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 السدتخمز
الخئيدي للاقتراد تعتبخ الجػدة الذاممة مجخل اساسي للارتقاء بسدتػػ الخجمة في السؤسدات السرخؼية لكػنيا السسػؿ 

السحمي و مخأة عاكدة لسجػ مػاكبتيا لمسعاييخ الجولية، كسا أنيا تتدع بخاصية السشافدة التي أصبحت تذكل أحج الزغػط الكبيخة 
 التي تجعػ إلى الاىتساـ بالجػدة و تػفيخ الكثيخ مغ الرفات التي تخز متصمباتيا لكافة الدبائغ  .

 كسا تخكد عمى التحديغ السدتسخ . يسًا في خمق السيدة التشافدية،و تذكل الجػدة عاملا اساسيًا وم
تيجؼ ىحه الجراسة إلى إبخاز أثخ ادارة الجػدة الذاممة  في تدػيق الخجمة السرخؼية  لمبشػؾ التجارية مخكديغ عمى عشاصخ السديج 

الجراسة عمى مجسػعة مغ السرارؼ الخاصة التدػيقي التي تسثل أىع العػامل السؤثخة في تحؿيقيا، وبغخض تػضيح ذلظ تع تصبيق 
( مرارؼ حيث تع ترسيع استبانة مغ اجل جسع البيانات مغ افخاد عيشة الجراسة . وقج تع 6العاممة في بغجاد والبالغ عجدىا )

جراسة الى اخزاع الاجابات لمتحميل الاحرائي. وانصلاقاً مغ نتائج اختبار الفخضيات وتحميل و مشاقذة ىحه الشتائج , تػصمت ال
وجػد اثخ لادارة الجػدة الذاممة بسبادئيا السذسػلة بالجراسة ) التخكيد عمى العسيل و اتخاذ القخارات عمى اساس الحقائق  ( عمى 

 تدػيق الخجمة السرخؼية. 
 

Abstract 

Total quality is considered a basic entry point to improve the level of service in banking institutions 

because it is the main financier of the local economy  and Mirror reflective the extent of its 

compliance with international standards, as it is characterized by the characteristic of competition, 

which has become one of the great pressures to pay attention to quality and provide many qualities 

that belong to Quality requirements for all customers. 

Quality is a key factor for any competitive advantage, Total quality management also focuses on 

continuous improvement  .  

This study aims to highlight the impact of total quality management in the marketing of banking 

services for commercial banks, focusing on the elements of the marketing mix that represent the 

most important factors affecting their achievement, and for the purpose of clarifying this application 

of the study on a group of private banks operating in Baghdad and the number (6) banks , where it 

was design a questionnaire to collect data from the study sample members . The answers were 

subjected to statistical analysis . Based on the results of the hypothesis testing, analysis and 

discussion of these results, the study found a trace of total quality management with its principles 

covered by the study ( customer focus and decision-making based on facts ) on  the Marketing of 

the  Banking service . 

 

تأثير ادارة الجودة الشاملة في تسويق الخدمة المصرفية في عينة من المصارف 
 الخاصة العاملة في العراق

Effect of Total Quality Management on Marketing of Banking Service In a 

sample of private banks operating in Iraq 
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 المقدمة
تذكل الجػدة عاملًا اساسياً وميساً في خمق السيدة التشافدية , كسا أنيا تخكد عمى التحديغ السدتسخ وىػ مفيػـ يحتع عمى الادارة 
تصػيخ وتعديد العسميات التي تؤدؼ الى التحديغ السدتسخ لجػدة الخجمات السقجمة , ويعج تحديغ الجػدة احج اىجاؼ الادارة لبمػغ 

يث اف ادارة الجػدة الذاممة تقزي بأف يكػف كل عشرخ في السشطسة وكل فعالية في كل قدع خاضعاً لتصبيقات الجػدة السصمػبة ح
 مبادغ ادارة الجػدة . 

بالسقابل أضحى التدػيق السرخفي أحج ركائد الخجمات السرخؼية في العرخ الحجيث ومغ أىع ما يجب أف تيتع بو مختمف 
الجػىخؼ الحؼ وججت مغ أجمو وىػ الحرػؿ عمى أكبخ حرة في الدػؽ وضساف السشطسات السرخؼية  لتحقيق اليجؼ 

فيػ الحؼ أكدب البشػؾ في البمجاف الستقجمة نجاحاً ىاماً وأكدبيا وضعية تشافدية رائجة وولاء الدبائغ  الاستسخارية والبقاء،
 والسدتثسخيغ.

 

 المبحث الاول : منهجية البحث
ولًا : مذكلة الدراسةا  

.اىتساـ ادارات السرارؼ عيشة الجراسة في دور التدػيق السرخفي للارتقاء بالخجمات التي تحقق رضا الدبائغيختمف    

 ثانياً : اهمية الدراسة
تكسغ أىسية مػضػع ادارة الجػدة الذاممة كػنيا فمدفة ومشيج عسل بجيل عغ الادارة التقميجية تدتخجميا السشطسات لتحقيق الشجاح 

ة ػػػػػػل في القصاعات الخجميػػػػات التي تعسػػػػػػيغ اداء السشطسػػػػػػػػػػػػػالاداء وتحقيق رضا الدبػف , حيث ليا  دور في دعع وتحديغ ػػػػػػػػوتحد
 الدمعية . و

  ثالثاً: اهداف الدراسة
 بياف اثخ تصبيق ادارة الجػدة الذاممة  عمى تدػيق الخجمات السرخؼية و تحقيق رضا الدبائغ .

فرضيات الدراسة رابعاً :   
 الفخضية الخئيدية الثانية : ىشاؾ علاقة تأثيخ ذات دلالة احرائية بيغ ادارة الجػدة الذاممة و تدػيق الخجمات السرخؼية .

 خامداً: منهج الدراسة
لسرخؼية .وتكاملًا تتبشى الجراسة استخجاـ السشيج الاستقخائي في تتبع ما يسكغ اف تزيفو ادارة الجػدة الذاممة عمى تدػيق الخجمة ا

 معيا فأف السجخل الاكثخ ملائسة ىػ السجخل الاستشباشي ، وتع  استعساؿ السشيج الػصفي التحميمي في عخض الشتائج . 

 سادساً: حدود الدراسة
 الحجود السكانية :عيشة  مغ السرارؼ الاىمية العاممة في العخاؽ ومشيا : 

 مرخؼ ابػ ضبي الاسلامي .  -1
 مرخؼ عػدة . -2
 السرخؼ الجولي الاسلامي .  -3
 السرخؼ الاىمي العخاقي . -4
 مرخؼ اشػر الجولي .  -5
 مرخؼ بابل الاسلامي . -6

 2119 \ 19 \ 11ولغاية  2119 \ 17 \ 11امتجت الحجود الدمانية لمجراسة  لمجانب العسمي ) التصبيقي ( مغ  الحدود الزمانية :
 شة الجراسة ومجتسعيا.والتي تسثمت بعسمية تػزيع استسارة الاستبانة عمى عي
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 المبحث الثاني : الجانب النظري 
 سيتع في ىحا السبحث تشاوؿ السفاـيع الاساسية لادارة الجػدة الذاممة وتدػيق الخجمة السرخؼية وكالاتي : 

اساسيات ادارة الجهدة الذاملة اولًا:   
 مفههم ادارة الجهدة الذاملة   -1

تحقيق حج تشافدي والاحتفاظ بو بذكل مدتسخ، وىشا لابج مغ التخكيد عمى التفخقة الجػدة نطاماً متكاملًا ومترلًا ييجؼ الى 
بيغ الجػدة والشػعية مغ الشاحية المغػية ،فالجػدة لغةً  تذيخ الى الذي الجيج مغ جاد الذي فيػ يجػد , أما اصصلاحاً فأف كمسة 

(Quality(مذتقة مغ الكمسة اللاتيشية )Qualities)  التي يقرج بيا شبيعة الذي ودرجة صلاحو وىي لا تعشي الافزل أو الاحدغ
 دوماً , وانسا ىي مفيػـ ندبي يختمف الشطخ لو بأختلاؼ جية الاستفادة مشو سػاء كاف ) الدبػف , السرسع , السشطسة ,... وغيخىا(.  

ومغ الشاحية العسمية فأغمب السرادر تذيخ الى  اف الجػدة تعشي القجرة عمى التسيد الانتاجي في مشتج يتسيد عغ غيخه مغ  
 السشتجات بسػاصفات فخيجة . 

,  الشػعيغ مغ الذئ الجيج والخدغأما الشػعية فيي مغ الشػع الحؼ يعصي ترشيف أو تػصيف أو وصف لذئٍ ما فيػ يذسل كلا
نحاوؿ اف نقجـ نسػذج ادارؼ لجعل السشطسة تتسيد عغ غيخىا بشػاحي العسميات الانتاجية عمى افتخاض اف ىشاؾ علاقة ليحا نحغ 

 (. 77:  1998ايجابية بيغ ادارة الجػدة وتحديغ العسميات الانتاجية نتيجة لتمظ الادارة  ) رجى , 
(   يعشي  "عسمية التحديغ  TQMبأخترار )  ( Total Quality Managementاف مفيػـ ادارة الجػدة الذاممة )  

السدتسخ عمى العسميات الانتاجية وليدت السؤقتة وىي عسمية مسارسة الػضائف الادارية في عسميات الترشيع وىي تقشية معشية تحجد 
ة الجػدة نػع الاسمػب الانتاجي السدتخجـ وىي نيج يزسغ لمسشطسة الػصػؿ الى الاىجاؼ الخاصة وعشجما تكػف ميسة ادار 

  .(  2-1:  1999التحديغ لمعسميات تربح ىجفاً لتمظ العسميات فيي أداة ؾياس وتسيد " ) وليامد , 
وبالتالي يسكغ الشطخ الى ادارة الجػدة الذاممة عمى انيا ثػرة ثقاؼية وذلظ بدبب الصخيقة التي تفكخ وتعسل الادارة فييا ؼيسا 

 والتخكيد عمى عسل الفخيق , وتذجيع ومذاركة الفخد بػضع الاىجاؼ واتخاذ القخارات.  يتعمق بالعسل عمى تحديغ الجػدة بأستسخار
:)ىي التصػيخ السدتسخ لمعسميات الادارية عغ وبالتالي يسكششا وضع تعخيفاً او مفيػماً  محجد لادارة الجػدة الذاممة وكالاتي 

لاداء وتقميل الػقت اللازـ لانجازىا يتع بالاستغشاء عغ جسيع شخيق مخاجعتيا وتحميميا والبحث عغ الػسائل والصخؽ لخفع مدتػػ ا
السياـ والػضائف عجيسة الفائجة وغيخ الزخورية لمعسيل مغ خلاؿ تخؽيس الكمفة ورفع مدتػػ الجػدة مدتشجيغ في جسيع مخاحل 

 التصػيخ عمى متصمبات واحتياجات العسيل(.

 اهمية ادارة الجهدة الذاملة  -2
 (42-41:  2112لمسشطسة مغ خلاؿ الاتي :  )الشجار وجػاد, تبخز اىسيتيا 

تعديد سسعة السشطسة : تدتسج السشطسة شيختيا مغ مدتػػ جػدة مشتػجاتيا , ويتزح ذلظ مغ خلاؿ العلاقات الجيجة مع  -1
السجيديغ , وخبخة العامميغ  , وتقجيع مشتػجات تمبي حاجات واذواؽ وتػقعات الدبائغ الحالييغ و السدتقبمييغ فأذا كانت 

احج ادوات التحديغ السدتسخ مغ اجل رفع مدتػػ جػدتيا , وبيحا تحقق السشتػجات ذات جػدة مشخفطة ؼيسكغ استخجاـ 
السشطسة الذيخة الػاسعة في الاسػاؽ السحمية والعالسية بسا يسكشيا مغ التشافذ مع الذخكات الاخخػ كسا ىػ الحاؿ في شخكة 

 مخسيجس السعخوفة بجػدة مشتػجاتيا .
ؼ يتدع بالتصػر التقشي فأف الجػدة قج اصبحت اىتساماً دولياً لجػ القجرة عمى السشافدة العالسية :في ىحا العرخ الح -2

السشطسات والحكػمات والدبائغ , ولكي تتسكغ السشطسة والجولة مغ السشافدة بفاعمية في عرخ العػلسة فسغ الزخورؼ اف 
طسات التي انتجتيا وتدئ الى تصابق مشتػجاتيا متصمبات الجػدة والاسعار العالسية , فالسشتػجات الخدئية تؤذؼ كلًا مغ السش

سسعة الجوؿ التي انتجتيا وليا تأثيخات سمبية عمى ميداف السجفػعات . وتكتدب الجػدة ايزاً اىسيتيا لانيا تداعج السشطسات 
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, احج الابعاد التشافدية ) الجػدة عمى بشاء قجرة تشافدية , والحرػؿ عمى حرة سػؾية اكبخ مغ خلاؿ جػدة مشتػجاتيا بعجَىا
 كمفة , السخونة , التدميع , الاعتسادية و الابجاع ( . ال

