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The Impact of Total Quality Management Practices on Innova-

tion: An Empirical Study on the Egyptian Industrial Companies. 

Abstract :                                                    :البحصصص  ممخصصص 

 دددددد  يرليهدددددددالبددددددذالاعرفددددددثل عدددددد لاع  ددددددرال  دددددد ل
خمسدةلنودواعلمدنللممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةل   

الاب كارلوب :لاب كارلاعمو جلاعجذري،لواب كدارلاعمود جل
اع دريج ،لولاب كارلاع م يةلاعجدذري،لواب كدارلاع م يدةل
اع دريج ،لوالاب كدارلادداريليد لاعشدر اتلاععدوا يةل
اعخاعدددددةلاعمعدددددريةلاعفاعددددد ةل  ددددد لشدددددهادةلا يدددددزول

(،لوي لسبيللاعوعوللعهذالاعهدال مل طويرل9009)
وض،لو ددملالا  مددادل  دد لااتمددةلاس  عددا لخمسددةليددرل

طوربددددالاعرافددددثلعجمددددلألاعبياودددداتلا وعيددددةلاع دددد ل خدددددمل
غددرضلاعرفددث،لومددنلخدد للم يدداسل رووردداخلنع ددال ددمل
اع  كدلمنل راتلم داييسلم ييدراتلاعرفدث،لوراسد خدامل
نسدددد ولل ف يددددللالاوفدددددارلاعم  ددددددللاخ رددددارليددددروضل
اعرفددث،ل وعددللاعرفددثل عدد لوجددودل دد  يرلعممارسددداتل

رةلاعجددددودةلاعشددددام ةل  دددد ل ددددللمددددنلاب كددددارلاعمودددد جل دا
اعجددددددددذري،لواب كددددددددارلاعمودددددددد جلاع دددددددددريج ،لوالاب كددددددددارل
ادداري،لبيوماللاليوجددل د  يرلعممارسداتل دارةلاعجدودةل
اعشام ةل   ل للمنلاب كارلاع م يةلاعجذري،لواب كدارل

 اع م يةلاع دريج .
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This research aims at examining the 

effect of total quality management prac-

tices on five types of innovation, namely: 

radical product innovation, incremental p-

roduct innovation, radical process innova-

teon, incremental process innovation, and 

administrative innovation. The study was 

conducted on Egyptian private manufact-

uring companies holding the ISO 9001 c-

ertification. Based on the objectives of th-

e research, five hypotheses were develop-

ed. A questionnaire was designed by the 

researcher to collect primary informatio-

n.  Cronbach’s Alpha confirmed the re-l-

iability of the measurement scales of the 

research variables, and the multiple regr-

ession technique tested the research’s hy-

potheses. Results of the research indicate  

that the total quality management practi-

ces affect radical product innovation, in-

cremental product innovation, and admin-

istrative innovation. However, they did n-

ot affect both, radical process innovation, 

and incremental process innovation. 

Keywords: Total Quality Management 

Practices, Radical Product  Innovation 

, Product Innovation Incremental , 

Radical Process Innovation, Incre-

mental Process Innovation, Adminis-

trative Innovation
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لدمةصالمق – 1
و يجةلاع فدياتلاع د ل واجههدالموظمداتلا  مدالل
يد لاعواددتلاعددرابنلواعادديوفلاع وايسدديةلاع دد ل   ددرضل
عهددا،لسدد تل  ددظلاعموظمدداتل عددالبوددا لميددزاتل وايسدديةل
خاعددددددةلبهددددددال م وهددددددالمددددددنلد ددددددملو فسددددددينلموا هددددددال
اع وايسد لر سدوااها،لومدنلنبدملاعميدزاتلاع وايسديةلاع دد ل

ارسدداتل دارةليم ددنلننل  م ددلألبهددالاعموظمددةل بويهددالعمم
لTotal Quality Managementاعجدودةلاعشدام ةل

اع دددد ل سددددابمليدددد ل فسددددينلا دا لاعمدددداع لواع شدددديي  ل
ع موظمددةلممدداليسددا دبال  ددال ف يددللاعميددزةلاع وايسدديةل

(Kaynak, 2003).ل
ومدددنلمراج دددةلا دبيددداتلاعرف يدددةلاعم    دددةلبدددد دارةل
ادو اجلواع م يات،لا احلر نلاب كدارلاعمود جلواب كدارل

م يدددةلي ددددانلمدددنلاع وامدددللا ساسددديةلاع ددد ل سدددا دلاع 
اعموظمدداتليدد لفعددوعهال  ددالاعميددزةلاع وايسددية،لممددال
ي ط ددددللاعرفددددثل ددددنلاعممارسدددداتلاع دددد ل سددددابمليدددد ل

 Kim, et)لInnovation فسينلمسد و لالاب كدارل

al, 2012)لدي دتل  دظلا بميدةلع ب كدارلاعرداف ينل،
داخدللواعممارسينلع رفثل نلاع و لاعداي ةلع ب كارل

اعموظمات،لفيثليدر لر دضلاعرداف ينلننلممارسداتل
 دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةليم دددنلننل كدددونلنفددددلمعدددادرل
اع ددو لاعداي ددةلع ب كددار،لوبددولمددالديددلألاعردداف ينلموددذل
نواتللاع رنلاع شرينلدجرا لاعدراسداتلاع جريبيدةل دنل
 دد  يرلممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل  ددالالاب كددارل

(Hoang, et al, 2006).ل
ووظددددرا ل نلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةل
مددددنلا سدددداعيللواعموهجيدددداتلاع دددد ليم ددددنلننل فسددددنل
مس و لالاب كارليسوالي ملاع ر يزل  يهالي لاعرفثل

 اعفاع ،لخعوعا لنوهلمالزاللبواظل راينل

ي لو اتجلاعدراساتلييمالي   دللب د  يرلممارسداتل دارةل
 ,Zeng, et al )اعجددودةلاعشددام ةل  ددالالاب كددارل

2015; Silva, et al, 2014; Kim, et al, 

2012; Bon and Mustafa, 2013)لفيددثل،
نشددددارتلر دددددضلاعدراسددددداتل عددددالوجدددددودل ددددد  يرلسددددد ب ل
عممارسدداتل دارةلاعجدددودةلاعشددام ةل  دددالالاب كددار،ليددد ل
فدددينلنشدددارتلدراسددداتلنخدددر ل عدددال ددددملوجدددودل ددد  يرل
عممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل  ددالالاب كددار،لويدد ل

ابدددددللنشدددددارتلدراسددددداتلنخدددددر ل عدددددالوجدددددودل ددددد  يرلاعم 
عممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةل  دددالالاب كدددار،لعدددذال
يس البذالاعرفثلع   رال  ال د  يرلممارسداتل دارةل
اعجودةلاعشام ةل  الالاب كارلي لاعشر اتلاععدوا يةل

 اعمعرية.

 :مشكمة البح  – 2
يدددد لظددددللاع ييددددرلاعسددددريلألاعددددذيل شددددهد لاعسددددافةل
اع اعمية،لوااطراللاعبيتةلالاا عادية،لو   دلنوظمدةل
ادو ددددددددداجلواع م يدددددددددات،لوعددددددددد ورةل دراظلم ط رددددددددداتل
اع مدد  ،لوازديددادلا  مددادلاعمج م دداتل  ددالاعم ريددة،ل
عدددمل  ددددلاعجدددودةلعوفددددبال اييدددةلعفعدددوللاعموظمددداتل

الاب كددارلل  ددالاعميددزةلاع وايسدديةلاعم واعدد ة،لعددذاليبددرز
 ددد داةلرتيسددديةلع زويددددلاعموظمددداتلراعمو جددداتلاعم ميدددزةل
مدددنلنجدددللخ دددللايمدددةلنكبدددرلع  مددد  لوزيدددادةلفدددواجزل

ل.ل(Hoang, et al, 2006)اعدخوللعلأسواقل
 ذلننل طددويرلنول فسددينلاعمو جدداتلاعم دمددةل عددال
ا سددواقلنول طدد قلمو جدداتلجديدددة،لراداددايةل عددال

 يداتلاعفاعيدة،ل طويرل م يداتلجديددةلنول فسدينلاع م
نعددددرحل سدددد را يجيةل  بوابددددالاعموظمدددداتلو سدددد ال عددددال

ل(Kim, et al, 2012)الاسدد  ادةلمددنل واتدددبال
 ونعرفتلممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ة
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معددددددرا لرتيسددددديا لع ب كدددددارلداخدددددللاعموظمددددداتل وهدددددالل
 سابملي ل فسينلا دا لاعمداع لواع شديي  لعهدا،لممدال

يسدددديةلاعم واعدددد ةليسددددا دبال  ددددال ف يددددللاعميددددزةلاع وا
(Kaynak, 2003)لوشددد  تلنبميددةلاع  ادددةلبدددينل.

ممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةلوالاب كارلداي ا لع  ديدل
مدددنلاعرددداف ينلدجدددرا لاعدراسددداتلاع ددد ل واوعدددتل ددد  يرل

لممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةل  الالاب كار.
ومددنلاعم فدد لننلنغ ددللاعدراسدداتلاعسددار ةلاع دد ل

سددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةل  دددال واوعدددتل ددد  يرلممارل
الاب كارلادل مل جراؤبالي لاعدوللاعم  دمة،لملألوجودل
ودرةلي لاعدراساتلاع  ل مل جراؤبداليد لاعددوللاعواميدةل
 مومددا لويدد لاعبيتددةلاعمعددريةلرعدد ةلخاعددةل،ليادد  ل
  دددالنودددهلمدددالزاللبوددداظل رددداينليددد لو ددداتجلاعدراسددداتل

اعجددددودةللاعسدددار ةلييمددددالي   ددددللب ددد  يرلممارسدددداتل دارة
لاعشام ةل  الالاب كار.

 Prajogo and Sohalفيدثلنشدارتلدراسدةلل

 عددددالوجددددودل دددد  يرلسدددد ب لعممارسدددداتل دارةلل(2001)
اعجددددودةلاعشددددام ةل  ددددالالاب كددددار،ليدددد لفددددينلنشددددارتل
دراساتلنخر ل عال دملوجدودل د  يرلعممارسداتل دارةل

 Singhاعجودةلاعشام ةل  الالاب كارل)م للدراساتل

and Smith, 2004; Leavengood and 

Anderson, 2011).ل
 ,Hoang)ويد لاعم ابدللنشدارتلدراسداتلنخدر ل

et al, 2006; Kim, et al, 2012; Bon and 

Mustafa, 2013)عدددالوجدددودل ددد  يرلعممارسددداتلل 
 دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةل  ددددالالاب كددددار.لعددددذعظليهودددداظل
فاجددةلعدراسددةل دد  يرلممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل

يددد ل دددددلمدددنللاعشدددر اتلاععدددوا يةل  دددالالاب كدددارل
اعمعددريةلمفددللاعرفددثللع واددوال  ددالمسدد و لذعددظل
اع دددد  ير،لوراع ددددداع ليددددد نلمشددددد  ةلاعرفدددددثل  م دددددلليددددد ل

لمفاوعةلادجارةل  الاع ساؤلاتلالآ ية:

بلليوجدل   يرلعممارسداتل دارةلاعجدودةلاعشدام ةلل–ل9
  ددددددالاب كددددددارلاعمودددددد جلاعجددددددذريليدددددد لاعشددددددر اتل

لرفثلل؟اععوا يةلاعمعريةلمفللاع
بلليوجدل   يرلعممارسداتل دارةلاعجدودةلاعشدام ةلل–ل2

  دددددالاب كدددددارلاعموددددد جلاع ددددددريج ليددددد لاعشدددددر اتل
لاععوا يةلاعمعريةلمفللاعرفثلل؟

بلليوجدل   يرلعممارسداتل دارةلاعجدودةلاعشدام ةلل–ل3
  ددددالاب كددددارلاع م يددددةلاعجددددذريليدددد لاعشددددر اتل

لاععوا يةلاعمعريةلمفللاعرفثلل؟
بلليوجدل   يرلعممارسداتل دارةلاعجدودةلاعشدام ةلل–ل4

  دددالاب كدددارلاع م يدددةلاع ددددريج ليددد لاعشدددر اتل
لاععوا يةلاعمعريةلمفللاعرفثلل؟

بلليوجدل   يرلعممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةللل–ل5
  الالاب كدارلادداريليد لاعشدر اتلاععدوا يةل

 اعمعريةلمفللاعرفثل؟ل
 :أهداف البح  – 3
للللللي مدددددددددنلاعهددددددددددالاعرتيسددددددددد لعهدددددددددذالاعرفدددددددددثليددددددددد لل

دراسددةلو ف يددلل دد  يرلممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل
  ددددددالالاب كددددددارليدددددد لر ددددددضلاعشددددددر اتلاععدددددددوا يةل
اعمعدددرية.لويم دددنل  سددديملبدددذالاعهددددال عدددالا بدددداال

لاع ر يةلاع اعية:
 فديدددددل دددد  يرلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةللل–ل9

 لاعشدددددر اتل  دددددالاب كدددددارلاعموددددد جلاعجدددددذريليددددد
لاععوا يةلاعمعريةلمفللاعرفث.

 فديدددددل دددد  يرلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةلل–ل2
  ددالاب كددارلاعمودد جلاع دددريج ليدد لاعشدددر اتل

لاععوا يةلاعمعريةلمفللاعرفث.
 فديدددددل دددد  يرلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةللل–ل3

  ددددالاب كددددارلاع م يددددةلاعجددددذريليدددد لاعشددددر اتل
لفث.اععوا يةلاعمعريةلمفللاعر
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 فديدددددل دددد  يرلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةلل–ل4
  ددالاب كددارلاع م يددةلاع دددريج ليدد لاعشددر اتل

لاععوا يةلاعمعريةلمفللاعرفث.
 فديددددل ددد  يرلممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشددددام ةللل–ل5

  الالاب كدارلادداريليد لاعشدر اتلاععدوا يةل
لاعمعريةلمفللاعرفث.

 طدارلوظدريللو ذعظليهدالاعرفثل عدال  دديملللللللل
م تملعم ييراتلاعرفثلواعم م  ةليد لممارسداتل
 دارةلاعجدددددودةلاعشدددددام ةلوا ودددددواعلاعخمسدددددةلمدددددنل
الاب كدددددددددار،لرادادددددددددايةل عدددددددددال  دددددددددديملر دددددددددضل
اع وعدياتلواع د لاددل سددهمليد ل فسدينلمسدد و ل

لالاب كارلي لاعشر اتلاععوا يةلاعمعرية.
 :أهمية البح  – 4

لاع اعية: ورلألنبميةلبذالاعرفثلمنلاعجواولل
سدددلاع جددوةليدد لا دبيدداتلاعرف يددةلمددنلخدد لللل–ل9

اا راحلواخ رارلوموذجلم  رحلعممارسداتل دارةل
لاعجودةلاعشام ةلون ربال  الالاب كار.

مواكردددةلاع وجهددداتلادداريدددةلاعفدي دددةلاع ددد ل ؤ ددددلل–ل2
  ددددال شددددجيلألنوشددددطةلالاب كددددارلرا  رددددار لنداةل

لع ف يللاعميزةلاع وايسيةلاعم واع ة.
يد ل سيسابملبذالاعرفثلي لريلألادرةلاعمديرينل ل–ل3

اع  دددرال]] اعشدددر اتلاععدددوا يةلاعمعدددريةل  دددا
  دددالممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةلاعمدددؤ رةل

شد وهل ]   دالالاب كدار،لا مدرلاعدذيلي دونلمدنل
اع شددددديي ية،لل خ ددددديضلوادددددتلو ك  دددددةلاع م يدددددات

و فسدددددينل عدددددميملاعمو جدددددات،لو  ظددددديملجدددددودةل
لاع وجهلراع ميل.اعمخرجات،لو فسينل

سيسابملبدذالاعرفدثليد ليد حلاعمجداللعدراسداتللل–ل4
 مس  ب يةل  الاو لو اتجه.

ل

 الإطار النظري: – 5
: مفهصصصوم وممار صصصاة إدارد ال صصصودد  1 – 5

 الشاممة:
 :مفهوم إدارد ال ودد الشاممة

ع ددددددل طدددددورلم هدددددومل دارةلاعجدددددودةلاعشدددددام ةلومدددددرل
راع ديدلمدنلاع ييدراتلخد للاع  ددينلالآخدرين.ليبيومدال
 اوددددتلاعجددددودةليدددد لاعسددددر يواتل ر ددددزل  ددددالنسدددداعيلل
اع   دددديشلاع  اعددددةلمددددنلنجددددللاع   دددديشلواع فددددصليدددد ل
مفاوعددةلع فديدددلاعوفددداتلاعم يرددةلر دددلادو دداج،لي وهددال

اعراارددددةل فوعددددتليدددد لنواخددددرلاع ماويودددداتل عددددال م يددددةل
ادفعدددداتيةلواعوعددددولل عددددالاعوفددددداتلاعم يرددددةلمددددنل
اعمعدر،ل مل طورلم هومهال عالاع  كيدل  الاعجدودةل
ع   كددددددلمدددددنلم تمدددددةلاعسددددد  ةل وجدددددهلاسددددد  ماعهالنول
م تمددددةلاعسدددد  ةل بددددداالاع عددددميم،لنيلننلاع ر يددددزل
ي ددونل  دددالنسدداسلجدددودةلاعمطار ددةلع مواعددد اتلرمدددال

عدفيحلمدنلنولليامنلاعوعوللعلإو اجلنولاع مللاع
.ل(Samson and Terziovski, 1999)مددرةل

ونعدددرفتل دارةلاعجددددودةلاعشدددام ةلبدددد لاعشددد ارلع ددددددل
 بيرلمنلا وشدطةلاع وظيميدةلواع د ل  ددرجلمدنلاعخ دول
منلاع يوللي لاعوفداتلاعمو جةل عالاع س يملاع دوريل
نولاع سددددد يمليددددد لاعموا يددددددلاعمفدددددددةلو ف يدددددللرادددددال

لاع ميل.
اع ددددد لنوردبدددددالاعك ددددداللواددددددل  دددددددتلاع  اري ددددداتل

ع وادديحلم هددومل دارةلاعجددودةلاعشددام ة،لفيددثل واوعددتل
اع  ريدددإلبددد دارةلاعجدددودةللPowell (1995)دراسدددةل

 اعشام ةلر وهال"بروامجل عوي  ليهدال عالاع فسينل
 

 

 اعمس مرلواع ر يزل  الجودةلاعمو جاتلواع م ياتل

وذعدظلمدنلخدد للمشدار ةلاددارةلواع دام ينلواعمددوردينل
واع مدد  لعم اب ددةل وا دداتلاع مدد  لنولمددالي ددوقلبددذ ل

لاع وا ات".
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م هومدا لخخدرللKaynak (2003)واددمتلدراسدةل
ددارةلاعجودةلاعشدام ةلي  مددل  دالاع فسدينلاعمسد مرل
ي ل دللنرجدا لاعموظمدة،لو  ادمنلاع كامدللواع وسديلل
بددينلوجددهلوظددرل ددلليددردليدد لاعموظمددةليدد ل ددللشدد ،ل

 ميدددددددللاعدددددددداخ  لواع ر يدددددددزل  دددددددالاعرادددددددالاعك ددددددد لع 
واعخارج ،لواعبيتدةلاع د ل دد ملاع فسدينلاعمسد مرليد ل
 ددللجددز لراعموظمددة،لو جوددللاعم يددللواع ر يددزل  ددال
ل د يملو وميةلاع  ااتلبينلاع امللواعموردلواع ميل.

 دارةلل(Kim, et al, 2012)و ددرالاعددر ضل
اعجدددودةلاعشدددام ةلر وهدددال"ي سددد ةل  ادددمنل  دددديملشددد لل

دل  ددالاع دددراتلاعمشددد ر ةل  دداوو ل دا لاع مددللي  مددد
عكددددللمددددنلاددارةلواع ددددام ينلبهدددددال فسددددينلاعجددددودةل

لرع ةلمس مرةلمنلخ لليرقلاع مل.
وي ادددحلمدددنلاع  ري ددداتلاعسدددار ةلواعم  دددددةلددارةل
اعجودةلاعشدام ةلننلنبدملاعو دافلاع د ليجدللننليف دويل
  يهددال  ريددإل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل شددمللمددالي دد :لل

تلومددنلابددللاعجميددلألداخددللاع  دداونليدد ل ددللاعمجددالا
دارةلاع يييددددر،لولننل اعموظمدددة،لواع فسددددينلاعمسدددد مرلواي
نسددداعيلل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةل  دددراوحلبدددينلا سددداعيلل
اع   يديدددةلاعمبويدددةل  دددالاع   ددديشلواعرااردددةلادفعددداتيةل
 عدددددالا سددددداعيللاعفدي دددددةلاعمبويدددددةل  ددددداليدددددرقلاددارةل
ةلاعذا يدددة،لواعمشدددار ةلاع  اعدددةلع جميدددلألداخدددللاعموظمددد

دارةلاعجودةلمدنل و  المخ  إلاعمس وياتلاددارية،لواي
خ للاع ميللياعس لألنولاعخددماتليجدللننل  ابدللنول
 زيدددل ددنل وا دداتلاع ميددل،لواعوظددرلع  مي ددةلادو اجيددةل

يددد لشددد للل–  دددالنوهدددالوظددداملم كامدددلليبددددنلراع ميدددلل
يدددد لشدددد للل–ويو هدددد لنياددددا لراع ميددددللل–اف ياجدددداتل

ل.(Flynn, et al, 1995)ل–راا ل نلاعس  ةل
ونخيددرا ل   مدددلاعدراسددةلاعفاعيددةل  ددال  ريددإل دارةل
اعجدددودةلاعشددددام ةلر وهدددالي سدددد ةل داريدددةل اددددامويةلبددددينل
اددارةلواع دام ينلع ف يددللاع فسددينلاعمسدد مرليدد لندا ل

اع م يددداتلبهددددال ف يدددللرادددالاع مددد  لمدددنلخددد لل
ل  بيةلفاجا هملورغرا هملاع  لي وا ووها.

