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   في تعزيز كفاءة أداء العاملين دور إدارة الجودة الشاملة
 (دارسة ميدانية في المجمع العلوي في العتبة العلوية)

 2فاضل جودة  منتظر 1زكريا فاضل جودة 

  العراق  - العتبة العلوية المقدسة  21،
zakizaky27@gmail.com 

.ʝʳلʸاملة (   الʷدة الʨʳإلى دراسة دور إدارة ال ʘʴॼا الʚف هʙيهTQM  ؗفاءة ʜȄʜفي تع (
أداء العاملʧʽ داخل الʺʕسʶات، مʧ خلال تʴلʽل العلاقة بʧʽ مॼادȏ الʨʳدة الʷاملة، مʲل  
  ʧʽة العاملॽاجʱإن Ȑʨʱʶم ʧʽȃالأداء، و ʦॽʽار، وتقʛاذ القʵة في ات الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ، الʺʷارؗ

.ʦدة أدائهʨع    وجʺʳانة لॼʱم أداة الاسʙʵʱلي، واسʽلʴʱال تʦ الاعʱʺاد على الʺʻهج الʨصفي 
الʛʰنامج   Ǽاسʙʵʱام  الॽʰانات  تʴلʽل   ʦت الʺʕسʶة.   داخل   ʧʽالعامل  ʧم عʻʽة   ʧم الॽʰانات 

، حʘʽ أʣهʛت الʱʻائج أن هʻاك علاقة إʳǽابॽة قȄʨة بʧʽ تȘʽʰʢ إدارة  SPSSالإحʸائي ((
ءة الأداء، ؗʺا تʧʽʰ أن العʨامل مʲل الʱقʦॽʽ العادل، بʯʽة العʺل الʨʳدة الʷاملة وارتفاع ؗفا

 ʘʴॼوأوصى ال .ʧʽفʣʨʺة الॽفعال ʜȄʜا في تعȄًرʨʴدورًا م ʖفي تلعॽʣʨال ʧʽȞʺʱة، والʜفʴʺال
ʜʽ على   ʛؗʱمع ال ،ʧʽالعامل ʧʽها بʱثقاف ʦॽʺاملة وتعʷدة الʨʳال ʦॽʂمفا Șʽʰʢع تॽسʨورة تʛʹǼ

تقʦॽʽ الأداء، لʺا لها مʧ أثʛ ملʺʨس في تʴقȘʽ أهʙاف الʺʕسʶة    مʙʰأ الʺʶاءلة والʷفاॽɾة في
  وتʧʽʶʴ أدائها العام. 

الॽʤʻʱʺي، الʺʨارد ا تقʦॽʽ الأداء، الأداء  إدارة الʨʳدة الʷاملة،  لȄʛʷॼة،  الؔلʺات الʺفʱاحॽة: 
 .الأداء الॽʣʨفي

Abstract. This study aims to explore the role of Total Quality 

Management (TQM) in enhancing the efficiency of employee 
performance within organizations. It investigates the relationship 
between the core principles of TQM—such as continuous 
improvement, participation in decision-making, and performance 
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evaluation—and the level of employee productivity and performance 
quality. The research employed a descriptive analytical methodology, 
using a questionnaire as the main tool for data collection from a 
selected sample of employees within the organization (to be specified 
if applicable). The data were analyzed using the SPSS software. The 
results revealed a strong positive correlation between the 
implementation of TQM practices and improved employee 
efficiency. It also showed that factors like fair performance 
evaluation, a motivating work environment, and employee 
empowerment play a crucial role in enhancing employee 
effectiveness. The study recommends expanding the application of 
TQM concepts and fostering a culture of quality among employees. 
It emphasizes the importance of accountability and transparency in 
performance evaluation as key drivers in achieving organizational 
goals and improving overall performance. 

Keywords: Total Quality Management (TQM), Performance 
Evaluation, Organizational Performance, Human Resources, Job 
Performance. 

 الʸقʗمة 
تʨاجه الʺʕسʶات الʺعاصʛة تǽʙʴات مʜʱايʙة في ʣل بʯʽة عʺل تǼ ʦʶʱالʱغʛʽ الʺʛʺʱʶ والʺʻافʶة  
  Șʽقʴة وتȄارʛʺʱقاء والاسॼلها ال ʧʺʹة فعالة تȄإدار ʖʽأسال ʧع ʦائʙال ʘʴॼها الʽعل ʦʱʴǽ ة، مʺاʙيʙʷال

قʢاعات، إدارة الʨʳدة الأداء الأمʲل. ومʧ أبʛز هʚه الأسالʖʽ الʙʴيʲة الʱي أثʗʱʰ نʳاعʱها في مʱʵلف ال
)، الʱي تʺʲل فلʶفة إدارȄة شاملة تهʙف إلى تʴقȘʽ الʜʽʺʱ الʺʕسʶي مʧ خلال تTQM ʧʽʶʴالʷاملة (

ة ؗافة العاملʧʽ على مʱʵلف الʺȄʨʱʶات.   جʺॽع عʺلॽات العʺل ʷʺǼارؗ
 ȑدʛالف الأداء   Ȍॼتʛي  ʘʽة، حʶسʕم ȑأ لʳʻاح  الأساسॽة   ʜائ ʛؗال  ʙأح  ʧʽالعامل أداء  وتعʙ ؗفاءة 
 ʧʽفي العلاقة ب ʘʴॼة الॽʺع أهॼʻا تʻه ʧل. ومȞؗ ةʶسʕʺمها الʙي تقʱدة الʨʳال ȐʨʱʶʺǼ قًاॽا وثʡًاॼارت

لʷاملة لا ǽقʛʸʱ على  إدارة الʨʳدة الʷاملة وتʧʽʶʴ ؗفاءة أداء العاملʧʽ، إذ أن تȘʽʰʢ مॼادȏ الʨʳدة ا 
تʧʽʶʴ الʺʳʱʻات أو الʙʵمات فقȌ، بل ʙʱʺǽ لʷॽʺل تʛȄʨʢ بʯʽة العʺل، وتʴفʜʽ الʺʣʨفʧʽ، وتعʜȄʜ ثقافة 

  الʺʕʶولॽة والالʜʱام. 
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 ʧʽاملة على ؗفاءة أداء العاملʷدة الʨʳإدارة ال Șʽʰʢت ʛʽتأث Ȑʙإلى دراسة م ʘʴॼا الʚف هʙهȄو
ʜʽ على  ʛؗʱال  ،ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱل الʲلفة مʱʵʺدة الʨʳل مʺارسات الʽلʴخلال ت ʧات، مʶسʕʺداخل ال

ʛاد وزȄادة العʺʽل، تʺʧʽȞ العاملʧʽ، والʺʶاءلة الإدارȄة، ومȐʙ انعȞاس هʚه الʺʺارسات على أداء الأف
.ʦهʱʽاجʱإن  

  ومʧ خلال هʚا الإʡار، ʶǽعى الʘʴॼ للإجاǼة على الʶʱاؤلات الʱالॽة:
  ما هʨ مȐʨʱʶ تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة في الʺʕسʶة؟   • 
  كʅॽ تʕثʛ إدارة الʨʳدة الʷاملة على أداء العاملʧʽ؟  • 
  ما هي أبʛز الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة في بʯʽة العʺل؟  • 

القʛار   أن ʶǽهʦ في وضع تʨصॽات تʶاعʙ صʻاع   ʧȞʺǽ هاʳائʱن إن تʻاول هʚه الأسʯلة وتʴلʽل 
الʺʕسʶة   أهʙاف  ʙʵǽم  Ǽʺا   ʧʽالعامل ؗفاءة   ʜȄʜوتع الإدارȄة   ʦمʺارساته  ʧʽʶʴت في  العلॽا  والإدارات 

  واسʛʱاتॽʳॽاتها الʺʱʶقʰلॽة.

 ʖʲॺة الॻʸأه  
الʺʕسʶات  نʳاح  في  الأساسॽة  الʺʴاور   ʙأح على   ʜʽ ʛؗʱال  ʧم أهʺʱʽها  الʙراسة  هʚه   ʖʶʱؔت

) وتʧʽʶʴ ؗفاءة أداء العاملTQM  .ʧʽالʺعاصʛة، ألا وهʨ الȌȃʛ بʧʽ تȘʽʰʢ مॼادȏ إدارة الʨʳدة الʷاملة ( 
 ʧة مʶسʕʺالأداء العام لل ʧʽʶʴف إلى تʙي تهʱة الʲيʙʴال ʖʽالأسال ʧاملة مʷدة الʨʳإدارة ال ʙإذ تُع

  خلال إشʛاك جʺॽع الأفʛاد في عʺلॽة الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ وضʺان تʴقȘʽ رضا العʺʽل داخلॽًا وخارجॽًا.

