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لى إلا بدّ لي من ان أتوجو اولا  بالشكر لله عزّ وجلّ الذي وفقني للوصول  وفي بداية كلمتي
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كان   بالشكل الذي ظهرت عليو، كما تمام ىذا المنجز العلميإالوقت لي اليد الأولى في 

 .في إتمام دراستي العلمية لتوجيهاتو ونصائحو دور أساس

 ا البحث .ىذبقبول مناقشة  ملجنة المناقشة على تفضله لاعضاءوالشكر موصول 

 متمثلة بالسيد جامعة كربلاءفي كلية الادارة والاقتصاد كما اوجو شكري الجزيل لعمادة  
 إدارة الأعمالرئيس قسم  معاوني العميد المحترمين  والسيدالعميد المحترم والسادة 

 لإتاحتهم لي الفرصة لاستكمال دراستي .والشكر موصول لزملائي في الدراسة.
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 المستخهص
 

اوجػػػ دةااللػػػا خلاا ػػػفا ػػػاؿا حداد ػػػااكال يػػػادةاواال ر يػػػزا خػػػااالزحػػػ فايهػػػدؼا ػػػذااالحاػػػثاالاػػػال االػػػاا   حػػػارا دارةاال
 لػػار لااالدػػا خيفاواال ػػدريبا ال دخػػيـا ادػػ اردػػلا داأاالدػػا خيفاحاحدػػادةاكاجػػ دةاالداأاواالل ػػزاـاواال   يػػتاال  ا ػػبا

احجا حيػ إ جػاز اوا ا   دااالحاػثاال ػ هااال يػا اال اخيخػ ادػ االخد ؿا اطحؽا ذااالحاثاد ا اطلاا هرحاأا ي افا
د ا  راال اطلااد ا تا ي لااا ال ه د يفا الا ييفاالي  فا ج  لاالحاثا ديريفاال  اـا اللدبال طحي  ا ااال ظريا

 ػـاا ػابااجػـاالدي ػلااح دادلػلاا ػ يايفاااذا و312 ادرداًا فاال ج  لاال خ ا الحػال اك243الحااثا يديلاا ض  تاك
لج لاالحيا اتا ال دخ  اتاا  ـاا ضاعاالحيا اتاال  حا لاا اداةارئي لا ا   دتاااا باجد ؿا  ر اف ا اكثا ح  فا

ا ال  ػػػطاالا ػػػاح  ر  حػػػاخاالاػػػااوال   ثخػػػلاادػػػ اكا ال دخ  ػػػاتاال  ايػػػؿا خيهػػػاال ج   ػػػلاا ػػػفاال ػػػاليباالايػػػائيلاا
الايػػائ ااح  ػػا دةاالحر ػػا ا اوا  دا ػػؿاالر حػػاطاحير ػػ فاااR2  دا ػػؿاال اديػػداو ال اػػراؼاال ديػػاريواواال ػػ ز ف

ا ا.SPSS. V25ك

افاج يلاالحدادا ال  غيراتا داا  تا  حلاا جا زاالادا  يؿاالحاثاالاا ج   لاا فاال    اجاتا حرز اا
اك ا ا تا احيفا  حلا ا ي  هاا1.82-1.92ال طخ باد د اال ياسالف اثحاتا داة ا ف ا دحرة اال  حلا ا ذ  ا ُ دد  

 يجلاا ه لاا  ا  خ ؿاال ل يلااد ا طحيؽاحدضاالحدادا  يؿاالحاثاالاا ا  ا يلاال  حلاا جا ز اا  ذلؾ
 خااال رىااد داجاأاحُدداال دريبا ال دخيـاحال ر حلااال لااثـاجاأاحُدداال يادةاحال ر حلااالثا يلاايخيلااحُددا لار لاا

تا   اا  رجاالحاثاالاال اح ج   لاا فاال  ييااوالدا خيفاحال ر حلااالثالثلاا ا يرااحُدداال ر يزا خااالزح فا
 لراال   احا  يلااإدارةاالج دةااللا خلااحيفاالدا خيفا فا اؿا رشا  ؿا د راتا دريحيلاا  خطاالض أا خاا

االداأ ا ا يف اد  االج دة او ثؿااد ر االلا خلا االج دة اإدارة ا طحيؽ ا  اج  اال د  اتاال   ااحرز ادرا لا  ايضا
 يل ؿاالحاثاحدضاال   رااتاال  اادالج هاال  ا  لااالدا خيلااو ضدؼاال  ا ياتاال اليلااوا  ضلا ططال 

ا ا  ها االد ؿ اال  ائاا  ط ير ا  ثخيفا فاج يلا هدؼاالاا ا يف ا ضـ االج دة احإدارة ا   يلا الج لا  ل يؿ
اال حادرات ا  ايذ ا   احدلا ا ا يفاالج دة ال   يؽاجه د ااالأ  اـو إدارةاا  ظيـا رشا  ؿا   ا ؿا اا يـ ايضا

ا. ا دا خااردلا    ىاال   احيفاال  ظايف اايالج دةا  دضؿاال  ار اتوا

ا
اال خ اتاال ا اايلاا:اإدارةاالج دةااللا خلااواردلا داأاالدا خيفا

ا
ا
ا

ا

ا
 ث    اااااااااااااااااااااااااااااااا
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 قذيتلما
 فا حرزاال  هجياتاالإداريلااال  ا  داال ا يؽاال ا يفاال    راد اج دةاال   جاتا (TQM) إدارةاالج دةااللا خلاادد اُ
إدارةاالج دةااللا خلاالي تا جردا ج   لاا فااافإذاوااال د اتا فا اؿا ح  ا هاالا ؿاي ض فاج يلاج ا باال  ظ لا ا

اال ا ؿا ا ال ا يفاال    را الل زاـ االج ا يلا ا خااال لار لا ا د  د اإداريلا احؿا  ادخ الا ج يلاالدىالأد اتا ال   ياتو
اال لغيخيلااي  ثؿاالهدؼاالأ ا  الإا االدا خيفاد اال  ظ لا اال ااأة االد اأا زيادة اد ا ا يؽارضا االلا خلا االج دة دارة

 .   خيؿاال  اليؼ
الخضغ طا ا ظرًا االلا خلا االج دة اإدارة ا اا يـ اح طحيؽ ا  زايدًا اا   اً ا االدرا يلا اال ؤ  ات الهدت االأ يرةو اال   ات د 

