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 الإهداء
 

 

 إلى أمي.... من علَّمتني العطاء، وغمرتني بحنانها وكرمها.

 إلى أبي...... من رحل عن عالمنا، وما زال دويُّ نصائحه يوجهني.

 إلى أخي الخلوق.... من علَّمني أن الحياة من دون ترابط وحب وتعاون لا تساوي شيئاً.

ي الصعاب.إلى زوجتي.... من ملأت حي  اتي بالتحدي، وتخط ِّ

 .... وقلبي النابضبناتيإلى 

 إن إنهائي عملي لم يكن ليتم لولا دعمكم، وأتمنَّى أن ينال رضاكم
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 المقدمة: .1.1

 

 الأساسرري العامررل يررلال ولا أهمهررا ولقررد كرران يكررن لررم إن المؤسسررات  عمررل نجررا  عوامررل أهررم مررن البشررري العامررل يعتبررر

الررذي لا يررلال لررإ صررفة إداريررة  الإنترراج عمليررة فرري الوحيررد العنصررر فهررو ولررذل . ترراجوالإن والعمررل والتنظرريم التخطرريط فرري

 وبالتررررالي محلهررررا تحررررل أن المؤسسررررات واسررررتمرارية لبقرررراء يكفرررري ولا التكنولرررروجي  بالابتكررررار عنررررإ الاستعاضررررة يمكررررن لا

 ذلررر  يرررتم ولا ا أدائهررر تحسرررين علرررى والعمرررل مسرررتمر بشررركل وتطويرهرررا توجيههرررا يجررر  برررل. المؤهرررل كادرهرررا علرررى تحرررافظ

 كفررراء  أداء علررى تعتمرررد قطرراع كررل وفررري مؤسسررة كرررل أداء كفرراء  إن إذ المهنيررة  مسررريرتها وتطرروير التررردري  خررلال مررن إلا

 (0222)التميمي  . بفعالية إليهم الموكلة بالمهام للقيام البشرية مواردها

 فررررررري والشرررررررركات مررررررراتالمنظ مختلرررررررف برررررررين واسرررررررع نطررررررراق علرررررررى الشررررررراملة الجرررررررود  إدار  مفهررررررروم الآن يسرررررررتخدم

 هرررررو المعنرررررى ولكرررررن أخرررررى  إلرررررى مؤسسرررررة مرررررن وتطبيقررررإ المفهررررروم هرررررذا رؤيرررررة وتختلررررف. تقريبًرررررا العرررررالم دول جميررررع

ً  الشررررراملة الجرررررود  إدار  أصررررربحت حيرررررث الخدمرررررة مرررررن المسرررررتفيدين علرررررى التركيرررررل ً  همرررررا ً  واهتمامرررررا  كرررررل مرررررن مشرررررتركا

 (0222للمستفيدين )ليدان ,  الخدمات تقدم التي الجهات

ومبرررادق وقواعرررد وأبعررراد إداريرررة  مفررراهيم علرررى تعتمرررد حديثرررة إداريرررة فلسرررفة هررري الشررراملة الجرررود  إدار  تطبيرررق سرررفةفل إن

مختلفرررة مدروسرررة  تقررروم علرررى الجمرررع برررين مبرررادق الإدار  والأفكرررار المبتكرررر  والمهرررارات الفنيرررة الخاصرررة  بهررردف تحسرررين 

 المفهررروم هرررذا تطبيرررق خرررلال مرررن الشررراملة الجرررود  مراقبرررة المفهررروم هرررذا ويعنررري المسرررتمر والتطررروير التحسرررين وتحقيرررق الأداء

 ووسررريلة الصرررعبة المشررراكل علرررى التغلررر  فررري مسررراعد  وسررريلة أنهرررا علرررى إليهرررا ينظرررر وخررردماتها وكررران أدائهرررا لتطررروير

ً  المنظمرررات فررري الررردول المتقدمرررة حققرررت وقرررد الاجتمررراعي الرضرررا لتحقيرررق  هرررذا بتطبيرررق كبيرررراً  المتبينرررة لإدار  الجرررود  نجاحرررا

 ( 0212فهوم )العالم , الم

 علررى بدونررإ يجرر  شرريء أي يفعررل أن لأحررد يمكررن لا قويًررا تنافسرريًا سررلاحًا الشرراملة الجررود  إدار  أصرربحت هررذ   أيامنررا فرري

 مررررن تجعررررل المحيطررررة البيئيررررة والتكنولوجيررررا والتغيرررررات الشررررديد  المنافسررررة تفرضررررها الترررري التحررررديات تواجررررإ أن المؤسسررررة

 بهرررذ  مثقرررل ذلررر  وواقعهرررا مرررن أبعرررد إلرررى بالرررذها  بررروعي لهرررا حاسرررم ويسرررم  بشررركل سسرررةمؤ كرررل قيررراد  ترررتم أن الضررروري

علرررى جميرررع المؤسسرررات  و فيمرررا يتعلرررق برررالجود  الشررراملة المسرررتمر والتطررروير التحسرررين مرررن والتحرررديات يمكنهرررا الصرررعوبات

يرررروم )  بعررررد يومررررا ايررررد العالميررررة المتل المنافسررررة لمواجهررررة أولوياتهررررا مررررن وجعلهررررا الجررررود  بمسرررر لة و الشررررركات الاهتمررررام

 ( 2122 الكرشمي  

 الخررردمات جرررود  إلرررى النظرررر  وتمترررد  (الخررردمات أو السرررلع سرررواء) الأعمرررال مجرررال بسررررعة فررري المفهررروم هرررذا تطبيرررق بررردأ

 برررالجود  الاهتمرررام إن حكوميرررة أو خاصرررة مؤسسرررات قبرررل مرررن الخررردمات هرررذ  أداء ترررم سرررواء المقدمرررة للمسرررتفيدين  العامرررة

 وتلايررررد تطبيقررررإ  ترررردفع الشررررركات والمؤسسررررات إلررررى الترررري والأسرررربا  الضررررغوط لادت لررررذل  ضرررررور   أصررررب  الشرررراملة

 المقدمررررة للمجتمررررع  الخدمررررة جررررود  تحسررررين فرررري الرغبررررة هررررو ذلرررر  أسرررربا  أبرررررل ولعررررل. الشرررراملة الجررررود  إدار  مفهرررروم

 . (2122ـديـة نـ  &حـنـان)والتقدم  النجا  وتحقيق التشغيلية النفقات وتقليل الإنتاجية لياد  في والرغبة

ً  الجرررود  مسررر لة شرررهدت فقرررد الحرررديث العصرررر فررري أمرررا القديمرررة  العصرررور إلرررى برررالجود  الاهتمرررام يعرررود  وتطررروراً  اهتمامرررا

 ً  فررري المنافسررة اشررتداد أبرلهررا لعررل حررروافل  عررد  التطررور هررذا عررلل وقررد. الآن وحترررى الثانيررة العالميررة الحررر  منررذ واسررعا

                                                                                         (2113 بودرسة)بالتميل من خلال الجود   المنافسة من الخروج إلى عمالالأ منظمات تميل. الدولية الأعمال بيئة

 أن ورغرررم لآخرررر وقرررت مرررن المتغيرررر  العمرررلاء ورغبرررات احتياجرررات تلبيرررة هرررو المؤسسرررات تواجهرررإ الرررذي الأكبرررر التحررردي

 المنافسرررة اشرررتداد بسرررب  أنرررإ إلا الإنتاجيرررة  القررردر  تحسرررين خرررلال مرررن العمرررلاء طلبرررات تلبيرررة كررران المؤسسرررات ذ هررر هررردف
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 مررن إلا. السرروق فرري مكانتهررا علررى والحفرراظ أدائهررا لتحسررين المؤسسررة أمررام مجررال هنررا  يكررن لررم التجرراري  التبررادل وحريررة

 ومهرررم لكرررل ضرررروريا أصرررب  برررل جديررردا مطلبرررا لررريس وهرررو الجرررود  طريرررق يحققرررون فهرررل تجرررا  الجرررود  سرررلوكهم خرررلال

 مررن العديررد بررين مررن الاختيررار فرصررة وأصررب  للعميررل وأنواعهررا أشرركالها فرري متنوعررة المنتجررات أصرربحت أن بعررد مؤسسررة

 حصرررتها ليررراد  خرررلال ومرررن. العميرررل علرررى تحرررافظ أن فعليهرررا السررروق  فررري البقررراء المؤسسرررة أرادت إذا المقدمرررة. المنتجرررات

 تحرررذو أن السرررياراتشرررركات  علرررى يجررر  ولرررذل  . المنرررتج جرررود  بفضرررل قررردرتها تحسرررين علرررى لتعمررر فإنهرررا السررروق  فررري

 والحصرررول الجرررود  إدار  نظرررام تطبيرررق خرررلال مرررن مبيعاتهرررا جرررود  تعليرررل مجرررال فررري الناجحرررة العالميرررة حرررذو المؤسسرررات

 (2113 بودرسة. )الأيلو شهاد  على

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

تقيررريم  ذلررر  فرررإن المررروظفين ومرررع أداء لتقيررريم ومتينرررة صرررحيحة علميرررة أسرررس علرررى يعتمرررد المؤسسرررات فررري المررروظفين أداء

 خلالهرررا مرررن تتلقرررى التررري العمليرررة هرررو الأداء تقيررريم لأن وذلررر  للمقرررومين والمقرررومين. مشررركلة أيضًرررا يمثرررل المررروارد البشررررية

 التررري المعلومرررات واسرررتخراج والمراقبرررة المراجعرررة مهمرررة عرررام بشررركل العمليرررة هرررذ  وترررؤدي موظفيررر  فعاليرررة حرررول عليقررراتت

 يجررر  ومرررن فصرررلإ أو ترقيترررإ يجررر  مرررن القررررارات هرررذ  تحررردد. الإداريرررة القررررارات مرررن العديرررد اتخررراذ خلالهرررا مرررن يرررتم

 يتقاضرررراها أن يجرررر  الترررري( المكافرررر ت) لعررررلاواتا أو( الآخررررر) الراترررر  يحرررردد كمررررا. تثبيتررررإ أو نقلررررإ يجرررر  تسررررريحإ ومررررن

