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 الاهداء 

 حبا   أشبعني الذي عائلتنا بنيان.. فخر بكل اسمه احمل من والدي لىإ
  وعلما  

 وطمأنينتي وأماني مأمني.. حب بكل حنانها أسقتني التي والدتي إلى

 ..عثراتي كل في الاتكاء موضع اخوتي إلى

 في التفاؤل زرعوا ومن الحياة من أجمل هو ما لي أظهروا من إلى
 ..دربي
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 والتقدير الشكر
 

 العمل، انجاز على والقدرة الصبر نعمة على وجل عز لله والثناء الشكر
 . النعم هذه على الحمد فلله

 / ............... الفاضل الدكتور إلى والتقدير بالشكر وأتقدم

 وارشاد دعم من قدمة ما ولكل البحث، هذا على بإشرافة تفضل الذي
 عليه هو ما على العمل هذا لإتمام

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 و‌‌
 
 

 العربية باللغة الملخص

عثي الأةاء الةظيفي لتةظفة  تهدف هذه الدراسةةةةة  حلي تأثر  مار ات رسةةةةة ج حةارل اللةةل ال ةةةةة اث 
 . لري ض ب stc خدا  العتلاء ب رك 

تم اسةةداداا التجها الةيةةفي الدأثرثيم جتم اتب الاي م ج ال خلات اسةةدم م  تم تةعيعه  عثي عرج  
 .ال اةظفة خدا  العتلاء في ال رك 

  اردم تدتدب بتسةةةةةدة  stc مظهرج مد ئا الدراسةةةةة  مر ات رسةةةةة ج حةارل اللةةل ال ةةةةة اث  لد   ةةةةةرك 
 .بع ة الدي تم تأثرثه حصثت عثي ةرا ج ادةسط  جع لي  في اعظم الأحرث 

كت  مظهرج الجد ئا مر مةاء اةظفة خدا  العتلاء لد  ال ةةةةةةرك  ارد محيةةةةةةا م حرث حصةةةةةةثةا عثي 
 .ةرا ج ادةسط  جع لي  في اعظم الأبع ة الدي تم تأثرثه 

ححلة يية  يرل اتة رسةةةةةةةةةةةةةة ج حةارل اللةةل  بة ضاةةةةةةةةةةةةةة فة  حلي ئلةوم مظهرج الجدة ئا جاةة علا ة  ارتمة  
لةظيفي لتةظفة خدا  العتلاءم ات  ح ةرر حلي مر ات رسة ج حةارل اللةةل ال ة اث  ا ال ة اث  جالأةاء

 .تؤار ب ك  ححل يي عثي مةاء التةظفرل

يج ءا عثي مد ئا الدراسةة م تةيةةي ال ةةرك  ب تا ئ اضاراءاج الد لي  لدأسةةرل ات رسةة ج حةارل اللةةل 
 :  جمةاء اةظفة خدا  العتلاءال  اث

 :بمنتجات وخدمات الشركةتحسين المعرفة 

تةفرر يرااا تةةدريايةة  جتطةير اهجي لتةظفي خةةداةة  العتلاءم بتةة  في ئلةةو يرااا تةةدريايةة   ▪
 .اداصص  في اجدل ج جخدا ج ال رك 

ت ةةةةةةليب التةظفرل عثي الىلاأ عثي محدل التعثةا ج حةت اجدل ج جخدا ج ال ةةةةةةرك   ▪
 .تص ةر التد ح ال خلات ال

 :ل والأخلاقيات المهنيةتحسين الالتزام بمعايير العم

جاةةب سةةي سةة ج جتاراءاج جااةةأ  تأدة تة ع ج ال ةةرك  ال اةظفي خدا  العتلاءم بت  في ئلو 
 .اللدزاا بتع يرر العت  جالأخلاقي ج التهجي 

 .قي ج التهجي ت ليب التةظفرل عثي الت  رك  في يرااا الدةعي  حةت اع يرر العت  جالأخلا

 :ل الادا ج تأسرل تأت  التسؤجلي  عل اةة 
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حم ةةةةةةةةةةة ء مظ ا لدوريم مةاء اةظفي خدا  العتلاءم يديةةةةةةةةةةةتل اؤ ةةةةةةةةةةةراج مةاء تدعث  بلةةل  .1
 .الادا ج 

 .ت ليب التةظفرل عثي تودحم الاحظ ج حةت اةةل خدا تهم .2
اج محيةةةةةةةا  الجظر في اتا ئ اضاراء stc ب ضاةةةةةةة ف  حلي هذه الدةيةةةةةةةي جم حتكل ل ةةةةةةةرك  .3

 :الد لي 
 .لثت  رك  في اتا ئ الوراراج التدعثو  بادا ج العتلاءتةفرر فرص لثتةظفرل  .4
 .تكريم التةظفرل التدترزيل في خدا  العتلاء .5
 .حم  ء يرئ  عت  ةاعت  جتحل يي  لتةظفي خدا  العتلاء .6

مةاء تأسةةةرل ات رسةةة ج حةارل اللةةل ال ةةة اث  ج  stc ال خلات اتا ئ هذه اضاراءاجم حتكل ل ةةةرك 
 .ةي حلي تأسرل را  العتلاء جتأور  مهداف ال رك  السدراتيلي اةظفة خدا  العتلاءم ات  يؤ 

 ب لري ض  stc رك   م الأةاء الةظيفي م: ات رس ج حةارل اللةةل ال  اث   الكلمات المفتاحية
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ABSTRACT 
This study aims to analyze the impact of total quality management 

practices on the job performance of customer service employees at STC in 

Riyadh. 

The descriptive analytical approach was used, and data was collected 

through a questionnaire that was distributed to a sample of the company’s 

customer service employees. 

The results of the study showed that STC’s total quality management 

practices are at a good level, as it obtained medium and high scores in most 

of the dimensions analyzed. 

The results also showed that the company's customer service employees 

performed well as well, as they obtained average and high scores in most 

of the dimensions analyzed. 

In addition, the results showed a positive correlation between TQM 

practices and the job performance of customer service employees, 

indicating that TQM practices positively affect employee performance. 

Based on the results of the study, the company recommends taking the 

following actions to improve total quality management practices and the 

performance of customer service employees: 

Improve knowledge of the company's products and services: 

 Providing training and professional development programs for customer 

service employees, including specialized training programs in the 

company’s products and services. 

 Encouraging employees to view the latest information about the 

company’s products and services through available sources. 

Improving adherence to work standards and professional ethics: 

Establish clear policies and procedures that define the company’s 

expectations of customer service employees, including adherence to 

business standards and professional ethics. 

Encouraging employees to participate in awareness programs about work 

standards and professional ethics. 
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Improving responsibility for quality services: 

1. Create a system to evaluate the performance of customer service 

employees, which includes performance indicators related to the 

quality of services. 

2. Encourage employees to provide feedback about the quality of their 

services. 

3. In addition to these recommendations, stc may also consider taking 

the following actions: 

4. Providing opportunities for employees to participate in making 

decisions related to customer services. 

5. Honoring employees who excel in customer service. 

6. Create a supportive and positive work environment for customer 

service employees. 

By taking these actions, stc can improve total quality management 

practices and the performance of customer service employees, leading to 

improved customer satisfaction and achieving the company's strategic 

goals. 

Keywords: total quality management practices, job performance, STC 

Company in Riyadh 
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 البحث مقدمة
تعيش التؤسةسة ج في التلدتب الأ لي في يرئ  معت ت تدسةم ب لدعورد جالدرررر الدائم فره م جئلو 

تصةةةةةةةة لج رااب لثعديد ال الأسةةةةةةةةم ل اجه  الدطةر السةةةةةةةةريب في الدكجةلةاي  ججسةةةةةةةة ئ  الأعلاا جال
الأةديةة م جكةذلةو الدطةر في اسةةةةةةةةةةةةةةدعتة ت الطرا اضيةداعية  في اضةاراجم جهةذا اة  حلعثجة  ممأةث عل 

 لأس لرب العثتي  التج سم  الدي تتكج  ال السدعداة لتةااه  هذا الدي ر ال الدطةر جالدررر.       ا

الأسةةةةةةة لرب الدي حر اسةةةةةةةدة  الأةاء يدلار ب ةةةةةةةك  كارر ب لأسةةةةةةة لرب اضةاري  الأدية  جال ميرع 
   الرةت تعتة  عثي تعزع كفة ءلتسةةةةةةةةةةةةةةداةداهة  اضةاراج ال ماة  تفعرة  ةجرهة م هي اللةةل ال ةةةةةةةةةةةةةة اثة 

جفعة لية  الاةداة ج الدي توةداهة م جية لدة لي فةخر توةدحم خةداة ج اترزل حعجي حصةةةةةةةةةةةةةةةت التجظتة  عثي 
  اف جيم الدتررز التؤسةةةسةةةي جي لد لي فخر كلاا ال اف جيم اللةةل ال ةةة اث  جالدتررز التؤسةةةسةةةي ححد 

كف ءل اضةارل الأدية  جالدي تعت  عثي ازج الةسةةةة ئ  اضةاري  جاللهةة جاليدك راج ال ما  تأور   
 (4م ص:2009في الأةاء )العزجايم 

اللةةل ال ةةةةةةةةة اث  ميةةةةةةةةةمأت الرةا الأسةةةةةةةةةثةل الفع ت جالذي حو  مل   الكةرر ال ال ةةةةةةةةةرك ج ج 
 ا  الم حةرلم جفي التل ت الدطايوي فود الع لتي  الرةام ب ضاةةةةةةة ف  حلي تسةةةةةةةثين اليةةةةةةةةء عثي  ال  

عت ر ال التجظت ج حدي تسةةة ر  ةةة أ اسةةةداداا مسةةةثةل اللةةل ال ةةة اث  ج ةةةع راج تطايو  في الكةر
 في الأصةت عثي  ه ةاج اللةةل.

 مشكلة الدراسة
ب لري ض في تأور  معثي اسةةةدةي ج ال الدترز جالجل   التسةةةدداام جالسةةةار   stcترغب  ةةةرك   
ة ترقي  مةاء التةظفرل ب ل ةةةةةةرك  ال خلات تطار  اف جيم اللةةل ال ةةةةةة اث  حرث في تأور  ئلو ه
المأةث في اغفة ت الكةرر ال التةظفرل يةدجر اللةةل ال ةةةةةةةةةةةةةة اثة  م جال هجة  حتكل تتةة  اعيةةةةةةةةةةةةةةثة  

ث جهة: ه  هج ك تلارر ضةارل اللةةل ال ةةة اث  عثي مةاء التةظفرل يةةةي غ  السةةةؤات الرئيسةةةي لثمأ
 ب لري ض؟ stcفي  رك  
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 أهمية الدراسة
 الأهمية العملية:

ب لري ض ب عدم ره  ال مهم  ةرك ج التصة لج جت ةهد تودا  stcتهدم هذه الدراسة  ب ةرك    -
 كارر في الأس لرب اضةاري  يهه 

تسةةةةةةةةة هم الدراسةةةةةةةةة  في الدلكرد عثي اد  فع لي  تطار  اف جيم اللةةل ال ةةةةةةةةة اث  عثي مةاء  -
 ب لري ض  stcالتةظفرل في  رك  

 مية:ة العلالأهمي

 الجوص الةااح في التكدم ج جالأبأ ل في هذا التةاةأ  -

 أهداف الدراسة
هدفت الدراسةةة  حلي اضا ب  عثي السةةةؤات الرئيسةةةي لثدراسةةة  حةت ا  حئا ك ر هج ك تلارر ضةارل 

 ب لري ض جئلو ال خلات الأهداف الد لي : stcاللةةل ال  اث  عثي مةاء التةظفرل في  رك  

اللةةل ال ةةةةةةةة اث  بك ف  ادررراته  عثي مةاء الع اثرل في  ةةةةةةةةرك   ر تطار  حةارلالدعرف عثي ما •
stc  ب لري ض 

الدعرف عثي مار تطار  حةارل اللةةل ال ةةةةةةةةةةة اث  بتدررره  )الدأسةةةةةةةةةةةرل التسةةةةةةةةةةةدتر( مأة الأةاء  •
 الةظيفي.

 اء الةظيفيالك ف عل مار تطار  حةارل اللةةل ال  اث  بتدررره  )را  العتلاء( مأة الأة  •
 رف عثي مار لدطار  حةارل اللةةل ال  اث  بتدررره  )تتكرل الع اثرل( مأة الأةاء الةظيفيدعال •

 فرضيات الدراسة
( لدطار  α ≥ .05الفراةةةي  الرئيسةةةي : ل يةاد مار ئج ةلل  ححصةةة ئي  عجد اسةةةدة  الةو  )  

 ب لري ض  stcحةارل اللةةل ال  اث  عثي مةاء التةظفرل في  رك  

 دم اخدم ر الفراي ج الفرعي  الد لي :س  الأ لي  سرفي اةء الدرا  
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( لدطار  حةارل اللةةل ال ةة اث  α ≥ .05ل يةاد مار ئج ةلل  ححصةة ئي  عجد اسةةدة  الدلل  ) •
 ب لري ض  stcبتدررره  الدأسرل التسدتر عثي مةاء التةظفرل في  رك  

حةارل اللةةل ال ةة اث    طار ( لدα ≥ .05ل يةاد مار ئج ةلل  ححصةة ئي  عجد اسةةدة  الدلل  ) •
 ب لري ض  stcبتدررر را  العتلاء عثي مةاء التةظفرل في  رك  

( لدطار  حةارل اللةةل ال ةة اث  α ≥ .05ةلل  ححصةة ئي  عجد اسةةدة  الدلل  )ل يةاد مار ئج  •
 ب لري ض  stcبتدررر تتكرل الع اثرل فره  عثي مةاء التةظفرل في  رك  

 مراجعة الأدبيات
 الجودة الشاملةممارسات أولا : 

صةةةةةةةةجيب حةارل اللةةل ال ةةةةةةةة اث  هي عتثي  اسةةةةةةةةدترل لكد ةةةةةةةة ف جتوثر  مج حعال  الأخط ء في الد
جتمسةةةةةةةةةين حةارل سةةةةةةةةةثسةةةةةةةةةث  الدةريدم جتأسةةةةةةةةةرل تلري  العتلاءم جالدلكد ال مر التةظفرل عثي ةراح  

ي عتثي  اضمد ج ب لددريب جتهدف حةارل اللةةل ال ةةةةةة اث  حلي اسةةةةةة ءل  اتيب الأىراف الت ةةةةةة رك  ف
 (47م ص: 2016)الأي ي جم  عل اللةةل ال  اث  لثتجدا مج الادا  الجه ئي .

مر افهةا حةارل اللةةل ال ةةةةة اث  ل حودصةةةةةر   (146م ص: 2017م اأتد ةراسةةةةة  )جكت  ئكرج 
عثي الدصةةجيب الذي ك ر الهدف الد رياي ال الارجج يهذا التفهةا ي  حر التفهةا جاسةةب بطايعد م 

 ثي مظرل الم حث الدي حتكل عثي مس سه  تطار  التفهةا في ال لج جظيفي  اادثف .جيعدتد ع

مر حةارل اللةةل ال ةةة اث  كتفهةا يهدف حلي تأسةةةرل الأةاء (  15ص:   م2023)الوع يدلم ئكر 
الدجظيتي ال ةةة ا  جالذي يديةةةتل تأسةةةرل العةاا  السةةةثةكي  جالفجي  لث ةةةرك ج جالتجظت ج الأخر م 

تكل تجفرذ حةارل اللةةل ال ةةة اث  ال  ا  التؤسةةةسةةة ج الصةةةرررل جالكاررل الألم يج ءا جهذا حعجي مم  ح
   ةاخ  الصج ع . عثي التج فس  ال  اث

م ص: 2016)الأي ية جم  جترتمن حةارل اللةةل ال ة اث  محيةا  ب لدأسةرل التسةدتر جفو ا لدراسة  
ال ت جظيفي جاحد في حرث مر تطار  حةارل اللةةل ال ةةةةةةةةةةةةة اث  ل يجمري مر حودصةةةةةةةةةةةةةر عثي    (45

لا ةةة ج ثفةةة  اةةةة : الايةةة ةل اضةاريةةة م جالدةةةدريةةةبم عالعتةةة م جلكل حتكل تطايوةةة  عثي الةةة لج ااد
التةظفرلم ييةة مةة ج اللةةل جتعةةداة الدوةة ريرم حةارل اةةل التةرةيلم تصةةةةةةةةةةةةةةتيم خةةداةة  التجدام حةارل 
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ةاة ج جالدأثرة م حةارل العتثية جم الداطين السةةةةةةةةةةةةةةدراتيليم جالدركرز عثي العتلاءم تكجةلةاية  التعث
 الأفراة. 