 ʖʲॺلة الȜʵم  
تʶعى الʺʕسʶات الʙʴيʲة إلى تʧʽʶʴ أدائها ومʛʵجاتها مʧ خلال الاعʱʺاد على نʦʤ إدارȄة فعالة  
تʹʺʧ اسʱغلال الʺʨارد الȄʛʷॼة Ǽأعلى ؗفاءة مʺʻȞة. وتُعʙ إدارة الʨʳدة الʷاملة مʧ أبʛز هʚه الʦʤʻ، إذ  

ة الॽʺʳع في الʺʕسʶة.   تهʙف إلى الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ وتفعʽل مʷارؗ
ورغʦ تʻʰي العʙيʙ مʧ الʺʕسʶات لʺॼادȏ الʨʳدة الʷاملة، إلا أن أثʛها على ؗفاءة أداء العاملʧʽ لا  

  يʜال مʱفاوتًا وغʛʽ واضح في Ǽعʠ الॽʶاقات، خʨʸصًا في بʯʽات العʺل العॽȃʛة.
  ومʧ هʻا، تʲʺʱل مȞʷلة الʘʴॼ في الʶʱاؤل الʱالي: 

  ما مȐʙ تأثʛʽ تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة على تعʜȄʜ ؗفاءة أداء العاملʧʽ في الʺʕسʶات؟
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ʖʲॺاف الʗأه  
  يهʙف هʚا الʘʴॼ إلى تʴقȘʽ ما يلي:

1 . .ʧʽأداء العامل ȐʨʱʶʺǼ هʱات وعلاقʶسʕʺاملة في الʷدة الʨʳإدارة ال Șʽʰʢت Ȑʙف على مʛعʱال  
تʴلʽل أثʛ مॼادȏ إدارة الʨʳدة الʷاملة (مʲل الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ، الʧʽȞʺʱ، والॽʁادة) على ؗفاءة  . 2

  الأداء الفʛدȑ والʳʺاعي. 
  تʟॽʵʷ نقاȋ القʨة والʹعف في عʺلॽات تقʦॽʽ الأداء ضʺʧ إʡار الʨʳدة الʷاملة.  . 3
4 .  ʜȄʜعʱة لॽʳॽاتʛʱأداة اس تقʦǽʙ تʨصॽات عʺلॽة تʶاعʙ الإدارات في اسʙʵʱام مॼادȏ الʨʳدة الʷاملةؗ 

  كفاءة الʺʨارد الȄʛʷॼة. 

  المبحث الاول 

  أولاً: مفهوم ادارة الجودة  .  1.1

تعʙ إدارة الʨʳدة الʷاملة مʧ أبʛز الʺفاʦॽʂ الفȄʛؔة والفلॽɿʶة الʱي حǼ ʗʽʤاهʱʺام ʛʽʰؗ مʧ قʰل 
الॼاحʧʽʲ والإدارʧʽȄ والأكادʧʽʽʺǽ، خʨʸصًا لأولʥʯ الʺهʧʽʺʱ بʛȄʨʢʱ وتʧʽʶʴ الأداء الإنʱاجي أو الʙʵمي 

العʺلاء، بهʙف الʨصʨل   في مʱʵلف الʺʤʻʺات Ǽʺا يʨʱافȘ مع الʺʨاصفات الʺʙʴدة والʺʨʱافقة مع رॼɼات
  ،ʙʺوأح ʙʽسع) ʦقعاتهʨق تʨمات تفʙسلع وخ ʦǽʙخلال تق ʧه مǼ ȍفاʱوالاح ʦ338:  2010إلى رضاه  ،(

ومʧ هʻا تʨʻعʗ آراء الʱؔاب والॼاحʧʽʲ حʨل تعʅȄʛ إدارة الʨʳدة الʷاملة. وعʙʻ مʴاولة تعʅȄʛ هʚا  
:  2010الʶʺان وآخʛون  (فقʙ قʙم    الʺفهʨم، ʱʶǽُعʛض Ǽعʠ آراء الʱؔاب والॼاحʧʽʲ في هʚا الʺʳال، 

) تعȄʛفًا لʺʢʸلح إدارة الʨʳدة الʷاملة، حʘʽ قʨʺʶا الʺʢʸلح إلى ثلاثة عʻاصʛ رئॽʶॽة: إدارة، 398
الʨفاء  وهي  والʨʳدة،  مʛʺʱʶ؛  ȞʷǼل  الʨʳدة   ʧʽʶʴت على  الʺʤʻʺة  قʙرة  على   ȍفاʴوال  ʛȄʨʢت تعʻي 

  ʧع ʘʴॼأ الʙʰم Șʽʰʢت ʧʺʹʱي تʱاملة، الʷ؛ والʙʽفʱʶʺات الॼلʢʱʺǼ  ،العʺل ʖانʨع جॽʺدة في جʨʳال
  بʙءًا مʧ الʱعʛف على احॽʱاجات الʺʱʶفʙʽ وصʨلاً إلى تقʦॽʽ مȐʙ رضا الʺʱʶفʙʽ عʧ الʺʳʱʻات الʺقʙمة.

  وʷȄʺل مفهʨم إدارة الʨʳدة الʷاملة عʙة جʨانʖ رئॽʶॽة، وهي: 
  تلॽʰة احॽʱاجات ومʢʱلॼات الʨȃʜن.  . 1
  تغʢي ؗافة أجʜاء الʺʤʻʺة.  . 2
  تʷʺل جʺॽع أفʛاد الʺʤʻʺة.  . 3
  فʟʴ الʱؔالʅॽ الʺʱعلقة Ǽالʨʳدة وضʺان الॽʁام Ǽالعʺل الॽʴʸح مʧ الʺʛة الأولى.   . 4
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  تʛȄʨʢ الأنʤʺة والإجʛاءات الʱي تʙعʦ الʨʳدة وتʻʶʴها.  . 5
6 .   .ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱخلال ال ʧات مॽللعʺل ʛʺʱʶʺال ʛȄʨʢʱال  

 Ȍॽʢʵʱال ʧءًا مʙوع، بʛʷʺاحل الʛع مॽʺل جʺʷǽ ؔاملʱي مʻوف ȑام إدارʤفها على أنها "نȄʛتع ʧȞʺȄو
ʖʽ والʻقل" (الʛʰوارȑ وȃاشʨʽه،  ʛؗʱع والॽʻʸʱاحل الʛʺǼ ورًاʛن، مʨȃʜج ورضا الʱʻʺعة أداء الǼاʱلاً إلى مʨوص

2011 :145 .(  

  ثانيًا: فوائد إدارة الجودة الشاملة .  1.2

ʶǽهʦ تʻʰي ثقافة إدارة الʨʳدة الʷاملة في نʳاح الʺʤʻʺة ومʴʻها مʜʽة تʻافॽʶة دولॽة، Ǽالإضافة إلى  
الȃʜائʧ. في   إنʱاج سلع عالॽة الʨʳدة تلʰي احॽʱاجات  تعʜȄʜ قʙرتها على الʺʻافʶة الʺʴلॽة مʧ خلال 

ا ونʳاح   ʨʺʻل الأساسॽة  العʨامل   ʧم الʷاملة  الʨʳدة  إدارة   ʙتُع الʴالي،   ʗقʨاق  الʨالأس في  لʺʤʻʺات 
 ʘʽة، حॽʶافʻʱرتها الʙق ʧʽʶʴة وتʺʤʻʺة للॽʀʨʶة الʸʴادة الȄعلى ز ʙاعʶǽ هاʚʽفʻʱة. فॽولʙة والॽلʴʺال

  يʢʱلع الȃʜائʧ إلى الʨʸʴل على أفʹل جʨدة Ǽأسعار مʵʻفʹة واسʳʱاǼة سȄʛعة.
الʨʳدة  الفعّال لإدارة   Șʽʰʢʱال أن   ʘʽاح، حʳʻال  Șʽقʴʱل أمʛًا ضʛورȄًا   ʙعǽ الʺʱʻج  تʧʽʶʴ جʨدة 
الʷاملة يʕدȑ إلى زȄادة رضا الȃʜائʧ مʧ خلال تقʦǽʙ مʳʱʻات تʨʱافȘ مع الʺʢʱلॼات والʺʨاصفات. ؗʺا  

ȞǼفاءة، مʺا ʶǽاهʦ أن تॽʰʢقها ȞʷǼل جʙʽ يʕدȑ إلى زȄادة رضا القȐʨ العاملة بʻʽȞʺʱهʦ مʧ أداء العʺل  
  في تقلʽل معʙلات الʱغʖʽ عʧ العʺل وزȄادة الʺʛونة خلال الأوقات الॼɻʸة. 