   (2113 بودرسة) .العمل بيئة في للموظفين ضغط مصدر تشكل عوامل وكلها التقييم  هذا على بناء الموظف

 وتفعيلهرررا  بهرررا الاهتمرررام الجميرررع علرررى يجررر  لرررذل  للمنظمرررة  الأفضرررل الأداء مصررردر هررري البشررررية المررروارد أن ونحرررن نعلرررم

 تحسرررين أن حيرررث المنظمرررة  علرررى ترررؤثر والتررري عصررررنا بهرررا يتميرررل التررري والمسرررتمر  السرررريعة غيرررراتالت مواكبرررة محررراولين

 البشرررررية المرررروارد بمسررررتوى الأداء ويترررر ثر. تحسررررين عمليررررة لأنررررإ التنظيمرررري الأداء لتحسررررين إلررررى يررررؤدي المرررروظفين أداء

 الفوائرررد .الأيرررلو شرررهاد  علرررى صرررولللح المررروظفين أداء تفحرررص التررري الأبحررراث قلرررة –.  واسرررتعدادهم وإبرررداعهم ومهررراراتهم

. ذلررر  علرررى دليرررل خيرررر اليابانيرررة للمؤسسرررات والشرررركات الشررراملة الجرررود  إدار  لمبرررادق الجيرررد التطبيرررق يجلبهرررا التررري العديرررد 

 .المجال هذا في العلمية العروض في التوسع

 

 مشكلة الدراسة .1.1
إدار  الجرررود  الشررراملة وعلرررى مررردار تبررررل مشررركلة البحرررث مرررن خرررلال التعررررف علرررى ماهيرررة موضررروع البحرررث حيرررث حققرررت 

العقرردين الماضررين نجاحررات ملفتررة للنظررر فرري العديررد مررن المنظمررات ورغررم أهميتهررا والإنجررالات الترري حققتهررا فرري مختلررف 

 -المجالات الخدمية إلا إنإ توجد فجوات على المستوين: 

 

 فجوات على المستوى النظري .1.1.1
قطررراع مبيعرررات السررريارات إذ تهرررتم شرررركات السررريارات بتحسرررين الخدمرررة لا يوجرررد مكررران لإدار  الجرررود  الشررراملة متميرررلا فررري 

المقدمررررة للعمررررلاء دون اكتررررراث بتطبيررررق مبررررادق وأبعرررراد إدار  الجررررود  الشرررراملة )القيرررراد  والرؤيررررة السررررليمة  المشرررراركة 

لخررردمات والمبرررادر  مرررن قبرررل العررراملين  التحسرررين المسرررتمر  مفهررروم النظرررام( التررري اشرررتقت منرررإ اساسررريات تحسرررين وتطررروير ا

 المقدمة.
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 فجوات على المستوى التطبيقي .1.1.1

 

 مررررررروظفي أداء تحسرررررررين علرررررررى الشرررررررامة الجرررررررود  إدار  مبرررررررادق تطبيرررررررق أثرررررررر السرررررررابقة الدراسرررررررات تناولرررررررت وقرررررررد

 الاقتصررررررررادية والمؤسسررررررررات( 0222 عرررررررراي  ) كدراسررررررررة والمصررررررررارف  (0212 المعمررررررررر ) كدراسررررررررة الجامعررررررررات

 مرررررررن أن ركات السررررررريارات حيرررررررث ان شرررررررركات السرررررررياراتشررررررر تتنررررررراول لرررررررم ولكنهرررررررا ( 0212) البرررررررراو ) كدراسرررررررة

 علررررررى والعمررررررل تواجههررررررا الترررررري المشرررررركلات علررررررى للوقرررررروف دراسررررررتها يجرررررر  الترررررريالخدميررررررة  المؤسسررررررات أهررررررم

ً . فيها العاملين أداء تحسين  -: خلال من تبرل الدراسة مشكلة فإن تقدم ما مع وانسجاما

 في شركات السيارات؟ موظفي ءأدا تحسين في الشامة الجود  إدار  مبادق تطبيق أثر ما

 

 أهمية الدراسة .1.1

 

 على المستوى النظري: .1.1.1
 والمهمرررة الحديثرررة الإداريرررة الأسرررالي  ك حرررد الشررراملة الجرررود  إدار  موضررروع أهميرررة مرررن للدراسرررة النظريرررة الأهميرررة تنبرررع

 أداء سررررينتح فرررري الشرررراملة الجررررود  إدار  إلررررى المرررردخل والخارجيررررة يسرررراهم الداخليررررة التحسررررينات تحقيررررق تشررررمل والترررري

المهتمرررين برررإدار   المؤسسرررات وإمكانيرررة إثرررراء فررري وأهميتهرررا الشررراملة الجرررود  إدار  مفهررروم علرررى المؤسسرررات وإلقررراء الضررروء

الدراسررررات  هررررذ  لمثرررل للحاجررررة وأداء العرررراملين نظررررا الشررراملة الجررررود  إدار  مجررررال فررري جديررررد  بدراسرررة الجرررود  الشرررراملة

 (2122)الكرشمي  

 

 على المستوى التطبيقي: .1.1.1

 

 مرررن واسرررعة شرررريحة تخررردم التررري الخدميرررة المؤسسرررات مرررن وهررري قطررراع السررريارات مؤسسرررة علرررى الدراسرررة هرررذ  سرررتطبق

 التركيررررل يتطلرررر  ممررررا العاملررررة القرررروى وتوظيررررف الرررروطني الاقتصرررراد دعررررم فرررري المؤسسررررات أهررررم مررررن وتعتبررررر العمررررلاء

 .موظفيهم وأداء أدائهم لياد  على تساعدهم التي والأدوات للأسالي  والمراقبة

 الالترررلام أهميرررة إلرررى قطررراع السررريارات فررري الإداريرررين القررررار صرررناع كبرررار انتبرررا  سرررتلفت وتوصرررياتها الدراسرررة نترررائج إن  

 الخدمررررة أداء مررررن تنشرررر  والفوائررررد الترررري مرررروظفيهم وأداء أدائهررررم لتحسررررين كمرررردخل الشرررراملة الجررررود  إدار  معررررايير بتطبيررررق

 (0200)الكرشمي   .الجود  إدار  تطبيق من تنتج العامة
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 أسئلة الدراسة .1.1

 

 -: التالي السؤالمحور بحثنا يتمثل في محاولة الإجابة على 

 ؟في شركات السيارات موظفي أداء تحسين في الشامة الجود  إدار  مبادق تطبيق أثر ما

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

 الجود  الشاملة في شركة الناغي للسيارات؟ الى أي مدى تطبق مبادق إدار  .1

 ما أثر المشاركة والمبادر  من قبل العاملين في تحسين أداء موظفين الناغي للسيارات؟ .0

 على ماذا تركل إدار  الجود  الشاملة لكي تقوم المؤسسة بتحسين أداء عامليها؟ .3

 

 أهداف الدراسة .1.1
 

 فررري العمرررلاء خدمرررة مررروظفي أداء علرررى الشررراملة الجرررود  إدار  تطبيرررق أثرررر تحديرررد هرررو هرررذا البحرررث مرررن الرئيسررري لهررردفا

 .ناغي يوسف محمد مؤسسة

 .ناغي يوسف محمد لمؤسسة العامة الخدمة في الشاملة الجود  إدار  تطبيق مستوى تحديد  

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

 (.الشاملة الجود  إدار  تنفيذ في العليا الإدار  عمد) الشاملة الجود  إدار  أبعاد أثر تحديد

 الأمرررر عنررردما يتعلرررقو العمليرررة تحسرررينات التركيرررل علرررىو المررروظفين احتياجرررات تلبيرررة علرررى التركيرررل العمرررلاء علرررى التركيرررل 

 الخدمة ممثل ب داء

 

 فرضيات الدراسة .1.1
املة علرررى إداء العررراملين بخدمرررة يوجرررد أثرررر ذو دلالرررة إحصرررائية لتطبيرررق إدار  الجرررود  الشررر الفرضرررية الرئيسرررية: .0

 العملاء في الناغي للسيارات ويتفرع منها الفرضيات التالية:

توجررررد علاقررررة معنويررررة ذات دلالررررة إحصررررائية لأثررررر دعررررم الإدار  العليررررا لتطبيررررق إدار  الجررررود  الشرررراملة علررررى  .3

 أداء العاملين بخدمة العملاء في الناعي للسيارات 

صرررائية يوجرررد لأثرررر التركيرررل علرررى أثرررر المشررراركة والمبرررادر  مرررن قبرررل توجرررد علاقرررة معنويرررة ذات دلالرررة إح .2

 العاملين في تحسين أداء الموظفين بخدمة العملاء في الناغي للسيارات 
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توجرررد علاقرررة معنويرررة ذات دلالرررة إحصرررائية للتركيرررل علرررى الاحتياجرررات الإداريرررة علرررى إداء العررراملين بخدمرررة  .2

 العملاء في الناعي للسيارات 

 

 

 اسةنموذج الدر .1.1
 

 ااا

 

 

 المقتر  المصدر الباحثبحث النموذج 

 

 الدراسة الميدانية .1.1
 

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

منرررذ ذلررر  الحرررين  توجهرررت الشرررركة نحرررو توسرررع شرررمل تحرررت طياترررإ العديرررد مرررن الأسرررماء التجاريرررة  م.1222عرررام 

 .ل السرررررررررررررررررررريارات  وخرررررررررررررررررررردمات مررررررررررررررررررررا بعررررررررررررررررررررد البيررررررررررررررررررررعالمرموقررررررررررررررررررررة فرررررررررررررررررررري مجررررررررررررررررررررا

هيونرررداي لتكرررون أفضرررل مرررولع فررري المنطقرررة لتحقيقهرررا نسررر  مبيعرررات  -م  ظهررررت النررراغي 1222بحلرررول عرررام 

 .مميررررررل   بالإضررررررافة إلررررررى تقررررررديم أرقررررررى معررررررايير خرررررردمات العمررررررلاء وبرررررررامج خرررررردمات الرررررردعم المبتكررررررر 

 

