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 :ملخص
ثيرها الشاملة، الجودة إدارة على التعرف إلى الدراسة هذه دف    المنظمات، في العاملين اداء تحسين في و

 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

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

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

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

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

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

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

  َُإِمَّا يـبَْـلُغنََّ عِنْدَكَ الْكِبَـرَ أَحَدُهم ً لْواَلِدَينِْ إِحْساَ ِ هُ وَ لهَمُاَ  ا أَوْ كِلاَهمُاَ فَلاَ تَـقُلْ وقََضَى ربَُّكَ أَلاَّ تَـعبْدُُوا إِلاَّ إَِّ
  }23– 22الإسراء {            أُفٍّ ولاََ تـنَْـهَرهمُْاَ وقَلُْ لهَمُاَ قَـوْلاً كَرِيماً

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

  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

لبياض والدتي الحبيبة  إلى القلب الناصع 
حين حياتي إخوتي  إلى القلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة إلى ر

 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 

ت الأ ت ذكر   .خوة البعيدة إلى الذين أحببتهم وأحبوني أصدقائييضيء إلا قنديل الذكر
     - برزوق محمد  -

 
  



 

  

  

ما قال إ اللذين  :عاو  هنبحاس ف

 ﴾ صغيرا ربياني كما ارحمهما ربي وقل ﴿
م نتلق من إ توالثبا الص تعلم من إ ا، الف   صغ

دب  ا، و  ع بخلت لم من إ كب

 .ةالغالي أمي ، منز ال أعباء حملتت من إ ،سفنوال بالغا

، يوعو  ديسن إ   خل،يب أن دون  يوأعطا اداو ج ع ان الذي ودعام

 سلأدر  عب من إ 

ي ق،و فتلأ المشاق حملتو   .أ

 الله شاء إن وسندا عونا لي وأبقاهما ورعاهما الله حفظهما
 جمال-عمر :ياإخو  إ

قارب ل جميع إ ناء و  .بلا است

ستاذة طي نادية   يذتاسأ جميع إ ي خليفة و عقو ستاذ    .وخاصة 

سي المؤسسات :الماس دفعة  الدراسة ملاءز  جميع إ  .اقتصاد و

 .فقاءر وال صدقاء ل إ

ل دي بالتوفيق  دعا ص و دي ةر ثم أ  .ج
  
  
  

  -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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 ب  

مة   : مق

ات   س ف ال ة ع ة العال اد ات الاق غ ة  ال اجهة  ث م ي ت قة  ال

عةامف ة وس ة ج اف اد ال لاق كاش ة وان ار  العال الات وانف ع ال ا في ج ج ل هائل لل

الات  رة الات اع على و ث اي ال ة وت مات عل زال اق والف لات ال الأس ع  ، و الأراح و

ي ت على ة ال اصفات العال ة ال وز م الإضافة إلى ب ة  اف ات ال دة  ال ة ال أه

ات و و  ك ال را في سل ات ت غ ه ال ث ه ها، فأح ل عام،غ ارسات الإدارة   في ال

ا ة ه م اك ورة م ات ض ات م خلالت على ال ال : ه ال ات، اس ت اذ ال ات

ات و  ق فاه وال اتال ل ة،و  ال قل ارسات الإدارة ال ات  ال ق فاه وال ال والأخ 

ات و  ل ارسات الإدارةوال ي ت ال ة، ال ي ع ال ة، وت فاءة وفعال افها  ق أه ها م ت

ة، و  اف راتها ال ه فيها و ئت أداق ق لها ال ت ا  ان  ق، ادة و  كافة ال ف م أه و ال

ق ة ت فل لل ي ت ة ال عاص جهات الإدارة ال دة  ال خل إدارة ال دة م افها ال أه

املة دة  ح  ال ق ال ة إلى ت ي ات ال ارات أه ىتفق سع ال ة في  الاخ عاص ال

ات  وا س ف ت ال ي ته ال إلىل ع الع ف ج ة م  ة ال ار عاون  وال  .ال

احها أ   ات أن ن ق ذل أدر ال رد  ول ع مه ه ال ن  ه لها م ف

، فه ف أ تغ  ال ة وه الأساس في ت ال ل  الات الع ع م ك في ج القاس ال

اح أو ت ه ن قف عل ل أ  و رأو ف ، لأنه م اع  ت أو ت ار و الإب الاب

، وه القادر غلال وال ة  على ح اس ت ال ها، فق ر ة وح ت اد انات ال الإم

فع م  ورة ل فة ض ارها و اع ر  فة ال فاءته و أداء العامل  على و تغ و ت 

اهاته   .ات

ت   راسات  أك عة م ال م  أنم املة ما إدارةمفه دة ال ال  الأساس إلاهي  ال

ة تق  ل ه ع لق م ح  م  أداءان ق ال لي في ت الأداء وت جل أالعامل ال ي

ن  ال ال ة ل ا   .الاس

ع    ض ا ال ام اجل زادة الفه ال له ل دور أن رأي ا ح ر دراس دة  إدارة ت ال

املة في ت  ة أداءال   .العامل في ال



 مقدمة
 

 ج  

ة ال ال  :إش

؟ ما م - املة في ت أداء العامل دة ال ة إدارة ال اه  م

ة ال ة ال ع لة الف وحة الأس ة ال ال ا م الإش ع ل ف  :ت

إدارة - د  ق املة؟ ما ال دة ال  ال

ق أداءما  - د ب ق  العامل ؟ ال

اه   املةف ت دة ال ة  تق أداء العامل  إدارة ال ل   ؟في ت ع

ة راسة أه   :ال

ة تق أداء  ل املة في ت ع دة ال ه إدارة ال د ور ال ت ة ال في ال ل الأه ت

  .العامل

ض  :ال ةف

ض ا وضع الف قة ارتأي ا اؤلات ال ة على ال ف الإجا ة ةبه ال   :ال
ة  ائ ج تأث ذو دلالة إح املةي دة ال   .علي أداء العامل لإدارة ال

ة ال  :أه
ة ال اص ال ه للع  : ال أه

ة  - ه ة وال عاص ع ال اض ز ال ع أح أب اثة و ال ع ي  ض ها   في الف لعلاق

ة ألا  اد ة الاق س اة ال ع إدارةو وح ض ام في ه م ر الاه ع م املة ال  دة ال  ال

ة ناه ي راسات ال ا على ال ا وعال ل وات م ات وال ت ع إثارة في ال اض   ؛أنه م أك ال

ة   - اد ات الاق س فة عامة، وال ة  ائ ات ال س اجه ال ي ت هانات ال ات وال ال

فة ة  م ات ال خاصة الع غ ًا لل ال في ، ن ة الأع ها ب ه ي ت قة ال عة وغ ال

لف احي، وفي م فة ال والأداء كافة ال ة و ول ات، وم  ؛ال

خل ال   - ة م أه ة  اد ات الاق س ا ال في ت م ال ه ه  أن 

ق وال والأداء ف ق ال ة ل ه أداة ج املة  دة ال  ؛وف ال



 مقدمة
 

 د  

اح في فه و   - ا إلى أن ال ة أ ع الأه ن تت املة  دة ال هب  إدارة ال   ه

ة ج ل رات ال ات م ت الأداء وف ال ي ت ال لة الهامة ال س ة لأنه ال  الأخ

ة مات عل  .وال

اف ال    :أه
ة اف الآت غ الأه  :عى ال إلى بل

  ة على ات الالإجا ض ة ف أ أو ص ار م خ وحة واخ ة ال ال ال  ؛إش

 دة لة في الأداء، ودارة ال ات ال ال غ ي ع م ار ن ومفاه  تق إ

املة  ؛ال

 املة في ت أداء العامل دة ال ة ت إدارة ال از أه    .إب

ار ال اب اخ  :أس
ا    دة دفع ع اب م ة أس ع و ث ض ا ال ار ه ه ماإلى اخ ة دون غ ل ج ه   ل ف

ع، وهي ت اض ا يلي ال  :ف

ال  -  ة ال في م اد م اق ات " عل س اد وت ال عي أو ا" اق ل ال ل

لاعالل و  املة لاس دة ال ع إدارة ال ض راسة م  ؛ل

ل  -  ه، وخاصة في  اث ع وح ض ة ال ة،أه ل ق ال ه ال ه ي ال ت اف ال  ال

ياو  ة ال ام ي ات ال غ ة ل اد ات الاق س ة ال فها ب  ؛تع

ة ب  -  اء ال ، وم ث إث اح ملائي ال ع ل ض ا ال ل ه ة ح ان ة وم ف مادة ن ت

ا ل ن دع ي  ل ق   ج ن ب ع ون ض ا ال ي ي تع ال في ه جع ج ا م أضف

م ة وعل اد م الاق ة العل ل ة  امعة  إلى م  .ةسعال 

هج ال  :م

نا في    ات اع ض ة الف ار ص اولة لاخ عاده  ل أ ل ع وت ض م أجل دراسة ال

ل الأول في ان ال على الف ار ال لل  ال عاب الإ ة اس غ صفي  هج ال ال

ا وصففع  ى ل لة في قه ي ة ال ال ال ات إش غ قة ل عة دق ا إدارة  ورص وم



 مقدمة
 

 ه  

لف املة ووصفها م م دة ال قا ال لا دق ل لها ت ل ان وت ب  ،ال اد على أسل ا ت الاع ك

ا ان ة م راسة ال ة دراسة حالة م أجل إسقا ال س  .على م ال

قة ا راسات ال  :ال

ان الأداء،  إن   لف ج ة ل ل ال راسة ي  قل لل املة  دة ال ع إدارة ال ض م

ه ا ه ة وه جان  ول في دراس ان ال ء على أح أه ال ل ال العامل  أداءس

قة ا راسات ال ه، وم ال امج ت ل ال  و ها ما يليضاح ا عل لع ي ا   :ع ال

درسة، علاقة -  ان ب ة الاس  ح س ق أداء العامل دراسة حالة م املة ب دة ال إدارة ال

ة  ارة دول ل شهادة ماس ت ت مة ل ة مق ة، م ات تة  اح .2013ع ال  خل ال

رد ال  إلى أن ال ن  ه املة م دة ال اح ت إدارة ال   .ن

امل -  دة ال ي ع الله، أث إدارة ال ة ص ة ناد ، دراسة حالة ال ة على أداء العامل

، جامعة  املة وال دة ال اج لإدارة ال ل شهادة ال م ل ار،  مق ة للهاتف ال دان ال

ا، ج ل م وال دان للعل املة ، 2017 ال دة ال إدارة ال ام  غي الاه اح إلى أنه ي خل ال

  .وت أداء العامل

م رم -  ة دراسة حالة شلغ س ة في ال اف ة ال املة على ت ال دة ال اء، اث إدارة ال

ي ب  م ال جامعة الع اس في عل ل شهادة ال ة ل ارة ، م ع اس ة صافلي  س م

اقي  ل علي .2014مه أم ال ي لل ات دة تع سلاح اس اح إلي أن ال خل ال

ة اف ا ت ا   .م

ا   قة  ح اس ا راسات ال ة الم خلال ال ار ع ع  عاملأن م في ال

اجاته املة اح دة ال اح ت إدارة ال   .له تأث  في ن

ات ال  :صع

اد ه إع ا  ام اء ق ات أث ة صع ا ع ها ةال هلق واجه   :م أه

املة  -   دة ال ام إدارة ال ى ن ي ت ات ال س وو قلة ال اصلة على شهادة الاي  .ال



 مقدمة
 

 و  

ة - ة،  ان راسة ال اء ال ا لإج ة ل اد ات الاق س ال ال ق م اس ب  ع فها م ت ت

ان و  ع ال ا ة ل س اعاة ال ، وم اف مات لل عل ال،اال الأع ام  ة في الق ا  ل رغ أن

ا  يوض اض ال العل ل إلا لأغ ع مات ل ت عل ه ال ة، أن ه  .في أك م م

ل ال  :ه

ا   ع ض ل في م ف ان لل ع املة ودورها في ت أداء   وال ه  دة ال إدارة ال

ة علو العامل  ات لإجا ض ات الف وحة وث ة ال ال   .الإش

ل ةت تق ال إلى ثلاث ل  :ف ل الأخان و ف لا  لف مة ووص ق ال ءا  قي ب ت

ةالإلى   .ات

ل الأول اح  :الف ل ثلاثة م ا الف املة و ه دة ال دة ودارة ال ل ال ة ح   مفاه أساس

اني ل ال ا  :الف املة و ه دة ال ر إدارة ال ل ال م م م وس فه ، ال أداء العامل

ل ا الف اح  ةثلاث أ  .م

ال ل ال ة على  :الف راسة ال ة، إذ ت م خلاله إسقا ال ق راسة ال ال وه خاص 

س اسم ة ةة الاس ال ة سع ل ولا ا الف ا ق ه اح ةإلى ثلاثل ،  ،     م

ة ات ا ال ها وأخ نا ف اض  ح ذ ع الإضافة إلى اس ها،  صل إل ي ت ال ائج ال أه ال

ي  ات ال ص اهاال ال ال ب ها في م صل إل ي ت ال ائج ال ادا على ال .اع
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 تمهيد

ة م أجل دراسة        اد ات ال ان ق والإم ف ال اتها، وت ات إلى ت م س ي م ال ف الع ته

ا ي دة  ل إلى ال ص رات العق ال ي م اس مع ت ات الع س ه ال اجه ه ،  ت

ن  ني م رضا ال ها ت ات م أه ف(ال اهات )ال املة أح الات دة ال ، أص إدارة ال

رة  قها الق رها، ح أث ت ة ت غ ات  س ل ال اما م ق ت اه ي وج ات ال س ة في ال ي ال

ني د إلى ت ي ت اب ال ة الأس املة إلى  على معال دة ال عى إدارة ال مها، ت ي تق مات ال م ال

ة  س اف ال ق أه ن و ت ف( رضا ال ا )ال لا ح ن تع ع قعات ال ، وأن ال ع ت

ة ف داخل وخارج ال ة على إسعاد ال س ت ال   .بل وت
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دة: ال الأول ة ال   ماه
ا   ه، ل ة ف املة وأه نق دة ال ي م مفاه إدارة ال ه الع ى عل ر ال ت ة وال دة القاع تع ال

مها ق إلى مفه   .لاب م ال

ل الأول رها:ال احل ت دة وم م ال   مفه
ف    دةتع لامح  ال امل ال ائ(على أنها ت مة ما) ال ج أو خ ةرة ت م ت، ل  ل

اجات  ان ما تع اح ات ل ائ وال عة م ال ا، وهي م وفة ض دة ومع ات م ل  وم

ف ل ال قعة م ق دة أو ال ات ال ل ق ال رتها على ت   1.ع ق

ة ان عاي ال فها ال رتها على "أنها  :تع ث في ق ي ت مة ال لعة أو ال ائ ال اه وخ ل م م

اع  ضةإش دة أو مف ة م   . 2"رغ

فها ة " :oxford  ع ل   "أنها درجة ال أو الأف

ا  فهاك ران ع ال ج ع ض أو الاس ة للغ لائ   .3على أنها ال

فها ي ع وس ع  ك دةب ق ال و ل ه ثلاث ش   : ف

ات -1 ل ال فاء    ؛ال

ب -2 ام الع   ؛انع

ة م  -3 رة ص ل  ف الع ةت ل م ة و   4.أول م

ق ة لل ة العال فها ال فات  :تع عة م ال ع بها سلعة على أنها م ي ت ائ ال   وال

ة أو ان د إلى إم مة ما ت ق خ ا ت ضة ض ة أو مف ات معل   5.رغ

  
                                                           

  .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
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ا دام : ثان ر ال   ةحل ت

حلة دة :الأولى ال دة خلال تل  :ف ال لات ال ل ن الع كان ت ة الق ا ت ب ي م ة ال ق ال

قة ) تف(ت فق على ف ا م م ة ع ع اج اء ال اف الأخ ل لاك ع ام م دة وه ن ال

عة ض ة ال عاي الف ج لل   .ال

ة ان حلة ال دة :ال ة ال اق حلة م ي  :م ة ال ائ ات والأسال الإح ا افة ال دة  ة ال اق ل م ت

اضي ت  ن ال ات م الق لع الع ت م م ه ي  ج، ال اصفات ال ة على ض م اف ال

ه ات م ة ال ت إلى غا   .واس

ة ال حلة ال ان :ال حلة ض دة) تأك(م ة م  :ال قا د لل ه افة ال ه  ج حلة على ت ه ال ت ه ت

أ م ال ع ال ع وق اء وهى تع على م وث الأخ ة أصلا،ح ي تأتي  ا ف ال ة ال ل لا م ع ب

اضي ع ن ال ات م الق ع ة ال حلة إلى غا ه ال ت ه ج، ح اس اج ال هاء م إن   .الان

عة ا حلة ال املة:ال دة ال حلة إدارة ال ات م   :م ان املة  م ال دة ال م إدارة ال أ مفه ب

ع ا  ن الع ، ه ادة  الق ام  شامل للق ى ن ع ان، وه  ا ي في ال أك م عق ه  وغ معال ب

