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 . المقدمة 1.1

 

إدارة الجددودة مددن المفدداهيم الإداريددة المعاصددرة التددي اكتسددبت أهميددة مت ايدددة فددي ظددل  تعددد 

التحدددولات الاقتصدددادية والتنافسدددية التدددي تشدددهدها بيئدددة الأعمدددال الحديثدددة  حيدددث أصدددبحت 

المنظمددات مطالبددة بتحقيددق مسددتويات عاليددة مددن الكفدداءة والفاعليددة لضددمان الاسددتمرارية 

والبقدداء. ويقددوم مفهددوم إدارة الجددودة علددى مجموعددة مددن المبددادت والأسدداليب التددي تهدددف 

إلددى ضددبط العمليددات وتحسددينها بصددورة مسددتمرة  اعتمدداد ا علددى التخطدديط المددنظم  والرقابددة 

ا علددى معددايير  واضددحةوفددق وقيدداس الأداء  الدقيقددة   . ولددم يعددد الاهتمددام بددالجودة مقتصددر 

والتنظيميددة كافددة  بمددا فددي ذلدد   المنددتا النهددائي  بددل امتددد ليشددمل جددودة العمليددات الإداريددة

 يمثدددل حجدددر الأسددداس فدددي تحقيدددق الأهدددداف الم سسدددية الدددذيالبشدددري اداء المدددورد إدارة 

(Evans & Lindsay, 2017). 

 

ا فددي نجدداح أي نظددام إداري  إذ تعتمددد  يعُددد البشددري اداء المددورد إن  العنصددر الأكثددر تدد ثير 

جدددودة المخرجدددات النهائيدددة علدددى مسدددتوى كفددداءة الأفدددراد  ومددددى التددد امهم بالمعدددايير 

التنظيميدددة  وقددددرتهم علدددى أداء مهدددامهم بفعاليدددة. ومدددن هدددذا المنطلدددق  فددد ن إدارة الجدددودة 

تسددهم فددي خلددق بيئددة عمددل منظمددة تقددوم علددى وضددوح الإجددراءات  وتحديددد المسدد وليات  

وتبندددي معدددايير أداء دقيقدددة  الأمدددر الدددذي يددد دي إلدددى تقليدددل الأخطددداء وتحسدددين مسدددتوى 

ا ثقافددة التحسددين المسددتمر   الانضددباط والالتدد ام الددوظيفي. كمددا أن تطبيددق نظددم الجددودة يرسدد 

 ممدددا يددددفع المدددوظفين إلدددى تطدددوير مهددداراتهم وتع يددد  قددددراتهم المهنيدددة بشدددكل دائدددم

(Oakland, 2014). 

 

ا لتطدددوير أنظمدددة إدارة  ا داعمددد  وتشدددير الأدبيدددات الإداريدددة إلدددى أن إدارة الجدددودة تعُدددد إطدددار 

 والاختيدددار المدددوارد البشدددرية  حيدددث تددد ثر بشدددكل مباشدددر فدددي عمليدددات الاسدددتقطاب 

والتحفيدد . فعنددددما تعتمدددد المنظمددة معدددايير جددودة واضدددحة فدددي وتقيددديم الأداء   والتدددريب 

ا بمسددتوى أدائددع  وأكثددر قدددرة علددى تحديددد نقدداط  تقيدديم الأداء  يصددبم الموظددف أكثددر وعيدد 

القددوة والضددعف لديددع  ممددا يعدد   عمليددة التطددوير الددذاتي ويرفددع مسددتوى الكفدداءة الإنتاجيددة. 

كمددا أن ربددط م شددرات الأداء بمعددايير الجددودة يسددهم فددي تحقيددق العدالددة والشددفافية داخددل 

ا علددى الرضددا الددوظيفي والا  Goetsch) نتمدداء الم سسدديالمنظمددة  وهددو مددا يددنعكس إيجابدد 

& Davis, 2016.) 
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ومددن ناحيددة أخددرى  فدد ن إدارة الجددودة لا تقتصددر علددى الجانددب الإجرائددي أو الفنددي  بددل 

تمتددد لتدد ثر فددي الثقافددة التنظيميددة والسددلو  الددوظيفي للعدداملين. إذ تدد دي ممارسددات الجددودة 

إلددى تع يدد  العمددل الجمدداعي  وتدددعيم التواصددل الفعددال بددين الإدارات  وإشددرا  المددوظفين 

فددي عمليددات اتخدداذ القددرار المرتبطددة بالتحسددين والتطددوير. وقددد أثبتددت الدراسددات التطبيقيددة 

أن الم سسدددات التدددي تتبندددى نظدددم إدارة الجدددودة تحقدددق مسدددتويات أعلدددى مدددن أداء المدددوارد 

البشددرية مقارنددة بالم سسددات التددي تفتقددر إلددى نظددام جددودة واضددم  وذلدد  نتيجددة لوجددود بيئددة 

 .(2022ري وبرشيد  عمل قائمة على النظام والانضباط والمساءلة )الأحم

 

خدددلال  مدددنالبشدددري اداء المدددورد كمدددا أن تطبيدددق إدارة الجدددودة يسدددهم فدددي رفدددع كفددداءة 

الاهتمدددام بالتددددريب المسدددتمر وتنميدددة المهدددارات  إذ تعُدددد عمليدددة التددددريب أحدددد المحددداور 

الرئيسددة لضددمان تحقيددق معددايير الجددودة المطلوبددة. فكلمددا اسددتثمرت المنظمددة فددي تطددوير 

قدددرات موظفيهددا وفددق منهجيددة جددودة واضددحة  انعكددس ذلدد  علددى قدددرتهم فددي الابتكددار 

وتحمدددل المسددد ولية وإنجدددا  الأعمدددال بكفددداءة أعلدددى. وي كدددد البددداحثون أن الجدددودة تمثدددل 

مدددخلا  اسددتراتيجي ا لإدارة الأداء  حيددث تدددما بددين التخطدديط والتقددويم والتحسددين فددي إطددار 

 .(Evans & Lindsay, 2017)الم سسي متكامل يهدف إلى تحقيق التمي  

 

 البحث  ة. مشكل 1.2

 

فدددي ظدددل التنافسدددية المت ايددددة التدددي تشدددهدها بيئدددة الأعمدددال الحديثدددة  أصدددبحت المنظمدددات 

