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 انكهياث الاههيتعيُت يٍ نبحث استطلاعي 
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 ٘لٜ لبٍُ ١٦ٍلاٌجبؽش/             غَبْ لبٍُ اٌلاِٟ

 و١ٍخ الاكاهح ٚالالزٖبك عب٦ِخ ثغلاك /   

 

 انًستخهص  
فٟ ر٠ٛٞو اكاء ِإٍَبد اٌز١ٍ٦ُ ا٦ٌبٌٟ ٚرؾم١ك ا٘لافٙب الإٍزوار١غ١خ  كٚهاً أٍب١ٍبTQMً زً رٞج١مبد رؾ    

ٚاْ رٞج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ زّو ٌغٛكح الاكاء ِٓ فلاي اٌزياَ الاكاهح ا١ٍ٦ٌب ٥ٚب١ٍِٙب ثبٌزؾ١َٓ اٌَّ

١ٍ٦ب فٟ ثٚوٚهرٙب ٚرٛف١و اٌل٥ُ ٚاٌّإاىهح اٌّبك٠خ ٚا٠ٕٛ٦ٌّخ ِٓ لجً الاكاهح اٌ ٚئ٠ّبْثؾبعخ اٌٝ الزٕب٣ 

٠ّٚىٓ كِغٙب ث١ٍّ٦بد اكاهح ا٦ٌّوفخ اٌزٟ ر٦ٕٟ ثزؾل٠ل ا٦ٌٍِّٛبد ماد اٌم١ّخ ٚو١ف١خ ِإٍَبد اٌز١ٍ٦ُ ا٦ٌبٌٟ 

اٌّإٍَخ اٌز١ّ١ٍ٦خ ِٓ فلاي ِٕٙب ثب٥زجبه٘ب ١ٍّ٥خ ٢ٔب١ِخ وبٍِخ ر٦َٝ اٌٝ ر١َٕك ع٤١ّ ْٔبٝبد  الاٍزفبكح

فٟ ١ً رؾم١ك الا٘لاف اٌز١ّ١٢ٕخ  الافواك ا٦ٌب١ٍِٓ اوزَبثٙب ٦ٌٍٍِّٛخ ٚاثزىبه٘ب ٚفئٙب ٚر٠ٛٞو٘ب ِٓ لجً

  .ٌٍّإٍَخ 

( فوك ِٓ 83ٚلل ع٦ّذ اٌج١بٔبد ثبٍزقلاَ اٍٍٛة الاٍزج١بْ ٌغوٗ رؾ١ًٍ ٔزبئغٙب ٥ٍٝ ١٥ٕخ ِزىٛٔخ ِٓ )    

 .ٍْٛ ِواوي اٌمواه فٟ رٍه اٌى١ٍبداٌم١بكاد الاكاه٠خ فٟ اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ ثٕٛفُٙ ٠ّض

ٕ٘بن ٥لالخ اهرجبٛ ث١ٓ اٌزياَ الاكاهح ا١ٍ٦ٌب ١ٍّ٥ٚبد  أّ٘ٙبغ٥ّٛخ ِٓ الاٍزٕزبعبد رًٕٛ اٌجؾش اٌٝ ِ    

اكاهح ا٦ٌّوفخ ِّب ٠إول ٥ٍٝ كٚه الاكاهح ا١ٍ٦ٌب فٟ ٔغبػ رٞج١ك اكاهح ا٦ٌّوفخ فٟ اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ ٥ٓ ٝو٠ك 

ٚهويد اٌز١ٕٛبد ٥ٍٝ . ٌزٕف١ن اكاهح ا٦ٌّوفخاٌجْو٠خ اٌٍّٞٛثخ  رق١ٖٔ اٌّٛاهك اٌّلائّخ ٚافز١به اٌّٛاهك

اٍزّواه اٌل٥ُ ِٓ لجً الاكاهح ا١ٍ٦ٌب ٌلٚه٘ب الاٍبٍٟ فٟ فٍك ١ٕٚبٔخ ث١ئخ اكاهح ا٦ٌّوفخ ٚرؾ٠ًٛ ٘ىنا ك٥ُ 

  .ىضفخ رَُٙ فٟ ٔغبػ ١ٍّ٥برٙباٌٝ عٙٛك ِ

 

 .اٌزياَ الاكاهح ا١ٍ٦ٌب  -اكاهح ا٦ٌّوفخ  -اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ  /انًصطهحاث انرئيسيت نهبحث
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 ذيتانًق
رمزٟٚ ِٛاعٙخ اٌزمٍجبد اٌَو٦٠خ ٚاٌزغ١و اٌَّزّو فٟ ث١ئخ الا٥ّبي اٌؾب١ٌخ ، ٚونٌه اٌزؾل٠بد اٌغ١َّخ     

٥ٍٚٝ اٍبً ٘نٖ  اٌزٟ رٛاعٙٙب اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ ا١ٌَٛ ، ٚعٛك رٛعٗ ِٚلفً عل٠ل ٦ًٌٍّ فٟ ١ِبك٠ٓ ٥ٍّٙب .

اٌى١ٍبد الأ١ٍ٘خ )اٌّجؾٛصخ( رؾل٠ل ٣ٛٔ ا٦ٌّبهف الا١ّ٘خ اٌّزيا٠لح ٠ٕجغٟ ٥ٍٝ ِإٍَبد اٌز١ٍ٦ُ ا٦ٌبٌٟ لا١ٍّب 

اٌّزٛفوح ٌل٠ٙب ٚاٍزقلاَ ٘نٖ ا٦ٌّبهف ٚالاٍزفبكح ِٕٙب ٌٍزملَ ٚاٌزٞٛه ٚإٌّبفَخ فٟ ًٙ ث١ئخ ِزغ١وح ِٓ 

 فلاي اٌل٥ُ ٚالاٌزياَ ِٓ لجً ٥ّبكح اٌى١ٍبد )الإكاهح ا١ٍ٦ٌب( .

اٌجؾش ، ٦٠ٚوٗ اٌّجؾش اٌضبٟٔ اٌّورىياد  الاٚي ِٕٙغ١خ اٌّجؾشهث٤ ِجبؽش رٕبٚي ا٠زّٚٓ اٌجؾش     

ٚا٘زُ اٌّجؾش اٌضبٌش ثبٌؾبٔت ا٦ٌّوف١خ ِزّٕٚخ اٌزياَ الاكاهح ا١ٍ٦ٌب ثبٌغٛكح اٌْبٍِخ ١ٍّ٥ٚبد اكاهح ا٦ٌّوفخ 

 اٌزٞج١مٟ ٌٍجؾش ، ٚافززُ اٌّجؾش اٌواث٤ ثبلاٍزٕزبعبد ٚاٌز١ٕٛبد .

 يُهجيت انبحث/انًبحث الأول 

 : يشكهت انبحث  :أولًا 
١ٌبد الاٍب١ٍخ ٌزؾم١ك ا٘لاف اٌّإٍَخ اٌز١ّ١ٍ٦خ ، ِّب ٠زٛعت ر٦ل اكاهح ا٦ٌّوفخ ١ٍّ٥ٚبرٙب ِٓ اٌف٦ب    

اٍزّواه اٌل٥ُ ِٓ لجً الاكاهح ا١ٍ٦ٌب ٌلٚه٘ب لاٍبٍٟ فٟ فٍك ١ٕٚبٔخ ث١ئخ اكاهح ا٦ٌّوفخ ٚرؾ٠ًٛ ٘ىنا ك٥ُ 

 : اصبهح اٌزَبؤلاد ا٢ر١خش ثٚرزجٍٛه ِْىٍخ اٌجؾ ٟ ٔغبػ اكاهح ا٦ٌّوفخاٌٝ عٙٛك ِىضفخ رَُٙ ف

اٌى١ٍبد الأ١ٍ٘خ ) اٌّجؾٛصخ ( ٥ٓ رٞج١مبد ئكاهح اٌغٛكح اٌْابٍِخ  ٥ّبكاد ِلٜ رٛافو فُٙ ٚرٖٛه ٚاٙؼ ٌلٜ  .1

 ِٚزٍٞجبرٙب فٟ ا٦ًٌّ ؟

ِب ٝج٦١خ ٚأث٦بك ئكاهح ا٦ٌّوفخ اٌزٟ رّبهٍٙب اٌى١ٍبد الأ١ٍ٘خ ) اٌّجؾٛصخ ( ٚرٞج١مبرٙاب ا١ٍّ٦ٌاخ ٌزٞا٠ٛو َِابه      .2

 ف١ٙب ؟ا٦ًٌّ 

 . فٟ رجٕٟ ١ٍّ٥بد ئكاهح ا٦ٌّوفخ ٌزؾم١ك أ٘لاف ٚاٍزوار١غ١بد اٌى١ٍبد الأ١ٍ٘خ ا١ٍ٦ٌب الإكاهح٠َُٙ اٌزياَ ً٘  .3

  انبحث:أهًيت  ثاَياً:
 : الأرِٟٓ فلاي  أ١ّ٘ز٠َٗزّل اٌجؾش 

 .الأ١ٍ٘خا٦ٌّوفخ فٟ اٌى١ٍبد  ئكاهحا١ٍ٦ٌب فٟ رٞج١ك ٚٔغبػ ١ٍّ٥بد  الإكاهحاٌزياَ  رأص١و .1

ا٦ٌّوفاخ ٚرٞج١مٙاب فاٟ اٌى١ٍابد ِآ       ئكاهحاٌى١ٍبد ِٓ رجٕاٟ ١ٍّ٥ابد    ث٦ّبكحا١ٍ٦ٌب اٌّزّضٍخ  الإكاهحكٚه  ئ٠ٚبػ .2

َ فلاي  ثزٞج١مٙاب ٥آ ٝو٠اك اٌجؾاش ٥ٍاٝ اٌزم١ٕابد اٌغل٠الح ٚاٌؾاش ٥ٍاٝ ْٔاو ا٦ٌّوفاخ ثا١ٓ ا٦ٌاب١ٍِٓ ٥آ                الاٌزايا

 .كِغُٙ فٟ ١ٍّ٥بد اٌزق١ٜٞ ٚارقبم اٌمواهاد  أٚٝو٠ك رله٠جُٙ 

  انبحث:أهذاف  :ثانثاً
 فٟ ئلبِخ ١ٍّ٥بد ئكاهح ا٦ٌّوفخ فٟ اٌى١ٍبد اٌّجؾٛصخ. ا١ٍ٦ٌب الإكاهحلأ اٌزياَ ِجاٌز٦وف ٥ٍٝ كٚه  .1

١ٍّ٥بد ئكاهح ا٦ٌّوفخ ٚالأٌٍ اٌلاىِخ ٌزؾم١ك ٚ ا١ٍ٦ٌب الإكاهحاٌزياَ رْق١ٔ ٝج٦١خ ا٦ٌلالخ ٚاٌزأص١و ث١ٓ  .2

 اٌزىبًِ ث١ّٕٙب .