 ةلنفدددلاعمددداخللاع دد لو   بددرل دارةلاعجددودةلاعشددام
 ر زل  الاعجودة،لرا  راربالوافدةلمنلاعم ابيملاع د ل
فظيددتلراب مدداملاعردداف ينلواعم خععددينلمددنلمفدداورل
م اويدددةل طبي هددداليددد ل  ددددةلرسدددبللنبمي هدددالواو شددداربالواي
موظمددداتلا  مدددالل  دددالاخددد  النووا هدددالومجدددالاتل

ل.(Zehir, et al, 2012)وشاطا هال
 و يدذللننل(Flynn, et al, 1995)ويريلاعر ضل

ممارسداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةلعديسلراع م يددةلاعسدده ةل
ومالب ل م يدةلم شدار ةليد ل واعدربالم داخ دةليد ل واي
م ووا هالونر ادبا،لممدالي ط دللمدنلاعموظمداتل فديددل
و طددددددددويرلممارسدددددددداتل دارةلاعجددددددددودةلاعشددددددددام ةلاع دددددددد ل
 سددددددا دباليدددددد ل دارةلا وشددددددطةلاعمخ   ددددددةلاع دددددد لمددددددنل

رشدد للمراشددرلنولغيددرلمراشددرليدد لل سددهماعم واددلألننل
 فسددددينلاعميددددزةلاع وايسدددديةلو فسددددينلمسدددد و لالاب كددددارل

(Flynn, et al, 1995).ل
و   ددلا بداالاع  ل س ال دارةلاعجودةلاعشدام ةل
 عدددال ف ي هدددا،لفيدددثل  م دددللا بدددداالاعرتيسددديةلددارةل
اعجودةلاعشام ةلي ل:لخ ضلاع كداعيإ،لو   يدللاعوادتل

واعمهددددام،لو ف يددددللاعجددددودةللاعدددد زملدوجددددازلا وشددددطة
(Powell, 1995). 

 Total Quality:  ممار اة إدارد ال ودد الشاممة
Management Practices 

اوعللاب مدامل  يدرلمدنلاعرداف ينلع فديددلمدالبد ل
ممارساتل دارةلاعجدودةلاعشدام ةلاعمدؤ رةل  دالالاب كدارل
( Kim, et al, 2012; Feng, et al, 2006; 

Singh and Smith, 2004; 

Golmohammadi, et al, 2014a; Bon and 

Mustafa, 2013; Silva, et al, 2014; 

Prajogo and Sohal, 2003; Hoang, et al, 

2006; Zehir, et al, 2012; Brah and 

Wong, 2000; Sadi Koglu and Olcay, 
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2014; Zeng, et al, 2015 )لوادلاا رفدوال ماويدةل،
ممارسددددددداتلددارةلاعجدددددددودةلاعشدددددددام ةلوبددددددد :لاع يدددددددادةل
دارةل ادداريددددة،لواع ددددددريل،لواع  ادددددةلمدددددلألاع دددددام ين،لواي
جددودةلاعمددورد،لواع  اددةلمددلألاع مدد  ،لوجددودةلاعبياودداتل
دارةلاع م يددة.ل واع  ددارير،لو عددميملاعمودد جل/لاعخدمددة،لواي

مددددددنللوييمددددددالي دددددد لو ددددددرضلعهددددددذ لاعممارسدددددداتلرشدددددد 
لاع  عيل.

 Management Leadership :القيادد الإدارية
 شدديرل عددالمددد لايدداملاددارةلاع  يددالراعموظمددةلب فديدددل 

سدددد را يجياتلاعجددددودة،لو خعدددديصل وواددددلألنبددددداالواي
اعموارد،لواعمشار ةليد لجهدودل فسدينلاعجدودة،لو  يديمل

.لواددددمتلم ظدددمل(Kaynak, 2003)ندا لاعجدددودةل
ارةلاعجودةلوجهاتلوظرلا دبياتلاعرف يةلي لمجالل د

مشدددد ر ةل شدددديرل عددددالننلاع يددددادةلادداريددددةل  دددددلو طددددةل
اعبدايدددددددةلاعمر رطدددددددةلبرددددددداا لممارسددددددداتل دارةلاعجدددددددودةل
اعشددددام ة،لفيددددثل م ددددللاعفدددددلا دوددددالمددددنلاعم ط ردددداتل
اع زمةلع طبيللواعمفايظةل  الراا لممارسداتل دارةل

 ,Zu, et al, 2008; Kaynak)اعجدودةلاعشدام ةل

2003; Flynn, et al, 1995). 
 ,Feng, et al, 2006; Hoang)وير لاعر ضل

et al, 2006)ننلاع ددزاملاددارةلاع  يدداليددويرلاعبويددةلل
ا ساسدددديةلددارةلاعجددددودةلواعمط ورددددةلع فسددددينل طبيددددلل
رددداا لممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ة.لو ددددونلد دددمل
اويلمنلاددارةلاع  يدالير مدالمدنلغيدرلاعمف مدلل دوايرل
بيتةلي اعةل سا دل  ال طبيللممارسداتل دارةلاعجدودةل

موها،لفيدثليجدللننللاعشام ةلو ف يللاع اتدةلاعمرجوة
  وملاددارةلاع  يالب خعديصلاعمدواردلاع زمدةلع ددريلل

 Kim, et)و وميةلمهاراتلاوةلاع مللع فسينلنداتهمل

al, 2012).ل
يشددديرل عدددالمدددد لاب مدددامل دارةل Training التصصصدري :

اعموظمةلب وييرلبرامجلع دريللاع ام ينل  دالاك سدالل

يللمهددددداراتلجديددددددة،لو دددددذعظل ددددددريبهمل  دددددالا سددددداع
ادفعدداتيةلاعم    ددةلراعراارددةل  ددالاعجددودة،لراداددايةل
 عالمدد لاب مدامل دارةلاعموظمدةلب دوييرلبدرامجلع ددريلل
 ددللمددنلاعمددديرينلواعمشددريينلواع ددام ينل  ددالاع اددايال

 .(Kim, et al, 2012)اعمر رطةلراعجودةل
وادددددلنشددددارتلا دبيدددداتلاعرف يددددةليدددد لمجددددالل دارةل

يرل عدالاف يدداجلاعجدودةل عدالوجهدداتلوظدرلمشد ر ةل شدد
اعموظمةلع  دريللع طويرلمشار ةلاع دام ينليد لجهدودل
 فسينلاعجودةلو  ظيملم اريهملومهارا هملييمالي   دلل

 ,Flynn, et al)بجمددلألواسدد خداملبياودداتلاعجددودةل

1995; Kaynak, 2003).ل
ل(Brah and Wong, 2000)ويؤ ددلاعدر ضل

  ددددالننلاع دددددريللي دددددلنفدددددلاع وامددددللا ساسدددديةليدددد ل
 و يدددذلممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ة،لفيدددثلوجددداحل

يؤديل عال   يللم اومةلاع ام ينلوزيادةلاع زامهمل جدا ل
اعجدددددودةلل م يدددددةلاع يييدددددرلاعوا جدددددةل دددددنل طبيدددددلل دارة

 مددددالننلاع دددددريلليددددويرلاع ددددرصلاعمواسددددرةللاعشددددام ة.
ع فسددددينلمودددداخلاع مددددللاعجمددددا  ،لو   يددددللا خطددددا ،ل

النوددهليزيدددلمدددنلوزيددادةلاعراددالاعددوظي  لع  ددام ين،ل مدد
ع موظمددددةلويددددؤديل عددددالزيددددادةلداي يدددد همللولا لاع ددددام ين

 دا لاع مدددل،لممدددالي ر دددلل  يدددهلزيدددادةلرادددالاع مددد  ل
 دددددددددنلمسددددددددد و لجدددددددددودةلاعموددددددددد جلو   يدددددددددللشددددددددد وابمل

(Sadikoglu and Olcay, 2014).ل
  Employee Relations العلاقصة مصا العصصامم ن:

 شدديرل عددالمددد لمشددار ةلاع ددام ينليدد لجهددودل فسددينل
عجددددودة،لويدددد لموااشددددةلاع اددددايالاعمر رطددددةلردددداعجودة،لا

واعمشدار ةل دذعظليد لعددولألوا خداذلاع دراراتلاعمر رطددةل
ردددداعجودة.لومددددد لايددددامل دارةلاعموظمددددةلب  ددددديرلجهددددودل
اع ددام ينلاعم ميددزينلعدددوربمليدد ل فسددينلاعجددودة،لممددال
يدددددؤديل عدددددالزيدددددادةلو ددددد لاع دددددام ينلر بميدددددةلاعجدددددودةل

(Kaynak, 2003). 
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 ;Flynn, et al, 1995)راساتلي ا لعر ضلاعدولول

Kaynak, 2003; Hoang, et al, 2006)ليد نل،
مشار ةلاع ام ينلي لجهودل فسينلاعجودةلي  للدورا ل
رتيسدددددددديا ليدددددددد ل وعيدددددددددلاعبياودددددددداتلراع وايددددددددتلواعجددددددددودةل
دارةل م يدددددددداتل اعمواسددددددددبين،لو عددددددددميملاعمو جددددددددات،لواي

لاع عويلأ.
 Supplier Quality إدارد  صصصودد المصصصصورد:

Management   شدديرل عددالمددد لا  مددادلاعموظمددةل
  ددددددال ددددددددلا يددددددللمددددددنلاعمددددددوردينلع زويدددددددلاعموظمددددددةل
راعمدددخ تلاع زمددةلع م يددةلادو دداج،لمددلألاع  كيدددل  ددال
سياسةلاعشرا لاعم  مدةل  الاعجودةلبددلا لمدنلاعسد ر،ل
مدددددلألادددددرورةل شدددددراظلاعمدددددوردينليددددد ل م يدددددةل طدددددويرل
اعمو جدداتلاعجديدددةلاع دد ل  دددمهالاعموظمددة،لوذعددظل ددنل

 اامدددةل  ادددداتلطوي دددةلا جددددللمدددلألاعمددددوردينلطريدددلل
 كونلمبويةل  الاعمشار ةلواع  ةلاعم رادعدةلممداليم دنل
اعموظمددةلمددنل خ دديضلواددتلو ك  ددةل طددويرلاعمو جدداتل
اعجديدددددددة،لو خ ددددددديضلمسدددددد و لاعمخددددددداطرلاعمر رطدددددددةل
راسدددد مرارل ددددديلل وريدددددلاعمدددددخ تلمددددنلاعمددددوردل عددددال

للاعموظمدددة،لواع دددزاملاعمدددوردلرمسددد و لاعجدددودةلاعمط دددول
(Zu, et al, 2008; Kaynak, 2003; Flynn, 

et al, 1995; Kim, et al, 2012). 
وعامانلي اعيةل دارةلاعجودةلعد لاعموردينليجدلل
  دددالاعموظمدددةلننل  دددوملب زويددددلاعمدددوردينلرم  ومددداتل
 ددنلمواعدد اتلاعمودد جلنولاعخدمددة،لو ددذعظلم  ومدداتل

 ,Kaynak)طبي ةل م يداتلاع عدويلألعدد لاعموظمدةل

ل.(2003
  Customer Relations العلاقصصة مصصا العمصصلا :

شددديرل عدددالمدددد ل  كيددددلاعموظمدددةل  دددالادددرورةليهدددمل 
اف ياجددددداتلاع ميدددددللوذعدددددظل نلاع ميدددددللي ددددددلشدددددري ا ل
رتيسدديا لع موظمددةليدد لعددولألاع ددراراتلاعم    ددةلب فديدددل
مواعد اتلاعمودد ج،لومدنلبوددالوجدلل  ددالاعموظمددةلننل

ل دددد  همل ددددمل سدددد جيللعفاجدددداتلاع ميددددللاعم ييددددرةل ددددن
اامددة   ادداتلطوي ددةللطريددلل ف يددللبياودداتلاعجددودة،لواي

ا جددددللمددددلألاع ميددددل،لوننل كددددونلرغردددداتلواف ياجدددداتل
اع ميدددللاعم جدددددةلواعم ييدددرةلبددد لاع ددد ل دددديلألو فدددرظل

 ,Flynn, et al) ايددةلا وشددطةلداخددللاعموظمددةل

1995). 
و   بدددرلاع  ادددةلمددددلألاع مددد  ل فدددد لاعم ط ردددداتل

سدداتل دارةلاعجددودةلاعرتيسدديةلاع زمددةلعوجدداحل و يددذلممارل
اعشام ة،لفيثل س الاعموظماتل عال طدويرل  اداتل
طوي ددةلا جددللمددلألاع مدد  ل م وهددالمددنل ف يددللاعميددزةل

وف دالل.(Kim, et al, 2012)اع وايسديةلاعم واعد ةل
يم دددددنل ف يدددددللذعدددددظليجدددددللننل كدددددونلبوددددداظلاودددددواتل
ا عددداللم  وفددددةلبدددينلاعموظمددددةلو م تهددداليدددد لشدددد لل

ادعة،لرادادايةل عدالوجدودلع ا اتلم كررةلوزياراتلم ر
وظداملعجمددلألبياوداتلمو ظمددةل دنلاف ياجدداتلاع مدد  ،ل
و ددذعظلم  ومدداتلمر دددةل ددنلجددودةلندا لاعمودد جل ودددل

 Sadikoglu and)اسدد خدامهلمددنلابددللاع مدد  ل

Olcay, 2014).ل
 Quality Data and  صودد الييانصاة والتقصارير:

Reporting  شددددديرل عددددددالمدددددد لوجددددددودل جددددددرا اتل 
فسددددينل م يددددةلجمددددلألبياودددداتلاعجددددودةل سددددا دل  ددددال 

والا  مدددادل  يهدددا،لومدددد لاسددد خداملاعموظمدددةلعبياوددداتل
اعجدددودةلع يددداسلمسددد و لجدددودةلاعمو جدددات،لو  يددديملندا ل
اع ددددددام ينل  ددددددالنسدددددداسلندا لاعجددددددودة.لوادددددددلن ب ددددددتل
اعدراسدددددددداتلاع جريبيددددددددةلننلاددارةلاعواجفددددددددةلعبياودددددددداتل
اعجدودةل ددويرلاع رعددةلداامدةل  ادداتل سدد را يجيةلمددلأل

عمدددوردين،لو فسدددينل م يددددةل عدددميملاعموددد جلاعجديددددد،لا
و فسدددينل م يددداتلاعموظمدددة،لو دددللذعدددظلي ر دددلل  يدددهل

 .(Kaynak, 2003) فسينلندا لاعموظمةل
و دادةل سدد خدملاعموظمدداتلبياوداتلاعجددودةلع ف ددا ل
  الاعشراكةلملألاعموردين،لو وسدي ةلددار هدالع جدودةل
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(Samson and Terziovski, 1999).ماليم نلل 
ع  دددام ينليددد لاعموظمدددةلاسددد خداملبياوددداتلاعجدددودةل وددددل
اخ يدداربملع مددوردين،لو ودددل  يدديملندا لاعمددوردين،لويدد ل
 طدددويرلمواعددد اتلاعموددد ج،لو ددد وةل  دددالذعدددظلويددد ل
مرف ددددةل عددددميملاعموددددد جلنولاعخدمددددةليم ددددنلع موظمدددددةل
اسد خداملبياوداتلاعجدودةلع طدويرلاعمو جداتلواعخدددماتل

للومودلأل م يدةل  دادةل عدميملبوا ا ل  دالرغرداتلاع ميد
ل.(Flynn, et al, 1995)اعمو جاتل

 Product/Service تصصصميم المنصصتا / الخدمصصة:
Design  يشيرل عالمدد لوادوحلاعمواعد اتلاع د ل

 ادد هالاعموظمددةلع مودد جلنولاعخدمددة،لومددد لمشددار ةل
 داراتلاعموظمدددددةلرشددددد لل امدددددلليددددد ل م يدددددةل طدددددويرل

موظمدةليدد لو عدميملاعمود جلنولاعخدمدة،لومدد لنخدذلاع
ا  راربدددالمسددد و لادو اجيدددةلن ودددا ل عدددميملاعمودددد جلنول
اعخدمة.لو هدال م يةل عميملاعمو جلنولاعخدمةل عال
زيدددددادةلجدددددودةلاع عدددددميم،لوادددددمانلاع اب يدددددةلع  عدددددويلأل

(Kim, et al, 2012). 
وغاعردددا لمدددداليوددد جل ددددنلالاب مددداملبجددددودةلاع عددددميمل
دمدددددداجل  وفيدددددددلاعم ووددددددات،لو رسدددددديالاع عددددددميمات،لواي

تلاع مددد  لن ودددا ل عدددميملاعموددد جلنولاعخدمدددةلاف ياجدددا
(Zu, et al, 2008).وعزيدادةلجدودةلاع عدميمليوريد لل

ننل شدددجلألاعموظمددداتل  دددالوجدددودلا عدددالاتلمسددد مرةل
اع عددددددددميم،لل بددددددددينل ددددددددللمددددددددنلاع مدددددددد  ،لومهودسدددددددد

واعمعدددددددو ين،لممدددددددالي ر ددددددددلل  دددددددالذعدددددددظل خ دددددددديضل
ادوفراياتلي لاع م يةلادو اجية،لو خ يضلاع يييراتل

ريةلعموددددلألاعمشدددداكللاعمر رطددددةلردددداعجودة،لغيددددرلاعاددددرول
 ,Zu, et al)و   يدللم ددلاتلاع شدلليد لاعمو جداتل

2008; Kaynak, 2003).ل
  Process Management : إدارد العمميصصصصصة

 شدددددديرل دارةلاع م يددددددةل عددددددالاددددددرورةلاع يدددددداملر  مددددددالل
اعمراج ددددةلواع فددددصلواع   دددديشل  ددددال ددددللمددددنلاعمددددوادل

اتل فدددددتلاعخددددداملاعمسددددد  مةلمدددددنلاعمدددددوردين،لواعمو جددددد
اع عددددويلأ،لواعمو جدددداتلاعوهاتيددددة.لو ددددذعظل شدددديرل عدددددال
مراج ددددةلجددددداوللادو دددداجلرعدددد ةلمسدددد مرة،لواسدددد خدامل
نسددداعيللاعرااردددةل  دددالاعجدددودةلرالا  مدددادل  دددالاعدددوظمل
ادعك روويةلع فديددلمدد لاوادرافلاع م يداتلاع شديي يةل

(Zehir, et al, 2012). 
و سددددا دل دارةلاع م يدددداتل  ددددالاددددمانلننل كددددونل

ياتلي لادو اجلادمنلاعفددودلاعم بوعدة،ليهد لالاخ  
  مدلل  ددالاعفددلرشدد للمسدد مرلمدنلاع ردداينلاعفاعددلل
يددددد لمسددددد و لاعجدددددودةلرشددددد لليدددددؤديل عدددددالاع فسدددددينل

واددددلنشدددارلل.(Kaynak, 2003)اعمسددد مرلع جدددودةل
Kim, et al (2012)عددالننل دارةلاع م يدداتلعهددالل 

 ددددد  يرل يجددددداب ل  دددددالالاب كدددددارل دددددنلطريدددددلل شدددددجيلأل
 اعموظماتل  ال طويرلنياللاع طبي اتلاددارية.

 :Innovation: الايتكار  2 – 5
ي  بددرلالاب كددارلمظهددرلنساسدد لمددنلمظددابرلندا ل
اعموظمددداتلوا مدددم،لذعدددظلننلاعسدددبللاعرتيسددد ل بميدددةل

 نل   ا دددللمدددلألالاب كدددارلبدددولنودددهليسدددمحلع موظمددداتلرددد
اع ييدددددراتلرسدددددر ةلوذعدددددظلع كدددددونلادددددادرةل  دددددال يجدددددادل
واك شاالمو جاتلونسواقلجديدةلوع فمايدةلمدنلاعبيتدةل
غيرلاعمواسرة،ل مالنوهلي ل طارل س را يجيةلاع عدويلأل
اعم  مدةل  الاعموارد،وليد لظدللازديدادلاعموايسدةليد ل
ا سددددواقلاعمف يددددةلواع اعميددددةلبددددرزلالاب كددددارل معدددددرل

مولاعموظمة،لونعرفتلممارساتل دارةلرتيس ليد ملو
اعجددددودةلاعشددددام ةلوالاب كددددارلمددددنلاع واعددددرلا ساسدددديةل
عخ دددددددددددللو يزيدددددددددددزلاعميدددددددددددزةلاع وايسددددددددددديةلاعم واعددددددددددد ةل
(Abrunhosa and Mourta Esa, 2008; 

Martinez – Costa and Martinez – 

Lorente, 2008)                      ل
دتلوييمدددالي ددد لمجمو دددةلمدددنلاع  ري ددداتلاع ددد لورل

لفوللم هوملالاب كار:
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 Abrunhosa and)فيدددثلي دددرالاعدددر ضل

Moura Esa, 2008)الاب كددارلر وددهل م يددةل وعيدددلل
و طبيددددللني ددددارلجديدددددةلوخ اددددةلعددددمل طبددددللمددددنلابددددلل

لووا هالموالألاع طبيل.
لGolmohammadi, et al (2014b)نمددال

يي ددرالالاب كددارلر وددهليشدديرل عددالجهددودلاعموظمددةليدد ل
جديددددةلعدددمليسدددر هالنفددددلل يجدددادليدددرصلجديددددةلوف دددول

  عيها.

