللفرنلفننحاففنرف ك ن  اف

ف".  كسفود فث بفق ورفملمفأجففاه كشا

ج   فنكل فا  ةففاهدتي افتفثتىفعنحملفيمفلخكفابهودا فا  ظلفيففا افتانحاف"ةخفأنف(ف362.فب،فصف3002)اهغد ففثةلفأال 

ف".الاسفام كاف ا فن  ف ا ش   فخصن فم لهمافياسفم مف ي ل كافاهنظةا
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نكل فا  ةففيجبفأنفتلح نففننل فوندصفت طنيففأ  فعنحفمحل  افتح ينفج   ف(Leader, 2008)"ف كح " فففاافا صح فياثدف

م يحفملمفا ف ح ف اسفيةل فاه نل اسف تن ع نلفمن فمنن فوندصفثلوكنافمنلمفأجنففاسنفوحاافا  نلملخينفبهولحنل فرفمنلمفذنمافتانحيمفخكئنافعةنفف

ف.(931.ف،فص3092ابهاديييف ا ح كةي،ف:فف)ف ل كافتشج  رفعلخىفتح ينفم ل اورأثيدفة 

فاهؤس نافنمن ي فتمكن فخنينف مقنا لخ ،(Taimouri et al., 2012, p. 145)"ف آذند نفتكةن    "  اسنافف فنلفي فس فأانلثنا كف

فآةا فجلم نافففا حح كافا تخكافق رفففا فح يسففكئافأعضل فخينففغكما فةخف اهكففا  ةففنكل ف ج   ف(EFQM)فا    فلإ ا  فابه   خكا

ف ملح  لتنننن فا ننن   فلإ ا  فابه   خكنننافاهؤس نننافنمننن ي فتمكننن فخنننينفةنصننننلفيكاف لا نننافياسفةيجلخكنننافعمقنننلسففننننل فأنفةخف،(ةيننندان)فالإسنننممكا

ف.فغكما فةخف اهكففا  ةففنكل فج   فم (فا  لملخينفثثنحففاًفاهلح  لس)

   فتحنل افاهنشنث فبم جحن فةطنم فا ان  ف"فةخفأنفج   فنكل فا  ةفففي(ف370.ف،فص3092)ثمفملمفة ل،ف أ حفففسأال ف ف

ف.ف"سفا افتؤيدفعلخىفنكلورفا  ةلخكاا مقافا لحلمناف ااولصفا  لملخينفوك ل،ف ي كفبمشل ثف رفففا ادا ا

،فا افأجديافففا  دا ،فةخفأنففنل فعمقافا تحنلطفم ن ينافم جحناف(70.ف،فص3092)ثةلفت صلخاف فلفي ف  اسافعححفا د لمف

ةخفاة يننل ففي ننكفأ  فمشننل ثافا  ننلملخينفففا انندا اس ا نن   ،فأ فثلخةننلفةا سفجنن   فنكننل فا  ةننففمننلمفذننماففاهشننل ثافففا انندا اسخننينف

ف.ا    

ينظنندفا ننح  فةخفملح  ننلسفجنن   فنكننل فا  ةننففثةننحذففيملحننلمفمننلمفذم نن فةمننحا ف(ف372.ف،فص3092)ن ننبفة ننل،ف أ ننحف ف

ف.فا  لملخينفخل  لخطا

يشنننل فةخفأنفجننن   فنكنننل فا  ةنننفففنننيف  جنننافا يدصننناف"أ ننن ف(ف931.ف،فص3092)فابهانننديييف ا نننح كةييثننندفثنننمفمنننلمفثنننا كف

ف".فاهفلناف لخ لملخينفلاتخليفقدا اسفتؤيدفففخكئافا  ةففا لصاففرفولحلخةلفةا سفا يدصافثلخةلفعظةافج   فا كل فا  ظكيكا

ت يننحفونندصفا  ننلملخينفففا شنن   ف"أنفا فةلحننينف الاسننفام كافففا  ةننفففةخ(ف361.ف،فص3092)ة ننل،ف أ ننحففأذننمال،فأاننل س

بجنن   فنكننل فا  ةننففمنن فمننن  رفم يننحالفمننلمفالاسننفام كاف ا ديننافففأ ا فأعةننلارف اتخننليفا انندا اسفاهفصننلخاففننل،ف ا ننا فمننلمفاننث  فأنفيشنن دف

فاهؤس ننافضننةل لسفجكننح ف امننلمفا نن ظكييفتحنن فذلصننافةيافصننلنبفي ننكفتنن وم.فا  لمننففخ ننكطد فأثننبرفعلخننىفأ افينن ف لخة ننلافاهلحلخننفففننل

ف".فا  لمفف  فاهحل   ف اهولطد فار  خاف تالخفف حي فا  صفعلخىفم فاحلخ فا  ظكييفةيافصل و فا يشف

ف

ف
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 :بجودة حياة العمل تدريب العاملينعلاقة  -8.1

،فمن نلا افتخ فج   فنكل فا  ةنفبفوة عافمخفلخيافملمفابه شطاففنل فف(Schneier et al., 1986)"فنيدف آذد فلان"اف واللف

ف.(21.فصف،3002ف ا يضف،فا  ن  :فف)ا فط يدفا شوصي،فملمفذمافا  ةففعلخىفتح يبفاه ا  فا حشدياف

قنح اورفأنفجن   فنكنل فا  ةنففتندتح فةيجلخكنللفخ ينل  فمد  نافابهوندا ،ف ةينل  ف (Vincola, 1999)"فوكنلحن لا" جنحسف  اسنافثةنلف

ف(.93.ف،فص3007صحي ،ف:فف)الاخفلحل يا،ف ةيل  فا دغحافففا ف لخرف اثف لبفاه ل اسف اه ل صف

ف ا يضننف،فا  ننن  :فف)ف،فا ننف لخرف ةيننل  فاه دوننا   فنكننل فا  ةننفبفمن ننل ننوة عننافمننلمفابه شننطافف(3000)ا ادينن ،فقننحاففثننا ك

ف.(21.فصف،3002

ودصفلاسنفوحااف تطن يدفف،وة عافملمفابهخ ل ف    فنكل فا  ةفبفملمفخكن لف(Lowe, 2001)"ف   "نح فف،ا  كل  فف يسف

ف(.2.ف،فص3007صحي ،ف:فف)فاه ل اس

ف فنااف.ا  ةنففنكنل فجن   ف ف حينحفث سنكلخافمنظةنلورفففنم فرفم ل يد فاه ظي نف (Yeo & Li, 2011)"في ف لي" واللفا ف

فا نف لخرفعلخنىفقنح ورف طنل فت سنك فعلخنىفةنفا انح  ف. الإيندا فا  ةنففوندصفت سك فملمفذماف ابهولحل فاه ل صف تحل اف ف لخرافودصفيشةف

فا ن لينافففينؤيدفرنلف،لاذفصلصن رفانلملخافتم ضن فةعنل  فففت نلفرفسن صفاه نكنافا فنةكنافخندام فعنلمفوضنملفف ا فنةكنا،فا فنح يبفذمافملم

فقكةنافأثيندفثةن ظيينفقحملفيمض نفأ ي  رفيد نفنك فا  ميفا ح حفةخفا  ةففنكل فج   فناه ظي في   ففا طدياا،ف فاًف.اهنظةافعلخى

(Yeo & Li, 2011, p. 42).ف

ةخفأنففنننل فعننح فمظنننلفدفتشننمفةخفا  ننن  فاهحا  نناف ف  نننينف(ف371.ف،فص3092) فففنناافا صننح ،فأانننل سفة ننل،ف أ نننحف

ف.ا  فففا نة فاه يفاه فةد:فج   فا كل فففاهؤس لسبفمن ل

تلحف ننبفجنن   فنكننل فا  ةننففأهمكف ننلفمننلمفذننمافتحاكا ننلفلمجة عننافمننلمفا نفننلفي بفمن ننلف(ف921.ف،فص3007) واننللف لخ ةننحانيف ف

 ".فودصافا ص اف الانفيلظفخن عكلسفثي   فم ل يلف م دوكلفملمفاه ا  فا حشديا"

ي ف لا نافم ن يناف انح  ففةخفأ ن في جنحفتنثيمفا افأجديافففمصند،ف،(761.ف،فص3092)خح  فثا كفت صلخاف فلفي ف  اساف

ف.ا  لملخينفعلخىفت لخرفا  ا بفاهوفلخياف لخ ظكيافعلخىفج   فنكل فا  ةف

ينظنندفا ننح  فةخفملح  ننلسفجنن   فنكننل فا  ةننففثةننحذففيملحننلمفمننلمفذم نن فةمننحا ف(ف372.ف،فص3092)ن ننبفة ننل،ف أ ننحف ف

ف.فا  لملخينفخله دوا
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ابهانديييف:فف)"فأنفعةلخكافا فط يدف ا فح يبفتحان فا فن اةنفخنينفأفنحاصفاهنظةناف أفنحاصفا  نلملخين(ف"3090)ثةلفياثدفج   ف

ف.(932.ف،فص3092 ا ح كةي،ف

ت فةننحفاهنظةننلسفعلخننىفا  حيننحفمننلمفاهننحاذففففسنن ك لف ف  ننينفجنن   فنكننل فعةننفف(ف363.ف،فص3092) واننللف   ننل،ف أ ننحف ف

ف.مفأ شطافتنةيفاه ل اسفا اكل يا فودصفا  لملخينفففا ص افعلخىفالاعتاصف ا فاحيدفملمفذمافت وم ظيك ل،ف من لفت سك

بهينندفا ف اونن فخننينفا ف امننلسففماننتتفنمنن ي "،فا ننافأجديننافففمصنندفننن اف(720.ف،فص3092) أذننمال،فأ صنناف  اسننافخننح  ف

خلهنظةنا،فخإعنحا فا نبرام فا فح يحكنافا مةمناف لخ نلملخينفففق نرفذحمناف،فة ا  فا فنح يبف"الإ ا  ف ا ف املسفا  نلملخينفعلخنىفجن   فنكنل فا  ةنف

ا  ةننم ف  ينننل  فقننح اورف م نننل اورفعلخنننىفاهنلو ننا،فمنننلمفذنننماف عننرفالإ ا  ف لخ نننلملخينف يلحنند فا فنننح يبف ةقننننلع رفا لحلمننففخضننند   فةعنننحا ف

ف.ذحمافا  ةم ا ح  اسفا فح يحكافلإتلنافاه لخ ملسفا لحلوكاف ةيل  فاه دواف ح فعلملخينفق رف

 :بجودة حياة العمل فرق العملعلاقة  -9.1

رننلفلافاننكفوكنن فأنفاهؤس ننلسفا نلج نناففننيفتلخننكفا ننافتشننج فعلخننىفا فةلسننكف ا  ةننففا ةننلعي،ف تانن افعلخننىفةخننداةفقننح اسف"

الاجفةلعكننا،ف ا ننافخل فثثكننحف م ننل اسفا  ننلملخين،ف ةةثننل فو ل كننلسفا فلحكننففمنن فا حكئننافا حاذلخكنناف ا ل جكنناف لخ ةننف،ف غمفننلفمننلمفا  مقننلسف

ف(.969.ف،فص3092صللح،ف"ف)س صفت يحفملمف  جافولعلخكافعلملخك لف  ضلفرفعلمفأعةلار

خننل ف،فمن نلا نافتخن فجن   فنكنل فا  ةنفبفوة عنافمخفلخينافمنلمفابه شنطافف(Schneier et al., 1986)"فنيدف آذند فلانن"قنحاف

ف.(21.فصف،3002ف ا يضف،فا  ن  :فف)ا يد فاهشت ،فملمفذمافتشلحكففنلخالسفا    ف

وة عافملمفالاستاتكجكلسف ف ومفنكل فعةنففجكنح بفمنلمفخكن نلفتشنلحكففوند فا  ةنفففةخف(Beach, 1999)"فخكف "ثةلفأال ف

ف(.2.ف،فص3007صحي ،ف:فف)اهحا  فياتكللف

اهشنل ثاففف:فخفا نكرفخندام فجن   فنكنل فا  ةنففةخف،(Konrad & Mangel, 2000)ف"ثن  دا ف ملنجنف"ثا كفقلافثففمنلمف

،فاتخننليفا انندا اسف ا فطنن يدفا نن ظكيي،ف اهلحلوننآس،ف الإ ا  فا ااتكنناف ينند فا  ةننف،ف جنن   فا انن  فا  لملخننا،ف تننن  فاه ننل اسفففا انن  فا  لملخننا

ف.(921.ف،فص3092صللح،ف:فف)ف الاسفام كافففا  ةف

فأنفا نافأجدينافففاهلح نكك،فةخف،(Jun et al., 2006, p. 791)"فجن نف آذند ن"  اسافف فلفي فت صلخا فففاافا صح ،ف

فف.اه ظيينف ضلفعلخىف ةيجل فثحمفتثيمفود فا  ةففال
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ملمف لنكافاهةل ساف ا فطحك فوإنفأوضففا فطحكالسف    فج   فنكنل فا  ةنفف"أ  ف(ف363.فب،فصف3002)أال فاهغد ففثةل

ف".يملحلمفأنفت جحفففمخفلخففالمجللاسفا صنلعكاف ا فجل ياف ا حمكا،ف ذلصاف اذففاهنظةلسفا افتفةك فخ ج  فود فا  ةففياتكافالإ ا  

فا فنظكةكنا،ف ا يانافوند فا  ةنف،فأنأجدينافففمل ك ينل،ففا اف،(Ooi et al., 2007)"فذد نأ اف آ"ثشياف فلفي ف  اسافثا كفف

ف  يندففينظندفثنلنفعننحملفأ ن ف جنحسفأنهنلفثةنل.ف لخ نلملخينفا ن ظكييفا دضلفم فةيجل فخشلحففتدتح فا  ةم فعلخىف ا تثك فا فنظكةكاف ا يالوا

ف.ثحم فا  ظكييفا دضلفم ف يلسفففا ف  كنلسفثل اف،سلفيح فا شلملخافا    فة ا  فةةل ساثفخلعفحل فلفا  ةف

فنكنلورفجن   فتشنلحكفففف فيك نكللففمحنح الففلخلعفحل فنفوند فا  ةنففاهن ظيينفم ظنريند ف (Yeo & Li, 2011)"فين ف لي" وانللفا ف

فيصننح  افأنفعلخننىفي ننلعحفرفخننح ً ف ا ننا ف،ا  ننلفيح فآ افي ننرفت سننك فذننمافمننلمفا ف ننل نيفالاسفي ننل فم اصننلخافةخفي نن  نفةنهننرف.كنناا  ةلخ

فتلخنننبيفا نننافأثنننبرفدجنننلسمخفلإ فنننل فخ ضننن لفا نننح  فقننن  ف انننلطفمنننلمفلاسنننفيل  افيدصننناخفثحنننمفننننحفةخفا ننن   فتححينننحفينننفرف. لخفثم نننففرل سنننين

ف لخةن ظيينفف نل نياحافا .ف ثيل  فا  ض فاهلحةلخا،ف  ظلافتداخ فاه ةافاهشتثا،فا ف ق لسفأيضلفود فا  ةففشج  تف.ا فنظكةكافاهفطلخحلس

ف.(Yeo & Li, 2011, p. 41)فميديافعةففبدخافارف ياحاف ا فيل ض،فالاتصلاف م ل اسفالاجفةلعكا،فا فنشئا

ةخفأ ن في جنحفتنثيمفي ف لا نافم ن يناف انح  ففا افأجديافففمصند،ف،(761.ف،فص3092)خح  فثا كفت صلخاف فلفي ف  اساف

ف.ا  ةفا  لملخينفعلخىفا  ةففاهنف فففودي فا  ةففعلخىفج   فنكل ف

ي فننبرفا  ةننففا ةننلعيفمننلمفا  نلصنندفا  فدينناف في كننففجنن   فنكننل فا  ةننفبفنكنن ف"(ف367.ف،فص3092)  واننللف   ننل،ف أ ننحف

ا  نلملخينفخ ضن رففي فنحفا  ةففا ةلعيفثيدي فةخفطحك افا  مقلسفا فحل  كافخينفاهحيدفثالفينحف ا  نلملخينفثثعضنل فودين فمنلمف لنكنا،ف خنين

ف." كللف  فتحاك فأفحاصفمحح  د فسذا ح  فملمف لنكافأ

 :بجودة حياة العمل نظم تقييم الأداءعلاقة  -11.1

أنفجنن   فنكننل فا  ةننففتفننثيدفج فديننللفخلحننففمننلمفتحاكنن فا  حا ننافففا ف لمننففمنن فف(Suzanne, 2005)"فسنن ةان" جننحسف  اسنناف

ف(.91-92.فصصف،ف3007صحي ،ف:فف)اه ظيينف  ج  فم ليمف اض اف عل  اف فاككرفابه ا ف

نم ي فمانتتفبهيندفا ف اون فخنينفا ف امنلسفالإ ا  ف"،فا افأجديافففمصدفن اف(729.ف،فص3092)أ صاف  اسافخح  فثةلف

،فة ا  فاهنن ا  فا حشننديا،فخ ضنن ف ظننلافم ضنن عيف عننل اف اهلحلوننآس،فعننلمفطدينن ف خنن ف ظننلاف" ا ف امننلسفا  ننلملخينفعلخننىفجنن   فنكننل فا  ةننف

ف.بماحا فخاافا  نليافاه نكافا  اجحافبه ا فابهعةلافاه ن   فة ك رفخيلعلخكافاهلحلوآسفا افيصففعلخك لفا  لملخين
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 :علاقة تعويض العاملين بجودة حياة العمل -11.1

وة عنافمخفلخينافمنلمفابه شنطافا نافتخن فجن   فنكنل فا  ةنفبف ةخ (Jackson & Kumar, 1998)"فث منل  ففجلث ن ن"فأال 

ف.(21.فصف،3002ف ا يضف،فا  ن  :فف)ف،فابهج  ف اهلحلوآسمن ل

وة عننافمنلمفالاسننتاتكجكلسف فنن ومفنكنل فعةننففجكنح بفمننلمفخكن نلفأجنن  ف ملحلوننآسفففننل ف(Beach, 1999)"فخكننف " ن نبف

ف(.2.ف،فص3007صحي ،ف:فف)عل  اف

تنن ومفف  ننلمفعننلمفطدينن فواننحفتحننينفأ نن فيملحننلمف نن   فنكننل فا  ةننففأنفت ،(Ayodeji, 2000)"فأينن  يجي"ف واننللف ح اسننافقننلاففننل ف

ف.(373.ف،فص3092ة ل،ف أ ح،ف:فف)فملحلوآسفمحي  

ةانحل فا لجنلسفا دفيك نكاف لخيند ف"ةخفأنفج   فنكل فا  ةفففيف(ف370.ف،فص3092)ة ل،ف أ حففأال سف ففا  كل ف ي  ،

ف".فا  لمففملمفذمافملفيف ودفبم ق فا  ةففملمفم ا  ف أ شطاف  فلفي ف ل افعلمفأ ا ففاافا  ةف

ف ا يضننف،فا  ننن  :فف)ف،ف ظننلافاهلحلوننآسفا  ننل ا   فنكننل فا  ةننفبفمن ننل ننوة عننافمننلمفابه شننطافف(3000)ا ادينن ،فقننحافثةننلف

ف.(21.فصف،3002

وة عننافمننلمفابهخ ننل ف نن   فنكننل فا  ةننفبفمننلمفخكن ننلفخ  ننحفابهمننلمفالاقفصننل  فف(Lowe, 2001)"ف نن  "نننح فف، فففنناافا صننح 

ف(.2.ف،فص3007صحي ،ف:فف) اه كشيفاهنلسبف

 فةاننحل فةننففيف لمننففمنن فقضننكافثكيكننافملحلوننث فأمي نن افجنن   فنكننل فا  "أنف(ف370.ف،فص3092)ة ننل،ف أ ننحففثننا كفيثنندس

ف".ا  قافاهني فففم ق فا  ةف

ةيافثل ننافابهجنن  فبم ننف  فيضننةلمف لخينند فنكننل فلافياننا،فو نناافي نن رفففج ننففنكننل ف(ف"910.ف،فص3007) ن ننبفا ةننحانيف

ف".ا يد فميديا،فأملفا  لحسفو اافسكج ففملمفنكل فا  ةففغمفميديا

فت ن ي فأنفا نافأجدينافففاهلح نكك،فةخف،(Jun et al., 2006, p. 791)"فجن نف آذند ن"  اسنافف فنلفي فت صنلخاثةنلف

فف.اه ظيينف ضلفعلخىف ةيجل فثحمفتثيمف  فا  لملخين

ينظنندفا نننح  فةخفملح  ننلسفجنن   فنكننل فا  ةننففثةنننحذففيملحننلمفمننلمفذم نن فةمنننحا ف(ف372.ف،فص3092)  واننللف   ننل،ف أ ننحف

ف.فا  لملخينفخلهلحلوآسفا افتنةيفابه ا ف تمن فا ف  ي فخشلحففعل ا
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فجن   فففتنثيمالفف أهم نلفابهخ نل فأثيندفمنلمفي حف عحا ف ،فا داتبفثيليافخ  حفأنفيفض (ف3002)ف ا يضففا  ن  فملمفثمفن ب ف

ف: ي كفا  لملخينفنكل 

فا  نل افا نظنلاففن فا ف ن ي فخنثنفينح  فأسلسن فعلخنىف ا نا ف مفطلخحلتن ،فا يند فنلجنلسفةانحل فيملحنلمفوكن فا نا فاهنح فيميففأ   -9

 .اهنظةاففف اهمفير

فاهصنننح ففنننيف ا  ظكيننناف لخ ةنننف،فابه  نننبفاهلحنننلنففنننيفاهنظةنننافأنفينننح ث افا  نننلملخينفيج نننففا  نننل اف ا د اتنننبفابهجننن  ف ظنننلافةن -3

ف(.22.فصف،3002ف ا يضف،فا  ن  )فم كشف رفثلخففثففخفغطكافذمالفملمفيفةلحن اف ا اف حي ر،فالاقفصل  

 مف نح  كةيفمينل خننل  أنهنل علخنىف ةنفا  نكنل  جن    ةخ ينظند منل غل حنللف" (361-362.فصفصف،بف3002)ف لخةغند ف وانللف ف

 ملحلوث   أ ظةا ا  ةف، ف  ا  مما ابهملم علخى   ي خشلحف ي  ااه ااففيشفةف نك  الإ ا يا ابه خكلس ف منلقشف ل م ثةل ابهخ ل 

ف." لخنة  أوضف  ودصف مف ل  ا مشل ثا عةف  علسة و  منصف، عل ا  أجد أوضف،

أنففنننل فعنح فمظنلفدفتشنمفةخفا  ن  فاهحا  ناف ف  نينفجنن   ففةخ(ف371.ف،فص3092)ة نل،ف أ نحففثةنلفأانل سفثنمفمنلم

ف.فا كل فففاهؤس لس،ف من لفابهجدفاهنلسبف ا  ل اف ا ا فيفنلسبفم فالمج   فا ا فيحا  فا يد ف ذبرت 

:فمن نل ن   فنكنل فا  ةنفبففملح  نلسخاكنلقفس ناف(ف393.فص،ف3090)مصد،فقلمافن ينف آذد نفف  اسافأجديافففف ف

 خكناف فلفي ففاًفا ح اسافأنفا ن ل فا  لممسفففاهؤس لسف.فا  ا بفاهل يافاهفصلخافخل  ةفف تفضةلمف ظرفابهج  ف اهلحلوآسف ا  او 

ف(.912.ف،فص3090ن ينف آذد ن،ف)ا ف لخكةكافي ل ينفملمفتحنيفمؤاداسفج   فنكل فا  ةفف

 رنل فنل  ةنفا  نكنل  جن    ين ف  ن نظةنااه لتحناا ا نا ا  ن    ةنفا  نكنل  بج    ياصح(ف712.ف،فص3099) واللف السرف ف

  ثنا ك علملخك نل  نح   ا ضنغ ط ا الخن   تخينك  ا  ةنف خكئنا ين ف  ن ا طند  أوضنف منلم ا ح ن فعلخنى تدث  ا ا ماسا فغ ةجدا  يفطلخب

ف.رولطلقفخلحف ا  ةف علخى ينا  لملخ خف يك  فةلافالإ

علخنننىفا  حيننحفمنننلمفاهنننحاذففففسننن ك لففت فةنننحفاهنظةنننلسةخفأنف(ف363.ف،فص3092)ة نننل،ف أ ننحفففالإطننل فياتننن ،فأانننل سف ف

 ف  ننينفجنن   فنكننل فعةننففم ظيك ننل،ف من ننلفالاعننتاصفخفةكنن فا  ننلملخينفا ننايلمفيا منن نفخننثثيدفمننلمف اجحننلورفا  ظكيكننا،ف ةعطننل فملحلوننآسف

ف.فتاح فط افوت فذحمافا  لمف

فا داتننبفميننففا ل جكننافاهلحلوننآسففنن فا  ةنففنكننل ف نن   فة لنننللففابهثينندفاه ضنن   أن (Yeo & Li, 2011)"فينن ف لي"يند ف ف

فاوننن  ف فتشننلحكففعلخنننىفت ننلعحفأنفيملحننلمففننناًفثننفف.ا  ننن ياف الإجنننلة فا صنن كا،فا دعليننافاننند طفميننففالإضننلوكاف اه اينننلف اهداونن فابهسلسنني
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فخلنجنننلةاورفالاعنننتاصفةخفا لجنننافمف اينننحفخشنننلحففناه ظيننن ففأ   فقنننحفي نننك،فمنننلمفابهفنننرف.ا  ةنننفففف(wellbeing)ف ا دولفكنننافاهننن ظيين

الا نحمل ففجن   فمنلمفي ينحفأ ن فثةنلفا ل جكنافاهلحلونآسفمنلمف  امنللففأثيندففن فا ف يكن فمنلمفا نن  ففنااف.ا نحاذلخيفا ف يكن فلاافال فث سكلخا

(involvement)ف ااحصف ا ف ج ف ةااهفأهمكافي كفففبملفا  ةفففف(Yeo & Li, 2011, p. 42). 

منلمفضنةن لفف   فنكنل فا  ةنف نفخ  نحالف(ف93)فاينلفعشدف،فف  اسف فا افأجديافففاانحف،(Sinha, 2012)"فسكن ل"فنح ثةلف

 .خ  حفا ف  يضلس

فانفكلجننلسفمننلفنننحفةخفأنفتلخننبيفيملحننلمفا  ةننففنكننل فجنن   فففاهلحلوننآس ةخفأن(Ahmad, 2013) "فأ ننح"أاننل فثننا كف

فف.خنل  لحسف ا  لحنسفاهل كنا،فغنمفعلخنىفاهل كنافاهلحلونآسفيضنفيفقنحفا نح  فمخفلخينا،فانفكلجنلسف ن ف اننحفثففأنفملمفا دغرفعلخىفاه ظيين،

فا  اقن فففبه ن فمنفكلجنلس فمخفلخنففم نف  ف حين فوند فثنففأنف منفكلجلسفاادميف ت لخ لخففف(Maslow, 1943)ف"لخ ملس"ف أ ض 

فجن   منن  فف.اهنظةاف يسفففاه ل ا فقحافعلخىفي لملخ نفأنهرفملمفا دغرفعلخىف لآذديلم،فم ةللففلح نيفلافقحفاه ظيينفح   فم رفف فمل

ف صنلنبفاه ظنففخنينفا يانافا شن   فخ نحافمنلمف لخفالخكففأيضلفاسفوحام ف يملحلم.فاه ظففيدضيفأنفيملحلمفاهلحلوآسف ظلافففا  ةففنكل 

ف.(In : Ahmad, 2013, p. 79)فا  ةف

أ نن في جننحفتننثيمفي ف لا ننافةخفف،ا ننافأجديننافففمصنندف،(761.ف،فص3092)خننح  فت صننلخاف فننلفي ف  اسننافف ففالابننلًفياتنن ،

ف.م ن ياف لخداتبفاهنلسبف لخ لملخينفثإ ف اافملمفجل بفالإ ا  فعلخىفج   فنكل فا  ةف

تميففابهج  ف ا  او ف اهوصصلسفمصح ف حذ افابهودا ف اذنففاهنظةنلسف(ف"16.ف،فص3092) ن بفابهاديييف ا ح كةيف

ف".فبهج  فملمفأفرفا ح اع فاهل كافا افيفرفعلمفطديا لفةاحل فنلجلسفابهودا اهوفلخياف ت حفا

تفثيدفجن   فنكنل فا  ةنففخثانلحلاف أسنل كبفا ف يكن فاهاحمناف لخ نلملخين،ف"(ف367-361.ف،فصفص3092)  ل،ف أ حف ف واللف ف

ا دؤسنل فهنلفيحا   ن فمنلمفج نحف منلفياا  ن فمنلمفةنجنلةفففهلفالفمنلمف   فففةانحل فانفكلجنلورفاهل يناف اه ن ينا،ف ثنا كفةان ل فرفخفانحيدف

 ي حصفتحيكن فا  نلملخينفةخفا فنثيمفففسنلخ ث رف ت جك ن فففالابنلًفاهدغن ب،ف اسنفيل  فا دغحناف نحي رف لخ ةنففا ف نل نيفف.أ ا فاه لافاهطلخ خا

يدةفنلفا  نلملخين،ف ي ن رفا ف يكن فففتيجنمفطلقنلسفبملفيلحينففا ف اكن فابهمينففبهفنحاصفاهؤس نا،ف تندتح فأ ظةنافا ف يكن فخل نفنلفي فا ناف

ا  نلملخينف قننح اور،ف علخننىفمننحيدفاهؤس ننافثالفيننحفتي ننرفنلجننلسفا  نلملخينف   او  ننرف  غحننلور،ف مننلمفثمفيملحننن فةاننحل فتلخننكفا لجننلسفمننلمف

لفي فانحًفاهند فمنلمفأ ن فيفلخانىف يشلحففابهجدفأنحفاهلح  لسفابهسلسكاف    فنكل فا  ةف،ف فن فيندتح فبمنف.ذمافأسل كبفا ف يك فاهفن عا

ف".ابهجدفا  ل اف ملفيظلمفأ  فجحيدفخ ،ف ثيمالفملفيال نفا  لملخ نفخينفأج  فرف خينفملفيصففعلخك فا  لملخ نفالآذد نفخنيسفاهؤس ا
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فابهجن  فتشنلحففا ان  فا ننافتحند ف تينمفا يند فمنلمفأجننف"ةخفأنف(ف16.ف،فص3092) أذنمال،فأانل فثنمفمنلمفابهاننديييف ا نح كةيف

ف".فانجلةفاه لافاه ثلخافة ك فعلخىفا  ج فابهوضففعلمفطدي فتلخحكافنلجلت ف  غحلت فاهل ياف اه ن يا

 :حاجات الصحة والأمانب (Soft TQM Practices) عنويةممارسات إدارة الجودة المعلاقة  -2

 :بحاجات الصحة والأمان الإدارة العليا التزامعلاقة  -1.2

تفج نحفخ ننممافاهننل فا فنظكةننيفففا  ةننف،فةيف"أنفأهمكننافخ  نحفصنن كافظند صفا  ةننففف(Gordon, 1983)"فجنن    ن"أ ضن ف

ينحغيفأنفت  ىفاهنظةافجلفح فةخفةيجنل فخكئنافعةنففصن كاف آمنناف فج نففا  نلملخينفي ةلخن نفوك نلفخياناف منلمف  نفا فون صفمنلمفةصنلخف رف

ف(.22.ف،فص3002ا  ن  ف ا يضف،ف:فف"ف)الإصلخلسفا  حياولطدفا ص كاف فم كنا،فوضملفعلمفس ك لف فالخكففاهخثضدا فأ فأمداضف

 :علاقة تعويض العاملين بحاجات الصحة والأمان -2.2

ف.ت فبرفذط فا  م اسف اه ايلفا  كنكافملمفخينفا  سلفيففا ف يك يافلإاحل فنلجلسفابهملن(ف310.ف،فص3090) واللف ن   ف

 :الحاجات القتصادية والعائليةب (Soft TQM Practices) عنويةممارسات إدارة الجودة المعلاقة  -3

 :علاقة إدارة الموارد البشرية بالحاجات القتصادية والعائلية -1.3

ف:خل لجلسفالاقفصل يافملمفذمافا شلحففا فلليفيملحلمفت ضك فعمقافة ا  فاه ا  فا حشديا

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف(Oakland, 2003, p. 266)"فأ ثم ح" ن بفا حشديافاه ا  فة ا  ف كلسلس فالاستاتكجيفا ف او يحينفف(11)الحفف قرف

ةستاتكجكاف سكلساف
 ابهعةلا

فالاستاتكجكافا طا
 ا يم ف لخ ن اس

ف استاتكجكافسكلسلس
 ا حشديافاه ا  

 اه ظيينفاسف القلس ابهج   اه ل اس ا ف ظكف ا فاككر
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ف ا ف ظكنننفف،اه نننل اسفمينننف) ا حشنننديافاهننن ا  فلاسنننتاتكجكافا دفيك نننكافا  نلصننندةخفأنفف(Oakland, 2003)"فأ ثم نننح"أانننل ف

فاهن ا  فمنحيدفقحففملمفعل  ف،أ لالففتححيحفلفيفرف(الخف ا فح يب،ف، ابهج  ف،اه ظيينف اسف القلسف ا فاككر،،ف ا  مماف ا ص اف، الاذفكل 

فابهفحاصفم ف تن جرفسن اس،فيم فتمفحفملف عل  فا حشديا،فاه ا  فذطاياحاف ففالمجلخس،فةخف   يافتال يدياحاففي كفخ حفا ا فا حشديا

فم نين،فم قن فففف سنك ا ففن فا  ةنفففنحصفثنلنفةيافاهينلا،فسنحكففعلخنىف.ا شندثافاسنتاتكجكافمنلمفيفجن أفلافجن  ثفابهعةنلاف اطنل فا  لمنا

فذطنافتنانك  فف.ا فنح يبفونلاففف ا نحعرفاهنلسنحافاه نل اسفمن فرنافعنلمفا مةمنافالإضنلوكافا  لملخنافلخان   فا حشديافاه ا  فذطافيمتاحفسكفر

فذطنافأنفمنلمف لخفثثنحفا حشنديافاهن ا  فمنحيدفمن فابهق لافثمفتن ك فول سف.ا شلمففالاستاتكجيفا فوطك فعةلخكافملمفج  ثفا حشديافاه ا  

ف.(Oakland, 2003, p. 266)فا  لمافا  كلسافم ف تفةلاىفتحعرفا حشديافاه ا  

ف ا صنن افاهنن ظيين،فعمقننلسفمننلمفا دفيك ننكينفاهنن ظيينفمنن فمنفظةننافاجفةلعننلسفا حشننديافاهنن ا  في اننحفمننحيدفي ننك،فةخف خللإضننلوا

فابه شنطافقكنلق ففاهنشن   فا حكل نلسفعلخنىفخللاعفةنل فا حشنديا،فاهن ا  فذطناف مداقحنافهداج نافي نكفةخف ملف ا ف ظكف،ف، ا فح يبف، ا  مما

فثكيكنافخشنثنفارندةفا فانحافعنلمفالفتاديندففا حشنديافاهن ا  ف منحيدفابهق نلافمنح ا ياحافف. اهةل سلسف  كلسلسخلفا صلخافياسفالمجللاسف ك فف

ف.(Oakland, 2003, p. 266)المجلخسففأ فا    ف ناةخففابهعةلاف  عرفا حشديافاه ا  فذطاسمف

 :بالحاجات القتصادية والعائلية فرق العملعلاقة  -2.3

أنفا  ةففضةلمفود فا  ةففينف فعن فت اودفالإن نلقفبجن   فف(Cordero et al., 2005)"ف آذد نفث   يد " جحسف  اساف

.ف،فص3007صحي ،ف:فف)نكل فا  ةف،فابهمدفا ا فينف فعن فت ومفودصف لخنة ف ا فاحاف ا ش   فخلبهملنفا  ظكيي،ف ا دضلفعلمفا  ةفف

ف(.92

 :الجتماعيةبالحاجات  (Soft TQM Practices) ممارسات إدارة الجودة المعنويةعلاقة  -4

 :الجتماعيةة القيادة بالحاجات علاق -1.4

ا  ةننففثيدينن ،ف ا ننا ففىيفةيننفف   فاهننحيدفثالفيننحففف ونن فا  ننلملخينف تشننجك  رفعلخنن(ف"366.ف،فص3092) واننللف   ننل،ف أ ننحف

فعلخنىفخننل فا يدين ،ف ا نا فيفةينففففا  نحفاهحنا اففف  اسنافثكيكنافعةنففأعضنل فا يدين فمن فخ ضن رفا نح  ،ف ا  ن يف ي فنحفففجن فدً

ف".لحل لورفااًفا  ةلخكا  فوكئافاهنل فاهنلسبفا ا في ج فطلقلسفا  لملخينفبلًفنففاهشلحمس،ف ي ظرفاسفوحاافم ا  فا  لملخينف ةم

ف. ا ف ل نفا ف اصفف تشجك فف يك تا افخفةخفأنفا اكل  ف(Oakland, 2003, p. 40)"فأ ثم ح"أال فثةلف

ف
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 :الجتماعيةبالحاجات  مجموعات الصغيرة لحل المشكلاتة العلاق -2.4

ففاهنظةننا،فعلخننىفتشننلحكففأ فتنظننكرفوة عننافمننلمففالاجفةننلعييشننةففا فلحلمننفف(ف"21.ف،فص3002)ن ننبفا  ننن  ف ا يضننفف

ف".فا  لملخينفيلحة نفأ ي  رفياتكلل،ف ي   نف ففمشلحمسفا  ةففوك لفخلهشل ثافم فالإ ا  فرلفيجلخبفالاخفلحل ف الإخحا فم للف

 :بالحاجات الجتماعية العاملين تدريبعلاقة  -3.4

ف".خنل فا  مقلسف ة ا  فالاجفةلعلس"ا فح يبفملمفوللاسفةخفأ  ف(ف909.،فص3092)ا ح كةيففأال 

 :ت الجتماعيةالحاجافرق العمل بعلاقة  -4.4

عحننل  فعننلمف ظنلافت ننل نيفبه ا فابهعةنلافي فةننحفعلخنىفا اننح اسفاهشننتثاف"ةخفأنفة ا  فا ن   فا شننلملخاففنيف(ف9116)فننماففأانل 

،فصف3002آافيلني،ف:فف"ف) لإ ا  ف ا  لملخينففحصفا  ةففعلخىفتح ينفا    ،ف ةيل  فالإ فلجكافخصيافم فةد فملمفذمافود فا  ةف

ف(.17-11.فص

أنفا  حيننحفمننلمفاهنظةننلسفففمخفلخننفف  افا  ننل فسنن اففف(ف"932-933.فصصف،ف3092) كةيفيثنندفابهاننديييف ا ننحثةننلف

ابهذنافبمن جكنافوند فا  ةنففمنلمفذنماف من فا انح اسف الإملحل نلسفا يد ينافففأ شنطافعةنففت ل  كناف ف دينكففناًفاه افنبف الإملحل نلسف

ف." ت ظكي لف ف  لمفالإ فلجكاف ا    فخشلحففم فةد

 ننا كفوننإنف"ف.ا لجننلسفالاجفةلعكنامنلمفخننينفا  سننلفيففا ف يك ينافلإاننحل ففونند فا  ةننفت فنبرف(ف310.ف،فص3090) ننن   فف  وانللف

ف.(17.ف،فص3092ابهاديييف ا ح كةي،ف)ف"ا  ةففأوضففطدي ف لخ ةففا فنظكةي ؤيافودي ف

فنل فعمقافا تحنلطفم ن ينافم جحناف،فا افأجديافففا  دا ،فةخفأنف(70.ف،فص3092)لمفثةلفت صلخاف فلفي ف  اسافعححفا د 

خينف لعافا  ةنفف ا ن   ،فأ فثلخةنلفةا سف لعنلسفا  ةنففأ  فةخفاة ينل فالاففةنلافخنل    فخ نحبفامنفم فوند فا  ةنففذنبراسفمخفلخيناف

ف. مفلحلملخا

كفمننلمفينطنن  ففنناافا ح ننحفعلخننىفةيجننل ف  تفا يدينن فخننينفأونندا فا ةلعننا،ف ي نن"(ف17.ف،فص3092) ن ننبفابهاننديييف ا ننح كةيف

ذننمافتنن اودفعنلصنندفعننح ،فمننلمفخكن ننلفا شنن   فخلهكننفف نن فا  ةننففمنن فأونندا فا ةلعننافالآذننديلمف الا تكننلتف صنن حف رف الا ننحمل فالاجفةننلعيف

ك فج ن  فرف لخ صن افةخفم  ر،ف اففةلافا يد فخلبهعةلافا افيا اففلفم فأودا فا ةلعاف بحلجف رفةخفخ ض رفا نح  ف ا لجنافةخفتن ن

ف".فحصفمشت 

ف
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 :حاجات تقدير الذاتب (Soft TQM Practices) ممارسات إدارة الجودة المعنويةعلاقة  -5

 :بحاجات تقدير الذات علاقة التزام الإدارة العليا -1.5

يملحنلمفأنفي ةننففا يند فففمنظةننافيفحنلفىفخللا فةننل فة ك ننل،فثةنلفيملحننلمفأنفيخجنففمننلمفي نكفبهنهننلفتملخننكف(ف3007) وانللف لخ ةننحانيف

ولهنظةافاهيدياففيفمنظةافيش دفا  لملخ نفوك لفخل يودف الاعف اةف ا فحلفيفخللا فةل فة ك ل،ف تحا ففاًفاهلحل اف ا  نة افي ن  ف  افسكئا،ف

ف.ةخفة ا ولفا افتحدصفعلخىفالا ف اافخل ا ا ينف ا اكلافخنشلطلسفتخحافالمجفة ف لافتضدفخ 

تح ينفج   فنكل فا  ةف،ف ي كفملمفذمافامفم فيالوافتنظكةكافت طنيفابه   يناففاافي يفأنف لإ ا  ف   الفثحمالفففا فثيمفعلخىف

فبهعةلانل،ف علخنىف  جناف  لإ  لن،ف ت ودف  فج   فنكل فعةنففميدينافتنن لحسفففةعنحا فقن  فعةنفف اضنكاف منحو ناف محين  ف ياسف لا فعنلائ

ف(.919.ف،فص3007ا ةحاني،ف)عل كاف قح  فولفياافففالاخحا ف الاخفلحل ف

 :علاقة القيادة بحاجات تقدير الذات -2.5

 نن   ففملح  ننلسخاكننلقفس ننافف،فففا ح اسننافا ننافأجديننافففمصنند،(392-393.ف،فصفص3090)قلمننافن ننينف آذنند نف

ف.فداعل ف الا ف اافابهذمقيأسلخ بفا اكل  فا ا فيفح  فا دفيكسفاهحلادفبملفيفضةن فملمفج ا بفالانتااف ا فاحيدف اه:فمن لنكل فا  ةفبف

 :علاقة تمكين العاملين بحاجات تقدير الذات -3.5

حنلسف،ف تن اودفمفطلخأنفج   فنكل فا  ةفففنيف فنل ف فن اودفظند صفعةنففمل ينافمنلسنحا (Riley, 2003)"فيلخيا ف" جحسف  اساف

:فف)ا  ةننفف الاسننفام كافففا  ةننففرننلفيتتننبفعلخكنن فةن ننلقفا  ننلملخينفخل فاننحيدفا نناا،ف ةيننل  فا لحيننل  فا ااتكنناف تح ننينفعمقننلسفا  ةننفف

ف(.92.ف،فص3007صحي ،ف

منلمفخنينفا  سنلفيففا ف يك ينافلإانحل فنلجنلسفاننتااف تانحيدفف اه نؤ  كافالاسفام كات فبرف(ف310.ف،فص3090)    ففن ب ف

ف.سا اا

 :بحاجات تحقيق الذات (Soft TQM Practices)ممارسات إدارة الجودة المعنوية علاقة  -6

 :علاقة القيادة بحاجات تحقيق الذات -1.6

ت لحننسفجنن   فنكننل فا  ةننففاففةننلافقكننل اسفاهنظةننافبمشننلعدفا  ننلملخينف مفطلخحننلورف تحاكنن فف(Jones, 2003)"فجنن   " واننللفا

ف(.97.ف،فص3007صحي ،ف:فف) ضلفرف
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ةخفأنفاه اقننن فا اكل ينننافت فنننبرفمنننلمفخنننينفا  سنننلفيففا ف يك ينننافلإانننحل فنلجنننلسفتحاكننن ف(ف310.ف،فص3090)أانننل ف ننن   فثةنننلف

ف.ا ااس

 :علاقة المجموعات الصغيرة لحل المشكلات بحاجات تحقيق الذات -2.6

تحفنل فةخف لعنلسفعةنففنتىفت فطك فاهنظةافا فثيمفففاوصنكافابهوندا ف(ف919-910.فصصف،ف3007)ن بفا ةحانيف

  كنناف غننمف  كننا،فتمننل قفا فننثيمفعلخننىفابهونندا ،ف  لحننيفتلحنن نفجنن   فنكننل فا  ةننففميديننافيجننبفأنفيلحنن نفا فةلسننكفم ج ننلف ننحعرفا ينند ،ف

 علخك فثلخةلفسلعحسفالإ ا  فففقكلاف لعلسفعةفف  كاف.ف تملحكن فففاطم فقح ات ف  كسفذنا لفثةلفتي ففخ  فا ةلعلسفاهفةلسلحا

ف.مفةلسلحاف أيضلف اعةاف لخيد فأس رفي كفففج ففنكل فا  ةففأثيدفةيدا ف،مف  كا غ

 :علاقة تمكين العاملين بحاجات تحقيق الذات -3.6

ف.ملمفخينفا  سلفيففا ف يك يافلإاحل فنلجلسفتحاك فا ااسا صمنكلسف الاسفام كافت فبرف(ف310.فصف،3090)ن   ف ف واللف

 :بالحاجات المعرفية (Soft TQM Practices) الجودة المعنويةممارسات إدارة علاقة  -7

ف(Soft)ففف  اسننف ةلف فننثيمفع امننففة ا  فا نن   فا شننلملخافاه ن ينناف،(Daud & Yusoff, 2011)"ف ا  ف ي سننف"فأاننل 

فا كن افخكئنافففا فنظكةنيفا حانل فأجنففمنلمف ضند   فم نرفعلمنففا شدثلسفففاه دوافة ا  بمل ك يل،فةخفأنف:فففة ا  فاه دواف(Hard)ف اهل يا

ففنناًفتفنننل اف.تنلو ننكافهكنن  فمحفةننففثةصننح فاه دونناف فننبريفا ننا فا شننلملخاف   ا ننفة ا  فمننحذففاتحننل فةخفبحلجننافاهنظةننلسف. ننفاد اهفغننما 

فة ا  فع امنففأنفا نفنلفي ف أظ ندسف.اه دونافة ا  فعةلخكنلسففف(Hard)فاهل ينا فف(Soft)ا شنلملخافاه ن يناففا ن   فة ا  فع امففتثيمفا ح اسا

ففناًفأن ذلخصنافا ح اسنافةخف .ا فنظكةنيفابه ا فتح نينفأجنففمنلمفاه دوافة ا  فعةلخكلسفففأثيدت لفرفف(Soft)اه ن ياففا شلملخافا    

فأنفنكن ف،(human capital development)فا حشند فاهنلاف أقفتنةكنافعلخنىفأثيندفا تثكن فةخفبحلجنافخل لح منافاهدتحطنافا شندثلس

ف.(Daud & Yusoff, 2011, p. 17)فتنلو كافمك  فعلخىف ا ص افا فنظكةكافاه دواف تححي ف ف  كحفم رف لمفا ففاا

 :علاقة التزام الإدارة العليا بالحاجات المعرفية -1.7

ف ننلت ةي  فف، ننلتخ ين فف،اه دوننافذلخنن فففمننلفنننحفةخف نن ريفا  لخكننلفالإ ا  فا فنن اافأنف(Ju et al., 2006)"ف آذنند نفجنن "فاقننتت

ف.(In : Daud & Yusoff, 2011, p. 19)ف لتطحكا ف
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فأنفيجننبفا  لخكننلفالإ ا  فتفوننافلفعةننففةجنندا اسفأ فأنف(Ruzevicius, 2006)ف"  ةييك ننك ق"فاقننتتفي ننك،فةخف خللإضننلوا

 & In : Daud)ف.اه دوناف ة ا  فا شنلملخافا ن   فة ا  فتنيكناففف م اينلفو افينحفعلخنىفا صن افأجنففمنلمفاه دونافة ا  ف نحعرفمن نلة فتلحن ن

Yusoff, 2011, p. 19).ف

ي فننبرف عنرف تثيكننحفالإ ا  فا  لخكننلفففاهنظةننافلابننلًفجن   فنكننل فا  ةننف،فمنن فةتلننناف(ف272.فأ،فصف3002) ن نبفجننل فا نندبف

ما مننلسفنجننلتفمي نن افجنن   فنكننل فا يدصنناف فطنن يدف تنةكننافم ننل اسفا  ننلملخينف لخف نندصفعلخننىفنانن ق رف م ننئ  كلورفبننلًفمنظةننلور،فمننلمف

ف.ا  ةف

 :المعرفيةالحاجات ة القيادة بعلاق -2.7

فتحنل افت ن ةفأنفيملحنلمف اضن اف ؤينا ففخف جك نلسفاهدتحطنافا اكنل  "أنفف(Chin et al., 2002, p. 708)ف" آذند نفانين"يثندف

ف".فف اا الاف ت  كحفاه دوا

عنلصننندفنمنن ي فا اكننل  فا نلج ننافقنننيفعةلخكننافة ا  فا نن   فا شنننلملخافةخفأ ننن فمننلمفخننينف(ف962.ف،فص3002)أاننل فآافيننلنيفثةننلف

تملحنننينفاهدؤ سنننينف منننن  رفا يانننافففونننلافا  ةنننف،فخللإضنننلوافةخفت  ينننحفاهدؤ سنننينفخنننله ا  فا مةمننناف تنننح يح رفا فنننح يبفا ضننند   ف لحنننيف"

ف".ي فطك  افأنفيؤ  افابهعةلافاهنلطاففرفخل شلحففاهطلخ ب

 :العملاء بالحاجات المعرفيةعلاقة التركيز على  -3.7

ف ننلت ةي  فف، ننلتخ ين فف،اه دوننافذلخنن فففمننلفنننحفةخف نن ريفا  ةننم فا ننحمل فأنةخفف(Ju et al., 2006)"ف آذنند نفجنن "فأاننل 

ف.(In : Daud & Yusoff, 2011, p. 19)ف لتطحكا ف

 تنؤيد ا  نلملخينفسنلخ  فخح اسناف الاففةنلافا حشنديا اهن ا    تط يد تنةكا أن طلهل"فأ  (ف371.فصفب،ف3002)فغد اهفثةلفيثد

 وإ    ا  ةكف، ا حما ماحا خين اهحلاد ا لخال  وك ل يح  ا ا ا حمكا اهنظةلس ولا ففذلصا اهنظةلس،  نم  أ ا  علخى ثحم خشلحف

ف".ا  ةكف   ضل  ا حما ت صكف عةلخكا علخى  محلاد ج فد  تثيم ا حما ماحا  م ل    اح  فيصح 

 :المعرفيةالحاجات ب تمكين العاملينة علاق -4.7

ف نلتطحكا فف نلت ةي  فف، نلتخ ين فف،اه دونافذلخن فففمنلفننحفةخفيناهن ظيف ن رفتملحنينيف(Ju et al., 2006)"ف آذند نفجن " وانللفا

(In : Daud & Yusoff, 2011, p. 19).ف

ف
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 :علاقة تدريب العاملين بالحاجات المعرفية -5.7

اهنظةافيملحلمفأنفت  رفففتنةكاف اسنفغمافثنففم نل اسف قنح اسفعلملخك نلفعنلمفطدين فتصنةكرفةنف(ف"3001)ن بفآافيلسينف

خدام فذلصافخل فح يب،فت  ىفملمفذمالفةخفتنةكناف ت سنك فاه نل اسف اه نل صفا ل كناف نح فا  نلملخينفمنلمفأجنففم اثحناف كن فمفطلخحنلسف

 نلملخينفففاهنظةنا،ف  ينل  فا انح اسفابه افيكناف  ظنلفيي رف أعةنلار،ف  ون فا  ةف،فةيفت حفخدام فا فح يبفج  فملمفعةلخكافا فطن يدفا شنلملخاف لخ

ف(.21.ف،فص3002ا  ن  ف ا يضف،ف:فف) "م ف يلسفالإ فلجكافوك ل

ف نلت ةي  فف، نلتخ ين فف،اه دونافذلخن فففمنلفننحفةخف ن راهن ظيينفيفتنح يبفأنف(Ju et al., 2006)"ف آذند نفجن "فيثندثةنلف

ف.(In : Daud & Yusoff, 2011, p. 19)ف لتطحكا ف

فابهسلسنكافا انكرفأننحفصنح يفأنفينحغنيفاه دونافتالسنرفأنف(Ruzevicius, 2006)ف"  ةييك نك ق"فاقنتتفي نك،فةخف خللإضنلوا

 & In : Daud)فاهنظةنافأ   ينلسفأفنرفثننحثفالآذنديلمفةخفاه دوناف  انففاهن ظيينفتنح يبفاعفحنل فلمحيدياهنفعلخنىف يف نينفاهنظةناف اذنف

Yusoff, 2011, p. 19).ف

 :علاقة فرق العمل بالحاجات المعرفية -6.7

،فا افأجديافففمصد،فخثنفتا افالإ ا  فا  لخكلفخإخحا فا حعرف ا فثيكحف يند فا  ةنفف(296.ف،فص3092)  اسافةخدافكرفأ صاف

ا  نلملخينفوك نلفم ج ناف ن فا  ةنففا ةنلعيف اذففاهنظةافخحنل فاستاتكجكافتح يحكافمفةكن  ف آ كناف اضن افت ةنففعلخنىفخننل ف تنةكنافم نل اسف

 ود فا  ةففياتكنافالإ ا  بفثةنلفأ صنافخ انحف نح اسف نلخانلسفعةنفف خندام فوكئناف لخف دينففخيند فا  ةنففياتكنافالإ ا  ف أفنحاو لف ضنةلنف

فففتثفكلخ رف ةيل  فنصكلخف رفملمفاه ل اسف اه ل صف ف اك فاه ف  .  فاهطلخ بفملمفابه ا  ص اففاافاهي  افةخفابهودا ف ةظ ل ف  ً 

 :جمالية والإبداعبالحاجات ال (Soft TQM Practices) ممارسات إدارة الجودة المعنويةعلاقة  -8

فيلحند ا فاقنتاتف تنحعرفيف ننااهفالاتصنلاف(Soft)اه ن يناففا ن   فتفنك فة ا   ،(Zeng et al., 2015)"فت نن ف آذند ن" وانللفا

ف فطن يدفمننبرالففأ ف ذصنحللففم اتكنللففمنلذنللففتخلخن فأنفيملحنلمف(Soft)اه ن يناففا ن   فة ا  فأنفا ان اف يملحنلمف. لإخنحا فضند   فأمندف فن ف،ا مقا

فأنفنكن في نفنف .فةيجنل فيندابهففنااف(Prajogo & Sohal, 2003)ف" س فلافخداج ج "فملمفاهاحماا فجديحكاففابه  اف تؤثحف.الإخحا 

فة ا  فأهمكننافعلخننىفا ضنن  في ننلخ ف(Flynn, 1994)"ففولخننين.ف"اهنفجننلسفمننلمفاخفلحننل فأثننبرفخللإخننحا فلنتدتحطننفاهنن ا  فا حشنندياف ة ا  فا اكننل  

فالاتصنللاسفخكئناف ت  ين فاهن ظيين،فمنلمفالإخحاعكنافابهولحل ف تشجك ف،ود فا  ةففتثسكسفففت لعحفأنفيملحلمفا اف(Soft)اه ن ياففا    

ف.(In : Zeng et al., 2015, p. 220)فلخةنفجلس فسدي فاخفلحل فتحاك فف



265 
 

  :بالحاجات الجمالية والإبداع التزام الإدارة العلياعلاقة  -1.8

نمنن ي فمانننتتفبهيننندفا ف اونن فخنننينفا ف امنننلسفالإ ا  ف"،فا نننافأجدينننافففمصنندفنننن اف(729.ف،فص3092)أ صنناف  اسنننافخننح  ف

شننجك فا فيلحننمفالإخننحاعيف،فخف(مننحيد فالإ ا اس)مننلمفالإ ا  فا  لخكننلف الإ ا  فا  سننطىفف،فثننم" ا ف امننلسفا  ننلملخينفعلخننىفجنن   فنكننل فا  ةننف

ف:علمفطدي ،ف ح فا  لملخينف ذلخ فاهنل فا فنظكةيفاهنلسبف ف اكا 

 .ةتلنافا يدصاف لخفحل افاه دفف نض  فا ح  اسفا فح يحكافا افتغطيفا براسفا ينكاف ا فلحن   جكافا مةما -

ف.فينفعلخىفةخحا فأ افي رفا حيح ف أذافلفففالاعفحل ف تشجك  رفعلخىفاهشل ثافففاتخليفقدا اسفا  ةفةتلنافا يدصاف لخ لملخ -

  :علاقة القيادة بالحاجات الجمالية والإبداع -2.8

ف. تنيكافلفا ف لخرفأ شطاف تط يدف الاخفلحل فالإخحا فضةلنتا افخفةخفأنفا اكل  ف(Oakland, 2003, p. 40)"فأ ثم ح"أال ف

 :لإبداعالحاجات الجمالية واالمشكلات ب صغيرة لحلالمجموعات العلاقة  -3.8

فاهشنلحلخافنففخلسفوحاافا  ةم ،فمفطلخحلسفتلخحكاففف اهولطد ف الإخحا فالاخفلحل فتحعرفخكئافةيجل فعلخىفا شلملخافا    فة ا  فتؤثح

ف. (Ehigie & McAndrew, 2005, p. 926) ا  ةم ف اه ظيين،فاهحيديلمفعلخىفيشفةففا ا فا فشل ثي

 :الجمالية والإبداع ن بالحاجاتجودة الموردي علاقة إدارة -4.8

ف. ا فصةكرف الإخحا فالاخفلحل فففميلفكرفاه    نفي لفرف(Oakland, 2003, p. 93)"فأ ثم ح"ن بف

 :بالحاجات الجمالية والإبداع التدريبعلاقة  -5.8

ف".الإخحا ف ة ا  فا فغكم"وللاسفا فح يبفملمفةخفأ  ف(ف909.،فص3092)ا ح كةيففأال 

 :بجودة حياة العمل (Hard TQM Practices) ماديةرسات إدارة الجودة الشاملة العلاقة مما: ثالثاا 

 :بجودة حياة العمل (Hard TQM Practices) ماديةرسات إدارة الجودة الشاملة العلاقة مما -1

ف(Hard)تشةففملح  لسف عنلصدفج   فنكل فا  ةنفف لخ نلملخينف كن فا  ا نبفاهل يناف(ف272.فأ،فصف3002) ل فا دبفف واللف

ف.(Soft) اه ن ياف

فم ج ناففنيفا شنلملخافا ن   ف ا  لإف(Hard)اهل يناففا   امنففأنفةخف،(Lewis et al., 2006)"ف ن يسف آذند ن"فذلخن ثةنلف

ف اهد  ننناف،(benchmarking)اهال  ننافاهدج كننناففمننن فعة منننللففتف لمننففنهنننلأف. اكلسنن لفثةكنننلفأسننن ففنننيف فف(system-oriented)فلخنظننلا 
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(flexibility)،الا فنننل فالآنيف ففا نن   ،ف ضنننةلنف،ا ننن   ف أ ظةنناف(just-in-time)،صنننيدفعكنن بف فف(zero defect)،ف ا ف  نننينف

 : In)فا حمنا/ف تصةكرفاهننف فا  ةلخكاف مداقحافالاستاتكجي،ف ا فوطك ف،ا  ةلخكلسف ة ا  فابه ا ،ف قكلقف اه لخ ملسف، الاخفلحل فاه فةد

Daud & Yusoff, 2011, p. 18).ف

اه لخ منلسف ا ف لخكنف،ف ة ا  فف:بففنيا شنلملخافا ن   ف ا  لإف(Hard)فل ينامرل سلسفف(07)فسسف ففا ح اسافا ل كا،فمفاعفةل 

ف.ا حما،ف اسفوحاافا فلحن   جكل،ف ا ف  ينفاه فةد/فا  ةلخكلس،ف تصةكرفاهنف 

 :علاقة المعلومات والتحليل بجودة حياة العمل -1.1

جنن   فنكننل فا  ةننفف"فننن ا ابهمديلحكننافاهف ننح فا  لايننلسفففأجديننافا نناف،(Havlovic, 1991)"ففلولخ وكننك"ف  اسننافت صننلخا

،فةخفأنفخننندام فجننن   فنكنننل فا  ةنننففاه فةنننح فعلخنننىفاهشنننل ثافتنننؤ  فةخفتخينننك فمحنننح  فففم نننحلاسفا غكنننلبف"اهننن ا  فا حشنننديافمخدجنننلس ف

 ننن ا  فا  ةننف،فخكنةننلفينننؤ  فةخفتخيننك فثحننمفففم ننحلاسفا شنننلحل  ف    انفا  ةننف،فثةننلفتنن  ا ففننناًفا نفننلفي فةيجلخكننافثلخةننلفأتلنننناف

ف(.317.ف،فص3092ةخدافكر،ف:فف) أوضفف لخةجة علسفاهشل ثافففخدام فج   فنكل فا  ةففاهنظةافم لخ ملسف خكل لسفأثبرف

فيالونافا صنح فففانثنفاه لخ منلسوة عافمنلمفابهخ نل ف ن   فنكنل فا  ةنفبفمنلمفخكن نلفخ  نحفف(Lowe, 2001)"ف   "نح فثةلف

ف(.2.ف،فص3007صحي ،ف:فف)

،فا فغننمفففتننحو فابه شننطافا ننافتخنن فجنن   فنكننل فا  ةننفبفمن ننلفوة عننافمخفلخيننافمننلم (Trist, 2004)"فتدي ننا"قننحاففثننا ك

ف.(21.فصف،3002ف ا يضف،فا  ن  :فف)اه لخ ملسف

ي ننفرفم ضنن  فجنن   فنكننل فا  ةننففخح اسنناف تحلخكننففاهلح  ننلسف ابهسننل كبفا ننافت ننفنحفة ك ننلف(ف717.ف،فص3099) السننرفف وانللف ف

ف.الإ ا  فففاهنظةلسفخاصحفت ومفنكل ف ظكيكافأوضفف لخ لملخينفبملفي  رففف و فأ ا فاهنظةاف يا فالإاحل ف لجلورف  غحلور

ينظندفا نح  فةخفملح  ننلسفجن   فنكنل فا  ةننففثةنحذففيملحنلمفمننلمفذم ن فةمننحا ف(ف"372.ف،فص3092)ن نبفة نل،ف أ ننحف ف

ف.ف"ا  لملخينفخله لخ ملس

 :علاقة إدارة العمليات بجودة حياة العمل -2.1

،فتح نينفا  ةلخكنلسفوة عنافمخفلخينافمنلمفابه شنطافا نافتخن فجن   فنكنل فا  ةنفبفمن نل فننل  (Trist, 2004)"فتدي نا" وانللفا

ف.(21.فصف،3002ف ا يضف،فا  ن  :فف)
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فاهؤس نافنمن ي فتمكن فخنينف مقنا لخ ،(Taimouri et al., 2012, p. 145)"ف آذند نفتكةن    "  اسنافف فنلفي فس فأانلثةنلف

فآةا فجلم نافففا حح كافا تخكافق رفففا فح يسففكئافأعضل فخينففغكما فةخف اهكففا  ةففنكل ف ج   ف(EFQM)فا    فلإ ا  فابه   خكا

ف ملح  لتنننن فا ننن   فلإ ا  فابه   خكنننافاهؤس نننافنمننن ي فتمكننن فخنننينفةنصننننلفيكاف لا نننافياسفةيجلخكنننافعمقنننلسففننننل فأنفةخف،(ةيننندان)فالإسنننممكا

ف.فغكما فةخف اهكففا  ةففنكل فج   فم (فا  ةلخكلسفثثنحففاًفاهلح  لس)

فالاعفحنل فففثذنايفأنفيجنبفكنح ا فا ن عكنافتح نينفخد نلم  (Carayon et al., 1999, p. 305)"فثنل اي نف آذند ن" واللفا ف

ف ا ضنغ ،فا ن ظكيي،فا دضنلفمينففا حشنديا،ف ا نفنلفي فا  ةففخكئافج   فأيضلف  لحلمف،(processes)ف ا  ةلخكلسفاهنفجلسفج   فوا ف كس

ف. ا ص ا

 : لخدمة بجودة حياة العملا/ علاقة تصميم المنتج -3.1

ةعنل  فف:من نلا نافتخن فجن   فنكنل فا  ةنفبفوة عافمخفلخينافمنلمفابه شنطافف(Schneier et al., 1986)"فنيدف آذد فلان"قحاف

ف ا يضنننف،فا  نننن  :فف)ا فصنننةكرفاهشنننت ،فثةنننلفففعضننن يافا ننندفيكسفنننن افولخنننسفاهنننحيديلمفبف فتصنننةكرفا  ةنننف،فمنننلمفذنننمافةيننندا فا  ظكينننا

ف.(21.فصف،3002

    عكا الإ فلجكا، ي ن ن ا  لملخين ج ف علخىفاهاح   ت ي ا  ةف نكل فج    نأ ةخ (Schuler, 1995)ف"ا  د"فأال ثةلف

ف،3002ف ا يضنف،فا  نن  :فف)فابه خنلت  ةينل   ا لحلخنف  فالخكنف اقفصنل يا طند  عنلم  لخح ن في ن  ن ا  قنا  يس  ف اهنظةا، ف اهنف 

ف.(61.فص

خكن نلفةعننل  فتصننةكرففوة عننافمنلمفالاسننتاتكجكلسف فنن ومفنكنل فعةننففجكنح بفمننلمفةخف(Beach, 1999)"فخكنف "ثنا كفأاننل ف

ف(.2.ف،فص3007صحي ،ف:فف)ا  ظلفيفف ةيدافي لف

ج نن  فتح ننينفا نن   ف نحي لفعلخننىفابهقننففيميننافج ا ننبفمنيصننلخا،ف (Carayon et al., 1999)"فثننل اي نف آذنند ن" وانللفا ف

ف:متاخطاف ل  لحن

 ،ج   فاهنفجلسف ا حملسفاهنفجا 

 ،ج   فا ا  فا  لملخا 

 ج   فنكل فا  ةفف(Carayon et al., 1999, p. 306). 
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ملف فتلحلمفذحملسفعل كافا    فمنفجلسف ف لافيملحلمفة فل   أ  ،(Carayon et al., 1999)"فثل اي نف آذد ن"ثةلفأال سف

ق  فعلملخافعل كافا    فت ةففم فعةلخكافة فل فعل كافا    بف يملحلمفصكل افق  فعلملخنافعل كنافا ن   فوان فعننحملفيلحن نففننل فجن   فففنل 

ثننفف.فا ح اسننلسفا ح يكننافا فجديحكننافا نند اخ فخننينففنناًفا  نلصنندفا يميننافخ نن  قننحفأظ نندسفف(.70أ ظنندفا شننلحفف)عل كننافمننلمفنكننل فا  ةننفف

 فففناافالإطنل ،فا  ن يف ف اكن فا ن   في فةنحفعلخنىفاسنفوحاافثنففمنلمففناًفا  ا نبف.فضند   ف لآذندفرعنصدفيلحةففالآذدف ثنففمنن 

 .ف(Carayon et al., 1999, p. 306) ف  ي ف تحعكرفالآذديلمف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف(Carayon et al., 1999, p. 306)ف"ثل اي نف آذد ن"ن بففيميافج ا بفمتاخطافملمفا    فيحينف(70)ف قرفالحف

فا نحملسفجن   فخنح ً ي ن ةفف ا نا فالإ فلجكنا،فمنلمفأثنبرفقنح فتن ومفةخف نداضا فنيمكففاه ظي فف،(,Lau 2111)ف"لا "اف واللف ف

ف.(In : Viljoeni et al., 2014, p. 29)اهاحماف

فا ن ظكييفا دضنلفدتح خل فنلليفين.فا  نلافا ن ظكييفا دضنلفم فمحلاد فعمقافلةاف الإ فلجكافا حملسفتاحيمفج   في ك،فعلخىف عم  

فا  ةلخكناففني(ف ا كنل فا  ةنففونللاسفمخفلخنففمنلمفتفلحن نفا نا)فابهذنم ف فناً.فا  ةنففنكنل بجن   فف يكانللففه ظيينفا تحلطنللفملمفافا بر فا   

فاسا اندا ففاتخنليفعةلخكنافففا لحلملخنافهشنل ثاخلفانرفت ة فا اف كلسالآف ض فم فاه ظيينفلانفكلجلسفنظةلساهت فجكبففذمالفملمفا ا

فخنح ً ف ا نا فا  نلا،فا ن ظكييفا دضنلفمنلمففنرفذلصفم ف  فتصةكرفلمف لخة ظيينلح فتم مففوج   فنكل فا  ةف.فا  ةففففنكلورفتشلحففا ا

ف.(Viljoeni et al., 2014, p. 30)ف الإ فلجكافاهفص   فا حملسفتاحيمفتح ينفففي  رفس ص

ة ا  فابهونندا ف  ضننلفرفعلخننىففعلخننىفتننثيماس نن ففا كننحففصننةكرةخفأنفا ف(Oakland, 2003)"فأ ثم ننح"أاننل فف فففنناافا صننح ،

ف:ا ن  فا فللي

 اهنظةاف اذفف لخفصةكرفشم  كاف ظد فعلخىف لخ ص افابهودا فتشجك فيفر. 

 ج   فاهنفجلسف ا حملس

 ج   فنكل فا  ةف ج   فا ا  فا  لملخا

 الجودة
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  ف(.   ا ف ظكياود ف شدففميف)فا  ظلفيفف مف ح فود فا  ةففففسكةلف لاف   او  ل،فا يد ف فصةكرفا ف ااففنل 

 وند فف ة ا  فا شوصنكا،فا  مقنلسفمينف)فابهوندا فم نل اسفتنح يبفنكن فمنلمف فصنةكر،افاننتاافم فا فح يبي،فا بر لم فتصةكرفم

 (. ا بروكلسفاه ا  ،فميف)فا فايف ا فح يب(فا  ةف

 ابهعةلافففا فصةكرفأ شطاف م فا فح يبفي لعح. 

  (. ا نشلطفا فصةكرفميلفكرفم فا يلظفعلخىفابهودا  ففالإخحا فميففصاف)فا فصةكرفعلخىفا فح يبفآيل 

 ا كحفا فصةكرف ف  ي فا  ظكييفا دضلفت وم. 

 فا فصةكرفعةلخكافففأذد فمد فلخة ظف فا ح اسلسفالإسفاصلفيكاف فلفي فتغايافيفر(Oakland, 2003, p. 93).ف

ف:وة عافمخفلخيافملمفابه شطافا افتخ فج   فنكل فا  ةفبفمن ل (Trist, 2004)"فتدي ا"قحاف ففا  كل ف ي  ،ف

 .ةعل  فتصةكرفا  ظلفيفف -

ف.(21.فصف،3002ف ا يضف،فا  ن  :فف)فتاحيمفا حملسفاه ل ح  -

فننننل فا  حينننحفمنننلمفابهسنننحلبفا ننناف عننافةخفالإففةنننلافبجننن   فنكنننل فا  ةنننف،فمنننلمفخكن نننلفف(372.ف،فص3001) ن ننبفاهغننند ف

ف".ا فصةكرفا فالخكح ف لخ ظلفيفف في حفيلحييفلإاحل فنلجلسفابهودا "

يملحنلمفأنفينظندف"ةخفأنفأهمكنافتطحكن فمي ن افجن   فنكنل فا  ةنففف(Franche et al., 2005)"فوندا  ف آذند ن"ثنا كفيشنمف

تلحننل كففاهنظةننلسف ةيننل  فجنن   فاهنفجننلسف خل فننلليفةيننل  ف ولفكننافالمجفةنن فف  ننيفنكنن فينند فأنهننلفتننؤ  فةخفذيننة ك ننلفمننلمفمنظنن  فوفة

ف(.370.ف،فص3090خدسيف آذد ن،ف:فف"ف)خشلحففعلا

أ نن فففوننلافا ننحملسفيميننففا  نصنندفا حشنند فمحنن  فتلحنن يلمفاهكنن  فا فنلو ننكافنكنن فيميننففف(,Scotti 2009)"فسننلح ،"ثةننلفينند ف

ة  ا فا  ننلملخينف ننن   فنكنننل فا  ةننفف سنننكل  فا ف جننن فبحلجننلسفا  ةنننم فففاهنظةننناف ثكنن  فأسلسنننكافلإ  ا فا  ةنننم ف نن   فا حمنننافاهاحمننناف

ف.(377.ف،فص3090خدسيف آذد ن،ف:فف) خل فلليفتحاك ف ضلفا  ةم ف

 :بجودة حياة العمل استخدام التكنولوجياعلاقة  -4.1

ةخفأنفا تلحنننلةفا فطننن يدفا فنظكةنننيفففاننندثافو  يننن فف(Jonsson & Lank, 1985)"فج   ننن نف لا نننك"ت صنننلخاف  اسننناف

(Volvo)ةينل  فا لحينل  ،ف تح نينفجن   فنكنل فا  ةنف،ف:فذمافا  ح كنلسف ا يةل كنلسفملمفا اندنفا  شنديلمفعلخنىف ثكن تينفأسلسنكفينفهمنلف

لف يجبفأنفيفي ف ظلافالإ ا  فا  لخكلفففاهنظةافم فابهفحاصفا لصافخبرام فج   فنكل فا  ةف،ف أ  فثلخةلفةا سفا فلحن   جكلفت اكحالففثلخةن
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،فهمنلفا ح نحفالاجفةنلعيف(Volvo)ا فففاهنظةنا،ف أنفخندام فجن   فنكنل فا  ةنففانلفخ نحيلمفأسلسنكينفففاندثافو  ين فةا فالاففةنلافخنلبهودف

ف(.311.ف،فص3092ةخدافكر،ف:فف) ا ح حفا فلحن   جي،ف لافيجبفأنفيلح نففنل فت ل ضفخكن ةلف

:فف)ف ي ل كننافا ن ننحكاف لخ كننل فففا  ةننفةنفم ننف  فا فلحن   جكننلفعلمننففيننؤيدفعلخننىفا ،(Ayodeji, 2000)"فأينن  يجي"ن ننبف ف

ف.(373.ف،فص3092ة ل،ف أ ح،ف

 :بجودة حياة العمل التحسين المستمرعلاقة  -5.1

 الاسنفوحاا ذنما منلم الإ فلجكنا ينتح ن صن    ف تنن لحس"فا  ةنففنكنل فجن   فأن (Anderson, 1988) "أ ح سن ن"فيند 

:فف"ف)ا ن ظكيي ا دضنل ين تح ن ا  لفينح  مشنل ثا ا  ظكيكنا  ا صن ا ابهمنلم ينتح ن ةخ ةضنلوا اافن ابهم اا، ملم أثيد خص     اودا  ابهميف

 (.961.فصف،3092فلح،صل

تمينففا  ن  فا ناف"جن   فنكنل فا  ةنفففعلخنىفأنف(Sherman et al., 1996)"ف آذند نفانمملن" يفين فخ ن فا حنلنيينفأيضنلف

رننلفيفطلخننبفةجنندا فا فغكننماسفا نافتدثنن فعلخننىفا ح نن فعننلمفأوضننففا طنند ف ف  ننينفخكئننافا  ةننفففجنن   فنكننل فا  ةننفتحناالفاهنظةنناف ف  ننينف

ف.ف(372.ف،فص3001بفاهغد ،ف712.ف،فص3099قلسر،ف:فف)ف" تخيك فا الخ ف ا ضغ طف ح فا  لملخين

تف  نلمفعنلمفطدين فتح نينففوانحفتحنينفأ ن فيملحنلمف ن   فنكنل فا  ةنففأن ،(Ayodeji, 2000)"فأين  يجي"ف ح اسنافقنلاففنلف  وانللف

ف.(373.ف،فص3092ة ل،ف أ ح،ف:فف)فخكئافا  ةف

،فتح نينفوة عنافمخفلخينافمنلمفابه شنطافا نافتخن فجن   فنكنل فا  ةنفبفمن نل (Trist, 2004)"فتدي نا"قحاف فف يسفا  كل ،ف

ف.(21.فصف،3002ف ا يضف،فا  ن  :فف)الإ فلجكاف

ا ننافأجديننافففا  نندا ،فخضنند   فتدثكنن فاهنظةننافعلخننىفا ننبرام فا ننافمننلمف،ف(71.ف،فص3092)أ صنناف  اسننافعحننحفا نند لمفثةننلف

اثنهلفتح ينفج   فنكل فا  ةففميففخدام فا دولًفالاجفةلعي،فخدام فا  ممافاه نكا،ف ا تثك فعلخىفتملحينفا  لملخين،فوضملفعلمفاسنفوحااف

ف.أسلخ بفثلي نف لخف  ينفاه فةد

مصنطلخ في نفوحاف  صنففا  ن  فاهحا  ناف"ج   فنكل فا  ةفففنيفأنفةخف(ف370.ف،فص3092)ة ل،ف أ حففسأال فف كاث

علخىف طل ف اس ف ف  ينفخكئافا  ةنف،ف ةانحل فا لجنلسفالإ  نل كاف لخ نلملخينفو ن فيشنمفةخفا فغنماسفا اكاكنافففةعنحا اسفا  ةنفف ا ناف

ف."ا  لملخينفففاتخليفا ادا اسا فغماسفففتصةكرفا  ةف،ف ا افوحصفةخفةيل  فتضةينف:فمن لفعلخىفسحكففاهيلا

ف
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 :حاجات الصحة والأمانب (Hard TQM Practices) ماديةالممارسات إدارة الجودة علاقة  -2

 :حاجات الصحة والأمانب التحسين المستمرعلاقة  -1.2

فنكنل جن   فخكئافا  ةففا نافتنؤيدفعلخنىفف  امف  ،(Kiriago & Bwisa, 2013, p. 295)"فثميلج ف خ سى"ف  اسافأ صا

اهنن ظيينفففظننفففعةننففنننل فنلجنناف ف  ننينفخكئننافا  ةننففففارطننلسفمننلمفذننمافضننةلنفف،فةخفأ نن ا  ةننففففمحطننلسفا حننن يلمفففثكنكننل

 يملحلمفتحاكن في نكفمنلمفذنمافتطن يدفسكلسنلسفا  نمماف ا صن افاه نكنافعل كنافياسفطنلخ فتخصصنيفا نافتضنةلمففبظد صفآمناف ص كا

ف.نفا  ةفسمماف ك فاه ظيينفففملحل

 :حاجات تقدير الذاتب (Hard TQM Practices) ماديةرسات إدارة الجودة الشاملة العلاقة مما -3

 :الخدمة بحاجات تقدير الذات/ علاقة تصميم المنتج -1.3

نلجننلسفتاننحيدفا ننااسفمننلمفذننماففعلخننىفتننثيماس نن ففا كننحففصننةكرةخفأنفا ف(Oakland, 2003, p. 92)"فأ ثم ننح"أانل ف

ف.اهنظةافففتصةكة فما ا فف"الإصغل "

 :حاجات تحقيق الذاتب (Hard TQM Practices) ماديةرسات إدارة الجودة الشاملة العلاقة مما -4

 :الخدمة بحاجات تحقيق الذات/ علاقة تصميم المنتج -1.4

ف-فف  افا  ننل فاهفاننحاف ثيننمفمننلمف  افا  لمننففا نننلمي–وننفرفثلوننافاهنظةننلسف(ف912.ف،فص3090)ن ننبفن ننينف آذنند نف

 في ننحفثلوكننللفلإاننحل فنلجننلسفا ينند ،فا فصننةكرفا فالخكننح ف لخ ظننلفيفف"أنفخف  ننينفجنن   فنكننل فا  ةننفف لخ حيننحفمننلمفابهسننحلببفمننلمفأهم ننلف

كسفوند فث نبفقن ورفذلصافففظففاة يل فطة ننلسفابهوندا ف  غحنف رفففةانحل فنلجنلسفتانحيدف تحاكن فا نااسفمنلمفذنمافا  ةنف،ف  ن

 ".ملمفأجففاه كشا

 :الحاجات المعرفيةب (Hard TQM Practices) ماديةرسات إدارة الجودة الشاملة العلاقة مما -5

 :بالحاجات المعرفية إدارة العملياتعلاقة  -1.5

ف ننلت ةي  فف، ننلتخ ين فف،اه دوننافذلخنن فففمننلفنننحفةخفت نن رفا  ةلخكننلسفة ا  فأنةخفف(Ju et al., 2006)"ف آذنند نفجنن "فأاننل 

ف.(In : Daud & Yusoff, 2011, p. 19)ف لتطحكا ف

ف
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 :بالحاجات المعرفيةاستخدام التكنولوجيا علاقة  -2.5

ا  نصدفا حشد فف فأسلقفنجلتفأ فوشففأ ف ظنلافول فلحن   جكنلفاهفاحمنافا نافقنحف"ةخفأنف(ف321.ف،فص3092)أال فةخدافكرف

ةيل  فودصفا نجلت،فونجلتفأ فمنظةافبجل بفملفي فنحفة ك فملمفتلحن   جكلفمفط   ف أسل كبف ةجدا اسفت ودفلفاهنظةافلافت يفخل ضد   ف

ف".عةففيف قففعلخىفمح فاسفك لبفا  نصدفا حشد فااًفا فلحن   جكل

 :الخدمة بالحاجات المعرفية/ علاقة تصميم المنتج -3.5

ا حشنند فيننؤيدفخشننلحففمحلانندفعلخننىفة  ا فا  ةكننفف نن   فأنفا  نصنندف"ةخفف(Rust et al., 1996)ف" اسنناف آذنند ن"أاننل ف

:فف"ف)ي فاه دوافا لحلوكناف يفةفن فخند تف     ف ي نلعحفالآذنديلمفيلحن نفأقنح فعلخنىفة ضنل فا  ةكنفحا حما،فنك فأنفماحافا حمافا ا ف 

ف(.371.ف،فص3090خدسيف آذد ن،ف

فا تحلطنللففيدتح "فاهنف فج   فتح ين"فأنفعلخىفعةلخكافأ  اففاحيمخف(Mazzola & Perrone, 2013)ف" خم نفملة لا"قلافثةلف

فم نننندوف رفةينننل  فا شننندثلسفمنننلمفيفطلخنننبفا ننن   فتح نننينفبهنففننناا.فاه دونننافاثف نننلبفةخفونننحصفا نننافالاسنننتاتكجكافلانفكلجنننلسخلف يكانننللف

فعلخنىفا انح  ف حننل في نكفخ نحفت نفوحافأنفيملحنلمف ا نف لخرفاه دونافعلخنىفا انح  ففناً.فا  ةنم فمشنلثفف نففو رفعلخىف قح ورفا فلحن   جكا

 .(In : Zeng et al., 2015, p. 218)فالإخحا فمخدجلسفتح ينفةخفيؤ  فرلفاهفي قا،فا حيح فاهنفجلسفتط يد

ف ننلت ةي  فف ننل،تخ ين فف،اه دوننافذلخنن فففمننلفنننحفةخاهنفجننلسففت نن رفتصننةكرف،(Ju et al., 2006)"ف آذنند نفجنن "فن ننب ف

ف.(In : Daud & Yusoff, 2011, p. 19) لفتطحكا ف

ا لجنلسفاه دوكنافعلخنىفا ن ن ففعلخنىفتنثيماس ن ففا كنحففصنةكرةخفأنفا ف(Oakland, 2003, p. 93)"فأ ثم نح"أانل ففثنا ك

 :ا فللي

 اه ظيينفاهشل ي فتصةكرفملمف ا ف لخرفا  لخاافا فجل بفا فالطفيفر . 

 ف.اهشل ي فتصةكرف فوطك فاه لخ ملسفم ا  فتف ود

الحاجةةات الجماليةةة ب (Hard TQM Practices) الماديةةة الشةةاملة إدارة الجةةودةات علاقةةة ممارسةة -6

 :والإبداع

فف(Hard)اهل يناففا ن   فة ا  فأنفا فجديحكنافا ح اسنلسفمنلمفا  حيحفأظ دسفقح (Zeng et al., 2015)"فت ن ف آذد ن" واللفا

فا    ،فة ا  فأ  اسفتنيكافذمافملمفأ  ف(Kim   et al., 2012)ف" آذد نفثكر"يا افف.الإخحا فعلخىفةيجل فتثيمفالفيلح نفأنفيملحلم
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فا ي ل ننافتشننج فالإ ا  ف.الإخحاعكنناف ا  ةلخكننلسفاهنفجننلسف ة فننل ف، لإخننحا فذطنن ف  ضنن فارفةلخننا،فالإخننحا فوننللاسفتححيننحف لخشنندثافيملحننلم

فلإ شننل فاسننفوحام لفيملحننلمفا ننافاهةل سننلسفأوضننففمننلمفوة عننافقحننففمننلمفتشننلحكلخ لفيننفرفا ننافجنندا اسالإفتطنن يدفعلخننىفا شنندثلسف لخ ةلخكننلس

فقكةننافاننلفا  ةلخكننلسفا نناف ك ننافعلخننىف لخف نندصفونندصفينن ودفا نن   فه لخ مننلسفا ي ننلافالاسننفوحاا.فالإخحاعكننافابه شننطاف  عننرفا ننف لخرفقلعنح 

فم لخ مننلسفة ا  فأنف(Miller, 1995)ف"مكلخنند"ف جننحفاهننن اا،ف يننسف علخننى.فا  ةلخكننلسف تح ننينفت ننحيففعنننحفاهنن ظيينف ي ننلعحفمضننلوا،

 .(In : Zeng et al., 2015, p. 220)فالإخحا فأ شطافعلخىفتنطح فأنفيملحلمفا افأهمكافابهثيدفا    فة ا  فرل سافا    ففي

 :حاجات الجمالية والإبداعالالخدمة ب/ لمنتجعلاقة تصميم ا -1.6

فأسننلخ بفاعفةننل فالإخنحا فمننلمفذنمافعلخننىفتنثيماس نن ففا كنحففصننةكرةخفأنفا ف(Oakland, 2003, p. 92)"فأ ثم ننح"أانل ف

ف.و لافخشلحففم لفا  ةففعلخىفاه ظيينفيي ف ا ا ف الإخحا ،فالاخفلحل فيشج فا ا فالإ ا  

ف:ا حمافخللإخحا فملمفذمافا شلحففا فللي/ف يملحلمفت ضك فعمقافتصةكرفاهنف 

ف

فمنةلم

ف

ف

ف

ف(Oakland, 2003, p. 94)"فأ ثم ح" عةلخكافا فصةكرفن بيحينفف(79)الحفف قرف

ففناًف تشنةفف-فكنحا فلخفصنةكر فضند  ياف اوندا فا ي ل افالإ ا  فم ل اس أن (Oakland, 2003, p. 94)"فأ ثم ح"يثدفثةلف

فا نا فا فنظكةنيفاهننل فذلخن فعلخىفا اح  فعلمفوضمفا ةلعي،فا  ةففعلخىف تشجك  رفاه ظيينف ف يك ف ا ف اصف،فالاسفةل فعلخىفا اح  

ف.اه فةدف الاخفلحل فالإخحا فةخفيؤ  

ف

ف

ف

 

 قياس

 الإبداع

 عملائكم  مورديكم  منظمتكم

 عملية التصميم
 الشراكة الشراكة
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 :نماذج علاقة إدارة الجودة الشاملة بجودة حياة العمل: رابعاا 

 :(Lakhe & Mohanty, 1994)" لاخ وموهانتي"نموذج  -1

فةطننل الف (Lakhe & Mohanty, 1994, p. 20)"فم فننل الا ف ف"ياننتتففا شننلملخا،فا نن   فلإ ا  ف ننلج فتنيكننافأجننففمننلم

ف فكجننافة شننلؤفلفمفا ننافالاضننطداخلسفتححيننحفمفةيافةلافنظةننااهفففماح  ننافظلفديننللففتلحنن نفاه ننفةدفا ف  ننينفعةلخكننافأنفيننتضيفميلفكةكننللف

أيندفخكئنافتيلعلخكنافعلخنىفأ ظةنافف(73)ا شلحففيميففف.الاضطداخلسففاًفملمف لخ حفاستاتكجكلسف تصلغفمخفلخيافخكئلسفم فاهنظةاف فيلعمس

ف.فا  ة

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

 

 

ف

ف

ف(Lakhe & Mohanty, 1994, p. 20)"فم فل الا ف ف"ن بففابهعةلاف ظلافعلخىفتيلعلخكافخكئافتثيميحينفف(73)قرفالحفف ف

ف ا حكئنناف،ا  ةننم فخكئننا فف،يلماهنن   فخكئننافميننففا يدعكننافا نننظرفمننلمفا  حيننحف ننحي لفا ل جكننافا حكئنناف،(73)فا شننلحففففمحننينففنن فثةننل ف

فعنندضفقننحفمننن رف انننحفثننفف.ابهعةننلافتن ننك ف ظننلافعلخننىفتننثيمف نن فسننكلح نفا يدعكننافا نننظرففنناًفخننينفا فيلعننف فف. ا فلحن   جكننافالاقفصننل يا

فة ا  ف ظلا
فا    
 ا شلملخا

 ا ف اافالإ ا  

الوا
فا ي

غكم
ت

أ  اس 
ف

ا    ،
ف

 ا فانكلس
 

ا  ةففخكئافتغكم   ا ف لخكرفا فح يب 

 quality of)ا  ةفففكل نفج   فتح لم •

work life) 

فاه ظيينف ضلف•
فا دبحكاف•
فا  ةم ف لا ف•
فا   قكافا صافةيل  ف•

 ا ف  ين

اه فةد
 

الاضطداخلسف
 ا ل نكا

الاضطداخلسف
 ا حاذلخكا

فتن ك ف ظلا
 ابهعةلا

 ا  ةم فخكئا

 اه   يلمفخكئا

الاقفصل يافا حكئا  

 فانكاا فا حكئا
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فمنلمفااحص فف.ا ي ضىفملمفنل افففابهعةلافتن ك ف ظلافض تفابهنكلنفملمفثيمفففاهفنلقضافا فص  اسفأنف.مخفلخيافمنظ  اسفففا    

فا فن اةنفعلخنىف لخ ينلظفا فن نك فمنظ مناف اذنففظند صف ذلخن فاهفن عناففناًفا نظندف ج نلسفعلخنىف ا ف ندصفتححينحفف فا شلملخافا    فة ا  

ف.(Lakhe & Mohanty, 1994, p. 21)فا ل جيفا ف اةنفعلخىف لخ ص افاهطلصفنهلياف ففا حاذلخي

فيلحن نفأنفيملحنلمفخل لحيل  ،ف تف رفو ل افثل افةياف،ا    فتح ينفةخفا دامكافا    ف. ةيجلخكافق ياف الإ فلجكافا    فخينفا  مقا

ف،فننلفاهدتحطننافاهننحذمسفةخفاهل يننافاهودجننلسفمننلمفثةكننافيمننن فا ننا فا ف ديننففمننلمفالإ فلجكننافحننحأتف. لخشنندثافالإ فلجكننافعلخننىفثحننمفتننثيمفانل

فا فانكننافبه ظةناخلفاهفن اةنفالاففةنلاف فلجكناالإفتح نينفيفطلخنب فف. ا ننحملسف ا طلقناف، اهن ا ف،اهنلاف  أقف،ا  ةنففحذمساهنفتشنلحففنكن 

فالإ فلجكننننافتح ننننينفخنننينفتاننننل بففنننننل ف خل فنننللي،ف".جكننننح "فمخدجننننلسفاثل نننفةيافوانننن فاهودجننننلسفتح نننبفسنننن صف. الإ ا ينننناف ا  نننلخ ثكا

ف.(Lakhe & Mohanty, 1994, p. 21)فا فنظكةكافا  ةلخكافج   ف تح ينفا،ا فنظكةك

 :(Carayon et al., 1999) "كارايون وآخرون" نموذج -2

ل  لايننلسفاهف نننح فابهمديلحكننافنننن افخأجديننناففففا ح اسننافا نناف،(Carayon et al., 1999)"فثننل اي نف آذننند ن"قلمنناف

فنم ي فأ غ   ميفثلخيفيماحفخف،"نكل فا  ةف؟ثكيكافتح ينفج   ف:ف ة ا  فا    فا شلملخاف(macroergonomics)ابه غ   مكافا لحلخكاف"

(macroergonomic)ف ح اسنافة ا  فا ن   فا شنلملخافف ف وانللف.فففا اطنل فا  نلاف(TQM)ملمفتصةكرفا  ةففا ا فينفرفتطحكان ف اذفحنلً 

 جننن   فنكنننل فا  ةنننففف(work design) لخنةننن ي ،فيملحنننلمفأنفتنننؤيدفة ا  فا ننن   فا شنننلملخافعلخنننىفج ا نننبفمخفلخينننافمنننلمفتصنننةكرفا  ةنننفف

(QWL)ينفمننلمفمنظةننلسفا اطننل فا  ننلافأنفة ا  فا نن   فا شننلملخافففاينننفا اكننلاففننلا ننافمفف فننلفي فا ح اسننا تظ نندف.ف(TQM)يملحننلمفأنفف

مفا  ين  فعلخنىف.ف(QWL) جن   فا كنل فا  ةنففف(work design)يلحن نفانلفتنثيمفةيجنل ف سنلخبيفعلخنىفننحفسن ا فعلخنىفتصنةكرفا  ةنفف

ف(job control) مداقحننافا  ظكينناف ،(job content)علخننىفمحفنن  فا  ظكيننافف(TQM)ابهينندفالإيجننل فا دفيك ننيفلإ ا  فا نن   فا شننلملخاف

ثنلنفابهيندفا  نلخبيفا دفيك نيفلإ ا  فا ن   فا شنلملخاف.ف(social relationships)،ف ا  مقلسفالاجفةلعكناف(participation) اهشل ثاف

(TQM)علخننىفعننب فا  ةنننففف(workload)ف عننحافا كاننينف،(uncertainty)ف  ضننن تف اجحننلسفا  ظكينناف،(clarity of job 

duties)ثننلنفأينندفة ا  فا نن   فا شننلملخاف.ف (TQM)علخننىفجنن   فنكننل فا  ةننففف(QWL )فمفيل تننللف(Carayon et al., 1999, 

p.303).نكل فا  ةفج   ف ففا  ةف،ف تصةكرفا شلملخا،فا    فة ا  فخينفاهيتضافا  مقاف(72)فا شلحفف يحينف. 

 

ف
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"فثل اي نف آذد ن"ن بفا  ةفففكل نف ج   ف، تصةكرفا  ةففا شلملخا،فا    فة ا  فخينفا  مقلسيحينفف(72) قرفالحفف

(Carayon et al., 1999, p. 310) 
فا ن   فة ا  فأنفاونتاضفعلخنىف(72)فا شنلحففففحنيناهفنكل فا  ةنففج    فف، تصةكرفا  ةففا شلملخا،فا    فة ا  نم ي فف فنح ي

فا  ةنففتصةكرفففا فغكماسفذمافملمفمحلادفغمفتثيمفالفأيضلف  لحلمف،ج   فنكل فا  ةففعلخىفمحلادفتثيمفالفيلح نفأنفيملحلمفا شلملخا

(Carayon et al., 1999, pp. 310-311).ف

 (:2001)نموذج الصرن  -3

ةنفمنلمف اجنبفثنففمنظةناف اندثافم ةنلفثنلنف  ع نل،فأ فنجة نل،ف طحك نافعةلخ نل،فأنف(ف"902.ف،فص3009)ا صندنففن ب

ت  ىف حنل فاستاتكجكلسفمفةك  ف    فسلخ  لف ذحملولفبحكن فتفين فمن فاهفغنماسف ا ظند صفا  لهكنافا  نلفيح ،ف أنفت ةنففعلخنىفالاففةنلاف

نكنل فعةنففميلخنىفيملحنلمفمنلمفذمانلف(ف  عكنا)مفاهننل فاهمفينرفلإقلمناف ة شنل فجن   فخله اصيلسفا اكلسكافا صل   فعلمفمنظةافابهي  ،ف تن و

جن   فنكنل فا  ةنففمنلمفذنمافا  مقنلسفارنح  ف(ف3009)ا صندنففي ضن  ف ".تحاك فملفتدينحًفاهنظةناف منلفتصنح فة كن فففابهجنففا ط ينف

ف:ثةلفف فم ض فففا شلحففا فللي لخج   ،فف

ف

 

ف

ف
ف

 ا تثك فعلخىفا  ةم ، -
ا ف  ننننننننننننينفاه ننننننننننننفةدف -

  ا ف لخر،
ونننننند فا  ةننننننفف ا ن نننننن ف -

 ف.ا فنظكةي

إدارة الجودة 
 الشاملة

ف
 محف  فا  ظكيا، -
 مداقحافا  ظكيا، -
 ،ا  ظكيافمفطلخحلس -
فا ننننننننننن ظكييفاه نننننننننننفاحف -

  اه ي،
فالاجفةلعكننننننافا  ا ننننننب -

  ا فنظكةكا،
 .ابه غ   مكل -

 تصميم العمل

 :الابلفلس -
 ا دضل،
فا لو ،
 ،الا ف اا

 ،ابه ا  -
 ،ا فغكبفعلمفا  ةف -

 ا ف دبفا  ظكيي،
 ا ضغ ،فالاج ل ، -
 .ا ص ا -

 جودة حياة العمل
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 ود فاسفوحاافا  ةلا•ففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففف                 
 اجفةلعلسفمشل ثافا  ةلاف•فففففففففففففففففففففففففففففففففف ع  فا  ةفف ا فح يبففففففففففففففففففففففففف

فود فتح ينفا    •ففففففففففففففففففف ا ف لخكرف تاككرفابه ا ففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففف
ف ا تقكافففففففففففففففففففففففف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ف

ف(902.ف،فص3009)فا صدنفن بفنكل فا  ةففملمفذمافا  مقلسفارح  ف لخج   فج   يحينفف(71) قرفالحفف

 (:2003)نموذج الحداد  -4

  فا فننل يخيف نشنن  فة ا  فا نن فا فطنن  فمننلمفذننمافا  مقننافخننينفة ا  فا نن   فا شننلملخاف جنن   فنكننل فا  ةننفف(ف3002)ا ننحا ففي ضنن 

ف(.77)فا شلملخا،ف ثةلفي ض  فا شلحف

ف

ف

ف

ف

 
فمشل ثافففففففففف  تط يدفففف  ف

فاه نافففففففففففا  ةلافففف  ففف
فنفففففففففففففففففففففففففففا لحبريل 

فا ن ا ففففففففففففففففففففففففففا ف  ي 
فا  ل افففففففففففففففففففففففففففففففف

فا حكئافففف       اف         الاتصللاس
فف   الآمنا أملمفا  ةفففففف اهمفيةافففف
 ففففف

 

  عكاف
(فج   )

 نكل فا  ةف

فسكلسافا حلبفاهيف ت•ف
ا  ةلخكننننننننننننننننننننننننننافا د كنننننننننننننننننننننننننناف•ف

ف لخشلحل  
فاهدج افاهنلظد ف•
 عةلخكافاهداوااف•

فف يافا شدثاف•
فاهشل ثافاهح كاف•
فالاففةلافا حكئيف•
 م اطنكافا شدثاف•

 شداسفالاجفةلعلسف
 ا ةلعكا

فاهنلو ف ابهج  
 ا فنلو كاف

فاهدث فا طبي•ف
فاهدث فا  ي•ف
فخدام فمداث فالاسف حا •ف
فخدام فالاسفجةلا•ف
 خدام فالاسفشل  •ف

فنننننننحصفا ف ننننننندي ففف•ف
فا  قافارح 

فخد لم فالاسفال ا•ف
 

ف لنفابهملن•ف
فود فالاسفجلخاف لخط ا  •ف
فخدام فابهملنف•
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ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

 

ف(921.ف،فص3002)فا حا فن بفا فط  فا فل يخيف نش  فة ا  فا    فا شلملخايحينفف(77) قرفالحفف

فعنبرفسنح يفض فأنفا فط  فا فل يخيفهي ن افة (ف3002)ملمفذمافنم ي فا حا ف مداننف،ف ذنمافاهدنلخناففا  فا ن   فا شنلملخافمندَّ

ف.م ف حيافميففج   فا كل ف ج   فخكئافا  ةفخدةسفت دييلسففنتىفالآن،ف–ف9120ا  لخ اف ابهذم فملمفعلاف

 :(Oschman et al., 2006)" أوشمان وآخرون"نموذج  -5

فمنطاننيفثلمفنحا فا شنلملخافا نن   ة ا  ففاعفحنل فيملحنلمف،(Oschman et al., 2006, p. 196)"فأ شمنلنف آذند ن"ن نبف

ف(.76فا شلحففا ظد)فاهف لخاافخل    فاهةل سافملمفذمالفتط  سفا اف لخطدياا

ف

ف

ف

ف

فنتىفالآنف–اف9120
ا ل اسففففففف–ج   فخكئافا  ةففف–ج   فا كل فف–تثثكحفا    فففا حملسف

 ا    فا ح  كا

خ ا
  ل

ا
 

فا9120ف–ف9120
   افيدفا    ف–تثثكحفا    فف–خدام فة ا  فا    ف

ا 
سا

 ل 
 

فا9160
 خدام فا    فاهفلحلملخاف– اق كافا    ف

ا 
 ا

لم
 

فا9170ف–ف9120
 ممفيةافاهنف ف–ا دقلخافالإنصلفيكافعلخىفا    ف

ا 
خ ا

دا
 

فا9130
 ج   فا فيفك 

ا 
ل يا

ي
 

فا9100
 الإاداص

ا 
ل كا

ي
 

فا9100قحفف
 عصدفا صنل ف ا دوكين

ابه
  خ
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ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

 Oschman et)"ف آذد نفأ شملن" ن بف لخج   فسلخااف   ن ففطحك كلفامفحا افخلعفحل فلفا شلملخافا    ف ا  لإفينظدف(76)الحفف قرف

al., 2006, p. 197)ف
فثنففب(76فا شنلحففا ظند)ف   ا نفتطن يدفففمخفلخينافمداننففينم فملمفتفث ففسلخ لخاف   ا فهي  افا فح يجيفا فط  فاعفحل فيملحلم

فا كنننل فجننن   (ف2) فاهؤس نننلسفجننن   (ف3) فاهننننف ،فجننن   (ف9)ف فنننيفا ننن   ،فتيلحنننمفنهننن فففج فديننناف  عكنننافنالخننناخفميصننن  اف اننننح 

(Oschman et al., 2006, p. 197).ف

 (:2011)نموذج قاسم  -6

جن   ففلخنىفا  مقنافخنينثةفغنمف سنك فعففا اكنل  فابهصنكلخافأيند"مصند،فخح اسناففففأجديافا اف  اسف لففف(3099)فقلسرفاقلم

(ف9:ف)،ثنللآففودعكناأخ نل ف  لحنففخ نحفمن ةنلفف فيك نكينف ن   فنكنل فا  ةنفخ حيلمففنك فقلمافخاكلق".ف ظكيكاف الإ ف اافا فنظكةيكل فا ا 

 (Inspection) التفتيش
 ا طثفعلمفا لحشف 
 ا فص ك فففففففففففففففففففففففففففففففففففففف 

 (Quality control) الجودة ضبط
 الإنصلفيكافابهسل كب 
  ففففا  ةلخكافأ ا 
 ا    ففففففففففففففففففففففففففففففم ليم 

 (Quality assurance) الجودة توكيد
     ظرفا  
     ففففن لبفتلحل كففا 
 فففففففنففاهشلثف 
 فففففففففففففففففتخطك فا    ف 

  (Total quality management)إدارة الجودة الشاملة 
 مشل ثافاهؤس افخثثةلخ ل 
     ففففاستاتكجكافا 
 فففففففود فا  ةف 
 تملحينفاه ظيين 
 ففففففففففففففففةادا فا  ةم ف اه   يلم 

ف:9فاهدنلخا
فاهنف فج   

 (Quality of product)ف

ف:3فاهدنلخا
فاهؤس افج   

 Quality of)ف

institution) 

ف:2فاهدنلخا
فا كل فج   

 (Quality of life)ف

 ا نة ي فتح لاس
 ا  ملمفعبر
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ةاننحل ف(ف3.ف)ةاننحل فا لجننلسفابهسنندياف الإقفصننل يا(فب)ةاننحل فا لجننافةخفا صنن اف ابهمننلنبف(فأ:ف)ةاننحل فا لجننلسفمنويضننافاه ننف  

ةانننحل فا لجنننافةخفتحاكننن ف(ف )حيدفا نننااسبفةانننحل فا لجنننافةخفتاننن(فب)ةانننحل فا لجنننلسفالإجفةلعكنننابف(فأ:ف)ا لجننلسفمدتي نننافاه نننف  

اهحلاد ف غمفاهحلاند فخنينفا اكنل  ففا  مقلسفي ض فا فلليفا نة ي  فف.ةاحل فا لجلسفا ةل كا(فه)كابفةاحل فا لجلسفاه دو(ف )ا ااسبف

فف.ابهصكلخاف ج   فنكل فا  ةفف الإ ف اافا فنظكةي

ف

ف

فف

ف

 

نم ي فا  مقافاهحلاد ف غمفاهحلاد فخينفا اكل  فابهصكلخاف ج   فنكل فا  ةفف الإ ف اافا فنظكةيفن بفقلسرفيحينفف(72)الحفف قرف

ف(776.ف،فص3099)

 جن   فنكنل فف(منلمفرل سنلسفة ا  فا ن   فا شنلملخافاه ن ينافةةل سناث)يد فا حلن فأنففناافا نةن ي في ضن فا  مقنافخنينفا اكنل  ف

ةخفأنفسنننلخ ثكلسفا اكنننل  فابهصنننكلخافثةفغنننمف سنننك فتالخنننففمنننلمفقننن  ف"ف(772.ف،فص3099)قلسنننرفف  اسنننافنكننن فأانننل سف فنننلفي .فا  ةنننف

ف".سفا  كناف ح ح فج   فا كل فا  ظكيكافخله فشيكلسفمحففا ح اساف ا   فرفخللإ ف اافا فنظكةيا  مقافالإيجلخكافخينفة  ا فميد ا

  :(Honarpour et al., 2012)" هوناربور وآخرون"نموذج  -7

لسفننافا حينلمكلحكنناف اهلخكئنافخل ف ننحيةخفأنفالإخنحا فففا حكئننافا دافف(Honarpour et al., 2012)"ف آذنند نفف  نل خ  "أانل ف

فففالإخننحا فعلخننىفتننؤيدفا ننافا   امنفف ح اسننافثحننم فج نن  فابهذنم فا  ننن اسفففا اخ نن.في فنبرفبميلخننافةملحل كننافبحيننحفاهكن  فا فنلو ننكاف لخشنندثا

فمنلمف.اانان فا ناففا   امففخينفملمف، اه لصدفف ا  الإفتاحافففمللفف   الففلنتلخ حفا لخفلنفا شلملخا،فا    ف ة ا  فاه دوافة ا  ف فبرت فف.اهنظةلس

فأذند ،ف لنكافملمفخكنةلفاه دوا،ف تطحك ف  افف تخ يلمفلخ بخفالاخحا ف شدملمفذم  ففيملحلمفعلمملفف صي لخفاه دوافإ ا  خفعتصالافمف، لنكا

فابهذنم ،فالآ  ناففف.ةيجلخكنافخطديانافالاخنحا فعلخنىفتنؤيدفأنفيملحنلمفا نافاالمنافا   امنففثثننحفا شنلملخافا ن   فة ا  فرل سلسفتنيكافتنل افم

 ةاحل فا لجلسفمنويضافاه ف  

 الإ ف اافا فنظكةي سلخ ثكلسفا اكل  فابهصكلخا

 ةاحل فا لجلسفمدتي افاه ف  

 عمقافمحلاد  عمقافغمفمحلاد 
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فةخفيف صننلخ اف ةلافأنهننرفف،اه دونناف ة ا  فا شنلملخافا نن   فة ا  فخننينفل  مقنناخفالاففةنلافخ نن فأظ نند افقننحفخ نن فا حنلنيينفأنفمننلمفا نندغرفعلخنى

ف ة ا  فا شنلملخافا ن   فة ا  فتندتح ثكنفففي ضن فعةنففةطنل فاقنتاتفةخففناافا نةن ي ف نحصيف.ا  مقنافاًانفتصن  ف  ضن فالآ ا فففت او 

يند ف.ف(Honarpour et al., 2012, p. 22)ينؤيدففناافا فانل بفعلخنىفالإخنحا ففأنفيملحنلمف ثكنففا نح  فخ ضن لفمن فخل فحنل افاه دونا

فأخ ننل مننلمففيلمثح  ننح)ا حلنن فأنففنناافا نةنن ي في ضنن فا  مقننافخننينفة ا  فا نن   فا شننلملخاف ا لجننلسفاه دوكنناف ا لجننلسفا ةل كنناف الإخننحا ف

ف.(ج   فنكل فا  ةف

فاهيننلفكةيفا نةن ي فخ صنفف(Honarpour et al., 2012, p. 27)"ف آذند نفف  ننل خ  "منلفتاننحا،فوانحفقنلاففعلخنىف خننل لف

ف.(72)فا شلحفففف الاخحا فاه دوا،فة ا  فا شلملخا،فا    فة ا  فخينف لخ مقا

 

 

 

 

 

 

ف

"ف آذد نفف  ل خ  " الاخحا فن بففاه دوا،فة ا   ففا شلملخا،فا    فة ا  فخينف لخ مقافاهيلفكةيفا نة ي يحينفف(72) قرفالحفف

(Honarpour et al., 2012, p. 27)ف
 : الإبداع معضلة -1.7

فل ناا فا ضنغ طفمنلمف اننح فا  ةلخكنا،فا نلنكنافمنلمةخفأ ن فف(Honarpour et al., 2012, p. 27)"ف آذند نفف  نل خ  "أال ف

فنلجناففننل ف لنكنا،فمنلمف،(71)فا شنلحففففمحنينففن فثةنل فف. اننحف قناففف مححعنافم نفاد فتلح نفأنففف غحف لففيفاهنظةلسف اذف

فاهنلو نافعلخنىفقنل   فل لح نهنفاهنظةنلسففطلخنبفعلخنىيفأذند ف لنكنا منلمفف،ا نلليفا    ففف لخةنلو اف ةااهفا ي ل كاف ف اك فالاسفادا فةخ

ف.جحيح ف منفجلسفيلحد خفحو ا فاه فاحففف

ف

 

 

 ا تثك فعلخىفا  ةم 

 ا اكل  

 ة ا  فابهودا 

 عمقلسفاه   يلم

 ا ف  ينفاه فةد

 

 اه دواةثف لبف 

  شدفاه دوا

 تطحك فاه دواف

 الإخحا 
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ف

ف

ف

ف

ف

ف

 (Honarpour et al., 2012, p. 28)الاخحا ففة ا  فم ضلخايحينفف(71)الحفف قرف

فا تحلطللففلنتدتحطفا شلملخافا    ف ة ا  فاه دوافة ا  فأنفةخف(Honarpour et al., 2012)"ف آذد نفف  ل خ  "ف  اساف أال س

فاهنظةنلسفتحنل افعننحملف تنشنثفاهشنلحلخاف.ابه ا فأ فالإخنحا فعلخنىفثحنمفتنثيمف ن فيلحن نفأنفيملحنلمفخكن ةنلفاهفحل افا فيلعف فف.للإخحا خفةيجلخكللف

فعلخننىفا دثنن  فتاننحيمفمحل  ننافثمف مننلمفج ننافمننلمفا فنلو ننكافا اننح  ف ف  ننينف ا دثنن  فا فلحننل كففذينن فا شنندثلسفتحننل افثكننف"فا  ينن  فعلخننى

فا شنلملخافا ن   فة ا  فتنيكنافذنمافمنلماه ضنلخافيلحن نفففناًفعلخنىف فغلخنبافأنفةخفتشنمفا ح اسناففناًف فنلفي فةن"فأذد ؟فج افملمفالاخحا 

فمننلمفي يننحفا شننلملخافا نن   فة ا  فتنيكنناف لنكننا،فةننلمو.ف ا ي ل كننافالاخننحا فتح ننينفعلخننىفقننل   فشنندثلسا ف فلحنن نف انننحف قننافففاه دونناف ة ا  

فعلخنىفةيجلخكنلفأينداف ن فيلح نفاه دوافة ا  فم فا شلملخافا    فتآة فة ا  فوإنفأذد ،ف لنكافملم ف.فالإ فل فتلحل كففملمف يالخففا شدثلسفو ل كا

ف انننح،ف قنافففاه دونناف ة ا  فا شنلملخافا نن   فة ا  ف فطحكن فالاخننحا فتح نينفةخفي ننحو نفا نايلمفاهةل سننينفتشنجك فيننفرف نا ك، فف.الإخنحا 

فاه دونننننناف ة ا  فا شننننننلملخافا نننننن   فلإ ا  فاهفننننننآة فا ف ننننننل نفذننننننمافمننننننلمفاهنظةننننننلسفففا فلحننننننل كفف تخيننننننك فاهحفلحنننننند فابه شننننننطاف ف  ننننننين

(Honarpour et al., 2012, p. 27).ف

 :(Devi, 2015)" ديفي"نموذج  -8

 spiritual)فا د نكننافا اكننل  فمي نن افاسننف داضففنن فا نةنن ي ففنناافمننلمفا غنندضف(Devi, 2015, p. 1)"ف يينني" واننللفا

leadership)فا دؤيننافميننففمننلمفعنلصنندفا د نكننافا اكننل  فتفلحنن نف.ا فنظكةننيف ابه ا فلخةنن ظيين فا  ةننففنكننل ف   بجننفل عمقف ننف(vision)،ف

ف ضنننننن ياا  فف(meaning/calling)فا ننننننحع  /ف ننننننماه فف،(hope/faith)فالإيمننننننلن/فابهمننننننف فف،(altruistic love)ارننننننبف لخغننننننمف ف

(membership)كاف ا دولفف ا ص اف، ا كل فا  ةففخينفا ف اةنففيفا  ةفنكل فف    فوفلخيااهفخ ل ابهففنينفأنفف.ا فنظكةيف الا ف ااف

(well being)،فعلخنننىفا فنظكةنننيفابه ا يشنننةففخكنةنننلفف.دعلينننا ظنننرفا  ففا  ةنننففففا ننن مم ف عنننر فف،الإ ا  فحعرا ننن ففا ننن ظكيي،فا دضنننل فف

فا فشنننننننننننننننغكففيفطلخنننننننننننننننب
فمنظةننناف اذنننففا ي نننلا

في مننلفم ننفاد فةجندا اس
ففنننننن ففنننننناا.فينننننن افخ ننننننح

فم نفاد فخكئافففالإنجلة
ف. مف لحرفوك ل

 

ففطلخنننننننننننننننننننبفتطننننننننننننننننننن يدي

ف ذننننننننحملسفمنفجننننننننلس

ف نكننن فالإخنننحا فجحينننح 

ف.جحينح فأولحل ف فجدخا

فففعننل  ففننااف يف انن 

ف. مد افند فخكئا

ف
 

 الإبداع الفعالية
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ا ف نندبفا نن ظكييف ففا  ةننم ف  ضننلفا ضنندافيب،فذصننرفخ ننحف ا نندخ فالاسننفيةل ،فعلفيننح ففابهعةننلا،فتلحنندا  ففحيننح ،ا فعةننلاابهفميننففملح  ننلس

(turnover).ف 

 العمل حياة جودةف الروحية القيادة
 

  الأداءف
 التنظيمي

فا حيح فابهعةلافف ا كل فا  ةففخينفا ف اةنففدؤياا 
فابهعةلافتلحدا ففا ص اف ا دولفكافف لخغماربف
فالاسفيةل فعلفيحففا  ظكييفا دضلففالإيملنف/ابهمف

فا  ةم ف ضلففالا ا  فا حعرففا حع  /ف ماه
فا ف دبفا  ظكييففا  ةففففا  مم ف عرفف ض ياا 
فففففا فنظكةيفالا ف اا

"ف ييي"ا فنظكةيفن بفف ابه ا فا  ةففنكل ف ج   فا د نكا،فا اكل  فعنلصدفخينفلخ مقا فميلفكةيفنم ي يحينفف(60) قرفالحفف

(Devi, 2015, p. 10) 

 جن   فنكنل فف(منلمفرل سنلسفة ا  فا ن   فا شنلملخافاه ن ينافةةل سناث)يد فا حلن فأنففناافا نةن ي في ضن فا  مقنافخنينفا اكنل  ف

فنكننل ف جن   فا د نكنافا اكنل  فمنلمفثننففأنفةخف(framework)ا  ةنفففةطنل فيشنم (Devi, 2015, p. 1)"ف ييني"ن نبف.فا  ةنف

ف.ثحمفنحفةخفا ح  فخ ض لفعلخىفةيجلخكلفتثيمالففتؤيدفا فنظكةيفابه ا ف ملح  لسفا  ةف

 :(Zeng et al., 2015)" تسنغ وآخرون"نموذج  -9

فا  لاينلس)فمنلمفا شنةلافخلخنحانفثمل كناا نافأجدينافففففف  اسنف رف،(Zeng et al., 2015, p. 221)"فت نن ف آذند ن"قنلاف

ف ن يننا اهف(Hard)فل ينناينندفة ا  فا نن   فاهخح اسننافبديحكننافبهف،( ونلخنننحاف، أهل كننلف،ث  يننل ففا نة ننل، ففا  نن يح، ففةيطل كننل، ففا كلخننلن، ففاهف ننح ،

(Soft)فف.خينفاهفغماسفاهاتنافا  مقلسفيحينف(69)فا شلحففففاه د ضفااكلحلخيفا نة ي  ف.فأ ا فالإخحا  ففعلخىفج   فابه ا ف

ف

ف

ف

ف

ف
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ف

ف

ف

ف

ف

 

ف

أ ا فالإخحا فن بف فف،ج   فابه ا  فف ن يا، اهفل ياة ا  فا    فاهفه لخةافا د اخ فا  ححكافخينفا فص   فا نة ي يحينفف(69) قرفالحفف

ف(Zeng et al., 2015, p. 221)"فت ن ف آذد ن"

 ا لجنلسفف(Hard) اهل ينافف(Soft)رل سنلسفة ا  فا ن   فا شنلملخافاه ن ينافيد فا حلنن فأنففناافا نةن ي في ضن فا  مقنافخنينف

فةخف،(Zeng et al., 2015, p. 216)"فت نن ف آذند ن"  اسنافف فنلفي فتشنمنكن ف.ف( ن   فنكنل فا  ةنفثح  نحف)فا ةل كناف الإخنحا 

ف غننمفمحلانند خطديانناففالإخننحا فأ ا فعلخننىفؤيدتننف(Hard)اهل ينناففا نن   فة ا  ف.ا نن   فلإ ا  فاهوفلخيننافابهخ ننل فمننلمف لإخننحا فمخفلخيننافم ننل اس

فعلخنىفلتثيمفنفذنمافمنلمفالإخنحا فأ ا فعلخنىفمحلادفغمفتثيمفالف(Soft)اه ن ياففا    فة ا   .ابه ا فج   فعلخىفلتثيمففذمافملمفمحلاد 

فانلفا نت ي فيملحنلمفا ناف(Hard)اهل يناففا ن   فة ا  فعلخىفمحلادفخشلحفف فةحتفابه ا فج   فأنفي يف فااف.(Hard)اهل ياففا    فة ا  

فأ ا  فف(Hard)اهل يننناففا ننن   فة ا  فخنننينفا  مقننافعلخنننىفج فينننيف سننلطافتنننثيمفابه ا ف    نننفيظ ننندف.(Soft)اه ن ينناففا ننن   فة ا  فقحنننففمننلم

فا شنندثلسف.ثثسننلقفا نن   فمنن فتداثةننيفتح ننينفنمنن ي فففلتف ليشننفأنفيملحننلمفلةنن  لحن فيلضننلخا،مفم ننث افل ك ننفف الإخننحا فا نن   ف.الإخننحا 

ف ظلافعلخىف لخ يلظفم فةد فج   الففتلحدقفأنفينحغيفي ك،فملمفخحلالفف.الإخحا ف ف اك فا    فة ا  ف  ىمفعلمفا فولخيفةخفبحلجاف ك ا

فأ  اسفعلخننىفخل فثثكننحفناهننحيد فف ينصنن ف.اننلفاهالخلخننافابه ا ف ماننليكسفا نن   فة ا  فل سننلسرفمننلمفوة عنناف منن فملحننلنفففصننلخبف   جنن

ف.أسلسيفحعرثفاهشلحمسفنفنه ف فف،اه ظفف تملحينف ا فح يب،ف،ود فا  ةفف اسفوحاافا    فداقحامفتانكلس ف

ف

ف

ف

 ا  ةلخكلسف ا  ة

 ج   فاه لخ ملس

ة ا  فا    ف
 ل يااه

 ج   فابه ا 

ة ا  فا    ف
  ن يااه

 اقتانلسفا  لملخين

صغم فا ة علسفالمج
 س ففاهشلحم

ا صلخاففا فح يبفيا
 بم لافا  لملخين

 الإخحا فأ ا 
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 : خلاصة

اه ن يناففاهةل سنلسفتن   فأنفينحغنيخث ن فف،(Abdullah & Tari, 2012, p. 189)ف" تنل  فاللهفعحنح"ف  اسنات صنيف أذنمال،ف

(Soft)ف اهل ياف(Hard)فا ن   فلإ ا  فا ننلج ف لخفنيكنافين افخ نحفي منلفا  ةنففففق نرفثفففف ةف يف،ا ةك فايفلنفففس ا فنحفعلخىف

فف.ا شلملخا

ففا ا نرفابه افمفعندضف.فااحصفملمففاافا يصففف فتاحيمفص   فالملخاف لخ مقافخينفة ا  فا    فا شلملخاف ج   فنكنل فا  ةنف

 Soft) عمقنافرل سنلسفة ا  فا نن   فا شنلملخافاه ن يناخكنةننلفففا ا نرفا ينلنيفمفتنننل اف.فعمقنافة ا  فا ن   فا شنلملخافبجنن   فنكنل فا  ةنف

TQM Practices) عمقننافرل سننلسفة ا  فا نن   فا شننلملخافاهل ينناففنننينفأنفا ا ننرفا يل نن ف ننلق فف.بجنن   فنكننل فا  ةننف (Hard 

TQM Practices) ف.شنلملخافبجن   فنكنل فا  ةنفنمنلي فعمقنافة ا  فا ن   فا  أذمال،فا   فا داخ فسلخ فا ض  فعلخىف.فبج   فنكل فا  ةف

ف. خلهالخففي دضفا يصففا فلليفالإجدا اسفاهن جكاف لخح اسافاهكحا كا

فاهل ينننا فف(Soft)اه ن ينننافا شنننلملخاففا ننن   فة ا  فرل سنننلسفتنيكنننافأنفو نننرفاهنظةنننلسفففاهنننح ا فعلخنننىفيجنننبف، ذمصنننافا مصنننا

(Hard)فحعرينن فنناافيملحننلمفأنف.ف( ا نن   فالإ فلجكننافتح ننينفميننف)فابه ا فتح ننينفي ننلمفم ننف  فجنن   فنكننل فا  ةننفف خل فننلليفأنفيملحننلمف

ف. ا  لهكافالإقلخكةكافابهس ا فةخفارلخكا ا حملسففاهنفجلسفتصحيد



 

 

 

 

 الفصل الخامس

 للدراسة الميدانية الإجراءات المنهجية
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 :تمهيد

طاعي ،لو اايمتالالب اا  لباماا ذللاااالااالبلت اازطااتبالبااسب اا لبالولللاااالااالبلبابعاا ل  اا  قاا الباح  اا للاااالزاااللب اا  لبأ

ل.    لزطتبالبااسب  لبأ   ي بابع ل

 :الدراسة الستطلاعية: أولا 

،لومجتما لبااسب ا ،لولاتبصاب ا لأدوبالبااسب ا ول تطاعي ،لولاك نلوزلا نلإج بئه ،لبااسب  لبالابفيليلأاليتن وللباح   لفيم 

ل.بلخع ئصلباسيكتلاتري لأدوبالبامي س،لولتبصب العين لبااسب  ولا

 :الدراسة الستطلاعية أهداف  -1

ل: تطاعي لفيم ليلييمكالتحايالأاابفلبااسب  لبا

 .علىلمجتم لبااسب  بات  فل -

ل.لباعاقلوبامح ا:لباتأكاللاالبلخع ئصلباسيكتلاتري لأدوبالبامي سل -

 :مكان وزمان إجراء الدراسة الستطلاعية  -2

عمااتلايتنللبمؤ سااتنل0202ديساام لل02إلىلغ ياا لل0202نااتفم لل20ب تاااب للااااليااتاللبا ااتطاعي لامااالإلإجاا ب لبااسب اا 

 :ك لآتي،لوهم لل0222:ل1220ذبالط   لزالا تيل تاي لوا بنلت   تنلالمط علباقتع ديلب  بئ يل  صلتنلعلىلشه دةلبأي ول

 :(Hyproc Shipping Company)شركة هيبروك للنقل البحري  -1.2

 :للنقل البحري تقديم شركة هيبروك -1.1.2

%ل022ت   اا لشا ك لل(Hyproc Shipping Company, 2012)"للاتقا لاياا وحلالنما لباح ا ي"ت تا لايا وحل سا ل

لبأزاةة،لاال .ل اتن ط بحللمجما لبانبطيا لبلماتبدلاتساتي ل  سما لب اتربتييي لس ا لكمط ا ل ا زالهي وحلالنم لباح ا يفاش ك ل تن ط بح،ل

لباااا زلتعاااي لالساا دسبالبلم كاا لوتحتاا ل،كااأك للاعاااسلاااا زلباحااتروللبلمساا لل  ااالسو ااي للبا اا لميلباعاا يالعلااىلباماا ذلبلم كاا ل  اياا لتحتاا 

ل.ي باي لولا اي ي لوأناونيسي لونييةل  القط لوأ ترللبلمس للالبا  لملباطحي ي

ل

ل



288 
 

 :للنقل البحري تعريف شركة هيبروك -2.1.2

لمجمتعا لعاالني  ا لمملتك ل  اك لا لاش ك لتممانلبر وقا الالي سلدين س،لل00اي وحلالنم لباح  يلش ك للاس هم ل  أسللا للقاس ل

يما للأصاح ل0222لاا سسلل2لاناللتا سي لل،لال ان ا  م  لالأسزياتلالنما لباح ا يلايا وحبلمم لبلإجتما عيلاشا ك لك نليم للل. تن ط بح

لق يحا لاتكتنلأسزيت،لباس   لبلمتق لالةتجتدلالت بللالباتشايلي لبات ابا ينم لل.  بئ البلصن عيوللبقتع ديلاين لوا بن،لا ذلقط بم

ل:بات ليلبان تلعلىلن،للاتزع  للاتظبل0222ش ك لاي وحلالنم لباح  يللعادلبلمتظبنلايحلغلل.ه لاتظبيللاط ا لوتلحي لبأ طتلللاا

 لعادلبلمتظبنلباح  ين(Effectif navigant)لاالباضح طل205لذاكلالبم للاتظف لل0022:ل. 

 لبأسضين/لبلمستم يالعادلبلمتظبن(Effectif sédentaire)إط سبالعلي ل002ولب لإط سلل022لانهملل  للاتظبل522:ل. 

