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 داء ــــالإه
 الإىداء

 نهدي هذا العمل خالصاً لوجه الله الكريم أولًا .

 ثم إلى من أحاطونا برعايتهم، وشملونا بعطفهم، عرفاناً ووفاءً

 )آبائنا وأمهاتنا (

 إلى شركائنا في تقاسم أعباء الحياة ...

 اللهأهلنا ... وإخواننا ... حفظهم 

 إلى كل من نحب ُّ ونُّجل ُّ ونحترم .

 أصدقائنا.. وزملائنا .. وكل من أسدى إلينا معروفاً

 في مودته... إلى كل مخلصً في عمله محباً لوطنه صادقاً

 لكم جميعاً نهدي هذه الدراسة المتواضعة
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 تقديرالو شكرال

وَقَالَ رَبِّ ﴿ محكم كتابه الكريم:الحمد لله كما ينبغي لجلاله، وعظيم سلطانه، القائل في 

مْنِي ِِرَحْمَتِكَ أَوْزعِْنِي أَنْ أَشْكُرَ نِعْمَتَكَ الَّتِي أَنْعَمْتَ عَمَيَّ وَعَمَى وَالِدَيَّ وَأَنْ أَعْمَلَ صَالِحاً تَرْضَاهُ وَأَدْخِ 
الِحِ    (ٜٔ)سورة النمل من آية ﴾ينفِي عَِِادِكَ الصَّ

 والصلاة والسلام على سيدنا وحبيبنا محمد صلى الله عليه وآله وصحبه ومن والاه. 

وعظيم الامتنان لأساتذتنا الكرام، بجزيل الشكر، نتقدم في هذه المقام إلا أن  لا يسعنا

 القدير  وفي مقدمتهم استاذنا

 جويد جميل/ د.أ

والمساعدة لإنجاز هذه لقبوله الإشراف على هذه الدراسة وتقديم العون والإشارة 

الدراسة، والشكر والتقدير والعرفان لكل من قدم لنا العون والنصيحة والتوجيه، ولكل 

 من أسهم في إنجاز هذه الدراسة.
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 ةسممخص الدرا
 عمى تطبيقية دراسة) التجارية الشركات أداء عمى الجكدة إدارةمعرفة أثر ىدفت الدراسة إلى 

كقد تـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي لدراسة ، صنعاء( القابضة الميبية كالشركة كاترينا شركة
مقاييس الاختبار الإحصائية المناسبة مف الرزمة الإحصائية  الظاىرة كما ىي في الكاقع، مع استخداـ

(، كمف أجؿ تحقيؽ أىداؼ ىذه الدراسة كاختيار فرضياتيا، فقد تـ تطكير الاستبياف spssلنظاـ )
 كاترينا شركة( مفردة، مكزعة عمى َٓلجمع البيانات مف عينة الدراسة التي بمغت عدد أفرادىا )

 أمانة صنعاء. فيالقابضة  الميبية كالشركة

كجكد اتجاىات إيجابية لإدراؾ أىمية تطبيؽ  كتكصمت الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج أىميا:
خمصت الدراسة إلى درجة اتفاؽ مرتفعة بيف ، ك أبعاد إدارة الجكدة في تحسيف أداء الشركات التجارية

حكؿ كاقع أثر أبعاد إدارة الجكدة في الشركات التجارية بأمانة العاصمة ، حيث حصمت  المبحكثيف
 جميع أبعاد إدارة الجكدة عمى درجة مرتفعة.

كختامان فقد خمصت الدراسة إلى مجمكعة مف الاستنتاجات كالتكصيات لممعنييف كالميتميف، جرل 
 استخلاصيا في ضكء النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة.
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Study summary 
 

The study aimed to know the impact of quality management on the 

performance of commercial companies (an applied study on Katrina and the 

Libyan Holding Company) Sana'a, and the descriptive analytical approach 

was used to study the phenomenon as it is in reality, with the use of 

appropriate statistical test measures from the statistical package of the (SPSS) 

system, In order to achieve the objectives of this study and choose its 

hypotheses, a questionnaire was developed to collect data from the study 

sample, whose number reached (50) individuals, distributed over the Katrina 

Company and the Libyan Holding Company in the Sana'a Municipality. 

The study found a set of results, the most important of which are: 

The existence of positive trends to realize the importance of applying the 

dimensions of quality management in improving the performance of 

commercial companies, and the study concluded to a high degree of 

agreement among the respondents on the reality of the impact of quality 

management dimensions in commercial companies in Capital City – Sana'a, 

where all the dimensions of quality management obtained High degree. 

In conclusion, the study concluded with a set of conclusions and 

recommendations for those concerned and those interested, which were drawn 

in the light of the findings of the study. 
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 المبخح الأًل 

 ميوجَة الدراسة

 : مكـدمة -1

جكدة مدخلان ميما لتحسيف كتطكير الأداء بشكؿ مستمر في كؿ مراحؿ إدارة الييعتبر تطبيؽ 
ف الرغبة أك ة، في المنظم ةالمتاح ةالأمثؿ لممكارد البشرية كالمادي كعمميات الأداء، عف طريؽ الاستخداـ

امان بعد عاـ، فالجكدة ىي ىي ىدؼه عالمي يتسع نطاؽ تطبيقو عالشركات الجكدة في إدارة في تطبيؽ 
البحث عف استدعى الشركات التجارية ليكـ أساسا عمى المنافسة، مما مفتاح النجاح في عالـ يعتمد ا

عنصر يمكف أف ترتقي بو في أداءىا لتحافظ عمى مكقعيا كحصتيا السكقية، كمف ىنا أصبح مف 
لكؿ يسعى الى تقديـ خدمة متميزة الضركرم اعتماد الجكدة كمعيار أساسي لممفاضمة بيف المنشآت، كا

ذات جكدة عالية مف خلاؿ تطبيقيـ لبرامج الجكدة بالطرؽ العممية كالإحصائية الحديثة، ككضع 
دارم كالفني، المعايير الملائمة كتقكيـ مستكيات الاداء، كالمحافظة عمى مستكيات عالية مف الاداء الإ

متأثران  الأداءلمختمؼ أنكاع الاعماؿ، كمف ثـ يصبح تصميـ  الأداءمحكران ميمان في  ةكتيمثؿ برامج الجكد
دماج تم بما يسمح لمفرد  الأداءؾ البرامج في خطة بالاختيار الصحيح لبرامج تحسيف الجكده المناسبة كا 

 ( ّ، َُِّحميقو،  بكأعابيا كتفعيميا عمى كجييا الصحيح)القائـ بالعمؿ استي

إدارة الجكدة كأثرىا عمى أداء الشركات التجارية، كسيتـ تطبيقيا كتسعى ىذه الدراسة إلى معرفة 
 .ة البحث كاىدافو المراد تحقيقيانظران لملائمتيا لطبيععمى الشركات التجارية 

 

 

 

 

 

 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts


 الفصل الأول : الإطار العام للدراسة

 

3 
 

 مصكلة الدراسة: -2

، كيتجمى ذلؾ أدائياعف تدني عامؿ الجكدة في  ةالمشاكؿ الناجمبعض الشركات التجارية تيكاجو 
يحظى جكدة إدارة الكبما أف مكضكع جكدة خدماتيا كمنتجاتيا، في عدـ رضا المستفيديف عف مستكل 

، كنظران لمحدكدية الدراسات التي تناكلت بالتنمية الاقتصاديةىتماـ كبير مف قبؿ الباحثيف ككنو يتعمؽ اب
خاصةن، فقد تـ تناكؿ ىذا المكضكع ية الشركات التجار ىذا المكضكع في الجميكرية اليمنية عمكمان كفي 

 . الشركات التجارية بأمانة العاصمة صنعاءبالبحث كالدراسة في مجمكعة مختاره مف 
 

 أسئلة الدراسة: -3
 يمكن التعرف عمى مضامين المشكمة من خلال طرح السؤال الرئيسي الآتي:  

 ؟ الشركات التجارية جكدة في أداء تطبيؽ إدارة الما أثر  -

 وتتفرع منو الأسئمة الآتية: 
 ؟ الشركات التجاريةجكدة في إدارة الما كاقع تطبيؽ أبعاد  -
 الشركات التجارية؟الشاممة تؤدم إلى تحسيف أداء أبعاد إدارة الجكدة ىؿ  -
العامميف في الشركات جكدة كتحسيف أداء إدارة ال بيف تطبيؽ أبعاد أثرىؿ ىناؾ  -

 ؟التجارية
 

 أهـداف الدراسة:  -4
 : ةإلى تحقيق الاىداف الآتي ةتيدف الدراس

 التعرؼ عمى تطبيؽ أبعاد إدارة الجكدة الشاممة كأثرىا عمى أداء الشركات التجارية. -
في الشركات كأثرىا في أداء العامميف إدارة الجكدة بيف تطبيؽ أبعاد  ةالتعرؼ عمى العلاق -

 .التجارية
 .ةنتائج الدراس ب القرار بناءن عمىتقديـ تكصيات كمقترحات لأصحا -
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 أهنَـة الدراسة:  -5
  عمى أىميةٍ في المجالين العممي والعممي، تتمخص في الآتي: ةتنطوي ىذه الدراس

 الأىمية العَمَمية: -أ 
رفػع كفػاءة الشركات التجارية لفي إدارة الجكدة تمقي الضكء عمى أىمية تطبيؽ  ةىذه الدراس -

 .ةكالمادي ةالبشري الاستغلاؿ الأمثؿ لممكاردكفاعمية الأداء ك 
مػػف تجػػاكز كاقػػع الحػػاؿ فػػي الشػػركات التجاريػػة سػػتفادة اتكضػػح مػػدل  ةإف نتػػائج ىػػذه الدراسػػ -

 لدييا.مستكل الاداء 
كالعػػػامميف فييػػػا مػػػف أجػػػؿ تعزيػػػز فيميػػػـ لمػػػدراء الشػػػركات التجاريػػػة فرصػػػة  ةتشػػػكؿ الدراسػػػ -

 كأثرىا في تجكيد أداء العامميف فييا.إدارة الجكدة لأىمية تطبيؽ 
كالتعػػرؼ عمػػى نقػػاط القػػكه كالضػػعؼ  ةالأخػػرل التعامػػؿ مػػع نتػػائج الدراسػػالشػػركات إمكػػاف ب -

 .إدارة الجكدة في الشركات التجاريةالتي تصاحب عممية تطبيؽ 

 الأىمية العِمْمية: -ب 
تطبيؽ أبعادىا، كأثرىا في ك في الشركات جكدة إدارة التشكؿ الدراسة إضافةن عمميةن لأدبيات  -

 أداء العامميف.
بشػػػكؿ عػػػاـ كمكتبػػػة  فيمػػػا يتعمػػػؽ بمكضػػػكعيا ةاليمنيػػػ ةفػػػي إثػػػراء المكتبػػػ ةتيسػػػيـ ىػػػذه الدراسػػػ -

 جامعة المستقبؿ بشكؿ خاص.
 

 فرضَات الدراسة:  -6

 :الأولى  ةالفرضي
كتحسػػيف الأداء فػػي جػػكدة إدارة البػػيف تطبيػػؽ أبعػػاد  ةحصػػائيإتكجػػد علاقػػو ذات دلالػػو  لا  -

 .الشركات التجارية
 : الثانية ةالفرضي

في الشركات أداء العامميف ك جكدة بيف تطبيؽ أبعاد إدارة ال ةحصائيإذك دلالو أثر كجد يلا   -
 .التجارية
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 نمٌذج الدراسة:  -7

 استكمالان لمشكمة الدراسة كتحقيقان لأىدافيا تـ عمؿ نمكذج افتراضي يتككف مف متغيريف ىما:
 .الشركات التجاريةفي جكدة إدارة الالمتغير المستقؿ: كيتمثؿ في أبعاد  -ُ
 .الشركاتالمتغير التابع: كيتمثؿ في أداء  -ِ

 
-  

-  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المتغٌر التابع

 أداء الشركات
 

 أداء مالً-

 أداء إداري-

 أداء تسوٌقً )خدمً(-

 المتغٌرات المستقلة

 ة فً الشركاتجودأبعاد إدارة ال
 

 الملموسٌة
 

 الاعتمادٌة
 

 الضمان
 

 التعاطف
 

 الاستجابة
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 حدًد الدراسة:  -8

 ـ.ََِِ /َُِٗحددت فترة البحث في العاـ الجامعي  :ةالحدود الزمني -
التػي  ةمػراد تحقيقيػا، كبنػاءن عمػى الأسػئمكالأىػداؼ ال ةفي ضػكء طبيعػة الدراسػ :ةالحدود المكاني -

 كاترينا، كالشركة شركتيف كىما ) شركةعمى  ةقتصرت الدراساللإجابة عمييا فقد  ةتسعى الدراس
 .صنعاء( في أمانة العاصمة  القابضة الميبية

أداء كأثرىػػػػا عمػػػػى جػػػػكدة إدارة القتصػػػػر البحػػػػث عمػػػػى مكضػػػػكع سػػػػكؼ ي :ةالحــــدود الموضــــوعي -
 .الشركات التجارية

 كالشػركة، كاترينػا شػركةالمػكظفيف كالعػامميف فػي عمػى  ةقتصػر الدراسػسػكؼ ت :ةالحدود الِشـري -
 . القابضة الميبية

 
 ة:مصطلخات الدراس -9

 :ةفي ىذه الدراس ةالآتيالتعريفات الباحثكف اعتمد 
التػػي يقصػػد بيػػا طبيعػػػة  Qualities ةإلػػى الكممػػة اللاتينيػػػ ةيرجػػع مفيػػػكـ الجػػكد  :ةتعريــف الجــود -ٔ

 .كالإتقاف ةصلابتو، ككانت قديمان تعني الدق الشيء أك الشخص كدرجة
لمخػػدمات كالخصػػائص التػػي  يالمجمػػكع الكمػػ بانيػػا ) ةلضػػبط الجػػكد ةيػػا الجمعيػػة الامريكيػػكقػد عرفت

 ( ُٓ – ُْص ََِٓ –عمى قدرة المنتىج أك الخدمة عمى تمبية حاجات معينو( )العزاكم  تؤثر
درجػة الرضػا التػي تحققيػا الخدمػة لمعمػلاء مػف : عضيـ إلى تعريؼ الجكدة عمػى أنيػا بينما ذىب ب

 (.ِٖ، ََِٗ، ي)الطائ كتكقعاتيـخلاؿ تمبية حاجاتيـ كرغباتيـ 
ما اتفؽ عميو عدده مف الكيتػٌاب عمػى أف الباحثكف اعتمد  ةلأغراض ىذه الدراس  التعريف الاجرائي:    

، )العػػػػلاؽ ) الاسػػػػتجابة، الاعتماديػػػػة، الضػػػػماف، المممكسػػػػة، التعػػػػاطؼ(  ىػػػػيك  ةالجػػػػكدإدارة أبعػػػػاد 
 .( ّٔ، ـََِٔ

التػػابع الػػذم يػػتـ التنبػػؤ بػػو، كالإطػػار الػػذم يػػتـ  يعػػرؼ الأداء بأنػػو المقيػػاس الػػرئيس تعريــف الأداء:  -ٕ
 (. َِ، ََِّاستخدامو لأغراض التقييـ كيصمح ككسيمة لمحكـ عمى فعالية الأفراد)القيداني، 
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لكظيفية التي يقكـ بيا المديركف كالمكظفكف فرادل مجمكعة مف الممارسات ا: كما ييعرٌؼ عمى أنو     
)مرشػػػد،  المؤسسػػػةاسػػػيا، كليػػػا علاقػػػة بتحقيػػػؽ أىػػػداؼ التػػػي يمكػػػف قيالمؤسسػػػة أك جماعػػػات فػػػي 

ََِْ ،ٔ.) 
كعػو مػػف معػػايير مجمبأنػػو :  ةفػػي ىػذه الدراسػػالبػػاحثكف بػالأداء يىقصػػد   التعريـف الاجرائــي لــ داء:    

فػػػي اتخػػػاذ القػػػرار  ةمثػػػؿ مسػػػتكل المشػػػاركالشػػػركات التجاريػػػة المسػػػتيدفة فػػػي  ةالممارسػػػات الكظيفيػػػ
يير التػي تيمثػؿ أىػـ كالشػعكر بالرضػا كغيرىػا مػف المعػا ةكالعلاقػات الانسػانيتصػاؿ السػائد كنظاـ الا

 .عناصر الأداء
، لتخطػػيط كتنظػػيـ كتكجيػػو الشػػركات، مػػف قبػػؿ ةتعػػرؼ عمػػى أنيػػا الجيػػكد اليادفػػ نظــام إدارة الأداء: -ٖ

، كيػدؼ يسػعى الجميػع لقبكليػا ةكضع معايير كمقاييس كاضحو كمقبكلػالأداء الفردم كالجماعي، ك 
 (.ُّـ، َُِٓ)المطير، 

عممية يجرم بكساطتيا تقييـ أداء المكظؼ بالمقارنة مع الأىداؼ كالمؤشػرات  تعريف تقييم الأداء: -ٗ
الرئيسػػة لػػ،داء، كالتػػي يػػتـ كضػػعيا بالشػػراكة بػػيف المكظػػؼ كرئيسػػو المباشػػر، عػػف الفتػػرة التػػي يػػتـ 

نمػا كسػيمة  خلاليا التقييـ، كتخضع لتحديث مستمر خلاؿ فتػرة الأداء، كلا يعتبػر ىػدفان بحػد ذاتػو، كا 
 (ِّ، َُِٓ)المطير، لتحقيؽ غايو "نتائج". 
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 المبخح الجاىُ

 الدراسات السابكة

 -كانت كالآتي:مكضكع ىذا الت لتناك التي السابقة مف الدراسات 

عنوان )قياس أِعاد جودة الخدمات الطِية المقدمة في المستشفيات ِ م(:ٕ٘ٔٓذياب،  دراسة ) .ٔ
 والموظفين(.العملاء الحكومية الأردنية من وجية نظر 

إلػى قيػاس أبعػاد جػكدة الخػدمات الطبيػة المقدمػة فػي المستشػفيات الحككميػة  تيدف ىـذه الدراسـة
كالمػػكظفيف، كتكػػكف مجتمػػع الدراسػػة مػػف جميػػع المستشػػفيات التابعػػة لػػكزارة العمػػلاء الأردنيػػة مػػف منظػػكر 

( مستشفى مكزعة في مختمػؼ محافظػات الأردف الاثنػى عشػر ، أمػا عينػة الدراسػة َّالصحة كعددىا )
كالمكظفيف في ثلاث مستشفيات فػي شػماؿ ككسػط كجنػكب العملاء فقد تـ اختيارىا بطريقة عشكائية مف 

 ـ استخداـ استبانتيف)كاحدة لممكظفيف كالأخرل لممرضى( كأداة رئيسية لجمع، المممكة، ت
ــد توصــمت الدراســة جػػكدة  لمعديػػد مػػف النتػػائج أىميػػا: أف المستشػػفيات الحككميػػة تيطبػػؽ أبعػػاد وق

باسػتثناء بيعػد الاسػتجابة كذلػؾ مػف كجيػة  كالأمػاف( كالتعاطؼ، كالمممكسية، الخدمة الطبية )الاعتمادية،
امميف فػػي المستشػػفيات، مػػع الأخػػذ بعػػيف الاعتبػػار أف ىػػذا التكفر)التطبيػػؽ( متبػػايف بػػيف الأبعػػاد نظػػر العػػ
 الخمسة.
كفػػي ضػػكء نتػػائج الدراسػػة فػػاف الباحػػث يكصػػي بػػالتزاـ إدارة المستشػػفى بتقػػديـ الخػػدمات الطبيػػة  

جػػراءات لتقػػديـ لممػػريض فػػي الكقػػت المناسػػب كتػػكفير الحػػكافز كالػػدكرات التدريبيػػة لمعػػامميف، كتبسػػيط الإ
 الخدمات الطبية ،بالإضافة إلى استحداث كحدة إدارية تيعنى بالجكدة كأبعادىا.