م 2009)السةةةةك رم م  :هج ك عدة ال التم ةئ الأسةةةة سةةةةي  ضةارل اللةةل ال ةةةة اث م جالدي ت ةةةةت 
 .(173ص 

تعدار حةارل اللةةل ال ةةةةةةةةةةةةةةة اثة  عتثية  تركز عثي العترة  جتركز عثي تأسةةةةةةةةةةةةةةرل العتثية ج  .1
مطرل مأة الدل ري  ب سةةةةةةةةدترارم فهي تسةةةةةةةةعي ا هدل ليةةةةةةةةت ر عت  اتيب التةظفرل الترت

الأهداف الت ةةةةةدرك  لدأسةةةةةرل اةةل التجدا مج الادا م ب ضاةةةةة ف  حلي تأسةةةةةرل اضاراءاج 
 مد ج.التطمو  للإ

يدم الدركرز ب ةةك  خ ص عثي يةةجب الورار الو ئم عثي الأو ئ  ب سةةداداا او ييء الأةاء   .2
لريةةةةةةد الدودا حرث يدم ت ةةةةةةليب اسةةةةةةدةي ج ع لي  ال التصةةةةةة ت الدجظيتي لررض الأف   

 ا  رك  التةظفرل جالرج  التعجةي . عثي

 ثانيا: الأداء الوظيفي

التةاةةةةةع ج الدي اهدتت يه  بعد الدراسةةةة ج اضةاري  بصةةةةةرل جاسةةةةع  حعدار الأةاء الةظيفي ال  
عثي التسةةةةةةةةةةةدةيرل الفرةي جالتجظتي لأم  يرتمن يهدف جمل   ال ةةةةةةةةةةةرك  في ظ  الارئ  الدج فسةةةةةةةةةةي  

ال ةةةةةرك ج تدف  عثي حر حةارل اللةةل ال ةةةةة اث  اعجي    التدرررلم كت  مجاةةةةةأت الدراسةةةةة ج مر بعد 
جهدف ال ةةةرك  هة حراةةة ء العتر  م جلكي يدأو  ئلو تأد ج ب لدطةر جالدأسةةةرل التسةةةدتر ل ةاء 

ال ةةةةةةةةةةةةةةركةة  حلي اجها كةة اةة  لثدرررر حعدتةةد عثي تةفرر يرئةة  تهيء ل فراة العتةة  بأتةة   جتأفزهم 
تأور  تترز ال ةةةةةةةةرك  جالدترز هة الذي حعدتد عثي  ضخراج حيداع تهم الك اج  جي لد لي تسةةةةةةةةعي حلي
معت ت ب ل ةةةةةةةةك  الصةةةةةةةةأيحم جهذا يدطثب جاةة قي ةه  ت ةةةةةةةةليب جتأفرز الع ا  في ال ةةةةةةةةرك  لرؤةي

حكيت  تأفز التةظفرل جتدع ا  اعهم يةاةةةة  جتأد ج حلي تطةير اه رل التصةةة ت لد  التةظفرل 
 (2021اه جلم جتوةا الاي ةل  الصأيأ  عثي مس   الأيداأ. )خ لدي ج 
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 منهجية الدراسة
عثي ةراسةةةةةةةةة  الةا ب ال ما  اسةةةةةةةةةدادات في المأث التجها الةيةةةةةةةةةفي الدأثرثيم الذي اعدتد  

جيف  ب ك  ة ر م ب ضا ف  الي العت  عثي تطةير اسداي ر لدلتيب الاي م ج ال مفراة التةظفرل 
  ال تلارر حرث معدج خصةةةةيصةةةة  كعرج  ع ةةةةةائي م جئلو بررض الدأوب لري ض   stc ةةةةرك  في 

 ب لري ض  stc رك  في  مةاء التةظفرلتطار  اف جيم اللةةل ال  اث  عثي 

ب لري ضم الذيل حعتثةر في فرجأ ال ةةةرك   stc اةظفة خدا  العتلاء في  ةةةرك  :الدتب الدراسةةة 
 .في اديج  الري ض 

 .اةظفم تم اخدي رهم ب ك  ع ةائي ال الدتب الدراس  100 :حلم العرج 

 :م ج مةجاج اتب الاي 

م اصةةةةتم لاي   تلارر تطار  اف جيم اللةةل   30اسةةةةداي ر اكةر ال   • ال ةةةة اث  عثي سةةةةؤالا
 .مةاء التةظفرل

 .اةظفرل تم اخدي رهم ع ةائيا  ال العرج  10او يلاج اب  •

 .الاحظ ج لريد سثةك التةظفرل في العت  •

 

 هيكل الدراسة
حى ر الدراسة  ال حرث   ا ةدتثت الدراسة  عثي الاا  فصةةتم حرث ح ةدت  الفصة  الأجت عثي

الدراسةةة  جحدجة الدراسةةة     الدراسةةة  جمهداف الدراسةةة  جمهتياودا  الدراسةةة  جا ةةةكث  الدراسةةة  جفرجض 
ما  الفصةةة  الة لث   اضى ر الجظري جالدراسةةة ج السةةة بو مكت  حأدةي الفصةةة  الة مي عثي  ججيكثده م  

اي م ج جمد ئا اج اتب الفرديةةةةةتل اجهلي  الدراسةةةةة  ال حرث الدتب الدراسةةةةة  جعرج  الدراسةةةةة  جمةج 
 لاح .جتاددم الدراس  ب لترااب جالت الدراس  جالدةيي ج 

 حدود الدراسة
 الأدجة التةاةعي : مار ات رس ج حةارل اللةةل ال  اث  عثي الأةاء الةظيفي •
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 ب لري ض  stc رك   -الأدجة التك مي : التتثك  العريي  السعةةح  •
 ب لري ض  stc رك   اةظف جاةظف  في 100الأدجة الم ري : عدة  •
 ا2023-هةة1444الأدجة الزاجي : الع ا  •
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 الشاملة الجودة إدارة ممارسات:  الاول المبحث▪
 الوظيفـــــــــي الأداء: الثاني المبحث▪
 المبحث الثالث: الدراسات السابقة ▪
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 الاطار النظري الفصل الثاني : 

 ممارسات إدارة الجودة الشاملة المبحث الاول :
 الجودة الشاملةمفهوم إدارة اولا: 

ل تكةر الرة Total Quality Management (TQM)حتكل الوةت مر حةارل اللةةل ال ةةةةةة اث  
 Aجتمت  حتكل جيةةةةةفه  بصةةةةةةرل مكةر ة   بلمه  فثسةةةةةف  حةاري   A techniqueىريو  مج مسةةةةةثةل 

management philosophy   حرث تسةدثزا ترررر في الفكر اضةاري الأ لي جالايم السة ئدل. ج د
الد سةةةب  م ةةةلج تثو الفثسةةةف  اجذ الاتسةةةرج ج جامد ةةةرج جميةةةمأت اعرجف  في الةت مرج ج ال الورر 

ج جالادا ج ب ل ةةةةك  ع ةةةةر. جيتكل جيةةةةفه  بلمه  او ف  جتةاه ج الدجظيم ضاداة عتلائ  ب لتجدل 
الذي حأو  راةةةةةة ئهم. هذه الةو ف  تدطثب ترثر  اللةةل في ك  مم ةةةةةةط  جعتثي ج ال ةةةةةةرك  بأرث 

ت  ي ل  TQMالعرةل جالد لف اجه  جمةائه  ب ك  يأيح ال الاداح . ج د امد ر تطار  الة تسدمعد  
 ال رك جم الصج عي  جغرر الصج عي .

( حلي مر فثسةف  حةارل اللةةل ال ة اث  تعجي (Garrison and Noreen 2003ج د م ة ر كلا ال  
  تأدل خلات حرث مر ح  مي ا ةةكث  Continuous Improvementمحيةة  الدأسةةرل التسةةدتر  

 ت الاطة  يدكةر ال عت  Improvement Teamاضمد ج يدم عل ىري  ت ةةةةةةةةةةةةةةكر  فري  عت  
ا اي م جمر هج ك التةع  ال الأةجاج التأدةل اودا  لتسةةةةةةةة عدل هذا الفري  في ح  الت ةةةةةةةةكث  الأ

الدي تةااه . جال هذه الأةجاج ا  حعرف بلفيةة  التت رسةة ج لأ  الت ةةكث  الدي تدمعه  ال ةةرك ج  
Benchmarking م كتةة  مر ةجرل ةاجاDeming Wheel  مج ةجرلcycle The plan-do-

check-act )PDCA ال الأةجاج الأخر  اله ا  لأ  الت ةةةةةةةةةةةةكث  جتدكةر هذه الدجرل ال مريب )
 اراح  هي:
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 (PDCAدورة دمنج للتحسين المستمر ) ٢شكل رقم 

التة ف الأ لي جيلتب الاي م ج جتأثرثه  ارحث  الاط  تعجي مر فري  العت  حوةا يدراسةةة    •
 لتعرف  مسم ل الت كث  جيودر  الأ 

 فرذ الاط  عثي عرج  يرررل حر ماكلحعجي مر يدم تجارحث  الدلري   •
ارحثة  الدوريم حعجي توريم الجدة ئا الدي تم تلتعرهة  خلات ارحثة  الدلرية  جاعرفة  هة  حةدل  •

  الدأسرل التدة ب؟ مج ه  مد ئا الدلري  الائت
ارحث  الورار حعجي حئا ك مت مد ئا الدلري  الائت  مي حئا حدل الدأسةةةةةةةةةةرل التدة ب ااع   •

الدأسةةةةةةةةةةةةةةرل ةائم مي تجفرةذ الاطة  جتئا لم تكل الجدة ئا الائتة  فةخر الفري  حأة جت ارل  هةذا
  لراةأ لثترحث  الأجليمخر  ب

ثةت اللردل لثدرثب ( لأ  الت ةةةكث  جالدأسةةةرل التسةةةدتر محد الأPDCAجيعدار متةئج ةجرل ةاجا )
التمأث الة مي. حرث  عثي مجا  الوصةةر في التدخ  الدوثردي لدجرل الر  ب  الدي اسةدعراةج ه  في

جهة  Feed-forward controlتعدتةةد تثةةو الةةدجرل عثي اةة  حعرف بتعثةاةة ج الدرةةذحةة  الأاةة ايةة  
لعكسةةةةةةةةةةةةةةيةةةة  افهةا اادثف عل افهةا الر ةةةة بةةةة  الدوثرةةةةدحةةةة  الدي تعدتةةةةد عثي اعثةاةةةة ج الدرةةةةذحةةةة  ا

Feedback control   حلب . ففي ظ  افهةا الر  ب  ب سةةةةةةةةةةةةةداداا اعثةا ج الدرذح  الأا اي  فخم
ت تثو الدة ع ج تادثف عل تة ب ا  سةةةةةةةةةةدكةر عثي  التارا ج الترغةي  في التسةةةةةةةةةةدوا م فخئا ك م

التاراة ج الترغةية  حلةب اتاة ئ الوراراج الدي توثص الفلةل يرل اة  هة ادة ب جاة  هة ارغةل. 
مهم اة  حترز هةذا التفهةا في الر ة بة  هة عةدا المدظة ر فدرل ىةيثة  حدي يدم اكد ةةةةةةةةةةةةةة ف الأخطة ء ج 
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الذي    feedbackجتصةةةةأيأه  كت  هة الأ ت في التفهةا الدوثردي لر  ب  الأةاء ب لدرذح  العكسةةةةي  
ج يدطثب او رم  التارا ج الترغةي  ب لتارا ج الفعثي م حرث تدأو  الر  ب  بعد حدجل ا  ك  م
ح . مخط ء مج امأراف ج عل التارا ج الترغةي  مي مر الر  ب  في ظ  التدخ  الدوثردي تكةر بعد 

أةدل مي يرجتة  ملةد ممة  في ظة  افهةا الر ة بة  ال خلات الدرةذحة  الأاة اية  تدأو  الر ة بة   اة  مر ت
ء حتكل امأرافة ج عل التاراة ج الترغةية  مي مر الر ة بة  عثي الأةاء تكةر  اثية  حرةث مر الأخطة 

 (Drury 1994)تة عه  جاتا ئ الاطةاج اللاعا  لدلجاه  ال الاداح . 

هي تأسةرل اضمد اي  عل ىري  ت ةليب اسةداداا الطريو    TQMةر مهتي  لثةةةةةةةةةةةةةةة حر الا يةي  الأك
-Counterالعثتيةة  في اتاةة ئ الورار جعةةدا ت ةةةةةةةةةةةةةةليب السةةةةةةةةةةةةةةثةك الةةدفةة عي التيةةةةةةةةةةةةةةة ة للإمدةة ايةة  

productive defensive behavior. Karen and Michael, 1994.) 

سةةةةةةةدةي ج العت  عثي ك  التحر حةارل اللةةل ال ةةةةةةة اث  تهدم ب لدأسةةةةةةةرل التسةةةةةةةدتر في ك  م ةةةةةةةك ت 
الدجظيتي  يداح  ال الداطين السةةةةدراتيلي جاتا ئ الوراراج ام تجفرذ الاط  عثي مراةةةةي  التصةةةةجب. 
جهذا يدطثب العدو ة بيةةةةةرجرل تلجب الأخط ء جمر العرةل حتكل تلجاه  ات  يؤةي حلي الدأسةةةةةرل 

جالأم ةط   الودراج جالأفراة التسةدتر في الجد ئا في ك  م ةك ت العت  بسةاب الدأسةرل التسةدتر في 
جالدكجةلةاي  ف لدأسةةةةةةرل التسةةةةةةدتر يدطثب ليء فون تأسةةةةةةرل الجد ئا جلكل محيةةةةةة  تأسةةةةةةرل الودراج 

 (Gilbert 1992)لثأصةت عثي مد ئا مفي  في التسدوا . 

فردتة  في مر   9000جمظم اع يرر اللةةل الدجلي  التعرجف  ب سم ميزج    TQMما  الفرا يرل الةةةةةةةةةةةةة 
 1987( تم توةةةدحتهةةة  عةةة ا International Organization for Standardizationالأخررل )

جمظم   TQMيهدف اع يرل مظم حةارل اللةةل. ج د مجاأت بعد الدراس ج العلا   يرل تجفرذ الةةةةةةةةة 
تعدار الاطةل الأجلي لدطار  الة    9001حةارل اللةةل جتةيةةةةةةةةةةةةةةثةت تثةو الةدراسةةةةةةةةةةةةةة ج حلي مر الأيزج  

TQM تجفرذ الةةةةةةةةةةةةةةة تعدار عثي ىري    م جي لد لي فخر ال ةركTQM   حئا حصةثت عثي  ةه ةل الأيزج
جالعةاا  الت درك  يرجهت  تدتة  في حةارل العتثي  الصج عي م جتأثر  التعثةا جم جاسداداا   9001

هة  ةةر  اةةرجري   9001الأةجاج اضحصةة ئي . هذه الدراسةة ج اعدارج مر الأصةةةت عثي الأيزج  
الدي تأسل   TQMةل الأجلي لدطار  الةةةةةةةةةةةةةةة ال رك  جهة الاط  لدأور  التس ا جالسدورار في عت 

 Magd and Curry (2003.)الأةاء الدجظيتي 



23 
 
 

 

 ممارسات إدارة الجودة الشاملة ثانيا :

حر الدطار  الج اح لفثسف  حةارل اللةةل ال  اث  يؤةي حلي عدة ال التزاح : اجه  ازاح  ا لي  ام  رل 
اح  ا لي  غرر ام  ةةةةةةةةةةرل اة  جفةراج الدكثف  الج تل  ال اة  خفد السةةةةةةةةةةدةت ر في التازجرم جاز 

 Cycleتأسةةةةةرل اةةل التجدا جتوثر  اليةةةةةي أ جتأسةةةةةرل الترجم  جاضمد اي  جج ت ةجرل الدصةةةةةجيب  
Time   جتدمي  التازجر جالعلا   جايو  الصةث  ب لتةرةيل جالعتلاءCobb 2019) جلدأور  هذه .)

ةةل ال ةةة اث  فخم  حلب مر تطا  ال ةةةرك  التةع  ال التزاح  جحدي ميةةةتل مل   فثسةةةف  حةارل الل
 ج. هذه التت رسةةة ج تدطثب ترررر  ةةةك  العلا  ج سةةةةاء ةاخ  ال ةةةرك  مج خ راه   جال التت رسةةة 

 مهم هذه الدرررراج ا  يثي:

 Worker empowermentمشاركة العمال 

فراة جالعت ت في حعجي اادم الت ةةة رك  مج تفةيد السةةةثط  اجح ازيد ال الأري ج جالصةةةلاحي ج ل 
 مفء التفهةا اة : الاطة  الأا اي  للإمد ج جتسدادا اصطثأ ج مخر  ت رر حلي

 ب  لثتدررر في ىثم ج العتلاء جت ةةةةةةليب العت ت جيهدف هذا التادم حلي اع  ال ةةةةةةرك  مكةر اسةةةةةةدل
ةةل عثي اليدك ر. فهذا التادم حعت  عثي تتكرل العت ت ال اتا ئ الوراراج بسرع  لأ  ا  ك  الل

بسةةةةةةةةرع  في مفء الترحث  الدي حكد ةةةةةةةةف فره  عرةل اضمد ج يدل ال امدو ت الةحداج التعرم  حلي 
حلي عيةة ةل تكثفةة  اضمدةة ج جعيةة ةل التازجر ج مج عةةدا  التراحةة  الدةة ليةة  عثي خن اضمدةة ج اتةة  يؤةي

 السدل ب  بسرع  لطثم ج العتلاء.

