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تجوبُم ئدازة الجىدة لدي اطخىؼاف مدي الدزاطت ئلى  هره هدفت   : ملخص  الؼسواث العلازٍ

المبني  اعخمدث الدزاطت المىهج الىؿفي المظخي  .في جدظين أداء العملُاث الدؼغُلُته وبُان دوز 

على عُىت وجم جوبُلها ، بالسحىع ئلى الأدبُاث والدزاطاث الظابلت جـمُمهاجم  على اطدباهت بدثُت

جىؿلذ الدزاطت لىخاةج  .ؼسواث العلازبت( مىظف مً ميظىبي ال106عؼىاةُت بظُوت ميىهت مً )

ازة الجىدة أن هىان مىافلت بين أفساد الدزاطت على المعاًير الأطاطُت لخوبُم ئدعدًدة منها 

، هما هىان مىافلت بين أفساد الدزاطت على مإػساث أداء العملُاث الدؼغُلُت ، هما أنلؼسواثبا

تبالجدظين أداء العملُاث الدؼغُلُت في ئدازة الجىدة أزس لخوبُم هىان أن   .ؼسواث العلازٍ

 جدظين الأداء. ،العملُاث الدؼغُلُت ،ئدازة الجىدة :يتفتخاحالمكلماث ال

 JEL : L25 ،L15  ،L10 اثجصنيفت

Abstract: This study aims to explore the contribution of quality management 

application، at the Real Estate  Comanies to improving operational processes. The 

study relied on descriptive survey approach based on a questionnaire designed 

with reference to the literature and previous studies and was applied to a simple of 

(106) employees. The study reached several results، including that there is 

agreement on the basic standards for applying quality management in as well as 

an approval among the study members on the performance indicators of the 

companies’ operational process. Finally، there is a significant impact of the 

application of quality management in improving the performance of the 

companies’ operational processes. 

Keywords: Quality management، operational processes، performance 

improvement. 
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 المؤلف المرسل*

  :ملذمت .1

والعلماء مفهىم الجىدة مً المىظىز الري ًىظس الُه ول واجب لهرا العلم جىاوٌ العدًد مً الىخّاب 

ىُت زلاٌ الأزبعُىاث  خي فلد بدأ الاهخمام بالجىدة في الىلاًاث المخددة الأمسٍ وباليظبت للخوىز الخازٍ

عدّ ػُىازث ً، وَ أوٌ مً هخب عً جوبُم الأطالُب الإخـاةُت في   Shewhartمً اللسن العؼسٍ

 1931به "المساكبت الإخـاةُت لجىدة المىخجاث" عام الجىدة وهخا
ً
م، وكد هبلذ هره الأطالُب عملُا

ً خُث جمىً الاكخـاد الُاباوي مً النهىق بلىة بعد  في الُابان في الخمظِىاث مً اللسن العؼسٍ

الحسب العالمُت الثاهُت، وطسعان ما احخاخذ هره المىحت العالم بأطسه وػملذ جوبُلاث مبادب 

 .(45ؾ ، 2006ة الؼاملت وافت اللواعاث )البىا،الجىد

س حىدة وفاعلُت العملُاث  سهص على جوىٍ حعد ئدازة الجىدة هظام ئدازي ًبدث عً المؼازهت وٍ

اث مخلدمت  خلمً مظخىٍ اليلُت، وهي هظام له مىار ًخم بىاؤه مً كبل الإدازة العلُا في المىظمت وٍ

(.  فمىر أن ظهس واهدؼس فىس وأدبُاث 28 ، ؾ2002،مً مؼازهت العاملين )العاوي وآزسون 

 
ً
أطلىب ئدازة الجىدة، وهى ًوبم على وافت أهىاع المىظماث ئهخاحُت أو زدمُت، وكد أؿبذ خالُا

 على 
ً
 مميزا

ً
 جىافظُا

ً
أخد الظماث السةِظُت في مىظماث الأعماٌ المعاؿسة التي تهخم بخدلُم مسهصا

 .(95 ؾ ،2009غيرها مً المىظماث )موبلاوي: 

ٌعخبر الأداء المحىز السةِع ي الري جىـب خىله حهىد المدزاء، وىهه ٌؼيل بامخُاش أهم أهداف 

ت،  الإدازة، خُث جخىكف هفاءة أداء أي ئدازة وفي أي كواع واهذ على هفاءة أداء مىازدها البؼسٍ

ذلً، ًلىم والتي ًفترق أن جإدي وظاةفها التي حظىد ئليها بيل فعالُت، وختى جلمً الإدازاث 

المظإولىن فيها بممازطت وظُفت مهمت ومعلدة في هفع الىكذ مً وظاةفها، ألا وهي وظُفت جلُُم 

وكُاض أداء المىظفين، وهي وظُفت كدًمت حظخعمل فيها ملاًِع زطمُت جىكع على أطاض علمي 

ت، خُث جصودهم حمُعا بالمعلىم اث ومىكىعي، وهي وظُفت جخىطى وظاةف ئدازة المىازد البؼسٍ

ت لأداء أدوازهم في الاججاه الري ًدلم أهداف هره الأزيرة ومً زلالها أهداف الإدازة  اللسوزٍ

-ًأحي هرا البدث لبُان دوز ئدازة الجىدة في جدظين أداء العملُاث الدؼغُلُت .(2020 ،)مِظاوي 

ت الؼسواثدزاطت خالت   .العلازٍ

 ث:البح اشكاليت. 1.1

لبعم الـعىباث التي ؿاخبذ  هىدُجت   في مجاٌ الإدازة الظابلت  بعد الاهلاع على هخاةج الدزاطاث

ومع أهه   والعمل الؼاق لعدة طىىاث  ًخولبه مً جدمل بالـبر  لما  جوبُم أطلىب ئدازة  الجىدة  
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الاخـاةُت   فلم ٌعد مجسد بعم اللُاطاث في الماض ي  أػد هثيرا مً ما وان علُه  أؿبذ الُىم 

  وجصحُذ الأزواء  ث الفدف والمعاًىت وإحساء عملُا للعُىب 
ً
ٌعىع  ولىىه أؿبذ مفهىم  ػاملا

أو الخدمت  الترهيز على حىدة المىخج  الملدمت له وحعدي جماما   مؼاعس العمُل ججاه المىخج أو الخدمت

س الجىدة  وبهرا اؿبذ و أوؼوت الإهخاج الُىمُت   ئلى الترهيز على حمُع العملُاث الدؼغُلُت  د أخ  جوىٍ

كيف  :وفي هفع هرا المىهج هوسح مؼيلت البدث الخالُت على مظخىي العالم.   أهم مبادب الإدازة

 العلاريت؟ الشركاثدور إدارة الجودة في جحسين أداء العملياث الدشغيليت في  ًخجلى 

 هما ًلي:  حظاؤلاث الدزاطتهرا الدظاؤٌ ًمىً جلظُمه الى 

ت؟ الؼسواثما هي المعاًس الأطاطُت لخوبُم ئدازة الجىدة لدي  -  العلازٍ

ت؟ الؼسواثما هي مإػساث أداء العملُاث الدؼغُلُت ب -   العلازٍ

دزاطت خالت –هل جىحد علاكت بين ئدازة الجىدة الؼاملت وجدظين أداء العملُاث الدؼغُلُت  -

ت؟ الؼسواث  العلازٍ

 . أهميت البحث:2.1

 باليظبت لأهمُت البدث فُمىً جلظُمها هما ًلي: 

 الأهميت العلميتأولا: 

جوبُلها في جدظين أداء العملُاث  وأزسجيبع أهمُت الدزاطت مً وىنها جخعلم بادازة الجىدة  -

 .المبدىرالدؼغُلُت فلد اهدظبذ الدزاطت أهمُتها مً أهمُت المىكىع 

ت ومىظماث مفهىم ئدازة الجىدة مً المفاهُم المهمت  - باليظبت للباخثين في المجالاث الإدازٍ

الأعماٌ وىهه مً أهم الأطالُب الحدًثت والتي حظاهم بؼيل فعاٌ في جدظً مظخىي أداء 

   العملُاث

 الأهميت العمليتثانيا: 