  :انبحثفرضياث  رابعاً:

 .ا٦ٌّوفخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ اٌزياَ الإكاهح ا١ٍ٦ٌب ١ٍّ٥ٚبد ئكاهح ماد كلاٌخ لخ اهرجبٛ ٕ٘بن ٥لا .1

 ١ٍّ٥بد ئكاهح ا٦ٌّوفخ.فٟ ٕ٘بن رأص١و ٦ِٕٛٞ لإلبِخ ِزٍٞت اٌزياَ الإكاهح ا١ٍ٦ٌب  .2

 انبحث: عيُت - :خايساً 
افز١ابه أٍاٍٛة ا١٦ٌٕاخ    فاٟ ٥الك ِآ اٌى١ٍابد الأ١ٍ٘اخ ٥ّٚالد اٌجبؽضاخ اٌاٝ          جؾاش : روويد ١٥ٕاخ اٌ  ا١٦ٌٕخ اٌّىب١ٔخ

( و١ٍاخ ِٛى٥اخ فاٟ ِؾبف٢اخ ثغالاك      14( و١ٍبد أ١ٍ٘خ عب٦ِخ ِآ ِغّا٣ٛ )  10) اٌمٖل٠خ ) ا٦ٌّل٠خ ( ّٙذ ا١٦ٌٕخ

 .ٚك٠بٌٝ 
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 جؾش( ا١٦ٌٕخ اٌّىب١ٔخ 1ٌٍعلٚي )

    

 

 

 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

هئ١ٌ اٌغب٦ِخ ، َِٚب٥ل هئ١ٌ اٌغب٦ِاخ ٚ  ) اٌغب٦ِخ  اٌم١بكاد الإكاه٠خ فٟ اٌى١ٍبد الأ١ٍ٘خٍّذ ّ انعيُت انبشريت :

( ١٦83ٕاخ ) اٌثٍا  ؽغاُ   ٚ  ٠ّضٍْٛ ِواواي اٌماواه فاٟ رٍاه اٌى١ٍابد     ثٕٛفُٙ  ( ، هؤٍبء الألَبَب١ُٔٚٙا٦ٌّلاء ، ٦ِ

 ( . الأٍِٟ٘إٍَبد اٌز١ٍ٦ُ ا٦ٌبٌٟ )فٟ فوك 

 الأسانيب الإحصائيت انًستخذيت: : سادساً 
 ٦ِبًِ ووٚٔجبؿ اٌفبٚالأؾواف ا١٦ٌّبهٞ ٚ اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ٚٚإٌَجخ اٌّئ٠ٛخ اٍزقلاَ اٌزٛى٤٠ اٌزىواهٞ     
 .  ٦ِبًِ الأؾلاه اٌج١َٜ ٚ (٦ِSpearman Correlationبًِ اهرجبٛ )ٚ

 :  جًع انبياَاث  وسائم :سابعاً 
اٌَّؼ اٌّىزجٟ : ِٓ اعً أغٕبء اٌغبٔت ا٢ٌٕوٞ ٌٍجؾش، فمل أعود اٌجبؽضخ َِؾبً ٥ٓ ِب ٘ٛ ِزبػ ِٓ  .1

 .اٌّٖبكه ا٦ٌوث١خ ٚالأعٕج١خ 

) ٍِؾك      ٚا٦ٌٍِّٛبد ٌٍلهاٍخ اٌؾب١ٌخ  اٍزّبهح الاٍزجبٔخ : ر٦ل الاٍزجبٔخ اكاح هئ١َخ فٟ ع٤ّ اٌج١بٔبد .2

ٚاصو٘ب فٟ ٌزم١١ُ كٚه ا٦ٌّبكاد فٟ اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ ٌزٞج١ك اٌغٛكح اٌْبٍِخ  رْق١ٖبً كل١مبً ، ( فٟٙ رز١ؼ1

١ٍّ٥بد اكاهح ا٦ٌّوفخ ، ٚلل ٥وٙذ الاٍزجبٔخ ٥ٍٝ ٥لك ِٓ اٌّؾى١ّٓ ٚاٌّزق١ٖٖٓ فٟ ِغبي ٣ِٛٙٛ اٌجؾش 

. 

                  

                           

ٍٕخ  اٌى١ٍخ د

 اٌزأ١ٌٍ

اٌّٛل٤ 

 اٌغغوافٟ

 غلاكث 1988 و١ٍخ اٌزواس اٌغب٦ِخ 1

 ثغلاك 1988 و١ٍخ إٌّٖٛه اٌغب٦ِخ 2

 ثغلاك 1988 و١ٍخ اٌوافل٠ٓ اٌغب٦ِخ 3

 ثغلاك 1990 و١ٍخ اٌّأِْٛ اٌغب٦ِخ 4

 ثغلاك 1996 و١ٍخ ثغلاك ٦ٌٍٍَٛ الالزٖبك٠خ 5

 ك٠بٌٝ 1996 و١ٍخ ا١ٌوِٛن اٌغب٦ِخ 6

 ثغلاك 2000 و١ٍخ ثغلاك ١ٌٍٖلٌخ 7

 ثغلاك 2004 و١ٍخ كعٍخ اٌغب٦ِخ 8

 ثغلاك 2005 و١ٍخ ِل٠ٕخ ا٦ٌٍُ اٌغب٦ِخ  9

عب٦ِخ الاِبَ ع٦فو اٌٖبكق  10

)٣( 

 ثغلاك 2009
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 ( ١٘ى١ٍخ اٍزجبٔخ اٌلهاٍخ2علٚي )

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                        

 اٌغلٚي ِٓ ا٥لاك اٌجبؽضخ

 انًرتكساث انًعرفيت/انثاَيانًبحث 
 تعهيى انعاني: ؤسساث انادارة انجىدة انشايهت في يانتساو الاداراث انعهيا في تطبيق اولًا : 

ِٓ اٌزٛعٙبد اٌّّٙخ اٌزٟ  Total Quality Management (TQMر٦ل ئكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ )       

ؽ١٢ذ ثب٘زّبَ وج١و ِٓ لجً اٌمبكح ٚاٌّلهاء ٚاٌّّبه١ٍٓ ٚاٌجبؽض١ٓ ٚالأوبك١١ّ٠ٓ ثٕٛفٙب ئؽلٜ اٌّفب١ُ٘ 

رجٜ ٘نا اٌّفَٙٛ ثبٌغٛكح مارٙب ٚاٌزٟ رلي ٥ٍٝ ِغًّ الإكاه٠خ اٌَبئلح ٚاٌّوغٛثخ فٟ اٌفزوح اٌؾب١ٌخ ، ٠ٚو

( ٚفمبً ٌمبًِٛ أوَفٛهك Qualityر٦ٕٟ اٌغٛكح )ٚ  اٌَّبد ٚاٌقٖبئٔ ٚا١ٌّّياد اٌزٟ رز٦ٍك ثبٌقلِخ .

(Oxford ِمبهٔخ اٌْٟء ٤ِ أ١ّبء أفوٜ ِْبثٙخ ٌٗ ِٓ ؽ١ش وٛٔٗ ع١ل أَ هكٞء )

(1078:Hornby,2000) أٔٙب وبفخ اٌَّبد ٚاٌقٛآ اٌزٟ رز٦ٍك ثبٌّغبي ، ٥ٚوف اٌغٛكح فٟ اٌز١ٍ٦ُ ث

 .(Reid&Sanders,2010 :110اٌز١ٍ٦ّٟ ٚاٌزٟ ر٢ٙو عٛكح إٌزبئظ اٌّواك رؾم١مٙب )
لا ٦٠ل رؾم١اك إٌغابػ فاٟ رٞج١اك فٍَافخ ئكاهح اٌغاٛكح اٌْابٍِخ فاٟ اٌّإٍَابد اٌز١ّ١ٍ٦اخ أِاواً ٠َا١واً ثاً ٘اٛ ِآ أوضاو                    

ام ر٦َٝ اٌّإٍَبد اٌز١ّ١ٍ٦خ اٌٝ رٞج١ك فٍَفخ اٚ ٢ٔبَ اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ٚرفْاً فاٟ   اٌزؾل٠بد اٌزٟ رٛاعٗ الإكاهح ، 

ث٦٘ الأؽ١بْ ِٓ رٞج١مٙب ثَجت ٥لَ فُٙ أ٘لاف ٚأكٚاد اٌغٛكح اٌْبٍِخ ثْىً ٕؾ١ؼ ، اٚ ٦ٌلَ اٌمٕب٥خ اٌلاىِخ ٌزؾم١ك 

 ٌزٞج١ك ٢ٔبَ اٌغٛكح اٌْبٍِخ .  رٍه الأ٘لاف ، اٚ ٦ٌلَ رفب٥ً الإكاهح ا١ٍ٦ٌب ٚا٦ٌب١ٍِٓ فٟ رٍه اٌّإٍَبد

ر٦ل اٌمواهاد اٌّز٦ٍمخ ثزٞج١ك ئكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ِٓ اٌمواهاد الإٍزوار١غ١خ ٠ٍٛٝاخ الأِال ٚاٌزاٟ رزقان         

 TQMإٌٛاٛي اٌاٝ   فٟ َِزٜٛ الإكاهح ا١ٍ٦ٌب فٟ ا٢ٌّّٕبد . ام ٠فزوٗ فٟ اٌماواه الاٍازوار١غٟ رؾل٠ال و١ف١اخ     

 ٗ ، ٌانا رزيا٠ال اٌؾبعاخ ٌال٥ُ الإكاهح ا١ٍ٦ٌاب ١ٌزؾماك إٌغابػ فٙاٟ الألاله ٥ٍاٝ الإلٕاب٣             ٚرؾل٠ل اٌٛلذ اٌلاىَ ٌزؾم١ما

ٝ اٌَّااز٠ٛبد الإكاه٠ااخ الأفااوٜ ثٚااوٚهح رٞج١مااٗ وّااب رٍّااه رماال٠ُ اٌاال٥ُ اٌّاابكٞ ٚا٦ٌّٕااٛٞ ثَااجت ٍااٍٞزٙب ٥ٍاا   

١ٍ٦ٌب اث٦ل ِٓ ِغاوك  ( ٠ّٚضً ئٍٕبك الإكاهح ا2012:43)أثٛ ٝج١ـ ، ٚر١ٙئخ ا٦ٌب١ٍِٓ ٌزٞج١ك ئكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ

رقٖاا١ٔ اٌّااٛاهك ٌٍجؤاابِظ ، وااأْ ٠ٚاا٤ الأٍااجم١بد ٦ٌّااَٛ ا٢ٌّّٕااخ ٠ٚجاالءٚا اٌزااياُِٙ ثاابٌزٞج١ك، ٚاْ رىااْٛ      

ٛكح ٌجم١اخ أعاياء ا٢ٌّّٕاخ    الإكاهح ا١ٍ٦ٌب لبكهح ٥ٍٝ فُٙ اٌٛال٤ ا٦ٌٍّٟ ٌٍغٛكح ٚا١ٌَٞوح ٥ٍٝ ِجبكب ٚرم١ٕبد اٌغ

(Slack et al ,2010 : 506. ) َالإكاهح ا١ٍ٦ٌب ثٙنٖ اٌفٍَفخ ٥ٍٝ ِالٜ رالهة اٌمابكح ٥ٍاٝ ِفاب١ُ٘       ٠ٚووي اٌزيا

ثّب ٠ؾمك الاٍزفبكح ِٓ ِيا٠ب٘ب ٚإٌّبف٤ اٌزاٟ ٍزٚا١فٙب ئٌاٝ ٥ٍّٙاُ، ٚلاثال ئْ رزٖار الإكاهح        TQM ِٚجبكب

 ا١ٍ٦ٌااااااااااااب اٌزااااااااااااٟ رزجٕااااااااااااٝ ثااااااااااااواِظ ئكاهح اٌغااااااااااااٛكح اٌْاااااااااااابٍِخ ٌّغ٥ّٛااااااااااااخ ٍااااااااااااّبد ٘ااااااااااااٟ:       

 ( 2006:43)اٌفزلاٚٞ ،

 فٟ ر١ٙٛؼ أ١ّ٘خ اٌغٛكح ْٚٔو٘ب. ١و ثفب١ٍ٥خ كافً اٌغب٦ِخ ٚفبهعٙب ٚفٖٕٛبًاٌملهح ٥ٍٝ اٌزأص 

 . ٓاٌملهح ٥ٍٝ اٌز١٢ُٕ ٚرٛى٤٠ اٌٍَٞبد ث١ٓ ا٦ٌب١ٍِ 

 . اٌفب١ٍ٥خ فٟ الارٖبي ٤ِ ا٦ٌب١ٍِٓ ٤ِٚ ِقزٍر اٌغٙبد اٌّز٦بٍِخ ٤ِ اٌغب٦ِخ 

  ثبٌزؾ١َٓ اٌْبًِ ٚاٌَّزّو.رٍج١خ ؽبعبد ٚهغجبد اٌيثبئٓ ٚاْ لا رٙزُ فمٜ ثبٌزؾ١َٓ اٌغيئٟ ٚئّٔب 

  . ر١ٙئخ اٌج١ئخ اٌّلائّخ ٚاٌّْغ٦خ ٌزٕف١ن ثواِظ اٌغٛكح اٌْبٍِخ 

ٚر٦اال الإكاهح ا١ٍ٦ٌااب اٌّؾااون ٌّإٍَاابد اٌز٦ٍاا١ُ ا٦ٌاابٌٟ ، ام رزؾاالك َِاابهاد اٌّإٍَاابد ِاآ فاالاي اٌوؤ٠ااخ    

