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 المقدمة

 فررر  الأساسررر  العامرررل يررر ال ولا أهمهرررا ولقرررد كرررا  يكررر  لرررم إ  المؤسسرررات  عمرررل نجرررا  عوامرررل أهرررم مررر  البشرررري العامرررل يعتبرررر

 يمكررر  صرررفة إداريرررة لا الرررذي لا يررر ال لررر  الإنتررراج عمليرررة فررر  الوحيرررد العنصرررر فهرررو ولرررذل . والإنتررراج والعمرررل والتنظررريم التخطررريط

 كادرهرررا علررر  تحرررافظ وبالترررال  محلهرررا تحرررل أ  المؤسسرررات واسرررتمرارية لبقررراء يكفررر  ولا التكنولررروج   بالابتكرررار عنررر  الاستعاضرررة

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

 للقيررررام البشرررررية مواردهررررا كفرررراء  أداء علرررر  تعتمررررد قطرررراع كررررل وفرررر  مؤسسررررة كررررل أداء كفرررراء  إ  إذ المهنيررررة  مسرررريرتها وتطرررروير

 (8002)التميم   . بفعالية إليهم الموكلة بالمهام

 دول جميررررررع فرررررر  والشررررررركات المنظمررررررات مختلررررررف برررررري  واسررررررع نطررررررا  علرررررر  الشرررررراملة الجررررررود  إدار  مفهرررررروم الآ  يسررررررتخدم

 علررررر  التركيررررر  هرررررو المعنررررر  ولكررررر  أخرررررر   إلررررر  مؤسسرررررة مررررر  وتطبيقررررر  المفهررررروم هرررررذا رؤيرررررة وتختلرررررف. تقريبًرررررا العرررررالم

ً  الشررررراملة الجرررررود  إدار  أصررررربحت حيرررررث الخدمرررررة مررررر  المسرررررتفيدي  ً  همرررررا ً  واهتمامرررررا  تقررررردم التررررر  الجهرررررات كرررررل مررررر  مشرررررتركا

 (8002للمستفيدي  ) يدا  ,  الخدمات

ومبرررادق وقواعرررد وأبعررراد إداريرررة مختلفرررة  مفررراهيم علررر  تعتمرررد حديثرررة إداريرررة فلسرررفة هررر  الشررراملة الجرررود  إدار  تطبيررر  فلسرررفة إ 

 وتحقيررر  مدروسرررة  تقررروم علررر  الجمرررع بررري  مبرررادق الإدار  والأفكرررار المبتكرررر  والمهرررارات الفنيرررة الخاصرررة  بهررردف تحسررري  الأداء

 أدائهررررا يرلتطررررو المفهرررروم هررررذا تطبيرررر  خررررلال مرررر  الشرررراملة الجررررود  مراقبررررة المفهرررروم هررررذا ويعنرررر  المسررررتمر والتطرررروير التحسرررري 

 الاجتمررراع  الرضرررا لتحقيررر  ووسررريلة الصرررعبة المشررراكل علررر  التغلررر  فررر  مسررراعد  وسررريلة اأنهررر علررر  اإليهررر ينظرررر وكرررا  وخررردماتها

ً  المنظمات ف  الدول المتقدمة حققت وقد  ( 8000المفهوم )العالم ,  هذا بتطبي  كبيراً  المتبينة لإدار  الجود  نجاحا

 علرررر  يجرررر  بدونرررر  شرررر ء أي يفعررررل أ  لأحررررد يمكرررر  لا قويًررررا تنافسرررريًا سررررلاحًا الشرررراملة الجررررود  إدار  أصرررربحت هررررذ   أيامنررررا فرررر 

 الضرررروري مررر  تجعرررل المحيطرررة البيئيرررة والتكنولوجيرررا والتغيررررات الشرررديد  المنافسرررة تفرضرررها التررر  التحرررديات تواجررر  أ  المؤسسرررة

 الصررررعوبات بهررررذ  مثقررررل ذلرررر  وواقعهررررا مرررر  أبعررررد إلرررر  بالررررذها  برررروع  لهررررا حاسررررم ويسررررم  بشرررركل مؤسسررررة كررررل قيرررراد  تررررتم أ 

علرررر  جميررررع المؤسسررررات و الشررررركات  و فيمررررا يتعلرررر  بررررالجود  الشرررراملة المسررررتمر والتطرررروير التحسرررري  مرررر  والتحررررديات يمكنهررررا