السدؤولية القانػنية لمسشتػج :يتدايج بأستسخار عجد السحاكع التي تتػلى الشطخ والحكع في قزايا مشطسات تقػـ بترسيع  -3
خجمية مدؤولة  مشتػجات تزخ البيئة والسجتسع مغ خلاؿ انتاجيا و تػزيعيا واستيلاكيا , لحلظ تعج كل مشطسة صشاعية أو

اماـ القانػف عغ اية اضخار تريب البيئة و السجتسع , وقج تدايجت في الػقت الحاضخ الجعػات نحػ الانتاج الاخزخ 
دليلًا واضحاً عمى الاىتساـ بالبيئة والسحافطة  2119والسحافطة عمى البيئة وكاف السؤتسخ كػبشياكغ الحؼ عقج في عاـ 

 عمييا . 
لحرة الدػؾية لمسشطسة :إف تشفيح الجػدة السصمػبة في جسيع عسميات ومخاحل الانتاج يداىع  تخؽيس الكمف وزيادة ا -4

برػرة واضحة في اتاحة الفخص لاكتذاؼ الاخصاء وتلافييا مغ اجل التقميل مغ تحسل اعباء تكاليف اضاؼية، و الػصػؿ 
اؿ في مخحمة الانتاج، وبالتالي خفس التكمفة الى الاستفادة القرػػ مغ زمغ السكائغ والآلات عغ شخيق تقميل زمغ الاعص

وزيادة ربح الذخكة, كسا اف الجػدة في السشتػجات السقجمة لمدبائغ تقػد الى الاحتفاظ بالدبائغ الحالييغ وكدب الدبائغ الججد 
لعالية يزسغ وىحا ما يؤدؼ الى تخؽيس كمفة الػحجة الػاحجة وزيادة مبيعات الذخكة . اف تقجيع مشتػجات تتدع بالجػدة ا

كدب زبائغ ججد مسا يؤدؼ الى زيادة الحرة الدػؾية لمسشطسة فزلًا عغ امكانية الجخػؿ الى اسػاؽ ججيجة والحؼ يديع 
( يػضح كيف اف الجػدة العالية تؤدؼ الى زيادة الحرة الدػؾية 1في زيادة الحرة الدػؾية محمياً و دولياً والذكل )

 وتخؽيس الكمف .
 انجودة في زيادة ارباح انشركت انًُظًتدور  ( 1 )  شكم
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 .  2102أُظذس : اُ٘غبس ٝ عٞاد , 

الثقة حساية السدتيمظ :اف تحقيق الجػدة بسصابقة السػاصفات الؿياسية يعشي حساية السدتيمظ مغ الغر التجارؼ وتعديد  -5
 . في تمظ السشتػجات

 اىجاؼ ادارة الجػدة الذاممة : -3
مشح اف انصمقت ادارة الجػدة الذاممة حاوؿ الباحثػف بمػرة الاىجاؼ السخاد تحؿيقيا مغ جخاء تصبيق ادارة الجػدة حتى تكػف الخؤية 

اء التصبيق وىحه الاىجاؼ كسا يمي : ) واضحة لجػ جسيع افخاد السشطسة اثشاء تبشييع ليحا السبجأ لمتخكيد عمى ىحه الاىجاؼ اثش
 (   59،61: 2114الذسخؼ , 

  انكهف حمهيم

 زيادة الاَخاجيت-1
 حخفيض اعادة انعًم وانسكراب-2
 حخفيض كهف انضًاٌ -3

 عوائذ انسوق 
 حذسيٍ سًعت انشركت -1
 زيادة دجى انًبيعاث-2
 حماضي اسعار يرحفعت  -3
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تػفيخ بيئة عسل تذجع عمى الابتكار وزيادة معجلات الانتاجية والاداء الجيج وكحلظ التذجيع عمى شخح الافكار والخؤػ  -0
 التصػيخية لتحديغ وتصػيخ اجخاءات العسل .

 ارتفاع معجلات الخضا الػضيفي بيغ العامميغ . -2
 اخترار الػقت والخوتيغ في انجاز الاعساؿ . -3
 تصػيخ وتبديط اجخاءات العسل . -4
 سيػلة ؾياس اداء العامميغ وفق معاييخ واضحة . -5
 رفع مدتػػ التعاوف والتكامل بيغ اجداء السشطسة . -6
 تجريب العامميغ عمى العسل بخوح الفخيق الػاحج . -7
 استبعاد الخسالة عجيسة الفائجة والسكخرة . -8
 ػ الثقة وزيادة الكفاءة العمسية بيغ العامميغ والدبائغ .رفع مدتػ  -9

اشخاؾ كافة العامميغ في عسميات التصػيخ والتحديغ لبخامج الجػدة الذاممة لتحفيدىع عمى السشاقذة السفتػحة لمتعخؼ  -01
 عمى مؤشخات الشجاح و الفذل .

 خفس تكاليف تقجيع الخجمة أو السشتج . -00
 تحقيق رضا وتػقعات السدتفيجيغ . -02

 (اف تصبيق ادارة الجػدة الذاممة تحقق الاىجاؼ التالية :  41-41:  2118ويخػ كل مغ ) خزيخ , 
 فيع حاجيات ورغبات العسيل لتحقيق ما يخيجه .  -1
 تػفيخ الدمعة أو الخجمة وفق متصمبات العسيل مغ حيث الجػدة , التكمفة , الػقت و الاستسخارية . -2
 دية والاجتساعية بسا يخجـ تحقيق الجػدة السصمػبة.التكيف مع متغيخات التشسية الاقترا -3
 تػقع احتياجات ورغبات العسيل في السدتقبل وجعل ذلظ عسلًا مدتقخاً . -4
 جحب السديج مغ العسلاء والسحافطة عمى العسلاء الحالييغ . -5

 مبادئ ادارة الجهدة الذاملة : -4
 ىشاؾ خرائز وسسات ايجابية تدتشج عمييا ادارة الجػدة الذاممة في اؼ مشطسة , وتدسى السبادغ الخئيدية لادارة الجػدة الذاممة .

وعمى الخغع مغ معخفة العجيج مغ السشطسات أو الذخكات بيحه السبادغ , الا اف بعس ىحه السشطسات  التي حػلت ىحه السعخفة الى 
السبادغ ومغ ثع حققت انتاجية عالية وربحية ذات ارقاـ ضخسة وحرة سػؾية كبيخة مدتشجة في ذلظ عمى  ايساف عشج تصبيقيا ىحه

 قجرتيا التشافدية في الدػقيغ السحمي والخارجي.
** , واف كانت ىحه السشطسات لع تكغ لجييا مبادغ مػحجة ,الا انيا ومغ السشطسات , شخكة زيخوكذ* , وبخوكتخ انجغامبل

(  عشجما اشار اف ىشاؾ مبادغ ستة تختكد الييا ادارة  3:  1993اشتخكت في معطع ىحه السبادغ والتي اوضحيا  )جابمػندكي،
  الجػدة في اؼ مشطسة لانتاج مشتجات صشاعية أو تقجيع خجمات وذلظ كسا يمي :

 تراتيجي : التخظيط الاس -1
اف تصبيق ادارة الجػدة يتصمب وجػد رؤية مدتقبمية محجدة واىجاؼ بعيجة السجػ وذلظ يتصمب مذاركة جسيع العامميغ وتتع ىحه 

 ( 14:  2118)الرخايخة ،  العمسية بػجػد خصة استخاتيجية تشدق الجيػد و تػحجىا .
الجػدة يكػف مذتقاً مغ رؤية السشطسة و رسالتيا بػصفيا عسمية مييكمة لتعخيف رسالة السشطسة  و التخصيط الاستخاتيجي لادارة

و اىجافيا وتحجيج الػسائل السيسة لتحقيق تمظ الاىجاؼ ، وكحلظ يجب اف يتع تػفيخ الخصة الاستخاتيجية التي تقجـ قابمية دعع السيدة 
(. وركدت الاشخوحات الفكخية 84:  2113عجـ القبػؿ بالػضع الخاىغ )شايل ، التشافدية لمسشطسة مغ خلاؿ التججيج و الابتكار و 
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عمى اف الاستخاتيجية ىي تحقيق مخاكد ؾيادة فخيجة وؾيسة . ىحا يتحقق في حالة تصبيق ادارة الجػدة الذاممة ، ىحا  poterلػ 
 (   127:  2118) عبج الحسدة ،  لادارية .السشصق لابج ايرالو بػساشة رسالة السشطسة الى الافخاد في مختمف السدتػيات ا

(  عمى التحجيج الجقيق لشقاط القػة و الزعف في بيئتيا الجاخمية SWOTويداعج ىحا السبجغ السشطسة مغ خلاؿ تحميل ) 
 (.57: 2118والفخص و التيجيجات في بيئتيا الخارجية ) الخصيب ، 

 الدعم و الاسناد : -2
ىػ ايساف الادارة العميا بالسشطسة بجور ادارة الجػدة الذاممة برفة دائسة مغ الشاحية الفمدؽية اف مغ اىع مبادغ ادارة الجػدة , 

والشاحية العمسية , اؼ تربح الجػدة الذاممة ىي بسثابة مشياج وتصبيق للادارة العميا عشج ؾيادتيا لمسشطسة , ويطيخ ىحا مغ خلاؿ 
يزسغ في الشياية تحقيق الارباح والقجرة التشافدية في الاسػاؽ وقبل ذلظ كمو  اىجاؼ ولػائح واولػيات وسمػكيات ىحه الادارة بسا

 (Slack ,1998:778تحقيق رضاء العسيل الجاخمي والعسيل الخارجي . ) 
وفي سبيل تحقيق ذلظ الامخ , فأف الادارة العميا يسكغ اف تحجد ىحا الالتداـ بجورىا في ادارة الجػدة الذاممة بالسشطسة مغ خلاؿ 

 اشار واضح عمى الشحػ التالي :
 وضػح فمدفة السشطسة واىجافيا السختبصة بالجػدة لمدمع أو الخجمات السقجمة لمعسلاء. -1
بياف امكانية تػفيخ السػارد اللازمة لخجمة اىجاؼ السشطسة ؼيسا يتعمق بأدارة الجػدة الذاممة , مع تحجيج السدئػليات التي  -2

 تحقق ذلظ .
 بالجػدة مع متابعة اؼ تقجـ أو ايو مبادرات لحل ىحه القزايا .بياف القزايا الستعمقة  -3
ايجاد التػاصل بيغ القػة الاشخاؼية والقػة العاممة )بيغ السجيخيغ والسػضفيغ ( وكحلظ التػاصل عمى السدتػػ التشطيسي ,  -4

 وبيغ السدتػػ التشطيسي وبيغ العسلاء .
 .تػاجج الادارة العميا جيجة الاقػاؿ والافعاؿ معاً  -5
 انقاص عجد السدتػيات الادارية . -6
 تغييخ دور السشطسة بأسمػبو التقميجؼ الى اسمػب ادارؼ عرخؼ يعتسج عمى التجريب والتػجيو .  -7

اف تبشي الادارة العميا وحساسيا لسفيػـ ادارة الجػدة الذاممة ، ودعع وتصبيق ىحا السبجأ ، وتحجيث وتصػيخ الستصمبات تعج الخكيدة 
 ( 19:  2113تصبيق مفيػـ ادارة الجػدة الذاممة ) الكحمػت ، الاولى في نجاح 

 التركيز على العميل : -3
، (مغ السعخوؼ لجػ اؼ مشطسة انيا تقػـ بتدويج عسلاء الدػؽ بالسشتجات والخجمات مقابل الحرػؿ عمى الجخل ) ؾيسة السبيعات 

وىحا ما يجب اف تفيسو كل السدتػيات التشطيسية بالسشطسة ، وعميو يجب التحخؾ بالجػدة الذاممة نحػ العسلاء الحيغ تجاىمتيع 
السشطسة في الساضي ، ويذسل ىحا بالصبع العسيل خارج السشطسة  والحؼ يقجـ لمسشطسة أوامخ شخاء لمتعامل معيا ، وىحا يعشي 

جاخل والخارج .فالعسيل يعتبخ اىع السختكدات التي تدتشج الييا ادارة الجػدة الذاممة والسحػر الاساسي الاىتساـ بكل العسلاء في ال
 ( 35:  2113لشذاط السشطسة . ) مرصفى , 

ػ ويتصمب ىحا السبجأ الاىتساـ بالعسيل وتشفيح شمباتو وانجاز اعسالو في الػقت الحؼ يحجده قجر الامكاف , اذ اف الاىع عشج العسلاء ى
 سخعة الانجاز في الػقت السحجد وبالجػدة السصمػبة . اؼ اف قزية التكمفة ليدت ىي الاىع عشج بعس العسلاء .

