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 : مقدمة
إدارة الجودة الشاااااام ة خيل ممل ن المنوماش  الشااااار اش تي   صاااااط  اسااااالمدا  م اليشااااااو تي  قلنا ال 

جميع الد ل حول العالم تقريباً  أن النورة  اللطبيق لهذا المفهو  تمل ن مل منشاااااااااااااالا  إل  أ ر   إلا أن 
أصااااااب ة إدارة الجودة الشااااااام ة الشاااااا    إذ   تي اللر يز ع   المساااااالفيديل مل المدماش   لالمساااااالالة ت م

 (2009)زيدان،الشاغ   الاهلما  المشلرك خيل المنشآش اللي تقد  المدماش ل مسلفيديل. 

ت سااااافة تطبيق إدارة الجودة الشاااااام ة ت سااااافة إدارية عصاااااريي ترت ز ع   عدة مفا يم  مباد   قواعد      
بعاد إدارية حديثة مدر سااااااااة تقو  ع   الدمم خيل المباد  اادارية  ابت ار الاخل ارية  المهاراش الفنية  أ  

 هذا المفهو  يعني    تطوير مساااااالمريل   ت ساااااايل  الملمصااااااصااااااة خهدلأ الارتقاو بابداو  الوصااااااول إل  
اعلبرتها  ساااااااااي ة   حيث  الضااااااااابل الشاااااااااام  ل جودة مل  ول تطبيق هذا المفهو  للطوير أدائها   دماتها

 قد أحرزش هذ  المنوماش    مسااااااعدة تي مواجهة المشااااا وش الصااااا بة   ساااااي ة ل سااااا  ر اااااا المجلمع
 (2010العالم، )تي الد ل الملقدمة اللي تبنلي.  ينجاحاش  بيرة ع   أثر تطبيق

دارة شااااااااو اسااااااالمدا  مفهو  إدارة الجودة الشاااااااام ة ب يث   بعد هذا النجاح  الانلشاااااااار تي ميدان الا     
الثانية هي ثورة ال واساي      الثورة انة الثورة اب ل  هي الثورة الصانايية   إن   هاماً   إدارياً  أصاب  أسا وباً 

 أكدش مجموعة مل الدراسااااااااااااااش أن مفهو  إدارة اعلبر مفهو  الجودة الشاااااااااااااام ة الثورة الثالثة خو منازو.  
تقييم أداو العام يل الذي يلج   تي أهمية  الجودة الشااااااااام ة ماهي إلا ابساااااااااه الذي انط قة مني عم ية  

ت ساااااااااااايل ابداو  ت قيق الرب ية اللي يلا ذ ع    ااااااااااااووها ال ثير مل القراراش اادارية تي ت قيق أداو  
  (2006)جودة، ملميز.

 مل هذا المنط ق  هذا الاساااااااااه رأينا أن تلم ور دراساااااااالنا حول تلاثير إدارة الجودة الشااااااااام ة ع   أداو 
ني مل المناتسااااااااة ع    مل أج    ق أداو ملميز يم ً  ذلك  العام يل تي القطاو الماص بمنطقة الرياض 

 جميع المسلوياش.

 :مشكلة الدراسة
ام ااانياااش  قاادراش مواردهااا أمااا  ت اادي  بير مل أجاا  تنميااة   تطوير    القطاااو الماااص اليو  باااش     

أج  البقاو  الاساااااالمرارية  هذا راجع ل لقد  الل نولوجي الذي لام  جميع النواحي الملع قة    البشاااااارية  مل
بالعم ية اانلاجية  المدمية   لذلك تقد أصااااااااب  مل الضاااااااار ري مواكبة هذ  الل يراش السااااااااريعة مل أج  
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تإدارة الجودة الشااام ة تعم  ع      إق ا  ابسااواا العالمية  الوصااول إل  أع   مساالوياش ابداو الو يفي
تعزيز ابداو الو يفي مل  ول ت فيز العام يل ع   المشااااار ة الفعالة تي عم ياش الل ساااايل المساااالمر 
 ت قيق ر ااااااااااا العموو  ت ساااااااااايل اانلاجية  الرتع مل ال فاوة مما يادي إل  ت ساااااااااايل ابداو الو يفي  

إنلاجيلها    قد جاوش هذ  الدراسااة لمعرتة  تو ااي  د ر إدارة الجودة    الماسااسااة   تاع يةل عام يل  زيادة 
الشااااام ة  مد  تلاثيرها تي ت ساااايل ابداو الو يفي تي العام يل تي القطاو الماص بمنطقة الرياض تي 

 المم  ة العربية السعودية .

 أهمية الدراسة:

مل  جهاة نور    تبرز أهمياة الب اث  وناي ي شاااااااااااااان العوقاة خيل بعاديل مهميل جاداً الأهميـة النرريـة:  
 هم إدارة الجودة الشااااااام ة  الل ساااااايل مل أداو العام يل لذا مل الضاااااار ري معرتة إل  أي مد    الباحثان

 تساهم إدارة الجودة الشام ة تي ت سيل أداو العام يل.

يم ل تو ااااااااااااي  أهمية ب ثنا مل الجان  اللطبيقي أن القطاو الماص قطاو مهم  :  الأهمية التطبيقية
تي المم  ة العربية السااااااااعودية   باب   بمنطقة الرياض  مساااااااااهم تعال تي اللنمية الاقلصااااااااادية تي 

 باللالي تالعم  ع   إدارة الجودة الشااااااااام ة ينع       2030 مساااااااااهملي ال بيرة تي ت قيق ر ية   البود 
 لادائهم بش    اص  ع   أداو القطاو الماص بش   عا .حيث يعن  بحلماً ع   أداو العام يل  

 : أهداف الدراسة
 تهدلأ هذ  الدراسة إل  ما ي ي:    

  ذلك مل  ول اللعرلأ ع  : دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء الوظيفيال شن عل 

 ر إدارة الجودة الشام ة ع   أداو العام يل.يمعرتة مد  تلاث -

الدراسة يدر ون أهمية  منطقة الرياض م    ب  القطاو الماص م ا لة جع  ااداراش  العام يل تي     -
 إدارة الجودة الشام ة. 

 الوقولأ ع    اقع جودة المدماش المقدمة  مد  اهلما  اادارة  العام يل بمدمة العموو. -

 د ر اشراك العام يل مع الادارة تي اتماذ القراراش  الرتع مل أداو العام يل. يضاحإ -
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 :تساؤلات الدراسة
هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية معنوية بين إدارة الجودة الشاملة وتحسين أداء العاملين في 

 القطاع الخاص محل الدراسة؟  

 تلفرو مني اللسا لاش اللالية: 

قة ذاش دلالة احصائية خيل اقلناو  دعم إدارة الجودة الشام ة   ت سيل أداو العام يل  وه  توجد ع  ▪
 ؟  a  ) ≥0.05الدلالة )تي القطاو الماص م   الدراسة عند مسلو  

أداو العام يل تي القطاو   ت سااااااايل  ه  توجد عوقة ذاش دلالة احصاااااااائية خيل اللر يز ع   العمي   ▪
 ؟   a  ) ≥0.05الدلالة )الدراسة عند مسلو   الماص م  

أداو العام يل تي   ت ساااااايل  ه  توجد عوقة ذاش دلالة احصااااااائية خيل مشااااااار ة العام يل  تدريبهم   ▪
 ؟  a  ) ≥0.05القطاو الماص م   الدراسة عند مسلو  الدلالة ) 

أداو العام يل تي القطاو   ت ساااااايل  قة ذاش دلالة احصااااااائية خيل الل ساااااايل المساااااالمر وه  توجد ع ▪
 ؟  a  ) ≥0.05الماص م   الدراسة عند مسلو  الدلالة ) 

العام يل تي القطاو الماص ما هي اتجاهاش العام يل تي القطاو الماص ن و إدارة الجودة الشام ة   ▪
 م   الدراسة؟

ها  توجاد تر ا ذاش دلالاة إحصاااااااااااااااائياة تي اتجااهااش العاام يل ن و إدارة الجودة الشاااااااااااااااام اة تعز    ▪
العمر  الماهاااا   المبرة  مل  جهااااة نور العااااام يل تي القطاااااو  ل مل يراش الااااديموغرا)يااااة )الجن    

 الماص م   الدراسة؟
ه  يم ل اللنبا بمقدار ت ساااااااااااايل أداو العام يل تي القطاو الماص م   الدراسااااااااااااة مل  ول إدارة  ▪

 الجودة الشام ة؟
 

 فروض الدراسة:
 للإجابة على أسئلة الدراسة قمنا بصياغة الفرضية التالية:     

لشام ة  ت سيل أداو العام يل  قة ذاش دلالة احصائية خيل إدارة الجودة اوتوجد ع   الفرضية الرئيسية:
    a  ) ≥0.05 الدلالة )القطاو الماص م   الدراسة عند مسلو  تي 
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 الفرضيات الفرعية:  
قة ذاش دلالة احصائية خيل اقلناو  دعم إدارة الجودة الشام ة  ت سيل أداو العام يل تي  وتوجد ع ▪

    a  ) ≥0.05القطاو الماص م   الدراسة عند مسلو  الدلالة )  
قة ذاش دلالة احصائية خيل اللر يز ع   العمي   ت سيل أداو العام يل تي القطاو الماص  وتوجد ع ▪

    a  ) ≥0.05م   الدراسة عند مسلو  الدلالة ) 
قة ذاش دلالة احصائية خيل مشار ة العام يل  تدريبهم   ت سيل أداو العام يل تي القطاو  وتوجد ع ▪

    a  ) ≥0.05الماص م   الدراسة عند مسلو  الدلالة )  
قة ذاش دلالة احصائية خيل الل سيل المسلمر  ت سيل أداو العام يل تي القطاو الماص  وتوجد ع  ▪

    a  ) ≥0.05م   الدراسة عند مسلو  الدلالة ) 
يم ل اللنبا بمقدار ت سيل أداو العام يل تي القطاو الماص م   الدراسة مل  ول إدارة الجودة   ▪

 الشام ة.
 

 : الدراسات السابقة

دراسة    -( بعنوان تطبيق إدارة الجـودة الشـاملة لتحسـين أداء العامليـن2014دراسة )التميمي،   ▪
اللعارلأ ع ا  تطبياق إدارة الجاودة  الب اث    هذا  اسلهدلأ.  ميدانية عن المستشـفيات الجزائريـة الخاصـة

الشاام ة باعلبارها مرت زاً لل سايل أداو العام يال تاي المسلشافياش الجزائرياة الماصاة. اسالمد  الباحثاان  
)مديار   المو فيل      زعة ع ا  عيناة مال المديريال    اسلمدما الاسلبانة أداة ل ب ث المنهام الوصفاي

  ة مسلشافياش  اصاة بالجزائار  ت اون  9نائا  مديار  رئيا  مص  اة  رئيا   حادة  مراقا   حادة  تاي  
 جاود عوقاة ذاش دلالة إحصائياة    أسفرش نلائم الب ث علأسا وب العيناة العشاوائية.     50)  عدد   مال

خيال إدارة الجاودة الشاام ة )دعام  اللازا  اادارة الع ياا   اللر ياز ع ا  المساله ك   الل سايل المسالمر  
 مشاار ة العام يال   اعلمادياة القاراراش ع   البياناااش .  أداو العام ياال تااي المسلشاافياش الجزائريااة  

االو  الر ااا الو يفااي   مسالو  ال فااوة اللشا ي ية   مسالو  المدمااش اادارية   أهم  الماصااة )مس
 جاود اتجاهااش قوياة بالمسلشافياش الجزائرياة الماصاة    هي:  جاش اللي توص  إليها الباحثانالاسلنلا

بصال ياة تطبياق إدارة الجودة الشاام ةً  باعلبارهااا مرت اازاً لل ساايل أداو العام ياال.  قااد تضماال الب ااث 
خهاذ   العام يال  أداو  لل سايل  الشاام ة  الجاودة  إدارة  تطبياق  أخرزهااا:  ار رة  اللوصياااش  بعااض 

 لمسلشافياش   العما  ع ا  تذليا  المعوقااش اللاي يم ال أن ت اول د ن تطبيقهاا. ا
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( بعنوان أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين بالمؤسسات  2015،  )شاكوتدراسة  ▪
 م(2013 -2007الخدمية بالتطبيق على الهيئة القومية للكهرباء بمدينة شندي في الفترة من )