  سررريارات هيونرررداي بنظرررام التررر جير  شرررركة محمرررد يوسرررف نررراغي للسررريارات هررري أول شرررركة تقررردم بررررامج تملررر

كمرررا تررروفر شرررروط ضرررمان مرنرررإ تخررردم كرررل مرررلا  سرررياراتها. فررري فترررر  قصرررير   تمكنرررت الشرررركة مرررن توسرررعة 

مجررررال توليعهررررا لتشررررمل شرررربكة مررررن المررررولعين والتجررررار فرررري مكررررة المكرمررررة  المدينررررة المنررررور   ينبررررع  تبررررو   

 .جد لبيع في مدينة نجران مع العديد من منافذ ا أبها الطائف  خميس مشيط  

اليررروم  شرررركة محمرررد يوسرررف نررراغي للسررريارات تعرررد واحرررد  مرررن وكرررالات السررريارات الرائرررد  فررري مجرررال السررريارات  

فرررري المملكررررة العربيررررة السررررعودية والترررري لررررم تقتصررررر علررررى رسرررروض تميلهررررا بمنتجاتهررررا وخرررردماتها  ولكررررن أيضررررا 

     /https://www.hyundai.com.  بريادتها من خلال الفول بالعديد من الجوائل العالمية

 

 تطبيق مفهوم النظام 

 القياد  والرؤية السليمة 

 المشاركة والمبادر  من العاملين 

 الاحتياجات الإدارية  

 

 

 أداء الموظفين

 

https://www.hyundai.com/
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 مخطط المشروع  .3.5
 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 

 الفصل الثاني: الإطار النظري 

 الفصل الثالث: منهجية البحث 

 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي 

 الفصل الخامس: المناقشة والخاتمة 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإطار العام للدراسة : الفصل الأول

الإطار النظري : الفصل الثاني

منهجية البحث : الفصل الثالث

التحليل الإحصائي : الفصل الرابع

المناقشة والخاتمة : الفصل الخامس
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .1
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 المقدمة: .1.1
 

 جمعيرررة فررري المؤسسررري الأداء تطررروير فررري وأثرهرررا الشررراملة الجرررود  إدار  تطبيرررق مررردى( 0201  خرررريص) دراسرررة تناولرررت

 جمعيرررة فررري الشررراملة الجرررود  إدار  تطبيرررق مسرررتوى أن إلرررى الدراسرررة وتوصرررلت العاصرررمة  ب مانرررة الكفيفرررات لرعايرررة الأمررران

 بمسررتوى الكفيفررات لرعايررة الأمرران جمعيررة فرري الشرراملة الجررود  إدار  أبعرراد وتترروفر مرتفعررا  كرران الكفيفررات لرعايررة لأمررانا

 إدار  لتطبيرررق العليرررا الإدار  دعرررم العميرررل  علرررى التركيرررل: يررر تي كمرررا تنالليرررا مرتبرررة جررراءت فقرررد الأبعررراد  لجميرررع مرتفرررع

 مشررراركة وقوعهرررا  قبرررل الأخطررراء مرررن الوقايرررة الحقرررائق علرررى بنررراء راتالقررررا اتخررراذ المسرررتمر  التحسرررين الشررراملة الجرررود 

 إحصرررائية دلالرررة ذي أثرررر ووجرررود الشررراملة  الجرررود  إدار  بتطبيرررق الجمعيرررة قبرررل مرررن اهتمرررام يوجرررد أنرررإ يعنررري مرررا العررراملين

 مشررررراركة. المسرررررتمر التحسرررررين العميرررررل علرررررى التركيررررل العليرررررا  الإدار  دعرررررم: )ب بعادهرررررا الشررررراملة الجرررررود  إدار  لتطبيررررق

 جمعيررة فرري المؤسسرري الأداء تطرروير فرري وقوعهررا قبررل الأخطرراء مررن الوقايررة. الحقررائق علررى بنرراء القرررارات اتخرراذ العرراملين

  الكفيفات لرعاية الأمان

 فضرررلا. الجامعيرررة البشررررية المررروارد أداء تحسرررين فررري الجرررود  ضرررمان نظرررام دور عرررن( 0202 المرررالكي ) وكشرررفت دراسرررة

 العراقيررررة  العررررالي التعلرررريم بيئررررة فرررري الجررررود  ضررررمان نظررررام تنفيررررذ تعترررررض الترررري وهريررررةالج المعوقررررات تشررررخيص عررررن

 البشررررية  المررروارد أداء تحسرررين فررري الشررراملة الجرررود  ضرررمان نظرررام لتطبيرررق إيجرررابي تررر ثير وجرررود إلرررى الدراسرررة وتوصرررلت

 التعليم العالي العراقي محدود . بيئة في الشاملة الجود  ضمان نظام تطبيق مستوى وأن

 الإدار  ودعررررم )التررررلام الشرررراملة الجررررود  إدار  بمتطلبررررات الالتررررلام مسررررتوى تحديررررد( 0212 النجررررار ) دراسررررة اولررررتوتن

 (الحقرررائق علرررى بنررراء القررررارات اتخررراذ المررروظفين تررردري  العررراملين مشررراركة المسرررتمر التحسرررين المسرررتفيدين خدمرررة العليرررا

 الشرررراملة الجررررود  إدار  بمتطلبررررات الالتررررلام مسررررتوى نأ الدراسررررة وأظهرررررت. والمقرررراييس للمواصررررفات اليمنيررررة الهيئررررة فرررري

 بنررراء القررررارات اتخررراذ المررروظفين تررردري  العررراملين مشررراركة المسرررتمر التحسرررين المسرررتفيدين خدمرررة الإدار  ودعرررم الترررلام)

ً  كان العاملين نظر وجهة من والمقاييس للمواصفات اليمنية بالهيئة (الحقائق على  .متوسطا

 تحسرررين فررري واللاسرررلكية السرررلكية للاتصرررالات العامرررة المؤسسرررة خررردمات جرررود  دور( 0212  العيررراني) دراسرررة وتناولرررت

 متوسرررطا  كررران للاتصرررالات العامرررة المؤسسرررة خررردمات جرررود  مسرررتوى أن إلرررى الدارسرررة وتوصرررلت العمرررلاء رضرررا مسرررتوى

 .العملاء رضا مستوى تحسين في الخدمات الجود  دور ووجود

 المعررردل الررردور- المؤسسررري الأداء علرررى وأثرهرررا الموجهرررة الشررراملة الجرررود  إدار ( 0212  الررررحمن عبرررد) دراسرررة وتناولرررت

 الشررراملة الجرررود  إدار  أبعررراد تطبيرررق ضرررعف الدراسرررة وأظهررررت الخرطررروم  بولايرررة العاملرررة المصرررانع فررري التنظيميرررة للثقافرررة

 الترررلام) الموجهرررة لشررراملةا الجرررود  إدار  تطبيرررق برررين إيجابيرررة علاقرررة يوجرررد كمرررا الخرطررروم  بولايرررة العاملرررة المصرررانع فررري

 والأداء المسرررتمر( والتحسرررين العررراملين مشررراركة العمرررلاء  علرررى التركيرررل العمليرررات علرررى التركيرررل برررالجود   العليرررا الإدار 

 .المؤسسي

 فررررري الإداري التمكررررين خرررررلال مررررن الرررروظيفي الأداء فررررري التنظيميررررة الثقافرررررة أثررررر( 0212  )علررررى دراسرررررة تناولررررت كمررررا

 الأربعررررة ب بعرررراد  الرررروظيفي الأداء مسررررتوى أن إلررررى الدراسررررة وتوصررررلت صررررنعاء  العاصررررمة  مانررررةب الأهليررررة المستشررررفيات

 كرررران حيررررث السررررلبي  الرررروظيفي السررررلو  بعررررد عرررردا مررررا أيضررررا  عاليررررا كرررران السررررياقي الأداء الخدمررررة  جررررود  المهمررررة أداء)

 .متوسطا

 العاصرررمة ب مانرررة الإسرررلامية البنرررو  فررري الررروظيفي الأداء فررري التنظيمررري التغييرررر أثرررر إلرررى( 0212 فرررارع ) دراسرررة وأشرررارت

 التكنولوجيرررا  التنظيمررري الهيكرررل) ب بعررراد  التنظيمررري التغييرررر برررين إيجرررابي معنررروي أثرررر وجرررود الدراسرررة وأظهررررت صرررنعاء 
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 العاصرررمة ب مانرررة الإسرررلامية البنرررو  فررري الررروظيفي الإداريرررة( والأداء العمليرررات هندسرررة البشررررية المررروارد التنظيميرررة الثقافرررة

 النمررررو فرررررص الإنجررررال  علررررى القرررردر  ب بعرررراد  اليمنيررررة الإسررررلامية البنررررو  فرررري الرررروظيفي الأداء مسررررتوى أنو صررررنعاء 

 .عاليا كان العمل إنجال سرعة والترقية

 وتوصررررلت القوميررررة للكهربرررراء  بالهيئررررة العرررراملين أداء علررررى الشرررراملة الجررررود  أثررررر( 0212  شرررراكوت) دراسررررة وتناولررررت 

 والمعنرررروي المررررادي ودعمهررررا العليررررا الإدار  قناعررررة وأن. العرررراملين أداء علررررى شرررراملةال للجررررود  أثررررر وجررررود إلررررى الدراسررررة

 الخطررررط ووضرررع القرررررارات اتخررراذ فرررري العررراملين وإشررررا  تطبيقهررررا  نجرررا  علررررى يسررراعد بالهيئررررة الشررراملة الجرررود  لإدار 

 تررروفر أن كمرررا دائهرررم أ مسرررتوى رفرررع ثرررم ومرررن العررراملين جميرررع لررردى والرررولاء الانتمررراء رو  توليرررد إلرررى يؤديررران والسياسرررات

 جرررود  علرررى يرررنعكس ممرررا ترررام ورضرررا طبيعيرررة بصرررور  مهرررامهم يرررؤدون العررراملين تجعرررل والمريحرررة الجيرررد  الداخليرررة البيئرررة