ل، ة  س ل لل غ ، وال ماجه ع  العامل وان ة ج ار ع أساسا عل م الإضافة إلى ال  و

دة رد ي م اجل ال ال لل ة ال ار لاء ل   6.على الع

ل رق ر ) 1-1(ال احل ت ضح م دةي   ال

  

  

  

  

  

ر ادم : ال ة إع ل   ال

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

مرحلة فحص 

مرحلة مراقبة 

مرحلة تأكيد 
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اني ل ال د: ال اف ال ة وأه   ةأه
دة :أولا ة ال ة : أه اول أه ات و ت ع ال اود ج دة الأداء ه حل ي ق ج لا ش أن ت

الي ال دة    :ال

ة -1 عة ال ة :س ح ذل م خلال ال اتها، و دة م تها م م ج ة شه  ت ال

ي ا ات وحاجات ل ي رغ ات تل اولة تق م ، وم ة العامل ومهاراته ه وخ ال ة  ت ال

ة   .زائ ال

دة -2 ة لل ن ة القان ول ا  :ال ا لى ال وال في ق ي ت اك ال د ال ار ع اس داد  ت

اجها أ ة في إن مات غ ج ات أو تق خ م ب م ات تق زعهام   .و ت

ة -3 ة العال اف ات إلى  :ال ادل ال ق ت ة وت ف ث في  ة س اد ة والاق اس ات ال غ إن ال

ة ة م دة أه ة ت ال ل مات والع عل ي، وفي ع ال اف ق دولي ت ة في س   .درجة 

ن  -4 ة ال ا اه في  :ح دة ت ة م اس اصفات ق ة ووضع م ة ال دة في أن إن ت ال

ة ات ال قة في م ز ال ع ار و ن م الغ ال ة ال ا   .ح

ق  -5 ة ال ف وح ال ح  :ال اج م شأنه إن ي احل الإن ات وم ل ع ع ة ل ل دة ال ف ال ت

اء وتلفها  ل  اف الأخ ص لاك فادة الق م زم الآلات الف ة، إضافة إلى الاس لفة إضاف

اج ل ع الإن م العا ل ال   1.ع  تقل

ا دة: ثان اف ال   :أه

ه  -1 ة ،والأخ  اب وال ص ال أ إسلامي ب ل وح إدارته م دة وتقان الع أك على أن ال ال

ي ي وو   .واج دي

ع العامل ع  -2 ل ت أداء ج ة مهارات الع اعي وت عاوني ال ل ال ة روح الع  ت

ات ال افة العامل  اقات و افة ال فادة م  ف الاس اعي به   ؛ال

قة  -3 اء  ل الأش ، أن نع ائ ة ت شعارها ال ة والفعال ة على الفاعل دة القائ خ مفاه ال س ت

ة ل م ة وفى  ة م أول م   .ص

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

   .6ص- 5بسكرة ص
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ق -4 ل  ت فع اءات وال امج والإج ث لل م على أساس ال عل تق ة وال ة ال ل ة في ع ع نقلة ن

ات العامل هات وارتقاء  ج ائح وال ة و الل   ؛للأن

اد  -5 عة الفاعلة و ا ات م خلال ال ف في ال ام  الأداء للإدار  وال الاه

ة ا اءات ال امالإج نات ال ة م ع أن دة على ج خلات( للازمة، مع ت ال   ال

ات ،  ل جات الع   .)ال

ع -6 ل وق اء ق لافي الأخ ة ل قائ اءات ال افة الإج اذ  قة  في العاملات وفى  ،ها ورفع درجة ال

ة، ها ال ي حقق دة ال ة م ال فة م ها  ل على ت   .والع

ف  -7 ق وفة ال ع ة ال ق العل الأسال وال لها  ل ها وت ان، ودراس لات الهامة في ال على ال

ة لها اس ل ال ل اح ال   1.واق

ال ل ال دة :ال عاد ال   أ
الآتي مات وهي  دة وال ائ ال عاد وخ د أ ع عي أن ت دة ف ال م ال د تع مفه ع ا ل   :ن

لع  -1 دة ال عاد ج ها  :أ اص م ة ع ل على ع   :وت

ه العام -أ ل :ال هل إدراكها م ي م ال سة ال ها ال ائ لعة وخ ل ملامح ال ن  :و الل

ها الي وال وغ ون ال   .وال

عة -ب ج  :ال قة ع ال ا مة ال عل لع - هي ال ال قة مقارنة  ن وم ال ة ال لعة وخ ال

ق  وضة في ال ع   .ال

ة -ت ال ي ت بها  :ال ات ال ال ها وغ ذل م ال ها ورونقها ومل ال لعة وج ة ال ف ي  وتع

لع   .ةال

ة -د لاح لعة مقارنة :ال قع لل لي ال غ فة الع ال وضة، ومع ع لعة ال ج وال انة في ال هي ال

لع الأخ    .ال

مات - ه ة ال اح ل :ال يل أو ال ع مة ال ف خ ة ت ة ما ن لة ف ل م انة ع ح ح وال

ام   .الاس

                                                           
  30،صسبق ذكره احمد يوسف دودين مرجع -2
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ة -و اد ة  :الاع ة وف ة مع ل غ وف ت ق ت  ور ال ج مع م في لل فاءة الأداء ال ات  ث

دة ة م   .زم

اصفات - ز قة لل ا ث في  :ال ج وت ار لل ع ي ال ضع ال ي ال ي تل رجة ال وهي ال

ة ل غ ه ال ائ   .خ

ة  :الأداء ح - ح ال رة ع ال  ح ال ل وض غي،م ا ي ضة  ف فة ال د ال لعة ت ال

ا، ام ها لل ة وغ اك ة لل ال عة    .أو ال

دة -  ة ال ر ا م الأداء :ال ق م عال لعة ت هل ودراكه أن ال   .م ال

مة -2 دة ال عاد ج   أ

ق -ا عة :ال اس ال ق ال ها في ال ف مة وت   .في تق ال

ام -ب ي والاح ق مي :ال ف ال ل العامل في ال ح م ق ال ن  ر ال   .م شع

ل - ج ص لة ال ة دون مع :سه ل مة ال ل على ال ة، ال اء أكان مال ، س          قات ت

ها أم ة، وغ ة أم ثقاف اع   .اج

يالأداء  -د ها:الف مة وفعال ق مة ال فاءة ال ن  اعة ال مة وم ق م ال ق ة ل رة الف   .الق

ة- ه ا ه  :الاس أه هل وشعاره  ن أو ال مة مع ال م ال   .تفاعل مق

قة -و ة :ال ة م أول ل رة ص ن  هل أو ال مة لل ق مة ال از ال   .ان

، - ز اف دة ال ة ج احة  :ال ن ب ع ال مي   اف ال ة في ال ل ه وال ف مات ال ف خ ت

مة ل على ال ار لل ة ع الان   .كاف

فاءة - ح لفة- ال احة :ال ارد ال ر ال ف ،وت ه ال أقل ال ها  ف مة أو ت ف ال   .ت

ة -  ة- الفعال ق  :ال مةم ت ق مة ال قع م ال ف ال لى أ م ن و ، اله

ة ات   .الإس
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لامة - ر ائها :الأمان-ال م ش لعة أو ع اء ال هل في ش ار ال لعة في ق ث سلامة ال   1.ت

اني املة: ال ال دة ال   إدارة ال
املة إن  دة ال ارا  Total Quality Managementإدارة ال فة اخ ع ا ) TQM(وال ه تع م

ةإدارا  على ف  عاص ات ال س ه في أغل ال ارس وال فات ال   .وت

ل الأول  املة :ال دة ال م إدارة ال   :مفه
ف -1 أنها" Philip Crosby1986"ع املة  دة ال ان " إدارة ال ة ل ة ال ه قة ال ال

وث  ع وت ح اع على م ل ال  ب الأم ا أنها الأسل قا،  ي خ لها م ات ال ا س ال

ي  ل لأسال ال ال ام الأم ل الاس ة و ات ال ل ع على ال لات وذل م خلال ال ال

عها أم  عل م لات وت ه ال وث ه ل دون ح ا ات   2".م

املة  -2 دة ال دة  تع إدارة ال لح إدارة ال ها م ن م ي ي ات ال ل على أساس ال

املة    :ا يلي )M،Q،T(ال

ا  :إدارة -  دة،  علقة ب ال ات ال ا افة ال ة ل اق ه وال ج ي ال وال وال ي تع وال

ف  دة وت ات ال ارد اللازمةي ذل دع ن   .ال

دة -  قعاته :ال ل وت ات الع ل ة م ي تل ي تع   .وال

املة -  اء ال الفعال  :ال غي إج الي ي ال ة و س في ال افة م ماج  ة وان ار ل م ي ت وال

ة ات  ال اء ال دة ولإج اكل ال ل م ف ل   3.ب ال

فها-3 ة، ول  :أنها West ع ة داخل ال افة الأن ة م خلال ت  اف فة إدارة لل فل

ي ت  على مقابلة  ع ثقافة ال ال وال احة وت ارد ال غي ت ال فة ي ه الفل ه

ل ات الع   4.حاجات ورغ

فها  -4 افح  أنها) Schuster(وع ل و ع ة في الأداء ح  ن خل ثقافة م ف ي وال ال

ل  دة  ق ال ة مع ت ا ح، م ال ل ص ل  ل وأداء الع قعات الع ق ت   ل م ل

  
                                                           

،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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ة وفى اق وق ة عال فعال ل و   1.أف

املةلإ W.Edward Deming تع  -5 دة ال ف إلى  هي :دارة ال ة ته قة الإدارة ال

ة  ار عاون  وال ق ال ة ت مة والأن لعة أو ال ة م أجل ت ال ال ة م العامل  ال

ع ات ال ل لاء وسعادة العامل وم ق رضا الع ي ت   .ال

ف    اك م ع أنهاوه املة  دة ال ل تعاوني :" إدارة ال ة  م بها ال ة إدارة تق ل ع

رات ال فادة م الق ال م خلال الاس از الأع دة وزادة لان ل م الإدارة والعامل ل ال اصة 

ال  ل أع ل م  قة لل ق مات ال عل ال شاد  ل والاس ق الع ل م ع  ف ة  اج الإن

ر في ال   2".اله

أنها-6 ال  فها ف ل ما  :ع ل  وفى  ل إلى الأف ص ارسات لل ق وم اد و امل م ال ام ت ن

د  ة وجه هارات الف سائل الإدارة وال عل ال ة ت ي فة إدارة ح ات،وت على فل س ه ال م  تق

ار ر م الاب ل إلى م أداء وت ص ا لل   3.م

اني ل ال دة ال: ال اص إدارة ال ادئ وع   املةم
نها   اد ت ة م املة على ع دة ال   :ت إدارة ال

ي ال -1 ات قائها في  :الاس ا ل ه القل ال ال وتع املة ته  دة ال فة إدارة ال إن فل

دة اف ومهام م اه  أه ات ة  ة ال ح أن ة ل لة الأساس س صفة ال م ب ال إذا    .عال الإع

ة ثقافة -2 ع  :ال املة، وت دة ال ة إدارة ال ادة مع ب ة،  ت  الق  خل ثقافة ال

ة على  ي قي ومفاه قائ املة ،وذلاك ع  ت دة ال ائ إدارة ال ل وفقا ل ار في الع اس

ة اد ال ع إف ة ج ار عاوني، ل ال   .الع

هل على ال -3 ف  ع :ال اجاته ه اله ة اح ق رضاه وتل هل وت ال على ال

اجاته وان م  ا اح ل ل أنه  ال ال  هل  تل ال ف  ل ع ،ل ان ة  ي لأ م ئ ال

ة ة في أ م اص أه هل اك الأش ا وله، وان ال ة ل رة مف عامل  ا ال   .واج

                                                           
  .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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ات و  -4 ل ائج معاال على الع ائج ف  :ال ق على ال ات  ل دة الع ع ال على ج ل 

ل  أسال الع ام  ورة الاه اء مع ض لا أخ ائج  ي ن ي تع ها ل ات وت ل ل الع بل  ل

  .وم الأداء

عها -5 ل وق اء ق ة م الأخ قا ل  :ال ها ق ة م قا ا ال اء ون اف الأخ ب ل اك ل عها فال وق

ص  اعات ال ال م خلال خل ف ل وج ل دور ف الع ق م خلال تفع ا ما ي وه

ق ذل م خلال  ا ي دد،ك ف أو ت أ دون خ ع على ال ع على ال ي ت ل ال ة الع ة و ار ال

ة عة ال ا   .ال

ة -6 ارد ال ات ال ة خ فاه الإد :ش وتع ض ال ن م تف ة ت ارد ال ة إن ال قل ارة ال

ل له  اد لا عق ةأف ل على الأج ه س ال ع ، ولا يه املة  دة ال م إدارة ال ل مفه ول في 

ده ي ي بها تع العامل ع جه ق ال الي ه اح ال ع ال   .ال

قائ -7 ة على ال ت ارات ال اذ الق ات ا :ات از ال املة ت دة ال ي ت إدارة ال اراتها أل ن ق

ة د هادات ف ات واج ه د ت ة ، ول م انات ال قائ وال ة على ال   .م

ل -8 ق الع ي  :ف صفها الأداة ال املة ب دة ال ام إدارة ال ا ن ا ة خاصة م م اعي م ل ال ع الع

ا ع الإف اه ج اج و م خلالها  اكل الإن ل م ل أد ل ة وتقل اج د إلى زادة الإن ل ي ق الع ن ف

ائ ل وزادة رضا ال ل دوران الع   .مع

اس -9 دة قابلة للق لة  :ال ل ال ل اس وال اض الق أدوات لإغ ة  ائ ات الإح ق ام ال  اس

ة، حات ال دة، ال بل فة ن ال ارة أو و رجات ال ه الأدوات ال ام ه اس ة، و ان ات ال

اتها دة م ي ج ة م ت   .ت ال

ة - 10 ة الع غ عل  رضاه ع  :ال ها ت ة م زائ س ها ال ل عل مات ت هي معل

اشفة  م لة  الي فهي وس ال ، و قعاته ه وت ال اعه ل ، وم إش مة له ق مة ال لعة أو ال  ال

لائها ضعها ل ع ة ل   .خلالها تق ال

ل في  :ال ال - 11 ات الع ع وح ة ول م ات ال ل ء م الع ع ال ال ج

رة ال على ت وت  لى في ق املة ي دة ال ل إدارة ال ة وال ال في  ال
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ار رضي تاما اس ق  اعي  ام إب ل إلى الأداء  ن ص اصل لل عي ال ف م خلال ال لل

ل   1.الأم

ا املة:ثان دة ال اص ال   ع

ة ل ه ال ي ه ا تع دة  ت معها ال ف ات إذا ت ت دة ثلاث م   :وهي لل

مه  :امللا ا  ق واس ار ال ل وه ات الع ع ع مله ه وال رب عل ل وال ة على الع اب ي ال ع

ل ام الأم   .الاس

فاءة رة على  :ال ل مع الق فاص ا في ذل أدق ال ل  ر الع امل أم ات  لاع على م ي الا وتع

اء ون أخ اجة و ح وق ال ل ال ف    .ال

ال ي  :الات ملاء وال ه م ال ث إل ح م ي ال لة ووض ه مة  عل رة على اخ ال ي الق ع و

ف و  لاءالوال   2.ع

ل رق ات  ل) 2-1(ال ت املةم دة ال   :ال

  

  

  

  
ر ادم :ال ة إع ل   ال

ال ل ال املة :ال دة ال قات ت إدارة ال ة ومع   أه
املة:أولا دة ال ة إدارة ال   أه

دة م    ل ال امها  أنت ةت اس ة أه ة  ك ل ة للع ةال اج ة  أو الإن للعامل في ال

ا  ل  أنهاك ةت يخاصة  أه ف ه ال لل مات ه ات م  ت،آم خ ع ال ولق ت 

ائ  ق ف ابت قها  ةا ة ل اش ة م ا  إدارةن املة وم ه دة ال ة نال املة  إدارة أه دة ال ال

ا يل   :يف

فاض -ا هل و  ان مة الش ال ق مة ال لعة وال دة ال لاء وج هع   ؛إل
                                                           

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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ف -ب ى  ت ع دة  ف ال ال ق أت ا ت ت ال ل ة  والأسالنه  قائ فاض إليذل  أدال  ان

دة ف وارتفاع م ال ال   ؛ال

ق  ةزاد - ج ة ال فح ف وت ال   ؛ال

ف -د ب  ت اجع ل الإن دة وزادة رضا الع   ؛وال

ة، - ه ف زادة الفاعل ون، وت ف ال اء  وت ل تأخو الأخ   ؛ال

ارات والزادة الا -و   .ب

ائ  ق ف ات م ت ع ال ابوق ت  ها  ةل ةا ق ة ل اش املة م دال  لإدارةم ة ال

ها   :أه

فاض -  في ان ب ال ة ال   .ن

فاض-  اب ان ة الغ   .ن

ةت العلاقات -  ان ة الإن ع وح ال   1.ورفع ال

ا دة : ثان قات  ت إدارة ال املةمع   :ال

غي ي ي اء ال د م الأخ ض لع ع ا ما ي ة غال ي فة إدارة ح ل تفاديها  إن ت أ فل على ال

