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Abstract 

Modern ports strive to adopt advanced management practices to ensure the improvement of service 

quality and customer satisfaction, especially in light of the increasing competition in the maritime 

transport sector.  Therefore, this study aimed to analyze the impact of implementing the dimensions 

of Total Quality Management (TQM) on customer service evaluation at the Port of Suez, considered 

one of the vital commercial ports under the Red Sea Ports Authority. The study originated from a 

scientific problem characterized by a lack of integration between TQM practices and service delivery 

processes, which could negatively impact the efficiency of institutional performance and customer 

satisfaction. 

The study relied on the descriptive analytical approach as a framework for understanding and 

analyzing the field reality. A structured questionnaire was designed to collect data and was 

distributed to a sample of (120) employees working at the port. The instrument underwent validity 

and reliability checks using exploratory factor analysis and Cronbach's Alpha test.  On the statistical 

analysis level, the SPSS statistical software was utilized, employing a number of statistical methods, 

including: descriptive statistics (means, standard deviations), and correlation coefficient. 

 The study followed rigorous methodological steps, beginning with the construction of a theoreticalض

framework and a review of the literature related to total quality management (TQM) and service 

evaluation. This was followed by the development and validation of a research instrument, data 

collection from the selected sample, statistical analysis, and the interpretation of results in light of 

previous studies. The results revealed a statistically significant correlation and impact between the 

application of TQM dimensions and customer service evaluation. "Focus on work" came first in 

terms of impact, followed by "continuous improvement," then "management leadership," while 

"employee empowerment" showed a moderate effect. These findings reflect the importance of 

comprehensive implementation of quality concepts in improving service and enhancing customer 

loyalty. Multiple linear regression was employed to test the study hypotheses". 

 المستخلص

سسريجالجعلل  الج  يث ازججاسة لا عارسراتازملري ا لق   اج رعا اس سرةماجلمةالجخ  اتالجعق   اوس قةتارضراا

لجيعحى السررةعاافلااهالجل افسررة الجعلزلي ةافلار اعالج قهالجة ّي.او ماا لالجع  مت اا فتاا هالج رلسرر ازججا

لجيعحىافلا ة اىالجسررليس اياإلةارهانة الجعلل  ااس مةهانثّاس ةةتانييامازملرةالجملمةالجرررا م اإمجاسقليماخ   ا
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لجلمرارير الج ةلير الجلرايير اجم ةةر الجيرا ر اجعلل  الجة ّالةةعّ اول  مقرتالجر رلسرررر ا ما ررررررمر اإمعةر اسعثمرتافلا

ضررياالجلرا هايةما عارسرراتالجملمةالجرررا م اوإعمةاتاسق يمالجخ    الة ّالج يار اي يرساسررمةًااإمجاكفاىةا

 .لاورضاالجعليا مةملةملىالجعسسس

لإلع تالج رلسررر اإمجالجع  جالجلصرررفلالجل مةملاكإااراجف ماوس مةهالجللراالجعة ل ل اكعااسماسارررعةمالسرررلةا  اا

 ا لافرًاا مالجيرا مةمايراجعة راى اورر اخ رررريرتالةملةا120  رعر اجمعاالجةةرا رات اووبإرتاإمجاإة ر ارلل  رااب

هالجيا ملاللسرررلرررررافل اولخلةاراكّو ةا،انجفا ان ااإمجااجيعمةاتاس قتا مالجاررر قاولجثةاتاياسرررلخ للالجل مة

ولسرلخ للاإ ما مالةسراجة اللإةارائة  اا (SPSS)  سرلل الجل مةهاللإةارائل افلماسلاةاالجةّ ا جاللإةارائل

 اولل   لراا(Pearson)اادرررعمت:اللإةاررراىالجلصرررفلابلجعللسررر ات الل  ّلفاتالجعيةاري   ا يا هاللرسةاا

 .لةارافّضةاتالج رلس لجخ لالجعلي مالخ

لسةيتالج رلسر اخ للتا   مة امرةق اي نتاية اىاللإاارالج اّي او ّلجي الةميةاتالجعّسة  اياجملمةالجررا م ا

وسقليمالجخر  ر  اثماس ليّانملةالجة را اولخلةرارارا اوجعاالجةةرا راتا مالجية ر الجعخلرارة اوس مةم راازةاررررائةرًا اثماا

جسرايق  انا ّتالج لائجاوجلماإحر الرسةاااوسأثةّا ي ليامللازةارائةًاايةمااسفسرةّالج لائجافلاضرلىالج رلسراتال

س ةةتانييرامالجملمةالجرررررا مر اوسقليماخر  ر الجيعحى.اورر اجراىايير اضلجلّكةزاإمجالجيعرهضافلالجعّسةر الةوججا ما

لا للسرررً ا ااةةاالجلأثةّ ايمةااضلجل سرررةمالجعسرررلعّض اثماضلجقةامةاللإملري ض اية عااسرررمهاضسعرةمالجيا مةم ًّ ضانث

 .وسيرساا هالج لائجاناعة الجل ةةتالجرا هاجعفااةمالجملمةافلاس سةمالجخ   اوسيزيزاولىالجيعحى

اامقدمة -1

زملرةاخ   الجيعحىاركةزةانسراسرة افلا ماحالجعسسرسراتالجخ  ة  اخاصر افلالجق اإاتالج سراسر ا ثهالجعلل  اا

س افسرررلارئةسرررل.اويأسلا ة اىالجسرررليساكعثالاةلاإمجالج اج ازججالجللاسيلع اإمجاجلمةالجخ  اتاكي ارررّاا

لاجعلريااللسرلّلسةملاوناعةلااللرلارامي .او مانيّبالةمولتاللإملري ا ًّ س ليّا سرلعّافلاخ  اتالجيعحى ا ا

لج ر يثر اجل قةتاار لالجل ليّاالا يرايةّالجملمةالجررررررا مر  الجللاسقللاإمجا ةراميا ثرهالجلّكةزاإمجالجيعةره ا

لجل سررةمالجعسررلعّ اولجعرررارك الجمعاإة  اوسسك الةميةاتان اس ةةتاا هالجعيايةّايسرر مافلاس سررةماسمّي ااو

  .2018لجيعةه اورفااكفاىةالجيعمةات اوسيزيزار رةالجعة اىاإمجالجع افس افلايةة اإعها لبةّةاو يق ةابجلمة ا

تانا لفاامو اللرسرابازججا ةاميالجملمةاسرررررةّالج رلسرررراتازججان اس ليّازملرةاخ   الجيعحىالايعرمان اي ق

لجررا م  الجللاسررعهاسعرةمالجيا مةم اللإلعاماإمجالجةةا ات اوي اىاإحراتادرّلك افياج ا اانصر ابالجعارم   ا

كعاان الجعسسررسرراتالجللاس ةتاا هالجعةامياس قتا ي لتانإمجا مارضرراالجيعحىاوولئ م اور انا ّتا لائجاا

  ان اللسررلثعارافلالجلر لجلجةااوس ري الجعلافةماضررعمازاارا2020سرر الج ائلابمرلسرراتاة يث  ا ثهامرل