د راي افا فاال اطاتاالاي يلااد االدراؽا ال  الهاا ا هرحاأا ددا اطلااواال  ياديلاا ال ادياتاال  اد يلااال  ا  اجهها
 . داأاالدا خيفاد ا ذ اال اطلاردلا ا  ا   يلاادرا لاا اثيراإدارةاالج دةااللا خلاا خااا حيراد ا طاعاالطا لاا  فا  ا

د اا ُ هـا   يلاا طحيؽاإدارةاالج دةااللا خلااد احيئاتاالد ؿاال   خالاا  يؼاي  فالهذ اال  هجيلاا فااحاثالااد سا ذي
   ذجًاايا ذىاح اد اال ؤ  اتاالدرا يلااالأ رىاإ اايجدخهاا ي افواا هرحاأاالأداأا زيادةاال ااأةاال لغيخيلااد ا اطلااردل

ا.ال ا يلااإلاا ا يفا دائهاا  ااأ ها
اساجاأا ذاا  خاا ذااال ا ا  دـاد دا لاالحاثاالاال اكد راإدارةاالج دةااللا خلااد اردلا داأاالدا خيفا اض أا د 

االحاثا خااارحدلاادي ؿا  ا:
 االاا االايؿا حاثيفا طرؽاال حاثاال ؿ ا  ض فا ذا اال  هج الخحاثا  اكالطار حدضاالدرا اتاكالايؿاال ؿ

 .ا   هجيلااالحاثاكوا ااال حاثاالثا  ا طرؽاالاا ال اح لا
 وحي  ااا إدارةاالج دةااللا خلاكؿاالااالايؿاالثا  اكالطاراال ظريالخحاثا ا  دا ض فا حاثيفاوا طرؽاال حاثاال ا

 . اداأاالدا خيفااك طرؽاال حاثاالثا  االا
 اال  ياس اكاالجا باالد خ الخحاث ا ض فاثاثلاا حااثاا طرؽاال حاثاالالايؿاالثالث  ؿاالاكال ا ؽا فا درة

 طرؽاالااكا  حارادرضياتاا اا ااال حاثاالثالثاخيؿاا  جاحاتا ي لااالحاثا  ياهاك حي  اا طرؽاال حاثاالثا  االا
 الحاثا ا.

 الايؿاالراحلاكال    اجاتاواال  يياتاواال   رااتاال    حخيلاا ا 
ي ض فا ذااالايؿا فاثاثلاا حااثا طرؽاال حاثاال ؿاالااحيافاال    اجاتاال  ا  يؿااليهااالحاثا حراالجا با

 خيهااالحاثاواا ااال حاثاالثالثاد دا ض فاحدضااالايائ اواا ااال حاثاالثا  اد داا  صاحال  يياتاال  ااث
ا رااتا  د اراالحااثيفاال اد يف.ال   رااتاال    حخيلااال  ا فاال   فاافا   فا  
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ا
 انفصم الاول

 بحثالمُهجي نه الأطبس
 انتًهيذ 

ا درضي  ا  ي لاا  دد ا ل خ  ا ااطريؽي ض فا ذااالايؿاال  هجيلااال  ا ـاا   اد اا  ا االح اأاالحاثا فا
 ا تادرا اتا الحا ثا را يلاا  اد د االز ا يلاا ال  ا يلاا ا  دراضاحدضاالدرا اتاال اح لاال  ض عاالحاثا  اأا

   ـا   يـااالايؿاالااال حاثيفاالآ ييف: ج حيلاوااـ رحيلاا ا ـ

اال حاثاال ؿ:احدضاالدرا اتاال اح لا

احاثالثا  :اال  هجيلااالدخ يلاالخال حاثا

 

ا ا  ططا اييخ الخايؿاال ؿ1ك الل ؿ 

  انبسذيشكهت  -

  انبسذأهًُت  -

  انبسذأهذاف  -

  نهبسذانًخطظ انفزضٍ  -

 انبسذفزضُاث  -

 انسذود انًكاَُت وانشياَُت نهبسذ -

 انبسذيدخًغ وػُُت  -

 أدواث انبسذ  -

 نًخغُزاث نهبسذانخؼزَفاث الإخزائُت  -

 انبسذ أداة قُاص  -

 

ث انظابقت انخاطت بأدارة اندىدة بؼض انذراطا -

 انشايهت 

 بؼض انذراطاث انظابقت انخاطت بأداء انؼايهٍُ -

 يُاقشت انذراطاث انظابقت  -

 يدال الأفادة يٍ انذراطاث انظابقت  -

 ابزس يا ًَُش هذا انبسذ  -

 المبحث الثاني
 المنهجية العلمية

 المبحث الأول 
 بعض الدراسات السابقة 

 

 بس المُهجي نهبحث  الأط  /انفصم الأول 
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ا
 المبحث الاول

 انذساسبث انسببقتبؼض 
 تىطئت

يهػػدؼا ػػػذااال حاػػػثاإلػػاا  ػػػديـا راجدػػػلاالػػػا خلاالػػحدضاالدرا ػػػاتاال ػػػاح لااال ػػػ ا  ا لػػتاال  غيػػػراتاال  دخ ػػػلااحالدرا ػػػلاا
 فاالضر رياد االدرا اتا الحا ثاال  هجيلاا راجدلااالأ  ػاؿاا اأاالدا خيفإدارةاالج دةااللا خلاوا  دكالااليلاوا   ا

ال  غيػػػراتا  ضػػػ عاالحاػػػث.الػػػـايػػػ ـاالدثػػػ را خػػػاادرا ػػػلااج دػػػتاحػػػيفاا ػػػفال ػػػاح لاالاطػػػاعا خػػػاا  ػػػائااالحػػػااثيفا
ضػ عوا ػػ  ـا ػػفا حػؿواح ػػاأًا خػاااطػاعاالحااػػث.الػذاوا لإ  ػػاؿا ػاا  يػؿاإليػػ االآ ػر فا لأ  يػػلااال  اا  اػا اال  غيػراتا

 .ال ياؽاال  ا: راجدلااحدضاالدرا اتاال اح لااد ا
 الحبلي بحثبقت راث انؼلاقت بمتغيراث انالمحىس الاول: بؼض انذساسبث انسب

ال  غيػراتاا ػباحجدا ؿا ااإث يفا فد ا ذااال ا را ي ـاال طرؽاالااحدضاالدرا اتاال اح لااالدرحيلاا الج حيلااد ا
ا:حاثالااالرئي لااد ا ذ