 المركرررل تقويرررة مرررن يمكرررن عاليرررة بررررو  واسرررتقبالهم التامرررة بالشرررفافية العمرررلاء وشررركاوى مقترحرررات مرررع والتعامرررل أدائهرررم 

 .للمؤسسة التنافسي

 بعضرررها عرررن وتختلرررف الحاليرررة  الدراسرررة موضررروع تناولرررت التررري السرررابقة الدراسرررات مرررن جموعرررةم مراجعرررة تمرررت وقرررد

 مراجعررة خررلال ومررن. المجتمررع مجررالات مختلررف وفرري مختلفررة نظررر وجهررات مررن القضررايا هررذ  تنرراول خررلال مررن الرربعض

 فرررري فقرررط لررريس دوراً  يلعرررر  لأنرررإ يتلايرررد الشررراملة الجررررود  إدار  بموضررروع البررراحثين اهتمررررام أن تبرررين السرررابقة الدراسرررات

ً  ولكرررن المررروظفين أداء تحسرررين  الدراسرررات هرررذ  وتختلرررف. أداء المؤسسررراتو العمرررل فررري والفعاليرررة الكفررراء  تحقيرررق فررري أيضرررا

 ترررر  ممرررا دراسرررة  كرررل عليهرررا ركرررلت التررري والمتغيررررات والعناصرررر الأبعررراد حيرررث مرررن محاورهرررا مرررن محرررور كرررل ضرررمن

 علررى دراسررة لكررل والتطبيقيررة المعرفيررة الجوانرر  إثررراء فرري والمسرراهمة ةالبحثيرر الفجرروات هررذ  لسررد واسررعا مجررالا للبرراحثين

 نفرررس وهرررو التحليلررري  الوصرررفي المرررنهج اسرررتخدام علرررى السرررابقة الدراسرررات جميرررع اتفقرررت. الدراسرررة هرررذ  فررري المحرررور. حرررد 

 اسرررتخدام فررري السرررابقة الدراسرررات مرررع أيضرررا متوافقرررة الحاليرررة الدراسرررة وكانرررت. الحاليرررة الدراسرررة فررري المسرررتخدم المرررنهج

 .البيانات لجمع ك دا  الاستبيان

 محاورهرررا  تحديرررد وفررري الدراسرررة  أدا  بنررراء وفررري وبلورتهرررا  الدراسرررة مشررركلة صرررياغة فررري السرررابقة الدراسرررات سررراعدت

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

 الحالية. للدراسة المناس  نهجالاختيار الم في

 العررراملين وأداء عرررام الجرررود  شررركل إدار  برررين تجمرررع التررري والنرررادر  القليلرررة الدراسرررات مرررن ب نهرررا الحاليرررة الدراسرررة وتتميرررل

 .قطاع السيارات وهو وحيوي مهم قطاع في

 

 مفهوم الجودة الشاملة  .1.1

 

ً  الشاملة الجود  إدار  تعرف  لجهودا تضافر خلال من الإنتاج  أثناء الأولى المر  من الصحيحة قةبالطري العمل أداء ب نها إجرائيا

 .المطلوبة للجود  للوصول باستمرار على تحسينها والعمل بكفاء   الأعمال لأداء وتعاونها

 سينحالت وتستهدف العملاء توقعات استلهام جوهرها معاصر  إدارية فلسفة"  ب نها الشاملة الجود  إدار ( 0222 العاجل ) يعرف

 لخطو ا منذ العمل مراحل بكافة الجود  وتشمل مدربة عمل فرق خلال من العملاء وتوقعات رغبات يحقق بما للعمليات المستمر

 تعاون يتطل  مما للجود  الشامل الضبط ب نها الشاملة الجود  إدار ( 0212 العالم ) العميل". وعرف مع وحتى التعامل الأولى 

 التصنيعو الموارد وتدبير والتصميم  التخطيط  الأنشطة جميع في والعمال والمشرفين المدراء فيها بما الموظفين جميع جهود
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 وسلو  ثقافة ب نها( 0222 المدهون ) عرفها كما. الموظفين وإدار  المالية والمراقبة والخدمات والمبيعات والإنتاج والتفتي  

 بالديمومة. وعرفها يتسم للإدار  ومحسن ومطور جديد نظام أنها على إليها النظر الضروري من فإنإ لذل  وتبعا وتطبيق

 بالتركيل ذل  ققويتح المنتفعين توقعات لتحقيق باستمرار الجهود تظافر إلى تؤدي الأداء في متميل  ثقافة ب نها( 0222بركات  )

 مرونةو فاعلية لتحسين أسلو  بها صدتكلف ويق وأقل وقت ب قل المطلوبة الجود  إلى وصولاً  الأولى المراحل منذ الأداء على

 المستويات يعجم على والموظفين والأنشطة جميع الأقسام ذل  وفي ب كملها  المنش   تشمل للتنظيم  طريقة وأنها عام  بشكل العمل

 دواتالأ تطبق الشركة في الإدار  في نظام عن عبار  ب نها الشاملة الجود  إدار ( 0212 نجم ) وعرف (.0213  القثامي)

 وأخلاقيات يميةتنظ ثقافة وإيجاد العمليات والمنتجات وتحسين التلف من بالوقاية المتعلقة القياسية والإجراءات والتكنولوجيات

 إرضاء على يعتمد متكامل فكري لمنهج فلسفة ب نها الشاملة الجود  ( إدار 0222بركات  ) التميل. وعرفها أجل من العمل

 على لينوالعام الإدار  بين التضامنية المسؤولية خلال من الطويل الأمد في المنظمة إليها تسعى التي الأهداف ك هم المستهلكين

 يسىوع )التميمي  نظر وجهة من الشاملة الجود  إدار  ككل. وتعد المنظمة مستوى وعلى الأنشطة لجميع المستمر  التحسينات

 تنشد لتيا للمؤسسات بد ولا. والمبادق الأفكار من مجموعة إلى فلسفتها تستند التي الحديثة الإدارية المفاهيم من أنها( 0213

 إلى يهدف ديثح إداري مدخل فهي. المبادق تل  تتبنى أن توقعاتهم يفوق ما أو المتعاملين رضا وتحقيق الأداء في التميل تحقيق

 أو ةالمؤسس داخل والعاملين الإدار  من كل جهود وتظافر تعاون خلال من الخدمة جود  في المستمر والتطوير التحسين تحقيق

 إشراكإ خلال من وتوقعاتإ رغباتإ لتحقيق المستفيد على الدائم التركيل مع صحي  بشكل والأنشطة الأعمال لأداء الإداري الجهال

 الخدمة. تصميم في

 أدوات الجود الشاملة .1.1

 حقيقت وراء سعيا وحلها المؤسسة تواجإ التي المشكلات البحث والطرق الأسالي  من العديد الشاملة الجود  إدار  أسلو  يتخذ

 :(0213  القثامي) في ورد كما الأسالي  هذ  ومن تقدمها التي للخدمات أو لمنتجاتها الجود 

 لمشاركينا على المشكلة طر  خلال من العاملين لمجموعات الإبداعي التفكير تشجيع يتم الأسلو  هذا وفي الذهني: .العصف1

 لمتكررا وإلالة بتنسيقها القيام ثم ومن الآراء تل  بتسجيل والقيام تفنيد  أو رأي أي رفض بدون الآراء بإبداء مله والسما 

 .البحث محل للمشكلة الحلول ب فضل الأخذ ثم ومن الآراء بهذ  الخاصة الأولويات ووضع

 وتتم ليةالعم على والمؤثر  المختلفة العوامل بين العلاقات لتحديد مرئي أسلو  وهو (:والأثر السبب)السمكة  عظام أسلوب .0

 البيانات تشمل لها المؤدية الرئيسية للأسبا  المجموعات المحيطة  البيئة وتحديد المشكلة تسمية وهي المتسلسلة للخطوات طبقا

 الأسبا  وحلف المحتملة الفرعية الأسبا  لتحديد الذهني العصف عملية والتدري  والبشر والقياسات المحيطة والبيئة والمعلومات

 .بالمشكلة علاقة أكثر الأسبا  بش ن القرار اتخاذ على والعمل المشكلة  إلى تؤدي لا التي

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

 ممثلين باستدعاء ذهاتنفي يتم المختلفة بالأنشطة العلاقات وتحليل المشكلة لفهم جيد لو أس تعتبر حيث للتدري  الجيد  الوسائل

 نمطية مولر باستخدام الخطوات هذ  تمثيل ثم الرئيسية وخطواتها المطلوبة العملية تحديد يتم ثم بالعملية المختصة للإدارات

 الحاجة. حس  تلفةمخ مستويات على تفصيلية تدفق خرائط عمل ميت ذل  بعد العملية كل تمثيل من الانتهاء يتم حتى عليها متفق

 كل ديدتح خلال من ذل  ويتم المنظمات تواجإ التي المشكلات لتحديد الطرق أفضل من الطريقة هذ  وتعتبر باريتو: نظام 4

 ثم بياني شكل في ل ذ وتمثيل قياسها حس  العناصر ترتي  يتم ثم للقياس ثابتة خبرات باستخدام القياس بعملية والقيام العناصر

 .للعناصر النسبية للأهمية طبقا اللالمة القرارات اتخاذ

 .المتطلبات تحقيق درجة على تحديد يساعد وذل  لها نموذج ووضع العملية تحليل خلال من ذل  ويتم :العمليات نماذج 5
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 كل لعمليةل المطلوبة الجود  مواصفات اللالمة التعليم( المعدات) اللالم التدري  السياسات الأسالي  :العملية ضوابط تحديد. 6

  .العميل متطلبات لتحقيق ذل 

 .الشاملة الجود  إدار  لتنفيذ المستخدمة الأسالي  أهم أحد الجود  حلقات مفهوم : يعتبرالجودة . حلقات2

 

 الشاملة الجودة إدارة خصائص .1.1

 (0212 ومرسي  علي ) في ورد ام ومنها خصائص عد  على الشاملة الجود  تتضمن

 .والبشرية المادية للموارد الأفضل الاستخدام. 1

 .الطل  للياد  التكلفة خفض. 0

 .المستفيدين حاجات تشبع بصور  الخدمة يقدم صحي  بشكل العمل أداء. 3

 .العاملين معنويات ارتفاع إلى يؤدي مما الأداء لقياس المعايير بعض وضع. 2

 .المؤسسة ووظائف ومستويات تقطاعا جميع تشمل 2

 .للمؤسسة والمرونة والكفاء  التنافس على القدر  للياد  والتطوير التحسين استمرار على العمل. 6

