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 استخدام مبادىء ادارة الجودة الشاملة لتحسين وتقييم الاداء  

 ) دراسة تحليلية لمبادىء ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية (  

  

 

 المستخلص

اخذذذدر ساا ذذذير الادذذذده اةسام احةدذذذع  ة ذذذيمع  ا ذذذ ع ةذذذ  احاةذذذيه ااً ذذذا اةساا  ااة ي ذذذا    اا  
 ، ةذذذذ  مدذذذذي  اا مذذذذس  اةاا ذذذذيسدع هاذذذذ  اخذذذذا   ة ذذذذةديا يةاابذذذذيي الادذذذذده اةسام بةًي ذذذذ  ة ةذذذذع 
ا  الاذذذذسدا  ذذذذ مدع اةسام اد ة ادةذذذذع اةذذذذي ة   ذذذذايد   ،  بياامسدذذذذس مذذذذا هةادذذذذع االادذذذذي   ااام ذذذذده

مذذذذة س  اةسام اا ذذذت هاذذذ  ايذذذ دا ااةذذذ ااس اابيذذذادع  ااة ا ةيادذذذع اام ذذذد  ا سام ااايذذذ داا   ادي ذذذع
اد مذذذاص ه ذذذا  ( Evaluation Measurement)   ذذذدياع اااةذذذيار اة ذذذاااادةدع ااالادذذذده

، اذذدا اةذذر  ااالادذذدهالادذذي    ا ا ذذيادرااةذذ س  مذذا امسدذذس  ا ذذاخساه ااة امذذع هاذذ  ااةت  ذذير  ذذا ا 
 - دياع ةةة هع أثيا بمثدع  ها  اا م  آةاا :

ةسى اب ا هةادير ام د   الادده اةسام  ةا داار ا يحه ما ادي  اةسام ااًاس    ح  ا   .1

  يهس ي  ما  دياع ااة يددا ااة   هدع االادده  ا سام   ساا ا ي ا

،  بذذد  ااةت  ذذع  امااسحذذي ااا  دةدذذعةذي ااس اااذذد  اا بذذع ااةذذ س  اايذذيةاع مذذا ا ثدذذ  اا  اذذير  .2
  اااا دت ها   ااا ية  ما هةادع ااخيد االاااا  امسدسا بااةج الادده اةسام ااس ا  ااة ا ه 

ةذ س  اايذذيةاع  اا ح ذذيع ه اذع اذ ثدا ة   دذع ة ةبذع  ا  بمذ ا هاذ  حذدا ا  ذي  اماذاص ا       
(TQM)1     ااا  ذذذ  ااذذذ  ةةة هذذذع ا ذذذا ايةير هةادذذذير ام ذذذد   الادذذذده  اةسام  اذذذه مذذذا املادذذذ

، م ذذ  هذذ   ةذذ س  ة ذذيددا اةسامااةخا ذذع مذذا ا  دذذ  ااةذذ س   ا  ذذ   أباتحذذي اابذذيد  اةسااار
  ما ام د   الادده اةسام ه اع ا ثدا ة     اااسهده اةدةيبا ااة س 

   

 اولا" :  منهجية الدراسة 
                                                           

1
 Total Quality Management  

 م.م  محمد تركي

 كلية الإدارة والاقتصاد

 جامعة كربلاء
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ا اةس حده ااساا ع احةدا ي ة  خ   اااا دت ها   اا  ةت  يا ي -: أهمية الدراسة ( :1-1)
ايبد  ااة س  ااييةاع اام د  اةسام ب بر اا  اع ةيبد  اساا  ااة س    سه ا ي اا  اا مدع 

 اخابيا ااع اا  اع ها   اا  ااةت  ير اا مدع اه    ااةت  ع  بد  هةادير ام د  اةسام

الاسده إييا   ا    س  اا  ا  دح س ا ااة س  ما الادده اةسام  ا-: أهداف الدراسة ( :1-2)
 - با بدا أس   د س  إا  إباات ا اا :ما ًع ااة س    ة  د  ةه

  اةبيسىم ااة س   ةتياار الادده اةسامالاسده ها ي" م ادي"    ادي"   1

ةا ا ذذذ  ابدذذذي  ةتيذذذاار اةسام  س احذذذي مذذذا الادذذذده  اةمذذذااس اايذذذ دا هةادذذذير إدةذذذيس إ ذذذ يه   2
 ااخسةع اا مدع    

ب ذذذس  إة ي دذذذع ايبدذذذ  حذذذدا  ااةذذذ س  اايذذذيةاعا ًدذذذد  ة يايذذذعةتيذذذاار ام ذذذد  اةسام   امسدذذذس   3
 ااةت  ير اا مدع ما  ااةً  ه

مذذذذا ااةت  ذذذذير اا ذذذذمدع الاذذذذسده هذذذذسس ةذذذذ  ااةلااامذذذذير   ااا  ذذذذدير اام ذذذذد   ااذذذذ  اامذذذذي    4
 ااةبم ثع ما ة   ع ااة س   ااالادده 

ااه احةدع ااة س   اساا ي ما ام د  اةسام اة ا ه ةيتاار  -: مشكلة الدراسة ( :1-3)
ةت  يا ي ااخسةدع ا ي ا اساااا ي ة      إساا  ي  حةدع حدا ااس ا ةةي ة ا ي ما ةا ت ادا 

 دة   إثيا  أ ئاع بمثدع ا    اة ًايح اةاا يس   ايسا ها  ة يم ع ااةت  ير ا ة بدع م
  -ما ا  دح ةي اع ااساا ع حا :  يا يهس

 ح  ا  ساا ا ي  اةسام  ةا داار ا يحه ما ادي  اةسام ااًاس   ةسى اب ا ةتياار .1

  ها    دياع ااة يددا ااة   هدع اام د   الادده اةسام  ا يهس ي 

ا ثد  اا  اير اااًيهادع بد  ااةت  ع  امااسحي ما  اعااة س  ااييةةي ااس اااد  اا بع  .2

 ااملاد  ااا ية  ما هةادع ااخيد االاااا 

ح  ا  هةادير اااسهده اةدةيبا اام د   الادده اةسام ا يحه ما ا ا    اايياير  .3

 ااةخت  ع ما اابدئع ااساخادع ااةت  ع  ام   ًيم  ة ااسحي اابيادع 

ما ايبد  ااة س  ااييةاع  هةادير ام د   ااخسةدع  ااةت  يرةسى م يادع   ًيم   .4

  الادده اةسام 
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ةبيسىم ااة س  ااساا ع ما  إييا ا  د   ديرا يغ ما  -:فرضية البحث ( :1-4) 
ا  ا ر  دياع  ما  ساا ا ي ا يحه  ااةت  ير ااخسةدع ما  هةادير ام د    الادده اةسام 

    ااً ا ة س  ااييةاع ما ااةةي  اةساا ا ةث  اا
  -مفادها :في الفرضيات التي وبالتحديد 

ام د   ا ةس ه اع ااابيي دار سةاع إم يئدع بد   ةبيسى ااة س  ااييةاع  ةتياار  .1

  اةسام الادده 

ام د  دار سةاع إم يئدع بد   ةبيسى ااة س  ااييةاع  ةتياار  ا ثداا ةس ه اع  .2

  الادده اةسام 

 اه ةة  اابدي ير -ت والأساليب الإحصائية لمجتمع الدراسة :طريقة جمع المعلوما ( :1-5)
ااة ابع ااةا تدع ا اص الإييا اا  ا  ااساا ع ها  اا سدس ة  ا سبدير اا اةدع ااةا ما  ما 

دار   ااةًيحده م   ه  ا اخساه اة اا در ما اام    ها، ة  ااة يسا اةية ع  اب م
ها  ا تد    ااا ار حده ااساا عابي ع ما ةة  اابدي ير  ا اخسة ي اة  اا اع بة   ع اابم  

( ا اةيا  ها  هد ع هةسدع ة  ة ا با ) ااة ايًدير (  اه ا اخساه ااة  ج أا  ًا 22)
  (  ما ايبد  ااساا عExcel & SPSS( ا اةيا   بي اخساه با يةج ) 22ااماد   ايئج  ) 

يابير ااساا ع ما إيياحي اا  ا   ما   م ب س  ا ا ةي  ةا    -اأنموذج الدراسة : ( :1-6)
 ةخابيا يبد ع اا  اع االايئةع بد  ااةا داار ااة س   اةسام ادا اه      ةي اع ااساا ع  أحسام ي

( د  ح  1امااا ا د  ح مس س  يبد ع ااع ااةا داار  اا  اير بد  ي ،  ااي   )  ةخيي
 ةخيي ااساا ع 

 

 

 

 
 

 
 مبادىء الجودة الشاملة 

 

اداء           التركيز على       مشاركة           التحسين    القيادة  

 العمليات       الزبائن             العاملين          المستمر    الادارية
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 (1شكل رقم )

   المخطط من اعداد الباحث  -المصدر :

 ي عاماطار مفاهيم -ثانيا":

  Total Quality Management  -إدارة الجودة الشاملة: ( :2-1)  

ا س ااة س  ااييةاع ة  أ ثا ااةًيحده اااذا  ياذر ا اةذي  م ادذي  مذا ا سبدذير اةساادذع  اةاا ذيسدع  

 ذي ما ذًع إساادذع ا ذس  ااذ  إ يذيم حد ذ  ا  دةذا (ب  Goetsch & David - 1997 : 6)  دت س

د ذيحه مذا امسدذس   دا ه بياةا  ع ما هةادير اااخيدي  ااا ًدد ااملاد  احسا  ااةت  ع  امااسحي  

 أ ي دير اةسام ااا  دةا 

 ةاى   ( ما اا ةدير ااةامس  ا ةاد دع  Harvardةية ع حيماس )  اه اب ا حده ااًا ًع ة  اس 

 اايذذيةاع  اام ذذد  بذذااةج ااةذذ س  ا ذذيد  اةاااامذذير اااذذا ا ذذ  ي ااةية ذذع مذذا أا ا ذذ يسا ذذاخساه 

( بذذي  اساا  ااةذذ س  12:2222-   ذذً ي )اا ذذتا    (  Waller – 1999 : 82) يبلا ذذياااذذا ا