مطالبددة بتحقيددق مسددتويات مرتفعددة مددن الكفدداءة والجددودة فددي مختلددف عملياتهددا  بمددا فددي ذلدد  

ورغددم تبنددي العديددد مددن الم سسددات لممارسددات إدارة الجددودة   البشددري.اداء المددورد إدارة 

إلا أن مسدددتوى أداء المدددوارد البشدددرية لا يددد ال يتبددداين مدددن منظمدددة لأخدددرى  ممدددا يثيدددر 

تسدددا لات حدددول مددددى فاعليدددة تطبيدددق إدارة الجدددودة فدددي تحسدددين الأداء البشدددري بشدددكل 

ا فددي  ملمددوس. كمددا أن بعددس الم سسددات قددد تطبددق معددايير جددودة شددكلية دون دمجهددا فعليدد 

سياسددات إدارة المددوارد البشددرية  الأمددر الددذي قددد يحددد مددن انعكاسددها الإيجددابي علددى أداء 

المددوظفين. ومددن هنددا تبددر  مشددكلة البحددث فددي محاولددة الكشددف عددن طبيعددة العلاقددة بددين 

وقيدداس مدددى تدد ثير ممارسددات إدارة الجددودة فددي  البشددري اداء المددورد إدارة الجددودة وأداء 

 .داء الوظيفي وتحسينع داخل المنظمةرفع كفاءة الأ
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 : على المستوى النظري الفجوات. 1.2.1

 

تركددد  العديدددد مدددن الدراسدددات السدددابقة علدددى إدارة الجدددودة مدددن منظدددور العمليدددات  ▪

 بوصددفعالبشددري اداء المددورد والإنتدداج  مددع اهتمددام أقددل ببحددث ت ثيرهددا المباشددر علددى 

ا تابع ا مستقلا  بالدراسة  .متغير 

 
وجدددود تدددداخل مفددداهيمي فدددي بعدددس الأدبيدددات بدددين ةإدارة الجدددودة  و إدارة الجدددودة  ▪

 .دون توضيم دقيق للفروق بينهما وأثر كل منهما على الأداء البشري الشاملة   

 

إطددار  فدديالبشددري المددورد قلددة الدراسددات التددي تناولددت أثددر إدارة الجددودة علددى أداء  ▪

متكامدددل يجمدددع بدددين أبعددداد الجدددودة المختلفدددة )التخطددديط  الرقابدددة  التحسدددين المسدددتمر( 

 .وم شرات الأداء الوظيفي

 

اداء محدوديددة النمدداذج النظريددة التددي تفسددر  ليددة تدد ثير إدارة الجددودة فددي تحسددين أداء  ▪

 .سببية واضحة بصورةالبشري المورد 

 

 : على المستوى التطبيقي الفجوات. 1.2.2

 

 تبنيهددا يددتم حيددث  الم سسددات  بعددس  فددي الجددودة إدارة لمبددادت الفعلددي التطبيددق ضددعف ▪

 .اليومية البشرية الموارد  ممارسات  في دمجها دون شكلية بصورة

 
 فدديالمددورد البشددري  أداء علددى الجددودة إدارة أثددر تقدديس التددي الميدانيددة الدراسددات  قلددة ▪

 .التطبيقية البحوث  من م يد ا يستدعي مما عربية  تنظيمية بيئات 

 

 المدددوظفين أداء وم شدددرات  الجدددودة م شدددرات  بدددين تدددربط دقيقدددة قيددداس أدوات  غيددداب  ▪

 .الم سسات  داخل مباشر بشكل

 

 الرقابدددة أو المسدددتمر التحسدددين مثدددل) الجدددودة إدارة أبعددداد  بعدددس  أثدددر وضدددوح عددددم ▪

 .الوظيفي الالت ام أو الإنتاجية مثل البشري الأداء من محددة جوانب  على( الإدارية
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اداء المدددورد  تحسدددين فدددي الجدددودة كيدددف يمكدددن ان تددد ثر إدارة :سددد ال البحدددث الرئيسدددي

 الدمام؟ مدينة في سدافكو شركة على بالتطبيقالبشري 

 

 الدراسة  ة. اهمي 1.3

 الأداء تطددوير فددي الجددودة إدارة تمثلددع الددذي المحددوري الدددور مددن البحددث  هددذا أهميددة تنبددع

 العنصددر أصددبم حيددث  خدداص  بشددكلاداء المددورد البشددري  وأداء عددام  بشددكل الم سسددي

 والمنافسددة المتسددارعة التغيددرات  ظددل فددي للمنظمددات  الحقيقددي المددال رأس يمثددل البشددري

ا يعددد  لددماداء المددورد البشددري  أداء تحسددين أن كمددا. الأعمددال بيئددة فددي الشددديدة ا  خيددار   إداريدد 

 تدد تي هنددا ومددن. التنافسددية الميدد ة وتحقيددق الاسددتمرارية لضددمان اسددتراتيجية ضددرورة بددل

 فددي إسددهام مددن لهددا لمددا اداء المددورد البشددري  تحسددين فددي الجددودة إدارة أثددر دراسددة أهميددة

 الأداء كفددداءة ومسدددتوى الجدددودة علدددى القائمدددة الإداريدددة الممارسدددات  بدددين العلاقدددة توضددديم

 .المنظمة داخل الوظيفي

 

 : المستوى النظري الأهمية على. 1.3.1

 

يسدداهم البحددث فددي إثددراء الأدبيددات العلميددة المتعلقددة بدد دارة الجددودة مددن خددلال ربطهددا  ▪

ا أساسي ا في تحقيق التمي  الم سسي باعتبارهالبشري اداء المورد ب داء   .متغير 

 
يدددعم الإطددار النظددري الددذي يوضددم طبيعددة العلاقددة بددين إدارة الجددودة وتحسددين الأداء  ▪

 .الوظيفي  ويساعد في بناء تصور علمي يفسر  لية الت ثير بين المتغيرين

 

يضدديف إلددى الدراسددات السددابقة مددن خددلال التركيدد  علددى إدارة الجددودة بمفهومهددا العددام   ▪

 .وليس حصرها في إدارة الجودة الشاملة فقط  مما يوسع نطاق التحليل النظري

 

ا يمكددن للبدداحثين الاعتمدداد عليددع فددي إجددراء دراسددات مسددتقبلية تتندداول  ▪ ا علميدد  يددوفر أساسدد 

