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 المستخلص

هددددهذه هددددسة إله إحددددت دلددددط يق إدددد  يقددددهلشا ية إددددم دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت ذدددد  إل  ح ددددشا إل إ إددددت   هل ددددت  دددد إ     سدددد  

إلتعددددد   ل دددددط إلعي دددددشا إوسإ لدددددت أإلر إدددددت أإلايشذإدددددت أي اإ هدددددش ل دددددط  دددددبس  إل دددددهسشا أإ سإ  إل  ح ددددد   إلت دددددها 

إله إحددددت إل دددد ي  إلبلددددر  إلتق إ دددد   أ  عدددده إل إش ددددشا  شحددددت هإ  إحددددت إشل سإددددهإ   سب دددد  ل ددددب ر  إوسإ إا إلع إددددش 

ه إل تددددشا  دخ ددددشاإلاش  شحددددت هإ  ش   يددددش  ا حدددد   س ي ددددت أيق إدددد  أاددددشاي   أخد  دددد  أ يدددد ا  .SPSS أإل تبحددددةت  سددددهلبسلا

إل تدددددشا  أل أ ددددد   إلتقدددددهلشا ي ددددد    دددددعت إليإ ددددد  إلت يإ ددددد    يددددد  إلتددددده ل   سيشأسدددددت إلت إإددددد    دددددعت  يددددد  

ب إدددددش  لدددددعب ت لإدددددشة إ سإ   إلايشذدددددت إل  ح دددددإت إلتي إهلدددددت  إلعبإسددددد  إ لت دددددشسلت إل ع بسدددددشا  ل دددددت إل دددددبإ س أإلت  بل

أإل إشحددددإت  أإلريددددبإا  ددددإل إل عددددشلإ  إلهألإددددت أستة  ددددشا إل  ح ددددشا إل ق إددددت  س ددددش لدددد ا    دددد   س  ددددبة ل ددددط  ددددبس  

 .إل هسشا أكرش   إ سإ 

دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت  إل  ح ددددشا إل إ إددددت  إلتقددددهلشا إوسإ لددددت  إلتقددددهلشا إلر إددددت أإلتي إددددت  إلايشذددددت  :الكلمااااات المفتا يااااة

 .إل  ح إت  إ سإ  إل  ح     بس  إل هسشا    إ   

Abstract 

This study aimed to analyze the challenges of implementing Total Quality Management (TQM) in Libyan 

institutions in the city of Tripoli, focusing on administrative, technical, and cultural obstacles and their 

impact on service quality and organizational performance. The study adopted a descriptive-analytical 

approach, collecting data through a field questionnaire directed at senior and middle management 

employees, supported by semi-structured interviews and documentary analysis. The data were analyzed 

statistically using SPSS. The results indicated that the main challenges include weak organizational 

structure, lack of training, resistance to change, weak information systems, limited resources and 

technology, difficulty in performance measurement, traditional organizational culture, economic and 

political factors, and gaps between international standards and local institutional requirements, all of 

which significantly affect service quality and performance efficiency. 

Keywords: Total Quality Management (TQM), Libyan institutions, administrative challenges, technical 

and technological challenges, organizational culture, organizational performance, service quality, Tripoli. 

 

 

 مقدمة الدراسة

يعدددده دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت سددددل أ دددد   إ سأإا إوسإ لددددت إلتدددد  ي ددددي  ذدددد  يق ددددإل أسإ  إل  ح ددددشا أيع لدددد  لدددده ييش ل ددددط 

لا لتةددددبل  إلع  إددددشا إلهإ  إددددت أ ذدددد  س ددددتب  كرددددش    إل  شذ ددددت ذدددد   إلددددشا إلع دددد  إلقهلاددددت  ذيدددد  يددددبذ  د ددددش إلا س ييإددددش

لا ل ددددط  ددددبس  إل ددددهسشا أإل  تيددددشا إل يهسددددت ل   ددددترإهلل  أي دددد   أه إددددت  إل ددددبإ س إل  دددد لت أإلتي إددددت    ددددش لدددد ع   دليش ددددش

إليددددبس  إل ددددشس ت ذدددد  لدددده ييش ل ددددط سسدددد    إدددد  ل شلدددد  إل  ح ددددت ذدددد  س يبسددددت ست شس ددددت ييدددده  دلددددط يقيإددددم إلت إدددد  

 .إل  ح   إل  تهإ   س  إلت كإ  ل ط إلتق إل إل  ت   أإلتبإذم س  إل عشلإ  إلهألإت

أ غدددد  إ هت ددددش  إل ت إلدددده   رددددشهإ  إليددددبس  ذدددد  إل  ح ددددشا إلعشل إددددت  د  أل ية إييددددش ذدددد  إل  ح ددددشا إل إ إددددت   لدددد إ  

لبإ دددد  يقددددهلشا ك إدددد   يتع ددددم  شليإ دددد  إلت يإ دددد   أإوس ش ددددشا إل  دددد لت أإلتي إددددت  أإلايشذددددت إل  ح ددددإت  س ددددش ليعدددد  

إلقش دددت دلدددط س إحدددت هدددسة إلتقدددهلشا سشحدددت لريددد  إلبإلددد  إلع  ددد  أيق إددد  إلعبإادددم إلتددد  يقددده سدددل ذعشلإدددت ية إدددم إليدددبس  

إل دددشس ت  أسدددل هدددسإ إل  ة دددم  يددد ي  هدددسة إله إحدددت إل إهإ إدددت ذددد  سهل دددت  ددد إ    لت ددد إ  إل دددب  ل دددط أإلددد  ية إدددم دسإ   
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إليددددبس  إل ددددشس ت سإ دددد  إل  ح ددددشا إل إ إددددت  سدددد  إلت كإدددد  ل ددددط إلتقددددهلشا إوسإ لددددت أإلر إددددت أإلايشذإددددت  أييددددهل  يبلددددإشا 

 .ل  إت لتع ل  ذعشلإتيش

أي دددعط إله إحدددت دلدددط يقيإدددم لددده  أهدددهإ   اإ دددإت  س يدددش إلتعددد   ل دددط إلتقدددهلشا إلتددد  يبإ ددد  إل  ح دددشا ل ددده ية إدددم 

دسإ   إليدددبس  إل دددشس ت  أييإدددإ  س دددتب  ية إدددم إليدددبس  أذدددم سعدددشلإ  سقدددهس   أإلتددد إ  خ دددب  ل  إدددت ل  دددل أل ي دددي  ذددد  

يق ددددإل إ سإ  إل  ح دددد  أ ذدددد  س ددددتب  إل ددددهسشا إل يهسددددت  أيعت دددده إله إحددددت ل ددددط   دددد  إل إش ددددشا إل إهإ إددددت ل دددد  

و لتقيااايا لاواااف تطبياااق الجاااودة فاااي المؤسساااات الليبياااة بطااارابلس   د دددشذت دلدددط يق إددد  إل تدددشا  اساااتبياص مصاااما  صيصاااا

لا لتيهل  لب   سلإيت أسب بلإت لل إلتقهلشا إلقشلإت  .دخ شاإش

لا ل   ح ددددشا إل إ إددددت إل إغ ددددت ذدددد  ي  دددد   يدددد  إليددددبس   لا أيق إ إددددش أيدددد ي  أه إددددت إله إحددددت سددددل كب يددددش يددددبذ  س  عددددشلا ل  إددددش

إل دددشس ت  ك دددش ي دددي  ذددد  سلددد  لددد شد إليددد إ  سدددل  ددد   ييدددهل  يبلدددإشا ل  إدددت ي دددت ه دلدددط  إش دددشا خيإيإدددت سدددل إلبإلددد  

 .إل إهإ      ش ل شه  ذ  يع ل  ايشذت إليبس  أيقيإم إلت إ  إل  ح   إل  تهإ  سإ   إل  ح شا

 مشكلة الدراسة 

يبإ دددد  إل  ح ددددشا إل إ إددددت ذدددد   دددد إ    لددددعب شا ك إدددد   ذدددد  ية إددددم دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت   تإيددددت  ددددعت إليإ دددد  

إلت يإ دددد   أ يدددد  يدددده ل  إل ددددبإس   أل ددددت سلدددد   يدددد  إل ع بسددددشا   شو ددددشذت دلددددط سيشأسددددت إلت إإدددد  أإلايشذددددت إل  ح ددددإت  

لددد سذ هدددسإ إل دددعت دلدددط يددده   كردددش   إ سإ  أ دددبس  إل دددهسشا  س دددش ل ددد   إلقش دددت دلدددط س إحدددت سإهإ إدددت لتقهلددده إلتقدددهلشا 

 .أيق إ يش أإلت إ  خ ب  ل  إت لتع ل  ية إم إليبس  إل شس ت أيقيإم إلت إ  إل  ح  

 أه إت إله إحت

يعددده س إحدددت أه إدددت إل قدددة  ةدددب  أحشحدددإت لريددد  إليإ دددت إلتددد  ييدددهسيش إله إحدددت ل ددد  سدددل إليش ددد  إلع  ددد  أإليش ددد  إلع  ددد   

ذيدددد  يب ددددك كإددددت ل  ددددل أل ي ددددي  إله إحددددت ذدددد  دادددد إ  إل ع ذددددت إ كشسل إددددت أيق إدددد  إل  دددد  ا إلبإلعإددددت  د ددددشذت دلددددط 

د ددد إ  إلرشاددده  إل  شحددد   ل   ح دددشا ألددد شد إليددد إ  سدددل  ددد   ييدددهل  يبلدددإشا ل  إدددت لش  دددت ل تة إدددم  أسدددل  ددد   هدددسإ 

إلت يإددده  لددد ي  لددد ل أه إدددت إله إحدددت سي ددد ت دلدددط إل عدددهلل إلع  ددد  أإلع  ددد   اددد  إ  تيدددش  دلدددط أهدددهإ  إله إحدددت إلتددد  

 .يقهس إل  ل إل اإ  أإل تشا  إل   ب  سل إل قة

 أأ لا: إ ه إت إلع  إت

يت اددددد  أه إدددددت إله إحدددددت إلع  إدددددت ذددددد  داددددد إ  إل ع ذدددددت خدددددب  ية إدددددم دسإ   إليدددددبس  إل دددددشس ت ذددددد  إل  ح دددددشا إل إ إدددددت 

