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 المقدمة .1

 فررري الأساسررري العامرررل يررر ال ولا أهمهرررا ولقرررد كررران يكرررن لرررم إن المؤسسرررات  عمرررل نجررراح عوامرررل أهرررم مرررن البشرررري العامرررل يعتبرررر

 يمكرررن الرررذي لا يررر ال لرررر صرررفة إداريرررة لا الإنتررراج عمليرررة فررري الوحيرررد العنصرررر فهرررو ولرررذل . والإنتررراج والعمرررل والتنظررريم التخطررريط

 كادرهرررا علررر  تحرررافظ وبالترررالي محلهرررا تحرررل أن المؤسسرررات واسرررتمرارية لبقررراء يكفررري ولا التكنولررروجي  بالابتكرررار عنرررر الاستعاضرررة

 الترررردري  خررررلال مررررن إلا ذلرررر  يررررتم ولا أدائهررررا  تحسررررين علرررر  والعمررررل مسررررتمر بشرررركل وتطويرهررررا توجيههررررا يجرررر  بررررل. المؤهررررل

 للقيررررام البشرررررية مواردهررررا كفرررراءة أداء علرررر  تعتمررررد قطرررراع كررررل وفرررري مؤسسررررة كررررل أداء كفرررراءة إن إذ المهنيررررة  مسرررريرتها وتطرررروير

 (1118)التميمي  . بفعالية إليهم الموكلة بالمهام

 دول جميرررررر  فرررررري والشررررررركات المنظمررررررات مختلررررررف بررررررين واسرررررر  نطررررررا  علرررررر  الشرررررراملة الجررررررودة إدارة مفهرررررروم الآن يسررررررتخدم

 علررررر  التركيررررر  هرررررو المعنررررر  ولكرررررن أخرررررر   إلررررر  مؤسسرررررة مرررررن وتطبيقرررررر المفهررررروم هرررررذا رؤيرررررة وتختلرررررف. تقريبًرررررا العرررررالم

ً  الشررررراملة الجرررررودة إدارة أصررررربحت حيرررررث الخدمرررررة مرررررن المسرررررتفيدين ً  همرررررا ً  واهتمامرررررا  تقررررردم التررررري الجهرررررات كرررررل مرررررن مشرررررتركا

 (1119للمستفيدين ) يدان ,  الخدمات

ومبرررادق وقواعرررد وأبعررراد إداريرررة مختلفرررة  مفررراهيم علررر  تعتمرررد حديثرررة إداريرررة فلسرررفة هررري الشررراملة الجرررودة إدارة تطبيررر  فلسرررفة إن

 وتحقيررر  الفنيرررة الخاصرررة  بهررردف تحسرررين الأداءمدروسرررة  تقررروم علررر  الجمررر  برررين مبرررادق الإدارة والأفكرررار المبتكررررة والمهرررارات 

 أدائهررررا لتطرررروير المفهرررروم هررررذا تطبيرررر  خررررلال مررررن الشرررراملة الجررررودة مراقبررررة المفهرررروم هررررذا ويعنرررري المسررررتمر والتطرررروير التحسررررين

 الاجتمررراعي الرضرررا لتحقيررر  ووسررريلة الصرررعبة المشررراكل علررر  التغلررر  فررري مسررراعدة وسررريلة اأنهررر علررر  اإليهررر ينظرررر وكررران وخررردماتها

ً  المنظمات في الدول المتقدمة حققت وقد  ( 1121المفهوم )العالم ,  هذا بتطبي  كبيراً  المتبينة لإدارة الجودة نجاحا

 علرررر  يجرررر  بدونررررر شرررريء أي يفعررررل أن لأحررررد يمكررررن لا قويًررررا تنافسرررريًا سررررلاحًا الشرررراملة الجررررودة إدارة أصرررربحت هررررذ   أيامنررررا فرررري

 الضرررروري مرررن تجعرررل المحيطرررة البيئيرررة والتكنولوجيرررا والتغيررررات الشرررديدة المنافسرررة تفرضرررها التررري التحرررديات تواجرررر أن المؤسسرررة

 الصررررعوبات بهررررذ  مثقررررل ذلرررر  وواقعهررررا مررررن أبعررررد إلرررر  بالررررذها  برررروعي لهررررا حاسررررم ويسررررم  بشرررركل مؤسسررررة كررررل قيررررادة تررررتم أن

علرررر  جميرررر  المؤسسررررات و الشررررركات  و فيمررررا يتعلرررر  بررررالجودة الشرررراملة المسررررتمر والتطرررروير التحسررررين مررررن والتحررررديات يمكنهررررا

 ( 2222 ) الكرشمي   يوم بعد يوما المت ايدة العالمية المنافسة لمواجهة أولوياتها من وجعلها الجودة بمسألة الاهتمام

 العامرررة الخررردمات جرررودة إلررر  النظررررة وتمترررد  (الخررردمات أو السرررل  سرررواء) الأعمرررال مجرررال بسررررعة فررري المفهررروم هرررذا تطبيررر  بررردأ

 أصرررب  الشررراملة برررالجودة الاهتمرررام إن حكوميرررة أو خاصرررة مؤسسرررات قبرررل مرررن الخررردمات هرررذ  أداء ترررم سرررواء  للمسرررتفيدين المقدمرررة

 الجررررودة إدارة مفهرررروم وت ايررررد تطبيقررررر  والمؤسسررررات إلرررر ترررردف  الشررررركات  الترررري والأسرررربا  الضررررغوط  ادت لررررذل  ضرررررورة 

 وتقليررل الإنتاجيررة  يررادة فرري والرغبررة المقدمررة للمجتمرر   الخدمررة جررودة تحسررين فرري الرغبررة هررو ذلرر  أسرربا  أبررر  ولعررل. الشرراملة

 . (2222نــديـة   &حـنـان)والتقدم  النجاح وتحقي  التشغيلية النفقات

ً  الجرررودة مسرررألة شرررهدت فقرررد الحرررديث العصرررر فررري أمرررا القديمرررة  العصرررور إلررر  برررالجودة الاهتمرررام يعررود ً  وتطررروراً  اهتمامرررا  منرررذ واسرررعا

 الأعمرررال بيئرررة فررري المنافسرررة اشرررتداد أبر هرررا لعرررل حرررواف   عررردة التطرررور هرررذا عررر   وقرررد. الآن وحتررر  الثانيرررة العالميرررة الحرررر 

                                                                                         (2202 بودرسة)الجودة بالتمي  من خلال  المنافسة من الخروج إل  الأعمال منظمات تميل. الدولية

 هرررذ  هرردف أن ورغررم لآخررر وقرررت مررن المتغيرررة العمررلاء ورغبرررات احتياجررات تلبيررة هررو المؤسسرررات تواجهررر الررذي الأكبررر التحرردي

 التبرررادل وحريرررة المنافسرررة اشرررتداد بسرررب  أنرررر إلا الإنتاجيرررة  القررردرة تحسرررين خرررلال مرررن العمرررلاء طلبرررات تلبيرررة كررران المؤسسرررات

تجرررا   سرررلوكهم خرررلال مرررن إلا. السرررو  فررري مكانتهرررا علررر  والحفررراظ أدائهرررا لتحسرررين المؤسسرررة أمرررام مجرررال هنرررا  يكرررن لرررم لتجررراري ا

 أصرررربحت أن بعررررد مؤسسررررة لكررررلومهررررم  ضررررروريا أصررررب  بررررل جديرررردا مطلبررررا لرررري  وهررررو الجررررودة طريرررر  يحققررررون فهررررل الجررررودة

 أرادت إذا المقدمرررة. المنتجرررات مرررن العديرررد برررين مرررن الاختيرررار فرصرررة للعميرررلأصرررب  و وأنواعهرررا أشررركالها فررري متنوعرررة المنتجرررات

 تحسرررين علررر  تعمرررل فإنهرررا السرررو   فررري حصرررتها  يرررادة خرررلال ومرررن. العميرررل علررر  تحرررافظ أن فعليهرررا السرررو   فررري البقررراء المؤسسرررة

 مجرررال فررري الناجحرررة العالميرررة حرررذو المؤسسرررات تحرررذو أن السرررياراتشرررركات  علررر  يجررر  ولرررذل  . المنرررت  جرررودة بفضرررل قررردرتها

 (2202 بودرسة. )الأي و شهادة عل  والحصول الجودة إدارة نظام تطبي  خلال من مبيعاتها جودة تع ي 

 أداء كفررراءة لتقيررريم نظرررام تطررروير خرررلال مرررن البشررررية المررروارد كفررراءة تحديرررد خلالهرررا مرررن يمكرررن وسررريلة وجرررود مرررن برررد لا ولرررذل 

 تقيرريم المرروارد البشرررية ذلرر  فررإن المرروظفين ومرر  أداء لتقيرريم ومتينررة صررحيحة علميررة أسرر  علرر  يعتمررد المؤسسررات فرري المرروظفين