 ,Bon and Mustafa)ويادديإلاعددر ضل

  ري ددا لخخدددرلع ب كددارلر ودددهلاعجهددودلاعموظمدددةلل(2013
اع ددد ل سددد هدال وميدددةلسددد لألوخددددماتلجديددددةلنولخ دددلل

لاس خداماتلجديدةلع س لألواعخدماتلاعفاعية.
الاب كدارللAnderson, et al (2008)وي درال

يددددد لاعم ريدددددةللر ودددددهليشددددديرل عدددددالاع طبي ددددداتلاعجديددددددة
وا ي ددارلوا سدداعيللواعمهدداراتلاع دد ل م ددنلمددنلخ ددلل
و وعيدددلادددراتلم  ددردةلو سددا دل  ددال ف يددللاعموظمددةل

لع ميزةلاع وايسية.ل
ويدد لاددو لمددالسددبللا  مدددلاعرفددثلاعفدداع ل  ددال
اع  ريددددددإلاع دددددداع لع ب كددددددارلوبددددددولننلالاب كددددددارلبددددددول

خ اددةلعددمل طبددللمددنلليدددةاع طبيددللاع م دد ل ي ددارلجد
 هالموادددلألاع طبيدددلليددد لمجددداللاب كدددارلابدددل،لوواددد

لجديدة.ليةمو جاتلو م ياتلونساعيلل دارل
 تصن ف الايتكار:

اوعللاب مامل  يرلمنلاعرداف ينليد لمجدالل دارةل
ادو اجلواع م يداتل  دال فديددلمدالبد لنودواعلالاب كدارل
اع ددد ل سدددابمليددد ل ف يدددللاعميدددزةلاع وايسددديةلع موظمدددة؟ل

يددددد لودددددو ينلفيدددددثلفدددددددلاعرددددداف ونلنودددددواعلالاب كدددددارل
رتيسددددددددددديينلوبمدددددددددددا:لالاب كدددددددددددارلادداري،لوالاب كدددددددددددارل
اع كووعوج ،لو دذعظل دمل عدويإلالاب كدارلاع كووعدوج ل

اب كدارلاب كارلاعمو جلاعجذري،لولل عالنر  ةلنوواعلوب :
،لواب كدددارلاع م يدددةلاعجدددذري،لواب كدددارلاعموددد جلاع ددددريج 

 ;Chandy and Tellis, 1998)اع م يدةلاع ددريج 

Abrunhosa and Moura Esa, 2008; Kim, 

et al, 2012; Bon and Mustafa, 2013; 

Golmohammadi, et al, 2014a; 

Gatignon, et al, 2002)                .ل
لوييمالي  لو رضلعلأوواعلاعمخ   ةلمنلالاب كار:

  Administrative Innovation الايتكار الإداري:
ل(Bon and Mustafa, 2013)ي ددرالاعددر ضل

الاب كدددددارلادداريلر ودددددهليشددددديرل عدددددال طبيدددددللا ي دددددارل
اعجديددددددددةلع فسدددددددينلاعهياكدددددددللاع وظيميدددددددة،لوا وظمدددددددةل

 واع م ياتلاعم    ةلراعهي للالاج ما  لع موظمة.
ويهدالالاب كارلادداريل عالزيادةل  ا ةلوي اعيدةل
اعددددددوظملواع م يدددددداتلادداريددددددةل ددددددنلطريددددددللاسدددددد خدامل

ةلاعم  مددددةل  دددالاعموظمدددةلع  طبي ددداتلادداريدددةلاعجديدددد
اعفاسددددللالآعدددد لنول  مددددلل  ددددال فسددددينلاع طبي دددداتل
ادداريدددةلاعفاعيدددة،لو دددذعظل دددنلطريدددللاسددد خداملوظدددمل
جديدددةلنول  مددلل  ددال فسددينلاعددوظملاعفاعيددةلاعم ر ددةل
ي لم اي ةلاع ام ينلو دريبهم،لونيادا ل دنلطريدللايدامل
اعموظمددةلراسدد فداثلبياكددلل وظيميددةلجديدددةلنول  مددلل

للاع وظيميددةلاعفاعيددة،لونخيددرا ل ددنل  ددال فسددينلاعهياكدد
طريددددللسدددد  لاعموظمددددةلع رفددددثلاعددددداتمل ددددنلمعددددادرل

 Kim, et) مويللجديدةلع م يا هالادو اجيةلوادداريةل

al, 2012).ل
 Technological الايتكصصصصصصار التكنولصصصصصصو  :

Innovation  ي ددرالاعددر ضل(Kim, et al, 

الاب كدددارلاع كووعدددوج لر ودددهل طبيدددللا سددداعيللل(2012
عوجيدددةلاعفدي دددةليددد لمجدددالل  دددديملاعمو جددداتلنولاع كوول

اعخددددددددددمات.لنيلننلالاب كدددددددددارلاع كووعدددددددددوج لي   دددددددددلل
راع كووعوجيددددالادو اجيددددةلاعمسدددد خدمةلواعمو جدددداتلاع دددد ل
  دددوملاعموظمدددةلب و اجهدددا،لويهددددال عدددال طدددويرلا دا ل
اع و لع موظمدةلوذعدظلب ادايةلنوشدطةلجديددةلنول  دديمل

ظمدةلمدنلابدللمو جاتلوخدماتلجديددةلعدمل و جهدالاعمو
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 Bon)نولمفاوعةل فسينلو  دديللاعمو جداتلاعفاعيدةل

and Mustafa, 2013)                              . 
       ل  

ويم ددنل  سددديملالاب كدددارلاع كووعددوج ل  دددالفسدددلل
اعهدددددالمددددنلالاب كددددارل عددددالوددددو ينلوبمددددا:لالاب كدددددارل
اعجذري،لوالاب كارلاع دريج ،لوذعدظلوي دا لع   دةلنر دادل

،لاعسددوقل–ط يددإلنمل بيددرلل–اع يييددرللمسدد و لوبدد :ل
،لومسد و لل–فداع لنملجديددلل–نولاع ميللاعمس هدال

 ,Kim, et al)ل–موخ ادةلنمل اعيدةلل–اعمخداطرل

ل.  (2012
 Innovationالايتكصصصار التصصصدري   فيدددثليشددديرل
Incrementalعدددددال جدددددرا ل يييدددددراتلط ي دددددةليددددد للل 

اع كووعوجيددددالاعمسدددد خدمةلفاعيددددا ليدددد لمجدددداللاع عددددميمل
وا شددد اللنولاعخعددداتصلعم اب دددةللواع سددد يرلواعكميدددة

 ,Jansen, et al)اف ياجدداتلاع مدد  لاعفدداعيينل

2006; Valle and Vazquez, 2009).وير دزلل
الاب كددددددارلاع دددددددريج ل  ددددددالمفاوعددددددةلالاسدددددد  ادةلمددددددنل
اعمهدداراتلواعم ددارالاعفاعيددةلع  ددديملاعمو جدداتلاعفاعيددةل

اعيين،لر دددددل  دددددي هالنول فسدددديوهالعددددو سلاع مدددد  لاعفدددد
ويوطدددويلالاب كدددارلاع ددددريج ل  دددالمسددد و لنادددللمدددنل
اعمخددداطر،لوعكودددهليف دددللنيادددا لمودددايلألنادددللع موظمدددةل

(Kim, et al, 2012).ل
لInnovationللالايتكار ال صرري ي لفينليشيرل

Radicalعدددددال طبيدددددللا سددددداعيللاعفدي دددددةلعخ دددددلللل 
ط للجديدلغيرلم روالمنلابللاع مد  لوا سدواق،ل

راتلوم ددددارالجديدددددةلو دددددملوي  مددددل  ددددالخ ددددللمهددددا
الا  مددددددددددادل  ددددددددددالاعمهدددددددددداراتلواعم ددددددددددارالاعفاعيددددددددددةل

(Chandy and Tellis, 1998).ل
ويوطددويلالاب كددارلاعجددذريل  ددالدرجددةل اعيددةلمددنل
 دددددملاع  كددددد،لومسدددد و ل دددداع لمددددنلاعمخدددداطرلم اروددددةل
رالاب كدارلاع ددريج ،لو شديرلاعدراسداتل عدالننلفددواع ل

تلبددد ل%لمدددنلالاب كددداراتلاع ددد ل ددد مليددد لاعموظمدددا90

اب كدداراتل دريجيددة،ليدد لفددينليم ددللالاب كددارلاعجددذريل
%لي دددددالمدددددنلالاب كددددداراتلاع ددددد ل ددددد مليددددد ل90فددددواع ل

اعموظماتلوظرا للار  داعلمسد و لاعمخداطرلاعمعدافرةل
ل.((Kim, et al ,2012ع طبي هل

 مدددداليم ددددنل  سدددديملالاب كددددارلاع كووعددددوج لفسددددلل
موادددوعلالاب كدددارل عدددالودددو ينلبمدددا:لاب كدددارلاعموددد ج،ل

اع م يدددة.لوييمدددالي ددد لو دددرضلعهدددذينلاعودددو ينللواب كدددار
لمنلالاب كار:

  Product Innovation  ايتكصصصصصار المنصصصصصتا: 
يشدديرلاب كددارلاعمودد جل عددالاع ييددراتليدد لاعمو جدداتلنول

 Gatignons, et)اعخدماتلاعوهاتيةلاعم دمةلع  م  ل

al, 2002)لويم ددنل عددويإلاب كددارلاعمودد جلفسددلل.
اعموددددد جلاعجدددددذريلاعهدددددالمدددددنلالاب كدددددارل عددددالاب كدددددارل

لواب كارلاعمو جلاع دريج .
 Radical Productلايتكصصار المنصصتا ال صصرري: 

Innovationيشدددددديرل عددددددال  ددددددديملسدددددد لألوخدددددددماتللل
جديدددةل خ  ددإلرشدد للجددوبريل ددنلاعسدد لألواعخدددماتل

 سدددوي هالمدددنلابدددللاعموظمدددة،لوذعدددظللاعفاعيدددةلاع ددد ليددد م
ب دخددددالل فسدددديواتلجوبريددددةليدددد لاعمواعدددد اتلاع ويددددةل

ي لاعموادلاعداخ ةلي ل عدويلألاعمو جداتللع مو جاتلنو
(Chandy and Tellis, 1998).لل

 Incrementalلايتكصصصصار المنصصصصتا التصصصصدري  : 
ProductللInnovationيشدددددددديرل عددددددددالالاب كددددددددارلل

اعمدددددر رالب  دددددديملاعمو جددددداتلواعخددددددماتلاعفاعيدددددةلر ددددددل
 فسدديوهالو  دددي هالع  واكددللمددلألالاف ياجدداتلاعم ييددرةل

اعمو جددداتلواعخددددماتلاعفاعيدددةلع  مددد  ،لرم ودددال  دددديمل
خعاتعدددهالنولاعيددرضلمدددنلاسددد خدامهاللر دددل فسدددين

 ,Reichstein and Salter)  يد لا سدواقلاعفاعيدة

2006; Valle and Vazquez, 2009)  ل
  Process Innovation ايتكصصصار العمميصصصة:

يشيرلاب كارلاع م يةل عدالاع ييدراتليد لطري دةل عدويلأل
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اعس لألواعخدماتلاع  ل  دمهالاعموظمة،لوير رالاب كارل
اع م يددةلرطبي ددةلو  ددارلأل م يددةلادو دداجلذا هددالع فسددينل
 و اجيدددةلو  دددا ةلا وشدددطةلادو اجيدددةلداخدددللاعموظمددددةل

(Bon and Mustafa, 2013). 
ويهدالاب كارلاع م يةل عال فسينلاعموادلاعداخ دةل

ينليدددد لادو دددداج،لو فسددددينلاعم ددددداتلوالآلات،لو فسدددد
اع م يددةلادو اجيددةلو سددها،لو دددذعظل فسددينلخعيددةل دددديلل

ويم ددنل عددويإللل.(Kim, et al, 2012)اع مددلل
  اب كارلاع م يةلفسللاعهدالمنلالاب كار

 عدددددددالاب كدددددددارلاع م يدددددددةلاعجدددددددذري،لواب كدددددددارلاع م يدددددددةل
لاع دريج .

 Radical Process ايتكصصار العمميصصة ال صصرري:
Innovation      

يشدددديرل عددددالالاب كددددارلاعمددددر رالبدددد جرا ل فسدددديواتل
جوبريددددددددةل  ددددددددالالآلاتلواعم ددددددددداتلدو دددددددداجلاعسدددددددد لأل
واعخدددددمات،لو ددددذعظل جددددرا ل  دددددي تلجوبريددددةل  ددددال
اع م يددددداتلادو اجيدددددةلاعمسددددد خدمةليددددد ل و ددددداجلاعسددددد لأل
واعخددددددمات،لبدددددذالرادادددددايةل عدددددال جدددددرا ل فسددددديواتل
جوبريدددةل  دددال كووعوجيدددالاعم  ومددداتلاع زمدددةلدو ددداجل

 لألواعخددددماتلوذعدددظل دددنلطريدددلل دخددداللنسددداعيللاعسددد
 مللجديدةلنول فسينلجوبريلي لاعموادلاعداخ ةلي ل
ادو دددددداجلبهدددددددال فسددددددينلمسدددددد و لاعجددددددودةلوخ ددددددضل

ل.(Reichstein and Salter, 2006)اع كاعيإل
 Incremental ايتكصصصار العمميصصصة التصصصدري  :
Process Innovation  يشددديرل عدددالالاب كدددارل

يواتلط ي دةلنول دريجيدةل  دالاعمدر رالبد جرا اتل فسد
الآلاتلواعم دددداتلدو دددداجلاعسددد لألواعخدددددمات،لو ددددذعظل
 جددددرا ل  دددددي تلرسدددديطةلو دريجيددددةل  ددددالاع م يدددداتل
ادو اجيةلاعمس خدمةلي ل و اجلاعس لألواعخددمات،لبدذال
رادادددايةل عدددال جدددرا ل فسددديواتلرسددديطةلنول دريجيدددةل
  ددددال كووعوجيددددالاعم  ومدددداتلاع زمددددةلدو دددداجلاعسدددد لأل

مات،لوذعدددددظلبهددددددال فسدددددينلمسددددد و لاعجدددددودةلواعخدددددد
 ;Gatignon, et al, 2002)وخ ددضلاع كدداعيإل

Valle and Vazquez, 2009). 
 الدرا اة ال ابقة:  – 6

 وددددددددلمراج دددددددةلا دبيددددددداتلاعم    دددددددةلبددددددد دارةلادو ددددددداجل
واع م يددددات،لا اددددحلردددد نلالاب كددددارلي دددددلمددددنلاع وامددددلل
ا ساسدديةلاع دد ل سددا دلاعموظمدداتليدد لفعددوعهال  ددال

(.لممدالي ط دلل(Kim, et al, 2012اعميزةلاع وايسيةل
اعرفدددددثل دددددنلاعممارسددددداتلاع ددددد ل سدددددهمليددددد ل فسدددددينل

مارسداتلمس و لالاب كارلي لاعموظمات،لووظرا ل نلم
 دارةلاعجددددددودةلاعشددددددام ةلمددددددنلا سدددددداعيللواعموهجيدددددداتل
وا وظمةلاع  ل فسنلمنلمس و لالاب كارليسوالي مل
 ودددداولل ددددددا لمددددنلاعدراسدددداتلاع جريبيددددةلاعسددددار ةلاع دددد ل
 واوعددتلاع  اددةلبدددينلممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشدددام ةل

 والاب كار.ل
 Prajogo and Sohalفيددثل  ددددلدراسدددةل

اسددداتلاع ددد لاب مدددتلراخ ردددارلمدددنلنواتدددللاعدرلل(2001)
اع  ادددددددةلبدددددددينل طبيدددددددلل دارةلاعجدددددددودةلاعشدددددددام ةلوندا ل
الاب كار.لو م  تلممارسداتل دارةلاعجدودةلاعشدام ةليد ل
بذ لاعدراسةليد ل   دةلممارسداتلوبد :لاع ر يدزل  دال

لاع ميل،لواع فسينلاعمس مر،لو م ينلاع ام ين.
و وع تلاعدراسدةل عدالوجدودل د  يرل يجداب لددارةل
اعجددودةلاعشددام ةل  ددالالاب كددارل ودددمال سدد هدال دارةل
اعجدددودةلاعشدددام ةل رادددا لاع مددد  لمدددنلخددد لل فسدددينل
الاب كددددارلع  بيددددةلاف ياجدددداتلاع مدددد  لرشدددد للنياددددل،ل
وعكددنليدد لو ددسلاعواددتل يددرافلاعموظمدداتلاع دد ل طبددلل
 دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةليدددد ل  بيددددةلاف ياجدددداتلاع مدددد  ل

لسوالي وقلادر هال  الالاب كار.
وع تلاعدراسدةل دذعظل عدالوجدودل د  يرل يجداب لو 

ددارةلاعجددودةلاعشددام ةل  ددالالاب كددارل ودددمال سدد هدال
 دارةلاعجددددددودةلاعشدددددددام ةل ف يددددددللاع فسدددددددينلاعمسددددددد مرل
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و شددجلأل  ددالاع يييددرلوادبددداعليدد لاع مددل،لوعكددنليدد ل
و دددسلاعوادددتلاددددل دددر رال دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةلر  ادددةل

رل مودلألنول  دوقلس بيةلملألالاب كارل ودل طبيللم دايي
الاب كارلو   للمنلاعمردادراتلالاب كاريدةل  دالمسد و ل
اعموظمدددة.لونخيدددرا ل وعددد تلاعدراسدددةل عدددالوجدددودل ددد  يرل
سدددد ب لددارةلاعجددددودةلاعشددددام ةل  ددددالالاب كددددارلرسددددبلل
وجدددودلر ددددضلاعم واددداتلاع دددد لي رادددهال طبيددددلل دارةل

لاعجودةلاعشام ة.
 Prajogo and Sohalو دذعظل واوعدتلدراسدةل

اع  اددددددةلبددددددينل ددددددللمددددددنلممارسدددددداتل دارةللل(2003)
اعجودةلاعشام ة،لوندا لاعجودة،لوندا لالاب كدار.لو م دلل
اعهدددالاعرتيسدد لع دراسددةليدد لاخ رددارلاع  اددةلبددينل ددلل
مدددنلممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةلوندا لالاب كدددار،ل
وم ارودددةلطبي دددةلبدددذ لاع  ادددةلنول ددد  يرلبدددذ لاع  ادددةل

ل  الندا لاعجودة.
تلا بددداالاع ر يددةلع دراسددةليدد ل:ليدد لفددينل م  دد

اخ ردددارلاع  اددددةلبددددينلر دددضلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةل
م ددددددددددللاع يددددددددددادةلادداريددددددددددة،لواع خطدددددددددديالل–اعشدددددددددام ةل

ادسدددددددد را يج ،لواع ر يددددددددزل  ددددددددالاع ميددددددددل،لو ف يددددددددلل
دارةلاع م يدددةل دارةلاعمدددواردلاعرشدددرية،لواي ل–اعم  ومدددات،لواي
رارلو ينلندا لاعجودةلم اسا لبجودةلاعمو ج،لو ذعظلاخ 

اع  ادددةلبدددينلر دددضلممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةل
و ينلاب كارلاعمو ج،لونخيرا لاخ رارلاع  اةلبينلر دضل

لممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةلو ينلاب كارلاع م ية.
وفاوعددتلاعدراسدددةلادجارددةل  دددال سدداؤعينلوبمدددال:ل

(لبددددددللممارسدددددداتل دارةلاعجددددددودةلاعشددددددام ةل ددددددر رال9)
لاعةل فعاتيةلملألندا لاعجودة؟لار راطا لموجرا لوذاتلد

وبدددلل دددر رالممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةلار راطدددا ل
(ل2موجرددا لوذاتلدلاعددةل فعدداتيةلمددلألندا لالاب كددار؟ل)

بلل وجدلنيل  اةلار رافلذاتلدلاعدةل فعداتيةلبدينل
ذال اودددتل وجدددل  ادددةل ندا لاعجددودةلوندا لالاب كددار؟لواي

ودةلاعدراسددةليمدالبد لطبي دةلبددذ لاع  ادة؟للو م  دتل ي
(لموظمدددددةلعدددددوا يةل994(لمدددددديرلمدددددنل)9000يدددد ل)

يددددد لل9009وخدميدددددةلفاعددددد ةل  دددددالشدددددهادةلا يدددددزول
لنس راعيا.

و وعدد تلاعدراسددةل عددال دددملوجددودل  اددةلار رددافل
ذاتلدلاعدددددةل فعددددداتيةلبدددددينلممارسددددداتل دارةلاعجدددددودةل
اعشدددددام ةلاع ددددد لر دددددزتل  يهدددددالاعدراسدددددةلو دددددينلا دا ل

وعدددد تلاعدراسددددةلاع وظيمددد لم اسددددا لبجددددودةلاعموددد ج،لو 
 دددذعظل عدددالوجدددودل  ادددةلار ردددافلموجردددةلوذاتلدلاعدددةل
 فعددداتيةلبدددينلممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةلاع ددد ل
ر ددزتل  يهدددالاعدراسدددةلو دددينل ددللمدددنلاب كدددارلاعموددد ج،ل

لواب كارلاع م ية.
ي ددللSingh and Smith (2004)نمدالدراسدةل

 واوعددتلاع  اددةلبددينل دارةلاعجددودةلاعشددام ةلوالاب كددار،ل
 هديتلاعدراسةلاخ رارلاع  اةلبينل دةلممارسداتلواس

م ددللاع يددادةلادداريددةلاع  يددا،لل–ددارةلاعجددودةلاعشددام ةل
واع ر يددزل  ددالاع ميددل،لومشددار ةلاع ددام ين،لواع  اددةل
دارةل ملألاعموردين،لونوظمةلالا عالاتلواعم  ومات،لواي

لو ينلالاب كار.لل–اع م يةل/لاعمو جل
(لموظمددددددةل9053و م  ددددددتل يوددددددةلاعدراسددددددةليدددددد ل)

عوا يةلي لاس راعيا،لو  غل ددلاعموظماتلاع  لاب تل
(لموظمددددةلبوسددددرةلردودل498الاشدددد راظليدددد لاعدراسددددةل)

%،لو م ددددللمسدددد و لاع ف يددددلليدددد لمددددديريل42ب يددددتل
اعمعددددداولأليددددد لاعموظمددددداتلمفدددددللاعدراسدددددة،لورم ددددددلل
معدولألوافددليد ل ددللموظمدة.لو وعد تلاعدراسدةل عددال

ةلبدددددينل ددددددملوجدددددودلندعدددددةل اييدددددةل ؤ ددددددلوجدددددودل  اددددد
ممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةلاع  ل ملاع ر يدزل  يهدال

لي لاعدراسةلو ينلالاب كار.
 د  يرللHoang, et al (2006)و واوعدتلدراسدةل

 دارةلاعجودةلاعشام ةل  دالالاب كدار.لوفاوعدتلاعدراسدةل
ادجاردددددةل  دددددال سددددداؤعينلبمدددددا:لبدددددللممارسددددداتل دارةل
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الاب كددددارليدددد لاعجددددودةلاعشددددام ةلعهددددال دددد  يرل  ددددالندا ل
اعموظمددددداتلمفدددددللاعرفدددددث؟لومدددددالبددددد لدلاعدددددةل ددددد  يرل
ممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشددددام ةل  دددالندا لالاب كددددارل

 راعوسرةلع موظماتلمفللاعرفث؟

واسدددد هديتلاعدراسددددةلمفاوعددددةلاعرفددددثل ددددنلمددددد ل
ل–وجددودل  اددةلبددينلممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل

م ددينلم دللاع ددزاملاددارةلاع  يدا،لومشددار ةلاع دام ين،لو 
اع ددام ين،لواع   دديملواع دددريل،لويددرقلاع مددل،لواع ر يددزل
دارةلاع م يددددددددددة،لووظددددددددددامل ف يددددددددددلل   ددددددددددالاع ميددددددددددل،لواي
اعم  ومدددددات،لواع خطددددديالادسددددد را يج ،لوالا عدددددالاتل

و دددينلندا لالاب كدددارليددد لل–اعم  وفدددة،لو  ايدددةلاعجدددودةل
(لموظمةلعوا يةلوخدميةليد ل204 يوةل م  تلي ل)

ليي وام.
وجودل  اةلار رافلموجرةللو وع تلاعدراسةل عا

وذاتلدلاعددددةل فعددددداتيةلبدددددينلر دددددضلممارسددددداتل دارةل
اع دددددزاملاددارةلاع  يدددددا،لواع خطددددديالل–اعجدددددودةلاعشدددددام ةل

ادسدددددددد را يج ،لومشددددددددار ةلاع ددددددددام ين،لوالا عددددددددالاتل
و ددينلالاب كددار.لو وعدد تلاعدراسددةل ددذعظلل–اعم  وفددةل

 عالننلر ضلممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةلا خر ل
عددديسلعهدددالل– دددملاع ر يدددزل  يهددداليددد لاعدراسدددةللاع ددد ل–

ل   يرل يجاب ل  الالاب كار.
ي ددل واوعدتللFeng, et al (2006)نمدالدراسدةل

 دددد  يرلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةل  ددددالا دا ل
م اسدددددا لبجدددددودةلاعموددددد جلواب كدددددارلاعموددددد ج.لواسددددد هديتل
اعدراسدددددددةلم ارودددددددةل جر دددددددةلاعموظمددددددداتليددددددد لاسددددددد راعيال

ةلب  ددددلنر ددادل دارةلاعجددودةلاعشددام ةلوسددويايورةلاعم    دد
و  ا هدددالر دددللمدددنلندا لاعجدددودةلوندا لالاب كدددار.لو دددمل

(ل994 جرا لبذ لاعدراسةلاعمسدفيةليد لاعبدايدةل  دال)
موظمددةلعددوا يةليدد لاسدد راعيا،ل ددمل  ددادةل جراؤبددالمددرةل

(لموظمدددةلعدددوا يةليددد لسدددويايورة،ل58نخدددر ل  دددال)
اع  يددددالو م  ددددتلوفددددداتلاعم ايوددددةليدددد لمددددديريلاددارةل

واعوسدددطالواعدددذينلعدددديهملخبدددرةلوو ددد لر بميدددةلنوشدددطةل
لالاب كارلواعجودةلداخللموظما هم.