 :(ادارة الجودة الشاممة)بعض الدراسات السابقة المتعمقة بالمتغير المستقل اولا:
اادارةاالج دةااللا خلا احدضاالدرا اتاال  دخ لااح  غيرا1ك الجد ؿ

ا :311واحدرالدرا لااال لا:اكا

ا"ايلااالأج حيلااد ا طاعاغزة داأاال  ظ اتاالأ خاد اثرا طحيؽاإدارةاالج دةااللا خلااا"ا   افاالدرا لا

غزةا  طاع د  الدا خلا الأج حيلا الأ خيلا ال ؤ  ات د  اللا خلا الج دة  ا ل  خا ال درؼا دؼاالدرا لا
 .ال ؤ  ات ل خؾ الدخيا الإدارة  ظر  جهلا  ف

ا يا اا  طا  ا  هااالدرا لا

اال  ظ اتاد ا طاعاغزةد ادرداًا فاالدا خيفاا261ا ج  لا  ي لااالدرا لا

اال  حا لاااالدرا لاااد ات

اا ـاال    اجات
 اللا خلا الج دة ل حادئ   ح يهااال حير غزة  طاع د  الأج حيلااالدا خلا الأ خيلا ا   اـاال  ظ ات

 الج دةو ح اه ـا)الدخيا الإدارة(ال يادةا ال   ايديفوا ال زاـ  ج ه ر الزحائف  خا ال ر يزو
ا.الإداريلا  ال ظـ ال    رو  ال ط ير يجياتوا ال ا يف الإ  را  الدا خيفوال يا ات   لار لا
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ا 3125الدرا لااالثا يلاا:اكالدحيديوا

ا" د  اتا طحيؽادخ الااإدارةاالج دةااللا خلااد ا ددا فا  ظ اتاال د لااالدرا يلاا"ا   افاالدرا لا

ا ثلااديها.  ظ اتاال د لااال حا د اTQMد فا طحيؽا فا  اتاال  ا ا ؿاا اديداال دا دؼاالدرا لا

اال  هااال يا اال اخيخ اال  ارفا  هااالدرا لا

ا ج  لا  ي لااالدرا لا

ا خيلااالإدارةا اال  ياد/اجا دلااحغداد -2
ا يرؼاالرادديف/ادرعاالا االدرح االجديد -3
    لاااالير  ؾاال دخي   -4
 د دؽادخ طيفاالد ل ا -5
اال ديريلااالدا لاال رحيلااال رخاال لا. -6

اال  حا لااالدرا لاااد ات

اا ـاال    اجات
د فا طحيؽاإدارةاالج دةااللا خلااد اال  ظ اتاا فاا ج دا ج   لاا فاال د  اتاال  ا ا ؿ

ال حا ثاديهاا ض  تا د  اتاإداريلااوا  د  اتاث اديلااوا  د  اتاال  ارداالحلريلااوا
ا  د  اتا اليلااوا  د  اتاحيئيلاا.

 

ا Tortorella, et al., 2020الدرا لااالثالثلا:اك 

    افاالدرا لا

"Mediating role of learning organization on the relationship between total 

quality management and operational performance in Brazilian 

manufacturers "ا  

الدا لااحيفاإدارةاالج دةااللا خلاا الأداأاال لغيخ اد ااد ا  دخ لاخ  ظ لاااللد راال  يطاالا"
"لر اتاال ي دلااالحرازيخيلاال  

  دؼاالدرا لا
الدا لااحيفا  ايذا  ار اتاإدارةاالج دةااد الا دخ    ظ لااالالدرا لااال اثيراال  يطالأحدادا

 اللا خلاا  ا يفاالأداأاال لغيخ الخلر ات

  يا ا اخيخ    هااالدرا لا

لر لاا ي يلاحرازيخيلاا246  ج  لا  ي لااالدرا لا  
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حا لاال   اد اتاالدرا لا  

 ا ـاال    اجات
 دزيػزا  ايػذا  ار ػاتاإدارةا فاطريؽا  دراال  ائااإرلاداتالخ ي ديفالزيادةا در هـا خااال دخـا

اا.الج دةااللا خلا

ا Abbas & Kumari, 2021الدرا لااالراحدلا:اك

    افاالدرا لا

" Examining the relationship between total quality management and 

knowledge management and their impact on organizational performance: a 

dimensional analysisا"ا

دارةاال دردلاا  ثر ااا" ا"االأداأاال  ظي  :ا اخيؿاالأحداداد درا لااالدا لااحيفاإدارةاالج دةااللا خلاا ا 

  دؼاالدرا لا
دارةاال دردػلااكTQMكاد االر حاطا  ددداالأحداداحيفاإدارةاالج دةااللا خلااالحاث  ا ػؽاال ا اKM ا ا 

ا.  خياتاإدارةاال دارؼااد د ا يايلاا اثيرا حداداإدارةاالج دةااللا خلااال   خالاا

ا يا ا اخيخ    هااالدرا لا

  ج  لا  ي لااالدرا لا
لػػػر اتا يػػػ يلا   خاػػػلااالاجػػػـوا ػػػفااللػػػر اتااليػػػغيرةا ال    ػػػطلاادػػػرداًا ػػػفاالدػػػا خيفادػػػ اا3:2

اد اال  خ لااال  ادةاكال  خ لااال  ادة ا ال حيرةاال  ج دة

اواال ااظلااالل ييلاواالزياراتاال يدا يلاال  حا لاا اد اتاالدرا لا

 ا ـاال    اجات
دارةاال دػارؼا الأداأاال  ظي ػ  ااظهػرا يضًػاالهػوا ي ج دا ا ػلااإيجاحيػلااحػيفاإدارةاالجػ دةااللػا خلاا ا 

يجاح ا  الخلر لاا ي   طاجزئيًااد االدا لااحيفاإدارةاالجػ دةاالأداأاال لغيخ ا ال الاد ا اثيرا  يا ا 
ا.اللا خلاا  داأااللر لا
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(الدا خيفااداأكاال احلاحال  غيراال  دخ لااال اح لااالدرا اتاحدض:اثا يا  
الدا خيفااداأاح  غيراال  دخ لااالدرا اتاحدض ا3كاالجد ؿ   

 

Kalay (2016)   الدراسة الاولى

ا   افاالدرا لا

 The Impact of Organizational Justice on Employeeا
Performance: A Survey in Turkey and Turkish Contex. 