ااييةاع ما ًع ا يهس الإساا  اا ادي لإهيس  ا اد  ة ت اديا ه ،  ايبدلايا ه اا ةادع ، اااذا اة ذ  ه 

 -عوامل تحسين الاداء:

 منظومة التحفيز  .1
 ثةالاتصالات الحدي .2
 سياقات العمل  .3
 تنمية المهارات .4
    التكنولوجيا .5

 -مؤشرات تقييم الاداء:

 الكلفة  .1
 الزمن .2
 انجاز  .3
 الجودة  .4
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م ه أحةدع ااام د  ااة اةا ااة س   اد  اا ت ا يحه ما دير ااةت  ع  أحسام ي ،   ة  املاد  اي

 . ها  اي دا ااخسةير  ام د  ا سام ما اا ةادير اااي دادع  اة اااادةدع

 Russel &  Wesner & Davisداً  ا  يسدةدد  ) -إدارة الجودة الشاملة: بادىءم ( :2-2)

& Heizer)2 ه هاد ذي ااةذ س  اايذيةاع حذا أسام اا ةادذير  ااتبذيئ   ااام ذد  ا  ااسهيئه اااذا الاذ 
ااة ذذذاةا  االادذذذيس   ةيذذذيا ع اا ذذذيةاد  هاذذذ   مذذذ  أ ذذذيادر هاةدذذذع ةسا  ذذذع دذذذاه ةذذذ  خ ا ذذذي ا ةذذذيت 

  -:اةهةي  بيادلاع ا ة  املاد  اةحسا  ااةا  ةع  حا ها  اا م  الآاا

    Process Performance   -اداء العمليات: ( :2-2-1)

اا س  ااائد  ااد  اا ذسى اذه أ  ةذع ااةذ س   ا   (Russel & Taylor - 1995 :93)  داى 

 اذساع  اماد   الادذده ةذ س  ااخذسةير، اة اااادةدير اااا ا يحه ما ح  ةي اع ايبدلا ي  اد اا ه 

 دذ اا مذا  ثدذا  اماد  ةي اع ا اه ااة س  ما اا ةادذير  االاديس  اا  ا  اادح دع ااة س  ة  خ   

مذا ا ةدذع  ة  ا م   ااا ية  ة  ةي اع ااا اده ة د بسادع اااً داادا د     ـة  ا مدي  ةا خاا  

سام اابيذا ،  ه ذذسةي دذذاه ا ًدذذد حذدا ااامادذذ  ابذذ  ا ذذةده بذااةج ااا اذذده، در ذذبح بيلإة ذذي  اا  ذذا اة

 )تعلم جودة الاداء(. بياامسدس  ايخد  ي إا  ةي اع ة س  اةسام

   Customers Focus -: ركيز على الزبائنالت :( 2-2-2)

ان الإدارات  علا   (Wesner et al -1995 :22 ) يؤكادمحاور الجاودة الشااملة وهام الزباانن 

هوياة الزباون الايع يعاد مفتااح نجااح الادارة علا  مساتوى المؤسساة.اي ان  ينبغي عليها  معرفة

إن احتياجات الزبون  اف فضلا عنبالغ الأهمية في نيل الاهد اأساس يكون  تحقيق رغبة الزبون

                                                           
2
 (Davis et al- 2003:225) (Russel & Taylor - 1995 :93) & 

(Goetsch & David - 1997 :13)  &(Heizer & Render - 2001 : 17)  
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بدقااة تقياايم  الوالاداء المؤسسااات  صااياغة نظااام لقيااا   علاا ولتطبيااق الجااودة  ،رباسااتمرا تتغياار

 وموضوعية.

  Employee Communion -: مشاركة العاملين ( :2-2-3)

ه  امةا ه ااة ت ادع اا يةاع  ا ة  ماإ  ةييا ع اا يةاد   (Evans , 1997 : 97) داى 

 ا يحه ما ام  ة ا ى  ًيم س اار اسادبدع  اا ةادير  بداع ا ة  ااميةع اا ام د  ة س   ةجباا

 اةسام  م ه الإةاامار اااادبع اام د  ااة س  ااييةاع ما ةًي   اا مس  ااا  دةدع 

   continue Improvement -:التحسين المستمر ( :2-2-4)

 - Heizer & Renaer)) ااام د   د  ا اا ت ااةت  ير اا  يهدع  ااخسةدع ها  هةادير

ا  ي ايدا اا   ايبد  ةبسأ ااام د  ااد  دايار اسهده ة يددا اسام اا ةادير ما  2001:17

ااةت  ع ،  اهاةيس ااة س   ةتم ة  االا اهس   االاده  ا خ ادير اااا اةث  ةم ا احاةيه امااس 

 سده ااخسةع ها   م  اة بلادير ااًاسدع  اا د   ااا  دةا ، ب س  املاد  اا ًيم  ما هةادير الا

     Leadership -القيادة الادارية: ( :2-2-5)

 رى ويا تستمد فلسفة الجودة قوتها من التزام الادارة العليا في تطبيقها بمختلف مفاصل المؤسساة 

بين  قيادة إدارية قادرة عل  تحقيق التفاعلتحتاج ال  ( إن الجودة الشاملة  79: 2001 -)عقيلي 

 بيانهم . فالقياادة تساع  الا  التآخيوالانسجام ووالتنسيق المرؤوسين ، وإيجاد التعاون  الادارة و

 .تطبيق إدارة الجودة الشاملة وتدعمه فيولاء ويع   تكوين فريق عمل متعاون

  المفهوم والمداخل والمؤشرات -: تقييم الاداء -: ثالثا  

   Performance Evaluation  -:تقييم الاداء  ( :1- 3)

( هاذ  هاذه اةساا     ذ  ةبذيسىم حذدا اا اذه  ا ذت هاذ   1111بسادع االاا  اا ياد  أ ذس اذيداا )

    سهذي بةلا ااذه ( Krajewski -1999:5ساا ع ة  ج اا ة   ايبد  اا اه ما ا ةيت ااة ةير )
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 ذذذس حذذذدا ااة ا مذذذع ا  ثةذذذع يذذذا  ام ذذذ  سائةذذذي لإ ةذذذيت اا ةذذذ    اذذذس ةذذذيمر ااايذذذ اار اا اةدذذذع اات 

( ا   Haenceااة  ج ب سه ة دياا دم ه  ا  دير اةمااس ما بدئع اا ةذ   دم ذ  اةسام    د ذس )

ةذذذ  سا  ة  ذذذ ع اةسام    ذذذًه ة  ةذذذي   ذذذا  دي  ة ذذذالا   يذذذ  ه يذذذ   اا اذذذ ه اا ذذذا  دع اةخذذذاى 

(Zenios – 1997:4)  اخذدر ساا ذير الادذده اةسام احةدذع  ة ذيمع  ا ذ ع ةذ  احاةذيه ااً ذا   

اةساا  ااة ي ذذا    ذذاا  ةاابذذيي الادذذده اةسام  بةًي ذذ  ة ةذذع ةذذ  مدذذي  اا مذذس  اةاا ذذيسدع هاذذ  

اخا   ة ةديا ي    ها  ااااه ة  اييب  هةادع الادذده اةسام ااًذاس  ااةت  ذع بذياة    اا ذيه اة 

( ا  هاذ  ااةت  ذير Evans, 1997: 50)  د  ذا ا ذه اذس اخااذ  مذا ة ذيددا  أ ذا ر االادذي  

لإ ايةدذذع  ااخسةدذذع اااا دذذت هاذذ  هةادذذير الادذذده اةسام اد د اةذذس مذذا اة ذذي  هاذذ  ةذذ س  اا ذذا    ا

 بياةت  ير ااة يم ع  ااخسةير اااا الاسة ي ااةت  ع  ادي ي  

( بي ذذه اسا  ة ذذاخسةع اا اذذ   هاذذ   يذذيي ااةت  ذذع ب ذذس  ساا ذذع Rose-1999:197   ذذًه ) 

( ا  الادذده اةسام  34:1111-ااا  دةدذع   دذاى ) م ًذا اا ايئج ااةاملالاع  ةلايا ا ي ة  اةحسا  

 ح  اا   ا ااة حا  ما   يه اااايبع ااا  دةدع ما ااةت  ع اد دًدس ما املاد  اا د  حةي :

  ا ذذذا ر ب ا ذذذيع د ذذذايد  ااةذذذسدا ابذذذ غ اةمذذذااس ة ا ذذذر االا ذذذ ا ا  االاذذذ   مذذذا ة ذذذا ى

 اةسام 

 دع ااخيد االااااار ااةا الاع بياااادع             اة ي  ااد  ااا ت هادع ة   ةع اام امت  هةا 

( ا  الادذذده اةسام هةادذذع اايبدذذع اخذذار بياةلايا ذذع ااةدسا دذذع ا   212:2221 - هامذذه ) ااةتد ذذا 

ااً ادذذع بذذد  اة ةذذيت ااً اذذا ااذذد  اذذه أسامه  بذذد  ةذذي د ب ذذا ا  د ةذذت،  داذذع ب ذذس  ااا ذذا  هاذذ  

  د  دة     ذ  ة ذيددا الادذده اةسام ي اا تا  ااة ه ح ة ا ى  مةه    هدع اةسام ااد  اه    

 ةي حا ااة ا ر اااا د ب ا أخدحي ما اام بي  ه س ادي   الادده اةسام ااً اا ؟ اد داى )م ًذا 
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اةسام اا ذذيئس   ا ذذسحي   ( ا  ااةت  ذذع ا اةذذس االاذذ ا د  ااا ذذةدع اااذذا ا  ذذ  ةلاذذيدد 7: 1111 –

 -  أ يادر حا:ة يددا ا  دةدع اه  دياا ي ها   م

     ة يددا بيادلاع م ةدع أ  الاسدادع  يخ دع   1

     ة يددا بيادلاع ام يئدع بي اخساه بدي ير ايادخدع   2

     ة يددا بيادلاع ااةييحس  ااةدسا دع    3

   Performance Study  Approach  -:مداخل دراسة الاداء ( :2- 3)