و م  دتلاعم ييدراتلاعمسد   ةليد لبدذ لاعدراسدةليدد ل
ممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةلوب :لاع يادةلاددارية،ل
واع خطدددددديالادسدددددد را يج ،لواع ر يددددددزل  ددددددالاع ميددددددل،ل

دارةلاعمدددددواردلا دارةلو ف يدددددللاعم  ومدددددات،لواي عرشدددددرية،لواي
اع م يددة.لنمددالاعم ييددراتلاع ار ددةلي م  ددتليدد ل ددللمددنل

واعذيل دملاياسدهلر دددلل–جودةلاعمو ج،لواب كارلاعمو جل
الاب كددارات،لواعسددر ةليدد ل  ددديملالاب كددارات،لومسدد و ل

ل.الاب كار،لومد لفدا ةلاع كووعوجيالاعمس خدمةل
و وع تلاعدراسةل عدالننلممارسداتل دارةلاعجدودةل

اعم    دددددةلراعجواودددددللاعسددددد و يةلم دددددللاع يدددددادةلاعشدددددام ةل
دارةلاعمدددواردلاعرشدددريةلنك دددرلار راطدددا لرددد دا ل ادداريدددة،لواي
الاب كددار،ليدد لفددينل ددر رالاعممارسدداتلا خددر لددارةل
دارةل اعجددددودةلاعشددددام ةلم ددددللاع ر يددددزل  ددددالاع ميددددل،لواي

لاع م يةلار راطا لذولدلاعةل فعاتيةلملألندا لاعجودة.
 Santos – Vijande andو واوعدتلدراسددةل

Alvarez – Gonzalez (2007)اع  اددةلبددينلل
اع ددددرةلادب كاريدددةلوالاب كدددارلاع وظيمددد ليددد لاعموظمددداتل
اعموجهةلب دارةلاعجودةلاعشام ةليد لظدلل ييدرلظدروال

(لموظمددددةل93اعسددددوق.للو م  ددددتل يوددددةلاعدراسددددةليدددد ل)
عددددددوا يةلوخدميددددددةلفاعدددددد ةل  ددددددالشددددددهادةلا يددددددزول

اعدراسددددةل  ددددالل(ليدددد لنسددددراويا.لو ؤ دددددلو دددداتج9009)
اعددددددورلاعدددددذيل   ردددددهل دارةلاعجدددددودةلاعشدددددام ةل معددددددرل

لع ف يللا دا لاعم ميزلع موظمات.ل
و وعدد تلو دداتجلاعدراسددةل عددال دددملوجددودل  اددةل
ار ردددافلموجردددةلومراشدددرةلبدددينلممارسددداتل دارةلاعجدددودةل
اعشدددام ةلو دددينلالاب كدددارلاع كووعدددوج ،ل دددذعظل وعددد تل

وجردةلومراشدرةلاعدراسةل عال دملوجودل  اةلار ردافلم
بينلاع درةلالاب كاريةلع موظمةلو دينلالاب كدارلادداري.ل
و وعددد تلاعدراسددددةلنيادددا ل عددددالوجدددودل  اددددةلار رددددافل
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موجرددةلومراشددرةلبددينلاع دددرةلالاب كاريددةلع موظمددةلو ددينل
الاب كدددارلاع كووعدددوج .لونخيدددرا لنشدددارتلو ددداتجلاعدراسدددةل
 عددددالوجددددودل دددد  يرلبدددداملددارةلاعجددددودةلاعشددددام ةل  ددددال

 كارلادداري،لي لفينلي وادإل د  يرل دارةلاعجدودةلالاب
اعشددددام ةل  دددددالالاب كدددددارلاع كووعدددددوج ل  دددددالاع ددددددراتل

لالاب كاريةلاعم وايرةلع موظمةلو  الظروالاعسوق.
 Prajogo and Hong دذعظل واوعددتلدراسدةل

 ددد  يرل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةل  دددالالاب كدددارلل(2008)
داخدلللي لظللوجودل شجيلألعوشافلاعرفوثلواع طوير

(لاسددددمل930اعموظمددددة.لو م  ددددتل يوددددةلاعدراسددددةليدددد ل)
ع رفوثلواع طويرلي لاعموظماتلاععوا يةليد ل وريدال
اعجوو ية.لو وع تلاعدراسدةل عدالوجدودل  ادةلار ردافل
موجرددددةلوذاتلدلاعددددةل فعدددداتيةلبددددينلممارسدددداتل دارةل
اعجددودةلاعشددام ةلو ددينل ددللمددنلاب كددارلاعمودد جلوجددودةل

لاعمو ج.ل
 Martinez – Costa andنمددالدراسددةللل

Martinez – Lorente (2008)ي دددلفاوعدددتلل
ادجارددةل  ددال سدداؤللرتيسدد لوبددول:لبددلل دارةلاعجددودةل

ل سا دل  النول  وقلالاب كارلداخللاعموظمة؟ل
واسددددد هديتلاعدراسدددددةلاخ ردددددارلاع  ادددددةلبدددددينل دارةل
اعجددددودةلاعشددددام ةلوالاب كددددارلاع وظيمدددد ،لفيددددثلسدددد تل

ةلبددينل دارةلاعجددودةل(لاخ رددارلاع  ادد9اعدراسددةل عددال:ل)
(لاخ ردارلاع  ادةلبدينل2اعشام ةلو ينلاب كارلاعمو ج،ل)

(ل3 دارةلاعجددددددودةلاعشددددددام ةلو ددددددينلاب كددددددارلاع م يددددددة،ل)
اخ رارلاع  اةلبينلاب كدارلاعمود جلو دينلندا لاعموظمدةل

م اسددددا لرادو اجيددددة،لواعفعددددةلاعسددددواية،لواعر فيددددة،لل–
 كدددارل(لاخ ردددارلاع  ادددةلبدددينلاب4،ل)ل–وجدددودةلاعموددد جل

(لاخ ردارلاع  ادةلبدينل5اع م يةلو دينلندا لاعموظمدة،ل)
 دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةلو ددددينلندا لاعموظمددددة.لو م  ددددتل

(لموظمددةلعدددوا يةلوخدميدددةل459 يوددةلاعدراسدددةليددد ل)
لي لنسراويا.

و وع تلاعدراسةل عالوجودل  اةلار رافلموجرةل
وذاتلدلاعددددةل فعدددداتيةلبددددينلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةل

اع فسدددينلاعمسددد مر،لوالا  مدددادل  ددداللم دددلل–اعشدددام ةل
يدددددرقلاع مدددددل،لواعرااردددددةلادفعددددداتيةل  دددددالاع م يدددددة،ل
واخ يدددارلاعمدددوردلبودددا ا ل  دددالم يدددارلاعجدددودة،لو ددددريلل

ل–اع دددام ين،لواع يدددادةلادداريدددة،لواع  ادددةلمدددلألاع ميدددلل
و دددينلاب كدددارلاعموددد ج.لو وعددد تلاعدراسدددةل دددذعظل عدددال

يةلبينلوجودل  اةلار رافلموجرةلوذاتلدلاعةل فعات
ل–اعسدددابللذ ربدددالل–ممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةل

لو ينلاب كارلاع م ية.
و وع تلاعدراسةلنياا ل عدالوجدودل  ادةلار ردافل
موجرةلوذاتلدلاعةل فعاتيةلبينلاب كدارلاعمود جلو دينل
ندا لاعموظمدددة.لو دددذعظل وعددد تلاعدراسدددةل عدددالوجدددودل
  ادددددةلار ردددددافلموجردددددةلوذاتلدلاعدددددةل فعددددداتيةلبدددددينل

اع م يةلو ينلندا لاعموظمدة،لو وعد تلاعدراسدةللاب كار
نيادددا ل عدددالوجدددودل  ادددةلار ردددافلموجردددةلوذاتلدلاعدددةل
 فعدداتيةلبدددينلممارسدداتل دارةلاعجدددودةلاعشددام ةلو دددينل

لندا لاعموظمة.
ونخيدددددرا ل وعددددد تلاعدراسدددددةل عدددددالننل دارةلاعجدددددودةل
اعشددام ةل شددجلأل  ددالالاب كددارلداخددللاعموظمددات،ل مددال

نول و دددذلممارسددداتلددارةللننلاعموظمددداتلاع ددد ل طبدددل
سددوا ليدد لاعمودد جلنولل–اعجددودةلاعشددام ةلوعددديهالاب كددارل

ف  ددتليواتددلنك ددرلم ارودةلراعموظمدداتلاع دد لل–اع م يدةل
 و ددددذلممارسددددداتل دارةلاعجدددددودةلاعشددددام ةلوعددددديسلعدددددديهال

ل.ل–سوا لي لاعمو جلنولاع م يةلل–اب كارل
 Abrunhosa, and Mouraور دزتلدراسدةل

Esa (2008)الادجارةل  ال ساؤللرتيس لوبولل  
:لبدددددلل طبيدددددللمردددددادال دارةلاعجدددددودةلاعشدددددام ةل دددددد مل

لالاب كار؟
واسددددد هديتلاعدراسدددددةلاخ ردددددارلاع  ادددددةلبدددددينلمدددددوحل
اعسدد طةلع  ددام ينللا خدداذلاع ددراراتل  فددد لممارسدداتل
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 دارةلاعجددددددددددودةلاعشددددددددددام ةلو ددددددددددينل طبيددددددددددللالاب كددددددددددارل
ع  ادةلاع كووعوج ،لواس هديتلاعدراسةلنيادا لاخ ردارلا

بددددينلالا  مددددادل  ددددالالاس شدددداريينلاعخددددارجيينلو ددددينل
الاب كارلاع كووعوج ،لونخيرا لاس هديتلاعدراسةلاخ رارل
اع  ادددةلبدددينل دددللمدددنلمشدددار ةلاع دددام ين،لوالا  مدددادل
  اليرقلاع مل،لو ينلالاب كارلاع كووعدوج .لو م  دتل

(لموظمددددةل  مددددلليدددد لمجددددالل20 يوددددةلاعدراسددددةليدددد ل)
لر يال.عوا ةلا فذيةلي لاعب

و وع تلاعدراسةل عالوجودل  اةلار رافلموجرةل
وذاتلدلاعددةل فعدداتيةلبددينل ددللمددنلمسدد و لالا عددالل
داخللاعموظمة،لوالا  مادل  اليرقلاع مل،لومشار ةل
اع ددددددام ين،لو ددددددينلالاب كددددددارلاع كووعددددددوج .لو وعدددددد تل
اعدراسددةلنياددا ل  ددال دددملوجددودل  اددةلبددينل ددللمددنل

اع رارات،لوالا  مادل  المولألاعس طةلع  ام ينللا خاذل
لالاس شاريينلاعخارجيينلو ينلالاب كارلاع كووعوج .

 Leavengood andو ددذعظل واوعددتلدراسددةل

Anderson (2011)نيادددددللممارسدددددداتل دارةللل
اعجددددودةلاعشددددام ةلع فسددددينلندا لالاب كددددار.لواسدددد هديتل
اعدراسددددةلاخ رددددارلاع  اددددةلبددددينل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةل

يدددددلنياددددللممارسدددداتل دارةلوالاب كددددارلمددددنلنجددددلل فد
اعجودةلاعشام ةلاع  ليم نلننل سهللو فسنلمنلندا ل

(لموظمددةل295الاب كددار.لو م  ددتل يوددةلاعدراسددةليدد ل)
عدددوا يةليددد لاعسدددافللاعير ددد لمدددنلاعولايددداتلاعم فددددةل

لا مري ية.
و وع تلاعدراسةل عالوجودل  ادةلار ردافلسد بيةل

ميدللبينلمدخلل دارةلاعجدودةلاعشدام ةلاعمر دزل  دالاع 
و دددددينلالاب كدددددارليددددد لاعموظمددددداتلاعموجهدددددةلرددددداعجودة،ل
ويرجددددددلألذعددددددظلمددددددنلوجهددددددةلوظددددددرلاعدراسددددددةل عددددددالننل
اعموظمدداتلاعموجهددةلردداعجودةللال هدد ملرالاب كددارلر دددرل
اب مامهددالب شددراعلاف ياجدداتلورغردداتلاع مدد  ،لوذعددظل
 نلاعموظماتلاعموجهةلراعجودةل ر زل  دالردلاع  دلل

فددددللمشدددداكلل جددددا لم ط ردددداتلاع ميددددل،لو سدددد ال عددددال
لاع م  لنك رلمنلاب مامهالرالاب كار.

لBon and Mustafa (2012)و واوعدتلدراسدةل
ر ادددا لمدددنلاعدراسددداتلاعسدددار ةلواع ددد ل واوعدددتلاع  ادددةل
بددددينل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةلوالاب كددددار.لفيددددثلاامددددتل
اعدراسةلرمراج ةل ماو لدراساتلسار ةل واوعتلاع  اةل

ارلوذعدظلخد للاع  درةلبينل دارةلاعجودةلاعشام ةلوالاب ك
،لفيددثلنظهددرتل2099وف ددال دداملل2006مددنل ددامل

  دددظلاعمراج دددةلننلاع  ادددةلبدددينل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةل
والاب كارلييهال وااض،لفيدثلعدمليد ملاع ف دللمدنلبدذ ل

لاع  اةلي لم ظملاعدراساتلاع  ل ملمراج  ها.
و وع تلاعدراسةل ذعظل عالوجودلر ضلاع واملل

اعراابيددةلاع دد لعددمليدد ملنخددذباليدد لاعوسدديطةلنولاع وامددلل
م ددلل مددرلاعموظمددة،لل–اعفسددرانليدد ل  ددظلاعدراسدداتل

ل–وي رةل طبيلل دارةلاعجودةلاعشدام ة،لوفجدملاعموظمدةل
واع  لادلي ونلعهال   يرل  دال طبيدللممارسداتل دارةل

لاعجودةلاعشام ة.
  دداللZehir, et al (2012)ور ددزتلدراسددةل

عشدام ةل  دال دللم ريةل   يرلممارساتل دارةلاعجودةلا
مدددنلندا لاعجدددودةلوندا لالاب كدددار.لواسددد هديتلاعدراسدددةل

م ددللل–اخ رددارل دد  يرلممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل
اع يدددادةلادداريدددة،لواعمددددخللاعدددواا  للا خددداذلاع دددرارات،ل
دارةلاعمددددواردلاعرشددددرية،لومدددددخللاعددددوظمليدددد لاددارة،ل واي

دارةلاع م يددة،لواع دارةلاع  اددةلمددلألاعمددوردين،لواي  ر يددزلواي
  دددال دددللمدددنلل–  دددالاع ميدددل،لواع فسدددينلاعمسددد مرل

لندا لاعجودةلوندا لالاب كار.
و وعددددد تلاعدراسددددددةل عددددددالوجدددددودل دددددد  يرل يجدددددداب ل

اع يدددادةلادداريدددة،لل–عممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةل
دارةلاع م يددددة،لومشددددار ةلاع ددددام ين،لواع ر يددددزل  دددددال واي
اع ميلل  الندا لاعجودةلي لاعموظماتلمفللاعرفث.ل

 وعد تلاعدراسدةل ددذعظلعوجدودل  اددةلار ردافلموجرددةلول
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وذاتلدلاعددةل فعدداتيةلبددينل ددللمددنلاع يددادةلادداريددة،ل
واع فسينلاعمسد مر،لواع ر يدزل  دالاع ميدللو دينلندا ل
الاب كدددار.لونخيدددرا ل وعددد تلاعدراسدددةل عدددالوجدددودل ددد  يرل
 يجدددداب لددارةلاعجددددودةلاعشددددام ةل  ددددال ددددللمددددنلندا ل

لاعجودةلوندا لالاب كار.
اع  ادةللKim, et al (2012)اوعدتلدراسدةلو و

بدينلممارسدداتل دارةلاعجددودةلوالاب كددار.لو م ددللاعهدددال
اعرتيسددددد لع دراسدددددةليددددد لاخ ردددددارلالار ردددددافلبدددددينل ددددددةل
ممارساتلددارةلاعجودةلمنلوافية،لومنلوافيةلنخدر ل
اخ رددارلالار رددافلاعمراشددرلوغيددرلاعمراشددرلبددينلر ددضل

الاب كددددارلممارسددداتل دارةلاعجدددودةلوخمسدددةلنودددواعلمدددنل
واع دد لر ددزتل  يهددالاعدراسددة.لو م  ددتلممارسدداتل دارةل
اعجددددددودةلاع دددددد لر ددددددزتل  يهددددددالاعدراسددددددةليدددددد ل ماويددددددةل
ممارساتلوب :لاع يادةلاددارية،لواع ددريل،لومشدار ةل
دارةلجددودةلاعمددورد،لواع  اددةلمددلألاع مدد  ،ل اع ددام ين،لواي
دارةلاع م يددددة،لو عددددميمل وجددددودةلاعبياودددداتلواع  ددددارير،لواي

عخدمددددة،ليدددد لفددددينلر ددددزتلاعدراسددددةل  ددددالاعمودددد جل/لا
خمسددةلنر ددادلنولنوددواعلع ب كددارلوبدد :لاب كددارلاعمودد جل
اعجدددذري،لواب كدددارلاعموددد جلاع ددددريج ،لواب كدددارلاع م يدددةل
اعجدددددددذري،لواب كدددددددارلاع م يدددددددةلاع ددددددددريج ،لوالاب كدددددددارل

(لموظمددةل2900ادداري.لو م  دتل يوددةلاعدراسددةليدد ل)
 ا يددزولل   ددالشددهادة عددوا يةلوخدميددةلفاعدد ةل

  ودا.ي ل (9009)

(ل9و وعددد تلاعدراسدددةل عدددال ددددةلو ددداتجلوبددد :ل) 
وجدودل  ادةلار ردافلذاتلدلاعدةل فعداتيةلبدينلاع يدادةل
ادداريددةلو ددينل ددللمددنلاع دددريل،لومشددار ةلاع ددام ين،ل
دارةلجددودةلاعمددورد،لواع  اددةلمددلألاع مدد  ،لو عددميمل واي

(لوجدددودل  ادددةلار ردددافلذاتل2اعموددد جل/لاعخدمدددة،لول)
 دددللمدددنلجدددودةللدلاعدددةل فعددداتيةلبدددينلاع ددددريللو دددين

(لوجددودل3اعبياودداتلواع  ددارير،لومشددار ةلاع ددام ين،لول)
  ادددددةلار ردددددافلذاتلدلاعدددددةل فعددددداتيةلبدددددينلمشدددددار ةل

دارةل اع ام ينلو ينل للمنلجودةلاعبياواتلواع  ارير،لواي
(لوجددددودل4اع م يددددة،لو عددددميملاعمودددد جل/لاعخدمددددة،لول)

  ادددةلار ردددافلذاتلدلاعدددةل فعددداتيةلبدددينل دارةلجدددودةل
(ل ددددمل5 عدددميملاعموددد جل/لاعخدمدددة،لول)لاعمدددوردلو دددين

وجودل  اةلار رافلبينل دارةلجودةلاعموردلو دينل دارةل
(لوجددددددودل  اددددددةلار رددددددافلذاتلدلاعددددددةل6اع م يددددددة،لول)

 فعددددداتيةلبدددددينلاع  ادددددةلمدددددلألاع مددددد  لو دددددينلجدددددودةل
(لوجددودل  اددةلار رددافلذاتل7اعبياودداتلواع  ددارير،لول)

يرلو ينل دللدلاعةل فعاتيةلبينلجودةلاعبياواتلواع  ارل
مدددنل دارةلجدددودةلاعمدددورد،لو عدددميملاعموددد جل/لاعخدمدددة،ل