 .متغيرات أخرى مرتبطة ب دارة الجودة والموارد البشرية
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 المستوى التطبيقي:  الأهمية على. 1.3.2

 

د القيددادات الإداريددة بنتددائا يمكددن الاسددتفادة منهددا فددي تطددوير سياسددات وإجددراءات  ▪ يدد و 

 .الجودة بما ينعكس إيجاب ا على أداء الموظفين

 

يسدداعد إدارات المددوارد البشددرية فددي تحسددين  ليددات تقيدديم الأداء  والتدددريب  والتحفيدد   ▪

 .من خلال دما معايير الجودة في ممارساتها اليومية

 

يدددعم صددناع القددرار فددي تبنددي اسددتراتيجيات قائمددة علددى الجددودة لتحقيددق كفدداءة أعلددى فددي  ▪

 البشري.اداء المورد استثمار 

 

يسددهم فددي تقددديم توصدديات عمليددة قابلددة للتطبيددق تسدداعد المنظمددات علددى رفددع مسددتوى  ▪

 .الإنتاجية وتحسين جودة الأداء الوظيفي

 

 الدراسة  ة. اسئل1.4

 

 اداء المورد البشري؟ تحسين فيادارة الجودة تؤثر البحث الرئيسي: كيف  سؤال ▪

 

 اداء المدددورد  تحسدددين فدددياجدددراءات العمددل يمكددن ان تددد ثر كيدددف  :1الفرعدددي  السدد ال

 البشري؟

 

 اداء المددورد  تحسددين فدديدعددم الادارة العليددا  يدد ثر كيددف يمكددن ان :2الفرعددي  السدد ال

 البشري؟

 

 اداء  تحسددين فدديالتركيدد  علددى المسددتهل   يدد ثر كيددف يمكددن ان :3الفرعددي  السدد ال

 المورد البشري؟
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 الدراسة  ف. اهدا1.5

 

 اداء المورد البشري. ادارة الجودة في تحسينتأثير دراسة  الرئيسي:الهدف  ▪

 

  اداء المورد البشري. تحسين فياجراءات العمل  دراسة ت ثير :1الهدف الفرعي 

 

  اداء المدددورد  تحسدددين فددديدعدددم الادارة العليدددا  تددد ثيرالتحقدددق مدددن  :2الهددددف الفرعدددي

 البشري.

 

  اداء المدددورد  تحسدددين فددديالتركيددد  علدددى المسدددتهل  دراسدددة تددد ثير  :3الهددددف الفرعدددي

 البشري.

 

 

 الدراسة  ت. فرضيا1.6

 

اداء وادارة الجيييودة توجيييد ع قييية معنويييية اات دلالييية احصيييائية  الرئيسيييية:الفرضيييية  ▪

  المورد البشري 

 

  اجددراءات  توجددد علاقددة معنويددع ايجابيددة ذات دلالددة إحصددائية بددين :1الفرضددية الفرعيددة

 اداء المورد البشري.والعمل 

 

  ة  :2الفرضدددية الفرعيدددة دعدددم ذات دلالدددة احصدددائية بدددين  إيجابيدددةتوجدددد علاقدددة معنويددد 

 اداء المورد البشري.والادارة العليا 

 

  التركيدد  علددى ذات دلالددة احصددائية  معنويددة ايجابيددةتوجددد علاقددة  :3الفرضددية الفرعيددة

 اداء المورد البشري.والمستهل  
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 التابع  المتغير 

 الدراسة  ج. نموا1.7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إدارة الجودة    

 إجراءات العمل ▪

 دعم الإدارة العليا  ▪

التركي  على   ▪

 المستهل  

 المتغير المستقل 

 

 

 أداء المورد البشري 

 الطالب( : نمواج الدراسة )اعداد  1الشكل 
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 . منهجية الدراسة1.8

 

 الوضعية  :فلسفة البحث •

 منهج البحث: استنتاجي  •

 : مسحي البحث ةاستراتيجي  •

 كمي  :اختيار البحث •

 المقطعية  :الافق الزمنية  •

 الاستبيان والتحليل الاحصائي والاجراءات:تقنيات  •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                

 (    الطالب: ملخص منهجية البحث )اعداد  2الشكل                                

 

 

الوضعية 
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 الميدانية  ة. الدراس1.9

 

الشددركة السددعودية لمنتجددات الألبددان والأغذيددة )سدددافكو( مددن الشددركات الوطنيددة الرائدددة  تعددد 

م 1976فددي قطدداع الصددناعات الغذائيددة فددي المملكددة العربيددة السددعودية  حيددث ت سسددت عددام 

ا مكانتهدددا فدددي سدددوق الألبدددان والأغذيدددة مدددن خدددلال تقدددديم منتجدددات  واسدددتطاعت أن ترسددد 

متنوعدددة تشدددمل الحليدددب طويدددل الأجدددل  ومعجدددون الطمددداطم  وا يدددس كدددريم  والجدددبن  

وغيرهددا مددن المنتجددات التددي تحظددى بانتشددار واسددع فددي الأسددواق المحليددة والإقليميددة  كمددا 

تمتلدد  الشددركة مصددنع ا فددي مدينددة الدددمام يعمددل وفددق معددايير تشددغيلية حديثددة تعتمددد علددى 

يير الدوليددة أنظمددة إدارة جددودة متقدمددة  ومددن أبر هددا تطبيددق أنظمددة سددلامة الغددذاء والمعددا

  وهددو مددا يعكددس الت امهددا الم سسددي بثقافددة الجددودة فددي جميددع مراحددل ISO 22000 مثددل

الإنتدداج والتخدد ين والتو يددع. ولا يقتصددر مفهددوم الجددودة فددي سدددافكو علددى جددودة المنددتا 

النهدددائي فقدددط  بدددل يمتدددد ليشدددمل جدددودة العمليدددات الإداريدددة والتنظيميدددة  ممدددا يجعدددل إدارة 

ا فددي اسددتراتيجيتها التشددغيلية. ومددن هددذا المنطلددق  يمكددن الددربط بددين  ا محوريدد  الجددودة عنصددر 

طبيعددة عمددل الشددركة وموضددوع البحددث المعنددون بددد وأثددر إدارة الجددودة فددي تحسددين أداء 

  حيدددث إن تطبيدددق أنظمدددة الجدددودة يتطلدددب وجدددود مدددوارد بشدددرية البشدددري اداء المدددورد 