لجملمةالجرررا م ايسميازججاس سررةماللسررلماي اجعل مةاتالجيعحىاوجلمةالجخ   .اوي اىًاإمةا اسةّباناعة اسرةةااا

  .2021جيّي ل اا هالجعةاميافلا ة اىالجسليساجل سةماكفاىةاخ   الجيعحىاومإمالج علالجعسل للاجمعة اىابل

 مشكلة البحث:   -2

نا ّتالج رلساتالجسايق اس  ياتاإ ةافلاس ةةتا يايةّالجملمةالجرا م الإملرةاخ   الجيعحىافلالجعلل   اةةاا

 اإماضريااللجلزللاي  هالجعيايةّاوغةاباثقاف اا2019 اولجررّيااب2018كررفتامرلسراتا ثهاإة الجّةعماب

 لل  اج ةاولجيقة  اية عاانا ّتاالجل سرررةمالجعسرررلعّ ا عاانثّاسرررمةًااإمجاجلمةالجخ  اتاورضررراالجيعحىافلا

مالةملىاورفاا سرلل الجّضرا.ا2020مرلسر الجعاجرلاب  ان اس ةةتا يايةّالجملمةالجررا م افلا ة اىاصرحج اةسر 



 

  50 

وفلامرلسر السرل حإة ايعة اىالجسرليس اسمارصر انوجاارارلرا ثهايلىاللسرلماي اجمررراو اوضرياالجل ري ا

ا مةمافلاس ليّالةملىازالاسلفّتالج إماولجل ري .اج جش اسرعمااوإ لاوضررلحار للتاللساررال ارغمارغة الجي

 ررررم الج رلسرر افلاغةابالجل ةةتالجفي الاجعيايةّالجملمةالجرررا م افلازملرةاخ   الجيعحىايعة اىالجسررليس ا عاا

رمةعةًاايسررل إلاس ليّاللإملرةاوفتاا هالجعيايةّاجل سررةمالةملىاوسيزيزارضرراالجيعحىاوبيامةاس افسررة الجعة اىاز

اوموجةًا.

 أهداف البحث -3

الاس ةةتا يرايةّالجملمةالجرررررا مر افلاس ليّاخر  ر الجيعحىايعة راىالجسررررليس.اوي ةثتا  راااااالهةدف الرييسةةةةي:

 االاهداف الفرعية الآتية:

امرلس اخ   الجيعحىافلا ة اىالجسليساوفقااجعيايةّالجملمةالجرا م .ا-

 لجعسلعّالجللايعرمان اسُ ةتافلا ة اىالجسليساجل سةماجلمةالجخ   .س مةهالسلّلسةمةاتالجل سةماا-

 لرلّلحاس ليّامورالجقةامةاللإملري افلا ة اىالجسليسافلاس قةتا يايةّالجملمةالجرا م اوس سةماخ   الجيعحى.ا-

االجودة الشاملة -4

سرسر ايعررارك اجعةاالجعلافةم االجملمةالجررا م افمسرف ازملري اس  فازججالجل سرةمالجعسرلعّافلاجعةااجلل  الجعس

وسّكزاإمجاسمةةر الةلةراجراتالجيعحىاوس قةتارضررررااما ماخحلاس سررررةمالجيعمةراتاولجع لمراتاولجخر  رات.افلا

لجعلل  الجة ّي ا ثها ة اىالجسررليس اي يرساس ةةتالجملمةالجرررا م افلارفاالجرفاىةالجلررربةمة  اوسقمةهالجلراجةا ا

 سررةماإعمةاتالجل عةهاولجلفّيه اوسسرر ةهاةّك الجسررفم اوسق يماخ  اتاوسيزيزالةملىالجعسررل لل ا ماخحلاس

  .2019 لعةزةاجمعسلفة يما مالة ر  الجة ّي ابلجزاّل ل ا

سرعماناعة اس ةةتالجملمةالجررررا م افلار رس ااإمجاس قةتالجلفلقالجل افسرررل اوس سرررةماخ   الجيعحى اوبيامةاا

.او اااجرش اسللجراالجعلل  ااISO 9001لاجمعيرايةّالجر وجةر ا ثرهااللإ لراجةر اولجّي ةر  ازججاجرا ر اسيزيزالل لثرا

س  ياتاإ ةافلاس ةةتاا هالجفمسرف  ا ماية  االرسفاعالجلراجةا اوضرّورةالجل ري الجعسرلعّاجمعلافةم اولجلبم ا

عا ااإمجا قاو  الجلبةةّ اوضياالجل سةتايةمالةرسالالجعخلمف  ا عاايل م ارةامةافاإم اوسخ ةً االسلّلسةمةًااج 

  .2020لج ماحابلجيسةّي ا

اخدمة العم:ء -5

خ   الجيعحىانة الةإع ةالةسراسرة افلاسيزيزالجل افسرة اورفاالةملىالجلرربةملاجمعلل   ازااسسر مايرررها ةادرّاا

فلاس سررةماسمّي الجيعحىا ماخحلاسلفةّالج إمالجحبلاولجلفاإهالجسررمسا االجرررّكاتالجة ّي او اجرلالجسررفم.اا

سيّفاخ   الجيعحىايأ  االجم لما او 2019اجشازيمايًااإمجاسرررعي الجعة اىا  مةًااوموجةًاابلجيسرررةّي اوي يرساا

لجللاسة ج االجعسسررسرراتاجلمةة الةلةاجاتالجيعحىاوس قةتارضرراام اسررللىاإةّالجلللصررهالجعةادررّانوا ماخحلا

لجعف للافلاسسر ةهالجيعمةاتالجمعّكة  اوسقمةهاالة اع اللإجرلّو ة .اوفلالجعلل  ا ثها ة اىالجسرليس ايلمسر اا لاا

  .2020ب مالل لاار اوس سةمالجلللصها االجيعحىابلجزاّل ل ا

س  فاخ   الجيعحىازججاس قةتارضراالجيعةه اوسيزيزاولئا اوس سرةمالجسرعي  اورفاالجرفاىةالجلرربةمة  اوسسرلي اا

لاإمجاجلمة ًّ لجخ  اتالجعق    اكعاايسر مافلاس سرةمالجيحر اااالجعرررحتايسرّإ .اوييُ اس قةتاا هالةا لفا سدر

  اوسررررعها سدرررّلتالةملىافلاخ   الجيعحىاسرررّإ ا2021يةمالجعة اىاولجيعحىاإمجالجع  الج ليهابنةع  ا

للسرلماي  او سرلل اسق يمالجخ    اوسسرلي الجررراو  اوسقةةمالجيعحى اوكفاىةاإعمةاتالجرر ماولجلفّيه.اوسسك اا
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 Parasuraman etسدررّلتاسمي امورًلانسرراسررةًاافلاس  ي افياجة ا  ال  اخ   الجيعحىابلةميةاتان اا هالجع

al., 1988؛اJohnston, 2001؛ا2020؛اإة الجيزيز ا2016؛الج اصّ اUNCTAD, 2022.  