 :تاريخ شركة هيبروك للنقل البحري -2.1.2

"لباكيمي ئياا لوبلمااتبدلالم  وقاا الباتطنياا لباح اا يلبانماا لشاا ك "ل اا  م  للباقتعاا دي لبا  لااا لباشاا ك لاياا وح،لباح اا يلبانماا لشاا ك 

(SNTM-HYPROC)لشاااا ك لأصااااح  ل.0120لأوال01 تاااا سي لل020-20لسقااااملبلم  ااااتالنتيياااا ل،0120لعاااا الالتأ ساااا ل

أصاح  لل0111شاه لأكتات  لالل.0112لعا الالبأ   ايلنظ لاها للااالبات اتلل  اال(société par actions [SPA])للاسا هم 

لإات ماا لباشاا ك لل0220والل.وبلمشاا سك لاا ااتمم سلبام  ضاا لباشاا ك لوصاا ي لتحاا ل%022اياا وحلف عاا  للاااالمجماا ل ااتن ط بحل نسااح ل

شاا ك ل"لاتعااح  (SNTM-HYPROC)تاااةلإ ااملاياا وحلل0225لعاا الوا.لبات   اا لاسااتن ط بحلر وقاا اباتمماانللبام  ضاا ل اشاا ك  

ل.بأ   يلنظ لاه لت اي ل  ال،(Hyproc Shipping Company)ل"النم لباح  يلاي وح

 :تنظيم شركة هيبروك للنقل البحري -2.1.2

لاااادبسةلب اياااةلبا ؤيا لت كاا .لشا ك لاياا وحلالنما لباح اا يلااايه لتنظاايملإدبسيلتطااتسيلي كا لأ   اا  لعلاىلبانماا لباح اا يلوتساية 

ل،(Marine Support)لباح ا يوباااعملل،(Marine Operation)لباح  يا ل مليا با:لاايللا ك يا للاااي ي الأس ا لعلاىلالشا ك لبا ليا 

لالوباااعملباتشاايلي لبات اابالتما ل.(Finance and Administration)وبلإدبسيا للوبلم اي ل،(Marine Trade)لباح  ي وباتي سةل

 .(Hyproc Shipping Company, 2012)لأطمملباسبالإلىلتنتحهلوأنلب تي ج ام،لتلحي اوللباسبا،للاالق يح لتكتنالأسزيت،
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 La Société de l’eau et de l’Assainissement)"سريور" الميرا  والتطهيرر لوليرة وهرران شرركة -2.2

d’Oran [SEOR]):    

 :السيور تقديم شركة -1.2.2

مطا عللات   ا لل(société par actions [SPA])لاسا هم للشا ك ل(0205)  سا لبلمتقا لبا سمايلاتايا لواا بنل ايتست تا ل

  ات ااا ئ لباحشااا ي لوبلم دياا لالم كااا لبااااتط ل لبأزاااةةل يااا لبلخالااا للدزلااا لااال،0222ف يااا لأل20الل،لأنشاا  لماااتبسدلبلم ئيااا الب  بئاا ي

لإلبا ات  ن لافلتطاتي لإدبسةلاال لبلمعال  با.لج لضم نلباسةلبا متلايللمعل  لبلمي  ألااللب  بئ ي لالمي   تا بنلوللالتعبي لوباتطهة

لباتسايةل ا اتبتيلمللمااةالبطا سلبتب قيا لللانلباتسايةلوبلمسا عاةلباتمنيا أجا لتاألااالل(agbar)ل"بغا "لبخ ب لأج ن للااالباشا ك لبا اح ني 

تساام ل اايتسلالمؤ ساا البا متلاياا ل.ل0222والأل21وبلمؤسزاا لالل0222-00لبلماعماا ل ماا نتنلسقاام،ل اانتبالونعاافل(2)لخمساا 

ل.المي  ل تبتيلملبلمت  لالنلبلختبصل تسيةلقط علبلمتبسدلبلم ئي لبلحايم لبلمطحم لعلىلالبلبامط ع

  :مهامها -2.2.2

ل:اسيتسلباف اتسيةلبلمعل  لبا متلاي لالمي  لالبيط سلعمالباتسيةل  اتبتيلملبلمنتظ لتحمي لتطتسلا الاال

 ؛بانتعيولل  أزلل  نلباعتح سلب  ن لباكمي،ل  ل01ضم نلب تم بسي لبات ويالبمي  لباش بلاتاي لوا بنلالغضتنل -

 ؛ي لوإع دةلب ت م للبلمي  لباملسةتعبل،جم  -

 ؛با   ئاتحسنلزالا ل -

ل. س لتخععهلك ،لللمن   لا ما ل يتسبباتكتيال -

 :عدد العمال -2.2.2

قحاا ل اايتسلعلااىلو  االملبأعماا للبلمسااةةللاااال،لعلااىللاسااتتيلواياا لوااا بنلم  للامساالعاا لاا لل0511يحلااغلعااادلعماا للشاا ك ل اايتسل

ل.لاستا نملاستتيلعنلتمتشن لول

 :مجال النشاط -2.2.2

يتسلمجمتعااا للااااالباشاااحك ال ااالتساااة.لت   ااا لاتايااا لواااا بنل لايااا ل05لاااىللامساااملعلع لاااا  لل0122 ااايتسللاكتنااا للااااالف يااا للااااال

ل:وبلمل م ا
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ل؛كلمللاالشحك البات ويالبمي  لباش بل0011 -

ل؛كلمللاالشحك الباتعبي ل0512 -

ل؛020:لبلخ بن ا -

 ؛22ل:محط الض  -

ل؛01ل:أ  س -

 ؛01ل:لاش سي ل ب  -

 ؛21ل:لاتبسد -

 ؛21ل:محط اللا     -

 ؛20ل:محط التحليهلبلمي   -

ل.20ل:محط البزبا لبلم اني ا -

 :مشروع عمل -5.2.2

ل:بافلبيج دلتحسين الالبلمي ديالبات اي ل(0205-0221)للاتت ط لوطتيل لبلماي،لال يتسلإ تربتجي لقعةةأنشأ

ل:تتضمالك للاال:التزويد بالمياه الصالحة للشرب - أ

ل؛  ل01اللل  لبات ويالبمي  لباش بتماياللاع -

ل؛باتتزي باتمسيملبامط عيلاشحك ل -

ل؛عميملمخط للانظمللم  ف لباتس يح ات -

لل؛تعميملمخط لب تحابللبا ابدبا -

ل؛صي ن لباتيهي با -

ل؛تت ي لشحك البات ويالبمي  لباش ب -

ل.لا بقح لوتسيةلشحك لبات ويالبمي  لباش بلعال  ا -

ل:وتتضما :التصفية - ب

ل؛صي ن لوإع دةلشحك لباع فلباع يلاتاي لوا بن -
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ل؛اشحك لباع فلباع يإنش  لبلمخط لبا ئيسيل -

ل؛صي ن لباتيهي بالبلميك نيكي  -

ل؛لا    لبلمتبدلبلمتحمي تخطي لانش ط الباتعبي لول -

ل.ب تااللمحط التعبي لبلمي  لباملسة -

ل:وتتضما :إدارة الزبائن - ج

ل؛ج لزالا لبا   ئاأإنش  ل  مجي الجاياةللاال -

ل؛تحسنلزالا البابتبتة -

ل؛تاطي لباايتنلوتخبيضه  -

ل؛ يملبلمحي  ابر  ح لولةلتحسنلتسي -

ل؛ب ط للا ك لبا تمح االبله تبي  تللتطتي لباتع اا -

 .نش  بالبلمت لم ل  أنظم لبلم لتلا تي بلإتمليصلتك ايفل -

 :تحديث التسيير المالي - د

لل،بلمي بنيا لباسانتي    ا لجا للاتأوتحبيا لب ات م للوتطحيا لبر  اح لبات ليليا للااالل،بلبأزةلإنش  لباتسيةلبلم ليلوبر  ح يتضمالال

ل.كم لأنلباتض لباقتع ديلالش ك ليسم ل  تخ ذلبام بسبالبلمن  ح 

ل؛لا بقح لباتسيةالتسيةلبر  بيلوبلم ليلولل(SAP FI /CO)نش  لإ -

ل؛ع لا وللإنش  ل ي ن الزت لاي لشه ي لتحليلي  -

ل؛الا ك ي لبلمي بني  -

ل.زل لات  لقي دي لالش ك لوتأ يسلنس لباتسية -

ل:تضمايول :الوسائل تحديث تسيير - ه

ل؛بلخ ص ل م نتنلباعبم التكييفلباج ب با -

ل؛بتخ ذلبج ب بالوو  ئ لجاياةلالتسية -

ل؛تحسنلتسيةلبلمخ ونتطهةلول -
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ل.بانش ط البام نتي لك اتسش ابا ت  ن ل  لمم وانلاتاعيمل -

ل:تضمايول :استبدال الخبراتتكوين و  - و

ل؛ س للاتطلح الك لبلهي ك ل0205لااللب تاب  ل مي لبلمتظبنللإنش  لوتطحي لدوسبالتكتيني  -

ل؛دب لب ياللمتظبيلباش ك بلمه سبالبافلتحسنلباكب  بالوتحعي لبألتح دل -

ل.(0205بلمتق لبا سميلاتاي لوا بن،ل)لبلمن  ح للا لوظيب لك لع لا ،لعي لبلم  سفلباتطحيمي لبلم مم تح -

 :ومواصفاتها أدوات الدراسة الستطلاعية  -2

ل:باح   لالبااسب  لبا تطاعي لبلمم  ل لوبا تحي نلعلىلبان تلبات ليب تخاال

 :المقابلة -1.2

ل"ايااا وح"لبأوايااا ل اااتلللاؤ سااايلبلم طيااا الاسب ااا لبا اااتطاعي لباااافلجمااا كاااأدبةلأولىلالللقااا الباح  ااا ل   اااتخابالبلمم  لااا 

:ل1220وباتأكااااللااااال عاااتلهم لعلاااىلشاااه دةلبأيااا ولللمؤ ساااتنكلتااا لبمااايلاي،لوكااالاكل اااا  لبلحعاااتللعلاااىلبلهيكااا لباتنظ" ااايتس"و

ل"ضااي ف"لباااتبسدلالدسب اا لم  لاا بلملداياا لعلااىلباعتماا دإلوات مياا لااالبلباااا  ل،ل ي  ااتهم لاليااتدةل عااتللعلااىلكاالاكلاول،ل0222

(Dhiaf, 2007, pp. 211-212)  أنظا لبلمل ا لسقامل)لأ ا ل للابتت ا لوأ ا ل للاالما لعلاىلم تشابل،ل يا   الت جمتاهلإلىلبالاا لبا   يا

ل؛سئيسااي لمجاا اا لل(22)لخمساا ل ااتل(لبلخاا صل ااااي لبلمم  لاا ل  الااا لباب نسااي ل20بلمل اا لسقاامل؛لبلخاا صل ااااي لبلمم  لاا ل  الااا لبا   ياا ل20

 :اي

 بات  يفل  لمؤ س ؛ -0

 بات  يفل ع   لبلمنع ؛ -0

 ؛شه دةلبأي و -5

  ي   لب تدة؛ -1

 .باتاسي لعلىلب تدة -2

ل:بلمم  االلا وامالأج ي ل

لل؛((Siège Social)بلمم لباجتم عيل)ل"اي وح"بمؤ س لل(إدبسةلبلمتبسدلباحش ي )لإط سللاكلفل  ااسب  ا -

ل؛((Siège Social)بلمم لباجتم عيل)ل"اي وح"لبمؤ س ل(ب تدة؛لبانظ ف ؛لبألاا؛لحم ي لبري )لاهناسلدسب  ال -
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 ؛((Centre Opérationnel)لا ك لبا ملي ال)ل" يتس"لب تدةلبمؤ س لسئيس لقسملنظ ا -

 .((Siège Social)بلمم لباجتم عيل)ل" يتس"سئيسللاش وعلبلمتبسدلباحش ي لبمؤ س ل -

ل:وامالأ ب البلمم  االعلىلبانت ئجلبات اي 

ل؛" يتس"و"لاي وح"بات  فلعلىلبلمؤط لبلميابذلبمؤ سيل -

 ؛" يتس"ول"اي وح"لعلىللاؤ سيلعالق بلبات  ف -

أنظا لبلمل ا ل)ل" ايتس"للمؤ سا بلهيكا لباتنظيمايلولل(25أنظا لبلمل ا لسقامل)ل"ايا وح"للمؤ س بلحعتللعلىلبلهيك لباتنظيميل -

 ؛(21سقمل

 ؛0222:ل1220علىلشه دةلبأي ولل" يتس"ول"اي وح"للاؤ سي عتللباتأكاللاال -

 ؛(25بلمل  لسقمل)ل" يتس"للمؤ س  ي   لب تدةلولل(22أنظ لبلمل  لسقمل)ل"اي وح"للمؤ س بلحعتللعلىل ي   لب تدةل -

 .لمليتلمتبلجمي هملتاسيح  لالب تدة" يتس"و"لاي وح"ؤ سيلبمأنلبلمتظبنلنتيي للاب دا لباتتص لإلىل -

 :الستبيان -2.2

اميا سللبأولل،ك ايتهلوف ضاي تهلولاتاةبتاهل حنا  لب اتحي ننباح   لبنطاق  للااللاتضتعلباح ا لوإشالق ات مي لأاابفلباح  ،لا

ل:ل،لوبام ذلامي سلجتدةل ي ةلبا م ،لوفيم ليليلع  للهليالبا تحي ننإدبسةلب تدةلباش لال 

 :استبيان إدارة الجودة الشاملة -1.2.2

 :خطوات بناء استبيان إدارة الجودة الشاملة -1.1.2.2

 حن  لب تحي نلاميا سللاتااةلإدبسةلب اتدةلباشا لال للااالق الفلباح   للاتاةلإدبسةلب تدةلباش لال لت  يب  لنظ ي  لوبج بئي  ،ل  الأنلع  ل

ل:لبلخطتبالبلآتي لزال

بااسب ا البلإطااعلعلاىل  الملولل  الملبأد يا ال  ا لزااللاال لبلخطاتةلبم بج ا قا الباح:لتحاياللاتضاتعلبا اتحي نل:الخطوة الأولى

،لولاااالزاااللااال لبلخطااتةلقاا الباح  اا ل ت اياااللاتضااتعلبلإنجلي ياا با   ياا لوللتضااتعلإدبسةلب ااتدةلباشاا لال ل اا الاتنبااايلتن وااا للالباساا  م 

ل.با تحي ن

لالاكا ل  االلانهما لعااةلمتاةلإدبسةلب تدةلباش لال ،لوتحايالسئيسينل  ايااح   ل ت ايالق الب:لأ   دلبا تحي ن تحايال:الخطوة الثانية

لباح  ا لكما لقا ال. اتللبلمتضاتعلبلإنجلي يا   الاا للباسا  م لبااسب ا ال  المل  اعتما دلعلاىلنتا ئجوإلتحايالاال لبأ  ا دل.لأ   دلف عي 
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باعاا  ف،ل؛ل0222بلخبا جيلوباااا ابي،ل)لمجمتعا للاااالبلمعاا دسل  اعتما دلعلااىل ترجما لااال لبأ  ا دللاااالبالااا لبانجلي يا لإلىلبالااا لبا   ياا 

ل.(0221ل،بان يميلوآز ونل؛0222بان يمي،لل؛0225باطي ،لل؛0202؛لباط ا ،ل0221ل،باط ئيلوآز ونل؛0111

ل:وتتمم لال لبأ   دلفيم ليلي

ا لع لن ااا لب لللاناهل،لويتبا ع(Soft TQM Practices)ل نتيا س  الإدبسةلب اتدةلباشا لال لبلممم ل:الأول البعد الرئيسي ،ل  ااب لف عيا  لل(00)ل ش 

ل،لوباتخطاي لبا اتربتيييلالياتدة(Leadership)ل،لوباميا دة(Top management commitment)لبلإدبسةلبا ليا إاتا بالل:وااي

(Strategic quality planning) ل،لوإدبسةلبلماتبسدلباحشا ي(Human resource management)عااةةللحا لبامتعا البلمج،لول

،لوباتركيا ل(Supplier quality management)لبلماتسديا،لوإدبسةلجاتدةل(Small group problem solving)لاكابلمشا

 Employee)ل،لوتاااسي لبا اا لالن(Employee empowerment)ل،لوتمكاانلبا اا لالن(Customer focus)لعلااىلبا مااا 

training) ل،لوفاا قلبا ماا(Teamwork) ل،لونظااملتمياايملبأدب(Performance appraisal systems)ل،لوت ااتيلملبا اا لالن

(Employee compensation)ل.ل

،لف عياا ل د ل  األ(22)لخمسا ل،لويتبا عللاناه(Hard TQM Practices)ل ديا س ا الإدبسةلب اتدةلباشا لال لبلممم ل:الثداني رئيسديالبعدد ال

/ل،لوتعاميملبلمناتج(Process management)ل،لوإدبسةلبا مليا ا(Information and analysis)لبلم لتلاا الوبات ليا :لوااي

ل،لوبات ساااااانلبلمسااااااتم (Technology utilisation)ل،لوب ااااااتخابالباتكنتاتجياااااا (Product/service design)لبلخالاااااا 

(Continuous improvement).ل

كما ل تللبلمتضاتعلل   م للاالزاللدسب  اللمتاةلإدبسةلب تدةلباش لال لل ئيسي لوبأ   دلباب عي بأ   دلبالوق الباح   ل ت ايا

ل.(05)الب اوللسقمللاتللاتض ل  اتبعي 

ل

ل

ل

ل

ل
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  لمتغير إدارة الجودة الشاملة رئيسية والأبعاد الفرعيةتحديد الأبعاد ال درامص يبين( 26) جدول رقم

الأبعاد  الرقم
 رئيسيةال

 المؤلفون /الباحثون

س  المم ل1
إدبسةل
ب تدةل
باش لال ل

ل نتي بلم
(Soft 

TQM 
Practices) 

(Abdallah,2013; Al-Khalili & Subari, 2013; Daud & Yusoff, 2011; Fotopoulos & Psomas, 2009; 

Mardani et al., 2013; Rahman & Bullock, 2005; Shahin & Dabestani, 2011; Zeng et al., 2015) 

لالمؤلفون /الباحثون فرعيةالأبعاد ال الرقم
  ;Abdallah, 2013; Al-Khalili & Subari, 2013; Daud & Yusoff, 2011)لإات بالبلإدبسةلبا لي ل0.0

Fotopoulos & Psomas, 2009; Jun et al., 2006) 

 Abdallah, 2013; Daud & Yusoff, 2011; Kaynak, 2003; Mardani et)لبامي دةل0.0

al., 2013; Sadikoglu & Olcay, 2014; Sadikoglu & Zehir, 2008; 

Shahin & Dabestani, 2011; Tarı´ et al., 2007( 

باتخطي لل5.0
لبا تربتيييلاليتدة

(ALNasser et al., 2013; Daud & Yusoff, 2011; Fotopoulos & 

Psomas, 2009; Mardani et al., 2013; Sadikoglu & Olcay, 2014; Tarı´ 

et al., 2007) 

 ,Abdallah, 2013; Daud & Yusoff, 2011; Fotopoulos & Psomas)لإدبسةلبلمتبسدلباحش ي ل1.0

2009; Sadikoglu & Zehir, 2008; Tarı´ et al., 2007; Taveira et al., 

2003) 

عاةةلبامتع البلمجل2.0
لاكالح لبلمش

(Zeng et al., 2015) 

 ;Abdallah, 2013; Al-Khalili & Subari, 2013; Daud & Yusoff, 2011)لإدبسةلجتدةلبلمتسديال5.0

Fotopoulos & Psomas, 2009; Kaynak, 2003; Rahman & Bullock, 

2005; Sadikoglu & Olcay, 2014; Sadikoglu & Zehir, 2008; Shahin & 

Dabestani, 2011; Tarı´ et al., 2007) 

 ;Abdallah, 2013; Al-Khalili & Subari, 2013; Daud & Yusoff, 2011)لباتركي لعلىلبا ما ل1.0

Fotopoulos & Psomas, 2009; Mardani et al., 2013; Rahman & 

Bullock, 2005; Sadikoglu & Olcay, 2014; Sadikoglu & Zehir, 2008; 

Shahin & Dabestani, 2011; Tarı´ et al., 2007; Taveira et al., 2003) 

 (Jun et al., 2006)لتمكنلبا  لالنل2.0

 ;Abdallah, 2013; Al-Khalili & Subari, 2013; Jun et al., 2006)لتاسي لبا  لالنل1.0

Kaynak, 2003; Mardani et al., 2013; Rahman & Bullock, 2005; 

Sadikoglu & Olcay, 2014; Zeng et al., 2015) 

 (Jun et al., 2006; Rahman & Bullock, 2005)لف قلبا م ل02.0

 (Al-Khalili & Subari, 2013; Jun et al., 2006)لنظملتمييملبأدب ل00.0

  (Al-Khalili & Subari, 2013; Jun et al., 2006)لت تيلملبا  لالنل00.0

س  المم ل2
إدبسةل
ب تدةل
باش لال ل

ل دي بلم
(Hard 
TQM 

Practices) 

(Abdallah, 2013; Al-Khalili & Subari, 2013; ALNasser et al., 2013; Daud & Yusoff, 2011;   

Fotopoulos & Psomas, 2009; Rahman & Bullock, 2005; Zeng et al., 2015) 

 ;Abdallah, 2013; Al-Khalili & Subari, 2013; ALNasser et al., 2013)لبلم لتلا الوبات لي ل1.2

Sadikoglu & Zehir, 2008; Taveira et al., 2003; Zeng et al., 2015) 

 ;Abdallah, 2013; ALNasser et al., 2013; Daud & Yusoff, 2011)لإدبسةلبا ملي ال2.2

Fotopoulos & Psomas, 2009; Kaynak, 2003; Tarı´ et al., 2007; 

Sadikoglu & Olcay, 2014; Sadikoglu & Zehir, 2008; Shahin & 

Dabestani, 2011; Taveira et al., 2003; Zeng et al., 2015) 

 (Al-Khalili & Subari, 2013; Kaynak, 2003)لبلخالا /لبلمنتجتعميملل3.2

 (Daud & Yusoff, 2011; Rahman & Bullock, 2005)لب تخابالباتكنتاتجي ل4.2

 ,Abdallah, 2013; Fotopoulos & Psomas, 2009; Rahman & Bullock)لبات سنلبلمستم ل5.2

2005; Sadikoglu & Zehir, 2008; Tarı´ et al., 2007) 
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 ااتللعلااىلدسب اا ال اا  م لللمتاااةلإدبسةلب ااتدةلباشاا لال لباح ااايالبا ئيسااينضاامالللأ  اا دلباب عياا هلاوب ااتنالباح  اا لالتعاانيب

 .(01)كم لاتللاتض لالب اوللسقملبلمتضتعلل

 لمتغير إدارة الجودة الشاملة تصنيف الأبعاد الفرعية ضمن البعدين الرئيسيين ردامص يبين( 27) جدول رقم

 المؤلفون /الباحثونلفرعيةالأبعاد الل الأبعاد الرئيسية
س  الإدبسةلب تدةلمم 

ل نتي باش لال لبلم
 Soft TQM)ل

Practices) 

 & Abdallah, 2013; Daud & Yusoff, 2011;  Fotopoulos)لإات بالبلإدبسةلبا لي 

Psomas, 2009) 
 & Abdallah,2013; Al-Khalili & Subari, 2013; Daud)لبامي دة

Yusoff, 2011; Mardani et al., 2013; Shahin & 

Dabestani, 2011) 
باتخطي لبا تربتيييل

لاليتدة
(Daud & Yusoff, 2011; Fotopoulos & Psomas, 2009; 

Mardani et al., 2013) 

 & Abdallah, 2013; Daud & Yusoff, 2011; Fotopoulos)لإدبسةلبلمتبسدلباحش ي 

Psomas, 2009) 

عاةةللح لبامتع البلمج
لكاابلمش

(Zeng et al., 2015) 

 & Abdallah, 2013; Daud & Yusoff, 2011; Fotopoulos)لإدبسةلجتدةلبلمتسديا

Psomas, 2009; Rahman & Bullock, 2005; Shahin & 

Dabestani, 2011) 
 & Abdallah, 2013; Al-Khalili & Subari, 2013; Daud)لباتركي لعلىلبا ما 

Yusoff, 2011; Fotopoulos & Psomas, 2009; Mardani et 

al., 2013; Rahman & Bullock, 2005; Shahin & 

Dabestani, 2011) 
 (Shahin & Dabestani, 2011)لتمكنلبا  لالن

 Abdallah, 2013; Al-Khalili & Subari, 2013; Mardani)لتاسي لبا  لالن

et al., 2013; Rahman & Bullock, 2005; Shahin & 

Dabestani, 2011; Zeng et al., 2015) 

 (Rahman & Bullock, 2005)لف قلبا م 

 (Al-Khalili & Subari, 2013)لنظملتمييملبأدب 

 (Al-Khalili & Subari, 2013)لت تيلملبا  لالن
س  الإدبسةلب تدةلمم 

ل دي بلمباش لال ل
 Hard TQM)ل

Practices) 

 ,.Abdallah, 2013; ALNasser et al., 2013; Zeng et al)لبلم لتلا الوبات لي 

2015) 

 Abdallah, 2013; Al-Khalili & Subari, 2013; ALNasser)لإدبسةلبا ملي ا

et al., 2013; Daud & Yusoff, 2011;  Zeng et al., 2015) 

 (Al-Khalili & Subari, 2013)لبلخالا /لتعميملبلمنتج
 (Daud & Yusoff, 2011; Rahman & Bullock, 2005)لب تخابالباتكنتاتجي 

 (Abdallah, 2013; Rahman & Bullock, 2005)لبات سنلبلمستم 
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ب اتحي نللاتاااةللأ  ا دل( نااتد)فما باللما بجل،قا الباح  اا لزااللاال لبلخطااتة:لوصاي غته لبا ااتحي ن(ل ناتد)فما بالجماا ل:لالخطدوة الثالثدة

تن واتهاا لل،تماايسللاتاااةلإدبسةلب ااتدةلباشاا لال ل  الااا لبانجلي ياا لن ا  ااتحيبا  اعتماا دلعلااىلمجمتعاا للاااالل،وصااي غته لدبسةلب ااتدةلباشاا لال إ

ل.(02) تللبلمتضتع،لكم لاتللاتض ل  اتبعي لالب اوللسقملل   م دسب  ال

 استبيان متغير إدارة الجودة الشاملة أبعاد ( بنود)فقرات ر دامص يبين( 28) جدول رقم

الأبعاد 
ل الرئيسية

  المؤلفون /الباحثون (البنود)الفقرات لفرعيةالأبعاد ال
ل

س  الإدبسةلمم 
ب تدةلباش لال ل

ل نتي بلم
(Soft 

TQM 

Practices) 

 (Jun et Al., 2006)ل.5،ل0،ل0لإات بالبلإدبسةلبا لي 

 (Sadikoglu & Zehir, 2008)ل.2،ل1،ل5،ل1لبامي دة

 (Tarí et Al., 2007)ل.1،ل2

 (Sadikoglu & Olcay, 2014)ل.05،ل00،ل00،ل02لباتخطي لبا تربتيييلاليتدة

 (Taveira et Al., 2003)ل.01،ل02،ل01،ل05،ل02،ل01لإدبسةلبلمتبسدلباحش ي 

 (Tarí et Al., 2007)ل.02

 (Zeng et Al., 2015)ل.02،ل01،ل05،ل00،ل00لكااعاةةللح لبلمشبامتع البلمج

 (Sadikoglu & Olcay, 2014)ل.01،ل01،ل05لإدبسةلجتدةلبلمتسديا

 (Sadikoglu & Zehir, 2008)ل.52،ل02

 (Sadikoglu & Zehir, 2008)ل.55،ل52،ل51،ل55،ل50،ل50لباتركي لعلىلبا ما 

 (Jun et Al., 2006)ل.12،ل51،ل52،ل51لتمكنلبا  لالن

 (Kaynak, 2003)ل.11،ل15،ل12،ل11،ل15،ل10،ل10لتاسي لبا  لالن

 (Jun et Al., 2006)ل.20،ل22،ل11،ل12

 (Jun et Al., 2006)ل.21،ل25،ل20لف قلبا م 

 (Jun et Al., 2006)ل.22،ل21،ل25،ل22لنظملتمييملبأدب 

 (Jun et Al., 2006)ل.55،ل50،ل50،ل52،ل21لت تيلملبا  لالن

إدبسةلمم س  ال
ب تدةلباش لال ل

ل دي بلم
 Hard)ل

TQM 

Practices) 

 (Sadikoglu & Zehir, 2008)ل.52،ل51،ل55،ل52،ل51لبلم لتلا الوبات لي 

 (Zeng et Al., 2015)ل.51لإدبسةلبا ملي ا

 Sadikoglu & Zehir, 2008; Zeng)ل.10،ل10،ل12

et Al., 2015) 

 ;Kaynak, 2003; Zu et Al., 2008)ل.15لبلخالا /لتعميملبلمنتج

Zu et Al., 2010) 

 ,.Zu et Al., 2008; Zu et Al)ل.11

2010) 

 (Kaynak, 2003)ل.15،ل12

 (Rahman & Bullock, 2005)ل.12،ل11لب تخابالباتكنتاتجي 

 ;Fuentes-Fuentes et Al., 2004)ل.11لبات سنلبلمستم 

Tarí et Al., 2007) 

 (Fuentes-Fuentes et Al., 2004)ل.20،ل20،ل22

 (Tarí et Al., 2007)ل.25
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لبانه يا الذبال ة لفما(ل25)لااا لواا نتن للالصاتستهلبأوايا لدبسةلب تدةلباشا لال ب تحي نللاتاةلإذاكل لغلعادلفم بالالضت لول

 :تيلاتض  للاالزاللب اوللبلآلكم لايلجمي ه لذبالبتج  للاتج ،ل(Closed-ended)لبلمالم 

 على أبعاد متغير إدارة الجودة الشاملة  الاستبيان( بنود)يبين توزيع فقرات ( 29) جدول رقم

 رقم الفقرات الأبعاد
 (البنود) 

اتجاه الفقرات  المجموع
الأبعاد  (البنود)

 رئيسيةال
 فرعيةالأبعاد ال

س  الإدبسةلمم 
ب تدةلباش لال ل

لل نتي بلم
(Soft 

TQM 

Practices) 

لذبالبتج  للاتج ل5ل.5،ل0،ل0لبلإدبسةلبا لي لإات با  

 ذبالبتج  للاتج ل5ل.1،ل2،لل1،ل5،ل2،ل1لبامي دة

 ذبالبتج  للاتج ل1ل.05،ل00،ل00،ل02لباتخطي لبا تربتيييلاليتدة

 ذبالبتج  للاتج ل1ل.02،ل01،ل02،ل01،ل05،ل02،ل01لإدبسةلبلمتبسدلباحش ي 

عاةةللح لبامتع البلمج
لكاابلمش

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.02،ل01،ل05،ل00ل،00

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.52،ل01،ل02،ل01،ل05لإدبسةلجتدةلبلمتسديا

 ذبالبتج  للاتج ل5ل.55،ل52،ل51،ل55،ل50،ل50لباتركي لعلىلبا ما 

 ذبالبتج  للاتج ل1ل.12،ل51،ل52،ل51لتمكنلبا  لالن

ل10لتاسي لبا  لالن ل10، ل15، ل11، ل12، ل15، ،ل11،
ل.20،ل22،ل11،ل12

 ذبالبتج  للاتج ل00

 ذبالبتج  للاتج ل5ل.21،ل25،ل20لف قلبا م 

 ذبالبتج  للاتج ل1ل.22،ل21،ل25،ل22لنظملتمييملبأدب 

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.55،ل50،ل50،ل52،ل21لت تيلملبا  لالن

س  الإدبسةلمم 
ب تدةلباش لال ل

ل دي بلم
 Hard)ل

TQM 

Practices) 

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.52،ل51،ل55،ل52،ل51لبلم لتلا الوبات لي 

 ذبالبتج  للاتج ل1ل.10،ل10،ل12،ل51لإدبسةلبا ملي ا

 ذبالبتج  للاتج ل1ل.15،ل12،ل11،ل15لبلخالا /لتعميملبلمنتج

 ذبالبتج  للاتج ل0ل.12،ل11لب تخابالباتكنتاتجي 

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.25،ل20،ل20،ل22،ل11لبات سنلبلمستم 

ل 88 الكليالمجموع 

،لكما لبا اتحي نل( ناتد)فما بالاميا سلل(Fifth Likert Scale)لوقالإ لب تخاباللاميا سلايكا البلمتااسيلذيلبانما طلبلخمسا 

ل=ل1/2(ل)بلخياا سبا)ثملتمساايمهلعلااىلعااادلباب اا ال،ل(1ل=ل0ل-ل2) ياا ليساا ويللاااالزااالل ساا بلبلمااايللباب اا طااتلللإل ساا ب

ل:بات ليتظه لبانت ئجلكم ل   اوللولل،لواكلبل  انسح لاميمل مي لباب  ا،(2.22ل+ل0لإلىل0لاال)فتكتنلباب  لبأولىل،ل(2.2
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 يبين سلم ليكرت المتدرج ذي النقاط الخمسة (83)جدول رقم 

 غير موافق بشدّة غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف
ل0ل0ل5ل1ل2 الدرجة
ل0.22ل-ل0ل0.52ل-ل0.20ل5.12ل-ل0.50ل1.02ل-ل5.10ل2.22ل-ل1.00 الفئة

بلمتت ا لبلحساا لإلاا ااتي   العلااىللتبسااةلقيماا للاااالزااللإدبسةلب اتدةلباشاا لال لتطحياا للاسااتتي اإلتحايااللعلااىلذاااكلو نا   ل

ل:بات ليتظه لبانت ئجلكم ل   اوللولبابم ة،ل

 إدارة الجودة الشاملة تطبيق مستوياتيبين تحديد  (83)جدول رقم 

لجاب لل اسج للاتاني للاتاني ل اسج ل لاتت طل اسج لي ع ال اسج لجاب للي ع ال اسج  تفسيرال
المتوسط قيمة 

 الحسابي
ل0.22ل-ل0ل0.52ل-ل0.20ل5.12ل-ل0.50ل1.02ل-ل5.10ل2.22ل-ل1.00

وذااكل ،ب تحي نلإدبسةلب تدةلباش لال ل أ  ا د لبا ئيساي لوباب عيا لق الباح   لزاللال لبلخطتةل ترجم ل: تحي ن لبات جمل:الخطوة الرابعة

ل:لا  لتنلعلىلعملي لباترجم لوتم ل،(21أنظ لبلمل  لسقمل)  الا لبلإنجلي ي ل(ل نتد )أ   دلبا تحي نلوفم بتهللأنلأص 

اا لبانجلي يا لإلىلبالاا لبا   يا ،لثمللااالباللوأ  ا د لبا ئيساي لوباب عيا لبا اتحي نل( ناتد)فما باللترجما  ل زالهالق الباح  ا ل:لىالمرحلة الأو 

التأكااللااالل(Back Translation)لإجا ب لت جما لعكساي لل(عا لإل-إنجليا يل/لإنجليا يل–عا لإل)ل  اترجما لع ض لباترجما لعلاىلمخاتص

ل.عملي لباترجم لوتمتيمه لم بج  لوللتحي نلوأ   د لبا ئيسي لوباب عي ،لاايللاائم لباترجم لابم بالبا 

ثملع ضا لباترجما لل لبانجلي يا لإلىلبالاا لباب نساي ،لااالبالاالوأ  ا د لبا اتحي ن(ل ناتد)فما بالل ترجما زالها للقا الباح  ا ل:المرحلة الثانية

التأكااللاااللااايللاائما لل(Back Translation)لإج ب لت جم لعكساي ل(لف نسيل-إنجلي يل/لإنجلي يل–ف نسيل)مختصل  اترجم لعلىل

و  ااا لإلعا  لنساخ لبا اتحي نل  الاا لباب نساي لعلاىلبانانللااالبلمختعانل  الاا ل.لباترجم لابم بالبا تحي نلوأ   د لبا ئيسي لوباب عيا 

ل.ل(إلالبلبلإج ب ل  الب تااللنت ئجلصاقلبركمن)لباب نسي لاا  لباتاقي لبالاتي

للتتيلعلىتحولل،بلم لتلا الباشخعي لعابدلب تم سةإل:الخطوة الخامسة وبلمساتتيلل،سااوبال،ب انسل:لاتاةباتن وا للفم با لل(22)لا ذ 

/لابئ ةوبااال،وباب اا لبلإجتم عياا لبلمهنياا ل،محاا لبااسب اا لبلمؤ ساا لبلخاا ةلا اانتبالولل،با ماا ال ةلبلخاا اانتبالولل،  ئلياا وبلح ااا لبال،بات ليمااي

ل:لاتاةبالباحي ن الباشخعي ي لط يم لت لاوفيم ليليلل.بايلينتميلإايه لبلمتظفلعل  بلم

ل(.0)لأنمىل،(0)لذك ل:جنسال -
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ل ااان لأولأكمااا ل20،(1)ل22إلىلل10لااااال،ل(5)ل12إلىلل50لااااالل،(0)ل52إلىلل00لااااالل،(0)ل ااان لأولأقااا ل02ل:السدددن -

ل(.2)

للل(.1)لج لا يل،(5)لا نتيل،(0)للاتت  ل،(0)ب تابئيلل:المستوى التعليمي -

ل(.1)(لة)أسلا ل،(5)ل(ة)لاطل ل،(0)(لة)لات ويل،(0)لأع بل:الحالة العائلية -

للللللللل،(1)ل51إلىلل52لاااالل،(5)ل01إلىلل02لاااالل،(0)ل01إلىلل02لاااالل،(0) اانتبالل02أقاا للاااالل:سددنوات ربددرة العمددل -

ل(.2)لأولأكم  ن لل12

ل(.5)لأكم  نتبالأولل02ل،(0)ل1إلىلل2لاالل،(0)ل نتبال2أق للاالل:سنوات ربرة العمل في هذه المؤسسة -

 (.1)للانبلل،(5)للات كمل،(0)لإط سل،(0)لع ليإط سلل:الفئة الاجتماعية المهنية -

 :جودة حياة العملاستبيان  -2.2.2

 :خطوات بناء استبيان جودة حياة العمل -1.2.2.2

لااااللجاتدةل ياا ةلبا ما امياا سللاتااةل حنا  لب اتحي نلقاا ال  االأنلعا  فلباح  اا للاتااةلجاتدةل ياا ةلبا ما لت  يبا  لنظ ياا  لوبج بئيا  ،ل

ل:لايلك لآتيزاللبتح علمجمتع للاالبلخطتبا؛ل

باايللباسا  م لوبااسب ا البأد يا اقا الباح  ا لزااللاال لبلخطاتةل ا لإطاعلعلاىل  المل:ل اتحي نتحايااللاتضاتعلبال:الخطوة الأولدى

ل.ق الباح   ل ت اياللاتضتعلبا تحي ن،لولاالزاللال لبلخطتةل  الاتنلبا   ي لوبلإنجلي ي لتضتعلجتدةل ي ةلبا م تن وا للا

ل اااياالاكا ل  للمتااةلجاتدةل يا ةلبا ماا ،لوتحالسئيسااي لأ  ا د ل(ل21) ت اياال اح  للقا الباح  اا :لأ  اا دلبا اتحي ن تحاياال:الخطدوة الثانيدة

كما لقا ال.ل اتللبلمتضاتعبلإنجلي يا ل  الاا ل  لملبااسب ا الباسا  م لوإلتحايالال لبأ   دل  اعتم دلعلىلنت ئجلل.عاةلأ   دلف عي للانه 

جا دلباا ب،ل؛ل0202أ اتلشايخ ،ل)لمتعا للااالبلمعا دسمجلإلىلبالا لبا   ي ل  اعتما دلعلاىل ترجم لال لبأ   دللاالبالا لبانجلي ي باح   ل

ل.(0202نتسي،لل؛0222بان يمي،لل؛0222لاح سكي،لل؛0225باطيملوباستبط،ل؛ل0111سيجيت،لل؛بل0222

ل:بأ   دلفيم ليليوتتمم لال ل

بلحم يا لل:،لواايف عيا لأ   د ل(ل25)ل،لويتب عللانهلااا (Health & safety needs)ل  ج الباع  لوبألا نل:الأول البعد الرئيسي

،لوبلحم يا للااال ات لبلح اا ل(Protection from ill health and injury at work)للااال ات لبلح اا لباعا ي لوبلإصا   لالبا ما 
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ل،لوت  يا لباعا  لب يااة(Protection from ill health and injury outside of work)لوبلإصا   لزا سيلبا ما باعا ي ل

(Enhancement of good health).ل

،لف عيا ل د ل  األ(25)اااا لل،لويتبا عللاناه(Economic & family needs)لبلح جا الباقتعا دي لوبا  ئليا ل:الثداني رئيسديالبعدد ال

ل.(Other family needs)ل،لو  ج الع ئلي لأز ي(Job security)ل،لوبألاالباتظيبي(Pay)لبأجتس:لواي

لب م عيااااا لالبا مااااا ل: وهمااااال،  اااااايالفااااا عينلويتبااااا عللاناااااهل،(Social needs)لبلح جااااا الباجتم عيااااا  :الثالدددددث البعدددددد الرئيسدددددي

(Collegiality at work) ل،لووق لباب بغللاالبا م(Leisure time off work).ل

باتمااي لال ما ل/لباعاتربفل: وهمال،فا عينل  اايالويتب عللانهل،(Self-esteem needs)ل  ج التماي لبالبا :الرابع البعد الرئيسي

باتمااي لال ما لزا سيل/ل،لوباعاتربف(Recognition./appreciation of work within the organization)لدبزا لبلمؤ سا 

ل.(Recognition/appreciation of work outside of the organization)لبلمؤ س 

تحميااا لل: وهمااال،فااا عينل  اااايالويتبااا عللاناااهل،(Self-actualization needs)ل  جااا التحميااا لباااالبا :الخدددامس البعدددد الرئيسدددي

وتحميا لإلاك نا البابا دل،ل(Realization of one’s potential within the organization)لإلاك نا البابا دلدبزا لبلمؤ سا 

ل.(Realization of one’s potential as a professional)ل ماسلكحةللاالباكب  ة

باااات لملات  ياا لبلمهااا سبالل: وهماال،فااا عينل  ااايالويتباا عللاناااهل،(Knowledge needs)لبلح جااا البلم  فياا  :السدداد  البعددد الرئيسدددي

 Learning to enhance professional)لات  يا لبلمها سبالبلمهنيا ل،لوباات لم(Learning to enhance job skills)لباتظيبيا 

skills).ل

ل: وهمال،فا عينل  اايالويتبا عللاناهل،(Creativity and aesthetics needs)لبلح جا الب م ايا لوبلإ اابع :السدابع البعدد الرئيسدي

 Personal creativity and general)ل،لوبلإ اابعلباشخعايلوب م ايا البا  لاا (Creativity at work)لبلإ اابعلالبا ما 

aesthetics).ل

لااالزااللدسب ا ال ا  م ل اتللبلمتضاتعلكما للمتاةلجاتدةل يا ةلبا ما للبأ   دلباب عي وللالباح   ل ت ايالبأ   دلبا ئيسي وق 

ل.(50)اتللاتض ل  اتبعي لالب اوللسقمل

ل

ل
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  لمتغير جودة حياة العمل الفرعيةالأبعاد و  ادر تحديد الأبعاد الرئيسيةيبين مص( 82)جدول رقم 

 المؤلفون /الباحثون رئيسيةالأبعاد ال الرقم
  ج الباع  لل0

لوبألا ن
(Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al., 2001) 

لالمؤلفون /الباحثون فرعيةالأبعاد ال الرقم
  (Sirgy et al., 2001)لبلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي لوبلإص   لالبا م ل0.0
لبلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي لوبلإص   لز سيلبا م ل0.0
لت  ي لباع  لب ياةل5.0

بلح ج الل0
باقتع دي ل

لوبا  ئلي 

(Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al., 2001) 

  (Sirgy et al., 2001)لبأجتسل0.0
لبألاالباتظيبيل0.0
ل  ج الع ئلي لأز يل5.0

بلح ج الل5
لباجتم عي 

(Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al., 2001) 

  (Sirgy et al., 2001)لب م عي لالبا م ل0.5
لوق لباب بغللاالبا م ل0.5

  ج التماي لل1
لبالبا

(Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al., 2001) 

  (Sirgy et al., 2001)لباتماي لال م لدبز لبلمؤ س /لباعتربفل0.1
لباتماي لال م لز سيلبلمؤ س /لباعتربفل0.1

  ج التحمي لل2
لبالبا

(Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al., 2001) 

  (Sirgy et al., 2001)لتحمي لإلاك ن الباب دلدبز لبلمؤ س ل0.2
لتحمي لإلاك ن الباب دل ماسلكحةللاالباكب  ةل0.2

 (Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al., 2001)لبلح ج البلم  في ل5

  (Sirgy et al., 2001)لبات لملات  ي لبلمه سبالباتظيبي ل0.5
لبات لملات  ي لبلمه سبالبلمهني ل0.5

ب م اي لبلح ج الل1
لوبلإ ابع

(Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al., 2001) 

  (Sirgy et al., 2001)لبلإ ابعلالبا م ل0.1
لبلإ ابعلباشخعيلوب م اي البا  لا ل0.1

علاىلدسب ا ال ا  م ل اتللبلمتضاتعللللمتاةلجتدةل ي ةلبا ما لنيبهلالأ   دلباب عي لضمالبأ   دلبا ئيسي وب تنالباح   لالتع

 (.55)كم لاتللاتض لالب اوللسقمل

ل

ل
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 لمتغير جودة حياة العمل الرئيسية ضمن الأبعاد ادر تصنيف الأبعاد الفرعيةيبين مص( 88)جدول رقم 

 المؤلفون /الباحثونلفرعيةالأبعاد اللرئيسيةالأبعاد ال
  (Sirgy et al., 2001)لوبلإص   لالبا م لبلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي    ج الباع  لوبألا ن

لوبلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي لوبلإص   لز سيلبا م 
لت  ي لباع  لب ياة

لبأجتسلبلح ج الباقتع دي لوبا  ئلي 
لبألاالباتظيبي

ل  ج الع ئلي لأز ي
لب م عي لالبا م لبلح ج الباجتم عي 

لوق لباب بغللاالبا م 
لباتماي لال م لدبز لبلمؤ س /لباعتربفل  ج التماي لبالبا

لباتماي لال م لز سيلبلمؤ س /لباعتربف
لتحمي لإلاك ن الباب دلدبز لبلمؤ س ل  ج التحمي لبالبا

لتحمي لإلاك ن الباب دل ماسلكحةللاالباكب  ة
لبات لملات  ي لبلمه سبالباتظيبي لبلح ج البلم  في 

لات  ي لبلمه سبالبلمهني بات لمل
لبلإ ابعلالبا م لبلح ج الب م اي لوبلإ ابع

لبلإ ابعلباشخعيلوب م اي البا  لا 

أ  ا دلب اتحي نللاتاااةل(ل نااتد)ما لفما بالبجل،قا الباح  اا لزااللاال لبلخطااتة:لبا ااتحي نلوصاي غته (ل ناتد)جماا لفما بال:لالخطدوة الثالثدة

تن واتهااا لل،  اعتمااا دلعلااىلمجمتعااا للااااالبا ااتحي ن ال  الاااا لبانجلي يااا لتماايسللاتااااةلجاااتدةل ياا ةلبا مااا ل،جااتدةل يااا ةلبا ماا لوصاااي غته 

ل.(51)دسب  ال   م ل تللبلمتضتع،لكم لاتللاتض ل  اتبعي لالب اوللسقمل

ل

ل

ل

ل
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  تبيان متغير جودة حياة العملأبعاد اس( بنود)در فقرات ايبين مص( 84)جدول رقم 
الأبعاد 
ل الرئيسية

 الفقراتلفرعيةالأبعاد ال
 (البنود) 

  المؤلفون /الباحثون

  ج ال
باع  ل
لوبألا ن

بلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي ل
لوبلإص   لالبا م 

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.0
2001) 

  (Sirgy et al., 2001)ل.2،ل1،ل5،ل0

بلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي ل
لوبلإص   لز سيلبا م 

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.5

2001) 
  (Sirgy et al., 2001)ل.02،ل1،ل2،ل1

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.00لت  ي لباع  لب ياة

2001) 
  (Sirgy et al., 2001)ل.01،ل05،ل00

بلح ج ال
باقتع دي ل

لوبا  ئلي 

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.02لبأجتس

2001) 
  (Sirgy et al., 2001)ل.01،ل05

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.02لبألاالباتظيبي

2001) 
  (Sirgy et al., 2001)ل.02،ل01

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.00لأز ي  ج الع ئلي ل
2001) 

  (Sirgy et al., 2001)ل.02،ل01،ل05،ل00

بلح ج ال
لباجتم عي 

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.05لب م عي لالبا م 
2001 ; Viljoeni et al.,2014) 

  (Sirgy et al., 2001)ل.52،ل01،ل02،ل01

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.50لوق لباب بغللاالبا م 

2001) 
  (Sirgy et al., 2001)ل.52،ل51،ل55،ل50

  ج ال
لتماي لبالبا

باتماي لال م لدبز ل/لباعتربف
لبلمؤ س 

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.55

2001) 
  (Sirgy et al., 2001)ل.12،ل51،ل52،ل51

باتماي لال م لز سيل/لباعتربف
لبلمؤ س 

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.10

2001) 
  (Sirgy et al., 2001)ل.12،ل11،ل15،ل10

  ج ال
لتحمي لبالبا

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.15لبلمؤ س تحمي لإلاك ن الباب دلدبز ل

2001) 
  (Sirgy et al., 2001)ل.22،ل11،ل12،ل11

تحمي لإلاك ن الباب دل ماسلكحةللاال
لباكب  ة

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.20
2001) 

  (Sirgy et al., 2001)ل.22،ل21،ل25،ل20

بلح ج ال
لبلم  في 

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.25لبات لملات  ي لبلمه سبالباتظيبي 
2001) 

  (Sirgy et al., 2001)ل.52،ل21،ل22،ل21

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.50لبات لملات  ي لبلمه سبالبلمهني 

2001) 
  (Sirgy et al., 2001)ل.52،ل51،ل55،ل50

بلح ج ال
ب م اي ل
لوبلإ ابع

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.55لبلإ ابعلالبا م 

2001) 
  (Sirgy et al., 2001)ل.12،ل51،ل52،ل51

 ,.Lee et al., 2007 ; Marta et al., 2013 ; Sirgy et al)ل.10لبلإ ابعلباشخعيلوب م اي البا  لا 

2001) 
  (Sirgy et al., 2001)ل.12،ل11،ل15،ل10
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لبانه ياا الذبال ة لفما(ل12)لخماسل اح تنلالصاتستهلبأوايا لتحي نللاتااةلجاتدةل يا ةلبا ما ب اذااكل لاغلعاادلفما بالالضات لول

 :تيلاتض  للاالزاللب اوللبلآلكم لايللجمي ه لذبالبتج  للاتج ،ل(Closed-ended)لبلمالم 

 أبعاد متغير جودة حياة العملالاستبيان على ( بنود)يبين توزيع فقرات ( 85)جدول رقم 

اتجاه الفقرات  المجموع (البنود) رقم الفقراتلالأبعاد
 فرعيةالأبعاد ال رئيسيةالأبعاد ال (البنود)

  ج الباع  ل
لوبألا ن

وبلإص   لبلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي ل
لالبا م 

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.2،ل1،ل5،ل0،ل0

وبلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي ل
لوبلإص   لز سيلبا م 

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.02،ل1،ل2،ل1،ل5

 ذبالبتج  للاتج ل1ل.01،ل05،ل00،ل00لت  ي لباع  لب ياة

بلح ج ال
باقتع دي ل

لوبا  ئلي 

 ذبالبتج  للاتج ل5ل.01،ل05،ل02لبأجتس

 ذبالبتج  للاتج ل5ل.02،ل01،ل02لبألاالباتظيبي

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.02،ل01،ل05،ل00،ل00ل  ج الع ئلي لأز ي

بلح ج ال
لباجتم عي 

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.52،ل01،ل02،ل01،ل05لب م عي لالبا م 

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.52،ل51،ل55،ل50،ل50لوق لباب بغللاالبا م 

  ج التماي ل
لبالبا

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.12،ل51،ل52،ل51،ل55لباتماي لال م لدبز لبلمؤ س /لباعتربف

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.12،ل11،ل15،ل10،ل10لباتماي لال م لز سيلبلمؤ س /لباعتربف

  ج التحمي ل
لبالبا

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.22،ل11،ل12،ل11،ل15لتحمي لإلاك ن الباب دلدبز لبلمؤ س 

باب دل ماسلكحةللاالتحمي لإلاك ن ال
لباكب  ة

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.22،ل21،ل25،ل20،ل20

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.52،ل21،ل22،ل21،ل25لبات لملات  ي لبلمه سبالباتظيبي لبلح ج البلم  في 

 ذبالبتج  للاتج ل2ل.52،ل51،ل55،ل50،ل50لبات لملات  ي لبلمه سبالبلمهني 

بلح ج الب م اي ل
لوبلإ ابع

لذبالبتج  للاتج ل2ل.12،ل51،ل52،ل51،ل55لالبا م بلإ ابعل
لذبالبتج  للاتج ل2ل.12،ل11،ل15،ل10،ل10لبلإ ابعلباشخعيلوب م اي البا  لا 
ل 75 المجموع الكلي

،لكما لبا اتحي نل( ناتد)فما بالاميا سلل(Fifth Likert Scale)لوقالإ لب تخاباللاميا سلايكا البلمتااسيلذيلبانما طلبلخمسا 

=لل1/2(ل)بلخياا سبا)،لثملتمساايمهلعلااىلعااادلباب اا ال(1ل=ل0ل-ل2)طااتللباب اا للاااالزااالل ساا بلبلمااايل ياا ليساا ويلإل ساا بل

ل:بات ليتظه لبانت ئجلكم ل   اوللولل،لواكلبل  انسح لاميمل مي لباب  ا،(2.22ل+ل0إلىلل0لاال)،لفتكتنلباب  لبأولىل(2.2
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 يبين سلم ليكرت المتدرج ذي النقاط الخمسة (86)جدول رقم 

 غير موافق بشدّة غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف
ل0ل0ل5ل1ل2 الدرجة
ل0.22ل-ل0ل0.52ل-ل0.20ل5.12ل-ل0.50ل1.02ل-ل5.10ل2.22ل-ل1.00 الفئة

بلمتت اا لبلحساا لإلاا ااتي   العلااىلبابماا ة،لتبسااةلقيماا ل للاااالزاااللعلااىلذاااكلإلتحاياااللاسااتتي الجااتدةل ياا ةلبا ماالو ناا   ل

ل:بات ليتظه لبانت ئجلكم ل   اوللول

 مستويات جودة حياة العملتحديد يبين  (87)جدول رقم 

للاستتيللاتانلجاب لللاستتيللاتانللاستتيللاتت  للاستتيلع لللاستتيلع للجاب ل تفسيرال
المتوسط قيمة 

 الحسابي
ل0.22ل-ل0ل0.52ل-ل0.20ل5.12ل-ل0.50ل1.02ل-ل5.10ل2.22ل-ل1.00

وذااكل ،ب اتحي نلجاتدةل يا ةلبا ما ل أ  ا د لبا ئيساي لوباب عيا لق الباح   لزااللاال لبلخطاتةل ترجما :ل تحي ن لبات جمل:الخطوة الرابعة

ل:لا  لتنلعملي لباترجم لعلىلوتم ل،(22أنظ لبلمل  لسقمل)  الا لبلإنجلي ي ل(ل نتد )أنلأص لأ   دلبا تحي نلوفم بتهل

اا لبانجلي يا لإلىلبالاا لبا   يا ،لثمللااالبالوأ  ا د لبا ئيساي لوباب عيا للبا اتحي نل( ناتد)فما باللترجما  ل ق الباح  ا لزالهال:المرحلة الأولى

التأكااللااالل(Back Translation)لإجا ب لت جما لعكساي لل(عا لإل-إنجليا يل/لإنجليا يل–عا لإل)مخاتصل  اترجما للع ض لباترجما لعلاى

ل.لم بج  لعملي لباترجم لوتمتيمه تحي نلوأ   د لبا ئيسي لوباب عي ،لوللاايللاائم لباترجم لابم بالبا 

ثملع ضا لباترجما لل لبانجلي يا لإلىلبالاا لباب نساي ،لااالبالاالوأ  ا د لبا اتحي ن(ل ناتد)فما باللقا الباح  ا لزالها ل ترجما ل:المرحلة الثانية

التأكااللاااللااايللاائما لل(Back Translation)لإج ب لت جم لعكساي لل(ف نسيل-إنجلي يل/لإنجلي يل–ف نسيل)علىلمختصل  اترجم ل

و  ااا لإلعا  لنساخ لبا اتحي نل  الاا لباب نساي لعلاىلبانانللااالبلمختعانل  الاا ل.لباترجم لابم بالبا تحي نلوأ   د لبا ئيسي لوباب عيا 

ل(.لإلالبلبلإج ب ل  الب تااللنت ئجلصاقلبركمن)ب نسي لاا  لباتاقي لبالاتيلبا

للتتيلعلىوتحل،عابدلب تم سةلبلم لتلا الباشخعي إل:الخطوة الخامسة وبلمساتتيللساا،وبال،ب انسل:لاتاةباتن وا للفم با لل(22)لا ذ 

/لوباب اا لبلإجتم عياا لبلمهنياا ،لوباااابئ ةلبلخاا ةلالبلمؤ ساا لمحاا لبااسب اا ، اانتبالولل اانتبالبلخاا ةلالبا ماا ،ولل،  ئلياا وبلح ااا لبال،بات ليمااي

لل:وفيم ليليلط يم لت لاي للاتاةبالباحي ن الباشخعي .لبلمعل  لبايلينتميلإايه لبلمتظف

ل(.0)لأنمىل،(0)لذك ل:جنسال -
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ل ااان لأولأكمااا ل20،(1)ل22إلىلل10لااااال،ل(5)ل12إلىلل50لااااالل،(0)ل52إلىلل00لااااالل،(0)ل ااان لأولأقااا ل02ل:السدددن -

ل(.2)

للل(.1)لج لا يل،(5)لا نتيل،(0)للاتت  ل،(0)ب تابئيلل:المستوى التعليمي -

ل(.1)(لة)أسلا ل،(5)ل(ة)لاطل ل،(0)(لة)لات ويل،(0)لأع بل:الحالة العائلية -

ل51إلىلل52لاااالل،(5)ل01إلىلل02لاااالل،(0)ل01إلىلل02لاااالل،(0) اانتبالل02أقاا للاااالل:العمددلفددي خبددرة السددنوات  -

ل(.2)لأولأكم  ن لل12ل،(1)

ل(.5)ل نتبالأولأكم ل02ل،(0)ل1إلىلل2لاالل،(0)ل نتبال2أق للاالل:محل الدراسة المؤسسة خبرة فيالسنوات  -

ل(.1)للانبلل،(5)للات كمل،(0)لإط سل،(0)لع ليإط سلل:الفئة الاجتماعية المهنية -

 :الستطلاعية مجتمع الدراسة  -2

ل:البا تطاعي لبااسب  ل(Population)لمجتم ليتمم 

لاااالف اا البلإطاا سبالبا لياا لوبلإطاا سبالوبلمت كماانل اا لمم لل(Effectif sédentaire)بأسضااينل/لبلمسااتم ياجمياا لبا اا لالنل -0

ل  لمنطمااا ل(Divisions Opérationnelles)،لو  ات اااابالباتشاااايلي لبماينااا لواااا بن (Siège Social)باجتمااا عيل

لااانهمللفاا دب لل201وباحاا اغلعااادامل (Hyproc Shipping Company) شاا ك لاياا وحلالنماا لباح اا يأسزيااتلالباعاان عي 

 .للاالبلمت كمنل021إط سبالعلي لول002إط سب لول022

ل،لوبم كاا لبا ملياا ا(Siège Social) اا لمم لباجتماا عيلل سبالوبلمت كماانبلإطاا سبالبا لياا لوبلإطااجمياا لبا اا لالنللاااالف اا ال -0

(Centre Opérationnel)اايتس"نلوااا باتاياا للبلمياا  لوباتطهااةشاا ك لال " (La Société de l’eau et de 

l’Assainissement d’Oran [SEOR]) لااالل22إطا سبالعليا لول01إطا سب لول502لاانهمللفا دل120وباحا اغلعاادامل

 .لبلمت كمن

 :مواصفات عينة الدراسة الستطلاعية  -5

إطا سبالولات كمان،لإلبزتيا سامل ط يما لبا ينا ل،لوللااالإطا سبالعليا ف د ل(ل022)لا  للبا تطاعي بااسب  للعين لعادلأف بدل لغ

ل:بااسب  لبا تطاعي لك ات ليل(Sample)لوب ابوللبات اي لتحنلزع ئصلوسم العين .ليط باحسلئي با شتب

ل
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 يبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب متغير الجنس( 88)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
ل%22.2ل22لذك 
ل%10.2ل10لأنمى

 %33303 333 المجموع

لااالعينا لل%22.2للاا لنساحتهلتتزيا لعينا لبااسب ا لبا اتطاعي ل سا للاتااةلب انس،ل يا ليتحانلأن(ل52)اوللسقاملب يحنل

ل.للاالبلإن  ل%10.2لاالبالكتس،لولبااسب  

 يبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب متغير السن( 89)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار سنالفئات 
ل%00.2ل00ل52ل-ل00
ل%25.2ل25ل12ل-ل50
ل%05.2ل05ل22ل-ل10

ل%1.2ل1ل ن لأولأكم ل20
 %33303 333 المجموع

لاااالعيناا لل%00.2للااا لنسااحتهل،ل يا ليتحاانلأنساااسب ا لبا ااتطاعي ل ساا للاتاااةلباتتزياا لعيناا لباال(51)اوللسقاامليحانلب اا

تااتربوألأعماا ساملل%05.2،لو" اان ل12إلىلل50لاااال"تااتربوألأعماا ساملل%25.2،لو" اان 52إلىلل00لاااال"تااتربوألأعماا ساملبااسب اا ل

ل". ن لأولأكم ل20"أعم ساملل%1.2و ينم لل،" ن ل22إلىلل10لاال"

 المستوى التعليمييبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب متغير ( 43)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار لمستوى التعليميا
ل%0.2ل0للاتت  
ل%00.2ل00لا نتي
ل%21.2ل21لج لا ي
 %33303 333 المجموع

ل%0.2للاا لنسااحتهلتتزيا لعينا لبااسب ا لبا اتطاعي ل سا للاتااةلبلمساتتيلبات ليماي،ل يا ليتحانلأنل(12)اوللسقامليحانلب ا

لل."ج لا ي"لت ليميبالباملاستتلل%21.2،لو"ا نتي"ت ليميلبالباملاستتلل%00.2،لو"لاتت  "ت ليميلبالباملاستتلللاالعين لبااسب  
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 الحالة العائلية دراسة الاستطلاعية حسب متغيريبين توزيع عينة ال( 43)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الحالة العائلية
ل%01.2ل01لأع ب
ل%55.2ل55ل(لللللللة)للات وي
ل%1.2ل1ل(لللللللة)للاطل 

 %33303 333 المجموع

للاا لنساحتهلعينا لبااسب ا لبا اتطاعي ل سا للاتااةلبلح اا لبا  ئليا ،ل يا ليتحانلأنلتتزي (ل10)اوللسقملب زاللليا ظللاا

ل."طلمنلا"ل%1.2،لو"لات وجن"ل%55.2،لو"ع ب   ل"سب  للاالعين لباال01.2%

 العملفي خبرة السنوات يبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب متغير ( 42)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار العملفي خبرة السنوات 
ل%22.2ل22ل نتبالللللللل02أق للاال
ل%50.2ل50ل01ل-ل02
ل%1.2ل1للللللل01ل-ل02
ل%0.2ل0 51ل-ل52

 %33303 333 المجموع

ل،ل يا ليتحانلأنبا ما ال ةلبلخا انتبالتتزي لعين لبااسب  لبا تطاعي ل سا للاتااةل(ل10)اوللسقملب يا ظللاالزالل

ل02لااال"لتاتربوأل انتبالزا امل%50.2و،ل" انتبال02أقا للااال" انتبالزا املالبا ما للااالعينا لبااسب ا لل%22.2للا لنسحته

ل51إلىلل52لااااال"للااااالذويلبلخااا ةلالبا مااا ل%0.2و،ل" ااان ل01إلىلل02لااااال"لتاااتربوأل ااانتبالزااا امل%1.2،لو" ااان ل01إلىل

لل". ن 

 محل الدراسة المؤسستين خبرة فيالسنوات يبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب متغير ( 48)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار تين محل الدراسةالمؤسسخبرة في السنوات 
ل%52.2ل52ل نتبالللللللل2أق للاال
ل%55.2ل55ل1ل-ل2

ل%50.2ل50لأولأكم لتبا نل02
 %33303 333 المجموع
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،لمح لبااسب ا لبلمؤ ستنال ةلبلخ نتبالتتزي لعين لبااسب  لبا تطاعي ل س للاتاةل(ل15)اوللسقملب يا ظللاالزالل

ل%55.2و،ل" اانتبال2أقاا للاااال"لبلمؤ سااتنلمحاا لبااسب اا لاااالعيناا لبااسب اا ل اانتبالزاا املالل%52.2لااا لنسااحتهلل ياا ليتحاانلأن

لل." نتبالأولأكم ل02"تتربوأل نتبالز املل%50.2ول،" نتبال1إلىلل2لاال"تتربوأل نتبالز امل

 الفئة الاجتماعية المهنيةيبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب متغير ( 44)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الفئة الاجتماعية المهنية
ل%05.2ل05للللللع ليإط سل

ل%15.2ل15لإط س
ل%00.2ل00للات كم
 %33303 333 المجموع

للااا لنسااحتهليتحاانلأنتتزياا لعينا لبااسب اا لبا ااتطاعي ل ساا للاتااةلباب اا لباجتم عياا لبلمهنياا ،ل يا ل(ل11)اوللسقااملب االيتضا 

ل."بلمت كمن"لاالل%00.2،لو"بلإط سبا"لاالل%15.2،لو"بلإط سبالبا لي "لاالللاالعين لبااسب  ل05.2%

 مكان العمليبين توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب متغير ( 45)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار مكان العمل
ل%55.2ل55للللللاي وح
ل%51.2ل51ل يتس
 %33303 333 المجموع

ل%55.2للاا لنسااحتهل،ل يا ليتحاانلأنا ااتطاعي ل سا للاتاااةللاكا نلبا ماا تتزيا لعيناا لبااسب ا لب(ل12)اوللسقااملب اليتضا 

ل." يتسللاؤ س "لي ملتنلال%51.2،ل ينم ل"اي وحللاؤ س "لي ملتنلاللاالعين لبااسب  

 : الخصائص السيكومترية لأدوات القياس -6

 :لستبيان إدارة الجودة الشاملةالخصائص السيكومترية  -1.6

 :(Validity) صدق استبيان إدارة الجودة الشاملة -1.1.6

ل:صاقلبا تحي نل ط يمتنلوهم لق الباح   ل  اتأكاللاا

ل

ل
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 :(صدق المحكمين)الصدق الظاهري للاستبيان  -1.1.1.6

 :للتحكيم إعداد الستبيان -1.1.1.1.6

وتضاامالطلاا ل(.ل21أنظاا لبلمل اا لسقاامل)قاا الباح  اا ل  ااالبانتهاا  للاااال ناا  لب ااتحي نلإدبسةلب ااتدةلباشاا لال ل  عااابد لالت كاايمل

ل:بات اي تحكيملبا تحي نلبا ن ص ل

ل.إ ملب  لا  ل،لباكلي ،لبامسم،لباتخعص،للاتضتعلبأدبة،لوبلمت ملب  لا يل-

ل. ملبأ ت ذلبركم،لوإ ملباح   ز ن لمخعع للإل-

ل.لا لتلا ال تلللاتضتعلباح  ،لتممل لالإشك اي لباح  ،لوف ضي ته،لوبات  سيفلبلإج بئي للمتاةبالباح  ،لوعين لباح  ل-

ل. تلةلبركمنت ليم اللاتجه لالأ ل-

ل.ط يم لإعط  لبأوزبنل-

ل.ب تم سةلبلم لتلا الباشخعي ل-

ل.تمايملفم بالباح  للا تح لضمالأ   دا ل-

ل.لأ  تلةلبركمنز ن لمخعع للما ظ البل-

 :عملية تحكيم الستبيان -2.1.1.1.6

بلمختعاانلوبلخاا ب لالبلمجاا للباااليلإلىلأنااهليمكااالأنلي ااالبازتحاا سلصاا دق  ل  ااالع ضااهلعلااىلعااادللاااال(ل0111)يشااةلعااتيسل

و سا ل.ليميسهلبازتح سلف ذبلأق لبلخ ب لأنلالبلبازتح سليميسلباسلتحلباليلوض لامي  هليمكالالح   لباعتم دلعلىل كملبلخ ب 

.لص،ل0205بأشا يبيلوباااايمي،ل:لا)لبركمانلنتعا للااالباعااقلباظا ا يليمكالبعتما دلصااقل(Fergson, 1981)"لفةجستن"

لل.(021

علااىلعشاا ةلأ اا تلةل مسااملعلااملبااانبسللالصااتستهلبأواياا لعلااىلذاااكلقاا الباح  اا ل  اا  لب ااتحي نلإدبسةلب ااتدةلباشاا لال لو ناا   ل

 ااا تلةلطلااا للااااالبألبحيااا (.ل02بلمل ااا لسقااامللأنظااا )ل0يااا ،لبج لا ااا لواااا بنلوبأسطتفتنيااا لوقساااملعلاااتالباتر يااا ،ل كليااا لبا لاااتالبلإجتم ع

ا لايلتميسلأولتميسلنتعا  للاا لأولالتمايس،ل:ل،لأيلتحكيمه للاال ي لبامي سلوباتضتأ(باحنتد) تللبابم بالإ اب لسأيهملبركمنل

بلم لتلااا الباشخعااي ل  ااتم سةل،لوكاالاكلإ اااب لآسبئهااملفيماا ليت لاا ل وكاالاكلااا لااايلوبضاا  لأولوبضاا  لنتعاا  للااا لأولايساا لوبضاا   

وباب ااا لل،محااا لبااسب ااا لبلمؤ سااا لبلخااا ةلابا مااا ،لو ااانتبالال ةلبلخاااو ااانتباللب ااانس،لوباساااا،لوبلمساااتتيلبات ليماااي،لوبلح اااا لبا  ئليااا ،)
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،لإلىلج ن للامي سلايك البلمتاسيلذيلبانم طلبلخمس لاميا سلبابما بال(بلمعل  لبايلينتميلإايه لبلمتظف/لابئ ةباجتم عي لبلمهني ،لوبا

/ل01لااللتحكيملباعاقلباظ ا يلاا تحي نلوبلاتااللااة.لتحي نتمايمللاا ظ امل تللبا لوكلاكلبلمستخاالالبا تحي ن،(لباحنتد)

ل.ل0202/ل25/ل02إلىلل0202/ل22

 : استغلال نتائج التحكيم -2.1.1.1.6

علاااىل  ااالملباكلمااا الدبزااا لعاااادللااااالبابمااا باللكمااان،لقااا الباح  ااا ل ااا ج ب لت ااااياالاا ظااا البأ ااا تلةلبرلإلىلب اااتن دب ل

بأ اا تلةلبركماانلعلااىلصااا ي لأ  اا دلقااالأجماا لولل.وبماا لفاا فظلعلااىلبابكاا ةلبأ   ااي لبااايلتتضاامنه لكاا لفماا ةللاااالبابماا با(لباحنااتد)

كما لااتللاتضا لول.ل  ا دبانسح لبلم تي لاتب قهمل تللصا ي لفم بالك ل  اللااالاال لبألبئ لبلإج   لوأوزبنه لوإل س بو البا تحي ن

وب ااولل.لو  اتا ليلإلبلإ ما  لعليها لكلها ل(%12) عل لعلاىلنساح لبتبا قلأكما للااال(لباحنتد)ف نلك لبابم بالل(00)البلمل  لسقمل

ل.يتض لبات اياالبايلأدزل لعلىل  لملفم بالبا تحي نل(15)سقمل

 استبيان إدارة الجودة الشاملةيبين التعديلات التي أدرلت على فقرات أبعاد ( 46)جدول رقم 

رقم  الأبعاد
 الفقرة

 الفقرة بعد التعديل فقرة قبل التعديلال
 الأبعاد الفرعية الأبعاد الرئيسية

ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

ل
ل

س  الإدبسةلمم 
ب تدةلباش لال ل

ل نتي لبلم
 Soft)للل

TQM 

Practices)ل

يمتالبلماي ونلوبلمش فتنل ت بي لولاسا عاةلل21لبامي دة
ل.علىلأدب للاه لاهملبمستتيلع لبا  لالنل

يماتالبلماااي ونلوبلمشا فتنل ت بياا لبا اا لالنل
ولاسااا عااملعلاااىلأدب للاهااا لاهملبمسااااتتيل

ل.لع ل
ل
ل
ل
ل

إدبسةلبلمتبسدل
لباحش ي 

المؤ س لآاي المحاادةللمك فاأةللاسا هم الل02
با ااااااااا لالنلباب ديااااااااا لالأااااااااااابفلب اااااااااتدةل

ل.وبأدب 

المؤ س لآاي المحادةللمك فأةللاس هم ال
أااابفلب اتدةللتحميا لبا ا لالنلباب ديا لا

ل.وبأدب 
المؤ س لآاي المحاادةللمك فاأةللاسا هم الل05

ل.ف ي لبا م لالأاابفلب تدةلوبأدب 
المؤ س لآاي المحادةللمك فأةللاس هم ال

أااااااابفلب اااااتدةللتحميااااا لف يااااا لبا مااااا لا
ل.وبأدب 

تؤكااالبلمؤ ساا لعلااىلصاا  لو ااالا لوسضاا لل01
ب هاااتدلبلمحلواااا لات سااانللبا ااا لالنلزاااال

ل.ب تدة

عاااااا  لو ااااااالا لوسضاااااا لابلمؤ ساااااا للتمااااااا
با اا لالنلزاااللب هااتدلبلمحلوااا لات ساانل

ل.ب تدة
انااا حلبتعااا لللااااالأ اااب لإلىلأعلاااىلولااااالل02

ل.أعلىلإلىلأ ب لوأفمي ل نلجمي لبا  لالن
ل.ان حلبتع لل نلجمي لبا  لالن

ل
 ااااا للعلاااااىياااااتملتشااااايي لف ااااا قلبا ااااا لالنليااااتملتشاااايي لف اااا قلبا اااا لالنلر وااااا ل اااا لل02بلمجمتع ال
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باعاةةللح ل
لبلمشكاا

ل.لاشكااملقاسلبلإلاك نل.لاشكااملقاسلبلإلاك ن

باتركي لعلىل
/لبا ما 
لبا   ئا

نحااااالالكمااااةللاااااالبأ ياااا نلعلااااىلبتعاااا للل55
ل.ز  ئنن /لواي للا لعمائن 

لكمااااةللاااااالبأ ياااا نلعلااااىلبتعاااا للنحاااالا
ل.ز  ئنن /للا لعمائن للاستم 

/لأاااملشاااي لنماااتال اااهلااااتلإسضااا  لعمائنااا ل55
ل.ز  ئنن لوتلحي لتتق  ام

/لأاااملشااي لنمااتال ااهلاااتلإسضاا  لعمائناا 
ل.تتق  امالبا تي   وللز  ئنن 

أناااااا لأتمت ااااااا ل مااااااااسلكحااااااةللااااااااالبا اااااااتماللل51لتمكنلبا  لالن
ل.وبلمسؤواي 

لي أناااااا لأتمت اااااا ل ماااااااسلكحااااااةللاااااااالبا ااااااتماا
ل.اللانع لعمليلوبلمسؤواي 

تاسي ل
لبا  لالن

يتااااتف لباتاااااسي لالبأ اااا اي لبلإ عاااا ئي لل12
لاما لبلمااسيلباتكا بسيلوباات كمل)بأ   ي ل

ل.البلمؤ س لكك (لالبا  تالباحي ني 

بأ ا اي لبلإ عا ئي للعلىيتتف لباتاسي ل
لام لبلماسيلباتكا بسيلوباات كمل)بأ   ي ل

ل.البلمؤ س لكك (لالبا  تالباحي ني 
نظملتمييمل

لبأدب 
يستنالج  للاالتمييملأدبئيلباتظيبيلعلاىلل22

با  ااا ئالعلاااىلجاااتدةل/للاا ظااا البا ماااا 
ل.بلمنتجلوبلخالا 

يستنالج  للاالتمييملأدبئيلباتظيبيلعلىل
جااتدةلل ااتلبا  اا ئالل/لاا ظاا البا مااا 

ل.بلمنتجلوبلخالا 
ت تيلمل
لبا  لالن

 اااااااتفلأتلماااااااىللاك فاااااااأةلإذبلأف ااااااا لشاااااااي  لل50
ل.ات سنلجتدةلبلمنتجلوبلخالا 

ات ساانللقااا لا لعمااا لأتلمااىللاك فااأةلإذبل
ل.جتدةلبلمنتجلوبلخالا 

س  الإدبسةلمم 
ب تدةلباش لال ل

ل دي بلم
 Hard)ل

TQM 

Practices)ل

با مليا الاللاكا نل نساح لكحاةةللاااانا حلل51لإدبسةلبا ملي ا
ب اااااتدةللبا مااااا لاااااايل  ايااااا لتحااااا لضاااااح 

ل.بلإ ع ئي

با مليا الاللاكا نل ان حلنساح لكحاةةللااا
لبلإ عا ئيلضح بابا م لايل  اي لتح ل

ل.ليتدةا

  الاا للبانه ئيا لب اتحي نلإدبسةلب اتدةلباشا لال لولا بج تاهلوتمتيماه،لظها لبا اتحي نلالنساختهعلاىللبلمائما لت ايااباإج ب لو  ال

ل(.05أنظ لبلمل  لسقمل)و  الا لباب نسي ل(ل00أنظ لبلمل  لسقمل)با   ي ل

 :(Internal Consistency Validity)تساق الداخل  صدق ال  -2.1.1.6

للا ااا لقاا الباح  ااا لبحسااا بلباتسااا قلبااااازليلا اااتحي نلإدبسةلب اااتدةلباشاا لال لعلاااىلعينااا لبااسب ااا لبا اااتطاعي لباحااا اغل يمهااا 

بلح لا ل  ن لاجل   ت م للل(Pearson’s correlation coefficient)لبستح طل ة تن،لوذاكللاالزالل س بللا  لا ل د لفل(022)

ل:(02)سقمللبانسخ  (Statistical Package for Social Sciences [SPSS])بلإ ع ئي لال لتالباجتم عي ل

 .تنتميلإايهلح الباب عيلباليلبااسج لباكلي لافم ةلولدسج لك لل ن -
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 .ح البا ئيسيلباليلتنتميلإايهل لابااسج لباكليوللدسج لك لفم ة نل -

 .ا تحي نلإدبسةلب تدةلباش لال ل باكليلوبااسج لدسج لك لفم ة نل -

 .إايهلنتميباكلي لالح البا ئيسيلباليليلوبااسج لك ل  الف عيلدسج ل ن -

 .ب تدةلباش لال وبااسج لباكلي لا تحي نلإدبسةلدسج لك ل  الف عيلل ن -

 .وبااسج لباكلي لا تحي نلإدبسةلب تدةلباش لال لدسج لك ل  السئيسي نل -

ل:و يتملتتضي لذاكللاالزاللب ابوللبات اي 

 (العلياالتزام الإدارة )لبعد الفرعي الدرجة الكلية لالفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 47)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
 

لبات بالبلإدبسةلبا لي 
ل**2.120ل0
ل**2.511ل0
ل**2.111ل5

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

إاتا بال) لالح االباب عايلبااليلتنتمايلإاياهل نلدسج لك لفم ةلوبااسج لباكليل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل11)لسقملاولب يحنل

تتسا لالقيا سللمما ليؤكاالأنلبابما بال،2.20لاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعنااللاساتتيلدااا لل،لويتض (بلإدبسةلبا لي 

لل. الإات بالبلإدبسةلبا لي لا ليميسهل  ل

 (القيادة)ة الكلية للبعد الفرعي الدرجالفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 48)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
 
 

لبامي دة

ل**2.110ل1
ل**2.550ل2
ل**2.112ل5
ل**2.512ل1
ل**2.210ل2
ل**2.512ل1

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**للل
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 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل12)لسقاااملاولب اايحاانل

،لمما ليؤكاالأنلبابما بالتتسا لالقيا سللاا ل2.20،لويتض للاالب ااولل اأنللا ا لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(بامي دة)

ل.ليميسهل   البامي دة

 (الاستراتيجي للجودةالتخطيط )عي الدرجة الكلية للبعد الفر الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 49)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
 

لباتخطي لبا تربتيييلاليتدة
ل**2.501ل02
ل**2.101ل00
ل**2.122ل00
ل**2.551ل05

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل11)لسقاااملاولب اايحاانل

،لمماا ليؤكااالأنل2.20،لويتضاا للاااالب اااولل ااأنللا اا لااالباستحاا طلبلمحيناا لدبااا لعناااللاسااتتيلداااا ل(باتخطااي لبا ااتربتيييلاليااتدة)

ل.لبابم بالتتس لالقي سللا ليميسهل   الباتخطي لبا تربتيييلاليتدة

 (إدارة الموارد البشرية)الفرعي  الدرجة الكلية للبعدالفقرة بارتباط ين قيم معامل يب( 53)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
 
 
 

لإدبسةلبلمتبسدلباحش ي 

ل**2.551ل01
ل**2.105ل02
ل**2.121ل05
ل**2.215ل01
ل**2.101ل02
ل**2.502ل01
ل**2.211ل02

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

إدبسةل) لالح االباب عايلبااليلتنتمايلإاياهل نلدسج لك لفم ةلوبااسجا لباكليال( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل22)لسقملاولب يحنل

،لمم ليؤكالأنلبابما بالتتسا لالقيا سل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلداا ل(بلمتبسدلباحش ي 

ل.لإدبسةلبلمتبسدلباحش ي لا ليميسهل   ال
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 (صغيرة لحل المشكلاتالمجموعات ال)عي للبعد الفر  الدرجة الكليةالفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 53)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
 
 

لعاةةللح لبلمشكاابامتع البلمج

ل**2.120ل00
ل**2.122ل00
ل**2.121ل05
ل**2.121ل01
ل**2.515ل02

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل20)لسقاااملاولب اايحاانل

،لمما ليؤكاالأنل2.20،لويتض للاالب اولل اأنللا ا لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(عاةةللح لبلمشكاابامتع البلمج)

ل.لعاةةللح لبلمشكاابامتع البلمجبابم بالتتس لالقي سللا ليميسهل   ال

 (إدارة جودة الموردين)عد الفرعي الدرجة الكلية للبالفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 52)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل
ل

لإدبسةلجتدةلبلمتسديا

ل**2.225ل05
ل**2.122ل01
ل**2.120ل02
ل**2.515ل01
ل**2.155ل52

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

إدبسةل) لالح االباب عايلبااليلتنتمايلإاياهل نلدسج لك لفم ةلوبااسجا لباكليال( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل20)لسقملاولب يحنل

،لمم ليؤكالأنلبابم بالتتس لالقي سل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلداا ل(جتدةلبلمتسديا

ل.للا ليميسهل   الإدبسةلجتدةلبلمتسديا

ل

ل

ل

ل
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 (الزبائن/ التركيز على العملاء) للبعد الفرعي الدرجة الكليةالفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 58)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل
ل

لبا   ئا/لباتركي لعلىلبا ما 

ل**2.522ل50
ل**2.122ل50
ل**2.511ل55
ل**2.515ل51
ل**2.112ل52
ل**2.515ل55

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

باتركي ل) لالح الباب عيلباليلتنتميلإايهل نلدسج لك لفم ةلوبااسج لباكليل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل25)لسقملاولب يحنل

،لمما ليؤكاالأنلبابما بالتتسا ل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(با   ئا/لعلىلبا ما 

ل.لبا   ئا/لعلىلبا ما القي سللا ليميسهل   الباتركي ل

 (تمكين العاملين)ة للبعد الفرعي الدرجة الكليالفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 54)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل

لتمكنلبا  لالن
ل**2.510ل51
ل**2.111ل52
ل**2.522ل51
ل**2.522ل12

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

تمكانل) لالح الباب عيلباليلتنتميلإايهل نلدسج لك لفم ةلوبااسج لباكليل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل21)لسقملاولب يحنل

،لمما ليؤكاالأنلبابما بالتتسا لالقيا سللاا ل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا ا لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(با  لالن

ل.لتمكنلبا  لالنيميسهل   ال

ل

ل

ل

ل
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 (تدريب العاملين)الفرعي الدرجة الكلية للبعد الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 55)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل

ل
ل

لتاسي لبا  لالن

ل**2.105ل10
ل**2.115ل10
ل**2.102ل15
ل**2.515ل11
ل**2.221ل12
ل**2.202ل15
ل**2.202ل11
ل**2.120ل12
ل**2.155ل11
ل**2.520ل22
ل**2.221ل20

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل22)لسقاااملاولب اايحاانل

،لمما ليؤكاالأنلبابما بالتتسا لال2.20،لويتض للااالب ااولل اأنللا ا لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(تاسي لبا  لالن)

ل.لقي سللا ليميسهل   التاسي لبا  لالن

 (فرق العمل)الكلية للبعد الفرعي الدرجة الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 56)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل

لف قلبا م 
ل**2.221ل20
ل**2.212ل25
ل**2.251ل21

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

فا قل) لالح االباب عايلبااليلتنتمايلإاياهل نلدسج لكا لفما ةلوبااسجا لباكليال( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل25)لسقملاولب يحنل

،لمماا ليؤكااالأنلبابماا بالتتساا لالقياا سللااا ل2.20،لويتضاا للاااالب اااولل ااأنللا اا لااالباستحاا طلبلمحيناا لدبااا لعناااللاسااتتيلداااا ل(با ماا 

ل.ليميسهل   الف قلبا م 

ل
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 (تقييم الأداءنظم )الدرجة الكلية للبعد الفرعي الفقرة بيبين قيم معامل الارتباط ( 57)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل

لنظملتمييملبأدب 
ل**2.152ل22
ل**2.120ل25
ل**2.112ل21
ل**2.120ل22

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

نظامل) لالح االباب عايلبااليلتنتمايلإاياهل نلدسج لك لفم ةلوبااسجا لباكليال( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل21)لسقملاولب يحنل

،لمما ليؤكاالأنلبابما بالتتسا لالقيا سل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(تمييملبأدب 

ل.للا ليميسهل   النظملتمييملبأدب 

 (تعويض العاملين)الفرعي ة للبعد الدرجة الكليالفقرة بارتباط امل يبين قيم مع( 58)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل
ل

لت تيلملبا  لالن

ل**2.221ل21
ل**2.552ل52
ل**2.252ل50
ل**2.105ل50
ل**2.150ل55

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهلفمااا ةلوبااسجاا لباكلياا اانلدسجااا لكاا لل( ة ااتن)لا اا لااالباستحااا طل(ل22)لسقاااملاولب اايحاانل

،لمما ليؤكاالأنلبابما بالتتسا لال2.20،لويتض للاالب اولل اأنللا ا لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(ت تيلملبا  لالن)

ل.لقي سللا ليميسهل   الت تيلملبا  لالن

ل

ل

ل

ل
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 (المعلومات والتحليل)بعد الفرعي الدرجة الكلية للالفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 59)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل
ل

لبلم لتلا الوبات لي 

ل**2.155ل51
ل**2.100ل52
ل**2.152ل55
ل**2.122ل51
ل**2.155ل52

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)لباستحااا طلا اا لااال(ل21)لسقاااملاولب اايحاانل

،لمما ليؤكاالأنلبابما بالتتسا ل2.20،لويتض للاالب اولل اأنللا ا لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(بلم لتلا الوبات لي )

ل.لالقي سللا ليميسهل   البلم لتلا الوبات لي 

 (إدارة العمليات)ة للبعد الفرعي الدرجة الكليالفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 63)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل

لإدبسةلبا ملي ا
ل

ل**2.150ل51
ل**2.515ل12
ل**2.151ل10
ل**2.222ل10

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

إدبسةل) لالح االباب عايلبااليلتنتمايلإاياهل نلدسج لك لفم ةلوبااسجا لباكليال( ة تن)لا  لااالباستح طل(ل52)لسقملاولب يحنل

،لمما ليؤكاالأنلبابما بالتتسا لالقيا سللاا ل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلدااا ل(با ملي ا

ل.ليميسهل   الإدبسةلبا ملي ا

 (الخدمة/ تصميم المنتج)د الفرعي الدرجة الكلية للبعالفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 63)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل

لبلخالا /لتعميملبلمنتج
ل**2.152ل15
ل**2.112ل11
ل**2.102ل12
ل**2.550ل15

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل
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 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل50)لسقاااملاولب اايحاانل

،لمم ليؤكالأنلبابما بالتتسا ل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلداا ل(بلخالا /لتعميملبلمنتج)

ل.لبلخالا /لالقي سللا ليميسهل   التعميملبلمنتج

 (استخدام التكنولوجيا)عد الفرعي الدرجة الكلية للببفقرة الارتباط يبين قيم معامل ( 62)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل**2.200ل11لب تخابالباتكنتاتجي 

ل**2.221ل12
ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل50)لسقاااملاولب اايحاانل

ل تن،لممااا ليؤكااالأنلبابمااا2.20،لويتضااا للاااالب اااولل اااأنللا اا لااالباستحااا طلبلمحيناا لدبااا لعنااااللاسااتتيلداااا ل(ب ااتخابالباتكنتاتجياا )

ل.ل ب تخابالباتكنتاتجيالقي سللا ليميسهل   الل نتتسم

 (التحسين المستمر)للبعد الفرعي  الدرجة الكليةالفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 68)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل
ل

لبات سنلبلمستم 

ل**2.512ل11
ل**2.512ل22
ل**2.521ل20
ل**2.512ل20
ل**2.112ل25

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل55)لسقاااملاولب اايحاانل

بابما بالتتسا لال،لمما ليؤكاالأنل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(بات سنلبلمستم )

ل.لقي سللا ليميسهل   البات سنلبلمستم 

ل

ل

ل
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 (ممارسات إدارة الجودة الشاملة المعنوية) الدرجة الكلية للبعد الرئيسيالفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 64)جدول رقم 

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

ل**2.550ل25ل**2.521ل12ل**2.221ل01ل**2.210ل01ل**2.101ل0
ل**2.255ل21ل**2.212ل10ل**2.222ل02ل**2.152ل02ل**2.525ل0
ل**2.512ل22ل**2.511ل10ل**2.225ل01ل**2.151ل05ل**2.225ل5
ل**2.515ل25ل**2.501ل15ل**2.222ل52ل**2.511ل01ل**2.120ل1
ل**2.121ل21ل**2.252ل11ل**2.512ل50ل**2.201ل02ل**2.125ل2
ل**2.522ل21ل**2.101ل12ل**2.152ل50ل**2.121ل01ل**2.500ل5
ل**2.551ل21ل**2.551ل15ل**2.525ل55ل**2.252ل02ل**2.205ل1
ل2.020ل52ل**2.105ل11ل**2.512ل51ل**2.221ل00ل**2.112ل2
ل**2.501ل50ل**2.220ل12ل**2.521ل52ل**2.120ل00ل**2.251ل1
ل**2.220ل50ل**2.225ل11ل**2.222ل55ل**2.252ل05ل**2.112ل02
ل**2.521ل55ل**2.220ل22ل**2.205ل51ل**2.555ل01ل**2.111ل00
للل**2.212ل20ل**2.501ل52ل**2.251ل02ل**2.225ل00
للل**2.525ل20ل**2.555ل51ل**2.125ل05ل**2.100ل05

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح ااالبا ئيساايلباااليلتنتماايلإايااهل اانلدسجاا لكاا لفماا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحاا ط(ل51)لسقااملاولب اايحاانل

للااا لعاااب،ل2.20،لويتضاا للاااالب اااولل ااأنللا اا لااالباستحاا طلبلمحيناا لدبااا لعناااللاسااتتيلداااا ل(إدبسةلب ااتدةلباشاا لال لبلم نتياا مم س اا ال)

 ااالت ااتيلملنظاا ب لاستح طهاا ل  اح ااالباب عاايلباااليلتنتماايلإايااهلواااتل  للنااهلإلبا تباا  لباا فلااملتكااالدبااا لإ عاا ئي  ،لإالأل52بابماا ةلسقاامل

ل.ص دق للم لوض  لامي  هلإدبسةلب تدةلباش لال لبلم نتي مم س  ال ال  لال،لو لاكلت ت لفم ب(22)با  لالنلكم لاتللاتض لالب اولل

 (ت إدارة الجودة الشاملة الماديةممارسا)الدرجة الكلية للبعد الرئيسي الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 65)جدول رقم 

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

ل**2.115ل22ل**2.111ل15ل**2.550ل10ل**2.120ل52ل**2.155ل51
ل**2.215ل20ل**2.212ل11ل**2.515ل15ل**2.201ل51ل**2.211ل52
ل**2.125ل20ل**2.210ل12ل**2.112ل11ل**2.112ل12ل**2.515ل55
ل**2.511ل25ل**2.212ل11ل**2.505ل12ل**2.205ل10ل**2.511ل51

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل
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هل لالح ااالبا ئيساايلباااليلتنتماايلإاياا اانلدسجاا لكاا لفماا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحاا ط(ل52)لسقااملاولب اايحاانل

،لو االاكل2.20حيناا لدبااا لعناااللاسااتتيلداااا لباستحاا طلبلم،لويتضاا للاااالب اااولل ااأنللا اا لااال(إدبسةلب ااتدةلباشاا لال لبلم دياا مم س اا ال)

ل.ص دق للم لوض  لامي  هلإدبسةلب تدةلباش لال لبلم دي مم س  ال الت ت لفم بال  ل

 ة لاستبيان إدارة الجودة الشاملةالدرجة الكليالفقرة بارتباط قيم معامل  يبين( 66)جدول رقم 

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

ل**2.110ل51ل**2.521ل20ل**2.521ل52ل**2.111ل02ل**2.151ل0
ل**2.502ل12ل**2.520ل25ل**2.520ل55ل**2.522ل01ل**2.515ل0
ل**2.512ل10ل**2.222ل21ل**2.110ل51ل**2.201ل02ل**2.112ل5
ل**2.202ل10ل**2.522ل22ل**2.211ل52ل**2.221ل00ل**2.111ل1
ل**2.200ل15ل**2.522ل25ل**2.512ل51ل**2.120ل00ل**2.111ل2
ل**2.505ل11ل**2.202ل21ل**2.510ل12ل**2.212ل05ل**2.211ل5
ل**2.510ل12ل**2.511ل22ل**2.201ل10ل**2.511ل01ل**2.201ل1
ل**2.110ل15ل**2.500ل21ل**2.505ل10ل**2.221ل02ل**2.111ل2
ل**2.121ل11ل2.010ل52ل**2.551ل15ل**2.122ل05ل**2.221ل1
ل**2.515ل12ل**2.021ل50ل**2.201ل11ل**2.210ل01ل**2.122ل02
ل**2.252ل11ل**2.110ل50ل**2.111ل12ل**2.250ل02ل**2.151ل00
ل**2.122ل22ل**2.512ل55ل**2.555ل15ل**2.222ل01ل**2.122ل00
ل**2.525ل20ل**2.512ل51ل**2.102ل11ل**2.211ل52ل**2.121ل05
ل**2.510ل20ل**2.222ل52ل**2.210ل12ل**2.510ل50ل**2.251ل01
ل**2.222ل25ل**2.115ل55ل**2.220ل11ل**2.152ل50ل**2.105ل02
للل**2.222ل51ل**2.221ل22ل**2.520ل55ل**2.515ل05
للل**2.250ل52ل**2.222ل20ل**2.522ل51ل**2.122ل01

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

،ل ااانلدسجااا لكااا لفمااا ةلوبااسجااا لباكليااا لا اااتحي نلإدبسةلب اااتدةلباشااا لال ل( ة اااتن)للا ااا لااالباستحااا ط(ل55)لسقاااملاولب ااايحااانل

فلاملتكاالدباا لإ عا ئي  ،لإالل52بابما ةلسقاملللاا لعااب،ل2.20ويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلدااا ل

لالنلكماا لاااتللاتضاا لال ااتيلملبا اا  ااالتواااتل  للأنااهلإلبا تباا  لباا لضاامالبا ااتحي نلنظاا ب لاستح طهاا ل  اح ااالباب عاايلباااليلتنتماايلإايااه

ل.،لو لاكلت ت لفم بالب تحي نلإدبسةلب تدةلباش لال لص دق للم لوض  لامي  ه(22)ب اولل
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إدارة الجودة الشاملة  ممارسات)ية للبعد الرئيسي الدرجة الكلفرعي بالالبعد ارتباط يبين قيم معامل ( 67)جدول رقم 

 (المعنوية

 لارتباطمعامل ا بعد الفرعيال رقمال لارتباطمعامل ا بعد الفرعيال رقمال
ل**2.511لبا   ئا/لباتركي لعلىلبا ما ل1ل**2.212لبات بالبلإدبسةلبا لي ل0
ل**2.512لتمكنلبا  لالنل2ل**2.112لبامي دةل0
ل**2.222لتاسي لبا  لالنل1ل**2.510لباتخطي لبا تربتيييلاليتدةل5
ل**2.150لف قلبا م ل02ل**2.101لإدبسةلبلمتبسدلباحش ي ل1
ل**2.250لنظملتمييملبأدب ل00ل**2.112لعاةةللح لبلمشكاابامتع البلمجل2
ل**2.125لت تيلملبا  لالنل00ل**2.152لإدبسةلجتدةلبلمتسديال5

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

نتمايلإاياهل لالح االبا ئيسايلبااليليوبااسج لباكليالدسج لك ل  الف عي نلل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل51)لسقملاولب يحنل

مما ليؤكاالأنلل،2.20باستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلداا لل،لويتض للاالب اولل أنللا  لااا(مم س  الإدبسةلب تدةلباش لال لبلم نتي )

ل.ل المم س  الإدبسةلب تدةلباش لال لبلم نتي تتس لالقي سللا ليميسهل  للبأ   دلباب عي 

 (ت إدارة الجودة الشاملة الماديةممارسا)الدرجة الكلية للبعد الرئيسي الفرعي ببعد الارتباط يبين قيم معامل ( 68)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا بعد الفرعيال رقمال لارتباطمعامل ا بعد الفرعيال رقمال
ل**2.125لب تخابالباتكنتاتجي ل1ل**2.201لبلم لتلا الوبات لي ل0
ل**2.202لبات سنلبلمستم ل2ل**2.100لإدبسةلبا ملي ال0
لللل**2.210لبلخالا /لتعميملبلمنتجل5

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح االبا ئيسايلبااليلينتمايلإاياهلوبااسج لباكليالدسج لك ل  الف عي نلل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل52)لسقملاولب يحنل

،لمما ليؤكاالأنل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(مم س  الإدبسةلب تدةلباش لال لبلم دي )

ل.لبأ   دلباب عي لتتس لالقي سللا ليميسهل   المم س  الإدبسةلب تدةلباش لال لبلم دي 

ل

ل
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ة لاستبيان الدرجة الكليب لممارسات إدارة الجودة الشاملة المعنوية ةفرعيالد ابعالأارتباط م معامل ين قييب( 69)جدول رقم 

 إدارة الجودة الشاملة

 لارتباطمعامل ا بعد الفرعيال رقمال لارتباطمعامل ا بعد الفرعيال رقمال
ل**2.511لبا   ئا/لباتركي لعلىلبا ما ل1ل**2.210لبات بالبلإدبسةلبا لي ل0
ل**2.515لتمكنلبا  لالنل2ل**2.152لبامي دةل0
ل**2.112لتاسي لبا  لالنل1ل**2.511لباتخطي لبا تربتيييلاليتدةل5
ل**2.115لف قلبا م ل02ل**2.510لإدبسةلبلمتبسدلباحش ي ل1
ل**2.212لنظملتمييملبأدب ل00ل**2.111لعاةةللح لبلمشكاابامتع البلمجل2
ل**2.100لت تيلملبا  لالنل00ل**2.111لبلمتسدياإدبسةلجتدةلل5

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

وبااسجا للدسج لك ل  الف عيللمم س ا الإدبسةلب اتدةلباشا لال لبلم نتيا  نلل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل51)لسقملاولب يحنل

،لمما ليؤكاالأنل2.20ب ااولل اأنللا ا لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا لل لا تحي نلإدبسةلب تدةلباشا لال ،لويتضا للاااباكلي

ل.لإدبسةلب تدةلباش لال لب تحي نتتس لالقي سللا ليميسهلللمم س  الإدبسةلب تدةلباش لال لبلم نتي لبأ   دلباب عي 

ة لاستبيان الدرجة الكليب الجودة الشاملة الماديةات إدارة لممارس ةفرعيالد ابعالأارتباط يبين قيم معامل ( 73)جدول رقم 

 إدارة الجودة الشاملة

 لارتباطمعامل ا بعد الفرعيال رقمال لارتباطمعامل ا بعد الفرعيال رقمال
ل**2.222لب تخابالباتكنتاتجي ل1ل**2.520لبلم لتلا الوبات لي ل0
ل**2.511لبات سنلبلمستم ل2ل**2.250لإدبسةلبا ملي ال0
لللل**2.515لبلخالا /لبلمنتجلتعميمل5

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

وبااسجا للدسجا لكا ل  االف عايللمم س ا الإدبسةلب اتدةلباشا لال لبلم ديا  نلل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل12)لسقملاولب يحنل

،لمما ليؤكاالأنل2.20 لا تحي نلإدبسةلب تدةلباشا لال ،لويتضا للااالب ااولل اأنللا ا لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا لباكلي

ل.لبأ   دلباب عي للمم س  الإدبسةلب تدةلباش لال لبلم دي لتتس لالقي سللا ليميسهلب تحي نلإدبسةلب تدةلباش لال 

ل

ل



326 
 

 ة لاستبيان إدارة الجودة الشاملةالدرجة الكليين برئيسيال ينبعدالرتباط ايبين قيم معامل ( 73)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا البعد الرئيسي الرقم
ل**2.120لمم س  الإدبسةلب تدةلباش لال لبلم نتي ل0
ل**2.121لمم س  الإدبسةلب تدةلباش لال لبلم دي ل0

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لا اتحي نلإدبسةلب اتدةلباشا لال ،لوبااسج لباكليدسج لك ل  السئيسيل نلل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل10)لسقملاولب يحنل

القيا سللاا لليتسام نلباح اايالبا ئيساين،لمما ليؤكاالأنل2.20ويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل

ل.لي ت لب تحي نلإدبسةلب تدةلباش لال لص دق  للم لوض لامي  هلعلىللا لتماالو ن   لل،يميسهلب تحي نلإدبسةلب تدةلباش لال 

 :(Reliability) استبيان إدارة الجودة الشاملة ثبات -2.1.6

نبساه ل طا يمتنلهما لط يما لباتي ئا لبانعابي لق الباح  ا لبحسا بلاحا الب اتحي نلإدبسةلب اتدةلباشا لال لعلاىلبا ينا لبا اتطاعي ل

وفيماا ليلاايلتتضااي لل.02بانسااخ لسقاامل (SPSS)بلح لااا لبلإ عاا ئي لال لااتالباجتم عياا ل  ناا لاجل   اات م لللا  لااا لأاباا لك ونحاا  لماا ليط لول

ل:ذاك

 :(Split-Half Coefficient)طريقة التجزئة النصفية  -1.2.1.6

إلىلجا ئن،لب ا  لبأولليمما لبأ ا ل لباب ديا لوب ا  لباما ذليمما لبأ ا ل للب تدةلباش لال ب تحي نلإدبسةل تي ئ لفم باللق الباح   

دسجا البابما بالباب ديا لوللدسجا ال انل(Pearson’s correlation coefficient)لبستحا طل ة اتنلا  لاا للثملق البحسا بل،با وجي 

بابما بالبا وجياا لالح ااايالبستحاا طل ة ااتنل انلدسجاا البابما بالباب دياا لودسجاا ال ساا بللا  لاا لوكاالاكلل، اتحي ناابابما بالبا وجياا ل

،ل(Spearman-Brown Formula) ا بونلل-ل احةلا نل  تخاباللا  داا باستح طل لاثملتع ي للا  لاالوبأ   دلباب عي ،لبا ئيسين

ل:وك ن لبانت ئجلعلىلبان تلبلمحنلالب اوللبات لي

ل

ل

ل

ل

ل
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 لاستبيان إدارة الجودة الشاملةبطريقة التجزئة النصفية الثبات  تمعاملا قيميبين ( 72)جدول رقم 

عدد الفقرات  استبيان إدارة الجودة الشاملة
 (البنود)

ارتباط معامل 
 بيرسون

قيمة الثبات بعد التصحيح 
  الأبعاد الفرعية الأبعاد الرئيسية براون - بمعادلة سبيرمان

ل
ل
ل
ل

س  الإدبسةلمم 
باش لال لب تدةل
ل نتي لبلم

 Soft TQM)للل

Practices)ل
ل

ل2.250ل2.510ل5لبات بالبلإدبسةلبا لي 
ل2.151ل2.221ل5لبامي دة

ل2.210ل2.100ل1لباتخطي لبا تربتيييلاليتدة
ل2.252ل2.101ل1لإدبسةلبلمتبسدلباحش ي 

ل2.225ل2.551ل2لعاةةللح لبلمشكاابامتع البلمج
ل2.155ل2.521ل2لإدبسةلجتدةلبلمتسديا

ل2.221ل2.122ل5لبا   ئا/لباتركي لعلىلبا ما 
ل2.511ل2.251ل1لتمكنلبا  لالن
ل2.211ل2.202ل00لتاسي لبا  لالن

ل2.250ل2.152ل5لف قلبا م 
ل2.111ل2.555ل1لنظملتمييملبأدب 
ل2.222ل2.512ل2لت تيلملبا  لالن
 30965 30988 68 الكلي

ل
 س  الإدبسةلمم

باش لال لب تدةل
ل دي بلم

 Hard TQM)ل

Practices) 

ل

ل2.220ل2.120ل2لبلم لتلا الوبات لي 
ل2.125ل2.511ل1لإدبسةلبا ملي ا

ل2.151ل2.211ل1لبلخالا /لتعميملبلمنتج
ل2.251ل2.512ل0لب تخابالباتكنتاتجي 
ل2.102ل2.220ل2لبات سنلبلمستم 
 30927 30868 23 الكلي

 30974 30949 88 الاستبيان الكلي

ا اتحي نلإدبسةلل ا بونل-للا ا لااالبامحا ال ط يما لباتي ئا لبانعابي ل  االباتعا ي لبم  داا ل احةلا نقايمل(ل10)لسقملاولب يحنل

ك ااااالأد ،ل(ل2.250) اااانلل ت بو اااال  انسااااح لالأ  اااا دلباب عياااا لبامحاااا الالا اااا لاالقاااايمأنلويتضاااا للاااااالب اااااوللل،ب ااااتدةلباشاااا لال 

ل(2.152)،ل يا ل لاا لاا تحي نلكك ولالح ايالبا ئيسينل ينم لك ن للا تب  ل  انسح لللامحتا ؛،لوايلقيملك الأقعىلل(2.211)و

  انسح للم  لا لبامحا ال(ل2.111)و،ل المم س  الإدبسةلب تدةلباش لال لبلم دي اح ل(ل2.101)ول المم س  الإدبسةلب تدةلباش لال لبلم نتي اح ل
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علااىلعيناا للتطماا الباح  اا لإلىلتطحيمااهللاااالبامحاا الباشاا لال ليتمتاا ل اسجاا لع اياا لجاااب للباكلااي،لوااالبلياااللعلااىلأنلب ااتحي نلإدبسةلب ااتدة

ل.لبااسب  لبأ   ي 

 :(Cronbach’s Alpha [α] Coefficient)معامل ألفا كرونباخ  -2.2.1.6

باشا لال لعلااىللب اتخاالباح  ا لط يما لأابا لك ونحا  لكط يماا لا نيا لاميا سلبامحا ا،لبحيا لإل ساا بلاحا الب اتحي نلإدبسةلب اتدة

ل:وك ن لبانت ئجلعلىلبان تلبلمحنلالب اوللبات لي،لوبا تحي نلباكليلباح ايالبا ئيسينولللاستتيلبأ   دلباب عي 

 الثبات ألفا كرونباخ لاستبيان إدارة الجودة الشاملة تمعاملا قيميبين ( 78)جدول رقم 

 عدد الفقرات استبيان إدارة الجودة الشاملة
 (البنود) 

 معامل ألفا كرونباخقيمة 
  الأبعاد الفرعية الأبعاد الرئيسية

ل
ل
ل
ل

س  الإدبسةلب تدةلمم 
ل نتي لباش لال لبلم

 Soft TQM)للل

Practices)ل
ل

ل2.210ل5لبات بالبلإدبسةلبا لي 
ل2.122ل5لبامي دة

ل2.502ل1لباتخطي لبا تربتيييلاليتدة
ل2.120ل1لإدبسةلبلمتبسدلباحش ي 

ل2.112ل2لعاةةللح لبلمشكاابامتع البلمج
ل2.120ل2لإدبسةلجتدةلبلمتسديا

ل2.111ل5لبا   ئا/لباتركي لعلىلبا ما 
ل2.510ل1لتمكنلبا  لالن
ل2.251ل00لتاسي لبا  لالن

ل2.212ل5لف قلبا م 
ل2.111ل1لنظملتمييملبأدب 
ل2.201ل2لت تيلملبا  لالن
 30946 68 الكلي

ل
إدبسةلب تدةل س  المم

ل دي باش لال لبلم
 Hard TQM)ل

Practices) 

ل

ل2.222ل2لبلم لتلا الوبات لي 
ل2.122ل1لإدبسةلبا ملي ا

ل2.512ل1لبلخالا /لتعميملبلمنتج
ل2.252ل0لب تخابالباتكنتاتجي 
ل2.125ل2لبات سنلبلمستم 
 30899 23 الكلي

 30956 88 الاستبيان الكلي
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أابا لأنلقايمللا ا لااالويتضا للااالب ااولل،لا اتحي نلإدبسةلب اتدةلباشا لال لأاب لك ونح  قيمللا  لااال(ل15)لسقملاولب يحنل

 ينم لك ن للا تب ا لل،لوايلقيمللامحتا ؛ك الأقعىلل(2.251)ك الأد ،لو(ل2.252) نلل ت بو لالأ   دلباب عي ل  انسح لك ونح  

اح ااال(ل2.211)اح ااالمم س اا الإدبسةلب ااتدةلباشاا لال لبلم نتياا لو(ل2.115) لااا لاا ااتحي نلككاا ،ل ياا لولالح ااايالبا ئيسااينل  انسااح ل

مماا ليشااةلإلىلتمتاا لب ااتحي نلإدبسةلب ااتدةل،ل باكلياالأاباا لك ونحاا    لااا لاميماا للال  انسااح (ل2.125)مم س ا الإدبسةلب ااتدةلباشاا لال لبلم دياا ،لو

ل للها  ناكلباشا لال لب اتدةلإدبسةللاما ييسلجميا أنلل،(Kaynak, 2003, p. 421)"لك ينا ح" يا لذكا لل.باش لال ل اااا لاحا الجيااة

ل.أعلىلأول2.12لس ويتل(α)لقيم نلك ن لللامحتا ،بامح الللاستتي ا

لبانه ئيا ل عاياتهلب اتحي نلإدبسةلب اتدةلباشا لال لأصح لوبامح ا،لباعاقلبمؤش بالبلخع ئصلباسيكتلاتري لبلمتممل للاالبات م ل  ا

ل(.05لسقملبلمل  ل؛00لسقملبلمل  لأنظ )لفم ة ل(ل25)لاا لوا ننللااللاكتن  ل

و ن   لعلىللا لتماالف ناهليمكاالباماتلل اأنلب اتحي نلإدبسةلب اتدةلباشا لال لعلاىلدسجا لع ايا للااالباعااقلوبامحا الويمكاالباعتما دل

ل.علىلنت ئيه

 :الخصائص السيكومترية لستبيان جودة حياة العمل -2.6

 :(Validity)صدق استبيان جودة حياة العمل  -1.2.6

ل:ق الباح   ل  اتأكاللاالصاقلبا تحي نل ط يمتنلوهم 

 :(صدق المحكمين)الصدق الظاهري للاستبيان  -1.1.2.6

 :للتحكيم إعداد الستبيان -1.1.1.2.6

ل(.ل21أنظ لبلمل  لسقمل)  عابد لالت كيملل ي ةلبا م لق الباح   ل  البانته  للاال ن  لب تحي نلجتدة

 :عملية تحكيم الستبيان -2.1.1.2.6

نبااسلبأ اا تاةلباااليالق ااااللهااملب ااتحي نلإدبسةلب ااتدةلالصااتستهلبأواياا لعلااىلل اا  لب ااتحي نلجااتدةل ياا ةلبا ماا قاا الباح  اا ل 

أنظا لبلمل ا ل)ل0ي ،لبج لا  لواا بنل كلي لبا لتالبلإجتم ععش ةلأ  تلةل مسملعلملبانبسلوبأسطتفتني لوقسملعلتالباتر ي ،لباش لال لوامل

اا لاايل:ل،لأيلتحكيمه للاال يا لباميا سلوباتضاتأ(باحنتد)إ اب لسأيهمل تللبابم بال  تلةلبركمنلبحي لطل للاالبأ(.ل02سقمل

كلإ اااب لآسبئهااملفيماا لتماايسلأولتماايسلنتعاا  للااا لأولالتماايس،لوكاالاكلااا لااايلوبضاا  لأولوبضاا  لنتعاا  للااا لأولايساا لوبضاا   ،لوكاالا

لبلخا ةلابا م ،لو نتبالال ةلبلخب نس،لوباسا،لوبلمستتيلبات ليمي،لوبلح ا لبا  ئلي ،لو نتبال)بلم لتلا الباشخعي ل  تم سةليت ل ل 
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،لإلىلج نا للاميا سلايكا البلمتااسيلذيل(بلمعال  لباايلينتمايلإايها لبلمتظاف/لابئ ةوباب  لباجتم عي لبلمهنيا ،لوباال،مح لبااسب  لبلمؤ س 

وبلاتااااللااااةلتحكاايمل.لبلمسااتخاالالبا ااتحي ن،لوكاالاكلتمااايمللاا ظاا امل ااتللبا ااتحي ن(لباحنااتد)بانماا طلبلخمساا لامياا سلبابماا بال

ل.ل0202/ل25/ل02إلىلل0202/ل22/ل01باعاقلباظ ا يلاا تحي نللاال

 : استغلال نتائج التحكيم -2.1.1.2.6

لاا ظااا البأ ااا تلةلبركمااان،لقااا الباح  ااا ل ااا ج ب لت ااااياالعلاااىل  ااالملباكلمااا الدبزااا لعاااادللااااالبابمااا بالب اااتن دبلإلىل

وقااالأجماا لبأ اا تلةلبركماانلعلااىلصااا ي لأ  اا دل.لوبماا لفاا فظلعلااىلبابكاا ةلبأ   ااي لبااايلتتضاامنه لكاا لفماا ةللاااالبابماا با(لباحنااتد)

وكما لااتللاتضا ل.لبلم تي لاتب قهمل تللصا ي لفم بالك ل  اللااالاال لبأ  ا دبا تحي نلو ابئ لبلإج   لوأوزبنه لوإل س بلبانسح ل

وب ااولل.لو  اتا ليلإلبلإ ما  لعليها لكلها (ل%12) عل لعلاىلنساح لبتبا قلأكما للااال(لباحنتد)ف نلك لبابم بال(ل01)البلمل  لسقمل

ل.يتض لبات اياالبايلأدزل لعلىل  لملفم بالبا تحي ن(ل11)سقمل

 جودة حياة العمل يبين التعديلات التي أدرلت على فقرات أبعاد استبيان( 74)جدول رقم 

رقم  الأبعاد
 الفقرة

 الفقرة بعد التعديل فقرة قبل التعديلال
 الأبعاد الفرعية الأبعاد الرئيسية

ل
ل
ل

  ج الباع  ل
 وبألا ن

بلحم ي للاال
 ت لبلح ا ل
باع ي ل

وبلإص   لال
لبا م 

وباعااي ن لالبلمؤ ساا لليمااتالعماا للبانظ فاا ل22
ل.  م لجياللحبظلبلمك نلنظيفلوص ي

 

يمتالعم للبانظ ف لوباعاي ن لالبلمؤ سا ل
ل  لنظيبااالبا مااا لكااا نلال ااا   مااا لجياااال 

ل.  لوص ي
 

ت  ي لباع  ل
لب ياة

تماااالبلمؤ ساا لبابتبئااالباعاا ي لال اا لالنلفيهاا لل01
وباااايلتشااام لب اااتخاباللا بفااا لو ااا بلاجلبالي قااا ل

ل.باحاني 

باعااا ي لال ااا لالنللالا ابلمؤ سااا لبلخاااتمااااال
فيهااا لوباااايلتشااام لب اااتخاباللا بفااا لو ااا بلاجل

ل.بالي ق لباحاني 
بلح ج ال
باقتع دي ل

لوبا  ئلي 

أشاااا  لأنلعملاااايلالبلمؤ ساااا لاااااتلتااااألانلل02لبألاالباتظيبي
ل.لمتطلح البلحي ة

لياااااتف  لليأشااااا  لأنلعملااااايلالبلمؤ سااااا ل
ل.تطلح البلحي ةلا

بلح ج ال
لباجتم عي 

ب م عي لال
لبا م 

أشااااا  لأنلبلإدبسةلااااااتملبج اااااا لألاااااا كالبا ماااااا لل01
ل.جم عي ،لودبف  ،لوود ي 

أشااا  لأنلبلإدبسةلاااااتملبج اااا لألااااا كالبا ماااا ل
ل.وود ي لجم عي ،

ل
ل

  ج التماي ل

/لباعتربف
باتماي لال م ل
لدبز لبلمؤ س 

ل.بلمؤ س ل لأش  ل  اتماي لالبا م لبل.أش  ل  اتماي لالبا م ل  لمؤ س ل55

ل/تااااتزعلبلمؤ ساااا لبلم لتلااااا ال ااااتللبلمااااؤتم بال/تااااااتزعلبلمؤ ساااااا لبلم لتلااااااا ال ااااااتللبلمااااااؤتم بال12/لباعتربف
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باتماي لال م للبالبا
لز سيلبلمؤ س 

باناوبالبلمهني لبلمؤدي لإلىلباشاه دبالبلمهنيا ،ل
ل.وباعتربف،لوب تبئ 

لباشه دبالبلمهني ،بايلتمن للباناوبالبلمهني 
ل.وب تبئ 

  ج التحمي ل
لبالبا

تحمي ل
إلاك ن الباب دل
لدبز لبلمؤ س 

اااايلبلمؤ ساا ل  ناا لاجليضاامالأنلبا اا لالنلل22
 شاااااااااك لسوتيااااااااا لودوسيلياااااااااتملتميااااااااايمهمل

ل.الترقي البلممكن 

لل ااا لالنالااااايلبلمؤ سااا ل  نااا لاجليضاااما
ل. شك لسوتي لودوسيلت قيتهم

  الااا للبانه ئياا لب ااتحي نلجااتدةل ياا ةلبا ماا لولا بج تااهلوتمتيمااه،لظهاا لبا ااتحي نلالنسااختهلعلااىلإجاا ب لبات اااياالبلمائماا و  ااال

ل(.05أنظ لبلمل  لسقمل)و  الا لباب نسي ل(ل02أنظ لبلمل  لسقمل)با   ي ل

 :(Internal Consistency Validity)تساق الداخل  صدق ال  -2.1.2.6

ل(022)للا ا لجتدةل ي ةلبا م لعلىلعين لبااسب  لبا تطاعي لباح اغل يمه ق الباح   لبحس بلباتس قلباازليلا تحي نل

بلح لاااا ل  ناا لاجل   ااات م للل(Pearson’s correlation coefficient)لبستحااا طل ة ااتن،لوذاااكللااااالزااالل سااا بللا  لااا ل د لفاا

ل(:02)سقمللبانسخ  (SPSS)بلإ ع ئي لال لتالباجتم عي ل

 .وبااسج لباكلي لالح الباب عيلباليلتنتميلإايهلدسج لك لفم ة نل -

 .وبااسج لباكلي لالح البا ئيسيلباليلتنتميلإايهلدسج لك لفم ة نل -

 .ا تحي نلجتدةل ي ةلبا م لوبااسج لباكلي لدسج لك لفم ة نل -

 .وبااسج لباكلي لالح البا ئيسيلباليلتنتميلإايهدسج لك ل  الف عيل نل -

 .ي لا تحي نلجتدةل ي ةلبا م وبااسج لباكلدسج لك ل  الف عيل نل -

 .ي لا تحي نلجتدةل ي ةلبا م وبااسج لباكلدسج لك ل  السئيسيل نل -

ل:و يتملتتضي لذاكللاالزاللب ابوللبات اي 

 (في العملالحماية من سوء الحالة الصحية والإصابة )يبين قيم معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرعي ( 75)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
 

بلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي ل
لوبلإص   لالبا م 

ل**2.522ل0
ل**2.111ل0
ل**2.212ل5
ل**2.221ل1
ل**2.252ل2

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل
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 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل12)لسقاااملاولب اايحاانل

،لويتضاا للاااالب اااولل ااأنللا اا لااالباستحاا طلبلمحيناا لدبااا لعناااللاسااتتيلدااااا ل(بلحم ياا للاااال اات لبلح ااا لباعاا ي لوبلإصاا   لالبا ماا )

ل.ل ي لوبلإص   لالبا م بلحم ي للاال ت لبلح ا لباع،لمم ليؤكالأنلبابم بالتتس لالقي سللا ليميسهل   ال2.20

 (الحماية من سوء الحالة الصحية والإصابة رارج العمل)يبين قيم معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرعي ( 76)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل

بلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي ل
لوبلإص   لز سيلبا م 

ل**2.522ل5
ل*2.025ل1
ل**2.502ل2
ل**2.225ل1

ل**2.500ل02
ل.2.22باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل*لللل

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**للل

 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل15)لسقاااملاولب اايحاانل

،لويتضا للاااالب ااولل ااأنللا اا لااالباستحا طلبلمحيناا لدبااا لعنااللاسااتتيلداااا ل(لاااال ات لبلح ااا لباعاا ي لوبلإصا   لزاا سيلبا ماا بلحم يا ل)

بلحم يا للااال ات لمما ليؤكاالأنلبابما بالتتسا لالقيا سللاا ليميساهل   االل،ل2.22دباا لعنااللاساتتيلدااا لل1لا لعابلبابما ةلسقاملل،2.20

ل.لم بلح ا لباع ي لوبلإص   لز سيلبا 

 (تعزيز الصحة الجيدة)الدرجة الكلية للبعد الفرعي الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 77)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
 

لت  ي لباع  لب ياة
ل**2.122ل00
ل**2.110ل00
ل**2.511ل05
ل**2.500ل01

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

ت  يا ل) لالح الباب عايلبااليلتنتمايلإاياهل نلدسج لك لفم ةلوبااسج لباكليل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل11)لسقملاولب يحنل

،لمم ليؤكالأنلبابم بالتتس لالقي سل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلداا ل(باع  لب ياة

ل.لت  ي لباع  لب ياةلا ليميسهل   ال
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 (الأجور)الدرجة الكلية للبعد الفرعي الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 78)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
 

لبأجتس
ل**2.115ل02
ل**2.510ل05
ل**2.110ل01

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل12)لسقاااملاولب اايحاانل

،لمما ليؤكاالأنلبابما بالتتسا لالقيا سللاا ل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا ا لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(بأجتس)

ل.ليميسهل   البأجتس

 (الأمن الوظيفي)الدرجة الكلية للبعد الفرعي الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 79)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
 

لبألاالباتظيبي
ل**2.105ل02
ل**2.222ل01
ل**2.101ل02

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

بألاااال) لالح ااالباب عاايلباااليلتنتماايلإايااهل اانلدسجاا لكاا لفماا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحاا ط(ل11)اوللب اايحاانل

،لمما ليؤكاالأنلبابما بالتتسا لالقيا سللاا ل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(باتظيبي

ل.ليميسهل   البألاالباتظيبي

 (اجات عائلية أررىح)الدرجة الكلية للبعد الفرعي الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 83)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل
ل

ل  ج الع ئلي لأز ي

ل**2.522ل00
ل**2.525ل00
ل**2.155ل05
ل**2.522ل01
ل**2.222ل02

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل
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 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل22)لسقاااملاولب اايحاانل

،لمم ليؤكالأنلبابم بالتتسا ل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلداا ل(  ج الع ئلي لأز ي)

ل.لالقي سللا ليميسهل   ال  ج الع ئلي لأز ي

 (الجماعية في العمل)الدرجة الكلية للبعد الفرعي الفقرة بط ارتبايبين قيم معامل ( 83)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل
ل

لب م عي لالبا م 

ل**2.112ل05
ل**2.215ل01
ل**2.512ل02
ل**2.202ل01
ل**2.512ل52

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)لا اا لااالباستحااا طل(ل20)لسقاااملاولب اايحاانل

،لمم ليؤكاالأنلبابما بالتتسا لال2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلداا ل(ب م عي لالبا م )

ل.لقي سللا ليميسهل   الب م عي لالبا م 

 (وقت الفراغ من العمل)الدرجة الكلية للبعد الفرعي الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 82)م جدول رق

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل
ل

لوق لباب بغللاالبا م 

ل**2.121ل50
ل**2.555ل50
ل**2.120ل55
ل**2.225ل51
ل**2.210ل52

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

وقا ل) لالح الباب عايلبااليلتنتمايلإاياهل نلدسج لك لفم ةلوبااسج لباكليل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل20)لسقملاولب يحنل

،لمما ليؤكاالأنلبابما بالتتسا لال2.20،لويتضا للااالب ااولل اأنللا ا لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(باب بغللاالبا ما 

ل.لقي سللا ليميسهل   الوق لباب بغللاالبا م 

ل
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 (التقدير للعمل دارل المؤسسة/ الاعتراف)بعد الفرعي يبين قيم معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية لل( 88)جدول رقم 
 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي

ل
ل

باتماي لال م لدبز ل/لباعتربف
لبلمؤ س 

ل**2.511ل55
ل**2.105ل51
ل**2.220ل52
ل**2.515ل51
ل**2.512ل12

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل25)لسقاااملاولب اايحاانل

،لمم ليؤكاال2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلداا ل(باتماي لال م لدبز لبلمؤ س /لباعتربف)

ل.لباتماي لال م لدبز لبلمؤ س /لباعتربفأنلبابم بالتتس لالقي سللا ليميسهل   ال

 (التقدير للعمل رارج المؤسسة/ الاعتراف)يبين قيم معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرعي ( 84)جدول رقم 
 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي

ل
ل

باتماي لال م لز سيل/لباعتربف
لبلمؤ س 

ل**2.111ل10
ل**2.112ل10
ل**2.252ل15
ل**2.101ل11
ل**2.252ل12

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل21)لسقاااملاولب اايحاانل

،لويتضااا للااااالب ااااولل اااأنللا ااا لااالباستحااا طلبلمحينااا لدباااا لعنااااللاساااتتيلدااااا ل(بلمؤ سااا لباتمااااي لال مااا لزااا سيلبلمؤ سااا /لباعاااتربف)

ل.لبلمؤ س لز سيباتماي لال م ل/لباعتربف،لمم ليؤكالأنلبابم بالتتس لالقي سللا ليميسهل   ال2.20

 (دارل المؤسسةتحقيق إمكانات الفرد )ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الفرعي يبين قيم معامل ( 85)جدول رقم 
 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي

ل
ل

لتحمي لإلاك ن الباب دلدبز لبلمؤ س 

ل**2.155ل15
ل**2.200ل11
ل**2.515ل12
ل**2.550ل11
ل**2.551ل22

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل
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تحميا ل) لالح الباب عيلباليلتنتميلإاياهل نلدسج لك لفم ةلوبااسج لباكليل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل22)لسقملاولب يحنل

،لممااا ليؤكاااالأنل2.20،لويتضاا للااااالب اااولل اااأنللا اا لااالباستحااا طلبلمحيناا لدباااا لعناااللاساااتتيلداااا ل(إلاك ناا البابااا دلدبزاا لبلمؤ سااا 

ل.لتحمي لإلاك ن الباب دلدبز لبلمؤ س بابم بالتتس لالقي سللا ليميسهل   ال

 (تحقيق إمكانات الفرد بقدر كبير من الكفاءة)الدرجة الكلية للبعد الفرعي الفقرة بارتباط امل يبين قيم مع( 86)رقم  جدول

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل

تحمي لإلاك ن الباب دل ماسلكحةللاال
لباكب  ة

ل**2.512ل20
ل**2.110ل20
ل**2.151ل25
ل**2.550ل21
ل**2.525ل22

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

تحميا ل) لالح الباب عيلباليلتنتميلإاياهل نلدسج لك لفم ةلوبااسج لباكليل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل25)لسقملاولب يحنل

،لمما ليؤكاالأنل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلدااا ل( ماسلكحةللاالباكب  ةإلاك ن الباب دل

ل.ل ماسلكحةللاالباكب  ةتحمي لإلاك ن الباب دلبابم بالتتس لالقي سللا ليميسهل   ال

 (التعلم لتعزيز المهارات الوظيفية)الدرجة الكلية للبعد الفرعي الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 87)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل
ل

لبات لملات  ي لبلمه سبالباتظيبي 

ل**2.105ل25
ل**2.151ل21
ل**2.501ل22
ل**2.220ل21
ل**2.122ل52

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

باات لمل) لالح الباب عيلباليلتنتميلإاياهل نلدسج لك لفم ةلوبااسج لباكليل( ة تن)لباستح طلا  لااال(ل21)لسقملاولب يحنل

،لمماا ليؤكااالأنلبابماا بال2.20،لويتضاا للاااالب اااولل ااأنللا اا لااالباستحاا طلبلمحيناا لدبااا لعناااللاسااتتيلداااا ل(ات  ياا لبلمهاا سبالباتظيبياا 

ل.لباتظيبي بات لملات  ي لبلمه سبالتتس لالقي سللا ليميسهل   ال

ل
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 (التعلم لتعزيز المهارات المهنية)الدرجة الكلية للبعد الفرعي الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 88)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل
ل

لبات لملات  ي لبلمه سبالبلمهني ل

ل**2.221ل50
ل**2.201ل50
ل**2.515ل55
ل**2.152ل51
ل**2.501ل52

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

باات لمل) لالح الباب عيلباليلتنتميلإاياهل نلدسج لك لفم ةلوبااسج لباكليل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل22)لسقملاولب يحنل

،لمما ليؤكاالأنلبابما بالتتسا ل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(بلمهني ات  ي لبلمه سبال

ل.لالقي سللا ليميسهل   البات لملات  ي لبلمه سبالبلمهني 

 (الإبداع في العمل)الدرجة الكلية للبعد الفرعي الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 89)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل
ل

لبلإ ابعلالبا م 

ل**2.102ل55
ل**2.111ل51
ل**2.112ل52
ل**2.110ل51
ل**2.512ل12

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل21)لسقاااملاولب اايحاانل

،لمما ليؤكاالأنلبابما بالتتسا لال2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(بلإ ابعلالبا م )

ل.لقي سللا ليميسهل   البلإ ابعلالبا م 

 (الإبداع الشخصي والجماليات العامة)الفرعي الدرجة الكلية للبعد فقرة بالارتباط يبين قيم معامل ( 93)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الفرعي
ل
ل

لبلإ ابعلباشخعيلوب م اي البا  لا 

ل**2.155ل10
ل**2.112ل10
ل**2.251ل15
ل**2.122ل11
ل**2.121ل12

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل
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 لالح اااالباب عاايلبااااليلتنتماايلإاياااهل اانلدسجااا لكاا لفمااا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحااا ط(ل12)لسقاااملاولب اايحاانل

،لمما ليؤكاالأنل2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاساتتيلدااا ل(بلإ ابعلباشخعيلوب م اي البا  لا )

ل.لوب م اي البا  لا لبابم بالتتس لالقي سللا ليميسهل   البلإ ابعلباشخعي

 (حاجات الصحة والأمان)الدرجة الكلية للبعد الرئيسي الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 93)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الرئيسي
ل
ل

  ج الباع  ل
لوبألا ن

ل**2.552ل2ل**2.250ل0
ل**2.510ل1ل**2.222ل0
ل**2.221ل02ل**2.105ل5
ل**2.555ل00ل**2.200ل1
ل**2.011ل00ل**2.512ل2
ل**2.225ل05ل**2.252ل5
ل**2.202ل01ل*2.021ل1

ل.2.22باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل*     

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح ااالبا ئيساايلباااليلتنتماايلإايااهل اانلدسجاا لكاا لفماا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحاا ط(ل10)لسقااملاولب اايحاانل

ل1لاا لعاابلبابما ةلسقاملل،2.20،لويتضا للااالب ااولل اأنللا ا لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(  ج الباع  لوبألا ن)

ل.لم لوض  لامي  هص دق لل  ج الباع  لوبألا نو لاكلت ت لفم بال   الل،2.22دبا لعناللاستتيلداا ل

 (الحاجات الاقتصادية والعائلية)الدرجة الكلية للبعد الرئيسي الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 92)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الرئيسي
ل
ل

بلح ج الباقتع دي ل
لوبا  ئلي 

ل**2.202ل00ل**2.525ل02
ل**2.251ل00ل**2.502ل05
ل**2.550ل05ل**2.210ل01
ل**2.222ل01ل**2.500ل02
ل**2.115ل02ل**2.521ل01
للل**2.122ل02

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل
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 لالح ااالبا ئيساايلباااليلتنتماايلإايااهل اانلدسجاا لكاا لفماا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحاا ط(ل10)لسقااملاولب اايحاانل

،لو االاكلت تاا ل2.20،لويتضاا للاااالب اااولل ااأنللا اا لااالباستحاا طلبلمحيناا لدبااا لعناااللاسااتتيلداااا ل(بلح جاا الباقتعاا دي لوبا  ئلياا )

ل.ص دق للم لوض  لامي  هلبلح ج الباقتع دي لوبا  ئلي فم بال   ال

 (جات الاجتماعيةالحا)الدرجة الكلية للبعد الرئيسي الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 98)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الرئيسي
ل
ل

لبلح ج الباجتم عي 

ل**2.221ل50ل**2.025ل05
ل**2.111ل50ل**2.510ل01
ل**2.520ل55ل**2.215ل02
ل**2.251ل51ل**2.502ل01
ل**2.222ل52ل**2.115ل52

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح ااالبا ئيساايلباااليلتنتماايلإايااهل اانلدسجاا لكاا لفماا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحاا ط(ل15)لسقااملاولب اايحاانل

تا لفما بال   اال،لو الاكلت 2.20،لويتض للااالب ااولل اأنللا ا لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(بلح ج الباجتم عي )

ل.ص دق للم لوض  لامي  هلبلح ج الباجتم عي 

 (حاجات تقدير الذات)الدرجة الكلية للبعد الرئيسي الفقرة بارتباط يبين قيم معامل ( 94)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الرئيسي
ل
ل

ل  ج التماي لبالبا

ل**2.121ل10ل**2.511ل55
ل**2.512ل10ل**2.522ل51
ل**2.222ل15ل**2.112ل52
ل**2.120ل11ل**2.525ل51
ل**2.155ل12ل**2.255ل12

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

إايااهل لالح ااالبا ئيساايلباااليلتنتماايل اانلدسجاا لكاا لفماا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحاا ط(ل11)لسقااملاولب اايحاانل

،لو الاكلت تا لفما بال   اال2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(  ج التماي لبالبا)

ل.ص دق للم لوض  لامي  هل  ج التماي لبالبا

ل
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 (حاجات تحقيق الذات)يبين قيم معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الرئيسي ( 95)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الرئيسي
ل
ل

ل  ج التحمي لبالبا

ل**2.210ل20ل**2.121ل15
ل**2.111ل20ل**2.112ل11
ل**2.520ل25ل**2.225ل12
ل**2.502ل21ل**2.220ل11
ل**2.522ل22ل**2.522ل22

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح ااالبا ئيساايلباااليلتنتماايلإايااهل اانلدسجاا لكاا لفماا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحاا ط(ل12)لسقااملاولب اايحاانل

،لو الاكلت تا لفما بال   اال2.20،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(بالبال  ج التحمي )

ل.  لامي  هص دق للم لوضلبالبال  ج التحمي 

 (الحاجات المعرفية)يبين قيم معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الرئيسي ( 96)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الرئيسي
ل
ل

لبلح ج البلم  في 

ل**2.221ل50ل**2.555ل25
ل**2.112ل50ل**2.122ل21
ل**2.521ل55ل**2.200ل22
ل**2.102ل51ل**2.155ل21
ل**2.250ل52ل**2.222ل52

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لالح ااالبا ئيساايلباااليلتنتماايلإايااهل اانلدسجاا لكاا لفماا ةلوبااسجاا لباكلياال( ة ااتن)للا اا لااالباستحاا ط(ل15)لسقااملاولب اايحاانل

،لو االاكلت تاا لفماا بال   اااال2.20لا اا لااالباستحاا طلبلمحيناا لدبااا لعناااللاسااتتيلداااا ل،لويتضاا للاااالب اااولل ااأنل(بلح جاا البلم  فياا )

ل.بلم  في لص دق للم لوض  لامي  ه ج البلح

 (الحاجات الجمالية والإبداع)يبين قيم معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للبعد الرئيسي ( 97)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا رقم الفقرة لارتباطمعامل ا رقم الفقرة البعد الرئيسي
ل

بلح ج الب م اي ل
لوبلإ ابع

ل**2.551ل10ل**2.211ل55
ل**2.122ل10ل**2.100ل51
ل**2.152ل15ل**2.521ل52
ل**2.512ل11ل**2.102ل51
ل**2.122ل12ل**2.550ل12

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل
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 لالح ااالبا ئيساايلباااليلتنتماايلإايااهل اانلدسجاا لكاا لفماا ةلوبااسجاا لباكلياا(ل ة ااتن)لا اا لااالباستحاا طل(ل11)لسقااملاولب اايحاانل

،لو الاكلت تا لفما بال2.20،لويتض للاالب اولل أنللا ا لااالباستحا طلبلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا ل(بلح ج الب م اي لوبلإ ابع)

ل.مي  هص دق للم لوض  لالبلح ج الب م اي لوبلإ ابع   ال

 ية لاستبيان جودة حياة العملالدرجة الكلالفقرة بارتباط قيم معامل  يبين( 98)جدول رقم 

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

رقم 
 الفقرة

معامل 
 لارتباطا

ل**2.105ل50ل**2.505ل15ل*2.005ل50ل**2.225ل05ل**2.525ل0
ل**2.225ل50ل**2.222ل11ل*2.020ل50ل**2.125ل01ل*2.051ل0
ل**2.201ل55ل**2.111ل12ل**2.522ل55ل**2.202ل02ل**2.055ل5
ل**2.221ل51ل**2.110ل11ل**2.555ل51ل**2.512ل01ل**2.112ل1
ل**2.520ل52ل**2.211ل22ل**2.201ل52ل**2.120ل02ل*2.001ل2
ل**2.220ل55ل**2.200ل20ل**2.212ل55ل**2.522ل00ل**2.101ل5
ل**2.125ل51ل**2.501ل20ل**2.500ل51ل**2.120ل00ل2.052ل1
ل**2.221ل52ل**2.210ل25ل**2.502ل52ل**2.225ل05ل**2.520ل2
ل**2.210ل51ل**2.212ل21ل**2.111ل51ل**2.122ل01ل**2.022ل1
ل**2.511ل12ل**2.521ل22ل**2.505ل12ل**2.505ل02ل**2.155ل02
ل**2.201ل10ل**2.200ل25ل**2.221ل10ل2.002ل05ل2.022ل00
ل**2.522ل10ل**2.202ل21ل**2.505ل10ل**2.512ل01ل*2.011ل00
ل**2.225ل15ل**2.511ل22ل**2.521ل15ل**2.121ل02ل**2.105ل05
ل**2.201ل11ل**2.115ل21ل**2.505ل11ل**2.101ل01ل**2.150ل01
ل**2.205ل12ل**2.122ل52ل**2.551ل12ل**2.552ل52ل**2.500ل02

ل.2.22باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل*لللل

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

يا لا اتحي نلجاتدةل يا ةلبا ما ،لويتضا ل نلدسج لك لفم ةلوبااسج لباكلل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل12)لسقملاولب يحنل