ٙاب رزاٌٛٝ رٖا١ُّ ا١ٌٙىاً اٌز١٢ّٕاٟ      ٚاٌمواهاد اٌَّزمج١ٍخ اٌزٟ ارقنرٙب ٚرمَٛ ١ٍ٥ٙب. وّب أٔ ا٦ٌبِخ اٌزٟ رزجٕب٘ب ،

ِاآ فاالاي رؾل٠اال اٌَّااإ١ٌٚبد ٚا٦ٌلالاابد ٚاٌَااٍٞبد ّٚٔٞٙااب ، ٕٚاا١بغخ أٍااب١ٌت الارٖاابلاد اٌز١ّ١٢ٕااخ، ٚٔاا٣ٛ    

 اٌّٖبكه رلهط اٌّم١بً اٌّزغ١واد اٌفو١٥خ  اٌّؾٛه

 

ئكاهح اٌغٛكح 

 اٌْبٍِخ 

 

 اٌزياَ الإكاهح ا١ٍ٦ٌب 

 

ارفك ثْلح ، ارفك ، غ١و 

ِزأول ، لا ارفك ، لا ارفك 

 اثلاً 

5 ,4  ,3 ,2 ,1 

( ٚ  2010)اٌجبكٞ ،

(Leavengod,2011) 

(Imbeah,2012 )

(ٚKhasawneh.elat,2012 )

(ٚAhmed&Ali:2012) 

 

 ئكاهح ا٦ٌّوفخ 

 رْق١ٔ ا٦ٌّوفخ 

رؾل٠ل ا٘لاف 

 ا٦ٌّوفخ 

 ر١ٌٛل ا٦ٌّوفخ 

 فيْ ا٦ٌّوفخ 

 رٛى٤٠ ا٦ٌّوفخ 

 رٞج١ك ا٦ٌّوفخ

ارفك ثْلح ، ارفك ، غ١و 

ِزأول ، لا ارفك ، لا ارفك 

 اثلاً 

5 ,4  ,3 ,2 ,1 

( Fraunhofer IPKأّٔٛمط )

(Heisig&Vorbeck,2000) 

( ٚ 2002اٌّْبه ا١ٌٗ ِٓ لجً )اٌىج١َٟ،

 (2008( ٚ  ) كهٚىح ،2012)ٔب٠ر ،
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( ، ٠ٚاازُ ك٥ااُ ِجاابكب ئكاهح اٌغااٛكح  2013:84) اٌم١َااٟ ،ٟ ا٦ٌااب١ٍِٓ وبفااخ ، ٍٚاابئً اٌزؾف١ااي اٌم١اابكح اٌّااإصوح فاا 

فاٟ اٌّإٍَابد اٌز١ّ١ٍ٦اخ ٔغبؽابً وج١اواً ثَات ئ٠غابك         ٠ٚTQMؾماك ٢ٔابَ    اٌْبٍِخ ث٦لك ِٓ اٌزم١ٕابد ٚاٌف٦ب١ٌابد  

      .(  Moballeghi&Moghaddam,2012:7اٌل٥ُ ِٓ لجً الإكاهح ا١ٍ٦ٌب ثفب١ٍ٥خ )

٠زٍٞت ا٦ًٌّ ٤ِ اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ِٚٛاوجخ رؾ١َٕبد اٌغاٛكح الاٌزاياَ اٌزابَ ِآ الاكاهح ، ٚلاثال اٌجالء         

٥ٍٚاٝ واً اٌمابكح  فاٟ ِإٍَابد اٌز٦ٍا١ُ فٍاك ارغابٖ اٌيثاْٛ ٚٚٙا٤ لا١ُ            ٌّْبهوخ فاٟ ا٦ٌّاً   ٌٍزٕف١ن ٚاثبٌزق١ٜٞ 

اٌغٛكح اٌٛاٙؾخ ٚاٌّوئ١خ ، ٚلا ٠ّىٓ الافواٛ ثزمل٠و ا١ّ٘اخ كٚه اٌّالهاء ا٦ٌابٌٟ اٌَّازٜٛ وّإ٠ال٠ٓ ِٚلهٍا١ٓ       

اٌزم١ٕابد ٚالأكٚاد  ٚلبكح ١ٍ٥ُٚٙ ر٦ي٠ي ل١ُ اٌغٛكح ٥ٍٝ وً اٌَّز٠ٛبد فٟ اٌّإٍَخ ِآ فالاي افز١ابه ٚرٞج١اك     

  (. Kysilka&Medinschi,2012:243اٌّلائّخ )

٦٠ل اٌزياَ الإكاهح ا١ٍ٦ٌاب ٚاٌم١ابكح ِآ ٥ٛاِاً إٌغابػ اٌؾوعاخ لاكاهح اٌغاٛكح اٌْابٍِخ ام ٠َاّؼ الاؽزاٛاء              

ت ٌٍٞا  ثب٥ٌٟٛ اٌلائُ َ، ٚالاٌزياTQMر١ًَٙ هؽٍخ اٌّجبّو ٌلإكاهح ا١ٍ٦ٌب ث٤ٕٖ وً اٌمواهاد ٥ٍٝ ٔؾٛ ٍو٤٠ ٚ

رغل٠اال ا٦ٌٕبٕااو الاٍبٍااخ ٌٍّإٍَااخ اٌز١ّ١ٍ٦ااخ ٚئؽاالاس اٌزغ١ااواد ا١ٌٙى١ٍااخ ٚؽااً اٌٖااوا٥بد اٌزااٟ راازُ      اٌزغ١ااو ٚ

ِٛاعٙزٙاب ٌٚاّبْ اؽزااٛاء الإفاواك ٚفٍاك اٌقٞااخ اٌفب٥ٍاخ ٌزؾَا١ٓ اكاهح اٌّإٍَااخ ، ٚاْ ِٙابهاد الإكاهح ر٦اايى        

 Zakuan et)ً ِإٍَااابرٙب )اٌىااابكه ثٖاااٛهح وج١اااوح ٚرٍزااايَ الإكاهح ثزاااو٠ٚظ اٌز٦ااابْٚ لا اٌزٕااابفٌ كافااا     

al,2012:26. 

 :في يؤسساث انتعهيى انعاني عًهياث ادارة انًعرفتثاَياً: 
ٌُ ٦٠ل فبف١بً ٥ٍٝ اٌجابؽض١ٓ ٚاٌم١ابكاد اٌز١ّ١ٍ٦اخ أ١ّ٘اخ ئكاهح ا٦ٌّوفاخ ٚكٚه٘اب ثاأكاء ِإٍَابد اٌز٦ٍا١ُ ا٦ٌابٌٟ                   

ٞج١ك ِجبكب ئكاهح ا٦ٌّوفاخ غالا ِآ ٙاوٚهاد ثمابء      ٚرؾم١ك أ٘لافٙب ث٦ٛائل أفًٚ ٚرىب١ٌر الً ثً اْ الاٌزياَ ثز

ر٦ٕاٟ ا٦ٌّوفاخ ثّفِٙٛٙاب اٌجَا١ٜ رٍاه ا١ٍّ٦ٌاخ الإَٔاب١ٔخ         ِإٍَبد اٌز١ٍ٦ُ ا٦ٌبٌٟ ٚرمالِٙب ّٚٔٛ٘اب ٚاىك٘به٘اب .   

اٌل٠ٕب١ِى١خ اٌزٟ رٙلف اٌٝ ر٦ل٠ً ا٦ٌّزملاد اٌزاٟ ٠اإِٓ ثٙاب اٌفاوك ، ٚاٌانٞ ٠اإكٞ ئٌاٝ رغ١١او فاٟ أٍاب١ٌت ا٦ٌّاً            

خ ا٢ٌّّٕخ وىً ، ٚأٞلالبً ِٓ أ١ّ٘خ ا٦ٌّوفخ  وّٛهك اٍزوار١غٟ أٍبً فمل أكهوذ ئكاهح ا٢ٌّّٕابد  ٚثاٍزوار١غ١

ا٦ٌّبٕااوح أ١ّ٘ااخ ِّبهٍااخ أْٔااٞخ لاٍاازقلاَ ٚرٞاا٠ٛو ٘اانٖ ا٦ٌّوفااخ ، ِااب أكٜ ئٌااٝ الا٘زّاابَ ثّٛٙاا٣ٛ  ئكاهح       

 ا٦ٌّوفاااااااااااااااااااخ   و١ٍّ٦اااااااااااااااااااخ ئكاه٠اااااااااااااااااااخ أٍبٍااااااااااااااااااا١خ كافاااااااااااااااااااً ا٢ٌّّٕاااااااااااااااااااخ ا٦ٌّبٕاااااااااااااااااااوح  

( . ٥ٚوفذ ئكاهح ا٦ٌّوفاخ ثأٔٙاب ِؾبٌٚاخ ٌزؾَا١ٓ اٚ ر٢٦ا١ُ اٍازقلاَ ا٦ٌّوفاخ فاٟ         2011:77)عواكاد ٚآفوْٚ،

ا٢ٌّّٕخ اٚ ا٢ٌٕبَ ٚرزّٚٓ اوزْبف ٚئؽواى ا٦ٌّوفخ ٚاٌم١ّخ اٌّْزمخ ِٓ ِْابهوخ ٚاٍازقلاَ ٘انٖ ا٦ٌّوفاخ فاٟ      

 (. Ghaffar et al,2012:1788وً ا٢ٌّّٕخ )

١ٍّاخ ، فب٦ٌّوفاخ اٌّْازمخ ِآ ا٦ٌٍِّٛابد ِٚآ ِٖابكه٘ب        ٥ ثأٔٙبرٕبٌٚذ ِلافً ٚ ِفب١ُ٘ ئكاهح ا٦ٌّوفخ    

اٌلاف١ٍخ ٚاٌقبهع١خ لا ر٦ٕٟ ١ّئبً ثلْٚ رٍه ا١ٍّ٦ٌبد اٌزٟ رغ١ٕٙب ٚرّىٓ إٌٛٛي ئ١ٌٙب ٚاٌّْابهوخ ف١ٙاب ٚفئٙاب    

 .(2002:67ٚرٛى٦٠ٙب ٚاٌّؾبف٢خ ١ٍ٥ٙب ٚاٍزوعب٥ٙب ثمٖل اٌزٞج١ك أٚ ئ٥بكح الاٍزقلاَ ) اٌىج١َٟ ،

 Fraunhofer( ١ٍّ٦ٌاابد اكاهح ا٦ٌّوفااخ ٚفااك ّٔااٛمط ٢ِّٕااخ  )  ٠ٚMertins et al,2001:114ْاا١و)   

Ipk,2000    ٚاٌاانٞ ا٥زّاال فااٟ كهاٍاازّٙب اٌَّااؾ١خ ؽااٛي اٌْااووبد الأٚهث١ااخ ٚرٚاآّ ٍاازخ ١ٍّ٥اابد عٛ٘و٠ااخ )

ٚأٍب١ٍخ لإكاهح ا٦ٌّوفخ فٟ ا٢ٌّّٕخ ٟٚ٘ رْق١ٔ ا٦ٌّوفخ ، ٚرؾل٠ل أ٘لاف ا٦ٌّوفخ ،ٚر١ٌٛل ا٦ٌّوفخ ، ٚفيْ 

٦ٌّوفخ ، ٚرٛى٦٠ٙب ،ٚرٞج١مٙاب . ٚ٘انا ِاب رزجٕب٘اب كهاٍازٕب اٌؾب١ٌاخ ٚاٌَّازٕل ٥ٍاٝ رأ١٠ال اٌلهاٍابد اٌّزقٖٖاخ            ا

( ثب٥زجبه٘ااب الاّااًّ ثاا١ٓ وااً إٌّاابمط لاٍاا١ّب اْ     2012( ٚ ) ٔااب٠ر ،2005:63ِاآ لجااً ) اٌىج١َااٟ ،   حاٌااٛاهك

ثاً فاٟ ٙاٛء رْاق١ٔ ا٦ٌّوفاخ اٌٍّٞٛثاخ       ١ٍّ٥بد ر١ٌٛل ا٦ٌّوفخ ٚفئٙب ٚرٛى٦٠ٙاب ٚرٞج١مٙاب لا رازُ ا٥زجبٝابً ،     

