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 شكر وتقدير
 ااال ا  رااام ر ااا  و ااال ا  رااام   ا ص ن شااامرتم دنيم(مم(صصص ااامل اه ا ع ااايمئ) ااا: تعاااا   قاااال اه  

 رضيت و ل ا  رم  عم ا رضاءص
ا شاامر وا تياامير  ةارعااة ا سااومان  لعلااوم وا تم(و وةيااا لإتا تفااا  اا   اا س ا  ر ااة لإمرااال مراساات   

 صرتيانوالإشارلة ا ادعلى  لةومة  ةلسا عليا، وأخص  ا شمر ملية ا مراسات ا عليا، وا ر
ا تاا  أشاارلت علااى  اا ا  ،عوضااية ا خبيااب /ا ااممتورة ا  اضاالة ت وماا  ل ا شاامر ا ةنياال دسااتا   

(شراحو  ا   ث  مل سرور  توةيفاتص ا ( ائح وا  وا ت   م ت خل عل    ،ا 
لين  ااااا رةلس ادعلااااى  لةااااومة ا شااااارلة سااااات ة وا عااااارتياااامم  خااااا ص ا شاااامر  ةرياااا  ادأمرااااا    
  صرتيانوالإ
ا ااا ين  ،ورااامراء ا شااارمة ا ساااوما(ية  لفاااات  ا سااايار نيااان ةريااا  راااو     اااى  وا شااامر رو اااول   
    ل    س ا مراسةص س(م  ا و    يم ا عون وا رساعمة وما(و قمر
   ص ن قمم  (ا يم ا عون وا رساعمة رن قريب أو عيمروم  ل شمر خاص  مل   
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 صلخستالم
 الاقت ااااامية ا تغيااارات رااا  يت(اسااااب ةميااام رااامخل عاااان ا   اااث رةضااارو ترثلااات رشاااملة ا مراساااة لاااا      

   اة علاى وا   اول رضاا ا ن اون مسب  ى  ا و ول ر او ةا شرمات خلا ه  رن وتستبي  ،ا عا رية
 ماراتران الإ مارة ا ةاومة ا شاارلة  تعت ارو  صا ت(الساية ا ريانة ت ييال علاى   ال ل  رعترمة أم ر سوقية

 اااام   ماءرلااا  م اااااءة اد ا خا ااااة وا عارااااة، د(فاااا تعراااال علاااا  تا شااارماا رفراااة وا ر ياااامة ماخاااال 
ا رامياااة، ومااا  ل ت  يااان م  اااا برل ا عي(ياااة و  ا عاااارلين و  ااال  الا تراااام  تباااوير وتااامريب ا عاااارلين

ا عاااارلين  ا شااارمة  أماءة ا شاااارلة وأثر اااا علاااى م ااااءة ما ةاااو   مارةرعرلاااة مور  ى ااا  اااملت ا مراساااة 
رةتر  ا مراسة  وتمون ا و    ا ت ليل ،ات عت ا مراسة ا ر(فج  ،(نين)ا سوما(ية  لفات  ا سيار 

عاان برياال وتاام ت ليلفااا  ،ا  يا(ااات  ةراا  ساات ا(ةالاأماة اسااتخمرت ا مراسااة ، رااو    ا شاارمةراان 
 لاوترثلت ا  رضاية ا رئيساة  لمراساة لا  ) ص(SPSS) ة  لعلوم الاةتراعية  ائي ر(ارج ا  نم الإ

 (صا عارلين أماء على  شارلةا ا ةومة مارةتأثير لإ يوةم
  مارةعمم رعرلاة ا راو  ين  اةتفاامات وتوةيفاات : ا مراسة ا يف تو لت ا (تائج ا ت  رن أ م    

وعااامم ا شااا الية لااا  وضااا   ،مارةو  ااال  عااامم وةاااوم ر اضااارات وور  عرااال  اااإا ةاااومة  ا شااارمة 
 تراام  (شار ثيالاه ا ةاومة ضارورة الاو ات ا مراساة  أو  صعاارلينا  أماءتباوير و   تمريب ا رينا(يات

ا ةاااومة  إمارةراان خااالال ا ترارااا  ااا ا عليااااء مارةومعاام ورساااا(مة الإ صا عاااارلين ا شااارلة ور ائفاااا  ااين
  نيامة ا ررت ات وا  والنص ماءور ب قياس ادا شارلة وروةفاتفا 
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Abstract 
 

      The study represented a problem in the need to search for a new entrance 

commensurate with global economic changes, and through which companies 

attempt to gain access to customer satisfaction and get a larger market share 

relying on achieving competitive advantage. 

     The total quality management is important and useful departments within 

private and public companies, because they are working to enhance the 

performance efficiency of the employees by developing the skills and train 

them as well as to motivate them by increasing salaries and intensives, the 

study purpose is to find out the role of total quality management and its impact 

on the efficiency of the performance of employees in Sudanese mobile 

telecom company (Zain), study followed the descriptive and analytical 

approach and  the study population consisted of the company's employees, and 

the research sample take number of (83) employees from (Zain), the study 

used questionnaire data collection tool, and analyzed by statistical package 

program social Sciences (SPSS). The main Hypothesis of the study is (no 

significant differences between the total quality management and the 

performance of the employees). 

       The most important findings of the study: lack of knowledge of the staff 

by the activities and directions of the quality management department because 

the lack of the lectures and workshops, and there is no transparency in 

budgeting of training and development for staff performance. The study 

recommended the need for attention to foster the culture and total quality 

among the employees and support management through attention to the total 

quality management and linked the performance measurement with the 

salaries increase and incentives 
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 المقدمة 
 ر اةئااة  برييااة ت اامث ا عا ريااة ا تاا  ت الاقت اااميةاا تغياار   ساا ب ةم ياار  ت ااميات رؤسساااتا  تواةااه    

عاامة ا امور  ت عيال ى    فا يؤميررا  رعفا، ا تمي  على ةاونت قمراتفا وسريعة ا ر اا يم  لا ا ت ميار  وا 
 نرا وتساتبي  ، ا س ا تغيارات را  يت(اساب ةميام رامخل عان ا   اث فا وضارورةيعل (شأت ا ت  امئر وا 

   اال لاا  رعتراامة أم اار سااوقية   ااة علااى وا   ااول رضااا ا ن ااون مسااب  ااى  ا و ااول  ر او ااةاخلا ااه 
  ل   ا ا توةيه ت ييل و م ا  تمت   لا  يث أ(فا ا ةومةأ رن ا  ورن ا ت(السية، ادس ييات ت ييل على
وا رشااارمة و  نا تعاااو   ااى  وا تاا  تفاام تساايير ا رؤسسااات  لاا  عا اارةرا  اتختيااار الات (اا  أ اام  راان  اام لا

 لماااراد ريمرااة لاا  يااأت  ا اا ي ا شااارلة ا ةااومة  مارة ( ااامأ رن ااا  راان لمااان ا عرااال، ةرياا  راانا رسااتررة 
   عا يةص رواةفتفا على ا يامرة ةماريالإ
 ا(بليات ا ا ي الاسااس  ا   لا راا ا شاارلة ا ةاومة  مارة ر فاوم ان ا مراسات رةروعة رن اممت وقم    

 الاساتةا ة أةل رنا ر  ية  وت ييل ماءادت سين أ رية  ل  يتةلى ا عارلين ا  ي أماء ر(ه عرلية تيييم
 علااى رترياان أماء ت يياال لاا  ةماريااالإ ا ياارارات راانضااوئفا ا مثياار  علااى ا تاا  يأخاا  ا ن ااون ربا ااب  ااى 
 صستوياترا  ةري 

 ا شاارلة ا ةاومة  مارة تاأثير  اول مراست(ا تتر ور ان رأي(ا ا روضوع ف ا  ا ةيم ا  فم نيامة أةل ورن    
 ا رستوياتص ةري  علىا ر(السة  رنيرم(فا  رترين أماء خلل أةل رنا ر( رة  ل ا عارلين  أماء على

  مشكلة الدراسة
 :ت الآ ل  ا سؤال ا رئيس ا مراسة ةرشمل ( وغ نأيرمن  س ل   يه ليرا تبرق(ا خلال را رن    

 ا عارلينص أماء على ا شارلة ا ةومة  مارة تأثر رم  را

 : ت الآ ل  تترثل ةنئية تساؤلاتعمة  لا  ا ا سؤ  عن ت رعو 

 ورا    رتبل اته؟ ا شارلة؟ ا ةومة إمارةا ري وم   را -
 ا عارلين؟ أماء ا ري وم  تيييم را -

 ا رؤسسات؟ ا عارلين ل  أماء تيييم ت سين عرلية ل  ا شارلة ا ةومة  مارةتسا م  مي  -
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 أهمية الدراسة

ا واةاااب  ة شااامل أساسااا  ت ياااان ا خباااوات ا علرياااة وا عرليااا مرااان أ رياااة ا مراساااة لااا  مو(فاااا تت(ااااولت     
 ت اعفاااا لااا  قسااام ا ةاااومة  لرؤسساااات ورعرلاااة ا  ااارول  ي(فاااا و اااين ا خباااوات ا رت عاااة لااا  قسااام ا ةاااومة 

م رتبل اات تب يال قسا م لرؤسساتص  الإضالة   ى رعرلة ا (تائج ا رترخضة ع(فا ورعرلة رم  تاولر أ ا
يضاح ا علاقة  ين تب ييفا دسا يب قسم ا ةومةوأمائفاص  ا ةومة ل  تلل ا رؤسسات وا 

 أهداف الدراسة
 صا رؤسسات ل  ا عارلين أماء وتيييم ا شارلة ا ةومة  مارة روضوع رن أ رية مل   ران -

 اصرتبل اتفا شارلة و  ا ةومةإمارة ا ري وم  ا تعر  على  -
 أماء ا عارلينص ا ري وم  تيييما تعر  على  -

 ا عاااااارلين لااااا أماء  تيياااايم ت ساااااين عرلياااااة لاااا  ا شاااااارلة ا ةاااااومة مارة  ةسااااا رياااااة رمي ا تعاااار  علاااااى  -
 ا رؤسساتص

 فرضيات الدراسة
 : ا تا ية ا  رضيات  ياغة يرم((ا رشملة ا   ث  ا سا ل ا عرض ضوء ل     

 صا عارلين ءأما على ا شارلة ا ةومة مارةتأثير لإ يوةم لا: الرئيسية الفرضية

 : الفرعية الفرضيات
 ا عارلينص أماء على ا ةومة  مارة خبب     ائية ملا ة و  تأثير يوةم لا -

 ا عارلينص أماء على ا رسترر وا تبوير  لت سين   ائية  ملا ة و  تأثير يوةم لا -

 صا عارلين أماءعلى  ماءقياس اد  بريية   ائية ملا ة  و  تأثير يوةم لا -

 ا عارلينص أماء لاستراتيةية ا تمريب على   ائية  ملا ة و  تأثير يوةم لا -

 حدود الدراسة
ا عاارلين  أماءعلاى م ااءة  ا ةاومة  مارةروةفات ييت ر روضوع ا مراسة على  يان أثر : روضوعية  موم

   شرمة نين
 ولاياااة  لااا  رئاساااتفا ا شااارمة ا ساااوما(ية  لفاااات  ا سااايار )نيااان( ريما(ياااة لااا تاااتم ا مراساااة ا : رما(ياااة  اااموم

 ا ريرن-ر لية ا خربوم -ا خربوم 
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 م6102(ولر ر : نرا(ية  موم
 ا رمتب ا رئيس   ا ريرنص – موم  شرية: ا عارلون  شرمة نين ا سومان  لات الات 

   الدراسة منهج

ا رااا(فج ا و ااا   ا ت ليلااا  ا ااا ي ي ااا  ا  اااا رة ا رمروساااة رااان خااالال ةرااا  ا رعلوراااات  ة ثاااات ااا  ا  ت
 صت ليلفا ومش  ا علاقة  ين أ عام ا ا رختل ةوت (ي فا، ورن ثم 

 مراسااة  ةااراء خاالال راان ا  رضاايات  اا ة راام  تيييمو  اا ر(فااا ا فاام  ا رئيساا  ا ريما(يااة لا مراسااة     
 .ا شرمة ا سوما(ية  لفات  ا سيار )نين( ل  ا عارلين أماء على ا شارلة ا ةومة  مارة تأثير  واق 

 مصادر الدراسة 
  صست ا(ةم ليفا أماة الااستخم :ر امر أو ية -
وا رةااالات وا شااا مة ا مو ياااة  ترثلااات لااا  ا متاااب وا رراةااا  وا تياااارير وا رساااائل ا ةارعياااة :ر اااامر ثا(وياااة -

   لرعلوراتص
 الدراسات السابقة

 صادماء تبوير على ا شارلة ا ةومة  مارة أثر  ع(وان م.0202دراسة أحمد محمد موسى داؤود 
 ع(ااام ر(فاااا ا شاااارلة  لاسااات امة ا ةاااومة  مارة رااان وأساساااية رفراااة ورر اااا ت ليااال   اااى ا   اااث  ااام      

 ا شااارلة، ا ةااومة  مارة (رااا ج   اال ت لياال تضاارنيو ، أو ا خا ااة ا عارااة ا رؤسسااات لاا  تب ييفااا ر او ااة
(ةاااح  مونا تاا  ت ااول  وا  ااعو ات ا رعوقااات ور امئفااا، وت لياال ا شااارلة ا ةااومة  مارة ع(ا اار ت لياال

 .ل  الإمارة ا شارلةتب يل  مارة ا ةومة 
 ا ساااااوما(ية ا شااااارمة علاااااى ادماء  اااااا تب يل تباااااوير علاااااى ا شاااااارلة ا ةاااااومة  مارة رشاااااملة ا مراساااااة: أثااااار

 ( تل سوما)  لات الات
 ة:تي(تائج الآوتو لت ا مراسة  ل

 .ادماء ريتبو    ى ؤميي ةيا سوما( الإ(تاةية ا رؤسسات ل  ا رسترر نيا ت س ص0
 .وا عا ر  ا ر ل  ا رستو  ل  ا ر(السة رن ترم(فا ا ت  ا عرليات وةوم ص6
 الإ(تاةيااة ا شااارلة  ا رؤسسااات ا ةااومة للساا ة (ةاااح   ااى ؤميياا ا شااارلة ا ةااومة  ثيالااة ا عااارلين ت فاام ص3

 .ةيا سوما(
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 . فا ةومة الإ(تاةية رم  ؤمميو ، الإ(تاةية ا رؤسسات ل  ريياسا   لأماء ادين اريرع عت ري ص4
 .الإ(تاةية  ا رؤسسات ادماء رستو  رن رل ي رلين لعا وا رف(  ا رامي ا ت  ين ص5
 .ادماء ريو تبو  ا شارلة ا ةومة ( ام ليتب  على تساعم ا  اعلة ا ييامة ص2
 .ا شارلة رتبل ات ا ةومة ريتبو  على و يساعم،  لعارلين ادماء رستو   رل  ضروري ا تمريب ص7
 .ا  رو  مل ل  ا رؤسسة (ةاح اراسترر    ى ؤمي  ا  ي يوالإ ماع الا تمار على ا عارلين تشةي  ص8
 :ا مراسة  الآت  و توأ
 صةيا سوما( ا رؤسسات ل  ا شارلة ا ةومة استراتيةية استخمام  (و   ص0
 .ةيا سوما( ا رؤسسات ل  ا عارلين وسب ا شارلة ا ةومة ثيالة(شر  ص6
 .ةيالإ(تاةية ا سوما(  ا رؤسسات  لعارلين وا رع(وي ا رامي ا ت  ين سلوب ت اع   ص3
 .ةيا سوما( ا رؤسسات ل  وا روامب ا رتبور ريبا تم ص4
 .و ا تم(و وةيا ا تيمم ع ر توامب   ت ا عرل ئةي  ت سين ص5

أثااار تب يااال  مارة ا ةاااومة ا شاااارلة علاااى ادماء  :ع(اااوان  ،م2008دراســـة شـــادم عطـــا محمـــد عـــاي  
 ا رؤسس ص

وأثر   ل  ،ة ا ةومة ا شارلةرن ا مور ا م ير ا  ي (تج عن تب يل  مار  ا مراسة روضوع أ رية ت رن     
را   ، يث  مأت تت(الس ليراا  ي(فاا علاى ةلاب عرالاء ةامم ،على أماء ا ر ار  ا عارلة ل  قباع غنة
مراااا  ااامأت تشااارل ا راااو  ين لااا  مورات تمري ياااة تمسااا فم لااان  ،ا ر ال اااة علاااى ا عرااالاء ا  اااا يين  اااميفا

شاااياء ا ضااارورية ا تااا  ت(ي ااافم و   ادالاساااتراع  فااام لااا، و ومي ياااة ا تر ياااب  فااام ،ا تعارااال رااا  ا ةرفاااور
(تاةيااة لاا  تسااويل و مي يااة نيااامة ماال رو اا  راان باقتااه الإ ،تراا(عفم راان أماء عرلفاام علااى أمراال وةااه

دن خااروج  ،ن ييت( ااون ا  ر ااة لاا  مسااب ن ااائن ةااممين  (ااال ر(السااوأخا ااة و ا خاامرات ا ر اارلية، 
عى لاااا  تب ياااال  مارة ا ةااااومة ررااااا ةعاااال ا ر ااااار  تساااا ،أي رتعاراااال )ن ااااون( يعت اااار خسااااارة  لر اااار 

 ا شارلةص
 ملت   س ا مراساة   اى ا تعار  علاى أثار تب يال ا ر اار  الإسالارية ا عارلاة لا  ا   ث:  رشملة     

 الإضااالة   ااى ا تعاار  علااى ب يعااة  ،قباااع غاانة  ر فااوم  مارة ا ةااومة ا شااارلة و رسااتويات   اال ا تب ياال
 ماء ا رؤسس   تلل ا ر ار صةتفا و ادا علاقة  ين ع(ا ر  مارة ا ةومة ا شارلة و مر 
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نا ااات ر فاااوم  مارة ا ةاااومة ا ااااشارلة  وقااام تو ااالت ا مراساااة   ااا  أن ا ر اااار  الإسااالارية ت (ااات وراااا     
 مالة ع(ا رس،  لا أن رستويات ا تب يل  تلل ا ع(ا ر رت اوتة، ليم ارت ب أعلى رستو  تب يل ا ترمين 

رلين، ثاام ا ترمياان علااى ت سااين ا عرليااات، لاا   اااين ارتاا ب أقاال علااى ا عرياال، يليااه تل يااة ا تياةااات ا عااا
  .رستو  تب يل  ا ترمين على الا تياةات الإمارية و ا تم(و وةية  لر(السة

  اااى أ(اااه لا تختلااا  أ عاااام ا ةاااومة ا شاااارلة رااان  ياااث تأثر اااا علاااى ت ساااين ادماء  تو ااالت أيضاااا  مراااا  
  رااان ا  (ااال الإسااالار  ا  لسااابي(  عااان ا  (ااال ا رؤسسااا ، وأن  عااام رةاااال ا ترميااان علاااى ا عريااال يختلااا
 .الإسلار  ا عر  ،   ا ح ا  (ل الإسلار  ا  لسبي( 

 :ا مراسة  الآت  و توأ
أو ت ا مراسة  ضرورة تعنين رستو  رعرلة ةريا  ا عاارلين لا  ا را ار  الإسلارية ا عارلة لا       

تمري يااة  امور ا الإيةاا   لا  ت ساين ادماء  قباع غنة  ر(فج تب يل  مارة ا ةومة رن خالال عيام مورات
ا رؤسساا ، و قياااام الإمارة ا علياااا  ت  يااان ا عاااارلين لااا  ا ر ااار  الإساالارية ا عارلااة لاا  قباااع غاانة راان 

ريا ل ا خمرات ا ت  يتم تيميرفا  سرعة و م اءة و لعا ية، ر  ضارورة  اءتورمال خلال  عبائفم  والن
تب ياال ا ر اار  الإسالارية لإمارة ا ةاومة ا شاارلةث  تأثير اا الإيةاا   و ا فاام الا تراام  تعنياان رااستو  

رضا ا عرلاء عن   على ادماء ا رؤساس ، و ا رترثل ل  ا ر  ية و الإ(تاةية و م اءة ا تشغيل و رستو 
 .ا خمرات ا ريمرة

