
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 28/1/2018ضحس٠خ جٌطمذ٠ُ:                                                                                                    

 23/4/2018ضحس٠خ جٌمرٛي:                                                                                                    

 المستخهص:
٠ٙذف ٘زج جٌركع ئٌٝ ضكذ٠ذ دٚس ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ػ١ٍّس ضـ٠ٛش جلأدجء جٌّحٌٟ ٌششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس      

  ISO, 9001:2008ٚذ١حْ جٌٛجلغ ٚجٌّؼٛلحش، ٚرٌه ذؼذ ضـر١ك ئدجسز جٌششوس ٌّطـٍرحش جٌّٛجطفس جٌذ١ٌٚس 

حَ جٌرحقع ذم١حط جلأدجء جٌّحٌٟ ِٓ خلاي ئؾشجء جٌطك١ًٍ جٌّحٌٟ ل جرِٚمحسٔطٗ ذأدجتٙح لرً ضـر١ك ضٍه جٌّٛجطفس، 

ؾشجء ػذد ِٓ جٌّمحذلاش فٟ ِمش جٌششوس، ٚضُ جخط١حس ششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس )ئقذٜ ضشى١لاش ئٌٍمٛجتُ جٌّح١ٌس ٚ

لحِص ذؼ١ٍّس ضأ١ً٘ ٚضكذ٠ع خـٛؿٙح جلإٔطحؾ١س  لأٙحٚصجسز جٌظٕحػس ٚجٌّؼحدْ جٌؼشجل١س( ِؿطّؼحً ٌٍركع 

ٕ٘حن أدٚجسجً  ، ٚوحٔص أُ٘ ٔطحتؽ ٘زج جٌركع أ2015ْص ػٍٝ شٙحدز ج٠٢ضٚ جٌؼح١ٌّس فٟ ِٕطظف ِح٠ٛ/أ٠حسٚقظٍ

ِطرح٠ٕس ػٍٝ ِإششجش أدجتٙح جٌّحٌٟ ٔط١ؿسً ٌطـر١ك ِٛجطفس جٌؿٛدز، فمذ ضكغٓ ػذد ِٕٙح ل١حعحً ػّح وحْ ػ١ٍٗ 

ضٛجؾٗ ػذد ِٓ جٌّؼٛلحش جٌطٟ ضإغش ْ جٌششوس لرً جٌطـر١ك ف١ّح ضشجؾغ ؾضء ِٕٙح ١ٌشٙذ ضذ١ٔحً ٍِكٛظحً، ٚضر١ّٓ أ

أدجتٙح جٌّحٌٟ، أِح أُ٘ ضٛط١س فٟٙ جٌؼًّ ػٍٝ ضز١ًٌ وحفس جٌّؼٛلحش ٚجٌطكذ٠حش جٌطٟ ٚلفص  فٟٚذشىً عٍرٟ 

ػحتمحً أِحَ ػ١ٍّس ضـر١ك جٌؿٛدز ِٓ أؾً ضـ٠ٛش جلأدجء جٌّحٌٟ ٌٍششوس، ٚرٌه ذحلافحدز ِٓ جٌؿٛجٔد جٌطٟ وحْ 

 دز جلا٠ضٚ دٚس ج٠ؿحذٟ ف١ٙح ٚجٌؼًّ ػٍٝ ض١ّٕطٙح ِٚؼحٌؿس جٌغٍر١س ِٕٙح.ٌطـر١ك ِٛجطفس جٌؿٛ

،  ISO, 9001:2008 ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس، جلأدجء جٌّحٌٟ، ج٠٢ضٚ المصطهحاث انزئيست نهبحج/

 .ششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس
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 المقذيت:
ش٠ه ػؿٍس جٌظٕحػس ضّحش١حً ِغ جٌغ١حعحش جٌطشؿ١ؼ١س جٌشج١ِس ئٌٝ ػشٚسز دػُ جٌّٕطٛؼ جٌّكٍٟ ٌطك

جٌّك١ٍس فٟ جٌرلاد ٚجٌطٟ ضّػً أ١ّ٘س ور١شز ٌلالطظحد جٌؼشجلٟ جٌزٞ ٠ؼحٟٔ ِٓ ػذَ جلاعطمشجس ٚغ١حخ جٌشؤٜ 

جٌٛجػكس فٟ ػ١ٍّس ض٠ٕٛغ ِظحدس دخٍٗ، ٚلذ لا ٠خفٝ ػٍٝ جٌؿ١ّغ جلأصِس جلالطظحد٠س جلاخ١شز جٌطٟ ِشَّ ذٙح 

مٙح ِٓ ضذٟٔ ٍِكٛف فٟ أعؼحس جٌٕفؾ جٌزٞ ٠ُؼَذ جٌّٛسد ِٚح سجف 2014جٌؼشجق ذغرد أقذجظ ١ٔٛ٠ٛ/قض٠شجْ 

جلأعحعٟ ٌّٛجصٔس جٌذٌٚس فؼلًا ػٓ وػشز ٚضٕٛع جٌؼشٚع أِحَ جٌضذْٛ ِٓ جٌغٍغ ٚجٌخذِحش خظٛطحً 

جٌّغطٛسدز ِٕٙح ٚئْ وً ٘زٖ جٌظشٚف ضإوذ ػٍٝ أْ ض٠ٕٛغ ِظحدس جٌذخً غ١ش جٌٕفـ١س ٚجٌؼًّ ػٍٝ ضـ٠ٛش٘ح 

 ضطّىٓ ٘زٖ جٌّظحدس ِٓ ضؿحٚص ضٍه جٌطكذ٠حش جٌطٟ ضٛجؾٗ جلالطظحد. ذذ ِٕٗ ٌىٟ أطرف أِشجً لا

ِٚٓ ٘زج جٌّٕظٛس ٠طٛؾد ػٍٝ جٌمـحع جٌظٕحػٟ جٌّطّػً ذحٌذسؾس جلأعحط فٟ جٌششوحش جٌظٕحػ١س 

جٌٛؿ١ٕس أْ ضطرٕٝ ٚضـٛس جٌؼذ٠ذ ِٓ جلأعح١ٌد جٌطٟ ضّىٕٙح ِٓ ضكغ١ٓ ِغطٜٛ ِشدٚدجضٙح جٌّح١ٌس ٚجٌطشغ١ٍ١س ئٌٝ 

ِّىٓ ٚذألً وٍفس، ٚئْ ِٓ أقذ ٚأُ٘ ٘زٖ جلأعح١ٌد ٘ٛ أعٍٛخ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس وأقذ جٌّفح١ُ٘  أورش لذس

جلاعطشجض١ؿ١س ٌٍّكحعرس جلادجس٠س جٌطٟ لذ ٠ىْٛ ٌٙح جٔؼىحعحش ج٠ؿحذ١س ػٍٝ جٌششوحش جٌطٟ ضـرمٙح ذشىً فؼّحي ِٓ 

غ جٌىٍفس ٚضكغ١ٓ ِؼذي جٌشذك١س ضإدٞ ئٌٝ خف ِٚٓ غُخلاي جٌكظٛي ػٍٝ سػح جٌضذْٛ ٚضؼض٠ض غمطٗ ذٙح، 

 ٌذ٠ٙح ٚضؿٕرٙح جٌٛلٛع ذحٌفشً جٌّحٌٟ .

ق١ع جْ جٌؼٕظش جٌّحٌٟ ٠ُؼذ ػحِلًا ِّٙحً فٟ ضـ٠ٛش ٚٔؿحـ ػًّ جٌؼذ٠ذ ِٓ جٌششوحش جٌؼحٍِس فٟ جٌّؿحلاش 

ٌٙح ِٓ جلالطظحد٠س لا ع١ّح جٌظٕحػ١س ِٕٙح، ق١ع جْ جٌطٛؾ١ٗ جلأِػً ٌٍّٛجسد ٠إدٞ ئٌٝ ضكم١ك جلأ٘ذجف جٌّخـؾ 

ِٓ غُ لرً جلإدجسز جٌؼ١ٍح فٟ جٌششوس فؼلًا ػٓ ضـ٠ٛش جلأدجء جٌّحٌٟ جٌزٞ ٠غُٙ فٟ ػ١ٍّس جٌطخـ١ؾ ٚجٌشلحذس ٚ

جِىح١ٔس جضخحر جٌؼذ٠ذ ِٓ جٌمشجسجش جلاعطشجض١ؿ١س جٌّٕحعرس وحٌم١حَ ذاضخحر لشجسجش جٌر١غ ٚجٌششجء ٚجٌطظ١ٕغ 

 ٚجلالطشجع.... جٌخ . 

كع ٚضغـ١س ؾ١ّغ ؾٛجٔرٗ ضُ ضمغ١ّٗ ئٌٝ أسذؼس ِرحقع، ضـشق جٌّركع ٌٚغشع ضكم١ك جٌٙذف جٌؼحَ ٌٍر

 َٓ جلأٚي ئٌٝ ِٕٙؿ١س جٌركع ٚضؼّٓ جٌػحٟٔ جٌؿحٔد جٌٕظشٞ ٚخُظض جٌّركع جٌػحٌع ٌٍؿحٔد جٌطـر١مٟ، ف١ّح ذ١ّ

  جٌّركع جٌشجذغ ٚجلأخ١ش جٌٕطحتؽ جٌطٟ ضٛطً ئ١ٌٙح جٌرحقع ٚجٌطٛط١حش جٌخحطس ذٙح.

 انبحجينهجـيت /المبحج الأول
 أولاً: يشكهت انبحج

ضؼحٟٔ ششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس ٌٍظٕحػحش جٌىٙشذحت١س جٌؼذ٠ذ ِٓ جٌّشحوً ٚجٌطكذ٠حش ٌٍٚطغٍد ػٍٝ ضٍه      

جٌّشحوً لحِص جٌششوس ذؼ١ٍّس ضأ١ً٘ ٚضكذ٠ع ٌخـٛؿٙح جلإٔطحؾ١س ِٓ أفؼً جٌّٕحشة جٌؼح١ٌّس جٌشط١ٕس ذٙذف 

لحِص ذطـر١ك جٌّٛجطفس  جرس ٌٍّٛجطفحش جٌّك١ٍس ٚجٌؼح١ٌّس، جٌم١حَ ذأطحؼ ِٕطؿحش رجش ؾٛدز ػح١ٌس ِٚـحذم

ِٓ أؾً سفغ ِغطٜٛ جلأدجء جٌّحٌٟ ٚجٌطشغ١ٍٟ ٌذ٠ٙح فؼلًا ػٓ ضكم١ك  ( ISO 9001:2008)جٌذ١ٌٚس جٌم١حع١س

جٌؼذ٠ذ ِٓ جٌّضج٠ح جلأخشٜ، ٚذٕحءً ػٍٝ ِح ضُ روشٖ فاْ جٌٙذف ِٓ جٌركع ٘ٛ ضكذ٠ذ جٌذٚس جٌزٞ ٠ّىٓ أْ ضمَٛ ذٗ 

جلأدجء جٌّحٌٟ ٌٙزٖ جٌششوس ِغ ذ١حْ جٌٛجلغ ٚجٌّؼٛلحش، ٚرٌه ِٓ خلاي  ١س ضـر١ك ضٍه جٌّٛجطفس فٟ ضـ٠ٛشػٍّ

 جٌّكٛس٠ٓ ج٢ض١١ٓ:ػٓ جلإؾحذس 

 ٕ٘حن دٚس ج٠ؿحذٟ ٌطـر١ك جٌّٛجطفس جٌذ١ٌٚس ً٘(ISO 9001:2008 )  ٌٝفٟ ضـ٠ٛش جلأدجء جٌّحٌٟ ٌششوس د٠ح

 جٌؼحِس ؟

 ٌٚ١سِح ٚجلغ ضـر١ك جٌّٛجطفس جٌذ(ISO 9001:2008 )  ٟفٟ ششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس ِٚحٟ٘ أذشص جٌّؼٛلحش جٌط

 ضـ٠ٛش جلأدجء جٌّحٌٟ ذطٍه جٌششوس ؟ فٟضإغش 

 حانياً: هذف انبحج
 ِٓ خلاي جٌّشىٍس جٌّـشٚقس فحْ جٌركع ٠ٙذف ئٌٝ ضكم١ك ج٢ضٟ:    

فٟ ػ١ٍّس ضـ٠ٛش جلأدجء  ( ISO 9001:2008)ضكذ٠ذ جٌذٚس جٌزٞ ضمَٛ ذٗ ػ١ٍّس ضـر١ك جٌّٛجطفس جٌذ١ٌٚس .1

 جٌّحٌٟ ٌششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس.

 .( ISO 9001:2008)ل١حط ِغطٜٛ جلأدجء جٌّحٌٟ ٌٍششوس لرً ٚذؼذ ضـر١ك جٌّٛجطفس جٌذ١ٌٚس  .2
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 فٟ ششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس . ( ISO 9001:2008)جلاؿلاع ػٍٝ ٚجلغ ضـر١ك جٌّٛجطفس جٌذ١ٌٚس .3

 س ضـ٠ٛش أدجء٘ح جٌّحٌٟ ٚجلطشجـ جٌكٍٛي جٌّٕحعرس.ضكذ٠ذ أذشص جٌّؼٛلحش جٌطٟ ضٛجؾٗ جٌششوس فٟ  ػ١ٍّ .4

 ِكحٌٚس جٌخشٚؼ ذٕطحتؽ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙح ضمذ٠ُ جٌطٛط١حش جٌطٟ  ضكمك جٌغشع ِٓ ئؾشجء ٘زج جٌركع.  .5

 حانخاً: أهًيت انبحج
ْ ذّح أْ جلأدجء جٌّحٌٟ ٘ٛ جٌّؼ١حس جلأعحعٟ ٚجٌّكذد ٌّذٜ ٔؿحـ  أٚ فشً جٌٛقذجش جلالطظحد٠س جٌؼحٍِس فا     

ػ١ٍّس جٌم١حَ ذطكغ١ٓ ٚضـ٠ٛش ٘زج جلأدجء ٠طٛؾد ػٍٝ ئدجسز ضٍه جٌٛقذجش جضرحع جٌٛعحتً ٚجلأعح١ٌد جٌفؼّحٌس 

ٚجٌمحدسز ػٍٝ ضـ٠ٛش ٚسفغ جلأدجء جٌّحٌٟ ٌذ٠ٙح ئٌٝ أػٍٝ جٌّغط٠ٛحش جٌّشغٛخ ف١ٙح، ٌٚزٌه فاْ أ١ّ٘س ٘زج 

 جٌركع ضىّٓ فٟ جلاػطرحسجش ج٢ض١س:

لأدجء جٌّحٌٟ ِٓ خلاي ِٕظٛس ئدجسٞ قذ٠ع ِطّػً  ذحضرحع فٍغفس ٚضٕظ١ُ ئدجسٞ جٔٗ ٠شوض ػٍٝ ضـ٠ٛش ٚسفغ ج .1

 ع١ٍُ ٚفؼّحي ٘ٛ جُعٍٛخ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس.

٠ّىٓ أْ ضٍؼرٗ فٟ ػ١ٍّس ضـ٠ٛش ٚضكغ١ٓ  جٌزٞ.ٚضكذ٠ذ جٌذٚس ( ISO 9001:2008)جٔٗ ٠ر١ٓ ٚجلغ ضـر١ك .2

 أ١ّ٘س ور١شز فٟ دػُ جلالطظحد جٌٛؿٕٟ.جْ ٌٙزٖ جٌششوس  جرجلأدجء جٌّحٌٟ ٌٍششوس ػ١ٕس جٌركع، 

 ٠ٛػف أُ٘ جٌّؼٛلحش جٌطٟ ضؼطشع ضكم١ك جلأ٘ذجف جٌّشعِٛس ٚضكذ٠ذ جٌكٍٛي جٌّٕحعرس ٌٙح. .3

فٙٛ ٠ّػً ئػحفسً ٚجٔؼىحط ج٠ؿحذٟ ٠كًّ فٟ ؿ١حضٗ ضـٛسجً  ِٓ غ٠ُذػُ جٌركٛظ ٚجٌذسجعحش رجش جٌظٍس، ٚ .4

 ػ١ٍّحً فٟ ِؿحي جٌطخظض.