 .ٚرؾل٠ل أ٘لافٙب
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                              Knowledge Identification.تشخيص انًعرفت 1
ر٦اال ١ٍّ٥ااخ رْااق١ٔ ا٦ٌّوفااخ ِاآ ا١ٍّ٦ٌاابد اٌّّٙااخ لإكاهح ا٦ٌّوفااخ ثغ١ااخ إٌٛااٛي ئٌااٝ َِاازٜٛ ا٦ٌّوفااخ             

اٌزْاق١ٔ ِّٙاخ عالاً لأْ ِآ ٔزبئغٙاب ٦ِوفاخ ِٛالا٤ ا٦ٌّوفاخ         إٌّْٛكح لأكاء أ٥ّبي ا٢ٌّّٕاخ ، ٚر٦زجاو ١ٍّ٥اخ    

اٌّزٛاعلح ٚالأّقبٓ اٌؾب١ٍِٓ ٌٙنٖ ا٦ٌّوفخ ٦٠ٚزّل ٔغبػ اٌّإٍَابد اٌز١ّ١ٍ٦اخ ٥ٍاٝ كلاخ ٔزابئظ ٘انٖ ا١ٍّ٦ٌاخ)        

 ( . 2005:28أ٦ٌج١لٞ ،

              Define of Knowledge Goals. انتعريف بأهذاف انًعرفت 2
ٌّوؽٍخ ِزيإِخ ٤ِ ِوؽٍخ رْق١ٔ ا٦ٌّوفخ، ففٟ ٙٛء ٘نٖ اٌغب٠بد ا٠ٌٍٛٞخ ٚاٌم١ٖوح الأِل رؾلك ٚرأرٟ ٘نٖ ا       

 (. 2012:81ا٢ٌّّٕخ أٔٛا٣ ا٦ٌّوفخ اٌلاىِخ ٌّمبثٍخ ٘نٖ الأ٘لاف ) ٔب٠ر ،

            Knowledge Generating. تىنيذ انًعرفت 3
ل ِٓ فٞٛاد ٌز١ٌٛل ا٦ٌّوفخ ، ٚرٛف١و رٍه ث٦ل رْق١ٔ ٚرؾل٠ل اؽز١بعبد اٌّإٍَبد اٌز١ّ١ٍ٦خ لاث   

الاؽز١بعبد ٠ٕجغٟ اٌز٦وف ٥ٍٝ اٌج١ئخ ا٦ٌّوف١خ كافً اٌّإٍَخ ٚرؾ١ٍٍٙب ،لاوزْبف ا٦ٌّوفخ اٌٍّٞٛثخ ٚاٌّزٛفوح 

فٟ رٍه اٌج١ئخ ،ٚرؾل٠ل ا٦ٌٍِّٛبد ٚا٦ٌّبهف اٌغل٠لح ٚاٌّف١لح ٚاٌّّىٕخ اٌفُٙ اٌزٟ ٠ٕجغٟ اٌزمبٝٙب ٚاٍزمٞبثٙب 

ٌقبهع١خ ، فز١ٌٛل ا٦ٌّوفخ ٘ٛ  مٌه اٌغيء ِٓ ٥ًّ ا٦ٌٍِّٛبد اٌنٞ ٠ٙلف اٌٝ ا٠غبك ا٦ٌٍِّٛبد ِٓ اٌج١ئخ ا

ٚا٦ٌّوفخ اٌغل٠لح ام ٠زُ رغيئخ ٥ًّ ا٦ٌٍِّٛبد اٌٝ ا٦ٌل٠ل ِٓ اٌّغبلاد اٌّزقٖٖخ علاً ثؾ١ش ٠زّٚٓ وً 

ٖٖخ ثل٥ُ ا٦ٌب١ٍِٓ فٟ مٌه اٌّغبي ِغبي ٢ُٔ ٥ًّ ٦ِوف١خ ِز٦لكح ِٚق

(363:2012,Laudon&Laudon. ) 

                Knowledge Storage. خسٌ انًعرفت 4
٦٠ل فيْ ا٦ٌّوفخ ٚالاؽزفبٟ ثٙب ِٓ الأِٛه اٌّّٙخ لا١ٍّب ٢ٌٍّّٕبد اٌزٟ ر٦بٟٔ ِٓ ٦ِللاد ٥ب١ٌخ ٌلٚهاْ     

أفنْٚ ا٦ًٌّ ٚاٌزٟ ر٦زّل ٥ٍٝ اٌز١١ٛر ٚالاٍزقلاَ ث١ٖغخ ا٦ٌمٛك اٌّإلزخ ٌز١ٌٛل ا٦ٌّوفخ ف١ٙب لاْ ٘إلاء ٠

٦ِوفزُٙ ا١ٌّٕٚخ غ١و اٌّٛصمخ ٦ُِٙ اِب اٌّٛصمخ فزجمٝ ِقيٚٔخ فٟ لٛا٥ل٘ب )اٌىج١َٟ ٚ اٌّؾ١بٚٞ 

،2005:73.) 

                      Knowledge Distribution. تىزيع انًعرفت 5

           ٛ ٘و٠اخ ِآ   ٔمً ا٦ٌّوفخ اٌٖؾ١ؾخ ئٌٝ الأّقبٓ اٌن٠ٓ ٠ؾزبعٛٔٙاب فاٟ اٌٛلاذ إٌّبٍات ثغ١اخ اٌم١ابَ ثّٙابَ ع

فلاي ئ٠غبك ٍٚبئً ارٖبي ع١لح ٚصمبفخ رْغ٤ ٥ٍاٝ ْٔاو٘ب ٙآّ ؽالٚك ا٢ٌّّٕاخ أٚ اٌّإٍَاخ اٌز١ّ١ٍ٦اخ ، فٙاٟ         

رّضً اٌّْبهوخ ثب٦ٌّبهف اٌّزٛافوح ٍٛاء أوبٔذ ١ّٕٙخ اَ ِٖوؽبً ثٙب ، ِٚٓ اٌُّٙ ٕ٘ب اٌزوو١اي ٥ٍاٝ ا٦ٌّابهف    

هارُٙ ٥ٍٚاٝ و١ف١اخ رٛى٦٠ٙاب ، ٚ٘انا ِاب ٠ّضاً اٌٙاُ        ا١ٌّٕٚخ ٚاٌّزٛافوح فٟ ٥مٛي ا٦ٌبهف١ٓ ثٙب ٚثقجاوارُٙ ِٚٙاب  

 (.2010:75الأوجو ٌلٜ الإكاهاد فٟ ا٢ٌّّٕخ ) اٌجٞب١ٔخ ٚ اٌّْبلجخ،

               Knowledge Application . تطبيق انًعرفت6
ٚفئٙاب ٚاٌّْابهوخ ف١ٙاب لا    رٞج١ك ا٦ٌّوفخ ٟ٘ غب٠خ ئكاهح ا٦ٌّوفخ ٚر٦ٕٟ اٍازضّبه ا٦ٌّوفاخ ، فبٌؾٖاٛي ١ٍ٥ٙاب                          

ر٦اال وبف١ااخ ٚاٌّٙااُ ٘ااٛ رؾ٠ٛااً ا٦ٌّوفااخ ئٌااٝ اٌزٕف١اان ، فب٦ٌّوفااخ اٌزااٟ لا راا٦ٕىٌ فااٟ اٌزٕف١اان ر٦اال ِغااوك وٍفااخ ٚاْ  

إٌغابػ فاٟ أٞ ٢ِّٕاخ أٚ ِإٍَااخ ر١ّ١ٍ٦اخ فاٟ ثااواِظ ئكاهح ا٦ٌّوفاخ ٌال٠ٙب ٠زٛلار ٥ٍااٝ ؽغاُ ا٦ٌّوفاخ إٌّفاانح           

ٓ ِب ر٦وفٗ ا٢ٌّّٕخ ِٚب ٔفنرٗ ٦٠ل اؽال أ٘اُ ٦ِاب١٠و اٌزم١ا١ُ فاٟ ٘انا اٌّغابي        ل١بٍبً ٌّب ٘ٛ ِزٛفو ٌل٠ٙب فبٌفغٛح ث١

 (.2008:42)كهٚىح،

(  ئما رااُ رٕف١اان ٚرٞج١ااك ا٦ٌّوفااخ ٥ٍااٝ ٔؾااٛ فب٥ااً فأٔٙااب ٍاازٛفو فلِااخ  ٠ٚRamanigopal,2012:24ْاا١و)    

 ٚ رغل٠ال اٌّإٙظ اٌزٕبفَاٟ    ١٢٥ّخ ٌٍّغز٤ّ فٟ أٚعٗ اٌز١ٍ٦ُ اٌّضّو ٚئصواء ا٦ٌّوفخ ٚأفًٚ لبث١ٍبد ٤ٌٕٖ اٌماواه 

 ٥ٍٝ اٌَّزٜٛ ا٦ٌٌّٟٛ ٚاٌجؾش ٚاٌز٠ٛٞو اٌَّزّو٠ٓ ٚاٌقلِبد الإكاه٠خ ٚاٌزٞج١م١خ اٌفب٥ٍخ ٌٍّإٍَخ .
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  جاَب انتطبيقي ان/انًبحث انثانث

 اولًا :عرض انُتائج وتحهيهها وتفسيرها عهً يستىي انعيُت انًبحىثت
إٌّبٍجخ ِٓ فلاي  الإؽٖبئ١خٚرؾ١ٍٍٗ ثبٍز٦ّبي اٌٍٛبئً  ٦َ٠ٝ ٘نا اٌّجؾش اٌٝ ٥وٗ ٔزبئظ اٌجؾش ا١ٌّلأٟ

 اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف ا١٦ٌّبهٞ ٌٍّزغ١واد اٌّجؾٛصخ.

 :  انجىدة انشايهت في انكهياث الاههيتانجىدة انشايهت في انكهياث الاههيت  ئدارةئدارةبانعهيا  الإدارةوصف و تشخيص تطبيقاث انتساو  .1

هٞ فجٍغذ ل١ّخ اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ٌّؾٛه )اٌزياَ ( اٌٝ الاٍٚبٛ اٌؾَبث١خ ٚالأؾواف ا١٦ٌّب١ْ٠3و اٌغلٚي )           

( ٚاٌنٞ ٦٠ٕٟ ارفبق اعبثبد ا١٦ٌٕخ 3( ٟٚ٘ اوجو ِٓ اٌٍٜٛ اٌفوٟٙ ٚاٌجبٌ  )4.10الاكاهح ا١ٍ٦ٌب( ٚاٌزٟ وبٔذ )

اٌى١ٍبد( رووي ٥ٍٝ  كحا١ٍ٦ٌب )٥ّب الإكاهاد( ، ِّب ٠لي ٥ٍٝ روو١ي 0.64ٌٙنا اٌّزغ١و، ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ )

ٚرْبهن ثفب١ٍ٥خ ٚرمل٠ُ اٌل٥ُ اٌىبفٟ  TQMٍجخ ٚا٦ٌب١ٍِٓ ٚرّزٍه ٦ِوفخ ثّّبهٍبد ٍٚبئً رؾَٓ اٌٞ

 ٌزٞج١مٙب فٟ وبفخ الَبَ اٌى١ٍخ ، فمل ل١ٌ ٘نا اٌّزغ١و ِٓ فلاي ٍزخ فمواد ٚ وبٔذ:

           

 ( ٕٚر ٥بَ لاهاء ا١٦ٌٕخ ثبٌزياَ الاكاهاد ا١ٍ٦ٌب فٟ اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ3علٚي )                
 أرفك  مواداٌف

 رّبِبً

رفك  لا رفك لا ِؾب٠ل أرفك

 ٍِٞمبً

اٌٍٜٛ 

 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 

 ا١٦ٌّبهٞ

  % د % د % د % د % د 

رّزٍه ا٦ٌّوفخ ثّّبهٍبد 

  ئكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ.

27 32.5 46 55.4 7 8.4 3 3.6 - - 4.17 .73 

رْبهن ثفب١ٍ٥خ ٚرملَ 

اٌل٥ُ اٌىبفٟ ٌزٞج١ك 

ٟ ئكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ف

 ِقزٍر ْٔبٝبد اٌى١ٍخ .