اب س ااًا ًا الأسام  إد ة د ةس ح يع ااًي  اابيد  الآاام ها  ةساخ  الادده اةسام اااا ا    ا
 ا ح ها  ة يددا ةمسسه اااع ااًا ًع ، م  " ه  اخا   ما ًع  ا ة ير االايئةد  بياالادده  
ة  ةساام   خباام أ يسدةدد  اا  ا  ة  ه اابيمثد  دلا ه ة يددا الادده اةسام  اب ي الأ ي  ااد  

( Champoux & Daft & Ivancevich & Hill & Jonesا ا س أاده هةادع ااالادده   داً  )
 -ها   ا ا  اااةددت بد  الادده اةسام ااًاس  ااةت  ع :

اابذي  ةذي د ذاخسه ااًذاس اة ذا ر  ااذ  ج اا اةذا مذا اسام    -مـدخل الاداء الفـرد: : ( :2-1- 3) 

بإاةيهذه  ااذ     ةدذي   عاا ة    هةادع ااالادذده  ااياذر ا  د ذ   اةسام ةذ  اا ذ ع ااذد  دة ذ  ادي ذ

 يهير اا ة  ا  هسس االاي  ااةمسس   داع اا ا   ها  ةي اه أسامه  ةي اذه دذاه خذ   ةذس  الادذده 

اا ةادع  اا   بع ا ة  ما هسه إخ يع هة   ة يه ائد  ةةا  اساا  ااةت  ع االادذي  اا ةذا 

 ااةبييا ب بر     ي اخ   اة يددا الاسدادع   

د ذذس أ ي ذذي مذذا امسدذذس ااة ذذيه اةساادذذع  ااً دذذع هاذذ  ة ذذا ى -مــي:مــدخل الاداء المن  ( :2-2- 3)
اا د   ااا  دةا ااةت  ع  أسائ ي د اةس ها  اسام اةمااس مذا ةخااذ  ة ذا ديا ه ااا  دةدذع  هبذا 
ا اخساه ة ااس ااةت  ع  ا ا  ااةسخ ر اا  ةخاةير ب ًيم   ميهادع ما تة  ة د   ا  هةادع 

اا اذذ   هاذذ  ساةذذع ة ذذيحةع ااةت  ذذع مذذا االاييهذذير   ) اا ذذ يهدع  الادذذده اا اذذيئج ا ذذيهس ي مذذا 
  اااةيادع  ااخسةدع ( بم ر ةا دا ي 
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ا ذاص مذع اةاابذي  بذد  ةً ذ ه اةسام  -المصطلحات التـي تـداخلت مـع تقيـيم الاداء: ( :3- 3)
حذده  ااة يامير اااا اساخار ة  الادده اةسام م بس ة  امسدذس ة ذيةد  ااذع ااةًذيحده بة ذا ى 

   -ااساا ع:

اا ذا ع الإ  ذي ا هبذيا  هذ  اا يذييير ااةا ذسس   يحادذع    Behavior -: السـلو  ( :3-1- 3)

 - ادذذذا  يحادذذذع دلاذذذ ه ب ذذذي اةمذذذااس ااا دذذذ   اااذذذ ااه ةذذذ  ةايابذذذير اامدذذذي  )ااةذذذسح    ااةذذذت اا   

1112  :121 )  

( اد دذاى ا  Teas -1993 :18 اةدذ  ة  ذه ا سبدذير ااذ  ااة ذي ا  بذد  اا ذا ع  ا سام  ةذ  ه )

اا ا ع ح  ة يددا اا ا  اةسام  دة   ادي ع بيااة ع اا  اااةيار اا يبلاع الأمااس  ااةلا ذ س ح ذي 

 اا ا ع ة ديا اةسام

  Efficiency-الكفاءة  : ( :3-2- 3)

ةذذذذ  ج اا  اذذذذع بذذذذد  أ ذذذذيادر  ياائذذذذ  اامذذذذس     اد دذذذذاى  د ا  ذذذذا ام ذذذذ  اسام دملالاذذذذه ااًذذذذاس  دبذذذذ

(Shafer & Meredith - 1998 :80 ا  اا ًذيم  ة دذيا ا سام اايخ ذا  سام ااة ذيه  أ ذس  )

هاذذذذذذ   ًذذذذذذيم  اا ةادذذذذذذير الإساادذذذذذذع  ااا  دةدذذذذذذع  ا ذذذذذذاخساه اااايبذذذذذذع الإم ذذذذذذيئدع اا ةادذذذذذذير ااً دذذذذذذع 

ااةاةدذذذت  سام الإ ايةدع  حذذذدا ديذذذدا ااذذذ  ا ذذذسس ة ذذذا دير اةسام با ذذذسس أمذذذااس ااةت  ذذذع  ااا ذذذيا اة

 ًيم    ها  د   اا 

     Measurement -القياس : ( :3-3- 3)

خواصاها ويلاب ببنااء قواعاد طبيعياة ياتم  نالقيا  هو عملية اقتران الأعداد بالأشياء للتعبيار عا 

( والفاارق بااين تقياايم الاداء  114:2004 -اكتشااافها بطريقااة مباشاارة او غياار مباشاارة ) مطاار

 اً لعملية القيا . والقيا  يتمثل بان الاداء لي  تصنيفا وانما شرط
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( يعني اختبار ومحاكمة تتعلق بقيماة وأهمياة وحجام ودرجاة  To Volute الفعل يقوم )في حين ان 

( فااالتقويم اكثاار شاامولاً لتشااخي   Measurement التمييااز والتقاادير . والتقااويم غياار القيااا  )

وهي دليل كماي للمقاوم   الانحرافات وتصحيحها اما القيا  فهو عملية توجيه من يقوم بها ال  التميز

 (. 40: 1711-)سعد 

   Performance Standard -: معايير الاداء ( :4- 3)

(   ذًه  1مي سام ا اذي  د  ذا الإادذي  بيا ةذ   ا ذي مي ةااابذع اا ةذ  بياةلايا ذع )ا ذي  اا ذار  

ةيهذع   ( ا  اةسام د  ا ا ةيت اةهةي     ه ة ديا اا ذا ع االاذده ااًذاس  ااةWebsterاية   )

ا ذت مذا مذد     حدا ااة ديا ة دلا  مدع اةخا   ب بر ا  ااة ت ادع حا  مس  االادي   ااالادده  

 سد يةد دذذذع اد   هاذذ  إ  ذذي هةادذذع ة ذذذيددا اةساممذذا ا ذذي ا ه  ااةخا ذذد  مذذا اا اذذ ه اةساادذذذع  اةاا ذذيسدع 

مدةذذذي داذذذا أحذذذه ة ذذذيددا   ة ذذذيددا اةذذذر  ذذذدياا ي بم ذذذر ااايذذذ ا ااً ذذذا   ةذذذساا  ااً ذذذا اةساا اذذذسةر 

 (Slack  et al - 1998: 679) -:ااةت  ير أ  اعما ةخاا   ةع اخساةسام ااة

اة امع ساةع  ةلايا ع ا سام اامياا ة  ا سام اا يب ااةلا  س ة  ي    -ة ديا ايادخا :  1

  ااًاس ا  ااةت  عااام   ما أسام 

   ااةت  ع ا  ااة يم د  ساااةلاة   ااً اا الا ه بةلايا ع ا سام  -: ة ديا ااة يم ع  2

ة   اا    ة ا ى ة د بياًي  امااس ااا  ده ا    اةا يسا   اةحسا  -ة ديا اا س  :  3

  اةسام د ب ا ا  ا     اا دع  ةة  ع ااايبد 

)اا د ر  ة ديا اا  هدعةث   ما ةما احي ااة يددا اا  ادعايدا اا   -:ةيا   ة ديا   4

( بي  اا در اا ًا  Crosbyةيا   اد دت س ) دياة  ح   ((Zero Defects)   اا ًادع

 ( Shafer & Meredith - 1998:80ة ديا ا سام د  اا ًيم  اا مدس)
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ا ذذيحه مذذا امسدذذس ةلاذذيدد   هاذذ  ا اةذذس ااةت  ذذير   ذذيئ  -مؤشــرات تقيــيم الاداء : ( :5- 3)
 ا  ااةت  ذع     ًذاساةسام  ا  ا احةدع اا  يئ  االادي دع ما     ي م ةي  هاذ  ة ذا ى اةسام اا

ما هةادع االادي   اااا  ا  ا ا مدس ا  يادر ااة   هدع بيادلاع ساع اة ي دع ا ما ااا اةس ها  
ة ذذذذيددا اةسام  ا ذذذذا س هاذذذذ  أ ذذذذ  ة ا مذذذذع  ادي ذذذذدع ماذذذذ  دة ذذذذ  ا  املاذذذذ  اا ذذذذس   بذذذذيةخر

مذذا ايبدذذ     ا  ا ذذ   ااة ذذيددا  اا دذذع  ة يلادذذع مذذا ااةذذ  ااة ذذاخسه مذذا ادذذي  اا اذذيئج  اد ةبذذس 
        -داه ااايا  اا  ااةمسسار اةمااا دع الأسام  ها  اا م  الآاا:   م ة يددا اةسام 

ةذذي ا ًلاذذه ااةت  ذذع هاذذ  ا يذذديم اام ذذ   هاد ذذي ،    ااًذذاس ا  ذذا اابذذسد  ااةلايبذذ   -اا اًذذع:  1

ا ما  ًلاير اابي بة سةر ااا دا   ة ا  هيسااا ياد    اااااه االادي ا ااة ً ع   ديدا اا  

اا ةذذ   دة ذذ  اة اايذذيس بذذياا داار ااميسثذذع مذذا ة ذذا ى ا  ذذ يا  ساا ذذا ي ب  ذذا ر ااة يد ذذع 

   ح  ة ديا ا يم ا الإم يئدع

   حذ  ة دذيا اذذيادخا  سادذ  ا حةدذع اا  ذبدع  د ذاخسه مذذا ادذي  ةذس  اةسام ااةلاذيا  -ااذتة :  2