 ( 2222 ) الكرشم    يوم بعد يوما المت ايد  العالمية المنافسة لمواجهة أولوياتها م  وجعلها الجود  بمسألة الاهتمام

 العامرررة الخررردمات جرررود  إلررر  النظرررر  وتمترررد  (الخررردمات أو السرررلع سرررواء) الأعمرررال مجرررال بسررررعة فررر  المفهررروم هرررذا تطبيررر  بررردأ

 أصرررب  الشررراملة برررالجود  الاهتمرررام إ  حكوميرررة أو خاصرررة مؤسسرررات قبرررل مررر  الخررردمات هرررذ  أداء ترررم سرررواء  للمسرررتفيدي  المقدمرررة

 الجررررود  إدار  مفهرررروم وت ايررررد تطبيقرررر   والمؤسسررررات إلرررر ترررردفع الشررررركات  الترررر  والأسرررربا  الضررررغوط  ادت لررررذل  ضرررررور  

 وتقليررل الإنتاجيررة  يرراد  فرر  والرغبررة المقدمررة للمجتمررع  الخدمررة جررود  تحسرري  فرر  الرغبررة هررو ذلرر  أسرربا  أبررر  ولعررل. الشرراملة

 . (2222نــديـة   &حـنـا )والتقدم  النجا  وتحقي  التشغيلية النفقات

ً  الجرررود  مسرررألة شرررهدت فقرررد الحرررديث العصرررر فررر  أمرررا القديمرررة  العصرررور إلررر  برررالجود  الاهتمرررام يعررود ً  وتطررروراً  اهتمامرررا  منرررذ واسرررعا

 الأعمرررال بيئرررة فررر  المنافسرررة اشرررتداد أبر هرررا لعرررل حرررواف   عرررد  التطرررور هرررذا عررر   وقرررد. الآ  وحتررر  الثانيرررة العالميرررة الحرررر 

                                                                                         (2202 بودرسة)الجود  بالتمي  م  خلال  المنافسة م  الخروج إل  الأعمال منظمات تميل. الدولية

 هرررذ  هرردف أ  ورغررم لآخررر وقرررت مرر  المتغيررر  العمررلاء ورغبرررات احتياجررات تلبيررة هررو المؤسسرررات تواجهرر  الررذي الأكبررر التحرردي

 التبرررادل وحريرررة المنافسرررة اشرررتداد بسرررب  أنررر  إلا الإنتاجيرررة  القررردر  تحسررري  خرررلال مررر  العمرررلاء طلبرررات تلبيرررة كرررا  المؤسسرررات

تجرررا   سرررلوكهم خرررلال مررر  إلا. السرررو  فررر  مكانتهرررا علررر  والحفررراظ أدائهرررا لتحسررري  المؤسسرررة أمرررام مجرررال هنرررا  يكررر  لرررم لتجررراري ا

 أصرررربحت أ  بعررررد مؤسسررررة لكررررلومهررررم  ضررررروريا أصررررب  بررررل جديرررردا مطلبررررا لرررري  وهررررو الجررررود  طريرررر  يحققررررو  فهررررل الجررررود 

 أرادت إذا المقدمرررة. المنتجرررات مررر  العديرررد بررري  مررر  الاختيرررار فرصرررة للعميرررلأصرررب  و وأنواعهرررا أشررركالها فررر  متنوعرررة المنتجرررات

 تحسررري  علررر  تعمرررل فإنهرررا السرررو   فررر  حصرررتها  يررراد  خرررلال ومررر . العميرررل علررر  تحرررافظ أ  فعليهرررا السرررو   فررر  البقررراء المؤسسرررة

 مجرررال فررر  الناجحرررة العالميرررة حرررذو المؤسسرررات تحرررذو أ  السرررياراتشرررركات  علررر  يجررر  ولرررذل  . المنرررت  جرررود  بفضرررل قررردرتها

 (2202 بودرسة. )الأي و شهاد  عل  والحصول الجود  إدار  نظام تطبي  خلال م  مبيعاتها جود  تع ي 

 أداء كفررراء  لتقيررريم نظرررام تطررروير خرررلال مررر  البشررررية المررروارد كفررراء  تحديرررد خلالهرررا مررر  يمكررر  وسررريلة وجرررود مررر  برررد لا ولرررذل 