وʶȄاعʙ تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة في تʧʽʶʴ الأثʛ الʯʽʰي للʺʤʻʺة مʧ خلال تقلʽل الʺʵلفات، 
 ʠفي خف ʙاعʶǽ ورهʙا بʚة. هʺʤʻʺة للॽابʳǽرة إʨص ʙلʨȄة وॽʰلʶة الॽʯʽʰالآثار ال ʧم ʙʴفي ال ʦاهʶǽ مʺا

  الʱؔالʅॽ الʺʛتʢॼة Ǽالآثار الॽʯʽʰة. 
  . )2006، أبʨ فارةتʲʺʱل فʨائʙ تʻʰي إدارة الʨʳدة الʷاملة في الʻقاȋ الʱالॽة: ( 

تعʜȄʜ الॼʸǽ :ʨʺʻح مʧ الأسهل إقʻاع الʨʻʰك الʱي تʱعامل مع الʺʤʻʺة Ǽالاسʲʱʺار فʽها إذا   . 1
  كانʗ هʻاك أدلة على أنها تʴقȘ أداءً جʙًʽا. 

2 .   ʧائȃʜة للॽʶॽئʛاجات الʴة الॽʰالإدارة أن تل ʙقʱتع :ʧʽالعامل ʧʽȞʺوت ʧائȃʜاع حاجات الॼإش
  وتʺʧʽȞ العاملʧʽ سʨȞॽن له تأثʛʽ إʳǽابي في تʛȄʨʢ ورقي الإدارة. 

تغʛʽʽ تʨقعات الȃʜائʧ: يʕدȑ تʧʽʶʴ الأداء إلى تغʛʽʽ تʨقعات الȃʜائʧ تʳاه الʺʤʻʺة، مʺا   . 3
  ǽعʜز مʧ قʨتها الʻʱافॽʶة.
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ا ومʱعة مʧ خلال    . 4 ً̋ تʴقȘʽ الʻʱاغʦ والʺʱعة في العʺل: الʶعي لʛȄʨʢʱ العʺل وجعله أكʛʲ تʻاغ
  تغʛʽʽ الأسالʖʽ الʱقلǽʙʽة واعʱʺاد أسالʖʽ حʙيʲة تǼ ʜʽʺʱالʛʶعة والʙقة وسهʨلة الإجʛاءات.

5 .    Ȑʨʱʶʺات والعʺل على رفعه إلى الʺʤʻʺلل ʅॽɻʹالأداء ال ʧʽʶʴوت ʛȄʨʢالأداء: ت ʧʽʶʴت
  الʺʢلʨب.

  ثالثاً: أهداف إدارة الجودة الشاملة.  1.3

الهʙف الأساسي مʧ تȘʽʰʢ بʛنامج إدارة الʨʳدة الʷاملة في الʺʤʻʺات هʨ تʧʽʶʴ جʨدة الʺʳʱʻات  
مع تقلʽل الʱؔالʅॽ، وتقلʟॽ الʨقʗ والʳهʙ الʹائع في تʧʽʶʴ الʺʱʻج الʺقʙم للعʺلاء، مʺا ʶǽهʦ في  

  كʖʶ رضاهʦ. تʷʺل أهʙاف إدارة الʨʳدة الʷاملة ما يلي: 
  تʴقȘʽ رضا الȃʜائʧ: تلॽʰة رॼɼات الȃʜائʧ الʴالॽة والʺʱʶقʰلॽة.  . 1
  زȄادة القʙرة الʻʱافॽʶة: تعʜȄʜ تʻافॽʶة الʺʤʻʺة في الʨʶق.   . 2
  زȄادة مʛونة الʺʤʻʺة: تʺʧʽȞ الʺʤʻʺة مʧ الȞʷǼ ʅॽؔʱل أفʹل مع الʺʱغʛʽات.   . 3
ضʺان الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ: تʧʽʶʴ جʺॽع الأنʢʷة والقʢاعات والʺȄʨʱʶات داخل الʺʤʻʺة   . 4

.ʛʺʱʶل مȞʷǼ  
  زȄادة معʙل الʨʺʻ: تعʜȄʜ نʺʨ الʺʤʻʺة وتʨسعها.   . 5
6 .  .ʙائʨادة العȄة وزǽادʸʱالؔفاءة الاق ʧʽʶʴة: تʺʤʻʺات الǽادʸʱاق ʧʽʶʴت  

  رابعًا: مراحل تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.  1.4

ʱʵǽلف الॼاحʨʲن في تʙʴيʙ مʛاحل تȘʽʰʢ مॼادȏ إدارة الʨʳدة الʷاملة، لʧؔ عʺلॽة تॽʰʢقها عʺʨمًا  
  تʨؔʱن مʧ ثلاث مʛاحل رئॽʶॽة، وهي ؗʺا يلي:

مʛحلة ما قʰل الȘʽʰʢʱ: في هʚه الʺʛحلة، يʦʱ اكʶʱاب الʺعʛفة اللازمة لفهʦ ما ʧȞʺǽ تʨقعه    . 1
  مʧ تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة، Ǽالإضافة إلى تʙʴيʙ الآثار الʺʱʴʺلة الʱي قʙ تʦʳʻ عʻها.

مʛحلة الȘʽʰʢʱ الʺȌʢʵ: وهي الʺʛحلة الʲانॽة، حʘʽ يʦʱ تȘʽʰʢ مʻهج إدارة الʨʳدة الʷاملة    . 2
  في الʺʤʻʺة وفقًا للʢʵة الʺʙʴدة مॼʶقًا. 

مʛحلة الȘʽʰʢʱ الȑʨʺʻʱ أو الʨʢʱرȑ: تʛʽʷ هʚه الʺʛحلة إلى أن تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة    . 3
يʨʢʱر ȞʷǼل مʛʺʱʶ، حʘʽ يʦʱ إجʛاء جʺॽع مʛاحل الȞʷǼ Ȍॽʢʵʱل تʙرʳȄي حʱى الʨصʨل إلى اكʱʺال 

  الȘʽʰʢʱ في الʻهاǽة.
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  خامسًا: معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة .  1.5

تʨاجه الʺʤʻʺات العʙيʙ مʧ الʺعʨقات الʱي تعʛقل تʻفʚʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة بʳʻاح. مʧ أبʛز هʚه  
  الʺعʨقات:

1 .    ʧاملة مʷال الʨʳدة  إدارة  Ǽفʛؔة  العلॽا  الإدارة  اقʻʱاع  عʙم   ʛʰʱعǽ العلॽا:  الإدارة  اقʻʱاع  عʙم 
 .ʚʽفʻʱاح الʳا أمام نʛًʽʰؗ عائقًا ʙعǽ ادةॽʁال ʧم ʦعʙاب الॽɽقها. فॽʰʢامج تʛل بʷة لفॽʶॽئʛاب الॼالأس  

مʙʴودǽة الʺʨارد: ǽعʙ نقʟ الʺʨارد الؔاॽɾة في الʺʤʻʺة أحʙ العʨائȘ الʺهʺة الʱي تʕثʛ على    . 2
  تȘʽʰʢ بʛامج إدارة الʨʳدة الʷاملة، حʘʽ يʢʱلʖ الأمʛ مʨارد مالॽة وȄʛʷȃة وتقॽʻة ʛʽʰؗة. 

نقʟ الʙʱرȞʷǽ :ʖȄل نقʟ الاهʱʺام بʙʱرʖȄ الإدارة والعاملʧʽ على حʙ سʨاء أحʙ العʨامل    . 3
الʺعʛقلة. فإذا لʧȞǽ ʦ هʻاك تʙرʖȄ ؗافٍ للإدارʧʽȄ على أسالʖʽ الإدارة الʙʴيʲة، أو للعاملʧʽ على تقॽʻات 

  وأسʝ إدارة الʨʳدة الʷاملة، فʨʽʶاجه تȘʽʰʢ هʚه الʺॼادȏ صعȃʨة Ǽالغة.
الʺقاومة مʧ قʰل العاملʧʽ: قǽ ʙعʛʱض Ǽعʠ العاملʧʽ على تȘʽʰʢ الʺॼادȏ الʙʴيʲة خʨفًا    . 4

 ،ȏادॼʺه الʚه Șʽʰʢت ʧقها مॽʁʴت ʧȞʺǽ يʱال ʙائʨالفǼ هلʳال ʧا ع ًr مʧ فقʙان وʣائفهʦ، وهʚا قʨȞǽ ʙن نات
  مʺا يʕدȑ إلى مقاومة غʛʽ مʛʰرة لهʚه الʱغʛʽʽات. 