(  Pt + 1 )(  ا سام ااة ذالابااPt ةذ  ثذه اةسام اامذياا )(  Pt – 1 )م  ذيع ا سام اا ذيب 

ةاامار د ًدحي اةمااس  س ا  اةسام ما    ةي مد ي ة  أ يادر  ا 

 ةاماع اماد   ايئج اةسام ادا ا مار ااساع ااة   هدع ما هةادع االادي   االااد ذع  -اة ةيت:  3

      ح  ة ديا ة ا س ااًا  بد  االادةاد  ااً ادع  ااةلاسا  الإ ةيت  الإ ةيت ديدا اا 

 Qا ا ر اماد  ادةع اةسام بيا  بع اامياع ااةثيادع ا  ا ي   اا امس اا مدح أ  )-ااة س :  4

ا ذذ ا ةذذ  اا امذذس    Q( ه ذذس ةةدذذ  اا ذذا   اةذذي بيا  ذذبع اامياذذع ااملادلادذذع ما ذذ   ادةذذع 1 =

اا ذذذمدح    ااةذذذ س   حذذذا ااة دذذذيا اا ذذذ ها ااذذذد  دمذذذسس يبد ذذذع   ذذذ ع اةسام اذذذدا د ب ذذذا اذذذ ما 

   ح  ة ديا ةيا   س  اع  ثدلاع بد  أ يادر اةسام  ة يددا ااة س خي دع  ة

 

 رابعا  : الاطار التطبيقي
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ب ذس  ايبدذ  ااساا ذع مذا ااةت  ذير ااخسةدذع  -الأبعـاد الاساسـية لمتريـرات الدراسـة : ( :1- 4)

ادذذع داياذذر اا  ذذا ااذذ  ةةاةذذ  ااساا ذذع  يبلاياذذه  اد دخااذذ  اةمذذااس ااذذ  مذذس  بدذذا مذذا اذذسااا ه ااً 

 اا اةدع اً ه ةايابير اساا  ااةذ س  اايذيةاع  يذا  ام ذد  اةسام  ة ياةذع اا لاذيي ااة حادذع  مذ  

االا ا ذذذه ااةيذذاا ع اة ذذذياح امذذااس اا د ذذذ  ااا  دةذذا    ا  ذذذ  اةخا مذذير بذذذد    ا دذذع ا بذذذا هذذ

اةسام اةمذذااس مدةذذي دا اذذ  بذذياة س   مذذ  ةيذذي   اةسام  اااً دذذا بةايابذذير ااةذذ س     يذذا  ادذذي  

 - ااالادده ااد  دا ة  ث ثع  أب يس ا ي دع :

  هادي  اةسام بي اخساه ااة يددا ااة   هدع ما هةادير االادي   ااالادد  1

 اااً دا بةايابير ااة س  ااييةاع اا  د  هةادير اااسهده اةدةيبا ااة س    2

 اةسام م ه  ايبد  ااة س  ااييةاع  حا هةادع ا  د  إة ي دير ااةت  ع ما ام د    3

 ما ًع اةساا  ما هةادير ام د  اةسام  اي دا ااة ياار ااًاسدع    4

اً ه  اسااع ااة س  ااييةاع  ااا ا    4  3  2   1حده ا ب يس ا خد ي   ةاابدي اباسأ  بياخي   

(   أنث  )  13ها  خ يئر امااس هد ع ااساا ع ما ااةت  ير ااخسةدع  ة  اد ااة    د ا) 

9 . ) 

  -ا  اا   ا  اا  دًا  اامياع اات ةدع  ااام د  اا اةا  ها  اا م  الآاا : اا ة 

 اابدي ير اايخ دع لإمااس هد ع ااساا ع

 العمر 

 المجموع 00---90 50--- 40--- 30--- 20---

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت

- - 0 0.3 10 0.5 4 0.2 - - 20 100 

العنوان 

 الوظيفي 

 المجموع ظف  مو صيدلاني طبيب مدير

 % ت % ت % ت % ت % ت
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9 0.35 5 0.25 3 0.15 5 0.25 20 100 

الحالة 

 الزوجية 

 المجموع  مطلق  ارمل  اعزب متزوج 

 % ت % ت % ت % ت % ت

11 0.55 4 0.20 4 0.20 1 0.05 20 100 

المؤهل 

 العلمي 

 المجموع إعدادية دبلوم تقني  بكالوريو  ماجستير كتوراة

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت

3 0.15 5 0.25 9 0.35 2 0.10 3 0.15 20 100 

 

  -وصف متريرات الدراسة وتشخيصها : ( :2- 4)

ديذذدا  -:فــي المؤسســات الخدميــةتشخيصــها مؤشــرات الاداء والجــودة و وصــف   ( :2-1- 4)
   بدع ااة ت  ذع (إاذ  ااا تد ذير ااا ااادذع   ا   ذيي اام ذي 3-1)   (  2-1)    ( 1-1) ا  ااةذس

  ااةذ س( اااذا   ذسحي اةذ تا" إم ذيئدع اة   ذير X1—X14  اة ماامير ااة ديادع ااةا دذاار ) 
ةتيذاار ااةذذ س   ةذ  ةتيذاد دا ذت اابيمذ  مذا اً ذدا اا اذيئج هاذ  د ذا  ذ  اايذيةاع  اةسام  ا

بياًي   دم ي   بسا" بياة س  اا يه  ة  ثه  ايا  إا  اامس ا س     اامس ا ها  ااد اةسام  
   -إمااس اا د ع  ها  اا م  الآاا:

ةتيذذاار ( ااخذذير ب 1-1ايذذدا  اذذيئج ااةذذس   )-:مؤشــرات الاداءتفســير نتــائ    ( :2-1-1- 4)
ا اةذذذس حذذذدا  ت  ذذذيرااة أ ( ةذذذ  إةيبذذذير إمذذذااس اا د ذذذع ةاًلاذذذ   هاذذذ  0.86إاذذذ  إ    ذذذبع ) اةسام 

 ار أس يه ،دسهه داع ااة ا ةير اا ااس  ما ااًلاا  (،  ةي2.67،  بي ماا  ااة ديا  ةلاسااه )اةتياا
ااة اةذذس    ااةتيذذااراااذذا اةثذذ  إةيبذذع إمذذااس هد ذذع ااساا ذذع هذذ   اةسامإد ااا مذذر ا   ذذيي  اًلاذذاار 

 بذساد ( ااةا اذ  x2)ةتيا ااذتة  ، ةي بد  ادةع اامس ا س   ااةاةث  بيلإةيبع ها   اةسامالادي  
اا ذذيب   ااً اذذا ااة  ذذ   م  ذذيع ا سام   ي  ةذذس  اةسام ااةلاذذيا ا حةدذذع اا  ذذبدع  د ذذاخسه مذذا ادذذ

ااا ذذذياد  مذذذار الإسااار هاذذذ  ادذذذي  اة   هذذذ   اةتيذذذا(ا0.89  اامذذذس ا هاذذذ  ) (0.83اابذذيا )
دذذذاابي    ةذذذ ا  هذذذيسا ااا ذذذياد    ياااه االادي ذذذابذذذ اااذذذا اامةا ذذذي اام ذذذ   هاذذذ  اايذذذام  اااذذذته

،  ةتيذذذذا   هاذذذذ  اااذذذذ ااا (3.12 )ي ماا  ة دذذذذيا    بذذذذ   بة ذذذذسةر ااا دذذذذا مذذذذا  ًلاذذذذير اا ةذذذذ 
ةاًلاذ   هاذ   ااخسةدذع رااةت  ذياااذا الاذد ) إمذااس (  x4 , x3اة ةيت  ااةذ س  ااثياذ   ااابذ   ) 
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 د ذا  دة ذ  اااةذ ع إاد ذي ب ذ  اع  ذبع اة ةذيت ا ما ة ا ةير سادلاع  ة  ةع هذ   ااة ايً إ  
  اااتها    الإساا  إا  املادلاده  أ ي دي حسمي اةسام  ة س بي   ااًاس دي ا  ما هةادع ااالادده  ، 
( هاذذذ  50.( دا ذذذح أ  ذذذي أهاذذ  ةذذذ  اا  ذذذي ااًا ذذذا اابذذذيا  ) الاذذذسده ااخسةذذذعالإساا  بمذذ  ةيذذذي   

(  بي ماامذذذذير  0.84 ، .770ةلادذذذذي  الإةيبذذذذع اا  ذذذذبدع إمذذذذسى هيذذذذا اابذذذذع إد با ذذذذر ا   ذذذذيي  )
 ( 2.31 ، 26.3ة ديادع با ر ها  ااا ااا)

 (ااا تد ير ااا ااادع   ا   يي   اة ماا  ااة ديا  اةتياار اةسام  1-1   )ااةس

  N = 20أهساس اابيم   ملاي ا ايئج اامي بع اةا اا  دع هاةي" ة   -ااة سا:

بد ذر  اذيئج ااامادذ  الإم ذيئا ا   ذا  -:اااسهده اةدةيبا ااة س اً دا  ايئج   ( :2-1-2- 4)
(  ةا داااذذذه اةااًذذذيع اا  ذذذبا أ  اة خًذذذيص اا  ذذذبا اا  ذذذي  اااذذذسهده اةدةذذذيبا ااةذذذ س  اايذذذيةاع) 
(  بذذي ماا  ة دذذيا  ةلاذذسااه 0.82م ذذيبا اةا داااذذه، إد باذذ  اا  ذذي اام ذذيبا ااةذذ ت   اا ذذيه اذذه )اا
(  إد ااا مذذذر ا   ذذذيي اام ذذذيبدع اةا داااذذذه اااذذذا اةثذذذ  الإةيبذذذع  مذذذااس هد ذذذع ااساا ذذذع هذذذ  26.1)

 ، ةذذذي بذذذد  ادةذذذع اامذذذس ا س ذذذ  ااةاةثذذذ  بيلإةيبذذذع هاذذذ ةايابذذذير ااةذذذ س  ا  ذذذئاع ااة اةذذذس   الادذذذي  
أخ ادذير  ذ   اةساا  ااذ  ةيذيا ع اا ذيةاد  مذا ااخذيد االاذااا  اب ذا  اذده    ( ااةا ا x6اا تا  )