، امج ال اح ب ان ن ات الإدارة أو ل اء م سل ه الأخ ج ه ا يلي أه  .العامل فعادة ما ت وف

املة في ال  دة ال ائعة ع ت إدارة ال اء ال ةالأخ   :س

عة -1 ائج س ق ن ة ل س ل ال   ؛تع

ها في  -2 لف ع ات أخ ت س ارب م ة ل س قافةالتقل ال ات وال ان   ؛ والإم

ار -3 اذ  ق ة ات س اخ ال ة م ل ته   ؛ال ق

ال -4 ام  م الاه ال اع ة  مقارنة  ةارد ال س ها ال ل ي ت   ؛رد الأخ ال

م وفاء-5 ف ع ل ما  ده في الع اله ووع أق ة  س ة وروح الفقادة ال اق ال ال   ؛ق الع

اسات لا  -6 ة وس اع أن لاءمإت املة ت دة ال   ؛مع إدارة ال

ققة، -7 ازات ال مات ع الان ف معل د الع ع ت اس الأداء ما ي ة ق ل ل ع   ؛إلى ف

افي  -8 ات ال م الإن رديراء لآع هل وال   ؛ال

ال -9 ف الع غ م  د إلى مقاومة ال ل شامل ي ة و املة دفعة واح دة ال   .ت إدارة ال
                                                           

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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ا ي  ل  فيو ف  ة هيأ س دة في أ م قل ال ي تع ة ال ئ اب ال   :ن اح الأس

ي* ال قة  ان ال   .فق

ة* دي الات ال   .الات

ن غ * ف   .ال ال

ق*   .ض ال

أ* اد في ال   .الانف

اف* افآت وال ام ال ء ن   1.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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ال ة الآ:ال ال وماه   ي
اف    ل الأ لا م  ا، أو مق ح اما م ات ن ل لة م ال ل ج ة ي ول ارة ال إن ت ال

ا  ادلة وق وضع ه مات ال ات وال دة ال ق ج ةل ول اصفات ال ة ال ام م   .ال

ل الأول اصفات:ال ة ال و وسل م الاي   مفه

و:أولا م الاي ق :مفه ة لل ة العال   International Organization Standardizationهي ال

ه أك م  ف و في ع ه ج ي مق اد عال ارها 90وهي ات ة، جاء اخ ة تق و  ISO(ه

او )  ي م و وتع ة اي نان ة ال ل ادا على ال   1.اع
ى     ا ا تع ة تأس أنها أ اصفات ال ات ال اد دولي له ل ات ة ت م ة غ ح م

ة ة  1946س ار ن  ة 26في ل نان ة ال ل ها م م ال اصفات و اس ة م ي (Isos) ه ي تع ال

او وأص ألان ت في  ها ال ها 130ع ة ومق ة ه ف ال ة ج ي الي في م   .ال

ع إن أض  ا  ، ل ال اجه العال ال ي ت ات ال و إح ال رها الاي ي ت هادات ال وتع ال

مات لع وال اج ال دة في إن ج وال   2.علامة م علامة ال

ا ة : ثان ول اصفات ال لة ال ن : ISO 9000سل ة ت ول ة ال اس اصفات الق م ) ISO 9000(ال

دة إدارة وتأك ال صفات خاصة    :خ م

اصفة  -1 و  الأولىال ل م اي :9000الاي الات ت  د م ش ال  و  9001و هي ال واي

و  9002   .9003و اي

و  - 2 ة اي ان اصفة ال ة  :9001ال اج ات الإن دة في ال ام ال ه ن ن عل ت ما  إن 

ع وت  ع ال مة ما  هي  ال وت لها  أ ع ي ي ة ال م دة،  20أو ال اص ال ا م ع ع

اء لا أخ ات  ن م ل ي ي ائ ال ا لل ح ح ة ال ال أص صفة أه ه ال ز في ه   .وت

اصفة ا - 3 و ال ة اي ال ق  :9002ل ي  ة ال م ة أو ال اج ات الإن دة في ال ام ال اول ن ت

ع وت  ع ال مة ما  اج وال دون ال أو خ لها علي الإن دة 18ع اص ال ا م ع   .ع

                                                           
، 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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و  - 4 عة اي ا اصفة ال دة شاملة لأنها لا تع :9003ال اج ل ج ي لا ت ات ال ل ت ال

لها عل ق ع ا  مة، ون اج  وتق ال ق  ىإن ي  ائع ال ردو ال ل م ف م الف وال

املة دة ال انع ت ن ال ه م م ة وردت إل ات جاه ار م له علي ف واخ   .ع

و  - 5 ة اي ام اصفة ال ش ال  :9004ال دة وتع ال ام ال نات ن اص وم د ع د ت

دة وه ة إدارة ال ف را ع ال  يك لف ج ال ت ة أفي  9001،9002،9003صفات اب ن الأخ

ل  ض ال ا تف ة ه عاق ن، وصفة ال اه ال ع ات رد أو ال ام م ال ة أو ت صفة ال تعاق

اصفة  ة فق 9004علي شهادة ،أما ال   1.فهي إرشاد

ول رق  اصفات) 1-1(ال و ومالا م   قهالات تاي

اصفة قها  نهااع   ال ال ت   م
Iso9000  - ام إرشادات ار والاس ها ت  -   للاخ ا ف اعات  ع ال ل

ة اه ات ال م   .ال
Iso9001   -  دة في ال ذج ل ال ن

اج وال مة والإن ه وخ  وال
ل ا 20 وت   ع

ة و  -  س ات اله ةلل ائ ة  الإن م وال
ة ال و ال  ل ي ت ع ال

اج ع والإن ع ال مة ما  ه وخ   .وال
Iso9002   -  دة في ذج ل ال اجن  الإن

ل  ه و ا19وال   ع
ات ذات  اجلل ر ال  الإن   ال

امها  اجق خل ال في  الإن ه ولا ي وال
اعات  ل ال لها م ةع او   .ال

Iso9003   -  دة في الف ذج ل ال ن
ل  هائ وت ف ال ا16وال   ع

ة  -  غ رش ال اس ال زع  أوت ال
ة هائي  إلي للأجه ها ال ف   .في 

Iso9004   -  دة ام ال اص ن مات -   عامة ورشاداتع اعات وال ل ال   .ل
جع ساب : رال درسة م ان ب   21-20صح

اني ل ال و: ال ل علي شهادة الاي ة ال   أه
و    ل علي شهادة الاي ة ال ي  9000ت أه املة ال دة ال ق ال لة ل في أنها وس

قها  ق ائ  ت ة ف ن ع اح هل و ال ل إلى قل ال ص اح وال اح ال تع لغة الع ومف

ل علي شهادة الاي ها ما يلي  9000و م خلال ال   :وم أه

                                                           
  . 80،ص2015وزعون،الطبعة الأولي،دار البداية ناشرون وم، تمفاهيم وتطبيقا ،إدارة الجودة الشاملة، حامد فداء -1 
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ح  -1 تها على  اع هل وم ة ل ال رة ال ة ع  ت ص ة لل اف رة ال زادة الق

ة وم اق العال اتها في الأس اتلاءم ة ال ارة العال ة ال ات م ل ها ل   ؛م

ل  -2 ل ل ال ي ت ثائ ال املة م ال عة م ف وت م ات ت ع اءات وال الإرشاد للإج

ق ة في ت اه ة وال لالإدارة والف رة أف ات  ل ع الع   ؛ أداء ج

ات  -3 ل ة م الع ل الفائ ة وتقل ل ة ال فا فاءة وال ق ال ة وت ة في رفع م أداء ال اع ال

اه ف جعات الأم ال  ب أو ال ل الع ة م خلال تقل اج مات الإن لع وال ي خف أسعار ال

ل ال وضة م ق ع   ؛اتال

لاء -4   ؛ت م العلاقة ب الع

ام ذات -5 ة م الق اتيت ال ق ال اجعة وال ل ال ع   ؛ا 

ات  -6 ل ة في ع اه عه على ال يه ل ة ل ع وح ال ل ورفع ال ة على الع في ال ف م ت

اجعة ا ورال ام ال و ل ة لل اخل هادة ة ال اف على ال ل م  ل إلى أف ص الي ال ال

قل  ل ال ا ع الع ع ث  ام م ن م خلال ن ل ع أنه  انه  لا ع ا ، ف حة له ال

اعي   ؛الاج

دة  -7 ام ال ام ن ها  اه دة وت ات ال ق الاث اجعة وال   ؛ل

ة ال -8 ل ن اج وتقل لفة الإن ة  ال م ت افها ال ق أه ة على ت ة ال اع ف الم

عات   ؛والع وزادة ال

ة -9 س ا على م أداء ال اب ع ا ات ت ها م ة   س و على ال ام الاي   .ت ن

ار وال م خلال اس - 10 قاء الاس م ال ح آاف ال على مفه لا م ال ل ب ق فاق ال

ع   ؛ال

ة  - 11 ول ة ال ق العال ة في ال ة صل ع على قاع ة وال اف   ؛ ال

افها - 12 دة م أه أه ة  شعار ال س ل م اذ    1.ات

ال ل ال و: ال ل علي شهادة الاي احل ال   م
دة•  عة ج ل م  .ت

دة•  اف ال ي أه  .ت

                                                           
  . 218-217ص مرجع سبق ذكره، ،السكارنهبلال خلف  - 1
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اور •  ةال ل دة ال اف ال ل أه  .ح

ل ق•  اف  ي أه  .ت

دة•  اسة ال ح ل ض فة ت ف زع م  .ت و ت

قار للإدارة•  م ال ق ل   .تع م

ة •  ع امج ال اء ب و الإإج ة 9000ي ع في ال  .و لل

دة•  ام ال ي س في ن اءات ال ح ما هي الإج فة ت ف  .ت م

دةوضع الإج •  ام ال ل ن ي ت  .اءات ال

و  ةمقارن•  اءات مع الإي ه الإج  .دوراً  9000ه

ة•  اءات الإضاف ة الإج ا  .ك

دة •  ق ال قابي وت ان ال ة وال قا ثائ ال عل ب ي ت ات ال ل ال اءات العامة ل ار الإج إص

ها ر و غ  .وال

اخلي•  ق ال ة لل ر امج ال  .عق ال

عة • اءات ال ق ال ب الإج دة ال  ل ال ة دل  .ا

ثائ•  اجعة ال لائ و م ق ال اء ال  .إج

اخلي•  ق ال اء ال  .إج

اجعات الإدارة•  اء ال  .إج

ق •  از ال ئيااج ي ال ق  .ل

هادة•  ة لل ان هة ال ه ال م  ف ال تق ق ال از ال  .إج

هادة•  ل على ال   .ال

ل على شهادة    ح ال ة أص و(في الآونة الأخ ت الإعلانات ) اي ات ح ان ة لل دعا

و ل على شهادة الاي ي ت انع ال عل م ،ع ال د  و يه اب ن شهادة الاي ا ال ة ألو ه

دة  ات مع أن ال عا قل وال ات ال ل ها ع ث ف ة ت ألة عاد دة م ام هي أك م ذل ال اء وال ان

اد.  ع ال ض ا ال ل ه ة ح ه قا ال ع ال ق ل ا لاب م ال   .ل
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ل : أولا دة ي اء إلى ال ، فالان دة شيء آخ اء إلى ال دة شيء والان ل على شهادة ال ال

ها ماه ماد  دة م قي وال ة ال امات في غا اجات واه راً واح ل(أم ال وأص ها ما ،)أم ه و م

ات(  ي  ،)مهارات وسل ها ما ه ف ل(وم فة و تأه   .الخ )...مع

ل     ل اله ءاً م ش ع ب أة أو ال رة في ال ات ج ض تغ ف دة  اء إلى ال ا أن الان

اماته ي و اه ة ال ب الإدارة إلى ش ي و أسل أة. ال ق ب ال ي نف دة  و ل ال ي ته  ال

عار وشهادة  دة  ة أو ت لل اف ة  دة أه ي لا تع ال لاً وفعلاً والأخ ال   ق

أت خاصة م ح   اً ب هات ال قة ج اً و ع ة ج لافات  اك اخ  :فق ن أن ه

ث و ال -  ال ام   .الاه

ة -  ة ال ر و ال ال ام   .الاه

ة -  ق ادة ال ق ال  .ت

ار -  اعي والإ ل ال ع الع  .ت

ال و  -  ح خ الات هااف ار  .س

ة -  ف ة وال اع ادات ال ف الق   .ت

أة -  فات ال ارات وت ث على ق هل وجعله العامل الأول ال ي ال ام   .الإه

ات أما ال:إذن ل ه ال ام به ي الاه ع أ  دة  ل على شهادة ال اول ال ي ت و الاأة ال ي

ة فارغة عا  .ك

ا أة : ثان اد بل وعلى م ال ك و ثقافة على م القائ والأف ن شهادة هي سل ل أن ت دة ق ال

ل اً ، ك ف الهادف م ا ال ال ع ه لا ش و ي  ات ار اس دة ه ق ق ال ف في ت وال

أة و للإدارة  اد اولل ع ه اس اح ة إذا ل  اً ال ي ش ع ح لا  ة و ال غ ف و ال ع و ل ال ل

ة   1.وولاء وت

ع ا ل ال املة: ال دة ال و ودارة ال ق ب الاي   الف
ع  -1 دة، ال  ان وت ال ام ل ا هي ن املة، ون دة ال اما لإدارة ال و ل ن إن الاي

املةء ساس للالأ دة ال ام إدارة ال   ؛في ت ن

                                                           
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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املة م ش -2 دة ال اد ومفاه إدارة ال وع ب م ل على أنه أإن ال ة ال ان د إلى إم ن ي

و، لات أح  الاي ع ع ال اج إلا ل املة ولا ت دة ال ام إدارة ال م ب ن ي تق ة ال ن ال

ي م ش ون أنها أال ل على الاي ة ال ان ق لها إم   ؛ت

املة، ول  -3 دة ال ام إدارة ال ورة ت ن ال ي  ع الي لا  له ال و  ام الاي إن ت ن

املة دة ال ام إدارة ال ل سل ل ن ه  ا إلى ال د ح و س   ؛ت الاي

ام  -4 و ون لافات ب الاي د اخ غ م وج ه  على ال ا ال ت املة إلا أن ه دة ال إدارة ال

ا ه   ؛ب

ي  -5 املة لا تع دة ال و ودارة ال لافات ب الاي و،أإن الاخ ام الاي ا في ن را مع اك ق ا  ن ه فه

ل  ال دة، و ان وت ال ات ل ي ت داخل ال ات ال ل ات والع ا ا لل ارا مه ف مع ام ي ال

اع املةال  دة ال ام إدارة ال ات ن ل ق م   ؛ها على ت

ل و ةأ الق ال عاد ال ان والأ املة في ال دة ال ام إدارة ال لف ع ن و  ام الاي   :ن ن

دة أ -1 ة لإدارة ال ات الأساس ت ل م ال ع رضا الع ا  افي، ب ام ال أخ الاه ل لا  ن الع

املة، لفةم خلال ا ال اته ال اع حاجاته ورغ   .ل على إش

ال في إدارة أ -2 ا ه ال اس  ام ال ي الاه ي تع ر ال مة ل م ال ج أو ال دة ال ن ج

املة دة ال   .ال

3- ، اد ال ال م ال على م ر وال  ع املة على ال دة ال ا ت إدارة ال ب

ا املةال في إ دة ال ق ال ة ل ات الأساس ت أح ال ة  اج ة والإن ل غ ات ال ل   .ر الع

ة  -4 ي ولا ت م مي وعال ع ع ا ها وذات  ف عل دة م ة لل و معاي دول ام الاي ي ن

ها،  غ م أنأع املة فعلى ال دة ال ع عام إلا  هاما إدارة ال ا ت ذات  لف م أم قها  ن ت

ام  ع ن ا  ، وه ات الأخ اذج ال لف ع ن ذج خاص بها  ة ن ل م ، فل ة لأخ م

و إذ ا ة ألاي م الع ف  ي ت اع ال و ت نف الق ي حازت على شهادة الاي ات ال ع ال ن ج

املة دة ال ال في إدارة ال ا ه ال ة  ص ال   ؛ول 

ف  -5 عامل غ ته و إلى ال ها شهادة الاي ي حازت عل ات ال ل، وذل م الال اش مع الع

ماتها، في ح  دة في سلعها أو خ ة لل ول عاي ال ي ت أخلال ت ال ات ال  إدارةن ال
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ة  ان راسة ال لاء، وذل م خلال ال اش مع الع عامل ال ف إلى ال املة، ته دة ال اجاته  ال ل

ها ف ل على ت اته والع      ؛ورغ

اصفات  -6 ة لل ول ة ال م ال اصلة على شهادة )  ISO(تق ات ال اجعة دورة لل اء م إج

هادة، ه ال اصفات ه اماتها  أك م ال و لل اصلة على شهادة  الاي ات ال ة ال ه ال م ه وتل

و  اءالاي ات وفقا لل إج غ ة ال قلال ال اس ا ه ها، ب ي تق لات ال ي ت أع ات ال ك ل ال

ها اس ي ت ات ال غ ع ال يل وضافة  املة في تع ة ال املة ولها ال دة ال ام إدارة ال   .ن

