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 :ملخص
 المنظمات، في العاملين اداء تحسين في وϦثيرها الشاملة، الجودة إدارة على التعرف إلى الدراسة هذه ēدف  

 واعتماد المستمر، التحسين( في المتمثلة الشاملة الجودة إدارة لتطبيق نتيجة الأداء في الايجابية الانعكاسات وبيان
 على الجهود وتركيز الشاملة، الجودة إدارة لتطبيق العليا الإدارة ودعم القرارات، اتخاذ عند المعلومات على الإدارة

 .)الزʪئن ورغبات حاجات تلبية
 التغيرات بسبب بتطبيقها بدأت وقد للمنظمات، والمهمة الحديثة الأساليب من الشاملة الجودة إدارة وتعد  

 اهتمام يعد ولم. بنجاح أعمالها في والاستمرار البقاء من تتمكن وحتى المنظمات، هذه تواجهها التي والتحدʮت
 المنظمة، داخل والعمليات الأنشطة كافة وجودة الخدمات، بجودة وإنما فقط، السلع بجودة الشاملة الجودة إدارة
 . والعالمي المحلي المستوى على للمنظمات التنافسية القدرات لزʮدة

 ظهور إلى التحدʮت هذه ودعت والتحدʮت، التغيرات من يدالعد والمحلية العالمية المنظمات وتواجه  
 بتغير وذلك المنافسة عالم في والاستمرار البقاء هدف تحقيق إلى تسعى التي المنظمات إدارة في جديدة مفاهيم

 المنظمة تمكن حديثة إدارية مفاهيم وتبني تحدʮت، من المنظمات تواجهه ما مع تتناسب لا التي التقليدية أساليبها
 .الأفضل الأداء مستوى لتحقيق عليها والتغلب توجهها التي التحدʮت مع التعامل من

Résumé : 
 Le but de cette étude est d’identifier la gestion de la qualité totale, son impact sur 
l’amélioration de la performance des employés dans les organisations, Et la déclaration de l'impact 
positif sur  la performance résultant de l'application de la gestion de la qualité totale en tant 
qu'amélioration continue, la confiance de la direction dans l'information lors de la prise de décision, 
aidant la direction à mettre en œuvre la gestion de la qualité totale, en concentrant les efforts sur 
Répondre aux besoins et aux désirs des clients. 

 La gestion de la qualité totale est l’une des méthodes les plus modernes et les plus 
importantes pour les organisations. Elle a commencé à être mise en œuvre en raison de 
changements. 

 les défis rencontrés par ces organisations, afin qu'elles puissent rester et continuer leurs 
activités avec succès Gestion de la qualité de la qualité des biens uniquement, mais qualité des 
services et qualité de toutes les activités et processus de l'organisation, Augmenter la compétitivité 
des organisations aux niveaux local et mondial. 

Les organisations mondiales et locales sont confrontées à de nombreux changements et défis, et ces 
défis sont appelés à Nouveaux concepts dans la gestion des organisations qui cherchent à atteindre 
l'objectif de survie et de continuité dans le monde de la concurrence et du changement Ses 
méthodes traditionnelles qui ne correspondent pas aux défis auxquels les organisations sont 
confrontées, et l’adoption de concepts de gestion modernes qui permettent à l’organisation De 
relever les défis auxquels ils sont confrontés et les surmonter pour atteindre une meilleure 
performance. 

 



 

 

 

:الحمد ƅ الذي وفقنا لهذا ولم نكن لنصل إليه لولا فضل الله علينا أما بعد  

:فإلى من نزلت في حقّهما الآيتين الكريمتين في قوله تعالى  
ɮɭɬ﷽  

  َُإِمَّا يـبَْـلُغنََّ عِنْدَكَ الْكِبَـرَ أَحَدُهم ʭًَلْواَلِدَينِْ إِحْساʪَِهُ و َّʮِلهَمُاَ  ا أَوْ كِلاَهمُاَ فَلاَ تَـقُلْ وقََضَى ربَُّكَ أَلاَّ تَـعبْدُُوا إِلاَّ إ
  }23– 22الإسراء {            أُفٍّ ولاََ تـنَْـهَرهمُْاَ وقَلُْ لهَمُاَ قَـوْلاً كَرِيماً

 
  إلى من جرع الكأس فارغاً ليسقيني قطرة حب
  إلى من كلّت أʭمله ليقدم لنا لحظة سعادة

  إلى من حصد الأشواك عن دربي ليمهد لي طريق العلم
 إلى القلب الكبير والدي العزيز
  إلى من أرضعتني الحب والحنان
 إلى رمز الحب وبلسم الشفاء

 إلى القلب الناصع ʪلبياض والدتي الحبيبة
 إلى القلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة إلى رʮحين حياتي إخوتي

 إلى الروح التي سكنت روحي وخطيبتى وزوجتى المستقبلية رقية
الآن تفتح الأشرعة وترفع المرساة لتنطلق السفينة في عرض بحر واسع مظلم هو بحر الحياة وفي هذه الظلمة لا 

  .خوة البعيدة إلى الذين أحببتهم وأحبوني أصدقائييضيء إلا قنديل الذكرʮت ذكرʮت الأ
     - برزوق محمد  -

 
  



 

  

  

 :عاڲȖʄو  هنبحاس فٕڈما قال إڲʄ اللذين

 ﴾ صغيرا ربياني كما ارحمهما ربي وقل ﴿
ʄتوالثبا الصف ۚܣتعلم من إڲ ʄم ۚܣنتلق من إڲɺصغ؈فا، الف  

 عڴʏ بخلت لم من إڲʄ كب؈فا، وכدب 

ʏنوال بالغاڲʋسف، ʄةالغالي أمي ، منز ال أعباء حملتت من إڲ. 

ʄوعو  ديسن إڲɲان الذي ودعامۘܣ، يɠ ʏوأعطا اداو ج عڴɲخل،يب أن دون  ي  

 ʄمن إڲ Ȗسلأدر  عب 

 .أȌي ق،و فتلأ المشاق حملتو 

 الله شاء إن وسندا عونا لي وأبقاهما ورعاهما الله حفظهما
ʄإخو  إڲɲجمال-عمر :يا 

ʄل جميع إڲɸناء وכقارب כȞبلا است. 

ʄذتاسأ جميع إڲȖي خليفة وכستاذة طيۗܣ نادية   يȌعقوʇ وخاصة כستاذ.  

ʄالدراسة ملاءز  جميع إڲ ʏسي؈ف المؤسسات :الماسف دفعة ࢭȖاقتصاد و. 

ʄل إڲɠ فقاءر وال כصدقاء. 

 .جɺدي ةر ثم أɸدي بالتوفيق ڲʏ دعا ܧݵص وɠل
  
  
  

  -سخونة عبد الحميد
  
  

 :ملخص



 

   

 

 

لى رسول الله صلى الله عليه وسلمبسم الله والصلاة والسلام ع                     

 بادئا ببد ء نشكر الله عز و جل تبارك و تعالى أن وفقنا لهذا

.المسعى  

لمايعقوبي خليفة  كما نخص بالشكر الأستاذ الفاضل  

توجيهات و دعم لإنجاز هذا العمل منحنا من جهد ووقت و إرشادات و  

وفي مثل هذه اللحظات يتوقف اليراع ليفكر قبل أن يخط الحروف ليجمعها 

تتبعثر الأحرف وعبثاً أن يحاول تجميعها في سطور... في كلمات   

سطوراً كثيرة تمر في الخيال ولا يبقى لنا في نهاية المطاف إلا قليلاً من 

.............وا إلى جانبنا الذكريات وصور تجمعنا برفاق كان  

فواجب علينا شكرهم ووداعهم ونحن نخطو خطوتنا الأولى في غمار 

 الحياة

 ونخص بالجزيل الشكر والعرفان إلى كل من أشعل شمعة في دروب عملنا 

 وإلى من وقف وأعطى من حصيلة فكره لينير دربنا

 إلى الأساتذة الكرام في كلية العلوم اقتصادية
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 مقدمة
 

 ب  

  : مقʗمة

ȄʛʢǼقة  الʱي تʙʴث مʨاجهة ʛʽʰؗة ʖʰʶǼ الʱغʛʽات الاقʸʱادǽة العالʺʽة عʛفʗ الʺʕسʶات  

هائل للʨʻؔʱلʨجʽا في جʺʽع الʺʳالات وانفʳار  العالʺʽة وانʢلاق كاشʙʱاد الʺʻافʶة جʯة وسȄʛعةامف

ʖʶؗ ، و ʨالأرȃاح وȃʺعʙلات الǼʺʻ الأسʨاق والفʨزالʺعلʨماتʽة وتʜايʙ الʛʸاع على و ثʨرة الاتʸالات 

أهʺʽة الʨʳدة  الʺʜʽات الʻʱافʽʶة Ǽالإضافة إلى بʛوز مʤʻʺة الʺʨاصفات العالʺʽة الʱي تʙؗʕ على

 في الʺʺارسات الإدارȄة ȞʷǼل عام،غʛʽها، فأحʙثʗ هʚه الʱغʛʽات تʨʢرا في سلʨك الʽʤʻʱʺات و و 

اتʵاذ الʛʱتʰʽات، اسʙʰʱال : ه الǽʙʴʱات مʧ خلالتʦʱʴ على الʺʤʻʺات ضʛورة مʨاكʰة هʚ مʺا

ʽاتالʺفاهʦʽ والʱقʽʻات و  ʨؗلʶة،و  الǽʙʽقلʱة الȄات  الʺʺارسات الإدارʽʻقʱوال ʦʽالʺفاهǼ ʚوالأخ

ʽات و  ʨؗلʶةوالȄي ت الʺʺارسات الإدارʱة، الʲيʙʴال ʦʽعʙة، وتʽفاءة وفعالȞǼ افهاʙأه Șʽقʴت ʧها مʻȞʺ

مʧ أهʦ و الʱفʨق، Ȅادة و ʛ كافة الʨʳانǼ ʖʺا ʴǽقȘ لها ال تʺʜʽه فيها و ئتʧʽʶʴ أداقʙراتها الʻʱافʽʶة، و 

Șʽقʴة تʺʤʻʺي تؔفل للʱة الʛة الʺعاصȄجهات الإدارʨʱدة  الʨʳخل إدارة الʙدة مʨʷʻʺافها الʙأه

الʺعاصʛة في  الاخʽʱارات أهʦ ىʻʰʱتفقʙ سعʗ الʺʤʻʺات الʙʴيʲة إلى تʴقȘʽ الʨʳدة  حʘʽ  الʷاملة

ة الʺʛʺʱʶة مʛʡ ʧف جʺʽع العʺال إلىلʱي تهʙف تʛʽʽʶ الʺʕسʶات  وا  .الʱعاون  والʺʷارؗ

ʗ الʺʤʻʺات أن نʳاحها أ   فʷلها مʛهʨن Ǽعʛʸʻ مهʦ هʨ الʺʨرد  ولʴʱقȘʽ ذلʥ أدرؗ

ʨفه ،ȑʛʷʰال  ʛʽʽتغ ȑأ ʚʽفʻالأساس في ت ʨة وهʺʤʻʺالǼ الات العʺلʳع مʽʺك في جʛʱʷʺال ʦالقاس

ʛȄʨʢاح أو تʳه نʽقف علʨʱȄو  ȑل أʷرأو فʙʸلأنه م ،Ȍʽʢʵأو ت ʦʽʤʻاع  تʙؔار و الإبʱالاب

ʜت الʺʤʻʺة  على حʧʶ اسʱغلال والʛȄʨʢʱ، وهʨ القادر الإمȞانات الʺادǽة وحʧʶ تʛʽʽʶها، فقʙ رؗ

 Ȑʨʱʶفع مʛة لȄورʛفة ضʽʣارها وʰʱاعǼ ʖȄرʙʱفة الʽʣعلى و  ʧʽو أداء العامل ʦؗفاءته ʧʽʶʴو ت ʛʽʽتغ

ʦاهاتهʳات.  

الȑʚ  الأساس إلاهي  الʨʳدة الʷاملة ما إدارةمفهʨم  أنمʨʺʳعة مʧ الʙراسات  أكʙت  

 ʦʽʽة تقʽه عʺلʻم ʗلقʢأداءان  ʧح  مȃʛال Șʽقʴالأداء وت ʧʽʶʴلي في تʳʱي ȑʚال ʧʽجل أالعامل

  .الاسʳʱاǼة لʺʢالʖ الʨȃʜن 

الʨʳدة  إدارة تʨʴʺʱر دراسʻʱا حʨل دور أن رأيʻامʧ اجل زȄادة الفهʦ الʙʽʳ لهʚا الʺʨضʨع   

 ʧʽʶʴاملة في تʷة أداءالʺʤʻʺفي ال ʧʽالعامل.  



 مقدمة
 

 ج  

ʖʲʮة الʻالȜإش: 

- ʙما مȐ ؟ʧʽأداء العامل ʧʽʶʴاملة في تʷدة الʨʳاهʺة إدارة الʶم 

 :تʱفʛع لʻا مʧ الإشȞالʽة الʺʛʢوحة الأسʯلة الفʛعʽة الʱالʽة

 الʨʳدة الʷاملة؟ ما الʺقʨʸد Ǽإدارة -

 العاملʧʽ ؟ الʺقʨʸد بʱقʦʽʽ أداءما  -

  ʦاهʶف تʽؗاملةʷدة الʨʳإدارة ال  ʧʽأداء العامل ʦʽʽة  تقʽعʺل ʧʽʶʴ؟في ت  

  :الʗراسة أهʻʸة

تʲʺʱل الأهʺʽة الȐʛʰؔ في الʙور الȑʚ تʕدǽه إدارة الʨʳدة الʷاملة في تʧʽʶʴ عʺلʽة تقʦʽʽ أداء 

ʧʽالعامل.  

ʻضʙةف ʖʲʮال: 

ʽضʛا وضع الفʻقة ارتأيǼاʶاؤلات الʶʱة على الǼف الإجاʙة ةبهʽالʱال:  
  .علي أداء العاملʧʽ لإدارة الʨʳدة الʷاملةيʨجʙ تأثʛʽ ذو دلالة إحʸائʽة 

ʖʲʮة الʻʸأه: 
 :ʙʺʱʶǽ الʘʴʰ أهʺʱʽه للعʻاصʛ الʱالʽة

 في الفʛؔ لعلاقʱها ʨʺǼضʨع يǼ ʦʶʱالʙʴاثة وȄعʙ أحʙ أبʛز الʺʨاضʽع الʺعاصʛة والʨʳهȄʛة  -

 الʨʳدة الʷاملة الǽ ȑʚعʙ مʨʴر الاهʱʺام في هʨ مʨضʨع إدارةو وحʽاة الʺʕسʶة الاقʸʱادǽة ألا 

ʥʽة ناهʲيʙʴراسات الʙا على الʽʺا وعالʽلʴوات مʙʻات والʛʺتʕʺع إثارة في الʽاضʨʺال ʛʲأك ʧ؛أنه م  

الǽʙʴʱات والʛهانات الʱي تʨاجه الʺʕسʶات الʜʳائȄʛة ʸǼفة عامة، والʺʕسʶات الاقʸʱادǽة   -

Ȅعة وغʛʽ الʺʨʰʶقة الʱي تʷهʙها بʯʽة الأعʺال في ، نʛًʤا للʱغʛʽات الʛʶ خاصة العʺʨمʽة ʸǼفة

 ؛الʺȄʨʱʶات، ومʕʶولʽة وʽʣفة الʧʽʶʴʱ والأداء كافة الʨʻاحي، وفي مʱʵلف

-   ʧʽʶʴʱخل الʙة مʽʺأهǼ ةǽادʸʱات الاقʶسʕʺال ȑʛʽʶم ʝʽʶʴفي ت ʘʴʰا الʚه ʦهʶǽ أن ʧȞʺǽ

 ؛وفȘ الʨʳدة الʷاملة ؗأداة جʨهȄʛة لʴʱقȘʽ الʱفʨق والʜʽʺʱ والأداء



 مقدمة
 

 د  

 Șʽʰʢʱ هʚهب Șʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة ʨȞǽن تتʰʻع الأهʺʽة أǽʹا إلى أن الʳʻاح في فهʦ و   -

 الأخʛʽة لأنه الʨسʽلة الهامة الʱي تʺʧȞ الʺʤʻʺات مʧ تʧʽʶʴ الأداء وفȘ الʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجʽة

 .والʺعلʨماتʽة

ʖʲʮاف الʗأه:   
 :ʶǽعى الʘʴʰ إلى بلʨغ الأهʙاف الآتʽة

  ة علىǼالإجاʘʴʰات الʽضʛة فʴأ أو صʢخ Ȑʙار مʰʱوحة واخʛʢʺال ʘʴʰة الʽالȞ؛إش 

 دةʨʳدارة الȂلة في الأداء، وʲʺʱʺال ʘʴʰات الʛʽغʱم ʧي عʺʽومفاه ȑʛʤار نʡإ ʦǽʙتق 

 ؛الʷاملة

 ʧʽأداء العامل ʧʽʶʴاملة في تʷدة الʨʳإدارة ال Șʽʰʢة تʽʺاز أهʛإب.   

ʖʲʮار الʻʯاب اخʮأس: 
 لʘʴʰ فʽه ȞǼل جǽʙة دون غʛʽه مʧاإلى اخʽʱار هʚا الʺʨضʨع و ثʺة أسʰاب مʱعʙدة دفعʻʱا   

ʧʺؔع، وهي تʽاضʨʺا يلي الʺʽف: 

لʺʽل الʽʰʢعي أو ا" اقʸʱاد وتʛʽʽʶ الʺʕسʶات " علʨم اقʸʱادǽةʦȞʴǼ الʟʸʵʱ في مʳال  - 

 ؛لʙراسة مʨضʨع إدارة الʨʳدة الʷاملة لاسʢʱلاعاللʘʴʰ و 

 الʻʱافʝ الʙʷيʙ الȑʚ تʷهʙه الʨʶق الʺʴلʽة،أهʺʽة الʺʨضʨع وحʙاثʱه، وخاصة في ʣل  - 

 ؛تعʛفها بʯʽة الʺʕسʶات الاقʸʱادǽة لʱغʛʽات الʙيʻامʽȞʽة الʱياو 

 -  ʘʴʰة بʰʱȞʺاء الʛإث ʦث ʧوم ،ʧʽʲاحʰملائي الʜع لʨضʨʺا الʚل هʨة حʽانʙʽة ومȄʛʤمادة ن ʛʽفʨت

ʧʺن دعʺا لʨȞǽ ʙيʙج   ʙق ʥلʚن بʨؔع ونʨضʨʺا الʚفي ه ʘʴʰال Șʽʺتع ʙȄʛي ʙيʙجع جʛا مʻأضف

 .ةسعʙʽالʳǼ ʛʽʽʶʱامعة  إلى مʰʱȞة ؗلʽة العلʨم الاقʸʱادǽة وعلʨم

ʖʲʮمʹهج ال: 

مʧ أجل دراسة الʺʨضʨع وتʴلʽل أǼعاده ؗʺʴاولة لاخʰʱار صʴة الفʛضʽات اعʙʺʱنا في   

الʺʻهج الʨصفي Ǽغʽة اسʽʱعاب الإʡار الȑʛʤʻ للʘʴʰ  الʳانʖ الȑʛʤʻ على الفʸلʧʽ الأولʧʽ في

 ʧا وصففعʻى لʻʶʱقه يȄʛʡ لة فيʲʺʱʺال ʘʴʰة الʽالȞات إشʛʽغʱʺقة لʽعة دقǼاʱوم ʙإدارة  ورص



 مقدمة
 

 ه  

كʺا تʦ الاعʱʺاد على أسلʨب  ،الʨʳانʖ وتʴلʽلها تʴلʽلا دقʽقا الʨʳدة الʷاملة ووصفها مʧ مʱʵلف

 .على مȐʨʱʶ الʺʕسʶة دراسة حالة مʧ أجل إسقاȋ الʙراسة الȄʛʤʻة مʙʽانʽا

 :الʗراسات الʴاǺقة

مʨضʨع إدارة الʨʳدة الʷاملة ʴؗقل للʙراسة يǼ ʦʶʱالʨʺʷلʽة لʺʱʵلف جʨانʖ الأداء،  إن  

العاملʧʽ  أداءسʶʻلȌ الʹʨء على أحʙ أهʦ الʨʳانʖ الʺʻʺʹʱة وهʨ جانʖ  ولʧؔ في دراسʻʱا هʚه

  :ع الʱي اʡلعʻا علʽها ما يليʽضاحʨل الʺʨ  وʛȃامج تʻʽʶʴه، ومʧ الʙراسات الʶاǼقة

إدارة الʨʳدة الʷاملة بʱقʦʽʽ أداء العاملʧʽ دراسة حالة مʕسʶة الاسʺʗʻ  حʻان بʨدرسة، علاقة - 

 خلʟ الʰاحʘ .2013عʧʽ الʨʱتة Ǽاتʻة، مʛؗʚة مقʙمة لʽʻل شهادة ماسʛʱ تʟʸʵ تʳارة دولʽة 

  .نʳاح تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة مʛهʨن Ǽالʺʨرد الȑʛʷʰ  إلى أن

ة نادǽة صʙيȘ عʙʰ الله، أثʛ إدارة الʨʳدة الʷامل -  ʛؗʷدراسة حالة ال ،ʧʽة على أداء العامل

الʨʶدانʽة للهاتف الʽʶار، ʘʴǼ مقʙم لʽʻل شهادة الʺاجʛʽʱʶ لإدارة الʨʳدة الʷاملة والʜʽʺʱ، جامعة 

خلʟ الʰاحʘ إلى أنه يʰʻغي الاهʱʺام Ǽإدارة الʨʳدة الʷاملة ، 2017 الʨʶدان للعلʨم والʨʻؔʱلʨجʽا،

ʧʽأداء العامل ʛȄʨʢوت.  

 - ʶʽم رمʨة دراسة حالة شلغʶسʕʺة في الʽʶافʻʱة الʜʽʺال ʛȄʨʢاملة على تʷدة الʨʳإدارة ال ʛاء، اث

 ʧي بȃʛجامعة الع ʛʽʽʶʱم الʨفي عل ʛʱل شهادة الʺاسʽʻة لʛؗʚاسʺارة ، م ʧʽعǼ ة صافليʶسʕم

خلʟ الʰاحʘ إلي أن الʨʳدة تعʛʰʱ سلاح اسʛʱاتʳʽي للʨʸʴل علي .2014مهȑʙʽ أم الʨʰاقي 

  .مʜاǽا تʻافʽʶة

ة المʧ خلال الʙراسات الʶاǼقة  حʘʽ اسʻʳʱʻʱا   في الʱعʛʽʰ عʧ  عاملʧʽأن مʷارؗ

  .له تأثʛʽʰؗ ʛʽ في نʳاح تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة ʦاحʽʱاجاته

ʖʲʮات الȁʦصع: 

ʚاد هʙإعǼ اʻامʽاء قʻات أثȃʨة صعʙا عʻʱواجه ʙةال هلقʛؗʚʺ أهʺها ʧم:  

 .الʴاصلة على شهادة الايʜوو قلة الʺʕسʶات الʱي تʻʰʱى نʤام إدارة الʨʳدة الʷاملة  -  



 مقدمة
 

 و  

تʨʵفها مʧ تʛʶب  عʙم اسʱقʰال الʺʕسʶات الاقʸʱادǽة لʻا لإجʛاء الʙراسة الʺʙʽانʽة، ʳʴǼة -

رغʦ أنʻا  لȄʛʶة في القʽام Ǽالأعʺال،االʺعلʨمات للʺʻافʧʽʶ، ومʛاعاة الʺʕسʶة لʢاǼع الʱؔʺان و 

 .في أكʛʲ مʧ مʛة، أن هʚه الʺعلʨمات لʧ تʱʶعʺل إلا لأغʛاض الʘʴʰ العلʺيوضʻʴا 

ʖʲʮل الȜʻه: 

إدارة الʨʳدة الʷاملة ودورها في تʧʽʶʴ أداء   والȑʚ هǼ ʨعʨʻان للʱفʽʸل في مʨضʨعʻا  

 ʧʽلو العاملʧة عǼات لإجاʽضʛات الفʰثȂوحة وʛʢʺة الʽالȞالإش.  

تʽʰʢقي بʙءا Ǽالʺقʙمة ووصʨلا  لفʸل الأخʛʽانʧʽȄʛʤ و فʸلʧʽ  :فʨʸل ةتʦ تقʦʽʶ الʘʴʰ إلى ثلاث

 .ʵاتʺةالإلى 

  مفاهʦʽ أساسʽة حʨل الʨʳدة وȂدارة الʨʳدة الʷاملة وʦʹȄ هʚا الفʸل ثلاثة مʰاحʘ  :الفʶل الأول

أداء العاملʧʽ، الʺفهʨم وسʰل الʧʽʶʴʱ مʧ مʨʤʻر إدارة الʨʳدة الʷاملة وʦʹȄ هʚا  :الفʶل الʰاني

 .مʰاحʘ  ةثلاث أǽʹا الفʸل

ʖالʰل الʶة على  :الفȄʛʤʻراسة الʙال ȋخلاله إسقا ʧم ʦة، إذ تʽقʽʰʢʱراسة الʙالǼ خاص ʨوه

ʶسʕمʻاسʶʴال ʗʻʺة ةة الاسʙʽة سعǽل ولاʸا الفʚه ʦʶا قʺؗ ، ʥلʚؗةإلى ثلاث ʘاحʰم     ،

أهʦ الʱʻائج الʱي تʦ الʨʱصل إلʽها، Ǽالإضافة إلى اسʱعʛاض  حʘʽ ذʛؗنا فʽها وأخʛʽا الʵاتʺة

.اعʱʺادا على الʱʻائج الʱي تʦ الʨʱصل إلʽها في مʳال الʘʴʰ بʻʽʻاهاالʨʱصʽات الʱي 
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 تمهيد

تهʙف العʙيʙ مʧ الʺʕسʶات إلى تʧʽʶʴ مʳʱʻاتها، وتʨفʛʽ الʨقʗ والإمȞانʽات الʺادǽة مʧ أجل دراسة       

، ʘʽʴǼ تʨاجه هʚه الʺʕسʶات العʙيʙ مʻʱʛ ʧاسʖ مع تʨʢرات العʛʡʸق الʨصʨل إلى الʨʳدة Ǽʺا ي

، أصʗʴʰ إدارة الʨʳدة الʷاملة أحʙ الاتʳاهات )الʺʱʶفʙʽ(الǽʙʴʱات مʧ أهʺها تʙني مȐʨʱʶ رضا الʨȃʜن 

الʙʴيʲة في الʺʕسʶات الʱي وجʙت اهʱʺاما مʧ قʰل الʺʕسʶات Ǽغʽة تʨʢرها، حʘʽ أثʗʰ تʽʰʢقها القʙرة 

مȐʨʱʶ الʙʵمات الʱي تقʙمها، تʶعى إدارة الʨʳدة الʷاملة إلى  على معالʳة الأسʰاب الʱي تʕدȑ إلى تʙني

، وأن الʘʴʰ عʧ تʨقعات الʨȃʜن تعʙ عʺلا حȄʨʽا )الʺʱʶفʖʶؗ)ʙʽ رضا الʨȃʜن و تʴقȘʽ أهʙاف الʺʕسʶة 

  .بل وتʛتʜؔ الʺʕسʶة على إسعاد الʺʱʶفʙʽ داخل وخارج الʺʤʻʺة
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  ماهʻة الʦʱدة: الʖʲʮʸ الأول
تعʙ الʨʳدة القاعʙة والʺʨʴر الȑʚ تʻʰى علʽه العʙيʙ مʧ مفاهʦʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة وأهʦ نقʢة فʽه، لʚا  

  .لابʙ مʧ الʛʢʱق إلى مفهʨمها

  مفهʦم الʦʱدة ومʙاحل تʦʠرها:الʠʸلʔ الأول
 لʽʰةʨʸǼرة تʺʧȞ مʧ ت، لʺʱʻج أو خʙمة ما) الʸʵائʟ(على أنها تؔامل الʺلامح  الʨʳدةتعʛف   

 ومʢʱلʰات مʙʴدة ومعʛوفة ضʺʻا، وهي مʨʺʳعة مʧ الʸʵائʟ والʺʺʜʽات لʽؔان ما تعʛʰ احʽʱاجات 

ʙʽفʱʶʺل الʰق ʧقعة مʨʱʺدة أو الʙʴʺات الʰلʢʱʺال Șʽقʴرتها على تʙق ʧ1.ع  

مʳʺل مʤاهʛ وخʸائʟ الʶلعة أو الʙʵمة الʱي تʕثʛ في قʙرتها على "Ǽأنها  :تعʙفها الʸعايʙʻ الʠȂʙʮانʻة

  . 2"رغʰة مʙʴدة أو مفʛʱضةإشʰاع 

  "أنها درجة الʜʽʽʺʱ أو الأفʹلʽة " :ǻ  oxfordعʙفها

  .3على أنها الʺلائʺة للغʛض أو الاسʱعʺال جʦران ǻعʙفهاكʺا 

  :ȋʛʱ فʽه ثلاث شʛوȋ لʴʱقȘʽ الʨʳدةبʱعʷǽ ʅȄʛ كʙوسʮي ǻعʙفها

  ؛الʨفاء Ǽالʺʢʱلʰات -1

  ؛انعʙام العʨʽب -2

3-  ʧة مʴʽʴرة صʨʸǼ العʺل ʚʽفʻةتʛل م   4.أول مʛة وؗ

ʛʻʻقʯة للʻʸة العالʸʢʹʸفها الʙفات  :تعʸال ʧعة مʨʺʳع بها سلعة على أنها مʱʺʱي تʱال ʟائʸʵوال  

  5.رغʰات معلʻة أو مفʛʱضة ضʺʽʻا تʴقȘʽ خʙمة ما تʕدȑ إلى إمȞانʽة أو

  
                                                           

  .25م، ص2012، عمان، الأكاديميون للنشر والتوزيع، 1طإدارة الجودة الشاملة، أحمد يوسف دودين، - 1
  .21م، ص2013للنشر والتوزيع،  د، عمان، دارا لحام1، طإدارة الجودة الشاملةأحمد بن عيشاوي،  - 2
 شهادة متطلبات لاستكمال مقدمة مذكرةالعاملين،  أداء على الشاملة الجودة إدارة تأثيرمحبوب،  باسو و نورة زينب - 3