مارة ا روارم ا  شرية أثر ا تخبيب الاستراتية  على م اءة  ، بعنوان: م(0202دراسة حسن عبدالوهاب )
   ا ر( رات

ا راوارم ا  شارية  ا ر( راات )مراساة  ا اة ا ر اار    مارةت(او ت ا مراسة أثر قسم ا ةومةعلى م ااءة     
لاا  تخباايب  مارةا تةاريااة ا سااوما(ية(، تمراان رشااملة ا   ااث لاا    رااال وعاامم وضااوح أسااس ورعااايير الإ

ت( ااايم و (ااااء ا فيامااال ا ت( يرياااة والا( اااار لااا  رشاااملات أ(رااااب ورعاااايير تيليمياااة لااا  ا  اعتراااام، و ماءاد
ا شااامل   ساااتخمام ا  اضاار وا تعارااال راا  رتبل اااات ا  تااارة ا ي اايرة مون اعت اااار  رتبل اااات ا رسااتي ل والا

  مارة أماءوا فارش   لتي(يات ا  ميثة رثل تي(ية ا رعلورات والات االات وا  اسا ات الآ ياة، رراا أثار لا  
 :  ار ، ويرمن أن يت رع رن ا س ب ا رئيس  ادسئلة ا تا يةا روارم ا  شرية  ا ر
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ة و ياماال ت( يريااة تسااا م لاا  رلاا  م اااءة  مارياا  ااى أي راام  يااتم وضاا  وت( ياا  خبااب اسااتراتيةية وأ(راااب  -
 ؟ماءاد

ا رااوارم ا  شاارية وخببفااا الاسااتراتيةية واعت ار ااا ةاانءا    مارةا عليااا  أ ريااة  مارة اال  (ااال اقت(اااع راان الإ -
 ص؟ا  رن الاستراتيةية واعت ار ا ةنءا  أساسيا  رن الاستراتيةية ا عارة  لر( رةأساسي

 ص؟وا تمريب وقياس ا عائم ر(ه تأ يل ل يوةم ا ترام  ا  -
 ص؟ادخر  مارات ل  (ال تمارل  ين أ(شبة وو ائ  ا روارم ا  شرية والإ -

ا  شارية مو ي اة رتخ  اة ترثلات لا  ا راورام  إمارة (ال أس اب عميمة أمت   ى الا ترام ا رتنايم      
 : الآت 

 مارةا توسااا  وا تباااور ا  ااا(اع  سااااعم علاااى  فاااور ا ت( يراااات ا عرا ياااة  ياااث  ااامأت ا رشاااامل  اااين الإ -
رتخ  اااة ترعاااى وت ااال رشاااامل ا راااوارم ا  شااارية لااا   مارةوا راااوارم ا  شااارية رراااا أم    اااى ا  اةاااة لإ

 ا رؤسسةص
 عراااال وأ ااا اب ا عرااال و  ااال  إ ااامار قاااوا(ين وتشاااريعات نياااامة ا تااامخل ا  ماااور  لااا  ا علاقاااات  اااين ا -

 عرا ية، ررا أم    ى ضرورة وةوم أماة علرية ورتخ  ةص
 فور ا (يا ات وا ر( رات ا عرا ية ا ت  تمال  عن ا رورم ا  شري ررا تبلب ضرورة الا ترام   علاقات  -

  ا ر( رات ا عرا يةص مارةالإ
ا خباب الاساتراتيةية د(شابة ا راوارم ا  شارية لا  ا ر اار   ملت ا مراسة لا  رعرلاة رام  تب يال     

 يبااع ا راوارم ا  شارية  عام ا مراساة وا ت ليال  رشاااملفا  ماءا تةارياة ا ساوما(ية ووضا  (راو ج  تباوير اد
 ورعوقاتفاص

ا راااوارم ا  شااارية يرةااا    اااى عااامم   مارةا(خ ااااض م ااااءة : أ ااام ا (تاااائج ا تااا  تو ااالت   يفاااا ا مراساااة    
ام  يسم ا ةومةعلى وةه ا عروم، قلة ا مراسات  ل يئتين ا ماخلية وا خارةية  رعرلة ا روقا  ا  اا   الا تر

   يئة ا عرل ا ماخلية ورا    آخر ا تبورات ل  سول ا عرل ا ر رلية رن (ا ية ا عرا ة وا تي(يةص
مال ا عاارلين، ت ميام أ اما  اساتراتيةية واضا ة  لر ار  ولال رؤياة ورساا ة رعلوراة  : أو ت ا مراساة

 عرل ت ليل ومراسة   يئة ا عرل ا خارةية  لر ر ص
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 علاقة  مارة ا ةومة ا شارلة  أماء ا رو  ين لى ا ةارعات ا  لسبي(ية بعنوان: ،م(0202دراسة وسام )
ين مارياا إ  ا ةااومة ا شاارلة وادماء ا او ي   مارة املت  ا س ا مراسااة   اى ا تعار  علااى ا علاقاة  اين      

 سات ا(ةوالا ، ا ت ليلا  ت ا مراساة ا را(فج ا و ا استخمرو  ةن لى ا ةارعات ا  لسبي(ية  يباع غن ا عارلي
 ،)ا يياامة وا رؤياة ا ساليرة أماة  ةر  ا  يا(ات وما(ت رةالات ر ور ا ةومة ا شارلة رمو(ة رن  ااعت ار  

 ص( رسترر، عرليات ا ت سين اتب يل ر فوم ا ( ام ،ا رشارمة وا ر امرة رن ق ل ا عارلين
ماااال ا ةارعااااات   ة لاااا ماريااااريين  ر(ا ااااب يين وادمااااامماريااااوتمااااون رةتراااا  ا مراسااااة راااان ا رااااو  ين الإ 

ةارعااة ادق ااى ( وتاام تونياا  الإساات يان علااى  ،ا ةارعااة الإساالارية ،ا  لساابي(ية ا ااثلاث )ةارعااة ادن اار
 صا( رو     315عي(ة عشوائية ب يية قوارفا )

ا ةارعااااات   ا ةااااومة ا شااااارلة لاااا  مارةما(اااات مرةااااة تب ياااال  :أ رفاااااو ياااام أ فاااارت ا مراسااااة (تااااائج      
ص 67ورساااتو  ادماء ا اااو ي ى  يةاااا ى وررت ااا   (سااا ة  %28ص8ا  لسااابي(ية  يبااااع غااانة ررت عاااة  (سااا ة 

ا ةااومة ا شااارلة ادر عااة ر( اارمة ورةترعااة راا    مارةوأ(ااه توةاام علاقااة برميااة قويااة  ماال رةااالات  ،82%
وتوةاام لارول  ات ملا ااة    ااائية  ااول ،لااى ا ةارعاات ا  لساابي(ية  يباااع غنةادماء ا او ي ى  لعااارلين 

ا ةاااومة ا شاااارلة تعااان   رتغيااار اسااام ا ةارعاااة و  اااا ح مااال رااان ةارعاااة ادن ااار وا ةارعاااة   مارةتب يااال 
 صالإسلارية على  ساب ةارعة ادن ر

ومة ا شااااارلة ا عراااال علااااى تو ياااام ر فااااوم ا ةاااا:مرااااا قاااامرت ا مراسااااة رةروعااااة راااان ا تو اااايات أ رفااااا    
راان ةا(ااب  أ اامالفا ومي يااة ت( ياا  ا ،وع(ا اار ا ادساسااية  اام  مالااة ادباارا  لااى ا ةارعااات ا  ساابي(ية

 وعيم ا رؤتررات ا مو ية  ر(اقشة واق  تب يل ا ةومة ا شارلة  ،ا عارلين
 ص(ية و(تائج تب ييفايلى رستو  ا ةارعات ا  لسبع

 قة وهذه الدراسةأوجه الاتفاق والاختلاف بين الدراسات الساب
 ا ر( راة  ماءيساعم لا  تباور ادا شارلة ات يت رع م ا مراسات ا سا ية على أن تب يل ر ا يم ا ةومة  -

 ا رؤسسةصو أ
مرااا يختلاا  راا  ا مراسااات ا سااا ية لاا  أرااور أخاار   يااث أن  اا س ا مراسااة تفاام    ااى توضاايح أثاار قساام  -

 ا خمر ص ماءعلى اد ا ةومة
اسات ا سا ية ل  مو(فا تعم رن ا مراسات ا ت  ت(او ت روضوع قسام ا ةاومة ترينت   س ا مراسة عن ا مر  -

 ا ر رل  لرورم ا  شريصو ل  ا يباعات ا خمرية ا ت  ترثل ا مي(ر
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 هيكل الدراسة
  تيساااايمقاراااات ا  ا ثااااة  ا عااااارلين أماء علااااى ا شااااارلة ا ةااااومة  مارة تااااأثير روضااااوع مراسااااة أةاااال راااان     

 .ل ول أر عةا روضوع   ى 

، ريما(ية ا مراسة وادخير لما(ت ا را   ا   ل أرا ( رية ا مراسة ما(ت وا ثا ث وا ثا(  ادول ا   ل ل 
 : ترثل  يمل ا   ث ل  الآت   يث

 الإبار ا عام  ل  ثالأول:  الفصل
 .ا شارلة ا ةومة مارةلإ ا ر ا ير  الإبار :الثاني الفصل

 (صأ عام ا، أ ريتفا ر فورفا،) ا ةومة را ية: ادول ا ر  ث

 صأ ريتفا(، ا تاريخ  ا تبور لوائم ا، ر فورفا،) ا شارلة ا ةومة  مارة: ا ثا(  ا ر  ث

 تب ييفا(ص رتبل ات ،ع(ا ر ا ر امئفا،) ا شارلة ا ةومة  مارة أساسيات: ا ثا ث ا ر  ث

 .العاملين أداء :عنوانب الثالث الفصل أما
 صرمو(اته( ،ور مماته ،ماءاد فوم)ر  ماءاد تيييم  ول ر ا يم: ادول ا ر  ث

 صعوارله( ،رعاييرس )تعري ه، ا عارلين ماءاد تيييم أساسيات: ا ثا(  ا ر  ث

 ورةالاته ا عارلين أماء تيييم :ا ثا ث ا ر  ث

 ا عاارلين أماء علاى ا شاارلة ا ةاومة  مارةتأثير  واق  ت(اول (ا تب يي ا را   ) يخص ا   ل ليرا أرا     
 : رايل  ليه ت(او (ا وقم  لمراسة ا سوما(ية  لفات  ا سيار )نين( دخ  ا معي(ةا شرمة  ل 

 صا فيمل ا ت( ير ( ت ليل، ،ةتاريخي  ر ة  فا، ا رؤسسة )ا تعري   ول عارة ( رة: ادول ا ر  ث

 ا خاتراااة وا (تاااائج،   ااا  ةا(اااب ا مراساااة( (تاااائج ت ليااال ا رمروساااة، ا عي(اااة )خ اااائص :ا ثاااا(  ا ر  اااث
 صقائرة ا رراة  وا ر امر، ا رلا ل ، ياتوا تو 



 
 

 
 
 
 
 
 

 

 

 الثانيالفصل 
 الجودة الشاملة إدارةمفهوم 
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 الثانيالفصل 
 الجودة الشاملة إدارةمفهوم 

 تمهيد
 رختلاا  الآلااال ا رعياامة لاا و  ا  ااع ة ا  اارو  رةروعااة راان ا  ااا   ا وقاات لاا  ا رؤسسااات تشاافم     
 ةاومة علاى ا ترميان ا ةيامو   اى الا تراام   فاا رراا أم  ن ائ(فاا، بل اات على ا ر(السة وتل ياة تعييفا ا ت 

 ا ت(الساااية  فاااا ريناتفاااا ت يااال وسااايلة ا ةاااومة أن  اعت اااار   اااى  رضاااا ا ن اااون ا و اااول أةااال ا ر(اااتج رااان
 صا شارلة ا ةومة إمارة   را يسرى ا شارلو    ى ا ر فوم ا واس  ا و ول وترم((ا رنو 

 ا تبرل وم  ل ،ا رتعلية ا ت ا يل  عضو  ر ا يم ا ةومة :  ا   ى ل ل(ا ل  أشر(ا تيمم را ضوء وعلى
 ا ةاااومة  مارة تب يااال ع(ا ااار ا ومي ياااة ا تاااو  مراااا،لوائااام ا ور امئفا ا شاااارلة، ا ةاااومة  مارة   اااى ر فاااوم

 صا شارلة
 الشاملة الجودةإدارة ماهية : الأولالمبحث 

 وأ م (يبة  ا شارلة ا ةومة  مارةر ا يم  رن عميمت (ى عليه ا  ا  ي ا ر ورو  ا ياعمة تعم ا ةومة  ن     
 صص  ى ر فورفا ا تبرل رن و ف ا لا م  (ا ،ليه

 الجودة مفهوم  :الأول المطلب

ادخيارة   اين  ا س ران ا علرااء، وان ( ار وةفاات لاخاتلا   ( ارا  اا ةومة ا خا اة ا تعااري  تعاممت     
 ا شاخص ب يعاة  فاا يي ام ا تا   Qualitasتي(ياة ا لا   اى  لملراة Quality ا ةاومة ر فاوم يرةا " :(ةام

 (م7002 ومرين يوس ،  )ومرةة  لا يته " أوا شيئ

ا باائ ، ) " شاارلةو أ ر( ارمة خا ايةو ا  ا ة اياة علاى  لتب يال قا ال عاام ر ابلح": :welrsber تعريف
 (91م: 8005

  " الالضليةو ا ا تريين مرةة أ(فا": :Oscford تعريف

  " ماخلية مل ة  أقل ا رستفلل  لا تياةات ا تام الاش اع": :Bamk تعريف

  (91م: 8001ا وامي، ) الاستعرال وأ    ا رلائرة  لغرض ا ةومة ": : juranتعريف
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ا  را شاة، ) "وا رساتي لية ا  ا ياة ا رساتفلل  اةاات ترضاى يةاب ان ا ةاومة   ن“: :Deming تعريـف
 (82م: 8090
 أ(فااا: "رةروعااة راان ا روا اا ات ا عا ريااة ا ةااومة ( والآياان ) ر( رااة ا روا اا ات ا عا ريااةقاام عرلاات و     

 ا خمرة وا ت  تةعله رل يا   ل اةات ا رعل(ة وا رتوقعة"صو ا ررينة  لسلعة أ
تيميم خمرة رترينة رن أةل تل ية رغ ات و ررا س ل (ست(تج  أن ا ةومة     (تاج ا رؤسسة  سلعة أ     

 ا رستفلل  أقل تمل ةص
 ددات الجودةالمطلب الثاني: مح

علااى أر اا   عتراااما خاامرات أن ت ياال ا غاارض ادساساا  راان تيااميرفا راان خاالال الاو يرماان  لساال  أ     
 :(91: 8002توليل، )ر ممات و  
عاامم تضااري(فا لاا  ا ساالعة و يشااير   ااى غاارض ا ر اارم  لاا  تضاارين  عااض ا خ ااائص أ: أ/ التصــميم

عت ااار  الإضااالة   ااى ا ياامرات الإ(تاةيااة ويةااب أن يأخاا  ا ر اارم رتبل ااات ا رسااتفلل لاا  الإ ،ا خمرااةو أ
عت ار ا تما ي  ع(م ا تيييم  لسل  وا خمراتصو ا ت (ي ية  لسلعة أو أ  ا خمرة وا 
 ا خمراااةو أ ا ر(اااتج تباااا ل مرةاااة   اااى ا ر ااامم  ااا ا يشاااير: (التطـــابق جـــودة) التصـــميم مـــع التوافـــق/ ب
 ميااامرة الإ(تاةياااة ا يااامرات رثااال ا عوارااال رااان  رةروعاااة تتاااأثر  ااامور ا  ااا سو  ،ا ت اااريم  غااارض ت يييفااااو أ

 ا رقا ااةو  ا رتا عااة عرليااات علااى أيضااا تعتراام مرااا ،ا  ااوالنو  ا تاامريبو  ا عااارلين رفااارةو  ا رعااماتو  الآلات
  ص موثفا  ا ة ل  الإ( رالات ت  يحو  ا تبا ل عرلية  تييم

 مي يااااة نعاااا  رسااااتفلل الإرشاااااماتو  ا عرليااااات تااااوالرو  سااااتخمام الا ساااافو ة  ن :ســــتخدام الا ســــهولة/ ج
  را وليا آر(ةو  سليرة  بريية ماءاد على ا ر(تةات قمرة نيامة ل  ق و  أ رية  فا ،ا ر(تةات استخمام 

 ص فا ر رمو  
 ا ر(ااتج أماء علااى ا ر ال ااة ا ةااومة ( اار وةفااة راان مااان  رااا اد ريااة راان :التســليم بعــد مــا خــدمات/ د
 صرتوق و   مرا ا خمرةو أ

 شاملةب الثالث: أبعاد الجودة الالمطل
 (72: 7000ا  را شة، ): أ عام ا ةومة ا شارلة ل  را يل وترثلت      
 ا خمرة رثل وضوح اد وان  ا (س ة  ل ورةصو ا خ ائص ادساسية ل  ا ر(تج أو  : داءالأ
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ا تم(و وةياااا و أ ،ساااتخمام سااافو ة الا ،ا خمراااة رثااال ادراااانو  ااا  ا خ اااائص  ضاااالية  لر(اااتج أالميـــزات: 
 ا رتيمرةص

ا ررضا  ت ات  ارو  ا تشاغيل ا عامياة و رامة رعي(اة ران  أماءتشاير   اى قامرة ا ر(اتج علاى  ة:يعتمادالا
 ا نرنص 

 ا خمرة  ا  ةصو أي رمة  ياء ا ر(تج أ ،   ا عرل ا تشغيل  ا رتوق الصلاحية: 
 أماءوماا  ل تبااا ل  اا ات و  ،ا رعااايير ا  اا(اعيةو  اا  الإ(تاااج  ساب ا روا اا ات ا ربلو ااة أالمطابقــة: 
 ا خمرة ر  ا و   ا ررللصو ا ر(تج أ

تتضارن  ال ا رشاملات والإ تراام  ا شاماو   الإضاالة   اى رام  سافو ة الإ الاح،  الخدمات المطبقـة:
ما  ل رام  ا تةااوب را  ا ن اون رثال  ،ويرمن قياس   س ا خمرات علاى أسااس سارعة وم ااءة الإ الاح

 ا لب  وا مياسة ل  ا تعارل ر  ا عريلص
 ،وا  سااااس ا عريااال رااان  ياااث ا خ ااااائص ا ر ضااالة  مياااه رثااال ا شاااامل  ااا  ررت باااة  اااا ول الجماليـــة:
 ا خمرةصو ا رلرس ا ت   فا ا ر(تج أو ا رائ ة أ ،ا بعم ،ا  وت ،ا ت ريم
وا تاا  تترماان  ااول  مرال ا ن ااون  ةااومة  ،تترثاال  ااا خ رة وا رعلورااات والا(ب اعااات عاان ا ر(ااتج: الســمعة
 ا  ورةص و ت ا تةارية أالإعلا(او و  ل (اتج عن الاسم ا تةاري أ ،ا ر(تج

 : مفهوم إدارة الجودة الشاملةالمطلب الرابع

 الجودة الشاملة إدارةلًا: تعريف أو 
 ن تعرياا  ا ةااومة ا شااارلة ي راال ا مثياار راان ا رعااا(   ا (ساا ة  ل ااا ثين وا رخت ااين لتتعاامم آرائفاام      

مال را(فم أسالو ه ا خااص لا  تياميم ليم مان   ،ت عا   خل ياتفم و( راتفم   ى   ا ا رمخل الإماري ا  ميث
لياال ا ةااومة ا شااارلة تةاامر الإشااارة   ااى ت   مارةوق اال ا تباارل  ر فااوم  ،ا عمياام راان الإساافارات وا ر ااامئ

 :(911ا بائ  وآخرون، ) ا شارلةا ةومة   مارةر فوم 
رساااترر تع(ااا  تباااوير ا يااامرات ا ت( رياااة وا يياااامات الإمارياااة   ياااث ت ااا ح قاااامرة علاااى ت ساااين ا : دارةالإ