دفكرر جرة الفعة  لةد  العتة ت في العتة  الةذي جية لدة لي فةخر هةذا التاةدم حعتة  عثي عية ةل ارجمة  ال
بةة  جكيي حوةاةر بةة م فهة ل حوةا فون عثي حعطةة ء العتةة ت ةجرا اؤارا في اتاةة ئ الورار  حوةاةر 

كج  ب لأحر  حعت  عثي عي ةل ا ةةةةةةةة رك  الأفراة في ال ةةةةةةةةرك . ف لدأسةةةةةةةةرل التسةةةةةةةةدتر في مم ةةةةةةةةط  ل
 العت ت. جعتثي ج ال رك  يدم عل ىري  السدع م  باارل جاعرف 

 Commitment by senior managementجدية والتزام الإدارة العليا 
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ال ةةة اث  هة ا دج أ اضةارل العثي   ال الاطةاج الأسةةة سةةةي  في حةارل الدرررر حلي فثسةةةف  حةارل اللةةل
تكةر اسةةدراتيلي  اج سةةم  لث ةةرك م جمحيةة  اسةةئةلي  اضةارل العثي  عل الأ ا  حلي  TQMبلر الةةةةةةةةةةةةةةةة 
ي  جعل اللدزاا ب لدرررر. ف ضةارل العثي  اسةةةةةةئةل  عل تأديد الته ا جتصةةةةةةتيم الهي ك  اضةار الدرررر  

الفثسةف  جتأديد اللي ج لدةيةر  هذا الدرررر جتةعيب اليةرجري  ججاةب السةدراتيلي ج للالدزاا يدثو 
عثي حمه  التسةةةةةةةةةةةةئةلي ج جالتةارة. ف ضةارل حلب مر تدأت  اسةةةةةةةةةةةةئةلرده  كو ةل يدل ال الجظر حلره   

الرة جظيف  اسةةةةةدوث  ةاخ  ال ةةةةةرك . حر تجفرذ حةارل اللةةل ال ةةةةة اث  يدطثب تهرئ  الارئ  الدجظيتي  
هي  TQMل جاوة فة  الدجظيمم حر المدوة ت حلي الدطار  الكة اة  لة  التلائتة  جتةاف  مسةةةةةةةةةةةةةة لرةب الاية ة 

 لجد ئا.اسدراتيلي  ىةيث  الأا  جتدطثب ةعم اضةارل العثي  جاأ سم  الأفراة عل ا

 التعليم والتدريب المستمر

هة الدعثيم جالددريب التسةةةةدتر ل فراة يهدف عي ةل  TQMمحد التدطثم ج الأسةةةة سةةةةي  لجل   الةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 
 ته راج لديهم جتأسرل مةائهم ات  يجعكء ححل يي  عثي اللةةل جالكف ءل جاضمد اي .التعرف  جال

د  هؤلء الأفراة لأ  ا  ك  العت . جيعدار ف لدعثيم جالددريب التسدتر يؤةي حلي ايدك ر الأفك ر ل
د جسةةةة ئ  التصةةةة ت الدي تةيةةةة  ل فراة اضسةةةةدراتيلي  اللديدل لث ةةةةرك  جالايم ج جىرا الددريب مح

 ةاء العت  اللديدل ات  يؤةي حلي عي ةل الدزاا جرا  الأفراة.م

ةف حأو  مر الارم اا الج اح لثددريب جالدعثيم التسةةةةةةةةدتر سةةةةةةةة   Cherrington(  2018جمجاةةةةةةةةح )
مكةر الائت  لثدجظيمم جالةلء لثدجظيمم جالدع جرم جاس عدل   attitudesالتزاح  الد لي : خث  تةاه ج  

 الأفراة عثي تجتي  اه رتهم ال اصي .

 Customer focusالتركيز علي العميل 

فليةةةةةةةةمح راةةةةةةةة  العتر    TQMترررج الجظرل الدوثردح  لثدع ا  اب العتر  في ظ  فثسةةةةةةةةف  الةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 
Customer satisfaction    جيةةةج العترCustomer vote   مسةة سةةي تسةةعي ال ةةرك ج هدف

حلي تأايو  حدي ل تفود عتلائه . فسةةةةةةةةةةةةعر التجدا مج الادا  لم حعد ع ا  اللذل الةحرد لثعتلاء 
الأ لررل جالترتوارلم جتمت  ميمأت هج ك عةاا  مخر  له  مجلةي  اة  تودحم اجدا مج خدا  ادترزل 

لترجم  في تثاي  رغم ج العتلاء  حية  سةرع  السةدل ب  لدثاي  احدي ا ج العتلاء جاجيلةةل معثي  جم
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ال تجةيب التجدل ج جتأديةه  بصةةةةةةةةةةرل اسةةةةةةةةةدترل. حر حةارل اللةةل ال ةةةةةةةةة اث  تدطثب تع جر جتك ا  
 الأم ط  التادثف  في ال رك  لثدركرز عثي او يث  احدي ا ج جتة ع ج العتر .

 

 ع الموردينإقامة علاقات إستراتيجية م

مر يدم حمد ج الةحداج التطثةي  ب لكتي  التطثةي  ب للةةل التطثةي  جفي   TQMتدطثب فثسف  الةةةةةةةةةة 
الة ت التأدة. جهذا يدطثب الدلكد ال اصةةةةة ةر تةريد التةاة جالأازاء لث ةةةةةرك  ب للةةل جفي الة ت  

اب التةرةيل اب يدطثب ةرا  ع لي  ال الد   جالدجسةةةر    TQMالتأدة. جي لد لي فخر مل   الةةةةةةةةةةةةةةةةة 
راتيلي  اعهمم جهذا حعجي مر تدع ا  ال ةةرك  اب عدة  ثر  ال التةرةيل التةاةا يج ء علا  ج حسةةد

يهم بأرث ل حكةر اخدي ر التةرةيل عثي مس   السعر جحده حمت  حكةر عثي مس   عةاا  مخر  
مح التةرة اسئةل عل مكةر مهتي  اة  اللةةل جالتصداقي  جالدسثيم في الة ت التأدة. جي لد لي حص

 جالأازاء يد    ا  امدو له  لتص مب ال رك . عثي سار  التة ت: فأص التةاة 

 تحليل وتقييم المعلومات المتاحة عن الجودة

حعدار تأثر  جتوريم التعثةا ج التد ح  عل اللةةل محد التت رسةةةةةةةة ج الأسةةةةةةةة سةةةةةةةةي  في حةارل اللةةل 
مر جاةة  حلي  Motwani et al., 1994م ةةةةةةة ر  ال ةةةةةةة اث  الدي تؤةي حلي تأسةةةةةةةرل اللةةل. ج د 

 Ishikawaاعثةاةة ج عل اللةةل حتكل مر لةة   اةة ر ححلةة ييةة  عثي اةةل التجدا. كتةة  م ةةةةةةةةةةةةةةةة ر 
( حلي مر تأثر  تك ليي اللةةل حتكل مر حسةةةةةةدادا في حلو ء اليةةةةةةةء عثي اج حي جفةراج 1985)

دا ىرا حدية  في اتب الدكثف  التدرتم  عثي العت  ب ةةةةةةةةةةك  يةةةةةةةةةةأيح اجذ الة ت الأجت. ف سةةةةةةةةةةدا
رر  جتوريم التعثةا ج حتكل مر حكةر ل  مار كارر عثي اةةل التجدا جئلو ال خلات جتازيل جت ةةة 

 تأسرل عتثي  اتا ئ الورار.

 رقابة وتحسين العملية الصناعية

حلي مر ر  ب  جتأسةةرل العتثي  الصةةج عي  تعجي الدلكد ال مر حكةر   Flynn et al., 1995م ةة ر 
  يةةةةةةةةةةةةأيح كت  هة ادة ب يدجر معط ت اللجم مج اةةةةةةةةةةةةي أ التةاةم جالأةجاج مج عدا مةاء العتثي

. فر  ب  العتثي  الصةةةةةةةج عي  حتكل مر حلع  العتثي  الصةةةةةةةج عي  اسةةةةةةةدورل. variabilityلسةةةةةةةدورار  ا
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حلي الافد التسةةةةةدتر لثع ةةةةةةائي  جعدا السةةةةةدورار في العتثي   جتأسةةةةةرل العتثي  الصةةةةةج عي  تهدف
 جالأخط ءم جالأار الذي يؤةي في الجه ح  حلي عي ةل اةةل التجداالصج عي  جالد لف 

حر الدطار  الك ا  لتت رسةةةةةة ج حةارل اللةةل ال ةةةةةة اث  ارل جاحدل في مي  ةةةةةةرك  حعدار غرر اتكل. 
تعدار حسةدراتيلي  جالةيةةت حلي الدطار  الك ا  له  حعدار  جي لد لي فخر فثسةف  حةارل اللةةل ال ة اث 

ي ال ةرك ج حلي تأايو  في الأا  الطةي . لذلو تثلل ال ةرك ج حلي الدطار  هدف حسةدراتيلي تسةع
( مر سةةةةاب عدا الدطار  الك ا  لفثسةةةةف  1993) clodeحثي له م عثي سةةةةار  التة ت مجاةةةةح  التر 

الأاريكي  هة الكدف ء يدطار  بعد التت رسةةةةةة ج اة  حةارل اللةةل ال ةةةةةة اث  في بعد ال ةةةةةةرك ج 
يلي  اب التةرةيل جات رسةة  الدركرز عثي العتر م كت  م ةة ر حلي مم  ات رسةة  جاةة علا  ج حسةةدرات

فخم  حلب مر تثدزا يدجفرذ ك  التت رسة ج جيةةل   TQMتثو ال ةرك ج ال ازاح  الةةةةةةةةةةةةةةة   لكي تسةدفرد 
(. حر ةرا  تطار  فثسةةةةةف  حةارل Wafa and Yasin, 1998حلي الدطار  الك ا  لدثو الفثسةةةةةف  )

ال  ت رسة ج الدي تداج ه  ال ةرك  مي ممه  تدراج  في مبسةن الأ لج اللةةل ال ة اث  يدة ف عثي الت
حلي الأ ل  التة لي  -الرة تطار  مةأ جاحد ال تثو التت رسةةةةةةةةةةةةة ج اة  ترررر العلا   اب التةرةيل

يج ء عثي  فخم  حتكل تصةجيي ال ةرك ج عثي ممه   ةرك ج جهي الدطار  الك ا  لدثو التت رسة ج. ج 
TQM د ال تثو التت رس ج.حدي لة ىموت مةأ جاح 
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 المبحث الثاني: الأداء الوظيفـــــــــي:
 الإطار المفاهيمي للأداء الوظيفي:

الكيفي  ح رر الأةاء الةظيفي حلي ةرا  تأور  جاتت ا الته ا التكةم  لةظيف  الفرةم جهة حعكء  
مء جتداخ  يرل الأةاء الدي يدأو  يه م مج ح ةةةةةةةةةةةمب الفرة يه  ادطثم ج الةظيف م جغ لم  ا  حأدل ل

و   عثي مس   الجد ئا الدي حووه  الفرةم جاللهدم ف للهد ح رر حلي الط    التاذجل م ما  الأةاء في
عثي ةرا ج اجافيةة م  فتةلا الط لب  د ياذت اهداا كارراا في السةةدعداة للاادأ رم جلكج  حأصةة 

م 2001اجافد.)اأتةد عة يةديلم جفي اةة  هةذه الأة لة  حكةر اللهةد التاةذجت عة لي يرجتة  الأةاء 
 (209ص 

جيعرف  خرجر الأةاء الةظيفي عثي ممة  تجفرةذ التةظف لأعتة لة  جاسةةةةةةةةةةةةةةئةلية تة  الدي تكثفة  يهة  
 (11م ص  2003التجظت  مج الله  الدي ترتمن جظيفده  يه . )اأتد هلاتم 

لسةةةةةةةةةةةةةةثةك جير   خرجر مر الأةاء الةظيفي يجدا ال تفةة عةة  عةة اةة  الوةةدرل جالةةدجافب الترتمطةة  بةة 
الةةدافب لثعتةة   الم ةةةةةةةةةةةةةةريم فوةةد تجطةي اكةمةة ج الفرة عثي معظم الوةةدراج لثعتةة  جلكل يةةدجر تةافر

سةةةةةدجعدا العلا   يرل الودراج جالأةاء الةظيفيم جالعكء يةةةةةأيح فود يدةافر لد  الفرة الدافب الوةي 
 يفي.عت  جلكل يدجر  درل عثي العت  لدح  سدجعدا العلاا  ا  يرل الدافب جالأةاء الةظلث

جالأةاء هة مديل  لثدف ع  ا  يرل السةةةثةك جاضمل عم حرث مر السةةةثةك حتة  ا  حوةا ب  الأفراة 
ال معتةة ت في التجظتةة م ماةة  اضملةة ع فهة اةة  يموي ال مار مج مدةة ئا بعةةد مر يدة ف الأفراة عل 

ت اع ا.  م مي مر اضمل ع هة مد ج لثسةةةةةةةثةكم جالأةاء هة التةأ السةةةةةةةثةك جالجد ئا الدي تأووالعت
 (81م ص 2003)ح تم را م 

جيعرفة   خرجر بةلمة  )الجة تا الفعثي لثلهةة التاةذجلة  ال  اة  الفرةم جيدةلار هةذا الأةاء بتوةدار 
  الفرة في تلةح  العت ". )س لم اسدرلات الفرة لط   ت  جتاك م ت  جفي مفء الة ت بتودار الرغم  لد 

 (81م ص 2008الف يدي م 
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للهةة الفرة الدي تادم ب لودراج جتةراك الدجر ظيفي عل "ملأار الصةةةة في جيعار افهةا الأةاء الة 
مج الته ا جالذي ح ةةةةرر ب لد لي حلي ةرا  تأور  جتتت ا الته ا التكةم  لةظيف  الفرة. )اأتد سةةةةعرد 

 (219م ص 2004سثط رم 

)ح تم  خرجر مم  " مد ج اهد اعرل   ا ياذل  فرة مج التةع  مفراة ضمل ع عت  اعرل".    جير  
 (87م ص 2003را م 

جال خلات الدعريف ج السة بو  يديةح مر الأةاء الةظيفي هة مديل  لتأصةث  تف ع  الال اأدةاج  
 رئيسي  هي:

 الفرة.الدافعي : جهذا يدطثب مر يدةافر الدافب مأة العت  لد  

 أدة. درل الفرة عثي مةاء العت : جهذا يدطثب تةافر الودرل لد  الفرة عثي مةاء العت  الت

اج خ العت : حلب مر تدم تهرئ  اج خ العت  التج سةةةب بأرث يؤةي حلي ح ةةةم أ ح ا ج الفرةم 
 الدي هي امعك   لدجافب الفرة مأة العت .

 عناصر الأداء الوظيفي:

التةع  ال العج ير مج التكةم ج الأس سي  جالدي يدجمه  ل حتكل   يدكةر الأةاء الةظيفي ال
ادا تثو العج يةةةةةةةةةةر في قي   جتأديد اسةةةةةةةةةةدة  مةاء الع اثرل في الدأدل عل مةاء فع تم جتسةةةةةةةةةةد

 ال التةع  ال العج ير التي :التجظت جم جيدكةر الأةاء الةظيفي 

ج الفجي  جالتهجي  جالاثفي  الع ا  التعرف  بتدطثم ج الةظيف : جت ةةةةةت  التع رف الع ا  جالته را
 عل الةظيف  جالتل لج الترتمط  يه .

  الفرة عل عتثة  الةذي حوةا بة  جاة  حتدثكة  ال رغمة  ةة  في اةد  اة  يةدركة مةعية  العتة : جتدت
 جاه راج جيراع  ج درل عثي الدجظيم جتجفرذ العت  ةجر الة ةأ في الأخط ء.