ااداأاال  ظايفا:ادرا لااا  طا يلااد ا ر يا.اد  اثيراالدداللااال  ظي يلاا

ا ر ياا  افاالدرا لا

ادرا لااا  طا يلااال اخيؿاال يا اواال  حا لا.ا  هج ا  داةاالدرا لا

ايد خ فاد ا دارساد اثاثا دفا ر يلاا حرى.اااً دخ ا53:الدي لااجـاا

ا دؼاالدرا لا
اداأاادػ حداداالدداللااال  ظي يلااكاال  زيديلااواالجرائيلااواال اا خيلاا ا ثارا  اخيؿا

اال  ظايف.

ا  ذجلااال دادلتاالهي خيلااواال رحداتااليغرىاالجزئيلااواال اراؼاال دياريا.اال اليباالايائيلا

ا ائااالدرا لا 
الددالػػلااال  زيديػػلاالهػػاا ػػاثيراذ ادللػػلاااايػػائيلااايجػػاح ا هػػـا خػػاااداأا -ا 

 ال  ظايف.ا
ااداأاال  ظايف.اد الدداللااالجرائيلاا ال اا خيلااليسالهاا اثيرا هـا -اب

ال لاح ا لاالدرا لاا
 الااليلا

وااا ا تا لاالدرا لااالااليلااد ا اديػدااحدػادا  غيػراالددالػلااال  ظي يػلااكال  زيديػلا
واا ػػػػػػ  داـااااً د  ػػػػػػداااًالجرائيػػػػػػلااواال اا خيػػػػػػلاا ا ا   ػػػػػػادااداأاال ػػػػػػ ظايفا  غيػػػػػػرا

اال  حا لاا.

ال  اؼا لاالدرا لاا
 الااليلا

اا   داـاالدداللااال  ظي يلاا   غيرا    ؿااواال جاؿاال طحي  احيئلااالد ؿا ر يا.

اطلاا. دزيزاالجا باال ظريالخحاثادي ااي صاالدرا اتاالراح  دىاال  اادة
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 Krishnaveni & Monica (2018)االثا يلاالدرا لاا

ا   افاالدرا لا

Factors influencing employee performance: the role of human 
resource management practices and work engagement. 

الد ا ػػؿاال ػػ ا ػػؤثرادػػ ااداأاال  ظػػؼا:اد را  ار ػػاتاال ػػ ارداالحلػػريلاا ال غ ػػاسا
   لد ؿا.د اا

االه دا.ا  افاالدرا لا

االدرا لااال  ايلااواال  حا لا.ا  هاا  داةاالدرا لا

ا فا حاراال ديريفا.ا52 ديرا    ل جيااال دخ  اتا اا316ااجـاالدي لا

ا دؼاالدرا لا
 دردػػػػػػلاا ػػػػػػاثيرا  ار ػػػػػػاتاادارةاال ػػػػػػ ارداالحلػػػػػػريلااكاال   ػػػػػػيفاواال طػػػػػػ يراال اػػػػػػاأةاوا

ا ؿ ا خاااداأاال  ظؼ.ال  ادآتاواال لار لااد االد

اال اداراحطري لااال رحداتااليغرىاواالااا ر  حاخا.اال اليباالايائيلا

ادارةاال  ارداالحلريلاا ؤثراحل ؿا حيراحاداأاال  ظايفا حالد س.اإ  ار اتااال  ائا

ال لاح ا لاالدرا اتا
االااليلا

ا  حا لاا.ا ا تاالدرا لاا خااافااداأاالدا خيفا  غيرا احلاوا   داـاال

ال  اؼا لاالدرا لاا
االااليلا

يػػػػغرااجػػػػـاالدي ػػػػلااواال جػػػػاؿاال طحي ػػػػ احيئػػػػلااالد ػػػػؿااله ػػػػدا ال ر يػػػػزا خػػػػاا طػػػػاعا
ا    ل جيااال دخ  ات.

ا دىاال  اادة
ا دزيزاالجا باال ظريالخحاثادي ااي صااداأاالدا خيفا.

ا
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 Glorgls (2019)االثالثلاالدرا لاا

ا   افاالدرا لا

The Effect of Organizational Justice on Employees‘ Job 
Satisfaction in Commercial Bankof Ethiopia in Case of 
Debrebrhan Town. 

رضػػااال ػػ ظايفا ػػفاالد ػػؿادػػ االح ػػؾاال جػػاريادػػ اادػػ  ػػاثيراالددالػػلااال  ظي يػػلاا
ااثي حياا دي لااديحرحراف.ا

ااثي حيااواديحرحراف.ا  افاالدرا لا

اال  هااال يا اواال  حا لا.ادرا لا  هج ا  داةاال

ا.اااً  ظاا228ااجـاالدي لا

ا دؼاالدرا لا
ادػػ  يػػاسا ػػاثيرااحدػػاداالددالػػلااال  ظي يػػلااكاال  زيديػػلااواالجرائيػػلااواال اا خيػػلاا اا

االرضااال ظيا الخ  ظايف.

 ال اداراال ط اواال اراؼاال ديارياواالااا ر  حاخ.اال اليباالايائيلا

اال  ائا
را  يا ايجاح اذ ادلللاااايػائيلااحػيفااحدػاداالددالػلااال  ظي يػلاكاال  زيديػلااوا اثي

ا.الجرائيلااواال اا خيلاا ا الرضااال ظيا 

اا ا تاالدرا لاا خااا   داـاالدداللااال  ظي يلاا  غيراواا   داـاال  حا لا. ال لاح ا لاالدرا لااالااليلا

 ال  اؼا لاالدرا لااالااليلا
ال  ظي يػػػػلاا   غيػػػػرا  ػػػػ  ؿاوايػػػػغرااجػػػػـاالدي ػػػػلااواال جػػػػاؿاا ػػػػ  داـاالددالػػػػلاا

اال طحي  احيئلااالد ؿااثي حياا ال ر يزا خااال طاعاال يرد .

ا دزيزاالجا باال ظريالخدرا لااواا   داـااحداداالدداللااال  ظي يلاالخدرا لا.  دىاال  اادة
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 Dewi & Wibowo (2020)االراحدلاالدرا لاا

ا   افاالدرا لا

The effect of leadership style, organizational culture and 
motivation on employee performance. 