 .المؤسسة أنشطة لكافة والتحليل والتنظيم التخطيط على تعتمد. 2

 .الأعمال وأداء دافالأه تحقيق في وإدارتها المؤسسة أجلاء كل بين الترابط والمشاركة التفاهم على تركل

 .اغتهاصي في والمشاركة للمؤسسة الرئيسية الأهداف وضع في المشاركة الشاملة الجود  إدار  خصائص من ب ن الباحث ويرى

 الشاملة الجودة إدارة أهداف .1.1

 (0212 ومرسي  علي ) في ورد ما وفق يلي ما تحقيق إلى الشاملة الجود  إدار  تهدف

 .وطموحاتهم احتياجاتهم وتحقق منها المستفيدين أنهم حيث المخرجات  من الصلاء احتياجات معرفة .1

 .مر  أول من صحيحة بطريقة الأشياء وعمل أداء. 0

ً  فرد كل تجعل مناسبة ظروف توفير خلال من فرد كل تحفيل على العمل. 3  .الشاملة الجود  أهداف تحقيق في مساهما

 .مرالمست التطوير على وتحافظ تدعم بيئة خلق. 2

 .التطوير عمليات في العاملين جميع مشاركة 2
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 .للعملاء قيمة ذات خدمات أو منتجات إلى المدخلات) الأولية المواد لتحويل اللالمة والأنشطة المهام تقليل. 6

 :(0222 المدهون ) لدى الشاملة الجود  إدار  أهداف ومن

 أو التالفة اءالأشي تقليل يعني وهذا مر  أول من الصحيحة ريقةبالط الصحيحة الأشياء عمل تتطل  فالجود  التكاليف: خفض. 1

 .التكاليف تقليل وبالتالي إنجالها إعاد 

 تركل عميللل الخدمات لإنجال المؤسسة قبل من توضع التي الإجراءات من فكثير: للعميل المهمات لإنجال اللالم الوقت تقليل 0

ً  ريؤث مما الأحيان من كثير في وجامد  طويلة الإجراءات هذ  تكون وبالتالي تحقيقها من والت كد الأهداف على الرقابة على  سلبا

 .العميل على

 داءلأ الوقت للياد  يؤدي بالجود  الاهتمام عدم وأن العملاء رغبة حس  والخدمات المنتجات بتطوير وذل  الجود  تحقيق. 3

 .الخدمات هذ  من لمستفيدينا شكوى لياد  وبالتالي المراقبة أعمال ولياد  المهام وإنجال

 إن شكواهم من والتقليل العملاء من العديد لجذ  الجهود كافة توجيإ هي الشاملة الجود  إدار  أهداف أهم من أن الباحث ويرى

 خدمت نهائية مخرجات إلى المدخلات لتحويل الإنتاج عملية في والفاعلية الكفاء  إلى الوصول ضرور  إلى بالإضافة وجدت

 .العميل تمتطلبا

 الشاملة الجودة إدارة نماذج .1.1

 على يةوالخدم الصناعية المنش ت في الشاملة الجود  إدار  نظم وتطوير لتطبيق الأساسية النماذج من العديد المفكرون اقتر 

 :الشاملة الجود  الإدار  واليابانية الأمريكية النماذج أهم دراسة وسوف السواء 

 مدخلاً  شوهارت وضع لذا الشاملة  الجود  مظاهر أحد هو المستمر التطوير أن إلى ارتشوه نموذج يستند: شوهارت نموذج

 تطويرها  سيتم التي العملية تحديد التخطيط في ويتم والتصرف والفحص والفعل  التخطيط : هي خطوات أربع على يركل للجود 

 اقترا  مث المحتملة  الأسبا  إلى التعرف بهدف يةالعمل وتحليل المشكلة  حدوث ولمان مكان لتحديد القائم الوضع واستعراض

 ضيق نطاق لىع المقتر  التطوير لتجري  العمل في البدء ثم للتطوير  المطلوبة البيانات لجمع استراتيجية ووضع بالتطوير

 التغيرات نفيذت ميت ثم عنإ  العميل ورضا التطوير تقبل مدى عن البيانات وتحليل جمع يتم وبعدها ورقابتإ  فيإ التحكم يمكن

 (.0222 العال  عبد) الجاري النظام بعمليات وربطها بالعملية المرتبطة الفعالة

 في نبهاتج يتعذر التي الاختلافات إيقاف في تتمثل لا شوهارت نموذج في الجود  مراقبة مهندس مهمة أن إلى البعض ويشير

 بعضل والسما  الإنتاجية  العملية في معين مستوى على لحفاظا عملية في الأساسية مهمتإ تكمن وإنما الإنتاجية  العملية

 تخداماس خلال من وأسبابها الاختلافات هذ  ومعرفة عليها  المتفق المراقبة حدود تتجاول لا التي الانحرافات أو التغييرات

 (0226  جود ) الجود  مراقبة خرائط مثل إحصائية أسالي 

 للجود  الأساسية المهمة أن جوران يؤكد لذا الاستعمال في الملائمة تعني الجود  أن إلى النموذج هذا يستند :جوران نموذج

 .العملاء احتياجات يقابل الخدمات أو للإنتاج برنامج تنمية في تتركل

 يف إداري مستوى كل يقوم أن النموذج يتطل  لذا مرتفعة  نوعية جود  ذات خدمات تقديم في متكاملاً  المنظمة واعتبار دور

 في اتالإصلاح وإجراء أهدافإ وتحديد بالتطوير  القناعة ضرور  إلى النموذج هذا ويستند متكاملة  بصور  بواجباتإ لتنظيما

 (.0222العال  )عبد المنظمة في التقليدية والعمليات النظم
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 هوممف إن: هي رئيسة أمس أربعة على الشاملة الجود  إدار  في كروسبي لنموذج الأساسية الأفكار تستند :كروسبي نموذج

ً  عيو  لا هو الجود  أداء معيار وإن. الأساسية المتطلبات مع والمطابقة التواؤم هو الجود   وإن الصفرية(  الأخطاء) مطلقا

 أو متطلباتال مع التطابق عدم من المتحقق بالثمن تقاس الجود  إن إلى بالإضافة. الأداء تقييم من أكثر بالوقاية تتحقق الجود 

 (.0222 العاجل ) أخرى بمؤشرات يير وليسالمعا

 بلا صناعة شعار لأهمية خاص يوم بتحديد الجود  ب همية الوعي لياد  منها: آليات عد  خلال من المبادق هذ  تحقيق ويمكن

 مجالس وتكوين الأهداف  وتحديد الجود  تحسين في بدورهم القيام على والموظفين المشرفين تدري  على والتركيل عيو  

وموسى  ىعل) التنظيم داخل الفردي الابتكار على الأفراد وتحفيل الجود   تطوير فرق بين التنسيق مهامها من تكون للجود 

 0212) 

 منطقة يأ وعلى مكان أي في تطبيقها يمكن نقطة عشر أربعة في الشاملة الجود  الإدار  فلسفتإ عن ديمنج عبر :ديمنج نموذج

 تتبنى أن شريطة المنظمة  أو الشركة هذ  داخل قسم أي على تطبيقها يمكن كما خدمية  أم كانت صناعية صغير  أم كانت كبير 

 امالنظ هذا الشركة  أو للمؤسسة النجا  يضمن وقوي سليم نظام إلى سيؤدي الذي الأمر بها  وتعمل النقاط هذ  العليا الإدار 

 (.0226 جود  ) م1222 عام منذ اليابان في العليا الإدار  نجا  أسس أهم من كان الذي

 

 الوظيفي الأداء مفهوم .1.1

 

ً  الإنتاجية تحديد ويتم الإنساني  بالجان  يختص وهو الإنتاجية  عناصر من عنصراً  الوظيفي الأداء يعتبر  متداخلة أبعاد عد ل تبعا

 :(0222 خوام ) وهي

 مشرفال عبر الإدار  من إليإ تصل التي تعليماتلل إتباعإ ومدى واختصاصإ  لدور  تفهمإ ومدى العامل  يؤديإ الذي العمل. 1

 .لإ المباشر

 .الجود  ومستويات المعايير مع توافقإ ومد  العامل يحققإ الذي الإنجال. 0

 .إوإتقان المهني وتطور  العمل  لمكان بالانتماء وشعور  العمل وأدوات بالعمل اهتمامإ حيث من وظيفتإ في العامل سلو  3

 .الفريق رو  مع تعاونإ ومدى ورؤسائإ ملائإل مع العامل سلو  2

 .نفسإ لتطوير والسعي عملإ وإتقانإ العمل في الرغبة حيث من العامل عليها يوجد التي النفسية الحالة. 2

 (0222  خوام) ترقيتإ على انعكاسها وبالتالي عملإ  في العامل يوفرها أن يمكن التي والتطوير التحسين طرق 6

 جميع ةلمحصل النهائي الناتج باعتبار  منظمة أية داخل خاصة مكانة ويحتل والمنظمة الفرد سلو  من بكل ءالأدا مفهوم يرتبط

: ب نإ ءالأدا( أندرود) عرف حيث للأداء  الباحثين تعريفات تعددت وقد والدولة والمنظمة الفرد مستوى على وذل  بها الأنشطة

 لموظفا يحققإ الذي الناتج: ب نإ الأداء( هاينل) عرف كما وقدرتإ  جهد  علبتفا يتحدد السلو  ذل  وأن الموظف لسلو  تفاعل

 (.0212 بحر ) الأعمال من عمل ب ي قيامإ عند
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 توىمس وتحديد قياس في لأهميتها يعود وذل  فعال  أداء وجود عن التحدث يمكن لا بدونها أساسية مكونات أو عناصر وللأداء

 هماتالمسا من بمليد الخروج أجل من الأداء مكونات أو عناصر على للتعرف الباحثون اتجإ وقد المنظمات  في للعاملين الأداء