بددة وقددادرة علددى الالتدد ام بددالإجراءات والمعددا يير الدقيقددة  الأمددر الددذي يدددفع م هلددة ومدر 

الإدارة إلدددى الاسدددتثمار فدددي تددددريب المدددوظفين  وتحديدددد مسددد ولياتهم بوضدددوح  ووضدددع 

م شددرات أداء دقيقدددة لقيددداس الكفددداءة والإنتاجيدددة. كمددا أن وضدددوح العمليدددات وتقنينهدددا فدددي 

إطددار إدارة الجددودة يقلددل مددن الأخطدداء التشددغيلية ويعدد   روح الانضددباط والالتدد ام  ممددا 

ا علددى مسددتوى الأداء الفددردي والجمدداعي للعدداملين. إضددافة إلددى ذلدد   فدد ن  يددنعكس إيجابيدد 

تبنددي ثقافددة الجددودة يسددهم فددي تع يدد  الرضددا الددوظيفي والانتمدداء التنظيمددي لدددى المددوظفين  

إذ يشددعر العامددل ب نددع جدد ء مددن منظومددة احترافيددة تسددعى للتحسددين المسددتمر  وهددو مددا 

أدائددع بمددا يحقددق أهددداف  وتحسددينالبشددري اداء المددورد  يدد دي فددي النهايددة إلددى رفددع كفدداءة

ا مناسددب ا لدراسددة أثددر  ا تطبيقيدد  الشددركة التنافسددية فددي السددوق. وبددذل  تعُددد سدددافكو نموذجدد 

االبشددري اداء المددورد إدارة الجددودة فددي تحسددين أداء  لاعتمادهددا الفعلددي علددى أنظمددة  نظددر 

ا بددين الإدارة والمددوارد  جددودة متقدمددة وبيئددة عمددل صددناعية منظمددة تتطلددب تكدداملا  واضددح 

 .البشرية لتحقيق التمي  الم سسي
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 المشروع المقترح  ط. مخط1.10

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المقدمة : الفصل الأول 

الاطار النظري : الفصل الثاني

منهجية البحث : الفصل الثالث 

التحليل الاحصائي : الفصل الرابع 

مناقشة النتائج والخاتمة : الفصل الخامس 
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 .الفصل الثاني: الدراسات السابقة 2
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 ة . المقدم 2.1

 

 مددن المنظمددات  تسددعى التددي المهمددة الإداريددة الموضددوعات  مددن الجددودة إدارة موضددوع يعددد 

 تقتصددر الجددودة تعددد  ولددم. العددام أدائهددا مسددتوى ورفددع عملياتهددا كفدداءة تحسددين إلددى خلالهددا

 البشددري المددورد  أداء تحسددين تشددمل أصددبحت  بددل فقددط  الخدددمات  أو المنتجددات  جددودة علددى

 التنافسدددية قددددرتها وتع يددد  المنظمدددة أهدددداف تحقيدددق فدددي الأساسدددي العنصدددر باعتبددداره

(Evans & Lindsay, 2017). 

 

 والعمدددل العددداملين  وتمكدددين المسدددتمر  التحسدددين مثدددل مبدددادت علدددى الجدددودة إدارة وترتكددد 

 فددي تسددهم ممارسددات  وهددي القددرارات  اتخدداذ  فددي البيانددات  علددى والاعتمدداد  الفريددق  بددروح

 الدددوظيفي أدائدددع مسدددتوى وتحسدددين إنتاجيتدددع و يدددادة البشدددري المدددورد  مهدددارات  تنميدددة

(Oakland, 2014). بدرجددة يعتمددد  الجددودة إدارة تطبيددق نجدداح أن الأدبيددات  ت كددد  كمددا 

 داعمددة تنظيميددة ثقافددة يعدد   ممددا الجددودة  ب هميددة ووعدديهم العدداملين التدد ام علددى كبيددرة

 .(Goetsch & Davis, 2016) المتمي  للأداء

 

الجودة: إدارة. مفهوم 2.2  

 

 الجودة إدارةتعريفات  ▪

 والمنتجدددات  للعمليدددات  المسدددتمر التحسدددين علدددى يركددد  إداري مدددنها هدددي الجدددودة إدارة

 العمددلاء رضددا تحقيددق بهدددف المنظمددة فددي العدداملين جميددع إشددرا  خددلال مددن والخدددمات 

 (.(Evans & Lindsay, 2017) الأداء في والتمي 

 

 والتحسددين والرقابددة التخطدديط علددى تقددوم شدداملة إداريددة فلسددفة ب نهددا الجددودة إدارة وتعددرف

 وفاعليدددة بكفددداءة المسدددتفيدين متطلبدددات  تحقيدددق يضدددمن بمدددا التنظيميدددة للأنشدددطة المسدددتمر

(Oakland, 2014).. 
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ف كمددا  المنظمددة داخددل والعمليددات  الوظددائف جميددع دمددا إلددى يهدددف إداري نظددام ب نهددا تعُددر 

د  إطددار فددي  التركيدد  مددع وقوعهددا  بعددد  اكتشددافها مددن بدددلا   الأخطدداء منددع إلددى يسددعى موحدد 

 ..(Goetsch & Davis, 2016) الم سسي الأداء مستوى رفع على

 

ا تمثددل الجددودة إدارة أن إلددى الأدبيددات  بعددس  وتشُددير  يركدد  المدددى طويددل اسددتراتيجي ا الت امدد 

 لتحقيددق المسددتمر والتحسددين الجمدداعي والعمددل الإتقددان علددى قائمددة تنظيميددة ثقافددة بندداء علددى

 .(Dale, 2015) مستدامة تنافسية مي ة

 

 الجودة إدارة ابعاد ▪

 الددذي العليددا الإدارة دعددم: أبر هددا ومددن الإداريددة  الأدبيددات  فددي الجددودة إدارة أبعدداد  تتعدددد 

 ممددا لإنجاحهددا  اللا مددة المددوارد  وتددوفير الجددودة مبددادت بتطبيددق القيددادة التدد ام فددي يتمثددل

 .(2017 الدرادكة ) المنظمة داخل التحسين ثقافة يع  

 

 علددى والعمددل والمتددوقعين الحدداليين العمددلاء احتياجددات  فهددم ويعنددي العميددل علددى التركيدد 

 .(2016 ال وبي ) معهم التعامل واستمرار رضاهم يحقق بما تلبيتها

 

 وتقليدددل والإجدددراءات  العمليدددات  لتطدددوير الددددائم السدددعي بدددع ويقصدددد  المسدددتمر التحسدددين

 .(2015 السلمي ) مستمرة بصورة والإنتاجية الكفاءة مستوى ورفع الأخطاء

 

 القدددرارات  اتخددداذ  فدددي البشدددري المدددورد  إشدددرا  إلدددى ويشدددير وتمكيدددنهم العددداملين مشددداركة

 الدرادكدددة ) العدددام الأداء تحسدددين فدددي يسدددهم بمدددا وتحفيددد ه وتدريبدددع بالعمدددل  المتعلقدددة

2017). 