ىحا بالاضافة الى معخفة مجػ رضاء العامميغ عمى السشتج أو الخجمة , وكحلظ محاولة التعخؼ عمى احتياجاتو السدتقبمية . فزلًا 
 مى مجػ ادراكيا لاىسية تقجيع خجمات ما بعج البيع الى العسلاء بكفاءة وفعالية عالية .عغ اف السشطسة يتػقف نجاحيا التدػيقي ع

ىحا ويسكغ ؾياس رضا العسلاء عغ شخيق ادوات الاستصلاع الخسسي لمعسلاء , والذكاوػ الغيخ رسسية مشيع , وتجقيق الجػدة 
ع استخجاـ ىحه الػسائل ومجاومة مخاؾبة رضا العسلاء لسعخفة ما اذا والسخاؾبة الاحرائية لمجػدة , والتفاعل مع العسلاء , وغالباً ما يت

  كاف ىشاؾ تغييخات مصمػب اجخاؤىا عمى السشتج ) الدمع والخجمات ( .
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 التحدين المدتمر : -4
تتصمب فمدفة ادارة الجػدة الذاممة عسمية مدتسخة ومتػسصة مغ  التحديغ السدتسخ التي لابج اف تذسل جسيع الافخاد والسعجات 
والسجيديغ و السػاد و الاجخاءات . اساس ىحه الفمدفة ىػ انو يسكغ تحديغ كل جانب مغ العسمية . جاءت عجة تعخيفات لمتحديغ 

لتي لا تتػقف لكافة العػامل السختبصة بعسمية تحػيل السجخلات الى مخخجات . يذسل ىحا التحديغ السدتسخ وذلظ مثل التحديشات ا
السباني و التجييدات و السػاد و شخائق العسل و اداء سمػكيات العسميات أو ىػ البحث السدتسخ عغ الصخؽ التي تحدغ العسميات . 

 ر و الػعي لجػ الافخاد بسمكيتيع للانذصة والعسميات.تتزسغ ىحه السقارنة بالتصبيقات الستسيدة وتدسية الذعػ 
يذسل التحديغ السدتسخ كلا مغ التحديغ الاضافي و التحديغ السعخفي و الابجاعي الججيج بػصفيا جخاء مغ العسميات اليػمية 

عمى ترسيع و تصبيق  وبجسيع وحجات العسل في السشطسة . اف التحديغ السدتسخ في ضل الادارة الذاممة يتجمى في قجرة التشطيع
 (. 94:  2115عمػاف ، )نطاـ ابجاعي يحقق بأستسخار الخضا التاـ لمدبػف مغ خلاؿ الدعي الستػاصل لمػصػؿ الى الاداء الامثل 

 التدريب والتظهير  : -5
متشاف مقابل تتػقف فعالية ادارة الجػدة الذاممة عمى كفاءة العامميغ حيث اوضحت الجراسات بأف العامميغ يحبػف الثشاء و الا

جيػدىع ورعايتيع وىحا ما تحرخ عميو ادارة الجػدة الذاممة. حيث تعتبخ حمقات الجػدة مغ الاساليب الادارية التي تزسغ مذاركة 
 (. 356:  2114العامميغ في تحديغ الجػدة وزيادة انتسائيع لمسشطسة  ) الفزل, 

كانات العامميغ كل حدب وضيفتو ، مغ اجل بمػغ الػضع الامثل . ولحا يعج التجريب والتصػيخ السدتسخ مغ اىع الػسائل لديادة ام
فأف ادارة السشطسة تجفع بأفخادىا الى عسمية التجريب والتصػيخ لخفع مياراتيع وزيادة خبختيع التخررية برفة مدتسخة  لمػصػؿ في 

 ,Goetch & Davis)وتحقيق رضا العسلاء .  نياية السصاؼ الى تفػقيع في وضائفيع والعسل عمى التحديغ السدتسخ لجػدة السشتج
1997 : 16  

ومغ الػاضح اف ىشاؾ علاقة وثيقة بيغ مبجأ التحديغ السدتسخ لمسشتج ومبجأ التصػيخ والتجريب السدتسخ ، اؼ انو اذا كاف ىشاؾ 
ـ بالتجريب الستػاصل لجسيع التداـ مغ قبل جسيع العامميغ في السشطسة عمى التحديغ السدتسخ لمسشتج ، كاف في السقابل الاىتسا

 الػضائف والسػضفيغ عمى السدتػيات السختمفة بالسشطسة.
اف نطاـ ادارة الجػدة الذاممة يتصمب التجريب عمى جسيع العامميغ في السشطسة بشاءاً عمى الجور التشطيسي الججيج لمعامميغ ، أو بشاء 

    رية.عمى التغييخ في اجخاءات العسل وليذ عمى بشاء الخغبات الذخ
 وتجور انػاع التجريب في مجاؿ ادارة الجػدة الذاممة حػؿ ثلاثة انػاع ىي : 

 التجريب عمى مبادغ واىجاؼ ادارة الجػدة الذاممة . -1
 التجريب عمى السيارات الذخرية لتحديغ الاداء ضسغ فخؽ العسل الجساعي . -2
التجريب عمى بعس السيارات التشطيسية , كالتجريب عمى مخاؾبة العسميات الاحرائية , بالاضافة الى الاشتخاؾ مع مجيخيغ  -3

 مغ داخل وخارج السشطسة . 

 المذاركة وتفهيض الرلاحية  : -6
لية فلابج مغ مذاركة جسيع اف شعار الجػدة الػارد في ادبيات العمػـ الادارية ىػ اف الجػدة مدؤولية الجسيع ولكػنيا فمدفة شسػ 

 الافخاد داخل السشطسة لتحقيق ىجؼ الذسػلية و السذاركة . 
يقرج بالسذاركة وتفػيس الرلاحية تفعيل دورىع بصخيقة تذعخىع بالاىسية وتحقيق الاستفادة الفعمية مغ امكانياتيع و السذاركة 

 السذاركة امخيغ ىسا :  السقرػدة ىشا ىي السذاركة الجيػدية لا الذكمية . يفتخض اف تحقق
 اف تديج مغ امكانية ترسيع خصة افزل . -1
تحديغ مغ كفاءة القخار مغ خلاؿ مذاركة العقػؿ السفكخة التي تعيق العقػؿ القخيبة مغ مذاكل العسل وليذ جسيع  -2

 العامميغ في السشطسة . 
ـياكل العسل و الدساح لمعامميغ برشع القخارات تعشي تفػيس الرلاحية مذاركة الافخاد بصخيقة تسشحيع صػتاً حؿيؿياً عغ شخيق 

 (.61: 2115التي تيتع بتحديغ العسل داخل اقداميع الخاصة ) العداوؼ ، 
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 اتخاذ القرارات على اساس الحقائق :  -7
خارات في اف القخارات الفاعمة ىي تمظ القخارت التي تدتشج عمى تحميل السعمػمات و البيانات . حيث يتخح الؿياس و التحميل و الق

بيئة ادارة الجػدة الذاممة وفق بيانات مغ خلاؿ جسعيا و تحميميا بذكل دورؼ لتجشب الاخصاء و الديصخة عمى الانحخافات في 
الاداء . اؼ انيا قخارات مػضػعية يتع اعتسادىا عمى الحقائق بذكل كبيخ . ىحا يتصمب الانتقاؿ مغ الصخيقة التي كانت تتخح فييا 

ة و مبادغ و خبخة الى بيئة ادارة الجػدة الذاممة التي تتخح فييا القخارات وفق معمػمات و بيانات يتع جسعيا القخارات في بيئ
 (.381: 2114وتحميميا في بيئة ادارة الجػدة الذاممة بذكل يحج مغ الاخصاء و العيػب اللامػضػعية )الفزل ، 

 المقارنة المرجعية  : -8
السقارنة السخجعية ىي السقارنة مع الشسػذج الافزل يعشي اف تقػـ السؤسدة السرخؼية بسقارنة ادائيا في مجاؿ معيغ او اكثخ 

 (41: 2118،)العخبللاستفادة مغ نقاط القػة في تصػيخ السؤسدة  Best of the bestسؤسدات السرخؼية الاكثخ تقجماً ال بألاداء
السشتجات وزيادة الانتاجية مغ اىع الاىجاؼ التي تدعى ادارة الجػدة لتحؿيقيا ، و الػسيمة التي يعتبخ تحديغ جػدة الخجمات و 

تحقق ذلظ ىػ الحج مغ الاخصاء و ادارة الاعساؿ و الاىجار . ىحا لغ يتع الا بسشع الاخصاء و السذكلات الادارية قبل حجوثيا بجلًا 
 مغ محاولة ترحيحيا و معالجتيا بعج حجوثيا.

ادارة الجػدة الذاممة بسبجاً الػقاية مغ الاخصاء أو العيػب عغ شخيق الفحز و السخاجعة والتحميل السدتسخ سعياً لسعخفة  تعسل
السذكلات حتى وقػع السذكمة ثع البجء بالبحث عغ حمػؿ ليا. لاف ادارة الجػدة الذاممة تتعامل مع السذكلات عمى انيا فخص 

غ اكتذافيا و ايجاد الحمػؿ السشاسبة ليا قبل تػقعيا خاصة واف تكمفة الػقاية اقل بكثيخ مغ لمتصػيخ شالسا تسكشت فخؽ العسل م
تكمفة العلاج . ىحا السبجأ ىػ اشبو بالريانة السدتسخة لمسؤسدة السرخؼية مغ خلاؿ الفحز و السخاجعة و التحميل بجسيع العسميات 

 .( 122:  2118الادارية بذكل مدتسخ دوف انقصاع  )عباس ،

 ثانياً : اساسيات تدهيق الخدمة المررفية 
 مفيػـ تدػيق الخجمة السرخؼية  -1

اف تصبيق السفيػـ التدػيقي في السشطسات السرخؼية بذكل حؿيقي وممسػس لع يأتي الا في فتخات متأخخة ؾياسياً بسا حجث  في 
ؼ في بجاية الخسديشات ولكغ بعج ذلظ تع تعخيفو باقي السشطسات الانتاجية و التجارية واف مرصمح التدػيق السرخفي لع يكغ معخو 

 وتحجيج معالسو . 
اف تدػيق الخجمات السرخؼية مغ حيث السفيػـ العاـ  و الاىجاؼ لا يختمف عغ مفيػـ التدػيق و اىجافو لحلظ فاف مفيػـ تدػيق 

سدتفيج حدب الصمب ووفق الخجمات السرخؼية يسثل مجسػعة مغ الانذصة و التي تيجؼ الى تقجيع الخجمات السرخؼية لم
السػاصفات السصمػبة وبسا اف التدػيق يعتبخ عسمية مػاءمة عمى اساس الاىجاؼ و السقجرات و بػاستصيا يسكغ السشتج مغ تقجيع 
مديج تدػيقي يتقابل مع حاجات و رغبات السدتيمكيغ داخل حجود السجتسع فأف تدػيق الخجمات السرخؼية يسثل عسمية مػاءمة 

بػاسصتيا تتسكغ السشطسة السرخؼية مغ تقجيع مديج تدػيقي يتقابل مع جاجات ورغبات  –لاىجاؼ والقجرات عمى اساس ا
  ( 49, 48:  2115السدتفيجيغ ضسغ الخقعة الجغخاؼية السعشية . ) الرسيجعي , يػسف , 

يعتبخ تعخيف التدػيق في السرارؼ محرمة لتكييف تعخيف التدػيق مع مخاعاة ما تترف بو الخجمة السرخؼية مغ خرائز , 
مغ حيث انيا تغمب عمييا صفة كػنيا غيخ ممسػسة , كسا تختمف عغ غيخىا مغ الخجمات بأنيا نسصية نػعاً ما , لحلظ تتػجو 

 لاليات ووسائل واساليب  مشاسبة لتدػيقيا وبيعيا . السرارؼ لمسشافدة في جػدتيا , وىحا يحتاج 
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 ( الاتي :   11,12:  2112ويخػ الباحثاف  ) الػادؼ , زنداؿ , 
(  تتفاعل مغ خلالو مجسػعات مغ الانذصة  An Integrated Systemاف التدػيق السرخفي يسثل نطاماً متكاملًا )  -1

الستخررة السرسسة ضسغ خصط وبخامج السرخؼ لمػصػؿ لشيايات معيشة , فالشطخة الشطسية لمتدػيق السرخفي 
 تزيف بعجأ استخاتيجياً عمى تأدية التدػيق السرخفي . 

 أف التدػيق السرخفي يتزسغ مجسػعة مغ الانذصة السػجية والسرسسة مدبقاً . -2
3- ( Per-designed  مسا يتػجب اخزاع الشذاط التدػيقي في السرارؼ لسشصق التخصيط العمسي , حيث تكػف ,  )

الجيػد التدػيؿية ضسغ قجرات و امكانيات السرخؼ , وبسا يشاسب الستغيخات البيئية , كي يكػف التدػيق السرخفي تعبيخاً 
 عغ فمدفة ادارية تمتدـ بسقايدذ الاداء السؤسدي العاـ . 