 :الخاليجخلخف الأهمُت العملُت في 

س أداء العملُاث الدؼغُلُت في المإطظاث  - مبدأ الجىدة معُازًا ولِع  الخدمُت وجدلُمجوىٍ

ػعازًا بخوبُم أطع ومباديء ئدازة الجىدة مً زلاٌ هواق عمل واضح ومىهجُت مثالُت 

 .حعىع الىخاةج المسحىة

ت والمادًت مً  - ت بيافت حىاهبها البؼسٍ الىكىف على الاخخُاحاث الفعلُت لخىمُت البِئت الإدازٍ

 .الجىدةأحل جدلُم 
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ت بالمملىت العسبُت الظعىدًتكد جفُد الدزاطت في مظاعدة  - في وكع زوى  اليىادز البؼسٍ

ادة فاعلُت وجدظين أداء العملُاث الدؼغُلُت مً زلاٌ جوبُم أطلىب ئدازة  مظخلبلُت لصٍ

 .الجىدة

 :لعلاكت بين إدارة الجودة وجحسين أداء العملياث الدشغيليتالنظري ل طاار الإ  .2

  :إدارة الجودة 1.2

وهرهس منها ما  هاولهرا حعددث مفاهُممً شواًا مسخلفت هىان العدًد مً الباخثين عسفىا الجىدة 

عخمد على مؼازهت حمُع أفساد المىظمت للىؿىٌ ئلى ًلي:  فهي مدزل ئدازي ًسهص على الجىدة وَ

ل الأمد مً زلاٌ جدلُم زكا الصبىن  هرلً  المىفعت لجمُع أفساد المىظمت. وجدلُمالىجاح هىٍ

أي حعل  ،الأداء الصحُذ الري ٌعخمد على الخغرًت الساحعت مً زلاٌ جلُُم المظخفُدحعسف بأنها 

  (.13ؾ،  2013،)عُادي  المعُاز الأطاس ي للُاض الجىدة هى جلُُم المظخفُد

 ًخدلم مفهىم ئدازة الجىدة ًجدز بىا معسفت الأطع التي ًسجىص عليها هدا المفهىمليي 

 :( 20-19ؾ ؾ، 2013،عُادي)

العملاء مدىز عمل المىظمت بل الدافع الأطاس ي فيها ومً هرا  ٌعخبر :العميللتركيز على ا -

وأن جلبي هره  المظخلبلُت،المىولم ًلصم على المىظمت مساعاة اخخُاحاث العملاء الحالُت و 

  .لىؿىٌ ئلى أهداف المىظمتلالجاذبُت الدازلُت لحفص الأفساد  جسفع اللُادةو أن  ،الاخخُاحاث

اث المىظمت اهولاكا مً المؼازهت  :الأفرادانذمـاج  - ٌعخبر العاملين الأطاض في حمُع مظخىٍ

 .الفاعلت التي جمىنهم مً ئظهاز كدزاتهم و مىاهبهم و اطخسدامها لمـلحت المىظمت 

ًمىً الىؿىٌ ئلى الأهداف المسغىبت بىفاءة أهبر عىدما جداز وؼاهاث  :العمليـاثمنهج  -

 .الترهيز على العملُاث و لِع فلى الأفسادأي  ،المىظمت و مىازدها على أطاض مىهج العملُاث 

أي ئدازة العملُاث المترابوت هىظام مخيامل ٌعمل على جدلُم  : أسلوب النظـام في الإدارة -

ادة الإهخاحُت مً زلاٌ جددًد الأهداف بالىفاءة و  س الأداء و شٍ الفاعلُت المظتهدفت و جوىٍ

  ا.المىازد المولىبت لدؼغُل الوساةم كبل البدء بدىفُره

المظخمس الهدف الثابذ و اٌ للمىظمت في ول  خدظينلابد مً حعل ال : الخحسيـن المسخمـر -

  .الظسوف

اللسازاث ذاث المسدود الإًجابي هي اللسازاث : أسلوب الاعخماد على الحلائم في اجخار اللراراث -

  المإزسة و التي جبنى على أطاض البُاهاث والمعلىماث المإهدة و الحلاةم و الدزاطاث الىاكعُت
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ًسجبى مظخىي الأداء الىىعي للمىظمت بىحىد علاكت  : علاكـت المنفتعت المخبادلـت مع الموردًـن -

ص ئمياهُت الىؿىٌ  مـلحت مع المىزدًً و ًترجب على ئدازة هره العلاكت بالىفاءة المولىبت لخعصٍ

 . ئلى مىفعت مؼترهت

، فخخمثل أهمُت الجىدة (67-66ؾ ؾ، 2020) ئبساهُم ،دة، فدظب همُت الجى باليظبت لأ  -

 فُما ًلي:

 ) حظخمد المىظمت ػهستها مً زلاٌ حىدة مىخجاتها، فؼهسة ػسهت :حعسيس سمعت المنظمت -

Mercedes )ذاث الجىدة العالُت التي جلبي زغباث وأذواق شباةنها لإهخاج الظُازاث. 

حىدة المىخجاث حظاعد المىظمت مً جدلُم المىافظت  نئ :العالميتاللذرة على المنافست  -

زاؿت بعد الخدىلاث الىبيرة في هظام  والحـىٌ على مىهئ أكدم في الأطىاق العالمُت

 .والاكخـادًت وبسوش ظاهسة العىلمتالاجـالاث والمعلىماث والخغيراث الظُاطُت 

ن جوبُم الجىدة ٌعني اعخماد مىاؿفاث كُاطُت مدددة حظاعد في خماًت ئ :حماًت المستهلك -

ص زلت المظتهلً بمىخجاث المىظمت  .المظتهلً مً الغؽ وحعصٍ

ادة عدد الصباةً والري ئ :زيادة الحصت السوكيت - ن المىخجاث ذاث الجىدة العالُت حظاعد في شٍ

ادة الحـت الظىكُت للمىظمت  .ًىعىع بؼيل اًجابي على شٍ

ن اهخمام المىظمت بجىدة مىخجاتها ًإدي ئلى حرب العدًد مً الصباةً ئ :جخفتيض الكلفتت -

ادة ولائهم لمىخجاث جلً المىظمت، والري ٌظهم في جسفُم اليلف الثابخت والمخغيرة وبالخالي  وشٍ

ادة أزباح المىظمت التي حظخسدم بسامج جدظين الجىدة في   اهخاحها.شٍ

 :جحسين أداء العملياث الدشغيليت 2.2

مثل حاهب الىفاءة التي جلىم  فُعوي مفهىم مفهىم الأداء الدؼغُليف فُما ًس أوطع للأداء وٍ

 على اعخماد العللاهُت في الخىحه هدى جدلُم افلل في اطخسدام المىازد المخاخت فللا عً 
ً
أطاطا

 ،2011،مدمىد ، 120ؾ ،2017،)الجىاشهت المإػساث المالُت كمً الأداء المىظمي الىاطع

لاض بمإػساث الحـت يفالأداء الدؼغُلي  .(326ؾ لُت وٍ هخم بأداء العملُاث الدؼغُلُت والخمىٍ

الظىكُت وحىدة المىخج وجلدًم مىخجاث حدًدة، أي ئن الأداء الدؼغُلي هى وظبت المخسحاث ئلى 

 .المدزلاث

 ئليهمن ممازطت العاملين اعمالهم واللُام باهجاش المهام المىولت في أ أهمُت الأداء الدؼغُليجخمثل 

بىفاءة وفاعلُه، وكمً الاطتراجُجُت المىكىعت مً كبل ئدازة الؼسهت، طُإدي ذلً ئلى البلاء 

ت والخىطع وجدلُم الؼسهت لأهدافها، وبغم الىظس عً هبُعت وؼان الؼسهت فان  والاطخمسازٍ
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ت أي ػسهت ًخىك ف على أداء العاملين فيها، واخُاها هجد أهه ئذا وان الأداء دون هجاح واطخمسازٍ