لا ل ددددشله إل ددددشخاإل ذدددد   لا  قاإددددش  ةدددد إ     أذيدددد  إلتقددددهلشا إوسإ لددددت أإلر إددددت أإلايشذإددددت إل  ددددشخ ت ليددددش  ك ددددش يددددبذ  س  عددددش

 .إله إحشا إل  تي  إت ل يش  ت إل تشا  أأ يةبل    شذج سق إت ذع شلت لتة إم إليبس 

لا: إ ه إت إلع  إت  اش إش

ي  ددددل أه إددددت إله إحددددت إلع  إددددت ذدددد  ييددددهل  يبلددددإشا ل  إددددت ل   ح ددددشا ألدددد شد إليدددد إ  لتع لدددد  إ سإ  إل  ح دددد  أ ذدددد  

 دددددبس  إل دددددهسشا  د دددددشذت دلدددددط سلددددد  يةدددددبل  إل إشحدددددشا أإو ددددد إ إا إوسإ لدددددت  أيع لددددد  ايشذدددددت إليدددددبس  سإ ددددد  

 .إل  ح شا    ش ل شه  ذ  يقيإم إلت إ  إل  ح   إل  تهإ 

 أههإ  إله إحت 

 إليه  إلعش  

يق إ  إلتقهلشا إلت  يبإ   ية إم دسإ   إليبس  إل شس ت ذ  إل  ح شا إل إ إت  ة إ     أييهل  يبلإشا ل  إت لتع ل  ذعشلإت  •

  .ية إم إليبس  أ ذ  كرش   إ سإ  إل  ح  

 إ ههإ  إلر لإت 

  .إلتع   ل ط إلتقهلشا إوسإ لت أإلر إت أإلايشذإت إلت  يبإ   إل  ح شا ل ه ية إم دسإ   إليبس  إل شس ت  1

  .ييإإ  س تب  ية إم  ي  إليبس  إل شس ت ذ  إل  ح شا إل  تيهذت أذم سعشلإ  سقهس   2

  .س إحت أا  هسة إلتقهلشا ل ط  بس  إل هسشا أإ سإ  إل  ح   سإ   إل  ح شا  3

 .إلت إ  خ ب  ل  إت أيبلإشا لش  ت ل تة إم لتع ل  ية إم إليبس  إل شس ت أيقيإم إلت إ  إل  ح   إل  تهإ   4
 تساؤلات الدراسة  

 ح إ  إله إحت إل اإ   

سش ه  إلتقهلشا إلت  يبإ   ية إم دسإ   إليبس  إل شس ت ذ  إل  ح شا إل إ إت  ة إ     أكإت ل  ل سعشليتيش لتع ل  إ سإ   •

 إل  ح   أ بس  إل هسشا؟ 

 إ حل ت إلر لإت 

 سش ه  إلتقهلشا إوسإ لت أإلر إت أإلايشذإت إلت  يبإ   إل  ح شا ل ه ية إم دسإ   إليبس  إل شس ت؟    1

 سش هب س تب  ية إم  ي  إليبس  إل شس ت ذ  إل  ح شا إل  تيهذت سيش  ت  شل عشلإ  إلهألإت؟   2

 كإت ي ا  إلتقهلشا إل  ي ةت  تة إم إليبس  إل شس ت ل ط  بس  إل هسشا أإ سإ  إل  ح  ؟    3

 سش ه  إلق ب  إلع  إت أإلتبلإشا إلت  ل  ل إلت شسهش لتع ل  ية إم دسإ   إليبس  إل شس ت أيقيإم إلت إ  إل  ح   إل  تهإ ؟    4

 س ييإت إله إحت 

يعت ددده إله إحدددت ل دددط إل ددد ي  إلبلدددر  إلتق إ ددد  لتقهلددده أذيددد  إلتقدددهلشا إلتددد  يبإ ددد  ية إدددم دسإ   إليدددبس  إل دددشس ت ذددد  

 .إل  ح شا إل إ إت  ة إ     أيق إ  أا هش ل ط إ سإ  إل  ح   أ بس  إل هسشا
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إحددددت إشل سإددددهإ   سب دددد  ل ددددب ر  إوسإ إا إلع إددددش أإل تبحددددةت  سددددهلب    يددددش  ا حدددد   س ي ددددت  :أسإ    دددد  إل إش ددددشا

 .أيق إ  أاشاي  ل إشحشا أد  إ إا إليبس  سإ   إل  ح شا

سب رددددب إوسإ إا إلع إددددش أإل تبحددددةت ذدددد  إل  ح ددددشا إلق بسإددددت أإل شلددددت  ةدددد إ     يدددد  إ تإددددش ه   ة ليددددت  :إلعإ ددددت

لا  350ي اإ إت  أليه  خي  إلعإ ت  إل   .س تيإ ش

و ددددد إ  إلتق إددددد  إلبلدددددر  تإلت ددددد إ إا  إل تبحدددددةشا  إ  قددددد إ   SPSS إحدددددت هإ     دددددشس  : ددددد ح إلتق إددددد 

 .إل عإش ذ( أيق إ  إلع لشا  إل إل ت إ إا

 خهأس إله إحت

  أذلدددم ل تش عدددت ت ددد  إلتةدددب إا ذددد  2025ختدددط لدددش   2020ي ةددد  إله إحدددت إلرتددد   سدددل لدددش   :إلقددده إل سدددش   •

  .ية إم دسإ   إليبس  إل شس ت سإ   إل  ح شا إل إ إت

ييت دددد  إله إحددددت ل ددددط إل  ح ددددشا إلق بسإددددت أإل شلددددت ذدددد  سهل ددددت  دددد إ      شلت ش هددددش  :إلقدددده إل  ددددش   •

  .لشل ت إل  س أس ك إلا ل   ح شا إل    

ي كدددد  إله إحددددت ل ددددط إلتقددددهلشا إل  ي ةددددت  تة إددددم دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت  أيدددد اإ  هددددسة  :إلقدددده إل ب ددددبل  •

  .إلتقهلشا ل ط إ سإ  إل  ح   أ بس  إل هسشا إل يهست

–26أذددد إس إلعإ دددت سدددل سدددب ر  إوسإ إا إلع إدددش أإل تبحدددةت   ددد ل إلرلدددشا إلع  لدددت سدددل  حددد ت  :إلقددده إل  ددد ذ •

  .ح ت  ل  شل ي اإ  إل بإس  إلرشل ت ذ  ل  إشا إي شذ إلي إ  أية إم  ي  إليبس  45

 إله إحشا إل ش يت

أ  لددده إلعهلددده سدددل إله إحدددشا ذددد  لإ إدددش خدددب  ية إدددم دسإ   إليدددبس  إل دددشس ت ذددد  إل  ح دددشا إل  ت ردددت  ألددده  كددد ا هدددسة 

( ذدددد  2017إله إحددددشا ل ددددط يق إدددد  إلتقددددهلشا أإلردددد م إل تع يددددت  تة إددددم  يدددد  إليددددبس   ذيدددده ك ددددت حددددعه أإلرإةددددب ذ ت

أل ية إددددم دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت ذدددد   Dirasat in Economics and Businessس إحددددتي ش إل   ددددب   ذدددد  

لا  س ددددإ لل دلددددط أل لبإسدددد  إل يددددش  إلق  ددددت سادددد  سلدددد   إليةددددشد إل ددددق  إل إ دددد  ل ددددط س ددددتب  إل ددددهل لل كددددشل س  ر ددددش

إوسإ   إلع إددددش أإلتدددده ل  أإ هت ددددش   شل   ددددط يددددد ا    دددد   س شحدددد  ل ددددط ذعشلإدددددت إلتة إددددم  ألدددده أألدددده إله إحدددددت 

 .لعت ه ل ط هسة إلعبإس  إلق  ت لتع ل   بس  إل هسشا إل قإت TQM  تةبل  د ش  حشس  لتة إم

ذدددد   TQM ( إل عبلددددشا إلتدددد  يقددددب  سأل ية إددددم2024ك ددددش ي شألدددده س إحددددت لبإ ددددت سبحددددط أإل يددددهذ   دددد ل  ت

س ح ددددشا إلتع ددددإ  إلتي دددد  أإلر دددد   أإحددددتيهذه س إحددددت خشلددددت إل عيدددده إلعددددشل  لتي إددددشا حدددد أل إل إددددشة ذدددد  إلعيددددإ ا 

إحددددت هسه إله إحددددت إل دددد ي  إلبلددددر   .Surman Journal of Science and Technologyأ د دددد ا ذدددد  

إلتق إ دددد   أأ يدددد ا أل  ددددعت إل إ إ إددددت ل  قددددة أإلتةددددبل  أ يدددد  إل ددددبإ س أ ددددعت إل إلددددت إل  ح ددددإت ي ادددد  أ دددد   

إلعبإاددددم أسددددش  ية إددددم  يدددد  إليددددبس   ألدددده أألدددده   دددد أ   يق ددددإل  إلددددت إلتةددددبل  أ لددددشس  ي بلدددد  إل قددددب  ل دددد شل 

 .ية إم ذع ش  ل يبس 

لا  أ دددد    إ عددددت لبلددددهإا أ يدددد  ل هإل يإدددده ل ددددبذ ت ( س إحددددت سإهإ إددددت ل ددددط س كدددد  2025أذدددد  إل يددددش  إل ددددق  أل ددددش

  هددددهذه دلددددط ذقدددد  أادددد  ية إددددم دسإ   Journal of North African Economies دددد إ    إلة دددد    دددد ا ذدددد  

إليددددبس  إل ددددشس ت ل ددددط  ددددبس  إل ددددهسشا أ  ددددش إلع دددد     شحددددت هإ  سدددد ي  ألددددر  ك دددد  أإحددددت إش شا حدددد  ه إل ددددب رإل 

لا  ددددإل ية إددددم لا سي ددددش أ  ددددش  TQM أإل   ددددط  أأ يدددد ا إل تددددشا  أل  ددددبس  إل ددددهسشا إل ددددقإت ي عدددد  سأ إلا أحددددإةش

سإ دددد  إل  ح ددددشا إل ددددقإت ل دددد شل يق ددددإل   ددددش إل  ددددترإهلل أ ذدددد   TQM إلع دددد    سدددد  يبلددددإت  تع لدددد  س ددددشس 

 .كرش   إ سإ 

( ية إددددم دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت سإ دددد  حدددد كت إل ألتإ ددددت 2025أسددددش ذدددد  لةددددشد إلدددد ر   ذيدددده س ة إليإ بحدددد  أإلعددددشي  ت

أيق دددإل  TQM  كددد ا إله إحدددت ل دددط إلع لدددت  دددإل ل شلددد  .سي دددت إلع دددب  إل دددشس تل ددد ر  أ د ددد ا إله إحدددت ذددد  

لا ذددد   ددد شل إليدددبس   ل  يدددش سدددش يددد إ   قش دددت دلدددط ذيددد  حدددشس  لدددد  إ سإ  إل  ح ددد   أأ يددد ا أل إل ددد كت خييددده ييدددهسش

TQMأأأله إله إحت  إ  ش  أل ش  ل  شل إليبس  أيع ل  إلته ل  إلهإ    لتق إل ل  إشا إلتة إم  . 