يسثل التدػيق السرخفي عسمية ديشاميكية ذات ابعاد تؤثخ وتتأثخ بالتحػلات البيئية , وىحا يفخض عمى ادارة السرخؼ اف  -4
لا تذبع حاجات العسلاء الحالييغ بل والكذف عغ الحاجات السدتقبمية , وتحاوؿ اشباعيا , ذلظ اف تصػرات السجتسع 

 ثشاياىا الصمب عمى حاجات ججيجة .الثقاؼية و الاقترادية و الاجتساعية تصػؼ في 
((  متػقعة بالشدبة لمسرخؼ و Contributionيعتبخ التدػيق السرخفي نذاشاً ىادفاً , وىحا يعشي اف لو مداىسات  -5

 العسلاء , فتحقيق ربح اعمى يعشي تحقيق مدتػيات اعمى مغ اشباع الحاجات السالية و الائتسانية للافخاد و السؤسدات . 
الدانحة يػسع نصاؽ التػجو التدػيقي السرخفي ليذسل كثيخاً مغ الانذصة سػاء تيجؼ لخبح مادؼ , أو لا  مفيػـ الفخصة -6

 تيجؼ لحلظ لكشيا ضخورية لتحقيق اىجاؼ الشذاط السرخفي. 
 لخبحيةكسا يعخؼ التدػيق السرخفي بأنو عسمية السػاءمة بيغ مػارد السرخؼ وحاجات العسلاء لتحقيق أعمى درجة مغ الفاعمية وا

 ( 51:  2119)العبج السشعع، 
وتخػ الباحثة بأف التدػيق السرخفي يعشي " بأنو مجسػعة مغ الشذاشات الستشػعة التي تدتخجـ مغ اجل تقجيع خجمات مرخؼية 

 لمدبائغ الحالييغ والسحافطة عمييع والعسل عمى جحب زبائغ مدتقبمييغ ".

 اىسية تدػيق الخجمات السرخؼية  -2
 لقج بخزت أىسية تدػيق الخجمات السرخؼية مؤخخأ، بدبب مػاجية متصمبات البيئة التدػيؿية

الججيجة مغ عػامل اقترادية واجتساعية، ومحاولة فتح فخوع ججيجة وتذغيل الصاقات السعصمة في السرارؼ وتخويج الخجمات، 
تػفيخ السعمػمات السرخؼية. كسا أف ليحا التدػيق أىجافاً متعجدة وتشسية الخجمات الحالية ومجاراة التكشػلػجيا السرخؼية الستصػرة، ول

 يربػ إلى تحؿيقيا وذلظ لسداعجة إدارة السرخؼ لمػصػؿ إلى أىجافيا سػاء العامة أو التدػيؿية.
ي يسكغ الشطخ إلى العػامل التي ساىست في زيادة الاىتساـ بتدػيق الخجمات السرخؼية مغ جانبيغ، الأوؿ خارجي ويتسثل ف

الانخفاض الشدبي في الايخادات نتيجة لديادة السشافدة بيغ البشػؾ بعزيا البعس وبيغ السؤسدات السالية الأخخػ، والثاني داخمي 
وىػ إدراؾ البشػؾ إلى الحاجة لشػعيغ مغ السديج التدػيقي، وىسا ذلظ السػجو لمحرػؿ عمى السػاد الأولية في صػرة ودائع 

 ػيق الخجمات السرخؼية لمعسلاء في شكل قخوضومجخخات والآخخ السرسع لتد
وخجمات أخخػ متشػعة، ومغ ىشا يتزح حاجة السؤسدات السرخؼية أكثخ إلى ضخورة الاىتساـ بالشذاط التدػيقي سػاء في مجاؿ 

 (  44:  2116جحب الػدائع أو تقجيع القخوض والخجمات الأخخػ.)دردور ,  
 (  13: 2112: ) الػادؼ , ونداؿ, وقج زادت اىسية التدػيق السرخفي لسا يمي

 بدبب اختلاؼ خرائز الخجمات السرخؼية عغ السشتجات الرشاعية . -1
 زيادة حجة السشافدة بيغ السرارؼ عمى الحرز الدػؾية .  -2
 زيادة تشػع وتعقج رغبات العسلاء ودوافعيع لمتعامل وميػؿ بعس العسلاء لمخجاع . -3
 الشذاط السرخفي باعتبارىا وسيمة لجحب العسلاء .زيادة التصػر التكشػلػجي ودخػليا في  -4
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 زيادة التكاليف مقابل اشباع حاجات العسلاء السختمفة . -5
ويزاؼ الى اىسية التدػيق السرخفي وجػد فخوقات بيغ تدػيق خجمات السرارؼ الاسلامية عغ السرارؼ التجارية ,  -6

يق اشباع حاجات العسلاءالحالييغ و الاحتفاظ بيع , والتي تخجع لاختلاؼ الفمدفة بيشيسا , لسا يتختب عمييا مغ تحق
 اضافة لجحب العسلاء السختقبيغ مسغ يبحثػف عغ البجيل لمتعامل بالخبا , ززفق صيغ السعاملات السالية الاسلامية.  

 ( اىسية التدػيق السرخفي بالاتي :  44,  43:  2111كسا يخػ )الدعبي , 
 العسل عمى انعاش التجارة الجاخمية و الخارجية , وتدييل عسمية التبادؿ التجارؼ وتحقيق الشسػ الاقترادؼ .  -1
 العسل عمى رفع السدتػػ السعيذي للافخاد والجساعات والػصػؿ بيع الى درجات عالية مغ الخفاـية الاقترادية . -2
لعلاقة , وىحا يعشي تػسيع قػاعج العسلاء الخاضيغ عغ مداعجة السؤسدات في التحػؿ مغ تدػيق التبادؿ الى تدػيق ا -3

 السشتجات السؤسدة .

وتخػ الباحثة بأف حاجة السرخؼ الى وجػد ادارة التدػيق ضسغ ـيكميا التشطيسي ,الا اف السرارؼ قج تفاوتت قشاعاتيا بأىسية 
اشخة , ومشيا مغ خرز ليا احج دوائخ دور التدػيق في نجاح أعساليا فأستحجثت لو دائخة متخررة تتبع السجيخ العاـ مب

 السرخؼ لانو يشطخ الى التدػيق بأىسية اقل .

 بعس اساليب تدػيق الخجمات السرخؼية  -3
اف جػىخ الشذاط التدػيقي السرخفي ىػ محاولة تحقيق التصابق بيغ مختمف الخجمات التي يقجميا السرخؼ مغ جية , ومدتػػ 

والستصػرة مغ جية اخخػ , ليحا اتبعت السرارؼ عجة اساليب تدػيؿية لتحقيق ىحا التصابق وتسخيخ شمبات ورغبات الدبائغ الستغيخة 
 وايراؿ مختمف خجماتيا لمدبائغ.

 اسمػب تصػيخ وتشسية السديج التدػيقي لمخجمات السرخؼية : -1
 (  166- 163:  1999ويكػف ىحا التصػيخ مغ خلاؿ ما يمي : ) الحجاد , 

 لمخرائز الزسشية لمخجمة السرخؼية السصمػبة والسدتحجثة , كخمدية الخجمة مثلًا .السعخفة الجؾيقة  -1
 زيادة رقع الاعساؿ مغ خلاؿ الحفاظ عمى الستعامميغ الحالييغ وكدب السحتسميغ . -2
 تصبيق سياسة التشػيع والتكاممية في تقجيع الخجمة . -3
 مة .مػاكبة التصػرات الاقترادية  لسا ليا مغ اثخ مباشخ عمى الخج -4
 ادخاؿ التقشيات الحجيثة لمخفع مغ جػدة وكفاءة الخجمة . -5
 تػسيع نصاؽ نذخ الخجمة عبخ مختمف فخوع السرخؼ . -6
اجخاء بحػث مشتطسة و دورية  لجراسة الدػؽ السحمية و العالسية , وكحلظ الؿياـ بجراسة عيشات مغ الدبائغ ومدتػػ  -7

 الخجمات السقجمة مغ شخؼ السرارؼ السشافدة .
 تصػيخ تخويج الخجمات السرخؼية  اسمػب -2

وىػ اسمػب مكسل للاسمػب الدايق , ويعتسج عمى لفت انتباه الدبػف واعلامو بسختمف الخجمات التي يعخضيا السرخؼ , 
وكحلظ كيؽية الحرػؿ عمييا والاستفادة مشيا  وجحبو نحػ السديج مغ التعاملات مع السرخؼ , ويكػف ىحا مغ خلاؿ 

 الاتي : 
 ( 71:  2115الاعلاف : ويكػف مغ خلاؿ : ) مييػب ,  -1

 )اولًا( مبجأ الرجؽ والاماف في وصف خرائز الخجمة السعخوضة .
 )ثانياً( اختيار الػسيمة السشاسبة لمؿياـ بعسمية الاعلاف .
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بفشيغ وخبخاء في  )ثالثاً( شكل وترسيع الخسالة والمػحة الاعلانية لو تأثيخ كبيخ في قخار الدبػف , ليحا وجب الاتراؿ
 ىحا السجاؿ لمؿياـ بسثل ىحه الاعساؿ .

 )رابعاً( الستابعة السدتسخة لمشذاط الاعلاني وتجارؾ الشقائز السػجػدة .
البيع الذخري : ويتع ىحا مغ خلاؿ اتراؿ الدبػف مباشخاً بالسرخؼ , أو عغ شخيق وسائل الاتراؿ الستاحة  -2

 لتسخيخ مختمف الخجمات الستاحة لو .
الاعلاـ : ويتع استخجاـ  وسائل الاعلاـ السختمفة ) التمفدة , الاذاعة , الرحف و السجلات , ...الخ( , بػية تخويج  -3

 السشتج والخجمة السرخؼية , والتي تحتػؼ عمى الصابع الاخبارؼ لسختمف خجمات السرخؼ .
 اسمػب الانتذار الجغخافي  -3

تخجاـ قشػات التػزيع السختمفة , والستسثمة اساساً في الانتخنت مغ خلاؿ ويعتبخ ىحا الاسمػب عمى الاتجاه الحجيث في اس
السػاقع السدتعسمة في التعخيف بالسرخؼ , ومختمف خجماتو وتعخيفيا الى الدبائغ , وما يعػد في ذلظ  مغ اثخ عمى 

 سسعة ومكانو السرخؼ في الدػؽ.
 

 المبحث الثالث : الجانب التظبيقي للدراسة
  عينة الدراسة اولًا: مجتمع و

تقػـ دراسة الػاقع الحالي لمسرارؼ الخاصة العاممة في العخاؽ في محافطة بغجاد حرخاً ويزع  مجتسع الجراسة : -1
)مرخؼ عػدة ، مرخؼ اشػر ،مرخؼ ابػ ضبي الاسلامي ، مرخؼ بابل ،السرخؼ الاىمي العخاقي و السرخؼ 

 خترخة ليحه السشطسات وكالاتي :الجولي الاسلامي ( . وىشا يسكغ اعصاء نبحة تعخيؽية م
انصلاقًا مغ قخار نابع عغ خسدة عشاصخ رئيدة ودوافع أساسية  2115تع انذاءه في اكتػبخ عاـ  مرخؼ عػدة : -1

تجعل مغ التػسّع إلى حزارة بلاد ما بيغ الشيخيغ القجيسة مذخوعًا بجيييًا وإنسا تحجيًا كبيخًا. ؼيقع مرخؼ عػدة فخع 
( مميػف دولار امخيكي ، 51خؼ ما يعادؿ )مػضف( واف رأس ماؿ السر 38بغجاد في مشصقة الجادرية ويتكػف مغ )

 واف السرخؼ يقجـ خجماتو السالية التجارية بسا في ذلظ القخوض و بصاقات الائتساف والػدائع .