نظام إدارة الجودة المتوافق مع المواصفة في تحسن تطِيق أثر  م(:ٕٗٔٓ، السقاف ) دراسة   .ٕ
 اليمنيةالأداء الإداري في الجامعات 

نظػاـ إدارة الجػكدة المتكافػؽ مػع المكاصػفة فػي تطبيػؽ إلػى التعػرؼ عمػى أثػر  سـةار ىدفت ىذه الد

فػػػػػي الأمانػػػػػة العامػػػػػة لجامعػػػػػة العمػػػػػكـ  ةطيبقػػػػػت الدراسػػػػػ ،اليمنيػػػػػةتحسػػػػػف الأداء الإدارم فػػػػػي الجامعػػػػػات 
 سة.امجتمع الدر كىي  ،الرئيسيالمركز كالتكنكلكجيا 
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نظػاـ إدارة الجػكدة  ؽيػعنػد تطب جػابييإ ريأف ىناؾ تػأثت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا : وخمص
كقػد تػـ إثبػات ثػلاث  ا،يػالمتكافؽ في تحسٌػف الأداء الإدارم فػي الأمانػو العامػة لجامعػة العمػكـ كالتكنكلكج

المثبتػػػػة بحسػػػػب درجػػػػة المكافقػػػػة  اتيكقػػػػد كانػػػػت محػػػػاكر الفرضػػػػ اتيمػػػػف أصػػػػؿ خمػػػػس فرضػػػػ اتيفرضػػػػ
نظػػاـ إدارة  ؽيػػبتطب ايػػـ الإدارة العماز لتػػاى إلػػى الأدنػػى ابتػػداء مػػف محػػكر مػػف الأعمػػ بيػػكبالترت حصػػمةالمت

عمػػػى نيػػػج  زيػػػمحػػػكر الترك ويػػػمي(، ك ُ.ُٕالجػػػكدة كالػػػذم جػػػاء فػػػي المرتبػػػة الأكلػػػى بدرجػػػة مكافقػػػة )  
 فيتحسػػ عمػػى زيػػ(، ثػػـ محػػكر التركّ.ِٕالاعتمػػاد عمػػى الحقػػائؽ فػػي اتخػػاذ القػػرارات بدرجػػة مكافقػػة )  

عمػى العلاقػات  زيػبمحكرم الترك تعمؽيثبتة فيي ما الم ريغ اتيأما الفرض رىا،يكتطك  ةيالإدار  اتيالعمم
الػداخمي كالخػارجي كالمػذاف جػاءا فػي  ؿيػعمػى العم زيػك محػكر الترك فيذات المنفعة المتبادلة مع المػكرد

 .ٕ.ٗٓ ( ك))   ْ.ّٔالمرتبة الرابعة كالخامسة بدرجة مكافقة مرتبة عمى التكالي)
إعػادة النظػر فػي  ةيػأىم في ضوء نتائجيا، من أىميـا الآتـي: اتيقدمت الدراسة عدة توص وقد

، خدمػػة أفضػػؿ لػػو ـيكالسػػعي لتقػػد ويػػعم زيػػبالنسػػبة ل،مانػػة العامػػة، كذلػػؾ مػػف أجػػؿ الترك ؿيػػالعم ؼيػػتعر 
 ئػػةيب ريأنيػػا تيعػػد أداة ميمػػة تسػػاىـ فػػي تطػػك  ثيػػضػػركرة الاىتمػػاـ بنظػػاـ مراجعػػة كمتابعػػة الشػػكاكل، حك 

احت  اتيػػػالعمم فيكتحسػػػ ريالمكجيػػػة لتطػػػك  ةيػػػبيالاىتمػػػاـ أكثػػػر بػػػالبرامج التدر ، ك ؿيػػػالعم اجيػػػالعمػػػؿ كفقػػػان ك 
 .المتكفرة ةيميكالإستفادة أكثر مف الكفاءات كالقد رات الأكاد

يــو  عنــوان )ِ م(:ٖٕٔٓدراســة )أِــو حميقــو،  .ٖ أثــر الجــوده فــي الخــدمات الصــحيو( الجامعــو العرِ
 المفتوحو لشمال امريكا، كمية الاداره 

الى بياف أثر تطبيؽ برامج الجكده الشاممو في تطكر كتحسيف الخدمات  وقد ىدفت ىذه الدراسو 
الصحيو المقدمػو لممسػتفيديف منيػا فػي المنشػآت الخاصػة كالعامػة فػي المنطقػة الشػرقية بالمممكػة العربيػة 

بعػػػد اف تػػػـ السػػػعكدية، كالػػػى معرفػػػة أبػػػرز المعكقػػػات التػػػي أدت الػػػى الحػػػد مػػػف اسػػػتخداـ ىػػػذه التطبيقػػػات 
تسميط الضكء عمى الجكدة كتعدد مفاىيميا كتعاريفيا كأشكاليا كمعرفة دكر الجكدة فػي القطػاع الصػحي 
كأىميتيػػػا، كمقارنػػػة ذلػػػؾ بمػػػا ىػػػك كاقػػػع، ككضػػػع التكصػػػيات اللازمػػػة لتفعيػػػؿ دكر تطبيقػػػات الجػػػكدة فػػػي 

 .المنشأة
لعػػامميف عمػػى تقػػديـ عنايػػة أف ىنػػاؾ علاقػػة ايجابيػػة بػػيف قػػدرة ا وقــد اظيــرت نتــائج ىــذه الدراســو

 شخصية لممرضى، كمستكل جكدة الخدمات الصحية.
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إمكانيــة إقامــة أِعــاد جــودة الخــدمات الصــحية  ) عنػػكافبم(: ٜٕٓٓ، وآخــرون، أكــرم دراســة ) .ٗ
 (. دراسة في مجموعة مختارة من المستشفيات في محافظة نينوى

جكدة الخدمات الصحية في مجمكعة إلقاء الضكء حكؿ إمكانية إقامة أبعاد إلى :  ةالدراسىدفت 
مف أجػؿ تحسػيف جػكدة الخػدمات الصػحية كجعميػا أكثػر اسػتجابة  ختارة مف مستشفيات محافظة نينكلم

 لاحتياجات أفراد المجتمع.
تبػايف نسػب اتفػاؽ المبحػكثيف عمػى  لى مجموعة من الاسـتنتاجات أىميـا:إ ةوقد توصمت الدراس
تبػايف اسػتجابة المستشػفيات قيػد البحػث ، ك الصحية في المستشفيات قيد البحث تكفر أبعاد جكدة الخدمة

 مع أبعاد جكدة الخدمات الصحية.
عنــوان )تطِيقــات إدارة الجــوده الشــاممو مــع الشــركات الأردنيــو ِم(: ٕٙٓٓ  ،الســالم دراســة ) .٘

 لصناعة الِرمجيات(. 
الشاممو، كأثرىا عمػى مسػتكل  إلى التعرؼ عمى مدل تطبيؽ عناصر الجكده وىدفت ىذه الدراسة

جػػكدة البرمجيػػات، كلتحقيػػؽ أىػػداؼ الدراسػػو قػػاـ الباحػػث بتكزيػػع إسػػتبانو عمػػى مائػػة مػػدير يعممػػكف فػػي 
 .تطكير البرامج 

إف تطبيؽ كممارسة عناصر الجكده الشاممو يتـ بدرجػة وقد توصمت الدراسو إلى النتائج التاليو: 
النسػػبة لتطبيػػؽ بقيػػة جكده كمشػػاركة العمػػلاء، كبدرجػػة متكسػػطو بعاليػػو لكػػؿ مػػف التػػزاـ الإداره العميػػا بػػال

جػػػكدة ك علاقػػػة ذات دلالػػػو إحصػػػائيو بػػػيف جميػػػع عناصػػػر الجػػػكده الشػػػاممو أف ىنػػػاؾ ، ك عناصػػػر الجػػػكده
أف ىنػاؾ فركقػات ذات دلالػو إحصػائيو بػيف مسػتكل تطبيػؽ عناصػر الجػكده الشػاممو كبػيف ، ك البرمجيات

لمشػػركات، كأف مسػػتكل التطبيػػؽ يميػػؿ لصػػالح الشػػركات الأكبػػر مػػف حيػػث عػػدد  الخصػػائص التنظيميػػو
 المكظفيف كرأس الماؿ ككجكد قسـ خاص بالجكده. 

بضػػػركرة ترسػػػيا القناعػػػو لػػػدل الإدارة العميػػػا كالعػػػامميف باىميػػػة إدارة الجػػػكده وأوصـــت الدراســـة : 
قتنػػاع الإدارة العميػػا بأىميػػة الجػػكده الشػػاممو كالفكائػػد الناتجػػو عػػف تطبيقيػػا، كمػػا أف أم جيػػد يبػػذؿ دكف إ

 الشاممو لف يكتب لو النجاح.
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ِعنـوان )العلاقـو ِـين ممارسـات الجـوده الشـاممو : (Prajogo & Brown , 2004دراسـة ) .ٙ
 وجودة الاداء، ودور ِرامج تطِيق ادارة الجوده الشاممو الرسميو(، دراسو تطِيقيو في استراليا.

العلاقػػو بػػيف أداء المنظمػػات مػػف خػػلاؿ بػػرامج رسػػميو كبػػيف تطبيػػؽ الػػى قيػػاس  وىــدفت الدراســو
 ممارسات الجكده، بالإضافو الى دراسة مدل تأثيرعدـ تطبيؽ الجكده الشاممو عمى إنجاز الجكده.

كقد تكصؿ الباحث الػى أف تطبيػؽ بػرامج الجػكده الشػاممو قػد أدت الػى تحسػيف العمميػات الاداريػو 
مجكده الشاممو دكرا فعػالا كمشػجعا لممنظمػات التػي لا تطبػؽ نظػاـ الجػكده كالتخطيط الاستراتيجي، كأف ل

 الشاممو.

 :ةعلى الدراسات السابك التعلَل

 الشػػركات أداء عمػػى كأثرىػػا الجػػكدة إدارةفيمػػا بينيػػا فػػي تنػػاكؿ مكضػػكع  ةالدراسػػات السػػابق تفاكتػػت
ى أىميتيػا، ، لكػف معظميػا ركػزت عمػى الفػركؽ كالمتغيػرات الديمكغرافيػو، عمػةفػي بيئػاتو مختمفػ التجارية

مػف مػكاطف القػكه فػي تمػؾ الدراسػات، البػاحثكف اسػتفاد  كقػد، الى حدو ما فيما بينيا ةككانت النتائج متباين
 .ةالحالي ةمع مكضكع الدراسيتلاءـ  متجاكزا نقاط الضعؼ فييا كما لا

 الآتي: ةمن الدراسات الساِق ةأىم جوانب الاستفاد ومن
 ةمػػع مكضػػكع الدراسػػيػػتلاءـ بمػػا  ةلمدراسػػات السػػابق ةمػػف الأيطيػػر النظريػػالحاليػػة ة الدراسػػة اسػػتفاد

بعػػػػض الاسػػػػتفادة مػػػػف ، ك ةمنيجيػػػػو مناسػػػػبو لمكضػػػػكع ىػػػػذه الدراسػػػػاختيػػػػار المػػػػنيج الكصػػػػفي ك، ةالحاليػػػػ
 ةالمناسػب ةمعرفػة اختيػار الاسػاليب الاحصػائي، ك ةفي الدراسات السػابق ةالكارد ةالمصادر كالمراجع العممي

 .ةالحالي ةلمعالجة نتائج الدراس
 كأثرىػػا الجػػكدة إدارةحػػافزان لػػذكم العلاقػػة كالاختصػػاص عمػػى تبنػػي كتميػػزت ىػػذه الدراسػػة باعتبارىػػا 

كأثرىػا عمػى جػكدة دكر الالى معرفػة  ةالحالي ةسعت الدراسأدائيا، ك لتحسيف  التجارية الشركات أداء عمى
، كمػا العامميف فػي الشػركاتكتممس جكانب الضعؼ كالقكه مف خلاؿ استبياف كجية نظر أداء الشركات 
مػػػف خػػػلاؿ أبعادىػػػا كفقػػػا لمقيػػػاس الأداء الفعمػػػي الػػػذم يسػػػتند الػػػى التقيػػػيـ أداء العػػػامميف حاكلػػػت قيػػػاس 

 .ل،داء ةباشر ل،ساليب كالعمميات المصاحبالم
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 المبخح الأًل

 ًأهنَتوا في أداء الصركات التجارٍة الجٌدة مفوٌو إدارة 

  :مكدمى. 1

حيػػث التجاريػػة، أداء الشػػركات فػػي كأىميتيػػا  (Qualityالجػػكدة )لمكضػػكع المبحػػث يتعػػرض ىػػذا 
احيػا كعكامػؿ نج ةكمراحػؿ تطػكره كاىميتػو كأبعػاد الجػكدالأداء يتطرؽ المبحث لممفاىيـ الأساسػية لجػكدة 

سيامات ركادىا،  كما يتضمف مدخلان إلى إدارة الجكدة الشاممة كمفيكميا كأىميتيا. كأدكاتيا كا 

  :مفوٌو ًتعرٍف الجٌدي 1.1

حيػث يشػير المعجػـ ، مف المناسب الإشارة إلى معنى الجكدة كما كرد فػي بعػض المعػاجـ العربيػة

 (ُٔ، ََِْ، كفعميا الثلاثي "جادى" )عميمات، الكسيط إلى أف الجكدة تعني ككف الشيء جيدان 

مػػؤدٌاه أف الجػػكدة ىػػي السػػػمات  تعريفــاً لمجـــودةكقػػد كضػػعت الجمعيػػة الأمريكيػػة لمراقبػػػة الجػػكدة 
 .عمى الكفػاء بػالمطمكب أك الحاجػات الضػمنية كالخصائص الكمية لمسمعة أك الخدمة التي تطابؽ قدرتيا

(. بينما ذىب بعضيـ إلى تعريؼ الجكدة عمى أنيا "درجة الرضا التي تحققيا َُ، ُٔٗٗ، زيف الديف)
)الطػػائي  (Lovelock & Wrightكقعػػاتيـ")كتالخدمػػة لمعمػػلاء مػػف خػػلاؿ تمبيػػة حاجػػاتيـ كرغبػػاتيـ 

 (.ِٖ، ََِٗكقداده، 

الجػػػكدة "بأنيػػػا القػػػدرة عمػػػى تحقيػػػؽ رغبػػػات المسػػػتيمؾ بالشػػػكؿ الػػػذم Johnson جكنسػػػف وعـــرف
، ََِّ، يتطػػابؽ مػػع تكقعاتػػػو كيحقػػؽ رضػػاه التػػػاـ عػػف السػػػمعة أك الخدمػػة التػػي تقػػػدـ إليػػو")زيف الػػػديف

، ََِٓ، الجػكدة "بأنيػا الملائمػة للاسػتخداـ")الغامدم Juran (. كفػي إيجػاز شػديد عػرؼ جػكرافِْٓ

ِٕ.) 

 (Empirical) Operational Devinition Of Quality التعريف الاجرائي لمجوده:

عمى أف أبعاد جكدة الخدمات ، لأغراض ىذا البحث يعتمد الباحث مااتفؽ عميو عدد مف الكيتاٌب 
  (:ـََُِ –محمكد العلاؽ ) :الصحيو ىي



 الإطار الهظري للدراسة: الثانيالفصل 

 

04 
 

 .الاستجابوبيعد 

 .بيعد الاعتماديو

 .بيعد الضماف

 .بعد المممكسيو

 (.الجكانب الكجدانيو)بيعد التعاطؼ 

 (ٕٗ، ََِٖ، البكرم كالرحكمي) :كفي ضكء ماسبؽ يمكف تمخيص الخصائص الآتيو لمخدمو

 قبؿ شرائيا.، اللامممكسيو: فالخدمو لايمكف رؤيتيا أكتذكقيا أك الإحساس بيا .ُ
سػكاء كػاف المقػدـ لمخدمػو ، أم لايمكػف فصػؿ الخدمػو عػف مقػدميا :التلازـ )عدـ قابميتيا لمتجزئػو( .ِ

 شخصا أك آلو.
كعمػػػى الكقػػػت ، حيػػػث تعتمػػػد عمػػػى مػػػف يقػػػدميا، فالخدمػػػو تتغيػػػر حسػػػب ظػػػركؼ تقػػػديميا :التبػػػايف .ّ

 كالمكاف كالكيفيو التي تقدـ بيا.
 تخزينيا أك بيعيا أك استخداميا لاحقا. فالخدمو لايمكف :سرعة التمؼ .ْ

( التػي تعنػي طبيعػة الشػخص Qualitas( إلػى الكممػة اللاتينيػة )Qualityكيرجع مفيكـ الجػكدة )
كحػػديثا تغيػػر مفيػػكـ ، كقػػديمان اقتصػػر المفيػػكـ عمػػى الدًقػػة كالإتقػػاف، أك طبيعػػة الشػػيء كدرجػػة صػػلابتة

اعية كالإنتػػػاج الكبيػػػر كبػػػركز شػػػركات كبػػػرل عػػػابره الجػػػكدة بعػػػد تطػػػكر عمػػػـ الإدارة كظيػػػكر الثػػػكرة الصػػػن
، َُُِ، لمقػػارات كازديػػاد المنافسػػة، إذ أصػػبح لمفيػػكـ الجػػكدة أبعػػاد جديػػدة كمتشػػعبة )الدرادكػػة كالشػػمبي

  (.ُٓص

 مفيوم وتعريف إدارة الجودة الشاممة: 

تيػػتـ  ( ىػػي أداة إسػػتراتيجيةTotal Quality Management) TQMإدارة الجػػكدة الشػػاممة 
فػػي العديػػد مػػف المجػػالات مثػػؿ التصػػنيع كالتعمػػيـ  TQMكتيسػػتخدـ ، باسػػتخداـ الجػػكدة فػػي كػػؿ العمميػػات



 الإطار الهظري للدراسة: الثانيالفصل 

 

05 
 

، كالبػرامج العمميػة كتسػتخدميا أيضػان ناسػا )حامػدService Industrie))كالحككمػة كصػناعات الخدمػة 

 (.ُٕص، ـَُِِ

كىػػي ، تفاعػػؿ المػػدخلاتيمكػػف تحريػػر مفيػػكـ إدارة الجػػكدة الشػػاممة بصػػكرة مختصػػرة عمػػى أنػػو "ك 
 (.ّٖص، ـََِٗ، لتحقيؽ جكدة عالية لممخرجات )زيداف، كالأجيزة الأفراد كالأساليب كالسياسات

معيد الجكدة الفدرالي إدارة الجكدة الشاممة عمى أنيا "مػنيج تطبيقػي شػامؿ ييػدؼ إلػى  عرّف وقد

ؿ التحسػػيف المسػػتمر فػػي تحقيػػؽ حاجػػات كتكقعػػات العمػػؿ حيػػث يػػتـ اسػػتخداـ الأسػػاليب الكميػػة مػػف أجػػ
، كآؿ عمػػػػػي، كالمكسػػػػػكم، ( فػػػػػي )الطػػػػػائيGoetsch، 43ُٕٗٗ,نظمػػػػػو)العمميػػػػػات كالخػػػػػدمات فػػػػػي الم

 (.ُٕص، ـََِّ

إدارة الجػػكده الشػػاممو عمػػى أنيػػا فمسػػفة الإدارة فػػي إجػػراء التحسػػينات المسػػتمرة فػػي جػػكدة  وتُعــرف
 ,Johnsonكقػد عرٌفيػا جكنسػكف ) (,Rank, 1992أداء العمميػات كالمنتجػات التػي تقػدميا الشػركة )

1982, P. 13-15 بأنيػا قكاعػد تكجيييػة تمثػؿ أساسػان لاسػتخداـ المػكاد المختمفػة كالمتاحػة لإحػداث )

 (.َٖص، ُط، ـََِٓ، عممية التحسيف المستمر في المنظمات )عمكاف

 مي:كيمكف تعريؼ إدارة الجكدة الشاممة عمى أساس الكممات التي يتككف منيا المصطمح كما ي

تخطيط كتنظيـ كتكجيو كمراقبة كافة النشػاطات المتعمقػة بتطبيػؽ الجػكدة، كمػا يتضػمف ذلػؾ  إدارة: -
 دعـ نشاطات الجكدة كتكفير المكاد اللازمة.

 تمبية متطمبات العميؿ كتكقعاتو. الجودة: -
الفعػػاؿ كبالتػػالي ينبغػػي إجػػراء التنسػػيؽ ، تتطمػػب مشػػاركة كانػػدماج كافػػة مػػكظفيف المنظمػػة الشــاممة: -

 (.ِّص، ََِٔ، بيف المكظفيف لحؿ مشاكؿ الجكدة كلإجراء التحسينات المستمرة )جكدة
كيمكف القكؿ أف إدارة الجكدة الشاممة ىي أحد أبرز المفاىيـ الإداريػة الحديثػة كالتػي تعمػؿ عمػى 

شػاممة بيػدؼ إجػراء تحسػينات ، إحداث تغيرات جذرية في أسمكب عمؿ المنظمة كفي فمسػفتيا كأىػدافيا
كالمتفًٌقػػػو مػػػع رغبػػػات إرضػػػاء ، فػػػي جميػػػع مراحػػػؿ العمػػػؿ بالشػػػكؿ الػػػذم يتفػػػؽ مػػػع المكاصػػػفات المحػػػددة

 العملاء الداخميف كالخارجيف.
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  :التطٌر التاريخُ لفــكر الجٌدة 1.2
 ىػي التػي بصػكرتيا تبمػكرت حتػى متعػددة بػؿ إنيػا مػرٌت بمراحػؿ، فجػأة تظيػر لػـ الجػكدة فمسػفة

 آلاؼ سػبعة إلػى بػالجكدة الاىتمػاـ جػذكر كمميػزات، كتعػكد كمبادئ ركائز الحالي مف الكقت في عمييا
 خػلاؿ مػف ذلػؾ ظيػر قػد الفرعكنيػة، ك النقػكش خػلاؿ مػف بيػا القػدامى المصػريكف اىػتـ حيػث، عػاـ

 بينمػا، العميػؿ لطمػب كفقػان  نقشػان  يينفِّػذ حجر لقاطع صكرا أظيرت المعابد التي عمى المكجكدة الرسكمات
ـ، ََِٖالمكضػكعة)عمي، لممعػايير كفقػا التنفيػذ كدقػة سػلامة مػف المسػتمر بػالتحقؽ الجػكدة مفػتش يقكـ
قبػػؿ المػػيلاد منػػذ حكػػـ رؤسػػاء العشػػائر  َُِٓ(، أمػػا)جمتك( فيػػرل أف تػػاريا الجػػكدة يعػػكد إلػػى عػػاـ ُّ

 (.ْٕ-ْٔـ ، ََِٔكالممكؾ كالفراعنة )الخطيب كالخطيب،

 إرجػاع مػف الػبعض يمنػع لػـ ذلؾ أف إلا بمفيكميا الحاليالجكدة  لمكضكع الحديثة النشأة كرغـ 
 ك)الطػائي (َْ ـ،ََِٕ ذلؾ)السػامرائي، عمػى كدلػٌؿ، القدـ في مكغمة عصكر إلى النشأة ىذه بدايات
 المشيكرة مسمٌتو في دكٌنيا التي حمكرابي شريعة في قانكنية مكاد مف جاء ( بماّٖ ـ،ََِٖ، كآخركف

 سمعة يقدـ أف التاجر ألزـ التجارم التعامؿ ففي، الميلاد قبؿ عشر الثامف القرف إلى تاريخيا يمتد التي

 .عيكبيا كيصمح فييا الحاصؿ يتلافى النقص أف عميو كأف جيدة

كفي القػرف الرابػع قبػؿ المػيلاد كضػع أرسػطك قانكنػاى يؤكػد أنػو لا ييسػمح ل،طبػاء بتغييػر طػريقتيـ  
كفػػي عصػػر الاغريػػؽ طمػػب أبػػك قػػراط مػػف تلاميػػذه أف الاعتياديػػة فػػي المعالجػػة إلا فػػي ظػػركؼ قصػػكل. 