الدراسة معرتة المشاك   المعوقاش اللي ت ول د ن تطبيق إدارة الجودة الشام ة بالماسساش    اسلهدتة 
ت مل أهمية الدراسة تي    ابداو.ع   مسلو     هاالل سيل المسلمر ل عم ياش دا      ذلك معرتة أثر

العا  ابداو  المسلمر ع   مسار  اللطوير  الل سيل  الشام ة  سي ة اد ال  الجودة   تطبيقها     أن 
يلط   الانلقال مل اادارة اللق يدية إلي قيم  مفا يم عم  تر ز ع   ت سيل  تطوير جودة المدماش  
بما ي قق الر ا ل مسلفيديل مل  دماتها  تم يل العام يل مل تطبيق المفا يم اادارية ال ديثة اللي  

ان صرش تر ياش الدراسة تي:  جود عوقة ذاش دلالة إحصائية     تلضمنها إدارة الجودة الشام ة
  توجد عوقة ذاش دلالة إحصائية خيل الل سيل  مسلفيد خيل تطبيق ت سفة الجودة الشام ة  ر ا ال

خيل ت فيز   المسلمر للأنشطة اادارية  مسلو  ابداو  ال فاوة  توجد عوقة ذاش دلالة إحصائية 
المنهم الوصفي  المنهم اللاريمي   العام يل  زيادة اانلاجية. اسلمدمة الدراسة عدد مل المناهم:

أهم النلائم اللي توص ة إليها الدراسة: اقلناو اادارة الع يا  دعمها     ان مل     المنهم ااحصائي
المادي  المعنوي ادارة الجودة الشام ة بالهيئة يساعد ع   نجاح تطبيقها  إشراك العام يل تي اتماذ  
القراراش    ع المطل  السياساش يادي إلي توليد ر ح الانلماو  الولاو لد  جميع العام يل  مل ثم  

مسلو  أدائهم  توتر البيئة الدا  ية الجيدة  المري ة تجع  العام يل ياد ن مهامهم بصورة طيبة  رتع 
 ر ا تا   باللالي ينع   ع   جودة أدائهم  اللعام  مع مقلرحاش  ش ا ي العموو بالشفا)ية اللامة  

الية يم ل مل تقوية المر ز اللناتسي ل ماسسة. أ صة الدراسة: خل سيل عوقاش  اسلقبالهم خر ح ع
العم  خيل العام يل  الماسسة مل  ول   وح المسئولياش  الصوحياش  العم  خر ح الفريق الواحد  
ل وصول إل  مسلو  عالي مل الجودة مما يلط   تل  قنواش اتصال أكثر خيل الرئي   المر  ه  

أهدالأ الاسلراتيجياش   لل قيق  الو يفي  جع ي مل  ابداو  تطوير  مفهو   تعميق  الماسسة   ر رة 
ابساسية للإدارة  ت سيل ابداو ااداري مل  ول ت ديد الهي    الوصن الو يفي  اللوثيق الدائم 
إدارة   تطبيق  منها تي  بالهيئة لوسلفادة  العام يل  د اتع  رغباش  اللعرلأ ع     اللدتيق  المراجعة  

 .تاع يةجودة الشام ة ب فاوة   ال
بعنوان أثر إدارة الجودة الشاملة في الأداء الوظيفي: دراسة ميدانية على    (2016دراسة )فرج،   ▪

. هدتة هذ  الدراسة ل لعرلأ ع   أثر عناصر إدارة الجودة الشام ة ع    الشركة العامة للكهرباء
العام يل   العمي    مشار ة  الع يا   اللر يز ع    اادارة  اقلناو  دعم  الملمث ة تي  الو يفي  ابداو 
الاسلراتيجي   المدمة   اللمطيل  ت سيل  ع    العام يل  تلاهي هم   اللر يز   ت فيزهم   تدري  

خنية    سيل   القدرة ع   الاتصال الفعال تي الشر ة العامة ل  هرباو م   الدراسة  اسلمرارية الل
بداو الو يفي   المل يراش  مل إدارة الجودة الشام ة  ا  الدراسة ع   تر ياش رئيسة  تريية تنا لة  وً 

ت قيق أهدالأ الدراسة تم تصميم اسلمارة اسلبيان  زعة ع   المب وثيل   مل أج الديموغرا)ية.   
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  بمجلمع الدراسة مل العام يل بإدارة الموارد البشرية بالشر ة العامة ل  هرباو  149الذيل  ان عددهم ) 
  خنسبة  26   الفاقد منها )%82.55  ص يفة خنسبة )123ت ان عدد الاسلبياناش المل ص  ع يها ) 

لل  ي  خياناش الاسلبانة    SPSS   قد تم اسلمدا  الرزمة ااحصائية ل ع و  الاجلمايية  17.45%)
الاسلراتيجي   اصة   ل لمطيل  أس   ع     ع  اللر يز  تي  إل   جود  عن  الدراسة  توص ة 
القراراش  اتماذ  تي  العام يل  بمشار ة  الع يا  اادارة  اهلما   الجودة   عد   خرنامم  خل سيل  الملع ق 

اب القرار.   ذلك م يل  أص اادارية ع   مسلو  الشر ة  عد  توتر  سائ  اتصال مباشرة خيل العا
أداو العام يل تي الشر ة بش   عا   حيث أد  اسلمدا  خرامم جودة     خينة الدراسة ارتفاو مسلو 

حديثة إل  ت سيل مسلو  ابداو  سرعة إنجاز ابعمال ب فاوة  تاع ية بلاق  جهد  مال لازميل للنفيذ  
 ابعمال. 

( والتي بعنوان أثر إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين في مجموعة  2017دراسة )الحبيب،   ▪
  تمث ة مش  ة الدراسة تي ااجابة ع   ساال الدراسة الرئيسي  هو "ه   سلطان الفرائضي الطبية

ت لز  مجموعة س طان عبد الله الفرائضي الطبية خلطبيق إدارة الجودة الشام ة لل سيل أداو العام يل  
تساعد إدارة المجموعة تي اللي  مع وماش  البياناش   الأهمية الدراسة تي م ا لة توتير  ت مل  خها".  

معرتة أهمية تبني إدارة الجودة الشام ة تي القطاو الطبي  أثر ذلك ع   ابداو. مل أهدالأ الدراسة 
اللعرلأ ع   مد  الاللزا  خلطبيق إدارة الجودة الشام ة بمجموعة س طان الفرائضي الطبية  اللعرلأ 

الم إدارة  العام يل  مد  مشار لهم تي  أداو  ي  بي ع   مسلو   الذي  الد ر  اللعرلأ ع    جموعة  
المو فيل  العموو المدماش  ت قيق ر ا  القائم تي ت سيل جودة  تر ياش   مل    النوا  ااداري 

لفرائضي  الدراسة هناك عوقة ذاش دلالة إحصائية خيل تطبيق إدارة الجودة الشام ة بمجوعة س طان ا
القراراش  أداو   اتماذ  تي  المشار ة  خيل  إحصائية  دلالة  ذاش  عوقة  هناك  العام يل.  الطبية  أداو 
ل مدماش   المسلمر  بالل سيل  الع يا  العام يل. هناك عوقة ذاش دلالة إحصائية خيل اهلما  اادارة 

الل  ي ي  الاسلبانة  لاداة  الوصفي  المنهم  الباحث  اسلمد   العام يل.  المع وماش  قا     أداو  لجمع 
اسلمارة     119)مو ن عاد منها     427)اسلمارة ع   مجلمع الب ث الم ون مل     140)  خلوزيع عدد 

الدراسة أن أغ   المو فيل مواتقيل ع   م ور اهلما  إدارة    نلم عل هذ مسلو)ية  صال ة ل دراسة.  
ع   مسا اة اادارة        ل ع   اهلما  اادارة خلدري  العام يلي المجموعة بالجودة الشام ة   غير مواتق

 خيل جميع المو فيل. 
( بعنوان أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين في الشركة  2017  فريحات،دراسة ) ▪

جميع العام يل لد  الشر ة الوطنية ل لدري  ". ت ون مجلمع الاااادراساااة مل  الوطنية للتشغيل والتدريب
   Random Sampleالباحث بلا ذ عينة عشوائية )قا    اللش ي    تمث ة عينة الدراسة خهالاو جميعهم   

( مل  ل ع و   179م ونة  ااحصائية  ال زمة  خرنامم  نوا   باسلمدا   البياناش  ت  ي   تم  عام      
   بعد ت  ي  البياناش توص ة الدّراسة  الاجلمايية بج  الوصول إل  غاياش  أهدالأ هذ  الدراسة
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هناك أثر للطبيق إدارة الجودة الشام ة بلابعادها )اللمطيل  بلاني يوجد إل  مجموعة مل النلائم أخرزها 
الع يا  الل سيل المسلمر  مشار ة العام يل  ع   أداو العام يل  الاسلراتيجي ل جودة  دعم اادارة 
الملمث  تي )جودة العم   الاللزا  بملط باش العم   المثاخرة  تي الشر ة الوطنية ل لش ي   اللدري   

ناك تر ا تي تطبيق إدارة الجودة الشام ة تي الشر ة الوطنية ل لش ي   اللدري  كذلك لا يوجد ه
تُعز  ل مل يراش الديموغرا)ية   لا يوجد هناك تر ا تي أداو العام يل تي الشر ة الوطنية ل لش ي   

وير مهاراش الموارد البشريّة ضر رة تطدراسة بهذا  أ صة ال    اللدري  تعز  ل مل يراش الديموغرا)ية.
مع ملط باش  مقلضياش إدارة الجودة الشام ة    ذلك  ر رة إشراك المو فيل خد راش    يلوائم  بما

 ملمصااصة تزيد  تفع  مباد  إدارة الجودة الشام ة لديهم.
( بعنوان " تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنريمي في ظل كلٍ من  2017دراسة )رشوان،   ▪

 تهدلأ هذ  الدراسة إل  اللعرلأ ع   مد  تلاثير    الأداء الابتكاري وأداء العاملين كمتغيرات وسيطة "
ممارساش إدارة الجودة الشام ة  الملمث ة تي: القيادة اادارية  اللدري    إدارة العام يل  إدارة المورد   

ع   ابداو اللنويمي تي     ٍ   أثرها  المسلمر.  اللر يز ع   العموو  إدارة العم ية   الل سيل 
المنوماش   الدراسة ع   عدد مل  العام يل  مل يراش  سيطة.  أجرية  مل ابداو الاخل اري  أداو 

ابغذية  الصناعاش الد ائية  الموب   الصنايية العام ة تي قطاعاش صنايية ممل فة مث  صناعة  
الجاهزة  ابثاث.  تي سبي  الوصول لهذا الهدلأ تم تطوير سبعة تر ض   تم الاعلماد ع   قائمة  
اسلقصاو طورها الباحث لجمع البياناش اب لية اللي تمد  غرض الدراسة   مل  ول مقياه  ر نباخ  

ة   باسلمدا  أس وب الل  ي  العام ي اللو يدي  أس وب  الفا تم الللاكد مل ثباش مقايي  مل يراش الدراس
لا لبار تر ض  نموذج الدراسة   توص ة الدراسة إلي  جود   (SEM) نمذجة المعادلاش الهي  ية  

تلاثير ايجاخي لممارساش إدارة الجودة الشام ة ع ي ابداو اللنويمي تي المنوماش الصنايية م    
خيل   العوقةابداو الاخل اري   أداو العام يل  مل يراش  سيطة تي الدراسة    ما يوجد تلاثير لمل ير 

ممارساش إدارة الجودة الشام ة ع ي ابداو اللنويمي   باللالي تم الل قق مل ص ة  نموذج الدراسة 
 .  قبولي

( بعنوان أثر إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين. دراسة حالة الشركة 2017دراسة )عبد الله،   ▪
مش  ة الدراسة تي  ر رة الب ث عل مد   جديد يلناس     تمث ة   -زين- السودانية للهاتف السيار  

مع الل يراش الاقلصادية العالمية   تسلطيع مل  ولي الشر اش م ا لة الوصول إل   س  ر ا  
الزبون  ال صول ع   حصة سوقية أكبر معلمدة تي ذلك ع   ت قيق الميزة اللناتسية.  تعلبر إدارة 

 المفيدة دا   الشر اش الماصة  العامة  بنها تعم  ع ي رتع    الجودة الشام ة مل ااداراش المهمة
كفاوة ابداو لد  العام يل  ذلك بالاهلما  خلطوير  تدري  العام يل   ذلك ت فيزهم بالطرا العينية  
 المادية  هدتة الدراسة إل  معرتة د ر إدارة الجودة الشام ة  أثرها ع    فاوة أداو العام يل بالشر ة  

ة ل هاتن السيار )زيل   اتبعة الدراسة المنهم الوصفي الل  ي ي   ت ون مجلمع الدراسة مل  السوداني
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 ز   مو في الشر ة  اسلمدمة الدراسة أداة الاسلبانة لجمع البياناش   تم ت  ي ها عل طريق خرنامم ال
الاجلماي ل ع و   يوجد     تمث ة ية  ااحصائية  ل دراسة تي )لا  الرئيسة  الجودة  الفر ية  تلاثير ادارة 

العام يل .   أداو  ع    الدراسة:  ملالشام ة  إليها  توص ة  اللي  النلائم  المو فيل    أهم  معرتة  عد  
باجلهاداش  توجيهاش إدارة الجودة بالشر ة  ذلك بعد   جود م ا راش   رش عم  للإدارة   عد   
الشفا)ية تي   ع الميزانياش للدري   تطوير أداو العام يل.  أ صة الدراسة بضر رة الاهلما  خنشر  

دارة الع يا  ذلك مل  ول الاهلما   ثقاتي الجودة الشام ة  مبادئها خيل العام يل.  دعم  مساندة اا
 بإدارة الجودة الشام ة  موجهاتها  ربل قياه ابداو خزيادة المرتباش  ال واتز. 