ااداأاال  ظؼا.اد  اثيرا  طاال يادةا الث ادلااال  ظي يلاا الدادديلااا

اا د  ي يااا  افاالدرا لا

ا.ا ااضراا81ااجـاالدي لا

اال  هااال يا اال اخيخ اواال  حا لاا.اا  هاا  داةاالدرا لا

ااداأاال ااضريفاالدائ يف.اد  اديدااثراال يادةا الث ادلااال  ظي يلاا الدادديلااا دؼاالدرا لا

اال اداراال ط اال  ددداواالااا ر  حاخا.اال اليباالايائيلا

ا  ائااالدرا لا
ادػ ي جدا اثيرا د  ياجزئ ال ؿا فاا ػخ باال يػادةاواالث ادػلااال  ظي يػلااواالدادديػلاا

ااداأاال ااضريف.

اا ا تا لاالدرا لااالااليلااحا   ادااداأاالدا خيفا  غيرا احلااواا   داـاال  حا لا.اال لاح ا لاالدرا لااالااليلا

ال  اؼا لاالدرا اتا
االااليلا

يغرااجػـاالدي ػلااواال جػاؿاال طحي ػ احيئػلااالد ػؿاا د  ي ػيااواال ر يػزا خػاا طػاعا
اال دري يلا.االهياة

ا دىاال  اادة
ال ظريالخحاثاوا ا   اد ا  ياسادي ااي صاحدػداال   يػتاال  ا ػبا دزيزاالجا با

الخد ؿا.
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 نثبَي: يُبقشت انذساسبث انسببقتالمحىس ا

ا ػػه تا ػػذ االدرا ػػاتادػػ ا دزيػػزاالجا ػػباال ظػػريالخ  غيػػراتاال ػػ اي ضػػ  هااالحاػػثاالاػػال ااذا حػػيفالخحااػػثا  ػػاؾا 
اادارةاالجػ دةااللػا خلاال ػ اضػ تاحاػثاا ا هـاذاتايخلااح  غيراتاالراالحااثيفاد ادالدى   عاد اال داؼا الغاياتا

   داأاالدا خيفا.ا

ل ػػداا ا ػػتااغخػػباالدرا ػػاتا خػػااا ػػ  داـاال ػػ حا لاا ػػاداةال يػػاسا  غيػػراتاالدرا ػػلااوا ال اػػاؽاال ػػاـا خػػااا  يػػلاااداأا
االدا خيفا د ر اد اح اأاال  ظ اتا  ا يؽاا دادهاا.اااا

 فادرضػياتاحاث ػااػتاالارضػياتاال د  ػدةادػ ا لاالحا ثا الدرا ػاتاال ػاح لااوااذاا  خاالاال حاثا ا  خؼاالااااا
 ال ػ ا   خػؼاا ي ػافا هرحػاأاح اطلاالدرا اتاال اح لااوا ا  اؼاحيئلاا طحيؽاالحاثا  جاؿاالد ؿاال يدافاال   ثؿا

اطحيدلاا  خهاا فاال جالتاال  اطح تاحهااالدرا اتاال اح لاا.ا

 

 مجبل الافبدة يٍ تهك انذساسبث انسببقت :نثالمحىس انثب
وادضػػاًا ػػفاذلػػؾااداأاالدػػا خيف ادارةاالجػػ دةااللػػا خلاا ا ػػ اج ػػلا  غيػػراتا   خاػػلاايالاػػال اح   ػػ ااحاػػث اػػردااليااااا

وا  غطيػػلااالاجػػ ةادػػ ا خػػلااالحاػػ ثاال ػػ ا  ا لػػتاحاػػث ػػلااالر حػػاطاحػػيفا  غيػػراتاال  ااالػػرا   ػػادا ا ػػلااال ػػاثيراال ح
اد اال طاعاالداـا ال اصاد االدراؽا ال طفاالدرح اا.الج دةااللا خلاا اداأاالدا خيفادارةاا

 :بحثانا أبشص يب يميض هز :المحىس انشابغ
اإدارةاالج دةااللا خلاا  داأاالدا خيفا. -1   اديداد يؽالخ اا يـااذاي دـاالحاثا دريااتا اضالاا  ايخلاال اه ـ

لحاثا خااا  حا اتا   احاتا ج لاحيا اتاإايائيلاالض افاد لاا    داـااد اتاحاثيلاا     لااايثاا   داا -2
 ال  ائاا.

  داأاالدا خيف.اخبا خااال ادياتاال  ا  اج اردلايطرحاالحاثااخ لا ا  را يجياتا ح  رةالخ غ -4

ا

ا
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ا
 :المبحث انثبَي

 بحثيُهجيت ان
 تىطئت: 

االحاثاالدخ  اال  ا   ث ا  ا يلاا فا  ا د اال حاثا ا دة االحاثا اال  اراال يدا  اي  ا ؿا ذا ؿاح  هجيلا
 الطري لااالدخ يلااال  ظ لاال اديداال ل خلاا  دالج هاال ا يؽا  داؼاالحاثوااذا ض فاا ذااالحاثا ل خلااالحاثا

     ي  ا   داد ا درضيا  .

 انبحثأولاً: يشكهت 
ا

 حيفا ج دا ي راد ا طحيؽا لااح اأاا خاا ااظلااال ا لاال يدا  اد ا اطلاا هرحاأا ي افا ال  ا ثختا   لاالدرا
ل د اااللداراتاال  ا  صاالج دةا  اايليراالااالدرا هـاإدارةاالج دةااللا خلاا خاا داأاالدا خيفا  ذلؾاضدؼ

ا ا االلا خلا. االج دة اادارة ا جا  االدا خيف الدى اال    اطريؽضدؼ ا داأا ف اي  فا TQM  ياس ا   ظـو حل ؿ
ا  اذاالإجراأاتاالاز لاال ا يفا دائهاا  دزيزا ا  هااد اال  ؽ.اي ا دالخ ؤ  اتا اديداال  اطاال  يلاا الضدؼا ا

واTQM فاد ائداا  خااالرغـاا ذااال هااد ا ا يؽاا  جاحلاا دضؿال  طخحاتاالد اأا  ا يؽارضا ـاحل ؿا  حر
االاز لا ا   ديراال  ارد اال  ظي يلاو ا ثؿا غييراالث ادلا اال ؤ  اتاد ا طحي هاو اال يادةا  اؾا ادياتا  اج  ا ال زاـ و

اد ا طحيؽا ا  حر ا دداليلا ا  حر ال ا يؽا جاح االطريؽ اي هد ا ف اال ادياتاي  ف ا ذ  ا اهـ دا ؿااTQMحال غيير.
اال ؤ  ات.