ظبب في انهُاز وشواٌ جلً الؼسواث.   المظخىي المولىب طُيىن ذلً عاةلا أمام الؼسواث وَ

 ، ؾ2013 ،طعُد ، 27ؾ ،2019،وجخمدىز اهمُت الأداء الدؼغُلي بالىلان الخالُت )أػدُىي 

50): 

 .لأهدافهامإػس ًلِع مدي جدلُم الؼسهت  -

 .ٌظاعد الؼسهت وادازتها في الحىم على جىفُر المهام المىولت للأفساد ومدي هجاح جىفُرها -

سه - ت في وؼاهها مً زلاٌ جدظين الأداء وجوىٍ   .ٌظاعد الؼسواث على جدلُم الاطخمسازٍ

 .الؼسهتالخعسف على مهازاث العاملين وإمياهُاتهم في  -

ت بمظخىي الأداء الملدم،  -  ٌظاهم غالبا في زبى ما ًدـل علُه العامل مً خىافص مالُت ومعىىٍ

 .ًىلد لدي العامل الؼعىز بالأمان والاطخلساز -

ت لدي الؼسواث أن جخىُف مع الخغيراث الحاؿلت في البِئت المحُوت  مً مخولباث البلاء والاطخمسازٍ

ظت العالمُت، وهىا ًخىحب عليها الدزىٌ الى عالم والخسوج مً المىافظت المحلُت الى المىاف

الخىىىلىحُا واجساذ احساءاث وحغُيراث في عملُاتها الدؼغُلُت، ومما طِىعىع أزسه ذلً على المسهص 

اث الجىدة واهسفاق في الخيالُف الاهخاحُت وشمً  ظهس ذلً في جدظين مظخىٍ الخىافس ي للؼسهت، وٍ

  .اةً في مىاعُدهادوزة الاهخاج وحظلُم المىخجاث للصب

 :(31ؾ ،2019،)المـسي  عىامل جدظين أداء العملُاث الدؼغُلُت

 .اطخسدام هظام فعاٌ -

 .اللسازجىفير المعلىماث اللاشمت مً أحل الظسعت في اجساذ  -

 الخسوُى المظبم -

 .اطخسدام الأطالُب الإبداعُت -

 :جحسين أداء العملياث الدشغيليتفي إدارة الجودة أهميت  3.2

س الأداء وجسكُخه           منها لخدظين وجوىٍ
ً
 للمإطظت جيخهجه طعُا

ً
ا وهاما  كسوزٍ

ً
الجىدة باجذ طلىوا

ت منها باعخبازها  باطخمساز، وحعمل المإطظاث الُىم على جىمُت مىازدها المخاخت زاؿت البؼسٍ

ي العىـس البؼسي هى الفُـل بً الخلدم والخسلف وملُاض للىجاح أو الفؼل لأهه المحىز الأطاس 

س وجسػُد اطخغلاٌ ئمياهُاث  في العملُت الإهخاحُت، وهره المإطظاث أمام جددي جىمُت وجوىٍ

وكدزاث اللىي العاملت دازلها لخخمىً مً اللُام بأعبائها الىظُفُت بىفاءة وفعالُت لخدلُم 

 . (33 ؾ ،1429الخفىق والخميز )الؼمسي، 
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لخوبُم هظم ئدازة الجىدة وجدلُم ئن وؼس زلافت الجىدة هي ئخدي المخولباث الأطاطُت 

 مً كُم وزلافت المىظمت، وحظاعد 
ً
ا  حىهسٍ

ً
الخميز وجدظين الأداء، وهي فلظفت مؼترهت حؼيل حصءا

في جفظير طبب وحىد المىظمت وماذا جفعل وهُف جفعل ذلً، وهى ما ًخولب مً مىظماجىا 

لإدازة العلُا بد ان ًيىن لهرلً، لا . (57، ؾ2009الفىدكُت الترهيز عليها بؼيل أعمم )ذًاب، 

  على بىاء زلافت الجىدة في المىظمت.اللدزة 
ً
لرا ًجب الترهيز على ئعواء البعد الاطتراجُجي اهخماما

، لما له مً جأزير مباػس على حعمُم زلافت الجىدة لأهه الأداة التي حظخسدمها الإدازة العلُا 
ً
واطعا

 لجىدة
ً
تها وطُاطت ٌؼهد كواع  .(92، 2007ػاملت لها )حلدة،  لخىفُر زطالت المىظمت وزؤٍ

الخدماث جدىٌ في الخىحه هدى الجىدة بظبب الخغير الحاؿل في جفلُلاث الصباةً، والخوىز 

المعسفي والخىىىلىجي الري ٌؼهده مما أدي ئلى الموالبت بسدماث جخعدي جىكعاث الصباةً، وهرا ما 

الخدظين المظخمس للأداء هرلً،  .(82، ؾ2005حعل جدظين أدائها ٌؼيل اهخماما عالمُا )البىسي، 

خم   بادازة الجىدة خُث ان ذلً الخدظين مً اهم مسجىصاث ئدازة الجىدة وٍ
ُ
ًسجبى ازجباها وزُلا

 :(23ؾ ،2015،ذلً مً زلاٌ الخالي )ػاوىث

ٌعني مؼازهت حمُع العاملين في أوؼوت الجىدة وذلً مً زلاٌ  مشاركت العاملين )الخمكين(: -

على مؼاول الجىدة والوسق الممىىت لحلها مً زلاٌ فسق العمل المظاهمت في عملُاث الخعسف 

 الالتزام بالأهداف.و ىمي زوح المهازة والإبداع بؼيل ً الخسوُى واجساذ اللسازاث

الخدظين المظخمس للأداء لا ًخم ئلا مً زلاٌ الاطخسدام الأمثل لمدزلاث  الخحسين المسخمر: -

دخاج لخدظين مظخمس في الأداء ولا بد مً الازخُاز الظلُم للعاملين ومً العمل المخخلفت والتي ج

ب المىاطب وجىفير الخىىىلىحُا الملاءمت وجىفير ػسون زدمت مسكُت وعلى  بهم الخدزٍ زم جدزٍ

  بها.الإدازة أًلا جىفير بِئت مىاطبت للعاملين 

ت  الخلذًر والاعتراف: - أن عملُت الخلدًس والاعتراف بجهىد العاملين حعخبر مً الحىافص المعىىٍ

التي جإزس على الإهخاحُت وجإدي ئلى زلم زوح الإبداع ججاه المىظمت وهي مً الأدواث الفاعلت التي 

  الىظُفي.حؼعس العاملين بأهمُتهم وبالخالي الإخظاض بالأمً والاطخلساز والسكا 

الإلمام الؼامل بالمعازف والعلىم التي جإدي ئلى جدظين الأداء  بهد لـوٍ الخطوير والخذريب: -

ادة الجىدة  باطخمساز مً زلاٌ جلدًم طلعت أهثر ئػباعا لسغباث العملاء مع جللُل الخيلفت وشٍ

 :منهجيت الذراست .3. 