ل50ول00ول2ول0   ااتمن  لبابماا بالبااايلتحماا لبأسقاا ال،ل2.20لاااالب اااولل ااأنللا اا لااالباستحاا طلبلمحيناا لدبااا لعناااللاسااتتيلداااا ل

إلإالأنااااهلللملتكاااالدبااااا لإ عاااا ئي  ،ل05ول00ول1نلأنلبابماااا بالباااايلتحماااا لبأسقاااا الال اااا،ل2.22دباااا لعناااااللاسااااتتيلدااااا لل50و
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جاتدةل،لو الاكلت تا لفما بالب اتحي نل تنتمايلإايهال لباايبا ئيسايل  ا دوبأل دلباب عيا  االبا تحي نلنظ ب لاستح طها ل  أ با تب  لب لضم

ل.ص دق للم لوض  لامي  هل ي ةلبا م 

 ية للبعد الرئيسييبين قيم معامل ارتباط البعد الفرعي بالدرجة الكل( 99)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا بعد الفرعيال البعد الرئيسي
ل

   ج الباع  لوبألا ن
ل**2.115لبلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي لوبلإص   لالبا م 

ل**2.111لبلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي لوبلإص   لز سيلبا م 
ل**2.125لت  ي لباع  لب ياة

ل
 بلح ج الباقتع دي لوبا  ئلي 

ل**2.112لبأجتس
ل**2.152لبألاالباتظيبي

ل**2.210ل  ج الع ئلي لبز ي
ل**2.102لب م عي لالبا م  بلح ج الباجتم عي 

ل**2.201لوق لباب بغللاالبا م 
ل**2.100لباتماي لال م لدبز لبلمؤ س /لباعتربف   ج التماي لبالبا

ل**2.152لباتماي لال م لز سيلبلمؤ س /لباعتربف
ل**2.105لباب دلدبز لبلمؤ س تحمي لإلاك ن ال   ج التحمي لبالبا

ل**2.102لتحمي لإلاك ن الباب دل ماسلكحةللاالباكب  ة
ل**2.102لبات لملات  ي لبلمه سبالباتظيبي  بلح ج البلم  في 

ل**2.151لبات لملات  ي لبلمه سبالبلمهني 
ل**2.105لبلإ ابعلالبا م  بلح ج الب م اي لوبلإ ابع

ل**2.112لبا م لبلإ ابعلباشخعيلوب م اي ا
ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

،لنتمايلإاياه لالح البا ئيسيلباليليوبااسج لباكليلدسج لك ل  الف عي نلل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل11)لسقملاولب يحنل

ميساهللاا لتليؤكالأنلبأ   دلباب عي لتتسا لالقيا سل،لمم 2.20ويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلداا ل

ل.لتنتميلإايه بأ   دلبا ئيسي لبايل

ل

ل

ل
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 جودة حياة العملالدرجة الكلية لاستبيان ب ةفرعيالد ابعالأارتباط م معامل يبين قي( 333)جدول رقم 

معامل  بعد الفرعيال
 لارتباطا

معامل  بعد الفرعيال
 لارتباطا

بلح ا لباع ي لوبلإص   لالبلحم ي للاال ت ل
لبا م 

ل**2.215لباتماي لال م لدبز لبلمؤ س /لباعتربفل**2.155

بلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي لوبلإص   لز سيل
لبا م 

ل**2.110لباتماي لال م لز سيلبلمؤ س /لباعتربفل**2.520

ل**2.155لتحمي لإلاك ن الباب دلدبز لبلمؤ س ل**2.252لت  ي لباع  لب ياة
ل**2.252لتحمي لإلاك ن الباب دل ماسلكحةللاالباكب  ةل**2.221لبأجتس

ل**2.512لبات لملات  ي لبلمه سبالباتظيبي ل**2.512لبألاالباتظيبي
ل**2.121لبات لملات  ي لبلمه سبالبلمهني ل**2.511ل  ج الع ئلي لبز ي
ل**2.255لبلإ ابعلالبا م ل**2.500لب م عي لالبا م 

ل**2.121لبلإ ابعلباشخعيلوب م اي البا م ل**2.201لباب بغللاالبا م وق ل
ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لا اتحي نلجاتدةل يا ةلبا ما ،لوبااسجا لباكليادسج لك ل  الف عايل نلل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل022)لسقملاولب يحنل

،لمم ليؤكالأنلبأ   دلباب عي لتتسا لالقيا سللاا ليميساهل2.20ويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلداا ل

ل.لب تحي نلجتدةل ي ةلبا م 

 دة حياة العملجو الدرجة الكلية لاستبيان ب بعاد الرئيسيةالأارتباط يبين قيم معامل ( 333)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا البعد الرئيسي الرقم
ل**2.102ل  ج الباع  لوبألا نل0
ل**2.110لبلح ج الباقتع دي لوبا  ئلي ل0
ل**2.152لبلح ج الباجتم عي ل5
ل**2.221ل  ج التماي لبالبال1
ل**2.210ل  ج التحمي لبالبال2
ل**2.115لبلح ج البلم  في ل5
ل**2.201لوبلإ ابعبلح ج الب م اي لل1

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل
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 لا تحي نلجتدةل يا ةلبا ما ،لوبااسج لباكليدسج لك ل  السئيسيل نلل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل020)لسقملاولب يحنل

بأ   دلبا ئيسي لتتس لالقي سللا ليميسهل،لمم ليؤكالأنل2.20ويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلداا ل

ل.لص دق  للم لوض لامي  هلجتدةل ي ةلبا م علىللا لتماالي ت لب تحي نلل،لو ن   لجتدةل ي ةلبا م ب تحي نل

 :(Reliability) بات استبيان جودة حياة العملث -2.2.6

علااىلبا يناا لبا ااتطاعي لنبسااه ل طاا يمتنلهماا لط يماا لباتي ئاا لبانعاابي للجااتدةل ياا ةلبا ماا قاا الباح  اا لبحساا بلاحاا الب ااتحي نل

وفيماا ليلاايلتتضااي لل.02بانسااخ لسقاامل (SPSS)بلح لااا لبلإ عاا ئي لال لااتالباجتم عياا ل  ناا لاجلماا للا  لااا لأاباا لك ونحاا  ل   اات م لليوط ل

ل:ذاك

 :(Split-Half Coefficient)طريقة التجزئة النصفية  -1.2.2.6

ل لق الباح  ا ل تي ئا لفما بالب اتحي نلجاتدةل يا ةلبا ما لإلىلجا ئن،لب ا  لبأولليمما لبأ ا ل لباب ديا لوب ا  لباما ذليمما لبأ ا 

 انلدسجا البابما بالباب ديا لودسجا الل(Pearson’s correlation coefficient)بستحا طل ة اتنلثملق البحسا بللا  لاا لل،با وجي 

لأ  اا دلبستحاا طل ة ااتنل اانلدسجاا البابماا بالباب دياا لودسجاا البابماا بالبا وجياا لا ساا بللا  لااا لكاالاكل ااتحي ن،لولبابماا بالبا وجياا لاا

،لوك نا لبانتاا ئجل(Spearman-Brown Formula) ا بونلل-ل ااحةلا نلباستحاا طل   اتخاباللا  داا لا،لثملتعا ي للا ا لاابا ئيساي 

ل:علىلبان تلبلمحنلالب اوللبات لي

 لاستبيان جودة حياة العمل بطريقة التجزئة النصفيةالثبات  تمعاملا قيميبين ( 332)جدول رقم 

 عدد الفقرات  استبيان جودة حياة العمل
 (البنود)

قيمة الثبات بعد التصحيح  ارتباط بيرسونمعامل 
 الأبعاد الرئيسية براون - بمعادلة سبيرمان

ل2.550ل2.150ل01ل  ج الباع  لوبألا ن
ل2.120ل2.551ل00 بلح ج الباقتع دي لوبا  ئلي 

ل2.512ل2.251ل02 بلح ج الباجتم عي 
ل2.252ل2.150ل02   ج التماي لبالبا
ل2.221ل2.220ل02   ج التحمي لبالبا

ل2.211ل2.152ل02 بلح ج البلم  في 
ل2.101ل2.220ل02 ب م اي لوبلإ ابعبلح ج ال

 30963 30925 75  الاستبيان الكلي
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 اا بونلا ااتحي نلل-لقاايمللا اا لااالبامحاا ال ط يماا لباتي ئاا لبانعاابي ل  ااالباتعاا ي لبم  دااا ل ااحةلا ن(ل020)لسقااملاولب اايحاانل

ك اااالأد ،ل(ل2.550) ااانلل ت بو ااالالأ  ااا دلبا ئيساااي   انساااح لأنلقااايمللا ااا لااالبامحااا الويتضااا للااااالب ااااوللجاااتدةل يااا ةلبا مااا ،ل

،لوااالبليااالل(2.150) ياا ل لااا للم  لااا لبامحاا الباكلاايل  انساح ل ينماا لك ناا للا تب اا لل،لوااايلقاايمللامحتااا ؛ك االأقعااىلل(2.101)و

ل.لعلىلعين لبااسب  لبأ   ي لتطم الباح   لإلىلتطحيمهللاالبامح اليتمت ل اسج لع اي لجاب للجتدةل ي ةلبا م علىلأنلب تحي نل

 :(Cronbach’s Alpha [α] Coefficient)معامل ألفا كرونباخ  -2.2.2.6

علااىللجااتدةل ياا ةلبا ماا ب ااتخاالباح  اا لط يماا لأاباا لك ونحاا  لكط يماا لا نياا لامياا سلبامحاا ا،لبحياا لإل ساا بلاحاا الب ااتحي نل

ل:بات ليبا ئيسي لوبا تحي نلباكلي،لوك ن لبانت ئجلعلىلبان تلبلمحنلالب اولللاستتيلبأ   دل

 جودة حياة العملالثبات ألفا كرونباخ لاستبيان  تمعاملا قيميبين ( 338)جدول رقم 

 عدد الفقرات استبيان جودة حياة العمل
 (البنود) 

 معامل ألفا كرونباخقيمة 
 الأبعاد الرئيسية

ل2.552ل01ل  ج الباع  لوبألا ن
ل2.122ل00 بلح ج الباقتع دي لوبا  ئلي 

ل2.555ل02 باجتم عي بلح ج ال
ل2.221ل02   ج التماي لبالبا
ل2.222ل02   ج التحمي لبالبا

ل2.251ل02 بلح ج البلم  في 
ل2.212ل02 بلح ج الب م اي لوبلإ ابع
 30946 75  الاستبيان الكلي

أابا لأنلقايمللا ا لااالويتضا للااالب ااوللقيمللا  لااالأاب لك ونح  لا تحي نلجتدةل يا ةلبا ما ،ل(ل025)لسقملاولب يحنل

 ينماا لك نااا للك اااالأقعااى،لواااايلقاايمللامحتاااا ؛لل(2.212)ك ااالأد ،لو(ل2.555) ااانلل ت بو االبا ئيساااي الأ  اا دللك ونحاا  ل  انساااح 

مما ليشاةلإلىلتمتا لب اتحي نلجاتدةل يا ةلبا ما ل اااا لاحا الل،(2.115) يا ل لاا ل  انسح لاميم للا  لاا لأابا لك ونحا  لباكليا للا تب  ل

ل.جياة

لبانه ئيا ل عاياتهلجاتدةل يا ةلبا ما ب اتحي نللأصاح لوبامحا ا،لباعااقلبمؤشا بالبلخعا ئصلباسايكتلاتري لبلمتمملا للاالبات م ل  ا

ل(.05لسقملبلمل  ل؛02لسقملبلمل  لأنظ )لفم ة ل(ل12)ل ح نولخمسلللااللاكتن  ل
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لاالباعاقلوبامح الويمكالباعتم دلعلىلو ن   لعلىللا لتماالف نهليمكالبامتلل أنلب تحي نلجتدةل ي ةلبا م لعلىلدسج لع اي ل

ل.نت ئيه

كا للااالب اتحي نلإدبسةلب اتدةلباشا لال لوب اتحي نلجاتدةل يا ةلللصاقلواح ا تطاعي لبايلأظه الدب لإلىلنت ئجلبااسب  لباوب تن 

ل.ل  ج ب لزطتبالبااسب  لبأ   ي لاكيليت م للاالص  لباب ضي اباح   لل يمتا،لبا م 

 :الأساسيةالدراسة : ثانياا 

لومجتم هاا لوعينتهاا ،لوزعاا ئص،لبأ   ااي لبااسب اا للااانهجول،لمج لهاا لب ااا با،لول   ااي بااسب اا لبأللااااةيلاايليتناا وللباح  اا لفيماا ل

  ااااالا لإل ساااا بم لالبااسب اااا لللماااا ةلبام نياااا الاسب اااا أدوبالباصاااااقلواحاااا الباتأكاااااللاااااالكاااالاكلول،لأدوبالبااسب اااا عيناااا لبااسب اااا ،لول

ل.أ  اي لبلم    لبلإ ع ئي أزةب لول،لبلإ تطاعي 

 :مدة الدراسة الأساسية  -1

ل.0205للا سسل25إلىلغ ي لل0202ديسم لل05لااليتاللامالإلإج ب لبااسب  لبأ   ي لب تاب  ل

 :المجال الجغراف  للدراسة الأساسية  -2

عمااتلايتنلذبالطاا   لل(بلإ ااتطاعي لبااسب اا لفيهماا لأج ياا لبالااليالنبسااهم لهماا )لبمؤ سااتنلبأ   ااي امااالإلإجاا ب لبااسب اا ل

اياا وحلالنماا لشا ك ل،لوهماا ل0222:ل1220زاالا تيل تاياا لوااا بنلتا   تنلالمطاا علباقتعاا ديلب  بئا يل  صاالتنلعلااىلشاه دةلبأياا ول

 La Société de l’eau et de)ل" ايتس"شا ك لبلميا  لوباتطهاةلاتايا لواا بنلو (Hyproc Shipping Company) باح ا ي

l’Assainissement d’Oran [SEOR]) . لل
ل:لايابن  للإج ب لبااسب  لبأ   ي لأ ح بلعاياة؛للانه "ل يتس"و"لاي وح"وإلبزتي سللاؤ سيل

 ستنلعمتلايتن؛ؤ بلملكتنلكا -

 ذبالط   لزالا تي؛لكاهم  -

 ع دي؛المط علباقتل   تلكاهم  -

 ؛0222:ل1220علىلشه دةلبأي ولل  ص لكاهم  -

 وا بنللام سن ل  لمؤ س البلمم ال ؛كتنهم للاالبلمؤ س الباكحةةلنسحي  لالواي ل -

  لتلا اللإج ب لبااسب  لبأ   ي ؛لإلاك ني لبلحعتللعلىلبلم -
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 ؛ف  البلإط سبالبا لي لوبلإط سبالوبلمت كمنكحةب للاالبا  لالنللاالنهم للاالبلمؤ س البايلتضملعادب للكتل -

لل.بلميابذلالح   كتنهم ليتف بنلباتأطةل -

 :دراسةمنهج ال  -2

إدبسةلب اتدةلباشا لال للأ  ا دوذااكلات ايااللطحي ا لبااسب ا لمائمتاهلالبلمنهجلباتصابيلبات ليلايلاسب  بال باح   لالالل تخااب

ل.لاسب  بال محلتنكللاالوجه لنظ لبا  لالنل  لمؤ س ينهم ،لوذالق طحي  لبا العلىتدةل ي ةلبا م لوبات  فلبجلوعاقته 

 :عينة الدراسة الأساسيةمجتمع و   -2

ل:لاالبااسب  لبأ   ي مجتم لليتكتن

لاااالف اا البلإطاا سبالبا لياا لوبلإطاا سبالوبلمت كماانل اا لمم لل(Effectif sédentaire)بأسضااينل/لجمياا لبا اا لالنلبلمسااتم يا -0

ل  لمنطمااا ل(Divisions Opérationnelles)،لو  ات اااابالباتشاااايلي لبماينااا لواااا بن (Siège Social)باجتمااا عيل

لااانهمللفاا دب لل201وباحاا اغلعااادامل (Hyproc Shipping Company) شاا ك لاياا وحلالنماا لباح اا يأسزيااتلالباعاان عي 

ل.للاالبلمت كمنل021إط سبالعلي لول002إط سب لول022

ل،لوبم كاا لبا ملياا ا(Siège Social)جمياا لبا اا لالنللاااالف اا البلإطاا سبالبا لياا لوبلإطاا سبالوبلمت كماانل اا لمم لباجتماا عيل -0

(Centre Opérationnel)اايتس"نلوااا باتاياا للبلمياا  لوباتطهااةشاا ك لال " (La Société de l’eau et de 

l’Assainissement d’Oran [SEOR]) لااالل22إطا سبالعليا لول01إطا سب لول502لاانهمللفا دل120وباحا اغلعاادامل

ل.لبلمت كمن

ف د للاالإط سبالعليا ،لوإطا سبالولات كمان،لإلبزتيا سامل ط يما لبا ينا ل(ل522)بشتمل لعين لبااسب  لبأ   ي لعلىلااا ئ ل

علاىللبا تحي ن ال ي لإلتتزي .للاالأف بدلبلمجتم لبأصليل(%50.00)وتشك لعين لبااسب  لبأ   ي للا لنسحتهل.لبا شتبئي لباحسيط 

لفاا دب ل(ل02)ب ااتحي ن الا نياا لعشاا لل،لو  ااالباتعاا ي لإلب ااتح  دفاا دب ل(ل012)و ااح تنلل ئتاا نلاللاااالا ب ااتردبدل،لوإفاا د لل(522)ااا ئا ل

لبا ينااا لبانه ئياا لالاسب ااا لبأ   ااي لل ااالاكلأصااح لعاااادلأفاا بدا اااالب اااتكم للباحي ناا ا،لولنظااا ب للاااالاااال لبا يناا ل اااتن  لوخم  س  لوباا ن اا ن  لا  ئا ت ااا ن 

ل.ف دب ل(ل020)

ل

ل
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 :الدراسة الأساسيةخصائص عينة   -5

ل:عين لبااسب  لبأ   ي لك ات ليلزع ئصلب ابوللبات اي لتتض 

 :الجنس -1.5

 حسب متغير الجنس ن توزيع عينة الدراسة الأساسيةيبي( 334)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
ل%21.2ل052لذك 
ل%12.0ل001لأنمى

 %33303 252 المجموع

فا دب لل052عادلبالكتسلالال لبا ينا لل لغ س للاتاةلب نس،ل ي لل   ي تتزي لعين لبااسب  لبأ(ل021)اوللسقمليحنلب 

لل.لاالبلإن  ل%12.0 نسح لل001لام   ل،ل%21.2ل نسح 

 :السن -2.5

 حسب متغير السن ن توزيع عينة الدراسة الأساسيةيبي( 335)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار سنالفئات 
ل%02.1ل51ل52ل-ل00
ل%22.1ل001ل12ل-ل50
ل%01.0ل15ل22ل-ل10

ل%1.0ل02ل ن لأولأكم ل20
 %33303 252 المجموع

لاااالل%02.1ل نسااح فاا دب لل51ل،ل ياا ليتحاانلأنسااا ساا للاتاااةلبال   ااي بأسب اا لتتزياا لعيناا لباا(ل022)اوللسقاامليحاانلب اا

،لل" اان ل12إلىلل50لاااال"تااتربوألأعماا ساملل%22.1 نسااح لل001ال اانلأنل،ل" اان 52إلىلل00لاااال"تااتربوألأعماا ساملعينا لبااسب اا ل

ل". ن لأولأكم ل20"أعم ساملل%1.0ل نسح ف دب لل02ل ينم ل،" ن ل22إلىلل10لاال"تتربوألأعم ساملل%01.0 نسح لل15كم لأنل

ل

ل
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 :المستوى التعليم  -2.5

 المستوى التعليميحسب متغير  ن توزيع عينة الدراسة الأساسيةيبي( 336)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار لمستوى التعليميا
ل%0.2ل2للاتت  
ل%02.1ل12لا نتي
ل%20.0ل021لج لا ي
 %33303 252 المجموع

ل نساااح أفااا بدلل2ل سااا للاتااااةلبلمساااتتيلبات ليماااي،ل يااا ليتحااانلأنل   اااي تتزيااا لعينااا لبااسب ااا لبأ(ل025)اوللسقااامليحااانلب ااا

ل021ال اانلأنل،ل"ااا نتي"ت ليماايلبالباملاسااتتلل%02.1 نسااح لل12 ينماا ل،ل"لاتت اا "ت ليماايلبالباملاسااتتلللااالعيناا لبااسب اا ل0.2%

لل."ج لا ي"لت ليميبالباملاستتلل%20.0 نسح لأف بدل

 :الحالة العائلية -2.5

 الحالة العائليةحسب متغير  دراسة الأساسيةيبين توزيع عينة ال( 337)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الحالة العائلية
ل%01.2ل15لأع ب
ل%52.1ل055ل(لللللللة)للات وي
ل%5.5ل1ل(لللللللة)للاطل 
ل%0.5ل1ل(ة)لأسلا 

 %33303 252 المجموع

فاا دب لل15لتتزيا لعيناا لبااسب ا لبأ   اي ل ساا للاتااةلبلح اا لبا  ئلياا ،ل يا ليتحانلأن(ل021)اوللسقاملب اايا اظللااالزاالل

ااملل%5.5 نساح لل1ال انلأنل،لبلمتا وجنلاامللااال%52.1 نساح لل055 ينم ل،لامللاالبا  ببلسب  لاالعين لباال%01.2ل نسح 

ل.بأسبلا لاالاملل%0.5 نسح لأف بدلل1،لوطلمنبلملاال

ل

ل
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 :سنوات الخبرة ف  العمل -5.5

 العملفي خبرة السنوات حسب متغير  ن توزيع عينة الدراسة الأساسيةيبي( 338)جدول رقم 

 المئويةالنسبة  التكرار العمل في خبرةالسنوات 
ل%22.5ل011ل نتبالللللللل02أق للاال
ل%50.5ل11ل01ل-ل02
ل%1.1ل02للللللل01ل-ل02
ل%0.2ل2 51ل-ل52

ل%2.1ل0لأولأكم  ن لل12
 %33303 252 المجموع

ل،ل يا ليتحانلأنبا ما ال ةلبلخا انتبال س للاتاةللتتزي لعين لبااسب  لبأ   ي (ل022)اوللسقملب يا ظللاالزالللل

ل%50.5 نسااح لل11ال اانلأنل،ل" اانتبال02أقاا للاااال"لاااالعيناا لبااسب اا ل اانتبالزاا املالبا ماا لل%22.5 نسااح لفاا دب لل011

ل2وأنل،ل" اان ل01إلىلل02لاااال"تااتربوأل اانتبالزاا املل%1.1 نسااح لل02كماا لأنل،لل" اان ل01إلىلل02لاااال"تااتربوأل اانتبالزاا امل

أول ااان لل12"لالبا مااا لة لبلخاااللااااالذويل%2.1ل نساااح ل0،لو" ااان ل51إلىلل52لااااال"تاااتربوأل ااانتبالزااا املل%0.2 نساااح لأفااا بدل

للللل."أكم 

 :محل الدراسة تينالمؤسسسنوات الخبرة ف   -6.5

 محل الدراسة تينالمؤسسفي خبرة السنوات حسب متغير  ن توزيع عينة الدراسة الأساسيةيبي( 339)جدول رقم 

محل  تينالمؤسسخبرة في السنوات 
 الدراسة

 النسبة المئوية التكرار

ل%55.2ل10ل نتبالللللللل2أق للاال
ل%50.2ل12ل1ل-ل2

ل%50.2ل20لأولأكم  ن لل02
 %33303 252 المجموع

،لالبلمؤ ساتنلمحا لبااسب ا  ةلبلخا انتبال سا للاتااةللتتزي لعين لبااسب  لبأ   ي (ل021)اوللسقملب يا ظللاالزالل

ال انل،ل" انتبال2أقا للااال"لاالعين لبااسب  ل نتبالزا املالبلمؤ ساتنلمحا لبااسب ا لل%55.2 نسح لف دب لل10ل ي ليتحنلأن
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تااتربوأل اانتبالزاا املل%50.2 نسااح لفاا دب لل20كماا لأنل،لل" اانتبال1إلىلل2لاااال"تااتربوأل اانتبالزاا املل%50.2 نسااح لل12أنل

لل". نتبالأولأكم ل02"

 :الفئة الجتماعية المهنية -5.5

 الفئة الاجتماعية المهنيةحسب متغير  توزيع عينة الدراسة الأساسية نيبي( 333)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الفئة الاجتماعية المهنية
ل%00.5ل50للللللع ليإط سل

ل%15.2ل025لإط س
ل%05.1ل52للات كم
 %33303 252 المجموع

فاا دب لل50ليتحاانلأنتتزياا لعيناا لبااسب اا لبأ   ااي ل ساا للاتاااةلباب اا لباجتم عياا لبلمهنياا ،ل ياا ل(ل002)اوللسقااملب االيتضاا 

لااالل%05.1 نساح لفا دب لل52،لو"بلإطا سبا"لااالل%15.2 نساح لل025،لو"بلإطا سبالبا ليا "لااالللااالعينا لبااسب ا ل%00.5 نسح ل

ل".بلمت كمن"

 :كان العملم -5.5

 مكان العملحسب متغير  الدراسة الأساسيةن توزيع عينة يبي( 333)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار مكان العمل
ل%10.1ل022للللللاي وح
ل%22.5ل011ل يتس
 %33303 252 المجموع

 نساااح لأفاا بدلل022تتزياا لعيناا لبااسب اا لبأ   ااي ل ساا للاتاااةللاكاا نلبا ماا ،ل ياا ليتحاانلأنل(ل000)ب اااوللسقااملليتضاا 

ل".لاؤ س ل يتس"لي ملتنلال%22.5 نسح لف دب لل011 ينم ل،ل"لاؤ س لاي وح"لي ملتنلالاالعين لبااسب  لل10.1%

 :أدوات الدراسة الأساسية  -6

لبااسب ااااا لالب اااااتخالا لابالاااااليلهم نبسااااال،لوهمااااا  مااااا لبلم لتلاااااا البلخ صااااا ل  ااسب ااااا لبأ   اااااي ب اااااتحي ننللب اااااتخاالباح  ااااا 

باسااايكتلاتري ،ل يااا لإلتتزي هماا لعلاااىلأفااا بدلبا ينااا للااااالبا ااا لالنل  لمؤ ساااتنلمحااا لبلإ ااتطاعي لوذااااكل  اااالباتأكااااللااااالزع ئعاااهم ل

،لو  ااالذاااكلإلتب يااغلوقااالقاا الباح  اا ل نبسااهل تتزياا لبلإ ااتحي ن العلااىلأفاا بدلبا يناا لوبااا دلعلااىلإ تبساا سباملوتجمي هاا للااانهم.لبااسب اا 
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وفيماا ليلايلعاا  ل.ل(02)سقامللبانسااخ  (SPSS)ل لااتالباجتم عيا ل   اات م لل  نا لاجلبلح لااا لبلإ عا ئي لالباحي نا الولا   تهاا لإ عا ئي  ل

ل:اا تحي نن

 : استبيان إدارة الجودة الشاملة - أ

ذبالبتجا  للاتجا للجمي ها ل،(Closed-ended)لبلمالما لبانه يا الذبالفما ة ل(ل25)لااا لواا ننلعلاىفتتيلإل ن  لب تحي نل

 ;Abdallah, 2013):ل  اعتما دلعلاىلبااسب ا البات ايا ل(05؛لبلمل  لسقمل00أنظ لبلمل  لسقمل)لامي سللاتاةلإدبسةلب تدةلباش لال 

Al-Khalili & Subari, 2013; ALNasser et al., 2013; Daud & Yusoff, 2011; Fotopoulos & Psomas, 

2009; Fuentes-Fuentes et Al., 2004; Jun et al., 2006; Kaynak, 2003; Mardani et al., 2013; 

Rahman & Bullock, 2005; Sadikoglu & Olcay, 2014; Sadikoglu & Zehir, 2008; Shahin & 

Dabestani, 2011; Tarı´ et al., 2007; Taveira et al., 2003; Zeng et al., 2015; Zu et Al., 2008; Zu et 

Al., 2010). 

ل:نللاالقسمننلبا تحي وقالتكت ل

للفتااتيلعلااى،لول يناا لبااسب ااا البلم لتلااا الباشخعااي : ولالقسددم الأ وبلمساااتتيلل،ساااوبال،ب اانسل:لاتاااةبالتن واااا لفماا با لل(22)لااا ذ 

/لابئ ةوبااال،وباب اا لباجتم عياا لبلمهنياا ل،محاا لبااسب اا لبلمؤ ساا ال اانتبالبلخاا ةلولل، اانتبالبلخاا ةلالبا ماا ولل،وبلح ااا لبا  ئلياا ل، ليماايبات

لل.بايلينتميلإايه لبلمتظفلبلمعل  

ل:يتمم لالبأ   دلبات اي ل:القسم الثاني

لفما ة ل(ل55)لااا لو اتنل،لوفتاتيلعلاى(Soft TQM Practices)ل نتيا س ا الإدبسةلب اتدةلباشا لال لبلممم ل:الأول البعدد الرئيسدي

وبامياا دة،لوباتخطااي لبا ااتربتيييلاليااتدة،لوإدبسةلبلمااتبسدلباحشاا ي ،لإاتاا بالبلإدبسةلبا لياا ،ل:ل  اااب لف عياا  ،لواااي(ل00)لويتباا عللانااهلباناا لعشاا 

،لوتمكانلبا ا لالن،لوتااسي لبا ا لالن،لوفا قلبا  ا ئا/ل،لوإدبسةلجتدةلبلمتسديا،لوباتركي لعلاىلبا ماا كااعاةةللح لبلمشبامتع البلمجول

ل.با م ،لونظملتمييملبأدب ،لوت تيلملبا  لالن

ويتبا عللفما ة ل(ل02)لاعشا يلوفتاتيلعلاى،ل(Hard TQM Practices)ل ديا س  الإدبسةلب اتدةلباشا لال لبلممم ل:الثاني رئيسيالبعد ال

بلخالا ،لوب تخابالباتكنتاتجي ،لوبات سنل/لبلم لتلا الوبات لي ،لوإدبسةلبا ملي ا،لوتعميملبلمنتج:ل،لوايف عي ل د ل  أل(22)لخمس للانه

ل.بلمستم 
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ل:با اتحي نلوااتلك اتا ليفما بالاميا سلل(Fifth Likert Scale)لبلمتاسيلذيلبانما طلبلخمسا وقالإ لب تخاباللامي سلايك ال

ل ااا لالاا اتحي نلباكليا لبااسجا لفا نلو الاكل((.0)،لغةللاتبف ل شاةل(0)،لغةللاتبف ل(5)،لمح يال(1)،للاتبف ل(2)لاتبف ل شاةل)

ل:   اوللبات لي؛لكم لدسج (ل011=لل25×لل5)ل(ف ضي)لنظ يلوبمتت  لدسج ،(ل25)لبأد ل اا لوالدسج ،(ل102)لبأعلى

 الرئيسية متغير إدارة الجودة الشاملة وأبعادهال (الفرضي)المتوسط النظري يبين ( 332)جدول رقم 

 الدرجة العليا الدرجة الدنيا عدد الفقرات (الفرضي)المتوسط النظري  المتغير وأبعاده
ل502ل55ل55ل021=لل55×لل5لبلم نتي مم س  الإدبسةلب تدةلباش لال ل

ل022ل02ل02ل52=لل02×لل5لمم س  الإدبسةلب تدةلباش لال لبلم دي 
ل102ل25ل25ل011ل لباكلي للإدبسةلب تدةلباش لال بااسج

 : استبيان جودة حياة العمل -ب

لذبالبتجا  للاتجا لجمي ها ،ل(Closed-ended)لبلمالما لبانه يا الذبالفم ة ل(ل12)ل ح نولخمسللإل ن  لب تحي نلفتتيلعلى

 ;Lee et al., 2007):ل  اعتما دلعلاىلبااسب ا البات ايا ل(05بلمل ا لسقاملل؛02أنظا لبلمل ا لسقامل)لامي سللاتاةلجتدةل يا ةلبا ما 

Marta et al., 2013; Sirgy et al., 2001; Viljoeni et al.,2014).ل

ل:نللاالقسمنوقالتكتنلبا تحي 

للفتااتيلعلااى،لول يناا لبااسب ااا الباشخعااي بلم لتلااا ال: ولالقسددم الأ وبلمساااتتيلل،ساااوبال،ب اانسل:لاتاااةبالتن واااا لفماا با لل(22)لااا ذ 

/لوباااابئ ةل،وباب اا لباجتم عياا لبلمهنياا ل،محاا لبااسب اا لبلمؤ ساا ال اانتبالبلخاا ةلولل، اانتبالبلخاا ةلالبا ماا ولل،وبلح ااا لبا  ئلياا ل، ليماايبات

لل.بلمعل  لبايلينتميلإايه لبلمتظف

ل:يتمم لالبأ   دلبات اي ل:القسم الثاني

ل:ف عياا ،لوااايلأ  اا د ل(ل25)ويتباا عللانااهلااااا للفماا ة ل(ل01)لأس اا لعشاا ةل،لوفتااتيلعلااى  جاا الباعاا  لوبألااا نل:الأول البعددد الرئيسددي

ل.وت  ي لباع  لب ياةبلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي لوبلإص   لالبا م ،لوبلحم ي للاال ت لبلح ا لباع ي لوبلإص   لز سيلبا م ،ل

،لف عياا ل د ل  ااأل(25)ااااا للويتباا عللانااهلفماا ة ل(ل00)لإ  ااايلعشاا ةلوفتااتيلعلااى،لبلح جاا الباقتعاا دي لوبا  ئلياا ل:الثدداني رئيسدديالبعددد ال

ل.بأجتس،لوبألاالباتظيبي،لو  ج الع ئلي لأز ي:لواي

ب م عيا لالبا ما ،لل: وهمال  اايالفا عين،لويتبا عللاناهلفما با ل(ل02)لعشا لوفتتيلعلىلبلح ج الباجتم عي ، :الثالث البعد الرئيسي

ل.ووق لباب بغللاالبا م 
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باتمااي ل/لباعاتربفل: وهمال  اايالفا عين،لويتبا عللاناهلفما با ل(ل02)لعشا ل،لوفتاتيلعلاى  جا التمااي لباالبا :الرابع البعد الرئيسي

ل.بلمؤ س باتماي لال م لز سيل/لال م لدبز لبلمؤ س ،لوباعتربف

تحميا لإلاك نا الل: وهمال  اايالفا عين،لويتبا عللاناهلفما با ل(ل02)لعشا لوفتتيلعلاىل  ج التحمي لبالبا، :الخامس البعد الرئيسي

ل.باب دلدبز لبلمؤ س ،لوتحمي لإلاك ن الباب دل ماسلكحةللاالباكب  ة

باات لملات  يا لبلمها سبالل: وهمال  اايالفا عين،لويتبا عللاناهلفما با ل(ل02)لعشا لوفتاتيلعلاىلبلح ج البلم  في ، :الساد  البعد الرئيسي

ل.باتظيبي ،لوبات لملات  ي لبلمه سبالبلمهني 

بلإ ااابعلالل: وهماال  ااايالفاا عين،لويتباا عللانااهلفماا با ل(ل02)لعشاا لبلح جاا الب م اياا لوبلإ ااابع،لوفتااتيلعلااى :السددابع البعددد الرئيسددي

ل.با م ،لوبلإ ابعلباشخعيلوب م اي البا  لا 

ل:با اتحي نلوااتلك اتا ليفما بالاميا سلل(Fifth Likert Scale)لوقالإ لب تخاباللامي سلايك البلمتاسيلذيلبانما طلبلخمسا 

ل ااا لالاا اتحي نلباكليا لبااسجا لفا نلو الاكل((.0)،لغةللاتبف ل شاةل(0)،لغةللاتبف ل(5)،لمح يال(1)،للاتبف ل(2)لاتبف ل شاةل)

ل:؛لكم ل   اوللبات ليدسج (ل002=لل12×لل5)ل(ف ضي)لنظ يلوبمتت  لدسج ،(ل12)لبأد ل اا لوالدسج ،(ل512)لبأعلى

 الرئيسية وأبعادها متغير جودة حياة العملل (الفرضي)المتوسط النظري يبين ( 338)جدول رقم 

 الدرجة العليا الدرجة الدنيا عدد الفقرات (الفرضي)المتوسط النظري  المتغير وأبعاده
ل12ل01ل01ل10=لل01×لل5لوبألا نل  ج الباع  

ل22ل00ل00ل55=لل00×لل5لبلح ج الباقتع دي لوبا  ئلي 
ل22ل02ل02ل52=لل02×لل5لبلح ج الباجتم عي 
ل22ل02ل02ل52=لل02×لل5ل  ج التماي لبالبا
ل22ل02ل02ل52=لل02×لل5ل  ج التحمي لبالبا

ل22ل02ل02ل52=لل02×لل5لبلح ج البلم  في 
ل22ل02ل02ل52=لل02×لل5لب م اي لوبلإ ابعبلح ج ال

ل512ل12ل12ل002لبااسج لباكلي ل تدةل ي ةلبا م 
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 :الصدق والثبات -5

لللاىلعينا لبااسب ا لبأ   اي لباحا اغل يمها بلإ اتحي ننلعق الباح  ا ل  عا دةلباتأكااللااالصااقلواحا ال لوخم  س اتن  لوباا ن ا ن  لا  ئا ت ا ن 

ل:يليلكم لاتللاتض لفيم لف دب ل(ل020)

 :صدق استبيان إدارة الجودة الشاملة -1.5

للاااالزااالل ساا بللا  لااا لباستحاا طل ة ااتنل   اات م للحي نلإدبسةلب ااتدةلباشاا لال ساا بلباتساا قلباااازليلا ااتبحلقاا الباح  اا 

ا ااتحي نلإدبسةل ااالسئيساايلوبااسجاا لباكلياا ل اانلدسجاا لكاا ل  ل(ل02)بانسااخ لسقااملل(SPSS)بلح لااا لبلإ عاا ئي لال لااتالباجتم عياا لل  ناا لاج

ل:ب تدةلباش لال ،لو يتملتتضي لذاكللاالزاللب اوللبات لي

 ة لاستبيان إدارة الجودة الشاملةالدرجة الكليين برئيسيال ينبعدالارتباط يبين قيم معامل ( 334)جدول رقم 

 لارتباطمعامل ا البعد الرئيسي الرقم
ل**2.125لمم س  الإدبسةلب تدةلباش لال لبلم نتي ل0
ل**2.221لمم س  الإدبسةلب تدةلباش لال لبلم دي ل0

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل

 لا اااتحي نلإدبسةلب اااتدةلوبااسجااا لباكليااادسجااا لكااا ل  اااالسئيسااايل ااانلل( ة اااتن)للا ااا لااالباستحااا ط(ل001)لسقاااملاولب ااايحااانل

،لمما ليؤكاالأنلباح اايالبا ئيساينليتسام نلال2.20بلمحينا لدباا لعنااللاساتتيلدااا لباش لال ،لويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستحا طل

ل.لي ت لب تحي نلإدبسةلب تدةلباش لال لص دق  للم لوض لامي  هلو ن   لعلىلذاكلقي سللا ليميسهلب تحي نلإدبسةلب تدةلباش لال ،

 :ثبات استبيان إدارة الجودة الشاملة -2.5

سااا بلاحاا الب ااتحي نلإدبسةلب اااتدةلباشاا لال ل طااا يمتنلهماا لط يماا لباتي ئااا لبانعاابي لوط يماا للا  لاااا لأاباا لك ونحااا  لبحلقاا الباح  اا 

ل:وفيم ليليلتتضي لذاك.ل02بانسخ لسقملل(SPSS)بلح لا لبلإ ع ئي لال لتالباجتم عي ل  ن لاجل   ت م لل

 :طريقة التجزئة النصفية -1.2.5

إدبسةلب تدةلباش لال لإلىلجا ئن،لب ا  لبأولليمما لبأ ا ل لباب ديا لوب ا  لباما ذليمما لبأ ا ل لق الباح   ل تي ئ لفم بالب تحي نل

با وجي ،لثملق البحس بللا  لا لبستح طل ة تنل نلدسج البابم بالباب دي لودسج البابم بالبا وجي لاا تحي ن،لثملتع ي للا  لااال

ل:ن لبانت ئجلعلىلبان تلبلمحنلالب اوللبات لي،لوك   بونل-باستح طل   تخاباللا  دا ل حةلا نل

ل
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 لاستبيان إدارة الجودة الشاملةبطريقة التجزئة النصفية معامل الثبات قيمة يبين ( 335)جدول رقم 
 عدد  

 الفقرات
 معامل الارتباط

 بيرسون 
قيمة الثبات بعد التصحيح 
 بمعادلة سبيرمان براون

 30985 30973 88 استبيان إدارة الجودة الشاملة

،ل(2.122)أنلقيماا للا  لااا لبامحاا اللا تب اا ل  انسااح لا ااتحي نلإدبسةلب ااتدةلباشاا لال ،ل ياا ل لااا ل(ل002)يحاانلب اااوللسقاامل

ل.لوالبلياللعلىلأنلبا تحي نليتمت ل اسج لع اي لجابللاالبامح ا

 :معامل ألفا كرونباخ -2.2.5

ل:امي سلبامح ا،لوك ن لبانتيي لعلىلبان تلبلمحنلالب اوللبات ليب تخاالباح   لط يم لأاب لك ونح  لكط يم لا ني ل

 معامل الثبات ألفا كرونباخ لاستبيان إدارة الجودة الشاملةقيمة يبين ( 336)جدول رقم 
 قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات 

 30979 88 استبيان إدارة الجودة الشاملة

أاباا لك ونحاا  لك ناا للا تب اا ل  انسااح لا ااتحي نلإدبسةلب ااتدةلباشاا لال ،ل ياا ل لااا للأنلقيماا للا  لااا (ل005)يحاانلب اااوللسقاامل

ل.،لمم ليشةلإلىلتمت لب تحي نلإدبسةلب تدةلباش لال ل ااا لاح الجياة(2.111)

 :جودة حياة العملصدق استبيان  -2.5

ساا بلباتساا قلباااازليلا ااتحي نلجااتدةل ياا ةلبا ماا للاااالزااالل ساا بللا  لااا لباستحاا طل ة ااتنل   اات م للبحلقاا الباح  اا 

وبااسجا لباكليا لا اتحي نلجاتدةللسئيسايل اا انلدسجا لكا ل  ل(ل02)بانساخ لسقاملل(SPSS)بلح لا لبلإ عا ئي لال لاتالباجتم عيا ل  ن لاجل

ل: ي ةلبا م ،لو يتملتتضي لذاكللاالزاللب اوللبات لي

 جودة حياة العملالدرجة الكلية لاستبيان الأبعاد الرئيسية بارتباط يبين قيم معامل ( 337)جدول رقم 
 معامل الارتباط البعد الرئيسي الرقم
ل**2.211ل  ج الباع  لوبألا نل0
ل**2.221لبلح ج الباقتع دي لوبا  ئلي ل0
ل**2.215لبلح ج الباجتم عي ل5
ل**2.105ل  ج التماي لبالبال1
ل**2.125ل  ج التحمي لبالبال2
ل**2.221لبلح ج البلم  في ل5
ل**2.210لبلح ج الب م اي لوبلإ ابعل1

ل.2.20باستح طلدبللإ ع ئي  لعناللاستتيلداا لل**لللل
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با ما ،ل لا تحي نلجتدةل يا ةلوبااسج لباكليدسج لك ل  السئيسيل نلل( ة تن)للا  لااالباستح ط(ل001)لسقملاولب يحنل

،لمم ليؤكالأنلبأ   دلبا ئيسي لتتس لالقي سللا ليميسهل2.20ويتض للاالب اولل أنللا  لااالباستح طلبلمحين لدبا لعناللاستتيلداا ل

ل.لي ت لب تحي نلجتدةل ي ةلبا م لص دق  للم لوض لامي  هلعلىلذاكلب تحي نلجتدةل ي ةلبا م ،لو ن   ل

 :العملجودة حياة بات استبيان ث -2.5

 طااا يمتنلهمااا لط يمااا لباتي ئااا لبانعااابي لوط يمااا للا  لاااا لأابااا لك ونحااا  للجاااتدةل يااا ةلبا مااا حااا الب اااتحي نلسااا بلابحلقااا الباح  ااا 

ل:وفيم ليليلتتضي لذاك.ل02بانسخ لسقملل(SPSS)بلح لا لبلإ ع ئي لال لتالباجتم عي ل  ن لاجل   ت م لل

 :طريقة التجزئة النصفية -1.2.5

إلىلجا ئن،لب ا  لبأولليمما لبأ ا ل لباب ديا لوب ا  لباما ذليمما لبأ ا ل للب اتحي نلجاتدةل يا ةلبا ما ق الباح  ا ل تي ئا لفما بال

با وجي ،لثملق البحس بللا  لا لبستح طل ة تنل نلدسج البابم بالباب دي لودسج البابم بالبا وجي لاا تحي ن،لثملتع ي للا  لااال

ل:  بون،لوك ن لبانت ئجلعلىلبان تلبلمحنلالب اوللبات ليل-لا  دا ل حةلا نلباستح طل   تخابال

 جودة حياة العمللاستبيان بطريقة التجزئة النصفية معامل الثبات قيمة يبين ( 338)جدول رقم 

 عدد  
 الفقرات

 معامل الارتباط
 بيرسون 

قيمة الثبات بعد التصحيح 
 بمعادلة سبيرمان براون

 30986 30972 75 حياة العملجودة استبيان 

،لواالبل(2.125)،ل يا ل لاا لجتدةل يا ةلبا ما لأنلقيم للا  لا لبامح اللا تب  ل  انسح لا تحي ن(ل002)يحنلب اوللسقمل

ل.لياللعلىلأنلبا تحي نليتمت ل اسج لع اي لجابللاالبامح ا

 :معامل ألفا كرونباخ -2.2.5

ل:ا ني لامي سلبامح ا،لوك ن لبانتيي لعلىلبان تلبلمحنلالب اوللبات ليب تخاالباح   لط يم لأاب لك ونح  لكط يم ل

 بات ألفا كرونباخ لاستبيان جودة حياة العملمعامل الثقيمة يبين ( 339)جدول رقم 

 معامل ألفا كرونباخقيمة  عدد الفقرات 
 30977 75 استبيان جودة حياة العمل

،ل يااا ل لاااا لا اااتحي نلجاااتدةل ياا ةلبا مااا أنلقيماا للا  لاااا لأابااا لك ونحاا  لك نااا للا تب ااا ل  انسااح ل(ل001)يحاانلب ااااوللسقااامل

ل. ااا لاح الجياةلت لب تحي نلجتدةل ي ةلبا م ،لمم ليشةلإلىلتم(2.111)



358 
 

الباعاااقل اسجاا لع اياا للااال نيتمت االأنلب ااتحي نلإدبسةلب ااتدةلباشاا لال لوإ ااتحي نلجااتدةل ياا ةلبا ماا يتحاانل ناا   لعلااىللااا لتماااالول

ل.تأكياب لانت ئجلباعاقلوبامح البرع لعليه لالبااسب  لبلإ تطاعي ل،لوالبوبامح ا

 :أساليب المعالجة الحصائية -5

 Statistical)قااا الباح  ااا لبم   ااا ل ي نااا البااسب ااا لبأ   اااي للااااالزاااالل  نااا لاجلبلح لاااا لبلإ عااا ئي لال لاااتالباجتم عيااا ل

Package for Social Sciences [SPSS])  ل:إلب تخاالبأ  اي لبلإ ع ئي لبات اي ولل(02)سقمللبانسخ

 .بااسب  لعين لحس بللاتبصب الأف بدلل:النسب المئويةالتكرارات و  -

فااا بدلعينااا لبااسب ااا لبتجااا  للاتااااةبالباح ااا لوأ   داااا لألب اااتي   الم  فااا لل:نحرافدددات المعياريدددةالمتوسدددطات الحسدددابية والا -

 .با ئيسي 

 صااقلباتسا قلبااابزليإلب اتخابلاهللحسا بلل:(Pearson’s correlation coefficient) بيرسدونارتبداط معامدل  -

(Internal Consistency Validity) ط يما لباتي ئا لبانعابي  بامحا الول (Split-Half Coefficient)لاا اتحي ننل.

لباتتجيهيا لباايلبلمحا د ليظها لأدنا  ،ل(002)لوب ااولل.لاتااةبالبااسب ا  انللباستح طيا لات ايالبا اق اكم لإلب تخابلاهل

 .(In : Narehan et al., 2014, p. 29)لباستح طللا  لا للا نىلاتبسةل(Cohen, 1988) "كتان"ل بقتر ه

 In : Narehan et) "ر" قيم أسا  على العلاقة لتفسير (Cohen)" كوهين"ل التوجيهية يبين المبادئ( 323)جدول رقم 

al., 2014, p. 29) 

 (r values)" ر" قيم (Degree of correlation) الارتباط درجة
ل0.2لول2.2±لل(Very strong)لجاب لل قتي

ل2.2لول2.5±لل(Strong)ل قتي
ل2.5لول2.1±لل(Moderate)لا تاا ل/للاتت ط 

ل2.1لول2.0±لل(Weak)ل ض يب
ل2.0±لل(Very weak)جاب للض يب 

ط يما لاا اتحي ننل لإلب اتخابلاه لال سا بلبامحا ال:(Spearman-Brown Formula)براون  -معادلة سبيرمان  -

 .تع ي للا  لااالباستح طال(Split-Half Coefficient) باتي ئ لبانعبي 

 .بلإ تحي ننلإلب تخابلاهللحس بلاح ا :(Cronbach’s Alpha [α] Coefficient) معامل ألفا كرونباخ -

 .ازتح سلباب قل نللاتت طيلعينتنللاستملتن (Independent Sample T test)ال ين البلمستمل ل"لا"بزتح سل -
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 .ازتح سلباب وقل نللاتت  لاا لعين الفأكم ل(One Way ANOVA)بزتح سلتحلي لباتح يالبأ  ديل -

 (.س)بلخ صلبم  لا لبستح طل ة تنلل(Effect Size)للاؤش ل يملبأا لب  س -

 .الب وقل نلبلمتت ط ا(لا)ازتح سلل(d)ل"د"للاؤش ل يملبأا لب  س -

لحساا بلداااا لباباا وقلالبا اقاا ل اانلإدبسةلب ااتخاالباح  اا لااال لبلم  دااا ل: معادلددة دلالددة الفددرق بددين معدداملات الارتبدداط -

ااايلل(ل011-012.ل،لصلص0121)وفماا  لأ ااتلبانياا ل،لولب ااتدةلباشاا لال لوجااتدةل ياا ةلبا ماا لتح اا  للمتاااةللاساامىلبلمؤ ساا 

 :ك ات لي

ل

ل=للا  دا لداا لباب قل نللا  لااالباستح ط

ل

ل: ي لأن

ل(0)بالتغ سيتميللم  لا لباستح طلالبلمجمتع لبأولىلبلمم   ل = 1ز

ل(0)بالتغ سيتميللم  لا لباستح طلالبلمجمتع لبام ني لبلمم   ل = 2ز

ل.ولىبلمجمتع لبأ ادلالبا = 1ن

ل. ادلالبلمجمتع لبام ني با = 2ن

ل:ك لآتيلباستح طللم  لا لبالتغ سيتميلبلمم   ل س بلويمكا

ل(ل=ل1ز)لم  لا لباستح طلوسلا  لل(Log)لبلمم   لبالتغ سيتيم

ل

ب اتخ بيلبلمم  ا لبالتغاا سيتميللم  لاا لبستحا طلبلمجمتعا لبأولىلولم  لااا لبستحا طلبلمجمتعا لبام نيا للاااالب ااوللبلخا صل  لمم  اا لويمكاال

ل.(022-025ل.صصل،ل0121)باليلأوسد لأ تلباني للتغ سيتميلبا

 :خلاصة

لبابعا لباسا دسلالتطا قلباح  ا  تفليل،بااسب  لبأ   ي زطتبالبااسب  لبا تطاعي لوزطتباللع  لبلإنته  للاال  ا

 .لع  لبانت ئجلولان قشه إلىل

 - 2ز 1ز

+ 1 1 

 3 - 2ن 3 - 1ن

1 

2 
 1ر + 1للو

 1ر - 1

ان لتتجالالبلآاال"للو)"
ل(لLnبلح  ح لتح لسلا ل
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 عرض النتائج ومناقشتها
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 :تمهيد

عد  تيتدد   تتهدابتبا ادسلتيت د ل ت،تسدف تالمربسد تب  مبي د تبعدما تطرد اتباح  د تلتبا ادستبا د باتجرتباتد بنبجتب     د 

ت.جثح جتألتعممتجثح جتف ض  جتباحح لط  يره تانتخلا تتلا  قشت  تبامربس 

 :عرض النتائج -1

 :وأبعادها استجابة أفراد عينة الدراسة اتجاه متغيرات البحثقياس  -1.1

ب سدتدمبمتب تفسداتبا د لإتابت بدد تبتجد  تاتيرديربجتباححد تلأبع  هدد تبا    د  تتفد ب تع  دد تبامربسد قد متباح  د تبا د ستبسدت  ب تأ

ت:بات ا ينت لجملاينكم تهفتافضحتبلبلانح ب تب ع  ريتت

 الرئيسية امتغير إدارة الجودة الشاملة وأبعادهالحسابية والانحرافات المعيارية ليبين المتوسطات ( 111)جدول رقم 

 
 المتغير وأبعاده

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  الدرجة 
 الدنيا

الدرجة 
 العليا

المتوسط 
النظري 

 (الفرضي)

 
 المستوى

ممارسات إدارة الجودة 
 (Soft) معنويةالشاملة ال

بمرت تت.43ت.84ت.42ت83..83ت12..04
تع ا  

مارسات إدارة الجودة م
 (Hard) ماديةالشاملة ال

بمرت تت22ت422ت84ت40.8.8ت0...2
تع ا  

دارة لإ الدرجة الكلية
 (TQM) الجودة الشاملة

بمرت تت.01ت.14ت418ت13.821ت80..03
تع ا  

ت12..04باحددد ا تت(Soft)تباشددد ال تب ع فيددد ق مددد تب تفسددداتبا ددد لإتاحتعدددمت  رسددد جتج بر تبلجدددف  ت(ت404)يظ ددد تبلجدددمل ترقددد ت

لهابتيعنيتأنته د  تافبفاد تادنتت. رت ت.43باح ا ت(تبا  ضي)لهيتق م تأكبرتانتب تفساتبا ظ يتت83..83تاامبر تب نح ب تاع  ري

ت.أف ب تباع   تعلىتهابتباحتعمتبمرت تع ا  

ت0...2باحدد ا تت(Hard)تج بر تبلجددف  تباشدد ال تب   يدد  جتق مدد تب تفسدداتبا دد لإتاحتعددمت  رسدد(ت404)كمدد تيظ دد تبلجددمل ترقدد ت

قحدستلهابتيعنيتأنته   تافبفا تادنت.ت رت ت22باح ا ت(تبا  ضي)لهيتق م تأكبرتانتب تفساتبا ظ يتت40.8.8تقمر تب نح ب تاع  ري

ت.بمرت تع ا  تأف ب تباع   تعلىتهابتباحتعم
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تبدد نح ب تاع دد ريت80..03باحدد ا تت(TQM)تج بر تبلجددف  تباشدد ال تق مدد تب تفسدداتبا دد لإت تيرددير(ت404)ليظ دد تبلجددمل ترقدد ت

أف ب تباع   تيفبفافنتعلىتهابتلهابتيم تعلىتأنتت. رت ت.01باح ا ت(تبا  ضي)لهيتق م تأكبرتانتب تفساتبا ظ يتت13.821تاامبر 

ت.بمرت تع ا  تب تيرير

 الرئيسية اوأبعاده جودة حياة العملمتغير ليبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( 111)جدول رقم 

 
تالمتغير وأبعاده

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  الدرجة 
 الدنيا

الدرجة 
 العليا

المتوسط 
النظري 

 (الفرضي)

 
 المستوى

حاجات الصحة 
توالأمان

ا تفىتت10ت82ت04ت3.884ت2.11.
تع  

الحاجات الاقتصادية 
 والعائلية

ا تفىتت88ت..ت48ت3.228ت81.33
تاتفسا

ا تفىتت82ت2.ت42ت08..2ت.88.3 الحاجات الاجتماعية
تاتفسا

ا تفىتت82ت2.ت41ت2.241ت0..81 حاجات تقدير الذات
تع  

ا تفىتت82ت2.ت44ت8.342ت80.01 حاجات تحقيق الذات
تاتفسا

ا تفىتت82ت2.ت44ت8.8.4ت30..8 الحاجات المعرفية
تع  

الحاجات الجمالية 
 والإبداع

ا تفىتت82ت2.ت42ت3.038ت84.38
تاتفسا

الدرجة الكلية لجودة 
 (QWL) حياة العمل

ا تفىتت.00ت.88ت422ت.12.88ت0.8.24
تاتفسا

تااددمبر تبدد نح ب تاع دد ريت2.11.ق مدد تب تفسدداتبا دد لإتاحتعددمت  تدد جتبااددح تلب ادد نتباحدد ا ت(ت400)يظ دد تبلجددمل ترقدد ت

تأفدد ب تباع  دد تيفبفاددفنتعلددىتهددابتباحتعددمتلهددابتيددم تعلددىتأنت. رتدد ت10باحدد ا ت(تضدديبا  ت)لهدديتق مدد تأكددبرتاددنتب تفسدداتبا ظدد يتت3.884

ت.بم تفىتع  
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تبدد نح ب تاع دد ريت81.33باحدد ا تتبلاقتادد  ي تلباع  ل دد ق مدد تب تفسدداتبا دد لإتاحتعددمتبا تدد جت(ت400)كمدد تيظ دد تبلجددمل ترقدد ت

أفد ب تباع  د تعلدىتتقحدسلهدابتيعدنيتأنته د  تافبفاد تادنت.ت رتد ت88باحد ا ت(تبا  ضي)لهيتق م تأكبرتانتب تفساتبا ظ يتت3.228تقمر 

ت.بم تفىتاتفساتهابتباحتعم

تاادددمبر تبددد نح ب تاع ددد ريت.88.3باحددد ا تتبلاتتم ع ددد احتعدددمتبا تددد جتق مددد تب تفسددداتبا ددد لإت(ت400)ليظ ددد تبلجدددمل ترقددد ت

تأفدد ب تباع  دد تيفبفاددفنتعلددىتهددابتباحتعددمتلهددابتيشدديرتجرتأنت. رتدد ت82باحدد ا ت(تبا  ضددي)لهدديتق مدد تأكددبرتاددنتب تفسدداتبا ظدد يتت08..2

ت.بم تفىتاتفسا

تقددمر تبدد نح ب تاع دد ريت0..81ق مدد تب تفسدداتبا دد لإتاحتعددمت  تدد جتطاددمي تباددابجتباحدد ا ت(ت400)كمدد تيظ دد تبلجددمل ترقدد ت

بم دتفىتتأفد ب تباع  د تيفبفادفنتعلدىتهدابتباحتعدمتلهابتيؤكدمتأنت. رت ت82باح ا ت(تبا  ضي)لهيتق م تأكبرتانتب تفساتبا ظ يتت2.241

ت.ع  

تاادددمبر تبددد نح ب تاع ددد ريت80.01ق مددد تب تفسددداتبا ددد لإتاحتعدددمت  تددد جتلا ددداتبادددابجتباحددد ا ت(ت400)ليظ ددد تبلجدددمل ترقددد ت

تعلدىتهدابتباحتعدمأفد ب تباع  د تتلهابتيعدنيتأنته د  تافبفاد تادن.تت  رتت82باح ا ت(تبا  ضي)لهيتق م تأكبرتانتب تفساتبا ظ يتت8.342

ت.بم تفىتاتفسا

ت8.8.4تقدمر تبد نح ب تاع د ريت30..8باحد ا تتب ع ف د  تد جتباق م تب تفساتبا  لإتاحتعمت(ت400)كم تيظ  تبلجمل ترق ت

تأفدد ب تباع  دد تعلددىتهددابتباحتعددمتقحددسلهددابتيعددنيتأنته دد  تافبفادد تاددنت.ت رتدد ت82باحدد ا ت(تبا  ضددي)لهدديتق مدد تأكددبرتاددنتب تفسدداتبا ظدد يت

ت.بم تفىتع  

تااددمبر تبدد نح ب تاع د ريت84.38ق مدد تب تفسداتبا دد لإتاحتعدمتبا تدد جتبلجم ا د تلبابددمب تباحد ا ت(ت400)ليظ د تبلجددمل ترقد ت

تأفدد ب تباع  دد تيفبفاددفنتعلددىتهددابتباحتعددمتلهددابتيشدديرتجرتأنت. رتدد ت82باحدد ا ت(تبا  ضددي)لهدديتق مدد تأكددبرتاددنتب تفسدداتبا ظدد يتت3.038

ت.بم تفىتاتفسا

تبد نح ب تاع د ريت0.8.24باحد ا تت(QWL)تتدف  ت  د  تباعمدسق م تب تفساتبا  لإت تيرديرت(ت400)كم تيظ  تبلجمل ترق ت

أفد ب تباع  د تيفبفادفنتعلدىتهدابتتلهدابتيدم تعلدىتأنت. رتد ت.00باح ا ت(تبا  ضي)لهيتق م تأكبرتانتب تفساتبا ظ يتت.12.88تقمر 

ت.بم تفىتاتفساتب تيرير

ت
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 :نتائج الفرضية الرئيسيةعرض  -2.1

ب ؤس ددتينت ددستاشدد ال تلتددف  ت  دد  تباعمددستلتبددينتج بر تبلجددف  تبافتحدد تبرطح ط دد تتطفتددمتعلاقدد :تطدد هتهددا تبا  ضدد  تعلددىتأيدد 

ت.بامربس 

 Pearson’s correlation)تبرطحددد يرتبيرسدددفناع ادددستتباح  ددد تب ددد  ،تقددد متلاثحددد جت دددح تهدددا تبا  ضددد  تادددنتعماددد 

coefficient)ت: لجمل تبات ليبتهفتافضحتكم  ج بر تبلجف  تباش ال تلتف  ت    تباعمسبينتت

 الجودة الشاملة وجودة حياة العملإدارة يبين معامل ارتباط بيرسون بين ( 111)جدول رقم 

 الإحصاءات            
 المتغيرات

معامل ارتباط 
 بيرسون

( ر)قيمة  درجة الحرية
 الجدولية

القيمة 
  الاحتمالية

 الدلالةمستوى 

ت2.24 ب تع متت0.000ت0.133ت250ت0.622 إدارة الجودة الشاملة
 جودة حياة العمل

،تجذتبلجددف  تباشدد ال تلتددف  ت  دد  تباعمددسج بر تبددينتت دد تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتلتددف تعلاقدد (ت408)يتضددحتاددنتبلجددمل ترقدد ت

ع دددمت رتددد تت2.488باددتتط ددد ليتت (critical  )بلجملا ددد "تر"لهدديتأكدددبرتادددنتت2.200ت(observed  )تبلمح دددفب ت"ر"بليردد ت

ت(Sig. or P-value)ت،تكمد تأنتباا مد تبلا تم ا د  α = 0.01 (Significance Level)لا دتفىت لااد ت0.2ت (df)  يد 

تتت ت.2.24تا تفىتباملاا تلهيتأقستانت2.222ط  ليت

ج بر تبلجددف  تبددينتت بادد تج ادد     تافتحدد تقحددف تفدد  تباححدد تباا  ددستبفتددف تعلاقدد تبرطح ط دد تلتترفدداتبا دد  تباادد  ي لبددااتتم

ت.سحاتيتضحتأنتبا  ض  تلاا تللتضفنتا ت.ب ؤس تينت ستبامربس تلباش ال تلتف  ت    تباعمست

  :(Effect Size)حساب حجم الأثر 

ي  د ،تلي دتدممتابرطحد يرتبدينت(تر)هدفت(تر)برطح يرتبيرسفنتجرتأنتاؤش ت   تب ث تبلخ صتبمع است(ته4100)أش رتب برينت

تا بددتتاع اددستبرطحدد يرتبيرسددفنت ب شدد  تباددايتأنددنتأنتي تددتتجرتأ ددمتب تيردديرينتعددنتي ددح تباتحدد ينتت(r²)ت(²ر)اتيردديرينتاتاددلين،تكمدد تيعددبرع

ت(.3..ته،تص4100ب برين،ت)

ت:كم تيليتت(ر)بلخ صتبمع استبرطح يرتبيرسفنت   تب ث تطا  فتت(Cohen)ت"كفهين"طفضحتتمبل ت(ت.022)للفا  تلمحممت

 .(Small)تا د ض  تت/  تضع  ت/ب ت يريرتتيعتبرت(2.42)=تع متق م ت   تب ث ت -

 .(Medium)ت  تيعتبرتاتفسرت(2.82)=تع متق م ت   تب ث ت -
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ت.(Large)تع ا   تت/ب تكحيرتتت/  تقفيتيعتبر(ت2..2=ت)ع متق م ت   تب ث ت -

باتحدد ينتب شدد  تتلهددابتيعددنيتأن،ت2.83ط دد ليتع ددمتط ب ع دد تت2.200تقددمره تبلمح ددفب "تر"أنت(ت408)اددنتبلجددمل ترقدد تتليتحدين

ت.(%83)ب  تي  ليتت(Medium)ت  تاتفسرتباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرين

 :عرض نتائج الفرضيات الفرعية -3.1

 :عرض نتائج الفرضية الفرعية الأولى -1.3.1

تتدف  ت  د  تباعمددسأبعد  ت بر تبلجدف  تباشد ال تلتات بانل دتبامرتد بدينتافتحدد تبرطح ط د تطفتدمتعلاقد تت:طد هتهدا تبا  ضد  تعلدىتأيد 

  ت جتبااح تلب ا ن،تلبا ت جتبلاقتا  ي تلباع  ل  ،تلبا ت جتبلاتتم ع د ،تل  تد جتطادمي تبادابج،تل  تد جتلا داتبادابج،ت)

 .ب ؤس تينت ستبامربس لتت(لبا ت جتب ع ف  ،تلبا ت جتبلجم ا  تلبابمب 

 بر تبلجدف  تباشد ال تات بانل دتبامرتد بدينتتبرطحد يرتبيرسدفن،تقد متباح  د تب د  تاع ادستلاثح جت ح تهدا تبا  ضد  تادنتعماد 

ت:كم تهفتافضحتب لجمل تبات لي تف  ت    تباعمسأبع  تلت

 جودة حياة العملأبعاد الشاملة و دارة الجودة لإ ةالكلي الدرجةارتباط بيرسون بين  يبين معامل( 111)جدول رقم 

دارة الدرجة الكلية لإ معامل الارتباط
 الجودة الشاملة

( ر)قيمة  درجة الحرية
 الجدولية

القيمة 
 الاحتمالية

 مستوى الدلالة

 
 
 
 
 
 
 
 

أبعاد جودة 
 حياة العمل

حاجات الصحة 
 والأمان

 ب تع متت0.000ت0.133ت250ت0.492
ت2.24

 الحاجات
الاقتصادية 

 والعائلية

 ب تع متت0.000ت0.442
ت2.24

الحاجات 
 الاجتماعية

 ب تع متت0.000ت0.541
ت2.24

حاجات تقدير 
 الذات

 ب تع متت0.000ت0.605
ت2.24

حاجات تحقيق 
 الذات

 ب تع متت0.000ت0.599
ت2.24

الحاجات 
 المعرفية

 ب تع متت0.000ت0.611
ت2.24

 الحاجات
 الجمالية والإبداع

 ب تع متت0.000ت0.548
ت2.24
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ت بر تبلجدددف  تباشددد ال ات بانل دددتبامرتددد بدددينتت ددد تافتحددد ت باددد تج اددد     تبرطح طتجرتلتدددف تعلاقددد (ت401)بلجدددمل ترقددد تتطشددديرتيتددد   

ت0.2ع دمت رتد ت  يد تت2.488تبادتتط د ليتبلجملا د "تر"لهيتأكدبرتادنتت0.492بلمح فب ت"تر"،تجذتبلير تل  ت جتبااح تلب ا ن

لب ا  دح تا دد  ت .2.24لهديتأقدستادنتا دتفىتباملاادد تت2.222كمد تأنتباا مدد تبلا تم ا د تط د ليتت.= αت2.24لا دتفىت لااد ت

تلهابتيعنيتأنتباتح ينتب ش  تبادايتأندنتأنتي تدتتجرتأ دمتب تيرديرين،ت2.01  ليتيتبيرسفنتبرطح يرا بتتاع استتأنتيتحين    تب ث 

ت(.%01)تفساتب  تي  ليتب تق يح  تان

بلجددف  تت بر ات بانل ددتبامرتدد بددينتت دد تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت401)بلجددمل ترقدد تتلتكمدد تطشدديرتبا تدد   

ع دمت رتد تت2.488تبادتتط د ليتبلجملا د "تر"لهيتأكبرتادنتت0.442بلمح فب ت"تر"،تجذتبلير تلبا ت جتبلاقتا  ي تلباع  ل  تباش ال 

لب ا  دح ت.ت2.24لهديتأقدستادنتا دتفىتباملااد تت2.222كم تأنتباا م تبلا تم ا  تط د ليتتت،= αت2.24 لاا تلا تفىتت0.2  ي ت

لهابتيعنيتأنتباتح ينتب شد  تبادايتأندنتأنتي تدتتجرتأ دمت،ت.2.4ي  ليتتيتحينتأنتا بتتاع استبرطح يرتبيرسفن ا   ت   تب ث 

ت(.%.4)ب  تي  ليتت(Small)ا د ض  تب تيريرينت

تبلجدددف  تباشددد ال ت بر ات بانل دددتبامرتددد بدددينتت ددد تافتحددد ت باددد تج اددد     تبرطح طتجرتلتدددف تعلاقددد (ت401)بلجدددمل ترقددد تتطشددديرتيتددد   

ت0.2ع ددمت رتدد ت  يدد تت2.488تباددتتط دد ليتبلجملا دد "تر"لهدديتأكددبرتاددنتت0.541بلمح ددفب ت"تر"،تجذتبليردد تلبا تدد جتبلاتتم ع دد 

لب ا  ددح تا دد  ت.ت2.24لهدديتأقددستاددنتا ددتفىتباملاادد تت2.222كمدد تأنتباا مدد تبلا تم ا دد تط دد ليتتت،= αت2.24 لاادد تلا ددتفىت

لهابتيعنيتأنتباتح ينتب ش  تبادايتأندنتأنتي تدتتجرتأ دمتب تيرديرينت،ت.2.0ي  ليتتيتحينتأنتا بتتاع استبرطح يرتبيرسفن    تب ث 

ت(.%.0)ب  تي  ليتت(Medium)اتفسر  ت

بلجددف  تت بر ات بانل ددتبامرتدد بددينتت دد تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت401)بلجددمل ترقدد تتلتكمدد تطشدديرتبا تدد   

ع دمت رتد ت  يد تت2.488تبادتتط د ليتبلجملا د "تر"لهديتأكدبرتادنتت0.605بلمح دفب ت"تر"،تجذتبليرد تل  ت جتطامي تبادابجتباش ال 

لب ا  دددح ت.ت2.24لهدديتأقددستاددنتا ددتفىتباملاادد تت2.222كمدد تأنتباا مدد تبلا تم ا دد تط دد ليتتت،= αت2.24 لاادد تلا ددتفىتت0.2

لهابتيعنيتأنتباتح ينتب شد  تبادايتأندنتأنتي تدتتجرتأ دمت،ت2.82ي  ليتتيتحينتأنتا بتتاع استبرطح يرتبيرسفن ا   ت   تب ث 

ت(.%82)ب  تي  ليتت(Medium)ب تيريرينتاتفسر  ت

تبلجدددف  تباشددد ال ت بر ات بانل دددتبامرتددد بدددينتت ددد تافتحددد ت باددد تج اددد     تبرطح طتجرتلتدددف تعلاقددد (ت401)بلجدددمل ترقددد تتطشددديرتيتددد   

ت0.2ع ددمت رتدد ت  يدد تت2.488تباددتتط دد ليتبلجملا دد "تر"لهدديتأكددبرتاددنتت0.599بلمح ددفب ت"تر"،تجذتبليردد تل  تدد جتلا دداتباددابج
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لب ا  ددح تا دد  ت.ت2.24لهدديتأقددستاددنتا ددتفىتباملاادد تت2.222كمدد تأنتباا مدد تبلا تم ا دد تط دد ليتتت،= αت2.24 لاادد تلا ددتفىت

لهابتيعنيتأنتباتح ينتب ش  تبادايتأندنتأنتي تدتتجرتأ دمتب تيرديرينت،ت.2.8ي  ليتتيتحينتأنتا بتتاع استبرطح يرتبيرسفن    تب ث 

ت(.%.8)ب  تي  ليتت(Medium)اتفسر  ت

بلجددف  تت بر ات بانل ددتبامرتدد بددينتت دد تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت401)بلجددمل ترقدد تتلتكمدد تطشدديرتبا تدد   

ت0.2ع دمت رتد ت  يد تت2.488تبادتتط د ليتبلجملا د "تر"لهيتأكبرتادنتت0.611بلمح فب ت"تر"،تجذتبلير تلبا ت جتب ع ف  تباش ال 

لب ا  ددح تا دد  ت.ت2.24لهدديتأقددستاددنتا ددتفىتباملاادد تت2.222كمدد تأنتباا مدد تبلا تم ا دد تط دد ليتتت،= αت2.24 لاادد تلا ددتفىت

لهابتيعنيتأنتباتح ينتب ش  تبادايتأندنتأنتي تدتتجرتأ دمتب تيرديرينت،ت2.88ي  ليتتيتحينتأنتا بتتاع استبرطح يرتبيرسفن    تب ث 

ت(.%88)ب  تي  ليتت(Medium)اتفسر  ت

تبلجدددف  تباشددد ال ت بر ات بانل دددتبامرتددد بدددينتت ددد تافتحددد ت باددد تج اددد     تبرطح طتجرتلتدددف تعلاقددد (ت401)بلجدددمل ترقددد تتطشددديرتيتددد   

ع دددمت رتددد ت  يددد تت2.488تبادددتتط دد ليتبلجملا ددد "تر"لهددديتأكدددبرتاددنتت0.548بلمح دددفب ت"تر"،تجذتبليردد تلبا تدد جتبلجم ا ددد تلبابدددمب 

لب ا  ح تا د  ت.ت2.24لهيتأقستانتا تفىتباملاا تت2.222تبلا تم ا  تط  ليكم تأنتباا م تت،= αت2.24 لاا تلا تفىتت0.2

لهابتيعنيتأنتباتح ينتب ش  تبادايتأندنتأنتي تدتتجرتأ دمتب تيرديرينت،ت2.82ي  ليتتيتحينتأنتا بتتاع استبرطح يرتبيرسفن    تب ث 

ت(.%82)ب  تي  ليتت(Medium)اتفسر  ت

بدينتت باد تج اد     تافتحد تبرطح ط د تطفتدمتعلاقد تت بأيد باا  دس بااد  يتلقحدف تفد  تباححد رفداتبا د  ت م سدحا،تاد  ضدفن لل

  تد جتباادح تلب اد ن،تلبا تد جتبلاقتاد  ي تلباع  ل د ،تلبا تد جت)تتدف  ت  د  تباعمدسأبعد  ت بر تبلجدف  تباشد ال تلتات بانل تبامرت 

ب ؤس ددتينت ددستلتت(لبا تدد جتب ع ف دد ،تلبا تدد جتبلجم ا دد تلبابددمب بلاتتم ع دد ،تل  تدد جتطاددمي تباددابج،تل  تدد جتلا دداتباددابج،ت

ت.يتضحتأنتبا  ض  تلاا ت تطامم لتت.بامربس 

 :عرض نتائج الفرضية الفرعية الثانية -2.3.1

 Soft)تع فيد ب تم رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال  ت بانل دتبامرتد بدينتتافتحد طفتدمتعلاقد تبرطح ط د تت:طد هتهدا تبا  ضد  تعلدىتأيد 

TQM Practices)ب ؤس تينت ستبامربس ف  ت    تباعمستلتلجت بانل تبامرت لتت. 

م رسد جتج بر تبلجدف  ت ت بانل دتبامرتد بدينتتبرطحد يرتبيرسدفن،تق متباح   تب د  تاع ادستلاثح جت ح تها تبا  ض  تانتعما 

ت:كم تهفتافضحتب لجمل تبات لي باعمسف  ت    تلجت بانل تبامرت لتت(Soft TQM Practices)تع في باش ال تب 
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 Soft TQM) معنويةال رسات إدارة الجودة الشاملةممال ةالكلي الدرجة يبين معامل ارتباط بيرسون بين( 111)جدول رقم 

Practices)  جودة حياة العملل ةالكلي الدرجةو 

 الإحصاءات                  
 المتغيرات

معامل ارتباط 
 بيرسون

( ر)قيمة  درجة الحرية
 الجدولية

القيمة 
 الاحتمالية 

مستوى 
 الدلالة

إدارة الدرجة الكلية لممارسات 
 المعنوية الجودة الشاملة

 ب تع متت0.000ت0.133ت250ت2.228
ت2.24

جودة حياة الدرجة الكلية ل
 العمل

م رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال ت ت بانل دتبامرتد بدينتتلتدف تعلاقد تبرطح ط د تافتحد ت باد تج اد     ت(ت.40)يتضحتانتبلجمل ترقد ت

بلجملا د ت"تر"لهديتأكدبرتادنتت2.228بلمح فب ت"تر"،تجذتبلير تف  ت    تباعمسلجت بانل تبامرت لتت(Soft TQM Practices)تع في ب 

لهديتأقدستادنتت2.222أنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتكمد تت،= αت2.24 لااد تلا دتفىتت0.2ع مت رت ت  يد تت2.488باتتط  ليت

تتت .ت2.24ا تفىتباملاا ت

ت بانل ددتبامرتدد بددينتت بادد تج ادد     تباا  ددستبفتددف تعلاقدد تبرطح ط دد تافتحدد ترفدداتبا دد  تباادد  يتلقحددف تفدد  تباححدد تلبددااتتمت

ت.لتب ؤس دتينت دستبامربسد تف  ت  د  تباعمدسلجدت بانل دتبامرتد لتت(Soft TQM Practices)تع فيد م رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال تب  

ت.لعلىتضفنتا تسحاتيتضحتأنتبا  ض  تلاا 

  :(Effect Size)حساب حجم الأثر 

لهددابتيعددنيتأنتباتحدد ينتب شدد  ت،ت2.82ط دد ليتع ددمتط ب ع دد تت2.228بلمح ددفب تقددمره ت"تر"أنت(ت.40)يتحددينتاددنتبلجددمل ترقدد ت

ت(.%82)ب  تي  ليتت(Medium)باايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينتاتفسر  ت

 :عرض نتائج الفرضية الفرعية الثالثة -3.3.1

 Soft)تع فيد ب تم رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال  ت بانل دتبامرتد بدينتتافتحد طفتدمتعلاقد تبرطح ط د تت:طد هتهدا تبا  ضد  تعلدىتأيد 

TQM Practices)تد جتباادح تلب اد ن،تلبا تد جتبلاقتاد  ي تلباع  ل د ،تلبا تد جتبلاتتم ع د ،ت)تتدف  ت  د  تباعمدسأبعد  تلتت  

 .ب ؤس تينت ستبامربس لتت(ل  ت جتطامي تباابج،تل  ت جتلا اتباابج،تلبا ت جتب ع ف  ،تلبا ت جتبلجم ا  تلبابمب 
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م رسد جتج بر تبلجدف  ت ت بانل دتبامرتد بدينتتبرطحد يرتبيرسدفن،تق متباح   تب د  تاع ادستلاثح جت ح تها تبا  ض  تانتعما 

ت:كم تهفتافضحتب لجمل تبات لي تف  ت    تباعمسأبع  تلتت(Soft TQM Practices)تع في باش ال تب 

 Soft TQM) معنويةال رسات إدارة الجودة الشاملةممال ةالكلي الدرجةيبين معامل ارتباط بيرسون بين ( 111)جدول رقم 

Practices)  جودة حياة العملأبعاد و 

 ةالكلي الدرجة معامل الارتباط
إدارة الجودة لممارسات 
 المعنوية الشاملة

( ر)قيمة  درجة الحرية
 الجدولية

القيمة 
 الاحتمالية

مستوى 
 الدلالة

 
 
 
 
 
 
 
 

أبعاد جودة 
 حياة العمل

حاجات الصحة 
 والأمان

 ب تع متت0.000ت0.133ت250ت2.1.4
ت2.24

الحاجات 
الاقتصادية 

 والعائلية

 ب تع متت0.000ت.2.18
ت2.24

الحاجات 
 الاجتماعية

 ب تع متت0.000ت84..2
ت2.24

حاجات تقدير 
 الذات

 ب تع متت0.000ت4...2
ت2.24

حاجات تحقيق 
 الذات

 ب تع متت0.000ت.8..2
ت2.24

الحاجات 
 المعرفية

 ب تع متت0.000ت4...2
ت2.24

الحاجات 
الجمالية 
 والإبداع

 ب تع متت0.000ت88..2
ت2.24

م رسدد جتج بر تبلجددف  ت ت بانل ددتبامرتدد بددينتت دد تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت402)بلجددمل ترقدد تتطشدديرتيتدد   

تبلجملا د "تر"لهيتأكدبرتادنتت2.1.4بلمح فب ت"تر"،تجذتبلير تل  ت جتبااح تلب ا ن (Soft TQM Practices)تع في باش ال تب 

لهديتأقدستادنتت2.222كمد تأنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتت،= αت2.24 لااد تتلا دتفىت0.2ع مت رت ت  يد تت2.488تباتتط  لي

يعددنيتأنتباتحدد ينتتلهدداب،ت2.01ي دد ليتتيتحددينتأنتا بددتتاع اددستبرطحدد يرتبيرسددفن لب ا  ددح تا دد  ت  دد تب ثدد .ت2.24ا ددتفىتباملاادد ت

ت(.%01)تفساتب  تي  ليتق يح  تانتب ب ش  تباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينت
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م رسدد جتج بر ت ت بانل ددتبامرتدد بدينتت د تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت402)بلجدمل ترقدد تتلتكمد تطشدديرتبا تدد   

لهديتأكدبرتادنتت.2.18بلمح دفب ت"تر"،تجذتبليرد تلبا تد جتبلاقتاد  ي تلباع  ل د ت(Soft TQM Practices)تع فيد بلجف  تباشد ال تب 

ت2.222كمد تأنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتت،= αت2.24 لااد تلا دتفىتت0.2ع دمت رتد ت  يد تت2.488تبادتتط د ليتبلجملا د "تر"

لهدابتيعدنيت،ت2.43ي د ليتتبرطحد يرتبيرسدفنيتحدينتأنتا بدتتاع ادست لب ا  دح تا د  ت  د تب ثد .ت2.24لهيتأقستانتا تفىتباملاا ت

ت(.%43)ب  تي  ليتت(Small)ا د ض  تأنتباتح ينتب ش  تباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينت

م رسدد جتج بر تبلجددف  ت ت بانل ددتبامرتدد بددينتت دد تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت402)بلجددمل ترقدد تتطشدديرتيتدد   

تبلجملا دد "تر"لهدديتأكدبرتاددنتت84..2بلمح دفب ت"تر"،تجذتبليردد تلبا تدد جتبلاتتم ع د  (Soft TQM Practices)تع فيدد باشد ال تب 

لهديتأقدستادنتت2.222كمد تأنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتت،= αت2.24 لااد تلا دتفىتت0.2ع مت رت ت  يد تت2.488تباتتط  لي

لهددابتيعددنيتأنتباتحدد ينت،ت2.03ي دد ليتتا بددتتاع اددستبرطحدد يرتبيرسددفنيتحددينتأنت لب ا  ددح تا دد  ت  دد تب ثدد .ت2.24ا ددتفىتباملاادد ت

ت(.%03)ب  تي  ليتت(Medium)اتفسر  تب ش  تباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينت

م رسدد جتج بر ت ت بانل ددتبامرتدد بدينتت د تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت402)بلجدمل ترقدد تتلتكمد تطشدديرتبا تدد   

"تر"لهدديتأكددبرتاددنتت4...2بلمح ددفب ت"تر"،تجذتبليرد تل  تدد جتطاددمي تباددابجت(Soft TQM Practices)تع فيدد بلجدف  تباشدد ال تب 

لهديتت2.222كمد تأنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتت،= αت2.24 لااد تلا دتفىتت0.2ع مت رت ت  يد تت2.488تباتتط  ليتبلجملا  

لهددابتيعددنيتأنت،ت2.81ي دد ليتتيتحددينتأنتا بددتتاع اددستبرطحدد يرتبيرسددفن ا دد  ت  دد تب ثدد لب ا  ددح ت.ت2.24أقددستاددنتا ددتفىتباملاادد ت

ت(.%81)ب  تي  ليتت(Medium)باتح ينتب ش  تباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينتاتفسر  ت

م رسدد جتج بر تبلجددف  ت ت بانل ددتبامرتدد بددينتت دد تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت402)بلجددمل ترقدد تتطشدديرتيتدد   

تبلجملا د "تر"لهديتأكدبرتادنتت.8..2بلمح دفب ت"تر"،تجذتبليرد تل  تد جتلا داتبادابج (Soft TQM Practices)تع فيد باشد ال تب 

لهديتأقدستادنتت2.222أنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتكمد تت،= αت2.24 لااد تلا دتفىتت0.2ع مت رت ت  يد تت2.488تباتتط  لي

لهددابتيعددنيتأنتباتحدد ينت،ت2.88ي دد ليتتيتحددينتأنتا بددتتاع اددستبرطحدد يرتبيرسددفن لب ا  ددح تا دد  ت  دد تب ثدد .ت2.24ا ددتفىتباملاادد ت

ت(.%88)ب  تي  ليتت(Medium)ب ش  تباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينتاتفسر  ت

م رسدد جتج بر ت ت بانل ددتبامرتدد بدينتت د تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت402)بلجدمل ترقدد تتلتكمد تطشدديرتبا تدد   

تبلجملا د "تر"لهديتأكدبرتادنتت4...2بلمح دفب ت"تر"،تجذتبليرد تلبا تد جتب ع ف د ت(Soft TQM Practices)تع في بلجف  تباش ال تب 
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لهديتأقدستادنتت2.222كمد تأنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتت،= αت2.24 لااد تلا دتفىتت0.2ع مت رت ت  يد تت2.488تباتتط  لي

لهددابتيعددنيتأنتباتحدد ينت،ت2.81ي دد ليتتيتحددينتأنتا بددتتاع اددستبرطحدد يرتبيرسددفن لب ا  ددح تا دد  ت  دد تب ثدد .ت2.24ا ددتفىتباملاادد ت

ت(.%81)ب  تي  ليتت(Medium)ب ش  تباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينتاتفسر  ت

م رسدد جتج بر تبلجددف  ت ت بانل ددتبامرتدد بددينتت دد تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت402)بلجددمل ترقدد تتطشدديرتيتدد   

"تر"لهدديتأكددبرتاددنتت88..2بلمح ددفب ت"تر"،تجذتبليردد تلبا تدد جتبلجم ا دد تلبابددمب  (Soft TQM Practices)تع فيدد باشدد ال تب 

لهديتت2.222كمد تأنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتت،= αت2.24 لااد تلا دتفىتت0.2 رت ت  يد تتع مت2.488تباتتط  ليتبلجملا  

لهددابتيعددنيتأنت،ت2.03ي دد ليتتيتحددينتأنتا بددتتاع اددستبرطحدد يرتبيرسددفن لب ا  ددح تا دد  ت  دد تب ثدد .ت2.24أقددستاددنتا ددتفىتباملاادد ت

ت(.%03)ب  تي  ليتت(Medium)باتح ينتب ش  تباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينتاتفسر  ت

بدينتت باد تج اد     تافتحد تبرطح ط د تطفتدمتعلاقد تت بأيد باا  دسترفداتبا د  تبااد  يتلقحدف تفد  تباححد  م سدحا، اد  ضدفن لل

  تدد جتبااددح ت)تتددف  ت  دد  تباعمددسأبعدد  تلتت(Soft TQM Practices)تع فيدد م رسدد جتج بر تبلجددف  تباشدد ال تب  ت بانل ددتبامرتدد 

لبا ت جتبلاقتا  ي تلباع  ل  ،تلبا ت جتبلاتتم ع  ،تل  ت جتطامي تباابج،تل  ت جتلا اتبادابج،تلبا تد جتب ع ف د ،تلب ا ن،ت

ت.ل  تطاممتيتضحتأنتبا  ض  تلاا .تب ؤس تينت ستبامربس لتت(لبا ت جتبلجم ا  تلبابمب 

 :رض نتائج الفرضية الفرعية الرابعةع -4.3.1

 Hard)ت  يد ب تم رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال  ت بانل دتبامرتد بدينتتافتحد طفتدمتعلاقد تبرطح ط د ت:تطد هتهدا تبا  ضد  تعلدىتأيد 

TQM Practices) ب ؤس تينت ستبامربس ف  ت    تباعمستلتلجت بانل تبامرت لت. 

ج بر تبلجدف  تتم رسد ج ت بانل دتبامرتد بدينتتبرطحد يرتبيرسدفن،تق متباح   تب د  تاع ادستلاثح جت ح تها تبا  ض  تانتعما 

ت:كم تهفتافضحتب لجمل تبات لي     تباعمسف  تلجت بانل تبامرت لتت(Hard TQM Practices)   ي باش ال تب 

ت

ت

ت

ت
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 Hard TQM) ماديةال الشاملةممارسات إدارة الجودة ل ةالكلي الدرجة يبين معامل ارتباط بيرسون بين( 111)جدول رقم 

Practices)  جودة حياة العملل ةالكلي الدرجةو 

 الإحصاءات                  
 المتغيرات

معامل ارتباط 
 بيرسون

( ر)قيمة  درجة الحرية
 الجدولية

القيمة 
 الاحتمالية 

مستوى 
 الدلالة

إدارة الدرجة الكلية لممارسات 
 المادية الجودة الشاملة

 ب تع متت0.000ت0.133ت250ت1...2
ت2.24

جودة حياة الدرجة الكلية ل
 العمل

م رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال ت ت بانل دتبامرتد بدينتتلتدف تعلاقد تبرطح ط د تافتحد ت باد تج اد     ت(ت408)يتضحتانتبلجمل ترقد ت

بلجملا د ت"تر"لهديتأكدبرتادنتت1...2بلمح فب ت"تر"،تجذتبلير تف  ت    تباعمسلجت بانل تبامرت لتت(Hard TQM Practices)   ي ب 

لهديتأقدستادنتت2.222كمد تأنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتت،= αت2.24 لااد تلا دتفىتت0.2ع مت رت ت  يد تت2.488باتتط  ليت

تتت .ت2.24ا تفىتباملاا ت

ت بانل ددتبامرتد بدينتت باد تج اد     تقحدف تفد  تباححد تباا  دستبفتدف تعلاقدد تبرطح ط د تافتحد تلترفداتبا دد  تبااد  يت متلبداات

ت.لتب ؤس دتينت دستبامربسد تف  ت  د  تباعمدسلجدت بانل دتبامرتد لتت(Hard TQM Practices)   يد م رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال تب  

ت.للتضفنتا تسحاتيتضحتأنتبا  ض  تلاا 

  :(Effect Size)حساب حجم الأثر 

لهددابتيعددنيتأنتباتحدد ينتب شدد  ت،ت2.82ط دد ليتع ددمتط ب ع دد تت1...2بلمح ددفب تقددمره ت"تر"أنت(ت408)يتحددينتاددنتبلجددمل ترقدد ت

ت(.%82)ب  تي  ليتت(Medium)باايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينتاتفسر  ت

 :عرض نتائج الفرضية الفرعية الخامسة -5.3.1

 Hard)ت  يد ب تبلجدف  تباشد ال م رسد جتج بر ت ت بانل دتبامرتد بدينتتافتحد طفتدمتعلاقد تبرطح ط د ت:تطد هتهدا تبا  ضد  تعلدىتأيد 

TQM Practices)تد جتباادح تلب اد ن،تلبا تد جتبلاقتاد  ي تلباع  ل د ،تلبا تد جتبلاتتم ع د ،ت)تتدف  ت  د  تباعمدسأبعد  تلتت  

 .ب ؤس تينت ستبامربس تلت(ل  ت جتطامي تباابج،تل  ت جتلا اتباابج،تلبا ت جتب ع ف  ،تلبا ت جتبلجم ا  تلبابمب 
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ج بر تبلجدف  تتم رسد ج ت بانل دتبامرتد بدينتتبرطحد يرتبيرسدفن،تق متباح   تب د  تاع ادستلاثح جت ح تها تبا  ض  تانتعما 

ت:كم تهفتافضحتب لجمل تبات لي     تباعمستف  تأبع  تلتت(Hard TQM Practices)   ي باش ال تب 

 Hard TQM) ماديةال رسات إدارة الجودة الشاملةممال ةالكلي الدرجةيبين معامل ارتباط بيرسون بين ( 111)جدول رقم 

Practices)  جودة حياة العملأبعاد و 

 ةالكلي الدرجة معامل الارتباط
إدارة لممارسات 

 الجودة الشاملة
 المادية

( ر)قيمة  درجة الحرية
 الجدولية

القيمة 
 الاحتمالية

مستوى 
 الدلالة

 
 
 
 
 
 
 
 

أبعاد جودة 
 حياة العمل

الصحة  حاجات
 والأمان

 ب تع متت0.000ت0.133ت250ت2.128
ت2.24

الحاجات 
الاقتصادية 

 والعائلية

 ب تع متت0.000ت2.838
ت2.24

الحاجات 
 الاجتماعية

 ب تع متت0.000ت2.181
ت2.24

حاجات تقدير 
 الذات

 ب تع متت0.000ت83..2
ت2.24

حاجات تحقيق 
 الذات

 ب تع متت0.000ت28..2
ت2.24

الحاجات 
 المعرفية

 ب تع متت0.000ت28..2
ت2.24

الحاجات 
الجمالية 
 والإبداع

 ب تع متت0.000ت2.1.1
ت2.24

م رسدد جتج بر تبلجددف  ت ت بانل ددتبامرتدد بددينتت دد تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت403)بلجددمل ترقدد تتطشدديرتيتدد   

تبلجملا د "تر"لهيتأكدبرتادنتت2.128بلمح فب ت"تر"،تجذتبلير تبااح تلب ا نل  ت جت (Hard TQM Practices)ت  ي باش ال تب 

لهديتأقدستادنتت2.222كمد تأنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتت،= αت2.24لا دتفىت لااد تت0.2ع مت رت ت  يد تت2.488تباتتط  لي
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لهددابتيعددنيتأنتباتحدد ينت،ت2.42ي دد ليتتيتحددينتأنتا بددتتاع اددستبرطحدد يرتبيرسددفن لب ا  ددح تا دد  ت  دد تب ثدد .ت2.24ا ددتفىتباملاادد ت

ت(.%42)ب  تي  ليتت(Small)ا د ض  تب ش  تباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينت

م رسدد جتج بر ت ت بانل ددتبامرتدد بدينتت د تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت403)بلجدمل ترقدد تتلتكمد تطشدديرتبا تدد   

لهديتأكدبرتادنتت2.838بلمح دفب ت"تر"،تجذتبليرد تلبا تد جتبلاقتاد  ي تلباع  ل د ت(Hard TQM Practices)ت  يد بلجف  تباشد ال تب 

ت2.222بلا تم ا د تط د ليتكمد تأنتباا مد تت،= αت2.24 لااد تلا دتفىتت0.2ع دمت رتد ت  يد تت2.488تباتتط د ليتبلجملا  "تر"

لهدابتيعدنيت،ت2.41ي د ليتتأنتا بدتتاع ادستبرطحد يرتبيرسدفنيتحدينت لب ا  دح تا د  ت  د تب ثد .ت2.24لهيتأقستانتا تفىتباملاا ت

ت(.%41)ب  تي  ليتت(Small)ا د ض  تأنتباتح ينتب ش  تباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينت

م رسدد جتج بر تبلجددف  ت ت بانل ددتبامرتدد بددينتت دد تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت403)بلجددمل ترقدد تتطشدديرتيتدد   

تبلجملا دد "تر"لهديتأكددبرتادنتت2.181بلمح ددفب ت"تر"،تجذتبليرد تلبا تد جتبلاتتم ع دد  (Hard TQM Practices)ت  يد باشد ال تب 

لهديتأقدستادنتت2.222كمد تأنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتت،= αت2.24 لااد تلا دتفىتت0.2ع مت رت ت  يد تت2.488تباتتط  لي

لهددابتيعددنيتأنتباتحدد ينت،ت2.00ي دد ليتتيتحددينتأنتا بددتتاع اددستبرطحدد يرتبيرسددفن ب ثدد لب ا  ددح تا دد  ت  دد ت.ت2.24ا ددتفىتباملاادد ت

ت(.%00)ب  تي  ليتتق يح  تانتب تفساب ش  تباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينت

م رسدد جتج بر ت ت بانل ددتبامرتدد بدينتت د تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت403)بلجدمل ترقدد تتلتكمد تطشدديرتبا تدد   

"تر"لهدديتأكددبرتاددنتت83..2بلمح دفب ت"تر"،تجذتبليردد تل  تدد جتطادمي تباددابجت(Hard TQM Practices)ت  يدد بلجدف  تباشدد ال تب 

لهديتت2.222كمد تأنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتت،= αت2.24 لااد تتلا دتفىت0.2ع مت رت ت  يد تت2.488تباتتط  ليتبلجملا  

لهددابتيعددنيتأنت،ت2.03ي دد ليتتيتحددينتأنتا بددتتاع اددستبرطحدد يرتبيرسددفن لب ا  ددح تا دد  ت  دد تب ثدد .ت2.24أقددستاددنتا ددتفىتباملاادد ت

ت(.%03)ب  تي  ليتت(Medium)باتح ينتب ش  تباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينتاتفسر  ت

م رسدد جتج بر تبلجددف  ت ت بانل ددتبامرتدد بددينتت دد تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت403)بلجددمل ترقدد تتطشدديرتيتدد   

تبلجملا د "تر"لهديتأكدبرتادنتت28..2بلمح دفب ت"تر"،تجذتبليرد تل  تد جتلا داتبادابج (Hard TQM Practices)ت  يد باشد ال تب 

لهديتأقدستادنتت2.222أنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتكمد تت،= αت2.24 لااد تلا دتفىتت0.2ع مت رت ت  يد تت2.488تباتتط  لي

لهددابتيعددنيتأنتباتحدد ينت،ت2.84ي دد ليتتيتحددينتأنتا بددتتاع اددستبرطحدد يرتبيرسددفن لب ا  ددح تا دد  ت  دد تب ثدد .ت2.24ا ددتفىتباملاادد ت

ت(.%84)ب  تي  ليتت(Medium)ب ش  تباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينتاتفسر  ت
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م رسدد جتج بر ت ت بانل ددتبامرتدد بدينتت د تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت403)بلجدمل ترقدد تتلتكمد تطشدديرتبا تدد   

تبلجملا د "تر"لهديتأكدبرتادنتت28..2بلمح دفب ت"تر"،تجذتبليرد تلبا تد جتب ع ف د ت(Hard TQM Practices)ت  ي بلجف  تباش ال تب 

لهديتأقدستادنتت2.222كمد تأنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتت،= αت2.24 لااد تلا دتفىتت0.2ع مت رت ت  يد تت2.488تباتتط  لي

لهددابتيعددنيتأنتباتحدد ينت،ت2.84ي دد ليتتيتحددينتأنتا بددتتاع اددستبرطحدد يرتبيرسددفن لب ا  ددح تا دد  ت  دد تب ثدد .ت2.24ا ددتفىتباملاادد ت

ت(.%84)ب  تي  ليتت(Medium)ب ش  تباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينتاتفسر  ت

م رسدد جتج بر تبلجددف  ت ت بانل ددتبامرتدد بددينتت دد تافتحدد ت بادد تج ادد     تبرطح طتجرتلتددف تعلاقدد (ت403)بلجددمل ترقدد تتطشدديرتيتدد   

"تر"لهدديتأكددبرتاددنتت2.1.1بلمح ددفب ت"تر"،تجذتبليردد تلبا تدد جتبلجم ا دد تلبابددمب  (Hard TQM Practices)ت  يدد باشدد ال تب 

لهديتت2.222كمد تأنتباا مد تبلا تم ا د تط د ليتتت،= αت2.24 لااد تلا دتفىتت0.2 رت ت  يد تتع مت2.488تباتتط  ليتبلجملا  

لهددابتيعددنيتأنت،ت2.01ي دد ليتتيتحددينتأنتا بددتتاع اددستبرطحدد يرتبيرسددفن لب ا  ددح تا دد  ت  دد تب ثدد ت.2.24أقددستاددنتا ددتفىتباملاادد ت

ت(.%01)ب  تي  ليتتب تفساق يح  تانتباتح ينتب ش  تباايتأننتأنتي تتتجرتأ متب تيريرينت

بدينتت باد تج اد     تافتحد تبرطح ط د تطفتدمتعلاقد تت بأيد باا  دسرفداتبا د  تبااد  يتلقحدف تفد  تباححد ت م سدحا، اد  ضدفن لل

  تدد جتبااددح ت)تتددف  ت  دد  تباعمددسأبعدد  تلتت(Hard TQM Practices)ت  يدد م رسدد جتج بر تبلجددف  تباشدد ال تب  ت بانل ددتبامرتدد 

لبا ت جتبلاقتا  ي تلباع  ل  ،تلبا ت جتبلاتتم ع  ،تل  ت جتطامي تباابج،تل  ت جتلا اتبادابج،تلبا تد جتب ع ف د ،تلب ا ن،ت

ت.ل  تطاممتيتضحتأنتبا  ض  تلاا ت.ب ؤس تينت ستبامربس لتت(لبا ت جتبلجم ا  تلبابمب 

 :سادسةرض نتائج الفرضية الفرعية الع -6.3.1

 .لتج بر تبلجف  تباش ال تطحع  ت تيريرتبا ئ تبلاتتم ع  تب     ت با تج ا     تتطفتمتف لا:تعلىتأي تط هتها تبا  ض  

ت:لبلجمل تبات ليتيفضحتبا ت   .تبختح رتلل ستباتح ينتب    يانت ح تها تبا  ض  تق متباح   تب ستدمبمتالتحااتلت

 تبعاً لمتغير الفئة الاجتماعية المهنيةيبين الفروق في إدارة الجودة الشاملة ( 119)جدول رقم 

 مستوى الدلالة (ف)قيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
تغيرت ب ت.2.28ت438.848ت0ت188..88تبينتبلمجمفع ج
ت.8...083ت.01ت482..22...ت بخستبلمجمفع ج

تت0.4ت832.228...تبانليتبلمجمف 
ت8.20ط  ليتت.2.2ا تفىت لاا تلتت.01لت0  ي تت رتتبلجملا  تع مت"ت "ق م تتتتتتتتتتت
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،تجذتلتج بر تبلجدف  تباشد ال تطحعد  ت تيرديرتبا ئد تبلاتتم ع د تب    د  با تج اد     تتف لاعممتلتف ت(ت.40)بلجمل ترق تتيتضحتان

لا دتفىتت(.01لت0)  يد تت رتدتتع دمت8.20تلباتتط  ليتبلجملا  "ت "تق م تانت ير لهيتأت.2.28بلمح فب ت"ت "تق م تبلير 

تت.= α.2.2 لاا ت

لتج بر تبلجدف  تباشد ال تطحعد  ت باد تج اد     تتطفتدمتفد لالاتت بأيد باا  دسفد  تباححد تلقحدف تبا د  تبااد  يتترفدا ملبدااتت

ت.ل  تطاممتيتضحتأنتبا  ض  تلمتطتحاا.ت تيريرتبا ئ تبلاتتم ع  تب     

 :الفرعية السابعةعرض نتائج الفرضية  -1.3.1

ت.لتتف  ت    تباعمسبينتبااكفرتلباي ثتت با تج ا     تتطفتمتف لا:تط هتها تبا  ض  تعلىتأي 

:تال  اتبينتاتفسريتتف  ت    تباعمستامىتبلمجمدفعتين(تج) ستدمبمتبختح رتانت ح تها تبا  ض  تق متباح   تبالتحااتلت

ت:بات ليتيفضحتبا ت   بلجمل تلت.تبااكفرتلباي ث

 في جودة حياة العمل( الذكور والإناث)للفروق بين مجموعتين مستقلتين ( ت)نتائج اختبار يبين ( 113)جدول رقم 

المتوسط  العينة الجنس المتغير
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

مستوى  (ت)قيمة 
 الدلالة

تف  ت    ت
تباعمس

تغيرت ب ت82..4ت0.2ت0...13ت0.8.84ت483تبااكفر
ت18.212ت013.21ت441تباي ث

ت80..4ط  ليتت0.2ل رت ت  ي تت.2.2 لاا تتبلجملا  تع متا تفى"تج"ق م تتتتتتتتتتت

"تج"تق مد ت،تجذتبلير  با تج ا     تبينتبااكفرتلباي ثتلتتف  ت    تباعمستف لالتف تتعمم(ت482)بلجمل ترق تتانتضحيت

تت.= α.2.2لا تفىت لاا تت0.2ع مت رت ت  ي تت80..4تباتتط  ليلتتبلجملا  "تج"تق م تانت ير لهيتأت82..4بلمح فب ت

 باد تج اد     تبدينتباداكفرتلبايد ثتلتتدف  تتطفتدمتفد لالاتت بأيد باا  دسف  تباحح تلقحدف تبا د  تبااد  يتترفا ملبااتت

ت.ل  تطاممتيتضحتأنتبا  ض  تلمتطتحاا.ت    تباعمس

 :ثامنةال عرض نتائج الفرضية الفرعية -8.3.1

  تدد جتبااددح ت)تأبعدد  تتددف  ت  دد  تباعمددستلطفتددمتفدد لات بادد تج ادد     تبددينتبادداكفرتلبايدد ثت:تطدد هتهددا تبا  ضدد  تعلددىتأيدد 

لب ا ن،تلبا ت جتبلاقتا  ي تلباع  ل  ،تلبا ت جتبلاتتم ع  ،تل  ت جتطامي تباابج،تل  ت جتلا اتبادابج،تلبا تد جتب ع ف د ،ت

ت(.لبابمب لبا ت جتبلجم ا  ت
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تددف  ت  دد  تباعمددستاددمىتتأبعدد  ال دد اتبددينتاتفسددريت(تج)اددنت ددح تهددا تبا  ضدد  تقدد متباح  دد تب سددتدمبمتبختحدد رتالتحادداتلت

ت:لبلجمل تبات ليتيفضحتبا ت   .تبااكفرتلباي ث:تبلمجمفعتين

 جودة حياة العملأبعاد  في( الذكور والإناث)مستقلتين للفروق بين مجموعتين ( ت)نتائج اختبار يبين ( 111)جدول رقم 

أبعاد جودة 
 حياة العمل

المتوسط  العينة الجنس
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

مستوى  (ت)قيمة 
 الدلالة

  ت جت
بااح ت
تلب ا ن

 ب تع متت0.884ت0.2ت3.8.8ت4.34.ت483تبااكفر
ت.2.2 ت3.8.1ت.13.8ت441تباي ث

با ت جت
بلاقتا  ي ت
تلباع  ل  

تغيرت ب ت.4.38ت0.2ت3.012ت88..8ت483تبااكفر
ت.8.24ت88.31ت441تباي ث

با ت جت
تبلاتتم ع  

تغيرت ب ت4.838ت0.2ت.2.88ت81.82ت483تبااكفر
ت2.488ت88.00ت441تباي ث

  ت جت
طامي ت
تباابج

تغيرت ب ت..2.2ت0.2ت8.221ت81.88ت483تبااكفر
ت.2.40ت81.00ت441تباي ث

  ت جت
لا ات
تباابج

تغيرت ب ت2.2.2ت0.2ت3.421ت8..80ت483تبااكفر
ت.8.88ت.84.3ت441تباي ث

با ت جت
تب ع ف  

تغيرت ب ت2.088ت0.2ت8.833ت8...8ت483تبااكفر
ت44..2ت23..8ت441تباي ث

با ت جت
بلجم ا  ت
تلبابمب 

تغيرت ب ت..4.1ت0.2ت3.2.3ت8..80ت483تبااكفر
ت8.820ت84.24ت441تباي ث

ت80..4ط  ليتت0.2ل رت ت  ي تت.2.2بلجملا  تع متا تفىت لاا ت"تج"ق م تتتتتتتتتتت

اادد  تت  تدد جتبااددح تلب ادد نتاددنت  دد  بادد تج ادد     تبددينتبادداكفرتلبايدد ثتتفدد لالتددف ت(ت484)بلجددمل ترقدد تتيتضددحتاددن

ت0.2ع دمت رتد ت  يد تت80..4تبادتتط د ليلتتبلجملا د "تج"ق مد تادنتتكدبرلهديتأت0.884بلمح دفب ت"تج"ق م تبلير تت   ،تبااكفر

تت.= αت.2.2لا تفىت لاا ت

ت
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  :(Effect Size)حساب حجم الأثر 

ت  د تب ع  اد (تج)ا  تب ث تا تد   تجختحد رت (d)(ت )اؤش تت(Cohen, 1988)"تكفهين"قممتت(ه4100)ح برينتاللفا  ت

ت: بات ا 

م    م ت= ت
ع

ت

ت.هفتاؤش ت   تب ث ت(d)(ت :تتت)   

ت.هفتبا  اتبينتاتفسريتباع  تين(ت0مت–ت4م)تتتتتتتتتت

علددىتأنتكددلاتبلمجمددفعتينتات  ي ددتينتت(.2..ته،تص4100بدد برين،ت)هددفتبانحدد ب تب ع دد ريتا ددمىتباع  تددينت(ت )تتتتتتتتتتتتتتتتتت

ت(.13.ت،تص0222يا ر،ت)انت   تباتح ينت

جرتاعددد ييرتالحنددد تعلدددىتق مددد ت  ددد تب ثددد تت(Cohen, 1988)"تكدددفهين"تاادددمتأشددد ر(ت2..ت،تص0222)لفاددد  تا اددد رتلت

ت:كم تيلي (d)"ت "بفبسر تاؤش تب  تد ت ت

 .(Small)ا د ض  ت/تضع    ت/تيعتبرت يريرب ت(ت2.02=ت)ع متق م ت   تب ث ت -

 .(Medium)يعتبرتاتفسر  ت(ت2..2=ت)ع متق م ت   تب ث ت -

ت.(Large)ع ا   ت/تكحيرب ت/تيعتبرتقفي  ت(ت2.32=ت)ع متق م ت   تب ث ت -

ت:علىتبا حفتبات لي"ت "ث ت   تاؤش تكفهينتفإي تأننت    ت   تب ت(484)بلجمل ترق تتخلا تلان

              =ت 

     
ت2.81=تت

ت.لهيتطعمتق يح تانتب تفسر تب  تاع ييرتكفهينت2.81ي  ليت"ت "   تب ث تتق م ليتضحتانتخلا تا تسحاتأنت

با تدد جتبلاقتادد  ي تتاددنت  دد  بادد تج ادد     تبددينتبادداكفرتلبايدد ثتتفدد لاعددممتلتددف ت(ت484)بلجددمل ترقدد تتكمدد تيتضددحتاددن

ت0.2ع ددمت رتدد ت  يدد تت80..4تباددتتط دد ليلتتبلجملا دد "تج"ق مدد تاددنتت ددير لهدديتأت.4.38بلمح ددفب ت"تج"ق مدد ت،تجذتبليردد تلباع  ل دد 

تت.= α.2.2لا تفىت لاا ت
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،تجذتبا ت جتبلاتتم ع  تانت    با تج ا     تبينتبااكفرتلباي ثتتف لاعممتلتف ت(ت484)رق تبلجمل تتليتضحتأيض تان

لا دتفىت لااد تت0.2ع دمت رتد ت  يد تت80..4تباتتط  ليلتتبلجملا  "تج"ق م تانتت ير لهيتأت4.838بلمح فب ت"تج"ق م تبلير ت

2.2.α =.تت

،تجذت  ت جتطادمي تبادابجتانت    با تج ا     تبينتبااكفرتلباي ثتتف لاعممتلتف ت(ت484)بلجمل ترق تتكم تيتضحتان

لا دتفىت لااد تت0.2ع دمت رتد ت  يد تت80..4تباتتط  ليلتتبلجملا  "تج"ق م تانتت ير لهيتأت..2.2بلمح فب ت"تج"ق م تبلير ت

2.2.α =.تت

،ت  تد جتلا داتبادابج با تج ا     تبينتباداكفرتلبايد ثتادنت  د تتف لاعممتلتف ت(ت484)بلجمل ترق تتليتضحتأيض تان

لا ددتفىتت0.2ع ددمت رتدد ت  يدد تت80..4تباددتتط دد ليلتتبلجملا دد "تج"ق مدد تاددنتت ددير لهدديتأت2.2.2بلمح ددفب ت"تج"ق مدد تجذتبليردد ت

تت.= α.2.2 لاا ت

،تجذتبا تدد جتب ع ف دد  بادد تج ادد     تبددينتبادداكفرتلبايدد ثتاددنت  دد تتفدد لاعددممتلتددف ت(ت484)بلجددمل ترقدد تتكمدد تيتضددحتاددن

لا دتفىت لااد تت0.2ع دمت رتد ت  يد تت80..4تباتتط  ليلتتبلجملا  "تج"ق م تانتت ير لهيتأت2.088بلمح فب ت"تج"ق م تبلير ت

2.2.α =.تت

با تدد جتبلجم ا دد ت بادد تج ادد     تبددينتبادداكفرتلبايدد ثتاددنت  دد تتفدد لاعددممتلتددف ت(ت484)بلجددمل ترقدد تتليتضددحتأيضدد تاددن

ت0.2ع ددمت رتدد ت  يدد تت80..4تباددتتط دد ليلتتبلجملا دد "تج"ق مد تاددنتت ددير لهدديتأت..4.1بلمح ددفب ت"تج"ق مدد ت،تجذتبليردد تلبابدمب 

تت.= α.2.2لا تفىت لاا ت

اد     تبدينتباداكفرتلبايد ثت باد تج تطفتمتف لالاتت بأي باا  سف  تباحح تلقحف تبا   تباا  يتترفا مت،سحا ا  ضفن لل

 باد تج اد     تبدينتباداكفرتتفد لافادمتألضدح تبا تد   تلتدف ت(ت  ت جتبااح تلب اد ن)عمبتباحتعمتب ل تت.تف  ت    تباعمسأبع  تتل

ت.ل  تطاممتيتضحتأنتبا  ض  تلمتطتحاا.تلباي ثتاا  تبااكفر

 :تاسعةرض نتائج الفرضية الفرعية الع -9.3.1

 .طحع  ت تيريرتبا نتتف  ت    تباعمسلتت با تج ا     تتطفتمتف لا:تط هتها تبا  ض  تعلىتأي 

ت:لبلجمل تبات ليتيفضحتبا ت   .تبختح رتلل ستباتح ينتب    يانت ح تها تبا  ض  تق متباح   تب ستدمبمتالتحااتلت

ت
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 لمتغير السنيبين الفروق في جودة حياة العمل تبعاً ( 111)جدول رقم 

 مستوى الدلالة (ف)قيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
تغيرت ب ت2.318ت43.2.802ت8ت82.424..تبينتبلمجمفع ج
ت08..04.4ت013ت12..8..18.ت بخستبلمجمفع ج
تت0.4ت1.423.428.تبلمجمف تبانلي

ت0.28ط  ليتت.2.2ا تفىت لاا تلتت013لت8  ي تت رتتبلجملا  تع مت"ت "ق م تتتتتتتتتتت

تق مدد ت،تجذتبليردد با ددنطحعدد  ت تيردديرتتتددف  ت  دد  تباعمددسلت بادد تج ادد     تتفدد لاعددممتلتددف ت(ت480)بلجددمل ترقدد تتيتضددحتاددن

لا دددتفىت لااددد ت(ت013لت8)ع دددمت رتدددتت  يددد تت0.28تلبادددتتط ددد ليتبلجملا ددد "ت "تق مددد تادددنت دددير لهددديتأت2.318بلمح دددفب ت"ت "

2.2.α =.تت

طحعد  ت تيرديرتتتف  ت    تباعمدسلت با تج ا     تتطفتمتف لالاتت بأي باا  سف  تباحح تلقحف تبا   تباا  يتترفا ملبااتت

ت.ل  تطاممتيتضحتأنتبا  ض  تلمتطتحاا.تبا ن

 :عاشرةرض نتائج الفرضية الفرعية الع -11.3.1

طحعدد  ت تيردديرتسدد فبجتبلخددبر تلتب ؤس ددتينت ددستتتددف  ت  دد  تباعمددسلتت بادد تج ادد     تتطفتددمتفدد لا:تطدد هتهددا تبا  ضدد  تعلددىتأيدد 

 .بامربس 

ت:لبلجمل تبات ليتيفضحتبا ت   .تبختح رتلل ستباتح ينتب    يانت ح تها تبا  ض  تق متباح   تب ستدمبمتالتحااتلت

 المؤسستين محل الدراسةيبين الفروق في جودة حياة العمل تبعاً لمتغير سنوات الخبرة في ( 111)جدول رقم 

 مستوى الدلالة (ف)قيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
تغيرت ب ت2.023ت024..3.ت0ت4483.120تبينتبلمجمفع ج
ت0022.820ت.01ت.82..18.3.ت بخستبلمجمفع ج
تت0.4ت1.423.428.تبلمجمف تبانلي

ت8.20ط  ليتت.2.2ا تفىت لاا تلتت.01لت0  ي تت رتتبلجملا  تع مت"ت "ق م تتتتتتتتتتت

سد فبجتبلخدبر تلتب ؤس دتينتطحعد  ت تيرديرتتتدف  ت  د  تباعمدسلت باد تج اد     تتفد لاعدممتلتدف ت(ت488)بلجمل ترق تتيتضحتان

ت0)ع دمت رتدتت  يد تت8.20تلبادتتط د ليتبلجملا د "ت "تق مد تادنت دير لهديتأت2.023بلمح دفب ت"ت "تق مد ت،تجذتبليرد  ستبامربس 

تت.= α.2.2لا تفىت لاا ت(ت.01ل
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طحعد  ت تيرديرتتتف  ت    تباعمدسلت با تج ا     تتطفتمتف لالاتت بأي باا  سف  تباحح تلقحف تبا   تباا  يتترفا ملبااتت

ت.ل  تطاممتيتضحتأنتبا  ض  تلمتطتحاا.تس فبجتبلخبر تلتب ؤس تينت ستبامربس 

 :حادية عشرالفرضية الفرعية الرض نتائج ع -11.3.1

 .طحع  ت تيريرتبا ئ تبلاتتم ع  تب     تتف  ت    تباعمسلتت با تج ا     تتطفتمتف لا:تط هتها تبا  ض  تعلىتأي 

ت:لبلجمل تبات ليتيفضحتبا ت   .تبختح رتلل ستباتح ينتب    يانت ح تها تبا  ض  تق متباح   تب ستدمبمتالتحااتلت

 تبعاً لمتغير الفئة الاجتماعية المهنية جودة حياة العمليبين الفروق في ( 111)جدول رقم 

 مستوى الدلالة (ف)قيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
تغيرت ب ت2.232ت.482.24ت0ت8.0.283تبينتبلمجمفع ج
ت0021.234ت.01ت.13342.22.ت بخستبلمجمفع ج
تت0.4ت1.423.428.تبلمجمف تبانلي

ت8.20ط  ليتت.2.2ا تفىت لاا تلتت.01لت0  ي تت رتتبلجملا  تع مت"ت "ق م تتتتتتتتتتت

،تجذتطحعد  ت تيرديرتبا ئد تبلاتتم ع د تب    د تتدف  ت  د  تباعمدستل باد تج اد     تتفد لاعدممتلتدف ت(ت481)بلجدمل ترقد تتيتضحتان

لا دتفىت(ت.01لت0)ع دمت رتدتت  يد تت8.20تلباتتط  ليتبلجملا  "ت "تق م تانت ير لهيتأت2.232بلمح فب ت"ت "تق م تبلير 

تت.= α.2.2 لاا ت

طحعد  ت تيرديرتتتف  ت    تباعمدسلت با تج ا     تتطفتمتف لالاتت بأي باا  سف  تباحح تلقحف تبا   تباا  يتترفا ملبااتت

ت.أنتبا  ض  تلمتطتحااتل  تطاممتيتضح.تبا ئ تبلاتتم ع  تب     

 :ثانية عشررض نتائج الفرضية الفرعية الع -12.3.1

لتباعلاقدد تبددينتج بر تبلجددف  تباشدد ال تلتددف  ت  دد  تباعمددستطحعدد  ت تيردديرتت بادد تج ادد     تتطفتددمتفدد لا:تطدد هتهددا تبا  ضدد  تعلددىتأيدد 

ت.ا مىتب ؤس  

تبامرتدد لت بر تبلجددف  تباشدد ال تات بانل ددتبامرتدد بددينتتبيرسددفنبرطحد يرتلاثحد جت ددح تهددا تبا  ضدد  تاددنتعمادد ،تمت  دد  تاع اددست

الم مدفعتينتادنتعلدىت دم ،تتمتمتاا ريد تاعد الاجتبلارطحد يرت"ته دبرل "اؤس د تلت"تسد فر"اؤس د ت اندستادن     تباعمدسف  ت تلجبانل 

ت:كم تهفتافضحتب لجمل تبات ليخلا تجيج  ت لاا تبا  اتبينتاع الاجتبلارطح يرتت
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قيمة دلالة الفرق بين معاملات الارتباط لإدارة الجودة الشاملة وجودة حياة العمل تبعاً لمتغير مسمى يبين ( 111)جدول رقم 

 المؤسسة

قيمة  (ر)قيمة  العينة جودة حياة العمل إدارة الجودة الشاملة المتغير
الفرق بين 
معاملات 
 الارتباط

مستوى 
المتوسط  الدلالة

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مؤسسة 
 "سيور"

تغيرت ب ت4.84ت**2.230ت418ت18.212ت0..0.2ت83..83ت824.88

مؤسسة 
 "هيبروك"

ت**.3..2ت.42ت2.2.8.ت8..013ت140...ت.084.3

ت.2.24بلارطح يرت ب تج ا     تع متا تفىت لاا تت**تتتت

 :معاملات الارتباط ودلالتها الإحصائية القيمة الناتجة عن الفرق بين

ت:جذبتك ي تباا م تبا  تج "ت(018-012.ت،تصتص4.38)تأبفتبا  ست   

 .2.2ك نتبا  ات بلا تع متت3..0ت–ت2..4طاتتبينت -أت

 2.24فم تففاتك نتبا  ات بلا تع متت3..0طاتتبينت - ت

ت".ك نتبا  اتغيرت ب تأيتيت تقحف تبا   تباا  يتت2..4أقستانت -جت

لبمد تأنتهدا تباا مدد تأقدستاددنتت4.84أنتق مد ت لاادد تبا د اتبددينتاعد الاجتبلارطحد يرتبليردد تجرت(ت.48)بلجددمل ترقد تتيتد   تطشدير

با  اتغيرت ب تج اد     تبدينتاعد اليتبلارطحد يرتجذب ت.ت= αت2.24ملاا تبا،تلع متا تفىت= αت.2.2ملاا تباباا م تبافبق  تع متا تفىت

ت".ه برل "ل"تس فر"للتاؤس تت

لتباعلاقد تبدينتج بر تت باد تج اد     تتطفتدمتفد لالاتت بأي باا  سف  تباحح تلقحف تبا   تباا  يتترفا م سحا، ا  ضفن لل

ت.المتطتحال  تطاممتيتضحتأنتبا  ض  ت.تا مىتب ؤس  بلجف  تباش ال تلتف  ت    تباعمستطحع  ت تيريرت

ت

ت

ت

ت
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ت:با ت   تلتبلجمل تبات ليت  ن تعلىتا تطاممتفإي تأننتطلد هلب

 يبين تلخيص نتائج الدراسة( 111) رقم جدول

 النتائج الفرضيات 
بدددينتج بر تبلجددددف  تافتحدددد تبرطح ط ددد تتطفتدددمتعلاقدددد  الفرضية الرئيسية

ب ؤس ددتينت ددستاشدد ال تلتددف  ت  دد  تباعمددستلتب
ت.بامربس 

ت.متقحف تبا  ض  تبا      تبعمتجطح ثت حت  

ت بانل ددتبامرتدد بددينتافتحدد تبرطح ط دد تطفتددمتعلاقدد ت الفرعية الأولى الفرضية
تتدف  ت  دد  تباعمددسأبعدد  ت بر تبلجدف  تباشدد ال تلتا
  تددددددددددد جتبااددددددددددددح تلب اددددددددددد ن،تلبا تدددددددددددد جت)

بلاقتادددد  ي تلباع  ل ددددد ،تلبا تدددد جتبلاتتم ع ددددد ،ت
ل  تدددددد جتطاددددددمي تباددددددابج،تل  تدددددد جتلا دددددددات
باددابج،تلبا تدد جتب ع ف دد ،تلبا تدد جتبلجم ا دد ت

ت.ب ؤس تينت ستبامربس لتت(لبابمب 

متقحددددف تبا  ضدددد  تبا  ع دددد تب لرتبعددددمتجطحدددد ثت
ت. حت  

ت بانل ددتبامرتدد بددينتتافتحدد طفتددمتعلاقدد تبرطح ط دد ت الفرضية الفرعية الثانية
 Soft)تع فيد ب تم رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال  

TQM Practices)ف  تلجدددت بانل دددتبامرتددد لتت
ت.ب ؤس تينت ستبامربس     تباعمستلت

متقحدددف تبا  ضدددد  تبا  ع دددد تبات ي دددد تبعددددمتجطحدددد ثت
ت. حت  

ت بانل ددتبامرتدد بددينتتافتحدد طفتددمتعلاقدد تبرطح ط دد ت الفرضية الفرعية الثالثة
 Soft)تع فيد ب تم رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال  

TQM Practices)تتف  ت    تباعمسأبع  تلتت
  تددددددددددد جتبااددددددددددددح تلب اددددددددددد ن،تلبا تدددددددددددد جت)

بلاقتادددد  ي تلباع  ل ددددد ،تلبا تدددد جتبلاتتم ع ددددد ،ت
ل  تدددددد جتطاددددددمي تباددددددابج،تل  تدددددد جتلا دددددددات
باددابج،تلبا تدد جتب ع ف دد ،تلبا تدد جتبلجم ا دد ت

ت.ب ؤس تينت ستبامربس لتت(لبابمب 

متقحددددف تبا  ضدددد  تبا  ع دددد تبات اتدددد تبعددددمتجطحدددد ثت
ت. حت  

ت بانل ددتبامرتدد بددينتتافتحدد طفتددمتعلاقدد تبرطح ط دد ت الفرضية الفرعية الرابعة
 Hard)ت  يد ب تم رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال  

TQM Practices) ف  تلجدددت بانل دددتبامرتددد لت
ت.ب ؤس تينت ستبامربس     تباعمستلت

متقحدددف تبا  ضددد  تبا  ع ددد تبا ببعددد تبعدددمتجطحددد ثت
ت. حت  

ت بانل ددتبامرتدد بددينتتافتحدد طفتددمتعلاقدد تبرطح ط دد ت الفرضية الفرعية الخامسة
 Hard)ت  يد ب تم رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال  

TQM Practices)تتف  ت    تباعمسأبع  تلتت

متقحددف تبا  ضدد  تبا  ع دد تبلخ ا دد تبعددمتجطحدد ثت
ت. حت  
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  تددددددددددد جتبااددددددددددددح تلب اددددددددددد ن،تلبا تدددددددددددد جت)
بلاقتادددد  ي تلباع  ل ددددد ،تلبا تدددد جتبلاتتم ع ددددد ،ت
ل  تدددددد جتطاددددددمي تباددددددابج،تل  تدددددد جتلا دددددددات
باددابج،تلبا تدد جتب ع ف دد ،تلبا تدد جتبلجم ا دد ت

ت. ستبامربس ب ؤس تينتتلت(لبابمب 
لتج بر تبلجدددددددف  تت باددددددد تج اددددددد     تتطفتدددددددمتفددددددد لا الفرضية الفرعية السادسة

ت.باش ال تطحع  ت تيريرتبا ئ تبلاتتم ع  تب     
ف  تباحح تلقحف تبا   تباا  يتترفا م

لت باددد تج اددد     تتطفتدددمتفددد لالاتت بأيدددتباا  ددس
ج بر تبلجدددددددددف  تباشددددددددد ال تطحعددددددددد  ت تيرددددددددديرتبا ئددددددددد ت

ت.تبلاتتم ع  تب     
 بادد تج ادد     تبددينتبادداكفرتلبايدد ثتتطفتددمتفدد لا الفرضية الفرعية السابعة

ت.لتتف  ت    تباعمس
ف  تباحح تلقحف تبا   تباا  يتترفا م

 باد تج اد     تبدينتتطفتدمتفد لالاتت بأيد باا  دس
ت.تبااكفرتلباي ثتلتتف  ت    تباعمس

طفتددمتفدد لات بادد تج ادد     تبددينتبادداكفرتلبايدد ثت الفرضية الفرعية الثامنة
  تدد جتبااددح ت)أبعدد  تتددف  ت  دد  تباعمددستتل

لب ادددددددد ن،تلبا تددددددددد جتبلاقتادددددددد  ي تلباع  ل ددددددددد ،ت
لبا تددددددددد جتبلاتتم ع ددددددددد ،تل  تددددددددد جتطادددددددددمي ت

باددددابج،تلبا تدددد جتباددددابج،تل  تدددد جتلا ددددات
ت(.ب ع ف  ،تلبا ت جتبلجم ا  تلبابمب 

ف  تباحح تلقحف تبا   تباا  يتترفا م
 باد تج اد     تبدينتتطفتدمتفد لالاتت بأيد باا  دس

ت.تدف  ت  د  تباعمدسأبعد  تبااكفرتلبايد ثتلت
(ت  تدد جتبااددح تلب ادد ن)عددمبتباحتعددمتب ل ت

ادددددد ت بتفدددددد لافاددددددمتألضددددددح تبا تدددددد   تلتددددددف ت
ت.تاا  تبااكفرج ا     تبينتبااكفرتلباي ثت

تتدف  ت  د  تباعمدسلتت با تج ا     تتطفتمتف لا الفرضية الفرعية التاسعة
ت.طحع  ت تيريرتبا ن

ف  تباحح تلقحف تبا   تباا  يتترفا م
لت باددد تج اددد     تتطفتدددمتفددد لالاتت بأيدددتباا  ددس

ت.تطحع  ت تيريرتبا نتتف  ت    تباعمس
تتدف  ت  د  تباعمدسلتت با تج ا     تتطفتمتف لا الفرعية العاشرة الفرضية

طحعدددد  ت تيرددددديرتسددددد فبجتبلخددددبر تلتب ؤس دددددتينت دددددست
ت.بامربس 

ف  تباحح تلقحف تبا   تباا  يتترفا م
لت باددد تج اددد     تتطفتدددمتفددد لالاتت بأيدددتباا  ددس

طحعدد  ت تيردديرتسدد فبجتبلخددبر تتتددف  ت  دد  تباعمددس
ت.لتب ؤس تينت ستبامربس 

الفرضييييييية الفرعييييييية الحادييييييية 
 عشر

تتدف  ت  د  تباعمدسلتت با تج ا     تتطفتمتف لا
ت.طحع  ت تيريرتبا ئ تبلاتتم ع  تب     

ف  تباحح تلقحف تبا   تباا  يتترفا م
لت باددد تج اددد     تتطفتدددمتفددد لالاتت بأيدددتباا  ددس

طحعددددددددد  ت تيرددددددددديرتبا ئددددددددد تتتدددددددددف  ت  ددددددددد  تباعمدددددددددس
ت.تبلاتتم ع  تب     

لتباعلاقدد تبددينتج بر تت بادد تج ادد     تتطفتددمتفدد لا الفرعية الثانية عشرالفرضية 
بلجدددف  تباشددد ال تلتدددف  ت  ددد  تباعمدددستطحعددد  ت تيرددديرت

ت.ا مىتب ؤس  

ف  تباحح تلقحف تبا   تباا  يتترفا م
لتت باددد تج اددد     تتطفتدددمتفددد لالاتت بأيدددتباا  ددس

باعلاق تبينتج بر تبلجدف  تباشد ال تلتدف  ت  د  ت
ت.تا مىتب ؤس  باعمستطحع  ت تيريرت
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 :مناقشة النتائج -2

 :مناقشة نتائج الفرضية الرئيسية -1.2

أظ دد جتيتددد   تهدددا تبا  ضددد  تلتددف تعلاقددد تبرطح ط ددد تافتحددد تبددينتج بر تبلجدددف  تباشددد ال تلتدددف  ت  دد  تباعمدددستلتب ؤس دددتينت دددست

،ت د تيشديرتجرتأنت(= αت2.24)لهيت با تب ا     تع متا تفىت لاا ت(ت2.200)   تبلير تق م تاع استبلارطح يرتبيرسفنتبامربس ،ت

لكلمد تكد نتت؛تا تفىتأعلدىتادنتتدف  ت  د  تباعمدسه   تعلاق تبرطح ط  تط  ي تطم تعلىتأنتزي   تطرح اتج بر تبلجف  تباش ال تيؤ يتجر

ت.ته   تخلستلتطرح اتج بر تبلجف  تباش ال تس ؤ يتجرتا تفىتأ نىتانتتف  ت    تعمس

لتدف  تتباشد ال تبلجدف  تج بر تبدينتباعلاقد تبستنشد  ت  لاد تبادتت د جب  بتلتأخد ىت ربسد جتيتد   تطؤكمتبا  ض  تها تيت   

ت.ت    تباعمس

ادنتب  د ه  تبا ن يد تباميتد تبادتت ظ د تب هتمد متب  ظمد جتب دتل د تلتجرتأي ت(ت0228)بامب تتلقمتي تتتذاتتجرتا تذك  

لطت د باتب  ظمد جتلتباعد لمتجرتب خداتادابتب   دفمت د ت ااد تادنتت(TQM)مج  تجيت جتبا دلتتلبلخدما جتا  دفمتج بر تبلجدف  تباشد ال ت