اال  :الرئيساالاال احال  اؤؿاا ل خلااالحاث   اا  دـاي  فاا  يارا
ا ا ي اف؟ا هرحاأالاد اردلا داأاالدا خيفاد ا اطاُ  هـا يؼاي  فالإدارةاالج دةااللا خلاا فك

   فاال  اؤؿاالرئي  ا ادداال  اؤلتاالار يلااال يلا:
اإدارةاالج دةااللا خلاا  داأاالدا خيفا -2  ؟الاا يا دىا طحيؽا اطلاا هرحاأا ي افا اه ـ
 ؟د ا اطلاا هرحاأا ي افا حدادا دارةاالج دةااللا خلاا اداأاالدا خيفاا درؾاالدارةاالدخيا ؿا -3
ا؟لج دةااللا خلااد اردلا داأاالدا خيفاد ا اطلاا هرحاأا ي افا ااد را طحيؽاإدارةاا -4
ا
ا
ا
ا
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 بحثأهًيت ان :ثبَيبً 
ا دارةاالجػػ دةا   ثػػؿا   يػػلااالحاػػثاحا ػػلااي ػػداال  حػػارا  ػػ  ىا دراؾاالدػػا خيفادػػ ا اطػػلاا هرحػػاأا ي ػػافال اهػػ ـ

اتا ال اػػدياتاال ػ ا  اجههػػاااللػا خلاا ال ػ ا   ػػفاال اطػلاا ػػفاالدػادةا ػفا ػػدراتا  هػاراتاالدػػا خيفال  ا حػلااال طػ را
اإدارةاالجػ دةااللػا خلاااثارةاا   ػاـاالدارةاالدخيػااا خا ا د اساذلؾا خاا داأاالدا خيفا  ااي ا دا  خػاا ح ػ ا اهػ ـ

    هاا  ا دا خااردلا داأاالدا خيفوا ي  فا اديداا  يلااالحاثا فا اؿاالج ا باال يلاا:
االداريػػػػلاا  ػػػػ اإدارةاالجػػػػ دةااللػػػػا خلاا  داأا  ػػػػخطاالضػػػػ أا خػػػػاا  غيػػػػراتاذاتاطػػػػاحلا هػػػػـاحا -2 ل  ػػػػحلاالخدخػػػػ ـ

 .الدا خيفا
راتا دارةاالجػ دةااللػا خلاا حيػافا  ضحارؤيلااالدارةاالدخيااد ا اطلاا هرحػاأا ي ػافا خػاا ػدىا ػ ادرا ؤلػ -3

   ظياهااد اردلااداأاالدا خيفا.ا حؿ
خلااد اردػلا داأاالدػا خيفا زيػادةادػ اي ا داالحاثاد ا اديداا  يلااالد راالذيا  ار لااإدارةاالج دةااللا  -4

  احخيا هـاد ا  جازاال هاـاال   خلاااليهـا.
اا

 بحثأهذاف انثبنثبً: 
اد اض أا ل خلااالحاثا ا  يلااي دااالحاثاالاا ا يؽاال داؼاال اليلاا:

اإدارةاالج دةااللا خلاا -2  خااحاحداد ااكاال يادةاواال ر يزا اديدا    ىاادراؾا اطلاا هرحاأا ي افال اه ـ
الزح فاوا لار لااالدا خيفاواال دريبا ال دخيـا  اداأاالدا خيفاحاحداد ااكاج دةا لداأاواالل زاـاواال   يتا

 ال  ا بالخد ؿا ا.
  اخيؿاال ضا يفاال ايلااحادارةاالج دةااللا خلاا اداأاالدا خيفا فااجؿاالدادةاد ا ا يفا داأاال اطلاا. -3
اتالخ اطلااال حا ثلاادي ااي صا حداداإدارةاالج دةااللا خلاا د ر اا  ديـا ج   لاا فاال  يياتا ال   را -4

 د اردلا داأاالدا خيفا.
اال  ةاا -5 ا ل يصا  اط االحاثا ذلؾا حر ا فاطريؽا ذا اال هرحاأ االاا زارة ا د لا االحااثا  ديـ  اا للا

    اطا الضدؼاد ا ذ اال اطلاالغرضا دزيزا  اطاال  ةا الادا فا  اطاالضدؼا.
ا
ا
ا
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 بحثالمخطط انفشضي نهسابؼبً: 

 ا3 الل ػػػػػؿاكاخحاثح ط را    ذجالا اـاالحااثاحاثل خلاا   داؼا درضياتاال  احاثح اأًا خاا  غيراتاال
    غيرا ها.احاثيحيفا    ذجاال

ااا
   

ا

             

       

                                                                                                        

        

 
 علاقة ارتباط  

 
 علاقة تأثير  

 
 (2شكل )

 المخطط الفرضي لمتغيرات البحث
    المصدر: اعداد الباحث

 
 بحث: فشضيبث انخبيسبً 
 فزضُاث الارحباط  - أ

الجػ دةااللػا خلاا  داأاالدػا خيفا ا حداداإدارةاحيفااجدا ا لااار حاطاذاتادلللااإايائيلالا  ا) ال لااالرئي لاالارضيلاا
  ي ارعا  هااالارضياتاالار يلااال يلاا:ا

 حيفاحُدداال يادةا  داأاالدا خيفاذاتادلللااإايائيلال  جدا ا لاا -ا 
 حيفاحًدداال ر يزا خااالزح فا  داأاالدا خيفا ا لااذاتادلللااإايائيلاال  جد -اب
 الدا خيفا  داأاالدا خيف لار لااا ا لااذاتادلللااإايائيلااحيفاحُددال  جدا -ات
 حيفاحًدداال دريبا ال دخيـاا  داأاالدا خيف ا لااذاتادلللااإايائيلاال  جدا -اث

 

(  إدارة الجودة الشكاملة ) X   أداة العاملٌن ) ) Y 

 المتغير التابع  المتغير المستقل

 . القٌادة  1

 . التركٌز على الزبون  2

 . مشكاركة العاملٌن  3

 م ٌ. التدرٌب والتعل 4

 

 . جودة الأداء  1

 . الالتزام  2

 . التوقٌت المناسب للعمل  3
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 فرضيات التأثير  –ب      

 ي اػػرعاا(لي جػػدا ػػاثيراذ ادللػػلاا د  يػػلاالدارةاالجػػ دةااللػػا خلااحاحداد ػػاادػػ ا داأاالدػػا خيف) الارضػػيلااالرئي ػػيلااالثا يػػلا
 : ال يلا  هااالارضياتاالار يلاا