29 34.9 43 51.8 7 8.4 3 3.6 1 1.2 4.16 .82 

رقٖٔ اٌّٛاهك اٌىبف١خ 

ٌزله٠ت ٚر٠ٛٞو ا٦ٌب١ٍِٓ 

) اٌزله١١َ٠ٓ ٚا١ٌّٛف١ٓ 

 الإكاه١٠ٓ ٚاٌف١١ٕٓ ( .

17 20.5 43 51.8 16 19.3 6 7.2 1 1.2 3.83 .88 

رووي ٥ٍٝ ٍٚبئً رؾ١َٓ 

 اكاء اٌٍٞجخ ٚا٦ٌب١ٍِٓ .

30 36.1 47 56.6 5 6.0 - - 1 1.2 4.28 .68 

رٕبلِ اٌّزٍٞجبد ماد 

اٌٍٖخ ثزٞج١مبد ئكاهح 

اٌغٛكح اٌْبٍِخ ٚ رؾ٢ٝ 

 ثبٌؾٛاه فٟ اعزّب٥برٙب.

19 22.9 46 55.4 13 15.7 4 4.8 1 1.2 3.94 .83 

رإِٓ ثأْ اٌغٛكح ٝو٠مٙب 

ٚفٍَفزٙب فٟ ئكاهح 

أ٥ّبٌٙب ٌّٚبْ اٌغٛكح 

 فٟ اٌقلِخ اٌز١ّ١ٍ٦خ.

32 38.6 39 47.0 10 12.0 2 2.4 - - 4.22 .75 

 0.64 4.10           اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ا٦ٌبَ
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 اْ الاكاهح ا١ٍ٦ٌب ( 4) إٌزبئظ ؽٛي اٌغلٚي رٛى٥ذ ث١ٓ ا٥ٍٝ َِزٜٛ اعبثخ ؽممزٙب اٌفموح

%( 92.7) )٥ّبكح اٌى١ٍخ( رووي ٥ٍٝ ٍٚبئً رؾ١َٓ اكاء اٌٍٞجخ ٚا٦ٌب١ٍِٓ ٔؾٛ الارفبق ٚالارفبق اٌزبَ ٚثَٕجخ

( ٟٚ٘ اوجو ِٓ ل١ّخ اٌٍٜٛ اٌفوٟٙ ، ٚ٘نا ٠لي ٥ٍٝ 4.27ٚ٘نا ِبأولٖ اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ٚاٌنٞ ثٍغذ ل١ّزٗ )

ِٓ فلاي اٌزوو١ي ٥ٍٝ اٌٍٛبئً اٌزٟ رَُٙ فٟ رؾ١َٓ  الأ٠ٌٛٚخرجٕٟ ٥ّبكح اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ اٌٍٞجخ ٚا٦ٌب١ٍِٓ 

 اكائُٙ . 

( ٟٚ٘ اوجو ِٓ ل١ّخ اٌٍٜٛ اٌفوٟٙ ٚ٘نٖ إٌز١غخ 4.22) ( ثٍٜٛ ؽَبثٟ ثٍغذ ل١ّز6ٗرٍزٙب اٌفموح )    

ر١ْو اٌٝ اْ ٥ّبكح اٌى١ٍخ ر٦ّل اٌٝ ْٔو صمبفخ اٌغٛكح ٚاٌز٠ٛٞو اٌَّزّو ٌّٚب١ِٕٙب وٛٔٙب رإِٓ ثبٔٙب ِٕج٤ 

 ١٘ئخ ثأ٥ٚبءالاثلا٣ ٚا٦ًٌّ ٥ٍٝ اّب٥زٙب فٟ وبفخ الَبَ اٌى١ٍخ ثلأ ِٓ الاكاهح ا١ٍ٦ٌب )اٌَبكح ا٦ٌّلاء( ِوٚهاً 

( اٌزٟ ٖٔذ ٥ٍٝ 3ٚاِب اٌفموح )اٌز١ّ١ٍ٦خ. ٌّٚبْ عٛكح اٌقلِخ  ٚالإكاه١٠ٓاٌزله٠ٌ ٚا٦ٌب١ٍِٓ اٌف١١ٕٓ 

)اٌزله١١َ٠ٓ ٚا١ٌّٛف١ٓ الإكاه١٠ٓ ٚاٌف١١ٕٓ(  اٌىبف١خ ٌزله٠ت ٚر٠ٛٞو ا٦ٌب١ٍِٓ رقٖٔ الاكاهاد ا١ٍ٦ٌب اٌّٛاهك

%( ٚ٘نا ِبأولٖ 72.3ٚالارفبق اٌزبَ ٚثَٕجخ ) ا١٦ٌٕخ ٔؾٛ الارفبق ئعبثبدفمل ؽممذ اكٔٝ َِزٜٛ اعبثخ ، ر١ًّ 

( ٟٚ٘ اوجو ِٓ ل١ّخ اٌٍٜٛ اٌفوٟٙ ، ٌىٕٙب رّضً الً ل١ّخ ثبٌَٕجخ 3.83اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ٚاٌنٞ ثٍغذ ل١ّزٗ )

ٌفمواد اٌزياَ الاكاهح ا١ٍ٦ٌب ، اما ٠ٕجغٟ ٕ٘ب ٥ٍٝ ٥ّبكح اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ رق١ٖٔ ٚرٛف١و اٌّٛاهك اٌّب١ٌخ اٌىبف١خ 

 اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ. ِجبكبِبر١خ ٚاٌجْو٠خ ٚاٌناد اٌىفبءح ا٦ٌب١ٌخ لاكاهح ٌٍَّبٔلح فٟ رٞج١ك ٚا٦ٌٍّٛ

 وصف و تشخيص عًهياث ادارة انًعرفت في انكهياث الاههيت  .2 .2

ل١ٌ ٘نا اٌّزغ١و ِٓ فلاي ٍزخ اث٦بك فو١٥خ ) رْق١ٔ ا٦ٌّوفخ ، رؾل٠ل ا٘لاف ا٦ٌّوفخ ، ر١ٌٛل ا٦ٌّوفخ      

ثٍغذ ل١ّخ اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ٌٙنا اٌّزغ١و  وفخ، ٚرٛى٤٠ ا٦ٌّوفخ ، رٞج١ك ٚاٍزقلاَ ا٦ٌّوفخ (، فيْ ا٦ٌّ

( كهعبد ِّب ٦٠ٕٟ 5( كهعبد ٌّم١بً ١ٌىود اٌّإٌر ِٓ )3( ٟٚ٘ اوجو ِٓ اٌٍٜٛ اٌفوٟٙ ٚاٌجبٌ  )3.85)

(، ٚف١ّب ٠أرٟ 0.56هٞ )ثبْ ئعبثبد ا١٦ٌٕخ فٟ ٘نا اٌّزغ١و ِزغٗ ٔؾٛ الارفبق ٚالارفبق اٌزبَ ، ٚثبٔؾواف ١٦ِب

 رْق١ٔ ٌٛال٤ اٌّزغ١واد اٌفو١٥خ :

 

 ( ٕٚر ٥بَ ٌفمواد ١ٍّ٥بد اكاهح ا٦ٌّوفخ فٟ اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ اٌّجؾٛصخ4علٚي )
 أرفك  اٌفمواد

 رّبِبً

اٌٍٜٛ  رفك ٍِٞمبً لا رفك لا ِؾب٠ل أرفك

 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 

 ا١٦ٌّبهٞ

   % د % د % د % د % د

 رْق١ٔ ا٦ٌّوفخ .1

ٗ اٌٖٛهٞ ٌقوائٜ ا٦ٌّوفخ ٛة ا٦ٌوأٍٍ

 هٍَٛ كلا١ٌخ(. )ِقٞٞبد

15 18.1 33 39.8 17 20.5 16 19.3 2 2.4 3.52 1.07 

  ٚاٌقجواد خر١ُّٖ اٍزّبهاد فبٕخ ٦ٌٍّوف

 لاف١ٍخ. اٌ

13 15.7 33 39.8 25 30.1 11 13.3 1 1.2 3.55 .95 

 94. 3.69 1.2 1 10.8 9 24.1 20 45.8 38 18.1 15 ٕٕب٣ ا٦ٌّوفخ أٚ اٌقج١و الأللَ 

لأٍب١ٍخ  ٝوائك ِز٦لكح ٌزْق١ٔ اٌملهاد

 ٦ٌٍّوفخ.

10 12.0 40 48.2 23 27.7 10 12.0 -- -- 3.60 .85 

ئعواءاد اٌّمبهٔخ اٌّوع١٦خ ٌٍَّز١٠ٛٓ 

 اٌلافٍٟ ٚاٌقبهعٟ .

12 14.5 35 42.2 26 31.3 8 9.6 2 2.4 3.57 .94 

 90. 3.35 2.4 2 14.5 12 36.1 30 39.8 33 7.2 6 ْٔواد الاثزىبه. 

 0.77 3.55 اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ا٦ٌبَ
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 ا٘لاف ا٦ٌّوفخرؾل٠ل  .2

ر٦ًّ اٌى١ٍخ ثبٍزّواه ٥ٍٝ 

 رؾ١َٓ ١ٍّ٥برٙب.

37 44.6 44 53.0 2 2.4 -- -- -- -- 4.42 .54 

رٛٙؼ اٌى١ٍخ ِغبلاد ٥ٍّٙب 

 اٌّؾزٍّخ .

30 36.1 46 55.4 6 7.2 1 1.2 -- -- 4.27 .65 

١ٍخ ٥ٍٝ أغبى ر٦ًّ ئكاهح اٌى

 ١ٍّ٥بد اٌزٕجإ ٚارقبم اٌمواه.

17 20.5 52 62.7 13 15.7 1 1.2 -- -- 4.02 .64 

 اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌيثْٛ 

)اٌٍٞجخ ٍٚٛق ا٦ًٌّ( 

 ٚرؾم١ك هٙبٖ.

19 22.9 48 57.8 14 16.9 2 2.4 -- -- 4.01 .71 

ٚٙٛػ اٌّْىلاد ٚاٌؾبعخ 

 اٌج١٦لح ٦ٌٍّوفخ 

15 18.1 48 57.8 18 21.7 2 2.4 -- -- 3.92 .70 

ٚٙٛػ ١ٍّ٥بد ا٦ٌّوفخ فٟ 

 اٌى١ٍخ .

16 19.3 50 60.2 17 20.5 -- -- -- -- 3.99 .63 

 0.50 4.10 اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ا٦ٌبَ

 ر١ٌٛل ا٦ٌّوفخ .3

ا٦ٌّبٌغخ ا٢ٌٕب١ِخ ٦ٌٍّوفخ 

 ا١ٌّٕٚخ 

)اٍزٕجبٛ كهًٚ ِز٦ٍّخ( ِٓ 

 اٌلافً .

13 15.7 51 61.4 15 18.1 4 4.8 -- -- 3.88 .72 

لاوزَبة ِٓ ِٖبكه فبهع١خ ا

 عل٠لح 

14 16.9 51 61.4 15 18.1 3 3.6 -- -- 3.92 .70 

فوق اٌز٦ٍُ اٌّز٥ٕٛخ ٦ِوف١بً 

٤ِ اٌقجواء اٌلاف١١ٍٓ ٚثْىً 

 َِزّو.

14 16.9 43 51.8 21 25.3 5 6.0 -- -- 3.80 .79 

ِقزجواد ٚٚهُ اٌز٦ٍُ 

 اٌز١٢ّٕٟ 

21 25.3 43 51.8 12 14.5 7 8.4 -- -- 3.94 .86 

اٌّؾبوبح اٌَّزمج١ٍخ 

)١ٍٕبه٠ٛ٘بد( ٚاٌز٦ٍُ فٟ 

 ر١ٌٛل ا٦ٌّوفخ.

12 14.5 36 43.4 28 33.7 7 8.4 -- -- 3.64 .83 

٥وٗ ا٦ٌّوفخ ا١ٌّٕٚخ 

)اٌؾٛاهاد ٚرجبكي اٌقجواد 

 ٚعٙبً ٌٛعٗ (.