 فعاليرررة حرررول تعليقرررات خلالهرررا مرررن تتلقررر  التررري العمليرررة هرررو الأداء تقيررريم لأن وذلررر  للمقرررومين والمقرررومين. مشررركلة أيضًرررا يمثرررل

 العديرررد اتخررراذ خلالهرررا مرررن يرررتم التررري المعلومرررات واسرررتخراج والمراقبرررة المراجعرررة مهمرررة عرررام بشررركل العمليرررة هرررذ  وترررؤدي موظفيررر 



 كمرررا. تثبيترررر أو نقلرررر يجررر  تسرررريحر ومرررن يجررر  ومرررن فصرررلر أو ترقيترررر يجررر  مرررن القررررارات هرررذ  تحررردد. الإداريرررة القررررارات مرررن

 تشررركل عوامرررل وكلهرررا التقيررريم  هرررذا علررر  بنررراء الموظرررف يتقاضررراها أن يجررر  التررري( المكافررر ت) العرررلاوات أو( الآخرررر) الراتررر  يحررردد

   (2202 بودرسة) .العمل بيئة في للموظفين ضغط مصدر

 وتفعيلهررررا  بهررررا الاهتمررررام الجميرررر  علرررر  يجرررر  لررررذل  للمنظمررررة  الأفضررررل الأداء مصرررردر هرررري البشرررررية المرررروارد أن ونحررررن نعلررررم

 أداء تحسرررين أن حيرررث المنظمرررة  علررر  ترررؤثر والتررري عصررررنا بهرررا يتميررر  التررري والمسرررتمرة السرررريعة التغيررررات مواكبرررة محررراولين

 ومهرررراراتهم البشرررررية المرررروارد بمسررررتو  الأداء ويتررررأثر. تحسررررين عمليررررة لأنررررر التنظيمرررري الأداء لتحسررررين إلرررر  يررررؤدي المرررروظفين

 الترررري العديرررردة الفوائررررد .الأيرررر و شررررهادة علرررر  للحصررررول المرررروظفين أداء تفحررررص الترررري الأبحرررراث قلررررة –.  واسررررتعدادهم وإبررررداعهم

 فرررري التوسرررر . ذلرررر  علرررر  دليررررل خيررررر اليابانيررررة للمؤسسررررات والشررررركات الشرررراملة الجررررودة إدارة لمبررررادق الجيررررد التطبيرررر  يجلبهررررا

 .المجال هذا في العلمية العروض

 الدراسات السابقة: .1.1

 الأمررران جمعيرررة فررري المؤسسررري الأداء تطررروير فررري وأثرهرررا الشررراملة الجرررودة إدارة تطبيررر  مرررد ( 1112  خرررريص) دراسرررة تناولرررت

 لرعايرررة الأمررران جمعيرررة فررري الشررراملة الجرررودة إدارة تطبيررر  مسرررتو  أن إلررر  الدراسرررة وتوصرررلت العاصرررمة  بأمانرررة الكفيفرررات لرعايرررة

 الأبعررراد  لجميرر  مرتفررر  بمسررتو  الكفيفررات لرعايرررة الأمرران جمعيررة فررري الشرراملة الجرررودة إدارة أبعرراد وتترروفر مرتفعرررا  كرران الكفيفررات

 المسررتمر  التحسررين الشرراملة الجررودة إدارة لتطبيرر  العليررا الإدارة دعررم العميررل  علرر  التركيرر : يررأتي كمررا تنا ليررا مرتبررة جرراءت فقررد

 قبرررل مرررن اهتمرررام يوجرررد أنرررر يعنررري مرررا العررراملين مشررراركة وقوعهرررا  قبرررل الأخطررراء مرررن الوقايرررة الحقرررائ  علررر  بنررراء القررررارات اتخررراذ

 الإدارة دعرررم: )بأبعادهرررا الشررراملة الجرررودة إدارة لتطبيررر  إحصرررائية دلالرررة ذي أثرررر ووجرررود الشررراملة  الجرررودة إدارة بتطبيررر  الجمعيرررة

 الأخطررراء مرررن الوقايرررة. الحقرررائ  علررر  بنررراء القررررارات اتخررراذ العررراملين مشررراركة. المسرررتمر التحسرررين العميرررل علررر  التركيررر  العليرررا 

  الكفيفات لرعاية الأمان جمعية في المؤسسي الأداء تطوير في وقوعها قبل

 عررررن فضررررلا. الجامعيررررة البشررررية المرررروارد أداء تحسررررين فررري الجررررودة ضررررمان نظررررام دور عرررن( 1111 المررررالكي ) وكشرررفت دراسررررة

 الدراسرررة وتوصرررلت العراقيرررة  العرررالي التعلررريم بيئرررة فررري الجرررودة ضرررمان نظرررام تنفيرررذ تعتررررض التررري الجوهريرررة المعوقرررات تشرررخيص

 نظرررام تطبيررر  مسرررتو  وأن البشررررية  المررروارد أداء تحسرررين فررري الشررراملة الجرررودة ضرررمان نظرررام لتطبيررر  إيجرررابي ترررأثير وجرررود إلررر 

 التعليم العالي العراقي محدودة. بيئة في الشاملة الجودة ضمان

 خدمرررة العليرررا الإدارة ودعرررم )التررر ام الشررراملة الجرررودة إدارة بمتطلبرررات الالتررر ام مسرررتو  تحديرررد( 1129 النجرررار ) دراسرررة وتناولرررت

 اليمنيررررة الهيئررررة فرررري (الحقررررائ  علرررر  بنرررراء القرررررارات اتخررراذ المرررروظفين ترررردري  العرررراملين مشرررراركة المسررررتمر التحسررررين المسرررتفيدين

 خدمرررة الإدارة ودعرررم التررر ام) الشررراملة الجرررودة إدارة بمتطلبرررات الالتررر ام مسرررتو  أن الدراسرررة وأظهررررت. والمقرررايي  للمواصرررفات

 اليمنيررررة بالهيئررررة (الحقررررائ  علرررر  بنرررراء تالقرررررارا اتخرررراذ المرررروظفين ترررردري  العرررراملين مشرررراركة المسررررتمر التحسررررين المسررررتفيدين

ً  كان العاملين نظر وجهة من والمقايي  للمواصفات  .متوسطا

 مسرررتو  تحسرررين فررري واللاسرررلكية السرررلكية للاتصرررالات العامرررة المؤسسرررة خررردمات جرررودة دور( 1129  العيررراني) دراسرررة وتناولرررت

 دور ووجرررود متوسرررطا  كررران للاتصرررالات العامرررة المؤسسرررة خررردمات جرررودة مسرررتو  أن إلررر  الدارسرررة وتوصرررلت العمرررلاء رضرررا

 .العملاء رضا مستو  تحسين في الخدمات الجودة

 للثقافرررة المعررردل الررردور- المؤسسررري الأداء علررر  وأثرهرررا الموجهرررة الشررراملة الجرررودة إدارة( 1128  الررررحمن عبرررد) دراسرررة وتناولرررت

 المصررران  فررري الشررراملة الجرررودة إدارة أبعررراد تطبيررر  ضرررعف الدراسرررة وأظهررررت الخرطررروم  بولايرررة العاملرررة المصررران  فررري التنظيميرررة

 برررالجودة  العليرررا الإدارة التررر ام) الموجهرررة الشررراملة الجرررودة إدارة تطبيررر  برررين إيجابيرررة علاقرررة يوجرررد كمرررا الخرطررروم  بولايرررة العاملرررة

 .المؤسسي والأداء المستمر( والتحسين العاملين مشاركة العملاء  عل  التركي  العمليات عل  التركي 

 المستشررررفيات فرررري الإداري التمكررررين خررررلال مرررن الرررروظيفي الأداء فرررري التنظيميررررة الثقافررررة أثرررر( 1128  )علرررر  دراسررررة تناولررررت كمرررا

 جررررودة المهمررررة أداء) الأربعررررة بأبعرررراد  الرررروظيفي الأداء مسررررتو  أن إلرررر  الدراسررررة وتوصررررلت صررررنعاء  العاصررررمة بأمانررررة الأهليررررة

 .متوسطا كان حيث السلبي  الوظيفي السلو  بعد عدا ما أيضا  عاليا كان السياقي الأداء الخدمة 

 العاصررررمة بأمانررررة الإسررررلامية البنررررو  فرررري الرررروظيفي الأداء فرررري التنظيمرررري التغييررررر أثررررر إلرررر ( 1128 فررررارع ) دراسررررة وأشررررارت

 الثقافرررة التكنولوجيرررا  التنظيمررري الهيكرررل) بأبعررراد  التنظيمررري التغييرررر برررين إيجرررابي معنررروي أثرررر وجرررود الدراسرررة وأظهررررت صرررنعاء 



 وأن صرررنعاء  العاصرررمة بأمانرررة الإسرررلامية البنرررو  فررري الررروظيفي الإداريرررة( والأداء العمليرررات هندسرررة البشررررية المررروارد التنظيميرررة