ذي حسةةةةةةةةةةةةةةدطيب التةظف حملة عه في الظرجف العة ةحة  كتية  العتة  التجلز: مي اوةدار العتة  الة 
 لثعت م جاودار سرع  هذا اضمل ع.
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اللدح  جالدف مي في العت  ج درل التةظف عثي تأت  اسةةئةلي  العت  ةاةا: جت ةةت  التة يرل جال
جتملةة ع الأعتةة ت في مج ةة تهةة  التأةةدةلم جاةةد  حةة اةة  هةةذا التةظف للإر ةةةةةةةةةةةةةةة ة جالدةايةة  ال  اةة  

 ( .39م ص 2002مد ئا عتث . )عادالله عاد الرحتل الجتي رم الت رفرلم جتوريم 

 

 محددات الأداء الوظيفي:

هة الأار الصةةةةةةةةةةةةةة في للهةة الفرة الدي تاةدم بة لوةدراجم جتةراك الةدجر مج التهة ام   الةظيفيالأةاء 
جيعجي هةةذا مر الأةاء في اة ف اعرل حتكل مر يجظر حليةة  عثي ممةة  مدةة ج لثعلا ةة  التدةةداخثةة  يرل 

 ل:ك  ا

 اللهد التاذجت. •
 الودراج جالاص ئص الفرةح . •
 (210م ص 2001حةراك الفرة لدجره الةظيفي. )اأتد ع يديلم  •

جيعار اللهةد التاةذجت عل ةراة  حتة   الفرة لأةاء العتة م جيتوةدار اة  حسةةةةةةةةةةةةةةدتر الفرة بلهةد 
ي تأدة بتوداره  حعار هذا عل ةرا  ةافعرد  لأةاء العت م ما   دراج الفرة جخصةةةةةةةة ئصةةةةةةةة  فهي الد

ة جتصةةةةةرات  ةرا  فع لي  اللهد التاذجتم جتةراك الفرة لدجره الةظيفي فهة حعار عل امطم ع ج الفر 
في عل السةةةةةةةةةةةةةةثةك جالج ةةةةةةةةةةةةةةة ىة ج الدي تدكةر ال عتثة  جالطريوة  الدي حلةب مر حتة ر  يهة  ةجره 

 (85م ص 2003التجظت . )ح تم را م 

 ىرا تأسرل الأةاء الةظيفي •
 ي ال خلات التداخ  الد لي حتكل تأسرل الأةاء الةظيف •
 تأسرل مةاء التةظف •

ةاا  يةةةةةةةةعةي  في الدرررر جتئا تم ا لدلكد ير  المعد مر تأسةةةةةةةةرل مةاء التةظف هة مكةر الع
تأثر  الأةاء بلر التةظف بأ ا  حلي ترررر مج تأسةرل في الأةاء فهج ك عدل جسة ئ  ضحدال بعد 

 هذا الدأسرل جهي:
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لتةظفم جاتاةةة ئ اتلةةة ه ححلةةة يي عل التةظف بتةةة  في ئلةةةو الدركرز عثي مةاحي الوةل لةةةد  ا
ف بلم  ليء هج ك فرة ك ا م جتةراك حايو  مم  ل حتكل ا ةةةةةة ك  الأةاء الدي حع مي اجه م جالعدرا

لد  التةظفم جتركرز اهةة الدأسةةةةرل في الأةاء  الويةةةة ء عثي اتيب مةاحي الوصةةةةةر جاليةةةةعف
 عت  عثي تجترده .ال خلات السدف ةل لد  التةظف ال اةاهب جال

ديةة عم جتر جاةة الدركرز عثي الدةاعر يرل اةة  يرغةةب الفرة في عتةة م جيرل اةة  يؤةحةة  الفرة بةة ا
ةاء التتد ع ال خلات الست   ل فراة علا   سااي  يرل الرغم  جالأةاء تؤةي حلي احدت ت حدجل الأ

مسةةةةةةةةةةةةةةلةةة ا يرل الأفراة بةةةلةاء الأعتةةة ت الدي يرغاةر مج يمأةةر عل مةائهةةة م جهةةةذا حعجي تةفرر ال
 جاهدت ا تهم جالعت  الذي يؤةي في التجظت .

ةر الهةةاج تأسةةةةةةةةرل الأةاء ف ال ةةةةةةةةاصةةةةةةةةي م جيعجي ئلو مر تكرين الأةاء الةظيفي ب لأهدا
ارتمط  جاجسةةةلت  اب اهدت ا ج جمهداف التةظف جالسةةةدف ةل اجه  ال خلات حظه ر مر الدأسةةةرل 

ذه الهدت ا ج ات  يزيد ال تأور  الدأسةةةةةةةةرج ج الترغةل في الأةاء سةةةةةةةةةف حسةةةةةةةة هم في تأور  ه
 الترغةي  ال  ا  التةظف.

 تحسين الوظيفية:

رر في اه ا الةظيف  يةفر فريةةةةةة ا لدأسةةةةةةرل الأةاءم حرث تسةةةةةة هم جاام ج الةظيف  في لدررحر ا
تدمي اسةةةةةةةةةةدة  الأةاء حئا ك ر اتث  مج تفةا  دراج جاه راج التةظف. جموط  الاداح  في ةراسةةةةةةةةةة  
جسة ئ  تأسةرل الأةاء في جظيف  اعرج  هي اعرف  اةرجرل ك  اهت  ال اه ا الةظيف م خصةةية ا 

سةةدترار في مةاء بعد الته ا حدي بعد عجات اجفعده . جال جسةة ئ  تأسةةرل الةظيف  اب حاك مي  ال
ظفرل ب لت ةة رك  في فرص العت م مج التةع ج اه ام مج لل رم جتت ح  محيةة ا حت ح  الفريةة  لثتة 

 ت لهم بلر حسةةهتةا في ح  ا ةة ك  التجظت  التادثف م جيدم تأسةةرل الةظيف  محيةة ا ال خلات التل
ظيف  جتاراء الةظيف م جيديتل تةسيب الةظيف  تلتيب ازيد ال الته ا الدي تدطثب تةسيب مط ا الة 

  ل يهدف عي ةل الرتم   يرل التةظف جالتجدا الجه ئيم ما  حاراء الةظيف مفء التسةةةةةةةةةةةةدة  ال الته ر 
 (51م ص 2003فرديتل عي ةل اسدةي ج التسئةلي  التعط ل لثتةظف. )ح تم را م 

 تحسين الموقف:
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ة في اة ف اعرل بتة  حتثكة  ال اعة رف جاهة راج ج ةدراج جسةةةةةةةةةةةةةةتة ج سةةةةةةةةةةةةةةثةك الفر ل يدةلار 
 ةةةةةةةةةةةاصةةةةةةةةةةةي  فون ي  يدلار محيةةةةةةةةةةة ا بطايع  التة ف الذي يةااه  الفرةم جالتةا ف الدي تؤةي فره  

تعطي فري ا لثدررررم جالذي يؤةي يدجره حلي تأسرل الأةاء ال خلات اعرف  اد  اج سم  الةظيف   
م جالطريو  الدي يدم يه  تجظيم اللت ع م جاد  اج سةةةةةةةم  ججاةةةةةةةة  خن عدة التسةةةةةةةدةي ج الدجظيتي 

ضةاراج الأخر  اب اللتهةر التسةةةةدفرد ال الادا . التصةةةة تم جالتسةةةةئةلي  جالدف ع  التدم ةت اب ا
 (82م ص 2008الف يديم )س لم 

حر هدف تأسةةةةةةرل الأةاء الةظيفي في التؤسةةةةةةسةةةةةة ج الدريةي  ل يدأو  حل ال خلات الدراسةةةةةة  
لتؤارل في   اث  لعج يةةةر الأةاء الةظيفي جاسةةةدةي ت  جتأثر  العةاا  اضةاري  جالفجي  جالددرياي  اال ةةة 

أسةرل الأةاء الةظيفي تتة  جالمأث عل الأسة لرب الف عث  لدأسةرل جتطةير تثو العةاا م جفثسةف  ت
ر التسةدتر سةي سة  ه ا  تجدله  التؤسةسة ج الدريةي م حرث حسةةة ال دج أ بيةرجرل الدأسةرل جالدطةي

لكة فة  العةااة  اضةارية  جالفجية  جالدةدرياية  التدمعة  في التؤسةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةة  الدريةية  جالدي تؤار عثي مةاء 
 ي ك  ال ت ال التل لج الأك ةحتي .ع اثرل يه  يدءاا بتديري التدار  جامده ءا ب لتعثترل فال

 قياس وتقييم الأداء الوظيفي:

 وةل جاليةةةةةعف الترتمط  ب لةظيف م سةةةةةةاء بصةةةةةةرلحتة  توريم الأةاء الةيةةةةةف التجظم لجةاحي ال
فرةح  مج بصةةةةةةةةةرل ات عي م بت  حادا عراةةةةةةةةرل مسةةةةةةةة سةةةةةةةةررل في التجظت ج: تطةير مةاء الع اثرل 

ريل جالعة اثرل بة لتعثةاة ج اللاعاة  لتاة ئ الوراراجم جال ام بة لةظيفة م بة ضاةةةةةةةةةةةةةة فة  حلي حاةداة التةدي
  التسةةةةدترل جالأسةةةة سةةةةي  ال جظ ئف حةارل التةارة ملد مر عتثي  توريم الأةاء ت ةةةةرر حلي تثو الةظيف

 عي مج الفرةي خلات فدرل اعرج م الم ةري م الدي تسةعي حلي اعرف  مو   الوةل جاليةعف ل ةاء اللت
 ر اد  الدودا في العت م يهدف تةفرر الأس   التةاةعي لتا ئ الوراراج جالأكم عثي الأةاء لاي

الم ةةري م سةةةاء ك مت سةةي سةة ج اسةةدوط ل جاخدم ر جتعررل مج التدعثو  ب لكةرر ال سةةي سةة ج التةارة 
 (2003 . )خ لد الهرديم يرااا جسي س ج تدريب جتطةير جاد بع  لتةارةه  لثم ري

لأةاء الأ لي مج السةةةةةة ي  لثفرة ب لجسةةةةةةم  لتعدلج مةاء العت  في جيوصةةةةةةد يدوريم الأةاء " توريم ا
 التجظت " جتديتل عتثي  الدوريم:

 عدلج العت .جاب جتعداة ا •
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 توريم مةاء التةظف الفعثي قي س ا يهذه التعدلج. •
حاةة ف  ترذح  عكسةةي  رااع  لثتةظف يهدف حث ال ةةاص عثي الداثص ال عرةل  •

 (322  2004عدت التطثةل. )ا ري ةحسثرم الأةاءم جاةايث  الأةاء فةا الت

فرل في اأين جير   خرجر توريم الأةاء الةظيفي عثي ممةة  "عتثيةة  قيةة   سةةةةةةةةةةةةةةثةكيةة ج التةظ
  اجدظم جةجريم جئلو عل ىري  العت م جخصة ئصةهم ئاج الصةث  يةظ ئفهم جمد ئا معت لهم ب ةك

: ص 2001عر ر ةةردم  ةةاص مج التةع  ال الأ ةةا ص حكةمةا عثي ةراح  اج سةةم  بلةائهم. )ا 
278) 

 أهمية نظام تقييم الأداء الوظيفي:

 تنمية وتطوير أداء الموظفين:

لثدرذح  العكسةةةةةةةةةةي  لثتةظفرل تتكجهم ال اعرف  اد  لةظيفي مةاء اج سةةةةةةةةةةم   يةفر توةيم الأةاء ا
حسةةةةةةةةل مةائهم لأعت لهمم جاضلت ا بلةامب الوةل جاليةةةةةةةةعف فره  جتت ح  اة  هذه الدرذح  العكسةةةةةةةةي  

ظف تسة عده في تصةأيح ا   د حكةر لدح  ال سةةء فهم في هذا ال ةلر. جالدرثب عثي اةاىل لثتة 
 في ئلو الأةاء. اليعف جتعزيز اةاىل الوةل

 زيادة الإحساس بالمسئولية:

حر حةراك التةظف مر مةاءه حايةةةةب لثدوةيمم جمر مد ئا الدوةيم سةةةةيكةر له  تلارر ام  ةةةةر عثي  
ةاء العت  عثي الةا  الصأيحم جتلي تأسرل اسدة  مةائ م كت  مر يدفع  حلي يذت اللهد اللاعا لأ

ي  بتد بع  مةاء اةظفرهم جاضح ى  ب مدظ ا سرر ئلو حعزع ال  عةر الرؤس ء ب ضحس   ب لتسئةل
 العت  يةا  ع ا جالعت  الل ة عثي اع لل  ا كلاج الأةاء.

 تحقيق الفاعلية التنظيمية:

اا اةهريةة ا في تزجيةةد اللتهةر بتسةةةةةةةةةةةةةةدة  عةة ت ال الاةةداةة ج يثعةةب توةيم مةجاء التةظفرل ةجر 
ء التةاىجرل بةة لعتةة  عثي توةيم الأةاء العةة اةة م حرةةث مر ماهزل الاةةداةة ج العةة اةة  عثرهةة  الدزاا حعا

الأةاء الرسةةةتي يةفر جتأسةةةرج  بصةةةةرل اسةةةدترل: سةةةةاء عثي التسةةةدة  الفرةي ما الدجظيتيم جتوةيم  
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يةفر مةع ا ال الدرذح  الترتدل عل العتثي ج التادثف  الدي اعثةا ج اهت  يهذا ال ةةةةةةةةلرم حرث مم  
 ةاري  في ةاخث .حيطثب يه  الله ع اضةاري جا  يديتج  ال جحداج ح

 توفير التغذية العكسية عن عمليات إدارة الموارد البشرية:

 علاجل عثي مر توةيم الأةاء الةظيفي حعد مةال اهت  لدأديد اد  ف عثي  التجظت  ب ةةةةةةةةك  ع ام
فخم  يةفر  لي  اج سةةةم  لدرذح  ارتدل لثك ةةةف عل الوصةةةةر في السةةةي سةةة ج جالأم ةةةط  ضةارل التةارة 

اث  في ال ت الخدي ر الةظيفي مج عدا ة   التعثةا ج التسةةةةةةةةةةدادا  في تأثر  الم ةةةةةةةةةةري  اة  ال
 يرااا الددريبم مج تصتيم الةظ ئف. الأةاء مج تاطين الوة  الع اث م مج

 تنظيمية:تحسين الاتصالات ال

يةفر توةيم الأةاء الةظيفيم جا  يديأ  ال ترذح  ارتلع  ال مةاء التةظفرلم جسةةةةرث  لدأسةةةرل 
يرل الرؤسةةةةة ء جالترؤجسةةةةةرلم فتل خلال  ح ةةةةةعر التةظفةر ب هدت ا الرؤسةةةةة ء بلةائهمم   التصةةةةة لج 

د الرؤس ء لثدرثب عثي اةاىل اليعف في ئلو الأةاء جالرتو ء ب . كت  مر تورجتودحم الت ةرل لهم  
في توريم ارؤجسةةةةةةةةةرهم بعةاا  اةاةةةةةةةةةةعي  له  علا   ب لعت م تلع  التةظفرل ح ةةةةةةةةةعرجر ب لعدال  

لتع اث م علاجل عثي ئلو فخر الدوةيم حسةةة عد الرؤسةةة ء عثي تفهم اةظفرهم عثي مأة جاضمصةةة ف ب 
ا عي جاةاةةةةةةعيم الأار الذي حسةةةةةهم في الجه ح  في تأسةةةةةرل مفيةةةةة  جمكةر عتو ام عثي مسةةةةة   ج 

   العت  يرل الرؤس ء جارؤجسرهم جيأفز عثي رفب اعجةي ج الع اثرل جمةائهم لأعت لهم بكف ءل علا
 جف عثي .

 قرارات الموارد البشرية: عية فيالموضو 

يةفر توةيم الأةاء الةظيفي الاي م ج الدي حتكل عثي مسةةةةةةة سةةةةةةةه  اتا ئ  راراج اةاةةةةةةةةعي  فيت  
اللدةم الدكثييم الددريبم الجو م الدرفي م جالدلةيبم يرتمن ب ؤجر التةظفرلم اة  تةارت التةظفرل  

 جتمه ء خدا  التةظف.