ازبي تطد عن تعلدىتتدف  تاد تطاماد تادنتسدلتتلخدما ج،ت دحتأيد تأ دححتلتكتديرتادنتبادمل تشدع رب تطعمدستبد ،تف  دم تهدفتباف دف تلت

ت.(Quality of life)با   ي تجرتتف  تبا   ت

تبادايتبات ظ ميتباتير يرتمتستتباش ال تبلجف  تج بر تأنت،(Carayon et al., 1999)"تنتلآخ لنفتيبك رت"تذك جتللتهابتباام 

لهدابتيتفبفداتادتتاد تت.باعمدست  د  تلتف  تطام  تباعمستعلىتلب ات ليتباعمس،تا ظ متب دتل  تباع    تعلىتكحيرتطأثيرتا تينفنتأنتأنن

 ادن لا د ف بات ظ مي لباترفي  باتير ير س  س ج ا فبك "ظ  تت (QWL)باعمس      تف   ا  فم أنت(0248)ت   تأش رجتجا  

 ب اماد  بلاتتم ع د  يد بالددما جتلب زت تخ  ضد  أل عد   ،تبلاسدتير  ن ت ادن خففد  ت باع الين بين باير   ل س  ج بات لباالا   لاجتباتفط 

 طعظد   تم لادن .باعد الين مبزتتدبا على ب ؤث  بافظ  ي  ض اب علىتلا ا ب  ظم ج طلت   ص بج ي  أتفره ،  عملاج تخ  ض  أل ،  

كمد تت."ب عمد     ظمد ج بات  ف دي باتم دز طدمع   ل با ع اد  ط    جب تبلاسد أ دم لبعتح رهد  باحشد ي  أ بنتب دفبر  لط شد م بسدتدمبم أهم د 

بلاسد بط    جتبالازاد تاتحا دداتجرتأنتتدف  ت  د  تباعمددستهديتادنتبلاسدد بط    جتب س سد  ،تبدستأهدد ت(ت ت0223)أشد رتتد  تبادد  ت

ت.بلجف  تباش ال ،تلأنتبلجف  تباش ال تجذبتا تلاا تطؤ يتجرتلا اتاعملاجتأفضستلتتف  ت    تباعمس
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 .أنتج بر تبلجدف  تباشد ال تطعتددبرتادنتبادبربا تباميتد تاتح دينتتدف  ت  د  تباعمددستذادتتع دما تطداك (ت.022)بامدمب تتلط  د 

تعلدىتجيج ب د تب تآثد رتطدفف تتج بر تبلجدف  تباشد ال تجرتأن ،(Oschman et al., 2006)"تألشمد نتلآخد لن"لهدابتيتفبفداتادتتاد تأشد رتجا د ت

 .المفظ ينت    تباعمستتف  

باتعفيضد ج،ت:تتدف  تب ع شد  (4)ت:انفيد جتتدف  ت  د  تباعمدستلت(CAI Hui-ru, 1994)"ترلتهدفيتط د ي"تكمد ت دم 

با بر ت:تتددف  تبا مدددف(ت8)لتباعلاقدد تادددتتبادد    تلتباعمددس،تبادددزالان،تلبازبدد  ن؛:تبلجدددف  تبلاتتم ع دد (ت0)لتبام يدد تلتباعمددس؛ ،ت دد ف هبا

ت.(In: Nanjundeswaraswamy & Swamy, 2012)تب  ش رك ،تبا ق  ،تبا مفتباابتي،تطامي تباابج،تسم جتباعمس

 أن بطضح ي تح ،تنم ذج تمتس بات الش ك ج بلجفه ي  لبا م ج بلخا  ه ب حه أي  رج(Pruijt, 2000) ت"ب ليج "تليشير

 باعمدس   د   تدف   برسد مب بلاهتمد م بدملر  يترلد تلهداب ت د ، جر ت حد  ت لبلجدف   ب  بن ف د  ي دير نمفذتد  ت طشدنس اشد ك    دزبج  د 

ت. (0221تب ير لإ،:تل)تباش ك ج بتلت

عمدستب  ؤشد تب شد تتلتتدف  ت  د  تبات(Schermerhorn et al., 2000)ت"لآخد لنشديرايرهفرنت" تعد عتللتبا   اتذبطد ،ت

ت( ت0228)ل  دد تب يردد لإتت.(0228تلبا ضددس،تباع ددزي:تل)ات دد ر تباعدد الينتلتافبقددتتباعمددستتمدديتاليدد ليتبلجددف    ظبا ددلف تبات

ت".بنخ   تبلجف  "ه   تباعميمتانتب سح  تباتت ع تجرتباهتم متبجف  ت    تباعمس،تانتب    ت

تبااردد  تلتلبخ  د تبات  يح دد ،تباححدفث جرتأن(Carayon et al., 1999) ت"كد ربيفنتلآخدد لن"أشدد رجتتللتهدابتباادم 

تلبا ضدد ت،تددف  ت  دد  تباعمددستاؤشدد بجتمختلددفتعلددىتبايجدد لإتب ثدد تبعدداتادد تينددفنتأنتأنددنتباشدد ال تبلجددف  تج بر تط   دداتأنتطحددينتباعدد م،

تطاددم  تباعمددستلتباشدد ال تبلجددف  تج بر تأثدد تيتفقددفتقددملتت؛با ددلح  تبلآثدد رتبعدداتأيضدد تلانددن،تباعمددستعددنتلباتير دد تلبلااتددزبم،تباددفظ  ي،

تبلجددف  تج بر تط   داباددتتيدت تادد تتر ياد باتعددنتفضدلا تتب  ظمدد ،تقحدستادنتب تحددتتباشد ال تبلجددف  تج بر تاد   ت تددفىتعلدىتلتدف  ت  د  تباعمددس

ت.باش ال 

فل   تي تدما  تبا ظ متبا بريتاتفت د تأهدمب تب ؤس د تللا ا د تبر ياد ت"أنتج بر تبلجف  تباش ال تت(0223)تعر  تيض فلت

با ظد متبا بريتلبا ظد متطضمنتجرض نتب  ت لتتليت تلا اتذاتتانتخلا تباتح ينتب  تم تا ظد متبلجدف  تبادايت تدفيتعلدىتكدستادنت

اددمت ددم تكددف تا  ددفمتج بر تبلجددف  تلاددابتفت".باتتمدد عيتلبددااتتأ ددححتهددابتبا ظدد متط يادد تالح دد  تباعمل دد ت بخددستب  ظمدد تبن اددسته أ دد 

نتهدابتبأنه تيظ متج بريتيضتترضد تباعمد  تعلدىترأستق  مد تب لافيد جتبدملا تادنتبا ك دزتعلدىتب ربد  تذبجتب ادمتبااادير،تجذتأ"باش ال ت

تين دد لت(.0240عحددمتبا تد  ،ت:تل"ت)بلاتجد  ت اداتأرب  د  تعلددىتب دمىتبارفيدستأكتد تثح طدد  تلبسدتا برب تب  ا ريد تاددتتب دمىتبادزانيتبااادير



387 
 

 ع فد لب  علفاد جب   ينباعد ال جادمب  تخلااد ادن أندن كمدمخس" عمدسبا با د   تدف   انفيد ج جر (Hunt, 1992) "ه يد " ي ظد 

 باتا فد  ليادفي يدمع   د تلكد بات  ، ب فد ب  بسدتا بر على با  ظ ات ع    بشنس باتعفيا  حلتم ب  بن ط مي بات ن فآجلب  لبا لر 

ت.(0221؛تب ير لإ،ت0244ق س ،ت:تل)"تالم ظم  بات ظ م  

بامربس جتعلىتطأك متب هم د تب س سد  تالتا فد تبات ظ م د تلجدف  ت  د  تباعمدست حد  ربجتبلجدف  تباشد ال ،تتجمتتتللتي  تبا   ا

،ت"تدف  ت  د  تباعمدستلج بر تبلجدف  تباشد ال "لت ربست تباتتأت يد تلتب ير ي د ت دف ت (James, 1992)"تت م "لهفتا تذه تجا  ت

باعمستت ح  تجرتت  تاتتا  ه  تلرؤىتلطا   جتتميم تلشح تتميم تلبادتتطشدنست   تق متبحح تالااحتثا ف تبلااتزبمتبجف  ت    ت

 أيضد  ا ظمد  فلندس بد  بلخ  د  تد ثا ف مجتمدت اندس أن بمد ذادتتع دما تطداك تأيد ت(ت.022)بامدمب تتلط  د ت.اع  تج بر تبلجدف  تباشد ال 

 طشدتمس بمد  ب خد ى، عدن   د اتكدس ثا فد  ز دطتم  د ي  بلمجد   ل باع الد  ب  ظمد ج ل ح بافق  ا لر ات طترفرتباتتا  بلخ    ت  ثا ف

ت د تب  ظم  بتا ف  خير ب  با  فبج ل   تينحلبا بانت  تبهتم م أز ب  لقم.ته لغيرتتلاير  لرافز لبق ب  ج لامرك ج لبعتا  بج ق   ان

 ب فد ب  رضد  اا  ر أه  ب م طعم لبات ب  ظم  ل با   م تباعمس     تف  بج يتعلا ا     لا ب  ظم  يش ط ج على كحير طأثير ان   

 .خ ىب  ب  ظم ج عن ب  ظم  ب  طتم ز بااي ت ظ ميباتالم  خ لاؤش ب باع الين

،تجرتأنتباعميدمتادنتباحد  تين،تجنتلمتيندنتكل د ،تيت ادفنت(Irani et al., 2004)"تجيد ب تلآخد لن"أشد رتتجرتذات،تب اض ف 

لتب  ب د ج،ت"تثا فد تبلجدف  تباشد ال "اد تي دتدممتاادرلحتتلكتديرب تت؛يا تألتبدأخ ىتب اتا فد تبات ظ م د باش ال تا طحر تبر تعلىتأنتبلجف  ت

لاننتاد تزب ته د  تخدلا ت دف تاد تجذبتك يد تج بر تبلجدف  تباشد ال تطترلد تطير ديرتباتا فد تاتحا داتبلجدف  تباشد ال تألتاد تجذبتكد نتذادتت

لف تبهتمد متباعميدمتادنتباشد ك جتبادتتط  داتبد با تج بر تبلجدف  تباشد ال تعدنتطرح داتت يتبلآلي تب خير ،فت؛م ف تباا  يعنيتبستدمبمتباتا 

،تز تعلددىتذاددتت.باتا فدد تبات ظ م دد تبا دد  م تادد تأ لبجتلطا  دد جتج بر تبلجددف  تباشدد ال تجرت  لادد تافبنادد تب يدد ا تج بر تبلجددف  تباشدد ال تاددت

تأتددستاددنتااددر تتبشددنستطرح ا دد تأنددنتطا  دد تا  دد تباشدد ال تبلجددف  تج بر تأنعلددىتت(Steenkamp, 2001)ت"سددت  ن ا "تبدد هن

تندفنطتأنتي حيرديتلبادتتثا ف ،تهيتبس(ت0)ت عل ،يتأنتبلجم تتي حيريتلشينت،لشيرفتالح   ،تط يا (ت4)ت أنهتبستؤس  ،ب تك  ن تل ين

تنه يدد تلتنددفنطتأنتي حيردديتلانددنتق   يدد ،تا   دد تلتهدد تاددنتغدد برتعلددىتطنددفنتأني حيردديت(ت8)لتب ؤس دد ،تلتبلجم ددتتقحددستاددنتاع شدد 

ت.(In : Oschman et al., 2006)تب ؤس  جتأعض نتلي تتقحستانتتم رستلباتتباشدا  ،تباا    تا أا تب ر  

ا  دد تب ي مجدد  تي ت دديتبعدمتفدد  تزا  دد تاع  دد ،تلجنمدد تهدديت"أنتتدف  ت  دد  تباعمددست(تأت0223)يدد ىتتدد  تبادد  تت ،ي  ددتبا د  اتلل

عمل د جتمخررد تسدفبنتلتب تددستباااديرتألتبارفيدس،تطتمشددىتادتتبسد بط    جتب  ظمدد تطعضدمه تلط د عمتعلددىتط   داه ،تلب اتد ليتف دديت
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للتي د تبلاتجد  تيعد  تكدستادنتت".باتع استبينتأف ب ه تعمل  جتا تم  تلا   تاؤقت ،تلهابتيجعل  تتزنتانتثا ف تب  ظم تلأخلاق  ج

بير د تط م د تلطردفي تبا د  تتعد تب يشدر تبادتتتم رسد  تب  ظمد بأنهد تمجمفت"تدف  ت  د  تباعمدستت(Lewis et al., 2001)"تلآخ لنتافي "

ت(..022،ت ميا:تل"ت)يت ت  تب  ظم أث  نتباعمستبم تي عن تجيج ب   تعلىتج

باشدنستب تن ادست عمد  ت" بر تبلجدف  تباشد ال تبأنهد تاتطع ي د تل(تأت0228)ب يرد لإتتها تبا  ض  تبم تذك  تلأننتط  يرتيت   

ب  ظم تباايتيحنىتعلىتأس ستبلاستدمبمتبا ع  تالامربجتلب   ربجتلب فبر تب ت   تانستانتقف تباعمستلبا بر ،تام تلا داتباتأك دمت

كمد تط  د تيت  د تهدا تبا  ضد  تبمد تأشد رجتجا د تت".يت ت  تانتخلا تبلج ف تب حالاد تادنتلي دتتبا بربجعلىتبلجف  تلبات م  تب  تم  تاب

ت ظد مبا"تا ظدفرتادنتط  ل د تلي حيرديت بر باتتفبيد تلي دتتلط تشد تتبلجدف  تج بر تأن ،(Carayon et al., 1999)"تكد ربيفنتلآخد لن"

تادمي  تبادتتباشد ك جتاعظد تقحستلانتب  ظ ينتقحستانتبلجف  تلتب شد صت لرتبأهم  تبلاع ب تمتقمتبلخافص،تلت تعلىلتت؛"بانلي

هيتثفر تج بري تتميم تلفل   تج بريد ت دم ت"أنتج بر تبلجف  تباش ال تذاتتع ما تياك ت(تأت0228)ب ير لإتتلي   ت.بلجف  تج بر تب با 

باعمل  جتانتخلا تخلاتثا ف تط ظ م  تطعتممتبشدنستأس سديتعلدىترغحد جتجرتلا اتباتم زتلتأ بنتب  ظم تكنستلباترفرتب  تم تلت

 ".لب ت  ت جتباعملانتبامبخل ينتلبلخ رت ينتلطفقع   

بسدتدمبمتب سد ا  تلبارد اتباعمل د تامربسد تلطردفي ت"جرتأنتج بر تبلجدف  تباشد ال تهديت(تأت0228)أش رتب ير لإتت،ز تعلىتذات

لكااتتباتع استاتتب ف ب تباع الينتك  يداتلب دمتادنتخدلا تباعمدستبلجمد عيتلفد اتباعمدستلطدمع م  تلل ينتباعمل  جتبشنستا تم ت

لطأك متخبرب  تلطامي تت ف ه تلطش  ع  تعلىتبلابتن رتلبابمب تعنتط ياتجطح  تأس ا  تفع ا تلجيج ب  تابش ب تلباتعل  تلباتمري ت

 ".ب  تم 

بادتتطف دل تلتتبادتتأت يد تلتجسدح ي  ، ،(Tarı´ et al., 2007)"تط ريتلآخد لن"اتتيت   ت ربس تطت اتيت   تها تبا  ض  تلت

ت.بلجف  تيت   تعلىتب م رس جت ا تبايج لإتلب ث تبلجف  تج بر ت  رس جتبينتباعلاق جت ع جرت

تأنتجرتأت ي تلتجي بن،تلطف ل باتتت،(Taimouri et al., 2012)"تلآخ لنتط مفلري" ربس تتاتطت اتها تبا ت   تتكم 

ت  د  تتدف  تادت(تلبا تد   تباتمنين)تلانفي ط تبلجف  تا بر تب لرلب  تب ؤس  تنمفذجتتم زتبينتج ا    ت لاا تذبجتجيج ب  تعلاق جته   

ت.باتمري ته ئ تعض ن تتير يرباتجرتلب  ستباعمس

بادتتطف دل تجرتأيد تبمزيدمتادنتط   داتت،(ا ا زيد )لتت،(Ooi et al., 2013)"تألبتلآخد لن"كمد تطت داتهدا تبا ت  د تادتت ربسد ت

ت.ج بر تبلجف  تباش ال تأننتضم نتا تفىتأعلىتانتتف  ت    تباعمس،تلهفتبمت ب تا ز تط  ف   ،تلضم نتبا    تبات ظ مي
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تر   د  ت  تد جتلتسدحتتتدف  ت  د  تباعمدستأبعد  بتحميدمت (Sirgy et al., 2001)"تسد تيتلآخد لن"قد متتللتباط رتذبط ،

با ت جتباتتم ع د ،تل  تد جتطادمي تبادابج،تل  تد جتلا داتبادابج،تلتت،لباع  ل  ت  ت جتبااح تلب ا ن،تلبا ت جتبلاقتا  ي )

تاددب بر ،تهم دد ب تاددنتبااددمرتبدد   تلانددنتالمددفظ ين،تفادداتا مدد تا  دد تبلا ت  تدد جتهددا لتت.(لبا تدد جتب ع ف دد ،تلبا تدد جتبلجم ا دد 

تلبادبربا تباشد بلتلبا دلف ت،بافظ  د تلاترلحد جتباعمدس،تب ئد تخدلا تادنتالمفظ ينتبا عل  تبلا ت  ت جتاتلح  تلذاتتطمبرتأنتيج ت نه 

تت.(Viljoeni et al., 2014)تبلخما جتاتاميمتباض ف  

 ددف تتب ا ين د تب تحدم ت افلايد جأت يد تبتباددتتمربسد با ل ،(Carayon et al., 1999)"تنتلآخد لنفتيبكد رت"ت ق ادتكمد 

ب تادنتبدينتب عتحد رتب  بنتبتعدم،ت"تف  ت    تباعمدس ك    تل ينت:تلج بر تبلجف  تباش ال ت(macroergonomics)ب رغفيفا  تبانل  ت"

تلجدف  تبا    د  تباع   د تطشمس (Mortazavi et al., 2012)"تا طضفيتلآخ لن" تلفا  تت  ثس،تنحفتعلىلتتأبع  تتف  ت    تباعمس؛

تب ددددفظ ينتلجيددددما جتب ددددفظ ين،تبسددددتحا ق جلتتأفضددددس،تان فددددأ تليظدددد متباددددفظ  ي،تلبا ضدددد تباددددفظ  ي،تب اددددنت ب دددد جب تلتباعمددددست  دددد  

(employee involvement)ت؛ب  بنتاتح دينتب  ت  تهيتبلجف  تج بر تأنتبلجف  تخبربنتيشيرت،للتي  تبا   ات؛بات ظ ميتلب  بنت

تلب  بنتبلجدددف  تج بر تبدددينتجيج ب ددد تعلاقددد تإيجددد  بتبلاسدددت ت ج،تهدددابتمع طدددتلبا  ا ددد تب تاماددد تباحلدددمبنتلتبات  يح ددد تبامربسددد جتادددنتباعميدددملت

(2102Abdullah & Tari, ). تطد ريتلآخد لن"لفاد  ت لت"(Tarı´ et al., 2007)،تب عتح رهد تباشد ال تبلجدف  تج بر تطرح داتمتقدمت

 .باش ك جتلتلب  بنتب يشر تاتح ينتلس ل 

تبادتتباتلاثد تبا    د  تب بعد  تأنت،(Abdullah & Tari, 2012)ت"لطد ريتبللهتعحدم"ت ربسد تيتد   تأظ  جتجرتذات،ب اض ف ت

تا ك ددزتبا بر تا دد عم تلتا دد ت ادد  تتلهددابت؛ب ددفظ ينتلجشدد ب تباعمددلانتعلددىتلبا ك ددزتلبلاعدد ب ،تن فددأ ب تأكددبرتأثدد تعلددىتب  بنتهدديت دد 

تباعمل د ،تبا    د تادن،تأيد ت(Abdullah & Tari, 2012)ت"لطد ريتبللهتعحدم"كمد تأشد رت.تباادح ح تب لافيد جتعلدىتب ؤس د تادفبر 

تاددنتتج   دد تباددتتبا فب ددمتطعزيددزتان   دد تلبضددح ترؤيدد تاددمي  تالمؤس دد جتا نددفنتبامربسدد تب ددمي ينتبات   ددايينتهددا تط دد عمتأنتطفقددتتأنددن

ت.ب  اد تباع   د تعلىتب ؤس  تافبر تلط ك زتف  تخلا تانتب  بن،تعلىتباش ال تبلجف  تا بر ت(Hard)تلب   ي ت(Soft)تب ع في تباعفباس

تا ددتفىترفددتتجرتب  ظمدد جتلتباادد برتل دد   ت تدد جتب ددمي لنت،(Abdullah & Tari, 2012)ت"لطدد ريتبللهتعحددم"  دد تتادداات،لت

تطدففيرتنمي يب دتعلدىتليتعدينتضد لري تباشد ال تبلجدف  تج بر تعفبادست م دتفت؛اد تلبلاهتمد متب دفبر تزيد   تخلا تانتباش ال تبلجف  ت  رس ج

تلل دينتبلجدف  ،تل دينتلتب دفظ ينتلج ف تن فأ ب لتتلبلاع ب تب فظ ين،تانتبان استلبلايما جتب  تم ،تباتمري تامع تبالازا تب فبر 

تلطا دد  تفب دد  ج،لب تباعمددلانتب ت  تدد جتعددنتا اددل تاعلفادد جتطلدد تط يدداتعددنتب تدد  تسددح ستعلددى)تلب ددفر ينتباعمددلانتاددتتباعلاقدد ج
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تب دفظ ين،تادنتبلج دمت اعمدسبتلبلاع ب تن فأ ب لتتب فظ ين،تجيما جتلا اتاتست،ب ف ب تفبي بجتب تال ت لج ف ف ؛(ب فر تف  تتا تفي ج

ت .ع    بات فاباتلتلبات  ف تب  بنتنل تأنتأرب جتجذبتب  ظم تلتر     تقض ي هيتتباعملان،تعلىتبا ك زتعنتفضلا ت

تدف  ت  د  تباعمدستلطأثيرهد ت"باعد بات دف تتلتأت يد كم تطت اتبا ت   تب تف ستجا   تلتها تبا  ض  ،تاتتيت   تبامربس تبادتتت

ت  دد  تباعمددستلب سددحا  جتبات  ف دد  ؛باعلاقدد تلباتددأثيرتبددينتتدف  تتبمربسدد (ت0248)تعحددمتباد  نتق ادد ت  دد ت،"لتب سدحا  جتبات  ف دد  

ت.لأش رجتبا ت   تجرتلتف تبرطح يرتاع فيتقفيتبينتتف  ت    تباعمستلب سحا  جتبات  ف   تب تمتل تب لجف  تلب  لي تلبات ل  

ج بر تبلجدددف  تلبا ضددد ت"لت ربسدددت تب  مبي ددد تبادددتتأت يدد تلتهفيددد تكفيددد ت دددف تت،(Lam, 1995)"تلام"أكدددمتللتهددابتباادددم ت

جرتأنتادنتأهد تففب دمتطرح دات(ت0248)كمد تأشد رتبادما ميتت".باش ال تبلجف  تج بر تلتب فظ ينترض تطففيرتجرتبا ت "،تعلىت"بافظ  ي

ت".زي   ترض تباع الين"بلجف  ت

ا ب دس،تلتمتلد تتعدبرتسدحتتأنتطرفرتج بر تبلجدف  تباشد ال تاد  ت(ت0228)بامب تتلتجط رتا تذك  ط   تيت   تها تبا  ض  تكم ت

 ددحتبلآن،تلبددد زجتلتهدددا تب   لدد تطع ي ددد جتا ددتحمث تاتدددستتدددف  تبا دد  تلتدددف  تب ئددد تت–ت4.32ب   لدد تبا ددد بع تلب خددير تادددنتعددد مت

ج بر تبلجدف  تباشد ال تهديتب دمخستا بر تب  ظمد تليادفمتعلدىتبلجدف  ت"أنت(ت0242)بارد ه تت ذكد ت تبمدتط  د تهدا تبا ت  د تكااتت.باعمس

ت".علىتاش رك تلي تتأعض نتب  ظم تلي ت م تبا    تطفيستب مىتادنتخدلا تجرضد نتباعم دستللا داتا د فتتالعد الينتلتب  ظمد ليحنىت

اترلحدد جتباعدد الينتف مدد ت"أيدد تاددنتبددينتب سددح  تباددتتط ددتمعيتطرح دداتج بر تبلجددف  تباشدد ال ت(ت.022)  اددمتتللتبا دد  اتي  دد ،تذكدد 

طاددميمتبلخمادد ت"ج بر تبلجددف  تباشدد ال تتخادد  هأيدد تاددنتت(0223)عر دد تجا دد تتأشدد رتذاددتتادد تأضددفتجرت".يخددهتأسددلف تلتددف  تباعمددس

للتباطدد رت.ت(بازبددفن)تلباعم ددستبلخدد رتي(تباع اددس)تمتددستلتباعم ددستباددمبخليتلهددابتب  ددت  متيت؛"باددفر تط ضدديتب  ددت  متلطشددحتت  ت طدد 

لبازبدد  نتباددمبخل ينتهدد تت؛" تبازبدد  نتباددمبخل ينتلبلخدد رت ينزيدد   ترضدد"أيدد تاددنتففب ددمتج بر تبلجددف  تباشدد ال ت(ت0224)،تذكدد تباادد نتذبطدد 

لذاددتتاددنتخدددلا تباتأك ددمتعلدددىتأنت"جرتباتأك ددمتعلدددىتبلجددف  تباشددد ال تضددمنترسدد ا تب  ظمددد ت(ت0242)أشددد رتباردد ه تكمدد ت.تباعدد الين

 ".  ت   باع الينتلتب  ظم تأتلفنتأه تافتف ب  ،تلكااتتباتأك متعلىترض تباع الينتلجشح  ت

تباشد ال تبلجدف  تا بر تبا د تحتبات   داأنتت،بادتتأت يد تلتطد يفبنت،( ,2116Yang) "يد ي "ت ربسد تلهدابتيتفبفداتادتتاد تأكمطد 

ت؛بجددددف   تفعيباددددلتتب ددددفظ ينترضدددد تل ددددينتأيضدددد تلأنددددنت؛ب ؤس دددد ت ددددفر تط ددددت  متتمتلاددددنتباعمددددلان،ترضدددد تزيدددد   تجرتيددددؤ يتأنتأنددددن

تط غد تب فدتتا دتفىتك يد تجذبتباحشد ي ،تب دفبر ت بر اتقدفيتأ بنتأيضد لتد جتتباشد ال تبلجف  تج بر تات   اتي    تطن ستباتت  ؤس  جف

ت.كحير تبمرت تب ؤس  تأ بن
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ابت بد تعلدىتت،أت يد تلتا ا زيد تبادتت،(Ooi et al., 2007)"تألبتلآخد لن"يتد   ت ربسد تتكم تطت اتيت  د تهدا تبا  ضد  تادت

تلباتا فددد تبات ظ م ددد ،تلباتاددد تفددد اتباعمدددس،تأنلكشددد  تت،"العددد الين تبادددفظ  يتبا ضددد تلتباشددد ال تبلجدددف  تطدددؤث تج بر تهدددس"ت:با دددؤب تباتددد لي

تباعمدستاا د تتي ظد تكد نتع دما تأيد تلتدمجتأنهد تكمد ت؛العد الينتبادفظ  يتبا ضد تادتتجيجد لإتبشدنستطد طحاتباعملانتعلىتلبا ك زتبات ظ م  

ت.كحير تبافظ  يتبا ض تا تفي جتلتباتح    جتك ي تباش ال ،تبلجف  ت بر س  م تات  رس تب عتح ره 

أت يدد تلتبادتتت،(Prajogo & Cooper, 2010)"تكدفب لتتب بتفتدف"كدااتتطت داتيت  د تهدا تبا  ضد  تاددتتيتد   ت ربسد ت

ج بر تتبينتقفي ت علاقتجرتلتف تطف ل لتت،"طأثيرت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب تعلا تب  شد صتعلىتبا ض تبافظ  ي" ف تت،أس با  

ت(لباعمددستبلجمدد عيت،(involvement)تيددما ج،تلباتددمري ،تلبا(Empowerment)باتددزبمتبا بر تباعل دد ،تلباتمنددينت)تبلجددف  تباشدد ال 

هددا تبامربسدد تأهم دد تبلجفبيدد تب تعلادد تب  شددد صتتكمدد تأبدد زجت.(با ضدد تعددنتباعمددستباددمبخليتلبا ضدد تعددنتبا مددفتب  ط ددت)تبا ضدد تباددفظ  يلت

ت.ا بر تبلجف  تباش ال تلتمج  تبات حؤتب ا ض تبافظ  ي

 ستنش  تباعلاق تلباتتق ا تبباتتأت ي تلتط يفبنتت(Liu & Liu, 2014)"تا فتلا ف"طت اتها تبا ت   تأيض تاتت ربس تلت

لتنمفذت  تب    تأنت  رسد جتج بر تبلجدف  تطيرديرتخاد  هتاند نتت    تبق  ت.بينتطرح ات  رس جتج بر تبلجف  تلرف ه  تب فظ ين

جا  د تبا مدفذجتت ل عمد تبا تد   تبادتتطف دل.تباعمس،تلطؤث تعلىتب فظ ين،تلطافمتبتح ينتب فبقفتب تعلا تب اعمستليتد   ت  د  تباعمدس

  تبلايتمد نتالمدفظ ينتلبا ضد تبادفظ  ي،تلاندنتأيضد تطالدستعدد نتب  د  ،تبادايتبقد  تأنت  رسد جتج بر تبلجدف  تلاتطدؤ يتفاداتجرتزيد 

ت.باعمستلضيرفيرتباعمس

 ;Abdullah & Tari, 2012; Abdullah et al., 2008; Daud & Yusoff, 2011)يدد ىتباددحعاتلت

Fotopoulos & Psomas, 2009; Lau & Idris, 2001; Mardani et al., 2013; Talib et al., 2010) بيدما جت أن

 Werther)"ل ي   تلي ط "للتهابتباام تي ىت.تج بر تبلجف  تباش ال ت ج  رس انتيعتبر (Employee involvement)فظ ينتب 

& Davis, 2002)  تب يرد لإ،:تل)تباعمدست  د  تتدف  تلل دينتات م د تب  دتدما تب دمبخستأهد تادنتلب دمب تتيعدم فظ ينبيدما جتب دتأن

ت(.0221

يظدد متيتضددمنتمجمفعدد ت"أنددنتبااددف تبددأنتج بر تبلجددف  تباشدد ال تعحدد ر تعددنتذاددتتع ددما تيدداك تأيدد ت(ت0240)تعحددمتبا تدد  ي  دد تلت

با ل   جتبا ن ي تب تن ال تلب  لبجتبا ا    تلباعمل  جتبا بري تب  تدما تاتحا اتب همب تلرفدتتا دتفىترضد تباعم دستلب فظدفت

ت".علىت متسفبن
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جنتانتلبت تكستا ظم تلش ك تا م تك نتيفع د ،تألت  م د ،تلطح عد تعمل د ،تأنتط دعىت(ت"0224)باا نتت   أخيرب ،تلت

اح ددد نتبسددد بط    جتاتم دددز تلجدددف  تسدددلع  تلخدددما   تب ددد تطت ددداتادددتتب تيرددديربجتلباظددد ل تباع   ددد تبا ددد  م ،تلأنتطعمدددستعلدددىتبلاهتمددد مت

  د  تعمدستاتلدىتأندنتادنتخلا د ت(تيفع د )تب  د ختب لا د تاق اد تلجيشد نتتدف  تب  فب   جتباا  س  تباا  ر تعنتا ظم تب يزل،تلطدففير

ت".لا اتا تط يم تب  ظم تلا تطاحفتجا  تلتب تستبارفيس

 Soft TQM) ممارسييات إدارة الجييودة الشيياملة المعنويييةأنتتلفادد  تافت دد تيظدد تباح  د تجرتبا  ضد  هددا تيت  دد تلط تدتت

Practices)مفعددد جتبلمججاتدددزبمتبا بر تباعل ددد ،تلباا ددد   ،تلباتدرددد اتبلاسددد بط  يتال دددف  ،تلج بر تب دددفبر تباحشددد ي ،تلتبمددد تطتضدددم  تادددنتت

،تلتمنينتباع الين،تلطمري تباع الين،تلف اتباعمس،تليظد تبازب  ن/ت،تلج بر تتف  تب فر ين،تلبا ك زتعلىتباعملاننلاجاستب شايرير تبا

لباددتتت(Hard TQM Practices)ممارسييات إدارة الجييودة الشيياملة المادييية اضدد ف تجرت،تب طا دد  تب  بن،تلطعددفياتباعدد الين

لبادددتتتمتدددستلتت؛متباتن فافت ددد ،تلباتح دددينتب  دددتم بلخماددد ،تلبسدددتدمب/تب علفاددد جتلباتحل دددس،تلج بر تباعمل ددد ج،تلطادددم  تب  دددت طشدددمست

  تد جتبمد تطتضدم  تادنتتجيودة حيياة العميلل  امرتد تبانل د ب  تعلاقد تجرطح ط د تافتحد تتالجودة الشاملة دارةلإتمجمل  تبامرت تبانل  

بااح تلب ا ن،تلبا ت جتبلاقتا  ي تلباع  ل  ،تلبا ت جتبلاتتم ع  ،تل  ت جتطامي تبادابج،تل  تد جتلا داتبادابج،تلبا تد جت

 .ب ع ف  ،تلبا ت جتبلجم ا  تلبابمب 

 :الفرضيات الفرعيةنتائج مناقشة  -2.2

 :نتائج الفرضية الفرعية الأولى مناقشة -1.2.2

تل  تدد جتبااددح تلب ادد نت بر تبلجددف  تباشدد ال ات بانل ددتبامرتدد أظ د جتيتدد   تهددا تبا  ضدد  تلتددف تعلاقدد تبرطح ط دد تافتحدد تبدينت

لهددديت باددد ت(ت0.492)لتب ؤس دددتينت دددستبامربسددد ،ت  ددد تبليرددد تق مددد تاع ادددستبلارطحددد يرتبيرسدددفنتت(كأ دددمتأبعددد  تتدددف  ت  ددد  تباعمدددس)

  تيشيرتجرتأنته   تعلاق تبرطح ط  تط  ي تطم تعلىتأنتزي   تطرح اتج بر تبلجف  تباشد ال ت،ت(= αت2.24)ب ا     تع متا تفىت لاا ت

لكلمد تكد نته د  تخلدستلتطرح داتج بر تبلجدف  تباشد ال تسد ؤ يتجرتبنخ د  تت؛ا تفىتجشح  ت  تد جتباادح تلب اد نيؤ يتجرتبرط   ت

ت.ا تفىتجشح  ت  ت جتبااح تلب ا ن

علددىتضدد لر تل ددينتتط ددت مت،ا بر تبلجددف  ت،(Deming)"ت  أ دد"فل دد  تتبددأنت،(0228)أ ددمتتلقددمتي تددتتذاددتتجرتادد تذكدد  

لذادتتف  تباش ال تضمنترسد ا تب  ظمد تجرتباتأك متعلىتبلج(ت0242)تأش رتبار ه كم تت.اعمستانستباع الينت بخستب ؤس  ظ ل تب
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بمد تف  د ت]تانتخلا تباتأك متعلىتأنتباعد الينتلتب  ظمد تأتلدفنتأهد تافتف ب د ،تلكدااتتباتأك دمتعلدىترضد تباعد الينتلجشدح  ت  تد   

ت.[  ت جتبااح تلب ا ن

تبمدد تطتضددم  تاددنتبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب تلتباعمددستطددفبف تلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجر

،تلطعزيددزتبا فب ددمتبااددح  تب تعلادد تب اعمددسبمدد تطتضددم  تاددنتتخدد رجتباعمددس،تلبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب تبا ددلاا تلتباعمددس

حاجيات الصيحة جشدح  تلبادتتتمتدستلتمجمل د تتباادح  باتشد  تتلتباعمدستعلدىتباتدمببيرتبافق   د تال ع يد تتتضدم  تادنبم تيتبااح تبلج م 

ت.إدارة الجودة الشاملةلتظستتوالأمان

با تد جتبلاقتاد  ي تلتت بر تبلجدف  تباشد ال ات بانل دتبامرتد أظ  جتيتد   تهدا تبا  ضد  تلتدف تعلاقد تبرطح ط د تافتحد تبدينتكم ت

لهدديت(ت0.442)لتب ؤس ددتينت ددستبامربسدد ،ت  دد تبليردد تق مدد تاع اددستبلارطحدد يرتبيرسددفنتت(كأ ددمتأبعدد  تتددف  ت  دد  تباعمددس)تلباع  ل دد 

 د تيشديرتجرتأنته د  تعلاقد تبرطح ط د تط  يد تطدم تعلدىتأنتزيد   تطرح داتج بر تبلجدف  ت،ت(= αت2.24) باد تب اد     تع دمتا دتفىت لااد ت

لكلمددد تكدد نته ددد  تخلددستلتطرح دداتج بر تبلجدددف  تباشدد ال تسددد ؤ يتجرتت؛بلاقتادد  ي تلباع  ل دد تبا تددد جتجشددح  لا ددداتباشدد ال تيددؤ يتجرت

ت.ع  ل  لباتقتا  ي  ت جتبلابابنخ   تا تفىتجشح  ت

أه تباعاح جتبا  تج تعدنتطرح داتبلجدف  تباشد ال تعدممتسدلاا تيظد مت"بأنتانتبينت(ت0224)ألر  تباا نتتلقمتي تتتذاتتجرتا 

تت أكدمي  د تذادتتلتجطد رتاد تكمد تت".ب ن فآجتعلىتأس ستفد  يتلاد  تعلدىتأسد ستليد عيب ن فآجتب تحتتلتب  ظم ج،ت   تطت ت

ت:ب حد   تب س سد  تبادتتط د عمتعلدىتدد  تج بر تبلجدف  تباشد ال تبدينتعلىتأنتانت(Marshall & Kiser)"تا رش ستلك  ير"كستانت

:تل)تل تطددفف تبلاسددتا برتبا   دديتالمفظددف دد تلسدد أنتدعددستبافظ (ت0) افقدد تبافظ   دد ؛تلطددففيرتتددفتا  سدد تالمفظددفتيددؤانتادد ت(ت4)

جرتباتأك متعلىتبلجف  تباش ال تضمنترس ا تب  ظم تلذاتتادنتخدلا تباتأك دمتعلدىت(ت0242)أش رتبار ه تتكااتتت(.0242ق ميس،ت

بلاقتادد  ي تتبا تدد جبمدد تف  دد ت]تأنتباعدد الينتلتب  ظمدد تأتلددفنتأهدد تافتف ب دد ،تلكددااتتباتأك ددمتعلددىترضدد تباعدد الينتلجشددح  ت  تدد   

ت[.لباع  ل  

لت ربسدت تب  مبي د تبادتتأت يد تلتهفيد تكفيد ت دف تت،(Lam, 1995)"تلام"لطت  قاتيت   تهدا تبا  ضد  تادتتاد تذهد تجا د ت

لأندنتط  ديرتت؛"  تطأثيرتعلىتب تفرتلبا ق  تيحملتأنتب با تج بر تبلجف  تباش ال تا  "ب  تذك تبأي تت،"ج بر تبلجف  تلبا ض تبافظ  ي"

ت.هابتبات  قاتجرتبختلا تباح ئ ،تلباتا ف تبات ظ م  ،تلب   ختبات ظ مي،تليف تب ؤس  تل  م  تلطح ع تيش ط  
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بمد تت،تلب ادنتبادفظ  يأتدفرتك ف د بمد تطتضدم  تادنتتب تدفرترضد تباعد الينتعدنتلط تتتهدا تبا ت  د تلفاد  تافت د تيظد تباح  د تجر

تلتدف تاد تين ديتادنتبافقد تادنتباعمدستاتلح د تب ت  تد جتب سدد  تبمد تطتضدم  تادنتل  تد جتع  ل د تأخد ى،تباشدعفرتب  اد نيتضدم  تادنت

ت.إدارة الجودة الشاملةلتظستتالحاجات الاقتصادية والعائليةلباتتتمتستلتمجمل  تجشح  ت

تبا تدد جتبلاتتم ع ددد لتتباشدد ال  بر تبلجددف  تات بانل ددتبامرتددد أظ دد جتيتدد   تهددا تبا  ضدد  تلتدددف تعلاقدد تبرطح ط دد تافتحدد تبددينتلت

لهددديت باددد ت(ت0.541)لتب ؤس دددتينت دددستبامربسددد ،ت  ددد تبليرددد تق مددد تاع ادددستبلارطحددد يرتبيرسدددفنتت(كأ دددمتأبعددد  تتدددف  ت  ددد  تباعمدددس)

باشد ال ت  تيشيرتجرتأنته   تعلاق تبرطح ط  تط  ي تطم تعلىتأنتزي   تطرح اتج بر تبلجف  ت،ت(= αت2.24)ب ا     تع متا تفىت لاا ت

لكلمدد تكدد نته دد  تخلددستلتطرح دداتج بر تبلجددف  تباشدد ال تسدد ؤ يتجرتبنخ دد  تت؛ا ددتفىتجشددح  تبا تدد جتبلاتتم ع دد تيددؤ يتجرتبرط دد  

ت.ا تفىتجشح  تبا ت جتبلاتتم ع  

فع ا دد تأهد تباعاحدد جتبا  تجدد تعددنتطرح دداتبلجددف  تباشدد ال تعددممت"أنتاددنتبددينت(ت0224)لقدمتي تددتتذاددتتجرتادد تأشدد رتجا دد تباادد نت

جنتج بر تبلجددف  تباشد ال تهدديتلا داتبلجددف  تباشد ال تاددنت(ت"0222)ا تشد ستألر  تلهدابتيتفبفدداتادتتادد تت".ب شد رك تعلددىتك فد تب  ددتفي ج

جرتباتأك ددمتعلددىتبلجددف  تباشدد ال تضددمنت(ت0242)أشدد رتباردد ه تكمدد تت(.0223آ تثدد  ،ت:تل)ت"خددلا تك دد تباتددزبمتلاشدد رك تبلجم ددت

انتخلا تباتأك متعلىتأنتباع الينتلتب  ظم تأتلفنتأه تافتف ب  ،تلكااتتباتأك دمتعلدىترضد تباعد الينتلجشدح  تترس ا تب  ظم تلذات

ت[.با ت جتبلاتتم ع  بم تف   ت]ت  ت   

تعلدىط كدزتتباشد ال تبلجدف  تج بر تأنت،(Oschman et al., 2006)"تألشمد نتلآخد لن"أشد رتجا د تكمد تط  د تهدا تبا ت  د تبمد ت

تطشددمستلقددمت؛عدد متبشددنستب هددمب تأفضددستاتحا دداتخ رت دد لتت بخل دد تشدد بك جتب دد نتجرتب ؤس دد جتط ددعىتأنتي حيردديلتتباشدد بك ؛تط م دد 

ادددنتتأنت(0228)تبا دد ا ب يت ذكدد ت تبمدددتط  ددد تهددا تبا ت  دد كددااتتت.لبا بر تباعمدد  تبدددينتباتعدد لنتطعددززتبادددتتطلددتتبامبخل دد تباشدد بك ج

ت."ثا فدد تطعتمددمتعلددىتجشد ع تقدد  تباتعدد لنتلباتدآزرتاددنتأتددستددد  تباعمدستللا ا دد تأهددمب تب ؤس دد أنهد ت"ج بر تبلجددف  تباشدد ال تتخاد  ه

ت".طعدد لنه تلتباعمددستللا دداتبلجدددف  اشدد رك تباعدد الينتلت"ج بر تبلجددف  تباشدد ال تتخادد  هاددنتتلتأنت(0223)عر دد تتلهددابتي  دد تلفددا

اش كستبلجف  تلستانتخلا تباتع لنتا تبدينتب دفظ ينت"بلجف  تباش ال تانتاح   تج بر تلتأنت(ت.022)با ع ميتلآخ لنتتليؤكمتذات

ت".لبا بر 

ت222.أي تانتبينتأه تبا فب متباتت اا  تبسدتدمبمتب فب د  جتباع   د تب يدزلت(ت0242)بار ه تت ذك تقمتي تتتذاتتجرتا تلت

(ISO)ت".باتدآزرتبدينتبلجم دت"أنتانتبدينتاحد   تبلجدف  تتل(ت0242)ليؤكمتذاتتطع م تت".ط م  ترل تبات  عستبلجم عيتلرل تبا  يا"ت
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أنت دددت تبا بر تب اعمدددستبلجمددد عيت"أنتادددنتأهددد تب لاادددحتب س سددد  تا بر تبلجدددف  تباشددد ال ت(ت0242)ق دددميستت ذكددد تأضدددفتجرتذادددتتاددد ت

تبا د ا ب يتلتجطد رتاد تأشد رتجا د تكمد تي  د تذادتت".لطنفينتبا  اتلط م  تباعلاق جتلجزبا تب عفق جتبلاطا ا  تبينتف اتباعمدستب دتل د 

تت."ب ش رك "تانتب    تج بر تبلجف  تباش ال ش  ع تبلاستدمبمتلتطرح اتتطا   جتجرتأنته   تس ت(0228)

 ددم تج بر تت؛ب شدد رك (ت4):تج بر تبلجددف  تباشدد ال لسمدد جتتخادد  هاددنتأيدد ت(ت ت0244)با يدد يتت ذك طددليت دداتذاددتتاددتتادد ت

جذتي دتدممتا رداتت؛بلجم ع د (ت0)لت.بلجف  تباش ال تجرتبدا تبلج دمتادنتخدلا تباعمدستب ظد متبا  يداتاتحا داتا دتفي جتبلجدف  تب رلفبد 

(ت.022)  د تبا ع مديتلآخد لنتلي  د تذادتتت.باعمستبلجم عيتلطنفينتف اتباعمستاتح ينتبلجف  تبملا تانتبلج دف تبا   يد تب  عزاد 

 بر تبلجدف  تباشدد ال تلاتطد عن تعلددىتل دينتباعلاقدد جتب تح  اد تبدينتب ددفر ينتلب  ت دينتفح دد ،تلجنمد تل ددينتسمعد تب ؤس دد تأهم د تج"أنت

ت".لبا ل تب ع في تبينتباع الينتلط م  ترل تبا  يا

ج بر تبلجددف  تباشدد ال تهدديتخلدداتثا فدد تاتم ددز تب  بنتجذتيعمددستك فدد تأفدد ب تبات ظدد  ت"لتأنت(تأت0244)لهددابتي  دد تلفدداتبا يدد يت

بشنستا تم تاتحا اتطفقع جتب  ت لتتلأ بنتباعمستعلىتا دتفىتعد  تادنتبان د ن تادتتلا داتبلجدف  تبشدنستأفضدستلب  عل د تع ا د ت

ب عمد  تلل يدتتب فبهد تلباادمربجتان فد تباعد الينتلتكم تأنه تطعنىتب ستدمبمتف اتباعمدستبشدنستطعد ل ت  بنت.تللتأقستلق ت نن

يعمتباعمدستبلجمد عيتأ دمت"(ت0248)ب ش ي يتلباما ميتتأضفتجرتذاتتا تذك  ت."ا تم تب  ظم تاتح ينتبايت ت  تلبلجف  تبشنس

كمد تت".اح  د تعلدىتطشدن ستف يداتباعمدسندفنتا طنزبجتج بر تبلجف  تباش ال ،تفتا فد تبلجدف  تلتب  ظمد تبادتتطرحداتج بر تبلجدف  تباشد ال تط

ب ح   تب س س  تباتتط  عمتعلىتتبينتعلىتأنتانت(Marshall & Kiser)"تا رش ستلك  ير"انت تكستأكمي   تذاتتلتجط رتا ت

ت(.0242ق ميس،ت:تل"ت) ف  تلتباعمسخلاتا  ختيت تف  تباتع لنتبملا تانتب  "د  تج بر تبلجف  تباش ال ت

بات د علاجتبلاتتم ع د تبايج ب د تلتبمد تطتضدم  تادنتتلتباعمدستبلجم ع د طدفبف تلط تتتها تبا ت   تلفا  تافت د تيظد تباح  د تجرت

لباددتتتمتددستلتمجمل دد تجشددح  تتلتددف تلقدد تكدد  تاددنتباعمددستالاسدد خ نتلتج بدد تبا ف دد تتضددم  تاددنبمدد تيت،تللقدد تبا دد ب تاددنتباعمددسباعمددس

ت.إدارة الجودة الشاملةلتظستتالحاجات الاجتماعية

تل  تد جتطادمي تبادابجت بر تبلجدف  تباشد ال ات بانل دتبامرتد أظ  جتيت   تها تبا  ض  تلتف تعلاق تبرطح ط  تافتح تبينتكم ت

لهددديت باددد ت(ت0.605)لتب ؤس دددتينت دددستبامربسددد ،ت  ددد تبليرددد تق مددد تاع ادددستبلارطحددد يرتبيرسدددفنتت(كأ دددمتأبعددد  تتدددف  ت  ددد  تباعمدددس)

  تيشيرتجرتأنته   تعلاق تبرطح ط  تط  ي تطم تعلىتأنتزي   تطرح اتج بر تبلجف  تباشد ال ت،ت(= αت2.24)ب ا     تع متا تفىت لاا ت
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ا ددتفىتتلكلمدد تكدد نته دد  تخلددستلتطرح دداتج بر تبلجددف  تباشدد ال تسدد ؤ يتجرتبنخ دد  ت؛  تدد جتطاددمي تباددابجتجشددح  لا دداتيددؤ يتجرت

ت.طامي تباابججشح  ت  ت جت

لتبافقد تبا ضد ،تأ دححتا  دفمتتأيد  ،(Roodpishi et al., 2013)"ترل ب شديتلآخد لن"تجا  تلقمتي تتتذاتتجرتا تأش ر

تفاداتعلدىتتباتأك دمفادمتمع لم؛تب  م تلتباعاف تب  ضد  ،تلتبا بر تب ع    ،تقض  تبتتم ع  تر     تلتلي تتأنح نتباتتف  ت    تباعمس

 ف  ت    تباعمستطفضحتيدف تباتا فد تبات ظ م د تألتأسد ا  تبا بر ،ت  د تب دفظ ينتي دت ملنتعل  د تفت؛(ايريرتباع الين)با   تباشدا  ت

ت.اتح ينتشعفره تب  لن  تلطامي تباابج

 باعمدس بظد ل  باعمدس   د   تدف   ربدا رجت اهيد بادحعاأنتت(.022)بامدمب تتقدمتي تدتتذادتتجرتاد تأشد رجتجا د كمد ت

 ادن طتحادا لبادتتباعمدس ا د   باع ا   ب ا فع  تباعمس     تتف   ؤلانهتف ع   ب  ظم ،  بر ج ل  رس ج لبا     تلبارح ع   بلاتتم ع  

ت. بنب  ب تج   لل ز   مب  ظ ل ت  أهمب باع اس با    طشع  عمس لطافس ليظ  بت بنبج لبستدمبم الا   عمس تف خلا خلا 

أ دمتتهدفتينب دفظ تطشد  تجرتأنتت(Talib & Rahman, 2010)"تط اد تلر د ن"كدلاتادنتجا د تتأشد رتتيتفبفداتادتتاد تهدابلت

تبا بر تادفظ يتكحد رتقحدستانتبلاع ب تعنتفضلا تت جتا  مبالتتب ن فآجتييرريهفتلتت.باش ال تبلجف  تج بر تابري ا تبا ع  تالت   اتبا ك  ز

ت،لب  دد هم جتلبلج ددم،ت،باشدد اتعمل دد تعلددىتب ددفظ ينتطشدد  تتي حيردديت.العمددلانتبلخددما جتط ددل  ل ددينتتعلددىتالح دد ظتلآخدد تلقدد تادن

تق مددد تذلتأعضددد نتأنهددد تيشدددع لنتب ددد تبلخ  دد ،تب   سدددح جتلتياميددد تغددديرت دددفبفزتلكددااتتبا ادددف تخدددلا تادددنتلبلاق ب ددد جتلباددد زبج،

 & Talib)"تط ا تلر  ن"تكم تأش رتت.ب فظ ينتلرض تب رلف تالأ بنت فع اا ح  جتلتت زبج تكلاهم تلب ن فآجتبلاع ب ت.الم ظم 

Rahman, 2010)تطا  مد جتأنتق دستلقدم.تبات ظ مديتتح دينباتطدمع تبادتتبادتلاثتبادمع   تادنتطعتدبرتبلاعد ب تألتب ن فدآجتنجرتأت

تط ددتدممتأنتيجدد تذاددت،تعلددىتلعددلال .تبلخددما جتقردد  تلتأهم دد تأكتدد تلهمدد تباع الدد تالاددفىتبااددح حتبلاتجدد  تطعردديتلب ن فددآجتب  بن

تت.بااتتباا  متعلىتاتش  ع  تلاننتت متبشنستش  نب تعلىتفعستب ف ب تاتح رتلاتن فأ ب لتتبلاع ب تب  ظم 

اتاع فيد جتأفضدست دج بر تبلجدف  تباشد ال تلاتخاد  هادنت"أيد تت(0223)عر د تتجا د تأشد رتبمد تبا  ضد  تهدا تيت   تط   تكم 

أهم د تج بر تبلجدف  تباشد ال تلاتطد عن تعلدىتل دينت"أنت(ت.022)با ع ميتلآخد لنتها تبا ت   تبم تأش رتجا  تتط   تكااتت".الع الين

كمدد تت".باعلاقد جتب تح  ادد تبددينتب ددفر ينتلب  ت ددينتفح د ،تلجنمدد تل ددينتسمعدد تب ؤس دد تلبادد ل تب ع فيد تبددينتباعدد الينتلط م دد ترل تبا  يددا

باتأك دمتعلددىتبلجدف  تباشدد ال تضدمنترسدد ا تب  ظمد تلذاددتتادنتخددلا تباتأك دمتعلددىتأنتباعد الينتلتب  ظمدد تجرت(ت0242)أشد رتباردد ه ت

أضددفتجرتذاددتتادد تت[.  تدد جتطاددمي تباددابجبمدد تف  دد ت]تأتلددفنتأهدد تافتف ب دد ،تلكددااتتباتأك ددمتعلددىترضدد تباعدد الينتلجشددح  ت  تدد   
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ب حدد   تب س سد  تباددتتط دد عمتعلدىتددد  تج بر تبلجددف  تتبددينتأنتادنعلددىتت(Marshall & Kiser)"تا رشد ستلك  ددير"كددستاددنتتت أكدم

ت(.ت0242ق ميس،ت:تل"ت)طامي تبلج ف "باش ال ت

 ;Abdullah & Tari, 2012; Abdullah et al., 2008; Daud & Yusoff, 2011)بادحعاتتكمد تيد ى

Fotopoulos & Psomas, 2009; Lau & Idris, 2001; Mardani et al., 2013; Talib et al., 2010) بيدما جت أن

 ,Riipinen) "تري ح  دين"للتهدابتباادم تيد ىتت.ج بر تبلجدف  تباشد ال ت ج  رسد ادنتيعتدبر (Employee involvement)فظ ينتب 

 أهم ت د ، لي تشدع  أ رس   بات بافظ    ات با    ف    ي ما  بات بامرت  أتس (Job Involvement)تبافظ  ي بلايما جتأن(1997

 ان ذات ليتضح باع ط ي ب  تفى ا    بج تب ؤث ان ب اعميم بلايما ج يتأث تجذ اع ، لباع ط    باعال   ب ا فب ي ا طحا ه   ف  ا  ل اب

تا دتفى يد د ا ع دما   دح ح ذادت لعند  الدابج، باعد لي لباتادمي  لبا ضد  با دع    اشد ع  ذادت اتد  تبا د   علدى بايج ب د  آثد ر 

ت.(0221تب ير لإ،:تل)تب ا أس لبا   س لبانآب  لباض ا باالا ذات ات   با    اش ع  على با لبي باتأثير ف تضح ،بلايما ج

بلاعدد ب تبمدد تيتضددم  تاددنتتباتاددمي تالعمددست بخددستب ؤس دد /تبلاعدد ب لط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

بلاعد ب تلبلجدفب زتادنتقحدستبلمجتمدتتبمد تيتضدم  تادنتتباتامي تالعمستخ رجتب ؤس  /تب ،تلبلاع تلتباعمسلبلجفب زتعلىتباا  متبعمستت مت

لتظدستتحاجات تقدير الذاتلباتتتمتستلتمجمل  تجشح  تتألتبا ا ب جتب     تالعمستب   زت بخستب ؤس  تألتب س تب ؤس  /تبلمحليتل

ت.إدارة الجودة الشاملة

تل  تدد جتلا دداتباددابجت بر تبلجددف  تباشدد ال ات بانل ددتبامرتدد أظ دد جتيتدد   تهددا تبا  ضدد  تلتددف تعلاقدد تبرطح ط دد تافتحدد تبددينتلت

لهددديت باددد ت(ت0.599)لتب ؤس دددتينت دددستبامربسددد ،ت  ددد تبليرددد تق مددد تاع ادددستبلارطحددد يرتبيرسدددفنتت(كأ دددمتأبعددد  تتدددف  ت  ددد  تباعمدددس)

  تيشيرتجرتأنته   تعلاق تبرطح ط  تط  ي تطم تعلىتأنتزي   تطرح اتج بر تبلجف  تباشد ال ت،ت(= αت2.24)ب ا     تع متا تفىت لاا ت

لكلمدد تكدد نته دد  تخلددستلتطرح دداتج بر تبلجددف  تباشدد ال تسدد ؤ يتجرتبنخ دد  تت؛ابجباددلا ددات تدد جت تجرتبرط دد  تا ددتفىتجشددح  يددؤ يت

ت.ابجبالا ات ت جت ا تفىتجشح  ت

ادد   تشدد استاتح ددينت" بر تبلجددف  تباشدد ال تبأنهدد تات  ديع تطلتت(Oakland, 2001)"تألكلايددم"ذكدد  تتلقدمتي تددتتذاددتتجرتادد 

بات  ف   ،تلبا  عل  ،تلب  لي تلتب  ظم ،تانتخلا تباتدر ا،تلبات ظ  تلبا   تانستيش ير،تلجش ب تكستف  تلتأيتا تفىتط ظ ميتلت

أنتادنتأهدد تب لاادحتب س سدد  تا بر تبلجددف  ت(ت0242)ق ددميستتيتفبفدداتادتتادد تأشد رتجا دد تلهددابت(.0223باردد  يتلقدمب  ،ت:تل"ت) ظمد ب 

باتحدد رتاددنتأسدد ا  تبخت دد رتباعدد الينتلطدد ق ت  ت  دد تب قما دد تلجعردد نتبا   دد تالن دد نبجتباعلم دد تلذاددتتاتشدد  ع  تعلددىت"باشدد ال ت
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باش ال تضمنترس ا تب  ظم تلذاتتانتخدلا تباتأك دمتعلدىتأنتجرتباتأك متعلىتبلجف  ت(ت0242)أش رتبار ه تكم تت".باتعل  تب  تم 

ت[.ابجبالا ات ت جتبم تف   ت ]تباع الينتلتب  ظم تأتلفنتأه تافتف ب  ،تلكااتتباتأك متعلىترض تباع الينتلجشح  ت  ت   

باعمددستتتجعتحدد ربمدد تيتضددم  تاددنتتلا دداتجان يدد جتبا دد  ت بخددستب ؤس دد لط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

باعمدستكإط  د تال د  تأنتياددححتتجعتحد رتادنتبمد تيتضددم  ت يد جتبا دد  تبادمرتكحديرتادنتبان د ن ،تللا داتجانكإط  د تالاعد ب تب اان يد ج

ت.إدارة الجودة الشاملةلتظستتحاجات تحقيق الذاتلباتتتمتستلتمجمل  تجشح  تتخحيربتلتمج  تتخاا 

تلبا تدد جتب ع ف ددد ت بر تبلجددف  تباشدد ال ات بانل ددتبامرتدد أظ دد جتيتدد   تهددا تبا  ضدد  تلتددف تعلاقدد تبرطح ط دد تافتحدد تبددينتكمدد ت

لهددديت باددد ت(ت0.611)لتب ؤس دددتينت دددستبامربسددد ،ت  ددد تبليرددد تق مددد تاع ادددستبلارطحددد يرتبيرسدددفنتت(كأ دددمتأبعددد  تتدددف  ت  ددد  تباعمدددس)

  تيشيرتجرتأنته   تعلاق تبرطح ط  تط  ي تطم تعلىتأنتزي   تطرح اتج بر تبلجف  تباشد ال ت،ت(= αت2.24)ب ا     تع متا تفىت لاا ت

لكلمدد تكدد نته دد  تخلددستلتطرح دداتج بر تبلجددف  تباشدد ال تسدد ؤ يتجرتبنخ دد  تا ددتفىتجشددح  تت؛با تدد جتب ع ف دد تجشددح  لا دداتيدؤ يتجرت

ت. ع ف   ت جتببا

تبلجدف  ،تق د سلتتفل د  ،تلبعتمد  تباعل د ،تبا بر تباتدزبمتأنت(Ju et al., 2006)"تلآخد لنتتدف"ت بق  دتلقدمتي تدتتذادتتجرتاد 

تباعمددلانتلبيددما جتب فظددفتلتمنددينتب ددفظ ين،تطددمري لتتب  ت دد ج،تلطاددم  ت،باعمل دد جتلج بر ت،(benchmarking)لب ا ريدد تب  تع دد ت

 ,In : Daud & Yusoff) د تطرح التت د طفزيعلتت د ،تخزي لتت،ب ع فد تخلداتلتاد ت دمتجرتط د  ت[كمم رسد جتا بر تبلجدف  تباشد ال ]

ليلد تبلج دف تب حالاد تادنتقحدستباعد الينتلت"بأنه تع ف تج بر تبلجف  تباش ال تأنتت(0223)عر  تلهابتيتفبفاتاتتا تأش رتجا  تت.(2011

ت".لقمرب  ،تلسم   تب دتل  مج  تباتعل  تا فتتب  ت تباتعل ميتلل   تبم تيلا  ترغح جتب  ت  مين،ت

لت ربسدت م تاتددأثيرتعفبادستج بر تبلجددف  تت(Daud & Yusoff, 2011)"ت بل تليفسددف"تجا د تأشدد رتبمد تبا ت  دد تهدا تلط  د 

تباعمل ددد تبلآثددد رتعلدددىتباضدددفنت دددلاطتبامربسددد تهدددا جرتأنتتبم ا زيددد ،ت(KM)تلتج بر تب ع فددد ت(Hard)تلب   يددد ت(Soft)تباشددد ال تب ع فيددد 

تبلجدف  ج بر تتعفبادستادتتب  ا ري ت(Soft)ب ع في تتباش ال تبلجف  تج بر تعفباستجرتبلاهتم متانتازيمتجيلانتجرتب ت تهيتباتتالم ظم ج

تادمرطتأنتلتد جتب  ظمد جتلهدا  .ب  ظمد جتلتبلجميدم تب عد ر تلطرح داتلطفا دمتبكت د  تجرت فع د تأتدستادنت(Hard)ب   يد تتباش ال 

تلا دداتألتب  ظمدد جتاددا تقددما  تتب ضدديتأنددنلاتت،بمليدد ت.ب ع فدد تج بر تعمل دد جتلتبا    دديتب  دد ه تهددفت يدد تباحشدد يت   دداترأستتمنلطدد

تعلاقد جتجرتب  ظمد جتأيضد تهدا تلتد جتذادتتت يد تجرت.ب ع فد تألتتدمب تتب تاماد تباتن فافت د تادمي  ت أنهدتادنتباد غ تعلدىتا   تب م 

تباا د  يتبادملرتذادت،تعلدىتلعدلال .تبلخما جتألتب  ت  جت ف تب علفا جتأ مثتعلىتبااف تأتستانتلباعملانتب فر ينتاتتت م 



399 
 

تطعزيدزتلسد ت ت.ب ؤس د تلتبلجمد عيتبادتعل تعلدىتباادمر تلطعزيدزتات م د ت  دفيتأاد تب ع فد تج بر تعمل د جت عد تلتكم د عمتباعل د تب بر ا

تج بر تعمل د جتبتخداجتجذبتبات ظ مديتب  بنتلزيد   تبلجدف  تل ينتاتحا ا (Hard)ب   ي تلتت(Soft)ب ع في تتباش ال تبلجف  تعفباستفع ا  

تادنتلبان د ن ،تلباحاد نتاتن ف،ب تعلاد تبد تبا سمد تبااضد ي تب  ظمد جتطفبتد تبا دفم،تغيرتا تا  تب ئ تل.تبا ع ي تانتفع  تنحفتعلىتب ع ف 

تا دز تعلدىتباادف تلكااتتبا ت ،تبااض ي تطع لجتأنتالم ظم جتأننتانتخلا  تباتتب ع ف تلطرح اتلفيس،لتتلبكت   ،تخلا،تخلا 

ت.ط  ف   

تبا ضد تبافقد تلتع  د  ب تأيد تيجد تعلدىتب  ظمد ،تلت ربسدت م ت،(Daud & Yusoff, 2011)"ت بل تليفسدف"تأكدمكمد ت

تباشد ال تبلجدف  تإ بر فدت.ب ع فد تج بر ت  رسد جتطرح داتجرتب تد تأيضد ت د لان تخدما   ،تألتا ت   د تلجدف  تفع اد تإ بر بدتألا تطنت يتفاا

ت.ب  ظمدد جت بخددستاددمي  تب ع فدد تج بر تبن   دد ت ب مدد  تتب عمدد  تطعددنىت.ب عمدد  تبسدد بط    تك دد ن تعلددىتكحدديرتطددأثيرت ماددمي تب ع فدد تلج بر 

تأقدد عتتلقددم.تالشدد ك جتبات  ف دد  تب زبيدد تزيدد   ت دد أن تباددتتلبلجمريدد ت ددتم  ب تتح دد   جباتبددينتت ددم تطفا  دد تطظ دد تباددتتب اتلدد تبعدداتله دد  

ته د  تذاتتلات.تب عم  تيت   تعلىت طأثيرهمتللل ستاع تب ع ف تلج بر تباش ال تبلجف  تج بر ت ا تل  لافبتبا أيتهابتباح  تينتانتباعميم

تهدددا تلأت يدد ت.ب ع فددد تج بر تعلددى (Hard)تب   يددد لتت(Soft)ب ع فيدد تتباشددد ال تبلجددف  تعفبادددستطددأثيرتلتلاددداتباددت دددمل  تتكم دد تبددفث

تج بر تعمل د جتعلدى (Hard)تب   يد لتت(Soft)تب ع فيد تباشد ال تبلجدف  تج بر تعفبادستطدأثيرت ربسد تخلا تانتباححت  تبا  ف تا متبامربس 

تعمل د جتلتأكتد تبادتتط د ه (تب ع فيد تلب   يد تباعفباس)ج بر تبلجف  تباش ال تتعفباستبامربس تها ت م جت،باتحميمتلت تعلىلتت.ب ع ف 

ت.(Daud & Yusoff, 2011)تب ع ف تج بر 

تج بر " ددف تتباددتتأت يد تلتهفيدد تكفيدد لت ربسدت تب  مبي دد تت،(Lam, 1995)"تلام"ت ذكد تلطت داتيت  دد تهددا تبا  ضد  تاددتتادد ت

تتعلد تبادتتباتير ديربجتادنتات فعد تمجمفعد تجرتأ جتقدمتباشد ال تبلجدف  تج بر تبد با تأنتب  دترلعينتي ظد "،تأيد ت"بادفظ  يتلبا ضد تبلجف  

ت".بامق لتتبا   ي تب   ربجتانتب زيمتي تمعيت  تطرلح  تتأكت تلظ     

تب ع فد ،تتخلداتبلجدف  تج بر ت  رسد جتأنت(Linderman et al., 2004)"تلآخد لنتا  دمرا ن" ربسد تت ىطدت،لتبا د  اتي  د لت

تجرتأنته دد  تسدد ت(0228)تبا دد ا ب يتهددا تبا  ضدد  تبمدد تأشدد رتجا دد تكمدد تأنددنتط  دديرتيت  دد ت.بات ظ مدديتب  بنتجرتيددؤ يتباددايتب اد 

تكددااتتط  د تهدا تبا ت  دد تبمد تأشد رتجا دد ت."طرددفي تا د ربجتب دمي "تادنتب   د تج بر تبلجدف  تباشدد ال شد  ع تبلاسددتدمبمتلتطرح داتتطا  د ج

باتدددمري تلباتعلدد  تاندددستب ددفظ ينتهدددفتباا عددم تاتح دددينتبلجدددف  ت"اددنتاحددد   تج بر تبلجددف  تباشددد ال تجرتأنت(ت.022)خددد لنتبا ع مدديتلآ

ذكد تللتهابتباام تت".نمفتبا   تبشنستا ظ "جرتأنتانتبينتاح   تبلجف  ت(ت0242)لهابتيتفبفاتاتتا تأش رتجا  تطع م تت".ب  تم 
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باتفتدد تب س سديتادب بر تبلجميدم تهدفتبات دفاتلباتم دزتب سددتتم رتت"أنتادنتأهد تب لاادحتب س سد  تا بر تبلجدف  تباشد ال ت(ت0242)ق دميست

 & Marshall)"تا رش ستلك  دير"كستانتتت أكمأضفتجرتذاتتا تت".كستبار ق جتبلخلاق تالتن فافت  تلباافىتباحش ي تع ا  تب   ر 

Kiser)ق ددميس،ت:تل"ت)مري تالعدد الينبلاهتمدد متب اتدد" س سدد  تباددتتط دد عمتعلددىتددد  تج بر تبلجددف  تباشدد ال تب حدد   تبتبددينتعلددىتأنتاددنت

جرتباتأك دددمتعلدددىتبلجدددف  تباشددد ال تضددمنترسددد ا تب  ظمددد تلذادددتتادددنتخدددلا تباتأك دددمتعلدددىتأنت(ت0242)أشددد رتبارددد ه تكمدد تت(.0242

ت[.با ت جتب ع ف  بم تف   ت]ترض تباع الينتلجشح  ت  ت   تباع الينتلتب  ظم تأتلفنتأه تافتف ب  ،تلكااتتباتأك متعلى

 نت طحردديت(KM)ج بر تب ع فدد تلتت(TQM)تباشدد ال تبلجددف  تج بر تا  ددفمتأنت،(Zetie, 2002)"تزيددت"بقدد  ت،تللتباطدد رتذبطدد 

تب اال تبلاع ب تأنتأيض ت(Zetie, 2002)"تزيت"تأكمت.بات ظ ميتلترفي اتس سيب ت  فمب تانتخلا تلث ا  تتبرطح ط  تتبحعض م تباحعا

تطفضدد حيتب مددفذجت نددنتبا د نتبا ظد ي،تبااددع متعلدىت.سددفبنت دمتعلددىتعمل دد لتتيظ يد تأهم دد تاد تب ع فدد تلج بر تباشد ال تبلجددف  تج بر تبدين

تباشد ال تبلجدف  تج بر تادنتكدست.ب  ظمد تلتطير ديرتأ دمبثتجرتي دعفنتبااينت لائتتبات   اتخ  ربجتيزيمتفإي تباعمليتبااع متعلىتب  م 

ب فد ب ،تلفدد اتتعلدىتباا  مدد تبا بر ،تلت ت  د باتنحدفتباتفتدد  مد ؛تتباشدح تألتد تلطشددمست.بات ظ مديتتح دينالتعمددستعمل د تهمد تب ع فد تلج بر 

تعلددىتأسدد ستتح ددينباتهددفتباشدد ال تبلجددف  تج بر تهدديتبلمحددفرتب م ددز؛تاددمخستبلاختلافدد جتأنت ددينتلتلببت دد جتباعمددلان،تباا دد   باعمددس،تلت

ت.(In : Daud & Yusoff, 2011)تلطا سم  تب ع ف تجيش نتامع تثا ف تب  نتعلىتب ع ف تج بر تلطافمتفق  ت،با

تأنتيجدد تباعل دد تبا بر تطتددداه تعمددستجتدد بنبجتأيتأنت(Ruzevicius, 2006)ت"رلزي   دد فس"تبقدد  تذاددت،تجرتلب اضدد ف 

تباح  د تهدابتبقد   .ب ع فد تلج بر تباشد ال تبلجدف  تج بر تط   داتلتلازبيد تففب دمتعلدىتباادف تأتدستادنتب ع فد تج بر تادمع تا حد ز تطندفن

تجرتب ع ف تلياستب فظ ينتطمري تبعتح رتنمي يب تعلىتليتعينتب  ظم ت بخستب س س  تباا  تأ متاححيتأنتي حيريتب ع ف تطا س تأنتأيض 

ت.(In : Daud & Yusoff, 2011)تب  ظم تألافي جتأه تانتفب م كتبلآخ ين

تبا سمد تباعفبادسلتت مج د تسد ت تبادتتب ع فد تج بر تا د ه  ت(Zhao & Bryar, 2001)"تب يد رلتزه لت"بق  تللتباط رتي   ،ت

تبااضد ي تاع لجد تالم ظمد تأندنتلباترح دات،للفيل د ت،ب ع فد تبكت د  تخدلا تمنفت.ب ؤس يتباتم زتطعزيزتأتستانتباش ال تبلجف  ت بر ا

تبا دفاتلت اد تك د تلتاتدبرزتب  ظمد تي  عمتالمعلفا جتتميم تاا  رتعلىتبااف  .ط  ف   تا ز تعلىتبااف تلكااتتبا ت 

تبا ددح تأتدستباددايتباعمدلانتا ضد تأس سدديتشد يرتهمد ت اترلحدد  لتتباعمدلانتلف دد تب ت  تد جتاع فد  .لخدما   تا ت   د تق مدد ت  د تادن

تبشدنستبامبخل د تب ع فد تا ادستب  ظمد تط د عمتباشد ال تبلجدف  تج بر تذادتتجرتلب اض ف .تباش ال تبلجف  تج بر تت   ااتم ظم جلاتبا    ي

ت.(In : Daud & Yusoff, 2011)تفع  
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تعل تالا دد متالددتفدد صبمدد تيتضددم  تاددنتتباددتعل تاتعزيددزتب  دد ربجتبافظ   دد لط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

لبادتتتمتدستلتتلتمجد  تلب دمتادححتخحديرب ت اباع ادستادتعل تتفد صتبمد تيتضدم  تادنتلبادتعل تاتعزيدزتب  د ربجتب    د ،ت   مد تعلدىتنحدفتأفضدسب

ت.إدارة الجودة الشاملةلتظستتالحاجات المعرفيةمجمل  تجشح  ت

تلبا تد جتبلجم ا دد تلبابددمب ت بر تبلجدف  تباشدد ال ات بانل ددتبامرتد أظ د جتيتدد   تهدا تبا  ضدد  تلتدف تعلاقدد تبرطح ط د تافتحدد تبددينتلت

لهددديت باددد ت(ت0.548)لتب ؤس دددتينت دددستبامربسددد ،ت  ددد تبليرددد تق مددد تاع ادددستبلارطحددد يرتبيرسدددفنتت(كأ دددمتأبعددد  تتدددف  ت  ددد  تباعمدددس)

  تيشيرتجرتأنته   تعلاق تبرطح ط  تط  ي تطم تعلىتأنتزي   تطرح اتج بر تبلجف  تباشد ال ت،ت(= αت2.24)ب ا     تع متا تفىت لاا ت

لكلم تك نته   تخلستلتطرح داتج بر تبلجدف  تباشد ال تسد ؤ يتجرتبنخ د  تت؛با ت جتبلجم ا  تلبابمب تجرتبرط   تا تفىتجشح  يؤ يت

ت.با ت جتبلجم ا  تلبابمب ا تفىتجشح  ت

تبسد بط    تهديتباشد ال تبلجدف  تج بر "تأنت،(Talib & Rahman, 2010)"تط اد تلر د ن"ت ذكد تتادتتجرتاد لقدمتي تدتتذ

تب ت  ددد تب دددفبر تادددنتأفضدددستبشدددنستبلاسدددت    تأتدددستادددنتلبلخدددما جتبايتددد جتتدددف  تل دددينتجرتبا تددد تعلدددىتباضدددفنت دددلاطتبادددتتاحتنددد  

طؤكدمتتباشد ال تبلجدف  تج بر جرتأنتت(Ehigie & McAndrew, 2005)"تلأتديتلان يدمرت"تلهابتيتفبفاتادتتاد تأشد رتجا د ت".الم ظم 

تعلددىتيشددتمستباددايتباتشدد ركيتب شددنل ت ددستب سددتدمبمتباعمددلان،تاترلحدد جتطلح دد تلتلب ددد ط  تلبابددمب تبلابتندد رتطددمع تب ئدد تجيجدد  تعلددى

أنه تط محتبظ دفرت"ج بر تبلجف  تباش ال تتخا  هأنتانتذاتتع ما تياك ت(ت0228)تبا  ا ب يلي   تت.لباعملانتلب فظ ين،تب مي ين

جرتباتأك ددمتعلددىتبلجددف  تباشدد ال تضددمنترسدد ا تب  ظمدد ت(ت0242)أشدد رتباردد ه تكمدد تت".ب فندد رتبلخلاقدد تلب حمعدد تلطعمددستعلددىتلا ا دد 

بمد ت]ت الينتلجشدح  ت  تد   لذاتتانتخلا تباتأك متعلىتأنتباع الينتلتب  ظم تأتلفنتأه تافتف ب  ،تلكااتتباتأك متعلدىترضد تباعد

ج بر تشدد  ع تبلاسددتدمبمتلتطرح ددداتتطا  دد جتجرتأنته دد  تسدد ت(0228)تبا ددد ا ب يتأشدد رتكددااتتت[.با تدد جتبلجم ا دد تلبابددمب ف  دد ت

ت."بابمب تلبابتن ر"تانتب    تبلجف  تباش ال 

 ,Martínez-Costa & Martínez-Lorente)"تادفريتتلاد رط   زتكفسدت تاد رط   ز"تكم تط  د تهدا تبا ت  د تبمد تأشد رتجا د 

تلتبابددمب تعمل دد تأنتيشدد تتباشدد ال تبلجددف  تج بر تيظدد متت   ددااتأنددنأيدد تت،سددح ي  جتشدد ك ت1.4لت ربسددت م تباددتتأت يدد تلتت،(2008

 د جتب  ببعداتتأيضد ته د  تذادت،تلادت.تباعمدلانتعلدىتبا ك دزتألتب  دتم تباتح دينتاتدستباشد ال تبلجدف  تج بر تع   د تب ح تباش ك ج

ترغحد جلتتبختزباد تألتفاداتبابدمب تب د بك تعلدىتلبلاقتاد رت،بمب باتعمل  تعفايتأنتأننتج بر تك ظ متباش ال تبلجف  ت بر ات ظ طتبات

ت.با ا  تعملانبا
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تطادمم،تأنه تعنت ربست م ت(Martínez-Costa & Martínez-Lorente, 2008)"تافريتتلا رط   زتكفست تا رط   ز"ذك تلت

تبلجدف  تج بر تطرحداتبادتتباشد ك جتأنتعلدىتأ اد تأيض تله   .تباش ك جت بخستبلابمب تش تطتباش ال تبلجف  تج بر تأنتعلىتلبضح  تت ا لا ت

تط مديللاتتباشد ال تبلجدف  تج بر بادتتلاتطرحداتتباشد ك جتادنتبا فب دمتانتب زيمتعلىتلاستبات ظ ميتبلابمب تط ميتباتتلباش ك جتباش ال 

ت.بات ظ ميتبلابمب 

 تأيد،تلت ربسدت م ،ت(Martínez-Costa & Martínez-Lorente, 2008)"تادفريتتلاد رط   زتكفسدت تاد رط   ز"ذكد تكمد ت

تفادداتب عتح رهد تباشدد ال تبلجدف  ت بر اتط ظدد تلاتأنتضد لري،تب  ددتم تبابدمب ت  دد تيعتدبرتباار عد جتلتطعمددستبادتتباشدد ك جتيجد تعلدى

ت.بلابمب تعمل  تات   ستكفس ل تأيض تلاننتبلجف  تاتح ينتت م تلس ل 

ت(4)ت:أنتادنتأهد تب لاادحتب س سد  تا بر تبلجدف  تباشد ال (ت0242)ق دميستت ذكد تكااتتأننتط  يرتيت   تهدا تبا  ضد  تبمد ت

باتفتدد تجرتت(0)لت.باعمدستبا بريأنتطتحدنىتبا بر تا  دفمتبلابتند رتلبلخلداتب عتح رهمد تأهدد تبافسد  ستب ؤ يد تجرتباتم دزتلبات دفاتلتج بربجت

أضدفتجرتذادتتاد تت.ان ي    تنحفتبلابتند رتلبابدمب ازيمتانتبالاا كزي تل أا بط  تبا بر تب عتح ره تأس س  جتاتح ي تب ف ب تلجطلااتج

ب حد   تب س سد  تبادتتط د عمتعلدىتدد  تج بر تتبدينتعلدىتأنتادنت(Sashkin & Kiser, 1993)"تس شدنينتلك  دير"ادنت تكدستأكدم

ت(.0242ق ميس،ت:تل"ت)باعمستعلىتطففيرتتفتي محتب لابتن رتلبات ميم"بلجف  تباش ال ت

ت ددف تاتضدد رب ت  ت   ددته دد  أنتت،(Zeng et al., 2015)"تط دد  تلآخدد لن"ت ذكدد تتبمدد تبا  ضدد  تهددا تيت  دد تط  دد تكدداات

تج بر ت.بابمب تاتتاتفبفا تا   تبلجف  تج بر تلاح   تفل   تأنتطمعيتبا  تانتبلمجمفع جتج مى.تلبابمب تبلجف  تج بر تبينتباعلاق 

تباتدمريجي،تباتير ديرتعلدىتب  دتم تباتح دينتي كدزت.باعمل د جتط شد متلأتطح  اتجرتي م تباايتب  تم تباتح ينتفل   تجرتطمعفتبلجف  

تخدلا تادنتبابدمب تلكدححتليدف تعدنتي د  تأنتشدأي تادنتهاب.تلبلاستا برتبا  ر  تب اتأتستانتبا سميتبار بتتلجض  نتطف  متليترل 

باعمل د جتتج بر ت  رسد ج.تباد ليتباعمدستيظد متاتير ديرتتميدم تفند  تادنتبدملا تتبا ا د تبلجف  تعمل  تط    ستعلىتبا ك زتلتب ف ب ت     

تضدد لري باتب ددفبر ركددف تتاددنتيالددستأيدد   دد تت ابددمب ،بتيضدد تأنتأنددنتباددايتبان دد ن تلل ددينتباسدد ب تاددنتباددتدلهتجرت ددم تأس سدد  ت

ت(Slater & Narver, 1998)"تليد رفيرتسدلاط "لت(Bennett & Cooper, 1981)"تلكدفب تب   د "تبيتامتلقم.تبابمب تاتدا  

"تب فدداتضد ا "ت ظمد بمتيدؤ يتأنتأندنتباعمددلانتعلدىتبا ك دزتأنتيؤكدملنتباحد  تفنتهدؤلانت.اببددمب تكمادمرتي  د تباعمدلانتعلدىتبا ك دز

 .(In : Zeng et al., 2015)تبان ا  تباعملانتب ت  ت جتلاستنش  تبخ باتل    جتج خ  تانتبملا تتبا ا  تلبلخما جتالم ت 
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تج بر تبلجف  تطتحنىتباتتباش ك جتأنتطمعيت،(Zeng et al., 2015)"تط   تلآخ لن"كم تأش رتتت،يج ب  بات ظ باتلت  تأنتغير

انتيفب تعميم ت"تأي  ،(McAdam et al., 1998)"تلآخ لنتآ متا  "ياف تلتت.اببمب تخاح تب ئ تطفف تأنتأننتلباتا ف تبا ظ متل

 ,.Pfeifer et al)ت"تلآخد لنتب   دير"تبقد ب .ت"بابدمب تطشد تتبادتتتا فد باتاح ئد تب سد ست  د تفضدتكتبلجدف  تا بر أندنتأنتي ظد ت

تاحدد   تاددتتطت دداتباددتتب حددمعين،تلب ددفظ ين؛تا يدد تط ظ م دد ته  كددس؛تلبلخمادد تباعمددلانتطفت دد ت:اببددمب تأهم دد تذبجتمجدد لاجتثلاثدد  (1998

تأنتأندنتباعمدلانتعلىتز  كباتب ات ليلتت.باعملانتبت  جلاتهم  ب تأيض باتتطبرزتلتتباعملانتعلىتبا ك زجرتتبلجف  تطمعفتج بر ت.بلجف  تج بر 

تيؤ يتبلجف  تج بر تط   اتنج.تالمع ييرتب ر با تمج  تطت  لزتخلاق تطنفنتلأنتباعملانتب ت  ت جتانتبلجميمتعنتالحح تباش ك جت ز 

ت،تمندينتب فظدفتبلجدف  تج بر تش تطت.بابمب تعلىتا  متطأثيرتعنتي   تسف تباايلتت،ا نتيجعل ت  تبات ظ مي،تب  نستلتطير يربجتجر

ا د اتتب د متبادملرتعلىتباضفنت  جب  بت سلرتقملتت.  فب عتلياستباعم  ت  ب ستالااتع ا   تتبرطح ط  تتي طحاتلباايت،ف اتباعمسلتتلبلايما ج

ت.بابدمب تعدنتبا  ليد تبا فب دمتعلدىتالح د ظتب  دتم تباتح دينتضد لر تلطؤكدمت.بابدمب تطعزيدزتلتب ع ف ،تلياست،اعم  بت  بستالاالتتباعمس،

تلبادددتحن تلبلايضدددح يرتبلاسدددتالاا  ،تبدددينتباضددد لريتباتدددفبزنتلددداأنتتختلباتمندددينتبا سمددديتبارددد بتتجضددد  نتاتدددستبلجدددف  تج بر ت  ددد ه  تأندددن

ت.ت(In : Zeng et al., 2015)تب ر  تنه ي تلتتاري تلجبمبع جتطمريج  تجبمبع جتات م  تات    تتأس س  تتطفف تلباتت،ب س سي

تلأ بنتب  بنتتددف  تبددينتباعلاقدد تجرتأيضدد تتمتددمت،(Zeng et al., 2015)"تط دد  تلآخد لن"لفادد  ت ت،ع رضدد ب تبا دد  لهدا 

تأتددستتددف  لتتب دد ع ت جب  ت ددتجبددمب تأنتباتال ميدد تبانمدد تلك يدد ت.غمفضدد  تتأكتدد تلبابددمب تج بر تبلجددف  تبددينتباعلاقدد تيجعددست دد ت،بابددمب 

تلاددداتأنتلشددد ك جاتأندددنتلاتلب اتدد ليتآخددد ،تلتبنخ  ضددد  تتيترلددد تاددلأ بنتلب دددمتاا ددد ستلتباتح دددنتأنتبا مددفذجتهدددابتيدددف ي.تب ا يضدد 

تل ينتعلىتق  ر تباش ك جتأنتبا بكميتبا مفذجتي ىتذات،تلاتت.لب متلق تلتاتعم  تط  ف   ت لافي جتب  بنتانتع ا  تا تفي ج

ت"لآخدد لنتا فيدد "تاتددستباحدد  تينتبعددات.ط بكم دد تبر يادد تباددحعاتبعضدد  تطعددززتباتح دد   جت نتلب ددمتلقدد تلتاددلأ بنتب تعددم  تب بعدد  

(Leong  et al., 1990)،تف سد   ف تفد نلتتكفرب د "لت"(Corbett & Van Wassenhove, 1993)،ت"يفبدس"لت(Noble, 

تبا بكمددديتب ثددد تعلدددىتاحدددنيتهدددفتبابدددمب تلا ددداتأنتب ددد ت،با بكمددديت مدددفذجباتلتل ددد منه   ددد تاتكامددد تبابدددمب تأ بنتفبلضدددعتقدددمت(1995

تهددفتب  بنتتددف  تل ددينت نتطفضدد ح،تجرتبلااتحدد ستهددابتل تدد جت.ب  بنتتددف  تذاددتتلتبمدد تتادد  تباأ بنتاددنتتأخدد ىتأيددفب تلتتح ددينلا

تعلدددىتأيضددد تي دد عمتسدددف بابدددمب تتأ بنلتتب  بنتتددف  تبدددينتباعلاقددد تف دد جنتت.بلجدددف  تج بر ت  رسددد جتات   دداتالشددد ك جتب س سددديتبلمحدد  

تبامربسدد جتادنتعتددبرطتاد تيد  رب تتباددتلتت،بابدمب تأ بنلتتبلجدف  تج بر ت  رسدد جتبدينتباعلاقدد تلتب  بنتتدف  تطدأثيرتلسدد ط تجان ي د تبستنشد  
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ت اا تبات  يح  تبامربس جتانتقل لا تتب تعم تأنتجرت(Sadikoglu & Zehir, 2010)ت"لزهيرتألغلفت   ا"شيرتيت.با  با تبات  يح  

ت.ت(In : Zeng et al., 2015)تب  بنتانتآخ تليف تبلجف  تج بر ت  رس جتبينتباعلاق تعلىتب  بنتانتلب متيف تانتفس ط باتأث 

تبامربس جتفإنتأعلا ،تب اكفر تبا  تانتبا غ تعلىأي تت،(Zeng et al., 2015)"تط   تلآخ لن"أش رتللتي  تبا   ا،ت

تباعمدستطاد ري تيتد   تطظ د ت.مختلرد تيتد   تح  تفنباتأف  تلقمت مل  ،تب    ىتهيلبابمب تتبلجف  تج بر تبينتباعلاق تلااتباتتبات  يح  

تبات ظ م دد تباتحت دد تلباح  دد تب ؤس دد تتددف  تأنب  ت دد ج،تتجبددمب تلسدد ع تبلجددف  تج بر تبددينتباعلاقد عددنتت(Flynn, 1994)ت"فلددين" تباحد رز

تقددما  تباددت)تبلجدف  تج بر تا ريدد بم (McAdam et al., 1998)"تلآخدد لنتآ متاد  "تقدد م .ب د ع تب  ت دد ججبدمب تتطددمع تأنتأندن

تبرطحد يرتأنيافادفنتلتت.لبابدمب تب  دتم تباتح دينتبينتلقفيتاع فيتبرطح يرتجيج  متلتتأي ا مب،تلتش ك ت.4تلت ابمب ب(تب  تم تباتح ين

لتددمتت.بابددمب تجرتباددزانتاددنتفدد  تاددمىتعلددىتب  ددتم تباتح ددينتج خدد  سدد ؤ يتت  دد تسددحح  تعلاقدد تلتددف تجرتبافبقددتتلتيشدديرتقددفي

أ بنتلتتبلجدف  تج بر تبدينتجيج ب د تعلاقد تسد با  ،ب تشد ك جانتباتع   تجرتبست   ب تت،(Prajogo & Sohal, 2003)ت"لسفه  تب بتفتف"

تعلدىتباعتدفرتطعدارتب سد با  ،تبااد  ع تا ظمد جتادنتألسدتتع  د تادتت،(Singh & Smith, 2004)ت"لسم د تسد   "تأنتلاج .بابدمب 

تثددلاثتتحميددمبت،(Perdomo-Ortiz  et al., 2006)ت"لآخدد لنتألرط ددز-بير لاددف"قدد متت.لبابددمب تبلجددف  تج بر تبددينتقددفيتبرطحدد ير

تلاددتت.ب عمد  تمجد  تلتبابدمب تقدمر تايشد ن(تباحشد ي تب ددفبر تلج بر تب  ت د ج،تلطادم  تباعمل د ج،تج بر )تبلجدف  ت بر اتبد رز ت  رسد ج

تادنتباعمل د جتادب بر تبا سد تبادملرتعلدىتباضدفنتاط دلت،(Kim   et al., 2012)ت"لآخد لنتكد  " تبات  يح د تبا تد   تفدإنتذادت،

تب  ت ددد جتجبددمب تلم ت ددد ج،اتجبددمب تتددمريتاتدددس)تبابددمب تادددنتيددف تبنددستجيج ب ددد  تطتعلدداتتبلجدددف  ت  رسدد جتاددنتتمبخلددد اتمجمفعدد تخددلا 

ت،(Martínez-Costa & Martínez-Lorente, 2008)ت"ادفريتتلاد رط   زتكفسدت تاد رط   ز"تاتدستبات  يح د تبامربسد جت(.تدمريجيبا

ت"لزهدديرتألغلددفت دد  ا"لت،(Santos-Vijande & Álvarez-González, 2007)ت"غددفيزبا  تأا دد ريزلتتف   يددميتسدد يتفس"ل

(Sadikoglu & Zehir, 2010)ت"لسدد تأب لنهفسدد "تياددف ت.جيج ب دد تيت  دد تلتددمجتلبابددمب تبلجددف  تا بر تبانلدديتب ثدد تلل ددستعددنت

(Abrunhosa & Sá, 2008)تاعادم تج بر تفل د  تهديتبلجدف  تج بر ت نت،لبابدمب تبلجدف  تا بر تباع متباتأثيرت تانتبااع تطعم  أيت

تب دتل د تب بعد  تللدستبادتتبامربسد تنجت.بابدمب تادتتب اتعد لنتبا تد   تطحد ينتجرتيدؤ يتقدمت د ت،"ب ع فيد "ل"تب   ي "تباع ا ينتكلاتطشمس

تبلجدف  تج بر تبدينتباير اضد تباعلاقد تشد  تلتباتحاد تادنتب زيدمتفف طدتأنت شدأنهتادنت ابدمب بت بابادتل(تب ع فيد تاا بدستب   ي )تبلجف  تا بر 

ت راد  تبلمحدمل ت رد اباتهدفتأعلا تبستع بض  باتتمتتلبابمب تبلجف  تج بر تعلاق تبشأنتبا  با تبات  يح  تلمربس جاتآخ تع  ت.لبابمب 

 .(In : Zeng et al., 2015)تلك مبتلأس با  تلط ك  تلبسح ي  تب تحم تبافلاي جتاتست م  ،تتير بف  
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تبابدددمب تأنتباحددد  تينتادددنتباعميدددمتخلدددهت،(Ehigie & McAndrew, 2005)"تان يدددمرللتتيأتددد"  ددد تأخددديرب ،تلت

(Creativity)تلبلابتندد رت(Innovation)ت،طفا ددمتعلددىتط رددفيتبلابتندد رتعمل دد ف.ترفيددسعلددىتب ددمىتباب  ظمدد جتتبادد نتددست تا مدد نت

تيتعلدداتف مدد .تباتدد ل تلخلدداتلباتادد ا  تلب  دد ه  تالأفندد رتطرح دداتهددفتبلابتندد ر.تميددم بلجتم رسدد جب لتتفندد رب تلج ادد جتلط   ددا،ت،لبعتمدد  

لتتيدؤ يتبلابتند ر.تأفضدستيتد   تلخلداتشد ك باتطشدير ستألتات ظد  تتميدم تأسد ا  تلط   داتجبدمب تعمل د تهفتبلابتن رتبات ظ م  ،تب ا بر 

تاددنتبا تدد   بعتمدد  ت.تعتمدد  بلاتجرتيددؤ يتقددمت دد تبتندد ر،بلاتهددفتخدد ب باتط   دداتألتب لرتامادد ب ت،خدد ب باتجرتلبابددمب ت،باتير دديرتعمل دد 

ت.بلايتش رتعمل  

تجاببددمب تلت ددستب شدد كلاتفدد صتبمدد تيتضددم  تاددنتبابددمب تلتباعمددسلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

فد صتلتباعمدستال دم  تال مدفتباشداديتالمد نتلتبا  د ستبم تيتضم  تادنتتابمب تباشدايتلبلجم ا  جتباع ا ،تلبب  طحر تب افظ   

ت.إدارة الجودة الشاملةلتظستتالحاجات الجمالية والإبداعلباتتتمتستلتمجمل  تجشح  تتب لجم ا  جتلباتعحيرتبابمبعي

بام يد تتبمد تطتضدم  تادنتحاجيات الصيحة والأميانأبع  تتف  ت    تباعمستب تمتل تلتتطفبف جرتبا  ض  تتها تيت   ط تتتكم ت

،تخدددد رجتباعمدددس،تلطعزيدددزتباادددح تبلج ددددم ادددنتسدددفنتبا اددد تباادددح  تلبا دددد ب تلتباعمدددس،تلبام يددد تادددنتسددددفنتبا اددد تباادددح  تلبا ددد ب ت

بمدد تتالحاجييات الاجتماعييية،تلل  تدد جتع  ل دد تأخدد ىب تددفر،تلب اددنتباددفظ  ي،تتبمدد تطتضددم  تاددن الحاجييات الاقتصييادية والعائليييةل

باتاددمي تالعمدست بخددست/تبلاعد ب تبمد تطتضددم  تادنتتقيدير الييذاتتحاجييات،تللتباعمدس،تللقد تبا دد ب تادنتباعمدستبلجم ع دد تطتضدم  تادن

لا داتجان يد جتبا د  ت بخدستب ؤس د ،تتبمد تطتضدم  تادنتالذاتحاجات تحقيق ،تلباتامي تالعمستخ رجتب ؤس  /تب ب ؤس  ،تلبلاع ت

لبادتعل تاتعزيددزتبادتعل تاتعزيددزتب  د ربجتبافظ   دد ،تتبمدد تطتضدم  تاددن الحاجييات المعرفيية،تل يد جتبا دد  تبادمرتكحدديرتادنتبان دد ن للا داتجان

تابدمب تباشداديتلبلجم ا د جتباع اد لتباعمدس،تلببابدمب تتبمد تطتضدم  تادنتالحاجات الجمالية والإبيداعب اض ف تجرت،تب   ربجتب     

ت.إدارة الجودة الشاملةلتظست

 :ثانيةنتائج الفرضية الفرعية ال مناقشة -2.2.2

 Soft)تع فيدد ب تم رسد جتج بر تبلجددف  تباشد ال بامرتدد تبانل دد ت بدينتأظ د جتيتدد   تهدا تبا  ضدد  تلتددف تعلاقد تبرطح ط دد تافتحدد ت

TQM Practices)لتب ؤس ددتينت ددستبامربسدد ،ت  دد تبليردد تق مدد تاع اددستبلارطحدد يرتبيرسددفنتتف  ت  دد  تباعمددسبانل دد تلجددبامرتدد تلتت

،ت دد تيشدديرتجرتأنته دد  تعلاقدد تبرطح ط دد تط  يدد تطددم تعلددىتأنتزيدد   ت(= αت2.24)لهدديت بادد تب ادد     تع ددمتا ددتفىت لاادد ت(ت2.228)
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  رسد جتلكلم تك نته   تخلستلتطرح اتت؛ىتأعلىتانتتف  ت    تباعمستا تفتيؤ يتجرتب ع في تج بر تبلجف  تباش ال   رس جتطرح ات

ت.تس ؤ يتجرتا تفىتأ نىتانتتف  ت    تعمسب ع في تج بر تبلجف  تباش ال ت

تبادتتطلدتتهديتبا  تحد تب  ظمد ج أن (Al-Khalili & Subari, 2013)"تل دبريتبلخل لدي"لقدمتي تدتتذادتتجرتاد تذكد  ت

تالاسدت  ب ت(Hard TQM)ب   يد تتباشد ال تبلجدف  تلج بر ت(Soft TQM)تباش ال تب ع في تبلجف  تا بر تبا   س جتانتمجمفع تطرحا

انفيدد جتلع   دد تتدددف  ت  دد  تباعمددستالعددد الينتأنت(تأت0223)تددد  تبادد  تألر  تتبمدد تبا ت  دد تهددا تلط  ددد ت.ب تيرددير تباعمددلانت ترلحدد ج

ت.(Hard)ب   ي تلتت(Soft)لي تتبلجفبي تب ع في تطشمست

جاتدددزبمتبا بر تباعل ددد ،تلباا ددد   ،تلباتدرددد ات:ت(Soft TQM Practices)  رسددد جتج بر تبلجدددف  تباشددد ال تب ع فيددد تطشدددمستلت

،تبازبد  ن/ت،تلج بر تتف  تب فر ين،تلبا ك زتعلىتباعملاننلاجاستب شايرير تبامفع جتبلمجبلاس بط  يتال ف  ،تلج بر تب فبر تباحش ي ،تلت

ت.لتمنينتباع الين،تلطمري تباع الين،تلف اتباعمس،تليظ تطا   تب  بن،تلطعفياتباع الين

باددتتأت يدد تلتت،(Jun et al., 2006)"تتددفنتلآخدد لن" ربسدد تتيتدد   تجا دد تطف ددل لطت دداتيت  دد تهددا تبا  ضدد  تاددتتادد ت

تب ددفظ ينترضد تل دنلتت.ب دفظ ينترضد تعلددىتلجيجد لإتكحديرتطدأثيرت د تباعد الينتلطعددفيات،لفد اتباعمدست،باعد الينتتمندينتأنتب ن د ت،تجر

تت.ب فظ ينتللانتانتأعلىتا تفىتجرتيؤ ي

ت،(ا ا زيدد )لتت،(Ooi et al., 2013)"تألبتلآخدد لن"طت دداتيت  دد تهددا تبا  ضدد  تلتبعدداتبلجفبيدد تاددتتادد تطف ددستجا دد تكمدد ت

باا دد   تلبا ك ددزتعلددىت)لتختلددفتاع دد تلتتفيدد تأخدد ى،ت  دد تأظ دد جتيتدد   ت ربسددت  تأنت  رسدد جتج بر تبلجددف  تباشدد ال تب تمتلدد تلت

ج بر تب دددفبر تباحشدددد ي ،ت)غدددديرتأن،ت  رسددد جتج بر تبلجددددف  تباشددد ال تب تمتلدددد تلت.ت ددد تطددددأثيرتعلدددىتتددددف  ت  ددد  تباعمددددستالمدددفظ ين(تباعمدددلان

لاتتم رسددتينفظ ين،ت دد تيعددنيتأنتكددلاتب اددتتتددف  ت  دد  تباعمددستالمددت بادد تج ادد     تت دد برطح طتعلاقدد تتطظ دد تأيلم( ي لباتدردد اتبلاسدد بط

لأندنتط  ديرتهدابتبلاخدتلا تجرتعدم تب ؤس د جتاند نتجتد بنت.تفف بنتف    تلبسع تالمفظ ينتاتحا اتطدفبزنتأفضدستلتباعمدستلبا د  ط

اددنتشدد ك جتتشدد ك ت020أت يدد تلتت،(Ooi et al., 2013)"تألبتلآخدد لن"بامربسد تلكددااتتجرتطح عدد تبا شدد ير،ت  دد تأنت ربسدد ت

أت ي تلتاؤس تينتذبجتط بتتخما تي،تاتتباتأك متعلىتأنتكلت تبامربسدتينتتبا ا  تبامربس لت يزل،تباتا  تتب  ا زي تب عتمم تاش    تب

ت.224.أت يت تلتاؤس  جت   ل تعلىتش    تب يزلت

 ت دم جشد ب  ادتلا ج طعدني باعمدس      ان ت م  يفع   طففيرأنت(ت.022)باممب تكم تط   تيت   تها تبا  ض  تبم تذك ط ت

لي  د تت.با  عل د  بليد لي ل    ا سد لجتباعد الين أعم   ل التأثير أفضس، لف ص لا  فت لازبي  ت م  تفرأ ل فتتت م ، عمس لظ ل 
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طأي دددمتبا بر تباعل ددد تت:بلاعتحدد ربجتبافبتددد تا بع  دد تاضدددم نتددد  تبددد با تتددف  ت  ددد  تباعمددسأنتذادددتتع ددما تيددداك تت(أت0228)ب يردد لإت

لينتعلددىتطشدد  تتباعدد التلتلضددتتب هددمب تلبتخدد ذتباادد بربج؛تتادد حتباعدد الينتبا   دد تالم دد هم باعمددس؛تلتلطددمع م  تاددبربا تتددف  ت  دد  ت

طافيد تباعلاقد جت طدم تبا شدر تلبا ع اد تبشدنستا دتم ؛تلتباتيرايد تب لتب علفاد ج؛تلتتطدمع  تعمل د تب شد رك ب ش رك تلت دستب شدنلاج؛تلت

للتت.أهم د تبافظ  د تلق مت د تبات ظ م د ؛تلبا  د ستب  اد نتبادفظ  يباشدعفرتب ع د ؛تلتاعمستلط م د تباعلاقد جتبلاتتملباتأك متعلىتف اتب

 ب شد رك  ل أهم د  ليتمتدس باعمدس   د   تدف   اتحا دا با كمد  باعفبادس عد  ب تا يلدزم"جرتأيد ت(ت ت0228)تيرد لإب  بلاتجد  تي  د ،تأشد ر

ت."لبااح تب  ا ن طت   ب ئ  لطففير بي زتلب  لباعفب م لب ن فآج لبافظ    باعمس عن با ض  للا اتلبلجم ع  

بادتتأت يد تلت ،(Abdullah et al., 2008)"تعحدمتبللهتلآخد لن" ربسد تتجا  تخلا تكم تطت اتيت   تها تبا  ض  تاتتا 

تلباتعلددد  ،تباتدددمري لتت،فظدددفب تلجيدددما جتباعمدددلان،تعلدددىتبا ك دددزلتتبا بر ،تباتدددزبم)تب تمتلددد تلت(Soft)ا ا زيددد ،تجرتأنتب م رسددد جتب ع فيددد ت

ت.تتف  تل ينتعلىتكحيرتطأثيرت  (تلبلاع ب تن فأ ب لت

طرح داتا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدستادنتقدمتطح د تج بر ته ئ تبابريمتب ا ين  تأنت(ت0242)ب سيتلآخ لنتتأش رت،لتهابتباام لت

 عد ت؛تلتباتدزبمتباا د  بجتبترح داتا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدس؛تلتبتخد ذتبااد براشد رك تباعد الينتلت؛تلتلضف تبا ؤي تلب هدمب ت:خلا تا تيلي

بلاسددتتم رتطفيددستب ددمىتلتباعدد الينتلزيدد   تاعددملاجتأ ب  دد ت؛تلتلتددف تيظدد تعمددستف علدد ؛تباتددمري تب  ددتم تلب لا دد ؛تلتبا بر تالعدد الين

ت.ستب شنلاجلتف تآا  ت م  تاتلايتبلاق ب  جتل ؛تلتبلاعتم  تعلىتف اتباعمس؛تلتبافظ  ي

تجرت،(Abdullah & Tari, 2012)ت"لطد ريتبللهتعحدم"ت ربسد تيتد   تكااتتأننتط  يرتيت   تها تبا  ض  تبم تأش رجتجا د 

تأنترؤيد تنتبات   دايينمي يب دتعلدىتيجد تلب اتد لي،ت.بات ظ ميتب  بنتعلىتقفي تطأثيربجت  تباتتب فبر تأه تهيت(Soft)ب ع في تتبااض ي تأن

ت.(Hard)ب   يدد تتباشدد ال تبلجددف  تا بر تبا دد تحتبات   دداتمع يددتأنتشددأي تاددنت(Soft)تب ع فيدد تباشدد ال تبلجددف  تج بر تعفباددستلتباتح ددن

باشدد ال تتتبلجددف  ت بر ات(Soft)ب ع فيدد تتالعفباددستبا عدد  تبات   دداتعلددىتيعتمددمت(Hard)ب   يدد تتباشدد ال تبلجددف  تج بر تددد  تأنتيعددنيتلهدداب

ت.ب فر ينتاتتلباعلاق جت،لبلاع ب تلب ن فآجتلباتعل  ،تباتمري تب فظ ين،تلجيما جتباعملان،تعلىتلبا ك زتبا بر تباتزبمتاتس

 لازبي  لا طح ج ت م، لجش ب  ت م تعمس ظ ل تنيطع عمسبا      تف  تأن"جرت(ت0248)ت   تللتبا   اتذبط ،تأش رج

 طشد ت بادت ينباعد ال علاقد ج فل د   خدلا  ان عمسبا      تف   لطتحااتب افظ   ، لباتحمي تم مهبا ان قمرلت ت م ، لان فآج

ت".كنس  ظم ب  ا تفى على با ع ا   هم  لب  لظ      على يرالتأثتأكبر ف ص ينباع ال اعر ن بافظ     با    تف   ت ف  بستدمبم

ت:بم تيليتبجودة حياة العمل (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تلتزام الإدارة العلياإعلاق تلط   ت
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جرتأنتتدددف  تبا ددد  تلتباعمدددستطحدددملتلتب م رسددد جتبادددتتطحددد  رتاددد تبا بر تادددنتخدددلا ت"ت(Mayers, 1992)"تاددد ي ز"يشددديرت

"تدددد تلطددد مت " تللفاددد  تت(.0248 ددد  ،ت :ل"ت)ب يشدددر تبا بريددد تب تعدددم  تاتح دددينتك ددد ن تبات ظددد  تلزيددد   تبا ضددد تبادددفظ  يتالعددد الين

(Janega & Whittam, 2004)    تباع دزي:تل)ت،تجاتدزبمتبات ظد  تخهتتف  ت    تباعمس؛تا  د مجمفع تمختل  تانتب يشر تباتت ه

ي ظد تبادحعاتجرتأنتطدففيرتتدف  ت  د  تباعمدستتدزنتادنتب  دئفا  تبلاتتم ع د تالم ظمد ت(ت".022)ل   ت مياتت.(0228تلبا ضس،

 لي دت ط   داه  ل طشد ر  اتن الد  عمل د جتمتست باعمس      تف  جرتأنت(ت ت0228)تير لإب  للتهابتباام ،تأش رت".تج  تع ال   

جرتأنتتدف  ت(ت0248)لبادما ميتتكدلاتادنتب شد ي يكم تي   تذاتتلتجط رتا تأش رتجا  تت. [بم تف   تبا بر تباعل  ]تب   ظم  جبرببا 

ت".الأعض نهيتبار يا تباتتطافمتانتخلا  تب  ظم جتب  رب تلطامي تا ؤلا    تاترفي تلتم زتظ ل تباعمست"    تباعمست

نمفذجتاا  ت ثد تباتفبفداتبدينتباتزباد جتبا بر ت"،تباتتأت ي تلتاا ت ف ت(0248)أل  ت ربس تبملىتتللتباط رتي   ،

لج بر تب ددفبر تباحشدد ي ،تبترددفي ت(تاددمي يتبا بربج)،تكددستاددنتبا بر تباعل دد تلبا بر تبافسددرىت"لباتزباد جتباعدد الينتعلددىتتددف  ت  دد  تباعمددس

عادمتااد نبجت لريد تبدينتباعد الينتلبا بر ت ع فد تلا  قشد تطفقعد جت(ت4)ت: تبلااتزبمتب تح   تادمىتباعد الينتلبا بر ،تادنتخدلا لط م  تفن ت

ض لر تجيش نتق فبجتبطا  تا تف  تبينتبا بر تلباع الينتاتففيرتب علفا جتبافبقع د ت(ت0)با   ؛تلبا   تتج  تب  ظم تلطفقع جتب  ظم تتج  ت

ت.لبضح بر يا ت

ط كدددزتعلددىتلا ددداتباتددفبزنتبدددينتبا دد  تبافظ   ددد تلبا دد  تباشداددد  تتددف  ت  ددد  تباعمددستأنتجرت(ت0248)كددااتتأشدد رجت ددد  ت

،تبمدد ت[بمد تف  دد تبا بر تباعل د ]تالعد الينتادنتخددلا تعمل د جتاتن الد تمخرردد تلا دتم  تطشدد ر تلتط   داه تلي دتتبا بربجت بخددستب ؤس د 

 & Mirvis)"تايرفد  تلادفا تبات اد "طف ديت ربسد تللتي د تبا د  ا،تت.لأهمب تلااد  تباعد الينت ؤس  يتفبفاتاتتبس بط    جتب

Lawler III, 1984)،بزي   تباتع لنتبينتب  ئفاينتلعلم نتبا لف تلتق  ستلطا   تتف  ت    تباعمستلت  لاد تاتح  دزتجتد بنتازيدمتت

ت.انتباححفثتلتلضتتطمببيرتاف م تللتجعمب تطا ري تا تال تبشأنتتف  ت    تباعمستلتب  ظم ج

ت  اد تخا،تلتأكتد تأهم د تادنتباتنل د ت أنهدعلدىتل دف  تا د تبا بر تباعلترؤيد تأنتلفاد  تافت د تيظد تباح  د تجرتبا ت   لط تتتها ت

إلتيزام تلباتتتمتدستلتمجمل د ت  رسد تبشنستلبضحتل  يحتب لجف   ،تلباتزبا  تل  ف تباتت م تجرتل ينتبلجف لمفبر تبان ف  تطعزيزب تاا

ت.جودة حياة العملب  تعلاق تتالإدارة العليا

ت:بم تيليتبجودة حياة العمل (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تالقيادةعلاق تط   تب  م ت
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ي ظ تعلم نتبات ظ  تجرتباا    تعلىتأنه تعمل  تبتتم ع  تلط  عل  تلأنتكدستفد  تب   ظمد تأندنتبعتحد ر ت(ت".022)لفا  تااميات

جع   تبكتش  تذبط ،تلانتبينتأه تأهدمب تبسدتتم رتب  ظمد جتلتق  مب تجذبتا تطفبف جتباح ئ تبات ظ م  تب ش ع تاظ  رتقمربط تباا   ي تلت

باتددمري تطشدد  تتل  يدد ترأسم  دد تباحشدد ي،تلط م دد تبااددمربجتباا   يدد تلبلابتن ريدد ،تلزيدد   تاعدد ر تب فدد ب تلا دد رب  تلب دد نتاادد  رتقددف  ت

ت".باابط  ،تبم تيؤ يتجرتط  ايتباشعفرتامي  تبجف  ت    تباعمس

تلتأت يد تبادتت،(Cohen et al.,1997)ت"لآخد لنتكدفهين"ت ربسد تيت   تجا  تطف ل لأننتط  يرتيت   تها تبا  ض  تبم ت

بااينتيت تج بر د تلق د    تذبط د  تهد تأكتد تف عل د تلاادمر تادنتباداينتيدت تج بر د تطال دمي  ،تكمد تأنهد تجرتأنت ،ب ا ين  تب تحم تبافلاي ج

لأنتب تيردديربجتباددتت دد ت.تب اضدد ف تجرتأنتتددف  ت  دد  تباعمددستلتظددستباا دد   تباابط دد تأفضددستا  دد تلتظددستباا دد   تباتال ميدد أ  ددنتسددلفك  ت

باتمري تباابتي،تلب  نل تباابط  ،تللضتتب همب تذبط   ،تلبا امتباابتي،تلبات حدؤتلباتفقدتتبادابتي،تت:طأثيرتجيج لإتعلىتتف  ت    تباعمستهي

ت(.0248جب به  ،ت:تل)تا   تباابتي،تلباتح  زتباابتيتلب لا ظ تلبا

مجمفعد تادنتبلاسد بط    جتاتدففيرت  د  تعمدستت دم ؛تادنتتأنته د  ت(Beach, 1999)"تب دت "تجا د تأشد رلهابتيتفبفاتادتتاد ت

جنتبادد ماتباا دد  يتع اددستت(Ayodeji, 2000)"تأيددف يجي"  دد تلتت(..022 ددميا،ت:تل)ب   دد تباا دد   تبا ع ادد تلبا ددلف تباشدد بلت

"تألكلايددددم"تكمدددد تي  دددد تذاددددتتلتجطدددد رتادددد تأشدددد رتجا دددد ت.(0248زيدددد تيتلأ ددددم،ت:تل)تا ع ا دددد تبا  ددددح  تالح دددد  تلتباعمددددسيددددؤث تعلددددىتب

(Oakland, 2003)تل عد تطشد  تلت؛تلبلابتند رتبابدمب تاتشد  تتبلجمد عيتلباعمدس(تبلخدبربن)تباتمندينتل  زت:طافمت تجرتأنتباا    ت

؛تلبا د اتبا د  يتب  تفىتعلىتسفبنت-تب  ظم تبأف ب تلبع ب تل ع تل  زلت؛تلباتعل تلباتعل  تباتمري تأيشر تيت   تعلىتب  ن تتلباتا  

ت.ل ينتأيشر تلتب ش رك تعلىتلطش  ع  تالأف ب تباست  ب لتت؛لباير ي جتلب همب تبلخراتاتحا اتب ف ب تل ع تا  عم لت

ادفر تهد متالم ظمد ،تلأ ب تات م د تباعلاقد جتلبات دد علاجتطعتدبرتااد  رتقدف تباادد   تأنت(ت.022) دمياتللتهدابتباادم تألضدحت

بينتب ف ب ،تلباتأثيرتعلىتعمل  جتلمخ ت جتب  ظم تبم تيفف تبا   ستبفتف تب ئ تعمستت م ،تذادتتأنتب  ؤلسدينتباداينتيتدأث لنتبادف ت

فنتاادد  رتقددف  تبشددنستأخلاقدديتلبمدد ت ادداتاادد  تباعمددستلأهمبفدد ،تلبمدد تيددفف تقدد    تعدد   تادد تيتفقعددفبتأنترؤسدد    تسددف تي ددتدما

جرتأنت(ت"0242)تابتيتفبفداتاددتتادد تأشد رتجا دد تتددف  لهددت.باشدعفرتبجددف  ت  د  تباعمددستب ادد تبادايتيدد عن تعلددىتب  بنتبانلديتالم ظمدد 

ت.(0248ب ش ي يتلباما مي،ت:تل)"تألرتا طنزبجتتف  ت    تباعمستب ئ تباعمستبلاتتم ع  تلب اتحميمتعلاق تب  ؤلستاتتر    
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لدىتكمتيرديرتلسد اتعتتباا د   تب  د ل ت ثد "ااد تتلتأت يد تبادتت(0244)ق سد تت ربس تيت   تجا  تأش رجتأضفتجرتذاتتا 

جرتأنتسدلفك  جتباا د   تب  د ل تكمتيرديرتلسد اتطالدستادنتقدف تباعلاقد تبايج ب د ت"ت،"فظ   د تلبااتدزبمتبات ظ مدي د  تباباتف  تتباعلاق تبين

ت".بينتج رب تا   بجتباع   تاحعميتتف  تبا   تبافظ    تب   تش   جت ستبامربس تلشعفره تب ااتزبمتبات ظ مي

تب خرد نتادنتسد م تللاتالدتعل ،ت د صبتطتم دزتباعمست    تتف   أن (Yeo & Li, 2011)"تيفتللي"للتبا   اتي   ،تأش رت

تب مي ينتانتلبارش  تبا احتب ت  ،تسح ستعلىت.المفظ ينتف  مب تباش ب تلير اتيف تانتطتحااتأنتأننتلها تبلجميم ،تلب   عي

تفدإنتذادت،تعلىتلعلال ت.ب عام تب   متاتتباتع استلتك  ن  تلزي   تبا فا  تباتحمي جتاتتباتع استعلىتب فظ ينتي  عمتأنتشأي تان

ت.المددفظ ينتلالاست  دد رتباتددأاعليتالددتعل تفدد صتجرتبلمحتملدد تباعاحدد جتلددف تأنتأنددنتشددنسب تل ددستباادد بربجتبتخدد ذتعلددىتب ددمي ينتقددمر 

ت.المفظ ينتلبا ت   تباتفقع جتبينتطفبزي  تتيخلاتا اف،تبشنستب فبر تطفزيتت ت التتباعمستاضم نتس م تللاتال لر ،تب   س تبلاستدمبم

باتتأت ي تلت ،(Taimouri et al., 2012)"تلآخ لنتط مفلري" ربس تتجا  تطف ل ا تلتجط رتتكااتتأننتط  يرتذات

باا د   تكأ دمتهدا ت)تلانفي طد تبلجدف  تا بر تب لرلب د تب ؤس د تنمدفذجتتم دزتبينتج ا    ت لاا تذبجتجيج ب  تعلاق جته   تأنتجرت،جي بن

ت.باتير يرتجرتلب  ستباعمست    تتف  تات(تب نفي ج

  دد ت،تباددتتأت يدد تلتباعدد با،ت(0248)نتيتدد   ت ربسدد تعحددمتبادد  كمدد تطت دداتبا تدد   تب تف ددستجا  دد تلتهددا تبا  ضدد  ،تاددتت

كلمدد تزب جتتددف  ت  دد  تباعمددستاددنتتتجرتأنته دد  تعلاقدد تبرطحدد يرتاع فيدد تافتحدد تبددينتأسددلف تبادد    تلتباشدد ب تلبلجددف  ،تأيطف ددل ت

ت.خلا تأسلف تبا    تلتباش ب تأ ىتجرتبز ي  تبلجف  ،تلذاتتب ح تجعر نتبا    تاعلفا جتك ال ت  ؤلس  

تينفنتأنتيج تباعمس،ت    تتف  تلخلا" أي تلت،(Sankar & Mohanraj, 2013)"تلافه ي بجت ين رس"تلهابتي   تلفا

تأنتجر (Devi, 2015)"ت ي دي"تجا د تشديرطأضدفتجرتذادتتاد تت."با د  تلب فظدفتبات ظ مديتلب  ندستبات ظ م د تباا د   تبدينتطدفبزنته د  

ت.كحيرت متجرتباحعاتبعض  تعلىتجيج ب   تتطأثيرب تتطؤث تبات ظ ميتب  بنتلانفي جتباعمست    تلتف  تبا ل   تباا    تانتكس

ب ؤس دد تا ددؤلا    تبتجدد  تلي ددتترؤسدد نتب ق دد متبا    دد  ت بخددستتلمددستأنتلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتبا ت  دد لط تددتتهددا ت

،تعمل د تبايتد ججشد ب تباعد الينتلتت تطشد ،تلتعلدىتطشد  تتتدف  تبايتد جعمدست،تلبالعد الينتب تخد ذتقد برب  تبأي  د  ات    سم،تلتبلجف  

ددزتعلدىتل ددينتبلجدف  تلتبا ؤيدد تبب اضد ف تجرتخلدات متب دمي لنتلب شدد ففنتبتح  دزتباعدد الينت دد ق،تكدااتتبإياد   تجرتباعدد الينتباا دد مادتتط كع

ت.بجودة حياة العمل  تعلاق تتالقيادةلباتتتمتستلتمجمل  ت  رس تتم  تعلىتأ بنتا  ا  تبم تفىتع  لا  ع
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تبجيودة حيياة العميل (انت  رس جتج بر تبلجف  تباشد ال تب ع فيد تمم رس ك)تالتخطيط الاستراتيجي للجودةعلاق تط   تكم ت

ت:بم تيلي

،تمجمفع تمختل  تادنتب يشدر تبادتتتخدهتتدف  ت  د  تباعمدس؛تا  د  جر (Janega & Whittam, 2004)"تد تلط مت "تأش ر

تلفادد  تلتت.(0228تلبا ضددس،تباع ددزي:تل)تباتتم ع دد بلخردداتطفيلدد تب اددمتب تعلادد تب دد  تباعدد الينتا شددمس،تباددتعل ،تب ن فددآجتلب  ددؤلا  ت

هدفتألتيجد تأنتيندفنتا  فاد  تشد الا تيتضدمنتلا داتأهدمب تلااد  تباعد الينت"جنتا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدست(تأت0223)لج  تبا  ت

لأهدددمب تج بر تب  ظمددد تلبادددتتطعنددد تأهدددمب تأ دددح  ترأستب ددد  ،ت  ددد تأنتزيددد   تاعدددملاجتبا ضددد تبادددفظ  يتالعددد الينتلبا ددد ط تعدددنت

ت".ت همب تبلاس بط    تالم ظم ا تفي جتع ا  تلجف  تبا   تبافظ    تي  ه تلتلا اتب

تباتتأت ي تلتجي بن، ،(Taimouri et al., 2012)"تلآخ لنتط مفلري" ربس تجا  تتطف ل أننتط  يرتذاتتلتجط رتا تلت

كأ دمتهدا تبلاسد بط    تت)تلانفي طد تبلجدف  تا بر تب لرلب د تب ؤس د تنمدفذجتتم دزتبدينتج اد    ت لااد تذبجتجيج ب د تعلاقد جته   تأنتجر

ت.تير يرباتجرتلب  ستباعمست    تتف  تات(تب نفي ج

تليشد تطردفي يتضدمنتتبلاسد بط  يتباتدرد ا أن ،(Talib et al., 2010)"تط اد تلآخد لن"لهدابتيتفبفداتادتتاد تأشد رتجا د ت

تخدددلا تادددنتب دددمىتقادددير لتتطفيلددد تب هدددمب تلا ددداتلتلي ددد عمتب عمددد  تلشددد ك نتلب دددفر ينتباعمدددلانتادددتتباعلاقددد جتلل دددينتردددا،بلخ

ت ددد ب لتتب ع فدد ،تج بر تلسددلف تب  بنتلتددف  تبلاسددد بط  يتباتدردد اتبددينتكحدديرتبرطحدد يرتعلدددىتباعتددفرتمت،بافبقددتتللت.تباتشدد ركيتباتدردد ا

ت.باعملانتلرض تباملر،

جرتب  يد جتطتعلداتبمترلحد جتتبلاس بط    جتلبلخرداتبسدت   ب تتط   ا تلتيرفتطتأنتلفا  تافت  تيظ تباح   تجرتبا ت   لط تتتها ت

 ت  تد جتباعمدلانتع دمتخداتلتبلاعتحد رتب،تاتتب با بر تلأهمبف  تجرتباع الينت بس بط   ت،تب اض ف تجرتطحل  لقمربجتب ؤس  تباعملان

ت.بجودة حياة العمل  تعلاق تتالتخطيط الاستراتيجي للجودةلباتتتمتستلتمجمل  ت  رس تتلضتتب همب 

ت:بم تيليتبجودة حياة العمل (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تإدارة الموارد البشريةعلاق تط   تلت

باددايتت(QWL)"تتددف  ت  دد  تباعمددس"ااددمتظ دد تبتجدد  ت ددمي تلتمجدد  تج بر تب ددفبر تباحشدد ي تيددمعىت (ت.022)لفادد  تاعا لدديت

ي د  يتليؤكددمتعلددىتضدد لر تط ع ددست لرتج بر تب ددفبر تباحشدد ي تل عم دد ،تاتادفمتبتددففيرتقددف تعمددستاؤهلدد تامربدد تلاددمي  تللانتلبيتمدد نتالم ظمدد ت

ت.لق  ر تعلىتط   اتجس بط   ت  تللا اتأهمبف  
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اددنتخددلا تبدد تبادد ظ تبسددت مف تباتف ددستجرتأسدد ا  تق دد ستتددف  ت  دد  تباعمددستباددتتت،(...4)ادد ه ت ربسدد ت تخلاددكمدد ت

ب دتل  تباتتط تدما  تج بر تب فبر تباحش ي تاتففيرت    تأفضدستالعد الين،تجرتضد لر تطدفف تعدم تأ لبجت دحتطتحاداتتدف  ت  د  تباعمدست

افظ  دد ،تالعد الينتتمتلدد تطلددتتب  لبجتلتب شدد رك تلتبتخدد ذتباادد بربجتلباعفب ددمتلب تد ،تللي عدد جتباعمددس،تلبا ددلف تباشدد بل،تلطن اددستب

ت(.0248   ،ت:تل)لب ا نتبافظ  ي،تلب علفا جت

تطفاددمتباشدد ال تبلجددف  تج بر تات   دداتب تاددفر تب زبيدد لت ربسددت تباددتتأت يدد تلتطدد يفبن،تأنتت،( ,2116Yang) "يدد ي "ذكدد تكمدد ت

تبلجدف  تج بر تط   اتلتع ا  تفشستي ح ته   تذات،تلات.تبات  ف   تباامر تل ينتلب ات ليتباعملان،ترض تلزي   تلبان  ن ،تبلجف  تل ين

تادنتباعميدمتأكمتلقم.تباحش ي تب فبر تا بر تي ح  تقل لاتبهتم ا تك س تقمتؤس  جب تأنتبا      تهيتب  أا تباام تهابتلل.تباش ال 

تذادت،تلادت.تباشد ال تبلجدف  تج بر تات   داتب هم د تغ يد تلتباحشد ي تب دفبر تج بر ت  رسد جتبدينتلبلاي   متباتآزرتأنتلب م رسينتب ك  أ ين

ت.بلا ع نتهابتامع تي ح  تقل ل تتج يح  تأ ا ته   

جرتطلددتتب يظمدد تباددتتط ددتدما  تج بر تيشدديرتااددرلحتتددف  ت  دد  تباعمددستذاددتتع ددما تيدداك تأنت(تأت0228)لي  دد تب يردد لإت

ب  بنتب فبر تباحش ي تب   ظم جتبير  تطدففيرتبا د  تبافظ   د تب فضدستالعد الين،تب د تطشدحتتب ت  تد جتباعد الينتلط د  تلترفدتتك د ن ت

 ،تلجنمدد تهدديتلاتطاتادد تعلددىتت يدد ت لنتآخدد"جرتأنتتددف  ت  دد  تباعمددست(تأت0223)تدد  تبادد  تللتهددابتبااددم تأشدد رت.تب   ظمدد ج

عمل  جتاتن ال تطش ر تلتج مبث  تلط   اه تلي تتبا بربجتب فتدف  ت بخدستب  ظمد ،تأاد تط ظد  تعمل د تبلاسدت    تا  د تالعد الينتف ادتت

،تط  ددمتب  ظمد جتاددنتل دينتتددف  ت  د  تباعمددستبمرتدد تت(0242)ل  دد ت  دينتلآخدد لنتت".باعد نتب كددبرتعلدىتج بر تب ددفبر تباحشد ي 

ط د عمه تلتط م د تقدمربجتب  ظمد جتعلدىتطفظ دفتأشدد صتأك د ن،تلزيد   تللا  د تل بفع دت  ،تبمد تيد عن تعلدىتأ ب  د تتكحير ،ت   

ت.لقمرب  تعلىتبافف نتب  ت  ت جتب  ظم تللا اتأهمبف  تلرؤيت  تبات ظ م  

تأن (Jayakumar & Kalaiselvi, 2012)"تك ا  دد ل يلتتت ي كفادد ر"كددستاددنتكمد تي  دد تذاددتتلتجطدد رتادد تأشدد رتجا د تت

ت.ي تحدد تا ظمدد تلتالعدد الينتبابددمبعيتباددفعيتطعتددبرتباعمددست  دد  ت ددف  فت.باحشدد ي تب ددفبر تج بر تلت  فيدد  تت لرب تتطلعدد تباعمددست  دد  تتددف  

يا بد تتلاش رك ت،ينب فظ تلبلاطا  تبينتلباتمري ،تباتعل  تاتستب  لبجتانتات فع تمجمفع تخلا تانتتف  ت    تباعمستل ينتلأنن

تفباددححيتأنتعلددىتباعدد الينتلي ددتتشدد تستتباحشدد ي تفبر ب ددتمجدد  تلت ددم بلجتم رسدد جف  ت.ب تيرددير تباح ئدد تلطاددمي تباححت دد ،تلب شدد ريتت،باعمددس

تت.ب  ظم جتلي تتلتباحش ي تفبر ب تمج  تلته ا تا أا تباعمست    تتف  تأ حح تلااات،ت.ب اعمستتباتمتعتتاتتجيت ت  تأكت 



413 
 

تباعمددست  دد  تتدف   جرتأن (Jayakumar & Kalaiselvi, 2012)"تك ا  دد ل يلتتت ي كفادد ر"أشد رتتبا د  اتي  دد ،للت

تبايتدد جتطنل دد تلطال ددستلبايت ت دد تلبلخددما جتب  ت دد ج،تتددف  تلل ددينت  ،فع ددتنحددفتعلددىتباحشدد ي تب ددفبر تلبسددتدمبمتطعزيددزتترددفي اتط ددعى

ت  دد  تتدف  تل دينذاددت،تلتتجرتلاد تلبلاعد ب ،تلب شدد رك ،تبادابج،تاتادمي تالعمد  تبا   دد  تبلا ت  تد جتلطلح د تبا دد ط تادنتل دم تاندس

تذبجتب شد كست دستلتزالا د تا د عم تلتباع ادستسلف تأيض تلاننتب   يتبا  ط تفااتيعنيلاتتب  بنلتت.ب  بنتل ينتجرتيؤ يتباعمس

تفاداتا تجدتلات دم بلجتباعمدست  د  تتدف  تلاؤكدمتأنت.شنفىت لنتاؤقت  تتب فبط  تغيرتباعمستظ ل تلقحف تبا  ياترل لتتب افظ   ،تال با

ت.ب فتف  تب فبه تخبر تعلىتل فظتأيض تلاننتلبلجميم تباش ب تب فبه 

تي حيرديتب دفظ ينتادنتباعمدست  د  تتدف  تاع   د تأفضدست  د  تاجرتأي(Ahmad, 2013) "تأ م"تلهابتيتفبفاتاتتا تأش رتجا  

تباتير دددير،تلنمدد ذجتباحشددد ي ،تبدد  فبر تبااددل تذبجتبلاسددد بط    جتلط   دداتلضدددتتلتبسددتح ق  تخرددفبجتلاتخددد ذتباحشدد ي تب دددفبر ت  رسدديتتمنددين

تلضددتتباحشدد ي تب ددفبر تاددمي يتعلددىتيتعددينت.باعمددست  دد  تتددف  تاتح ددينتبلاسدد بط    جتاددنتلغيرهدد تلباددفبفزت،لباتدد بنبجت،لبا   سدد ج

تبددينتلط ددفيت  تبلجم ع دد تب ااضدد ي تبلاضددرلا تأنددنتذاددتتلبعددمت،فظ ينب ددلتت بر باتشدد رك اتبددينتباعلاقدد تلددم باددتتتباعمددستبسدد بط    ج

تلي حيردديت.نل  دزيتعلفاد جاتتد اعيلتت د عمين،لات،اد   كتتا دتدما   تتجدد  تللبتحد   تا دؤلا    تف د تب دمي ينتعلدىتلي حيرديت.بلاث دين

تلبا ددلاا ،تلبااددح تباتعددفيا،تبسددتحا ق جتاتددست(employee welfare)تب فظددفترف ه دد تاددنتأخدد ىتتفبيدد ت تنشددفطتتتأنتأيضدد 

ت.باعمست    تلجف  تباش استباتح ينتات   ستباال تذبجتب فضفع جتانتلغيره تب شفر تلطاميمتب فظ ين،تلخما ج

تباع ال تلافىاتبا ل تبلايتا  تنطضمتسف تباحش ي تب فبر ت مي يتبلاس بط    تها أنت(Ahmad, 2013) "تأ م"يض فتلت