 العمرررل إنجررا  سررررعة والترقيررة النمرررو فرررص الإنجرررا   علرر  القررردرة بأبعرراد  اليمنيرررة الإسررلامية البنرررو  فرري الررروظيفي الأداء مسررتو 

 .عاليا كان

 إلررر  الدراسرررة وتوصرررلت القوميرررة للكهربررراء  بالهيئرررة العررراملين أداء علررر  الشررراملة الجرررودة أثرررر( 1121  شررراكوت) دراسرررة وتناولرررت 

 الشرررراملة الجررررودة لإدارة والمعنرررروي المررررادي ودعمهررررا العليررررا الإدارة قناعررررة وأن. العرررراملين أداء علرررر  الشرررراملة للجررررودة أثررررر وجررررود

 روح توليرررد إلررر  يؤديرران والسياسرررات الخطررط ووضررر  القرررارات اتخررراذ فررري العرراملين وإشررررا  تطبيقهررا  نجررراح علرر  يسررراعد بالهيئررة

 تجعرررل والمريحرررة الجيررردة الداخليرررة البيئرررة تررروفر أن كمرررا أدائهرررم  مسرررتو  رفررر  ثرررم ومرررن العررراملين جميررر  لرررد  والرررولاء الانتمررراء

 وشرررركاو  مقترحررررات مرررر  لوالتعامرررر أدائهررررم  جررررودة علرررر  يررررنعك  ممررررا تررررام ورضررررا طبيعيررررة بصررررورة مهررررامهم يررررؤدون العرررراملين

 .للمؤسسة التنافسي المرك  تقوية من يمكن عالية بروح واستقبالهم التامة بالشفافية العملاء

 مررن الرربعض بعضررها عررن وتختلررف الحاليررة  الدراسررة موضرروع تناولررت الترري السررابقة الدراسررات مررن مجموعررة مراجعررة تمررت وقررد

 السرررابقة الدراسرررات مراجعرررة خرررلال ومرررن. المجتمررر  مجرررالات مختلرررف وفررري مختلفرررة نظرررر وجهرررات مرررن القضرررايا هرررذ  تنررراول خرررلال

 ولكرررن المررروظفين أداء تحسرررين فررري فقرررط لررري  دوراً  يلعررر  لأنرررر يت ايرررد الشررراملة الجرررودة إدارة بموضررروع البررراحثين اهتمرررام أن تبرررين

 ً  مرررن محاورهرررا مرررن محرررور كرررل ضرررمن الدراسرررات هرررذ  وتختلرررف. أداء المؤسسررراتو العمرررل فررري والفعاليرررة الكفررراءة تحقيررر  فررري أيضرررا

 الفجررروات هرررذ  لسرررد واسرررعا مجرررالا للبررراحثين ترررر  ممرررا دراسرررة  كرررل عليهرررا ركررر ت التررري والمتغيررررات والعناصرررر الأبعررراد حيرررث

 جميررر  اتفقرررت. الدراسرررة هرررذ  فررري المحرررور. حررردة علررر  دراسرررة لكرررل والتطبيقيرررة المعرفيرررة الجوانررر  إثرررراء فررري والمسررراهمة البحثيرررة

 الدراسررة وكانررت. الحاليررة الدراسررة فرري المسررتخدم المررنه  نفرر  وهررو التحليلرري  الوصررفي المررنه  اسررتخدام علرر  السررابقة الدراسررات

 .البيانات لجم  كأداة الاستبيان استخدام في السابقة الدراسات م  أيضا متوافقة الحالية

 وفرررري محاورهررررا  تحديررررد وفرررري الدراسررررة  أداة بنرررراء وفرررري وبلورتهررررا  الدراسررررة مشرررركلة صررررياغة فرررري السررررابقة الدراسررررات سرررراعدت

ً  الحاليرررة  للدراسرررة النظرررري الإطرررار إثرررراء فررري وسررراهمت تعبيراتهرررا  صرررياغة الاختيرررار  فررري السرررابقة الدراسرررات مرررن واسرررتفاد وأيضرررا

 الحالية. للدراسة المناس  المنه 

 قطرراع فرري العرراملين وأداء عررام الجررودة شرركل إدارة بررين تجمرر  الترري والنررادرة القليلررة الدراسررات مررن بأنهررا الحاليررة الدراسررة وتتميرر 

 .قطاع السيارات وهو وحيوي مهم

 مشكلة البحث  .1.1

الشررراملة وعلررر  مررردار العقررردين  إدارة الجرررودةتبرررر  مشررركلة البحرررث مرررن خرررلال التعررررف علررر  ماهيرررة موضررروع البحرررث حيرررث حققرررت 

لمجرررالات الماضرررين نجاحرررات ملفترررة للنظرررر فررري العديرررد مرررن المنظمرررات ورغرررم أهميتهرررا والإنجرررا ات التررري حققتهرررا فررري مختلرررف ا

 -المستوين: الخدمية إلا إنر توجد فجوات عل  

 الفجوة النظرية  .1.1.1

لا يوجرررد مكررران لإدارة الجرررودة الشررراملة متميررر ا فررري قطررراع مبيعرررات السررريارات إذ تهرررتم شرررركات السررريارات بتحسرررين الخدمرررة المقدمرررة 

قبررررل  والمبررررادرة مرررنللعمرررلاء دون اكتررررراث بتطبيررر  مبررررادق وأبعررراد إدارة الجررررودة الشررراملة )القيررررادة والرؤيرررة السررررليمة  المشررراركة 

 المقدمة.اشتقت منر اساسيات تحسين وتطوير الخدمات  النظام( التيالعاملين  التحسين المستمر  مفهوم 

 التطبيقية:الفجوة  .1.1.1

 الجامعررررررات مرررررروظفي أداء تحسررررررين علرررررر  الشررررررامة الجررررررودة إدارة مبررررررادق تطبيرررررر  أثررررررر السررررررابقة الدراسررررررات تناولررررررت وقررررررد

 البررررررررراو ) كدراسررررررررة الاقتصررررررررادية والمؤسسررررررررات( 1118 عرررررررراي  ) كدراسررررررررة والمصررررررررارف  (1121 المعمررررررررر ) كدراسررررررررة

الخدميرررررررة  المؤسسرررررررات أهرررررررم مرررررررن أن شرررررررركات السررررررريارات حيرررررررث ان شرررررررركات السررررررريارات تتنررررررراول لرررررررم ولكنهرررررررا ( 1121)

ً . فيهرررررا العررررراملين أداء تحسرررررين علررررر  والعمرررررل تواجههرررررا التررررري المشررررركلات علررررر  للوقررررروف دراسرررررتها يجررررر  التررررري  وانسرررررجاما

 -: خلال من تبر  الدراسة مشكلة فإن تقدم ما م 

 البحثي:السؤال  .1.3

 السيارات؟في شركات  موظفي أداء تحسين في الشامة الجودة إدارة مبادق تطبي  أثر ما



 أهمية البحث:  .1.1

  النظرية:الأهمية  .1.1.1

 والتررري والمهمرررة الحديثرررة الإداريرررة الأسرررالي  كأحرررد الشررراملة الجرررودة إدارة موضررروع أهميرررة مرررن للدراسرررة النظريرررة الأهميرررة تنبررر 

المؤسسرررات وإلقررراء  أداء تحسرررين فررري الشررراملة الجرررودة إدارة إلررر  المررردخل والخارجيرررة يسررراهم الداخليرررة التحسرررينات تحقيررر  تشرررمل

 بدراسرررة المهتمرررين برررإدارة الجرررودة الشررراملة المؤسسرررات وإمكانيرررة إثرررراء فررري وأهميتهرررا الشررراملة الجرررودة إدارة مفهررروم علررر  الضررروء

 (2222)الكرشمي   الدراسات هذ  لمثل للحاجة وأداء العاملين نظرا الشاملة الجودة إدارة مجال في جديدة

 الأهمية التطبيقية:  .1.1.1

 العمرررلاء مرررن واسرررعة شرررريحة تخررردم التررري الخدميرررة المؤسسرررات مرررن وهررري قطررراع السررريارات مؤسسرررة علررر  الدراسرررة هرررذ  سرررتطب 

 للأسرررالي  والمراقبرررة التركيررر  يتطلررر  ممرررا العاملرررة القرررو  وتوظيرررف الررروطني الاقتصررراد دعرررم فررري المؤسسرررات أهرررم مرررن وتعتبرررر

 .موظفيهم وأداء أدائهم  يادة عل  تساعدهم التي والأدوات

 بتطبيررر  الالتررر ام أهميرررة إلررر  قطررراع السررريارات فررري الإداريرررين القررررار صرررناع كبرررار انتبرررا  سرررتلفت وتوصرررياتها الدراسرررة نترررائ  إن  

 مرررن تنرررت  العامرررة الخدمرررة أداء مرررن تنشرررأ والفوائرررد التررري مررروظفيهم وأداء أدائهرررم لتحسرررين كمررردخل الشررراملة الجرررودة إدارة معرررايير