 

 الإحصددائي والتحليددل المعلومددات  علددى الاعتمدداد  ويعنددي البيانددات  علددى بندداء   القددرارات  اتخدداذ 

 (.2016 ال وبي ) الشخصية الاجتهادات  من بدلا   المشكلات  ومعالجة الأداء تقييم في
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 الجودة إدارة تطورات ▪

 :ي تي كما ب يجا  عرضها يمكن متعاقبة تاريخية تطورات  بعدة الجودة إدارة مرت 

 

 فدددي العيدددوب  اكتشددداف علدددى المرحلدددة هدددذه ركددد ت  :(Inspection) الفحييي  مرحلييية

 غيددر المنتجددات  اسددتبعاد  الأساسددي الهدددف وكددان الإنتدداج  عمليددة مددن الانتهدداء بعددد  المنتجددات 

 ,Juran & Godfrey) منعدددددع أو الخطددددد  أسدددددباب  بتحليدددددل الاهتمدددددام دون المطابقدددددة

1999.) 

 

 إلدددى المرحلدددة هدددذه فدددي الجدددودة انتقلدددت  :(Quality Control) الجيييودة ضيييبط مرحلييية

 الانحرافدددات  لضدددبط والإحصددداء القيددداس أدوات  باسدددتخدام التنفيدددذ  أثنددداء العمليدددات  مراقبدددة

 ..(Dale, 2015) الأخطاء نسبة وتقليل

 

 وضدددع إلدددى المنظمدددات  اتجهدددت  :(Quality Assurance) الجيييودة ضيييمان مرحلييية

 التركيدد  مددع للجددودة  محددددة بمعددايير الالتدد ام تضددمن مكتوبددة رسددمية وإجددراءات  أنظمددة

 ..(Hoyle, 2017) وقوعها قبل العيوب  حدوث  ومنع الوقاية على

 

 هددددذه تمثددددل (:Total Quality Management) الشيييياملة الجييييودة إدارة مرحليييية

 جميدددع تشددمل شددداملة إداريددة فلسدددفة الجددودة أصدددبحت  حيددث  اسدددتراتيجي ا  تحددولا   المرحلددة

 رضدددا وتحقيدددق العددداملين  وإشدددرا  المسدددتمر  التحسدددين علدددى وتركددد  المنظمدددة  أنشدددطة

 (.Feigenbaum, 1991) الم سسي للتمي  أساسي كمدخل العميل

 

 الجودة إدارة نظريات ▪

 النظددام تحسددين خددلال مددن يتحقددق الجددودة تحسددين أن فكددرة علددى ديمددنا نظريددة ترتكدد 

 ديمددنا أكددد  حيددث  الأخطدداء  مسدد ولية العدداملين تحميددل خددلال مددن ولدديس ككددل  الإداري

 التحسدددين دورة وتطبيدددق الإحصدددائية  الأسددداليب  واسدددتخدام الإداريدددة  القيدددادة أهميدددة علدددى

 .(Deming, 1986) ومتمي  مستدام أداء إلى للوصول (PDCA) المستمر
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 للجددودة  التخطدديط تشددمل التددي  الجددودة ثلاثيددةة مفهددوم مددن فتنطلددق جددوران نظريددة أمددا

ا تتطلددب  منظمددة إداريددة عمليددة الجددودة أن وتددرى تحسددينها  ثددم عليهددا  والرقابددة  تخطيطدد 

 Juran) التكدداليف وتقليددل الأداء مسددتوى رفددع بهدددف للمشددكلات  منهجيددة ومعالجددة مسددبق ا

& Godfrey, 1999.) 

 

 مسدد ولية الجددودة أن م كددد ا الجددودة  علددى الشدداملة الرقابددة مفهددوم فيجنبدداوم قدددم حددين فددي

 المختلفددة الأقسددام بددين الجهددود  تكامددل يتطلددب  تحقيقهددا وأن الإدارات  جميددع تشددمل جماعيددة

 .(Feigenbaum, 1991) والخارجي الداخلي العميل رضا لضمان

 

 معيدددار أن واعتبدددرت  للمتطلبدددات  المطابقدددة مبددددأ علدددى كروسدددبي نظريدددة ركددد ت  بينمدددا

 تكلفددة وأقددل فاعليددة أكثددر الأخطدداء مددن الوقايددة أن م كدددة   الصددفرية العيددوب ة هددو الجددودة

 (.Crosby, 1979) وقوعها بعد  اكتشافها من

 

 المورد البشري أداء  م. مفهو2.3

 المورد البشري أداء تعريفات ▪

ف  المهددام تنفيددذ  فددي الفددرد  يحققددع الددذي الإنجددا  مسددتوى ب نددع البشددري المددورد  أداء يعُددر 

ا إليددع الموكلددة والمسدد وليات   درجددة يعكددس وبمددا المنظمددة  قبددل مددن المحددددة للمعددايير وفقدد 

 ..(Armstrong, 2014) المتاحة والقدرات  المهارات  استخدام في والفعالية الكفاءة

 

ف كمددا  ب نشددطة قيامددع نتيجددة الموظددف يحققهددا التددي والوظيفيددة السددلوكية النتددائا ب نددع يعُددر 

 والالتددد ام العمدددل  وجدددودة الإنتاجيدددة  خدددلال مدددن قياسدددها يمكدددن والتدددي المختلفدددة  العمدددل

 ..(Dessler, 2017) التنظيمية بالتعليمات 

 

 الفرديدددة  القددددرات  تفاعدددل محصدددلة أندددع علدددى كدددذل  البشدددري المدددورد  أداء إلدددى وينُظدددر

 والددددعم والحدددواف   التددددريب  تدددوفر بمددددى الأداء يتددد ثر حيدددث  العمدددل  وبيئدددة والدافعيدددة 

 ..(Robbins & Judge, 2017) المنظمة داخل الإداري
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 فدددي الفدددرد  مسددداهمة درجدددة يمثدددل البشدددري المدددورد  أداء أن إلدددى الأدبيدددات  بعدددس  وتشدددير

 السددلوكيات  خددلال مددن أو للمهددام الفنددي الأداء خددلال مددن سددواء المنظمددة  أهددداف تحقيددق

 & ,Mathis, Jackson) المسددددد ولية وتحمدددددل والمبدددددادرة التعددددداون مثدددددل الداعمدددددة

Valentine, 2015.) 