( س إحددددت يق إ إددددت ل ددددط إل  ح ددددشا إلتع إ إددددت ذدددد  لإ إددددش  2026أذدددد  سيددددش  إلتع ددددإ    رددددسا خ إدددده  أ ددددب لددددشد لدددد   ت

  هددددهذه دلددددط يق إدددد  إلع لددددت  ددددإل إوسإ   إ حددددت إيإيإت Comprehensive Journal of Scienceأ  دددد ا ذدددد  

أية إددددم سعددددشلإ  دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت  أإحددددت هسه إله إحددددت إل دددد ي  إلبلددددر  إلتق إ دددد   أأ يدددد ا إل تددددشا  أ ددددبس 

  أأألددددده  تدددددبذإ  سدددددبإ س إلدددددهل  إلتي ددددد  أإل دددددشسذ  أإلت دددددشس TQMل لدددددت ي شس إدددددت  دددددإل إوسإ   إ حدددددت إيإيإت أ

 . إش إا إحت إيإيإت ي ك  ل ط إل يش إا إل  بكإت ل  ب رإل ل  شل ية إم ذعش  ل يبس 

( سعبلددددشا ية إددددم دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت ذدددد  س ح ددددشا 2014أأ إدددد إلا  ي ددددشأ  سق دددده ل دددد إل ل دددد  أ ددددب  دددد ل  ت

سي ددددت إلع ددددب  إ لت ددددشسلت إلتع ددددإ  إلعددددشل   سدددد  إلت كإدددد  ل ددددط إليشسعددددت إ حدددد  لت إوحدددد سإت  أ  دددد ا س إحددددت  ذدددد  
لا حدددد   ل ددددهإ  أأل ددددش  هإلددددت إلتدددده ل  أس  ددددي  إليددددبس    .أإل إشحددددإت إحددددت ه  إل دددد ي  إلبلددددر  إلتق إ دددد  أإحددددت إش ش

أأ يددددد ا إل تدددددشا  أل إل عبلدددددشا يتع دددددم  شليإلدددددت إلته ل دددددإت  أإوسإ    أإل قدددددة إلع  ددددد   أ هسدددددت إل يت ددددد   أأألددددده 

إله إحددددت  تةددددبل  س ددددشم ي يإ دددد  حدددد إ   أيددددبذإ  سلدددد  س ح دددد  أك دددد   أيع لدددد  س حدددد إا لإددددشة إ سإ  ل دددد شل إلتة إددددم 

 .إلرع ش  ل ي  إليبس 
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يشككككلف الالأككككف ار ف اظرككككار التنككككره الككككله يسككككتتد جليككككش الة ككككن لااككككه جدار  ال كككك د  الشككككام ة  مل تاتاككككا     ميتاككككا  كككك  
ت سكككيلأ اردال المؤسسككك   ضكككمالأ رضكككا المسكككتايديلأص  ياكككدد  ككككلا الالأكككف جلكككج تةكككديه ت ريكككد  اضككك  لمااككك ه ال كككك د  
الشككككام ة   سسككككاا التنريككككة   ةيككككالأ  تالأككككر ا  مةاد اككككا ارساسككككية  ةاظضككككا ة جلككككج تتةكككك  تر ر ككككا التككككاري      ميتاككككا 
  ككككج المسككككت ي ال ككككالم ص لمككككا يتتككككا ف الالأككككف   ميككككة ترةيكككك  ال كككك د  الشككككام ة  كككك  المؤسسككككات  مكككك  الترليكككك    ككككج 
ال لاقكككككة ةكككككيلأ ال ككككك د   اردال المؤسسككككك   التتا سكككككية    ور كككككا  ككككك  ت سكككككيلأ رضكككككا ال مكككككلال  المسكككككتايديلأص    يكككككرا   

يكككك  جدار  ال كككك د  الشككككام ة  سكككك ال   ككككج المسككككت ي ال ككككاه    مككككلأ  ككككلاف ار ككككداد يسككككت را  ككككلا الالأككككف   ككككداد ترة
الار يكككة المت  ةككككة ةت سكككيلأ ال م يككككات  ر ككك  لاككككال  المككك ارد  تة يككككف الاكككدر   لأكككك لا  جلكككج التتككككا   المر ككك   التكككك  تسككككاه 

 .   ت ةي  التمي  المؤسس  المستداه

 سريب  دسإ   إليبس  إل شس ت :المبحث الألل

 يع لت إليبس  إل شس ت أأح يش إل ي لت إل ة   إ أ : 

يدعدددد    دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت    يددددش ذ  ددددرت دسإ لددددت ست شس ددددت ييدددده  دلددددط يق ددددإل إ سإ  إل  ح دددد    دددد   س ددددت   سددددل 

 ددددد   دحددددد إص   إددددد  ل شلددددد  إل  ح دددددت ذددددد  س يبسدددددت أإخددددده  ي ددددد   إل دددددب رإل أإلع  إدددددشا أإل دددددبإ س أإلع ددددد    

ل دددد شل ييددددهل  س تيددددشا أ ددددهسشا لشلإددددت إليددددبس  ي  دددد  يبلعددددشا إل  ددددترإهلل أستة  ددددشا إل عددددشلإ  إلب  إددددت أإلهألإددددت 

(  أيعت دددده دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت ل ددددط سي بلددددت سددددل إ حدددد  إل ي لددددت إلتدددد  يدددد    ية إييددددش سإ دددد  2020تإليددددش  ذ  

إل  ح دددددشا  أه يدددددش إلت كإددددد  ل دددددط إلع إددددد   إل  دددددش كت إلرشل دددددت ل  دددددب رإل ذددددد  يق دددددإل إ سإ   إ لتددددد إ   شلتق دددددإل 

إل   إدددت ل دددط إل إش دددشا أإل ع بسدددشا إلهلإيدددت  سددد  يع لددد  ايشذدددت إليدددبس  ذددد    إددد  إل  دددت   ل ع  إدددشا  أإي دددشذ إليددد إ إا 

 .س تبلشا إل  ح ت

أي دددت ه هدددسة إ حددد  دلدددط س دددشس  إوسإ   إلقهلادددت إلتددد  ي كددده أل  يدددش  ية إدددم  يددد  إليدددبس  إل دددشس ت لددد ي    دددهس    إددد  

س ب ددددشا إل  ح ددددت ذدددد  ل  إددددت س ددددت    ل تق ددددإل أإلتةددددبل   سددددش ليعدددد  دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت ذ  ددددرت س ح ددددإت حددددشس ت 

 .ألإ ه سي س أسأإا دسإ لت   يه  يقيإم إلت إ  إل  ح   إل  تهإ 

 ل شل  أس شس  دسإ   إليبس  إل شس تإل ة   إلاش  : 

يت ددددبل دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت سددددل سي بلددددت سددددل إلع شلدددد  إ حشحددددإت إلتدددد  يد دددد   إل كددددشا  إلتدددد  ليددددب  ل إيددددش ية إددددم 

ش  سإ دددد  إل  ح ددددشا  أي دددد   هددددسة إلع شلدددد  إلت كإدددد  ل ددددط إلع إدددد   شلت ددددش ة سقددددب  إلع  إددددت  إليددددبس    دددد   ذعدددد 

إوسإ لدددددت  أإل  دددددش كت إلرشل دددددت لي إددددد  إل دددددب رإل ل دددددط س ت دددددت إل  دددددتبلشا ذددددد  إل  ح دددددت  أإلتق دددددإل إل  دددددت   

ل ع  إددددشا إلت يإ إددددت أإو  إاإددددت  أإي ددددشذ إليدددد إ إا إل   إددددت ل ددددط سع بسددددشا أ إش ددددشا سلإيددددت   شو ددددشذت دلددددط يع لدددد  

 )2019  إت لق إ   (ايشذت إليبس  ذ    إ   بإ   إلع   إل  ح   

أي ي دددد  س ددددشس  دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت ل ددددط أل إليددددبس  لإ دددده س دددد ألإت ل دددد  سقددددهس أأ س خ ددددت سعإ ددددت   دددد  هدددد  

أسدددل هدددسة  .س ددد ألإت س دددت كت ل دددت ص ذإيدددش إلي إددد  ذددد  إل  ح دددت سدددل إوسإ   إلع إدددش دلدددط إلعدددشس إل ذددد  إل  دددتبلشا إلددده إش

إل  ددددشس  إليإددددشس  أإلتب إدددد  إلبإ ددددك سددددل إوسإ   إلع إددددش  إلت كإدددد  ل ددددط إلبلشلددددت سددددل إ  ةددددش   دددده لا سددددل إكت ددددشذيش  عدددده 

أي دددي  هدددسة  .ألبليدددش  إ لتددد إ   شلتق دددإل إل  دددت    أإلتعدددشأل  دددإل إ ل دددش  إل  ت ردددت لتقيإدددم أهدددهإ  إليدددبس  إل دددشس ت

إلع شلدددد  أإل  ددددشس  ذدددد  يةددددبل  إ سإ  إل  ح دددد  أ ذدددد  س ددددتب   ددددبس  إل  تيددددشا أإل ددددهسشا إل يهسددددت  س ددددش لعدددد   

 .ط إلت شذ  ذ   إلت إلع   إل ت إ   أإل تة  تله   إل  ح ت ل 

لا  إلاشلة: إل ة    يةب  دسإ   إليبس  إل شس ت أأه إتيش لشل إش

يت ددددبل دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت سددددل سي بلددددت سددددل إلع شلدددد  إ حشحددددإت إلتدددد  ي ادددد  إل كددددشا  إلتدددد  ليددددب  ل إيددددش ية إددددم 