 طؼش٠ف ذأ١ّ٘س أعٍٛخ جٌؿٛدز جٌشحٍِس ِٓ أؾً ضـ٠ٛش جلأدجء جٌّحٌٟ.فٟ جٌجعٙحِح وّح جٔٗ ٠أضٟ  .5

 رابعاً: عينت انبحج وحذوده المكانيت وانزيانيت
ٚجٌكحطٍس ػٍٝ جٌشٙحدز جٌذ١ٌٚس جٌؼح١ٌّس جٌّؼطّذز ِٓ ١٘ثس جلاػطّحد  ضّػٍص جٌؼ١ٕس فٟ ششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس      

ٌٍٚفطشز جٌّّطذز ِٓ ذذج٠س  ( ISO 9001:2008)ٛجطفس جٌذ١ٌٚسجلاعطشج١ٌس ٚج١ٌٕٛصٌٕذ٠س ذؼذ ضـر١ك ِطـٍرحش جٌّ

 ISO)جٌّٛجطفس جٌذ١ٌٚس ، ٚلذ قذدش ػٍٝ أعحط غلاظ عٕٛجش لرً ضـر١ك2014ٌٚغح٠س ٔٙح٠س ػحَ  2009

 . 2012ٚغلاظ عٕٛجش ذؼذ٘ح ق١ع ئْ جٌششوس لحِص ذطـر١مٙح فؼ١ٍحً ػحَ  ( 9001:2008

  خايساً: ينهج انبحج

ٕٙؽ ضك١ًٍ جٌّكطٜٛ ٌٍمٛجتُ جٌّح١ٌس ِٓ خلاي أعٍٛخ جلإقظحء جٌٛطفٟ جٌطك١ٍٍٟ ٌطكذ٠ذ ٘ذف ضُ جعطخذجَ ِ     

 ISO)ضـر١ك ِطـٍرحش جٌّٛجطفس جٌذ١ٌٚسجٌركع ٚرٌه ِٓ خلاي ئؾشجء ِمحسٔس لأدجء جٌششوس جٌّحٌٟ لرً ٚذؼذ 

شوس ػ١ٕس جٌركع ٚفمحً ، ق١ع ضّص جلإؾحذس ػٍٝ ِكحٚس جٌركع ذٛجعـس ضك١ًٍ جٌمٛجتُ جٌّح١ٌس ٌٍش( 9001:2008

جٌّؼطّذز فٟ جٌطك١ًٍ ٚل١حط جلأدجء جٌّحٌٟ، ٌٚلإؾحذس ػٍٝ ِكحٚس جٌركع أ٠ؼحً ضُ ئؾشجء  ٌٍٕغد ٚجٌّإششجش

ِمحذلاش شخظ١س ِغ ذؼغ جٌّغإ١ٌٚٓ ِٓ رٚٞ جلاخطظحص فٟ ِمش جٌششوس ٌٍكظٛي ػٍٝ جٌّؼٍِٛحش رجش 

ؽ ٠ػشٞ جٌركع ذّؼٍِٛحش ضفظ١ٍ١س ٚدل١مس ػٓ جٌؼ١ٕس جٌظٍس ذّشىٍس جٌركع، ٠ٚشٜ جٌرحقع جْ جعطخذجَ ٘زج جٌّٕٙ

 جٌّركٛغس ذؼىظ جٌذسجعحش جٌطٟ ضؼطّذ أعٍٛخ جلاعطرحٔس ِٕٙؿحً ٌٙح.

 سادساً: المعالجت الإحصائيت
ٔظشجً ٌـر١ؼس جٌّٕٙؽ جٌّغطخذَ فمذ ضُ جعطخذجَ أعٍٛخ جلإقظحء جٌٛطفٟ جٌطك١ٍٍٟ فمؾ ِٓ خلاي ضك١ًٍ      

ق١ع جْ ِػً ٘ىزج ٔٛع ِٓ جٌركٛظ ٠ظؼد ف١ٗ ٚػغ فشػ١حش ٚجٌم١حَ ذحخطرحس٘ح  جٌمٛجتُ جٌّح١ٌس ٌٍششوس،

جْ ٘زج جٌركع جػطّذ ػٍٝ ذ١حٔحش فؼ١ٍس ٚٚجلؼ١س، ٚػ١ٍٗ ٌُ ٠ىٓ رٌه ٚضُ جلاوطفحء ذحٌطؼ١ٍك ذشىً  جرجقظحت١حً 

 ضفظ١ٍٟ ػٍٝ ٔطحتؽ جٌطك١ًٍ جٌّر١ٕس فٟ جٌؿذجٚي جٌّطؼٍمس ذحٌمٛجتُ جٌّح١ٌس ٚجٌّمحذلاش.
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 خهفيت نظزيت عن إدارة الجىدة انشايهت والأداء المالي/بحج انخانيالم
 أولاً: انتطىر انتاريخي لإدارة الجىدة انشايهت 

ذذء ظٙٛس ِفَٙٛ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ غّح١ٕٔحش جٌمشْ جٌؼشش٠ٓ ٚجٌزٞ وحْ ٠شىً ِؿّٛػس ِٓ      

ش ٚضكغ١ٓ جلأدجء ِٓ خلاي خفغ جٌىٍفس جٌّرحدب ٚجلُأعظ جٌطٟ ضٙذف ئٌٝ ػّحْ ؾٛدز جٌّٕطؿحش ٚجٌخذِح

ٚضم١ًٍ جٌٛلص ٚجٌؿٙذ ٚضكغ١ٓ جٌخذِس جٌّمذِس ٌٍضذحتٓ ٚجٌؼّلاء ٚوغد سػحُ٘، ٚرٌه ِٓ خلاي ضؼحفش وحفس 

جٌؿٙٛد ذّح ف١ٙح ؾٙٛد جلإدجسز جٌؼ١ٍح فؼلًا ػٓ ِشحسوس جٌؼح١ٍِٓ ذحضخحر جٌمشجسجش جلإدجس٠س دجخً جٌٛقذز 

 ( .Mashagba, 2014, 361ٙذف ئٌٝ ضـ٠ٛش ِٙحسجضُٙ ٚخرشجضُٙ )جلالطظحد٠س ٚٚػغ ذشجِؽ خحطس ض

ٚلذ شٙذش ج١ٌحذحْ أٚي ظٙٛس ٌّفَٙٛ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فمذ لحَ ورحس جٌؼٍّحء ج١ٌحذح١١ٔٓ     

ٚجٌّفىش٠ٓ فٟ ٘زج جٌّؿحي ذّغحّ٘حش ور١شز ِٓ أؾً ضكذ٠ذ ِفَٙٛ جٌؿٛدز ٚضـ٠ٛش٘ح ٚرٌه ِٓ خلاي ٔشش 

ٟ ِؿلاش ػ١ٍّس ٚئٌمحء ِكحػشجش ِٓ أؾً ص٠حدز وفحءز ٚفحػ١ٍس جٌّٕظّحش جٌؼحٍِس فجعٙحِطُٙ أفىحسُ٘ ٚ

ٚضكغ١ٓ أدجءِ٘ح غُ ذؼذ رٌه شحع جعطخذجِٙح ٚجٔطمٍص ئٌٝ جٌٛلا٠حش جٌّطكذز جلأِش٠ى١س ٚجٌذٚي جلأٚسذ١س غُ ئٌٝ 

ذؼ١ٍّس ضشى١ً  دٚي جٌؼحٌُ ٚذؼذ٘ح جٔطشش ٚضـٛس ٘زج جٌّفَٙٛ ذشىً ٚجعغ قطٝ ٚطً جٌكحي ئٌٝ جٌم١حَ ذم١س

 ( .Talib, 2013, 14ِمح١٠ظ جلا٠ضٚ ٌٍّٛجطفحش جٌؼح١ٌّس )

 حانياً: يفهىو إدارة الجىدة انشايهت

َٟ ِفَٙٛ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ذح٘طّحَ ػذد ِٓ جٌرحقػ١ٓ ٚجٌّخطظ١ٓ فطؼذدش آسجتُٙ ٚضرح٠ٕص       قظ

٠ىحد ٠ىْٛ ِطّحغلًا فٟ جٌّؼح١ِٓ جٌؿٛ٘ش٠س  ٚفمحً ٌخٍف١حضُٙ ٚٔظش٠حضُٙ ضؿحٖ ٘زج جٌّفَٙٛ ئلا أْ ٘زج جٌطرح٠ٓ

جٌٙحدفس ٚضطّكٛس ضٍه جٌّؼح١ِٓ قٛي جٌٙذف جٌؼحَ جٌطٟ ضغؼٝ ؾ١ّغ جٌٛقذجش جلالطظحد٠س ئٌٝ ضكم١مٗ ٚ٘ٛ وغد 

 سػح جٌضذْٛ، ِٚٓ أذشص ضٍه جٌّفح١ُ٘:

حش جٌٛقذز ئٔٙح ضّػً ِٕٙؿحً ئدجس٠حً قذ٠ػحً ٚشحِلًا ٠ٙذف ئٌٝ جٌطـ٠ٛش ٚجٌّكحفظس ػٍٝ ؾ١ّغ جِىح١ٔ

جلالطظحد٠س ِٓ خلاي ضكغ١ٓ جٌؿٛدز فٟ وحفس جلأٔشـس ٚجٌؼ١ٍّحش جٌطشغ١ٍ١س جذطذجءً ِٓ سطذ جقط١حؾحش جٌضذْٛ 

 ( .235، 2012ٚجٔطٙحءً  ذطكذ٠ذ ِذٜ سػحٖ ػٓ جٌخذِس ٚجٌّٕطؽ جٌّمذِس ٌٗ )جٌٍٛصٞ، 

ضكغ١ٓ ؾٛدز جٌخذِحش أٚ ّْٛ فٟ ػ١ٍّس ٙد٠س ٠غٚضؼٕٟ أ٠ؼح ئْ ؾ١ّغ جٌؼح١ٍِٓ فٟ جٌٛقذز جلالطظح     

جٌّٕطؿحش جٌّمذِس ٌٍضذْٛ ١ٌٚظ قظشجً ػٍٝ لغُ أٚ فشع ِكذد دجخً جٌٛقذز جلالطظحد٠س ومغُ  ػّحْ جٌؿٛدز 

(Al-Shobaki et al.,2010, 307.) 

ٕٚ٘حن ِٓ ذ١ّٓ ِح١٘س جدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ِٓ خلاي ضظ١ٕف ِفِٙٛٙح ٌػلاظ وٍّحش ٚوّح ِٛػكس فٟ 

 ( .47، 2005ٞ،: )جٌؼضجٚف١ّح ٠حضٟ

حفش ؾ١ّغ جٌٛظحتف جلإدجس٠س ِٓ ضخـ١ؾ ٚضٕظ١ُ ؼ: ضؼٕٟ أْ ضكم١ك جٌؿٛدز ٠ؿد أْ ٠طُ ِٓ خلاي ضجلإدجسز

 ٚئششجف ٚضكف١ض ٚسلحذس.

ضشفغ ِٓ  ِٓ غُ: ٠ٚمظذ ذٙح ضمذ٠ُ ِٕطؿحش ٚخذِحش ضطٛجفك ِغ قحؾحش جٌؼّلاء ٚضشرغ سغرحضُٙ ٚجٌؿٛدز

 ِغطٜٛ ٚلاءُ٘ ضؿحٖ ضٍه جٌّخشؾحش.

ِٓ خلاي ِشحسوس ؾ١ّغ وحفس  : ضٛػف جْ ػ١ٍّس ضـ٠ٛش جٌؿٛدز ٠ؿد أْ ضطُ ِٓ خلاي ضؼحفش جٌؿٙٛد ٍِسجٌشح

 جلأفشجد جٌؼح١ٍِٓ دْٚ جعطػٕحء.

( ِٓ ٚؾٙس جٌٕظش جٌرش٠ـح١ٔس ػٍٝ جٔٙح" جٌفٍغفس جلادجس٠س ٌٍٛقذز 8، 2012ٚلذ ػشفٙح )خؼ١ش، 

 جٌّغطٍٙه ٚأ٘ذجف جٌّششٚع ِؼحً . جلالطظحد٠س جٌطٟ ضذسن ِٓ خلاٌٙح ضكم١ك وً ِٓ جقط١حؾحش

 حانخاً: أهًيت تطبيق إدارة الجىدة انشايهت

 (60، 2001ئْ أ١ّ٘س ضـر١ك ِفَٙٛ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ضىّٓ فٟ جلاػطرحسجش ج٢ض١س:)ػم١ٍٟ،    

جٌّفطحـ جلأعحعٟ ٌٍطظذٞ ٌٍّٕحفغس، ق١ع جْ ِٓ  فٟٙ ضؼذص٠حدز ٔغرس جلأسذحـ ٚضكغ١ٓ جٌٛػغ جٌطٕحفغٟ  .1

ج٠ح ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٘ٛ خفغ جٌىٍفس  ٚجسػحء جٌضذْٛ ِٓ خلاي ضمذ٠ُ ِح ٠شغد ذٗ ِٓ عٍؼس أٚ خذِس ِض

 ٠ٕؼىظ رٌه ئ٠ؿحذحً ػٍٝ جٌكظس جٌغٛل١س ٌٍٛقذز جلالطظحد٠س.ِٓ غُ ذؿٛدز ػح١ٌس ٚ

ضذس٠د جٌّكحفظس ػٍٝ جعطّشجس٠س جٌٛقذز جلالطظحد٠س، ٚرٌه ِٓ خلاي ضكغٓ جلأدجء ٚجلأطحؾ١س ِٚشحسوس ٚ .2

 جٌؼح١ٍِٓ ٚفمحً ٌٍّغطؿذجش جٌر١ث١س .
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َّىٓ جٌٛقذز جلالطظحد٠س ِٓ  .3 جٌكظٛي ػٍٝ ذؼغ جٌشٙحدجش جٌّؼطّذز د١ٌٚحً، فاْ ضـر١ك ِػً ٘ىزج ٔظحَ ٠ُ

 . ISO 9000جٌكظٛي ػٍٝ شٙحدجش ِّٙس ٌٕشحؿحضٙح وشٙحدز 

ز جٌشحٍِس فٟ لـحع جْ جٌٙذف ِٓ ٚسجء ضـر١ك ِفَٙٛ ئدجسز جٌؿٛد Oakland, 2003, 21)٠ٚر١ٓ )     

جٌظٕحػس ٘ٛ جخطظحسجً ٌٍٛلص ٚضم١ًٍ جٌؿٙذ جٌؼحتغ ِٓ أؾً ضمذ٠ُ جٌّٕطؽ أٚ جٌخذِس ٌٍضذْٛ فٟ جٌٛلص جٌّٕحعد، 

ٚخفغ جٌىٍف ئٌٝ ألً ِح ٠ّىٓ ِغ ِشجػحز ضكغ١ٓ ؾٛدز جٌّٕطؽ، ٠ٚىْٛ رٌه ػٓ ؿش٠ك ػًّ جٌشٟء جٌظك١ف 

جٌّٕطؿس ٚجٌؼًّ ػٍٝ ضـ٠ٛش٘ح ضّحش١حً ِغ سغرحش  ِٓ أٚي ِشز، ٚذحٌطحٌٟ ٠مًٍ ِٓ جٌؼ١ٛخ فٟ جٌٛقذجش

جٌّغطٍٙى١ٓ ٚرٌه ِٓ خلاي جٌطـ٠ٛش جٌّغطّش ٌطظح١ُِ جلأطحؼ ذٙذف ضم١ًٍ جٌفؿٛز جٌطٕحفغ١س ِغ جٌّٕطؿحش 

 جٌرذ٠ٍس ٚجٌطفٛق ػ١ٍٙح، لاْ سػح جٌضذْٛ ٘ٛ ِظذس أسذحـ جٌٛقذجش جلالطظحد٠س . 