دارةلاع م يددة،لول) (ل دددملوجددودل  اددةلار رددافلبددينل8واي
جودةلاعبياواتلواع  اريرلوا وواعلاعمخ   ةلمنلالاب كارل

(لوجدددددودل  ادددددةل9اع ددددد لر دددددزتل  يهدددددالاعدراسدددددة،لول)
ار رددددافلذاتلدلاعددددةل فعدددداتيةلبددددينل عددددميملاعمودددد جل/ل

(لوجددددودل  اددددةل90 دارةلاع م يددددة،لول)لاعخدمددددةلو ددددين
ار رددافلذاتلدلاعدددةل فعدداتيةلبدددينل دارةلاع م يددةلو دددينل
ا وددددواعلاعمخ   ددددةلمددددنلالاب كددددارلاع دددد لر ددددزتل  يهددددال

لاعدراسة.
 Bon and Mustafaو دذعظل واوعددتلدراسددةل

 ددد  يرل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةل  دددالالاب كدددارلل(2013)
ليدددددد ل ددددددددلمددددددنلاعموظمدددددداتلاعخدميددددددةليدددددد لماعيزيددددددا.
واسدد هديتلاعدراسددةل ددرضلاعدراسدداتلاع جريبيددةلاع دد ل
 واوعدددتلاع  ادددةلبدددينل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةلوالاب كدددارل
يددد لاعموظمددداتلاعخدميدددة،ل دددمل وميدددةل طدددارلم دددابيم ل
لاخ رددارل دد  يرلر ددضلممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل
  ددالالاب كددار.لو وعدد تلاعدراسددةل عددالوجددودل  اددةل

عجودةلاعشدام ةلوالاب كدار،لار رافلبينلممارساتل دارةلا
 مددالننلاع  اددةلبددينلممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل
والاب كارليم نل عدويرباليد لومدوذجلي د عإلمدنل دددل
مدددنلاعم ييدددراتلاعمسددد   ةلاع ددد ل م دددللممارسددداتل دارةل
اعجددددودةلاعشددددام ةلوبدددد :لاع يددددادةلادداريددددة،لومشددددار ةل
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اع دددددام ين،لو م دددددينلاع دددددام ين،لو ف يدددددللاعم  ومدددددات،ل
اع   دديملواع دددريل،لواع ر يددزل  ددالاع ميددل،لواع فسددينلول

اعمسددد مر.لنمدددالاعم ييدددراتلاع ار دددةلي م  دددتليددد ل   دددةل
م ييدددددراتلوبددددد :لاب كدددددارلاعموددددد ج،لواب كدددددارلاع م يدددددة،ل

لوالاب كارلادداري.
 Golmohammadi, et alو واوعدتللدراسدةل

(2014a)نياددا ل دد  يرلممارسدداتل دارةلاعجددودةل  ددالل
عهدددالاعرتيسدد لع دراسددةليدد ل وميددةلالاب كددار.لو م ددللا

 طدارلم دابيم ليوادحلاع  ادةلبدينلر دضلممارسداتل
 دارةلاعجدددودةلمدددنلوافيدددة،لومدددنلوافيدددةلنخدددر لاع  ادددةل
بددينل  ددظلاعممارسدداتلو ددينلخمسددةلنوددواعلمددنلالاب كددارل
وبددددددد :لاب كدددددددارلاعموددددددد جلاعجدددددددذري،لواب كدددددددارلاعموددددددد جل
اع دددريج ،لواب كددارلاع م يددةلاعجددذري،لواب كددارلاع م يددةل

لاع دريج ،لوالاب كارلادداري.
(ل9و م  تلا بداالاع ر يةلع دراسةلييمالي  ل:ل)

اخ ردددارلاع  ادددةلبدددينلاع يدددادةلادداريدددةلو دددينل دددللمدددنل
اع ددددريل،لومشدددار ةلاع دددام ين،لواع  ادددةلمدددلألاع ميدددل،ل

دارةلجددددددودةلاعمددددددورد،لول) (لاخ رددددددارلاع  اددددددةلبددددددينل2واي
 ادددةل(لاخ ردددارلاع 3اع ددددريللومشدددار ةلاع دددام ين،لول)

بدددينلمشدددار ةلاع دددام ينلو دددينل دددللمدددنل دارةلاع م يدددة،ل
(لاخ ردارلاع  ادةلبدينل4وجودةلاعبياواتلواع  دارير،لول)

اع  ادةلمددلألاع ميددللو دينلجددودةلاعبياودداتلواع  ددارير،لول
(لاخ رددددارلاع  اددددةلبددددينل دارةلجددددودةلاعمددددوردلو ددددينل5)

(لاخ رددارلاع  اددةل6ا وددواعلاعخمسددةلمددنلالاب كددار،لول)
اع م يدددةلو دددينل دددللمدددنل دارةلجدددودةلاعمدددورد،للبددينل دارة

(لاخ ردارلاع  ادةل7وا وواعلاعخمسةلمنلالاب كدار،لول)
بدددينلجدددودةلاعبياوددداتلواع  ددداريرلوا ودددواعلاعخمسدددةلمدددنل

لالاب كار.
و وع تلاعدراسةل عالوجودل  اةلار رافلموجرةل
وذاتلدلاعددةل فعدداتيةلبددينلاع يددادةلادداريددةلو ددينل ددلل

اع ددددددام ين،لواع  اددددددةلمددددددلأللمددددددنلاع دددددددريل،لومشددددددار ة

دارةلجودةلاعمورد.لو وعد تلاعدراسدةل دذعظل اع ميل،لواي
 عالوجودل  اةلار رافلموجرةلوذاتلدلاعةل فعاتيةل
بددددددينل دارةلاع م يددددددةلو ددددددينل ددددددللمددددددنلاب كددددددارلاعمودددددد جل
اعجددددددددذري،لواب كددددددددارلاعمودددددددد جلاع دددددددددريج ،لوالاب كددددددددارل
ادداري.لونخيددددرا ل وعدددد تلاعدراسددددةل عددددالوجددددودل دددد  يرل

وغيدرلمراشدرلعممارسداتل دارةلاعجدودةلاعشددام ةلمراشدرل
ل  الالاب كار.ل
للGolmohammadi, et al (2014b)نمالدراسةل

ي دل واوعتلاع  اةلبدينل دللمدنل دارةلاعجدودةلاعشدام ةل
والاب كارلو دينلرادالاع ميدلليد ل دددلمدنلاعموظمداتل
اعخدميدة.لواسدد هديتلاعدراسدةلاعرفددثل دنلمددد لوجددودل

 دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةلل  اددددةلموط يددددةلبددددينل ددددللمددددن
والاب كدددددارلو ددددددينلراددددددالاع ميددددددل،لوم ريددددددةلمددددددالبدددددد ل
ممارسدددددداتل دارةلاعجددددددودةلاعشددددددام ةلاع دددددد ل ددددددؤ رليدددددد ل

سوا ل انلاب كارلاعمو جلنولاب كارلاع م يةلل–الاب كارل
وبللذعدظلاع د  يرلسدوالي ظدملل–نولالاب كارلادداريل

لمنلراالاع ميللنمللا؟
رل طددددارلو وعدددد تلاعدراسددددةل عددددال وميددددةلنول طددددوي

م ددددددابيم لم  ددددددرحلي اددددددمنل   ددددددةلمجمو دددددداتلمددددددنل
اعم ييددددراتلوبددددد :لاعم ييدددددراتلاعمسدددد   ةلو  م دددددلليددددد ل
ممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةلوب :لاع يادةلاددارية،ل
ومشدددددددار ةلاع دددددددام ين،لو م دددددددينلاع دددددددام ين،لو ف يدددددددلل
اعم  ومات،لواع   يملواع دريل،لواع ر يزل  الاع ميدل،ل

عم ييددراتلاعوسدديطةلي  م ددللواع فسددينلاعمسدد مر.لنمددالا
يدد ل   ددةلم ييددراتل  بددرل ددنلالاب كددارلوبدد :لاب كددارل
اعمودد ج،لاب كددارلاع م يددة،لوالاب كددارلادداري.ليدد لفددينل

ليم للراالاع ميللاعم ييرلاع ارلأ.
ومصصن مرا عصصة الدرا صصاة ال صصابقة التصص  تناولصصصة 
العلاقصصة يصص ن إدارد ال صصودد الشصصاممة والايتكصصار يمكصصن 

 ما  م : لمباح  أن ي تخم 
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وجدددودل رددداينليددد لو ددداتجلاعدراسددداتلاعسدددار ةلييمدددالل
ي   دددللب ددد  يرلممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةل  دددال
الاب كددار.لفيددثلنشددارتلر ددضلاعدراسدداتلم ددللدراسددةل

Prajogo and Sohal (2001)عدالوجدودل د  يرلل 
 س ب لعممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةل  الالاب كار.

ا خددر ل عدداليدد لفددينل وعدد تلر ددضلاعدراسدداتل
 دملوجودل   يرلعممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةل  ال

 ,Singh and Smithالاب كددارل)م ددللدراسدداتل

2004; Prajogo and Sohal, 2004; Santgos 

– Vijande and Alvarez – Gonzalez, 

2007; Leavengood and An-derson, 

ل.(2011
ويدددد لاعم ابدددددللاعياعبيددددةلاع ظمدددددالمددددنلاعدراسددددداتل

ةل ددددد ملوجددددودل دددد  يرلعممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعسددددار 
 Prajogo andاعشام ةل  الالاب كارل)م للدراساتل

Sohal, 2003; Hoang, et al, 2006; Feng, 

et al, 2006; Prajogo and Hong, 2008; 

Martinez – Costa and Martinez – 

Lorente, 2008; Abrunhosa  and  Moura 

Esa, 2008; Zehir, et al, 2012; Kim, et al, 

2012; Bon and Mustafa, 2013; Golm-

ohammadi, et al, 2014a). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ل

 النمورج المقترح لمبح : – 7
بوددددا ا ل  ددددالمراج ددددةلا دبيدددداتلاعرف يددددةل ددددملبوددددا ل
اعوموذجلاعم  رحلع رفدثلرالا  مدادل  دال ددةلدراسداتل

 Prajogo and Sohal, 2003; Singhوبد :ل

and Smith, 2004; Hoang, et al, 2006; 

Zehir, et al, 2012; Kim, et al, 2012; Bon 

and Mustafa, 2013.ل
و  ددالاعددرغملمددنل دددملوجددودل جمدداعلعددد لاعك ددالل
واعراف ينل دنلنيادللممارسداتل دارةلاعجدودةلاعشدام ةل
ا ك ددرل دد  يرا ل  ددالالاب كددار،ل لالننلغاعبيددةلاعدراسدداتل

و ةلمنلاعممارسداتلوا دبياتلاعرف يةل شيرل عالمجم
ددارةلاعجدددددودةلاعشدددددام ةلواع ددددد لسدددددوالير كدددددزل  يهدددددال
اعرفثلاعفداع لعم ريدةل   يربدال  دالالاب كدار،لو  م دلل
  ددددظلاعممارسدددداتليدددد ل:لاع يددددادةلادداريددددة،لواع دددددريل،ل
دارةلجددودةلاعمددورد،لواع  اددةل واع  اددةلمددلألاع ددام ين،لواي
مددددلألاع مدددد  ،لوجددددودةلاعبياودددداتلواع  ددددارير،لو عددددميمل

دارةلاع م ية.اعم لو جل/لاعخدمة،لواي
و  سيسددا ل  ددالمددالسددبللي كددونلاعومددوذجلاعم  ددرحل
ع رفددثلمددنل ماويددةلم ييددراتل    ددللردداعم ييرلاعمسدد  لل
ممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ة،لوخمسددددةلم ييددددراتل
 م دللاعم ييدرلاع دارلألالاب كدار.لويوادحلاعشد للاع دداع ل

ل(لاعوموذجلاعم  رحلع رفث:9رامل)
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 ( : النمورج المقترح لمبح 1شكل رقم )

 

 
ل

 فروض البح : – 8
بودا ا ل  دال  دظلاع  ادداتلاعم  رادةليد لاعومددوذجل
اعم  دددرحلع رفدددثلواع ددد ل دددملاس خ عدددهالاسددد وادا ل عدددال
و اتجلاعدراسداتلاعسدار ة،لواوط ادا لمدنلمشد  ةلاعرفدثل
ونبدايدده،ليم ددنلعددياغةلمجمو ددةلمددنلاع ددروضلاع دد ل
يم نلاخ راربالعلإجارةل  ال ساؤلاتلاعرفدثلو ف يدلل

ل  الاعوفولاع اع :لنبدايه،لوب 
:لمنلاعم وادلألننل دؤ رلممارسداتل دارةلالفرض الأول

اعجددددودةلاعشددددام ةل دددد  يرا ل يجابيددددا ل  ددددالاب كددددارلاعمودددد جل
لاعجذري.

:لمنلاعم والألننل ؤ رلممارساتل دارةلالفرض الثان 
اعجددددودةلاعشددددام ةل دددد  يرا ل يجابيددددا ل  ددددالاب كددددارلاعمودددد جل

لاع دريج .ل
ننل دددؤ رلممارسددداتلمدددنلاعم وادددلألل:الفصصصرض الثالصصص 

 دارةلاعجودةلاعشام ةل   يرا ل يجابيا ل  الاب كارلاع م يةل
لاعجذري.

منلاعم والألننل دؤ رلممارسداتل دارةلل:الفرض الرابا
اعجدددودةلاعشددددام ةل ددد  يرا ل يجابيددددا ل  دددالاب كددددارلاع م يددددةل

لاع دريج .

 المتغ راة التابعة                مةقالمتغ راة الم ت   

  ممار اة إدارد ال ودد الشاممة   

 ابتكار المنتج الجذري القيادة الإدارية

 ابتكار المنتج التدريجي

 ابتكار العملية الجذري

 ابتكار العملية التدريجي

 الابتكار الإداري

 التدريب

 العلاقة مع العاملين

 إدارة جودة المورد

 العلاقة مع العملاء

 جودة البيانات والتقارير

 تصميم المنتج / الخدمة

 إدارة العملية 
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مددنلاعم واددلألننل ددؤ رلممارسدداتلل:الفصصرض الخصصام 
 دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةل دددد  يرا ل يجابيددددا ل  ددددالالاب كدددددارل

لادداري.
 متغ راة البح : – 9

بوا ا ل  الاعوموذجلاعم  رحلع رفثليم نل عويإل
لم ييراتلاعرفثل عالوو ينلمنلاعم ييراتلبما:

و شددد ملل  دددال ماويدددةلل:المتغ صصصراة الم صصصتقمة – 1
م ييددددراتل م ددددللممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةل

 وب :لاع يادةلاددارية،لواع دريل،لواع  اةلملأل

دارةلجدددددددودةلاعمدددددددورد،لواع  ادددددددةلمدددددددلأل     اع دددددددام ين،لواي
اع مددددد  ،لوجدددددودةلاعبياوددددداتلواع  دددددارير،لو عدددددميمل

دارةلاع م ية. لاعمو جل/لاعخدمة،لواي
لل  ددددالخمسدددددةلو شدددد مل:المتغ صصصصراة التابعصصصصة – 2

م ييددراتل م ددللالاب كددارلوبدد ل:لاب كددارلاعمودد جل
اعجددددذري،لواب كددددارلاعمودددد جلاع دددددريج ،لواب كددددارل
اع م يددددةلاعجددددذري،لواب كددددارلاع م يددددةلاع دددددريج ،ل

لوالاب كارلادداري.ل
 الدرا ة التطييقية: – 11

 : هدف الدرا ة التطييقية: 1 – 11

 هددددالاعدراسدددةلاع طبي يدددةل عدددالاخ ردددارلاع دددروضل
اع دددددد لادددددداملاعرافددددددثلراشدددددد  ااهالاسدددددد وادا ل عددددددالو دددددداتجل
اعدراسدددداتلاعسددددار ةليدددد لاعشددددللاعوظددددريلمددددنلاعرفددددث،ل
وذعدددظلع فديددددل ددد  يرلممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةل
  الالاب كارلي لاعشر اتلاععوا يةلاعمعريةلمفدلل

لاعرفث.ل
 : منها البح :2 – 11

بدددددداالاعرفدددددثلا  مددددددلاعرافدددددثل  دددددالع ف يدددددللنل
اعموهجلاعوع  لاع ف ي  لاع اتمل  الوعإلاعظابرة،ل
واخ ردددارليدددروضلاعرفدددث،لو ف يدددللاعبياوددداتلاعمجم دددةل
و  سيربالواعوعدولل عدالالاسد و اجاتلاع د ل سدهمليد ل

 فديدددددل دددد  يرلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةل  ددددال
وا صصصتخدام البحصصص  نصصصوم ن مصصصن المصصصصادر الاب كدددار.ل

للاليياناة هما: ل ما
:لوذعددظلمددنلخدد للمراج ددةلا دبيدداتلمصصصادر ثانويصصة

اعموشورةلمنل  للورساتللوم الاتلورفوثلودورياتل
     للرمواوعلاعرفث.

:لا  مدلاعرافثل  الااتمةلالاس  عا لمصادر أولية 
  سددددد وللعجمدددددلألاعبياوددددداتلا وعيدددددةلواعم  ومددددداتل

لاعمط ورةللاخ رارليروضلاعرفث.
 

ل

: الأ صصصصصمو  الم صصصصصتخدم فصصصصص   مصصصصصا  3 – 11
 اليياناة:

اسددد خدملاعرافدددثلنسددد وللااتمدددةلالاس  عدددا لمدددلأل
 د يمهلراعم اب دةلاعشخعديةلرعدورةلمفدددةل غدراضل
 رشدديد لوذعددظل ودددل سدد يملاع ددواتملنولاسدد  مهالبهدددال
اعددردل  ددالنيلاس  سدداراتلادددليرابددالاعمس  عدد لمددوهمل

ااتمدةللازمةلعلإجاردةل  دالالاس  عدا .لواددلاشد م تل
ل(:9الاس  عا ل  الاسمينلبمال:ل)م فللرامل

(لي ددددرةل هدددددال عددددال36:لي اددددمنل)الق صصصصم الأول
ايددداسلممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ة،لوبددد لاع يدددادةل

(،لرالا  مددددادل  ددددالدراسددددةل5ل–ل9ادداريددددةلاع  ددددراتل)
Kim, et al (2012)(ل9ل–ل6،لواع ددريللاع  دراتل)
،لKim, et al (2012)رالا  مدددادل  دددالدراسدددةل

(لرالا  مددادل93ل–ل90اع  اددةلمددلألاع ددام ينلاع  ددراتل)
دارةلجددودةلKim, et al (2012)  ددالدراسددةل ،لواي

(لرالا  مدددادل  دددالدراسدددةل98ل–ل94اعمدددوردلاع  دددراتل)
Kim, et al (2012)لواع  اةلملألاع م  لاع  راتل،

 Flynn, et)(لرالا  مدادل  دالدراسداتل29ل–ل99)

al, 1995; Zu, et al, 2008)جدودةلاعبياوداتل،لول
(لرالا  مدادل  دالدراسدةل26ل–ل22واع  اريرلاع  راتل)

Kim, et al (2012)لو عدميملاعمود جل/لاعخدمددةل،
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 ,Kim(لرالا  مدادل  دالدراسدةل30ل–ل27اع  دراتل)

et al (2012)(دارةلاع م يدةلاع  دراتل (ل36ل–ل39،لواي
ل.Kaynak, et al (2003)رالا  مادل  الدراسةل

(لي دددرةل هددددال عدددال20):لي ادددمنلالق صصصم الثصصصان 
اياسلم ييراتلالاب كدار،لوبد لاب كدارلاعمود جلاعجدذريل

(،لواب كددارلاعمودد جلاع دددريج لاع  ددراتل5ل–ل9اع  ددراتل)
ل–ل99(،لواب كارلاع م يدةلاعجدذريلاع  دراتل)90ل–ل6)

ل–ل94(،لواب كددددددارلاع م يددددددةلاع دددددددريج لاع  ددددددراتل)93
(،لوادددددل20ل–ل97(،لوالاب كددددارلادداريلاع  ددددراتل)96
الا  مدادليد لايداسلم ييدراتلالاب كدارل  دالدراسدةل مل

Kim, et al (2012).ل
وادددلاسدد خدملاعرافددثليدد لجميددلألا سددت ةلم يددداسل

(ل9عي دددرتلاعم دددونلمدددنلخمدددسلو ددداف،لفيدددثليشددديرل)
(ل عدددالموايدددللرشددددة،ل5 عدددالغيدددرلموايدددللرشددددة،لول)

وذعددظلعاددمانلا سدداقلا سددت ةلومددنل ددملسددهوعةل جارددةل
لاعمشار ينل  يها.

 : م تما وم نة البح :  4 – 11
ي م دددللمج مدددلألاعرفدددثليددد لاعشدددر اتلاععدددوا يةل
اع ار دددةلع  طددداعلاعخددداصلاعمعدددريلواعفاعددد ةل  دددال

(لواع دد ل9009اعشدهادةلاعدوعيددةلعدوظملاعجددودةلا يدزول)
  ددددددلأليدددددد لمفايظددددددةلادسدددددد ودرية،لوذعددددددظليدددددد ل دددددددةل

اععددوا اتلاعم دويددة،لواععددوا اتلعددوا اتلم ددلل:ل
لل.ذاتيةاعكيماوية،لواععوا اتلاعي

فيثل بدينلمدنلمطار دةلدعيدللاعموشد تلاععدوا يةل
اعفاعدد ةل  دد لاعشددهادةلاعدوعيددةلعددوظملاعجددودةلا يددزول

(لراعسددددددددجللاععددددددددوا  لعشددددددددر اتلاع طدددددددداعل9009)
(لشدر ةلفعد تل  د لشدهادةل50اعخاصلننلبوداظل)

وذعددظليدد ل دد ثلعددوا اتلبدد للل–(ل9009ا يددزول)
اععدددددددوا اتلاعم دويدددددددة،لواععدددددددوا اتلاعكيماويدددددددة،ل:ل
مفايظدددددددددةل  ر دددددددددزليددددددددد لل–عدددددددددوا اتلاعيذاتيدددددددددةلواع

(ل25،لو م  ددددتل يوددددةللاعرفددددثليدددد ل)()ادسدددد ودريةل
لشر ةلمنل  ظلاعشر ات.