ةاةةةةةةعي  امطلا  ا ال للدارل يج ء عثي اع يرر اأدةل جاجيذلو فهة حسةةةةةهم في تأور  ام ةئ ا
ااده ةاج جامطم ع ج  ةةةاصةةةي  مج يج ء عثي مزع ج مج مهةاء  ةةةاصةةةي  الأار الذي حكةر ل  مار 

 (290م ص 2001جالرا  الفرةيم جاضمد اي  الكثي  لثتجظت . )ا عر ر ردم سثاي عثي الأةاء 
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 طرق تقييم الأداء الوظيفي:

ةيم الأةاء الةظيفي ج ةد مة  المأةث التسةةةةةةةةةةةةةةدتر عل ىرا لطرا التدة حة  لدوهجة ك العةديةد ال ا
يو  ارةدل لدوةيم الأةاء الةظيفي حلي اعةح ة هذه الطرا ب ةةةةةةةةةةةةةةكة  ب لقم فثيء اتة  اتفة ا عثي مر ىر 

اعرج  مفيةةةةة  ال غرره  فلا تةاد ىريو  ادك اث  ال ك  اللةامب جاخدي ر ىريو  لدوةيم الأةاء ل  
 (303م ص 2001عثي  الدوةيم. )ا عر ر ردم تلارر ف ئ  عثي ف 

 وفيما يلي توضيح لأهم طرق تقويم الأداء الوظيفي:

 أولا : طــــرق المقارنــــة:

ةاء الأفراة اةاةةةةب الدوةيم بصةةةةةرل حات لي  اب بعيةةةةهم توةا هذه الطرا عثي مسةةةة   او رم  م
ذه الطرا غرر اكثف  ا دصةةةةةة ةح ام جكذلو المعد جترتراهم ترترم ا تج علي ا جفو ا لجد ئا التو رم م جتعد ه

افردل عجدا  فخر تطايوه  حسةةةةهم في الأد ال بعد مخط ء الدوةيم اة  الدسةةةة ه  جالد ةةةةدةم جتكةر  
رية . حل مر هةذه الطرا ال مة حية  مخر  تفدح التلة ت لحدتة ت تأرز حكةر الدوةيم ل غراض اضةا

اتةة لي لأةاء التةظف بةة ضاةةةةةةةةةةةةةةة فةة  حلي ممةة  التوةارل لأر الدوةيم فرهةة  حعدتةةد عثي المطمةة أ ال
ىرا التو رم    حصةعب ال خلاله  تودحم الدرذح  العكسةي  التج سةم  لثتةظفرل عثي مةائهم. جتديةتل

 (352م ص 2010و  الدةعيب اضام ري. )م ةر محتد مية  يا م مس لرب: ىرا الددريب جىري

 ثانيا : الطرق المطلقة:

هم بعيةةةةةهم يمعدم مج التةظفرل عثي مسةةةةة   مسةةةةةاي بتو رمد  الطرا التطثو  ل يدم فره  توةيم
 بتو رمدهم بتع يرر اعرج م ي  يدم توةيتهم بصةرل اطثو .

دي تعةد ال م ةةةةةةةةةةةةةةكة ت توةيم الأةاء الةظيفيم جال ميرع الطرا التطثوة  ىريوة  توةيم التوة لة  ال
لدوةيمم حصةةف في  مةاء جتديةةتل ىريو  التو ل  توريراا جيةةفي ا حعده الرئيء التم  ةةر في مه ح  فدرل ا

 التةظف خلات فدرل الدوةيمم جاودرح ت  لدأسرل مةائ .

ردل. ففي جات  مسةةةةةةثةي ر لدجفرذ هذه الطريو : الصةةةةةةير  التودرح  )غرر التوردل(م جالصةةةةةةير  التو
الصةةةير  التفدةح  يدةلي الرئيء كد ب  تورير مةاء التةظفم حصةةةف في  سةةةثةك  جتمل عات  جيةةةف ت  

يدمب في ئلو عج يةةةةةةر مج خطة  عرييةةةةةة  اعرج م ما  في مسةةةةةةثةل التو ل    ال ةةةةةةاصةةةةةةي م ةجر مر



35 
 
 

كةر بتة ب  ار ةد يدسةهدي ب  في جيةف مةاء التوردل فردم تزجيد التوةا باطة  عريية  لثدوةيم لد
التةظفم جتديةةةةةةةةةةةتل هذه الاطة  العرييةةةةةةةةةةة  عةاا  اة  اضمل عاج الرئيسةةةةةةةةةةةي  لثتةظفم ميرع 

ح ج لدطةير مةاء التةظف جتعد ىري  التو ل  الائت  لةيةةةةف اللةامب السةةةةثاي  في الأةاءم التودر 
ري  في جيةةةةةةةةةةةةةف مةاء التةظف. حل العةاا  التلرةل في الأةاءم جتكف  لثتوةا بعد الترجم  جالأ

لتو لج الةيةةةفي  حسةةةدررا ج د ا ىةيلاا جيدطثب اهداا ف ئو ا ال ا مب الرؤسةةة ءم خ يةةة  مر معداة ا
عجةداة  حكةر عةدة التةظفرل التطثةل توةيتهم كارراام كتة  ممة  مديلة  الدوةيم في هةذه الطريوة  تعدتةد 

 ء ب ليرجرل عثي الأةاء الأايوي.عثي اه راج التوةا جا  ياذل  ال اهد في كد يده  جلي

 ياس الأداء الوظيفي:نماذج ق

( ةراس  عثي اجظت ج حكةاي  في الةلح ج التدأدل الأاريكي  فةاد Holley & Fieldمار  )
مر العج يةر التسةدادا  لاي   الأةاء سةةاء تثو الجت ئج التعدل لثت ةرفرل مج الجت ئج التعدل لررر 

 الت رفرل ك مت عثي الجأة الد لي:

كيفي  مةاء العت ( كتي  العت م التم ةمل الدصةةةرفم التعرف  العت  )العلا  ج اضمسةةة مي م مةعي   
بة لعتة م عة ةاج العتة م ةراة ج العدتة ة عثي التةظفم الدجظيم جالداطينم الوةدرل اض ةةةةةةةةةةةةةةرافية م 

 (35م ص 1995الدع جرم الأيةر. ) عثي ي لح اليثع رم 

ةح  فود مصةةةةةةةةةةةةت   السةةةةةةةةةةةةعة ما  عل قي   مةاء التةظفرل في الأاهزل الأكةاي  ب لتتثك  العريي
ال لئأ  توةيم الأةاء الةظيفي الدي ميةةةةةدره  الديةار الع ا لثادا  التدمي  ب لتتثك    1 36الت ةل 

العريي  السةةةةةةةةعةةح  عثي مم  حلب عجد الأكم عثي مةاء التةظف مر ملخذ في العدم ر العج يةةةةةةةةر 
 الدي حدةته  تثو اللائأ  جهي:

الأرص عثي ماةر السةلاا  الة  ح  في العت م  ج معثيماسةدة  الأةاء حاك مي  تأت  اسةؤجلي 
التأ فظ  عثي مج  ج الدجاام التعرف  الدوجي م جاسةةةةةةةةةةةةدة  الاارلم الته رل في الداطينم الته رل في 
اض ةةةةةةةةةةةةةةرافم التهةةة رل في اتاةةة ئ الورارم التهةةة رل في تجفرةةةذ التعرفةةة  يجظم جتاراءاج العتةةة م ةراةةة  

سةة لرب العت م مسةةثةل عرض الراء جاتا ئ التةا فم تطةير مالعدت ة عثي التةظفم الودرل عثي  
 (524م ص 1995توا  الدةاي م السثةك الع ا. )م ير اأتد العديثيم 
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( عمةةة رل تايء 19( فوةةةد جاةةةةةةةةةةةةةةب متةئاةةة  حايء الأةاء ال خلات )Zammutoماةةة  عااردة )
هةة رل في تةة م التالسةةةةةةةةةةةةةةتةة ج التادثفةة  ل ةاء جهي: الكفةة حةة م الوةةدرل عثي تجظيم جاةةدجلةة  معمةة ء الع

الداطينم  اةت العتةة  التجلزم حتتةة ا العتةة  حسةةةةةةةةةةةةةةةب اللةةدجتم الوةةدرل عثي الدكيي في الأةة لج 
الطةةة رئةةة م اةةل العتةةة م اضةارل لدجفرةةةذ الةاامةةة جم اراعةةة ل الوةامرل جالثةائحم تطار  اللهةةةدم  اةت 

في لته رل التسةةةةةئةلي  عل السةةةةةثةك ال ةةةةةاصةةةةةيم الدلارر اللرد في الخريلم التظهر ال ةةةةةاصةةةةةيم ا
 (24م ص 2001التص ت الفع لي  الكثي . )خ لد عاد الرحتل حسل  ت ال يخم 

جال خلات العرض السةةةةةةةة ي  يديةةةةةةةةح لج  مم  حتكل تصةةةةةةةةتيم مظ ا اديد لدوريم الأةاء الةظيفي 
لتةديري اةدار  الترحثة  اليدةدائية  يةدجلة  الكةيةت حعدتةد في حىة ره العة ا عثي التهة راج جالتعة رف  

 لتدير لكي يدتكل ال الاي ا ب لكف ح ج التطثةي  اج .  لد  االلاعا تةافره
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 : الدراسات السابقة  المبحث الثالث
 ( ٢٠١٦دراسة طه ) -١

تج جلت ةراسةةة  مار تطار  حةارل اللةةل ال ةةة اث  عثي مةاء الع اثرل في الاجةك اضسةةةلااي  )يجو 
رف عثي مار تطار  حةارل اللةةل  المأث حلي الدعفيصةة  اضسةةلااي السةةةةامي متةئا (. ج د هدف 

ال ة اث  عثي مةاء الع اثرل ب لاجةك اضسةلااي م جالدعرف عثي افهةا جفثسةف  حةارل اللةةل ال ة اث م 
جتةاةيح ةجر اللةةل ال ة اث  عثي مةاء جتدريب الع اثرلم جالة ةف عثي الت ة ك  جالتعة  ج الدي 

المأث العديد ال التج ها اللاعا  لدراسةةةةة  الاجو. اسةةةةةدادا  تأةت ةجر تطار  اللةةل ال ةةةةة اث  في 
هةذا الجةأ ال الظةاهر جهي ادتةثة  في التجها الةيةةةةةةةةةةةةةةفيم التجها الدة رياي جةراسةةةةةةةةةةةةةةة  الأة لة  . 
تةيةثت الدراسة  حلي الجد ئا الد لي  : الدأسةرل التسةدتر في مةاء الع اثرل يؤة  حلي تطةير الأةاء 

 ل كف ءل الع اثرل جتلةيد الادا ج.الع اثرل عاة ااهدت ا ا يجو يددريب  -ب لاجو. 

جاةة علا   ححل يي  يرل تلةيد سةةةةةةةةةةي سةةةةةةةةةة ج الدتةي  جعي ةل عتلاء الاجو. اسةةةةةةةةةةدج ةاا عثي تثو 
مر حكةر اهدت ا الاجو ب لسةةةةةةةعي التسةةةةةةةدتر لدأسةةةةةةةرل الادا ج    -الجد ئا يةيةةةةةةةي المأث بت  يثي:  

سةةةةةةةةف يزيد ال كف ءل مةاء  اثرل لأم  يذلوتركرز الاجو عثي تدريب الع  -التصةةةةةةةرفي  جتلةيده .  
قي ا الاجو يدجراج تدرياي  اسةةةةدترل لثع اثرل لرفب  دراتهم  -الع اثرل جتلةيد الادا ج التصةةةةرفي .  
عثي الاجو مر حأةع عثي  ةةةةه ةه الأيزج لأم  يذلو يزيد  -مأة اسةةةةداداا مسةةةةثةل اللةةل ال ةةةة اث .

 افي  .ال مري   الاجو ال خلات تودحم خدا ج اصرفي  

 ( ٢٠١٦ة باديس )دراس -٢

هدفت الدراسة  حلي الك ةف عل مار تطار  ام ةئ حةارل اللةةل ال ة اث  في اؤسةسة  سةةم ىراك 
 سةةةةم الدكرير عثي اةةل التجدل ج الجفطي م جكذا توريم اد  تاجره  لتفهةا حةارل اللةةل ال ةةةة اث    -

تصةةةةةةةةةةةةر عرج   عثي الفرجا في جاسةةةةةةةةةةةدة  اةةل التجدل ج الجفطي  فره م ب ضاةةةةةةةةةةة ف  حلي الدعرف
الدراسةة  حةت تطار  ام ةئ حةارل اللةةل ال ةة اث  تمع  لخدلاف خصةة ئصةةهم ال ةةاصةةي  )اللجءم 
السةةةةةةلم الدأصةةةةةةر  العثتيم عدة سةةةةةةجةاج الاارلم جالتة ب الةظيفي(. جلدأور  مهداف الدراسةةةةةة    ا 

 . جفي ال عرج  الدراسةة ( فورل جئلو للتب التعثةا ج الأجلي   49الم حث يدصةةتيم اسةةدم م   ةةتثت )
اةةةةةء ئلو ار  اتب الاي م ج جتأثرثه  جاخدم ر الفراةةةةي ج ب سةةةةداداا الأزا  اضحصةةةة ئي  لثعثةا 
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افرةلم جتم   259(ج ةد اعدتةدج الةدراسةةةةةةةةةةةةةة  عثي عرجة  ع ةةةةةةةةةةةةةةةائية  اكةمة  ال SPSSالادتة عية  )
ة ال اسةةةةةةةداداا التةع  ال الأسةةةةةةة لرب اضحصةةةةةةة ئي  لدأثر  الاي م جم حرث تم الدةيةةةةةةة  حلي عد 

 سةم الدكرير  -هته : مر ةرا  تطار  ام ةئ حةارل اللةةل ال ة اث  في اؤسةسة  سةةم ىراك  الجد ئا م 
%. جاةة علا   ارتم   ئاج ةلل  ححصةةةةةة ئي  يرل تطار    4,62الدتع  ك مت ادةسةةةةةةط  يجسةةةةةةم   

  ام ةئ حةارل اللةةل ال ةةةةةةةةةة اث  جاةةل التجدل ج الجفطي . جاةة تلارر ئي ةلل  ححصةةةةةةةةةة ئي  لدطار 
اللةةل ال ةةةةةةةةةةةةةة اثة  الدتعة  جاجفرةل عثي اةةل التجدلة ج الجفطية . جاةة اخدلاف ئي امة ةئ حةارل 

في جاه ج مظر عرج  الدراسةة  حةت تطار  ام ةئ حةارل   0.05ةلل  ححصةة ئي  عجد اسةةدة  ةلل  
 اللةةل ال  اث  تعز  حلي الدأصر  العثتي جالتة ب الةظيفي .

تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشــــاملة (  ٢٠١٥اج علي، دراســــة ) أمرم محمد احمد الح  - ٣
ــة تطبيقيـة على جـامعـة  ــعوديـة (دراســـــــ وأثرهـا على كفـاءة الأداء الأمـاديمي في الجـامعـات الســـــــ

 الجوف)، رسالة ماجستير، جامعة الجوف السعودية

ي تهدف هذه الدارسةة  حلي الدعرف عثي حةارل اللةةل ال ةة اث  جماره  عثي كف ءل الأةاء الأك ةحت 
السةعةةح  جئلو ال خلات اعرف  اسةدة  تطارةةةةةةةةةةةةةةةة  ام ةئ حةارل اللةةل ال ة اث  في في الل اع ج 

ا اع  اللةف ال جاه  مظر اجسةةةةةةةيره  معيةةةةةة ء هرئ  الددريء جتأديد مكةر ام ةئ حةارل اللةةل 
ال ةةةة اث  تطايوةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  في الل اع  كت  يراه  اجسةةةةةيره  معيةةةة ء هرئ  الددريء جتفعر  ةجر التهدترل 

رل ا اع  اللةفم جالل اع ج الأخر  يدطارةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  ام ةئ حةارل اللةةل ال ةةةةةةة اث  و ئترل عثي حةاجال
جالعتةة  عثي تعزيزهةة  جتطةيرهةة  م جكةةذلةةو الدعرف عثي ادطثمةة ج اللةةل ال ةةةةةةةةةةةةةةةة اثةة  في الجظةة ا 
الدعثيتي جالدعةةةةةةةةرف عثي اد  الائت  الجظ ا الدعثيتي في ا اع  اللةف ضةارل اللةةل ال ةةةةةةةة اث . 

راس  في اسدوص ء ام ةئ حةارل اللةةةةةةل ال  اث  التطمو  في ا اع  اللةف دتة  ا كث  الد بأرث ت
كت  يدركه  اجسةيره  ال خلات مريعةةةةةةةةةةةةة  ام ةئ جهي ادطثم ج الا جةل في الدعثيمم اد بع  العتثي  

 الدعثيتي  م تطةيةر الوة  الم ري  ) معي ء هرئ  الددريء(م  راراج اضةارل الأك ةحتي   .

حلي العديد ال الدةيةةةةةةةةةةةي ج مهته  اةةةةةةةةةةةرجرل تركرز اضةارل العثي  في  د خثصةةةةةةةةةةةت الدراسةةةةةةةةةةة ج 
التؤسس ج الدعثيتي  عثي عتثي  تطار  ام ةئ حةارل اللةةل ال  اث  لدأسرل مظ ا الدعثيم الل اعي 

 جتةاي  عتثي  يج ع  الوراراج ب لل اع ج السعةةح  جخ ي  ا اع  اللةف .
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ن الدراسة" آثــــــــــار إدارة الجودة الشاملة ( عنواCetinderea et al., 2015دراسة )  -٤
 على أداء الأعمال : تطبيق عملي على محافظة " كوتاهيا" التركية " .