إلت كإددد  ل دددط إلع ددد    س دددش كت إل دددب رإل   ددد   كشسددد   إلتق دددإل  :إليدددبس  سإ ددد  إل  ح دددشا  أي ددد   هدددسة إلع شلددد 

إل  دددددت   ل ع  إدددددشا  إي دددددشذ إليددددد إ إا إليشا دددددت ل دددددط إل ع بسدددددشا أإل إش دددددشا  أيع لددددد  إلايشذدددددت إل  ح دددددإت ل يدددددبس  

(  أي ددددت ه هددددسة إلع شلدددد  دلددددط سي بلددددت سددددل إل  ددددشس  إ حشحددددإت إلتدددد  يب دددد  إل  ح ددددشا  قددددب يقيإددددم 2018تإلق ددددشسذ  

إلت إدددد   أسددددل أه يددددش إ لتدددد إ   يإددددشس  س ح ددددإت يددددهل  إليددددبس   ي يددددإ  أيبخإدددده إلع  إددددشا أإو دددد إ إا ل دددد شل إلت شحددددم 

أإل رددددش    إلت كإدددد  ل ددددط إلبلشلددددت سددددل إ  ةددددش   دددده لا سددددل دلدددد خيش  عدددده خددددهأايش  أيقرإدددد  إل ددددب رإل ل ددددط إ  ت ددددش  

 .أإل  ش كت إلرشل ت ذ  يق إل إ سإ  إل  ح  

أيع ددددد  هدددددسة إلع شلددددد  أإل  دددددشس  ذ  دددددرت حدددددشس ت يتيدددددشأ  كب يدددددش أسأإا دسإ لدددددت سقدددددهس   دذ ي كددددده ل دددددط أل إليدددددبس  

س ددددد ألإت س دددددت كت لي إددددد  إل دددددب رإل أإوسإ إا  أي دددددت    إلتعدددددشأل إل  دددددت   أإلت  دددددإم  دددددإل   إددددد  س دددددتبلشا 

إل  ح ددددت  س ددددش ل ددددي  ذدددد   ذدددد   ددددبس  إل  تيددددشا أإل ددددهسشا أيقيإددددم   ددددش إلع دددد   أإل  ددددترإهلل  ألعدددد   إليدددده   

 .إلت شذ إت ل   ح شا ل ط إل عإهلل إل ق   أإلهأل 

 أه إت دسإ   إليبس  إل شس ت :المبحث الثاني

 سأ  إليبس  ذ  يق إل إ سإ  إل  ح   إل ة   إ أ : 

يدعدددده  دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت دخدددده  إلعبإسدددد  إ حددددت إيإيإت إ حشحددددإت إلتدددد  ي ددددي  ذدددد  يق ددددإل إ سإ  إل  ح دددد  ذدددد  

سإ دددد  إل  ح ددددت  يدددده  يقيإددددم س ددددتب  لددددش    تنساااايق  ميااااف الأنشااااطة لالعملياااااتإل  ح ددددشا إلقهلاددددت  دذ يع دددد  ل ددددط 
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سددددل إ سإ  لدددد ع   ل ددددط  ددددبس  إل  تيددددشا أإل ددددهسشا  يتددددإك إليددددبس  إل ددددشس ت ل   ح ددددت   ددددش  ايشذددددت ي يإ إددددت ييددددب  ل ددددط 

  س ددددش ليددددبس دلددددط يي إدددد  إ  ةددددش    ردددد  إلت ددددشلإت غإدددد  إل دددد أ لت  التحساااايم المسااااتمر لالتطااااوير المتواصاااال لاااا داء

تعزياااز وااادرة المؤسساااة علاااى ا ساااتجابة أ ذددد  س دددتب  إل ردددش   إلت ددد إ إت أإوسإ لدددت  ك دددش يددد سذ إليدددبس  إل دددشس ت دلدددط 

  أيقيإددددم ي شسدددد  أكادددد  ذشل إددددت  ددددإل س ت ددددت إلب ددددشات إلت يإ إددددت  أذلددددم سددددل السااااريعة لمتطلبااااات العماااا ء لتووعاااااتها

 ددد   دحددد إص   إددد  إلعدددشس إل ذددد  ل  إدددشا إلت ةدددإ  أإلت رإدددس أإلتيإدددإ   س دددش ل دددشه  ذددد  يقيإدددم إ هدددهإ  إ حدددت إيإيإت 

 .(2019أذشل إت أك   تإل       ل   ح ت   رش  

تحساااايم الأداء ألدددده أ يدددد ا إلتيددددش أ إلت يإ إددددت أل إل  ح ددددشا إلتدددد  ية ددددم س ددددشس  إليددددبس  إل ددددشس ت ي ددددترإه سددددل 

  سددددل  دددد   يع لدددد  ايشذددددت إلع دددد  إلي ددددشل   يق ددددإل  يدددد  إليإددددشة أإلتيددددبل   المؤسسااااي علااااى مسااااتويات متعااااددة

أيةدددددبل  إو ددددد إ إا إلع  إدددددت إلتددددد  ي كددددد  ل دددددط ي  إدددددت إختإش دددددشا إلع ددددد   أإل  دددددترإهلل  أ شلتدددددشل  يع لددددد  إلت إددددد  

 .إل  ح   أإحت  إ لت إ سإ  إليإه ذ   إلشا إلع   إلت شذ إت

 إلع لت  إل إليبس  أإلت شذ إت إل  ح إت إل ة   إلاش  : 

ل إل  ح ددددشا سددددل يق ددددإل ل  إشييددددش  لا ذدددد  يع لدددد  إلت شذ ددددإت إل  ح ددددإت  دذ ي  دددد  يعت دددد  إليددددبس  إل ددددشس ت ل  دددد إلا سقب لددددش

إلهإ  إددددت أييددددهل  س تيددددشا أ ددددهسشا لشلإددددت إليددددبس  يتبإذددددم سدددد  يبلعددددشا إلع دددد   أستة  ددددشا إل ددددبح  ذشل  ح ددددشا إلتدددد  

سدددل  ددد   يق دددإل كردددش   إلع  إدددشا  يي إددد  إليددده    ذددد   ميااازة تنافساااية مساااتدامةية دددم س دددشس  إليدددبس  إل دددشس ت يقيدددم 

  دددش إلع ددد    أ لدددشس  أ ايددد   ك دددش ي دددي  ذددد  يةدددبل  إليددده إا إلت يإ إدددت أإلر إدددت ل  دددب رإل  س دددش لعددد   سدددل إليددده   

 .(2021ل ط إ  ت ش  أسبإك ت إلت إ إا ذ  إل إلت إ لت شسلت أإلت  بلب إت تإلعةش   

تحساااايم ساااامعتها أي ددددإ  إله إحددددشا إلع  إددددت دلددددط أل إلدددد     ددددإل إليددددبس  أإلت شذ ددددإت لت ادددد  ذدددد  لدددده   إل  ح ددددشا ل ددددط 

 ر دددد  إلت ددددشس سعددددشلإ  إليددددبس  ذدددد  كشذددددت  بإ دددد  إلع دددد   د ددددشذت دلددددط يقيإددددم  فااااي السااااو  لتيااااادة  صااااتها السااااووية

إلت إدددد  إل  ح دددد  سددددل  دددد    ذدددد  س ددددتب  إ سإ  إلددددهإ    أإلت دددد إ    أسددددل ادددد   ذددددإل ي  دددد  دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت   

ليت ددد  ل دددط يق دددإل إ سإ  إل  ح دددد  إلدددهإ    ذيددد    دددد  ل تددده أاددد ة لإ دددد   إليددده   ل دددط إل  شذ ددددت  رعشلإدددت أك ددد  ذدددد  

 .إ حبإح إل ق إت أإلهألإت

 أا  إليبس  ل ط   ش إلع    أإل  ترإهلل إل ة   إلاشلة: 

لعت ددد    دددش إلع ددد   أإل  دددترإهلل أخددده أ ددد   إل  حددد إا ل دددط ذعشلإدددت ية إدددم دسإ   إليدددبس  إل دددشس ت سإ ددد  إل  ح دددشا  

دذ يع دددد   ددددبس  إل  تيددددشا أإل ددددهسشا إل يهسددددت س ددددتب  إلتدددد إ  إل  ح ددددت   عددددشلإ  إليددددبس  أذشل إددددت ل  إشييددددش إلهإ  إددددت  

  س ددددش تحساااايم العمليااااات التشااااييلية لالخدميااااة باسااااتمرارذشل  ح ددددشا إلتدددد  يعت دددده س ددددشس  إليددددبس  إل ددددشس ت ي ددددعط دلددددط 

لا  ألددد سذ ذلدددم دلدددط  لدددشس  س دددتب    دددشه   لددد سذ دلدددط ييدددهل   دددهسشا أس تيدددشا ي  ددد  يبلعدددشا إلع ددد   أيربليدددش أخإش دددش

 .(2018أأ اي  تإلعرإ  ذ أ شله  

تاااوفير تجرباااة متكاملاااة ك دددش ل دددشه  إلت كإددد  ل دددط إليدددبس  ذددد  يع لددد  إلع لدددت  دددإل إل  ح دددت أإل  دددترإهلل سدددل  ددد   

لا ل ددددط لددددب   إل  ح ددددت أحدددد عتيش ذدددد  إل ددددبح  أي ددددإ  تحتاااارم ا تيا اااااتها لتووعاااااتها   أهددددب سددددش لدددد ع   دليش إددددش

إله إحددددشا دلددددط أل ية إددددم  يدددد  إليددددبس  إل ددددشس ت لدددد سذ دلددددط يقيإددددم س إلددددش ي شذ ددددإت س سأ ددددت  ذيدددد  يق ددددل إ سإ  

إلددددهإ    ل   ح ددددت  أذدددد  إلبلدددده  ر دددد  ي ذدددد    ددددش إلع دددد   أإل  ددددترإهلل  س ددددش ل دددد ل إحددددتهإست إ سإ  أيقيإددددم إلت إدددد  

 .إل  ح  

 أههإ  ية إم دسإ   إليبس  إل شس ت  :المبحث الثالث

 إ ههإ  إلعشست لتة إم إليبس  إل شس ت إل ة   إ أ : 