 ص ماء غرض ا ر ال ة على ا رستو  ا عا   رن ةومة اد
 خامراتو أ سال  ران ا ر( راة تيمراه رراا وتوقعاتفم وا رست يمين ا ن ائن رغ ات ت ييل  فا يي م :الجودة
 صا توقعات تلل رن أعلى رستو    ى ا و ول ور او ة
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وا تعريا  ا امقيل   اةاات ا ن اون يي م  فا  مخال ع(ا ر ا عرل ملفاا  ا ر( راة لا  ا ت ميام الشاملة: 
ا رست يم ورغ اته رن سل  ا ر( رة وخمراتفا وا عرل على  ا  ل ةفام ةرااع  ولارمي ررمان لا  سا يل و أ

 ت ييل تلل ا غاياتص
م: 8005أ ااو ا ( اار، ): يلاا مة ا شااارلة (ةاام ر(فااا رااا ا ةااو  إمارةمرااا تعااممت ا تعاااري  ا خا ااة  اا     

11) 
  W.Edwarde demingتعريف 

ا ر( رة تفم    ى ت ييل ا تعاون وا رشارمة ا رستررة رن  مارةا ةومة ا شارلة    بريية الإ  مارة"     
ا خمراااة واد(شااابة ا تااا  ت يااال رضاااا ا عرااالاء وساااعامة و ا عاااارلين  ا ر( راااة رااان أةااال ت ساااين ا سااالعة أ

 ا عارلين ورتبل ات ا رةتر "ص
عرليااة  ماريااة تيااوم  فااا ا ر( رااة  شاامل تعاااو(   " اا  ا ةااومة ا شااارلة  أ(فااا:  مارةو (ااال راان عاار      

وا عااارلين  ت ساا  ا ةااومة  مارةراان خاالال الاساات امة راان ا ياامرات ا خا ااة  ماال راان الإ ،لإ(ةااان ادعرااال
ونياامة الإ(تاةياة  شاامل رساترر عاان بريال لاارل ا عرال والاسترشاام  ا رعلورااات ا مقيياة  ااتخلص ران ماال 

 أعرال ا فمر ل  ا ر( رة"
 N. Chorn تعريف
 ر فاوم تعانن ثيالاة  ا  ا شارلة ا ةومة  مارة أن، ا ر( رات إمارة  يتعلل ليرا  لت مير ةميم أسلوب"     

 ر(اااااااا   مالااااااة لااااااا  والإ ااااااماع ا رساااااااترر ا ت ساااااان خااااااالال راااااان ا عريااااااال رضااااااا تةااااااااس ا ماراااااال الا تاااااانام
 ص(29 ،ا  را شية)ا عرل"

 تعريف فيستر الد: 
ل وا ررارسااات  لو ااول   اااى ادلضاال لاا  مااال رااا تيااوم  اااه  اا  ( ااام تمارااال راان ا ر ااامئ وا بااار "     

ا رؤسسات، وترمن على للس ة  مارية  ميثة تةعل ا وسائل الإمارية وا رفارات ا  (ياة وا ةفاوم الإ تمارياة 
 ص(29 ،ا  را شية)وتبور رستررين" أماءرنيةا   لو ول   ى رستو  

ومة ا شااارلة  اا  ت اعاال ا راامخلات وادلاارام ا ةاا  مارةراان خاالال ا تعاااري  ا سااا ية (خلااص   ااى أن      
 وادسا يب وادةفنة  ت ييل ةومة  لرخرةاتص 
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 الجودة الشاملة إدارةاً: فوائد ثاني
ا ةااومة ا شااارلة   مارة (ااال رةروعااة راان ا  وائاام يرماان  لر( رااة أن ت ييفااا راان وراء تب ياال لساال ة      

 (802-808ا بائ  وآخرون، : )ورن أ رفا الآت 
لا ت سااين ا اا ي يت ياال لاا  ا ةااومة يرماان راان ا  ياا   ســين فــي الربحيــة والقــدرة علــى المنافســة:/ تح0

وينيم رن مرية ا ر يعات، ورن  ، أسعار على مون   ماث رم لعل ع(ي   م  ا ن ائن وتما ي  ا تسويل
 ثم تنمام ر  ية ا ر( رة وا يمرة على ا ت(السص

 ا ةراااع  ا عراال علااى ام اار قاامرة ت اارن  وت سااي(فا ا ةااومة  مارة  يااث  ن :التنظيميــة الفعاليــة /زيــادة0
شااراما   الات ااالات لاا  ت سااين وت يياال  وت سااين ا رعوقااات،و أ ا رشااامل  اال لاا  ا عااارلين  ةرياا  ام اار وا 
 ا ر( رة   ى وا(ترائفم ا عارلين ولاء وينمام ا عرا ة موران رعمل ييل و ف ا وا عارلين، مارةالإ  ين ا علاقة

شا اعفا   مارة ن ون: / كسب رضا الزب3 ا ةومة ا شارلة ترمان علاى رعرلاة ا تياةاات ورغ اات ا ن اائن وا 
 وا  ين  م ةنء رن ا رةتر  وتعرل م ل ل  ا ر ال ة على ا  يئة وا   ة ا عارةص

 رغ ااات مائرااا   يت (ااى رتماراال ( ااام  اا  ا شااارلة ا ةااومة  مارة  ن / تقويــة المركــز التنافســي للمنظمــة:4
 ةاومة  ات ر(اتج تياميم علياه يترتاب وا ا ي  ت ا(يعه تياوم ا ا ي ا ر(اتج لا  ا رساتي لية فموتبلعات ا ن ائن
  ف ا ا ت اقا   أمثر يةعلفم ررا ي(اس فم ا  ي ا وقت ول   فم ا ر(اسب و ا سعر ا ن ائن بلب ولل عا ية
 ت  اال ثاام وراان ا ر(السااين، راان ترياانا   أمثاار ويةعلفااا ايةااا   شااملا ا ر( رااة علااى يضاا   ا اا ي،ا ر(توج
 صسوقية   ة ام ر على
 وا ر( راة و ول ر بة و يست ر لة    ا شارلة ا ةومة  مارة  ن / المحافظة على حيوية المنظمة:5

 ر(فاا يتبلاب  ال رعي(اة، ر باة ع(ام ا وقاو  عامم مائراا   ر(فاا يتبلاب ا شاعار  ا ا ولال على تعرل ا ت 
 تفاصر(تةا  ةومة وم  ل الإ(تاةية ا عرليات ل  ا تةميم مائرا  

 الجودة الشاملة دارةالتاريخي لإ: التطور الخامسالمطلب 
 وا ااامول أرريماااا لااا   عااام ا ا(تشااار ثااام ا عشااارين ا يااارن لااا  ا يا اااان لااا  ا ةاااومة ر فاااوم علاااى ا ترميااان  ااامأ

 لا  وا ر مارين ا علرااء ران عامم ق ال ران عميامة رسا رات  (ال مان وقم، ا عا م مول  اق  ثم ادورو ية
 وتبوير ا،  يث أن ر فوم ا ةومة تبور ورر  أر عة ررا ل رئيسية تترثل ل :  ةا ةوم ر فوم ت ميم
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و فر  ، فرت   س ا رر لة   فور ا ثورة ا  (اعية و رن  الات  (تاج م ير مرحل الفحص والتفتي : -
رما(ياااة رتا عاااة ا   اااص وا ت تاااي  أث(ااااء  ( اااام الإ(تااااج ا  رلااا  ا ااا ي اتسااام  ر مومياااة ا سااال  ا ر(تةاااة وا 

ات الإ(تاةيااة، وما(اات ا ضااورة قائرااة  يثرااا  اامأت  ااالات الإ(تاااج ا م ياار واسااتمعى ادراار  وةااوم ا عرلياا
ا ر(اااتج وت ميااام رااام  ربا يتاااه  اخت اااارتفاااتم  اااا   ص وا ت تاااي   لر(تةاااات ا (فائياااة و  ااال  ييااااس   مارة

 ص(10 :م8008)خ ير مائم،  وت  يح ادخباء وا عيوب ا روةومة لروا  ات ا  (ية ا روضوعة 

 اامأت لاا  أوائاال ا ياارن ا عشاارين ر(اا  أن قاامم شااوروت ادسااا يب الإ  ااائية لاا  مرحلــة مراقبــة الجــودة:  -
ه لا  ا  ارب اساتخماررراق ة ا ةومة  يث أن  مخال ادسا يب الإ  ائية  لسيبرة علاى ا ر(تةاات شااع 

 ا رستخمرة (ةم:ورن  ين   س ادسا يب  ا عا رية ا ثا ثة  تى ا وقت ا  اضر و من   ورة أمثر تبورا ص
 خرائب ا رراق ة الإ  ائيةص 

 خرائب ا رراق ة ا رترينةص 

 عي(ات ا ي ولص 

 ا عي(ات الإ  ائيةص 

ــد الجــودة: - ــة تيكي  ن  فاا س ا رر لااة أ ريااة أساسااية لاا   لااوغ رااا و االت   يااه ا ةااومة ا شااارلة راان  مرحل
رام ا عاارلين واعت اار ا (وعياة واد عام ا شارلة لإسفام ادل ،تبورات رل و ة ل   يل  لعرليات الإ(تاةية

رفرااة أساسااية  ماال ادلاارام ا عااارلين ماخاال ا ر( رااة وتةاامر الإشااارة   ااى أن  ليااات ا ةااومة تلعااب ا اامور 
 ا ةومة ا شارلةص مارةولانا ت ل   لورة آلال ا تبورات لإ ،ادساس 

(وعيااة( مو(فااا ساالاح  يااث ت ااين  اا س ا رر لااة أ ريااة ا ةااومة ا شااارلة )ا  الجــودة الشــاملة: إدارةمرحلــة  -
 رواةفااااة ا  ااااراعات ا ت(السااااية ا رت ميااااة ساااايرا لاااا   بااااار ا عو رااااة وا تةااااارة ا  اااارة  مارةت(الساااا   ياااام الإ

وا توسااعات وثااورة ا تم(و وةيااا وا رعلوراتيااة ا تاا  ةعلاات ا عااا م قريااة  ااغيرة يسااتبي  الإ(سااان أن ي ياال 
وا خاامرات ا رعروضااة و اا ا رااا يةعاال  الإت ااال   ااورة سااريعة وراان ثاام ا ر اضاالة  ااين ا عمياام (اام ا ساال 
 مرااج  ،ا ت سا  وا تباوير ا رساترر :ا ر( رة ترمان علاى ثالاث ريوراات أساساية  امعم روق فاا ا ت(السا 

 (91-91 :م8099)ا سيس ، ص رضا ا عريلت ييل  ،ا عارلين
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 (0.0.0)رقم الشكل 
 الجودة الشاملة دارةالتطور التاريخي لإ 

 
 

مار وائااال  ل(شااار عراااان:  ،2ب ،ا ةاااومة ا شاااارلة مارةرااامخل   اااى ا ر(فةياااة ا رتمارلاااة لإ ،ا ر ااامر: عرااار و ااا   عييلااا 
 ص22 ص ،م2002 ،وا توني 
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 الجودة الشاملة:  إدارة: أهمية السادسالمطلب 
ا ةاومة   مارةا ةومة ا شارلة على  (فا ريياس أساسا   لر اضالة  اين ا رؤسساات لتب يال   مارةي( ر   ى 

 (29 ورمين، ) :ادعرال ي يل را يل ا شارلة ل  ر( رة 
 تيليص شماو  ا رستفلمين وتخ يض تما ي  ا ةومة ررا يسا م ل  ت ييل رضا ا عريلص -

خمراة  ات ةاومة عا ياة  لن اون  ،تعنين ا روق  ا ت(الس   لر( رة با را يةري ا ترمين على تيميم سالعة -
 و ا تا   نيامة ولاء ا ن ون ا ر(تجص

ر اح ا ر يية ررا يساعم ل  رل  ا م ااءة الإمارياة والإ(تاةياة مام خالال نياامة ا   اة نيامة الإ(تاةية واد -
 صا سوقية

 نيامة شفرية ا ر( رةص -

ت ساااين عرلياااة الإت اااال لااا  رختلااا  رساااتويات ا رؤسساااة وضاااران ا شااارامة ا  عا اااة  ةريااا  ألرام اااا لااا   -
 صماءت سين اد
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 (2.1.2)رقم الشكل 
 قتها بالربحية والكلفةأهمية إدار الجودة الشاملة وعلا 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 222ص:  ،ا يا رة ،: على ا سلر  ا سياسات ا رعا رة مار غريب  ل(شرالمصدر
مار وائااال  ل(شااار عراااان: ، 2با ةاااومة ا شاااارلة،  مارةا ر ااامر: عرااار و ااا   عييلااا ، رااامخل   اااى ا ر(فةياااة ا رتمارلاااة لإ

 صم2002وا توني ، 
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 المبحث الثاني
 الشاملة الجودة إدارةأساسيات 

 

ا ةاومة ا شاارلة علاى ع(ا اار ور اامئ تعام ران ادساساايات ا تا  مشا ت ع(فاا ا مراسااات   مارةت (اى      
 ص ماءوا   وث رن أةل ا و ول   ى ادلضل ل  اد

 الجودة الشاملة إدارةمبادئ  :الأولالمطلب 
 عاض ا ر فاوم يران  مراج ا ةاومة ا شاارلة وعلاى أ ام رعاا م وسارات  ا ا   مارة (اء  على ت ميم(ا  ر فاوم 

 (91 :م8001ا رث(ى، ) ا ر امئ وا رترثلة ل  را يل :
دن رسااتو  ا ةااومة يتوقاا   ،ا ترمياان علااى ا عرياال: ا ترمياان  (ااا يمااون علااى ا عرياال ا ااماخل  وا خااارة  ص2

 ا عارلين ماخل ا ر( رةص أماءعلى 

 لعرلياات ثام  ماءشارا   تام(  رساتو  ادا رعي اة تعت ار رؤ  ا ترمين على ا عرليات وا (تائج رعا : دن ا (تاائج ص2
 ل  ا ر( رةصلا م رن ا ترمين على  سن سير ا عرليات  (س ة أم ر رن ا ترمين على ا سل  وا خمرات 

ا عرليات  املا   أماءادموات وا تي(يات  لت يل رن  استخمام و ا يتبلب  ا وقاية رن ادخباء قل وقوعفا: ص3
 صماء(تفاء رن ادرن ا ييام  ا   ص وا ت تي   عم الا

ا و يام  ال  ن ا عاارلين ي  اون  ا  االن وعلاى اعت اار أن ادةار  ايس  ا  م:أماءرمالأة ا عارلين   سب  ص4
 وتيمير رن رؤسائفمص ا تراموأن تمون روض   ،أن تيا ل ةفوم م  ا ث(اء

ر(اساا ة لاا  و اا ا يتبلااب وةااوم ( ااام رعلورااات لعاالا يياامم ا رعلورااة ا   تخااا  ا ياارارات اساات(اما   ل يااائل: ص5
 ا وقت وا رمان ا رلائرينص

 رن الإماراتص   مارةا تغ ية ا راةعة:  يث تلعب الإت الات ا مور ا ر وري ل  أي  ص6
 الجودة الشاملة إدارةني: عناصر المطلب الثا

 (78عرار، ) :ا ةومة ا شارلة على ع(ا ر أساسية رترثلة ل  الآت   مارةتيوم 
 مارة  ال دن الإ ،ا ةومة ا شاارلة  مارة ا ا ع( ر يعم رن أ م ع(ا ر  ن   ا عليا: مارةمعم ورسا(مة الإ ص2

 ا عليا    ا عيل ا رم ر و رخبب  را يةب أن تمون عليه ا ر( رةص 
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 ،ا ةومة ا شارلة  رثا ة  ةر ادساس ل  (ةاح تب يال  ا ا ا ( اام  مارةلت (  الإمار ا عليا  ر فوم      
راان خاالال ا ترارفااا  ت سااين (وعيااة وةااومة ا ساال  وا خاامرات ا تاا   ،ا عليااا مارةويتةلااى معاام ورسااا(مة الإ

مرامفااا  رااا تييااه عرليااات تب ياال  ،تياامرفا   ااى ا ن ااائن ا ةااومة ا شااارلة راان  يااث ا ترتيااب ونيااامة   مارةوا 
 ادر اح واستررارية ا (ةاحص

ين ا ر(ااااتج ا  لساااا ة الإماريااااة ا تاااا  تتعاراااال راااا  عوائاااال ت سااااو "ا ت سااااين ا رسااااترر  ا ت سااااين ا رسااااترر:  ص2
ويُستخمم خ ي ا   لت سين ا رساترر  اتلات وا راوام  ،ا ةومة ا شارلة  مارةةنء رن ( ام و ص و صوا عرلية

 وأسا يب الإ(تاج خلال تب يل اقترا ات وألمار أعضاء ا  ريل" ،والاست امة رن ةفوم ا رو  ين
 وي توي  ر(ارج ا ت سين ا رسترر  لةومة على ا ع(ا ر ا تا ية:     

 ميم تمل ة ا ةومةصت  -

 ا تعر  على ادس اب ا رئيسية  تمل ة ا ةومةص -

  ل ر(ارجص مارةتث يت است يال الإ -

رااان  اااين ا تعااااري  ا تااا  عُرلااات  فاااا رشاااارمة ا راااو  ين ا تعريااا  ا ااا ي يااار   اااأن رشاااارمة ا راااو  ين:  ص3
 مارةو راا الإ ، اين برلا  ا عرلياة الإمارياة ،ا رشارمة    " علاقة ر ام ة  ات اتةا ين ورةفاوم رشاترل

وا عرليات  ،ا عليا ا ت  تشر  على ت( ي  ا خبب وا  رارج ا ريررة وا عرال ا  ين ييورون  عرليات الإ(تاج
ا رساعمة ادخر   يث أن ا رشارمة ا ةيمة  لرو  ين تؤمي   ى تيليل ا تعليرات وا توةيفاات ا تا  تيامم 

 بب ا عرلص  ل د(فم اشترموا وسا روا ل  وض  ا سياسات وخ ، فم
 الجودة الشاملة إدارةالث: تطبيق المطلب الث
 الجودة الشاملة إدارةلبات تطبيق أولًا: متط

 ن تب ياال للساا ة ا ةااومة ا شااارلة يتبلااب تااولر ا ر(اااي ا رلائاام  لتب ياال  ا شاامل ا اا ي يت(اسااب رعااه      
 (91-98، ا رث(ى) ا ةومة ا شارلة أررين أساسين:  مارةو تى يتم تب يل  ،  ا ا ر فوم

  م رن وةوم رعرلة عرلية  ا شرمةص لا ص2

مرااا ي تاااج تب ييفااا   ااى تااوالر ا رتبل ااات  ا ةااومة ا شااارلةص إمارةأن يتااولر  اام  ادلاارام ا ااوع  ا ماراال  اا ص2
 ا ةومة ا شارلة  ا تب يل ا عرل ص  مارةا تا ية ا ت  تعت ر عوارل أساسية  ت (  للس ة 
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ا ةااوة  ا شااارلة ت اامأ   مارةلت (اا  للساا ة  ،ا ةااومة ا شااارلة  مارةمخل ا عليااا  أ ريااة راا مارةضاارورة  يرااان الإ ص3
 ا عليا  ا ت سين وا تبوير ا ت  يترةم ل   ورة خبب يليفا ا ت(ي  ا عرل ص مارةرن  قت(اع الإ

  ادو اا رامخل و ضرورة وةاوم أ اما  ر اممة تساعى ا ر(شاأة   اى ت يييفاا  اعت اار أن ت ميام اد اما    ص4
 ا شارلةصا ةومة   مارةل  

يةااب أن تمااون  اا س اد ااما  روةفااة  ا تياةااات ورغ ااات ا رسااتفلل لاا  ادةاال ا بوياال مون ا ترمياان  ص5
ا خمرااة راا  و  مرةااة أساسااية علااى ت يياال ا اار ح لاا  ادةاال ا ي ااير لضاالا  عاان ضاارورة ت(اسااب ا ر(ااتج أ

   تياةات ا عريلص

 ةاااومة ا شاااارلة  ياااث تتلاااى لااا   ااا س ا  مارةا تأمياام علاااى تعااااون مالاااة ادقساااام  ا ر(شاااأة لااا  ت (ااا  للسااا ة  ص6
 ورة ا تو يم وا ت(سيل ل  ا ةفومصا و ي ة أمثر رن أي و ي ة أخر  ضر 