 

 المورد البشري أداء ابعاد ▪

 علددى أبر هددا عددرس  ويمكددن الإداريددة  الأدبيددات  فددي البشددري المددورد  أداء أبعدداد  تتعدددد 

 :ا تي النحو

 

ه العمددل دقددة درجددة بهددا ويقصددد  :الأداء جييودة  للمعددايير مطابقتددع ومدددى الأخطدداء مددن وخلددو 

ا بدددالجودة الالتددد ام يعُدددد  حيدددث  المحدددددة   البشدددري المدددورد  كفددداءة علدددى أساسدددي ا م شدددر 

(Dessler, 2017. 

 

 مقارنددة معينددة  منيددة فتددرة خددلال المنجدد  العمددل حجددم إلددى وتشددير (:الإنتاجييية) الأداء كمييية

 ,Mathis) بكفدداءة وجهددده وقتددع اسددتثمار علددى الفددرد  قدددرة وتعكددس المسددتخدمة  بددالموارد 

Jackson, & Valentine, 2015.) 

 

 ب وقددات  والالتدد ام والتعليمددات  القددوانين احتددرام فددي ويتمثددل :الييوظيفي والانضييباط الالتييمام

 مسددتوى فددي يدد ثر سددلوكي بعددد  وهددو الموكلددة  المهددام تجدداه المسدد ولية وتحمددل العمددل 

 ..(Robbins & Judge, 2017) العام الأداء

 

 بطددرق المشددكلات  وحددل جديدددة  أفكددار تقددديم علددى الفددرد  قدددرة ويعنددي :والإبييداع المبييادرة

 المنظمددددة أهددددداف تحقيددددق يدددددعم بمددددا العمددددل تطددددوير فددددي والمسدددداهمة مبتكددددرة 

(Armstrong, 2014).. 
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 الفريدددق بدددروح العمدددل علدددى الموظدددف قددددرة إلدددى ويشدددير :الجمييياعي والعميييل التعييياون

 الم سسدددي الأداء فعاليدددة يعددد   ممدددا مشدددتركة  نتدددائا لتحقيدددق الددد ملاء مدددع والتنسددديق

(Robbins & Judge, 2017.) 

 

 المورد البشري أداء تطورات ▪

 ب يجددا  عرضددها يمكددن الإداري الفكددر فددي تطددورات  بعدددة البشددري المددورد  أداء مفهددوم مددر  

 :ي تي كما

 

 الإنتددداج كميدددة خدددلال مدددن العددداملين أداء قيددداس علدددى ركددد ت  :العلميييية الإدارة مرحلييية

 ممكنددة إنتاجيددة أعلددى وتحقيددق المباشددرة بالرقابددة الاهتمددام مددع الإنجددا   فددي والسددرعة

(Taylor, 1911. 

 

 إلددى فقددط الكمددي الجانددب  علددى التركيدد  مددن الاهتمددام انتقددل :الإنسييانية الع قييات مرحليية

 الرضدددا أن الدراسدددات  أظهدددرت  حيدددث  للعددداملين  والاجتماعيدددة النفسدددية الجواندددب  مراعددداة

 ..(Mayo, 1933) الأداء مستوى في مباشر بشكل ي ثران والدافعية

 

 عناصددر لتكامددل نتيجددة بوصددفع إليددع ينُظددر الأداء أصددبم :البشييرية المييوارد إدارة مرحليية

 وتحقيدددق القددددرات  تنميدددة علدددى التركيددد  مدددع الدددوظيفي  والتخطددديط والتحفيددد   التددددريب 

 ..(Dessler, 2017) والمنظمة الفرد  أهداف بين التوافق

 

ا ليصدددددبم المفهدددددوم تطدددددور :الاسيييييتراتيجي الأداء إدارة مرحلييييية  بالأهدددددداف مرتبطددددد 

 فدددي مسدداهمتع علددى بندداء   البشددري المدددورد  أداء قيدداس يددتم حيددث  للمنظمددة  الاسددتراتيجية

 الفددددردي الإنجددددا  مسددددتوى علددددى فقددددط ولدددديس التنافسددددية  والميدددد ة الر يددددة تحقيددددق

(Armstrong, 2014.) 
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 المورد البشري أداء نظريات ▪

 يبذلددع الددذي الجهددد  بدد ن اعتقدداده بدرجددة يددرتبط الفددرد  أداء مسددتوى أن التوقددع نظريددة تددرى

 بالنسددبة قيمددة ذات  مكافدد ة أو عائددد  عليددع سدديترتب  الأداء هددذا وأن متميدد   أداء إلددى سدديقوده

 المتوقعدددة والنتدددائا الجهدددد  بدددين العلاقدددة خدددلال مدددن يتشدددكل الأداء فددد ن وبالتدددالي لدددع 

(Vroom, 1964). 

 

 فددي يسددهمان النسددبية وصددعوبتها الأهددداف وضددوح أن فت كددد  الأهددداف تحديددد  نظريددة أمددا

 محددددة الأهددداف تكددون عندددما أكبددر جهددد  بددذل إلددى الأفددراد  يميددل إذ  الأداء  مسددتوى رفددع

 & Locke) المسددار تصددحيم علددى تسدداعدهم راجعددة تغذيددة وجددود  مددع للقيدداس  وقابلددة

Latham, 2002).) 

 

 فدددي العدالدددة لمسدددتوى ب دراكدددع يتددد ثر البشدددري المدددورد  أداء أن العدالدددة نظريدددة وتوضدددم

 والالتدد ام الرضددا يعدد   بالإنصدداف فالشددعور ب ملائددع  مقارنددة والحددواف  المكافدد ت  تو يددع

 ,Adams) انخفاضددع إلددى يدد دي بددالظلم الإحسدداس أن حددين فددي الأداء  مسددتوى ويرفددع

1965).) 