  .3، ص2012/2013جامعة قاصدي مرباح، :التسيير، ورقلة علوم قسم الليسانس،
،القاهرة، المجموعة العربية للتدريب والنشر، 1طإدارة الجودة الشاملة فكر وفلسفة، محمود عبد الفتاح رضوان،  - 4

  .14م، ص2012
  جامعة :أطروحة ماجستير، تلمسان، جزائريةواقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم اليازيد قادة،  - 5

  .30م، ص2012بكر بلقايد،  أبو



 إدارة الجودة الشاملة حول مفاهيم أساسية:                                            الفصل الأول
 

 10 

  ةحل تʦʠر الʦʱدامʙ : ثانʻا

الʴقʰة الʱي مʜʽت بʙاǽة القʛن العʧȄʛʷ كانʗ تʴلʽلات الʨʳدة خلال تلʥ  :فʝʲ الʦʱدة :الأولى الʙʸحلة

ʟʴعلى ف Ȍفق ʜ ʛؗت)ʞʽʱقة ) تفǼاʢم مʙع ʧاجʺة عʻاء الʢاف الأخʷʱعʺل لاكʱʶام مʤن ʨدة وهʨʳال

  .الʺʱʻج للʺعايʛʽ الفʽʻة الʺʨضʨعة

تʷʺل مʛاقʰة الʨʳدة ؗافة الʷʻاʡات والأسالʖʽ الإحʸائʽة الʱي  :مʙحلة مʙاقʮة الʦʱدة :الʙʸحلة الʰانʻة

 ʧʺʹن الʺاضي تʛالق ʧات مʽʻȄʛʷلع العʢم ʚʻت مʛهʣ يʱج، الʱʻʺاصفات الʨم Ȍʰة على ضʤافʴʺال

  .واسʛʺʱت إلى غاǽة الʽʻʽʶʺʵات مʻه

تʛتʜؔ هʚه الʺʛحلة على تʨجʽه ؗافة الʳهʨد للʨقاǽة مʧ  :الʦʱدة) تأكʗʻ(مʙحلة ضʸان :الʙʸحلة الʰالʰة

ʙʰال ʚʻأ مʢʵع الʨع وقʻعلى م ʙʺʱاء وهى تعʢوث الأخʙة أصلا،حǽي تأتي  اʱال ʞʽʱفʱة الʽعʺل ʧلا مʙب

  .الانʱهاء مʧ إنʱاج الʺʱʻج، حʘʽ اسʛʺʱت هʚه الʺʛحلة إلى غاǽة الʰʶعʽʻʽات مʧ القʛن الʺاضي Ǽʙع

بʙأ مفهʨم إدارة الʨʳدة الʷاملة ʛʢʽʶǽ مʚʻ الʲʺانʽʻʽات مʧ   :مʙحلة إدارة الʦʱدة الʵاملة:الʙʸحلة الʙاǺعة

ʙعǼ اʚه ، ʧȄʛʷن العʛادة  القʽام  شامل للقʤى نʻعǽ ʨان، وهǼاʽفي ال ʧيʙعق ʧم ʛʲأكǼ وغ معالʺهʜب

ة جʺʽع  العاملʧʽ وانʙماجهʦ، والʷʱغʽل للʺʕسʶة Ȟؗل، ʜʽ  وȄعʙʺʱ أساسا عل مʷارؗ ʛؗʱالإضافة إلى الǼ

ة الʺʨرد يʧ مʧ اجل الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ للʨʳدة   6.على العʺلاء لʺʷارؗ

ʤل رقȜʵر ) 1-1(الʦʠاحل تʙضح مʦدةيʦʱال  

  

  

  

  

  

  الʠلʮة إعʗادمʥ : الʗʶʸر

                                                           
  .22- 21أحمد بن عيشاوي، مرجع سبق ذكره، ص – 6

مرحلة فحص 

مرحلة مراقبة 

مرحلة تأكيد 
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  ةأهʻʸة وأهʗاف الʦʱد: الʠʸلʔ الʰاني
لا شʥ أن تʴقȘʽ جʨدة الأداء هʨ حلʦ يʛاود جʺʽع الʺʤʻʺات وʧȞʺȄ تʻاول أهʺʽة : أهʻʸة الʦʱدة :أولا

  :الʨʳدة ؗالʱالي

 تʙʺʱʶ الʺʤʻʺة شهʛتها مʧ مȐʨʱʶ جʨدة مʳʱʻاتها، وʱȄʹح ذلʥ مʧ خلال الʺʤʻʺة :سʸعة الʸʢʹʸة -1

تȌȃʛ الʺʤʻʺة ǼالʺʳهʧȄʜ وخʛʰة العاملʧʽ ومهاراتهʦ، ومʴاولة تقʦǽʙ مʳʱʻات تلʰي رغʰات وحاجات لʱي ا

  .زȃائʧ الʺʤʻʺة

تʜداد Ǽاسʛʺʱار عʙد الʺʴاكʦ الʱي تʨʱلى الʛʤʻ والʦȞʴ في قʹاǽا  :الʓʴʸولʻة القانʦنʻة للʦʱدة -2

  .و تʨزȄعهامʤʻʺات تقʨم بʦʽʺʸʱ مʳʱʻات أو تقʦǽʙ خʙمات غʛʽ جʙʽة في إنʱاجها أ

إن الʱغʛʽات الʽʶاسʽة والاقʸʱادǽة سʕʱثʛ في ʽؗفʽة وتʨقʗʽ تʰادل الʺʳʱʻات إلى  :الʸʹافʴة العالʻʸة -3

  .درجة ʛʽʰؗة في سʨق دولي تʻافʶي، وفي عʛʸ الʺعلʨمات والعʨلʺة تʖʶʱؔ الʨʳدة أهʺʽة مʜʽʺʱة

إن تȘʽʰʢ الʨʳدة في أنʢʷة الʺʤʻʺة ووضع مʨاصفات قʽاسʽة مʙʴدة تʶاهʦ في  :حʸاǻة الʦȁʚن  -4

  .حʺاǽة الʨȃʜن مʧ الغʞ الʳʱارȑ وȄعʜز الʲقة في مʳʱʻات الʺʤʻʺة

تʻفʚʽ الʨʳدة الʺʢلȃʨة لʽʺʳع عʺلʽات ومʛاحل الإنʱاج مʧ شأنه إن يʽʱح  :الʯؒالʻف وحʶة الʦʴق  -5

ؗ ʖʻʳʱاء وتلفها  لʢاف الأخʷʱص لاكʛالآلات الف ʧزم ʧم Ȑʨʸفادة القʱة، إضافة إلى الاسʽلفة إضاف

  1.عȘȄʛʡ ʧ تقلʽل الʜمʧ العاʡل عʧ الإنʱاج

  :أهʗاف الʦʱدة: ثانʻا

الʱأكʙʽ على أن الʨʳدة وȂتقان العʺل وحʧʶ إدارته مʙʰأ إسلامي بʨʸʻص الʱؔاب والʻʶة ،والأخǼ ʚه  -1

  .واجʖ ديʻي ووʻʡي

2-  ʧع ʧʽع العاملʽʺأداء ج ʛȄʨʢة مهارات العʺل تʽʺʻاعي وتʺʳعاوني الʱة روح العʺل الʽʺʻت ȘȄʛʡ

افة العاملǼ ʧʽالʺʯʷʻات   ؛الʳʺاعي بهʙف الاسʱفادة مʧ ؗافة الʢاقات وؗ

تʛسʽخ مفاهʦʽ الʨʳدة القائʺة على الفاعلʽة والفعالʽة تʗʴ شعارها الʙائʦ، أن نعʺل الأشʽاء ȄʛʢǼقة  -3

  .صʴʽʴة مʧ أول مʛة وفى ؗل مʛة

                                                           
مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر جامعة محمد خيضر  ،علاقة إدارة الجودة الشاملة بتقييم أداء العاملينحنان بودرسة 1

   .6ص- 5بسكرة ص
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4- Șʽقʴل  تʽفعʱاءات والʛامج والإجʛʰلل Șʽثʨʱم على أساس الʨتق ʦʽعلʱة والʽȃʛʱة الʽة في عʺلʽعʨنقلة ن

ʧʽات العاملȄʨʱʶʺǼ هات وارتقاءʽجʨʱائح والʨة و اللʺʤ؛للأن  

الاهʱʺام ȐʨʱʶʺǼ الأداء للإدارʧʽȄ  والʺʣʨفʧʽ في الʺʤʻʺات مʧ خلال الʺʱاǼعة الفاعلة وʳǽȂاد  -5

ʜʽ الʨʳدة على جʺʽع أنʢʷة مʨȞنات الʤʻامالإجʛاءات الʽʴʽʴʸʱة ا ʛؗخلات( للازمة، مع تʙʺال  

  .)الʺʛʵجات العʺلʽات ، 

وفى  ،ها ورفع درجة الʲقة  في العاملʧʽاتʵاذ ؗافة الإجʛاءات الʨقائʽة لʱلافي الأخʢاء قʰل وقʨع -6

  .والعʺل على تʻʽʶʴها ʸǼفة مʛʺʱʶة مȐʨʱʶ الʨʳدة الʱي حققʱها الʺʤʻʺة،

على الʺȞʷلات الهامة في الʺʙʽان، ودراسʱها وتʴلʽلها Ǽالأسالʖʽ والʛʢق العلʺʽة الʺعʛوفة الʨقʨف  -7

  1.واقʛʱاح الʴلʨل الʺʻاسʰة لها

ʖالʰال ʔلʠʸدة :الʦʱعاد الǺأ  
  :نʛʤا لʱعʙد تعʅȄʛ مفهʨم الʨʳدة فʺʧ الʽʰʢعي أن تʱعʙد أǼعاد وخʸائʟ الʨʳدة والʙʵمات وهي ؗالآتي

  :وتʱʷʺل على عʙة عʻاصʛ مʻها  :أǺعاد جʦدة الʴلع  -1

اللʨن  :وʷȄʺل ملامح الʶلعة وخʸائʸها الʺʨʶʴسة الʱي مʧ الʶهل إدراكها مʲل :الʢʸهʙ العام -أ

  .والʛونȘ الʳʺالي والʦʳʴ وغʛʽها

الʶلعة وخʛʰة الʨȃʜن ومȐʙ الʲقة مقارنة Ǽالʶلع - هي الʺعلʨمة الʶاǼقة عʧ الʺʱʻج  :الʸʴعة -ب

  .الʺعʛوضة في الʨʶق 

وتعʻي ʽؗفʽة الʶلعة وجʺالʱʽها ورونقها وملʺʶها وغʛʽ ذلʥ مʧ الʳʺالʽات الʱي تʟʱʵ بها  :الʸʱالʻة -ت

  .ةالʶلع

هي الʺʱانة في الʺʱʻج والʶلعة الʺعʛوضة، ومعʛفة العʺʛ الʷʱغʽلي الʺʨʱقع للʶلعة مقارنة :الʶلاحʻة -د

 Ȑʛلع الأخʶالǼ.  

ʽح والʽʸانة عʙʻ حʨʸل مȞʷلة فʽʻة ما نʳʽʱة تʨفʛ خʙمة الʱعʙيل أو الʸʱل :الʶʸاحʮة الʗʳمات - ه

  .الاسʙʵʱام

                                                           
  30،صسبق ذكره احمد يوسف دودين مرجع -2



   إدارة الجودة الشاملة حول مفاهيم أساسية:                                الفصل الأول
 

 13 

ثʰات ؗفاءة الأداء الʽʣʨفي للʺʱʻج مع مʛور الʨقʗ تʛʣ ʗʴوف تʷغʽلʽة معʻʽة وفʛʱة  :الاعʸʯادǻة -و

  .زمʽʻة مʙʴدة

وهي الʙرجة الʱي تلʰي الʨضع الʽʺʸʱʺي الʺعʽارȑ للʺʱʻج وتʕثʛ في  :الʠʸاǺقة للʦʸاصفات - ز

  .خʸائʸه الʷʱغʽلʽة

الʶلعة تʕدȑ الʽʣʨفة الʺفʛʱضة ؗʺا يʰʻغي،مʲل وضʨح الʨʸرة عʙʻ الǼ ʛȄʨʸʱالʰʶʻة  :الأداء حʥʴ - ح

  .أو الʛʶعة Ǽالʰʶʻة للʺاكʻʽة وغʛʽها للؔامʛʽا،

ȋ - دةʦʱة ال   .مȐʨʱʶ الʺʱʶهلʥ وȂدراكه أن الʶلعة تʴقȘ مȐʨʱʶ عالʽا مʧ الأداء :الʗʸرؕ

  أǺعاد جʦدة الʗʳمة -2

  .في تقʦǽʙ الʙʵمة وتʨفʛʽها في الʨقʗ الʺʻاسʖ الʛʶعة :الʦʯقʕʻ -ا

  .مȐʙ شعʨر الʨȃʜن Ǽالʛʱحʖʽ مʧ قʰل العاملʧʽ في الʺʛفȘ الʙʵمي :الʯقʗيʙ والاحʙʯام -ب

         ʨقات تʛؗʚ، سʨاء أكانʗ مالʽة، الʨʸʴل على الʙʵمة الʺʢلȃʨة دون مع :سهʦلة الʦصʦل - ج

  .اجʱʺاعʽة أم ثقافʽة، وغʛʽها أم

  .القʙرة الفʽʻة لʺقʙم الʙʵمة ومȐʙ قʻاعة الʨȃʜن ȞǼفاءة الʙʵمة الʺقʙمة وفعالʱʽها:الفʹيالأداء  -د

  .تفاعل مقʙم الʙʵمة مع الʨȃʜن أو الʺʱʶهلʥ وȂشعاره Ǽأهʺʱʽه  :الاسʱʯاǺة- ه

  .انʳاز الʙʵمة الʺقʙمة للʺʱʶهلʥ أو الʨȃʜن ʨʸǼرة صʴʽʴة مʧ أول لʤʴة :الʗقة -و

تʨفʛ خʙمات الʛʱفʽه والʶʱلʽة في الʺʛافȘ الʙʵمي ʷǽ ʘʽʴǼعʛ الʨȃʜن بʛاحة  :الʭʻʮة جʦدة الʙʸافȖ، - ز

  .كافʽة عʙʻ الانʤʱار للʨʸʴل على الʙʵمة

  .تʨفʛ الʙʵمة أو تʨفʛʽها Ǽأقل الʱؔالʽف ،وتʖʻʳ هʙر الʺʨارد الʺʱاحة :الʯؒلفة- الؒفاءة - ح

ȋ - ةʻة- الفعالʱʻʯʹال:  Șʽقʴت Ȑʙمةمʙمة الʺقʙʵال ʧقع مʨʱʺف الʙو ، الهȂ ʗʴʳن Ȑʙم ȑلى أ

  .الإسʛʱاتʽʳʽة
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  1.تʕثʛ سلامة الʶلعة في قʛار الʺʱʶهلʥ في شʛاء الʶلعة أو عʙم شʛائها :الأمان-الʴلامة - ر

  إدارة الʦʱدة الʵاملة: الʖʲʮʸ الʰاني
تعʙ مʻهʳا ) TQM(والʺعʛفة اخʸʱارا  Total Quality Managementإدارة الʦʱدة الʵاملة إن 

 ʛؔعلى ف ʛʢʽʶǽ اȄةإدارʛات الʺعاصʶسʕʺال ʖفي أغل ʧʽʽʻوالʺه ʧʽفات الʺʺارسʛʸوت.  

  :مفهʦم إدارة الʦʱدة الʵاملة :الʠʸلʔ الأول 
الȄʛʢقة الʺʻهʽʳة الʺʤʻʺة لʹʺان " إدارة الʦʱدة الʵاملة Ǻأنها" ǻ"Philip Crosby1986عʙف -1

سʛʽ الʷʻاʡات الʱي خȌʢ لها مʰʶقا، ؗʺا أنها الأسلʨب الأمʲل الʶǽ ȑʚاعʙ على مʻع وتʖʻʳ حʙوث 

ʚلʥ الاسʙʵʱام الأمʲل لأسالʖʽ الʦȞʴʱ الʱي  ʽات الʙʽʳة وؗ ʨؗلʶع على الʽʳʷʱخلال ال ʧم ʥلات وذلȞʷʺال

 ʛعها أمʻعل مʳلات وتȞʷʺه الʚوث هʙل دون حʨʴا اتʻȞʺ2".م  

2-  ʧȞʺǽاملةʵدة الʦʱإدارة ال ʃȂʙدة  تعʨʳلح إدارة الʢʸها مʻن مʨؔʱي يʱعلى أساس الؔلʺات ال

  :ؗʺا يلي )M،Q،T(الʷاملة 

والʱي تعʻي الȌʽʢʵʱ والʦʽʤʻʱ والʨʱجʽه والʺʛاقʰة لؔافة الʷʻاʡات الʺʱعلقة بȘʽʰʢʱ الʨʳدة، ؗʺا  :إدارة - 

 ʛʽفʨدة وتʨʳات الʢʷن ʦدع ʥذل ʧʺʹʱارد اللازمةيʨʺال.  

  .والʱي تعʻي تلʽʰة مʢʱلʰات العʺʽل وتʨقعاته :الʦʱدة - 

ة وانʙماج ؗافة مʣʨفي الʺʕسʶة وȃالʱالي يʰʻغي إجʛاء الȘʽʶʻʱ الفعال  :الʵاملة -  والʱي تʢʱلʖ مʷارؗ

  3.بʧʽ الʺʣʨفʧʽ لʴل مʷاكل الʨʳدة ولإجʛاء الʻʽʶʴʱات  الʺʛʺʱʶة

فلʶفة إدارȄة للʺʻافʶة مʧ خلال تʙȄʨʳ ؗافة الأنʢʷة داخل الʺʤʻʺة، ولǺ:  Șʽʰʢʱأنها West عʙفها-3

هʚه الفلʶفة يʰʻغي تʛȄʨʢ الʺʨارد الʺʱاحة وتʙعʦʽ ثقافة الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ والʱي تʜؗ ʛ على مقابلة 

  4.حاجات ورغʰات العʺʽل

الʺʙيʛ والʺʣʨفʨن خلȘ ثقافة مʜʽʺʱة في الأداء حǽ ʘʽعʺل وȞȄافح  Ǻأنها) Schuster(وعʙفها  -4

  ȞʷǼل مʛʺʱʶ لʴʱقȘʽ تʨقعات العʺʽل وأداء العʺل ȞʷǼل صʽʴح، مʚʻ الʙʰاǽة مع تʴقȘʽ الʨʳدة ȞʷǼل 

  
                                                           

،عمان 2015الطبعة الأولى، ،خالد بن محمد القريمي الجودة الشاملة نشأتها وتطورها وأساليبهاشاكر بن احمد صالح، 1
  81-78ص ،دار الفكر الناشرون والموزعون

  .23ص ،احمد بن عيشاوي مرجع سبق ذكره - 2
.24ص ،احمد بن عيشاوي مرجع سابق - - 3   

  .سابق ذكرهاحمد يوسف دودين مرجع  -4
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ʗوق ʛʸة وفى اقʽة عالʽفعالȃ1.أفʹل و  

5-  ʙتع ʃȂW.Edward Deming املةلإʵدة الʦʱف إلى  هي :دارة الʙة تهʺʤʻʺقة الإدارة الȄʛʡ

ة  الʺʛʺʱʶة مʧ العاملǼ ʧʽالʺʤʻʺة مʧ أجل تʧʽʶʴ الʶلعة أو الʙʵمة والأنʢʷة تʴقȘʽ الʱعاون  والʺʷارؗ

  .الʱي تʴقȘ رضا العʺلاء وسعادة العاملʧʽ ومʢʱلʰات الʺʱʳʺع

عʺلʽة إدارȄة تقʨم بها الʺʤʻʺة ȞʷǼل تعاوني :" إدارة الʦʱدة الʵاملة Ǻأنهاوهʻاك مʧ عʛف   

ʵاصة ȞǼل مʧ الإدارة والعاملʧʽ لʧʽʶʴʱ الʨʳدة وزȄادة لانʳاز الأعʺال مʧ خلال الاسʱفادة مʧ القʙرات ال

الإنʱاجʽة ȞʷǼل مʛʺʱʶ عȘȄʛʡ ʧ فʛق العʺل والاسʛʱشاد Ǽالʺعلʨمات الʙقʽقة للʵʱلʟ مʧ ؗل أعʺال 

ʦʤʻر في الʙ2".اله  

نʤام تؔامل مʧ الʺʰادȏ وʛʡق ومʺارسات للʨصʨل إلى الأفʹل  وفى ʣل ما  :ǻعʙفها فʙʯʴʻالǺ ʗأنها-6

ʜ على فلʶفة إدارȄة حʙيʲة تʳعل الʨسائل الإدارȄة والʺهارات الفʽʻة وجهʨد  ʛؗات،وتʶسʕʺه الǼ مʨتق

ʧȄؔارʱالاب ʧȄʛʺʱʶر مʨʢأداء وت Ȑʨʱʶل إلى مʨصʨا للʳȄʜ3.م  

  املةمʮادئ وعʹاصʙ إدارة الʦʱدة الʵ: الʠʸلʔ الʰاني
  :تʧʺʹʱ إدارة الʨʳدة الʷاملة على عʙة مʰادȏ تʛؗʚنها  

1- Ȋʻʠʳʯي الʱاتʙʯقائها في  :الاسʰل ʠǼاʻال ʖه القلʛʰʱوتع ȌʽʢʵʱالǼ ʦʱاملة تهʷدة الʨʳفة إدارة الʶإن فل

  .عالʦ الإعʺال إذا ʙʵʱʶǽم بʨصفة الʨسʽلة الأساسʽة لʨʱحʙʽ أنʢʷة الʺʤʻʺة Ǽاتʳاه  أهʙاف ومهام مʙʴدة

ʖʳǽ خلȘ ثقافة الʺʤʻʺة، ʘʽʴǼ تʦʳʶʻ  القʽادة مع بʯʽة إدارة الʨʳدة الʷاملة، وتʙعʦ  :الʸʢʹʸة ثقافة -2

اسʛʺʱار في العʺل وفقا لʸʵائʟ إدارة الʨʳدة الʷاملة ،وذلاك عȘȄʛʡ ʧ تʻʰي قي ومفاهʦʽ قائʺة على 

ة جʺʽع إفʛاد الʺʤʻʺة   .العʺل الʱعاوني،ʷʺǼارؗ

3- ʚʻ ʙؕʯعلى ال ʣهلʯʴʸال: ʙعǽ  فʙاله ʨاجاته هʽʱة احʽʰرضاه وتل Șʽقʴوت ʥهلʱʶʺعلى ال ʜʽ ʛؗʱال

 ʧاجاته وان مʽʱا احʻل لʺʴǽ ȑʚال ʟʵʷأنه  الǼ ʥهلʱʶʺال ʛتلʨؗ فʛع ʥلʚل،ʗة ؗانʺʤʻم ȑي لأʶʽئʛال

  .واجʻʰا الʱعامل ʨʸǼرة مفʙʽة لʻا وله، وان الʺʱʶهلʥ اكʛʰ الأشʵاص أهʺʽة في أȑ مʤʻʺة

                                                           
  .27مرجع نفسه ص - 1
  14ص ،2017 ،نادية صديق عبد الله،اثر إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين،بحث مقدم لنيل شهادة الماجستير - 2
  .14نادية صديق عبد الله، مرجع سابق ذكره،ص - 3
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ʚʻ على العʸلʻات و  -4 ʙؕʯائج معاالʯʹال:  ʖʶʴائج فʱʻعلى ال ʛʸʱقǽ اتʽدة العʺلʨعلى ج ʦȞʴال ʙعǽ ʦل

بل ʙʱʺǽ لʷʽʺل العʺلʽات وتʽʺʸʺها لؔي تعʢي نʱائج Ǽلا أخʢاء مع ضʛورة الاهʱʺام Ǽأسالʖʽ العʺل 

  .ومȐʨʱʶ الأداء

وقʨعها فالʺʢلʨب لʝʽ اكʷʱاف الأخʢاء وȂنʺا الʨقاǽة مʻها قʰل  :الʦقاǻة مʥ الأخʠاء قʮل وقʦعها -5

وهʚا ما يʴʱقȘ مʧ خلال تفعʽل دور فȘȄʛ العʺل وجʺاعات الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ مʧ خلال خلȘ فʛص 

ة وʯʽȃة العʺل الʱي تʳʷع على الʱعʛʽʰ على الʛأȑ دون خʨف أو تʛدد،كʺا يʴʱقȘ ذلʥ مʧ خلال  الʺʷارؗ

  .الʺʱاǼعة الʺʛʺʱʶة

ارȄة الʱقلǽʙʽة إن الʺʨارد الȄʛʷʰة تʨؔʱن مʧ تفʛʱض الʺفاهʦʽ الإد :شʥʲ وتعʭʮة خʙʮات الʦʸارد الȂʙʵʮة -6

 ʦل لهʨاد لا عقʛةأفʛل على الأجʨʸʴال Ȑʨس ʦولا يهʺه ، ʛʰʱعǽ املةʷدة الʨʳم إدارة الʨل مفهʣ في ʧؔول

ʦدهʨجه ʧع ʧʽالعامل ʠȄʨبها تع ʦʱي يʱق الʛʢال ʙاح ʨالʺالي ه ʠȄʨعʱال.  

7- Ȗقائʲة على الʚؒتʙʸارات الʙاذ القʳات ا :اتʺʤʻʺاز الʱʺتǼ املةʷدة الʨʳإدارة ال Șʰʢي تʱاراتها ألʛن ق

  .مʽʻʰة على الʴقائȘ والʽʰانات الʴʽʴʸة ، ولʗʶʽ مʛʳد تؔهʻات واجʱهادات فʛدǽة

ǽعʙ العʺل الʳʺاعي مʜʽة خاصة مʧ مʜاǽا نʤام إدارة الʨʳدة الʷاملة بʨصفها الأداة الʱي  :فʙق العʸل -8

ن فʛق العʺل يʕدȑ إلى زȄادة الإنʱاجʽة وتقلʽل أد لʴل مʷاكل الإنʱاج و مʧ خلالها ʶǽاهʦ جʺʽع الإفʛا

ʧائȃʜادة رضا الȄل دوران العʺل وزʙمع.  