تهدف الدزاطت الحالُت ئلى الخعسف على دوز ئدازة الجىدة في جدظين أداء العملُت الدؼغُلُت؛ لرا 

 لملاةمخه لمثل هرا الىىع مً الدزاطاث، والمعخمد 
ً
فلد اعخمدث الدزاطت المىهج الىؿفي المظخي هظسا
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لمدزوطت على اطخجىاب حمُع أفساد مجخمع الدزاطت أو عُىت ممثلت لهم، بهدف وؿف الظاهسة ا

مً خُث هبُعتها ودزحت وحىدها ولا ًخىكف عىد وؿف البُاهاث المخعللت بالظاهسة فلى بل 

وهرلً ًلىم على جدلُل الظاهسة  المخخلفت،ًخعداه ئلى خدود اطخلـاء مظاهسها وعلاكاتها 

س الىاكع وجدظِىه )العظاف،  .(2012وجفظيرها والىؿىٌ ئلى اطخيخاحاث في جوىٍ

 :ي لعينت الذراستالخحليل الوصفت 1.3

ت، والبالغ عددهم  الؼسواثًخيىن مجخمع الدزاطت مً ميظىبي  :مجخمع الذراست - العلازٍ

 .( مىظف208)

ت، الؼسواث( مىظف مً 106عُىت عؼىاةُت بظُوت ميىهت مً ) :عينت الذراست - جم  العلازٍ

لت عؼىاةُت بظُوت   .حمُعها بوسٍ

الدزاطت بعدد مً الخـاةف جخمثل في: العمس، ًخـف أفساد  :خصائص أفراد عينت الذراست -

 الجيع، الحالت الاحخماعُت، المظخىي الخعلُمي، الخبرة، وذلً على الىدى الخالي:

 "خصائص عينت الذراست: "01الجذول 

 النسبت المئويت الخكراراث البياناث الأوليت

 العمس

 8.5 9 طىه 30أكل مً 

 58.5 62 طىه 40ئلى أكل مً  30

 21.7 23 طىه 50أكل مً ئلى  40

 11.3 12 طىه فأهثر 50

 الجيع

 100.0 106 ذهس

 الحالت الاحخماعُت

 10.4 11 أعصب

 89.6 95 متزوج

 المإهل العلمي

 14.2 15 دبلىم

ت عامت أو ما ٌعادلها  17.9 19 زاهىٍ

ىض أو ما ٌعادله  61.3 65 بيالىزٍ

 6.6 7 ماحظخير

 طىىاث الخبرة

 10.4 11 طىىاث 5أكل مً 

 52.8 56 طىه 15ئلى أكل مً  5

 24.5 26 طىه 25ئلى أكل مً  15

 12.3 13 طىه فأهثر 25
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 100.0 106 الإحمالي

 مً اعداد الباخث: المصذر

لـد بـدق الأداة الخدلم مً ف، ـدق أداة الدزاطتباليظبت ل :صذق وثباث أداة البحث 2.3 ُُ

(. 179، ؾ2012ػمىٌ الاطخمازة ليل العىاؿس التي ًجب أن جدزل في الخدلُل )عبُداث، 

ا هى مولىب كُاطه )عبد الحمُد، مً ان الاطدباهت جلِع مهما حظتهدف هره الخوىة الخأهد 

 . الخالُت (. وللخدلم مً ؿدق أداة الدزاطت كام الباخث باحساء الازخبازاث387م، ؾ2004

: الصذق الظاهري لأداة الذراست )صذق المحكمين(
ً
للخدلم مً الـدق الظاهسي لأداة  :أولا

لِبَ منهم الخفلل بابداء آزائهم خىٌ  على زبراء في الإدازة، الدزاطت؛ جم عسق أداة الدزاطت
ُ
وه

أحصاء وأطئلت الأداة ومدي ئخاهتها بعىاؿس المىكىع، وهرلً مدي هفاًتها أو خاحتها لإكافت بعم 

ت. وبعد ئبداء المحىمين لآزائهم كام  الأطئلت أو الفلساث، وهرلً مدي وكىح وطلامت ؿُاغتها اللغىٍ

 
ً
لآزائهم. لخـل الاطدباهت ئلى ؿىزتها النهاةُت، ولخدزل بعد الباخث باحساء الخعدًلاث اللاشمت وفلا

 :ذلً مسخلت الخأهد مً ؿدق احظاكها الدازلي وزباتها، وذلً على الىدى الخالي

: صذق الاحساق الذاخلي لأداة الذراست
ً
لـد به الخدلم مً ؿدق أداة الدزاطت : ثانيا وٍ

م كُاض ؿدق عىاؿس مداوز  الاطدباهت، مً زلاٌ معامل الازجبان بين دزحت )الاطدباهت( عً هسٍ

 .ول عبازة وبين الدزحت اليلُت للبعد )المحىز( الري جيخمي ئلُه، هما هى مىضح في الجداوٌ الخالُت

 "صذق الاحساق الذاخلي: "02الجذول 
 R العبازة R العبازة R العبازة R العبازة R العبازة R العبازة

1 0.505** 6 0.730** 11 0.776** 16 0.845** 21 0.807** 26 0.755** 

2 0.631** 7 0.611** 12 0.782** 17 0.819** 22 0.813** 27 0.810** 

3 0.697** 8 0.584** 13 0.884** 18 0.825** 23 0.798** 28 0.756** 

4 0.595** 9 0.722** 14 0.871** 19 0.836** 24 0.760** 29 0.654** 

5 0.721** 10 0.800** 15 0.845** 20 0.737** 25 0.805** 30 0.727** 

 مً اعداد الباخث: المصذر

(، خُث جساوخذ كُم معاملاث 0.01ًخطح مً زلاٌ الجدوٌ أن حمُع العبازاث دالت عىد مظخىي )

(، وهرا ٌعوي دلالت على ازجفاع معاملاث الاحظاق 0.884،  0.505الازجبان للمدىز ما بين )

 ٌؼير ئلى مإػساث ؿدق مسجفعت ووافُت ًمىً الىزىق بها في جوبُم الدزاطت الحالُت.الدازلي، هما 

 الذراستثباث أداة  ثالثا:

لـد عوي الملُاض كساءاث ملازبت عىد ول مسة ٌظخسدم فيها،  ًُ ٌٌ بثباث أداة الدزاطت ئلى أي دزحت 

خه عىد جىساز اطخسدامه في أوكاث مسخلفت وعلى أهاض مسخلفين  أو ما هي دزحت احظاكه واطخمسازٍ
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ألفا  ملخسدم معا، طيظ(، وللُاض مدي زباث أداة الدزاطت214م، ؾ2004)اللدواوي وآزسون، 

 : وذلً هما ًلي، هسوهبار

 "ثباث أداة الذراست: "03الجذول 

 معامل الثباث عذد العباراث المحور  م

ت الؼسواثالمعاًس الأطاطُت لخوبُم ئدازة الجىدة لدي  1  0.852 10 العلازٍ

ت الؼسواثمإػساث أداء العملُاث الدؼغُلُت ب 2  0.933 10 العلازٍ

 0.912 10 أداء العملُاث الدؼغُلُتدوز ئدازة الجىدة في جدظين  3

 0.941 30 الثباث الىلي

 مً اعداد الباخث: المصذر

، خُث بلغذ كُمت  03ًىضح الجدوٌ          
ً
أن اطدباهت الدزاطت جخمخع بثباث ملبىٌ ئخـاةُا

( وهي دزحت زباث عالُت، هما جسواخذ معاملاث زباث أداة 0.941معامل الثباث اليلُت )ألفا( )

(، وهي معاملاث زباث مسجفعت ًمىً الىزىق بها في جوبُم الدزاطت 0.933،  0.852الدزاطت ما بين )

 الحالُت.

 :ج الذراست ومناكشتهاعرض نخائ. 4

ًدىاوٌ هرا الفـل عسق هخاةج الدازطت المُداهُت ومىاكؼتها مً زلاٌ عسق ئحاباث أفساد          

 :الدزاطت على عبازاث الاطدباهت وذلً مً زلاٌ الإحابت على حظاؤلاث الدزاطت على الىدى الخالي

  العلاريت؟ الشركاثالسؤال الأول: ما هي المعاًير الأساسيت لخطبيم إدارة الجودة لذى 

ت، جم خظاب  الؼسواثوللخعسف على المعاًير الأطاطُت لخوبُم ئدازة الجىدة لدي         العلازٍ

ت والمخىطواث الحظابُت  المعُازي لاطخجاباث أفساد عُىت  والاهدسافالخىسازاث واليظب المئىٍ

 منها، وذلً هما ًلي
ً
 :الدزاطت، هما جم جسجِب هره الفلساث خظب المخىطى الحظابي لىلا

 "الشركاث العلاريتالمعاًير الأساسيت لخطبيم إدارة الجودة لذى  : "04الجذول 

 العبازاث م

 دزحت المىافلت
المخى 

طى 

الح

 طابي

الاهد

زاف 

المعُا

 زي 

الترجِ

 ب

 مىافم

 بؼدة 
 غير مىافم مداًد مىافم

غير 

 مىافم 

 بؼدة

 % ن % ن % ن % ن % ن

3 
ادة ئهخاحُت   الؼسواثشٍ

ت.  العلازٍ
64 60.4 36 34.0 6 5.7 0 0.0 0 0.0 4.55 0.60 1 

2 

الإًمان بالجىدة وأخد 

مميزاث الىظام الإدازي 

 الحدًث.