ي،  -7 ي أو الإقل ق العال ل ال ي ت دخ ة ال غ ات ال ة ال و مه ات أشهادة الاي ما ال

ة في العال اش لاء م عامل مع الع عى لل حلة، وأص ت ه ال ة فق ت ه ة ة ال اف ل ال

ا ا وعال ل ة م ي   ؛ال

ام  -8 ي ن ع اعي،الا  ل ال ة، والع ار اد ال و م افي  لاي ام ال ادة الفعالة الاه عاون، والق وال

ات  ت ر م ال ه الأم ب ، في ح نع ه ل املةوال دة ال ام إدارة ال ة ل   1.الأساس

ول رق و) 2-1(ج ام الاي ق ب ن ضح الف ام  ي املة إدارةون دة ال   2ال

لاف ان الاخ و  ج ام الاي املة  ن دة ال ام إدارة ال   ن
ام  لالاه افي  الع ام ال أخ الاه افي  لا  ام ال   أخ الاه

مة ج و ال دة ال ة اللازمة   ج ي الأه ة اللازمة  لا تع ى الأه   تع
ادئ ال ال ها  م ها   لا ي ال عل   ي ال عل

ل  ة والع ار ادئ ال م
ادة  عاون والق اعي وال ال

  الفعالة

ام اللازم ى الاه ام اللازم  لا تع ى الاه   تع

عة عاي ال ها   ال ف عل ة وم معاي دول
يوذ ع عال ا   ات 

ف ة ت  معاي دول
لف م  ة وت ص

ة لأخ    م
ل عامل مع الع ل  ال اش مع الع ل   تعامل غ م اش مع الع تعامل م

اته ف حاجاته ورغ   ل
ة قلال اصلة على   الاس ات ال املة ال ة ال ات لها ال ال

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

  .259ص نفسه،  -2.
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يها  و ل ل شهادة الاي
يل أو  ة في إضافة أو تع ال

اصفات  إلغاء أ م م
دة ات ال ل   وم

يل وضافة ولغاء  في تع
ها اس ي ت ات ال غ   ال

ات ة ال ع ي   ن ة ال غ ات ال اس ال ت
ق  ل إلي ال خ ت ال

ي    العال

ة  ات العال اس ال ت
عامل مع  عى لل ي ت ة ال ال

ة اش لاء م   الع
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ل خلاصة   :الف

  ، فة ت فل املة تع  دة ال م على  إن إدارة ال عى تق ات ت ل اد وأس وم ة م ع

، ي ف ات ال ة حاجات ورغ ة في تل س ف ال ق ه ائف  ل ع و ه ج ج ل ت و ت ا ي وه

ف  ق رضا ال ة ل س ات ال ان ات و إم ل ن و العامل(وع ا )ال ة ، و به ال ق ت  ت

ا اف ة ت س   .لل
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  : تمهيد الفصل  -1
ل     ي ال ت ح ئ ر ال د ال هع الأداء ال ن راء،جه  ةاف الهأ  أهل  هك

قف ارد ح ت فاءة م ان على  اع  ة وفي أ ق ي هاكفاءة أداء أ م ة، وال ائفها  ال د و ت

ل ها  ي ت إل ر م ال ة وت ع  وتق أداء العامل فعال يأبها  ة ال ئ ائف ال  ح ال

م بها الإدارة م   ي الإدارات الأخ وال جلأأن تق عاون مع م لهف م هال وال  ه ها 

ام ضا ال ق ال   .ت
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ة الأداء:ال الأول   ماه
ا له م  ار ل اب الق ا م تف أص ا  ع الأداء اخ ح ض ام  ث  على أداء أإن الاه

ة  س اجوال   .هان

اه،  :الأداء في اللغة ة، أوصله وق هأله م حقه  وتأديأد تأد   . قاض

ف الأداء على    ف أع ه ال م  ق ه ال  هنه ال اع رته واس ة ما ح ق از مه   .لان

ن ما أ ف الأداء  ول وس ة :نهأفق ع ا م الأن أ ن امه  ف ع ق ققه ال ج ال  . ال

دة ة م قها خلال ف ق ة إلى ت س عى ال ي ت اف ال ائج والأه ا إلى ال م الأداء أ   . و مفه

انيفي ح ي  فة عأ ال ن م ن الأداء  جات ت ة إلى م خلات ال ل ال امة ه ت

دة لات م ة مع اصفات ف مات    .سلع وخ

ف    أنه هلالق ع في هادف لا :الأداء  ك و عة م داخل  سل ة ق أو ضغ نا ه ن

ة ال ارج د والق ال ة للف اخل اف ب الق ال فاعل وت ة ال ه ن ، ول د فق هالف   .ة 

انأأما    مان ف ل ل وف فا  رن اه  أنه الأداءفق ع ف ت ابي لل أث الا ار ال ارة ع مق ع

ها ن ف ل ع ي  ات ال س اله في ال   .أع

ون  كاسي    ن في  أن وآخ ن م أفعال وردود أفعال ت ة ت ا ارة ع اس الأداء ع

ى  ع اعي،  ام تفاعل اج ار ن ة في إ ل عها ع ف أم ة  اء ال ع أع الي أداء ج ن إج

ل ة  ة أداء ال ل   1.ع

اني ل ال احل تق الأداء :ال   م
ة، ة ومعق ة تق الأداء صع ل ل م  إن ع لة ت ل ات م ع خ ة ب ق ال أس م ع القائ اس

اعها ع تق  اعى إت ي ي ات ال ا يلي ال ة، وف س ها ال ي ت اف ال ل إلى الأه ص ة ال غ

  :الأداء
قعات الأداء -1 ة  :وضع ت ،اهي ال ق ة ال ل ل لأولى في ع اسة ل ها ي وضع س عاون ال وع

ف ن ( مع ال ة والعامل س ا ، ح ي تع الأ)ال ه وأ ن  ا القائ ق و ال ع  اد ال ف

ة و  ل هام ال ل وصف ال قالالاتفاق ح ي ي قها، ىائج ال ق ها تق  ت ي ي ف ات ال ي  الف مع ت

  .الأداء
                                                           

  ،2011، دار جليس للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى الشاملة وأداء الوظيفي، ة الجودةأدارحسين محمد الحراحشة ، ، -1
  .91-90ص 
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م في الأداء -2 ق ة ال اق حلة م ف :م ع ار ال حلة ض إ ه ال ل بها  ىعل تأتي ه ع ي  ة ال ف ال

ا  د،  لى أالف ار ال ال س ي اخ ة تق اق ادن ال ق إع ة لأ ،تق ال ة م ل ن الع

افات، إذ  اء و الان ح الأخ ورها الفعال في ت ة ل اق م ال ل د أوت ث على الف ائج ت ه  ال ن ه

ق ة في نف ال س   .وال

ف على م  :تق الأداء -3 ع ع العامل وال ق أداء ج ها  ف ف ،اتهوع ا  ارات يم اذ الق   .ات

ة -4 ة الع غ غي عل :ال اذ  ىي ق وات ائج ال ل ن ل ة دراسة وت س اءاتإدارة ال ة  الإج اس ال

د عامل إل ل ف اج  فاءة العامل ف فة أدائه وم ىفي ت  له إل مع ب الى وص ل عاي ال

غها، ده الإدارة، بل ا ت قا ل ا  ل وه ق م في ال ق ورة ل ة ض ة الع غ   .وال

ارات  -5 اذ الق ةات ق الإدار هاء م ال ع  :ع الان ة، ال ق ال عل  عة ت ة وم   .الخ...هي 

ل :وضع خ ت الأداء -6 حلة،آ ت ي   خ م ة ال ن أح ي وضع ال ال

ابي عل ل ا ع و ، ىت ق ف عل ال ع ع  ىم خلال ال رات،الهارات و الج ام العامل ق ا ق   .و

ة  علي الإدارة  ائ اءات ج إج ل أو ي ح ة للعامل ال ع ة أو ال اد ات ال اف م ال  ىعل ان تق

ة، ات عال ي ة  تق عاق ي الأم  قابل تق ال ل  ألائو ي ت ة  اال ف ات م ي مه أعلى تق ن ت

ورة  ة أو العلاوات ال ق   1.م حقه في ال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

  2015الطبعة الأولي، الأردن عمان، ،ة للنشر والتوزيعدار الراي ،نظام الحوافز الإدارية ،براء رجب تركي - 1 
  .84- 82ص
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ل رق احل تق الأداء) 1- 2(ش ضح م   : ي

  

  

  

  

  

  

  

  

  
ر ي: ال اء رج ت اف  ،ب ام ال ةن زع، ،الإدار ة لل وال ا عة  ،الأردن دار ال ان،ال الأولى، ع

  .84ص 2015

ال ل ال اهاته: ال ام ات ل ت الأداء واس   س

ل ت الأداء:أولا   س

ا    اس ه ن م ال ل الارتقاء  أنق  ض ل ع ة  الأداءن ل ه الع اج ه هاوسائل  إلىت   :أه

ر - ف  :ال ل ال ة، ت ر ل حاجة ت ف  ي ل ال ل ك ال ل فة، ال ع هارات، ال ق ال ف

هارة  اس ل ال فة  أوال ع يل  أوال كتع ل   .ال

امات  -  عاونة الآلاتاس ام  إن :ال ف  الآلاتاس فع ع ال اءي د  أع عة  إلىة، و ال

از  الاللازمة لان   .الأع

ي -  ي  :ال الف د  أن إلىاج ال الف ى ت ة ح ا على دراسات عل ا وم ق رفع  إلىن م

  .كفاءات العامل

د  الإدار ال  إن :الإدار ال  -  فاءة  إلىي   .املل الع الأداءزادة 

اف -  اف  :ال د ال لات  إلىت ة  أداءرفع مع ة، مع اف ماد ان ال اء  لفة  أوالعامل س م

اد ع وال ي ال ق ج ب ال م على م   .تق

 وضع توقعات الأداء

 مرحلة مراقبة التقدم في الأداء

 تقييم الأداء

 اتخاذ القرارات الإدارية

 التغذية العكسية



 أداء العاملين ومفهوم سبل التحسين من منظور إدارة الجودة الشاملة     :ثانيالفصل ال

 

 34 

اس -  ان ال اس في ال ل ال  أنم اللازم  :وضع ال ال اس في الع ضع ال ال ي

اس مع  اتهي ان رته،، إم اح  وق ار ن ق ه و اه له وم ا  الإدارةوم أفي ت ه احها  ال ن ن

ل على  يهاأفي ال   .ك عائ م م العامل ل

ة -  ارج ة وال اخل ثات ال ع فاءة  :ال فع  لة هامة ل ل وس د  لأنهال العامل  الأداءت زادة  إلىت

اء أو ل، ح إث ال الع فة في م ع د  أن ال عها ت ثات ب ع ه ال ل  إلىه هارات و ات وال ادل ال ت

ع على    .الأداءذل ي

ة  الإرشادق  :الأداءل  الإرشاد - سائل ال ى ال ف  لات ال ل على حل م ا الع ه

ها  ي م ه الإرشادوال ج   1.وال

  

ا اهات الأداء:ثان ام ات   اس

ع    ام  اوز  اس ل وت ق الة في ال قع ح الع ة ل م لاسل ال ب ال أسل الأسال 

علقة  ل ال ها  ي تع عل اضات  ال الاف لة  ة ال م لاسل ال ب ال أسل ة  ت اكل ال ع ال

ة ل امج ال اسات و ات س ة، وث ارج ها وال ة م اخل ة ال ال ة  وف ال ات ال ب ث ج ة ب

ها ها م ة وغ ة  ات ماض ة ل ارد ال ة ال مات ع ح لات ومعل ها  فا     :لة واح

د م    ة الف ة مقاسه  ة في ال ارد ال ة لل اج ر الأداء والإن اهات ت ام ات اس

جي  ل ر ال ار ال الاع ل مع الأخ  افة لع الع ة ال اج أو الق جي الإن ل أو ال ال

ل ق عة في ال اتها ال ل امه لأداء ع ة في اس غ ال   2.ال ت

  

  

  

  

  

                                                           
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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اني ة: ال ال س   تق الأداء في ال
ي     ة ال ع ض و ال عة م ال ده م ل ت فاءة العامل وأدائه في الع ف أإن  ن ت

ة، س ، وم  داخل ال ة ل العامل ع وح ال فع م ال ف  أوذل لل ل إلى اله ص ن أجل ال

ه  ، ه ة نق م خلالها أداء العامل ع ض اءات م اك إج ن ه اءاتت ها تق أداء  الإج ل عل

  .العامل

ل الأول    تع تق أداء العامل: ال
لق عل   ي أ ات ال دت ال ا س تق أ ىتع ق الأداء  ، فق س تارة ب داء العامل

فاءة إلى  ق ال ها ب ون س فاءة وآخ اس ال اراأق ة الأك ان ة تق الأداء هي ال   .ن ت

ف تق الأداء على    ع ات الأأو ف إلى تق م اء ال يه لة نه ذل الإج اد ع  وس ف

ة لل على م ع ض ة،  م ع ض قة م ه و ل إل ي ت ال ال از الأع د في ان ل ف ة  اه م

ار ال ال   ل على مق اء الع فاته أث ه وت ال ال على سل ه في أداء  أو على أسل

ه ؤوس ا على معاملة زملائه وم ل، وأخ   .الع

ة تق الأداء تع م    ل افأفع اس  ة في ق ه ز الأدوات ال املب ة  ة الع ت ان ال وال

اءات  ات والإج لة م ال ة، وهي ت سل اج د في الإن ة الف اه از م م الأداء الفعال لإب

ة س د في ال ل ف اس أداء  ل إلي ق ص ة لل   1.ال

ل على    ف  اه أع ل م و د  مي إلى ت أداء الف ا هادف ي ة ن ل نه ع

ةرة أف اف ال ق أه   2.ل في ت

اني ل ال ق أداء العامل:ال اف ال ة وأه   أه

ة تق أداء العامل: أولا اسات إدارة : أه د إح س فاءة الف ي م  ة تق الأداء ل ل تع ع

قها د م وراء ت ي تع ة ال ائ والأه ا للف ها ن ى ع ي لا غ ة وال ارد ال ض  وفي ما ال يلي ع

ة تق أداء العامل   :أه

                                                           
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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ة - 1 ع وح ال ون  اإن ج  :رفع ال ع ما  د العامل ورؤسائه ع ة  فاه والعلاقات ال م ال

ه لأأ اقاته في تأدي ه و ل الإدارة،ن جه ام م ق ي واه ضع تق اله هي م ف الإدارة وا ع ن ه

ق ه  قالأساسي م وراء ال ا ال ه ه ه ء ما  د على ض عف في أداء الف ة نقا ال   .معال

اته -2 ول د العامل  :إشعار العامل  ع الف ما  ع أع ض ل ه م ه، وأداؤه في الع ا ن ن

، و  اش ل رؤسائه ال ث على أتق م ق ارات هامة ت اذ ق ها ات ت عل ق س ا ال ائج ه ن ن

له في  ق ل معام ه والع اه نف اته ت ول ع  ف  ل، فانه س   .الع

عاملة - 3 الة ال ان ع لة ل ق الأداء  :وس ا ل ع ض ا م امها أسل ح ت الإدارة ع اس

د ماأ ال الف اف ن ي ة أو علاوة أو م ق ا ت أة على أقه م ت ل،  فاءاته في الع ه و ساس جه

افة العاملالإدارة معاملة  ة ل او   .عادلة وم

ؤساء- 4 ة على ال قا ة أإذ  :ال اق ا في ال قادرة على م عل الإدارة العل ن تق أداء العامل 

له  عة م ق ف فاءة ال ائج تقار ال ة م خلال ن ه ج ة وال اف راته الإش ؤساء وق د ال وتق جه

ها اجع لها وم ل   .ل

ار ا- 5 افاس ة والإش قا ة م خلال تق أداء العامل  :ل ة وص ع ض ائج م ل إلى ن ص إن ال

ل  اته على الأداء  ة تق ملاح ل ن على ع ه القائ ل ف د  ل ف ل خاص ل د س ل وج ي

ه قائ ن ح ار ل اس ه  ؤوس ة أداء م اق ة وم ؤساء ملاح ل م ال ل ي ا الع ، وه ا م

ة ع ض   .على أس م

ر- 6 ار وال اسات الاخ ار لل على : تق س ة اخ ا ة تق أداء العامل  ل ح تع ع

ه تق الأداء، فإذا دل  ا  إل ر العامل  ار وت مة في اخ ق ال اح ال م سلامة ون

ا اد الع ع اس تفعة  لات م فاءة على مع ات ال ي ،تق ة الأخ ث لا على سلامة  مل ال ا دل ع ه

فادت  فة م اس ة ومع ر امج ال ه إلى جان تق ال ار العامل وتع ع لاخ ب ال ة الأسل وص

ها   .العامل م

وات - 7 ر أو ال اسة الأج ة : رس أو تق س ع وح ال فاض ال جع لان ر ت احي الق إن ن

اء الأداء، وم وضعف دوافع ال اف ع م أع وات وال ر وال ات الأج ر م ل  ق ع

ح للعاملإجهة أخ ف ي ت افآت ال د م العلاوات وال ة تق أداء العامل ت ل   1.ن ع
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ا  اف تق أداء العامل:ثان   أه