15 18.1 47 56.6 17 20.5 4 4.8 -- -- 3.88 .76 

 0.61 3.84 اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ا٦ٌبَ
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 وفخفيْ ا٦ٌّ .4

لٛا٥ل ث١بٔبد ِيٚكح 

 ؽٛي ث٦ٍِّٛبد

 ا٥ٌّٛٙٛبد ا٦ٌّوف١خ 

23 27.7 46 55.4 10 12.0 4 4.8 -- -- 4.06 .77 

ر٦زّل اٌى١ٍخ ٦ِب١٠و 

ِؾلكح ٌزْق١ٔ 

ا٦ٌّوفخ اٌقبٕخ 

 ثٞج٦١خ ٥ٍّٙب .

24 28.9 41 49.4 13 15.7 5 6.0 -- -- 4.01 .83 

ِوالجخ ١ٍو ا٦ًٌّ ِٓ 

 فلاي اٌلهاٍبد 

25 30.1 49 59.0 8 9.6 1 1.2 -- -- 4.18 .65 

أ٢ّٔخ ٦ٍِِٛبد ماد 

٥لالخ ثٞج٦١خ ٥ٍّٙب 

)٢ُٔ ك٥ُ اٌمواه ٢ُٔٚ 

اٌنوبء 

 اٌٖٕب٥ٟ،.......(.

14 16.9 34 41.0 25 30.1 9 10.8 1 1.2 3.61 .93 

فيْ ا٦ٌّوفخ ا١ٌّٕٚخ 

ٛرجبكي )اٌقجوار

 اٌقجواد(. 

15 18.1 47 56.6 16 19.3 4 4.8 1 1.2 3.86 .81 

رزَُ ١ٍّ٥خ فيْ 

ا٦ٌٍِّٛبد 

ٚاٍزوعب٥ٙب فٟ اٌى١ٍخ 

 ثبٌللخ ٚاٌَو٥خ 

17 20.5 42 50.6 18 21.7 6 7.2 -- -- 3.84 .83 

 0.65 3.93 اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ا٦ٌبَ

 رٛى٤٠ ا٦ٌّوفخ .5

رٛى٤٠ ا٦ٌّوفخ كاف١ٍبً 

ِٓ فلاي اٌفوق 

 اٌّز٥ٕٛخ ٦ِوف١بً .

10 12.0 47 56.6 21 25.3 5 6.0 -- -- 3.75 .75 

ّجىخ ٦ٍِِٛبد كاف١ٍخ 

ٌٍٕٛٛي ئٌٝ لٛا٥ل 

 اٌج١بٔبد 

26 31.3 43 51.8 11 13.3 3 3.6 -- -- 4.11 .77 

اٍزقلاَ رم١ٕخ الأفواك 

الأمو١بء ٚإٔؾبة 

اٌقجوح  فٟ اٌزٛى٤٠ 

 اٌفوكٞ ٦ٌٍّوفخ .

15 18.1 44 53.0 20 24.1 4 4.8 -- -- 3.84 .77 

اٌزله٠ت ِٓ لجً ىِلاء 

 اٌقجوح اٌملاِٝ

21 25.3 48 57.8 8 9.6 5 6.0 1 1.2 4.00 .84 

آ١ٌخ كاف١ٍخ ٌْٕو 

ٚر١ّ٦ُ ا٦ٌّوفخ فٟ 

 اٌى١ٍخ .

21 25.3 41 49.4 15 18.1 6 7.2 -- -- 3.93 .85 

٠زُ رم١١ُ َِز٠ٛبد أكاء 

ا٦ٌب١ٍِٓ ٚفك ٢ُٔ 

 ِْبهوخ ا٦ٌّوفخ .

18 21.7 41 49.4 19 22.9 5 6.0 -- -- 3.87 .82 

 0.62 3.92  اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ا٦ٌبَ



      

                                                                                              

                                                                                                   

                                                                                                   
                                                                                                    

 

 

35 
20772014 

دورىالتزامىالادارةىالعلواىبالجودةىالشاملةىفيىتطبوقىصملواتىادارةى
ىعونةىمنىالكلواتىالاهلوةلبحثىاستطلاصيىىالمعرفةى

 
 

 

 
 رٞج١ك ا٦ٌّوفخ .6

فوق اٌقجوح اٌلاف١ٍخ 

 اٌّز٥ٕٛخ ٦ِوف١بً ٚاٌَّزمٍخ .

15 18.1 45 54.2 21 25.3 2 2.4 -- -- 3.88 .72 

رٞج١ك اٌّجبكهاد ٚاٌجواِظ 

ماد ا٦ٌلالخ ثب٦ٌّوفخ ثْىً 

 َِزّو 

17 20.5 47 56.6 15 18.1 4 4.8 -- -- 3.93 .76 

هأٞ اٌقج١و اٌلافٍٟ ؽٛي 

 ٙب ْٚٔبٝبرٙب.ٔزبئظ أ٥ّبٌ

15 18.1 49 59.0 15 18.1 4 4.8 -- -- 3.90 .74 

اٍزقلاَ ا٦ٌل٠ل ِٓ اٌّمب١٠ٌ 

١ٌٍَٞوح ٥ٍٝ ا٦ٌّوفخ 

 اٌّٞجمخ 

8 9.6 45 54.2 24 28.9 6 7.2 -- -- 3.66 .75 

اٌزله٠ت اٌفولٟ ٦ٌٍب١ٍِٓ ِٓ 

لجً فجواء ِزّو١ٍٓ كاف١ٍبً 

 ٚفبهع١بً .

12 14.5 32 38.6 29 34.9 8 9.6 2 2.4 3.53 .94 

ِٕؼ ا٦ٌب١ٍِٓ اٌؾو٠خ فٟ 

 رٞج١ك ٦ِبهفُٙ.

16 19.3 41 49.4 16 19.3 8 9.6 2 2.4 3.73 .96 

 0.65 3.77           اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ا٦ٌبَ

 0.56 3.85  ِظ ١ٍّ٥بد اكاهح ا٦ٌّوفخ

١ٔ ا٦ٌّوفاخ ، ٠ٚايكاك   ( ؽبٌخ اٌزمبهة فٟ اعبثبد افواك ا١٦ٌٕخ ؽٛي فمواد ِزغ١و رْق٠4لاؽ٠ ِٓ اٌغلٚي )      

%( 60.2%( ٚ)63.9ارغٙذ اعبثبد ا١٦ٌٕخ ٔؾٛ الارفبق ٚالارفابق اٌزابَ ٚثَٕاجخ )   ( 4( ٚ)3اوضو ٥ٕل اٌفمور١ٓ )

( ٚ٘اٟ اوجاو ِآ ل١ّاخ اٌٍٛاٜ      3.60( ٚ )٥3.69ٍٝ اٌزٛاٌٟ ٚ٘نا ِبأوالٖ اٌٍٛاٜ اٌؾَابثٟ ٚاٌانٞ ثٍغاذ ل١ّزاٗ )      

ٟ رْااق١ٔ ا٦ٌّوفااخ ٥ٍااٝ ٕاإب٣ ا٦ٌّوفااخ اٚ اٌقج١ااو الالاالَ  اٌفوٙااٟ ، ٚ٘اانا ٠ْاا١و اٌااٝ ا٥زّاابك ٥ّاابكح اٌى١ٍااخ فاا 

٦٠ٚيٜ مٌه اٌٝ ٝج٦١خ ِب رٍّىٗ اٌّإٍَبد اٌز١ّ١ٍ٦اخ ِآ ؽٍّاخ اٌْاٙبكاد ا١ٍ٦ٌاب ٕإب٣ ا٦ٌّوفاخ اٌمابكه٠ٓ ٥ٍاٝ          

اثزىبه اٌغل٠ل فٟ ا٦ًٌّ ٚر٠ٛٞو اٌمبئُ ف١ٙاب ، ٚلالهح ٥ّابكح اٌى١ٍابد الا١ٍ٘اخ فاٟ رْاق١ٔ ا٦ٌّوفاخ ٥ٍاٝ ٝوائاك           

وغايء ِآ    ١ٍّ٥ابد الاثالا٣    ِآ فالاي ا٥زّابك اٌى١ٍابد ٥ٍاٝ ر١ّٕاخ      الاٍبٍا١خ ٠ٚىاْٛ   ْق١ٔ اٌمالهاد  ِز٦لكح ٌز

ؽمماذ اكٔاٝ   ( ٥6ٍّٙب ا١ٌِٟٛ ٥جو َِؼ اٌفوٓ الاثلا١٥خ اٌغل٠لح ٚرم١١ّٙب ٚافز١به الافًٚ ِٕٙب. ٚاِب اٌفموح )

ر١ٌٛال  فاٟ  ْٕاواد الاثزىابه   ٌٌى١ٍابد  ٥ّابكح ا ١ْ٠و اٌاٝ ٙا٦ر   ( 3.35)ل١ّخ اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ثٍغذ َِزٜٛ اعبثخ 

 ٘ٛ عل٠ل ِٚجزىو ِٚزٞاٛه ِآ رم١ٕابد ٚاٍاب١ٌت     ٦ِوفخ عل٠لح ِىزْفخ ٘نا ٠ٛعت ٥ٍٝ اٌى١ٍبد اٌجؾش ٥ٓ وً ِب

 ؽل٠ضخ.

ارغٙااذ اعبثاابد ا١٦ٌٕااخ ٔؾااٛ ( 1) رٛى٥ااذ إٌزاابئظ رؾل٠اال ا٘االاف ا٦ٌّوفااخ ثاا١ٓ ا٥ٍااٝ َِاازٜٛ اعبثااخ ٌٍفمااوح       

( ٟٚ٘ اوجو ِٓ اٌٍٛاٜ اٌفوٙاٟ   4.42%( ٚأولٖ اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ثم١ّزٗ )97.6الارفبق ٚالارفبق اٌزبَ ٚثَٕجخ )

ٌٍزى١ار ِا٤   ، ٚ٘نا ١ْ٠و اٌٝ ا٠لاء اٌى١ٍابد الا١ٍ٘اخ ثزؾَا١ٓ ١ٍّ٥برٙاب ثْاىً كائاُ ٌّاب رؾممٙاب ِآ ا١ّ٘اخ ٥ب١ٌاخ            

( رّضاً  5) ٚاِاب اٌفماوح   ِزٍٞجبد اٌزغ١١و اٌَو٤٠ فٟ اٌج١ئخ اٌّؾ١ٞخ ثٙب ٚاوَبثٙب ١ِيح رزفاٛق ثٙاب ٥ٍاٝ غ١و٘اب .    

( ٚ٘اانا ٠ْاا١و اٌااٝ ٙاا٦ر لاالهح ٥ّاابكح 3.92الااً ل١ّااخ ثبٌَٕااجخ ٌفمااواد رؾل٠اال ا٘االاف ا٦ٌّوفااخ ثٍٛااٜ ؽَاابثٟ ) 

 اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ ِٓ ر١ٙٛؼ اٌّْبوً اٌزٟ رٛاعٙٙب ٥ٚلَ للهرٙب اٌٝ رؾل٠ل ؽبعزٙب اٌج١٦لح ٦ٌٍّوفخ.
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ارغٙذ اعبثبد ا١٦ٌٕخ ٔؾٛ الارفبق ( 2ٍفموح )ا٥ٍٝ َِزٜٛ اعبثخ ٌ ث١ٓر١ٌٛل ا٦ٌّوفخ رٛى٥ذ ٔزبئظ 

ٟٚ٘ اوجو ِٓ ل١ّخ ( 3.92أولٖ اٌٍٜٛ اٌؾَبثٟ ٚاٌنٞ ثٍغذ ل١ّزٗ ) %( ٚ٘نا ِب78.3ٚالارفبق اٌزبَ ٚثَٕجخ )

اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ ثبوزَبة ا٦ٌّوفخ ِٓ ِٖبكه فبهع١خ عل٠لح  ٘زّبَ ٥ّبكحٚ٘نا ١ْ٠و اٌٝ ااٌٍٜٛ اٌفوٟٙ ، 

( ِضٍذ الً ل١ّخ 5٘ٛ عل٠ل ِٚزٞٛه. ٚاِب اٌفموح ) ٚاٌجؾش ٥ٓ وً ِبٛه بفخ ٌٙب ٌٍّي٠ل ِٓ اٌزٞر٦زجو اٙ

( ٚ٘نا 3.64ثبٌَٕجخ ٌفمواد ر١ٌٛل ا٦ٌّوفخ ، ٚؽٍٖذ ٥ٍٝ اكٔٝ ارفبق لاعبثبد افواك ا١٦ٌٕخ ثٍٜٛ ؽَبثٟ )

ح ١ْ٠و اٌٝ ٦ٙر ا٘زّبَ ٥ّبكح اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ ٌٙنا اٌّؾٛه ِمبهٔخ ثبٌّؾبٚه الافوٜ ، ٚرزّضً ل١ّخ اكاه

 ا٦ٌّوفخ فٟ ِملهح اٌّإٍَبد اٌز١ّ١ٍ٦خ ٥ٍٝ اٌز٦بًِ ٤ِ ا٢ٌوٚف ٚرٖٛه اٌَّزمجً .