  المبحث الثاني 
 ʧʽم أداء العاملʨأولاً: مفه  

ǽُعʙُّ "أداء العاملʧʽ" مʧ الʺفاʦॽʂ الʨاسعة الʱي تʙʱاخل مع العʙيʙ مʧ الʺʢʸلʴات الʺʱعلقة Ǽالʳʻاح  
والفʷل، مʺا قʙ يʕدȑ إلى Ǽعʠ اللʝॼ بʧʽ الॼاحʧʽʲ والʱؔاب في مʳال الʺʨارد الȄʛʷॼة. ولʨʱضॽح هʚا  

وقʙ تʦ تقʦǽʙ العʙيʙ الʺفهʨم، ʖʳǽ تʙʴيʙه ȞʷǼل دقȘʽ لʜʽʽʺʱه عʧ الʺʢʸلʴات الأخȐʛ ذات الʸلة.  
  مʧ الʱعȄʛفات الʺʱعلقة Ǽأداء العاملʧʽ، ومʧ أبʛز هʚه الʱعȄʛفات:

أداء العاملʛʽʷǽ ʧʽ إلى مȐʙ قʙرة الʺʣʨف على تʴقȘʽ الأهʙاف والʺهام الʺʢلȃʨة مʻه وفقًا   • 
ॽات والأنʢʷة الʱي ǽقʨم بها  ʨؗلʶال ʧعة مʨʺʳل مʺʷȄة، وʺʤʻʺل الʰق ʧدة مʙʴʺات الȄʨʱʶʺوال ʛʽللʺعاي

 .ʜʽʺʱأداء م Șʽقʴʱد خلال عʺله لʛالف  
 •    ʦاهʶي تʱات الॽ ʨؗلʶة والʢʷالأن ʧعة مʨʺʳا على أنه م ً́ ǽأ ʧʽأداء العامل ʅȄʛتع ʧȞʺǽ

في تʴقȘʽ الأهʙاف الॽʺॽʤʻʱة والʱعʜȄʜ مʧ قʙرة الʺʤʻʺة على الʳʻاح والʻʱافʝ في الʨʶق. يॽʀ ʦʱاس 
  هʚا الأداء بʻاءً على مʨʺʳعة مʧ الʺʕشʛات مʲل الʨʳدة، الؔفاءة، الʨقʗ، والالʜʱام. 
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أداء العاملʧȞʺǽ ʧʽ أن ǽُعʛَّف Ǽعʙة ʛʡق حʖʶ سॽاقات ومفاʦॽʂ مʱʵلفة. وॽɾʺا يلي Ǽعʠ الʱعȄʛفات 
  الʺهʺة الʱي تʛʡ ʦحها مʧ قʰل الॼاحʧʽʲ في هʚا الʺʳال: 

 •  )ʗة 2001  ثابʛʱخلال ف ʧʽالعامل ʧد مʛأداء ؗل ف ʛيʙة تقॽأنه "عʺلǼ ʧʽف أداء العاملʛعǽ :(
زمॽʻة معʻʽة لʱقʙيʛ مȐʨʱʶ ووعي أداءه، حʘʽ يʦʱ تʻفʚʽ العʺلॽة لʙʴʱيॽɾ ʙʺا إذا ؗان الأداء جʙًʽا أم لا. 

ه". ʨؗده أو سلʨد أو جهʛة للفʙʻʶʺالأعʺال ال ʚʽفʻل تʺʷǽ ʙا الأداء قʚه  
: ʛʽʷǽ إلى أن أداء العاملʧʽ هʨ "درجة تʴقȘʽ وȂتʺام الʺهام الʺʨȞنة  )209:  2003رواǽة  (  • 

  لॽʣʨفة العامل، وȄعʝȞ الॽɿॽؔة الʱي ʴǽقȘ بها العامل أو ॼʷǽع مʢʱلॼاته الॽɿॽʣʨة".
): ǽعʛفʨنه Ǽأنه "جهʨد العامل الʱي تʙʰأ Ǽالقʙرات وȂدراك الʙور  117:  2016فʛوانة وآخʛون  (  • 

  أو الʺهام، والʛʽʷǽ ȑʚ إلى درجة تʴقȘʽ وȂتʺام الʺهام الʺʨȞنة لॽʣʨفة العامل".
تʱعʙد تعȄʛفات أداء العاملʧʽ، لʧؔ جʺॽعها تʙور حʨل ॽʀاس مȐʙ قʙرة الʺʣʨف على تʻفʚʽ الʺهام 

  الʺʢلȃʨة مʻه Ǽأعلى مȐʨʱʶ مʧ الؔفاءة والʨʳدة.
ʧʽاع أداء العاملʨا: أنॽًثان  

  ʻʸǽف أداء العاملʧʽ إلى ثلاثة أنʨاع رئॽʶॽة ؗʺا يلي: 
  أداء الʺهام:   . 1

ॽات الʱي تʶهȞʷǼ ʦل مॼاشʛ في إنʳاز العʺلॽات الʨʳهȄʛة في الʺʤʻʺة. ʷǽʺل  ʨؗلʶه الǼ ʙʸقǽُ
ذلʥ الأنʢʷة الʺʱعلقة Ǽالإنʱاج الʺॼاشʛ للॼʹائع والʙʵمات، مʲل جʛد الʺʜʵون والعʺلॽات الإنʱاجॽة.  

الʨʻع.   أȑ أن أȑ أداء ʶǽهȞʷǼ ʦل مॼاشʛ أو غʛʽ مॼاشʛ في تʻفʚʽ عʺلॽات الʺʤʻʺة يʙخل ضʺʧ هʚا
على سʽʰل الʺʲال، في الʣʨائف الإدارȄة، قʷǽ ʙʺل هʚا الأداء الʴاجة إلى تȄʨʴل الأفʛاد مʧ حالة الʜʻاع  
 Șʽقʴفع العʺل وتʙة اللازمة لȄʜʽفʴʱات الॽ ʨؗلʶا الأداء الʚه ʧʺʹʱأن ي ʧȞʺǽ ي. ؗʺاʶافʻار تʨإلى ح

  ). Robbins,Judge 2017: 17الأهʙاف الॽʺॽʤʻʱة (
  الأداء الʛʤفي:   . 2

ॽات الʱي تʶهȞʷǼ ʦل غʛʽ مॼاشʛ في معالʳة وتʧʽʶʴ العʺلॽات  ʨؗلʶفي إلى الʛʤالأداء ال ʛʽʷǽ
الʨʳهȄʛة في الʺʤʻʺة. هʚا الʨʻع مʧ الأداء ʶǽاهʦ في تʽȞʷل الʲقافة والʺʻاخ الॽʤʻʱʺي للʺʤʻʺة. على  

 ًȄʨʽح ʛʰʱعǽُ ة، إلا أنهॽفة الأساسॽʣʨمهام ال ʧءًا مʜج ʝॽا الأداء لʚأن ه ʧم ʦغʛة. الॽʺॽʤʻʱة الʯʽʰا في ال
ॽات مʲل مʶاعʙة الʜملاء في حل مȞʷلات العʺل أو تقʦǽʙ الʙعʦ للʺʤʻʺة  ʨؗلʶا الأداء الʚه ʧʺʹʱي
 ʨʴجه نʨʱا ال ً́ ǽل أʺʷǽ د إضافي في العʺل. ؗʺاʨهʳل مʚاس أو بʺʴعلى ال ȍفاʴخلال ال ʧل مȞك
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الفʛد  رॼɼة  مع  مʨʱافقة  تʨؔن  لا  عʙʻما  والإجʛاءات  الॽʺॽʤʻʱة  اللʨائح  اتॼاع  أو  الʨʢʱعي  العʺل 
)Borman,Motowidlo 1993: 71-98 .(  

  ثالً̡ا: مȄʨʱʶات وʛʡق تقʦॽʽ الأداء
ʧʽات أداء العاملȄʨʱʶم  

الʺʙʴدة وॽʀاس  الأهʙاف   Șʽقʴفي ت الأفʛاد  لʙʴʱيʙ مȐʙ نʳاح   ʧʽالعامل أداء  تʙʵʱʶُم مȄʨʱʶات 
  الأداء ȞʷǼل دقȘʽ. هʚه الʺȄʨʱʶات هي ؗʺا يلي:

  الأداء الاسʻʲʱائي:   . 1
يʜʽʺʱ هʚا الأداء Ǽالʱفʨق الʺʛʺʱʶ في الأداء على الʺȐʙ الॼعʙʽ، مʺا ǽعʝȞ نʳاحًا ملʣًʨʴا في 

  تʴقȘʽ أهʙاف الʺʤʻʺة، مʲل الʨʸʴل على عقʨد مʴȃʛة وازدهار الʨضع الʺالي. 
  الأداء الॼارز:   . 2

الȑʚ تعʺل ॽɾه، وȄعʝȞ هʚا   القʢاع  إلى مʕسʶة تʱفʨق على مʻافʽʶها في   Ȑʨʱʶʺال ʛʽʷǽ هʚا 
.ȑʨعلى وضع مالي ق ȍفاʴة، والʜʽʺʱلاك ؗفاءات مʱة، امʛʽʰؗ د عʺلʨل على عقʨʸʴالأداء ال  

  الأداء الʙʽʳ جʙًا:   . 3
ʤǽهʛ هʚا الʨʻع مʧ الأداء درجة مʧ الॼʲات والʸلاǼة، مع وجʨد دلائل مʱʶقʰلॽة تʛʽʷ إلى اسʛʺʱار  

.ȑʨي قʺॽʤʻت ʨٍار مالي وجʛقʱل، مع اسʰقʱʶʺاح في الʳʻال  
4 .   :ʙʽʳالأداء ال  

ʛʽʷǽ إلى الأداء الȑʚ يʱʺاشى مع الʺعʙلات الʶائʙة في الʨʶق، مع وجʨد تʨازن بʧʽ نقاȋ القʨة 
  والʹعف في الʺʳʱʻات أو الʙʵمات، وحفاȍ الʺʤʻʺة على قاعʙة عʺلاء ثابʱة. 