تتدف  تل دينتادنتأتدست،باحشد ي تب دفبر تادمي يت لرتس  د عمتكمد ت.تملد ل تلالتزا تلب   ر ،تب ع ف تعلىت ق  متع ال تقف تتج  تب ع    

 humanize the)تباعمدددستاندد نت ي ددد  تب  ظمدد تأفدد ب تلب دددفظ ينتباادد برتل ددد يعيتبلآخدد ين،تبات ظ م ددينتب م رسدددينت،باعمددست  دد  

workplace)ت.باعمست    تتف  تاتح ينت

جرتطدففيرتب  ظمد تاعفبادستلأبعد  ت  د  تيشديرتا  فمتتف  ت    تباعمستجرتأنت(ت0248)لتباط رتي   ،تأش رجتزي تيتلأ متلت

للاداتأ بنت تد   ،تلظ    تأفضستالع الينتا ،تليترل تذاتتبيت د جتس  سد جتالمدفبر تباحشد ي تتمندنتادنتطدففيرت  د  تلظ   د تطشدحتت 

أشدد رجتبعدداتبامربسدد جتجرتأنتتددف  ت  دد  تباعمددست ددم تجرتطعظدد  تبااددمربجتبات  ف دد  ت(ت"0248)ادد  تاتلفادد  تلت.تأفضددستالم ظمدد 

المؤس دد ،تلطددففيرتقددف تعمددستأكتدد تا ليدد تلللانتل بفع دد تلطددففيرتظدد ل تعمددست  دد  تلارددفر تاددنتلت دد تيظدد تباعدد الين،تلطعظدد  تبا  عل دد ت

ت".بايج لإتعلىت  رس جتج بر تب فبر تباحش ي تاتستباتمري تلجيتا نتف ياتباعمستلبستار  تباع الينتبات ظ م  ،تلباتأثير



414 
 

باددتتأت يدد تلتت،(Sankar & Mohanraj, 2013)"تلافهدد ي بجت ين رسدد"ت ربسد تلأندنتط  دديرتذاددتتلتجطد رتادد تأثحتتدد 

تط م  جرتتطؤ يتأنتأننتباعمستثا ف لتتباحش ي ،تالمفبر تت متا  خلت.تقفي تعمستثا ف تاتعزيزتض لري تباعمست    تتف  عفباستتأنب  م،ت

ت.ت متبشنست   م بتالا  مطمفتتب فظ ينتتأنت شأنهتانتلأيض تباش ك تتج  تباشعفر

العدد الينتطدددمع تت ددف تل دددينتاددمىتب ؤس دد تخرددداتل  رسدد جتطدددفف تتأنتلفادد  تافت دد تيظددد تباح  دد تجرتبا ت  ددد لط تددتتهددا ت

طمري تباعد الينتته يرتطفف،تلتأهمب تبلجف  تلب  بنتلتلا البلجم ع  تآا  جت م  ت ن فأ تا  هم جتباع الينتبا   ي تتلباتلاك  ،تبلجف  

اادح تلسدلاا تلرضد تت،تب اضد ف تجرتبهتم ا د باعد الينتاتح دينتبلخدما جت،تلق  ا د تبمن فدأ بلجدف  تجلىتك    تلميمتل ستاشد كلاع

ت.بجودة حياة العمل  تعلاق تتإدارة الموارد البشريةلباتتتمتستلتمجمل  ت  رس تتب حالا تاتح ينتبلجف  ت تبلج ف باع الينتخلا

بجييودة  (اددنت  رسدد جتج بر تبلجددف  تباشدد ال تب ع فيدد تمم رسدد ك)تكلاتصييغيرة لحييل المشييالمجموعييات العلاقدد تط  دد تكمدد ت

ت:بم تيليحياة العمل 

فامتطحينتأي تأننتلجف  ت    تباعمستأنتطتح دنتعدنتط يداتطدففيرت لدف ت (Ayodeji, 2000)"تأيف يجي"تلفا  تامربس تق متا 

أنتتددف  ت  دد  ت"ت(Luthans, 2005)"تافثدد ي "تلقددمتي تددتتذاددتتجرتادد تذكدد  ت(.0248زيدد تيتلأ ددم،ت:تل) طشدد رك  تالمشددنلاج

عحدمتباد  ن،ت:تل"ت)باعمستطؤث تعلىتف عل  تب  ظم تلعمستباع الينتانتخلا تباتأك متعلىتب ش رك تلت ستب شدنلاجتل د تتبااد بربج

للتهدابتت.طعتبرت لا جتبلجف  تانتبدينتبادبربا تباميتد تاتح دينتتدف  ت  د  تباعمدستذاتتع ما (ت.022)باممب تتلط   ت(.0248

 ."بلايما جتلت ستب شنلاج"،تلانتب    تبربا تتف  ت    تباعمسأهمب تا(تأت0223)ذك تت  تبا  تباام ت

 علاقد ج ط م د  علدى اعمدسب   د   لجدف     ربسدت ع م ركز باحعا أن(ت0244)ق س تتجا  تجكم تي   تذاتتلتجط رتا تأش رت

 بمفبت د  طد طحا بادت طلدت ،لبااد  ع   باعم ا د  باعلاقد ج  مجد  ط مدي بادت ب اعفبادس آخد لن ت هدب ين د لتين،باعد اتينبد ت دم  ط ظ م د 

ا  دفمتتدف  ت جرتأن (Ilgan et al., 2014)ت"لآخد لنتبيل د ن"أشد رتللتهدابتباطد ر،تت.با ا بد ج ادت لباتعد لن باعمد   اشدنلاج

تع   د  ت،،تلباعمدس،تلب  ظمد جفد ب ب ط ياد تالت نديرت دف تتأيد تعلدىتطع ي د تلم    تباعمستطيريرتخلا تباتم ي   جتانتبااد نتباعشد ين،ت

فند  تب شد رك تلت دستب شد كستبات ظ م د ت(ت0)با ع ا د تبات ظ م د ،تلتنعدتفضدلا تتفد ب  بشأنتطأثيرتباعمستعلىتبتب د ل (ت4)ب م ز تهيت

ت.تلبتخ ذتباا بربج

يدت عتتخلا تتل  ج،تانتف ق  تاتداا تاستب شنلاجت ؤس ب تشن سطتأنتلفا  تافت  تيظ تباح   تجرتبا ت   لط تتتها ت

،تب اضد ف تلتب ؤس د تيتد جينتعمل  تباتح يتعلاتبتأعض نتبا  ياتقحستبتخ ذتأيتق برتبا تبلج متالحاف تعلىتلي تتآربنتلأفن رف   ت
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 د تتكلاتصغيرة لحيل المشيالعات مجمو اللباتتتمتستلتمجمل  ت  رس تتلينتعلىت ستاشنلا  تقمرتباان نطش  تتف  اتباع اجرت

ت.بجودة حياة العملعلاق ت

ت:بم تيليتبجودة حياة العمل (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تالتركيز على العملاءعلاق تط   تلتتهاب

طنت دد تتددف  ت  دد  تباعمدستأهم ت دد تاددنتخددلا تلا ا دد تلمجمفعد تاددنتبا تدد   ؛تا  دد ،تف  دد تبااددف ت(ت.022)لفاد  تالحمددمب ت

تاددنتقحددستب  ددت  مينتاددنتبا ددلتتلبلخددما ج ه دد  تباعميددمتاددنتب سددح  تباددتت عدد تجرتت( ت0228)ل  دد تب يردد لإت.تعلددىتللانتعدد   

أنتذادتتع دما تيداك ت(تأت0223)تد  تباد  تلي  د ت".ت ب د باد صتباشدميمتعلدىتخلداتعم دست"باهتم متبجف  ت    تباعمس،تانتب    ت

فظ  يتلبادددفلانتبات ظ مددديتلا دداتا دددتفي جتع ا ددد تادددنتبا ضدد تبادددت:ب هددمب تباع اددد تادددنتطاددم  تلط   ددداتبددد با تتدددف  ت  دد  تباعمدددس،تهدددي

للتت.رض تأ ح  ترأستب   تلا اتا تفي جتع ا  تان؛تلتاعملانتلباح ئ تبلخ رت  تالم ظم لا اتا تفي جتع ا  تانترض تب؛تلتالع الين

 دددت تت-لت ل تباعددد لمتب تادددممتلكتددديرتادددنت ل تباع ادددستبا ددد اي–أنتك فددد تب  ظمددد جت(ت0242)باطددد رتي  ددد ،تأشددد رجت  دددينتلآخددد لنت

باعمددستعلددىتزيدد   تبلجددف  ،تلشددم تب   ف دد ،تلبادد صتعلددىتخلدداتعم ددست"بتح ددينتتددف  ت  دد  تباعمددستالعميددمتاددنتب سددح  ؛تاددنتأهم دد ت

ت". ب  

تأنأت يد تلتا ا زيد ،تتبادتت،(Ooi et al., 2007)"تألبتلآخد لن"يتد   ت ربسد تتع د تكشد   لأننتط  ديرتذادتتلتجطد رتاد 

ت.تالع الينتبافظ  يتبا ض تاتتجيج لإتبشنستط طحاتباعملانتعلىتلبا ك زتبات ظ م  تلباتا ف تبات ظ م  ،تلباتا تف اتباعمس،

نتنمفتب  ظم جتيتحااتانتخلا تعملانتامي  تبافلانتالم ظم ،تربضدينتعدنتأ(ت0244)ق س تتلهابتيتفبفاتاتتا تأش رجتجا  

باا مد تب مركد تالدمادد تبادتت ادلفنتعل  دد ،تل  د تأنتق مدد تبلخماد تب اماد تطددت تادنتخددلا تادفظ ينتف  د تأنتيتمتددتتهدؤلانتب ددفظ ينت

ب  ظمد جتجرتأنتت،(Xhakollari, 2013)"تجك د  كفلاري"أشد رتتللتباطد رتذبطد ،ت.بجدف  ت  د  تباعمدستبادتتطادما  ت د تا ظمد   

ت.،تباايتبملر تس فف تبا مفتباع ليتلبا ب  امي  تذبجتتف  تع ا  تا   تباعمستسف تينفنترض تباعملانتا ط ع  ت

تلتجي بن،باتتأت ي ت ،(Taimouri et al., 2012)"تلآخ لنتط مفلري" ربس تتجا  تطف ل لأننتط  يرتذاتتلتجط رتا ت

كأ دمتهدا تتتباعمدلانتيتد   )تلانفي طد تبلجدف  تا بر تب لرلب د تب ؤس د تنمفذجتتم زتبينتج ا    ت لاا تذبجتجيج ب  تعلاق جته   تأنتجر

ت.تير يرباتجرتلب  ستباعمست    تتف  تات(تب نفي ج
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تدف  تب ئد تباعمدستبادتتطدؤث تعلدىتتعفبادسا ،(Kiriago & Bwisa, 2013)"تكيريد تفتلبفسدى"تلقدمتخلاد تيتد   ت ربسد 

 نتاعظد تب دفظ ينتيعملدفنتلد تباضديراتلتبلمحرد جت،تجرتأيد ته د  تسدفنتتدف  ت  د  تباعمدستباعمستلت ر جتباح دزينتلتك   د ت    

ت.تانتج بر تبلمحر جتلباعملان

نتب ؤس ددد ،تلأنتطندددفنتعمدددلاا ددد تلب  دددتاحل  تبلا ت  تددد جتبا اتاع فددد تأنتلفاددد  تافت ددد تيظددد تباح  ددد تجرتبا ت  ددد لط تدددتتهدددا ت

 ،تب اضددد ف تجرتؤس ددب بزيدد ر تادد تب سددتم بر،تلبا ددم  ت ددد تطاددد  ت،تلأنتيددت تبلاب ؤس دد تاادد  تا شددفر تلا  فادد تلتلي دددتت  شدد لط

التركيز على مجمل  ت  رسد تلباتتتمتستلتتلبلاست  ب تاتفقع   تستعلىتل ينترض تباعملانلأيشر تباتتطعماتيننتلب ش فيب مي تتطش  ت

ت.بجودة حياة العمل  تعلاق تتالعملاء

ت:بم تيليتبجودة حياة العمل (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تتمكين العاملين علاق ط   تلت

 طلدتتباعمدس   د   ادن اتعدم   بجفبيد  تمد مهبلا زب  باشد ال  بلجدف    ج برت طفت د ج ظدس لتأيد تجر(ت ت0228)تب يرد لإتأش ر

ت.(Job Involvement)تباعمدس ل بيدما ت   اتحا دا لبا دعي ،(Employee Empowerment)ينتباعد ال ينبتمند  دت  بادت

 بد  ف ب ،تطتمتدس ا دتفي ج بتلاثد  باعمدس   د  تتدف   طتحدم ت(Kast & Rosenzwieg, 1985)ت"ي زلت سد لرلتك سد ت" ت  تلفادلت

 باعد الين ف عل د  لطزبيدم با بر ، بمأا بط د تباعمدس   د   تدف   ا  دفم جر يشد ر ب فد ب  ا دتفى فعلدى ؛باعمدس للي عد ج ب دمي ين،لت

 ادن عمدسبا      تف  " (Anderson, 1988) "أيمرسفن"تيع  كم تت.(0228تلبا ضس،تباع زي:تل)تباا بربج بتخ ذ ل المش رك 

للتت(.0248ت ، د :تل) "مي لنب د اد  يادفم كد ن بادت بااد بربج ل ينباعد ال ك شد رتا زيد    تدستم أنهد  يد ى    د ، طح ب  ه آث رت خلا 

 تلدف ت يحدا  بادت لتبلج ف  طتمتس عمسبا      تف   نأ (Fields &Thacker, 1992) "لث ك تف لمس"تانتكلاتياك هابتباام ت

ت.(0244تق س ،:تل)تباعمس ب ئ  ل با فا    بربجابا بتخ ذ ل المش رك  ب ف ب  امفت  ظم ب  لج بر  با ا ب ج

ت(Igbaria et al.,1994)ت"لآخد لنتبغح ريد "كم تطت اتبا ت   تب تف ستجا   تلتها تبا  ض  ،تاتتيت   تبامربس تبادتتأت بهد ت

  دد ت،ت"اددفظ يتيظدد تب علفادد ج  دد  تباعمددستبددينتتتددف  لتتيددما جتباددفظ  يبا،تخددبربجتباعمددس"ت ددف  ب ا ين دد تب تحددم تبافلايدد جتل

 تكلم تزب جت رت تب ش رك تلتبتخ ذتباا بربج،تكلم تك يد تتدف  ت  د  تباعمدستأفضدس،تلب اتد ليتل دينتلتتدف  تجرتأيتمربس باتطف ل 

باعلاق جتبافظ    تلباي  ي  تعلىتا تفىتباع الين،تليؤ يتذاتتجرتط  ؤ تب مي ينتلب خا   ينتبم تاحستلظ  يتأفضستلعفب دمتأكدبرت

ت(.0248جب به  ،ت:تل)
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 ادن طحدمل عمسبا      تف   أن" جر (Lau & May, 1998) "لا يتاف" جا  تكلاتانتأش رتلأننتط  يرتذاتتلتجط رتا 

 بااد بربج بتخد ذ ل شد رك ب    يد  الأفد ب  طتد ح لآا د ج يظد  يرطدفف خدلا  ادن اد  ينباعد ال لاترلحد جتا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خدلا 

مجمفعد تادنتب بعد  تت(Lowe, 2001)"تادفي" دم تللتذبجتبا د  ا،تت(.0248ت د  ،:تل"ت)باعمدس اح ئد  بافظ   د  ب بعد   لرسد 

جرت(ت0248)للتهدابتباادم تأشد رجتزيد تيتلأ دمتت(..022 دميا،ت:تل)لجف  ت    تباعمس؛تانتب    تبتعمتب شد رك تلت د تتبااد برت

ي داتلد ل تب  شدأ تبمفتحد تجطدلااتباادفىتبلخلاقد تبان ا د تالأشدد صتباعد الينتف  د ،تلذادتتبمشد ركت  تلت"أنتتدف  ت  د  تباعمدستهديت

ت".تباا بربجتباتتطؤث تعلىت     تباعمل  

ا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدستيتضدمنتمجمفعد تادنتتأنت(Slack et al., 2001)"تسدلا تلآخد لن"تلقدمتي تدتتذادتتجرتاد تذكد  

عحدمتبادد  ن،ت:تل)باعفبادستأهم د تب ادنتباددفظ  ي،تلطادميمتبات د  لاجتلتمجد  تباعمددس،تفضدلا تعدنتاشد رك تباعدد الينتلت د  ع تبااد بربجت

علدىتضد لر تطدفبف ت (Edvardsson & Qustavsson, 2003)"تكفست ف دفنلتتب ف ر سدفن"كدزجت ربسد تللتهابتباط رترتت(.0248

 دددميا،ت:تل)ع   دد تباعمددستلب شددد رك تلت دد تتباادد بر،تلب ئددد تعمددستا  يدد تآا ددد تلعلاقدد جتعمددستلبضدددح تاتحا دداتتددف  ت  ددد  تباعمددست

أهم ت ددد تادددنتخدددلا تلا ا ددد تلمجمفعددد تادددنتطنت ددد تتدددف  ت  ددد  تباعمدددستذادددتتع دددما تطددداك تأنت(ت.022)ط  ددد تبامدددمب تلتت(..022

ت.تبا ت   ؛تا   ،تف   تط فاتباع الينتجرتت ي تبا بر تلت   تطع  تب  ظم ت ش كستقمتطع قستانتيش ط  تلطعرستب بمج  

تأنتبادتتأت يد تلتب ن دد ت،تجرت،(Jun et al., 2006)"تتدفنتلآخد لن" ربسد تتيتدد   تجا د تطف دل اد تتهدابتيتفبفداتادتلت

تت.ب فظ ينترض تعلىتلجيج لإتكحيرتطأثيرتا تباع الينتتمنين

ه د  تباعميددمتادنتب سدح  تباددتت عد تجرتباهتمدد متبجدف  ت  دد  تأنت(ت0221)ب يردد لإتتكمد تي  د تذاددتتلتجطد رتادد تأشد رتجا د 

 د ت دمبتاد تا  دعفبتالحادف تعلدىتتطيريرتب ت  ت جتلطمف تب ف ب ،تفلامتأ ححتب فد ب تأكتد تبسدت  ر تلطعل مد  تللع د  ت"باعمس،تانتب    ت

أيد تع دمت  لاد تت(Leader, 2008)"تا دمر"يداك تتللتبا   اتي   ،ت".با ت جتباعل  تأيض  تلا  تمج  تك  تقف  تانتأتستب ع ش 

ت  د  تباعمدستيجدد تأنتطندفنته د  تفد صتطعرديتازيددمتادنتباتحدميتلبسدتتم رتب  د ربجتلط فع دد تادتتاد حتفد صتك ف د تاددنتل دينتتدف  

ب شد ي يتلبادما مي،ت:تل)ت د ي  تطشد ع  تعلدىتل دينتا د رب  أتستبستدمبمتباع الينت فن ره تانتخلا تطاميمتب ئد تعمدستأكتد تجي

بمعددنىتجشدد بك  تلتبتخدد ذتتتمنددينتباعدد الين،أيدد تاددنتبددينتاحدد   تبلجددف  تباشدد ال ،تذاددتتع ددما تيدداك ت(ت.022)  اددمتتلي  دد ت.(0248

ب يرددد لإتتكمدد تذكدد ت.بمعددنىتبلاهتمدد متب اعدد الين،تلباتعددد  تعلددىت  تدد   ،تلظدد ل تباعمددستبلمح ردد تادد بلجددف  تطحددمأتاددنتباددمبخستتباادد بر؛

تف  ت    تباعمستب  ط ع تطتأطىتع ما تأتلتتب ف ب تبافظ  فتباتتطاممتبلاستالاا  تلبات ف تلباشدعفرتباد تتا د هم ت"أنت(ت ت0228)
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ت؛تا  ددد ،ف  ت  ددد  تب ددد أ تباع الددد لجدددؤشددد بجتب جرتمجمفعددد تادددنت(ت0242)أشددد رت بل تتللتي ددد تباطددد ر،ت".ذبجتاعدددنىتا ع ا ددد تب  ظمددد 

ي ظد تجرتانفيد جتتدف  ت  د  تباعمدستكمدمخستأندنتادنتخلااد تجادمب تباعد الينتتأنتبادحعا(ت0248)لطضد فتزيد تيتلأ دمتت.اتمنينب

ت.تب ا لر 

تأنتجرتلتجيد بن،بادتتأت يد ت ،(Taimouri et al., 2012)"تلآخد لنتط مدفلري" ربسد تتجا د تطف دل لهدابتيتفبفداتادتتاد ت

(تباعد الينتكأ دمتهدا تب نفيد ج)تلانفي طد تبلجدف  تا بر تب لرلب د تب ؤس د تنمدفذجتتم دزتبدينتج اد    ت لااد تذبجتجيج ب د تعلاقد جته   

ت.تير يرباتجرتلب  ستباعمست    تتف  تات

  دد ت،تباددتتأت يدد تلتباعدد با،ت(0248)كمدد تطت دداتبا تدد   تب تف ددستجا  دد تلتهددا تبا  ضدد  ،تاددتتيتدد   ت ربسدد تعحددمتبادد  نت

جرتأنته دد  تعلاقدد تبرطحدد يرتاع فيدد تافتحدد تبددينتب شدد رك تلتباادد بربجتلبلجددف  ،تأيتكلمدد تزب جتتددف  ت  دد  تباعمددستاددنتخددلا تطف ددل ت

مربسد تبضد لر تط ك دزتب  ظمد تعلدىتبادبربا تبادتتادنتشدأنه تل دينتباأل د تلتت.ذادتتجرتبز يد  تبلجدف  اش رك تباعد الينتلتبااد بربجتأ ىت

تددف  ت  دد  تباعمددستاتددستبدد با تبا فدد  تبلاتتمدد عي،تبدد با تبا ددلاا تب    دد ،تلبا ك ددزتعلددىتتمنددينتباعدد الين،تفضددلا تعددنتبسددتدمبمتأسددلف تت

ت.ك يزنتالتح ينتب  تم 

طزيدددمتفدد صتباعددد الينتلتباشدددعفرت"جرتأنتباتمندددينتلبلاسددتالاا  تلتباعمدددست(ت0248) تيتلأ دددمتزيددتجأشددد رت،تي دد تبا ددد  اتلل

بجددف  ت  دد  تباعمددستاددتتادد ح  تازيددمب تاددنتبلاسددتالاا  تلبا يدد تلتأ بنتأعمدد   تلبتخدد ذتباادد بربجتب تاددل تادد ،تلباددايتاددنتشددأي تأنتيشددع ت

 دد تجذبت دد   تذاددتتطددففيرتب ؤس دد تضددم ي جتت ددم تالأاددنتباددفظ  يتلدد تخ .تباع اددستب دد ر  تأكددبرتعلددىتأ ب دد تالم دد متب نلددفتادد 

كددلاتاددنتتت ذكدد تتادد تليؤكددمتذاددت".تباع اددستنحددفتب حدد  ر تلب ددد ط  تبلمح ددفب تلطالددستاميدد تبلخددف تعلددىتا ددتاحل تباددفظ  يتجذبت دد  ف تبا شددس

يش رتجرتأنتتف  ت    تباعمستهيت رت تبا    تب ت   تالع الينتلاتخ ذتق بربجتطؤث تلتب ئ تباعمدست"أي ت(ت0248)تب ش ي يتلباما مي

ت".تبلخ   تا تفنلم تزب جتبا    تكلم تعظم تتف  تبا   تبافظ    

ت،عمددسباتا ادد تلتلب  ددؤلا  تبلاسددتالاا  تاددنتكحديرتباددمرتباعدد الينتتمتددتتأنتلفادد  تافت دد تيظد تباح  دد تجرتلط تدتتهددا تبا ت  دد 

تلتبلجددف  تتح ديناته أفندد رتتعلدىتاعدد قحت  تلعدممت،لبلخددما جتب  ت د جتأفضددستاتادميمت تميددمتطد اتطرددفي تعلدىتب اتشدد  تتلشدعفره 

لبادتتتمتدستلتمجمل د ت  رسد تتت دم تيفع د تذبجتبق ب د جتجرتالتف عدستن ف  باتعلفا جب تبتاميمت  تبا م  تجرتب اض ف تبا شس،ت  ا 

ت.بجودة حياة العمل  تعلاق تتتمكين العاملين

ت:بم تيليتبجودة حياة العمل (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تالعاملين تدريبعلاق تط   تكم ت
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،تا  د بادتتتخدهتتدف  ت  د  تباعمدس؛تمجمفعد تمختل د تادنتب يشدر تجرتت(Schneier et al., 1986)"تني تلآخد لت شد "تأشد ر

"تف  ندددفلا"لتددمجت ربسدد تكمددد تت.(0228تلبا ضددس،تباع ددزي:تل)باترددفي تباشداددي،تادددنتخددلا تباعمددستعلدددىتطددمري تب ددفبر تباحشددد ي ت

(Vincola, 1999) أنتتددف  ت  دد  تباعمددستطدد طحاتجيج ب دد  تبزيدد   تا ليدد تب فدد ب ،تلزيدد   تقددمرب  تبلابتن ريدد ،تلزيدد   تبا غحدد تلتباددتعل ت

ف  ت    تباعمدس؛تلجمجمفع تانتب يشر تت(0222)باا يفتيتقممتللتهابتباام تت(..022 ميا،ت:تل)لبكت   تب   ربجتلب ع ر ت

مجمفعدد تاددنتب بعدد  تت(Lowe, 2001)"تاددفي" دم ت تبا دد  ا،تللتي ددت.(0228تلبا ضددس،تباع دزي:تل)ت،تباددتعل تلزيدد   تب ع فدد ا  د 

أنت(ت0248)زيدد تيتلأ ددمتكددااتتأشدد رجتت(..022 ددميا،ت:تل)تفدد صتلاسددتدمبمتلطردفي تب  دد ربجت،لجدف  ت  دد  تباعمددس؛تاددنتب   دد 

ت".ب ؤس  ج،تلا   تبااتلتبا مفتب  نيتب  تم ه   تعم تاظ ه تطشيرتجرتبلج ف تب حالا تاتح ينتتف  تبا   تلت"

تلهدابت.باعمدست  د  تتدف  تاتحميدمتكفسد ل تا ظمد   تلتنمفه تا  ري ىتب فظ فنت (Yeo & Li, 2011)"تيفتللي"لفا  ت لت

تبادتعل تعلدىتقدمر  تيرد اتطفسد تتعلدىتجنتباادمر ت.لباثد بنتباعمدستفد صتطفس تتانتخلا تلب فن رتب ع ر تلطح   تاتعل بتف صتيشمس

تبا   يد تلتيدؤث ت د ت،لاختا  د  تشد ال تتمفضدتتجعد   تلتط د ه تسدف تب    د تبات م د تبد با تعدنتفضدلاتلبات م د ،تباتدمري تخلا تان

ت.ق م تأكت تكمفظ ينتقما تأضفنتأي    تي لنت   تبازانيتباحعمتجرتباعمست    تتف  تنب فظ فتيعزلتتبار يا ،تلاا ت.ب  ظم تعلى

طنت  تأهم ت  تانتخلا تلا ا  تلمجمفع تانتأنتتف  ت    تباعمست(ت.022)اممب تذك ط تبتبم تبا  ض  تها تيت   تلط   

ي ظدد ت(ت0248)  دد تزيدد تيتلأ ددمتلت".تف  دد تبااددف تلبلا ت دد ظتب فع دد جتك ددفن تا  ريدد تلاع ف دد تاددنتب ددفبر تباحشدد ي "با تدد   ؛تا  دد ت

ت.تباحعاتجرتانفي جتتف  ت    تباعمستكممخستأننتانتخلاا تجامب تباع الينتب  ع ف 

جرتأيد تيفتددمتطددأثيرتذلت لاادد تاع فيدد تتباددتتأت يدد تلتاادد ،ت،(0248)بدملىت ربسدد تتلطت داتهددا تبا ت  دد تاددتتاد تطف ددل تجا دد 

ت.باعمستاامر تباع الينتعلىتطعل تبلجفبي تب دتل  تالفظ   تعلىتتف  ت    

أنتعمل ددد تباتردددفي تلباتدددمري تلاددداتباتدددفبزنتبدددينتأهدددمب تب  ظمددد تلأهدددمب ت(ت"0242)تتدددف  تلهدددابتيتفبفددداتادددتتاددد تأشددد رتجا ددد 

طعتمدددمتب  ظمدد جتعلددىتباعميددمتاددنتب ددمبخستلتسدددع   ت(ت0248)للفادد  تازيدد تيتلأ ددمتت.(0248ب شدد ي يتلباددما مي،ت:تل)"تباعدد الين

لا  د تطفسد تتفد صتباعد الينتلتباادف تعلدىتبلاعد ب تلباتادمي تادنتخدلا تطدففيرتأيشدر تط مديتتاتح ينتتدف  ت  د  تعمدستافظ   د ،

ت.ب   ربجتباا   ي 

نمفذجتااد  ت ثد تباتفبفداتبدينتباتزباد جتبا بر تلباتزباد جت"،تباتتأت ي تلتاا ت ف ت(0248)لأخيرب ،تأل  ت ربس تبملىت

ي تب   ظمدد ،تبإعددمب تباددبربا تباتمريح دد تبالازادد تالعدد الينتلتق دد تخمادد تباعمددلانتازيدد   ت،تج بر تباتددمرت"باعدد الينتعلددىتتددف  ت  دد  تباعمددس
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قددمرب  تلا دد رب  تعلددىتب   ف دد ،تاددنتخددلا ت عدد تبا بر تالعدد الينتا ندد  تباتددمري تلجق دد ع  تبان اددستبضدد لر تجعددمب تباددملربجتباتمريح دد ت

ت.  تخما تباعملاناط   تب علفا جتبان ف  تلزي   تب ع ف تامىتع الينتق

لمددمي ينتالتمجدد  تبلجددف  تتتددمري باتتددففيربتالمؤس دد تباعل دد تبا بر تاتددزمبتأنتلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجر

تبشددنست اعمددسبتلا دد ماتلذاددتت،ب ؤس دد ت بخددستباعدد الينتاتددمري تر ب ددفبتلطددففير،تب يتظدد متلتلي ددتتاادد  تب ؤس دد تاعدد الينلبلب شدد فينت

لبادتتتمتدستتتف  تب  ت  جتلبلخما جتل ينتا  ربجلتت جتب   قش تبلجم ع  تلبلاطا لاجعلىتطا  تباع الينتطمري تجرتب اض ف ت،فعع  

ت.بجودة حياة العمل  تعلاق تتتدريب العاملينلتمجمل  ت  رس ت

ت:بم تيليتبجودة حياة العمل (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تفرق العملعلاق تط   تتذاتعلال تعلىت

،تا  د باتتتخهتتف  ت    تباعمدس؛تمجمفع تمختل  تانتب يشر ته   تت(Schneier et al., 1986)"تني تلآخ لت ش " تلفا  ت

 ,Beach)"تب ددت "أشد رتللتهدابتبااددم تت.(0228تلبا ضدس،تباع ددزي:تل)ب د نتبا د اتب شدد  ،تادنتخددلا تطشدن ست لادد جتبلجدف  ت

ت(..022 ددميا،ت:تل)مجمفعد تاددنتبلاسدد بط    جتاتددففيرت  دد  تعمددستت ددم ؛تادنتب   دد تطشددن ستفدد اتباعمددستب ددمبر تذبط دد  تتجرت(1999

ب شد رك تلتبتخدد ذت:تبتا دد  تبد با تتدف  ت  دد  تباعمدستجرت(Konrad & Mangel, 2000)"تكدفي ب تلا ددس"كدااتتقد متكدستاددنت

بااددد بربجتلباتردددفي تباددددفظ  ي،تلب ن فدددآج،تلبا بر تباابط دددد تا ددد اتباعمددددس،تلتدددف  تباادددفىتباع الدددد ،تلط دددف تب  دددد ربجتلتباادددفىتباع الدددد ،ت

ت(.0248   ،ت:تل)لبلاستالاا  تلتباعمست

أنتف اتباعمدستباحميلد تطعتدبرتادنتبادبربا تباميتد تاتح دينتتدف  ت  د  تت(.022)تباممب تذك ط تبم تبا  ض  تها تيت   تلط   

أنتباعمدستضدمنتفد اتباعمدستي دت تع د تطدفبف تبا  د ستت(Cordero et al., 2005)"تلآخد لنتكدفر ي ل"لتمجت ربسد تكم تتت.باعمس

اددنتي   دد تب م رسدد تلباترح دداتفددإنت"أيدد تجرت(ت ت0228)للتبلاتجدد  تي  دد تأشدد رتب يردد لإتت(..022 ددميا،ت:تل)بجددف  ت  دد  تباعمددست

أفضستباترح ا جتلج ف تتف  ت    تباعمستأندنتأنتطفتدمتلتمختلدفتبلمجد لاجتبااد  ع  تلبات  ريد تلبلخما د ،تلخ  د ت بخدستب  ظمد جت

ف  ت  د  تب د أ تباع الد ؛تلجدؤشد بجتب جرتمجمفعد تادنت(ت0242)أضفتجرتذاتتأشد رت بل تت".باتتطتم زتبفتف تف اتباعمستذبط  تبا بر 

ت.ا   ،تباعمستبا  ياي

ت  د   تتدف  تطشدن ستلتر   د   تت دم ب تت ب عتح رهدتفد اتباعمدستب دفظ ينتاعظد يد ىت (Yeo & Li, 2011)"تيدفتللي"للفاد  ت 

تياددححفبتأنتعلددىتي دد عمه تبددملر تلباددايت،با دد  م تآرب  دد تطفسدد تتخددلا تاددنتباتعدد ل تبلاست  دد رتافب ددل تجرتي ددعفنتجنهدد ت. دد باعمل

تطلدددبيتبادددتتأكدددبرت تددد جمختايتددد جتبعضددد  تبادددحعاتقدددف تياددد يرتادددنتلاسدددت    بت   ددد بتكحددديرت دددمتجرتبلجدددف  تلميدددمتيدددت ت.التأاعدددست  رسدددين
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تالمدفظ ينتتعد لنياممتبا.تلك  ن تباعضفتب نمل ،تليظ متط بباتب  م تب ش ك ،تباتفقع جتأيض تف اتباعمستش تلطت.بات ظ م  تب ترلح ج

ت.ات ي تعمستتج ب ت  تلياممتلبات  ل ،تبلاطا  تلا  ربجتبلاتتم ع  ،تبات شئ 

ف اتتأنتباتتأت ي تلتب ن  ت،تجرت،(Jun et al., 2006)"تتفنتلآخ لن" ربس تتها تبا ت   تاتتا تطف ل تجا  تلطت ا

تت.ب فظ ينترض تعلىتلجيج لإتكحيرتطأثيرتباعمست  

جرتأيدد تيفتددمتطددأثيرتذلتتباددتتأت يدد تلتاادد ،ت،(0248)بددملىتيتدد   ت ربسدد تتجا دد تطف ددل ادد تتكددااتتطت دداتهددا تبا ت  دد تاددت

ت. لاا تاع في تاامر تباع الينتعلىتباعمستب  ت تلتف ياتباعمستعلىتتف  ت    تباعمس

علدىتتأنتب ؤس  جتبا  تحد تهديتطلدتتبادتتطشد تتعلدىتباتم سدتتلباعمدستبلجمد عي،تلطادفمت(0248)   تتلهابتي   تلفا

جب بزتقمربجتلا  ربجتباع الين،تلجزك نتفع ا  جتباتن فتادتتباح ئد تبامبخل د تلبلخ رت د تالعمدس،تلغيرهد تادنتباعلاقد جتبلاتتم ع د ،تلبادتت

يعتدبرتباعمدستبلجمد عيتتلتأنت(0248)زيد تيتلأ دمتلطؤكدمتذادتتت.ب اتأك متسف تطزيمتانت رت تف عل د تع ال  د تلرضد ه تعدنتأعمد   

بلجفه يدد تات ع ددستتددف  ت  دد  تباعمددس؛ت  دد تي ددت متباعمدستبلجمدد عيتك  يدداتجرتطح عدد تباعلاقدد جتباتح  ا دد تبددينتب ددمي تكا  ددمتادنتباع   دد ت

 . ىتسع   تنحفتلا اتأهمب ت م  لباع الينتكأعض نتف ياتانتي    ،تلبينتباع الينتبعض  تباحعاتانتي    تبخ

تلباتاد تفد اتباعمدس،تأنأت يد تلتا ا زيد ،تتبادتت،(Ooi et al., 2007)"تألبتلآخد لن"كشد  تيتد   ت ربسد تللتهابتباادم ،تت

تكد نتع دما تأيد تلتدمجتأنهد تكمد .تالعد الينتبادفظ  يتبا ضد تادتتجيجد لإتبشدنستط طحاتباعملانتعلىتلبا ك زتبات ظ م  تلباتا ف تبات ظ م  ،

ت.كحير تبافظ  يتبا ض تا تفي جتلتباتح    جتك ي ت،س  م تباش ال تبلجف  تج بر تمم رس كتب عتح ره تباعمستاا  تتي ظ 

،تعلددىتب ددمىتبارفيددست جلبلخددمات جطشددن ستفدد اتباعمددستلجددف  تب  ت ددتأنتلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجر

بجودة   تعلاق تتفرق العمللباتتتمتستلتمجمل  ت  رس تتبلخما جتذبجتبلجف  تلتجيت جتب ؤس  ت بخسعلىتير اتلبستتتلبستدمبا  

ت.حياة العمل

ت:بم تيليتبجودة حياة العمل (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تنظم تقييم الأداءعلاق تط   تلت

 بمند ن لبلآا د  لبلمحححد   ضد  ب  باح ئ د  باعفبادس يرطدفف عدن باعمدست  د  تتدف  تطعدبر (Havlovic, 1991) "ه فلفف دت" تلفاد  ت

لتدمجت ربسد تكمد تتت.(0244تق سد ،:تل)ت  سدح ب  با مدف لفد ص ن فدآجب  يظد تيرطدفف جر ب اضد ف ينتباعد ال رضد ن يدمع  بمد  باعمدس

أنتتددف  ت  دد  تباعمددستطتددأث تتفه يدد  تبنددستاددنتلا دداتباعمبادد تلتباتع اددستاددتتب ددفظ ينتللتددف تاعدد ييرتت(Suzanne, 2005)"تسددفزبن"



422 
 

ا  ددفمتتددف  ت  دد  تباعمددست"أنت(ت0248)زيدد تيتلأ ددمتتللتباطدد رتذبطدد ،تذكدد جت(..022 ددميا،ت:تل)لبضددح تلع  ادد تاتا دد  تب  بنت

ت".يتع استاتتقض  تك    تان فأ تألتجشح  تبافق تب   اتلتافقتتباعمس

نمدفذجتااد  ت ثد تباتفبفداتبدينتباتزباد جتبا بر ت"،تبادتتأت يد تلتااد ت دف ت(0248)أل د ت ربسد تبدملىتتللتهابتباادم 

،تج بر تب ددفبر تباحشدد ي ،تبفضددتتيظدد متافضددفعيتلعدد   تلب ن فددآج،تعددنتط يدداتربدداتيظدد مت"باعدد الينتعلددىتتددف  ت  دد  تباعمددستلباتزبادد ج

ت.ب ن فآجتباتت استعل   تباع الينتبمامبرتبا تباع  ي تب     تبافبتح ت  بنتب عم  تب   ف  تجا   تب  عل  

،تل ادددف تباددفظ  يتن بب عدد الا تا مدد  تلتطا دد  تتعمدددسباتددف  تتبعتحدد رتأنتلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت ددد تيظدد تباح  دد تجر

باعمددستضددمنتت  علدىتاددمىتبسدتر عتت  دد طا د  تأ ب،تب اضد ف تجرتبسددت   تباددفظ  يت د  متعلدىتباتيرايدد تبا بتعد ت ددف تأ ب ب يتظددتباعد الين

 دد تتنظييم تقييييم الأداءلباددتتتمتددستلتمجمل دد ت  رسدد ت جتبلخددماتلأت جعلددىتالا ظدد جتباعمددلانت ددف تتددف  تب  ت دد،تلكددااتتفدد اتعمددس

ت.بجودة حياة العملتعلاق 

ت:بم تيليتبجودة حياة العمل (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تتعويض العاملينعلاق تط   تت،لأخيرب ت

،تباتتتخهتتدف  ت  د  تباعمدس؛تا  د مجمفع تمختل  تانتب يشر ت (Jackson & Kumar, 1998)"تكفا رلتتت ك فن"قممت

مجمفعد تتأنته د  ت(Beach, 1999)"تب دت "تجا د تأشد رلط  د تهدا تبا ت  د تبمد تت.(0228تلبا ضدس،تباع دزي:تل)تب تدفرتلب ن فدآج

"تأيدف يجي"تللفاد  تامربسد تقد متاد ت(..022 دميا،ت:تل)انتبلاس بط    جتاتففيرت    تعمستت م ؛تانتب    تأتفرتلان فآجتع  ا ت

(Ayodeji, 2000) ت.(0248زي تيتلأ م،ت:تل)تتح نتعنتط ياتطففيرتان فآجت  ز فامتطحينتأي تأننتلجف  ت    تباعمستأنتط

تلبا ضدس،تباع دزي:تل)ت،تيظ متب ن فآجتباع   ف  ت    تباعمس؛تا   لجمجمفع تانتب يشر تجرتت(0222)باا يفتيتتأش ركم ت

مجمفعد تادنتب بعد  تلجدف  ت  د  تباعمدس؛تادنتب   د تبتعدمتب ادنتبلاقتاد  يتت(Lowe, 2001)"تادفي" م تتللتي  تباط رت.(0228

جرتتدف  ت  د  تباعمدستعلدىت"ت(Lau et al., 2001)"تلالتلآخد لن"كدااتتيظد تكدستادنتت(..022 دميا،ت:تل)لب ع شيتب   س ت

(ت.022)ل  دد تبامددمب تت(.0248بدملى،ت:تل"ت)ب ه تب  ن فددآجأنهد تب ئدد تباعمددستب  غفبد تلباددتتطعددززتادنترضدد نتباعدد الينتعدبرتباددم

جذبتك ي تب تفرتبم تفىتيضمنتال   ت    تلا ا ،تف ابتي   تلتتعست    تبا   تات ي ،تأا تباعن تف ابتس  عستانت    تباعمدست"

ت".غيرتات ي 

باددتتأت يدد تلتت،(Jun et al., 2006)"تتددفنتلآخدد لن" ربسدد تتيتدد   تجا دد تطف ددل ادد تلطت دداتيت  دد تهددا تبا  ضدد  تاددتت

تت.ب فظ ينترض تعلىتلجيج لإتكحيرتطأثيرتا تباع الينتطعفياتأنتب ن  ت،تجر
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تتدف  تلتطدأثيرب تتلأهم د تب بعد  تأكتد تادنتيعمتلعمبات ،تبا بط تك  ي تبتعمتأنتيتضح(ت0228)تلبا ضستباع زيتانتكلات   لت

تبا ظد متهدفتباتعفياتبأنتيمر تأس س تعلىتلباايتلاترلح ط ،تبا   ت  ت جتجشح  تأننتف  تباايتب مىتأتستأي تلذاتتباع الينت    

تلبافظ  دد تالعمددس،تب ي دد تب ند نتهدديتب  ظمدد تأنتيددمركفبتباعد الينتيجعددستباعدد   تلبا لبطدد تب تدفرتيظدد متجنت.ب  ظمدد تلتلب لا دد تباعد   

ت يردد لإبتلي  دد تذاددتتلتجطدد رتادد تأشدد رتجا دد ت.اع شددت  تكلددفتكددستبتيرر دد تخلا دد تاددنتيتمن ددفبتلباددتتاددمي  ،تبلاقتادد  يتب اددمرتهددي

 با بريد  ب  ب د ج ل ا  قشدت   م كمد  ب بعد   اتعدم   ميها د  ب د ن أنه  علىتعمسبا      تف   جر ي ظ  ا  غ اح  ت"أي تت( ت0228)

 فعد جملمج لا ادف، عد    لأتد  أفضدس، ان فدأ  لأيظمد  باعمدس، ل لبا دلاا  ب ادن علدى ليعدي بشدنس   دفمب  ابهتيشتمس    

 يناتح د  ظمد ب   طحدا  بادت بلج دف  عمدسبا   د   بجدف   ياادم(ت0244)للفاد  تاا سد تت."ال مدف أفضدس لفد صتلاتع ليد  اشد رك  عمدس

 لباضيرفير باالا لتخ  ا باعمس ب ئ  يناتح  بار ا أفضس ان باحح تعلى ط كز بات يربجباتير جت بن يترل     ا  عمسبا      تف  

جرتأنته د  تعدم ت(ت0248)زيد تيتلأ دمتتكمد تأشد رجت.   ط قدتبندس باعمدس علدى ينباعد ال بتح  دز تمد مهبا لكداات ع ال  د  ادمى

اظ ه تطشيرتجرتبلج ف تب حالا تاتح ينتتف  تبا د  تلتب ؤس د ج،تلا  د تب تد تب   سد تلباعد   تلبادايتيت  سد تادتتبلمج دف تبادايت

ت.تيحاا تبا   تلخبرط 

بلجفبيدد ت:تا  دد مددس؛تلجددف  ت  دد  تباعتانفيدد جبا دد ستة دد ت(ت0242)اادد ،تق ادد ت  ددينتلآخدد لنتت ربسدد تأت يدد تلتللت

تب كتدد تب فضددف  أن (Yeo & Li, 2011)"تيددفتللي"كمدد تيدد ىت.تب   يد تب تاددل تب اعمددستلطتضددمنتيظدد تب تددفرتلب ن فددآجتلباددفبفز

تلباتد ز تباادح  ،تبا ع يد تشد ليرتاتدستباضد ف  تلب زبيد تلب  بفداتب س سديتبا بطد تاتدستبلخ رت د تب ن فدآجتهفتباعمست    تلجف  تجا    ت

تأ ر تقدددمتذاددت،تاددنتب هددد ت.باعمددستلت(wellbeing)تلبا ف ه دد تب ددفظ ينتبفدددتلت تطشددن ستعلددىتط دد عمتأنتأندددنتهددا تكددست.با دد في 

تادنت لباد  تتأكتد تهدفتباتح  دزتادنتبا دف تهدابت.بامبخليتباتح  زتلاشتا اتكفس ل تب د زب  تبلاع ب تجرتبا ت تاتزبيمتبشنستنب فظ فت

ت.لب م تلباتفت ت م ب تأهم  تذاتتلتبم تباعمستلت(involvement)بلايما جتتتف  تانتيزيمتأي تكم تبلخ رت  تب ن فآج

تف  ت  د  تباعمدسلجدتبتعدمب ت(ت40)تلت ربست تبادتتأت يد تلتب  دم،تبث د تعشد ت،(Sinha, 2012)"تس    "ت م للتهابتباام ت

تا ت متجرتأنتطلبيتأننتباعمست    تتف  تلتب ن فآج جرتأن(Ahmad, 2013) "تأ م"كم تأش رت .انتضم   تبتعمتباتعفيض ج

تلباعند تب  ا د ،تغديرتعلدىتب  ا د تب ن فدآجت ضدسيتقدمتبادحعاتمختل  ،تب ت  ت جتا تلب متكستأنتانتبا غ تعلىتب فظ ين،تب ت  ت ج

ت يد تلا ت  تد جاتمختلدفتا دتفىتامي تف  تكستأنتالا ت  ت جتب  ايت ط ل لتلت(Maslow, 1943)ت"لفا س"تلألضحت.ب اعن 

ت.ب  ظمد تي د تلتب  د لب تقدممتعلدىتيعد الفنتأنهد تادنتباد غ تعلدىتالآخد ين،تا مد  تتندفنيتلاتقدمتب دفظ ينتحعاادتا  تهفتا تبافبقتتل
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تبددينتباتادد تباشددعفرتبعددممتاددنتالتال ددستأيضدد تبسددتدمبا تلأنددن.تب فظددفتي ضدديتأنتأنددنتب ن فددآجتيظدد متلتباعمددست  دد  تتددف  ادد   ت

 .(In : Ahmad, 2013)تباعمستل    تب فظف

كأ ددمتأبعددد  تتدددف  ت  ددد  تتتعمباددد تيظددد تب تدددفرتلب ن فددآجتلبادددفبفزتب   يددد تلب ع فيددد تبتعددمبا ددد ست(ت0248)بدددملىتكمدد تق اددد ت

جشددح  تبا تدد جتبا    دد  تال دد  تباع اددستاددنتخددلا تادد ت"جرتأنتتددف  ت  دد  تباعمددستهدديت(ت0248)زيدد تيتلأ ددمتتجأشدد رتكددااتتت.باعمددس

 تتدف  تطعد عت"ت،(Kulkarni, 2013)"تكفاند ر "ل  د ت".تيتفف تبمفقتتباعمستانتافبر تلأيشر تليت   تي ليد تعدنتأ بنتهدابتباعمدس

ب ادنتبادفظ  ي،تلتطدمع تلطعدززترضد تب دفظ ينتادنتخدلا تطزليدمه تب  ن فدآج،تبادتتتباعمدستأاد كنتب ئد جب فبط د تلتت اظ ل     تباعمستب

ي ظد تبادحعاتجرتانفيد جتتدف  ت  د  تباعمدستكمدمخستأندنتادنتخلااد تجادمب تباعد الينت(ت0248)زيد تيتلأ دمتللفاد  تات".لف صتبا مدف

ت.تب  ن فآجتباتتط ميتب  بنتلتم حتباتعفياتبشنستع   

جرت  د تطف دل تتباتتأت ي تلتاا ،ت،(0248)بملىتيت   ت ربس تت تف ستجا   تلتها تبا  ض  ،تاتكم تطت اتبا ت   تب

ت.أي تيفتمتطأثيرتذلت لاا تاع في تال بط تب   س تالع الينتكإاتزبمتانتت ي تبا بر تعلىتتف  ت    تباعمس

علىتباعميدمتادنتب دمبخستلتسدع   تاتح دينتتدف  تتطعتممتب  ظم جأنت(ت0248)زي تيتلأ متتلهابتيتفبفاتاتتا تأش رجتجا  

  د  تعمددستافظ   د ،تلا  دد تبلاعدد ب تبتم دزتباعدد الينتباداينتيافاددفنتبددأكت تادنتلبتحدد   تبافظ   د ،تلجعردد نتان فددآجتطادمرتطددف تفدد  ت

بخددستب  ظمدد جتتمتددستب تددفرتلباددفبفزتلب داادد جتااددمرتاددمخف تب فدد ب ت (ت"0248)ل  دد تب شدد ي يتلباددما ميت.تخمادد تباع اددس

ت".تب دتل  تلطعمتب تفرتانتأه تباحفبع تب  ا  تباتتيت تعنتط يا  تجشح  ت  ت جتب ف ب 

بأشن  تلأس ا  تباتح  دزتب اماد تالعد الين،ت د ت د تادنت لرتطتأث تتتف  ت    تباعمستلتأن(ت0248)زي تيتلأ متتلطؤكمتذات

جشددع ره تبتاددمي تبا ؤسدد نت ددد تيحاافيدد تاددنتت ددمتلاددد ت اافيدد تاددنتجددد زتلتأ بنتب  ددد متتلتجشددح  تب ت  تدد   تب   يدد تلب ع فيدد ،تلكددداات

لي دم تل  دزتباعدد الينتجرتباتدأثيرتلتسدلفك  تلطفت  د تلتبلاتجدد  تب  غدف ،تلبسدتت ر تبا غحد تاددمي  تالعمدستباتعد ل تبمد تين ددستت.ب رلفبد 

زتب ا تدد   تباددتت  زهدد تباعدد الين،تلي دد  تباتح  ددزتلتط  دديرتط قدد جتباعدد الينتباتحا دداتب اتددست هددمب تب ؤس دد ،تلطدد طحاتأيظمدد تباتح  دد

لقددمرب  ،تلعلددىتاددمي تب ؤس دد تكا  ددمتط  دد ت  تدد جتباعدد الينتل لبفع دد تلرغحدد   ،تلاددنتتمتأن دد تجشددح  تطلددتتبا تدد جتاددنتخددلا ت

مس،تلهفتيد طحاتبمد تيعتادم تب د نتادنتأيد تيتلادىتب تد تليشنستب ت تأ متب نفي جتب س س  تلجف  ت    تباعت.أس ا  تباتح  زتب ت فع 

للتبلاتجد  ت.ت تباع الفنتبلآخ لنتبد   تب ؤس د باع   تلا تيظنتأي تتمي تب ،تلكتيرب تا تيا رنتباع الفنتبينتأتفره تلبينتا ت استعل 
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طتيرتبا   تانتأتدستبدد زتب  د متب فكلد تجا د تب تفرتطشنستبااف تباتتل  تلت"جرتأنت(ت0248)كلاتانتب ش ي يتلباما ميتتتأش ري   ،ت

ت".تعلىتبافت تب فضستعنتط ياتطلح  ت  ت ط تلرغح ط تب   ي تلب ع في 

تلبا بطد تب شدد تتيتلافيد تلتب ؤس د ،عدنتباتعدفياتبادايتترضدد تباعد الينتأنتلط تدتتهدا تبا ت  د تلفاد  تافت د تيظد تباح  د تجر

باتدد زبجتتب اضدد ف تجرت، جبلخدماتلأت جاتح دينتتددف  تب  ت ددت  عمددبأتق دد ا  تيتلافنهدد تيظديرتباددتتآجن فدلب ت،باعمددستاتح دينتتددف  

ت.بجودة حياة العملت  تعلاق تتعويض العاملينلباتتتمتستلتمجمل  ت  رس تتلباتأاينتباربي

بمد تت(Soft TQM Practices)ممارسيات إدارة الجيودة الشياملة المعنويية طرح داتأنتجرتيت  د تهدا تبا  ضد  تكم تط تدتت

،تنلاجادستب شداديرير تبامفعد جتبلمججاتزبمتبا بر تباعل  ،تلباا    ،تلباتدر اتبلاس بط  يتال ف  ،تلج بر تب فبر تباحشد ي ،تلتطتضم  تانت

طا د  تب  بن،تلطعدفيات،تلتمندينتباعد الين،تلطدمري تباعد الين،تلفد اتباعمدس،تليظد تبازبد  ن/تلج بر تتف  تب فر ين،تلبا ك دزتعلدىتباعمدلان

  تدد جتبااددح تلب ادد ن،تلبا تدد جتبلاقتادد  ي تلباع  ل دد ،تبمدد تطتضددم  تاددنتتبجييودة حييياة العمييلعلاقدد تجرطح ط دد تافتحدد تتادد تباعدد الين

ت.لبا ت جتبلاتتم ع  ،تل  ت جتطامي تباابج،تل  ت جتلا اتباابج،تلبا ت جتب ع ف  ،تلبا ت جتبلجم ا  تلبابمب 

 :ثالثةنتائج الفرضية الفرعية ال مناقشة -3.2.2

 Soft)تع فيدد ب تم رسد جتج بر تبلجددف  تباشد ال بامرتدد تبانل دد ت أظ د جتيتدد   تهدا تبا  ضدد  تلتددف تعلاقد تبرطح ط دد تافتحدد تبدينت

TQM Practices)لتب ؤس ددتينت ددستبامربسدد ،ت  دد تبليردد تق مدد تت(كأ ددمتأبعدد  تتددف  ت  دد  تباعمددس)تل  تدد جتبااددح تلب ادد نت

  تيشيرتجرتأنته   تعلاقد تبرطح ط د تط  يد ت،ت(= αت2.24)لهيت با تب ا     تع متا تفىت لاا ت(ت2.1.4)اع استبلارطح يرتبيرسفنت

لكلمد تكد نتت؛باادح تلب اد نا دتفىتجشدح  ت  تد جتيؤ يتجرتبرط د  تتب ع في تج بر تبلجف  تباش ال   رس جتطم تعلىتأنتزي   تطرح ات

ت.س ؤ يتجرتبنخ   تا تفىتجشح  ت  ت جتبااح تلب ا نتب ع في تج بر تبلجف  تباش ال   رس جته   تخلستلتطرح ات

ت:بم تيليتبحاجات الصحة والأمان (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تإلتزام الإدارة العلياعلاق تلط   ت

طت  دمتب ددلاا تب  د ختبات ظ مدديتلتباعمددس،تجذت"أنتأهم دد تبتعدمت ددح  تظد ل تباعمددستت(Gordon, 1983)"تتددفر لن"ألضدحت

ي حيريتأنتط عىتب  ظم تت هم تجرتجيجد  تب ئد تعمدست دح  تلآا د تات عدستباعد الينتيعملدفنتف  د تبتاد تلادنت لنتباتددف تادنتج د بت  ت

ت(.0228باع زيتلبا ضس،ت:تل"ت) مي د ط تبااح  تلبا  ب جتبلجب تاع   ،تفضلا تعنتسع   تاتال سبأض برتألتأا ب ت

بمدد تطتضددم  تاددنتتبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب تلتباعمددسلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

،تلطعزيددزتبا فب ددمتبااددح  تب تعلادد تب اعمددسبمدد تطتضددم  تاددنتتخدد رجتباعمددسبا ددلاا تلتباعمددس،تلبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب ت
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حاجيات الصيحة لبادتتتمتدستلتمجمل د تجشدح  تتباتشد  تتلتباعمدستعلدىتباتدمببيرتبافق   د تال ع يد تباادح  تبم تيتضدم  تادنتبااح تبلج م 

ت  ادد تخا،تلتأكتدد تأهم دد تاددنتباتنل دد ت أنهددعلددىتل ددف  تابا بر تباعل دد تتباا  مدد تعلددىترؤيدد تإلتييزام الإدارة العليييا  رسدد تلتظددستتوالأمييان

ت.بشنستلبضحتل  يحتب لجف   ،تلباتزبا  تل  ف تباتت م تجرتل ينتبلجف لمفبر تبان ف  تطعزيزب تاا

ت:بم تيليتبحاجات الصحة والأمان (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تالقيادةعلاق تط   تكم ت

اادد  رتقددف تباادد   تاددفر تهدد متالم ظمدد ،تلأ ب تات م دد تباعلاقدد جتلبات دد علاجتبددينتب فدد ب ،تلباتددأثيرتتطعتددبر(ت.022)اددمياتاتلفادد  ت

ت.ا   ستبفتف تب ئ تعمستت م علىتعمل  جتلمخ ت جتب  ظم تبم تيفف تب

بمدد تطتضددم  تاددنتتبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب تلتباعمددسلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

،تلطعزيددزتبا فب ددمتبااددح  تب تعلادد تب اعمددسبمدد تطتضددم  تاددنتتخدد رجتباعمددسبا ددلاا تلتباعمددس،تلبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب ت

حاجيات الصيحة لبادتتتمتدستلتمجمل د تجشدح  تتباتشد  تتلتباعمدستعلدىتباتدمببيرتبافق   د تال ع يد تباادح  تبم تيتضدم  تادنتبااح تبلج م 

ت    سمدد،تلتب ؤس دد تا ددؤلا    تبتجدد  تبلجددف  لي ددتترؤسدد نتب ق دد متبا    د  ت بخددستتلمددسباا  مدد تعلددىتتالقيييادة  رسدد تلتظدستتوالأمييان

،تب اضد ف تجرتخلداتعمل د تبايتد ججشد ب تباعد الينتلتت تطشد ،تلتعلىتطشد  تتتدف  تبايتد جعمست،تلبالع الينتب تخ ذتق برب  تبأي    ا

م  تعلدىتأ بنتمتب مي لنتلب ش ففنتبتح  زتباعد الينتلا د ع  ق،تكااتتبإيا   تجرتباع الينتباا  مط كعزتعلىتل ينتبلجف  تلتاتتبا ؤي تب

ت.ا  ا  تبم تفىتع  

تبحاجيات الصيحة والأميان (انت  رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال تب ع فيد تمم رس ك)تإدارة الموارد البشريةعلاق تط   تتكاات

ت:بم تيلي

أبد زتب هددمب تبادتتط ددعىتجرتلا ا د تج بر تب دفبر تباحشدد ي تادنتخدلا تبدد با تطردفي تتددف  ت"أنتاددنتبدينت(ت.022)ذكد تبا د لمت

ت".    تب ئ تباعمستطال هتعم تبافب ثتل  م  تليفع  تجرتأ نىتا تفىت نن

بمدد تطتضددم  تاددنتتبااددح  تلبا دد ب تلتباعمددسبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

،تلطعزيددزتبا فب ددمتبااددح  تب تعلادد تب اعمددسبمدد تطتضددم  تاددنتتخدد رجتباعمددسبا ددلاا تلتباعمددس،تلبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب ت

حاجيات الصيحة مل د تجشدح  تلبادتتتمتدستلتمجتباتشد  تتلتباعمدستعلدىتباتدمببيرتبافق   د تال ع يد تباادح  تبم تيتضدم  تادنتبااح تبلج م 

،تالعد الينتطدمع تت دف تل دينتبلجدف  امىتب ؤس  تخراتل  رس جتطفف تباا  م تعلىتتإدارة الموارد البشريةلتظست  رس تتوالأمان

لدىتتطدمري تباعد الينتعتهد يرتطفف،تلتأهدمب تبلجدف  تلب  بنتلتلا دالبلجم ع د تآا  جت دم  ت ن فدأ تا د هم جتباعد الينتبا   يد تتلباتلاك  
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ااددح تلسدددلاا تلرضددد تت،تب اضددد ف تجرتبهتم ا ددد باعددد الينتاتح دددينتبلخددما جت،تلق  ا ددد تبمن فددأ بلجدددف  تجك   دد تلميدددمتل دددستاشدد كلا

ت. تبلج ف تب حالا تاتح ينتبلجف  باع الينتخلا

ت:بم تيليتبحاجات الصحة والأمان (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تتمكين العاملينعلاق تط   تلت

بمد ت]تا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خلا  ان طحمل عمسبا      تف   أن جر (Lau & May, 1998) "لا يتاف" كلاتانتتأش ر

 لرس  باا بربج بتخ ذ ل ش رك ب    ي  الأف ب  طت ح لآا  ج يظ  يرطفف خلا  ان ا تينباع ال لاترلح ج [بااح تلب ا ن  ت جتف   ت

تدف  ت  د  تباعمدستتأن(ت0248)   تتجا  تأش رجلأننتط  يرتذاتتلتجط رتا تت(.0248ت   ،:تل)تباعمس اح ئ  بافظ     ب بع  

عدنتط يداتطردفي تآا د جتط دمحت د تب  شد رك تت[باادح تلب اد ن  تد جتبمد تف  د ت]تهيتعمل د تط دت   تادنتخلا د تا تد جتباعد الين

ت.بان ف  تلت   ع تباا بربجتل   غ ت    تعمستاتم ز 

بمدد تطتضددم  تاددنتتبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب تلتباعمددسلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

،تلطعزيددزتبا فب ددمتبااددح  تب تعلادد تب اعمددسبمدد تطتضددم  تاددنتتخدد رجتباعمددسب تبا ددلاا تلتباعمددس،تلبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد 

حاجيات الصيحة لبادتتتمتدستلتمجمل د تجشدح  تتباتشد  تتلتباعمدستعلدىتباتدمببيرتبافق   د تال ع يد تباادح  تبم تيتضدم  تادنتبااح تبلج م 

تلشدعفره ت،عمدسباتا اد تلتلب  دؤلا  تبلاسدتالاا  تادنتكحيرتبامرتباع الينتتمتتباا  م تعلىتتتمكين العاملينلتظست  رس تتوالأمان

تبا شدس،ت  ا تلتبلجف  تتح يناته أفن رتتعلىتاع قحت  تلعممت،لبلخما جتب  ت  جتأفضستاتاميمت تميمتط اتطرفي تعلىتب اتش  ت

ت.ت م تيفع  تذبجتبق ب  جتجرتالتف عستن ف  باتعلفا جب تبتاميمت  تبا م  تجرتب اض ف 

ت:بم تيليتبحاجات الصحة والأمان (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تفرق العملعلاق تط   تكم ت

تطتمتدس ا دتفي ج بتلاثد  باعمدس   د  تتدف   طتحدم ت(Kast & Rosenzwieg, 1985)ت"ي زلت سد لرلتك سد ت" ت  تلفاد

 عن فضلا ت بلج م ، باعمس ظ ل بتباعمس     تف  ت تمتس أن أنن باعمس لي ع ج ا تفى فعلى ؛باعمس للي ع ج ب مي ين،لت ب  ف ب ،

ت.(0228تلبا ضس،تباع زي:تل)تباعمس ل الع الين ب     تبا لاا 

بمدد تطتضددم  تاددنتتبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب تلتباعمددسلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

،تلطعزيددزتبا فب ددمتبااددح  تب تعلادد تب اعمددسبمدد تطتضددم  تاددنتتخدد رجتباعمددسبا ددلاا تلتباعمددس،تلبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب ت

حاجيات الصيحة لبادتتتمتدستلتمجمل د تجشدح  تتباتشد  تتلتباعمدستعلدىتباتدمببيرتبافق   د تال ع يد تباادح  تبم تيتضدم  تادنتبااح تبلج م 
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علدىتت،تلبسدتدمبا  علىتب مىتبارفيدست جلبلخمات جطشن ستف اتباعمستلجف  تب  ت باا  م تعلىتتفرق العمل رس تلتظست توالأمان

ت.بلخما جتذبجتبلجف  تلتجيت جتب ؤس  ت بخسير اتلبستت

بمدد تتبحاجييات الصيحة والأمييان (ادنت  رسدد جتج بر تبلجدف  تباشدد ال تب ع فيد تمم رسدد ك)تتعييويض العياملينعلاقدد تط  د تتكداات

ت:يلي

ت.طعتبرتخراتباعلالبجتلب زبي تباع    تانتبينتبافس  ستباتح  زي تاشح  ت  ت جتب ا ن(ت0242)لفا  تا فريت

بمدد تطتضددم  تاددنتتبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب تلتباعمددسلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

،تلطعزيددزتبا فب ددمتبااددح  تب تعلادد تب اعمددسبمدد تطتضددم  تاددنتتخدد رجتباعمددسبا ددلاا تلتباعمددس،تلبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب ت

حاجيات الصيحة لبادتتتمتدستلتمجمل د تجشدح  تتباتشد  تتلتباعمدستعلدىتباتدمببيرتبافق   د تال ع يد تباادح  تبم تيتضدم  تادنتبااح تبلج م 

اتح دينتتيتلافيد تلتب ؤس د ،تلبا بطد تب شد تباتعفياتبادايتعنتترض تباع الينعلىتت باا  متتعويض العاملين رس تلتظست توالأمان

باتدد زبجتلباتددأاينتت ج،تب اضدد ف تجربلخددماتلأت جاتح ددينتتددف  تب  ت ددت  عمددبأتق دد ا  تباددتتيتلافنهدد تيظدديرتآجن فددباعمددس،تلب تتددف  

ت.باربي

ممارسيات إدارة الجيودة الشياملة المعنويية لتظدستتحاجات الصيحة والأميانطفبف تجشح  تها تبا  ض  تجرتتكم تط تتتيت   

(Soft TQM Practices)جاتدزبمتبا بر تباعل د ،تلباا د   ،تلباتدرد اتبلاسد بط  يتال دف  ،تلج بر تب دفبر تباحشد ي ،تبمد تطتضدم  تادنتت

،تلتمندينتباعد الين،تلطدمري تباعد الين،تلفد اتبازبد  ن/تتف  تب فر ين،تلبا ك زتعلدىتباعمدلان،تلج بر تنلاجاستب شايرير تبامفع جتبلمجلت

ت.باعمس،تليظ تطا   تب  بن،تلطعفياتباع الين

 Soft)تع في ب تم رس جتج بر تبلجف  تباش ال بامرت تبانل  ت أظ  جتيت   تها تبا  ض  تلتف تعلاق تبرطح ط  تافتح تبينتكم ت

TQM Practices)لتب ؤس تينت ستبامربس ،ت  د تبليرد تق مد تت(كأ متأبع  تتف  ت    تباعمس)تبا ت جتبلاقتا  ي تلباع  ل  لتت

  تيشيرتجرتأنته   تعلاقد تبرطح ط د تط  يد ت،ت(= αت2.24)لهيت با تب ا     تع متا تفىت لاا ت(ت.2.18)اع استبلارطح يرتبيرسفنت

لكلمدد تكدد نتت؛بلاقتادد  ي تلباع  ل دد تبا تدد جتجشددح  لا دداتيددؤ يتجرتتب ع فيدد تج بر تبلجددف  تباشدد ال   رسدد جتطددم تعلددىتأنتزيدد   تطرح ددات

ت.ع  ل  لباتلاقتا  ي  ت جتبباس ؤ يتجرتبنخ   تا تفىتجشح  تتب ع في تج بر تبلجف  تباش ال   رس جته   تخلستلتطرح ات

ت:بم تيليتالاقتصادية والعائليةبحاجات  (  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تانتمم رس ك)تتمكين العاملينعلاق تط   تلت
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بمد ت]تا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خلا  ان طحمل عمسبا      تف   أن جر (Lau & May, 1998) "لا يتاف" كلاتانتتأش ر

 بااد بربج بتخد ذ ل شد رك ب    يد  الأفد ب  طتد ح لآا  ج يظ  يرطفف خلا  ان ا تينباع ال لاترلح ج [با ت جتبلاقتا  ي تلباع  ل  ف   ت

تدف  ت  د  تتأنت(0248) د  تتجتجا د أشد رتتلأننتط  يرتذاتتلتجط رتا ت(.0248ت   ،:تل)تباعمس اح ئ  بافظ     ب بع   لرس 

عدنتط يداتطردفي تآا د جتط دمحت د تت[با تد جتبلاقتاد  ي تلباع  ل د بم تف  د ت]تباعمستهيتعمل  تط ت   تانتخلا  تا ت جتباع الين

ت.ب  ش رك تبان ف  تلت   ع تباا بربجتل   غ ت    تعمستاتم ز 

بمد تتأتدفرتك ف د ،تلب ادنتبادفظ  يبمد تطتضدم  تادنتتب تدفرلط تتتهدا تبا ت  د تلفاد  تافت د تيظد تباح  د تجرترضد تباعد الينتعدنت

تلتدف تاد تين ديتادنتبافقد تادنتباعمدستاتلح د تب ت  تد جتب سدد  تطتضدم  تادنبمد تتل  تد جتع  ل د تأخد ىباشدعفرتب  اد ن،تيتضدم  تادنت

تادنتكحديرتبادمرتباعد الينتتمتدتباا  م تعلدىتتتمكين العاملينلتظست  رس تتالحاجات الاقتصادية والعائليةلباتتتمتستلتمجمل  تجشح  ت

تلعددممت،لبلخددما جتب  ت دد جتأفضددستاتاددميمت تميددمتطدد اتطرددفي تعلددىتب اتشدد  تتلشددعفره ت،عمددسباتا ادد تلتلب  ددؤلا  تبلاسددتالاا  

تبق ب دد جتجرتالتف عددستن ف دد باتعلفادد جب تبتاددميمت دد تبا ددم  تجرتب اضدد ف تبا شددس،ت  ادد تلتبلجددف  تتح دديناته أفندد رتتعلددىتاعدد قحت  

ت.ت م تيفع  تذبج

ت:بم تيليتبالحاجات الاقتصادية والعائلية (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تفرق العملعلاق تط   تكم ت

تطتمتدس ا دتفي ج بتلاثد  باعمدس   د  تتدف   طتحدم ت(Kast & Rosenzwieg, 1985)ت"ي زلت سد لرلتك سد ت" لفا د ت

 بادمخس ل باع  اد  ب  شد رك  باعمدس   د  تدف  ت تمتدس أن أندن باعمدس لي عد ج ا دتفى فعلدى ؛باعمدس للي عد ج ب دمي ين،لت بد  ف ب ،

أنتباعمدستضدمنتت(Cordero et al., 2005)"تلآخد لنتكدفر ي ل"لتدمجت ربسد تكمد تت.(0228تلبا ضدس،تباع دزي:تل) لب ن فدآج

ف اتباعمستي ت تع  تطفبف تبا  د ستبجدف  ت  د  تباعمدس،تب اد تبادايتي دت تع د تطدففيرتفد صتال مدفتلباتادممتلباشدعفرتب  اد نتبادفظ  ي،ت

ت(..022 ميا،ت:تل)لبا ض تعنتباعمست

بمد تتأتدفرتك ف د ،تلب ادنتبادفظ  يبمد تطتضدم  تادنتتب تدفررضد تباعد الينتعدنتلط تتتهدا تبا ت  د تلفاد  تافت د تيظد تباح  د تجرت

تلتدف تاد تين ديتادنتبافقد تادنتباعمدستاتلح د تب ت  تد جتب سدد  تبمد تطتضدم  تادنتل  تد جتع  ل د تأخد ىباشدعفرتب  اد ن،تيتضدم  تادنت

طشددن ستفدد اتباعمددستلجدددف  تباا  مدد تعلددىتتفييرق العميييللتظددست  رسدد تتالحاجييات الاقتصيييادية والعائليييةلباددتتتمتددستلتمجمل دد تجشددح  ت

ت.بلخما جتذبجتبلجف  تلتجيت جتب ؤس  ت بخسعلىتير اتلبستتت،تلبستدمبا  علىتب مىتبارفيست جلبلخمات جب  ت 
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ممارسييات إدارة الجييودة الشيياملة لتظددستتوالعائليييةالحاجييات الاقتصييادية هددا تبا  ضدد  تجرتطددفبف تجشددح  تتكمدد تط تددتتيت  دد 

جاتدزبمتبا بر تباعل د ،تلباا د   ،تلباتدرد اتبلاسد بط  يتال دف  ،تلج بر تب دفبر تبمد تطتضدم  تادنتت(Soft TQM Practices)المعنويية 

،تلتمندددينتباعددد الين،تلطدددمري تبازبددد  ن/ت،تلج بر تتدددف  تب دددفر ين،تلبا ك دددزتعلدددىتباعمدددلاننلاجادددستب شددداددديرير تبامفعددد جتبلمجباحشددد ي ،تلت

ت.باع الين،تلف اتباعمس،تليظ تطا   تب  بن،تلطعفياتباع الين

 Soft)تع فيد ب تم رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال بامرتد تبانل د ت أظ د جتيتد   تهدا تبا  ضد  تلتدف تعلاقد تبرطح ط د تافتحد تبدينتلت

TQM Practices)لتب ؤس دتينت دستبامربسد ،ت  د تبليرد تق مد تاع ادستت(كأ متأبع  تتف  ت    تباعمس)تبا ت جتبلاتتم ع  لتت

 د تيشديرتجرتأنته د  تعلاقد تبرطح ط د تط  يد تطدم ت،ت(= αت2.24)لهيت باد تب اد     تع دمتا دتفىت لااد ت(ت84..2)بلارطح يرتبيرسفنت

لكلمدد تكدد نته دد  تت؛ا ددتفىتجشددح  تبا تدد جتبلاتتم ع دد تيددؤ يتجرتبرط دد  تب ع فيدد تج بر تبلجددف  تباشدد ال   رسدد جتعلددىتأنتزيدد   تطرح ددات

ت.س ؤ يتجرتبنخ   تا تفىتجشح  تبا ت جتبلاتتم ع  تب ع في تج بر تبلجف  تباش ال   رس جتخلستلتطرح ات

ت:بم تيليتبالحاجات الاجتماعية (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تالقيادةعلاق تط   تلت

ي ظ تعلم نتبات ظ  تجرتباا    تعلىتأنه تعمل  تبتتم ع  تلط  عل  تلأنتكدستفد  تب   ظمد تأندنتبعتحد ر ت(ت".022)لفا  تااميات

يتمتددست"(ت0248)زيدد تيتلأ ددمت  دد تلتت".ق  ددمب تجذبتادد تطددفبف جتباح ئدد تبات ظ م دد تب شدد ع تاظ دد رتقمربطدد تباا   يدد تلجعدد   تبكتشدد  تذبطدد 

باعمدستك  يدا،تلبادايتي دت متلتتدفه  تعلددىتب د نتبا  يدا،تلبادايتيتمتدستلتبلج ددمتتىب دمي تكا  دمتلت فدتتباعد الينتلطشد  ع  تعلدد لرت

ب حدال تلت ربسد تك   د تعمددستأعضد نتبا  يداتاددتتبعضد  تبادحعا،تلبا ددعيتنحدفت  ئد تب  دد ختب   سد تبادايتيفتدد تط قد جتباعد الينتتجدد  ت

جرتأنتاادد  رتقددف تباادد   ت(ت.022)كمدد تأشدد رت ددمياتت".عدد الينتلجان يدد   ت ددا تباعمل دد بمتاددفبر تبا ددستب شددنلاج،تليعظدد تبسددتدم

جرتت(Oakland, 2003)"تألكلايدم"أشد رتللتبا د اتذبطد ،تت.طعتبرتافر ته متالم ظمد ،تلأ ب تات م د تباعلاقد جتلبات د علاجتبدينتب فد ب 

ت.لباتع لنتباتفب ستلطش  تتتح  زطافمتبتأنتباا    

بات د علاجتبلاتتم ع د تبايج ب د تلتبمد تطتضدم  تادنتتلتباعمدستبلجم ع د طدفبف تلط تتتها تبا ت   تلفا  تافت د تيظد تباح  د تجرت

لباددتتتمتددستلتمجمل دد تجشددح  تتلتددف تلقدد تكدد  تاددنتباعمددستالاسدد خ نتلتج بدد تبا ف دد بمدد تيتضددم  تاددنتت،تللقدد تبا دد ب تاددنتباعمددسباعمددس

،تب ؤس  تا ؤلا    تبتج  تبلجف  لي تترؤس نتب ق  متبا      ت بخستتباا  م تعلىتلمستالقيادةلتظست  رس تتالحاجات الاجتماعية

،تب اضد ف تعمل د تبايتد ججشد ب تباعد الينتلتت تطشد ،تلتعلىتطش  تتتدف  تبايتد جعمست،تلبالع الينتب تخ ذتق برب  تبأي    ات    سملت
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م  تمتب دمي لنتلب شد ففنتبتح  دزتباعد الينتلا د ع د ق،تكااتتبإيا   تجرتباع الينتباا  مل ينتبلجف  تلتاتتط كعزتعلىتبا ؤي تبجرتخلات

ت.علىتأ بنتا  ا  تبم تفىتع  

بالحاجيات  (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع فيد تمم رس ك)تالمجموعات الصغيرة لحل المشكلاتعلاق تط   تكم ت

ت:بم تيليتالاجتماعية

يشدددمستباتن ادددستباتتمددد عيتلتب  ظمددد ،تعلدددىتطشدددن ستألتط ظددد  تمجمفعددد تادددنتباعددد الينت(ت"0228)  ددد تباع دددزيتلبا ضدددست

ت".ت نمفنتأي    تذبط   ،تلي عفنتاستاشنلاجتباعمستف   تب  ش رك تاتتبا بر ت  تيجل تبلابتن رتلبابمب تاع  ت

بات د علاجتبلاتتم ع د تبايج ب د تلتبمد تطتضدم  تادنتتلتباعمدستبلجم ع د تطدفبف لط تتتها تبا ت   تلفا  تافت د تيظد تباح  د تجرت

لباددتتتمتددستلتمجمل دد تجشددح  تتلتددف تلقدد تكدد  تاددنتباعمددستالاسدد خ نتلتج بدد تبا ف دد بمدد تيتضددم  تاددنتت،تللقدد تبا دد ب تاددنتباعمددسباعمددس

ف قد  تاتداادد تاددستت ؤس ددب تشددن سطباا  مدد تعلدىتتالمجموعيات الصييغيرة لحييل المشييكلاتلتظددست  رسدد تتالحاجيات الاجتماعييية

ينتتح ديتعلداتبتأعض نتبا  ياتقحستبتخ ذتأيتقد برتبا تبلج متالحاف تعلىتلي تتآربنتلأفن رف   تيت عتتخلا تتل  ج،تانتب شنلاج

ت.لينتعلىت ستاشنلا  تقمرتباان نطش  تتف  اتباع ا،تب اض ف تجرتلتب ؤس  تيت جعمل  تبا

ت:بم تيليتبالحاجات الاجتماعية (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تتمكين العاملينعلاق تط   تلت

بمد ت]تا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خلا  ان طحمل عمسبا      تف   أن جر (Lau & May, 1998) "لا يتاف" كلاتانتتأش ر

 لرسد  بااد بربج بتخد ذ ل شد رك ب    يد  الأفد ب  طتد ح لآا د ج يظد  يرطدفف خدلا  ادن اد تينباعد ال لاترلح ج [با ت جتبلاتتم ع  ف   ت

تدف  ت  د  تباعمدستتأنت(0248)   تجتجا  تأش رتتلأننتط  يرتذاتتلتجط رتا ت(.0248ت   ،:تل)تباعمس اح ئ  بافظ     ب بع  

عنتط ياتطرفي تآا  جتط محت  تب  ش رك تبان ف  تت[بلاتتم ع  با ت جتبم تف   ت]تهيتعمل  تط ت   تانتخلا  تا ت جتباع الين

ت.لت   ع تباا بربجتل   غ ت    تعمستاتم ز 

بات د علاجتبلاتتم ع د تبايج ب د تلتبمد تطتضدم  تادنتتلتباعمدستبلجم ع د لط تتتها تبا ت   تلفا  تافت د تيظد تباح  د تجرتطدفبف ت

لباددتتتمتددستلتمجمل دد تجشددح  تتلتددف تلقدد تكدد  تاددنتباعمددستالاسدد خ نتلتج بدد تبا ف دد بمدد تيتضددم  تاددنتت،تللقدد تبا دد ب تاددنتباعمددسباعمددس

تا ادد تلتلب  ددؤلا  تبلاسددتالاا  تاددنتكحدديرتباددمرتباعدد الينتتمتددتباا  مدد تعلدىتتتمكييين العيياملينلتظددست  رسد تتالحاجييات الاجتماعييية

تتح دديناته أفندد رتتعلددىتاعدد قحت  تلعددممت،لبلخددما جتب  ت دد جتأفضددستاتاددميمت تميددمتطدد اتطرددفي تعلددىتب اتشدد  تتلشددعفره ت،عمددسبا

ت.ت م تيفع  تذبجتبق ب  جتجرتالتف عستن ف  باتعلفا جب تبتاميمت  تبا م  تجرتب اض ف تبا شس،ت  ا تلتبلجف  
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ت:بم تيليتالاجتماعيةبالحاجات  (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تتدريب العاملينعلاق تط   تتكاات

ت".ب  نتباعلاق جتلج بر تبلاتتم ع ج"انتمج لاجتباتمري ت(ت0248)   تباما ميت

بات د علاجتبلاتتم ع د تبايج ب د تلتبمد تطتضدم  تادنتتلتباعمدستبلجم ع د لط تتتها تبا ت   تلفا  تافت د تيظد تباح  د تجرتطدفبف ت

لباددتتتمتددستلتمجمل دد تجشددح  تتلقدد تكدد  تاددنتباعمددستالاسدد خ نتلتج بدد تبا ف دد لتددف تبمدد تيتضددم  تاددنتت،تللقدد تبا دد ب تاددنتباعمددسباعمددس

لتمجدد  تبلجدددف  تتتدددمري باتتددففيربتالمؤس ددد تباعل دد تبا بر تاتدددزمبباا  مدد تعلددىتتتيييدريب العييياملينلتظددست  رسدد تتالحاجييات الاجتماعيييية

ت اعمددسبتلا دد ماتلذادتت،ب ؤس دد ت بخددستباعد الينتاتددمري تر ب دفبتلطددففير،تب يتظدد متلتلي ددتتااد  تب ؤس دد تاعد الينلبلمدمي ينتلب شدد فينتا

ت.تف  تب  ت  جتلبلخما جتل ينتا  ربجلتت جتب   قش تبلجم ع  تلبلاطا لاجعلىتطا  تباع الينتطمري تجرتب اض ف ت،فعع  تبشنس

ت:بم تيليتالاجتماعية بالحاجات (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تفرق العملعلاق تط   تلت

عحدد ر تعددنتيظد متطعدد ل ت  بنتب عمد  تيعتمددمتعلدىتبااددمربجتب شدد ك ت"جرتأنتج بر تبلجدف  تباشدد ال تهديت(ت2..4)أشد رتهددلا ت

ت(.0223آ تثد  ،ت:تل"ت) تفد اتباعمدساب بر تلباع الينتادم تباعمدستعلدىتل دينتبلجدف  ،تلزيد   تبايت ت د تباد  تا دتم  تادنتخدلا

ب شددد ي يتلبادددما ميتتل  ددد ت.طعتدددبرتفددد اتباعمدددستادددنتبدددينتبافسددد  ستباتح  زيددد تاشدددح  تبا تددد جتبلاتتم ع ددد (ت0242)ا دددفريتللفاددد  ت

ي رفيتهابتباحعمتعلىتجيجد  ترل تبا  يداتبدينتأفد ب تبلجم عد ،تلذادتتادنتخدلا تطدفبف تع   د تعدم ،تادنتب   د تباشدعفرتب   دست(ت"0248)

نحفتباعمستاتتأف ب تبلجم ع تبلآخ ينتلبلارط   تااححت  تلبلايما جتبلاتتم عيتاع  ،تلبهتمد متبا د  تب  عمد  تبادتتيادفمتاد تادتتأفد ب ت

ادااتتفدإنترؤيد تف يداتباعمدستأفضدست"".تتبعض  تباحعاتلبا ت تجرتط   اتت ف ه تالف ف تجرتهدم تاشد  بلجم ع تلب تت  تجر

ت(.0248ب ش ي يتلباما مي،ت"ت)ط ياتالعمستبات ظ مي

ت د ت دمحلطتعمل د تعلدىتب دفظ ينتسد ر  تزيد   جرتتفد اتباعمدستشديرطت،(Talib et al., 2010)"تط اد تلآخد لن"ل  د ت

ت"يدد ي "تلعلددات.ب  ظمدد تاددنتبلخدد لجتخددلا تلب شدد رك ت،تلبلايددما ج،ب تح  ادد تباعلاقدد جتاددنتتددفتب م رسدد تهددا تطددفف .تكم مفعدد تب اعمددس

(2116Yang, )ت  رسد تط   داتخدلا تادنتبلجدف  تل دينت يشدر تبادمع تلطادميمتبلجدف  تاتح دينتبأسد ه تب  ظمد تطعمدستأنتي حيرديتأيد ت

ت"سد لفس"أشد رتتذادت،تعلدىتلعدلال ت.لتب  ظمد تباشد ال تبلجدف  تج بر تا  د  تب هم د تب ا تأا تب ؤس  ت بخستف اتطشن س .ف اتباعمس

(0111Silos, )تب  ظم تاتتلبيما ت  تتباتزبا  تتأكت تافظ ينتجرتؤ يستتف اتباعمستأنت(In : Talib et al., 2010).ت
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،تباددتتأت يدد تلتباعدد با،ت  دد ت(0248)نتبادد  عحددمت ربسدد ت  ،تاددتتيتدد   تكمدد تطت دداتبا تدد   تب تف ددستجا  دد تلتهددا تبا  ضدد

طف ل تجرتأنته   تعلاق تبرطح يرتاع في تافتحد تبدينتلي عد تباعمدستلبلجدف  ،تأيتكلمد تزب جتلي عد جتباعمدستأ ىتجرتبز يد  تبلاهتمد مت

ت.ب لجف  تب ح تباتلا تف اتباعمستخبربجتمختل  تلاتن ال 

أنتباعميمتانتب  ظم جتلتمختلفت ل تباعد لمتسدع تلتب خداتبم    د ت"ت(0248)للتهابتباام تأش رتب ش ي يتلباما ميت

نتف اتباعمستانتخلا ت ا تباامربجتلباان ي جتبا   ي تلتأيشر تعمستطع لي  تاتح يتتها تب فبه تلباان يد جتلطفظ   د تاتح د

ت".بايت ت  تلبلجف  تبشنستا تم 

بات د علاجتبلاتتم ع د تبايج ب د تلتبمد تطتضدم  تادنتتلتباعمدستبلجم ع د طدفبف تلط تتتها تبا ت   تلفا  تافت د تيظد تباح  د تجرت

لباددتتتمتددستلتمجمل دد تجشددح  تتلتددف تلقدد تكدد  تاددنتباعمددستالاسدد خ نتلتج بدد تبا ف دد بمدد تيتضددم  تاددنتت،تللقدد تبا دد ب تاددنتباعمددسباعمددس

،تعلدىتب دمىتبارفيددست جلبلخدمات جباعمددستلجدف  تب  ت دطشدن ستفد اتباا  مد تعلدىتتفيرق العمييللتظدست  رسد تتالحاجيات الاجتماعيية

ت.بلخما جتذبجتبلجف  تلتجيت جتب ؤس  ت بخسعلىتير اتلبستتتلبستدمبا  

ممارسييات إدارة الجييودة الشيياملة المعنوييية لتظددستتالحاجييات الاجتماعيييةهددا تبا  ضدد  تجرتطددفبف تجشددح  تتكمدد تط تددتتيت  دد 

(Soft TQM Practices)جاتدزبمتبا بر تباعل د ،تلباا د   ،تلباتدرد اتبلاسد بط  يتال دف  ،تلج بر تب دفبر تباحشد ي ،تبمد تطتضدم  تادنتت

،تلتمندينتباعد الين،تلطدمري تباعد الين،تلفد اتبازبد  ن/ت،تلج بر تتف  تب فر ين،تلبا ك زتعلدىتباعمدلاننلاجاستب شايرير تبامفع جتبلمجلت

ت.باعمس،تليظ تطا   تب  بن،تلطعفياتباع الين

 Soft)تع في ب تم رس جتج بر تبلجف  تباش ال بامرت تبانل  ت أظ  جتيت   تها تبا  ض  تلتف تعلاق تبرطح ط  تافتح تبينت تكم

TQM Practices)لتب ؤس تينت ستبامربس ،ت   تبلير تق مد تاع ادستت(كأ متأبع  تتف  ت    تباعمس)تل  ت جتطامي تباابجت

 د تيشديرتجرتأنته د  تعلاقد تبرطح ط د تط  يد تطدم ت،ت(= αت2.24)لهيت باد تب اد     تع دمتا دتفىت لااد ت(ت4...2)بلارطح يرتبيرسفنت

لكلمد تكد نته د  تخلدستلتت؛  تد جتطادمي تبادابجتجشدح  لا داتيدؤ يتجرتتب ع فيد تج بر تبلجدف  تباشد ال   رس جتعلىتأنتزي   تطرح ات

ت.طامي تباابجا تفىتجشح  ت  ت جتتس ؤ يتجرتبنخ   تب ع في تج بر تبلجف  تباش ال   رس جتطرح ات

ت:بم تيليتبحاجات تقدير الذات (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تالتزام الإدارة العلياعلاق تتط   لت

أندنتأنتيعمددستبا د  تلتا ظمدد تيتحد هىتب لايتمدد نتجا  دد ،تكمد تأنددنتأنتيخ دستاددنتذادتت نهدد تتملددتت(ت.022)لفاد  تالحمددمب ت

يعدف تسمع تس ئ ،تف   ظم تب ت ي تهيتا ظم تيشع تباع الفنتف   تب ا د تلبلاعتزبزتلباتح هيتب لايتم نتجا   ،تللااتها تب ن ي تلبا دمع ت
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هدابتيعدنيتأنتادب بر ت لرب تكحديرب تلتباتدأثيرتعلدىتت.ل صتعلىتبلااتزبمتب اافبيينتلباا  متب ش ط جتتخدممتبلمجتمدتتللاتطضد تبد جرتج بر  تباتت

ل ينتتف  ت    تباعمس،تلذاتتانتخلا تباتلا تثا فد تط ظ م د تطعرديتب لافيد تابي د ن،تلطدفف تاد تتدف  ت  د  تعمدستات يد تطد عن ت

ت عم   ،تلعلىت رت تع ا  تلقمر تف  ا تلتبلابمب تلبلابتن رلتجعمب تقف تعمستربض  تلت ت.ا مفع تل  ز تلذبجتللانتع   

بلاعدد ب تبمدد تيتضددم  تاددنتتباتاددمي تالعمددست بخددستب ؤس دد /تبلاعدد ب جرتطددفبف تلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد ت

بلاعد ب تلبلجدفب زتادنتقحدستبلمجتمدتتبمد تيتضدم  تادنتتباتامي تالعمستخ رجتب ؤس  /تب لبلجفب زتعلىتباا  متبعمستت متلتباعمس،تلبلاع ت

لتظدستتحاجات تقدير الذاتلباتتتمتستلتمجمل  تجشح  تتألتبا ا ب جتب     تالعمستب   زت بخستب ؤس  تألتب س تب ؤس  /تبلمحليتل

لمدفبر تبان ف د تطعزيدزب تات  اد تخا،تلتأكتد تأهم د تادنتباتنل د ت أنهدعلدىتل ف  تا تبا بر تباعل تباا  م تعلىترؤي تإلتزام الإدارة العليا  رس ت

ت.بشنستلبضحتل  يحتب لجف   ،تلباتزبا  تل  ف تباتت م تجرتل ينتبلجف ا

ت:بم تيليتبحاجات تقدير الذات (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تقيادةالعلاق تتط   كم ت

:تا  ددد لجدددف  ت  ددد  تباعمدددس؛تتانفيددد جبا ددد ستة ددد تت،ااددد ت ربسدددت  تبادددتتأت يددد تلتل،ت(0242)لآخددد لنتق اددد ت  دددينت

ت.تأسلف تباا    تباايتيتحع تبا    تب ح ش تبم تيتضم  تانتتفبي تبلا  بمتلباتامي تلب  بع  تلبلااتزبمتب خلاقي

بلاعدد ب تبمدد تيتضددم  تاددنتتباتاددمي تالعمددست بخددستب ؤس دد ت/بلاعدد ب لط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

بلاعد ب تلبلجدفب زتادنتقحدستبلمجتمدتتبمد تيتضدم  تادنتتباتامي تالعمستخ رجتب ؤس  /تب لبلجفب زتعلىتباا  متبعمستت متلتباعمس،تلبلاع ت

لتظدستتحاجات تقدير الذاتستلتمجمل  تجشح  تلباتتتمتتألتبا ا ب جتب     تالعمستب   زت بخستب ؤس  تألتب س تب ؤس  /تبلمحليتل

لعدد الينتب تخدد ذتات    سمدد،تلتب ؤس دد تا ددؤلا    تبتجدد  تبلجددف  لي ددتترؤسدد نتب ق دد متبا    دد  ت بخددستتباا  مدد تعلددىتلمددستالقيييادةت  رسدد 

دزتبا ؤيد تب،تب اضد ف تجرتخلداتعمل د تبايتد ججشد ب تباعد الينتلتت تطشد ،تلتعلىتطش  تتتف  تبايت جعمست،تلباق برب  تبأي     ادتتط كع

م  تعلدددىتأ بنتا ددد ا  تمتب دددمي لنتلب شددد ففنتبتح  دددزتباعددد الينتلا ددد ع ددد ق،تكدددااتتبإياددد   تجرتباعددد الينتباا ددد معلددىتل دددينتبلجدددف  تلت

ت.بم تفىتع  

ت:بم تيليتالذات حاجات تقديرب (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تتمكين العاملينعلاق تط   تب  م ت

بمد ت]تا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خلا  ان طحمل عمسبا      تف   أن جر (Lau & May, 1998) "لا يتاف" كلاتانتتأش ر

 لرسد  بااد بربج بتخد ذ ل شد رك ب    يد  الأفد ب  طتد ح لآا د ج يظ  يرطفف خلا  ان ا تينباع ال لاترلح ج [  ت جتطامي تباابجف   ت

أنتتدف  ت  د  تباعمدستهديتيتد جت (Riley, 2003)"تيلديبرت"لتدمجت ربسد تكمد تتت(.0248ت د  ،:تل)تباعمدس اح ئد  بافظ   د  ب بعد  
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حدد جتباعمددستلبلاسددتالاا  تلتباعمددست دد تي طدد تعل دد تج  دد ستباعدد الينتب اتاددمي تباددابتيت،تلطددفبف تاترلاتددفبف تظدد ل تعمددستا  يدد تا  سددح 

طعتدبرتبلاسدتالاا  تلب  دؤلا  تادنتبدينت(ت0242)  د تيدفريتلتت(..022 دميا،ت:تل)لزي   تبان  ن تباابط  تلل ينتعلاقد جتباعمدست

تددف  ت  دد  تباعمددستهدديتتجرتأن(ت0248)ذبطدد ،تأشدد رجت دد  تللتبلاتجدد  تت.بافسدد  ستباتح  زيدد تاشددح  ت  تدد جتب دد بمتلطاددمي تباددابج

عنتط ياتطرفي تآا  جتط محت  تب  ش رك تبان ف  تلتت[  ت جتطامي تباابجبم تف   ت]تعمل  تط ت   تانتخلا  تا ت جتباع الين

ت.   ع تباا بربجتل   غ ت    تعمستاتم ز 

بلاعدد ب تبمدد تيتضددم  تاددنتتباتاددمي تالعمددست بخددستب ؤس دد /تبلاعدد ب  تلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف

بلاعد ب تلبلجدفب زتادنتقحدستبلمجتمدتتبمد تيتضدم  تادنتتباتامي تالعمستخ رجتب ؤس  /تب لبلجفب زتعلىتباا  متبعمستت متلتباعمس،تلبلاع ت

لتظدستتحاجات تقدير الذاتلباتتتمتستلتمجمل  تجشح  تتب ؤس  ألتبا ا ب جتب     تالعمستب   زت بخستب ؤس  تألتب س ت/تبلمحليتل

تعلدىتب اتشد  تتلشدعفره ت،عمدسباتا اد تلتلب  دؤلا  تبلاسدتالاا  تادنتكحديرتبامرتباع الينتتمتتباا  م تعلىتتتمكين العاملين  رس ت

تجرتب اضد ف تبا شدس،ت  اد تلتبلجدف  تتح ديناته أفند رتتعلدىتاعد قحت  تلعدممت،لبلخدما جتب  ت د جتأفضدستاتاميمت تميمتط اتطرفي 

ت.ت م تيفع  تذبجتبق ب  جتجرتالتف عستن ف  باتعلفا جب تبتاميمت  تبا م  

ممارسييات إدارة الجييودة الشيياملة المعنوييية لتظددستتحاجييات تقييدير الييذاتهددا تبا  ضدد  تجرتطددفبف تجشددح  تتكمد تط تددتتيت  دد 

(Soft TQM Practices)جاتدزبمتبا بر تباعل د ،تلباا د   ،تلباتدرد اتبلاسد بط  يتال دف  ،تلج بر تب دفبر تباحشد ي ،تبمد تطتضدم  تادنتت

،تلتمندينتباعد الين،تلطدمري تباعد الين،تلفد اتبازبد  ن/ت،تلج بر تتف  تب فر ين،تلبا ك زتعلدىتباعمدلاننلاجاستب شايرير تبامفع جتبلمجلت

ت.باعمس،تليظ تطا   تب  بن،تلطعفياتباع الين

 Soft)تع فيد ب تم رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال بامرتد تبانل د ت أظ د جتيتد   تهدا تبا  ضد  تلتدف تعلاقد تبرطح ط د تافتحد تبدينتلت

TQM Practices)لتب ؤس تينت ستبامربس ،ت   تبلير تق مد تاع ادستت(كأ متأبع  تتف  ت    تباعمس)تل  ت جتلا اتباابجت

 د تيشديرتجرتأنته د  تعلاقد تبرطح ط د تط  يد تطدم ت،ت(= αت2.24)لهيت باد تب اد     تع دمتا دتفىت لااد ت(ت.8..2)بلارطح يرتبيرسفنت

لكلمد تكد نته د  تت؛ابجبادلا دات تد جت تجرتبرط د  تا دتفىتجشدح  يدؤ يتتب ع فيد تج بر تبلجدف  تباشد ال   رسد جتعلىتأنتزي   تطرح ات

ت.ابجبالا ات ت جت س ؤ يتجرتبنخ   تا تفىتجشح  تت ع في بتج بر تبلجف  تباش ال   رس جتخلستلتطرح ات

ت:بم تيليتبحاجات تحقيق الذات (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تالقيادةعلاق تط   تلت
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طعندد تتددف  ت  دد  تباعمددستبهتمدد متق دد  بجتب  ظمدد تبمشدد ع تباعدد الينتلاترلحدد   تللا دداتت(Jones, 2003)"تتددفيز"لفادد  ت 

جرتأنتب فبقدتتباا   يدد تطعتدبرتادنتبدينتبافسدد  ستباتح  زيد تاشدح  ت  تدد جت(ت0242)أشدد رتيدفريتكمد تت(..022 دميا،ت:تل)رضد ه ت

ق  ددمب تجذبتادد تطددفبف جتباح ئد تبات ظ م دد تب شدد ع تاظ دد رتقمربطدد تكدستفدد  تب   ظمدد تأنددنتبعتحد ر ت"(ت.022)لفادد  تااددمياتلتت.لا داتباددابج

باا   ي تلجع   تبكتش  تذبط ،تلانتبينتأهد تأهدمب تبسدتتم رتب  ظمد جتلتباتدمري تطشد  تتل  يد ترأسم  د تباحشد ي،تلط م د تباادمربجت

تت".  باا   ي تلبلابتن ري ،تلزي   تاع ر تب ف ب تلا  رب  تلب  نتاا  رتقف  تباابط

باعمددستتتبمدد تيتضددم  تاددنتجعتحدد رتلا دداتجان يدد جتبا دد  ت بخددستب ؤس دد جرتطددفبف ت ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تلط تددتتهددا تبا

باعمدستكإط  د تال د  تأنتياددححتتبمد تيتضددم  تادنتجعتحد رت يد جتبا دد  تبادمرتكحديرتادنتبان د ن كإط  د تالاعد ب تب اان يد ج،تللا داتجان

لي ددتترؤسدد نتتباا  مدد تعلددىتلمددستالقيييادةلتظددست  رسدد تتحاجييات تحقيييق الييذاتلباددتتتمتددستلتمجمل دد تجشددح  تتلتمجدد  تتخاادد تخحدديرب ت

علددىتطشدد  تتتددف  تعمددست،تلبالعدد الينتب تخدد ذتقدد برب  تبأي  دد  ات    سمدد،تلتب ؤس دد تا ددؤلا    تبتجدد  تبلجددف  ب ق دد متبا    دد  ت بخددست

دددزتعلدددىتل دددينتبلجدددف  تلتبا ؤيددد تب،تب اضددد ف تجرتخلددداتبايتددد جعمل ددد تجشددد ب تباعددد الينتلتت تطشددد ،تلتبايتددد ج بإياددد   تجرتتباا ددد مادددتتط كع

ت.م  تعلىتأ بنتا  ا  تبم تفىتع  متب مي لنتلب ش ففنتبتح  زتباع الينتلا  ع  ق،تكااتتباع الين

تبحاجياتت (انت  رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال تب ع فيد تمم رس ك)تالمجموعات الصغيرة لحل المشكلاتعلاق تكم تط   ت

ت:بم تيليتتحقيق الذات

 حتط تر تتب  ظم تباتأثيرتلتشدا  تب ف ب تلتد جتجرتلي عد جتعمدسترسم د تلغديرترسم د ،تتمد رست(ت.022)   تباممب ت

ت  تامع تبا   ،تلتمن   تلتبطلااتقمربط تلاد  تباتأثيرتعلىتب ف ب ،تلانيتطنفنتتف  ت    تباعمستات ي تيج تأنتينفنتباتم ستتافت

لعل د تكلمد تسد عمجتبا بر تلتق د متلي عد جتعمدسترسم د تلغديرترسم د ،تاتم سدن تلأيضد ت.تخ ا  تكم تط عستبعاتبلجم ع جتب تم سن 

ت. بعم تال   تأس  تذاتتلتتعست    تباعمستأكت تجث بن

باعمددستتتبمدد تيتضددم  تاددنتجعتحدد رتلا دداتجان يدد جتبا دد  ت بخددستب ؤس دد طددفبف تلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرت

باعمدستكإط  د تال د  تأنتياددححتتبمد تيتضددم  تادنتجعتحد رت يد جتبا دد  تبادمرتكحديرتادنتبان د ن كإط  د تالاعد ب تب اان يد ج،تللا داتجان

تالمجموعيات الصيغيرة لحيل المشيكلات  رسد تتلتظدستحاجيات تحقييق اليذاتلباتتتمتستلتمجمل  تجشح  تتلتمج  تتخاا تخحيرب ت

بددا تبلج ددمتالحاددف تعلددىتلي ددتتآربنتف  دد تيددت عتتخددلا تتل دد ج،تاددنتف قدد  تاتداادد تاددستب شددنلاجت ؤس ددب تشددن سطباا  مدد تعلددىت
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علددىت ددستلينتطشدد  تتف دد اتباعدد ا،تب اضدد ف تجرتلتب ؤس دد تيتدد جينتعمل دد تباتح دديتعلدداتبتأعضدد نتبا  يدداتقحددستبتخدد ذتأيتقدد برتلأفندد ر

ت.اشنلا  تقمرتباان ن

ت:بم تيليتبحاجات تحقيق الذات (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تتمكين العاملينعلاق تط   تتب  م 

بمد ت]تا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خلا  ان طحمل عمسبا      تف   أن جر (Lau & May, 1998) "لا يتاف" كلاتانتتأش ر

 لرسد  بااد بربج بتخد ذ ل شد رك ب    يد  الأفد ب  طتد ح لآا د ج يظ  يرطفف خلا  ان ا تينباع ال لاترلح ج [لا اتباابجف   ت  ت جت

طعتدبرتباادلا   جتلبلاسدتالاا  تادنتبدينتبافسد  ستباتح  زيد ت(ت0242)ا فريتتلفا  تلتت(.0248ت   ،:تل)تباعمس اح ئ  بافظ     ب بع  

تدددف  ت  ددد  تباعمدددستهددديتعمل ددد تتأن(ت0248) ددد  تتجتجا ددد أشددد رتتلأندددنتط  ددديرتذادددتتلتجطددد رتاددد ت.اشدددح  ت  تددد جتلا ددداتبادددابج

عددنتط يدداتطرددفي تآا دد جتط ددمحت دد تب  شدد رك تبان ف دد تلتت[لا دداتباددابج  تدد جتبمدد تف  دد ت]تط ددت   تاددنتخلا دد تا تدد جتباعدد الين

ت.   ع تباا بربجتل   غ ت    تعمستاتم ز 

باعمددستتتبمدد تيتضددم  تاددنتجعتحدد رتلا دداتجان يدد جتبا دد  ت بخددستب ؤس دد لط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

باعمدستكإط  د تال د  تأنتياددححتتبمد تيتضددم  تادنتجعتحد رت يد جتبا دد  تبادمرتكحديرتادنتبان د ن كإط  د تالاعد ب تب اان يد ج،تللا داتجان

تباعد الينتتمتدتباا  مد تعلدىتتتمكيين العياملينلتظست  رس تتحاجات تحقيق الذاتتمتستلتمجمل  تجشح  تلباتتتلتمج  تتخاا تخحيرب ت

تب  ت ددد جتأفضدددستاتادددميمت تميدددمتطددد اتطردددفي تعلدددىتب اتشددد  تتلشدددعفره ت،عمدددسباتا اددد تلتلب  دددؤلا  تبلاسدددتالاا  تادددنتكحددديرتبادددمر

تالتف عدستن ف  باتعلفا جب تبتاميمت  تبا م  تجرتب اض ف تبا شس،ت  ا تلتبلجف  تتح يناته أفن رتتعلىتاع قحت  تلعممت،لبلخما ج

ت.ت م تيفع  تذبجتبق ب  جتجر

ممارسيات إدارة الجيودة الشياملة المعنويية لتظدستتحاجيات تحقييق اليذاتهدا تبا  ضد  تجرتطدفبف تجشدح  تتكم تط تدتتيت  د 

(Soft TQM Practices)باعل د ،تلباا د   ،تلباتدرد اتبلاسد بط  يتال دف  ،تلج بر تب دفبر تباحشد ي ،تجاتدزبمتبا بر تبمد تطتضدم  تادنتت

،تلتمندينتباعد الين،تلطدمري تباعد الين،تلفد اتبازبد  ن/ت،تلج بر تتف  تب فر ين،تلبا ك زتعلدىتباعمدلاننلاجاستب شايرير تبامفع جتبلمجلت

ت.باعمس،تليظ تطا   تب  بن،تلطعفياتباع الين

 Soft)تع في ب تم رس جتج بر تبلجف  تباش ال بامرت تبانل  ت ا تبا  ض  تلتف تعلاق تبرطح ط  تافتح تبينتأظ  جتيت   تهكم ت

TQM Practices)لتب ؤس ددتينت ددستبامربسدد ،ت  دد تبليردد تق مدد تاع اددستت(كأ ددمتأبعدد  تتددف  ت  دد  تباعمددس)تلبا تدد جتب ع ف دد ت

 د تيشديرتجرتأنته د  تعلاقد تبرطح ط د تط  يد تطدم ت،ت(= αت2.24)لهيت باد تب اد     تع دمتا دتفىت لااد ت(ت4...2)بلارطح يرتبيرسفنت
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لكلمد تكد نته د  تخلدستلتطرح داتت؛با تد جتب ع ف د تجشدح  لا داتيؤ يتجرتتب ع في تج بر تبلجف  تباش ال   رس جتعلىتأنتزي   تطرح ات

ت.ع ف   ت جتب باس ؤ يتجرتبنخ   تا تفىتجشح  تتب ع في تج بر تبلجف  تباش ال   رس جت

لت ربسدت م تاتدأثيرتعفبادستج بر تبلجدف  تت،(Daud & Yusoff, 2011)"ت بل تليفسدف"تلط  د تهدا تبا ت  د تبمد تأشد رتجا د 

تباحا نتأتستانتلض لريتا  تع استباش ك جتلتب ع ف تج بر بم ا زي ،تجرتأنت:تلتج بر تب ع ف ت(Hard)تلب   ي ت(Soft)تباش ال تب ع في 

ت  ددز ت تمددستكمادمرتب ع فدد تعتدبريتباددايتباشدد ال تف  بلجدتج بر تاددمخستبطحد  تجرتب تدد تب  ظمدد جت. دتا  ب تيردديرباتبا دفمتب ئدد تلتبات ظ مدي

تلأظ دد جت.ب ع فدد تج بر تعمل دد جتلت(Hard)تب   يدد لتت(Soft)باشدد ال تب ع فيدد تتبلجددف  تج بر تعفباددستطددأثيرتبامربسدد تهددا تطت دد ل ت.ط  ف دد  

 .بات ظ مدددديتب  بنتل دددينتأتدددستادددنتب ع فددد تج بر تعمل ددد جتلتأكتددد ط ددد ه تت(Soft)ب ع فيددد تتباشددد ال تبلجدددف  تج بر تعفبادددستأنتبا تددد   

 human capital)تباحشد يتب د  ترأستط م د تعلدىتأكتد تبا ك دزتجرتب تد تب انفاد تب  طحرد تباشد ك جتها تأنلخلا تبامربس تجرت

development)،تط  ف د  تا دز تعلدىتلباادف تبات ظ م د تب ع فد تللدمي تاتفا دمتا د تع اسباتهابتأنت   ت(Daud & Yusoff, 

ت.(2011

ت:بم تيليتالحاجات المعرفيةب (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تالتزام الإدارة العلياعلاق تط   تلت

ت دد طفزيعلتت دد ،تخزي لتت،ب ع فدد تخلدداتلتادد ت ددمتجرت دد  يتباعل دد تبا بر تباتددزبمتأنت(Ju et al., 2006)"تلآخدد لنتتددف"تبقدد  

تأيتأنت(Ruzevicius, 2006)ت"رلزي   دد فس"تبقدد  تذاددت،تجرتلب اضدد ف ت.(In : Daud & Yusoff, 2011) دد تطرح الت

تبلجف  تج بر تط   اتلتلازبي تففب متعلىتبااف تأتستانتب ع ف تج بر تامع تا ح ز تطنفنتأنتيج تباعل  تبا بر تطتداه تعمستجت بنبج

يعتبرت ع تلطأي متبا بر تباعل  تلتب  ظمد ت(تأت0223)ل   تت  تبا  تت.(In : Daud & Yusoff, 2011)تب ع ف تلج بر تباش ال 

علدىت ادفق  تلا دئفا    تتجد  تا ظمد   ،تاددنتلاتجد  تتدف  ت  د  تباعمدس،تادتتجط  د تبا   د تاتردفي تلط م د تا د ربجتباعد الينتالتعد  ت

ت.اافا جتد  تا  فمتتف  ت    تباعمس

تعل تالا دد متالددتفدد صبمدد تيتضددم  تاددنتتباددتعل تاتعزيددزتب  دد ربجتبافظ   دد جرتطددفبف تلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد ت

لبادتتتمتدستلتتلتمجد  تلب دمتادححتخحديرب ت اباع ادستادتعل تتفد صادنتبمد تيتضدم  تتلبادتعل تاتعزيدزتب  د ربجتب    د    مد تعلدىتنحدفتأفضدس،تب

أكتد تأهم د تادنتت أنهدعلدىتل دف  تابا بر تباعل د تتباا  مد تعلدىترؤيد تإلتزام الإدارة العليالتظست  رس ت الحاجات المعرفيةمجمل  تجشح  ت

ت.بشنستلبضحتل  يحتب لجف   ،تلباتزبا  تبلجف ل  ف تباتت م تجرتل ينتلمفبر تبان ف  تطعزيزب تاات  ا تخا،تلتباتنل  

ت:بم تيليتبالحاجات المعرفية (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تالقيادةعلاق تط   تب  م ت
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تلطفا متب ع ف تطح   تطعززتأنتأننتلبضح ترؤي لتتبتفت   جتب  طحر تباا    "أنتت(Chin et al., 2002)ت"لآخ لنتشين"ذك ت

ادددنتبدددينتأهددد تأهدددمب تبسدددتتم رتب  ظمددد جتلتباتدددمري تطشددد  تتل  يددد ترأسم  ددد تباحشددد ي،تلط م ددد ت(ت".022)للفاددد  تاادددميات".تتدددزبمابلا

تبااددمربجتباا   يدد تلبلابتن ريدد ،تلزيدد   تاعدد ر تب فدد ب تلا دد رب  تلب دد نتاادد  رتقددف  تباابط دد ،تبمدد تيددؤ يتجرتط دد ايتباشددعفرتاددمي  تبجددف  

تمنددينت"جرتأيدد تاددنتبددينتع   دد تنمددفذجتباا دد   تبا  تحدد تقدديتعمل دد تج بر تبلجددف  تباشدد ال ت(ت0223)كمدد تأشدد رتآ تثدد  تت".س  دد  تباعمدد

ب  ؤلسينتلا ح  تباتا تلتمج  تباعمس،تب اضد ف تجرتطزليدمتب  ؤلسدينتبد  فبر تبالازاد تلطدمريح  تباتدمري تباضد لريتانديتي دتر عفبتأنت

ت". تب اشنستب رلف يؤ لبتب عم  تب   ط تا

تعل تالا دد متالددتفدد صبمدد تيتضددم  تاددنتتباددتعل تاتعزيددزتب  دد ربجتبافظ   دد لط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

لبادتتتمتدستلتتلتمجد  تلب دمتادححتخحديرب ت اباع ادستادتعل تتفد صبمد تيتضدم  تادنتتلبادتعل تاتعزيدزتب  د ربجتب    د    مد تعلدىتنحدفتأفضدس،تب

ب ؤس د تا دؤلا    تلي دتترؤسد نتب ق د متبا    د  ت بخدستتباا  م تعلدىتلمدستالقيادة  رس تتلتظس الحاجات المعرفيةمجمل  تجشح  ت

عمل دد تجشدد ب تباعدد الينتلتت تطشدد ،تلتعلددىتطشدد  تتتددف  تبايتدد جعمددست،تلبالعدد الينتب تخدد ذتقدد برب  تبأي  دد  ات    سمدد،تلتبتجدد  تبلجددف  

ددزتعلددىتل دينتبلجددف  تلتبا ؤيدد تب،تب اضدد ف تجرتخلداتبايتد ج متب دمي لنتلب شدد ففنتبتح  ددزت دد ق،تكدااتتبإيادد   تجرتباعدد الينتباا د مادتتط كع

ت.م  تعلىتأ بنتا  ا  تبم تفىتع  باع الينتلا  ع

ت:بم تيليتبالحاجات المعرفية ( ع في انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تبتمم رس ك)تإدارة الموارد البشريةعلاق تط   تب  م ت

أبد زتب هددمب تبادتتط ددعىتجرتلا ا د تج بر تب دفبر تباحشدد ي تادنتخدلا تبدد با تطردفي تتددف  ت"أنتاددنتبدينت(ت.022)با د لمتتذكد 

ت".    تب ئ تباعمستب   هم تلتطعزيزتباتعل 

تعل تالا دد متالددتفدد صبمدد تيتضددم  تاددنتتب  دد ربجتبافظ   دد باددتعل تاتعزيددزتلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

لبادتتتمتدستلتتلتمجد  تلب دمتادححتخحديرب ت اباع ادستادتعل تتفد صبمد تيتضدم  تادنتتلبادتعل تاتعزيدزتب  د ربجتب    د    مد تعلدىتنحدفتأفضدس،تب

العد الينتادمىتب ؤس د تخرداتل  رسد جتباا  مد تعلدىتطدفف تتإدارة الميوارد البشيرية  رسد تلتظدست الحاجيات المعرفييةمجمل د تجشدح  ت

،تأهددمب تبلجددف  تلب  بنتلتلا ددالبلجم ع دد تآا دد جت ددم  ت ن فددأ تا دد هم جتباعدد الينتبا   يدد تت،تلباتلاك دد طددمع تت ددف تل ددينتبلجددف  

،تب اضددد ف تجرتباعددد الينتاتح دددينتبلخدددما جت،تلق  ا ددد تبمن فدددأ بلجدددف  تجلدددىتك   ددد تلميدددمتل دددستاشددد كلاطدددمري تباعددد الينتعتهددد يرتطففلت

ت. تبلج ف تب حالا تاتح ينتبلجف  ااح تلسلاا تلرض تباع الينتخلاتبهتم ا  
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تبالحاجات المعرفيية (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تالتركيز على العملاءعلاق تط   تأضفتجرتذاتت

ت:بم تيلي

ت دد طفزيعلتت دد ،تخزي لتت،ب ع فدد تخلدداتلتادد ت ددمتجرت دد  يتباعمددلانتبيددما جتأنجرتت(Ju et al., 2006)"تلآخدد لنتتددف"تأشدد ر

تلبلاهتمد متباحشد ي  ب دفبر  لطردفي  ط م د  أن ط  د "تأيد (ت ت0228)تيرد لإب تكمد تذكد ت.(In : Daud & Yusoff, 2011) د تطرح الت

 ب ح شد  بالاد ن ف  د   دمث بادت بلخما د  ب  ظمد ج مجد   لتخ  د  ب  ظمد ج، لنمدف أ بن علدى كحدير بشنس طؤث  باع الينتسلف تبمربس 

ت".باعم س لرض ن بلخما  طف  س عمل   على لاح ش  تفه ي طأثير بلخما  اامم لا  ر  اامر تياحح فإي  لباعم س، بلخما  اامم بين

تعل تالا دد متالددتفدد صبمدد تيتضددم  تاددنتتب  دد ربجتبافظ   دد باددتعل تاتعزيددزتلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

لبادتتتمتدستلتتلتمجد  تلب دمتادححتخحديرب ت اباع ادستادتعل تتفد صبمد تيتضدم  تادنتتلبادتعل تاتعزيدزتب  د ربجتب    د    مد تعلدىتنحدفتأفضدس،تب

نتعمددلاا دد تلب  ددتاحل  تبلا ت  تدد جتبا اتاع فدد باا  مدد تعلددىتتالتركيييز علييى العمييلاءلتظددست  رسدد ت الحاجييات المعرفيييةمجمل دد تجشددح  ت

بزيددد ر تاددد تب سدددتم بر،تلبا دددم  ت ددد تطاددد  ت،تلأنتيدددت تبلاب ؤس ددد تااددد  تا شدددفر تلا  فاددد تلتلي دددتت  شددد لطب ؤس ددد ،تلأنتطندددفنت

ت.اتفقع   لبلاست  ب تتستعلىتل ينترض تباعملانلأيشر تباتتطعماتيننتلب ش فيب مي تت ،تب اض ف تجرتطش  تؤس ب 

ت:بم تيليتبالحاجات المعرفية (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تتمكين العاملينعلاق تط   تلت

بمد ت]تا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خلا  ان طحمل عمسبا      تف   أن جر (Lau & May, 1998) "لا يتاف" كلاتانتتأش ر

 ب بعد   لرس  باا بربج بتخ ذ ل ش رك ب    ي  الأف ب  طت ح لآا  ج يظ  يرطفف خلا  ان ا تينباع ال لاترلح ج [با ت جتب ع ف  ف   ت

تخلداتلتاد ت دمتجرتباعد الينت د  تتمندينيت(Ju et al., 2006)"تلآخد لنتتدف"لفاد  ت لتت(.0248ت د  ،:تل)تباعمدس اح ئ  بافظ    

أنتادنتاحد   تج بر ت(ت0223)ذكد تبارد  يتلقدمب  تكمد تت.(In : Daud & Yusoff, 2011) د تطرح التت د طفزيعلتت د ،تخزي لتت،ب ع فد 

لأنددنتط  دديرتذاددتتلت.تبلجدف  تباشدد ال تتمنددينتباعد الينتليتمتددستلتخلدداتب ئد تعمددستلطددففيرتبااددمربجتلب  د ربجتلب عدد ر تاددمىتباعد الين

با تدد جتتبمدد تف  دد ]تاددنتخلا دد تا تدد جتباعدد الينتددف  ت  دد  تباعمددستهدديتعمل دد تط ددت   تتأن(ت0248) دد  تجتجا دد تأشدد رتتجطدد رتادد 

ت.عنتط ياتطرفي تآا  جتط محت  تب  ش رك تبان ف  تلت   ع تباا بربجتل   غ ت    تعمستاتم ز ت[ب ع ف  

الا دد متتعل تالددتفدد صبمدد تيتضددم  تاددنتتباددتعل تاتعزيددزتب  دد ربجتبافظ   دد لط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

لبادتتتمتدستلتتلتمجد  تلب دمتادححتخحديرب ت اباع ادستادتعل تتفد صبمد تيتضدم  تادنتتلبادتعل تاتعزيدزتب  د ربجتب    د    مد تعلدىتنحدفتأفضدس،تب

تلتلب  دؤلا  تبلاسدتالاا  تادنتكحديرتبادمرتباعد الينتتمتدتباا  م تعلىتتتمكين العاملين  رس تلتظست الحاجات المعرفيةمجمل  تجشح  ت
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ته أفندد رتتعلددىتاعدد قحت  تلعددممت،لبلخددما جتب  ت دد جتأفضددستاتاددميمت تميددمتطدد اتطرددفي تعلددىتب اتشدد  تتلشددعفره ت،عمددسباتا ادد 

ت.ت م تيفع  تذبجتبق ب  جتجرتالتف عستن ف  باتعلفا جب تبتاميمت  تبا م  تجرتب اض ف تبا شس،ت  ا تلتبلجف  تتح ينا

ت:بم تيليتبالحاجات المعرفية (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تتدريب العاملينعلاق تط   تكم ت

جنتب  ظم تأننتأنتط   تلتط م  تلبسدتيرلا تكدستا د ربجتلقدمربجتع ال  د تعدنتط يداتطادم  ت(ت"0221)   تآ تي سينت

ادمىتباعد الينتادنتأتدستافبكحد تلي دتتاترلحد جتتب با تخ   تب اتمري ،تط عىتانتخلا  تجرتط م د تلطفسد تتب  د ربجتلب عد ر تبا ا د 

تباعمس،تجذتطعمتب با تباتمري تتزنتانتعمل  تباتردفي تباشد ال تالعد الينتلتب  ظمد ،تازيد   تباادمربجتب  ب  د تافظد     تلأعمد   ،تلرفدت

ت د  ب دفظ ينتيتطدمري تأنت(Ju et al., 2006)"تلآخد لنتتدف"تذك كم تتت(.0228باع زيتلبا ضس،ت:تل) "ا تفي جتبايت ت  تف   

تبقددد  تذادددت،تجرتلب اضددد ف ت.(In : Daud & Yusoff, 2011) ددد تطرح التت ددد طفزيعلتت ددد ،تخزي لتت،ب ع فدد تخلددداتلتاددد ت ددمتجر

تنمي يب دتعلدىتليتعدينتب  ظمد ت بخدستب س سد  تبااد  تأ دمتادححيتأنتي حيرديتب ع فد تطا س تأنت(Ruzevicius, 2006)ت"رلزي    فس"

ت.(In : Daud & Yusoff, 2011)تب  ظم تألافي جتأه تانتفب م كتبلآخ ينتجرتب ع ف تلياستب فظ ينتطمري تبعتح ر

تعل تالا دد متالددتفدد صبمدد تيتضددم  تاددنتتباددتعل تاتعزيددزتب  دد ربجتبافظ   دد لط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

لبادتتتمتدستلتتلتمجد  تلب دمتادححتخحديرب ت اباع ادستادتعل تتفد صبمد تيتضدم  تادنتتب  د ربجتب    د لبادتعل تاتعزيدزت   مد تعلدىتنحدفتأفضدس،تب

لتمجد  تتتدمري باتتدففيربتالمؤس د تباعل د تبا بر تاتدزمبباا  مد تعلدىتتتيدريب العياملين  رسد تلتظدست الحاجيات المعرفييةمجمل  تجشح  ت

تلا دد ماتلذاددتت،ب ؤس دد ت بخددستباعدد الينتاتددمري تر ب ددفبتلطددففير،تلي ددتتاادد  تب ؤس دد تب يتظدد متلتاعدد الينلبلمددمي ينتلب شدد فينتابلجددف  ت

تددف  تب  ت دد جتتل ددينتا دد ربجلتت جتب   قشدد تبلجم ع دد تلبلاطادد لاجعلددىتطا  ددتباعدد الينتطددمري تجرتب اضدد ف ت،فععدد  تبشددنست اعمددسب

ت.لبلخما ج

ت:بم تيليتبالحاجات المعرفية (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تفرق العملعلاق تط   تكااتت

،تباددتتأت يددد تلتاادد ،تبدددأنتطاددفمتبا بر تباعل ددد تبإبددمبنتبادددمع تلباتأي ددمتا ددد اتباعمددست بخدددست(0248) ربسدد تجبددد به  تأل دد ت

ا د ربجتباعد الينتف  د تافت د تنحدفتباعمدستبلجمد عيتلفد اتب  ظم تبح  نتبسد بط    تطمريح د تاتم دز تلآا د تلبضدح تطعمدستعلدىتب د نتلط م د ت

باعمستذبط  تبا بر ؛تكم تأل  تبعامتيملبجتل لا جتعمستلبد با ت  ئد تالتع يدفتب د اتباعمدستذبط د تبا بر تلأهدمبف  تاضدم نتل دف ت

ت.اتب  تفىتب رلف تانتب  بنهابتب   فمتجرتب ف ب تلجظ  رت لر تلتطأه ل  تلزي   ت ا لت  تانتب   ربجتلب ع ر تاتحا 
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تعل تالا دد متالددتفدد صبمدد تيتضددم  تاددنتتباددتعل تاتعزيددزتب  دد ربجتبافظ   دد لط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

لبادتتتمتدستلتتلتمجد  تلب دمتادححتخحديرب ت اباع ادستادتعل تتفد صبمد تيتضدم  تادنتتلبادتعل تاتعزيدزتب  د ربجتب    د    مد تعلدىتنحدفتأفضدس،تب

علدىتب دمىتت جلبلخدمات جطشدن ستفد اتباعمدستلجدف  تب  ت دباا  م تعلىتتفرق العمل  رس تلتظست الحاجات المعرفيةمجمل  تجشح  ت

ت.بلخما جتذبجتبلجف  تلتجيت جتب ؤس  ت بخسعلىتير اتلبستتت،تلبستدمبا  بارفيس

 Soft) المعنوية ممارسات إدارة الجودة الشاملةلتظست المعرفيةالحاجات ها تبا  ض  تجرتطفبف تجشح  تتكم تط تتتيت   

TQM Practices) جاتددددزبمتبا بر تباعل دددد ،تلباا دددد   ،تلباتدردددد اتبلاسدددد بط  يتال ددددف  ،تلج بر تب ددددفبر تباحشدددد ي ،تبمدددد تطتضددددم  تاددددنت

،تلتمندينتباعد الين،تلطدمري تباعد الين،تلفد اتبازبد  ن/ت،تلج بر تتف  تب فر ين،تلبا ك زتعلدىتباعمدلاننلاجاستب شايرير تبامفع جتبلمجلت

 .باعمس،تليظ تطا   تب  بن،تلطعفياتباع الين

 Soft)تع فيد ب تم رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال بامرتد تبانل د ت أظ د جتيتد   تهدا تبا  ضد  تلتدف تعلاقد تبرطح ط د تافتحد تبدينتلت

TQM Practices)لتب ؤس دتينت دستبامربسد ،ت  د تبليرد تق مد تت(كأ دمتأبعد  تتدف  ت  د  تباعمدس)تلبا تد جتبلجم ا د تلبابدمب ت

  تيشيرتجرتأنته   تعلاقد تبرطح ط د تط  يد ت،ت(= αت2.24)لهيت با تب ا     تع متا تفىت لاا ت(ت88..2)اع استبلارطح يرتبيرسفنت

لكلم تكد نتت؛با ت جتبلجم ا  تلبابمب تجرتبرط   تا تفىتجشح  يؤ يتتب ع في تج بر تبلجف  تباش ال   رس جتطم تعلىتأنتزي   تطرح ات

ت.با ت جتبلجم ا  تلبابمب س ؤ يتجرتبنخ   تا تفىتجشح  تتب ع في تج بر تبلجف  تباش ال   رس جته   تخلستلتطرح ات

تبلاطاد  طتد حتت(Soft)ب ع فيد تتبلجدف  تج بر  أن ،(Zeng et al., 2015)"تط د  تلآخد لن"لط   تهدا تبا ت  د تبمد تأشد رتجا د ت

تا  خدد  تتتخلداتأنتأندنت(Soft)ب ع فيد تتبلجدف  تج بر تأنتباادف تلأندنت.اببدمب تضدد لريتأاد تلهدفت،بلخلاقد ت ند  باتبقد ب تلطدمع تا تف د 

تهدابت(Prajogo & Sohal, 2003)ت"لسدفه  تب بتفتدف"تادنتب اماد بات  يح د تتب  اد تلطؤكدمت.بابدمب تاتردفي تا دبرب تتألتلخاح  تتافبط   ت

ت(Flynn, 1994)"تتفلددين.ت"ب  ت دد جتاددنتببتندد رتأكددبرتب ابددمب تطدد طحاتب ددفبر تباحشدد ي تلج بر تباا دد   تأنتي ددت ت ت  دد .تجيجدد لإتثدد ب 

تاددنتبابمبع دد تب فندد رتلطشدد  تت،فدد اتباعمددستطأسدد  تلتط دد عمتأنتأنددنتباددتت(Soft)ب ع فيدد تتبلجددف  تج بر تأهم دد تعلددىتباضددفنتي ددلا

ت.(In : Zeng et al., 2015)تلم ت  جاتس يتتببتن رتلا اتلتبلاطا لاجتب ئ تلطعزيزتب فظ ين،

بمدد تتبالحاجيات الجمالييية والإبييداع (ادنت  رسدد جتج بر تبلجددف  تباشد ال تب ع فيدد تمم رسدد ك)تالتيزام الإدارة العلييياعلاقدد تط  د تلت

ت:يلي
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نمفذجتاا  ت ث تباتفبفاتبينتباتزباد جتبا بر تلباتزباد جتباعد الينت"،تباتتأت ي تلتاا ت ف ت(0248)أل  ت ربس تبملىت

،تبتشد  تتبات نديرتبابدمبعيتادمىتباعد الينتلخلدات(ادمي يتبا بربج)،تكدلاتادنتبا بر تباعل د تلبا بر تبافسدرىت"علىتتف  ت  د  تباعمدس

بجتبا   ددد تل ضدددفرتبادددملربجتباتمريح ددد تبادددتتطيررددديتبلخدددبرتتجط  ددد تبا   ددد تالتحددد   تب عددد لت:ب  ددد ختبات ظ مددديتب   سددد تاتحا اددد ،تعدددنتط يدددا

جط   تبا    تالع الينتعلىتجبمبنتأرب   تبلجميم تلأخاه تلتبلاعتح رتلطش  ع  تعلدىتب شد رك تلتبتخد ذتقد بربجتلباتن فافت  تبالازا ؛تلت

ت.باعمس

تجاببددمب تلت ددستب شدد كلاتفدد صتيتضددم  تاددنبمدد تتبابددمب تلتباعمددسجرتطددفبف تلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد ت

فد صتلتباعمدستال دم  تال مدفتباشداديتالمد نتلتبا  د ستبم تيتضم  تادنتتابمب تباشدايتلبلجم ا  جتباع ا ب  طحر تب افظ   ،تلب

باا  مدد تتالإدارة العليييا إلتييزاملتظددست  رسدد ت الحاجييات الجمالييية والإبييداعلباددتتتمتددستلتمجمل دد تجشددح  تتب لجم ا دد جتلباتعحدديرتبابددمبعي

ل  ددف تباددتت ددم تجرتل ددينتلمددفبر تبان ف دد تطعزيددزب تاات  ادد تخا،تلتأكتدد تأهم دد تاددنتباتنل دد ت أنهددعلددىتل ددف  تابا بر تباعل دد تتعلددىترؤيدد 

ت.بشنستلبضحتل  يحتب لجف   ،تلباتزبا  تبلجف 

ت:بم تيليتبالحاجات الجمالية والإبداع (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تالقيادةعلاق تط   تكم ت

للفاد  تت.لط   داه تبادتعل تأيشدر تلطردفي تلبلابتند رتبابدمب تضدم نطادفمتبتجرتأنتباا د   ت(Oakland, 2003)"تألكلايدم"أشد رت

باح ئددد تبات ظ م ددد تب شددد ع تاظ ددد رتقمربطددد تباا   يددد تلجعددد   تكدددستفددد  تب   ظمددد تأندددنتبعتحددد ر تق  دددمب تجذبتاددد تطدددفبف جت(ت"ت.022)اادددميات

بكتشددد  تذبطددد ،تلادددنتبدددينتأهددد تأهدددمب تبسدددتتم رتب  ظمددد جتلتباتدددمري تطشددد  تتل  يددد ترأسم  ددد تباحشددد ي،تلط م ددد تباادددمربجتباا   يددد ت