66 62.3 32 30.2 6 5.7 1 0.9 1 0.9 4.52 0.73 2 
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5 

تكدزة   الؼسواث العلازٍ

على جدلُم أهدافه 

 الاطتراجُجُت.

62 58.5 36 34.0 6 5.7 2 1.9 0 0.0 4.49 0.69 3 

10 

جدلُم المخسحاث 

والأهداف المىكىعت 

ت. لؼسواثل  العلازٍ

40 37.7 49 46.2 16 15.1 0 0.0 1 0.9 4.20 0.76 4 

4 

الاطخسدام الأمثل 

ت دازل  للمىازد البؼسٍ

ت  .الؼسواث العلازٍ

38 35.8 50 47.2 13 12.3 5 4.7 0 0.0 4.14 0.81 5 

7 

كمان جدلُم حىدة 

الؼسواث زدماث 

ت  .العلازٍ

33 31.1 56 52.8 15 14.2 1 0.9 1 0.9 4.12 0.75 6 

6 

هفاءة طير الأعماٌ 

ت دازل  الؼسواث الإدازٍ

ت  .العلازٍ

37 34.9 49 46.2 12 11.3 7 6.6 1 0.9 4.08 0.90 7 

8 
الخدىم الإدازي الفعاٌ 

 وكذ الأشماث .
36 34.0 44 41.5 23 21.7 2 1.9 1 0.9 4.06 0.85 8 

9 

الاطخسدام الأمثل ليافت 

الإمياهُاث المخاخت 

الؼسواث دازل 

ت  . العلازٍ

39 36.8 40 37.7 20 18.9 5 4.7 2 1.9 4.03 0.96 9 

1 

ػمىلُت هظام الجىدة 

ليافت العملُاث دازل 

تالؼسواث   .العلازٍ

30 28.3 45 42.5 17 16.0 13 12.3 1 0.9 3.85 1.00 10 

 - 0.63 4.20 المخىطى الحظابي العام للمدىز 

 مً اعداد الباخث: المصذر

حىز المعاًير الأطاطُت لخوبُم ئدازة الجىدة لمالمخىطواث الحظابُت أن  04ًخطح مً الجدوٌ       

تلدي  (، وهره المخىطواث جلع بالفئخين السابعت 4.55،  3.85)جساوخذ لهم بين الؼسواث العلازٍ

والخامظت مً فئاث الملُاض المخدزج الخماس ي، وحؼير الىدُجت الظابلت ئلى أن اطخجاباث أفساد 

 .مىافم بؼدة( –الدزاطت خىٌ عبازاث المحىز جتراوح بين دزحت  اطخجابت )مىافم 

(، وهرا ًدٌ على أن هىان مىافلت بين 0.63( باهدساف معُازي )4.20ًبلغ المخىطى الحظابي العام )

، ومً أبسش جلً تالعلازٍ الؼسواثأفساد الدزاطت على المعاًير الأطاطُت لخوبُم ئدازة الجىدة لدي 

ادة ئهخاحُت  الىظام الإدازي  ، وهرلً الإًمان بالجىدة  وأخد مميزاثتالعلازٍ الؼسواثالمعاًير )شٍ

تالؼسواث الحدًث، ئكافت ئلى كدزة  جدلُم أهدافه الاطتراجُجُت، وجدلُم المخسحاث  ىعل العلازٍ

ت(، وكد اجفلذ هدُجت الدزاطت الحالُت مع هدُجت دزاطت  لؼسواثوالأهداف المىكىعت ل العلازٍ
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 في المـازف ( والتي جىؿلذ ئلى أن مظخىي حىدة الخدماث المـسفُت الملدمت 2015)عواوي، 
ً
فعلُا

، في خين ازخلفذ هدُجت الدزاطت الحالُت مع هدُجت دزاطت )عبد الله، 
ً
( 2020الأزدهُت وان حُدا

ذ على  والتي جىؿلذ ئلى جوبُم مىسفم لجمُع معاًير ئدازة الجىدة في ولُت التربُت بجامعت اليىٍ

 .معاًير المإطظت الأوزوبُت لإدازة الجىدة

والعبازاث الخالُت جىاكؽ بىىع مً الخفـُل اطخجاباث أفساد عُىت الدزاطت خىٌ عبازاث مدىز        

 للمخىطى  الؼسواثالمعاًير الأطاطُت لخوبُم ئدازة الجىدة لدي 
ً
 وفلا

ً
ت، وهي مسجبت جىاشلُا العلازٍ

 :الحظابي لها، وذلً على الىدى الخالي

 العلاريت؟ الشركاثلدشغيليت بالسؤال الثاني: ما هي مؤشراث أداء العملياث ا 

ت، جم خظاب الخىسازاث  الؼسواثوللخعسف على مإػساث أداء العملُاث الدؼغُلُت ب        العلازٍ

ت والمخىطواث الحظابُت والإهدساف المعُازي لاطخجاباث أفساد عُىت الدزاطت، هما  واليظب المئىٍ

 منها، 
ً
 :وذلً هما ًليجم جسجِب هره الفلساث خظب المخىطى الحظابي لىلا

 "الشركاث العلاريتمؤشراث أداء العملياث الدشغيليت ب : "05الجذول  

 العبازاث م

 دزحت المىافلت
المخى 

طى 

الح

 طابي

الاهد

زاف 

المعُا

 زي 

الترجِ

 ب

 مىافم

بؼدة   
 غير مىافم مداًد مىافم

غير 

 مىافم 

 بؼدة

 % ن % ن % ن % ن % ن

4 

فهم وجىكع أزس الخلىُاث 

الجدًدة على الخدماث 

 والعملُاث.

47 44.3 50 47.2 9 8.5 0 0.0 0 0.0 4.36 0.64 1 

7 
الالتزام باللىاعد وأهظمت 

ت. الؼسواثالعمل ب  العلازٍ
51 48.1 45 42.5 8 7.5 1 0.9 1 0.9 4.36 0.75 2 

3 

ازجفاع مظخىي المهازة و 

م  والخبرة الري ًخمخع به فسٍ

تعمل   .الؼسواث العلازٍ

53 50.0 36 34.0 13 12.3 2 1.9 2 1.9 4.28 0.89 3 

1 

الالتزام بالظُاطاث 

 الؼسواثوالاهداف الخاؿت ب

ت.  العلازٍ

40 37.7 54 50.9 10 9.4 1 0.9 1 0.9 4.24 0.74 4 

10 

حىدة أداء العملُاث 

 الؼسواثالدؼغُلُت ب

ت  .العلازٍ

35 33.0 52 49.1 13 12.3 5 4.7 1 0.9 4.08 0.85 5 

6 

 الإحاشاثاهسفاق وظبت 

المسكُت بين العاملين 

 .تالعلازٍ الؼسواثب

36 34.0 39 36.8 24 22.6 7 6.6 0 0.0 3.98 0.92 6 
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2 

اهسفاق جيالُف المىازد 

ت والعاةد على  البؼسٍ

 الاطدثماز.