الإةيبذذذع هاذذذ  احاةذذذيه  هذذذ  (x8)( اا ذذذتا  0.86(  اامذذذس ا هاذذذ  )73.اابذذذيا  ) اا ةذذذ  ااذذذ  دًا 
 ، اةساا  بام ذذد  اسام اةمذذااس  اة ذذ  ه ةذذ   ذذدياع احذذسا   اا دذذع اا ذذه بياة لا ادذذع مذذا ااايبدذذ 

 x9(  ة  خ   ةلايا ع أ  ذيي الإةيبذع الأ ذئاع ) 3622 ، 1.97بي ماا  ة ديا  ها  ااا ااا )

 

 مؤشرات الاداء 

 مقيا  الإجابة النسبي

 الاستجابة الايجابية ....................... عدم التأكد ................................الاستجابة السلبية

 المؤشرات الإحصانية

الوسط   0.0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1

 الحسابي

 الانحراف المعيارع

X1 10 6 2 0 1 0 0 0 1 0 0 0.17 3.12 

X2 7 7 0 3 1 0 1 0 0 1 0 0.13 2.01 

X3 5 7 2 2 0 6 0 0 0 0 0 0.19 2.03 

X4 6 6 4 1 0 2 1 0 0 0 0 0.14 2.31 

    المعدل 

 2.09 0.10                      المعدل العام      
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– x7 – x5(  دا ح أ  ي أهاذ   ةذ  اا  ذي ااًا ذا اابذيا).هاذ  ةلادذي  الإةيبذع  إد با ذر 50 )
 ، 2.57،2.64 (  بي ماامير ة ديادع با ر ها  اااذ ااا )0.83، 0.85،0.85ا   يي اام يبدع)

 ( دبد  ا ام  أمااس اا د ع ها  ة ة  ع حدا ااة     2-1(  ةي ما ااةس   )2.87

 التوزيعات التكرارية و الأوساط و الانحراف المعيار: عوامل التدعيم الايجابي للجودة( 2-1الجدول )

  N = 20 ا ايئج اامي بع اةا اا  دع هاةي"ا م  ها  أهساس اابيم   -ااة سا:

م ذذذيبا ا( اا  ذذذي أ79.ايذذذدا   ذذذبع )-:عوامـــل تحســـين الاداء ائ  تفســـير نتـــ  ( :2-1-3- 4)
ةذذ  إةيبذذير الإمذذااس ااةبمذذ ثد  إاذذ   ةذذ س ساةذذع  ه اةذذ  ام ذذد  اةسام ااةذذ ت   اا اذذا ااخذذير 

  (2634ة  ةيه  ااا ام  ما إةيبير اا د ع بي ماا  ة ديا  اه )اهيادع ة  

 هاذذ  اااذذ ااا ااب ذذسإد  ي ذذر ة   ذذير حذذدا ( 3-1ااةذذس   )  ةذذي دذذسهه داذذع ااة ا ةذذير ااذذ ااس  مذذا 

(x14 –x13 –x12 –x11 –x10 (  اااذذا الاذذد )امًدذذت اةمذذااس بياةميم ذذع هاذ   اةساا اةدذت ا

اةا ذذذذيةر ااةبييذذذذا  بذذذذد   بساذذذذع  ااة   دذذذذع ،  ا ذذذذاه اةساا   ااةيادذذذذعة   ةذذذذع ااة يمذذذذ ر  سبيهاةذذذذي

داماذذ  اا ذذيةا   مذذذا أد ا خيذذيم ،  هذذسه ااا ذذيرمذذا  الإ ةذذيت ااات ذذيم  ااةات  ذذد   ا  دذذس ةبذذسأ

ا ذذذاه       لاذذذ  ااا ادةذذذير ةذذذ  خذذذ   يذذذب ع اا ذذذيةر  ذذذاد عبي ةي ذذذع اايخ ذذذدع مذذذا  ة ايذذذً اا

 ،  بة ذذذيا    ًذذذيم  هيادذذذع مذذذا الاذذذسده ااخسةذذذع  ايذذذً داةاذذذ  ة  ًذذذ  ااةاةساا  ب  ذذذمير ااخبذذذا    

عواماااااااال  والتاااااااادعيم 

 الايجابي 

 مقيا  الإجابة النسبي

 م التأكد ................................الاستجابة السلبيةالاستجابة الايجابية ................ عد      

 المؤشرات الإحصانية

التااااااااادعيم الايجاااااااااابي 

 للجودة الشاملة 

الوسااااااااااااااط   0.0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1

 الحسابي 

الانحاااااراف 

 المعيارع

X5 8 5 1 3 0 3 0 0 0 0 0 0.15 2.59 

X6 5 3 0 5 1 4 1 1 0 0 0 0.93 1.79 

X7 7 7 2 1 0 3 0 0 0 0 0 0.15 2.04 

X8 9 7 0 0 2 1 0 0 1 0 0 0.10 3.02 

X9 10 2 0 4 1 2 1 0 0 0 0 0.13 2.19 

    المعدل 

 2.01 0.12            المعدل العام 
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( م ذذذار هاذذذ  ااد ةدذذذع   ذذذيهةاديامذذذا  اةساا  ااا   ا ةدذذذي ) اامي ذذذبير (اااذذذا ا ذذذاخسة ية ذذذا ى 

(  بي ماامير ة ديادع با ر هاذ   0.77، 0.79، 0.85، 2672،  0.76أ  يي م يبدع ة ت  ع )

(  بةلايا ع ا   يي ة  اا  ي ااًا ا  ةذس أ  ذي  2.34، 2.01 ،  2.53،  2.86، 1.96ااا ااا)

 أها   ة  اا  ي ااًا ا ةةي دسا  ها  اةي   إةيبير إمااس اا د ع  

 (ااا تد ير ااا ااادع   ا   يي   اة ماا  ااة ديا  ه اة  اااسهده اةدةيبا اام د  اةسام   3-1) ااةس  

  N = 20 أهساس اابيم   ملاي ا ايئج اامي بع اةا اا  دع هاةي"ة   -ااة سا:
 

اةذ س  ا  اير اةاابيي بد  ةبيسى ا  اااماد  الإم يئا -اختبار فرضيات الدراسة : ( :3- 4) 

 ب دذذذع ااا  ذذذس ةذذذ  ة   دذذذع  ه اذذذع اةاابذذذيي  -:اايذذذيةاع  ةتيذذذاار اةسام  ه اةذذذ  ام ذذذد  اةسام

ةتيذاار 3ةةاة ع ) ااةا دا ااة الا  (  ااةا دا ااة اةس  ةبيسى ااة س  ااييةاع ب  ا   ادع بد  

 -:الآادع اةسام ) اا اًع ، ااتة  ، اة ةيت ، ااة س  ( ، ملاس ايه اابيم  بيخابيا ااًا دع

                                                           
 .لمعتمد أو التابع تعد مرادفات لإغراض هيه الدراسة المتغير ا 3

عواماااااااال  والتاااااااادعيم 

 الايجابي 

 مقيا  الإجابة النسبي

 الاستجابة الايجابية ............... عدم التأكد ................................الاستجابة السلبية      

 لإحصانيةالمؤشرات ا

عوامااااااااااال التااااااااااادعيم 

الايجااااااااابي للتحسااااااااين 

 المستمر

الوسااااااااااااااط   0.0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1

 الحسابي 

الانحاااااراف 

 المعيارع

X10 6 2 3 5 1 1 0 1 0 1 0 0.90 1.70 

X11 3 0 8 6 0 2 0 0 0 1 0 0.12 2.10 

X12 8 3 4 4 0 0 0 0 1 0 0 0.15 2.53 

X13 5 5 2 4 3 0 0 0 0 1 0 0.97 2.01 

X14 7 4 0 5 2 0 0 1 0 1 0 0.99 2.34 

    المعدل 

 2.34 0.97            المعدل العام 
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  ا ةس ه اع ااابيي دار سةاذع إم ذيئدع بذد   ةبذيسى ااةذ س  اايذيةاع  ةتيذاار اةسام

(   إاذ  االاذده اا ادذع ا  اذع بذد  ة   ذير 4-1إد ديذدا ااةذس   )   ه اةذ  ام ذد  اةسام

 ( ااةم  بع tاده ) م   ه ااا دا ااة الا    ة   ير ااةا دا ااة اةس، 
 (ااةم  بعtبيي بد   ةبيسى اااسهده اةدةيبا ااة س  ااييةاع  ةتياار اةسام  اااسهده اةدةيبا اام د  اةسام  ادةع )(ه اع اةاا4-1ااةس   )

التدعيم الايجابي لتحسين  مؤشرات الاداء 

 الاداء

  (  الجد وليةtقيمة   ) 

 

 درجة الثقة
مبادى التدعيم الايجابي  

 للجودة الشاملة 

0.92** 0.83** 0.05 0.01 

 ( tقيمة   ) 

 المحسوبة                                           

9.549 8.725 1.752 2.528 0.95 0.99 

 (  بين المتغيرات الميكورين.     0.05(، )0.01توجد علاقة ارتباط موجبة ويات دلالة إحصانية عند مستوى معنوية ) القرار 

    N =20ئج اامي بع اةا اا  دع هاةي ة  أهساس اابيم  ها   م   اي -ااة سا:
( ةذذ س ه اذذع ااابذذيي ة ةبذذع  دار سةاذذع إم ذذيئدع بذذد  ة   ذذير ااةذذ س  4-1دابذذد  ةذذ  ااةذذس  )

اايذذيةاع ااةا دذذا ااة ذذالا   ةتيذذاار اةسام  ه اةذذ  ام ذذد  اةسام   ةا دذذا اذذيب  ، إد با ذذر ادةذذع 

  اذذ   اا  اذذع بذذد  ة   ذذير ااةا دذذا ( اذذس  حذذده االادةذذع هاذذ **0.83، **0.92اةاابذذيي اا ادذذع )

( ااةم ذ بع ا  اذع tااة الا    ةتياار اةسام  ه اة  ام د  اةسام ،  ةي دسهه داذع إ  ادةذع )