ʧȞʺǽ اسʙʵʱام الʱقʽʻات الإحʸائʽة ؗأدوات لإغʛاض القʽاس والʴʱلʽل الʺʲʺʱلة  :الʦʱدة قابلة للقʻاس -9

ʺʢʢʵات الʽʰانʽة، وȃاسʙʵʱام هʚه الأدوات الʺʙرجات الʛؔʱارȄة أو وʽʣفة نʛʷ الʨʳدة، ال بلʨحات الʛʢʽʶة،

  .تʧȞʺʱ الʺʤʻʺة مʧ تʙʴيʙ جʨدة مʳʱʻاتها

هي معلʨمات تʸʴل علʽها الʺʕسʶة مʧ زȃائʻها تʱعلȐʨʱʶʺǼ Ș رضاهʦ عʧ  :الʯغǻʘة العʻʴȜة - 10

ʧم ʧȞʺǽ لة ؗاشفةʽالي فهي وسʱالȃو ،ʦقعاتهʨوت ʦهʰالʢʺل ʦاعهʰإش Ȑʙوم ،ʦمة لهʙمة الʺقʙʵلعة أو الʶال 

  .خلالها تقʦʽʽ الʺʤʻʺة لʨضعها لȐʙ عʺلائها

11 - ʸʯʴʸال ʥʻʴʲʯالʙ:  ات العʺل فيʙع وحʽʺʳة ولʽمʨʽات الʽالعʺل ʧء مʜج ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال ʛʰʱعǽ

 Șʽʰʢوت ʦʽʺʸعلى ت ʦʽʤʻʱرة الʙلى في قʳʱاملة يʷدة الʨʳل إدارة الʣ في ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱة والʺʤʻʺال



   إدارة الجودة الشاملة حول مفاهيم أساسية:                                الفصل الأول
 

 17 

للʺʱʶفʙʽ مʧ خلال الʶعي الʺʨʱاصل للʨصʨل إلى الأداء  نʤام إبʙاعي ʴǽقǼ Șاسʛʺʱار رضي تاما

  1.الأمʲل

  عʹاصʙ الʦʱدة الʵاملة:ثانʻا

  :وهي للʨʳدة ثلاث مʛتʜؔات إذا تʨفʛت معها الʨʳدة Ǽʺا تعʻي هʚه الؔلʺة

ǽعʻي الʺʲابʛة على العʺل والʙʱرب علʽه والʰعʙ عʧ ملهʽات العʺل وȂهʙار الʨقʗ واسʙʵʱمه  :ʚʯامللا ا 

  .الاسʙʵʱام الأمʲل

وتعʻي الاʡلاع على مȄʛʳات ؗامل أمʨر العʺل Ǽʺا في ذلʥ أدق الʱفاصʽل مع القʙرة على  :الؒفاءة

  .الʛʸʱف ȞʷǼل الʽʴʸح وقʗ الʴاجة وʙȃون أخʢاء

وȄعʻي القʙرة على اخʚ الʺعلʨمة ʶǼهʨلة ووضʨح مʺʧ يʦʱ الʙʴʱث إلʽهʦ مʧ الʜملاء والʺʙيʧȄʛ  :الاتʶال

  2.عʺلاءالوالʺʣʨفʧʽ و 

ʤل رقȜʵل) 2-1(الʰʸǻ  اتʚؒتʙاملةمʵدة الʦʱال:  

  

  

  

  
  الʢلʰة إعʙادمʧ :الʗʶʸر

ʖالʰال ʔلʠʸاملة :الʵدة الʦʱإدارة ال Ȗʻʮʠقات تʦة ومعʻʸأه  
  أهʻʸة إدارة الʦʱدة الʵاملة:أولا

   ʚʻدة مʨʳل الȞʷامها  أنتʙʵʱاس ʦةتʽʺة أهʛʽʰة  كʽة للعʺلʰʶʻالǼةʽاجʱة  أو الإنʺʤʻʺفي ال ʧʽللعامل

ولقʙ تʺǼ ʗʻȞعʠ الʺʤʻʺات مʧ  ت،آمʧ خʙمات هʚه الʺʷʻ للʺʱʶفʙʽيʧخاصة  أهʺʽةتȞʷل  أنهاكʺا 

 ʙائʨف Șʽقʴتʽابʳǽقها  ةاʽʰʢʱة لʛاشʰة مʳʽʱا  إدارةنʻه ʧاملة ومʷدة الʨʳالʧʽʰة نʽʺاملة  إدارة أهʷدة الʨʳال

  :يفʽʺا يل

  ؛إلʽهʦعʺلاء وجʨدة الʶلعة والʙʵمة الʺقʙمة الشȐʨȞ الʺʱʶهلʧʽؔ و  انʵفاض -ا
                                                           

الطبعة  للنشر والتوزيع، الأردن ،عمار بن  عيشي،التدريب ودوره في الجودة الشاملة للمنظمات، دار أسامة  .1
  .147- 143ص2017الأولي،

ع الأردن، الطبعة دار الحامد للنشر والتوزي ،اضاءات إدارية، معاصرة، سهى عبد العال ، احمد الحيت - 2
  .15،ص2017الأولى،

 الاتصال الكفاءة الالتزام
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 انʵفاض إليذلʥ  أدȐالʨقائʽة  والأسالʖʽنه ؗلʺا تʦ تʧʽʶʴ الʛʢق أتؔالʽف الʨʳدة Ǽʺعʻى  تʴفȎʽ -ب

  ؛الʱؔالʽف وارتفاع مȐʨʱʶ الʨʳدة

  ؛الʱؔالʽف وتʵفʠʽحʸة الʨʶق  ةزȄاد - ج

  ؛والʨʳدة وزȄادة رضا العʺʽل الإنʱاجعʨʽب  تʵفʠʽ -د

  ؛الʶʱلʦʽ تأخʛʽو الأخʢاء  وتʵفʠʽ الʺʜʵون، وتʵفʠʽ زȄادة الفاعلʽة، - ه

  .بʱؔارات والʧʽʶʴʱزȄادة الا -و

 ʙائʨف Șʽقʴت ʧات مʺʤʻʺال ʠعǼ ʗʻȞʺت ʙوقʽابʳǽةا ʳʽʱʻها  ةلʽقʽʰʢʱة لʛاشʰلإدارةم  ʨʳدال ʧاملة مʷة ال

  :أهʺها

  .نʰʶة الʛʶʱب الʽʣʨفي انʵفاض - 

  .نʰʶة الغʽاب انʵفاض- 

  1.ورفع الʛوح الʺعȄʨʻة الإنʶانʽةتʧʽʶʴ العلاقات - 

  :الʵاملةمعʦقات  تȖʻʮʠ إدارة الʦʱدة : ثانʻا

على الʺʨʯʶلʧʽ تفاديها  إن تȘʽʰʢ أȑ فلʶفة إدارȄة حʙيʲة غالʰا ما يʱعʛض لعʙد مʧ الأخʢاء الʱي يʰʻغي

،Șʽʰʢʱامج الʛاح بʳات الإدارة أو لʹʺان نʽ ʨؗسل ʧاء مʢه الأخʚج هʱʻفعادة ما ت ʧʽالعامل.  ʦا يلي أهʺʽوف

 ʕʺاملة في الʷدة الʨʳإدارة ال Șʽʰʢت ʙʻائعة عʷاء الʢةالأخʶس:  

  ؛تعʳل الʺʕسʶة لʴʱقȘʽ نʱائج سȄʛعة -1

  ؛ʺȐʨʱʶ والإمȞانʽات والʲقافةالتقلʙʽ الʺʕسʶة لʳʱارب مʕسʶات أخȐʛ تʱʵلف عʻها في  -2

  ؛الȘʽʰʢʱ قʰل تهʯʽة مʻاخ الʺʕسʶة اتʵاذ  قʛار -3

4- ʨʺالǼ امʺʱم الاهʙاع ʨʺالǼ ة  مقارنةȄʛʷʰةارد الʶسʕʺلؔها الʱʺي تʱال Ȑʛ؛رد الأخ  

  ؛قʙ العʺال الʺʙʸاقʽة وروح الفȘȄʛقادة الʺʕسʶة Ǽأقʨالهʦ ووعʨدهʦ في العʺل ما ǽف عʙم وفاء-5

  ؛مع إدارة الʨʳدة الʷاملة تʱلاءمإتʰاع أنʤʺة وسʽاسات لا  -6

  ؛إلى فʷل عʺلʽة قʽاس الأداء ȑما يʕد العʜʳ عʧ تʨفʛʽ معلʨمات عʧ الانʳازات الʺʴققة، -7

  ؛الʺʱʶهلʧʽؔ والʺʨرديʧراء لآعʙم الإنʸات الؔافي  -8

  .تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة دفعة واحʙة وȞʷȃل شامل يʕدȑ إلى مقاومة الʱغʛʽʽ مʛʡ ʧف العʺال -9
                                                           

دة الماجستير في شهامذكرة مقدمة لنيل  ،إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين أداء المورد البشريةتوري العابد ، - 1
   .38ص، 2014/2015 جامعة محمد خيضر بسكرة، ،العلوم السياسية
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 Ȑʛا يʺؗ ʥلʚ   :ن احʙ الأسʰاب الʛئʽʶʽة الʱي تعʛقل الʨʳدة في أȑ مʤʻʺة هيأ سʻʯفʦؕ ʥفيوؗ

*ʛيʙʺالǼ قةʲان الʙفق.  

  .الاتʸالات الʛديʯة*

* ʛʽن غʨفʣʨʺال ʧʽʢʰʹʻʺال.  

*ʗقʨال Șʽض.  

*ȑأʛاد في الʛالانف.  

*ʜافʨʴافآت والȞʺام الʤء نʨ1.س  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

 دمذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير ،جامعة أبو بكر بلقا ي ،تأثير جودة الخدمة على رضا العميل ،جباري فادية - 1
  .39-38،ص2011-2010تلمسان،
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ʖالʰال ʖʲʮʸة الآ:الʻوماهʚي  
إن تʛȄʛʴ الʳʱارة الʙولʽة يʢʱلʖ جʺلة مʧ الʺʢʱلʰات نʤاما مʨحʙا، أو مقʨʰلا مʧ ؗل الأʛʡاف   

  .الʤʻام مʤʻʺة الʺʨاصفات الʙولʽةلʱقʦʽʽ جʨدة الʺʳʱʻات والʙʵمات الʺʰʱادلة وقʙ وضعʗ هʚا 

  مفهʦم الايʚو وسلʴة الʦʸاصفات:الʠʸلʔ الأول

  International Organization Standardizationهي الʺʤʻʺة العالʺʽة للʱقʝʽʽ :مفهʦم الايʚو:أولا

 ʧم ʛʲه أكʱȄʨʹفي ع ʦʹȄف وʽʻه جʛاد عالʺي مقʴارها 90وهي اتʸʱة، جاء اخʽʻʡو ʝʽة تقʯʽه)ISO 

 ( ȑاوʶʱي مʻو وتعʜة ايʽنانʨʽادا على الؔلʺة الʺʱ1.اع  
مʤʻʺة غʛʽ حʨȞمʽة تʺʲل اتʴاد دولي لهʯʽات الʺʨاصفات الʽʻʡʨة تأسʗʶ أنها أǽʹا ؗʺا تعʻى    

ة  1946سʻة الʱي تعʻي (Isos) هʯʽة مʨاصفات و اسʺها مȘʱʷ مʧ الؔلʺة الʨʽنانʽة 26في لʙʻن ʷʺǼارؗ

  .الʴالي في مʙيʻة جʽʻف الȄʛʶȄʨʶة هʯʽة ومقʛها 130عʹʱȄʨها الʶʱاوȑ وأصʗʴʰ ألان تʹʦ في 

 ʗʴإن أض ʙعǼ اʺʽʸل ،ʘالʲال ʦاجه العالʨي تʱات الǽʙʴʱال Ȑʙو إحʜرها الايʙʸي تʱهادات الʷال ʛʰʱوتع

  2.علامة مʧ علامة الʻʹج والʨʳدة في إنʱاج الʶلع والʙʵمات

مISO 9000 ( ʧ(الʺʨاصفات القʽاسʽة الʙولʽة تʨؔʱن : ISO 9000سلʴلة الʦʸاصفات الʗولʻة : ثانʻا

  :خʺʝ مʨصفات خاصة Ǽإدارة وتأكʙʽ الʨʳدة

وايʜو  ʜ9001و هي الʺʛشʙ الʙʴǽ ȑʚد مʳالات تȘʽʰʢ ؗل مʧ اي :9000الايʚو  الأولىالʦʸاصفة  -1

  .9003و ايʜو  9002

ات الإنʱاجʽة  :9001الʦʸاصفة الʰانʻة ايʚو  - 2 ʛؗʷدة في الʨʳه نʹام الʽن علʨȞǽ إن ʖʳǽ ما ʧʺʹʱت

 ʦʹع وتʽʰال ʙعǼ مة ماʙʵǼ هيʻوت ʦʽʺʸʱالǼ أ عʺلهاʙʰي يʱة الʽمʙʵدة،  20أو الʨʳال ʛاصʻع ʧا مʛʸʻع

  .وتʛʰز في هʚه الʺʨصفة أهʺʽة الʦʽʺʸʱ الȑʚ أصʰح حȄʨʽا للȃʜائʧ الʚيʧ يʢʱلʨʰن مʳʱʻات Ǽلا أخʢاء

ات الإنʱاجʽة أو الʙʵمʽة الʱي ǽقʛʸʱ  :9002لʰالʰة ايʚو الʦʸاصفة ا - 3 ʛؗʷدة في الʨʳاول نʹام الʻʱت

 ʦʹع وتʽʰال ʙعǼ مة ماʙأو خ ʦʽʺʸʱدون ال ʖʽ ʛؗʱاج والʱدة 18عʺلها علي الإنʨʳال ʛاصʻع ʧا مʛʸʻع.  

                                                           
، 2003الأولى،  ة، الطبع،عمانالمسيرة للنشر والتوزيع دار ،دراسات إدارية معاصرة ،هبلال خلف السكارن - 1.

  .214ص
  .21،ص2010دار دجلة الطبعة الأولي، إبراهيم ، تدقيق أنظمة الجودة، إسماعيل - 2
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ات الʱي لا تʱʴاج لʦʤʻ جʨدة شاملة لأنها لا تعʺ :9003الʦʸاصفة الʙاǺعة ايʚو  - 4 ʛؗʷال ʟʵل ت

الفʟʴ والʱفʞʽʱ مʲل مʨردو الʰʹائع الʚيǽ ʧقʛʸʱ  ىǼإنʱاج  وتقʦǽʙ الʙʵمة، وȂنʺا ǽقʛʸʱ عʺلها عل

  .عʺلهʦ علي فʟʴ واخʽʱار مʳʱʻات جاهʜة وردت إلʽهʦ مʧ مʸانع تȘʽʰʢ نʦʤ الʨʳدة الʷاملة

ʙʴǽد تʙʴد عʻاصʛ ومʨȞنات نʤام الʨʳدة وتعʛʰʱ الʺʛشʙ الȑʚ  :9004الʦʸاصفة الʳامʴة ايʚو  - 5

ن الأخʛʽة أفي  9001،9002،9003صفات ابʚالʥ تʱʵلف جʚرȄا عʧ الʺʨ  يكʽفʽة إدارة الʨʳدة وه

تعاقǽʙة أو تʧʺʹʱ صفة الʜʱام مʧ الʺʨرد أو الʺʻʸع اتʳاه الʨȃʜن، وصفة الʱعاقǽʙة هʻا تفʛض الʨʸʴل 

  1.فهي إرشادǽة فقȌ 9004علي شهادة ،أما الʺʨاصفة 

 ʦول رقʙʳاصفات) 1-1(الʨالا مʳو ومʜايʰʢلات تʽقها  

  مʱال تʻʮʠقها  نهااعʹʦ   الʦʸاصفة
Iso9000  - ام إرشاداتʙʵʱار والاسʽʱللاخ   -  ʛȄʨʢها تʽا فʺǼ اعاتʻʸع الʽʺʳل

  .الʛʰمʽʳات الʳاهʜة
Iso9001   -  ʦʽʺʸʱدة في الʨʳال ʙʽ ʨؗʱذج لʨʺن

ʛȄʨʢʱاج والʱمة والإنʙوخ ʜʽهʳʱوال 
  عʛʸʻا 20 وتʷʺل

ات الهʙʻسʽة و  -  ʛؗʷةللʽائʷة  الإنʽمʙʵوال
 ʛȄʨʢʱو ال ʦʽʺʸʱة الʽعʺل ʧʺʹʱي تʱال

  .والʳʱهʜʽ وخʙمة ما Ǽعʙ الʽʰع والإنʱاج
Iso9002   -  دة فيʨʳال ʙʽ ʨؗʱذج لʨʺاجنʱالإن 

  عʛʸʻا19والʳʱهʜʽ وʷȄʺل 
ات ذات  ʛؗʷاجللʱالإن  ȑʚر الʛؔʱʺال  

والʳʱهʜʽ ولا يʙخل الʦʽʺʸʱ في  الإنʱاجقʨامها 
  .الʽؔʺاوȄةعʺلها مʲل الʻʸاعات 

Iso9003   -  ʟʴدة في الفʨʳال ʙʽ ʨؗʱذج لʨʺن
  عʛʸʻا16والʱفʞʽʱ الʻهائʧʽʽ وتʷʺل 

الʺʨزعʧʽ  أوتʻاسʖ الʨرش الʸغʛʽة  - 
  .ʱȞǽفي Ǽفʸʴها الʻهائي  إلي للأجهʜة

Iso9004   -  دةʨʳام الʤن ʛاصʻرشاداتعȂمات -   عامة وʙʵاعات والʻʸلؔل ال.  
  21-20صحʻان بʨدرسة مʛجع سابʗʶ : Șرʸال

  أهʺʽة الʨʸʴل علي شهادة الايʜو: الʺʢلʖ الʲاني
في أنها وسʽلة لʴʱقȘʽ الʨʳدة الʷاملة الʱي  9000تؔʺʧ أهʺʽة الʨʸʴل علي شهادة الايʜو   

تعʛʰʱ لغة العʛʸ ومفʱاح الʳʻاح والʨصʨل إلى قلʖ الʺʱʶهلʥ وʛؗʚȄ الʰاحʨʲن عʙة فʨائʧȞʺǽ ʙ تʴقʽقها 

  :ومʧ أهʺها ما يلي  ʜ9000و مʧ خلال الʨʸʴل علي شهادة الاي

                                                           
  . 80،ص2015وزعون،الطبعة الأولي،دار البداية ناشرون وم، تمفاهيم وتطبيقا ،إدارة الجودة الشاملة، حامد فداء -1 
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ة لȐʙ الʺʱʶهلʥ ومʶاعʙتها على ʛʡح  -1 ʛؗʷرة الʨص ʧʽʶʴت ȘȄʛʡ ʧة ع ʛؗʷة للʽʶافʻʱرة الʙادة القȄز

  ؛مʱها لʺʢʱلʰات مʤʻʺة الʳʱارة العالʺʽة الʳاتلاءمʳʱʻاتها في الأسʨاق العالʺʽة وم

الإرشادȑ للإجʛاءات والʺعʽʢات تʨفʛʽ وتʛȄʨʢ مʨʺʳعة مʱؔاملة مʧ الʨثائȘ الʱي تʺʲل الʙلʽل  -2

ʽقʴاهʺة في تʶʺة والʽʻة والفȄرة أفʹلالإدارʨʸǼ اتʽع العʺلʽʺأداء ج Ș؛  

ة وتʴقȘʽ الؔفاءة والؔفاǽة الʺʢلȃʨة وتقلʽل الفائʙة مʧ العʺلʽات  -3 ʛؗʷأداء ال Ȑʨʱʶة في رفع مʙاعʶʺال

ي خفʠ أسعار الʶلع والʙʵمات الإنʱاجʽة مʧ خلال تقلʽل العʨʽب أو الʺʛʱʶجعات الأمʛ الʶǽ ȑʚاهʦ ف

ʷل الʰق ʧوضة مʛاتالʺع ʛؗ؛  

  ؛تʧʽʶʴ مȐʨʱʶ العلاقة بʧʽ العʺلاء -4

5- ʽام ذاتʽالق ʧة م ʛؗʷال ʧʽȞʺاتيتʚال ʦʽʽقʱاجعة والʛʺعʺل الǼ ؛ا  

ة على العʺل ورفع الʛوح الʺعȄʨʻة لʙيهʦ لʽʳʷʱعهʦ على الʺʶاهʺة في عʺلʽات  -6 ʛؗʷفي الʣʨم ʜʽفʴت

ȃالʱالي الʨصʨل إلى أفʹل مʴǽ ȐʨʱʶافȎ على الʷهادة ة الʙاخلʽة للʤʻام الʺȘʰʢ و لʙورȄالʺʛاجعة ا

 ȑʙʽقلʱالعʺل ال ʧا عʙʽعǼ Șثʨام مʤخلال ن ʧن مʨعʺلǽ ʦأنهǼ ʦانهʻʯʺʡا ʧفʹلا ع ،ʦحة لهʨʻʺʺال

  ؛الاجʱʺاعي

7- Ǽ دةʨʳام الʤام نʺʱاه ʖʰʶǼ هاʛȄʨʢدة وتʨʳات الʰاثʛʺʱʶʺال ʦʽʽقʱاجعة والʛʺ؛ل  

8- ʱة الʰʶل نʽاج وتقلʱتؔلفة الإن ʧم ʙʴال ʖʰʶǼ ةʽʴȃʛافها الʙأه Șʽقʴة على ت ʛؗʷة الʙاعʶالؔمʽ ف

  ؛والعʖʽ وزȄادة الʺʽʰعات

  .تȘʽʰʢ نʤام الايʜو على الʺʕسʶة  ʰʶȞǽها مʜʽات تʻعʝȞ اʳǽابʽا على مȐʨʱʶ أداء الʺʕسʶة -9

10 - ʱخلال اس ʧم ʛȄʨʢʱار والʛʺʱقاء الاسʰم الʨعلى مفه ʜʽ ʛؗʱاف الʛʷح آȃʛال ʧلا مʙل بʰقʱʶʺفاق ال

  ؛الȄʛʶع

  ؛ʖʶؗ الʺʻافʶة والȃʛʱع على قاعʙة صلʰة في الʨʶق العالʺʽة الʙولʽة  - 11

  1.اتʵاذ ؗل مʕسʶة  شعار الʨʳدة مʧ أهʦ أهʙافها - 12

ʖالʰال ʔلʠʸو: الʚل علي شهادة الايʦʶʲاحل الʙم  
 .تʽȞʷل مʨʺʳعة جʨدة• 

 .تʙʴيʙ أهʙاف الʨʳدة• 

                                                           
  . 218-217ص مرجع سبق ذكره، ،السكارنهبلال خلف  - 1
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 .حʨل أهʙاف الʨʳدة الؔلʽةالʷʱاور • 

 •ʦʶاف ؗل قʙأه ʙيʙʴت. 

 .تʛʽʹʴ و تʨزȄع مʸفʨفة تʨضʽح لʽʶاسة الʨʳدة• 

 .تعʧʽʽ مʺʲل ǽقʙم الʱقارʛȄ للإدارة• 

 •Ǽ ةʽعʨʱامج الʛاء بʛو الإإجʜة 9000ي ʛؗʷع في الʽʺʳو لل. 

 .تʛʽʹʴ مʸفʨفة تʛʷح ما هي الإجʛاءات الʱي سʖʱؔʱ في نʤام الʨʳدة• 

 • ʛدةوضع الإجʨʳام الʤل نȞʷي تʱاءات ال. 

 .دورȄاً  9000هʚه الإجʛاءات مع الإيʜو  ةمقارن• 

 .كʱاǼة الإجʛاءات الإضافʽة• 

إصʙار الإجʛاءات العامة لؔل الʺʤʻʺات الʱي تʱعلȘ بʨثائȘ الʛقاǼة والʽʰان الʛقابي وتʙقȘʽ الʨʳدة • 

 .والʙʱرʖȄ و غʛʽها

 .عقʙ الʛʰامج الʙʱرʽʰȄة للʙʱقȘʽ الʙاخلي• 

 .ʱؗاǼة دلʽل الʨʳدة الʴǽ ȑʚقȘ الȌȃʛ بʧʽ الإجʛاءات الʺʨʻʱعة •

 •Șثائʨاجعة الʛو م ʦالʺلائ Șʽقʙʱاء الʛإج. 

 .إجʛاء الʙʱقȘʽ الʙاخلي• 

 .إجʛاء الʺʛاجعات الإدارȄة• 

 • Șʽقʙʱاز الʽʱئيااجʙʰʺي الʺʽʽقʱل. 

 .إجʽʱاز الʙʱقȘʽ الʻʱفȑʚʽ الȑʚ تقʨم Ǽه الʳهة الʺانʴة للʷهادة• 

  .الʨʸʴل على الʷهادة• 

ات حʘʽ انʛʷʱت الإعلانات ) ايʜو(في الآونة الأخʛʽة أصʰح الʨʸʴل على شهادة    ʛؗʷة للǽدعا

ة ألو هʚا الʶʱابȘ نʨʴ شهادة الايʜو يهʙد ʳǼعل مʶ ،عʧ الʺʸانع الʱي تʸʴل على شهادة الايʜو

ؗانʱʺاء والʜʱام هي أكʛʰ مʧ ذلʥ الʨʳدة مʶألة عادǽة تʕثʛ فʽها عʺلʽات الʱقلʙʽ والʙعاǽات مع أن الʨʳدة 

ʛʽʲȞǼ .ادʳع الʨضʨʺا الʚل هʨالʺهʺة ح ȋقاʻال ʠعʰق لʛʢʱال ʧم ʙا لابʚل.  
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الʨʸʴل على شهادة الʨʳدة شيء والانʱʺاء إلى الʨʳدة شيء آخʛ، فالانʱʺاء إلى الʨʳدة يʢʱلʖ : أولا

 ȑماد ʨها ماهʻدة مʨʳقي والʛة الǽامات في غاʺʱاجات واهʽʱراً واحʨل(أمʨال وأصʨها ما ،)أمʻو م ʨه

 ȑʛʷǼ)اتʽ ʨؗمهارات وسل(،  يʻف ʨها ما هʻوم)لʽفة و تأهʛالخ )...مع.  

ؗʺا أن الانʱʺاء إلى الʨʳدة ǽفʛض تغʛʽʽات جʚرȄة في الʺʷʻأة أو الʺʻʸع بʙءاً مʧ شȞل الهȞʽل    

الʱي تهǼ ʦʱالʨʳدة  و لؔي نفʛق بʧʽ الʺʷʻأة. الʽʤʻʱʺي و أسلʨب الإدارة إلى شʽʸʵة الʺʙيʛ و اهʱʺاماته

  قʨلاً وفعلاً والأخȐʛ الʱي لا تعʛʽ الʨʳدة أهʺʽة ؗافʽة أو تʛʤʻ للʨʳدة ʷؗعار وشهادة 

  ʘʽح ʧخاصة م ʧʽأتʷʻʺال ʧʽهات ʧʽاً بʙقة جʽʺاً و عʙة جʛʽʰؗ لافاتʱاك اخʻأن ه ʙʳن Ȍفق: 

 - ʛȄʨʢʱث و الʨʴʰالǼ امʺʱالاه. 

 .الاهʱʺام ǼالʙʱرʖȄ و الʽʺʻʱة الȄʛʷʰة - 

 .تʴقȘʽ الȄʛادة الʱقʽʻة - 

 .تʽʳʷع العʺل الʳʺاعي والإȞǼار - 

 .سʛʺʱارʱȄهاافʱح خȋʨʢ الاتʸال و  - 

  .تʨفʛ القʽادات الʨاعʽة والʺʱفʴʱة - 

 .الإهʱʺام Ǽالʺʱʶهلʥ وجعله العامل الأول الȑʚ يʕثʛ على قʛارات وتʛʸفات الʺʷʻأة - 

يʜو الاʷأة الʱي تʴاول الʨʸʴل على شهادة الʨʳدة ؗʺʙʰأ ǽعʻي الاهʱʺام بهʚه الʺʢʱلʰات أما الʺʻ:إذن

 .كʙعاǽة فارغة

الʨʳدة قʰل أن تʨؔن شهادة هي سلʨك و ثقافة على مȐʨʱʶ القائʙ والأفʛاد بل وعلى مȐʨʱʶ الʺʷʻأة : ثانʻا

والʱفʛʽؔ في تʴقȘʽ الʨʳدة هʨ قʛار اسʛʱاتʳʽي Ǽلا شʥ وȄعʛʰʱ هʚا الȌʺʻ الʱفȑʛʽؔ الهادف مʰʶȞاً ، كȞل

لʺʱʳʺع و لʧؔ الʱفʛʽؔ و الʛغʰة و الʨʺʢح لا ǽعʻي شʯʽاً الʱʰة إذا لʸǽ ʦاحʰه اسʱعʙاد اوللʺʷʻأة و للإدارة 

  1.وولاء وتʹʽʴة

  الفʙق بʥʻ الايʚو وȀدارة الʦʱدة الʵاملة: الʠʸلʔ الʙاǺع
1-  ʛʰʱعǽ ȑʚدة، الʨʳال ʙʽ ʨؗام لʹʺان وتʤنʺا هي نȂاملة، وʷدة الʨʳاما لإدارة الʤن ʗʶʽو لʜإن الاي

  ؛في تȘʽʰʢ نʤام إدارة الʨʳدة الʷاملةء ساس للʙʰالأ

                                                           
أثر إدارة الجودة الشاملة على تطوير الميزة التنافسية في ، شلغوم رميساء، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر -1

  .50-49ص ،2014-2013جامعة أم بوقي، ،المؤسسة
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ن يʕدȑ إلى إمȞانʽة الʨʸʴل على أنه أإن الʛʷوع بȘʽʰʢʱ مʰادȏ ومفاهʦʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة مʧ ش -2

ن الʺʤʻʺة الʱي تقʨم بȘʽʰʢʱ نʤام إدارة الʨʳدة الʷاملة ولا تʱʴاج إلا لʰعʠ الʱعǽʙلات أحʘʽ  الايʜو،

  ؛تʴقȘ لها إمȞانʽة الʨʸʴل على الايʜون أنها أالʱي مʧ ش

3-  ʧؔاملة، ولʷدة الʨʳام إدارة الʤن Șʽʰʢورة تʛʹالǼ يʻعǽ الي لاʴله الȞʷǼ وʜام الايʤن Șʽʰʢإن ت

  ؛تȘʽʰʢ الايʜو سʕʽدȑ حʱʺا إلى الʱʺهȞʷǼ ʙʽل سلʦʽ لȘʽʰʢʱ نʤام إدارة الʨʳدة الʷاملة

إدارة الʨʳدة الʷاملة إلا أن هʻالʥ تʷاǼه ʛʽʰؗ على الʛغʦ مʧ وجʨد اخʱلافات بʧʽ الايʜو ونʤام  -4

  ؛بʻʽهʺا

فهʚا  ن هʻاك قʨʸرا معʻʽا في نʤام الايʜو،أإن الاخʱلافات بʧʽ الايʜو وȂدارة الʨʳدة الʷاملة لا تعʻي  -5

الʤʻام يʨفʛ معʽارا مهʺا للʷʻاʡات والعʺلʽات الʱي تʦʱ داخل الʺʤʻʺات لʹʺان وتʙʽؗʨ الʨʳدة، وȃالȞʷل 

  ؛ʙها على تʴقȘʽ مʢʱلʰات نʤام إدارة الʨʳدة الʷاملةالʶǽ ȑʚاع

ʧȞʺȄل وʨالق Ǽةأʽالʱعاد الǼوالأ ʖانʨʳاملة في الʷدة الʨʳام إدارة الʤن ʧلف عʱʵǽ وʜام الايʤن ن:  

ن العʺʽل لا ǽأخʚ الاهʱʺام الؔافي، بʻʽʺا ǽعʛʰʱ رضا العʺʽل مʧ الʺʛتʜؔات الأساسʽة لإدارة الʨʳدة أ -1

ʜʽ على إشʰاع حاجاته ورغʰاته الʺʱʵلفةمʧ خلال ا الʷاملة، ʛؗʱل.  