ضااارورة  مخاااال ا ت ساااي(ات علاااى أساااا يب و(راااا ج  ااال رشاااملات ا ةاااومة رااا  ضااارورة تااامريب ا راااميرين  ص7
 ا   ثوسيتم استعراضفا لا يا  ل    ا    س ادسا يب وا (را ج استخمام وا عارلين على مي ية 

ضااارورة اسااات(ام للسااا ة  مار ا ةاااومة ا شاااارلة علاااى قاعااامة عريضاااة رااان ا  يا(اااات وا رعلوراااات ا تااا  ترشااام  ص8
 عليرة  تخا  ا يرارت ماخل ا ر(شأةص

 ا عرل ا ر(وب   يفمص ماء عباء ا رو  ين ا سلبة ا لانرة د ص2

 الإ تعام عن سياسة تخوي  وتر يب ا عارلينص ص20

 ا تمريب ا رستررص ص22

ة تباوير ت ساين ا ةاومة علاى أ(فاا عرلياة رساتررة ادرار ا ا ي يتبلاب وةاوم لارل عرال ا ( ر   ى عرلي ص22
 رفرتفا ت ريم وتبوير وت سين ةومة ا ر(تةاتص

 الجودة الشاملة إدارةاحل تطبيق ثانياً: مر 
يعت اااار تب ياااال ا ةااااومة ا شااااارلة لاااا  ا ر( رااااات عرليااااات  يساااات ساااافلة وت تاااااج   ااااى وقاااات بوياااال      

ا ةااومة ا شااارلة   اا  ر(فةيااة علريااة رتبااورة تاارت ب  مالااة (شااابات ا ر( رااة  إمارةلاا ،لاسااتمرال ررا لفااا
سعام ا عريل وأن  (ال خرسة ررا ل لإ(ةان (اةح  ،وتفم    ى ت سين ةومة ا ر(تج رن أةل  رضاء وا 

 (98 :م8001 ن عيشاوي، ) ل  رختل  ا رؤسسات و   مرا يل : ا ةومة ا شارلة  مارةدسلوب 
 ت توي   س ا رر لة على رةروعة رن ا خبوات و  : ة )الإعمام(:ا رر لة ا   ري ص2
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 ا ةومة ا شارلةص  مارةقرارات تب ل  -

 ا ةومة ا شارلةص  مارةتمريب ا رمر ين على  -

  ياغة رؤية ا رؤسسةص -

 رر لة ا تخبيب: يتم ل    س ا رر لة را يل : ص2
 أعضاء  ة(ة ا ةومةص اختيار -

 رستشار ا ةومةص اختيار -

 ةيه ا ةومة وا رستشارصتمريب  ة(ة تو  -

 ا روالية على خبة ا تب يل وتخ يص ا روام ا لانرةص -

 تتضرن   س ا رر لة را يل :  رر لة ا تيييم: ص3
 ا تيييم ا  ات ص -

 ا تييم ا ت( ير ص -

 تيييم رأي ا ن ائنص -

 تيييم تمل ة ا ةومةص  -

 وا ت  ت توي على ا خبوات ا تا ية: رر لة ا ت( ي :  ص4
 يب  ا رؤسسةصرن سيتو ى ا تمر  اختيار -

 تمريب ا رمر ين وا ررؤوسينص -

 تشميل لرل ا عرلص -

 ااا س ا رر لاااة يةاااب الاسااات امة رااان ا خ ااارات ا رمتسااا ة ساااا يا  لااا  رةاااال ا ةاااوة  مرحلـــة تبـــادل الخبـــرات:
مارتفاص  وا 
 الجودة الشاملة إدارةقات تطبيق ثالثاً:  معو 

رقل ا ةاومة لا  س اب ا رئيسية ا ت  تعا رعا رين أن اد مارةير  سيت ن مول  أ م أ رن علراء الإ     
 (822 :م8001، ةوم) :أي ر( رة و  

 ليمان ا ثية ل  ا رميرص -

 الإت الات ا رميئةص -
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 ا رو  ون ا غير ر(ضب ونص -

 ضيل ا وقت والإ( رام ل  ا رأيص -

 سوء ( ام ا رمالآت وا  والنص -

 ا ةومة ا شارلةص   مارةتخ يص ر ا غ غير مالية دةل تب يل  -

 ا خابئ  م   عض ا عارلين وخا ة ا يمارى ر(فم  عمم  اةاتفم   ى ا تمريبص الإعتيام -

 ا تأخر ل   ي ال ا رعلورات عن الإ(ةانات ا ت  ي ييفا ا عارلون وا  رل ل  ا وقت ا ر(اسبص -

 خلاصة الفصل
ا ةاااومة ا شاااارلة ضااارورة  ترياااة  لرؤسساااات  اعت اااار   مارةلااا  ا وقااات ا ااارا ن أ ااا ح  (ةاااان رااامخل      

راا(فج و ساا يل ا و ياام  لتريياان لاا  ا ت(السااية ا شااميمة ا تاا  يعرلفااا ا ر اايب و  اال راان خاالال تيااميم خمرااة أا 
 لعريااال وت ييااال  اااه ا رضاااا علاااى ةريااا  ا رساااتويات  ياااث أ ااا  ت ا ةاااومة أ ااام رعياااار  لر اضااالة  اااين 

 يس د(فاا لشل ا ر( رات و ا ةومة ا شارلة مأماة أساسية تت مم ل  (ةاح أ  مارة   ل ةاءت  ،ا ر(تةات
(رااا  اا  أساالوب عراال راا( م يتشاامل راان رةروعااة راان ا ر ااامئ تفاام    ااى ا ت سااين  ،أماة رتا عااة ليااب وا 

 ا رسترر وا شارل آخ س مل ا ةفوم وا وسائل  تفيئة  يئة ر(اسبص 



 
 

 
 
 
 
 
 

 
 الفصل الثالث

 العاملين أداء
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 الفصل الثالث
 العاملين أداء

 

 تمهيد
 ،مو(اه يشامل أ ام أ اما  ا ر( راة ،  ا  ي ت( ب  و ه ةفوم ا رمراءا ر ور ا رئيس ماءيعت ر اد     

وا تاا  تاااؤمي  ،أي ر( رااة ولاا  أي قباااع ما(ااات علااى م اااءة روارم ااا ا  شاارية أماء يااث تتوقاا  م اااءة 
ا عااارلين  فااا يعت اار أ اام ا و اااائ   أماءوتيياايم  ،و ائ فااا ا تاا  تساا(م   يفااا  ماال لعا يااة وتااامريب رسااترر

وا فام   ،رن أةل ا ت(سيل وا تعاون ر  رميري الإمارات ادخار  مارةن تيوم  فا الإا رئيسية ا ت  يةب أ
 ت ييل ا رضا ا تامص و رن   ا مله  

 ياث سا(ت(اول ا تعار  علاى ب يياة  ،ا عاارلين أماءول   ا ا ا   ال س(سالب ا ضاوء علاى روضاوع      
 ماءعوارااال ا ر اااممة  تييااايم ادو عااام   اال سااا(تعرض  ل ، اا س ا عرلياااة رااان خااالال ت مياام ر فورفاااا وأ ااامالفا

 ص ماء الإضالة   ى ا رةالات ا ت  تستخمم ليفا (تائج تيييم اد ،ماءوأسس ا تيييم ا  عال  لأ
 داءمفاهيم تقييم الأ: الأولالمبحث 

لاااا   ماء ياااام  فاااارت ا عمياااام راااان ا ر اااااولات ا تب يييااااة وا ( ريااااة ا تاااا  سااااعت  ل تاااامقيل ر فااااوم اد     
رتريااان ت يااال رااان خلا اااه أ ااامالفا  أماءتساااعى ا رؤسساااات مائراااا   لو اااول   اااى رةاااالات ا ت( ااايم  ياااث 

 ا رسبرةص
 داء: مفهوم الأالأولالمطلب 
 (ةم ر(فا را يل :  ماءا  ا ثون عمة تعاري   لأ       

تراام ا رفاام ا رمو(اة  و ي اة ا  ارم و ا  و: ماءاد ص2 يشا    فاا و يعمس ا مي ياة ا تا  ي يال أو "مرةة ت ييل وا 
 ( سن راوية، مصت) صبل ات ا و ي ة"ا  رم رت

  ااال ا اا(رب راان ا ساالول ا اا ي ي مياااه ا ع( اار ا  شااري لاا  رةاااال  ماء"اد وياار  علااى ا ساالر   ااأن:    
 (21ا سلر ، ) صا عرل"
قاامرة ا رؤسسااة علاى ت يياال أ اامالفا راان خاالال أ اامالفا راان و   ماء أ(ااه: "اد ماءو (اال راان عاار  اد    

 (22: م8002 ورمين، ) صا ة  بريية م اءة وا  عا ية"ا روارم ا رت استخمام خلال 
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قاامرة ا رؤسسااة علااى الإسااتررارية وا  ياااء ر ييااة ا تااونان  ااين و   ماءمراماار  ااان: "اد ”P.Druker“وياار  
 (892 :م8090ا ماوي ا شيخ، ) صرضا ا رسا رين وا عرال"

ا رغ اة × = ا يامرة  ماءور(اه ادا  رم ع ارة عن ر  ل وت اعل ا رغ ة ر  ا يامرة  أماءو   ة عارة لإن 
 (990رم ت أ وا ( ر، )ص ا  يئة× 

(ست(تج  أ(ه رةروعة اد(شبة وا رفام وا رسؤ يات ا رختل ة ا ت   ماءا سا ية د اترن خلال ا تعري      
يؤميفاااا ا  ااارم ماخااال ا رؤسساااة و  ااال ولااال خباااة رعي(اااة خباااة  و( اااام واضاااح رااان أةااال ت ييااال أ اااما  

  ةومة ا (وعيةصا ر( رة رن (ا ية ا
 داءالمطلب الثاني: محددات الأ

ا يياام  اد(شابة وا رفاام ا رختل اة و ا او ي     ماءيتمون رن ثلاثاة ع(ا ار  اعت اار أن اد ماء ن اد     
يةا اا  و سال ا  أ ماءيتيح تضالر عامة ع(ا ار ران شاأ(فا أن تاؤثر علاى ادو و  ،ا ت  تتمون ر(فا ا و ي ية ا 
 و  :  ماءر ممات اد ويبلل على   س ا ع(ا ر

ا ةفاام ا (اااتج راان   ااول ا  اارم علااى ا تاامعيم )ا  ااالن(   ااى ا باقااات ا ةساارية وا عيليااة ا تاا  و ا ةفاام:  ص2
 (890 سن راوية، ) .رفرته ماءي   فا ا  رم د

أي قمرات ا ارم ا شخ اية ا تا  يمتسا فا أث(ااء  :(85: م8002سرار عرر، ) ا يمرات وا خ ائص ا  رميةص2
أي أن ا عارال ا ا ي يشاعر  ،م ا ا خ رات ا سا ية وا ت  ت مم مرةة لعا ياة ا ةفام ا ر ا ولررا ل عرله و 

 ماء يمراته على ا عرل وخ راته تملعه  لييام  أي (شاب مان (وعه رن أةل  مل ةفم أم ار يملعاه   اى اد
 ا رستررص

 المهامو إدراك الدور أ
لتااه رةروعااة راان ا ت ااورات والإ(ب اعااات أي راام   باالاع ا عااام  علرااه  رع(ااى أن تتةساام لاا  رخي     

راان ا ساالول واد(شاابة ا تاا  يتمااون ر(فااا عرلااه   ااى ةا(ااب ا مي يااة ا تاا  ي( غاا  أن يرااارس  فااا مورس لاا  
 ا ر( رةص
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 الأداء : مكوناتالمطلب الثالث
ل ويرمان ت ميام  ا س ا رمو(اات ولا ،ل  اد(شبة وا رفام ا ت  ي تويفاا ا عرال ماءتترثل رمو(ات اد     

 (88: م8008 ا رةا مي،) :ا رعايير ا تا ية
 ا ةنئية  لعرلصو اد ما  ا ت  يلية أ -

 صماءا ررا ل ا رختل ة ا ت  يتمون ر(فا اد -

 صماءمرةة ا تةا(س  ين ا سلول ا ربلوب   يئة ا عرل وادعرال ا ت  ي( ب عليفا اد -

ا عضل  ا  ي يياوم  اه ا عارال و  مري أ: تع(  ا رفرة ا (شاب ا ماءاد(شبة وا رفام ا ت  يتمون ر(فا اد -
  م  راص و ت( ي  عرليات رسرية و ل ق م ا و ول   ى غرض رعين أ ،ل   رو  رعي(ة

(ياااوم  تيسااايم ا عرااال ا ااا ي ي(اااتج ا و ااا   ،ماءو رعرلاااة اد(شااابة وا رفاااام ا رساااتيرة ا تااا  يتماااون ر(فاااا اد
ا اانرن وتغياار ادلاارام )ا عرااال( ا اامقيل  (شااابات ا عاراال وتةنئتفااا   ااى ع(ا اار و  اال راان  يااث تغياار 

 صماء تغير ا  رو  ا ت  ي يب  ادو أ
علاقاات  على ت ميامو ييا ،:  ن تةري  اد(شابة لا  رفاام وا رفاام لا  أعراالماءا علاقة  ين اد(شبة واد -

و اا س ا علاقااة لا  ،ا تماراال  ااين  اا س اد(شاابة  يااث تساااعم  اا س ا علاقااة لاا   عااامة ت ااريم ا ت( اايم مماال
 (راا تتعاما ا   اى ا علاقاات  اين رختلا  ادعراال ورعرلاة ا علاقاات  ،لى اد(شبة وا رفامتيت ر ليب ع

 (221: م9151عاشور  ير، ) صا ماخلية وا خارةية  ين اد(شبة
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 وا شمل ا تا   يوضح   س ا رمو(ات:
 

 (1.1.3) رقم الشكل
 داءات الأـمكون

 
رااا مرة تخااارج  يساااا(س لااا  ا علاااوم  ،ا اااو ي   ماء ااااد علاقاااة ا ر(ااااي ا ت( يرااا  ،: الإراااام سااالرىالمصـــدر

 ص64ص: ،م2004ا سياسية ةارعة ورقلة، 
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 المبحث الثاني
 العاملين أداءأساسيات تقييم 
 

 ،ا راوارم ا  شارية لا  ا رؤسساة  مارةا عاارلين ران اد(شابة ا رفراة ا تا  ترارسافا  أماءتعت ر عرلياة      
ل ا عما اااة ا رف(ياااة وا و ي ياااة  اااين ا عاااارلين و رلااا  م ااااءة ا ةفاااان و  ااال  اعت ار اااا ا وسااايلة ا رثلاااى  ت ييااا

 وض  ا شخص ا ر(اسب ل  ا رمان ا ر(اسبصو الإماري  رختل  رستوياته ا غرض رن   ا مله  
 العاملين أداء: تعريف تقييم الأولالمطلب 

 ( مر ر(فا:  ،ا عارلين أماء (ال عمة تعاري   تيييم    
 تةاري رماالئتفم  يامر راا  ،روة فاا تيامير ةفاوم ا عاارلين  شامل ر( ا  وعاامل"    ا عرلية ا ت  ياتم   ص2

و  ل  الإست(ام   اى ع(ا ار ورعاملات تاتم علاى أساسافا ريار(اة رساتويات أمائفام  فاا  ،يعرلون وي(تةون
 (98: م9111 ا نغ  ،) ص ت ميم رستويات م اءتفم ل  ادعرال ا روملة   يفم"

قيااااس رااام  قياااام ا عاااارلين  ا و اااائ  ا رسااا(مة   ااايفم وت ياااييفم  لأ اااما  ا عاااارلين  أماء" ويي ااام  تييااايم  ص2
 صوراام  تياامرفم لاا  ا عراال وقاامرتفم علااى الاساات امة راان لاارص ا ترقيااة ونيااامة ادةااور" ،ا ربلو ااة راا(فم

 (52 :م8009ثا ت ن ير، )

تي لية علاى ا (فااوض ا تيييم ا راا( م  ل اررم ليراا يتعلاال  أمائاه ا  ااا    عرلاه وقمرتاه ا رسااو  ا ماء" تييايم اد ص3
 (1 :م8001-8008 ن عيشى، ) ص أع اء و ائ   ات رستو  أعلى"

(سات(تج  أ(اه تلال ا عرلياة ا تا  يرمان خلا فاا ا تعار  علاى  ماءرن خلال ا تعري اات ا ساا ية  تيايم اد    
تخااا أماءرسااتو     ا عااارلين راان خاالال رعرلااة (ياااب ا يااوة وا ضااع  وراان ثاام ت لياال (تااائج عرليااة تيياايم وا 

رشامس  ت ييل أ ما  ا رؤسسةص  ا يرارات  شأن ا عارل وا 
 العاملين أداءلب الثاني: معايير المط
ا عارلين رفراة ران خالال رعرلاة ا بريال ا ر(اساب  لو اول   اى ألضال رساتو   أماءتعت ر رعايير      
 أماء وت(  اار أ اام رعااايير  ماءولاا  ( ااس ا وقاات ا تعاار  علااى أوةااه ا ي ااور ا تاا  تشااوب اد ماء االأ

 (1-5 :م8099رةم خا م، ) :ا عارلين ليرا يل 
ا عارال( وتا(عمس  أماءر(ت ر ر(ه )رستو  و ا عاعرل  را   أماءرم  ربا ية  ماءترثل ةومة ادالجودة:  ص2

 أيضا    ى رم  تل ية رغ ات ا عرلاءص
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ورساتفم   ةم ا عرل ا ر(ةن را  راا  و  يث يتم ريار(ة مرية أ ،يي م  فا  ةم ا عرل ا ر(ةن الكمية: ص2
رساتفملة رتوالياة را   ياث يةاب أن تماون ا مرياة ا  ،و  ل  عم ت ميم مرية ا عرل ا ربلو اة ران ا عارال

 قمرات ا عارلص

ا وقت( ورا يريان أ(اه  ،ا روارم ا را ية ،ادلرام ،ا رعلورات ،يرثل أ م أ م روارم ا رؤسسة)ا روارمالوقت:  ص3
ب  تااى يااتم وا مااال   ماال (شااا ،ا وقاات ا ر(اساابغياار رتةاامم وغياار قا اال  لتعااويض ررااا يتبلااب ت مياام 

 استغلا ه أ سن استغلالص

ا رفراااة  ااا  ل يةاااب الإ( اااال علاااى ا بااارل و ا عارااال ا ضااارورية  ل(شااااب أ أماء ااا  خباااوات الإجـــراءات:  ص4
  ا  ت ييل اد ما صاستخمام وادسا يب ا رسروح  فا وا ر رح  

 العاملين داءامل المحددة لأالمطلب الثالث: العو 
ا  رم  ةرلة رتعممة رن ا عوارل ا رختل ة وا رتشا مة ا ت  ي عب عرليا  ت ميام ا وترين اا  أماءتأثر ي    

لإ(فاا تختلا   ااختلا  ا نراان وا رماان ورر لاة  ،ماءوا  ى ةا(ب تعمم واختلا  ا عوارل ا راؤثرة علاى اد
   ل تيسم  ا ا ا عوارال  ،خ ضهو أ ماءمرا أن الاختلا  يلا   ل  شمة تاثير ا على رل  اد ، ياة ا  رم

 (910 :م8001ةليح ا  ا ح، )   ى (وعين:
  أولًا: العوامل الخارجية

وا  يئاااة ا خارةياااة ا عاراااة  رتغيراتفاااا  ،ا خارةياااة   يئاااة ا عرااال لااا  ا رؤسساااة ماءتتعلااال ر اااممات اد     
 الإقت امية والإةتراعية  لا أن أ م عوارلفا: ،ا سياسية

و اا  تع(اا  ا تم(و وةيااا  ،(وعيااة الآلات وا رعاامات وأسااا يب ا عراال ا رسااتخمرة ا عواراال ا  (يااة: تترثاال لاا  ص2
ادلارام دن   ال يتوقا  علاى ب يعاة  أماءا رستعرلة ل  ا عرال والإ(تااج  ياث يماون  فاا مور  اسام لا  