 تقيرريم المرروارد البشرررية ذلرر  فررإ  المرروظفي  ومررع أداء لتقيرريم ومتينررة صررحيحة علميررة أسرر  علرر  يعتمررد المؤسسررات فرر  المرروظفي 

 فعاليرررة حرررول تعليقرررات خلالهرررا مررر  تتلقررر  التررر  العمليرررة هرررو الأداء تقيررريم لأ  وذلررر  للمقرررومي  والمقرررومي . مشررركلة أيضًرررا يمثرررل



 العديرررد اتخررراذ خلالهرررا مررر  يرررتم التررر  المعلومرررات واسرررتخراج والمراقبرررة المراجعرررة مهمرررة عرررام بشررركل العمليرررة هرررذ  ترررؤديو موظفيررر 

 كمرررا. تثبيتررر  أو نقلررر  يجررر  تسرررريح  ومررر  يجررر  ومررر  فصرررل  أو ترقيتررر  يجررر  مررر  القررررارات هرررذ  تحررردد. الإداريرررة القررررارات مررر 

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

   (2202 بودرسة) .العمل بيئة ف  للموظفي  ضغط مصدر

 وتفعيلهررررا  بهررررا الاهتمررررام الجميررررع علرررر  يجرررر  لررررذل  للمنظمررررة  الأفضررررل الأداء مصرررردر هرررر  البشرررررية المرررروارد أ  ونحرررر  نعلررررم

 أداء تحسررري  أ  حيرررث المنظمرررة  علررر  ترررؤثر والتررر  عصررررنا بهرررا يتميررر  التررر  والمسرررتمر  السرررريعة التغيررررات مواكبرررة محررراولي 

 ومهرررراراتهم البشرررررية المرررروارد بمسررررتو  الأداء ويتررررأثر. تحسرررري  عمليررررة لأنرررر  التنظيمرررر  الأداء لتحسرررري  إلرررر  يررررؤدي المرررروظفي 

 الترررر  العديررررد  الفوائررررد .الأيرررر و شررررهاد  علرررر  للحصررررول المرررروظفي  أداء تفحررررص الترررر  الأبحرررراث قلررررة –.  واسررررتعدادهم وإبررررداعهم

 فرررر  التوسررررع. ذلرررر  علرررر  دليررررل خيررررر اليابانيررررة للمؤسسررررات والشررررركات الشرررراملة الجررررود  إدار  لمبررررادق الجيررررد التطبيرررر  يجلبهررررا

 .المجال هذا ف  العلمية العروض

 :السابقة الدراسات  

 الأمرررا  جمعيرررة فررر  المؤسسررر  الأداء تطررروير فررر  وأثرهرررا الشررراملة الجرررود  إدار  تطبيررر  مرررد ( 8080  خرررريص) دراسرررة تناولرررت

 لرعايرررة الأمرررا  جمعيرررة فررر  الشررراملة الجرررود  إدار  تطبيررر  مسرررتو  أ  إلررر  الدراسرررة وتوصرررلت العاصرررمة  بأمانرررة الكفيفرررات لرعايرررة

 الأبعررراد  لجميررع مرتفرررع بمسررتو  الكفيفررات لرعايرررة الأمررا  جمعيررة فررر  الشرراملة الجرررود  إدار  أبعرراد وتترروفر مرتفعرررا  كررا  الكفيفررات

 المسررتمر  التحسرري  الشرراملة الجررود  إدار  لتطبيرر  العليررا الإدار  دعررم العميررل  علرر  التركيرر : يررأت  كمررا تنا ليررا مرتبررة جرراءت فقررد

 قبرررل مررر  اهتمرررام يوجرررد أنررر  يعنررر  مرررا العررراملي  مشررراركة وقوعهرررا  قبرررل الأخطررراء مررر  الوقايرررة الحقرررائ  علررر  بنررراء القررررارات اتخررراذ

 الإدار  دعرررم: )بأبعادهرررا الشررراملة الجرررود  إدار  لتطبيررر  إحصرررائية دلالرررة ذي أثرررر ووجرررود الشررراملة  الجرررود  إدار  بتطبيررر  الجمعيرررة

 الأخطررراء مررر  الوقايرررة. الحقرررائ  علررر  بنررراء القررررارات اتخررراذ العررراملي  مشررراركة. المسرررتمر التحسررري  العميرررل علررر  التركيررر  العليرررا 