ِفَٙٛ ئدجسز جٌؿٛدز وفىش ئدجسٞ ٠غؼٝ ئٌٝ ضكم١ك جٌٙذف جٌؼحَ  ٠ّىٓ جٌمٛي جْ جٔفحٚذٕحءً ػٍٝ ِح روش      

ٌلإدجسز جٌؼ١ٍح ِٓ خلاي ضـ٠ٛش أدجء جٌؼح١ٍِٓ ٚص٠حدز جلأطحؾ١س ٚجٌشذك١س ٚخفغ جٌىٍفس ئٌٝ أورش لذس ِّىٓ ِغ 

 حش جٌّحد٠س ٚجٌّؼ٠ٕٛس ٚجٌرشش٠س جٌّطحقس .١ِشجػحز جٌؿٛدز فٟ ظً جلاِىحٔ

 لجىدة انشايهترابعاً: يعىقاث تطبيق إدارة ا

جٌشغُ ِٓ أ١ّ٘س ضـر١ك جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ جٌٛقذجش ئلا جْ ٕ٘حن ػذز ػمرحش ضكٛي دْٚ ػٍٝ      

( 68، 2008: ) جٌؼحؾض، ف١ّح ٠حضٟ  جٌظك١ف ٚجٌفؼّحي ٌٙح ٚوّح ِر١ٕس ضكم١ك جٌطـر١ك

(،(Stevenson,2005,401 

رٌه ِٓ خلاي جٌطشو١ض ػٍٝ جلأسذحـ لظ١شز ػؼف جٌطخـ١ؾ ٚجٌطٕغ١ك ذ١ٓ أ٘ذجف جٌؿٛدز ٚجٌؼٛجتذ جٌّح١ٌس ٚ .1

 جلأؾً ٚػذَ جٌطشو١ض ػٍٝ جٌضذْٛ ٚجقط١حؾحضٗ.

ًٍ ػحَ . .2  ػؼف لٕٛجش جلاضظحي دجخً ألغحَ ٚفشٚع جٌٛقذز جلالطظحد٠س ٌشفغ ِغط٠ٛحش جلأدجء ذشى

 ئْ ع١حعحش جٌطكف١ض ٚجٌطشؿ١غ ضشٛذٙح ذؼغ ٔمحؽ جٌؼؼف ِطّػٍس ذؼذَ ضمذ٠ش ؾٙٛد جٌؼح١ٍِٓ ٚجٌّشحسو١ٓ .3

 فٟ ػ١ٍّحش ضكغ١ٓ ؾٛدز جٌخذِس أٚ جٌّٕطؽ ٚػذَ جششجوُٙ ذؼ١ٍّس جٌطـر١ك.

 ٌٙح.  لٍس جٌذػُ جٌّحدٞ جٌلاصَ ٌطـر١ك ِفَٙٛ ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٚػؼف ج١ٌّضج١ٔحش جٌّشطٛدز .4

رٌه ِض٠ذ ِٓ جلأػرحء جٌّحد٠س ٚجٌرشش٠س  لاِْمحِٚس جٌؼح١ٍِٓ فٟ جٌٛقذز جلالطظحد٠س ٌطـر١ك ٘زج جٌّفَٙٛ  .5

 ٌخش١س ِٓ جٌفشً، فؼلًا ػٓ لٍس جٌىٛجدس جٌّإٍ٘س ٌٙزج جٌّؿحي.ٚج

جلاػطّحد ػٍٝ جٌشؼحسجش جٌطٟ ضٕحدٞ ذطـر١ك جٌؿٛدز ٚضؿحً٘ جٌؿٙٛد جٌكػ١ػس ٚجٌمٕحػس جٌشجعخس جٌطٟ ضكطحؾٙح  .6

 ػ١ٍّس جٌطـر١ك جٌفؼٍٟ ٌٙزج جٌّفَٙٛ.

 خايساً: يتطهباث إدارة الجىدة انشايهت

جلأوػش جسضرحؿحً ٚضأغ١شجً ػٍٝ جلأدجء جٌّحٌٟ فٟ جٌٛقذجش  ذٛطفٙحجٌّطـٍرحش جلأعحع١س سوض ٘زج جٌركع ػٍٝ أُ٘      

 جلالطظحد٠س، ٚلذ جضفك ػ١ٍٙح ػذد ِٓ جٌرحقػ١ٓ ٟٚ٘:

جٌذػُ جٌزٞ ضمَٛ ذٗ جلإدجسز جٌؼ١ٍح ذّػحذس ضكم١ك ٔٛع ِٓ جٌطٕغ١ك ٚجٌطؼحْٚ ذ١ٓ وحفس  ٠ؼذدػُ جلإدجسز جٌؼ١ٍح:  .1

ٓ عٍٛوُٙ ِٓ أؾً ِٛجؾٙس جٌطكذ٠حش جلإدجس٠س ٚػّحْ ضكغ١ٓ جلأدجء ٚضكم١ك ١ِضز جٌؼح١ٍِٓ ٚجٌؼًّ ػٍٝ ضكغ١

ضٕحفغ١س ٌٍٛطٛي ئٌٝ جٌطـر١ك جٌغ١ٍُ لإدجسز جٌؿٛدز ٠ٚشضىض جٌطضجَ جلإدجسز جٌؼ١ٍح ػٍٝ ِظذجل١س جلإدجس١٠ٓ فٟ 

 (Lin, 2010, 3) .ضـر١ك جعطشجض١ؿ١حش جٌطـ٠ٛش ٚجٌطكغ١ٓ  

 ذضذْٛ ٠ؼذ ِٓ أُ٘ جلأ٘ذجف جٌطٟ ضغؼٝ جلإدجسز جٌؼ١ٍح ٌطكم١مٙح، وٛٔٗ ٠ؼجٌطشو١ض ػٍٝ جٌضذْٛ: ئْ سػح جٌ .2

ٌٙح ٚئْ جلإ٘طّحَ ذٛػغ جٌضذْٛ ٚضٍر١س جقط١حؾحضٗ ػشٚسز لاذذ ِٕٙح وٛٔٗ ٠ؼذ جٌّكشن جلأعحط  حأعحع١ جِٛسد

 (.3، 2016ٌؿ١ّغ جٌؼ١ٍّحش جٌطٟ ضمَٛ ذٙح جٌٛقذز )جٌؿ١لاٚٞ ِٚكّذ، 

١غ أفشجد جٌٛقذز  ٠غحػذ ػٍٝ ضكم١ك جلأ٘ذجف جٌّٛػٛػس، ق١ع جْ رٌه ئْ ِشحسوس ؾّ جٌؼًّ جٌؿّحػٟ: .3

٠غّف ذؿ١ّغ جٌؼٛجًِ جٌطٟ ضغحػذ ػٍٝ ضكم١ك رٌه جٌٙذف، فحٌّكحعرْٛ ػٍٝ ػٍُ ضحَ ذحػطرحسجش جٌىٍف 

ٚجلإ٠شجدجش ٚوزٌه جٌّٕٙذعْٛ ٌذ٠ُٙ ئٌّحَ ذحػطرحسجش جٌؿٛدز ٚضظح١ُِ جٌّٕطؽ ٚغ١شُ٘ ِٓ جٌؼح١ٍِٓ جٌز٠ٓ 

ُٙ فٟ ء ١ًٌٕ سػح جٌضذْٛ جلأِش جٌزٞ ٠غفٟ جضخحر جٌمشجس ٚجلاعطشحسجش ٚئذذجء جٌّمطشقحش ٚج٢سج٠شحسوْٛ 

 . (Sharma, Gupta & Singh, 2014, 33)جعطّشجس ٚٔؿحـ ضٍه جٌٛقذجش 
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جٌطكغ١ٓ جٌّغطّش: ٠ّػً أعٍٛذحً ِؼ١ٕحً ٌطـ٠ٛش جٌؼ١ٍّحش ٔكٛ جٌطمذَ ٌلأِحَ ِٓ خلاي جضرحع خـؾ ٚأعح١ٌد  .4

قذ٠ػس ضٙذف ٌطـ٠ٛش ِٙحسجش ٚخرشجش جٌؼح١ٍِٓ ٔكٛ جلأفؼً ٚذشىً ِغطّش ِٓ أؾً خٍك ضكغٓ  ٚذشجِؽ 

 ,Jonsdottir)ذّغط٠ٛحش جلأدجء ق١ع ئْ جٌرؼغ ٠ٕـش ٌٍطكغ١ٓ جٌّغطّش ػٍٝ ئٔٗ ػ١ٍّس جعطػّحس فٟ جلأػّحي 

Ingason & Jonasson, 2014, 149). 

أ١ّ٘س ور١شز وٛٔٙح ضغؼٝ ٌشفغ وفحءز ٚفحػ١ٍس جلأػّحي جٌطٟ ػ١ٍّس ضذس٠د جٌؼح١ٍِٓ رجش  ذجٌطذس٠د ٚجٌطؼ١ٍُ: ضؼ .5

٠مِْٛٛ ذٙح ٔظشجً ٌّح ضٛفشٖ ٘زٖ جٌؼ١ٍّس ِٓ ِٙحسجش ضطؼٍك ذحلإؾشجءجش ٚجٌغ١حعحش جٌّطرؼس ٚوزٌه ضكغٓ ِٓ 

 . (Long, DuBois & Faley, 2008, 23)غمحفطُٙ جغٕحء ضؼحٍُِٙ ِغ جٌغ١ش

 ة انشايهتسادساً: يبرراث تطبيق فهسفت إدارة الجىد

ِشضىضجش ِّٙس ٚأعحع١س فٟ ػ١ٍّس ضـر١ك جٌؿٛدز  ضؼذ ضٛؾذ ٕ٘حن ػذد ِٓ جٌمٛجػذ جٌفىش٠س ٚجٌفٍغف١س جٌطٟ     

جٌشحٍِس فٟ ِخطٍف جٌٛقذجش جلالطظحد٠س ٚجٌّطّػٍس ذحٌطشو١ض ػٍٝ جٌضذحتٓ ٚجقط١حؾحضُٙ فؼلًا ػٓ جٌطشو١ض ػٍٝ 

ذّػحذس ِرشسجش ِٕـم١س ٌطـر١ك ٘زج جٌّفَٙٛ،ق١ع جْ  ذضؼضكغ١ٓ ؾٛدز جٌؼ١ٍّحش دجخً جٌٛقذز ٚجٌطٟ ذّؿٍّٙح 

وً ٚقذز جلطظحد٠س ضمَٛ ذطمذ٠ُ خذِحش ِٕٚطؿحش ٌضذحتٕٙح ػٍٝ أعحط ِٛجطفحش جٌؿٛدز فاْ رٌه لا ٠ؼٕٟ جٔٙح لذ 

قممص أ٘ذجفٙح فٟ ٘زج جٌّؿحي ِح ٌُ  ضخؼغ وحفس جلأـٕشـس ٚجٌؼ١ٍّحش دجخً جٌٛقذز لأعظ ِٚؼح١٠ش جٌؿٛدز 

ٙح د١ٌٚحً، وْٛ جْ  وغد سػح جٌضذْٛ ذشأْ ؾٛدز جٌخذِس ٚجٌّٕطؽ ١ًٔٚ غمطُٙ ٚٚلاتُٙ ضؿح٘ٙح ٘ٛ جٌّطفك ػ١ٍ

 (Haar & spell, 2006,13ٔطحؼ ٌؿٛدز جٌؼ١ٍّحش جٌطٟ ضمَٛ ذٙح جٌٛقذز )

 سابعاً: انعلاقت بين إدارة الجىدة انشايهت والأيزو 

جٌكظٛي ػٍٝ ذؼغ  ػٍٝجٌشحٍِس لذ ٠غحػذ٘ح ئْ ضـر١ك جٌٛقذز جلالطظحد٠س ٌّفَٙٛ ئدجسز جٌؿٛدز       

، ٚذحٌشغُ ِٓ ISO 9000جٌشٙحدجش جٌّؼطّذز د١ٌٚحً، ٚجٌطٟ ضؼطرش رجش أ١ّ٘س ور١شز ذحٌٕغرس لأٔشـطٙح وشٙحدز 

ِٚٓ ٔغ١ؽ ٚجقذ، ق١ع جْ ِفَٙٛ  ١ِٓطىحٍِ ذجْأْ ٕ٘حن ػذدجً ِٓ أٚؾٗ جلاخطلاف ذ١ٓ جٌّف١ِٛٙٓ ئلا جّٔٙح ٠ؼ

وفٍغفس ٚضٛؾٗ فىشٞ ٚغمحفس ضٕظ١ّ١س قذ٠ػس ٠غـٟ وحفس جٌؿٛجٔد ٚجلأٔشـس  جلإدجس٠س ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس 

ٚجٌف١ٕس ِٓ أؾً جٌٛطٛي ٌذسؾس ػح١ٌس ِٓ جٌىفحءز ٚجٌؿٛدز فٟ ػ١ٍّحضٙح ٚلا ٠مطظش فمؾ ػٍٝ جٌؿٛجٔد ٚجلأٔظّس 

ػذ ٓ جلا٠ضٚ ٠ّٚىٓ ٠ّىٓ جٌمٛي جْ ِفَٙٛ جٌؿٛدز أوػش شّٛلًا ِ ِٓ غُجٌف١ٕس جٌطٟ ضطؼٍك ذّفَٙٛ جلا٠ضٚ، ٚ

ٌطكم١ك جٌؿٛدز ٌٚىٕٗ ١ٌظ ذذ٠لًا ػٕٙح، ق١ع جْ جٌرؼغ ٠خٍؾ ذ١ٓ ِؼٕٝ ٘ز٠ٓ  حػشٚس٠ حجلا٠ضٚ ِفِٙٛ

 ئّٔٙح ٠ؼ١ٕحْ ذٕفظ جٌشٟء . عحطجٌّف١ِٛٙٓ ػٍٝ ج

ِح لا ٠ؼٕٟ جْ ِٕطؿحضٙح ٚخذِحضٙح ٚطٍص  ٚلص ِٚٓ ٘زج جٌّٕـٍك فاْ قظٛي جٌٛقذز ػٍٝ شٙحدز جلا٠ضٚ فٟ     

سؾس ػح١ٌس ِٓ جٌؿٛدز ٚجٌىفحءز، لأْ شٙحدز جلا٠ضٚ ١ٌظ ٌٙح ػلالس ِرحششز ذؿٛدز جٌّٕطؿحش ذً جٔٙح وّح ئٌٝ د

 (.94، 2008ضطؼٍك ذغلاِس جلإؾشجءجش جٌف١ٕس جٌّطرؼس فٟ جٌؼًّ )جٌؼحؾض،  جٔفحجٚػكٕح 

  حايناً: الأداء والأداء المالي

فٟ وحفس لـحػحش جلأػّحي لأٔٗ ٠كىُ ػٍٝ ِذٜ ٔؿحـ أٚ فشً ِفَٙٛ جلأدجء ذشىً ػحَ أقذ جٌّفح١ُ٘ جٌّّٙس  ٠ؼذ     

ضٍه جٌمـحػحش فٟ ضكم١ك أ٘ذجفٙح ذك١ع ٠طُ ضم٠ُٛ جلأدجء ِٓ خلاي جعطخذجَ ِؿّٛػس ِٓ جٌّإششجش جٌّح١ٌس ٚغ١ش جٌّح١ٌس 

ـس ٚجٌؼ١ٍّحش جٌطٟ ضؼرش ػٓ ِذٜ جٔؿحص جلأ٘ذجف جٌّخـؾ ٌٙح ِغرمحً فؼلًا ػٓ ضكذ٠ذ ٔمحؽ جٌمٛز ٚجٌؼؼف فٟ أدجء جلأٔش

ٌططّىٓ جلإدجسز جٌؼ١ٍح ذحضخحر جٌّؼحٌؿحش جٌؼشٚس٠س ٚضكذ٠ذ جٌّمطشقحش جٌّغطمر١ٍس، ٠ّٚىٓ ضؼش٠ف ِفَٙٛ ضم٠ُٛ جلادجء ذأٔٗ: 

ػ١ٍّس ِٕظّس ٌم١حط أدجء أٔشـس جٌٛقذز جلالطظحد٠س فٟ وحفس جٌّؿحلاش ِٓ خلاي جٌٕطحتؽ جٌّطكممس فٟ ٔٙح٠س جٌفطشز جٌّح١ٌس 

ز فٟ جٌؼحدز ذغ١س ضكذ٠ذ جلأكشجفحش ِٚؼحٌؿس جلأكشجفحش جٌغٍر١س ٚض١ّٕس جلإ٠ؿحذ١س ِٕٙح ِٓ أؾً ضكم١ك جٌطٟ ٟ٘ عٕس ٚجقذ

 ( .83، 2010وفحءز أػٍٝ فٟ عر١ً ضٛؾ١ٗ جلأدجء ) جٌفشؿٛعٟ، 

 (43، ٠ٚ2015ّىٓ ضظ١ٕف جلأدجء ئٌٝ طٕف١ٓ: )ػر١ذ جلله،     

ٌٕطحتؽ أػّحي جٌٛقذز جلالطظحد٠س ٠ٚؼذ ِٓ جٌّمح١٠ظ جٌّّٙس جلأدجء جٌّحٌٟ: ٠ّػً ٘زج جلأدجء جلأؼىحط جٌكم١مٟ  .1

 جٌطٟ ضكذد ػّحْ جعطّشجس٠س جٌٛقذز ِٓ ػذِٙح.