 (1111)الكرشمي   .الجودة إدارة تطبي 

 أسئلة البحث  .1.1

 -: التالي السؤال عل محور بحثنا يتمثل في محاولة الإجابة 

 ؟في شركات السيارات موظفي أداء تحسين في الشامة الجودة إدارة مبادق تطبي  أثر ما

  -تتفرع منها مجموعة من الأسئلة يمكن طرحها عل  النحو التالي:  هذا السؤال

 ال  أي مد  تطب  مبادق إدارة الجودة الشاملة في شركة الناغي للسيارات؟ .2

 ما أثر المشاركة والمبادرة من قبل العاملين في تحسين أداء موظفين الناغي للسيارات؟ .1

 مؤسسة بتحسين أداء عامليها؟عل  ماذا ترك  إدارة الجودة الشاملة لكي تقوم ال .3

 

 أهداف البحث .1.1

 مؤسسرررة فررري العمرررلاء خدمرررة مررروظفي أداء علررر  الشررراملة الجرررودة إدارة تطبيررر  أثرررر تحديرررد هرررو هرررذا البحرررث مرررن الرئيسررري لهررردفا

 .ناغي يوسف محمد

 .ناغي يوسف محمد لمؤسسة العامة الخدمة في الشاملة الجودة إدارة تطبي  مستو  تحديد  

 .ناغي يوسف محمد مؤسسة في العملاء خدمة ممثلي أداء مستو  تحديد 

 (.الشاملة الجودة إدارة تنفيذ في العليا الإدارة دعم) الشاملة الجودة إدارة أبعاد أثر تحديد

 برررأداء الأمرررر عنررردما يتعلررر و العمليرررة تحسرررينات التركيررر  علررر و المررروظفين احتياجرررات تلبيرررة علررر  التركيررر  العمرررلاء علررر  التركيررر  

 الخدمة ممثل

 فرضيات البحث .1.1

إداء العررراملين بخدمرررة العمرررلاء فررري  الشررراملة علررر يوجرررد أثرررر ذو دلالرررة إحصرررائية لتطبيررر  إدارة الجرررودة  الرئيسرررية:الفرضرررية 

 التالية:الفرضيات  ويتفرع منهاالناغي للسيارات 



ثرررر دعرررم الإدارة العليرررا لتطبيررر  إدارة الجرررودة الشررراملة علررر  أداء العررراملين لأ توجرررد علاقرررة معنويرررة ذات دلالرررة إحصرررائية

 بخدمة العملاء في الناعي للسيارات 

أثرررر المشررراركة والمبرررادرة مرررن قبرررل العررراملين فررري  تركيررر  علررر الثرررر لأيوجرررد توجرررد علاقرررة معنويرررة ذات دلالرررة إحصرررائية 

 الناغي للسيارات العملاء في بخدمة  تحسين أداء الموظفين

للتركيررر  علررر  الاحتياجرررات الإداريرررة علررر  إداء العررراملين بخدمرررة العمرررلاء فررري  توجرررد علاقرررة معنويرررة ذات دلالرررة إحصرررائية

   للسياراتالناعي 

 

 نموذج البحث  .1.1

 ااا

 

 

 المقترح المصدر الباحثبحث النموذج 

 

 الدراسة الميدانية  .1.1

شرررركة محمرررد يوسرررف نررراغي للسررريارات  شرررركة وضرررعت بصرررمتها فررري مجرررال الأعمرررال التجاريرررة للسررريارات فررري عرررام 

منررذ ذلرر  الحررين  توجهرررت الشررركة نحررو توسررر  شررمل تحررت طياترررر العديررد مررن الأسرررماء التجاريررة المرموقررة فررري  م.2989

 .مجررررررررررررررررررررررررررررررررررال السرررررررررررررررررررررررررررررررررريارات  وخرررررررررررررررررررررررررررررررررردمات مررررررررررررررررررررررررررررررررررا بعررررررررررررررررررررررررررررررررررد البيررررررررررررررررررررررررررررررررررر 

هيونرررداي لتكرررون أفضرررل مرررو ع فررري المنطقرررة لتحقيقهرررا نسررر  مبيعرررات مميررر ة   -م  ظهررررت النررراغي 2991بحلرررول عرررام 

 .العمررررررررررلاء وبرررررررررررام  خرررررررررردمات الرررررررررردعم المبتكرررررررررررة بالإضررررررررررافة إلرررررررررر  تقررررررررررديم أرقرررررررررر  معررررررررررايير خرررررررررردمات

 

شررركة محمررد يوسرررف نرراغي للسررريارات هرري أول شرررركة تقرردم برررام  تملررر  سرريارات هيونرررداي بنظررام الترررأجير  كمررا تررروفر 

شررروط ضررمان مرنررر تخرردم كررل مررلا  سررياراتها. فرري فترررة قصرريرة  تمكنررت الشررركة مررن توسررعة مجررال تو يعهررا لتشررمل 

 أبهررررا مكررررة المكرمررررة  المدينررررة المنررررورة  ينبرررر   تبررررو   الطررررائف  خمرررري  مشرررريط   شرررربكة مررررن المررررو عين والتجررررار فرررري

 .جدةنجران م  العديد من منافذ البي  في مدينة 

  شرررركة محمرررد يوسرررف نررراغي للسررريارات تعرررد واحررردة مرررن وكرررالات السررريارات الرائررردة فررري مجرررال السررريارات فررري اليررروم 

تمي هرررا بمنتجاتهرررا وخررردماتها  ولكرررن أيضرررا بريادتهرررا مرررن المملكرررة العربيرررة السرررعودية والتررري لرررم تقتصرررر علررر  رسرررو  

     /https://www.hyundai.com.  خلال الفو  بالعديد من الجوائ  العالمية

 تصميم البحث .1.11

 البحث )الوضعية( فلسفة  .2

 أسلو  التحليل )استنتاجي( .1

 استراتيجية البحث )دراسة حالة( .3

 البحث )كمية(أداة  .1

 المدة ال منية )مقطعية( .1

 تطبي  مفهوم النظام 

 القيادة والرؤية السليمة 

 المشاركة والمبادرة من العاملين 

 الاحتياجات الإدارية  

 

 

 أداء الموظفين

 



 تقنيات تجمي  البحث )الاستبيان(  .1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخص منهجية البحث المصدر الطال 

 
 

 

 

 

 هيكل المشروع المقترح  .1.11

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 

 الفصل الثاني: الإطار النظري 

 الفصل الثالث: منهجية البحث 

 الفصل الراب : التحليل الإحصائي 

 الفصل الخام : المناقشة والخاتمة 

 استنتاجي

 
حالةدراسة   

 أداة واحدة

 مقطعية

 الاستبيان

ضعيةالو  فلسفة البحث 

 أسلو  التحليل

 استراتيجية البحث

 أداة البحث

 المدة ال منية

البحثتقنيات تجمي    



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإطار العام للدراسة : الفصل الأول

الإطار النظري : الفصل الثاني

منهجية البحث : الفصل الثالث

التحليل الإحصائي : الفصل الراب 

المناقشة والخاتمة : الفصل الخام 



 النظري الإطار يالفصل الثان .1

 مفهوم الجودة الشاملة  .1.1

ً  الشاملة الجودة إدارة تعرف  تعاونهاو الجهود تضافر خلال من الإنتاج  أثناء الأول  المرة من الصحيحة بالطريقة العمل أداء بأنها إجرائيا

 .المطلوبة للجودة للوصول باستمرار عل  تحسينها والعمل بكفاءة  الأعمال لأداء

 مستمرال التحسين وتستهدف العملاء توقعات استلهام جوهرها معاصرة إدارية فلسفة"  بأنها الشاملة الجودة إدارة( 1118 العاج  ) يعرف

ت  وح الأول   الخطوة منذ العمل مراحل بكافة الجودة وتشمل مدربة عمل فر  خلال من العملاء وتوقعات رغبات يحق  بما للعمليات

 الموظفين جمي  جهود تعاون يتطل  مما للجودة الشامل الضبط بأنها الشاملة الجودة إدارة( 1121 العالم ) العميل". وعرف م  التعامل

 والمبيعات نتاجوالإ والتفتي   والتصني  الموارد وتدبير والتصميم  التخطيط  الأنشطة جمي  في والعمال والمشرفين المدراء فيها بما

 الضروري من فإنر لذل  وتبعا وتطبي  وسلو  ثقافة بأنها( 1119 المدهون ) عرفها كما. وظفينالم وإدارة المالية والمراقبة والخدمات

 تؤدي الأداء في متمي ة ثقافة بأنها( 1117بركات  ) وعرفها بالديمومة. يتسم للإدارة ومحسن ومطور جديد نظام أنها عل  إليها النظر

 المطلوبة الجودة  إل وصولاً  الأول  المراحل منذ الأداء عل  بالتركي  ذل  ويتحق  المنتفعين توقعات لتحقي  باستمرار الجهود تظافر إل 