 وخ ائص ا (شاب ا  ي يرارسه ا  رمص

الإةتراعيااة ا تاا  أث تاات تةااارب  اااوثورن لاا  ثلاثي(ااات تترثاال لاا   اارو  ا عراال  :ا عواراال الإةتراعيااة ص2
ا ياارن ا راضاا  أثر ااا ا فااام علااى ا  اارم وأ رفااا (رااب ا ييااامة والإشاارا  وا علاقااات ا رساارية ماخاال ةراعااة 

 ا عرلص

 ،ا  ااارارة ،ا تفوياااة، ا ربوياااة ، اارو  ا عرااال ا رامياااة: تترثااال لاا  ر(ااااي ا عرااال  ا رؤسساااة رثاال الإضااااءة ص3
 تصترتيب الآلا ،ا ( الة
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 : العوامل الذاتية ثانياً 
راا يرمان أن (ع ار و و  ،س ا او ي  أماءو   ا عوارل ا تا  تارت ب  سالول ا  ارم لا  ا عرال ا ا ي يرثال     

 = ا يمرة/ ا مالعية )ا ةفم( ا  يئةص ماءع(ه  ا علاقة ا تا ية: اد
 ااءة ا ةاه ا ا ي ي   اه ا يمرة على ا عرل: وتترثال لا  قارمات ا  ارم ا شخ اية ا تا  ت امم مرةاة لعا ياة وم ص2

 روروثة وقمرات رمتس ةصو ويرمن أن تمون قمرات لبرية ا ،ل  ا عرل

مراا  ،ا مالعية  لعرل: تشير   ى ا باقة ا مار(ة ماخل ا  رم وا ت  ت رمه وتوةفه  لت ر   بريياة رعي(اة ص2
 ترثل قوة ا  راس ا ت  يت    فا ا  رم  لييام  رفام ا عرلص

ا عاراال مرااا أن  فاا س  أماءراان خاالال ت اعاال ا عواراال ا سااا ية ي فاار رسااتو  ررااا ساا ل (ساات(تج أ(ااه      
ررااا يتبلااب ر(ااا أن (( اار   ااى  اا س ا ر ااممات ( اارة شااارلة ولاال  ،ماءا عواراال تااأثيرات رت اوتااة علااى اد

 ادلرامص  أماءا ريار ة ا ( ارية وا شمل ا تا   يوضح ا عوارل ا رؤثرة على 
 (1.2.3)رقم الشكل 
 الفرد أداءمؤثرة على العوامل ال

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ص240ص:  ،ررة  س ل  مرس ،ا ر مر: ا  ا ح ةليح
ا ر مر: الإرام سلرى، علاقة ا ر(اي ا ت( ير   ادماء ا و ي  ، ر مرة تخرج  يسا(س ل  ا علوم ا سياسية ةارعة ورقلة، 

 مص2004
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 المبحث الثالث
 العاملين ومجالاته أداءتقييم 

لا غ(ى ع(فاا ( ارا   لأ اما   ،ا روارم ا  شرية  مارةا عارلين   م  أساسيات  أماءتعت ر عرلية تييم      
و عيمة عان ا ت يان  ،ا ت  تعوم رن وراء تب ييفا على أساس سليرة تتولر ليفا ا روضوعية قمر الإرمان

 وا ر سو يةص
 العاملين  أداء: أهمية وأهداف عملية تقييم الأولالمطلب 

 ملينالعا أداءأولًا: أهمية 
 ،ا عااارلين  أ ريااة واسااعة لاا   بااار ا  عا يااة الإماريااة   ااورة عارااة أماء ياام   ااى روضااوع تيياايم      

قارة على رتا عة اد(شبة وا ت يل رن رم  ا تانام ادلارام ا عاارلين   مارةوا  ي رن شأ(ه أن يخلل أةواء 
 :م8001( ار اه  (اا، ) راا يلا :ة تييايم أ اماء ا عاارلين ليوتتةلى أ ري ، إ(ةان رسؤو ياتفم و اةاتفم

920) 
ترماان ا رؤسساااة رااان تيياايم ا رشااارلين وا رااامراء ورااام  لاااعليتفم لااا  ت(رياااة وتبااوير عبااااء ا  ريااال ا ااا ين  ص2

 يعرلون ت ت  شرالفمص

 وأوضاع ا عارلين ورشملاتفمص أماءتنويم ا رؤسسات  رؤشات عن  ص2

ل علاى ا اتخلص ران ةوا(اب ا ي اور ترمن ا رعلرين رن رعرلة (يب ضاع فم وقاوتفم لا  أعراا فم وا عرا ص3
 وا ضع ص 

ولير ا رمالااآت وا  ااوالن يسااا م لاا  رساام خبااة ا يااو  ا عارلااة  لر(شااأة ررااا تتبل ااه راان ت(ريااة وتاامريب وتاا ص4
 (982 :م8002خضير ما م وآخر، )  لعارلينص

يسااااعم لااا  ا مشااا  عااان ا باقاااات وا يااامرات ا مار(اااة  ااام  ادلااارام رااان أةااال اساااتغلا فا وتو ي فاااا  نياااامة  ص5
 ا  ا  ص ماءرستو  اد

 صماءل  ت ميم الإ تياةات ا تمري ية وا ت(روية على أساس ةوا(ب ا ضع  ل  اد ماءيسا م تيييم اد ص6
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 العاملين أداءنياً: أهداف تقييم ثا
ا راااوارم   مارةا عااارلين راان اد(شاابة ا رفرااة ا تاا  ترارساافا  أماءيتضااح ررااا ساا ل أن عرليااة تيياايم      

تسااعى   ااى ت يياال ثلاثااة رسااتويات و اا   ،وا رؤسسااة ع(اام قيارفااا  عرليااة ا تيياايم ،سسااةا  شاارية لاا  ا رؤ 
 ما تا  :

 (809-800: م8008خا م ا فيت ، ) على مستوى المنظمة: .1
  يةام ر(اي رلائم رن ا ثية وا تعارل ادخلاق  ا  ي ي عم ا ترال تعمم شماو  ا عارلين تةاس ا ر( رةص -

رما(اتفم ور را يساعم م على ا تيمم وا تبورص ا عارلين واستث أماءرل  رستو   -  رار قمراتفم وا 

 علااى   مام مرؤشارات تسااتخمم أن يرمان ا عرلياة (تااائج ماون ا  شارية ا رااوارم  مارة وسياساات  ارارج تييايم -
 صا سياسات   س مقة

 مقييةص رعيارية أماء رعملات وض  على ا ر( رة رساعمة -

 (22-28 :م8005ا  يرل ، ) ين:على مستوى المدير  .2
تباوير ا علاقاات ا ةياامة را  ا عااارلين وا تيارب   اايفم  لتعار  علااى رشاملاتفم وا  ااعو ات ا تا  تااواةففم  -

 ل  ا عرلص 

رما(اتفم ا  مرية  تى يرما(فم ا توا ال   اى تياويم ساليم وروضاوع   - مل  ا رميرين   ى ا ت(رية رفاراتفم وا 
 تا عيفمص ماءد

 على مستوى الفرد العامل:  .3
خلاص  تى يترم(وا رن ا   ول علاى مل  ا عارلين  - فم وتيامير ا تارار  ى الإةتفام ل  ا عرل وةمية وا 

 رؤسائفمص

 شعور ا عارلين  ا عما ة و أن ةفوم م ا ر  و ة تأخ   عين الإعت ارص  -

 الفعال داءالثاني: أسس تقييم الأالمطلب 
 (81 ن عيش ، ) را يل :لي ا عارلين ماءتترثل أ م ادسس ا ت  ييوم عليفا ا تيييم ا  عال د  

 مقيلص و ا عارلين على (  أماءت ميم أ ما  ورةالات تيييم  ص2

وثيال ا  الة  ا و ي اة  يامر الإرماان لعلاى سا يل ا رثاال لاإن ا رعاايير  ماءيةب أن يمون ( اام تييايم اد ص2
 ا ت  يتم تيييرفا رثل ا روا  ة ومرية ا ةفم يةب أن تمون ر سو ة على ضوء ب يعة ا و ي ةص 
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 ليفاص ماءتعري  ا واضح وا مقيل  واة ات مل و ي ة ورعايير ادا  ص3

 ( ام وأسا يب ا تيييم و(را ةهص استخمام تمريب ا يائرين  ا تيييم تمري ا  ماليا  على  ص4

 يةب أن يمون ا يائرون  ا تيييم على  ت ال يور   ييي  ر  ا عارلين ا  ي يتم تيييرفمص ص5

ا مريااة( لااإن ونن ماال ريياااس  ،رثاال )ا  ضااو، ا ةااومة ماءياااييس اد  ا مااان ا تيياايم يتعلاال  ا عمياام راان ر ص6
 ليرا يتعلل  ا عرل ا مل  يتعين أن يمون ثا تا  على رمار وقت ا تيييمص

 وأن يتم مل تيييم  شمل رستيلص  ،يةب أن يتم ا تيييم عن بريل أمثر رن شخص وا م ص7

 صماءستو    ا اديةب تنويم ا عارلين  تغ ية عمسية  وضوح عن مي ية أمائفم ور ص8

 ماءأساالوب تيياايم ا (تااائج ا اا ي يرماان علااى تخباايب اد اسااتخمام ا عااارلين  أماءيةااب أن يتضاارن تيياايم  ص2
 وأسلوب تيييم ا سلول ا  ي يرمن على ا   ات وا سرات ا سلومية  الإضالة   ى أسس أخر    : 

ا رةروعاااة و عرااال ا وا ااام أر اااا يم ورعاااايير روضاااوعية رو ااامة  ييااااس وتييااايم ا عاااارلين لااا  ا  اساااتخمام  -
 ا و ي ية ا رتةا(سة  را يم ل و مة روضوعية ا يياس وا تيييمص

(راا ا  ارم،  شاخص تةري اا  و أ اتفاراا  و أ  لأخبااء ت ايما   تأ يل ر فوم ا تيييم  يس -  (راب علاى تعر و  ا وا 
 رساااعمةو  ق ااور، ران يوةاام قام رااا  ت ميام ا ر تاارض،و أ ا رسااتفم  ماء ااد ريار(ااا   ا  علا  أمائااه ورساتو 

 تمارمهص على ا  رم

 يساافل   يااث   عا يتفااا أيرااا(فم وضاارورة ا تيياايم، ورعااايير وأ ااما   ر فااوم وا ررؤوسااين ا رؤساااء  مرال -
 ا  اتيةص ا ت(رية وت ييل ا روضوعية وت ييل ا رعايير تب يل ا رؤساء على

عت ااااار ماااال راااان الإيةا يااااات وا ساااال يات،   يااااث لا يااااتم تغليااااب   ااااما را علااااى  - مرال و أخاااار ، أ مارل وا  ا 
ا عماااس ورااان (ا ياااة أخااار  يرمااان تغلياااب الإيةا ياااات با راااا  ااام ي فااار رااان و ا سااال يات مون الإيةا ياااات أ

 ا رو  ة  خلال رلروس  واة ات وأخلاقيات ا عرلصو ا رو   أ

ادلاارام راان ر ااامر ا اد االية ا رعتراامة رثاال ا  اارم ( سااه ورئيسااه ا ر اشاار  أماءاساات اء ا رعلورااات عاان  -
وشايات الآخرين و و  ل مون الاستراع   ى آراء أ ،على آراء ررؤوسيه عتراما رئيس يرمن الاوع(م تيييم 

 تلغيفا ترارا صو ا ت  قم تؤثر على  يامة وروضوعية ا تيييم أ
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 داءنتائج تقييم الأ استخدام لات المطلب الثالث: مجا
ث ااات علااى راام  ةاامو   خياار   ماء ن رعرلااة ا رةااالات ا تاا  تسااتخمم ليفااا (تااائج تيياايم اد     ر ااان وا 

وأ رية   ا ا  ي على ا رغم رن ا رمر ين وا رؤساء وا ررؤوسين لا يريلون  ه  لا أ(فم ريت(عاون  ضارورة 
 وعمم  رما(ية الاستغ(اء ع(هص

 (221-228 :م8008عييل ، ) تستخم ل  ا رةالات ا تا ية: ماءدل(تائج تيييم ا
علاى ا تعياين ران ا ماخل)ا ترقياة(  مارةا  اضار أن تعترام الإقام أ ا ح ران ا راأ و  لا  ا وقات  الترقية: ص2

ا عارلين يمش   فا رم  أ يية مل لرم  لترقياة  أماءوتيييم  ، شغل و ائ  ا عليا ا شاغرة ماخل ا ر( رة
ا  رم ورم  م اءته ل  ا عرل  أماءدن تيييم  ،ا  رم ورم  م اءة أماءدن تيييم  ، شغل ا و ائ  ادعلى

رما(ياته  شغل ر( ب أعلىص  عمة س(وات  يعت ر ريياس روضوعيا   لمش  عن رؤ لاته وقمراته وا 

ا رااوارم ا  شاارية تساااعم ا لاا   مارةرعلورااات ر ياامة لإ ماءتياامم (تااائج تيياايم ادتخطــيط المــوارد البشــرية:  ص2
 ا تا  :و رفرتفا ادساسية على ا (  أماءو ا تا   رساعمتفم ل   ،عرلية تخبيب   س ا روارم

  اى وةاوم رساتو  عاا   لا  م ااءة ا راوارم ا  شارية  لفا ا رؤشار  و ي اة  ماءرا تشير (تاائج تييايم ادع(م -
رراا يةعال نران  ،ا تخبيب  أن عابء ا عرال ا رساتي ل  ساي(   لا  نران أقال (تيةاة  رت ااع  ا ا ا رساتو 

رااوارم  شاارية ا عراال ا رتاااح لاا  ا رسااتي ل ا اا ي يخبااب  ااه أم اار و اا ا يشااير   ااى   ترا يااة عاامم ا  اةااة  
 رستي لا   تغبية ا نيامة ا رستي لية ا ر ترلة ل  عبء ا عرلص

رن  م ضاع اء ا م ااءة ا ا ين ساو  يساتتغ(ى عا(فم ووةاوب الاساتعا(ة عا(فم  ماءتوضيح (تائج تيييم اد -
 رااوارم  شاارية ةمياامة راان خااارج ا ر( رااة ررااا يساافم لاا  تياامير  اةااات ا ر( رااة ا رسااتي لية راان ا رااوارم 

 و  ا يرثل ةو ر و لب عرلية تخبيب ا روارم ا  شريةص ،رن  يث  ةرفا و(وعيتفاا  شرية 

 (818-911 :م8002نويل ، ) ات ا (تائج را يل :استخمام ةالات  الإضالة   ى ر
ا  ارم وتعيي(اه لا   اختيااررعياارا   اراا   ل مام علاى رام  سالارة  ماءتعت ار (تاائج تييايم ادالتعيين والنقل:  ص3

مرااا ترثاال وساايلة لعا ااة  رعرلااة ا اا ين  اام   اةااة   ااى الإ(تيااال  ،لاءم راا  م اءتااه وقمرتااها عراال ا اا ي يااتر
  و ي ة أخر  تلائم قمراتفمص

وراا ي فارس ران (تاائج ياتم ت ميام  ماء   عان بريال تييايم ادتحديد المكافآت التشجيعية ومنح العـلاوات:  ص4
 م(وع رن أ(واع ا  والنصرمالأة تشةيعية  (شابه وأمائه ا  سن و رن يست ل ر( ه علاوة أ
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يتبلااب تعاارض أي لاارم  عيو ااة رااا   ااى تث ياات   اال لاا  رل ااه ورراعاتفااا لاا  تيييرااه الإنضــباط والمعاقبــة:  ص5
 ،ا س(وي لإ ا ث ت تي ير لارم راا لا   راياة ادةفانة ا تا  يساتخمرفا وتعارض   اى عيو اة راا سا ب   ال

يل لا  رل اه الإعتياامي  فا ا تتضارن تياارير  الإضالة   ى     ا ت ا  ،لف ا يث ت ل  تيييره  تلل ا س(ة
 الإضااالة   ااى   ا رلعاات علااى لاارم رااا  ،ا تيياايم قائرااة  ا  ااعو ات ا تاا    اال عليفااا ا  اارم خاالال ا ساا(ة

ت(نيال و شمو  ةميمة قم تمون ا شمو    ي ة وا  ا ث تت   تفا قم يتبلب   ل رعاق ته  تةريم ترقيته أ
أن تتخ  ا ر( رة قرارا   اسرا  مفا ا ت تااج ا عاومة   اى رلا  ا  ارم لي ل  ،غير او ل له أو مرةته ا و ي ية أ

و  ال  تيامير رام  ترتعاه  راؤ لات تسارح  الاسات امة  ، ت ميم ليرا   ا مان  ا ا ا سالول اعتيامياا  ورتماررا  
 ر(ه ل  رواق  أخر ص

ج أن تعام قائراة ا راوارم ا  شارية خباة تامريب ساليرة ت تاا  مارة تاى تضا   تحديد الاحتياجات التدريبية: ص6
ويتبلاب  عامام رثال  ،و  س خبوات أساسية رفراة لا   عامام أي  ر(اارج تامري   ساليم ، ا مورات ا تمري ية

 خا ااااة   ا مااااان عاااامم ا عااااارلين م ياااارص  اااا س ا يائرااااة مراسااااة ت  اااايلية تسااااتغرل ا ةفاااام وا وقاااات ا م ياااارين
 (250 :م8009 رو(ب  سعام، )

 خلاصة الفصل
ا عارلين مو(فاا ر  الة  رةراوع تييايم  أماءوم ا تيييم  ماءعراض تعري   ادل    ا ا   ل تم است     
ا راوارم   مارةا ر( راة ران خالال  مارةا روارم ا  شرية تيوم على تولير ا رعلورات ا لانراة وا مالياة لإ أماء

مراااا تعااام رااان  اااين ا (شاااابات ا رفراااة لااا  ت ييااال مااال رااان اد اااما  الإساااتراتيةية وا تبورياااة  ،ا  شااارية
الإمارية ل  ا ر( رات و  ل  تولير شروب وعوارل ا رضا ا و ي    لعارل ا  ي يعم عارل أساس  لا  و 

ران رختلا  ا نواياا مو(فاا  ماءوقم أشاارت ا مراساات والآراء واد  ااث  اول تييايم اد،نيامة  (تاةية ا عرل
ا(اات تشااير  ضااوررة  مخاال عرليااة  سااا ية لإرت ابفااا  ااا رورم ا  شااري  لا الإتةاااس ا عااام  فاا س ا مراسااات م

 ا ر(فج ا علر  ل  عرلية ا تيييم  ت ييل أ ما   تةاس ا عرال وا ر( رةص
ت ياال  ااه ا شااعور  الإ(تراااء ا ت( يراا  وا عما ااة ريا اال ا عائاام  ماء ا (ساا ة  لعاراال لااإن عرليااة تياايم اد    

 وا ولاء  لر( رة و ا تا   نيامة ا رضا ا و ي    لعارلص
ا عارل تنوم ا ر( رة  ا رعلورات ا روضوية وا مقيية عن  أماءلر( رة لإن عرلية تيييم أرا  ا (س ة       

ا عااارلين مرااا يوضااح  لر( رااة  رما(ياتفااا لاا   سااتثرار ا باقااات ا  شاارية  أماء(ياااب ا يااوة وا ضااع  لاا  
 ا  علية وا مار(ة  ت ييل ا م اءة وا  اعلية ا ت( يريةص 



 
 

 
 
 
 
 

 

 
 
 

 الفصل الرابع
 ة ميدانيلدراسة اال

 )الشركة السودانية للهاتف السيار زين(
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 الفصل الثالث
 ةالـحالة ـدراس

 (الشركة السودانية للهاتف السيار زين) 
 تمهيد
رراا لارض عليفاا ا(تفااج أساا يب  مارياة  ،تعي  ا رؤسسات وا شارمات ا تةارياة ا ياوم ر(الساات قوياه    

ا ةااومة ا شااارلة   مارةلساا  و  اال راان خاالال تب ياال ( ااام ةمياامة تساارح  فااا  ا  ياااء ضاارن ا رةااال ا ت(ا
 ا عارلين وت سي(ه ماخل ا رؤسسهص أماء الاضالة ا   ا ترمين على 

ا عاارلين (أخا  ا شارمة  أماءا ةاومة ا شاارلة و  مارةورن أةل تب يل راتم عرضه لا  ا ةانء ا ( اري لإ    
 ه رن ا تبوير وا ت سين ا رسترر  لعاارلين  فاا ا سوما(ية  لفات  ا سيار نين مريمان  لمراسة  را تترين 