  الكفيفات لرعاية الأما  جمعية ف  المؤسس  الأداء تطوير ف  وقوعها قبل

 عررر  فضرررلا. الجامعيرررة البشررررية المررروارد أداء تحسررري  فررر  الجرررود  ضرررما  نظرررام دور عررر ( 8080 المرررالك  ) وكشرررفت دراسرررة

 الدراسرررة وتوصرررلت العراقيرررة  العرررال  التعلررريم بيئرررة فررر  الجرررود  ضرررما  نظرررام تنفيرررذ تعتررررض التررر  الجوهريرررة المعوقرررات تشرررخيص

 نظرررام تطبيررر  مسرررتو  وأ  البشررررية  المررروارد أداء تحسررري  فررر  الشررراملة الجرررود  ضرررما  نظرررام لتطبيررر  إيجررراب  ترررأثير وجرررود إلررر 

 التعليم العال  العراق  محدود . بيئة ف  الشاملة الجود  ضما 

 خدمرررة العليرررا الإدار  ودعرررم )التررر ام الشررراملة الجرررود  إدار  بمتطلبرررات الالتررر ام مسرررتو  تحديرررد( 8002 النجرررار ) دراسرررة وتناولرررت

 اليمنيررررة الهيئررررة فرررر  (الحقررررائ  علرررر  بنرررراء القرررررارات اتخررراذ المرررروظفي  ترررردري  العرررراملي  مشرررراركة المسررررتمر التحسرررري  المسرررتفيدي 

 خدمرررة الإدار  ودعرررم التررر ام) الشررراملة الجرررود  إدار  بمتطلبرررات الالتررر ام مسرررتو  أ  الدراسرررة وأظهررررت. والمقرررايي  للمواصرررفات

 اليمنيررررة بالهيئررررة (الحقررررائ  علرررر  بنرررراء القرررررارات اتخرررراذ المرررروظفي  ترررردري  العرررراملي  مشرررراركة المسررررتمر التحسرررري  المسررررتفيدي 

ً  كا  العاملي  نظر وجهة م  والمقايي  للمواصفات  .متوسطا

 مسرررتو  تحسررري  فررر  واللاسرررلكية السرررلكية للاتصرررالات العامرررة المؤسسرررة خررردمات جرررود  دور( 8002  العيررران ) دراسرررة وتناولرررت

 دور ووجرررود متوسرررطا  كرررا  للاتصرررالات العامرررة المؤسسرررة خررردمات جرررود  مسرررتو  أ  إلررر  الدارسرررة وتوصرررلت العمرررلاء رضرررا

 .العملاء رضا مستو  تحسي  ف  الخدمات الجود 

 المعرررردل الرررردور- المؤسسرررر  الأداء علرررر  وأثرهررررا الموجهررررة الشرررراملة الجررررود  إدار ( 8002  الرررررحم  عبررررد) دراسررررة وتناولررررت

 فررر  الشررراملة الجرررود  إدار  أبعررراد تطبيررر  ضرررعف الدراسرررة وأظهررررت الخرطررروم  بولايرررة العاملرررة المصرررانع فررر  التنظيميرررة للثقافرررة

 العليرررا الإدار  التررر ام) الموجهرررة الشررراملة الجرررود  إدار  تطبيررر  بررري  إيجابيرررة علاقرررة يوجرررد كمرررا الخرطررروم  بولايرررة العاملرررة المصرررانع

 .المؤسس  والأداء المستمر( والتحسي  العاملي  مشاركة العملاء  عل  التركي  العمليات عل  التركي  بالجود  

 المستشرررفيات فررر  الإداري التمكررري  خرررلال مررر  الررروظيف  الأداء فررر  التنظيميرررة الثقافرررة أثرررر( 8002  )علررر  دراسرررة تناولرررت كمرررا

 جررررود  المهمررررة أداء) الأربعررررة بأبعرررراد  الرررروظيف  الأداء مسررررتو  أ  إلرررر  الدراسررررة وتوصررررلت صررررنعاء  العاصررررمة بأمانررررة الأهليررررة

 .متوسطا كا  حيث السلب   الوظيف  السلو  بعد عدا ما أيضا  عاليا كا  السياق  الأداء الخدمة 



 العاصررررمة بأمانررررة الإسررررلامية البنررررو  فرررر  الرررروظيف  الأداء فرررر  التنظيمرررر  التغييررررر أثررررر إلرررر ( 8002 فررررارع ) دراسررررة وأشررررارت