ن جʨدة الʺʱʻج أو الʙʵمة لʝʽ مʧ الʨʸر الʱي تعʢي الاهʱʺام الʺʻاسʖ ؗʺا هʨ الʴال في إدارة أ -2

  .الʨʳدة الʷاملة

3- ،ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال ȏادʰعلى م ʜʽ ʛؗʱم الʙع  ʧʽʶʴʱر والʨʢʱاملة على الʷدة الʨʳإدارة ال ʜ ʛؗا تʺʻʽب

  .ر العʺلʽات الʷʱغʽلʽة والإنʱاجʽة ؗأحʙ الʺʛتʜؔات الأساسʽة لʴʱقȘʽ الʨʳدة الʷاملةالʺʛʺʱʶ في إʡا

يʧʺʹʱ نʤام الايʜو معايʛʽ دولʽة للʨʳدة مʱفȘ علʽها وذات ʡاǼع عʺʨمي وعالʺي ولا تʟʵ مʤʻʺة  -4

ن تʽʰʢقها ʱʵǽلف مʧ أمʛتʜؔ ذات ʡاǼع عام إلا  هاما إدارة الʨʳدة الʷاملة فعلى الʛغʦ مʧ أنأǼعʻʽها، 

مʤʻʺة لأخȐʛ، فلؔل مʤʻʺة نʺʨذج خاص بها ʱʵǽلف عʧ نʺاذج الʺʤʻʺات الأخȐʛ، وهʚا ǼعʝȞ نʤام 

ن جʺʽع الʺʤʻʺات الʱي حازت على شهادة الايʜو تȘʰʢ نفʝ القʨاعʙ الʱي تʸʱف Ǽالعʺʨمʽة ألايʜو إذ ا

  ؛ولǼ ʝʽالʨʸʵصʽة ؗʺا هʨ الʴال في إدارة الʨʳدة الʷاملة

ʺʰاشʛ مع العʺʽل، وذلʥ مʧ الالʺʤʻʺات الʱي حازت علʽها شهادة الايʜو إلى الʱعامل غʛʽ تهʙف  -5

 ʧʽماتها، في حʙدة في سلعها أو خʨʳة للʽولʙال ʛʽالʺعاي Șʽʰʢأخلال ت Șʰʢي تʱات الʺʤʻʺإدارةن ال 
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لʴاجاتهʦ  الʨʳدة الʷاملة، تهʙف إلى الʱعامل الʺʰاشʛ مع العʺلاء، وذلʥ مʧ خلال الʙراسة الʺʙʽانʽة 

     ؛ورغʰاتهʦ والعʺل على تʨفʛʽها

Ǽإجʛاء مʛاجعة دورȄة للʺʤʻʺات الʴاصلة على شهادة )  ISO(تقʨم الʺʤʻʺة الʙولʽة للʺʨاصفات  -6

ات الʴاصلة على شهادة  الايʜو للʱأكʙ مʧ الʜʱاماتها ʨʺǼاصفات هʚه الʷهادة، ʛؗʷة الʺʤʻʺه الʚم هʜوتل

كʛʰ لȐʙ الʺʤʻʺات الʱي تȘʰʢ أعǽʙلات الʱي تقʛها، بʻʽʺا هʻالʥ اسʱقلالʽة الʱغʛʽʽات وفقا للǼ ʱإجʛاءالايʜو 

  .نʤام إدارة الʨʳدة الʷاملة ولها الȄʛʴة الؔاملة في تعʙيل وȂضافة Ǽعʠ الʱغʛʽʽات الʱي تʻاسʰها

ات الʸغʛʽة الʱي تʙȄʛ دخʨل الʨʶق العالʺي أو الإقلʽʺي،  -7 ʛؗʷو مهʺة الʜات أشهادة الاي ʛؗʷما ال

ل الʺʻافʶة ʽʣة الʛʽʰؔة فقʙ تʗʢʵ هʚه الʺʛحلة، وأصʗʴʰ تʶعى للʱعامل مع العʺلاء مʰاشʛة في العالʺ

  ؛الʙʷيʙة مʴلʽا وعالʺʽا

ة، والعʺل الʳʺاعي،الا ǽعʢي نʤام  -8 والʱعاون، والقʽادة الفعالة الاهʱʺام الؔافي  لايʜو مʰادȏ الʺʷارؗ

  1.الأساسʽة لʤʻام إدارة الʨʳدة الʷاملةوالʺʢلʨب ، في حʧʽ نعʛʰʱ هʚه الأمʨر مʧ الʺʛتʜؔات 

ʤول رقʗو) 2-1(جʚام الايʢن ʥʻق بʙضح الفʦام  يʢاملة إدارةونʵدة الʦʱ2ال  

  نʢام إدارة الʦʱدة الʵاملة  نʢام الايʚو  جʦانʔ الاخʯلاف
  ǽأخʚ الاهʱʺام الؔافي  لا ǽأخʚ الاهʱʺام الؔافي  العʻʸلǺالاهʸʯام 

  تعʢى الأهʺʽة اللازمة  لا تعʢي الأهʺʽة اللازمة   جʦدة الʯʹʸج و الʗʳمة
ʙʸʯʴʸال ʥʻʴʲʯادئ الʮها  مʽعل ʜʽ ʛؗʱال ʦʱها   لا يʽعل ʜʽ ʛؗʱال ʦʱي  

ة والعʸل  مʮادئ الʵʸارؕ
الʸʱاعي والʯعاون والقʻادة 

  الفعالة

  تعʢى الاهʱʺام اللازم  لا تعʢى الاهʱʺام اللازم

معايʛʽ دولʽة ومʱفȘ علʽها   الʸعايʙʻ الʮʯʸعة
  ات ʡاǼع عالʺيوذ

 معايʛʽ دولʽة تʸʱف
 ʧلف مʱʵة وتʽصʨʸʵǼ

 Ȑʛة لأخʺʤʻم  
تعامل مʰاشʛ مع العʺʽل   تعامل غʛʽ مʰاشʛ مع العʺʽل  الʯعامل مع العʻʸل

  لʨʱفʛʽ حاجاته ورغʰاته
الʺʤʻʺات لها الȄʛʴة الؔاملة الʺʤʻʺات الʴاصلة على   الاسʯقلالʻة

                                                           
   . 259-256،ص2015، الطبعة الثانية دار صفاء، ،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءدكة، مأمون سليمان الدرا -1.

  .259ص نفسه،  -2.
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شهادة الايʜو لʝʽ لʙيها 
الȄʛʴة في إضافة أو تعʙيل أو 

 إلغاء أȑ مʧ مʨاصفات
  ومʢʱلʰات الʨʳدة

في تعʙيل وȂضافة وȂلغاء 
  الʱغʛʽʽات الʱي تʻاسʰها

ات ʙؕʵة الʻعʦي   نʱة الʛʽغʸات ال ʛؗʷال ʖاسʻت
تʙȄʛ الʙخʨل إلي الʨʶق 

  العالʺي 

ات العالʺʽة  ʛؗʷال ʖاسʻت
الʛʽʰؔة الʱي تʶعى للʱعامل مع 

  العʺلاء مʰاشʛة
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  :الفʶل خلاصة

  ،ʛʽʽʶفة تʶؗفل ʛʰʱاملة تعʷدة الʨʳم على  إن إدارة الʨعى تقʶات تʰلʢʱوم ʝوأس ȏادʰة مʙع

،ʧيʙʽفʱʶʺات الʰة حاجات ورغʽʰة في تلʶسʕʺف الʙه Șʽقʴʱائف  لʣع وʽʺه جʽجʨو ت Șʽʶʻت ʖلʢʱا يʚوه

 ʙʽفʱʶʺرضا ال Șʽقʴʱة لʶسʕʺات الʽانȞات و إمʽن و العامل(وعʺلʨȃʜا )الʚة ، و بهʰʶʻالǼ ʜʽʺت Șقʴت

  .للʺʕسʶة تʻافʽʶا
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  : تمهيد الفصل  -1
 ʤʻʺةʺʙاف الهأ  أهȞʷǽʦل  هكʨن ʙراء،ʺجهʨد ال هǽعʛʰʱ الأداء الʺʨʴر الʛئʶʽي الȑʚ تʖʸʻ حʨل    

تʕدȑ وʣائفها  الȄʛʷʰة، والʱي هاكفاءة أداء أȑ مʤʻʺة وفي أȑ قʢاع ؗانʗ على ؗفاءة مʨارد حʘʽ تʨʱقف

 حʙ الʣʨائف الʛئʽʶʽة الʱيأبها ǽعʧʽ  ʛʰʱوتقʦʽʽ أداء العامل فعالʽة وتʙرʖȄ مʛʺʱʶ الʱي تʙʻʶ إلʽها ȞǼل

ʖʳǽ  ʧم بها الإدارة مʨوال جلأأن تق Ȑʛالإدارات الأخ ȑʛيʙعاون مع مʱوال Șʽʶʻʱهال ʧف مʙا ؗلهʚه ه ʨ

  .تʴقȘʽ الʛضا الʱام
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  ماهʻة الأداء:الʖʲʮʸ الأول
 ʧار لʺا له مʛاب القʴأص ʛʽؔتف ʧا مʛʽʰؗ اʜʽح ʚع الأداء اخʨضʨʺǼ امʺʱعلى أداء أإن الاه ʛʽʰؗ ʛث

  .هانʱاجوȂالʺʕسʶة 

  .ȑ قاضʱʽهأله مʧ حقه  وتأديʗأدȐ تأدǽة، أوصله وقʹاه،  :الأداء في اللغة

  .لانʳاز مهʺة ما حʖʶ قʙرته واسʢʱاعʱهنه الʳهʙ الǽ ȑʚقʨم Ǽه الʺʣʨف أǽعʛف الأداء على   

. الʺʛʵج الʴǽ ȑʚققه الʺʣʨف عʙʻ قʽامه Ǽأȑ نʷاȋ مʧ الأنʢʷة :نهأفقʙ عʛف الأداء  ولʥʴ وسʙʯن ما أ

  . وʛʽʷȄ مفهʨم الأداء أǽʹا إلى الʱʻائج والأهʙاف الʱي تʶعى الʺʕسʶة إلى تʴقʽقها خلال فʛʱة مʙʴدة

 Ȑʛي ʧʽانيفي حʚʳال Ǽفة عأʸǼ ن الأداء ʧن مʨؔʱجات تʛʵة إلى مʽʺʽʤʻʱخلات الʙʺل الȄʨʴت ʨامة ه

  .سلع وخʙمات ʨʺǼاصفات فʽʻة معʙلات مʙʴدة

ʤǽهʛ نʳʽʱة قȐʨ أو ضغȋʨ ناǼعة مʧ داخل  سلʨك وʽʣفي هادف لا :الأداء Ǽأنه هلالقʙ عʛف   

ʴʺة الʽارجʵال Ȑʨد والقʛة للفʽاخلʙال Ȑʨالق ʧʽب Șافʨفاعل وتʱة الʳʽʱه نʻؔول ،Ȍد فقʛهالفǼ ةʢʽ.  

عʰارة عʧ مقʙار الʱأثʛʽ الاʳǽابي للʺʣʨفʧʽ تʳاه  Ǽأنه الأداءفقʙ عʛفا  رنʦلʗ وفʻلʗمان فʙʻانأأما   

  .أعʺالهʦ في الʺʕسʶات الʱي ǽعʺلʨن فʽها

   Ȑʛيʣʯون  كاسʙأن وآخǼ  ن فيʨؔأفعال وردود أفعال ت ʧن مʨؔʱة تǼاʳʱاس ʧارة عʰالأداء ع

ن إجʺالي أداء جʺʽع أعʹاء الʺʤʻʺة ʸǽف أمʨʺʳعها عʺلʽة في إʡار نʤام تفاعل اجʱʺاعي، Ǽʺعʻى 

  1.عʺلʽة أداء الʺʤʻʺة Ȟؗل

  مʙاحل تقʤʻʻ الأداء :الʠʸلʔ الʰاني
القائʺʧʽ اسʱعʺال أسʝ مʢʻقʽة بʰʱʱع خʨʢات مʶʱلʶلة تʢʱلʖ مʧ  إن عʺلʽة تقʦʽʽ الأداء صعʰة ومعقʙة،

 ʦʽʽتق ʙʻاعها عʰاعى إتʛي يʱات الʨʢʵا يلي الʺʽة، وفʶسʕʺها الʙʷʻي تʱاف الʙل إلى الأهʨصʨة الʽغǼ

  :الأداء
ʱعاون الǼ وعʙʻها يʦʱ وضع سʽاسة لʚلʥ لأولى في عʺلʽة الʱقʦʽʽ،اهي الʨʢʵة  :وضع تʦقعات الأداء -1

ʧʽفʛʢن ( مع الʨة والعاملʶسʕʺالأ)ال ʧʽʽتع ʦʱي ʘʽا ، حʹǽه وأǼ نʨʺا القائʚؗو ʦʽʽقʱالǼ ʧʽʽʻاد الʺعʛف

مع تʙʴيʙ  الفʛʱات الʱي يʦʱ فʽها تقʦʽʽ  تʴقʽقها، ىʱʻائج الʱي يʰʱقالالاتفاق حʨل وصف الʺهام الʺʢلȃʨة و 

  .الأداء
                                                           

  ،2011، دار جليس للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى الشاملة وأداء الوظيفي، ة الجودةأدارحسين محمد الحراحشة ، ، -1
  .91-90ص 
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الʽؔفʽة الʱي ǽعʺل بها  ىعل تأتي هʚه الʺʛحلة ضʺʧ إʡار الʱعʛف :مʙحلة مʙاقʮة الʯقʗم في الأداء -2

ن العʺلʽة مʛʺʱʶة لأ ʽ،ʦʽتقʛȄʛ الʱق إعʙادن الʺʛاقʰة تقʱʹي اخʽʱار الʟʵʷ الȑʚ سʨʱʽلى أالفʛد، ؗʺا 

ن هʚه  الʱʻائج تʕثʛ على الفʛد أوتʱʶلʜم الʺʛاقʰة لʙورها الفعال في تʽʴʸح الأخʢاء و الانʛʴافات، إذ 

ʗقʨال ʝة في نفʶسʕʺوال.  

  .اتʵاذ القʛارات يمʺا ǽفʙʽ ف ،Ȅاتهوعʙʻها ǽقʦʽ أداء جʺʽع العاملʧʽ والʱعʛف على مʨʱʶ  :تقʤʻʻ الأداء -3

الʺʻاسʰة  الإجʛاءاتإدارة الʺʕسʶة دراسة وتʴلʽل نʱائج الʱقʦʽʽ واتʵاذ  ىيʰʻغي عل :الʯغǻʘة العʻʴȜة -4

عايʛʽ الʺʢلʨب الʺى وصʨله إل Ȑمعʛفة أدائه ومʙ ىفي تʛȄʨʢ ؗفاءة العاملʧʽ فʱʴʽاج ؗل فʛد عامل إل

  .والʱغǽʚة العʽʶȞة ضʛورȄة لʱقʙم في الʺʱʶقʰل وهʚا ʰʡقا لʺا تʙʴده الإدارة، بلʨغها،

  .الخ...هي ʛʽʲؗة ومʨʻʱعة تʱعلǼ Șالʛʱقʽة، الʱعǺ:  ʧʽʽعʗ الانʯهاء مʥ الʯقʤʻʻ الإدارȂةاتʳاذ القʙارات  -5

ن أحʘʽ يʦʱ وضع الȌʢʵ الȄʛȄʨʢʱة الʱي ʧʢʺǽ  خʛ مʛحلة،آ تʺʲل :وضع خȊʠ تʙȂʦʠ الأداء -6

ʚا قʽام العاملʧʽ قʙرات،الʺهارات و الجʺʽع  ىمʧ خلال الʱعʛف عل الʱقʦʽʽ، ىتʻعʝȞ وȞʷȃل اʳǽابي عل   .وؗ

إجʛاءات جʜائʽة ʖʳǽ علي الإدارة   ىعل ان تقʙم الʺȞافʯات الʺادǽة أو الʺعȄʨʻة للعاملʧʽ الʚيʧ حʸلʨ أوؗ

ن تʛʴمهʦ أعلى تقʙيʛات مʵʻفʹة ؗ االʚيʧ تʸʴلʨ  ألائʥوȃالʺقابل تقʹي الأمǼ ʛʺعاقʰة  تقʙيʛات عالʽة،

  1.مʧ حقهʦ في الʛʱقʽة أو العلاوات الʙورȄة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

  2015الطبعة الأولي، الأردن عمان، ،ة للنشر والتوزيعدار الراي ،نظام الحوافز الإدارية ،براء رجب تركي - 1 
  .84- 82ص
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ʤل رقȜالأداء) 1- 2(ش ʤʻʻاحل تقʙضح مʦي :  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
ي: الʗʶʸر ʛؗت ʖاء رجʛب،  ʚافʦʲام الʢةنȂع، ،الإدارȄزʨʱوال ʛʷʻة للǽاʛعة  ،الأردن دار الʰʢالأولى، عʺان،ال

  .84ص 2015

ʖالʰال ʔلʠʸاهاته: الʱام اتʗʳʯالأداء واس ʥʻʴʲل تʮس  

  سʮل تʥʻʴʲ الأداء:أولا

  :أهʺهاوسائل  إلىتʱʴاج هʚه العʺلʽة  Ǽالأداءنʱعʛض لʰʶل الارتقاء  أنقʨȞǽ ʙن مʧ الʺʻاسʖ هʻا   

- ʔȂرʗʯال:  ʛفʨʱال ʖلʢʱة، تʽʰȄرʙل حاجة تʲʺǽ فʣʨʺال Ȑʙي لʰلʶك الʨلʶفة، الʛالʺهارات، الʺع ʟقʻف

  .الʶلʨكتعʙيل  أوالʺعʛفة  أوالʺʻاسʖ لʧʽʶʴʱ الʺهارة 

الʛʶعة  إلىʛʽʲؗة، وʕȄدȑ  أعʰاءيʛفع عʧ الʺʣʨف  الآلاتاسʙʵʱام  إن :الʸعاونة الآلاتاسʗʳʯامات  - 

  .الأعʺالاللازمة لانʳاز 

رفع  إلىʨȞǽن مʱقʻا ومʽʻʰا على دراسات علʺʽة حʱى تʕدȑ  أن إلىʱʴǽاج الʦʽʤʻʱ الفʻي  :الʤʻʢʹʯ الفʹي - 

ʧʽكفاءات العامل.  

 -  ʤʻʢʹʯال ȏإن :الإدار  ʦʽʤʻʱال ȑالإدار  ȑدʕادة ؗفاءة  إلىيȄالع الأداءز Ȑʙلʧʽامل.  

 - ʚافʦʲال:  ʜافʨʴال ȑدʕلات  إلىتʙة  أداءرفع معȄʨʻة، معǽماد ʜافʨʴال ʗاء ؗانʨس ʧʽلفة  أوالعاملʱʵم

ȑوالʺاد ȑʨʻالʺع ʛيʙقʱال ʧʽج بȄʜم على مʨتق.  

 وضع توقعات الأداء

 مرحلة مراقبة التقدم في الأداء

 تقييم الأداء

 اتخاذ القرارات الإدارية

 التغذية العكسية
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 - ʔاسʹʸان الȜʸفي ال ʔاسʹʸال ʝʳʵاللازم  :وضع ال ʧأنم  ȑʚفي العʺل ال ʖاسʻʺال ʟʵʷضع الʨي

ʨȞǽن نʳاحها  الʺʙʰأفي تȘʽʰʢ هʚا  الإدارةومʨʽله ومʨاهʰه وȃʺقʙار نʳاح  وقʙرته،، إمȞانʽاتهيʻʱاسʖ مع 

  .كʛʰ عائʙ مʺʧȞ مʧ العاملʧʽ لʙيهاأفي الʨʸʴل على 

زȄادة  إلىتʕدȑ  لأنهالȐʙ العاملʧʽ  الأداءتʺʲل وسʽلة هامة لʛفع ؗفاءة  :الʮعʦثات الʗاخلʻة والʳارجʻة - 

ل  إلىهʚه الʰعʨثات بʨʻعها تʕدȑ  أنʘʽ الʺعʛفة في مʳال العʺل، ح إثʛاء أو تʰادل الʛʰʵات والʺهارات وؗ

  .الأداءذلʥ يʻعʝȞ على 

هʻا العʺل على حل مȞʷلات الʺʣʨف ʱʷǼى الʨسائل الʺʺʻȞة  Ǽالإرشادǽقʙʸ  :الأداءلʥʻʴʲʯ  الإرشاد -

  1.والʨʱجʽه الإرشادوالʱي مʻها 

  

  اسʗʳʯام اتʱاهات الأداء:ثانʻا

   ʠعǼ امʙʵʱاس ʧȞʺǽ اوزʳل وتʰقʱʶʺالعʺالة في ال ʦʳقع حʨʱة لʽʻمʜلاسل الʶب الʨؗأسل ʖʽالأسال

Ǽعʠ الʺʷاكل الʺʛتʢʰة Ǽأسلʨب الʶلاسل الʜمʽʻة الʺʲʺʱلة Ǽالافʛʱاضات  الʱي تعʙʺʱ علʽها ʱؗلʥ الʺʱعلقة 

ʙة بʨجʨب ثʰات الʛʤوف الʺʢʽʴة Ǽالʺʤʻʺة الʙاخلʽة مʻها والʵارجʽة، وثʰات سʽاسات وʛȃامج الʺʤʻʺة لʺ

ة الʺʨارد الȄʛʷʰة لʨʻʶات ماضʽة ʛʽʲؗة وغʛʽها مʻها ʛؗح ʧمات عʨلات ومعلʳʶǼ هاʣفاʱلة واحȄʨʡ:    

   ʧد مʛة الفʸʴǼ ة مقاسهʺʤʻʺة في الȄʛʷʰارد الʨʺة للʽاجʱر الأداء والإنʨʢاهات تʳام اتʙʵʱاس

أو الʺȐʨʱʶ الʨʻؔʱلʨجي الإنʱاج أو القʽʺة الʺʹافة لعʛʸʻ العʺل مع الأخǼ ʚالاعʰʱار الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي 

  2.الȑʚ تʛغʖ الʺʤʻʺة في اسʙʵʱامه لأداء عʺلʽاتها الʺʨʻʱعة في الʺʱʶقʰل

  

  

  

  

  

                                                           
كلية العلوم  ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر، دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء العاملين قدور لبراو، - 1 

   .31- 30، ص2015دي، اجامعة حمه لخضر الوالاقتصادية وعلوم التسيير، قسم العلوم الاقتصادية، 
 ، استخدام اتجاهات أداء التوظيف والمحافظة على الموارد البشرية شافي الاكلبي، غائض بن - صفوان محمد المبيضين -2

   .91ص ،2012، الطبعة الأولي الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،
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  تقʤʻʻ الأداء في الʓʸسʴة: الʖʲʮʸ الʰاني
   ʖʳǽ يʱة الʽعʨضʨʺال ȋوʛʷال ʧعة مʨʺʳده مʙʴفي العʺل ت ʦوأدائه ʧʽأإن ؗفاءة العامل ʛفʨʱن ت

ن أجل الʨصʨل إلى الهʙف ʖʳǽ أوذلʥ للʛفع مʧ الʛوح الʺعȄʨʻة لȐʙ العاملʧʽ، ومʧ  داخل الʺʕسʶة،

ʢǽلȘ علʽها تقʦʽʽ أداء  الإجʛاءاتتʨؔن هʻاك إجʛاءات مʨضʨعʽة نقʝʽ مʧ خلالها أداء العاملʧʽ، هʚه 

ʧʽالعامل.  

  تعʃȂʙ تقʤʻʻ أداء العاملʥʻ: الʠʸلʔ الأول 
داء العاملʧʽ، فقʙ سʺʗʽ تارة بʱقʦʽʽ الأداء ؗʺا سʺʗʽ تقʦʽʽ أ ىتعʙدت الʽʺʶʱات الʱي أʡلقʗ عل  

  .ن تʽʺʶة تقʦʽʽ الأداء هي الʽʺʶʱة الأكʛʲ انʷʱاراأǼقʽاس الؔفاءة وآخʛون سʺʨها بʱقʦʽʽ الؔفاءة إلى 

فʛاد عȘȄʛʡ ʧ وسʽلة نه ذلʥ الإجʛاء الȑʚ يهʙف إلى تقʦʽʽ مʜʳʻات الأأوȄعʛف تقʦʽʽ الأداء على   

Ȑʙعلى م ʦȞʴة للʽعʨضʨة،  مʽعʨضʨقة مȄʛʢȃه وʽل إل ʨؗي تʱاز الأعʺال الʳد في انʛاهʺة ؗل فʶم

 ʛʡ ȑʚال ʧʶʴʱار الʙاء العʺل على مقʻفاته أثʛʸه وت ʨؗعلى سل ʦȞʴال ʥالʚ على أسلȃʨه في أداء  أوؗ

  .العʺل، وأخʛʽا على معاملة زملائه ومʛؤوسʽه

   ʧم ʙالأداء تع ʦʽʽة تقʽاس ؗافأفعʺلʽة في قȄʛهʨʳز الأدوات الʛاملبʨة  ة العʢʰتʛʺال ʖانʨʳوال

Ǽالأداء الفعال لإبʛاز مȐʙ مʶاهʺة الفʛد في الإنʱاجʽة، وهي تʧʺʹʱ سلʶلة مʧ الʨʢʵات والإجʛاءات 

  1.الʺʸʺʺة للʨصʨل إلي قʽاس أداء ؗل فʛد في الʺʕسʶة

نه عʺلʽة نʷاȋ هادف يʛمي إلى تʧʽʶʴ أداء الفʛد ȞʷǼل مʛʺʱʶ وʶȄاهʦ أǽعʛف ʚؗلʥ على   

  2.ل في تʴقȘʽ أهʙاف الʺʤʻʺةʨʸǼرة أفʹ

  أهʻʸة وأهʗاف الʯقʤʻʻ أداء العاملʥʻ:الʠʸلʔ الʰاني

تعʛʰʱ عʺلʽة تقʦʽʽ الأداء لʙʴʱيʙ مȐʙ ؗفاءة الفʛد إحȐʙ سʽاسات إدارة : أهʻʸة تقʤʻʻ أداء العاملʥʻ: أولا

يلي عʛض  وفي ما الʺʨارد الȄʛʷʰة والʱي لا غʻى عʻها نʛʤا للفʨائʙ والأهʺʽة الʱي تعʨد مʧ وراء تʽʰʢقها

ʧʽأداء العامل ʦʽʽة تقʽʺأه:  

                                                           
الطبعة  ،الأردن ،دار الأيام للنشر والتوزيع ،الحوافز وأداء العاملين في المؤسساتبوالشرش نور الدين ،  - 1

  .73-72ص ، 2015،الأولى
 ،2013  الطبعة الأولى، الأردن، النشر والتوزيع، دار ومكتبة رة المورد البشرية إطار متكامل،ادإ حسين حريم، - 2

   .247ص
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مʧ الʱفاهʦ والعلاقات الʻʶʴة ʨʶǽد العاملʧʽ ورؤسائهʦ عʙʻما ʷǽعʛون  اإن جʨ  :رفع الʙوح الʸعʹȂʦة - 1

ن هʙف الإدارة وا عʺالهʦ هي مʨضع تقʙيʛ واهʱʺام مʧ قʰل الإدارة،ن جهʙهʦ وʡاقاتهʦ في تأديʱهʦ لأأ

 ʨه ʦʽʽقʱوراء ال ʧالأساسي مʦʽʽقʱا الʚه هʛهʤǽ ء ماʨد على ضʛالʹعف في أداء الف ȋة نقاʳمعال.  

2- ʤاتهʻولʓʴʸǺ ʥʻد العامل  :إشعار العاملʛالف ʛعʷǽ ماʙʻع أعʨضʨم ʨه، وأداؤه في العʺل هʡاʷن ن

ن نʱائج هʚا الʱقʦʽʽ سʛʱʽتʖ علʽها اتʵاذ قʛارات هامة تʕثʛ على أتقʦʽʽ مʧ قʰل رؤسائه الʺʰاشʧȄʛ، و 

  .العʺل، فانه سʨف ʷǽعʕʶʺǼ ʛولʽاته تʳاه نفʶه والعʺل معامʱʶقʰله في 

حʘʽ تʹʺʧ الإدارة عʙʻ اسʙʵʱامها أسلȃʨا مʨضʨعʽا لʱقʦʽʽ الأداء  :وسʻلة لʸʷان عʗالة الʸعاملة - 3

فاءاته في العʺل، ؗʺا تʹʺʧ أة على أʴʱʶǽقه مʧ تʛقʽة أو علاوة أو مȞاف ن يʻال الفʛد ماأ ساس جهʙه وؗ

  .عادلة ومʶʱاوȄة لؔافة العاملʧʽالإدارة معاملة 

ن تقʦʽʽ أداء العاملʳǽ ʧʽعل الإدارة العلʽا في الʦʽʤʻʱ قادرة على مʛاقʰة أإذ  :الʙقاǺة على الʙؤساء- 4

 ʦلهʰق ʧعة مʨفʛʺالؔفاءة ال ʛȄائج تقارʱخلال ن ʧة مʽهʽجʨʱة والʽافʛالإش ʦراتهʙؤساء وقʛد الʨجه ʦʽʽوتق

  .لʴʱلʽلها ومʛاجعʱها

إن الʨصʨل إلى نʱائج مʨضʨعʽة وصʴʽʴة مʧ خلال تقʦʽʽ أداء العاملʧʽ  :لʙقاǺة والإشʙافاسʙʸʯار ا- 5

يʢʱلʖ وجʨد سʳل خاص لؔل فʛد ʳʶǽل فʽه القائʺʨن على عʺلʽة تقʦʽʽ ملاحʤاتهʦ على الأداء ȞʷǼل 

ا مʛʺʱʶ، وهʚا العʺل يʢʱلʖ مʧ الʛؤساء ملاحʤة ومʛاقʰة أداء مʛؤوسʽهǼ ʦاسʛʺʱار لʨȞʽن حȞʺهʦ قائʺ

  .على أسʝ مʨضʨعʽة

6 -ʔȂرʗʯار والʻʯاسات الاخʻس ʤʻʻعلى : تق ʦȞʴار للʽʱة اخǼاʲʺǼ ʧʽأداء العامل ʦʽʽة تقʽعʺل ʛʰʱتع ʘʽح

 ʗالأداء، فإذا دل ʦʽʽه تقʽإل ʛʽʶǽ اʺǼ ʧʽالعامل ʖȄرʙار وتʽʱمة في اخʙʵʱʶʺق الʛʢاح الʳسلامة ون Ȑʙم

ǽعʛʰʱ هʚا دلʽلا على سلامة  مل الʺʕثʛة الأخȐʛ،تقʙيʛات الؔفاءة على معʙلات مʛتفعة Ǽاسʱعʙاد العʨا

وصʴة الأسلʨب الʺʰʱع لاخʽʱار العاملʧʽ وتعʻʽʽهʦ إلى جانʖ تقʦʽʽ الʛʰامج الʙʱرʽʰȄة ومعʛفة مȐʙ اسʱفادت 

  .العاملʧʽ مʻها

7 - ʔواتʙر أو الʦاسة الأجʻس ʤȂʦأو تق ʤة : رسȄʨʻوح الʺعʛفاض الʵجع لانʛر تʨʸاحي القʨإن ن

عʺل ʖʰʶǼ قʨʸر مȄʨʱʶات الأجʨر والʛواتʖ والʨʴافʜ عʧ مȐʨʱʶ أعʰاء الأداء، ومʧ وضعف دوافع ال

  1.ن عʺلʽة تقʦʽʽ أداء العاملʧʽ تʙʴد مȐʨʱʶ العلاوات والʺȞافآت الʱي تʺʻح للعاملʧʽإجهة أخȐʛ ف

                                                           
  .76-73ص ،مرجع سبق ذكره ،بوالشرش نور الدين - 1
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  أهʗاف تقʤʻʻ أداء العاملʥʻ:ثانʻا 

   ʖʳǽ يʱائف الʣʨة أو الʢʷالأن ʦأه ʧم ʧʽاس أداء العاملʽة قʽعʺل ʛʰʱان أتعȞل مʱʴن ت

  :وȃإمȞان تʻاول الأهʙاف الʱي تʴققها عʺلʽة تقʦʽʽ الأداء وفȘ ثلاثة مȄʨʱʶات هي الʙʸارة،

رد الȄʛʷʰة امʧ بʧʽ أهʦ الأهʙاف الʱي تʶعى إدارة الʺʨ  :أهʗاف تقʤʻʻ الأداء على مȎʦʯʴ الʸʢʹʸة - 1

  :يلي إلى تʴقʽقها على مȐʨʱʶ الʺʤʻʺة ما

خلȘ مʻاخ مʧ الʲقة والʱعامل الأخلاقي عȘȄʛʡ ʧ تأكʙʽ الأسʝ العلʺʽة في الʱقʦȄʨ والʺʨضʨعʽة في  -ا

  ؛لات شȐʨȞ العاملʧʽايʰعʙ عʧ الʺʤʻʺة احʱʺ حȞام ، ماإصʙار الأ

Ǽأسالʖʽ تʕهلهʨʺ  ʦحاتهʦ،الʻهʨض ȐʨʱʶʺǼ العاملʧʽ مʧ خلال اسʲʱʺار قʙراتهʦ الؔامʻة، وتʽʣʨف ʡ -ب

ʚلʥ تʛȄʨʢ مʱʴǽ ʧاج مʻهʦ إلى تʙرʖȄ أكʛʲل   ؛لʱقʙم، وؗ

  ؛وضع معʙلات مʨضʨعʽة لأداء العʺل مʧ خلال دراسة تʴلʽلʽة للعʺل ومʱʶلʜماته - ج

ن عʺلʽة الʱقʦȄʨ مقʽاس مʰاشʛ للʦȞʴ على سلامة ونʳاح لأ تقʦȄʨ بʛامج وأسالʖʽ إدارة الʺʨارد الȄʛʷʰة، -د

  ؛الʺʙʵʱʶمة في هʚه الإدارةالʛʢق 

وȂمȞانʽة تʛشʙʽ سʽاسات الإنʱاج وسʽاسات الʽʣʨʱف عȘȄʛʡ ʧ الȌȃʛ  تʙʴيʙ تؔالʽف العʺل الإنʶاني، - ه

ʙؔلفة والعائʱال ʧʽب.  