ييقٍسمكا عمى أف يقدمكا لمرضاىـ أفضؿ ما يمكف تقديمو مف رعاية. كقد أدت ىذه الخمفية التاريخية إلى 
تأسيس كترسيا قيـ كتقاليد مينية معينػة تحكػـ ممارسػة مينػة الطػب منػذ عصػكر مػا قبػؿ التػاريا كحتػى 

 .(ُٔ، َُِّ، عصرنا الحاضر)ابك حميقو

يقكـ بو المسمـ كاعتبره مبدأن  ثـ جاء الديف الاسلامي فحثَّ عمى الجكدة كالإتقاف  في أم عمؿ و
( )النمؿ، ، دينيا نٍعى المَّوً الَّذًم أىتٍقىفى كيؿَّ شىيٍءو ( كقاؿ تعالى)إًنَّا لاى نيضًيعي أىجٍرى مىفٍ ٖٖقاؿ الله تعالى: )صي

( )الكيؼ: ٍـ أىحٍسىفي عىمىلا( (، كقاؿ تعاَّأىحٍسىفى عىمىلان ٍـ أىيُّكي كي يىاةى لًيىبٍميكى مىؽى الٍمىكٍتى كىالٍحى لى )الَّذًم خى
)إف الله يحب إذا عمؿ أحدكـ عملان أف  :(، كركم عف رسكؿ الله صمى الله عمية كسمـ أنو قاؿِ)الممؾ:

تقافَُٔـ، ُٕٗٗيتقنو(. )الألباني،   يحثنا التي لكؿ الأعماؿ شامؿ النبكم التكجيو في العمؿ (، كا 
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 . بإتقاف العمؿ بإنجاز كانتياء عممو أثناء لربو الإنساف بمراقبة تبدأ كالتي عمييا ديننا
ـ إلى حدكث تطكرات رئيسية ُُّٗكفي العصر الحديث أدَّل إنشاء الكمية الأمريكية لمجراحيف عاـ 

عداد كالالتزاـ بما في مجاؿ جكدة الرعاية الطبية مف أىميا تحسيف التكثيؽ للإجراءات الجراحية ك  ا 

 .(Clinical Protocols) يعرؼ ببركتكككلات العلاج

كقد انضمت الكمية الأمريكية لمجراحيف كعدد مف الييئات الأخرل لتشكؿ ما يعرؼ بالييئة 
ـ كالتي تابعت حركة تحسيف الجكدة في المستشفيات ُُٓٗالمشتركة لاعتماد المستشفيات عاـ 

  (ٖٖ، ـُٗٗٗ، العجي)ي المنظمات الصحية بكضعيالضكابط محددة ل،داء ف
كقد تتابعت جيكد تحسيف الجكدة في القطاع الصحي تحركيا جيات التمكيؿ كالمنظمات الحككمية 
كالخاصة كالجمعيات المينية. كقد يككف أىـ أعماؿ ىذا الحراؾ فكرة معايير الجكدة النكعية أك تككيد 

 .يةالجكدة في السبعينيات كالثمانينيات الميلاد

كالكاقػػػع أف إدارة الجػػػكده قػػػد شػػػيدت عػػػدة تطػػػكرات كمػػػا ذىكػػػر كػػػؿه مػػػف تػػػكني بػػػكفير ك نيكػػػكلاس  
كفيمػا يمػي أىػـ التعريفػات ذات ، TQMحتى كصػمت إلػى الػنظـ الحاليػو لإدارة الجػكده الشػاممو ، تركماف

 (ّْ، َُِْ، )المخلافي: ِتطور نُظم إدارة الجودهالإرتباط الكثيؽ 

كىػي تمػؾ الأنشػطو كالأسػاليب المسػتخدمو لتحقيػؽ جػكدة  :Quality Controlضـِط الجـوده  -

كيشػػػػمؿ ضػػػػبط الجػػػػكده مراقبػػػػة  .سػػػػكاء كػػػػاف المنػػػػتج عمميػػػػو أك خدمػػػػو، المنػػػػتج كالحفػػػػاظ عمييػػػػا
حتػػى تسػػتمر ، فضػػلان عػػف اختصاصػػو باستكشػػاؼ أسػػباب مشػػاكؿ الجػػكده كمعالجتيػػا، الأنشػػطو

 .المنظمو في تمبية طمبات العميؿ
، كىػي الحيمكلػو دكف حػدكث مشػاكؿ الجػكده :Quality Assuranceالجـوده ضـمان)تككيد(  -

كذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ الأنشػػػطو المخططػػػو كالنظاميػػػو)بما فػػػي ذلػػػؾ أنشػػػطة التكثيػػػؽ(. كتشػػػمؿ ىػػػذه 
كمػػا أنيػػا تشػػمؿ مراقبػػة عمػػؿ النظػػاـ ، الأنشػػطو إنشػػاء نظػػاـ جيػػد لإدارة الجػػكده كتقيػػيـ فعاليتػػو

جراء ما يمزـ مف تعديلات عميو  .كا 
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مػف خػلاؿ ، كىي أسمكب شامؿ لتطكير المنافسو كالكفاءه كالمركنػو :TQMإدارة الجوده الشاممو 
مف ، كمف خلاؿ التأكيد عمى مشاركة جميع العامميف، تخطيط كتنظيـ كفيـ كؿ نشاط بحد ذاتو

 (ّٓ، ََِٔ، )المخلافي.مختمؼ المستكيات في المنظمو

 Total Quality)كفػػػػػي التسػػػػػعينات الميلاديػػػػػة انتشػػػػػرت مفػػػػػاىيـ إدارة الجػػػػػكدة الشػػػػػاممة 
Management) أكتحسػػيف الجػػكدة المسػػتمر (Continuous Quality Improvement)  كالتػػي

، ككركسػبي كالتػي بػدأ تطبيقيػا  تستند إلػى المبػادئ التػي كضػعيا خبػراء الجػكدة أمثػاؿ ديمينػا ، كجػكراف
ي فػي اليابػاف فػي أعقػاب الحػرب العالميػة الثانيػة ثػـ امتػدت تػدريجيان إلػى القطاعػات في القطػاع الصػناع

سياماتيـ، كأساليب تنفيذ الجكدة :الأخرل  -، كفيما يمي نبيف أبرز ركاد الجكدة كا 

 أِرز رواد الجودة وأىم إسياماتيم:أ ( 

 بمكرتيػػا فػػي سػػاىمكا الػػذيف الأكائػػؿ ركادىػػا إسػػيامات يبػػيف الجػػكدة تطػػكر مراحػػؿ عػػف الحػػديث إف
 كالتػر: رأسػيـ كعمػى الميػداف ىػذا فػي دراسػاتيـ لإجػراء لمبػاحثيف كاسػعة أبكابػا كفتحكا مبادئيا، كصياغة

دكارد شػػػػػػػػػيكارت،  كغيػػػػػػػػػرىـ إيشػػػػػػػػػيكاكا ككػػػػػػػػػاكرك كركسػػػػػػػػػبي، كفيميػػػػػػػػػب جػػػػػػػػػكراف، كجكزيػػػػػػػػػؼ ديميػػػػػػػػػنج، كا 
 كأىػػػـ الجػػػكدة لفمسػػػفة المؤسسػػػيف الػػػركاد ىػػػؤلاء لأبػػػرز اسػػػتعراض يػػػأتي كفيمػػػا ،(ّٓ ،َُِّجعػػػداف،)

 :تطكرىا في إسياماتيـ

 (:walter shewhartشيوارت) والتر – ٔ

 فقػداقترح، الجػكدة عمػى المعاصػرة الرقابػة ـ( رائػدُٕٔٗ-ُُٖٗ) (shewhart)شػيكارت ييعػد 
إمكانيػػة تحقيػػؽ جػػكدة أفضػػؿ بسػػعر أقػػؿ إذا تػػـ تبػػديؿ نظػػاـ فحػػص المنػػتج لاكتشػػاؼ العيػػكب إلػػى نظػػاـ 

مما يؤدم ، مف الأساس عمميات لإنتاج فضبط كتحسيف ىذه العمميات سينتج عنو القضاء عمى العيكب
 بػة)الرقا بعنػكاف ـ ُُّٗعػاـ نشػره كتػابه  كلػو، ) Avery& Zabel، ُٔٗٗ-ُإلػى تقميػؿ التكػاليؼ )

 كالتػي، الجػكدة خػرائط مراقبػة مفيػكـ الكتػاب ىػذا فػي كقػدـ المصػنعة( السػمع جػكدة عمػى الإحصػائية
 المنشػآت الصػناعية جميػع فػي الجػكدة عمػى الرقابػة فػي المسػتخدمة الأساسػية الكسػائؿ مػف أصػبحت
ككػػاف يعمػػؿ خبيػػران إحصػػائيا لػػدل معامػػؿ بػػؿ لمتمفكنػػات فػػي كلايػػة نيكيػػكرؾ ، (ّّ ـ،ََِٖ، )التميمػػي
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الأمريكية خلاؿ العشرينيات كالثلاثينيات مف القرف العشريف كماعمؿ محاضران فػي كميػة الدراسػات العميػا 
 objective) المكضػكعية الجػكدة الجػكدة ىمػا: مػف نػكعيف شػيكارت بػيف زميػ كقػد، بقسػـ الزراعػة

quality)كحقيقػة مكضػكعية مسػتيدفة كمسػتقمة عػف الكجػكد الإنسػاني،  الأشػياء جػكدة بيػا د، كيقصػ
حسػاس  لمشػاعر المنسػكبة الأشػياء جػكدة ، كيقصػد بيػاsubjective quality))كالجػكدة الشخصػية كا 

. كفػي الكقػت نفسػو قػاـ بتطػكير نمػكذج .(ُُٓـ،ََِٔالمكضػكعية )عمػكاف، لمحقيقػة كنتيجػة الإنسػاف
كالتي ركػزت ، "بدائرة شيكارت لمجكدة" عرفت عمى نطاؽ كاسع، نتاجية بشكؿ مستمرلتحسيف العممية الإ

 ..Actالتنفيذ  – Checkالفحص – Doالفعؿ – Planعمى أربعة عناصر ىي التخطيط

 (Kaoru Ishikawa):كا ورو إيشيكاوا -ٕ

 كلػػػد يابػػػاني عػػػالـ كىػػػك(Quality Circles) الجػػػكدة لحمقػػػات الركحػػػي الأب إيشػػػيكاكا يعتبػػػر
 ديمػػنج عاصػػر. فييػػا أسػػتاذا كعمػػؿ طككيػػك بجامعػػة اليندسػػة قسػػـ مػػف كتخػػرج اليابػػاف فػػي ـُُٓٗعػػاـ

 بأطركحاتيمػػا، كتػػأثر الثانيػػة العالميػػة الحػػرب بعػػد اليابػػاف فػػي المحاضػػرات يمقيػػاف كانػػا عنػػدما كجػػكراف
 (.ِٖ،ُِْٔ الجضعي،( )اليابانية الطريقة) ككتاب(، الشاممة الجكدة ضبط)أبرزىا كتب عدة كأصدر

  (Edwards Deming):ديمينج إدوارد - ٖ

 الإحصػائي مجػاؿ الضػبط فػي مميػزة إسػيامات كلػو، الشػاممة الجػكدة إدارة ثػكرة بػأبي يمقػب
 عاـ ىيركىيتك الإمبراطكر قمده كقد، الجكدة في كتفكقيا الياباف نجاح أسباب مف يعد أنو كما، لمعمميات
لد (،ِٖ ـ،ََِْ، )جكدة اليابانية النيضة إسياماتو في عمى لو تكريمان  رفيعا ـ، كسامأَُٗ  إدكارد كي
جامعػة  فػي كدرس ـ،ََُٗ عػاـ الأمريكيػة المتحػدة الكلايػات فػي(Edwards Deming) ديميػنج

، )عقيمػي فػي أمريكػا )بيػؿ( جامعػة مػف كالفيزيػاء الرياضػيات فػي الدكتكراه درجة عمى )كايكمنج( كحصؿ
اختصػارا لمخطػكات:  PDCA بػ المعركفة ديمينج( دائرة) ديمنج قدمو ما أىـ مف كلعؿ، (ُُٕـ،ََُِ
 المتعمقػػة المشػػاكؿ حػػؿ كالتػػي تيػػدؼ إلػػى ،Act، حسِّػػف Check ، افحػػصDo، نفػػذ Planخطػػط 

ـ قػاـ ديميػنج بتعمػيـ الميندسػيف َُٓٗكفػي عػاـ ، (ُِ، ـََِٔ، عمػكاف) لمعمػؿ المسػتمر بالتحسػيف
كفػػػي عػػػاـ ، كحتػػػى العممػػػاء فػػػي المنظمػػػات اليابانيػػػو مكضػػػكع السػػػيطره عمػػػى الجػػػكده كالكػػػكادر التنفيذيػػػو
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كانػػت  كالمركػػز التنافسػػي( كفػػي ذات الكقػػت، الانتاجيػػو، ـ قػػاـ ديمينػػا بنشػػر كتابػػو اليػػاـ )النكعيػػوُِٖٗ
الشػػػػػػركات الامريكيػػػػػػو الكبػػػػػػرل تتنػػػػػػافس عمػػػػػػى استضػػػػػػافتو لإلقػػػػػػاء محاضػػػػػػرات لػػػػػػلاداره التنفيذيػػػػػػو حػػػػػػكؿ 

 (ّٕ، ََِٔ، لافي)المخ.الجكده

سػماىا  المنظمػة مسػتقبؿ سػمبي عمػى تػأثير ليػا عكامػؿ سػبعة ىنػاؾ أف إلػى ديمػنج أشػار كقػد 
 نحك الأىداؼ كضع في الاستمرار (، كىي:عدـِّـ،ََُِلممنظمات )جكدة، القاتمة السبعة بالأمراض
 أنظمة كفاءة كعدـ الطكيؿ، دكف فقط القصير الأجؿ في الأرباح عمى غمكضيا، كالتركيز أك التحسيف
 الأنظمػة، ىػذه نتيجػة مسػتقبميـ الػكظيفي بالتػأثير عمػى العػامميف كتخكيؼ، الأفراد لأداء التقميدية التقييـ

 مػف المنتجات في الجكدة نظاـ بناء فقط، كعدـ الكـ أساس عمى كالإدارة ، الإدارة في الكثيرة التغييرات

 .كالاستشارات المنتج ضماف مجالات في الضركرية أكغير فييا المغالى خطكة، كالتكاليؼ أكؿ

 :(Joseph Juran)جوزيف جوران  -ٗ

، ييعد جكراف كاحدان مف الميندسيف الأكائؿ الذيف ساىمكا في بناء كتنظيـ إدارة الجكدة في الياباف 
ـ بالعمػػؿ فػػي شػػركة )كسٍػػترف إليكتريػػؾ ىػػاكثرف( ُِْٗفقػػد التحػػؽ بعػػد تخرجػػو مػػف الجامعػػة فػػي العػػاـ 

 Quality Controlـ تمكف جكراف مف نشر مؤلفو الأكؿ  ُُٓٗكفي عاـ ، ظيفة التٌحقؽ مف الجكدةبك 
Handbook كقػػد كصػػؿ إلػػى اليابػػاف بعػػد مضػػي ، الػػذم ايعتبػػر فيمػػا بعػػد عمػػلان بنػػاءان فػػي ىػػذا المجػػاؿ

كعػرض فمسػفتو فيمػا يخػص الجػكدة عمػى شػكؿ مػا يسػمىى بثلاثيػة ، أربعة أعكاـ مف كصػكؿ ديمػنج إلييػا
: حيث أكد عمى أف إدارة الجكدة تشتمؿ عمى ثلاث مراحؿ أك عمميػات ىػي، Quality Trilogyالجكدة 

 (ِّٓ، ََِْ، )الفضؿ كالطائي

 . Quality Planningتخطيط الجكدة  -أكلا 

 .Quality Control السيطرة عمى الجكدة -ثانيان 

 .Quality Improvement تحسيف الجكدة -ثالثان 
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بحيػث أف الرقابػة  TQM كىػذا يمثػؿ أحػد إسػياماتو فػي، كقػد أشػار جػكراف إلػى تطػكير المنػتج 
فػي حػيف أف تطػكير المنػتج ، تعكس دكر الصيانة التي ينبغي اتخاذىا عمى مستكل جكدة المنتج المعيف

  (ِّ، ََِٗ، )زيداف. ة لا تكاد أف تنتييكىي عممية مستمر  TQMكما يراه جكراف يمثؿ صميـ 

مػػػف جانػػػب آخػػػر فػػػإف جػػػكراف حػػػاكؿ تغييػػػر كجيػػػة النظػػػر التقميديػػػة لممنظمػػػة فيمػػػا يتعمػػػؽ بػػػالجكدة 
إذ إف المنتػكج الخطػر يمكػف ، )مطابقة المكاصفات( إلى مدخؿ يعتمد عمى خدمة المستخدـ بشػكؿ أكبػر

كقػػد تضػػمف اتجػػاه جػػكراف ، (َٓ، ََِٓ، اكمالعػػز )أف يطػػابؽ المكاصػػفات لكنػػو غيػػر ملائػػـ للاسػػتخداـ
إلا أنػػػػو أدرؾ بػػػػأف ىػػػػذه الأدكات لا يمكنيػػػػا أف تحقػػػػؽ إدارة الجػػػػكدة الشػػػػاممة ، عػػػػددان مػػػػف أدكات الجػػػػكدة

كأف اسػتخداـ قػكة العقػؿ البشػرم فػي تحديػػد كحػؿ المشػكلات أكثػر فعاليػة مػف كػؿ أدكات الجػػكدة ، كحػدىا

 ( ُِ، ُٗٗٗ، )كيميامز المستخدمة.

 :(Philip Crosby) كروسِي فيميب -٘

لدكركسػبي  فػي الكلايػات المتحػده ، الغربيػة بفرجينيػا ـُِٔٗ عػاـ يكنيػو مػف عشػر الثػامف فػي كي
 اكتشؼ ما سرعاف كلكف، الطب في شيادة عمى كحصؿ أكىايك كمية دخؿ ـُْٔٗعاـ كفي، الامريكيو

 بأنػو عامػا كثلاثػيف خمسػة طػكاؿ كاشػتير الكبػرل الشػركات مػف عدد في فعمؿ لايناسبو، الحقؿ ىذا أف
ـ قػػاـ كركسػػبي بنشػػر كتابػػو ُٕٗٗ(، كفػػي عػػاـ ٗٔ ق،1426، لمجػػكدة )الجضػػعي كممػػارس منظػػر

ػرٌه  الصٌػفرية  العيػكب بفكػرة نػادل مػف أكؿ ككػاف، (ّٕ، ََِٔ، )المخلافػي (Quality free)الجػكده حي
(Zero Defects) ل،خطػاء بيػا المسػمكح كالنسػب لمجػكدة المقبكلػة كالػذم يخػالؼ فكػرة المسػتكيات 

 مسػتكل يرتفػع حيػث، المتحققػة الأربػاح كبػيف المنظمػة الجكدة فػي مستكل بيف يربط كاف كما، كالعيكب
 دعػـ فػي العميػا الإدارة أىميػة عمػى أكػد كمػا، الأربػاح التكمفة كزيػادة تخفيض إلى ذلؾ أدل كمما الجكدة

 (.ّّـ، ََِْ، جكدة(فييا عاؿ مستكل كتحقيؽ الجكدة

(، Quality Without Tears :ـ أصػدر كركسػبي كتابػو )الجػكده بػلا دمػكعُْٖٗكفػي العػاـ 
 –لػدل ديمػنج  الحػاؿ ىػك كمػا -مبػدأن  عشػر أربعػة عمػى يشػتمؿ الجػكدة لتحسيف عمؿ برنامج اقترح كقد

ممحػة،  حاجػة يمثػؿ تحسػينيا كأف، بػالجكدة العميػا الإدارة اقتنػاع :(، كىػئُِ، ـََِٔذكرىػا)عمكاف،
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 بكضػع متخصصة منظمة المنظمة، كتأسيس أجزاء كؿ عف ممثميف يشمؿ الجكدة تحسيف فريؽ يفتكك 
لمرقابة،  استخداـ كيفية كتكضيح الجكدة تكمفة بالجكدة، كتقييـ المتعمقة المشاكؿ كتحديد لمجكدة، مقاييس
شراؾ بالجكدة الكعي كزيادة  التصػحيحية الإجراءات كاتخاذ تحسينيا، في المنظمة في العامميف جميع كا 
، المنػتج فػي العيػكب لإزالػة السػميـ كالتخطػيط الجػكدة، تحسػيف إلػى يػؤدم ممػا المشػكلات لحػؿ اليادفػة
 مػف جػزءا مػنيـ كػؿ يتحمػؿ لكػي العػامميف جميػع الصػفرم، كتعمػيـ العيػب برنػامج تنفيػذ فريػؽ كتحديػد
 التػي المعيقػات عمػى كالقضػاء التطػكير، أىػداؼ تحقيػؽ عمػى العامميف كتشجيع الجكدة، تحسيف برنامج
 كتكػكيف الجػكدة، تحسػيف برنػامج فػي المشػاركة كتقػدير كتشػجيع أىػدافيـ، تحقيػؽ مػف العػامميف تمنػع

 التطػكير عمػى الجػكدة، كالتركيػز تطػكير فػرؽ بأعضاء كالاتصاؿ التنسيؽ ميمتيا تككف لمجكدة مجالس
 الجػكدة معيقػات عمػى إزالػة لمعػامميف تشػجيعا السػابقة العمميػات تكػرار خػلاؿ مػف لمجػكدة المسػتمر

 .باستمرار

  (Armand Feigenbaum):فيغنِاوم أرماند -ٙ

كتطػكير  تخطيط مسؤكلية بأف كأكضح، الجكدة( عمى الشاممة )الرقابة بمفيكـ نادل مف أكؿ ىك 
ثانكيػة  فمسػؤكلياتيا الجػكدة كمراقبػة الأخػرل الأنشػطة أمػا، الإنتاج إدارة عمى الأكلى بالدرجة تقع الجكدة

 المعيبػة الكحػدات اكتشػاؼ مػف البدايػة قبػؿ جيػدة كحػدات إنتػاج ىػك الجػكدة لإدارة الأساسػي اليدؼ كأف
 لتكامػؿ فعػاؿ نظػاـ الشػاممة الجػكدة إدارة أف فيغنبػاكـ كيػرل، (ّٕ ـ،ََِٖ، ظيكرىػا )التميمػي بعػد

، السػامرائي(ىػي مراحػؿ أربػع مػف تتػألؼ الشػاممة الجػكدة إدارة أف كبػيف، عمييػا الجػكدة كالحفػاظ كتطػكير
 التػي الزمنيػة الفتػرة معرفػة كقػرار المعػايير، ىػذه مطابقػة لمجػكدة، كتقيػيـ معػايير كضػع (،ٖٗ ـ،ََِٕ

 .المعايير ىذه لتطكير كالتخطيط مناسبة، المعايير ىذه فييا تككف

 جعػؿ كىػي:(، ُْٓ ـ،ُٖٗٗ)اليلالػي، ذكرىػا الجـودة لتحسـين نقـاط عشـر فيغنبػاكـ كاقتػرح 

 بينيمػا يكجػد لا متكػاملا كػلا كالتكمفػة الجػكدة تكػكف كأف المنظمػة، تتبناىػا النطػاؽ كاسعة عممية الجكدة
 كمجمكعػات الأفػراد كػؿ لػدل الحمػاس كتػكافر المسػتفيد، كيفيمػو يتقبمػو مػا الجػكدة تعني كأف التضارب،

 عمى منيما كؿ كالإبداع الجكدة تعتمد كأف للإدارة، أسمكبا الجكدة تصبح الجكدة، كأف مسألة تجاه العمؿ
 الجػكدة تعنػي كأف لمجكدة، متكاصؿ تطكير ىناؾ يككف كأف أخلاقية، عممية الجكدة تصبح كأف الآخر،
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 نظاـ خلاؿ مف الجكدة تنفذ كأف الإنتاجية، العممية في الفعالية مف قدر كأعمى الماؿ رأس مف قدر أقؿ

 .كالمكرديف بالمستفيديف يرتبط شامؿ

 أساليب تنفيذ الجودة :ب ( 
كمػػػا تعػػػد أحػػػد ، المػػػداخؿ كالأسػػػاليب بمثابػػػة الأدكات الفنيػػػو فػػػي مجػػػاؿ تنفيػػػذ إدارة الجػػػكده تعتبػػػر

الأبعاد الحيكيو في عمؿ الإداره كالمعبر الذم تستخدمو فػي تحريػؾ المكاقػؼ لإحػداث التغييػر المتكافػؽ 
 (ُّٔ، ُٖٖٗ، مع أىدافيا المختاره. )السممي

 (َُٔ-َُٓ، ََِٔ، )المخلافي: كمف أبرز الأساليب كالمداخؿ لتطبيؽ إدارة الجكده الآتي
 Brain Stormingالعصؼ الذىني  .ُ
 Couseand Effect Diagramsأسمكب عظـ السمكو)تحميؿ السبب كالأثر(  .ِ
  Pareto Principleمبدأ باريتك  .ّ
 Control Chartsخرائط ضبط الجكده  .ْ
 Flow Chartsخرائط التدفؽ  .ٓ
 Histogramالمدرجات التكراريو  .ٔ
 Bench Markingالأساس المرجعي  .ٕ
  Kano Modelنمكذج كانك  .ٖ

 

أنو يكاد يككف ىناؾ إجماع كبير بيف ركاد الجكدة كعممائيا حكؿ المبادئ الباحثكف يرل 
 حيث أف جميعيا تتمحكر حكؿ الآتي:، الأساسية لمفاىيـ الجكدة