 الثقافرررة التكنولوجيرررا  التنظيمررر  الهيكرررل) بأبعررراد  التنظيمررر  التغييرررر بررري  إيجررراب  معنررروي أثرررر وجرررود الدراسرررة وأظهررررت صرررنعاء 

 وأ  صرررنعاء  العاصرررمة بأمانرررة الإسرررلامية البنرررو  فررر  الررروظيف  الإداريرررة( والأداء العمليرررات هندسرررة البشررررية المررروارد التنظيميرررة

 العمرررل إنجررا  سررررعة والترقيررة النمرررو فرررص الإنجرررا   علرر  القررردر  بأبعرراد  اليمنيرررة الإسررلامية البنرررو  فرر  الررروظيف  الأداء مسررتو 

 .عاليا كا 

 الدراسررررة وتوصررررلت القوميررررة للكهربرررراء  بالهيئررررة العرررراملي  أداء علرررر  الشرررراملة الجررررود  أثررررر( 8002  شرررراكوت) دراسررررة وتناولررررت 

 الشررراملة الجرررود  لإدار  والمعنررروي المرررادي ودعمهرررا العليرررا الإدار  قناعرررة وأ . العررراملي  أداء علررر  الشررراملة للجرررود  أثرررر وجرررود إلررر 

 رو  توليرررد إلررر  يؤديررا  والسياسرررات الخطررط ووضرررع القرررارات اتخررراذ فررر  العرراملي  وإشررررا  تطبيقهررا  نجرررا  علرر  يسررراعد بالهيئررة

 تجعرررل والمريحرررة الجيرررد  الداخليرررة البيئرررة تررروفر أ  كمرررا أدائهرررم  مسرررتو  رفرررع ثرررم ومررر  العررراملي  جميرررع لرررد  والرررولاء الانتمررراء

 وشرررركاو  مقترحررررات مررررع والتعامررررل أدائهررررم  جررررود  علرررر  يررررنعك  ممررررا تررررام ورضررررا طبيعيررررة بصررررور  مهررررامهم يررررؤدو  العرررراملي 

 .للمؤسسة التنافس  المرك  تقوية م  يمك  عالية برو  واستقبالهم التامة بالشفافية العملاء

 مرر  الرربعض بعضررها عرر  وتختلررف الحاليررة  الدراسررة موضرروع تناولررت الترر  السررابقة الدراسررات مرر  مجموعررة مراجعررة تمررت وقررد

 السرررابقة الدراسرررات مراجعرررة خرررلال ومررر . المجتمرررع مجرررالات مختلرررف وفررر  مختلفرررة نظرررر وجهرررات مررر  القضرررايا هرررذ  تنررراول خرررلال

 ولكررر  المررروظفي  أداء تحسررري  فررر  فقرررط لررري  دوراً  يلعررر  لأنررر  يت ايرررد الشررراملة الجرررود  إدار  بموضررروع البررراحثي  اهتمرررام أ  تبررري 

 ً  مررر  محاورهرررا مررر  محرررور كرررل ضرررم  الدراسرررات هرررذ  وتختلرررف. أداء المؤسسررراتو العمرررل فررر  والفعاليرررة الكفررراء  تحقيررر  فررر  أيضرررا

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

 جميرررع اتفقرررت. الدراسرررة هرررذ  فررر  المحرررور. حرررد  علررر  دراسرررة لكرررل والتطبيقيرررة المعرفيرررة الجوانررر  إثرررراء فررر  والمسررراهمة البحثيرررة

 الدراسررة وكانررت. الحاليررة الدراسررة فرر  المسررتخدم المررنه  نفرر  وهررو التحليلرر   الوصررف  المررنه  اسررتخدام علرر  السررابقة الدراسررات

 .البيانات لجمع كأدا  الاستبيا  استخدام ف  السابقة الدراسات مع أيضا متوافقة الحالية

 وفرررر  محاورهررررا  تحديررررد وفرررر  الدراسررررة  أدا  بنرررراء وفرررر  وبلورتهررررا  الدراسررررة مشرررركلة صررررياغة فرررر  السررررابقة الدراسررررات سرررراعدت

ً  الحاليرررة  للدراسرررة النظرررري الإطرررار إثرررراء فررر  وسررراهمت تعبيراتهرررا  صرررياغة الاختيرررار  فررر  السرررابقة الدراسرررات مررر  واسرررتفاد وأيضرررا