 

 مكافددد ة تمدددت  فكلمدددا بنتائجدددع  يتددد ثر الأداء سدددلو  أن مدددن التع يددد  نظريدددة تنطلدددق بينمدددا

 مسدددتوى تحسدددين فدددي يسدددهم ممدددا تكدددراره  احتماليدددة  ادت  وتع يددد ه  الإيجدددابي السدددلو 

 ..(Skinner, 1953) الوظيفي الأداء

 

ا   نتدداج هددو الفددرد  أداء أن إلددى( AMO) والفرصددة والدافعيددة القدددرة نظريددة تشددير وأخيددر 

 الدافعيددة  وتددوافر المناسددبة  والمهددارات  للقدددرات  امتلاكددع: رئيسددة عناصددر ثددلاث  تفاعددل

 ,Armstrong) بفاعليددة القدددرات  هددذه توظيددف فرصددة لددع تتدديم تنظيميددة بيئددة ووجددود 

2014.) 
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 المورد البشري: وأداءالجودة  إدارةبين  ة. الع ق2.4

 

 تطبيدددق إن إذ  تكامليدددة  علاقدددة البشدددري المدددورد  وأداء الجدددودة إدارة بدددين العلاقدددة تعدددد 

 ليدد ثر يمتددد  بددل والإجددراءات  العمليددات  تحسددين علددى يقتصددر لا الجددودة إدارة ممارسددات 

 علددى تقددوم الجددودة فدد دارة. وإنتدداجيتهم وكفدداءتهم العدداملين سددلوكيات  فددي مباشددرة بصددورة

 الجمددداعي  والعمدددل العميدددل  علدددى والتركيددد  المسدددتمر  التحسدددين مثدددل أساسدددية مبدددادت

 علددى البشددري المددورد  تشددجع داعمددة عمددل بيئددة خلددق فددي تسددهم المبددادت وهددذه والتمكددين 

 ..(Evans & Lindsay, 2017) المرتفعة الأداء بمعايير والالت ام مهاراتع تطوير

 

 مددن ويقلددل والمعددايير  الأهددداف وضددوح مددن يعدد   الجددودة لسياسددات  الإدارة تبنددي أن كمددا

ا تدددريب ا ويددوفر الددوظيفي  الغمددوس  ا يددنعكس الددذي الأمددر للعدداملين  مسددتمر   علددى إيجابدد 

يتددع الأداء جددودة  مددن الوقايددة علددى يركدد  واضددم نظددام بوجددود  الموظددف يشددعر فحددين. وكم 

ا أكثددر يصدددبم ف ندددع العمليدددات  وتحسدددين الأخطدداء  أفضدددل نتدددائا لتحقيدددق ودافعيدددة الت امددد 

(Oakland, 2014). 

 

 بددين إحصددائية دلالددة ذات  إيجابيددة علاقددة وجددود  السددابقة الدراسددات  مددن العديددد  أكدددت  وقددد 

 أن إلدددى (Kaynak, 2003) أشدددار فقددد . العددداملين أداء ومسددتوى الجدددودة إدارة ممارسددات 

 مددن التشددغيلي الأداء فددي مباشددر وغيددر مباشددر بشددكل يدد ثر الشدداملة الجددودة إدارة تطبيددق

 & Prajogo) دراسددة توصددلت  كمددا. مشدداركتهم وتع يدد  العدداملين قدددرات  تطددوير خددلال

Sohal, 2006) تدددرتبط والتددددريب  الداعمدددة القيدددادة خاصدددة الجدددودة  ممارسدددات  أن إلدددى 

 دراسدددة بي ندددت  كدددذل . الإيجابيدددة العمدددل وسدددلوكيات  التنظيمدددي الأداء مسدددتويات  بارتفددداع

(Karia & Asaari, 2006) إدارة أبعدددداد  مددددن باعتبارهمددددا – والمشدددداركة التمكددددين أن 

 .للعاملين الوظيفي والأداء الرضا مستوى رفع في يسهمان – الجودة

 

 البشدددري المدددورد  أداء تحسدددين فدددي الجدددودة إدارة أثدددر إن القدددول يمكدددن ذلددد   علدددى وبنددداء  

 المسددتمر  التحسددين ثقافددة وترسدديا الدافعيددة  وتع يدد  المهددارات  تطددوير خددلال مددن يتجسددد 

 فكلمددا. وفاعليددة بكفدداءة المنظمددة أهددداف تحقيددق علددى قدددرة أكثددر البشددري المددورد  يجعددل ممددا

 داخددل والجمدداعي الفددردي الأداء مسددتوى تحسددن الجددودة  ممارسددات  تطبيددق مسددتوى ارتفددع

 .المنظمة
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 ة . الخاتم 2.5

 

ا ا تمثددل الجددودة إدارة أن يتضددم الفصددل  هددذا فددي عرضددع تددم مددا علددى ت سيسدد  ا إطددار   فكريدد 

ا  التحسددين علددى التركيدد  خددلال مددن الم سسددي الأداء تحسددين إلددى يهدددف متكدداملا   وتطبيقيدد 

 تددم وقددد . التطددوير عمليددات  فددي العدداملين جميددع وإشددرا  بالمعددايير  والالتدد ام المسددتمر 

 ونظرياتددع التاريخيددة  وتطوراتددع وأبعدداده  تعريفاتددع  حيددث  مددن الجددودة إدارة مفهددوم تندداول

 شدداملة إداريددة فلسددفة إلددى تقليديددة رقابيددة أسدداليب  مجددرد  مددن انتقالهددا يعكددس بمددا المفسددرة 

 .للتمي  داعمة تنظيمية ثقافة بناء على ترتك 

 

 والدافعيددة القدددرات  تفاعددل محصددلة بوصددفع البشددري المددورد  أداء مفهددوم اسددتعراس  تددم كمددا

 أبدددر  إلدددى إضدددافة الإداري  الفكدددر عبدددر وتطدددوره أبعددداده توضددديم مدددع العمدددل  وبيئدددة

 النظريددة الأدبيددات  أظهددرت  وقددد . المنظمددات  داخددل الأداء سددلو  فسددرت  التددي النظريددات 

 الجددودة إدارة ممارسددات  تطبيددق بددين دلالددة ذات  إيجابيددة علاقددة وجددود  السددابقة والدراسددات 

 وتع يدد  العدداملين  كفدداءة رفددع فددي الجددودة تسددهم حيددث  البشددري  المددورد  أداء وتحسددين