 الدكر الذم تقكـ بو القيادة -
 .التركيز عمى العميؿ بتمبية احتياجاتو كتكقعاتوضركرة  -
 .تكسيع مشاركة المكظؼ كالتعاكف بيف الأفراد بدلا مف المنافسة -
 .استعماؿ الحقائؽ كالبيانات الدقيقة كالكافية لاتخاذ القرارات -
 .اشتراؾ جميع الأفراد في دكرات أك فرؽ تحسيف العمميات -
 .التحسيف المستمر لمعمميات -
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 .لعمميات كالنشاطات بدلا مف النتائج لكحدىاالتركيز عمى ا -
 استعماؿ الأساليب الإحصائية الأساسية لقياس الجكدة. -
 .العلاقة مع المكرديف عمى أساس الجكدة كليس عمى أساس السعر -

، الجكدة تتشابو الى حدو كبير جداى حكؿ مفاىيـ نظـ الاختلاؼ بيف ركاد الجكدة ، فمسفيتيـ أما 
عمكماى في الأىداؼ النيائية. كلكف يبقي الاختلاؼ في كجيات النظر حكؿ  حيث انيـ لا يختمفكف

المككنات المناسبة لإدارة الجكدة الشاممة كالترابط بيف تمؾ المككنات. كما يكجد أيضا خلاؼ في 
 كلكف تبقى الأىداؼ في مجمميا متفؽه عمييا. الخطكات التفصيمية لمتنفيذ،

 

 :  الأداء أهنَة جٌدة 1.3
إف اسػػتخداـ مفػػػاىيـ كأسػػاليب إداريػػػو معينػػػو لايمكػػف أف يحظػػػى بإىتمػػاـ المنظمػػػات إلا إذا ترتػػػب 

ف تطبيػػػؽ بػػػرامج الجػػػكده يػػػؤدم إلػػػى تحقيػػػؽ الفكائػػػد  .عمػػػى اسػػػتخدامو كتطبيقػػػو تحقيػػػؽ فكائػػػد لممنظمػػػو كا 

 (ٕ، َُِْ، المخلافي))ركنالد راست كآخركف( في  الآتيو:

 المنتجو.تحسيف نكعية الخدمات كالسمع  .ُ
 .رفع مستكل الأداء .ِ
 .تخفيض تكاليؼ التشغيؿ .ّ
 .تحسيف كتطكير إجراءات كأساليب العمؿ .ْ
 .زيادة كلاء العامميف لممنظمو .ٓ
 زيادة قدرة المنظمات عمى البقاء كالاستمرار. .ٔ

 
 في المنظمو ىي:ه اممون نتيجة تطِيق إدارة الجودأمّا الفوائد التي يجنييا الع

 .لاستخداـ خبراتيـ كقدراتيـ إعطاء العامميف الفرصو .ُ
جراءات العمؿ .ِ  .تنمية مياراتيـ مف خلاؿ المشاركو في تطكير أساليب كا 
 .تكفير التدريب اللازـ ليـ .ّ
 .منحيـ الحكافز الملائمو لمجيكد التي يبذلكنيا لمقياـ بأعماليـ .ْ
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المػػػػػػريض( فتتمثػػػػػػؿ فػػػػػػي )أمػػػػػػا الفكائػػػػػػد التػػػػػػي يمكػػػػػػف أف يحصػػػػػػؿ عمييػػػػػػا المسػػػػػػتفيد مػػػػػػف الخدمػػػػػػو 

 (ٓٓ، َُِِ، الكصابي) تي:الآ

كأسػرتو فػي الحصػكؿ عمػى المعمكمػات السػميمو قبػؿ كأثنػاء كبعػد إجػراءات العميػؿ زيػادة فرصػة  .ُ
الأمػػر الػػذم يػػؤدم الػػى تحسػػيف فػػرص الشػػفاء كتقميػػؿ الأعػػراض الجانبيػػو ، التشػػخيص كالعػػلاج

 كالمضاعفات.
التعػرض لمعػدكل أك مثػؿ: ، فػي المستشػفىالعميػؿ تقميؿ فػرص التعػرض لممخػاطر أثنػاء كجػكد  .ِ

 أخطاء الممارسات الطبيو كغيرىا مف المخاطر المحتممو.
اكحدكث ، مف خلاؿ عدـ المجكء الى إعادة عمؿ بعض الفحكصاتالعميؿ تقميؿ النفقات عمى  .ّ

العميؿ ككذلؾ تكفير الكقت الذم يقضيو ، مضاعفات تتسبب في زيادة التكاليؼ عمى المريض
 في المعالجو كالإستشفاء.

إستعادة الثقو في المؤسسات الصػحيو المحميػو مػنخلاؿ فػارؽ الجػكده فػي الخدمػو بالمقارنػو مػع  .ْ
 مثيلاتيا محميان أك دكليان. 

 

 :الأداءالعٌامل المؤثري في جٌدة  1.4
 الخدمات تتمثل في التالي:أداء ىناك عدة عوامل تؤثر في جودة 

حيػػث تحتػػاج المستشػػفيات عنػػد تصػػميميا لمخدمػػو الػػى فيػػـ اتجاىػػات  :العميــلتحميــل توقعــات  -ُ

لأنيػػا الطريقػػو الكحيػػده التػػي العميػػؿ بحيػػث يكػػكف ىػػذا التصػػميـ متفكقػػا عمػػى تكقعػػات ، العميػػؿ
أف يحققػػكا إدراكػػاتيـ لمخدمػػو لمعمػػلاء تمكػػنيـ مػػف تحقيػػؽ جػػكده عاليػػو لمخدمػػو المقدمػػو. كيمكػػف 

 (ٖٕ، ََِٓ، )البكرم: كىي، كيات المختمفو لمنكعيوالمقدمو مف خلاؿ التمييز بيف المست

كىػذا المسػتكل ، كجػكب كجكدىػاالعميػؿ كىي تمؾ الدرجو مف الجكده التي يرل  :الجوده المتوقعو-

فضػػلا عػػف ، العمػػلاء مػػف الجػػكده يصػػعب تحديػػده فػػي الغالػػب إذ يختمػػؼ بػػاختلاؼ خصػػائص 
 .المنظمةاختلاؼ الخدمات التي يتكقعكف كجكدىا في 
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أم تصػػكٌر ، المنظمػػةلجػػكدة الخدمػػو المقدمػػو لػػو مػػف قًبػػؿ العميػػؿ كىػػي إدراؾ  :الجــوده المُدركــو-

 .لجكدة الخدمات المقدمو لوالعميؿ 

ذلػػؾ المسػػػتكل مػػػف الخدمػػو المقدمػػػو كالتػػػي تتطػػابؽ مػػػع المكاصػػػفات المحػػػدده  :الجـــوده القياســـيو-

 .ةالمنظمكالتي تيمثؿ بذات الكقت ادراكات إدارة ، أساسا لمخدمو

 .لعملائيا تقديميا ت المنظمةكىي تمؾ الدرجو مف الجكده التي اعتاد :الجوده الفعميو-

فإنػو يجػب أف يضػع التكصػيؼ ، المنظمػةحاجػات العامميف عندما يفيـ  :تحديد جودة الخدمات-ٕ
المناسب لممساعده في ضماف تحقيؽ ذلؾ المسػتكل المطمػكب مػف الجػكده فػي الخدمػو المقدمػو. 

كمسػػتكل كفػػاءة الأجيػػزه المنظمػػة عػػادة مػػا يكػػكف مرتبطػػا مػػع أداء العػػامميف فػػي  كىػػذا التكصػػيؼ

 كالمعدات المستخدمو في إنجاز الخدمو.

 معايير لجكدة الخدمات المقدمو كيتحقؽالشركة عندما تضع إدارة  :الشركاتأداء العاممين في -ٖ
فإنيػا فػي المقابػؿ يجػب أف تعمػؿ عمػى إيجػاد الشػركة فػي العػامميف الإلتزاـ فػي تنفيػذىا مػف قبػؿ 

كيكػػػكف مػػػف الميػػػـ أف تتكقػػػع إدارة  .الطػػػرؽ المناسػػػبو التػػػي تضػػػمف مػػػف خلاليػػػا الأداء المناسػػػب
كأف تكػػػكف ىػػػذه التكقعػػػات عقلانيػػػو كيمكػػػف ، لجػػػكدة الخدمػػػو المقدمػػػو ليػػػـالعمػػػلاء تقيػػػيـ الشػػركة 
يع الكفػػػػاء بيػػػا لأم سػػػببو كػػػػاف. كمػػػف الضػػػركرم أف لا تقػػػػدـ الإداره كعػػػكدا لا تسػػػتط، تحقيقيػػػا

 (ُُ، َََِ، )السامرائي
 

 :الأداء جٌدة ًأبعاد مبادئ  1.5

 أ ( مِادئ جودة الأداء :

بعضػػػيا يمكػػػف قياسػػػو بشػػػكؿ ، ىنػػػاؾ مبػػػادئ بسػػػيطو يمكػػػف مػػػف خلاليػػػاالحكـ عمػػػى جػػػكدة الأداء 
كمػػػف ىػػػذه المبػػػادئ التقميػػػؿ مػػػف ، مكضػػػكعي كالػػػبعض الآخػػػر يبقػػػى خاضػػػعان لكجيػػػات النظػػػر الشخصػػػيو

الخػدمات بشػػكؿ  رككػذلؾ تػػكفي، كتقميػػؿ الكقػتكتقميػػؿ الأخطػاء لتقػديـ الخدمػة الإختلافػات فػي الممارسػػو 
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معػػايير  ككػػذلؾ الإلتػػزاـ بالمعػػايير كالأخلاقيػػات الإداريػػو ككجػػكد، مقبػػكؿ كمتػػكازف لجميػػع فئػػات المجتمػػع 

 (.ِّ، َََِ، السامرائي)كنيظـ كاضحو 

مػػف المؤشػػرات التػػي يمكػػف مػػف خلاليػػا الاسػػتدلاؿ عمػػى أىميػػة الجػػكده فػػي الخػػدمات  كىنػػاؾ عػػدد
حتػى أصػبح مػف الضػركرة اعتمػاد عػدد مػف المقػاييس لتأشػير مسػتكل ، ارتباط الخدمػو مػع الجػكده :كىي

مف خلاؿ الربط بػيف الخدمػو المقدمػو كالجػكده. ثػـ أف الجػكده فػي الخػدمات  العملاءالرضا المحقؽ لدل 
مكقعػػان ميمػػا فػػي مجػػاؿ البحػػث كالتطػػكير إذ انيػػا لػػـ تعػػد خاضػػعو للاعتبػػارات أك الاجتيػػادات قػػد أخػػذت 

، بؿ أصبح لمجكده أبعاد رئيسيو يتـ اعتمادىا كأساس في القيػاس كالتػأثير، الشخصيو البحتو في قياسيا
العمػلاء  مؤشرا ميمػا فػي قيػاس مسػتكل الرضػا المحقَّػؽ لػدلجكدة أداء المنظمات لتأشير مستكل. كتيعد 

 (ّٓ، َََِ، )أبك نقطولمخدمة كالمنتجات المقدمة ليـ مف قبؿ المنظمة 

 أِعاد جودة الأداء :ب ( 

كتـ تقييميا مف منظكر المستفيد مف ، تناكلت العديد مف الدراسات مسألة الجكدة مف زكايا متعددة
منظػكر القيمػة التػي كمػف ، كمف منظػكر سػكؽ العمػؿ كمػف منظػكر المؤسسػة التػي تيقػدـ الخدمػة، الخدمة

كقػد ، (ُْ، ََِٖ، كخمصت إلى أف لمجكدة أبعادانإختمؼ الباحثكف في عددىا)شاىيف، تعكسيا الخدمة
زمػف  :فػالبعض يػرل أنيػا تشػمؿ، تناكلت الكثير مف الأدبيػات أبعػاد الجػكده المتعمقػو بالخػدمات الصػحيو

بينمػا  كالأماف، الأىمية، المممكسية، ستجابةالا، سيكلة المناؿ، الكياسة، الدقة، التناسؽ، الإتماـ، التسميـ
كىي ذات الأبعاد التػي تيقػيَّـ عمػى أساسػيا ، ( خمسو أبعاد لجكدة الخدمو بشكؿ عاـkotlerتناكؿ ككتمر)

، الضػػػماف )الأمػػػاف(، الإسػػػتجابو، المعكٌليػػػو أك المكثكقيػػػو() كىػػػي: الإعتماديػػػو، جػػػكدة الخدمػػػو الصػػػحيو
 -كنكضح كلان منيا في الآتي:( kotler,1997,44) .كالمممكسيو، المُّطؼ()التعاطؼ

 Reliability :الإعتماديو)الموثوقيو(-ٔ

كتعنػػػػي قػػػػدرة الأطباء)مقػػػػدمي الخدمػػػػو( عمػػػػى أداء الخدمػػػػو بدرجػػػػة عاليػػػػو مػػػػف الدقػػػػو كالسػػػػلامو 
(Evans & Collier,2007,78) ، مػػػدل تػػكفر الميػػػارات تعنػػي فيمػػا يػػرل )الطػػػائي كقػػداده( أنيػػػا

، )الشػػػػككانيك كمػػػػدل انجازىػػػػا بصػػػػكرة صػػػػحيحة مػػػػف أكؿ مػػػػرة.، كالمعػػػػدات لتقػػػػديـ الخدمػػػػةكالمعػػػػارؼ 
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ػػد  ةعمػػى أداء الخدمػػ( أف الاعتماديػػو تعنػػي قػػدرة مقػػدـ الخدمػػو Croninكيػػرل ) (.ْٕ، ََُِ التػػي كعى
فيمػا ، (Cronin & Tylor ,1992,55كبدرجػو عاليػو مػف الدٌقػو )، بيػا بشػكؿ يمكػف الاعتمػاد عمييػا

( بػػأف الاعتماديػػو تشػػير الػػى قػػدرة مقػػدـ الخدمػػو عمػػى الإيفػػاء كالإلتػػزاـ بتقػػديـ الخدمػػو lovelockيػػرل )

 .(lovelock ,1996,465بإعتماد كدقة كثبات )

الخدمػة تعنػي القػدرة عمػى الأداء فػي إنجػاز مػا تػـ تحديػده مسػبقان كبشػكؿ أداء أف الاعتمادية في 
كأف مػػف معػػايير  .كدة قياسػػان بالأبعػػاد الأخػػرل ( كأىميػػة نسػػبية فػػي الجػػ ِّدقيػػؽ كيمثػػؿ ىػػذا البعػػد )

كتقػديـ الخدمػة فػي الكقػت ، المكاعيػد الدقيقػة، الشػركةدقٌة السػجلات المعتمػدة فػي إدارة ، تقييـ ىذا البعد
العميػؿ ككضع الحمكؿ لمشػكلات ، المحدد كبمكثكقية كدقة كثبات كبدكف أخطاء كيمكف الاعتماد عمييا

 (. ُِّ-ُِِ، ََِٓ، إحساس كثقة بمقدمي الخدمة )البكرم مما يعطية

  Responsiveness:الإستجاِو-ٕ

، كتعنػػي قيػػدرة كرغبػػة كاسػػتعداد مقػػدـ الخدمػػو لتقػػديـ الخدمػػو عنػػد احتيػػاج العمػػلاء ليػػا كبشػػكؿ دائػػـ
 فيي تعكس مػدل قيػاـ مقػدمي الخدمػو بالتفاعػؿ سػريعا مػع مػا ىػك غيػر متكقػع أك خػاص لػدل المسػتفيد

يمكف القكؿ أف الاستجابو في الخدمات  (ِْ، َُِِ، الكصابي)كفي ، (ّٖ، ََِٖ، طائي كقداده)ال
 تشمؿ المتغيرات التاليو:

 في تقديـ الخدمو المطمكبو. السرعو -
 ميما كانت درجة الانشغاؿ.العملاء لاحتياجات  الفوريوالاستجابو  -
 .العميؿلمعامميف لمتعاكف مع  الدائمالاستعداد  -
ـــوريالػػػرد  - خبػػػار  الف بالضػػػبط عػػػف ميعػػػاد تقػػػديـ العميػػػؿ عمػػػى الاستفسػػػارات كالشػػػكاكل كا 

 .الخدمو كالإنتياء منيا
بغػض النظػػر  العمػلاءأف الاستجابة في الخدمة الصحية تشير الى أف جميع  (Shaikh) كييبيف

ػػػػػسف العػػػػامميف عػػػػف أصػػػػميـ، كحػػػػالتيـ، كخمفيػػػػتيـ، يتمقػػػػكف الرعايػػػػة السػػػػريعة مػػػػف قبػػػػؿ  المعاممػػػػة مػػػػػع حي
(، كذكػر )البكػرم( بػأف Shaikh ,ََِٓ.ٓٓكالتعاكف، ككقت انتظار ملائػـ أك مناسػب كغيػر مػزعج )

 (كأىميػػة  ِِ. كيمثػػؿ ىػػذا البعػػد )العميػػؿالاسػػتجابة تعنػػي المسػػاعدة الحقيقيػػة فػػي تقػػديـ الخدمػػة الػػى 
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الخدمػة بشػكؿ أسػرع قػديـ نسبية في الجكدة قياسان بالأبعاد الأخػرل، كمػف معػايير تقيػيـ بيعػد الاسػتجابة ت

  .ككقت أقؿ

بأف الاستجابة تعني قػدرة مقػدـ الخدمػة كسػرعة اسػتجابتو بػالرد عمػى طمبػات  (Lovelock) كيرل
كالاستجابة في مجاؿ الخدمات تعنػي مدل قدرة كرغبة كاسػتعداد مقػدـ الخدمػة ، المستفيديف كاستفساراتيـ

  (Lovelock,1996,456) .جيـ ليا.بشكؿ دائـ في تقديـ الخدمة لممستفيديف عند احتيا

يعنػي قيػاـ الأداء لمعػامميف بػأف بيعػد الاسػتجابة فػي مجػاؿ جػكدة ، في ضكء ماسػبؽ، كيمكف القكؿ
كتفيػٌػػـ ، فػػػي كػػػؿ الأكقػػػات كالظػػػركؼلمعمػػػلاء كتقػػػديـ الخدمػػػة بسػػػرعة الاسػػػتجابة ، الشػػػركةالعػػػامميف فػػػي 

 كالإجابو الفكريو كالمناسبو عمييا. ، المقدمو ليـشكاكاىـ كأسئمتيـ الكثيره عف الإجراءات كالخدمات 

 Assurance: الضمان )الأمان أو كفاءة الأداء( -ٖ

، َُِِ، ذياب)كتعني السمات التي يتسـ بياـ مقدٌمك الخدمو مف معرفو كقدره في تقديـ الخدمو 
مػػك تقػػديـ الخدمػػة مػػف ا (ْٕ، ََُِ، الشػػككاني)فيمػػا يػػرل ، (ْٕ  لأخطػػار.أف الضػػماف يعنػػي مػػدل خي

فػػي العمػػلاء ( أف الضػػماف فػػي الخدمػػو نػػاتج عػػف اعتمػػاد أك ثقػػة Shaikh , 2002,115كذيكػػر فػػي )
  كأىميػو ُٗأمػا البكػرم فقػد أطمػؽ عميو)التأكيػد( كذكػر أنػو يمثػؿ ، كالثقو بمؤىلاتيـ كقدراتيـالعامميف 

، سػػػمعة كمكانػػػة المستشػػػفىكمػػػف معػػػايير تقيػػػيـ ىػػػذا البعػػػد: ، نسػػػبيو فػػػي الجػػػكده قياسػػػان بالأبعػػػاد الاخػػػرل
سػف المعاممػو كالصػدؽ كالثقػو، المعرفو كالمياره لدل مقدمي الخدمو ، الصفات الشخصػيو لمعػامميف مػف حي

 ( ُِٓ، ََِٓ، البكرم) العملاءكالإتصالات بيف مقدمي الخدمات كبيف 

بالحصػكؿ كالشػعكر ، الرشكد( أف الضماف ييقصػد بػو الأمػاف الكػافي المحػيط بمكػاف الخدمػو)كذىكر
ككػذلؾ الاطمئنػاف عمػى ، كالمحافظػو عمػى سػرية كخصكصػية المسػتفيديف مػف الخدمػو، عمى خدمو جيده

كما ، -بمعنى تقديـ الخدمات بطريقة بعيدة عف الخطأ عمى أسس كمعايير سميمو -أركاحيـ كممتمكاتيـ
 (ْٓ، ََِٖ، كديعني أيضان درجة الشعكر بالأماف كالثقو في الخدمو المقدمو كفيمف يقدميا.)الرش
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 Empathy :التعاطف)الُّمطف(-ٗ

كيشػػػتمؿ ىػػػذا البعػػػد عمػػػى تفيػػػـ احتياجػػػات ، بالعميػػػؿكيعنػػػي درجػػػة الرعايػػػو كالاىتمػػػاـ الشخصػػػي  
فيمػػػا يػػػرل ، (ْٕ، َُِِ، المناسػػػبو ليػػػـ )ذيػػػابالعمػػػلاء مػػػع أكقػػػات العمػػػؿ كملائمػػػة سػػػاعات العمػػػلاء 

كالاىتمػاـ بمشػاكمو كالعمػؿ ، كرعايتػو بشػكؿو خػاصالعميؿ آخركف أف التعاطؼ يشير الى درجة العنايو ب
كيشتمؿ ىذا البعد عمى مدل تكفير الخدمو مف حيث ، عمى ايجاد حمكؿ مناسبو ليا بطيرؽ انسانيو راقيو

بػػداء ركح الصػػداقو كالحػػرص عمػػى مصػػالح  ، العػػلاؽ كمحمػػكد) .العميػػؿالزمػػاف كالمكػػاف كالاتصػػالات كا 
كلمجميع بدكف تمييز. كما دل ترحيب العامميف بكؿ عميؿ م (ْٕ، ََُِ، )الشككانيك، (ِْ، ََِٔ

كتكفير العنايو الشخصيو ، في مقدمة اىتمامات العامميف كالإدارهالعملاء يقصد بو أيضان كضع مصمحة 
كاحتػػػراـ عػػػادات كتقاليػػػد ، كالشػػػعكر بالتعػػػاطؼ مػػػع طالػػػب الخدمػػػو عنػػػد تعرضػػػو لمشػػػكمة مػػػا، لكػػػؿو مػػػنيـ

 (ِٔٗ، ََِٔ، إدريس) العميؿ

 Tangibility: الممموسيو -٘ 

المعطيػػات الماديػػو لمخدمػػو مثػػؿ المرافػػؽ  كتتمثػػؿ فػػي كتعنػػي مػػدل تػػكفٌر شػػكاىد ماديػػو لمخدمػػو   
شػػػباع العميػػػؿ كالتسػػػييلات الماديػػػو التػػػي مػػػف شػػػأنيا أف تسػػػاعد عمػػػى إرضػػػاء العميػػػؿ التػػػي يسػػػتخدميا  كا 

 (ّْ، َُِِ-َُُِ، )الكصابي كغيرىا رغباتو

 كالبشػرية الماديػة كالمعػدات التسػييلات مظيػر إلػى تشػير المممكسية أف بأف( Shaikh) كأكضح
 اللازمػة كالتجييػزات ل،بنيػة الداخمية كالتسييلات المستخدمة، كالتكنكلكجيا المباني ك الاتصاؿ كمعدات
 كالػػزل ،العػػامميف كمكاتػػب لممرضػػى، الانتظػػار كصػػالات لمعػػامميف، الخػػارجي كالمظيػػر الخدمػػة، لتقػػديـ

 ,Shaikh and Rabbani) لممبػػػاني الػػػداخمي كالتنظػػػيـ التصػػػميـ ك كالمعػػػدات كالأجيػػػزة الرسػػػمي،
2005,9 ). 
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 المبخح الجاىُ
 مفوٌو ًتعرٍف الأداء  ًأهنَتى

  :مكدمى. 2

كعناصػػػػػػره كأىميتػػػػػػو  (Performanceالأداء)ء مفيػػػػػػكـ الأدالتكضػػػػػػيح خيصػػػػػػص ىػػػػػػذا المبحػػػػػػث 

 العامميف في الشركات التجارية كتقييمو.كمف ثـ أىمية كتحسيف أداء ، كمؤشرات قياسو

 :الأداء مفوٌو   2.1

، يمثؿ الأداء المؤشر الأساس الذم يعكس قدرة المنظمو عمى الإسػتغلاؿ الأمثػؿ لمكاردىاالمتاحػو
 كىػػػك المقيػػػػاس الػػػذم تكتشػػػؼ مػػػػف خلالػػػو المنظمػػػػو، لمكصػػػكؿ الػػػى النتػػػػائج المرغكبػػػو كتحقيػػػؽ اىػػػػدافيا

ايجابيات كسمبيات أدائيا كتحميمػو مػف أجػؿ تػدعيـ الجكانػب الايجابيػو كالتغمػب عمػى السػمبيات بمػا يسػيـ 

 (َُّ، َُِِ، سريع)في رفع مستكل الأداء في المستقبؿ. 