ل ددددي  ية إددددم دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت ذدددد  يقيإددددم سي بلددددت سددددل إل تددددشا  إل ي ددددت إلتدددد  يعدددد   سددددل كرددددش   أذعشلإددددت 

تحسااااايم  اااااودة المنتجاااااات لالخااااادماتلا رفاااااف مساااااتو  ر اااااا العمااااا ء إل  ح دددددشا  أسدددددل أ ددددد   هدددددسة إل تدددددشا  

 لالمسااااتفيديملا تعزيااااز واااادرة المؤسسااااة علااااى المنافسااااةلا لتحقيااااق التكاماااال باااايم العمليااااات المختلفااااة دا اااال المؤسسااااة

 فاااات التكااااالية الناتجااااة عاااام الأ طاااااء لالعمليااااات  ياااار الفع الااااةلا تيااااادة (  أيدددد سذ هددددسة إل تددددشا  دلددددط 2015تإلي ددددش    

لا ل ددددط إ سإ  الثقااااة لااااد  الجهااااات المسااااتفيدةلا لتعزيااااز رلا العماااال الجماااااعي باااايم المااااو فيم   س ددددش لدددد ع   دليش ددددش

 .إل  ح        لش 

  خإددددة ي ددددشله التميااااز المؤسسااااي لاسااااتدامت ك ددددش يت يدددد  ل ددددط ية إددددم إليددددبس  إل ددددشس ت  تددددشا  إحددددت إيإيإت يتع ددددم  ددددد 

إل  ح دددت ل دددط يةدددبل  أهدددهإذيش أحإشحدددشييش   ددد   س دددت   إحدددت شسإلا دلدددط ييإدددإ  إ سإ  أيق إددد  إل تدددشا   أهدددب سدددش ل دددي  ذددد  

  دددم  إلدددت ي يإ إدددت سقرددد   ل ت إإددد  أإلتق دددإل  أيدددهل    دددش  ايشذدددت س ح دددإت ي ي ددد  ل دددط إليدددبس  ذددد    إددد  س دددتبلشا 

 .إلع  

 إ ههإ  إلر لإت تيق إل إلع  إشا   ذ  إل رش    يي إ  إليه ( إل ة   إلاش  : 

تحسيييييع العمليييييات الداالييييية فييييي المؤسسييييات مييييع ايييي ل تاككككدد ار ككككداد الار يككككة لترةيكككك  جدار  ال كككك د  الشككككام ة جلككككج 
توحييييييد ااجيييييراهات وتطويرريييييا باسيييييتمرار  ورفيييييا تقييييياهة الميييييوارد البشيييييرية والت  يييييية ل يييييماع  ف يييييل  داه  وت لييييييل 

(ص  مكككككلأ  كككككلاف  كككككل  ار كككككداد  2017)ال ميكككككره   الهيييييدر وا اطييييياه فيييييي ماتلييييي  العملييييييات التشييييي يلية وااداريييييية

تسكككك ج المؤسسككككات جلككككج ت ةيكككك    اليككككة    ككككج  كككك  تةككككديه ال ككككدمات  المتت ككككات   ت  يكككك  رضككككا ال مككككلال  المسككككتايديلأ  
 .م  ضمالأ ت ةي  التمي  المؤسس   استدامتش   ج المدي الر يف
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 إل تشا  إل   ب  سل ية إم إليبس  إل شس ت ذ  إل  ح شا إل ة   إلاشلة: 

لا  ل ددددعط ية إددددم دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت سإ دددد  إل  ح ددددشا دلددددط يقيإددددم سي بلددددت سددددل إل تددددشا  إل ي ددددت إلتدددد  يدددد ا  دليش إددددش

ل ددددط إ سإ  إل  ح دددد  أ  ددددش إلع دددد   أإل  ددددترإهلل  أسددددل أ دددد   هددددسة إل تددددشا  يق ددددإل كرددددش   إلع  إددددشا إلت دددد إ إت   ذدددد  

س ددددتب   ددددبس  إل  تيددددشا أإل ددددهسشا   لددددشس    ددددش إلع دددد   أإل  ددددترإهلل  أيع لدددد  لدددده   إل  ح ددددت ل ددددط إل  شذ ددددت ذدددد  

(  ك دددددش ل دددددشه  ية إدددددم إليدددددبس  إل دددددشس ت ذددددد   رددددد  إليددددده  أيي إددددد  2016إ حدددددبإح إل ق إدددددت أإلهألإدددددت تإلق دددددبذ  

إ  ةددددش   يع لدددد  إلت شحددددم  ددددإل إلع  إددددشا إل  ت رددددت  أيقرإدددد  إل ددددب رإل ل ددددط إل  ددددش كت إلرشل ددددت ذدددد  يةددددبل  إ سإ  

 .يق إل إ سإ  إلعش  ل   ح ت ل ط كشذت إل  تبلشاإل  ح    س ش ل سذ دلط 

 شو دددشذت دلدددط ذلدددم  لتدددإك ية إدددم دسإ   إليدددبس  إل دددشس ت   دددم ايشذدددت س ح دددإت لشا دددت ل دددط إلتق دددإل إل  دددت   أإ  ت دددش   

 قإددددة ي دددد ك إليددددبس   دددد  إلا   لتيدددد أ سددددل إل إشحددددشا أإو دددد إ إا إلت يإ إددددت  أل ددددشه  ذلددددم ذدددد  يقيإددددم إلت إدددد  

 .إل  ح   أإحتهإست     ش لهل  له   إل  ح ت ل ط سبإ يت إلتقهلشا أإل ت إ إا إل إلإت   رش   أذشل إت

 

 

 : الإطار الميداني للدراسةالثانيالفصل 

 المبحث الألل: عينة الدراسة

 المطلب الألل: مجتمف العينة

لت دددددبل سيت ددددد  إله إحدددددت سدددددل سدددددب ر  إوسإ إا إلع إدددددش أإل تبحدددددةت ذددددد  إل  ح دددددشا إلق بسإدددددت أإل شلدددددت   هل دددددت 

 ددددد إ     أل ددددد     إددددد  إليةشلدددددشا إلتددددد  ية دددددم أأ ي دددددعط لتة إدددددم دسإ   إليدددددبس  إل دددددشس ت  أليددددده  إ تإدددددش  هدددددسإ 

إل يت دددد  دلددددط  دددد شل ي اإدددد    إدددد  إ   ددددةت إل  ح ددددإت إل  ي ةددددت  تة إددددم  يدددد  إليددددبس     ددددش ذدددد  ذلددددم إوسإ إا 

إوسإ لدددت  إلر إددددت  إل شلإددددت  أإل ددددبإ س إل  دددد لت  د ددددشذت دلددددط إ ل دددش  إل  دددد ألت لددددل إل لش ددددت أإليددددبس  سإ دددد  إل  ح ددددشا  

لا لريدددد  إلبإلدددد  إلرع دددد  لتة إددددم إليددددبس  إل ددددشس ت  أيقهلدددده إلتقددددهلشا إل إهإ إددددت إلتدددد  يدددد ا   ألعت دددد  هددددسإ إ  تإددددش   دددد أ لش

إل دددددهسشا  دذ أل سدددددب ر  هدددددسة إل  دددددتبلشا هددددد  إ كاددددد  إي دددددش لا  شلع  إدددددشا إلت ددددد إ إت  ل دددددط إ سإ  إل  ح ددددد  أ دددددبس 

أإي دددشذ إليددد إ إا إلتددد  يددد ا  س شحددد   ل دددط ية إدددم س دددشس  إليدددبس  إل دددشس ت سإ ددد  إل  ح دددت  ك دددش ل ددد ك هدددسإ إلتب لددد  

   خيددددت إلر ألددددشا  ددددإل س ت ددددت إوسإ إا أإليةشلددددشا ذدددد  ي  دددد  إليددددبس  ألإددددشة سدددده  إلت إسيددددش  شل عددددشلإ  إل  ح ددددإت 

 أإلهألإت 

 مطلب الثاني: أسلوب ا تيار العينة

ل دددد شل حدددد ب    إدددد  إل  ددددتبلشا إوسإ لددددت أإلر إددددت  ا  تيااااار العماااادي لالممثااااليدددد  إ تإددددش  إلعإ ددددت  شحددددت هإ    ليددددت 

سإ دددد  إل  ح ددددشا إل  ددددتيهذت ذدددد   دددد إ     ألدددده يدددد  إلت كإدددد    دددد    ددددشم ل ددددط إ ل ددددش  إلتدددد  يتعشسدددد  س شحدددد   سدددد  

ية إدددم  يددد  إليدددبس  إل دددشس ت  ساددد  إ ل دددش  إوسإ لدددت أإلر إدددت أذددد ح إل لش دددت أ ددد شل إليدددبس   أذلدددم ل ددد شل إلق دددب  

ك دددش حدددشله هدددسإ إ حددد بأ ذددد  ي اإددد  س ت دددت إلرلدددشا إلب إرإدددت  .بياناااات دويقاااة للاوعياااة  اااول التحاااديات الميدانياااةل دددط 

سإ دددد  إل  ح ددددت    ددددش ل دددد   إل ددددب رإل أإل  دددد ذإل أإل ددددهل لل  لتيددددهل  لددددب   حددددشس ت لددددل س ددددتب  ية إددددم إليددددبس  

م إوسإ لددددت أإلت يإ إددددت أإلر إددددت أإلايشذإددددت ل ددددط إ سإ  إل  ح دددد  أ ددددبس  إل ددددهسشا  ألدعدددده إل ددددشس ت  أسدددده  يدددد اإ  إلعبإادددد 

لا ل ه إحدددشا إل إهإ إدددت إلبلدددرإت إلتددد  ييددده  دلدددط  تحليااال الواواااف المؤسساااي لفهاااا العوامااال الماااؤ رة هدددسإ إ حددد بأ س شحددد ش

 .على تطبيق نظا الجودة بشكل دويق 

 

 المطلب الثالث:  جا العينة لفئاتها

 توتيف أفراد عينة الدراسة  سب الجنس لالفئة العمرية  :1-4 دلل 

 المجموع عدد اا اث  عدد الذتور  القئة العمرية )س ة( 
30 – 26 64 32 96 

35 – 31 58 23 81 

40 – 36 48 16 64 

45 – 41 72 37 109 

 350 108 242 الم م ع
 

 المبحث الثاني: أداة الدراسة

 المطلب الألل: الأداة المستخدمة )ا ستبياص(

سب دددد  ل ددددب ر  إلعإ ددددت ليإددددشة س ددددتب  ية إددددم دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت ذدددد  إل  ح ددددشا  اسااااتبياص مياااادانييدددد  ي دددد إ  