بلارفبق ٚالارفبق اٌزبَ ث( 3ٚعبءد إٌزبئظ ؽٛي فيْ ا٦ٌّوفخ ث١ٓ ا٥ٍٝ َِزٜٛ اعبثخ ؽممزٙب اٌفموح )     

بكح اٌى١ٍبد ( ٟٚ٘ اوجو ِٓ اٌٍٜٛ اٌفوٟٙ ، ٚ٘نا ١ْ٠و اٌٝ اْ 4.18ّ٥)( ثٍٜٛ اٌؾَبثٟ %89.1ٚثَٕجخ )

ِضٍذ الً ل١ّخ ثٍٜٛ ( ٥4ٍٝ اٌَغلاد ٚاٌٛصبئك اٌّىزٛثخ. ٚاِب اٌفموح )رووي ٥ٍٝ فيْ ا٦ٌّوفخ  الا١ٍ٘خ 

ٕب٥ٟ ، اٍزقلاَ اٌى١ٍبد ٌج٦٘ رمبٔبد اكاهح ا٦ٌّوفخ و٢ُٕ اٌنوبء اٌٖٚ٘نا ١ْ٠و اٌٝ ٦ٙر ( 3.61)ؽَبثٟ 

رٍه زٟ رؾل ِٓ اٍزقلاَ اٌّب١ٌخ ِٓ ث١ٓ الاٍجبة ا٦ًٌٌٚ اٌّؾلكاد فخ ٢ُ ك٥ُ اٌمواهاد اٌَّزٕلح اٌٝ ا٦ٌّوٚٔ

 اٌغّٛٗ ٥ٚلَ الاكهان ٌفٛائل ِضً ٘نٖ اٌزمبٔبد اٍجبثبً افوٜ فٟ اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ .ٔبد ، اٌزمب

ارغٙاذ اعبثابد ا١٦ٌٕاخ ٔؾاٛ الارفابق       (4( ٚ )2رٛى٥ذ ٔزبئظ رٛى٤٠ ا٦ٌّوفخ ث١ٓ ا٥ٍٝ َِازٜٛ ٌٍفمورابْ )          

( ٥ٍااٝ اٌزااٛاٌٟ ٚ٘ااٟ اوجااو ِاآ ل١ّااخ اٌٍٛااٜ 4.0( ٚ )4.11ؽَاابثٟ )ثٍٛااٜ ( 83.1%خ )ٚالارفاابق اٌزاابَ ٚثَٕااج

اٌفوٙااٟ. ٚ٘اانا ٠ْاا١و اٌااٝ اْ ٥ّاابكح اٌى١ٍاابد الا١ٍ٘ااخ ر٦ّاال فااٟ رٛى٠اا٤ ا٦ٌّوفااخ ٥ٍااٝ ّااجىخ ٦ٍِِٛاابد كاف١ٍااخ       

   َ  ٌٍٕٛااٛي اٌااٝ لٛا٥اال اٌج١بٔاابد ِاآ فاالاي هثااٜ ٥ب١ٍِٙااب ٚٚؽاالارٙب ثْااجىخ ؽٛاٍاا١ت ، ٚاٌزؾاال٠ش اٌَّاازّو ٢ٌٕااب

ٚاْ ا٦ٌّوفخ رىْٛ ِف١لح فمٜ ٥ٕالِب ٠ازُ رٛف١و٘اب ثؾو٠اخ ٚر٦ّال فاٟ رٛى٠ا٤ ا٦ٌّوفاخ ِآ لجاً ىِالاء            ِٛبد ا٦ٌٍّ

اٌقجوح اٌملاِٝ اٌنٞ ٌل٠ُٙ اٌقجوح اٌىج١وح ٌز١ًٕٛ ا٦ٌّوفخ اٌٝ افواك اٌى١ٍخ ٚلل ٠ىْٛ اٌزٛى٤٠ ِٓ فالاي عٍَابد   

ٚرالي ٘انٖ    (3.75)ثٍٛاٜ اٌؾَابثٟ   رٛى٠ا٤ ا٦ٌّوفاخ    (  رّضاً الاً ل١ّاخ ثبٌَٕاجخ ٌفماواد     1اٌزله٠ت. ٚاِب اٌفموح )

٦ٚر ا٥زّبك اٌى١ٍخ الا١ٍ٘خ فٟ رٛى٠ا٤ ا٦ٌّوفاخ كاف١ٍابً ِآ لجاً فاوق ِز٥ٕٛاخ ٦ِوف١ابً ٚ٘اٟ فاوق ٥ّاً            إٌز١غخ ث

 رمَٛ ثْٕو ا٦ٌّوفخ كافً اٌى١ٍخ .

ٙاذ اعبثابد ا١٦ٌٕاخ    ارغ (3( ٚ )2رٛى٥ذ ٔزبئظ رٞج١ك ٚاٍزقلاَ ا٦ٌّوفخ ث١ٓ ا٥ٍٝ َِزٜٛ اعبثخ ٌٍفمورابْ )     

( ٥ٍاٝ اٌزاٛاٌٟ ٚ٘اٟ اوجاو ِآ      3.90( ٚ)3.93)ؽَابثٟ  ( ثٍٛاٜ  77.1%ٔؾاٛ الارفابق ٚالارفابق اٌزابَ ٚثَٕاجخ )     

اٍٍٛة اٌّجبكهاد ٚاٌجواِظ اٌزٟ ٠ّىآ ِآ    ٥ّبكح اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ ٥ٍٝل١ّخ اٌٍٜٛ اٌفوٟٙ ٚ ١ْ٠و اٌٝ ا٥زّبك 

( ِضٍاذ  5اِاب اٌفماوح )   ٌلافٍٟ ؽٛي ٔزبئظ ا٥ّبٌٙب ٚأْابٝبرٙب. هأٞ اٌقج١و ا٦ّوفخ كافً اٌى١ٍخ ٚ فلاٌٙب رٞج١ك اٌ

(. ٚ٘انا ٠ْا١و اٌاٝ ٥الَ ا٥زّابك اٌى١ٍاخ       3.53الً ل١ّخ ثبٌَٕجخ ٌفمواد رٞج١ك ٚاٍزقلاَ ا٦ٌّوفخ ثٍٜٛ ؽَابثٟ ) 

الا١ٍ٘خ ٥ٍٝ اٌزله٠ت ٚالأفزبػ فٟ رجبكي اٌفىاو ٚالاٍازقلاَ ٦ٌٍّوفاخ ِآ لجاً فجاواء ِزّوٍا١ٓ لال ٠ىٛٔاٛا كافاً           

 ٌى١ٍخ اٚ فبهعٙب.ا

 ثاَياً : اختبار انفرضياث )تحهيم انعلاقاث وانتأثير(
 . اختبار فرضياث الارتباط بيٍ يتغيراث انبحث1

٦ٌّوفخ ا٦ٌلالاخ الاهرجب١ٝاخ ثا١ٓ ِزغ١او اٌجؾاش )اٌّزغ١او اٌَّازمً( ٚاٌّزّضاً ثابٌزياَ الاكاهح ا١ٍ٦ٌاب ِا٤ اٌّزغ١او                   

ّزىاْٛ ِآ اٌّؾابٚه) رْاق١ٔ ا٦ٌّوفاخ، ٚرؾل٠ال ا٘الاف ا٦ٌّوفاخ، ٚر١ٌٛال          ا٦ٌّزّل ٚاٌّزّضً ثبكاهح ا٦ٌّوفاخ ٚاٌ 

ا٦ٌّوفخ، ٚفيْ ا٦ٌّوفخ، ٚرٛى٤٠ ا٦ٌّوفخ، ٚ رٞج١اك ٚاٍازقلاَ ا٦ٌّوفاخ( راُ اٍازقلاَ ٦ِبِاً اهرجابٛ ٍاج١وِبْ         

 ٚونٌه الافزجبه اٌزبئٟ لافزجبه ٦ِبًِ الاهرجبٛ ث١ٓ اٌّزغ١واد ٚوبٔذ إٌزبئظ وّب ٠ٍٟ:

 ساو الادارة انعهيا وعًهياث ادارة انًعرفت علاقت بيٍ انتنا

رزّٚٓ ٘نٖ اٌفموح ِّٙخ اٌزؾمك ِٓ ٕاؾخ اٌفوٙا١خ الاٌٚاٝ ٚاٌزاٟ رإٔ ٥ٍاٝ   ٕ٘ابن ٥لالاخ اهرجابٛ ثا١ٓ                

 اٌزياَ الاكاهح ا١ٍ٦ٌب ١ٍّ٥ٚبد اكاهح ا٦ٌّوفخ   
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اٌزاياَ الاكاهح ا١ٍ٦ٌاب ِا٤ اكاهح     ( اٌٝ ٥لالخ اهرجبٛ ٝوك٠خ ماد كلاٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث5ٓ١ر١ْو ١ٞ٦ِبد اٌغلٚي ) 

( ٚ٘ااٟ ل١ّااخ ِٛعجااخ ٚكاٌااخ ؽ١ااش ثٍغااذ اٌم١ّااخ اٌزبئ١ااخ    0.68ا٦ٌّوفااخ، ام ثٍغااذ ل١ّااخ ٦ِبِااً الاهرجاابٛ ث١ّٕٙااب )  

(، ٚ٘انا ٠الي ٥ٍاٝ    1.97( ٚاٌجبٌغاخ ) 0.05( ٟٚ٘ اوجو ِٓ ل١ّزٙب اٌغل١ٌٚخ ٥ٕل َِزٜٛ كلاٌخ )8.35اٌّؾَٛثخ )

ا١ٍ٦ٌاااب فاااٟ رٞج١اااك ١ٍّ٥ااابد اكاهح ا٦ٌّوفاااخ ٚرَٕاااغُ ٘ااانٖ إٌز١غاااخ ِااا٤ اهاء    اٌااالٚه اٌااانٞ ٦ٍ٠جاااٗ اٌزاااياَ الاكاهح

(Ramanigopal,2010 فاااٟ اٌزأو١ااال ٥ٍاااٝ كٚه )ا٦ٌّوفاااخ ِااآ فااالاي   ئكاهحا١ٍ٦ٌاااب فاااٟ ٔغااابػ رٞج١اااك   الإكاهح

رق١ٖٔ اٌّٛاهك اٌّلائّخ ٥ٍٝ ٔؾٛ فب٥ً ٚرْق١ٔ ٚرق١ٜٞ اٌّٛاهك اٌجْو٠خ اٌٍّٞٛثخ ٚاٌزق١ٖٖبد اٌّب١ٌاخ  

ٌٕغابػ ٚاٌال٥ُ اٌزىٌٕٛاٛعٟ اٌانٞ ٠ؾزابط اٌاٝ رٕف١ان اكاهح ا٦ٌّوفاخ . ٌانا ر٦ٞاٟ ٘انٖ إٌز١غاخ كٌا١لًا ٌمجاٛي               ا لإؽواى

 . الأٌٚٝاٌفو١ٙخ 
 ( ٦ِبًِ اهرجبٛ ٍج١وِبْ ٚالافزجبه اٌزبئٟ ٌلاهرجبٛ 5علٚي )

 R t-test اٌللاٌخ 

 كاي 8.35 0.68 اٌزياَ الاكاهح ا١ٍ٦ٌب

 

 افزجبه فو١ٙبد الأؾلاه .3

و ٦ل الأؾلاه اٌقٟٞ اٌج١َٜ افزجبهاً اؽٖبئ١بً ٌزأص١و ِزغ١و اٌلهاٍاخ ) اٌّزغ١او اٌَّازمً ( ٚاٌّزّضٍاخ فاٟ ِزغ١ا      ٠      