كقػػػػد اختمػػػػؼ البػػػػاحثكف فػػػػي تحديػػػػد مفيػػػػكـ الأداء بسػػػػبب تعػػػػدد كاخػػػػتلاؼ مؤشػػػػرات قياسػػػػو، تبعػػػػان 
فيا كالجيات التي تقيسو. فمنيـ مػف رأل أف الأداء نتيجػة نيائيػة لاختلاؼ طبيعة عمؿ المنظمات كأىدا
( عنػدما عػرؼ الأداء بأنػو "تمػؾ النتػائج Wright, 1996: 259لنشػاط المنظمػة، كىػك مػا ذىػب إليػو )

( بأنػػػو "المحصػػػمة ٖٓ: ُٗٗٗ، التػػػي تسػػػعى إلييػػػا المنظمػػػة كتعمػػػؿ عمػػػى تحقيقيػػػا". ككصػػػفو )الشػػػماع
( إلػى أنػو Wheelen & Hanger, 2000: 231لتحقيقيػا". كأشػار )النيائيػة التػي تسػعى المنظمػة 

فيما ربط آخركف في تعريفيـ لمفيكـ الأداء بيف قدرة المنظمو عمى  "النتيجة النيائية لنشاطات المنظمة.
( Robbins&Wiersema,1995,278حيػػث يػػرل )، اسػػتغلاؿ مكاردىػػا المتاحػػو كبػػيف تحقيػػؽ اىػػدافيا

لتحقيػؽ ، لمكاردىػا الماديػو كالبشػريو المتاحػو لمنظمػو عمػى الإسػتعماؿ الأمثػؿأف الأداء يتمثػؿ فػي قػدرة ا
  (ُِّ، ََِٔ، لممحافظو عمى ميزاتيا التنافسيو. )باسرده، اىدافيا طكيمة الأمد

كفي ضكء ما سبؽ يمكف تعريؼ الأداء بأنو كافة الأنشطة التي تعكس قدرة المنظمة عمى  
كعكامؿ القكة الداخمية ، الاستثمار الأمثؿ لممكارد المادية كالبشريةمف خلاؿ ، النجاح في تحقيؽ أىدافيا

 كالفرص الخارجية.
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 :الأداءتعرٍف    2.2

( كالتي اشتقت بدكرىا مف الفرنسيو to performالأداء مصطمح ميستمد مف الكممو الإنجميزيو)

 ( Ecosip,1999,18) ( كالتي تعني تأدية عمؿ أك تنفيذ ميمو.parformerالقديمو )

، محصمة كافة العمميات التي تقكـ بيا المنظمو :( أكرد تعريفان ل،داء بأنوDaft,2001 ,9كفي )
رابطان بيف ، كأف أم خمؿ في أمو منيا لابد أف يظيره الأداء. فيما كرد تعريفان آخر ل،داء لنفس الكاتب

حيث عرٌؼ الأداء عمى أنو: قدرة المنظمو عمى تحقيؽ ، الاستغلاؿ الأمثؿ لممكارد كبيف تحقيؽ الأىداؼ
مف خلاؿ الاستعماؿ الأمثؿ لممكارد الماديو كالبشريو المتاحو بطريقة كفؤة كفاعمة. ، أىدافيا

(Daft,1988 ,120) 

فقد يعني عند البعض ، كفي الكاقع فإف مفيكـ الأداء يمكف تعريفو مف زكايا متعددة
كقد يعرؼ مف زاكية البيئة أك النظـ ، الاستثمار الأمثؿ لممكارد أك، الكفاءة في تحقيؽ الأىداؼ

 كما ىكمبيف في الجدكؿ الآتي:، أك كافة الأنشطة التي تقكـ بيا المنظمة لتحقيؽ الأىداؼ

 تعريفات الأداء (ُجدكؿ)

 م الإطار المفاىيمي المؤيدون لمتعريف تعريف الأداء

النتائج أك الأىداؼ المرغكبة المراد 
 تحقيقيا لممنظمة

Eccles 1991 

Robin & Wiersema, 1995 
 1 الكفاءة

قدرة المنظمة عمى استغلاؿ المكارد 
كتكجيييا نحك تحقيؽ النتائج 

 كالأىداؼ المنشكدة
Moller&Bormil, 1990 2 الفعالية 

قدرة المنظمة عمى الاستفادة المثمى 
مف العكامؿ الداخمية كالخارجية في 

 تحقيؽ أىدافيا
Zahar&Bearce, 1989  البيئة الداخمية

 كالخارجية
3 

مستكل المخرجات ل،نشطة  Wit&meyer, 1998 4 النظـ 
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كالأحداث التي تشكؿ داخؿ المنظمة 
 بعد إجراء العمميات عمى مدخلاتيا

ىك نتائج الأنشطة التي يتكقع أف 
 تقابؿ الأىداؼ المكضكعية

David, 2001 5 الشمكؿ 

 (ُْٗ، َُِِ، المصدر: مف )سيؼ

 التعريف الإجرائي ل داء:    

مستكل الجيكد الفرديو كالجماعيو في  في ىذا البحث ىك:الباحثكف كما يقصده أداء العامميف 
دراؾ العامميف لأىداؼ ، كسرعة إنجازىا، كنكعية ىذه الخدمات، لممستفيديفالعامميف لمخدمات تقديـ  كا 

 ىذا الإنجاز مف ميارات كخبرات نظريو كعمميو. كما يتطمبو، االذم يعممكف فييالشركة 

 :الأداءإدارة    2.3

تيعرؼ إدارة الأداء عمى أنيا الجيكد التي تبذليا المنظمات كالمؤسسات كالكزارات كالشركات 
ككضع معايير كمقاييس ، كاليادفو الى تخطيط كتنظيـ كتكجيو الأداء الفردم كالجماعي، المختمفو

 (ّ، َُِٓ، المطير)كيدؼ يسعى الجميع لتحقيقو.، مف الجميع كاضحو كمقبكلو

 Performance) ر الإشارة ىنا، إلى ضركرة عدـ الخمط بيف إدارة الأداءكتجد
Management)( كتقكيـ الأداء ،Performance Appraisal) فالأخير ىك جزء مف مككنات إدارة ،

يجب أف يحدث بيف العامؿ كالمدير، فعندما  الأداء، التي تيتـ بالاتصاؿ كالتخطيط المتكاصؿ الذم
تتبنى المنظمة أنمكذج إدارة الأداء، فيي تنتقؿ بذلؾ مف الأنمكذج الذم تتحكـ فيو بكؿ الأفراد إلى 

 أسمكب التكجيو كالإرشاد.

 (ّ، َُِٓ، )المطير كبصفو عامو يمكف تحديد ثلاثو مككنات أساسيو لعممية إدارة الأداء ىي:

كيمكف أف يتـ ، جب تحديد جكانب الأداء الكظيفي التي تحقؽ أىداؼ المنظمو: يتحديد الأداء .ُ

 ذلؾ مف خلاؿ عممية تحميؿ الكظائؼ.
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كالذم ييعتبر ، أم عممية قياس الأداء كتقييمو لمتأكد مف تحقيؽ الأداء المستيدؼ :تقييم الأداء .ِ
 جزء مف عممية إدارة الأداء.

كالعمؿ ، العامميف بنتائج أعماليـ سمبا أك إيجابا كىي عممية تزكيد :التغذيو العكسيو ل داء .ّ

 عمى تعديؿ السمكؾ الكظيفي بما يتلائـ مع أىداؼ المنظمو.
 (ُُّ، ََُِ، كلمكصكؿ إلى إدارة أداء ناجحة لابد لممدير أف: )شكارتز  

 يتفيـ مياـ كظيفة العامؿ. -
 يعمؿ مع العامؿ عمى كضع المعايير كالتكقعات. -
عامؿ عمى التقكيـ بطريقة دقيقة كصادقة كمستمرة مف زملاء يتأكد مف حصكؿ كؿ  -

 العمؿ كالمشرفيف كالزبائف.
 يقكـ بالإعداد الملائـ كالتنفيذ لعمميات تقكيـ أداء كتابية.  -

 :الأداءأهنَة    2.4
تكاجو منظمات اليكـ تحديات اقتصادية كاجتماعية كسياسية كبيرة، فيي تعمؿ في ظؿ بيئة غيػر 

بالإضػافة إلػى التطػكرات المذىمػة فػي تقنيػات الاتصػالات كالمعمكمػات، كالاتجػاه نحػك الاقتصػاد مسػتقرة، 
المعرفػػي.. كػػؿ ذلػػؾ يحػػتـ عمػػى المنظمػػة الكقػػكؼ عمػػى أدائيػػا لمكشػػؼ عػػف إمكاناتيػػا كقػػدراتيا كقيمتيػػا 

 التنافسية كمكقعيا في السكؽ.

جػػػػػػػػػػراء  فبتحديػػػػػػػػػد معػػػػػػػػػػايير كأىػػػػػػػػػػداؼ لقيػػػػػػػػػػاس الأداء، تػػػػػػػػػتمكف الإدارة مػػػػػػػػػػف اتخػػػػػػػػػػاذ القػػػػػػػػػػرارات كا 
التعػػػػػػديلات التػػػػػػي تزيػػػػػػد مػػػػػػف فاعميػػػػػػة الأداء، كتحقػػػػػػؽ أىػػػػػػداؼ المنظمػػػػػػة فػػػػػػي التفػػػػػػكؽ كالريػػػػػػادة. كفػػػػػػي 
ضػػػػػػػكء ذلػػػػػػػؾ تسػػػػػػػتطع الإدارة اتخػػػػػػػاذ القػػػػػػػرارات التصػػػػػػػحيحية كالقػػػػػػػرارات التحفيزيػػػػػػػة التػػػػػػػي تصػػػػػػػب فػػػػػػػي 

 (ُِّ، اتيجية لممنظمة. )باسردهتحقيؽ الأىداؼ الإستر 

  :ويمكن توضيح أىمية الأداء في النقاط الآتيو

في ظؿ المؤشرات الداخميو ، أنو يشمؿ قياس كافة جكانب العمؿ المنظمي عمى كؿ المستكيات .ُ
 كالخارجيو معان.
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يكفر الأداء المنظمي معمكمات لمختمؼ المستكيات الاداريو في المنظمو لأغراض التخطيط  .ِ
 كاتخاذ القرارات المناسبو المستنده الى حقائؽ عمميو كمكضكعيو.، ابوكالرق

ييعد الأداء الحقيقو الرئيسيو لدل المنظمو ككنو يمثؿ أىـ مقياس لمتعرؼ عمى مدل جدارة  .ّ
 المنظمو كتفكقيا.

التي يككف ، تغطية جكانب القصكر التي يصعب فييا قياس الاعماؿ الإداريو الإشرافيو كالماليو .ْ
 (َُِ، ، كلا يقاس بكحدات كميو. )سريع، جاؿ النشاط غير إنتاجيفييا م

يساعد في الكشؼ عف مدل ملاءمة الخطط كالأىداؼ كالسياسات كالبرامج لممكارد البشرية  .ٓ
 كالمادية المتاحة.

الكشؼ عف مستكل التنسيؽ بيف مختمؼ الكظائؼ كالأنشطة، كمدل قدرة المكارد البشرية عمى   .ٔ
نكطة بيا. كفي ضكء ذلؾ تستطع الإدارة اتخاذ القرارات التصحيحية كالقرارات القياـ بالمياـ الم

 (ُِّ، ، التحفيزية التي تصب في تحقيؽ الأىداؼ الإستراتيجية لممنظمة.)باسرده
الأداء يغطي أىداؼ جميع أطراؼ المنظمة كأصحاب المصمحة فييا كيعكس صكرة شاممة  .ٕ

  (ُٔٗ، َُِِ، لنجاح المنظمة في كافة مجالاتيا. )سيؼ
 

 :الأداءقَاس مؤشرات    2.5

كبالتػػالي تختمػػؼ مجػػػالات ، تختمػػؼ أىػػداؼ المنظمػػات كطبيعػػة نشػػػاطيا كتكجياتيػػا الإسػػتراتيجية
، كقد حاكؿ بعض البػاحثيف كالميتمػيف تحديػد مجػالات أساسػية لػ،داء المنظمػي، قياس الأداء تبعان لذلؾ

ػػدٌد ) ، مجػػالات الأداء بخمسػػة مجػػالات ىػػي: الربحيػػة (Miller & Dess, 1996: 12-13فقػػد حى

 كالمسؤكلية العامة.، تطكيرأداء كرضا العامميف، الإنتاجية، الحصة السكقية

كنتيجػػػػػةن لتعػػػػػدد أىػػػػػداؼ المنظمػػػػػات كمجػػػػػالات أدائيػػػػػا، تعػػػػػددت مؤشػػػػػرات قيػػػػػاس الأداء. كتيشػػػػػكٌؿ 
، كتتمثػػؿ بالمعػػايير الماليػػة المؤشػػرات الفرديػػة التػػي تقػػيس أىػػدافان محػػددة لممنظمػػة إحػػدل ىػػذه المؤشػػرات

أك المعايير التشغيمية كالإنتاجية.. أك المعػايير التسػكيقية كنمػك ، )كنسب السيكلة كنسب الربحية كغيرىا
 الحصة السكقية مثلان(. 
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كلكف نتيجة لسػعي المنظمػات لتحقيػؽ أكثػر مػف ىػدؼ فػي آف كاحػد )أىػداؼ ماليػة كأىػداؼ غيػر 
ؼ طكيمة الأمد، أىداؼ داخمية كأخرل خارجيػة..( تجسػدت فػي الآكنػة مالية، أىداؼ قصيرة الأمد كأىدا

 الأخيرة مقاييس مركبة تعكس صكرة أكثر كضكحان عف الأداء المنظمي.

لقػػد تزايػػد الاىتمػػاـ باسػػتخداـ المقػػاييس المركبػػة فػػي قيػػاس أداء المنظمػػات، كذلػػؾ ل،سػػباب الآتيػػو 

(Kaplan & Norton, 1992: 71): 

الفردية عف ىدؼ مفرد، كبما أف المنظمات تضع مجمكعة مف الأىػداؼ  . تيعبر المقاييسُ

 كليس ىدفان كاحدان، لذا مف المناسب اعتماد مقاييس مركبة تناسب مجمكعة الأىداؼ.

. تتعامػػؿ المنظمػػات مػػع مجمكعػػة مػػف الأطػػراؼ تشػػمؿ: الإدارة، كالعػػامميف، كالمسػػاىميف، ِ
ه الأطراؼ لو ىدؼ معيف، فالعاممكف يبحثكف عف كالزبائف، كالمجتمع المحمي.. ككؿ طرؼ مف ىذ

تعكيضات كظػركؼ عمػؿ أفضػؿ، كالمسػاىمكف يسػعكف إلػى تعظػيـ الأربػاح، كالزبػائف يبحثػكف عػف 
منتكجػػات ذات جػػكدة عاليػػة كبسػػعر مناسػػب، كالإدارة ترغػػب فػػي تبنػػي أسػػاليب عمػػؿ تحقػػؽ أعمػػى 

لمقاييس المركبة ىي التي تيحػدد مػدل إنتاجية، كالمجتمع المحمي يبحث عف بيئة نظيفة.. لذا فإف ا

 تحقيؽ تمؾ الأطراؼ لغاياتيا، في حيف تعجز المقاييس الفردية عف ذلؾ.

. تتسـ البيئة الحالية لممنظمات بالتعقيد كالديناميكية، مما يتطمب أف تعتمد تمؾ المنظمات ّ
تمامػا مػع اعتمػاد  عمى مقاييس ل،داء تيحدد مدل سيطرتيا عمى أنشطتيا المختمفة.. كىػذا يتناسػب

 المقاييس المركبة لقياس الأداء المنظمي.

  :أىمية تقييم وقياس الأداء-

 (ّٖ، َُِٓ، المطير) :تكمف أىمية تقييـ كقياس الأداء في تحقيؽ الأىداؼ الآتيو

 تخطيط أداء المكارد البشريو. .ُ
 تحسيف الأداء كتطكيره. .ِ
 تحديد الإحتياجات التدريبيو. .ّ
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 لمحكافز كالمكافئات.كضع نظاـ عادؿ  .ْ
 إنجاز عمميات النقؿ كالترقيو. .ٓ
 .معرفة معكقات كمشاكؿ العمؿ .ٔ

  :في الشركات التجارية الأداءتحسين  -

كالتي ىي عبارة عف مجمؿ الإجراءات ، إف تحسيف الأداء يعتمد بشكؿ مباشر عمى إدارة الأداء
ع كتينفذ مف قبؿ المدراء ، التي تيصمَّـ لتطكير أداء المنظمة كفرؽ العمؿ كالأفراد فييا كالتي تيكضى

، (ِّْ، ََِٓ، العريقي)مع التركيز عمى أداء الأفراد كأداء فريؽ العمؿ كالمنظمة ككؿ ، التنفيذييف

 (ُّٖ، ُِْٓ، )نياز يقكـ عمى الأسس الآتيو:المؤسسة فإف تحسيف الأداء في  كعميو

كالأداء العملاء ممارسات العناية بتقييـ أداء المؤسسة لمتأكد مف جكدة الخدمات المقدمة كأف  .ُ
 الكظيفي يتـ تقييميا بانتظاـ كدقة كفعالية باستخداـ معايير معتمدة.

تتناسب مع متطمباتيـ كأنيا تقدَّـ في الكقت اللازـ كأنيا الأمثؿ العملاء التأكد مف أف العناية ب .ِ
 يقيا بطريقة صحيحة. مقارنةن مع الإمكانات المتاحة كتتكافؽ مع الأىداؼ المكضكعة ك يتـ تكث

 التحكـ في جكدة الأداء في كؿ مجالات العمؿ في المؤسسة. .ّ
كالعامميف العملاء التأكد مف أف بيئة العمؿ آمنة في كؿ مراحؿ تقديـ الخدمة بما يحقؽ سلامة  .ْ

 كالزكار.
جراءات العناية ب .ٓ  –مفة يتـ تقديميا بفعالية ككفاءة بمقارنة التكالعملاء التأكد مف أف طرؽ كنظـ كا 

 المنفعة.
تكجد قنكات تقدـ بطريقة منظمة ك كاف الخدمات العملاء التأكد مف كفاءة العامميف عمى خدمة  .ٔ

 كأف المسؤكليات كاضحة كمحددة.، كاضحة لمملاحظة كالمراقبة كالإشراؼ
ة.منسكبي المؤسسة عمى تطبيؽ الجكد اللازمة لمساعدةتكفٌر السبؿ كالآليات  .ٕ
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 المبخح الأًل
 إجراءات الدراسة المَداىَة

 عَية الدراسة:مجتنع ً  3،1

حيث اقتصرت ، صنعاء العاصمة أمانة الشركات التجارية فيشمؿ مجتمع الدراسة 
أمانة العاصمة، في (  القابضة الميبية كالشركة كاترينا، شركة) العامميف في العينة عمى 

 ( مف 83( استبانة كبنسبة )50كقد تـ استعادة )عمييـ، ( استبانة 60تـ تكزيع عدد )ك 
  .المكزع جميعيا صالحة كقابمة لمتحميؿ

 
العدد القاِل 
 العدد الموزع العدد المرجوع العدد المستِعد لمتحميل

50 0 50 60 

 
 :الأداة ثبات  2،3

تـ استخداـ معامؿ الاتساؽ الداخمي ألفا كركنباخ لإجابات أفراد مجتمع الدراسةن كقد 

  ( لكافة الفقرات.899.كانت قيمة ألفا كركنباخ )

أما فيما يتعمؽ في معامؿ الاتساؽ الداخمي ألفا كركنباخ لأبعاد الاستبانة فيي مبينة 

( كالتي تظير بأنيا معاملات ثبات كاضحة كمعقكلة بدليؿ أف جميعيا 1في الجدكؿ رقـ )

 كىذا يشير عمى ثبات الاستبانة ككضكحيا كمصداقية النتائج.0.60 أكبر مف 
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 توزيع الفقرات وقيم معاملات الفا كرونِاخ لكل أجزاء الاستِانة (1جدول )

 معاملات
 المحور عدد الفقرات الفا كرونِاخ

 الفقرات المتعمقة في بعد الاعتمادية المحكر الأكؿ:  5 0.744

 في بعد الاستجابة المحكر الثاني: الفقرات المتعمقة  5 0.603

 الضماففي بعد المحكر الثالث: الفقرات المتعمقة  5 0.648

  المممكسيةفي بعد الفقرات المتعمقة  المحكر الرابع: 5 0.648

 في بعد التعاطؼ: الفقرات المتعمقة الخامسالمحكر  5 0.744

 بأداء العامميفالفقرات المتعمقة  المحكر الرابع: 8 0.479

 جميع المتغيرات 33 0.899
 

احتسػػػػاب  تػػػػـ"،  فقػػػػد  التجاريػػػػة الشػػػػركات أداء عمػػػػى كأثرىػػػػا الجػػػػكدة إدارة لمعرفػػػػة "ك 
الأكسػػاط الحسػػابية كالانحرافػػات المعياريػػة لكػػؿ فقػػرة مػػف الفقػػرات الػػكاردة فػػي الاسػػتبانة،  مػػع 

 الأخذ بعيف الاعتبار تدرج مقياس ليكرت الخماسي في الدراسة ككما يمي:

 مقياس ليكرت الخماسي 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 غير مكافؽ بشدة غير مكافؽ محايد مكافؽ مكافؽ بشدة
 

كاستنادا الى ذلؾ فإف قيـ المتكسطات الحسابية التي كصمت الييا الدراسة سيتـ 
التعامؿ معيا لتفسير البيانات كعمى النحك التالي،  المستكل الأكؿ المرتفع أك المكافقة 