  الأداء الʺعʙʱل:   . 5
 Șʽعǽ ة، مʺاʨالق ȋالʹعف على نقا ȋنقا ʖغلʱت ʘʽل، حʨʰل الʺقʙأداءً دون الʺع Ȑʨʱʶʺا الʚل هʲʺǽ

  الʱقʙم وʕȄثʛ على اسʱقʛار الʨضع الʺالي والʨʺʻ الʺʱʶقʰلي.
6 .  :ʅॽɻʹالأداء ال  

الʺعʙل ȞʷǼل ملȍʨʴ، حʘʽ تʤهʛ نقاȋ الʹعف في جʺॽع مʳالات    ʧأدنى م أداء  إلى   ʛʽʷǽ
  العʺل، مʲل نقʟ الؔفاءات، وصعȃʨات في الʨʳانʖ الʺالॽة. 

  الأداء الʺʱأزم:   . 7
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هʚا الʺʲʺǽ Ȑʨʱʶل الأداء غʛʽ الؔفء تʺامًا، والȑʚ مʧ الʺʱʴʺل أن يʕدȑ إلى مʷاكل ʛʽʰؗة في  
  جʺॽع مʴاور العʺل، وقʙ يهʙد اسʛʺʱارȄة الʺʕسʶة.

  ʛʡق تقʦॽʽ الأداء
ȞʷǼل    ʧʽالعامل  ʦॽʽوتق الأداء  ؗفاءة   ʙيʙʴʱل  ʦॽʽقʱال على  القائʺʨن  ʙʵʱʶǽمها  ʛʡق  عʙة  هʻاك 

  مʨضʨعي، ومʧ أبʛز هʚه الʛʢق:
1 .   :ȑارॼع الإجȄزʨʱقة الȄʛʡ  

 ʧʽʺالقائ ʧم ʖلʢǽُ ʘʽح .ʦॽʽقʱة الॽي في عʺلʸʵʷال ʜʽʴʱقة إلى القʹاء على الȄʛʢه الʚف هʙته
Ǽالʱقʦॽʽ تʨزȄع الʱقʙيʛات على الأفʛاد وفقًا للʨʱزȄع الʛؔʱارȑ الॽʰʢعي، مʺا ʧʺʹǽ عʙم مʻح تقʙيʛات مʛتفعة 

 .ʧʽؤوسʛʺال ʖلأغل ȋʛل مفȞʷǼ فʹةʵʻأو م  
 ،ʗ120:  2001(ثاب (  

2 .   :ȑارॼار الإجॽʱقة الاخȄʛʡ  
في هʚه الȄʛʢقة، تʨؔʱن اسʱʺارة الʱقʦॽʽ مʧ مʨʺʳعات مʧ الॼɻارات الʱي تȑʨʱʴ على أرȃعة جʺل:  
جʺلʱان تعʛʰان عʧ الʸفات الʺʛغȃʨة في الأداء، وجʺلʱان أخȄʛان تʺʲلان الʸفات غʛʽ الʺʛغȃʨة. ǽقʨم 

  الفʛد. الʛئǼ ʝॽاخॽʱار الʳʺلʧʽʱ الأكʛʲ تʺʽʲلاً للʸفات الʺʛغȃʨة وغʛʽ الʺʛغȃʨة في أداء 
 ،ʙʺʴ316: 2003(م (  

  ثالً̡ا: مȄʨʱʶات وʛʡق تقʦॽʽ الأداء
  ʛʡق تقʦॽʽ الأداء:

ل Ȅʛʡقة تʱلاءم مع احॽʱاجات معʻʽة  تʱعʙد الأسالʖʽ الʱي ʧȞʺǽ اسʙʵʱامها لʱقʦॽʽ أداء العاملʧʽ، وؗ
  للʺʕسʶة وتʶاهʦ في تʴقȘʽ تقʦॽʽ شامل ومʨضʨعي. ومʧ أبʛز هʚه الʛʢق: 

  Ȅʛʡقة الʱقʛȄʛ الʺʨʱȞب:   . 1
في هʚه الȄʛʢقة، ǽقʨم الʺʛʷف أو الʺʙيʱȞǼ ʛاǼة تقʛȄʛ تفʽʸلي عʧ الʺʣʨف يʧʺʹʱ نقاȋ القʨة  
ونقاȋ الʹعف الʱي يʦʶʱ بها، Ǽالإضافة إلى الʺهارات الʱي ʱʺǽلؔها هʚا الʺʣʨف. ʶǽاعʙ هʚا الأسلʨب 

.ʧʽʶʴʱالات الʳم ʙيʙʴفي ت ʦاهʶȄف وʣʨʺأداء ال ʧرة شاملة عʨص ʦǽʙفي تق  
  Ȅʛʡقة قʨائʦ الʺʛاجعة:   . 2
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ʜ قʨائʦ الʺʛاجعة على   ّؗʛاح. تʳʻفة بॽʣʨة لأداء الȃʨلʢʺات الॽ ʨؗلʶال ʦॽʽقة إلى تقȄʛʢه الʚف هʙته
الʶلʨك الॽʣʨفي في العʺل، وقʙ يʱغʛʽ الʶلʨك الفعال خلال فʛʱة زمॽʻة معʻʽة، مʺا يʢʱلʖ مʛاجعة دورȄة 

  لʱقʦॽʽ الʱقʙم والʻʽʶʴʱات. 
  ) 221:  2000(راوȄة، 

  Ȅʛʡقة الإدارة Ǽالأهʙاف:  . 3
تʦ تʛȄʨʢ هʚه الȄʛʢقة في الʻʽʶʺʵات مʧ قʰل العالʦ الإدارȑ. تقʨم هʚه الȄʛʢقة على مقارنة نʱائج  
 ʖʽأ في الأسالʷʻت ʙي قʱب الʨʽالع ʧم ʛʽʲؔعلى ال ʖغلʱفي ال ʙاعʶǽ ة، مʺاʢʢʵʺاف الʙالأهǼ الأداء

ʽقʱوال Ȍॽʢʵʱال ʧʽازن بʨʱال Șʽقʴʱلة فعالة لʽقة وسȄʛʢه الʚه ʛʰʱة. تعǽʙʽقلʱال .ʧʽعي لأداء العاملʨضʨʺال ʦॽ  
 ،ȋʨ387: 2002(بل (  

  Ȅʛʡقة إدارة الʨʳدة الʷاملة في تقʦॽʽ الأداء:  . 4
 ʦॽʽة في تقʲيʙʴاهات الʳالات ʝȞالأداء، وهي تع ʦॽʽة في تقʛالʺعاص ʖʽالأسال ʧقة مȄʛʢه الʚه ʙتُع
 ʦاهʶة. تʶسʕʺلل ʦائهʺʱوان ʧʽفʣʨʺام الʜʱز الʜة وتعȄʛʷॼارد الʨʺال ʛʽʽʶعلى ت ʜ ʛُؗت ʘʽح .ʧʽفʣʨʺال

  ʶة وتʴقȘʽ أهʙافها.هʚه الȄʛʢقة في ضʺان الʱعاون الʺʛʺʱʶ بʧʽ الʺʣʨفʧʽ، مʺا ʶǽهʦ في نʳاح الʺʕس
)ʙʽ2010، سع (  

ا أو تॽʁʴقًا  ًؗʨاء ؗان سلʨالأداء، س ʧم ʧʽمع ʖانʳǼ ʟʱʵقة تȄʛʡ ل تʱعʙد ʛʡق تقʦॽʽ الأداء، وؗ
لأهʙاف مʙʴدة. مʧ الʺهʦ أن تʻʰʱى الʺʤʻʺات مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ هʚه الʛʢق لʹʺان تقʦॽʽ شامل 

  ودقȘʽ يʕدȑ إلى تʧʽʶʴ الأداء وتʴقȘʽ الأهʙاف الاسʛʱاتॽʳॽة للʺʕسʶة.
  راǼعًا: معايʛʽ وخʨʢات تقʦॽʽ الأداء