33 31.1 36 34.0 31 29.2 3 2.8 3 2.8 3.88 0.98 7 

5 
اهسفاق وظبت دوزان العمل 

ت. الؼسواثب  العلازٍ
29 27.4 42 39.6 28 26.4 4 3.8 3 2.8 3.85 0.96 8 

8 
السض ى الىظُفي عً السواجب 

 والأحىز والمميزاث الىظُفُت.
36 34.0 43 40.6 9 8.5 11 10.4 7 6.6 3.85 1.19 9 

9 
ب  الإكباٌ على عملُاث الخدزٍ

 والخوىٍس .
32 30.2 43 40.6 17 16.0 9 8.5 5 4.7 3.83 1.10 10 

 - 0.60 4.07 المخىطى الحظابي العام للمدىز 

 مً اعداد الباخث: المصذر

حىز مإػساث أداء العملُاث الدؼغُلُت لمالمخىطواث الحظابُت أن  05ًخطح مً الجدوٌ        

تب (، وهره المخىطواث جلع بالفئخين السابعت والخامظت 4.36، 3.83جساوخذ بين ) الؼسواث العلازٍ

المخدزج الخماس ي، وحؼير الىدُجت الظابلت ئلى أن اطخجاباث أفساد الدزاطت خىٌ مً فئاث الملُاض 

ًبلغ المخىطى الحظابي العام  .مىافم بؼدة( –عبازاث المحىز جتراوح بين دزحت اطخجابت )مىافم 

(، وهرا ًدٌ على أن هىان مىافلت بين أفساد الدزاطت على مإػساث 0.60( باهدساف معُازي )4.07)

ت، ومً أبسش جلً المإػساث )فهم وجىكع أزس الخلىُاث  الؼسواثلُاث الدؼغُلُت بأداء العم العلازٍ

ت،  الؼسواثالجدًدة على الخدماث والعملُاث، وهرلً الالتزام باللىاعد وأهظمت العمل ب العلازٍ

م عمل  ت، والالتز  الؼسواثئكافت ئلى ازجفاع مظخىي المهازة و والخبرة الري ًخمخع به فسٍ ام العلازٍ

ت(، وكد ازخلفذ هدُجت الدزاطت الحالُت مع  الؼسواثبالظُاطاث والاهداف الخاؿت ب العلازٍ

ت بالإدازاث الخعلُمُت 2016هدُجت دزاطت )المسس ي،  ( والتي جىؿلذ ئلى أن مظخىي الأداء الإدازٍ

 
ً
ت مـس العسبُت وان مىسفلا ع بجمهىزٍ  .باكلُم كىاة الظىَ

 ين إدارة الجودة الشاملت وجحسين أداء العملياث السؤال الثالث: هل جوحذ علاكت ب

 الدشغيليت؟

وللخعسف على العلاكت بين ئدازة الجىدة الؼاملت وجدظين أداء العملُاث الدؼغُلُت، جم خظاب         

ت والمخىطواث الحظابُت  المعُازي لاطخجاباث أفساد عُىت  والاهدسافالخىسازاث واليظب المئىٍ

 منها، وذلً هما ًلي
ً
 :الدزاطت، هما جم جسجِب هره الفلساث خظب المخىطى الحظابي لىلا
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"الشركاث العلاريتمؤشراث أداء العملياث الدشغيليت ب : "06الجذول   

 العبازاث م

المخىط دزحت المىافلت

ن 

الحظا

 بي

الاهدسا

ف 

المعُاز 

 ي

الترجِ

 ب

 مىافم

بؼدة   
 غير مىافم مداًد مىافم

 غير مىافم 

 بؼدة

 % ن % ن % ن % ن % ن

7 
الخلدم هدى الأهداف 

ت. الؼسواثالاطتراجُجُت ب  العلازٍ
47 44.3 44 41.5 13 12.3 2 1.9 0 0.0 4.28 0.75 1 

4 
احظام الأداء العام دازل 

تالؼسواث   . ةبالىفاء العلازٍ
42 39.6 45 42.5 17 16.0 1 0.9 1 0.9 4.19 0.81 2 

1 
ادة اللدزة الخىافظُت دازل  شٍ

 .تالعلازٍ الؼسواث
46 43.4 37 34.9 15 14.2 7 6.6 1 0.9 4.13 0.96 3 

5 
الىؿىٌ ئلى دزحت الخميز في أداء 

 العملُاث الدؼغُلُت.
41 38.7 42 39.6 15 14.2 8 7.5 0 0.0 4.09 0.91 4 

10 
ادة الىعي بالجىدة والتزام  حمُع شٍ

 العاملين بها.
42 39.6 40 37.7 14 13.2 8 7.5 2 1.9 4.06 1.00 5 

6 
الخفاعل اليامل بين العاملين 

لت جياملُت .  بوسٍ
43 40.6 38 35.8 13 12.3 11 10.4 1 0.9 4.05 1.02 6 

3 

جسهص ئدازة الجىدة على العملاء 

وتهدف ئلى الخدظين المظخمس 

 للعملُاث الدؼغُلُت .

37 34.9 45 42.5 14 13.2 10 9.4 0 0.0 4.03 0.93 7 

9 
الثلت المخبادلت في حىدة زدماث 

 العملُاث الدؼغُلُت.
35 33.0 46 43.4 19 17.9 5 4.7 1 0.9 4.03 0.89 8 

2 
زض ى المساحعين والمخعاملين عً 

 الخدماث الملدمت.
34 32.1 47 44.3 18 17.0 6 5.7 1 0.9 4.01 0.90 9 

8 
جلبُت خاحاث وجىكعاث العاملين 

 .تالعلازٍ الؼسواثب
31 29.2 44 41.5 16 15.1 10 9.4 5 4.7 3.81 1.11 10 

 - 0.75 4.07 المخىطى الحظابي العام للمدىز 

 مً اعداد الباخث: المصذر

حىز العلاكت بين ئدازة الجىدة الؼاملت لمالمخىطواث الحظابُت أن  06ًخطح مً الجدوٌ         

(، وهره المخىطواث جلع بالفئخين 4.28،  3.81وجدظين أداء العملُاث الدؼغُلُت جساوخذ بين )

السابعت والخامظت مً فئاث الملُاض المخدزج الخماس ي، وحؼير الىدُجت الظابلت ئلى أن اطخجاباث 

ًبلغ  .مىافم بؼدة( –)مىافم  حت اطخجابتدز أفساد الدزاطت خىٌ عبازاث المحىز جتراوح بين 

(، وهرا ًدٌ على أن هىان مىافلت بين 0.75( باهدساف معُازي )4.07المخىطى الحظابي العام )

الؼسواث أفساد الدزاطت على العلاكت بين ئدازة الجىدة الؼاملت وجدظين أداء العملُاث الدؼغُلُت ب

ت ظاهم في )الخلدم ، وذلً ًخمثل في مىافلت أفساد الدزاطالعلازٍ
ُ
ت على أن ئدازة الجىدة الؼاملت ح

تهدى الأهداف الاطتراجُجُت ب ت، وهرلً احظام الأداء العام دازل الؼسواث العلازٍ  الؼسواث العلازٍ

ادة اللدزة الخىافظُت دازل  تبالىفاءة، ئكافت ئلى شٍ ، والىؿىٌ دزحت الخميز في أداء ػسواث العلازٍ

( والتي 2020اجفلذ هدُجت الدزاطت الحالُت مع هدُجت دزاطت )خداد، العملُاث الدؼغُلُت(، وكد 
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جىؿلذ ئلى وحىد أزس لإدازة الجىدة الؼاملت على أداء الؼسواث الغراةُت الأزدهُت باطخسدام بواكت 

( والتي جىؿلذ 2020الأداء المخىاشن، هما اجفلذ هدُجت الدزاطت الحالُت مع هدُجت دزاطت )العصب، 

لعملُاث جوبُم مبادب ئدازة الجىدة الؼاملت في الأداء المإطس ي، هما اجفلذ هدُجت ئلى وحىد أزس 

( والتي جىؿلذ ئلى أن مسصون ئدازة الجىدة 2017الدزاطت الحالُت مع هدُجت دزاطت )الخمِع، 

الؼاملت بجامعت اللـُم طاهم في جدظين الأداء بالجامعت، هما اجفلذ هدُجت الدزاطت الحالُت مع 

ت لجىدة الحُاة الىظُفُت 2016اطت )محمد، هدُجت دز  ( والتي جىؿلذ ئلى وحىد جأزير ذو دلاله معىىٍ

على الأداء الخىظُمي بلواع البىىن، هما اجفلذ هدُجت الدزاطت الحالُت مع هدُجت دزاطت )عواوي، 

مت ( والتي جىؿلذ ئلى أن وحىد أزس ئًجابي ذو دلالت ئخـاةُت لجىدة الخدمت المـسفُت الملد2015