 :   ل س(تعرض ل    ا ا   ل ا  
 ا تعر   ا رؤسسه وا م (شاباتفا -

 ا مراسة ا ريما(ية  -

 الشركة عننبذة عامة : الأول المبحث
 

  تماااون  أول شااارمة تيااام م خااامرات 2227يا ( تةارياااا  لااا  ل رايااار  ا ساااومان )رو يتااال ساااا-أُبليااات نيااان    
  . سي ار ل  ا سومانا فات  ا

وما(اات نياان  ي(فااا شاارامة  ااين ا شاارمة ا سااوما(ية  إت ااالات )سااوماتل( و عااض  راان  رلااة ادساافم     
، ع(مرا تم  الاست وا  عليفا مارلة  رن قِ ل رةروعة نيان ) م تا  سا  2006ا رُختل ين و  ل  تى ا عام 
  .2006سا يا ( ل  ل راير رن ا عام 

ران ساول الات االات ا ياور  وتيام م خامراتفا دم ار شاري ة  %55على أمثر رن وت ونُ نين ا يوم     
 9910 حوو ي   خووتهم   علوو  يقوو   ..رليااون رشااترل (شااب 23راان ا رسااتخمرين  ااا  لام وت عاامم  ااأمثر راان 

يةا يا  ،   ي مقتّ  ي مط ير عل   قاتر هؤهّل ه ظّف  صويُعت ر تأثير نين على الاقت ام ا يور  م يرا  وا 
رليااارات مولار أرريماا  لاا  شاارايين  8ضااخ ت نياان، وعلااى راام  ا سااتة ساا(وات  ا سااا ية، أمثاار راان      

رليون مولار أرريم  د  اب ا   اص،  252الايرامات ا يورية وا يباع ا خاص وولر ت   ات ا وقت 
 .أم ر ومرا ا شرماء وا رياو ين والإعلام ا ر ل   لضلا  عن ا رُةتر  ا سوما(  على ( 
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رُ رخ  اات سا(وية ريامر ة  امعم ا رشااري  تت     خُ  نين رن رسؤ يتفا ا رُةترعية ع(وا(اا   اارنا ،    تساخ 
  .ا ت  تبو ر ا رُةترعات ل  مالة أرةاء ا  لام، لضلا  عن رعاية رُختل  ا (شابات الاةتراعية ا رُةمية

راان رُةراال  %20راان وليرااا يخااتصُ  ا شاا مة، لااإن نياان ت اارصُ علااى اتساااعفا  تغباا  ا يااوم أمثاار     
رليااار مولار أرريماا   2.2سُاام ان ا اا لام ع اار اسااتثرار ضااخم  لااغ علااى راام  ا ااثلاث ساا(وات ا راضااية ا ااا 

  ..ر باااااااة )ُ اااااارج( ت(شااااااارُ خاااااامرات ات ااااااالات ا ةيااااااال ا ثا ااااااث وراااااااا  عاااااامس 2700و  اااااال  إ(شاااااااء 

 ..ا عا م  لم   ول 244رشغ ل  ا  366وتلتنمُ نين ا يوم  ات اقيات تةوال  مو   ر  أمثر رن 
- See more at: https://www.sd.zain.com/Arabic/Pages/Overview-Tab. Aspx # 

sthash. 2fJ694H4.dpuf 

 ا رسا ة:
لااا  ا ساااومان، و(ياااوم  (لتااانمُ  ا ر ال اااة علاااى رما(ت(اااا   يائ(اااا ا رُشاااغ ل ادلضااال  إت اااالات ا رت(يل اااة    
سول الإت الات وا توس   ل  ا ر(بية  (اول ر ألضال قيراة   مالاة أ ا اب ا ر ال ة  امي(ا ع ار ةاومة و (ر
 صو  ات ا وقت (مل   اقت ام ا  لام ورلا يتفا قُمُرا ماءاد

 ا رؤية:
(ةااان ةمياامة راان خاالال الإسااتثرار لاا  رساات أماءسااو  (وا اال ت اام ي أ( ساا(ا  (ضاا  رعااايير       ي ل وا 

الإ تماااار  تااا  (تخباااى توقعاااات رشاااترمي(ا و ر(ساااو ي(ا، و ااا ات ا وقااات س(ساااع   ثيثاااا  لامتسااااب ا رعرلاااة 
 صو(ت ا(ى لى خمرة ا رةتر 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.sd.zain.com/Arabic/Pages/Overview-Tab
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 (1.1.4شكل رقم )
 الهيكل التنظيمي للشركة
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 المبحث الثاني
 الفرضيات اختبارتحليل البيانات و 

  
 عينة الدراسةو أولًا: المجتمع 

، أرا عي(ة ا مراسة    عي(ة عشوائية رو    شرمة نين  لفات  ا سيار()تمون رةتر  ا مراسة رن ي    
 ص( لرم011وتتمون رن )  ا رن رةتر  ا   ثاختيار  سيبة تم 

 ثانياً: أداة الدراسة
 (ةسات اخضاعت  ا س الاو ياة، ادو ماأماة رئيساية ران ق ال ا  ا ثاة  تةريا  ا  يا(اات  است ا(ةتم ت ريم     

علاى ألارام ا رةترا   بريياة  اسات ا(ة (011)تم تونيا  عامم و  لت ميم رن ق ل رخت ين ل    ا ا رةالص 
 صاست ا(ة (83)ومان ا ررموم ر(فا عمم  ،عشوائية  واسبة ا  ا ثة

 أدوات التحليل :ثالثاً  
ي هخمصووووور عووووو  ي   وووووار   SPSS ر(اااااارج ا ت ليااااال الإ  اااااائ   اساااااتخمام لإةاااااراء ا ت ليااااال تااااام و     

(Statistical Package for Social Sciences ) ا  انم الا  اائية  لعلاوم )وا تا  تع(ا   ا عر ياة
  مأماة  لت ليل  واسبة رختص ل  رةال ا ت ليلص 88آخر   مارة  (الاةتراعية

 ستبانةباخ( الإحصائي لإجابات الاالثبات )ألفا كرونو الصدق  اختباررابعاً: 
 النتيجة قيمة الثبات قيمة ألفا المحاور

 عا ية ةما   048ص1 800ص1 ا ر ور ادول
 عا ية ةما   036ص1 820ص1 ا ر ور ا ثا( 
 عا ية ةما   847ص1 707ص1 ا ر ور ا ثا ث
 عا ية ةما   047ص1 802ص1 ا ر ور ا را  

أ  اا  اخت اارعان بريال  ادر عاةا  مل دسئلة ا مراساة ا رترثلاة لا  ا ر ااور  اخت ارتم : اختبار الصدق
 و  ا يمل على  مل  ةا ات ا ر  وثين ل  مل ع ارات ا مراسةص ،و( اي وما(ت ا ييرة عا ية ةما  مر 

 ا روضا ة لا  ا ةامول أعالاس،ا ةا ر ا تر يعا   ييراة أ  اا مرو( ااي و تام  سااب ا ث اات و : الثبات اختبار
 ةا اتصالإ وتمل على ث ات ،ةما   ةعا يا ييم أيضا  
 مستخدمة: الأساليب الإحصائية الخامساً 
 ر(فةين  لت ليل:و أسلو ين أ استخمام تم (س ة  ب يعة   س ا  يا(ات     
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ا تماارارات عاامم ا  علااى اعترااام و اا  عي(ااة ا مراسااة   اال و  ا ت ليلاا : الإ  اااء ا و اا   راا(فجو أساالوب أ -
 صادشمال ا  يا(يةعرضفا  واسبة ا (سب ا رئوية و و 
 رعرلااة و  ا  ااروض خت ااارلارر اا  ماااي  اخت ااار تخمام اسااليااه تاام و  راا(فج الإسااتملال الإ  ااائ : أساالوب - 

 ا ملا ة ا رع(ويةص ات  الإ  ائية ا  رول
 لتحليل الوصفي للبيانات الشخصيةأولًا: ا
 / النوع0

 (0.0.2جدول رقم )
 التوزيع التكرارم لأفراد عينة الدراسة حسب متغير النوع

 النسبة التكرارات النوع
 %0ص25 54  مر
 %7ص33 68 أ(ثى

 %6ص0 0 قيم ر يومة
 %022 38 المجموع

 مص6102 ،ست ا(ةرن  يا(ات الا ةا ر مر:  عمام ا  ا ث

 (0.0.2رقم )شكل بياني 
 التوزيع التكرارم لأفراد عينة الدراسة حسب متغير النوع

 
 مص6102، ست ا(ةرن  يا(ات الا ةا ر مر:  عمام ا  ا ث    

أعلا رااا أن أمثاار رتغياارات ا (ااوع تماارارا   (4ص6ص0رقاام ) ا شاامل ا  يااا( و ، (4ص6ص0رقاام )ا ةاامول  يوضااح
 ،%7ص33و(ساا ته  68، ثاام ا رتغياار أ(ثااى عاامم تماارارس %0ص25و(ساا ته  54ا رتغير  ماار عاامم تماارارس و  اا

 ص%6ص0توةم قيرة وا مة ر يومة  (س ة 
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 / العمر0
 (0.0.2جدول رقم )

 التوزيع التكرارم لأفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر
 النسبة التكرارات العمر متغير

 %1 1 20أقل رن 
 %0ص68 64 (30–20)
 %8ص45 38 (40–31)
 %5ص61 07 (50–41)

 %4ص6 6 50أمثر رن 
 %4ص6 6 قيم ر يومة
 %022 83 المجموع

 مص6102، ست ا(ةرن  يا(ات الا ةا ر مر:  عمام ا  ا ث    
 (0.0.2)رقم  بياني شكل

 لدراسة حسب متغير العمرالتوزيع التكرارم لأفراد عينة ا

 
 مص6102، ست ا(ةرن  يا(ات الا ةا ر مر:  عمام ا  ا ث    

أن أمثاار لئااات رتغياار ا عراار تماارارا   (4ص6ص6رقاام ) ا شاامل ا  يااا( ، و (4ص6ص6رقاام )ا ةاامول  يوضااح     
 64عااامم تمرار ااااا   (30–21)  ثااام ا  ئاااة ،%8ص45(ساااا تفا و  38عااامم تمرار اااا  ( 41–30) ااا  ا  ئاااة 

 51أمثاار راان  ، ثاام ا  ئااة%5ص61(ساا تفا و  07عاامم تمرار ااا   (51–40)  ، ثاام ا  ئااة%0ص68فا (ساا تو 
توةم قيرتاين ر ياومتين  (سا ة سا(ةص 61، لا توةم تمرارات  ل ئة  أقل رن %4ص6(س تفا و  6عمم تمرار ا 

 ص%4ص6
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 / مستوى التعليم8
 (8.0.2)جدول رقم 

 التعليم مستوىر التوزيع التكرارم لأفراد عينة الدراسة حسب متغي
 النسبة التكرارات التعليم مستوىمتغيرات 

 %0ص23 53 ةارع 
 %0ص34 60 لول ا ةارع 
 %6ص0 0 قيم ر يومة
 %022 38 المجموع

 مص6102 ،ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا
 

 (8.0.2)رقم  بياني شكل
 لتعليما مستوىالتوزيع التكرارم لأفراد عينة الدراسة حسب متغير 

 

 
 مص6102، ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا            

أن أمثااار رتغيااارات رساااتو  ا تعلااايم  (4ص6ص3رقااام ) ا شااامل ا  ياااا( ، و (4ص6ص3رقااام )ا ةااامول  يوضاااح     
 60، ثاام ا رتغياار لااول ا ةااارع  عاامم تماارارس %0ص23و(ساا ته  53ا رتغير ةااارع  عاامم تماارارس و تماارارا   اا
 ص%6ص0 (س ة توةم قيرة وا مة ر يومة  ،%0ص34و(س ته 
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 / الوظيفة2
 (2.0.2جدول رقم )

 التوزيع التكرارم لأفراد عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة
 النسبة التكرارات متغير الوظيفة

 %6ص7 2  مارةرمير 
 %8ص01 0 قائم لريل
 %2 5 رشر 
 %0ص70 50 رو  
 %4ص6 6 أخر 

 %4ص6 6 قيم ر يومة
 %100 83 روعا رة

 مص6102، ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا

 (2.0.2شكل بياني رقم )
 التوزيع التكرارم لأفراد عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة

 
 مص6102، ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا

رتغيااارات ا و ي ااة تمااارارا  أن أمثاار  (4ص6ص4رقاام ) ا شاامل ا  ياااا( ، و (4ص6ص4رقااام )ا ةاامول  يوضااح      
و(ساااا ته  0، ثاااام ا رتغيااار قائااام لرياااال عااامم تمااارارس %0ص70(سااا ته و  50ا رتغير رو ااا  عاااامم تمااارارس و  ااا

و(س ته  5، ثم ا رتغير رشر  عمم تمرارس %6ص7و(س ته  2عمم تمرارس   مارةثم ا رتغير رمير  ،%8ص01
 ص%4ص6ر يومتين  (س ة  توةم قيرتين ،%4ص6و(س ته  6ثم ا رتغير أخر  عمم تمرارس  ،2%
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 / مدة الخدمة5
 (5.0.2جدول رقم )

 مدة الخدمالتوزيع التكرارم لأفراد عينة الدراسة حسب متغير 

 النسبة التكرارات متغيرات مدة الخدمة
 %0ص64 61 أقل رن س(تين

 %06 01 ( س(ة5–6)
 %5ص62 66 (01–2)
 %3ص37 30 لأمثر 00رن 

 %022 38 المجموع
 مص6102، ست ا(ةم ا  ا ث رن  يا(ات الاا ر مر:  عما

 (5.0.2رقم )شكل بياني 
 التوزيع التكرارم لأفراد عينة الدراسة حسب متغير مدة الخدمة

 
 مص6102، ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا

أن أمثاار لئااات ساا(وات راامة ا خمرااة  (4ص6ص5رقاام ) ا شاامل ا  يااا( ، و (4ص6ص5رقاام )ا ةاامول  يوضااح     
( س(ة عمم 01–2ثم ا  ئة رن) ،%3ص37و(س تفا  30عمم تمرار ا  س(ة لأمثر 00رن  مرارا     ا  ئة ت

 ، ثاام ا  ئااة %0ص64و(ساا تفا  61ثاام ا  ئااة أقاال راان ساا(تين عاامم تمرار ااا  ،%5ص62و(ساا تفا  66تمرار ااا 
 ص%06و(س تفا  01عمم تمرار ا ( س(ة 5–6)
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 التحليل الوصفي لعبارات المحاور :ثانياً 
ا ت ليال ا و ا    ل يا(اات مراا لا   اساتخمام تم ت ليل  ةا ات ا ر  وثين  ا (سا ة  لر ااور ران خالال   

 الآت :    
 : خطط قسم الجودةالأولالمحور 

 (6.0.2جدول رقم )

 العبارة م

أوافق 

 بشدة
 لا أوافق محايد أوافق

لا أوافق 

 بشدة

قيم 

 مفقودة

 ا تمرار النتيجة
 ا (س ة

 ا تمرار
 ا (س ة

  تمرارا
 ا (س ة

 ا تمرار
 ا (س ة

 ا تمرار
 ا (س ة

 ا تمرار
 ا (س ة

0 
ركتميز وتسعععال ركةععع      ععع

فععععد ت ععععمات ركقععععم    وفعععع  

 ركجودة إدررة وجه   

33 

39.3% 

33 

42.3% 

9 

11.3% 

2 

2.4% 

1 

1.2% 

1 

 
 أوالل

6 
ت عععععور ركةععععع       عععععت م ر 

ركت ني    كةعل  ركمن  عف فعد 

 ت جم  ركجودة فد ورقاه 

29 

34.9% 

44 

23% 

3 

9.2% 

2 

2.4% 

1 

 
 أوالل 1

3 
تععت ر ععة تنعع  تنطيعع  تنععة 

ركجعععودة ككةععع       هعععمر  

 ركا  كين  أدرءركم جوة   ن 

21 

22.3% 

39 

44% 

12 

19.3% 

2 

4.2% 
 

1 

1.2% 
 أوالل

4 
تعععت وبعععج  ععع ر   ركةععع    

 مقععع  وفععع  رلطععع ر ركز نعععد 

ككتنطيعععع   ععععن تعععع   ركقنعععع  

 رل ت رتيجي 

21 

24.1% 

32 

42.2% 

19 

22.9% 

3 

9.2% 

1 

1.2% 
 أوالل 

5 
توجععم تنعع  كتنعيعع   مكيعع  

ركجعودة فعد ركةع    تتن  ععف 

 ععععععج  تنكععععععع   ركقععععععم    

 ركيو ي 

22 

31.1% 

31 

34.3% 

13 

21.4% 

9 

11.3% 
 أوالل  

 415 1 2 27 70 187 128  جموع ركتل ررر  

 100% 0.24% 0.48% 6.51% 16.87% 45.06% 30.84% ركنسع  

 مص6102، ست ا(ةا ث رن  يا(ات الاا ر مر:  عمام ا  
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رن خلال (تائج ا ت ليل ل  ا ةمول أعلاس تم تلخيص ا (تائج  سب النتيجة العامة لإجابات العبارات: 
 أغل ية الإةا ات مالآت :

 لا توةم ل  ا (تيةة ا عارة ل  مل ا ع اراتص (أوالل  شمة) ةا ات  ص0
(،   ا يمل على أن رع م 5، 4 ،3 ،6 ،0)ات ررات ل  مل ا ع ار  5عمم ا تمرار  (أوالل) ةا ات  ص6

 ا ر  وثين رواليون على   س ا ع اراتص
 لا توةم ل  ا (تيةة ا عارة ل  مل ا ع اراتص (ر ايم) ةا ات  ص3
 لا توةم ل  ا (تيةة ا عارة ل  مل ا ع اراتص (لا أوالل) ةا ات  ص4
 صلا توةم ل  ا (تيةة ا عارة ل  مل ا ع ارات (لا أوالل  شمة) ةا ات  ص5

 ملخص النتيجة العامة للإجابات
رن خلال (تائج ا ت ليل ا و    ل  ا ةمول أعلاس تم ةر  تمرارات ا ع ارات  ا (س ة  لخيارين     
لا أوالل  شمة( لإست(تاج عمم ا روالية و لا أوالل )م  ل و أوالل( لإست(تاج ا روالية ا عارة، و أوالل  شمة )

 ت ا ليل   س ا عرلية  ل  ا ةمول الآت :   ،ام ا ييرة ا ر يومةتم  ست عو تم  ساب ا ر ايمة،  ،ا عارة
 (7.0.2جدول رقم )

 للمحور الأول تكرارات الموافقة وعدم الموافقة والمحايدة
 ا رةروع عمم ا روالية ا ر ايمة ا روالية ا ع ارات

 414 29 70 315 رةروع ا تمرارات
 100% 7.00% 16.91% 76.09% ا (س ة

 مص6102، ست ا(ةم ا  ا ث رن  يا(ات الاا ر مر:  عما
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 (6.0.2)رقم  شكل بياني
 للمحور الأول المحايدةو عدم الموافقة و تكرارات الموافقة 

 
 مص6102، ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا

ة (س (تيةة  ت ين  ل ا ثة أن را،أعلا ا شمل ا  يا(  و  رن خلال عرلية ا  ساب ل  ا ةمول      
 %7أم ر رن (س ة عمم ا روالية ا ت  تساوي (س ة عا ية ةما     و  %76.09تساوي  ا عارة ا روالية

ا رواليةص توةم ر ايمة و تتةه (   إةا ات ل    ا ا ر ور ا (تيةة ا عارةعليه يرمن ا يول  أن  ،ليب
 ع ارات   ا ا ر ورص  س ا (س ة تمل على أن رع م ا ر  وثين  م يمن  فم   رام تام   %00ص02 (س ة 

 
 
 
 
 
 
 
 



- 51 - 
 

 والتطوير المحور الثاني: التحسين المستمر
 (3.0.2جدول رقم )