2 - ʥȂʙيʗʸال Ȏʦʯʴالأداء على م ʤʻʻاف تقʗأه :ʙʺام الʽة قʽاح عʺلʳة يلʹʺان نʽعʺلǼ ʧʽفʛʷʺوال ʧȄʛ

،ʦهʽؤوسʛأداء م ʦȄʨم تق ʙة مهار لابʽʺʻت ʧاʳʺفي ال ʦراتهʙوق ʦةلات اتهʽالʱال :  

  ؛الʱعʛف على ʽؗفʽة أداء الʺʣʨف ȞʷǼل علʺي و مʨضʨعي -ا

مʧ خلال تهʯʽة الفʛصة الؔاملة لʺʻاقʷة مʷاكل العʺل مع ʧ الارتفاع ȐʨʱʶʺǼ العلاقات مع الʺʣʨفʽ -ب

ʦهʻم ȑ؛أ  

  .Ǽالعاملʧʽ واتʵاذ القʛارات الʨاقعʽة فʽʺا يʱعلȘلات الإشʛاف والʨʱجʽه اتʽʺʻة  قʙرات الʺʙيʛ في مʳ - ج

   :مȎʦʯʴ الʙʸؤوسʥʻ ىأهʗاف تقʤʻʻ الأداء عل - 3

 ʧالأداء ماأم ʦȄʨة تقʽة عʺلʢاسʨب ʧʽالعامل ʧʽقها بʽقʴن إلى تʨʺʽعى القʶǽ يʱاف الʙز الأهʛيلي ب:  

ن الʳهʨد الʱي أالؔاملة لʙيهǼ ʦمʧ خلال تʨلʙʽ القʻاعة  تعʜȄʜ حالة الʷعʨر Ǽالʺʕʶولʽة لȐʙ الʺʛؤوسʧʽ، -ا

ʗʴقع تʱة، سʺʤʻʺاف الʙأه Șʽقʴل تʽʰنها في سʨلʚʰون في  يʙهʱʳǽ ʦعلهʳǽ ȑʚال ʛالأم ،ʦȄʨقʱة الʽعʺل

  ؛لʽفʨزوا ǼالʺȞافآت، وʨʰʻʱʳȄا العقȃʨات العʺل
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ʛȄʨ تʶاهʦ عʺلʽة تقʦʽʽ الأداء في اقʛʱاح مʨʺʳعة مʧ الʨسائل والʛʢق الʺʻاسʰة لʛȄʨʢʱ الʺʣʨفʧʽ وتʢ -ب

    Ǽ.1أسالʖʽ علʺʽة ʨʸǼرة مʛʺʱʶة، بʱʯʽهʦ الʽʣʨفʽة أǽʹا

ʖالʰال ʔلʠʸال :ʥʻأداء العامل ʤʻʻق تقʙʟ   
  العاملʥʻ أداءالʙʠق الʯقلǻʗʻة في تقʤʻʻ : أولا

  :وفȘ قʽاسات  تʹعها الʺʤʻʺة وهي ؗالأتي الفʛدحاولʛʡ ʗق الʱقʦʽʽ قʽاس تʛʸفات 

يʧʺʹʱ نʤام تقʦʽʽ الʸفات أو الʶʺات مʨʺʳعة مȂʙʟ:  ʧقة الʯقʤʻʻ بʖʲʮ الʶفات أو الʸʴات - 1

ومʲابʛة والʱقʙيʛ  ،والقʙرة الʴʱلʽلʽة ل مع الآخʧȄʛ،الʸفات أو الʶʺات الʽʸʵʷة مʲل القʙرة على الʱعام

وعادة ما يʦʱ إتʰاع مقʽاس مʙʴد وهʨ إن ʸʴǽل الفʛد على تقʙيʛ يʛʱاوح بʧʽ  وȂصʙار الإحȞام وغʛʽها،

  .ʦʱ تʙʴيʙها لʱقʦʽʽ أداء العاملʧʽصفة أو سʺة مʧ الʸفات أو الʶʺات الʱي يالʸفʛ إلى عʛʷة مʲلا لؔل 

ه ما ǽعʙʺʱ على امʱلاكه مهارات ʱفʽالʺʣʨف في وʣ لأداءنʛʤا  :Ȃʙʟقة الʯقʤʻʻ مʥ خلال الʸهارات - 2

  :نه لابʙ مʧ قʽاس مȐʙ تʨافʛ هʚه الʺهارات لȐʙ شاغلي هʚه الʣʨائف وذلʥ وفȘ خʨʢتʧʽإف معʻʽة،

إنʶانʽا  بʙʴʱيʙ الʺهارات الأساسʽة الʱي ʱʴǽاج إلʽها الفʛد الʺʢلʨب تقʦʽʽ أدائه فʽʻا، :الʯقʤʻʻ الʦصفي -ا

                                                                                             .ذهʽʻا

الʺهارات  Ǽʺا ʶǽهل عʺلʽة القʽاس بʙʴʱيʙ العʻاصʛ الʱي تʻʺʹʱها ؗل مهارة مʧ  :الʯقʤʻʻ الʸؒي - ب

ʛاصʻع ʧʺʹʱأنها تǼ قةȄʛʢه الʚه ʜʽʺʱمهارة(وت ( ʛاصʻالع ʧم ʛʲأداء أكǼ ةʛاشʰذات علاقة م)فاتʸال (

  .الʱي تعʙʺʱها Ȅʛʡقة الʸفات

3 - ʔʻتʙʯخلال ال ʥم ʤʻʻقʯقة الȂʙʟ: ،الأداء وأسهلها ʦʽʽق تقʛʡ مʙأق ʧقة مȄʛʢه الʚه ʛʰʱم  تعʨقǽ إذا

ʛئʝʽ الʺʰاشʛ بʛʱتʖʽ مʛؤوسʽه تʻازلʽا أو وتʸاعǽʙا علي حʖʶ ؗفاءتهʦ مʧ الأحʧʶ إلي ʨʺǼجʰها ال

  :الʨʶء أو العʝȞ ،وتʜʽʺʱ هʚه الȄʛʢقة Ǽأنها

  ؛سهلة الفهʦ والاسʱعʺال -ا

  ؛تʺʧȞ مʧ فʸل الʺʣʨفʧʽ ذوȑ الؔفاءة الʺʵʻفʹة عʧ الʺʣʨفʧʽ ذوȑ الؔفاءة الʺʛتفعة -ب

  2.الʱي تʢǼ ʦʶʱاǼع الإنʱاجʽة غʛʽ الʺلʺʨسةتʻاسʖ وʣائف الʙʵمة العامة  - ج

                                                           
دار الرضوان للنشر  ،الأساليب العلميةإدارة المورد البشرية في ظل استخدام  بعج،محمد جاسم الشعبان،محمد صالح الأ - 1

  . 275-273ص ، 2014والتوزيع،الأردن ،الطبعة الأولى ،
   .293-289ص، 2014، الطبعة الأولى ،الإسكندرية ،دار الجامعة الجديدة إدارة الأداء المتميز، محمد قدرى حسن، - 2
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4 - ʥʻالعامل ʥʻة بʻوجʚقارنة الʸقة الȂʙʟ: ،ʖʽتʛʱقة الȄʛʢل ʧʽʶʴة تʽقة عʺلȄʛʢه الʚار هʰʱاع ʧȞʺǽ 

كفاء في ؗل مقارنة، وتʲʺʱل في قʽام الʺقǼ ʦʽʺقارنة ؗل فʛد Ǽغʛʽه مʧ الأفʛاد العاملʧʽ معه  لʙʴʱيʙ الأ

وذالʥ بʱقʦʽʶ الʺʣʨفʧʽ  الʺقǼ  ʦʽʺقارنة أداء ؗل مʣʨف مع Ǽاقي الʺʣʨفʧʽ،وʨʺȃجʖ هʚه الȄʛʢقة  ǽقʨم 

في الʨحʙة الʽʺʽʤʻʱة إلي أزواج، وتʜʽʺʱ هʚه الȄʛʢقة Ǽأنها تʨفʛ الʺʨضʨعʽة في الʱقʦʽʽ أكʛʲ مʧ الʛʢق 

  .الʶاǼقة

5 -  ȏارʮع الإجȂزʦʯقة الȂʙʟ: ʰʢع الȄزʨʱة الʛاهʣ قة علىȄʛʢه الʚه ʙʺʱتعʽ يʻأعي، وهي تع ʨʱʶع مȄزʨن ت

ʰʢي الʻʴʻʺل الȞش ʖغال ʚأخǽ الؔفاءةʽ ʛʰؔة الʰʶʻن الʨؔت ʘʽʴǼ، عي Ȑ  الؔفاءة ȑذو ʧم ʧʽفʣʨʺال ʧم

  .ة ʹالʺʨʱسʢة ونʰʶة القلʽلة مʻهʦ مʧ ذوȑ الؔفاءة الʺʛتفعة أو الʺʵʻف

 ʝʽد ولʛالعام لأداء الف Ȑʨʱʶʺال ʖʶʴǼ عاتʨʺʳه إلى مʽؤوسʛم ʝʽئʛال ʦʶقǽ قةȄʛʢه الʚه Șوف

  :أساس مʨʱʶاه في عʻاصʛ الʱقʦʽʽ ؗل على حʙة وتʜʽʺʱ هʚه الȄʛʢقة Ǽأنها على

  ؛سهلة الاسʙʵʱام  - أ

تʛʰʳ الʺقʦʽ  على دراسة وتʴلʽل لأداء مʛؤوسʽه ȞʷǼل دقȘʽ يʧȞʺʱ مʧ تʨزعهʦ على الفʯات    - ب

  ؛ȞʷǼل صʽʴح

  .الʛʢʱف أوتʨʴل دون احʱʺال مʽل Ǽعʠ الʺقʧʽʺʽ نȑʨʴ الʨسȌ  - ج

6 -  ʙʟȂ رجʗʯانيقة الʻʮي  :الʱا الǽاʜامها ومʙʵʱلة اسʨهʶا لʛʤعا نʨʽق شʛʢال ʛʲأك ʧقة مʛʢه الʚه ʛʰʱتع

ن تʨʱفʛ في الʺʣʨف لʱأدǽة وجʰات أʳ ʖوʰʡقا لهʚه الȄʛʢقة يʦʱ حʛʸ الʸفات الʱي ǽ تʱʺʱع بها،

،ʖاسʻل مȞʷǼ هʱفʽʣات وʽولʕʶفات   ومʸه الʚه ʛافʨت Ȑʙم ʛيʙتق ʦʽالʺق ʧم ʖلʢȄلو Ȑʙف ومʣʨʺل

ʱإلتأدي ʦʶاني لؔل صفة مقʽاس بʽام  مقʙʵʱاس ȘȄʛʡ ʧه عʱفʽʣها وʽʹʱي تقʱاته الʰىه  واج  ʜʽʺʱام وتʶأق

  :هʚه الȄʛʢقة Ǽأنها

  ؛سهلة الاسʙʵʱام  - أ

  ؛الʴʱلʽل والʨصف الʙقȘʽ لأداء الʺʣʨف فيتʶاهʦ  -ب

  ؛تʛʰز نقاȋ القʨة ونقاȋ الʹعف الʱي تʱʴاج إلى علاج في الأداء - ج

  ؛عʙاد ʛʽʰؗة أو صغʛʽة مʧ الʺʣʨفʧʽأ تʙʵʱʶم في حالة وجʨد  -د
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تلاؤم تقʦʽʽ أداء وʣائف قʢاع الʙʵمات، لأنها تعʙʺʱ على تʴلʽل الʸفات الʽʸʵʷة الȑʚ  - ه

  ǽ.1قʨم علʽه تقʦʽʽ داء هʚه الʣʨائف

  الʙʠق الʗʲيʰة في تقʤʻʻ أداء العاملʥʻ: ثانʻا

هʦنʳʽʱة للقʨʸر في ؗل Ȅʛʡقة مʧ الʛʢق    ʨؗسل ʧʶوح ʧʽأداء العامل ʦʽʽقʱة لǽʙʽقلʱه  الʚه ʦأه ʧم

  :الʛʢق الʙʴيʲة

1 -  ȏارʮار الإجʻʯقة الاخȂʙʟ:  ةʽعʨضʨʺال Șʽقʴف إلى تʙي تهʱة الʲيʙʴق الʛʢال ʧقة مȄʛʢه الʚه ʛʰʱتع

 والعʙالة في تقʦʽʽ الأداء، وʦʱȄ فʽها حʛʸ عʙد مʧ العʰارات الʱي تʸف أداء الʺʣʨف لʽʣʨفʱه وتقʦʶ إلى

ل ثʻائʽة فʽها عʰارتان الأولى تʸف الʨʻاحي الʻʶʴة في  مʨʺʳعات، تʹʦ ؗل مʨʺʳعة ثʻائʧʽʱʽ وؗ

  .الʺʣʨف، والأخȐʛ تʸف الʨʻاحي الʯʽʶة فʽه

تʺʱاز هʚه الȄʛʢقة Ǽقʙرتها على تʴقȘʽ الʺʨضʨعʽة لعʙم معʛفة الʺقʦʽ مȐʙ أهʺʽة الʸفات 

 ʨʺن في صالح الʨؔة تʻʽفة معʸاره لʽʱدة، وهل اخʙʴʺعلى ال ʦʽار الʺقʰإجǼ ʜʽʺʱف أم لا، ؗʺا أنها تʣ

دراسة أداء الʺʣʨف ȞʷǼل جاد، وȂجʛاء الʙʱقȘʽ اللازم في تʴلʽل العʰارات لʺعʛفة مȐʙ مʢاǼقʱها للʶلʨك 

  :ن هʚه الȄʛʢقة لʦ تلȘ انʷʱارا ʛʽʰؗا للأسʰاب الʱالʽةإورغʦ تلʥ الʺʺʜʽات ف العام

  ؛صعȃʨة فهʺها وتʽʰʢقها  - أ

  ا؛لأوزان الʱي تʸفهعʙم ضʺان سȄʛة ا -ب

فاءة في تʙʴيʙ الʻʲائʽة - ج   ؛تʱʴاج إلى مهارة وؗ

تʛʽʲ معارضة الʛؤساء الʺʛʷفǼ ʧʽان الʱʻائج قʙ تʨؔن Ǽعʙʽة عʧ تقʙيʛهʦ لʺȐʨʱʶ أداء  -د

ʦهʽؤوسʛم.  

تعʙʺʱ هʚه الȄʛʢقة على تʙوʧȄ الأحʙاث الʨʳهȄʛة أو الʺهʺة  :Ȃʙʟقة الإحʗاث الʦʱهȂʙة أو الهامة - 2

الʱي ǽقʨم بها الأفʛاد العاملʨن في الʺʤʻʺة على اخʱلاف أنʨاعهʦ وȄعʛʰʱ الفʛد مʜʳʻا لʙʴث مهʦ إذا قام 

 ،ʦʽل الʺقʰق ʧون مʙمات تʨه الʺعلʚل ه Ǽعʺل ذو أهʺʽة Ǽالغة ʳʻؗاحه في عʺله نʳاحا Ǽاهʛا أو فʷله، وؗ

  راء غʛʽ مʙʻʱʶة على حقʽقة صلʰةآالʺهʺة عʰارة عʧ حقائȘ ثابʱة ولʝʽ مʛʳد  أولʨʳهȄʛة والإحʙاث ا

ولʧؔ لʝʽ ؗل الʴقائȘ إحʙاث جʨهȄʛة أو مهʺة، وتعʛʰʱ الإحʙاث الʨʳهȄʛة أو الʺهʺة أعʺالا فعلʽة ǽقʨم 

  .بها الفʛد العامل سʨاء ؗانʗ ذات مʛدود سلʰي أو اʳǽابي

                                                           
  .296-294ص محمد قدري حسن مرجع سابق ذكره، - 1
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 ʦʽالʺق ʧقة مȄʛʢه الʚه ʖلʢʱة لؔل ماتʤع الʺلاحȄʛن سʨȞǽ ه إن  إنʽقع العʺل، وعلʨث في مʙح

  1.يʙون الإحʙاث عʙʻ حʙوثها

تعȄʛʡ ʛʰʱقة الإدارة Ǽالأهʙاف مʧ الʛʢق الʙʴيʲة في مʳال تقʦʽʽ الأداء، : Ȃʙʟقة الإدارة Ǻالأهʗاف- 3

هي بʚلʥ تʨؔن وتعʙʺʱ على مʻاقʷة أمʨر الʱقʦʽʽ بʧʽ الʺʣʨف ورئʶʽه والʨصʨل إلى نʱائج مʱفȘ علʽها و 

  .أكʛʲ دǽʺقʛاʽʡة مʧ غʛʽها مʧ الʛʢق، وأكʛʲها مʛونة

 ʝʽئʛك الʛʱʷȄة إلى الأداء الʺاضي، وʰʶʻالǼ ليʰقʱʶʺعلى الأداء ال ʜ ʛؗاف يʙالأهǼ هج الإدارةʻم

 ʧʽʱʽأساس ʧʽتʨʢʵǼ ʛʺفي عʺله، وهي ت ʛʽلغها الأخʰإن ي ʖʳǽ يʱاف الʙالأه ʙيʙʴؤوس في تʛʺوال

  .مʛاجعة الأداء: هʙاف، والʲانʽةهي تʙʴيʙ الأ: الأولى

  صعȁʦات تقʤʻʻ الأداء:الʠʸلʔ الʙاǺع

 ʨعʸاء إلى الʱاس الʽة قȃʨجع صعʛعة العʺلتʽʰʢǼ ي لها علاقةʱات الȃ،  اكلʷʺه الʚه ʜجʨون

  :والʸعȃʨات فʽʺا يلي

   :ʻʮʟعة الʗʳمات العʦʸمʻة  - 1

مʧ الʺعلʨم إن مفهʨم جʨدة الʙʵمة في مʳال الʙʵمات الʱي تقʙمها الʺʕسʶات العʺʨمʽة ،ومʻها 

إخʹاعه للقʽاس ،وذالʥ انʢلاقا مʧ  أوالʺʕسʶات العʺʨمʽة الʽʴʸة ،هʨ مفهʨم مʛʳد ʸǽعʖ تعȄʛفه 

ʱʻʺا إلى إن الʛʤة ونʽʺؗ ʛʽالغ ʛʽعلى الʺعاي ʙʺʱعǽ ȑʚاس الʽوالق  ʦȄʨقʱائج الʱم دقة نʙمه عʙتق ȑʚج ال

ʚه الʛʰامج في شȞل مʳʱʻات الʺʕسʶات العʺʨمʽة هʨ مʱʻج غʛʽ ملʺʨس وتʨجʙ صعȃʨة في قʽاس  عʨائʙ ه

  .وʱȃالي ʸǽعʖ تʙʴيʙ درجة العلاقة بʧʽ تؔالʽف هʚه الʛʰامج والعʨائʙ الʻاتʳة مʻها ،نهائʽة

  :تعʗد وتعارض الأهʗاف وأولȂʦات  - 2

الʨقʗ الȑʚ يʨجʙ فʽه هʙف مʙʴد لؔل مʕسʶة وȃالʱالي فان عادة ما يʨجʙ للʺʕسʶات عʙة أهʙاف في 

وذالʥ لعʙم إمȞانʽة تʙʴيʙ القʽʺة الʱي  تعʙد الأهʙاف في الʺʕسʶة العʺʨمʽة ʽʹǽف صعȃʨة لقʽاس الأداء،

  .تعʢي لؔل هʙف مʧ الأهʙاف الʺʱعʙدة

  :غʻاب الʗʲʯيʗ الʗقȖʻ لʸهام الʓʸسʴات - 3

 Șد إلى خلʨقǽ ةʶسʕح مهام ؗل مʨم وضʙفي ع ʖʰʶʱإلى ال ȑدʕي تʱات الȃʨعʸال ʧم ʛʽʲؔال

  :الʺʕʶولʽة وغʽاب الʺʶائلة  نʛؗʚ مʻها

                                                           
  .300 -297ص ،مرجع سابقمحمد قدري حسن  - 1
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  ؛الʙʱاخل في اخʸʱاصات الʺʕسʶات العʺʨمʽة-ا

  1.غʽاب الʦʽʤʻʱ الʶلʦʽ للʺʕسʶات العʺʨمʽة-ب

  :الʙوتʥʻ في الʓʸسʴات العʦʸمʻة  - 4

ʳʽʱʻاف  ةكʙاب الأهʽل غʣ اس الأداء فيʽها في قʽاد علʺʱالاع ʧȞʺǽ يʱة الʽʺؔال ʛʽاب الʺعايʽلغ

 Șʽʰʢʱب ʦʱإن الإدارة ته ʙʳاس الؔʺي ،نʽاءاتالقابلة للقʛة  الإجʰاسʴʺائلة في الʶʺة الʜأجه ʜ ʛؗت ʧʽفي ح

 ʥتل ʛʽعة سǼاʱʺǼ امʜʱاءاتعلى الالʛالإج.  

  :الʶعȁʦات الʙʸتʠʮة Ǻعʹʙʶ العʸل - 5

ʱالعʺلت ʛʸʻعǼ علقةʱʺلال الʱات والاخȃʨعʸال Șتيفي الآ  عل :  

وخلȘ مȄʨʱʶات تʽʺʽʤʻة غʛʽ الʦʵʹʱ الʽʣʨفي وسلʽʰاته العʙيʙة مʧ ازدواجʽة في الʺʕʶولʽة الإدارȄة  -ا

  .ضʛورȄة

  ؛ازدواجʽة وتʙاخل اخʸʱاصات الʽʣʨفʽة -ب

  ؛يلʜم مʧ العʺالة صعȃʨة تʙʴيʙ ما - ج

  .تʸاحʰها زȄادة في عʰئ العʺل الʽʣʨفيخلȘ وʣائف جʙيʙة دون إن -د

  :غʻاب الʙقاǺة الفاعلة - 6

تʨʶد الʺʕسʶات العʺʨمʽة حالة مʧ عʙم الʺʰالاة أو الإهʺال في قʽاس الأداء نʳʽʱة عʙم تʨفʛ الʛقاǼة 

  .الʵاصالفاعلة الʱي تʺارس في القʢاع 

  :الʷغȉʦ الʻʴاسʻة - 7

إʡار مʧ القʛارات الʽʶاسʽة الʱي تʶعي عادة ما تʺارس الʺʕسʶات العʺʨمʽة اخʸʱاصاتها في 

  .الʨȞʴمة مʧ ورائها إلى تعʦʽʤ مȞاسʰها الʽʶاسʽة واجʱʺاعʽة

  :الʗʯخل في تقʤǻʗ نفʛ الهʸة بʥʻ القʠاعʥʻ العام والʳاص - 8

عʙʻ إشʛاك القʢاع  ةلقʙ أدȐ الʙʱاخل في تقʦʽ نفʝ الʙʵمة بʧʽ القʢعʧʽʽ العام والʵاص خاص

ʙʵال ʧء مʜاص في أداء جʵةالʽمʨʺات العʶسʕʺاتي للʶسʕʺاء الʙاس الʽة قȃʨإلى صع ʧʡاʨʺمة لل.  

  

   

                                                           
  .86ص ،مرجع سابق ذكرهبوالشرش نور الدين،  - 1
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  :الʷʸلل  قʻاس الأداء- 9

في ʣل غʽاب الʷفافʽة نʙʳ إن الإدارة تʻʰʱى ازدواجʽة في القʽاس فهʻاك قʽاس داخلي تعʙʺʱ علي 

في الʛأȑ  الʴقائȘ وقʽاس خارجي تقʙم الإدارة فʽه صʨرة غʛʽ واقعʽة لʱʹلʽل القʽاس الʵارجي ومʲʺʱل 

  .العام  آو الʺʱʶفʙʽ مʧ الʙʵمة

  :غʻاب الʸعʻار الʸؒي للʙʳʸجات  -10

  :ʧȞʺǽ تʙلʽل الʸعȃʨات في قʽاس الأداء بʻʰʱي الʺقʛʱحات الʱالʽة 

  ؛الʶعي نʨʴ صʽاغة أهʙاف الʺʕسʶات العʺʨمʽة  - أ

  ؛اقʸʱادǽة أوضʛورة تʻʰي سʽاسة تقʦʽʶ أǽة خʙمة تقʙم للʳʺهʨر إما خʙمة مʳانʽة     - ب

  ؛فʥ الʙʱاخل وازدواجʽة في مʺارسة مهام واخʸʱاصات الʺʕسʶات العʺʨمʽة - ج

  ؛تȌʽʶʰ إجʛاءات الʙʵمات الʱي تقʙمها الʺʕسʶات العʺʨمʽة للʳʺهʨر -د

  ؛تʛȄʨʢ الʳهاز الʽʣʨفي في الʺʕسʶات العʺʨمʽة - ه

  ؛تʨجʽه الأجهʜة الʛقابʽة للعʺل بʛقاǼة Ǽالأهʙاف بʙلا مʧ الʛقاǼة Ǽالإجʛاءات -و

ȑ- ʰةتʽفافʷǼ اصةʵال ȌǼاʨʹي الʻ.1  
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ʖالʰال ʖʲʮʸال:ʥʻأداء العامل ʥʻʴʲاملة في تʵدة الʦʱأدوات إدارة ال  

  تعʃȂʙ وأهʗاف حلقات الʦʱدة:الʠʸلʔ الأول
جل أفʛاد الʺʨʢʱعǽ ʧʽعʺلʨن ضʺʧ نفʝ الʺʤʻʺة مʧ هي مʨʺʳعة مʧ الأ: تعʃȂʙ حلقات الʦʱدة :أولا

ات تʲʺʱل في مʛʤǼ ʢʢʵوف العʺل واسʙʵʱام أدوات الʨʳدة الʱي غالʰا ما القʽام بʙʴʱيʙ الʺʷاكل الʺʱعلقة

ʱȄارǼ اتʢʢʵة، مʳʽʱʻوال ʖʰʶالʨ لها ووضع الʺʺارساتʽلʙل وتʽاقʛاب العʰل أسʽلʴت ʦʱة يʰاقʛʺاقات الʢǼ ،

اللازمة لʹʺان عʙم تʛؔار حʙوثها، وʙʱȄرب الأعʹاء الʺعʨʽʻن على اسʙʵʱام أدوات الʨʳدة في بʙاǽة 

ءات الأولى لʛʰامج حلقات الʨʳدة والʛʷǽ ȑʚف علʽه الʺʶʻقʨن يǼ ʜʽʺʱالقʨʰل بʧʽ العʺال وذلʥ اللقا

لʶʱهʽل عʺلʽة الاتʸال وتʦʽʢʴ الʨʴاجʜ الʻفʽʶة الʱي غالʰا مʨؔʱن سʖʰ فʷل هʚا الʨʻع مʧ الʛʰامج، ؗʺا 

ʧʽ وضʺان الʽʴاللأفؔار ʶǽهʛ الʺʛʷفʨن أǽʹا على تفعʽل العʸف الʚهʻي  دǽة والالʜʱام بʧʽ الʺʷارؗ

  . Ǽالʺʨضعʽة وǼȂقاؤها مʨʴر الʱعامل الʛئʶʽي 

 ʧم ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱات الʽ ʨؗسل ʜȄʜفي تع ʦاهʶق عʺل تʛعة فʨʺʳدة مʨʳحلقات ال ʛʰʱجل رفع أتع

أداء الʺʕسʶة عȘȄʛʡ ʧ تʽʴʸح الأخʢاء والاسʱفادة مʧ الʛʰʵات الʺʛʱاكʺة الʱي لا ʧȞʺǽ الاسʱفادة مʻها 

  1.الʳʺاعي الʺʛʡʕإلا عȘȄʛʡ ʧ العʺل 

   :أهʗاف حلقات الʦʱدة:ثانʻا

 ʧم ʧʽفʣʨʺال ʧة مʛʽعة صغʨʺʳم ʧن مʨؔʱة، تʽات عʺل ذاتʙدة وحʨʳل حلقات الʲʺ10-3(ت (

الǽ ȑʚقʨم بʙʱرʖȄ أعʹاء الʺʨʺʳعة على الأسالʖʽ الأساسʽة   يʙيʛها وʨȄجهها مʛʷف أو رئʝʽ الʨحʙة،