ويرجدددلألاخ يدددارلاع طددداعلاععدددوا  لمفددد  لع رفدددثل
اعفددداع ل عدددالج دددللاعرفدددثلاعفددداع لممدددا   لع دددددلمدددنل

 ;Singh and Smith, 2004)اعدراسداتلاعسدار ةل

Feng, et al, 2006; Leavengood and 

Anderson, 2011)لواع دد لاب مددتلبدراسددةل دد  يرل،
ممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل  ددالادب كددار،لوبددول
مددالن دداحل م اويددةل  دددلم اروددةلبددينلو دداتجلبددذالاعرفددثل

لملألو اتجلر اا لمنلاعدراساتلاعسار ة.
و دددذعظليرجدددلألاخ يدددارلاعشدددر اتلاعفاعددد ةل  دددال

ل(لمفدد  ل9009اعشدهادةلاعدوعيددةلعددوظملاعجدودةلا يددزول)
ع رفثلاعفاع ل عالج للاعرفدثلاعفداع لممدا   لع دددل

 Prajogo andمنلاعدراساتلاعسار ةلم للدراسداتل

Sohal (2003); Kim, et al (2012).ل
فدثلمدنلو كووتلوفدةلاعم ايوةلاع  لاس هديهالاعر

مدددددديرلادو ددددداجلواع م يدددددات،لومدددددديرل ددددداملاعمعدددددولأ،ل
ورتددديسلاسدددملاعجدددودة،لومدددديرلاعرفدددوثلواع طدددويرليددد ل

(لااتمددددةل900عشددددر اتلمفددددللاعرفددددث،لو ددددمل وزيددددلأل)ا
اس  عا لبواالألنر  ةلاواتملعكللشر ة،لو  غلمالنم نل

(لااتمدةل95(لااتمدةل،ل دملاسد ر ادل)80اس رداد لموهال)
رسددددددبلل دددددددملاك مدددددداللادجارددددددةل  يهددددددالمددددددنلجاوددددددلل
اعمس  ع لموهم،لو ذعظلنعرحل ددلاع واتملاععداعفةل

ردودلب يدددتل(لااتمدددةلبوسدددرةل65ع  ف يدددللالافعدددات ل)
(65.)% 

 
ل

                                                           

)*( الهيئةةةةم الة ةةةةاصم ل ةااتةةةة بل ياليا يةةةة  ال يب ةةةة    ليةةةة  

الةنشةة ل الصبتةة م ا ةةا الشةةهب ال ال يليةةم لةةن   ال ةةا   

 .4902   4902ابم ( 0999)الأصزي 
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: أ صصصصصصصصصال   التحم صصصصصصصصصل الإحصصصصصصصصصصا    5 – 11
 لميياناة: 

رالاسددددددددددد  اوةلراعبرودددددددددددامجلادفعدددددددددددات لع   دددددددددددومل
،للادداملاعرافددثلراسدد خدامل(SPSS. 22)الاج ما يددةل

مجمو ددددةلمددددنلا سدددداعيللادفعدددداتيةلوذعددددظلع ف يددددلل
اعبياوددداتلاع ددد ل دددمل جمي هدددالمدددنل جارددداتلنيدددرادل يودددةل

لييمالي  :لاعرفثلو  م لل  ظلا ساعيل
ر ددضلنسدداعيللادفعددا لاعوعدد  لم ددللاعوسددالل–ل9

اعفسدددداب ،لوادوفددددراالاعم يدددداريلوذعددددظلريددددرضل
ل وعيإلم ييراتلاعرفث.

ل(Cronbach's Alpha)اخ رارل رووراخلاع داللل–ل2
ع فديدددددلالا سدددداقلاعددددداخ  لعم دددداييسلم ييدددددراتل

لاعرفثلي لااتمةلالاس  عا .
اعرسدددديالعكددددارلل ددددملاسدددد خداملم امددددللالار رددددافللل–ل3

بيرسددونلوذعددظلع يدداسلاددوةلوا جددا لاع  اددةلبدددينل
لاعم ييراتلاع  لخا تلع رفث.

الاوفدددددددارلاعم  ددددددددلع فديدددددددل دددددد  يرلاعم ييددددددراتللل–ل4
 اعم ييراتلاع ار ةلوذعظللاخ رارلاعمس   ةل  ا

مددد لعددفةليددروضلاعرفددث،لفيددثليسددا دلبددذال      
ا سدد ولل  ددال فديدددلم دددارلاع ردداينلاعم سددرليدد ل

ييددددددرلاع ددددددارلألواعددددددذيليرجددددددلأل عددددددالاعم ييددددددراتلاعم 
 اعمس   ةلموالألاعرفث.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ل

: اختبصصصصار ثبصصصصاة مقصصصصا ي  متغ صصصصراة  6 – 11
 البح : 

ا  مدددلاعرفددثلاعفدداع للاخ رددارل ردداتلاعم ددداييسل  
يشدددديرل ردددداتلل–اعمسددد خدمةلع يدددداسلم ييددددراتلاعرفددددثل

اعم يدددداسل عددددالدرجددددةلا سدددداقلاسدددد جاراتلاعمس  عدددد ل
 Internal)  ددالطري ددةلاعم اروددةلاعداخ يددةلل–مددوهمل

Comparison Reliability)لووي ا لعهدذ لاعطري دةل،
 Cronbach's)يددد ملفسددداللم امدددلل روورددداخلنع دددال

Alpha)عكللم ييرلمنلم ييراتلاعرفثلع  ف للمنلل
 ددرارالاع ردداراتلاع دد ل  دديسلبددذالاعم ييددرلمددلألر اددهال

لاعر ض.
(ل عدال9مل)و شيرلاعبياواتلاعدواردةليد لاعجددوللراد
(،ل03634ننلادددددددديملنع ددددددددالع م ييددددددددراتل  ددددددددراوحلبددددددددينل)

(لوبدددد لادددديملم بوعددددةلوي ددددا لع  ا دددددةلاع رييددددةل03994و)
ل%لنو60واع  ل  ررلر وهل ذال انل راتلاعم ياسل

نك ددددددددرليهددددددددولم يدددددددداسلي عددددددددإلراع ردددددددداتلاعوسددددددددب لل
(Tabachnick and Fidell, 2013)لوراع دداع ل،

 رارلي اددددحلننلجميددددلألاعم دددداييسل  م ددددلألب ردددداتلواسدددد 
لداخ  لاوي.
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 (1 دول رقم )

 در ة ثباة المقا ي  الم تخدمة ف  قيا  متغ راة البح 

 مدد العباراة الت  تقي  المتغ ر معامل ألفا لمثباة المتغ راة

 القيادد الإدارية

 التدري 

 العلاقة ما العامم ن

 إدارد  ودد المورد

 العملا العلاقة ما 

  ودد اليياناة والتقارير

 تصميم المنتا / الخدمة

 إدارد العممية

 إيتكار المنتا ال رري 

 ايتكار المنتا التدري  

 ايتكار العممية ال رري 

 ايتكار العممية التدري  

لالايتكار الإداري 

ل0383

ل03888

ل03905

ل03634

ل03647

ل03858

ل03826

ل03803

ل03793

ل03734

ل03859

ل03994

ل03749

ل5

ل4

ل4

ل5

ل3

ل5

ل4

ل6

ل5

ل5

ل3

ل3

ل4
 

 : توص ف متغ راة الدرا ة:  7 – 11
اداملاعرافددثلبدد جرا ل وعددي ا لعم ييددراتلاعرفددثل

لاع  ل مل خاا هالع  ياسلاعميداو ،لفيثل

 
ل
ل

(ل دددددنلاددددديملم وسدددددال2ي بدددددرلاعجددددددوللاع ددددداع لرادددددمل)
 اعم ييراتلموالألاعرفثلواوفرايا هالاعم يارية.
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 (2 دول رقم )
 المتو طاة والانحرافاة المعيارية لممتغ راة موضا البح 

 الانحراف المعياري  المتو ط متغ راة البح 

 القيادد الإدارية

 التدري 

 العلاقة ما العامم ن

 إدارد  ودد المورد

 العلاقة ما العملا 

  ودد اليياناة والتقارير

 تصميم المنتا / الخدمة

 إدارد العممية

 إيتكار المنتا ال رري 

 ايتكار المنتا التدري  

 ايتكار العممية ال رري 

 ايتكار العممية التدري  

لالايتكار الإداري 

ل4308

ل3398

ل3367

ل3368

ل3353

ل338

ل4304

ل4309

ل3339

ل3354

ل3377

ل3343

ل3389

ل0373

ل0386

ل0394

ل0364

ل0375

ل0379

ل0373

ل0362

ل0389

ل0370

ل0393

ل9302

ل0380

 

(ل2وراعوظرل عالاعو اتجلاعدواردةليد لاعجددوللرادمل)
(ل  ار دتلم وسدطاتلاعم دابيمل9ي احلموهالمالي  :ل)

اعم    دددةلرددداعم ييراتلموادددلألاعرفدددث،لفيدددثل راوفدددتل
ادديمل  ددظلاعم وسددطاتلاعخاعددةلبهددذ لاعم ددابيملمددالبددينل

نياددا لالاوفرايدداتل(ل  ار ددتل2(.ل)4309(،لول)3339)
اعم ياريدددددددةلع م دددددددابيملاعم    دددددددةلرددددددداعم ييراتلموادددددددلأل
اعرفدددددث،لفيدددددثلعدددددوف لننلاددددديملالاوفدددددراالاعم يددددداريل

(ل،ل0362اعخاعةلبهذ لاعم ابيملادل راوفدتلمدالبدينل)
(،لممدددداليشدددديرل عددددالننلالاخدددد  اليدددد لخرا ل9302ول)

ا يرادلاعمشار ينلي لاعرفثلفدولل  دظلاعم دابيمل دانل
  .مفدودا لرش للوسب

 : اختبار فروض البح : 8 – 11
لي وددداوللاعرافدددثليددد لبدددذالاعجدددز لو ددداتجلاع ف يدددل 

 ادفعات لعكلليرضلمنليروضلاعرفثلع فديد

 

مددددد لابددددوللنولريددددضل ددددللموهددددا.لولاخ رددددارليددددروضل
اعرفددثل ددملاسدد خداملاا دددةلاع بددولل ودددمال كددونلايمددةل

ل0305 ≥ل(P – Value)اعدلاعةل
ممار اة إدارد  اختبار الفرض الأول والخا  يتأث ر

 ال ودد الشاممة ممى ايتكار المنتا ال رري:
(لو دددداتجلاخ رددددارل3يواددددحلاعجدددددوللاع دددداع لراددددمل)

 دددد  يرلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةل  ددددالاب كددددارل
لاعمو جلاعجذريلراس خدامل ف يللالاوفدارلاعم  دد.

 ددددملاخ رددددارلاع دددددرضلا ولل ددددنلطريددددللفسدددددالل
م امللالار رافلاعرسيالعكارللبيرسونلبدينلممارسداتل
 دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةلو دددينلاب كدددارلاعموددد جلاعجدددذري،ل

(لوبدد لايمدددةل03646)لRفيددثلب ددغلم امدددللالار رددافل
(،ل03000ذاتلدلاعةل فعاتيةل وددلمسد و لم وويدةل)
فلطرديددةلوراع دداع ليم ددنلاع ددوللنوددهل وجدددل  اددةلار رددا
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اويةلبينلممارساتل دارةلاعجودةلاعشدام ةلو دينلاب كدارل
لاعمو جلاعجذري.

(ل3وردداعوظرل عددالاعو دداتجلاعددواردةليدد لجدددوللراددمل)
ي احلموهالننلممارسداتل دارةلاعجدودةلاعشدام ةل سدهمل

%(لمددنلاع ردداينليدد لاعم ييددرل4937يدد ل  سدديرلوسددرةل)
فيدثلب يدتلايمدةللل–اب كدارلاعمود جلاعجدذريلل–اع دارلأل

R
(.لوراخ رددددارلم وويددددةلومددددوذجلالاوفدددددارل03497)ل2

وجدددددلننلايمددددةلل(F)  ددددللرالا  مددددادل  ددددال فعدددداتيةل
(F)(لوبددددد للايمدددددةلذاتل53090اعمفسدددددورةلب يدددددتل)ل

دلاعددددددددةل فعدددددددداتيةل ودددددددددلمسدددددددد و لم وويددددددددةل سدددددددداويل
(،لووي ددددا لع ا دددددةلاع بددددولليدددد ملابددددوللاع ددددرضل03000)

ا ول،لنيلنودددهليوجددددل ددد  يرلعممارسددداتل دارةلاعجدددودةل

ام ةل  دالاب كددارلاعمود جلاعجدذري.ل مدداليظهدرلمددنلاعشد
(ل ددد  يرلعكدددللممارسدددةلمدددنلممارسددداتل3اعجددددللرادددمل)

 دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةل  دددالاب كدددارلاعموددد جلاعجددددذري،ل
فيددثلنشددارتلاعو دداتجلاعددواردةلراعجدددولل عددالننلاع يددادةل
ادداريةل  دلمنلنك رلممارساتل دارةلاعجدودةلاعشدام ةل

اعجددذري،لفيددثلب يددتلايمددةلل دد  يرا ل  ددالاب كددارلاعمودد ج
B(لوبددد لايمدددةلذاتلدلاعدددةل فعددداتيةل وددددل03605)ل

(،لنمددالردداا لممارسدداتل دارةل03008مسدد و لم وويددةل)
اعجددودةلاعشددام ةلي دددلنشددارتلاعو دداتجلوجددودل دد  يرلناددلل
نبميدددةلعهدددال  دددالاب كدددارلاعموددد جلاعجدددذري،لفيدددثل دددانل
مسددد و لاعم وويدددةلع ددد  يرل  دددظلاعممارسددداتلنكبدددرلمدددنل

ل(لاعمفددةلي لاعرفث.ل0305ويةل)مس و لاعم و
 (3 دول رقم )

 نتا ا اختبار تحم ل الانحدار المتعدد لتأث ر ممار اة إدارد ال ودد
 الشاممة ممى ايتكار المنتا ال رري 

 (T)م توى دلالة  (T)قيمة  (B)قيمة   ممار اة إدارد ال ودد الشاممة

 الثاية
 الإداريةالقيادد 
 التدري 

 العلاقة ما العامم ن
 إدارد  ودد المورد

 العلاقة ما العملا 
  ودد اليياناة والتقارير
 تصميم المنتا / الخدمة

 إدارد العممية

ل03793
ل03605

ل03958ل–
ل03074ل–

ل03232
ل03099
ل03262

ل03904ل–
ل03088ل–

ل93098
ل23774

ل93299ل–
ل03346ل–

ل93025
ل03064
ل03859

ل03506ل–
ل03429ل–

ل03229
ل03008
ل03267
ل03739
ل03390
ل03949
ل03394
ل03695
ل03670

 (R)قيمة 

 (R2)قيمة 
 المح وبة (F)قيمة 
 ال دولية (F)قيمة 

P – Value 

ل03646
ل03497
ل53090
ل2332
ل03000
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ويدد لاددو لمددال  دددمل شدديرلاعو دداتجل عددالننلممارسدداتل
عهددددال دددد  يرلذولدلاعددددةلل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةلمج م ددددة

 فعدداتيةل  ددالاب كددارلاعمودد جلاعجددذري،لوراع دداع ليدد مل
لابوللاع رضلا وللمنليروضلاعرفث.

اختبصصصار الفصصصرض الثصصصان  والخصصصا  يتصصصأث ر ممار صصصاة 
 إدارد ال ودد الشاممة ممى ايتكار المنتا التدري  :

(لو داتجلاخ رددارل4يوادحلاعجددوللاع داع لرادمل)
اعشددددام ةل  ددددالاب كددددارلل دددد  يرلممارسدددداتل دارةلاعجددددودة

لاعمو جلاع دريج لراس خدامل ف يللالاوفدارلاعم  دد.

 (4 دول رقم )
 نتا ا اختبار تحم ل الانحدار المتعدد لتأث ر ممار اة إدارد ال ودد

 الشاممة ممى ايتكار المنتا التدري  
 (T)م توى دلالة  (T)قيمة  (B)قيمة   ممار اة إدارد ال ودد الشاممة

 الثاية
 القيادد الإدارية

 التدري 
 العلاقة ما العامم ن

 إدارد  ودد المورد
 العلاقة ما العملا 

  ودد اليياناة والتقارير
 تصميم المنتا / الخدمة

 إدارد العممية

ل93380
ل03707

ل03959ل–
ل03669
ل03590
ل03997
ل03209

ل03423ل–
ل03296

ل23932
ل43474

ل43402ل–
ل03395
ل03309
ل93643
ل03944

ل23824ل–
ل93462

ل03005
ل03000
ل03000
ل03694
ل03758
ل03906
ل03345
ل03006
ل03949

 (R)قيمة 

 (R2)قيمة 
 المح وبة (F)قيمة 
 ال دولية (F)قيمة 

P – Value 

ل03768
ل03599
ل903097
ل2332
ل03000

 ددددملاخ رددددارلاع ددددرضلاع دددداو ل ددددنلطريددددللفسددددالل
م امللالار رافلاعرسيالعكارللبيرسونلبدينلممارسداتل
 دارةلاعجددودةلاعشددام ةلو ددينلاب كددارلاعمودد جلاع دددريج ،ل

(لوبدد لايمدددةل03768)لRفيددثلب ددغلم امدددللالار رددافل
(ل03000ذاتلدلاعددةل فعدداتيةل ودددلمسدد و لم وويددةل)

 وراع اع ليم نلاع وللنوهل وجدل  اةل

 رددددافلطرديددددةلاويددددةلبددددينلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلارل
لاعشام ةلو ينلاب كارلاعمو جلاع دريج .

(ل4ورددددداعوظرل عدددددالاعو ددددداتجلاعدددددواردةليددددد لجددددددولل)
ي احلموهالننلممارسداتل دارةلاعجدودةلاعشدام ةل سدهمل

%(لمددنلاع ردداينليدد لاعم ييددرل5939يدد ل  سدديرلوسددرةل)
فيدثلب يدتلايمدةلل–اب كارلاعمو جلاع ددريج لل–اع ارلأل

R
(.لوراخ رددددارلم وويددددةلومددددوذجلالاوفدددددارل03599)ل2
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وجدددددلننلايمددددةلل(F)  ددددللرالا  مددددادل  ددددال فعدددداتيةل
(F)(لوبددد للايمدددةلذاتل903097اعمفسدددورةلب يدددتل)ل

دلاعددددددددةل فعدددددددداتيةل ودددددددددلمسدددددددد و لم وويددددددددةل سدددددددداويل
(،لووي ددددا لع ا دددددةلاع بددددولليدددد ملابددددوللاع ددددرضل03000)

تل دارةلاعجدددودةلاع ددداو ،لنيلنودددهليوجددددل ددد  يرلعممارسدددا
لاعشام ةل  الاب كارلاعمو جلاع دريج .
(ل ددددد  يرل دددددلل4 مددددداليظهدددددرلمدددددنلاعجددددددوللرادددددمل)

ممارسددددةلمددددنلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةل  ددددال
اب كارلاعمو جلاع دريج ،لفيدثلنشدارتلاعو داتجلاعدواردةل
راعجدولل عالننل للمدنلاع ددريل،لواع يدادةلادداريدةل،ل

دلمددنلنك ددرلممارسدداتلو عددميملاعمودد جل/لاعخدمددةلل  دد
 دارةلاعجددددددودةلاعشددددددام ةل دددددد  يرا ل  ددددددالاب كددددددارلاعمودددددد جل

(،ل03959)لBاع ددددددددددددريج ،لفيدددددددددددثلب يدددددددددددتلايمدددددددددددةل
(ل وددددددددددددددددلمسددددددددددددددد و لم وويدددددددددددددددةل03423(،ل)03707)
ل(ل  الاع واع .03006(،ل)03000(،ل)03000)

نمدددالرددداا لممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةلي ددددلل
 الاب كدارلنشارتلاعو اتجلوجودل   يرلناللنبميةلعهال 

اعمودد جلاع دددريج ،لفيددثل ددانلمسدد و لاعم وويددةلع دد  يرل
(ل0305  ددظلاعممارسدداتلنكبددرلمددنلمسدد و لاعم وويددةل)

لاعمفددةلي لاعرفث.ل
ويدددددد لاددددددو لمددددددال  دددددددمل شدددددديرلاعو دددددداتجل عددددددالننل
ممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةلمج م دةلعهدال د  يرلذول
دلاعةل فعاتيةل  الاب كارلاعمو جلاع دريج لوراع داع ل

ل ملابوللاع رضلاع او لمنليروضلاعرفث.ي
اختبار الفرض الثال  والخا  يتأث ر ممار اة 
 إدارد ال ودد الشاممة ممى ايتكار العممية ال رري:

 (لو اتجلاخ رار5يواحلاعجدوللاع اع لرامل)ل

 دد  يرلممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل  ددالاب كددارل
لاعم  دد.اع م يةلاعجذريلراس خدامل ف يللالاوفدارل

 

 

 

 دددملاخ رددددارلاع ددددرضلاع اعددددثل ددددنلطريددددللفسددددالل
م امللالار رافلاعرسيالعكارللبيرسونلبدينلممارسداتل
 دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةلو دددينلاب كدددارلاع م يدددةلاعجدددذري،ل

(لوبدددد لايمددددةل0340)لRفيددددثلب ددددغلم امددددللالار رددددافل
عيسدددددتلذاتلدلاعدددددةل فعددددداتيةل وددددددلمسددددد و لم وويدددددةل

(لوراع اع ليم نلاع وللنوهل وجدل  ادةلار ردافل0305)
بدددددينللل-وعكوهدددددالغيدددددرلم وويدددددةلل-طرديدددددةلاددددد ي ةلل

ممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةلو ددينلاب كددارلاع م يددةل
لاعجذري.