إف ىذه الإجابة إذا ما  حيث( أك أكثر،  3.5كالذم يككف الكسط الحسابي للإجابات  )
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حسب مقياس ليكرت الخماسي المستخدـ في ىذه الدراسة،   ( كىي مكافؽ4قربت تصبح )
ك المستكل الثاني المحايد اك المتكسط إذا كاف الكسط الحسابي للإجابات عمى عبارة لا 

( أم متكسط أك محايد بحسب المقياس المستخدـ،  أما 3.4( أك يساكم )2.5يقؿ عف )
اك ضعيؼ،  إذا أف جميع ( اعتبر غير مكافؽ 2.5إذا كاف الكسط الحسابي يقؿ عف )

 .( تعتبر غير مكافؽ حسب المقياس المستخدـ في الدراسة2.5القيـ التي تقؿ عف )

 : كفيما يمي عرض كتحميؿ فقرات الاستبياف
 

 الأسالَب الإحصائَة المستخدمة:  3،3

لأغراض تحقيؽ أىداؼ الدراسة كالإجابة عمى تساؤلاتيا فقد تـ استخداـ الحزمة 
المتعارؼ عمييا نظران لملائمتيا لمثؿ ىذه الدراسة،  كفيما يمي أىـ  (SPSS)الإحصائية 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة:

الأساليب الإحصائية الكصفية: استخدمت ىذه الأساليب لبياف خصائص مجتمع الدراسة،  

 الشركات أداء عمى كأثرىا الجكدة إدارة‌" كلكصؼ متغيرات الدراسة كالتعرؼ عمى

"،  كشمؿ ذلؾ التكزيع التكرارم كالنسب المئكية كمقاييس النزعة المركزية )الكسط ريةالتجا

 الحسابي( كمقاييس التشتت )الانحراؼ المعيارم(.
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 المبخح الجاىُ
 تحلَل الدراسة المَداىَة

‌

 :البَاىات الديمٌغرافَة  3.4

 .الشخصية لأفراد عينة الدراسة لممعمكماتفيما يمي عرض لنتائج التحميؿ الإحصائي      

 :الجنس-ٔ

 الجنسالتوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير  (ٕجدول رقم )

 النسِة المئوية العدد الجنس
  86.0 43 ذككر
  14.0 7 أناث

 

 

 ( مف 86.0( كبنسبة  )43( بأف عدد الذككر بما )ِيشير الجدكؿ رقـ )
 ( مما يشير بأف عينة الدراسة شممت 14.0( كبنسبة )7)المستجيبيف بينما عدد الإناث 
 الجنسيف الذككر كالاناث معا.
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 العمر:-ٕ

 (ٖجدول رقم )
 التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير العمر

 النسِة المئوية العدد العمر 
  48 24 سنة  َّ – َِ
  36 18 سنة  َْ – ُّ
  16 8 سنة  َٓ – ُْ
  0 0 فكؽفما سنة  َٓ

 100 50 المجمكع
 

 
(  َّ – َِلفئػة العمػر مػف )( أنو بما عدد أفراد عينة الدراسػة ّيشير الجدكؿ رقـ )

 ( مػف العينػة الكميػة،  كبمػا عػدد الأفػراد الػذيف أعمػارىـ مػا بػيف 48.0( فرد كبنسػبة )24)
سػػنة (  َٓ – ُْكأخيػػران فئػػة العمػػر مػػف )  (، 36.0( فػػردان كبنسػػبة )18) سػػنة َْ-ُّ

 . ( مف العينة الكمية 16.0كبنسبة ) ( فردان 8عمى )
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 المستوى الدراسي-ٖ

 المستوى الدراسيالتوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير  (ٗجدول رقم )

 النسِة المئوية العدد المستوى الدراسي
  38 19 ثانكية عامة

  12 6 دبمكـ 
  44 22 بكالكريكس
  6 3 ماجستير
  0 0 دكتكراه 

 100 50 المجموع
 

 
( البكػالكريكس)ىػـ مػف فئػة أفػراد عينػة الدراسػة أغمػب ( أف عػدد ْيشير الجدكؿ رقػـ )

 ( مػػػػف العينػػػػة الكميػػػػة،  كبمػػػػا عػػػػدد الأفػػػػراد مػػػػف فئػػػػة 44فػػػػرد كبنسػػػػبة )( ِِبتكػػػػرار بمػػػػا )
 ( مػػػػف العينػػػػة الكميػػػػة، كعػػػػدد الافػػػػراد مػػػػف فئػػػػة 38( فػػػػرد كبنسػػػػبة )19))الثانكيػػػػة( العامػػػػة 

( 3كأخيػػران فئػػة ) الماجسػػتير ( بتكػػرار ) (،  12( فػػردان كبنسػػبة )6)( بتكػػرار بمػػا دبمكـ )الػػ
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كىػػذا ، عينػػة الدراسػػة قػػد اسػػتيدفت عػػدد مػػف المػػؤىلات الكظيفيػػة( . نجػػد أف 6%كبنسػػبة )
الكفػػاءة كالخبػػرات العاليػػة  يعتبػػر مؤشػػر ايجػػابي يػػدؿ عمػػى أف غالبيػػة افػػراد العينػػة مػػف ذكل

 .كبالتالي يتكقع منيا الحصكؿ عمى اجكبة دقيقة لأسئمة الاستبياف، كالمتكسطة

 الحالة الاجتماعية: -ٗ

 الحالة الاجتماعيةالتوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير  (٘جدول رقم )

 النسِة المئوية العدد الحالة الاجتماعية
  72 36 متزكج
  28 14 عازب
 100 50 المجموع

 

 

 ( مف 72( كبنسبة  )36بما )المتزكجيف ( بأف عدد ٓيشير الجدكؿ رقـ )
عينة أغمب  ( مما يشير بأف 28( كبنسبة )14)العازبيف بما المستجيبيف بينما عدد 

 كانت مف فئة الحالة الاجتماعية المتزكجيف.الدراسة 

72%‌

21%‌

 متزوج

  عازب
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 عرض ًتحلَل لفكرات الاستبَان:  3.5

 الشركات التجاريةالجودة عمى إدارة أثر أِعاد التعرف عمى مدى    -ٔ
احتساب المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لآراء عينة الدراسة عمى الفقرات تـ 

 ككما يمي:، أداء العامميفتكفر بعد الاعتمادية عمى الخاصة بمدل 
 الأول : ِعد الاعتمادية :المجال  -

 المتوسطات الحساِية والانحرافات المعيارية يِين( ٙجدول رقم )
 ِعد الاعتمادية لمفقرات الخاصة ِمدى توفر 

 الفقرة
المتوسط 
 الحساِي

الانحراف 
 المعياري

النسِة 
 المئوية

التقدير 
 المفظي

تلتزم‌الشركة‌بتقدٌم‌خدماتها‌بدرجة‌عالٌة‌من‌الدقة‌
‌والموثوقٌة‌وبالوقت‌المحدد‌.

 مكافؽ 0% .69 0.82 3.45

 مكافؽ %76.2 0.784 3.81 تحتفظ‌الشركة‌بسجلات‌دقٌقة‌وموثقة.
 مكافؽ %0 .76 0.801 3.80 تحظى‌الشركة‌بثقة‌واستحسان‌العملاء‌فً‌تقدٌم‌خدماتها

تبدي‌الشركة‌اهتماماً‌كبٌراً‌بمشاكل‌واستفسارات‌
 العملاء.

 مكافؽ 76.0% 0.804 3.80

منتجات‌‌الخصائص‌الأساسٌة‌واللازمة‌‌متوفرة‌فً
 الشركة.

 مكافؽ 65.4% 0.931 3.27

 موافق %72.5 0.828 3.63 مجموع المجال الأول 

كانػػت بعػػد الاعتماديػػة يتضػػح مػػف نتػػائج الجػػدكؿ أف المتكسػػط الحسػػابي لجميػػع فقػػرات 
( كىذا يعني بأف اجابػات أفػراد  3.4مف درجة القياس المعتمدة ليذه الدراسة كالبالغة )أكثر 

،  مرتفعػػةعينػػة الدراسػػة قػػد كافقػػت فػػي اجاباتيػػا عمػػى جميػػع فقػػرات الجػػدكؿ كبدرجػػة مكافقػػة 
( كىػػذا 3.81-3.27حيػث أف الأكسػاط الحسػابية لآراء افػػراد عينػة الدراسػة تتػػراكح مػا بػيف )

المجػاؿ، حيػث ت عمػى فقػرامرتفعػة يعني أف أفراد عينػة الدراسػة قػد اجابػت بالمكافقػة بدرجػة 
 كافقت أفراد العينة عمى أنو:
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 المحػػػػدد كبالكقػػػػت كالمكثكقيػػػػة الدقػػػػة مػػػػف عاليػػػػة بدرجػػػػة خػػػػدماتيا بتقػػػػديـ الشػػػػركة تمتػػػػزـ -
 (ْٓ.ّبمتكسط حسابي )

 (.ُٖ.ّبمتكسط حسابي ) كمكثقة دقيقة بسجلات الشركة تحتفظ -
 (.َٖ.ّبمتكسط حسابي ) خدماتيا تقديـ في العملاء كاستحساف بثقة الشركة تحظى -
 (.َٖ.ّبمتكسط حسابي )العملاء  كاستفسارات بمشاكؿ كبيران  اىتمامان  الشركة تبدم -
 (.ِٕ.ّبمتكسط حسابي ) الشركة منتجات في متكفرة  كاللازمة الأساسية الخصائص -

( كتمؾ القيمة 3.63كعمى مستكل جميع الفقرات فقد بمغت قيمة المتكسط الحسابي )
كنسبة مئكية ( 0.828( بانحراؼ معيارم )3.4البالغة )مف درجة القياس المعتمدة  أكبر

(72.5%.) 
 

 الثاني : ِعد الاستجاِة المجال -

 المتوسطات الحساِية والانحرافات المعيارية ( يِينٚجدول رقم )
 ِعد الاستجاِة لمفقرات 

 الفقرة
المتوسط 
 الحساِي

الانحراف 
 المعياري

النسِة 
 المئوية

التقدير 
 المفظي

بإبلاغ‌العملاء‌بكل‌ما‌هو‌جدٌد‌من‌منتجات‌‌تقوم‌الشركة
 وخدمات‌بدقة‌عالٌة.

 مكافؽ 64.0% 0.878 3.20
 مكافؽ %67.6 0.926 3.38 ٌنشغل‌العاملون‌فً‌الشركة‌بتلبٌة‌طلبات‌العملاء‌فوراً.

تبسط‌الشركة‌إجراءات‌العمل‌قدر‌الإمكان‌لضمان‌السرعة‌
 والسهولة‌فً‌تقدٌم‌الخدمة

 مكافؽ 77.2% 0.985 3.86
تقدم‌الشركة‌منتجات‌مطابقة‌للمواصفات‌المرغوبة‌من‌قبل‌

‌العملاء
 مكافؽ 71.6% 0.947 3.58

تقوم‌الشركة‌بالرد‌الفوري‌على‌استفسارات‌وشكاوى‌
‌العملاء.

 محايد 62.4% 0.786 3.12

 موافق %68.6 0.904 3.43 مجموع فقرات المجال الثاني
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محػػكر بعػػد الاسػػتجابة يتضػػح مػػف نتػػائج الجػػدكؿ أف المتكسػػط الحسػػابي لجميػػع فقػػرات 
( كىػػػذا يعنػػػي بػػػأف  3.4مػػػف درجػػػة القيػػػاس المعتمػػػدة ليػػػذه الدراسػػػة كالبالغػػػة )أكبػػػر كانػػػت 

اجابػػػات أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة قػػػد كافقػػػت فػػػي اجاباتيػػػا عمػػػى جميػػػع فقػػػرات الجػػػدكؿ كبدرجػػػة 
-3.12لآراء افػػػراد عينػػػة الدراسػػػة تتػػػراكح مػػػا بػػػيف )حيػػػث أف الأكسػػػاط الحسػػػابية ، مرتفعػػػة
عمػى جميػع مرتفعػة كىذا يعني أف أفراد عينة الدراسػة قػد اجابػت بالمكافقػة بدرجػة ، ( 3.86

( فقػػد أجابػػت أفػػراد العينػػة بالحيػػاد عمػػى ىػػذه الفقػػرة، كالتػػي ٓمػػا عػػدا الفقػػرة )فقػػرات الجػػدكؿ 
، حيػث نصػػت العمػلاء كشػػكاكل راتاستفسػا عمػى الفػػكرم بػالرد الشػركة تقػػكـتػنص عمػى أف 

 الفقرات عمى أف :

 عاليػػػة بدقػػػة كخػػػدمات منتجػػػات مػػػف جديػػػد ىػػػك مػػػا بكػػػؿ العمػػػلاء بػػػإبلاغ الشػػػركة تقػػػكـ -
 (.َِ.ّبمتكسط حسابي)

 (.ّٖ.ّبمتكسط حسابي)فكران  العملاء طمبات بتمبية الشركة في العاممكف ينشغؿ -
الخدمػة  تقػديـ فػي كالسيكلة السرعة لضماف الإمكاف قدر العمؿ إجراءات الشركة تبسط -

 (.ٖٔ.ّبمتكسط حسابي)
بمتكسػػػػػط العمػػػػػلاء  قبػػػػػؿ مػػػػػف المرغكبػػػػػة لممكاصػػػػػفات مطابقػػػػػة منتجػػػػػات الشػػػػػركة تقػػػػػدـ -

 (.ٖٓ.ّحسابي)

كعمى مستكل جميع الفقرات فقد بمغت قيمة المتكسط الحسابي عمى مستكل جميع 

( بانحراؼ 3.4البالغة ) مف درجة القياس المعتمدة أكبر( كتمؾ القيمة 3.43الفقرات )

 (.%68.6كنسبة مئكية )( 0.904معيارم )
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 الضمانالثالث : ِعد  المجال -

 المتوسطات الحساِية والانحرافات المعيارية ( يِينٛجدول رقم )
 الضمانِعد لمفقرات 

المتوسط  الفقرة
 الحساِي

الانحراف 
 المعياري

النسِة 
 المئوية

التقدير 
 المفظي

ٌثق‌العملاء‌بخبرات‌ومهارات‌ومؤهلات‌العاملٌن‌فً‌

 الشركة‌
 مكافؽ 73.6% 0.903 3.68

 مكافؽ %66.0 0.993 3.30 ٌشعر‌العملاء‌بالأمان‌عند‌التعامل‌مع‌شركتنا.
 محايد %60.8 0.855 3.04 تمتاز‌الشركة‌بسمعة‌ومكانة‌جٌدة‌لدى‌أفراد‌المجتمع.

 مكافؽ %67.6 0.928 ‌3.38البٌع‌.تقدم‌الشركة‌الضمان‌وخدمات‌ما‌بعد‌
تلبً‌الشركة‌حاجات‌ورغبات‌العملاء‌المتجددة‌من‌فترة‌

‌لأخرى
 مكافؽ 66.6% 0.914 3.33

 موافق %67.0 0.919 3.35 مجموع فقرات المجال الثالث

يتضح مف نتائج الجدكؿ أف المتكسػط الحسػابي لجميػع فقػرات الجػدكؿ كانػت اقػؿ مػف 
( كىػػذا يعنػػي بػػأف اجابػػات أفػػراد عينػػة  3.4ليػػذه الدراسػػة كالبالغػػة )درجػػة القيػػاس المعتمػػدة 

التػي ك الثالثػة فقػرة العػدل عاليػة كبدرجػة مكافقػة فقػرتيف الدراسة قد كافقػت فػي اجاباتيػا عمػى 
،  حيػث أف الأكسػاط الحسػابية لآراء افػراد عينػة الدراسػة ضػعيفةظيرت فييا درجػة المكافقػة 

( كىػػػذا يعنػػػي أف أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة قػػػد اجابػػػت بالمكافقػػػة 3.68-3.04تتػػػراكح مػػػا بػػػيف )
 بأنو: حيث كافقتالضماف بعد مجاؿ عمى جميع فقرات مرتفعة بدرجة 

بمتكسػػػػػػػػػط  الشػػػػػػػػػركة فػػػػػػػػػي العػػػػػػػػػامميف كمػػػػػػػػػؤىلات كميػػػػػػػػػارات بخبػػػػػػػػػرات العمػػػػػػػػػلاء يثػػػػػػػػػؽ -
 (.ٖٔ.ّحسابي)

 (.َّ.ّبمتكسط حسابي) شركتنا مع التعامؿ عند بالأماف العملاء يشعر -
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 (.ّٖ.ّبمتكسط حسابي) البيع بعد ما كخدمات الضماف الشركة تقدـ -
بمتكسػػػػػػػط  لأخػػػػػػػرل فتػػػػػػػرة مػػػػػػػف المتجػػػػػػػددة العمػػػػػػػلاء كرغبػػػػػػػات حاجػػػػػػػات الشػػػػػػػركة تمبػػػػػػػي -

 (.ّّ.ّحسابي)

كعمى مستكل جميع الفقرات فقد أظيرت الدراسة فقد بمغت قيمة المتكسط الحسابي 
( بانحراؼ 3.4البالغة )بقميؿ ك درجة القياس المعتمدة أقؿ مف ( كتمؾ القيمة 3.35)

 .الشركات التجارية لدلالضماف تكفر بعد ( كىذا يشير الى 919.معيارم )

 الممموسيةالراِع : ِعد  المجال -
 ( ٜجدول رقم )

 الممموسيةِعد لفقرات  المتوسطات الحساِية والانحرافات المعيارية يِين

 الفقرة
المتوسط 
 الحساِي

الانحراف 
 المعياري

النسِة 
 المئوية

التقدير 
 المفظي

تتمتع‌الشركة‌بموقع‌ملائم‌وٌسهل‌الوصول‌إلٌها‌

 بسرعة.
 مكافؽ 78.8% 0.946 3.94

ٌحرص‌العاملون‌فً‌الشركة‌على‌درجة‌عالٌة‌من‌

‌النظافة‌وحسن‌الهندام‌والمظهر.
 مكافؽ 77.2% 0.995 3.86

 مكافؽ %63.2 0.915 ‌3.16تمتلك‌الشركة‌تجهٌزات‌وتقنٌة‌حدٌثة.
العام‌للشركة‌ملائم‌لطبٌعة‌المنتجات‌والخدمات‌المظهر‌

‌المقدمة.
 مكافؽ 61.2% 0.795 3.06

 مكافؽ %62.0 0.815 ‌3.10المظهر‌الخارجً‌للمنتجات‌ٌجذب‌انتباه‌الزبون

 موافق %68.4 0.893 3.42 مجموع المجال الراِع

مػف أكبػر يتضح مف نتائج الجدكؿ أف المتكسط الحسابي لجميع فقرات الجدكؿ كانػت 
كىػػذا يعنػػي بػػأف اجابػػات أفػػراد عينػػة  ( 3.4درجػػة القيػػاس المعتمػػدة ليػػذه الدراسػػة كالبالغػػة )

،  حيػث عاليػةكبدرجػة المجػاؿ المممكسػية في اجاباتيػا عمػى جميػع فقػرات كافقت الدراسة قد 
كىذا يعنػي ، ( 3.94-3.06أف الأكساط الحسابية لآراء افراد عينة الدراسة تتراكح ما بيف )

 عمى أنو :أفراد عينة الدراسة قد اجابت المكافقة أف 
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 (ْٗ.ّبمتكسط حسابي ) بسرعة إلييا الكصكؿ كيسيؿ ملائـ بمكقع الشركة تتمتع -
 .كالمظيػػر الينػػداـ كحسػػف النظافػػة مػػف عاليػػة درجػػة عمػػى الشػػركة فػػي العػػاممكف يحػػرص -

 (.ٖٔ.ّبمتكسط حسابي )
 (.ُٔ.ّبمتكسط حسابي ) حديثة كتقنية تجييزات الشركة تمتمؾ -
بمتكسػػػط حسػػػابي المقدمػػػة  كالخػػػدمات المنتجػػػات لطبيعػػػة ملائػػػـ لمشػػػركة العػػػاـ المظيػػػر -

(ّ.َٔ.) 
 (.َُ.ّبمتكسط حسابي ) الزبكف انتباه يجذب لممنتجات الخارجي المظير -

( كتمػؾ القيمػة 3.42كعمى مستكل جميع الفقرات فقػد بمغػت قيمػة المتكسػط الحسػابي )
( كىذا يشػير إلػى 0.893( بانحراؼ معيارم )3.4القياس المعتمدة البالغة )مف درجة أكبر 

 المممكسية .بعد عف مكافقة أفراد العينة 

 التعاطفالخامس : ِعد المجال  -
 ( ٓٔجدول رقم )

 التعاطفِعد لفقرات  المتوسطات الحساِية والانحرافات المعيارية يِين

 الفقرة
المتوسط 
 الحساِي

الانحراف 
 المعياري

النسِة 
 المئوية

التقدير 
 المفظي

ٌتمتع‌العاملٌن‌فً‌الشركة‌بالمعرفة‌والمهارة‌والخبرة‌العالٌة‌
 وٌتسمون‌بالأدب‌وحسن‌المعاملة‌مع‌العملاء.

 مكافؽ 71.2% 880. 3.56

 مكافؽ %72.8 964. 3.64 ٌقدر‌العاملٌن‌فً‌الشركة‌ظروف‌العمٌل.
باحتٌاجات‌‌ٌمتلك‌العاملون‌فً‌الشركة‌المعرفة‌والدراٌة

 ورغبات‌العملاء.
 مكافؽ 67.6% 928. 3.38

تضع‌الشركة‌مصالح‌العملاء‌فً‌مقدمة‌اهتمامات‌الإدارة‌
 والعاملٌن.