 وفي أكملها ب المنشأة تشمل للتنظيم  طريقة وأنها عام  بشكل العمل ومرونة فاعلية لتحسين أسلو  بها تكلف ويقصد وأقل وقت بأقل

 بأنها الشاملة الجودة إدارة( 1121 نجم ) وعرف (.1123  القثامي) المستويات جمي  عل  والموظفين والأنشطة جمي  الأقسام ذل 

العمليات  سينوتح التلف من بالوقاية المتعلقة القياسية والإجراءات والتكنولوجيات الأدوات تطب  الشركة في الإدارة في نظام عن عبارة

 لمنه  فلسفة بأنها الشاملة الجودة ( إدارة1117بركات  ) التمي . وعرفها أجل من العمل وأخلاقيات تنظيمية ثقافة وإيجاد والمنتجات

 ضامنيةالت المسؤولية خلال من الطويل الأمد في المنظمة إليها تسع  التي الأهداف كأهم المستهلكين إرضاء عل  يعتمد متكامل فكري

 نظر ةوجه من الشاملة الجودة إدارة وتعدككل.  المنظمة مستو  وعل  الأنشطة لجمي  المستمرة التحسينات عل  والعاملين الإدارة بين

 ساتللمؤس بد ولا. والمبادق الأفكار من مجموعة إل  فلسفتها تستند التي الحديثة الإدارية المفاهيم من أنها( 1123 وعيس  )التميمي 

 يهدف حديث داريإ مدخل فهي. المبادق تل  تتبن  أن توقعاتهم يفو  ما أو المتعاملين رضا وتحقي  الأداء في التمي  تحقي  تنشد التي

 وأ المؤسسة داخل والعاملين الإدارة من كل جهود وتظافر تعاون خلال من الخدمة جودة في المستمر والتطوير التحسين تحقي  إل 

 في راكرإش خلال من وتوقعاتر رغباتر لتحقي  المستفيد عل  الدائم التركي  م  صحي  بشكل والأنشطة الأعمال لأداء الإداري الجها 

 الخدمة. تصميم

 أدوات الجود الشاملة .1.1

 لجودةا تحقي  وراء سعيا وحلها المؤسسة تواجر التي المشكلات البحث والطر  الأسالي  من العديد الشاملة الجودة إدارة أسلو  يتخذ

 :(1123  القثامي) في ورد كما الأسالي  هذ  ومن تقدمها التي للخدمات أو لمنتجاتها

 والسماح المشاركين عل  المشكلة طرح خلال من العاملين لمجموعات الإبداعي التفكير تشجي  يتم الأسلو  هذا وفي :الذهني .العصف1

 لأولوياتا ووض  المتكرر وإ الة بتنسيقها القيام ثم ومن الآراء تل  بتسجيل والقيام تفنيد  أو رأي أي رفض بدون الآراء بإبداء لهم

 .البحث محل للمشكلة الحلول بأفضل الأخذ ثم ومن الآراء بهذ  الخاصة

 طبقا موتت العملية عل  والمؤثرة المختلفة العوامل بين العلاقات لتحديد مرئي أسلو  وهو (:والأثر السبب)السمكة  عظام أسلوب .1

 والمعلومات تالبيانا تشمل لها المؤدية الرئيسية للأسبا  المجموعات المحيطة  البيئة وتحديد المشكلة تسمية وهي المتسلسلة للخطوات

 إل  تؤدي لا لتيا الأسبا  وحلف المحتملة الفرعية الأسبا  لتحديد الذهني العصف عملية والتدري  والبشر والقياسات المحيطة والبيئة

 .بالمشكلة علاقة أكثر الأسبا  بشأن القرار اتخاذ عل  والعمل المشكلة 

 الوسائل من لتدف ا خرائط وتعتبر وتسلسلها للعملية المختلفة الخطوات بين العلاقة موض  للعملية بياني تمثيل وهو :التدفق خرائط. 3

 المختصة للإدارات مثلينم باستدعاء تنفيذها يتم المختلفة بالأنشطة العلاقات وتحليل المشكلة لفهم جيد أسلو  تعتبر حيث للتدري  الجيدة

 الانتهاء يتم ت ح عليها متف  نمطية رمو  باستخدام الخطوات هذ  تمثيل ثم الرئيسية وخطواتها المطلوبة العملية تحديد يتم ثم بالعملية

 الحاجة. حس  مختلفة مستويات عل  تفصيلية تدف  خرائط عمل يتم ذل  بعد العملية كل تمثيل من

 لعناصرا كل تحديد خلال من ذل  ويتم المنظمات تواجر التي المشكلات لتحديد الطر  أفضل من الطريقة هذ  وتعتبر باريتو: نظام 4

 القرارات اتخاذ ثم يانيب شكل في ذل  وتمثيل قياسها حس  العناصر ترتي  يتم ثم للقيا  ثابتة خبرات باستخدام القيا  بعملية والقيام

 .للعناصر النسبية للأهمية طبقا اللا مة



 .المتطلبات تحقي  درجة عل  تحديد يساعد وذل  لها نموذج ووض  العملية تحليل خلال من ذل  ويتم :العمليات نماذج 5

 ذل  كل للعملية المطلوبة الجودة مواصفات اللا مة التعليم( المعدات) اللا م التدري  السياسات الأسالي  :العملية ضوابط تحديد. 1

  .العميل متطلبات لتحقي 

 .الشاملة الجودة إدارة لتنفيذ المستخدمة الأسالي  أهم أحد الجودة حلقات مفهوم : يعتبرالجودة . حلقات7

 الشاملة الجودة إدارة خصائص .1.3

 (1121 ومرسي  علي ) في ورد ما ومنها خصائص عدة عل  الشاملة الجودة تتضمن

 .والبشرية المادية للموارد الأفضل الاستخدام. 2

 .الطل  ل يادة التكلفة خفض. 1

 .المستفيدين حاجات تشب  بصورة الخدمة يقدم صحي  بشكل العمل أداء. 3

 .العاملين معنويات ارتفاع إل  يؤدي مما الأداء لقيا  المعايير بعض وض . 1

 .المؤسسة ووظائف ومستويات قطاعات جمي  تشمل 1

 .للمؤسسة والمرونة والكفاءة التناف  عل  القدرة ل يادة والتطوير التحسين استمرار عل  العمل. 1

 .المؤسسة أنشطة لكافة والتحليل والتنظيم التخطيط عل  تعتمد. 7

 .الأعمال وأداء الأهداف تحقي  في وإدارتها المؤسسة أج اء كل بين الترابط والمشاركة التفاهم عل  ترك 

 .صياغتها في والمشاركة للمؤسسة الرئيسية الأهداف وض  في المشاركة الشاملة الجودة إدارة خصائص من بأن الباحث وير 

 الشاملة الجودة إدارة أهداف .1.1

 (1121 ومرسي  علي ) في ورد ما وف  يلي ما تحقي  إل  الشاملة الجودة إدارة تهدف

 .وطموحاتهم احتياجاتهم وتحق  منها المستفيدين أنهم حيث المخرجات  من الصلاء احتياجات معرفة .2

 .مرة أول من صحيحة بطريقة الأشياء وعمل أداء. 1

ً  فرد كل تجعل مناسبة ظروف توفير خلال من فرد كل تحفي  عل  العمل. 3  .الشاملة الجودة أهداف تحقي  في مساهما

 .المستمر التطوير عل  وتحافظ تدعم بيئة خل . 1

 .التطوير عمليات في العاملين جمي  مشاركة 1

 .للعملاء قيمة ذات خدمات أو منتجات إل  المدخلات) الأولية المواد لتحويل اللا مة والأنشطة المهام تقليل. 1

 

 

 



 :(1119 المدهون ) لد  الشاملة الجودة إدارة أهداف ومن

 إعادة أو فةالتال الأشياء تقليل يعني وهذا مرة أول من الصحيحة بالطريقة الصحيحة الأشياء عمل تتطل  فالجودة التكاليف: خفض. 2

 .التكاليف تقليل وبالتالي إنجا ها

 عل  رك ت للعميل الخدمات لإنجا  المؤسسة قبل من توض  التي الإجراءات من فكثير: للعميل المهمات لإنجا  اللا م الوقت تقليل 1

ً  يؤثر مما الأحيان من كثير في وجامدة طويلة الإجراءات هذ  تكون وبالتالي تحقيقها من والتأكد الأهداف عل  الرقابة  .العميل عل  سلبا

 وإنجا  لأداء الوقت ل يادة يؤدي بالجودة الاهتمام عدم وأن العملاء رغبة حس  والخدمات المنتجات بتطوير وذل  الجودة تحقي . 3

 .الخدمات هذ  من المستفيدين شكو   يادة وبالتالي المراقبة أعمال و يادة المهام

 وجدت إن شكواهم من والتقليل العملاء من العديد لجذ  الجهود كافة توجير هي الشاملة الجودة إدارة أهداف أهم من أن الباحث وير 