(ل5وردداعوظرل عددالاعو دداتجلاعددواردةليدد لجدددوللراددمل)
ننلممارسداتل دارةلاعجدودةلاعشدام ةل سدهمللي احلموها

%(لمدددنلاع رددداينليددد لاعم ييدددرل96يددد ل  سددديرلوسدددرةل)
فيددثلب يددتلايمددةلل–اب كددارلاع م يددةلاعجددذريلل–اع ددارلأل

R
(.لوراخ رددددارلم وويددددةلومددددوذجلالاوفدددددارل03960)ل2

وجدددددلننلايمددددةلل(F)  ددددللرالا  مددددادل  ددددال فعدددداتيةل
(F)(لوب لعيستلذاتلدلاعةل9333اعمفسورةلب يتل)ل

(،ل مددال0305 فعدداتيةل ودددلمسدد و لم وويددةل سدداويل)
اعجدوعيدة،لل(F)اعمفسورةلناللمدنلايمدةلل(F)ننلايمةل

ووي ا لع ا دةلاع بوللي ملريضلاع رضلاع اعث،لنيلنوهل
عيسلبوداظل د  يرلذولدلاعدةل فعداتيةلعممارسداتل دارةل

لاعجودةلاعشام ةل  الاب كارلاع م يةلاعجذري.
 دددملوجددودل(ل5 مدداليظهددرلمددنلاعجدددوللراددمل)

 دددد  يرلذولدلاعددددةل فعدددداتيةل يلمددددنلممارسدددداتل دارةل
 اعجودةلاعشام ةل  الاب كارلاع م يةلاعجذري.

 

 

 

 

 

 

 



 تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الابتكار : دراسة ....                                       أشرف فؤاد السيد سلطان /  د

 

  

3 

 
ل

 (5 دول رقم )

 نتا ا اختبار تحم ل الانحدار المتعدد لتأث ر ممار اة إدارد ال ودد
 الشاممة ممى ايتكار العممية ال رري 

 (T)م توى دلالة  (T)قيمة  (B)قيمة   إدارد ال ودد الشاممةممار اة 

 الثاية
 القيادد الإدارية

 التدري 
 العلاقة ما العامم ن

 إدارد  ودد المورد
 العلاقة ما العملا 

  ودد اليياناة والتقارير
 تصميم المنتا / الخدمة

 إدارد العممية

ل9396
ل035

ل0386
ل03383ل–

ل9398
ل03038
ل03038
ل03099

ل03949ل–

ل9378
ل9395

ل03449
ل9329ل–

ل03632
ل03965
ل0390

ل03399
ل03498ل–

ل03079
ل03055
ل03609
ل03202
ل03530
ل03869
ل03928
ل03759
ل03629

 (R)قيمة 

R)قيمة 
2
) 
 المح وبة (F)قيمة 
 ال دولية (F)قيمة 

P – Value 

ل0340
ل03960
ل9333
ل2332
ل03246

ل

 شديرلاعو داتجل عدال ددملوجدودلوي لاو لمدال  ددمل
 ددددد  يرلذولدلاعدددددةل فعددددداتيةلعممارسددددداتل دارةلاعجدددددودةل
اعشام ةلمج م ةل  الاب كارلاع م يةلاعجذريلوراع اع ل

لي ملريضلاع رضلاع اعثلمنليروضلاعرفث.

اختبار الفرض الرابا والخا  يتأث ر ممار اة إدارد 
 ال ودد الشاممة ممى ايتكار العممية التدري  :

(لو دددداتجلاخ رددددارل6جدددددوللاع دددداع لراددددمل)يواددددحلاع
 دددد  يرلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةل  ددددالاب كددددارل
 اع م يةلاع دريج لراس خدامل ف يللالاوفدارلاعم  دد.
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ل

 (6 دول رقم )
 نتا ا اختبار تحم ل الانحدار المتعدد لتأث ر ممار اة إدارد ال ودد

 ايتكار العممية التدري  الشاممة ممى 
 (T)م توى دلالة  (T)قيمة  (B)قيمة   ممار اة إدارد ال ودد الشاممة

 الثاية
 القيادد الإدارية

 التدري 
 العلاقة ما العامم ن

 إدارد  ودد المورد
 العلاقة ما العملا 

  ودد اليياناة والتقارير
 تصميم المنتا / الخدمة

 إدارد العممية

ل23954
ل03579
ل03207

ل03330ل–
ل0394

ل03433ل–
ل03238ل–

ل03966
ل0322ل–

ل2397
ل9373

ل03905
ل93009ل–

ل03273
ل9379ل–
ل03509ل–

ل03526
ل03069ل–

ل03004
ل03088
ل03342
ل03397
ل03786
ل03092
ل03693
ل03609
ل03945

 (R)قيمة 

 (R2)قيمة 
 المح وبة (F)قيمة 
 ال دولية (F)قيمة 

P – Value 

ل03389
ل0345
ل93986
ل2332
ل03324

 

 ددددملاخ رددددارلاع ددددرضلاعرارددددلأل ددددنلطريددددللفسددددالل
م امللالار رافلاعرسيالعكارللبيرسونلبدينلممارسداتل
 دارةلاعجددودةلاعشددام ةلو ددينلاب كددارلاع م يددةلاع دددريج ،ل

(لوبدد لايمدددةل03389)لRفيددثلب ددغلم امدددللالار رددافل
عيسدددددتلذاتلدلاعدددددةل فعددددداتيةل وددددددلمسددددد و لم وويدددددةل

(لوراع اع ليم نلاع وللنوهل وجدل  ادةلار ردافل0305)
بددددددينللل-وعكوهددددددالغيددددددرلم وويددددددةلل-طرديددددددةلادددددد ي ةل

ممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةلو ددينلاب كددارلاع م يددةل
لاع دريج .

(ل6وردداعوظرل عددالاعو دداتجلاعددواردةليدد لجدددوللراددمل)
هالننلممارسداتل دارةلاعجدودةلاعشدام ةل سدهملي احلمو

%(لمدددنلاع رددداينليددد لاعم ييدددرل45يددد ل  سددديرلوسدددرةل)
 فيثلل–اب كارلاع م يةلاع دريج لل–اع ارلأل

 

 

Rب يدددتلايمدددةل
(.لوراخ ردددارلم وويدددةلومدددوذجل0345)ل2

وجددلننلل(F)الاوفدارل  للرالا  مادل  ال فعداتيةل
(لوبدددد لعيسددددتل93986اعمفسددددورةلب يددددتل)ل(F)ايمددددةل
دلاعددددةل فعدددداتيةل ودددددلمسدددد و لم وويددددةل سدددداويللذات

اعمفسددورةلنادللمدنلايمددةلل(F)(،ل مدالننلايمدةل0305)
(F)لاعجدوعية.ل

ووي ا لع ا دةلاع بوللي ملريضلاع رضلاعراردلأ،لنيل
نوددهلعدديسلبودداظل دد  يرلذولدلاعددةل فعدداتيةلعممارسدداتل

ل دارةلاعجودةلاعشام ةل  الاب كارلاع م يةلاع دريج .
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(ل دملوجدودل د  يرل6رامل)ل ماليظهرلمنلاعجدول
ذولدلاعددةل فعددداتيةل يلمدددنلممارسددداتل دارةلاعجدددودةل
اعشددام ةل  ددالاب كددارلاع م يددةلاع دددريج ،للويدد لاددو ل
مال  ددمل شديرلاعو داتجل عدال ددملوجدودل د  يرلذولدلاعدةل
 فعددداتيةلعممارسددداتل دارةلاعجدددودةلاعشدددام ةلمج م دددةل
  ددد لاب كدددارلاع م يدددةلاع ددددريج ،لوراع ددداع ليددد ملريدددضل

لع رضلاعرارلألمنليروضلاعرفث.ا

اختبار الفصرض الخصام  والخصا  يتصأث ر ممار صاة 
 إدارد ال ودد الشاممة ممى الايتكار الإداري:

(لو دددداتجلاخ رددددارل7يواددددحلاعجدددددوللاع دددداع لراددددمل)
 دد  يرلممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل  ددالالاب كددارل

لادداريلراس خدامل ف يللالاوفدارلاعم  دد.

 (7 دول رقم )
 نتا ا اختبار تحم ل الانحدار المتعدد لتأث ر ممار اة إدارد ال ودد

 الشاممة ممى الايتكار الإداري 
 (T)م توى دلالة  (T)قيمة  (B)قيمة   ممار اة إدارد ال ودد الشاممة

 الثاية
 القيادد الإدارية

 التدري 
 العلاقة ما العامم ن

 إدارد  ودد المورد
 العلاقة ما العملا 

  ودد اليياناة والتقارير
 تصميم المنتا / الخدمة

 إدارد العممية

ل93289
ل03937
ل03064
ل03526

ل03226–
ل03092

ل03062–
ل03993

ل03063ل–

ل23222
ل03705
ل03509
ل23759

ل93929–
ل03629

ل03229–
ل93047

ل03344ل–

ل03030
ل03484
ل03693
ل03008
ل03267
ل03537
ل03899
ل03300
ل03732

 (R)قيمة 

 (R2)قيمة 
 المح وبة (F)قيمة 
 ال دولية (F)قيمة 

P – Value 

ل03728
ل03529
ل73873
ل2332
ل03000

 دددددملاخ ردددددارلاع دددددرضلاعخدددددامسل دددددنلطريدددددلل
فسدداللم امددللالار رددافلاعرسدديالعكددارللبيرسددونلبددينل
ممارسددددددداتل دارةلاعجدددددددودةلاعشدددددددام ةلو دددددددينلالاب كدددددددارل

(ل03728)لRادداري،لفيدددددثلب دددددغلم امدددددللالار ردددددافل
وبدد لايمددةلذاتلدلاعددةل فعدداتيةل ودددلمسدد و لم وويددةل

(لوراع دددداع ليم ددددنلاع ددددوللنوددددهل وجدددددل  اددددةل03000)

طرديدددددةلاويدددددةلبدددددينلممارسددددداتل دارةلاعجدددددودةلار ردددددافل
لاعشام ةلو ينلالاب كارلادداري.

وردداعوظرل عدددالاعو ددداتجلاعدددواردةليددد لجددددوللرادددمل
(لي اددحلموهددالننلممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل7)

%(لمدددنلاع رددداينليددد ل5239 سدددهمليددد ل  سددديرلوسدددرةل)
فيددددثلب يدددددتلل–الاب كددددارلادداريلل–اعم ييددددرلاع ددددارلأل

Rايمدددددددددةل
وراخ ردددددددددارلم وويدددددددددةلومدددددددددوذجل(.ل03529)ل2
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وجددلننلل(F)الاوفدارل  للرالا  مادل  ال فعداتيةل
(لوبدددددد لذاتل73873اعمفسددددددورةلب يددددددتل)ل(F)ايمددددددةل

دلاعددددددددةل فعدددددددداتيةل ودددددددددلمسدددددددد و لم وويددددددددةل سدددددددداويل
(،لووي ددددا لع ا دددددةلاع بددددولليدددد ملابددددوللاع ددددرضل03000)

اعخددددامس،لنيلنوددددهليوجدددددل دددد  يرلذولدلاعددددةل فعدددداتيةل
شدددددددام ةل  دددددددالالاب كدددددددارلعممارسددددددداتل دارةلاعجدددددددودةلاع

لادداري.
(ل ددددد  يرل دددددلل7 مددددداليظهدددددرلمدددددنلاعجددددددوللرادددددمل)

ممارسددددةلمددددنلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ةل  ددددال
الاب كدددددددارلادداري،لفيدددددددثلنشدددددددارتلاعو ددددددداتجلاعدددددددواردةل
راعجدددولل عددالننلاع  اددةلمددلألاع ددام ينل  دددلمددنلنك ددرل
ممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل دد  يرا ل  ددالالاب كدددارل

(لوبدد لايمددةل03526)لBفيددثلب يددتلايمددةللادداري،
ذاتلدلاعددددةل فعدددداتيةل ودددددلمسدددد و لم وويددددةل سدددداويل

(،لنمددالردداا لممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل03008)
ي دددلنشددارتلاعو دداتجلوجددودل دد  يرلناددللنبميددةلعهددال  ددال
الاب كارلادداريل،لفيثل انلمسد و لاعم وويدةلع د  يرل

(ل0305  ددظلاعممارسدداتلنكبددرلمددنلمسدد و لاعم وويددةل)
لاعمفددةلي لاعرفث.ل

ويدددددد لاددددددو لمددددددال  دددددددمل شدددددديرلاعو دددددداتجل عددددددالننل
ممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةلمج م دةلعهدال د  يرلذول
دلاعدددةل فعددداتيةل  دددالالاب كدددارلادداريلوراع ددداع ليددد مل

لابوللاع رضلاعخامسلمنليروضلاعرفث.
 : تف  ر النتا ا ومناقشتها:  8 – 11

 لنظهر هددددداليم دددددنل  سددددديرلوموااشدددددةلاعو ددددداتجلاع ددددد
لاع ف ي تلادفعاتيةلاعسار ةل  الاعوفولاع اع :

 وعددد تلو ددداتجلاعرفدددثل عدددالننلممارسددداتل دارةلل–ل9
اع يددددددادةلادداريددددددة،لل–اعجددددددودةلاعشددددددام ةلمج م ددددددةل

دارةلجددددودةل واع دددددريل،لواع  اددددةلمددددلألاع ددددام ين،لواي
اعمدددورد،لواع  ادددةلمدددلألاع مددد  ،لوجدددودةلاعبياوددداتل

دارةلواع  دددددددارير،لو عدددددددميملاعموددددددد جل/ل اعخدمدددددددة،لواي

عهددال دد  يرل  ددال ددللمددنلاب كددارلاعمودد جلل–اع م يددةل
اعجذريلواب كارلاعمو جلاع ددريج ،ل مدالننلاع يدادةل
ادداريةلب لنك رلممارساتل دارةلاعجودةلاعشدام ةل
   يرا ل  دالاب كدارلاعمود جلاعجدذريلواب كدارلاعمود جل

لاع دريج .
و   دددللبدددذ لاعو يجدددةلمدددلألو ددداتجلر دددضلاعدراسددداتل

 ,Bon and Mustafa)ةليد لبدذالاعمجداللاعسدار 

2013; Hoang, et al, 2006; Feng, et al, 

2006; Prajogo and Sohal, 2003, Zehir, 

et al, 2012)لوعكدنليد لو دسلاعوادتل خ  دإلبدذ ل،
 Prajogoاعو يجةلملألو اتجلر ضلاعدراساتلاعسار ةل

and Sohal, 2001; Singh and Smith, 

ل.(2004
رددد نلاع يدددادةلادداريدددةل سدددابملويم دددنل  سددديرلذعدددظل

 عددالفدددل بيددرليدد لوجدداحل و يددذلردداا لممارسدداتل دارةل
اعجدددودةلاعشدددام ة،لفيدددثل  دددوملاع يدددادةلادداريدددةلر يدددادةل
جهددددودل فسددددينلاعجددددودة،لو فديدددددلدورل ددددلليددددردليدددد ل
اعموظمدددةلييمدددالي   دددللب فسدددينلاعجدددودة،لو  دددومل دددذعظل
ب خعددديصلاعمدددواردلو دددوييرلاعبويدددةلا ساسددديةلاع زمدددةل

لحل طبيللراا لممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ة.عوجا
 وع تلو اتجلاعرفدثل عدالننلاع ددريللعدهل د  يرلل–ل2

بدددداملوذولدلاعددددةل فعدددداتيةل  ددددالاب كددددارلاعمودددد جل
اع دريج ،لور ماليرجلألذعدظل عدالاب مداملاعشدر اتل
اععددددددوا يةلاعخاعددددددةلاعمعددددددريةلب ددددددوييرلبددددددرامجل
اع ددددددريللاع ددددد ل سدددددا دل  دددددال فسدددددينلمهددددداراتل
اعمددددديرينلواع ددددام ينلبهددددالممدددداليسددددهللمددددنل و يددددذل

عجدددددودةلاعشدددددام ة،لفيدددددثلنشدددددارلممارسددددداتل دارةلا
 عدددالننلاع ددددريللل(Kaynak, 2003)اعدددر ضل

ي  للدورا لفيويدا ليد لوجداحل و يدذلممارسداتل دارةل
اعجددودةلاعشددام ةلوذعددظل وددهليسددا دل  ددالاطدد عل
اعمدددديرينلواع دددام ينل  دددالنفددددثل  ويددداتلوندواتل
 و يددددذلممارسدددداتل دارةلاعجددددودةلاعشددددام ة،ل مددددالننل
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نلا دا لاع شدديي  لاع دددريللاعودداجحليفسددنل ددللمدد
ع شر ةلوندا لاع ام ين،لويسدا دليد ل ف يدللرادال

لاع م  .
 وع تلو داتجلاعرفدثل عدال ددملوجدودل د  يرلذولل–ل3

دلاعددةل فعدداتيةلعممارسدداتل دارةلاعجددودةلاعشددام ةل
مج م ددةل  ددال دددللمددنلاب كدددارلاع م يددةلاعجدددذري،ل

لواب كارلاع م يةلاع دريج .
و خ  ددإلبددذ لاعو يجددةلمددلألو دداتجلر ددضلاعدراسدداتل

 Kim, t al, 2012; Bon)اعسار ةلي لبذالاعمجالل

and Mustafa, 2013; Prajogo and Hoang, 

2008; Feng, et al, 2006)ويد لو دسلاعوادتلل
   دللبدذ لاعو يجدةلمددلألو داتجلر دضلاعدراسداتلاعسددار ةل
(Prajogo and  Sohal, 2001; Leavengood 

and Anderson, 2001; Santos – Vijande 

and Alvarez – Gonzalez, 2007)              

ويم ددددددنل  سدددددديرلذعددددددظل عددددددال دددددددملايدددددداملاعشددددددر اتل  
اععددددددوا يةلاعخاعدددددددةلاعمعددددددريةلبددددددد جرا ل فسددددددديواتل
جوبريددةل  ددالالآلاتلواعم دددات،لو ددذعظل دددملايامهددال
بدددددد جرا ل  دددددددي تلسددددددوا لجوبريددددددةلنولط ي ددددددةل  ددددددال

سددددد خدمةليددددد ل و ددددداجلاعسددددد لأل م يا هدددددالادو اجيدددددةلاعم
واعخدمات،ليا  ل نل دملسد يهالددخدالل فسديواتل
  ددالاعمددوادلاعداخ ددةليدد لادو دداجلنول طبي هددال سدداعيلل

ل مللجديدةلبهدال فسينلجودةلمو جا ها.
 وع تلو اتجلاعرفثل عالوجودل   يرلغيدرلبدامللل–ل4

ع   اددددةلمددددلألاع مدددد  ل  ددددالنيلوددددوعلمددددنلنوددددواعل
مدنلننلاع  ادةلمدلألاع مد  لالاب كار،ل  الاعرغمل

  ددددددلنفددددددلاعممارسددددداتلا ساسددددديةلددارةلاعجدددددودةل
اعشددددام ة،لفيددددثل  دددددلاع  اددددةلمددددلألاع مدددد  لنفدددددل
اع وامددللا ساسدديةلاع دد ل   ددسلاعوجدداحليدد ل و يددذل
ممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةلوذعظل نلاعجهدودل
اع  اعددددةلع  ر يدددددزل  دددددالاع ميددددلل زيددددددلمدددددنلا دا ل

لللاعشر ة.اع شيي  لوو اتجلن ما

 وع تلو اتجلاعرفثل عالوجودل د  يرلذولدلاعدةلل–ل5
 فعدددددددداتيةلعممارسدددددددداتل دارةلاعجددددددددودةلاعشدددددددددام ةل
مج م ددةل  ددالالاب كددارلادداري،ل مددالننلاع  اددةل
مدددلألاع دددام ينلبددد لنك دددرلممارسددداتل دارةلاعجدددودةل

لاعشام ةل   يرا ل  الالاب كارلادداري.
لو   دددللبدددذ لاعو يجدددةلمدددلألو ددداتجلر دددضلاعدراسدددات

 ,Abrunhosa and Moura Esa)اعسددار ةل

2008; Zehir, et al, 2012; Martinez – 

Costa and Martinez – Lorente, 2008).ل
و خ  ددإلبددذ لاعو يجددةلمددلألو دداتجلر ددضلاعدراسدداتل

 Bon and Mustafa, 2012; Prajogo)اعسار ةل

and Sohal, 2001; Leavengood and 

Anderson, 2011).ل
اب مدداملاعشددر اتلاععددوا يةلويم ددنل  سدديرلذعددظلر

اعخاعددددةلاعمعددددريةلب اامددددةلاع  ادددداتلمددددلألاع ددددام ين،ل
وذعظل نل م دينلاع دام ينلي ددلنفددلاع وامدللاعرتيسديةل
اعمددؤ رةل  دددالا دا لاع وظيمدد لوو ددداتجلا  مددال،ل مدددال
ننلمشددار ةلاع ددام ينليدد لجهددودل فسددينلاعجددودةل زيدددل

ديملمنلاع زامهملذا يا لمماليؤديل عال شجي همل  ال  د
ا ي ددددارلادب كاريددددةلاع دددد ل فسددددنلمددددنلمسدددد و لجددددودةل
اعسد لألواعخددماتلاع د ل  ددمهالاعشدر ة،لويم دنل  سديرل
ذعظلنياا لراب مداملاعشدر اتلموادلألاعرفدثلب  دويضل
اعسد طةلع  دام ينللا خداذلاع دراراتلو ددريبهمل  دالذعدظل
ممددددداليفسدددددنلمدددددنلمسددددد و لاب كدددددارلاعموددددد ج،لواب كدددددارل

 اع م ية،لوالاب كارلادداري.
ل

 توصياة البح :  – 11
يدد لاددو لمددال شدد تل وددهلو دداتجلاعرفددثلاعفدداع ،ل
و ودددا ا ل  دددالمدددالادمدددهلاعرافدددثلمدددنل  سددديرلوموااشدددةل
عو اتجلاعرفث،ليم نلع رفدثلاعفداع لننلي  ددملبودو ينل
مددنلاع وعددياتلوبمددا:ل وعددياتل طبي يددة،لو وعددياتل

ل عرفوثلمس  ب ية.
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 : التوصياة التطييقية:  1 – 11
 ( الخطط التنف رية لمتوصياة التطييقية لمبح .8 وضح ال دول التال  رقم )

 ( الخطط التنف رية لمتوصياة التطييقية لمبح :8 دول رقم )
 

الم  ول من  متطمباة التنف ر التوصية
 التنف ر

مقا ي  أو مؤشراة 
 الن اح

ب دريللاع ام ينلالاب مامل (9)
   لاع اايالاعمر رطةل

ل.راعجودة

ا دادلو وييرلبرامجلع دريللاع ام ينلل-
. 

 خعيصلاعمواردلاعماعيةلاع زمةلل-
ل.ع  دريل

لاددارةلاع  يا.ل-
  دارةلادو اج.ل-
اسملاع دريللل-

اع ارلألددارةل
اعمواردل
لاعرشرية.