ت".لبلابتن ري 

تجاببددمب تلت ددستب شدد كلاتفدد صتيتضددم  تاددنبمدد تتبابددمب تلتباعمددسلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

فد صتلتباعمدستال دم  تال مدفتباشداديتالمد نتلتبا  د ستبم تيتضم  تادنتتابمب تباشدايتلبلجم ا  جتباع ا ب  طحر تب افظ   ،تلب

لي دتتتباا  م تعلىتلمدستالقيادة  رس تتلتظس الحاجات الجمالية والإبداعلباتتتمتستلتمجمل  تجشح  تتب لجم ا  جتلباتعحيرتبابمبعي

علددىتطشدد  تتعمددست،تلبالعدد الينتب تخدد ذتقدد برب  تبأي  دد  ات    سمدد،تلتب ؤس دد تا ددؤلا    تبتجدد  تبلجددف  رؤسدد نتب ق دد متبا    دد  ت بخددست

دزتعلدىتل دينتبلجدف  تبا ؤيد تب،تب اضد ف تجرتخلداتعمل د تبايتد ججش ب تباعد الينتلتت تطش ،تلتتف  تبايت ج بإياد   تجرتتباا د ملتادتتط كع

ت.م  تعلىتأ بنتا  ا  تبم تفىتع  متب مي لنتلب ش ففنتبتح  زتباع الينتلا  ع  ق،تكااتتباع الين
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تبالحاجات الجمالية والإبداع (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع فيد تمم رس ك)تإدارة الموارد البشريةعلاق تط   تب  م ت

ت:بم تيلي

أبد زتب هددمب تبادتتط ددعىتجرتلا ا د تج بر تب دفبر تباحشدد ي تادنتخدلا تبدد با تطردفي تتددف  ت"أنتاددنتبدينت(ت.022)با د لمتتذكد 

ت".    تب ئ تباعمستب   هم تلتطعزيزتبابمب 

تجاببددمب تلت ددستب شدد كلاتفدد صتبمدد تيتضددم  تاددنتبابددمب تلتباعمددسلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

فد صتلتباعمدستال دم  تال مدفتباشداديتالمد نتلتبا  د ستبم تيتضم  تادنتتابمب تباشدايتلبلجم ا  جتباع ا ب  طحر تب افظ   ،تلب

باا  مد تتإدارة الميوارد البشيرية  رسد تلتظدست الحاجيات الجماليية والإبيداعلباتتتمتستلتمجمل  تجشدح  تتب لجم ا  جتلباتعحيرتبابمبعي

آا د جت ددم  ت ن فددأ تا دد هم جتباعدد الينتت،تلباتلاك دد العدد الينتطددمع تت دف تل ددينتبلجددف  ب ؤس دد تخرداتل  رسدد جتاددمىتعلدىتطددفف ت

ت،تلق  ا  تبمن فأ بلجف  تجلىتك    تلميمتل ستاش كلاطمري تباع الينتعته يرتطفف،تلتأهمب تبلجف  تلب  بنتلتلا البلجم ع  تبا   ي ت

ت. تبلج ف تب حالا تاتح ينتبلجف  ااح تلسلاا تلرض تباع الينتخلاتب اض ف تجرتبهتم ا  ،تباع الينتاتح ينتبلخما ج

بالحاجيات  (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع فيد تمم رس ك)تالمجموعات الصغيرة لحل المشكلاتعلاق تط   تتكم 

ت:بم تيليتالجمالية والإبداع

تبلابتند رتطدمع تب ئد تجيجد  تعلدىتباشد ال تبلجدف  تج بر تطؤكدمت(Ehigie & McAndrew, 2005)"تان يدمرللتتيأتد"لفاد  ت 

كمد تت.لباعمدلانتلب دفظ ين،تب دمي ينتعلىتيشتمستباايتباتش ركيتب شنل ت ستب ستدمبمتباعملان،تاترلح جتطلح  تلتلب د ط  تلبابمب 

علددىتطشددن ستألتط ظدد  تيشددمستباتن اددستباتتمدد عيتلتب  ظمدد ،تأنت(ت0228)باع ددزيتلبا ضددستتط  دد تهددا تبا ت  دد تبمدد تألر  تكددلاتاددن

ت.تمجمفع تانتباع الينت نمفنتأي    تذبط   ،تلي عفنتاستاشنلاجتباعمستف   تب  ش رك تاتتبا بر ت  تيجل تبلابتن رتلبابمب تاع  ت

تجاببددمب تلت ددستب شدد كلاتفدد صتيتضددم  تاددنبمدد تتبابددمب تلتباعمددسلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

فد صتلتباعمدستال دم  تال مدفتباشداديتالمد نتلتبا  د ستبم تيتضم  تادنتتابمب تباشدايتلبلجم ا  جتباع ا ب  طحر تب افظ   ،تلب

عيات الصيغيرة لحييل المجمو   رسد تلتظدست الحاجييات الجماليية والإبيداعلبادتتتمتدستلتمجمل د تجشدح  تتب لجم ا د جتلباتعحديرتبابدمبعي

بدا تبلج دمتالحادف تعلدىتف  د تيدت عتتخدلا تتل د ج،تادنتف قد  تاتدااد تادستب شدنلاجت ؤس دب تشدن سطباا  م تعلىتتالمشكلات

لينتعلدىتطشد  تتف د اتباعد ا،تب اضد ف تجرتلتب ؤس د تيت جينتعمل  تباتح يتعلاتبتأعض نتبا  ياتقحستبتخ ذتأيتق برتلي تتآربنتلأفن ر

ت.اشنلا  تقمرتباان ن ست
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بمد تتبالحاجيات الجماليية والإبيداع (انت  رس جتج بر تبلجف  تباشد ال تب ع فيد تمم رس ك)تإدارة جودة الموردينعلاق تط   تلت

ت:يلي

ت.لباتام  تلبابمب تبلابتن رتلتا  ه  تب فر لنتي  ه ت(Oakland, 2003)"تألكلايم"   ت

تجاببددمب تلت ددستب شدد كلاتفدد صتبمدد تيتضددم  تاددنتبابددمب تلتباعمددسلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

فد صتلتباعمدستال دم  تال مدفتباشداديتالمد نتلتبا  د ستبم تيتضم  تادنتتابمب تباشدايتلبلجم ا  جتباع ا ب  طحر تب افظ   ،تلب

باا  مد تتإدارة جيودة الميوردينلتظدست  رسد ت الحاجيات الجماليية والإبيداعلباتتتمتستلتمجمل  تجشدح  تتب لجم ا  جتلباتعحيرتبابمبعي

بلجددف  تت ددفر ينتعلدىبلتبخت د رتت،تلط ك زهدد ألتبلخدما ج/ضددم نتتدف  تب  ت دد جتلادتتاددفر ينتادمي  تيظدد متفععد  تاب ؤس دد تطع ادستعلدىت

تدفررع باتح ينتب  تم تلتبخت د رتلتلتبلاعتح رتبلااتزبمتب لجف  تت،تاتتب خالآت  تبات ل  تبم تبا ع 
،تب اضد ف تجرتبا دم  تالمدفر ينتب 

ت.بلجميم تألتبلخما جت ت  جب لتعمل  تطرفي تب  ش رك ت

بمد تتوالإبيداعبالحاجيات الجماليية  (ادنت  رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال تب ع فيد تمم رسد ك)تتمكيين العياملينعلاقد تط   تكم ت

ت:يلي

بمد ت]تا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خلا  ان طحمل عمسبا      تف   أن جر (Lau & May, 1998) "لا يتاف" كلاتانتتأش ر

 بااد بربج بتخد ذ ل شد رك ب    يد  الأفد ب  طتد ح لآا د ج يظد  يرطدفف خدلا  ادن اد تينباعد ال لاترلحد ج [بلجم ا د تلبابدمب با تد جتف  د ت

تدف  ت  د  تتأن(ت0248) د  تجتجا د تأشد رتتلأننتط  يرتذاتتلتجط رتا ت(.0248ت   ،:تل)تباعمس اح ئ  بافظ     ب بع   لرس 

عددنتط يدداتطرددفي تآا دد جتط ددمحت دد تت[با تدد جتبلجم ا دد تلبابدمب بمدد تف  دد ت]تباعمدستهدديتعمل دد تط ددت   تاددنتخلا دد تا تد جتباعدد الين

ت.ب  ش رك تبان ف  تلت   ع تباا بربجتل   غ ت    تعمستاتم ز 

تجاببددمب تلت ددستب شدد كلاتفدد صتبمدد تيتضددم  تاددنتبابددمب تلتباعمددسلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

فد صتلتباعمدستال دم  تال مدفتباشداديتالمد نتلتبا  د ستيتضم  تادنتتبم تابمب تباشدايتلبلجم ا  جتباع ا ب  طحر تب افظ   ،تلب

باا  مد تعلدىتتتمكيين العياملينلتظدست  رسد ت الحاجيات الجماليية والإبيداعلباتتتمتستلتمجمل د تجشدح  تتب لجم ا  جتلباتعحيرتبابمبعي

تأفضددستاتاددميمت تميددمتطدد اتطرددفي تعلددىتب اتشدد  تتلشددعفره ت،عمددسباتا ادد تلتلب  ددؤلا  تبلاسددتالاا  تاددنتكحدديرتباددمرتباعدد الينتتمتددت

تعلفادد جب تبتاددميمت دد تبا ددم  تجرتب اضدد ف تبا شددس،ت  ادد تلتبلجددف  تتح دديناته أفندد رتتعلددىتاعدد قحت  تلعددممت،لبلخددما جتب  ت دد ج

ت.ت م تيفع  تذبجتبق ب  جتجرتالتف عستن ف  با
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بمد تتبالحاجات الجمالية والإبيداع (انت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب ع في تمم رس ك)تتدريب العاملينعلاق تط   تكااتت

ت:يلي

تلتلبلابتند رتب  دتم تب اتح دينتبلخ  د تب ع فد تلباتعلد  تباتدمري تشد ي ت،(Talib et al., 2010)"تط اد تلآخد لن"لفاد  ت 

بابدددمب تلج بر ت"ادددنتمجدد لاجتباتدددمري ت(ت0248)بادددما ميت  دد تلتت.باعمدددستلتلباتم دددزتبان الدد تبا فب دددمتعلدددىتالحاددف تبلخماددد تعمل دد 

ت".باتير ير

تجاببددمب تلت ددستب شدد كلاتفدد صتبمدد تيتضددم  تاددنتبابددمب تلتباعمددسلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

ال مدفتباشداديتالمد نتلتبا  د ستفد صتلتباعمدستال دم  تبم تيتضم  تادنتتابمب تباشدايتلبلجم ا  جتباع ا ب  طحر تب افظ   ،تلب

باا  مد تعلدىتتتيدريب العياملين  رسد تلتظدست الحاجيات الجماليية والإبيداعلباتتتمتستلتمجمل د تجشدح  تتب لجم ا  جتلباتعحيرتبابمبعي

تلطددففير،تاادد  تب ؤس دد ب يتظدد متلتلي ددتتتاعدد الينلبلمددمي ينتلب شدد فينتالتمجدد  تبلجددف  تتتددمري باتتددففيربتالمؤس دد تباعل دد تبا بر تاتددزمب

 جتب   قشددد تعلدددىتطا  دددتباعددد الينتطدددمري تجرتب اضددد ف ت،فععددد  تبشدددنست اعمدددسبتلا ددد ماتلذادددتت،ب ؤس ددد ت بخدددستباعددد الينتاتدددمري تر ب دددفب

ت.تف  تب  ت  جتلبلخما جتل ينتا  ربجلتتبلجم ع  تلبلاطا لاج

ممارسييات إدارة الجييودة الشيياملة المعنوييية لتظددست والإبييداعالحاجييات الجمالييية جرتطددفبف تجشددح  تتيت  دد هددا تكمدد تط تددتت

(Soft TQM Practices)جاتدزبمتبا بر تباعل د ،تلباا د   ،تلباتدرد اتبلاسد بط  يتال دف  ،تلج بر تب دفبر تباحشد ي ،تبمد تطتضدم  تادنتت

،تلتمندينتباعد الين،تلطدمري تباعد الين،تلفد اتبازبد  ن/ت،تلج بر تتف  تب فر ين،تلبا ك زتعلدىتباعمدلاننلاجاستب شايرير تبامفع جتبلمجلت

ت.باعمس،تليظ تطا   تب  بن،تلطعفياتباع الين

تبمدد تطتضددم  تاددنتحاجييات الصييحة والأمييانهددا تبا  ضدد  تجرتطددفبف تأبعدد  تتددف  ت  دد  تباعمددستب تمتلدد تلتتكددااتتط تددتتيت  دد 

،تخد رجتباعمدس،تلطعزيدزتباادح تبلج ددم بام يد تادنتسدفنتبا اد تباادح  تلبا د ب تلتباعمدس،تلبام يد تاددنتسدفنتبا اد تباادح  تلبا د ب ت

بمدد تتالحاجييات الاجتماعييية،تلل  تدد جتع  ل دد تأخدد ىب تددفر،تلب اددنتباددفظ  ي،تتبمدد تطتضددم  تاددن الحاجييات الاقتصييادية والعائليييةل

باتاددمي تالعمدست بخددست/تبلاعد ب تبمد تطتضددم  تادنتتقيدير الييذاتتحاجييات،تلعمدس،تللقد تبا دد ب تادنتباعمدسلتباتبلجم ع دد تطتضدم  تادن

لا داتجان يد جتبا د  ت بخدستب ؤس د ،تتبمد تطتضدم  تادنتحاجات تحقيق الذات،تلباتامي تالعمستخ رجتب ؤس  /تب ب ؤس  ،تلبلاع ت

لبادتعل تاتعزيددزتبادتعل تاتعزيددزتب  د ربجتبافظ   دد ،تتبمدد تطتضدم  تاددن المعرفييةالحاجييات ،تل يد جتبا دد  تبادمرتكحدديرتادنتبان دد ن للا داتجان
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تابدمب تباشداديتلبلجم ا د جتباع اد بابدمب تلتباعمدس،تلبتبمد تطتضدم  تادنتالحاجات الجمالية والإبيداعب اض ف تجرتب   ربجتب     ،ت

ت.(Soft TQM Practices)ممارسات إدارة الجودة الشاملة المعنوية لتظست

 :رابعةنتائج الفرضية الفرعية ال مناقشة -4.2.2

 Hard)ت  يد ب تم رسدد جتج بر تبلجدف  تباشدد ال بامرتد تبانل دد ت بددينتأظ د جتيتدد   تهدا تبا  ضدد  تلتدف تعلاقدد تبرطح ط دد تافتحد ت

TQM Practices) لتب ؤس ددتينت ددستبامربسدد ،ت  دد تبليردد تق مدد تاع اددستبلارطحدد يرتبيرسددفنتتف  ت  دد  تباعمددسبامرتدد تبانل دد تلجددلت

،ت دد تيشدديرتجرتأنته دد  تعلاقدد تبرطح ط دد تط  يدد تطددم تعلددىتأنتزيدد   ت(= αت2.24)لهدديت بادد تب ادد     تع ددمتا ددتفىت لاادد ت(ت1...2)

  رسد جتلكلم تكد نته د  تخلدستلتطرح داتت؛ستا تفىتأعلىتانتتف  ت    تباعميؤ يتجرت  ي ب تج بر تبلجف  تباش ال   رس جتطرح ات

ت.تس ؤ يتجرتا تفىتأ نىتانتتف  ت    تعمست  ي ب ج بر تبلجف  تباش ال ت

تادددنتمجمفعددد تطرحددداتبادددتتطلدددتتهددديتبا  تحدد تب  ظمددد ج (Al-Khalili & Subari, 2013)"تل دددبريتبلخل لدددي"لفادد  ت 

تباعمدلانت ترلحد جتالاسدت  ب ت(Hard TQM)ب   يد تتباشد ال تبلجف  تلج بر ت(Soft TQM)تباش ال تب ع في تبلجف  تا بر تبا   س ج

لب ع فيدد تت(Hard)طشددمستانفيدد جتلع   دد تتددف  ت  دد  تباعمددستالعدد الينتلي ددتتبلجفبيدد تب   يدد ت(تأت0223)لفادد  تلجدد  تبادد  تلتت.ب تيرددير 

(Soft).ت

ب علفاد جتلباتحل دس،تلج بر تباعمل د ج،تلطادم  تت:(Hard TQM Practices)لطشمست  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تب   ي ت

ت.بلخما ،تلبستدمبمتباتن فافت  ،تلباتح ينتب  تم /تب  ت 

،ت  دد تأظ دد جتيتدد   ت(ا ا زيدد )لتت،(Ooi et al., 2013)"تألبتلآخدد لن"طت دداتيت  دد تهددا تبا  ضدد  تاددتتادد تطف ددستجا دد تلت

 ددد تطدددأثيرتعلدددىتتدددف  ت  ددد  تباعمدددست(تج بر تباعمل ددد ج،تلب علفاددد جتلباتحل دددس) ربسدددت  تأنت  رسددد جتج بر تبلجدددف  تباشددد ال تب تمتلددد تلت

ت.المفظ ين

ت:بم تيليتالعملبجودة حياة  (  ي  جتج بر تبلجف  تباش ال تب انت  رستمم رس ك)تالمعلومات والتحليلعلاق تط   تلت

تبافلايد جتلت(Havlovic, 1991)"ته فلفف دت"طت داتبا تد   تب تف دستجا  د تلتهدا تبا  ضد  ،تادتتيتد   تبامربسد تبادتتأت بهد ت

جرتأنتب با تتف  ت    تباعمستب عتمدم تتبامربس تطف ل    ت،ت"ب فبر تباحش ي تمخ ت جتف  ت    تباعمستلت"ت ف  ب ا ين  تب تحم 

علددىتب شدد رك تطددؤ يتجرتتخ دد ات ددمل تلتاعددملاجتباير دد  تل ددفب ثتباعمددس،تب  مدد تيددؤ يتجرتتخ دد اتكحدديرتلتاعددملاجتباشددن لىت
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لتبدد با تتل لربنتباعمددس،تكمدد تطددز ب تهددا تبا تدد   تجيج ب دد تكلمدد تأط  دد تب  ظمدد تاعلفادد جتلب  يدد جتأكددبرتلأفضددستالم مفعدد جتب شدد رك 

ت(.0248جب به  ،ت:تل)تف  ت    تباعمست

ثا فد تباادماتلتشدأنتمجمفع تانتب بعد  تلجدف  ت  د  تباعمدس؛تادنتب   د تبتعدمتت(Lowe, 2001)"تافي" م تللتباط رتذبط ت

  دد  تتمجمفعدد تمختل دد تاددنتب يشددر تباددتتتخددهتتددف   جر (Trist, 2004)"تط ي دد "تأشدد ركمدد تتت(..022 ددميا،ت:تل)تب علفادد ج

ي ددت تافضددف تتددف  ت  دد  تباعمددست(ت0244)اا سدد تتلفادد  تلتت.(0228تلبا ضددس،تباع ددزي:تل)،تباتيردديرتلتطددمفاتب علفادد جتباعمددس؛تا  دد 

بمربس تللل ستب نفي جتلب س ا  تبادتتط دت متجا  د تبا بر تلتب  ظمد جتباادمتطدففيرت  د  تلظ   د تأفضدستالعد الينتبمد تي د  تلترفدتت

ي ظ تباحعاتجرتانفي جتتف  ت    تباعمستكممخست(ت"0248)ل   تزي تيتلأ متت.ل ااتباشح  تا ت   تلرغح   أ بنتب  ظم ت

ت".تأننتانتخلاا تجامب تباع الينتب  علفا ج

(تلب دل  جطنل  تبلجف  ،تلباع ف ،تلب خر ن،ت)ب  ي جتبلجف  تتبستدمبملط تتتها تبا ت   تلفا  تافت  تيظ تباح   تجرتأنت

،ت جتبلجميدم تقحدستجيت ت د تلط دفيا  بلخدماتألتا بتعد ت قعد تطادم  تب  ت د ج،تلتاتا د  تب شد  تلب  بنتبا بريلتتكدأ لبجتا بر تبلجدف  

بلايت ت ددد تلتعمل ددد تطادددم  تبار قددد تلتتلتبلاعتحددد رتبات   ددداب اضددد ف تجرتب خددداتت، جبلخدددمات جتألتددد بنبجتلافب ددد  جتب  ت دددجتلضدددف لت

ت.بجودة حياة العمل  تعلاق تتالمعلومات والتحليللباتتتمتستلتمجمل  ت  رس تت جبلخماتجتأل ب  ت 

ت:بم تيليتبجودة حياة العمل (  ي  جتج بر تبلجف  تباش ال تب انت  رستمم رس ك)تإدارة العملياتعلاق تط   تب  م ت

،تل دينتباعمل د جتبادتتتخدهتتدف  ت  د  تباعمدس؛تا  د مجمفعد تمختل د تادنتب يشدر ت ه د   (Trist, 2004)"تط ي د "لفاد  ت 

 (Carayon et al., 1999)"تكد ربيفنتلآخد لن"تلأننتط  يرتيت  د تهدا تبا  ضد  تبمد تأشد رجتجا د ت.(0228تلبا ضس،تباع زي:تل)

تأيضدد تلانددنت،(processes)تلباعمل دد جتب  ت دد جتتددف  تفادداتادد  تبلاعتحدد رتلتأخددايتأنتيجدد ت ددم بلجتبا فع دد تل ددينتب يدد ا  جرتأن

ت.لبااح تلباضيرا،تبافظ  ي،تبا ض تاتستباحش ي ،تلبا ت   تباعمستب ئ تتف  

تأنتجرتبادتتأت يد تلتجيد بن،تلطف دل  ،(Taimouri et al., 2012)"تلآخد لنتط مدفلري" ربسد تتطت داتهدا تبا ت  د تادتلت

تتدف  تادت(تباعمل د جتكأ دمتهدا تب نفيد ج)ت لانفي  دتبلجدف  تا بر تب لرلب د تب ؤس  تبينتج ا    ت لاا تذبجتجيج ب  تعلاق جته   

ت.تير يرباتجرتلب  ستباعمست    
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ت،بلاخدتلا تلتباعمل د ج اد    تالحدمعتادنتبااتا   جتبتستدمبمب مت  ابالط تتتها تبا ت   تلفا  تافت  تيظ تباح   تجرتأنت

لباددتتتمتددستلتتلعمل دد جاضدحاتبا ادد  يتبابم بقحدد تباعمل دد جتب سددتدمبمتطا  دد جتلباا د متت، دد تلتا بقحدد تباعمل دد جبا سددفمتباح  يلبسدتدمبمت

ت.بجودة حياة العمل  تعلاق تتإدارة العملياتمجمل  ت  رس ت

ت:بم تيليتبجودة حياة العمل (  ي  جتج بر تبلجف  تباش ال تب انت  رستمم رس ك)تالخدمة/ تصميم المنتجعلاق تط   تكم ت

ت ددف تل ددينتبلجددف  تاددمي  تعلددىتب قددستثلاثدد تتفبيدد تا  اددل ،ت (Carayon et al., 1999)"تكدد ربيفنتلآخدد لن"لفادد  ت 

"تني تلآخدددد لت شددد "تكمدددد تأشددد رت.تددددف  ت  ددد  تباعمدددس؛تلتتددددف  تباادددفىتباع الددد ؛تلتتدددف  تب  ت دددد جتلبلخدددما جتب  ت ددد ت:ا ببرددد ت ددد لان 

(Schneier et al., 1986)جعد   تطادم  تباعمدس،تت:ا  د بادتتتخدهتتدف  ت  د  تباعمدس؛تمجمفعد تمختل د تادنتب يشدر ته د  تجرتأنتت

لط  دد تت.(0228تلبا ضددس،تباع ددزي:تل)باتاددم  تب شدد  ،تكمدد تلتعضددفي تبادد    ت ددف تمجلدد تب ددمي ينت؛تلتاددنتخددلا تجثدد بنتبافظ  دد 

مجمفعد تادنتبلاسد بط    جتاتدففيرت  د  تعمدستت دم ؛تادنتب   د تتأنته   ت(Beach, 1999)"تب ت "يت   تها تبا  ض  تبم تأش رتجا  ت

 طعدني باعمدس   د  تتدف   نأ جر (Schuler, 1995)ت"شدفا "تأشد ركمد ت(.ت.022 دميا،ت:تل)جعد   تطادم  تبافظد  فتلجث ب  د ت

 اتال دس بقتاد  ي  طد ا عدن الححد تي دعفن بافقد  ي د  لل ب  ظمد ، ل ب  دت  ليفع د  بايت ت د ،    فن باع الين تعس علىتب امر 

ت.(0228تلبا ضس،تباع زي:تل)تب رب   لزي    بانلف

ا ت دد جت لاتأنددنتجيتدد ج  أيد ،(Carayon et al., 1999)"تكد ربيفنتلآخدد لن"تكمد تي  دد تذاددتتلتجطد رتادد تأشدد رجتجا دد 

قددف تع الد تع ا دد تبلجددف  تطعمددستاددتتعمل دد تجيتدد جتع ا د تبلجددف  ؛تلأنددنت دد  ي تقددف تع الدد تع ا دد تتادد تلمتطنددنته دد  خدما جتع ا دد تبلجددف  تلت

بامربس جتباححت  تبات  يح د تباد لبباتبدينتهدا تباع   د تتبعالقمتأظ  جتت.ع ا  تانت    تباعمسبلجف  تفااتع ما تينفنته   تتف  ت

لتهدابتباطد ر،تبا دعيتاتحا داتبلجدف  تيعتمدمتعلدىتبسدتدمبمتكدستادنتلت.تكستع اد تينمدستبلآخد تلكدستا  مد تضد لريتالآخد .تباتلاث 

ت.تها تبلجفبي تاتعزيزتلطمع  تبلآخ ين

تبلخدما جتتدف  تبدملر يعدززتتلبادايتبايت ت د ،تادنتأكدبرتقدمرتطدففيرتجرتفن بضباتنأ ستب فظ فتت،(,Lau 2111)ت"لال" تلفا  تلت

ه   تباعميمتانتب سح  تباتت ع تجرتباهتم متبجدف  ت  د  تت(0221)ب ير لإتل   تت.(In : Viljoeni et al., 2014)ب اما ت

 ,Trist)"تط ي د "قدممت،تذبطدد للتبا د  اتت".باتادم  تباتال دميتالفظد  فتلمتيعددمتين ديتاشدح  ت  تد جتب فد ب "باعمدس،تادنتب   د ت

:تل)طاددميمتبلخددما جتب  دد يم ت؛تلتطاددم  تبافظدد  فجعدد   تت:مجمفعدد تمختل دد تاددنتب يشددر تباددتتتخددهتتددف  ت  دد  تباعمددس؛تا  دد  (2004

تلتأخدايتأنتيجد ت دم بلجتبا فع د تل دينتب ي ا  (Carayon et al., 1999)"تك ربيفنتلآخ لن"لفا  ت لتت.(0228تلبا ضس،تباع زي
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تبادفظ  ي،تبا ضد تاتدستباحشد ي ،تلبا تد   تباعمدستب ئد تتدف  تأيضد تلاندنت،(processes)تلباعمل د جتب  ت د جتتدف  تفاداتا  تبلاعتح ر

ت.لبااح تلباضيرا،

ت مدد تلبايت ت د تبلخددما جتطادميمتتددف  تجرتأنت(Viljoeni et al., 2014)ت"لآخد لنت ف ل ددفت"تأشد رتذاددت،تعلدىتلعدلال 

تلهدا .تباعمدست  د  بجدف  تتلث اد  تت دفظ ينتبرطح طد  تادنتبتبلخدبر تاليادتبادفظ  يتبا ضد ت طحاب ات ليتيد.تباع متبافظ  يتبا ض تاتتاح ش  تعلاق 

تلضدتتاتتب فظ ينتلا ت  ت جت ظم جب ط ت   تتخلا  تانتباتتباعمل  تهي(تلبا   تباعمستمج لاجتمختلفتانتطتنفنتبات)تب خير 

دتمترتتف دف  ت  د  تباعمدس.تباعمدستلت  د   تطشدنستبادتتبجباا برتتبتخ ذتعمل  تلتبان ال ت ش رك ب ت  تط محتباتتا  جبلآ تنتالمدفظ ينن 

ت.لبايت ت  تب تافر تبلخما جتطاميمتل ينتلتي   تسف تبملر تلباايتباع م،تبافظ  يتبا ض تانتا تخ صتا تفىتطام  

ج بر تب فد ب تلرضد ه تعلدىتتعلدىتطدأثيربجاد تتبلج دمتتادم  أنتبات(Oakland, 2003)"تألكلايدم"تألر  تبمد تبا ت  د تها تلط   

تل لبفع د ،تبا د اتاتادم  تباتدزبمته د  (ت0)؛تلب  ظمد ت بخستالتام  تشمفا  تيظ  تعلىتالحاف تب ف ب تطش  تتيت (ت4)ت:با حفتبات لي

تادنتباتادم  ،تب د بمتادتتباتدمريبي،تبابريد ا تطام  تم(ت8)؛تل(بلجف  تف اتيش تلظ   تاتس)تبافظ  فتاتعم  تف اتباعمستلتس م تللا

تي د عم(ت1)؛تل(لبابرمج د جتب دفبر ،تاتدس)تباتادنيتلباتدمري (تف اتباعمدستلج بر تباشدا  ،تباعلاق جتاتس)تب ف ب تطمري تا  ربجت   

تا د ه  تادتتلبا د ظتعلدىتب فد ب تبابدمب تاتدست داس)تباتادم  تعلدىتباتدمري تآثد ر(ت.)؛تلب عمد  تلتباتادم  تأيشدر ت اد تباتمري 

تاد  تالمفظدفتبامربسد جتباستااد    تيتد   تطيرايد تيدت (ت8)؛تلبلج دمتباتام  تاتعزيزتبافظ  يتبا ض تط دير(ت2)؛تل(لبا ش يرتباتام  

تت.باتام  تعمل  تلتأخ ى

جرتأنتأهم د تطرح داتا  دفمتت(Franche et al., 2005)"تفد بي تلآخد لن"تأشد رتجا د تبمد تبا  ضد  تهدا تيت  د تط  د تكداات

أننتأنتي ظ تجا   تانتا ظفرتمجتمعيت   تي ىتأنه تطؤ يتجرتخ اتطن ا فتب  ظم جتلزي   تتف  تب  ت د جت"تف  ت    تباعمست

أيددد تلتمجدددد  تت(,Scotti 2009)"تسددددنفتي"كمددد تيددد ىتت(.0242ب سددديتلآخدددد لن،ت:تل"ت)شدددنستعدددد ملب اتددد ليتزيددد   ترف ه دددد تبلمجتمدددتتب

أتستباع ا تباحش يت فرتطنفينتب  ز تبات  ف   ت   تأتستج رب تباع الينتلجف  ت    تباعمستلس    تباتفت تب ت جتباعملانتتبلخما ج

ت(.0242ب سيتلآخ لن،ت:تل)باعملانتتلتب  ظم ترك ز تأس س  تا رب تباعملانتلجف  تبلخما تب اما تلب ات ليتلا اترض 

ميدم تقحدستبلجت جبلخدما جتألتاتام  تب  ت تفحا  تش الا تت ؤس ب تجت بنت  تيظ تباح   تجرتأنتلط تتتها تبا ت   تلفا  تافت

ت، جبلخدددما جتألتلتعمل دد تطرددفي تب  ت دد(تاتدددستبات ددفياتلباتادد  ت،تلباشدد بن)تلبات  دد اتبددينتج بربجتاتعددم  ت،عمل دد تبايتدد جتلبات ددفيا
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بات دددفيا،تلجدددف  تب  ح عددد ج،تلخماددد تباعمدددلان،تلتبتعلدددىتتأك دددمب اضددد ف تجرتبات، جبلخدددما جتألتلضدددف تافب ددد  جتلجتددد بنبجتب  ت دددلت

ت.بجودة حياة العمل  تعلاق تتالخدمة/ تصميم المنتجلباتتتمتستلتمجمل  ت  رس تتلافظ يتباعلاق جتباع ا 

ت:بم تيليتحياة العمل بجودة (  ي  جتج بر تبلجف  تباش ال تب انت  رستمم رس ك)تاستخدام التكنولوجياتعلاق ط   تلت

جرتأنتبرطنددد زتباتردددفي تبات ظ مددديتلتشددد ك تففا دددفتت(Jonsson & Lank, 1985)"تتفي دددفنتللايدددت"طف دددل ت ربسددد ت

(Volvo)زيد   تبان د ن ،تلل دينتتدف  ت  د  تباعمدس،ت:تخلا تبا حع   جتلباتم ي   جتانتبااد نتباعشد ينتعلدىترك دزطينتأس سد تينتهمد ت

 تليج تأنتيت اتيظ متبا بر تباعل  تلتب  ظم تاتتب همب تبلخ   تببربا تتف  ت    تباعمس،تلأي تكلم تزب جتباتن فافت  تطعا مب تتكلمد

،تهمد تباحعدمتبلاتتمد عيت(Volvo)ب تلتب  ظمد ،تلأنتبد با تتدف  ت  د  تباعمدست د تبعدمينتأس سد ينتلتشد ك تففا دفتزب تبلاهتمد متبد  ف ت

تت(.0248جب به  ،ت:تل)لباحعمتباتن فافتي،تللاتيج تأنتينفنته   تطع ر تب   م ت

ا ع ا دد تباتن فافت دد تع اددستيددؤث تعلددىتبنتا ددتفىتأ (Ayodeji, 2000)"تأيددف يجي"تكمدد تي  دد تذاددتتلتجطدد رتادد تأشدد رتجا دد 

ت.(0248زي تيتلأ م،ت:تل)تبا  ح  تالح   تلتباعمس

بااددمر تعلددىتطلح دد تباتن فافت دد تب تددفف  تلا ت  تدد جتب ؤس دد ،تلجط  دد ت دد تلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتأنت

اسيتخدام لبادتتتمتدستلتمجمل د ت  رسد تتجرتأقاىت مت ننت تب ؤس  بفزتتباتاتن فافت  ت،تب اض ف تجرتبستدمبمتبب   ف  تلتبا فا

ت.بجودة حياة العمل  تعلاق تتالتكنولوجيا

ت:بم تيليتبجودة حياة العمل (  ي  جتج بر تبلجف  تباش ال تب انت  رستمم رس ك)تالتحسين المستمرتعلاق ط   تت،أخيرب تلت

تطتمتدس ا دتفي ج بتلاثد  باعمدس   د  تتدف   طتحدم ت(Kast & Rosenzwieg, 1985)ت"ي زلت سد ك سد تلرلت" ت  تلفاد

 بايت ت د  زيد    ايرد   با با د  بد لج ف  باعمس      تف   ا  فمتعن يعبر ب مي ين،تا تفى فعلى ؛باعمس للي ع ج ب مي ين،لت ب  ف ب ،

 "أيمرسدفن"تيد ىكمد تت.(0228تلبا ضدس،تباع دزي:تل)تب خد ى ب يظمد  ادن أكتد  باي د ي  تباعلاقد ج تدف ل دين خدلا  ادن

(Anderson, 1988) أكتد  بادفر  الأف ب  ب اتس بلاستدمبم خلا  ان بايت ت   ينل   فر  ل ط عن "تباعمست    تتف  تأنت 

ت(.0248ت ،  :تل"ت)بافظ  ي با ض  ينلل  باع  م لاش رك  بافظ     لبااح  ب ان ينل  جر جض ف  ابه ب افب ، ان

تمتدست"أنتتدف  ت  د  تباعمدستتجرت(Sherman et al., 1996)"تلآخد لنتشديرا ن"تكمد تي  د تذادتتلتجطد رتاد تأشد رتجا د 

بلج ف تباتتطحا  تب  ظم تاتح ينتتف  ت    تباعمست  تيترل تجت بنتباتير يربجتباتتط كزتعلىتباحح تعنتأفضستبار اتاتح دينتب ئد ت

"تأيدددددف يجي"تللفاددددد  تامربسددددد تقددددد متاددددد (.ت0221؛تب يرددددد لإ،ت0244ق سددددد ،ت:تل"ت)ادددددمىتباعددددد الينتباعمدددددستلتخ ددددد اتباالددددداتلباضددددديرفير
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(Ayodeji, 2000) للتت(.0248زي تيتلأ دم،ت:تل) فامتطحينتأي تأننتلجف  ت    تباعمستأنتطتح نتعنتط ياتل ينتب ئ تباعمس

،تل دينتبايت ت د تب يشر تباتتتخدهتتدف  ت  د  تباعمدس؛تا  د مجمفع تمختل  تانت جرت(Trist, 2004)"تط ي  "تأش ر،تذبط تبا   ا

ت.(0228تلبا ضس،تباع زي:تل)

هددديتمجمفعددد تادددنتباعمل ددد جتب تن الددد تب دررددد ت"تدددف  ت  ددد  تباعمدددستجرتأنت(تأت0223)تددد  تباددد  تتلتهدددابتباادددم ،تأشددد رلت

بافظ    تالع الينتل     تباشدا  تأيض  ،تلباايتي د ه تبدملر تلب  تم  تلباتتط ت م تل ينتمختلفتبلجفبي تباتتطؤث تعلىتبا   ت

جرتأنتتدف  ت(ت0248)كمد تأشد رجتكدلاتادنتزيد تيتلأ دمتتت".لتلا اتب همب تبلاس بط    تالم ظم تلباع الينتف  د تلب تعد الينتاع د 

عمس،تلجشح  تبا ت جتباي  ي  تالع الينتاارلحتي تدممتاف فتبلج ف تب حالا تعلىتير اتلبستتاتح ينتب ئ تبا"    تباعمستهيت

باتيردديربجتلتطادم  تباعمددس،تلبادتت ددم تجرتزيدد   ت:تف دفتيشدديرتجرتباتيرديربجتباا ا دد تلتجعدمب بجتباعمددستلباددتتا  د تعلددىتسدح ستب تدد  

ت".طضمينتباع الينتلتبتخ ذتباا بربج

،تباددتتأت يد تلتباعد با،تبضدد لر تط ك دزتب  ظمدد تعلدىتباددبربا تبادتتاددنت(0248)أل دد ت ربسد تعحددمتباد  نتتللتبلاتجد  تي  د ،

شأنه تل ينتتف  ت    تباعمستاتستب با تبا ف  تبلاتتم عي،تب با تبا لاا تب     ،تلبا ك زتعلىتتمنينتباع الين،تفضلا تعنتبسدتدمبمت

ت.أسلف تك يزنتالتح ينتب  تم 

م دتتا ت   د تلخدما   تب ؤس د تبامربسد جتلباتح دينتب  دتم تلجتطش  تلط تتتها تبا ت   تلفا  تافت  تيظ تباح   تجرتأنت

ت دم  تط ظ م د ته  كستبستدمبمب اض ف تجرتت،بجتألتطعميلاجتالعمل  جتباا  م ق ب تطير يرتلاتعلىتف صتباع الفن تفت التت،لعمل    

ت.بجودة حياة العمل  تعلاق تتالتحسين المستمرلباتتتمتستلتمجمل  ت  رس تتبلجف  تل ينتامع (تباعمستلف اتبلجف  تلج  )

بمد ت (Hard TQM Practices) مادييةالممارسيات إدارة الجيودة الشياملة كم تط تتتيت   تها تبا  ض  تجرتأنتطرح دات

اددد تعلاقددد تتبلخماددد ،تلبسدددتدمبمتباتن فافت ددد ،تلباتح دددينتب  دددتم /تب علفاددد جتلباتحل دددس،تلج بر تباعمل ددد ج،تلطادددم  تب  دددت طتضدددم  تادددنت

  ت جتباادح تلب اد ن،تلبا تد جتبلاقتاد  ي تلباع  ل د ،تلبا تد جتبلاتتم ع د ،تبم تطتضم  تانتتبجودة حياة العملجرطح ط  تافتح ت

ت.لبابمب ل  ت جتطامي تباابج،تل  ت جتلا اتباابج،تلبا ت جتب ع ف  ،تلبا ت جتبلجم ا  ت

 :خامسةنتائج الفرضية الفرعية ال مناقشة -5.2.2

 Hard)ت  يد ب تم رسدد جتج بر تبلجدف  تباشدد ال بامرتد تبانل دد ت أظ د جتيتدد   تهدا تبا  ضدد  تلتدف تعلاقدد تبرطح ط دد تافتحد تبددينت

TQM Practices)لتب ؤس ددتينت ددستبامربسدد ،ت  دد تبليردد تق مدد تت(كأ ددمتأبعدد  تتددف  ت  دد  تباعمددس)تل  تدد جتبااددح تلب ادد نت
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  تيشيرتجرتأنته   تعلاقد تبرطح ط د تط  يد ت،ت(= αت2.24)لهيت با تب ا     تع متا تفىت لاا ت(ت2.128)اع استبلارطح يرتبيرسفنت

لكلمد تكد نتت؛باادح تلب اد نا دتفىتجشدح  ت  تد جتيدؤ يتجرتبرط د  تت  يد ب ج بر تبلجدف  تباشد ال ت  رس جتطم تعلىتأنتزي   تطرح ات

ت.س ؤ يتجرتبنخ   تا تفىتجشح  ت  ت جتبااح تلب ا نت  ي ب ج بر تبلجف  تباش ال ت  رس جته   تخلستلتطرح ات

ت:بم تيليتبحاجات الصحة والأمان (  ي  جتج بر تبلجف  تباش ال تب انت  رستمم رس ك)تالتحسين المستمرعلاق تط   تلت

باعمدستلتت  د  تدف  تب ئ تباعمدستبادتتطدؤث تعلدىتتعفباسا ،(Kiriago & Bwisa, 2013)"تكيري تفتلبفسى"ت ربس تأل  

ب دفظ ينتلتظددستظد ل تآا دد تتعمددسه د  ت  تدد تاتح دينتب ئدد تباعمدستلتبلمحردد جتادنتخددلا تضدم نتت،تجرتأيدد  رد جتباح ددزينتلتك   د 

لأننتلا اتذاتتانتخدلا تطردفي تس  سد جتبا دلاا تلباادح تب    د تع ا د تذبجتطد بتتتخااديتبادتتطضدمنتسدلاا تلي دتتت؛ل ح  

ت.ب فظ ينتلتان نتباعمس

بمدد تطتضددم  تاددنتتبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب تلتباعمددسلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

،تلطعزيددزتبا فب ددمتبااددح  تب تعلادد تب اعمددسبمدد تطتضددم  تاددنتتخدد رجتباعمددسلبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب تتبا ددلاا تلتباعمددس،

حاجيات الصيحة لبادتتتمتدستلتمجمل د تجشدح  تتباتشد  تتلتباعمدستعلدىتباتدمببيرتبافق   د تال ع يد تباادح  تبم تيتضدم  تادنتبااح تبلج م 

م ددتتا ت   دد تلخددما   تب ؤس دد تبامربسدد جتلباتح ددينتب  ددتم تلجتطشدد  تتباا  مدد تعلددىتالمسييتمرالتحسييين   رسدد تلتظددستتوالأمييان

ت دم  تط ظ م د ته  كستبستدمبم،تب اض ف تجرتبجتألتطعميلاجتالعمل  جتباا  م ق ب تطير يرتلاتعلىتف صتباع الفن تفت ا،تلتلعمل    

ت.بلجف  تل ينتامع (تباعمستلف اتبلجف  تلج  )

 مادييةالممارسيات إدارة الجيودة الشياملة لتظدستتحاجيات الصيحة والأميانها تبا  ضد  تجرتطدفبف تجشدح  تتط تتتيت   تكم 

(Hard TQM Practices) بلخماددد ،تلبسدددتدمبمت/تب علفاددد جتلباتحل دددس،تلج بر تباعمل ددد ج،تلطادددم  تب  دددت بمددد تطتضدددم  تادددنت

ت.باتن فافت  ،تلباتح ينتب  تم 

 Hard)ت  ي ب تم رس جتج بر تبلجف  تباش ال بامرت تبانل  ت أظ  جتيت   تها تبا  ض  تلتف تعلاق تبرطح ط  تافتح تبينتكم ت

TQM Practices)لتب ؤس تينت ستبامربس ،ت  د تبليرد تق مد تت(كأ متأبع  تتف  ت    تباعمس)تبا ت جتبلاقتا  ي تلباع  ل  لتت

  تيشيرتجرتأنته   تعلاقد تبرطح ط د تط  يد ت،ت(= αت2.24)لهيت با تب ا     تع متا تفىت لاا ت(ت2.838)اع استبلارطح يرتبيرسفنت

كلمد تكد نته د  تلتت؛بلاقتا  ي تلباع  ل د تبا ت جتجشح  لا اتيؤ يتجرتت  ي ب ج بر تبلجف  تباش ال ت  رس جتطم تعلىتأنتزي   تطرح ات

ت.ع  ل  لباتقتا  ي  ت جتبلاباس ؤ يتجرتبنخ   تا تفىتجشح  تت  ي ب ج بر تبلجف  تباش ال ت  رس جتخلستلتطرح ات
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بمد تتأتدفرتك ف د ،تلب ادنتبادفظ  يبمد تطتضدم  تادنتتب تدفرلط تتتهدا تبا ت  د تلفاد  تافت د تيظد تباح  د تجرترضد تباعد الينتعدنت

تلتدف تاد تين ديتادنتبافقد تادنتباعمدستاتلح د تب ت  تد جتب سدد  تادنتبمد تطتضدم  تل  تد جتع  ل د تأخد ىباشدعفرتب  اد ن،تيتضدم  تادنت

 Hard TQM) مادييةال ممارسيات إدارة الجيودة الشياملةلتظدستتالحاجيات الاقتصيادية والعائلييةلبادتتتمتدستلتمجمل د تجشدح  ت

Practices) لبسدددتدمبمتباتن فافت ددد ،تلباتح دددينتبلخماددد ،ت/تب علفاددد جتلباتحل دددس،تلج بر تباعمل ددد ج،تلطاددم  تب  دددت بمدد تطتضدددم  تادددنت

 .ب  تم 

 Hard)ت  يد ب تم رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال بامرتد تبانل د ت أظ د جتيتد   تهدا تبا  ضد  تلتدف تعلاقد تبرطح ط د تافتحد تبدينتلت

TQM Practices)لتب ؤس دتينت دستبامربسد ،ت  د تبليرد تق مد تاع ادستت(كأ متأبع  تتف  ت    تباعمس)تبا ت جتبلاتتم ع  لتت

 د تيشديرتجرتأنته د  تعلاقد تبرطح ط د تط  يد تطدم ت،ت(= αت2.24)لهيت باد تب اد     تع دمتا دتفىت لااد ت(ت2.181)بلارطح يرتبيرسفنت

لكلم تك نته   تخلستت؛ا تفىتجشح  تبا ت جتبلاتتم ع  تيؤ يتجرتبرط   ت  ي ب ج بر تبلجف  تباش ال ت  رس جتعلىتأنتزي   تطرح ات

ت.س ؤ يتجرتبنخ   تا تفىتجشح  تبا ت جتبلاتتم ع  ت  ي ب ج بر تبلجف  تباش ال ت  رس جتلتطرح ات

بايج ب د تلتبات د علاجتبلاتتم ع د تبمد تطتضدم  تادنتتلتباعمدستبلجم ع د لط تتتها تبا ت   تلفا  تافت د تيظد تباح  د تجرتطدفبف ت

لباددتتتمتددستلتمجمل دد تجشددح  تتلتددف تلقدد تكدد  تاددنتباعمددستالاسدد خ نتلتج بدد تبا ف دد بمدد تيتضددم  تاددنتت،تللقدد تبا دد ب تاددنتباعمددسباعمددس

ب علفاد جتبمد تطتضدم  تادنت (Hard TQM Practices) ماديةالممارسات إدارة الجودة الشاملة لتظستتالحاجات الاجتماعية

ت.بلخما ،تلبستدمبمتباتن فافت  ،تلباتح ينتب  تم /تباعمل  ج،تلطام  تب  ت لباتحل س،تلج بر ت

 Hard)ت  ي ب تم رس جتج بر تبلجف  تباش ال بامرت تبانل  ت أظ  جتيت   تها تبا  ض  تلتف تعلاق تبرطح ط  تافتح تبينتكم ت

TQM Practices)لتب ؤس تينت ستبامربس ،ت   تبلير تق مد تاع ادستت(كأ متأبع  تتف  ت    تباعمس)تل  ت جتطامي تباابجت

 د تيشديرتجرتأنته د  تعلاقد تبرطح ط د تط  يد تطدم ت،ت(= αت2.24)لهيت باد تب اد     تع دمتا دتفىت لااد ت(ت83..2)بلارطح يرتبيرسفنت

كلمد تكدد نته د  تخلددستلتلتت؛  تد جتطاددمي تبادابجتجشدح  لا دداتيدؤ يتجرتت  يد ب ج بر تبلجدف  تباشدد ال ت  رسد جتعلدىتأنتزيد   تطرح ددات

ت.طامي تباابج  ت جتس ؤ يتجرتبنخ   تا تفىتجشح  تت  ي ب ج بر تبلجف  تباش ال ت  رس جتطرح ات

ت:بم تيليتبحاجات تقدير الذات (  ي  جتج بر تبلجف  تباش ال تب انت  رستمم رس ك)تالخدمة/ تصميم المنتجتعلاق ط   تلت

ت"با ددير ن"  تد جتطاددمي تبادابجتادنتخدلا تتعلدىتطدأثيربجادد تتبلج دمتتادم  جرتأنتبات(Oakland, 2003)"تألكلايدم"أشد رت

ت.ب  ظم تلتطام م تمباايت
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بلاعدد ب تبمدد تيتضددم  تاددنتتباتاددمي تالعمددست بخددستب ؤس دد /تبلاعدد ب لط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

بلاعد ب تلبلجدفب زتادنتقحدستبلمجتمدتتبمد تيتضدم  تادنتتباتامي تالعمستخ رجتب ؤس  /تب بعمستت متلتباعمس،تلبلاع تلبلجفب زتعلىتباا  مت

لتظدستتحاجات تقدير الذاتلباتتتمتستلتمجمل  تجشح  تتألتبا ا ب جتب     تالعمستب   زت بخستب ؤس  تألتب س تب ؤس  /تبلمحليتل

ميدم تقحدستعمل د تبايتد جتبلجت جبلخدما جتألتاتام  تب  ت دتفحا  تش الا تت ؤس ب تجت بناا  م تعلىتبتالخدمة/ تصميم المنتج  رس ت

لضدف تافب د  جت ج،تلتبلخدما جتألتلتعمل  تطردفي تب  ت د(تاتستبات فياتلباتا  ت،تلباش بن)ت،تلبات   اتبينتج بربجتاتعم  لبات فيا

ت.بات فيا،تلافظ يتباعلاق جتباع ا لجف  تب  ح ع ج،تلخما تباعملان،تلتبتعلىتتأك م ج،تب اض ف تجرتبابلخما جتألتلجت بنبجتب  ت 

 ماديييةالممارسييات إدارة الجييودة الشيياملة لتظددستتحاجييات تقييدير الييذاتهددا تبا  ضدد  تجرتطددفبف تجشددح  تتكمدد تط تددتتيت  دد 

(Hard TQM Practices) بلخماددد ،تلبسدددتدمبمت/تلطادددم  تب  دددت ب علفاددد جتلباتحل دددس،تلج بر تباعمل ددد ج،تبمددد تطتضدددم  تادددنت

ت.باتن فافت  ،تلباتح ينتب  تم 

 Hard)ت  يد ب تم رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال بامرتد تبانل د ت أظ د جتيتد   تهدا تبا  ضد  تلتدف تعلاقد تبرطح ط د تافتحد تبدينتلت

TQM Practices)لتب ؤس تينت ستبامربس ،ت   تبلير تق مد تاع ادستت(كأ متأبع  تتف  ت    تباعمس)تل  ت جتلا اتباابجت

 د تيشديرتجرتأنته د  تعلاقد تبرطح ط د تط  يد تطدم ت،ت(= αت2.24)لهيت باد تب اد     تع دمتا دتفىت لااد ت(ت28..2)بلارطح يرتبيرسفنت

لكلمد تكدد نته دد  تت؛ابجباددلا دات تدد جت تجرتبرط دد  تا دتفىتجشددح  يدؤ يتت  يدد ب ج بر تبلجدف  تباشدد ال ت  رسدد جتعلدىتأنتزيدد   تطرح دات

ت.ابجبالا ات ت جت س ؤ يتجرتبنخ   تا تفىتجشح  تت  ي ب ج بر تبلجف  تباش ال ت  رس جتخلستلتطرح ات

بمدد تتبحاجييات تحقيييق الييذات (  يدد  جتج بر تبلجددف  تباشدد ال تب اددنت  رسددتمم رسدد ك)تالخدميية/ تصييميم المنييتجعلاقدد تط  دد تلت

ت:يلي

بتح دينت دت تت-لت ل تباع لمتب تاممتلكتيرتانت ل تباع استبا  اي–ك ف تب  ظم جتجرتأنتت(ت0242)  ينتلآخ لنتتأش رج

باتادم  تباتال ددميتالفظد  فتلمتيعددمتك ف د  تاشددح  ت  تد جتبا دد  ،تخ  دد تلت"أنتتدف  ت  دد  تباعمدستالعميددمتادنتب سددح  ؛تادنتأهم دد ت

جشدح  ت  تدد جتطادمي تللا داتبادابجتادنتخدلا تباعمددس،تلاد  تمجد  تك د تقدف  تادنتأتددستظدستبز يد  تطمف د جتب فد ب تلرغحدت  تلت

ت".ب ع ش 

باعمددستتتبمدد تيتضددم  تاددنتجعتحدد رتلا دداتجان يدد جتبا دد  ت بخددستب ؤس دد لط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

باعمدستكإط  د تال د  تأنتياددححتتبمد تيتضددم  تادنتجعتحد رتبان د ن  يد جتبا دد  تبادمرتكحديرتادنتكإط  د تالاعد ب تب اان يد ج،تللا داتجان
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تباا  م تعلىتجت بنتالخدمة/ تصميم المنتجلتظست  رس تتحاجات تحقيق الذاتلباتتتمتستلتمجمل  تجشح  تتلتمج  تتخاا تخحيرب ت

اتدددست)ت،تلبات  ددد اتبدددينتج بربجتاتعدددم  ميدددم تقحدددستعمل ددد تبايتددد جتلبات دددفيابلجت جبلخدددما جتألتاتادددم  تب  ت دددتفحاددد  تشددد الا تت ؤس دددب 

 ج،تب اضدد ف تبلخدما جتألتلضدف تافب دد  جتلجتد بنبجتب  ت د ج،تلتبلخدما جتألتلتعمل د تطرددفي تب  ت د(تبات دفياتلباتاد  ت،تلباشد بن

ت.بات فيا،تلافظ يتباعلاق جتباع ا لجف  تب  ح ع ج،تلخما تباعملان،تلتبتعلىتتأك مجرتبا

 ماديييةالممارسييات إدارة الجييودة الشيياملة لتظددستتحاجييات تحقيييق الييذاتهددا تبا  ضدد  تجرتطددفبف تجشددح  تتكمد تط تددتتيت  دد 

(Hard TQM Practices) بلخماددد ،تلبسدددتدمبمت/تب علفاددد جتلباتحل دددس،تلج بر تباعمل ددد ج،تلطادددم  تب  دددت بمددد تطتضدددم  تادددنت

ت.باتن فافت  ،تلباتح ينتب  تم 

 Hard)ت  ي ب تم رس جتج بر تبلجف  تباش ال بامرت تبانل  ت أظ  جتيت   تها تبا  ض  تلتف تعلاق تبرطح ط  تافتح تبينتكم ت

TQM Practices)لتب ؤس ددتينت ددستبامربسدد ،ت  دد تبليردد تق مدد تاع اددستت(كأ ددمتأبعدد  تتددف  ت  دد  تباعمددس)تلبا تدد جتب ع ف دد ت

 د تيشديرتجرتأنته د  تعلاقد تبرطح ط د تط  يد تطدم ت،ت(= αت2.24)لهيت باد تب اد     تع دمتا دتفىت لااد ت(ت28..2)بلارطح يرتبيرسفنت

كلمد تكد نته د  تخلدستلتطرح داتلتت؛با تد جتب ع ف د تجشدح  لا داتيدؤ يتجرتت  يد ب ج بر تبلجدف  تباشد ال ت  رس جتعلىتأنتزي   تطرح ات

ت.ع ف   ت جتب باس ؤ يتجرتبنخ   تا تفىتجشح  تت  ي ب ج بر تبلجف  تباش ال ت  رس جت

ت:بم تيليتبالحاجات المعرفية (  ي  جتج بر تبلجف  تباش ال تب انت  رستمم رس ك)تإدارة العملياتتعلاق ط   تلت

ت دد طفزيعلتت دد ،تخزي لتت،ب ع فدد تخلدداتلتادد ت ددمتجرتط دد  تباعمل دد جتج بر تأنجرتت(Ju et al., 2006)"تلآخدد لنتتددف"تأشدد ر

تهديتباعمل د جتج بر  أن جر ،(Talib et al., 2010)"تط اد تلآخد لن"أشد رتكمد تت.(In : Daud & Yusoff, 2011) د تطرح الت

تهددا تاددنتي ددح   تتتميددم تمجدد لاج.تب رلددف تب  بنتاتحا دداتلفع ا دد تك دد ن تأكتدد تبر يادد تب  ظمدد تاددفبر تلي ددتت ددتدمميتباددايتا ددتظ تنهدد 

ت."لبلابتن رتب فظفتأ بن"ت،"ب عم  تعمل  تج بر "ت،"  فب عتج بر تسلفك  ج"تهيتباتح    ج

تعل تالا دد متالددتفدد صبمدد تيتضددم  تاددنتتباددتعل تاتعزيددزتب  دد ربجتبافظ   دد لط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

لبادتتتمتدستلتتلتمجد  تلب دمتادححتخحديرب ت اباع ادستادتعل تتفد صبمد تيتضدم  تادنتتلبادتعل تاتعزيدزتب  د ربجتب    د    مد تعلدىتنحدفتأفضدس،تب

 اددد    تالحدددمعتادددنتبااتا  ددد جتبتسدددتدمبمب مت ددد اباباا  مددد تعلدددىتتإدارة العمليييياتلتظدددست  رسددد ت الحاجيييات المعرفييييةمجمل ددد تجشدددح  ت

ضدحاتبا اد  يتبابم بقحد تباعمل د جتب سدتدمبمتطا  د جت،تلباا د مت  تلتا بقحد تباعمل د جبا سفمتباح  ي،تلبستدمبمتبلاختلا تلتباعمل  ج

ت.لعمل  جا
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ت:بم تيليتبالحاجات المعرفية (  ي  جتج بر تبلجف  تباش ال تب انت  رستمم رس ك)تالخدمة/ تصميم المنتجعلاق تط   تكم ت

أنتباع اد تباحشد يتيدؤث تبشدنستاح شد تعلدىتج رب تباعم دستلجدف  تبلخماد ،ت"ت(Rust et al., 1996)"تربسد تلآخد لن"أشد رت

ب سدديت:تل"ت)باعم ددست  د تأنتااددممتبلخماد تباددايتاميد تب ع فدد تبان ف د تليتمتددتتبد ل تل ل  تلي دد عمتبلآخد ينتينددفنتأقدمرتعلددىتجرضد ن

ت(.0242لآخ لن،ت

تبرطح طد  تتي طحا"تب  ت تتف  تل ين"تأنتعلىتعمل  تأ ا تتاميمبت(Mazzola & Perrone, 2013)ت"لبيرلنتا زللا"ق متكم ت

تاعدددد فت  تزيددد   تباشددد ك جتادددنتيترلددد تبلجدددف  تل دددينت نتهددداب.تب ع فددد تبكت ددد  تجرت دددم تبادددتتبلاسددد بط    تلا ت  تددد جب تلث اددد  ت

تعلدىتباادمر تاح د نتذادتتبعدمتط دتدممتأنتأندنتلبادتعل تب ع فد تعلدىتباادمر تهدا .تباعمدلانتاشد كستل ستف  تعلىتلقمر  تباتن فافت  

ت.(In : Zeng et al., 2015)تبابمب تمخ ت جتل ينتجرتيؤ يت  تب ت فق ،تبلجميم تب  ت  جتطرفي 

  تطرح التت  طفزيعلتت  ،تخزي لتت،ب ع ف تخلاتلتا ت متجرب  ت  جتتط   تطام  ت(Ju et al., 2006)"تلآخ لنتتف"ت   لت

(In : Daud & Yusoff, 2011).تألكلايدم"أشد رتكمد تتت"(Oakland, 2003)با تد جتتعلدىتطدأثيربجاد تتبلج دمتتادم  جرتأنتبات

تب علفادد جتاددفبر تطتددفف (ت0)؛تللب ددفظ ينتب شدد ريتتطاددم  تاددنتلباددتعل تبا دد با تبات دد ر تباتادد يرتيددت (ت4)ت:ب ع ف دد تعلددىتبا حددفتباتدد لي

ت.ب ش ريتتطام  تاتدر ا

تعل تالا دد متالددتفدد صبمدد تيتضددم  تاددنتتباددتعل تاتعزيددزتب  دد ربجتبافظ   دد جرتطددفبف تلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد ت

لبادتتتمتدستلتتلتمجد  تلب دمتادححتخحديرب ت اباع ادستادتعل تتفد صبمد تيتضدم  تادنتتلبادتعل تاتعزيدزتب  د ربجتب    د    مد تعلدىتنحدفتأفضدس،تب

اتادددم  تتفحاددد  تشددد الا تت ؤس دددب تباا  مددد تعلدددىتجتددد بنتالخدمييية/ تصيييميم المنيييتجلتظدددست  رسددد ت الحاجيييات المعرفييييةمجمل ددد تجشدددح  ت

لتعمل د ت(تاتدستبات دفياتلباتاد  ت،تلباشد بن)ت،تلبات   اتبينتج بربجتاتعدم  ميم تقحستعمل  تبايت جتلبات فيابلجت جبلخما جتألتب  ت 

لجدددف  تب  ح عددد ج،تبتعلددىتتأك دددم ج،تب اضدد ف تجرتبابلخدددما جتألتافب دد  جتلجتددد بنبجتب  ت ددلضدددف ت ج،تلتبلخددما جتألتطرددفي تب  ت ددد

ت.بات فيا،تلافظ يتباعلاق جتباع ا لخما تباعملان،تلت

ت:بم تيليتبالحاجات المعرفية (  ي  جتج بر تبلجف  تباش ال تب انت  رستمم رس ك)تاستخدام التكنولوجياعلاق تط   تكااتت

باع اددد تباحشددد يتهدددفتأسددد ستدددد  تألتفشدددستأيتيظددد متف اتن فافت ددد تب تاماددد تبادددتتقدددمتطفف هددد ت"جرتأنت(ت0248)أشددد رتجبددد به  ت

ب  ظم تلاتطعنيتب اض لر تزي   تف صتبا    ،تف    تأيتا ظم تبج ي تا تي ت متجا  تانتطن فافت  تاترفر تلأسد ا  تلجتد بنبجتعمدست

ت".تن فافت  يتفقفتعلىتامىتبست ع  تباع ا تباحش يت ا تبا
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تعل تالا دد متالددتفدد صبمدد تيتضددم  تاددنتتباددتعل تاتعزيددزتب  دد ربجتبافظ   دد لط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

لبادتتتمتدستلتتلتمجد  تلب دمتادححتخحديرب ت اباع ادستادتعل تتفد صبمد تيتضدم  تادنتتلبادتعل تاتعزيدزتب  د ربجتب    د    مد تعلدىتنحدفتأفضدس،تب

طلح د تباتن فافت د تب تدفف  تلا ت  تد جتب ؤس د ،تباا  مد تعلدىتتاسيتخدام التكنولوجييالتظدست  رسد ت الحاجات المعرفيةمجمل  تجشدح  ت

ت.جرتأقاىت مت ننت تب ؤس  باتتبفزتاتن فافت  ت،تب اض ف تجرتبستدمبمتبباامر تعلىتب   ف  تلتبا فالجط   ت  ت

 مادييييةالممارسيييات إدارة الجيييودة الشييياملة لتظدددست الحاجيييات المعرفييييةهدددا تبا  ضددد  تجرتطدددفبف تجشدددح  تتيت  ددد كمددد تط تدددتت

(Hard TQM Practices) بلخماددد ،تلبسدددتدمبمت/تب علفاددد جتلباتحل دددس،تلج بر تباعمل ددد ج،تلطادددم  تب  دددت بمددد تطتضدددم  تادددنت

ت.باتن فافت  ،تلباتح ينتب  تم 

 Hard)ت  يد ب تم رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال بامرتد تبانل د ت أظ د جتيتد   تهدا تبا  ضد  تلتدف تعلاقد تبرطح ط د تافتحد تبدينتلت

TQM Practices)لتب ؤس دتينت دستبامربسد ،ت  د تبليرد تق مد تت(كأ دمتأبعد  تتدف  ت  د  تباعمدس)تلبا تد جتبلجم ا د تلبابدمب ت

  تيشيرتجرتأنته   تعلاقد تبرطح ط د تط  يد ت،ت(= αت2.24)لهيت با تب ا     تع متا تفىت لاا ت(ت2.1.1)اع استبلارطح يرتبيرسفنت

لكلمد تكد نتت؛با تد جتبلجم ا د تلبابدمب تجرتبرط   تا تفىتجشح  يؤ يتت  ي ب ج بر تبلجف  تباش ال ت  رس جتطم تعلىتأنتزي   تطرح ات

ت.با ت جتبلجم ا  تلبابمب س ؤ يتجرتبنخ   تا تفىتجشح  تت  ي ب ج بر تبلجف  تباش ال ت  رس جته   تخلستلتطرح ات

تت(Hard)ب   ي تتبلجف  تج بر تأنتبات  يح  تبامربس جتانتباعميمتأظ  جتقم ،(Zeng et al., 2015)"تط   تلآخ لن"لفا  ت 

تبلجدف  ،تج بر تأ لبجتط   داتخلا تانتأي ت،(Kim et al., 2012)ت"لآخ لنتك  "ياف تت.بابمب تعلىتجيج لإتطأثيرت  تينفنتأنتأنن

تبا ع ادد تطشدد تتبا بر ت.بابمبع دد تلباعمل دد جتب  ت دد جتلجيتدد جت،اببددمب تخردداتللضددتتبلمحتملدد ،تبابددمب تمجدد لاجتلميددمتالشدد ك تأنددن

تايشدد نتبسددتدمبا  تأنددنتباددتتب م رسدد جتأفضددستاددنتمجمفعدد تقحددستاددنتطشددن ل  تيددت تباددتتتدد بنبجباتطرددفي تعلددىتباشدد ك جتالعمل دد ج

تق مدد ت دد تباعمل دد جتباددتتا  دد تعلددىتالتعدد  تفدد صتيددفف تبلجددف  ت علفادد جتبا عدد  تبلاسددتدمبم.تبابمبع دد تب يشددر تل عدد تباددتعل تق عدم 

تاعلفادد جتج بر تأنت(Miller, 1995)ت"ا لدد "تلتددمتب  ددفب ،تي دد تلعلددى.تباعمل دد جتلل ددينتطعددميستع ددمتب ددفظ ينتلي دد عمتاضدد ف ،

ت.(In : Zeng et al., 2015)تبابمب تأيشر تعلىتط رحاتأنتأننتباتتأهم  تب كت تبلجف  تج بر ت  رس تبلجف  تهي

تبالحاجيات الجماليية والإبيداع (  يد  جتج بر تبلجدف  تباشد ال تب ادنت  رسدتمم رسد ك)تالخدمية/ تصميم المنتجتعلاق ط   تلت

ت:بم تيلي
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تبادايتبا بر تأسدلف تبعتمد  بابدمب تادنتخدلا تتعلىتطأثيربجا تتبلج متتام  جرتأنتبات(Oakland, 2003)"تألكلايم"أش رت

تا د ربج أن (Oakland, 2003)"تألكلايدم"ذكد تكمد تتت.فعد  تبشدنستاع  تتباعمستعلىتب فظ ينت  زتلباايتلبابمب ،تبلابتن رتيش ت

تباعمدستعلىتلطش  ع  تب فظ ينتاتح  زتلباتفب س،تبلاستم  تعلىتباامر تها تلطشمست-ت مبلجتلتام  اتض لري تالأف ب تبا ع ا تبا بر 

ت.ب  تم تلبلابتن رتبابمب تجرتيؤ يتباايتبات ظ ميتب   ختخلاتعلىتباامر تعنتفضلا تتبلجم عي،

تجاببددمب تلت ددستب شدد كلاتفدد صتبمدد تيتضددم  تاددنتبابددمب تلتباعمددسجرتطددفبف تلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد ت

فد صتلتباعمدستال دم  تال مدفتباشداديتالمد نتلتبا  د ستبم تيتضم  تادنتتابمب تباشدايتلبلجم ا  جتباع ا ب  طحر تب افظ   ،تلب

تالخدميية/ تصييميم المنييتجلتظددست  رسدد ت الحاجييات الجمالييية والإبييداعلباددتتتمتددستلتمجمل دد تجشددح  تتب لجم ا دد جتلباتعحدديرتبابددمبعي

،تلبات  د اتبدينتج بربجتميدم تقحدستعمل د تبايتد جتلبات دفيابلجت جبلخدما جتألتاتادم  تب  ت دتفحا  تش الا تت ؤس ب تباا  م تعلىتجت بن

 جتألتلضددددف تافب دددد  جتلجتدددد بنبجتب  ت دددد ج،تلتبلخددددما جتألتلتعمل دددد تطرددددفي تب  ت دددد(تاتددددستبات ددددفياتلباتادددد  ت،تلباشدددد بن)تاتعددددم  

ت.بات فيا،تلافظ يتباعلاق جتباع ا لجف  تب  ح ع ج،تلخما تباعملان،تلتبتعلىتتأك مجرتبات ج،تب اض ف بلخما

تبالحاجيات الجماليية والإبيداع (  يد  جتج بر تبلجدف  تباشد ال تب ادنت  رسدتمم رسد ك)تالتحسين المسيتمرتعلاق ط   تلأخيرب ت

ت:بم تيلي

تيعدنيتبلخدما ج،تادنتأهم د تب كتد تبلجدزنتلبلابتند ر،تب  تم تباتح ينيعتبرت ،(Talib et al., 2010)"تط ا تلآخ لن"لفا  ت 

تمخ تددد جتجرتب دددمخلاجتلفيدددستعمل ددد تلت  ددد  تألتتميدددم تطددد اتايجددد  تعمل ددد جباتلطردددفي تط ت دددي،تلاتبادددتتباتح ددد   جتعدددنتباححدد 

ت.بلايت جت  بنتب  تم تباتح ينتب ات ليلتتباعمل  تطيريرتانتبامتلتي  عمتلهف.تا  م 

تأنتف دد تب  ظمد جتلتب ددمربنتعلدىتيجدد بأيد تت،(Abdullah & Tari, 2012)ت"لطدد ريتبللهتعحدم"ت ربسدد طف ديتلتبلختد متلت

تطاددمي تمع يدتأنتأندنت(لبلجددف  تبايت ت د تل دينتاتددس)تب  بنتلل دينت(Hard)تب   يد لتت(Soft)ب ع فيدد تتبلجدف  تج بر ت  رسد جتط   دا

تت.لباع    تباقل م  تب سفباتجرتبلمحل  تب  ت  ج

تجاببددمب تلت ددستب شدد كلاتفدد صتبمدد تيتضددم  تاددنتبابددمب تلتباعمددسلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتطددفبف ت

فد صتلتباعمدستال دم  تال مدفتباشداديتالمد نتلتبا  د ستبم تيتضم  تادنتتابمب تباشدايتلبلجم ا  جتباع ا ب  طحر تب افظ   ،تلب

باا  م تعلىتتالتحسين المستمرلتظست  رس ت الحاجات الجمالية والإبداعلباتتتمتستلتمجمل  تجشح  تتب لجم ا  جتلباتعحيرتبابمبعي
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بجتألتقد ب تطير ديرتلاتعلدىتفد صتباعد الفن تفت اد،تلتم دتتا ت   د تلخدما   تلعمل   د ب ؤس  تبامربس جتلباتح ينتب  دتم تلجتطش  ت

ت.بلجف  تل ينتامع (تباعمستلف اتبلجف  تلج  )ت م  تط ظ م  ته  كستبستدمبم،تب اض ف تجرتباا  م تطعميلاجتالعمل  ج

ممارسييات إدارة الجييودة الشييياملة لتظددستتالحاجيييات الجمالييية والإبييداعهددا تبا  ضدد  تجرتطددفبف تجشددح  تتكمدد تط تددتتيت  دد 

بلخماد ،تلبسدتدمبمت/تلباتحل دس،تلج بر تباعمل د ج،تلطادم  تب  دت ب علفاد جتبمد تطتضدم  تادنت (Hard TQM Practices) مادييةال

ت.باتن فافت  ،تلباتح ينتب  تم 

تبمدد تطتضددم  تاددنتحاجييات الصييحة والأمييانهددا تبا  ضدد  تجرتطددفبف تأبعدد  تتددف  ت  دد  تباعمددستب تمتلدد تلتتكددااتتط تددتتيت  دد 

،تخد رجتباعمدس،تلطعزيدزتباادح تبلج ددم سدفنتبا اد تباادح  تلبا د ب تبام يد تادنتسدفنتبا اد تباادح  تلبا د ب تلتباعمدس،تلبام يد تاددنت

بمدد تتالحاجييات الاجتماعييية،تلل  تدد جتع  ل دد تأخدد ىب تددفر،تلب اددنتباددفظ  ي،تتبمدد تطتضددم  تاددن الحاجييات الاقتصييادية والعائليييةل

باتاددمي تالعمدست بخددست/تبلاعد ب تبمد تطتضددم  تادنتتقيدير الييذاتتحاجييات،تللتباعمدس،تللقد تبا دد ب تادنتباعمدستبلجم ع دد تطتضدم  تادن

لا داتجان يد جتبا د  ت بخدستب ؤس د ،تتبمد تطتضدم  تادنتحاجات تحقيق الذات،تلباتامي تالعمستخ رجتب ؤس  /تب ب ؤس  ،تلبلاع ت

لبادتعل تاتعزيددزتبادتعل تاتعزيددزتب  د ربجتبافظ   دد ،تتبمدد تطتضدم  تاددن الحاجييات المعرفيية،تل يد جتبا دد  تبادمرتكحدديرتادنتبان دد ن للا داتجان

تابدمب تباشداديتلبلجم ا د جتباع اد بابدمب تلتباعمدس،تلبتبمد تطتضدم  تادنتالحاجات الجمالية والإبيداعب اض ف تجرتب   ربجتب     ،ت

 .(Hard TQM Practices) ماديةالالشاملة ممارسات إدارة الجودة لتظست

 :سادسةنتائج الفرضية الفرعية ال مناقشة -6.2.2

  د تت،لتج بر تبلجدف  تباشد ال تطحعد  ت تيرديرتبا ئد تبلاتتم ع د تب    د  باد تج اد     تتفد لالتف تتعمميت   تها تبا  ض  تتأظ  ج

لاتيدؤث تلتاتيرديرتتبا ئد تبلاتتم ع د تب    د لط   تهدا تبا ت  د تأنتاتيرديرتت.لهيتغيرت با تج ا     ت(ت.2.28)بلمح فب ت"ت "ق م تبلير ت

ادددد  تلتكددددستايددددت تطرح ا ددد تجتج بر تبلجددددف  تباشددد ال ت  رسدددد تأنتجرتلفادددد  تافت ددد تيظدددد تباح  ددد تذاددددتتي تدددتلتت.باشدددد ال ج بر تبلجدددف  ت

يظد متجرتتألتقدمتي تدتتذادتت.تحنمدينتم تبا ئ جتبلاتتم ع  تب     تانتباط ربجتباعل  تلباط ربجتلب تب ؤس تينت ستبامربس ت   

ت.0223:ت224.ينتعلىتش    تب يزلتت   لج بر تبلجف  تب رحات  ا   تلتكلت تب ؤس تينت ستبامربس تكفنهم ت

ت:فيالإدارةت:لدىتلفداتا   بطد تباتلاثد عضد حتاادرلحتج بر تبلجدف  تباشد ال تتفتا(ت0228)با د ا ب يتت ا تذكد تجرتتقمتي تتتذاتلت

ت.طعنيتباترفي تلبلمح فظ تعلىتجان ي  تب  ظمد تادنتأتدستل دينتبلجدف  تبشدنستا دتم تلطحدمأتبا بر تبد ا بر تباعل د تلط ت ديتبندستباعد الين

أميا ت.طعينتبافف نتبمترلح جتب  ت  متبستلطت  لزه تجرتطلالتباع ف تلبا دفبقهتادنتب  ب دستب لرتالعمل د تبمد تي ضديتب  دت  مت:والجودة
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انتباتع  تعلىتب ت  ت جتب  ت  متلبيت  نتبتافيمترضد  تعدنتتفإنه تباحح تعنتبلجف  تلتأيتاظ  تانتاظ ه تباعمستببتمبن تت:املةالش

با ئددد تبيرددداتبا ظددد تعدددنتطح عددد ت]تكدددستباعددد الين،تلتلتكدددستمجددد لاجتباعمدددسكدددستب ؤس ددد ،تلتتت:ب  ت ددد جتألتبلخدددما جتب اماددد تجا ددد تلطضددد 

ت.[بلاتتم ع  تب     

تي حيرديتباشد ال ،تبلجدف  تج بر تط   داتقحدسأيد تت،(Oschman et al., 2006)"تألشمد نتلآخد لن"لط  د تهدا تبا ت  د تبمد تألر  ت

تبلجدددف  تج بر تاعدددنىتيدددمركفنتب ؤس ددد تأيشدددر تلت[بلاتتم ع ددد تب    ددد تبا ئددد جتكدددس]تب شددد ركينتلي دددتتأنتادددنتباتأكدددمتأللا تتؤس ددد ب تعلدددى

تطعد لجتبلجدف  تب يشدر تأنتادنتالتأكدملتت؛باتا  د تلبلجفبي تبلمحم  ت  ه  ب تبت  يرتيتعلاتف م تبايرمف تجزبا تس ت تبار يا تلاا ت؛باش ال 

تج بر ت  دد فت؛ب ع  د تباشدد ال تبلجدف  تج بر تاعدنىعلددىتتب شد ركينتلي ددتيندفنته د  تقددمرتاد تاددنتباليد  تادنتتأنتباضدد لريتمدنفتبافبقدت،تل

تقحدستب رلفبد تب سد تبعداتهيتاع   تؤس  بمتخ صتباش ال تبلجف  ت بر اتطع يفتللميمتب   سح تباتع ي  جتخلا تانتباش ال تبلجف  

تلل دسجتد بنتتادتتت د تجرتلت حد  تت،ب ل تب  د ريشدنستتباشد ال تبلجدف  تبدإ بر تبلخ صتتع يف افت؛ب ؤس  ت بخستباتير يربجتط   اتيت تأن

تجرتطال ميددد تاؤس دد تاددنتب ؤس دد تلبيتادد  تباشدد ال تبلجددف  تج بر تف دد تاحددمأتب سدد تافضددتتباشدد ال تهمدد تق عددم تبلجددف  تا بر تا دد ه مي

ت.باش ال تبلجف  ت بر اتاؤس  

تاددنتط  ل دد تلي حيردديت بر باتتفبيدد تلي ددتتلتبلجددف  تج بر ت تشدد ط ،(Carayon et al., 1999)"تكدد ربيفنتلآخدد لن"لفادد  ت لت

تطددزر تأنتي حيردديبأيدد تت،(Abdullah & Tari, 2012)ت"لطدد ريتبللهتعحددم"ت ربسدد طف دديتتلاددنتهددابتبااح ددس.ت"بانلدديت ظدد مبا"تا ظددفر

ت،[با ئدد تبلاتتم ع دد تب    دد بيردداتبا ظدد تعددنتطح عدد ت]تبلجم ددتتذهدد نأتلتسددفبنت ددمتعلددىت(Hard)تلب   يدد ت(Soft)ب ع فيدد تتب م رسدد ج

تت.باش ال تبلجف  تا بر تبا  تحتالت   اتيفمتبعمتيفا  تتباعمستلتق  تكستلتعمسلي

تبا دلتتتدف  تاتح دينتنهد تهديتباشد ال تبلجدف  تج بر " جرتأن ،(Carayon et al., 1999)"تك ربيفنتلآخد لن"كم تأش رجت

تكددس]ت ددتفي جاتلي ددتتاشدد رك تخددلا تاددنتباعمددلانتلطفقعدد جتب ت  تدد جتتجدد لزتألتطلح دد ت،لب اتدد ليت ددتم ،بشددنستاتب امادد تلبلخددما ج

تهديتباشد ال تبلجف  تج بر " جرتأن ،(Taveira et al., 2003)"تط فيربتلآخ لن"لأش رتت".ب  ظم تلظ  فلتت[بلاتتم ع  تب     تبا ئ ج

ت[بلاتتم ع د تب    د تبا ئ جتكس]تب  تفي جتلي تتلتب ف ب تاش رك تخلا تانتب اما تلبلخما جتبا لتتلجف  تب  تم تلتح ينات   ا

ت".ب  ظم تلا  م

باشدددنستب تن ادددست عمددد  تب  ظمددد تبادددايتيحدددنىتعلدددىتأسددد ست"طعددد ع تج بر تبلجدددف  تباشددد ال تبأنهددد ت(تأت0228)ل  ددد تب يرددد لإت

 تبلاستدمبمتبا ع  تالامربجتلب   ربجتلب فبر تب ت   تانستادنتقدف تباعمدستلبا بر ،تادم تلا داتباتأك دمتعلدىتبلجدف  تلبات م د تب  دتم ت
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بأنهدد تتج بر تبلجددف  تباشدد ال تاع ددمتبلجددف  تبا  ددمربليتعدد ع تللتي دد تبا دد  ا،ت". بربجابيت ت دد تاددنتخددلا تبلج ددف تب حالادد تاددنتلي ددتتبا

ي ددم تجرتلا ددات  تدد جتباعم ددستلطفقع طدد تلف  دد تيددت تبسددتدمبمتب سدد ا  تت[بلاتتم ع دد تب    دد ت جبا ئددانددست]تادد   تطرح ادديتشدد اس"

ت(.0223تعر  ،:تل"ت)بانم  تاير  تباتح ينتلتباعمل  جتلبلخما جتلتب  ظم 

جنهد تيظد متيادفمت.تبلجف  تباش ال تهيتط ياد تط نديرتتميدم تالم ظمد تل سد ا  تج بر تب دفبر "أنت(ت0242)ب  م تي ىتأبفتش د ت

لتباتدردد اتلبات   ددا،تلعلددىتباتح ددينتب  ددتم تلتباعمل دد جتباددتتط ددفاتت[بلاتتم ع دد تب    دد تاددنتلي ددتتبا ئدد ج]تعلددىتب شدد رك تبافبسددع 

ت(Feigenbaum)ت"ف يج حدد لم"يعدد  تلتت".أنهدد تيظدد متاتن اددستافتدد تنحددفتك دد تللانتباعمددلانتلتبا ضدد تلب  ددتاحس.تطفقعدد جتباعمددلان

بيردداتبا ظدد تعددنت]تب ددفظ ينتلجم ددتتب شدد  ت ددمبلجتخددلا تاددنتباشدد ال تبلجددف  تلا دداتجرتي ددم تفعدد  تيظدد م"تبأنهدد تباشدد ال تبلجددف  تج بر 

 : In)ت"طنل د تبأقدستباعم دستلطفقعد جتب ت  تد جتطلبيتباتتما بلخت/ ت ب تجيت جتأتستانتب  ظم ت بخست[با ئ تبلاتتم ع  تب     طح ع ت

Al-Shobaki et al., 2010).ت

تألتاتلح دد تباشد ك تا دتفىتعلددىتشد استكمد   تباشدد ال تبلجدف  تج بر تطع يدفتمتقددم"ت(Abdallah, 2013)"تعحدمتبلله"للفاد  ت 

تلت[با ئدد تبلاتتم ع دد تب    دد بيردداتبا ظدد تعددنتطح عدد ت]تب  ظمدد تلتلب ددمتكددستاشدد رك باددتتط ددتلزمتتباعمددلانتلطفقعدد جتاترلحدد جتتجدد لز

تيت  د تهدا تبا  ضد  تبمد تألر  كم تط  د تت".الش ك تعمل  جلباتلبلخما جتب  ت  جتاتح ينتا تم  تبافر تبانم  تب س ا  تبستدمبم

با ئدد تبيردداتبا ظدد تعددنتطح عدد ت]تبشدد ب تكددستب شددد ص"نتاددنتبددينتأهدد تباع   دد تباددتتتم ددزتج بر تبلجددف  تباشدد ال تبددأ(ت0248)باددما ميت

ت".[بلاتتم ع  تب     

تبلجددف  ت بر اتلتطعدد ي    (Oschman et al., 2006)"تألشمدد نتلآخدد لن"كددااتتط  دد تيت  دد تهددا تبا  ضدد  تبمدد تذكدد  ت

:تب ؤس د تا دتفىتعلدىتلهديتعمل د ت،[بلاتتم ع د تب    د تبا ئد جتكدس]تبلجم دتتاشد رك تعدنييت(Total)باشد ال تتاارلحبأنت،تباش ال 

تخد رجتهديتبلجدف  ت لدف تاعظد تأنتلبمد ت؛ب لرت ح ح تادنتب د  تأش  نتعلىتلبااف تب  تم تباتح ينتباش ال تبلجف  تج بر تطترل "

ت".تت م تعلاق جتعلىتلبا  ظتك  ياتباعمست ت جتلظ   ،تف ابتألتلب متف  تأيتير اتس ر  

ليعددنيتل ددينتباعمل دد جتت(Total)باشدد ال ت ت اددرلحتع ددمتطع ي دد(ت0242)شدد د تأبددفتكمدد تط  دد تهددا تبا ت  دد تبمدد تأشدد رتجا دد ت

كدااتتط  د تيت  د تهدا تبا  ضد  تبمد تذكد  ت.تلتب  ظم ت[با ئ تبلاتتم ع  تب     بيراتبا ظ تعنتطح ع ت]تب لاعتم  تعلىتلي تتباع الين

تبلجدف  أنتتيعدنيت(Total)باشد ال ت،تبدأنتاادرلحتباشد ال تبلجدف  ت بر اتلتطعد ي    (Juneja et al., 2011)ت"لآخد لنتي  د تفت"

ت.باش ك تلتب يشر تللي تت[با ئ تبلاتتم ع  تب     بيراتبا ظ تعنتطح ع ت]تف  تكستطشمس
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ليعدنيتاشد رك تتت(Total)باشد ال تع دمتطعد ي   ت ادرلحتت( ت.022)تبارد  يتلآخد لنكم تط  د تهدا تبا ت  د تبمد تأشد رتجا د ت

لأنددنتت.لتب  ظمدد تلتخلدداتتددف  تب  ت دد جتلبلخددما جتب امادد تلج بات دد ت[با ئدد تبلاتتم ع دد تب    دد بيردداتبا ظدد تعددنتطح عدد ت]تكددستفدد  

تفل د  طترلد تتباشد ال تبلجدف  تج بر " أن ،(Carayon et al., 1999)"تكد ربيفنتلآخد لن"جا  تتجط  يرتيت   تها تبا  ض  تبم تأش رت

ت".جرتباعم  تباع  يفنتباعل  تبا بر تانتلاش رك تجيما جتعلىتطحنىتلهيتباح  ي ج؛تب ستدمبمتب شنلاجت ستعلىتطافم

باطد ربجتتفئد جتتضدم  تادنبمد تيتالفئية الاجتماعيية المهنييةمتغيير أنتلط تتتيت   تها تبا  ض  تلفا  تافت  تيظد تباح  د تجرت

بمد تطتضدم  تادنتت(Soft TQM Practices)ممارسيات إدارة الجيودة الشياملة المعنويية تلاتيدؤث تلتباعل د تلباطد ربجتلب تحنمدين

،تلج بر تتدف  تنلاجاستب شايرير تبامفع جتبلمججاتزبمتبا بر تباعل  ،تلباا    ،تلباتدر اتبلاس بط  يتال ف  ،تلج بر تب فبر تباحش ي ،تلت

،ت،تلتمنددينتباعدد الين،تلطددمري تباعدد الين،تلفدد اتباعمددس،تليظدد تطا دد  تب  بن،تلطعددفياتباعدد الينبازبدد  ن/تب ددفر ين،تلبا ك ددزتعلددىتباعمددلان

لباتحل ددس،تلج بر تتب علفاد جلبادتتطشددمستت(Hard TQM Practices)ممارسيات إدارة الجييودة الشياملة المادييية ب اضد ف تجرت

الجييودة  لإدارة؛تلباددتتتمتددستلتمجمل دد تبامرتدد تبانل دد تمتباتن فافت دد ،تلباتح ددينتب  ددتم بلخمادد ،تلبسددتدمب/تباعمل دد ج،تلطاددم  تب  ددت 

ت.الشاملة

 :سابعةنتائج الفرضية الفرعية ال مناقشة -1.2.2

"تج"تق م ،ت   تبلير ت با تج ا     تبينتبااكفرتلباي ثتلتتف  ت    تباعمستف لالتف تتعممأظ  جتيت   تها تبا  ض  ت

تيدؤث تلتاتيرديرتتدف  ت  د  تباعمدس،تبمعدنىتأنتكدلاتلط  د تهدا تبا ت  د تأنتاتيرديرتبلجد  تلات.هيتغيرت با تج اد     تلتت(82..4)بلمح فب ت

ب تفسدداتبا دد لإت تيردديرتتددف  ت  دد  تباعمددستتبلدد   تتددف  ت  دد  تباعمددس،ت  دد تلاسددت  ب تبتجدد مدد تي دد تب(تبادداكفرتلبايدد ث)بلمجمددفعتينت

لهدابتيعدنيتأنته د  تافبفاد تادنتت(..00)باحد ا ت(تبا  ضدي)ساتبا ظد يتأكبرتانتب تفتتلهم (ت013.21)لابي ثتت(0.8.84)الاكفرت

ت.علىتهابتب تيرير(تبااكفرتلباي ث)كلاتبلمجمفعتينتقحستت

تطتمتدس ا دتفي ج بتلاثد  باعمدس   د  تتدف   طتحدم ت(Kast & Rosenzwieg, 1985)ت"ي زلت سد لرلتتك سد " ت  تلفاد

 باع الين ف عل   لطزبيم با بر ، بمأا بط  تباعمس      تف   ا  فم جر يش ر ب ف ب  ا تفى فعلى ؛باعمس للي ع ج ب مي ين،لت ب  ف ب ،

جرتأنتتدف  تت(Mayers, 1992)"تاد ي ز"تكمد تأشد رت.(0228تلبا ضس،تباع زي:تل)تباا بربج بتخ ذ ل المش رك  [بااكفرتلباي ث]

 تلزي   تبا ضد تبادفظ  يتباعمستطحملتلتب م رس جتباتتطح  رتا تبا بر تانتخلا تب يشر تبا بري تب تعم  تاتح ينتك  ن تبات ظ ت    

ت(.0248   ،ت :ل) [بااكفرتلباي ث]الع الينت
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تباعد الين تعدس علدىتب ادمر  طعدني باعمدس   د  تتف   نأ (Schuler, 1995)ت"شفا "تبا  ض  تبم تألر  كم تط   تيت   تها ت

 بانلدف اتال دس بقتاد  ي  طد ا عدن الححد تي دعفن بافقد  ي د  لل ب  ظمد ، ل ب  دت  ليفع د  بايت ت د ،   د فن [بااكفرتلبايد ث]

 ,Lau & May) "لاد يتادف" كدلاتادنجا د تتتأشد رتط  ديرتذادتتلتجطد رتاد لأندنتت.(0228تلبا ضدس،تباع دزي:تل)تب ربد   لزيد   

ت د  ،:تل)تاد  [باداكفرتلبايد ث]تينباعد ال لاترلحد جتا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خدلا  ادن طحدمل عمدسبا   د   تدف   أن جر (1998

تدف  ت  د  تباعمدستب  ؤشد تب شد تتلتبا دلف تت(Schermerhorn et al., 2000)ت"لآخد لنتشديرايرهفرن" تعد عتكمد تتت(.0248

ت.(0228تلبا ضس،تباع زي:تل)لتافبقتتباعمست [بااكفرتلباي ث]تبات ظ ميتالي ليتبلجف  تات  ر تباع الين

أنتا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدستيتضدمنتمجمفعد تادنتت(Slack et al., 2001)"تسدلا تلآخد لن"لقدمتي تدتتذادتتجرتاد تذكد  ت

لت د  ع تبااد بربجتت[باداكفرتلبايد ث]تباعفباستأهم د تب ادنتبادفظ  ي،تلطادميمتبات د  لاجتلتمجد  تباعمدس،تفضدلا تعدنتاشد رك تباعد الين

تدف  ت  د  تباعمدستبأنهد تمجمفعد تت(Lewis et al., 2001)"تلآخد لنتادفي "للتبا د  اتذبطد ،تيعد ع تت(.0248عحدمتباد  ن،ت:تل)

ت(..022 ميا،ت:تل)ت[بااكفرتلباي ث]ب يشر تباتتتم رس  تب  ظم تبير  تط م  تلطرفي ت    تباع الينت

جرتأنتطدددففيرتتدددف  ت  ددد  تباعمدددستتدددزنتادددنتب  دددئفا  تي ظددد تبادددحعاتادددنتأنت(ت.022) دددمياتألر  تتبمددد تبا ت  ددد تهدددا تلط  ددد 

 جر ىط دع باعمس      تف  ع ما تياك تأنتتذات(ت ت0228)تير لإب  لي   ت.[بااكفرتلباي ث]تل   بلاتتم ع  تالم ظم تتج  تع ا

تهدا تيت  د تط  د تكدااتتت.ب   ظمد  ب  طحرد  ب اد  تلأ دح  ت[باداكفرتلبايد ث] لباعد الين ب   ظمد  ب تعلاد  لب اد   ب هدمب  لا دا

أنتاددنتبددينتأهدد تأهددمب تبسددتتم رتب  ظمدد جتلتباتددمري تطشدد  تتل  يدد ترأسم  دد تباحشدد ي،تلط م دد ت(ت.022)ذكدد  ت ددمياتتبمدد تبا  ضدد  

لا دد رب  تلب دد نتاادد  رتقددف  تباابط دد ،تبمدد تيددؤ يتجرتط ددد ايتت[بادداكفرتلبايدد ث]بااددمربجتباا   يدد تلبلابتن ريدد ،تلزيدد   تاعدد ر تب فدد ب ت

ت.باشعفرتامي  تبجف  ت    تباعمس

 لا مفعد  ربضد   [باداكفرتلبايد ث]تعمدس قدف  بعدمب  ل يتمتدس باعمدست  د   تدف   ل دين  د للاج ادن س سديب  م  دب نإفد

ت. (0248؛تعحدمتباد  ن،ت.022تبامدمب ،)تلبلابتند ر بدمب بلا ل ف  اد  لقدمر  ع ا د   رتد  لعلدىت  دعم   عد   ت للان لذبج ل  دز 

أش رجتبعاتبامربس جتجرتأنتتف  ت    تباعمست م تجرتطعظد  تباادمربجتبات  ف د  تالمؤس د ،تلطدففيرتقدف ت(ت0248)ا  تاتللفا  ت

،تلطعظددد  تبا  عل ددد ت[باددداكفرتلبايددد ث]عمددستأكتددد تا ليددد تلللانتل بفع ددد تلطدددففيرتظددد ل تعمدددست  ددد  تلارددفر تادددنتلت ددد تيظددد تباعددد الينت

ت.ب فبر تباحش ي تاتستباتمري تلجيتا نتف ياتباعمستلبستار  تباع الينتبات ظ م  ،تلباتأثيرتبايج لإتعلىت  رس جتج بر 
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أنتبا  د نتباعد الاجتلتبادتتطف دل تجرتلتااد ،تت،(0242)  دينتلآخد لنتتها تبامربس تعدنتيتد   ت ربسد تتختلفتيت   لت

با ت  تددينتجرتبخددتلا تباعميددمتاددنتلأنددنتعددزلتهددابتباتحدد ينتبددينتت.ب ؤس دد جتباتعل م دد تيعدد يينتاددنتطددم تاؤشدد بجتتددف  ت  دد  تباعمددس

ت.ب تيريربجتباشدا  تلبات ظ م  تلباح ئ  تباتتأت ي تعل   تبامربستين

بمربسددد تللل دددستتي دددت تافضدددف تتدددف  ت  ددد  تباعمدددسأنت(ت0244)ق سددد تلأندددنتط  ددديرتيت  ددد تهدددا تبا  ضددد  تبمددد تأشددد رجتجا ددد ت

ل  دد تت.[بادداكفرتلبايدد ث]تب نفيدد جتلب سدد ا  تباددتتط ددت متجا  دد تبا بر تلتب  ظمدد جتبااددمتطددففيرت  دد  تلظ   دد تأفضددستالعدد الين

تعد الينطدمع تلطعدززترضد تبابادتتتباعمدستأاد كنتب ئد جب فبط د تلتت اظ ل  تتف  ت    تباعمدستبدطع عتت،(Kulkarni, 2013)"تكفان ر "

(ت0248)للتباطد رتي  د ،تأشد رجتزيد تيتلأ دمتت.ب ادنتبادفظ  ي،تلفد صتبا مدفلتانتخدلا تطزليدمه تب  ن فدآج،تت[لباي ثبااكفرت]

اد ،تليترلدد تت[باداكفرتلبايد ث]تجرتأنتا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدستيشديرتجرتطدففيرتب  ظمد تاعفبادستلأبعد  ت  د  تلظ   د تأفضدستالعد الين

جرتأنتتدف  ت  د  ت(ت0248)أشد رجت د  تكمد ت.ت تد   باحش ي تتمننتانتطففيرت    تلظ    تطشدحتت ذاتتبيت  جتس  س جتالمفبر ت

ادنتخدلا تعمل د جتاتن الد تمخررد تت[باداكفرتلبايد ث]باعمستط كزتعلدىتلا داتباتدفبزنتبدينتبا د  تبافظ   د تلبا د  تباشداد  تالعد الينت

ت.لأهمب تلاا  تباع الينتب ؤس  ،تبم تيتفبفاتاتتبس بط    جتب ؤس  لا تم  تطش ر تلتط   اه تلي تتبا بربجت بخست

 Bolhari)"تلآخ لنتبف  رى"تلطت اتبا ت   تب تف ستجا   تلتها تبا  ض  ،تاتتيت   تبامربس تباتتأت ي تلتجي بن،تانتقحس

et al., 2011)،  يتد   تت؛ت  د تأظ د ج"ب علفاد جتطن فافت د ت دفظ يتبامأفغ بف د تلبلخاد  هتباعمدست  د  تتدف  تبدينتباعلاق "ت ف

ي دد تتبنشدد ميتيدد ثلباتاكفرباددلهددفتادد تيعددنيتأنت.تباعمددست  دد  تلتددف  تبلجدد  تبددين ج ادد    ت لاادد تذبجتعلاقدد تلتددف تعددممت ربسددت  

ت.تف  ت    تباعمستب  تفىتان

لتبافقد تبا ضد ،تأ دححتا  دفمتتأيد  ،(Roodpishi et al., 2013)"ترل ب شديتلآخد لن"تجا  تلقمتي تتتذاتتجرتا تأش ر

تتباتأك دمتفاداتعلدىفادمتمع لم؛تب  م تلتباعاف تب  ضد  ،تلتبا بر تب ع    ،تقض  تبتتم ع  تر     تلتلي تتأنح نتباتتف  ت    تباعمس

باددداكفرت]تعددد الين ددد تبابا بر ،ت ت دددف  ت  ددد  تباعمدددستطفضدددحتيدددف تباتا فددد تبات ظ م ددد تألتأسددد ا  فت؛(ايرددديرتباعددد الين)با ددد  تباشداددد  ت

   د   تدف  تجرتأن(ت0248)ت د  تللتبا د  اتذبطد ،تأشد رجت.ي دت ملنتعل  د تاتح دينتشدعفره تب  لن د تلطادمي تبادابجت[لبايد ث

 تف   لطتحااتب افظ   ، لباتحمي تم مهبا ان قمرلت ت م ، لان فآج لازبي  لا طح ج ت م، لجش ب  ت م تعمس ظ ل تنيطع عمسبا

ت[باداكفرتلبايد ث]تينباعد ال اعرد ن بافظ   د  با د   تدف   ت دف  بستدمبم طش ت بات ينباع ال علاق ج فل    خلا  ان عمسبا     

ت.كنس  ظم ب  ا تفى على با ع ا   هم  لب  لظ      على يرالتأثتأكبر ف ص
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 :ثامنةنتائج الفرضية الفرعية ال مناقشة -8.2.2

تتدددف  ت  ددد  تباعمدددسأبعددد  تتاددد     تبدددينتباددداكفرتلبايددد ثتل باددد تج تفددد لالتدددف تتعدددمميتددد   تهدددا تبا  ضددد  تتيتضدددحتادددنتخدددلا 

با تدددد جتبلاقتادددد  ي تلباع  ل دددد ،تلبا تدددد جتبلاتتم ع دددد ،تل  تدددد جتطاددددمي تباددددابج،تل  تدددد جتلا دددداتباددددابج،تلبا تدددد جتب ع ف دددد ،ت)

ينتباددداكفرت باددد تج ادد     تبدددتفددد لافاددمتألضدددح تبا تددد   تلتددف ت(ت  تدد جتباادددح تلب اددد ن)عدددمبتبتعدددمتت.(لبا تدد جتبلجم ا ددد تلبابددمب 

تلبطضدحتأنتهدا تبا د لات.(= αت.2.2)لهيت باد تب اد     تع دمتا دتفىت لااد تت(0.884)بلمح فب ت"تج"ق م تبلير تت،ت   لباي ث

ت.ابي ث(ت.13.8)امىتبااكفر،تل(ت4.34.)بلير تق مت تترتليفضحتذاتتب تفساتبا  لإتبااياا  تبااكفت

أنتأهم د تبتعدمت دح  تظد ل تباعمدستطت  دمتت(Gordon, 1983)"تتدفر لن"تيت  د تهدا تبا  ضد  تادتتاد تذهد تجا د تللاتطت دا

بادداكفرت]تب ددلاا تب  دد ختبات ظ مدديتلتباعمددس،تجذتي حيردديتأنتط ددعىتب  ظمدد تت هددم تجرتجيجدد  تب ئدد تعمددست ددح  تلآا دد تات عددستباعدد الين

ددد ط تبااددح  تاع  دد ،تفضددلا تعددنتسددع   تاتال ددستب تدددف تاددنتج دد بت  تبأضدد برتألتأادد ب تيعملددفنتف  دد تبتادد تلاددنت لنتبات[لبايدد ث

ت(.0228باع زيتلبا ضس،ت:تل)ت مي لبا  ب جتبلج

أنتت(Kast & Rosenzwieg, 1985)ت"ي زلت سدد لرلتتك سد "تتادنلاكدتلطت د قاتيت  د تهدا تبا  ضدد  تادتتاد تذهد تجا دد 

باداكفرتطشدمست] باعمدس لي عد ج ا دتفى فعلدى ؛باعمس للي ع ج ب مي ين،لت ب  ف ب ،تطتمتس ا تفي ج بتلاث  طتحم تتباعمس     تتف  

:تل)تباعمدس ل [بااكفرتلباي ث]تالع الين ب     تبا لاا  عن فضلا ت بلج م ، باعمس ظ ل ب باعمس     تف  ت تمتس أن أنن [لباي ث

ت.(0228تلبا ضس،تباع زي

علدىتضد لر تطدفبف ت (Edvardsson & Qustavsson, 2003)"تكفست ف دفنلتتب ف ر سدفن"كدزجت ربسد تللتهدابتباادم ،ترت

"تيلدديبرت" ربسدد تتطف ددل كمدد تت(..022 ددميا،ت:تل)ت[بادداكفرتلبايدد ث]العدد الينتتب ئدد تعمددستا  يدد تآا دد تاتحا دداتتددف  ت  دد  تباعمددس

(Riley, 2003)  دددميا،ت:تل)ت[باددداكفرتلبايددد ث]العددد الينتتأنتتدددف  ت  ددد  تباعمدددستهددديتيتددد جتاتدددفبف تظددد ل تعمدددستا  يددد تا  سدددح 

،تباتتأت ي تلتباع با،تبضد لر تط ك دزتب  ظمد تعلدىتبادبربا تبادتتادنت(0248)أل  ت ربس تعحمتبا  نت،تللتبا   اتذبط ت(..022

ت.اتستب با تبا لاا تب     ت[بااكفرتلباي ث]تالع الينتشأنه تل ينتتف  ت    تباعمس

ب ئد تتعفبادسا ،(Kiriago & Bwisa, 2013)"تكيري تفتلبفسى"تيت   ت ربس تاتتا تطف ل تجا  تبا  ض  ها تتلطت اتيت   

جرتأنتب  ددت  حينتاددنتبادداكفرتلمتيتددأث لبتب ادد ت  دد تخلادد تت،باعمددستلت ردد جتباح ددزينتلتك   دد ت  دد  تددف  تباعمددستباددتتطددؤث تعلددىت
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بايدد ثتبادداينتلمتيشددع نتب ا ب دد تاددتتظدد ل تبااددح تلبا ددلاا تلت ردد تتظدد ل تبااددح تلبا ددلاا تلتبلمحردد ج،تبخددلا تبا ضدد ينتاددن

ت.باح زين

باعفبادددستبافق   ددد تلتجطدد رتت(Herzberg’s Two - Factor Theory)"ته زبدد  "يظ يددد تباعددد الينت تي  ددد تلفددالهددابت

(Hygienes) ظ ل تباعمستتلباتتطتضمن(Working Conditions)ت(.0228بار  تلبا فبير،ت)ت

بام ي تانتسفنتتب تمتل تلت  ت جتبااح تلب ا ناتيريرتبلج  تيؤث تلتتأنتبا ت   تلفا  تافت  تيظ تباح   تجرلط تتتها ت

بمدد تتخدد رجتباعمددسبا ددلاا تلتباعمددس،تلبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب تبمدد تطتضددم  تاددنتتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب تلتباعمددس

باتشدد  تتلتباعمددستعلددىتباتددمببيرتبافق   دد تال ع يدد تتبمدد تيتضددم  تاددنت،تلطعزيددزتبااددح تبلج ددم ب اعمددستبا فب ددمتبااددح  تب تعلادد طتضددم  تاددنت

ت.بااح  

تبا تدد جتبلاقتادد  ي تلباع  ل دد  بادد تج ادد     تبددينتبادداكفرتلبايدد ثتاددنت  دد تتفدد لالتددف تتعددممأظ دد جتيتدد   تهددا تبا  ضدد  تلت

لط  د تهدا تبا ت  د تأنتاتيرديرتت.لهيتغيرت با تج ا     ت(ت.4.38)بلمح فب ت"تج"ق م ت،ت   تبلير ت(كأ متأبع  تتف  ت    تباعمس)

،تهدابتباحتعدم م تي  تبلاست  ب تبتجد  ت(تبااكفرتلباي ث)،تبمعنىتأنتكلاتبلمجمفعتينتبتعمتبا ت جتبلاقتا  ي تلباع  ل  بلج  تلاتيؤث تلت

لهم تأكبرتادنتب تفسداتبا ظد يت(ت88.31)لابي ثت(ت88..8)الاكفرتتلباع  ل  احتعمتبا ت جتبلاقتا  ي ت   تبل تب تفساتبا  لإت

ت.علىتهابتباحتعم(تبااكفرتلباي ث)كلاتبلمجمفعتينتلهابتيعنيتأنته   تافبفا تانتقحستتت(.88)باح ا ت(تبا  ضي)

ادمىتأعضد نتتيعتجرتأرتتيشديرتا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدسأنتت(Suttle, 1977)"تسدفطس"تذكد  يت  د تهدا تبا  ضد  تادتتاد تتلطت دا

ادنتخدلا تت[بمد تف  د تبا تد جتبلاقتاد  ي تلباع  ل د ]قد  رلنتعلدىتطلح د تبلا ت  تد جتباشداد  تب  اد تت[بااكفرتلباي ث]تا ظم تباعمس

 & Kast)ت"ي زلت سد لرلتتك سد "تتادنلايت   تاتتا تذهد تجا د تكدها تتطت اكم تت.(In: Xhakollari, 2013)خبر  تلتباعمست

Rosenzwieg, 1985)ا دتفى فعلدى ؛باعمدس للي عد ج ب دمي ين،لت بد  ف ب ،تطتمتدس ا دتفي ج بتلاثد  باعمستطتحم      تتف  أنتت 

تباع دزي:تل) لب ن فدآج بادمخس ل باع  اد  ب  شد رك  باعمدس   د  تدف  ت تمتدس أن أندن [باداكفرتلبايد ثطشدمست] باعمدس لي عد ج

ت.(0228تلبا ضس،

 ادن طحدمل عمدسبا   د   تدف   أن جر (Lau & May, 1998) "لاد يتادف" جا  تكلاتانتأش رتلتجط رتا لأننتط  يرتذاتت

ت د  ،:تل)تاد  [باداكفرتلبايد ث]تينباعد ال لاترلحد جت[بمد تف  د تبا تد جتبلاقتاد  ي تلباع  ل د ]تا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خدلا 

جرتمجمفع تانتبلاس بط    جتاتففيرت    تعمستت م ؛تانتب    تأتدفرتت(Beach, 1999)"تب ت "أش رتت،للتهابتباام ت(.0248
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أتدستطلح دد تا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدستت(Khosrowpour, 2001)"تخفسد للبفر"  د تلتت(..022 دميا،ت:تل)لان فدآجتع  اد ت

ت.(In: Xhakollari, 2013)ت[بم تف   تبا ت جتبلاقتا  ي تلباع  ل  ]تلتباعمستحش ي بلا ت  ت جتبا

مجمفعد تادنتب بعد  تلجدف  ت  د  تباعمدس؛تادنتب   د تبتعدمتب ادنتأنته د  تت(Lowe, 2001)"تادفي"لقمتي تتتذاتتجرتا تذك  ت

 ,.Cordero et al)"تلآخد لنتكدفر ي ل" ربسد تتطف دل للتباطد رتذبطد ،تت(..022 دميا،ت:تل)بلاقتاد  يتلب ع شديتب   سد ت

باتاددممتأنتباعمدستضددمنتفد اتباعمددستي دت تع دد تطدفبف تبا  دد ستبجدف  ت  دد  تباعمدس،تب ادد تبادايتي ددت تع د تطددففيرتفد صتال مددفتلتت(2005

ت(..022 ميا،ت:تل)ب  ا نتبافظ  يتت[بااكفرتلباي ث]باع الينتتشعفرلت

تلأهم د تب بعد  تأكتد تادنتيعدمتلعمباتد ،تبا بطد تك  يد تبتعدمتأن(ت0228)تلبا ضدستباع دزيتادنتكدلالط   تها تبا ت  د تبمد تألر  تت

تعلددىتلباددايتلاترلح طد ،تبا دد  ت  تد جتجشددح  تأنددنتف د تباددايتب دمىتأتددستلذاددتتأيد ت[باداكفرتلبايدد ث]تباعدد الينت  د  تتددف  تلتطدأثيرب ت

تأنتيددمركفبتباعدد الينتيجعددستباعدد   تلبا لبطدد تب تددفرتيظدد متنكمدد تأت؛ب  ظمدد تلتلب لا دد تباعدد   تبا ظدد متهددفتباتعددفياتبددأنتيددمر تأس سدد 

ت.اع شت  تكلفتكستبتيرر  تخلا  تانتيتمن فبتلباتتامي  ،تبلاقتا  يتب امرتهيتلبافظ   تالعمس،تب ي  تب ن نتهيتب  ظم 

ي ددت تافضددف تتددف  ت  دد  تباعمددستبمربسدد تللل ددستب نفيدد جتلب سدد ا  تباددتتط ددت متجا  دد تبا بر تلت(ت0244)ق سدد تل  دد ت

بمد تف  د ت]تبم تي   تلترفتتأ بنتب  ظم تل ااتباشدح  تا تد   ت[بااكفرتلباي ث]تطففيرت    تلظ    تأفضستالع الينب  ظم جتباامت

جرتأنتا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدستيشديرتجرت(ت0248)للتباط رتي   ،تأش رجتزي تيتلأ دمتت.لرغح   ت[با ت جتبلاقتا  ي تلباع  ل  

اد ،تليترلد تذادتتبيت د جتس  سد جتالمدفبر تباحشد ي تتمندنتت[باداكفرتلبايد ث]ت  ت    تلظ    تأفضستالع الينطففيرتب  ظم تاعفباستلأبع

ت.تت[بم تف   تبا ت جتبلاقتا  ي تلباع  ل  ]تانتطففيرت    تلظ    تطشحتت  ت   

بدددينتبا ددد  تبافظ   ددد تلبا ددد  تتدددف  ت  دد  تباعمدددستط كدددزتعلدددىتلا ددداتباتددفبزنتتجرتأن(ت0248)أشددد رجت ددد  تللتي دد تبلاتجددد  ،ت

انتخلا تعمل  جتاتن ال تمخرر تلا تم  تطش ر تلتط   اه تلي دتتبا بربجت بخدستب ؤس د ،تت[بااكفرتلباي ث]تباشدا  تالع الين

با تد جتبمد تف  د ت]تبم تيتفبفاتاتتبس بط    جتب ؤس  تلأهمب تلاا  تباع الين،تلهيتعمل  تط ت   تانتخلا  تا ت جتباع الين

ت.عنتط ياتطرفي تآا  جتط محت  تب  ش رك تبان ف  تلت   ع تباا بربجتل   غ ت    تعمستاتم ز ت[بلاقتا  ي تلباع  ل  

 تددد جتبالتجطددد رتت(Maslow's hierarchy of needs)يظ يددد تهددد متا سدددلفتالح تددد جتباي ددد ي  تلهددابتي  ددد تلفدددات

خرداتباعدلالبجتلب زبيد ت)؛تل  تد جتب ادنت(ب با تلخدما جتباسدن نلتأيظم تبامفتتلب تفر،تلب با تباتيراي تلباطع م،ت)تبا   فافت  

"ته زبد  "يظ يد تباعد الينت تي  د تلفداكمد تت(.0242يدفري،ت)ت( با تباع  ي تب  ط   ،تلبابربا تباادح  بباع    ،تلبا لبط تباتا عمي ،تلت
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(Herzberg’s Two - Factor Theory)باعفباددستبافق   دد تلتجطدد رتت(Hygienes) با بطدد تتلباددتتطتضددمن(Salary)ب اددنتلتت

يظ يدد تبافتدددف تي  دد تلفدداتتكددااتت(.0228بار دد تلبا دددفبير،ت)ت(Fringe Benefits)باعدددلالبجتلتت(Job Security)باددفظ  يت

تتد تلب ن فدأ تلغيرهد لهديت  تد جتا  يد تطشدحتتبفبسدر تب ت؛  تد جتبافتدف لتجطد رتت(Alderfer’s theory)"تأادمرف " لبايتم نت

ت.(0223،اح ركي)

تب تدفرتب تمتلد تلأنتاتيرديرتبلجد  تلاتيدؤث تلتبا تد جتبلاقتاد  ي تلباع  ل د تلط تتتها تبا ت   تلفا  تافت  تيظ تباح   تجرت

لتدف تاد تين ديتتبمد تطتضدم  تادنتل  تد جتع  ل د تأخد ىباشدعفرتب  اد ن،تبم تيتضدم  تادنتتأتفرتك ف  ،تلب انتبافظ  يبم تطتضم  تانت

ت.انتبافق تانتباعمستاتلح  تب ت  ت جتب س  

كأ دمت)تبا تد جتبلاتتم ع د  با تج ا     تبينتباداكفرتلبايد ثتادنت  د تتف لالتف تتعممأظ  جتيت   تها تبا  ض  تتكم 

لط  د تهدا تبا ت  د تأنتاتيرديرتبلجد  تت.لهديتغديرت باد تج اد     ت(ت4.838)بلمح فب ت"تج"ق م ت،ت   تبلير ت(أبع  تتف  ت    تباعمس

 مدد تي دد تبلاسددت  ب تبتجدد  تهددابتباحتعددم،ت  دد تبلدد ت(تبادداكفرتلبايدد ث)،تبمعددنىتأنتكددلاتبلمجمددفعتينتبا تدد جتبلاتتم ع دد لاتيددؤث تلتبتعددمت

باحد ا ت(تبا  ضدي)لهمد تأكدبرتادنتب تفسداتبا ظد يت(ت88.00)لابيد ثت(ت81.82)الداكفرتتبا تد جتبلاتتم ع د ب تفساتبا  لإتاحتعدمت

ت.علىتهابتباحتعم(تبااكفرتلباي ث)كلاتبلمجمفعتينتلهابتيعنيتأنته   تافبفا تانتقحستتت(.82)

ادمىتأعضد نتتيعتجرتأرتتيشديرتا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدسأنتت(Suttle, 1977)"تسدفطس"تذكد  يت  د تهدا تبا  ضد  تادتتاد تتلطت دا

انتخدلا تخدبر  تلتت[بلاتتم ع  با ت جتبم تف   ت]ق  رلنتعلىتطلح  تبلا ت  ت جتباشدا  تب  ا تت[بااكفرتلباي ث]تا ظم تباعمس

 جر (Lau & May, 1998) "لاد يتادف" جا د تكدلاتادنتأشد رتلأننتط  ديرتذادتتلتجطد رتاد ت.(In: Xhakollari, 2013)باعمست

 [بااكفرتلباي ث]تينباع ال لاترلح جت[بلاتتم ع  بم تف   تبا ت جت]تا ت ج  ظم ب  بست  ب  خلا  ان طحمل عمسبا      تف   أن

أتددستطلح دد تبلا ت  تدد جتا  ددفمتتددف  ت  دد  تباعمددستت(Khosrowpour, 2001)"تخفسدد للبفر"  دد تلتت(.0248ت دد  ،:تل)تادد 

ت.(In: Xhakollari, 2013)ت[بلاتتم ع  بم تف   تبا ت جت]تلتباعمستحش ي با

علددىت (Edvardsson & Qustavsson, 2003)"تكفست ف ددفنلتتب ف ر سدفن" ربسد تعل د تكددزجترتتلقدمتي تدتتذادتتجرتاد 

كمد تأندنتط  ديرتت(..022 دميا،ت:تل)ت[باداكفرتلبايد ث]العد الينتض لر تطفبف تعلاق جتعمستلبضح تاتحا اتتف  ت  د  تباعمدست

،تأنتتدف  ت  د  تباعمدستهديتيتد جتاتدفبف تظد ل تعمدستا  يد تا  سدح  (Riley, 2003)"تيلديبرت" ربسد تتجا د تطف دل ذادتتلتجطد رتاد ت
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 دددميا،ت:تل)ت[باددداكفرتلبايددد ث]العددد الينتحددد جتباعمدددستلبلاسدددتالاا  تلتباعمدددست ددد تي طددد تعل ددد تل دددينتعلاقددد جتباعمدددستلطدددفبف تاترل

ت(..022

أنتباددحعاتي ظدد تجرتأنتطددففيرتتددف  ت  دد  تباعمددستتددزنتاددنتب  ددئفا  تبلاتتم ع دد تذاددتتع ددما تيدداك ت(ت.022) ددمياتت  دد لي

باتن ادستباتتمد عيتلتب  ظمد ،تأنت(ت0228)باع دزيتلبا ضدستلط   تها تبا ت   تبم تألر  تت.[بااكفرتلباي ث]الم ظم تتج  تع ال   ت

 نمددفنتأي  دد  تذبط دد  ،تلي ددعفنتاددستاشددنلاجتباعمددستف  دد تت[بادداكفرتلبايدد ث]تعلددىتطشددن ستألتط ظدد  تمجمفعدد تاددنتباعدد الينيشددمست

ي دددت تافضدددف تتدددف  ت  ددد  تباعمدددستبمربسددد تللل دددست(ت0244)ل  ددد تق سددد تت.ب  شددد رك تادددتتبا بر ت ددد تيجلددد تبلابتنددد رتلبابدددمب تاعددد  ت

بمد تي دد  تلتت[باداكفرتلبايد ث]تب نفيد جتلب سد ا  تبادتتط دت متجا  د تبا بر تلتب  ظمد جتباادمتطدففيرت  د  تلظ   د تأفضدستالعد الين

ت.لرغح   ت[بلاتتم ع  بم تف   تبا ت جت]ترفتتأ بنتب  ظم تل ااتباشح  تا ت   

جرتأنتا  فمتتف  ت    تباعمستيشديرتجرتطدففيرتب  ظمد تاعفبادستلأبعد  ت  د  ت(ت0248)للتباط رتي   ،تأش رجتزي تيتلأ مت

ادد ،تليترلدد تذاددتتبيت دد جتس  سدد جتالمددفبر تباحشدد ي تتمنددنتاددنتطددففيرت  دد  تلظ   دد تطشددحتتت[لبايدد ثبادداكفرت]لظ   دد تأفضددستالعدد الينت

تف  ت    تباعمستط كزتعلىتلا اتباتدفبزنتتجرتأن(ت0248)،تأش رجت   تذبط تبلاتج  للت.ت[بلاتتم ع  بم تف   تبا ت جت]  ت   ت

انتخلا تعمل  جتاتن ال تمخرر تلا تم  تطش ر تلتط   داه تلي دتتت[بااكفرتلباي ث]تبينتبا   تبافظ    تلبا   تباشدا  تالع الين

با بربجت بخستب ؤس  ،تبم تيتفبفاتاتتبسد بط    جتب ؤس د تلأهدمب تلااد  تباعد الين،تلهديتعمل د تط دت   تادنتخلا د تا تد جت

 تب  شد رك تبان ف د تلت د  ع تبااد بربجتل د  غ ت  د  تعمدستعنتط ياتطردفي تآا د جتط دمحت دت[با ت جتبلاتتم ع  بم تف   ت]تباع الين

،تباددتتأت يدد تلتباعدد با،تبضدد لر تط ك ددزتب  ظمدد تعلددىتباددبربا تباددتتاددنت(0248)للتهددابتبااددم ،تأل دد ت ربسدد تعحددمتبادد  نتت.اتم ددز 

ت.اتستب با تبا ف  تبلاتتم عيت[بااكفرتلباي ث]الع الينتشأنه تل ينتتف  ت    تباعمست

 تددد جتبالتجطددد رتت(Maslow's hierarchy of needs)يظ يددد تهددد متا سدددلفتالح تددد جتباي ددد ي  تلهددابتي  ددد تلفدددات

يظ يدددد ت"ي  دددد تلفدددداتتكمدددد ت(.0242يددددفري،ت)ت(لبا دددد  بجتباع  ل دددد ،تلفدددد اتباعمددددس،تبا دددد اتبا ي ضدددد  ،تلتفدددد بجتبلاسدددد ب  )تبلاتتم ع دددد 

 Need)با ت تجرتبايتم نتتلتجط ر (McClelland’s Achievement Theory)(تباد ز)لتبامبفتتجرتباتحا ست"تا كل لايم

for Affiliation [N-Affil])ليحدا تهدؤلانتب فد ب تتادمىتبلآخد ين؛ت،تلااحدفلا تندفنت حفبد  ترغحد تبا د  تلتأنتيلبادتتتمتدستلتمجمل د ت ؛

اتنفينت مق ج،تف  تي تمفنتب اعلاق جتباشدا  تب تح  اد تأث د نتباعمدس،تلي ضدلفنتباعمدستادتتبلآخد ينتتب مففعفنتاا تبا ت تت مب ت

تلعمدستبادايتيادفمتعلدىتأسد ستبات د ف ع متأ ب   ت ي تلبتح ج،تكم تي ضلفنتظ ل تباعمستباتتطتضمنتباتع لنتأكت تانتط ض ل  تا
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باعفبادستبافق   د تلتجطد رتت(Herzberg’s Two - Factor Theory)"ته زبد  "يظ يد تباعد الينت تي  د تلفدالتت(....4ريج دف،ت)

(Hygienes) باعلاقدد جتباشداددد  تتلباددتتطتضدددمن(Interpersonal R.)،لب  دددتفىتبلاتتمدد عيتت(Status)بار ددد تلبا دددفبير،ت)ت

لطتمتدستلتجيشد نتت؛باا ببد   تد جتلتجط رتت(Alderfer’s theory)"تأامرف " يظ ي تبافتف تلبايتم نتي   تلفاتتكااتت(.0228

ت.(0223،اح ركي)تباعلاق جتاتتأف ب تبلمجتمت،تانتأق ر تلزالانتعمستلاش فينتلا ؤلسين

لتتبلجم ع دد ب تمتلدد تلتتبا تدد جتبلاتتم ع دد لط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتأنتاتيردديرتبلجدد  تلاتيددؤث تلت

لتدف تلقد تكد  تادنتباعمدستبمد تيتضدم  تادنتت،تللق تبا  ب تانتباعمدسبلاتتم ع  تبايج ب  تلتباعمسبات  علاجتبم تطتضم  تانتتباعمس

ت.الاس خ نتلتج ب تبا ف  

ت  تدد جتطاددمي تباددابج بادد تج ادد     تبددينتبادداكفرتلبايدد ثتاددنت  دد تتفدد لالتددف تتعددمميتدد   تهددا تبا  ضدد  تتأيضدد تأظ دد جلت

لط  د تهدا تبا ت  د تأنتاتيرديرتت.لهيتغيرت با تج ا     ت(ت..2.2)بلمح فب ت"تج"ق م ت،ت   تبلير ت(كأ متأبع  تتف  ت    تباعمس)

 م تي  تبلاسدت  ب تبتجد  تهدابتباحتعدم،ت  د ت(تبااكفرتلباي ث)،تبمعنىتأنتكلاتبلمجمفعتينت  ت جتطامي تباابجبلج  تلاتيؤث تلتبتعمت

(تبا  ضددي)لهمد تأكدبرتادنتب تفسداتبا ظد يت(ت81.00)لابيد ثت(ت81.88)الدداكفرتت  تد جتطادمي تبادابجبلد تب تفسداتبا د لإتاحتعدمت

ت.علىتهابتباحتعم(تبااكفرتلباي ث)كلاتبلمجمفعتينتلهابتيعنيتأنته   تافبفا تانتقحستتت(.82)باح ا ت

ادمىتأعضد نتتيعتجرتأرتتيشديرتا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدسأنتت(Suttle, 1977)"تسدفطس"تذكد  يت  د تهدا تبا  ضد  تادتتاد تتلطت دا

ادنتخدلا تخدبر  تت[  تد جتطادمي تبادابجبمد تف  د ت]ق  رلنتعلىتطلح  تبلا ت  ت جتباشداد  تب  اد تت[بااكفرتلباي ث]تا ظم تباعمس

 جر (Lau & May, 1998) "لا يتاف" جا  تكلاتانتأش رتلأننتط  يرتذاتتلتجط رتا ت.(In: Xhakollari, 2013)لتباعمست

باداكفرت]تينباعد ال لاترلحد جت[  تد جتطادمي تبادابجبمد تف  د ت]تا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خدلا  ادن طحدمل عمدسبا   د   تدف   أن

أنتتدف  ت  د  ت (Cook, 1999)"تكف " ربس تتجا  تطف ل أننتط  يرتذاتتلتجط رتا تكم تت(.0248ت   ،:تل)تا  [لباي ث

،تلزيد   تاشد ع تطاددمي تبادابج،تلبا  د ستبدد ا د ت[باداكفرتلبايدد ث]تباعد الينباعمدستطدؤث تجيج ب د  تلتتخ دد اتبلاتج هد جتبا دلح  تاددمىت

ت(..022 ميا،ت:تل)

أنتتددف  ت  دد  تباعمددستهدديتيتدد جتاتددفبف تظدد ل تعمددست (Riley, 2003)"تيلدديبرت" ربسدد تتلقدمتي تددتتذاددتتجرتادد تطف ددل تجا دد 

:تل) تبادابتيتب اتادميت[باداكفرتلبايد ث]تعل د تج  د ستباعد الينح جتباعمستلبلاستالاا  تلتباعمست د تي طد ت،تلطفبف تاترلا  ي تا  سح 

لتتحشد ي أتدستطلح د تبلا ت  تد جتباا  فمتتدف  ت  د  تباعمدستت(Khosrowpour, 2001)"تخفس للبفر"   تلتت(..022 ميا،ت
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تددف  ت  دد  تباعمددستي ددت تافضددف ت(ت0244)ا سدد تاتللفادد  تت.(In: Xhakollari, 2013)ت[  تدد جتطاددمي تباددابجبمدد تف  دد ت]تباعمددس

ت[باداكفرتلبايد ث]تبمربس تللل ستب نفي جتلب س ا  تباتتط ت متجا   تبا بر تلتب  ظم جتباامتطدففيرت  د  تلظ   د تأفضدستالعد الين

ت.لرغح   ت[طامي تباابجتبم تف   ت  ت ج]تبم تي   تلترفتتأ بنتب  ظم تل ااتباشح  تا ت   

تدف  ت  د  تباعمدستطفضدحتيدف تتأن ،(Roodpishi et al., 2013)"ترل ب شديتلآخد لن"تجا د تلقدمتي تدتتذادتتجرتاد تأشد ر

تكمد ت.ي ت ملنتعل   تاتح دينتشدعفره تب  لن د تلطادمي تبادابجت[بااكفرتلباي ث]تع الينبا بر ،ت   تباتباتا ف تبات ظ م  تألتأس ا  

جرتأنتا  ددفمتتددف  ت  دد  تباعمددستيشدديرتجرتطددففيرتب  ظمدد تاعفباددستلأبعدد  ت  دد  تلظ   دد تأفضددستالعدد الينت(ت0248)أشدد رجتزيدد تيتلأ ددمت

تبمد تف  د ت  تد ج]ا ،تليترل تذاتتبيت  جتس  س جتالمفبر تباحش ي تتمننتانتطففيرت  د  تلظ   د تطشدحتت  تد   تت[بااكفرتلباي ث]

تف  ت    تباعمستط كزتعلىتلا اتباتفبزنتبينتبا   تبافظ    تلبا   تتجرتأن(ت0248)ذبط ،تأش رجت   تتبا   اللت.ت[طامي تباابج

انتخلا تعمل  جتاتن ال تمخرر تلا تم  تطش ر تلتط   اه تلي دتتبا بربجت بخدستب ؤس د ،تت[بااكفرتلباي ث]تباشدا  تالع الين

  تد جتبمد تف  د ت]تأهمب تلاا  تباع الين،تلهيتعمل  تط ت   تانتخلا  تا تد جتباعد الينبم تيتفبفاتاتتبس بط    جتب ؤس  تلت

ت.عنتط ياتطرفي تآا  جتط محت  تب  ش رك تبان ف  تلت   ع تباا بربجتل   غ ت    تعمستاتم ز ت[طامي تباابج

ب د بمت  تد جتلتجطد رتت(Maslow's hierarchy of needs)يظ يد تهد متا سدلفتالح تد جتباي د ي  تلهدابتي  د تلفدات

يظ يددد تتي  ددد تلفددداتكمددد ت(.0242يدددفري،ت(ت)يفع ددد تب نتددد تلطأث تددد ،تلتبادددمفتتك ادددزتالمفقدددت،تلتب  دددؤلا  ،تلتبلاسدددتالاا  )تلطادددمي تبادددابج

تلبادتتطتضدمنتبلاعد ب  (Motivators)باعفباستبامبفعد تلتجط رتت(Herzberg’s Two - Factor Theory)"ته زب  "باع الينت 

(Recognition)لزي   تب  ؤلا  جتت(Responsibility)ت(.0228بار  تلبا فبير،ت)ت

/تبلاعدد ب ب تمتلدد تلتت  تدد جتطاددمي تباددابجلط تددتتهددا تبا ت  دد تلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تجرتأنتاتيردديرتبلجدد  تلاتيددؤث تلت

باتادمي تالعمدستخدد رجت/تب بعمدستت دمتلتباعمدس،تلبلاعدد تبلاعدد ب تلبلجدفب زتعلدىتباا دد متبمد تيتضدم  تادنتتباتادمي تالعمدست بخدستب ؤس دد 

تت.ألتبا ا ب جتب     تالعمستب   زت بخستب ؤس  تألتب س تب ؤس  /تبلاع ب تلبلجفب زتانتقحستبلمجتمتتبلمحليتلبم تيتضم  تانتتب ؤس  

كأ دمت)ت  ت جتلا اتباابج با تج ا     تبينتبااكفرتلباي ثتانت   تتف لالتف تتعممأظ  جتيت   تها تبا  ض  تكم ت

لط  د تهدا تبا ت  د تأنتاتيرديرتبلجد  تت.لهديتغديرت باد تج اد     ت(ت2.2.2)بلمح فب ت"تج"ق م ت،ت   تبلير ت(أبع  تتف  ت    تباعمس

 مد تي د تبلاسدت  ب تبتجدد  تهدابتباحتعدم،ت  د تبلدد ت(تبادداكفرتلبايد ث)،تبمعدنىتأنتكدلاتبلمجمدفعتينت  تد جتلا داتباددابجلاتيدؤث تلتبتعدمت
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باحد ا ت(تبا  ضدي)فسداتبا ظد يتلهم تأكدبرتادنتب ت(ت.84.3)لابي ثت(ت8..80)الاكفرتت  ت جتلا اتباابجب تفساتبا  لإتاحتعمت

ت.علىتهابتباحتعم(تبااكفرتلباي ث)كلاتبلمجمفعتينتلهابتيعنيتأنته   تافبفا تانتقحستتت(.82)

ادمىتأعضد نتتيعتجرتأرتتيشديرتا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدسأنتت(Suttle, 1977)"تسدفطس"تذكد  يت  د تهدا تبا  ضد  تادتتاد تتلطت دا

ادنتخدلا تخدبر  تت[  تد جتلا داتبادابجبمد تف  د ت]ق  رلنتعلىتطلح  تبلا ت  ت جتباشداد  تب  اد تت[بااكفرتلباي ث]تا ظم تباعمس

 جر (Lau & May, 1998) "لا يتاف" جا  تكلاتانتأش رتط  يرتذاتتلتجط رتا لأننتت.(In: Xhakollari, 2013)لتباعمست

باداكفرت]تينباعد ال لاترلحد جت[  تد جتلا داتبادابجبمد تف  د ت]تا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خدلا  ادن طحدمل عمدسبا   د   تدف   أن

أتددستطلح دد تا  ددفمتتددف  ت  دد  تباعمددستت(Khosrowpour, 2001)"تخفسدد للبفر"  دد تلتت(.0248ت دد  ،:تل)تادد  [لبايدد ث