 .العميل متطلبات تخدم نهائية مخرجات إل  المدخلات لتحويل الإنتاج عملية في والفاعلية الكفاءة إل  الوصول ضرورة إل  بالإضافة

 الشاملة الجودة إدارة نماذج .1.1

 السواء  عل  والخدمية الصناعية المنش ت في الشاملة الجودة إدارة نظم وتطوير لتطبي  الأساسية النماذج من العديد المفكرون اقترح

 :الشاملة الجودة الإدارة واليابانية الأمريكية النماذج أهم دراسة وسوف

 للجودة مدخلاً  شوهارت وض  لذا الشاملة  الجودة مظاهر أحد هو المستمر التطوير أن إل  شوهارت نموذج يستند: شوهارت نموذج

 واستعراض ا تطويره سيتم التي العملية تحديد التخطيط في ويتم والتصرف والفحص والفعل  التخطيط : هي خطوات أرب  عل  يرك 

 ووض  ربالتطوي اقتراح ثم المحتملة  الأسبا  إل  التعرف بهدف العملية وتحليل المشكلة  حدوث و مان مكان لتحديد القائم الوض 

 ورقابتر  فير تحكمال يمكن ضي  نطا  عل  المقترح التطوير لتجري  العمل في البدء ثم للتطوير  المطلوبة البيانات لجم  استراتيجية

 وربطها العمليةب المرتبطة الفعالة التغيرات تنفيذ يتم ثم عنر  العميل ورضا التطوير تقبل مد  عن البيانات وتحليل جم  يتم وبعدها

 (.1117 العال  عبد) الجاري النظام بعمليات

 العملية يف تجنبها يتعذر التي الاختلافات إيقاف في تتمثل لا شوهارت نموذج في الجودة مراقبة مهند  مهمة أن إل  البعض ويشير

 الانحرافات أو تالتغييرا لبعض والسماح الإنتاجية  العملية في معين مستو  عل  الحفاظ عملية في الأساسية مهمتر تكمن وإنما الإنتاجية 

 مراقبة خرائط مثل إحصائية أسالي  استخدام خلال من وأسبابها الاختلافات هذ  ومعرفة عليها  المتف  المراقبة حدود تتجاو  لا التي

 (1111  جودة) الجودة

 يف تترك  للجودة الأساسية المهمة أن جوران يؤكد لذا الاستعمال في الملائمة تعني الجودة أن إل  النموذج هذا يستند :جوران نموذج

 .العملاء احتياجات يقابل الخدمات أو للإنتاج برنام  تنمية

 نظيمالت في إداري مستو  كل يقوم أن النموذج يتطل  لذا مرتفعة  نوعية جودة ذات خدمات تقديم في متكاملاً  المنظمة واعتبار دور

 لعملياتوا النظم في الإصلاحات وإجراء أهدافر وتحديد بالتطوير  القناعة ضرورة إل  النموذج هذا ويستند متكاملة  بصورة بواجباتر

 (.1117العال  )عبد المنظمة في التقليدية

 هو دةالجو مفهوم إن: هي رئيسة أم  أربعة عل  الشاملة الجودة إدارة في كروسبي لنموذج الأساسية الأفكار تستند :كروسبي نموذج

ً  عيو  لا هو الجودة أداء معيار وإن. الأساسية المتطلبات م  والمطابقة التواؤم  وقايةبال تتحق  الجودة وإن الصفرية(  الأخطاء) مطلقا

 أخر  شراتبمؤ المعايير ولي  أو المتطلبات م  التطاب  عدم من المتحق  بالثمن تقا  الجودة إن إل  بالإضافة. الأداء تقييم من أكثر

 (.1118 العاج  )

 عيو   بلا صناعة شعار لأهمية خاص يوم بتحديد الجودة بأهمية الوعي  يادة منها: آليات عدة خلال من المبادق هذ  تحقي  ويمكن

 من تكون للجودة مجال  وتكوين الأهداف  وتحديد الجودة تحسين في بدورهم القيام عل  والموظفين المشرفين تدري  عل  والتركي 

 (1121وموس    عل ) التنظيم داخل الفردي الابتكار عل  الأفراد وتحفي  الجودة  تطوير فر  بين التنسي  مهامها



 كبيرة منطقة أي وعل  مكان أي في تطبيقها يمكن نقطة عشر أربعة في الشاملة الجودة الإدارة فلسفتر عن ديمن  عبر :ديمنج نموذج

 لعلياا الإدارة تتبن  أن شريطة المنظمة  أو الشركة هذ  داخل قسم أي عل  تطبيقها يمكن كما خدمية  أم كانت صناعية صغيرة أم كانت

 أس  أهم من كان الذي النظام هذا الشركة  أو للمؤسسة النجاح يضمن وقوي سليم نظام إل  سيؤدي الذي الأمر بها  وتعمل النقاط هذ 

 (.1111 جودة ) م2911 عام منذ اليابان في العليا الإدارة نجاح

 الوظيفي الأداء مفهوم .1.1

ً  الإنتاجية تحديد ويتم الإنساني  بالجان  يختص وهو الإنتاجية  عناصر من عنصراً  الوظيفي الأداء يعتبر  وهي متداخلة ادأبع لعدة تبعا

 :(1119 خوام )

 لمباشرا المشرف عبر الإدارة من إلير تصل التي للتعليمات إتباعر ومد  واختصاصر  لدور  تفهمر ومد  العامل  يؤدير الذي العمل. 2

 .لر

 .الجودة ومستويات المعايير م  توافقر ومدة العامل يحققر الذي الإنجا . 1

 .وإتقانر المهني وتطور  العمل  لمكان بالانتماء وشعور  العمل وأدوات بالعمل اهتمامر حيث من وظيفتر في العامل سلو  3

 .الفري  روح م  تعاونر ومد  ورؤسائر  ملائر م  العامل سلو  1

 .نفسر لتطوير والسعي عملر وإتقانر العمل في الرغبة حيث من العامل عليها يوجد التي النفسية الحالة. 1

 (1119  خوام) ترقيتر عل  انعكاسها وبالتالي عملر  في العامل يوفرها أن يمكن التي والتطوير التحسين طر  1

 الأنشطة جمي  لمحصلة النهائي النات  باعتبار  منظمة أية داخل خاصة مكانة ويحتل والمنظمة الفرد سلو  من بكل الأداء مفهوم يرتبط

 سلو ل تفاعل: بأنر الأداء( أندرود) عرف حيث للأداء  الباحثين تعريفات تعددت وقد والدولة والمنظمة الفرد مستو  عل  وذل  بها

 ملع بأي قيامر عند الموظف يحققر الذي النات : بأنر الأداء( هاين ) عرف كما وقدرتر  جهد  بتفاعل يتحدد السلو  ذل  وأن الموظف

 (.1121 بحر ) الأعمال من

 لأداءا مستو  وتحديد قيا  في لأهميتها يعود وذل  فعال  أداء وجود عن التحدث يمكن لا بدونها أساسية مكونات أو عناصر وللأداء

 نميةوت لدعم المساهمات من بم يد الخروج أجل من الأداء مكونات أو عناصر عل  للتعرف الباحثون اتجر وقد المنظمات  في للعاملين

 :(1113 درة ) التالية الأداء عناصر إل  بالإشارة وذل ( درة) ذكر  ما المساهمات هذ  ومن. للعاملين الوظيفي الأداء فاعلية

 أداءً  تنت  التي الأساسية خصائصر تمثل وهي وقيم  واتجاهات ومهارات معلومات من الموظف لد  ما تعني وهي الموظف: كفايات-أ

 .الموظف ذل  بر يقوم فعالاً 

 من وظيفة أو الأعمال من عمل يتطلبها التي والخبرات والمهارات الأدوار أو المسؤوليات وتشمل :()الوظيفية العمل ب. متطلبات

 .الوظائف

 يالاستراتيج وموارد  ومرك   وأهدافر وهيكلر التنظيم: الفعال الأداء في تؤثر التي الداخلية العوامل التنظيم: وتتضمن بيئة-ج

 .يةوالقانون والسياسية والحضارية والتكنولوجية والاجتماعية الاقتصادية العوامل مثل الخارجية والعوامل المستخدمة  والإجراءات

 ونظراً  ها بين والتفاعل المستو  هذا تحدد التي العوامل معرفة الفردي الأداء مستو  تحديد يتطل  الوظيفي: الأداء ومعايير محددات د

 فإن  الموضوع هذا تناولت التي السابقة الدراسات نتائ  واختلاف الأداء  عل  منها كل تأثير درجة معرفة وصعوبة العوامل هذ  لتعدد

 .بينها التفاعل ومد  الأداء عل  المؤثرة العوامل تحديد في صعوبات عدة يواجهون الباحثين

 الوظيفي الأداء تحسين مفهوم .1.1

 سةالمؤس أهداف من الأهداف وتل  أدائها  وتحسين لتطوير عليها؛ للتركي  أهداف اختيار يتم وهنا الأداء تحسين أهداف تحديد يج 