إل إ إددددت   هل ددددت  دددد إ     سدددد  إلت كإدددد  ل ددددط سدددده  يدددد اإ  إلتقددددهلشا إوسإ لددددت أإلر إددددت أإلايشذإددددت ل ددددط إ سإ  إل  ح دددد  

  تيطيااااة  ميااااف المحااااالر الأساسااااية للجااااودة الشاااااملةأ ددددبس  إل ددددهسشا  ألدددده يدددد  لددددإشغت أحددددل ت إ حددددت إشل   ددددش ل دددد ل 

 . قإة يت  ل ك  إل قشأ  ل شل  لش  ت ل يإشة أإل يش  ت
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لا لتيدددهل  لدددب   أإ دددقت لدددل إلبإلددد  إل إدددهإ      ماااف بياناااات قمياااة دويقاااةأليددده  إ حدددت إشل دلدددط  ل  دددل يق إ يدددش دخ دددشاإش

أيقهلدددده إل يددددش  إلتدددد  يقتددددشج دلددددط يةددددبل  أأ يق ددددإل ذدددد  ية إددددم  يدددد  إليددددبس   ك ددددش لددددد  ه إ حددددل ت  ة ليددددت ي دددد ك 

 –سبإذددددم  –تسبإذددددم   دددده   مقياااااك ليكاااارت الخماساااايل   ددددتيإ إل  شو ش ددددت   دددد   أإ ددددك أسب ددددبل    شحددددت هإ  

غإددد  سبإذدددم   ددده (  ل ددد شل إلق دددب  ل دددط  إش دددشا لش  دددت ل تق إددد  إوخ دددشا    ددديبلت  ألريددد   –غإددد  سبإذدددم  –سقشلددده 

 .س تب  إل  ش أسه  ي اإ  إلتقهلشا ل ط إ سإ  إل  ح  

 المطلب الثاني: محالر ا ستبياص

يدددد  ي دددد إ يش ليإددددشة سدددده  ية إددددم دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت     ااااة محااااالر ر يساااايةإحددددت   إ حددددت إشل إل إددددهإ   ل ددددط 

التحاااااديات الإدارياااااة أإلتقدددددهلشا إل  دددددشخ ت ليدددددش سإ ددددد  إل  ح دددددشا إل إ إدددددت ذددددد   ددددد إ     إل قدددددب  إ أ  ي دددددشأ  

  أل دددد   ل شلدددد  سادددد  إليإ دددد  إلت يإ دددد   إلتب إدددد  إليإددددشسذ  أ دددد ح إي ددددشذ إليدددد إ   لتيإددددإ  أادددد  إوسإ   لالتنظيميااااة

  ألتع ددددم   ردددددش    يددددد  التحااااديات الفنياااااة لالتقنياااااةل ددددط  دددددبس  إلع  إددددشا إل  ح دددددإت  إل قدددددب  إلاددددش    كددددد   ل دددددط 

إل ع بسددددشا  د دددد إ إا إل لش ددددت  يددددبذ  إل ددددبإ س  أإلت  بلب إددددش إلهإل ددددت لتة إددددم إليددددبس   أذلددددم ل ع ذددددت سدددده  يدددد اإ  

  سادددد  إلايشذددددت التحااااديات البيئيااااة لالثقافيااااةل  ح دددد   أسددددش إل قددددب  إلاشلددددة  ذيدددده ي ددددشأ  إلعبإسدددد  إلتي إددددت ل ددددط إ سإ  إ

إل  ح ددددإت  إلعبإسدددد  إ لت ددددشسلت أإل إشحددددإت  أإلريددددبإا  ددددإل إل عددددشلإ  إلهألإددددت أستة  ددددشا إل  ح ددددشا إل ق إددددت   يدددده  

 .إلتع   ل ط إلعي شا إل إلإت أإلايشذإت إلت  ي ا  ل ط ية إم إليبس  إل شس ت

 –تسبإذددددم   دددده   ميلاااق باسااااتخدام مقيااااك ليكاااارت الخماسااايألددده لدددد  ه   إددد  إ حددددل ت  ددد ل هددددسة إل قدددشأ    دددد   

لا  أييإددددإ  س ددددتب   –غإدددد  سبإذددددم  –سقشلدددده  –سبإذددددم  غإدددد  سبإذددددم   دددده (  ل دددد شل دس ش إددددت يق إدددد  إل إش ددددشا دخ ددددشاإش

يددد اإ  كددد  يقددده  ل دددط إ سإ  إل  ح ددد  أ دددبس  إل دددهسشا  ك دددش لتدددإك هدددسإ إلتب لددد  ل   دددتيإ إل إلتع إددد  لدددل ت إايددد   هلدددت 

 .أحيبلت  س ش لع   لب   أإ قت لل أإل  ية إم إليبس  إل شس ت سإ   إل  ح شا

 المطلب الثالث: معايير الأداء

ذددد  هدددسة إله إحدددت أذدددم س حددد إا إليدددبس  إل دددشس ت   قإدددة يع ددد  إل ردددش   أإلرشل إدددت ذددد    إددد   معاااايير الأداءيددد  يقهلددده 

  أإلتدددد  يع دددد  لدددده   إل  ح ددددت ل ددددط ي رإددددس قفاااااءة العمليااااات بإ دددد  إلع دددد  إل  ح دددد   أي دددد   هددددسة إل عددددشلإ  أأ لا 

لا   ر ااااااا العماااااا ء إ   ددددددةت أإو دددددد إ إا   دددددد   س  ددددددم أذعددددددش  لت  إددددددت ستة  ددددددشا إلع دددددد   أإل  ددددددترإهلل  اش إددددددش

لا  لالمسااااتفيديم اسااااتخدام   أليددددإ  سدددده  ي  إددددت إل  ح ددددت لتبلعددددشيي  أإختإش ددددشيي  أ ددددبس  إل ددددهسشا إل يهسددددت ليدددد   اشلاددددش

    دددش ذددد  ذلدددم إل دددبإ س إل  ددد لت أإلتي إدددت أإل شلإدددت  ل ددد شل يقيإدددم أذ ددد  إل تدددشا    لددد  هددده  س  دددل  الماااوارد بكفااااءة

  أإلدددددسذ لع ددددد  سددددده  ية إدددددم إل إشحدددددشا أإل ةددددد  لمعاااااايير لالإ اااااراءات الدا لياااااة للمؤسساااااةا لتااااازام باأأ إددددد إلا  

 .إلت  إ إت إل تبإذيت س  س شس  إليبس  إل شس ت  أل  ل يبخإه إ سإ  أيقيإم  تشا  س ت    أسبابلت

سإ ددددد  إل  ح دددددشا  أيق إددددد  أاددددد   لقيااااااك فعالياااااة تطبياااااق الجاااااودة الشااااااملةأيعت ددددد  هدددددسة إل عدددددشلإ  أسأإا أحشحدددددإت 

لا ل يش  دددت أسإ  إل  ح دددشا إل ق إدددت سددد  إل عدددشلإ  إلهألإدددت إل عت ددده     دددش  إلتقدددهلشا إل إهإ إدددت ل إيدددش  ك دددش أ يدددش ي اددد  سيإشحدددش

 .ل شه  ذ  ييهل  يبلإشا ل  إت لتع ل  إليبس  أيقيإم إلت إ  إل  ح   إل  تهإ 

 المبحث الثالث: أسلوب التحليل

 المطلب الألل: أداة التحليل

لتق إددد   إش دددشا إ حدددت إشل إل إدددهإ    خإدددة أيدددش  هدددسإ إل   دددشس  دس ش إدددت  SPSS يددد  إحدددت هإ     دددشس  إلتق إددد  إوخ دددشا 

د دددد إ  إلتق إدددد  إلبلددددر  أإ  ي ددددش   لي إدددد  إل قددددشأ  إلا اددددت ل حددددت إشل    ددددش ل دددد   إلتقددددهلشا إوسإ لددددت أإلت يإ إددددت  

إلتقددددهلشا إلر إددددت أإلتي إددددت  أإلتقددددهلشا إل إلإددددت أإلايشذإددددت  ألدددده حدددد   إلتق إدددد  إلبلددددر  خ ددددشأ إل تبحددددةشا  إ  قدددد إ  

إل عإدددش ذ  أإل  ددد  إل لبلدددت ل ددد    ددده سدددل   دددبس إ حدددت إشل  لتدددبذإ  لدددب   سلإيدددت لدددل يب لددد  ت إ  إل دددب رإل أس دددتب  

 .ي اإ  ك  يقه  ل ط إ سإ  إل  ح   أ بس  إل هسشا

ذدددد  يقهلدددده إلع لددددشا  ددددإل إل ت إدددد إا إل  ت رددددت  سادددد  إلع لددددت  ددددإل إلتقددددهلشا إوسإ لددددت  SPSS ك ددددش حددددشله إحددددت هإ 

أس ددددتب    ددددش إلع دددد   أأ كرددددش   إلع  إددددشا  س ددددش أيددددش  ييددددهل   تددددشا  سلإيددددت أسب ددددبلإت ل  ددددل إ حددددت شس دلإيددددش ذدددد  

لا ل تق إدددد   لددددإشغت إلتبلددددإشا إلع  إددددت لتع لدددد  ية إددددم إليددددبس  إل ددددشس ت سإ دددد  إل  ح ددددشا  ألعت دددد  هددددسإ إ حدددد بأ س شحدددد ش

 .إل    ل  إش شا إل إهإ إت  ك ش ل  ل سبابلإت إل تشا  أسلتيش ل ه ييهل يش ذ  إلتي ل  إل يشا  ل ه إحت

 المطلب الثاني: صد  الأداء

ل دددد شل سلددددت إليإددددشة أس  ستدددد   هددددهإ  إله إحددددت  سددددل  دددد   س إ عددددت إ س إددددشا  صااااد  ا سااااتبياصيدددد  إلتقيددددم سددددل 