 خصايص ميناء السويس -6

 يايّيلايةمالجرّقاايقاا ة اىالجسليسافلا  ي  الجسليساإمجالجة ّالةةعّ اويلعةزايعلرياالجمبّلفلالجفّي الج

لةوسرلاونورويا اوييُ اجزىًلا مادرةر ا لل  الجة ّالةةعّ اويعلاباييعتا ةاااالج يايسرعااياسرلقةالالجسرفما

لجرةةّة اكعااي للياإمجا معلإ ا ل لإ ا مالةرصرف الجللاسخ لادر مالجة رائاايعخلماان للإ ا اسرللىاكا تا

ااإ ملًا مالجع ررروتالجملجسررلة ا ثهاسررائم انواصررمة  ازضرراف ازججارصررةااخا ايع لماتال ج فل.اويرررعهاني ررً

 سررللمإاتالجلخزيماولجعّلفتالجللاس إماإعمةاتالجررر ماولجلفّيه ازججاجا  ا االاة يااجلسرر ةهاللإجّلىلتا

لجمعّكة ايسراامافلاسسرّيااةّك الجة رائااوسق يماخ  اتاجلجسرلة ا لرا م اجمعسرللرميماولجعار ريمابلجي ار ا

ا .2020

اىالجسرررليساس ةةقاتاسق ة ا ثهان اع اسلةاالجرررر  ات او  اررراتالجلللصرررهالجفلري اويّل جاس ري اسلة جا ة 

ولجع  مةاتالج  يث اااUNCTADلجعلافةم ا عااسراامافلاس سرةمانملىاخ   الجيعحى ايعاايلعادرجا ااسلج اتاا

إلل هاإمجاا  اوسسثّاإ ةاا2016؛الج اصرّ اKotler et al., 2017؛ااUNCTAD, 2022فلازملرةالجعلل  اب

نملىاخر  ر الجيعحىافلالجعة راى ا   را:الجلر لجلجةراالجعسررررلخر  ر  اولجلر رير الجعسررررلعّاجمعلافةم اولجة ةر الجل لةر اا

لج  يث  اوفياجة الجلللصررررهالج لخمل اوسررررةاسرررراتالجخ   الجعلج  اجميعحى.اوييُ الجلرا هايةماا هالجيلل ها ما

 Kotler et؛اا2019؛اإ ة  ااUNCTAD, 2022ىابلج رّورلتاجل سرةماجلمةالجخ   اوسيزيزارضراالجيعح

al., 2017؛اWorld Bank, 2021.  

 خدمة العم:ء بميناء السويس 6-1

خ   الجيعحىافلا ة اىالجسررليساجزىًلانسرراسررةًاا مالجيعمةاتالجةل ة  اةةااسسُرر مافلاسسرر ةهازجّلىلتالجررر ما

  ا ثهالسرررلررررارلتالج قهالجة ّي اولجلفّيهاوسيزيزا سرررلل ارضررراالجيعحى.اوسررررعهاا هالجخ   اإ ةاجلل

ولجلسر ةحتالجمعّكة  اولج إمالجملجسرللاجيعحىالجعة اى.اكعاايلماسلفةّافّقا لخارار اجمليا ها االةلةاجاتاا

لجيعحىاوضررعا اسررةّالجيعمةاتالجلماري ايسررحسرر  او ماخحلاا هالجخ  ات اييزبالجعة اىا ماسررعي ا اررّا

 ازججان الجعة اىار اسة جالسررررلّلسةمةاتاا2021ندررررارالجزاّل لاباكعّكزارئةسررررلافلا مالالج قهالجة ّي.اور ا

ا لج  ا  لاس سةماسمّي الجيعةهاياسلخ للاسق ةاتاة يث ا ثهالة اع اللإجرلّو ة اجللةاالجر  ات.

 الجودة الشاملة في ميناء السويس 6-2

لجسررليساإمجاكاف الةصرري ة افةإملرةالجملمةالجرررا م انة الجيلل هالج ةلي الجللاسسرراامافلاس سررةمانملىا ة اىاا

لجملمةالجرا م اسسيجازملرةالجعة اىازججاس سةمالجرفاىةالجلربةمة اوسقمةهالةخ اىاوبيامةارضاالجيعحى ا عاايميها

لانسراسرةًاافلاس ليّالجيعمةاتالجةل ة  او مانيّبانيياماس ةةتالجملمةالجررا م افلالجعة اى:اا ًّ  ماا هالجعيايةّاإ ار

تالجرر ماولجلفّيها ماخحلاسق ةاتاة يث اوسةسرةلاللإجّلىلتالجلرربةمة ؛افعثحً ايسرلخ لا االاآجلاس سرةماإعمةا

جل ر ير ا للراالجسررررفماولجة ررررائا ا راايقمرهالجلررتالجحبلاجمل عةرهاولجلفّيه اويّفااكفراىةالجيعمةراتالجملجسررررلةر اا

  .2021ب  ملب ا

رررا م  اةةاايلماسزوي اماياجعيّف اولجع ارلتالجعليمق ااس ري الجعلافةمانة الةييامالجّئةسررة اجل ةةتالجملمةالج

يراجملمةاوخر  ر الجيعحىا ماخحلاورداإعرهاومورلتاسر ريةةر  ا ثرهاسمرشالجللاسّكزاإمجا  رارلتالجلللصررررهاا
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  اوفلازااراس سةمالة اع اولجيعمةات ايلمالسلخ للالة اع اللإجرلّو ة اا2019لجفيالاوةهالجعررحتاب  ع  ا

لجللةاالجمعّكلاوسسرمةهالجةةا اتاو ّلرة الجرر  ات ايعاايسراإ افلاسسرّيااللإجّلىلتاوسقمةهااجلسر ةهاإعمةاتاا

 .او ما اةة انخّ  اييلةّالسرلخ للالجلق ةاتالج  يث ا مالجيلل هالةسراسرة افلا ماحاا2021لجلراجةااب  ملب ا

لجررر ماوس سررةماسلرةلاتالج قهالجملمةالجرررا م  ا ثهان اع اسر لجلجةاالجعيمل اتالجللاسسرراإ افلاس مةهايةا اتاا

  .2020بوبلرةالج قهالجسلري  ا

  اس سر ًاا م لاًااا2019نا ّتا لائجاس ةةتا يايةّالجملمةالجررا م افلا ة اىالجسرليس اوفقًااج رلسر الجعم وباب

لجللا ااKPIsفلالجرفاىةالجلرربةمة اوبيامةارضراالجيعحى.اور اسمارةاثالةملىاياسرلخ للا سدرّلتالةملىالجّئةسرة اب

ركزتاإمجاسسررررّيااإعمةراتالجلفّيهاوس سررررةماب ماللإجّلىلتالجمعّكةر  اوسقمةرهالجفلّلتالجز  ةر الجع ملير اا

 لإ مابالجعيا حت ايعاايساإ افلاسسّياا ّورالجر  اتاوس سةماسمّي الجيعحى.