( بعنوان أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء موظفي دوائر ضريبة  2019  حطاب،دراسة ) ▪
. هدتة الدراسة ل لعرلأ إل  أثر تطبيق مباد  إدارة الجودة الشام ة ع   ت سيل  الدخل في فلسطين

 سعة الدراسة لل قيق عدد مل ابهدالأ  ان منها     أداو مو في د ائر  ريبة الد   تي ت سطيل
ت ديد    مل أثر القيادة  الر ية الس يمة   أثر المشار ة  المبادرة مل قب  العام يل   أثر الل سيل  
المسلمر   أثر تطبيق مفهو  النوا  تي ت سيل أداو مو فيل د ائر  ريبة الد   تي ت سطيل    

توجد عوقة طردية قوية خيل إدارة الجودة الشام ة  ابداو الو يفي  أني    ان مل أهم نلائم الدراسة  
لد  المو فيل العام يل تي الد ائر الضريبية  يل قق ذلك مل  ول تطبيق عناصر الجودة الشام ة  

المسلمر العام يل  ال وائ   القوانيل  الل سيل  الس يمة  المشار ة  المبادرة مل  القيادة  الر ية   (   .
بيل  المبادرة مل العام يل     المشار ة    ية قوية خيل القيادة  الر ية الس يمةد عوقة طر   توجد    ايضاً 

قوانيل النوا  لل سيل المسلمر  ابداو الو يفي ل عام يل تي الد ائر الضريبية.  مل أهم توصياش  
الدراسة  ر رة الاهلما  خلطبيق عناصر  أبعاد إدارة الجودة الشام ة  اللر يز ع   اببعاد ابكثر  

الجود  أبعاد  تر ز ع       لم  الدراسة  تهذ   الو يفي   ابداو  لل قيق  أهمية  تلاثيراً ع    الشام ة  ة 
خ  ر زش ع   اببعاد الممسة اللي ترتبل  تللاثر بابداو    الو يفيالمسلو  المط وب مل ابداو  

الع يا تي الد ائر الضريبية ع   تو ي  أهمية تطبيق إدارة       حث الو يفي بش   مباشر اادارة 
الجودة الشام ة ع   ابداو ل   المو فيل مل أع   الس م إل  أسف ي  تهذا أدع  إل  رتع مسلو   

 ابداو الو يفي.
( بعنوان واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها على الإنتاجية "دراسة  2020دراسة ) البارقي،   ▪

  هدتة الدراسة إل  اللعرلأ ع    اقع    تطبيقية على الشركة السعودية للكهرباء بالقطاع الجنوبي"
دراسة أثار تطبيقها       تطبيق إدارة الجودة الشام ة تي الشرکة السعودية ل  هرباو بالقطااو الجنوباي

 تکون مجلماع الدراسة مل جميع    ة المنهاام الوصفاي الل  ي ااي ع   اانلاجياة  حياث اعلمادش الدراس
  مو فاً  993بالقطاو الجنوبي  حيث يب غ عددهم )   بالشرکة السعودية ل  هرباو  لالمو فيل العام يا

تم   الدراسة  أهدالأ  البياناش رئ   لاداة )الاسلبانة     اسلمدا  لل قيق  لجمع  البياناش     يسية  ت  ي    تم 
   أ هرش الدراسة  SPSS ا لبار الفر ياش باسلمدا  خرنامم ال زمة ااحصائية ل ع و  الاجلمايية
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عدة نلائم مل أخرزها: أن مسلو  تطبيق إدارة الجودة الشام ة تي الشرکة السعودية ل  هرباو بالقطاو  
بالقطااو   ل  هرباويوجد أثر للطبيق إدارة الجودة الشام ة تي الشرکاة السعودياة      ذلك   الجنوبي جيد 

الدراسة إل  توصياش عدة منها  ر رة الاهلما  خلشجيع  ت فيز   توص ة الجنوباي ع   اانلاجية    
العام يل للطبيق إدارة الجودة الشام ة     ر رة الاهلما  بابهدالأ الوا  ة ل شرکة لل قيق إدارة  
 الجودة الشام ة   ع   الشرکة الاللزا  خلطبيق مفهو  إدارة الجودة الشام ة لجميع العم ياش بالشرکة. 

( بعنوان أثر تطبيق معايير الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي دراسة  2020دراسة )الشهري،   ▪
. هدتة هذ   تطبيقية على العاملين في هيئة الهلال الأحمر السعودي المملكة العربية السعودية

تلاثير تطبيق معايير الجودة الشام ة بمعايير )الل سيل المسلمر   الدراسة إل  اللعرلأ   - ع   مد  
اللر يز ع   المسلفيديل   ع   أداو المو فيل تي هيئة الهول ابحمر السعودي    -اب طاو الصفرية  

 اسلمد  الباحث المنهم الوصفي الل  ي ي مسلمدماً أداة الاسلقبال لقياه آراو المبعوثيل عبر خرنامم  
تالل أثر تي  الدراسة  جود  نلائم  البياناش  قد أكدش  لل  ي   الجودة   ي  ااحصائي  طبيق معايير 

الشام ة ع   ابداو الو يفي تي هيئة الهول ابحمر السعودي بش   عال ع      المعايير  ما  
توص ة الدراسة  ذلك إل  أن مسلو  تطبيق معايير الجودة الشام ة جميعها مل الل سيل المسلمر  

 مسلو      5)مل     3.57 )    3.39)  اب طاو الصفرية  اللر يز ع   المسلفيديل حيث يمث  ما خيل
 توصي     5)مل    3.33ابداو الو يفي تي هيئة الهول ابحمر السعودي عالي النسبي حيث يمث   

الدراسة  ر رة الاهلما  خلطبيق معايير إدارة الجودة الشام ة  اللر يز ع   المعايير ابكثر أهمية  
 .ع   ابداو الو يفي  ها تلاثير 

( التي عنوانها دور إدارة الجودة الشاملة في دعم وزيادة 2021دراسة ) عبدالحق و فاروق ، ▪
تهدلأ هذ  الدراسة إل  إخراز     -دراسة تحليلية على عينة من المؤسسات   -أداء العاملين  فاعلية

اعلمدش هذ  الدراسة ع     أداو العام يل   تاع يةأهمية  د ر إدارة الجودة الشام ة تي دعم  زيادة  
عينة مل  طبقة ع    منهم دراسة ال الة باسلمدا  أداة الاسلبانة    لكالمنهم الوصفي الل  ي ي   ذ 

 مل  ول ت  ي  النلائم المل ص    "BNA" تي ماسساش البنك الوطني الجزائري عام يل  مجموعة  
  أداو العام يل) ان إسها  المل يراش المسلق ة تي ت ير المل ير اللابع    يإل  أن الباحثان    ع يها توص 

أتض  نموذج هو النموذج  98,5ل المسلمر حيث سج  نسبة % كبيرة  اصة المل ير المسلق  الل سي 
دعم   دالة   معاموتي  ت ون     =    تاع يةالذي  الدراسة  م    الماسساش  تي  العام يل  أداو 

الع يا    +    0,253+0,151 العمي      +    0.028)اقناو  دعم اادارة    0,478)اللر يز ع   
 .)الل سيل المسلمر( 0,757+ )مشار ة العام يل  تدريبهم   

▪   ، والمطيري وال حسينة  )العنزي  أداء  2022دراسة  وأثرها على  الشاملة  الجودة  إدارة  بعنوان   )
  العاملين بالقطاع الصحي "دراسة تطبيقية على مستشفيات القطاع الحكومي بمدينة الرياض"  

هدتة الدراسة إل  اللعرلأ ع   أثر إدارة الجودة الشام ة ع   أداو العام يل بالقطاو الص ي باللطبيق  
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ع   مسلشفياش مدينة الرياض    ذلك اللعرلأ ع   مسلو  إدارة الجودة الشام ة  أداو العام يل تي  
لل قيق  مسلشفياش القطاو ال  ومي بمدينة الرياض   قد اسلمدمة الدراسة المنهم الوصفي الل  ي ي  

مدينة الرياض  ب أهدالأ الدراسة   ت ون مجلمع الدراسة مل جميع العام يل بالمسلشفياش ال  ومية  
  انة مدينة الرياض   بالمسلشفياش ال  ومية  تي      مل العام يل265 قد ت ونة عينة الدراسة مل )

داة لجمع البياناش   تي  وو ذلك توص ة الدراسة لعدد مل النلائم أهمها  جود ابهي  الاسلبانة  
    0.01   ذاش دلالة إحصائية عند مسلو  دلالة )0.583عوقة ارتباطية طردية )موجبة  خ  ة )

العام يل  لد   السعودي  الص ي  بالقطاو  العام يل  الشام ة  أداو  الجودة  ادارة  ال  ية  الدّرجة  خيل 
مدينة الرياض.  تي  وو النلائم توصي الدراسة بضر رة تبني اادارة الع يا  بفياش ال  ومية  بالمسلش 

مدينة الرياض تطبيق نوا  إدارة الجودة الشام ة  إطار عم  للطوير ابداو  الل سيل  ببالمسلشفياش  
ياش المسلشف  المارجية  الدا  ية.   ر رة سل القوانيل  ابنومة اللي تسهم تي   مالمسلمر ل اتة ع

تعال  نوا   خلوتير  الشام ة   ذلك  الجودة  إدارة  تطبيق  د ن  أن ت ول  يم ل  اللي  المعوقاش  تذلي  
ل م اسبة ع   جميع ماسساش القطاو الص ي.  أهمية   ع  طل اسلراتيجية ل جودة الشام ة مل 

السعودية  ب ق   الص ة  الص ي   زارة  المسلفيديل.   ر رة   ع      القطاو  احلياجاش  تنط ق مل 
لل فيز المادي  المعنوي مل ال واتز  الم اتئاش  اللرقياش تبعاً ل لميز تي  اسياساش موحدة لنوا   

 ابداو   لم ق خيئة عم  مناسبة لل فيز أداو العام يل تي القطاو الص ي. 
( أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي في الجامعات 2022دراسة )الاحمري،   ▪

هدتة هذ  الدراسة ال  تو ي  أثر    -دراسة تطبيقية على جامعة الملك خالد بأبها    -السعودية  
لمنسوبي   الو يفي  الو يفي  اللعرلأ ع   مسلو  ابداو  الشام ة ع   ابداو  الجودة  إدارة  تطبيق 
اادارة بجامعة الم ك  الد   ذلك اللعرلأ ع   مد   جود عوقة خيل إدارة الجودة الشام ة  ابداو  

نهم الوصفي الل  ي ي  الذي ي ا ل دراسة أثر  الو يفي بجامعة الم ك  الد. اسلمدمة الدراسة الم
الاسلبانة  لاداة    تم ا ليار   تطبيق ادارة الجودة الشام ة ع   ابداو الو يفي بجامعة الم ك  الد  

  مل المو فيل  منسوبي جامعة الم ك 89ل ب ث  صممة  صيصا لًهذا ال رض    زعة ع   ) 
 الد.  قد أ هرش الدراسة نلائم مل أهمها: أن مسلو  اسلجاباش أتراد عينة الدراسة ع   تطبيق  