ي     ائف ال ة أو ال اس أداء العامل م أه الأن ة ق ل ان أتع ع ل م ن ت

ارة، ات هي ال ة تق الأداء وف ثلاثة م ل ققها ع ي ت اف ال اول الأه ان ت إم   :و

ة - 1 اف تق الأداء على م ال عى إدارة ال  :أه ي ت اف ال ة ام ب أه الأه رد ال

ة ما قها على م ال ق   :يلي إلى ت

ة في  -ا ع ض ق وال ة في ال عامل الأخلاقي ع  تأك الأس العل قة وال اخ م ال خل م

ار الأ ام ، ماإص ة اح ح ع ع ال   ؛لات ش العاملاي

ف  -ب ة، وت ام راته ال ار ق ض  العامل م خلال اس ه ،ال هله  حاته أسال ت

ر أكل ه إلى ت اج م ل ت م  م، و ق   ؛ل

ماته - ج ل ل وم ة للع ل ل ل م خلال دراسة ت ة لأداء الع ع ض لات م   ؛وضع مع

ة، -د ارد ال امج وأسال إدارة ال اح لأ تق ب اش لل على سلامة ون اس م ق مق ة ال ل ن ع

ق  ه الإدارةال مة في ه   ؛ال

اني، - ه ل الإن ف الع ال ي ت ف ع  ال  ت اسات ال اج وس اسات الإن ش س ة ت ان وم

لفة والعائ   .ب ال

ي - 2 اف تق الأداء على م ال ام ال: أه ة ق ل اح ع ان ن ة يل ل ع ف   وال

، ه ؤوس ة مهار لاب م تق أداء م راته في الا ت ةلات اته وق ال   : ال

عي -ا ض ي و م ل عل ف  ة أداء ال ف ف على  ع   ؛ال

ف -ب ل مع  الارتفاع  العلاقات مع ال اكل الع ة م اق املة ل صة ال ة الف م خلال ته

ه   ؛أ م

ي في م - ج رات ال ة  ق ه ات ج اف وال عللات الإش ا ي ة ف اقع ارات ال اذ الق   .العامل وات

اف تق الأداء عل - 3 ؤوس ىأه    :م ال

ة تق الأداء ماأم  ل ة ع اس قها ب العامل ب ق ن إلى ت عى الق ي  اف ال ز الأه   :يلي ب

، -ا ؤوس ة ل ال ول ال ر  ع اعة  تع حالة ال ل الق يه م خلال ت املة ل ي أال د ال ه ن ال

قع ت ة، س اف ال ق أه ل ت نها في س ل ون في  ي ه عله  ، الأم ال  ق ة ال ل ع

ل ات الع ا العق افآت، و ال زوا  ف   ؛ل
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ف وت -ب ة ل ال اس ق ال سائل وال عة م ال اح م ة تق الأداء في اق ل اه ع  ت

ا ة أ ف ه ال ة، ب رة م ة      1.أسال عل

ال ل ال    ق تق أداء العامل: ال
ة في تق : أولا قل ق ال   العامل أداءال

فات  اس ت ق ق ق ال دحاول  الأتي الف ة وهي  عها ال اسات  ت   :وف ق

ات - 1 فات أو ال ق ب ال عة م  :قة ال ات م فات أو ال ام تق ال ي ن

عام رة على ال ل الق ة م ات ال فات أو ال ،ال ة ل مع الآخ ل ل رة ال ي  ،والق ق ة وال اب وم

ها، ام وغ ار الإح اوح ب  وص ي ي د على تق ل الف د وه إن  اس م اع مق وعادة ما ي إت

ل  لا ل ة م ف إلى ع ي يال ات ال فات أو ال ة م ال ق أداء العاملصفة أو س ها ل ي   . ت

هارات - 2 ق م خلال ال ا  :قة ال ف في و لأداءن لاكه مهارات فال ع على ام ه ما 

ة، تإف مع ائف وذل وف خ ه ال هارات ل شاغلي ه ه ال اف ه اس م ت   :نه لاب م ق

صفي -ا ق ال ا، :ال ب تق أدائه ف ل د ال ها الف اج إل ي  ة ال هارات الأساس ي ال ا  ب ان إن

ا                                                                                              .ذه

ي - ب ق ال ل مهارة م  :ال ها  ي ت اص ال ي الع اس ب ة الق ل هل ع ا  هارات   ال

اص أنها ت ع قة  ه ال اص ) مهارة(وت ه أداء أك م الع ة  اش فات(ذات علاقة م ) ال

فات قة ال ها  ي تع   .ال

ت - 3 ق م خلال ال ق تق الأداء وأسهلها، :قة ال م  قة م أق ه ال م  تع ه ق إذا 

ها ال فاءته م الأح إلي ج ا علي ح  اع ا أو وت ازل ه ت ؤوس ت م اش ب ئ ال

أنها قة  ه ال ء أو الع ،وت ه   :ال

ال -ا ع   ؛سهلة الفه والاس

تفعة -ب فاءة ال ف ذو ال ة ع ال ف فاءة ال ف ذو ال ل ال   ؛ت م ف

مة العامة  - ج ائف ال اس و سةت ل ة غ ال اج ع الإن ا ي ت    2.ال

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

  . 275-273ص ، 2014والتوزيع،الأردن ،الطبعة الأولى ،
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ة ب العامل - 4 وج قارنة ال ، :قة ال ت قة ال ة ت ل ل قة ع ه ال ار ه   اع

ي الأ اد العامل معه  ل ه م الأف غ د  ل ف قارنة  ق  ام ال ل في ق ل مقارنة، وت كفاء في 

م  ق قة   ه ال ج ه ،و ف اقي ال ف مع  ل م قارنة أداء  ق   ف  ال ق ال وذال ب

ق  ق أك م ال ة في ال ع ض ف ال أنها ت قة  ه ال ة إلي أزواج، وت ه ة ال ح في ال

قة ا   .ال

ار  - 5 ع الإج ز زع ال :قة ال ة ال اه قة على  ه ال ي تع ه زع م أعي، وهي تع ن ت

ي ال ل ال أخ غال ش فاءة  ة ال ال ن ال فاءة   عي ، ت ف م ذو ال م ال

ف تفعة أو ال فاءة ال ه م ذو ال لة م ة القل ة ون س   .ة ال

د ول  عات  ال العام لأداء الف ه إلى م ؤوس ئ م ق ال قة  ه ال وف ه

أنها على قة  ه ال ة وت ه ل على ح ق  اص ال اه في ع   :أساس م

ام  - أ   ؛سهلة الاس

ات    - ب زعه على الف ل دق ي م ت ه  ؤوس ل لأداء م ل ق  على دراسة وت ت ال

ح   ؛ل ص

س  - ج ق ن ال ع ال ل  ال م ل دون اح ف أوت   .ال

رج   - 6 انيقة ال ي  :ال ا ال ا امها وم لة اس ه ا ل عا ن ق ش قة م أك ال ه ال تع ه

ع بها، ي  ت فات ال قة ي ح ال ه ال قا له ات أ و ة وج أد ف ل ف في ال ن ت

، اس ل م ه  ف ات و ول فات   وم ه ال اف ه ي م ت ق تق ل م ال ف وم لو ل

ل صفة مق إلتأدي اني ل اس ب ام  مق ه ع  اس ف ها و ي تق اته ال ام وت  ىه  واج أق

أنها قة  ه ال   :ه

ام  - أ   ؛سهلة الاس

اه  -ب ف فيت ق لأداء ال صف ال ل وال ل   ؛ال

اج إلى علاج في الأداء - ج ي ت عف ال ة ونقا ال ز نقا الق   ؛ت

د  -د م في حالة وج فأ ت ة م ال ة أو صغ اد    ؛ع
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ة ال  - ه فات ال ل ال ل مات، لأنها تع على ت اع ال ائف ق تلاؤم تق أداء و

ائف ه ال ه تق داء ه م عل   1.ق

ا ة في تق أداء العامل: ثان ي ق ال   ال

ق    قة م ال ل  ر في  ة للق هن ق أداء العامل وح سل ة ل قل ه  ال م أه ه

ة ي ق ال   :ال

ار  - 1 ار الإج ة  :قة الاخ ع ض ق ال ف إلى ت ي ته ة ال ي ق ال قة م ال ه ال تع ه

ه وتق إلى ف ف ل ف أداء ال ي ت ارات ال د م الع ها ح ع الة في تق الأداء، و ف  والع

ة في  احي ال ف ال ارتان الأولى ت ها ع ة ف ائ ل ث ائ و عة ث ل م عات، ت  م

ه ة ف احي ال ف ال ف، والأخ ت   .ال

فات  ة ال ق م أه فة ال م مع ة لع ع ض ق ال رتها على ت ق قة  ه ال از ه ت

ن في صالح ال  ة ت فة مع اره ل دة، وهل اخ ق على ال ار ال إج ا أنها ت  ف أم لا، 

ك  ل ها لل ق ا فة م م ع ارات ل ل الع ل ق اللازم في ت اء ال ل جاد، وج ف  دراسة أداء ال

ات ف العام ةإورغ تل ال ال اب ال ا للأس ارا  قة ل تل ان ه ال   :ن ه

قها  - أ ها وت ة فه   ؛صع

ة ا -ب ان س م ض فهع ي ت   ا؛لأوزان ال

ة - ج ائ ي ال فاءة في ت اج إلى مهارة و   ؛ت

ه ل أداء  -د ي ة ع تق ع ن  ائج ق ت ان ال ف  ؤساء ال ت معارضة ال

ه ؤوس   .م

ة أو الهامة - 2 ه اث ال ة  :قة الإح ه ة أو ال ه اث ال و الأح قة على ت ه ال تع ه

ث مه إذا قام  ا ل د م ع الف اعه و لاف أن ة على اخ ن في ال اد العامل م بها الأف ق ي  ال

 ، ق ل ال ون م ق مات ت عل ه ال ل ه له، و ا أو ف اه احا  له ن احه في ع الغة  ة  ل ذو أه ع

اث ا ة والإح ه د  أول ة ول م ارة ع حقائ ثاب ة ع ه ةآال قة صل ة على حق   راء غ م

م  ق ة  الا فعل ة أع ه ة أو ال ه اث ال ة، وتع الإح ة أو مه ه اث ج قائ إح ل ال ول ل 

ابي ي أو ا دود سل ان ذات م اء  د العامل س   .بها الف
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ق  قة م ال ه ال ل ه ل مات ة ل لاح ع ال ن س ه إن  إن  ل، وعل قع الع ث في م ح

وثها اث ع ح ون الإح   1.ي

اف- 3 الأه ال تق الأداء، : قة الإدارة  ة في م ي ق ال اف م ال الأه قة الإدارة  تع 

ها و  ف عل ائج م ل إلى ن ص ه وال ف ورئ ق ب ال ر ال ة أم اق ن وتع على م ل ت هي ب

ونة ها م ق، وأك ها م ال ة م غ ا ق   .أك د

ئ  ك ال اضي، و ة إلى الأداء ال ال لي  ق اف ي على الأداء ال الأه هج الإدارة  م

ت أساس  له، وهي ت  لغها الأخ في ع ي  إن ي اف ال ي الأه ؤوس في ت وال

ي الأ: الأولى ةهي ت ان اف، وال اجعة الأداء: ه   .م

ع ا ل ال ات تق الأداء:ال   صع

ع  اء إلى ال اس ال ة ق جع صع لت عة الع ي لها علاقة  اكل  ،ات ال ه ال ج ه ون

ا يلي ات ف ع   :وال

ة  - 1 م مات الع    :عة ال

ها  ة ،وم م ات الع س مها ال ي تق مات ال ال ال مة في م دة ال م ج م إن مفه عل م ال

فه  ع تع د  م م ة ،ه مفه ة ال م ات الع س لاقا م  أوال اس ،وذال ان اعه للق إخ

ا إلى إن ال ة ون عاي الغ  ع على ال اس ال  ق  والق ائج ال م دقة ن مه ع ج ال تق

ائ ه اس  ع ة في ق ج صع س وت ج غ مل ة ه م م ات الع س ات ال ل م امج في ش ه ال

ة ها ،نهائ ة م ات ائ ال امج والع ه ال ف ه ال ي درجة العلاقة ب ت ع ت الي    .و

ات  - 2 اف وأول د وتعارض الأه   :تع

اف في  ة أه ات ع س ج لل الي فان عادة ما ي ال ة و س ل م د ل ف م ه ه ج ف ق ال ي ال

اس الأداء، ة لق ف صع ة  م ة الع س اف في ال د الأه ي  تع ة ال ي الق ة ت ان م إم وذال لع

دة ع اف ال ف م الأه ل ه ي ل   .تع

ات - 3 س هام ال ق ل ي ال اب ال   :غ

د إلى خل  ق ة  س ل م ح مهام  م وض د إلى ال في ع ي ت ات ال ع ال م ال

ها ائلة  ن م اب ال ة وغ ول   :ال
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ة-ا م ات الع س اصات ال اخل في اخ   ؛ال

ة-ب م ات الع س ل لل اب ال ال   1.غ

ة  - 4 م ات الع س وت في ال   :ال

اف  ةك اب الأه ل غ اس الأداء في  ها في ق اد عل ي  الاع ة ال عاي ال اب ال لغ

ي ،ن إن الإدارة ته ب  اس ال اءاتالقابلة للق ة  الإج اس ائلة في ال ة ال في ح ت أجه

عة س تل  ا ام  اءاتعلى الال   .الإج

ل - 5 ع الع ة  ت ات ال ع   :ال

لت ع الع علقة  لال ال ات والاخ ع   : تيفي الآ  عل ال

ة الإدارة  -ا ول ة في ال ة م ازدواج ي اته الع في وسل ة غ ال ال ات ت وخل م

ورة   .ض

ة -ب ف اصات ال اخل اخ ة وت   ؛ازدواج

ي ما - ج ة ت الة صع م م الع   ؛يل

ة دون إن -د ي ائف ج فيخل و ل ال ئ الع ها زادة في ع اح   .ت

ة الفاعلة - 6 قا اب ال   :غ

ة  قا ف ال م ت ة ع اس الأداء ن ال في ق الاة أو الإه م ال ة حالة م ع م ات الع س د ال ت

اع  ارس في الق ي ت اصالفاعلة ال   .ال

ة - 7 اس غ ال   :ال

اصاتها في  ة اخ م ات الع س ارس ال عي عادة ما ت ي ت ة ال اس ارات ال ار م الق إ

ة اع ة واج اس ها ال اس مة م ورائها إلى تع م   .ال

اص - 8 اع العام وال ة ب الق خل في تق نف اله   :ال

اص خاص ع العام وال مة ب الق اخل في تق نف ال اع  ةلق أد ال اك الق ع إش

ء م ال اص في أداء ج ةال م ات الع س اتي لل س اء ال اس ال ة ق ا إلى صع   .مة لل
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اس الأداء- 9 لل  ق   :ال

اس داخلي تع علي  اك ق اس فه ة في الق ى ازدواج ة ن إن الإدارة ت فاف اب ال ل غ في 

ل  ارجي وم اس ال ل الق ل ة ل رة غ واقع ه ص م الإدارة ف اس خارجي تق قائ وق أ  ال في ال

مة ف م ال   .العام  آو ال

جات  -10 ي لل ار ال ع اب ال   :غ

ة  ال حات ال ق ي ال اس الأداء ب ات في ق ع ل ال ل   : ت

ة  - أ م ات الع س اف ال اغة أه عي ن ص   ؛ال

ة     - ب ان مة م ر إما خ ه م لل مة تق ة خ اسة تق أ ي س ورة ت ة أوض اد   ؛اق

ة - ج م ات الع س اصات ال ارسة مهام واخ ة في م اخل وازدواج   ؛ف ال

ر -د ه ة لل م ات الع س مها ال ي تق مات ال اءات ال   ؛ت إج

ة - ه م ات الع س في في ال هاز ال   ؛ت ال

اءات -و الإج ة  قا لا م ال اف ب الأه ة  قا ل ب ة للع قاب ة ال ه الأجه ج   ؛ت

ةت - فاف اصة  ا ال   1.ي ال
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ال املة في ت أداء العامل:ال ال دة ال   أدوات إدارة ال

ل الأول دة:ال اف حلقات ال   تع وأه
دة :أولا عة م الأ: تع حلقات ال ة م هي م ن ض نف ال ل ع ع  اد ال جل أف

علقة اكل ال ي ال ام ب ا ما الق ي غال دة ال ام أدوات ال ل واس ل في م وف الع ات ت

ار ات  ة، م ارسات ال وال لها ووضع ال ل ل وت اق اب الع ل أس ل ة ي ت اق اقات ال  ،

ة  ا دة في ب ام أدوات ال ن على اس ع اء ال رب الأع وثها، و ار ح م ت ان ع اللازمة ل