 سررررلل اخر  ر ااورغمالجم لمالجعةر وجر اجل ليّالجعة راى افرإ اا را اإر ملًا مالجل ر يراتالجللالاسزللاسسثّاإمجاا

لجيعحى.انوج راا راايليمتايراجة ةر الجل لةر  اةةراان ايياالجعّلفتا رااسزللاي راجر اجل ر يثراتاكةةّة او قفايياا

لجعير لتالجعل لرةايسثّاإمجار رةالجعة راىافلاسقر يماخ   اسررررّيير  ا ثهالجلأخةّالج اسجاإماغةابا ي لتا  اوج اا

جعة اىا مالجلأخةّلتافلاإعمةاتالجررر ماولجلفّيها لةم اا .ايالإضرراف ازججااجش اييا لال2021ة يث اب  ملب ا

جحبمةالانواضرياالجل سرةتايةمالةرسرالالجعخلمف  ا اايسميازججاسأخّاوصرللالجة رائااويسثّاسرمةًااإمجارضراا

ا .2025لجيعحىابخ ةّيا ا

 منهجية الدراسة:  -8

لمةالجرررا م افلاخ   الجيعحىايعة اىاالإلع تالج رلسرر اإمجالجع  جالجلصررفلالجل مةملاجل مةهاس ةةتا يايةّالجم

لجسرليس اسة نالج رلسر ايعّلجي الج رلسراتالجسرايق الجعليمق اياجملمةالجررا م افلاخ   الجيعحىاجل  ي اللسماااتاا

ولجل  يات اثمايلمالسرليّلضالجليّيفاتاولجعفااةمالجخاصر اياجملمةاوخ   الجيعحىاجف ماإحرل ااياجععارسراتافلا

ش ايلماساررعةمالسررلةةا اجميا مةماولجيعحىاجمعاالجةةا اتاةللارضرراالجيعحىاو   اس ةةتا يايةّاالجعة اى.ايي ااج

لجملمة.اسلبعاللسرلةةا اتاإمجاإة  اإررللئة اويلماجعاالجةةا اتاياسرلخ للالةسراجة الجع اسرة  اسماس مةهالجةةا اتاا

ل اسقُ لالجللصرررةاتااجف فالجيحر ايةمالجملمةاورضررراالجاSPSSياسرررلخ للانمولتازةارررائة ا ثهاا ًّ يعحى.انخة

 جل سةماخ   الجيعحىافلالجعة اىاي اىًاإمجالج لائجالجعسلخما .

 مجتمع الدراسة والعينة:  -9

دررعها ملعاالج رلسرر الجيا مةمايعة اىالجسررليسافلانرسررالالجخ  اتالجملجسررلة  اولجع اوج  اولة م اولجاررةا   اا

لجيعحىالج يمايليا مل ا ةادررّةانوايررررهاغةّا ةادررّا ااخ  اتالجعة اى ااوخ   الجيعحى ايالإضرراف ازججايياا

فّملً اوسماااا172سرللىا ما عثملادرّكاتاللسرلةّلماولجلار يّانوالجيعحىالةفّلم.ايمهاإ مانفّلما ملعاالج رلسر اا

 اوك جشافّملً اس رررما معلإ ا مالجيا مةما ما خلماالةرسرررالاياجعة اىاا120لخلةاراإة  اإررررللئة ا رل  ا ماا

إعحىا مادرّكاتاكةةّةاوصربةّةاونفّلم اواجشاج رعا اس لعالترلىاوسعثةهاجعةاالجفةاتاالتالجيحر .اور اسماا

للإلعامافلالخلةارالجية  اإمجالجقللئمالجّسرررعة اج  ازملرةالجعة اى اولجلللصرررهالجعةادرررّا اايياالجيعحىا ماا

لجلخاراراتاولسرلخ للانسرملبالجية  الجيررللئة اجل قةتااااخحلار للتاللسارالالجعخلمف  ا اا ّلإاةالجلللب ايةم

 لج ةام.
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  اةةاانا ّتالج لائجان الجي مالجع ملبا1970سماةسرراباةممالجية  اياسررلخ للا يامج اكّيمسررلاو لرجا اب

إتاللسرلةةا اتاإمجالجية  الجعخلارة اةةااسماسلبيااااا120 اوسماسقّيةاازججا119.95يقارباا اا120درخارًا.اوُب 

لسررلةةا ًاافقلاصرراج  اجمل مةهاللإةاررائل اوالالجللاسماااا88   ا اويي الجل رةتاسةةمان ااا100لسررلةةا ًا اولسررلُّماا

اللإلعاماإمة اافلاس مةها لائجالج رلس اولسلخح الجعسدّلتاللإةاائة .

  مجتمع الدراسة والاستمارات الموزعة ونسبة الاستجابة(: 1) جدول

 لجفة ا
نسملبا

 لج لرس ا

 ملعااا

 لج رلس ا

إة  اا

 لج رلس ا

للسلعارلتاا

 لجعسلّمة

للسلعارلتاا

غةّالجعسلّمةاا

 ولجعسلةي ةا

للسلعارلتاا

لجقايم اا

 جمل مةها

 سة اا

للسلعارلتاا

 لجقايم اجمل مةها

إا هاا

فلا

 لجعة اىا

إة  اا

إرللئة اا

 يسة  ا

 %ا90 45 5 50 61 100

إعةهاا

يليا هاا

 اا

 لجعة اىا

إة  اا

إرللئة اا

 يسة  ا

 %ا87.76 43 6 49 59 72

 الاجراءات والاساليب الاحصايية -10

س  فاا هالج رلسررر الجعة ل ة ازججاسقةةمانملىاخ   الجيعحىايعة اىالجسرررليسافلاضرررلىا يايةّالجملمةالجررررا م .ا

وجل قةتاا لالج  ف ارالالجةاةااياةاغ ا معلإ ا مالجفّضةاتاولخلةارااا ة ل ةًا.الإلع الجةاةاافلااجشاإمجاا

يي ا مانييامالج رلسر  اثماجّ اسفّيهالجةةا اتااازإ لمالسرلةا  ا ة ة اإمجا قايةسا سرلع ةا مامرلسراتاسرايق اجره

 .ااSPSSوس مةم ااياسرلخ للايّ ا جالجل مةهاللإةارائلاجميمللاللجلعاإة ابااExcelفلاج لولاياسرلخ للايّ ا جاا

ور الإلع الجةاةاافلاس مةهالجةةا اتاولخلةارالجفّضرررةاتاإمجا معلإ ا مالةسررراجة اللإةارررائة الجع اسرررة  ا

 وسرعها اايمل:

  اجقةاثا   اثةاتاو لثلرة اللسلةةا .Cronbach's Alpha يا هانجفااكّو ةا،اب -

 اجمل قتا ماسمرا سالجيةرارلتاملخرهاكرها  لرا مااInternal Consistency يرا رهاللسسرررراقالجر لخملاب -

   اورالج رلس .

اا  اMeanلجلسرلالج سرايلاب  اولجللاس رع تاةسراب:Descriptive Statisticsللإةاراىلتالجلصرفة اب -

 .ااCoefficient of Variation  ا يرا رهاللخلحفابStandard Deviationلل  ّلفالجعيةرارياب

 واجشاي  فاسلصةاالسماااتالسلماياتانفّلمالجية  اوس  ي امرج اسةاي  ا.