 .الإنجا  على محف ة تنظيمية بيئة وتهيئة مهاراتهم  وتطوير الت امهم 

 

 قاعدددة يشددكل الفصددل هددذا فددي عرضددع تددم الددذي النظددري الإطددار فدد ن ذلدد   علددى وبندداء  

 العلاقددة طبيعددة اختبددار بهدددف الدراسددة  مددن الميددداني الجانددب  إلددى للانتقددال ومنهجيددة علميددة

 مددن والتحقددق الدراسددة  محددل التطبيددق بيئددة فددي البشددري المددورد  وأداء الجددودة إدارة بددين

 هددذا يمهددد  وبددذل . السددابقة الأدبيددات  إليددع توصددلت  مددا مددع العمليددة النتددائا انسددجام مدددى

 البياندددات  وتحليدددل الدراسدددة إجدددراءات  سددديتناول الدددذي التدددالي للفصدددل الطريدددق الفصدددل

 .المعتمد  النظري الإطار ضوء في النتائا واستخلاص 
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 استبانة مشروع البحث   

 

 عزيزي المشارك 

 

نشكر لك وقتك الثمين ومشاركتك في هذا الاستبيان، الذي يأتي في إطار إعدادنا لنيل درجة 

اداء المورد  على ادارة الجودة هم أثر البكالوريوس في كلية الإدارة. يهدف هذا الاستبيان إلى ف 

العربية السعودية بالمملكة، الدمامفي مدينة  سدافكوشركة بتطبيقه على  البشري، . 

نود أن نؤكد لك أن جميع المعلومات التي ستقدمها ستكون سرية تمامًا، ولن تسُتخدم إلا لأغراض  

اداء المورد ا وستساهم في تقديم توصيات عملية لتحسين البحث العلمي. مشاركتك قيمة جدً 

.سدافكو لشركةالبشري   

بوضع علامة )√( أمام وذلك  يرجى الإجابة على الأسئلة بأكبر قدر ممكن من الدقة والصدق

 الإجابة المناسبة 

 

 شكرًا جزيلاً لتعاونكم 

 

عماد العتيبي.: الباحث  
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 الشخصية: تالبيانا

 الجنس:

 ذكر 

  انثى 

 

 المستوى التعليمي: 

  تعليم ثانوي 

  بكالوريوس 

  ماجستير 

  اخرى 

 

 العمر: 

  سنة  30اقل من 

  سنة  40سنة الى  30من 

  سنة  50سنة الى  40من 

  سنة  50أكثر من 

         

 سنوات الخبرة:  

  سنين  5اقل من 

  سنوات   10الى   5من 

  سنة  15الى  10من 

  سنة فأكثر  15من 
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 إدارة الجودةالمحور الأول:                                       

 

 الجودة   إدارة الرقم

 غير موافق  محايد  موافق  إجراءات العمل 

    .العمل إجراءات وتحسين لتطوير الشركة  تسعى 1

 المتبعدددة إجدددراءات وتحليدددل دراسدددة علدددى الشدددركة تعمدددل 2

 .فيها

   

 إجدددراءات وفاعليدددة كفددداءة مدددن بالت كدددد الم سسدددة تقدددوم 3

 .الجديدة العمل

   

 .ووضوح بدقة العمل إجراءات الشركة  تبين 4

 
   

 غير موافق  محايد  موافق  دعم الإدارة العليا 

 كافدددة فدددي التحسدددين أجدددل مدددن باسدددتمرار الإدارة تخطدددط 5

 .الشركة في المحالات

   

 والتسدددهيلات والإطدددارات الوقدددت بتدددوفير الشدددركة تقدددوم 6

 أعلدددى جدددودة إلدددى للوصدددل الكدددافي والمدددال والمعددددات

 .لمنتجاتها

   

 أقسدددام كافدددة فدددي الجدددودة بتطبيدددق العليدددا الإدارة تلتددد م 7

 .ةالشرك

   

 محددال أي فددي للتحسددين اقتراحددات أي العليددا الإدارة تدددعم 8

 .الشركة في العمل  مجالات من

   

 غير موافق  محايد  موافق  التركيم على المستهلك 

 بشدددكل الإنتاجيدددة عملياتهدددا تصدددميم علدددى الشدددركة تعمدددل 9

 .ال بائن تطلعات  مع  يتناسب

   

 إلددى ال بددائن  راء وصددول يسددهل الشددركة فددي نظددام يوجددد 10

 .العليا الإدارة

   

 مددن باسددتمرار المنتجددات جددودة بتحسددين الشددركة تلتدد م  11

 .ال بائن رغبات إشباع أجل

   

 رضددا ومسددتوى ورغبددات حاجددات بدراسددة الشددركة تقددوم 12

 .دوري بشكل ال بائن
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       اداء المورد البشري المحور الثاني:                                       

 

 موافق غير محايد  موافق  اداء المورد البشري  الرقم

    .المطلوبة بالكفاءة أعمالي ب داء أقوم 1

    .عليها المتعارف المهنية الأصول وفق  مهامي أنج  2

 الطارئددة اليوميددة العمددل مشدداكل معالجددة علددى القدددرة لدددي 3

 .وموضوعي سليم بشكل

   

    .صعوبتها كانت مهما المهام أداء في نفسي على أعتمد 4

 مددن تمكننددي والتددي عملددي فددي التحددديات مددن العديددد أواجددع 5

 .متنوعة مهارات  كسب

   

 فدددي المطلوبدددة المهدددام لإنجدددا  الكافيدددة المهدددارات لددددي 6

 .وظيفتي

   

 اكتسددداب فدددرص الشدددركة فدددي التطدددوير بدددراما لدددي تدددوفر 7

 .جديدة مهارات

   

 مهددارات تعلددم مددن يمكننددي العمددل فددي  ملائددي مددع التعامددل 8

 .أدائي تحسين في تساعدني جديدة

   

 جديدددة أفكددار تقددديم علددى العمددل فددي  ملائددي مددع أتنددافس 9

 .بالعمل متعلقة

   

 طدددرق بتطدددوير المتعلقدددة مقترحددداتي مدددن الشدددركة تسدددتفيد 10

 .العمل أداء

   

    .الإبداع على العمل في  ملائي مع الاتصال  يشجعني 11

    .والتطوير التغيير في مستمرة رغبة لدي 12

 

 

 

 

 

 