 ل  اللي نصها , خينما حص  المجال الا  %77.29إدارة الجودة الشام ة خ غ مسلو  المواتقة خنسبة  
   %78.65" اللر يز ع   العمي  " ع ي اللرتي  اب ل حس  الوزن النسبي   انة نسبلها المئوية )

,   حص  المجال الرابع  اللي نصها " العم  الجماعي " ع ي اللرتي  اب ير حس  الوزن النسبي 
أتراد عينة الدراسة ع        ما أشارش النلائم أن مسلو  اسلجاباش  %73.99  انة نسبلها المئوية )

, خينما حص ة الفقرة اللي نصها " اللزا     %71.89مسلو  ابداو الو يفي خ غ مسلو  المواتقة خنسبة  
الادارة خلطبيق معايير ادارة الجودة الشام ة يادي إل    ق مناخ  بيئة عم  تساعد ع   تطوير  

   %83.2نسبي   انة نسبلها المئوية ) ت سيل ابداو الو يفي " ع ي اللرتي  اب ل حس  الوزن ال
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 هذا يدل ع   أن تطبيق إدارة الجودة الشام ة يزيد مل رغبة العام يل تي ت سيل  تطوير أدائهم 
الو يفي,  حص ة الفقرة اللي نصها " تمن  الادارة م اتآش مادية  معنوية مقاخ  الانجاز المسلمر "  

أن ال واتز    هذا يدل ع    %62ع ي اللرتي  اب ير حس  الوزن النسبي   انة نسبلها المئوية ) 
اللي تمن ها الادارة غير  ا)ية  مجدية ل عام يل بالجامعة.  ما قدمة الدراسة مجموعة مل اللوصياش 

تطبيق     لع  أهمها:  ر رة اللزا  اادارة الع يا باشراك المو فيل تي اتماذ القراراش الممل فة بالجودة
نوا  ال واتز المادية  المعنوية لما لي مل د ر مهم تي ت سيل ابداو الو يفي ل مو فيل, ت ثيف  
الاهلما  الوز  بالعموو مل طرلأ مقدمي المدماش  هذا ما يلرك انطباو لد  العمي  بلان هناك  

ااعداد   بالجامعة  الع يا  اادارة  ع    يج   احلياجي,  ت بية  تي  معي  رغبة  ل برامم  تعاطن  الجيد 
اللناتسية  أ يرا   القدراش  بالجودة لدعم  اللدريبية تي تنمية الوعي ل  ادر الو يفي  تعزيز الاهلما  
تشجيع اادارة المو فيل ع   تقديم اقلراحاتهم بش   أتض  تي ت سيل الجودة الشام ة  اللر يز ع    

 رتع مسلو  ابداو دا   الجامعة .
(. بعنوان أثر تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة على تحسين أداء العاملين 2022دراسة )جودة،   ▪

هدتة الدراسة إل  معرتة أثر تطبيق معايير الجودة الشام ة بالتضامن الاجتماعي" دراسة اجتماعية "  
اللضامل الاجلماعي إل  احلياجاش اادارييل تي مديرياش  إل      اللعرلأ  أدائهال وصول     ت سيل 

اسلمدمة الدراسة المنهم الوصفي الل  ي ي حيث اعدش الباحثة مقياه ال لر ني    توص ة الدراسة 
يلم ع   أساه قياه  ت  ي    الشام ة يج  أن  الجودة  إدارة  نلائم أهمها أن تطبيق معايير  لعدة 

 -ودةح قاش الج  -النلائم تي الل سيل المسلمر  إن تطبيق أد اش قياه الجودة الشام ة ) باريلو 
المرج ية المقارنة   هي أهم عوام  نجاح تطبيق معايير الجودة    -دالة نشر الجودة     -عومة السم ة 

اللمطيل الاسلراتيجي  اببجدياش  عناصر اللمطيل الاسلراتيجي يعلبر    تطبيق معايير  إن  الشام ة 
 مل أهم أساسياش ت قيق معايير الجودة الشام ة.

دراسة ميدانية    –( بعنوان تأثير الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي  2023  أميرة،دراسة )نورهان،   ▪
إدارة    هدتة هذ  الدراسة إل  م ا لة اللعرلأ ع    يفية تلاثيرقالمة.    –بمديرية الكهرباء والغاز  

الجودة الشام ة ع   ابداو الو يفي ل عام يل  درجة  عيهم بلاهميلها   ر رة تطبيقها تي الماسساش 
  المنهم تم اسلمدا   تر ية رئيسية  ثوث تر ياش تريية ملضمنة أهدالأ الب ث    انط ق الب ث مل  

   60)الوصفي الل  ي ي  الاسلبانة  لاداة لجمع البياناش  طبقة هذ  الدراسة ع   عينة خ غ عددها  
المل ون مل   ال  ي  الدراسة  الطبقية مل مجلمع  العشوائية  العينة  مفردة     519)مفردة  تق طريقة 

"ال هرباو  ال از   جان  نوري  تطبيقي.   ض الباحثانلعر اس"   ل وصول إل  ذلك  قالمة   بمديرية 
ما ية إدارة الجودة   ل دراسة      المفا يميالف ري    إل  ااطارالباحثلان  الجان  النوري: تطرا )يي  

بمعايير ابيز    الجودة        9000) الشام ة  عوقلها  بإدارة  الو يفي  عوقلي   اأم  الشام ة. ابداو 
الجان  اللطبيقي: تضمل إجراواش الدراسة الميدانية ع   إحد  الماسساش الاقلصادية الجزائرية  
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 هي ماسسة ذاش طابع صناعي تجاري تلمث  تي إنلاج ال هرباو  نق  ال هرباو  ال از  بغية الوقولأ 
توص ة ع   مد  تبني الماسسة ادارة الجودة الشام ة  مساهملها تي ت سيل ابداو الو يفي.  قد  

تي ابداو الو يفي  ذلك عل    فاع يةهذ  الدراسة إل  نليجة مفادها أن إدارة الجودة الشام ة تاثر ب
طريق تطبيقها لمجموعة مل الآلياش اللي تقو  ع يها مل أج  ت سيل ابداو الو يفي  زيادة اانلاجية  

 ل رتع مل أداو الماسسة  ت قيق أهداتها  بالرغم مل  جود عدة عوائق تعلرض تطبيقها.
 

 الإطار النرري: 
 أولًا: الجودة الشاملة  

 مفهوم الجودة الشاملة:  -أ 

 جاد يجود جَودةً  جُودةَ: صااااار     273  ص  2003)الفراهيدي   جاد الشاااايو  يجود جودة تهو جيد  لغةً:  
  308  ص 2008. )الفير ز  جيداً  أجاد  غير    جاد  أجاد: أي ات  بالجيد 

الجودة بلانها: "مجموعة الصااااااااافاش  الموم    واص  BSI: عرتة هيئة المعايير البريطانية  اصــــــطلاحاً 
المنلم أ  المدمة اللي ت م  نفساااااها عبا إر ااااااو  إشاااااباو الاحلياجاش الم  ة  الضااااار رية". )حسااااايل   

  24  ص 2008

لقد تعددش اللعاريف ادارة الجودة الشاام ة خلعدد الباحثيل  ا لولأ  جهة نورهم إليها   هذا ابمر لي   
غريبااَ إذ أنناا نلعااما  مع ت ساااااااااااااافاة  ثقااتاة إدارياة تلباايل حولهاا الآراو  تمل ن إزاوهاا المنط قااش  المواوماة 

 ارة الجودة الشام ة ع   ابداو الو يفي.الف رية   مل هذا المنطق إننا لا نجد تعريفاً موحداً لمفهو  إد 

بالانهاا: "   ق ثقااتاة ملميزة تي ابداو تلوااتر تيهاا جهود الماديريل  المو فيل  تعرتاة  ماا ذ رناا سااااااااااااااابقااً  
 بشاااااا   ملميز لل قيق توقعاش العموو  ذلك باللر يز ع   جودة ابداو تي مراح ي اب ل   صااااااولًا إل 

 الجودة المط وبة بلاق    فة  أقصر  قة.

: أنهااا الطريقااة الملميزة  ابساااااااااااااا وب ااداري المنوم الااذي يسااااااااااااااع  ل لطوير  ويعرفهـا البـاحنون إجرائيـاً 
 الل سااااايل المسااااالمر تي العم ياش ساااااواو  انة  دمية أ  إنلاجية  لل قيق احلياجاش العموو  ملط باش  

 المجلمع مل أج  ت قيق أهدالأ المنومة.
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 الشاملة:إدارة الجودة  مارساتم - ب

 ما تنوعة      ام ةلشااااااااإدارة الجودة ا ماهي ممارساااااااااش انصاااااااا  اهلما   ثير مل الباحثيل لل ديد        
أ  الممارسااااااااش اللي تقو  ع يها منهجية إدارة   اببعاد ام ة  اللعاريف الماصاااااااة بمفهو  إدارة الجودة الشااااااا

إل  تنوو خيئة العم   الثقاتة الدا  ية  المارجية ل منوماش الا لولأ  الجودة الشااام ة   يم ل إرجاو هذا 
 الجودة ادارةية  اش الرئيساااااااسااااااابعاد أ  الممار حول اباحثون  ية تيها الدراسااااااااش   ما ا ل ن الباللي أجر 
  البعض  بعضاااااهم صااااانفها إل  أحد عشااااار بعداً   يةد أسااااااسااااااأبع  وثةمنهم مل عزاها لث حيث   الشاااااام ة
ع     دااأني اعلم  ون ذلك.  هنا ير  الباحث مل  صااااااانفها إل  أكثر  الآ ر الساااااااابقة    اش  الدراسااااااا  ابدخياش ًً

لطبيعة الدراساااة  أهداتها  لمووملهاأ  الممارسااااش  اببعاد ار بعض  يملع قة خهذا المو اااوو  تقد تم ا لال
  ع   اللر يز  القياادة اادارياة هي:  اببعااد  هاذ    القطااو المااص بمنطقاة الريااض  مجلمعهاا الملمثا  تي 

ي ي نعرض لهذ  الممارساااااش بشاااايو مل     )يما المساااالمر  الل ساااايل   العمي   مشااااار ة العام يل  تدريبهم
 : اللفصي 

  :Management Leadership القيادة الإدارية .1
    ي    تمصاااااالجودة   اساااااالراتيجياش   أهدالأ     ااااااع  خل ديد   بالمنومةشااااااير إل  مد  قيا  اادارة الع يا  ت

م  دمة معو  ق  (Kaynak،2003)ودة  جهود ت ساااااااااااااايل الجودة   تقييم أداو الجرد   المشااااااااااااااار ة تي و الم
  نقطةي  ه الع يا  اادارةأن  إل   تشااااااااااااير مشاااااااااااالر ة  نور  جهاش   الجودةإدارة  مجالالب ثية تي   ابدخياش 
 .البداية

  :Training التدريب  .2
 الجديدة المهاراش   اكسااااخهم ل عام يل الوزمة اللدري    ما  إدارة المنومة خلوتير خراممد  اهلميشاااير إل  
بالرقابة    الملع قة  ااحصاااائية  ابساااالي    ع    تدريبهم    ذلك  الشاااام ة  الجودةإدارة   منهجية  للنفيذ  المط وبة

 العام يل    المشارتيل المديريلل    م  للدري  خرامم    خلوتير  المنومة  قيا   لضار رة  باا ااتة  الجودةع    
 دماش     منلجاش  إل  ابت ارك   يفية ت وي  ت  تدريبهم اللدري  الجيد ل بالجودة  المرتبطة  القضااايا  ع  

 .جديدة
 

  Customer Focus :العميلالتركيز على   .3
  منهجية  تقو  حيث و والعم   رغباش   احلياجاش تشاااير إل  مد  تلاكيد المنومة ع    ااار رة تهم  

الجودة تبدأ  تنلهي بالعمي   ذلك بن العمي  يعد الشااااااام ة ع   أن جميع مبادراش    الجودةإدارة 
  ثماحلياجاش  رغباش العمي  اً يج  ع   المنومة أن تلفهم جيد   شاااااااااري اً رئيساااااااااياً ل منومة  هنا
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  1995 الرغباش )  الاحلياجاش لل ك   الاساالجابةاللي تعم  ع     العم ياش   تصااميم ع   العم 
(Flynn al el حلنجاا  الوزماةو هي إحاد  الملط بااش الرئيسااااااااااااااياة وقااش مع العمو تعلبر الع  

  طوي ة عوقاش إل  تطوير   المنوماش   تسااااااااااع  حيث   الشااااااااااام ة الجودةمل ير ممارساااااااااااش إدارة  
 . الملواص ة اللناتسية الميزة ت قيقمل  تم نها العمووج  مع با