 لحُدداال يادةاد ا  غيرا داأاالدا خيفادلللاا د  يلاال  جدا ا لاا اثيراذ ا -ا 
 ل  جدا ا لاا اثيراذ ادلللاا د  يلاالحُدداال ر يزا خااالزح فاد ا  غيرا داأاالدا خيف -اب
 ل  جدا ا لاا اثيراذ ادلللاا د  يلاالحُددا لار لااالدا خيفااد ا  غيرا داأاالدا خيف -ات
ا لاا اثيراذ ادلللاا د  يلاالحُدداال دريبا ال دخيـااد ا  غيرا داأاالدا خيفل  جدا ا -اث
ا

 بحثود المكبَيت وانضيبَيت نه: الحذسبدسبً 
  دؽاال ا اال  : خاا  اددااد داالدرا لااالااليلاا

ا ي افاا هرحاأاالدا خيفاد ا اطلا  ض فااعينة البحث:

ا ي افاا هرحاأا اطلاا– ي افاا–الدراؽااالحدود المكانية:

اال  ااالحدود الزمانية: االز  يلا االحااثال دة اال ظريااا  غر ها االحاثاح   يلا ااااح اريخا ال يدا  ا–د ا  داد
ا ـ3135/اا2/8ك

 : بحث: مجتًغ وػيُت انسببؼب
 ػفااجػؿادهػـا ػدىااحاػث ال ػ ا دػدا ػفاضػر رياتاالاحاػثاجاالاا  ضػيحا ج  ػلا  ي ػلااالد االدرا لااال يدا يلاا ا 

ال  ائااال  اي ـاال  يؿااليهاا خااج يلاادراداال ج  لا لذلؾالحدا فا  ضيحال ج  لا  ي لااالحاػثااإ  اـا  ا يلاا
ا:   اايا  

اا-مجتمع البحث-أ 
ا اجرىاا  يار ا اطلا ا د اتاا ي اف هرحاأ ااال هرحاأ ال  ا د  اح  ديـ ا  ل اد داادا ؿل ا   اال  اطؽاال  ا

 .لخ اادظلااا ض فاالاد داالداريلاا ي افا اادظلا
ا –عينة البحث -ب
 .ل زارةاال هرحاأاض فا اادظلاا ي افا  ا اادةا فا اطاتاال احدلاا ي اف هرحاأا.ا اطلاا2
 ج  عاالدي لااال خيلاابااااذاحخ واا اطلاا ي افا ييفاد اال ه د يفا ا الا اللدبا ديرياال  اـ.الدا خيفا فا3
 ال اطلا. فاالدا خيفاد ا ا243ك
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 حثب: ادواث انثبيُب
ا ـاال   اداد اج لاالحيا اتا خاا دةا اا را   :ااحاث فااجؿا ا يؽاا داؼاال

ااال دخ  اتا فاالأ اليباالاا خلااد اج لاالحيا اتوالأ هاا  يحالخحااثاالاي ؿا خاد دا:الشخصيةقابلات الم   .4
   ػ  ياتا   خاػلاا حػؿاالحاثاح  ا لاا ج  لجراأا ددا فاال  احاتا لاال ديريفاإاالحاثاحي رةا حالرةوا  ض ف

ال ا  اػػػلاالخ  ػػػ ؼا خػػػااال ا ػػػلاتا ػػػفا ػػػ عاال  ػػػاحاتا  ا ػػػتاطحيدػػػلااال  ػػػاحاا  ث ػػػاأا  زيػػػلاال ػػػ حا لاا ا ػػػ رجا هاو
  ػػاادػػ اا ادػػلااالحاػػثا  ضػػ  ات لهػػذاادإ هػػاا ضػػ  تا  ا لػػاتاح يػػ صاوااالحاػػثال  جػػ دا ال  دخػػؽاح  غيػػراتا

  .4 خاؽاك

 

الحااػثاا ػ حا لاايػ ـاااذواالاػال اخحاػثل اج ػلاالحيا ػاتا ال دخ  ػاتاحال  ػحلاا  دػداالأداةاالرئي ػلاادػ:استبانةالا .2
 ا  رضػتا خػاا ا  ػيفا ػفاذ ياال  يػاصالغػرضا   ي هػاا خاػؽا3  ااد اال خاػؽاكاالحاث   تا  غيراتا

 ػـاال   ػادا خػاا  ػاييساحاالحاػث يػاسا  غيػراتاا ضػ  تدػراداالدي ػلاوا  خاا  هاا اا   ارةا243  ـا  زيلاك وا4ك
ـا ػذ اال  ػاييساحالطري ػلااذا هػااا ػ  دجػريااالاي ؿا خيهاا فا راجلا ج حيػلاا  رحيػلاااديثػلاوا اػرصاالحااػثا فاي

ح ػػااي  ػػجـا ػػلااها  ػػلاإجػػراأاحدػػضاال دػػدياتا ح يػػرؼا ػػفاالحااػػثا خػػااالا ػػراتاال ػػ ا ضػػ  واال ػػ ا رضػػتاحهػػا
  يا ػااي  ػـاحال ر  ػلاادػ اا  يػارااديد اُاهاوا  ياساد راد اال  ا  ا(Likert) ا  ياسال حا ثلاواثـاا   دـااال اطلا

غيػػراوا اايػػدوا  ادػػؽحلػدةواا  ادػػؽىاج يػػلا اػػا راال ػ حا لاا  ػػ اك ػدىاال اػػاؽا ػػلاالا ػراتاا ا ػػد هاا خػػاا  ػ  ا
 .حلدة غيرا  ادؽاوا  ادؽ

ا

ا
ا
ا

ا

ا
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 بحثيفبث الإجشائيت لمتغيراث انانتؼش :تبسؼب 
ا.حاث  غيراتاالرئي لاا الار يلاالخخااتا ال اال دريااتاالإجرائيلاالخ يط4يدرضاالجد ؿاك

اال دريؼاال يطخح/ال  غيرات

اادارةاالج دةااللا خلاا2

حا هاا ظاـااداريايد  دال ا يفا داأاال  ظ اتا  ط ير ااحي رةا    رةا دائ لاالار  اأاحج دةاا
اراتاالدا خيفاال خدلاوا  اال د لاا فاطريؽاال دا فا ال لارؾا   ادراالحرا ااال دريحيلاال ط يرا ه