 در  ) التالية الأداء عناصر إلى بالإشار  وذل ( در ) ذكر  ما المساهمات هذ  ومن. للعاملين الوظيفي الأداء فاعلية وتنمية لدعم

0223): 

 التي الأساسية خصائصإ تمثل وهي وقيم  واتجاهات ومهارات وماتمعل من الموظف لدى ما تعني وهي الموظف: كفايات-أ

 .الموظف ذل  بإ يقوم فعالاً  أداءً  تنتج

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

 .الوظائف من

 ستراتيجيالا وموارد  ومركل  وأهدافإ وهيكلإ التنظيم: الفعال الأداء في تؤثر التي خليةالدا العوامل التنظيم: وتتضمن بيئة-ج

 والسياسية والحضارية والتكنولوجية والاجتماعية الاقتصادية العوامل مثل الخارجية والعوامل المستخدمة  والإجراءات

 .والقانونية

 بينها  لوالتفاع المستوى هذا تحدد التي العوامل معرفة الفردي داءالأ مستوى تحديد يتطل  الوظيفي: الأداء ومعايير محددات د

 هذا لتتناو التي السابقة الدراسات نتائج واختلاف الأداء  على منها كل ت ثير درجة معرفة وصعوبة العوامل هذ  لتعدد ونظراً 

 .بينها التفاعل ومدى الأداء على المؤثر  العوامل تحديد في صعوبات عد  يواجهون الباحثين فإن الموضوع 

 الوظيفي الأداء تحسين مفهوم .1.1

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

 ما اد ع وهي ليا الع الجهات من مدعومة تكون عندما نتائجها أفضل تعطي الأداء لتحسين المبذولة؛ والجهود الرئيسة  المؤسسة

 الطرق يثح من يختلفان لا والمؤسسي الفردي الأداء وتحسين المستمر  والتحسين التطوير في الرغبة المدير وظيفة تكون

 فيو وتحسينها  تطويرها لأجل بعينها أمور على تركل الفردي الأداء في فمثلا الأهداف  مستوى هو الفرق ولكن المستخدمة

 نواتالس في إليإ تطم  وما الاستراتيجي المستوى على المؤسسة لأداء شامل بتقييم نقوم لمؤسسيا الأداء تطوير محاولة

 .(0226   جود ) القادمة

 ذكر قدو فيها  تعمل التي الصناعات في القائد  الشركات من تكون لكي تؤهلها معينة صفات في تشتر  الشركات أن ووجد

 :في تكمن الشركات تل  في وقللتف المميل  السمة أن( 0222 السامرائي )

 .المستهدف للمستهل  وجود  خدمة أفضل تقديم على القدر . 1

 لمستهلكين ا ورغبات احتياجات في المختلفة التغيرات لمقابلة لآخر؛ وقت من جديد  منتجات تقديم أي الابتكار  على القدر . 0

 سوقال في لتواجدها والاجتماعي الاقتصادي المبرر هي وربحية بكفاء  المستهلكين احتياجات إشباع على المنظمة فقدر 

 وتحقيق عملائها احتياجات مقابلة وهو ألا ملدوج هدف تحقيق إلى تسعى فالمنظمات أهدافها  تحقيق في واستمراريتها

 .مرض ربحية مستوى
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 العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وتحسين الأداء الوظيفي  .1.1

املة يتطل  توفر المناض الملائم وبالتالي فإذا لم يتوفر هذا المناض الملائم فإن على إدار  المنظمة تطبيق منهجية إدار  الجود  الش

العمل على ثقافة المنظمة وقيمها وتعديل هيكلها التنظيمي وتوجيإ أنماط الإشراف بالشكل الذي يتناس  مع تطبيق المفهوم الجديد 

 (:0222دء بتطبيق منهجية إدار  الجود  الشاملة ورد في )السامرائي  ومن أهم المتطلبات التي ينبغي توفرها عند الب

من الضروري إقناع الإدار  أولا وقبل كل شيء تطبيق منهجية إدار  الجود  الشاملة وذل  حتى يكون  . دعم الإدارة العليا:1

 الاستعداد للتغيرات التي ستحدث في المنظمة.

سي من تطبيق منهجية إدار  الجود  رضا العميل وإسعاد  وبالتالي فإن إقناع الإدار  إن الهدف الأسا . التركيز على العميل:2

والعاملين بالتوجإ نحو العاملين متطل  أساسي وبالإضافة إلى ذل  فعلى الإدار  أن توفر قاعد  بيانات كبير  عن العملاء 

 واحتياجاتهم وأن تفعل من نظام التغذية العكسية.

ينبغي توفر مناض التعاون ورو  الفريق والعمل الجماعي بين العامليين في المنظمة وذل  لأن تطبيق  ق:.التعاون وروح الفري3

 منهجية إدار  الجود  الشاملة يعتمد أساسا علة فرق العمل.

الذي راطي وإن أكثر الأنماط القيادية مناسبة لتطبيق إدار  الجود  الشاملة هو النمط الديمق .ممارسة النمط القيادي المناسب:2

يسم  بمشاركة العاملين في وضع الأهداف واتخاذ القرار والتوسع في تقويض الصلاحيات أما النمط الديكتاتوري أو 

الأوتوقراطي والذي يعتمد على الاتصال من أعلى إلى أسفل فقط وعلى فرض الأوامر والتعليمات فهو لا يناس  المنهجية 

المجال أنإ إذا كانت ظروف الشركة لا تسم  أساسا بفكر  تفويض السلطة للعاملين فربما  الجديد  ويقول ريتشارد وليامل في هذا

 يكون الوقت غير مناسبا لتطبيق إدار  الجود  الشاملة.

من المتطلبات الأساسية وجود نظام للقياس مبني على استخدام الأسالي  الإحصائية لضبط الجود  مما  .وجود نظام للقياس:2

 لاختلافات في الإنتاج والانحرافات في الوقت المناس  واتخاذ الإجراءات التصحيحية الملائمة.سم  باكتشاف ا

.فعالية نظام الاتصالات من الضروري أن يكون هنا  نظاما فعالا للاتصالات باتجاهين سواء بين الرئيس والمرؤوس أو 6

يصال المعلومات الدقيقة عن إنجالات العاملين وإبلاغهم داخل المنظمة وخارجها وينبغي أن يكون نظام الاتصالات قادرا على إ

 وإبلاغ مرؤوسهم بمضمونها في أقر  وقت.

كما أن من الخصائص المميل  لأسلو  الإدار  اليابانية والذي ساهم في تطبيق الجود  الشاملة هو نهجها الواقعي في تبنيها لنظم 

 جهال العصبي لها.فعالة إيمانا منها ب ن نظام الاتصال بالمنظمة هو ال

ولا ش  أن هنا  مستويات مختلقة لمدى تبني المنظمات لمنهجية تطبيق إدار  الجود  الشاملة حيث يرجع ذل  إلى أسبا  عديد  

من أهمها مدى تحمس الإدار  واقتناعها بمفهوم إدار  الجود  الشاملة وكذل  الفتر  اللمنية التي مرت على بدء تطبيق مفهوم 

 الشاملة وبالإضافة إلى طبيعة ومدى توفر الموارد البشرية في هذا المجال. إدار  الجود 

ويعتبر تطبيق إدار  الجود  الشاملة عملية ليست سهلة وتحتاج إلى وقت طويل لاستكمال مراحلها فإدار  الجود  الشاملة هي 

 ل إرضاء وإسعاد العميل.منهجية علمية متطور  ترتبط نشاطات المنظمة وتهدف إلى تحسين جود  المنتج من اج
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .7
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 المقدمة .7.1
 

وشر  الخطوات والإجراءات العملية العملية تناول هذا الفصل الطرق والإجراءات التي اتبعها الباحث في تحديد مجتمع الدراسة والعينة 

التي : تم اتبعها في بناء أدا  الدراسة ووصفها  ثم شر  مخطط تصميم الدراسة ومتغيراتها  والإشار  إلى أنواع الاختبارات الإحصائية 

 هذا التي تم استخدامها في الدراسة. وقد تم الاعتماد في تحليل هذ  الدراسة الميدانية  كما هو متبع في

 

 النوع من الدراسات على الأجلاء الآتية:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث .7.1
 

 

 

الجلء النظري للإجابة على أسئلة الدراسة واختبار الفرضيات الموضوعة في هذ  الدراسة  تم الاعتماد على المنهج الوصفي الذي يهدف 

اهنة وجمع الحقائق المتعلقة بموضوع الدراسة وتفسير هذ  الحقائق وتحليلها لإبداء إلى الحصول على معلومات تتعلق بالحالة الر

 التوصيات بش ن

 

 على العديد من الكت  العربية الموقف أو الظاهر  موضوع الدراسة  وذل  بالاعتماد 
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 تصميم البحث )بصلة البحثي( .7.1
 

 فلسفة البحث )الوضعية(  .1

 (أسلو  التحليل )استنتاجي .0

 استراتيجية البحث )دراسة حالة( .3

 أدا  البحث )كمية( .2

 المد  اللمنية )مقطعية( .2

 تقنيات تجميع البحث )الاستبيان(  .6
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 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات .7.1
 

 ترايسلا تاعيبم تاكرش يف نيلماعلا نيفظوملا عيمج نم ةساردلا عمتجم نوكت
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 الخاتمة .7.7
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 الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث )الإجابة على أسئلة البحث( .8.1
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 حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات الفصل الخامس: .9
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 قائمة المراجع
 

 للنشرررررررر والتوليرررررررع  المنررررررراهج دار العمرررررررل  ومرررررررداخل الفلسرررررررفة الشررررررراملة الجرررررررود  إدار ( 1921) سرررررررلمان ليررررررردان 

  .الأردن عمان 

العلميرررررررررة  اليرررررررررالوري دار العالميرررررررررة  والمواصرررررررررفات الشررررررررراملة الجرررررررررود  إدار  نظرررررررررام( 2111)فتحررررررررري.  لعرررررررررالم ا

 .الأردن عمان  والتوليع  للنشر

الأد   لة علررررررررى أداء العرررررررراملين بخدمررررررررة الجمهررررررررور أثررررررررر تطبيررررررررق إدار  الجررررررررود  الشررررررررام ( 2122 ) الكرشررررررررمي  