  فسينلمهاراتلاع ام ين.ل-
 زيادةلراالاع ام ين.ل-
 فسينلجودةلاعمو جاتلل-

ل.واعخدمات

اشراظلاع ام ينلي لا خاذل (2)
 اراراتلاعجودة.

لزيادةل م ينلاع ام ين.ل (3)

 وييرلالآعياتلاعمواسرةلع شجيلألل-
اع ام ينل   لطرحلا ي ارل

اعجديدةلع س  ادةلموهالي ل فسينل
 مس ويلالاب كارلداخللاعشر ة.

لاع ام ينلع فسينلمهارا هم.دريلل ل-

 اع  يا.اددارةلل-
  دارةلادو اج.ل-
اسملاع دريللل-

اع ارلألددارةل
اعمواردل
لاعرشرية.

 زيادةلراالاع ام ين.ل-
اوخ اضلم دللدورانلل-

 اع مل.
اخ  ا لاعهياكللاعبيرواراطيةلل-

 اعم واة.
  فسينلمهاراتلاع ام ين.ل-
لاعسر ةلي لا خاذلاع رارات.ل-

الاب ماملب طويرلاع  ااتل (4)
لملألاع م  .

وظاملجيدلوي اللع  عاللملألوجودلل-
  م  لاعشر ة.

اجرا لدراساتلمس  ياةلفوللل-
م ط راتلاع م  لاعفاعيةل

 واعمس  ب ية.
الا  مادل   لنساعيللم خععةلل-

وداي ةلع  ديرلفجملاعط لل   ل
لاعمو ج.

  دارةلادو اج.ل-
ل دارةلاع سويل.ل-

 زيادةلراالاع م  .ل-
الاس جارةلعم  رفاتلل-

ع فسينلجودةلاع م  ل
 اعمو جاتلواعخدمات.

اع ميزلي ل عميماتلل-
اعمو جاتلاع  ل  دمهال

 اعشر ة.
سر ةل س يملا وامرلل-

لع  م  .

الاب ماملب طويرلاع  ااتل (5)
لملألاعموردين.

اخ يارلاعموردينلاعذينليفم ونلل-
 شهادةلجودةلمنلمؤسساتل اعمية.

ابرامل  ودلطوي ةلا جللملأل ددلل-
 اعموردين.مفدودلمنل

اشراظلاعموردينلي ل طويرلل-
لاعمو جاتلاعجديدة.

  دارةلادو اج.ل-
ل.اسملاعمش ريات

امانل وايرلاعموادلاعخاملل-
 ي لاعواتلاعمواسل.

  ييملندا لاعموردينلا  مادا لل-
   لم اييرلاعجودةل
واعس رلوندا لاعس يمل
لع فسينلندا لاعشر ة.

لاوخ اضل ك  ةلاعموادلاعخام.ل-
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الاب ماملب فسينل دارةلل(6)
اع م يةلادو اجيةلي ل

اعفاارلواعمس  بللع فسينل
داخلللمس ويلالاب كار

 .اعشر ة

والألاع م يةلادو اجيةلي لش للل-
وماذجلمنلخ لل ف يللاعخبرةلي ل

 ندا لا  مال.
والأل  ظلاعوماذجلي لش للمو للل-

 وم احلعجميلألاع ام ين.
اس خداملاعوظملادعك روويةل ودلل-

اع ياملر  ماللاعمراج ةلواع   يشل
لع  م ياتلاع شيي ية.

  دارةلادو اج.ل-
 اسملاعجودة.ل-
اسملاعرفوثلل-

ل.واع طوير

 ف يللويرلي لاع م يةلل-
 ادو اجية.

 طويرلو فديثلاع م يةلل-
 ادو اجية.

 خ يضلواتل طويرلاعمو جلل-
 اعجديد.

م اب ةلاف ياجاتلاع م  لل-
ي لا سواقلاعفاعيةل

لواعجديدة.
ل

 : التوصياة لبحو  م تقيمية:  2 – 11
ر دددزلاعرفدددثلاعفددداع ل  دددالدراسدددةل ددد  يرلر دددضلل–ل9

ممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةل  الخمسدةلنودواعل
مددددددنلالاب كددددددار،لعددددددذعظليم ددددددنل وسدددددديلألاعرفددددددوثل
اعمسدد  ب يةل ددنلطريددللدراسددةلر ددضلاعممارسدداتل

اعشددددام ةلم ددددل:لاع خطددددياللا خددددر لددارةلاعجددددودة
دارةلاعمدددواردلاعرشدددرية،لواع فسدددينل ادسددد را يج ،لواي

لاعمس مر،لو ف يللاعم  ومات،لويرقلاع مل.
ي  ددرحلاعرافددثلبدد جرا لرفددوثلمسدد  ب يةل  اددمنلل–ل2

 اددددايةلر ددددضلاعم ييددددراتلاعوسدددديطةلم ددددللفجددددمل
اعشر ة،لو مرلاعشر ة،لوي رةل طبيلل دارةلاعجودةل

لاعشام ة.ل
عرفثلاعفاع لي لاخ رارلاعوموذجلاعدذيلاا عرلال–ل3

اا رفدددددددهل  دددددددالاعشدددددددر اتلاععدددددددوا يةلاعخاعدددددددةل
(لعدددددذعظلل9009اعفاعددددد ةل  دددددالشدددددهادةلا يدددددزول)

يوع لاعرافثلننل  وملاعرفوثلاعمس  ب يةلر مدلل
دراسددةلم اروددةلبددينلاعشددر اتلاععددوا يةلاعفاعدد ةل

(لواعشددددددددددر اتل9009  ددددددددددالشددددددددددهادةلا يددددددددددزول)
 اععوا يةلاع  لعمل فعلل  يها.

 

 

ل

يوعددددد لاعرافدددددثلننل  دددددوملاعرفدددددوثلاعمسددددد  ب يةلل–ل4
بدراسةل   يرلممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةل  ال
الاب كدددارليددد ل دددددلمدددنلاعموظمددداتلاعخدميدددةلم دددلل

لاعبووظ.
يوعددددد لاعرافدددددثلننل  دددددوملاعرفدددددوثلاعمسددددد  ب يةلل–ل5

ر مددللدراسددةلم اروددةل ددنلطريددلل  سدديملاعشددر اتل
ن مداللاععوا يةلفسدللومدالم كي هدال عدالاطداعل

 دددام،لومشددد رظ،لوخددداص،لع   دددرال  دددالمدددال ذال
 ددانلبودداظل دد  يرلعددومالاعم كيددةل  ددالدرجددةل دد  يرل

لممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةل  الالاب كار.
يوعددددد لاعرافدددددثلننل  دددددوملاعرفدددددوثلاعمسددددد  ب يةلل-6

بدراسةل   يرلممارساتل دارةلاعجودةلاعشام ةل  ال
ل-رادددالاع ميدددلليددد لظدددللوجدددودلنودددواعلالاب كدددارل

ب كارلاعمو جلاعجذري،لواب كارلاعمود جلاع ددريج ،لا
ولاب كددددددارلاع م يدددددددةلاعجدددددددذري،لواب كدددددددارلاع م يدددددددةل

 م ييدددددددددراتللل-اع ددددددددددريج ،لوالاب كدددددددددارلادداريل
لوسيطة.

ل

ل

ل

ل
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 :مرا اقا مة ال
ع مواعددد اتلواع وفيددددلاع ياسددد ،لاعهيتدددةلاعمعدددريةل -

دعيللاعموش تلاعفاع ةل   لاعشدهاداتلاعدوعيدةلعدوظمل
.2095،ل2094 ددددددددددددداملل9000اعجددددددددددددودةلا يددددددددددددزول
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 (1ممحق رقم )
 قا مة الا تقصا 

 

برجا ل فديدلدرجةلمواي  كملنو دملمواي  كمل   لاع راراتلاع اعيةلواع  ل    دللب طبيدللممارسداتللالأول: الق م
 دارةلاعجودةلاعشام ةلداخللشر ةلسياد كمل)برجا لوالألداترةلفوللاعراملاعذيلي بدرل دنلدرجدةلمدواي  كمل  يهدال

(لغيددرلموايددللرشدددةل9يمددهلبددينل)مددنلوجهددةلوظددرلسددياد كم(ل،لوذعددظل  دد لاعم يدداسلاعمددذ ورلندوددا لاعددذيل  ددراوحلا
ل(لموايللرشدة.5و)

 العيصصصصصصصصصصصصاراة

غ ر 
موافق 
 بشدد

(1) 

غ ر 
 موافق

(2) 

غ ر 
 محدد

(3) 

 موافق
 

(4) 

موافق 
 بشدد

(5) 

ل9لةب  ييملندا لاعجودراعشر ةل ه ملاددارةلاع  يالل-ل9

ل

ل2

ل

ل3

ل

ل4

ل

ل5

ل يشدددددارظلرؤسددددددا لا اسدددددداملراعشدددددر ةليدددددد ل م يددددددةلل-2
لاعجودة فسينل

ل9

ل

ل2

ل

ل3

ل

ل4

ل

ل5

ل لعجدودة دنلندا لاشدام ةللعديهالعورةاددارةلاع  يالل-3
لراعشر ة

ل5ل4ل3ل2ل9

اع اددددايالاعمر رطددددةلردددداعجودةليدددد للراجددددلأ وددددااشلو ل-4
لاج ما اتلاددارةلاع  يالراعشر ةلل

ل5ل4ل3ل2ل9

  فدددلوسدداتلل هدد ملاددارةلاع  يددالب فسددينلاعجددودةلل-5
لراعشر ةلزيادةلا ر اح

ل5ل4ل3ل2ل9

 دددويرل دارةلاعشدددر ةلبدددرامجلع ددددريللاع دددام ينلبهدددالل-6
ل   لاك ساللمهاراتلجديدةل

ل5ل4ل3ل2ل9

 دددويرل دارةلاعشدددر ةلبدددرامجلع ددددريللاع دددام ينلبهدددالل-7
ل   لاع اايالاعمر رطةلراعجودة

ل5ل4ل3ل2ل9

اعمدددددددديرينل دددددددويرل دارةلاعشدددددددر ةلبدددددددرامجلع ددددددددريللل-8
لبهال   لاع اايالاعمر رطةلراعجودةلواعمشريينل

ل

ل9

ل

ل2

ل

ل3

ل

ل4

ل

ل5

ةلع ددددددددريللمددددددد دددددددويرل دارةلاعشدددددددر ةلاعمدددددددواردلاع زلل-9
لاع ام ينلبهال

ل9

ل

ل2

ل

ل3

ل

ل4

ل

ل5

ل ل مدددددددل دارةلاعشددددددر ةلاع ددددددام ينلرم  ومدددددداتل ددددددنل-90
لةنداتهملاعخاصلراعجودلمس ويل

ل9

ل

ل2

ل

ل3

ل

ل4

ل

ل5

ل   مدددلل دارةلاعشدددر ةل  ددد لزيدددادةلو ددد لاع دددام ينلل-99
لر بميةلاعجودةل

ل9

ل

ل2

ل

ل3

ل

ل4

ل

ل5

ل لللللب  دددددددديرلجهدددددددودلاع دددددددام ينلل دارةلاعشدددددددر ةل  دددددددومل-92
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ل5ل4ل3ل2ل9لاعم ميزينلعدوربملي ل فسينلاعجودة

يشددارظلاع ددام ينليدد لفددللاعمشدداكللنولاع اددايالل-93
لاعمر رطةلراعجودة

ل9

ل

ل2

ل

ل3

ل

ل4

ل

ل5

ل  سددددد  ل دارةلاعشدددددر ةلع ف ددددددا ل  ددددد ل  ادددددداتلل-94
لطوي ةلا جللملألاعموردينل

ل9

ل

ل2

ل

ل3

ل

ل4

ل

ل5

ل    برل دارةلاعشر ةلننلاعجودةلب لاعم يارلل-95
لا ساس للاخ يارلاعموردينل

ل9
ل

ل2
ل

ل3
ل

ل4
ل

ل5
ل    ل ددلا يللمنلل   مدل دارةلاعشر ةل-96

لاعموردينل
ل9
ل

ل2
ل

ل3
ل

ل4
ل

ل5
ل  م يددددددددةل طددددددددويرلع مددددددددوردينلدورلي ددددددددالليدددددددد لل-97

لاعمو جاتلاعجديدةلاع  ل  دمهالاعشر ة
ل9
ل

ل2
ل

ل3
ل

ل4
ل

ل5
ل   ومل دارةلاعشر ةلب  ييملمورديهالا  مادا ل   لل-98

م اييرلاعجودةلواعس رلوندا لاع س يمللع فسينلندا ل
لاعشر ة

ل
ل9
ل
ل

ل
ل2
ل
ل
ل

ل
ل3
ل

ل
ل4

ل
ل5

 فرصل دارةلاعشر ةل   لاع واعللرش للداتملل-99
لملألاع م  

ل9
ل

ل2
ل

ل3
ل

ل4
ل

ل5
ل ب وييرلم  وماتل دنلمسد ويلندا لاع م  للي ومل-20

ل5ل4ل3ل2ل9لواع س يملي لاعموا يدجودةلي   للراعييمالاعشر ةل

ي ددوايرلعددديلاع ددام ينلاعم ريددةلاعكاييددةلر مدد  للل-29
لاعشر ةل

ل9
ل

ل2
ل

ل3
ل

ل4
ل

ل5
ل  جددرا اتلاعجددودةلاعم افددةلراعشددر ةل سددا دل  دد لل-22

لوالا  مادل  يهال فسينل م يةلجملألبياواتلاعجودة
ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

 ددددويرل دارةلاعشددددر ةلبياودددداتلاعجددددودةلع مددددديرينللل-23
لواعمشريينل

ل9
ل

ل2
ل

ل3
ل

ل4
ل

ل5
ل   مددلل دارةلاعشددر ةل  دد ل ددوييرلبياودداتلاعجددودةلل-24

لي لاعواتلاعمواسل
ل9
ل

ل2
ل

ل3
ل

ل4
ل

ل5
ل   ددددددومل دارةلاعشددددددر ةلر ددددددرضلبياودددددداتلاعجددددددودةلل-25

لع  ام ينلي لمراكزلاع ملل
ل9
ل

ل2
ل

ل3
ل

ل4
ل

ل5
ل  سدددد خدمل دارةلاعشددددر ةلبياودددداتلاعجددددودةل)ل ك  ددددةلل-26

لاعجودة،لوم دلاتلاعم يل(ل وسي ةلددار هالع جودةل
ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

  ومل دارةلاعشر ةلراع  كدلمنلداةل عميملل-27
لاعمو جل/لاعخدمةلابلل م يةل و اجهلو سوي هل

ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

ل م يةلي  شارظل داراتلاعشر ةلرش لل امللل-28
ل طويرلاعمو جل/لاعخدمةل

ل9
ل

ل2
ل

ل3
ل

ل4
ل

ل5
ل ي ملاع ر يزل   لجودةلاعمو جل/لاعخدمةلي لل-29

لاو لنبداالاع ك  ة
ل9
ل

ل2
ل

ل3
ل

ل4
ل

ل5
ل ي لا  راربالمس ويل دارةلاعشر ةل  خذلل-30

ل عميملاعمو ج/لاعخدمةلن وا ادو اجيةل
ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5
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واع   دديشلليدد ملاع يدداملر  مدداللاعمراج ددةلواع فددصل-39
ل   لاعموادلاعخاملاعمس  مةلمنلاعموردين

ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

يدد ملاع يدداملر  مدداللاعمراج ددةلواع فددصلواع   دديشلل-32
ل   لاعمو جاتل فتلاع عويلأ)لوعإلمعو ة(ل

ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

يدد ملاع يدداملر  مدداللاعمراج ددةلواع فددصلواع   دديشلل-33
ل   لاعمو جاتلاعوهاتيةل)ل امةلاععولأ(

ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

ي ملاسد خداملنسد وللاع يوداتلادفعداتيةلع بدوللل-34
لنوريضلاعدي اتلادو اجيةل

ل9

ل9

ل2

ل2

ل3

ل3

ل4

ل4

ل5

ل5 عرااردددددةل  ددددد لاعجدددددودةلالنسددددداعبيليددددد ملاسددددد خداملل-35
لع فديدلمديلاوارافلاع م ياتلاع شيي يةل

ل

ل9

ل

ل2

ل

ل3

ل

ل4

ل

ل5

 وددددددلاع يدددددامللاعدددددوظملالاعك روويدددددةيددددد ملاسددددد خداملل-36
ع  م يددددددداتلر  مددددددداللاعمراج دددددددةلواع فدددددددصلواع   ددددددديشل

لاع شيي ية

ل

ل9

ل

ل2

ل

ل3

ل

ل4

ل

ل5
 

برجا ل فديدلدرجةلمواي  كملنو دملمواي  كمل   لاع راراتلاع اعيةلواع د ل    دللرمسد ويلالاب كدارللالثان : الق م
داخددللشددر ةلسددياد كمل)برجددا لواددلألداتددرةلفددوللاعددراملاعددذيلي بددرل ددنلدرجددةلمددواي  كمل  يهددالمددنلوجهددةلوظددرل

ل(لموايللرشدة.5للرشدةلو)(لغيرلمواي9،لوذعظل   لاعم ياسلاعمذ ورلندوا لاعذيل  راوحلايمهلبينل)لسياد كم(

 

 العيصصصصصصصصصصصصاراة

غ ر 
موافق 
 بشدد

(1) 

غ ر 
 موافق

(2) 

غ ر 
 محدد

(3) 

 موافق
 

(4) 

موافق 
 بشدد

(5) 

 خ  دإلاعمو جداتلاعجديدددةلع شدر ةلرشد للجددوبريل دنلمو جا هددالل-9
لاعفاعيةل

ل9
ل

ل2
ل

ل3
ل

ل4
ل

ل5
ل

م اروددةلب  ددديملمو جدداتلمب كددرةلع سددوقلرشدد للداتددملاعشددر ةلل ددوم ل-2
ل2ل9لراعموايسين

ل
ل3
ل

ل4
ل

ل5
ل

ع دد لمددنل جمدداع لاعمو جدداتلااعوسددرةلاعمتويددةلع مو جدداتلاعمب كددرةلل-3
ل  دمهالاعشر ةلع سوقلن   لر  يرلم اروةلراعمو جاتلاعموايسة

ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5
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 ومدددولوسدددرةلمبي ددداتلاعمو جددداتلاعمب كدددرةلمدددنل جمددداع لمبي دددداتلل-4
لاعشر ةلرش للجوبريل

ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

عمو جداتل ك سللاعشر ةلم اوةل اعيةلبينل م تهدالمدنل  دديمهالل-5
لمب كرةل ع لاعسوقل

ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

 خ  إلاعمو جداتلاعجديددةلع شدر ةلاخ  يدا لرسديطا ل دنلمو جا هدالل-6
ل2ل9لاعفاعيةل

ل
ل3
ل

ل4
ل

ل5
ل

م اروددةلب  ددديملمو جدداتلمطددورةلع سددوقلرشدد للداتددملاعشددر ةلل ددوم ل-7
لراعموايسين

ل2ل9
ل

ل3
ل

ل4
ل

ل5
ل

ع دد لمددنل جمدداع لاعمو جدداتلالطددورةاعوسددرةلاعمتويددةلع مو جدداتلاعمل-8
ل  دمهالاعشر ةلع سوقلن   لر  يرلم اروةلراعمو جاتلاعموايسة

ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

 ومدددولوسدددرةلمبي ددداتلاعمو جددداتلاعمطدددورةلمدددنل جمددداع لمبي ددداتلل-9
لاعشر ةلرش للجوبريل

ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

 ك سدددددللاعشدددددر ةلم اودددددةل اعيدددددةلبدددددينل م تهدددددالمدددددنل  دددددديمهالل-90
لعمو جاتلمطورةل ع لاعسوقل

ل

ل9

ل

ل2

ل

ل3

ل

ل4

ل

ل5
لالآلاتلواعم داتللب جرا ل فسيواتلجوبريةل   ل  وملاعشر ةلل-99

لدو اجلاعس لأل/لاعخدمات
ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

جوبريةل   لاع م ياتلادو اجيدةل  دي تل  وملاعشر ةلب جرا لل-92
للاعمس خدمةلي ل و اجلاعس لأل/لاعخدماتل

ل9
ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

 كووعوجيدددددال  دددددوملاعشدددددر ةلبددددد جرا ل فسددددديواتلجوبريدددددةل  ددددد لل-93
للاع زمةلدو اجلاعس لأل/لاعخدماتلاعم  وماتل

ل9
ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

 دريجيدددةللط ي دددةلنول  دددوملاعشدددر ةلراسددد مرارلبددد جرا ل فسددديواتل-94
ل   للالآلاتلواعم داتلدو اجلاعس لأل/لاعخدماتل

ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5
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 دريجيددددددةل  دددددد للط ي ددددددةلنو  ددددددوملاعشددددددر ةلبدددددد جرا ل  دددددددي تلل-95
للاع م ياتلادو اجيةلاعمس خدمةلي ل و اجلاعس لأل/لاعخدماتل

ل9
ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

 دريجيدددددةل  ددددد للط ي دددددةلنو  دددددوملاعشدددددر ةلبددددد جرا ل فسددددديواتلل-96
للاع زمةلدو اجلاعس لأل/لاعخدمات كووعوجيالاعم  وماتل

ل9
ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

  ددوملاعشدددر ةلراسددد خداملاع طبي ددداتلادداريدددةلاعجديددددةلاعم  مددددةلل-97
  دددد لاعفاسددددللا عدددد لنول  مددددلل  دددد ل فسددددينلاع طبي دددداتلادداريددددةل

لاعفاعيةل

ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

جديددددةلنول  مدددلل  ددد ل فسدددينللوظدددم  دددوملاعشدددر ةلراسددد خداملل-98
لاعفاعيةلاعم ر ةلي لم اي ةلاع ام ينلو دريبهمللاعوظم

ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

  وملاعشر ةلراسد فداثلبياكدلل وظيميدةلجديددةلنول  مدلل  د لل-99
ل فسينلاعهياكللاع وظيميةلاعفاعيةل

ل
ل9

ل
ل2

ل
ل3

ل
ل4

ل
ل5

عن مصادر تمويل جديدة تسعي الشركة دائماً للبحث  -02

 لعملياتها الإنتاجية والإدارية
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