إل ددددش يت إل ت   ددددت ذدددد  دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت  أإ حددددترشس  سددددل إله إحددددشا إل إ إددددت أإلع  إددددت إل إهإ إددددت إل  ددددش يت  أذلددددم 

لا  ك ددددش يدددد   استشااااارة مجموعااااة ماااام الخبااااراء لالمختصاااايم فااااي لتقهلدددده إل  ددددبس أإل  ددددة قشا إ كادددد  سلددددت أأ ددددبخش

لتيإدددإ  سددده  لددده   كددد  ذيددد   سدددل ذيددد إا إ حدددت إشل ل دددط لإدددشة إل ت إددد  إل ي دددبس  هلدددت   مجاااال إدارة الجاااودة الشااااملة

أإلت كددددده سدددددل حددددد بلإت إ حدددددت إشل لي إددددد  إل قدددددشأ  إ حشحدددددإت إل تع يدددددت  شلتقدددددهلشا إوسإ لدددددت أإلر إدددددت أإلايشذإدددددت ذددددد  

 .إل  ح شا

   قإددددة لع دددد  كدددد   ااااماص صااااد  ا سااااتبياص علااااى المسااااتو  الظااااا ري لالمحتااااو ألدددده حددددشله هددددسإ إو دددد إ  ل ددددط 

حدددد إ  إل ت إدددد  إلددددسذ لددددد   ليإشحدددد   ألتددددإك ل   ددددتيإ إل إلتع إدددد  لددددل ت إايدددد    دددد   أإ ددددك أسب ددددبل   أل دددد   

إلتقيددددم سددددل لددددهح إ سإ   ةددددب  أحشحددددإت ذدددد  إله إحددددشا إل إهإ إددددت    دددد  ل دددد ل أل إل إش ددددشا إل ي عددددت ل  ددددل إ لت ددددشس 
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ل إيددددش ذدددد  إلتق إدددد  إوخ ددددشا   أ شلتددددشل  ييددددهل   تددددشا  سلإيددددت أسبابلددددت ل  ددددل إ حددددت شس دلإيددددش ذدددد  لددددإشغت إلتبلددددإشا 

 .إلع  إت لتع ل  ية إم إليبس  إل شس ت سإ   إل  ح شا

 المطلب الثالث: الثبات )ا عتمادية(

 در ة الثبات  (Cronbach's Alpha) ويمة قرلنباخ ألفا عدد البنود محور ا ستبياص 

 س يرعت 0.89 10 إلتقهلشا إوسإ لت أإلت يإ إت

 س يرعت 0.87 10 إلتقهلشا إلر إت أإلتي إت 

 س يرعت 0.85 10 إلتقهلشا إل إلإت أإلايشذإت

 س يرعت 0.87 30 المجموع الكلي

 

 الفصل الثالث: تحليل البيانات الميدانية لالتوصيات

ليدددده  هددددسإ إلر دددد  دلددددط ييددددهل  إو ددددش  إل إددددهإ   ل ه إحددددت إلددددسذ لع دددد  إلبإلدددد  إلع  دددد  لتة إددددم دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت 

 مااااف البيانااااات لتحليلهااااا بشااااكل مبا اااار ماااام  اااا ل سإ دددد  إل  ح ددددشا إل إ إددددت   هل ددددت  دددد إ     أل كدددد  إلر دددد  ل ددددط 

  أذلدددددم لتقهلددددده إلتقددددهلشا إوسإ لدددددت أإلر إدددددت أإلايشذإددددت إلتددددد  يبإ ددددد  إل  ح ددددشا أي اإ هدددددش ل دددددط إ سإ  أدلات ميدانيااااة

 .إل  ح   أ بس  إل هسشا

سددددل خإددددة سيت دددد  إلعإ ددددت    ليددددت  عينااااة الدراسااااةأل ةدددد  إلر دددد  إل إددددهإ   ا اددددت سقددددشأ   اإ ددددإت ي ددددهأ  تقهلدددده 

  دددش ذددد  ذلدددم ي ددد إ   أداة الدراساااةإ تإش هدددش  أخي يدددش سددد  يب لعيدددش ل دددط إلرلدددشا إلع  لدددت أإليددد    اددد  إ  تيدددش  دلدددط 

 SPSS إلددددسذ لب ددددك كإرإددددت إحددددت هإ     ددددشس  أساااالوب التحلياااالإ حددددت إشل أسقددددشأ ة أسعددددشلإ  إ سإ   ألددددب لا دلددددط 

 .ل تق إ  إوخ شا   أإلتقيم سل لهح أا شا إ سإ  ل  شل سبابلإت إل تشا 

  دذ لددددبذ   إش ددددشا سلإيددددت أسبابلددددت خددددب  رباااان النظريااااة بااااالتطبيق المياااادانيألع دددد  هددددسإ إلت يإدددده أه إددددت إلر دددد  ذدددد  

إلتقددددهلشا إلتدددد  يبإ دددد  إل  ح ددددشا  أل دددد ك ل  شخددددة  تيددددهل  يبلددددإشا ل  إددددت ألش  ددددت ل تة إددددم لتع لدددد  ذعشلإددددت  يدددد  

 .إليبس  إل شس ت أيقيإم إلت إ  إل  ح   إل  تهإ  سإ    إلت إلع   إل إ إت

 أيق إ يش تشا  إ حت إشل   :المبحث الألل

 يق إ  إلتقهلشا إوسإ لت أإلت يإ إت أذم ت إ  إل ب رإل إل ة   إ أ : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :تحليل
ي ضكككك  ال ككككد ف  لأ الت ككككديات اظداريككككة  التتنيميككككة تشككككلف   ككككد   ككككه ال ةةككككات  مككككاه ترةيكككك  جدار  ال كككك د  الشككككام ة  كككك  
المؤسسكككات ال يةيكككةص  يككككن  كككال الةتكككد ار ف: ضكككك د الايلكككف التتنيمككك   تككككاوير    كككج ترةيككك  ال كككك د  ةمت سكككر اسككككت اةة 

%  ممككككا يشككككير جلككككج  لأ لأكككك  ةة الايل ككككة  الككككرةر ةككككيلأ المسككككت يات اظداريككككة الم ت اككككة ت ككككد مككككلأ   اليككككة 70 تسككككةة  3.85

 ترةي  تنه ال  د ص
%  مككككا ي لكككك  72 تسككككةة  3.92  ككككال الةتككككد الوككككات : تةككككي التككككدريلإ  التا يككككف ل لكككك ادر اظداريككككة ةمت سككككر اسككككت اةة 

  لأ غيالإ ةرام  تدريةية متاسةة ل ل ادر ي ي  ر   لاالتاه  ترةي  م ايير ال  د  الشام ة ةا اليةص
 

متوسن   البند/الوصة

 ا ستجابة 

ا نحراف 

 المعياري

النسبة  

 المئوية 

 عت إليإ   

إلت يإ   أي اإ ة ل ط 

 ية إم إليبس 

3.85 0.75 70% 

 ي  إلته ل  

أإلت هإ  ل  بإس   

 إوسإ لت

3.92 0.68 72% 

سيشأست إلت إإ  

 أح بكإشا إل ب رإل

4.10 0.80 74% 
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ا ةمت سككككر اسككككت اةة  %  74 تسككككةة  4.10 مككككا الةتككككد الوالككككن: مةا مككككة التمييككككر  سكككك  ليات المكككك نايلأ   ككككال ار  ككككج تةييمكككك 

 مما يدف   ج  لأ ر ا التميير    التمسك ةارساليلإ التة يدية يموف ال ا   ارلةر  ماه تتايل ال  د  الشام ةص
( جلككككج تةككككايلأ م تككككدف  كككك  ارال المكككك نايلأ  مككككا ي لكككك  ا ككككتلاد جدرالاككككه 0.80 – 0.68 يشككككير الات ككككراد الم يككككاره )

ر ميكككة لكككف ت كككد   تكككاوير    كككج اردال المؤسسككك ص  يةكككر   كككلا الت  يكككف ال ا كككة جلكككج ترككك ير الايلكككف التتنيمككك   ةكككرام  
 تدريلإ مستمر    ت  ي  وةا ة التميير دا ف المؤسسات لضمالأ ترةي  ال  د  الشام ة ةشلف   ّاف  مستداهص

 

 يق إ  إلتقهلشا إلر إت أإلتي إت أذم  تشا  إ حت إشل إل ة   إلاش  : 

 

 

 

 

 

 

 

 :تحليل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لا أسددددش  ية إددددم دسإ   إليددددبس  إل ددددشس ت سإ دددد  إل  ح ددددشا  لا هشسددددش لب ددددك إليددددهأ  أل إلتقددددهلشا إلر إددددت أإلتي إددددت ي دددد   لشايددددش

لا   تبحدددد   لا أحشحددددإش إل إ إددددت  خإددددة أحددددش  إل ب رددددبل دلددددط أل  ددددعت  يدددد  إل ع بسددددشا أد دددد إ إا إل لش ددددت ل ادددد  يقددددهلش

%  سددددش لع دددد  لددددعب ت ستش عددددت إلع  إددددشا إل  ح ددددإت   دددد   ذعددددش  أيقيإددددم إل لش ددددت إل  ددددت    68أ  دددد ت  78 3إحددددتيش ت 

 ل ط إ سإ  

%  س ددددش ل دددإ  دلددددط 70أ  ددد ت  85 3أ دددش  إل  دددده إلادددش  : ل ددددت إل دددبإ س أإلت  بلب إددددش إلهإل دددت ل يددددبس    تبحددد  إحددددتيش ت 

أل سقهأسلدددت إل دددبإ س إل شسلدددت أإلتي إدددت يقددده سدددل لددده   إل  ح دددشا ل دددط ية إدددم  يددد  إليدددبس  إل دددشس ت  رعشلإدددت  أل دددت    

 ذلم يبذإ  يي إشا خهلات أ  إت يقتإت سإل ت لت يإ  إلع  إشا أيق إل إ سإ  

%  أهددددب سددددش 72أ  دددد ت  92 3أسددددش إل  دددده إلاشلددددة: لددددعب شا لإددددشة إ سإ  أإل  حدددد إا إل بلإددددت ذيددددش    تبحدددد  إحددددتيش ت 

لا ك إدددد إلا   شلددددت ذإ ددددش لتع ددددم  تقهلدددده سعددددشلإ  سلإيددددت ليإددددشة  ل ددددإ  دلددددط أل لإددددشة س حدددد إا إ سإ  إل بلإددددت ل ادددد  يقددددهلش