 العبارة م

أوافق 

 بشدة
 لا أوافق محايد أوافق

لا أوافق 

 بشدة
 ا تمرار النتيجة

 ا (س ة
 ا تمرار
 ا (س ة

 ا تمرار
 ا (س ة

 ا تمرار
 ا (س ة

 ا تمرار
 ا (س ة

0 
ك ن  ععع  ركاكيععع  ر دررةاتعععوف  كعععم  رل

وركعععععم ت ركععععع مر كتنعيععععع   اععععع اي  

 ركجودة وركت سين ركمستم 

31 

34.3% 

41 

49.4% 

4 

3.4% 

4 

4.3% 
 أورف  

6 
كععم  ركةعع    قسععت تعع ي   كتععمراف 

وذكععم  ععن أجعع  ركت سععين ركمسععتم  

ركاعععع  كين  عععععن أجععععع  إ جععععع م  درء 

 أ م كه 

32 

42.2% 

34 

44.2% 

4 

4.3% 

2 

2% 

2 

2.4% 
 أورف 

3 
 يزر يعععع   ركةعععع    إدررةتقصعععع  

  فيععع     عععتم رر كنةععع طد ركع ععع  

ركاكمععد وركتنععوا   ععن أجعع  ت سععين 

 رك ن ع ركقم د

12 

13.1% 

22 

31.3% 

21 

22.3% 

12 

19.3% 

2 

2% 
 أورف 

4 

تسال ركة       تم رر إكد تنوا  

 ي  عع   وإ ععت رتيجي   ركامعع   معع  

ركاعععع  كين  أدرءا فععععج  ععععن  سععععتو  

واسععع  م  تقععع   رك ععع رر فعععد ت يعععيت 

 درءر 

13 

12.4% 

43 

21.3% 

21 

22.3% 

2 

2% 

1 

1.2% 
 أورف 

5 
 مكعععل ركةععع     كعععل  ةععع     فععع  

ركجععععودة    ععععتم رر و كععععل توجيعععع  

وإرش د ركاع  كين إكعد  يطيع  ت سعين 

 ركجودة

23 

24.4% 

42 

22.4% 

9 

11.3% 

2 

2% 
 أورف  

 415 8 35 62 193 117 مجموع التكرارات 

 %100 %1.93 %8.43 %14.94 %46.51 %28.19 النسبة 

 مص6102، ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا
رن خلال (تائج ا ت ليل ل  ا ةمول أعلاس تم تلخيص ا (تائج  سب النتيجة العامة لإجابات العبارات: 

 أغل ية الإةا ات مالآت :
 لا توةم ل  ا (تيةة ا عارة ل  مل ا ع اراتص (أوالل  شمة) ةا ات  ص0
(،   ا يمل على أن رع م 5، 4 ،3 ،6 ،0)ررات ل  مل ا ع ارات  5مرار عمم ا ت (أوالل) ةا ات  ص6

 ا ر  وثين رواليون على   س ا ع اراتص
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 لا توةم ل  ا (تيةة ا عارة ل  مل ا ع اراتص (ر ايم) ةا ات  ص3
 لا توةم ل  ا (تيةة ا عارة ل  مل ا ع اراتص (لا أوالل) ةا ات  ص4
 ةة ا عارة ل  مل ا ع اراتصلا توةم ل  ا (تي (لا أوالل  شمة) ةا ات  ص5

 ملخص النتيجة العامة للإجابات
رن خلال (تائج ا ت ليل ا و    ل  ا ةمول أعلاس تم ةر  تمرارات ا ع ارات  ا (س ة  لخيارين     
لا أوالل  شمة( لإست(تاج عمم ا روالية و لا أوالل )م  ل و أوالل( لإست(تاج ا روالية ا عارة، و أوالل  شمة )

 ت ا ليل   س ا عرلية  ل  ا ةمول الآت :   ،تم  ست عام ا ييرة ا ر يومةو  ساب ا ر ايمة، تم  ،ا عارة
 (9.0.2جدول رقم )

 للمحور الثاني تكرارات الموافقة وعدم الموافقة والمحايدة
 ا رةروع عمم ا روالية ا ر ايمة ا روالية ا ع ارات

 415 43 62 310 رةروع ا تمرارات
 100.00% 10.36% 14.94% 74.70% ا (س ة

 مص6102، ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا
 (7.0.2)رقم  شكل بياني

 للمحور الثاني المحايدةو عدم الموافقة و تكرارات الموافقة 

  
 مص6102، ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا

 (س ة ا روالية(تيةة  ين  ل ا ثة أنت  را،أعلا ا شمل ا  يا(  و  رن خلال عرلية ا  ساب ل  ا ةمول    
 ،%32ص01أم ر رن (س ة عمم ا روالية ا ت  تساوي (س ة عا ية ةما     و %71ص74تساوي  ا عارة

ا رواليةص توةم ر ايمة  (س ة و تتةه (   إةا ات ل    ا ا ر ور ا (تيةة ا عارةعليه يرمن ا يول  أن 
  م يمن  فم   رام تام  ع ارات   ا ا ر ورص ،   س ا (س ة تمل على أن رع م ا ر  وثين%04ص04
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 داءقياس الأ طريقةالمحور الثالث: 
 (02.0.2جدول رقم )

 العبارة م

أوافق 

 بشدة
 لا أوافق محايد أوافق

لا أوافق 

 بشدة
 ا تمرار النتيجة

 ا (س ة
 ا تمرار
 ا (س ة

 ا تمرار
 ا (س ة

 ا تمرار
 ا (س ة

 ا تمرار
 ا (س ة

0 
كجميعج رلدررر   توجم ق  مة  ي    

ك طعععإ وإ عععتم  ء وتعععمرو  ركو ععع    

 درءكت ييت ر 

23 

24.4% 

34 

44.2% 

12 

13.1% 

4 

3.4% 

1 

1.2% 
 أورف 

6 
ركاعععع  كين  أدرءاوجععععم  لعععع ر كت يععععيت 

درتععع  ركةععع    وفععع   لععع ر بعععم   

 ركجودة   كة   

22 

22.2% 

39 

44% 

14 

21.2% 

4 

4.3% 

1 

1.2% 
 أورف 

3 
رتعع  وجععود  لعع ر كت يععيت ركاعع  كين د

ركةععع    اسععع  م  كعععل رفعععج  طععع ءة 

 كم  ركا  كين درءر 

22 

31.1% 

39 

44% 

12 

14.2% 

4 

4.3% 

3 

3.2% 
 أورف 

 أدرءرتتيععع ر توقيعععل ت يعععيت وقيععع    4

 ركا  كين اؤ    كل  تيج  رك ي  

22 

22.2% 

42 

21.2% 

12 

13.1% 

3 

3.2% 

1 

1.2% 
 أورف 

5 
 زاعععع دة  درءر ععععة  تيجعععع  قيعععع   ر 

اسععع  م  كعععل  ركم تعععع   ورك عععورفز

 كم  ركا  كين درءرفج  ام  ر 

33 

39.3% 

29 

34.9% 

14 

12.9% 

2 

4.2% 

1 

1.2% 

أورف  

  ةمة

 415 7 24 73 186 125 مجموع التكرارات 

 100% 1.69% 5.78% 17.59% 44.82% 30.12% النسبة 

 مص6102، ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا

رن خلال (تائج ا ت ليل ل  ا ةمول أعلاس تم تلخيص ا (تائج  سب ات: النتيجة العامة لإجابات العبار 
 أغل ية الإةا ات مالآت :

 ص(5)عمم ا تمرار ررة وا مة ل  ا ع ارة رقم  (أوالل  شمة) ةا ات  ص0
(،   ا يمل على أن رع م 4 ،3 ،6 ،0)ررات ل  مل ا ع ارات  4عمم ا تمرار  (أوالل) ةا ات  ص6

 س ا ع اراتصا ر  وثين رواليون على   
 لا توةم ل  ا (تيةة ا عارة ل  مل ا ع اراتص (ر ايم) ةا ات  ص3
 لا توةم ل  ا (تيةة ا عارة ل  مل ا ع اراتص (لا أوالل) ةا ات  ص4
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 لا توةم ل  ا (تيةة ا عارة ل  مل ا ع اراتص (لا أوالل  شمة) ةا ات  ص5
 ملخص النتيجة العامة للإجابات

ا و ااا   لااا  ا ةااامول أعااالاس تااام ةرااا  تمااارارات ا ع اااارات  ا (سااا ة رااان خااالال (تاااائج ا ت ليااال            
لإست(تاج عامم  (لا أوالل  شمةو لا أوالل )م  ل و أوالل( لإست(تاج ا روالية ا عارة، و أوالل  شمة ) لخيارين 

 تم  ساب ا ر ايمة، ت ا ليل   س ا عرلية  ل  ا ةمول الآت :  و  ،ا روالية ا عارة
 (00.0.2جدول رقم )

 للمحور الثالث الموافقة وعدم الموافقة والمحايدة تكرارات
 ا رةروع عمم ا روالية ا ر ايمة ا روالية ا ع ارات

 415 31 73 311 رةروع ا تمرارات
 100% 7.47% 17.59% 74.94% ا (س ة

 مص6102، ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا            

 (3.0.2)رقم  شكل بياني
 ثالثافقة وعدم الموافقة والمحايدة للمحور التكرارات المو 

 
 مص6102، ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا            

(سااا ة (تيةاااة  ت اااين  ل ا اااث أن راااا،أعلا ا شااامل ا  ياااا(  و  رااان خااالال عرلياااة ا  سااااب لااا  ا ةااامول     
ا روالياااة ا تااا  تسااااوي  أم ااار رااان (سااا ة عااامم(سااا ة عا ياااة ةاااما   ااا  و %04ص74تسااااوي  ا عاراااة ا روالياااة
ا رواليااةص توةااام و تتةاااه (   إةا اااات لاا   ااا ا ا ر ااور ا (تيةاااة ا عارااةعليااه يرماان ا ياااول  ااأن  ،%47ص7

،   س ا (س ة تمل على أن رع م ا ر  وثين  م يمن  فام   راام تاام  ع اارات  ا ا %50ص07ر ايمة  (س ة 
 ا ر ورص



- 55 - 
 

 رابع: إستراتيجية تدريب العاملينالمحور ال
 (00.0.2م )جدول رق

 العبارة م

أوافق 

 بشدة
 لا أوافق محايد أوافق

لا أوافق 

 بشدة
 ا تمرار النتيجة

 ا (س ة
 ا تمرار
 ا (س ة

 ا تمرار
 ا (س ة

 ا تمرار
 ا (س ة

 ا تمرار
 ا (س ة

0 
كععم  ركةعع    قسععت تعع ي  تععمراف 

ركاععع  كين وذكعععم  عععن أجععع  ت سعععن 

 درءر 

32 

33.2% 

33 

42.3% 

9 

11.3% 

3 

3.2% 

1 

1.2% 
 أورف 

6 
تلكععا ركةعع    قسععت  اععين  تععمراف 

ركاعع  كين  كععل أ معع   تقعع  قسععت 

 ركجودة

14 

21.2% 

32 

33.2% 

22 

31.3% 

2 

4.2% 

2 

2.4% 
 أورف 

ركتععععمراف اععععتت وفعععع  رل تي جععععع    3

 درءركتمراعي  وذكم ك فج  ط ءة ر 

12 

19.3% 

41 

49.4% 

12 

13.1% 

4 

3.4% 

4 

4.3% 
 أورف 

4 
م ر ع   اهتت قست ركتعمراف  ن ع  ركم

ر فضععع   عععن قسعععت إكعععد قسعععت  تععع  

(Rotation) 

22 

22.2% 

32 

33.2% 

24 

23.9% 

2 

2.4% 

3 

3.2% 
 أورف 

اهععععععتت قسععععععت ركتععععععمراف  تنععععععوا   5

 ركموظطين  ن ت   ركتمراف

23 

24.4% 

43 

21.3% 

12 

14.2% 

4 

4.3% 

1 

1.2% 
 أورف 

 415 11 22 86 186 110 مجموع التكرارات 

 100% 2.65% 5.30% 20.72% 44.82% 26.51% النسبة 

 مص6102، ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا            

رن خلال (تائج ا ت ليل ل  ا ةامول أعالاس تام تلخايص ا (تاائج  ساب النتيجة العامة لإجابات العبارات: 
 أغل ية الإةا ات مالآت :

 اتصلا توةم ل  ا (تيةة ا عارة ل  مل ا ع ار  (أوالل  شمة) ةا ات  ص0
(،  اا ا ياامل علااى أن رع اام 5، 4 ،3 ،6 ،0)راارات لاا  مال ا ع ااارات  5عاامم ا تماارار  (أوالاال) ةا اات  ص6

 ا ر  وثين رواليون على   س ا ع اراتص
 لا توةم ل  ا (تيةة ا عارة ل  مل ا ع اراتص (ر ايم) ةا ات  ص3
 لا توةم ل  ا (تيةة ا عارة ل  مل ا ع اراتص (لا أوالل) ةا ات  ص4
 لا توةم ل  ا (تيةة ا عارة ل  مل ا ع اراتص (الل  شمةلا أو ) ةا ات  ص5
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 ملخص النتيجة العامة للإجابات:
رااان خااالال (تاااائج ا ت ليااال ا و ااا   لااا  ا ةااامول أعااالاس تااام ةرااا  تمااارارات ا ع اااارات  ا (سااا ة            
لإست(تاج عامم  (لا أوالل  شمةو لا أوالل )م  ل و أوالل( لإست(تاج ا روالية ا عارة، و أوالل  شمة ) لخيارين 

 تم  ساب ا ر ايمة، ت ا ليل   س ا عرلية  ل  ا ةمول الآت :  و  ،ا روالية ا عارة
 (08.0.2جدول رقم )

 للمحور الرابع تكرارات الموافقة وعدم الموافقة والمحايدة

 ا رةروع عمم ا روالية ا ر ايمة ا روالية ا ع ارات

 415 33 86 296 رةروع ا تمرارات
 100% 7.95% 20.72% 71.33% ا (س ة

 مص6102، ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا

 (9.0.2)رقم  شكل بياني
 رابعتكرارات الموافقة وعدم الموافقة والمحايدة للمحور ال

 
 مص6102، ست ا(ةا ر مر:  عمام ا  ا ث رن  يا(ات الا

(سااا ة (تيةاااة  ت اااين  ل ا اااث أن راااا،أعلا ا شااامل ا  ياااا(  و  رااان خااالال عرلياااة ا  سااااب لااا  ا ةااامول     
أم ااار رااان (سااا ة عااامم ا روالياااة ا تااا  تسااااوي (سااا ة عا ياااة ةاااما   ااا  و %33ص70تسااااوي  ا عاراااة ا روالياااة
ا رواليااةص توةااام و تتةاااه (   إةا اااات لاا   ااا ا ا ر ااور ا (تيةاااة ا عارااةعليااه يرماان ا ياااول  ااأن  ،%05ص7

ن  م يمن  فام   راام تاام  ع اارات  ا ا ،   س ا (س ة تمل على أن رع م ا ر  وثي%76ص61ر ايمة  (س ة 
 ا ر ورص
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 مربع كام اختبارالمحاور بواسطة  اختبار
 (خطط قسم الجودة) -0

 (02.0.2جدول رقم )

 العبارة م
الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعيارم

قيمة 
 ختبارالا

درجات 
 الحرية

P-value 

0 
ا ترين لااااا  تياااااميم و تساااااعى ا شااااارمة ( ااااا

  ةومةا  مارةا خمرات ولل روةفات 
 111ص1 4 770ص74 82283. 1.7952

6 
تيااوم ا شاارمة  إسااتثرار ا تي(يااة  ا شاامل 
 ا ر(اسب ل  ترةرة ا ةومة ل  واقعفا

 111ص1 3 018ص54 71156. 1.7952

3 
تااااام ر اااااب خباااااة ت( يااااا  خباااااب ا ةاااااومة 

 أماء لشاااارمة  اد ااااما  ا ررةااااوة  راااان 
 ا عارلين 

 111ص1 3 050ص67 86354. 2.0854

4 
ا شااااارمة  مقاااااة ولااااال تااااام وضااااا   ااااارارج 

الإبااااااار ا نر(اااااا   لت( ياااااا  راااااان خاااااالال 
 ا خبة الإستراتيةية

 111ص1 4 554ص41 96333. 2.2169

5 
توةاام خبااة  تب ياال عرليااة ا ةااومة لاا  
ا شرمة تت(اسب ر  رتبل ات ا خمرات 

 ا يورية
 115ص1 3 056ص06 97244. 2.1325

 ملخص النتيجة العامة للإجابات:
أن مل  ةت ين  ل ا ث ،أعلاس ا ةمولل   يل ما  تر ي   ع ارات   ا ا ر ورت ل (تائج خلال رن         

 ملا ااة    ااائية  ات لاارول وةااومعاامم    اا  يشااير  اا او  ،%5 ا رع(ويااة رسااتو  راان أقاال P-valueقاايم 
 صرع(وية  ين آراء ا ر  وثين ل  (س ة ا روالية ا عارة
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 (التحسين المستمر)-0
 (05.0.2جدول رقم )

سط الو  العبارة م
 الحسابي

الإنحراف 
 المعيارم

قيمة 
 ختبارالا

درجات 
 P-value الحرية

0 
ا اااامعم و ا علياااا ا ي(اعااااة  مارةيتاااولر  اااام  الإ

ا ت ساااين و ا ااالانم  تب يااال رعاااايير ا ةاااومة 
 ا رسترر

 111ص1 3 458ص47 78799. 1.8072

6 
 ااام  ا شااارمة قسااام خااااص  ا تااامريب و  ااال 

ا عاارلين  ماءرن أةل ا ت سين ا رسترر د
 ن أةل  (ةان أعرا فار

 111ص1 4 072ص75 95182. 1.8193

3 

ا شاااااااارمة رينا(يااااااااة ماليااااااااة   مارةتخ ااااااااص 
 إساااااااااااتررار  (شااااااااااااب  ا   اااااااااااث ا علرااااااااااا  

ا تبااااااااوير راااااااان أةاااااااال ت سااااااااين ا يباااااااااع و 
 ا خمر 

 114ص1 4 770ص04 1.16429 2.6386

4 

تساااااااعى ا شااااااارمة  إساااااااتررار   ااااااا  تباااااااوير 
سااااتراتيةيات ا عراااال  رااااا يرلاااا  و سياسااااات  ا 
ا عارلين ويسااعم رتخا    أماء رن رستو 

 ماءا يرار ل  تيييم اد

 111ص1 4 200ص22 83875. 2.2530

5 
عرلاااات ا شاااارمة علااااى (شاااار ثيالااااة ا ةااااومة 

رشااااام ا عااااارلين و علااااى توةيااااه و  إسااااتررار  ا 
     مي ية ت سين ا ةومة

 111ص1 3 578ص40 79486. 1.9518

 
 ملخص النتيجة العامة للإجابات

أن مال قايم  ةت اين  ل ا ثا ،أعالاس ا ةامولل   يل ما  تر ي   ع ارات   ا ا ر ورت ل (تائج خلال رن    
P-value ملا اااة    اااائية  ات لااارول وةاااومعااامم    ااا  يشاااير  ااا او  ،%5 ا رع(وياااة رساااتو  رااان أقااال 

 صرع(وية  ين آراء ا ر  وثين ل  (س ة ا روالية ا عارة



- 59 - 
 

 (داءالأ قياس معايير)-8
 (06.0.2جدول رقم )

 العبارة م
وسط ال

 الحسابي
الإنحراف 
 المعيارم

قيمة 
 ختبارالا

درجات 
 الحرية

P-value 

0 
توةاااااام قاعاااااامة  يا(ااااااات  ةرياااااا  الإمارات 

ساااتمعاء  تاااماول ا وثاااائل  تييااايم و    ااا  وا 
 ماءاد

 111ص1 4 014ص47 95012. 2.1084

6 
ا عاااارلين ماخااال  أماءيوةااام ( اااام  تييااايم 

ا شااااااارمة ولااااااال ( اااااااام ضاااااااران ا ةاااااااومة 
  ا شرمة

 111ص1 4 607ص52 88045. 2.0723

3 
وةوم ( ام  تيييم ا عارلين ماخل ا شرمة 

 اااااام   ماءيساااااااعم علااااااى رلاااااا  م اااااااءة اد
 ا عارلين

 111ص1 4 458ص52 98654. 2.0482

4 
 أماءتوقياااااااااات تيياااااااااايم وقياااااااااااس  اختيااااااااااار

 ا عارلين يؤثر على (تيةة ا يياس
 111ص1 4 578ص22 84067. 2.0241

5 
ا ررت اات  نياامة  ماءر ب (تيةة قياس اد

 ماءا  ااوالن يساااعم علااى رلاا  رعاامل ادو 
  م  ا عارلين

 111ص1 4 310ص47 98654. 1.9518

 
 ملخص النتيجة العامة للإجابات: 