كػذخكة مداىسو خػاصة داخل القِصػاع الخػاص، ويعتبخ  2115أنذأ ىحا السرخؼ عاـ  مرخؼ اشػر الجولي -2
التجارية والافخاد  بذكل  ة خجمات مرػخؼية الى السؤسداتمرخؼ استثسارؼ كامل الخجمات ، مغ اجل تقجم

مميار ديشار عخاقي وذلظ بدبب تصػر والشسػ الحاصل في  251تع زيادة رأس الساؿ الى  2114. في عاـ متكامل
فخوع ( و  3اعساؿ السرخؼ. وتػجج عذخة افخع تغصي اغمب محافطات البمج ومػزعة في كل مغ )بغجاد لجييا 

فخعيغ ( و )فخع واحج في كل مغ البرخة وتكخيت وكخبلاء و السػصل وسميسانية (، ويتكػف عجد  )اربيل لجييا
 مػضف ( .  55العامميغ في فخع بغجاد ) 

في العخاؽ حيث يقػـ بتقجيع الخجمات  2112تأسذ مرخؼ ابػ ضبي الاسلامي عاـ  مرخؼ ابػ ضبي الاسلامي : -3
لقخوض وبصاقات الائتساف ،ونطخاً لمتصػر الحاصل في الدػؽ السرخفي السرخؼية التجارية بسا في ذلظ الػدائع و ا

والسؤسدات السرخؼية فقج تع فتح فخوع لو  في العخاؽ ضسغ محافطتي اربيل و البرخة .ويتكػف عجد العامميغ في 
 مػضف( . 23فخع بغجاد ) 

ديشار عخاقي( وبعجد خسدسائة مميػف  511,111,111بخأس ماؿ قجره)  1999تأسذ في عاـ   مرخؼ بابل : -4
مػضف ( فخع بغجاد و بخصى ثابتة نحػ الاماـ. نطخاً لتعجد الادارات, واضب السػرخؼ بانتياج نيج  88مػضفيغ )

يخكد عمى اف يختقي  بالبشى التحػتية بسا يتساشى مع التصػر الحاصل في الرشاعة السرخؼية محمياً, اقميسياً و دولياً, 
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السقجمة الى  العسلاء ومغ اجل الحفاظ عمى حقػؽ السداىسيغ . يدتجيب ىحا  مغ اجل اف يحقق احدغ الخجمات
 وجسيع الػقػانيغ العخاقيػة. السرخؼ لكل القػانيغ مغ قبل البػشظ السخكدػ الػعخاقي

كسؤسدة مدػاىسة عامػة ضسػغ القػصاع الخػاص ، مغ اجل تقجيع  1995شيج  عاـ  السرخؼ الاىمي العخاقي : -5
مػضف ( في فخع بغجاد في ساحة الفخدوس. ونطػػخا  111سؤسدات والافخاد وبعجد مػضفيغ )خجمات مرخؼية لم

مميػف ديشار  411الى  للازدىار الحؼ انذجه البشظ ومغ اجل تجعيع نسػػه السدتقبػمي، فقج قاـ بخفع رأس ماؿ البشظ
مػجشذ الجولية لمتػرشيف " مغ وكالة كابيتاؿ إنتBB. وقج حاز عمى ترػشيف " 2113كانػف الأوؿ  عخاقي في

فخع مػزعة في  11الائتػساني، و جشى عمى ترشيف " جيج " مغ قبل البشظ السخكدؼ العخاقي. يحتػؼ  حالياً عمى 
 جسيع الػسجف العخاؾية الكبخػ.

وىػ شخكة مداىسة خاصة وقج باشخ  2116تأسذ السرخؼ الجولي الاسلامي عاـ  السرخؼ الجولي الاسلامي : -6
العاـ ، ويقػـ بسسارسة الاعساؿ السرخؼية و السالية والتجارية و اعساؿ الاستثسار وفقاً لاحكاـ  نذاشة في نفذ

مػضف(  211الذخيعة الاسلامية مغ خلاؿ الفخع الخئيدي بسجيشة بغجاد وفخوعو السشتذخة في العخاؽ وبعجد مػضفيغ )
جمات مرخؼية إسلامية عرخية ذات جػدة ديشار عخاقي (  .يمتدـ البشظ بتقجيع حمػؿ وخ111111111وبخأس ماؿ )

عالية، مغ خلاؿ الاستسخار في تدػيق وتعسيق مبادغ الاقتراد الإسلامي محمياً ودولياً والعسل ضسغ روح الفخيق 
الػاحج، وتجريب الكػادر عمى الأعساؿ السرخؼية حدب الذخيعة الإسلامية وقبػؿ السذػرة مغ الجسيع لسا ؼيو خجمة 

 السجتسع.

( 61بشاءً عمى القػاعج الاحرائية والسعصيات البيانية السدتحرمة مغ مجتسع الجراسة تع اختيار عيشة عجد ) جراسة :عيشة ال -2
( اجسالي السجتسع. وذلظ للاجابة عغ الاسئمة الستعمقة بالستغيخ السدتقل )ادارة 514يسثمػف شخيحة السجراء مغ اصل )

( عسيل بذكل عذػائي عغ كل مرخؼ ليربح 21حيغ تع اختيار ) (( في1استسارة السجراء ممحق )-الجػدة الذاممة
استسارة العسلاء -لسرخؼية( عسيل للاجابة عغ الاسئمة الستعمقة بالستغيخ التابع )تدػؽ الخجمة ا121اجسالي العيشة )

 ( ادناه:1، كسا مبيغ في الججوؿ ) (2ممحق)
 كسر انًعايُت نعيُت انذراست (2جذول )

 61كشػبً ػذد الاعزٔبساد  ًغش أُؼب٣٘خ ػذد اُؼب٤ِٖٓ  اعْ أُظشف د

 5 %8 38 ٓظشف ػٞدح 1

 7 %11 55 ٓظشف اشٞس اُذ٢ُٝ 2

 3 %5 23 ٓظشف اثٞ ظج٢ الاعلا٢ٓ 3

 10 %17 88 ٓظشف ثبثَ 4

 12 %20 100 أُظشف الا٢ِٛ اُؼشاه٢ 5

 24 %40 200 أُظشف اُذ٢ُٝ الاعلا٢ٓ 6

 61 %100 504   أُغٔٞع

 

 ثانياً: مرادر واساليب جمع البيانات
الجانب التصبيقي : مغ اجل الحرػؿ عمى البيانات و السعمػمات لاستكساؿ الجانب التصبيقي لمجراسة الحالية اعتسجت  -1

 الباحثة عمى الاساليب الاتية :
 الديارات  الذخرية لمسرارؼ عيشة البحث. -1
لسيجانية اللازمة لاجخاء الباحثة كػسيمة لمحرػؿ عمى السعمػمات االاستبانة ىي الاداة الخئيدية التي اعتسجتيا  -2

، حيث قامت الباحثة باستخجاـ استسارتيغ للاستبانة لجسع البيانات و السعمػمات الخاصة باراء كل مغ الجراسة
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العسلاء لكل السرارؼ عيشة البحث و لمسجراء والعامميغ في السرارؼ عيشة البحث ، وقج تع اعجاد الاستسارة عمى 
وفق متغيخيغ الاوؿ الستغيخ السدتقل ادارة الجػدة الذاممة و الثاني الستغيخ التابع وىػ الخجمة السرخؼية والسمحق 

 الخئيدية و الفخعية ومرجر الؿياس السعتسج . ( يػضح الاستبانة وتخكيباتيا ومتغيخاتيا 2( و )1)
 

 ثالثاً : مغ خلاؿ اخح تاثيخ الستغيخ السدتقل )ادارة الجػدة الذاممة( عمى الستغيخ السعتسج )تدػيق الخجمات السرخؼية(:
الخجمات السرخؼية  % مغ التغيخات السػجػدة في تدػيق 13تبيغ اف الستغيخ السدتقل " ادارة الجػدة الذاممة " تداىع بشدبة  -1

 % .87وىي ندبة تعكذ عجـ اىسية ىحا الستغيخ حدب رأؼ السذسػليغ بالاستبياف ،اما الستغيخات الاخخػ فتداىع بشدبة 
( وبحلظ نقبل فخضيتشا الخئيدية والتي تشز 4الججولية البالغة ) F( وىي اكبخ مغ ؾيسة 8.232السحتدبة ) Fكانت ؾيسة  -2

( التي تشز بػجػد تاثيخ لة احرائية بيغ ادارة الجػدة الذاممة و تدػيق الخجمات السرخؼيةىشاؾ علاقة تأثيخ ذات دلا)
 معشػؼ.

، اؼ كمسا يدداد الاىتساـ بادارة الجػدة الذاممة بسقجار وحجة واحجة يدداد تدػيق الخجمات  1.347كانت ؾيسة السعمسة الحجية  -3
لسعشػية الستغيخ التػضيحي كانت  tالتاثيخ  معشػؼ اذ مغ خلاؿ اختبار والعكذ صحيح ، عمسا اف  1.347السرخؼية بسقجار 

اكبخ  مغ الججولية اؼ انشا نقبل الفخضية الخئيدية التي تشز بػجػد تاثيخ معشػؼ. وبحلظ تكػف  2.869السحتدبة  tؾيسة 
 معادلة الانحجار الخصي كسا يمي:

934.0311.2 Xy  
 

 Anova Table جذول حذهيم انخبايٍ (2جذول )

يعايم 

 انخوضيخ
2R  

  F ليًت

 انًذخسبت

  F ليًت

 انجذونيت
 انخعهيك

ليًت انذذ 

 a انثابج

ليى انًعهًت 

 انذذيت

  

 t ليى

 انًذخسبت

 t ليى

 انجذونيت
 انخعهيك

 1.67 2.869 0.347 2.311 اُزبص٤شٓؼ١ٞ٘ 4 8.232 13%
اُزبص٤ش 

 ٓؼ١ٞ٘

 SPSSأُظذس : ٗزبئظ رؾ٤َِ 

 
 المبحث الرابع : الاستنتاجات والتهصيات

 اولًا : الاستنتاجات
 في ضػء ما تػصمت اليو الجراسة سػاء بجانبيا الشطخؼ أو العسمي يسكغ ملاحطة العجيج مغ الاستشتاجات مغ اىسيا : 

القصاع السرخفي لسػضفيغ وملاكات وضيؽية  والسجراء يستازوف بخبخة وضيؽية ليدت شػيمة مسا يؤكج عجـ وجػد  إمتلاؾ -1
إستقخار وضيفي في قصاع السرارؼ العخاؾية مغ ثُعَّ صعػبة الإستشاد إلى الخبخة الػضيؽية الصػيمة لتصػيخ القصاع 

 السرخفي  بذكل حيػؼ.
ىع مغ الحاصميغ عمى شيادات في التخررات ) إدارة اعساؿ (  -في الغالب  -ا إف مجراء السرارؼ التي تع دراستي  -2

وىحه التخررات تشداؽ مع شبيعة عسل السرارؼ وىحا يؤشخ عمى إف السرارؼ تعتسج عمى السبجأ الادارؼ السيع  
 )وضع الذخز السشاسب في السكاف السشاسب( .

وكبيخ ؼيسا بيغ متغيخيھا)ادارة الجػدة الذاممة، تدػيق الخجمة السرخؼية (  بذكل عاـ أثبتت نتائج الجراسة بػجػد دور مھع -3
لكغ عشج إختبار علاقة ارتباط وتأثيخ متغيخ ادارة الجػدة الذاممة مع كل بُعج مغ أبعاد الستغيخ السعتسج تَبَيَّغ إنعجاـ تأثيخ 

جعع والاسشاد ، التحديغ السدتسخ ، التجريب و مبادػ ادارة الجػدة  الذاممة الستسثمة ب ) التخصيط الاستخاتيجي ، ال
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التصػيخ ، السذاركة وتفػيس الرلاحية و السقارنة السخجعية ( عمى تدػيق الخجمة السرخؼية ، وھحا يجؿ عمى أف 
 السرارؼ ليذ مغ أولػياتيا الإھتساـ بيحه السبادغ . 

فة ادارة الجػدة الذاممة والتعخؼ عمى مبادئيا اىسية وضخورة زيادة  الػعي لجػ العامميغ في السرارؼ بسا يعدز ثقا -4
 وابعادىا واليات تػصبيقيا مغ خلاؿ الجورات التجريبية وكدب السيارات بالتجخبة  .

اصبح الدبػف الخكيدة الاساسية التي عمى ضػءىا يتع تغيخ الخجمات وتحديشيا ولابج مغ اشباع حاجاتيع ورغباتيع لحا يتع  -5
شاداً الى ارائيع وىحا ما بيشتو نتائج التحميل الاحرائي ليحه السبادػ حيث كانت علاقة التغيخ في بعس الحالات است

 الارتباط متػسصة القػة ومػجبة وذات معشػية احرائية بيغ التخكيد عمى العسيل وتدػيق الخجمة السرخؼية .
ت مػثػقة وليذ عمى اساس اف السؤسدات السرخؼية تبشى قخاراتيا عمى اساس مؤشخات و ؾيع كسية ومعمػمات وبيانا -6

اجتيادات شخرية او مقالات وىسية ليداعجىا في تدػيق خجماتيا السرخؼية  لحلظ نلاحع وجػد علاقة ارتباط مػجبة 
 ومتػسصة القػة بيغ اتخاذ القخار عمى اساس الحقائق وبيغ تدػيق الخجمة السرخؼية .

ة وقػية بيغ مبادػ ادارة الجػدة الذاممة مجتسعة وبيغ مغ خلاؿ الشتائج الاحرائية اتزح بػجػد علاقة ارتباط مػجب -7
تدػيق الخجمة السرخؼية وىحا دليل واضح عمى قجرة السؤسدة السرخؼية في ايجاد الحمػؿ السلائسة لاؼ تغيخ شارغ 

 واستخجاـ استخاتيجيات التغيخالجحرؼ أو التجريجي أو السديج بيغ الاثشيغ . 