 الحالية. للدراسة المناس  المنه 

 قطرراع فرر  العرراملي  وأداء عررام الجررود  شرركل إدار  برري  تجمررع الترر  والنررادر  القليلررة الدراسررات مرر  بأنهررا الحاليررة الدراسررة وتتميرر 

 .قطاع السيارات وهو وحيوي مهم

 مشكلة البحث 

الشررراملة وعلررر  مررردار العقررردي   إدار  الجرررود تبرررر  مشررركلة البحرررث مررر  خرررلال التعررررف علررر  ماهيرررة موضررروع البحرررث حيرررث حققرررت 

جرررا ات التررر  حققتهرررا فررر  مختلرررف المجرررالات الماضررري  نجاحرررات ملفترررة للنظرررر فررر  العديرررد مررر  المنظمرررات ورغرررم أهميتهرررا والإن

 -المستوي : الخدمية إلا إن  توجد فجوات عل  

 الفجو  النظرية 

لا يوجرررد مكرررا  لإدار  الجرررود  الشررراملة متميررر ا فررر  قطررراع مبيعرررات السررريارات إذ تهرررتم شرررركات السررريارات بتحسررري  الخدمرررة المقدمرررة 

قبررررل  والمبررررادر  مررر للعمرررلاء دو  اكتررررراث بتطبيررر  مبررررادق وأبعررراد إدار  الجررررود  الشررراملة )القيرررراد  والرؤيرررة السررررليمة  المشررراركة 

 المقدمة.اشتقت من  اساسيات تحسي  وتطوير الخدمات  النظام( الت العاملي   التحسي  المستمر  مفهوم 

 التطبيقية:الفجو  

 الجامعررررررات مرررررروظف  أداء تحسرررررري  علرررررر  الشررررررامة الجررررررود  إدار  مبررررررادق تطبيرررررر  أثررررررر السررررررابقة الدراسررررررات تناولررررررت وقررررررد

 كدراسرررررررررررة الاقتصرررررررررررادية والمؤسسرررررررررررات( 8002 عررررررررررراي  ) كدراسرررررررررررة والمصرررررررررررارف  (8002 المعمرررررررررررر ) كدراسرررررررررررة

 المؤسسررررررات أهررررررم مرررررر  أ  شررررررركات السرررررريارات حيررررررث ا  شررررررركات السرررررريارات تتنرررررراول لررررررم ولكنهررررررا ( 8002) البررررررراو )



. فيهررررررا العرررررراملي  أداء تحسرررررري  علرررررر  والعمررررررل تواجههررررررا الترررررر  المشرررررركلات علرررررر  للوقرررررروف دراسررررررتها يجرررررر  الترررررر الخدميررررررة 

 ً  -:خلال م  تبر  الدراسة مشكلة فإ  تقدم ما مع وانسجاما

 البحث : السؤال

 ف  شركات السيارات موظف  أداء تحسي  ف  الشامة الجود  إدار  مبادق تطبي  أثر ما

 أهمية البحث: 

  النظرية:الأهمية 

 والتررر  والمهمرررة الحديثرررة الإداريرررة الأسرررالي  كأحرررد الشررراملة الجرررود  إدار  موضررروع أهميرررة مررر  للدراسرررة النظريرررة الأهميرررة تنبرررع

المؤسسرررات وإلقررراء  أداء تحسررري  فررر  الشررراملة الجرررود  إدار  إلررر  المررردخل والخارجيرررة يسررراهم الداخليرررة التحسرررينات تحقيررر  تشرررمل

 بدراسرررة المهتمررري  برررإدار  الجرررود  الشررراملة المؤسسرررات وإمكانيرررة إثرررراء فررر  وأهميتهرررا الشررراملة الجرررود  إدار  مفهررروم علررر  الضررروء

 (2222)الكرشم    الدراسات هذ  لمثل للحاجة وأداء العاملي  نظرا الشاملة الجود  إدار  مجال ف  جديد 

 الأهمية التطبيقية: 

 شررررريحة تخررردم التررر  الخدميرررة المؤسسررررات مررر  وهررر  قطررراع السررريارات مؤسسررررة علررر  الدراسرررة هرررذ  سرررتطب 

 ممرررا العاملرررة القرررو  وتوظيرررف الررروطن  الاقتصررراد دعرررم فررر  المؤسسرررات أهرررم مررر  وتعتبرررر العمرررلاء مررر  واسرررعة