  معايʛʽ تقʦॽʽ الأداء:
لʴʱقȘʽ فعالॽة في الʛقاǼة وتقʦॽʽ الأداء، مʧ الʹʛورȑ تʙʴيʙ معايʛʽ مʙʴدة للأداء، وتعʛʽʰ هʚه  
الʺعايʛʽ يʦʱ في صʨرة أهʙاف واضʴة مʲل الأهʙاف الॽʁȄʨʶʱة أو الॽʴȃʛة (مʲل العائʙ على الاسʲʱʺار)،  

ʻع ʧم ʛʸʻفة لؔل عʙهʱʶرات مʨوف ʙيʙʴل تʲم ʅॽؔالʱالǼ Șعلʱت ʛʽرة معايʨأو في ص .ʅॽؔالʱال ʛاص
 ʛʲل أكȞʷǼ الأداء ʛʽمعاي ʙيʙʴت ʦʱا يʺʻʽا في الإدارة، بॽات العلȄʨʱʶʺاف على الʙوضع الأه ʦʱعادةً ما ي

  تʙʴيʙًا على الʺȄʨʱʶات الإدارȄة الʙنॽا (الʺȄʨʱʶات الʷʱغʽلॽة).
  ) 2001، بʛتʡʨي(

  خʨʢات عʺلॽة تقʦॽʽ الأداء:
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  تعʅȄʛ الهʙف أو الأهʙاف   -1
 ʦॽʤتع ،ʅॽؔالʱال ʟॽل تقلʲلفة مʱʵʺال ȋاʷʻات الʙقها في وحॽʁʴت ʖʳǽ يʱاف الʙالأه ʙيʙʴت ʖʳǽ

  الॽʴȃʛة، تعʦॽʤ العائʙ على الاسʲʱʺار، وغʛʽها.
  وضع معايʛʽ الأداء  -2

Ǽعʙ تʙʴيʙ الأهʙاف، يʦʱ وضع معايʛʽ للأداء لؔل عʺل مʢلʨب لʴʱقȘʽ هʚه الأهʙاف. على سʽʰل  
  الʺʲال، قʙ يʦʱ تʙʴيʙ مॽɻار خاص Ǽاسʙʵʱام وحʙة مʧ الʺʨاد الأولॽة لؔل وحʙة مʧ الʺʱʻج الʻهائي.

  تʨصʽل الأهʙاف والʺعايʛʽ للأفʛاد   -3
ʖʳǽ أن يʦʱ تʨصʽل الأهʙاف والʺعايʛʽ الʺʱعلقة Ǽالʷʻاȋ إلى الأفʛاد الʺʕʶولʧʽ عʧ تʻفʚʽ وتʨجॽه 

  العʺلॽات، مʲل مʙيȑʛ مʛاكʜ الʺʕʶولॽة.
  أداء الʷʻاȋ الفعلي    -4

  ʚʽفʻʱف بʣʨم ؗل مʨقǽ ʘʽة، حॽولʕʶʺال ʜاكʛم ȑʛيʙة مǼاف ورقاʛإش ʗʴالفعلي ت ȋاʷʻال ʚʽفʻت ʦʱي
  مهامه وفقًا للأهʙاف والʺعايʛʽ الʺʨضʨعة. 

5-  ʛʽالʺعايǼ هاʱائج ومقارنʱʻل الʽʳʶت  
  Șʽقʴم في تʙقʱال Ȑʙم ʙيʙʴʱقًا لॼʶعة مʨضʨʺال ʛʽالʺعايǼ هʱائج الأداء الفعلي ومقارنʱل نʽʳʶت ʦʱي

  الأهʙاف. 
  تʨصʽل نʱائج الʺقارنة إلى الʺʙيʛ الʺʕʶول    - 6

  ʧع الانʛʴافات  تʴلʽل   ʦʱي  ʘʽح  ،ȋاʷʻال  ʧع الʺʕʶول   ʛيʙʺال إلى  الʺقارنة  نʱائج  تʨصʽل   ʦʱي
  الʺعايʛʽ وتʙʴيʙ أسॼابها وʛʡق معالʱʳها. 

  المبحث الثالث: التحليل الإحصائي 

  أولاً: عرض نتائج البحث وتحليلها وتفسيرها .  3.1

في هʚا الʺʘʴॼ، سʦʱʽ عʛض وتʴلʽل وتفʛʽʶ نʱائج الǼ ʘʴॼاسʙʵʱام Ǽعʠ الأسالʖʽ الإحʸائॽة  
الʱي تʶاعʙ في تقʦǽʙ فهʦ دقȘʽ لآراء أفʛاد عʻʽة الʙراسة ʷǼأن الفقʛات الʛئʶॽة الʱي تʦ تʹʺʻʽها في أداة 

ʽلʴة، وتȄʨʯʺة الॼʶʻال ،ȑارॽɻʺاف الʛʴابي، الانʶʴال Ȍسʨام الʙʵʱاس ʦراسة. تʙاس الॽʀ ة فيʻʽاه العʳل ات
  الفقʛات الʱي تʷʺل مʴاور الʙراسة. 

  الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺʙʵʱʶمة في الʴʱلʽل: 
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  ):MeanالʺʨʱسȌ الʶʴابي (  . 1
o   ةॼʶʻالǼ ةʻʽاد العʛات أفǼفاض إجاʵارتفاع أو ان Ȑʙاس مॽʁابي لʶʴال Ȍسʨʱʺاب الʶح ʦʱي

  لؔل فقʛة مʧ فقʛات الʙراسة. 
o    اءً علىʻة، بॽʰة أو سلॽابʳǽإ ʗاء ؗانʨات، سǼاه الإجاʳات ʙيʙʴابي في تʶʴال Ȍسʨʱʺال ʦاهʶǽ

  تقʦॽʽ أفʛاد العʻʽة. 
2 .  ) ȑارॽɻʺاف الʛʴالانStandard Deviation:(  
o   Ȍسʨʱʺال ʧة عʻʽاد العʛات أفǼاف إجاʛʴأو ان ʧايॼت Ȑʙاس مॽʀ إلى ȑارॽɻʺاف الʛʴف الانʙيه

  الʶʴابي.
o   افʛʴالان  ʛʽʷǽ بʻʽʺا  الإجاǼات،  في   ʛʰأك  ʗʱʷت إلى  الʺʛتفع   ȑارॽɻʺال الانʛʴاف   ʛʽʷǽ

ʜ الإجاǼات Ǽالقʛب مʧ الʺʨʱسȌ الʶʴابي. ʛؗإلى ت ʠفʵʻʺال ȑارॽɻʺال  
o   ʛʽʰؔال ʧايॼʱإلى ال ʛقʱة وتفʜ ʛؗʺʱات مǼي أن الإجاʻعǽ اʚفه ،ʛفʸال ʧة مॼȄʛة قʺॽʁال ʗإذا ؗان

  بʧʽ أفʛاد العʻʽة. 
3 .  ) Ȑʙʺاب الʶحRange :(  
o   اسॽʁة في مʺॽʀ ʛʰأك ʧة مʺॽʀ ʛح أصغʛʡ خلال ʧه مǼاʶح ʦʱراسة يʙه الʚفي ه Ȑʙʺال

  لȞॽارت الʵʺاسي، مʺا ǽعʢي ॽʀʺة مȐʙ الفʛوق بʧʽ الإجاǼات.
o   ةʺॽʀ ʛʰأك) = Ȑʙʺالة، الʴه الʚة) =  -في هʺॽʀ ʛ4=   1 -  5أصغ .  
  ):Cell Lengthحʶاب ʨʡل الʵلॽة (  . 4
o   اراتॽد خʙارت (عȞॽاس لॽʁل مʨد حقʙعلى ع Ȑʙʺة الʺʶق ȘȄʛʡ ʧة عॽلʵل الʨʡ ʙيʙʴت ʦʱي

  الإجاǼة في الʺॽʁاس).
o  ) :راسةʙه الʚ0.80=   5÷   4في ه .(  
  تʙʴيʙ الʙʴود العلॽا والʙنॽا لؔل خلॽة:  . 5
o   ) اسॽʁʺة في الʺॽʀ ʛة إلى أصغॽلʵل الʨʡ إضافة ʦʱة، يॽلʵل الʨʡ ʙيʙʴت ʙعǼ1  لʨʸʴلل (