ضؼذ جلأدجء غ١ش جٌّحٌٟ: ٠طُ ِٓ خلاٌٗ جٌكىُ ػٍٝ أدجء جٌٛقذجش جلالطظحد٠س جػطّحدج ػٍٝ ِمح١٠ظ غ١ش ِح١ٌس  .2

 ٌخذِس...جٌخ.ذّػحذس ِإششجش ضشغ١ٍ١س ِػً سػح جٌضذْٛ ٚجٌكظس جٌغٛل١س ٚٔٛػ١س ج
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أِح جلأدجء جٌّحٌٟ ف١ؼطرش ِٓ جٌّظـٍكحش جلالطظحد٠س جٌطٟ ضشضىض ػٍٝ ػذد ِٓ جٌٕغد ٚجٌّإششجش  

جٌّح١ٌس ٚجٌطٟ ِٓ خلاٌٙح ٠طُ ل١حط ِذٜ ضكم١ك جٌٛقذز ٌلأ٘ذجف جٌّخـؾ ٌٙح ِغرمحً، ٚلذ ٚسد جٌؼذ٠ذ ِٓ 

 جٌطؼش٠فحش ٟٚ٘:جٌطؼش٠فحش جٌخحطس ذٙزج جٌّفَٙٛ ٚػ١ٍٗ عٛف ٠طُ جٌطشو١ض ػٍٝ أُ٘ 
٠ؼشف جلأدجء جٌّحٌٟ ػٍٝ جٔٗ ػ١ٍّس ل١حط ِحٌٟ لأدجء جٌٛقذجش جلالطظحد٠س ؿرمحً ٌٍٕطحتؽ جٌفؼ١ٍس      

جٌّطكممس فٟ ٔٙح٠س جٌفطشز جٌّح١ٌس، ٚجٌّر١ٕس فٟ جٌر١حٔحش ٚجٌطمحس٠ش جٌظحدسز ػٓ جلإدجسز جٌؼ١ٍح ٌٍٛلٛف ػٍٝ 

ء وحٔص عٍر١س أٚ ئ٠ؿحذ١س ٚجٌم١حَ ذرؼغ جلإؾشجءجش جٌطٟ ضٙذف ؿر١ؼس جٌٛػغ جٌّحٌٟ ٌٍٛقذز ٚضكذ٠ذ جٌٕطحتؽ عٛج

 ( .2005ئٌٝ ضكغ١ٓ ٚسفغ ِغط٠ٛحش جلأدجء جٌّحٌٟ فٟ جٌّغطمرً ) جٌكذجد ٚػٍٟ، 

فٟ ق١ٓ ٠ّىٓ جٌمٛي جٔٗ جٔؼىحط ٚجلؼٟ ٚقم١مٟ ٌٍٛػغ جٌّحٌٟ جٌمحتُ ٌٍٛقذز جلالطظحد٠س ٠طُ ضكذ٠ذٖ     

طفظ١لاش جٌّطؼٍمس ذحٌرٕٛد جٌطٟ ضكط٠ٛٙح جٌر١حٔحش جٌّح١ٌس ِػً جٌّٛؾٛدجش ِٓ خلاي جٌذسجعس ٚجٌخٛع فٟ أدق جٌ

 ( .Vaidean, 2014ٚجٌّـٍٛذحش ٚقمٛق جٌّحٌى١ٓ ٚوزٌه جٌّظحس٠ف ٚجلإ٠شجدجش )

٠ّىٓ ضٍخ١ظٗ ذأٔٗ ٠ّػً قظ١ٍس ٔشحؽ جٌٛقذز ِٓ ضؼش٠فحش ٌلأدجء جٌّحٌٟ  جٔفح ٚذٕحءً ػٍٝ ِح روشٖ

ِٓ خلاي جعطخذجَ أدٚجش جٌطك١ًٍ جٌّحٌٟ ٚجٌخشٚؼ ذٕطحتؽ  ضىْٛ ِف١ذز فٟ ػ١ٍّس جلالطظحد٠س خلاي فطشجش عحذمس 

 جضخحر جٌمشجسجش جٌّٕحعرس جٌطٟ ضظد فٟ ِظٍكس جٌٙذف جٌؼحَ ٌٍٛقذز جلالطظحد٠س.

 تاسعاً. يقاييس ويؤشزاث الأداء المالي

١س ضـ٠ٛش جلأدجء جٌّحٌٟ فمذ ٌطكم١ك ٘ذف جٌركع ذطكذ٠ذ ٚل١حط جٌذٚس جٌزٞ ضمَٛ ذٗ ئدجسز جٌؿٛدز فٟ ػٍّ     

جعطخذَ جٌرحقع جٌٕغد جٌّح١ٌس جٌطٟ ٚؾذ٘ح ِٕحعرس ٌزٌه ِػً جٌؼحتذ ػٍٝ جٌّر١ؼحش ٚجلاطٛي ٚجلاعطػّحس...جٌخ 

وّإششجش ِح١ٌس خحطس ذطكم١ك رٌه جٌٙذف ٚجٌطٟ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙح ل١حط جٌغ١ٌٛس ٚجٌشذك١س ٚجٌٕشحؽ 

ك جقطغحذٙح ِغ ضٛػ١ف أ١ّ٘س جتعطخذِص فٟ ل١حط جلأدجء ٚذ١حْ ؿشجٌٕغد جٌّح١ٌس جٌطٟ ج حضٟٚجٌّذ١ٔٛ٠س ٚف١ّح ٠

  -وً ٚجقذز ِٕٙح:

 ٔغد جٌغ١ٌٛس: ضغطخذَ ٌم١حط لذسز جٌٛقذز جلالطظحد٠س ػٍٝ جٌغذجد فٟ جلأؾً جٌمظ١ش، ٚضشًّ ج٢ضٟ: .1

 (: ِإششجش ٔغد جٌغ١ٌٛس1ؾذٚي)

 دلاٌطٙح ؿش٠مس جقطغحذٙح جعُ جٌٕغرس

جٌٚس جٌّٛؾٛدجش جٌّطذ ٔغرس جٌطذجٚي

ِمغِٛس ػٍٝ جٌّـٍٛذحش 

 جٌّطذجٌٚس

ضؼرش ػٓ ِذٜ لذسز جٌٛقذز ػٍٝ ضغذ٠ذ جٌطضجِحضٙح لظ١شز 

جلأؾً ػٕذِح ٠ك١ٓ ٚلص عذجد٘ح) وٍّح صجدش جٌٕغرس ٠ؼذ ِإششجً 

 ؾ١ذجً ٚجٌؼىظ ذحٌؼىظ(

جٌّٛؾٛدجش جٌٕمذ٠س ٚشرس  ٔغرس جٌٕمذ٠س

جٌٕمذ٠س  ِمغِٛس جٌّـٍٛذحش 

 جٌّطذجٌٚس

جٌّطٛفشز ٌذٜ جٌٛقذز ٌغذجد ِح ذزِطٙح  ضم١ظ ِمذجس جٌغ١ٌٛس

ِٓ د٠ْٛ لظ١شز جلأؾً ذشىً فٛسٞ) ضؼطّذ جٌٕغرس ػٍٝ ؿر١ؼس 

 جٌٛػغ جٌمحتُ(

 (.43-32: 2016جٌّظذس: ) ِـش، 

 . ٔغد جٌشذك١س: ضم١ظ ِذٜ ٔؿحـ جٌٛقذز جلالطظحد٠س فٟ ضكم١ك ػحتذ ِٕحعد ػٍٝ جعطػّحسجضٙح ٚضشًّ ج٢ضٟ:2

 ١س( ِإششجش ٔغد جٌشذك2ؾذٚي)
 دلاٌطٙح ؿش٠مس جقطغحذٙح جعُ جٌٕغرس

ِؿًّ جٌشذف ِمغِٛحً ػٍٝ   ٔغرس ٘حِش جٌشذف

 جٌّر١ؼحش

ضر١ٓ ل١ّس جٌشذف جٌّكمك ِٓ وً د٠ٕحس ِٓ جٌّر١ؼحش ذؼذ خظُ ضىٍفس 

جٌرؼحػس جٌّرحػس ) وٍّح صجدش جٌٕغرس ٠ؼذ ِإششجً ؾ١ذجً ٚجٌؼىظ 

 ذحٌؼىظ(

طحفٟ جٌشذف ِمغِٛحً ػٍٝ   ٔغرس طحفٟ جٌشذف

 جٌّر١ؼحش

ضر١ٓ ل١ّس جٌشذف جٌّكمك ِٓ وً د٠ٕحس ِٓ جٌّر١ؼحش ذؼذ خظُ ؾ١ّغ 

 جٌّظشٚفحش ) وٍّح صجدش جٌٕغرس ٠ؼذ ِإششجً ؾ١ذجً ٚجٌؼىظ ذحٌؼىظ(

طحفٟ جٌشذف ِمغِٛحً ػٍٝ   جٌؼحتذ ػٍٝ جٌّٛؾٛدجش

 جؾّحٌٟ جٌّٛؾٛدجش

٠ٛػف ل١ّس جٌؼحتذ جٌّكمك ِٓ وً د٠ٕحس ِغطػّش فٟ ِٛؾٛدجش 

لطظحد٠س ذغغ جٌٕظش ػٓ ِظحدس ض٠ٍّٛٙح دجخ١ٍحً وحْ أَ جٌٛقذز جلا

 خحسؾ١حً ) وٍّح صجدش جٌٕغرس ٠ؼذ ِإششجً ؾ١ذجً ٚجٌؼىظ ذحٌؼىظ(

طحفٟ جٌشذف ِمغِٛحً ػٍٝ   جٌؼحتذ ػٍٝ جلاعطػّحس 

 جؾّحٌٟ  سأط جٌّحي

٠ٛػف ل١ّس جٌؼحتذ جٌّكمك ِٓ وً د٠ٕحس جعطػّشضٗ جٌٛقذز 

ٔشـطٙح ) وٍّح صجدش جٌٕغرس ٠ؼذ جلالطظحد٠س ِٓ سأط ِحٌٙح  فٟ أ

 ِإششجً ؾ١ذجً ٚجٌؼىظ ذحٌؼىظ(

 (.43-32: 2016جٌّظذس: ) ِـش، 
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 . ٔغد جٌّذ١ٔٛ٠س: ضٛػف و١ف ضّىٕص جٌٛقذز جلالطظحد٠س ِٓ ض٠ًّٛ ششجء ِٛؾٛدجضٙح ٚضشًّ ج٢ضٟ:3

 ( ِإششجش ٔغد جٌّذ١ٔٛ٠س3ؾذٚي)

 دلاٌطٙح ؿش٠مس جقطغحذٙح جعُ جٌٕغرس

 ٔغرس جٌذ٠ٓ ئٌٝ

 ِؿّٛع جٌّٛؾٛدجش

جؾّحٌٟ جٌذ٠ْٛ ِمغِٛحً 

 ػٍٝ  جؾّحٌٟ جٌّٛؾٛدجش

ضر١ٓ لذسز جٌٛقذز ػٍٝ ضغذ٠ذ جؾّحٌٟ د٠ٛٔٙح ِٓ ٚجلغ  

ِٛؾٛدجضٙح جٌّخطٍفس ٚوزٌه ل١حط قؿُ ِظحدس جٌط٠ًّٛ 

جٌخحسؾٟ لأٔشـطٙح) وٍّح لٍص جٌٕغرس ٠ؼذ ِإششجً ؾ١ذجً 

 ٚجٌؼىظ ذحٌؼىظ(

ػٍٝ   سأط جٌّحي ِمغِٛحً  ٔغرس جٌٍّى١س

 جؾّحٌٟ جٌّٛؾٛدجش

ٌطكذ٠ذ ِح ضٍّىٗ جٌٛقذز ِٓ ِٛؾٛدجش ٚوزٌه ل١حط قؿُ 

ِظحدس جٌط٠ًّٛ جٌذجخٍٟ لأٔشـطٙح ) وٍّح صجدش جٌٕغرس 

 ٠ؼذ ِإششجً ؾ١ذجً ٚجٌؼىظ ذحٌؼىظ(

 (.60-55، 2010جٌّظذس: ) جٌششلـٍٟ، 

جَ ِٛؾٛدجضٙح ٌطكغ١ٓ أدجء٘ح . ٔغد جٌٕشحؽ أٚ جلأدجء: ضٛػف ِذٜ وفحءز جٌٛقذز جلالطظحد٠س فٟ جعطخذ4

 جٌطشغ١ٍٟ، ٚضشًّ ٘زٖ جٌٕغد ِح ِر١ٓ ذحٌؿذٚي ج٢ضٟ:

 ( ِإششجش ٔغد جٌٕشحؽ4ؾذٚي)
 دلاٌطٙح ؿش٠مس جقطغحذٙح جعُ جٌٕغرس

جٌّر١ؼحش ِمغِٛس ػٍٝ  جؾّحٌٟ  ِؼذي دٚسجْ جٌّٛؾٛدجش

 جٌّٛؾٛدجش

٠م١ظ وفحءز جعطخذجَ جلاِٛجي جٌّغطػّشز فٟ جٌّٛؾٛدجش فٟ ضكم١ك 

 ٌّر١ؼحش ) وٍّح صجدش جٌٕغرس ٠ؼذ ِإششجً ؾ١ذجً ٚجٌؼىظ ذحٌؼىظ(ج

ِؼذي دٚسجْ جٌّٛؾٛدجش 

 جٌػحذطس

جٌّر١ؼحش ِمغِٛس ػٍٝ  

 جٌّٛؾٛدجش جٌػحذطس

٠م١ظ وفحءز جعطؼّحي جٌٛقذز ٌـحلطٙح جلأطحؾ١س ِٓ خلاي جلاِٛجي 

جٌّغطػّشز فٟ جٌّٛؾٛدجش جٌػحذطس ٌخذِس ِر١ؼحضٙح) وٍّح صجدش جٌٕغرس 

 ِإششجً ؾ١ذجً ٚجٌؼىظ ذحٌؼىظ(٠ؼذ 

جٌّر١ؼحش ِمغِٛس ػٍٝ  سط١ذ  ِؼذي دٚسجْ جٌّذ٠ْٕٛ

 جٌّذ٠ْٛ

٠م١ُّ ِذٜ فحػ١ٍس ع١حعحش جلاتطّحْ ٚجٌطكظ١ً ٌذٜ ئدجسز جٌٛقذز، أٞ 

ئٔٗ ٠ّػً ػذد ِشجش ضكظ١ً د٠ٛٔٙح خلاي جٌغٕس ػٓ ل١ّس جٌر١غ 

 ذح٢ؾً

ػذد ج٠حَ جٌغٕس ِمغِٛس ػٍٝ   ِطٛعؾ فطشز جٌطكظ١ً

 ِؼذي دٚسجْ جٌّذ٠ْٕٛ

ضر١ٓ عشػس ضكظ١ً جٌذ٠ْٛ خلاي جٌغٕس ٚذحٌطحٌٟ ضمً ٔغرس جِىح١ٔس 

 قظٛي د٠ْٛ ِؼذِٚس 

ضىٍفس جٌرؼحػس جٌّرحػس ِمغِٛس  ِؼذي دٚسجْ جٌّخضْٚ

 ػٍٝ  سط١ذ جٌّخضْٚ

٠م١ظ ِذٜ وفحءز ٚفحػ١ٍس ئدجسز جٌّخضْٚ، أٞ ئٔٗ ٠ّػً ػذد ِشجش 

 غٕسضك٠ًٛ جٌّخضْٚ جٌٝ ِر١ؼحش خلاي جٌ

ػذد ج٠حَ جٌغٕس ِمغِٛس ػٍٝ   ِطٛعؾ فطشز جٌطخض٠ٓ

 ِؼذي دٚسجْ جٌّخضْٚ

ضر١ٓ لذسز جٌٛقذز ػٍٝ ضظش٠ف)ذ١غ( جٌرؼحػس جٌّٛؾٛدز ذحٌّخحصْ  

 خلاي جٌغٕس

 (.60-55، 2010جٌّظذس: ) جٌششلـٍٟ، 

 الماليعاشزاً: انعلاقت بين إدارة الجىدة انشايهت والأداء 

جٌّحٌٟ ٌٍٛقذجش جلالطظحد٠س ذّفَٙٛ جٌشذك١س ٚجٌطٟ ضّػً ٔط١ؿس جلأػّحي ضطؿغذ ؿر١ؼس جلأدجء       