 : Continuous Improvement التحسين المستمر .4
  العم ياش أ   المدماش أ    المنلجاش   لل ساااايل  المنومة جان  مل    المساااالمرة  الجهود  إل    يشااااير
 المسالمر  ل ل سايل  منومة  منهجيةأ    طريقة  اإدارة الجودة الشاام ة ع   أنه  منهجيةتعرلأ   حيث 

    Holpp & Pande)   2002 لم  وً   ل منوماش اللي ترغ  باللطوير  يشاااايرتي الجودة  
تر ااية مفادها أن العم  هو ثمرة ساا ساا ة مل  الل ساايل المساالمر يقو  ع   أساااه   مبدأأن  إل 

 اللبايناش اللي    الان راتاش ي تي النهاية إل  تمفيض  اد اللي ت  الملرابطة   النشاااااااااطاش المطواش  
  اانلاااجيااة   زيااادة  ابداوع   جودة    ال فااا   ع    يسااااااااااااااااعااد ممااا    اانلاااجيااةت اادث تي العم يااة  

 .  الرب ية
 الجودة الشاملة: خصائص  -ج 

  :2010 مرسي  )ع ي  تي  رد  ما  منها  صائ   عدة ع   الشام ة الجودةإدارة  تلضمل
 . البشرية المادية موارد ل  ابتض  الاسلمدا  - 1
 .الط    لزيادة الل  فة  فض  - 2
 .المسلفيديل حاجاش  تشبع بصورة المدمة يقد  ص ي  بش   العم   أداو - 3
 .العام يل معنوياش  ارتفاو إل  يادي مما ابداو لقياه المعايير بعض    ع - 4
 .الماسسة   ائن مسلوياش  قطاعاش  جميع تشم   - 5
 .ماسسةل   المر نة  ال فاوة اللنات  ع   القدرة لزيادة  اللطوير الل سيل اسلمرار ع   العم  - 6
 .الماسسة أنشطة ل اتة  الل  ي   اللنويم اللمطيل ع   تعلمد  - 7
  أداو  ابهدالأ  ت قيق  تي   إدارتها  الماسسة  أجزاو      اللرابل خيل    المشار ة  اللفاهم  ع    ر زت - 8

  ابعمال
  الرئيسااية  ابهدالأ   ااع  تي المشااار ة الشااام ة  الجودة إدارة   صااائ    مل  بلان  الباحثون      ير      

 صياغلها. تي   المشار ة ل ماسسة

 الشاملة:الجودة   أهداف  -د
 ي ي: ما لل قيق الشام ة  الجودة إدارة تهدلأ

  هم احليااجااش   ت قق  منهاا المساااااااااااااالفياديل  أنهم  حياث   الممرجااش   مل  العموو احليااجااش   معرتاة ▪
 هم. طموحات
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 .مرة أ ل مل ص ي ة بطريقة ابشياو عم   أداو  ▪
  ت قيق تي  مسااااهمة  ترد      تجع   مناسااابة  ر لأ توتير  ول  مل  ترد      ت فيز ع   العم  ▪

 .الشام ة الجودة أهدالأ
 .المسلمر اللطوير ع    ت اتظ تدعم خيئة   ق  ▪
 .اللطوير عم ية تي العام يل جميع مشار ة  ▪
  ذاش   دماش  أ   منلجاش  إل   المد وش )اب لية  المواد   لل وي  الوزمة   ابنشطة  المها   تق ي   ▪

 .ل عموو قيمة
 

  :2009 المدهون ) لد  أيضا الشام ة الجودة إدارة أهدالأ  مل             

 مرة  أ ل مل  الصاااااا ي ة  بالطريقة  الصاااااا ي ة  ابشااااااياو  عم   تلط     الجودةت :التكاليف خفض ▪
 الل اليف. تق ي   باللالي إنجازها إعادة ا  اللالفة ابشياو تق ي  يعني  هذا

 قباا    مل  تو ااااااااااااااع  اللي  ااجراواش   مل  ت ثير:  للعميـل  المهمـات  لإنجـاز  اللازم  الوقـ   تقليـل  ▪
  ت قيقهاا  مل   اللالاكياد  ابهادالأ ع    الرقااباة  ع    تر ز  ل عميا   المادمااش  انجااز  الماسااااااااااااااسااااااااااااااة

 .العمي  ع   س با ياثر مما ابحيان مل  ثير تي  جا  طوي ة ااجراواش  هذ  ت ون   باللالي
  الاهلماا  عاد   أن  العموو  رغباة  حساااااااااااااا     المادمااش  المنلجااش   خلطوير   ذلاك:  الجودة  تحقيق  ▪

 شاااااااااااااا و   زياادة   بااللاالي المراقباة أعماال   زياادة  المهاا   إنجااز بداو  الوقاة  لزياادة  يادي جودةالبا
 .المدماش  هذ  مل المسلفيديل

 

ل  م   العديد  لجذب  الجهود   اتة توجيي  هي الشااااااام ة الجودة  إدارة  أهدالأ  أهم  مل أني  الباحثون    ير        
  عم ية تي   يةاعفال   ال فاوة إل   الوصاول   ار رة إل   باا ااتة    جدش  إن  شا واهم  مل   اللق ي   العموو
 .العمي  ملط باش  تمد  نهائية ممرجاش  إل  المد وش  لل وي  اانلاج

 

 الشاملة:مراحل تطبيق الجودة   -ه
 

  لاساااال مال ة ليسااااة سااااه ة  ت لاج إل   قة طوي يعلبر تطبيق الجودة الشااااام ة تي المنوماش عم ي   
إدارة الجودة الشااااااااااااام ة تي ممل ن   بساااااااااااا وب ناج     انجازمراح ها  ما حددها  هناك  مسااااااااااااة مراح   

 :الماسساش  هي  ما ي ي
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 أولًا: المرحلة الصفرية )الإعداد( 
 مل أكثر المراح  أهمية تي عم ية تطبيااااااااااااااااااق إدارة الجااااااااااااااااااودة  اب ل تعلبر هذ  المرح ة هي المرح ة  

 ااداري الموجااودة ماال تطبيااق هااذا المااد      الاسلفادةتي ت ديااد مااد    بابساهالشااام ة   ت ماال أهمياالها  
 ون  ثم عم ياش اللدري  المناسبة ل مديريل اللنفيذييل الرئيسييل   يفض  أن ي  مقارناااة بالل  فاااة الم لم اااة

 ذلك حل  يم نهم أن يفهموا بش   أتض  توائد إدارة الجااااااودة الشااااااام ة  اً اللدري   ارج المنومة  جمايي
 .لمنومالهم إ ااتة إل  ت اويل م ايل تفااع ي خيانهم أثنااو اللادري  

 :  ت لوي هذ  المرح ة ع   مجموعة مل المطواش  هي 

 الشام ة.يق إدارة الجودة قراراش تطب  -
 الشام ة.ديريل ع   إدارة الجودة تدري  الم -
 .صياغة ر ية الماسسة  -

 
 مرحلة التخطيطثانياً: 

 هي المطوة الثانية تي تطبيق إدارة الجودة الشاااااام ة  تي هذ  المرح ة يلم إعداد المطة اللفصاااااي ية مل   
 :إعداد اسلراتيجية دقيقاة للطبياق إدارة الجاودة الشاام ة  حيث يلم تيها ما ي ي  ول

 الجودة.ا ليار أعضاو لجنة  -
 . ليار مسلشار الجودةا -
 ر. المسلشاي  لجنة توجيي الجودة در ت -
 .الوزمةالمواتقة ع    طة اللطبيق  تمصي  المواد  -

 

 

 مرحلة التقييمثالناً:  

يلم تي هذ  المرح ة تقييم ممل ن الجوان   العوام  اللي تللاثر بإدارة الجودة الشااااااااام ة تي الماسااااااااسااااااااة   
تي عم ياة اللطبيق  حياث أن هاذ    الانطواتلقادير  تقويم اللر يباة البشاااااااااااااارياة عم ياة  اااااااااااااار رياة قبا   

د ذ ي أمزجة  أت ار  معلقداش قد ت ون ملباينة  لذلك  ار ابتالمجموعاش البشاااااااااااااارية تل ون مل مزيم مل  
نجد أن الثقاتة اللنويمية اللي يج  أن يرت ز ع يها اللقدير  اللقييم مبنية ع   تهم نقاط القوة  الضاااعن 

 .ابتراد الممل فاة لشمصية  للأنماط
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 أق  أ طاو  هذا ما يلي  ل منومة بلان    تاع ية هذا ما يساااااام  ل مديريل خل ويل ترا عم  أكثر ساااااارعة   
  : تلضمل هذ  المراح  النقاط اللالية  تمطو بش   أسرو تجا  الل سيل المسلمر

 الذاتي.اللقييم  -
  اللنويمي.اللقييم  -
  الزبائل.تقييم رأي  -
 .تقييم ت  فة الجودة -

 

 مرحلة التنفيذرابعاً:  

  : اللي ت لوي ع   المطواش اللالية  راتيالبشري  الرتع مل قد  تي هذ  المرح ة يلم اللر يز ع   المورد 

 .ا ليار مل سيلول  اللدري  بالماسسة -
 .تدري  المديريل  المر  سيل -
 .تش ي  ترا العم  -
 

 مرحلة تبادل الخبراتخامساً: 

ل مشااااار ة تي عم يااااة    –الملعااااام يل مااااع المنومااااة   –  الآ ريلتي دعااااوة   بابساهتلمثاااا  هااااذ  المرح ااااة   
الل ساايل  تشم  هذ  الدعوة  حداش المنومة  تر عهااا  المااورديل الااذيل يلعااام ون معهااا  باللااالي تعماا   
المنومااااااااااااااااة ع اااااااااااااااا  نشاار ت رة إدارة الجودة الشااام ة تي م يل العم  مما يدعم ترصااها المارجية  يق   

 ة.بإدارة الجودة الشام  الجميع اللهديداش إذا اللز 
 

 معوقات تطبيق الجودة الشاملة: -و

تا د الدراساش اللي أجرية بش   عا  أن هناك بعض المعوقاش الملع قة خلطبيق مد   إدارة الجودة     
 ا تي:تمث ة أهمه الشام ة

الع ياا  ايماانهاا بالاهمياة إدارة الجودة الشااااااااااااااام اة   هنااك مل   اادارةعاد   جود الوعي ال ااتي مل  -
مل تعلبر هذا النوو مل الل يير تي المفا يم نوعا مل ال مالياش  مما يشااااااااااااا   غياب   ااداراش 

  .الجودةلمفا يم إدارة 
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الملبعة تي بعض الماسااااااساااااااش مل إدارة الجودة الشااااااام ة لضااااااعن البعد    الاساااااالراتيجياش   و   -
 .لديها ابداومما يضعن مسلو   راوتيجي لد  بعض المد ار الاسل

الذي يادي إل   اااااااااااااياو الوقة   ابمرتعدد ال وائ   القوانيل المعمول خها  مي ها إل  اللعقيد    -
 .ع يها  يعيق اللنفيذ إل  حد  بير ما أن  ثرة اللعدي   ابداو الجهد  مل ثم انمفاض 

الوايياة أن ت قق خهاا أع   جودة    للإدارةهااماة   بهاا يم ل    الآلياةعاد  تقييم أداو العما : هاذ     -
بلا ل   تضااع يدها ع    لاً    تقن ع      المعوقاش أ  اانلاجإنلاجية  حيث أنها تقيم مراح  

  .مل قراراش تص ي ية   مل ثم تقيمها  تلمذ ما يناسبها ابسباب 
الفطنة الوايية يج   تااداراش تر يز بعض الماساسااش ع   ت قيق أرباح تي المد  القصاير:  -

ع   الماد  الطويا   ع يهاا اللر يز قبا   ا  ذلاك ع     ابربااحان تر ز أيضاااااااااااااااا ع   ت قيق 
: ت قيق أرباح ممططة  تق سااياسااة مدر سااة  دقيقة اللنفيذ  ت بية  مثوً ت قيق أهداتها  غاياتها  

 ة.العام يل دا   الماسساحلياجاش 
 

 ثانياً: الأداء الوظيفي  

 الوظيفي:مفهوم الأداء  .أ

يعلبر مفهو  ابداو الو يفي مل المفا يم اللي حوية خنصاي   اتر مل الاهلما   الدراساة  الب ث      
لماا لاي مل أهمياة ع   مساااااااااااااالو  القطااو المااص  العاام يل تيهاا    ثرة  تنوو الماثراش الملادا  اة )ياي  

مل فة اللي تضااااعها  تابداو هو الوسااااي ة اللي ت فز العام يل ل عم  ب يوية  نشاااااط مل  ول معايير  الم
ابجهزة اادارية  خلوتير م فزاش تهدلأ ل وصااااااااااااول إل  المساااااااااااالوياش المث   لل قيقي    ذلك دراسااااااااااااة 
المل يراش اللي تاثر  تللاثر بي  ساواو  انة إيجاخية أ  سا بية   يعلبر صا ة الوصا  خيل سا وك العام يل  

طة المنومة  أحد الماشاااراش الهامة الدالة  المنومة  باعلبار  الناتم الم صااا   النهائي ل   م ع   أنشااا
ع   مسااااالو   فاوة العام يل  ب وغهم لمسااااالو  اانجاز المط وب  تق اام اناش الملاحة   تبرز أهمية  
ابداو عناد النور إل  المجاالاش اللي تساااااااااااااالماد  تيهاا نلاائم تقويم ابداو   اللي أهمهاا ت ساااااااااااااايل أداو  

و اش الد رية  اللرقياش    ذلك الاحلياجاش اللدريبية   ما أني  المو ن  تطوير    ت ديد الم اتآش  الع
يعلبر م ياراً هاماً ً مل معايير ال  م ع   مد  سااااااومة سااااااياسااااااة الا ليار  اللعييل  اللدري   أساااااااه 

 عم ي للوجيي هذ  السياساش.