 ثانياً : التهصيات
القشاعة الججّية الكاممة لجػ الإدارة العميا و العامميغ في كافة السدتػيات الإدارية و الفشية بأىسية إدارة الجػدة تخسيخ الػعي و  -1

 الذاممة بكل أبعادىا بذكل متكامل وىادؼ ،لسا لو مغ أثخ جيّج عمى الأداء الػضيفي بالسؤسدات محل  الجراسة.
مميغ، و العسل عمى التحديغ السدتسخ لمعسميات داخل السؤسدة، و دفع تذجيع و تشسية روح الإبجاع و الإبتكار بيغ العا -2

 العامميغ عمى إكتداب السعارؼ و القجرات التي تسكشيع مغ تشفيح السياـ السػكمة إلييع بجػدة عالية.
التعاوف مع  ايزاح أثخ إدارة الجػدة الذاممة عمى تدػيق الخجمة السرخؼية لكل العامميغ في السؤسدة مغ قبل قدع الجػدة و -3

تفعيل دور كل مغ مخاسل الجػدة و مخاقب الجػدة بالسؤسدة و العسل عمى نذخ ثقافة إدارة الجػدة الذاممة ) كافة الإدارات 
 .(بيغ العامميغ في مختمف السدتػيات الػضيؽية 

 مق ميدة تشافدية .ضخورة تصبيق مبادػ ادارة الجػدة الذاممة في السؤسدات السرخؼية وخاصة في عيشة الجراسة لاجل خ -4
 .أثيخىا في تدػيق الخجمة السرخؼيةيجب اف تخكد السرارؼ عمى التحديغ السدتسخ والتجريب والتصػيخ في عسمياتيا لديادة ت -5
التخكيد عمى التخصيط الاستخاتيجي والجعع والاسشاد مغ قبل الادارة العميا وتفػيس الرلاحية و السذاركة مغ قبل العامميغ  -6

 وضخورة الاىتساـ بالسقارنة السخجعية لديادة تأثيخىا في تدػيق الخجمات السرخؼية . 
 

 :أُظبدس

 : اٌُزت اُؼشث٤خ

, عٞص٣ق , اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ , خلاطبد ًزت أُذ٣ش ٝسعبٍ الاػٔبٍ , اطذاس اُششًخ اُؼشث٤خ ُلاػلاّ اُؼ٢ِٔ  عبثِٞٗغ٢ٌ -0

 .0993)شؼبع ( , اُوبٛشح , 

 .  0999اُؾذاد ، ػٞع ، رغ٣ٞن اُخذٓبد أُظشك٤خ ، داس اُج٤بٕ ُِطجبػخ ٝاُ٘شش ، اُطجؼخ الا٠ُٝ ، ٓظش ،  -2

 . ٠2118 ،اُطجؼخ الا٠ُٝ ، ثـذاد ، ٓذخَ ٓؼبطش، ٌٓزجخ ٓظش ٝداس ٓشرؼ –ٞدح اُشبِٓخ ٝ الا٣ضٝ اُخط٤ت ،ع٤ٔش ًبَٓ ،اداسح اُغ -3

 . 0998, اُطجؼخ الا٠ُٝ , داس اُؾظبد , دٓشن , عٞس٣ب ,  9111سع٠ ,هذاس ؽبٛش , أُذخَ ا٠ُ اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ٝالا٣ضٝ -4

اُشٔش١ , ؽبٓذ ثٖ ٓبُؼ , اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ) رؾغ٤ٖ الاٗزبع٤خ ك٢ اُوطبع اُؼبّ ( , أُإعغخ اُؼشث٤خ ُِطجبػخ ٝاُ٘شش , اُطجؼخ  -5

 . 2114الا٠ُٝ , اُش٣بع , 
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٘شش ٝ اُظ٤ٔذػ٢ ، ٓؾٔٞد عبعْ  , ٝسد٣٘خ ػضٔبٕ ٣ٞعق , اُزغ٣ٞن أُظشك٢ :ٓذخَ اعزشار٤غ٢ , ٢ًٔ ، رؾ٢ِ٤ِ ، داس أُ٘بٛظ ُِ -6

 .  2115اُزٞص٣غ , 

 .2103ؽب٣َ ،ٓظطل٠ ًٔبٍ اُغ٤ذ، ٓؼب٤٣ش اُغٞدح اُشبِٓخ ،داس اعبٓخ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ ،اُطجؼخ الا٠ُٝ ، ػٔبٕ ، الاسدٕ ،  -7

 .  2119اُؼجذ أُ٘ؼْ , ػجذ أُ٘ؼْ ثٖ اثشا٤ْٛ ، الاداسح الاعزشار٤غ٤خ  ُلآذاداد ، داس أُش٣خ ، أٌُِٔخ اُؼشث٤خ اُغؼٞد٣خ ،  -8

 .   2115اُؼضا١ٝ ، محمد ػجذ اُٞٛبة ،ادساح اُغٞدح اُشبِٓخ ، داس ا٤ُبصٝس١ اُؼ٤ِٔخ ُِ٘شش ٝ اُزٞص٣غ ، ػٔبٕ ، الاسدٕ ،  -9

, داس اُضوبكخ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ , اُطجؼخ الا٠ُٝ , ػٔبٕ ,  2111:  9110ػِٞإ , هبعْ ٗب٣ق , اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ٝٓزطِجبد الا٣ضٝ  -01

2119  . 

ذ ػجذ اُؾغ٤ٖ , اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ أُغزِٜي ا٠ُ أُغزِٜي )ٜٓ٘ظ ٢ًٔ( , اُطجؼخ الا٠ُٝ , اُٞسام ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ , اُلؼَ , ٓإ٣ -00

2114  . 

 اُ٘غبس ,طجبػ ٓغ٤ذ ٜٝٓب ًبَٓ عٞاد ,اداسح اُغٞدح ٓجبدب ٝرطج٤وبد , أٌُزجخ اُٞؽ٤٘خ اُلٜشعخ اص٘بء اُ٘شش , اُطجؼخ اُضب٤ٗخ ,ثـذاد , -02

2102 . 

د١ ,ٓؾٔٞد ؽغ٤ٖ ,ػجذالله اثشا٤ْٛ ٗضاٍ ,رغ٣ٞن اُخذٓبد أُظشك٤خ الاعلا٤ٓخ , داس أُغ٤شح ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ , اُطجؼخ الا٠ُٝ  اُٞا -03

 .2102,ػٔبٕ , الاسدٕ , 

 . ٤ُٝ0999بٓض , س٣زشبسد , اعبع٤بد ادساح اُغٞدح اُشبِٓخ , ٌٓزجخ عش٣ش , اُطجؼخ الا٠ُٝ , اُش٣بع , أٌُِٔخ اُؼشث٤خ اُغؼٞد٣خ ,  -04

 : انرسائم و الاطاريخ

( ، ٝاهغ ٓؼشكخ ٝرطج٤ن اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ ٓذ٣ش٣بد اُزشث٤خ ٝ اُزؼ٤ِْ اُلِغط٤٘٤خ ، ٓزًشح ٓبعغز٤ش 2118خؼ٤ش ،ػ٘ب٣خ محمد ،) -0

 عبٓؼخ اُ٘غبػ اُٞؽ٤٘خ ، ٤ًِخ اُذسعبد اُؼ٤ِب , ٗبثِظ.

( ، اصش رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ك٢ رشه٤خ رغ٣ٞن اُخذٓبد أُظشك٤خ ٝ أُب٤ُخ : دساعخ ؽبُخ ٓظشف 2106دسدٝس ، اعٔبء ،) -2

 ًٝبلاد هغ٘ط٤٘خ ,سعبُخ ٓوذٓخ ٤َُ٘ شٜبدح اُذًزٞساٙ ك٢ اُؼِّٞ الاهزظبد٣خ : رخظض رغ٣ٞن .-عٞع٤٤ز٢ ع٘شاٍ اُغضائش

 اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ اداسح أُغزشل٤بد ، ِٓزو٠ اُجؾش اُؼ٢ِٔ ، اُغؼٞد٣خ .( ، 2118اُؼشة ، ػجذ اُؼض٣ض ثٖ ػجذالله ، ) -3

( ٓذٟ رطج٤ن اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ ٝصاسح اُ٘وَ ٝ أُٞاطلاد ك٢ هطبع ؿضح , دساعخ سعبُخ  2103اٌُؾِٞد , محمد ٓؾٔٞد)  -4

 ظ٠. ٓوذٓخ ُِؾظٍٞ ػ٠ِ دسعخ أُبعغز٤ش ك٢ اداسح اُذُٝخ ٝ اُؾٌْ اُشش٤ذ, عبٓؼخ الاه

(  اداسح اُغٞدح ك٢ أُإعغبد الاهزظبد٣خ اُغضائش٣خ ;  اكبم ٝرؾذ٣بد , دساعخ ؽبُخ أُإعغخ اُٞؽ٤٘خ  2103ٓظطل٠, ُؼشؼبش٢ ) -5

أُب٤ُخ  –(  , سعبُخ ٓوذٓخ ُِؾظٍٞ ػ٠ِ دسعخ أُبعغز٤ش ك٢ اُزغ٤ش اُذ٢ُٝ ُِٔإعغبد ENAVAُِٔٞاد اٌُبشطخ ٝ اُضعبط ) 

 ثٌش ثبُوب٣ذ .  اُذ٤ُٝخ , عبٓؼخ رِٔغبٕ اثٞ

 ( ، الارغبٛبد اُؾذ٣ضخ ُِخذٓبد أُظشك٤خ ، سعبُخ ٓبعغز٤ش ، عبٓؼخ ٓ٘زٞس١ هغ٘ط٤٘خ . ٤ٓ2115ٜٞة ، عٔبػ ، ) -6

 انًجلاث :

(  " اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ ٓإعغبد اُزؼ٤ِْ اُؼب٢ُ ث٤ٖ اُ٘ظش٣خ ٝ اُزطج٤ن " ,  2118اُظشا٣شح ,خبُذ اؽٔذ , اُؼغبف , ٠ِ٤ُ ) -0

 ( , أُغِذ الاٍٝ . 0شث٤خ ُؼٔبٕ عٞدح اُزؼ٤ِْ اُغبٓؼ٢ , اُؼذد )أُغِخ اُؼ

( ، اصش اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ػ٠ِ الاداء، ٓغِخ اُوبدع٤خ ػِّٞ الاداس٣خ ٝ الاهزظبد٣خ ، أُغِذ 2118ػجبط ، ثششٟ ػجذ اُؾٔضح ، ) -2

 . 3، اُؼذد  01

Books :  

1- Goetsch , David , & Stanley , Davis , Introduction to Total Quality , Quality management For 

Production , 2 ed , new jersey : prentice – Hall , 1997. 

2- Slack . N. chambers.S. Harland.G. Harrison,A, & Johnston ,operation Management , New York:John 

Wiley & sons , 1998. 
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 (1) ِٓؾن

  اعزٔبسح الاعزج٤بٕ اُخبطخ ثبُٔذساء ٝاُؼب٤ِٖٓ

 اُغ٤ذاد ٝاُغبدح أُغزغ٤ج٤ٖ  

 رؾ٤خ ؽ٤جخ ٝثؼذ ..... 

اسح اٗطلاهب ٖٓ ٓجذأ رؼض٣ض اُٜ٘ظ اُؼ٢ِٔ ٝالاعزلبدح ٖٓ اُجؾش ا٤ُٔذا٢ٗ ، كأٗ٘ب ٗؼغ ث٤ٖ أ٣ذ٣ٌْ الاعزجبٗخ ُِٔجؾش أُٞعّٞ ثـ ) رأص٤ش اد

اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ رغ٣ٞن اُخذٓخ أُظشك٤خ :دساعخ رطج٤و٤خ  ك٢ ػ٤٘خ ٖٓ أُظبسف اُخبطخ اُؼبِٓخ ك٢ اُؼشام    ( دساعخ لاساء 

ؼب٤ِٖٓ ك٢ هطبع أُظبسف اُؼشاه٤خ اُخبطخ ، ُزا ٗشعٞ رلؼٌِْ ٓشٌٞس٣ٖ ثبخز٤بس الاعبثخ اُز٢ رشٜٝٗب ٓ٘بعجخ ٌَُ عإاٍ ػ٤٘خ ٖٓ اُ

 ػِٔب ثإٔ اُج٤بٗبد أُذٝٗخ رغزخذّ لأؿشاع اُجؾش اُؼ٢ِٔ ٝلا داػ٢ ُزضج٤ذ الاعْ...

 شبًش٣ٖ رؼبٌْٝٗ ٓؼ٘ب ٝؽغٖ اعزغبثزٌْ ٝروجِٞا ٓ٘ب كبئن الاؽزشاّ .