 اجقةراثارلةاولسمراهالجيحرر ايةمااSpearman’s Correlation Coefficient يرا رهالرسةراااسررررةةّ را اب -

 رلس . لبةّلتاونييامالج ا

 ااSimple and Multiple Linear Regression Model علاجالل   لرالجخ لالجةسررةلاولجعلي ماب -

  اجل  ي انثّا يايةّالجملمةالجرا م اإمجاسقةةمانملىاخ   الجيعحى.Path Analysis ماخحلاس مةهالجعساراب
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 نتايج الدراسة  -11

لسرل  لفافةلةمارئةسرةلةم:الجيا مةمافلالجعة اىاولجيعحىالجعليا مةماالسرلخ للانسرملبالجية  الجيررللئة الجةسرة  اا -

اا109 مالجيعحى.اسمالسرررلّملمااا72 مالجيا مةماواا100فّملً ا   ماااا172 يا.ايمهاإ مانفّلما ملعاالج رلسررر ا

 االسرلعارةاصراج  ا مالجيعحىاي سرةااا43 او%90لسرلعارةاصراج  اجمل مةها مالجيا مةماي سرة اااا45لسرلعارة ا   اا

87.76%. 

اا%48.9فّملًاي سرة اااا43 اية عاايمهاإ مالجيعحىاا%51.1فّملًاي سرة اااا45إ مالجيا مةمالجعرراركةمافلالج رلسر ا -

لسررررلةرا ر .اوياُ ّاار لالجللبيااسللب رًاايةماآرلىا قر  لالجخر  ر اا88 مازجعراجلالجية ر الجقرايمر اجمل مةره اولجةراجبر ا

 ةةعًاانكثّادعللًاجملمةالجخ  اتافلالجعة اى.و لمقة ا ا عااييزبا ا لرة الج لائجاويلةااسق

إللاواةفةًاازججااا45إ مالجيا مةمالجعرررراركةمافلالج رلسررر اا -  لافةم  اااا9 ماللإملريةماباا%19.3 لافًا اسلب 

 ماااا%6.8 لافةم  اواا5 ما لافلاخر  ر الجيعحىاباا%10.2 لافةم  اواا8 ما لافلالجيعمةراتاباا%17و

ل لعاسب ةر ا لللب ر ا سررررةةرًااجمع رالالجعخلمفر املخرهالجعة راى ا عرااير إماس لعاا لافةم .اييرساار لالجاا3لجف ةةماب

 لجّم اةللاجلمةالجخ  اتالجعق   .

   مايعلمرل اخةّةاسلماوبالجسررر   ا قايهاااا%69.3ييرسالجللبياالجز  لاجخةّةالجعرررراركةمافلالج رلسررر ان ا -

وسرر  .اا لالجل لعاياُ ّاسفلقافة ااااندرر ّاا6سلّلوحاخةّس مايةماااا%13.6ندرر ّ اوا6فقلايخةّةانرها ماااا17%

اويالجخةّةالج ليم  ا عااييزبامر او ار لرة الجلقةةعاتالجعليمق ايملمةالجخ  اتافلالجعة اى ازججاجا  ازس الا

 لجعراركةمالجم مافلاسق يمال  ةاإاتاة يث اسيزبادعلجة الجل مةه.

لعادرجا اااةةي الةإعالالجسرائ ةافلايةة ااجلإ اك ا عااياا%37.5 قايهاااا%62.5لج كلرايرررمل الةغمةة اي سرة اا -

لجعلل  الجللايبمر اإمة راالج راياالجعةر ل ل.اورغمااجرش افرإ اسعثةرهاللإ راكاي سررررةر اسلمراوبالجثمرااييزبا ماس لعاا

 لجية  اوي إمادعلجة الج لائجاوس قةتالجلللب افلاوج اتالج اّالجعخلمف .

قللاز الةملةالجعسررلخ   افلاا هالج رلسرر اسلعلااي رج ااس مةهالجثةاتاياسررلخ للا يا هانجفااكّو ةا، ايعرمالج -

 اوالا رااييرسا لثلرةر اا0.952إراجةر ا ماللسسرررراقالجر لخملاولجثةرات اةةراايمها يرا رهالجثةراتاجمعقةراثالجرملاا

 ا عاايررررةّاا0.745واا0.691 علابةاجلأملة.ان اا يا حتالجثةاتالجخاصررر اياةييامالجفّإة افق اسّلوةتايةماا

لازيمايةاًاازججا سرررلل ا قة ًّ للا مالجثةاتايفلاياجعيايةّالجيمعة افلالجة لكاللجلعاإة .اوسيُ اا هالج لائجا سدررر

إمجاجلمةاي اىاللسرررلةةا  اور رسااإمجارةاثالجعفااةمالجعسرررل  ف اي ر اولسسررراق ا عااييزبا ما لضرررلإة اا

 لج رلس اويزي ا مار رس ااإمجاسق يما لائجارايم اجمليعةم.

تاللرسةاااصررر رًااملخمةًااإاجةًااجلأملةالجعسرررلخ   افلالج رلسررر  اةةااسّلوةتالجقةمايةمااسيرسا لائجا يا ح -

 ا عاايررةّازججالرسةااارلياا0.000 اوكا تاجعةي ااملج ازةارائةًااإ  ا سرلل ا ي لي اا0.952 اوب0.335ب

مرةتالجعف للاايةمالجيةرارلتاولةييرامالجللاس لعلازجة را.اار هالج لرائجاسر لاإمجان اكرهاإةرارةاسقةسايرررررررهاا

 لجعسل  ف ا عااييزبا ماصحةة اللسلةةا افلاسعثةها لبةّلتالج رلس اوس قةتانا لف ا.

  ا رااييرساا3.21سرررررةّالج لرائجازججان الجعللسررررلالجرملاجل ةةتا يرايةّالجملمةاوسقليماخر  ر الجيعحىايمهاب -

 اا3.31عّسة الةوججايعللسررررلاب سررررلل ا للسررررً ااجمل ةةتافلايةة الجعة اى اجاىتاضلجقةامةاللإملري ضافلالج

 ارغماسةرايمالترلىاب يرا رهالخلحفا3.28  اسمل رااضسعرةمالجيرا مةمضاب%3.82و يرا رهالخلحفا  خفااب

  اية عرااةرهاضسقليماخر  ر اا3.12  اوضلجلّكةزاإمجالجيعةرهضاب3.27  اثماضلجل سررررةمالجعسررررلعّضاب16.16%

لاب ًّ جاسيزيزالجلعرةم الجل سةمالجعسلعّ اوسفيةهالسلّلسةمةاتاا .اسسك اا هالج لائجالج اج ازج3.08لجيعحىضانخة

 سّكزاإمجالجيعةهاجل قةتاجلمةادا م انكثّافاإمة .
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 نتايج فرضيات الدراسة 11-1

توجد ع:قة ذات دلالة إحصةةةايية بين معايير الجودة الشةةةاملة )التركيز على العمل، ااالفرضةةةية الرييسةةةية: -

للعمليات، تمكين العاملين، القيادة الادارية( وتقويم خدمة العم:ء في ميناء  اسةةتراتيجيات التحسةةين المسةةتمر  

 السويس

وجلماإحر ارلي او ي لي ايةمالجعلبةّالجعسرررلقهالجّئةسرررلاض يايةّالجملمةالجررررا م ضا ملعي  اوضسقليماخ   ا

 .اكعاايمبتا0.000  اإ  ا سرلل املج اب11.381بااt  اورةع اا0.967لجيعحىض اةةاايمبتارةع ا يا هايةلااب

 مالجلبةّااا%60.1ملمةالجررا م اسفسرّاا  ا عاايي لان ا يايةّالج0.601باR² او يا هالجل  ي ا0.775باRرةع ا

اتم القبول كلياافلاسقليماخ   الجيعحى اوالا سة اسفسةّا ّسفي اس لاإمجارلةالجلأثةّ.