ٚجلأٔشـس جلالطظحد٠س جٌطٟ ضمَٛ ذٙح خلاي ِذز ِؼ١ٕس ٚجٌطٟ ػحدز ِح ٠طُ ل١حعٙح ذحٌؼحتذ ػٍٝ جلاطٛي ٚجٌّر١ؼحش 

ٍفس ِّىٕس ٚجلاعطػّحس...جٌخ ٚذّح أْ جٌٙذف جٌؼحَ ٌطٍه جٌٛقذجش ٘ٛ ضكم١ك أػٍٝ ٔغرس ِٓ جٌشذك١س ٚذألً و

ٚقطٝ ضطّىٓ ضٍه جٌٛقذجش ِٓ ضكم١ك رٌه جٌٙذف ٠طٛؾد ػ١ٍٙح أْ ضرزي لظحسٜ ؾٙذ٘ح ٌٍركع ػٓ جلأعح١ٌد 

جٌطٟ ضإدٞ ئٌٝ جٌض٠حدز فٟ ِغط٠ٛحش جلأسذحـ جٌّطكممس ٌذ٠ٙح ٚجٌطغٍد ػٍٝ أذشص جٌّؼٛلحش جٌطٟ ضكٛي دْٚ 

فٟ ػ١ٍّس ضكغ١ٓ ؾٛدز خذِحضٙح ِٕٚطؿحضٙح ضكم١ك أ٘ذجفٙح ٚخــٙح جلاعطشجض١ؿ١س، ٚأُ٘ جلأعح١ٌد ٘ٛ جٌغؼٟ 

ٚرٌه ِٓ خلاي ضـ٠ٛش جٌفحػ١ٍس ٚجٌىفحءز جلأطحؾ١س جٌطٟ ضمٛد ئٌٝ خفغ جٌىٍفس ٚوغد سػح صذحتٕٙح فؼلًا ػٓ 

 ِٓ غُضكم١ك شٙشز ػح١ٌس ٚؾزخ صذحتٓ ؾذد وْٛ أْ جٌّٕطؽ ؾ١ذ ٚجٌغؼش ِٕحعد ضّحش١حً ِغ ضىٍفس جٔطحؾٗ ٚ

ٓ خلاي غضٚ جٌغٛق ذّٕطؽ رٞ ؾٛدز ػح١ٌس ِّح ٠ٕؼىظ رٌه ئ٠ؿحذحً ػٍٝ ضكظً ػٍٝ أفؼً ٚػغ ضٕحفغٟ ِ

ِر١ؼحضٙح ٚأسذحقٙح، ِٚٓ ٘زج جٌّٕـٍك ٠طؼف ئْ جٌؼلالس ذ١ٓ جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٚجلأدجء جٌّحٌٟ ػلالس ل٠ٛس 

 (.7، 2007ِٚطشجذـس )ِكّذ، 
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 الجانب انتطبيقي نهبحــــج/المبحج انخانج

 الى انعايتأولاً: نبذة تاريخيت عن شزكت دي

ٟٚ٘  21/4/1974ذطأس٠خ  11فٟ جٌؿٍغس سلُ 14ضأعغص جٌششوس ذّٛؾد لشجس ِؿٍظ جٌطخـ١ؾ جٌّشلُ     

ٚقذز جٔطحؾ١س جلطظحد٠س ٌِّٛس رجض١حً ٍِّٚٛوس ٌٍذٌٚس جٌؼشجل١س ذحٌىحًِ ٚضطّطغ ذحٌشخظ١س جٌّؼ٠ٕٛس ٚجلاعطملاي 

وُ  60جٌشت١غٟ ِكحفظس د٠حٌٝ/ ِذ٠ٕس ذؼمٛذس ) جٌّحٌٟ ٚجلإدجسٞ ٚضشضرؾ ذٛصجسز جٌظٕحػس ٚجٌّؼحدْ ِٚشوض٘ح

 شّحي جٌؼحطّس ذغذجد( .

  َأُفططف جٌّؿّغ جٌظٕحػٟ جٌزٞ وحْ ٠ؼُ أسذؼس ِؼحًِ جٔطحؾ١س فٟ ذذج٠س ضشغ١ٍٗ جٌطؿش٠رٟ 1978فٟ ػح

 ٟٚ٘)ِؼًّ جٌّمح١٠ظ جٌىٙشذحت١س ِٚؼًّ جٌّىٛجز ِٚؼًّ شّؼحش جٌمذـ ِٚؼًّ جٌّشجٚـ جٌغمف١س( .

 ٟضُ جفططحـ ِششٚع جٌّكٛلاش جٌىٙشذحت١س ٠ٚطىْٛ ِٓ ِؼ١ٍّٓ )ِؼًّ ِكٛلاش جٌطٛص٠غ  1983شرحؽ  8ف

ضُ دِؽ  ِششٚع جٌّكٛلاش ذحٌّؿّغ جٌظٕحػٟ ضكص جعُ )ِٕشأز  1984ِٚؼًّ ِكٛلاش جٌمذسز(، ٚفٟ ١ٔغحْ 

 جٌمحدع١س جٌؼحِس ٌٍظٕحػحش جٌىٙشذحت١س( .

  ْغحص ج٢سوْٛ ٚغحص جلأٚوغؿ١ٓ( .ضُ جٔشحء ِؼًّ لإٔطحؼ جٌغحصجش جٌظٕحػ١س  1990فٟ ١ٔغح( 

  َضُ ضك٠ًٛ ٔظحَ جٌّٕشأز ئٌٝ ٔظحَ جٌششوحش ٚأُعطرذي جعُ جٌّٕشأز ئٌٝ ششوس جٌمحدع١س جٌؼحِس  1998فٟ ػح

 ٌٍظٕحػحش جٌىٙشذحت١س( .

  ْضُ جٔشحء ِؼًّ جٌغرحوس جٌذل١مس . 1999فٟ ١ٔغح 

  َضغ١١ش جعُ جٌششوس ئٌٝ ششوس د٠حٌٝ ضُ جفططحـ ِؼًّ جٌمحذٍٛ جٌؼٛتٟ ٚفٟ جٌغٕس رجضٙح ض 2003فٟ ػح ُ

 ضُ جفططحـ ِؼًّ لإٔطحؼ جٌّمح١٠ظ جلإٌىطش١ٔٚس . 2013جٌؼحِس ٌٍظٕحػحش جٌىٙشذحت١س،  ٚفٟ ػحَ 

  ٟقحصش جٌششوس ػٍٝ جٌشٙحدز جٌذ١ٌٚس جٌؼح١ٌّس جٌّؼطّذز ِٓ ١٘ثس جلاػطّحد جلاعطشج١ٌس  2015أ٠حس  15ف

ِؼٍّٟ جٔطحؼ  ػٍٝ ِٕطؿحضٙح فٟ  ( ISO, 9001:2008)ٚج١ٌٕٛصٌٕذ٠س ذؼذ ضـر١ك ِطـٍرحش جٌّٛجطفس جٌذ١ٌٚس

 جٌّكٛلاش جٌىٙشذحت١س ذٕٛػ١ٙح جٌمذسز ٚجٌطٛص٠غ ٚجٔطحؼ جٌمحذٍٛ جٌؼٛتٟ . 

  َضُ دِؿٙح ذششوس جٌّٕظٛس جٌؼحِس ٌطظرف ششوس ٚجقذز ضكص جعُ ششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس 2016فٟ ػح . 

 َجٌؼحِس ٚششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس، ٚضؼُ جٌششوس فٟ جٌٛلص  ذ١ٓ ششوس جٌّٕظٛس ضُ فه جٌذِؽ 2017فٟ ػح

 ( .2017( لغّحً ٚػذد ِٓ جٌشؼد )جٌمغُ جٌفٕٟ، 14جٌكحػش)

  انذراست ويناقشتها حانياً: تحهيم ويقارنت نتائج

ق١ع لحَ  2014ٌٚغح٠س  2009ذؼذ جلاؿلاع ػٍٝ جٌر١حٔحش جٌّح١ٌس ٌششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس ٌٍٚفطشز ِٓ       

جٌطٟ ضُ  ( ISO 9001:2008)جٌرحقع ذحخط١حس غلاظ عٕٛجش لرً ٚغلاغس ذؼذ جٌطـر١ك جٌخحص ذحٌّٛجطفس جٌذ١ٌٚس 

ئؾشجء ػ١ٍّس جٌطك١ًٍ جٌّحٌٟ ػ١ٍٙح ٚضفغ١ش ٔطحتؿٙح ٚجعطخذجِٙح ضـر١مٙح ِٓ لرً ئدجسز جٌششوس ػ١ٕس جٌركع، ٚضُ 

ضـر١ك ِطـٍرحش جٌّٛجطفس فٟ ل١حط جلأدجء جٌّحٌٟ ٌٍششوس ٚرٌه ِٓ خلاي جؾشجء ِمحسٔسً لأدجتٙح جٌّحٌٟ لرً ٚذؼذ 

١ٌس جٌذ١ٌٚس ٌٍؿٛدز ِٓ أؾً جلإؾحذس ػٍٝ ِكحٚس جٌركع، ق١ع ضّص جلإؾحذس ػ١ٍٙح ذٛجعـس ضك١ًٍ جٌمٛجتُ جٌّح

ٌٍششوس ػ١ٕس جٌركع ٟٚ٘:) لحتّس جٌّشوض جٌّحٌٟ، لحتّس جٌطذفمحش جٌٕمذ٠س، لحتّس جلإٔطحؼ ٚجٌّطحؾشز ٚجلأسذحـ 

جٌّؼطّذز فٟ ضك١ًٍ ٚل١حط جلأدجء ٚجٌخغحتش ٚوشف جٌؼ١ٍّحش جٌؿحس٠س( ٚذحلاػطّحد ػٍٝ جٌٕغد ٚجٌّإششجش 

ش ِغ ػذد ِٓ جٌّغإ١ٌٚٓ ٌٍكظٛي ػٍٝ جٌّحٌٟ، ٌٚطكم١ك ٘ذف جٌركع أ٠ؼحً ضُ جؾشجء ػذد ِٓ جٌّمحذلا

 جٌّؼٍِٛحش رجش جٌظٍس ذّشىٍس جٌركع ٚوح٢ضٟ:

فٟ  ( ISO 9001:2008): ً٘ ٕ٘حن دٚس ئ٠ؿحذٟ ٔط١ؿس ضـر١ك جٌششوس ٌٍّٛجطفس جٌذ١ٌٚس المحىر الأول

 ضـ٠ٛش جلأدجء جٌّحٌٟ ٌششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس ؟

ُّؼَذز ِٓ لرً ششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس ٌغص لحَ جٌرحقع ذذسجعس ٘زج جلأِش ِٓ خلاي ضك١ًٍ جٌم       ٛجتُ جٌّح١ٌس جٌ

ٚفمحً ٌٍٕغد ٚجٌّإششجش جٌّح١ٌس جٌّؼطّذز فٟ ل١حط جلأدجء  2014ٚضٕطٟٙ ذٕٙح٠س  2009عٕٛجش ِططح١ٌس ضرذأ ِٓ

جٌّحٌٟ ٚجٌطٟ ضىْٛ رجش أ١ّ٘س فٟ دػُ ٘ذف جٌركع ٚأدٔحٖ جٌؿذجٚي ِٛػكحً ف١ٙح جٌٕغد ٌىً عٕس ِغ ذ١حْ 

 ٚوحلاضٟ: (ISO 9001:2008)ٚذؼذ ػ١ٍّس ضـر١ك جٌّٛجطفس جٌذ١ٌٚس جٌّطٛعؾ لرً 
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(: ِإششجش جلأدجء جٌّحٌٟ )ٔغد جٌغ١ٌٛس( ٌششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس لرً ٚذؼذ ضـر١ك ِطـٍرحش ِٛجطفس 1ؾذٚي)

 جٌؿٛدز
جٌّطٛعؾ لرً  2011 2010 2009 جٌغـــــٕس

 جٌطـر١ك

جٌّطٛعؾ ذؼذ  2014 2013 2012

 جٌطـر١ك

 ٌٛس:ٔغــد جٌغـــ١ـ

 3.61 5.48 3.69 1.66 1.50 1.71 1.51 1.29 ٔغــرس جٌطذجٚي

 0.62 0.63 0.64 0.60 0.75 0.84 0.91 0.49 ٔغـــرس جٌٕمذ٠س

 جٌؿذٚي ِٓ ئػذجد جٌرحقع جعطٕحدجً ئٌٝ جٌر١حٔحش جٌّح١ٌس ٌٍششوس.

ٌؼحِس ٌّطـٍرحش ِٛجطفس (أػلاٖ ئٌٝ أْ ضـر١ك ششوس د٠حٌٝ ج1ضش١ش جٌر١حٔحش جٌطٟ أظٙش٘ح جٌؿذٚي سلُ )     

أْ ِإششجش جٌغ١ٌٛس ٌذ٠ٙح  ػٍٝ جٌشغُجٌؿٛدز فٟ أٔشـطٙح وحْ ٌٙح دٚس ئ٠ؿحذٟ ػٍٝ أدجتٙح جٌّحٌٟ ئٌٝ قذٍ ِح 

 وحٔص ِطفحٚضس، ٠ّٚىٓ ضٛػ١ف رٌه ِٓ خلاي ج٢ضٟ:

طركص ئْ ٔغرس جٌطذجٚي جسضفؼص ضذس٠ؿ١حً ٚذشىً ػحيٍ ل١حعحً ِغ ِح وحٔص ػ١ٍٗ لرً ػ١ٍّس جٌطـر١ك ق١ع أ .1

ِٛؾٛدجضٙح جٌّطذجٌٚس ضغـٟ أوػش ِٓ غلاغس أػؼحف ِظحدس ض٠ٍّٛٙح لظ١شز جلأؾً، ٚجْ رٌه ٠ظد فٟ ِظٍكس 

فاْ جٌششوس أطركص فٟ ٚػغ ِحٌٟ ٚجتطّحٟٔ ؾ١ذ ِّح  ِٓ غُ لذسز جٌششوس ػٍٝ عذجد د٠ٛٔٙح لظ١شز جلأؾً، ٚ

ؼحِلاضُٙ ِغ ٘زٖ جٌششوس، ق١ع جْ ٔغرس ٠خٍك جٌػمس ٚجٌـّأ١ٕٔس ٌذٜ جٌؿٙحش جٌذجتٕس ٠ٚذفؼُٙ ٌض٠حدز ِغطٜٛ ض

ػٍٝ ػذد ِٓ خـٛؽ جلأطحؼ دجخً  ( ISO 9001:2008)جٌغ١ٌٛس جسضفؼص ػّح وحٔص ػ١ٍٗ لرً ضـر١ك ِٛجطفس

جٌششوس، جْ ضـر١ك ِٛجطفس جٌؿٛدز ٚوّح ِر١ٓ فٟ ج١ٌّضج١ٔس جٌؼحِس ٌٍششوس أدش جٌٝ جسضفحع سط١ذ جٌٕمذ٠س ٔط١ؿس 

ؾٛدز ػح١ٌس ِٚشغٛذس ٌذٜ  جشذ ػ١ٍّحش ذ١غ جٌّٕطؿحش وٛٔٙح جطركص ِٕطؿحش رٌٍّطكظلاش جٌٕمذ٠س ؾشجء ضضج٠

جٌّغطٍٙه، فؼلًا ػٓ سفغ سط١ذ جلاػطّحدجش جٌّغطٕذ٠س جٌخحطس ذششجء جٌّٛجد جٌطٟ ضذخً فٟ جٌؼ١ٍّس جلأطحؾ١س 

حش جٌر١غ ضطُ ؼٕذ ل١حَ جٌرحقع ذاؾشجء جٌّمحذلاش ضر١ٓ جْ ٕ٘حن جٌؼذ٠ذ ِٓ ػ١ٍّفٓ ١ٚوزٌه جسضفحع سط١ذ جٌّذ٠ٕ

 .2014ٌظحٌف ٚصجسز جٌىٙشذحء ٚجغٍرٙح ذح٢ؾً ٔط١ؿس جلاصِس جلالطظحد٠س جلاخ١شز جٌٕحؾّس ػٓ جقذجظ 

ضر١ّٓ جْ ػ١ٍّس جٌطـر١ك ٌّطـٍرحش جٌؿٛدز أدش ئٌٝ خفغ ٔغرس جٌٕمذ٠س ٌذٜ  1ِٓ خلاي ٔطحتؽ ؾذٚي سلُ  .2