 يلادظاث عايت : 

 لا ؽبعخ ُزًش الاعْ ئر ع٤ٌٕٞ اُزؼبَٓ ٓغ اُج٤بٗبد ثغش٣خ ربٓخ ٝإ اُج٤بٗبد عزغزخذّ لاؿشاع اُجؾش اُؼ٢ِٔ ؽظشا   -0

 ٣شع٠ ػذّ رشى أ١ كوشح ٖٓ دٕٝ اعبثخ .  -2

  ٣شع٠ ٝػغ ػلآخ طؼ أٓبّ الاعبثخ أُؼجشح ػٖ سا٣ٌْ داخَ أُشثغ أُ٘بعت .-  -3

  :انخعريفيت  انًعهوياث

 

 اُغ٘ظ :         رًش                                                     اٗض٠   .0

 أُغزٟٞ اُذساع٢ :  .2

  ٓزٞعطخ

  اػذاد٣خ

  دثِّٞ

  ثٌِٞس٣ٞط

  دثِّٞ ػب٢ُ

  ٓبعغز٤ش

  دًزٞساٙ

 

 اُزخظض : .3

  اداسح ٝ اهزظبد

  ٛ٘ذعخ

  اخشٟ

  ثلا رخظض

              

 أُ٘ظت : .4

ٓلٞعٓذ٣ش    

  ٓذ٣ش هغْ

  ٓؼبٕٝ ٓذ٣ش

  ٓغإٍٝ ٝؽذح اداس٣خ

  ثلا ٓ٘ظت

 

 ػذد ع٘ٞاد اُخجشح : .5

  اهَ ٖٓ خٔظ ع٘ٞاد

ع٘ٞاد 5-9ٖٓ    

ع٘خ 01-04ٖٓ    

ع٘خ 05-09ٖٓ    

ع٘خ  كأًضش 21ٖٓ    
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رؼزٔذ كِغلخ ئداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ػ٠ِ ٓغٔٞػخ ٖٓ أُجبدب الأعبع٤خ اُز٢ رغبػذ أُ٘ظٔخ ك٢ رؾغ٤ٖ ٝػؼٜب :   TQMأُزـ٤ش الاٍٝ : ٓجبدب 

ؽ٤ش إ رطج٤ن ٓجبدٟء اداسح اُغٞدح اُشبٓٔخ ا٤ٔٛخ ك٢ ئصد٣بد اُضوخ ٝاُغٔؼخ اُغ٤ذح ُزِي أُظبسف ٝ اُز٘بكغ٢ ػ٠ِ اُظؼ٤ذ أُؾ٢ِ ٝ اُذ٢ُٝ , 

 اُغٞم ٝص٣بدح سػب اُؼٔلاء ك٢ اُخذٓخ أُوذٓخ ٝاُز٢ رإصش ك٢ رؾغ٤ٖ أدائٜب أُب٢ُ ٝرؾون الاسثبػ .ئصد٣بد هذسرٜب اُز٘بكغ٤خ ك٢ 

 أُو٤بط اُغإاٍ د

ارلن   

 ً  رٔبٓب
 لا ارلن ٓؾب٣ذ ارلن

لا ارلن 

 رٔبٓبً 

 أٝلاً : اُزخط٤ؾ الاعزشار٤غ٢

ٝؽذاد ٣شٌَ أُظشف ُغ٘خ ػ٤ِب اٝ كش٣ن ُِغٞدح ٣شزشى ك٢ ػؼ٣ٞزٚ ٓٔض٤ِٖ ٖٓ  1

 اُؼَٔ ًبكخ ٣ٝخزض ثٞػغ ع٤بعبد اُغٞدح اُز٢ رشًض ػ٠ِ ص٣بدح سػب اُؼٔلاء .

     

ن ُِج٤ئخ اُذاّخ٤ِخ   2 َّٔ ؼ ُٓ ٣ظٞؽ  أُظشف ع٤ّبعبرٚ ٝثشآغٚ ػ٠ِ ػٞء رؾ٤َِ 

 )ُزؾذ٣ذ ٗوبؽ اُوٞح ٝاُؼؼق( ٝ اُخبسع٤خ )ُزشخ٤ض اُلشص ٝاُزٜذ٣ذاد(.

     

خطخ اعزشار٤غ٤خ ٌٓزٞثخ ٣غ٤ش ػ٤ِٜب ٣ٝ٘لزٛب ك٢ ًَ ٓشؽِخ ٣ؼغ أُظشف ُ٘لغٚ  3

 رٌٔ٘ٚ اُز٤ٌق ٓغ أُزـ٤شاد ٝثِٞؽ الاٛذاف .

     

رشًض اُخطخ الاعزشار٤غ٤خ ُِٔظشف ػ٠ِ ٝػغ اُخطٞؽ اُشئ٤غخ ٤ٌُل٤خ رؾو٤ن  4

 اُزٞاصٕ ث٤ٖ الاطٍٞ ٝالاُزضآبد ٝر٘ٞع ٓؾلظخ الاعزضٔبساد .

     

اُزخط٤ؾ الاعزشار٤غ٢ ٝٓغزٞػجخ ٖٓ ٣ٔزِي أُظشف ٜٓ٘غ٤خ ٝاػؾخ ُؼ٤ِٔخ  5

أُغز٣ٞبد الاداس٣خ ًبكخ ٝالاٗظٔخ الاٌُزش٤ٗٝخ ٝاُذ٤َُ الاسشبد١ ُِخطخ 

 الاعزشار٤غ٤خ  .

     

 صب٤ٗبً : الاع٘بد ٝ اُذػْ

ٛٞ هشاس اعزشار٤غ٢ رزخزٙ الاداسح اُؼ٤ِب ك٢ أُظشف ٝثبُزب٢ُ   TQMإ رطج٤ن  1

كإٔ دػٜٔب ٝاع٘بدٛب أُبد١ ٝأُؼ١ٞ٘ ٖٓ اْٛ اُؼٞآَ اُز٢ رغبػذ ػ٠ِ ٗغبػ 

 رطج٤وخ.

     

ٝرٔبسط ثشٌَ  TQMرؼِٖ اداسح أُظشف ثبٜٗب عبدح ك٢ ٓٞػٞع رطج٤ن اُـ  2

 كؼبٍ ٛزا اُزٞعٚ.

     

      اُؼ٤ِب ٣ؼ٢٘ رخظ٤ض أُٞاسد كؾغت.اع٘بد ٝدػْ الاداسح  3

٤ُظ ٖٓ ششؽ ٗغبػ ر٘ل٤ز أُظشف لاداسح اُغٞدح اُشبِٓخ اظٜبس اُزضآٜب اُط٣َٞ  4

 ثذػْ اُجشٗبٓظ.

     

 صبُضبً : اُزش٤ًض ػ٠ِ اُؼ٤َٔ

ٗغبػ أُظشف ػ٠ِ أُذٟ اُجؼ٤ذ ٣شرجؾ ثغٜٞدٙ ك٢ أُؾبكظخ ػ٠ِ ػٔلائٚ   1

ٝهذسرٚ ك٢ الاعزغبثخ اُغش٣ؼخ ُؾبعبرْٜ ٝسؿجبرْٜ أُزـ٤شح ثبعزٔشاس، كؼلاً ػٖ 

 روذ٣ْ ٓ٘زغبد رشػ٢ أٝ رزغبٝص رٞهؼبرْٜ.

     

ك٢ كِغلخ اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ أُظشف ٣ؼجش ٓظطِؼ اُؼ٤َٔ ػ٠ِ اُؼٔلاء  2

 اُخبسع٤٤ٖ ُِٔظشف كوؾ.

     

إ ًغت سػب ٝ صوخ اُؼ٤َٔ اُخبسع٢ ٣زٞهق ػ٠ِ دسعخ ٝلاء اُؼب٤ِٖٓ داخَ  3

 أُظشف لاٛذاكٚ ٝ ُغ٤بعبرٚ أُطجوخ ، ٓٔب ٣ذػٞ ا٠ُ ػشٝسح الاٛزٔبّ ثْٜ.

     

رغؼ٠ اداسح أُظشف ٝاُؼب٤ِٖٓ ك٤ٚ ا٠ُ اُزؼشف ػ٠ِ ؽبعبد ٝسؿجبد اُؼٔلاء  4

اُؾب٤ُخ ٝأُزٞهؼخ لاشجبػٜب اػزٔبدا ػ٠ِ أُغٞؽبد ٝالاثؾبس اُزغ٣ٞو٤خ اُز٢ 

 ٣غش٣ٜب ثشٌَ ٓغزٔش . 

     

 ساثؼبً : اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش

رؾغ٤٘بد ثشٌَ لا ٣زٞهق ٌُبكخ  رشطذ اداسح أُظشف ٓجبُؾ ٓب٤ُخ ًج٤شح لاعشاء 1

اُؼٞآَ أُشرجطخ ثؼ٤ِٔخ رؾ٣َٞ أُذخلاد ا٠ُ ٓخشعبد ٓضَ أُجب٢ٗ ٝاُزغ٤ٜضاد 

 ٝأُٞاد ٝؽشائن اُؼَٔ .

     

رج٠٘ ع٤بعخ أُظشف ٤ٌِٛٝٚ اُز٘ظ٢ٔ٤ ٝؽشم اُؼَٔ ك٤ٚ ػ٠ِ أعبط رشغ٤غ ٝدػْ  2

 ُجِٞؽ ٛذف رظل٤ش اُؼ٤ٞةػ٤ِٔبد اُزؾغ٤ٖ ٝاُزط٣ٞش ُزوذ٣ْ الأكؼَ دائٔبً )عؼ٤ب 

Zero Defected ) . 

     

رغش١ اداسح أُظشف دساعبد ٝثؾٞس ٓغزٔشح ػٖ اُطشائن اُز٢ رؾغٖ ك٤ٜب  3

 ػ٤ِٔبرٜب أُظشك٤خ . 

     

ُذٟ أُظشف اُوذسح ػ٠ِ رظ٤ْٔ ٝرطج٤ن ٗظبّ اثذاػ٢ ٣ؾون ثبعزٔشاس اُشػب  4

 الاداء الآضَ .اُزبّ ُِؼ٤َٔ ٖٓ خلاٍ اُغؼ٢ أُزٞاطَ ُِٞطٍٞ ا٠ُ 
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 أُو٤بط اُغإاٍ د

ارلن   

 ً  رٔبٓب
 لا ارلن ٓؾب٣ذ ارلن

لا ارلن 

 رٔبٓبً 

 خبٓغبً : اُزذس٣ت ٝ اُزط٣ٞش

رزج٠٘ اداسح أُظشف اػزٔبد خطؾ دٝس٣خ ُزذس٣ت ٝرط٣ٞش اُؼب٤ِٖٓ ك٤ٚ ُزؾغ٤ٖ  1

 ادائْٜ ٝع٤ًِٞبرْٜ .

     

)رزٞهّق كؼب٤ُّخ ئداسح اُغٞدح اُشّبِٓخ ػ٠ِ ًلبءح رؼزٔذ اداسح أُظشف كِغلخ ٓلبدٛب  2

 ٝكؼب٤ُخ اُؼب٤ِٖٓ ( .

     

ر٘ظش اداسح أُظشف ا٠ُ ٜٓٔخ اُزذس٣ت ٝاُزط٣ٞش أُغزٔش ػ٠ِ اٗٚ ٝع٤ِخ ُز٤ٔ٘خ  3

ًَ ػٖٔ ٝظ٤لزٚ ثٔب ٣ؾون الاٗغبص الآضَ .  آٌبٗبد اُؼب٤ِٖٓ ً

     

ٝرط٣ٞش اُؼب٤ِٖٓ خغبسح لا ٣ٌٖٔ رؼزجش اداسح أُظشف ٗلوبد ػ٤ِٔبد رذس٣ت  4

 رؼ٣ٞؼٜب .

     

 عبدعبً : أُشبسًخ ٝرل٣ٞغ اُظلاؽ٤خ

شؼبس أُظشف )اُغٞدح ٓغإ٤ُٝخ اُغ٤ٔغ( ، ثٔؼ٠٘ لا ثذ ٖٓ ٓشبسًخ ع٤ٔغ الاكشاد  1

 داخَ أُظشف ُزؾو٤ن ٛذف اُش٤ُٞٔخ ٝأُشبسًخ .

     

رجزٍ اداسح أُظشف هظبسٟ اُغٜٞد ُزلؼ٤َ دٝس اُؼب٤ِٖٓ ك٤ٚ ثطش٣وخ رشؼشْٛ  2

 ثبلا٤ٔٛخ ٝرؾو٤ن الاعزلبدح اُلؼ٤ِخ ٖٓ آٌبٗبرْٜ .

     

رٜذف اداسح أُظشف ٖٓ ٝساء ٓشبسًخ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ػ٤ِٔبد ارخبر اُوشاساد  3

 ٝرلٞع اُظلاؽ٤بد :

 إ رؾغٖ آٌب٤ٗخ رظ٤ْٔ ٝط٤بؿخ خططٜب.  -

 ًلبءح اُوشاس ٖٓ خلاٍ ٓشبسًخ اُؼوٍٞ أُلٌشح.رؾغ٤ٖ  -

     

رظش اداسح أُظشف ػ٠ِ ٓشبسًخ الاكشاد ثطش٣وخ رٔ٘ؾْٜ طٞرب ؽو٤و٤ب ك٢ ٝػغ  4

 اُخطؾ ٝارخبر اُوشاساد اُز٢ رٜزْ ثزؾغ٤ٖ اُؼَٔ داخَ اهغبٜٓب اُخبطخ.