الفرض الفرعي الأول: توجد ع:قة ذات دلالة إحصةةايية بين بعد التركيز فى العمل وتقويم خدمة العم:ء في   -

  ميناء السويس.

جلّكةزاإمجالجيعرهضاجرااسرأثةّا ي ليا لجر اإمجاضسقليماخر  ر الجيعحىض اةةراانا ّاس مةرهالل  ر لران ايير اضل

  ااSig = 0.000 اإ  ا سررلل املج اب10.215باt اوكا تارةع الخلةارااβ = 0.278يمبتارةع ا يا هايةلااب

  ا عراا0.548بااR² او يرا رهالجل ر ير اا0.740بااR عراايرررررةّازججان الجيحرر ارلير او ي لير .اكعراايمبرتارةعر اا

اتم القبول مالجلبةّافلاسقليماخ   الجيعحى.اا%54.8 لان اضلجلّكةزاإمجالجيعهضايفسّا اا سةلاايي

الفرض الفرعي الناني: توجد ع:قة ذات دلالة إحصةةايية بين بعد اسةةتراتيجيات التحسةةين المسةةتمر وتقويم   -

 خدمة العم:ء في ميناء السويس.

  اا0.239مجاسقليماخ   الجيعحى اةةاايمبتارةع ايةلاابضلجل سرررةمالجعسرررلعّاجميعمةاتضايسثّايرررررها ي لياإ

  ا عرااير لاإمجان اار لالجةير ا0.459بااR² او0.677بااR .اويمبرتااSig = 0.000 اإ ر اب8.537بااtورةعر اا

 تم القبول مالجلةايمافلالجعلبةّالجلايا.اا%45.9يفسّا

لعاملين وتقويم خدمة العم:ء في  الفرض الفرعي النالث: توجد ع:قة ذات دلالة إحصةةةةايية بين بعد تمكين ا -

  ميناء السويس.

اt  اورةعر اا0.227وجلماسرأثةّا ي لياجةير اضسعرةمالجيرا مةمضاإمجاسقليماخر  ر الجيعحى اةةراايمبرتارةعر ايةلرااب

  انيان اسعرةمالجيا مةمايفسررّا اا0.450بااR² او0.671باR .اكعاايمهاا0.000  ايعسررلل املج اب8.389ب

 تم القبول مالجلبةّ.اا%45 سةلاا

الفرض الفرعي الرابع: توجد ع:قة ذات دلالة إحصةةةةاييةة بين بعةد القيةادة الادارية وتقويم خدمة العم:ء في   -

  ميناء السويس.

ااt  اوا0.222اايمبرتايةلراابلجيحرر ايةماضلجقةرامةاللإملرير ضاوسقليماخر  ر الجيعحىاكر جرشا ي لير او لجةر  اةةر

اا%46.8  انيان الجقةامةاللإملري اسفسررّاا0.468باR² او0.684باR  اويمهااSig = 0.000  اإ  اب8.705ب

ا مالجلبةّافلاسقليماخ   الجيعحى.اسمالجقةلل.
ا

 النتايج العامة للدراسة 11-2

 يايةّالجملمةالجرررررا م اإمجاسقليماخ   ا لائجالج رلسرررر ا مالجي اصررررّالج ةلي الجللاسيرسا   اسأثةّاس ةةتاا

لجيعحىافلا ة اىالجسرليس.ا ماخحلاس مةهالجةةا اتاولخلةارالجفّوضالجعخلمف  ار  تالج رلسر ا لائجااا  اسسملا

لج ررلىاإمجالجلأثةّلتالجعخلمف اج  هالجعيايةّافلاس سررةمالجخ  اتالجعق   .افلالج قااالجلاجة  اسررةلماإّضاناماا

الجللصهازجة ااي اىًاإمجالجل مةهاللإةاائل.لج لائجالجللاسما
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سسرااما يايةّالجملمةالجررا م ايرررهاكةةّافلاس سرةماسقليماخ   الجيعحىافلاااتأثير معايير الجودة الشةاملة: -

ا ة اىالجسليس اةةااسمالجلأك ا ماوجلماإحر ارلي ايةماس ةةتاا هالجعيايةّاو سلل الجخ   الجعق   .

ماخ   الجلّكةزاإمجالجيعهايي ا مالجيلل هالةسرراسررة الجللاسسثّازيمايًااإمجاسقلياأهمية التركيز على العمل: -

 لجيعحى ا عااييرساناعة الجل سةتالجمة ايةمالجيعهالجمعاإلاولجع الالجفّمي .

لجل سررةمالجعسررلعّاجميعمةاتاييلةّا ماللسررلّلسةمةاتالجفياج افلاسيزيزاااادور التحسةةين المسةةتمر للعمليات: -

 .جلمةالجخ  اتالجعق    ازاايساامافلالكلرافاوس سةمالةخ اىاوس ليّالةملىايررها سل لل

سعرةمالجيا مةماجاامورا  لريافلاس سرررةمالجخ    اةةاايسررر مافلارفاا سرررلل اللجلزللااااتمكين العاملين: -

 ولجعرارك ايةمالجعلافةمافلالسخااالجقّلرلتاوس قةتالةا لفالجعسسسة .

لانسراسرةًاافلاس سرةما سرلل الجخ  ات اةةااااتأثير القيادة الإدارية: - ًّ سسر مااالجقةامةاللإملري الجفياج اسرررهاإ ار

 لجقةامةافلاسلجةاالجم لما  لاس قةتالجملمةالجياجة ا ماخحلاسق يمالج إماولجل فةزالجعسلعّ.

لا مااالع:قة بين معايير الجودة وتقويم الخدمة: - ًّ سا ّالج رلسرر ان ا يايةّالجملمةالجرررا م اسفسررّاجزىًلاكةة

 تاا هالجعيايةّافلالجعلل  .لجلبةّافلاسقليماخ   الجيعحى ا عاايسك اإمجالةثّاللإيمايلاجل ةة

يسرلفاما ماس ةةتا يايةّالجملمةالجررا م افلا ة اىالجسرليساكأملةاااسةتفادة ميناء السةويس من تطبيق الجودة: -

جل سررةمالةملىاولجخ  اتايعاايلللفتا االجعيايةّالج وجة  ا عااييزبا مارضرراالجيعحىاولجعسررلل الجل افسررلاا

 جمعة اى.