ت.(In: Xhakollari, 2013)ت[  ت جتلا اتباابجبم تف   ت]تلتباعمستحش ي بلا ت  ت جتبا

بهتم متق   بجتب  ظمد تبمشد ع تباعد الينتطعن تتف  ت    تباعمستتأنت(Jones, 2003)"تتفيز"تلقمتي تتتذاتتجرتا تذك  

ي دددت تافضددف تتدددف  ت  دد  تباعمدددست(ت0244)ل  ددد تق سدد تت(..022 ددميا،ت:تل)لاترلحددد   تللا دداترضددد ه تت[بادداكفرتلبايدد ث]

ت[باداكفرتلبايد ث]تبمربس تللل ستب نفي جتلب س ا  تباتتط ت متجا   تبا بر تلتب  ظم جتباامتطدففيرت  د  تلظ   د تأفضدستالعد الين

تت.لرغح   ت[لا اتباابجتبم تف   ت  ت ج]تا ت   بم تي   تلترفتتأ بنتب  ظم تل ااتباشح  ت

جرتأنتا  فمتتف  ت    تباعمستيشديرتجرتطدففيرتب  ظمد تاعفبادستلأبعد  ت  د  ت(ت0248)للتباط رتي   ،تأش رجتزي تيتلأ مت

ادد ،تليترلدد تذاددتتبيت دد جتس  سدد جتالمددفبر تباحشدد ي تتمنددنتاددنتطددففيرت  دد  تلظ   دد تطشددحتتت[بادداكفرتلبايدد ث]لظ   دد تأفضددستالعدد الينت

تددف  ت  دد  تباعمددستط كددزتعلددىتلا دداتتجرتأن(ت0248)،تأشدد رجت دد  تهددابتبااددم للت.ت[لا دداتباددابجتبمدد تف  دد ت  تدد ج]  تدد   ت

اددنتخددلا تعمل دد جتاتن الدد تمخرردد تلا ددتم  تطشدد ر تلتت[بادداكفرتلبايدد ث]تباتددفبزنتبددينتبا دد  تبافظ   دد تلبا دد  تباشدادد  تالعدد الين

ط   دداه تلي ددتتبا بربجت بخددستب ؤس دد ،تبمدد تيتفبفدداتاددتتبسدد بط    جتب ؤس دد تلأهددمب تلاادد  تباعدد الين،تلهدديتعمل دد تط ددت   تاددنت

عدنتط يدداتطردفي تآا دد جتط دمحت دد تب  شد رك تبان ف دد تلت د  ع تباادد بربجتت[لا داتباددابج  تدد جتبمدد تف  د ت]تخلا د تا تدد جتباعد الين

ت.ل   غ ت    تعمستاتم ز 

تلا دات  تد جلتجطد رتت(Maslow's hierarchy of needs)يظ يد تهد متا سدلفتالح تد جتباي د ي  تلهدابتي  د تلفدات

يظ يدد ت"ي  دد تلفدداتتكمدد ت(.0242يددفري،ت(ت)بااددلا   تلبلاسددتالاا  ،تلتب فبقددتتباا   يدد ،تلت(ب  دد ربجتباعلم دد )بافظ  دد تب تحميدد ت)باددابجت

 Need)با تد تجرتبادد زتتلتجط ر (McClelland’s Achievement Theory)(تباد ز)لتبامبفتتجرتباتحا ست"تا كل لايم
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for Achievement [N-Ach])ته زبد  "يظ يد تباعد الينت تي  د تلفداتكدااتت(.0228بار د تلبا دفبير،ت)ت"(Herzberg’s 

Two - Factor Theory)باعفباستبامبفع تلتجط رتت(Motivators) باد زتلباتتطتضمنت(Achievement)بار  تلبا دفبير،ت)ت

ت(.0228

لا اتجان ي جتب تمتل تلتتباابجت  ت جتلا الط تتتها تبا ت   تلفا  تافت  تيظ تباح   تجرتأنتاتيريرتبلج  تلاتيؤث تلت

بمدد تت يد جتبا د  تباددمرتكحديرتادنتبان د ن باعمدستكإط  د تالاعدد ب تب اان يد ج،تللا داتجانتبمد تيتضددم  تادنتجعتحد رتب ؤس د با د  ت بخدست

ت.لتمج  تتخاا تباعمستكإط   تال   تأنتياححتخحيرب تتيتضم  تانتجعتح ر

كأ ددمت)تبا تد جتب ع ف دد  بادد تج ادد     تبدينتبادداكفرتلبايد ثتاددنت  دد تتفد لالتددف تتعدمميتد   تهددا تبا  ضدد  تتأيضدد تأظ د جلت

لط  د تهدا تبا ت  د تأنتاتيرديرتبلجد  تت.ج اد     تتلهديتغديرت باد (ت2.088)بلمح فب ت"تج"ق م ت،ت   تبلير ت(أبع  تتف  ت    تباعمس

م تي  تبلاست  ب تبتجد  تهدابتباحتعدم،ت  د تبلد تب تفسدات (تبااكفرتلباي ث)،تبمعنىتأنتكلاتبلمجمفعتينتبا ت جتب ع ف  لاتيؤث تلتبتعمت

لهدابتت(.82)باحد ا ت(تبا  ضدي)ا ظد يتلهمد تأكدبرتادنتب تفسداتب(ت23..8)لابيد ثت(ت8...8)الاكفرتتبا ت جتب ع ف  با  لإتاحتعمت

ت.علىتهابتباحتعم(تبااكفرتلباي ث)كلاتبلمجمفعتينتيعنيتأنته   تافبفا تانتقحستت

ادمىتأعضد نتتيعتجرتأرتتيشديرتا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدسأنتت(Suttle, 1977)"تسدفطس"تذكد  يت  د تهدا تبا  ضد  تادتتاد تتلطت دا

اددنتخددلا تخددبر  تلتت[با تدد جتب ع ف دد بمدد تف  دد ت]قدد  رلنتعلددىتطلح دد تبلا ت  تدد جتباشدادد  تب  ادد تت[بادداكفرتلبايدد ث]تا ظمدد تباعمددس

 جر (Lau & May, 1998) "لاد يتادف" جا د تكدلاتادنتأشد رتط  ديرتذادتتلتجطد رتاد لأننتت.(In: Xhakollari, 2013)باعمست

تاد  [باداكفرتلبايد ث]تينباعد ال لاترلحد جت[با ت جتب ع ف د بم تف   ت]تا ت ج  ظم ب  بست  ب  خلا  ان طحمل عمسبا      تف   أن

ت(.0248ت   ،:تل)

تتدف  ت  د  تباعمدستطد طحاتجيج ب د  تتأن (Vincola, 1999)"تف  ندفلا"ت ربسد تجا د تطف دل كمد تأندنتط  ديرتذادتتلتجطد رتاد ت

"تخفسددددد للبفر"  دددد تلتت(..022 دددددميا،ت:تل)لتباددددتعل تلبكت دددد  تب  ددددد ربجتلب عدددد ر تت[بادددداكفرتلبايددددد ث]ب فددددد ب تترغحدددد زيدددد   تب

(Khosrowpour, 2001)ت[ب ع ف د تف  د تبا تد جبمد ت]تلتباعمدستحشد ي أتدستطلح د تبلا ت  تد جتباا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدستت(In: 

Xhakollari, 2013).تافي"تلقمتي تتتذاتتجرتا تذك  ت"(Lowe, 2001)مجمفع تانتب بع  تلجف  ت    تباعمدس؛تادنتتأنته   ت

ت(..022 ميا،ت:تل)ب    تبتعمتف صتلاستدمبمتلطرفي تب   ربجت
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تنتب  ظم تأننتأنتط   تلتط م  تلبستيرلا تكستا  ربجتلقمربجتع ال   تأ(ت0221)آ تي سينتتلط   تها تبا ت   تبم تألر  

باددداكفرت]تعددنتط يدداتطاددم  تبدد با تخ  ددد تب اتددمري ،تط ددعىتاددنتخلا ددد تجرتط م دد تلطفسدد تتب  دد ربجتلب عددد ر تبا ا دد تاددمىتباعدد الين

 تباتردفي تباشد ال تالعد الينتلتب  ظمد ،تازيد   تانتأتدستافبكحد تلي دتتاترلحد جتباعمدس،تجذتطعدمتبد با تباتدمري تتدزنتادنتعمل دت[لباي ث

ت(.0228باع زيتلبا ضس،ت:تل) باامربجتب  ب   تافظ     تلأعم   ،تلرفتتا تفي جتبايت ت  تف   

اددنتبددينتأهدد تأهددمب تبسددتتم رتب  ظمدد جتلتباتددمري تطشدد  تتل  يدد تأنت(ت.022) ددمياتكمدد تط  دد تهددا تبا ت  دد تبمدد تذكدد  ت

لا  رب  تلب  نتاا  رتقف  تباابط  ،تبم تت[بااكفرتلباي ث]رأسم   تباحش ي،تلط م  تباامربجتباا   ي تلبلابتن ري ،تلزي   تاع ر تب ف ب ت

ت تافضف تتف  ت    تباعمستبمربس تللل ستب نفيد جتي (ت0244)ل   تق س تت.يؤ يتجرتط  ايتباشعفرتامي  تبجف  ت    تباعمس

بمدد تي دد  تلترفددتتأ بنتت[بادداكفرتلبايدد ث]تلب سدد ا  تباددتتط ددت متجا  دد تبا بر تلتب  ظمدد جتبااددمتطددففيرت  دد  تلظ   دد تأفضددستالعدد الين

ت.لرغح   ت[ب ع ف  تبم تف   تبا ت ج]تب  ظم تل ااتباشح  تا ت   

جرتأنتا  فمتتف  ت    تباعمستيشديرتجرتطدففيرتب  ظمد تاعفبادستلأبعد  ت  د  ت(ت0248)للتباط رتي   ،تأش رجتزي تيتلأ مت

ادد ،تليترلدد تذاددتتبيت دد جتس  سدد جتالمددفبر تباحشدد ي تتمنددنتاددنتطددففيرت  دد  تلظ   دد تطشددحتتت[بادداكفرتلبايدد ث]لظ   دد تأفضددستالعدد الينت

تدف  ت  دد  تباعمدستط كدزتعلددىتلا داتباتددفبزنتتجرتأن(ت0248)للتهددابتبا د  ا،تأشدد رجت د  ت.ت[ب ع ف د تبمد تف  دد تبا تد ج]  تد   ت

انتخلا تعمل  جتاتن ال تمخرر تلا تم  تطش ر تلتط   داه تلي دتتت[بااكفرتلباي ث]تبينتبا   تبافظ    تلبا   تباشدا  تالع الين

   جتب ؤس د تلأهدمب تلااد  تباعد الين،تلهديتعمل د تط دت   تادنتخلا د تا تد جتبا بربجت بخستب ؤس  ،تبم تيتفبفاتاتتبسد بط 

عددنتط يدداتطرددفي تآا دد جتط ددمحت دد تب  شدد رك تبان ف دد تلت دد  ع تباادد بربجتل دد  غ ت  دد  تعمددستت[با تدد جتب ع ف دد بمدد تف  دد ت]تباعدد الين

ت.اتم ز 

باعفبادددستبامبفعددد تلتجطددد رتت(Herzberg’s Two - Factor Theory)"ته زبددد  "يظ يدد تباعددد الينت تي  ددد تلفددداهددابتلت

(Motivators) با مفتبافظ  يتلباتتطتضمنت(Possip. of Growth)ت(.0228بار  تلبا فبير،ت)ت

باتعل تاتعزيزتب  د ربجتتلتب تمتل تبا ت جتب ع ف  لط تتتها تبا ت   تلفا  تافت  تيظ تباح   تجرتأنتاتيريرتبلج  تلاتيؤث تلت

باع ادستادتعل تتفد صبمد تيتضدم  تادنتتلبادتعل تاتعزيدزتب  د ربجتب    د    م تعلىتنحفتأفضدس،تتعل تالا  متبالتف صبم تيتضم  تانتتبافظ    

ت.لتمج  تلب متاححتخحيرب ت ا
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تبا تد جتبلجم ا دد تلبابددمب  بادد تج ادد     تبدينتبادداكفرتلبايد ثتاددنت  دد تتفد لالتددف تتعدممأظ دد جتيتد   تهددا تبا  ضدد  تكمد ت

لط  د تهدا تبا ت  د تأنتاتيرديرتت.لهيتغيرت با تج ا     ت(ت..4.1)بلمح فب ت"تج"ق م ت،ت   تبلير ت(كأ متأبع  تتف  ت    تباعمس)

 مد تي د تبلاسدت  ب تبتجد  تهدابتباحتعدم،ت(تباداكفرتلبايد ث)،تبمعدنىتأنتكدلاتبلمجمدفعتينتبلجم ا د تلبابدمب  تد جتبابلج  تلاتيدؤث تلتبتعدمت

فسداتبا ظدد يتلهمد تأكدبرتادنتب ت(ت84.24)لابيدد ثت(ت8..80)الداكفرتتبلجم ا د تلبابدمب  تد جتبا  د تبلد تب تفسداتبا د لإتاحتعددمت

ت.علىتهابتباحتعم(تبااكفرتلباي ث)مفعتينتكلاتبلمجلهابتيعنيتأنته   تافبفا تانتقحستتت(.82)باح ا ت(تبا  ضي)

ادمىتأعضد نتتيعتجرتأرتتيشديرتا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدسأنتت(Suttle, 1977)"تسدفطس"تذكد  يت  د تهدا تبا  ضد  تادتتاد تتلطت دا

اددنتخددلا تت[بلجم ا دد تلبابددمب  تدد جتبابمدد تف  دد ت]قدد  رلنتعلددىتطلح دد تبلا ت  تدد جتباشدادد  تب  ادد تت[بادداكفرتلبايدد ث]تا ظمدد تباعمددس

 ,Lau & May) "لاد يتادف" جا د تكدلاتادنتأشد رتلأندنتط  ديرتذادتتلتجطد رتاد ت.(In: Xhakollari, 2013)خدبر  تلتباعمدست

تينباعد ال لاترلحد جت[بلجم ا  تلبابدمب  ت جتبابم تف   ت]تا ت ج  ظم ب  بست  ب  خلا  ان طحمل عمسبا      تف   أن جر (1998

 (Vincola, 1999)"تف  ندفلا" ربسد تتجا د تطف دل كم تأننتط  يرتذاتتلتجطد رتاد تت(.0248ت   ،:تل)تا  [بااكفرتلباي ث]

"تخفسد للبفر"  د تلتت(..022 دميا،ت:تل)تبلابتن ريد [تباداكفرتلبايد ث]ب فد ب تتزيد   تقدمربجبجيج ب   تأنتتف  ت    تباعمستط طحات

(Khosrowpour, 2001)ت[بلجم ا  تلبابدمب  ت جتبابم تف   ت]تلتباعمستحش ي طلح  تبلا ت  ت جتباأتستا  فمتتف  ت    تباعمستت

(In: Xhakollari, 2013).ت

باداكفرت]تعمدس قدف  بعدمب  ل يتمتدس باعمدست  د   تدف   ل دين  د للاج ادن س سديب  م  دب نط  د تهدا تبا ت  د تبدأتكداات

؛ت.022تبامدمب ،)تلبلابتند ر بدمب بلا ل ف  اد  لقدمر  ع ا د   رتد  لعلدىت  دعم   عد   ت للان لذبج ل  دز  لا مفعد  ربضد   [لبايد ث

ادنتبدينتأهد تأهددمب تأنت(ت.022) دمياتأشد رتجا د تتأندنتط  ديرتيت  د تهدا تبا  ضد  تبمد تللتبا د  اتذبطد ،. (0248عحدمتباد  ن،ت

بادداكفرت]بسددتتم رتب  ظمدد جتلتباتددمري تطشدد  تتل  يدد ترأسم  دد تباحشدد ي،تلط م دد تبااددمربجتباا   يدد تلبلابتن ريدد ،تلزيدد   تاعدد ر تب فدد ب ت

ت تي د(ت0244)ل  د تق سد تت.لا  رب  تلب  نتاا  رتقف  تباابط  ،تبم تيؤ يتجرتط  ايتباشعفرتامي  تبجدف  ت  د  تباعمدست[لباي ث

افضف تتف  ت    تباعمستبمربس تللل ستب نفي جتلب س ا  تبادتتط دت متجا  د تبا بر تلتب  ظمد جتباادمتطدففيرت  د  تلظ   د تأفضدست

ت.لرغح   ت[بلجم ا  تلبابمب تبم تف   تبا ت ج]تبم تي   تلترفتتأ بنتب  ظم تل ااتباشح  تا ت   ت[بااكفرتلباي ث]تالع الين

جرتأنتا  فمتتف  ت    تباعمستيشديرتجرتطدففيرتب  ظمد تاعفبادستلأبعد  ت  د  ت(ت0248)للتباط رتي   ،تأش رجتزي تيتلأ مت

ادد ،تليترلدد تذاددتتبيت دد جتس  سدد جتالمددفبر تباحشدد ي تتمنددنتاددنتطددففيرت  دد  تلظ   دد تطشددحتتت[بادداكفرتلبايدد ث]لظ   دد تأفضددستالعدد الينت
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تددف  ت  د  تباعمددستط كددزتعلدىتلا دداتباتددفبزنتتجرتأن(ت0248)أشدد رجت د  تتكدداات.ت[بلجم ا دد تلبابدمب تبمدد تف  د تبا تدد ج]  تد   ت

انتخلا تعمل  جتاتن ال تمخرر تلا تم  تطش ر تلتط   داه تلي دتتت[بااكفرتلباي ث]تبينتبا   تبافظ    تلبا   تباشدا  تالع الين

 جتب ؤس د تلأهدمب تلااد  تباعد الين،تلهديتعمل د تط دت   تادنتخلا د تا تد جتبا بربجت بخستب ؤس  ،تبم تيتفبفاتاتتبسد بط   

عدنتط يداتطردفي تآا د جتط دمحت د تب  شد رك تبان ف د تلت د  ع تبااد بربجتل د  غ ت  د  تت[با ت جتبلجم ا  تلبابدمب بم تف   ت]تباع الين

ت.عمستاتم ز 

لطت لدىتلتق د متبا د  تت؛  تد جتبا مدفلتجطد رتت(Alderfer’s theory)"تأادمرف " يظ ي تبافتدف تلبايتمد نتلهابتي   تلفات

ت.(0223،اح ركي)تب ابمب تلتمج  تتخاا تلباعمستعلىتلا اتبا ق  تب     تلباتتم ع  تلنمفتباشدا  

بابدمب تلتلتب تمتلد تتبا تد جتبلجم ا د تلبابدمب لط تتتها تبا ت   تلفا  تافت  تيظ تباح   تجرتأنتاتيريرتبلجد  تلاتيدؤث تلت

فد صتبمد تيتضدم  تادنتتابمب تباشداديتلبلجم ا د جتباع اد ب  طحر تب افظ   ،تلبتجاببمب تلت ستب ش كلاتف صتبم تيتضم  تانتباعمس

ت.لتباعمستال م  تال مفتباشدايتالم نتلتبا   ستب لجم ا  جتلباتعحيرتبابمبعي

ب تددفر،تتبمدد تطتضددم  تاددن الحاجييات الاقتصييادية والعائليييةلاتيددؤث تلتتمتغييير الجيينسأنتتهددا تبا  ضدد  تجرتط تددتتيت  دد كمدد ت

،تلتباعمددس،تللقدد تبا دد ب تاددنتباعمددستبلجم ع دد تبمدد تطتضددم  تاددنتالحاجييات الاجتماعييية،تلل  تدد جتع  ل دد تأخدد ىلب اددنتباددفظ  ي،ت

،تباتادددمي تالعمدددستخددد رجتب ؤس ددد /تب لبلاعددد تباتادددمي تالعمدددست بخدددستب ؤس ددد ،ت/تبلاعددد ب تبمددد تطتضدددم  تادددنتتقيييدير اليييذاتتحاجييياتل

،ت يدد جتبا دد  تباددمرتكحدديرتاددنتبان دد ن لا دداتجان يدد جتبا دد  ت بخددستب ؤس دد ،تللا دداتجانتبمدد تطتضددم  تاددنتحاجييات تحقيييق الييذاتل

الحاجيات الجماليية جرتب اضد ف تلباتعل تاتعزيزتب   ربجتب     ،تباتعل تاتعزيزتب   ربجتبافظ    ،تتبم تطتضم  تان الحاجات المعرفيةل

بمد تتحاجيات الصيحة والأميانلتت؛تلت دينتأيد تيدؤث ابمب تباشداديتلبلجم ا د جتباع اد بابمب تلتباعمس،تلبتبم تطتضم  تانتوالإبداع

خدد رجتباعمددس،تلطعزيددزتبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب تلتباعمددس،تلبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب تتطتضددم  تاددن

ت.بااح تبلج م 

 :تاسعةنتائج الفرضية الفرعية ال مناقشة -9.2.2

"ت "ق مد ت  د تبليرد تت،با دنطحعد  ت تيرديرتتتدف  ت  د  تباعمدسلت باد تج اد     تتفد لالتدف تتعدممأظ  جتيتد   تهدا تبا  ضد  ت

ت.تلاتيؤث تلتاتيريرتتف  ت    تباعمسبا نتلط   تها تبا ت   تأنتاتيريرتت.لهيتغيرت با تج ا     ت(ت2.318)بلمح فب ت
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ذاتتع ما تياك تأنتباحعاتي ظ تجرتأنتطففيرتتف  ت    تباعمستتدزنتادنتب  دئفا  تبلاتتم ع د ت(ت.022) مياتتكم تي   

ا  دفمتتدف  تأنتت(Suttle, 1977)"تسدفطس"تذكد  يت  د تهدا تبا  ضد  تادتتاد تتلطت دات.[بيراتبا ظ تعدنتباعمد ]الم ظم تتج  تع ال   ت

قدد  رلنتعلدىتطلح د تبلا ت  تد جتباشداد  تب  اد تاددنتت[بيرداتبا ظد تعدنتباعمد ]ادمىتأعضد نتا ظمدد تباعمدستتيعتجرتأرتتيشديرت  د  تباعمدس

 طتحم ت(Kast & Rosenzwieg, 1985)ت"ي زلت س لرلتتك س " للفا  تت.(In: Xhakollari, 2013)خلا تخبر  تلتباعمست

   د   تدف   ا  دفم جر يشد ر ب فد ب  ا دتفى فعلدى ؛باعمدس للي عد ج ب دمي ين،لت بد  ف ب ،تطتمتدس ا دتفي ج بتلاثد  باعمدس   د  تتدف  

ت.(0228تلبا ضس،تباع زي:تل)تباا بربج بتخ ذ ل المش رك  [بيراتبا ظ تعنتباعم ] باع الين ف عل   لطزبيم با بر ، بمأا بط  تباعمس

جرتأنتتدددف  ت  دد  تباعمدددستطحدددملتلتب م رسددد جتباددتتطحددد  رتاددد تبا بر تادددنتخدددلا تت(Mayers, 1992)"تاددد ي ز"كمدد تأشددد رت

ت(.0248 دد  ،ت :ل) [بيردداتبا ظدد تعددنتباعمدد ]ب يشددر تبا بريدد تب تعددم  تاتح ددينتك دد ن تبات ظدد  تلزيدد   تبا ضدد تباددفظ  يتالعدد الينت

 [بيرداتبا ظد تعدنتباعمد ]تباعد الين تعدس علدىتب ادمر  طعدني باعمدس   د  تتدف   نأ جر (Schuler, 1995)ت"شدفا "تأشد ركدااتت

:تل)تب ربد   لزيد    بانلدف اتال دس بقتاد  ي  طد ا عدن الححد تي دعفن بافقد  ي د  لل ب  ظمد ، ل ب  دت  ليفع د  بايت ت  ،    فن

أشدد رجتبعدداتبامربسدد جتجرتأنتتددف  ت  دد  تباعمددست ددم تجرتطعظدد  تبااددمربجت(ت0248)ادد  تاتللفادد  تت.(0228تلبا ضددس،تباع ددزي

بيراتبا ظ ت]بات  ف   تالمؤس  ،تلطففيرتقف تعمستأكت تا لي تلللانتل بفع  تلطففيرتظ ل تعمست    تلارفر تانتلت  تيظ تباع الينت

 بر تب فبر تباحش ي تاتستباتمري تلجيتا نتف ياتباعمستلبستار  ت،تلطعظ  تبا  عل  تبات ظ م  ،تلباتأثيرتبايج لإتعلىت  رس جتج[عنتباعم 

ت.باع الين

 ادن طحدمل عمدسبا   د   تدف   أن جر (Lau & May, 1998) "لاد يتادف" جا  تكلاتانتأش رتلأننتط  يرتذاتتلتجط رتا 

 تعد عتللتهدابتبا د  ا،تت(.0248ت د  ،:تل)تاد  [بيرداتبا ظد تعدنتباعمد ]تينباعد ال لاترلحد جتا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خدلا 

تف  ت    تباعمستب  ؤشد تب شد تتلتبا دلف تبات ظ مديتاليد ليتبلجدف  تت(Schermerhorn et al., 2000)ت"لآخ لنتشيرايرهفرن"

كمد تي  د تذادتتلتجطد رتاد تأشد رتجا د تت.(0228تلبا ضدس،تباع دزي:تل)لتافبقدتتباعمدست [بيرداتبا ظد تعدنتباعمد ]تات د ر تباعد الين

مجمفع تب يشر تبادتتتم رسد  تب  ظمد تبير د تط م د تلطردفي ت  د  تهيتتف  ت    تباعمستتأنت(Lewis et al., 2001)"تلآخ لنتافي "

 ,.Slack et al)"تسدلا تلآخد لن"لقدمتي تدتتذادتتجرتاد تذكد  تت(..022 دميا،ت:تل)ت[بيرداتبا ظد تعدنتباعمد ]تادمي  تباعد الين

أنتا  فمتتف  ت    تباعمستيتضمنتمجمفع تانتباعفباستأهم  تب انتبافظ  ي،تلطاميمتبات   لاجتلتمج  تباعمس،تفضلا تعنتت(2001

ت(.0248عحمتبا  ن،ت:تل)لت   ع تباا بربجتت[بيراتبا ظ تعنتباعم ]اش رك تباع الينت
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بيرداتبا ظد ت]تعمدس قدف  بعدمب  ل يتمتدس باعمدست  د   تدف   ل دين   للاج ان س سيب  م  ب نكم تط   تها تبا ت   تبأ

؛ت.022تبامدمب ،)تلبلابتند ر بدمب بلا ل ف  اد  لقدمر  ع ا د   رتد  لعلدىت  دعم   عد   ت للان لذبج ل  دز  لا مفعد  ربض   [عنتباعم 

أنتادنتبدينتأهد تأهدمب تبسدتتم رتب  ظمد جتلتباتدمري تطشد  تتل  يد تلت(ت.022) دمياتتلهابتي   تلفا. (0248عحمتبا  ن،ت

لا دد رب  تلب دد نتاادد  رتقددف  تت[بيردداتبا ظدد تعددنتباعمد ]رأسم  د تباحشدد ي،تلط م دد تبااددمربجتباا   يد تلبلابتن ريدد ،تلزيدد   تاعدد ر تب فد ب ت

 باعمدس   د   تدف  ع دما تيداك تأنتتذادت(ت ت0228)تيرد لإب  لي  د ت.باابط  ،تبم تيؤ يتجرتط  ايتباشعفرتامي  تبجف  ت  د  تباعمدس

ت.ب   ظم  ب  طحر  ب ا  تلأ ح  ت[بيراتبا ظ تعنتباعم ] لباع الين ب   ظم  ب تعلا  لب ا   ب همب  لا ا جر ىط ع

ا  ددد تبا بر تلتي ددت تافضدددف تتدددف  ت  دد  تباعمدددستبمربسددد تللل ددستب نفيددد جتلب سددد ا  تباددتتط دددت متج(ت0244)للفادد  تاا سددد ت

 تطعد عتت،(Kulkarni, 2013)"تكفاند ر "ل  د تت.[بيرداتبا ظد تعدنتباعمد ]ب  ظمد جتباادمتطدففيرت  د  تلظ   د تأفضدستالعد الينت

ادنتخدلا تطزليدمه تت[بيرداتبا ظد تعدنتباعمد ]عد الينتطمع تلطعززترض تباباتتتباعمستأا كنتب ئ جب فبط  تلتت اظ ل تف  ت    تباعمستب

جرتأنتا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدستيشديرت(ت0248)للتباطد رتي  د ،تأشد رجتزيد تيتلأ دمتت.ب انتبافظ  ي،تلف صتبا مدفلتب  ن فآج،ت

ادد ،تليترلدد تذاددتتبيت دد جتس  سدد جتالمددفبر تت[بيردداتبا ظدد تعددنتباعمدد ]جرتطددففيرتب  ظمدد تاعفباددستلأبعدد  ت  دد  تلظ   دد تأفضددستالعدد الينت

تدف  ت  د  تباعمدستط كدزتعلدىتتجرتأن(ت0248)للتي د تبلاتجد  ،تأشد رجت د  ت.ت تد   حتت باحش ي تتمننتانتطففيرت    تلظ    تطش

ادنتخددلا تعمل د جتاتن الدد تمخررد تلا ددتم  تت[بيرداتبا ظدد تعدنتباعمدد ]تلا داتباتددفبزنتبدينتبا دد  تبافظ   د تلبا دد  تباشداد  تالعدد الين

ت.لأهمب تلاا  تباع الينتطش ر تلتط   اه تلي تتبا بربجت بخستب ؤس  ،تبم تيتفبفاتاتتبس بط    جتب ؤس  

لتبافقد تبا ضد ،تأ دححتا  دفمتتأيد  ،(Roodpishi et al., 2013)"ترل ب شديتلآخد لن"تجا  تلقمتي تتتذاتتجرتا تأش ر

تتباتأك دمتفاداتعلدىفادمتمع لم؛تب  م تلتباعاف تب  ضد  ،تلتبا بر تب ع    ،تقض  تبتتم ع  تر     تلتلي تتأنح نتباتباعمستف  ت    ت

بيراتبا ظد تعدنت]تع الينبا بر ،ت   تبات ف  ت    تباعمستطفضحتيف تباتا ف تبات ظ م  تألتأس ا  فت؛(ايريرتباع الين)با   تباشدا  ت

 ظ ل تنيطع عمسبا      تف  تجرتأن(ت0248)ت   تكم تأش رجت.ل   تاتح ينتشعفره تب  لن  تلطامي تباابجي ت ملنتعت[باعم 

 ادن عمدسبا   د   تدف   لطتحاداتب افظ  د ، لباتحدمي تمد مهبا ان قمرلت ت م ، لان فآج لازبي  لا طح ج ت م، لجش ب  ت م تعمس

تأكبر ف صت[بيراتبا ظ تعنتباعم ]ينتباع ال اعر ن بافظ     با    تف   ت ف  بستدمبم طش ت بات ينباع ال علاق ج فل    خلا 

ت.كنس  ظم ب  ا تفى على با ع ا   هم  لب  لظ      على يرالتأث
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"تلآخددد لنتبف ددد رى"تللاتطت ددداتبا ت  ددد تب تف دددستجا  ددد تلتهدددا تبا  ضددد  ،تادددتتيتددد   تبامربسددد تبادددتتأت يددد تلتجيددد بن،تادددنتقحدددس

(Bolhari et al., 2011)،  ؛ت  د ت"ب علفاد جتطن فافت د ت دفظ يتبامأفغ بف د تلبلخاد  هتباعمدست  د  تتدف  تبدينتباعلاقد "ت دف

باتحددد ينتبدددينتلأندددنتعدددزلتهدددابتت.باعمدددست  ددد  تلتدددف  ت دددنبااتيرددديرتتبدددين ج اددد    ت لااددد تذبجتعلاقددد تجرتلتدددف تيتددد   ت ربسدددت  تأشددد رج

ت.ينتبامربسب تيريربجتباشدا  تلبات ظ م  تلباح ئ  تباتتأت ي تعل   تتباعميمتانتبختلا جرتتبا ت  تين

حاجيات  ب تمتلد تل جيودة حيياة العميللاتيدؤث تلتتمتغيير السينأنتهدا تبا  ضد  تلفاد  تافت د تيظد تباح  د تجرتتط تتتيت   لت

خد رجتبام ي تانتسفنتبا ا تباادح  تلبا د ب تلتباعمدس،تلبام يد تادنتسدفنتبا اد تباادح  تلبا د ب تتبم تطتضم  تانتالصحة والأمان

،تل  تد جتع  ل د تأخد ىب تدفر،تلب ادنتبادفظ  ي،تتبمد تطتضدم  تادن الحاجيات الاقتصيادية والعائليية،تلباعمس،تلطعزيدزتباادح تبلج دم 

تبمدد تطتضدددم  تادددنتتقيييدير اليييذاتتحاجيييات،تللتباعمددس،تللقددد تبا ددد ب تاددنتباعمدددستبلجم ع ددد تبمددد تطتضددم  تادددنتالحاجييات الاجتماعييييةل

لا داتتبمد تطتضدم  تادنتحاجات تحقييق اليذات،تلباتامي تالعمستخ رجتب ؤس  /تب باتامي تالعمست بخستب ؤس  ،تلبلاع ت/تبلاع ب 

باددتعل تاتعزيددزتتبمدد تطتضددم  تاددن حاجييات المعرفيييةال،تل يدد جتبا دد  تباددمرتكحدديرتاددنتبان دد ن جان يدد جتبا دد  ت بخددستب ؤس دد ،تللا دداتجان

بابددمب تلتباعمدددس،تتبمدد تطتضدددم  تاددنتالحاجييات الجماليييية والإبييداعب اضددد ف تجرتلباددتعل تاتعزيدددزتب  دد ربجتب    دد ،تب  دد ربجتبافظ   دد ،ت

ت.ابمب تباشدايتلبلجم ا  جتباع ا لب

 :عاشرةنتائج الفرضية الفرعية ال مناقشة -11.2.2

سد فبجتبلخدبر تلتب ؤس دتينت دستطحعد  ت تيرديرتتتدف  ت  د  تباعمدسلت باد تج اد     تتفد لالتف تتعمميت   تها تبا  ض  تتأظ  ج

سددد فبجتبلخدددبر تلتلط  ددد تهدددا تبا ت  ددد تأنتاتيرددديرتت.لهددديتغددديرت باددد تج اددد     ت(ت2.023)بلمح دددفب ت"ت "ق مددد ت  ددد تبليرددد تت،بامربسددد 

ت.تلاتيؤث تلتاتيريرتتف  ت    تباعمسب ؤس تينت ستبامربس ت

أي تلاتطفتدمتفد لات باد تج اد     تلت،تباتتأت ي تلتبا عف ي ،ت(0248)لطت اتها تبا ت   تاتتا تطف ل تجا  ت ربس ت   ت

ت.باشعفرتبجف  ت    تباعمستامىتأف ب تباع   تبانل  تيعزىتجرتس فبجتبلخبر 

جرتأنتلي تتباع الينتسفبنت نتك نت  تخبر تطفيلد تألتقادير تلتباعمدستب  ؤس د تيعملدفنت(ت0248)لي تتتذاتتلفا  تاا  ت

ل تي  تباظ ل تباح ئ  تلباتتم ع  تليخضعفنتاافبيينتلقفبعمتاش ك تعلىت متسفبنت د تيعدم تادنتخدبر تبلجدم تفد  عل  تيت د للنت

ف تجرتق دد متاددنت دد تخددبر تطفيلدد تبإعردد نتبيرح عدد جتعددنتطح عدد تباعمددستلظ لفدد تبمدد تف دد تاددنتجيج ب دد جتاددتت ددنت دد تخددبر تطفيلدد تب اضدد 
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 د تيدت تاعد تياددستا دتفىتباشدعفرتبجدف  ت  دد  تت  تجا  دد تادنتخدلا تعمل د تب  ؤس دد ؛لسدلح  جتافضدحينتأهد تباضدديرفيرتبادتتيدت تباتعد

ت.ا تباايتيؤ يتجرتط  لي م تلتبا   ي انتباع الينتباامباىتجرتبلجم تب تباعمستب  ؤس  تطلا     ت

تددزنتاددنتب  ددئفا  تبلاتتم ع دد تب عتحدد ر تي ظدد تجرتطددففيرتتددف  ت  دد  تباعمددستت أيدد(ت.022)لقددمتي تددتتذاددتتجرتادد تذكدد  ت ددميات

دددد تت.[بيردددداتبا ظدددد تعددددنتعددددم تسدددد فبجتبلخددددبر تلتب ؤس دددد ]تباعدددد الينالم ظمدددد تتجدددد  ت  & Kast)ت"ي زلت سدددد لرلتتك سدددد " للفا 

Rosenzwieg, 1985)ا دتفى فعلدى ؛باعمدس للي عد ج ب دمي ين،لت بد  ف ب ،تطتمتدس ا دتفي ج بتلاثد  باعمدس   د  تتدف   طتحدم ت 

 [بيراتبا ظ تعنتعم تس فبجتبلخبر تلتب ؤس د ] باع الين ف عل   لطزبيم با بر ، بمأا بط  تباعمس      تف   ا  فم جر يش ر ب ف ب 

جرتأنتتدف  ت  د  تباعمدستطحدملتت(Mayers, 1992)"تاد ي ز"كمد تأشد رتت.(0228تلبا ضس،تباع زي:تل)تباا بربج بتخ ذ ل المش رك 

بيردات]لتب م رس جتباتتطح  رتا تبا بر تانتخلا تب يشر تبا بري تب تعم  تاتح دينتك د ن تبات ظد  تلزيد   تبا ضد تبادفظ  يتالعد الينت

ت(.0248   ،ت :ل) [ب ؤس  با ظ تعنتعم تس فبجتبلخبر تلت

عدم تبيرداتبا ظد تعدنت]تباعد الين تعدس علدىتب امر  طعني باعمس     تتف   نأ جر (Schuler, 1995)ت"شفا "تأش ركااتت

 اتال دس بقتاد  ي  طد ا عدن الححد تي دعفن بافقد  ي د  لل ب  ظمد ، ل ب  دت  ليفع د  بايت ت د ،    فن [لتب ؤس  تس فبجتبلخبر 

 & Lau) "لاد يتادف" جا د تكدلاتادنتأشد رتلأندنتط  ديرتذادتتلتجطد رتاد ت.(0228تلبا ضدس،تباع دزي:تل)تب ربد   لزيد    بانلدف

May, 1998) بيرداتبا ظد تعدنتعدم ت]تينباعد ال لاترلحد جتا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خدلا  ادن طحدمل عمدسبا   د   تدف   أن جر

 ,.Schermerhorn et al)ت"لآخد لنتشديرايرهفرن" تعد عتللتبلاتجد  تي  د ،تت(.0248ت د  ،:تل)تاد  [س فبجتبلخبر تلتب ؤس د 

بيراتبا ظ تعنتعم تس فبجتبلخبر ت]تتف  ت    تباعمستب  ؤش تب ش تتلتبا لف تبات ظ ميتالي ليتبلجف  تات  ر تباع الينت(2000

ت.(0228تلبا ضس،تباع زي:تل)لتافبقتتباعمست [لتب ؤس  

تهديتف  ت    تباعمستأنتت(Lewis et al., 2001)"تلآخ لنتافي "تها تبا  ض  تبم تأش رتجا  تكستانلأننتط  يرتيت   ت

 دميا،ت:تل)ت[بيراتبا ظ تعنتعم تسد فبجتبلخدبر تلتب ؤس د ]مجمفع تب يشر تباتتتم رس  تب  ظم تبير  تط م  تلطرفي ت    تباع الينت

أنتا  فمتتف  ت    تباعمستيتضدمنتمجمفعد تادنتت(Slack et al., 2001)"تسلا تلآخ لن"لقمتي تتتذاتتجرتا تذك  تت(..022

بيرداتبا ظد تعدنتعدم تسد فبجتبلخدبر تلت]باعفباستأهم  تب انتبافظ  ي،تلطاميمتبات   لاجتلتمج  تباعمس،تفضلا تعنتاش رك تباع الينت

أش رجتبعداتبامربسد جتجرتأنتتدف  ت  د  تباعمدست(ت0248)ا  تاتللفا  تت(.0248عحمتبا  ن،ت:تل)لت   ع تباا بربجتت[ب ؤس  

 م تجرتطعظ  تباامربجتبات  ف   تالمؤس  ،تلطففيرتقف تعمستأكت تا لي تلللانتل بفع  تلطففيرتظ ل تعمست    تلارفر تانتلت  ت
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،تلطعظ  تبا  عل  تبات ظ م  ،تلباتأثيرتبايجد لإتعلدىت  رسد جتج بر تب دفبر ت[ فبجتبلخبر تلتب ؤس  بيراتبا ظ تعنتعم تس]يظ تباع الينت

ت.باحش ي تاتستباتمري تلجيتا نتف ياتباعمستلبستار  تباع الين

أنتاددنتبددينتأهدد تأهددمب تبسددتتم رتب  ظمدد جتلتباتددمري ت(ت.022) ددمياتجا دد تت  دديرتيت  دد تهددا تبا  ضدد  تبمدد تأشدد رلأنددنتط

بيردداتبا ظد تعددنتعدم تسدد فبجتبلخددبر تلت]طشد  تتل  يدد ترأسم  د تباحشدد ي،تلط م د تبااددمربجتباا   يد تلبلابتن ريدد ،تلزيد   تاعدد ر تب فد ب ت

 نط   تهدا تبا ت  د تبدأتكااتت.ي  تبجف  ت    تباعمسلا  رب  تلب  نتاا  رتقف  تباابط  ،تبم تيؤ يتجرتط  ايتباشعفرتامت[ب ؤس  

 [بيراتبا ظ تعدنتعدم تسد فبجتبلخدبر تلتب ؤس د ]تعمس قف  بعمب  ل يتمتس باعمست     تف   ل ين   للاج ان س سيب  م  ب

؛تعحدمتباد  ن،ت.022تبامدمب ،)تلبلابتند ر بدمب بلا ل ف  اد  لقدمر  ع ا    رت  لعلىت  عم   ع   ت للان لذبج ل  ز  لا مفع  ربض  

 ب   ظمد  ب تعلاد  لب اد   ب هدمب  لا ا جر ىط ع باعمس      تف  ع ما تياك تأنتتذات(ت ت0228)تير لإب  لي   . (0248

ت.ب   ظم  ب  طحر  ب ا  تلأ ح  ت[بيراتبا ظ تعنتعم تس فبجتبلخبر تلتب ؤس  ] لباع الين

ي ددت تافضددف تتددف  ت  دد  تباعمددستبمربسدد تللل ددستب نفيدد جتلب سدد ا  تباددتتط ددت متجا  دد تبا بر تلت(ت0244)ق سدد تتل  دد 

ذبطد ،تأشد رجت د  تتللتباط رت.[بيراتبا ظ تعنتعم تس فبجتبلخبر تلتب ؤس  ]ب  ظم جتباامتطففيرت    تلظ    تأفضستالع الينت

بيردداتبا ظدد تعددنتعددم ت]تىتلا دداتباتددفبزنتبددينتبا دد  تبافظ   دد تلبا دد  تباشدادد  تالعدد الينتددف  ت  دد  تباعمددستط كددزتعلددتجرتأن(ت0248)

انتخلا تعمل  جتاتن ال تمخررد تلا دتم  تطشد ر تلتط   داه تلي دتتبا بربجت بخدستب ؤس د ،تبمد تيتفبفداتت[س فبجتبلخبر تلتب ؤس  

 تتدددف  ت  ددد  تباعمدددستطعددد عتت،(Kulkarni, 2013)"تكفانددد ر "ل  ددد تت.لأهدددمب تلااددد  تباعددد الينتادددتتبسددد بط    جتب ؤس ددد 

اددنتخددلا تت[بيرداتبا ظدد تعدنتعددم تسد فبجتبلخددبر تلتب ؤس د ]عدد الينتطدمع تلطعددززترضد تباباددتتتباعمدستأادد كنتب ئد جب فبط دد تلتت اظ ل بد

ت.ب انتبافظ  ي،تلف صتبا مفلتطزليمه تب  ن فآج،ت

لتبافقد تبا ضد ،تأ دححتا  دفمتتأيد  ،(Roodpishi et al., 2013)"ترل ب شديتلآخد لن"تجا  تلقمتي تتتذاتتجرتا تأش ر

تتباتأك دمتفاداتعلدىفادمتمع لم؛تب  م تلتباعاف تب  ضد  ،تلتبا بر تب ع    ،تقض  تبتتم ع  تر     تلتلي تتأنح نتباتتف  ت    تباعمس

بيراتبا ظد تعدنت]تع الينبا بر ،ت   تباتيف تباتا ف تبات ظ م  تألتأس ا  ت ف  ت    تباعمستطفضحفت؛(ايريرتباع الين)با   تباشدا  ت

 تف  تجرتأن(ت0248)ت   تكم تأش رجت.ي ت ملنتعل   تاتح ينتشعفره تب  لن  تلطامي تباابجت[عم تس فبجتبلخبر تلتب ؤس  

 لطتحااتب افظ   ، لباتحمي تم مهبا ان قمرلت ت م ، لان فآج لازبي  لا طح ج ت م، لجش ب  ت م تعمس ظ ل تنيطع عمسبا     

بيرداتبا ظد ت]ينتباع ال اعر ن بافظ     با    تف   ت ف  بستدمبم طش ت بات ينباع ال علاق ج فل    خلا  ان عمسبا      تف  
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ي  د ،تتللتبا د  ات.كنس  ظم ب  ا تفى على با ع ا   هم  لب  لظ      على يرالتأثتأكبر ف صت[عنتعم تس فبجتبلخبر تلتب ؤس  

جرتأنتا  ددفمتتددف  ت  دد  تباعمددستيشدديرتجرتطددففيرتب  ظمدد تاعفباددستلأبعدد  ت  دد  تلظ   دد تأفضددستالعدد الينت(ت0248)أشدد رجتزيدد تيتلأ ددمت

اد ،تليترلد تذاددتتبيت د جتس  سد جتالمدفبر تباحشد ي تتمندنتادنتطدففيرت  د  تلظ   دد تت[بيرداتبا ظد تعدنتعدم تسد فبجتبلخدبر تلتب ؤس د ]

ت.تتطشحتت  ت   

"تلآخددد لنتبف ددد رى"تللاتطت ددداتبا ت  ددد تب تف دددستجا  ددد تلتهدددا تبا  ضددد  ،تادددتتيتددد   تبامربسددد تبادددتتأت يددد تلتجيددد بن،تادددنتقحدددس

(Bolhari et al., 2011)،  ؛ت  د ت"ب علفاد جتطن فافت د ت دفظ يتبامأفغ بف د تلبلخاد  هتباعمدست  د  تتدف  تبدينتباعلاقد "ت دف

لأندنتعدزلتهدابتباتحد ينتت.باعمدست  د  تلتدف  تبلخدبر تلتباعمدساتيرديرتتبدين ج اد    ت لااد تذبجتعلاقد تجرتلتدف تيت   ت ربست  تأش رج

ت.بينتبا ت  تينتجرتبختلا تباعميمتانتب تيريربجتباشدا  تلبات ظ م  تلباح ئ  تباتتأت ي تعل   تبامربستين

لتلاتيدؤث تتسنوات الخبرة فيي المؤسسيتين محيل الدراسيةتمتغيرها تبا  ض  تلفا  تافت  تيظ تباح   تجرتأنتتلط تتتيت   

بام يد تادنتسدفنتبا اد تباادح  تلبا د ب تلتباعمدس،تلبام يد تتبم تطتضدم  تادنتحاجات الصحة والأمان ب تمتل تلجودة حياة العمل 

ب تددفر،تتبمدد تطتضددم  تاددن الحاجييات الاقتصييادية والعائلييية،تلخدد رجتباعمددس،تلطعزيددزتبااددح تبلج ددم اددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب ت

،تلتباعمددس،تللقدد تبا دد ب تاددنتباعمددستبلجم ع دد تبمدد تطتضددم  تاددنتالحاجييات الاجتماعييية،تلل  تدد جتع  ل دد تأخدد ىلب اددنتباددفظ  ي،ت

،تباتادددمي تالعمدددستخددد رجتب ؤس ددد /تب باتادددمي تالعمدددست بخدددستب ؤس ددد ،تلبلاعددد ت/تبلاعددد ب تبمددد تطتضدددم  تادددنتتقيييدير اليييذاتتحاجييياتل

،ت يدد جتبا دد  تباددمرتكحدديرتاددنتبان دد ن للا دداتجانلا دداتجان يدد جتبا دد  ت بخددستب ؤس دد ،تتبمدد تطتضددم  تاددنتحاجييات تحقيييق الييذاتل

الحاجيات الجماليية ب اضد ف تجرتلباتعل تاتعزيزتب   ربجتب     ،تباتعل تاتعزيزتب   ربجتبافظ    ،تتبم تطتضم  تان الحاجات المعرفيةل

ت.ابمب تباشدايتلبلجم ا  جتباع ا بابمب تلتباعمس،تلبتبم تطتضم  تانتوالإبداع

 :حادية عشرنتائج الفرضية الفرعية ال مناقشة -11.2.2

  دد تت،طحعد  ت تيرديرتبا ئد تبلاتتم ع د تب    د تتدف  ت  د  تباعمددسلت باد تج اد     تتفد لالتددف تتعدممأظ د جتيتد   تهدا تبا  ضد  ت

لاتيدؤث تلتاتيرديرتتب    د با ئد تبلاتتم ع د تلط   تهدا تبا ت  د تأنتاتيرديرتت.لهيتغيرت با تج ا     ت(ت2.232)بلمح فب ت"ت "ق م تبلير ت

ت.تتف  ت    تباعمس

 دددزنتادددنتب  دددئفا  تكي ظددد تجرتطدددففيرتتدددف  ت  ددد  تباعمدددستتته ددد  تادددنتأن(ت.022) دددمياتتبمددد تذكددد  كمددد تط  ددد تهدددا تبا ت  ددد ت

تذكدد  يت  دد تهددا تبا  ضدد  تاددتتادد تتلطت ددات.[با ئدد تبلاتتم ع دد تب    دد بيردداتبا ظدد تعددنتطح عدد ت]تاددمي  تبلاتتم ع دد تالم ظمدد تتجدد  تباعدد الين
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با ئدد تبيردداتبا ظدد تعددنتطح عدد ت]اددمىتأعضدد نتا ظمدد تباعمددستتيعتجرتأرتتيشدديرتا  ددفمتتددف  ت  دد  تباعمددسأنتت(Suttle, 1977)"تسددفطس"

ت  تللفادت.(In: Xhakollari, 2013)ق  رلنتعلىتطلح  تبلا ت  ت جتباشدا  تب  ا تانتخلا تخبر  تلتباعمدستت[بلاتتم ع  تب     

 ب دمي ين،لت بد  ف ب ،تطتمتدس ا دتفي ج بتلاث  باعمس     تتف   طتحم ت(Kast & Rosenzwieg, 1985)ت"ي زلت س ك س تلرلت" 

أشد رجتبعداتبامربسد جتجرتأنتتدف  ت  د  تباعمدست دم ت(ت0248)اد  تاتللفاد  تت.(0228تلبا ضدس،تباع دزي:تل)تباعمدس للي ع ج

جرتطعظ  تباامربجتبات  ف   تالمؤس  ،تلطففيرتقف تعمستأكت تا لي تلللانتل بفع د تلطدففيرتظد ل تعمدست  د  تلاردفر تادنتلت د تيظد ت

يرتبايجدد لإتعلددىت  رسدد جتج بر تب ددفبر ت،تلطعظدد  تبا  عل دد تبات ظ م دد ،تلباتددأث[با ئدد تبلاتتم ع دد تب    دد بيردداتبا ظدد تعددنتطح عدد ت]باعدد الينت

ت.باحش ي تاتستباتمري تلجيتا نتف ياتباعمستلبستار  تباع الين

جرتأنتتدددف  ت  دد  تباعمدددستطحدددملتلتب م رسددد جتباددتتطحددد  رتاددد تبا بر تادددنتخدددلا تت(Mayers, 1992)"تاددد ي ز"كمدد تأشددد رت

 :ل) [با ئ تبلاتتم ع  تب     بيراتبا ظ تعنتطح ع ت] ض تبافظ  يتالع الينتب يشر تبا بري تب تعم  تاتح ينتك  ن تبات ظ  تلزي   تبا

بيرداتبا ظد ت]تباعد الين تعدس علدىتب امر  طعني باعمس     تتف   نأ جر (Schuler, 1995)ت"شفا "تأش ركااتتت(.0248   ،ت

 بقتاد  ي  طد ا عدن الححد تي دعفن بافق  ي   لل ب  ظم ، ل ب  ت  ليفع   بايت ت  ،    فن [با ئ تبلاتتم ع  تب     طح ع تعنت

تدف  ت  د  تباعمدستتجرتأن(ت0248)للتبا د  اتذبطد ،تأشد رجت د  تت.(0228تلبا ضدس،تباع دزي:تل)تب ربد   لزيد    بانلدف اتال دس

اددنتخددلا تت[با ئدد تبلاتتم ع دد تب    دد بيردداتبا ظدد تعددنتطح عدد ت]تط كددزتعلددىتلا دداتباتددفبزنتبددينتبا دد  تبافظ   دد تلبا دد  تباشدادد  تالعدد الين

لأهددمب تتعمل دد جتاتن الدد تمخرردد تلا ددتم  تطشدد ر تلتط   دداه تلي ددتتبا بربجت بخددستب ؤس دد ،تبمدد تيتفبفدداتاددتتبسدد بط    جتب ؤس دد 

ت.لاا  تباع الين

 ادن طحدمل عمدسبا   د   تدف   أن جر (Lau & May, 1998) "لاد يتادف" جا  تكلاتانتأش رتلأننتط  يرتذاتتلتجط رتا 

ت(.0248ت د  ،:تل)تاد  [با ئد تبلاتتم ع د تب    د بيرداتبا ظد تعدنتطح عد ت]تينباعد ال لاترلحد جتا تد ج  ظمد ب  بسدت  ب  خدلا 

تدف  ت  د  تباعمدستب  ؤشد تب شد تتلتبا دلف تبات ظ مديتطعد  تت(Schermerhorn et al., 2000)ت"لآخ لنتشيرايرهفرن" تللفا  ت

ت.(0228تلبا ضدس،تباع دزي:تل)لتافبقدتتباعمدست [با ئد تبلاتتم ع د تب    د طح عد تبيرداتبا ظد تعدنت]تات د ر تباعد اليناليد ليتبلجدف  ت

مجمفع تب يشدر تبادتتتم رسد  تب  ظمد تبير د تتهيتف  ت    تباعمستلتأنتت(Lewis et al., 2001)"تلآخ لنتافي "تلهابتي   تلفا

ت(..022 ميا،ت:تل)ت[با ئ تبلاتتم ع  تب     بيراتبا ظ تعنتطح ع ت]ط م  تلطرفي ت    تباع الينت



485 
 

أنتا  دفمتتدف  ت  د  تباعمدستيتضدمنتمجمفعد تادنتت(Slack et al., 2001)"تسدلا تلآخد لن"لقدمتي تدتتذادتتجرتاد تذكد  ت

با ئ تبلاتتم ع د تبيراتبا ظ تعنتطح ع ت]باعفباستأهم  تب انتبافظ  ي،تلطاميمتبات   لاجتلتمج  تباعمس،تفضلا تعنتاش رك تباع الينت

ي ددت تافضددف تتددف  ت  دد  تباعمددستبمربسدد تللل ددست(ت0244)ل  دد تق سدد تت(.0248عحددمتبادد  ن،ت:تل)لت دد  ع تباادد بربجتت[ب    دد 

با ئدد تبيردداتبا ظدد تعددنتطح عدد ت]ب نفيدد جتلب سدد ا  تباددتتط ددت متجا  دد تبا بر تلتب  ظمدد جتبااددمتطددففيرت  دد  تلظ   دد تأفضددستالعدد الينت

جرتأنتا  فمتتف  ت    تباعمدستيشديرتجرتطدففيرتب  ظمد تاعفبادست(ت0248)للتباط رتي   ،تأش رجتزي تيتلأ متت.[بلاتتم ع  تب     

المددفبر تادد ،تليترلدد تذاددتتبيت دد جتس  سدد جتت[با ئدد تبلاتتم ع دد تب    دد بيردداتبا ظدد تعددنتطح عدد ت]لأبعدد  ت  دد  تلظ   دد تأفضددستالعدد الينت

ت.تتباحش ي تتمننتانتطففيرت    تلظ    تطشحتت  ت   

أنتانتبينتأه تأهمب تبستتم رتب  ظم جتلتباتدمري تطشد  تتل  يد ترأسم  د ت(ت.022) مياتتبم تألر   ت   تباها ت ت  طلت

لا د رب  تلب د نتت[با ئد تبلاتتم ع د تب    د بيرداتبا ظد تعدنتطح عد ت]باحش ي،تلط م  تباامربجتباا   ي تلبلابتن ري ،تلزي   تاعد ر تب فد ب ت

 ادن س سديب  م  دب نكمد تط  د تهدا تبا ت  د تبدأت.ااد  رتقدف  تباابط د ،تبمد تيدؤ يتجرتط د ايتباشدعفرتادمي  تبجدف  ت  د  تباعمدس

 ل  دز  لا مفعد  ربضد   [با ئد تبلاتتم ع د تب    د بيراتبا ظ تعنتطح ع ت]تعمس قف  بعمب  ل يتمتس باعمست     تف   ل ين   للاج

 لي  د . (0248؛تعحدمتباد  ن،ت.022تبامدمب ،)تلبلابتند ر بدمب بلا ل ف  اد  لقدمر  ع ا د   رتد  لعلدىت  دعم   عد   ت للان لذبج

بيردات] لباعد الين ب   ظمد  ب تعلاد  لب اد   ب هدمب  لا دا جر ىط دع باعمدس   د   تدف  ع دما تيداك تأنتتذادت(ت ت0228)تير لإب 

ت.ب   ظم  ب  طحر  ب ا  تلأ ح  ت[با ئ تبلاتتم ع  تب     با ظ تعنتطح ع ت

لتبافقد تبا ضد ،تأ دححتا  دفمتتأيد  ،(Roodpishi et al., 2013)"ترل ب شديتلآخد لن"تجا  تلقمتي تتتذاتتجرتا تأش ر

تتباتأك دمتفاداتعلدىفادمتمع لم؛تب  م تلتباعاف تب  ضد  ،تلتبا بر تب ع    ،تقض  تبتتم ع  تر     تلتلي تتأنح نتباتتف  ت    تباعمس

بيراتبا ظد تعدنت]تع الينبا بر ،ت   تبات ف  ت    تباعمستطفضحتيف تباتا ف تبات ظ م  تألتأس ا  فت؛(ايريرتباع الين)با   تباشدا  ت

 تدف  تجرتأن(ت0248)ت د  تكم تأش رجت.ي ت ملنتعل   تاتح ينتشعفره تب  لن  تلطامي تباابجت[ تب     با ئ تبلاتتم ع طح ع ت

 لطتحااتب افظ   ، لباتحمي تم مهبا ان قمرلت ت م ، لان فآج لازبي  لا طح ج ت م، لجش ب  ت م تعمس ظ ل تنيطع عمسبا     

بيرداتبا ظد ت]ينتباع ال اعر ن بافظ     با    تف   ت ف  بستدمبم طش ت بات ينباع ال علاق ج فل    خلا  ان عمسبا      تف  

ل  د تت.كندس  ظمد ب  ا دتفى علدى با ع اد   هم د لب  لظد      علدى يرالتدأثتأكدبر فد صت[با ئد تبلاتتم ع د تب    د عدنتطح عد ت
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عد الينتطدمع تلطعدززترضد تبابادتتتباعمدستأاد كنتب ئد جب فبط د تلتت اظ ل  تتف  ت    تباعمدستبدطع عتت،(Kulkarni, 2013)"تكفان ر "

ت.ب انتبافظ  ي،تلف صتبا مفلتانتخلا تطزليمه تب  ن فآج،تت[با ئ تبلاتتم ع  تب     بيراتبا ظ تعنتطح ع ت]

باطد ربجتتبمد تيتضدم  تادنتفئد جتالفئية الاجتماعيية المهنييةتمتغييرها تبا  ض  تلفا  تافت  تيظد تباح  د تجرتأنتتلط تتتيت   

بام ي تانتسفنتبا ا تتبم تطتضم  تانتحاجات الصحة والأمان ب تمتل تلجودة حياة العمل لتلاتيؤث تتباعل  تلباط ربجتلب تحنمين

الحاجيات الاقتصيادية ،تلخد رجتباعمدس،تلطعزيدزتباادح تبلج دم بااح  تلبا  ب تلتباعمس،تلبام ي تانتسفنتبا ا تباادح  تلبا د ب ت

لتتبلجم ع دد تبمدد تطتضددم  تاددنتالحاجييات الاجتماعييية،تلل  تدد جتع  ل دد تأخدد ىب تددفر،تلب اددنتباددفظ  ي،تتطتضددم  تاددنبمدد ت والعائلييية

/تب باتاددمي تالعمددست بخددستب ؤس دد ،تلبلاعدد ت/تبلاعدد ب تبمدد تطتضددم  تاددنتتقييدير الييذاتتحاجييات،تلباعمددس،تللقدد تبا دد ب تاددنتباعمددس

 يد جتبا د  تلا اتجان ي جتبا   ت بخستب ؤس  ،تللا داتجانتبم تطتضم  تانتالذاتحاجات تحقيق ،تلباتامي تالعمستخ رجتب ؤس  

ب اضد ف تلبادتعل تاتعزيدزتب  د ربجتب    د ،تباتعل تاتعزيزتب  د ربجتبافظ   د ،تتبم تطتضم  تان الحاجات المعرفية،تلبامرتكحيرتانتبان  ن 

ت.ابمب تباشدايتلبلجم ا  جتباع ا لتباعمس،تلببابمب تتبم تطتضم  تانتالحاجات الجمالية والإبداعجرت

 :ثانية العشرنتائج الفرضية الفرعية ال مناقشة -12.2.2

لتباعلاقد تبدينتج بر تبلجدف  تباشد ال تلتدف  ت  د  تباعمدستطحعد  ت تيرديرتت با تج اد     تت تف لافتلتتعممأظ  جتيت   تها تبا  ض  ت

،ت4.38)أبدفتبا  دستتهديتغديرت باد تج اد     ت  د لت(ت4.84)بينتاع الاجتبلارطحد يرتق م ت لاا تبا  ات   تبلير ت،تا مىتب ؤس  

 تباعمددس،تف  ت  دد بجددتتيددؤث تلتعلاقدد تج بر تبلجددف  تباشدد ال لط  دد تهددا تبا ت  دد تأنتاتيردديرتا ددمىتب ؤس دد تلات(.018-012.تصتص

ج بر ت  د تبلد تب تفسداتبا د لإت تيرديرت،تب تيرديرينعلدىتهداينت"(ته برل "ل"تس فر)"كلاتب ؤس تينتأنته   تافبفا تانتقحستتتلهابتيعني

باحددد ا ت(تبا  ضدددي)لهمددد تأكدددبرتادددنتب تفسددداتبا ظددد يت(ت.084.3)ت"ه دددبرل "ل ؤس ددد تت(824.88)ت"سددد فر" ؤس ددد تتبلجدددف  تباشددد ال 

لهمدد ت(ت8..013"ت)ه ددبرل "ل ؤس دد ت(ت0..0.2"ت)سدد فر"كمدد تبلدد تب تفسدداتبا دد لإت تيردديرتتددف  ت  دد  تباعمددست ؤس دد تت(..01)

ت(.ت.00)باح ا ت(تبا  ضي)أكبرتانتب تفساتبا ظ يت

ت بعتينتالاردد  تبلاقتادد  يطددلتت،ذبجتطدد بتتخددما تيلتت،عمددفا تينتؤس ددتينب انددفنتكددلاتهددا تبا ت  دد تطعددزىتليدد ىتباح  دد تبددأنت

ت.0223:ت224.تينتعلىتش    تب يزلت   ل م تلكل ت،بلجزب  ي

ت،بادتتأت يد تلتط ك د ت(Sadikoglu & Zehir, 2008)"ت د  اتبلغلدفتلزهدير"ت ربسد لط   تها تبا ت   تبمد تطف دل تجا د ت

ت.علىت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال تكحيرب تتتطأثيرب تتأنتيف تباش ك تلاتيؤث تج ا     تت  يت   أظ  جتباتتلت
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ب تمتلد تتجيودة حيياة العميلتعلدىلاتيدؤث تتمتغير مسيمى المؤسسيةأنتتها تبا  ض  تلفا  تافت  تيظ تباح   تجرتط تتتيت   لت

بام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تلبا دد ب تلتباعمددس،تلبام يدد تاددنتسددفنتبا ادد تبااددح  تتبمدد تطتضددم  تاددنتحاجييات الصييحة والأمييانلت

ل  تد جتب تدفر،تلب ادنتبادفظ  ي،تتبمد تطتضدم  تادن الحاجات الاقتصيادية والعائليية،تلخ رجتباعمس،تلطعزيزتبااح تبلج دم لبا  ب ت

بمدد تتتقييدير الييذاتتحاجييات،تللتباعمددس،تللقدد تبا دد ب تاددنتباعمددستبلجم ع دد تبمدد تطتضددم  تاددنتالحاجييات الاجتماعييية،تلع  ل دد تأخدد ى

بمددد تتحاجيييات تحقيييق اليييذات،تلباتادددمي تالعمددستخددد رجتب ؤس دد /تب باتاددمي تالعمدددست بخددستب ؤس ددد ،تلبلاعدد ت/تبلاعددد ب تطتضددم  تاددن

تبم تطتضم  تان الحاجات المعرفية،تل ي جتبا   تبامرتكحيرتانتبان  ن با   ت بخستب ؤس  ،تللا اتجانلا اتجان ي جتتطتضم  تان

بابدمب تلتتبمد تطتضدم  تادنتالحاجيات الجماليية والإبيداعب اضد ف تجرتلباتعل تاتعزيزتب   ربجتب    د ،تباتعل تاتعزيزتب   ربجتبافظ    ،ت

ممارسييات إدارة الجييودة الشيياملة المعنوييية ب تمتلدد تلتتإدارة الجييودة الشياملةلتظددستتلبلجم ا د جتباع ادد ابددمب تباشدادديتباعمدس،تلب

(Soft TQM Practices)جاتدزبمتبا بر تباعل د ،تلباا د   ،تلباتدرد اتبلاسد بط  يتال دف  ،تلج بر تب دفبر تباحشد ي ،تبمد تطتضدم  تادنتت

،تلتمندينتباعد الين،تلطدمري تباعد الين،تلفد اتبازبد  ن/تتف  تب فر ين،تلبا ك زتعلدىتباعمدلان،تلج بر تنلاجاستب شايرير تبامفع جتبلمجلت

لباددتتت(Hard TQM Practices)ممارسيات إدارة الجيودة الشياملة المادييية لت،باعمدس،تليظد تطا د  تب  بن،تلطعدفياتباعد الين

ت.متباتن فافت  ،تلباتح ينتب  تم ،تلبستدمببلخما /تب علفا جتلباتحل س،تلج بر تباعمل  ج،تلطام  تب  ت طشمست

 :مناقشة عامة

م تي،ت  تباعمستلتب ؤس تينت ستبامربس لتف تعلاق تبرطح ط  تافتح تبينتج بر تبلجف  تباش ال تلتف  ت    تيتضحتانتبا ت   ت

اددتتادد تطف ددل تجا دد تبعدداتبامربسدد جتت؛تلطت دداتهددا تبا ت  دد تددف  ت  دد  تباعمددستل ددينتعلددىتأنتطرح دداتج بر تبلجددف  تباشدد ال تيددؤ يتجر

 ;e.g.., Carayon et al., 1999; James, 1992)تباعمسج بر تبلجف  تباش ال تلتف  ت    تتبا  با تباتتأثحت تلتف تعلاق تبين

Lam, 1995; Ooi et al., 2007; Ooi et al., 2013; Oschman et al., 2006; Prajogo & Cooper, 2010; 

Taimouri et al., 2012; Yang, 2006)ت.ت

تباعمدسج بر تبلجدف  تباشد ال تلتدف  ت  د  تلانتلت  تيظ تباح  د تفدإنتيتد   تهدا تبامربسد جتبا د با تبادتتط  لاد تباعلاقد تبدينت

ت.طعتبرتامعم تا ت   تها تبامربس 

  تد جتباادح تلب اد ن،ت)تباعمدستدف  ت  د  تأبعد  تبينتج بر تبلجف  تباشد ال تلتافتح تبرطح ط  تعلاق تتلتف كم تأثحت تبا ت   ت

لبا تدددد جتبلاقتادددد  ي تلباع  ل دددد ،تلبا تدددد جتبلاتتم ع دددد ،تل  تدددد جتطاددددمي تباددددابج،تل  تدددد جتلا دددداتباددددابج،تلبا تدددد جتب ع ف دددد ،ت
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جتجشددح  تبا تددد تم تعلددىتأنتطرح دداتج بر تبلجددف  تباشدد ال تيددؤ يتجريددد دد تب ؤس ددتينت ددستبامربسدد ،تلتت(لبا تدد جتبلجم ا دد تلبابددمب 

 & e.g.., Daud & Yusoff, 2011; Ehigie)با دحت؛تلطت داتهدا تبا ت  د تادتتاد تطف دل تجا د تبعداتبامربسد جتبا د با ت

McAndrew, 2005; Lam, 1995; Linderman et al., 2004; Martínez-Costa & Martínez-Lorente, 

.2008; Oschman et al., 2006; Talib & Rahman, 2010; Zeng et al., 2015) 

ت(Soft TQM Practices)تع فيدد بدينت  رسدد جتج بر تبلجددف  تباشد ال تب لتددف تعلاقدد تبرطح ط د تافتحدد تكدااتتب  دد تبا تد   ت

جاتددزبمتبا بر تباعل دد ،ت)تع فيدد   رسدد جتج بر تبلجددف  تباشدد ال تب م تعلددىتأنتطرح دداتيدد دد تتلتب ؤس ددتينت ددستبامربسدد ،تلتددف  ت  دد  تباعمددس

،تلج بر تتدف  تب دفر ين،تلبا ك دزتنلاجادستب شداديرير تبامفعد جتبلمجلباتدر اتبلاسد بط  يتال دف  ،تلج بر تب دفبر تباحشد ي ،تلتلباا    ،ت

تل ددينتيددؤ يتجرت(،تلتمنددينتباعدد الين،تلطددمري تباعدد الين،تلفدد اتباعمددس،تليظدد تطا دد  تب  بن،تلطعددفياتباعدد الينبازبدد  ن/تعلددىتباعمددلان

 ;e.g.., Abdullah et al., 2008)؛تلطت دداتهددا تبا ت  دد تاددتتادد تطف ددل تجا دد تبعدداتبامربسدد جتبا دد با تتددف  ت  دد  تباعمددس

Abdullah & Tari, 2012; Ahmad, 2013; Devi, 2015; Ilgan et al., 2014; Jayakumar & Kalaiselvi, 

2012; Jun et al., 2006; Oakland, 2003; Ooi et al., 2007; Sankar & Mohanraj, 2013; Sinha, 2012; 

Taimouri et al., 2012; Talib et al., 2010; Yang, 2006; Yeo & Li, 2011).ت

أبعد  تلتت(Soft TQM Practices)تع فيد بدينت  رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال تب تلتدف تعلاقد تبرطح ط د تافتحد لأظ د جتبا تد   ت

بلاقتاددد  ي تلباع  ل ددد ،تلبا تددد جتبلاتتم ع ددد ،تل  تددد جتطادددمي تبادددابج،ت  تددد جتباادددح تلب اددد ن،تلبا تددد جت)تتدددف  ت  ددد  تباعمدددس

  رسد جتم تعلىتأنتطرح اتي  تتب ؤس تينت ستبامربس ،لتت(ل  ت جتلا اتباابج،تلبا ت جتب ع ف  ،تلبا ت جتبلجم ا  تلبابمب 

جشدددح  تبا تدد جتبا دددحت؛تلطت ددداتهددا تبا ت  ددد تادددتتادد تطف دددل تجا ددد تبعدداتبامربسددد جتبا ددد با تتيدددؤ يتجرتع فيدد ج بر تبلجددف  تباشددد ال تب 

(e.g.., Chin et al., 2002; Daud & Yusoff, 2011; Ehigie & McAndrew, 2005; Oakland, 2003; 

Talib et al., 2010; Yang, 2006; Zeng et al., 2015).ت

ت(Hard TQM Practices)   يد   رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال تب تبدينتافتحد لتدف تعلاقد تبرطح ط د تكمد تألضدح تبا تد   ت

ب علفادد جتلباتحل ددس،ت)ت  يدد   رسدد جتج بر تبلجددف  تباشدد ال تب م تعلددىتأنتطرح دداتيدد دد تتلتب ؤس ددتينت ددستبامربسدد ،تلتددف  ت  دد  تباعمددس

؛تلطت دداتتددف  ت  دد  تباعمددستل ددينتيددؤ يتجرت(لباتح ددينتب  ددتم بلخمادد ،تلبسددتدمبمتباتن فافت دد ،ت/تلج بر تباعمل دد ج،تلطاددم  تب  ددت 

 ;e.g.., Al-Khalili & Subari, 2013; Carayon et al., 1999)ها تبا ت   تاتتا تطف ل تجا  تبعاتبامربس جتبا  با ت

Oakland, 2003; Taimouri et al., 2012; Viljoeni et al., 2014).ت
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 Hard TQM)ت  يددد ب ت  رسددد جتج بر تبلجدددف  تباشددد ال تبدددينتعلاقددد تبرطح ط ددد تافتحددد لتدددف تبا تددد   تجرتكدددااتتطف دددل ت

Practices) ت جتبااح تلب ا ن،تلبا ت جتبلاقتاد  ي تلباع  ل د ،تلبا تد جتبلاتتم ع د ،تل  تد جت)تتف  ت    تباعمسأبع  تلت  

م تعلدىتأنتيد د تتب ؤس دتينت دستبامربسد ،لتت(لبابدمب تطامي تباابج،تل  ت جتلا اتباابج،تلبا ت جتب ع ف  ،تلبا ت جتبلجم ا د 

جشح  تبا ت جتبا حت؛تلطت اتها تبا ت   تاتتاد تطف دل تجا د تبعداتبامربسد جتتيؤ يتجرت  ي ب ت  رس جتج بر تبلجف  تباش ال طرح ات

 (e.g.., .Abdullah & Tari, 2012; Oakland, 2003; Talib et al., 2010; Zeng et al., 2015)با  با ت

باطد ربجتباعل د ت)تلتج بر تبلجف  تباش ال تطحعد  ت تيرديرتبا ئد تبلاتتم ع د تب    د  با تج ا     تتف لالتف تتعممليتضحتانتبا ت   ت

أنت  رسدد جتج بر تبلجددف  تباشدد ال تتمد تبا ئدد جتبلاتتم ع دد تب    دد تم تعلدىتيدد دد تتب ؤس ددتينت دستبامربسدد ،لت(تلباطد ربجتلب تحنمددين

لتكدستطحمأتب ا بر تباعل  تلط ت يتبنستباع الين،تلطض تكستب ؤس د ،تلتتج بر تبلجف  تباش ال باتلاث؛تلقمتأثحت تبامربس جتبا  با تبأنت

تلي دتتأنتانتباتأكمتأللا تتؤس  ب تعلىتي حيريتباش ال ،تلجف  بتج بر تط   اتقحسأي تلت(.ت0228با  ا ب ي،ت)تكستباع الين،تلتمج لاجتباعمس

تأنتباضدد لريتمددنفتبافبقددت،تلتطعد لجتبلجددف  تب يشددر تأنتاددنتالتأكددم،تلتباشدد ال تبلجدف  تج بر تاعددنىتيددمركفنتب ؤس دد تأيشددر تلتب شد ركين

كمد تأنتتت.(Oschman et al., 2006)تب ع  د تباشد ال تبلجدف  تج بر تاعدنىعلدىتتب شد ركينتلي دتيندفنته د  تقدمرتاد تادنتباليد  تادنت

تأنتي حيرديلعل د ت.ت(Carayon et al., 1999)ت"بانلديت ظد مبا"تا ظدفرتادنتط  ل د تلي حيرديت بر باتتفبيد تلي دتتلت تشد طتبلجدف  تج بر 

تيددفمتبعددمتيفادد  تتباعمددستلتق دد تكددستلتعمددسليت،بلجم ددتتذهدد نأتلتسددفبنت ددمتعلددىت(Hard)تلب   يدد ت(Soft)ب ع فيدد تتب م رسدد جتطددزر 

تب فد ب تاشد رك تخدلا تادنتب  دتم تلتح دينات   اد نهد أتكمد تت.(Abdullah & Tari, 2012)باشد ال تتبلجدف  تا بر تبا د تحتالت   دا

باشددنستب تن اددست عمدد  تب  ظمدد تباددايتيحددنىتعلددىتأسدد ستتلأنهدد .ت(Taveira et al., 2003)تب  ظمدد تلا دد متب  ددتفي جتلي ددتتل

 تبلاستدمبمتبا ع  تالامربجتلب   ربجتلب فبر تب ت   تانستادنتقدف تباعمدستلبا بر ،تادم تلا داتباتأك دمتعلدىتبلجدف  تلبات م د تب  دتم ت

بدددينتأهدد تباع   دد تبادددتتتم ددزتج بر تبلجدددف  تتكمدد تأنتاددن(.تأت0228ب يرددد لإ،ت)ابيت ت دد تاددنتخدددلا تبلج ددف تب حالادد تادددنتلي ددتتبا بربجت

أبدفت)طعنيتل دينتباعمل د جتب لاعتمد  تعلدىتلي دتتباعد الينتلتب  ظمد تأنه تتكااتت(.0248باما مي،ت)باش ال تبش ب تكستب شد صت

لعدلال تعلدىتأنهد تطعدنيتاشد رك تتت.(Juneja et al., 2011)ب  ظمد تتلتب يشدر تللي دتف  تتكستطشمستهيكااتت(.ت0242ش د ،ت

ت.( ت.022ت،بار  يتلآخ لن)تكستف  تلتب  ظم تلتخلاتتف  تب  ت  جتلبلخما جتب اما تلج بات  

بلجدد  تلبا ددنتلسدد فبجتبلخددبر تلت) تيردديربجتتطحعدد  ت بادد تج ادد     تلتتددف  ت  دد  تباعمددستتفدد لالتددف تتعددممكمدد تأظ دد جتبا تدد   ت

لطت دداتهددا تتأنتهدا تب تيردديربجتلاتطددؤث تلتاتيرديرتتددف  ت  دد  تباعمدس؛م تعلددىتيدد د ت،ت(بلاتتم ع دد تب    دد تب ؤس دتينت ددستبامربسدد تلبا ئد 
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 Bolhari et)تباعمدست  د  تلتدف  تبلجد  تبدينتعلاقد تلتدف تعدممتبا ت   تاتتا تطف ل تجا  تج مىتبامربس جتبا د با تبادتتأظ د ج

al., 2011)با ئدد تطح عدد تبلجدد  تلبا ددنتلسدد فبجتبلخددبر تلتبيردداتبا ظدد تعددنت]تباعدد الينأنتلفادد  تافت دد تيظدد تباح  دد تلهددفتادد تيعددنيت.ت

لقددمتأثحتدد تبامربسدد جتبا دد با تبددأنت.تتددف  ت  دد  تباعمددستي دد تب  ددتفىتاددنتشدد ملنيتب ؤس ددتينت ددستبامربسدد لتت[بلاتتم ع دد تب    دد 

 تدف   ا  دفم جر يشد ر ب فد ب  ا دتفى فعلدى ؛باعمدس للي عد ج ب دمي ين،لت بد  ف ب ،تطتمتدس ا دتفي ج بتلاث  طتحم تباعمس     تتف  

   د فنتباعد الين تعدس علدىتب ادمر  طعدني كمد تأنهد ت؛بااد بربج بتخد ذ ل المش رك  باع الين ف عل   لطزبيم با بر ، بمأا بط  تباعمس     

تطعد ع تلأنهد ت؛ب ربد   لزيد    بانلدف اتال دس بقتاد  ي  طد ا عدن الححد تي دعفن بافقد  ي د  لل ب  ظمد ، ل ب  دت  ليفع د  بايت ت د ،

أنهدد تمجمفعددد تلتت.(0228تلبا ضددس،تباع ددزي)لتافبقددتتباعمددستتب  ؤشدد تب شدد تتلتبا ددلف تبات ظ مدديتاليدد ليتبلجددف  تات ددد ر تباعدد الين

طتضددمنتمجمفعدد تاددنتباعفباددستأهم دد تب اددنتتلأنهدد ت(..022 ددميا،ت)ب يشددر تباددتتتم رسدد  تب  ظمدد تبير دد تط م دد تلطرددفي ت  دد  تباعدد الينت

كمد تأنهد تتدزنت(.ت0248عحدمتباد  ن،ت)بافظ  ي،تلطاميمتبات   لاجتلتمجد  تباعمدس،تفضدلا تعدنتاشد رك تباعد الينتلت د  ع تبااد بربجت

  تل د    د للاج ادن س سديب  م  دب نإفدلعدلال تعلدىتذادتت(.ت.022 دميا،ت)ادنتب  دئفا  تبلاتتم ع د تالم ظمد تتجد  تع ال  د ت

تلبلابتند ر بدمب بلا ل ف  اد  لقدمر  ع ا د   رتد  لعلدىت  دعم   عد   ت للان لذبج ل  دز  لا مفعد  ربضد  تعمدس قدف  بعدمب  ل يتمتدس

 ,.Bolhari et al)"تلآخد لنتبف د رى"ادتتيتد   ت ربسد تتبا ت  د تهدا تلاتطت داتكمد . (0248؛تعحدمتباد  ن،ت.022تبامدمب ،)

لاتيرديربجتبا دنتبدينتتدف  ت  د  تباعمدستلتدف تعلاقد تباتتأت ي تلتجي بن،تتيت   ت ربست  ،ت   تأظ  ج ،لتبعاتتفبيح   (2011

جرتبخدتلا تباح ئد ،تلباتا فد تبات ظ م د ،تلب  د ختبات ظ مدي،تليدف تب ؤس د تل  م د تلطح عد تتتحد ينلأننتط  ديرتهدابتبات؛بلخبر تلتباعمسلت

ت.يش ط  

لتباعلاقد تبدينتج بر تبلجدف  تباشد ال تلتدف  ت  د  تباعمدستطحعد  ت تيرديرتت باد تج اد     تت تفد لافتلتدتعدممتجر تد   تباتأخيرب ،تطف ل 

أنتاتيردديرتا ددمىتب ؤس دد تلاتيددؤث تلتعلاقدد تج بر تبلجددف  تباشدد ال تبجددف  ت  دد  تم تعلددىتيدد دد تت،"(ه ددبرل "ل"تسدد فر)"ا ددمىتب ؤس دد ت

 بعتينتالارددد  تطدددلتت،ذبجتطددد بتتخدددما تيلتت،عمدددفا تينتؤس دددتينب اندددفنتكدددلاتتافت ددد تيظددد تباح  ددد تتلفاددد  تتهدددا تبا ت  ددد باعمدددس؛تلط تدددتت

لطت ددداتهدددا تبا ت  ددد تادددتتاددد تطف دددل تجا ددد تج دددمىت.ت0223:ت224.تينتعلدددىتشددد    تب يدددزلت   دددللكل  مددد تتبلاقتاددد  يتبلجزب ددد ي،

 & Sadikoglu)تعلددىت  رسد جتج بر تبلجدف  تباشد ال تكحديرب تتتطدأثيرب تتأنتيدف تباشد ك تلاتيدؤث تج ادد     تتبامربسد جتبا د با تبادتتأظ دد ج

Zehir, 2008).ت

ت
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 :خلاصة

تدددف  ت  دد  تباعمددس،تفددد غ تبخددتلا تباح ئدد ،تلباتا فددد تتأبعدد  سددد جتج بر تبلجددف  تباشدد ال تلتيتضددحتع   دد ت  رتت،علددىتادد تطادددممتب دد ن ت

لبامربسدد تتب شدد رتجا  دد تأعددلا تبات ظ م دد ،تلب  دد ختبات ظ مددي،تليددف تب ؤس دد تل  م دد تلطح عدد تيشدد ط  ،تجلاتأنتيتدد   تبامربسدد جتبا دد با 

يت   تها تبامربس جتأ ب تب متب  يرينتت  تيجعستان.تبا ا  تأس  جتكل  تعنتلتف تعلاق تبينتج بر تبلجف  تباش ال تلتف  ت    تباعمس

ت.بير  تلا اتا تفىتأعلىتانتتف  ت    تباعمستاترح اتبس بط    تج بر تبلجف  تباش ال تكم تهيتارحا تع     ت

ات   اتتبا سم تبا    تعفباس جرتأن ،(Daud & Yusoff, 2011, pp. 17-18)"ت بل تليفسف"للتبا   اتي   ،تأش رت

تف دد تخددلا تاددنت،ب ات دد تلب  ظمدد جتبلجم عدد جلتتالأفدد ب ،تب  ددتم  تباتح ددينتعمل دد جتاددنتمجمفعدد تعددنتعحدد ر تهدديتباشدد ال تج بر تبلجددف  

تق بلد "تباشد ال تبلجدف  تج بر "تبعتدبرجتباشد ال تبلجدف  تج بر تلتلب  ب د جتبا ب  د تلت د جتبا ظد تادنتبانتيرت.عمل  جباأفضستتلبكتش  

ت.ع     تتالترح ا

جرتأنتت(Santos-Vijande & Alvarez-Gonzalez, 2007)ت"غدفيزبا  تا د ريزلأتف   يدميتسد يتفس"يشديرتب  ا بدست

تلطن فافت د تباتعلد  ،تلا تفي جتتا ف ،باتأي)تلبلاتتم ع  تبلاقتا  ي تالحلمبنتبلاختلاف جتبينتب عم  ،تلباح ئ جتبلاتتم ع  تبا   س  

ت دد ح   لاتباشدد ال تبلجددف  تج بر تا دد ه  تلطرح دداتاح شدد تلفيددستجان ي دد ت لنتف لددت(باتادد  تتلا ددتفىتبانفا دد ،تلب يظمدد تب علفادد ج،

تب ختاد ر،لت.تباعلمد نتادنتباعميدمتجهتمد متادؤخ ب تتطلاد تلبادتت،(كفي  )تباش ال تبلجف  تا بر تباع  يتترح اباتا أا تيتيرتلهاب.ت  رس  ل 

تباددمل تطت دد لزتأنتأنددنتباشدد ال تبلجددف  تج بر تلاحدد   ت رسدد ج تك يدد تجذبتادد تاتحميددمتباححددفثتاددنتازيددمتجرت  تدد ته دد  تطددزب تلا

-Santos-Vijande & Alvarez)تمختل  تب ئ جتلتمختل  تات  يربجتضتيختأنتأننتب   فمتهابتك نتجذبتا تألتلبافط   تبات ظ م  

Gonzalez, 2007, p. 23).ت

ت
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 :خاتمة

بجددددةاا(TQM)الدشددةة لحاللجدددةا دلاةاعلاقددلحدا(Research Framework)ابحد لدا طددةااوضدد اهدفت الدفالةددلحاليةدإدلحا ى

ً االلمؤةسةتاللجزلئريلحفياالدشةة لحاللجددةا دلاةاتطبإقداتعةلأة دبااصإةغلحداكفدإلالةتخفلةهايمكنالدذيا،(QWL)احإةةالدعمل وصدد

،ا ًاجدددةاحإدةةالدعمدلةتغدراواالدشدةة لحاللجدددةا دلاةالدتياتنةود اةتغدرالدسةبقلحالدفالةةتاتدتراةنالدرغماوع ى.ا ىاجددةاحإةةالدعمل

اةدفاليةدإدلحالدفالةدلحا حةوددالهدذلا.ق إ دلحازللتداًحدلالدعلاقلحابيناللمتغدريناا-فياحفوداع مالدبةح اولطلاعهاا-الدسةبقلحالدفالةةتاأن

بمؤةسدددتيناا،خدددةعابعلاقدددلحا دلاةاللجدددددةالدشدددةة لحابجدددددةاحإدددةةالدعمدددلابحددد اونمدددد  افدددةهإم ةا طدددةااتطدددديرافياوللمسدددة لحالدفجددددةاهدددذ 

يددلحاوهددرلن ،ا8002:ا1009حةصدد تيناع ددىاةددلأةدةال يددزواا،تددةبعتيناد قطددةقالًقتصددةدياللجزلئددريا،عمدددةإتينا لتاطددةب اخددفةةةابدً

ا . (SEOR)ا"ةإدا"و (HYPROC)ا"هإبروك"اةؤةستيو ةا

اإددةةالدعمددلجددددةاحةتغددراواا دلاةاللجددددةالدشددةة لحاةتغددرادلتمالةددتعرلاالدفالةددةتالدسددةبقلحاحددتقددفاا،ودتحقإددقاهددفدالدفالةددلح

اغلحةصدإوتما.ابجدددةاحإدةةالدعمدلالدشدةة لحاللجدددةا دلاةادعلاقدلحالدفالةدلحانمدد  القترلحاتمالًةتعرلا،اهذلاع ىاوبنةء ا.الدعلاقلحابيناللمتغرينوا

 .دقإةساةتغرلتالدبح الةتبإةنينكمةاتمابنةءا.اأةئ لحالدبح اوترضإةته

لاتبةطإدلحاوجددداعلاقدلحاااتبةطإلحاةدجبلحادلدلحالحصةئإة ابينا دلاةاللجدددةالدشدةة لحاوجدددةاحإدةةالدعمدل وأظلأرتالدنتةئجاوجدداعلاقلحال

وليةجدةتالًقتصدةديلحاولدعةئ إدلح،ااحةجدةتالدصدحلحاول ةدةن،)اجدددةاحإدةةالدعمدلأبعدةدادلاةاللجدددةالدشدةة لحاوالدفاجلحالدك إلحالإبيناةدجبلحا

داداوجددا (وليةجددةتالًجتمةعإددلح،اوحةجددةتاتقددفيرالدددذلت،اوحةجددةتاوقإددقالدددذلت،اوليةجددةتاللمعرتإددلح،اوليةجددةتاللجمةدإددلحاوللإبددفلق

داداوجدد الدعمددلاددةاحإددةةلدفاجددلحالدك إددلحالجددواا(Soft)اعنديددلحمةاةددةتا دلاةاللجددددةالدشددةة لحاللملدفاجددلحالدك إددلحالمبددينااةدجبددلحعلاقددلحالاتبةطإددلحا

داعلاقدددلحاداوجددا جدددددةاحإددةةالدعمددلأبعددةداواا(Soft)اعنديددلحمةاةددةتا دلاةاللجدددددةالدشددةة لحاللملدفاجددلحالدك إددلحالمبدددينااةدجبددلحعلاقددلحالاتبةطإددلحا

داعلاقددلحاداوجددواا ددةاحإددةةالدعمدللدفاجددلحالدك إدلحالجددواا(Hard)اةديدلحمةاةدةتا دلاةاللجددددةالدشددةة لحاللملدفاجددلحالدك إددلحالمبدينااةدجبددلحلاتبةطإدلحا

ا.اجددةاحإةةالدعملأبعةداواا(Hard)اةديلحمةاةةتا دلاةاللجددةالدشةة لحاللملدفاجلحالدك إلحالمبينااةدجبلحلاتبةطإلحا

عدفماوجددداتدروقااكمةابإن الدنتةئجاعفماوجدداتروقادلدلحا حصةئإة افيا دلاةاللجددةالدشةة لحاتبعة المتغرالدفئلحالًجتمةعإلحاللملأنإلح 

ادلددلحا حصدةئإة افياجدددةاحإدةةالدعمدلاتبعدة المتغدرلتاللجدنواولدسدناوةدندلتالسدبرةافياللمؤةسدتيناادلالدفالةدلحاولدفئدلحالًجتمةعإدلحاللملأنإددلح 

ليةجددددةتالًقتصددددةديلحاولدعةئ إددددلح،اوليةجددددةتا)عددددفماوجدددددداتددددروقادلدددددلحا حصددددةئإة ابددددينالدددددذكدااوللإنددددة افياأبعددددةداجددددددةاحإددددةةالدعمددددلا

حةجددةتا)عددفلابدعددفا(اجتمةعإدلح،اوحةجددةتاتقددفيرالدددذلت،اوحةجددةتاوقإددقالدددذلت،اوليةجددةتاللمعرتإددلح،اوليةجددةتاللجمةدإددلحاوللإبددفلقلً
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كمدةاأةدفرتالدنتدةئجاع دىاعدفماوجدددا.ادلددلحا حصدةئإة ابديناللجنسدينادصدةكالددذكداتقفاأوضدح الدنتدةئجاوجددداتدروقا(الدصحلحاول ةةن

ا.ابينا دلاةاللجددةالدشةة لحاوجددةاحإةةالدعملاتبعة المتغراةسمىاللمؤةسلحتروقادلدلحا حصةئإة افيالدعلاقلحا

الدإدددددمابإئدددلحافيا،لدشددددةة لحاللجدددددةادلاةلإا(Hard)اةديددددلحللمواا(Soft)اعنديدددلحللماللممةاةددددةتاأ إدددلحاع ددددىالدضددددءالدنتددددةئجاهدددذ اتسددد  

ا.حإةةالدعملجددةااةناةرتفعلحاةستديةتا ىاد دصدلاللجزلئريلحاللمؤةسةتالمسةعفةا،لدتنةتسإلح

اع دىاللمنةتسدلحاع دىاللمؤةسدةتاتإدهاتكدةت اوقد افيالدفودإلح،اةدتطدالتباللمح  اللمستدىاع ىالدشةة لحاللجددةا دلاةاممةاةةتاتأثرت

اللممةاةةتاللمعنديدلحاتطديراللجزلئرافيا"ةإدا"و"اهإبروك"المؤةستياينبغ اودذدك، .لدعةلمإلحالدسدقافياتنةتسإلحاةإزةاوكسبالدفوليالدصعإف

(Soft)اللمةديددلحالدشددةة لحاللجددددةا دلاةمةاةددةتالمالدفعددةلادلاةددتخفلماتسددم الدددتيالدظددروداس ددقالدشددةة لحاللجددددةادلاةلإا(Hard)،اوهددذلا

"اهإددبروك"لمؤةسددتيااللمح إددلحلسددفةةتااتصددفيرادعددماوحددىاتنةتسددإلح،اةإددزةادكسددباوةددإ لحابةعتبةاهددةاجددددةاحإددةةالدعمددلاع ددىايددؤثرابددفوا 

ا.ولدعةلمإلحاللإق إمإلحال ةدلقا ى"اةإدا"و

مةاةدةتالمالدتنفإذالدفعةلاضمةنافياللمسة لحاع ىالدقفاةادفيهاللمقترحا(Research Framework)لدبح اا طةااتإناوأخرل،

ا(Feedback)الدرلجعدلحالدتغذيدلحاتقفيماطريقاعنا،للمؤةستيناالالدفالةلحوسيناةستديةتاجددةاحإةةالدعملافياواا دلاةاللجددةالدشةة لح

اا.أتضلانحداع ىالدعةة يناوللمؤةستيناالالدفالةلحالحتإةجةتادت بإلحا، دلاةاللجددةالدشةة لحاوجددةاحإةةالدعملممةاةةتااووسينادلاةلإد
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 :التوصيات

 :توصيات علمية -1

 :يلي بما للقيام لباحثينل يود الباحث أن يقدم بعض التوصيات المستقبل، في بالبحوث يتعلق فيما

  .الأخرى المنظمات سياق في الدراسة هذه تكرار المستقبلية الأبحاث على ينبغي ،أولا 

 إدارة تنفيذذ تعزز أن يمكن التي المتغيرات دراسة الإدارة الباحثين فيو  المختصين في علم النفس العمل والتنظيم، على يترتب ،ثانياا 

 والنفسذية واختلاف الثقافة التنظيمية، وتنوع العوامذل الديموررافيذة والمناخ التنظيمي، المنظمة نوع العتبار بعين الأخذ مع الشاملة، الجودة

 . للأفراد

 .قياس إدارة الجودة الشاملةل الباحث في اعتماد الستبيان المعد من قب ،ثالثاا 

 . اعتماد الستبيان المعد من قبل الباحث في قياس جودة حياة العملرابعاا، 

 (Hard)والماديذة  (Soft) للتحقذق مذن علاقذة ممارسذات إدارة الجذودة الشذاملة المعنويذة مماثلذة بحثيذة دراسذات إجذرا  ينبغي ،وأخيراا 

 (Soft) إلى دراسذذة علاقذة ممارسذات إدارة الجذودة الشذاملة المعنويذذة أيضذا حاجذة وهنذا . بجذودة حيذاة العمذل بالماسسذات اةدميذذة الجزا ريذة

 .بجودة حياة العمل بالماسسات الصناعية والتعليمية الجزا رية (Soft) والمادية

 :توصيات عملية -2

 :في الدراسة هذه نتا ج تساعد أن يمكن

 .الجزا ري اةدمات قطاع في (Hard) والمادية (Soft)المعنوية  الشاملة الجودة إدارةمارسات بم الوعي فهم أولا،

 .الجزا ري اةدمات قطاع في الشاملة الجودة إدارة تطبيق تجارب في التحقيقثانياا، 

عذن سسذين لتلذو جوانذب جذودة حيذاة العمذذل  ينبغذي أن تذدر  الماسسذات علذى اخذتلاف نوعهذا ونشذاااما ألذا مسذاولة ثالثذاا،

 . باستمرار لكافة العاملين بها لما لها من أثار ايجابية

 .الشاملة الجودة إدارة برنامج اعتماد معمستوى جودة حياة العمل  تقييمرابعاا، 

 المعنوية الشاملة الجودة إدارة ارساتمم بتنفيذ يتعلق فيما الشاملة الجودة إدارة قيمة عرفةم الدراسة للمسيرين هذه وفرستخامساا، 

(Soft)  والمادية(Hard) وعلاقتها بجودة حياة العمل. 



495 
 

 (Hard) والماديذة (Soft) المعنويذة الشذاملة الجودة إدارة ممارسات على الماسستين محل الدراسة في دارةالإ تركز أن يجبسادساا، 

 .جودة حياة العمل للعاملين من أعلى مستويات تحقيقل

تطبيذق ممارسذذات إدارة الجذودة الشذذاملة  مسذذتوى تقيذيم لمذذديرينول لممارسذينل يسذذم  المقذتر  (البحذذث إاذار) نمذذو  ال إنسذابعاا، 

 .بينهما ومستوى جودة حياة العمل والعلاقة (Hard)والمادية  (Soft)المعنوية 

 (Soft)المعنويذذة  الشذذاملة الجذذودة إدارة ممارسذذات قيذذادة في معذذارفهم تعزيذذز زيذذادة للمذذديرين بالماسسذذتين محذذل الدراسذذة يمكذذنثامنذذاا، 

 .من خلال نمو   البحث المقتر  الر يسية (Hard) والمادية

والماديذذذة  (Soft)المعنويذذذة  الممارسذذذات تنفيذذذذ أولويذذذات لتحديذذذد المذذذديرين قبذذذل مذذذن الدراسذذذة هذذذذه نتذذذا ج اسذذذتخدام يمكذذذنتاسذذذعاا، 

(Hard) بجذذودة حيذذاة  ةإيجابيذذبذذ ن لهذذا علاقذذة  التوصذذل تم الذذتي الممارسذذات تلذذ  المثذذال، سذذبيل علذذى. لإدارة الجذذودة الشذذاملة في الماسسذذات

جذودة حيذاة  مذن أعلذى مسذتوى لتحقيذق الممارسذات هذذه لتحسذين مذوارد تخصذي يمكذن  حيث للمديرين بها التوصية يمكن التيالعمل، و 

 . العمل

 واضذحة رؤية لديهم للماسستين محل الدرسة ليكون التنفيذيينن ديريالم الدراسة هذه تساعد أن توقع يمكن العملية، الناحية من

 مذن ،جذودة حيذاة العمذل علذى الشذاملة الجذودة دارةلإ (Hard)والماديذة  (Soft)المعنويذة  الممارسذات مذن تجنيهذا الذتي الفوا ذد تعزيذز لكيفية

 .مةااله عناصرال على الماسسة واردم وتركيز فهم خلال

 والهتمذام الموارد زيادة خلال من الشاملة الجودة إدارة تنفيذ مستوى رفع إلى المنظمات في القرار وصناع يحتا  المديرون لذل ،و 

المعنويذة  الشذاملة الجذودة إدارة ممارسذاتلذدعم  اللازمذة المذوارد تذوفير نديريالمذ علذى ويتعذين ضذرورية الشذاملة الجودة إدارة ممارسات جميع. بها

(Soft) والماديذة (Hard)، سذذوقال في والتنذافس الأدا  وبالتذا  سسذين جذذودة حيذاة العمذل نسسذ أن أرادت إ ا ظمذاتنفهذي مهمذة للم 

   .عالميةال

 والماديذة (Soft)المعنويذة  الشذاملة الجذودة إدارة لممارسذات أفضذل فهذم تطذوير في كبذيرة مسذاةة تقذدم الحاليذة الدراسذة فذنن ،وأخيراا 

(Hard)  الماسسات الجزا رية فيحياة العمل  ودةبج علاقتهاو.  
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 :قائمة المراجع

 :المراجع باللغة العربية -1

. المصىرةة دراسة ميدانية علىى الجامعىا : الحياة الوظيفية في التميز في الأداء الجامعيجودة  دور(. 1023. )أيمن السيد غنيمى، إبراهيم

 29:08علىىى السىىىاعة  ،1025جوةليىىة،  15)عها بتىىىارة  ااسىى جتم . 313-183، 4 ،المجلىىة العلميىىة لادتصىىىاد والت ىىارة

 ، من(بتوديت غرةنتش

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/481460 

ال الدّةن محمَّد بْن مكرم ابن منظور، أبى  .دار صادر: بيرو (. 8ط ) .3مج  .لِسمان العمرمب(. 1024. )الفضل جَم

 .النهضة العربية للطباعة والنشردار : بيرو . الإحصاء النفسي والاجتماعي وال بوي(. 2983. )محمود السيد، بو النيلأ

مجلىىة جامعىىة . "دراسىىة يليليىىة" مىىد ل لإصىىات التعلىىيم الجىىامعي في  لسىىطن: الجىىودة الشىىاملة(. 1005. )بسىىام محمىىد، أبىىو حشىىيش

، علىىىى السىىىىاعة 1025جوةليىىىة،  15)عها بتىىىارة  ااسىىى جتم . 183-161، (1)9 ،سلسىىىلة العلىىىوم الإنسىىىانية –الأدصىىىى 

 ، من(بتوديت غرةنتش 11:02

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/508110 

 .والتوزةع لنشرل صفاءدار : عمان. إطار نظري وحالا  عملية: إدارة الموارد البشرةة(. 1020. )نادر أحمد، بو شيخةأ

 .دار الو اء لدنيا الطباعة والنشر: الإسكندرةة. الجودة الشاملة في الإدارة التعليمية والمدرسية(. 1003. )إبراهيم أحمد، أحمد

إمكانية تطبيى  إدارة الجىودة (. 1021. )أحمد عثمان إبراهيم، والأ  ، عبد الرحمن بن عبد الله جعفر عبد الله موسى، وأحمد،، إدرةس

دراسىة : الشاملة على  دما  التعليم العالي من أجل التحسن المستمر وضمان جودة المخرجىا  والحصىول علىى الاعتمادةىة

تم . 61-39، (3)3 ،مرةكيىىة العربيىىة للعلىىوم والتكنولوجيىىامجلىىة الأداديميىىة الأ –أمارابىىا  . حالىىة  ىىرم جامعىىة الطىىاة  با رمىىة

 ، من(بتوديت غرةنتش 06:28، على الساعة 1024جوةلية،  28)عها بتارة  ااس ج

62.pdf-7_39-magazin.com/fileadmin/images/pdfs/AMARABAC_3-http://www.amarabac 

في الايىادا  الرةاضىية العراديىة الفرعيىة جىودة حيىاة العمىل (. 1023. )الأشرةفي، رةاض أحمد إسماعيل، والدليمي، ذادر محفىو  حامىد

. 242-83، (61)29 ،مجلىة الرا ىدةن للعلىوم الرةاضىية. يىةبكرة السلة مىن وجهىة نظىر مادااىا الإدارةىة والتدرةبيىة والتحكيم

 ، من(بتوديت غرةنتش 29:06، على الساعة 1025جوةلية ،  13)عها بتارة  ااس جتم 

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/493054 

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/481460
http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/508110
http://www.amarabac-magazin.com/fileadmin/images/pdfs/AMARABAC_3-7_39-62.pdf
http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/493054
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علىىى دنىىاة الجزةىىرة  بىىالتطبي : إدارة الجىىودة الشىىاملة في المتسسىىا  الإعاميىىة(. 1008. )آل ثىىا ،  يصىىل بىىن جاسىىم بىىن محمىىد الأحمىىد

 .المعر ة للطباعة والنشر والتوزةع دار: بيرو . م1006 – 1004الفضاةية في الف ة من 

ير غىير رسىالة ماجسىت. ال بىوي وحلىول بدةلىة في البحى  الإحصىاةيةمشىكا  الدلالىة (. ه2411. )عادل بن أحمد بن حسن، بابطن

 . مكة المكرمة، السعودةة، جامعة أم القرىمنشورة، 

دراسىىة  :نمىوذ  مقىى ت لأثىىر التوا ى  بىىن التزامىىا  الإدارة والتزامىا  العىىاملن علىىى جىودة حيىىاة العمىىل(. 1023. )شىىرةن شىىرة ، بىدوى

عها ااسىى جتم . 533-553، 3 ،المجلىىة العلميىىة لادتصىىاد والت ىىارة. تطبيقيىة علىىى شىىردا   ىىدما  امىىات  ايمىىول المصىرةة

 ، من(بتوديت غرةنتش 23:34، على الساعة 1025جوةلية،  15)بتارة  

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/481057 

جىىىودة الحيىىىاة الوظيفيىىىة في (. 1020. )، وجىىىاد الىىىرب، سىىىيد محمىىىد، والجرا ىىىي، واةىىىل حسىىىنمحمىىىد حسىىىن صىىىاف عبىىىد ال فىىىور، برسىىىي

تم . 169-143، (1)2 ،يىىةالمجلىىة العلميىىة للدراسىىا  الت ارةىىة والبي . منظمىىا  ا دمىىة المفىىاهيم والأليىىة والنمىىاذ  التطبيقيىىة

 ، من(بتوديت غرةنتش 28:56، على الساعة 1025جوةلية،  15)اس جاعها بتارة  

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/472117 

المكتبىا  ومرادىز المعلومىا   إدارة الجىودة الشىاملة في(. 1008. )مصىطفى بشىير، ناصر، والزاةد، محمد ردبالو ، عوض محمد،  توريال

 .دار الحامد للنشر والتوزةع: مانع. الجامعية

 .مطبعة العشري: الإسماعيلية. الاتجاها  الحدةثة في إدارة المنظما  الصحية(. أ، 1008. )جاد الرب، سيد محمد

 .مطبعة العشري: الإسماعيلية. في منظما  الأعمال العصرةة (QWL)جودة الحياة الوظيفية (. ب ،1008. )جاد الرب، سيد محمد

 .دار أسامة للنشر والتوزةع: عمان. الإدارة ال بوةة المعاصرة(. 1009. )حامد، سليمان هاشم

مكتبىىة : الرةىىاض. دراسىىة تطبيقيىىة لل ىىودة الشىىاملة: المكتبىىا  الجامعيىىة السىىعودةة  ىىدما (. 1003. )عبىىد الله حسىىن الحىىداد،  يصىىل

 .الملك  هد الوطنية

 .دار القلم: دمش . ممنماهِج  وأسماليب  : ات  صْ والإِ  ة  وم عْ الدَّ (. 1021. )بشير دمحمّ اد، حدّ 

 .دار الثقا ة للنشر والتوزةع :عمان. إدارة الت يير في المتسسا  ال بوةة(. أ، 1022. )عمر الحرةري، را دة

 .دار المسيرة للنشر والتوزةع: انعمّ . الجودة الشاملة في المناهج وطرق التدرةس(. ب، 1022. )الحرةري، را دة

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/481057
http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/472117
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دفاءة الىاا  العامىة المدردىة دمت ىير معىدل للعادىة بىن (. 1020. )منال زدرةا، ومحمد، محمد سعد، وبدر،  الد عبد ايسن، حسن

تم . 115-293، (1)10 ،دراسىىىىا  نفسىىىىية. حيىىىىاة العمىىىىل والاحىىىى اق النفسىىىىي لىىىىدى عينىىىىة مىىىىن النسىىىىاء العىىىىاما نوعيىىىىة 

 ، من(بتوديت غرةنتش 25:48، على الساعة 1025جوةلية،  15)اس جاعها بتارة  

om.www.sndl1.arn.dz/Record/84363http://search.mandumah.c 

. 249-219، (13)39 ،تنميىة الرا ىدةن. الثقا ة المنظمية وأثرها في يسن نوعية حيىاة العمىل(. 1005. )اسماعيل ناهدة، الحمدا 

 ، من(بتوديت غرةنتش 28:00، على الساعة 1025جوةلية،  15)عها بتارة  ااس جتم 

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/418382 

 .مدةرةة النشر لجامعة دالمة: دالمة. في البنو  الت ارةة: الجودة ميزة تنا سية(. 1009. )حمداوي، وسيلة

بسىىبب ا تقىىار الجزاةىىر إز مرادىىز مرادبىىة وإثبىىا  النوعيىىة متسسىىا  جزاةرةىىة تتسىىول شىىهادا  (. نىىو مر 22، 1025. )حىىوام، بلقاسىىم

 .22. ، ص4924العدد  ،جرةدة الشروق اليومي". إةزو"متسسة جزاةرةة يصلت على شهادة  230: الجودة من ا ار 

دار اليىىازوري العلميىىة للنشىىر : عمىىان. في الفكىىر الإداري المعاصىىر دىىراءا (. 1008. )طىىاهر محسىىن، ال ىىالي، و نعمىىة عبىىا ، فىىاجيا 

 .والتوزةع

دراسىة مطبقىة علىى المىرأة العاملىة بال بيىة والتعلىيم : العدالة الاجتماعية ويسن نوعيىة حيىاة المىرأة العاملىة(. 1020. )عماد حمدى، داود

عها بتىارة  ااسى جتم . 3303-3659، (18)6 ،الإنسىانيةمجلىة دراسىا  في ا دمىة الاجتماعيىة والعلىوم . بمحا ظة البحىيرة

 ، من(بتوديت غرةنتش 28:09، على الساعة 1025جوةلية،  15)

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/120801 

 .دار صفاء للنشر والتوزةع: عمان. إدارة الجودة الشاملة و دمة العماء(. 1008. )سليمان الدراددة، مأمون

 .مردز دةبونو لتعليم التفكير: عمان. الإتجاها  الحدةثة في الإدارة ال بوةة والمدرسية(. 1023. )طارق عبد أحمد، الدليمي

مجلىىة . نظرةىىة ونمىىوذ  مقىى ت مىىا في مكتبىىة الملىىك  هىىد الوطنيىىةدراسىىة : إدارة الجىىودة الشىىاملة(. 1022. )محمىىد بىىن عبىىد العزةىىز، الراشىىد

بتوديىىت  02:43، علىىى السىىاعة 1026، مىىار  13)عها بتىىارة  ااسىى جتم . 30-2، (1)23 ،مكتبىىة الملىىك  هىىد الوطنيىىة

 ، من(غرةنتش

http://www.kfnl.org.sa/Ar/mediacenter/EMagazine/DocLib/%D8%A7%D9%84%D8%B3

ashid.pdfr-%D8%A7%D8%A8%D8%B9%20%D8%B9%D8%B4%D8%B1/al 

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/84363
http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/418382
http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/120801
http://www.kfnl.org.sa/Ar/mediacenter/EMagazine/DocLib/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%A7%D8%A8%D8%B9%20%D8%B9%D8%B4%D8%B1/al-rashid.pdf
http://www.kfnl.org.sa/Ar/mediacenter/EMagazine/DocLib/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%A7%D8%A8%D8%B9%20%D8%B9%D8%B4%D8%B1/al-rashid.pdf
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دار : الجيىىزة(. روقاترجَىىة دسىىم ال جَىىة بىىدار الفىى) الإدارةىىة بسىىهولة ا ديفيىىة حىىل المشىىك: عيىىادة الإدارةىىةال(. 1020. )رةتشاردسىىون، م

 .(1006العمل الأصلي نشر في عام . )الفاروق لاستثمارا  الثقا ية

 .دار الشروق للنشر والتوزةع: عمان(.  ار  حلميترجَة ) المد ل إز علم النفس الصناعي والتنظيمي(. 2999. )ريجيو، ر

جودة حياة العمل لىدى معلمىي الحلقىة الأوز مىن التعلىيم الأساسىي بمصىر في (. 1023. )زناتي، أمل محسوب، وأحمد، هالة عبد المنعم

علىىىى  ،1025 جوةليىىىة ، 13)عها بتىىىارة  ااسىىى جتم  .310-143، (26)42 ال بيىىىة،. ضىىىوء متطلبىىىا  الجىىىودة والاعتمىىىاد

 من ،(بتوديت غرةنتش 29:00الساعة 

 http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/650390 

 .إثراء للنشر والتوزةع :عمان. مد ل اس اتي ي تكاملي: إدارة الموارد البشرةة(. 1009. )السالم، متةد سعيد

 .دار جرةر للنشر والتوزةع: عمان. في القطاعن الإنتاجي وا دمي: إدارة الجودة الشاملة(. 1003. )السامراةي، مهدي صاف

في  دراسىىىة ميدانيىىة في معمىىىل الألبسىىىة الولادةىىىة: إدارة الجىىودة الشىىىاملة(. 1005. )ماجىىىد محمىىىد ،صىىىاف، و ثىىىاةر أحمىىىد سىىعدون، سىىمانال

 11:11، علىىى السىىاعة 1025جوةليىىة ،  15)عها بتىىارة  ااسىى جتم . 212-202، (13)38 ،تنميىىة الرا ىىدةن. الموصىىل

 ، من(بتوديت غرةنتش

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/418175 

العمىل الأصىلي نشىر . )دار الفىاروق للنشىر والتوزةىع: القىاهرة(. ترجَىة  الىد العىامري)المرجىع العىالمي لإدارة الجىودة  (.1008. )م سيفر،

 .(1003في عام 

لىىدى أعضىىاء هي ىىة التىىدرةس بكليىىا  ال بيىىة بامعىىة سىىلمان بىىن عبىىد  وادىىع جىىودة حيىىاة العمىىل(. 1023. )التىىواب عبىىد أمىىا ، صىىاف

، علىىى 1025جوةليىة،  15)عها بتىىارة  ااسى جتم . 289-258، (39)1 ،دراسىىا  عربيىة في ال بيىىة وعلىم الىىنفس. العزةىز

 ، من(بتوديت غرةنتش 23:13الساعة 

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/471647 

جامعىىة الن ىىات ل  ىىا   مجلىىة. مكانىىة إدارة الجىىودة الشىىاملة عنىىد العامىىل الجزاةىىري(. 1024. )عبىىد الحميىىد، جفىىال، و حدةىىدان، صىىرةنة

 11:38، علىىىى السىىىاعة 1025جوةليىىىة ،  15)اسىىى جاعها بتىىىارة  تم . 1836-1853، (21)18 ،(العلىىىوم الإنسىىىانية)

 ، من(بتوديت غرةنتش

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/626140 

 .مكتبة لبنان ناشرون: بيرو  .عمرمبّّ إنجليزيّ : م ع م إدارة الموارد البشرةة وشتون العاملن(. 2993. )الصَّحّاف، حبيب

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/650390
http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/418175
http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/471647
http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/626140
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دراسىىة تطبيقيىىة علىىى : حيىىاة العمىىل دمت ىىير وسىىيد بىىن مصىىادر دىىوة المىىدةرةن والأداءجىىودة  (.1005. )جىىال سىىليمانمحمىىد ، صىىدة 

عها بتىىارة  ااسىى جتم . 46-2، (1)19 ،ةةىىالت ار المجلىىة المصىىرةة للدراسىىا  . الوحىىدا  ذا  الطىىابع ا ىىاص بامعىىة المنصىىورة

 ، من(بتوديت غرةنتش 29:19، على الساعة 1025جوةلية،  13)

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/60161 

دار عىىاء الىىدةن لنشىىر والتوزةىىع : دمشىى . ديىى  تىىتعلم أسىىرار الجىىودة الشىىاملة: مع ىىزة الجىىودة الشىىاملة(. 1002. )الصىىرن، رعىىد حسىىن

 .وال جَة

 .دار اليازوري العلمية للنشر والتوزةع: عمان. إدارة الجودة الشاملة(. 1008. )، وددادة، عيسىعبد الله الطاةي، رعد

. إدارة الجىىودة الشىىىاملة في التعلىىيم الجىىىامعي(. أ ،1009. )العبىىادي، محمىىىد  ىىوزي، والعبىىىادي، هاشىىم  ىىىوزيو الطىىاةي، ةوسىى  ح ىىىيم، 

 .متسسة الوراق للنشر والتوزةع :عمان

في المنظمىىا  الإنتاجيىىة : نظىىم إدارة الجىىودة(. ب ،1009. )علىىي ، والحكىىيم، ليىى عاصىىي الع يلىىي، محمىىدو ، ح ىىيم الطىىاةي، ةوسىى 

 . اليازوري العلمية للنشر والتوزةعدار : عمّان .وا دمية

 .دار الراةة للنشر والتوزةع: عمان. إدارة المواد والجودة الشاملة(. 1020. ) ر  الطاهر، عاء

(. 4ط ) التطبيقىىىا  –النظرةىىة  –المفىىاهيم : السىىلو  التنظيمىىىي(. 1003. )الط ىىم، عبىىد الله عبىىىد ال ىىط، والسىىواط، طلىىى  عىىوض الله

 .دار حا ظ للنشر والتوزةع: جدة

 دراسىا . الصىناعا  الدواةيىة في الأردندراسىة تطبيقيىة علىى دطىام : والقدرة التنا سية الجودة الشاملة(. 1001. )محمد أحمد، الطراونة

بتوديىىىىىت  11:53، علىىىىىى السىىىىىاعة 1025جوةليىىىىىة،  15)عها بتىىىىىارة  ااسىىىىى جتم . 43-31، (2)19 ،العلىىىىىوم الإدارةىىىىىة –

 ، من(غرةنتش

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/47366 

في  دراسىة تطبيقيىة علىى المصىارف الت ارةىة: والأداء المتسسىي الجىودة الشىاملة(. 1001. )، والبلبيسي، بدرةة المعتزمحمد أحمد، الطراونة

، علىىىىىى السىىىىىاعة 1025جوةليىىىىىة،  15)عها بتىىىىىارة  ااسىىىىى جتم . 41-22، (2)23 ،متتىىىىىة للبحىىىىىو  والدراسىىىىىا . الأردن

 ، من(بتوديت غرةنتش 13:08

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/25395 

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/60161
http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/47366
http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/25395
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الجىىودة  ،(محىىرر) في رشىىدي أحمىىد طعيمىىة. دراسىىة في الأدبيىىا  :الجىىودة والتميىىز بىىن الإدارة والمىىنهج (.1020. )طعيمىىة، رشىىدي أحمىىد

دار : عمىىان. (228-52. ص ص، 3ط ) بىىن متشىىرا  التميىىز ومعىىاةير الاعتمىىاد الأسىىس والتطبيقىىا : الشىىاملة في التعلىىيم

 .المسيرة للنشر والتوزةع

 .دةوان المطبوعا  الجامعية: الجزاةر(. 1 ط)أساسيا ، وظاة ، تقنيا : مد ل للتسيير(. 1006) .الطيب، محمد ر ي 

 .دار الحامد للنشر والتوزةع: عمان. التحدةا  والاس اتجيا  للمدراء المعاصرةن: إدارة الت يير(. 1022. )مصبات الطيطي،  ضر

 .مردز واةد سيرديس لاستشارا  والتطوةر الإداري: القاهرة. وصفة في ظال الت يير(. 2996. )ةس عامر، سعيد

دراسىة اسىتطاعية اراء عينىة مىن العىاملن : يرها في الأسبقيا  التنا سىيةأثتو  جودة حياة العمل(. 1023. )محسن ماجدة ،عبد الرحمن

جوةليىىة،  13)عها بتىىارة  ااسى جتم . 56-33، (221)35 ،تنميىىة الرا ىىدةن. في معمىل متىىن للميىاع المعدنيىىة يا ظىىة دهىو 

 من ،(بتوديت غرةنتش 29:33، على الساعة 1025

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/428601 

 .المجموعة العربية للتدرةب والنشر: القاهرة. إدارة الجودة الشاملة(. 1021. )مود أحمد، محعبد الفتات

 .دار المناهج للنشر والتوزةع: انعمّ . الجودة الشاملة والمنهج(. 1008. )علي عطية، محسن

 .دار واةل للنشر والتوزةع: عمان. بعد إس اتي ي: إدارة الموارد البشرةة(. 1005. )عقيلي، عمر

 .دار المسيرة للنشر والتوزةع: عمان. تطبيقا  في إدارة الجودة الشاملة(. 1008. )العلي، عبد الستار

مجلىة العلىوم الإدتصىادةة .  لسىفة نوعيىة حيىاة العمىل في منظمىا  الألفيىة الثالثىة (.1003. )سمىا سىعد  ىير الله، الفضل، و سعد، العنزي

، (بتوديىىت غىىرةنتش 28:25، علىىى السىىاعة 1026جوةليىىة ،  30)عها بتىىارة  ااسىى جتم . 85-68، (45)23 ،والإدارةىىة

 من

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=3244 

دار الكتىىىاب : العىىىن. سىىا أبعىىاد ور ى في تطىىىوةر الممار : سىىىيةالجىىودة في الإدارة المدر (. 1022. )العوةسىىي، رجىىىب بىىن علىىىي بىىن عبيىىىد

 .العربّ

، (41)2 ،دراسىا  عربيىة في ال بيىة وعلىم الىنفس. في الميزان الإسىامي الجودة الشاملةإدارة (. 1023). حنان حسن سعيد، ال امدي

 ، من(بتوديت غرةنتش 13:15، على الساعة 1025جوةلية،  15)عها بتارة  ااس جتم . 33-200

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/471780 

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/428601
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=3244
http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/471780
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: وظيفيىة والإلتىزام التنظيمىييىاة الالحجىودة  لىى العادىة بىندمت ىير وسىيد ع  القيىادة الأصىيلةأثىر (. 1022. )راشد ابراهيم، مر ت داسم

، علىىىى 1025جوةليىىىة،  15)بتىىىارة  عها ااسىىى جتم . 562-544، 3 ،المجلىىىة العلميىىىة ل دتصىىىاد والت ىىىارة. دراسىىىة ميدانيىىىة

 ، من(بتوديت غرةنتش 10:30الساعة 

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/113205 

متسسىىة طيبىىة للنشىىر : القىىاهرة. في العمليىىا  الإدارةىىة بىىالإدارة التعليميىىة :معىىاةير الجىىودة الشىىاملة(. 1020. )دنىىدةل، عىىاء محمىىد سىىيد

 .والتوزةع

العمىىل الأصىىلي نشىىر في عىىام . )المكتبىىة الأداديميىىة :القىىاهرة(. عىىادل بلبىىلترجَىىة ) إدارة الجىىودة امندسىىية الشىىاملة (.2994. )ر، دوتمىىان

2993). 

 .        دار آل رضوان للطبع والنشر والتوزةع: وهران. النفس العمل والتنظيم مقدمة في علم (.1008. )مباردي، بوحفص

 .متسسة شباب الجامعة: الإسكندرةة. الأةزو –الجودة : تكنولوجيا الإدارة( 1005. )جاسممجيد، 

، علىىىى 1026، سىىىبتمر 02)عها بتىىىارة  ااسىىى جتم . جىىىداول تصىىىني  دىىوهن لح ىىىم التىىىأثير(. 1009. )محمىىد، محمىىىد إبىىىراهيم محمىىىد

 ، من(بتوديت غرةنتش 00:03الساعة 

http://www.4shared.com/file/96979068/9dc34182/EffectSizeConventions.html 

دراسىة : أثر مردز التحكم دمت ير وسيد على العادة بن القيادة الأصىيلة وجىودة حيىاة العمىل(. 1020. )مرسي، مر ت محمد السعيد

، علىىىى السىىىاعة 1025جوةليىىىة،  13)عها بتىىىارة  ااسىىى جتم . 360-333، 4 ،المجلىىىة العلميىىىة ل دتصىىىاد والت ىىىارة. ميدانيىىىة

 ، من(بتوديت غرةنتش 29:42

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/112459 

 .دار هومة للطباعة والنشر والتوزةع: الجزاةر. أساسياّ  في إدارة المتسّسا (. 1023. )مسعداوي، ةوس 

مجلىىة البحىىو  . دراسىىة ميدانيىىة: جىىودة حيىىاة العمىىل وأثرهىىا في تنميىىة الاسىىت راق الىىوظيفي(. 1004. )عبىىد الحميىىد عبىىد الفتىىات الم ىىربّ،

، (بتوديىىت غىىرةنتش 29:13، علىىى السىىاعة 1025جوةليىىة،  13)عها بتىىارة  ااسىى جتم . 328-153، (1)16 الت ارةىىة،

 من

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/151054 
المكتبىىىة : المنصىىىورة. المىىىوارد البشىىىرةة الإتجاهىىىا  الحدةثىىىة في دراسىىىا  واارسىىىا  إدارة(. ، أ1003. )الم ىىىربّ، عبىىىد الحميىىىد عبىىىد الفتىىىات

 .للنشر والتوزةع العصرةة

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/113205
http://www.4shared.com/file/96979068/9dc34182/EffectSizeConventions.html
http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/112459
http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/151054
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المكتبىة العصىرةة للنشىر : المنصىورة. المهىارا  السىلودية والتنظيميىة لتنميىة المىوارد البشىرةة(. ، ب1003. )الم ربّ، عبد الحميىد عبىد الفتىات

 .والتوزةع

: قىىىاهرةال. المتسسىىىية ليىىىا  لتحقيىىى  ضىىىمان الجىىىودة والحودمىىىةآ:ودة واعتمىىىاد المتسسىىىا  التعليميىىىةجىىى(.1022. )رضىىىا إبىىىراهيم ،لي ىىىىالم

 .للنشر والتوزةع طيبة متسسة

 10:35، علىىىى السىىىاعة 1026جىىىانفي،  13)عها بتىىىارة  ااسىىى جتم . تقىىىدر شىىىردة سىىىيور(. 1026. )المودىىىع الرسمىىىي لولاةىىىة وهىىىران

 ، من(بتوديت غرةنتش

http://www.wilayaoran.org/31/index.php?option=com_content&view=article&id=280:pre

sentation&catid=39&Itemid=174&lang=ar 

مجلىىىة العلىىىوم ال بوةىىىة . اسىىىتخدام ح ىىىم الأثىىىر لفحىىىص الدلالىىىة العمليىىىة للنتىىىاةج في الدراسىىىا  الكميىىىة(. 1006. ) ىىىي حيىىىاتي، نصىىىار

 ، من(بتوديت غرةنتش 11:15، على الساعة 1026، أو  32)عها بتارة  ااس جتم . 59-35، (1)3 ،والنفسية

2.pdf-http://www.uob.edu.bh/uob__files/434/7 

القطىام ا ىاص في دراسة استطاعية اراء الإدارةن في بعض مستشفيا  : الجودة الشاملة والأداء المتسسي(. 1003. ) رةد، نصيرا 

جوةليىىة،  15)عها بتىىارة  ااسىى جتم . 153-138، (1)34 ،العلىىوم الإدارةىىة – دراسىىا . الأردن/ منطقىىة العاصىىمة عمىىان

 ، من(بتوديت غرةنتش 11:45، على الساعة 1025

http://search.mandumah.com.www.sndl1.arn.dz/Record/47653 

 .دار اليازوري العلمية للنشر والتوزةع: عمان. دارةالإ(. 1008. )القادرصات عبد ، النعيمي

مقدمىة في إدارة الجىودة : إدارة الجىودة المعاصىرة(. 1009. )جليىل ، وصىوةص، غالىبجليىل صوةص، راتبو ، عبد العال النعيمي، محمد

 . العلمية للنشر والتوزةع دار اليازوري: عمّان .الشاملة ل نتا  والعمليا  وا دما 

 .دةوان المطبوعا  الجامعية: الجزاةر. تسيير الموارد البشرةة(. 1020. )نوري، منير

 :المراجع باللغة الأجنبية -2

Abdallah, A. B. (2013). The Influence of “Soft” and “Hard” Total Quality Management (TQM) 
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(May 01, 2015 at 23:54 GMT), from 

http://www.ccsenet.org/journal/index.php/ijbm/article/view/29282/18279 

http://www.wilayaoran.org/31/index.php?option=com_content&view=article&id=280:presentation&catid=39&Itemid=174&lang=ar
http://www.wilayaoran.org/31/index.php?option=com_content&view=article&id=280:presentation&catid=39&Itemid=174&lang=ar
http://www.uob.edu.bh/uob__files/434/7-2.pdf
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http://www.ccsenet.org/journal/index.php/ijbm/article/view/29282/18279
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 دليل المقابلة باللغة العربيةيبين ( 01)ملحق رقم  -
 لفرنسيةا باللغةيبين دليل المقابلة ( 02)ملحق رقم  -
 (HYPROC)" هيبروك"لمؤسسة  الهيكل التنظيمييبين ( 03)ملحق رقم  -
 (SEOR)" سيور"لمؤسسة  تنظيميال الهيكليبين ( 04)ملحق رقم  -
 (HYPROC)" هيبروك"الجودة لمؤسسة سياسة يبين ( 05)ملحق رقم  -
 (SEOR)" سيور"سياسة الجودة لمؤسسة يبين ( 06)ملحق رقم  -
 نجليييةيبين استبيان إدارة الجودة الشاملة باللغة ال ( 00)ملحق رقم  -
 نجليييةيبين استبيان جودة حياة العمل باللغة ال ( 00)ملحق رقم  -
 واستبيان جودة حياة العملاستبيان إدارة الجودة الشاملة  طلب تحكيم يبين( 09)ملحق رقم  -
 يبين أسماء الأساتذة الذين قاموا بتحكيم الاستبيانين( 10)ملحق رقم  -
 ستبيان إدارة الجودة الشاملةالصدق الظاهري لا نتائج تحكيم يبين( 11)ملحق رقم  -
 إدارة الجودة الشاملة باللغة العربية في صورته النهائية استبيانيبين ( 12)ملحق رقم  -
 في صورته النهائية فرنسيةيبين استبيان إدارة الجودة الشاملة باللغة ال( 13)ملحق رقم  -
 جودة حياة العملستبيان الصدق الظاهري لا نتائج تحكيم يبين( 14)ملحق رقم  -
 جودة حياة العمل باللغة العربية في صورته النهائية استبيانيبين ( 15)ملحق رقم  -
 في صورته النهائية فرنسيةيبين استبيان جودة حياة العمل باللغة ال( 16)ملحق رقم  -
 (HYPROC)" هيبروك"مؤسسة ب تنفيذ الدراسة الميدانيةل الموافقة الداريةيبين ( 10)ملحق رقم  -
 (SEOR)" سيور"مؤسسة بتنفيذ الدراسة الميدانية ل يةيبين الموافقة الدار ( 10)ملحق رقم  -
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 العربية باللغةدليل المقابلة يبين ( 01)ملحق رقم 

 ف على المؤسسةالتعر  

 :ولالجزء ال 

 .........................................................................................................:مؤسسةسم الإ

 ............................................................................................................... :العنوان

 ....................................................................................................... :القانوني الشكل

 ............................................................................................................... :النشاط

 ........................................................................................................ :التأسيس تاريخ

 ................................................................................................... : المؤسسة مال رأس

 ........................................................................................................ :المعاملات رقم

 :الفئات حسب الموظفون

 .............................. :إطار *

 ........................... :متحكم *

 ............................. :منفذ *

 :ملمح المسير

 ........................................................ :إسم المنصب

 ....................................................... :مستوى التعليم

 .............................................................. :التكوين

 ............................................................. :الأقدمية
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 :الجزء الثاني

 :هل حصلت مؤسستكم على شهادة الأيزو/ 1

 نعم   -

 لا -

 .......................................... (:1002، الأيزو 1001الأيزو )ما هو نوع الشهادة : إذا كانت الإجابة بنعم/ 2

 جودة؟ سياسة المؤسسة لدى هل/ 3

 نعم   -

 لا -

 هل تم إبلاغ سياسة الجودة لجميع الموظفين؟ : إذا كانت الإجابة بنعم/ 4

 نعم   -

 لا -

 هل جميع الموظفين تلقوا تدريباً في الجودة؟ /5

 نعم   -

 لا -
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 لفرنسيةا باللغةيبين دليل المقابلة ( 02)ملحق رقم 

Identification de l’entreprise 

Première Partie : 

Raison sociale de l'entreprise :…………………………………………………………………... 

Adresse : …………………………………………………………………………………………... 

Forme juridique : ………………………………………………………………………………… 

Activité : …………………………………………………………………………………………... 

Date de création : ………………………………………………………………………………… 

Capital : …………………………………………………………………………………………... 

Chiffre d'affaire : ………………………………………………………………………………… 

Effectifs par catégories : 

* Cadres : …………………………………………………………………………………………. 

* Maîtrise : ………………………………………………………………………………………... 

* Exécutant : ……………………………………………………………………………………… 

Profil du dirigeant : 

Intitulé du poste : ………………………………………………………………………………… 

Niveau d'instruction : ……………………………………………………………………………. 

Formation : ……………………………………………………………………………………….. 

Ancienneté : ………………………………………………………………………………………. 
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Deuxième partie : 

1/ Votre entreprise est-elle certifiée ? 

- Oui           

- Non  

 

2/ Si oui : quelle type de certification (ISO 9001, ISO 9002) :………………………………… 

 

3/ Votre entreprise dispose-t-elle d’une politique Qualité? 

- Oui           

- Non  

 

4/ Si oui, cette politique qualité est-elle diffusée à tout le personnel ? 

- Oui           

- Non  

 

5/ L’ensemble de personnels subissent-ils une formation en Qualité ? 