 02العدد 

(. المنرررررراض التنظيمرررررري وترررررر ثير  علررررررى الأداء الرررررروظيفي دراسررررررة حالررررررة 2122نـــاديـــررررررـة. )  & حـــنــــررررررـان

 .مؤسسة اتصالات الجلائر فرع قصر البخاري بالمدية

 thesis).(Master's   0213 علاقة إدار  الجود  الشاملة بتقييم أداء العاملين. بودرسة

 قطرررررراع الفلسررررررطينية الجامعررررررات فرررررري المرررررروظفين برررررر داء الشرررررراملة الجررررررود  إدار  علاقررررررة( 2111) وسررررررام المعمررررررر 

 .فلسطين غل   الإسلامية  الجامعة منشور   ماجستير رسالة غل  

 عمررررررى تطبيقيررررررة دراسررررررة: المؤسسرررررري الأداء علررررررى الشرررررراملة الجررررررود  إدار  تطبيررررررق أثررررررر( 2118) شررررررادي عرررررراي  

 غررررررل   الإسرررررلامية الجامعررررررة منشرررررور  غيرررررر ماجسررررررتير رسرررررالة غررررررل   قطررررراع فررررري العاملررررررة الإسرررررلامية ارفالمصررررر

 .فلسطين

 الاقتصرررررررادية المؤسسرررررررة فررررررري العررررررراملين أداء تحسرررررررين فررررررري الشررررررراملة الجرررررررود  إدار  دور( 2111) قررررررردور لبرررررررراو ا

 بررررررالوادي  رلخضرررررر حمررررررإ الشررررررهيد جامعررررررة مجلررررررة بررررررالوادي  الجلائررررررر بريررررررد مؤسسررررررة حالررررررة دراسررررررة الجلائريررررررة:

 .الجلائر  (1) العدد  (1) المجلد

 المؤسسرررررري  الأداء تطرررررروير فرررررري وأثرهررررررا الشرررررراملة الجررررررود  إدار  تطبيررررررق مرررررردى سررررررعد  حررررررلام أنرررررروار خررررررريص 

 الماليررررررة للعلررررروم العربيرررررة الأكاديميرررررة ماجسرررررتير  رسرررررالة الكفيفرررررات  لرعايرررررة الأمررررران جمعيرررررة فررررري ميدانيرررررة دراسرررررة

 .م2121 صنعاء  والمصرفية

 فرررررري البشرررررررية المرررررروارد اداء تحسررررررين فرررررري الجررررررود  ضررررررمان نظررررررام تنفيررررررذ دور حطررررررا   نعمررررررإ هيلررررررين المررررررالكي 

 البصررررررر   محافظررررررة فرررررري الكليررررررات فرررررري أسرررررراتذ  مررررررن عينررررررة لآراء اسررررررتطلاعية دراسررررررة العررررررالي  التعلرررررريم مؤسسررررررات

 م2121  3  ع11الإدارية والاقتصادية  مج للعلوم المثنى مجلة

 الحكوميرررررررة بالمؤسسرررررررات الشررررررراملة الجرررررررود  إدار  بمتطلبرررررررات الالتررررررلام مسرررررررتوى اللرررررررإ عبرررررررد علررررررري وليرررررررد النجررررررار 

 تطرررررروير مركررررررل ماجسررررررتير  رسررررررالة الجررررررود   وضرررررربط والمقرررررراييس للمواصررررررفات اليمنيررررررة الهيئررررررة علررررررى بررررررالتطبيق

 .م2119 صنعاء  جامعة العامة  الإدار 
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 فرررررري واللاسررررررلكية السررررررلكية للاتصررررررالات العامررررررة المؤسسررررررة خرررررردمات جررررررود  دور مجمررررررل اللررررررإ عبررررررد نبيررررررل العيرررررراني 

 صررررررنعاء صررررررنعاء  جامعررررررة العامررررررة  الإدار  تطرررررروير مركررررررل ماجسررررررتير  رسررررررالة العمررررررلاء  رضررررررا مسررررررتوى تحسررررررين

 م2119

- المؤسسررررررري الأداء علرررررررى وأثرهرررررررا الموجهرررررررة الشررررررراملة الجرررررررود  إدار  الشرررررررريف  عبررررررراس معرررررررالي الررررررررحمن عبرررررررد

 أطروحررررررة الخرطرررررروم  بولايررررررة لررررررةالعام المصررررررانع مررررررن عينررررررة علررررررى دراسررررررة التنظيميررررررة  للثقافررررررة المعرررررردل الرررررردور

 .م2118 والتكنولوجيا  للعلوم السودان جامعة دكتورا  

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

 جيررررررا والتكنولو العلرررررروم جامعررررررة ماجسررررررتير  رسررررررالة صررررررنعاء  العاصررررررمة ب مانررررررة الأهليررررررة المستشررررررفيات فرررررري ميدانيررررررة

 م2118صنعاء

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

 صرررررررنعاء  والتكنولوجيرررررررا  العلررررررروم جامعرررررررة ماجسرررررررتير  رسرررررررالة صرررررررنعاء  العاصرررررررمة ب مانرررررررة الإسرررررررلامية البنرررررررو 

 .م2118

 بالمؤسسرررررررات العررررررراملين أداء لرررررررىع الشررررررراملة الجرررررررود  إدار  تطبيرررررررق أثرررررررر اللرررررررإ  فضرررررررل عمرررررررر عفررررررراف شررررررراكوت 

 .م2111 شندي  الخدمية جامعة

 فرررررري النسررررررائية الإقررررررراض مؤسسررررررات فرررررري الشرررررراملة الجررررررود  إدار  ركررررررائل تطبيررررررق مرررررردى(. 2118) سررررررناء العرررررراجل 

 .فلسطين غل  الإسلامية  الجامعة منشور   غير ماجستير رسالة غل   قطاع

 الأجنبيرررررررة الأهليرررررررة المؤسسرررررررات أداء علرررررررى املةالشررررررر الجرررررررود  مبرررررررادق تطبيرررررررق أثرررررررر( 2119) محمرررررررد المررررررردهون 

 .فلسطين غل   الإسلامية الجامعة منشور غير بحث غل   قطاع في العاملة

 البنررررررو  فرررررري السررررررائد  التنظيميررررررة الثقافررررررة ظررررررل فرررررري الشرررررراملة الجررررررود  إدار  أبعرررررراد واقررررررع( 2111) منررررررال بركررررررات

 .فلسطين غل  سلاميةالإ الجامعة منشور   غير ماجستير رسالة غل   قطاع في العاملة

 

 بمحافظررررررررة والتعلرررررررريم للتربيررررررررة العامررررررررة الإدار  فرررررررري الشرررررررراملة الجررررررررود  إدار  تطبيررررررررق( 2113) عليررررررررل القثررررررررامي 

 القرررررررى  أم جامعررررررة منشررررررور غيررررررر بحررررررث فيررررررإ  العرررررراملين نظررررررر وجهررررررة مررررررن والمعوقررررررات الإمكانيررررررات: الطررررررائف

 .السعودية

 والتوليررررررع  والنشررررررر للطباعررررررة صررررررفاء دار ت الانترنرررررر عصررررررر فرررررري الشرررررراملة الجررررررود  إدار ( 2111) نجررررررم نجررررررم

 .الأردن عمان 

 دراسرررررررة :العررررررراملين أداء لتحسرررررررين الشررررررراملة الجرررررررود  إدار  تطبيرررررررق( 2113)سررررررريد.  وعيسرررررررى  وفررررررراء  التميمررررررري 

 والاجتماعيرررررررة  الإنسرررررررانية للعلررررررروم الشرررررررارقة جامعرررررررة مجلرررررررة الخاصرررررررة  الجلائريرررررررة المستشرررررررفيات عرررررررن ميدانيرررررررة

 .المتحد  العربية الإمارات رقة الشا( 1) العدد ( 11) المجلد
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 الجررررررود  إدار  مبررررررادق تطبيررررررق ضرررررروء فرررررري البشرررررررية المرررررروارد تنميررررررة( 2111) نبيررررررل ومرسرررررري  عاصررررررم  علرررررري 

 العالميررررررررررة الإسررررررررررلامية الجامعررررررررررة  (1) عرررررررررردد( 1) المجلررررررررررد الباحررررررررررث  مجلررررررررررة الجامعررررررررررات فرررررررررري الشرررررررررراملة

 .ماليليا بماليليا 

 فرررررري الخلرررررروي الهرررررراتف عمررررررلاء خدمررررررة فرررررري الشرررررراملة جررررررود ال إدار  تطبيررررررق مرررررردى(. 2111) حررررررالم العررررررال  عبررررررد

 الجامعررررررة منشررررررور  غيررررررر ماجسررررررتير رسررررررالة فلسررررررطين  فرررررري بهررررررا العرررررراملين نظررررررر وجهررررررة مررررررن جرررررروال شررررررركة

 .فلسطين غل   الإسلامية 

 عمرررررررران  للنشررررررررر وائررررررررل دار مكتبررررررررة وتطبيقررررررررات مفرررررررراهيم الشرررررررراملة: الجررررررررود  إدار ( 2111) محفرررررررروظ جررررررررود  

 .الأردن

 الجليرررررررر  شررررررربكة: الررررررروظيفي الأداء علرررررررى وآثرررررررار  العررررررراملين لررررررردى الررررررروظيفي الرضرررررررا( 2119)حبيررررررر .  خررررررروام 

 مصر. القاهر   العالي  للتعليم البريطانية العربية الأكاديمية منشور   ماجستير رسالة الفضائية 

 بمؤسسرررررررات العررررررراملين للمرررررررديرين الإبرررررررداعي برررررررالأداء وعلاقتهرررررررا التنظيميرررررررة المتغيررررررررات( 2111) يوسرررررررف بحرررررررر 

 الجامعرررررررة منشرررررررور بحرررررررث غرررررررل  قطررررررراع برررررررولارات العرررررراملين المرررررررديرين علرررررررى ميدانيرررررررة دراسرررررررة العرررررررام القطرررررراع