 مناقشة نتايج الدراسة 11-3

سيلةّاا هالج رلسر ا مالج رلسراتالجعة ئة الجللاسل اولاسأثةّا يايةّالجملمةالجررا م اإمجاسقليماخ   الجيعحىافلا

 ة اىالجسررليس.او ماخحلالجل مةهاللإةاررائلالجعليعت اسمالجللصررهازججا لائجاسسك اوجلماإحر ا ي لي اورلي اا

ولةييرامالجعخلمفر اج را اوالالجلّكةزاإمجالجيعره ايةما يرايةّالجملمةالجررررررا مر اوكرها ماسقليماخر  ر الجيعحىاا

ولجل سرررةمالجعسرررلعّ اوسعرةمالجيا مةم اولجقةامةاللإملري .اوفلاا هالجع اررررر  اي ما قار  اا هالج لائجا اا لائجاا

لج رلسراتالجسرايق  ا ااسلضرةاا قاااللسفاقاوللخلحف ا ااسلضرةااللإضراف الجللار  ل ااا هالج رلسر افلاا لا

الجعمال.

ولجللادرررعمتابلجلّكةزاااا–نا ّتا لائجالج رلسررر ان اا ا اسأثةّلاً ي ليااًزيمايةااًجعمعها يايةّالجملمةالجررررا م ا

إمجاسقليماخر  ر الجيعحىافلا ة راىاااا–إمجالجيعره اولجل سررررةمالجعسررررلعّ اوسعرةمالجيرا مةم اولجقةرامةاللإملرير  اا

ق الجللاس اوجتالجيحر ايةمالجملمةالجرررا م اورضررااالجسررليس اوالا اايلفتا اا لائجالجي ي ا مالج رلسرراتالجسرراي

 ان اس ةةتالجملمةالجرررا م ايسرر مافلا2017بااAminلجيعحىانواس سررةما سررلل الجخ  ات افق انك تامرلسرر اا

س سرةمالجرفاىةالجلرربةمة اورفاا سرلل ارضراالجيعحىافلالجعلل  الجلماري  الاسرةعاا ماخحلاسة لا عارسراتا

 ازججان الجقةامةاللإملري اوسعرةمالجعلافةماإ ارّل اا2021ندرارتامرلسر الجيّي رلابلجل سرةمالجعسرلعّ.اكعاا

 ةاسعا افلاسيزيزاجلمةالجخ  اتاوس قةتارضاالجيعحى.

  الجللاية  تان ا2018بااAl-Tamimi & Al-Dubaiوسلفتاا هالج لائجاني رررااً اا ااسلصرررمتازجةاامرلسررر اا

لجع اعاتالجللاس ةتالجملمةالجرا م ايررها  اماسرل انكثّار رةاإمجاسق يماخ  اتاسلللفتا ااسلرياتالجيعحى ا

 خاص اإ   ااسيلع اإمجالجل ري الجعسلعّاولجلقةةمالج ورياجميعمةات.

 خلمفر  انوج راان ايير اضلجلّكةزاإمجاايراجّغما ماار لالجلللفتالجيرال ازلان الجر رلسرررر الج راجةر اسعةزتايير ةاجلل ر ا

لجيعرهضارر اةقتالجلرأثةّالةكةّاإمجاسقليماخر  ر الجيعحىا قرار ر ايةقةر الةييرام اوالا رااجمايرماولضرررر رااًفلايياا
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  ااHasan, 2016لج رلسرراتالةخّ الجللا   تالةوجلي اةيياما ثهالجقةامةانوالجلعرةماللإملرياب ثهامرلسرر اا

س اوجتا لضررلإ اافلاسررةاقاجبّلفلاوس اةعلاج ي  ازااركزتاإمجا ة اىالجسررليساااكعاان الج رلسرر الج اجة 

كعة اىا ارّياجااخارلصرةلاالجل اةعة اولجلرربةمة  اية عااركزتاغاجةة الج رلسراتالجسرايق اإمجا لل  افلامولا

 لجخمةجالجيّيلانوار اإاتاخ  ة اوص اإة انخّ  ا ثهالجليمةمانوالجا  .

 الدراسة من سد عدد من الفجوات في الأدبيات السابقة، من أبرزها:تمكنت هذه 

رمر الجر رلسرررراتالجل ةةقةر الجللاس راوجرتالجيحرر ايةما يرايةّالجملمةالجرررررا مر اوسقليماخر  ر الجيعحىافلالجعلل  اا -

 االجعاّي  اةةااركزتا يامالجة لكالجسايق اإمجاجلل  انخّ ا مالجملمةا ثهاللإ لاجة انوالجرفاىةاللإملريا

 مو الجّيلالجعةادّايعسلل ارضاالجيعحىافلايةة الجعلل  .

غةابالجل مةهالجرررررا هاجلأييامالةريي اجعيايةّالجملمةالجرررررا م اضررررعما علاجاولة ا لرا ه اوالا اار  لاا -

لج رلسرر ا ماخحلاس مةهاسأثةّاكهاييُ اإمجاة ة ايالإضرراف ازججالجلأثةّالجرملالجعرررلّ  ا عاانساحاف عااًنإعتاا

 ر الجلفاإمة ايةمالةييامالجعخلمف .جميح

إ لالجلّكةزاإمجالجةةة الجلررربةمة اجمعلل  اكةةة اخ  ة افّي ةاج ااس  ياس ااو ل مةاس االجخاصرر  اسررللىافلا اا -

 يليمتايسّإ اللسلماي  انوالجليا ها اا خلماادّلئاالجيعحىالجع مةةماولج وجةةم.

ة اولج رلسرراتالجسررايق ان الج رلسرر ار اإزبتا ماصرر رة الجعفااةمااسررررااا هالجعقار  ايةما لائجالج رلسرر الج اج

لج اّي الجعليمق ايلأثةّالجملمةالجرررررا م اإمجاسقليماخ   الجيعحى اجر  اافلالجلرتاالساانضررررافتانيياملاًس ةةقة اا

ج ي ةاسلارررهاياجسرررةاقالجعارررّياولجعة ائل ا عاايميم اا سرررااع اإمعة ا عةزةاوالتارةع افلاس ليّالةملىاا

الجعسسسلاوس سةماجلمةالجخ  اتافلالجعلل  .

 توصيات الدراسة  -12

لسرل املًازججالج لائجالجللاسلصرمتازجة االج رلسر  ايعرماصرةاغ ا معلإ ا مالجللصرةاتالج امف ازججاسيزيزاس ةةتاا

سفيةهامورا يايةّالجملمةالجررا م اوس سرةما سرلل اخ   الجيعحىافلا ة اىالجسرليس.اوس  فاا هالجللصرةاتازججا

اللإملرلتالجعي ة افلاسة لا عارساتافياج اسساامافلاللرسقاىاياةملىالجيال اور اسعثمتاسمشالجللصةاتافةعاايمل:

سلصرلالج رلسر اي رّورةاسرثةاالجم لما  لاسّسرةاا ف للالجلّكةزااااتعزيز التركيز على العمل داخل الميناء: -

ىامرةق اوسلضررةاالةمولراولجعسررسوجةاتالجلاةفة اجرهاإمجالجيعهايةمالجعلافةم ا ماخحلاوضرراا يايةّانمل

اإا ه.