 ةوظيف تكون ما عادة وهي العليا  الجهات من مدعومة تكون عندما نتائجها أفضل تعطي الأداء لتحسين المبذولة؛ والجهود الرئيسة 



 الفر  لكنو المستخدمة الطر  حيث من يختلفان لا والمؤسسي الفردي الأداء وتحسين المستمر  والتحسين التطوير في الرغبة المدير

 سيالمؤس الأداء تطوير محاولة وفي وتحسينها  تطويرها لأجل بعينها أمور عل  ترك  الفردي الأداء في فمثلا الأهداف  مستو  هو

 .(1111   جودة) القادمة السنوات في إلير تطم  وما الاستراتيجي المستو  عل  المؤسسة لأداء شامل بتقييم نقوم

 السامرائي ) ذكر وقد فيها  تعمل التي الصناعات في القائدة الشركات من تكون لكي تؤهلها معينة صفات في تشتر  الشركات أن ووجد

 :في تكمن الشركات تل  في للتفو  الممي ة السمة أن( 1117

 .المستهدف للمستهل  وجودة خدمة أفضل تقديم عل  القدرة. 2

 فقدرة ين المستهلك ورغبات احتياجات في المختلفة التغيرات لمقابلة لآخر؛ وقت من جديدة منتجات تقديم أي الابتكار  عل  القدرة. 1

 في هاواستمراريت السو  في لتواجدها والاجتماعي الاقتصادي المبرر هي وربحية بكفاءة المستهلكين احتياجات إشباع عل  المنظمة

 .مرض ربحية مستو  وتحقي  عملائها احتياجات مقابلة وهو ألا م دوج هدف تحقي  إل  تسع  فالمنظمات أهدافها  تحقي 

 العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وتحسين الأداء الوظيفي  .1.1

لعمل الملائم فإن عل  إدارة المنظمة اتطبي  منهجية إدارة الجودة الشاملة يتطل  توفر المنا  الملائم وبالتالي فإذا لم يتوفر هذا المنا  

عل  ثقافة المنظمة وقيمها وتعديل هيكلها التنظيمي وتوجير أنماط الإشراف بالشكل الذي يتناس  م  تطبي  المفهوم الجديد ومن أهم 

 (:1117المتطلبات التي ينبغي توفرها عند البدء بتطبي  منهجية إدارة الجودة الشاملة ورد في )السامرائي  

من الضروري إقناع الإدارة أولا وقبل كل شيء تطبي  منهجية إدارة الجودة الشاملة وذل  حت  يكون الاستعداد  العليا:. دعم الإدارة 2

 المنظمة.للتغيرات التي ستحدث في 

ين قناع الإدارة والعاملمن تطبي  منهجية إدارة الجودة رضا العميل وإسعاد  وبالتالي فإن إإن الهدف الأساسي  العميل:. التركيز على 2

بالتوجر نحو العاملين متطل  أساسي وبالإضافة إل  ذل  فعل  الإدارة أن توفر قاعدة بيانات كبيرة عن العملاء واحتياجاتهم وأن تفعل 

 من نظام التغذية العكسية.

هجية ين في المنظمة وذل  لأن تطبي  منينبغي توفر منا  التعاون وروح الفري  والعمل الجماعي بين العاملي .التعاون وروح الفريق:3

 إدارة الجودة الشاملة يعتمد أساسا علة فر  العمل.

م  والذي يس الديمقراطيالجودة الشاملة هو النمط  إدارةإن أكثر الأنماط القيادية مناسبة لتطبي   :.ممارسة النمط القيادي المناسب1

العاملين في وض  الأهداف واتخاذ القرار والتوس  في تقويض الصلاحيات أما النمط الديكتاتوري أو الأوتوقراطي والذي يعتمد  بمشاركة

فهو لا يناس  المنهجية الجديدة ويقول ريتشارد وليام  في هذا عل  الاتصال من أعل  إل  أسفل فقط وعل  فرض الأوامر والتعليمات 

وف الشركة لا تسم  أساسا بفكرة تفويض السلطة للعاملين فربما يكون الوقت غير مناسبا لتطبي  إدارة الجودة المجال أنر إذا كانت ظر

 الشاملة.

من المتطلبات الأساسية وجود نظام للقيا  مبني عل  استخدام الأسالي  الإحصائية لضبط الجودة مما سم   .وجود نظام للقياس:1

 باكتشاف الاختلافات في الإنتاج والانحرافات في الوقت المناس  واتخاذ الإجراءات التصحيحية الملائمة.

صالات باتجاهين سواء بين الرئي  والمرؤو  أو داخل المنظمة .فعالية نظام الاتصالات من الضروري أن يكون هنا  نظاما فعالا للات1

بغي أن يكون نظام الاتصالات قادرا عل  إيصال المعلومات الدقيقة عن إنجا ات العاملين وإبلاغهم وإبلاغ مرؤوسهم وخارجها وين

 بمضمونها في أقر  وقت.

في تطبي  الجودة الشاملة هو نهجها الواقعي في تبنيها لنظم فعالة كما أن من الخصائص الممي ة لأسلو  الإدارة اليابانية والذي ساهم 

 إيمانا منها بأن نظام الاتصال بالمنظمة هو الجها  العصبي لها.

الجودة الشاملة حيث يرج  ذل  إل  أسبا  عديدة من  إدارةولا ش  أن هنا  مستويات مختلقة لمد  تبني المنظمات لمنهجية تطبي  

ة إدارة الجودالجودة الشاملة وكذل  الفترة ال منية التي مرت عل  بدء تطبي  مفهوم  إدارةدارة واقتناعها بمفهوم أهمها مد  تحم  الإ

 الشاملة وبالإضافة إل  طبيعة ومد  توفر الموارد البشرية في هذا المجال.



احلها فإدارة الجودة الشاملة هي منهجية ويعتبر تطبي  إدارة الجودة الشاملة عملية ليست سهلة وتحتاج إل  وقت طويل لاستكمال مر

 علمية متطورة ترتبط نشاطات المنظمة وتهدف إل  تحسين جودة المنت  من اجل إرضاء وإسعاد العميل.

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



              المراجع .3

 عمررررررران  والتو يررررررر  للنشرررررررر  المنررررررراه  دار العمرررررررل  ومرررررررداخل الفلسرررررررفة الشررررررراملة الجرررررررودة إدارة( 2222) سرررررررلمان  يررررررردان 

  .الأردن

 العلميررررررررة للنشررررررررر اليررررررررا وري دار العالميررررررررة  والمواصررررررررفات الشرررررررراملة الجررررررررودة إدارة نظررررررررام( 2202)فتحرررررررري.  لعررررررررالم ا

 .الأردن عمان  والتو ي  

العرررررررردد  الأد  الجررررررررودة الشرررررررراملة علرررررررر  أداء العرررررررراملين بخدمررررررررة الجمهررررررررور  إدارةأثررررررررر تطبيرررررررر   ( 2222 ) الكرشررررررررمي  

11 

(. المنررررررررا  التنظيمرررررررري وتررررررررأثير  علرررررررر  الأداء الرررررررروظيفي دراسررررررررة حالررررررررة مؤسسررررررررة 2222نـــاديـــررررررررـة. )  & حـــنــــررررررررـان

 .اتصالات الج ائر فرع قصر البخاري بالمدية

 Master's thesis  1123).( علاقة إدارة الجودة الشاملة بتقييم أداء العاملين. بودرسة

 غرررررر ة  قطرررررراع الفلسررررررطينية الجامعررررررات فرررررري المرررررروظفين بررررررأداء الشرررررراملة الجررررررودة إدارة علاقررررررة( 2202) وسررررررام المعمررررررر 

 .فلسطين غ ة  الإسلامية  الجامعة منشورة  ماجستير رسالة

 عمرررررررر  تطبيقيررررررررة دراسررررررررة: المؤسسرررررررري الأداء علرررررررر  الشرررررررراملة الجررررررررودة إدارة تطبيرررررررر  أثررررررررر( 2222) شررررررررادي عرررررررراي  

 غررررررر ة  الإسرررررررلامية الجامعرررررررة منشرررررررورة غيرررررررر ماجسرررررررتير رسرررررررالة غررررررر ة  قطررررررراع فررررررري العاملرررررررة الإسرررررررلامية المصرررررررارف

 .فلسطين

 الاقتصرررررررررادية المؤسسرررررررررة فررررررررري العررررررررراملين أداء تحسرررررررررين فررررررررري الشررررررررراملة الجرررررررررودة إدارة دور( 2202) قررررررررردور لبرررررررررراو ا

 المجلررررررد بررررررالوادي  لخضررررررر حمررررررر الشررررررهيد جامعررررررة مجلررررررة بررررررالوادي  الج ائررررررر بريررررررد مؤسسررررررة حالررررررة دراسررررررة الج ائريررررررة:

 .الج ائر  (0) العدد  (0)