( ااةس  ادذع t(  حا ا با ة  ادةاا )8.725،  9.549اةاابيي بد  ااةا داار ااةد  اد  با ر )

س ا اذ ةبيسى ااة س  ااييةاع ما ايبد  (  حا ه اير ة   دع ايدا اا   ة س  2.528اابيا ع ) 

هةادير ام د  اةسام بي اخساه  ه اة   اااسهده اةدةيبا  ة  ثه ادي  اةسام  ااالادده ااة اةذس  

هد ع ااساا ع ب بر ابيد  اةحاةيه ة  اب  اةساا  مذا اب ذا ةتيذاار  ااخسةدعة  اب  ااةت  ير 

(   ية  ا ي  ة  ه اة   ةيح االادذيس  اة ذاااادةدع  اةسام ااة اخسةع ) ما ادي   الادده اةمااس

 ااةت  ع  ب يم ها  ةي  ب  داه اب   ااًا دع ا  ا  
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 (  ااةم  بع  tااة س  ااييةاع   ةتياار اةسام  ااةاةثاع )  اا اًع ، ااتة   ، اة ةيت ، ااة س   ( ة  اده )   د  ح ه اع اةاابيي بد  ةبيسى(5-1ااةس   )

 مؤشرات  

 الاداء

(  الجدوليةtقيمة )  الجودة الانجاز الزمن الكلفة
4
 

التدعيم الايجابي 

 للجودة الشاملة   

0.92** 0.58* 0.68* 0.86** 0.83** 0.05 0.01 

 2.528 1.752 7.369 8.681 2.402 1.272 9.549 ( المحسوبة          tقيمة ) 

( بين المتغيرات 0.05،)  ( 0.01 )انية عند مستوى معنويةتوجد علاقة ارتباط موجبة ويات دلالة إحص  القرار 

 (   0.01الميكورة باستثناء مؤشر الكلفة والزمن إي لا توجد دلالة إحصانية عند مستوى )

 درجة الثقة

.99                      .95 

 ة   أهساس اابيم  ها   م   ايئج اامي بع اةا اا  دع   -ااة سا:

   -س  ما ااةس   أه ه إا  ةي د اا :ايدا اا ايئج اا اا 

 ةذذ س ه اذذع ااابذذيي ة ةبذذع  دار سةاذذع إم ذذيئدع بذذد  ةبذذيسى ااةذذ س  اايذذيةاع   ةا دذذا   1

اس  حده االادةذع     (0.92ة الا   ةتياار اةسام   ةا دا ايب ، إد با ر ادةع اةاابيي )

يذذاار  ةذذي دذذسهه هاذذ   ةذذ س ا  ذذةيه  ا امذذ  بذذد  إمذذااس اا د ذذع هاذذ  ة   ذذير ااةذذ س   ااةت 

داذذذذع إ  ه اذذذذير اةاابذذذذيي بذذذذد  ااةا دذذذذا ااة ذذذذالا   ةتيذذذذاار اةسام ) اا اًذذذذع ، ااذذذذتة  ، 

 ايذدا هاذ  اااذ ااا ، (   0.83، 2 86.،  0.68،  0.58اة ةيت ، ااة س  ( اد با ذر ) 

ا ةذذس ه اذذع  -ااذذ  ةذذ س ه اذذير ااابذذيي ة ةبذذع ا ذذتت ةذذ  ابذذ   ااًا ذذدع اااذذا اذذ ر بذذذ:

اذذع إم ذذيئدع بذذد  ةبذذيسى ااةذذ س   ااةتيذذاار  باذذياا اة ي دذذع ادذذي  اةسام ااابذذيي دار سة

 م بي اخساه ةتياار اةسا

                                                           
4 (t( اه ا اخاا  اده )t ،ااةس ادع )ةيب( هاةيسا" ها  هسس ااةييحسارN( ة ا ى ة   دع  )0.05—0.01 ) 

 ( 0.05)*( ا  ا  ة س ه اع ااابيي ة   دع ه س ة ا ى ااسةاع )  

    ) 0.01 ة ا ى ااسةاع ))**(ا  ا  ة س ه اع ااابيي ة   دع ه س   
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ةبذذذذيسى ااةذذذذ س  اايذذذذيةاع ( ااةم ذذذذ بع ا  اذذذذع اةاابذذذذيي ااة ةبذذذذع بذذذذد  tاذذذذه امسدذذذذس اذذذذده )   2

، 7 681. ، 2.402،  1.272( ااةم ذذ بع هاذذ  اااذذ ااا ) tاد با ذذر اذذده )  ااةتيذذاار 

( 0.05 & 0.01( ااةذس  ادذع ه ذس ة ذا ى ة   دذع ) t ي ا با ة  اده ) بةي أ  (  7.369

( ااةذذس  ادذذع t( ااةم ذذ بع ا بذذا ةذذ  اذذده )tإد  ي ذذر اذذده ) ةتيذذا اا اًذذع  ااذذتة  بي ذذاث يم 

ا ةذذس   - حذذدا دذذس  هاذذ  ابذذ   ااًا ذذدع اااذذا اذذ ر :  0.05 )ه ذذس ة ذذا ى ة   دذذع ) 

  اةسام  س  ااييةاع  ةتيااره اع ااابيي دار سةاع إم يئدع بد  ةبيسى ااة

د  ح ه اع اةاابذيي بذد   ةبذيسى ااةذ س  اايذيةاع   ه اةذ  ام ذد  اةسام ااةاةثاذع بذذ)  ة   ةذع  (6-1ااةس   )
(  tااامًدذذذذت   اةا ذذذذذيةر اامسدثذذذذذع ،  ذذذذذدياير اا ةذذذذذ  ، ا ةدذذذذذع ااة ذذذذذياار ااًاسدذذذذذع ، ا ذذذذذيادر اةسام ( ةذذذذذ  اذذذذذده ) 

 ااةم  بع  

 التدعيم الايجابي 

 لتحسين الاداء 

منظومة 

 التحفيز 

الاتصالات 

 الحديثة 

 سياقات العمل

 )التعليمات(   

اساليب الاداء     تنمية المهارات الفردية 

 )التكنولوجيا(

(  الجدوليةtقيمة ) 
2
 

التدعيم الايجابي للجودة 

 الشاملة 

0.83** 0.85** 0.54* 0.68* 0.72** 0.70** 0.05 0.01 

 2.528 1.725 7.096 8.329 2.482 2.201 12.240 8.725 بة          ( المحسوtقيمة ) 

( بين المتغيرات الميكورة باستثناء مؤشرع 0.05،)  ( 0.01 )توجد علاقة ارتباط موجبة ويات دلالة إحصانية عند مستوى معنوية  القرار 

 (.0.01الاتصالات وسياقات العمل  إي لا توجد دلالة إحصانية عند مستوى )

 رجة الثقةد

.99            .95 

 ة  أهساس اابيم   ملاي ا ايئج اامي بع اةا اا  دع    -ااة سا:

   -ايدا اا ايئج اا ااس  ما ااةس   أه ه إا  ةي د اا :

 ة س ه اع ااابيي ة ةبع  دار سةاع إم يئدع بد  ةبيسى ااة س  ااييةاع   ةا دا   1

اس  حده   ( 0.83 ، إد با ر ادةع اةاابيي ) ةا دا ايب ه اة  ام د  اةسامة الا    

ه اة  ام د  االادةع ها   ة س ا  ةيه  ا ام  بد  إمااس اا د ع ها  ة   ير ااة س    

 ،  ه اة  ام د  اةسام  ةي دسهه داع إ  ه اير اةاابيي بد  ااةا دا ااة الا  اةسام 

(  ة ياار ، ا يادر اةساما ةدع اا،   دياير اا ة ،  اةا يةر ،  ة   ةع ااامًدت )
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 ايدا اا  ة س ها  ااا ااا ، (  0.70،  0.72، 2 68.،  0.54،  0.85اد با ر ) 

ا ةس ه اع ااابيي  -ه اير اةاابيي ة ةبع ا تت ة  اب   ااًا دع اااا ا ر بذ:

ام د   باياا اة ي دع ه اة  ام د  اةسام دار سةاع إم يئدع بد  ةبيسى ااة س    

  ةايابير ااة س بي اخساه  اةسام

ةبيسى ااة س  ااييةاع  ه اة  ( ااةم  بع ا  اع اةاابيي ااة ةبع بد  tاه امسدس اده )   2

 482. ، 2.201،  12.240( ااةم  بع ها  ااا ااا ) tاد با ر اده ) ام د  اةسام  

 ( ااةس  ادع ه س ة ا ى ة   دع t بةي أ  ي ا با ة  اده ) (  7.069، 8.329، 2

( tإد  ي ر اده ) ةتيا  اةا يةر   دياير اا ة  ( بي اث يم 0.05 & 0.01)

 حدا دس  ها    0.05 )( ااةس  ادع ه س ة ا ى ة   دع ) tااةم  بع ا با ة  اده )

ا ةس ه اع ااابيي دار سةاع إم يئدع بد  ةبيسى   - اب   ااًا دع اااا ا ر :

   ه اة  ام د  اةسامااة س  ااييةاع   

بد  ةبيسى ااة س  ااييةاع  ةتياار اةسام  ه اة  ام د   ا ثدااااماد  الإم يئا ا  اير اا 

 ةبيسى ااة س  ااييةاع ب  ا   ادع بد  ااا ثدا ااا  س ة  ة   دع  ه اع  ب س  -:اةسام

ةتياار اةسام ) اا اًع ، ااتة  ، اة ةيت ، ااة س  ( ، ملاس ايه اابيم  بيخابيا     ةةاة ع

  -ااًا دع الآادع :

  دار سةاع إم يئدع بد   ةبيسى ااة س  ااييةاع  ةتياار اةسام  ا ثداا ةس ه اع

بد   ااا ثدا (   إا  االاده اا ادع ا  اع7-1إد ديدا ااةس   ).  ه اة  ام د  اةسام

 ( ااةم  بعtإ يمع إا  اده ) ،ا دا ااة الا    ة   ير ااةا دا ااة اةسةة   ير اا

  (Fيا ) اخاب
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( Y، الادي  ا ثدا ةبذيسى ااةذ س  اايذيةاع  مذا ةتيذاار اةسام ) ي( الاسدا ة ية ر اة مساا ااب د  7-1ااةس   )
 ااةاةثاع بذ )اا اًع ، ااتة  ، اة ةيت ، ااة س  ( 

 constant مبادى الجودة الشاملة  (  قيمةtالجد ولية  ) معامل التفسير ( قيمةf )