 .موظفيهم وأداء أدائهم  ياد  عل  تساعدهم الت  والأدوات للأسالي  لمراقبةوا التركي  يتطل 

 أهميرررة إلررر  قطررراع السررريارات فررر  الإداريررري  القررررار صرررناع كبرررار انتبرررا  سرررتلفت وتوصرررياتها الدراسرررة نترررائ  إ   

 تنشرررأ التررر والفوائرررد  مررروظفيهم وأداء أدائهرررم لتحسررري  كمررردخل الشررراملة الجرررود  إدار  معرررايير بتطبيررر  الالتررر ام

 (2222)الكرشم    .الجود  إدار  تطبي  م  تنت  العامة الخدمة أداء م 

 البحثأهداف 

 مؤسسرررة فررر  العمرررلاء خدمرررة مررروظف  أداء علررر  الشررراملة الجرررود  إدار  تطبيررر  أثرررر تحديرررد هرررو الدراسرررة هرررذ  مررر  الرئيسررر  لهررردفا

 .ناغ  يوسف محمد

 .ناغ  يوسف محمد لمؤسسة العامة الخدمة ف  الشاملة الجود  إدار  تطبي  مستو  تحديد  

 .ناغ  يوسف محمد مؤسسة ف  العملاء خدمة ممثل  أداء مستو  تحديد 

 (.الشاملة الجود  إدار  تنفيذ ف  العليا الإدار  دعم) الشاملة الجود  إدار  أبعاد أثر تحديد

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

 الخدمة ممثل

 

 

 



 

 

 البحثأهداف 

 يوسف محمد مؤسسة ف  العملاء خدمة موظف  أداء عل  الشاملة الجود  إدار  تطبي  أثر تحديد هو الدراسة هذ  م  الرئيس  لهدفا

 .ناغ 

 .ناغ  يوسف محمد لمؤسسة العامة الخدمة ف  الشاملة الجود  إدار  تطبي  مستو  تحديد  

 .ناغ  يوسف محمد مؤسسة ف  العملاء خدمة ممثل  أداء مستو  تحديد 

 (.الشاملة الجود  إدار  تنفيذ ف  العليا الإدار  دعم) الشاملة الجود  إدار  أبعاد أثر تحديد

 الخدمة ممثل أداءب الأمر عندما يتعل و العملية تحسينات التركي  عل و الموظفي  احتياجات تلبية عل  التركي  العملاء عل  التركي  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



              المراجع

 عمرررررررا   للنشرررررررر والتو يرررررررع  المنررررررراه  دار العمرررررررل  ومرررررررداخل الفلسرررررررفة الشررررررراملة الجرررررررود  إدار ( 2222) سرررررررلما   يررررررردا  

  .الأرد 

 العلميررررررررة للنشررررررررر اليررررررررا وري دار العالميررررررررة  والمواصررررررررفات الشرررررررراملة الجررررررررود  إدار  نظررررررررام( 2202)فتحرررررررر .  لعررررررررالم 

 .الأرد  عما   والتو يع 

الأدا  العرررررررردد  الجررررررررود  الشرررررررراملة علرررررررر  أداء العرررررررراملي  بخدمررررررررة الجمهررررررررور  إدار أثررررررررر تطبيرررررررر   ( 2222 ) الكرشررررررررم   
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(. المنررررررررام التنظيمرررررررر  وتررررررررأثير  علرررررررر  الأداء الرررررررروظيف  دراسررررررررة حالررررررررة مؤسسررررررررة 2222نـــاديـــررررررررـة. )  & حـــنــــررررررررـا 

 .الج ائر فرع قصر البخاري بالمديةاتصالات 

 Master's thesis  8002).( علاقة إدار  الجود  الشاملة بتقييم أداء العاملي . بودرسة

 غرررررر    قطرررررراع الفلسررررررطينية الجامعررررررات فرررررر  المرررررروظفي  بررررررأداء الشرررررراملة الجررررررود  إدار  علاقررررررة( 2202) وسررررررام المعمررررررر 

 .فلسطي  غ    الإسلامية  الجامعة منشور   ماجستير رسالة

 عمرررررررر  تطبيقيررررررررة دراسررررررررة: المؤسسرررررررر  الأداء علرررررررر  الشرررررررراملة الجررررررررود  إدار  تطبيرررررررر  أثررررررررر( 2222) شررررررررادي عرررررررراي  