ٛ ل١حَ ئدجسز جٌششوس ذحعطػّحس جٌٕمذ٠س جٌششوس ذشىً ِمرٛي، ٠ٚؼضٚ جٌرحقع رٌه ٌغرر١ٓ: جلأٚي ج٠ؿحذٟ ٚ٘

جٌفحتؼس جٌطٟ وحٔص ضٍّىٙح لرً ػ١ٍّس جٌطـر١ك فٟ ِشحس٠غ ضظد فٟ ِظٍكس ضـر١ك جٌؿٛدز ٚج٢خش عٍرٟ ِطّػً 

ذحسضفحع سط١ذ جٌّذ١ٕ٠ٓ جٌّطّػٍس ذكمٛق ٌظحٌف جٌششوس ِٚطشضرس ذزِس جٌغ١ش ٔط١ؿس ل١حَ جٌششوس ذؼ١ٍّس جٌر١غ 

 .فٟ ِٛجػ١ذ٘ح ذح٢ؾً ٌُٚ ضغذد ٌٍششوس

(: ِإششجش جلأدجء جٌّحٌٟ )ٔغد جٌشذك١س( ٌششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس لرً ٚذؼذ ضـر١ك ِطـٍرحش ِٛجطفس 2ؾذٚي)

 جٌؿٛدز
جٌّطٛعؾ لرً  2011 2010 2009 جٌغـــــٕس

 جٌطـر١ك

جٌّطٛعؾ ذؼذ  2014 2013 2012

 جٌطـر١ك

 ٔغد جٌشذكـ١س:

ٔغــــــــــرس ٘حِش 

 جٌشذف

(0.29) 0.08 0.21 0 0.19 0.15 0.19 0.18 

ٔغـــــــــــرس طحفٟ 

 جٌشذف

0.11 (0.18) 0.16 0.03 0.13 0.07 0.03 0.08 

جٌؼحتذ ػٍٝ 

 جٌّٛؾٛدجش

0.04 (0.08) 0.09 0.02 0.06 0.04 0.01 0.04 

جٌؼحتـــذ ػٍٝ 

 جلاعطػّحس

0.12 (0.3) 0.3 0.04 0.25 0.08 0.02 0.12 

 جٌر١حٔحش جٌّح١ٌس ٌٍششوس. جٌؿذٚي ِٓ ئػذجد جٌرحقع جعطٕحدجً ئٌٝ 

(ئٌٝ أْ ضـر١ك ششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس ٌّطـٍرحش جٌّٛجطفس جٌم١حع١س  2ضش١ش جٌر١حٔحش جٌّر١ٕس ذحٌؿذٚي سلُ )    

جٌذ١ٌٚس ج٠٢ضٚ ػٍٝ أٔشـطٙح وحْ ٌٙح دٚس ئ٠ؿحذٟ ػٍٝ أدجتٙح جٌّحٌٟ فمذ وحْ جضؿحٖ ؾ١ّغ جٌّإششجش جٌخحطس 

 وحٔص ػ١ٍٗ لرً جٌطـر١ك، ٠ّٚىٓ ضٛػ١ف رٌه ِٓ خلاي ج٢ضٟ:ذحٌشذك١س ٔكٛ جلأفؼً ِمحسٔس ػّح 
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وّح أٚػف ذؼغ ٠ؼٛد ٚجٌغرد   ( ISO 9001:2008)ئْ ٔغرس ٘حِش جٌشذف ضكغٕص ذؼذ ضـر١ك جٌّٛجطفس جٌذ١ٌٚس.1

ٚجٌؼ١حع فٟ أدٜ رٌه ئٌٝ ضم١ًٍ جٌٙذس ِّحجٌؿٛدز فٟ جٌششوس  ضـر١ك ِؼح١٠شجٌّغإ١ٌٚٓ جٌز٠ٓ ضّص ِمحذٍطُٙ ئٌٝ جٔٗ 

جٔؼىظ رٌه ج٠ؿحذحً ػٍٝ ٘زٖ  ِٓ غُجٌّٛجد ٚجٌٛلص جٌلاصَ ٌٍؼ١ٍّس جلأطحؾ١س ذشِطٙح ِّح خُفؼص وٍفس جلأطحؼ ٚ

 جٌٕغرس.

شٙذ ِؼذي طحفٟ جٌشذف ضكغٕحً ٔغر١حً ل١حعحً ِغ ِح وحْ ػ١ٍٗ لرً جٌطـر١ك ٌٚىٓ ١ٌظ ذحٌّغطٜٛ جٌّـٍٛخ .2

ٚجٌّظحس٠ف جٌطٟ ضكٍّطٙح جٌششوس ٔط١ؿس ٌٍظشٚف  ٠ٚؼضٚ جٌرحقع جٌغرد فٟ رٌه ٘ٛ جْ ٕ٘حن ػذد ِٓ جٌّؼٛلحش

ٚجٌطٟ أٌمص ذؼلاٌٙح جٌٛخ١ّس ػٍٝ وحفس جلأٔشـس جٌؿحس٠س  2014جلاعطػٕحت١س جٌطٟ ِش ذٙح جٌرٍذ فٟ قض٠شجْ 

ٌٍششوس ٚلذ جضؼف رٌه ِٓ خلاي جٌّمحذلاش جٌطٟ أؾشج٘ح جٌرحقع ٚوزٌه ذغرد جٌّشحوً جٌّٛسٚغس ِٓ جٌّشقٍس 

١ُِٕص فٟ ػحَجٌغحذمس ق١ع جْ جٌشش ذخغحتش ٔط١ؿسً ٌطٛلف ػذد ِٓ ِؼحٍِٙح جلأطحؾ١س ٌؼذَ جٌؿذٜٚ  2010وس 

 جلالطظحد٠س ِٓ جعطّشجس٘ح .

جْ ِؼذي جٌؼحتذ ػٍٝ جٌّٛؾٛدجش ضكغٓ ل١ٍلًا ػّح وحْ ػ١ٍٗ لرً جٌطـر١ك ٠ٚذي رٌه ػٍٝ وفحءز جعطغلاي .3

عطػّحس ذؼذ ضـر١ك جٌؿٛدز ١ٌظً ئٌٝ جٌششوس ٌّٛؾٛدجضٙح ذشىً ِطٛعؾ، ذ١ّٕح جسضفغ ِؼذي جٌؼحتذ ػٍٝ جلا

ِغط٠ٛحش ؾ١ذز ٌٍغح٠س ٠ٚذي رٌه ػٍٝ وفحءز ئدجسز جٌششوس ٌشأط ِحٌٙح جٌّغطػّش فٟ أٔشـطٙح جٌّخطٍفس ٌطكم١ك 

 جلأسذحـ.

ِإششجش جلأدجء جٌّحٌٟ )ٔغد جٌٕشحؽ( ٌششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس لرً ٚذؼذ ضـر١ك ِطـٍرحش ِٛجطفس  (:3ؾذٚي)

 جٌؿٛدز
جٌّطٛعؾ لرً  2011 2010 2009 ــــــــــٕسجٌغــــــــــــ

 جٌطـر١ك

جٌّطٛعؾ ذؼذ  2014 2013 2012

 جٌطـر١ك

 ٔغد جٌٕشــــــــــــحؽ:

ِؼذي دٚسجْ 

 جٌّٛؾٛدجش

0.37 0.46 0.56 0.46 0.51 0.56 0.37 0.48 

ِؼذي دٚسجْ 

 جٌّٛؾٛدجش جٌػحذطس

2.49 4.68 4.34 3.84 4.13 3.12 1.95 3.07 

 2.39 1.98 1.98 3.20 4.66 5.93 4.86 3.19 ٠ِْٕٛؼذي دٚسجْ جٌّذ

ِطٛعؾ فطشز 

 جٌطكظ١ً

114 75 62 84 114 184 184 161 

ِؼذي دٚسجْ 

 جٌّخضْٚ

1.43 2.21 2.13 1.92 1.55 1.82 0.65 1.34 

 333 562 201 235 197 171 165 255 ِطٛعؾ فطشز جٌطخض٠ٓ

 ١ٌس ٌٍششوس.جٌؿذٚي ِٓ ئػذجد جٌرحقع جعطٕحدجً ئٌٝ جٌر١حٔحش جٌّح

 

( ئٌٝ أْ ضـر١ك جٌؿٛدز ِٓ لرً ئدجسز جٌششوس أدٜ ئٌٝ ضشجؾغٍ ٍِّٛطٍ ػٍٝ 3ضٛػف ذ١حٔحش جٌؿذٚي سلُ )    

أدجتٙح جٌّحٌٟ فىحٔص ٕ٘حن أغحس عٍر١س ػٍٝ أغٍد جٌّإششجش جٌخحطس ذحٌٕشحؽ أٚ جلأدجء، ٠ّٚىٓ ذ١حْ رٌه ِٓ 

 خلاي ج٢ضٟ:

ِٓ ل١ّطٙح لرً جٌطـر١ك أٞ قذظ ضكغٓ ذشىً ؿف١ف ٌُ ٠شضكِ ئٌٝ جْ ٔغرس دٚسجْ جٌّٛؾٛدجش  وحٔص لش٠رس  .1

% ػّح وحٔص ػ١ٍٗ لرً جٌطـر١ك ِّح 77ِح وحْ ِطٛلغ، ف١ّح ضشجؾؼص ٔغرس دٚسجْ جٌّٛؾٛدجش جٌػحذطس قٛجٌٟ 

 ضذٟٔ ِغطٜٛ وفحءز جٌششوس فٟ جعطغلاي ِٛؾٛدجضٙح .ٝ ٌج٠ش١ش 

ٕ٘حن ٔغرس ضذٟٔ ور١شز قذغص ذؼذ ػ١ٍّس جٌطـر١ك ِّح  ف١ّح ٠طؼٍك ذّؼذي دٚسجْ جٌّذ١ٕ٠ٓ ٚجٌّخضْٚ ضر١ٓ أْ .2

أدٜ رٌه ئٌٝ جسضفحع ِذز ضكظ١ً جٌذ٠ْٛ ِٓ جٌغ١ش ٚوزٌه ص٠حدز ػذد أ٠حَ ذمحء جٌرؼحػس فٟ جٌّخحصْ ٠ٚؼذ رٌه 

ِإشش غ١ش ؾ١ذ لأْ رٌه ٠كٍّٙح خغحتش ٚضىح١ٌف ػح١ٌس، ٚجْ جٌغرد جلأُ٘ فٟ قذٚظ رٌه ٘ٛ جٌظشٚف جٌمح٘شز 

جٌششوس فٟ ق١ٕٙح ٚجٔخفحع جٌـٍد، فىحْ ٕ٘حن ػضٚف ِٓ لرً جٌؼّلاء)جٌّغطٍٙى١ٓ( ػٓ ششجء جٌطٟ ٚجؾٙطٙح 

ذّػحذس جٌضذْٛ جلأعحعٟ ٌٙزٖ جٌششوس سغُ جْ  ضؼذِٕطؿحش جٌششوس ٚخظٛطحً ٚصجسز جٌىٙشذحء ِٚذ٠ش٠حضٙح جٌطٟ 

ذحٌّخحصْ ٚجْ وحٔص ضٍه جٌّٕطؿحش ضط١ّض ذّٛجطفحش ػح١ٌس ِّح أقذظ ػؼفحً ذؼ١ٍّحش جٌر١غ ٚضىذط جٌرؼحػس 

ٕ٘حن ػ١ٍّس ذ١غ فمذ ضىْٛ ٔغرس ور١شز ِٕٙح ذح٢ؾً ذغرد ع١حعس جٌطمشف جٌطٟ سجفمص ػ١ٍّس ضـر١ك جٌؿٛدز 

 ٚجٔٙح ضؼطّذ ػٍٝ جٌط٠ًّٛ جٌزجضٟ . ٚلا ع١ّح ٚوً رٌه أغش عٍرحً ػٍٝ ػًّ جٌششوس
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  َع جٌغرد جلاعحعٟ ٠ؼٛد ئٌٝ ضذي ٔغد جٌٕشحؽ ػٍٝ قذٚظ ضشجؾغ ٚجػف ذؼذ جٌطـر١ك ٠ٚؼضٚ جٌرحق ذشىً ػح

ٚلذ ٠طؼف ِٓ جٌؿذٚي ػٍٝ ئٔٙح جٌغٕس جلأوػش  2014جلأصِس جلالطظحد٠س جلأخ١شز جٌطٟ ِشَ ذٙح جٌرٍذ ذّٕطظف ػحَ 

 2014ضشجؾؼحً فٟ ٔغد جٌىفحءز ٚجٌٕشحؽ ِٓ غ١ش٘ح ٚ٘زج ِح أوذٖ ػذد ِٓ جٌز٠ٓ  ضّص ِمحذٍطُٙ فمذ ذ١ٕٛج أْ ػحَ 

 غ جٌششوس ذشىً ػحَ .وحٔص فطشز ؾّٛد ٚوغحد ػٍٝ ٚػ

(: ِإششجش جلأدجء جٌّحٌٟ )ٔغد جٌّذ١ٔٛ٠س( ٌششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس لرً ٚذؼذ ضـر١ك ِطـٍرحش ِٛجطفس 4ؾذٚي)

 جٌؿٛدز
جٌّطٛعؾ لرً  2011 2010 2009 جٌغـــٕس

 جٌطـر١ك

جٌّطٛعؾ ذؼذ  2014 2013 2012

 جٌطـر١ك

 ٔغد ٚجٌّذ١ٔٛ٠س:

ٔغرس جٌذ٠ٓ ٌّؿّٛع 

 جٌّٛؾٛدجش

0.66 0.83 0.77 0.75 0.76 0.47 0.41 0.54 

 0.46 0.59 0.54 0.25 0.29 0.26 0.26 0.34 ٔغـــرس جٌٍّى١س

 جٌؿذٚي ِٓ ئػذجد جٌرحقع جعطٕحدجً ئٌٝ جٌر١حٔحش جٌّح١ٌس ٌٍششوس. 

ٔطحتؽ ئ٠ؿحذ١س  ِٛجطفس جٌؿٛدز فٟ أٔشـطٙح وحْ ٌٗ( ئٌٝ أْ ضـر١ك جٌششوس ٌّطـٍرحش ٠4ش١ش جٌؿذٚي سلُ )    

ش١ش ؾ١ّغ جٌٕطحتؽ ئٌٝ ضكغٓ ور١ش فٟ ِذ١ٔٛ٠س جٌششوس ِٚشوض٘ح جٌّحٌٟ ٚلذسضٙح ػٍٝ عذجد ِح ذزِطٙح فٟ ق١ع ضُ

 جٌٛلص جٌّـٍٛخ ٠ّٚىٓ ضٛػ١ف رٌه ِٓ خلاي ج٢ضٟ:

جٔخفؼص ٔغرس جٌذ٠ٓ ذشىً ٚجػف ػّح وحٔص ػ١ٍٗ لرً ضـر١ك جٌؿٛدز، ٠ٚؼذ رٌه ِإششجً ؾ١ذجً ٌظحٌف جٌششوس .8

 ِخحؿش٘ح جٌّح١ٌس وحلإفلاط ٚٔمض جٌغ١ٌٛس...جٌخ .جلأِش جٌزٞ لذ ٠مًٍ ِٓ 

شٙذش ٔغرس جٌٍّى١س ّٔٛجً ور١شجً ذؼذ ػ١ٍّس جٌطـر١ك ٚأ٠ؼحً ٠ؼذ رٌه ِإششجً ؾ١ذجً ٠ذي ػٍٝ جػطّحد جٌششوس ػٍٝ .4

سأط جٌّحي جٌخحص ذٙح ٚػذَ جٌٍؿٛء ئٌٝ جلالطشجع ٚضكًّ جٌفٛجتذ ٚجلأػرحء جلأخشٜ جٌطٟ ضطشضد ػ١ٍٙح ف١ّح ٌٛ 

 طّحد ذشىً ور١ش ػٍٝ جٌذ٠ْٛ فٟ ض٠ًّٛ جٔشـطٙح .ضُ جلاػ

٠شٜ جٌرحقع أْ ٕ٘حن ج٘طّحِحً ٚجػكحً لإدجسز جٌششوس ذؼذ ضـر١ك  جٌّزوٛسز جٔفحٔطحتؽ ٔغد جٌّذ١ٔٛ٠س  لاع١ّحٚ    

جٌؿٛدز ق١ع لحِص ذطكغ١ٓ ١٘ىٍس جٌٍّى١س ٌذ٠ٙح ِٓ خلاي سفغ ٔغرس سأط جٌّحي جٌٍّّٛن ٚضم١ًٍ جلاػطّحد ػٍٝ 

ٟ ضطؿحٚص جٌظشٚف جٌظؼحخ جٌطٟ ضؼحٟٔ ِٕٙح ٚوزٌه جٔؿحـ ػ١ٍّس ضـر١ك جٌؿٛدز جٌٝ أػٍٝ لذس ِّىٓ جٌذ٠ْٛ و

 ِغطمرلًا .