 مكافؽ 66.6% 1.014 3.33
ٌوضح‌العاملون‌فً‌الشركة‌للعملاء‌المشاكل‌التً‌ٌعانون‌

 منها‌بطرٌقة‌ٌفهمها‌العملاء.
 مكافؽ 65.4% 931. 3.27

 موافق %68.7 0.943 3.44 المجال الخامسمجموع فقرات 
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مػف أكبػر يتضح مف نتائج الجدكؿ أف المتكسط الحسابي لجميع فقرات الجدكؿ كانػت 
كىػػذا يعنػػي بػػأف اجابػػات أفػػراد عينػػة  ( 3.4درجػػة القيػػاس المعتمػػدة ليػػذه الدراسػػة كالبالغػػة )

مكافقػة مرتفعػة،  حيػث كبدرجػة التعػاطؼ بعد في اجاباتيا عمى جميع فقرات مكافقة الدراسة 
( كىػػذا يعنػػي 3.64-3.27أف الأكسػاط الحسػػابية لآراء افػراد عينػػة الدراسػػة تتػراكح مػػا بػيف )

كافقػت  حيػث، ة بدرجة مرتفعة عمػى فقػرات الجػدكؿأف أفراد عينة الدراسة قد اجابت بالمكافق
 عمى أنو :

 كحسػػف بػػالأدب كيتسػػمكف العاليػػة كالخبػػرة كالميػػارة بالمعرفػػة الشػػركة فػػي العػػامميف يتمتػػع -
 (.ٔٓ.ّبمتكسط حسابي ) العملاء مع المعاممة

 (ْٔ.ّبمتكسط حسابي ) العميؿ ظركؼ الشركة في العامميف يقدر -
بمتكسػػػط  العمػػػلاء كرغبػػػات باحتياجػػػات كالدرايػػػة المعرفػػػة الشػػػركة فػػػي العػػػاممكف يمتمػػػؾ -

 (.ّٖ.ّحسابي )
بمتكسػط حسػابي  كالعػامميف الإدارة اىتمامػات مقدمػة فػي العمػلاء مصػالح الشركة تضع -

( ّ.ّّ.) 
 يفيميػػػػا بطريقػػػػة منيػػػػا يعػػػػانكف التػػػػي المشػػػػاكؿ لمعمػػػػلاء الشػػػػركة فػػػػي العػػػػاممكف يكضػػػػح -

 (.ِٕ.ّبمتكسط حسابي ) العملاء

كعمػػػػى مسػػػػتكل جميػػػػع الفقػػػػرات فقػػػػد أظيػػػػرت الدراسػػػػة قيمػػػػة المتكسػػػػط الحسػػػػابي عمػػػػى 
( 3.4المعتمػدة البالغػة ) درجػة القيػاسمسػاكية ل( كتمؾ القيمػة 3.44مستكل جميع الفقرات )

 .التعاطؼعمى بعد مكافقة أفراد العينة ( كىذا يشير إلى 943.بانحراؼ معيارم )
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 أداء العاممين: الثانيالمحور  -

 ( ٔٔجدول رقم )
 أداء العاممينلفقرات  المتوسطات الحساِية والانحرافات المعيارية يِين

 الفقرة
المتوسط 
 الحساِي

الانحراف 
 المعياري

النسِة 
 المئوية

التقدير 
 المفظي

تشجٌع‌رؤسائً‌دفعنً‌لإنجاز‌العمل‌وتحسٌن‌كفاءتً‌

‌الانتاجٌة
 محايد 45.2  1.200 2.26

عدالة‌نظام‌الحوافز‌وحصولً‌على‌الترقٌة‌فً‌مواعٌدها‌

 شجعنً‌على‌أداء‌مسؤولٌاتً‌بكفاءة‌.
 مكافؽ 66.8  0.994 3.34

تحسن‌أدائً‌مشاركتً‌فً‌اتخاذ‌القرارات‌ساعدت‌على‌

 الوظٌفً
 مكافؽ 70.8% 0.929 3.54

التفاعل‌بٌن‌القادة‌والمرؤوسٌن‌أسهم‌فً‌تحسٌن‌مستوى‌

 أدائً‌الوظٌفً
 محايد 54.0% 1.182 2.70

ثناء‌رؤسائً‌على‌مجهوداتً‌دفعنً‌إلى‌الارتقاء‌بأدائً‌

 الوظٌفً.
 محايد 40.4% 1.270 2.02

على‌تحسٌن‌تفهُّم‌رؤسائً‌لمشاعري‌واحتٌاجاتً،‌شجعنً‌

 أدائً‌الوظٌفً
 مكافؽ 66.4% 0.985 3.32

حرص‌القٌادة‌على‌تنمٌة‌الرقابة‌الذاتٌة‌لدى‌العاملٌن،‌أسهم‌

 فً‌ارتفاع‌مستوى‌كفاءتً‌الانتاجٌة.
 مكافؽ 57.2% 1.120 2.86

تقبل‌رؤسائً‌لمقترحاتً‌وآرائً‌شجعنً‌على‌التجدٌد‌فً‌

 أسالٌب‌العمل.
 مكافؽ 60.0% 1.009 3.00

 موافق %57.6 1.086 2.88 الفقراتجميع 

مػف أقػؿ يتضح مف نتائج الجدكؿ أف المتكسػط الحسػابي لجميػع فقػرات الجػدكؿ كانػت 
كىػػػذا يعنػػػي بػػأف اجابػػػات أفػػػراد عينػػػة  (3.4درجػػة القيػػػاس المعتمػػػدة ليػػػذه الدراسػػة كالبالغػػػة )

حيػػػث أف ،  أداء العػػػامميففػػػي اجاباتيػػػا عمػػػى جميػػػع فقػػػرات مكافقػػػة بدرجػػػة ضػػػعيفة الدراسػػػة 
 .(3.54-2.02الأكساط الحسابية لآراء افراد عينة الدراسة تتراكح ما بيف )

 حيث أجابت أفراد العينة بالمكافقة عمى خمس فقرات كالتي تنص عمى :
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 أداء عمػػػػػػى شػػػػػػجعني مكاعيػػػػػػدىا فػػػػػػي الترقيػػػػػة عمػػػػػػى كحصػػػػػػكلي الحػػػػػػكافز نظػػػػػػاـ عدالػػػػػة -
 (.ّْ.ّبمتكسط حسابي )  بكفاءة مسؤكلياتي

بمتكسػػػط حسػػػابي  الػػػكظيفي أدائػػػي تحسػػػف عمػػػى سػػػاعدت القػػػرارات اتخػػػاذ فػػػي مشػػػاركتي -
(ّ.ْٓ.) 
بمتكسػػط  الػػكظيفي أدائػػي تحسػػيف عمػػى شػػجعني كاحتياجػػاتي، لمشػػاعرم رؤسػػائي تفيُّػػـ -

 (.ِّ.ّحسابي )
 مسػػػتكل ارتفػػػاع فػػػي أسػػػيـ العػػػامميف، لػػػدل الذاتيػػػة الرقابػػػة تنميػػػة عمػػػى القيػػػادة حػػػرص -

 (.ٖٔ.ِبمتكسط حسابي ) الانتاجية كفاءتي
بمتكسػػػط  العمػػػؿ أسػػػاليب فػػػي التجديػػػد عمػػػى شػػػجعني كآرائػػػي لمقترحػػػاتي رؤسػػػائي تقبػػػؿ -

 (.ََ.ّحسابي )

 كأجابت العينة بالحياد عمى ثلاث فقرات كالتي تنص عمى أف :

بمتكسػػػػػػػط  الانتاجيػػػػػػػة كفػػػػػػػاءتي كتحسػػػػػػػيف العمػػػػػػػؿ لإنجػػػػػػػاز دفعنػػػػػػػي رؤسػػػػػػػائي تشػػػػػػػجيع -
 (.ِٔ.ِحسابي)

بمتكسػػػط الػػػكظيفي  أدائػػػي مسػػػتكل تحسػػػيف فػػػي أسػػػيـ كالمرؤكسػػػيف القػػػادة بػػػيف التفاعػػػؿ -
 (.َٕ.ِحسابي)

بمتكسػػػػػػط  الػػػػػػكظيفي بػػػػػػأدائي الارتقػػػػػػاء إلػػػػػػى دفعنػػػػػػي مجيػػػػػػكداتي عمػػػػػػى رؤسػػػػػػائي ثنػػػػػػاء -
 (.َِ.ِحسابي)

أقػػؿ ( كتمػػؾ القيمػػة 2.88المتكسػػط الحسػػابي )فقػػد جػػاء كعمػػى مسػػتكل جميػػع الفقػػرات 
أف ( كىػػذا يشػػير إلػػى 1.086) ( بػػانحراؼ معيػػارم3.4مػف درجػػة القيػػاس المعتمػػدة البالغػػة )

 .في ىذا المحكرأفراد العينة تذبذب آراء العينة 
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 النتائج 
 أولًا : النتائج

 الدراسة الميدانية فقد تـ التكصؿ لمنتائج التالية:مف خلاؿ تحميؿ بيانات 

المحػػػكر الأكؿ أبعػػػاد إدارة  مجػػػالاتفػػػي جميػػػع بدرجػػػة مرتفعػػػة العينػػػة كافقػػػت أفػػػراد  -
 فػػي بعػػد الاعتماديػػة عمػػى أنػػو تمتػػزـحيػػث كافقػػت ، الجػػكدة عمػػى الشػػركات التجاريػػة

بمتكسػط  المحػدد كبالكقػت كالمكثكقيػة الدقػة مػف عاليػة بدرجػة خػدماتيا بتقديـ الشركة
 (ْٓ.ّحسابي )

 (.ُٖ.ّبمتكسط حسابي ) كمكثقة دقيقة بسجلات الشركة تحتفظ -
بمتكسػػػػػط حسػػػػػابي  خػػػػػدماتيا تقػػػػػديـ فػػػػػي العمػػػػػلاء كاستحسػػػػػاف بثقػػػػػة الشػػػػػركة تحظػػػػػى -

(ّ.َٖ.) 
 (.َٖ.ّبمتكسط حسابي )العملاء  كاستفسارات بمشاكؿ كبيران  اىتمامان  الشركة تبدم -
بمتكسػػػػػط حسػػػػػابي  الشػػػػركة منتجػػػػػات فػػػػػي متػػػػكفرة  كاللازمػػػػػة الأساسػػػػػية الخصػػػػائص -

(ّ.ِٕ.) 
 مػا بكػؿ العملاء بإبلاغ الشركة تقكـأفراد العينة عمى أنو كافقت كفي بعد الاستجابة  -

 (.َِ.ّبمتكسط حسابي)عالية  بدقة كخدمات منتجات مف جديد ىك
 (.ّٖ.ّبمتكسط حسابي)فكران  العملاء طمبات بتمبية الشركة في العاممكف ينشغؿ -
 تقػػػديـ فػػػي كالسػػػيكلة السػػػرعة لضػػػماف الإمكػػػاف قػػػدر العمػػػؿ إجػػػراءات الشػػػركة تبسػػػط -

 (.ٖٔ.ّبمتكسط حسابي)الخدمة 
بمتكسػػػػط العمػػػػلاء  قبػػػػؿ مػػػػف المرغكبػػػػة لممكاصػػػػفات مطابقػػػػة منتجػػػػات الشػػػػركة تقػػػػدـ -

 (.ٖٓ.ّحسابي)
 كمػؤىلات كميػارات بخبػرات العمػلاء يثػؽكفػي بعػد الضػماف كافقػت العينػة عمػى أنػو  -

 (.ٖٔ.ّبمتكسط حسابي) الشركة في العامميف
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 (.َّ.ّبمتكسط حسابي) شركتنا مع التعامؿ عند بالأماف العملاء يشعر -
 (.ّٖ.ّبمتكسط حسابي) البيع بعد ما كخدمات الضماف الشركة تقدـ -
بمتكسػػػػػػط  لأخػػػػػػرل فتػػػػػػرة مػػػػػػف المتجػػػػػػددة العمػػػػػػلاء كرغبػػػػػػات حاجػػػػػػات الشػػػػػػركة تمبػػػػػػي -

 (.ّّ.ّحسابي)
 كيسػػػيؿ ملائػػػـ بمكقػػػع الشػػػركة تتمتػػػعكفػػػي بعػػػد المممكسػػػية كافقػػػت العينػػػة عمػػػى أنػػػو  -

 (ْٗ.ّبمتكسط حسابي ) بسرعة إلييا الكصكؿ
 الينػػػػػداـ كحسػػػػػف النظافػػػػػة مػػػػػف عاليػػػػػة درجػػػػػة عمػػػػػى الشػػػػػركة فػػػػػي العػػػػػاممكف يحػػػػػرص -

 (.ٖٔ.ّبمتكسط حسابي ) .كالمظير
 (.ُٔ.ّبمتكسط حسابي ) حديثة كتقنية تجييزات الشركة تمتمؾ -
بمتكسػػط حسػػابي المقدمػػة  كالخػػدمات المنتجػػات لطبيعػػة ملائػػـ لمشػػركة العػػاـ المظيػػر -

(ّ.َٔ.) 
 (.َُ.ّبمتكسط حسابي ) الزبكف انتباه يجذب لممنتجات الخارجي المظير -
 بالمعرفػػػة الشػػػركة فػػػي العػػػامميف يتمتػػػعكفػػػي بعػػػد التعػػػاطؼ كافقػػػت العينػػػة عمػػػى أنػػػو  -

بمتكسػػػط  العمػػػلاء مػػػع المعاممػػػة كحسػػػف بػػػالأدب كيتسػػػمكف العاليػػػة كالخبػػػرة كالميػػػارة
 (.ٔٓ.ّحسابي )

 (ْٔ.ّبمتكسط حسابي ) العميؿ ظركؼ الشركة في العامميف يقدر -
بمتكسػػط  العمػػلاء كرغبػػات باحتياجػػات كالدرايػػة المعرفػػة الشػػركة فػػي العػػاممكف يمتمػػؾ -

 (.ّٖ.ّحسابي )
بمتكسػػػػط  كالعػػػػامميف الإدارة اىتمامػػػػات مقدمػػػػة فػػػػي العمػػػػلاء مصػػػػالح الشػػػػركة تضػػػػع -

 (.ّّ.ّ حسابي )
 يفيميػػػا بطريقػػػة منيػػػا يعػػػانكف التػػػي المشػػػاكؿ لمعمػػػلاء الشػػػركة فػػػي العػػػاممكف يكضػػػح -

 (.ِٕ.ّبمتكسط حسابي ) العملاء
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كفػػػي المحػػػكر الثػػػاني: أداء العػػػامميف فػػػي الشػػػركات التجاريػػػة ، فقػػػد كانػػػت آراء أفػػػراد  -
 كحصػكلي الحػكافز نظػاـ العينة متذبذبػة حيػث كافقػت بدرجػة ضػعيفة عمػى أف عدالػة

بمتكسػػط حسػػابي   بكفػػاءة مسػػؤكلياتي أداء عمػػى شػػجعني مكاعيػػدىا فػػي الترقيػػة عمػػى
(ّ.ّْ.) 

بمتكسػط حسػابي  الػكظيفي أدائػي تحسػف عمػى سػاعدت القػرارات اتخػاذ فػي مشاركتي -
(ّ.ْٓ.) 

بمتكسػط  الػكظيفي أدائػي تحسػيف عمػى شجعني كاحتياجاتي، لمشاعرم رؤسائي تفيُّـ -
 (.ِّ.ّحسابي )

 مسػػتكل ارتفػػاع فػػي أسػػيـ العػػامميف، لػػدل الذاتيػػة الرقابػػة تنميػػة عمػػى القيػػادة حػػرص -
 (.ٖٔ.ِبمتكسط حسابي ) الانتاجية كفاءتي

بمتكسػػط  العمػػؿ أسػػاليب فػػي التجديػػد عمػػى شػػجعني كآرائػػي لمقترحػػاتي رؤسػػائي تقبػػؿ -
 (.ََ.ّحسابي )
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 المراجع

قسػـ ، كميػة الاقتصػاد، جامعػة دمشػؽ، )دراسة ميدانية في شركات الصناعات الغذائية اليمنيػة( .ُ
 إدارة الأعماؿ. 

الجامعػػو العربيػػو ، ، )اثػػر الجػػكده فػػي الخػػدمات الصػػحيو(، ـَُِّ، أشػػرؼ عبػػدالله، حميقػػو ابػػك .ِ
 ، كمية الاداره، المفتكحو لشماؿ امريكا

، مديريػػة ىمػػداف –ضػػلاع  -مػػايك ِِلممرضػػى المتػػردديف فػػي مستشػػفى  الاحصػػائيات اليكميػػو .ّ
 ـ.َُِٔاحصائيات شير اغسطس، ـ/صنعاء

مسػتكل رضػى المػكاطنيف عػف ، ، )ـُّٗٗسػنة ، سػميماف سػميـ، عػلاء الػديف كبطارسػة، أحمد .ْ
 ، بحث مقدـ لممؤتمر الأكؿ للإدارة العامة في الأردف، الخدمات العامة في الأردف(

( ،، كفػػاءة كجػػكدة الخػػدمات المكجسػػتيو: مفػػاىيـ أساسػػيو ََِٔعبػػد الػػرحمف ) ثابػػت، إدريػػس .ٓ
 جميكرية مصر العربيو.، الدار الجامعيو، الإسكندريو، كطرؽ القياس كالتقييـ

)تقيػػػػيـ نكعيػػػػة كمسػػػػتكل الخػػػػدمات الصػػػػحيو فػػػػي المستشػػػػفيات ، ََِِ –أفنػػػػاف عبػػػػد المطيػػػػؼ  .ٔ
 جامعة القدس.  –دراسة تحميميو ، الجيده(نمكذج لأداء الإدارة الصحيو  :الفمسطينيو

(،، تكامػػػؿ إدارتػػػي المعرفػػػة ك الجػػػكدة الشػػػاممة كأثػػػره فػػػي ََِٔتكفيػػػؽ سػػػريع عمػػػي )، باسػػػرده .ٕ
 الأداء

، عمٌػػاف، طبعػػو أكلػػى، تسػػكيؽ الخػػدمات المميػػو، (ََِٖ)، احمػػد، احمػػد ك الرحػػكمي، البكػػرم .ٖ
 دار إثراء لمنشر كالتكزيع.، الأردف

الطبعو ، دار الحامد لمنشر كالتكزيع، المفيكـ الحديث لإدارة التسكيؽ، (ََِٓ)، ثامر، البكرم .ٗ
 الأردف.، عماف، الأكلى

، دار اليػػازكرم العمميػػة لمطباعػػة كالنشػر، ”(تسكيؽ الخػدمات الصػحية ََِٓ)، ثامر، البكرم .َُ
 ِِّص-ٕٖص، الأردف، عماف

للاىيػػػزك، الأردف، عمػػػاف،  ـ(، إدارة الجػػػكدة الشػػػاممة كمتطمبػػػات التأىيػػػؿََِٖالتميمػػػي، فػػػكاز) .ُُ
 عالـ الكتب الحديث.  إربد،
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ىػ(، نظرية ديمينج في إدارة الجكدة الشاممة كتطبيقاتيا التربكية نمػكذج ُِْْخالد) الجضعي، .ُِ
 "رسالة دكتكراه غير منشكرة، كمية التربية، جامعة الممؾ سعكد. مقترح

 الرياض، دار الأصحاب.، ق(،إدارة الجكدة الشاممة تطبيقات تربكيةُِْٔخالد)، الجضعي .ُّ
 TQM اتجاىػات أعضػاء ىيئػة التػدريس نحػك تطبيػؽ اؿ ، ـ(َُِّ، )محمػد صػالح، جعػداف .ُْ

 قسـ الاداره التربكيو.، كمية التربيو، جامعة الممؾ سعكد، جامعة عمراف لتطكير
فػػي  )تطبيقػػات إدارة الجػػكده الشػػاممو، ـ.َََِأكتػػكبر ، النيػػادم، حمػػد عمػػي، جمػػاؿ أبػػك دكلػػو .ُٓ

 .ْالعدد ، ُٔمجمد ، أبحاث اليرمكؾ، منظمات الخدمة في دكلة الامارات العربية المتحده(
ػػاف، دار ٓـ(، إدارة الجػػكدة الشػػاممة مفػػاىيـ كتطبيقػػات، طََُِجػػكدة، محفػػكظ) .ُٔ ، الأردف، عمن

 كائؿ لمنشر كالتكزيع.
ف، عمػػاف، دار الأرد، إدارة الجػػكدة الشػػاممة مفػػاىيـ كتطبيقػػات، ـ(ََِْمحفػػكظ أحمػػد)، جػػكدة .ُٕ

 كائؿ لمنشر كالتكزيع.
اسػػػػػػػتطلاع انطباعػػػػػػػات كآراء ، )خػػػػػػػدمات المستشػػػػػػػفيات، صػػػػػػػالح، كالشػػػػػػػييب، فيػػػػػػػاد، الحمػػػػػػػد .ُٖ

 ، يكليك، ُِٕالعدد ، الإدارة العامة، ، ـَُٗٗ، -المستفيديف(
مكانيػػة الاسػػتفادة  .ُٗ حنػػاف فػػكاد احمػػد شػػاىيف. أنظمػػة إدارة الجػػكدة الشػػاممة فػػي التعمػػيـ العػػالي كا 

تطكير كتحسيف الأداء فػي المستشػفيات بالمممكػة العربيػة السػعكدية. رسػالة ماجسػتير منيا في 
 ـ.ََِٖ، الجميكرية اليمنية، جامعة العمكـ التطبيقية كالاجتماعية، غير منشكرة

مكانيػػة )ـ. ََِٖ، حنػػاف فػػكاد احمػػد شػػاىيف .َِ أنظمػػة إدارة الجػػكدة الشػػاممة فػػي التعمػػيـ العػػالي كا 
كتحسيف الأداء في المستشفيات بالمممكة العربيػة السػعكدية(. رسػالة  الاستفادة منيا في تطكير

 .، الجميكرية اليمنية، جامعة العمكـ التطبيقية كالاجتماعية، ماجستير غير منشكرة
ىػػػ(. إدارة الجػػكدة الشػػاممة تطبيقػػات عمػػى القطػػاع ُُْٖخالػػد بػػف سػػعد عبػػد العزيػػز بػػف سػػعيد) .ُِ

 .ِٔ ص، ػ، الرياض: مكتبة العبيكاف–الصحي. 
–خالد بف سعد عبد العزيػز بػف سػعيد. إدارة الجػكدة الشػاممة تطبيقػات عمػى القطػاع الصػحي.  .ِِ

 ، ىػُُْٖ، الرياض: مكتبة العبيكاف
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دراسػة ، ـ.. )اثػر المتغيػرات البيئيػة فػي المركػز التنافسػي لممنظمػة ََِٓ، خالد محمد القصػع .ِّ
، الة ماجسػتير غيػر منشػكرةميدانية في عينة مف المستشفيات الخاصة في محافظة عدف(. رس

 جامعة عدف.، كمية العمكـ الإدارية
ـ(، إدارة الجكدة الشاممة تطبيقات تربكية.عماف، عالـ ََِٔالخطيب، احمد، الخطيب، رداح) .ِْ

 الكتب الحديثة.
ـ(، إدارة الجكدة الشاممة كخدمػة العمػلاء" دار الصػفاء لمنشػر كالتكزيػع ََِٔالدرادكة، مأمكف) .ِٓ

 .ُعماف، ط
أسػػباب كدكافػػع ىجػػرة الكػػكادر الطبيػػة كالتمريضػػية مػػف كزارة الصػػحة ، (ََِٖصػػلاح )، ذيػػاب .ِٔ

 ُٔص، المجمد الأكؿ، ِعدد، مجمة دراسات الأردنية، الأردنية لمخارج "
قيػػػػػػاس أبعػػػػػػاد جػػػػػػكدة الخػػػػػػدمات الطبيػػػػػػة المقدمػػػػػػة فػػػػػػي (، ، ـَُِِ)صػػػػػػلاح محمػػػػػػكد، ذيػػػػػػاب .ِٕ

كميػػػة الاقتصػػػاد كالعمػػػكـ ، ، كالمػػػكظفيفالعمػػػلاء المستشػػػفيات الحككميػػػة الأردنيػػػة مػػػف منظػػػكر 
 الأردف. –جامعة العمكـ التطبيقية الخاصة/ عماف  -الإدارية

، الطبعػػة الأكلػى، مطػابع الدسػتكر التجاريػػة، إدارة الخػدمات الػصحية"، (ُٓٗٗصلاح)، ذياب .ِٖ
 .ُُٗص، الأردف -عماف

اممة فػػػي مؤسسػػػات إدارة الجػػػكدة الشػػػ)ـ.. ََِّ- ََِِ، رامػػػي جعفػػػر المبػػػارؾ محمػػػد عمػػػي .ِٗ
دارسػػة تطبيقيػػة عمػػي المؤسسػػات الصػػحية بمحافظػػة تعػػز(. رسػػالة ماجسػػتير غيػػر ، الخػػدمات
 جامعة عدف.، كمية العمكـ الإدارية، منشكرة

( ،، قيػػػػػػػاس جػػػػػػػكدة الخدمػػػػػػػو بالمصػػػػػػػارؼ التجاريػػػػػػػو ََِٖعبػػػػػػػدالله بػػػػػػػف صػػػػػػػالح )، الرشػػػػػػػكد .َّ
رسالة ماجستير في ، ، ياضالسعكديو:دراسو مسحيو لآراء عملاء مصرؼ الراجحي بمدينة الر 

 السعكديو.، الرياض، جامعة نايؼ العربيو لمعمكـ الأمنيو، العمكـ الاداريو
( تأثير الأنماط القيادية عمى الأداء الػكظيفي فػي المؤسسػة العامػة القابضػة ِطارؽ )، الرضي .ُّ

 لمتنمية العقارية
، ُط، دار اليػػػػازكرم عمػػػػاف:–عيسػػػػى قػػػػدادة. إدارة الجػػػػكدة الشػػػػاممة. ، رعػػػػد عبػػػػد الله الطػػػػائي .ِّ

 ـ ََِٖ
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ص ، ُٗٗٗ، الريػػاض: مكتبػػة جريػػر–ريتشػػارد ؿ. كيميػػامز. أساسػػيات إدارة الجػػكدة الشػػاممة.  .ّّ
ُِ. 