قيا  الفرد بالعم  الصااااااا ي   بالطريقة الصااااااا ي ة مرايياً الفاع ية  ال فاية    وعرف الأداء الوظيفي بأنه:
 السااااااااااومة العامة تي العم   الاحلرا   توتير المصااااااااااادر  الوقة   يعلمد ع   مد  معرتة المسااااااااااا ل 
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ااداري بالعم   جودتي   ت قيق مسااااااااااالو  إنلاجية عالي    ذلك القدرة ع   اللمطيل  اللنويم  توقية  
العم    المبادرة  ال ضاااور   صااانع القرار   اللفاع  مع المجلمع الم  ي   سااا وك المواطنة اللنويمية.  

 .( 16ص 2011)الحراحشة ،

 نجد أن ابداو الو يفي بلاني " تع  أ  نشااط  سا وك أي تلادية عم  أ  إنجاز نشااط أ  تنفيذ مهمة      
 (218ص 2010)الداوي،  ب رض الوصول إل  ابهدالأ المسطرة.  

 أهمية الأداء الوظيفي:   . ب
ي ع  ابداو الو يفي ل عام يل د را مهماً  أساااسااياً تي ت ديد  قياه المنومة  تابتراد أصاا اب     

ابداو العالي ت ون لديهم القدرة ع   مساااااااااااعدة المنومة تي ت قيق أهداتها الاساااااااااالراتيجية   باللالي  
حيث أن ابداو الو يفي ي ل  م انة  اصاااة دا    .ت قيق الميزة اللناتساااية ل منومة  ال فا  ع يها

أي منومة باعلبار  الناتم النهائي لم صا ة جميع ابنشاطة خها   ذلك ع   مسالو  ابتراد  المنومة 
  الد لة  بن المنومة ت ون أكثر اسلقرار  أطول بقاو حيل ي ون أداو العام يل خها ملميزاً.

 ي و  ابداو الو يفي ع   اهلما  بالغ مل جميع المسااالوياش انطوقا مل مسااالو  الفرد العام  أيا  
ل ماسسة.  )يما ي ي أهمية   كان موقعي دا   الماسسة   بعدها إل  المسلو  العا  ل م يل المارجي

 ابداو الو يفي  ما ي ي:

ابداو يعد  :إن اهلما  الفرد بمسااااااالو  أدائي ينع   إيجاخيا ع   هذا الن و :بالنســـــبة للعاملين •
مقياسااااااا لقدرة الفرد ع   أداو عم ي تي ال ا اااااار    ذلك أداو أعمال أ ر  ممل فة نساااااابياً تي 

يج  ع      ترد الاهلما  بلادائي لعم ي نوراً لارتباط ذلك بما يلقا ااااااا  مل أجور  .المساااااالقب 
يرتبل ابداو مل  جهة نور الفرد بإحد  ال اجاش ابساااااااسااااااية لي   . مرتباش مقاخ  هذا ابداو

 . هي ال اجة إل  الاسلقرار تي عم ي  إثباش ذاتي
يمث  ابداو أحد العوام   )يما ي ي ي ث   هنا ت مل هذ  ابهمية :بالنســــــبة إلى المؤســــــســــــة •

ي ل  ابداو  .المهمة اللي تسااالمد  تي تقييم الماساااساااة اللي يديرها أ  يرأساااها أ  يشااارلأ ع يها
أهمية  بيرة دا   الماسااااسااااة ت ا ل ت قيق النجاح  اللقد  باعلبار  الناتم النهائي لم طة جميع  

أهمية ابداو بالنسااااابة إل  الماساااااساااااة إل     ترجع  ،ابنشاااااطة اللي يقو  خها الفرد أ  الماساااااساااااة
ارتبااطاي خاد رة حيااتهاا تي مراح هاا الممل فاة تي )مرح اة الوهور  مرح اة البقااو  الاساااااااااااااالمرارياة   

كما لا تلوقن أهمية  ) مرح ة الاساااااالقرار  مرح ة الساااااامعة  الفمر  مرح ة اللمييز  مرح ة الزيادة
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ابداو ع   مسالو  الماساساة تقل  خ  تلعد  ت ك ابهمية إل  نجاح  طل اللنمية الاقلصاادية  
 (34، ص2018)صباح،    الاجلمايية تي الد لة.

 

 العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي: .ج
 أداو العام يل  منها:توجد مجموعة  بيرة مل العوام  اللي تاثر ع    

 

 :التوظيف •
تمل الضاااااااار ري أن تو ن الماسااااااااسااااااااة العام يل الذيل تلوتر تيهم الشاااااااار ط الموئمة لشاااااااا    

الو ائن لديها  تمثوً الم اسااا  يج  أن تلوتر )يي مقوماش  مهاراش  اصاااة بعم ية ال سااااب 
 اللشاامي  المالي   ما أن تو يف ال فاواش يساااهم بشاا   تعال لرتع مرد دية ابداو الو يفي  

 تي الماسسة.
 :التنريم •

مل الضاااار ري اهلما  المسااااا لون باللنويم ل وني الم رك ابساااااسااااي بداو العام يل  ب يث أن  
اللقساااااايم الجيد ل مها   اللوزيع الصاااااا ي  الموئم ل مسااااااا لياش يم ق تاع ية تي العم   يق   مل  

 حدة الصراعاش  يص  بالماسسة إل  ال فاوة المط وبة.
 التكوين: •

 هي عم ياة تنمياة مهااراش  قادراش العاام يل  هي ت اك الجهود الهاادتاة إل  تز يادهم باالمعاارلأ  
 المط وبة بغية ت سيل أدائهم.

  التكنولوجيا: •
تمث  عنصاار أساااسااي تي معوم القطاو الماص بنها تساااعد العام يل تي أداو مهامهم  ب يث  

 أن أغ   النشاطاش ت لاج إل  آلاش  معداش تلناس  مع طبيعة عم هم.
 روف العمل:ظ •

يلوج  ع   مساااااااااااا لي العم  الاهلما  خل سااااااااااايل  ر لأ العم  )اا ااااااااااااوة  ابمل  الرعاية   
الصااااا ية  الاجلمايية  النواتة  أد اش العم  .....  ونها تاثر بشااااا   مباشااااار جداً تي نفساااااية  
العام   مل ثم ع   أدائي   يم ل القول أني   ما توترش  ر لأ موئمة ل عم  ت سااااااااااااال أدائهم 

 اانلاجية. باللالي زيادة 
 الرقابة والتقييم: •

تسااااااااالهدلأ    مل الرقابة  اللقييم مقارنة ابداو ال الي مع ابداو المرجو  اسااااااااالمراج الفجواش  
  ت  ي ها.
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  الإشراف والـتأطير: •
 هو توجيي جهود العام يل  هو مل أهم مها  المسااا ل حيث يساال ز  أن ياطر مجهوداش عمالي  

 ت قيق أهدالأ الماسسة.لضمان أدائهم  توجيهي ن و 
 الجماعية(: –الصراعات العالمية )الفردية  •

 هي مل ابساااااباب ابسااااااساااااية اللي تاثر ع   ابداو ب يث   ما اشااااالدش الصاااااراعاش العالمية   
 انمفض ابداو تي الماسسة  انمفضة نسبة ت قيق ابهدالأ.

 
 د. تقييم الأداء:

ا ل فة تسااااااااامياش عند ممل ن الباحثيل )بعضاااااااااهم يسااااااااالمد  يبارة " تقييم أداو العام يل"  آ ريل      
يساااااالمدمون" تقويم أداو العام يل"  تريق ثالث يساااااالمد " إدارة أداو العام يل".  مع ا لولأ اللساااااامياش  

. تقد اللو اااااي   تعريف النشااااااط لا يمل ن  ثيراً   نعرض )يما ي ي بعض اللعاريف للو اااااي  المفهو 
عرلأ أحاد ال لااب تقييم ابداو: " نواا  رساااااااااااااامي لقيااه  تقييم  اللالاثير تي  صااااااااااااااائ  الفرد ابدائياة  
 السااااااااااا و ية  م ا لة اللعرلأ ع   احلمالية ت رار نف  السااااااااااا وك  ابداو تي المسااااااااااالقب  اتادة الفرد  

عاااة مل العم يااااش اللي   المنوماااة  المجلمع "  يل ااادد مفهو  عم ياااة تقييم أداو العاااام يل  وهناااا" مجمو 
إن   ."تساااااااااااااالماد  ل رض قيااه  تقويم  فااوة أداو العاام يل تي المنوماة  اتمااذ مجموعاة مل ااجراواش 

عم يااة قياااه  تقويم أداو العااام يل هي عم يااة م م ااة ل و اائن اب ر   اللي ينلم عنهااا مجموعاة مل  
إعادة صااااااااايغ  أساااااااااالي    خرامم  -خرامم ت سااااااااايل   - خرامم تدريبية    -خرامم تطويرية  ) : منهاالبرامم  
 العم  .

 

 تساااااااااالمد  عم ية قياه  تقويم أداو العام يل مجموعة مل ابسااااااااااالي  اللي مم ل أن تقساااااااااام إل        
  :قسميل

 الاسلمدا .:  هي أسالي  شائعة أساليب تقليديةأ.   

 :  هي أسالي  ملقدمة تسلمد  تيها  سائ  حديثة.. أساليب حدينةب  

   يفة قياه  تقويم ابداو العام يل تي مجموعة مل المجالاش منها:  ذلك تسلمد  نلائم    

 ت ديد صوحياش العام يل  -
 الاسلرشاد خها عند عم ية النق   اللرقية -
 الاسلرشاد خها عند من  اسل شاتاش اللشجي ية  -
 النهوض بمسلو  أداو الو يفة -
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 ال  م ع   سومة عم ية الا ليار  اللعييل -
 عم ية تقويم أداو العام يل عم ية ممططة  مسااااااااالندة إل  قواعد  أساااااااااالي  م ددة بشااااااااا   مو اااااااااوعي  
  اقعي.  ما أنها عم ية إيجاخية لا تسااااااااااااع  إل   شاااااااااااان العيوب  اب طاو خهدلأ إيقاو العقوباش ع    
و  المقصااااااااااااريل مل المو فيل   هي عم ية حر ية مساااااااااااالمرة   إن  انة نلائجها النهائية لا توهر تي الل 

  يسل ز  ابداو الو يفي مجموعة مل الملط باش اللي تضمل تعاليلي  منها ما ي ي:  ، ال  وة

 .معرتة  ام ة  دقيقة خلفاصي  نوم إجراواش العم   المساهمة تي تطويرها •
العم  ااداري مل  ول الدقة  اللفوا  تنويم ابعمال  ترتي  اب لوياش خو اااااااااااااوح تا     تاع ية •

 تلبن  الاقلراحاش ع   أس  ع مية   اسلمدا  اام انياش ب فاوة
ال رص ع   إدراك المهاااراش  قاادراش المر  ساااااااااااااايل  اللمطيل  العماا  ع   تطويرهااا  ملااابعااة   •