ال وذل اللقا ل ب الع الق ن ي  ق ه ال ف عل دة وال  امج حلقات ال ءات الأولى ل

ا  امج،  ع م ال ا ال ل ه ن س ف ا م ي غال ة ال ف اج ال ال وت ال ة الات ل ل ع ه ل

ي  ه ف ال ل الع ا على تفع ن أ ف ار ه ال اللأف ان ال ار وض ام ب ال ة والال د

ي  ئ عامل ال ر ال قاؤها م ة و ضع   . ال

ات ال ال م  اه في تع سل ل ت ق ع عة ف دة م جل رفع أتع حلقات ال

ها  فادة م ي لا  الاس ة ال اك ات ال فادة م ال اء والاس ح الأخ ة ع  ت س أداء ال

ل  اعي الإلا ع  الع   1.ال

ا دة:ثان اف حلقات ال    :أه

ف م  ة م ال عة صغ ن م م ة، ت ل ذات ات ع دة وح ل حلقات ال ) 10-3(ت

ة، ح ف أو رئ ال جهها م ها و ي ة   ي عة على الأسال الأساس اء ال ر أع م ب ق ال 

ة  ع أنها ت عة  ف ال لات وت ل ال ن في نل ها العامل ار ي إل ل اخ ا واح و

ل و اليم ول ال دة في ال اف حلقات ال   2: تل أه الأه

  

  

                                                           
  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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ول رق ضح: )1- 2(ال دة ي اف حلقات ال   أه الأه

ة  اد اف ال ة(الأه ة )ال ع اف ال  الأه
ات جات(زادة ال ة )ال ع وح ال  ال

أخ  لال م ال اس في الع  ال
اب ل الغ اتي مع ر ال  ت

ة اد اك الق ع لل د ال ادل ع ي ال ق  ال
ة اج فاءة الإن لات ال اهات رفع مع  الات

مة أم الإدارة ق وض ال د الع ل ع  ت علاقات الع
دة اء دوائ لل دة ون ا ال  دع الإدارة العل

ائ الات ش  ال  الات
رات ف و  وق ال اءالأال اد ع اعات ب الأف  ال م ال

ل ف إعادة الع ال س ت  ىدع الإدارة ال
ه ف ل وت اد ال ق ب اع مة فارق ال ق ة م ي أسال تق ات ت  ل

ها  ي ت عق اعات ال د الاج لةات مه ع  رة حل ال
ي الأراح  لاء ال اء وال  الان
ارى العائ عل ة الاس ائ ارة ال دة واس  ج

  

ا اكل:ثال دة في حل ال ل حلقات ال مة م ق   الأسال ال

ة لها،  اس ل ال ل اد ال اكل و عة م الأسال م جل دراسة ال دة م م حلقات ال ت

  :يلي وم أه تل الأسال ما

ي ه ف ال ب الع   :أسل

ع ب  اكل  ه أسل عة م ال ف في حل م اره وال أف اد  عة م الأف ة م ار على م

ف  ع على ت ه الأداة ه ال ف ه اعي ال الغ مق ، وه ف ال ع على ال وحة فهي ت ال

ل في  ل ق ت ال ل و ل اب وال اد الأس اولة إ اكل وم ار م خلال تع ال ح للأف

ةالقاعات  اج ار ال ل الأف ة ل   .ال
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ب م ال والأث ة(أسل ا  ):ع ال اوا، لأنه م وضع ه اس أخ ه ت ا ف  ع

اه  ل، وان  ة ل ف الع اع ار والإب ار الاب ل تف الأف ا ال ي اد ه ، إن إع ال

ض اح  ع ار دون إن ي د م الأف ع ة ه كل ع  ة ف ع ال ة مع ق  ف لل

ق ا في نف ال ا ومف ج ب سهل ج    1.أسل

ار ة  :ت  د ع ل ع وج ات لل ال وضع أول ة وفعالة في م لة  ار وس ى  ع م

ال، و  ا ال ة وفعالة في ه لة  ار وس ع م  لة ما و ة ل ق اب حق ح تأث أس

ه ا ث ال يل غل على ال الأك تأث ا إن ن ا إن عل ن واض الي  ال اب و   .كل س م الأس

انات ب حف ال ة  :أسل ل ها، بل إن ع اجة إل احة وق ال انات وجعلها م قافة ي حف ال ه ال في ه

ها و ات ي ت ،فال ل ج ل لآخ ت  ات م ج اث  نقل ال قة لإح ل م ات ع رة تعل في ص

ا سلاحان ي ن ل لة  ع م ة فانه ع وق س ف بها ال ات ت ل  ه وفي ش صل إل   :ما ت ال

قة -ا ا ات ال ل لأخ :ال فا بها ونقلها م ج ي ي الاح   ؛ال

مات- ب عل دة :ال انات ال اج و انات الإن لة ، ب ل تارخ ال ة م اء مه ل أش مات ت عل ه ال   .ه

دة ة ال اق ائ م اصفات  :خ اب ال مة  ج أو خ ان أ م ة ما إذ  ي لة ج ا ال وس ع ه

ة، وال  قا ، ال الأعلى وال الأدنى لل ا على ثلاث خ ة أم لا، و ه ل العاد ال 

قا اعلي وأسفل ال ال  ن مع ال ة وت ل س الع   .م

ف د، وذل  :ت ال ل م ي ت في ع ات ال ضح ال ة إذ ي فقي أداة مه ع ال ال

ع م  ل ه ال ع ات و على م ا اث  وال لفة م الإح ا م ل أن ة ت ز مع ام رم اس

ات  ل ال ل ش رسها، ولا  ي ي ة ال ل عامل مع الع اجها لل ي  ز ال م ل ال امل  ام ال الإل

ة،  ل ا الع في الع مة تع ع فه عام له ات ال ل ا إن ال ال لاق  ة على الإ ز أه م ال

ا في ف مف ح املة إن ت ال دة ال اد ال ن م م ي  ون ال ف ت  وق وج ال فه 

ها ف ي ت ة و ل   2.الع

                                                           
  .39ص ،مرجع سبق ذكره قدور لبراو، -  1
  .40صنفسه،   -2
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عا دة: را ل حلقات ال اح وف امل ن   ع

احا  ة وحقق ن ة ال ة الأم لا ان و ال ا ارا واسعا في  ال املة  ان دة ال ت حلقات ال ان

ا افها،ل ق أه لاقات في ت ع ال ل  ي أدت إلى ف امل ال عة م الع اك م ا إلى إن ه ل ت ك

ق  فها ون ق أه دة في ت اع حلقات ال ي ت ات ال ص راسات م اجل تق ال ي م ال اء الع إج

  :إلي ما يلي

املة-ا دة ال ل حلقات ال اب ف   :أس

لقات م  ع تل ال دة وم ب حلقات ال ي وجه أسل لات ال عة م ال ي م ت ت

ها فها م أه ق أه   :ت

اك  -  دةه ب حلقات ال ة أسل   .نق ل العامل في فه ف

ال -  حات الع ار ومق ان ب الإدارة وأف د ت م وج   ؛ع

لقة -  اء ال ة أع فة وخ اق مع ن خارج ن ي ت اكل ال ع ال ة  اق   ؛م

د  -  عي وج ع حلها م خلاله ،بل ت اكل م ال لقة ب ل اء ال ام أع ق

  ؛م

ةانعق -  لاقات في أوقات غ ملائ ة  ،اد ال ال ل  اج والع اول الإن لا مع ج ضها م لا تع

اء   .للأع

دة  - ب امج حلقات ال اح ب مات ن   :مق

ل  اب الف اجهة أس افها،  م افها أه ق أه دة ت ع حلقات ال ى ت قةح ا  ،ال

ات،  ص عة م ال دة م ل م رواد حلقات ال م  هاح ق   :1أه

دة -  ة حلقات ال اس مع ف ي ي ل ت ار ه   ؛اخ

ل دخله -  قة الع ي و ام ال فة ال   ؛تعل العامل فل

لقات -  قي ال عات وم اء ال اجح لأع ار ال   ؛الاخ
                                                           

  .44-45قدور لبراو، مرجع سابق ص  -1
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ة -  اس ل ال ل اكل ووضع ال ل ال ل عات وت اء ال ل دائ لأع ر  اء ت   ؛إج

ق -  ف ال ل م ت دة  اء في حلقات ال قاء الأع اس لال   ؛ال

اع و  -  دةاإت ة حلقات ال اح ف ل على ن ع ا  ام الإدارة العل   .ل

الي ا ال ها  ل عل ائج ال ان أه ال ه    :وعل

ب ت في ال -  ارة ع أسل دة ع لعحلقات ال دة ال ف إلى ت ج ة يه  س

مات   .وال

م-  دة، ت عة م الأسال م اجل ت ال دة م ها حلقات ال ف  :أه الع

ة ي،ع ال ه   .ال

اني ل ال ا:ال ة س   س
ا:أولا ة س م س   : six sigmaمفه

ا الأداء  ي ، ه د م الأداء م خلال م داء عال اء م م ا على إقامة و ة س ت س

قه م خلال  ق ة تع  ت ه رة على م ل ال ام ق الع اس وع ،و اد على ف ال الاع

ف نة ،و د ثقافة م ج مات ال الأداء ، و ق ةال   .ة الأساس

فة إدارة شاملة ، ا هي فل ة س ل  وس ة  وتقل اج ادة الإن ي ص ل ات ال ل د ت الع ي جه تع

لفة   .ال

خل ة الأم ل وهى م اع ارات وم ال ما اذ الق ل بها إلى ال ص ات وال ل اد على ت الع ف

  .أم

د إلى  ا ي ل غ تقل و ة  قا ة ال وال ل صف ع امه ل لح ي اس وهي م

اف إلى ادني م  ل الان   .تقل

اء قة الأداء دون أخ ائي ل اس إح قة الأداء ومق   1.وهي 

  

  

                                                           
  436مرجع سبق ذكره،ص محمد قدرى حسن، - 1
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ا املة6العلاقة ب :ثان دة ال ا  ودارة ال   س

ف  دة 6تع م ال قل مفه ف إلى إن ت املة ،وهي ته دة ال اد لإدارة ال ا على أنها ام س

ها ائ وت اجات ال ه ملقات اح ي أخ ي ف ات إلى م ج ل اج الع   .ون

املة و دة ال ا فه إن ال ه ج ا   6وم ال ا س ه ا وان ال في اح ه ع ان مع  ت م

ي إن  ع ا لا  ،ول ه ر ل ج ث في الأخ  دة  6ي ل ع إدارة ال ف ار م ا هي ت س

املة ،بل على الع  عى  6:ال املة وت دة ال ات إدارة ال ات ة م اس ات ا هي إس س

ات إلا وه ت ات ه الاس ة ه ق ه   عى إل ل دائ والى إلى ما ت ل ي  ق أداء أف

  1.الأب

ال ل ال ة : ال جع قارنة ال م ال أة ومفه  ن

ة : أولا جع قارنة ال أة ال   ن

ال وذل  ع امها شائع الاس ات، ول ل  اس ان ة م أوائل ال جع قارنة ال ال ال ع د اس ع

ه  م ه م ت ات وال ع ف ال ى م ة وذل ح غ ة وال ات ال قة  في ال م ال ال

ا ة ن ف ها ال لف ها وت ا لفعال  .ن

ا ة: ثان جع قارنة ال م ال   مفه

ي -1 ها وت ل على ت ة، والع عف ل ال ي أماك ال أداة ل ة  جع قارنة ال تع ال

ارس ة لأح ال ال ها  ت ة، وت ف وضع ال املة م خلال ت دة ال هج ال ة ودع م ال ات 

دة الي زادة ال ال ى لل و عة وذات مع   .وسائل س

ة علي -2 جع قارنة ال ف ال ة  أنهاتع بتق عل م  وأسل ه م  الآخم ل فة م ع وجل ال

ف داخل ال ي ق ت ة ال اذج الأداء ال ة ل لاح  2ة خلال ال

  

                                                           
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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ا ة: ثال جع قارنة ال اع ال   أن

الأتي ات وهي  ة خ ن م ع ة ت جع قارنة ال ة ال ل   :إن ع

ة -1 ات ة الإس جع قارنة ال ما م خلال دراسة  :ال ة ع ف إلى ت أداء ال وته

اح ق ال ل ل اخل علي ال ال ات وال ات   .الاس

ة  -2 جع قارنة ال ةال اف قارنة  :ال ات ل ل ال م م ق ة للأداء إذ ت جع قارنة ال ي ال وت

ه ائ الأداء نف مات مع خ ات أو ال ائ أداء ال   .خ

ة أو العامة -3 ف ة ال جع قارنة ال قارنة مع :ال ة  ة ال ات أو أن ل م ل ع وت

ات الأخ    .ال

جع -4 قارنة ال ةال ل ي  :ة الع ال ل ات الأع ل ق م ع ة وال لاح ة على ال ها ت ال وف

ف   .اله

ة -5 اخل ة ال جع قارنة ال م :ال ل أداء مق ي أف وعها ل ة أو ب ف ح ام ال وهي مقارنة ض أق

مات عل ل علي ال صة ال ح ف ا ي ة م ة ال   .م أن

ار  -6 ة ال جع قارنة ال ةال ة :ج ارساتها،وت أه ة في م اج ات ال ن م ال ل الع م ل وت

اح د إلي ال ق قارنات في تعل الأداء العالي ال  ع م ال ا ال   1.ه

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

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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ل   خلاصة الف

الأداءهفي  اض تع  ع ل ت اس ا تق أداء العامل العامل ا الف ع تق منها  و لة ل

فارد أداء ال م على ت ة تق ة لإدارة الال ال اف مات ال ة  اردإدارة ال لة م خلاعل ال

ا تع م ب ات ال ،ك ا ل م الأاعال ق  ةاف هة في ت ات ات والإدارة في ال الإس

ف و وذل ب ع عامل أساسي  ش في للعامل ال  ضا ال امل ال لوع ة الع اج   .في زادة إن
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ه    :ت

ل   فة  قا ل نا على الفه الأك ع اع ي ت فاه ال ا لأه ال ق راسة ت ق لل ا ل ال في الف
ة  اد ات الاق اة ال ه في ح ور ال تلع ل ال قاش ح ي ,ت ال م ال يء ال  دفع الع ال
ر  ي م ال ح الع ات لف س اد ال ال اق اح وال في م ف م ال ق ة م اجل ال ش العل

ها في  ان املة وم دة ال فة إدارة ال ة و ة أداءالفعلي على م أه س ة ل . العامل في ال و
ة  ان راسة ال ال ام  ة م أجل الق ة سع اس ال ة الاس  نا ش ق اخ ا ل ال اه في الف رأي
اولة ت  ان ال إضافة إلى م ها في ال ا إل ق ي ت فاه ال لف ال ا إسقا م اولة م م

ي   اؤلات ال راسةوتق أداء العامل لل ه ال ا في ه لاق ة ان ا اها في ب ة ,  ح س ارنا ل فاخ
ة تع  ه ال ها أن ه ة أه ع ض ارات م فة بل جاء لاع أتي م م ال ة ل  ع الاس 

مه م جهة ج ال تق ة ال ع دة ون ة ج اح م ناح ذج م ح ال وم جهة أخ  ال , ن
ي  الي والإدار ال ة ه ال ه ال ارنا له ات الأخ لعل أه عامل في اخ ال ه مقارنة  ع  ت

ة س ال علقة  اء  ال ارات ال اذ ق ا في ات هات عل ة ل ع م ال ة وع قلال  .الاس
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راسة: الأولال  ل ال ة م س ال ع    ال

ل  اء: الأولال اد ال ة ل ة ال ل ال ة ح ة تار    ل
اء  اد ال ة ل ة ال ات ال رخ في  67/280ج الأم  (SNMC)ان ، 1967د  20ال

ة  ات جه س ة إلى أرع م الي  –وهي مق ال ات   عة م ال ورها إلى م ة ب ة مق  :ل وح

 قاته ل ة للاس وم ه ة ال س ق ال   . ل
  س قاته لل ة للاس وم ه ة ال س  .ال
   عة لها ا ات ال ة م ال ع ع الاس  ع م ب ،  قاته للغ ة للاس وم ه ة ال س ال

ا ل دراس  وه م
  لف للاس ة ال س  .م
  

  

ف  ولة ل 2009ففي ن ة ال اه ة ت م ل ش ع ت ت اء إلى ال اعي لإاد ال س ال
ائ ، وال   ة  12ال   GICA (group industriel des ciments d’algèrie)ش

اني   ل ال ة :ال ع الاس سع ة ع م ة تار   SCISل

اء  اد ال ة ل ة ال ل إلى ال ة أو ع ع الاس  اء م وع ب ة  SNMCم م اجل  1974س
ة  ة وفي س اس ة ال ة في دائ وع ال بل 1975ت ا ال ع دراسة ه الي و  ه ح لف  652غ ت

ار س ة  ،مل اء و  SNMCوقع ش ة ال ل وع في ع ة م اجل ال ات أج ة مع ش د دول عق
ة في  ات الأج ه ال ل ه  : ت

  ة ان ا ة ال ا KAWASAKIال ة في م عة الأال ا ع و م وع ال اء م الل ب   ع
  ة ال ة الا ة ACECال ائ ه ات ال ع از ال ة في ان  ال
  ة أ الإ 1979وفي س وج ب ان خ ع و اء ال هاء م ب ع الان اج ، لفاتح م  في ا أولن