 .فعلا علي أداء المـازف الأزدهُت
 

 :خاجمتال .5

 .أبسش الىخاةج التي جم الخىؿل ئليها ومً زم الخىؿُاث الملترختفي هره الىلوت، طِخم عسق        

: خلاصت الذراست
ً
 مدزل للدزاطتالملاٌ في البداًت ، وجىاوٌ هلانالدزاطت على زمظت  جمذ :أولا

 :والمخمثلت فُما ًلي الدزاطت وأهمُتها وأهدافها، والدظاؤلاث التي ججُب عنها مؼيلتو 

ت؟ الؼسواثما هي المعاًس الأطاطُت لخوبُم ئدازة الجىدة لدي  -  العلازٍ

ت؟ الؼسواثما هي مإػساث أداء العملُاث الدؼغُلُت ب -   العلازٍ

دزاطت خالت –هل جىحد علاكت بين ئدازة الجىدة الؼاملت وجدظين أداء العملُاث الدؼغُلُت  -

ت  ؟الؼسواث العلازٍ

مً زلاٌ الخوسق لمخغيراث الدزاطت، وجبعها في الإهاز الىظسي للدزاطت الباخث هاكؽ بعدها، 

ت المىهج الىؿفي مىهجُت الدزاطت وإحساءتها، وكد اطخسدم الباخث في هره الدزاط تالثالث الىلوت

تالمظخي، وأوضح الباخث مجخمع الدزاطت المظتهدف والمخمثل في ميظىبي  ، أما الؼسواث العلازٍ

ت( مىظف مً 106عُىت الدزاطت فلد بلغذ ) ؿدق وزباث  ئحساء ، جمبعد ذلً .الؼسواث العلازٍ

 مً زلاٌالدزاطت عسق وجدلُل هخاةج  ذفلد جىاول. في الىلوت السابعت، أداة الدزاطت )الاطدباهت(

أزيرا ازخخم ومىاكؼت هخاةجها، وزبوها مع هخاةج الدزاطاث الظابلت،  ت البدثالإحابت على أطئل

 .مسفىكت باكتراح اهم الخىؿُاث سق اهم الىخاةجعالملاٌ ب

: نخائج الذراست
ً
 ثانيا

 :جىؿلذ الدزاطت ئلى العدًد مً الىخاةج هىحصها فُما ًلي
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 الؼسواثأن هىان مىافلت بين أفساد الدزاطت على المعاًير الأطاطُت لخوبُم ئدازة الجىدة لدي  -

ت، ومً أبسش جلً المعاًير ادة ئهخاحُت  (1) :العلازٍ تالشٍ الإًمان بالجىدة  (2)، ؼسواث العلازٍ

تكدزة  (3)ث، وأخد مميزاث الىظام الإدازي الحدً على جدلُم أهدافه  الؼسواث العلازٍ

تللجدلُم المخسحاث والأهداف المىكىعت  (4)، الاطتراجُجُت  .ؼسواث العلازٍ

 الؼسواثأن هىان مىافلت بين أفساد الدزاطت على مإػساث أداء العملُاث الدؼغُلُت ب -

ت، ومً أبسش جلً المإػساث فهم وجىكع أزس الخلىُاث الجدًدة على الخدماث  (1) :العلازٍ

تالؼسواث باللىاعد وأهظمت العمل بالالتزام  (2)، والعملُاث ازجفاع مظخىي المهازة  (3)، العلازٍ

م عمل ت الؼسواث والخبرة الري ًخمخع به فسٍ الالتزام بالظُاطاث والاهداف  (4)، العلازٍ

ت الؼسواثالخاؿت ب  .العلازٍ

أن هىان مىافلت بين أفساد الدزاطت على العلاكت بين ئدازة الجىدة الؼاملت وجدظين أداء  -

ت، وذلً ًخمثل في مىافلت أفساد الدزاطت على أن ئدازة  الؼسواثلعملُاث الدؼغُلُت با العلازٍ

ظاهم في
ُ
ت الؼسواثالخلدم هدى الأهداف الاطتراجُجُت ب (1) :الجىدة الؼاملت ح  (2)، العلازٍ

تاحظام الأداء العام دازل  ادة اللدزة الخىافظُت دازل  (3)، بالىفاءة الؼسواث العلازٍ شٍ

ت الؼسواث  .الىؿىٌ دزحت الخميز في أداء العملُاث الدؼغُلُت (4)، العلازٍ

 :
ً
 الذراست ملترحاثثالثا

 :الباخث بما ًلي ًلترحفي كىء الىخاةج التي جم الخىؿل ئليها 

تجىعُت ميظىبي  - ت بأهمُت ئدازة الجىدة، ختى الؼسواث العلازٍ اتهم الإدازٍ بمسخلفت مظخىٍ

 .ًإدي ئلى جدظين الأداء الىلي للميؼأة ًدظنى لهم ئدزاهها همفهىم

ت، للىكىف على هلان الؼسواث وكع آلُت لللُاض المظخمس لأداء العملُاث الدؼغُلُت ب - العلازٍ

مها صها، وهلان اللعف وجلىٍ  .اللىة وحعصٍ

بُت ووزغ العمل لميظىبي ا - ص مهازاتهم وزبراتهم في أداء  الؼسواثلدوزاث الخدزٍ ت، لخعصٍ العلازٍ

 .الأعماٌ

ظاهم في  الؼسواثئعادة الىظس في طُاطت الأحىز والسواجب والمميزاث الىظُفُت ب - ٌُ ت، بما  العلازٍ

ص زض ى الميظىبين عنها  .حعصٍ

خسؾ الإدازة العلُا على الاطخماع لآزاء الميظىبين، ووكعها مىكع جىفُر؛ والري مً ػأهه أن  -

 .ٍتالعلاز  الؼسواثًىعىع بؼيل مباػس على مظخىي الأداء العام ب
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ص معدلاث الأداء  - ظاهم في حعصٍ ٌُ الخىعُت المظخمسة بأهمُت العمل الجماعي وفسق العمل، بما 

ت الؼسواثب  .العلازٍ

: ملترحاث الذراست
ً
 رابعا

في كىء الىخاةج التي جم الخىؿل ئليها ًلدم الباخث بعم الخىؿُاث لدزاطاث مظخلبلُت، وذلً 

 :على الىدى الخالي

ئدازة الجىدة في جدظين أداء العملُاث الدؼغُلُت بالخوبُم على ئحساء دزاطت جدىاوٌ دوز  -

 .مإطظاث أزسي وبمىاهم أزسي 

ص دوز ئدازة الجىدة في جدظين أداء العملُاث الدؼغُلُت  - ئحساء دزاطت جدىاوٌ جـىز ملترح لخعصٍ

ت الؼسواثب  .العلازٍ

الىمىذج الأوزبي  ئحساء دزاطت جدىاوٌ معىكاث جوبُم مبادب ئدازة الجىدة الؼاملت في كىء -

ت الؼسواثب  .العلازٍ

 الؼسواثئحساء دزاطت جدىاوٌ جيامل الإدازة العلُا والجىدة الؼاملت وأزسه على أداء العاملين ب -

ت  .العلازٍ

ئحساء دزاطت جدىاوٌ واكع جوبُم مبادب ئدازة الجىدة الؼاملت في كىء الىمىذج الأوزبي  -

ت.الؼسواث ب  العلازٍ

 . كائمت المراحع:6

ظم. ) .1 (. جأزير حىدة الخدمت في ئدازة علاكاث الصبىن: 2020ئبساهُم، زخُل ًديى، و العصاوي، مها عازف بسَ

ت  ولُت الإدازة  -دزاطت جوبُلُت في عُىت مً المـازف العساكُت. مجلت الإدازة والاكخـاد: الجامعت المظدىـسٍ

 .81 – 62،  124والاكخـاد، ع

(. أزس جيالُف الجىدة على الاداء المالي 2019مهىد أهسم ملبل. )اػدُىي، وىزس مىس ى زلس، و أخمد،  .2

والدؼغُلي في الؼسواث الـىاعُت المدزحت في بىزؿت عمان )زطالت ماحظخير غير ميؼىزة(. حامعت آٌ البِذ، 

 المفسق.