 .توجيههم  تدريسهم  تشجيعهم باسلمرار
 ااخداو  تطوير طرا  أسالي  العم  ع   إنجاز ابهدالأ المرسومة خدقة  •
المبااادرة ب ماااه إل  أداو ابعمااال الجاادياادة اللملع بقاادراش عاااليااة مل الثقااة تي النف    مل ثم   •

 .ذاتياً   إل  ح  مشاك  العم  تور  هورها مع ت م  مسا لية تنفيذ مقلرحاتي
دعم ر ح الفريق الواحد   إخراز د ر العم  الجماعي ع   حساااااااااااااب اانجازاش الشاااااااااااامصااااااااااااية    •

 ش تزيد اللقدير  الاحلرا   باا اتة إل  الجدية تي مناتسة الر ساوعوقا ال رص  إقامة 
 حجم اانلاج يفوا المعدل الملالولأ   مع السرعة تي ابداو  إنجاز ابعمال دائما قب  الموعد. •

 

 العناصر الأساسية لضمان جودة الأداء:   -ه

 عناصر جودة ابداو تشبي ب د  بير عناصر إدارة الجودة الشام ة  تلمث  بالآتي:    

 الاللزا   القيادة. -
 المشار ة ال ام ة للأتراد. -
 اللمطيل الجيد. -
 اللنفيذ الس يمة. اسلراتيجية -
 القياه  اللقويم. -
 الضبل  الل سيل. -
 اللدقيق  الم اتوة ع   معايير الاملياز. -

 قد قد  "ديمينم" ح قة يم ل مل  ولها تصميم نوا  تعال لل سيل اانلاجية  رتع مسلو  جودة        
ابداو حيث ال ظ "ديمينم"  ول عم ي المهني أن العام يل تي المنومة هم القادريل ع   الل  م تي  
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دائرة   تشير      أتع   راجع  نفذ        طل)    ديمينم:نجاح العم ية اانلاجية لذا اخل ر ما يعرلأ خدائرة  
 :ديمينم إل  أن ت سيل ابداو الو يفي يمر بالمطواش اللالية

  طل: لل ديد أهدالأ  معايير ابداو. 

 أتع : لاتماذ ابتعال الضر رية  القيا  بالل سيناش الوزمة. 

 راجع: لمقارنة ابداو ال قيقي بابهدالأ  المعايير  ت ديد الان رالأ. 

 نفذ: ل ل سيل الفع ي للأداو. 

تعم  إدارة الجودة الشام ة ع   ت سيل  ترقية ابداو  يم ل قياه  فاوة أداو العم ياش بإجراو مقارنة     
المنومة   تسلمد   تقد  خينهما   ت اتا  الممرجاش  البد مل  جود  مع جودة  اانلاج  خيل  فاوة مد وش 

الو يفي  ربطي بلاهدالأ  مواردها ب فاوة خينما ي ون أدا ها غير تعال لعد  مقدرتها ع   ت سيل ابداو  
 ( 88ص  ،2023 وأميرة،)نورهان المنومة. 

 

 الوظيفي:على الأداء   الجودة الشاملة إدارة أثرو.  

تي  ا  تطبيق مفهو  إدارة الجودة الشااااااااااااااام اة  تاإن هنااك ت ييراش ت ادث تي أداو العاام يل   اللي      
 تلمث  )يما ي ي:

تي  ا  تطبيق مفهو  إدارة    النلاائم الملرتباة ع يهاالعم يااش  عل اجمع خياانااش  :  البيـانـاتجمع   - 1
الجودة الشاااااااااااااااام ااة  تااإن ترا العماا  تي المنومااة أصااااااااااااااب  تلواتر لااديهم خياااناااش عل العم ياااش 
اانلااجياة   يقومون  اذلاك باإجراو ت ساااااااااااااايل تي هاذ  العم يااش   ذلاك مل  ول  رائل العما  

 الموجودة تي منطقة العم  الماصة خهم.
خينما يقو  تريق العم  خنفساااي خلساااجي  النلائم الملع قة بعم ي  تإن هناك    :المكافآت الخاصــة - 2

نلائم  اصاااااة تسااااال ق م اتلاة  اصاااااة   ت     تطبيق مفهو  إدارة الجودة الشاااااام ة تإن هناك  
 :أنواو ملعددة مل الم اتآش الماصة  هي

م اتآش تعلمد ع   النلائم القاخ ة ل قياه  المرتبطة باللوجي ن و الجودة الشاااااام ة:  هذ  النلائم   -أ 
اش   انمفااض نسااااااااااااااباة مرد داش المبيعا   انمفااض نسااااااااااااااباة المعيا  تي اانلااج :مثا قاد ت ون أ لياة 

 زيادة معدل الاسلجابة ل عموو.  انمفاض الفاقد  اللالن تي اانلاج
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نلائم قاخ ة ل قياه تاد  إل   جود النلائم اب لية : عدد المقلرحاش    ) هيكما قد ت ون ثانوية مث :  
  جودة عم ية اللوريد    العم ياش اانلاجية  ةجود   العم ياش اللي يقدمها العام يل  الملع قة خل سااااااااااااايل  

  .ث د ابيا  اللي لم ي دث تيها تاقد ل وقة نليجة ال وا

الم اتآش المنلومة:  هي م اتآش قد ت ون أساااااااابويية  شااااااااهرية  ربع ساااااااانوية  ساااااااانوية  تمن     -ب
ل عام يل الذيل يلقدمون بمقلرحاش لل سااااااااااايل جودة ابداو أ  بانمفاض شااااااااااا ا   العموو مل جودة 

 المنلجاش.

م اتآش جمايية: لفريق العم       لي  للأتراد   هي تمن  تي شا   نسابة مئوية  توزو ع      -ج
 تريق العم     .

إن تطبيق مفهو  إدارة الجودة الشاااام ة يلط   تدري  العام يل ع   المعارلأ الجديدة   :التدريب - 3
  أد اش ح  المش وش  اللطبيقاش ااحصائية الوزمة ل رقابة ع   الجودة

تي    تطبيق إدارة الجودة الشااااااام ة لا يقلصاااااار ابداو ع   تقييم الرئي  بداو  :تقييم الأداء - 4
المر  ساايل   إنما يوحد تقييم بداو الرئي  مل قب  المر  ساايل    ذلك تقييم العموو  المورديل 

 .بداو ترا العم  الموجودة بالمنومة   تقييم أداو زموو العم  بعضهم لبعض 
تي    تطبيق إدارة الجودة الشام ة  تإن ابجور  ال واتز ت ون يبارة عل    :الأجور والحوافز - 5

حزمة إجمالية مل ابجور  ال واتز  حيث تنقسااااااام    منها إل  ما هو مادي  منها ما هو غير  
تإن العام يل ي صاااااااااا ون ع   أجر يلعادل مع الجهد المبذ ل   لنورية العدالة   طبقاً  قديماً  اديم

تي العم    ع   ذلك تإن العام يل  انوا ي صااااااااا ون ع   أجور منمفضاااااااااة بنهم  انوا يقدمون  
أما الآن تإن المنوماش  .مسااااااهماش م د دة ل منومة مل  ول   ائن م ددة  ااااايقة المجال

ت صااااا  ع   قدر  بير مل المسااااااهماش مل العام يل خها  تالعام يل يقومون بإجراو ت سااااايناش  
راش ملعاددة  ملنوعاة تساااااااااااااااعادهم    ونهاا    اذلاك تاإنهم يمل  ون مهااكبيرة تي العم يااش اللي يمل

ابتراد   هااذ  المسااااااااااااااااهماااش مل قباا   ع   أداو أكثر مل مهمااة تي نف  الوقااة.  نليجااة لزيااادة
 معوم هذ   .ل منومة  تإنهم ي صااااااااااا ون ع   م اتآش  بيرة تسااااااااااام  حزمة الم اتآش  ال واتز

 ان الاعلقاد الساااااااااائد لد  العام  هو ابمان الو يفي   ال واتز غير مادية مث  اللدري    قديماً 
نليجااة اساااااااااااااالمرار  تي الو يفااة  أمااا الآن تااإن ابمااان الو يفي يلمثاا  تي تاادرياا  العاااماا  ع    

 مل أمث ة ال واتز غير المادية أيضااااا العم   .مهاراش ملعددة تشاااام  مهاراش ت ساااايل العم ياش 
تي تريق حيث يقو  العام  بالمشاااااااااااار ة تي   اااااااااااع أهدالأ تريق العم   تنفيذها   جود أماكل  

 .انلوار لساياراش العام يل بالمنومة  تقديم  جباش لهم  تقديم تذاكر ل ساينما أ  المسارح ل لسا ية
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أي أني تي    تطبيق مفهو  إدارة الجودة الشاام ة تعددش صاور ابجور  ال واتز المادية  غير  
المادية اللي ي صاااا  ع يها العام  مث : ابجر  ال واتز  تم ك أسااااهم بالمنومة  المشااااار ة تي 
  ابرباح  م اتآش اللرقية  م اتآش مقاخ  تقديم العام  لمقلرحاش لل سااااايل ابداو  م اتآش مقاخ 
تقديم العام  لمعرتلي   برتي تي العم    تدري  العام  بشااااا   مسااااالمر ع      ما هو جديد  

 (39، ص 2014، . )المعمرعم تريق   العم  تي
 

 :المنهجية وطرق البحث

تعلمد الدراساااااااااة ع   الل  ي  الوصااااااااافي لموئملي لطبيعة الب ث الذي يعلمد ع   جمع خياناش ذاش  
جوان  الدراساااة حيث يقو  المنهم خرصاااد الواهرة  اللعام  معها مل  طابع  يفي بقصاااد االما  ب    

أبعادها الممل فة  تضااااااوً عل الدراسااااااة لمو ااااااوعاش ذاش العوقة  اللي تلع ق بمو ااااااوو الدراسااااااة  
 اللعرلأ ع   تلاثيرها ع   مو ااوعاش أ ر    ما تم جمع البياناش ال مية مل  ول توزيع اساالبانة  

 اسلعمالها لجمع خياناش أتراد العينة.  اللي  انة أداة ل ب ث  تم
 

 الدراسة:أدوات 
 لاداة لقياه "د ر إدارة الجودة الشاااااااااام ة تي ت سااااااااايل ابداو الو يفي لد    الاسااااااااالبانةتم اسااااااااالمدا   

العااام يل تي القطاااو الماااص بمنطقااة الرياااض"   تي إطااار دراسااااااااااااااااة تهاادلأ إل  ا لبااار العوقااة 
ابداو الو يفي   تم تصاااااااميم الاسااااااالبيان   –المفلر اااااااة خيل مل يراش الب ث )إدارة الجودة الشاااااااام ة 

   2021تار ا  مشااااااااااري )ال ق  غانية      اص مل إعداد الباحثون: عبد بالاعلماد ع   اساااااااااالبيان  
  1الذي يهدلأ قياه د ر إدارة الجودة الشام ة تي ت سيل ابداو الو يفي. م  ق )

 
 :الدراسة حدود

 ها. 1445 –   2024حد د زمانية: أُجرية هذ  الدراسة تي عا   -
 العام يل تي القطاو الماص بمنطقة الرياض.حد د م انية: طٌبقة هذ  الدراسة ع   عينة مل  -
حد د بشاااااااارية: اقلصاااااااارش هذ  الدراسااااااااة ع   عينة مل العام يل تي القطاو الماص تي منطقة   -

  مو فة.   مو ن377 عددهم )الرياض 
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 المراجع: 
تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي في    . أثر2022)ابحمري  من  ي ي . 

جامعة الم ك   –ابعمال   ة.   ي(الجامعات السعودية )دراسة تطبيقية على جامعة الملك خالد بأبها
 . 31الد لية ل ع و  اانسانية  الاجلمايية العدد  ةالسعودية. المج العربية   الد. المم  ة

واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها على الإنتاجية " دراسة    .2020)البارقي  عامر م مد 
  ية اللربية جامعة أسيوط  المج ة  ".تطبيقية على الشركة السعودية للكهرباء بالقطاع الجنوبي 

 . 2عدد   36الع مية مج د 

دراسة حالة    الخدماتيةإدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الاتصالية   .2016) حنان   خولال
قاش عامة  جامعة م مد ومذ رة لني  شهادة الماسلر تمص  اتصال  ع موبي ي  ماسسة 

 .15  ص خو يالأ  المسي ة

دراسة ميدانية   العاملين:تطبيق إدارة الجودة الشاملة لتحسين أداء   .2014)اللميمي   تاو ب ي 
مج ة  ، جامعة الع و  ااخدايية  ابعمال   ية ال وسبة  عن المستشفيات الجزائرية الخاصة.