ل أ  1979.1ف
 
  ة ة  1991وفي س ع ت  إلىانق م الاس و ال   وح

ة ال .1  وح
                                                           

  وثائق المؤسسة - 1
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ة الاس .2  وح
ن خاص وذ قان ا  ه ة م ل واح ت  ق ع اس ف ي ر  1997د  28ل في ع ال س مال أمع ت
ر ب  ق ال  أس ة ب اه ة م ة و أص ش  .دج  1050000000ال

ات الاس  ع ش ا ت ض ج خ اعي للاس م ع ال ة ال ائ ت وصا ال قاته  وم
ائ  اء م الفاتح جانفي  G.I.C.Aال   .2010اب

ة الاس -  الي  S.C.I.Cتقع ش ها ح ع ع ة ت اس ة ال ائ ة ب ة سع لا ل ع  20ل أ  3ب
الي  ة  على ارتفاع ح ة سع ح ال  1100ولا ق س الي .م ف ة ح ل احة ال ر ال ار  31و تق ه

سائل  أر 40و ل ب غ فها م اجن ا الإن دعات مغ اني وم ات م ا ةمع ء   الإضافة ةوغ مغ ل
اء ك م لل   1.احات ال
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اني ردها ال : ال ال ة وم س ج ال   م

ل  ة :الأولال س ج ال   م

ع  اج مادة الاس م ن ة في إن س ا ال ل ن ه   CPJ 42.5 KGF/MM2ي ن ه ، ح ت
ة  ال ات ال ادة م ال   :ال

  ل   %80لى إ %75م : ال
  25  لىإ    %20ال م% 
 05  ال%  
  ي خام    ( Minerai de fer) 01%ح
ل ال ة : انيال ارد ال   ال

أسه  -ا ه ي أس  ال لأ د م الع عا ما  ت ع ة ال ن س ة م ة الاس ش تع ش
ي العام ئ ال   .ال

ة هي ات رئ ي ة م خ م س ي لل ل ال ن اله    :ي

ة -  ق ة ال ي   ال

ة -  ارد ال ة ال ي   م

ار -  ة ال والاس ي   م

ة -  ال ة وال اس ة ال ي   م

عات -  ة ال ي   م

وائ   ع ال ا تقع  افت  الإدارةك اش  الإش ها  للإدارةال اس ا ل هاالعامة ن  وأه
ق دة وال ة ال اق ة م ل دائ ة.م ن ون القان ة ال اخلي الأم.دائ ل ....ال ا ه م في اله الخ 

ي  ئ ي ال   أدناهال
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ل  ة الاس)1-3(رق  ال س ي ل ل ال   اله

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

ر ة:ال س  وثائ ال

  

ي العام اع ال  .م

ق  ال

ول  دة إدارةم  ال

اع  اخلي الأمم  ال

ة ا  رئ دائ ا الق

ة  ن  القان

ة  ة رئ دائ اق م
دة  ال

   المديرية العامة

 الرئيس المدير العام

 الأمانة العامة

 

 المديرية التجارية

 

 مديرية المحاسبة والمالية

 

 

 مديرية الموارد البشرية

 

  مديرية التطوير والاستثمار

 

 
 المديرية التقنية
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اف- ب ةال الأه س ة لل ل ق ة وال   ال

ح -  ق ال   .ت

اسة ال ال-  اد س   .اع

ا-  ا وخارج ال داخل ر الع   .ت
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ال ال ة:ال ق راسة ال   ال

  :هت

ة ،وت   ة سع ة ولا اس ة الاس ح س ام ب  اءلق ت الق عة م  إج راسة علي م ال

ال م  ن م  43الع ارة ت ه اس ل واح م فة  20عامل وزع علي  ا  م اجل مع ال وه س

ه  ور ال تلع املة ودورها في ت  إدارةال دة ال ة الاس ال أداءال س ة العامل  اس

ة   .ع

ل  ع: الأولال ة م راسة وع   ال

راسة :أولا ع ال   م

ع  ن ال ائيي ة الإح ع ة  اس ة الاس ال س ال م ع ال ع ض   .ل

ا راسة :ثان ة ال   ع

راسة شاملة وذات  ن ال ى ت ة ح س ة ل ف ات ال ع ال ة م ج ه الع قاء ه ت ان

ة،ح  اق ة دراسة فيم ل ع ا  43ت زعة  ان م ،و ه ان عل اذج الاس زع ن ي ت ت د وال ف

  :يلي

ول رق راسة) 1- 3(ال ة ال   ع

د فة الع  العامل و
ان 5 ف أع  ال
ان 7  ال أع

ار 25  إ
ار 6  سامي إ

ع 43  ال
ر ادم  :ال ال إع   ال
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اني ل ال ة :ال ات ال غ صفي لل ل ال ل  ال
 

 ال 

 
ول  ف )2- 3(رق ال ارات ون ج ال   ي ت
ار  ال  ة   ال ة ال ة  ال اك ة ال   ال ال

 79,1 79,1 34  ذ
ى   100,0 20,9 9  أن

ع    100,0 43  ال
ر نامج: ال جات ال اد على م الاع ة  ل اد ال ائي م إع  spss.v20الإح

 
ل رق غ ال) 2-3(ال ة ح م اد الع ع أف ز  ت
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را ائي :ل نامج الإح جات ال اد على م الاع ة  ل اد ال  spss.v20م إع
ى    ة الع ان الغال غ ال  ة ل ف مال ي ال ه ال ل راسة ش ر ال  بلغ ح ذ

ده ة )34( ع د أما ،%) 79.1( ب ة  9 كان الإناث ع الي م ،%)20.9(ب ة ح إج   .الع
  

 الع 

ول     ف   )3- 3(ال ارات ال  ي ن وت
ة  ار ال ال  الع ال

ة 25 م أقل 3 7,0  س
ة 34 إلى 25م 11 25,6  س
ة 44 إلى35 م 21 48,8  س
ة 54 إلى 45م 8 18,6  س
ع 43 100  ال

ر ائي :ال نامج الإح جات ال اد على م الاع ة  ل اد ال   spss.v21م إع
  

ل رق ال) 3-3(ال غ ع الع ة ح م اد الع ع اف ز  ت
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ر ائي :ال نامج الإح جات ال اد على م الاع ة  ل اد ال  spss.v21م إع
د كان لق   ف ع ل ال راسة م ي ال اوح ال اره  ت ة25اقل مأع اد )03 (س ا أف ل  ما ش

ه ا ،)%7(ن د كان ف ف ع ي ال اوح ال اره ت ة 34 إلى 25 ب ما أع اد  )11(  س ما  أف
ه  د أما، )%25.6(ن اد ع ي الأف اوح ال اره ت ة 44 إلى 35 ب ما أع د) 21( س ة وذل ف  ب

ه م )48.8%( ي ع ال ال ده 54الي45، أما الع ة ع ة ) 8(س الي م) %18.6(ب  ح إج
ة   .الع
 ي هل العل  :ال

ول رق    ي    )4- 3(ال هل العل غ ال ارات م  ي ن وت
ة  ار ال ال ي  ال  ال العل

 ثان  م أقل 1 2,3
 ثان  9 20,9
 جامعي 32 74,4
ا دراسات 1 2,3  عل
ع 43 100  ال

را ائي :ل نامج الإح جات ال اد على م الاع ة  ل اد ال   pss.v21sم إع
ل رق  ي للعامل) 4-3(ال عل ة ح م ال اد الع ع اف ز   ت

  
ر ائي :ال نامج الإح جات ال اد على م الاع ة  ل اد ال   pss.v21sم إع
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ا   عل ف ي ، ي ة كان فق ال العل ى الغال ف م الع ي ال ه ال ل راسة ش  م ال
اصل ة ح شهادة على ال ده بلغ جامع ة ( 32 ) ع ال  (% 74.4 ) ب ف  أما ال

ده  ان بلغ ع ة ) 9(ال ال ب ة،) %20.9(ع لي للع ع ال ف   أمام ال ة لل ال
ا  ف  والأقلدراسات عل ل م ال ة) 1(م ثان فق بلغ    ). % 2.3( ب

  فة العامل  و
ول رق     ارات  )5- 3(ال الي ن وت فة الع    و

ة  ار ال ال فة ال  العامل و
ان 5 11,6 ف أع  ال
ان 7 16,3  ال أع
ار 25 58,1  إ
ار 6 14,0  سامي إ
ع 43 100  ال

ر         ائي :ال نامج الإح جات ال اد على م الاع ة  ل اد ال   spss.v2م إع
  

ل رق ع ):5-3(ال ز ادت فة العامل أف غ و ة ح م   الع
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ر ائي :ال نامج الإح جات ال اد على م الاع ة  ل اد ال   spss.v21م إع

ا   عل ف الب ي ة كان فق ،فة الع ى الغال ف م الع ي ال ه ال ل  ش
راسة ة  م ال ف رت ارال ده بلغ ح إ ة )25( ع ف)%58.1( ب ة  أما ال رت

ف  ن ت ده ع ة ) 5(بلغ ع ال ب ن ت بلغ  أما )%11.6(ع ة ع ف رت ال
ده ة )07(ع ال ب ة  أما) %16.3(ع ف رت ارال ده إ ة )06(سامي بلغ ع ب

)%14.( 
 ة م   :الأق

ول رق     ف  )6- 3(ال ة ال م ارات أق   ي ن وت
ة  ار ال ال ة العامل ال م  أق

ات 5 م أقل 5 11,6  س
ات 9 إلى 5 م 8 18,6  س
ة 14 إلى 10 م 13 30,2  س
ة 19 إلى 15 م 13 30,2  س
ة 20 م 4 9,3 ا س ق  ف  ف
ع 43 100  ال

ر         ائي: ال نامج الإح جات ال اد على م الاع ة  ل اد ال  pss.v21sم إع
ل رق غ أقت)6-3(ال ة ح م اد الع ع أف ة العاملز  م
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ر ائي :ال نامج الإح جات ال اد على م الاع ة  ل اد ال   spss.v21م إع

د كان لق   ف ع ل ال راسة م ي ال اوح ال اته أقل م ت ات 5 خ ف ( 5 ) س  م
ا ل ه ما ش ان) %11.6( ن ا  لي، ف ع ال د م ال رة ب ا ع ته م ي خ ف ال  5ل
ات  09إلى  ة ) 08(س ته ب )%18.6(ب رة خ ف ال د ال لغ ع ة  14إلى  09، و س

ة ) 13( ف ب ف ،)%30.2(م د ال لغ ع ته ب و رة خ ي ال ة 19الى  15ال ) 13(س
ة  ف ب ته ع  )30.2(م ي ت خ ف ال ده ب  20أما ال ر ع ة ق ة ) 4(س ب

الي م) 9.3%( ة ح إج   .الع
ق -1 ات ص ان وث اول :الاس ا ن ات دراسة يلي ف ان ث ام الاس   معادلة اس

اخ الفا ون أك ك ق م لل ات ص ارة وث   .الاس
ول  ار ي )7- 3(ال اخ الفا معامل اخ ون   ك

اور ال  Cronbach's Alpha  م
ر الأول   0.860  ال
اني ر ال   0.859  ال
اور ع ال   0.919  ج

ر                ائي: ال نامج الإح جات ال اد على م الاع ة  ل اد ال   spss.v21م إع
ول خلال م   ا ي ال ي ات معامل ل لي ال ع ال لة ل ارة، أس لة و الاس ر كل أس  م

ل ت ح .ةح على ائج على ال ة، ن اب لغ ا ات معامل ف لي ال ارة ال ة أ )0.919( للاس  ب
ة أما ، 91.9% عاملات ال ات ل اصة ال ر الأول  ال ال اص  ات ال اور فق بلغ معامل ال ال

ان  ،%86أ  )0.860( اني  ر ال ات ال ش  %85.9أ ) 0.859(ومعامل ث ا م ، وه
اد راسة  الاع اء ال ه لإج   .عل

ال ل ال راسة :ال ة ال صفي للع ل ال ل   ال
نامج   ام ب ا" spss" اس اج ق ات اس س ة ال اب افات ال ارة، للآراء والان ع  ال
ف ي ال ه ال ل ات مع ش س ه ال قارنة ه م  ق ارة ، و س س الاس ار  ال ع اس ال ق  لل

اسي م ال راسة في ال ل ال ة في وال ات أن ، (3 ) الق س ذات الفق ابي ال  ال ال
ي (3 ) ع قل اك أن تع افقة درجة ه ات م فة، والفق س ضع ابي ذات ال  (3 ) ع ي ال ال

ي افقة أن تع ث م ة، كان ال اد وذل عال اس على اً  اع ات مق اوح ال الفق و  1(ب  درجاته ت
ا يلي)  5   :ك
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ول رق   اس)8- 3(ال ق اسي ال ارث " ال م " ل اس ال ارة لق  الاس

ة  ة   الإجا اف  اف  م اي  م اف  م اف   غ م غ م
  ة

رجة    1  2  3  4  5  ال
ر ة  :ال ل اد ال   م إع

ر الأول- 1 ل ال ل املة: ت دة ال  إدارة ال
ر    ن م املةي دة ال سائل  إدارة ال اتوال ان ة م والإم س ة له داخل ال اع لة 10ال  أس

ة س ان ه م ت ال ها  ف م املة لإدارة واله دة ال   .ال
ول  ات )9- 3(ال س ة ال اب افات ال ة والان ار ع ر  ال املةلل دة ال   إدارة ال

املة  رق دة ال إدارة ال اصة  لة ال ة   الأس ة   الإجا ال
%100 

ار   ال
43  

س  ال
ابي   ال

اف  الإن
ار  ع   ال

درجة 
ة ا   الإس

ها في   01 ل عل دة ال ساه شهادة ال
س ات م   ت م

غ 
اف  م
  ة

7,0 3 

ة 1,077 3,47   ج

غ 
اف   م

11,6 5 

اي  9 20,9  م

اف   21 48,8  م

اف  م
 5 11,6  ة

ة  02 س امات ال دة م أولى اه غ   تع ال
اف  م
  ة

00.0 00 

ة 819, 3,74 غ   ج
اف   م

11.6 5 

اي  6 14,0  م
اف   27 62,8  م
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اف  م
  ة

11,6 5 

ع   03 دة ت ة  س ات ال ت م
ها اف   ت

غ 
اف  م
  ة

4,7 2 

ة 1,050 3,60   ج

غ 
اف   م

11,6 5 

اي  8 18,6  م

اف   21 48,8  م

اف  م
  ة

16,3 7 

ة  04 دة عال ات ذات ج ة م س م ال غ   تق
اف  م
  ة

00 00 

ة 888, 3,79   ج
غ 
اف   م

11,6 5 

اي  7 16,3  م
اف   23 53,5  م
اف  م
  ة

18,6 8 

ة في   05 ي ار ج ح أف ة  س ح ال ت
دة ار إدارة ال   إ

غ 
اف  م
  ة

9,3 4 

ة 1,174 3,16   ج

غ 
اف   م

23,3 10 

اي  8 18,6  م

اف   17 39,5  م

اف  م
  ة

9,3 4 

06  
  

اءات ل  اسات و إج ة س س ت ال
ماتها    خ

غ 
اف  م
  ة

ة 935, 3,49 2 4,7   ج
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غ 
اف   م

9,3 4 

اي  11 25,6  م
اف   23 53,5  م
اف  م
  ة

7,0 3 

هادة   07 دة وف ال ة معاي ال س ع ال ت
ها ل عل   ال

غ 
اف  م
  ة

4,7 2 

ة 1,053 3,44   ج

غ 
اف   م

16,3 7 

اي  9 20,9  م

اف   20 46,5  م

اف  م
  ة

11,6 5 

إدارة   08 علقة  ر م امج ت ة ب س تع ال
دة    ال

غ 
اف  م
  ة

9,3 4 

ة 1,166 3,21   ج
غ 
اف   م

18,6 8 

اي  11 25,6  م
اف   15 34,9  م
اف  م
  ة

11,6 5 

دة في   09 م ال افة العامل مفه رك  ي
ة س   ال

غ 
اف  م
  ة

11,6 5 

ة 1,076 2,72 س   م
غ 
اف   م

37,2 16 

اي  9 20,9  م
اف   12 27,9  م
اف  م
  ة

2,3 1 
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دتها   10 اصفات  ج ة ب م س م ال تق
هادة( ام م) ال   ان

غ 
اف  م
  ة

7,0 3 

ة 1,157 3,26   ج
غ 
اف   م

23,3 10 

اي  8 18,6  م
اف   17 39,5  م
اف  م
  ة

11,6 5 

ر ائي :ال نامج الإح جات ال اد على م الاع ة  ل اد ال   spss.v21م إع

ول ي   اص) 9-3( رق ج ل ال ل لةأ ب ر س اص  ال املة  ال دة ال  آراء أنإدارة ال
اد ة أف ع في الع لة ج ة ح كان الأس ج س م ابي كان ال ة  ال ل فق س  ل أك م ال

ار  ع ا) 3(ال ل م د على ي افقة وج ة على م س أن ق ة ةم اس ال ل الاس  رة ت  على الق
املة ت دة ال افقة درجة أن إلى  ال الأم ،إدارة ال ان م ث  تفعة ال ا م ا ج ل م  ي