أن مل  ةت ين  ل ا ث ،أعلاس ا ةمولل   ت ليل ما  تر ي   ع ارات   ا ا ر ور (تائج خلال رن         
 ملا ااة    ااائية  ات لاارول وةااومعاامم    اا  يشااير  اا او  ،%5 ا رع(ويااة رسااتو  راان أقاال P-valueقاايم 

 صرع(وية  ين آراء ا ر  وثين ل  (س ة ا روالية ا عارة
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 (إستراتيجية تدريب العاملين) -2
 (07.0.2جدول رقم )

الوسط  العبارة م
 الحسابي

الإنحراف 
 المعيارم

قيمة 
 ختبارالا

درجات 
 P-value الحرية

0 
 اااااااام  ا شاااااااارمة قساااااااام خاااااااااص  تاااااااامريب 

 ماءو  ل رن أةل ت سن اد ا عارلين
 111ص1 4 057ص70 85282. 1.8313

6 
تملااااااا  ا شااااااارمة قسااااااام رعاااااااين  تااااااامريب 
ا عاااااااارلين علاااااااى أعراااااااال تخاااااااص قسااااااام 

 ا ةومة
 111ص1 4 660ص30 96409. 2.3253

ا تاامريب يااتم ولاال الإ تياةااات ا تمري يااة  3
 ماءو  ل  رل  م اءة اد

 111ص1 4 057ص50 1.03281 2.3012

4 
مريب  (يااااال ا ررارساااااات يفاااااتم قسااااام ا تااااا

ادلضااااااال رااااااان قسااااااام   ااااااا  قسااااااام آخااااااار 
(Rotation) 

 111ص1 4 365ص43 97711. 2.1807

5 
يفتم قسم ا تمريب  تبوير ا رو  ين رن 

 111ص1 4 056ص20 85540. 2.0000 خلال ا تمريب

 
 ملخص النتيجة العامة للإجابات

أن مال قايم  ةت ين  ل ا ث ،أعلاس  ةمولال   ت ليل ما  تر ي   ع ارات   ا ا ر ور (تائج خلال رن     
P-value ملا اااة    اااائية  ات لااارول وةاااومعااامم    ااا  يشاااير  ااا او  ،%5 ا رع(وياااة رساااتو  رااان أقااال 

 صرع(وية  ين آراء ا ر  وثين ل  (س ة ا روالية ا عارة
 



 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 

 اتمةــــــــالخ
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 النتائجأولًا: 
تو الت ا مراساة  ل(تاائج وا رترثلة ل  ر ااور ا مراساة ادر عاة  رن خلال (تائج ت ليل  يا(ات ا عي(ة     

 الآتية:
 ا تي(ية  ا شمل ا ر(اسب لى ترةرة ا ةومة لى واقعفاص ا شرمة تر استثر ص1

 ا عارلينص أماء اد ما  ا ررةوة رن ا ةومة خبة ت( ي  ا شرمة  تر ب ص2

 صةل ت سين ا يباع ا خمرىأ  ث ا علر  وا تبوير رن  لمة رينا(ية مالية  مارة ا شر  تخ   ص3

عااارلين ويساااعم ا  أماءتبااوير سياسااات واسااتراتيةيات ا عراال  رااا يرلاا  راان رسااتو   ى اا ا شاارمة  سااعت ص4
 صماءرتخ   ا يرار لى تيييم اد

 مارات      واستمعاء وتماول ا وثائل  تيييم ادماءص ة  يا(ات  ةري  الإقاعم ترتلل ا شرمة ص2

 ( ام  تيييم أماء ا عارلين ماخل ا شرمة ولل ( ام ضران ا ةومة  ا شرمةص ات عت ا شرمة ص2

 رن أةل ت سين ادماءص تمريب ا عارلين ا شرمة قسم  خ  ت ص4
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التوصياتانياً: ث  
 ت : ة ا   ا عميم رن ا تو يات (وةن ا ل  الآ ا ثتو لت ا على ضوء ا (تائج   
 صا عارلينئفا  ين ما شارلة ور ا ا ةومة ةضرورة الا ترام  (شر ثيال ص1

  صوا تمريب  لعارلين تأ يلا ش الية ل  توضيح رةفومات ورينا(يات ا شرمة ا روةه  ل ص2

ا عارلين وا خمرات ا ت  تيمرفا   ى  أماءا عليا رن خلال ا ترارفا  ت سين  مارةمعم ورسا(مة الإ ضرورة ص3
مرامفااا  رااا تيااوم  ااه عرليااات تب ياال  ةااومة ا شااارلة راان  يااث ا ترتيااب ونيااامة ادر اااح ا   مارةا ن ااائن، وا 

 واستررارية ا (ةاحص
 ت ميم الا تياةات ا تمري ية ولل برل علرية رمروسةص على ا شرمة ةبي ص4
مارةا ت(سيل ا ةيم  ين الامارات ا عليا و   ص5   ص ماءا روارم ا  شرية  ي(عمس على اد ا 
  م  ا رو  ينص  نيامة ا ررت ات وا  والن ماءضرورة ر ب عرلية قياس اد ص6

 



 
 

 
 

 
 

 
عـادر والمراجـالمص  
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 المصادر والمراجع
 

 القرآن الكريم
 أولًا: الكتب

 مص8005ةر  ل(شر وا توني ، ا ةومة ا شارلة"، مصم: مار ا    مارةأ وا ( ر رم ت، "أساسيات  ص9

مارة رو(ب  سعام (اي ، " مارة ا روارم ا  شرية، و  ص8 م، 8009م"، عران: مار وائل  ل(شر وا تونيا ، ادلرا ا 
 ص250ص 

 مص8002ر ا عر  ، ا يا رة، توليل ر رم ع م ا ر سن، " ا تسويل وتمعيم ا ت(السية "، مار ا  م ص2

 مص8009 اء  لب   وا توني ، ا عارلين وا شرمات وا عارلين، ا يا رة: مار ق أماءثا ت ن ير، مي ية تيييم  ص1

ئاااال  ل(شاااار وا تونياااا ، ا ةااااومة ا شااااارلة ر اااا يم وتب ييااااات "، عرااااان: مار وا  مارةةاااوم ر  ااااو  أ راااام، " ص8
 مص8001

نرااان  ل(شاار ا ااو ي   "، عرااان: مار ةلاايس ا  ماءا ةااومة ا شااارلة  اد  مارةا  را شااة  سااين ر راام، "  ص1
 مص8090وا توني ، 

 ية، مصتصلإسم(مرية: ا مار ا ةارعا روارم ا  شرية رؤية رستي لية "، ا  مارة سن راوية، "  ص2

 ل(شار وا تونيا ، ، عران: وائل 8ا روارم ا  شرية )رمخل  ستراتية (، ب  مارةخا م ع م ا ر رن ا فيت ،  ص5
 مص8008

 مص8002ران: مار ا ريسرة، ، ع9ا روارم ا  شرية "، ا ب عة  مارةخضير ما م  روم وآخر، "  ص1

 مص8008يرة  ل(شر وا توني ، سا ةومة ا شارلة وخمرات ا عرلاء "، عران: مار ا ر  مارة، " اااااا ص90

ة(، عراان: مار ا نغ   لليان،" ا رقا اة الإمارياة لا  ر(شاآت ادعراال )بارل وأساا يب سياسايات  ساتراتيةي ص99
 مص9111ا فم ، 

 مص8002 ل(شر وا توني ، ادلرام "، ادرمن: مار   اء   مارةنويل  رفمي  سين، "  ص98

، ا ياا رة: 9"، ب ISOا ةومة ا شارلة   مارةت ييل ا شرمات    مارةا سيس   لاح ا مين  سين، " تبور  ص92
 مص8099ث، مار ا متاب ا  مي

 مص8005ؤسسة  ورس ا مو ية، ، الإسم(مرية: ر9ا عارلين"، ا ب عة  أماءا  يرل  ر رم، "قياس وتيييم  ص91
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 مص8005ران: مار ا يانوري، ا بائ  رعم ع م اه، " مارة ا ةومة ا شارلة، ع ص98

، عرااان: 9ا ةااومة لاا  ا ر( رااات الإ(تةايااة وا خمريااة "، ب  مارةرون، " ( اام ا بااائ  يوساا  ة اايم وآخاا ص91
 ص911مار ا يانوري  ل(شر، مصت، ص، 

ا يااو  ا عارلااة ادساااس ا ساالومية وأموات ا   ااث ا علراا "، الإساام(مرية: ا اامار   مارةعاشااور أ راام  ااير،  ص92
 مص9151ا ةارعية، 

ل(شاااار رة ) عاااام  سااااتراتية (، عرااااان: مار وائاااال  ا رااااوارم ا  شاااارية ا رعا اااا  مارةعييلاااا  عراااار و اااا  ، "  ص95
 مص8008وا توني ، 

 مص8001لاةومة ا شارلة ل  ا خمرات ا ر رلية "، عران: مار ا   ا،   مارةر روم  سين، "  ص91

م، 8001، ادرمن: مار ن اران  ل(شار، ةارعاة نيتو(اة، 9ا روارم ا  شارية " ا ب عاة   مارة( ر اه  (ا، "  ص80
 ص920ص 

ئل الجامعيةثانياً: الرسا  
لااا  ت ميااام   تياةاااات ا تااامريب، ةارعاااة ا رسااايلة، قسااام ا تةاااارة،  ماءا ااان عيشاااى عراااار، "مور تييااايم اد ص9

 صم8001-8008رسا ة راةستير )ر(شورة(،  

وسام سليران، علاقة  مارة ا ةومة ا شارلة  اأماء ا راو  ين لاى ا ةارعاات ا  لسابي(ية، رساا ة راةساتير  ص8
 مص8091 مارة ادعرال غير ر(شورة، 

 صادماء تبوير على ا شارلة ا ةومة  مارة أثر، م6101أ رم ر رم روسى ماؤوم  ص2

 ا رؤسس ص أثر تب يل  مارة ا ةومة ا شارلة على ادماء، م2008 ،شامي عبا ر رم عاي  ص1

ا عارلين "، رساا ة راةساتير )ر(شاورة(، ةارعاة ا ةنائار،  أماءةليح ا  ا ح، " أثر ا ييامة الإمارية على  ص8
 صم8001

ا روارم ا  شرية  ا ر( راات )مراساة  ا اة   مارة سن ع ما و اب، أثر ا تخبيب الاستراتية  على م اءة  ص1
 مص8090ا ر ار  ا تةارية ا سوما(ية(، رسا ة ممتوراس غير ر(شورة، ةارعة ا (يلين، 

اةسااتير، ا عااارلين"، ةارعااة ورقلااة، رسااا ة ر أماءرةاام خا اام، "أثاار ( ااام رعلورااات ا رااوارم ا  شاارية عاال  ص2
 صم8099)غير ر(شورة(، 

 مص8002"، رسا ة راةستير )ر(شورة(،  ماءسرار عرر، " ا رضا عن ا عرل وأثرس على اد ص5
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لاةااومة ا شااارلة لاا  ا راانيج ا تسااويي "، عاامن: ةارعااة عاامن، رسااا ة راةسااتير   مارةعرااار  ريااوم، "أثاار  ص1
 صغير ر(شورة

ا ر( راااات "، رساااا ة راةساااتير ر(شاااورة،  أماءعلياااة ا ةاااومة ا شاااارلة وأثر اااا علاااى لا  مارةا رث(اااى  ساااان، " ص90
 صم8001مرشل، 

"،ا ةنائااار: ةارعاااة ا ةنائااار، رساااا ة راةساااتير  ماءا رةا ااامي ا باااا ر " ا تااامريب ا رف(ااا  وأثااارس علاااى اد ص99
 صم8008ر(شورة، 

 ثالثاً: المجلات العلمية
ةارعاة ورقلاة، ا عامم  ا اث،ا ةومة ا شارلة ل  ا رؤسسات ا خمرية "، رةلة ا    مارةا ن عيشاوي أ رم، " ص9

 مص1/8001

وا ترياان، رةلااة ا  ا ااث، ةارعااة ورقلااة، ا عاامم ا خااارس،  ماءا ةااومة ا شااارلة واد  مارة ااومرين يوساا ، "  ص8
 صم8002

ةارعة  اوررامس، رةلة ، 8ا رترين "، ريال ر(شور، ا عمم  ماءا ةومة ا شارلة واد  مارة ورمين يوس ، " ص2
 صم8002

، 2عة قا مي رر ااح، ا عامم "، رةلة ا  ا ث، ةار ماءادسس ا ( رية  ر فوم ادا ماوي ا شيخ، "ت ليل  ص1
 صم8090



 
 

 
 

 
 
 

 
 الملاحــق



 
 

 (0ملحق رقم )
 الاستبانة

 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا

 كلية الدراسات العليا
 قسم إدارة الجودة الشاملة والإمتياز

 
 صصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصخت ا مريرة:واد ادي ا مريم

 ا سلام عليمم ور رة اه تعا ى و رماته 
 و عم

الموضوع: استبانة بحث تكميلي لنيل درجة الماجستير في إداره الجودة 
 الشاملة والإمتياز

مارة ا ةااااومة علاااا  ع(ااااوان: ة مراسااااةةااااري ا  ا ثاااات     )ا شاااارمة  مراسااااة  ا ااااة، ا عااااارلين أماءى م اااااءة أثاااارا 
ا ةاومة   مارةوتتبلاب  ةاراءات ا مراساة تياميم اسات ا(ه  لتعار  علاى اثار ، ا سوما(ية  لفاات  ا سايار نيان(

 صا عارلين و ا تا   تبوير ا ر(تةات أماءل  شرمة نين د ريتفا ل  مل  عةلة تبوير 

ة  روضاااوعي ةالاسااات ا( س ااا أسااائلة  ةو ا تمااارم  الإةا اااة عااانلاااأر  ،(مااام ا رع(ياااين  فااا ا ا   اااثد و( ااارا      
لا  ا خا(اة ا تا  ترثال رأيماام، علراا   اأن ةريا  ا  يا(اات ا تاا   (√)  وضا  علارااةو  ال  ور اماقية تاراة،
 غراض ا   ث ا علر  ليب و سرية تارةصرل دستعتس(  ل عليفا 

 صن  س(اتممان ين يةعله ل  رأه سأل اتو  ،يمر  مم   ا ا ةفمتو  ،شمرمم سل ا  ت    ةوا  ا ث    
 ر  خا ص شمري وتيميري

 
 (امية  ميل ع م اه

 با  ة مراسات عليا                                                                               
 



 
 

 البيانات الشخصيةأولًا: 
 ( أرام ا ع ارة ا ت  ت(اس ل:√ا رةاء ا تمرم  وض  علارة )

 (ثى أ    مر                                 وع :الن 
 س(ة           40-31              س(ة  30أقل رن   العمر: 

 س(ة 50أمثر رن               س(ة   41-50           
 لول ا ةارع                ةارع    : مستوى التعليم

                ائم لريلق                  مارةرمير      الوظيفة:
 رو                             رشر                               

 صصصصصصصصصصصصصصصأ مر ا               أخر                  
 س(وات  5وأقل رن  8          أقل رن س(تين مدة الخدمة:

            س(ة لأمثر  10    س(وات          10وأقل رن  5    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 الاستبانة محاورثانياً: 

 خطط قسم الجودةور الأول: المح

 والتطوير التحسين المستمرالمحور الثاني: 

 العبارة الرقم
أوافق 

 بشدة
 محايد أوافق

لا 

 أوافق

لا أوافق 

 بشدة

1 
تسااااعى ا شاااارمة ( ااااو ا ترياااان لااااى تيااااميم ا خاااامرات ولاااال 

 روةفات  مارة ا ةومةص
     

2 
تياااااوم ا شااااارمة  اساااااتثرار ا تي(ياااااة  ا شااااامل ا ر(اساااااب لاااااى 

 ترةرة ا ةومة لى واقعفاص
     

3 
تاااام ر ااااب خبااااة ت( ياااا  خبااااب ا ةااااومة  لشاااارمة  اد ااااما  

 ا عارلينص أماءا ررةوة رن 
     

4 
تم وض   ارارج ا شارمة  مقاة ولال الإباار ا نر(اى  لت( يا  

 رن خلال ا خبة الاستراتيةيةص
     

2 
توجم تن  كتنعي   مكي  ركجودة فل ركة    تتن  ف  عج 

  تنكع   ركقم    ركيو ي 
     

 العبارة الرقم
أوافق 

 بشدة
 محايد أوافق

لا 

 أوافق

لا أوافق 

 بشدة

ا ي(اعااااة وا اااامعم ا اااالانم  تب ياااال  ا عليااااا الإمارة  اااام  يتااااولر 9
 .رعايير ا ةومة وا ت سين ا رسترر

     

ن أةال ا ت ساين ا شرمة قسم خاص  ا تمريب و  ال را   م 8
 ا عارلين رن أةل  (ةان أعرا فاص ماءا رسترر د

     

  مة رينا(يااااة ماليااااة  اسااااتررار  (شااااابتخ ااااص  مارة ا شاااار  2
 ةل ت سين ا يباع ا خمرىص أا   ث ا علر  وا تبوير رن 

     

1 
تسعى ا شرمة  استررار ا   تبوير سياساات واساتراتيةيات 

عاارلين ويسااعم رتخا   ا  أماءا عرل  را يرلا  ران رساتو  
 صماءا يرار لى تيييم اد

     

عرلااات ا شااارمة علاااى (شااار ثيالاااة ا ةاااومة  اساااتررار وعلاااى  8
 توةيه وارشام ا عارلين ا   مي ية ت سين ا ةومسص

     



 
 

 داءقياس الأ طريقةالمحور الثالث: 

 

 استراتيجية تدريب العاملينالمحور الرابع: 

 العبارة الرقم
أوافق 

 بشدة
 محايد أوافق

لا 

 أوافق

لا أوافق 

 بشدة

ة  يا(ااااااات  ةرياااااا  الامارات    اااااا  واسااااااتمعاء توةاااااام قاعاااااام 9
 وتماول ا وثائل  تيييم ادماءص 

     

يوةاام  ( ااام  تيياايم أماء ا عااارلين ماخاال ا شاارمة ولاال ( ااام  8
 ضران ا ةومة  ا شرمةص

     

وةوم ( ام  تييايم ا عاارلين ماخال ا شارمة يسااعم علاى رلا   2
 م اءة ادماء  مي ا عارلينص

     

يت تيييم وقياس أماء ا عاارلين ياوثر علاى (تيةاة اختيار توق 1
 ا يياسص

     

ر ااب (تيةااة قياااس ادماء  نيااامة ا ررت ااات وا  ااوالن يساااعم  8
 عل  رل  رعمل ادماء  م  ا عارلينص   

     

 العبارة الرقم
أوافق 

 بشدة
 محايد أوافق

لا 

 أوافق

لا أوافق 

 ةبشد

ا شاارمة قساام خاااص  تاامريب ا عااارلين و  اال راان أةاال    اام 9
 ت سين ادماءص

     

تملاا  ا شاارمة  قساام رعااين  تاامريب ا عااارلين علااى  أعرااال  8
 تخص قسم ا ةومةص

     

ا تاامريب يااتم ولاال الا تياةااات ا تمري يااة و  اال  رلاا  م اااءة  2
 ادماءص

     

ن قساام   ااى يفااتم قساام ا تاامريب  (ياال ا ررارسااات ادلضاال راا 1
 (صRotationآخر)

     

      يفتم قسم ا تمريب  تبوير ا رو  ين رن خلال ا تمريبص 8



 
 

 (0ملحق رقم )
 محكمو الاستبانة

 مكان العمل التخصص الاسم الرقم
 ةارعة ا (يلين  مارة أعرال ص لمري م اش م  9
 (و وةياةارعة ا سومان  لعلوم وا تم ا تر ية مص ع م ا ر رن ر رم ع م ا ر رن  8
 ةارعة ا نعيم ادن ري ا ر اس ة مص ع م ا  ميم أ رم  2

 