  على الʙʴود العلॽا للʵلॽة الʱي تʙʰأ مʧ "لا أتفʙʷǼ Șة" إلى "أتفʙʷǼ Șة"، ؗʺا يلي:
  الʙʴود الʱي تʙʴد ؗل خلॽة: 

o    ʧʽة بǼة الإجاʺॽʀ ʗإذا ؗان :(ةʙʷǼ Șلا أتف) ة الأولىॽلʵة  1.79و  1الǼي أن الإجاʻعǽ اʚفه ،
  ʧة أقل مॼʶل نȞʷي تʱة، والॽلʵه الʚات.20تقع في هǼالإجا ʧم %  
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o    ʧم ʛʰة أكǼة الإجاʺॽʀ ʗإذا ؗان :(Șلا أتف) ةॽانʲة الॽلʵى    1.80الʱي 2.59وحʻعǽ اʚفه ،
 ʧʽة ما بॼʶل نȞʷي تʱة، والॽلʵه الʚة تقع في هǼات.40% إلى 21أن الإجاǼالإجا ʧم %  

o    ʧم ʛʰة أكǼة الإجاʺॽʀ ʗإذا ؗان :(ʙايʴم) ةʲالʲة الॽلʵى    2.60الʱي أن  3.39وحʻعǽ اʚفه ،
 ʧʽة ما بॼʶل نȞʷي تʱة، والॽلʵه الʚة تقع في هǼات.60% إلى  41الإجاǼالإجا ʧم %  

o   ʧم ʛʰة أكǼة الإجاʺॽʀ ʗإذا ؗان :(Șأتف) عةǼاʛة الॽلʵى    3.40الʱي أن  4.19وحʻعǽ اʚفه ،
 ʧʽة ما بॼʶل نȞʷي تʱة، والॽلʵه الʚة تقع في هǼات.80% إلى  61الإجاǼالإجا ʧم %  

o    ʧم ʛʰة أكǼة الإجاʺॽʀ ʗإذا ؗان :(ةʙʷǼ Șأتف) ةʶامʵة الॽلʵى    4.20الʱي 5وحʻعǽ اʚفه ،
 ʧم ʛʲة أكॼʶل نȞʷي تʱة، والॽلʵه الʚة تقع في هǼات.80أن الإجاǼالإجا ʧم %  

  الʴʱلʽل الإحʸائي والʱʻائج:
مʧ خلال هʚه الأدوات الإحʸائॽة، ʻʻȞʺǽا تʙʴيʙ الاتʳاه العام للإجاǼات ومعʛفة مȐʙ تॼايʧ آراء  
أفʛاد العʻʽة تʳاه ؗل فقʛة مʧ فقʛات الʙراسة، مʺا ʶǽاهʦ في تʙʴيʙ مȐʙ تʨافقهʦ أو تॼايʻهʦ مع الأهʙاف  

  والاسʱʻʱاجات الʱي تʦ الʨʱصل إلʽها مʧ خلال الʙراسة. 
 ) ʦول رقʙʳاسي:) 1الʺʵارت الȞॽاس لॽʁم ʖʶة حॽابʶʴات الʢسʨʱʺال ʦॽʀ ʅॽʻʸت  

 النسبة التقريبية التصنيف قيمة المتوسط الحسابي

 %20أقل من   لا أتفق بشدة  1.79إلى   1.00من 

 %40إلى  %21من  لا أتفق  2.59إلى   1.80من 

 %60إلى  %41من  محايد 3.39إلى   2.60من 

 %80إلى  %61من  أتفق  4.19إلى   3.40من 

 %81أكثر من  أتفق بشدة  5.00إلى   4.20من 

  

(a)  مثال على الجدول في الدراسة: 

الثالث تحت فقرة التحليل الإحصائي في القسم الذي تشرح   المبحثيمكن إدراج هذا الجدول ضمن  
 :فيه أدوات التحليل، ويُفضل الإشارة إليه كما يلي
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رقم" الجدول  في  ليكارت (X) كما هو موضح  مقياس  وفق  الحسابية  المتوسطات  تصنيف  تم   ،
  ".الخماسي المعتمد، حيث تسهل هذه التصنيفات تفسير اتجاهات عينة الدراسة نحو فقرات أداة البحث

(a) ) بيان مقياس الإجابات حسب مقياس ليكارت الخماسي2الجدول رقم :(  

 5 4 3 2 1 الدرجة 

 التصنيف
أوافق  لا 

 بشدة
 أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق

 1.79 - 1 المدى 
1.80 - 

2.59 
2.60 - 

3.39 
3.40 - 

4.19 
4.20 - 

5.00 

 النسبة
(%) 

من   أقل 
20% 

21% - 
40% 

41% - 
60% 

61% - 
80% 

من   أكثر 
81% 

(a)  ) رقم  والنسبة 3الجدول  المعياري  والانحراف  الحسابي  (المتوسط  الإحصائية  النتائج   :(
).المئوية  

 رقم الفقرة 
المتوسط  

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
المئوية  النسبة 

(%) 
اتجاه 

 العينة

 أتفق  76.6 0.70 3.83 1

 أتفق  72.6 0.72 3.63 2

 أتفق  71.8 0.76 3.59 3

 أتفق  70.2 0.74 3.51 4

 أتفق  75.2 0.76 3.76 5

الأول  البعد 
 ككل

 أتفق 73.4 0.77 3.67

  SPSS 1.0الجدول من إعداد الباحث باستخدام برنامج  :ملاحظة

(b) تحليل مختصر للنتائج: 

 ) وهو يقع ضمن فئة (أتفق)، 3.83حصلت على متوسط حسابي ( :)1الفقرة (
المعياري  والانحراف  الفقرة،  على مضمون  عالية  بدرجة  العينة  أفراد  اتفاق  على  يدل  مما 

 .) يدل على تجانس الردود0.70المنخفض (
 ) وهو ضمن نفس التصنيف (أتفق)،  3.63بلغ المتوسط الحسابي ( :(2الفقرة (

 .) يشير أيضًا إلى تجانس نسبي في إجابات العينة0.72كما أن الانحراف المعياري (
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يمكنك تكرار هذا النمط التحليلي لبقية الفقرات حسب الحاجة، مع مراعاة التركيز على أعلى وأدنى  و
 .القيم لتفسيرها بشكل أعمق وربطها بخلفية الدراسة أو الأهداف

(c) تحليل الفقرة الثالثة: 

)، 4.19  –  3.40، وهو يقع بين ((3.59)بلغ    المتوسط الحسابي) إلى أن  3تشير نتائج الفقرة رقم (
، (0.76)بلغ    الانحراف المعياريكما أن    ،مع محتوى الفقرة  الاتفاقما يدل على أن العينة تميل إلى  

التشتت  تجانسوهو مؤشر على   المئوية (وبلغت    ،الإجابات وانخفاض  مما يعزز  )%71.8النسبة 
 .الاتفاقاتجاه العينة نحو 

(d) تحليل الفقرة الرابعة: 

 "أتفق"، مما يعني أن إجابات العينة كانت ضمن فئة  (3.51) )4بلغ المتوسط الحسابي للفقرة رقم ( 
بلغ   كما  الفقرة.  مضمون  حول  إيجابية  قناعة  وجود  ذلك  ويعكس  ليكارت،  مقياس  الانحراف حسب 

 .%70.2، بنسبة  متقاربة ومنخفضة التشتتمما يشير إلى أن استجابات العينة كانت   )0.74المعياري (

(e) تحليل الفقرة الخامسة: 

، ما يدل على "أتفق"وهو من ضمن فئة   )3.76متوسط حسابي () على  5حصلت الفقرة رقم (
ا يشير إلى  م، م)0.76الانحراف المعياري (توجه واضح للعينة نحو الاتفاق مع محتوى الفقرة. وبلغ  

، وهي نسبة مرتفعة نسبيًا وتدل (%75.2)أما النسبة المئوية فقد بلغت  ،تجانس الآراءدرجة جيدة من 
  .على قبول عام للفقرة

(f)  تحليل معامل التحديدR2R^2: 

قيمة  أن  إلى  النتائج  تشير  التنظيمي،  الأداء  كفاءة  على  الشاملة  الجودة  إدارة  بتأثير  يتعلق  فيما 
R2=0.989R^2 = 0.989  من التغير في كفاءة الأداء التنظيمي يمكن تفسيره من  %98، أي أن

بينما تعزى  (خلال المتغيرات المستقلة (عناصر إدارة الجودة الشاملة إلى  (%2النسبة المتبقية (، 
 .في النموذج عوامل خارجية غير مدرجةأو  أخطاء عشوائية

التحديد  معامل 
R2R^2 

 التفسير القيمة

R=0.994R = 
0.994 

إلى   يشير  المرتفع  الارتباط  معامل 
 .علاقة قوية جداً بين المتغيرات

 

R2=0.989R^2 = 
0.989 

تفسر   المستقلة  % من 98المتغيرات 
 .التباين في الأداء التنظيمي

 



 
 
 
 
 
 

 
62 

 

التحديد  معامل 
R2R^2 

 التفسير القيمة

 0.494 الخطأ المعياري
منخفض   تقديري  خطأ 

 .يعزز من دقة النموذج

(a) تحليل تأثير المتغيرات (المستقلة) في النموذج: 

 التفسير القيمة الاحتمالية .Sig القيمة Beta T المتغير 

x1 0.968 22.585 0.000 تأثير قوي جداً ودال إحصائيًا 

x2 0.940 16.082 0.000 تأثير مرتفع ودال 

x3 0.961 20.224 0.000  تأثير فعال ومؤكد 

x4 0.956 19.055 0.000 تأثير ملحوظ ودال 

x5 0.958 19.411 0.000  ًتأثير كبير جدا 

إلى أن جʺॽع  Sig. = 0.000و  الʙʸتفعة Tوʦॽʀ    العالॻة Betaتʛʽʷ معاملات   :الʹʱॻʯة العامة
على الأداء الॽʤʻʱʺي،  تأثʙʻ دال إحʶائॻًا ومهʤالʺʱغʛʽات الʶʺʵة الʺʕثʛة في إدارة الʨʳدة الʷاملة لها 

ʙ قʨة الʨʺʻذج الʺʙʵʱʶم ʕؗمʺا ي.  