  كاهح ا٦ٌّوفااااخ ٚاٌّزىااااْٛ ِاااآ اٌّؾاااابه  اٌزااااياَ الاكاهح ا١ٍ٦ٌااااب ِاااا٤ اٌّزغ١ااااو ا٦ٌّزّاااال ٚاٌّزّضااااً فااااٟ ِزغ١ااااو ا    

ْ ا٦ٌّوفاخ ، ٚرٛى٠ا٤ ا٦ٌّوفاخ ، ٚرٞج١اك     ) رْق١ٔ ا٦ٌّوفخ، ٚرؾل٠ل ا٘الاف ا٦ٌّوفاخ ، ٚر١ٌٛال ا٦ٌّوفاخ ، ٚفاي     

 ٚاٍزقلاَ ا٦ٌّوفخ ( .
 ( ربص١و اٌزياَ الاكاهح ا١ٍ٦ٌب فٟ اكاهح ا٦ٌّوفخ6علٚي )

اٌّزغ١و  اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ

 ا٦ٌّزّل

ل١ّخ  ل١ّخ اٌضبثذ

٦ِبًِ 

 ث١زب

ل١ّخ ٦ِبًِ 

 اٌزؾل٠ل %

اٌم١ّخ اٌفبئ١خ 

 اٌّؾَٛثخ

 اٌللاٌخ

 ٚعٛك رأص١و 68.91 0.46 0.59 1.41  اٌزياَ الاكاهح ا١ٍ٦ٌب

 ( َٔزقٍٔ الارٟ : 6ِٓ إٌزبئظ اٌٛاهكح فٟ اٌغلٚي )        

 يتطهب انتساو الادارة انعهيا في عًهياث ادارة انًعرفت  إقايتتأثير 

  رأص١و ٦ِٕٛٞ لالبِخ ِزٍٞت  َخ اٌضب١ٔخ ٚاٌزٟ رٕٔاٌفو١ٙخ اٌوئ١وي ٘نا اٌّؾٛه ٥ٍٝ ١ٍّ٥خ اٌزؾمك ٠و   

فٟ اكاهح ا٦ٌّوفخ ، ؽ١ش ، ٠ٚزٚؼ ربص١و اٌزياَ الاكاهح ا١ٍ٦ٌب كاهح ا١ٍ٦ٌب ١ٍّ٥ٚبد اكاهح ا٦ٌّوفخ   اٌزياَ الا

( ٚكهعخ ؽو٠خ 0.05( ٟٚ٘ اوجو ِٓ ل١ّزٙب اٌغل١ٌٚخ ٥ٕل َِزٜٛ كلاٌخ )68.91اٌّؾَٛثخ ) Fثٍغذ ل١ّخ 

اٌزبص١و ا٠غبثٟ، ٚثٍغذ ل١ّخ ٦ِبًِ ( ، ٚثّب اْ اّبهح ٦ِبًِ ث١زب ِٛعجخ ٘نا ٦٠ٕٟ ثبْ 3.96( ٚاٌجبٌغخ )81.1)

%( ِٓ اكاهح 46( ٚ٘نا ٦٠ٕٟ ثبْ رغ١١و ٚؽلح ٚاؽلح فٟ اٌزياَ الاكاهح ا١ٍ٦ٌب ٠فَو ثّملاه )0.46اٌزؾل٠ل )

( ٟٚ٘ ل١ّخ ِٛعجخ ٚ٘نا ٦٠ٕٟ ٥ٕل رغ١١و ٚؽلح ٚاؽلح فٟ اٌزياَ 0.59ا٦ٌّوفخ ، ٚلل ثٍغذ ل١ّخ ٦ِبًِ ث١زب )

                %( فٟ اكاهح ا٦ٌّوفخ ، اِب ٦ِبكٌخ الأؾلاه فىبٔذ ثبٌْىً اٌزبٌٟ :59بكح ثّملاه )الاكاهح ا١ٍ٦ٌب ٠ىْٛ ٕ٘بن ى٠

 

Y = 1.41+ 0.59 x1                                                                                                 

 ؽ١ش اْ:

Y اكاهح ا٦ٌّوفخ : ٚ X1١ٍ٦ٌب: اٌزياَ الاكاهح ا 

( ٚر١ْو اٌٝ اْ ٌلاكاهح ا١ٍ٦ٌب كٚه وج١و فٟ ك٥ُ ِّبهٍخ Boon,2009ٚرَٕغُ ٘نٖ إٌزبئظ ٤ِ كهاٍخ )     

اكاهح ا٦ٌّوفخ ِٓ فلاي اٌؾش ٥ٍٝ ِْبهوخ ا٦ٌب١ٍِٓ ٚا٦ًٌّ اٌغّب٥ٟ لاوزَبة ا٦ٌّوفخ ٚثضٙب ِْٚبهوزٙب ٚ٘ٛ 

١ٍ٘خ , ٚونٌه اولد كهاٍبد وً ِٓ اٍبٍٟ ٌز٠ٛٞو ٚر٤١ٍٛ لبث١ٍخ اٌز٦ٍُ اٌغّب٥ٟ فٟ اٌى١ٍبد الا

(Alvesson,1993:1003(ٚ )Macintosh,1999:2 فٟ اٌزأو١ل ٥ٍٝ ك٥ُ الاكاهح ا١ٍ٦ٌب ١ٍّ٦ٌبد اكاهح )

ا٦ٌّوفخ لا١ّ٘زٙب ٥ٍٝ ١ٍّ٥بد اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ ٚاٌملهح ٥ٍٝ رؾم١ك ٚر١ٌٛل اٌفٛائل ٚاٙبفخ اٌم١ّخ ِّب ٠إكٞ اٌٝ 

ب ٌٍؾٍٛي اٌّلائّخ ٌٍّْىلاد ٚللهرٙب ٥ٍٝ رؾ١َٓ ِٙبهاد الافواك ا٦ٌب١ٍِٓ فٟ ى٠بكح اٌزياَ الاكاهح ثٙب ٌزٛف١و٘

اٌفو١ٙخ اٌوئ١َخ نٖ الاٍبً ٠زُ لجٛي اٌى١ٍبد ٌٍؾٖٛي ٥ٍٝ ا٦ٌّوفخ اٌلاىِخ ٌٍم١بَ ثب٦ًٌّ اٌٍّٞٛة ٥ٍٚٝ ٘

 اٌضب١ٔخ.

 

 الاستُتاجاث وانتىصياث/انًبحث انرابع 

 الاستُتاجاث اولًا : 
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وج١و فٟ ك٥ُ ١ٍّ٥بد اكاهح ا٦ٌّوفخ ِٓ فلاي كِظ ا٦ٌب١ٍِٓ فٟ ١ٍّ٥بد اٌزق١ٜٞ ٚارقبم  ٌلاكاهح ا١ٍ٦ٌب كٚه .1

اٌمواهاد ِْٚبهوزُٙ ٚرْغ٤١ ا٦ًٌّ اٌغّب٥ٟ ٚاٌفولٟ لاوزَبة ا٦ٌّوفخ ٚثضٙب ِْٚبهوزٙب ٚ٘ٛ اٍبً ٌز٠ٛٞو 

 لبث١ٍخ اٌز٦ٍُ اٌغّب٥ٟ فٟ اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ اٌّجؾٛصخ .

 ٌْجىبد ا٦ٌّوفخ ٦٠ٚلْٚ ثٕٛفُٙ ٥ّبي ٦ِوفخ كافً اٌى١ٍبد . اْ اٌّلهاء ُ٘ اٌّٖله اٌوئ١ٌ  .2

اٌى١ٍبد ) ١٥ٕخ اٌجؾش ( فٟ رْق١ٔ ا٦ٌّوفخ ٥ٍٝ ٕٕب٣ ا٦ٌّوفخ اٚ اٌقج١و الاللَ ٦٠ٚيٜ  ا٥زّبك ٥ّبكاد .3

مٌه اٌٝ ِب رّزٍىٗ ِٓ فجواد ٚاّقبٓ ِإ١ٍ٘ٓ ٦٠زّل ١ٍ٥ُٙ ، وّب أُٙ ٦٠زّلْٚ ٝوائك ِز٦لكح ٌزْق١ٔ 

 ١خ ٦ٌٍّوفخ ، الا اْ ٕ٘بن ٦ٙفبً فٟ ا٥زّبكُ٘ فٟ رْق١ٔ ا٦ٌّوفخ ٥ٍٝ ْٔواد الاثزىبه .اٌملهاد الاٍبٍ

ر٦ًّ اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ اٌّجؾٛصخ ثبٍزّواه ٥ٍٝ رؾ١َٓ ١ٍّ٥برٙب ٚاٌم١بَ ثز١ٙٛؼ ِغبلاد ٥ٍّٙب اٌّؾزٍّخ  .4

٠ل اٌؾبعخ اٌج١٦لح ٚرمَٛ ثز١ٙٛؼ ١ٍّ٥بد ا٦ٌّوفخ فٟ اٌى١ٍخ ٌىٕٙب ر٦بٟٔ ِٓ لٖٛه فٟ ر١ٙٛؼ اٌّْىلاد ٚرؾل

 ٦ٌٍّوفخ .

 انتىصياث ثاَياً : 
اٌزياَ الإكاهح ا١ٍ٦ٌب ٌل٥ُ ١ٍّ٥بد ئكاهح ا٦ٌّوفخ ٚرؾ١َٓ ِٙبهاد الافواك ا٦ٌب١ٍِٓ فٟ اٌى١ٍبد ٌٍؾٖٛي ٥ٍٝ  .1

 ا٦ٌّوفخ ٚرٛف١و اٌل٥ُ اٌّبكٞ ٚا٦ٌّٕٛٞ . 

مٚٞ ا٦ٌّوفخ اٌّزملِخ ، ٚكف٦ُٙ  ل١بَ الاكاهاد ا١ٍ٦ٌب فٟ اٌى١ٍبد الا١ٍ٘خ ثز١ّٕخ اٌضمخ ٌلٜ ا٦ٌب١ٍِٓ ِٓ .2

 فٟ رٞج١ك ٦ِبهفُٙ.ٌز١١ٛفٙب فٟ رؾم١ك َِز٠ٛبد ٥ب١ٌخ ِٓ الأغبى ِٕٚؾُٙ اٌؾو٠خ 

اٍزّواه اٌل٥ُ ِٓ لجً الاكاهح ا١ٍ٦ٌب ٌلٚه٘ب الاٍبٍٟ فٟ فٍك ١ٕٚبٔخ ث١ئخ اكاهح ا٦ٌّوفخ ٚرؾ٠ًٛ ٘ىنا  .3

 ك٥ُ اٌٝ عٙٛك ِىضفخ رَُٙ فٟ ٔغبػ اكاهح ا٦ٌّوفخ .

رله٠ت ٚر١ٍ٦ُ الافواك ا٦ٌب١ٍِٓ ٥ٍٝ وبفخ الاٍب١ٌت ٚالاكٚاد اٌزٟ ٠زُ ِٓ فلاٌٙب رٞج١ك اكاهح ٙوٚهح  .4

 ا٦ٌّوفخ ثْىً ١ٍٍُ ٌزؾم١ك إٌزبئظ ٚالا٘لاف اٌّوغٛثخ فٟ اٌى١ٍخ .
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Abstract 
Occupies total quality management applications play a key role in the 

development of institutions of higher education performance and achieve its 

strategic objectives through the commitment of senior management and their 

employees to continuous improvement of the quality of performance in the 

various areas of work, and can be integrated knowledge management processes, 

which means identifying information of value and how to take advantage. The 

data were collected using the style of the questionnaire for the purpose of 

analyzing their results on a sample composed of 83 member of the administrative 

leadership in colleges as representing the decision-making centers in those 

colleges .   

    The research to a set of conclusions, mainly there a correlation between the 

commitment of senior management and operations of knowledge management, 

which emphasizes the role of senior management in the success of the application 

http://www.iaeme.com/ijarm.html
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of knowledge management in colleges by allocating adequate resources and 

selection of human resources required and customizations financial and 

technological support for the implementation of knowledge management. 

Focused recommendations the continued support by senior management for 

their essential role in the creation and maintenance of a knowledge management 

environment and thus support the conversion to intensive efforts contribute to 

the success of knowledge management 

Keywords: TQM, Knowledge Management , Commitment  Top  Management . 