ʷاȋ واحʙ وȞʷȃل اخʽʱارȑ يʦʤʻ إلʽها العاملʨن في نلʴل الʺȞʷلات وتʸʱف الʺʨʺʳعة Ǽأنها تʨʢعʽة 

ʺȄو ȘلʢمȞاليʱول الʙʳدة في الʨʳاف حلقات الʙالأه ʦأه ʟʽʵتل ʧ:2  

  

  

                                                           
  2012- 2011لنيل شهادة الماجستير، تحسين أداء المؤسسة في ظل إدارة الجودة الشاملة ،مذكرة مقدمة مزغيش عبد الحليم، -  1

  .117ص
- 321،ص2011حسن،الإستراتجية الحديثة في إدارة الشركات،القاهرة مصر،الطبعة الأولي،سيسي صلاح الدين  - 2
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ʤول رقʗʱضح: )1- 2(الʦدة يʦʱاف حلقات الʗالأه ʤأه  

 الأهʗاف الʹʦعʻة )الʻʸؒة(الأهʗاف الʸادǻة 
 الʛوح الʺعȄʨʻة )الʺʛʵجات(زȄادة الʺʳʱʻات

 ʛأخʱال ʧم ʙʴاس في العʺلالʺʴال 
 تʨʢر الʚاتي معʙل الغʽاب

 الʱقʙيʛ الʺʰʱادل عʙد الʺʨʢʱعʧʽ للʺʛاكʜ القʽادǽة
 الاتʳاهات رفع معʙلات الؔفاءة الإنʱاجʽة

 تʧʽʶʴ علاقات العʺل عʙد العʛوض الʺقʙمة أمʦ الإدارة
 دعʦ الإدارة العلʽا الʨʳدة وȂنʷاء دوائʛ للʨʳدة

ʧائȃʜال  ȐʨȞالات شʸالات 
 الʙʴ مʧ الʛʸاعات بʧʽ الأفʛاد عʰاءالأالʱؔالʽف و  وقʨرات

 ىدعʦ الإدارة الʨسʢ تؔالʽف إعادة العʺل
 ʡلʰات تʻʰي أسالʖʽ تقʽʻة مʱقʙمة فارق الʨقʗ بʧʽ اعʱʺاد الʴل وتʻفʚʽه

 رة حل الʺȞʷلةاتʧʽʶʴ مه عʙد الاجʱʺاعات الʱي تʦ عقʙها 
 الانʱʺاء والʨلاء الʽʤʻʱʺي الأرȃاح 
 جʨدة واسʛʺʱارȄة الʙائʛة الاسʲʱʺارى العائʙ عل

  

  الأسالʔʻ الʗʳʯʴʸمة مʥ قʮل حلقات الʦʱدة في حل الʵʸاكل:ثالʰا

تʙʵʱʶم حلقات الʨʳدة مʨʺʳعة مʧ الأسالʖʽ مʧ جل دراسة الʺʷاكل وʳǽȂاد الʴلʨل الʺʻاسʰة لها، 

  :يلي ومʧ أهʦ تلʥ الأسالʖʽ ما

  :أسلʦب العʶف الʘهʹي

ʙʺʱعǽ بʨأسل ʨاكل  هʷʺال ʧعة مʨʺʳفي حل م ʛʽؔفʱوال ʦأفؔارهǼ ادʛالأف ʧعة مʨʺʳة م على مʷارؗ

 Șفʙع على تʽʳʷʱال ʨه الأداة هʚف هʙوه ، ʙʽمق ʛʽالغ ʛʴاعي الʺʳال ʛʽؔفʱع على الʳʷوحة فهي تʛʢʺال

حʛ للأفؔار مʧ خلال تعʅȄʛ الʺʷاكل ومʴاولة إʳǽاد الأسʰاب والʴلʨل وʛʡق تȘʽʰʢ الʴلʨل في 

  .الʺʸʸʵة لʨʱلʙʽ الأفؔار الʻاجʴةالقاعات 
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ʙوالأث ʔʮʴال Ȋʠʳب مʦة(أسلȜʸʴال ʤʢا  ):عʚوضع ه ʧاوا، لأنه مȞʽʷǽا Ȍʽʢʵت ʨه ʛأخ ʦاسǼ فʛعǽ

 ʦاهʶǽ العʺل، وان ȘȄʛف Ȑʙة لʽاعʙوالإب ʧȄؔارʱالأفؔار الاب ʛʽʳتف ʖلʢʱي Ȍʢʵʺا الʚاد هʙإن إع ،Ȍʽʢʵʱال

 ʙض احʛعʱالأفؔار دون إن ي ʧد مʙعǼ ʨʹكل ع ʨة هȞʺʶال ʦʤع Ȍʢʵʺة فʻʽة معʛؔف ʖʰʶǼ ʙقʻلل

ʗقʨال ʝا في نفʙج ʙʽا ومفʙب سهل جʨ1.أسل   

ʦʯȂارǺ Ȋʻʠʳة  :تʙد عʨوج ʙʻل عʴات للȄʨال وضع أولʳة وفعالة في مʢʽʶǼ لةʽوس ʨʱȄارǼ ىʻʴʻم ʛʰʱعǽ

 ʧʽʰȄال، وʳʺا الʚة وفعالة في هʢʽʶǼ لةʽوس ʨʱȄارǼ Ȍʢʵم ʛʰʱعȄلة ما وȞʷʺة لʽقʽاب حقʰأس ʛʽتأث ʦʳح

  .كل سʖʰ مʧ الأسʰاب وȃالʱالي ʨȞǽن واضʴا إن علʻʽا إن نʱغلʖ على الʖʰʶ الأكʛʲ تأثʛʽا ثʦ الȑʚ يلʽه

في هʚه الʲقافة يʦʱ حفȎ الʽʰانات وجعلها مʱاحة وقʗ الʴاجة إلʽها، بل إن عʺلʽة  :أسلʦب حفȌ الʻʮانات

في صʨرة تعلʽʺات عʺل مʰʢقة لإحʙاث  نقل الʛʰʵات مʧ جʽل لآخʛ تȞʷǼ ʦʱل جʙʽ،فالʛʰʵات يʦʱ تʙوʻȄها

  :ما تʦ الʨʱصل إلʽه وفي شȞل ʰʽʱؗات تʴفȎ بها الʺʕسʶة فانه عʙʻ وقʨع مȞʷلة ʨȞǽن لʙيʻا سلاحان

  ؛الʱي يʦʱ الاحʱفاȍ بها ونقلها مʧ جʽل لأخʛ :الʙʮʳات الʴاǺقة -ا

  .هʚه الʺعلʨمات تʷʺل أشʽاء مهʺة مʲل تارȄخ الʺȞʷلة ، بʽانات الإنʱاج وʽȃانات الʨʳدة :الʸعلʦمات- ب

ǽعʛʰʱ هʚا الȌʽʢʵʱ وسʽلة جʙيʙة ما إذ ؗان أȑ مʱʻج أو خʙمة ʢǽابȘ الʺʨاصفات  :خʙائȊ مʙاقʮة الʦʱدة

 Ȍʵة، والǼقاʛالأدنى لل Ȍʵالأعلى وال Ȍʵال ،ȋʨʢا على ثلاث خʚه ȑʨʱʴȄة أم لا، وǽل العادʲʺǽ ȑʜ ʛؗʺال

 ȑʜ ʛؗʺال Ȍʵاعلي وأسفل ال ȋقاʻال ʦʤن معʨؔة وتʽالعʺل Ȍسʨʱم.  

Ȗفʗʯال Ȋʻʠʳت:  ʥد، وذلʙʴفي عʺل م ʦʱي تʱات الʨʢʵضح الʨفقي أداة مهʺة إذ يʙʱال Ȍʢʵʺال ʛʰʱعǽ

 ʧع مʨʻال ʜعʺل هʱʶعلى م ʖʳȄات وʡاʷʻاث  والʙالإح ʧلفة مʱʵم ȋل أنʺاʲʺة تʻʽز معʨام رمʙʵʱاسǼ

الإلʺام الؔامل ȞǼل الʛمʨز الʱي ʱʴǽاجها للʱعامل مع العʺلʽة الʱي يʙرسها، ولا ʲʺǽل شȞل الʺʢʢʵات 

الʛمʨز أهʺʽة على الإʡلاق ʡالʺا إن الؔلʺات الʺʙʵʱʶمة تعʛʰ عʧ فهʦ عام لهʚا العʛʸʻ في العʺلʽة، 

فهʽؗ ʦف تʦʱ  وقʙ وجʙ الʺʛʽʶون الʚيʙʵʱʶǽ ʧمʨن مʰادȏ الʨʳدة الʷاملة إن تȌʽʢʵ الʙʱفȘ مفʙʽ حʙا في

ʽف يʦʱ تʰʶʴها   2.العʺلʽة وؗ

                                                           
  .39ص ،مرجع سبق ذكره قدور لبراو، -  1
  .40صنفسه،   -2
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  عʦامل نʱاح وفʵل حلقات الʦʱدة: راǺعا

انʛʷʱت حلقات الʨʳدة الʷاملة  انʷʱارا واسعا في  الʽاǼان و الʨلاǽة الأمʽȞȄʛة الʺʙʴʱة وحققʗ نʳاحا 

لʥ تʦ كʛʽʰا إلى إن هʻاك مʨʺʳعة مʧ العʨامل الʱي أدت إلى فʷل Ǽعʠ الʴلاقات في تʴقȘʽ أهʙافها،لʚا

إجʛاء العʙيʙ مʧ الʙراسات مʧ اجل تقʦǽʙ الʨʱصʽات الʱي تʶاعʙ حلقات الʨʳدة في تʴقȘʽ أهʙفها ونʛʢʱق 

  :إلي ما يلي

  :أسʮاب فʵل حلقات الʦʱدة الʵاملة-ا

 ʧلقات مʴال ʥتل ʗعʻدة ومʨʳب حلقات الʨأسل ʗي وجهʱلات الȞʷʺال ʧعة مʨʺʳم ʙيʙʴت ʦت

  :تʴقȘʽ أهʙفها مʧ أهʺʽها

  .نقʟ لȐʙ العاملʧʽ في فهʦ فʛؔة أسلʨب حلقات الʨʳدةهʻاك  - 

  ؛عʙم وجʨد تʳانʝ بʧʽ الإدارة وأفؔار ومقʛʱحات العʺال - 

  ؛مʻاقʷة Ǽعʠ الʺʷاكل الʱي تʨؔن خارج نʢاق معʛفة وخʛʰة أعʹاء الʴلقة - 

قʽام أعʹاء الʴلقة بȑʙʸʱ لʺʷاكل مʧ الʸعʖ حلها مʧ خلالهʦ ،بل تʙʱʶعي وجʨد  - 

ʧʽʸʱʵ؛م  

لا تعʛضها مʲلا مع جʙاول الإنʱاج والعʺل Ǽالʰʶʻة  ،اد الʴلاقات في أوقات غʛʽ ملائʺةانعق - 

  .للأعʹاء

  :مقʦمات نʱاح بʙامج حلقات الʦʱدة  - ب

 ،الʶاǼقةحʱى تʽʢʱʶع حلقات الʨʳدة تʴقȘʽ أهʙافها أهʙافها، ʖʳǽ مʨاجهة أسʰاب الفʷل 

  :1أهʺهاحʘʽ قʙم ؗل مʧ رواد حلقات الʨʳدة مʨʺʳعة مʧ الʨʱصʽات، 

  ؛اخʽʱار هȞʽل تʽʤʻʺي يʻʱاسʖ مع فʛؔة حلقات الʨʳدة - 

  ؛تعلʦʽ العاملʧʽ فلʶفة الʤʻام الʙʳيʙ وȄʛʡقة العʺل دخله - 

  ؛الاخʽʱار الʻاجح لأعʹاء الʺʨʺʳعات ومʶʻقي الʴلقات - 
                                                           

  .44-45قدور لبراو، مرجع سابق ص  -1
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  ؛إجʛاء تʙرȞʷǼ ʖȄل دائʦ لأعʹاء الʺʨʺʳعات وتʴلʽل الʺʷاكل ووضع الʴلʨل الʺʻاسʰة - 

 - ʗقʨال ʛʽفʨت ʦʤʱʻل مȞʷǼ دةʨʳقاء الأعʹاء في حلقات الʱلال ʖاسʻʺ؛ال  

  .لʜʱام الإدارة العلʽا Ǽعʺل على نʳاح فʛؔة حلقات الʨʳدةاإتʰاع و  - 

  :وعلʽه ؗانʗ أهʦ الʱʻائج الʺʸʴʱل علʽها ؗا الʱالي

 ʺʕسʶة يهʙف إلى تʧʽʶʴ جʨدة الʶلعحلقات الʨʳدة عʰارة عʧ أسلʨب تȑʛʽʽʶ في ال - 

  .والʙʵمات

العʸف  :أهʺها حلقات الʨʳدة مʨʺʳعة مʧ الأسالʖʽ مʧ اجل تʧʽʶʴ الʨʳدة، تʙʵʱʶم- 

  .الʚهʻي،عʦʤ الȞʺʶة

  سʯة سʸʱʻا:الʠʸلʔ الʰاني
  : six sigmaمفهʦم سʯة سʸʱʻا:أولا

ʜ سʱة سʳʽʺا على إقامة وʻȃاء مȐʨʱʶ مʙʴد مʧ الأداء مʧ خلال مȐʨʱʶ داء عالʺي ، هʚا الأداء  ʛؗت

الاعʱʺاد على فȘȄʛ الʺʛʷوع ،وȃاسʙʵʱام قȐʨ العʺل الʺʙرȃة على مʻهʽʳة تعʧȞʺǽ ʦʽʤ تʴقʽقه مʧ خلال 

  .ʺʽة الأساسʽةʽالʺقʨمات الȎ ʤʻʱالأداء ، وʨȃجʨد ثقافة مʛنة ،وʴȃف

تعʻي جهʨد تʧʽʶʴ العʺلʽات الʱي صʺʺʗ لȄʜادة الإنʱاجʽة  وتقلʽل  وسʱة سʳʽʺا هي فلʶفة إدارȄة شاملة ،

  .الʱؔلفة

فʛاد على تʧʽʶʴ العʺلʽات والʨصʨل بها إلى الؔʺال ما اذ القʛارات ومʶاعʙة الأمʦʤʻ لʴʱ وهى مʙخل

ʧȞأم.  

وهي مʢʸلح يʦʱ اسʙʵʱامه لʨصف عʺلʽة الʹȌʰ والʛقاǼة ȞʷǼل غʛʽ تقلȑʙʽ وȃʺا يʕدȑ إلى 

 Ȑʨʱʶاف إلى ادني مʛʴل الانʽتقل.  

  1.وهي Ȅʛʡقة الأداء ومقʽاس إحʸائي لʙقة الأداء دون أخʢاء

  

  

                                                           
  436مرجع سبق ذكره،ص محمد قدرى حسن، - 1
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  سʸʱʻا  وȀدارة الʦʱدة الʵاملة6العلاقة بʥʻ :ثانʻا

سʳʽʺا على أنها امʙʱاد لإدارة الʨʳدة الʷاملة ،وهي تهʙف إلى إن تʻقل مفهʨم الʨʳدة 6تعʛف 

  .وȂنʱاج العʺلʽات إلى مȐʨʱʶ جʙيʙ أخʛ يʦʱ فʽه ملقات احʽʱاجات الȃʜائʧ وتʽʢʵها

مʛتʢʰان مع Ǽعʹهʺا وان الʧʶʴʱ في احʙهʺا سʳʽʺا   6ومʧ الʺهʦ جʙا فهʦ إن الʨʳدة الʷاملة و

سʳʽʺا هي تʽار مʻفʸل عʧ إدارة الʨʳدة  6يʕثʛ في الأخȞʷǼ ʛل جʚرȑ،ولʧؔ هʚا لا ǽعʻي إن 

 ʝȞاملة ،بل على العʷعى  6:الʶاملة وتʷدة الʨʳات إدارة الʽʳاتʛʱاس ʧة مʽʳاتʛʱا هي إسʺʳʽس

ʴت ʨات إلا وهʽʳاتʛʱه الاسʚة هʽقǼ  هʽعى إلʶوالى إلى ما ت ʦل دائȞʷǼ ʧʶʴʱأداء أفʹل ي Șʽق

ʙ1.الأب  

ʖالʰال ʔلʠʸة : الʻجعʙʸقارنة الʸم الʦأة ومفهʵن 

  نʵأة الʸقارنة الʙʸجعʻة : أولا

 ʥعʺال وذلʱامها شائع الاسʙʵʱاس ʧȞǽ ʦل ʧؔات، ولʻʽانʺʲأوائل ال ʧة مʽجعʛʺعʺال الʺقارنة الʱد اسʨعǽ

ات الʛʽʰؔة والʸغʛʽة وذلʥ حʱى مʸʱʻف الʶʱعʽʻʽات والʨʽم تʙʵʱʶم هʚه  ʛؗʷال ʧم ʛʽʲؔقة  في الȄʛʢال

 .نʛʤا لفعالʱʽها وتؔلفʱها الʺʵʻفʹة نʽʰʶا

  مفهʦم الʸقارنة الʙʸجعʻة: ثانʻا

1- ʙيʙʴها وتʻʽʶʴة، والعʺل على تʺʤʻʺال Ȑʙالʹعف ل ʧأماك ʙيʙʴʱة ؗأداة لʽجعʛʺالʺقارنة ال ʛʰʱتع

ات Ǽالʺʤʻʺة ودعʦ مʻهج الʨʳدة الʷاملة مʧ خلال تʨفʛʽ وضع الʺʤʻʺة، وتʛتʰʽها Ǽالʰʶʻة لأحʧʶ الʺʺارس

  .وسائل سȄʛعة وذات معʻى للʧʽʶʴʱ وȃالʱالي زȄادة الʨʳدة

وجلʖ الʺعʛفة مʻهʦ مʧ  الآخʧȄʛمʦʤʻ لʱعلʦ مʧ  وأسلʨبتقʽʻة  أنهاتعʛف الʺقارنة الʺʛجعʽة علي -2

ʺʤʻʺداخل ال ʛفʨʱت ʙي قʱة الʜʽʺʱʺاذج الأداء الʺʻة لʤ2ة خلال الʺلاح 

  

                                                           
الايزو،دار صفاء لنشر والتوزيع عمان ،الطبعة  خضير كاظم حمود،المنظمة الدولية للتوحيد القياسي - 1

  44-43،ص2010الاولي
مساهمة المقارنة المرجعية في قيادة وتقييم أداء المؤسسات،مجلة أداء المؤسسات  نور الدين مزياني،صالح بلاسكة،  -2

  ،57ص2013الجزائرية العدد، 
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  أنʦاع الʸقارنة الʙʸجعʻة: ثالʰا

  :إن عʺلʽة الʺقارنة الʺʛجعʽة تʨؔʱن مʧ عʙة خʨʢات وهي ؗالأتي

وتهʙف إلى تʧʽʶʴ أداء الʺʤʻʺة عʺʨما مʧ خلال دراسة  :الʺقارنة الʺʛجعʽة الإسʛʱاتʽʳʽة -1

  .الاسʛʱاتʽʳات والʺʙاخل علي الʺȐʙ الȄʨʢل لʴʱقȘʽ الʳʻاح

وتʶʺي الʺقارنة الʺʛجعʽة للأداء إذ تʙʵʱʶم مʧ قʰل الʺʤʻʺات لʺقارنة  :الʻʱافʽʶةالʺقارنة الʺʛجعʽة  -2

ʦهʶالأداء نف ʟائʸمات مع خʙʵات أو الʳʱʻʺأداء ال ʟائʸخ.  

وتʙʵʱʶم لʧʽʶʴʱ عʺلʽات أو أنʢʷة الʺʤʻʺة Ǽʺقارنة مع :الʺقارنة الʺʛجعʽة الʽʣʨفʽة أو العامة -3

 Ȑʛات الأخʺʤʻʺال.  

4- ʽجعʛʺةالʺقارنة الʽة العʺل:  ʙيʙʴʱات الأعʺال لʽعʺل ʧم Șقʴʱة والʤة على الʺلاحʺʤʻʺال ʜ ʛؗها تʽوف

  .الهʙف

وهي مقارنة ضʺʧ أقʶام الʨحʙة أو بʧʽ فʛوعها لʙʴʱيʙ أفʹل أداء مقʙم :الʺقارنة الʺʛجعʽة الʙاخلʽة -5

  .مʧ أنʢʷة الʺʤʻʺة مʺا يʽʱح فʛصة الʨʸʴل علي الʺعلʨمات

وتʙʵʱʶم لʢلʖ العʨن مʧ الʺʤʻʺات الʻاجʴة في مʺارساتها،وتؔʺʧ أهʺʽة :جʽةالʺقارنة الʺʛجعʽة الʵار  -6

  1.هʚا الʨʻع مʧ الʺقارنات في تعلʦ الأداء العالي الǽ ȑʚقʨد إلي الʳʻاح

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

مجلة المثنى للعلوم  ،الداخلية في تشخيص فجوة الأداءة يوسف دولاب يوسف،حميد علي صالح،دور المقارنة المرجعي - 1
  .27ص ،2017،الإدارية و الاقتصادية 
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  خلاصة الفʶل

ʚا تقʦʽʽ أداء العامل العاملʚ ʧʽا الفʸل تʦ اسʱعʛاض تعǼ ʅȄʛالأداءهفي  ʸلة لʺʨʺʳع تقʦʽʽ مʨؗʴنها  ʧʽوؗ

الȄʛʷʰة  ʺʨاردإدارة ال لʤʻʺة مʧ خلاʺعلʨمات الؔافʽة لإدارة الʺال ʛʽالȄʛʷʰة تقʨم على تʨفʺʨارد أداء ال

ʤʻʺات ʺوالإدارȄة في ال الإسʛʱاتʽʳʽةʙاف هʺة في تʴقȘʽ ؗل مʧ الأاعالʷʻاʡات الʧʽʙ ،كʺا تعʙ مʧ ب

  .في زȄادة إنʱاجʽة العʺلوعʨامل الʛضا الʽʣʨفي للعامل الǽ ȑʚعʙ عامل أساسي  شʛوʛʽ ȋوذلʥ بʨʱف
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 ʗʻهʸت:  

  ʗلʣ فةʽʣʨعʺقا ل ʛʲالأك ʦنا على الفهʙاعʶي تʱال ʦʽالʺفاه ʦا لأهʻقʛʢراسة تʙلل ʧʽقǼاʶال ʧʽلʸفي الف
الʷيء الȑʚ  دفع العʙيʙ ,تʛʽʲ الʛʽʲؔ مʧ الʻقاش حʨل الʙور الȑʚ تلعʰه في حʽاة الʺʤʻʺات الاقʸʱادǽة 
ش العلʺʽة مʧ اجل الʨقʨف مʧ الʰاحʧʽʲ والʺʧʽʸʸʵʱ في مʳال اقʸʱاد الʺʕسʶات لفʱح العʙيʙ مʧ الʨر 

ʱʱʺة لʦ . العاملʧʽ في الʺʕسʶة أداءالفعلي على مȐʙ أهʺʽة وʽʣفة إدارة الʨʳدة الʷاملة ومȞانʱها في  وؗ
ة الاسʺǼ ʗʻالʶʴاسʻة سعʙʽة مʧ أجل القʽام Ǽالʙراسة الʺʙʽانʽة  ʛؗنا شʛʱاخ ʧʽقǼاʶال ʧʽلʸاه في الفʻرأي
 ʟʽʵʷاولة تʴإضافة إلى م ȑʛʤʻال ʖانʳها في الʽا إلʻقʛʢي تʱال ʦʽلف الʺفاهʱʵم ȋا إسقاʻاولة مʴم

 ʛʡ يʱاؤلات الʶʱلل ʧʽأداء العامل ʦʽʽراسةوتقʙه الʚا في هʻلاقʢة انǽاʙاها في بʻة ,  حʶسʕʺارنا لʽʱفاخ
 ʛʰʱة تع ʛؗʷه الʚة أهʺها أن هʽعʨضʨارات مʰʱفة بل جاء لاعʙʸال ʠʴم ʧأتي مǽ ʦة لʙʽعʶǼ ʗʻʺالاس

ومʧ جهة أخȐʛ  الʦʽʤʻʱ , نʺʨذج مʧ حʘʽ الʳʻاح مʧ ناحʽة جʨدة ونʨعʽة الʺʱʻج الȑʚ تقʙمه مʧ جهة
ة هʨ الʺالي والإدارȑ الʱي  ʛؗʷه الʙارنا لهʽʱعامل في اخ ʦلعل أه Ȑʛات الأخ ʛؗʷالǼ ه مقارنةǼ عʱʺʱت

 .الاسʱقلالʽة وعʙم الʰʱعʽة لʳهات علʽا في اتʵاذ قʛارات الʛʷاء  الʺʱعلقة Ǽالʺʕسʶة
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 ʖʲʮʸراسة: الأولالʗل الʲة مʴسʓʸالǺ ʃȂʙعʯال  

 ʔلʠʸاء: الأولالʹʮاد الʦʸة لʻʹʟʦة ال ʙؕʵل الʦة حʻʳȂة تارʲʸل   
ة الʽʻʡʨة لʺʨاد الʻʰاء  ʛؗʷات الʷان(SNMC)  ʛالأم ʖجʨʺǼ67/280  رخ فيʕʺ20ال  ʛʰʺʶǽ1967د ،

ات  ؗالʱالي  –وهي مقʶʺة إلى أرȃع مʕسʶات جهȄʨة  ʛؗʷال ʧعة مʨʺʳورها إلى مʙة بʺʶة مقʙؗل وح: 

 قاته لʱʷوم ʗʻʺة للاسȄʨهʳة الʶسʕʺق الʛʷل .  
  Ȍسʨقاته للʱʷوم ʗʻʺة للاسȄʨهʳة الʶسʕʺال. 
   عة لهاǼاʱات ال ʛؗʷال ʧة مʙʽعʶǼ ʗʻʺع الاسʻʸم ʙعǽ ، بʛقاته للغʱʷوم ʗʻʺة للاسȄʨهʳة الʶسʕʺال

 وهʨ مʴل دراسʻʱا
  ʗʻʺلف للاسʷة الʶسʕم. 
  

  

 ʛʰʺفʨولة لʺ 2009ففي نʙاهʺة الʶم ʛʽʽʶة ت ʛؗل شȄʨʴت ʦع تʺʳʺاء إلى الʻʰاد الʨاعي لإʻʸال ʗʻʺس
 ʦʹǽ ȑʚوال ، ʛائʜʳة  12ال ʛؗش(group industriel des ciments d’algèrie) GICA  

  SCISلʲʸة تارʻʳȂة عʥ مʶʹع الاسʕʹʸ سعʗʻة :الʠʸلʔ الʰاني  

ة الʽʻʡʨة لʺʨاد الʻʰاء  ʛؗʷل إلى ال مʧ اجل  1974سʻة  SNMCمʛʷوع بʻاء مʻʸع الاسʺʶǼ ʗʻعʙʽة أوؗ
 652غʗ تؔلفʱه حʨالي و Ǽعʙ دراسة هʚا الʺʛʷوع الȑʚ بل 1975تʙʽʶʳة في دائʛة الʶʴاسʻة وفي سʻة 

ʦʽʱʻار سʽة  ،مل ʛؗش ʗوقعSNMC  اء وʻʰة الʽوع في عʺلʛʷاجل ال ʧة مʽʰʻات أج ʛؗة مع شʽد دولʨعق
ات الأجʽʰʻة في  ʛؗʷه الʚه ʗلʲʺت : 

  ةʽانǼاʽة ال ʛؗʷالKAWASAKI اʳة في مʸʸʵʱʺعة الأالǼاʱع و مʻʸʺوع الʛʷاء مʻعʺالل ب  
  ةʽالʢǽة الا ʛؗʷالACEC ةʽائȃʛات الؔهʙاز الʺعʳة في انʸʸʵʱʺال 
  ةʻأ الإ 1979وفي سʙوج بʛان خ لفاتح مʝʽؗ ʧ في ا أولنʱاج ،Ǽعʙ الانʱهاء مʧ بʻاء الʺʻʸع وؗ

 1979.1فȄʛل أ
 
  ةʻة  1991وفي سʙʽعʶǼ ʛʽʳو ال ʗʻʺالاس ʖ ʛؗم ʦʶإلىانق  ʧʽتʙوح 

1. ʛʽʳة الʙوح 
                                                           

  وثائق المؤسسة - 1
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2. ʗʻʺة الاسʙوح 
س مال أمع تʙʴيʙ ر  1997دʛʰʺʶǽ  28لʥ في Ǽعʙ الʱفʛع اسʱقʛت ؗل واحʙة مʻهʺا Ǽقانʨن خاص وذ
ة مʶاهʺة بʛأسʺال ǽقʙر ب  ʛؗش ʗʴʰة و أص ʛؗʷدج  1050000000ال. 

 ʗʻʺات الاس ʛؗع شʽʺج ʦض ʦا تʛخʕم ʗʻʺاعي للاسʻʸع الʺʳʺة الǽوصا ʗʴت ʛائʜʳالǼ قاتهʱʷوم
 ʛائʜʳالG.I.C.A  الفاتح جانفي ʧاء مʙʱ2010اب.  