ع2005البىسي، زامس ًاطس ) .3  .( ئدازة المظدؼفُاث. الأزدن: داز الُازوشي لليؼس والخىشَ

اق  .4 (. ئدازة الجىدة الؼاملت في الخعلُم. وزكت ملدمت في المإجمس التربىي 2007ًىاًس/22-21زػاد.)البىا، زٍ

ً: وشازة التربُت والخعلُم  .الظىىي العؼسون. مملىت البدسٍ

اق: مىخبت 1429الؼمسي، أخمد وآزسون ) .5 ( مبادب ئدازة الأعماٌ الأطاطُت والاججاهاث الحدًثت، السٍ

 .العبُيان

، عمان ، 1ئدازة الجىدة الؼاملت والأداء الىظُفي، داز حلِع الصمان،ن، (2013محمد ) الحساخؼت، خظين .6

 . الأزدن
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(. مجالاث مظاهمت المعاًير المهىُت العامت للمساحعت على حىدة وجدظين الأداء 2016الىعامي، علي طلُمان. ) .7

ظوين. مجلت حامعت اللدض فل –المهني للمساحع الخازجي: دزاطت مُداهُت على المساحعين بمدافظاث غصة 

ت والاكخـادًت: حامعت اللدض المفخىخت، مج  .286 - 255،  6، ع2المفخىخت للبدىر الإدازٍ

م .8 (. جلُُم مسصون ئدازة الجىدة الؼامل وجدظين الأداء بجامعت اللـُم. 2017) ،الخمِع، فُـل عبدالىسٍ

ت والاكخـادًت: حامعت اللـُم   .199 - 163، 1، ع11ـاد والإدازة، مجولُت الاكخ -مجلت العلىم الإدازٍ

اث التربُت والخعلُم مً وحهت هظس  ،(2004الهِؼان، محمد. ) .9 مدي فاعلُت جوبُم ئدازة الجىدة الؼاملت في مدًسٍ

 مدًسي التربُت والخعلُم في ئكلُم الؼماٌ. زطالت ماحظخير. ولُت التربُت، حامعت آٌ البِذ. الأزدن.

زس جوبُم مباديء ئدازة الجىدة الؼاملت على الأداء المإطس ي في ػسواث (. أ2020العصب، خظين محمد. ) .10

، 35طلظلت العلىم الإوظاهُت والاحخماعُت: حامعت مإجت، مج -الإجـالاث الأزدهُت. مإجت للبدىر والدزاطاث 

 .134 - 81،  2ع

(. 2016س ى، الظُد طلامت. )المسس ي، فاجً محمد ؿالح، أبىولُلت، هادًت محمد زػاد، الملاحي، وفاء مجُد، و الخمِ .11

ا مظخلبلُت لخوىٍس مىظىمت الأداء الإدازي  اطخسدام الخسوُى الاطتراجُجي لخدلُم مخولباث الجىدة زؤٍ

 463 – 448، 19ولُت التربُت، ع -بالإدازاث الخعلُمُت. مجلت ولُت التربُت: حامعت بىزطعُد 

كدزة الؼسواث الىاػئت على الابداع الادازي في  (. أهم العىامل المإزسة في2019المـسي، ئبساهُم طلُمان ) .12

ت  بغصة،خاكىت الأعماٌ والخىىىلىحُا بالجامعت الاطلامُت  زطالت ماحظخير، ولُت الاكخـاد والعلىم الإدازٍ

 . ،غصة

ع2007حلدة، طلُم بوسض ) .13  .( ئدازة المظدؼفُاث والمساهص الصحُت. عمان: داز الؼسوق لليؼس والخىشَ

(. أزس ئدازة الجىدة الؼاملت على أداء الؼسواث الغراةُت الأزدهُت. مجلت البللاء 2020) خداد، أماوي زلف. .14

 - 115،  1، ع23عمادة الدزاطاث العلُا والبدث العلمى، مج -للبدىر والدزاطاث: حامعت عمان الأهلُت 

128. 

لُت في مدًىت مىت المىسمت (. فعالُت حىدة أداء المسأة في الجمعُاث الأه2020زلُفت، هبت أخمد عبداللوُف. ) .15

 .94 - 72، 3، ع4وحدة والواةف. مجلت العلىم الإوظاهُت والإحخماعُت: المسهص اللىمي للبدىر غصة، مج

 .( ئدازة المظدؼفُاث والمساهص الصحُت الحدًثت مىظىز ػامل. عمان: داز الفىس2009ذًاب، ؿلاح مدمىد ) .16

ص )  .17 ة الجىدة الؼاملت: جوبُلاث على اللواع الـخي،  المىخبت ( ئداز  2003طعُد، زالد بً طعد بً عبدالعصٍ

اق  . الىهىُت ، السٍ

 الخدمُت، دزاطت(. أزس جوبُم ئدازة الجىدة الؼاملت على أداء العاملين بالمإطظاث 2015ػاوىث، عفاف ) .18

ئدازة  م( ، بدث ملدم لىُل دزحت الماحظخير في2013- 2007جوبُلُت البِئت اللىمُت لىهسباء في الفترة مً 

 الأعماٌ  ، حامعت ػىدي

ص خظً، و الحظين، أوع بابىس. ) .19 ص، عبدالعصٍ م الأداء 2020عبدالسخُم، عالم الحاج آدم، عبدالعصٍ (. جلىٍ

بمإطظاث الخعلُم العالي مً مىظىز ئدازة الجىدة الؼاملت. المجلت العالمُت للاكخـاد والأعماٌ: مسهص زفاد 

 .381 - 365،  2، ع9للدزاطاث والأبدار، مج
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(. واكع ئعخماد ئدازة الجىدة في ولُت التربُت 2020عبدالله، ئلهام ًىطف محمد، و الىُلاوي، أهماز مـوفى. ) .20

ظُت فيها.  بجامعت اليىٍذ على معاًير المإطظت الأوزوبُت لإدازة الجىدة مً وحهت هظس أعلاء الهُئت الخدزَ

ت الأزدهُت: الجمعُت الأزدهُت للعلىم ا ت، مجالمجلت التربىٍ  .189 - 166،  1، ع5لتربىٍ

(. حىدة الخدماث المـسفُت وأزسها على 2015عواوي، ئلهام، الحمىد، جسوي زاجي مىس ى، و غساًبت، محمد. ) .21

اللجىت  -أكظام المحاطبت  -الأداء: دزاطت مُداهُت. المجلت العسبُت للمداطبت: حامعاث دوٌ مجلع الخعاون 

 .39 - 9،  1، ع18الداةمت، مج

(. مخولباث الجىدة والاعخماد الأوادًمي بالخعلُم العام: دزاطت ملازهت. 2021عىاًاث، أًمً أهىز عبدالله. ) .22

ت لللساءة والمعسفت، ع -ولُت التربُت  -مجلت اللساءة والمعسفت: حامعت عين ػمع   - 421،  232الجمعُت المـسٍ

464 

. ( م2004فلُه، فازوق عبده؛ والصوي، أخمد عبد الفخاح. ) .23
ً
 واؿولاخا

ً
عجم مـولحاث التربُت لفظا

ت: داز الىفاء لدهُا الوباعت واليؼس  .الاطىىدزٍ

ص. ) .24 (. أزس حىدة الحُاة الىظُفُت على الأداء الخىظُمي: 2016محمد، ئيهاب عبدالله، و زفاعي، ممدوح عبدالعصٍ

 1ولُت الخجازة، ع -ن ػمعدزاطت جوبُلُت على كواع البىىن. المجلت العلمُت للاكخـاد والخجازة: حامعت عي

 ،331 - 351. 

(. جلُُم الأداء الىظُفي وعلاكخه بخدظين حىدة الخدماث باللواع العام. مجلت 2020مِظاوي، أخمد. ) .25

مسخبر البدث  -ولُت العلىم اللاهىهُت والاكخـادًت والاحخماعُت  -اللاهىن والأعماٌ: حامعت الحظً الأوٌ 

 .207 - 183،  61كاهىن الأعماٌ، ع
 