ةةةةةةةةة   ال اةةل  حر الأهداف الدي تكتل جراء افهةةةةةةةةةةا حةارل اللةةل ال  اث  ت ت  فيت  ت ت  كةةةةةةةةة 
توجي ج تةةةةةةةوةةةةةةةرةةةةةةةرةةةةةةةم  آتهمم جاسدادااجاسدة  را ء التةظفرل عل عي ةل اضمد اي م جحةافزهةةةةةةةم جاك ف

الأةاء ج رةةةةةةةةةةةةةةةة   الأةاءم جالوية ء عثي الأخط ء جالأغلا  في التؤسةسة م جالدركرز عثي العتةةةةةةةةةةةةةةةة  
اللت عةةةةةيم جالسدف ةل ال تلري  التجظت ج الج اأ م جالهدتةةةةة ا ب لداطرةةةةةن اضسدراتيلي. جتدأر  

ث  ال ا مب جمةاء التجظت  ل اللةةل ال ةة اهذه الدراسةة  علا   الرتم   يرل العج يةةر التكةم  ضةار 
ةةةةة   ال التسؤجلرل الدجفرذيرل م جالتةظفرلم جالعتلاءم  ال ا مب مخةةةةةر م جئلو يهدف فهم ماةةةةةةةةةةر كةةةةة 
جالعتثي ج عثي مةاء التجظت ج فةةةةةةةةي ظةةةةةةةة  تطار  حةارل اللةةةةةةةةةةل ال  اث . ج ةةةةةةةةد  تم تأثر  علا ةةةةةةةة  

ت ج ال ا مب  خةةةةةةةةةةر ب سداداا يي م ج مب جمةاء التجظالرتاةةةةة   يرل حةارل اللةةل ال ةةةةة اث  ال ا 
تسدجد حلي حاراء اسداي ر. جيأسب مد ئةةةةةةةةا تأثرةةةةةةةة  المأةةةةةةةةدار الذي تم حاراؤه ضظه ر ست ج مةاء 
التجظت ج ال حرث اع يرر حةارل اللةةل ال ةةةةةةةةةةةة اث  ) الدةاييم جالاي ةلم جالدأسةةةةةةةةةةةةرل التسةةةةةةةةةةةةدترم 

ع يرر ئاج الصثةةةةةةةةةةةةةة  بكلا اةةةةةةةةةةةةةةل الاي ةل (م لةحظ مر التجالعتةةةةةةةةةةةةةةلاء الداخثررل جالعتلاء الا راررل
جالدةايي له  علا   ارتم   ا ةي ب لأةاء. جيج ءاا عثرةةةةةةةةةةةةةة  يدعرل عثي التجظت ج مر تودا  لتةظفره  

 الدةايي جالددريب اليرجرية ر عثةي اللةةةل جمر تدعةم الدأسرل تأت قي ةل اضةارل العثي  .

٥-  )El-Tohamy and Al-Raoush, 2015[20: )] 

ةةةةة  لثتسد في ج: ةراس  بعج ةار "ماةةةةةةةةةةر تطار  ام ةئ حةارل اللةةل ال  اث  عثي الفع لي  الةةةةةعةةةةة اةةةةة 
(" HCACتلرياي  عثي التسةد ةفي ج الأكةاي  التعدتدل ال "الثء اعدت ة التؤسةسة ج الصةأي  )

ي اث  ج ا ره  عث ب لأرةر" تم حاراء هذه الدراسةةةةةةةةةةةةة  لثفت المدم ه لأهتي  تطار  حةارل اللةةل ال ةةةةةةةةةةةةة 
فع لي  التجظت ج جل سرةةةةةة اةةةتةةة  فع لي  التسد في ج. جالهدف الرئيسي ال الدراس  الأ لي  هةةةةةةة توصي 
ةةةةة  لثتسد في ج في التسد في ج الأكةاي   ماةةةةةةةةةةر تطار  حةارل اللةةل ال  اث  عثي الفع لي  الةةةةةعةةةةة اةةةةة 

ةةةة  ر الدتب عرج  االتعدتدل ال "الثء اعدت ة التؤسس ج الصأي " ب لأرةر. جك  ةةةةةةةةةة ا ةةةةةتةةةةة  لدراس  يةةةةةةةةةة 
اتيب الع اثرل ب لرع ح  الصةةةةأي  في التسةةةةد ةةةةفي ج الأكةاي  الاتسةةةة  التعدتدل ال التلثء اتل 
ك مةا حعتثةر لأكةر ال الال سجةاج في مفء التسد في ج. ج ةةةةةةةةد   تثت عرج  الدراس  عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدة 
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. % 83.6عيعه  هةةةةةةةةةةةةة اس  الدي تم تة ال التةظفرل. جك ر اعدت السدل ب  لسداي م ج الدر   1290
جك مت ام ةئ حةارل اللةةل ال  اث  هةةةةةةةةي: الدزاا الاي ةل ب للةةلم جالدركرز عثي العتلاءم جالدأسرل 
التسدترم جالعت  اللت عيم جت راك التةظفرلم جالدةايي جالددريب. ج ةةةةةةةةةةةةةد  مجاأت مد ئا الدراس  

ةةةةةةةةةةة   رل اللةةل ال  جاةة ماةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةر ئا ةلل  ححص ئي  للتيب ام ةئ حةا اث  عثي الفع لي  الةةةةةةةةةةةعةةةةةةةةةةة اةةةةةةةةةةة 
لثتسد في ج. ج ةةةةةةةد  مجاح اسداداا تأثر  المأدار التدعدة مر حةارل اللةةل ال  اث  هةةةةةةةةةةةةةةي اؤ ر 
 ةي لثدجاؤ بلةاء التسةةةةد ةةةةفي ج. فدطار  ام ةئ حةارل اللةةل ال ةةةة اث  في التثه  يزيد ال الفع لي  

عدتدل ال "الثء اعدت ة التؤسس ج الصأي " ج الأكةاي  التالةةةعةةة اةةة ةةة  لثتسد في ج في التسد في 
 ب لأرةر .

٦- (Al-Ettayyem & Al-Zu’bi, 2015: ) 

بعجةار "توصي ماةةةةةةر ات رس ج حةارل اللةةل ال  اث  عثي مةاء التجظت ج في الوط أ التصرفي 
  را ء العتلاءم الأرةمي ". تهدف هذه الدراس  حلي توصي ماةةةةةةةةةةةةر ات رس ج حةارل اللةةل ال  اث  )

جالدةاييم جالددريب م جالدأسةرل التسةدتر م جالعت  اللت عي م جالدزاا اضةارل العثي  ( عثةةةةةةةةةةةةةةةي مةاء 
 التجظت ج ) الت لي  جغرر الت لي  ( في الوط أ التصرفي الأرةمي .

ف لمأةل الدي تدج جت الادا ج اأدجةل العدة في الأرةرم جحرث مر ال دصةةةةةةة ة الأرةمي حعدتد 
ا كارراا عاعدت ةةةةةةةةما فخر اة  هذه المأةل حلةع مر تعت  عثي تأسرل ةةةةةةةة ةا ثي  ط أ الادا ج ال اةةةةةةةة 

اصرفةةةةا  تل ريةةةةا م جتم   11اةةل هذا الوط أ. جتعدتد اجهلي  الدراس  عثي اسداي ر تم تةعيع  عثي  
(" لدأثي جفأص الفراةةةةةةي ج. SPSSاسةةةةةةداداا يرالي  "الأزا  اضحصةةةةةة ئي  لثعثةا الادت عي  )

سةةة  حلي مر ات رسةةة ج حةارل اللةةل ال ةةة اث  له  ماةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةر احل يي عثي مةاء صةةةت مد ئا الدراجخث
 التجظت ج ال الج حي  الت لي  مج غرر الت لي  عثي السةاء .

 دراسة جامعة كورنيل-7

عثي التةع  ال ال ةةةرك ج الصةةةج عي  في الةلح ج التدأدل   2005ماريت هذه الدراسةةة  ع ا  
ارر ات رسةةةةة ج حةارل اللةةل ال ةةةةة اث  عثي الأةاء الةظيفي الدراسةةةةة  حلي قي   تلالأاريكي . جهدفت 

 .لثتةظفرل
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اسةدادات الدراسة  التجها الةيةفيم حرث تم اتب الاي م ج ال خلات اسةداي ر تم تةعيع  عثي 
التةظفرل في ال ةةةرك ج التسةةةدهدف . جتيةةةتل السةةةداي ر مسةةةئث  حةت راةةة  التةظفرلم جاضمد اي م 

 .التةظفرل جاعدت ةجرار

%م 25راسة  مر ات رسة ج حةارل اللةةل ال ة اث  مةج حلي عي ةل راة  التةظفرل يجسةم   جادج الد 
 .%10%م جاماف ض اعدت ةجرار التةظفرل يجسم  15جعي ةل اضمد اي  يجسم  

جخثصةةةت الدراسةةة  حلي مر ات رسةةة ج حةارل اللةةل ال ةةة اث  حتكل مر تؤةي حلي تأسةةةرل الأةاء 
هم عل العت م جتأسةةةةرل كف ءتهم في مةاء الته ام جعي ةل ل ال خلات عي ةل راةةةة الةظيفي لثتةظفر
 .الدزااهم ب لعت 

 دراسة جامعة ستانفورد-8

عثي التةع  ال ال ةةةةةةةةةرك ج الاداي  في الةلح ج التدأدل   2010ماريت هذه الدراسةةةةةةةةة  ع ا  
عثي الأةاء الةظيفي الأاريكي . جهدفت الدراسةةةةة  حلي قي   تلارر ات رسةةةةة ج حةارل اللةةل ال ةةةةة اث   

 .لثتةظفرل

اسةدادات الدراسة  التجها الةيةفيم حرث تم اتب الاي م ج ال خلات اسةداي ر تم تةعيع  عثي 
التةظفرل في ال ةةةةرك ج التسةةةةدهدف . جتيةةةةتل السةةةةداي ر مسةةةةئث  حةت اضيداأ جاليدك رم جال ةةةةعةر 

 .ب لمدت ء

يدك ر لد  حلي عي ةل اضيداأ جالجادج الدراسةةةةةةةةةةة  مر ات رسةةةةةةةةةةة ج حةارل اللةةل ال ةةةةةةةةةةة اث  مةج 
 .%15%م جعي ةل ال عةر ب لمدت ء لد  التةظفرل يجسم  20التةظفرل يجسم  

جخثصةةةت الدراسةةة  حلي مر ات رسةةة ج حةارل اللةةل ال ةةة اث  حتكل مر تؤةي حلي تأسةةةرل الأةاء 
ةل  ةةةةةعةرهم الةظيفي لثتةظفرل ال خلات عي ةل  دراتهم عثي الدفكرر الجودي جح  الت ةةةةةكلاجم جعي 

 .لي التجظت ب لمدت ء ح

 دراسة جامعة هارفرد-٩

عثي التةع  ال ال ةةةةرك ج في الةلح ج التدأدل الأاريكي .   2015ماريت هذه الدراسةةةة  ع ا  
 .جهدفت الدراس  حلي قي   تلارر ات رس ج حةارل اللةةل ال  اث  عثي الأةاء الةظيفي لثتةظفرل
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ت اسةداي ر تم تةعيع  عثي تم اتب الاي م ج ال خلااسةدادات الدراسة  التجها الةيةفيم حرث 
التةظفرل في ال ةةةةرك ج التسةةةةدهدف . جتيةةةةتل السةةةةداي ر مسةةةةئث  حةت الراةةةة  عل العت م جاللدزاا 

 .ب لعت 

جادج الدراسةةةةةةة  مر ات رسةةةةةةة ج حةارل اللةةل ال ةةةةةةة اث  مةج حلي عي ةل الراةةةةةةة  عل العت  لد  
 .%25  لد  التةظفرل يجسم  %م جعي ةل اللدزاا ب لعت30التةظفرل يجسم  

جخثصةةةت الدراسةةة  حلي مر ات رسةةة ج حةارل اللةةل ال ةةة اث  حتكل مر تؤةي حلي تأسةةةرل الأةاء 
الةظيفي لثتةظفرل ال خلات عي ةل  ةةةةةةةةةةةةةةعةرهم ب لراةةةةةةةةةةةةةة  عل العت م جعي ةل رغادهم في المو ء في 

 .التجظت 

 العةاا  الدي تؤار عثي تلارر ات رس ج حةارل اللةةل ال  اث 

لارر ات رسةةةةة ج حةارل اللةةل ال ةةةةة اث  عثي الأةاء الةظيفي حعدتد عثي   ئكرم  سةةةةة بوا م فخر تكت
 :التةع  ال العةاا م اجه 

 .اد  تطار  ات رس ج حةارل اللةةل ال  اث  ب ك  يأيح •

 .او ف  التجظت  جاد  ةعته  لتت رس ج حةارل اللةةل ال  اث  •

 .ال  اث ات رس ج حةارل اللةةل ىايع  العت  جاد    يثرد  لثدأسرل ال خلات  •

 :فيت  يثي  ر  لدلارر ك  ال هذه العةاا 

حعدتد تلارر ات رسةةة ج حةارل  :اد  تطار  ات رسةةة ج حةارل اللةةل ال ةةة اث  ب ةةةك  يةةةأيح •
اللةةل ال ة اث  عثي اد  تطايوه  ب ةك  يةأيح. فكثت  تم تطار  هذه التت رسة ج ب ةك  

 . يأيحم عاةج فع لرده  في تأور  مهدافه

تثعب او ف  التجظت  ةجراا  :ةعته  لتت رسةةةةةةة ج حةارل اللةةل ال ةةةةةةة اث  او ف  التجظت  جاد  •
اهتةا  في ملة   اتة رسةةةةةةةةةةةةةة ج حةارل اللةةل ال ةةةةةةةةةةةةةة اثة . فكثتة  كة مةت اوة فة  التجظتة  ةاعتة  

 .لتت رس ج حةارل اللةةل ال  اث م عاةج احدت لي  مل حه 
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تادثف  : اث رسةةةةة ج حةارل اللةةل ال ةةةةة ىايع  العت  جاد    يثرد  لثدأسةةةةةرل ال خلات ات  •
ىايعة  العتة  ال اجظتة  حلي مخر . فمعد الأعتة ت مكةر  ة يثية  لثدأسةةةةةةةةةةةةةةرل ال خلات 

 .ات رس ج حةارل اللةةل ال  اث  ال غرره 

جي ةةك  ع ام حتكل الوةت مر تلارر ات رسةة ج حةارل اللةةل ال ةة اث  عثي الأةاء الةظيفي حتكل 
يةةةةةةةةةةةةةةأيحم جتةدعتهة  اوة فة  التجظتة م ج ة يثة   و حئا تم تطايوهة  ب ةةةةةةةةةةةةةةكة مر حكةر ححلة ييةا  كارراام جئلة 
 .لثدطار  عثي ىايع  العت 
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 منهج البحث وإجراءاته.: لثالثاالفصل 

 
 منهج البحث•

 مجتمع البحث•

 عينة البحث•

 أداة البحث•

 صدق أداة البحث•

 ثبات أداة البحث•

 إجراءات تطبيق أداة البحث •

 أساليب المعالجة الإحصائية.•

 

:الثالثالفصل   
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 الفصل الثالث                            

 المنهجية وطريقة الدراسة. 
 أولاً : الإجراءات المنهجية 

،‌تم‌بالرياض‌‌‌stcشركة‌في‌وموظفة‌موظف‌‌100طبقت‌الدراسة‌على‌‌عدد‌‌‌‌‌

على‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌ولجمع‌‌‌ين‌‌إختيار‌عينة‌عشوائية‌بسيطة‌،‌أعتمد‌‌الباحث‌

البيانات‌إستخدم‌الباحث‌أداة‌الاستبانة‌كأداة‌رئيسية‌للحصول‌على‌بيانات‌المبحوثين،‌

‌بعد‌تحكيمها‌وعرضها‌لعدد‌من‌المحكمين‌في‌القسم‌

 القسم الأول: يتحدث عن المتغيرات الديموغرافية 

‌‌‌عالنو-1

 المستوى التعليمــــــــــي-2

 الخبـرة سنوات عدد-3

 الاجتماعية الحالة -4

 :العمر -5

‌الدراسة‌محاور:‌الثاني‌القسم

 stc بشركة العملاء خدمة لموظفو الشاملة الجودة إدارة ممارسات:  الاول المحور

 بالرياض

 ‌‌‌‌‌الموظفين‌أداء‌تحسين:‌الاول‌البعد ▪

 ‌‌‌‌‌العملاء‌رضا‌تحسين:‌الثاني‌البعد ▪

 ‌‌‌‌الاستراتيجية‌الشركة‌أهداف‌تحقيق:‌الثالث‌البعد ▪

 بالرياض stc لشركة العملاء خدمة لموظفو الوظيفي الأداء:  الثاني المحور

 ‌‌‌‌‌والمهارات‌المعرفة:‌الأول‌البعد ▪

 ‌‌‌‌‌المهنية‌السلوكيات:‌الثاني‌البعد ▪
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 ‌‌‌‌‌بالجودة‌الالتزام:‌الثالث‌البعد ▪