 المحسوبة

 جدولية( الfقيمة )

B0 B 0.05 0.01 R2  0.05 0.01 

 29.007- مؤشرات الاداء 

0.260 

34.183  

1.013 

 

1.725 

 

2.528 0.84 48.603 4.35 8.10 

 7.823 0.10 ( المحسوبةtقيمة)

  م   ايئج اامي بع اةا اا  دع  ها  ة  أهساس اابيم  -ااة سا:

 -اا :ةي د ( ااةد  ا أه ه  7-1دا ح ة  ااةس   ) 

( ،  حا ا با ة  ادةع 48.603اابيا ع ) ، ( ااةم  بع   ة د  اة مساا ااب ديFإ  ادةع ) -1

(F( ااةذذس  ادذذع اابيا ذذع )حذذدا ةذذي دذذس  هاذذ  ابذذ   ااًا ذذدع 0.05( ه ذذس ة ذذا ى ة   دذذع )4.35  )

 ااثي دع  ةي دسهه داع ثب ر ة   دع أأ ة د  اة مساا ه س إمسى أ     ااة ا دد  

مذذذا ةتيذذذاار اةسام  حذذذدا اااذذذ ثدا دار سةاذذذع  ا بدذذذا  ادة ذذذ  االاذذذ   إ  اةبذذذيسى ااةذذذ س  اذذذ ثدا   هادذذذع

 ( 95%إم يئدع ه س ة ا ى ااة   دع ااةد  ا  بساةع ثلاع )

( t( ةلاذذذذساا )0.10( ااةم ذذذ بع اةثذذذذ  االادةذذذع ا  اذذذذ  )tد ذذذا اص ااةذذذذس   أهذذذ ه ادةاذذذذي  اذذذذذ) -2

( اةثذذذ  7.823  االادةذذع ااثي دذذذع)أمذذذا مذذذد   ا، ذذًا ااثيبذذر ه ذذذسةي د ذذذ   ااةا دذذا ااة ذذذالا  د ذذذي   

 بةذي إ   ،ةلاساا ااام   ااد  دياأ ها  ااةا دا ااة اةس بتديس   مس   امذس  ةذ  ااةا دذا ااة ذالا 

( ه ذذذس ة ذذذا ى 1.725ااةذذذس  ادذذذع اابيا ذذذع ) ( t( ااثي دذذذع ااةم ذذذ بع حذذذا ا بذذذا ةذذذ  ادةذذذع )tادةذذذع )

( د  ذذذذا إ  اةبذذذذيسى B1=34.183ة مذذذذساا )ةةذذذذي دذذذذسا  هاذذذذ  ثبذذذذ ر ة يةذذذذ  ا،  (0.05ة   دذذذذع )

 ما ةتياار اةسام  حدا ةي سار  ايئج اااماد  الإم يئا    اااة س  ااييةاع ا ثدا 
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  ذذح ةذي   ذذباه ا ةبذذيسى ااةذ س  ( إ  0.84( اابيا ذع )R2دا ذح ةذ  ادةذذع ة يةذ  اااً ذذدا ) -3

( 16.%ةابلادذذع اابيا ذذع )ةذذي اا  ذذبع اا، ا ةتيذذاار اةسام( ةذذ  ااا دذذاار اااذذا ايذذاأ هاذذ  ة84.%)

  ما  س إا  ة يحةع ه اة  أخاى ادا ساخاع ما ا  ة د 

ا  ذذس اابيمذذ  ةذذ   ، ب ذذيما" هاذذ  ةذذي الاذذسه ةذذ   اذذيئج ااامادذذ  الإم ذذيئا ااةذذد  ا  مذذا ااةذذس        

ا ةذذس ه اذذع اذذ ثدا دار سةاذذع إم ذذيئدع بذذد    -اااذذا اا ذذة  : ااثي دذذع  ذذمع  ثبذذ ر ااًا ذذدع 

 . ةةاة عةتياار اةسام   ييةاع ةبيسى ااة س  اا

، الادي  ا ثدا ةبيسى ااة س  ااييةاع  ما  ه اة  ام د   ي( الاسدا ة ية ر اة مساا ااب د  7-1ااةس   )
 ( ااةاةثاع بذ ) ة   ةع ااامًدت  ، اةا يةر ،  دياير اا ة  ، ا ةدع ااة ياار ، ا يادر اةسام ( Yاةسام  )

 constant  الشاملةمبادى الجودة  (  قيمةtالجدولية  ) معامل التفسير ( قيمةf )

 المحسوبة

 ( الجدوليةfقيمة )

B0 B 0.05 0.01 R2  0.05 0.01 

 33.011- عوامل تحسين الاداء 

0.168 

41.162  

1.025 1.725 2.528 0.69 25.581 4.35 8.10 

 6.925 0.30 ( المحسوبةtقيمة)

    م   ايئج اامي بع اةا اا  دع ة  أهساس اابيم  ها -ااة سا:

 -ةي د اا:دا ح ة  ااةس   ااةد  ا أه ه  

( ،  حذذذا ا بذذذا ةذذذ  25.581اابيا ذذذع ) ، ( ااةم ذذذ بع  أ ةذذذ د  اة مذذذساا ااب ذذذديFإ  ادةذذذع ) -1

(  حدا ةي دس  ها  اب   ااًا دع 0.05( ه س ة ا ى ة   دع )4.35( ااةس  ادع اابيا ع )Fادةع )

هه داع ثب ر ة   دع أأ ة د  اة مساا ه س إمذسى أ   ذ  ااة ذا دد    هادذع دة ذ  ااثي دع  ةي دس

مذذا ه اةذذ  ام ذذد  اةسام  حذذدا اااذذ ثدا دار سةاذذع إم ذذيئدع  ا بدذذا  ااالاذذ   إ  اةبذذيسى ااةذذ س  اذذ ثدا 

 ( 95%ه س ة ا ى ااة   دع ااةد  ا  بساةع ثلاع )
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( t( ةلاذذذذساا )0.30  االادةذذذع ا  اذذذذ  )( ااةم ذذذ بع اةثذذذذtد ذذذا اص ااةذذذذس   أهذذذ ه ادةاذذذذي  اذذذذذ) -2

( اةثذذ  6.925مذذا مذذد  إ  االادةذذع ااثي دذذع) ، اااثيبذذر ه ذذسةي د ذذ   ااةا دذذا ااة ذذالا  د ذذي    ذذًا 

 ،ةلاساا ااام   ااد  دياأ ها  ااةا دا ااة اةس بتديس   مس   امس  ة  ااةا دا ااة الا  

( ه ذذذس 1.725ةذذذس  ادذذذع اابيا ذذذع )اا  (t( ااثي دذذذع ااةم ذذذ بع حذذذا ا بذذذا ةذذذ  ادةذذذع )t بةذذذي إ  ادةذذذع )

( د  ذذذذا إ  B1=41.162ةةذذذذي دذذذذسا  هاذذذذ  ثبذذذذ ر ة يةذذذذ  اة مذذذذساا )،  (0.05ة ذذذذا ى ة   دذذذذع )

  حدا ةي سار  ايئج اااماد  الإم يئا    ه اة  ام د  اةسامما  ااةبيسى ااة س  ااييةاع ا ثدا 

  ذذح ةذي   ذذباه ا   ةبذذيسى ااةذ س( إ  0.69( اابيا ذع )R2دا ذح ةذ  ادةذذع ة يةذ  اااً ذذدا ) -3

( 31.%ةذذي اا  ذذبع ااةابلادذذع اابيا ذذع )ا ، ةتيذذاار اةسام( ةذذ  ااا دذذاار اااذذا ايذذاأ هاذذ  ة69.%)

  ما  س إا  ة يحةع ه اة  أخاى ادا ساخاع ما ا  ة د 

ا  س اابيم  ة   مع  ، ب يما" ها  ةي الاسه ة   ايئج اااماد  الإم يئا ااةد  ا  ما ااةس    

ةبيسى ااة س  دار سةاع إم يئدع بد    اا ةس ه اع ا ثدا  -اااا اا ة  : ي دعااث ثب ر ااًا دع

  ااييةاع  ه اة  ام د  اةسام

 

 

 

 

 الاستنتاجات و التوصيات خامسا  :
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 الاستنتاجات : ( :1- 5)

اااذذا اا ذذة  )ا ةذذس ه اذذع اذذ ثدا دار سةاذذع إم ذذيئدع بذذد   ااثي دذذعابذذ   ااًا ذذدع ااائد ذذع   1

بيةهاةذذذيس هاذذذ   اذذذيئج ااامادذذذ   ةتيذذذاار  ه اةذذذ  ام ذذذد  اةسام،   يذذذيةاعةبذذذيسى ااةذذذ س  اا

 الإم يئا اا  ًا 

  ة ذيددا اةسام اابيد   ة ير   ا اابيمثد    ا  يسدةدد  ااةخا د  ما حدا ااةةذي  هاذ   2

ملاس دايسس ب ص ااةساام ما الادده اةمااس بد ةي ب بر ابيد  ا ة يا ه  اخ  يا ه ااًا ًدع 

 ص الآخا ما مذد  د  ذا اااذر ااةذساام ااذ  اةمذااس هاذ  مذس  ذ ام ةذ  اةسام دا يح  ااب

  ع بداع دلا  ايابدا ه ما خي اا  ي  ح  ةي د ة  ب ثا اا تهه ااةا تد

  ةي د  ا  ااةت  ير ااخسةدع اةحاةيه اا يما ما ااار  ااة س  ااييةاع  بيسىمةاه اا    3

مذذا  ةت  ذذير اذذاسس حذذده اا اةسام ،  ام ذذد  هذذسه اب ذذا ه اةذذ  مذذا  ذذ   بذذااةج اااذذسادر