 - ʗʻʺة الاس ʛؗتقع شS.C.I.C  اليʨها حʻع ʙعʰة تʻاسʶʴة الʛائʙة بʙʽة سعǽلاʨ3ب  ȑأ ʦ20ؗل  ʧع ʦؗل
هʱȞار  31و تقʙر الʺʶاحة الؔلʽة حʨالي .مʛʱ فʨق سʢح الʛʴʰ  1100ولاǽة سعʙʽة  على ارتفاع حʨالي 

لʜʳء   Ǽالإضافة ةوغʛʽ مغʢا ةمعʙات مʰاني ومʨʱʶدعات مغʢا الإنʱاجنʸفها مʷغʨل بʨسائل  أر 40و
  ʶʺ.1احات الʛʹʵاء كʛʽʰ مʟʸʵ لل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

 مرجع سابق وثائق المؤسسة - 1



 الدراسة الميدانية :                                                        تطبيقيالفصل ال

 

 56 

  مʹʯج الʓʸسʴة ومʦردها الȏʙʵʮ : الʖʲʮʸ الʰاني

 ʔلʠʸة :الأولالʴسʓʸج الʯʹم  

، حʘʽ تʨؔʱن هʚه   CPJ 42.5 KGF/MM2يʲʺʱل نʷاȋ الʺʕسʶة في إنʱاج مادة الاسʺʗʻ مʧ نʨع 
ʰات الʱالʽة  ʛؗʺال ʧالʺادة م:  

  ʝالؔل : ʧ80لى إ %75م%  
  ʧم ʧʽʢ25  لىإ    %20ال% 
 ʝʰʳ05  ال%  
  خام ʙيʙ01%ح (Minerai de fer )   
  الʺʨارد الȄʛʷʰة : ʲانيالʺʢلʖ ال

ة مʨʱسʢة الʦʳʴ نʨعا ما ʘʽʴǼ تʹʦ عʙد مʧ العʺال لأǼأس Ǽه يʛʱأسهʦ  -ا ʛؗش ʗʻʺة الاس ʛؗش ʛʰʱتع
  .الʛئʝʽ الʺʙيʛ العام

   :يʨؔʱن الهȞʽل الʽʤʻʱʺي للʺʕسʶة مʧ خʺʝ مʙيȄʛات رئʽʶʽة هي

  الʺʙيȄʛة الʱقʽʻة - 

  مʙيȄʛة الʺʨارد الȄʛʷʰة - 

  مʙيȄʛة الʛȄʨʢʱ والاسʲʱʺار - 

  مʙيȄʛة الʺʴاسʰة والʺالʽة - 

  مʙيȄʛة الʺʽʰعات - 

  ʛوائʙال ʠعǼ ةكʺا تقعȄالإدار  ʗʴافتʛالإش  ʛاشʰʺها  للإدارةالʱʽاسʶʴا لʛʤهاالعامة نʱʽʺوأه 
Șʽقʙʱدة والʨʳة الʰاقʛة مʛل دائʲة.مʽنʨون القانʕʷة الʛدائ.ʧاخلي الأمʙل ....الȞʽفي اله ʧʽʰم ʨالخ ؗʺا ه

  أدناهالʽʤʻʱʺي الʛئʶʽي 
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  الهȜʻل الʸʻʢʹʯي لʓʸسʴة الاسʕʹʸ)1-3(رقʤ  الȜʵل 

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

 وثائȖ الʓʸسʴة:الʗʶʸر

  

 .مʴاعʗ الʗʸيʙ العام

Ȗقʗʸال 

 الʦʱدة إدارةمʓʴول 

 ʗاعʴمʥاخلي الأمʗال 

القʷاǻا  رئʛʻ دائʙة

 القانʦنʻة 

مʙاقʮة رئʛʻ دائʙة 
 الʦʱدة

   المديرية العامة

 الرئيس المدير العام

 الأمانة العامة

 

 المديرية التجارية

 

 مديرية المحاسبة والمالية

 

 

 مديرية الموارد البشرية

 

  مديرية التطوير والاستثمار

 

 
 المديرية التقنية
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  الʻة والʯʴʸقʮلʻة للʓʸسʴةʲال الأهʗاف- ب

  .تʴقȘʽ الȃʛح - 

 -ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱاسة الʽاد سʺʱاع.  

  .تʙرʖȄ العʺال داخلʽا وخارجʽا- 
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ʖʲʮʸال ʖالʰة:الʻقʻʮʠʯراسة الʗال  

ʸهتʗʻ:  

  ʦة ،وتʙʽة سعǽة ولاʻاسʶح ʗʻʺة الاسʶسʕʺǼ ʟȃʛʱام بʽالق ʦت ʙاءلقʛإج  ʧعة مʨʺʳراسة علي مʙال

 ʧ43العʺال م  ʧن مʨؔʱارة تʺʱاس ʦهʻم ʙعلي ؗل واح ʗفة  20عامل وزعʛاجل مع ʧا  مʚال وهʕس

ʶʴاسʻة العاملʕʺǼ ʧʽسʶة الاسʺʗʻ ال أداءالʨʳدة الʷاملة ودورها في تʧʽʶʴ  إدارةالʙور الȑʚ تلعʰه 

  .ʶǼعʙʽة

 ʔلʠʸع: الأولالʸʯʱة مʹʻراسة وعʗال  

  مʸʯʱع الʗراسة :أولا

  .لʺʨضʨع الʘʴʰ عʺال مʕسʶة الاسʺʗʻ الʶʴاسʻة ʶǼعʙʽة الإحʸائييʨؔʱن الʺʱʳʺع 

  عʻʹة الʗراسة :ثانʻا

تʦ انʱقاء هʚه العʻʽة مʧ جʺʽع الʺȄʨʱʶات الʽʣʨفʽة لʺʕسʶة حʱى تʨؔن الʙراسة شاملة وذات 

 ʘʽة،حʽاقʙʸة دراسة فيمʻʽع ʗلʲʺزعة ؗʺا  43تʨم ʗان فʛد والʚيʧ تʦ تʨزȄع نʺاذج الاسʽʰʱان علʽهʦ،وؗ

  :يلي

ʤول رقʗʱراسة) 1- 3(الʗة الʹʻع  

 العامل وʻʡفة العʙد
 الʻʱفʚʽ أعʨان 5
 الʦȞʴʱ أعʨان 7

 إʡار 25
 سامي إʡار 6

 الʺʨʺʳع 43
  الʢالʧʽʰ إعʙادمʧ  :الʺʙʸر
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 الʲʯلʻل الʦصفي للʯʸغʙʻات الʻʶʳʵة :الʠʸلʔ الʰاني
 

 ʝʻʳال 

 
  يʥʻʮ تʙؒارات ونʔʴ جʹʛ الʡʦʸفʥʻ )2- 3(رقʤ الʗʱول 
 ʝʻʳار  الʛؔʱة   الȄʨʯʺة الʰʶʻاكʺة  الʛʱʺة الȄʨʯʺال ʖʶʻال  

ʛؗ79,1 79,1 34  ذ 
 100,0 20,9 9  أنʲى 

   100,0 43  الʺʨʺʳع
 spss.v20الإحʸائي مʧ إعʙاد الʢلʰة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات الʛʰنامج: الʺʙʸر

 
ʤل رقȜʵ2-3(ال (ʛʹʱال ʙʻغʯم ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦت 
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 spss.v20مʧ إعʙاد الʢلʰة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات الʛʰنامج الإحʸائي :لʗʶʸرا
 بلغ حʘʽ ذʨؗر الʙراسة شʺلʱهʦ الʚيʧ الʺʣʨفʧʽ مǼʧالʰʶʻة لʺʱغʛʽ الʝʻʳ ؗانʗ الغالʽʰة العʤʺى   
ʦدهʙ34( ع( ةʰʶʻب )79.1 (%، د أماʙة  9 كان الإناث عʰʶʻب)20.9(%، ʧإجʺالي م ʦʳة حʻʽالع.  

  
 ʙʸالع 

 يʥʻʮ نʔʴ وتʙؒارات الʡʦʸفʥʻ   )3- 3(الʗʱول    
 العʺʛ الʛؔʱار الʖʶʻ الʺȄʨʯة 

 سʻة 25 مʧ أقل 3 7,0
25,6 11 ʧة 34 إلى 25مʻس 
48,8 21 ʧة 44 إلى35 مʻس 
18,6 8 ʧة 54 إلى 45مʻس 
 الʺʨʺʳع 43 100

  spss.v21مʧ إعʙاد الʢلʰة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات الʛʰنامج الإحʸائي :الʗʶʸر
  

ʤل رقȜʵال) 3-3(الʸالع ʙʸع ʙʻغʯم ʔʴة حʹʻاد العʙع افȂزʦت 
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 spss.v21مʧ إعʙاد الʢلʰة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات الʛʰنامج الإحʸائي :الʗʶʸر
  ʙد كان لقʙع ʧʽفʣʨʺل الʴراسة مʙال ʧيʚاوح الʛʱت  ʦأعʺارهʧة25اقل مʻاد )03 (سʛا أفʨلȞما ش 

ما  أفʛاد  )11(  سʻة 34 إلى 25 بʧʽ ما أعʺارهʦ تʛʱاوح الʚيʧ الʺʣʨفʧʽ عʙد كان فʽʺا ،)%7(نʱʰʶه
 بʰʶʻة وذلʥ فʛد) 21( سʻة 44 إلى 35 بʧʽ ما أعʺارهʦ تʛʱاوح الʱي الأفʛاد عʙد أما، )%25.6(نʱʰʶه 

)48.8%( ʧم ʦهʛʺع ʧيʚ54الي45، أما العʺال ال ʦدهʙة عʻس)8 ( ةʰʶʻب)18.6% (ʧإجʺالي م ʦʳح 
  .العʻʽة
 يʸهل العلʓʸال: 

   ʤول رقʗʱي    )4- 3(الʸهل العلʓʸال ʙʻغʯارات مʙؒوت ʔʴن ʥʻʮي 
 الȎʦʯʴʸ العلʸي  الʙؒʯار الʹʔʴ الȂʦʭʸة 

 ثانȑʨ  مʧ أقل 1 2,3
20,9 9  ȑʨثان 
 جامعي 32 74,4
 علʽا دراسات 1 2,3
 الʺʨʺʳع 43 100

  pss.v21sمʧ إعʙاد الʢلʰة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات الʛʰنامج الإحʸائي :لʗʶʸرا
 ʤل رقȜʵ4-3(ال (ʥʻي للعاملʸʻعلʯال ȏʦʯʴم ʔʴة حʹʻاد العʙع افȂزʦت  

  
  pss.v21sمʧ إعʙاد الʢلʰة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات الʛʰنامج الإحʸائي :الʗʶʸر
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 مʧ الʙراسة شʺلʱهʦ الʚيʧ الʺʣʨفʧʽ مʧ العʤʺى الغالʽʰة كان فقǼ ʙالʺȐʨʱʶ العلʺي ، يʱعلȘ فʽʺا  

ʧʽاصلʴشهادة على ال ʘʽة حʽبلغ جامع ʦدهʙة ( 32 ) عʰʶʻ(% 74.4 ) ب  ȐʨʱʶʺالǼ ʧʽفʣʨʺأما ال
 ʦدهʙبلغ ع ȑʨانʲ9(ال ( ةʰʶʻعʺال ب)ة،) %20.9ʻʽع الؔلي للعʨʺʳʺال ʧأمام  ȐʨʱʶʺǼ ʧʽفʣʨʺة للʰʶʻالǼ

  ). % 2.3( بʰʶʻة) 1(مʧ ثانȑʨ فقʙ بلغ ؗل مʧ الʛʢفʧʽ  والأقلدراسات علʽا 
  فة العاملʻʡو 

    ʤول رقʗʱارات  )5- 3(الʙؒوت ʔʴن ʥʻʮاليʸفة العʻʡو   
 العامل وʻʡفة الʛؔʱار الʖʶʻ الʺȄʨʯة 

 الʻʱفʚʽ أعʨان 5 11,6
 الʦȞʴʱ أعʨان 7 16,3
 إʡار 25 58,1
 سامي إʡار 6 14,0
 الʺʨʺʳع 43 100

  spss.v2مʧ إعʙاد الʢلʰة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات الʛʰنامج الإحʸائي :الʗʶʸر        
  

ʤل رقȜʵع ):5-3(الȂزʦادتʙفة العامل أفʻʡو ʙʻغʯم ʔʴة حʹʻالع  
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  spss.v21مʧ إعʙاد الʢلʰة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات الʛʰنامج الإحʸائي :الʗʶʸر

 شʺلʱهʦ الʚيʧ الʺʣʨفʧʽ مʧ العʤʺى الغالʽʰة كان فقʽʣʨ، ʙفة العʺالب يʱعلȘ فʽʺا  
رتʰة  أما الʺʣʨفʧʽ)%58.1( بʰʶʻة )25( عʙدهʦ بلغ حʘʽ إʡارالʺʣʨفʧʽ رتʰة  مʧ الʙراسة

 ʚʽفʻن تʨع ʦدهʙ5(بلغ ع ( ةʰʶʻعʺال ب)بلغ  أما )%11.6 ʦȞʴن تʨة عʰرت ʧʽفʣʨʺال
ʦدهʙ07(ع( ةʰʶʻعʺال ب)16.3% (ة  أماʰرت ʧʽفʣʨʺارالʡإ ʦدهʙسامي بلغ ع)ة )06ʰʶʻب

)%14.( 
 ةʻمʗالأق:  

    ʤول رقʗʱ6- 3(ال(  ʥʻفʡʦʸة الʻمʗارات أقʙؒوت ʔʴن ʥʻʮي  
 أقʙمʽة العامل الʛؔʱار الʖʶʻ الʺȄʨʯة 

 سʹʦات 5 مʥ أقل 5 11,6
18,6 8 ʥات 9 إلى 5 مʦʹس 
30,2 13 ʥسʹة 14 إلى 10 م 
30,2 13 ʥسʹة 19 إلى 15 م 
9,3 4 ʥا سʹة 20 مʸق  فʦف 
 الʺʨʺʳع 43 100

 pss.v21sمʧ إعʙاد الʢلʰة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات الʛʰنامج الإحʸائي: الʗʶʸر        
ʤل رقȜʵت)6-3(الʗأق ʙʻغʯم ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦة العاملʻم 
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  spss.v21مʧ إعʙاد الʢلʰة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات الʛʰنامج الإحʸائي :الʗʶʸر

  ʙد كان لقʙع ʧʽفʣʨʺل الʴراسة مʙال ʧيʚاوح الʛʱت ʧأقل م ʦاتهʛʰات 5 خʨʻف ( 5 ) سʣʨمʧʽ 
 5لʺʣʨفʧʽ الʚيʧ خʛʰتهʦ مʨʸʴرة بʧʽ ا عʙد مʧ الʺʨʺʳع الؔلي، فʽʺا ؗان) %11.6( نʱʰʶه ما شȞلʨا
سʻة  14إلى  09، وȃلغ عʙد الʺʣʨفʧʽ الʺʨʸʴرة خʛʰتهʦ بʧʽ )%18.6(بʰʶʻة ) 08(سʨʻات  09إلى 

) 13(سʻة 19الى  15الʚيʧ الʺʨʸʴرة خʛʰتهʦ بʧʽ وȃلغ عʙد الʺʣʨفʧʽ ،)%30.2(مʣʨفʧʽ بʰʶʻة ) 13(
بʰʶʻة ) 4(سʻة قʙر عʙدهʦ ب  20أما الʺʣʨفʧʽ الʚيʧ تʙȄʜ خʛʰتهʦ عʧ  )30.2(مʣʨفʧʽ بʰʶʻة 

)9.3% (ʧإجʺالي م ʦʳة حʻʽالع.  
  معادلة Ǽاسʙʵʱام الاسʽʰʱان ثʰات دراسة يلي فʽʺا نʴاول :الاسʻʮʯان وثʮات صʗق -1

  .الاسʱʺارة وثʰات صʙق مʧ للʱأكʙ كʛونʰاخ الفا
  كʙونʮاخ الفا معامل اخʮʯار يʥʻʮ )7- 3(الʗʱول 

ʘʴʰاور الʴم  Cronbach's Alpha 
  0.860  الʺʨʴر الأول
  0.859  الʺʨʴر الʲاني
  0.919  جʺʽع الʺʴاور

  spss.v21مʧ إعʙاد الʢلʰة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات الʛʰنامج الإحʸائي: الʗʶʸر               
  ʧول خلال مʙʳال ʧʽʰʱا يʻيʙات معامل لʰʲع الؔلي الʽʺʳلة لʯارة، أسʺʱالاس ʧʽȃلة وʯر كل أسʨʴم 

 بʰʶʻة أȑ )0.919( للاسʱʺارة الؔلي الʰʲات معامل فʰلغ اʳǽابʽة، نʱائج على الʨʸʴل تʦ حʘʽ .ةحʙ على
Ǽالʺʴاور فقʙ بلغ معامل الʰʲات الʵاص Ǽالʺʨʴر الأول  الʵاصة الʰʲات لʺعاملات Ǽالʰʶʻة أما ، 91.9%

)0.860(  ȑاني ؗان  ،%86أʲر الʨʴʺات الʰومعامل ث)0.859 ( ȑ85.9أ% ʧȞʺǽ ʛشʕا مʚوه ،
  .علʽه لإجʛاء الʙراسة  الاعʱʺاد

ʖالʰال ʔلʠʸراسة :الʗة الʹʻصفي للعʦل الʻلʲʯال  
 الʺعʽارȄة، للآراء والانʛʴافات الʶʴابʽة الʺʨʱسʢات Ǽاسʛʵʱاج قʺʻا" Ǽ "spssاسʙʵʱام بʛنامج  
ʧʽفʣʨʺال ʧيʚال ʦهʱات مع شʺلʢسʨʱʺه الʚقارنة هʺǼ مʨقʻارة ، و سʺʱالاس Ȍسʨʱʺال  ȑارʽاس الʺعʽللʺق 
 الȑʚ الʶʴابي الʺʨʱسȌ ذات الفقʛات أن ، ʘʽʴǼ(3 ) القʽʺة في والʺʲʺʱل الʙراسة في الʺʙʵʱʶم الʵʺاسي

 (3 ) عʧ يʙȄʜ الȑʚ الʶʴابي ذات الʺʨʱسȌ ضعʽفة، والفقʛات مʨافقة درجة هʻاك أن تعʻي (3 ) عǽ ʧقل
و  1(بʧʽ  درجاته تʛʱاوح الȑʚ الفقʛات مقʽاس على اً  اعʱʺاد وذلʥ عالʽة، كانʗ الʺʨʴʰثʧʽ مʨافقة أن تعʻي

  :كʺا يلي)  5
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  ʤول رقʗʱاس)8- 3(الʻقʸاسي الʸʳارث " الȜʻم " لʗʳʯʴʸاس الʻارة لقʸʯالاس 

غʙʻ مʦافȖ   غʙʻ مʦافȖ  مʲايʗ  مʦافȖ  مʦافʗʵǺ Ȗة   الإجاǺة 
  ʗʵǺة

  1  2  3  4  5  الʗرجة 
  مʥ إعʗاد الʠلʮة  :الʗʶʸر

 إدارة الʦʱدة الʵاملة: تʲلʻل الʦʲʸر الأول- 1
 أسʯلة 10الʙاعʺة له داخل الʺʕسʶة مʧ والإمȞانʽاتوالʨسائل  إدارة الʨʳدة الʷاملةيʨؔʱن مʨʴر   

  .الʦʱدة الʵاملة لإدارة والهʙف مʻها ؗان هʨ مȐʙ تȘʽʰʢ الʺʕسʶة
  إدارة الʦʱدة الʵاملةللʦʲʸر  الʸعʻارȂة والانʙʲافات الʴʲابʻة الʦʯʸسʠات )9- 3(الʗʱول 

ʤاملة  رقʵدة الʦʱإدارة الǺ اصةʳلة الʭة   الأسǺة   الإجاʮʴʹال
%100 

  الʙؒʯار
43  

 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الإنʙʲاف 
 ȏارʻعʸال  

درجة 
  الإسʱʯاǺة

ساهʕʸ شهادة الʦʱدة الʶʲʯʸل علʻها في   01
ʤؒʯʴسʓات مʱʯʹم ʙȂʦʠت  

 ʙʻغ
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

7,0 3 

  جʗʻة 1,077 3,47

 ʙʻغ
Ȗافʦم  

11,6 5 

ʗايʲ9 20,9  م 

 Ȗافʦ21 48,8  م 

 Ȗافʦم
 ʗʵǺ  11,6 5ة

غʙʻ   تعʗ الʦʱدة مʥ أولى اهʸʯامات الʓʸسʴة  02
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

00.0 00 

غʙʻ   جʗʻة 819, 3,74
Ȗافʦم  

11.6 5 

ʗايʲ6 14,0  م 
 Ȗافʦ27 62,8  م 
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 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

11,6 5 

03   ʤعʗدة تʦʱǺ ةʴسʓʸات الʱʯʹم ʚʻʸʯت
  تʹافʯʻʴها

 ʙʻغ
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

4,7 2 

  جʗʻة 1,050 3,60

 ʙʻغ
Ȗافʦم  

11,6 5 

ʗايʲ8 18,6  م 

 Ȗافʦ21 48,8  م 

 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

16,3 7 

غʙʻ   تقʗم الʓʸسʴة مʹʱʯات ذات جʦدة عالʻة  04
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

00 00 

  جʗʻة 888, 3,79
 ʙʻغ
Ȗافʦم  

11,6 5 

ʗايʲ7 16,3  م 
 Ȗافʦ23 53,5  م 
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

18,6 8 

تʸʴح الʓʸسʴة ʙʠǺح أفؒار جʗيʗة في   05
  إʟار إدارة الʦʱدة

 ʙʻغ
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

9,3 4 

  جʗʻة 1,174 3,16

 ʙʻغ
Ȗافʦم  

23,3 10 

ʗايʲ8 18,6  م 

 Ȗافʦ17 39,5  م 

 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

9,3 4 

06  
  

 ʙȂʦʠʯاءات لʙاسات و إجʻة سʴسʓʸال ʘʳʯت
  خʗماتها 

 ʙʻغ
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

  جʗʻة 935, 3,49 2 4,7
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 ʙʻغ
Ȗافʦم  

9,3 4 

ʗايʲ11 25,6  م 
 Ȗافʦ23 53,5  م 
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

7,0 3 

تʮʯع الʓʸسʴة معايʙʻ الʦʱدة وفȖ الʵهادة   07
  الʶʲʯʸل علʻها

 ʙʻغ
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

4,7 2 

  جʗʻة 1,053 3,44

 ʙʻغ
Ȗافʦم  

16,3 7 

ʗايʲ9 20,9  م 

 Ȗافʦ20 46,5  م 

 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

11,6 5 

تعʗ الʓʸسʴة بʙامج تʗرʔȂ مʯعلقة Ǻإدارة   08
  الʦʱدة 

 ʙʻغ
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

9,3 4 

  جʗʻة 1,166 3,21
 ʙʻغ
Ȗافʦم  

18,6 8 

ʗايʲ11 25,6  م 
 Ȗافʦ15 34,9  م 
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

11,6 5 

يʗرك ؕافة العاملʥʻ مفهʦم الʦʱدة في   09
  الʓʸسʴة

 ʙʻغ
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

11,6 5 

  مʦʯسʠة 1,076 2,72
 ʙʻغ
Ȗافʦم  

37,2 16 

ʗايʲ9 20,9  م 
 Ȗافʦ12 27,9  م 
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

2,3 1 
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تقʦم الʓʸسʴة بʥʻʻʲʯ مʦاصفات  جʦدتها   10
  Ǻانʢʯام مʙʸʯʴ) الʵهادة(

 ʙʻغ
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

7,0 3 

  جʗʻة 1,157 3,26
 ʙʻغ
Ȗافʦم  

23,3 10 

ʗايʲ8 18,6  م 
 Ȗافʦ17 39,5  م 
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

11,6 5 

  spss.v21مʧ إعʙاد الʢلʰة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات الʛʰنامج الإحʸائي :الʗʶʸر

  ʧʽʰول يʙرق جʦ )3-9 (اصʵل الʽلʴʱلةأ بʯر سʨʴʺاص  الʵاملة  الʷدة الʨʳإدارة الǼآراء أن 
أكʛʰ مʧ الʺʨʱسȌ  لؔل فقʛة  الʶʴابي كان الʺʨʱسȌ مʨجʰة حʘʽ كانʗ الأسʯلة جʺʽع في العʻʽة أفʛاد

 ȑارʽل مʺا) 3(الʺعʙد على يʨافقة وجʨة على مȄʨأن ق ʶسʕة ةمʻاسʶʴالǼ ʗʻʺالاس ʥلʱʺرة تʙعلى الق 
Șʽʰʢاملة تʷدة الʨʳإدارة ال، ʛالأم ȑʚال ʛʽʷǽ افقة درجة أن إلىʨم ʗؗان ʧʽثʨʴʰʺتفعة الʛا مʙل مʺا جʙي 
بلغ  9للʕʶال رقǼ،ʦاسʻʲʱاء الʺʕسʶة داخل مʨجʨدة لإدارة الʨʳدة الʷاملة الʙاعʺة والʨسائل الʛʢق  أن على

أن  مʺا يʙل على )3(أȑ انه اصغʛ مʧ الʺʨʱسȌ الʶʴابي الʺعʽارȑ  2.72الʺʨʱسȌ الʶʴابي ما قʱʺʽه 
  .Ǽعʠ العاملʧʽ لا يʙرك مفهʨم إدارة الʨʳدة الʷاملة

فʽʺا يʱعلǼ Șالʛؔʱارات والʖʶʻ الʺȄʨʯة لأسʯلة الʺʨʴر الʵاص Ǽإدارة الʨʳدة الʷاملة فقʙ بلغ   
 إجاǼة أما، 45.55 %مʛتʰة ب  أعلىإجʺالي نʰʶة العاملʧʽ الʚيʧ أجابʨا ʨʺǼافȘ والʱي احʱلʗ فʽها 
 ʥة ذلʰʶن ʗبلغ ʘʽة حʽانʲة الʰتʛʺفي ال ʗؗان ʙايʴʺǼ ʧʽة ا%20العاملʰتʛʺها الʽة ، وتلʲالʲةلǼالإجا  ʛʽغǼ

 ʥها في ذلʱʰʶن ʗبلغ ʘʽح Șافʨعة وهي  %19.07مǼاʛة الʰتʛʺالǼ ʟʵǽ اʺʽةفǼالإجا  ʙة فقʙʷǼ ȘافʨʺǼ
 ʧيʚال ʧʽة العاملʰʶن ʗابلغʨة  أجابǼه الإجاʚة  % 10.55بهʰتʛʺها الʽةتلʛʽة الأخǼة  الإجاʰʶن ʗبلغ ʘʽح

 ʧيʚال ʧʽاالعاملʨة  أجابʙʷǼ Șافʨم ʛʽغǼ4.83%   
 إجاباتهممعظم  إنالجودة الشاملة  بإدارةالخاصة  الأسئلةنستنتج من خلال إجابات العاملين على   

ن كافة العاملين يدرك مفهوم الجودة ويسعي في ل على أمما يد %45.55كانت موافق حيث بلغت نسبتهم 

  تقديم عمل  متقن يعود على المؤسسة بالربح ونمو واستمرارية  

 :الʰاني الʦʲʸر تʲلʻل - 1
 مȐʙ معʛفة هʨ الفقʛات هʚه مʧ الهʙف فقʛات مʧ يʨؔʱن  فʛع كل فʛوع 3 مʧ القʦʶ هʚا يʨؔʱن 
  .أʨʡل لʺʙة الʨʶق  في الʰقاء خلالها مʧ تʽʢʱʶع لأداء جʙʽ الʺʕسʶة هʚه امʱلاك

  
  



 الدراسة الميدانية :                                                        تطبيقيالفصل ال

 

 70 

  
ʤول رقʗʱات) 10- 3(الʠسʦʯʸة الʻابʴʲافات الʙʲة والانȂارʻعʸر  الʦʲʸللʥʻأداء العاملǺ اصʳال  

ʤالأ  رقʥʻالأداء العاملǺ اصةʳلة الʭة  سǺالإجا  
الʹʮʴة 

%100 
  الʙؒʯار

43  
 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الإنʙʲاف 
 ȏارʻعʸال  

درجة 
  الاسʱʯاǺة

01  

تʱʵع الʓʸسʴة العاملʥʻ في إعʠاء الأهʻʸة 
ʹʸةلʲʹة على مʻاعʸʱة الǻدود ʙʸة الʲ 

  الʙʸدودǻة الفʙدǻة

 Ȗافʦم ʙʻغ
  ʗʵǺة

4,7 2 

  جʗʻة 1,094 3,40

 ʙʻغȖافʦ8 18,6  م 

ʗايʲ10 23,3  م 

 Ȗافʦ17 39,5  م 

 6 14,0  مʦافʗʵǺ Ȗة

02  

 ʙȂʦʠʯوال ʥʻʴʲʯة على الʴسʓʸال ʗʸʯتع
ʥʻللعامل ʙʸʯʴʸال)ʥʻالعامل ʔȂرʗت(....  

 Ȗافʦم ʙʻغ
  ʗʵǺة

7,0 3 

 8 18,6  غʙʻ مʦافȖ  جʗʻة 1,085 3,33
ʗايʲ7 16,3  م 

 Ȗافʦ22 51,2  م 
 3 7,0  مʦافʗʵǺ Ȗة

03  

غʙʻ مʦافȖ   يʤʯ قʻاس أداء العاملǺ ʥʻاسʙʸʯار
  ʗʵǺة

9,3 4 

  جʗʻة 0,880 3,19
Ȗافʦم ʙʻ11 25,6  غ 

ʗايʲ16 37,2  م 

 Ȗافʦ12 27,9  م 

 00 00  مʦافʗʵǺ Ȗة

04  

 ʙʻات ومعايʮلʠʯʸǺ ةʴسʓʸم الʚʯتل
  )الʸقارنة الʙʸجعʻة(الأداء

 Ȗافʦم ʙʻغ
  ʗʵǺة

4,7 2 

 6 14,0  غʙʻ مʦافȖ  جʗʻة 0,949 2,84
ʗايʲ18 41,9  م 

 Ȗافʦ16 37,2  م 
 1 2,3  مʦافʗʵǺ Ȗة



 الدراسة الميدانية :                                                        تطبيقيالفصل ال

 

 71 

05  

ʤهʶʶʳت Ȗوف ʥʻف العاملʻتؒل ʤʯي   Ȗافʦم ʙʻغ
  ʗʵǺة

9,3 4 

  جʗʻة 1,028 2,88

Ȗافʦم ʙʻ12 27,9  غ 

ʗايʲ13 30,2  م 

 Ȗافʦ13 30,2  م 

 1 2,3  مʦافʗʵǺ Ȗة

06  

 ʥʻب Ȗʻʴʹʯال Ȗʻقʲة إلى تʴسʓʸعى الʴت
ʥʻالعامل  

 Ȗافʦم ʙʻغ
  ʗʵǺة

9,3 4 

 14 32,6  غʙʻ مʦافȖ  جʗʻة 1,067 2,84
ʗايʲ12 27,9  م 

 Ȗافʦ11 25,6  م 
 2 4,7  مʦافʗʵǺ Ȗة

07  

يʰʸʯل هʗف ؕل فʙد عامل في الʓʸسʴة في 
 ȏʙفʶلف الʯال Ȗʻقʲت  

 ʙʻغ Ȗافʦم
  ʗʵǺة

4,7 2 

  جʗʻة 0,988 3,02
Ȗافʦم ʙʻ11 25,6  غ 

ʗايʲ17 39,5  م 

 Ȗافʦ10 23,3  م 

 3 7,0  مʦافʗʵǺ Ȗة

08  

تعʗʸʯ الʓʸسʴة على حʦافʚ مادǻة ومعʹȂʦة 
ʥʻأداء العامل ʥʻʴʲʯل.  