‌

‌اس‌وقد ‌تم ‌ذو ‌مقياس‌)ليكرت( ‌المبحوثين‌‌الخماسيتخدام درجات‌لقياس‌استجابة

 (.8لفقرات‌الاستبيان‌حسب‌الجدول‌رقم‌)

 (‌درجات‌مقياس‌ليكرت6جدول‌رقم‌)

‌‌موافق الاستجابة

 بشدة

‌غير‌موافق‌غير‌موافق محايد‌موافق

 بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجة

‌

ات‌الضغوط‌النفسية‌لدى‌الحكم‌على‌مستوي‌(‌المعيار‌المستخدم‌في‌7جدول‌رقم‌)

 أفراد‌العينة

–موافق)ويتم‌حساب‌الدرجات‌وفقًا‌لمقياس‌ليكرت‌الخماسي،‌وهو‌متدرج‌كالآتي:‌‌

على‌الترتيب،‌وقد‌‌(1+2+3+4+5).,‌حيث‌تأخذ‌الدرجات‌(غير‌موافق‌‌–‌محايد

ن‌وفقًا‌تم‌تحديد‌مستوى‌استجابات‌أفراد‌العينة‌عن‌كل‌عبارة‌من‌عبارات‌المحوريي‌

‌ة‌الآتية:‌للمعادل

‌

 مدى الاستجابة=            

  0.67حيث إن ن تمثل تدرج المقياس=             

‌

‌

‌

‌1-ن

‌ن

‌

 

3-1‌

3‌

‌
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 ثانيا : عرض وتحليل البيانات

 النوع  ( لتوزيع عينة الدراسة حسب متغير١جدول رقم )

   المئوية النسبة التكرار النوع

 %83 75  ذكر

 %17 25 انثي 

 %100 100 الاجمالي

 الإناث نسبة بلغت بينما ،%8٣ بلغت الدراسة عينة في الذكور نسبة أن( ١) قمر  الجدول يبين
  نسبة ضعفي عن تزيد بنسبة الدراسة، عينة غالبية يشكلون  الذكور أن يعني هذا. ١7%

 .الإناث

 

 ( يبين نسبة النوع لعينة البحث ١شكل )
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 العمر  لتوزيع عينة الدراسة حسب متغير( ٢جدول رقم )

   المئوية النسبة ارالتكر  العمر

 %40 22   سنة ١8 من أقل 

 %23 17 سنة  ٢٠ الى سنة ١8 من 

 %30 19   سنة٢٣ الى سنة ٢١ من 

 %7 21 فأعلى سنة ٢٤ 

 %100 100 الاجمالي 

 تدراج  حرث   كاررم  يدجةأ  يدسةةةم العتر  ادررر حسةةةب  الدراسةةة   عرج   تةعيب مر(  2) ر م اللدجت  يارل
 سةةج   18 ال م   العتري   الفئ  جتتة   .فلعثي سةةج   24ج  سةةج   18  ال   م  يرل  العرج  مفراة   معت ر

 %30  مسةةةاد  ا   سةةةج   23 حلي  سةةةج   21  ال العتري   الفئ  جتتة ‌‌الدراسةةة   عرج   ال  %40  مسةةةاد  ا 
الدراسةةة    عرج  ال  كاررل  مسةةةم   محيةةة ا   تتة  العتري   الفئ  هذه مر حلي  ح ةةةرر ات  الدراسةةة م  عرج   ال

 الفئ  هذه مر حلي  ح ةةرر ات  الدراسةة م  عرج  ال  %7  مسةةاد   ا  فلعثي  سةةج   24 العتري   الفئ   جتتة 
 .الدراس  عرج  ال يرررل مسم  تتة  العتري 

 
سنة‌18أقل‌من‌ سنة20سنة‌الى‌18من‌ سنة‌‌23سنة‌الى‌21من‌ سنة‌فأعلى24
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 ( يبين نسبة النوع لعينة البحث ٢شكل )

 

 وتقديرها   للثلاث محاور( تقدير النسبة المئوية لمتوسط الاستجابة 4جدول )             

‌درجة‌التقدير‌‌ط‌النسبة‌المئوية‌للمتوس‌المتوسط‌

‌منخفضة‌‌‌%‌‌55.3%‌إلى‌‌‌1.66‌‌‌33.3إلى‌‌‌‌‌1من‌‌

‌متوسطة‌‌ %‌‌‌77.7%‌إلى‌‌‌2.33‌55.7إلى‌‌‌1.67من‌‌

 مرتفعة‌ %‌‌‌100%‌إلى‌‌‌3‌78.0إلى‌‌‌‌‌2.34من‌‌

 ( يبين التكرارات والنسب المئوية لكل عبارة  5جدول )       

  stc بشارةة العملاء مةخد لموظفو الشااملة الجودة  إدارة ممارساا :  الاول المحور

 بالرياض

متوسطط‌ البعد الاول: تحسين أداء الموظفين

الطططوزن‌

 المرجح‌

الإنحراف‌

 المعياري
 التباين

النسطططبة‌

‌المئوية
‌الدرجة

تساعد مماعسااعإمارةسامةودةرامةوماعم  مم-1

 .د ىمتحسينمكفعءامأرةءمةواةظفين
 منخفضة 50% 0.328 0.572 1.50

موم سبًعمف يقًعممؤهلًم stc تات كمشااا ك -2

 .د ىمماعساعإمارةسامةودةرامةومعم  
 متوسطة 58% 0.409 0.640 1.73

بيئا مداامممساعااااا ا م stc تةف مشاااا كا -3

 .ةودةرامةومعم  وتط يقمماعساعإمارةسام
 منخفضة 48% 0.323 0.568 1.43

تساا ممماعساااعإمارةسامةودةرامةومااعم  مم-4

فيمتطةي مةوا ااعسةإموةوقاا سةإمةوا سياا م

 .و اةظفين

 عالية 49% 0.257 0.507 1.47

تؤريمماعساااعإمارةسامةودةرامةومااعم  م-5

اوىمزيعرامةومااا ةسمبعواساااؤووي موة وت ة م

 .و ىمةواةظفين

 عالية 46% 0.240 0.490 1.37

متوسطط‌ ةو   مةوثعني:متحسينمسضعمةو الء

الطططوزن‌

 المرجح‌

الإنحراف‌

 المعياري
 التباين

النسطططبة‌

‌المئوية
‌الدرجة

ارةسامةودةرامةومااعم  ممتسااعهممماعساااعإم-1

فيمتحسااااينمسضااااعمةو الءمدنمةو  معإمم

 .ةواق م مو م

 متوسط 48% 0.323 0.568 1.43
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ارةسامةودةرامةومااعم  متؤريمماعساااعإم-2

 .اوىمزيعرامةلإنتعجي موخفضمةوتكعويف
 عالية 49% 0.257 0.507 1.47

تسااعهممماعساااعإمارةسامةودةرامةومااعم  مم-3

ت عمفيمفيمتحساااينمااااا  مةومااا ك مومكعن

 .ةوسةق

 منخفضة 48% 0.323 0.568 1.43

ةو  اا مةوثااعوااي:متحقيقمأهاا ة مةوماااا كاا م

 ة ات ةتيدي 

متوسطط‌

الطططوزن‌

 المرجح‌

الإنحراف‌

 المعياري
 التباين

النسطططبة‌

‌المئوية
‌الدرجة

بتط يقمماعساااااعإمم stc ت ت  مشاااا ك -1

 .ارةسامةودةرامةومعم  مفيمخ م مةو الء
 منخفضة 48% 0.323 0.568 1.43

اوىمتحساااينمجةرام stc تسااا ىمشااا ك -2

 .خ م مةو الءمبعاتا ةس
 عالية 49% 0.257 0.507 1.47

أروةإموتقسيعإم stc تساااات   مشاااا ك -3

 .ح يث ملإرةسامةودةرامةومعم  
 عالية 46% 0.240 0.490 1.37

 

 ةو   مةلأول:متحسينمأرةءمةواةظفين

 متةاط  :ةو سج مةلإجاعوي  •

 :ةوت  يق •

o مماعميماي ماوىمأ مةو سج مةلإجاعوي مو    م1.47حمو    مهةمممتةاا مةوةز مةوا ج،

 .هيممتةاط 

o ةو اساا مد ىمرسج مدعوي ،موهي:مستساا ممماعساااعإمحصاا ثمثلث ممنمةو ةةممم

ارةسامةودةرامةومعم  مفيمتطةي مةوا عسةإموةوق سةإمةوا سي مو اةظفينسمومستؤريم

ؤووي موة وت ة مو ىمماعساااعإمارةسامةودةرامةومااعم  ماوىمزيعرامةوماا ةسمبعواساام

ف يقاًعممؤهلًموما سباًعمد ىممااعساااااعإمارةسام stc ةواةظفينسمومستات اكمشاااا كا 

 ."ودةرامةومعم  ة

o حصااا ثمدعم ينممنمةو ةةمممةو اسااا مد ىمرسج ممتةااااط ،موهي:مستساااعد م

ماعسااااعإمارةسامةودةرامةوماااعم  مد ىمتحساااينمكفعءامأرةءمةواةظفينسمومستةف م

 ."وتط يقمماعساعإمارةسامةودةرامةومعم  مبيئ مدامممسعا   stc ش ك 

o هي:مستؤريمحصاااممدعممموةح ممنمةو ةةمممةو اسااا مد ىمرسج ممس ف ااا ،مو

 ."ماعساعإمارةسامةودةرامةومعم  ماوىمزيعرامةلإنتعجي موخفضمةوتكعويف

 ةو   مةوثعني:متحسينمسضعمةو الء

 متةاط  :ةو سج مةلإجاعوي  •

 :ةوت  يق •
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o مماعميماي ماوىمأ مةو سج مةلإجاعوي مو    م1.43ةمممتةاا مةوةز مةوا جحمو    مه،

 .هيممتةاط 

o  ىمرسج ممتةاط ،موهي:مستسعهممماعساعإمحص ثمثلث ممنمةو ةةمممةو اس مد

ارةسامةودةرامةوماااعم  مفيمتحساااينمسضاااعمةو الءمدنمةو  معإمةواق م مو مسموم

عويفسمومستؤريمماعساااعإمارةسامةودةرامةومااعم  ماوىمزيعرامةلإنتعجي موخفضمةوتك

ستسا ممماعسااعإمارةسامةودةرامةوماعم  مفيمتحساينمااا  مةوما ك مومكعنت عمفيم

 ."ةوسةق

o عممموةح ممنمةو ةةمممةو اسا مد ىمرسج مدعوي ،موهي:مست ت  مشا ك حصاممد 

stc بتط يقمماعساعإمارةسامةودةرامةومعم  مفيمخ م مةو الء". 

 ةو   مةوثعوي:متحقيقمأه ة مةوم ك مة ات ةتيدي 

 دعوي  :سج مةلإجاعوي ةو م •

 :ةوت  يق •

o ةو سج مةلإجاعوي مو    م،مماعميماي ماوىمأ م1.45متةاا مةوةز مةوا جحمو    مهةمم

 .هيمدعوي 

o  حصاا ثمثلث ممنمةو ةةمممةو اساا مد ىمرسج مدعوي ،موهي:مست ت  مشاا ك stc 

 stc بتط يقمماعسااعإمارةسامةودةرامةوماعم  مفيمخ م مةو الءسمومستسا ىمشا ك 

أروةإم stc ينمجةرامخ م مةو الءمبعااااتا ةسسمومستسااات   مشااا ك اوىمتحسااام

 ."ةرامةومعم  وتقسيعإمح يث ملإرةسامةود

o حصااااممدعممموةح ممنمةو ةةمممةو اساااا مد ىمرسج ممتةاااااط ،موهي:مستةف م

 ."بيئ مدامممسعا  موتط يقمماعساعإمارةسامةودةرامةومعم   stc ش ك 

 ةوت  يقمةو ع 

تات كمماعساااعإمارةسامةودةرامةومااعم  مبمااكممجي ،محييم stc  ك بمااكممدع ،مياكنمةوقةلمأ مشاام

دعويا مفيمم مممةلأب اعر.مومذمكوك،مهساععمب ضمةو ةةمممةوتيمحصاااا اثمد ىمرسجعإممتةاااااطا مو

 :ياكنمتحسيس ع،ممثم

 .زيعرامةلإنتعجي موخفضمةوتكعويفممنمخللمماعساعإمارةسامةودةرامةومعم   •

 .منمخللمماعساعإمارةسامةودةرامةومعم  متحسينماا  مةوم ك مومكعنت عمفيمةوسةق •

 .ماعساعإمارةسامةودةرامةومعم  تةفي مبيئ مدامممسعا  موتط يقم •

تحقيقمةوا ي ممنمةوفةةئ ممنمماعساااعإمارةسام stc منمخللمتحسااينمه امةو ةةمم،مياكنموماا ك 

 :ةودةرامةومعم  ،ممثم

 .تحسينمأرةءمةواةظفين •

 .تحسينمسضعمةو الء •

 .م ك مة ات ةتيدي تحقيقمأه ة مةو •
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 بالرياض stc لشرةة العملاء خدمة لموظفو الوظيفي الأداء:  الثاني المحور

متوسطط‌ ةو   مةلأول:مةوا  ف موةوا عسةإم

الطططوزن‌

 المرجح‌

الإنحراف‌

 المعياري
 التباين

النسطططبة‌

‌المئوية
‌الدرجة

 يتاتذممةظفةمخا ما مةو الءمبماااا كا -1

stc زم ممبعو يعضمبعوا  ف موةوا عسةإمةول

 .وتق يممخ م مدالءمدعوي مةودةرا

 متوسطة 58% 0.409 0.640 1.73

 يتاتذممةظفةمخا ما مةو الءمبماااا كا -2

stc مباستدااعإم بااعو يااعضمبا  فاا مجياا ا

 .وخ معإمةوم ك 

 منخفضة 48% 0.323 0.568 1.43

 يتاتذممةظفةمخا ما مةو الءمبماااا كا -3

stc باعو ياعضمباعوا اعسةإمةولزما موحامم

 .بمكممف علمممكلإمةو الء

 منخفضة 49% 0.257 0.507 1.47

متوسطط‌ ةوثعني:مةوس ةكيعإمةوا سي ةو   م

الطططوزن‌

 المرجح‌

الإنحراف‌

 المعياري
 التباين

النسطططبة‌

‌المئوية
‌الدرجة

 يتاي ممةظفةمخا ما مةو الءمبماااا كا -1

stc بااعو يااعضمبااعوساااا ةكيااعإمةوا سياا م

 .وةلأخلقي 

 عالية 53% 0.386 0.621 1.60

 ظفةمخا ما مةو الءمبماااا كا يت اعمامممة-2

stc ةو الءمبعحت ة موو عق بعو يعضممذم. 
 عالية 47% 0.248 0.498 1.40

 ي ت مة ممةظفةمخ م مةو الءمبماا ك -3

stc باعو ياعضمبا اعيي مةو اامموةلأخلقياعإم

 .ةوا سي 

 منخفضة 53% 0.386 0.621 1.60

متوسطط‌ ةو   مةوثعوي:مة وت ة مبعودةرا

الطططوزن‌

 المرجح‌

راف‌الإنح

 المعياري
 التباين

النسطططبة‌

‌المئوية
‌الدرجة

 يسااا ىممةظفةمخ م مةو الءمبمااا ك -1

stc بعو يعضمبعااتا ةسماوىمتحساينمجةرام

 .خ معت م

 متوسطة 74% 0.392 0.626 2.23

 يح صممةظفةمخ م مةو الءمبمااا ك -2

stc بعو يعضمد ىمة وت ة مبا عيي مةودةرام

 .ةواح را

 طةمتوس 71% 0.464 0.681 2.13
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 ةو الءمبماااا كا يتحاامممةظفةمخا ما م-3

stc بااعوا يااعضمةوااسااااؤوواياا مدانمجاةرام

 .خ معت م

 متوسطة 74% 0.392 0.626 2.23

م

 البعد‌الأول:‌المعرفة‌والمهارات‌

 متوسطة :الدرجة‌الإجمالية •

 :التعليق •

o مما‌يشططططير‌إلى‌أن‌الدرجة‌الإجمالية‌1.63متوسططططط‌الوزن‌المرجح‌للبعد‌هو‌‌‌،

 .للبعد‌هي‌متوسطة

o العوامل‌الثلاثة‌على‌درجة‌متوسطططة،‌وهي:‌تيتمتع‌موظفو‌صططل‌عاملان‌من‌‌ح

بالرياض‌بالمعرفة‌والمهارات‌اللازمة‌لتقديم‌خدمة‌ stc خدمة‌العملاء‌بشططططركة

بطالريطاض‌ stc عملاء‌عطاليطة‌الجودةت‌و‌تيتمتع‌موظفو‌خطدمطة‌العملاء‌بشطططططركطة

 ."بالمهارات‌اللازمة‌لحل‌مشكلات‌العملاء‌بشكل‌فعال

o وامطل‌الثلاثطة‌على‌درجطة‌منخفضطططططة،‌وهي:‌تيتمتع‌ل‌واحطد‌من‌العحصطططططل‌عطامط‌