ق  أن على سائل ال ة وال اع املة ال دة ال دة لإدارة ال ج ة داخل م س اء ال اس ال رق، بلغ  9لل
ه  ابي ما ق س ال ار  2.72ال ع ابي ال س ال ل على )3(أ انه اصغ م ال ا ي أن  م

املة دة ال م إدارة ال رك مفه   .ع العامل لا ي
املة فق بلغ    دة ال إدارة ال اص  ر ال لة ال ة لأس ارات وال ال ال عل  ا ي ف

ها  ل ف ي اح اف وال ا  ي أجاب ة العامل ال الي ن ة ب  أعلىإج ت ة أما، 45.55 %م  إجا
ة ذل  ة ح بلغ ن ان ة ال ت ان في ال اي  ة ا%20العامل  ت ها ال ة ، وتل ال ةل غ  الإجا

ها في ذل  اف ح بلغ ن عة وهي  %19.07م ا ة ال ت ال ا   ةف ة فق  الإجا اف 
ي  ة العامل ال ابلغ ن ة  أجاب ه الإجا ة  % 10.55به ت ها ال ةتل ة الأخ ة  الإجا ح بلغ ن

ي  االعامل ال ة  أجاب اف     %4.83غ م
 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  

ل - 1 ل ر ت اني ال  :ال
ن  ا ي وع 3 م الق ه ع كل ف ن  ف ات م ي ف فق ه م اله ات ه فة ه الفق  م مع
لاك ه ام ة ه س ع لأداء ج ال قاء خلالها م ت ق  في ال ة ال ل ل   .أ
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ول رق ات) 10- 3(ال س ة ال اب افات ال ة والان ار ع ر  ال أداء العامللل اص    ال

الأداء العاملالأ  رق اصة  لة ال ة  س   الإجا
ة  ال

%100 
ار   ال

43  
س  ال
ابي   ال

اف  الإن
ار  ع   ال

درجة 
ة ا   الاس

01  

ة  اء الأه ة العامل في إع س ع ال ت
ةل ة على م اع ة ال  ة ال دود

ة د ة الف دود   ال

اف  غ م
  ة

4,7 2 

ة 1,094 3,40   ج

افغ   8 18,6  م

اي  10 23,3  م

اف   17 39,5  م

ة اف   6 14,0  م

02  

ة على ال وال  س تع ال
ر العامل(ال للعامل   ....)ت

اف  غ م
  ة

7,0 3 

ة 1,085 3,33 اف  ج  8 18,6  غ م
اي  7 16,3  م

اف   22 51,2  م
ة اف   3 7,0  م

03  

ار اس اس أداء العامل  اف   ي ق غ م
  ة

9,3 4 

ة 0,880 3,19   ج
اف  11 25,6  غ م

اي  16 37,2  م

اف   12 27,9  م

ة اف   00 00  م

04  

ات ومعاي  ل ة  س م ال تل
ة(الأداء جع قارنة ال   )ال

اف  غ م
  ة

4,7 2 

ة 0,949 2,84 اف  ج  6 14,0  غ م
اي  18 41,9  م

اف   16 37,2  م
ة اف   1 2,3  م
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05  

ه ف العامل وف ت ل اف   ي ت غ م
  ة

9,3 4 

ة 1,028 2,88   ج

اف  12 27,9  غ م

اي  13 30,2  م

اف   13 30,2  م

ة اف   1 2,3  م

06  

ق ال ب  ة إلى ت س عى ال ت
  العامل

اف  غ م
  ة

9,3 4 

ة 1,067 2,84 اف  ج  14 32,6  غ م
اي  12 27,9  م

اف   11 25,6  م
ة اف   2 4,7  م

07  

ة في  س د عامل في ال ل ف ف  ل ه ي
ف  لف ال ق ال   ت

اف غ  م
  ة

4,7 2 

ة 0,988 3,02   ج
اف  11 25,6  غ م

اي  17 39,5  م

اف   10 23,3  م

ة اف   3 7,0  م

08  

ة  ة ومع اف ماد ة على ح س تع ال
  .ل أداء العامل

اف  غ م
  ة

18,6 8 

ة 1,120 2,72 اف  ج  10 23,3  غ م
اي  11 25,6  م

اف   14 32,6  م
ة اف   00 00  م

09  

ة العامل  اف ة على م س ل ال تع
ع   ال

اف  غ م
  ة

16,3 7 

ة 1,077 2,49 اف  ج  18 41,9  غ م
اي  10 23,3  م

اف   6 14,0  م
ة اف   2 4,7  م
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ر ائي :ال نامج الإح جات ال اد على م الاع ة  ل اد ال   spss.v21م إع

ول ي   اص) 10-3( رق ج ل ال ل لة ب ر أس اد آراء أنأداء العامل ح  ال ة أف  الع
ع في لة ج ة ح كان الأس ج س م ابي كان ال ة  ال ل فق ار  ل ع س ال ) 3(أك م ال
ا ل م د على ي افقة وج ة على م ات أن ق س ة م اس ال ل الاس   ،عامل ذو أداء ج ت
افقة درجة أن إلى  ال الأم ان م ث  تفعة ال ا م ا ج ل م ق  أن على ي سائل ال  وال

ة اع دة لأداء العامل ال ج ة داخل م س ال رقال اء لل اس ابي اصغ  6و5و4، س ال ان ال
ار  ع ابي ال س ال ع العامل لا)3(م ال ل علي أن  ا ي ة  الأداء م س   .داخل 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

املإدارة ب  العلاقة دراسة - دة ال ة ةال س   وأداء العامل داخل م
عة العلاقة ب    راسة و ذل م خلال دراسة  ات ال ض ار ف اخ م  املةنق دة ال  إدارة ال

ار ى ما ، س  وأداء العامل ة اخ ع ة ال ائ فة الإح ا و و ار ه أك هي الاخ  م ال
ة ة وفعال ع املة ب العلاقة ن دة ال ن  وأداء العامل إدارة ال ا و ار ه اس م الاخ  معامل مق

اس ا ومق ي معامل الارت    .ال
ة  - 1 ة الأساس ض   :الف

H0 : ة ائ ج تأث ذو دلالة إح املةلا ي دة ال   .علي أداء العامل لإدارة ال

10  

ة إلي ت  س عي ال رة  ت ا م ج ل ت
  .م اجل ت أداء العامل

اف  غ م
  ة

9,3 4 

ة 1,100 3,07   ج
اف  10 23,3  غ م

اي  10 23,3  م

اف   17 39,5  م

ة اف   2 4,7  م
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H1:  ة ائ ج تأث ذو دلالة إح املةي دة ال   .علي أداء العامل لإدارة ال
نامج    اد على ب عة  spssالاع ي  ة ال م خلاله ي ت ع ار ال ائج اخ ان ن

املة ودورها في ت أداء العاملالعلاقة ب  دة ال الي  إدارة ال ول ال ة في ال ض   :وال
  

ول رق  املةا تأث) 11- 3(ال دة ال   العاملعلي أداء  دارة ال
ة  ع ة ال ا   الق ي Rمعامل الارت ات  R²معامل ال ار  معامل ال   معامل الان

0.00  0.782 a 0. 611  ,7770  0.345  
ر ائي: ال نامج الإح جات ال اد على م الاع ة  ل اد ال  spss.v21م إع

  
ف ن ت  :ال س ار ب ام اخ اد العلاقة ب  Pearsonاس ار لإ ل الان ل ار ت الإضافة إلى اخ

املة دة ال الي  علي أداء العامل ادارة ال ال ائج  ان ال   :و
ة كان   ة الق ع ل ال ها في ال ذج عل لالة  أقل وذل )0.00(هي  ال م م ال

)0.05=α(ف ه ن ة  وعل ض أنه h0الف ل  ي تق ة "ال ائ ج تأث ذو دلالة إح دة لا ي لإدارة ال
املة علي أداء العامل ل ." ال ى( h1نق ج ع ة دلالة ذو تأث ي املة علي  مع دة ال لإدارة ال

ا معامل بلغ فق ،أداء العامل ا  )=0.782R(الارت ة ارت د ) %78.2( أ ب ي ذل وج ع و 
ة س ة م د ة   .علاقة خ

ار فق   ل الان ل ار ت ة اخ ار معامل بلغ أما ن ة أما .)0.345(الان ل ) 0.777 (الق  ف

ة ، ق اب ار ومعادلة ال ل م الان الي ال    : Y=0.345x +0 ,777 ال
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ل  :خلاصة الف

املة علي أداء    دة ال اس أث ادارة ال اولة لق ل إلى م ا الف ق في ه العامل م خلال ال

ة  ت ة سع ة ولا اس ة الاس ال ة س ال ائج ال صل إلى ن  :ال

د صل إلى وج راسة ت ال ة ال اد ع ات أف ة وم خلال إجا ان راسة الاس ة  م خلال ال علاقة ق

ة ة سع ة ولا اس ة الاس ال س املة وأداء العامل  دة ال ة ب إدارة ال س ة م  ، حد

R=0.782 

املة  دة ال ة إدارة ال اس ع أداء العامل ب ه  ت  .وم
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ة العامة ات  :ال

الها إلى سعي القائ  اعات أع لف ق ة  اد ات الاق س ات الهائلة ل ال غ أدت ال

ها ي م  عل ة ال ل لة م الأسال الع ي ج اح ، ولعلل ص لل وال اه في خل ف  شأنها أن ت

ات ن غ ه ال ة ع ه ع ة ل ب م ة الع اد ات الاق س ه فيال اد ال تلع ور ال  ا لل

ار الات ال في  إ غ إعادة ال في م ا ال اد لق صاح ه ا الاق ولة في ال خل ال ت

ة فق لف الأن ل  م ع إلى ت لفة وال ة ع  ال ة إلى ال ام اعي ال ام م ال الاه

ة ه الأخ دة ،ه ة ع  ال ا  ال ة ال ص ا ،فلعل خ عة ال اخلها ح  لف م ت

ا أنها عي ال ع الع ال  ماتي  ات  ل س ا فإن ال مات ،ل الأساس في تق ال

ة  اد االاق دة ال على أداء ه اد ال ار ت م مة في إ فع م مل  الع ومعادلة ال

املة دة ال ي ت ال ار ت امج ال ال في إ لق  م أدائه ما أم م خلال ب

ردها في الآتي ي ن ائج ال لة م ال ا ال إلى ج ا له اول ا م خلال ت  :خل

ار - ائج اخ ات ن ض  :الف

ة الأولى - ض  :الف

عل  ها ما ي ي م ب ات ال ل لة م ال ف ج املة  ت دة ال ق ت إدارة ال ي ي ل

امج ها تع على دع  أداء العامل و اي املة في ب دة ال ها لأن إدارة ال ه ، ث ص ت

ا م جهة ال ال ا م خلال م جهة  الإدارة العل ات دع الإدارة العل ه م ة، ف ثان

اولة ار م خلال م اذ الق فة ات ل  إعادة ال في فل ي ه ار، وت اذ الق اك العامل في ات إش

ها ي رص ة ال ال ات ال ا إن ال  ، اشى مع ذل ي ي ل أداء العامل تع ع  ت

ف ي فل اس ت اه انع ه م م املة على أداء العاملم دة ال   .ة إدارة ال

ة - ان ة ال ض   :الف

ن  دان إن ت ه ة  الاس  ال س ف م ولة م  ة ال ا س ار ت ال في إ

ة اف املة  دة ال ، ث ع إدارة ال قل أداء العامل اب ت ا راجع إلى غ ها وه  م ص

املة  دة ال ات إدارة ال ل لة فيم ة وال ة سع لا ة ب اس ة الاس ال  :س
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ار -  اذ الق اك العامل في ات  .م إش

او  -  ة ال  . معال

آراء العامل -  ام الإدارة  م اه  .ع

ات الإدارة -  لف م دة ل ر على ال ال ا  ام الإدارة العل م اه  .ع

لف ال -  ر ل امج ال ة ب ل م ش  .ات الإدارةع

ل واح  -  ف ع ة  س ال ال ة ع ات الإدارة ل لف ال اهات م ة ب ات ارق  د ف وج

د ا ي ه م لال  ي م الاخ ة ت  .إلى إعاقة ت الأداء وصع

ة -  س ال ة  اع ارات ال اعة الق لي ل اب   .غ

احات راسة اق  :ال

ة   ة سع ة ولا اس ة  الاس ال س ة ل ان ا ال لة م أنم خلال دراس رد ج  ن

ردها في ما  املة ن دة ال ي ت إدارة ال ل ت ه اه في ت ي م شانها أن ت ة ال ل ات الع ص ال

 :يلي

ى له  -  ى ي دة ح ة ال أه اته  لف م ورة ت العامل  د إلى ض م ي فه إدراكها 

ة ت س لي لل  .الأداء ال

دة -  ة ال أه  .ت العامل 

اش  -  ل م ع  ي م شانها إن ت ة آراء العامل ال رك أه ة إن ت س ا لل على الإدارة العل

ه على ل عامل في م  .م أداء 

فه ال -  اس ال لأداء العامل ه ة للق اد خل آل ق في الأداء و ا ال ي ع م ف ال ق

ل ل ال اس ل  .ال

ف العامل -  مة م  ق احات ال او والاق ار ال ع الاع ا   .اخ الإدارة العل
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امج على خل  -  ه ال ت ه ات الإدارة، ح ت افة ال ة دورة ل ر امج ت ا ب ي الإدارة العل ت

 . العاملالف ب روح

دة آفاق ال -  ا ت حلقات ال اولة الإدارة العل  .م

ع  ض ا ال ة ه راسة ق حاول معال ه ال وحة وحإن ه ة ال ال ود الإش  في ح

ات ع مات ال عل راسة ق أحا  ال ه ال ار ه ه لا  اع ها، وم ل عل ي أم ال ة وال ف ال

ع  ض ان ال عاده،ل ج ل  ل أ ي  أن ت ع ال اض دًا م ال راسة ع ح ال د تق ا ال ه و

ة ل ق ع م اض  :م

املة-  دة ال اد إدارة ال  .ت ال ال والأداء وف م

املة في -  دة ال اد ال قات ت م  .الأداءمع

املة في -  دة ال  .للعامل أداءأث ت إدارة ال

امل-  ه على الأداء ت املة و أث دة ال ا وال  .إدارة العل

ة لإدارة الأزمات-  ر امج ال    .تق ال

ض  م الغ لائ ال  ل ال ال ضه  ع وع ض ا ال ار ه ا في اخ ن ق وفق ا نأمل أن ن وأخ

ع م اء ال ق والأخ ل م ال ل  لا  أن  أ ع .أجله غ أنه 
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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.  

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

  . 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،

ا وتطورها وأساليبهاخالد بن محمد القريمي  شاكر بن احمد صالح، * ، الطبعة الجودة الشاملة نشأ
  .،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،

شرون وموزعون،الطبعة ، دار تإدارة الجودة الشاملة، مفاهيم وتطبيقافداء حامد،  *  البداية 
  .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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موعة العربية 1، طإدارة الجودة الشاملة فكر وفلسفةمحمود عبد الفتاح رضوان،  * ،القاهرة، ا
  .م2012للتدريب والنشر، 

لات -2    :ا

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

  .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، ثير 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 ثيرمحبوب،  سو و نورة زينب* 

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

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 العامليندية صديق عبد الله،* 

  .2017، الماجستير

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

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

  استبيان

ة    ل ة في  س اد وت ال ل شهادة ماس ت اق ج ل ة ت ار ت م في إ

ة  ع اه  لا ال ر م امعة ال م ال  ارة وعل ة وال اد م الاق انالعل دة " ع إدارة ال

املة ودورها في ت أداء العامل  ع ب أي" ال ض ان ال لة الاس ة على أس ج م الإجا . ن

ي اض ال العل امها لأغ ة تامة وان ي اس عامل    .نعل إن إجاب س

  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 

ة14الى10م ة19الى15م  س ق 20  س ا ف ة ف   س
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ا  ان:ثان لة الاس اور أس   م

جاء وضع علامة ة) ×(ال اس انة ال    : في ال

ر الأول املة: ال دة ال   إدارة ال

ر  رق لة ال   أس
اف  م

  ة
اف اي  م   م

غ 

اف   م

غ 

اف  م

  ة

ها   01 ل عل دة ال ساه شهادة ال

س ات م   في ت م

          

ة  02 س امات ال دة م أولى اه             تع ال

ع   03 دة ت ة  س ات ال ت م

ها اف   ت

          

ة  04 دة عال ات ذات ج ة م س م ال             تق

ة في   05 ي ار ج ح أف ة  س ح ال ت

دة ار إدارة ال   إ

          

اءات   06 اسات و إج ة س س ت ال

ماتها    ل خ

          

دة وف   07 ة معاي ال س ع ال ت

ها ل عل هادة ال   ال

          

إدارة   08 علقة  ر م امج ت ة ب س تع ال

دة    .ال
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دة في   09 م ال افة العامل مفه رك  ي

ة س   ال

          

ة ب 10 س م ال دتها تق اصفات  ج  م

هادة( ام م) ال   ان

          

  

انى  رال   العامل أداء: ال

غ 

اف  م

ة  

غ 

ف  م
اي اف م  م

اف  م

 ة

 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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ل رق  ات :20ال ائ م الإح نامج ال جات ب   ):spss(م

 

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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