 Ȗافʦم ʙʻغ
  ʗʵǺة

18,6 8 

 10 23,3  غʙʻ مʦافȖ  جʗʻة 1,120 2,72
ʗايʲ11 25,6  م 

 Ȗافʦ14 32,6  م 
 00 00  مʦافʗʵǺ Ȗة

09  

 ʥʻة العاملʭافȜة على مʴسʓʸل الʸتع
ʥʻعʗʮʸال  

 Ȗافʦم ʙʻغ
  ʗʵǺة

16,3 7 

 18 41,9  غʙʻ مʦافȖ  جʗʻة 1,077 2,49
ʗايʲ10 23,3  م 

 Ȗافʦ6 14,0  م 
 2 4,7  مʦافʗʵǺ Ȗة
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  spss.v21مʧ إعʙاد الʢلʰة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات الʛʰنامج الإحʸائي :الʗʶʸر

  ʧʽʰول يʙرق جʦ )3-10 (اصʵل الʽلʴʱلة بʯر أسʨʴʺال  ʘʽح ʧʽأداء العاملǼاد آراء أنʛة أفʻʽالع 
) 3(أكʛʰ مʧ الʺʨʱسȌ الʺعʽارȑ  لؔل فقʛة  الʶʴابي كان الʺʨʱسȌ مʨجʰة حʘʽ كانʗ الأسʯلة جʺʽع في
 ،عاملʧʽ ذو أداء جʙʽ تʺʱلʥ الاسʺǼ ʗʻالʶʴاسʻة مʕسʶات أن قȄʨة على مʨافقة وجʨد على يʙل مʺا

ʛالأم ȑʚال ʛʽʷǽ افقة درجة أن إلىʨم ʗؗان ʧʽثʨʴʰʺتفعة الʛا مʙل مʺا جʙق  أن على يʛʢسائل الʨوال 
ؗان الʺʨʱسȌ الʶʴابي اصغʛ  6و5وǼ،4اسʻʲʱاء للʕʶال رقʦالʺʕسʶة داخل مʨجʨدة لأداء العاملʧʽ الʙاعʺة

 ȑارʽابي الʺعʶʴال Ȍسʨʱʺال ʧلا)3(م ʧʽالعامل ʠعǼ ل علي أنʙالأداء مʺا ي ʧʶʴǽ ةʶسʕʺداخل ال.  
فيما يتعلق بالتكرارات والنسب المئوية لأسئلة المحور الخاص بأداء العاملين فقد بلغ إجمالي   

، أما إجابة العاملين بمحايد 32.1 %نسبة العاملين الذين أجابوا بموافق والتي احتلت فيها أعلى مرتبة ب 
وتليها المرتبة الثالثة الإجابة بغير موافق حيث ، %28.15كانت في المرتبة الثانية حيث بلغت نسبة ذلك 

بشدة فقد بلغت  قفيما يخص بالمرتبة الرابعة وهي الإجابة بغير مواف %25.14بلغت نسبتها في ذلك 

تليها المرتبة الأخيرة الإجابة حيث بلغت نسبة العاملين  % 9.32نسبة العاملين الذين أجابوا بهذه الإجابة 

  . %5.29دة الذين أجابوا موافق بش

ن معظم إجاباتهم كانت ى الأسئلة الخاصة أداء العاملين أنستنتج من خلال إجابات العاملين عل  
 مما يدل على أن كافة العاملين يدرك مفهوم الأداء ويسعي في تقديم %32.1موافق حيث بلغت نسبتهم 

  .نموالعمل  متقن يعود على المؤسسة بالربح و

  وأداء العاملʥʻ داخل مʓسʴة ةالʦʱدة الʵاملإدارة بʥʻ  العلاقة دراسة -
   ʧʽعة العلاقة بʽʰʡ خلال دراسة ʧم ʥراسة و ذلʙات الʽضʛار فʰʱاخǼ مʨاملةنقʷدة الʨʳإدارة ال 

ʧʽوأداء العامل  ȑʛʳʻى ما ، سʺʶǽ ارʰʱاخǼ ةȄʨʻة الʺعʽائʸفة الإحʽʣا و وʚار هʰʱهي الاخ ʙأكʱال ʧم 
 معامل مقʽاس مʧ الاخʰʱار هʚا وʨؔʱȄن  وأداء العاملʧʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة بʧʽ العلاقة نʨعʽة وفعالʽة

   .الʙʴʱيʙ معامل الارتʰاȋ ومقʽاس
  :الفʙضʻة الأساسʻة  - 1

H0 : ةʽائʸذو دلالة إح ʛʽتأث ʙجʨاملةلا يʷدة الʨʳلإدارة ال ʧʽعلي أداء العامل.  

10  

 Ȗʻʮʠة إلي تʴسʓʸعي الʴرة  تʦʠʯا مʻجʦلʦʹؒت
ʥʻأداء العامل ʥʻʴʲاجل ت ʥم.  

 Ȗافʦم ʙʻغ
  ʗʵǺة

9,3 4 

  جʗʻة 1,100 3,07
Ȗافʦم ʙʻ10 23,3  غ 

ʗايʲ10 23,3  م 

 Ȗافʦ17 39,5  م 

 2 4,7  مʦافʗʵǺ Ȗة
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H1:  ةʽائʸذو دلالة إح ʛʽتأث ʙجʨاملةيʷدة الʨʳلإدارة ال ʧʽعلي أداء العامل.  
ؗانʗ نʱائج اخʰʱار الʺعȄʨʻة الȑʚ مʧ خلاله يʦʱ تʙʴيʽʰʡ ʙعة  Ǽspssالاعʱʺاد على بʛنامج   

 ʧʽالعلاقة بʧʽأداء العامل ʧʽʶʴاملة ودورها في تʷدة الʨʳالي  إدارة الʱول الʙʳة في الʴضʨʺوال:  
  

 ʤول رقʗʱ11- 3(ال (ʙʻاملةا تأثʵدة الʦʱعلي أداء  دارة الʥʻالعامل  
  معامل الانʗʲار  معامل الʮʰات  R²معامل الʗʲʯيR ʗمعامل الارتʮاȉ   القʸʻة الʸعʹȂʦة 

0.00  0.782 a 0. 611  ,7770  0.345  
 spss.v21مʧ إعʙاد الʢلʰة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات الʛʰنامج الإحʸائي: الʺʙʸر

  
ʙʻʴفʯال:  ʤن تʨسʛʽار بʰʱام اخʙʵʱاسPearson  ʧʽاد العلاقة بʳǽار لإʙʴل الانʽلʴار تʰʱالإضافة إلى اخǼ

انʗ الʱʻائج ؗالʱالي  علي أداء العاملʧʽ ادارة الʨʳدة الʷاملة   :وؗ
  ʗة كانʺʽة القȄʨʻل الʺعʸʴʱʺها في الʽذج علʨʺʻ0.00(هي  ال( ʥلالة  أقل وذلʙال Ȑʨʱʶم ʧم

)0.05=α(ʠفʛه نʽة  وعلʽضʛالفh0 أنهǼ لʨي تقʱة "الʽائʸذو دلالة إح ʛʽتأث ʙجʨدة لا يʨʳلإدارة ال
ʧʽاملة علي أداء العاملʷل ." الʰنقh1 )ىʻعʺǼ ʙجʨي ʛʽة دلالة ذو تأثȄʨʻاملة علي  معʷدة الʨʳلإدارة ال

ʧʽأداء العامل، ʙمعامل بلغ فق ȋاʰ0.782(الارتR=(  ȋاʰة ارتʰʶʻب ȑأ )د ) %78.2ʨوج ʥي ذلʻعǽ و
 .علاقة خʽʢة ʛʡدǽة مʨʱسʢة

  ʙار فقʙʴل الانʽلʴار تʰʱة اخʳʽʱار معامل بلغ أما نʙʴ0.345(الان(. ة أماʺʽالق) ل ) 0.777ʲʺʱف 

   : Y=0.345x +0 ,777 الʱالي الȞʷل مʧ الانʙʴار ومعادلة الʲابʗ، قʽʺة
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 :خلاصة الفʶل

العاملʧʽ مʧ خلال الʛʢʱق في هʚا الفʸل إلى مʴاولة لقʽاس أثʛ ادارة الʨʳدة الʷاملة علي أداء   

ʦة  تʙʽة سعǽة ولاʻاسʶʴال ʗʻʺة الاسʶسʕʺǼ ةʽالʱائج الʱصل إلى نʨʱال: 

علاقة قȄʨة  مʧ خلال الʙراسة الاسʽʰʱانʽة ومʧ خلال إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة تʦ الʨʱصل إلى وجʨد

 ، حʛʡʘʽدǽة مʨʱسʢة بʧʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة وأداء العاملʕʺǼ ʧʽسʶة الاسʺʗʻ الʶʴاسʻة ولاǽة سعʙʽة

R=0.782 

 .ومʻه ʧȞʺǽ تʙعʦʽ أداء العاملʧʽ بʨاسʢة إدارة الʨʳدة الʷاملة 
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 :الʳاتʸة العامة

 ʧʽʺاعات أعʺالها إلى سعي القائʢلف قʱʵʺǼ ةǽادʸʱات الاقʶسʕʺال Ȍʽʴʺات الهائلة لʛʽʽغʱأدت ال

 شأنها أن تʶاهʦ في خلȘ فʛص للʜʽʺʱ والʳʻاح ، ولعللʻʰʱي جʺلة مʧ الأسالʖʽ العʺلʽة الʱي مʧ  علʽها

 ʛʤا للʙور الʽʶادȑ الȑʚ تلعʰه فيالʺʕسʶات الاقʸʱادǽة العʺʨمʽة لʗʶʽ بʰعʙʽة عʧ هʚه الʱغʛʽات ن

ʜʽ في  إʡار ʛؗʱالات الʳفي م ʛʤʻإعادة ال ʛʽʽغʱا الʚه ʖصاح ʙلق ȑادʸʱالاق ȋاʷʻولة في الʙخل الʙت

ʙة فقʢʷلف الأنʱʵل  مʨʴإلى ت ʛعʶؔلفة والʱال ȘȄʛʡ ʧة عʛʢʽʶة إلى الʽامʛاعي الʶʺال ʧام مʺʱالاه

تʱʵلف مʙاخلها حʽʰʡ ʖʶعة الʷʻاȋ ،فلعل خʨʸصʽة الʷʻاȋ  الʛʢʽʶة عȘȄʛʡ ʧ الʨʳدة ،هʚه الأخʛʽة

ʜʽ عʧ العʛʸʻ الǼ ȑʛʷʰʺا أنها ʛؗʱعي الʙʱʶǽ ماتيʙʵات  لʶسʕʺا فإن الʚمات ،لʙʵال ʦǽʙالأساس في تق

ʜʽ على أداء هʚاالاقʸʱادǽة  ʛؗʱدة الʨʳال ȏادʰم Șʽʰʢار تʡمة في إʜʱمل ʧفع مʛومعادلة ال ʛʸʻالع 

لقʙ  مȐʨʱʶ أدائه ما أمʧȞ مʧ خلال بʛامج الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ في إʡار تʻʰي تȘʽʰʢ الʨʳدة الʷاملة

 :خلʻʸا مʧ خلال تʻاولʻا لهʚا الʘʴʰ إلى جʺلة مʧ الʱʻائج الʱي نʨردها في الآتي

 :الفʙضʻات نʯائج اخʻʯار -

 :الفʙضʻة الأولى -

 Șعلʱها ما يʻʽب ʧي مʱات الʰلʢʱʺال ʧجʺلة م ʛفʨت ʖʳǽ املةʷدة الʨʳإدارة ال Șʽʰʢت Șقʴʱلؔي ي

تʻʽʶʴه ، ثʗʰ صʱʴها لأن إدارة الʨʳدة الʷاملة في بʙايʱها تعʙʺʱ على دعǼ  ʦأداء العاملʧʽ وʛȃامج

ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱجهة ال ʧا مʽجهة  الإدارة العل ʧخلال م ʧا مʽالإدارة العل ʦات دعȄʨʱʶم ʛهʤʱة، فʽثان

إشʛاك العاملʧʽ في اتʵاذ القʛار، وتʻʰي هȞʽل  إعادة الʛʤʻ في فلʶفة اتʵاذ القʛار مʧ خلال مʴاولة

لʧʽʶʴʱ أداء العاملʧʽ تعʛʰ عʧ  تʽʤʻʺي يʱʺاشى مع ذلʥ، ؗʺا إن الʺʸʸʵات الʺالʽة الʱي رصʙها

  .ة إدارة الʨʳدة الʷاملة على أداء العاملʧʽمʤهʛ مʧ مʤاهʛ انعȞاس تʻʰي فلʶف

  :الفʙضʻة الʰانʻة -

في إʡار تȘʽʰʢ الʶʴا سʻة الʺʚʰولة مʛʡ ʧف مʕسʶة  الاسʺʗʻ  الʺʳهʨدانʧȞʺǽ إن تʨؔن 

 م صʱʴها وهʚا راجع إلى غʽاب تʴقȘلʧʽʶʴʱ أداء العاملʧʽ، ثʗʰ عʙ إدارة الʨʳدة الʷاملة ؗافʽة

 :ʕʺǼسʶة الاسʺʗʻ الʶʴاسʻة بʨلاǽة سعʙʽة والʺʲʺʱلة فيمʢʱلʰات إدارة الʨʳدة الʷاملة 
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 .مȐʨʱʶ إشʛاك العاملʧʽ في اتʵاذ القʛار - 

 .Ȑ معالʳة الȞʷاو  - 

 - ʧʽآراء العاملǼ ام الإدارةʺʱم اهʙع. 

 .عʙم اهʱʺام الإدارة العلʽا ǼالʙʱرʖȄ على الʨʳدة لʺʱʵلف مȄʨʱʶات الإدارة - 

 - ʶʺلف الʱʵʺل ʖȄرʙʱامج الʛة بʽلʨʺم شʙةعȄات الإدارȄʨʱ. 

 -  ʙعʺل واح ȘȄʛة ؗفʶسʕʺة عʺال الʛʤʻة لȄات الإدارȄʨʱʶʺلف الʱʵاهات مʳات ʧʽة بʛʽʰؗ ارقʨد فʨوج

ȑدʕه مʺا يǼ لالʱالاخ ʧʡʨم ʙيʙʴة تȃʨالأداء وصع ʧʽʶʴإلى إعاقة ت. 

 .غʽاب ؗلي لʻʸاعة القʛارات الʳʺاعʽة Ǽالʺʕسʶة - 

 :الʗراسة اقʙʯاحات

 ʧȞʺǽ ةʙʽة سعǽة ولاʻاسʶʴال ʗʻʺة  الاسʶسʕʺة لʽانʙʽʺا الʻʱخلال دراس ʧأنم ʧرد جʺلة مʨن 

الʨʱصʽات العʺلʽة الʱي مʧ شانها أن تʶاهʦ في تʶهʽل تʻʰي تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة نʨردها في ما 

 :يلي

 -  ʦى لهʻʶʱى يʱدة حʨʳة الʽʺأهǼ ʦاتهȄʨʱʶلف مʱʵʺǼ ʧʽالعامل ʧʽʶʴورة تʛإلى ض ȑدʕم يʨإدراكها ؗʺفه

ʧʽʶʴة تʶسʕʺالأداء الؔلي لل. 

 .تʧʽʶʴ العاملǼ ʧʽأهʺʽة الʨʳدة - 

 -  ʛاشʰل مȞʷǼ ʝȞعʻشانها إن ت ʧي مʱال ʧʽة آراء العاملʽʺرك أهʙة إن تʶسʕʺا للʽعلى الإدارة العل

 .مȐʨʱʶ أداء ؗل عامل في مʰʸʻه على

ʨقʨف الʻʽʴي عʧ مʨاʧʡ الʱقʛʽʸ في الأداء وʳǽȂاد خلȘ آلʽة للقʽاس الʺʛʺʱʶ لأداء العاملʧʽ هʙفه ال - 

 .الʺʻاسʖ لʚلʥ الʴل

 - ʧʽف العاملʛʡ ʧمة مʙاحات الʺقʛʱوالاق ȐاوȞʷار الʰʱالاع ʧʽعǼ اʽالإدارة العل ʚاخ. 
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 -  Șامج على خلʛʰه الʚه ʜؔتʛت ʘʽة، حȄات الإدارȄʨʱʶʺة لؔافة الȄة دورʽʰȄرʙامج تʛا بʽي الإدارة العلʻʰت

 .ʧ العاملʧʽالفȘȄʛ بʽ روح

 - ʘʴʰدة آفاق الʨʳحلقات ال Șʽʰʢا تʽاولة الإدارة العلʴم. 

 في حʙود الإشȞالʽة الʺʛʢوحة وحʖʶإن هʚه الʙراسة قʙ حاولʗ معالʳة هʚا الʺʨضʨع 

الʺʨʱفʛة والʱي أمʧȞ الʨʸʴل علʽها، ومʻه لا ʧȞʺǽ اعʰʱار هʚه الʙراسة قʙ أحاʗʡ  الʺعلʨمات الʺعʽʢات

وȃهʚا الʙʸد تقʛʱح الʙراسة عʙدًا مʧ الʺʨاضʽع الʱي ʧȞʺǽ أن تȞʷل  ȞǼل أǼعاده،ȞǼل جʨانʖ الʺʨضʨع 

 :مʨاضʽع مʱʶقʰلʽة

 .تʛȄʨʢ الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ والأداء وفȘ مʰادȏ إدارة الʨʳدة الʷاملة- 

 .الأداءمعʨقات تȘʽʰʢ مʰادȏ الʨʳدة الʷاملة في - 

 .للعاملʧʽ أداءأثʛ تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة في - 

 .إدارة العلʽا والʨʳدة الʷاملة و أثʛه على الأداء تؔامل- 

   .تقʦȄʨ الʛʰامج الʙʱرʽʰȄة لإدارة الأزمات- 

وأخʛʽا نأمل أن نʨؔن قʙ وفقʻا في اخʽʱار هʚا الʺʨضʨع وعʛضه ǼالȞʷل الʺلائʦ الʙʵǽ ȑʚم الغʛض 

ʧم ʙاء الʺعʢوالأخ ʟقʻال ʧم ʨلʵǽ أن ʧȞʺǽ لا ȑʛʷǼ عʺل ȑأنه ؗأ ʛʽأجله غ.
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  : قائمة المراجع

 : الكتب  -1

، دار الحامد للنشر والتوزيع الأردن، اضاءات إدارية، معاصرةالعال ،أحمد الحيت ، سهى عبد  *

  .2017الطبعة الأولى،

  .م2013للنشر والتوزيع،  د، عمان، دارا لحام1، طإدارة الجودة الشاملةأحمد بن عيشاوي، * 

  .م2012، عمان، الأكاديميون للنشر والتوزيع، 1، طإدارة الجودة الشاملةأحمد يوسف دودين، * 

  .2010، دار دجلة الطبعة الأولي،، تدقيق أنظمة الجودةإسماعيل إبراهيم * 

، دار الراية للنشر والتوزيع، الأردن عمان، الطبعة نظام الحوافز الإداريةبراء رجب تركي، * 
  2015الأولي،

الأولى،  ة، الطبع، دار المسيرة للنشر والتوزيع،عمان، دراسات إدارية معاصرةبلال خلف السكارنه *
2003.  

، دار الأʮم للنشر والتوزيع، الأردن، ، الحوافز وأداء العاملين في المؤسساتبوالشرش نور الدين  *

  . 2015الطبعة الأولى،

، دار ومكتبة النشر والتوزيع، الأردن، الطبعة إدارة المورد البشرية إطار متكاملحسين حريم،  *
  .2013الأولى،  

، دار جليس للنشر الطبعة الأولى ،أدارة الجودة الشاملة وأداء الوظيفيحسين محمد الحراحشة ، *

  .2011والتوزيع، عمان، 
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،دار صفاء لنشر والتوزيع عمان المنظمة الدولية للتوحيد القياسي الايزوخضير كاظم حمود، *
  .2010،الطبعة الاولي

هرة مصر،الطبعة ،القاالإستراتجية الحديثة في إدارة الشركات سيسي صلاح الدين حسن، *
  .2011الأولي،

، الطبعة الجودة الشاملة نشأēا وتطورها وأساليبهاخالد بن محمد القريمي  شاكر بن احمد صالح، *
  .،عمان دار الفكر الناشرون والموزعون2015الأولى،

استخدام اتجاهات أداء التوظيف والمحافظة على غائض بن شافي الاكلبي، و  صفوان محمد المبيضين *

   .2012، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة الأولي،  الموارد البشرية

، دار أسامة للنشر والتوزيع، التدريب ودوره في الجودة الشاملة للمنظماتعمار بن  عيشي، *

   .2017الأردن ، الطبعة الأولي،

البداية ʭشرون وموزعون،الطبعة ، دار تإدارة الجودة الشاملة، مفاهيم وتطبيقافداء حامد،  * 
  .2015الأولي،

دار صفاء، الطبعة الثانية،  ،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدرادكة،  *

2015.  

، إدارة المورد البشرية في ظل استخدام الأساليب العلميةمحمد صالح الأبعج،  محمد جاسم الشعبان، *
  . 2014دار الرضوان للنشر والتوزيع،الأردن ،الطبعة الأولى ،

، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، الطبعة الأولى، إدارة الأداء المتميزمحمد قدرى حسن،  *
2014.  
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،القاهرة، اĐموعة العربية 1، طإدارة الجودة الشاملة فكر وفلسفةمحمود عبد الفتاح رضوان،  *
  .م2012للتدريب والنشر، 

   :اĐلات -2

مجلة نور الدين مزʮني، مساهمة المقارنة المرجعية في قيادة وتقييم أداء المؤسسات، صالح بلاسكة، -

  .2013العدد، أداء المؤسسات الجزائرية 

يوسف دولاب يوسف،حميد علي صالح،دور المقارنة المرجعية الداخلية في تشخيص فجوة الأداء،  - 

  .2017،مجلة المثنى للعلوم الإدارية و الاقتصادية 

   :الرسائل والأطروحات الجامعية -3

مذكرة مقدمة لنيل شهادة ، إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين أداء المورد البشريةتوري العابد ، *

  .2014/2015في العلوم السياسية، جامعة محمد خيضر بسكرة،  الماجستير

،جامعة  مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير، Ϧثير جودة الخدمة على رضا العميلجباري فادية، * 

 .2011-2010تلمسان، دبكر بلقا يأبو 

 مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر علاقة إدارة الجودة الشاملة بتقييم أداء العاملين، حنان بودرسة* 
 .جامعة محمد خيضر بسكرة

 نيلل مقدمة مذكرة العاملين، أداء على الشاملة الجودة إدارة Ϧثيرمحبوب،  ʪسو و نورة زينب* 

 .2012/2013جامعة قاصدي مرʪح، :التسيير، ورقلة علوم قسم ،الليسانس شهادة

مذكرة مقدمة لنيل  أثر إدارة الجودة الشاملة على تطوير الميزة التنافسية في المؤسسةشلغوم رميساء،  *

  .2014-2013بوقي،، ، جامعة أم شهادة الماستر
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   مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر،، دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء العاملين قدور لبراو،* 
  .2015كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، قسم العلوم الاقتصادية، جامعة حمه لخضر الوادي، 

مذكرة مقدمة لنيل شهادة ، الجودة الشاملةتحسين أداء المؤسسة في ظل إدارة مزغيش عبد الحليم، * 

 .2012-2011،الماجستير

لنيل شهادة  مذكرة مقدمة ،اثر إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملينʭدية صديق عبد الله،* 

  .2017، الماجستير

لنيل مذكرة مقدمة ، واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائريةʮزيد قادة،  *

   .، جامعة تلمسانماجستير شهادة
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  الإستبيان في شكله النهائي :01 الملحق رقم
  

  استبيان

في إʡار تʛʽʹʴ مʛؗʚة تʛʵج لʽʻل شهادة ماسʛʱ تʟʸʵ اقʸʱاد وتʛʽʽʶ الʺʕسʶة في ؗلʽة   

إدارة الʨʳدة " Ǽعʨʻانالعلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʳǼ ʛʽʽʶʱامعة الʨʱؗʙر مʨلاȑ الʢاهʶǼ ʛعʙʽة 

 ʧʽأداء العامل ʧʽʶʴاملة ودورها في تʷال "ʦȞǽʙأي ʧʽع بʨضʨʺان الʽʰʱلة الاسʯة على أسǼالإجا ʦؔʻم ʨجʛن .

  .نعلʺʦȞ إن إجابʦؔʱ سʱعامل ȄʛʶǼة تامة وان يʦʱ اسʙʵʱامها لأغʛاض الʘʴʰ العلʺي

  أولا البيانات الشخصية 

  . المناسبةالخانة في  )×(الرجاء وضع علامة 

          أنثى     ذكر                  :الجنس 

  

  34-25             سنة 25اقل من   :العمر 

  فما فوق 55    45-54  44 - 35

  

    جامعي  ثانوي  اقل من ثانوي  : المستوى التعليمي

    دراسات عليا

  

  أعوان التنفيذ                                  أعوان التحكم                  : الوظيفة

  

    إطار                                          إطار سامي      

  

  سنوات  9إلى  5 منسنوات                          5أقل من             :الأقدمية 

ʧة14الى10مʻس  ʧة19الى15مʻق 20  سʨة فʺا فʻس  
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  مʲاور أسʭلة الاسʻʮʯان:ثانʻا 

   : في الʳانة الʸʹاسʮة) ×(الʙجاء وضع علامة

  إدارة الʦʱدة الʵاملة: الʦʲʸر الأول

ʤر  رقʦʲʸلة الʭأس  
 Ȗافʦم

  ʗʵǺة
Ȗافʦم  ʗايʲم  

 ʙʻغ

Ȗافʦم  

 ʙʻغ

 Ȗمʦاف

  ʗʵǺة

ساهʕʸ شهادة الʦʱدة الʶʲʯʸل علʻها   01

ʤؒʯʴسʓات مʱʯʹم ʙȂʦʠفي ت  

          

            تعʗ الʦʱدة مʥ أولى اهʸʯامات الʓʸسʴة  02

03   ʤعʗدة تʦʱǺ ةʴسʓʸات الʱʯʹم ʚʻʸʯت

  تʹافʯʻʴها

          

            تقʗم الʓʸسʴة مʹʱʯات ذات جʦدة عالʻة  04

تʸʴح الʓʸسʴة ʙʠǺح أفؒار جʗيʗة في   05

  إʟار إدارة الʦʱدة

          

تʘʳʯ الʓʸسʴة سʻاسات و إجʙاءات   06

  لʙȂʦʠʯ خʗماتها 

          

07   Ȗدة وفʦʱال ʙʻة معايʴسʓʸع الʮʯت

  الʵهادة الʶʲʯʸل علʻها

          

تعʗ الʓʸسʴة بʙامج تʗرʔȂ مʯعلقة Ǻإدارة   08

  .الʦʱدة 
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يʗرك ؕافة العاملʥʻ مفهʦم الʦʱدة في   09

  الʓʸسʴة

          

10 ʯة بʴسʓʸم الʦتقʻʲ دتهاʦاصفات  جʦم ʥʻ

  Ǻانʢʯام مʙʸʯʴ) الʵهادة(

          

  

  العاملʥʻ أداء: الʦʲʸرالʰانى 

 ʙʻغ

Ȗافʦم 

 ʗʵǺة

 ʙʻغ

Ȗفʦم 
ʗايʲم Ȗافʦم 

 Ȗافʦم

 ʗʵǺة

 أسئلة المحور

 
 الرقم

في تشجع المؤسسة العاملين      
  إعطاء الأهمية لمنحة 

الجماعية على  ةالمر دودي
 الفردية ةمنحة لمردودي

01 

تعتمد المؤسسة على التحسين      
والتطوير المستمر 

 ....)تدريب العاملين(للعاملين

02 

تلتزم المؤسسة بمتطلبات      
المقارنة (ومعايير الأداء

 )المرجعية

03 

يتم قياس أداء العاملين      
 باستمرار

04 

يتم تكليف العاملين وفق      
 تخصصهم 

05 

تسعى المؤسسة إلى تحقيق       06 
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 التنسيق بين العاملين 

كل فرد عامل في  يتمثل هدف     
في تحقيق التلف  المؤسسة
 الصفري

07 

حوافز تعتمد المؤسسة على      
أداء  لتحسينمادية ومعنوية 

 العاملين

08 

تعمل المؤسسة على مكافئة      
 العاملين المبدعين

09 

تسعي المؤسسة إلي تطبيق      
تكنولوجيا متطورة  من اجل 

 .تحسين أداء العاملين

10 

:من إعداد الطالبين  

الحميدسخونة عبد *  

برزوق محمد*    
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 ʤرق Ȗʲلʸات :20الʻائʶم الإحʚʲنامج الʙجات بʙʳم)spss:(  

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,860 10 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,859 10 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,919 20 

 
 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Changement dans les statistiques

Variation de R-

deux 

Variation de F ddl1 

1 ,782a ,611 ,602 ,43641 ,611 64,417 1 

a. Valeurs prédites : (constantes), الجودة محور 

b. Variable dépendante : الجودة محور 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,345 ,335  1,033 ,308 

 000, 8,026 782, 097, 777, الجودة محور

a. Variable dépendante : الجودة محور 
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Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 1,5880 3,8400 2,9767 ,54046 43 

Résidu -1,15171 ,69188 ,00000 ,43118 43 

Erreur Prévision -2,570 1,597 ,000 1,000 43 

Erreur Résidu -2,639 1,585 ,000 ,988 43 

a. Variable dépendante : الجودة محور 
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  :03الملحق رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 