  ْٚخلاطسً ٌّح عرك روشٖ جٔٗ ػٕذ ل١حَ جٌرحقع ذاؾشجء جٌّمحذلاش ِغ جٌّغإ١ٌٚٓ فٟ جٌششوس أوذٚج ػٍٝ ج

فس ِٓ جٌّر١ؼحش ٚجلأطحؼ أغشش ذشىً عٍرٟ ػٍٝ أٔشـس جٌششوس وح 2014جٌظشٚف جلاعطػٕحت١س ٌؼحَ 

ذم١ص جٌششوس ِكحفظس ػٍٝ ٔغرس جٌؿٛدز ٌذ٠ٙح ٚجْ ولاُِٙ ٌىٓ ٚجٌطغ٠ٛك...جٌخ، فؼلًا ػٓ جٌّؼٛلحش جلأخشٜ 

، ق١ع جٌّزوٛس جٔفحٚوّح جضؼف لأغٍد جٌٕغد ذحٌؿذجٚي  2014٘زج جضفك ضّحِحً ِغ ٚجلغ جلأدجء جٌّحٌٟ جٌفؼٍٟ ٌؼحَ 

 ؾغ ِمحسٔس ذحٌغٕٛجش جٌغحذمس ٌٙح.( ضشج2014جْ جلأدجء ٌٙزٖ جٌغٕس )

ػٍٝ خـٛؿٙح  ( ISO 9001:2008)ِح ٘ٛ ٚجلغ  ضـر١ك جٌششوس ٌٍّٛجطفس جٌذ١ٌٚس  المحىر انخاني:

 ضـ٠ٛش جلأدجء جٌّحٌٟ ذطٍه جٌششوس ؟ فٟ جلأطحؾ١س ِٚحٟ٘ أذشص جٌّؼٛلحش جٌطٟ ضإغش

ؼغ جلأفشجد ِّٓ ٌُٙ طٍس ٚغ١مس ذّٛػٛع ٌطكم١ك ٘زج جلأِش فمذ أؾشٜ جٌرحقع ػذدجً ِٓ جٌّمحذلاش ِغ ذ      

جٌركع فٟ ِمش جٌششوس ٚذّح ٠طؼٍك ذٛجلغ ضـر١ك ِطـٍرحش ِٛجطفس)ج٠٢ضٚ( ٚجٌّؼٛلحش جٌطٟ ضٛجؾٙٙح جٌششوس 

 ِٓ أؾً ضـ٠ٛش أدجء٘ح جٌّحٌٟ فٟ ظً ضـر١ك جٌؿٛدز فىحٔص ئؾحذحضُٙ وح٢ضٟ:

 د٠حٌٝ جٌؼحِس فٟ ششوس ( ISO 9001:2008): ٚجلغ ضـر١ك جٌّٛجطفس جٌذ١ٌٚس 1

  ،ٚأوذٚج ػٍٝ جْ جٌششوس جعطػّشش جلأِٛجي جٌّخظظس ف١ّح ٠خض ضأ١ً٘ جٌششوس ٌٍكظٛي ػٍٝ شٙحدز ج٠٢ض

ٚلحِص ذطأ١ً٘ ٚضكذ٠ع  2014-2008ِح ذ١ٓ  ّذزٌٙح ػّٓ جٌخـس جلاعطػّحس٠س ٌٛصجسز جٌظٕحػس ٚجٌّؼحدْ ٌٍ
 BM TRADAِٓ خلاي جٌطؼحلذ ِغ ششوس  2011ٌخـٛؿٙح جلأطحؾ١س ِٓ ِٕحشٟء ػح١ٌّس سط١ٕس ٚضُ رٌه فٟ ػحَ 

 ّلاوحضٙح(، ٚذؼذ جضّحَ ػ١ٍّس جٌطأ١ً٘ ٚجٌطذس٠د ٌ)جٌّؼٙذ جٌّطخظض ٌٍظٕحػحش جٌٕٙذع١س ذحٌّٛجطفحش جٌم١حع١س جٌذ١ٌٚس

قؼشش جٌٍؿٕس جٌّخطظس ٌّمش جٌششوس ٚأؾشش  2014، ٚفٟ ػحَ 2012ٚجٔشـطٙح ضُ جٌرذء ذحٌطـر١ك ٚذشىً فؼٍٟ فٟ ػحَ 

ح ٠طؼٍك ذؼ١ٍّس جٌطكمك ِٓ ضـر١ك ِطـٍرحش جٌّٛجطفحش جٌم١حع١س جٌذ١ٌٚس ٌٍؿٛدز ٚذؼذ ِٛجفمس ٚصجسز جٌظٕحػس جٌلاصَ ف١ّ

، ٚأطركص ِٕطؿحش جٌششوس 2015ٚجٌّؼحدْ  قحصش ششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس ػٍٝ جٌشٙحدز ذطأس٠خ جٌخحِظ ػشش ِٓ ِح٠ٛ ٌؼحَ 

 . ضّػً جلأقذظ ِٚـحذمس ٌىحفس جٌّٛجطفحش جٌّك١ٍس ٚجٌؼح١ٌّس 
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 :ٟأِح ف١ّح ٠طؼٍك ذأ٘ذجف جٌؿٛدز: فمذ أؾحذٛج أْ ٕ٘حن ػذدجً ِٓ جلأ٘ذجف جٌّطّػٍس ذح٢ض 

 .2014ٔٙح٠س ضّٛص ِٓ ػحَ   ISO, 9001:2008ضأ١ً٘ جٌششوس ٌٍكظٛي ػٍٝ شٙحدز جٌؿٛدز  .1

 خفغ جٌطىح١ٌف ٚص٠حدز جٌشذك١س ٚجلإٔطحؾ١س . .2

 ؿّحػٟ( فٟ جٌطـ٠ٛش.ِشحسوس جٌؼح١ٍِٓ)جٌؼًّ جٌضـ٠ٛش أدجء جٌؼح١ٍِٓ ِٓ خلاي  .3

 جٌطكغ١ٓ جٌّغطّش فٟ وفحءز ِكٛلاش جٌمذسز ٚجٌطٛص٠غ . .4

 ْػ١ٍّس جٌطأ١ً٘ ضّص ػّٓ جٌّٛػذ جٌّكذد ٚضُ ِفحضكس ششوحش  ٚذخظٛص ئٔؿحص ضٍه جلأ٘ذجف: فر١َّٕٛج أ

ِحٔكس ػّٓ دػٛز ِرحششز ٚضُ جٌكظٛي ػٍٝ جٌشٙحدز ٌّمش جٌششوس، ذحلإػحفس ٌلأ٘ذجف جلأخشٜ جٌّطّػٍس 

جٌىٍف ٔط١ؿس ٌٍطكغ١ٓ جٌّغطّش ٚضـ٠ٛش جٌؼ١ٍّس جلأطحؾ١س ٚفمح ٌُ طشـ ذٗ ػذد ِٓ جٌّغإ١ٌٚٓ فٟ ذخفغ 

جٌخحص ذطك١ًٍ  2جٌششوس ٚجٌز٠ٓ ضّص ِمحذٍطُٙ فؼلا ػٓ ص٠حدز جلإٔطحؾ١س ٚجٌشذك١س ٚوّح ِر١ٓ فٟ جٌؿذٚي سلُ 

ِح ِخـؾ ٌٗ ٌغح٠س ِٕطظف ِإششجش جلادجء جٌّحٌٟ )ٔغد جٌشذك١س( آٔفح، ٚلذ أؾحذٛج أْ جٌؼًّ ٠طُ ٚفك 

، ٚف١ّح ٠خض أدجء جٌؼح١ٍِٓ فمذ أؾحذٛج ذضؾُٙ فٟ دٚسجش ضذس٠ر١س ذحلاػطّحد ػٍٝ جٌمذسجش جٌزجض١س 2014ػحَ

ٌٍششوس ضّحش١حً ِغ جٌغ١حعس جٌؼحِس ٌٍذٌٚس ذطم١ٍض جلإٔفحق ٚجْ جٌطذس٠د خحسؼ جٌششوس ٚجِىح١ٔحضٙح وحْ ِكذٚدجً 

 ٌٍغح٠س .

ْ ٍِطضِس ٢ٓ جٌطكذ٠حش جٌطٟ ٚجؾٙطٙح ئغٕحء ػ١ٍّس جٌطـر١ك ألا أْ جٌششوس ٌٚغح٠س جٚأوذٚج جٔٗ ٚسغُ جٌؼذ٠ذ ِ

حش جٌزجض١س ٚأ٠ؼحً ضُ جٌطؼحلذ ِغ ششوس ١ذحلإؾشجءجش جٌخحطس ذؼ١ٍّس جٌطـ٠ٛش ٚجٌطكغ١ٓ جٌّغطّش ٚذحلإِىحٔ

 ١ِطغٛذ١شٟ ج١ٌحذح١ٔس ٌطـ٠ٛش جٌّكٛلاش ذّح ٠طٛجفك ِغ ِطـٍرحش ٚصجسز جٌىٙشذحء.

جٌّؼٛلحش جٌطٟ ضإغش ػٍٝ ضـ٠ٛش جلأدجء جٌّحٌٟ ٌٍششوس فٟ ظً ضـر١ك جٌّٛجطفس جٌم١حع١س جٌذ١ٌٚس : أذشص 2

(ISO 9001:2008 ) ؟ 

ف١ّح ٠طؼٍك ذحٌّؼٛلحش ٚجٌطكذ٠حش جٌطٟ ٚجؾٙطٙح جٌششوس خلاي ػ١ٍّس جٌطـر١ك: فمذ أؾحخ ذؼغ جٌّغإ١ٌٚٓ      

ٚذشىً عٍرٟ ػٍٝ لذسضٙح فٟ ضكم١ك أ٘ذجفٙح ٚخــٙح جْ أِحَ جٌششوس ػذد ِٓ جٌّشحوً ٚجٌطكذ٠حش جٌطٟ أغشش 

 ذىفحءز ٚفحػ١ٍس أورش ٠ّٚىٓ ضٍخ١ظٙح ذح٢ضٟ :

جٌّٛسد  ٛطفٗجٌٛػغ جلالطظحدٞ ٌٍرٍذ ٚػغؾ جٌٕفمحش ػٍٝ ِٛجصٔس جٌذٌٚس ٔط١ؿس لأخفحع أعؼحس جٌٕفؾ ذ .1

ٚجٌطٟ أٌمص ذؼلاٌٙح  2014 جلأعحط ٌٍّٛجصٔس  جٌؼحِس، فؼلًا ػٓ جلأقذجظ جٌطٟ ِشَ ذٙح جٌرٍذ فٟ ِٕطظف ١ٔٛ٠ٛ

 ذشىً عٍرٟ ٍِٚكٛف ػٍٝ ػًّ جٌششوس ذشىً ػحَ .

ػذَ ٚؾٛد ع١حعحش فحػٍس ٌكّح٠س جٌّٕطٛؼ جٌّكٍٟ، ق١ع جْ جٌغشع ِٓ جٔشحء ٘زٖ جٌششوس ذحٌذسؾس جلأعحط  .2

مٛد ٘ٛ ٌطغـ١س جقط١حؾحش ٚصجسز جٌىٙشذحء ٌىٓ ٘زٖ جٌٛصجسز ضؼغ جٌؼذ٠ذ ِٓ جٌؼشجل١ً ٚجٌّرشسجش أِحَ جذشجَ ػ

أدجتٙح جٌّحٌٟ  فٟجٌششجء ِغ جٌششوس فؼلًا ػٓ جلأىشحف جٌطؿحسٞ ٌٍغٛق جٌؼشجلٟ ٚجْ ٘زج جلأِش ٠إغش عٍرحً 

٠ٚؿؼٍٙح ِٓ جٌششوحش جٌخحعشز، ِّح لذ ٠ٌٛذ ٌٙح ضرؼحش عٍر١س جخشٜ خظٛطحً ٚجٔٙح ضؼطّذ ػٍٝ جٌط٠ًّٛ جٌزجضٟ 

 فٟ ضغـ١س ٔفمحضٙح وحفس.

ق١ع جْ ٕ٘حن ِح ٠محسخ جلأوػش ِٓ غّحْٔٛ ١ٍِحس د٠ٕحس ِطشضرس ذزِس جٌغ١ش ػذَ ضغذ٠ذ ِغطكمحضٙح ٌذٜ جٌغ١ش،  .3

ٔط١ؿس جٌر١غ ذح٢ؾً ٌُٚ ضُغذد ضٍه جٌّرحٌغ  ٌٍششوس ذغرد جٌٛػغ جلالطظحدٞ ٚػغؾ جٌٕفمحش ِّح لذ ٠كذظ ػؼف 

ؼًّ ِٚؼحٌؿس فٟ جٌغ١ٌٛس ٚجْ ٘زٖ جٌّرحٌغ قحي ضٛجفش٘ح ضغحػذ جٌششوس ذحٌكفحف ػٍٝ جٌذ٠ِّٛس ٚجلاعطّشجس فٟ جٌ

 ػذد ور١ش ِٓ جٌطكذ٠حش جٌطٟ ضٛجؾٙٙح.

فٟ جلأعٛجق جٌؼح١ٌّس ِٓ أؾً ضظذ٠ش  خحسؼ صجٌصِحقظٌٛٙح ػٍٝ شٙحدز جٌؿٛدز ئلا جٔٙح  ِٓ شغُٚػٍٝ جٌ .4

 ِٕطؿحضٙح ٌٍخحسؼ  ذغرد ذؼغ جٌّشحوً جٌف١ٕس.
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 الاستنتاجاث وانتىصياث/المبحج انزابع 
 أولاً: الاستنتاجاث

ِس ٔؿكص فٟ ػ١ٍّس ضأ١ً٘ ٚضكذ٠ع خـٛؿٙح جلأطحؾ١س ِٓ ِٕحشٝء سط١ٕس ذذ١ًٌ جٔٙح جْ ششوس د٠حٌٝ جٌؼح.1

ٚفمحً ٌّح ذ١َٕٗ جٌّغإ١ٌٚٓ جٌز٠ٓ ضّص ِمحذٍطُٙ    ISO, 9001:2008جعطّشش ذحٌكظٛي ػٍٝ شٙحدز ِٛجطفس

 ٚأطركص ِٕطؿحضٙح ضّػً جلأقذظ ِٚـحذمس ٌىحفس جٌّٛجطفحش جٌّك١ٍس ٚجٌؼح١ٌّس.

ٟ ٌر١حٔحش جٌششوس جٌّح١ٌس جْ ٕ٘حن أدٚجسجً ِطرح٠ٕس ػٍٝ ِإششجش أدجء٘ح جٌّحٌٟ ٔط١ؿسً أظٙش جٌطك١ًٍ جٌّحٌ.2

ٌطـر١ك ِٛجطفس جٌؿٛدز ج٠٢ضٚ، فمذ ضكغٓ ػذد ِٕٙح ل١حعحً ػّح وحْ ػ١ٍٗ لرً جٌطـر١ك ف١ّح ضشجؾغ ؾضء ِٕٙح 

وً ٚجٌطكذ٠حش جغٕحء ػ١ٍّس ١ٌشٙذ ضذ١ٔحً ٍِكٛظحً ٚضر١ٓ جْ عرد رٌه جٌطذٟٔ ٘ٛ ِٛجؾٙس جٌششوس ػذدجً ِٓ جٌّشح

 جٌطـر١ك ػٍٝ أٔشـطٙح .