 غررررررر    الإسرررررررلامية الجامعرررررررة منشرررررررور  غيرررررررر ماجسرررررررتير رسرررررررالة غررررررر    قطررررررراع فررررررر  العاملرررررررة الإسرررررررلامية المصرررررررارف

 .فلسطي 

 الاقتصرررررررررادية المؤسسرررررررررة فررررررررر  العررررررررراملي  أداء تحسررررررررري  فررررررررر  الشررررررررراملة الجرررررررررود  إدار  دور( 2202) قررررررررردور لبرررررررررراو ا

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

 .الج ائر  (0) العدد  (0)

 دراسررررررة المؤسسرررررر   الأداء تطرررررروير فرررررر  وأثرهررررررا الشرررررراملة الجررررررود  إدار  تطبيرررررر  مررررررد  سررررررعد  حرررررر ام أنرررررروار خررررررريص 

 والمصرررررررفية الماليررررررة للعلرررررروم العربيررررررة الأكاديميررررررة ماجسررررررتير  رسررررررالة الكفيفررررررات  لرعايررررررة الأمررررررا  جمعيررررررة فرررررر  ميدانيررررررة

 .م2220 صنعاء 

 مؤسسرررررات فررررر  البشررررررية المررررروارد اداء تحسررررري  فررررر  الجرررررود  ضرررررما  نظرررررام تنفيرررررذ دور حطرررررا   نعمررررر  هيلررررري  المرررررالك  

 المثنرررررر  مجلررررررة البصررررررر   محافظررررررة فرررررر  الكليررررررات فرررررر  أسرررررراتذ  مرررررر  عينررررررة لآراء اسررررررتطلاعية دراسررررررة العررررررال   التعلرررررريم

 م2222  2  ع02الإدارية والاقتصادية  م  للعلوم

 برررررررالتطبي  الحكوميررررررة بالمؤسسررررررات الشرررررراملة الجرررررررود  إدار  بمتطلبررررررات الالترررررر ام مسررررررتو  الله عبرررررررد علرررررر  وليررررررد النجررررررار 

 العامرررررررة  الإدار  تطررررررروير مركررررررر  ماجسرررررررتير  رسرررررررالة الجرررررررود   وضررررررربط والمقرررررررايي  للمواصرررررررفات اليمنيرررررررة الهيئرررررررة علررررررر 

 .م2202 صنعاء  جامعة

 تحسرررررري  فرررررر  واللاسررررررلكية السررررررلكية للاتصررررررالات العامررررررة المؤسسررررررة خرررررردمات جررررررود  دور مجمررررررل الله عبررررررد نبيررررررل العيرررررران  

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

 الررررررردور- المؤسسررررررر  الأداء علررررررر  وأثرهرررررررا الموجهرررررررة الشررررررراملة الجرررررررود  إدار  الشرررررررريف  عبرررررررا  معرررررررال  الررررررررحم  عبرررررررد

 جامعرررررة دكترررررورا   أطروحرررررة الخرطررررروم  بولايرررررة العاملرررررة المصرررررانع مررررر  عينرررررة علررررر  دراسرررررة التنظيميرررررة  للثقافرررررة المعررررردل

 .م2202 والتكنولوجيا  للعلوم السودا 



 ميدانيرررررة دراسرررررة الإداري التمكررررري  خرررررلال مررررر  الررررروظيف  الأداء فررررر  التنظيميرررررة الثقافرررررة أثرررررر صرررررال   محمرررررد عمررررررو علررررر 

 والتكنولوجيرررررررررا  العلررررررررروم جامعرررررررررة ماجسرررررررررتير  رسرررررررررالة صرررررررررنعاء  العاصرررررررررمة بأمانرررررررررة الأهليرررررررررة المستشرررررررررفيات فررررررررر 

 م2202صنعاء

 البنررررررو  فرررررر  ميدانيررررررة دراسررررررة الرررررروظيف   الأداء فرررررر  المنظمرررررر  التغييررررررر أثررررررر علرررررر   قائررررررد محمررررررد الصررررررمد عبررررررد فررررررارع 

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

الخدميرررررررة  بالمؤسسرررررررات العررررررراملي  أداء علررررررر  الشررررررراملة الجرررررررود  إدار  تطبيررررررر  أثرررررررر الله  فضرررررررل عمرررررررر عفررررررراف شررررررراكوت 

 .م2202 شندي  جامعة
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