)تطبيقات إدارة الجكدة الشاممو في الشػركات الاردنيػو ، (ََِٔ، )مؤيد العلاكقو عمار، السالـ .ّْ
 (.ُ)( ع ِج )، المجمو الاردنيو في إدارة الاعماؿ(، لصناعة البرمجيات

، ُـ(، إدارة الجػػػكدة الشػػػاممة فػػػي القطػػػاعيف الإنتػػػاجي كالخػػػدمي، طََِٕالسػػػامرائي، ميػػػدم) .ّٓ
 الأردف، عماف، دار جرير لمنشر كالتكزيع.

، ُـ(، إدارة الجػػػكدة الشػػػاممة فػػػي القطػػػاعيف الإنتػػػاجي كالخػػػدمي، طََِٖالسػػػامرائي، ميػػػدم) .ّٔ
 الأردف، عماف، دار جرير لمنشر كالتكزيع.

( " تسػػعير الخػػدمات الصػػحية بػػالتركيز عمػػى خػػدمات طػػػب َََِ)، جاسػػـ منيػػر، السػػامرائي .ّٕ
، جامعػػػػة بغػػػػداد، كميػػػة الإدارة كالاقتػػػػصاد، بحػػػث دبمػػػكـ عػػػالي لإدارة المستشػػػفيات، ”الأسػػػناف 
 .ُُص، ِّالعراؽ.ص

تسػػػعير الخػػػدمات الصػػػحيو بػػػالتركيز عمػػػى خػػػدمات طػػػب ، (َََِ)، منيػػػر جاسػػػـ، السػػػامرائي .ّٖ
 العراؽ.، جامعة بغداد، كمية الاداره كالاقتصاد، عالي لإدارة المستشفياتبحث دبمكـ ، الأسناف

(،،التكامػؿ بػيف ادارة الجػكده الشػاممو كادارة المػكارد البشػريو كأثػره َُِِ)، خالد خمػيس، سريع .ّٗ
جامعػػػػة ، كميػػػػة الاقتصػػػػاد، دراسػػػػو ميدانيػػػػو فػػػػي المنظمػػػػات الصػػػػناعيو الخاصػػػػو، ، فػػػػي الأداء

 دمشؽ.
(،، أثػػػر تطبيػػػؽ نظػػػاـ إدارة الجػػػكده المتكافػػػؽ مػػػع المكاصػػػفو َُِْ)، أكػػػرـ محسػػػف، السػػػقاؼ .َْ

دراسػػة ، ، ( فػػي تحسػػيف الأداء الإدارم فػػي الجامعػػات اليمنيػػوIso 9001القياسػػيو العالميػػو)
، الأكاديميػػػو العربيػػػو لمعمػػػكـ المصػػػرفيو، حالػػػو فػػػي الأمانػػػو العامػػػو لجامعػػػة العمػػػكـ كالتكنكلكجيػػػا

 ليمف.ا، جامعة العمكـ كالتكنكلكجيا
، ُج، عمػػػاف: دار المنػػػاىج–الفمسػػػفة كمػػػداخؿ العمػػػؿ. ، سػػػمماف زيػػػداف. إدارة الجػػػكدة الشػػػاممة .ُْ

 .ٗٔ-ٕٔص ، ـََِٗ، ُط
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( ،، أثػػر تطبيػػؽ إدارة الجػػكدة الشػػاممة فػػي أداء المنظمػػات َُِِعبػػد الحميػػد حميػػد )، سػػيؼ .ِْ
رسالة ، كشركاهالصناعية الخاصة في اليمف بالتطبيؽ عمى مجمكعة شركات ىائؿ سعيد أنعـ 

 السكداف ، جامعة أـ درماف، دكتكراه
 الرياض.، "إدارة الأداء"، الطبعة الأكلى، مكتبة جرير، (ََُِشكارتز  أندرك إم. ) .ّْ
، العلاقػػو التكامميػػو بػػيف ادارة الجػػكده الشػػاممو كتحسػػيف الأداء، (ََُِنبيػػؿ محمػػد)، الشػػككاني .ْْ

 اليمف.، عاءصن، جامعة سانت كميمنتس العالميو، رسالة ماجستير
 ـ.َُِٔصندكؽ الشكاكل المكجكد في قسـ الطكارئ العامو خلاؿ شير اغسطس  .ْٓ
تقيػػػػػيـ جػػػػػكدة الخػػػػػدمات الفندقيػػػػػة فػػػػػي المؤسػػػػػسات ، (ََِّ)، كنػػػػاجي معػػػػػلا، حميػػػػد، الطػػػػائي .ْٔ

، ُ))عػػدد، َّمجمػػد)، مجمػػػػػة دراسػػػػات العمػػػػػكـ الإداريػػة، )دراسػػػػػة تحميميػػػػػة(-الخدميػػػة)الفنػػػػادؽ(
 .ُِٖ)ص

الأردف، ، إدارة الجػػػػكدة الشػػػػاممة فػػػػي التعمػػػػيـ الجػػػػامعي، ـ(ََِٖيكسػػػػؼ كآخػػػػركف )، الطػػػػائي .ْٕ
 عماف، مؤسسة الكراؽ.

الأردف، عماف، ، إدارة الجكدة الشاممة في التعميـ الجامعي، ـ(ََِٖ)يكسؼ كآخركف، الطائي .ْٖ
 مؤسسة الكراؽ.

نظػـ إدارة الجػكدة فػي المنظمػات  ،ـ(ََِٗليػث)، محمد، كالحكيـ، يكسؼ، كالعجيمي، الطائي .ْٗ
 الأردف، عماف، دار الياركزم.، الإنتاجية كالخدمية

إمكانيػػػة تطبيػػػؽ إدارة الجػػػكدة الشػػػاممة فػػػي )ـ..ََِْ، عبػػػد الله صػػػالح بػػػف صػػػالح عبػػػد الػػػرب .َٓ
دراسة حالة مصنع اسمنت البرح(. رسػالة ، المؤسسة اليمنية العامة لصناعة كتسكيؽ الاسمنت

 جامعة عدف.، كمية العمكـ الإدارية، ماجستير غير منشكرة
، مراجعػػػة طػػػلاؿ عبػػػكد، دليػػػؿ الجػػػكده فػػػي المؤسسػػػات كالشػػػركات، (ُٗٗٗ)، مػػػاىر، العجػػػي .ُٓ

 سكريا.، دمشؽ، دار الرضا لمنشر، (ِّ)، سمسمة الرضا لممعمكمات
، عماف: دار الفرقػاف لمنشػر كالتكزيػع، أساسيات البحث التربكم، (ُٗٗٗعبد الرحمف )، عدس .ِٓ

 .َُُص، ّط
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مؤسسػػػػة الأبحػػػػػاث ، مفيػػػػكـ الجػػػػكدة فػػػػي الخػػػػدمات الصػػػػحية "(، )ُْٗٗ، )عسػػػػاؼ، العسػػػػاؼ .ّٓ
 . ّٕص ، الأردف –عماف ، ككالة الإنماء الدكلي، الجامعية

، ُط، المنيجيػة المتكاممػة لإدارة الجػكدة الشػاممة كجيػة نظػر، ـ(ََُِعمػر كصػفي)، عقيمي .ْٓ
 الأردف، عماف، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع.

قيػػاس جػػكدة الخػػدمات مػػف كجيػػة نظػػر المسػػتفيديف كمؤشػػر فعػػاؿ ، ـَُُِ –ير بشػػ، العػػلاؽ .ٓٓ
 (حالػػػػة المختبػػػػرات الطبيػػػػة كمراكػػػػز الأشػػػػعة فػػػػي الأردف)عمػػػػى الأداء النػػػػاتج لمقيػػػػادة الإداريػػػػة 

 القاىرة. –المؤتمر العربي الثاني في الإدارة ف المنظمة العربية لمتنمية الإدارية 
)قيػاس جػكدة الخػدمات مػف كجيػة نظػر المسػتفيديف ، (ََِٔ)كعباس محمكد ، بشير، العلاؽ .ٔٓ

دراسػػة حالػػة المختبػػرات -كمؤشػػر عمػػى الأداء النػػاجح لمقيػػادة الإداريػػة فػػي المنظمػػات الخدميػػة
المنظمػػػة العربيػػػة لمتنميػػػة الإدارية:التحػػػديات المعاصػػػرة ، الطبيػػػة كمراكػػػز الأشػػػػعة فػػػي الأردف"

 .ُٖ. ِْص، للإدارة العربية
)كيفيػػػة قيػػػاس مسػػػتكل الخػػػدمات المصرفية:دراسػػػة تطبيقيػػػة ، (ََِّ)، سػػػيفمحمػػػد ح، عمػػػكاف .ٕٓ

 .َُٖص-ٕٕص، ِٗالعدد ، الإدارم، عمػى إحدل المؤسسات المصرفية الأردنية
ـ(، إمكانيػػػػة تطبيػػػػؽ إدارة الجػػػػكدة الشػػػػاممة فػػػػي مؤسسػػػػات التعمػػػػيـ العػػػػالي ََِٖعمػػػػي، لػػػػرقط) .ٖٓ

سػتير غيػر منشػكرة، كميػة الآداب كالعمػكـ بالجزائر)المبررات كالمتطمبات الأساسية(، رسػالة ماج
 الجزائر. -باتنو -الإنسانية، جامعة الحاج لخضر

(. إدارة الجػػػكدة الشػػػاممة فػػػي المؤسسػػػات التربكيػػػة )التطبيػػػؽ ََِْصػػػالح ناصػػػر )، عميمػػػات .ٗٓ
 ُٔص، ، عماف: دار الشركؽ لمنشر كالتكزيع –كمقترحات التطكير(.

يػػة تطبيػػؽ إدارة الجػػكدة الشػػاممو عمػػى إدارة مػػركر إمكان، )ـََِٓ –فيػػد بػػف عبػػد الله ، الغػػزم .َٔ
مدينة الرياض( رسػالة مقدمػة اسػتكمالان لمتطمبػات الحصػكؿ عمػى درجػة الماجسػتير فػي العمػكـ 

 السعكديو.  –جامعة نايؼ لمعمكـ الأمنيو  –الإدارية 
الجامعػات العكامؿ المؤثرة في فعاليػة الأداء الإدارم فػي )ـ..ََِْ، فائز صالح منصر مرشد .ُٔ

 جامعة صنعاء.، كمية التربية، اليمنية(. رسالة ماجستير غير منشكرة
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فريػػد زيػػف الػػديف. إدارة الجػػكدة الشػػاممة فػػي المؤسسػػات العربيػػة. مكتبػػة المعيػػد الػػكطني لمعمػػكـ  .ِٔ
 ، ـ ُٔٗٗصنعاء:  –الإدارية. 

مػػػف  ـ(، إدارة الجػػػكدة الشػػػاممةََِْيكسػػػؼ حجػػػيـ )، مؤيػػػد عبػػػد الحسػػػيف، الطػػػاني، الفضػػػؿ .ّٔ
 الكارؽ لمنشر كالتكزيع.، الطبعة الأكلى، المستيمؾ إلى المستيمؾ )منيج كمي(

المعكقػػػات النفسػػػية لصػػػانع القػػػرار الإدارم كعلاقتيػػػا بادئػػػػة )ـ..ََِّ، خالػػػد احمػػػد، القيػػػداني .ْٔ
 جامعة صنعاء.، كمية التجارة، الإدارم(. رسالة ماجستير غير منشكرة

أسػػاس لتكحيػػد الجػػكدة. مكقػػع مركػػز المدينػػة لمعمػػـ  محمػػد بػػف عمػػى الغامػػدم. مفيكمػػات الجػػكدة .ٓٔ
-Copyright ©2005 HRMكاليندسػػػػة. مجمكعػػػػة منتػػػػديات إدارة المػػػػكارد البشػػػػرية. 

GROUP.COM 
، ـََِٓ، عمػػاف: دار اليػػازكرم لمنشػػر–محمػػد عبػػد الكىػػاب العػػزاكم. إدارة الجػػكدة الشػػاممة.  .ٔٔ

 .َٓ-ْٗص 
مركػػػز تطػػػكير ، الإداره العامػػػو المعاصػػػرهمحاضػػػرات فػػػي ، (َُِْعبػػػد العزيػػػز )، المخلافػػػي .ٕٔ

 جامعة صنعاء.، الإداره العامو
، ادارة الجكده الشاممو كدكرىا في تحقيؽ الاصػلاح الإدارم، (ََِٔ)، عبد الكاسع، المخلافي .ٖٔ

 .ّٕقسـ ادارة الاعماؿ.ص، كمية الاقتصاد، جامعة دمشؽ، رسالة دكتكراه
 مراجع الاداء: .ٗٔ
جػػػكدة الخػػػدمات الصػػحية فػػػي المستشػػػفيات الاسػػػتثمارية فػػػي  )تقيػػػيـ، "ُٗٗٗ)، ناىػػػد، مطاريػػد .َٕ

-ُِٕص، العػػػدد الثالػػػث، المجمػػػة العمميػػػة للاقتصػػػاد كالتجػػػارة، منطقػػػػة المعػػػادم فػػػي مصػػػر"
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 استمارة استِيان
 

 المحترم  ..................................................................... /الأخت /الأخ

 :تحية طيبة كبعد

البكػػالكريكس فػػي  يقػػكـ البػػاحثكف بػػإجراء دراسػػة كجػػزء مػػف متطمبػػات الحصػػكؿ عمػػى درجػػة 
دراسػة تطبيقيػة عمػى شػركة كاترينػا  إدارة الجـودة وأثرىـا عمـى أداء الشـركات التجاريـة  ": بعنكاف

 .كالشركة الميبية القابضة
كيأمؿ الباحثكف في استطلاع رأم سيادتكـ حكؿ المتغيرات المتصمة بالدراسة لما لذلؾ مف 

النظػػرم بالجانػػب التطبيقػػي مػػع التأكيػػد اف ىػػذا أىميػػة فػػي تحقيػػؽ أىػػداؼ الدراسػػة كربػػط الجانػػب 
 .الاستبياف لأغراض البحث العممي فقط

 ..شاكريف لكـ حسف تعاكنكـ 
‌،،،كتقبمكا فائؽ الاحتراـ كالتقدير

 

 الِاحثون          

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 أولاً : البٌانات الدٌموغرافٌة

 الجنوٌرٍة الَنيَة
 ًزارة التعلَه العالُ ًالبخح العلنُ

 المستكبل جامعة
 كلَة العلٌو الإدارٍة ًالمالَة

 قسه إدارة الأعنال
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‌أنثى ‌ذكر ‌الجنس‌ -0
‌‌‌

‌العمر -2

 اقل‌من‌ثلاثٌن‌سنة‌‌ سنة‌‌ 40سنة‌الى‌‌ 30من‌‌

 سنة‌50سنة‌الى‌‌ 41من‌‌ سنة‌فأكثر‌ 51من‌‌
‌‌‌

‌المؤهل‌العلمً‌ -3

 ثانوٌة‌ بكالورٌوس‌

 ماجستٌر‌‌ دكتوراه‌

 أخرى‌
‌ 

‌التخصص‌ -4

 محاسب‌ إدارة‌أعمال‌

 اقتصاد‌ أخرى‌تذكر‌
‌‌‌

‌‌سنوات‌الخبرة -5

‌سنوات‌‌15–‌5من‌ ‌سنوات‌‌ 5اقل‌من‌

‌سنة‌ 15أكثر‌من‌ ‌سنة‌15الى‌‌11من‌
‌

‌

‌
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  معلومات خاصة بمتغيرات البحث  /ثانيا  

 في المربع المناسب أمام كل سؤال :(   )   علامة وضع يرجا          

 

أبعاد إدارة الجودة وتحسٌن الأداء فً المحور الأول :  أبعاد إدارة الجودة 

 التجارٌة الشركات

 المجال الأول :  بُعد الاعتمادٌة الرقم
موافق 
 بشدة

 محاٌد موافق
غٌر 
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

تلتزم‌الشركة‌بتقدٌم‌خدماتها‌بدرجة‌عالٌة‌من‌الدقة‌‌-0

 والموثوقٌة‌وبالوقت‌المحدد‌.

     

      تحتفظ‌الشركة‌بسجلات‌دقٌقة‌وموثقة.‌-2

      تحظى‌الشركة‌بثقة‌واستحسان‌العملاء‌فً‌تقدٌم‌خدماتها‌-3

      بمشاكل‌واستفسارات‌العملاء.تبدي‌الشركة‌اهتماماً‌كبٌراً‌‌-4

الخصائص‌الأساسٌة‌واللازمة‌‌متوفرة‌فً‌منتجات‌ -5

 الشركة.

     

 المجال الثانً :  بُعد الاستجابة الرقم
موافق 
 بشدة

 محاٌد موافق
غٌر 
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

تقوم‌الشركة‌بإبلاغ‌العملاء‌بكل‌ما‌هو‌جدٌد‌من‌منتجات‌‌-0

 وخدمات‌بدقة‌عالٌة.

     

      ٌنشغل‌العاملون‌فً‌الشركة‌بتلبٌة‌طلبات‌العملاء‌فوراً.‌-2

تبسط‌الشركة‌إجراءات‌العمل‌قدر‌الإمكان‌لضمان‌السرعة‌‌-3

 والسهولة‌فً‌تقدٌم‌الخدمة

     

تقدم‌الشركة‌منتجات‌مطابقة‌للمواصفات‌المرغوبة‌من‌قبل‌‌-4

‌العملاء

     

استفسارات‌وشكاوى‌تقوم‌الشركة‌بالرد‌الفوري‌على‌‌-5

‌العملاء.

     

‌

‌
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 المجال الثالث :  بُعد الضمان الرقم
موافق 

 بشدة
 محاٌد موافق

غٌر 

 موافق

غٌر 

موافق 

 بشدة

ٌثق‌العملاء‌بخبرات‌ومهارات‌ومؤهلات‌العاملٌن‌فً‌‌-0

 الشركة‌

     

      ٌشعر‌العملاء‌بالأمان‌عند‌التعامل‌مع‌شركتنا.‌-2

      بسمعة‌ومكانة‌جٌدة‌لدى‌أفراد‌المجتمع.تمتاز‌الشركة‌‌-3

     ‌تقدم‌الشركة‌الضمان‌وخدمات‌ما‌بعد‌البٌع‌.‌-4

تلبً‌الشركة‌حاجات‌ورغبات‌العملاء‌المتجددة‌من‌فترة‌‌-5

‌لأخرى

     

 

 المجال الرابع:  بُعد الملموسٌة الرقم
موافق 

 بشدة
 محاٌد موافق

غٌر 

 موافق

غٌر 

موافق 

 بشدة

      الشركة‌بموقع‌ملائم‌وٌسهل‌الوصول‌إلٌها‌بسرعة.تتمتع‌‌-0

ٌحرص‌العاملون‌فً‌الشركة‌على‌درجة‌عالٌة‌من‌النظافة‌‌-2

‌وحسن‌الهندام‌والمظهر.

     

      تمتلك‌الشركة‌تجهٌزات‌وتقنٌة‌حدٌثة.‌-3

المظهر‌العام‌للشركة‌ملائم‌لطبٌعة‌المنتجات‌والخدمات‌‌-4

‌المقدمة.

     

     ‌الخارجً‌للمنتجات‌ٌجذب‌انتباه‌الزبونالمظهر‌‌-5
‌

‌

‌
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 المجال الخامس:  بُعد التعاطف الرقم
موافق 

 بشدة
 محاٌد موافق

غٌر 

 موافق

غٌر 

موافق 

 بشدة

ٌتمتع‌العاملٌن‌فً‌الشركة‌بالمعرفة‌والمهارة‌والخبرة‌العالٌة‌‌-0

 وٌتسمون‌بالأدب‌وحسن‌المعاملة‌مع‌العملاء.

     

      فً‌الشركة‌ظروف‌العمٌل.ٌقدر‌العاملٌن‌‌-2

ٌمتلك‌العاملون‌فً‌الشركة‌المعرفة‌والدراٌة‌باحتٌاجات‌‌-3

 ورغبات‌العملاء.

     

تضع‌الشركة‌مصالح‌العملاء‌فً‌مقدمة‌اهتمامات‌الإدارة‌‌-4

 والعاملٌن.

     

ٌوضح‌العاملون‌فً‌الشركة‌للعملاء‌المشاكل‌التً‌ٌعانون‌‌-5

 العملاء.منها‌بطرٌقة‌ٌفهمها‌
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 المحور الثانً : أداء العاملٌن فً الشركات التجارٌة 

 العبارة الرقم
موافق 
 بشدة

 محاٌد موافق
غٌر 
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

تشجٌع‌رؤسائً‌دفعنً‌لإنجاز‌العمل‌وتحسٌن‌كفاءتً‌‌-0
 الانتاجٌة

     

‌عدالة‌نظام‌الحوافز‌وحصولً‌على‌الترقٌة‌فً‌مواعٌدها‌-2
 شجعنً‌على‌أداء‌مسؤولٌاتً‌بكفاءة‌.

     

مشاركتً‌فً‌اتخاذ‌القرارات‌ساعدت‌على‌تحسن‌أدائً‌‌-3
 الوظٌفً

     

التفاعل‌بٌن‌القادة‌والمرؤوسٌن‌أسهم‌فً‌تحسٌن‌مستوى‌‌-4
 أدائً‌الوظٌفً

     

ثناء‌رؤسائً‌على‌مجهوداتً‌دفعنً‌إلى‌الارتقاء‌بأدائً‌‌-5
 الوظٌفً.

     

رؤسائً‌لمشاعري‌واحتٌاجاتً،‌شجعنً‌على‌تحسٌن‌‌تفهُّم‌-6
 أدائً‌الوظٌفً

     

حرص‌القٌادة‌على‌تنمٌة‌الرقابة‌الذاتٌة‌لدى‌العاملٌن،‌‌-7
 أسهم‌فً‌ارتفاع‌مستوى‌كفاءتً‌الانتاجٌة.

     

تقبل‌رؤسائً‌لمقترحاتً‌وآرائً‌شجعنً‌على‌التجدٌد‌فً‌‌-1
 أسالٌب‌العمل.

     
 

 