إلتيدددده  أإليددددبس   أهددددب سددددش لتة دددد  يةددددبل  س حدددد إا أسإ  أإ ددددقت أسبخدددده  ل  ددددل لإشحدددديش أيق إ يددددش   دددد   سأ ذ 

 ل  شل إلتق إل إل  ت   

( أ دددددبس ي دددددشلل سعتددددده  ذددددد  ت إ  إل دددددب رإل  س دددددش لع ددددد  إ دددددت   75 0 – 70 0ألييددددد  إ  قددددد إ  إل عإدددددش ذ ت

س دددتب  دس إكيددد   ه إدددت كددد  يقددده  أيددد اإ ة ل دددط إ سإ  إل  ح ددد   أ  دددش لا ل دددط ذلدددم  ي ددد   إلقش دددت دلدددط يع لددد   يددد  

إل ع بسدددددشا  يةدددددبل  س حددددد إا إ سإ   أيدددددبذإ  إلت  بلب إدددددش أإل دددددبإ س إلهإل دددددت ل يدددددبس  لت ددددديإ  ية إدددددم دسإ   إليدددددبس  

 إل شس ت      ذعش  أس تهإ   أيقيإم إ سإ  إل  ح   إ سا  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 البند/الوصة
متوسن  

 ا ستجابة 

ا نحراف 

 المعياري

النسبة  

 المئوية 

 عت  ي   

إل ع بسشا  

 أد  إ إا إل لش ت 

3.78 0.70 68% 

ل ت إل بإ س 

أإلت  بلب إش إلهإل ت 

 ل يبس  

3.85 0.72 70% 

لعب شا لإشة  

إ سإ  أإل  ح إا  

 إل بلإت

3.92 0.75 72% 
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 يق إ  إلتقهلشا إل إلإت أإلايشذإت أذم  تشا  إ حت إشلإل ة   إلاشلة: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إلتق إ  

لت دددك سدددل إليدددهأ  أل إلتقدددهلشا إل إلإدددت أإلايشذإدددت ي اددد  أخددده أ ددد   إلعبإادددم إلتددد  يبإ ددد  ية إدددم دسإ   إليدددبس  إل دددشس ت 

ذدددد  إل  ح ددددشا إل إ إددددت  خإددددة  ددددش  إل  دددده إ أ : إلايشذددددت إل  ح ددددإت أي اإ هددددش ل ددددط ي  دددد  إليددددبس  ذدددد  إل يهسددددت    دددد ت 

%  س ددددش لع دددد  أل سيشأسددددت إلت إإدددد  أإلت دددد ة  ش حددددشلإ  إلتي إهلددددت سددددل ل دددد  إل ددددب رإل يدددد ا    دددد   س شحدددد  ل ددددط 69

سددده  ي  دددد   يددد  إليددددبس  إل دددشس ت  أل ددددإ  هدددسإ دلددددط أه إدددت يع لدددد  ايشذدددت س ح ددددإت سإل دددت ل تق ددددإل إل  دددت   أي دددديإ  

 إل  ش كت إلرشل ت لي إ  إل ب رإل ذ  ية إم إليبس  

%  سددددش ل ددددإ  دلددددط أل 68أ ددددش  إل  دددده إلاددددش  : يدددد اإ  إلعبإسدددد  إ لت ددددشسلت أإل إشحددددإت ل ددددط ية إددددم إليددددبس     دددد ت 

سقهأسلددددت إل ددددبإ س إ لت ددددشسلت  أإلت إدددد إا إل إشحددددإت غإدددد  إل  ددددتي    ي دددد   لإددددبسإلا خيإيإددددت ل ددددط لدددده   إل  ح ددددشا 

ش سددددل إوسإ   إلع إدددددش ل دددد شل يدددددبذإ   لا سدددددهلبسلا لا إحددددت إيإيإش ل ددددط ي رإددددس  يددددد  إليددددبس   رعشلإدددددت  س ددددش ل دددددت    ي ةإةددددش

 إوس ش إشا إل  ست 

%  أهدددب سدددش لع ددد  67أسدددش إل  ددده إلاشلدددة: إلريدددبإا  دددإل إل عدددشلإ  إلهألإدددت أستة  دددشا إل  ح دددشا إل ق إدددت ذيدددش     ددد ت 

لددددعب ت سبإ سددددت حإشحددددشا أد دددد إ إا إل  ح ددددشا إل ق إددددت سدددد  إل عددددشلإ  إلهألإددددت ل يددددبس   أل دددد   إلقش ددددت دلددددط يةددددبل  

 د  إ إا س  ت يتبإذم س  إوس ش إشا أإل إلت إل ق إت س  إلقرش  ل ط س تبلشا إ سإ  أإليبس  إل ة ب ت 

( دلدددط ي دددشلل سعتددده  ذددد  ت إ  إل دددب رإل خدددب  كددد    ددده  78 0 – 70 0أل دددإ  إ  قددد إ  إل عإدددش ذ ذددد  إل  دددبس إلا ادددت ت

س ددددش لع دددد  إ ددددت   س  ددددشا إلددددبل  أإلتيددددهل   ه إددددت كدددد  يقدددده  أيدددد اإ ة ل ددددط إ سإ  إل  ح دددد   أسددددل ه ددددش  يييدددد  

إلقش ددددت دلددددط يدددده ل  س ددددت     دددد إس  يبلإددددت  أيع لدددد  سلدددد  إوسإ   إلع إددددش لت دددديإ  ي  دددد  إلايشذددددت إل  ح ددددإت إلهإل ددددت 

 ل يبس   أيي إ  سيشأست إلت إإ     ش ل ي  ذ  ية إم دسإ   إليبس  إل شس ت      ذعش  أس تهإ  

 المبحث: مناوشة التحاليل لتفسير ا

 المطلب الألل: تفسير التحديات الإدارية لالتنظيمية

ي دددإ   تدددشا  إ حدددت إشل دلدددط أل  دددعت إليإ ددد  إلت يإ ددد    يددد  إلتددده ل   أسيشأسدددت إلت إإددد  يعت ددد  سدددل أ ددد   إلعي دددشا 

%  74( أإل  دددد ت إل لبلددددت 10 4أسددددش  ية إددددم إليددددبس  إل ددددشس ت  خإددددة حددددي ه سيشأسددددت إلت إإدددد  أل ددددط ستبحدددد  إحددددتيش ت ت

ألع دددد  إ  قدددد إ  إل عإددددش ذ أ ددددبس ي ددددشلل سعتدددده  ذدددد  دس إص إل ددددب رإل ليددددسة إلتقددددهلشا  سددددش لدددده  ل ددددط  دددد أ   

 .لت يإ  ية إم  ي  إليبس  تطوير الهيكل التنظيميلا برامج تدريب مستمرةلا لتعزيز  قافة التييير

 

 

 البند/الوصة
متوسن  

 ا ستجابة 

ا نحراف 

 المعياري

النسبة  

 المئوية 

إلايشذت إل  ح إت 

أي اإ هش ل ط ي    

 إليبس  

3.80 0.72 69% 

ي اإ  إلعبإس  إ لت شسلت 

أإل إشحإت ل ط ية إم  

 إليبس  

3.75 0.78 68% 

إلريبإا  إل إل عشلإ  

إلهألإت أستة  شا 

 إل  ح شا إل ق إت 

3.70 0.70 67% 
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 المطلب الثاني: تفسير التحديات الفنية لالتقنية

أ يدددد ا إلتق ددددإ ا أل  ددددعت  يدددد  إل ع بسددددشا  ل ددددت إل ددددبإ س  ألددددعب ت لإددددشة إ سإ  ي ادددد  يقددددهلشا س  بحددددت  سدددد  

%  أي ددددددإ  هددددددسة إل تددددددشا  دلددددددط أل 72 –% 68أ  دددددد  سلبلددددددت  92 3أ 78 3ستبحددددددةشا إحددددددتيش ت يتدددددد إأ   ددددددإل 

ل دددد شل ية إددددم إليددددبس   أدلات تقنيااااة متقدمااااةلا نظااااا متابعااااة دويقااااةلا لبنيااااة تحتيااااة داعمااااةإل  ح ددددشا  قش ددددت دلددددط 

 .إل شس ت      ذع ش  أس تهإ 

 المطلب الثالث: تفسير التحديات البيئية لالثقافية

 إ ددددده  تدددددشا  إ حدددددت إشل أل إلايشذدددددت إل  ح دددددإت إلتي إهلدددددت  إلعبإسددددد  إ لت دددددشسلت أإل إشحدددددإت  أإلريدددددبإا  دددددإل إل عدددددشلإ  

أ  دددد   80 3أ 70 3إلهألإددددت أستة  ددددشا إل  ح ددددشا إل ق إددددت ي دددد   يقددددهلشا سي ددددت  سدددد  ستبحددددةشا إحددددتيش ت  ددددإل 

تعزيااااااز الثقافااااااة المؤسساااااايةلا تطااااااوير السياسااااااات لالإ ااااااراءاتلا %  أل ددددددإ  هددددددسإ دلددددددط أه إددددددت 69 –% 67سلبلددددددت 

 .  ل  شل ذعشلإت إلتة إم أإحتهإست لتكييفها مف البيئة المحلية مف الحفا  على المعايير العالمية

 المبحث الثالث: مقتر ات للبحوث المستقبلية

 المطلب الألل: توصيات لمتابعة تطبيق الجودة الشاملة في طرابلس

ل   ددد  ستش عدددت ي رإدددس  ددد إس  إليدددبس  إل دددشس ت   ددد   سأ ذ ذددد  إل  ح دددشا إل  دددتيهذت   هل دددت  ددد إ     سددد  ييإدددإ  إ سإ  

أإل  حدددد إا إل بلإددددت  ش تيددددش   لتقهلدددده سدددده  إ لتدددد إ   شل عددددشلإ  أي ددددقإك أذ إ ق إذددددشا ذدددد  إلتة إددددم  ك ددددش لبلددددط 

 . تةبل  تلإشا  لش إت سإ  إت ل  شل إحت  إ  إلتق إل إل  ت   أيع ل  ايشذت إليبس   إل إل ب رإل

 المطلب الثاني: توسيف نطا  الدراسة لتشمل مدص ليبية أ ر 
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