- Oui           

- Non  
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 (HYPROC)" هيبروك"لمؤسسة  الهيكل التنظيمييبين ( 03)ملحق رقم 
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 (SEOR)" سيور"لمؤسسة  تنظيميال الهيكليبين ( 04)ملحق رقم 
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 (HYPROC)" هيبروك"سياسة الجودة لمؤسسة يبين ( 05)ملحق رقم 
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 (SEOR) "سيور"سياسة الجودة لمؤسسة يبين ( 06)ملحق رقم 
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 نججليييةيبين استبيان إدارة الجودة الشاملة باللغة ال ( 70)ملحق رقم 

Total quality management (TQM) Practices 

The following is a set of phrases and in front of each phrase five 

degrees to answer, please tick (×) in the right place: 
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1- Soft TQM Practices 

1- Top management commitment 

1 Top management views quality as being more important than 

cost. 

     

2 Top management allocates adequate resources toward efforts 

to improve quality. 

     

3 Top management is visibly and explicitly committed to 

quality. 

     

2- Leadership 

4 All major department heads within our organization accept 

their responsibility for quality.  

     

5 Managers and supervisors allow employees to make their 
own decisions. 

     

6 All major department heads within our organization work 

towards encouraging quality production.  

     

7 Our top management strongly encourages employee 

involvement in the production process.  

     

8 Organization management creates and communicates a 

vision focused on quality improvements.  

     

9 Managers and supervisors motivate their employees and help 

them perform at a high level in their tasks. 

     

3- Strategic Quality Planning 

10 We develop and implement our strategies and plans based on 

data concerning customers’ requirements and the firm’s 

capabilities. 

     

11 The management communicates its strategy and objectives to 

the staff. 

     

12 Customers’ needs are taken into account when establishing 

objectives. 

     

13 Our quality strategies affect all organizational areas and 

managerial activities. 

     

4- Human resource management 

14 The organization has personnel plans and practices that 

support the quality improvement efforts. 

     

15 The organization has specific mechanisms to reward 

individual employee contributions to quality and 

performance objectives. 

     

16 The organization has specific mechanisms to reward group 

contributions to quality and performance objectives. 

     

17 The organization gives employees training in how to identify 

and solve quality problems. 
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18 The organization rewards employees for improving services.      

19 The organization emphasizes employee health, safety and 

satisfaction during the quality improvement efforts. 

     

20 There is bottom-up, top-down and horizontal communication 

among all the staff. 

     

5- Small Group Problem Solving 

21 During problem solving sessions, we make an effort to get all 

team member’s opinions and ideas before making a decision.  

     

22 Our organization forms teams to solve problems.       

23 In the past three years, many problems have been solved 

through small group sessions.  

     

24 Problem solving teams have helped improve manufacturing 

process at this organization. 

     

25 Employee teams are encouraged to try to solve their 

problems as much as possible.  

     

6- Supplier quality management 

26 Our suppliers have an effective system to ensure quality of 

their products and/or services. 

     

27 We emphasize quality and delivery performance rather than 

price in selecting suppliers. 

     

28 Considering commitment to quality in supplier selection.       

29 Our suppliers are actively involved in our new product 

development process. 

     

30 Considering commitment to continuous improvement in 

supplier selection.  

     

7- Customer focus  

31 Customer requirements are disseminated and understood.       

32 Know our customer’s current and future needs.       

33 We frequently are in close contact with our customers.       

34 Our customers frequently visit our organization.       

35 Managers and supervisors encourage activities that improve 

customer satisfaction.  

     

36 Satisfying our customers, and meting their expectations, is 

the most important thing we do.  

     

8- Employee empowerment 

73 I am provided with substantial autonomy and responsibility.      

73 I am encouraged to develop new ways to provide better 

products and services. 

     

73 I am not punished for quality improvement ideas that are 

unsuccessful. 

     

04 I am provided with sufficient information to arrive at good 

quality suggestions. 

     

9- Employee training 

41 Specific work-skills training (technical and vocational) given 

to hourly employees throughout the organization. 

     

42 Quality-related training given to hourly employees 

throughout the organisation. 

     

43 Quality-related training given to managers and supervisors      



530 
 

throughout the organisation. 

44 Training in the “total quality concept” (i.e. philosophy of 

company-wide responsibility for quality) throughout the 

organization. 

     

45 Training in the basic statistical techniques (such as histogram 

and control charts) in the organization as a whole. 

     

46 Commitment of the organizational top management to 

employee training. 

     

47 Availability of resources for employee training in the 

organization. 

     

48 I have received sufficient training at this firm to do my job 

effectively. 

     

49 I am trained in quality improvement skills.      

50 Much of the training at our facility emphasizes product and 

service quality. 

     

51 I am trained in group-discussion and communication 

techniques. 

     

10- Teamwork 

52 Teams are used extensively at this firm.      

53 Product and service quality teams are formed for the long 

run. 

     

54 I think that my teams are effective in producing quality 

goods and services 

     

11- Performance appraisal systems 

55 The quality of my work is an important factor in evaluating 

my job performance. 

     

56 I am regularly given feedback on my job performance.      

57 Part of my job performance evaluation is based on how well 

I work with teams. 

     

58 Part of my job performance evaluation is based on customer 

feedback on product and service quality. 

     

12- Employee compensation 

59 I am satisfied with the pay that I receive.      

60 I earn more than others who do similar work at other firms.      

61 My pay encourages me to improve the quality of my work.      

62 I will receive a reward if I do something to improve product 

and service quality. 

     

63 The benefits, such as vacation time and medical insurance 

that I receive here are better than those I could get at similar 

firms. 

     

2- Hard TQM Practices 

1- Information and analysis 

64 Quality data (cost of quality, defects, errors, scrap) are used 

as tools to manage quality.  

     

65 Quality data are used to evaluate supervisor and managerial 

performance. 

     

66 Thoroughness of new product/ service design reviews before 

the product/ service is produced and marketed.  
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67 Clarity of product and service specifications and procedures.       

68 Implementation and producibility is considered in the 

product and service design process.  

     

2- Process management  

69 A large percent of the processes on the shop floor are 

currently under statistical quality control.  

     

70 We make extensive use of statistical techniques to reduce 

variance in processes.  

     

71 We use charts to determine whether our manufacturing 

processes are in control.  

     

72 We monitor our processes using statistical process control.       

3- Product/service design 

73 Our organization conducts a thorough review of new 

product/service design before the product/service is produced 

and marketed. 

     

74 Multiple departments (such as marketing, manufacturing, and 

purchasing) coordinate in the product/service development 

process. 

     

75 Clarity of product/service specifications and procedures.      

76  Quality emphasis by sales, customer service, marketing, and 

public relations personnel. 

     

4- Technology utilisation 

77  Our core manufacturing technology is appropriate for our 

needs and allows us to be competitive in the market place. 

     

78 We utilise our manufacturing technology to its maximum 

potential. 

     

5- Continuous improvement 

79 This organization encourages continual study and 

improvement of all its products, services and processes. 

     

80 Employees get an opportunity to suggest changes or 

modifications to existing processes. 

     

81 Many of our products/services have been improved in the 

recent past. 

     

82 This organization has received recent compliment and 

recognition for improving its products/services/ processes. 

     

83 Use of specific organizational structures (quality committee, 

work teams) to support quality improvement. 
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 نججليييةباللغة ال جودة حياة العمل يبين استبيان ( 08)ملحق رقم 

Quality of Work Life (QWL) Factors 

The following is a set of phrases and in front of each phrase five 

degrees to answer, please tick (×) in the right place: 
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1- Health & safety needs 

1- Protection from ill health and injury at work 

1 I feel physically safe at work.      

2 My place of work is safe and sanitary.      

3 The physical demands of my job are not hazardous for my 

health and safety. 

     

4 My supervisor does his or her best to protect me and others 

from job injuries and related health hazards at the work 

place. 

     

5 The janitors and maintenance people we have at work do a 

good job keeping the place clean and sanitary. 

     

2- Protection from ill health and injury outside of work 

6 My job provides good health benefits.      

7 Many of my co-workers talk a lot about how to reduce the 

risks to live long and healthy lives 

     

8 My job is not too stressful.      

9 I don’t hesitate approaching my supervisor to ask for time off 

to take care of a health problem. 

     

10 The organization offers a good health benefits package.      

3- Enhancement of good health 

11 I do my best to stay healthy and fit.      

12 Everyone at work seems to talk about fitness, health, and 

eating right. 

     

13 My job helps me stay both physically and mentally fit.      

14 The organization offers its employees health benefits that 

include the use of fitness facilities and programs. 

     

2- Economic & family needs 

1- Pay 

15 I am satisfied with what I’m getting paid for my work.      

16 I feel that my supervisor cares about my economic well 

being. 

     

17 The organization offers a program to help employees invest 

and manage their finances effectively. 

     

2- Job security 

18 I feel that my job at organization is secure for life.      

19 The skill requirements of my job are such that the 

organization cannot easily replace me. 

     

20 I can’t imagine that my supervisor would lay me off.      

3- Other family needs 

21 My job does well for my family.      
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22 The organization cares for its employees and their families.      

23 I can easily manage my job and also attend to the needs of 

my family. 

     

24 I don’t hesitate approaching my supervisor to ask for time off 

to deal with family problems. 

     

25 We have a child care center at work.      

3- Social needs 

1- Collegiality at work 

26 I have good friends at work.      

27 My place of work is collegial.      

28 My job requires me to be part of one or more teams or 

committees that meet regularly during work hours to discuss 

job-related matters. 

     

29 I feel that management cares about making the work place 

collegial, warm, and friendly. 

     

30 We have a lounge where employees come together, rest, and 

socialize for coffee breaks and lunches. 

     

2- Leisure time off work 

31 I have enough time away from work to enjoy other things in 

life. 

     

32 People at work seem to enjoy life outside of work.      

33 My job does not interfere with my leisure life      

34 My supervisor cares that I have a life outside of work.      

35 We have flextime at work.      

4- Self-esteem needs 

1- Recognition./appreciation of work within the organization 

36 I feel appreciated at work at the organization.      

37 Almost everyone at organization is rewarded based on 

performance. 

     

38 My job calls for certain kinds of skills that I surely have.      

39 I feel that my supervisors appreciate the work I do.      

40 At The organization every employee stands a good chance of 

being publicly recognized by the organization for 

outstanding performance. 

     

2- Recognition/appreciation of work outside of the organization 

41 People at the organization and/or within my profession 

respect me as a professional and an expert in my field of 

work. 

     

42 Almost everyone at the organization is a recognized expert in 

his or her field. 

     

43 I feel like I have mastered (or making good progress toward 

mastering) the skills of my profession. 

     

44 My supervisor will do anything he can so that my work will 

be recognized and acknowledged outside the organization. 

     

45 The organization distributes information about professional 

conference/seminars leading to professional certifications, 

recognition, and awards. 

     

5- Self-actualization needs 
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1- Realization of one’s potential within the organization 

46 I feel that my job allows me to realize my full potential.      

47 The organization helps its employees realize their potential.      

48 My job requires me to make challenging decisions affecting 

my deportment. 

     

49 I feel that my supervisor cares about helping me realize my 

potential to help the organization. 

     

50 The organization has a program that ensures that employees 

are routinely and periodically evaluated for possible 

promotions. 

     

2- Realization of one’s potential as a professional 

51 I feel that I am realizing my potential as an expert in my line 

of work. 

     

52 The organization tries hard to help its employees be the best 

they can be professionally. 

     

53 My job allows me to exercise many of my talents and/or 

special skills. 

     

54 My supervisor cares about who I am and what I want to 

become professionally. 

     

55 The organization has a program that allows employees to 

take on increasingly challenging tasks and greater 

responsibility. 

     

6- Knowledge needs 

1- Learning to enhance job skills 

56 I feel that I’m always learning new things that help do my 

job better. 

     

57 The organization helps its employees learn the need job 

skills.  

     

58 My job requires me to learn new things.      

59 My supervisor provides me with opportunities to learn new 

things that can help me do a better job. 

     

60 The organization has an educational program that 

continuously exposes employees to new 

standards/technologies to improve job performance. 

     

2- Learning to enhance professional skills 

61 This job allows me to sharpen my professional skills.      

62 The organization tries hard to educate its employees to 

become better professionals. 

     

63 My job requires me to think about things that can help me 

grow as a person and as a professional. 

     

64 I feel that my boss cares about helping me enhance my 

professional skills. 

     

65 The organization has a program that subsidizes an 

employee’s educational program of professional 

development. 

     

7- Creativity and aesthetics needs 

1- Creativity at work 

66 There is a lot of creativity involved in my job.      
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67 At the organization everyone is encouraged to express his or 

her creativity. 

     

68 My job requires me to express a certain degree of creativity.      

69 My supervisor encourages me to express creative thinking on 

the job. 

     

70 The design of my work facilities is beautiful.      

2- Personal creativity and general aesthetics 

71 My job helps me develop my creativity outside of work.      

72 The culture of the organization encourages employees to 

express creativity on the job and outside of their job. 

     

73 My job helps me develop a better appreciation of creativity, 

art, and aesthetics. 

     

74 My supervisor thinks highly of creative people.      

75 Administration instituted a program that trains and 

encourages employees to be creative at work and in their 

personal lives. 
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 :تعليمات هامة. ا

 ..........................................( /........................................................ة)الدكتور( ة)الأستاذ

يشررني أ  ي ينرروي  كررضمتنا كرر ل ادن ررظ لميرردا الذررالنير لأةاة لرر لج الدراسررال لذلررا لا رر  اسرراةة ال م ضررا ال   ررا لنيسررالا 

جزائنييرررا  ابتيرراةياةراسررا  ضداةضررا ة س ررا :   رر إةارة الارروةة الشررا ما ل  بتوررا يرروةة  ضرراة ال"الرردكتورالج الررو  برروا ها ررداةلا ل  وا ررا 

 ".هولنياي

ا لأ رنياة  ض ررا الدراسررال لإةارة اس مو رراا الشييررض: ك را  لة  ي   ررضض  كررضمتنا هر ي لرر ا ايسررت ضاي يتكر ل ه هررا  ب رراا لر 

 .جوةة  ضاة ال   الاوةة الشا مال ل 

 .لي يفوتأ  ي  شننيكا    قاً  مى جووةكا في تحنضا ل ا ايست ضايل ك ا  تمنى لنا ةلاا التو ضق

  د الأ ظ حمد  واتضح مح/ الطالب

 :معلومات حول موضوع البحث. اا

 :إشكالية البحث. 2

 إةارة الاوةة الشا ما لجوةة  ضاة ال    في اس س ا؟ هظ ارت اطضا ل  توجد   با

 :ايالتالض ال  اييتفنيع   وا يل 

لجروةة  ضراة ال  ر  في  (Soft TQM Practices)   ويرارسراا إةارة الاروةة الشرا ما اسمماهرظ  ارت اطضرا لر  توجرد   برا -1
 اس س ا؟

لجروةة  ضراة ال  ر  في  (Hard TQM Practices) اةيرارسراا إةارة الاروةة الشرا ما اسمماهرظ  ارت اطضرا لر  توجرد   برا -2
 اس س ا؟

 :فرضيات البحث. 2

 :لل  كالتالي تظ  ني ضتظلي  ثق   وا  نيكض رئض ضاي طمق ل ا ال حث  ل  نيكضا 

 .إةارة الاوةة الشا ما لجوةة  ضاة ال    في اس س ا هظ  وج ا ارت اطضا توجد   با

 :تظالتالض تظليتفنيع   وا الفنيكض
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لجوةة  ضاة ال  ر  في  (Soft TQM Practices)   وياإةارة الاوةة الشا ما اس ممارساا هظ  وج ا ارت اطضا توجد   با  -1

 .اس س ا

لجروةة  ضراة ال  ر  في  (Hard TQM Practices) اةيراإةارة الاوةة الشرا ما اس ممارساا هظ  وج ا ارت اطضا توجد   با -2

 .اس س ا

 :لمصطلحات البحث ةريف الإجرائياالتع.  3

رسراا إةارة الاروةة ممال ل (Soft TQM Practices)   ويرارسراا إةارة الاروةة الشرا ما اسمما تت ثر  في :إدارة الجوددة الاولة   -1

 .(Hard TQM Practices) اةياالشا ما اس

الخاصررا  ( ةاة الدراسرا) رل كر   قرنية  ررل  قرنياا انسرت ضاي  ا رل لارر ج إجراهتو ا النمضرا الرو ليرر   مضورا   رنياة ال ض راللر  الدرجر     

 .ل قا لم دائ  اسوكو ا  ارساا إةارة الاوةة الشا ماة

إلتررزاا انةارة ال مضررال  :التالضرراالأه رراة  تت ثرر  في :(Soft TQM Practices) معنديوو رسوولإ إدارة الجووددة الاوولة   الةمل -1.1

ل لإةارة جروةة اسرورةيلل لالاكضرز ن ايريرةة لر  اسشرال و راا المجشرنييال ل لالقضاةةل لالتيطضض ايسرااتضي  لميروةةل لإةارة اسروارة ال 

 .  ويض ال ا مظ مى ال   ءل لتمنظ ال ا مظل لتدريب ال ا مظل ل نيا ال   ل لةذا تقضضا الأةاءل لت

اس مو راا لالتحمضر ل  :تت ثر  في الأه راة التالضرا :(Hard TQM Practices) ملديو جوددة الاولة   الإدارة الةملرسولإ  -1.1

 .الخد ال لاستيداا التن ولوجضال لالتح ظ اس ت ني/ لإةارة ال  مضاال لتي ضا اس تج

 اجراا اليرحا لالأ رايل لالاجراا ايبتيراةيا لال ائمضرال لالاجراا ايجت ا ضرال : تت ثر  في الأه راة التالضرا :جددة حيلة العمل -1

 .انهداعل  الا الضا ل اجاا تقديني ال اال ل اجاا تحقضق ال اال لالاجاا اس ني ضال ل اجاا

الخاصررا (  ةاة الدراسرا)  رل كر   قرنية  ررل  قرنياا انسرت ضاي  رنياة ال ض را  رل لارر ج إجراهتوا للر  الدرجرا النمضرا الرو ليرر   مضورا      

 .ل قا لم دائ  اسوكو ايوةة  ضاة ال    

ال ايررا  ررل سرروء الالررا اليررحضا لانصرراها في ال  رر ل لال ايررا  ررل سرروء : تت ثرر  في الأه رراة التالضررا :حلجوولإ الةووا  اا ةوول  -1.1

 .الالا اليحضا لانصاها لاارج ال   ل لت زيز اليحا الاضدة

 .الأجورل لالأ ل الوظضف ل ل اجاا  ائمضا  لانيى: تت ث  في الأه اة التالضا :ي  االعلئ ي الالجلإ الاقتةلد -1.1

 .الا ا ضا في ال   ل للبت الفنياغ  ل ال   : تت ث  في الأه اة التالضا :الالجلإ الاجتملعي  -2.1
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التقرديني لم  ر  لارارج / اس س رال لاي راافالتقرديني لم  ر  ةالار  / اي ااف: تت ث  في الأه اة التالضا :حلجلإ تقدير الذاإ -2.1

 .اس س ا

تحقضق إ ناةاا الفنية ةالا  اس س ال لتحقضق إ ناةاا الفنية هقدر ك ة  رل : تت ث  في الأه اة التالضا :حلجلإ تاقيق الذاإ -2.1

 .النفاءة

 .لالت ما لت زيز اسواراا اسو ضا الت ما لت زيز اسواراا الوظضفضال: تت ث  في الأه اة التالضا :الالجلإ المعرفي  -2.1

 .انهداع في ال   ل لانهداع الشيي  لالا الضاا ال ا ا: تت ث  في الأه اة التالضا :الالجلإ الجمللي  االإبداع -2.1

 : عينة البحث. 4

 . جزائنييا هولنياي ابتياةيا س ا س ظل تحن   مضا لإطاراا  ض ا الدراسا اس تود ا تت ث  في إطاراا

 

التننيا هاهداء ر ينرا  روج   ل  كضمتنا  رجو سيطمحاا ال حث اريف انجنيائضاالت ل   ل إشنالضا ال حث ل نيكضاته لإةط باً 

لرر  لرر  كرر لا ي تقررض ل ل  تقررض  ةو رراً  ررا  ل لرر  لرر  تقررض   ل : ر تحنض وررا  ررل  ضررث القضرراح لالوكررو  لايسررت ضاي  رراراا لرر ا 

  ل لض ت لاكحا؟  ل لاكحا ةو اً  ا لاكحا

 :لسوف يتاّ استيداا  قضاح لضننيا استدرج ذر ال قاط الخ  ا لقضاح ال  اراا للو كالتالي

 

 غة  وا ق هشدّة غة  وا ق محايد  وا ق  وا ق هشدة التةنيف

 1 2 3 4 5 الدرج 
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 نالاستبيا

 تحضا طض ال

إةارة الارروةة الشررا ما ل  بتوررا يرروةة  ضرراة "  وكرروع  رروجلالأرغوةو ضررا في إطررار تحكررة رسررالا ةكتررورالج في  مررا الرر ف  ال  رر  

في الخاةرا الرو ت رعّ  رل  ردى ( ×)ل ا ايست ضاي ه د بنياءة ك    رارة  رل   اراتره برنياءة  ت ةضرا عّ لكر     را   رجو   نا   ء "ال   

سررالضب  لااطئررا  اجرراهتنا سرروف يررتا ةراسررتوا ه ل لاررنيىي يوجررد إجاهررا صررحضحا  . مضوررا   ررب الوابرر  الرر ر ت  مرروي  ضرره  رروا قتنا

 .ا يائضا ي تنشف  ل لويا المجضب

 .شننيا    قاً 

  حمد  واتضح مح د الأ ظ الطالب

 :المعلومات الشخصية -2

   اا انجاها اس اس ا( ×)ينيجى لك     ا 

  ةثى]   [           ذكني ]   [          :  الا. 1

  40إلى  31 ل ]   [       30إلى  21 ل ]   [  س ا  ل  ب       20 ]   [          :ال ل. 2

  كثني س ا  ل 51]   [       50إلى  41 ل ]   [                     

 جا     ]   [       هاةور]   [       توسض ]   [      اهتدائ  ]   [     :اس توى الت مض  . 3

 ( ة) ر  ]   [        (ة) طمق]   [        (ة) تزلج]   [   زب        ]   [:       ال ائمضاالالا . 4

       29إلى  20 ل ]   [        19إلى  10 ل ]   [      س واا   10 ب   ل ]   [   :لاعة ال   س واا . 5

  كثني  ل س ا 40 ]   [          39إلى  30 ل ]   [                           

 س واا  ل  كثني 10]   [    9إلى  5 ل ]   [   س واا 5 ب   ل ]   [ : في ل لج اس س الاعة ال    س واا  . 6

      ف ]   [  تحنا     [  ]  إطار     ]   [       الي إطار[    ]   :اسو ضا ايجت ا ضا الفئا. 7

 ...................................................................:......................... يمحا ال    /ةائنيةإسا  .8

 

 



541 
 

  مدى القياس مدى الوضوح
 ليست بدائل التحكيم

 واضحة
واضحة 
 نوعاً ما

 لا واضحة
 تقيس

تقيس 
 نوعاً ما

 تقيس

 إدارة الجودة الشاملة -2
 (Soft TQM Practices) معنويةممارسات إدارة الجودة الشاملة ال -2.2

 التزام الإدارة العليا -2
 1 . كثني  همضا  ل التنمفاتنيى انةارة ال مضا  ي الاوةة       
ميورررروة الررررو اسرررروارة النا ضررررا ت زيررررزاً لانةارة ال مضررررا تخيّرررر        

 .إلى تح ظ الاوةة تهدف
2 

 3 .انةارة ال مضا  متز ا هشن  لاكح لصنييح هالاوةة      
 القيادة -2

ب ررررراا النيئض رررررضا ةالاررررر  اس س رررررا جمضررررر  راسررررراء الأيتَحّ ررررر        
 .الاوةة    للضاتها اتجالج

4 

اتخررررررررراذ برررررررررنياراتها اسررررررررردينيلي لاسشرررررررررني وي لم رررررررررا مظ هي ررررررررر ح       
 .ه ةف وا

5 

 مى تشيض  الأب اا النيئض ضا لم  س ا جمض  راساء ي          
 .جوةة انةتاج

6 

ال ررررررا مظ في   مضررررررا تشرررررري  إةارت ررررررا ال مضررررررا هشرررررردة إشررررررنيا        
 .انةتاج

7 

 النيايرررا الرررو تنيكّرررز  مرررى تح رررظ الاررروةةتخمرررق إةارة اس س رررا       
 .لتقوا هاييالها إلى ال ا مظ

8 

ي هتحفضرررز ل  رررا دة ال رررا مظ  مرررى يقررروا اسررردينيلي لاسشرررني و       
 .ة توى  اج  ةاء  وا وا

9 

 التخطيط الإستراتيجي للجودة -3
نحررررررل ةوطرررررروّر لةو فرررررر  ايسررررررااتضيضاا لالخطررررررض اسررررررت اةا إلى       

 .لبدراا اس س ا الزهائل/ هضاةاا تت مق ةتطم اا ال   ء
10 

 11 .انةارة اسااتضيضتوا ل لدا وا إلى ال ا مظترو رَمّغ       
في اي ت ررررار   رررررد  الزهرررررائل/ يررررتاّ  لارررر  ا تضاجررررراا ال  رررر ء      

 .لك  الألداف
12 

اسرااتضيضاا الاروةة لردي ا في جمضر  المجرايا الت ذض ضرا  ت هني      
 .لالأةشطا انةاريا

13 

 إدارة الموارد البشرية -4
لاطررررض لممارسرررراا لم ررررا مظ تررررد ا جورررروة لرررردى اس س ررررا       

 .تح ظ الاوةة
14 

م  س را للضراا محردةة سنا ر ة   راهماا ال را مظ الفنيةيررا ل      
 .في  لداف الاوةة لالأةاء

15 
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  مدى القياس مدى الوضوح

 ليست
 واضحة

واضحة 
 نوعاً ما

 لا واضحة
 تقيس

تقيس 
 نوعاً ما

 تقيس

م  س ررا للضرراا محرردةة سنا رر ة   رراهماا  نييررق ال  رر  في ل      
 . لداف الاوةة لالأةاء

16 

تررررو ني اس س ررررا ترررردريب ال ررررا مظ  مررررى كضفضررررا تحديررررد ل رررر        
 . شاك  الاوةة

17 

 18 .اس س ا ال ا مظ لتح ظ الخد ااتنا ئ       

ت كررد اس س ررا  مررى صررحا لسرر  ا لركررا ال ررا مظ لارر ج       
 .الاووة اس  للا لتح ظ الاوةة

19 

ل رررا  اتيررراج  رررل  سرررف  إلى   مرررى ل رررل   مرررى إلى  سرررف        
 .ل  قضا هظ جمض  ال ا مظ

20 

 صغيرة لحل المشكلاتالمجموعات ال -5
لا ج جم اا    اسشن ال يتاّ ه ج الاود لمحيروج       

 . مى جمض  لراء ل  نار   كاء الفنييق ب   اتخاذ  ر بنيار
21 

 22 .ل  اسشن ا ا تييي اً   س ت ا  نيب  شنّ تو       
 في ال رررررر واا الررررررث   اساكررررررضال بررررررد    ررررررّ  ال ديررررررد  ررررررل      

 .الييرةة اسشن ا  ل لا ج جم اا المج و اا
23 

 رظ   مضرا التير ض  تح  مرى سا دا  نيا  ر  اسشرن ا      
 .في ل لج اس س ا

24 

يررررتا تشرررريض   مررررنيا ال ررررا مظ داللررررا  رررر   شررررن تها برررردر       
 .ان ناي

25 

 إدارة جودة الموردين -6
ةت ا ررررر   ررررر   رررررورةيل لرررررديوا ةذررررراا  ّ ررررراج لكررررر اي جررررروةة       

 . ل الخد اا/اس تياا ل
26 

 مى الاوةة للجاج الت رمضا هردج  الاتضارةا لم ورةيلز في نيكّ ةو       
 .ال  ني

27 

وَرّة      
و
 28 .يو لا  في اي ت ار ايلتزاا هالاوةة في الاتضار اس

 29 .ةا ه شاط في   مضا تطويني   تيات ا الاديدة ورةل يشار        
يو لارررر  في اي ت ررررار ايلتررررزاا هالتح ررررظ اس ررررت ني في الاتضرررررار       

 .اسورة
30 

 الزبائن/ التركيز على العملاء -7
 31 .في جمض  اس س ا   شورة ل فوو ا الزهائل/ ال   ء شنيلط      
 32 . هائ  ا/ ة نيف اي تضاجاا الالضا لاس تق مضا ل   ئ ا      
/ نحررل في كثررة  ررل الأ ضرراي  مررى اتيرراج لهضررق  رر     ئ ررا      

 . هائ  ا
33 
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  مدى القياس مدى الوضوح

 ليست
 واضحة

واضحة 
 نوعاً ما

 لا واضحة
 تقيس

تقيس 
 نوعاً ما

 تقيس

 34 . ل الأ ضاي هزيارة   س ت افي كثة   هائ  ا/    ئ ايقوا       
ي الأةشطا الو ت  ر   مرى تح رظ   اسدينيلي لاسشني و شيّ يو       

 .الزهائل/ ركا ال   ء
35 

 هائ  رررررا لتم ضرررررا  / لررررا شررررر ء ةقررررروا هرررره لرررررو إركررررراء    ئ ررررا      
 .توب اتها

36 

 تمكين العاملين -8
 37 .  هقدر ك ة  ل ايستق ج لاس  للضا ةا  تمتّ       
إةررررأ  شرررر ني هالتشرررريض   مررررى تطررررويني طررررنيا جديرررردة لتقررررد        

 .  ك  اس تياا لالخد اا
38 

 39 . ةا ي  وَ ابَب  مى   نار تح ظ الاوةة الو تفش       
  إلى اباا رررراا  ت   مو رررراا كا ضررررا لمتوصّرررربرررردّ  ل ي ق سَررر      

 .ذاا ةو ضا جضدة
40 

 تدريب العاملين -9
( التق ضرا لالوظضفضرا)يتوّ ني التدريب  مى  واراا     محدة       

 .اس س ا لم ا مظ هاةتذاا في جمض   يالح
41 

التررردريب في  ررراج الاررروةة لم رررا مظ هاةتذررراا في جمضررر  يتررروّ ني       
 .اس س ا  يالح

42 

التدريب في  اج الاروةة لم ردينييل لاسشرني ظ في جمضر  يتوّ ني       
 .اس س ا  يالح

43 

 ر " ) فورررررروا الارررررروةة الشررررررا ما"يترررررروّ ني الترررررردريب في  رررررراج       
 م ررررفا اس رررر للضا  مررررى   ررررتوى اس س ررررا لمحيرررروج  مررررى 

 .اس س ا  يالحفي جمض  ( جوةة

44 

 ثرررر  )الأسررررالضب ان يررررائضا الأساسررررضا يتررررو ني الترررردريب في       
في اس س رررا  ( اسررردرج التنرررنيارر لالرررتحنا في النيسررروا ال ضاةضرررا

 .كن 

45 

 46 .انةارة ال مضا لم  س ا هتدريب ال ا مظ تمتزا      
 47 .اس س ا تتو ني اسوارة لتدريب ال ا مظ ةالا       
لأبرررروا ه  مرررر  لقررررد تمقضررررت ترررردري اً كا ضررررا في لرررر لج اس س ررررا       

 .هشن   ّ اج
48 

 49 .تدرهت  مى  واراا تح ظ الاوةة سَ ق ل ي      
 مرررررى جررررروةة  جرررررزء ك ررررة  رررررل التررررردريب في   س ررررت ايو كّررررد       

 .اس تياا لالخد اا
50 

ترررررررررردرهت  مررررررررررى تق ضرررررررررراا اس ابشررررررررررا الا ا ضررررررررررا  سَرررررررررر ق ل ي      
 .لايتيايا

51 
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  مدى القياس مدى الوضوح

 ليست
 واضحة

واضحة 
 نوعاً ما

 لا واضحة
 تقيس

تقيس 
 نوعاً ما

 تقيس

 فرق العمل -20
 52 . نيا ال     مى ةطاا لاس  في ل لج اس س اتو تيدا       
يررتا تشررنض   ررنيا ال  رر  لارروةة اس ررتج لالخد ررا  مررى اسرردى       

 .الطوي 
53 

  تقررررد  ي  نييررررق   مرررر   ّ رررراج في إةترررراج ال ررررم  لالخررررد اا       
 .الاوةةذاا 

54 

 نظم تقييم الأداء -22
 55 .في تقضضا  ةائ  الوظضف  اً  و   ا  ً تو تع جوةة   م        
 56 .هاةتذاا  مى التير يا النياج ا  وج  ةائ  الوظضف  تحي        
  مرى  ردى اسرتطا وجزء  ل تقضضا  ةائ  الوظضف  ي ت د       

 . ال    ك ل  نيا    
57 

ي ررررت د جررررزء  ررررل تقضررررضا  ةائرررر  الرررروظضف   مررررى    ذرررراا       
 . مى جوةة اس تج لالخد ا الزهائل/ ال   ء

58 

 تعويض العاملين -22
 59 .  ةا راض  ل الت ويض ال ر  تمقالج      
 ك ررب  كثررني  ررل االاررنييل الرر يل يقو رروي ه  رر  مماهرر  في       

 .شنيكاا  لانيى
60 

 61 .  م راتبي لتح ظ جوةة يشي أ       
  رر  شررضئا لتح ررظ جرروةة اس ررتج تمقررى  نا رر ة إذا   سرروف       

 .لالخد ا
62 

الفوائررردل  ثرررر  انجرررا اا لالترررر  ظ الطررربي الررررو  تمقالرررا ل ررررا       
  كر   رل تمرا الرو أنرل  ي ا ير   مضورا في   س راا 

 .مماهما

63 

 (Hard TQM Practices) رسات إدارة الجودة الشاملة الماديةمما -2.2
 المعلومات والتحليل -2

تنمفررررررررا الارررررررروةةل لال ضرررررررروبل )ت ررررررررتيدا هضاةرررررررراا الارررررررروةة       
 .ك ةلاا نةارة الاوةة( لالألاطاءل لاسيمفاا

64 

 65 .ت تيدا هضاةاا الاوةة لتقضضا اسشنيف لالأةاء انةارر      
الخررد اا الاديردة ب رر   / نياج را ةبرّرا تير ضا اس تيراايرتا       

 .إةتاجوا لت ويقوا
66 

 67 .الخد ا /إجنياءاا ل واصفاا اس تج لكو       
يةتاجضررررررا في   مضررررررا الطابررررررا ا/ يو لارررررر  في اي ت ررررررار الت فضرررررر       

 .الخد ا /تي ضا اس تج
68 
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  مدى القياس مدى الوضوح

 ليست
 واضحة

واضحة 
 نوعاً ما

 لا واضحة
 تقيس

تقيس 
 نوعاً ما

 تقيس

 إدارة العمليات -2
ال  ر  لر   الضرا  ال  مضراا في  نراي ل ا  ة  ا ك ةة  رل      

 .ان يائ  الاوةة تحت ك ض
69 

إة ررا ةقررروا هاسررتيداا  نثرررف لتق ضرراا إ يرررائضا لمحرردّ  رررل       
 .ايلات ف في ال  مضاا

70 

 71 .نحل ة تيدا النيسوا ال ضاةضا في  نياب ا ال  مضاا التي ض ضا      
ةقرروا ةنياب ررا ال  مضرراا هاسررتيداا تق ضرراا كرر ض ال  مضرراا       

 .ان يائ 
72 

 الخدمة/ تصميم المنتج -3
رررررر       الخد ررررررا /شررررررا   لتيرررررر ضا اس ررررررتج اً   س ررررررت ا  حيررررررنير تجو

 .الاديدة ب     مضا انةتاج لالت ويق
73 

في (  ث  الت ويق لالتي ض ل لالشنياء)إةاراا  ت دةة تو ّ ق       
 .الخد ا/اس تج  مضا تطويني 

74 

    75 .الخد ا/يوجد لكو  في  واصفاا لإجنياءاا اس تج      
ميررررررررروةة هاس ض ررررررررراال للاد رررررررررا ال  ررررررررر ءل اً لل رررررررررا  ت كضرررررررررد      

 .لالت ويقل ل وظف  ال  باا ال ا ا
76 

 استخدام التكنولوجيا -4
لتم ضررررررا    اسررررر االتيررررر ض  الأساسرررررضا الرررررو لررررردي ا  تن ولوجضرررررا      

 .ا تضاجات ا لتتضح ل ا القدرة  مى اس ا  ا في ال وا
77 

إلى  بيرررى  رررد  لتن ولوجضرررا التيررر ض  الرررو  و ت ررراة رررتيدا       
 .ممنل

78 

 التحسين المستمر -5
 ررت ني لا ضرر  توشَري  لرر لج اس س را الدراسرراا لالتح رظ اس      

 .ا  مضاته  تياتها للاد اتها ل 
79 

اسوظفررروي  مرررى  نيصرررا ابررراا  تيرضرررةاا  ل ت ررردي ا ليررر        
 .لم  مضاا القائ ا

80 

ال ديررررررررررررررررد  ررررررررررررررررل بررررررررررررررررد تح رررررررررررررررر ت في االةررررررررررررررررا الألاررررررررررررررررةة       
 .الخد اا الو ةقد وا/اس تياا

81 

برد تمقرت لر لج اس س را ا اا راً لتقردينياً  ر لانيا  مرى تح ررظ       
 .ال  مضاا/ الخد اا/ اس تياا

82 

لا رررا الاررروةة ل رررنيا )لضاكررر  ت ذض ضرررا محررردةة اسرررتيداا يرررتا       
 .لد ا تح ظ الاوةة( ال   

83 
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  مدى القياس مدى الوضوح

 ليست
 واضحة

واضحة 
 نوعاً ما

 لا واضحة
 تقيس

تقيس 
 نوعاً ما

 تقيس

 جودة حياة العمل -3
 حاجات الصحة والأمان -2.3

 الحماية من سوء الحالة الصحية والإصابة في العمل -2
 1 . ش ني هالأ اي   مضاً في ال         
 2 . ناي   م  ل ل لصح       
استطم ررررراا ال دةضرررررا لررررروظضفو لض رررررت لاطرررررنية  مرررررى صرررررحو       

 .لس  و
3 

ي رر ج  شررنيفي بيرررارى جورردلج ل ررايو لحمايرررا االاررنييل  رررل       
 .إصاهاا ال    لاسياطني اليحضا في  وب  ال   

4 

لاليضاةا في اس س را ه  ر  جضرد لفر  يقوا   اج ال ذا ا       
 .اسناي ةذضف لصح 

5 

 الحماية من سوء الحالة الصحية والإصابة خارج العمل -2
 6 .يو ني   م   وائد صحضا جضدة      
 تحررد  كثررةا  رر  ال ديررد  ررل   رر ء ال  رر   ررل كضفضررا الررد       

 . ل اسياطني لم ضش  ضاة طويما لصحضا
7 

 8 . نيلقا لميرايا لظضفو لض ت      
 شنما  ااب  ل اسشنيف لطمب إجا ة ل ّ ي  تنيةة في ايب      

 .صحضا
9 

 10 .تقدا اس س ا   و ا  وائد صحضا جضدة      
 تعزيز الصحة الجيدة -3

 11 . ةا  ه ج بيارى جودر لم قاء في صحا جضدة      
لاليرررحال الا ضررر  في ال  ررر   رررل المضابرررا ال دةضرررال يتحرررد        

 .لالتير يا اليحضحا
12 

لظضفرررو  مرررى ال قررراء سررراساً ج رررديا ل قمضرررا  مرررى ت رررا د        
 . د سواء

13 

تقرردا اس س ررا الفوائررد اليررحضا لم ررا مظ  ضوررا لالررو تشرر         
 .استيداا  نيا ق لهنيا ج المضابا ال دةضا

14 

 الحاجات الاقتصادية والعائلية -2.3
 الأجور -2

 15 . ي   مضه في   م تحراض  ل النياتب ال ر   ةا       
 16 .  ش ني  ي  شنيفي يوتا هني الضو ايبتياةيا      
تو ني اس س ا هنيةا ا س ا دة ال را مظ  مرى اسرتث ار لإةارة       

 . وارةلا اسالضا هشن    اج
17 
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  مدى القياس مدى الوضوح

 ليست
 واضحة 

واضحة 
 ما نوعاً 

 لا واضحة
 تقيس

تقيس 
 نوعاً ما

 تقيس

 الأمن الوظيفي -2
 18 . ش ني  ي   م  في اس س ا لو ت  ظ ستطم اا الضاة      
اسورارة الررو تتطم وررا لظضفررو ي ت رر ح لم  س ررا هاسررت دالي       

 .ه وولا
19 

 20 .ي  ستطض   ي  تخض   ي  شنيفي سوف يفيمأ  ل ال         
 حاجات عائلية أخرى -3

 21 . إي   م  جضد هال   ا ل ائمو      
 22 .تهتا اس س ا ه ّ الها له ائ تها      
أن ررأ ه رروولا القضررراا ه  مرر  لتم ضرررا ا تضاجرراا  رررائمو في       

 .لي لا د
23 

ي  ترنيةة في ايبررااب  ررل  شررنيفي لطمررب  رراة را ررا لمت ا رر        
 .   اسشاك  ال ائمضا

24 

 25 .لني ايا الأطفاج في ال   لدي ا  نيكز       
 الحاجات الاجتماعية -3.3

 الجماعية في العمل -2
 26 .لدر  صدباء جضديل في ال         
 27 . ناي   م  جما        
 ي  كوي جزءا  ل  نييق      ل  كثرني  لظضفو  أ تتطمب      

المياي الو تجت ر  هاةتذراا لار ج سرا اا ال  ر    كو  ل
 .اس ائ  است مقا هالوظضفاس ابشا 

28 

 شر ني  ي انةارة تهررتا ي رر    راكل ال  رر  جما ضررال لةا ئررال       
 .للةّيا

29 

لردي ا با ررا  ضرث لكررني ال ررا مظ   را لمنيا ررال لل جت رراعل       
 .للت الج القووة لاليرداء

30 

 وقت الفراغ من العمل -2
ال  ر  ل سرت تاع ه شرضاء  لدر  ا ينفر   رل الوبرت لارارج      

 . لانيى في الضاة
31 

ي ررررت ت وي هالضرررراة لارررررارج ي رررردل  ي الأشرررريال في ال  ررررر        
 .ال   

32 

 33 .ي تتدالا  لظضفو     لباا الا ضه في  ضاتي      
 34 .اسشنيف ه ي لدر  ضاة لاارج ال   ينيا         
 35 .لدي ا  لباا      نيةا      
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  القياس مدى مدى الوضوح

 ليست
 واضحة

واضحة 
 نوعاً ما

 لا واضحة
 تقيس

تقيس 
 نوعاً ما

 تقيس

  حاجات تقدير الذات -4.3
 التقدير للعمل داخل المؤسسة/ الاعتراف -2

 36 . ش ني هالتقديني في ال    هاس س ا      
 37 .نا   الا ض  تقنيي اً في اس س ا  مى  ساح الأةاءيو       
  ض را  رل اسوراراا الرو لردر هنر   لظضفو  ةوا اً ت تد         

 .ت كضد
38 

 39 . ش ني  ي اسشني ظ يقدرلي ال    ال ر  بوا هه      
ك   وظف لديه  نيصا جضدة لمحيوج  مرى ا رااف  مرأ       

 . ل ب   اس س ا  مى  ةاءلج است ضز
40 

 التقدير للعمل خارج المؤسسة/ الاعتراف -2
 ل في  و رررررررررررررو لا ررررررررررررروةأ  / الأشررررررررررررريال في اس س رررررررررررررا ل      

 .ك حاف للا ة في  اج   م 
41 

كرر  شرري  تقنيي رراً في اس س رررا لا ررة   رراف هرره في  ررراج       
 .  مه

42 

(  ل   رني  تقررد ا جضردا نحرو اتقرراي) شر ني لكر ةأ بررد  تق رت       
 . واراا  و و

43 

اسشررنيف كرر   ررا في لسرر ه لكرر اي  ي   مرر  سررضتا سررضف         
 .اي ااف لانبنيار هه لاارج اس س ا

44 

ال ررردلاا اسو ضرررا  /اس س رررا اس مو ررراا  ررروج اسررر تمنيااترررو ع       
 .اس ةيا إلى الشواةاا اسو ضال لاي اافل لالاوائز

45 

 حاجات تحقيق الذات -5.3
 تحقيق إمكانات الفرد داخل المؤسسة -2

 46 . ش ني  ي   م  ي  ح لي  ي   قق كا   إ ناةضاتي      
 47 .ت ا د اس س ا  وظفضوا  مى تحقضق إ ناةاتها      
لظضفرو اتخراذ برنياراا صر  ا تر هني  مرى سرموك    رأ تقتكر       

 .هشن  ايجابي
48 

تحقضررررق إ ناةضرررراتي   شرررر ني  ي  شررررنيفي يوررررتا ة ررررا دتي  مررررى      
 .س ا دة اس س ا

49 

هنيةرررا ج يكررر ل  ي ال رررا مظ هشرررن  رلتضرررأ لررردى اس س رررا       
 .لةلرر يتا تقضض وا لمابضاا اس ن ا

50 

 تحقيق إمكانات الفرد بقدر كبير من الكفاءة -2
 51 . ش ني  ةأ   قق إ ناةضاتي كي ة في  اج   م       
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  مدى القياس مدى الوضوح

 ليست
 واضحة

واضحة 
 نوعاً ما

 لا واضحة
 تقيس

تقيس 
 نوعاً ما

 تقيس

تحررررالج اس س ررررا جالرررردة س ررررا دة ال ررررا مظ  ضوررررا  مررررى  ي       
 .ينوةوا   ك   ا أنل  ي ينوي  و ضا

52 

 ل / ة ارسررررررا ال ديررررررد  ررررررل  رررررروالبي ل لظضفررررررو لي ت رررررر ح      
 . واراا لااصا

53 

 54 . وشنيفي ةا  ةا  مضه ل اذا  ريد  ي  ص ح  و ضايوتا       
لم  س رررا هنيةرررا ج ي ررر ح لم رررا مظ لترررولي  مرررى نحرررو  تزايرررد       

 . واا ص  ا ل   للضا  كع
55 

 الحاجات المعرفية -6.3
 التعلم لتعزيز المهارات الوظيفية -2

 شرر ني  ةررأ ةائ ررا  ت مررا  شررضاء جديرردة ت ررا د   مررى  ةاء       
 .لظضفو هشن    ك 

56 

ت مرا اسوراراا الوظضفضرا ت ا د اس س ا ال ا مظ  ضوا  مرى       
 .الو لتاجوي إلضوا

57 

 58 .تتطمب  أ لظضفو ت ما  شضاء جديدة      
يرررررو ني لي اسشررررررنيف  ررررررنيل لررررررت ما  شررررررضاء جديرررررردة أنررررررل  ي       

 .ت ا د  لمقضاا ه      ك 
59 

لرررررردى اس س ررررررا هنيةررررررا ج ت مض رررررر  ي ررررررنيض هاسررررررت نيار  مررررررى       
الاديرررررررررردة لتح ررررررررررظ الأةاء ال رررررررررا مظ اس رررررررررراية لالتق ضرررررررررراا 

 .الوظضف 

60 

 التعلم لتعزيز المهارات المهنية -2
 61 .ل لج الوظضفا لزياةة  واراتي اسو ضات  ح لي       
تحرررررررالج اس س رررررررا إلى  رررررررد  بيرررررررى تو ضرررررررا ال رررررررا مظ  ضورررررررا       

 .لضي حوا   ك  اسو ضظ
62 

 لظضفرررررو  ي   نرررررني في الأ رررررور الرررررو أنرررررل  يتتطمرررررب  رررررأ       
 .ت ا د   مى ال  و كشي  لك حاف

63 

 شررر ني هرررر ي رئض ررر  في ال  رررر  يوررررتا ة رررا دتي  مررررى ت زيررررز       
 . واراتي اسو ضا

64 

هنيةررررا ج لتررررد ضا العةررررا ج الت مض رررر  لمت  ضررررا لرررردى اس س ررررا       
 .اسو ضا لم ا  

65 

 الحاجات الجمالية والإبداع -7.3
 الإبداع في العمل -2

 66 .النثة  ل انهداع في لظضفول ا        
 67 .يوشيّ  ك  شي  في اس س ا  مى الت  ة  ل إهدا ه      
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  مدى القياس مدى الوضوح

 ليست
 واضحة

واضحة 
 نوعاً ما

 لا واضحة
 تقيس

تقيس 
 نوعاً ما

 تقيس

 68 .لظضفو الت  ة  ل ةرجا   ض ا  ل انهداعتقتك   أ       
 مررررى الت  رررررة  ررررل التفنررررة انهررررردا   في يشرررري أ  شررررنيفي       

 .ال   
69 

 70 . تي ضا  ناي   م  جمض       
 الإبداع الشخصي والجماليات العامة -2

 71 .لظضفو  مى تطويني إهدا   لاارج ال   ت ا د        
هقا ررا اس ذ ررا ال ررا مظ  مررى الت  ررة  ررل انهررداع في   شرريّ تو       

 .ال    للاارج لظائفوا
72 

لظضفررو  مررى لكرر  تقررديني   كرر  لنهررداع لالفررل ت ررا د        
 .لالا الضاا

73 

 74 . شنيفي إلى  د ك ة في الأشيال اس د ظيروفَنِّني       
با رررررررت انةارة هوكرررررررر  العةررررررررا ج الرررررررر ر يرررررررردرّب ليوشّرررررررري        

 .ال ا موي  مى انهداع في ال    لفي  ضاتها الشييضا
75 

 

 :أخرى ملاحظات

............................................................................................................................................
............................................................................................................................................

............................................................................................................................................
............................................................................................................................................

............................................................................................................................................ 
 

 توقيع الأستاذ المحكم
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 يبين أسماء الأساتذة الذين قاموا بتحكيم الاستبيانين( 01)ملحق رقم 

 

 

 

 مؤسسة الانتماء واللقب الاسم الرقم

تيغزة أمحمد. د.أ 1 2 جامعة وهران   

 2 جامعة وهران براهيم ماحي إ. د.أ 2

يوب مختار. د 3 2 جامعة وهران   

فراحي فيصل. د 4 2 جامعة وهران   

منصوري مصطفى. د 5 2 جامعة وهران   

رريب الله محمد. د 6 2 جامعة وهران   

آسيا عبد الله. د 7 2 جامعة وهران   

قادري حليمة. د 8 2 جامعة وهران   

مينةياسين آ. د 9 2 جامعة وهران   

زروالي لطيفة. د 11 2 جامعة وهران   
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 ستتبيان ددار  الودد  الاامل الصدق الظاهري لا تحكيم نتائج يبين( 11)ملحق رقم       

  مدى القياس مدى الدضدح
 ليستت بدائل التحكيم

 داضح 
داضح  
 ندعاً ما

 لا داضح 
 تقيس

تقيس 
 ندعاً ما

 تقيس

 ددار  الودد  الاامل 
 (Soft TQM Practices) معندي ممارستات ددار  الودد  الاامل  ال -1
 التزام الإدار  العليا -1

/ / 011%  / 01%  01%  0 .أكثر أهمية من التكلفةترى الإدارة العليا أن الجودة  
/ 01%  01%  / / 011%  لجهوود الوته فو  المووارد الكاييوة تعزاوزا  لالإدارة العليا تخصّص  

 .إلى تحسين الجودة
2 

/ 01%  01%  3 .بشكل واضح وصراح بالجودةالإدارة العليا ملتزمة  011 / / 
 القياد  -2

/ 01%  01%  01%  01%  01% قسسووووووواي الرخيسوووووووية دا ووووووول الم  سوووووووة جميووووووو  ر  وووووووا  اأاتَحمّووووووول  
 .الجودة مس وليافم اتجاه

4 

/ / 011%  01%  / 01%  5 .اتخاذ قسرارافم بأنفسهمالم ارون والمشريون للعاملين باسمح  
/ 01%  01%  / 01%  01% علووت تشوووجي  اأقسسووواي الرخيسووية للم  سووة جميوو  ر  ووا  اعموول  

 .جودة الإنتاج
6 

/ / 011%  / 21%  01%  7 .تشج  إدارتنا العليا بش ة إشراك العاملين في عملية الإنتاج 
01%  21%  71%  / 01%  01% وتقووي  الر اوة الوته تركّوز علوت تحسوين الجوودةتخلق إدارة الم  سوة  

 .بإاصالها إلى العاملين
0 

/ / 011%  / / 011% ن بتحفيووز ومسوواع ة العوواملين علووت أدا  اقوووي الموو ارون والمشووريو  
 .بمستوى عال مهامهم

0 

 التخطيط الإستتراتيوي للودد  -3
/ 01%  01%  / 01%  01% وووّر ونونفووا اج وووواتيجياس وادّوولى ا ووتنادا إلى بيانووواس   نحوون نوّ

 .وقس راس الم  سة الزباخن/ تتعلق بمتّلباس العملا 
01 

/ / 011%  01%  / 01%  00 .الإدارة ا واتيجيتها وأه ايها إلى العاملينتووبوَلّغ  
/ / 011%  / 01%  01% في اجعتبووار عنوو  وضوو   الزبوواخن/ اووتمّ أ ووا اجتياجوواس العموولا  

 .اأه ا 
02 

01%  01%  01%  / 01%  01% توووو سر ا ووووواتيجياس الجووووودة لوووو انا في جميوووو  ا وووواجس التن يميووووة  
 .واأنشّة الإداراة

03 

 ددار  المدارد الباري  -4
/ / 011%  / 01%  01% ل ى الم  سة  ّولى واار واس للعواملين تو عم جهوود تحسوين  

 .الجودة
04 

/ 01%  01%  / 21%  01% للم  سوة لليوواس ةوو دة لمكايوأة مسوواهماس العوواملين الفرداووة في  
 .أه ا  الجودة واأدا 

05 
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  مدى القياس مدى الدضدح

 ليستت
 داضح 

داضح  
 ما ندعاً 

 لا داضح 
 تقيس

تقيس 
 ندعاً ما

  تقيس

/ / 011%  / 01%  01% لم  سووووة لليووووواس ةوووو دة لمكايوووووأة مسوووواهماس يراوووووق العمووووول في ل 
 .أه ا  الجودة واأدا 

06 

/ / 011%  / 01%  01% توير الم  سة ت راب العاملين علت كيفية تح ا  وجل مشواكل  
 .الجودة

07 

/ / 011%  / 01%  01%  00 .لتحسين اد ماس الم  سة العاملينتكايئ  
01%  / 01%  / 21%  01% ت كوووو  الم  سووووة علووووت صوووووحة و وووولامة ورضووووا العوووواملين  ووووولال  

 .الجهود المباولة لتحسين الجودة
00 

01%  / 01%  / 21%  01% هناك اتصال مون أ وفل إلى أعلوت ومون أعلوت إلى أ وفل وأيقيوا  
 .بين جمي  العاملين

21 

 صغير  لحل الماكلاتالمومدعات ال -5
/ 01%  01%  01%  01%  01%  وولال جلسووواس جووول المشوووكلاسا اوووتمّ بوووال الجهووو  للحصوووول  

 .علت جمي  لرا  وأيكار أعضا  الفراق قسبل اتخاذ أي قسرار
20 

/ 01%  01%  21%  / 01%  22 .لحل المشكلاس ةمتخصص ا  م  ستنا يرقسل شكّ تو  
/ / 011%  01%  01%  01% المشكلاس  في السنواس الثلاث الماضيةا قس  تم جلّ الع ا  من 

 .الصغيرة من  لال جلساس ا موعاس
23 

/ / 011%  01%  01%  01% سوين عمليوة التصوني  في تح علوت  اع س يور  جول المشوكلاس 
 .هاه الم  سة

24 

01%  / 01%  01%  01%  01% اووووووتم تشووووووجي  يلمحوووووور  العوووووواملين  اولووووووة جوووووول مشووووووكلافم قسوووووو ر  
 .الإمكان

25 

 ددار  ودد  المدردين -6
/ / 011%  / 01%  01% نتعامل م  موردان لو اهم ن واي يعّوال لضومان جوودة المنتجواس  

 .أو اد ماس/و
26 

/ 01%  01%  01%  / 01% علوووت الجوووودة ولجوووال التسوووليم بووو ل  ز في ا تيارنوووا للمووووردانركّووونو  
 .السعر

27 

/ / 011%  / 01%  01% وَرّد 
و
 20 .او  ا في اجعتبار اجلتزاي بالجودة في ا تيار الم

01%  / 01%  01%  / 01%  20 .نا بنشاط في عملية تّوار منتجاتنا الج ا ةموردو اشارك  
/ / 011%  / 01%  01%  31 .او  ا في اجعتبار اجلتزاي بالتحسين المستمر في ا تيار المورد 

 الزبائن/ التركيز على العملاء -7
/ 01%  01%  / / 011%  30 .في جمي  الم  سة منشورة ومفهومة الزباخن/ العملا  شروط 
/ 01%  01%  / / 011%  32 .زباخننا/ نعر  اججتياجاس الحالية والمستقبلية لعملاخنا 
/ 01%  01%  / / 011% / نحوووون في كثووووير موووون اأجيووووان علووووت اتصووووال وسيووووق موووو  عملاخنووووا 

 .زباخننا
33 

/ 01%  01%  / 01%  01%  34 .من اأجيان بزاارة م  ستنافي كثير  زباخننا/ عملاخنااقوي  
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  مدى القياس مدى الدضدح

 ليستت
 داضح 

داضح  
 ما ندعاً 

 لا داضح 
 تقيس

تقيس 
 ندعاً ما

 تقيس

/ / 011%  / 01%  01% ن اأنشوووّة الوووته تعمووول علوووت تحسوووين   المووو ارون والمشوووريو شوووجّ او  
 .الزباخن/ رضا العملا 

35 

/ 21%  01%  / 01%  01%  36 .زباخننا وتلبية توقسعافم/ أهم شي  نقوي به هو إرضا  عملاخنا 
 تمكين العاملين -8

/ 01%  01%  / 01%  01%  37 .  بق ر كبير من اج تقلال والمس وليةأنا أتمتّ  
01%  / 01%  / 01%  01% إنووأ أشووعر بالتشووجي  علووت تّوووار لوور  ج اوو ة لتقوو   أيضوول  

 .المنتجاس واد ماس
30 

01%  01%  01%  01%  01%  01%  30 .أنا ج أوعَاقَسب علت أيكار تحسين الجودة الته تفشل 
/ / 011%  / 01%  01% ل إلى اقسواجوواس ذاس مت معلوموواس كاييووة للتوصّووقسوو ّ  بق وأنَ وو 

 .نوعية جي ة
41 

 تدريب العاملين -9
01%  / 01%  01%  / 01% ( التقنيوووة والوييفيوووة)اتوووويّر التووو راب علوووت مهووواراس عمووول ةووو د  

 .الم  سة للعاملين بانت اي في جمي  مصالح
40 

/ / 011%  / 01%  01% التووووو راب في لجوووووال الجوووووودة للعووووواملين بانت ووووواي في جميوووووو  اتوووووويّر  
 .الم  سة مصالح

42 

/ / 011%  / 01%  01% التووو راب في لجووووال الجوووودة للموووو اران والمشوووريين في جميوووو  اتوووويّر  
 .الم  سة مصالح

43 

01%  01%  01%  01%  01%  01% أي يلسووفة ) "مفهوووي الجووودة الشوواملة"اتووويّر التوو راب في لجووال  
في ( المسوووو ولية علووووت مسووووتوى الم  سووووة للحصووووول علووووت جووووودة

 .الم  سة مصالحجمي  

44 

/ 01%  01%  01%  01%  01% مثول المو رج )اتوير الت راب في اأ اليب الإجصاخية اأ ا وية  
 .في الم  سة ككل( التكراري والتحكم في الر وي البيانية

45 

/ / 011%  / 01%  01%  46 .الإدارة العليا للم  سة بت راب العاملين تلتزي 
/ / 011%  01%  / 01%  47 .الم  سة تتوير الموارد لت راب العاملين دا ل 
/ / 011%  / / 011% لق  تلقيت ت رابا  كاييوا في هواه الم  سوة أقسووي بعملوي بشوكل  

 .يعّال
40 

/ / 011%  / / 011%  40 .ت ربت علت مهاراس تحسين الجودة َ بق وأن 
/ / 011%  01%  / 01% علت جودة المنتجواس  جز  كبير من الت راب في م  ستنااو كّ   

 .واد ماس
51 

/ 01%  01%  / / 011%  50 .ت ربت علت تقنياس المناقسشة الجماعية واجتصاجس َ بق وأن 
 فرق العمل -11

01%  / 01%  01%  01%  01%  52 .ير  العمل علت نّا  وا   في هاه الم  سةتوستخ ي  
/ / 011%  01%  01%  01%  53 .اتم تشكيل ير  العمل لجودة المنتج واد مة علت الم ى الّوال 
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  مدى القياس مدى الدضدح

 ليستت
 داضح 

داضح  
 ندعاً ما

 لا داضح 
 تقيس

تقيس 
 ندعاً ما

 تقيس

/ / 011%  01%  / 01% أعتقووو  أن يراوووق عملوووي يعّوووال في إنتووواج السووول  وادووو ماس ذاس  
 .الجودة

54 

 نظم تقييم الأداء -11
/ 01%  01%  / 21%  01%  55 .في تقييم أداخي الوييفي ا  مهم عاملا  توعتبر جودة عملي  
01%  / 01%  / / 011%  56 .بانت اي علت التغااة الراجعة جول أداخي الوييفيأتحصل  
/ / 011%  / / 011%  علوووت مووو ى ا وووتّاعتهجوووز  مووون تقيووويم أداخوووي الووووييفي اسوووتن   

 . العمل ضمن ير  عمل
57 

/ / 011%  / 21%  01% اسووووووتن  جووووووز  موووووون تقيوووووويم أداخووووووي الوووووووييفي علووووووت ملاج وووووواس  
 .علت جودة المنتج واد مة الزباخن/ العملا 

50 

 تعديض العاملين -12
01%  / 01%  / / 011%  50 . أنا راض عن التعواض الاي أتلقاه 
01%  01%  01%  21%  / 01% موووون ان ووووران الوووواان اقومووووون بعموووول ااسووووول في  أكسووووب أكثوووور 

 .شركاس أ رى
61 

/ / 011%  / / 011%  60 .راتبي لتحسين جودة عملياشجعأ  
01%  / 01%  / 01%  01% يعوووول شووووي ا لتحسووووين جووووودة المنووووتج تلقووووت مكايووووأة إذا أأ ووووو   

 .واد مة
62 

/ 01%  01%  01%  01%  01% مثول الإجوازاس والتوأمين الّوبي الوته أتلقاهوا هنوا أيضول  الفواخ ا 
 .من تلك الته يمكن أن اجصل عليها في م  ساس ااسلة

63 

 (Hard TQM Practices) رستات ددار  الودد  الاامل  المادي مما -2
 المعلدمات دالتحليل -1

/ / 011%  / 01%  01% واأ ّوا ا تكلفوة الجوودةا والعيوو ا )تستخ ي بيانواس الجوودة  
 .كأدواس لإدارة الجودة( والمخلفاس

64 

01%  / 01%  / 01%  01%  65 .تستخ ي بياناس الجودة لتقييم المشر  واأدا  الإداري 
/ / 011%  / / 011% ادوووو ماس الج اوووو ة قسبوووول  /مراجعووووة دقسوّوووة تصووووميم المنتجووواساوووتم  

 .إنتاجها وتسواقها
66 

01%  / 01%  01%  01%  01%  67 .اد مة /إجرا اس ومواصفاس المنتج وضوح 
01%  01%  01%  / 21%  01% جنتاجيووة في عمليووة تصووميم الّاقسووة ا/ او  ووا في اجعتبووار التنفيووا 

 .اد مة /المنتج
60 

 ددار  العمليات -2
21%  / 01%  / 21%  01% العموول هووي جاليووا  العمليوواس في مكووان هنوواك نسووبة كبوويرة موون 

 .تحت ضبلى الجودة الإجصاخي
60 

01%  01%  01%  / 21%  01% إننووووا نقووووووي با وووووتخ اي مكثووووول لتقنيووووواس إجصووووواخية للحوووووّ  مووووون  
 .اج تلا  في العملياس

71 
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  مدى القياس مدى الدضدح

 ليستت
 داضح 

داضح  
 ما ندعاً 

 لا داضح 
 تقيس

تقيس 
 ندعاً ما

 تقيس

/ / 011%  / / 011%  70 .التصنيعيةنحن نستخ ي الر وي البيانية في مراقسبة العملياس  
01%  01%  01%  / 01%  01% نقوووووي بمراقسبوووووة العمليووووواس با وووووتخ اي تقنيووووواس ضوووووبلى العمليووووواس  

 .الإجصاخي
72 

 الخدم / تصميم المنتج -3
/ / 011%  / / 011% وو  اد مووة الج اوو ة /شوواملا لتصووميم المنووتج ا  م  سووتنا يحصووري تجو

 .قسبل عملية الإنتاج والتسواق
73 

/ / 011%  / 01%  01% في ( مثووول التسوووواق والتصوووني ا والشووورا )إداراس متعووو دة تونسّوووق  
 .اد مة/المنتجعملية تّوار 

74 

/ / 011%  / 01%  01%     75 .اد مة/اوج  وضوح في مواصفاس وإجرا اس المنتج 
01%  01%  01%  / 01%  01%  لجووودة بالمبيعوواسا و  مووة العموولا ا والتسووواقاا  لهنوواك تأكيوو  

 .ومويفي العلاقساس العامة
76 

 استتخدام التكندلدويا -4
/ 01%  01%  / 01%  01% منا ووووووووبة لتلبيووووووووة التصووووووووني  اأ ا ووووووووية الووووووووته لوووووووو انا  تكنولوجيووووووووا 

 .اجتياجاتنا وتتيح لنا الق رة علت المنايسة في السو 
77 

/ / 011%  / 01%  01% إلى أقسصوووووت جووووو   لتكنولوجيوووووا التصوووووني  الوووووته  وزتنوووووانسوووووتخ ي  
 .اكن

70 

 التحستين المستتمر -5
21%  / 01%  / 21%  01% سووووتمر لجميوووو  توشَووووج  هوووواه الم  سووووة ال را وووواس والتحسووووين الم 

 .اعمليافمنتجافا و  مافا و 
70 

21%  / 01%  / 21%  01% يحصووووول المويفوووووون علوووووت يرصوووووة اقسوووووواح تغيووووويراس أو تعوووووو الاس  
 .للعملياس القاخمة

01 

/ / 011%  / 01%  01% ادوو ماس /الع اوو  موون المنتجوواسقسوو  تحسوونت في انونووة اأ وويرة  
 .الته نق مها

00 

/ 01%  01%  / / 011% قسووو  تلقوووت هووواه الم  سوووة اعوايوووا  وتقووو ارا  مووو  را علوووت تحسوووين  
 .العملياس/ اد ماس/ المنتجاس

02 

/ / 011%  / 01%  01%  (لجنة الجودة وير  العمل)ا تخ اي هياكل تن يمية ة دة اتم  
 .ل عم تحسين الجودة

03 
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 ارة الجودة الشاملة باللغة العربية في صورته النهائيةإد استبيانيبين ( 21)ملحق رقم 

 تحية طيبة،

إه تحة  لجاالهة  وماا   ة لسا فيواا  ياالهة  ياا ة "في إطاا تح تح ااا تح اا وة ه فياالتح ا في س ااع  واالأرغ  وميااح ل متحضلعل ياا   اال   ل اال  

في  لخ عاة  وات  ماع  ساع  اد  ( ×)أتحجل  لأكع  حء هذ   لا فيبي ن بمد  ر ءة  ح سبا تحة  اع سب تح  ار  ار ءة  في عياة ع  ل ا  سا اة  " وميح

لا يلجااد إج بااة ةااأيأة لأطاار  ط طتااة تفجاا بفيكع  االب ياافيع هتح  اافيو  ب  اا ويق .  اال تكفيكع س يواا   لااق  ول  اا   وااذي  مي االن تياار

 .  ص ئية لا  كمف سع هلية  لمجيق

 .شكر   لبك   

  وط وق أحمد تل  يح محيد  م ين

 :المعلومات الشخصية -2

 أ  م  لإج بة  لملأ  بة( ×)يرجى ل   سا ة 

 أعثى]   [ ذ ر          :          ]   [ لأغ لج .1

  02إلى  01 ع ]   [       02إلى  21 ع ]   [  لأة أل أ ح       22:          ]   [  ولع .2

  لأة أل أ ثر 01]   [       02إلى  01 ع ]   [                            

 ج  مي  ]   [ ث علي      ]   [  فيل ط      ]   [  بفيد ئي      :    ]   [  لملفيل   وفيم ييي .0

 ( ة)أتح ح(       ]   [ ة) ط ق(       ]   [ ة) فيزلج]   [ أسزب       :       ]   [  لح وة  وم ئ ية .0

       21إلى  22 ع ]   [        11إلى  12 ع ]   [  لأل ت        12أ ح  ع ]   [   : لأل ت طعة  وميح .0

 أل أ ثر لأة  02]   [          01إلى  02 ع ]   [                                   

  لأل ت أل أ ثر 12 ]   [   1إلى  0 ع ]   [  لأل ت   0أ ح  ع ]   [ :  لأل ت طعة  وميح في هذا  لمؤ لة .6

  لأرذ   ]   [  فيأكع     ]   [ إط تح     ]   [      س ليإط تح :   ]   [ ي سية  لمولأية ورتة  لاجفي .7

 ..............................:........................................................ ص أة  وميح/ إ ع ه ئرة .8
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  إدارة الجودة الشاملة -1
غير 
 موافق
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

( ×)تيي  ي ي مجيلسة  ع  ومب تح ت لأ  م  ح سب تحة خمغ هتحج ت ولإج بة يرجى ل   إشا تحة 
 :في  لمك ن  لملأ  ق

 1 . ر   لإه تحة  وم ي  أن  لجلهة أ ثر أهمية  ع  وفيك رة     
 2 . وت تهدب إلى تحلين  لجلهةتخص ص  لإه تحة  وم ي   لمل تحه  وك تية  مزيز   و جوله      
 0 . لإه تحة  وم ي    فيز ة بمكح ل  ح لةريح ب لجلهة     
 0 .يفيأي ح جمي  تحؤ  ء  م ل م  ورئيلية ه طح  لمؤ لة  لؤلوي تهع  تج ا  لجلهة     
 0 .يليح  لمديرلن ل لممرتلن و م   ين ب تخ ذ  ر تح تهع ب عرلوع     
 6 . م ل م  ورئيلية و يؤ لة س ى  مجي  جلهة  لإعفي ج يميح جمي  تحؤ  ء     
 7 . مج  إه تح لأ   وم ي  بمدة إشر ك  وم   ين في سي ية  لإعفي ج     
 8 .تخ ق إه تحة  لمؤ لة  ورؤية  وت  ر  ز س ى تحلين  لجلهة ل كلم بفيص له  إلى  وم   ين     
يكااالم  لماااديرلن ل لممااارتلن بفيأرياااز  ومااا   ين ل لااا سدتهع س اااى أه ء  وااا  وع  لااافيل       

 . س  
1 

نحاااااع ع طااااال تح لع لأراااااذ  لا اااااد  يجي ت ل لخطاااااط   ااااافيلأ ه  إلى بي عااااا ت  فيم اااااق  فيط بااااا ت      
 . وزب ئع ل دتح ت  لمؤ لة/  ومياء

12 

 11 . ا باَ  غ  لإه تحة   د  يجيفيو  لأهد تو  إلى  وم   ين     
 12 . وزب ئع في  لاسفيب تح سلأد ل    مهد ب/ يفيع  أطذ   فيي ج ت  ومياء     
 10 . ؤثر   د  يجي ت  لجلهة وديلأ  في جمي   لمج لات  وفيلأظييية ل معمطة  لإه تحية     
 10 .ود   لمؤ لة ططط لمم تح  ت و م   ين  دسع جوله تحلين  لجلهة     
أهاد ب  لجاالهة  تحكياق لمك تا ة  لا هم ت  وما   ين  وررهياة فيو يؤ لاة لويا ت محادهة      

 .ل مه ء
10 

أهاااد ب  لجاااالهة  تحكياااق و يؤ لاااة لويااا ت محااادهة لمك تاااا ة  لااا هم ت ترياااق  وميااااح في     
 .ل مه ء

16 

 17 . لتر  لمؤ لة  دتحيق  وم   ين س ى  يرية تحديد ل ح  م  ح  لجلهة     
 18 .وفيألين  لخد  ت ك تئ  لمؤ لة  وم   ين      
 11 .صأة ل ا ة لتح    وم   ين طا   لجوله  لمبذلوة وفيألين  لجلهةو لمؤ لة  فيعته     
 22 .هلأ ك   ص   بين جمي   وم   ين     
طاا  ج لاا ت  ااح  لمماكات، ياافيع  بااذ   لجوااد و أصال  س ااى جمياا  لتح ء لأتكاا تح      

 .أس  ء  ورريق  بح  تخ ذ أي  ر تح
21 

 22 .  مك ح  ؤ لفيلأ  تر     فيخصصة لحح  لممكات     
في  وللأل ت  وثاث  لم  اية،  اد ح  اح   ومدياد  اع  لمماكات  اع طاا  ج لا ت      

 . لمجيلس ت  وصغاة
20 

 20 .  سدت ترق  ح  لممكات س ى تحلين سي ية  وفيصلأي  في هذا  لمؤ لة     
 20 . ح  مكاتهع  دتح  لإ ك ن س ىيفيع  مجي  تِرق  وم   ين      
 26 .أل  لخد  ت/عفيم  ح     لتحهيع وديوع عظ م تم    و ي ن جلهة  لملأفيج ت ل     
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غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 

 27 .ع ر  ز في  طفيي تحع  و يلتحهيع س ى  لجلهة للج    وفيل يع بد   ولمر     
 28 .تح هلَ لاوفيز م ب لجلهة في  طفيي تح  لمي ؤطذ في  لاسفيب تح       
 21 .ع  بلأم ط في سي ية  طلير  لأفيج  لأ   لجديدةل  لتحهيم تحك      
 02 .ي ؤطذ في  لاسفيب تح  لاوفيز م ب وفيألين  لملفيير في  طفيي تح  لملتحه     
 01 . وزب ئع  لأملتحة ل رول ة في جمي   لمؤ لة/ شرلط  ومياء     
 02 .زب ئلألأ / عمرب  لا فيي ج ت  لح وية ل لملفيكب ية وميائلأ      
 00 .زب ئلألأ /    سيائلأ   لفييرنحع في  ثا  ع  م ي ن س ى   ص        
 00 .زب ئلألأ  في  ثا  ع  م ي ن بزي تحة  ؤ لفيلأ / يكلم سيائلأ      
 00 . وزب ئع/  وت  ميح س ى تحلين تح    ومياء ي مج    لمديرلن ل لممرتلن  معمطة     
 06 .فيل م تهعو  لا فيج بةزب ئلألأ  ل / أهع شيء عكلم بر هل إتح  ء سيائلأ      
 07 .في  لأصق سي ي ل لملؤلوية يةأع  أتمفي   بكدتح  با  ع  لا فيكاو     
 08 .ب وفيمجي  س ى  طلير طرق جديدة وفيكديم أت ح  لملأفيج ت ل لخد  ت إعني أشمر     
 01 .أع  لا أ سَ َ ق س ى أتك تح تحلين  لجلهة  وت  رمح     
 02 .َ بق لأن  د  ت  م ل  ت   تية و فيلة ح إلى   د   ت ذ ت علسية جيدة     
و م   ين ب عفيظا م في جميا  (  وفيكلأية ل ولظيرية) و تح ت سيح محده  يفيلت ر  وفيدتحيق س ى     

 . ص لح  لمؤ لة
01 

 02 .يفيلت ر  وفيدتحيق في مج    لجلهة و م   ين ب عفيظ م في جمي   ص لح  لمؤ لة     
 00 .يفيلت ر  وفيدتحيق في مج    لجلهة و يديريع ل لممرتين في جمي   ص لح  لمؤ لة     
أي ت لارة  لملاؤلوية س اى  لافيل  " ) روالم  لجالهة  وما   ة"يفيالت ر  وفيادتحيق في مجا        

 . لمؤ لة  ص لحفي جمي  (  لمؤ لة و أصل  س ى جلهة
00 

 ثاح  لمادتحج  وفيكار تحي ل وافيأكع ) م ا ويق  لإ صا ئية  م   اية  س اىيفيلتر  وفيدتحيق      
 .في  لمؤ لة  كح( في  ور لم  وبي عية

00 

 06 .  فيزم  لإه تحة  وم ي  و يؤ لة بفيدتحيق  وم   ين     
 07 . فيلتر  لمل تحه وفيدتحيق  وم   ين ه طح  لمؤ لة     
 08 .وكد   كيت  دتحيب     تي  في هذا  لمؤ لة م لم بمي ي بمكح تم        
 01 .َ بق لأن  دتحبت س ى  و تح ت تحلين  لجلهة     
 02 .في  ؤ لفيلأ  س ى جلهة  لملأفيج ت ل لخد  تي ؤ  د جزء  با  ع  وفيدتحيق      
 01 . دتحبت س ى  كلأي ت  لملأ  مة  لجي سية ل لا ص لات َ بق لأن     
 02 .  لفيخدم ترق  وميح س ى عط ق ل    في هذا  لمؤ لة     
 00 .يفيع  مكيح ترق  وميح لجلهة  لملأفيج ل لخد ة س ى  لمد   وطليح     
 00 .تريق سي ي تم    في إعفي ج  ول   ل لخد  ت ذ ت  لجلهة أسفيكد أن     
 00 .  مفيع جلهة سي ي س  ا   وي   في  كييع أه ئي  ولظيري     
 06 .أتحصح ب عفيظ م س ى  وفيغذية  ور جمة  ل  أه ئي  ولظيري     
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غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 

 07 . يلفيلأد جزء  ع  كييع أه ئي  ولظيري س ى  د    فيط ست  وميح  يع ترق سيح     
جالهة   ال  وزبا ئع / يلفيلأد جازء  اع  كيايع أه ئاي  والظيري س اى  ا ظا ت  وميااء     

 . لملأفيج ل لخد ة
08 

 01 . أع  تح ض سع  وفيمليض  وذي أ  ك ا     
 62 . ع  لآطريع  وذيع يكل لن بميح مم ثح في شر  ت أطر  أ لق أ ثر     

 61 .يمجمني تح  بي وفيألين جلهة سي ي     
 62 .وفيألين جلهة  لملأفيج ل لخد ة  د  ت سيا  أ  كى  ك ت ة إذ       
 ثح  لإج ز ت ل وفي  ين  وطبي  وت أ  ك ه  هلأ  أت ح  ع   ا   وات نكاع أن   ورل ئد،     

 .  صح س يو  في  ؤ ل ت مم ث ة
60 

 ا هل ت (  ك راة  لجالهة، ل وميالب، ل مططا ء، ل لمخ را ت) لفيخدم بي ع ت  لجالهة      
 .لإه تحة  لجلهة

60 

 60 . لإه تحي لفيخدم بي ع ت  لجلهة وفيكييع  لممرب ل مه ء      
 66 . لخد  ت  لجديدة  بح إعفي جو  ل لليكو / يفيع  ر جمة ه  ة  صييع  لملأفيج ت     
 67 . لخد ة/ إجر ء ت ل ل ةر ت  لملأفيج ل لح     
 68 . لخد ة/  وط  ة  لاعفي جية في سي ية  صييع  لملأفيج/ ي ؤطذ في  لاسفيب تح  وفيلأريذ     
  لإ صا ئي  ابط و ومي يا ت في  كا ن  ومياح هاي   ويا  تحات  هلأ ك علبة  بااة  اع     

 . جلهةو
61 

 72 .إعلأ  عكلم ب  فيخد م  كثف وفيكلأي ت إ ص ئية و أد   ع  لاطفياب في  ومي ي ت     
 .نحع علفيخدم  ور لم  وبي عية في  ر  بة  ومي ي ت  وفيصلأيمية     

  
71 

 72 . بط  ومي ي ت  لإ ص ئي عكلم  ر  بة  ومي ي ت ب  فيخد م  كلأي ت     
اااري  ؤ لااافيلأ  تأصااا   شااا  ا وفيصاااييع  لملأااافيج       لخد اااة  لجديااادة  باااح سي ياااة  لإعفيااا ج /تج 

 .ل وفيلليق
70 

ااااااااق إه تح ت  فيماااااااادهة       في سي يااااااااة  طاااااااالير (  ثااااااااح  وفيلااااااااليق ل وفيصاااااااالأي ، ل وماااااااار ء)  لأل 
 . لخد ة/ لملأفيج

70 

    70 . لخد ة /يلجد ل لح في  ل ةر ت لإجر ء ت  لملأفيج     
هلأااا ك    ياااد   و جااالهة ب لمبيمااا ت، لطد اااة  وميااااء، ل وفيلاااليق، ل ااالظري  وما ااا ت      

 . وم  ة
76 

 كلألولجي   وفيصلأي   م   ية  وت وديلأ   لأ  بة وفي بية   فيي ج  لأ  ل فييح ولأ   وكدتحة س ى      
 . لملأ تلة في  وللق

77 

 78 .بحلز لأ  إلى أ صى  د ممكععلفيخدم وفيكلألولجي   وفيصلأي   وت      
  مَاااااج  هاااااذا  لمؤ لاااااة  ودتح  ااااا ت ل وفيألاااااين  لملااااافيير لجييااااا   لأفيج تهااااا  لطاااااد  ته       

 .لسي ي ته 
71 

 82 .يحصح  لملظرلن س ى ترةة   د ح  غيا ت أل  مديات و مي ي ت  وك ئية     
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غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 

 81 . لخد  ت  وت عكد و  / د تحللأت في  لآلعة  مطاة  ومديد  ع  لملأفيج ت     
/  لخاااد  ت/  اااد   كااات هاااذا  لمؤ لاااة  سد تااا   ل كااادير    اااؤطر  س اااى تحلاااين  لملأفيجااا ت     

 . ومي ي ت
82 

 80 .ودسع تحلين  لجلهة( لجلأة  لجلهة لترق  وميح)  فيخد م هي  ح  لأظييية محدهة يفيع      
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 في صورته النهائية فرنسيةرة الجودة الشاملة باللغة اليبين استبيان إدا( 13)ملحق رقم 

 

 

 

Salutation, 

Dans le cadre de l’élaboration d’une thèse de doctorat en « Psychologie de Travail et 

Ergonomie » sur le thème « La relation entre le Management de la Qualité Totale et la Qualité de 

Vie au Travail ». 

Je vous prie de remplir ce questionnaire après avoir lu attentivement tous les items, puis 

mettre une croix (×) dans la case qui vous convient. 

Il n’existe pas de fausse ou de bonne réponse, donc votre réponse sera étudiée par des 

méthodes statistiques qui ne révèlent pas votre identité. 

Merci 

L’étudiant AHMED FOUATIH Mohammed El Amine 

 

1- Les informations personnelles: 

 

Je vous prie de mettre une croix (×) dans la case qui vous convient. 

1. Genre : ]   [ Masculin  ]   [ Féminin 

2. Age :   ]   [ 20 ans ou moins  ]   [ De 21 à 30 ]   [ De 31 à 40             

             ]   [ De 41 à 50             ]   [ 51 ans ou plus 

3. Niveau d'études : ]   [ Primaires                ]   [  Moyen                                                                                                                                                                                                      

                                   ]   [ Secondaire                         ]   [  Universitaire 

4. Situation familiale :      ]   [ Célibataire                      ]   [ Marié (e)                                                                                        

                                     ]   [  Divorcé (e)                ]   [ Veuf (ve) 

5. L’expérience au travail :  ]   [ Moins de 10 ans                   ]   [ De 10 à 19                                                                         

                       ]   [ De 20 à 29  ]   [ De 30 à 39 ]   [ 40 ans ou plus 

6. L’expérience au travail dans cette entreprise : ]   [ Moins de 5ans  ]   [ De 5 à 9 

                             ]   [ 10 ans ou plus 

7. Catégorie socio-professionnelle :  ]   [ Cadre supérieur             ]   [ Cadre                            

                                                             ]   [ Maîtrise       ]   [ Exécutant 

8. Nom du département/ ou service :………………………...…………………………… 

Questionnaire de recherche (TQM) 

 



563 
 

2- Total Quality Management (TQM)   

Ce qui suit est un ensemble de phrases et devant chaque 

phrase cinq degrés pour répondre, veuillez cocher (x) au bon 

endroit: 

 

 

 

 

F
o
r
te

m
e
n

t 

d
'a

c
c
o
r
d

 

D
'a

c
c
o
r
d

 

N
e
u

tr
e
 

P
a
s d

'a
c
c
o
r
d

 

F
o
r
te

m
e
n

t e
n

 

d
é
sa

c
c
o
r
d

 

1 La haute direction suppose que la qualité est plus 

importante que le coût. 

     

2 La haute direction alloue des ressources adéquates pour 

les efforts fournis et l’amélioration de la qualité. 

     

3 La haute direction est visiblement et explicitement 

engagée à la qualité. 

     

4 Au sein de notre entreprise tous les chefs de 

départements principaux assument leurs responsabilités 

pour la qualité. 

     

5 Les gestionnaires et les superviseurs permettent aux 

employés de prendre leurs propres décisions. 

     

6 Tous les chefs de départements principaux de notre 

entreprise travaillent pour avoir une bonne production 

de qualité. 

     

7 La haute direction encourage fortement la participation 

des employés dans le processus de production. 

     

8 La direction de l'entreprise crée et communique une 

vision axée sur l'amélioration de la qualité. 

     

9 Tous les employés sont motivés par leurs gestionnaires 

et superviseurs pour atteindre un niveau élevé dans leurs 

tâches. 

     

01 Nous développons et mettons en œuvre nos stratégies et 

nos plans fondés sur des données concernant les 

exigences des clients et des capacités de l'entreprise. 

     

11 La direction communique sa stratégie et ses objectifs 

pour le personnel. 

     

12 Les besoins des clients sont pris en considération  lors 

de l'établissement des objectifs. 

     

13 Nos stratégies de qualité affectent tous les secteurs de 

l'entreprise et des activités managériales. 

     

14 L'entreprise possède les plans et les pratiques du 

personnel qui soutiennent les efforts de l'amélioration de 

la qualité. 

     

15 L'entreprise a des mécanismes particuliers pour 

récompenser les contributions individuelles des 

employés aux objectifs de qualité et de performance. 

     

16 L'entreprise a des mécanismes particuliers pour 

récompenser les contributions des groupes aux objectifs 

de qualité et de performance. 

     

17 L'entreprise permet à former les employés à identifier et 

résoudre les problèmes de qualité. 
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18 L'entreprise récompense les employés pour améliorer 

les services. 

     

19 L'entreprise met l'accent sur la santé des employés, la 

sécurité et la satisfaction pendant les efforts 

d'amélioration de la qualité. 

     

20 Une bonne communication existe entre les employés.      

21 Pendant les sessions de résolution de problèmes, nous 

faisons un effort pour obtenir toutes les opinions et les 

idées des membres de l'équipe avant de prendre une 

décision. 

     

22 Notre entreprise forme des équipes pour résoudre les 

problèmes. 

     

23 pendant les 3 dernières années, de nombreux problèmes 

ont été résolus grâce à des séances en petits groupes. 

     

24 Les équipes de résolution de problème ont contribué à 

améliorer les processus de fabrication à cette entreprise. 

     

25 Les équipes d'employés sont encouragés à résoudre 

leurs problèmes dans la mesure du possible. 

     

26 Nos fournisseurs ont un système efficace pour assurer la 

qualité de leurs produits et / ou services. 

     

27 Nous insistons sur la qualité et la performance de 

livraison plutôt que le prix dans le choix des 

fournisseurs. 

     

28 On prend en considération l'engagement à la qualité 

dans la sélection du fournisseur. 

     

29 Nos fournisseurs sont activement impliqués dans notre 

processus de développement de nouveaux produits. 

     

30 On prend en considération l'engagement à l'amélioration 

continue dans la sélection du fournisseur. 

     

31 Les exigences des clients soient connues et comprises.      

32 Connaitre les besoins actuels et futurs de nos clients.      

33 Nous sommes fréquemment en contact étroit avec nos 

clients. 

     

34 Nos clients se rendent fréquemment dans notre 

entreprise. 

     

35 Les gestionnaires et les superviseurs encouragent les 

activités qui améliorent la satisfaction du client. 

     

36 Satisfaire nos clients et répondre à leurs attentes, est la 

chose la plus importante que nous faisons. 

     

73 Je jouis d’une grande autonomie et  responsabilité dans 

mon travail. 

     

73 Je suis encouragé à développer de nouvelles façons pour 

fournir les meilleurs produits et services. 
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73 On ne peut pas me blâmer pour les idées d'amélioration 

de la qualité qui ne réussissent pas. 

     

01 Je fournis des informations suffisantes pour arriver à de 

bonnes suggestions de qualité. 

     

41 Formation spécifique des compétences de travail 

(technique et professionnelle) donnée régulièrement  

aux employés dans toute l'entreprise. 

     

42 La formation liée à la qualité donnée aux employés 

régulièrement dans tous les services de l'entreprise. 

     

43 La formation liée à la qualité donnée aux gestionnaires 

et aux superviseurs dans tous les services de l'entreprise. 

     

44 Formation dans le «concept de la qualité totale" (c’est-à-

dire de la philosophie de toute l'entreprise responsable 

de la qualité) dans tous les services de l'entreprise. 

     

45 La formation possède des méthodes statistiques de base 

(tels que l'histogramme et le contrôle des graphiques) 

dans l’ensemble de l'entreprise. 

     

46 La haute direction de l'entreprise s’engage à former les 

employés. 

     

47 La disponibilité des ressources pour la formation des 

employés dans l'entreprise. 

     

48 J'ai reçu une formation suffisante dans cette entreprise 

pour faire mon travail d’une manière efficace. 

     

49 Je suis formé aux compétences d'amélioration de la 

qualité. 

     

50 Une grande partie de la formation dans notre entreprise 

insiste sur la qualité des produits et services. 

     

51 Je suis formé aux techniques de discussions de groupe et 

de la communication.  

     

52 Les équipes sont largement utilisées dans cette 

entreprise. 

     

53 On constitue les équipes de travail pour la qualité du 

produit et le service à long terme. 

     

54 Je pense que mon équipe est efficace dans la production 

de biens et services de qualité. 

     

55 La qualité de mon travail est un facteur important dans 

l'évaluation de mon rendement au travail. 

     

56 J’aurai régulièrement le feed-back sur mon rendement 

au travail. 

     

57 Une partie de mon évaluation de rendement au travail 

est basée sur la façon avec laquelle je travaille en 

équipes. 
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58 Une partie de mon évaluation de rendement au travail 

est basée sur les commentaires des clients sur la qualité 

du produit et service. 

     

59 Je suis satisfait de la rémunération que je reçois.      

60 Je gagne plus que d'autres qui font un travail similaire 

dans d'autres entreprises. 

     

61 Mon salaire m'encourage à améliorer la qualité de mon 

travail. 

     

62 Je serais récompensé, si j’arrivais à améliorer la qualité 

des produits et services. 

     

63 Les avantages, telles que les vacances et les assurances 

médicales que je reçois dans mon entreprise sont 

meilleures que celles que je pourrais obtenir dans 

d’autres établissements similaires. 

     

64 Données de qualité (coût de la qualité, les défauts, les 

erreurs, les déchets) sont utilisées comme outils pour 

gérer la qualité. 

     

65 Les données de qualité sont utilisées pour évaluer le 

superviseur et la performance managériale. 

     

66 La conception de nouveaux produits et services sont 

examinés avant la production et la commercialisation. 

     

67 Clarté des procédures et des spécifications du produit / 

service. 

     

68 La mise en œuvre et productivité est pris en compte 

dans le processus de conception de produits et de 

services. 

     

69 Le taux des processus à l'atelier sont actuellement sous 

contrôle statistique de qualité. 

     

70 Nous faisons appel à des techniques statistiques pour 

réduire la variance dans les processus. 

     

71 Nous utilisons des graphiques pour déterminer si nos 

procédés de fabrication sont en contrôle. 

     

72 Nous surveillons nos processus en utilisant les 

techniques de contrôle statistique du processus. 

     

73 Notre entreprise procède à un examen approfondi de la 

nouvelle conception de produit/service avant la 

production et la commercialisation. 

     

74 Plusieurs départements (tels que le marketing, la 

fabrication et achat) coordonnent dans le processus de 

développement de produit/service. 

     

75 

   

Clarté des procédures et des spécifications du produit / 

service. 
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76 L’entreprise insiste sur la qualité des ventes, service 

clientèle, le marketing, et le personnel des relations 

publiques. 

     

77 Notre technologie de fabrication de base est appropriée 

à nos besoins et nous permet d'être compétitifs sur le 

marché. 

     

78 Nous utilisons notre technologie de fabrication selon 

son potentiel maximum. 

     

79 Cette entreprise encourage l'étude et l'amélioration 

continue de tous ses produits, services et processus. 

     

80 Les employés obtiennent l'occasion de suggérer des 

changements ou modifications aux processus existants. 

     

81 Bon nombre de nos produits et services ont été 

améliorés dans un passé récent. 

     

82 Cette entreprise a reçu récemment le compliment et la 

reconnaissance pour l'amélioration de ses produits/ 

services/ processus. 

     

83 Utilisation de structures organisationnelles spécifiques 

(Comité de la qualité, des équipes de travail) pour 

soutenir l'amélioration de la qualité. 

     

 

 



568 
 

 جودة حياة العملستتبيان الصدق الظاهري لا نتائج تحكيم يبين( 41)ملحق رقم         

  مدى القياس مدى الوضوح
 ليستت بدائل التحكيم

 واضحة
واضحة 

 ما نوعا  
 لا واضحة

 تقيس
تقيس 
 نوعا  ما

 تقيس

 جودة حياة العمل
 حاجات الصحة والأمان -4

 والإصابة في العملالحماية من ستوء الحالة الصحية  -4.4
/ 01%  01%  / / 011%  1 .أشعر بالأمان فعلياً في العمل 
/ / 011%  / 01%  01%  2 .مكان عملي آمن وصحي 
/ / 011%  / 01%  01% المتطلباااااااااة البيفياااااااار لاااااااا  ي   لي اااااااا   طاااااااار  علاااااااا  صااااااااح   

 .وسلام 
3 

01%  / 01%  / / 011% يبااااشر مقااااارفي ه ااااااوحم يةاااااين مماااااي  و ايااااار ا  ااااارين مااااان  
 .إصاباة العمل والمخاطر ال حير في م هع العمل

4 

/ 01%  01%  / / 011% يقااا م عماااار الواافااار وال ااايافر في المدس ااار بعمااال يياااي م ااا   
 .المكان فايف وصحي

5 

 الحماية من ستوء الحالة الصحية والإصابة خارج العمل -1.4
01%  01%  01%  01%  / 01%  6 .ي فر عملي ف ائي صحير ييي  
01%  01%  01%  01%  01%  01% أتحاي  ثيرا ا ماع العيياي مان اماالا  العمال عان ثي يار اماي ماان  

 .المخاطر للعيش حيا  ط يلر وصحير
7 

/ / 011%  / 01%  01%  8 .و ي   لي   مرهقر للغاير 
/ 01%  01%  01%  / 01% مقاااكلر  تراب ماان المقاارل لطلااة إياااا  ماال  لا أتاار   في الاهاا 

 .صحير
9 

/ 01%  01%  01%  / 01%  10 .تقيم المدس ر مجم عر ف ائي صحير ييي  
 تعزيز الصحة الجيدة -1.4

/ 01%  01%  01%  01%  01%  11 .أفا أبشر ه اوحم يةيي للبقا  في صحر ييي  
/ / 011%  01%  / 01% الجميااااااع في العماااااال عاااااان اللياهاااااار البيفياااااار  وال ااااااحر  يتحاااااي   

 .والتغشير ال حيحر
12 

/ 01%  01%  01%  01%  01% و ي اا  علاا  البقااا  سااالماً ي ااييا وعقليااا علاا  حااي ت اااعي   
 .س ا 

13 

/ / 011%  / 01%  01% تقاااايم المدس اااار ال  ائااااي ال ااااحير للعااااامل  فيةااااا والاااا  تقاااامل  
 .استخيام مرافق وبرامج اللياهر البيفير

14 

 الحاجات الاقتصادية والعائلية -1
 الأجور -4.1

/ / 011%  / / 011%  15 .  ل علي  في عمليتحعن الراتة الشي أ أفا واض 
01%  01%  01%  01%  / 01%  16 . أشعر أن مقرفي يةتم برفاهي  الاهت ا ير 
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  مدى القياس مدى الوضوح

 ليستت
 واضحة

واضحة 
 ما نوعا  

 لا واضحة
 تقيس

تقيس 
 نوعا  ما

 تقيس

/ 01%  01%  01%  / 01% المدس ااار برفامجاااا لم ااااعي  العاااامل  علااا  اساااتيرماو وإ او   تااا فر 
 .م او هم المالير بقكل فعار

17 

 الأمن الوظيفي -1.1
01%  / 01%  / 01%  01%  18 .أشعر أن عملي في المدس ر ه  تأم  لمتطلباة اميا  
01%  / 01%  / 01%  01% المةاااااو  الاااا  تتطلبةااااا و ي اااا  لا ت اااام  للمدس اااار باسااااتبيا   

 .ب ة لر
19 

01%  / 01%  01%  01%  01%  20 .لا أستطيع أن أتخيل أن مقرفي س ل ي  لني من العمل 
 حاجات عائلية أخرى -1.1

01%  / 01%  / 01%  01%  21 . إن عملي ييي بالو بر لعائل  
01%  / 01%  01%  / 01%  22 .تهتم المدس ر بعم الها وبعائلاتهم 
01%  / 01%  / 01%  01% يمكوااني ب ااة لر القيااام بعملااي وتلبياار احتياياااة عااائل  في آن  

 .واحي
23 

/ 01%  01%  / 01%  01% لا أتر   في الاهاتراب مان مقارفي لطلاة فاتر  واحار للتعامال ماع  
 .المقاثل العائلير

24 

/ / 011%  01%  01%  01%  25 .لييوا مرثز لرعاير الأط ار في العمل 
 الحاجات الاجتماعية -1

 الجماعية في العمل -4.1
/ 01%  01%  / / 011%  26 .ليي أصيها  يييين في العمل 
01%  / 01%  / 01%  01%  27 .مكان عملي جماعي 
/ 01%  01%  / 01%  01%  أن أث ن يز ا من فرياق عمال أو أثيرار أو و ي   مني تتطلة 

اللجاااااان الااااا  اتماااااع بافتااااااام  ااااالار سااااااعاة العمااااال  عضااااا 
 .بال  ي رلمواهقر الم ائل المتعلقر 

28 

/ 01%  01%  / / 011% أشااااعر أن اة او  تهااااتم نعاااال أماااااثن العماااال جماعياااار  و اف اااار   
 .وو  ير

29 

/ 01%  01%  / 01%  01% لااااييوا هاعاااار حيااااين مضاااار العااااامل  معااااا للراحاااار  وللايتمااااا    
 .ولتواور القة   والغيا 

30 

 وقت الفراغ من العمل -1.1
/ 01%  01%  / 01%  01% العمااال للاساااتمتا  بأشااايا   مااان ال هااا   ااااو  لااايي ماااا يك اااي 

 .أ رحم في اميا 
31 

01%  / 01%  01%  01%  01%  32 .ي تمتع ن باميا   او  العمليبيو أن الأشخاص في العمل  
01%  / 01%  01%  / 01%  33 .لا تتيا ل و ي   مع أوهاة الترفي  في حياتي 
/ 01%  01%  01%  / 01%  34 .العمل المقرل بأن ليي حيا   او يراعي  
01%  / 01%  01%  01%  01%  35 .لييوا أوهاة عمل مرفر 
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  مدى القياس مدى الوضوح

 ليستت
 واضحة

واضحة 
 نوعا  ما

 لا واضحة
 تقيس

تقيس 
 نوعا  ما

 تقيس

  حاجات تقدير الذات -1
 التقدير للعمل داخل المؤستستة/ الاعتراف -4.1

/ 01%  01%  / / 011%  36 .بالمدس رأشعر بالتقيير في العمل  
/ 01%  01%  / / 011%  37 .كافأ الجميع تقريباً في المدس ر عل  أساس الأ ا ي   
01%  / 01%  / 01%  01% معيوااار مااان المةااااواة الااا  لااايي بكااال  ت اااتيعي و ي ااا  أف اعااااً  

 .تأثيي
38 

/ 01%  01%  / / 011%  39 .أشعر أن المقرف  يقيوون العمل الشي أه م ب  
01%  / 01%  / 01%  01% ثل م  ف ليي  فرصر ييي  للح  ر عل  اعترال علني من  

 .هبل المدس ر عل  أ ا ن المتميز
40 

 التقدير للعمل خارج المؤستستة/ الاعتراف -1.1
/ 01%  01%  / 01%  01% أو في مةوااا  مترمااا فني ثمحاااترل / الأشاااخاص في المدس ااار و 

 .و ب  في مجار عملي
41 

01%  01%  01%  / 01%  01%  42 .شخص تقريباً في المدس ر  ب  معترل ب  في مجار عمل  ثل 
01%  01%  01%  / 01%  01% ( أو أحااارا تقااايما ييااايا  ااا  اتقاااان)أشاااعر وثاااأفني هاااي أتقوااا   

 .مةاواة مةو 
43 

01%  01%  01%  01%  01%  01% المقاااارل ثاااال مااااا في وسااااع  لضاااامان أن عملااااي ساااايتم سااااي عل  
 .الاعترال واةهراو ب   او  المدس ر

44 

01%  01%  01%  / 01%  01% الوااااايواة المةويااااار  /تااااا ا  المدس ااااار المعل مااااااة حااااا ر الماااااد راة 
 .المد ير إلى القةا اة المةوير  والاعترال  والج ائز

45 

 حاجات تحقيق الذات -5
 تحقيق إمكانات الفرد داخل المؤستستة -4.5

/ 01%  01%  / 01%  01%  46 .أن عملي ي م    أن أحقق ثامل إمكافياتي أشعر 
/ 01%  01%  / 01%  01%  47 .ت اعي المدس ر م   يةا عل  تحقيق إمكافاتهم 
01%  / 01%  / 01%  01% و ي ااا  اتخااااا هاااراواة صاااعبر تاااد ر علااا  سااال ثي  ماااني تقتضاااي 

 .بقكل ايجابي
48 

/ 01%  01%  / 01%  01% تحقياااااااق إمكافيااااااااتي  أشااااااعر أن مقااااااارفي يةااااااتم   ااااااااعيتي علاااااا  
 .لم اعي  المدس ر

49 

01%  / 01%  / 01%  01% برفامج يضمن أن العامل  بقكل ووتيني و ووي ليحم المدس ر  
 .يتم تقييمةم للترهياة الممكور

50 

 تحقيق إمكانات الفرد بقدر كبير من الكفاءة -1.5
/ 01%  01%  / 01%  01%  51 .عمليأشعر أفني أحقق إمكافياتي ثخب  في مجار  
01%  / 01%  / 01%  01% تحاور المدس ر ياهاي  لم ااعي  العاامل  فيةاا علا  أن يك فا ا  

 .أفضل ما يمكن أن يك ن مةويا
52 
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  مدى القياس مدى الوضوح

 ليستت
 واضحة

واضحة 
 نوعا  ما

 لا واضحة
 تقيس

تقيس 
 نوعا  ما

 تقيس

/ 01%  01%  / 01%  01% أو مةاااواة /  ماوساار العييااي ماان ماا اه  و و ي اا    ت اام  
 . اصر

53 

01%  / 01%  / 01%  01%  54 .م قرفي  ا أفا علي  ومااا أويي أن أصب  مةويايةتم  
/ 01%  01%  / 01%  01% للمدس ر برفاامج ي ام  للعاامل  لتا   علا   ا  متزاياي مةاام  

 .صعبر وم دولير أثبر
55 

 الحاجات المعرفية -6
 التعلم لتعزيز المهارات الوظيفية -4.6

/ / 011%  / / 011% أشااااعر أفااااني  ائمااااا أتعلاااام أشاااايا  يييااااي  ت اااااعي  علااااا  أ ا   
 .و ي   بقكل أفضل

56 

/ / 011%  / / 011% ت اعي المدس ر العامل  فيةا عل  تعلم المةاواة ال  ي ير ال   
 .متاي ن إليةا

57 

/ / 011%  / / 011%  58 .تعلم أشيا  يييي  تتطلة مني و ي   
/ / 011%  / / 011% ي فر   المقرل فرص لاتعلم أشايا  ييياي  يمكان أن ت ااعي   

 .للقيام بعمل أفضل
59 

/ / 011%  / / 011% لاايحم المدس اار برفااامج تعليمااي يعاارض باسااتمراو علاا  العااامل   
 .المعاي  والتقوياة الجييي  لتح   الأ ا  ال  ي ي

60 

 التعلم لتعزيز المهارات المهنية -1.6
/ / 011%  / / 011%  61 .هشن ال  ي ر لزيا   مةاواتي المةويرت م     
01%  01%  01%  / 01%  01% تحاااور المدس اار إلى حااي أه اا  ت عياار العااامل  فيةااا لي اابح ا  

 .أفضل المةوي 
62 

/ 01%  01%  / / 011% يمكن أن ت اعي  و ي   أن أفكر في الأم و ال  تتطلة مني  
 .عل  الوم  ثقخص وثمحترل

63 

/ / 011%  / 01%  01% أشعر بأن وئي ي في العمل يةتم   اعيتي عل  تعزياز مةااواتي  
 .المةوير

64 

/ / 011%  01%  / 01% برفااامج لتايعيم البرفاامج التعليمااي للتوميار المةوياار لايحم المدس ار  
 .للعامل

65 

 الحاجات الجمالية والإبداع -7
 الإبداع في العمل -4.7

01%  / 01%  / 01%  01%  66 .هواك الكير  من اةبيا  في و ي   
/ / 011%  / 01%  01%  67 .ي قج ع ثل شخص في المدس ر عل  التعب  عن إبياع  
01%  / 01%  / 01%  01%  68 .و ي   التعب  عن  وير معيور من اةبيا تقتضي مني  
/ / 011%  / 01%  01%  69 .مقرفي عل  التعب  عن الت ك  اةبياعي في العمليقجعني  
/ / 011%  01%  / 01%  70 . ت ميم مكان عملي جميل 
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  مدى القياس مدى الوضوح

 ليستت
 واضحة

واضحة 
 نوعا  ما

 لا واضحة
 تقيس

تقيس 
 نوعا  ما

 تقيس

 الإبداع الشخصي والجماليات العامة -1.7
01%  / 01%  / / 011%  71 .عل  تط ير إبياعي  او  العملو ي   ت اعي   
01%  / 01%  / 01%  01%  قافاااار المواماااار العااااامل  علاااا  التعباااا  عاااان اةباااايا  في ع قااااج  ت   

 .العمل و او  و ائ ةم
72 

01%  / 01%  01%  01%  01% و ي اااا  علاااا  و ااااع تقاااايير أفضاااال ل باااايا  وال اااان ت اااااعي   
 .والجمالياة

73 

/ 01%  01%  / 01%  01%  74 .إلى حي ثب  في الأشخاص المبيع مقرفي يا َ كِّر  
/ 01%  01%  / 01%  01% اااجع العاااامل ن   هاماا  اة او  ب  اااع البرفااامج الاااشي ياايو ب وي ق 

 .عل  اةبيا  في العمل وفي حياتهم القخ ير
75 
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 في صورته النهائيةجودة حياة العمل باللغة العربية  استبيانيبين ( 51)ملحق رقم 

 تحية طيبة،

إه تحة  لجاالهة  وماا   ة لسا فيواا  ياالهة  ياا ة "في إطاا تح تح ااا تح اا وة ه فياالتح ا في س ااع  واالأرغ  وميااح ل متحضلعل ياا   اال   ل اال  

في  لخ عاة  وات  ماع  ساع  اد  ( ×)أتحجل  لأكع  حء هذ   لا فيبي ن بمد  ر ءة  ح سبا تحة  اع سب تح  ار  ار ءة  في عياة ع  ل ا  سا اة  " وميح

لا يلجااد إج بااة ةااأيأة لأطاار  ط طتااة تفجاا بفيكع  االب ياافيع هتح  اافيو  ب  اا ويق .  اال تكفيكع س يواا   لااق  ول  اا   وااذي  مي االن تياار

 .  ص ئية لا  كمف سع هلية  لمجيق

 .شكر   لبك   

  وط وق أحمد تل  يح محيد  م ين

 :المعلومات الشخصية -5

 أ  م  لإج بة  لملأ  بة( ×)يرجى ل   سا ة 

 أعثى]   [ ذ ر          :          ]   [ لأغ لج .1

  02إلى  01 ع ]   [       02إلى  21 ع ]   [  لأة أل أ ح       22:          ]   [  ولع .2

  لأة أل أ ثر 01]   [       02إلى  01 ع ]   [                           

 ج  مي  ]   [ ث علي      ]   [  فيل ط      ]   [  بفيد ئي      :    ]   [  لملفيل   وفيم ييي .0

 ( ة)أتح ح(       ]   [ ة) ط ق(       ]   [ ة) فيزلج]   [ أسزب       :       ]   [  لح وة  وم ئ ية .0

       21إلى  22 ع ]   [        11إلى  12 ع ]   [  لأل ت        12أ ح  ع :  ]   [  وميح لأل ت طعة  .0

 أل أ ثر لأة  02]   [          01إلى  02 ع ]   [                                 

 ل أ ثر لأل ت أ 12]   [    1إلى  0 ع ]   [  لأل ت   0أ ح  ع ]   [ :  لأل ت طعة  وميح في هذا  لمؤ لة .6

  لأرذ   ]   [  فيأكع     ]   [ إط تح     ]   [      س ليإط تح :   ]   [ ي سية  لمولأية ورتة  لاجفي .7

 ..............................:........................................................ ص أة  وميح/ إ ع ه ئرة .8
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 جودة حياة العملاستبيان  -2
غير 
موافق 
 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

في ( ×)تيي  ي ي مجيلسة  ع  ومب تح ت لأ ا م  اح سبا تحة داغ هتحجا ت و ج باة يرجاى ل ا  إشا تحة 
 : لمك ن  لملأ  ق

 1 .أشمر ب م  ن تم ي   في  وميح     
 2 . ك ن سي ي آ ع لةأي     
 3 . لمفيط ب ت  وبدعية ولظيرت ويلت ططرة س ى ةأت ل ا ت     
يبااااذ   ماااارفي  صاااا تح  جواااادا لحياااا يت لحم يااااة  لمطااااريع  ااااع إةاااا ب ت  وميااااح ل لم اااا طر      

 . وصأية في  ل    وميح
4 

 5 .يكلم سي    ولأظ تة ل وصي عة في  لمؤ لة بميح جيد لجمح  ك ن  وميح عظير   لةأي        
 6 .يلتر سي ي تل ئد ةأية جيدة     
ز اء  وميح سع  يرية  لحاد  اع  لم ا طر و مايا  يا ة طلي اة أتحدث  ثا      ومديد  ع      

 .لةأية
7 

 8 .لظيرت ويلت  رهكة و غ ية     
 9 .لا أ رهه في  لا تر ب  ع  لممرب وط ق إج زة لحح   مك ة ةأية     
 10 . كدم  لمؤ لة مجيلسة تل ئد ةأية جيدة     
 11 .أع  أبذ   ص تح  جودي و بك ء في ةأة جيدة     
 12 .يفيأدث  لجيي  في  وميح سع  و ي  ة  وبدعية، ل وصأة، ل وفيغذية  وصأيأة     
 13 . ل سدني لظيرت س ى  وبك ء   لم   جلدي  لسك ي  س ى  د  ل ء     
 وصأية و م   ين تيو  ل وت  ميح   في د م  ر تق لبر  ج  و ي  ة  د  ت كدم  لمؤ لة  لخ     

 . وبدعية
14 

 15 . أع  تح ض سع  ور  ق  وذي أتحصح س ير في سي ي     
 16 . أشمر أن  مرفي يوفيع برت هيت  لا فيص هية     
 17 . لتر  لمؤ لة برع مج  لمل سدة  وم   ين س ى   فيثي تح لإه تحة  ل تحههع  لم وية بمكح تم       
 18 .فيط ب ت  لحي ة  يلت ر ليأشمر أن سي ي في  لمؤ لة      
 19 . لمو تحة  وت  فيط بو  لظيرت لا  ليح و يؤ لة ب  فيبد لي بلولوة     
 20 .لا أ فيطي  أن أتخيح أن  مرفي  لب يرص ني  ع  وميح     
 21 . إن سي ي جيد ب ولألبة وم ئ ت     
 22 .تهفيع  لمؤ لة بمي  له  لبم ئاتهع     
 23 .س ئ ت في آن ل  ديمكلأني بلولوة  وكي م بمي ي ل  بية   فيي ج ت      
 24 .لا أ رهه في  لا تر ب  ع  مرفي وط ق تترة تح  ة و فيم  ح     لمم  ح  وم ئ ية     
 25 .وديلأ   ر ز ورس ية  مطر   في  وميح     
 26 .ودي أةد  ء جيديع في  وميح     
 27 . ك ن سي ي جم سي     
سياح أل أ ثار أل س ال  و  ا ن  وات  فييا   فيط ق  اني لظيرات أن أ الن جازء   اع ترياق      

 .ب عفيظ م طا    س ت  وميح لملأ  مة  لمل ئح  لمفيم كة ب ولظيرة
28 
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غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 

 29 .لله ية أشمر أن  لإه تحة تهفيع يمح أ   ع  وميح جم سية،     
 30 .و ر  ة، لواجفيي  ، لوفيلأ ل   وكولة ل وغد ءوديلأ    سة  يث يح ر  وم   ين  م       
 31 .ودي    يكري  ع  ول ت ط تحج  وميح وا فييفي   ب شي ء أطر  في  لحي ة     
 32 .يبدل أن  مش  ص في  وميح يلفييفيملن ب لحي ة ط تحج  وميح     
 33 .لا  فيد طح لظيرت    أل  ت  وترتير في  ي تي     
 34 .ب ن ودي  ي ة ط تحج  وميحير سي  لممرب      
 35 .وديلأ  أل  ت سيح  رعة     
 36 . لمؤ لةذا أشمر ب وفيكدير في  وميح به     
 37 .يُك ت   لجيي   كريب   في  لمؤ لة س ى أ  س  مه ء     
 38 . لفيدسي لظيرت أعل س    ميلأة  ع  لمو تح ت  وت ودي بكح    يد     
 39 .أشمر أن  لممرتين يكدتحلن  وميح  وذي أ لم بر     
 اح  لظاف وديار ترةاة جيادة و أصال  س اى  ساتر ب س اني  اع  باح  لمؤ لاة س ااى أه ءا      

 . لمفيييز
40 

 41 .أل في  ولأت يحتر لعني  يأترب لطبا في مج   سي ي/  مش  ص في  لمؤ لة ل     
 42 . ح ش ص  كريب   في  لمؤ لة طبا  مترب بر في مج   سي ر     
 43 . و تح ت  ولأت( أل أ رز  كد   جيد  نحل   ك ن)أشمر ل  عني  د أ كلأت      
 اايرمح  لممااارب  اااح  اا  في ل ااامر و اااي ن أن سي ااي  ااايفيع  لاساااتر ب ل لإ اار تح بااار طااا تحج      

 . لمؤ لة
44 

 ولأااادل ت  لمولأياااة  وااات تااالأح  وماااو ه ت  لمولأياااة،  / لماااؤتر ت لمم ل ااا ت  ااال    ااالز   لمؤ لاااة     
 .ل لجل ئز

45 

 46 .أشمر أن سي ي يليح لي أن أ كق    ح إ ك عي تي     
 47 . ل سد  لمؤ لة  لظريو  س ى تحكيق إ ك ع تهع     
 48 . كفي ي  ني لظيرت  تخ ذ  ر تح ت ةمبة  ؤثر س ى   ل ي بمكح  يج بي     
 49 .أن  مرفي يوفيع بمل سدتي س ى تحكيق إ ك عي تي لمل سدة  لمؤ لة أشمر     
 50 .بمكح تحل يني لهلتحي  ر يفيوع  م   ينو ود   لمؤ لة برع  ج ي يع     
 51 .أشمر أعني أ كق إ ك عي تي   با في مج   سي ي     
يمكاع أن يكاالن  تحا ل   لمؤ لاة ج هاادة لملا سدة  وما   ين تيواا  س اى أن يكلعال  أت ااح  ا      

 . ولأي 
52 

 53 .أل  و تح ت ط ةة/ يرت بمي تح ة  ومديد  ع  ل هبي ل ليح لي لظ     
 54 .يوفيع ُ مرفي بم  أع  س ير ل  ذ  أتحيد أن أةبح  ولأي      
 55 .و يؤ لة برع  ج يليح و م   ين وفيللي س ى نحل  فيز يد  و م ةمبة ل لؤلوية أ ع     
 56 .ه ئي  أ م ع أشي ء جديدة  ل سدني س ى أه ء لظيرت بمكح أت حأشمر أعني      
 57 . ل سد  لمؤ لة  وم   ين تيو  س ى  م ع  لمو تح ت  ولظيرية  وت يحفي جلن إويو      
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غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 

 58 . فيط ق  ني لظيرت  م ع أشي ء جديدة     
 59 . لممرب ترص وفيم ع أشي ء جديدة يمكع أن  ل سدني و كي م بميح أت حيلتر لي      
وااد   لمؤ لااة برعاا  ج  م ييااي يماارض ب  اافيير تح س ااى  وماا   ين  لمماا يا ل وفيكلأياا ت  لجدياادة      

 .وفيألين  مه ء  ولظيري
60 

 61 . ليح لي هذا  ولظيرة وزي هة  و تح تي  لمولأية     
 62 . د أ صى  لسية  وم   ين تيو  ويصبأل  أت ح  لمولأيينتح ل   لمؤ لة إلى      
 فيط اااق  اااني لظيرااات أن أتكااار في  م ااالتح  وااات يمكاااع أن  لااا سدني س اااى  ولأيااال  مااا ص      

 .ل يأترب
63 

 64 .أشمر ب ن تحئيلي في  وميح يوفيع بمل سدتي س ى  مزيز  و تح تي  لمولأية     
 65 . وعع  ج  وفيم ييي و فيلأيية  لمولأية و م  حود   لمؤ لة برع  ج وفيدسيع      
 66 .هلأ ك  وكثا  ع  لإبد   في لظيرت     
 67 .يُم     ح ش ص في  لمؤ لة س ى  وفيمبا سع إبد سر     
 68 . كفي ي  ني لظيرت  وفيمبا سع هتحجة  ميلأة  ع  لإبد       
 69 .في  وميحيم مني  مرفي س ى  وفيمبا سع  وفيركا  لإبد سي      
 70 .  صييع  ك ن سي ي جميح     
 71 . ل سدني لظيرت س ى  طلير إبد سي ط تحج  وميح     
 72 .ُ م    ثك تة  لملأظية  وم   ين س ى  وفيمبا سع  لإبد   في  وميح لط تحج لظ ئروع     
 73 . ل سدني لظيرت س ى ل    كدير أت ح و بد   ل ورع ل لجي وي ت     
 74 .ياُرَكِّر  مرفي إلى  د  با في  مش  ص  لمبدسين     
   اات  لإه تحة بل اا   وععاا  ج  وااذي ياادتح ب ليُم اا    وماا   لن س ااى  لإبااد   في  وميااح لفي      

 . ي تهع  وم صية
75 
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 في صورته النهائية فرنسيةيبين استبيان جودة حياة العمل باللغة ال( 61)ملحق رقم 

 

 

 

Salutation, 

Dans le cadre de l’élaboration d’une thèse de doctorat en « Psychologie de Travail et 

Ergonomie » sur le thème « La relation entre le Management de la Qualité Totale et la Qualité de 

Vie au Travail ». 

Je vous prie de remplir ce questionnaire après avoir lu attentivement tous les items, puis 

mettre une croix (×) dans la case qui vous convient. 

Il n’existe pas de fausse ou de bonne réponse, donc votre réponse sera étudiée par des 

méthodes statistiques qui ne révèlent pas votre identité. 

Merci 

L’étudiant AHMED FOUATIH Mohammed El Amine 

 

1- Les informations personnelles:  

 

Je vous prie de mettre une croix (×) dans la case qui vous convient. 

1. Genre : ]   [ Masculin  ]   [ Féminin 

2. Age :   ]   [ 20 ans ou moins  ]   [ De 21 à 30 ]   [ De 31 à 40             

             ]   [ De 41 à 50             ]   [ 51 ans ou plus 

3. Niveau d'études : ]   [ Primaires                ]   [  Moyen                                                                                                                                                                                                      

                                    ]   [ Secondaire                        ]   [  Universitaire 

4. Situation familiale :      ]   [ Célibataire                      ]   [ Marié (e)                                                                                        

                                      ]   [  Divorcé (e)                ]   [ Veuf (ve) 

5. L’expérience au travail :  ]   [ Moins de 10 ans                   ]   [ De 10 à 19                                                                         

                       ]   [ De 20 à 29  ]   [ De 30 à 39 ]   [ 40 ans ou plus 

6. L’expérience au travail dans cette entreprise : ]   [ Moins de 5ans  ]   [ De 5 à 9 

                      ]   [ 10 ans ou plus 

7. Catégorie socio-professionnelle :  ]   [ Cadre supérieur             ]   [ Cadre                            

                                                             ]   [ Maîtrise       ]   [ Exécutant 

8. Nom du département/ ou service :………………………...…………………………… 

Questionnaire de recherche (QVT) 
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2- Qualité de Vie au Travail (QVT)  

Ce qui suit est un ensemble de phrases et devant chaque 

phrase cinq degrés pour répondre, veuillez cocher (x) au bon 

endroit: 

 

 

 

 

F
o
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t 

d
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c
c
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D
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P
a
s d
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c
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é
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r
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1 Je suis en toute sécurité dans mon travail.      

2 Mon lieu de travail est sain et sans danger.      

3 Les exigences physiques de mon travail ne sont pas 

dangereuses pour ma santé et ma sécurité. 

     

4 Mon superviseur fait de son mieux pour nous protéger 

en cas de blessures et des risques de santé liés au lieu de 

travail. 

     

5 Les concierges et les agents d'entretien font du bon 

travail concernant l’hygiène et la propreté de 

l’entreprise. 

     

6 Mon travail offre des prestations de bonne santé.      

7 Nous tous, parlons beaucoup de la réduction des risques 

pour vivre une vie longue et saine. 

     

8 Mon travail n'est pas trop stressant.      

9 Je n'hésite pas m'approcher de mon superviseur pour 

demander un congé pour régler un problème de santé. 

     

10 L'entreprise offre de nombreuses prestations de santé.      

11 Je fais de mon mieux pour rester en bonne santé et en 

forme. 

     

12 Tout le monde au travail parle de la mise en forme, la 

santé et la bonne alimentation. 

     

13 Mon travail m'aide à garder physiquement et 

mentalement ma forme. 

     

14 L'entreprise offre à ses employés des prestations de 

santé qui incluent l'utilisation des programmes de 

conditionnement physique. 

     

15 Je suis satisfait de mon salaire.       

16 Je sens que mon superviseur se soucie de ma situation 

économique. 

     

17 L'entreprise prévoit un programme pour aider les 

employés à investir et à gérer leurs moyens financiers de 

façon efficace. 

     

18 Je sens que mon travail à l'entreprise me permet de faire 

face aux exigences de la vie. 

     

19 Les exigences de compétences de mon travail ne peut 

me remplacer facilement dans l’entreprise. 

     

20 Je ne peux imaginer que mon superviseur me licencie.      

21 Mon travail convient à ma famille.      

22 L'entreprise prend soin de ses employés et leurs 

familles. 

     



579 
 

 

 

 

 

 

 

F
o
r
te

m
e
n

t 

d
'a

c
c
o
r
d

 

D
'a

c
c
o
r
d

 

N
e
u

tr
e
 

P
a
s d

'a
c
c
o
r
d

 

F
o
r
te

m
e
n

t e
n

 

d
é
sa

c
c
o
r
d

 

23 Je gère facilement mon travail et subviens aux besoins 

de ma famille. 

     

24 Je n'hésite pas m'approcher de mon superviseur pour 

demander un moment de répit pour régler certains 

problèmes familiaux. 

     

25 Nous avons une garderie d'enfants au travail.      

26 J'ai de bons amis au travail.      

27 Mon lieu de travail est collégial.      

28 Mon travail exige que je fasse partie d'une ou plusieurs 

équipes ou des comités qui se réunissent régulièrement 

pendant les heures de travail pour discuter des 

problèmes concernant l'emploi. 

     

29 Je sens que la direction se soucie de rendre le lieu de 

travail collégial, chaleureux et convivial. 

     

30 Nous avons un salon où tous les employés se réunissent, 

pour une pause café et déjeuner. 

     

31 En dehors de mon travail, je profite pleinement de mon 

temps. 

     

32 En dehors du travail, les gens profitent de leur temps.      

33 Mon travail n'interfère pas avec ma vie.      

34 Mon superviseur sait que j'ai une vie en dehors du 

travail. 

     

35 Nous avons des horaires flexibles au travail.      

36 Je me sens bien apprécié au travail.      

37 Tous les employés de l'entreprise sont récompensés 

selon leurs performances. 

     

38 Mon travail exige certaines compétences que je possède 

sûrement. 

     

39 Je sens que mes superviseurs apprécient le travail que je 

fais. 

     

40 A l'entreprise chaque employé a de bonnes chances 

d'être reconnu publiquement par l'organisation pour ses 

performances exceptionnelles. 

     

41 Les gens de l'entreprise et / ou dans ma profession me 

respectent comme un professionnel et un expert dans 

mon domaine de travail. 

     

42 Chaque personne dans l'entreprise est expert dans son 

domaine. 

     

43 Je sens que j’ai bien maîtrisé les compétences de ma 

profession. 

     

44 Mon superviseur va faire tout ce qu'il peut pour que 

mon travail soit reconnu à l'extérieur de l'organisme. 
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45 L'entreprise octroie des certificats  professionnels et 

récompenses en informant  les employés sur les congrès, 

et les séminaires. 

     

46 Je sens que mon travail me permet de réaliser mon plein 

potentiel. 

     

47 L'entreprise aide ses employés à réaliser leur potentiel.      

48 Mon travail m’oblige à prendre des décisions difficiles 

qui affectent mon comportement d'une manière positive. 

     

49 Je sens que mon superviseur prend soin de m’aider à 

réaliser mon potentiel pour aider l'organisme. 

     

50 L'entreprise a un programme régulier et périodique qui 

garantit la promotion des employés. 

     

51 Je sens que  je réalise mon potentiel comme un expert 

dans le domaine de mon travail. 

     

52 L'entreprise s'efforce d'aider ses employés à être le 

meilleur, professionnellement. 

     

53 Mon travail me permet d'exercer bon nombre de mes 

talents et mes compétences particulières. 

     

54 Mon superviseur se soucie de mon état et de ce que je 

veux devenir professionnellement. 

 

     

55 L'entreprise a un programme qui permet aux employés 

d'assumer des tâches de plus en plus difficiles et une 

plus grande responsabilité. 

     

56 Je sens que j’apprends toujours de nouvelles choses qui 

m’aident à faire mieux mon travail. 

     

57 L'entreprise aide les employés à acquérir des 

compétences d'emplois  dont ils ont besoin. 

     

58 Mon travail m’oblige à apprendre de nouvelles choses.       

59 Mon superviseur me donne l'occasion d'apprendre ce qui 

peut  être meilleur pour mon travail. 

     

60 L'entreprise dispose d'un programme d’apprentissage en 

permanence pour les employés aux nouvelles normes / 

technologies pour améliorer le rendement au travail. 

     

61 Ce travail me permet d'aiguiser mes compétences 

professionnelles. 

     

62 L'entreprise s’efforce de sensibiliser ses employés à 

devenir de meilleurs professionnels. 

     

63 Mon travail nécessite à penser à la manière dont 

j’évolue personnellement et  professionnellement. 

     

64 Je sens que mon superviseur s’intéresse à  m’aider pour 

l’amélioration de  mes compétences professionnelles. 
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65 L'entreprise a un programme qui subventionne le 

programme d’apprentissage pour le développement  

professionnel de l'employé. 

     

66 Il existe beaucoup de créativité dans mon travail.      

67 À l'entreprise tout le monde est encouragé à exprimer sa 

créativité. 

     

68 Mon travail m’oblige à exprimer un certain degré de 

créativité. 

     

69 Mon superviseur m’encourage à exprimer la pensée 

créative au travail. 

     

70 La conception des installations de mon travail est 

magnifique. 

     

71 Mon travail m’aide à développer ma créativité en dehors 

du travail. 

     

72 La culture de l'entreprise encourage ses employés à 

exprimer la créativité au travail et en dehors de leur 

travail. 

     

73 Mon travail m’aide à développer une meilleure 

appréciation de la créativité, de l'art et de l'esthétique. 

     

74 Mon superviseur pense beaucoup aux créateurs.      

75 L'administration a institué un programme qui forme et 

encourage ses employés à faire preuve de créativité au 

travail et dans leur vie personnelle. 
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 (HYPROC)" هيبروك"مؤسسة ب تنفيذ الدراسة الميدانيةل الموافقة الإداريةيبين ( 71)ملحق رقم 
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« La Relation entre le Management de la Qualité Totale (MQT) et la Qualité de Vie au Travail (QVT) » 

Résumé : 

Le but de cette étude est d'examiner la relation entre le management de la qualité totale (MQT) et la qualité de vie au travail 

(QVT) dans deux entreprises du secteur public algérien certifiées ISO 9001 : 2008.  

Les données ont été recueillies à l'aide de deux outils, à savoir : le questionnaire MQT et le questionnaire QVT. L’échantillon 

de notre étude s’élève à 252 employés des deux entreprises étudiées. Le paquet statistique pour les sciences sociales (SPSS) 

v20 a été utilisé aux fins d’analyse.  

Les résultats montrent que : Il y a une corrélation positive significative entre le MQT et la QVT. Il n'existe pas de différences 

statistiquement significatives en termes de MQT sont attribuables à la catégorie socioprofessionnelle. Il n'y a pas de différences 

statistiquement significative en termes de QVT sont attribuables aux variables démographiques suivantes : genre, âge, 

expérience de travail dans les entreprises en question et catégorie socioprofessionnelle. Il n'y a pas de différences 

statistiquement significatives entre la compagnie « HYPROC » et société « SEOR » en termes de relation entre le MQT et la 

QVT. Par conséquent, plus de mise en œuvre du MQT peut assurer une QVT plus élevée. 

Mots clés : Le management de la qualité totale (MQT) ; la qualité de vie au travail (QVT) ; les pratiques soft de MQT ; les 

pratiques hard de MQT ; les dimensions de la QVT ; Sociétés HYPROC et SEOR ; Algérie. 

« The Relationship between Total Quality Management (TQM) and Quality of Work Life (QWL) » 

Abstract: 

The aim of the present study is to examine the relationship between the total quality management (TQM) and the quality of 

work life (QWL) in two companies of the Algerian public sector certified for ISO 9001: 2008.  

Data were collected using a questionnaire measuring TQM and questionnaire measuring QWL. 252 employees participated in 

the study. The Statistical Package for Social Sciences (SPSS) v20 was used for analysis purposes. The findings show that 

TQM has a significant positive correlation with QWL. There are no statistically significant differences in terms of TQM are 

attributable to the socio-professional categories; there are no statistically significant differences in terms of QWL which are 

attributable to demographic variables of gender, age, work experience and socio-professional categories and there are no 

statistically significant differences between HYPROC company and SEOR company in terms of relationship between TQM 

and QWL. Hence, a greater TQM implementation can ensure a higher QWL. 

key words: Total Quality Management (TQM); Quality of Work Life (QWL); Soft TQM Practices; Hard TQM Practices; 

Quality of Work Life Dimensions; HYPROC and SEOR Companies; Algeria.  

 "إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بجودة حياة العمل"

 :خصالمل
:ل1009للعددهلدددا لملد  دد  لهددت الدرتسد ددالدة ردددالرتسد ددالدرإدادداللجددةلالدسملد ددولملدرادد لعال فيددولملينددد ملدرإلددال للع مددلجةلئدد لجإلجةلرع  دد  لدرإدد  لد  د دد  لين  ددعلجة

 م ل د ددلجند الر ددد  لفيددولمل  دد(ل28) د لد للج  ددلجمتد لد ددلجند الر ددد  لالدسملد ددولملدرادد لعالل ددوناللد ل ددد ل  دد  وا لل858للدنددالاودلادد ليندد ل لعددللدرند  دد  للدد .ل8002
 أظادد  لل.(80)ساد للدرنمدمال(SPSS)ل م ،ل  لتحعددالدرند  د  للج  دلجمتد للج  د لزلدة لددالدةينلد  دالرعإعدو لد فيلجل لددا  د(ل55) ددنإوال ليندد ملدرإلدالل دوناللد ل د ل

كلد للجدندالدرنلجد  زللدت ل فيدولل د   للدردالاينلد  د  ل لالدسملد دولملدراد لعاللل.ملدراد لعال فيدولمليندد ملدرإلدالج  زل فيولللداالاسئن طداللوفيناللدرالدينلد  د  للجدةلالدسملد دولدرن
تسد ددال درالاددال لد ددن ل درمدد ل  ددنود لداددسمل لدغع مددلجةل ددالدرئنإدد  لغلج ددفلدرالاددالد فيلجل لدددالدغاندددا للددت ل فيددولل دد   للدرددالاينلدد  د  ل لفيددولملينددد ملدرإلددالئنإدد  لغلج ددفد

 خعلدال.ل مداكل لأ ا  لدرنلج  زللعهللت ل فيولل    للدرالاينل  د  ل لدرإدااللجةلالدسملد ولملدرا لعال فيدولمليندد ملدرإلدالئنإد  لغلج دفللمدلهلدغعللل.د فيلجل لدالدغاندا
ل.لدرا لعال عل لالىللملجوىلألعهلل لفيولمليند ملدرإلادرتسد الالىلأالز  لملئ ندقلالدسملد ولمل

مليندددد ملدرإلدددا لالدسملد ددولملدراددد لعا لفيددولمليندددد ملدرإلددا ل  س ددد  لالدسملد ددولملدراددد لعالدغإنو ددا ل  س ددد  لالدسملد ددولملدراددد لعالدغ ل ددا لألجإددد للفيددولل:مفت حيااا كلماا   
ل. لد  د  " دوس" "لهدس ك"لع متيل
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