 دراسررررررة المؤسسرررررري  الأداء تطرررررروير فرررررري وأثرهررررررا الشرررررراملة الجررررررودة إدارة تطبيرررررر  مررررررد  سررررررعد  حرررررر ام أنرررررروار خررررررريص 

 والمصرررررررفية الماليررررررة للعلرررررروم العربيررررررة الأكاديميررررررة ماجسررررررتير  رسررررررالة الكفيفررررررات  لرعايررررررة الأمرررررران جمعيررررررة فرررررري ميدانيررررررة

 .م2220 صنعاء 

 مؤسسرررررات فررررري البشررررررية المررررروارد اداء تحسرررررين فررررري الجرررررودة ضرررررمان نظرررررام تنفيرررررذ دور حطرررررا   نعمرررررر هيلرررررين المرررررالكي 

 المثنرررررر  مجلررررررة البصرررررررة  محافظررررررة فرررررري الكليررررررات فرررررري أسرررررراتذة مررررررن عينررررررة لآراء اسررررررتطلاعية دراسررررررة العررررررالي  التعلرررررريم

 م2222  2  ع02الإدارية والاقتصادية  م  للعلوم

 برررررررالتطبي  الحكوميررررررة بالمؤسسررررررات الشرررررراملة الجرررررررودة إدارة بمتطلبررررررات الالترررررر ام مسررررررتو  الله عبرررررررد علرررررري وليررررررد النجررررررار 

 العامرررررررة  الإدارة تطررررررروير مركررررررر  ماجسرررررررتير  رسرررررررالة الجرررررررودة  وضررررررربط والمقرررررررايي  للمواصرررررررفات اليمنيرررررررة الهيئرررررررة علررررررر 

 .م2202 صنعاء  جامعة

 تحسررررررين فرررررري واللاسررررررلكية السررررررلكية للاتصررررررالات العامررررررة المؤسسررررررة خرررررردمات جررررررودة دور مجمررررررل الله عبررررررد نبيررررررل العيرررررراني 

 م2202 صنعاء صنعاء  جامعة العامة  الإدارة تطوير مرك  ماجستير  رسالة العملاء  رضا مستو 

 الررررررردور- المؤسسررررررري الأداء علررررررر  وأثرهرررررررا الموجهرررررررة الشررررررراملة الجرررررررودة إدارة الشرررررررريف  عبرررررررا  معرررررررالي الررررررررحمن عبرررررررد

 جامعرررررة دكترررررورا   أطروحرررررة الخرطررررروم  بولايرررررة العاملرررررة المصررررران  مرررررن عينرررررة علررررر  دراسرررررة التنظيميرررررة  للثقافرررررة المعررررردل

 .م2202 والتكنولوجيا  للعلوم السودان



 ميدانيرررررة دراسرررررة الإداري التمكرررررين خرررررلال مرررررن الررررروظيفي الأداء فررررري التنظيميرررررة الثقافرررررة أثرررررر صرررررال   محمرررررد عمررررررو علررررري

 والتكنولوجيرررررررررا  العلررررررررروم جامعرررررررررة ماجسرررررررررتير  رسرررررررررالة صرررررررررنعاء  العاصرررررررررمة بأمانرررررررررة الأهليرررررررررة المستشرررررررررفيات فررررررررري

 م2202صنعاء

 البنررررررو  فرررررري ميدانيررررررة دراسررررررة الرررررروظيفي  الأداء فرررررري المنظمرررررري التغييررررررر أثررررررر علرررررري  قائررررررد محمررررررد الصررررررمد عبررررررد فررررررارع 

 .م2202 صنعاء  والتكنولوجيا  العلوم جامعة ماجستير  رسالة صنعاء  العاصمة بأمانة الإسلامية

الخدميرررررررة  بالمؤسسرررررررات العررررررراملين أداء علررررررر  الشررررررراملة الجرررررررودة إدارة تطبيررررررر  أثرررررررر الله  فضرررررررل عمرررررررر عفررررررراف شررررررراكوت 

 .م2202 شندي  جامعة

 قطرررررراع فرررررري النسررررررائية الإقررررررراض مؤسسررررررات فرررررري الشرررررراملة الجررررررودة إدارة ركررررررائ  تطبيرررررر  مررررررد (. 2222) سررررررناء العرررررراج  

 .فلسطين غ ة الإسلامية  الجامعة منشورة  غير ماجستير رسالة غ ة 

 فررررري العاملرررررة الأجنبيرررررة الأهليرررررة المؤسسرررررات أداء علررررر  الشررررراملة الجرررررودة مبرررررادق تطبيررررر  أثرررررر( 2222) محمرررررد المررررردهون 

 .فلسطين غ ة  الإسلامية الجامعة منشور غير بحث غ ة  قطاع

 العاملررررررة البنررررررو  فرررررري السررررررائدة التنظيميررررررة الثقافررررررة ظررررررل فرررررري الشرررررراملة الجررررررودة إدارة أبعرررررراد واقرررررر ( 2222) منررررررال بركرررررات

 .فلسطين غ ة الإسلامية الجامعة منشورة  غير ماجستير رسالة غ ة  قطاع في

 

: الطرررررررائف بمحافظرررررررة والتعلررررررريم للتربيرررررررة العامرررررررة الإدارة فررررررري الشررررررراملة الجرررررررودة إدارة تطبيررررررر ( 2202) ع يررررررر  القثرررررررامي 

 .السعودية القر   أم جامعة منشور غير بحث فير  العاملين نظر وجهة من والمعوقات الإمكانيات

 عمرررررران  والتو يرررررر   والنشررررررر للطباعررررررة صررررررفاء دار الانترنررررررت  عصررررررر فرررررري الشرررررراملة الجررررررودة إدارة( 2202) نجررررررم نجررررررم

 .الأردن

 ميدانيرررررررة دراسرررررررة :العررررررراملين أداء لتحسرررررررين الشررررررراملة الجرررررررودة إدارة تطبيررررررر ( 2202)سررررررريد.  وعيسررررررر   وفررررررراء  التميمررررررري 

 ( 00) المجلرررررررد والاجتماعيرررررررة  الإنسرررررررانية للعلررررررروم الشرررررررارقة جامعرررررررة مجلرررررررة الخاصرررررررة  الج ائريرررررررة المستشرررررررفيات عرررررررن

 .المتحدة العربية الإمارات الشارقة ( 0) العدد

 الشرررررراملة الجررررررودة إدارة مبررررررادق تطبيرررررر  ضرررررروء فرررررري البشرررررررية المرررررروارد تنميررررررة( 2202) نبيررررررل ومرسرررررري  عاصررررررم  علرررررري 

 .مالي يا بمالي يا  العالمية الإسلامية الجامعة  (2) عدد( 0) المجلد الباحث  مجلة الجامعات في

 شررررررركة فرررررري الخلرررررروي الهرررررراتف عمررررررلاء خدمررررررة فرررررري الشرررررراملة الجررررررودة إدارة تطبيرررررر  مررررررد (. 2222) حررررررا م العررررررال  عبررررررد

 غرررررر ة  الإسررررررلامية  الجامعررررررة منشررررررورة غيررررررر ماجسررررررتير رسررررررالة فلسررررررطين  فرررررري بهررررررا العرررررراملين نظررررررر وجهررررررة مررررررن جرررررروال

 .فلسطين

 .الأردن عمان  للنشر وائل دار مكتبة وتطبيقات مفاهيم الشاملة: الجودة إدارة( 2222) محفوظ جودة 

 الفضررررررائية  الج يرررررررة شرررررربكة: الرررررروظيفي الأداء علرررررر  وآثررررررار  العرررررراملين لررررررد  الرررررروظيفي الرضررررررا( 2222)حبيرررررر .  خرررررروام 

 مصر. القاهرة  العالي  للتعليم البريطانية العربية الأكاديمية منشورة  ماجستير رسالة

 القطررررررراع بمؤسسرررررررات العررررررراملين للمرررررررديرين الإبرررررررداعي برررررررالأداء وعلاقتهرررررررا التنظيميرررررررة المتغيررررررررات( 2202) يوسرررررررف بحرررررررر 

 غرررررر ة  الإسررررررلامية الجامعررررررة منشررررررور بحررررررث غرررررر ة قطرررررراع بررررررو ارات العرررررراملين المررررررديرين علرررررر  ميدانيررررررة دراسررررررة العررررررام

 .فلسطين



 البيئررررررررة فرررررررري ودلالتهررررررررا النظريررررررررة الأسرررررررر  المنظمررررررررات: فرررررررري البشررررررررري الأداء تكنولوجيررررررررا( 2222) البرررررررراري عبررررررررد درة 

 .عمان الإدارية  للتنمية العربية المنظمة المعاصرة  العربية

 للنشرررررررررر جريرررررررررر دار والخررررررررردمي  الإنتررررررررراجي القطررررررررراعين فررررررررري الشررررررررراملة الجرررررررررودة إدارة( 2222) مهررررررررردي السرررررررررامرائي 

 .الأردن عمان  والتو ي  
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