 .فلسطين غل   الإسلامية

 فرررررررري ودلالتهررررررررا النظريررررررررة الأسررررررررس المنظمررررررررات: فرررررررري البشررررررررري الأداء تكنولوجيررررررررا( 2113) البرررررررراري عبررررررررد در  

 .عمان الإدارية  للتنمية العربية المنظمة المعاصر   العربية البيئة

 للنشرررررررر جريرررررررر دار والخررررررردمي  الإنتررررررراجي القطررررررراعين فررررررري الشررررررراملة الجرررررررود  إدار ( 2111) مهررررررردي مرائي السرررررررا

 .الأردن عمان  والتوليع 
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 الملاحق
 الاستبانة

 بسم اللإ الرحمن الرحيم 

 جامعة ميد أوشن 

 

 

 وبعد:تحية طيبة 

طبيق إدار  الجود  الشاملة على الموظفين والتي تهدف قياس " أثر ت الاستبانةأرجو التكرم بالإجابة عن هذ  

في إدار  المشاريع وجدير بالذكر أن  البكالوريوس" وذل  استكمال لمتطلبات الحصول على درجة 

 إجمالية فقط المعلومات التي ستدلون بها ستستخدم لأغراض البحث العلمي وستعرض بوصفها أرقام

 ما لطلبة العلم والبحث العلمي تشكل دع الاستبانةومساهمتكم في الإجابة عن هذ  

 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم 

 

 مصطفىجث هشام النهاري                                                              إشراف الدكتور  منى باال
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  التالية:كل فقرة من الأسئلة الشخصية  أمام Xإشارة ضع 

 

 المؤهل العلمي .1

 ف قل               )     (  بكالوريوس                             )     (  ماجستير ف على )     ( دبلوم 

 

 عدد سنوات الخبرة  .1

 

 سنوات  11سنوات                  )     (  أكثر من  11الى  1سنوات ف قل        )     (  من  1)     ( 

 

 المسمى الوظيفي  .1

 

 (  مشرف                                   )     (  مدير     )     ( موظف               ) 

 

 الإدارة  .1

 

 )     ( المالية               )     (  الموارد البشرية                             )     (  المبيعات 
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 (  مقابل المربع الذي تراه مناسبا للحالة :   Xالقسم الأول: وضع إشارة ) 

 

 الفقر  الرقم 
موافق 
 بشد 

 غير موافق محايد موافق
غير 

موافق 
 بشد 

 والرؤية السليمةمجال القياد   أولا:

1 
خطة واضحة  الإدار توجد لدى 

           ومحدد  الأهداف في الجود  الشاملة

2 
تؤيد الإدار  مبدأ تفويض الصلاحيات 
وتدقق المعلومات من الأقسام المختلفة 

   لتحسن الجود
          

3 
تعمل الإدار  على نشر ثقافة الجود  في 

           جميع المستويات الإدارية

4 
تعمل الإدار  جاهد  كي تكون الخدمات 

           المقدمة مميل  وذات جود  عالية 

5 
 يرتسيتتخذ الإدار  الجود  فلسفة في 

           أعمالها

6 
ا فهتنظر الإدار  للجود  الشاملة بوص

            استراتيجية

7 
المتميل   الإنجالاتتقدر الإدار  

لموظفيها في تحقيق مفهوم إدار  الجود  
 الشاملة 

          

8 
تواك  الإدار  عمليات إدار  التغير 

           بصور  ناجحة لتحسين الجود  

9 
تهتم الإدار  بتوفير نظام تحفيل مستمر 

           لتحقيق الجود  الشاملة 

10 
تشجع الإدار  الأسالي  المبتكر  في 

           الجود  الإدارية لتطويرالعمل ل

11 
تعمل الإدار  على تطوير مسؤوليات 
الموظفين باستمرار لتحقيق الجود  

 الشاملة
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 الفقر  الرقم 
موافق 
 بشد 

 غير موافق محايد موافق
غير 

موافق 
 بشد 

 ركة والمبادر  من العاملينمجال المشا :ثانيا

12 
يسهم الموظفون في تقديم الحلول والمقترحات 

 لتحسين الجود 
          

13 
يشار  الموظفون في حل المشكلات من خلال 

 جهد شامل لتحسين الجود 
          

14 
تهتم الإدار  بالتغذية الراجعة للموظفين بتقبل 

 الشاملة  د المقترحات الجيد  وتبينيها لتحسين الجو

          

15 
يتم مناقشة المشكلات المختلفة التي تواجإ إدار  

 المبيعات لتفاديها 
          

16 
 تالقرارايساعد تطبيق الجو  الشاملة في اتخاذ 

 المناسبة 
          

17 
تناق  وجهات النظر المختلفة بين الموظفين 

 لتحسين تطبيق الجود  الشاملة 
          

18 
تشجع الإدار  العمل الجماعي في المبيعات ضمن 

 إطار مفهوم إدار  الجود  الشاملة 

          

19 
تعمل الإدار  على إشرا  جميع العاملين 
بمستوياتهم كافة في عمليات تحسين جود  أداء 

 العمل 

          

20 
 إدار تشكل فرق لتطبيق الجود  الشاملة في 

  في جميع المحافظات المبيعات
          

21 
يشار  الموظفون في اتخاذ القرارات 

  التي تتهتم بالأداء الوظيفي في إدار الاستراتيجية
 المبيعات
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 الفقر  الرقم 
موافق 
 بشد 

 غير موافق محايد موافق
غير 

موافق 
 بشد 

 النظام  والقوانين( )اللوائ  ثالثا: مجال

22 
ية للمتغيرات الإدار الاستجابة واللوائ  سريعةالنظم 

           عند تطبيق الجود  الشاملة

23 
تحدث إدار  المبيعات لوائ  وتشريعات وقوانين 

 واضحة لتطبيق مفهوم إدار  الجود  الشاملة 
          

24 

تحد التشريعات واللوائ  في إدار  المبيعات من 
 التي تعيق المكات ( )حكمالإدارية  ةالبيروقراطي

 ود  الشاملة مفهوم الج

          

25 
تحدد لوائ  إدار  المبيعات المهام والوظائف الموكلة 

 بكل عضو بها ضمن مفهوم إدار  الجود  الشاملة 
          

26 
يوجد في إدار  المبيعات قوانين واضحة تنظم عملية 

 الترقية والحوافل لتطبيق مفهوم الجود  الشاملة 
          

27 
توكيد الجود  في الهيكل التنظيمي يوجد قسم خاص ل

 لإدار  المبيعات ومراقبتها 
          

28 
هنا  تعليمات خاصة بش ن الإجراءات الخاصة بعمل 

           موظفين إدار  المبيعات 

29 
يلتلم موظفو إدار  المبيعات بالتسلسل الوظيفي في 

           أداء وظائفهم 

30 
ات يسهل الاتصال النظام الخاص بإدار  المبيع

 والتواصل بين جميع الوظائف المختلفة 
          

31 
غير الضرورية المعيقة  والأشظةيتم إلغاء الأعمال 

 لجود  الخدمات المقدمة للمكلفين 
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 الفقر  الرقم 
موافق 
 بشد 

 غير موافق محايد موافق
غير 

موافق 
 بشد 

 التحسين المستمر رابعا: مجال

32 
سعى إدار  المبيعات إلى التحسين ت

الخدمات التي تقدمها   المستمر لجود
           للمكلفين 

33 
 موظفيهاتحرص الإدار  على تدري  

 لتشكيل فرق عمل لعملية تحسن الجود  
          

34 
تستثمر إدار  المبيعات مصادرها المادية 

 والبشرية من أجل تحسين الجود 
          

35 
امج لتيسير الإجراءات وتسهيلها ثمة بر

 من أجل تحقيق وتحسين الجود  
          

36 
تتحمل إدار  المبيعات مسؤولياتها تجا  
المجتمع من خلال التحسين المستمر 

 لجود  خدماتها
          

37 
أن التحسين المستمر جلء  الإدار ترى 

 من متطلبات الجود 
          

38 
تقارير دورية عن تنشر إدار  المبيعات 

 طبيعة سير العمل ومستوى جود  خدماتها
          

39 
تعتمد إدار  المبيعات سياسة تفويض 
السلطات والصلاحيات لموظفيها بهدف 

 تحسين الجود 
          

40 
تتميل إدار  المبيعات بقدر  كبير  في 
مجال التطوير والتحسين القائم على أسس 

 علمية 
          

41 

ص إدار  المبيعات على تبادل تحر
المعلومات في المشكلات والموارد 
المجتمعية مع إدارات المبيعات الأخرى 

 من أجل تحسين جود  خدماتها 
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القسم الثاني: الرجاء إبداء وجهة نظركم بما يخص الأداء الوظيفي من خلال اختيار الاختيار الإجابة الملائمة 

 بارات الأتية أمام كل عبارة من الع

 

 الفقر  الرقم 
موافق 
 بشد 

 غير موافق محايد موافق
غير 

موافق 
 بشد 

42 
 ةبالكفاييؤدي الموظفون أعمالهم 

           والفاعلية المطلوبة 

43 
 مدراءهميلتلم الموظفون بتعليمات 

           المباشرين وتوجيهاتهم 

44 
يحقق الموظفون الأهداف المطلو  

           إنجالها 

45 
يتم تقييم أداء الموظفين بناء على أسس 

           واضحةعلمية ومعايير 

46 
ينجل الموظفون مهامهم الوظيفية طبقا 

           لمعايير الجود  المطلوبة 

47 
تساهم الثقافة الإدارية السائد  لدى 

           الموظفين في تحسين الأداء الوظيفي 

48 
 بين المستوياتيوجد تنسيق مستمر 

الإدارية لتحسين الجود  المطلوبة في 
 إنجال الأعمال 

          

49 
يستطيع الموظفون العمل بوصفهم فرقا 

           متكاملة 

50 

تسعى إدار  المبيعات إلى تطوير أداء 
موظفيها من خلال البرامج والدورات 
التدريبية المطلوبة للتحسين المستمر 

 في الأداء 
          

51 
تتوفر لدى الموظفين الدافعية للعمل 
خارج أوقات الدوام الرسمي من أجل 

 إنجال بعض الأعمال المطلوبة منهم 
          

 

 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم
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