بطالريطاض‌بمعرفطة‌جيطدة‌بمنتجطات‌وخطدمطات‌ stc موظفو‌خطدمطة‌العملاء‌بشطططططركطة

 ."الشركة

 البعد‌الثاني:‌السلوكيات‌المهنية

 عالية :الدرجة‌الإجمالية •

 :التعليق •

o لية‌،‌مما‌يشططططير‌إلى‌أن‌الدرجة‌الإجما1.57متوسططططط‌الوزن‌المرجح‌للبعد‌هو‌‌

 .للبعد‌هي‌عالية

o حصطططططل‌عطاملان‌من‌العوامطل‌الثلاثطة‌على‌درجطة‌عطاليطة،‌وهي:‌تيتميز‌موظفو‌

بالرياض‌بالسططلوكيات‌المهنية‌والأخلاقيةت‌و‌تيتعامل‌ stc خدمة‌العملاء‌بشططركة

 ."بالرياض‌مع‌العملاء‌باحترام‌ولباقة stc موظفو‌خدمة‌العملاء‌بشركة

o جة‌منخفضطططة،‌وهي:‌تيلتزمون‌ى‌درحصطططل‌عامل‌واحد‌من‌العوامل‌الثلاثة‌عل

بطالريطاض‌بمعطايير‌العمطل‌والأخلاقيطات‌ stc موظفو‌خطدمطة‌العملاء‌بشطططططركطة

 ."المهنية

 البعد‌الثالث:‌الالتزام‌بالجودة

 متوسطة :الدرجة‌الإجمالية •
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 :التعليق •

o مما‌يشططططير‌إلى‌أن‌الدرجة‌الإجمالية‌2.17متوسططططط‌الوزن‌المرجح‌للبعد‌هو‌‌‌،

 .للبعد‌هي‌متوسطة

o املان‌من‌العوامل‌الثلاثة‌على‌درجة‌متوسططة،‌وهي:‌تيسطعى‌موظفو‌عحصطل‌‌

بالرياض‌باسططتمرار‌إلى‌تحسططين‌جودة‌خدماتهمت‌و‌ stc خدمة‌العملاء‌بشططركة

بطالريطاض‌على‌الالتزام‌بمعطايير‌ stc تيحرص‌موظفو‌خطدمطة‌العملاء‌بشطططططركطة

 ."الجودة‌المحددة

o ،وهي:‌تيتحمل‌‌‌حصططططل‌عامل‌واحد‌من‌العوامل‌الثلاثة‌على‌درجة‌منخفضططططة

 ."بالرياض‌المسؤولية‌عن‌جودة‌خدماتهم stc موظفو‌خدمة‌العملاء‌بشركة

 التعليق‌العام

بطالريطاض‌جيطد،‌حيطث‌ stc بشطططططكطل‌عطام،‌يمكن‌القول‌أن‌أداء‌موظفو‌خطدمطة‌العملاء‌بشطططططركطة

حصططططلوا‌على‌درجات‌متوسطططططة‌وعالية‌في‌معظم‌الأبعاد.‌ومع‌ذلك،‌هناك‌بعض‌العوامل‌التي‌

 :،‌مثلايمكن‌تحسينه

 .تحسين‌المعرفة‌بمنتجات‌وخدمات‌الشركة‌لدى‌موظفو‌خدمة‌العملاء •

 .تحسين‌الالتزام‌بمعايير‌العمل‌والأخلاقيات‌المهنية‌لدى‌موظفو‌خدمة‌العملاء •

 .تحسين‌تحمل‌المسؤولية‌عن‌جودة‌الخدمات‌لدى‌موظفو‌خدمة‌العملاء •

ظفو‌خدمة‌العملاء،‌مما‌وتحسططين‌أداء‌م stc من‌خلال‌تحسططين‌هذه‌العوامل،‌يمكن‌لشططركة

 .يؤدي‌إلى‌تحسين‌رضا‌العملاء‌وتحقيق‌أهداف‌الشركة‌الاستراتيجية

 فيما‌يلي‌بعض‌التوصططيات‌المحددة‌لتحسططين‌الأداء‌الوظيفي‌لموظفو‌خدمة‌العملاء‌بشططركة

stc بالرياض‌: 

القيام‌بذلك‌من‌خلال‌توفير‌ stc يمكن‌لشركة :تحسين‌المعرفة‌بمنتجات‌وخدمات‌الشركة •

تشططططجيع‌ stc ج‌تدريبية‌وتطوير‌مهني‌لموظفي‌خدمة‌العملاء.‌كما‌يمكن‌لشططططركةمبرا

 .الموظفين‌على‌الاطلاع‌على‌أحدث‌المعلومات‌حول‌منتجات‌وخدمات‌الشركة

القيام‌بذلك‌من‌ stc يمكن‌لشطططركة :تحسطططين‌الالتزام‌بمعايير‌العمل‌والأخلاقيات‌المهنية •

الشطططركة‌من‌موظفي‌خدمة‌‌‌ت‌خلال‌وضطططع‌سطططياسطططات‌وإجراءات‌واضطططحة‌تحدد‌توقعا

تشطجيع‌الموظفين‌على‌المشطاركة‌في‌برامج‌التوعية‌حول‌ stc العملاء.‌كما‌يمكن‌لشطركة

 .معايير‌العمل‌والأخلاقيات‌المهنية

القيام‌بذلك‌من‌خلال‌ stc يمكن‌لشطططركة :تحسطططين‌تحمل‌المسطططؤولية‌عن‌جودة‌الخدمات‌ •

تشططجيع‌الموظفين‌ stc ن‌لشططركةالعملاء.‌كما‌يمكإنشططاء‌نظام‌لتقييم‌أداء‌موظفي‌خدمة‌‌

 .على‌تقديم‌ملاحظات‌حول‌جودة‌خدماتهم
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 التوصيا 
 :ب لري ض  stc تةيي ج لدأسرل الأةاء الةظيفي لتةظفة خدا  العتلاء ب رك 

 :تأسرل التعرف  بتجدل ج جخدا ج ال رك  •

o  ئلةةو يرااا تةفرر يرااا تةةدريايةة  جتطةير اهجي لتةظفي خةةداةة  العتلاءم بتةة  في
 .اداصص  في اجدل ج جخدا ج ال رك تدرياي  

o  ت ةةةةةةةةةليب التةظفرل عثي الىلاأ عثي محدل التعثةا ج حةت اجدل ج جخدا ج
ال ةةةةرك  ال خلات التصةةةة ةر التد ح م اة  التة ب اضلكدرجمي لث ةةةةرك م جكدرم ج 

 .التجدل ج جالادا جم ج جةاج الدةاي  الادت عي

 :جي   جالأخلاقي ج التهتأسرل اللدزاا بتع يرر العت •

o   جاةةةةةةب سةةةةةةي سةةةةةة ج جتاراءاج جااةةةةةةأ  تأدة تة ع ج ال ةةةةةةرك  ال اةظفي خدا
 .العتلاءم بت  في ئلو اللدزاا بتع يرر العت  جالأخلاقي ج التهجي 

o   ت ةةةةةةةةةةةةةةليب التةظفرل عثي الت ةةةةةةةةةةةةةةةة ركةةة  في يرااا الدةعيةةة  حةت اعةةة يرر العتةةة
 .جاج جالأخلاقي ج التهجي م اة  الدجراج الددرياي  جالجد 

 :تسؤجلي  عل اةةل الادا ج تأسرل تأت  ال •

o   حم ةةةةةةةةة ء مظ ا لدوريم مةاء اةظفي خدا  العتلاءم يديةةةةةةةةةتل اؤ ةةةةةةةةةراج مةاء تدعث
 .بلةةل الادا ج 

o  ت ةةةةةةةةليب التةظفرل عثي تودحم الاحظ ج حةت اةةل خدا تهمم سةةةةةةةةةاء ال خلات
 .السداي م ج مج التو يلاج 

 :ا ئ اضاراءاج الد لي محيا  الجظر في ات stc ب ضا ف  حلي هذه الدةيي جم حتكل ل رك 

 .تةفرر فرص لثتةظفرل لثت  رك  في اتا ئ الوراراج التدعثو  بادا ج العتلاء •
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 .تكريم التةظفرل التدترزيل في خدا  العتلاء •

 .حم  ء يرئ  عت  ةاعت  جتحل يي  لتةظفي خدا  العتلاء •

تلاءم ات  تأسةةةةةرل مةاء اةظفة خدا  الع stc ال خلات اتا ئ هذه اضاراءاجم حتكل ل ةةةةةرك 
 .يؤةي حلي تأسرل را  العتلاء جتأور  مهداف ال رك  السدراتيلي 
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 جتطاياي م ةار الي عجري.
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  حةارل اللةةل ال ةةةةةةةةةةةةةة اثة : افة جيم جتطايوة جم ةار  (2019. يجي حتةدارم عيةر )7 -25
 الي عجري.
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 ملاحق
 استبيان

 على تطبيقية الوظيفي دراسة الأداء على الشاملة الجودة إدارة ممارسات أثر

 بالرياض stc شركة

 السلاا عثيكم جرحت  الله جيرك ت  

الوظيفي  الأداء على الشــــاملة الجودة إدارة  ممارســــات أثر" :  بعجةار  ةراسةةةةةة  بخعداة   الم حث   وةاح
ــة ــركة على  تطبيقية دراســ  مهدافه   تأور  تطثب  فود  الدراسةةةةةة م  لطايع   جمظراا  م"بالرياض   stc  شــ
 معرض   بلر مت ةةةةةةةرف جلذا ب لري ض م stc  ةةةةةةةرك  في  الع اثرل  ال  الاي م ج   للتب  اسةةةةةةةداي ر حعداة 
 الع ا م  الاي م ج   يدج جت  الأول القســم  رئيسةةررلم   سةةترل  ال التكةر   السةةداي رم هذا  سةةع ةتكم  عثي
 ما ا ح ةة رل  جاةةب خلات  ال فورل لك   ا دراح تكم  تودحم  جيتكل  اأ جر السةةداي رم  الثاني القســم ما 
  فورل ك 

رافيةالقسمهالأول:هالبياناته ه الديمغ

 اسبك من المعلومات التالية: أمام الخيار الذي ين ( ✓ )فضلا ضع علامة 

   أنثىم□مممكك مم□  النوع -١

 المستوى التعليمــــــــــي: -٢

مرب ة مدعويممم□ممرب ة ممتةا ممم□ممثعنةي مدعم ممم□

مركتةسةامممممممم□مممعجستي ممم□مبكعوةسيةسممممم□

م

م

 :الخبـرة سنوات عدد-٣

ماسةةإ.مخاسممنمأقم□م

ماسةةإ.مم10أقمممنمم-5□م

ماس .مم15أقمممنمم-م10□م
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ماس .مم20م-م15□م

م.ماس م21مممنمأكث □م

م

 الاجتماعية  الحالة -4

ممت وجم□م

مأد بم□م

 : العمر -5

م25ممنمةقم□م

م35مماوى26ممن□م

م45ماوىم36ممن□م

م46مممنمةك  □م
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م(مأمع مة جعب مةوتيمت ةهعممسعا  م√ةوقسممةوثعني:ممحعوسمة ات يع :مةسجةمةوتك  مبةضذمةشعسام)  

م

قمماةةفاممةائ  مة ات يع 

مبم ا

غااايااا مممحعي مممةةفق

ممةةفق

غااااياااا م

مااةةفااقم

مبم ا

مبعو يعضممstcةواحةسمة ولم:مماعساعإمارةسامةودةرامةومعم  مواةظفةمخ م مةو الءمبم ك م

ممممم البعد الاول: تحسين أداء الموظفين

تسااعد مماعساااعإمارةسامةودةرامةومااعم  م-1

 .د ىمتحسينمكفعءامأرةءمةواةظفين

ممممم

ف يقاًعممؤهلًموما سباًعم stc تات اكمشاااا كا -2

 .ارةسامةودةرامةومعم  د ىمماعساعإم

ممممم

بيئ مدامممسعاا  موتط يقم stc تةف مشا ك -3

 .ماعساعإمارةسامةودةرامةومعم  

ممممم

تسا ممماعسااعإمارةسامةودةرامةوماعم  مفيم-4

تاطاةيا مةوااا ااعسةإموةواقاا سةإمةوااا اساياا م

 .و اةظفين

ممممم

ماعم  ماوىمتؤريمماعسااعإمارةسامةودةرامةو-5

باعواسااااؤوويا موة وت ة موا ىمزياعرامةوماااا ةسم

 .ةواةظفين

ممممم

ممممم ةو   مةوثعني:متحسينمسضعمةو الء

تساعهممماعسااعإمارةسامةودةرامةوماعم  مفيم-1

تحسااينمسضااعمةو الءمدنمةو  معإمةواق م م

 .و م

ممممم

تؤريمماعسااعإمارةسامةودةرامةوماعم  ماوىم-2

 .ويفزيعرامةلإنتعجي موخفضمةوتكع

ممممم

تساعهممماعسااعإمارةسامةودةرامةوماعم  مفيم-3

 .تحسينماا  مةوم ك مومكعنت عمفيمةوسةق

ممممم

متحقيقمأهاا ة مةوماااا كاا م مةوثااعوااي: ةو  اا 

 ة ات ةتيدي 

ممممم

بتط يقمماعسااعإمارةسام stc ت ت  مشا ك -1

 .ةودةرامةومعم  مفيمخ م مةو الء

ممممم

 ماوىمتحساينمجةرامخ م stc تسا ىمشا ك -2

 .ةو الءمبعاتا ةس

ممممم

أروةإموتقسيعإمح يث م stc تسات   مشا ك -3

 .لإرةسامةودةرامةومعم  

ممممم

م
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م

ماةةفاقممةائ  مة ات يع 

مبم ا

غااايااا مممحعي مممةةفق

ممةةفق

غااااياااا م

مااةةفااقم

مبم ا

مبعو يعضممstcةواحةسمةوثعنيم:مةلأرةءمةوةظيفيمواةظفةمخ م مةو الءموم ك م

ممممم  عسةإمةو   مةلأول:مةوا  ف موةوا

 stc يتاتذممةظفةمخ م مةو الءمبمااا ك -1

باعو ياعضمباعوا  فا موةوا اعسةإمةولزما موتقا يمم

 .خ م مدالءمدعوي مةودةرا

ممممم

 stc يتاتذممةظفةمخ م مةو الءمبمااا ك -2

باعو ياعضمبا  فا مجيا امباستداعإموخا ماعإم

 .ةوم ك 

ممممم

 stc يتاتذممةظفةمخ م مةو الءمبمااا ك -3

ا عسةإمةولزم موحمممماااكلإممبعو يعضمبعو

 .ةو الءمبمكممف عل

ممممم

ممممم ةو   مةوثعني:مةوس ةكيعإمةوا سي 

 stc يتاي ممةظفةمخ م مةو الءمبمااا ك -1

 .ةوا سي موةلأخلقي بعو يعضمبعوس ةكيعإم

ممممم

 stc يت عممممةظفةمخ م مةو الءمبما ك -2

 .بعو يعضممذمةو الءمبعحت ة موو عق 

ممممم

 مة ممةظفةمخا ما مةو الءمبماااا كا ي ت -3

stc باعو ياعضمبا اعيي مةو اامموةلأخلقياعإم

 .ةوا سي 

ممممم

ممممم ةو   مةوثعوي:مة وت ة مبعودةرا

 stc ةو الءمبما ك يسا ىممةظفةمخ م م-1

باعو ياعضمباعاااااتا ةسماوىمتحسااااينمجةرام

 .خ معت م

ممممم

 يح صممةظفةمخا ما مةو الءمبماااا كا -2

stc  ة مبا اعيي مةودةرامباعو ياعضمد ىمة وت

 .ةواح را

ممممم

 stc يتحامممةظفةمخ م مةو الءمبما ك -3

 .بعو يعضمةواسؤووي مدنمجةرامخ معت م

ممممم

م

م
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