شٙذ جٌٛػغ جٌّحٌٟ ٚجلاتطّحٟٔ ٌٍششوس ضكغٕحً ٍِكٛظحً ذؼذ ضـر١ك ِٛجطفس جٌؿٛدز جلأِش جٌزٞ ٠ؿؼٍٙح لحدسز .3

ػٍٝ ضغذ٠ذ جٌطضجِحضٙح لظ١شز جلأؾً ػٕذِح ٠ك١ٓ ٚلص عذجد٘ح ِّح خٍك رٌه غمس ضحِس ٌذٜ جٌذجت١ٕٓ ٚجٌؿٙحش 

 لالس .جلأخشٜ رجش جٌؼ

فٟ ِمش جٌششوس دٚس ئ٠ؿحذٟ ئٌٝ قذٍ ِح ػٍٝ ؾ١ّغ جٌّإششجش   ISO, 9001:2008وحْ ٌطـر١ك ِٛجطفس.4

 جٌخحطس ذحٌشذك١س وٛٔٙح جضؿٙص ٔكٛ جلأفؼً ِمحسٔس ػّح وحٔص ػ١ٍٗ لرً جٌطـر١ك .

ِٓ لرً ئدجسز جٌششوس أدٜ ئٌٝ ضشجؾغ ٍِّٛط ػٍٝ ِغط٠ٛحش   ISO, 9001:2008أْ ضـر١ك ِٛجطفس.5

ح، ق١ع أطركص أغٍد جٌّإششجش جٌخحطس ذحٌٕشحؽ أٚ جلأدجء فٟ ضشجؾغ ِمحسٔس ػّح وحٔص ػ١ٍٗ لرً جٌطـر١ك أدجتٙ

 ذغرد جٌؼذ٠ذ ِٓ جٌطكذ٠حش ٚجٌظشٚف جٌؼشػ١س جٌطٟ ٚجؾٙطٙح خلاي ِشقٍس جٌطـر١ك.

قىِٟٛ ضٛجؾٗ جٌششوس ػذدجً ِٓ جٌّؼٛلحش جٌطٟ ضإغش ٚذشىً عٍرٟ ػٍٝ أدجتٙح جٌّحٌٟ، فّٕٙح ٠طؼٍك ذؿحٔد .6

 ِٕٚٙح ِح ٠خض ؾٛجٔد جلطظحد٠س ِٚح١ٌس.

ضر١ّٓ جْ جٌششوس ضؼحٟٔ ِٓ جسضفحع سط١ذ جٌّذ١ٕ٠ٓ ٌذ٠ٙح ٔط١ؿس جٌر١غ ذح٢ؾً ٚوزٌه جسضفحع سط١ذ جٌّخضْٚ .7

 ذغرد ضىذط جٌرؼحػس فٟ جٌّخحصْ ٔط١ؿس ٌؼؼف جٌـٍد .

ّحد٘ح ذحٌذسؾس جلأعحط ػٍٝ ذطـ٠ٛش أدجء جٌؼح١ٍِٓ ٌذ٠ٙح ٚجػطضؼحٟٔ جٌششوس ِٓ ػؼف جلاِىح١ٔحش جٌخحطس .8

 .ٌٍذٌٚسجٌمذسجش جٌزجض١س ٔط١ؿس جٌٛػغ جلالطظحدٞ ٚضم١ٍض ٚػغؾ جٌٕفمحش ػٍٝ جٌّٛجصٔس جٌؼحِس 

ٍْ ٚجخلاص ئلا  10 . ضر١ّٓ جْ جٌششوس سغُ قظٌٛٙح ػٍٝ شٙحدز جٌؿٛدز ٚجعطّشجس٘ح ذحٌّكحفظس ػ١ٍٙح ذىً ضفح

ٌؼح١ٌّس ِٓ أؾً ضظذ٠ش ِٕطؿحضٙح ذغرد ذؼغ ٌُ ضذخً فٟ جلأعٛجق جصجٌص ضؼًّ فٟ ٔـحق ِكٍٟ ِٚحجٔٙح 

 جٌّشحوً جٌطغ٠ٛم١س ٚجٌف١ٕس ٌذ٠ٙح، ٚلذ جضؼف أْ ٕ٘حن ِغحػٟ ذٙزج جلاؿحس ٠خـؾ ٌٙح لش٠رحً.

٘ٛ جلأوػش ضشجؾؼحً ػٍٝ ٚؾٗ جٌؼَّٛ ٚفٟ  2014.ضر١ّٓ ِٚٓ خلاي جٌطك١ًٍ جٌّحٌٟ ٌر١حٔحش جٌششوس جْ ػحَ  11

حٌٟ ِمحسٔسً ذرم١س جلأػٛجَ ٠ُٚؼذ فطشز ؾّٛد ٚوغحد أغشش عٍرحً ػٍٝ أغٍد جٌّإششجش جٌخحطس ذم١حط جلأدجء جٌّ

 ٚػغ جٌششوس ذشىً ػحَ .

 حانياً: انتىصياث
جعطغلاي ٚدػُ جٌٕؿحـ جٌزٞ قممطٗ جٌششوس فٟ ِؿحي ضكم١ك جٌؿٛدز ِٚؼحٌؿس وحفس جٌّؼٛلحش ٚجٌطكذ٠حش جٌطٟ  .1

ّحٌٟ، ٚرٌه ذحلاعطفحدز ِٓ جٌؿٛجٔد جٌطٟ وحْ ٚلفص ػحتمحً أِحَ ػ١ٍّس ضـر١ك جٌؿٛدز ِٓ أؾً ضـ٠ٛش جلأدجء جٌ

 ٌطـر١ك جٌؿٛدز دٚس ج٠ؿحذٟ ف١ٙح ٚجٌؼًّ ػٍٝ ض١ّٕطٙح ِٚؼحٌؿس جٌغٍر١س ِٕٙح.

جٌم١حَ ذطز١ًٌ جٌطكذ٠حش ٚجٌّؼٛلحش جٌطٟ ضإغش عٍرحً ػٍٝ جلأدجء جٌّحٌٟ ٌٍششوس ِٓ خلاي ئ٠ؿحد قٍٛي ٚجلؼ١س  .2

ًٍ ؾحد ِٓ خلاي ضشى١ً ٌؿحْ ضٕغ١ك ٚآ١ٔس ٚجٌؼًّ ػٍٝ ضفؼ١ً لحْٔٛ قّح٠س جٌّٕطٛؼ  جٌّكٍٟ ِٚطحذؼس ضٕف١زٖ ذشى

 ِٚطحذؼس ِغ جٌؿٙحش جٌّؼ١ٕس ذحٌشإْٚ جلالطظحد٠س فٟ جٌكىِٛس .

ضرٕٟ ع١حعس جتطّح١ٔس رجش قضَ ٚفحػ١ٍس أورش ِٓ لرً شؼرس جٌّر١ؼحش فٟ جٌششوس ٌطكظ١ً د٠ٛٔٙح ِٓ جٌغ١ش  .3

زٌه ل١حَ ئدجسز جٌطخض٠ٓ فٟ جٌششوس ذطرٕٟ ع١حعس ٚئدجسز دْٚ ضأخ١ش جلأِش جٌزٞ ٠ّٕغ قظٛي د٠ْٛ ِؼذِٚس، ٚو

 ضخض٠ٓ وفإز .
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ٌذ٠ٙح ِٓ خلاي ٚضـ٠ٛش جلاِىح١ٔحش ٚجٌىفحءجش  ل١حَ ئدجسز جٌششوس ِطّػٍس ذشؼرس جٌطذس٠د ٚجٌطـ٠ٛش ذذػُ .4

جسعحي ػذد ِٓ ِٛظف١ٙح ِٓ جٌف١١ٕٓ ٚجٌّٕٙذع١ٓ ٚغ١شُ٘ ئٌٝ ػذد ِٓ ذٍذجْ جٌؼحٌُ جٌّطـٛسز فٟ ِؿحي 

 ػحش جٌىٙشذحت١س ٌلاعطفحدز ِٓ ضؿحسخ ضٍه جٌذٚي ٚٔمً خرشجضٙح ئٌٝ ِمش جٌششوس .جٌظٕح

شؼرس جٌطظذ٠ش ضرٕٟ ع١حعحش ضغ٠ٛم١س ٔحؾكس فٟ ألشخ ٚلص  -ػٍٝ ئدجسز جٌششوس ِطّػٍسً ذمغُ جٌطغ٠ٛك .5

فٟ ٌٙح ِّىٓ ِٚؼحٌؿس وحفس جٌّشحوً جٌطٟ ضٛجؾٙٙح فٟ ٘زج جلاؿحس ِٓ أؾً جلأفطحـ ػٍٝ جٌؼحٌُ جٌخحسؾٟ ٚدخٛ

 ٚذّح ٠غُٙ فٟ ص٠حدز طحدسضٙح ٚضكم١ك أػٍٝ ػحتذ ِّىٓ . جلأعٛجق جٌؼح١ٌّس

٠طٛؾد ػٍٝ جلإدجسز جٌؼ١ٍح فٟ جٌششوس ضرٕٟ خـس جعطشجض١ؿ١س ِّٙس ِٓ خلاي جٌطغٍد ػٍٝ ذؼغ جٌطٙذ٠ذجش  .6

ِحِٙح ِطّػٍسً ٚجغطٕحَ جٌفشطس جٌطٟ أٚجٌطكذ٠حش جٌطٟ أغشش عٍرحً ػٍٝ أدجء٘ح جٌّحٌٟ خلاي فطشز ضـر١ك جٌؿٛدز 

ٚجْ ِشحس٠غ  ٚلا ع١ّح2014ذحٌذسؾس جلأعحط ذاػحدز جػّحس جٌّٕحؿك جٌّطؼشسز ذؼذ أقذجظ ١ٔٛ٠ٛ/قض٠شجْ

 جٌىٙشذحء ٟ٘ ِشحس٠غ خذ١ِس ٚأعحع١س .

 قائًت المصادر

 وتقسى إلى:  المصادر انعزبيت
 انتقاريز وانىحائق انزسميت. _أولاً:

 . 2014-2009فطشجش جٌّح١ٌس جٌّٕط١ٙس ٌلأػٛجَ جٌّّطذز ِٓ جٌر١حٔحش جٌّح١ٌس  ٌششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس ٌٍ .1

 . 2017شؼرس جٌطخـ١ؾ جٌّشوضٞ، –جٌر١حٔحش جٌّأخٛرز ػٓ ششوس د٠حٌٝ جٌؼحِس، جٌمغُ جٌفٕٟ  .2

 انكتب انعزبيت. _حانياً:

 غ.(. ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ، ػّحْ: دجس ج١ٌحصٚسٞ جٌؼ١ٍّس ٌٍٕشش ٚجٌطٛص2005٠جٌؼضجٚٞ، ِكّذ ػرذ جٌٛ٘حخ ) .1

، 1(. ِذخً ئٌٝ جٌّٕٙؿ١س جٌّطىحٍِس لإدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس: ٚؾٙس ٔظش، ؽ2001ػم١ٍٟ، ػّش ٚطفٟ ) .2

 ػّحْ: دجس ٚجتً ٌٍٕشش ٚجٌطٛص٠غ.
 ، ػّحْ: دجس ٚجتً ٌٍٕشش ٚجٌطٛص٠غ.5(.جٌطـ٠ٛش جٌطٕظ١ّٟ: جعحع١حش ِٚفح١ُ٘ قذ٠ػس، ؽ2012جٌٍٛصٞ، ِٛعٝ ) .3

ٟ جٌطك١ًٍ جٌّحٌٟ ٚجلاتطّحٟٔ: جلأعح١ٌد ٚجلأدٚجش ٚجلاعطخذجِحش (. جلاضؿح٘حش جٌكذ٠ػس ف2016ِـش، ِكّذ ) .4

 ، ػّحْ: دجس ٚجتً ٌٍٕشش.4جٌؼ١ٍّس، ؽ

 انبحىث وانذورياث. _حانخاً:

(. )) ضـر١ك ِطـٍرحش ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس فٟ ئدجسز جٌّخحؿش 2016جٌؿ١لاٚٞ، جٔطظحس وحظُ، ِٚكّذ، أٔفحي ٔحػً ) 

 . 15-1(، 32) 6ق ((، ِؿٍس جٌٕٙذعس ، فٟ جٌّشحس٠غ جلإٔشحت١س فٟ جٌؼشج

(.)) ضم٠ُٛ وفحءز جلأدجء جٌّحٌٟ ذحعطخذجَ جٌر١حٔحش ٚجٌّإششجش 2005جٌكذجد، ١٘فحء عؼ١ذ، ٚػٍٟ، ِمرً ػٍٟ أقّذ ) 

 . 173-159(، 27) 80جٌّح١ٌس ٌؼ١ٕس ِٓ جٌششوحش جٌّغحّ٘س جٌّخطٍـس فٟ ِكحفظس ١ٕٜٔٛ ((، ِؿٍس ض١ّٕس جٌشجفذ٠ٓ،

( فٟ لغُ جٌشإْٚ ISO-9001:2008(.)) ضم١١ُ ضـر١ك ِطـٍرحش ٔظحَ ئدجسز جٌؿٛدز )2012ك )خؼ١ش، ٘حؾش فحت 

 .  28 -1(، 20) 1جٌٕٙذع١س / ؾحِؼس ذحذً ((، ِؿٍس ؾحِؼس ذحذً/ جٌؼٍَٛ جلإٔغح١ٔس، 

 انزسائم والأطاريح. _رابعاً:

١ٔس ٚجسضرحؽ رٌه ذٕٛع (. أغش جٌخظخظس ػٍٝ جلأدجء جٌّحٌٟ ٌٍششوحش جلأسد2010جٌششلـٍٟ، ٘ذٜ ِكّذ ) .1

ّّحْ، جلأسدْ .   ٚقؿُ ٚضـٛس جٌششوس فٟ جٌغٛق.)سعحٌس ِحؾغط١ش غ١ش ِٕشٛسز( ؾحِؼس جٌششق جلأٚعؾ، ػ

(. ِذٜ ضـر١ك سوحتض ئدجسز جٌؿٛدز جٌشحٍِس ٚضأغ١ش٘ح ػٍٝ جلأدجء جٌّحٌٟ فٟ 2008جٌؼحؾض، عٕحء فحسٚق ) .2

ؼح١ٍِٓ.)سعحٌس ِحؾغط١ش غ١ش ِٕشٛسز(، جٌؿحِؼس ِإعغحش جلإلشجع جٌٕغحت١س فٟ لـحع غضز ِٓ ٚؾٙس ٔظش جٌ

 جلإعلا١ِس، غضز، فٍغـ١ٓ .

(. جٌؼٛجًِ جٌّإغشز ػٍٝ جلأدجء جٌّحٌٟ ٌششوحش جٌطأ١ِٓ فٟ جلأسدْ. )أؿشٚقس 2015ػر١ذ جلله، فحدٞ ػحدي ) .3

 دوطٛسجٖ غ١ش ِٕشٛسز(، ؾحِؼس جٌؼٍَٛ جلإعلا١ِس جٌؼح١ٌّس، ػّحْ، جلأسدْ .

(. ضأغ١ش جٌّكحعرس ػٓ جٌّٛجسد جٌرشش٠س فٟ ضم٠ُٛ جلأدجء_ دسجعس 2010ػـ١س )جٌفشؿٛعٟ، ػزسجء طىرحْ  .4

 . )سعحٌس ِحؾغط١ش غ١ش ِٕشٛسز(،ؾحِؼس ذغذجد، جٌؼشجق.2008-2006ضـر١م١س فٟ ِظشف ذغذجد ٌٍفطشز ِٓ 
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Total Quality Management and Its Role in the Development of 

Financial Performance "Reality and Obstacles" (Case Study on 

Diyala State Company) 

Abstract: 
           This research aims to identify and measure the role of TQM in the process 

of developing  the financial  performance of  Diyala State Company and show the 

reality and obstacles, after applying the company's management to the 

requirements of ISO 9001: 2008 and compare it with its performance before 

applying this standard, The researcher measured the financial performance by 

conducting financial analysis of the financial statements and conducting a 

number of interviews at the company's headquarters, Diyala State Company 

(one of the Iraqi Ministry of Industry and Minerals formations) was selected as a 

research community as it was in the process of rehabilitating and modernizing its 

production lines and It obtained the ISO International Certificate in mid-May 

2015, The results of this research showed that there are different roles on the 

indicators of their financial performance as a result of the application of the 

quality standard. Some of them improved compared to the pre-application level, 

while some of them declined to witness a significant decline. The company suffers 

a number of obstacles that negatively effect on its financial performance, The 

most important recommendation for this research is  overcoming on all obstacles 

and challenges that have hindered the process of applying quality in order to 

improve the financial performance of the company by taking advantage of the 

aspects that the application of the quality standard have a positive role it and 

work on its development and process the negative ones. 

 

Keywords; (Total Quality Management, Financial Performance, ISO 9001: 

2008, Diyala State Company). 

 