 .1العدد  11مج د  الشارقة جامعة 

 عمان   م لبة دار  ائ  ل نشر  وتطبيقاتإدارة الجودة الشاملة: مفاهيم   . 2006جودة  م فو  )
 ابردن.

تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين أداء العاملين   . أثر2022)جودة  منال ع ي 
العدد ال ادي   – جامعة المنصورة   –مج ة   ية الآداب  ."بالتضامن الاجتماعي " دراسة اجتماعية

 .2022أغسط   – السبعون 

دراسة تطبيقية على  العاملين:إدارة الجودة الشاملة على أداء  أثر  .2017) بي   م مد أحمد لا
 أ  درمان ااسومية  السودان.  اادارية  جامعةالع و   الطبية. كليةمجموعة سلطان الفرائضي 

أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء موظفي دوائر ضريبة     2019)حطاب  هادي عماد 
 .   ية الدراساش الع يا تي جامعة النجاح الوطنية تي ناخ    ت سطيل. الدخل في فلسطين

 مج ة الباحث  العدد السابع   تحليل الأسس النررية لمفهوم الأداء  .2010الدا ي  الشيخ ) 
 . 218ص الجزائر  جامعة 
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إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنريمي في ظل كلٍ من    . تلاثير2017)م مد  رشوان أحمد 
 جامعة ااس ندرية. اللجارة .   ية  الأداء الابتكاري وأداء العاملين كمتغيرات وسيطة

  دار المناهم ل نشر  إدارة الجودة الشاملة، الفلسفة ومداخل العمل  .2009زيدان  س مان )
  اللوزيع  عمان  ابردن. 

أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين بالمؤسسات   . 2015شاكوش  عفالأ عمر )
   ية .م 2013  –م 2007القومية للكهرباء في الفترة    تطبيقية الهيئةدراسة  -الخدمية

 السودان.الدراساش الع يا جامعة شندي جمهورية 

دراسة   –الأداء الوظيفي  أثر تطبيق معايير الجودة الشاملة على  . 2020الشهري  م مد حسل )
. مج ة  المملكة العربية السعودية –تطبيقية على العاملين في هيئة الهلال الأحمر السعودي 

 .10عدد ال -  4الع و  الاقلصادية  اادارية  القانونية مج د 

  مذ رة ماجسلير  تمص   النمط القيادي وتأثيره على الأداء الوظيفي . 2018)صباح  خنوناص 
 34تسيير الماسساش  جامعة م مد  يضر  بس رة  ص .

  دار الياز ري الع مية   نرام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات العالمية . 2010العالم  تل ي )
 ل نشر  اللوزيع  عمان ابردن.

 )الشركةأثر إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين دراسة حالة   .2017)نادية صديق.   عبدالله
 ك ية الدراساش الع يا  جامعة السودان ل ع و   الل نولوجيا.  (.السودانية للهاتف السيار زين

  دراسة  تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي . 2023أميرة ) صبار نورهان;  عمري 
 . 1945ماي  8جامعة    الاجلمايية   ية الع و  اانسانية  -قالمة –ميدانية بمديرية ال هرباو  ال از 

إدارة الجودة الشاملة وأثرها    .2022  مر ي )حسينةممد ح   المطيري  عارلأ   ال  العنزي 
بالقطاع الصحي "دراسة تطبيقية على مستشفيات القطاع الحكومي بمدينة   نأداء العامليعلى 

 . 29عدد  - 6القانونية   مج د  مج ة الع و  الاقلصادية  اادارية    الرياض"

  نالعاملي أداء فاعليةشاملة في دعم وزيادة دور إدارة الجودة ال  .  غانيةمشري  عبد ال قتار ا  

.ك ية الع و  الاقلصادية  اللجارية  ع و  اللسيير   ) دراسة تحليليه على عينة من المؤسسات(
 تمص  إدارة أعمال .جامعة الشهيد حمي لمضر بالوادي.
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  دار ال ل  الع مية  خير ش  لبنان  ص  1  جكتاب العين . 2003الفراهيدي  الم ي  أحمد )
273 . 

أثر إدارة الجودة الشاملة في الأداء الوظيفي: دراسة ميدانية على    .2016ترج  ييس  صال يل ) 
مج ة الاقلصاد  اللجارة   -  جامعة الزيلونة    ية الاقلصاد  الع و  السياسية الشركة العامة للكهرباء.

 سوا ابحد.  –

أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين في الشركة   . 2017) م مد.تري اش  عوو 
 الوطنية للتشغيل والتدريب. 

 .  308  دار ال ديث  القاهرة  ص 1   قاموس المحيط . 2008الفير ز  مجد الديل )

علاقة إدارة الجودة الشاملة على أداء الموظفين في الجامعات  . 2014المعمر   سا  س يمان )
رسالة ماجسلير  قسم إدارة ابعمال    ية الاقلصاد  الع و  اللجارية  جامعة ابزهر    الفلسطينية،

 39ص  ت سطيل غزة  
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 الاستبانة

 

 

 منطقة الرياض  استبانة موجهة لموظفي القطاع الخاص في 

 

 أخي الموظف/ أختي الموظفة 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته،  

 

 عنوانها الباحثون بدراسةيقوم 

القطاع الخاص  لدى العاملين في الجودة الشاملة في تحسين الأداء الوظيفي دور إدارة) 

   الرياض(بمنطقة 

 لمتطلبات الحصول على 
ً
أعد الباحثون هذه   ،إدارة المشاريع درجة الماجستير فيوذلك استكمالا

 بأن البيانات والمعلومات التي تدلون بها  
ً
الاستبانة لجمع المعلومات والبيانات، نرجو الإجابة عليها، علما

 لا تخرج عن نطاق دائرة البحث. 

 

 وجزاكم الله خيرًا 

 

 

 الباحثون                                                                                                                            
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 لاستبانة:ا

فقرة موزعة على عدة محاور مختلفة، لكل فقرة من الفقرات خمسة   (    31   ) تحوي الاستبانة على

 خيارات حسب مقياس ليكرت الخماس ي وحددت القيم كالتالي:

 درجات، غير موافق درجتان،  3درجات، محايد   4درجات، موافق  5موافق بشدة قيمتها  

 غير موافق بشدة درجة واحدة فقط.

 بيانات أولية:

o  :الجنس 

o  ذكر 

o  أنثى 

 العمر:

o  سنة.   29إلى  20من 

o  سنة.   39إلى  30من 

o  سنة.   49إلى  40من 

o   سنة.  50أكبر من 

 المؤهل العلمي:

o  ثانوي 

o دبلوم 

o جامعي 

o  ماجستير 

 سنوات الخبرة: 

o   أقل من سنة 

o  سنوات  5من سنة إلى . 

o  سنوات.  10إلى  6من 

o   سنة.  11أكثر من 
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 المحور الأول: إدارة الجودة الشاملة

 :اقتناع ودعم الإدارة العليا- أ           
 

 الفقرة  م
موافق  

 بشدة
 محايد  موافق 

غير  

 موافق 

غير موافق  

 بشدة

1 
تتوفر القناعة التامة لدى مديري الإدارة العليا  

 بأهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة 
     

2 
بتطبيق سياسات  مؤسسة لل االإدارة العليتلتزم 

 الشاملة واضحة وموثقة للجودة 
     

3 

ت  لا التسهي  توفيربمؤسسات العليا لل دارةلإ تقوم ا

  الجودة لتنفيذ وتطبيق إدارة  الكافي المال والوسائل و 

 الشاملة 

     

4 

العليا وتتابع باستمرار مسار برامج    الإدارةتخطط 

  الاستراتيجية  الأهدافالجودة الشاملة للوصول إلى  

 .لمؤسسةل

     

 
 

 : التركيز على العميل  -ب 
 

 الفقرة  م
موافق  

 بشدة
 محايد  موافق 

غير  

 موافق 

غير موافق  

 بشدة

5 
لتحديد   دراسات مسحية بإجراء المؤسسة   تقوم إدارة

 ورغباتهم بشكل مستمر ء لاحاجات العم
     

6 
الأهداف الاستراتيجية    باستمرار المؤسسة  إدارة تغير

 
ً
 ورغباتهم  العملاءلتغير حاجات  للجودة  تبعا

     

7 
 ءلاالعم للمحافظة على المؤسسة  إدارة تسعى

 ء جدد لاالحاليين، وجذب عم
     

8 
تقديم   و ءلابمتابعة شكاوى العم المؤسسة  تهتم إدارة

 م له   ناسبة لمالحلول ا
     

9 
عمل على  الو  ءلاالعم  يتم تسجيل شكاوى واقتراحات

 لجتها معا
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 : مشاركة العاملين وتدريبهم -ج
 

 الفقرة  م
موافق  

 بشدة
 محايد  موافق 

غير  

 موافق 

غير موافق  

 بشدة

10 
العاملين    جميع إشراك  على  المؤسسة تعمل إدارة

 ستويات في عمليات تحسين جودة الخدمات  لمبكافة ا
     

11 
العاملين للعمل   تشجيع على  المؤسسة تعمل إدارة

 بروح الفريق الواحد 
     

12 
  معنوية أو مكافآت مادية  تمنح إدارة المؤسسة

 للعاملين على مشاركتهم في تحقيق الجودة الشاملة 
     

13 

استخدام   العاملين على   بتدريب المؤسسة   تقوم إدارة

التكنلوجية الحديثة التي تساعد في تطوير   الأساليب

   ، وتحسين جودة الخدماتالأداء

     

14 
الأفراد  لدى  بالجودة زيادة الوعي  على عمل المؤسسة ت

 ا العاملين لديه
     

 

 

 :  المستمرالتحسين  -د
 

 الفقرة  م
موافق  

 بشدة
 محايد  موافق 

غير  

 موافق 

موافق  غير  

 بشدة

15 
التي تقع ضمن   بالأعمال يتم تكليف العاملين 

 هم  اختصاص  
     

16 
بجودة الخدمات   المتعلقهناك اهتمام بأداء العاملين  

 مها يالتي يتم تقد
     

17 
عمل  عميل داخلي وي   المؤسسةيتم اعتبار كل فرد في  

 وإرضاءه تحفيزه على
     

18 
وتدقيق كل   لفحصالإحصائية  يتم استعمال الطرق 

 بالمؤسسة الأنشطة الممارسة 
     

19 
   تعتمد إدارة

ً
الإجراءات  لتبسيط     المؤسسة برنامجا

 لتقديم الخدمة  المتبعةوتقليل عدد الخطوات  
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20 

انتقال   من أجل تقليل وقت المؤسسة خطة   تضع إدارة

  اللازم لتقليل الوقتوذلك ،  رإلى آخ قسم من  المعاملة

 لتقديم الخدمة 

     

21 
ضمن الخطة    الاعتباريتم أخذ الجودة الشاملة بعين  

 مؤسسة اتيجية للر ست لا ا
     

22 
أثناء   الأخطاءسعى المؤسسة إلى التقليل من نسبة  ت

 تقديم الخدمات 
     

 

 ن أداء العامليالثاني:  المحور 
 

 العاملين أداء  تحسين-أ 

 الفقرة  م
موافق  

 بشدة
 محايد  موافق 

غير  

 موافق 

غير موافق  

 بشدة

1 
  المطلوبة الأعمال  المؤسسة بتأدية يقوم العاملون في

   فاعليةمنهم بكفاءة و 
     

2 
  يمنحهم القدرة على المؤسسة  العاملين في تدريب

 أفضل   عملهم بصورة  أساليب تطوير قدرا تهم وتغيير
     

3 
  المؤسسة في عمول بهلما  كافآتلما  و  نظام الحوافز

 زيد من الجهد لميشجع على دعم أداء العاملين وبذل ا
     

      يتم قياس وتقييم أداء العاملين باستمرار  4

5 
املين  تدفع الع الأداءفهم واستيعاب معايير تقييم  

 لبذل مزيد من الجهد  
     

6 
زيادة   على دالمستخدمة بالمؤسسة تساعالتكنولوجيا  

 أداء العاملين  فاعلية
     

7 
دعم   إلى  تهدف  المؤسسة أي مبادرة إدارة  تشجع

 أداء العاملين لديه    حسينوت
     

8 
  المؤسسة  العمل في  ظروف

ً
أداء    تساعد على  حاليا

   المطلوبالعمل بالشكل 
     

9 
لدى العاملين من أجل تطوير قدراتهم   توجد دافعية

 الوظيفية 
     

 

 