   ةايابير ااة س  ااييةاع اب   ااساا ير  اابم   اااا اخ ص ما ةةي 

ب   ةذذذع اامذذذ امت  ااة يمذذذ ر اايذذذ دا  ا تدذذذت  ةم ااة  ذذذ   امذذذ   ااةت  ذذذع ذذذ   احاةذذذيه   4

 اايذذيةاعةذذ س  ااأسامه  هاذذ  اهابذذيا أ  داذذع  دذذاابي  ب ذذًع خي ذذع بة ذذا دير أسام   ًذذيم 

   ةع ة  ابا يااةلاس

 التوصيات   ( :2- 5) 

اب ذذا ةتيذذاار اةسام  ةا دذذاار ا ذذيحه مذذا ادذذي  اةسام ااًذذاس    هاذذ  ااة ايذذًديرمذذ    1

 حده اا  اذع اا ذح مذا  ةذ س ااابذيي  ة يددا الادده اةسام ساا ا ي ا يهس ي  ما  دياع 

  ايثدا بد  ااةا داار 
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 ذذذير ااخسةدذذذع   ا  دذذذس س ا ه اةذذذ  ااةت مذذذا  ااةذذذ س  اايذذذيةاع  ةايابذذذير  ذذذا ا  اذذذ مدا  2

  اابمذذ   اااذذا اخذذ ص اهذذساس ااالاذذيادا   ااةذذ ااس اابيذذادع، بذذااةج اذذسادر ام ذذد  اةسام مذذا

   ما ة يددا اةسام

اااا دت ها  ااس اااد  اا بع ااةذ س  اايذيةاع مذا ا ثدذ  اا  اذير اااًيهادذع بذد  ااةت  ذع   3

   امااسحي ااملاد  ااا ية  ما هةادع ااخيد االاااا

 ااذذذذ مدا  ،  ةم ااة  ذذذذ   س احذذذذي مذذذذا اذذذذسهده أ  ةذذذذع اامذذذذ امت  ااة يمذذذذ ر  احةدذذذذع ا تدذذذذت  4

هةادذير  ايبدذ   ذدياع اةحذسا    ذب   ة  ي اذ خا ااة  ذ هدع مذا ي حةدع ااي  ا ب

  ااة س  ااييةاع 

ا ةادذذذذير ام ذذذذد  اةسام بيةهاةذذذذيس هاذذذذ  ااايبدذذذذ  ااً اذذذذا  اً دذذذذ  آادذذذذير اااايبذذذذع ااداادذذذذع   2

 يلآاا: ااةاةث  ب

(  P. Drueker اةساا  بي حذذسا  ااذذد  اباسهذذه )ا ذذا ر مذذ  اةسااار هاذذ  ايبدذذ    1

 ا     ة  هةادع ااالادده اةتم   ما الادده اةمااس ا ا د بح ااةات   د يحه     ا ر

      ااة ت ادع ةياا ع

 اةحاةيه ااةيس بةيي   ااة  ًد   اا  ا إا  اةي تحي   2

ةذ  خذ   إ يذيم  ثدلاذع هةذ  ةيذااع ا اةذس هاذ  ااا ددذع ا تدت   يه  ذدياير اا ةذ      3

اا   ذذدع اذذاس س أم ذذذي  ااةذذ  ًد  هاذذذ   ا اهذذس  أخ ادذذير ااة  ذذذع ةذذ  اةذذذ  سهذذه ثلايمذذذع 

 ااة س  ااييةاع 

  -ة:المصادر العربي

 حذ 1422،  يا  ا تد  اه ااةلاس ع، 1،  1اب  ة   ا ، ةةي  ااسد  ةمةس: ةةاس  -1
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  -ها  ااة  ةير  اا  يهدع ( ةت  ع ااساا ااةية دع  ااةية ع م ًا ، هبس اا ًيا ) اااايبع -2

  1111 -الإ   سادع -ااساا ااةية دع اايبيهع  اا يا

اايب ع  -ساا  ائ  اا يا -اا تا   ، ةمةس هبس اا حير  ) أ  ةع إساا  ااة س   اابدئع (  -3

   2222هةي  ا اس   -ا  ا  

ساا  ااة س  ااييةاع  ة ع   ا( ساا  ائ  اا يا هلاادا ،هةا   ًا  ) ااة  ةدع اا يةاع لإ -4

 2221اايب ع ا  ا ، هةي  ا اس 

ا اس   –ةمةس ،   س ة ة   م   ) الا ده ميهادع اسادر االايس  ما االاييع اا يه ( هةي   -5

1177   

 د  ا ةدي  –ااةسح   ، ة    ا مد    ااةتاا   ، ابااحده ةمةس ) اماد  اا ا ع ااا  دةا  -6

 –اايب ع ا  ا  :هةي   –اا يةاد   ااةة  ا ( ااةا ت اا ابا ااخسةير ااي بدع   اساادي 

    1112-ا اس  

اا  در  –اا اه  ااً  (  ادع ااساا ير اااةيادع -ااةتد ا ، أد ر ةمةس ) اةساا  ااا  د دع  -7

2221  

،  ةيا ، ةمةس ) ااا  د  اا  ا  ااةةيا ير ااة  دع ااةمي بدع ما ةةيةر االادي  -8

      2224 -اايب ع ا  ا   – اا اص ،  الإم يح( ساا  ائ  اا يا 
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 ( 1الملحق )

 بسم الله الرحمن الرحيم             

 السيد المو ف المحترم ....

  

) استخدام مبادىء الجودة بـسياقات الدراسة العلمية ، يسعى الباحث إلى القيام بدراسة موسومة  وفقا     

لة لتحسين وتقييم الاداء (  ون را  لعدم توافر مقياس جاهز لقياس جميع متريرات دراستنا الحالية ، الشام

 وبالاعتماد على الجهود البحثية  تمكنا من أعداد استبانه تساعدنا في عملية القياس...

 ات سوف يتم التعاملنرجو تفضلكم باختيار الإجابة النسبية المناسبة لكل فقرة، علما" بان المعلومات والإجاب

    ، مع خالص الشكر والتقدير لتعاونكم معنا... معها بطابع السرية التامة والأمانة العلمية

        داة      حده اا  ةع  أةيه الإةيبع اااا اةث   ة ع   اع   
 ة يددا دة   ايبدلا ي الادي  اةسام  -ةتياار اةسام :

مؤشرات 

  الاداء 

  

 اتفق بنسبة                                     

 الفقرة 

                      

111% 01% 01% 01% 01% 01% 01% 01% 01% 11% 1% 

تنفق المؤسسة الأجاور وعادتااً تارتبط بمعادلات التغييار فاي  الكلفة  

 نفقات العمل ويمكن ربط الأجر بالأداء  

                      

 

 الزمن  

دليل الأهمية النسبية  في قيا  مدة الاداء تستخدم المؤسسة 

المقارن ) السابق ، الحالي ، المستقبلي( ومدى تأثيره  علا  

  التقييم  

                      

تعتمااد المؤسسااة اأأنمااويج  تحلياال نتاااني الاداء  فااي عمليااة   الانجاز  

 القيا  والتقييم 

                      

الجودة كمعيار لتحديد قيماة الاداء الفاردع ) تضع المؤسسة  الجودة  

 الكفاءة ( 

                      

                         المعدل العام  
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 ها  أاه  ة ع  اةةة هع يا ي  داه بة ةب ي ا ةيت ااة يه بي اةاا -ه اة  ام د  اةسام:

عوامل تحسين 

  الاداء 

  

 اتفق بنسبة                                     

 

 الفقرة 

                      

111% 

 

01% 01% 01% 01% 01% 01% 01% 01% 11% 1% 

 

 منظومة التحفيز

تتميااز الادارة بالمحافظااة علاا  تحفيااز الافااراد باعتماااد 

 منظومة المكافآت المالية والمعنوع

                      

 

الاتصااااااااااااااالات 

 الحديثة 

 

دقااااة الاتصااااالات المباشاااارة بااااين تؤكااااد الادارة علاااا  

الرؤساء والمرؤوساين و تفعيال مبادأ الإنجااز فاي عادم 

 ارتكاب الأخطاء

                      

 

 سياقات العمل  

يتحل  العااملون فاي المؤسساة بالأماناة الشخصاية فاي  

 نقل التعليمات من خلال شبكة اتصالات سريعة

                      

 

تنميااااااااااااااااااااااااة   

  المهارات

تهتم الادارة بأصحاب الخبرة ويتمتع موظفو المستشف  

 بمهارة وكفاءة عالية في تقديم الخدمة.

                      

 

 التكنولوجيا

تستخدم الادارة التكنولوجيا ) الحاسبات ( فاي عملياتهاا 

 اليومية وتستطيع من خلالها تغيير ظروف العمل.

           

                         المعدل العام  

 

 إةاامار ا  دةدع ا اخسة ي اةساا   ا  د ر اايبد  ااة س  -اااسهده اةدةيبا ااة س  :

التدعيم 

الايجابي 

  للجودة 

 اتفق بنسبة                              

 الفقرة 

                      

111% 01% 01% 01% 01% 01% 01% 01% 01% 11% 1% 

سااااااااااااتراتيجية 

 لقيادة العليا ا

يتسااااام الهيكااااال التنظيماااااي بمروناااااة عالياااااة ويساااااتجيب 

 لاقتراحات  الموظفين في مجال تطوير العمل

                      

مشاااااااااااااااااااركة 

 العاملين

تسااع  الادارة الاا  مشاااركة العاااملين فااي اتخاااي القاارار 

 وتبني  قيم وأخلاقيات العمل الوظيفي

                      

تفعيااال الياااات الرقاباااة الياتياااة للفااارد فاااي تحمااال  مااادى الرقابة  

 المسؤولية

                      

تهااتم الادارة بتحسااين اداء الافااراد وتمكاانهم ماان صااياغة  تحسين الاداء  

 اهداف واقعية تتسم بالمعقولية في التطبيق

                      

املة وتركاز تمتلب  المؤسسة قدرة عل  تعلام الجاودة الشا تعلم الجودة 

 عل  فريق العمل )حلقات الجودة(

           

                         المعدل العام  

 

 