سلصرلالج رلسر ايإ رراىاوة ةاملخمة ا ي ة ايل ةةتا   مةاتاااتبني اسةتراتيجيات التحسةين المسةتمر للعمليات: -

لجل سرةمالجعسرلعّ اس  فازججا ّلجي اللإجّلىلتالجلرربةمة ايرررهاموري اوس  ي افّ الجل سرةماولليلراراا

  ات.افلاسق يمالجخ ا

سلصررلالج رلسرر اي ررّورةاسة لاسررةاسرراتاولضرر  اجلعرةماااتمكين العاملين وتحفيزهم على الأداء الفعال: -

لجيا مةم اسررعها  ااصرحةةاتا  اسرة السخااارّلرلتاسليمتايخ   الجيعحى اوسلفةّالجل ري الجعسرلعّالج يا

 ييزبا ماكفاىلس مالجف ة اولجلللصمة .ا

سرررةّالج رلسرر ازججاناعة ازإ لماوس ليّاااافي ضةةةوء مفاهيم الجودة الشةةةاملة:  تطوير قدرات القيادة الإدارية -

لجرللمرالجقةامي اياجعة اىاوفقااًةسرررسالجقةامةالجل ليمة اوللإملري الجفي اج  اولجللاسّكزاإمجالجل فةزاولجلفاإها ااا

 فّقالجيعه.اا
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تارةاثافي اج اجّصر ا سرلل ااسلصرلالج رلسر ايل ليّانمولاتحسةين أنظمة قيا  جودة الخدمة ورضةا العم:ء: -

رضرراالجيعحىايررررها سررلعّ ا ماخحلالسررلةةا اتاموري  او سدررّلتانملىاولضرر  اسيرساجلمةالجخ   ا

 لجعق   .اكعااي ةبلالسلخ للا لائجالجلقةةمافلاإعمةاتالسخااالجقّلراوس سةمالةملى.

ثقاف الجملمةاملخهايةة الجيعها مااااس إلالج رلسرر ازججاسيزيزاتهيئة بيئة عمل داعمة لمفاهيم الجودة الشةةاملة: -

خحلاس فةر اورداإعره او رررررّانمجر اسلإلير  اوس اةماةعحتاملخمةر اسر إلاجلة لا يرايةّالجملمةافلاكرافر اا

 لة ر  .ا

سلصرررلالج رلسررر اي رررّورةاريلاكاف الجةّل جاااتحقيق التكامل بين اسةةةتراتيجيات الجودة وخدمة العم:ء: -

م اياةا لفالجيا  اجخ   الجيعحى اي ةااسُ رجاضرعمالجخ لاللسرلّلسةمة ااولجعةامرلتالجعليمق اياجملمةالجررا 

 جمعة اى.
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 الجيزيز الجععمر الجيّية اامرلسرر اةاج ا ة اىاج ةاللإسررح ل.ارسرراج ا اجسررلةّاغةّا  رررلرة اجا ي الجعمشاإة

 لجسيلمي .

 .اضموراس ري الجيا مةمافلاس سررةماجلمةاخ   الجيعحى:امرلسرر اةاج اإمجادررّكاتا2019لجزاّل ل اف  .ابا-

 .40-22  ا3ب7للساالتض.ا مم اللإملرةالج  يث  ا

 ج ة:املراللإي لعالجما يل. .ا فااةماخ   الجيعحىاوس ةةقاس اافلايةة الجيعهالجّرعة .ا2020لجزاّل ل اف  .ابا-

 .اضس مةهاولراازملرةالجملمةالجررا م افلالجعلل  الةرم ة :امرلسر ا ة ل ة اإمجا ة اىاا2019لجررّيا اةسرةم.ابا-

 .66–45  ا1ب11لجيقة ض.الجعمم الةرم ة اجلإملرة ا

يايةّالجملمةالجررا م :ا .اضس ليّاخ   الجيعحىافلالجعلل  الجيعا ة ا ماخحلاس ةةتا 2020لجعاجرل اسرية .ابا-

 .139–120  ا3ب9مرلس اةاج ا ة اىاصحج ض.ا مم الجخمةجاجمل عة اللإملري  ا
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 .اس ليّانملىالجيرا مةمافلاخر  راتالجيعحى:امرلسررررر اس ةةقةر اإمجار راعالجعلل  اا2016لج راصررررّ اخراجر .اباا-

الجسيلمي .الجّياض:الجعّكزالجيّيلاجمل ري اولج رّ.

إة الجرررررلر.اضنثّاللرلارررامالةبرقافلاسيزيزالج علاللرلارررامياولجل عة ااااخ رررةّي,الجزاّيادرررااة ابا-

 AIN JOURNAL EN: Arab Institute ofالجعسرل ل  ايع ي  الجسرليسامرلسر اةاج اإما  ي  الجسرليس.ض

Navigationا49ا,no. 12025با.  

ل  :امرلسررر اةاج ا ة اىاج ةا .اضس  ياتاس ةةتا يايةّالجملمةالجررررا م افلالجعل2018إة الجّةعم ا  ع .ابا-

 .68–45  ا2ب6للإسح لض.الجعمم الجيّية اجمملمة ا

 .اضس مةهارضرررراالجيعحىاإمالجخ  اتالجعق   افلالجعلل  الجسرررريلمي ض.الجعمم ا2020إة الجيزيز اةع ل .ابا-

 .172-145  ا3ب12لجسيلمي اجم رلساتاللإملري  ا

لجررا م افلالجعلل  الجة ّي :ا  خهاجل سرةمالةملىالجخ  ل.اللإسرر  ري :اا .ازملرةالجملمةا2019إ ة  انةع .ابا-

 ملرالجما ي الجم ي ة.

 .اضس سةمالةملىالجلربةملافلالجعلل  ا ماخحلاس ةةتان اع الجملمةالجرا م ض.ا مم ا2021  ملب اخاج .ابا-

 .119-101  ا2ب18للإملرةالجة ّي  ا

جملمةالجررررا م اإمجالةملىالجلرررربةمل:امرلسررر اس ةةقة اإمجادرررّكاتا .اضسأثةّازملرةال2019  ع  انةع .ابا-

 .112-88  ا1ب43لجخ  اتالجملجسلة ايعاّض.الجعمم الجعاّي اجم رلساتالجلماري  ا

 .امورالجلر لجلجةاالج  يث افلاس ليّالةملىالجلرربةملاجمعلل  .ام ررت:اللإملرةا2020وبلرةالج قهالجسرلري .ابا-

 لجيا  اجم قهالجة ّي.

 .ازملرةالجملمةالجرررا م اوس ةةقاس اافلالجعسسررسرراتالج  يث .اإعا :املراصررفاىاجم رررّا2018ارررال اجلمة.ابا-

اولجللبيا.
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