     

 عبثؼبً : ارخبر اُوشاساد ػ٠ِ اعبط اُؾوبئن

ٖٓ اْٛ اُج٠٘ الاعبع٤خ ك٢ أُظشف ٝعٞد ٗظبّ أُؼِٞٓبد الاداس٣خ اُز١ رؼزٔذ  1

 ػ٤ِخ اداساح أُظشف ًض٤شا ك٢ ًَ ػ٤ِٔخ ارخبر هشاس اٝ ط٤بؿخ خطخ .

     

رطِت اداساح أُظشف ثشٌَ ٓغزٔش ػذح روبس٣ش ٖٓ هغْ ٗظْ أُؼِٞٓبد )هٞاػذ  2

ؽ٤ٖ اُطِت ، روبس٣ش دٝس٣خ ُزو٤٤ْ الاداء ( ٓضَ روبس٣ش اُز٘جإ ، روبس٣ش ITاُج٤بٗبد ، 

 ٝارخبر اُوشاساد .

     

رزخز اُوشاساد أُظشك٤خ ٝكن ؽوبئن ٝث٤بٗبد ٣زْ عٔؼٜب ٝرؾ٤ِِٜب ك٢ ث٤ئخ اداسح  3

اُغٞدح اُشبِٓخ ثشٌَ ٣ؾذ الاداسح ٖٓ اُٞهٞع ك٢ الاخطبء ٝاُؼ٤ٞة ٝاُلآٞػٞػ٤خ 

. 

     

أُظشف ٗظبّ ٓؼِٞٓبد كشػ٢ ٝظ٤لزٚ عٔغ ٣ٞعذ ك٢ ًَ ٓغزٟٞ اداس١ داخَ  4

اُج٤بٗبد ٝاُؾوبئن أُزؼِوخ ثبُ٘شبؽ أُظشك٢ ٝٓؼبُغزٜب ٝرؾ٣ِٜٞب ا٠ُ ٓؼِٞٓبد 

 روذّ ا٠ُ ٓزخز اُوشاس .

     

 صبٓ٘بً : أُوبسٗخ أُشعؼ٤خ

اػزٔبد ٓجذا اُٞهب٣خ ٖٓ الاخطبء ٝاُؼ٤ٞة  رؼَٔ اداسح أُظشف ٝرٞط٢ ٓشؤع٤ٜب 1

ػٖ ؽش٣ن اُلؾض ٝأُشاعؼخ ٝاُزؾ٤َِ أُغزٔش ُ٘شبؽبرٜب عؼ٤ب ُٔؼشكخ أُشٌلاد 

 هجَ ٝهٞػٜب .

     

رزؼبَٓ اداساد أُظشف ٓغ أُشٌلاد اُز٢ رزؼشع ا٤ُٜب ػ٠ِ اٜٗب كشص  2

 أُ٘بعجخ ُٜب .ُِزط٣ٞش ؽبُٔب رٌٔ٘ذ كشص اُؼَٔ ٖٓ اًزشبكٜب ٝا٣غبد اُؾٍِٞ 

     

٣وّٞ أُظشف ثٔوبسٗخ ادائٚ ك٢ ٓغبٍ ٓؼ٤ٖ اٝ اًضش ثبداء أُظبسف ٝأُ٘ظٔبد  3

 ُلاعزلبدح ٖٓ ٗوبؽ اُوٞح ُزط٣ٞش أُظشف . best of the bestالاًضش روذٓب 
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 (2) ِٓؾن

  اعزٔبسح الاعزج٤بٕ اُخبطخ ثبُؼٔلاء

 اُغ٤ذاد ٝاُغبدح أُغزغ٤ج٤ٖ  

 رؾ٤خ ؽ٤جخ ٝثؼذ ..... 

اسح اُغٞدح اٗطلاهب ٖٓ ٓجذأ رؼض٣ض اُٜ٘ظ اُؼ٢ِٔ ٝالاعزلبدح ٖٓ اُجؾش ا٤ُٔذا٢ٗ ، كأٗ٘ب ٗؼغ ث٤ٖ أ٣ذ٣ٌْ الاعزجبٗخ ُِٔجؾش أُٞعّٞ ثـ ) رأص٤ش اد

دساعخ لاساء ػ٤٘خ ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ اُشبِٓخ ك٢ رغ٣ٞن اُخذٓخ أُظشك٤خ :دساعخ رطج٤و٤خ  ك٢ ػ٤٘خ ٖٓ أُظبسف اُخبطخ اُؼبِٓخ ك٢ اُؼشام    ( 

ٗخ ك٢ هطبع أُظبسف اُؼشاه٤خ اُخبطخ ، ُزا ٗشعٞ رلؼٌِْ ٓشٌٞس٣ٖ ثبخز٤بس الاعبثخ اُز٢ رشٜٝٗب ٓ٘بعجخ ٌَُ عإاٍ ػِٔب ثإٔ اُج٤بٗبد أُذٝ

 رغزخذّ لأؿشاع اُجؾش اُؼ٢ِٔ ٝلا داػ٢ ُزضج٤ذ الاعْ...

 كبئن الاؽزشاّ .شبًش٣ٖ رؼبٌْٝٗ ٓؼ٘ب ٝؽغٖ اعزغبثزٌْ ٝروجِٞا ٓ٘ب 

 ٓلاؽظبد ػبٓخ :

 لا ؽبعخ ُزًش الاعْ ئر ع٤ٌٕٞ اُزؼبَٓ ٓغ اُج٤بٗبد ثغش٣خ ربٓخ ٝإ اُج٤بٗبد عزغزخذّ لاؿشاع اُجؾش اُؼ٢ِٔ ؽظشا   -0

 ٣شع٠ ػذّ رشى أ١ كوشح ٖٓ دٕٝ اعبثخ .  -2

 ٣شع٠ ٝػغ ػلآخ طؼ أٓبّ الاعبثخ أُؼجشح ػٖ سا٣ٌْ داخَ أُشثغ أُ٘بعت . -  -3

 أُض٣ظ اُزغ٣ٞو٢ : ٣ؼزجش أُض٣ظ اُزغ٣ٞو٢ أْٛ اُؼ٘بطش اُذاخ٤ِخ أٝ اُغضء أُْٜ ٝ اُز١ ٣غٔغ أٝ ٣شًت اُجشآظ اُزغ٣ٞو٤خ ُِٔظشف ٢ٛٝ،

ّٕ اُضّثٕٞ ٣ؾظُّ أّٗٚ ٖٓ أكشاد أُ٘زظ،  اُغؼش ، اُزش٣ٝظ، اُزٞص٣غ،  ؽ٤ش ٣زؼبَٓ ٓٞظلٞا أُظشف  ٓغ ًَ ػ٤َٔ ؽغت ؽبعبرٚ ٝ سؿجبرٚ ؽز٠ّ أ

 زا أُظشف ٝ ٤ُظ ؿش٣ت ػ٘ٚ ثٜذف أسػبئٚ ٝ ًغت ٝلائٚ.ٛ

 

 أُو٤بط  د

ارلن   

 رٔبٓب
 ٓؾب٣ذ ارلن

لا 

  ارلن

لا ارلن 

 رٔبٓب

ً  أٝلا  ( اُخذٓخ ) أُ٘زظ : 

      رز٤ٔض خذٓبد أُظشف ثز٘ٞع ًج٤ش ثؾ٤ش رلائْ ٝ ر٘بعت ئؽز٤بعزي . 1

      ٣وذّ أُظشف خذٓبد ٓشاكوخ )ٓضَ ٓٞهق اُغ٤بساد ( . 2

      رؾؼٕٞ ثاعزوجبٍ ع٤ذ ٖٓ ؽشف ٓٞظل٢ أُظشف . 3

      رزٞكش ُذ٣ي كٌشح ٝاػؾخ ػٖ اُخذٓبد اُز٢ ٣وذٜٓب أُظشف . 4

      ٣غبْٛ أُظشف ثشٌَ ئ٣غبث٢ ك٢ رغ٤َٜ ػ٤ِٔبري أُظشك٤خ  . 5

٣جبدس أُظشف كٞسا ثادخبٍ رؾغ٤٘بد أٝ رؼذ٣لاد ك٢ ٌٓٞٗبد اُخذٓخ أٝ أُ٘زظ  6

أُظـشك٢ ثأػبكخ خظبئض عذ٣ذح رغزط٤غ خِن ٓ٘بكغ عذ٣ذح ُِؼٔلاء ارا اطجؾذ 

 اُخذٓبد لا رِج٢ ؽبعزي .

     

 صب٤ٗبً : اُزغؼ٤ش

      ٣زوجَ اُؼٔلاء  اُض٣بدح ك٢ عؼش اُخذٓخ ػ٘ذ رؾغ٤ٖ عٞدرٜب ٖٓ هجَ أُظشف.  1

      رغؼ٠ ئداسح أُظشف ا٠ُ الاؽزلبظ ثبُؼ٤َٔ ٖٓ خلاٍ رو٤َِ ٛبٓش اسثبؽٜب.  2

      رٞػؼ اداسح أُظشف ُؼٔلائٜب اعجبة اسرلبع اعؼبس اُخذٓخ ُذ٣ٜب  . 3

      ثأعؼبس اُخذٓخ أُوذٓخ ا٤ُْٜ هجَ اهشاسٛب  . رغزطِغ اداسح أُظشف اساء ػٔلائٜب 4

روذّ اداسح أُظشف ػشٝع ٓز٘ٞػخ ثأعؼبس اُخذٓخ أُظشك٤خ ؽغت ػلاهزٜب  5

 الاعٔب٤ُخ ثبُؼ٤َٔ .

     

 صبُضبً : اُزش٣ٝظ

رزظق اػلاٗبد أُظشف ٝٓؼٜٔٞٗب رؾش ٝرذكغ اُؼ٤َٔ ا٠ُ اُزؼبَٓ ٓغ  1

 أُظشف.

     

أُظشف الآبٗخ ٝ اُظذم ػٖ خظبئض ٝ ٓٞاطلبد اُخذٓخ رشاػ٢ اداسح  2

 أُظشك٤خ أُوذٓخ ُؼٔلائٜب ػ٘ذ اخز٤بسٛب ُٞع٤ِخ الاػلإ  .

     

٣وذّ أُظشف ؽٔلاد ئػلا٤ٗخ ٝاعؼخ ثٜذف رؼش٣ـق ٝئخجـبس الأكشاد ثأ٤ٔٛخ ئهز٘بء  3

 خذٓخ ٖٓ خذٓبد أُظشف ٝئسشبدْٛ ئ٠ُ ٤ًل٤خ الإعزخذاّ ٝالاٗزلبع ٜٓ٘ب.

     

      رغذ عُٜٞخ ك٢ اُؾظٍٞ ػ٠ِ أُؼِٞٓبد اُز٢ ٣وذٜٓب أُظشف . 4

٣ِغأ أُظشف ئ٠ُ ئعزخذاّ أعب٤ُت ؽذ٣ضخ ك٢ اُزش٣ٝظ ػٖ خذٓبرٚ )ٓضَ ٝعبئَ  5

 اُزٞاطَ الاعزٔبػ٢ ، الا٤ٔ٣َ ، رطج٤وبد اُٜٞارق اُز٤ًخ ....اُخ(.

     

ٝٓإ٤ِٖٛ ٝ ٓذسث٤ٖ ك٢ هغْ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ، ٝ  ٣ٔزِي أُظشف أشـخبص ًلـٞء٣ٖ 6

 ٣ٔزؼٕٞ ثِجبهخ ػب٤ُخ ٝ هٞح رأص٤ش ك٢ ٓخبؽجخ اُغٜٔٞس.
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 أُو٤بط اُغإاٍ د

ارلن   

 ً  رٔبٓب
 ٓؾب٣ذ ارلن

لا 

 ارلن

لا ارلن 

 رٔبٓبً 

 ساثؼبً : اُزٞص٣غ

      ٣ؼذ ٓٞهغ أُظشف ٓ٘بعت ُؼ٤ِٔخ روذ٣ْ اُخذٓخ ُِؼٔلاء . 1

      ُذٟ أُظشف ٓبً٘بد طشاف ا٢ُ ٓ٘زششح اٗزشبساً عـشاك٤بً ًج٤شاً .  2

      أٌُبٕ أُخظض ُلإٗزظبس ك٢ أُظشف ٓش٣ؼ. 3

      ٣ؼشع أُظشف خذٓبرٚ ُِؼٔلاء ػجش الأٗزشٗذ. 4

      ٣وذّ أُظشف خذٓبد ٗظبّ اُزؾ٣َٞ الإٌُزش٢ٗٝ ُِ٘وٞد ػ٘ذ ٗوبؽ اُج٤غ . 5

      أُظشف اٗغبص ػ٤ِٔبرْٜ أُظشك٤خ ٖٓ ٓ٘بصُْٜ .٣ٌٖٔ ُؼٔلاء  6

      ُذٟ أُظشف كشٝع ٓزؼذدح ٝروذّ خذٓبد ٓز٘ٞػخ هش٣جخ ٖٓ عٌٖ اُؼ٤َٔ. 7

 

 

 