 الاستنتاجات والتوصيات .  3.2

(b) أولاً: النتائج 

في ضوء الجانب النظري والتحليل الإحصائي للبيانات المستخلصة من الدراسة، تم التوصل إلى 
 :مجموعة من النتائج المهمة، وهي كما يلي

أظهرت الدراسة توافقًا بين ما تم طرحه  :توافق بين الجانبين النظري والتطبيقي .1
 .في الجانب النظري وما تم التوصل إليه ميدانيًا، مما يعزز مصداقية النتائج المستخلصة

بينت نتائج التحليل أن تخفيض تكاليف   :دور تكاليف الجودة في رضا العملاء .2
، من خلال تحسين كفاءة العمليات وتقليل  رضا العملاءالجودة ينعكس إيجابيًا على مستوى  

 .الهدر
المستمر على الأداء .3 التحسين  أن   :أثر  الدراسة  زيادة الجهود نحو  اتضح من 

من خلال تعزيز مهاراتهم وتطوير   رفع مستوى أداء العاملينتؤدي إلى    التحسين المستمر
 .بيئة العمل

الأداء .4 تقييم   :أهمية تقييم  الرئيس من عملية  الهدف  أن  الدراسة  نتائج  أظهرت 
المؤسسة هو   في  القوة والضعفالأداء  بما يسمح بوضع خطط    تحديد نقاط  العاملين،  لدى 

 .تطويرية فعالة
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هو تحقيق    أهم فوائد تقييم الأداءتبين أن من   :تحسين النتائج من خلال التقييم  .5
سواء على المستوى الفردي أو الجماعي، مما يسهم في رفع    تحسين ملحوظ في نتائج العمل

 .الكفاءة العامة للمؤسسة
مدخل  أجمع العاملون في المؤسسة على أن تطبيق   :أثر إدارة الجودة الشاملة .6

، وهو ما يدعم تحقيق  تحسين عملية تقييم الأداءيساهم بدرجة كبيرة في    إدارة الجودة الشاملة
 .أهداف المؤسسة بكفاءة أكبر

(c) التوصيات:  

تقَُدم   الدراسة،  هذه  في  الإحصائي  والتحليل  النظري  الجانب  من  المستخلصة  النتائج  على  بناءً 
التوصيات التالية لتعزيز فعالية تقييم الأداء وتحقيق أهداف المؤسسة من خلال تطبيق مبادئ إدارة الجودة 

 :الشاملة

 :تعزيز المساءلة في عملية التقييم .1
ضرورة الحرص على مساءلة ومحاسبة المشرفين المسؤولين عن عملية التقييم في حال 

في  العدالة والشفافيةثبوت إصدار أحكام غير عادلة أو مخالفة للوائح والقوانين، بما يضمن 
 .تقييم أداء العاملين

 :نشر ثقافة التقييم البناء .2
، وليس كأداة للعقاب، من  للتطوير والتحسين المستمرتوعية العاملين بأهمية التقييم كوسيلة 

 .خلال برامج تدريبية وورش عمل تعُزز فهم الموظف لدوره وحقوقه في هذه العملية
 :تحقيق مبدأ المشاركة وتحمل المسؤولية .3

بشكل دوري، مما   تحديد الأهداف وتقييم النتائج وتصحيح الأخطاءإشراك العاملين في 
ن من جودة الأداء  .يعزز الإحساس بالمسؤولية والانتماء المؤسسي ويحُسِّ

 :تعزيز الوعي بمفهوم إدارة الجودة الشاملة .4
ضرورة تكثيف البرامج التكوينية والتدريبية الخاصة بإدارة الجودة الشاملة، بما يضمن إتقان 

 .داخل المؤسسة بشكل فعّالالعاملين لهذا المدخل الإداري وتطبيقه 
 :تشجيع البحوث والدراسات المستقبلية .5

حول إدارة الجودة الشاملة،   الدراسات الميدانية والتطبيقيةالدعوة إلى إجراء المزيد من 
 .ودراسة تأثيرها في مختلف قطاعات العمل لتحسين النماذج الإدارية والتقييمية المتبعة

  الʶʸادر
، واقع تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية، المجلة  ابو فارة ، يوسف احمد ] 1[

  . 2006، 281- 246، ص 2الاردنية في إدارة الأعمال، المجلد 
ادارة الجودة مدخل للتميز والريادة   لمجيد و باشيوة، لحسن عبد اللة ، البرواري، نزار عبد ا ] 2[

  . 2011،  1مفاهيم وأسس وتطبيقات"، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، الاردن، عمان، ط  
  .   2001ثابت زهير، كيف تقيم أداء العاملين والشركات دار قباء للنشر، القاهرة، مصر،  ] 3[
  حسن بلوط، ادارة الجودة الشاملة مدخل استراتيجي، دار النهضة للطباعة، بيروت، لبنان.  ] 4[
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  . 2000مصر، 
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لة كلية فلسطين  جفروانة، وآخرون أثر الحوافز المادية والمعنوية في تحسين أداء العاملين، م

    2016،  3العدد  ،1036- 107ص البلح غزة، ديرالتقنية، 
إدارة الجودة الشاملة وإدارة المعرفة بحث في ادارة   ] 9[ الربيعي، هدى قاسم سعيد، التكامل بين 

  . 2012الجودة الشاملة، القاهرة، مصر: المجموعة العربية للنشر والتوزيع، 
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  . 2010الجودة الشاملة كأحد أدوات التصنيع الرشيق دراسة تطبيقية في الشركة العامة 

  . 2003، دار وائل للنشر ،عمان 3طسهيلة محمد عباس وآخرون، ادارة الجودة الشاملة،  ]13[
  . 2009، عمان درا زيران للنشر والتوزيع  1إدارة الجودة الشاملة. ط   ،شعبان، إياد عبد الله ]14[
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  . 2008، والتوزيع، عمان، الأردن
المقارنة المرجعية    استخدام أسلوب  ،العابدي، علي رزاق جياد & العبادي هاشم فوزي دباس ]16[

  . 2007  ،9مجلة عدد   ،في تقويم الأداء الجامعي، مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية
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  الملاحق
 المحور الأول: المعلومات الشخصية
 يرجى التفضل بوضع علامة (     ) اما الخيار المناسب  

       الجنس: -1
ذكر               انثى          

 
 العمر: -2

سنة   30اقل من    سنة  30-40    سنة 40أكثر من     
 

 الخبرة:   -3
سنوات 5اقل من   سنوات   6-10    أكثر من ذلك  
 

 مدة الخدمة:    -4
سنوات 5اقل من   سنوات   6-10    أكثر من ذلك  

 المؤهل العلمي:  -5
  دراسات عليا     بكلوريوس   دبلوم 
 

 الموقع الإداري:  -6
مسؤول وحدة     مدير  منصب اخر          موظف      
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 المحور الثاني: إدارة الجودة الشاملة 
أوافق   العبارات ت

 بشدة
لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق

 بشدة
القيادة في العتبة العلوية تلتزم بمبادئ   1

 الجودة الشاملة 
     

تشُرك الإدارة الموظفين في اتخاذ  2
 القرارات المتعلقة بتطوير الأداء

     

توجد خطط واضحة ومعلنة لتحسين  3
 جودة الخدمات المقدمة 

     

يتم تقييم الخطط بشكل دوري لتحقيق   4
 الأهداف المنشودة

     

توفر العتبة برامج تدريبية مستمرة  5
 لتطوير مهارات العاملين 

     

 
 المحور الثالث: اداء العاملين 

أوافق   العبارات ت
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق
 بشدة

يحترم العاملون تعليمات الإدارة   1
 ويلتزمون بالقوانين الداخلية 

     

يتم تنفيذ المهام الموكلة بدقة وكفاءة  2
 عالية 

     

يسعى العاملون لتحسين جودة  3
 العمل بشكل مستمر 

     

يتعاون العاملون فيما بينهم لإنجاز  4
 المهام بفاعلية

     

تسود روح الاحترام والتفاهم بين  5
 العاملين

     

 

  
 
 