  درا هـوا ال زاـاالإدارةااالدخيااحذلؾالخ ي ؿاإلااإرضاأارغحاتاالزح فا ال ا ؽا خيها..ا   ض فا
ا فاالحداداالار يلااح ااي  ا با لا  جهاتاالحاثاالاال .اااًادارةاالج دةااللا خلاا دد

ا3
 يـاال ل ر لاا ال حادئا   يفارؤيلاا    حخيلاا اضالاا  اددلاالخ  ظ لاادضاًا فا ط يراال ال يادة

   ا ياتاال ه لااد ا    ياتاال ديريلاا ادلاا لاد ـاال  ارداالحلريلاا  اايز ـا  لجيدهـا خاا
  الج دةا الإح  ارا الإحداعا اؿا  ار لااالأ  اؿ

 جاتال درؼا خااااجاتا رغحاتا    داتاالزح فا الحدأاحالد ؿا خاا خحيلاا  ا يؽا ذ االاا ال ر يزا خااالزح فا4

ا5
  ا  لااالدا خيفاد ا   خؼاال    ياتاالإداريلاا  ؿاحا با  يي اد ا ضلا ا  دادا  داؼا  لار لااالدا خيف

   ططاال ديريلاا

ا6
  ط يرا هاراتا ؿاالدا خيفا  ا درياهـاالأ اليباالضر ريلاال ا يؽاالج دةاد اال د ات : ـيال دريبا ال دخ

ا7
 اداأ

 الدا خيف
ل  رجػػات اال ػػ اي جز ػػااالدػػا خيفادػػ االػػ زارةا  احػػؿا ػػد ا هـاوا    ثػػؿا  خيػػلاا يػػاساال  ػػائااكا

 حالإحدادا:اج دةاالداأا الل زاـا ال   يتاال  ا بالخد ؿ.

ا8
 .الدا خيفاد اال اطلااوا  ر حطاحال  ث  يلاا ال هارةالدى د  االد لااد اا جازاالد ؿا ج دةاالداأ

ا9
 ا يداالد ؿا    ي ا  اوا  دىاا حا هـال يا اتا   ا دا ل ائحاي يداح ا دىا  يداالدا خيفاح  الل زاـ

 .ال اطلاا  اا ارض ا خيهـا فا خ ؾا ظيا ا ادد

ا:
 .يد  اا جازاالدا خيفاد اال اطلااالد ؿاحال  تاال ادداد فا ا ير ال  ا بالخد ؿاال   يت

اال يدر:اا داداالحااث
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 بحث: يقبييس انػبششا
 ا ذلؾال ياساا  جاحلااادراداFive-Point Likert خاا درجا  ياسالي رتاال  ا  اكاحاثالاا ـاال   اداد ا ذاا

 الغػرضا يػاساال  غيػراغيرا  ادؽاحلدةاواغيرا  ادؽواا اايدواا  ادؽواا  ادؽاحلدةالديّ لاوا ي   فاال  ياسا فاك
الزح فاوا لار لااالدا خيفاواال ػدريبااال يادةاواال ر يزا خاكاالرحدلاحاحداد ااادارةاالج دةااللا خلااإال    ؿا ال   ثؿا

جػػ دةاالداأاواالل ػػزاـاواكاثاثػػلاااحدػػادلػػ ا ا ااداأاالدػػا خيفدهػػ اكاال ػػاحل اد رةوا ػػااال  غيػػرا27  ااذا ضػػ  تاكـي ال دخػػ
  اد رةوا   اا  ضحاد االجد ؿاالآ  :24 ا  ا  يا خااكال   يتاال  ا بالخد ؿ

احاث ا  اييساال4ك الجد ؿ
  ياس  يدراال  دداالا رات ال  غيراتاالار يلا لرئي يلاال  غيراتاا ت
  ادارةاالج دةااللا خلا -2

  3133واا طااك
 5 ال يادة  
 5 ال ر يزا خااالزح ف  
 5  لار لااالدا خيف  
 5 ـيال دريبا ال دخ  
  اداأاالدا خيف -3

  3132وااا داك
 5 ج دةاالداأ  
 6 الل زاـ  
 5 ا بالخد ؿال   يتاال    

ا د االخ يادراال ذ  رةاديلاا.اال يدر:ا فاا داداالحااث
ا
ا
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ا
ا
ا
ا
ا

احاث ا  ططا اييخ الخايؿاالثا  الخ4ك الل ؿ
 

 

 

نثبَيانفصم ا  
 الأطبس انُظشي نهبحث

 المبحث الاول 

 اداسة الجىدة انشبيهت

 الجودة الشكاملة ادارة : مفهوماولا

 ثانٌا : اهمٌة ادارة الجودة الشكاملة 

 ثالثا : اهداف ادارة الجودة الشكاملة

 رابعا : أدوات إدارة الجودة الشكاملة       

ة مزاٌا استعمال أدوات إدارة الجود : خامسا

 الشكاملة 

 ابعاد ادارة الجودة الشكاملة  : سادسا

 

 

 المبحث انثبَي

 اداء انؼبيهين

 اولا : مفهوم أداء العاملٌن

 ثانٌا : أهمٌة أداء العاملٌن 

: ادوار اداء العاملٌنثالثا  

:العوامل المؤثرة فً تحسٌن جودة اداء رابعا

 العاملٌن

: تقٌٌم أداء العاملٌنخامسا  

  لٌنالعام العوامل المؤثرة فً جودة اداءسادسا :

 سابعا : ابعاد أداء العاملٌن 
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 المبحث الاول                                                    
  الجىدة انشبيهتإداسة                                             

 
 تىطئت 

إدارةاالج دةااللا خلاا  ا هاا داريايهدؼاإلاا ا يؽاال ا ؽاال  ظي  ا فا اؿاال ر يزا خاا ا يفاالج دةا
اد اج يلاج ا باالد ؿاوايثا  ض فا ج   لاا فا لأد اتال اخيؿاالحيا اتا  ا يفاالد خياتا.

ا
 الجىدة انشبيهت اداسة يفهىو :اولا

إ  لرتا ا    دتا الاخ ايلااالرائدةاال  ا الإداريلاااالا ريلااللا خلاا فا  ثراال اا يـاا دداإدارةاالج دةا
االدى ا الإ  يايييفالحااثيف ا الأا ال حراأ ا ا ادي ييف ا ا يف اد  ا  ط ير االأداأال ه  يف د ااالإ  اج 

  اجا ال ي يلالد خياتاالإا ا در تا  ظ اتاالأ  اؿاإفاالج دةالي تا طخحااًـ2:91 اـاكا د واال  ظ ات
االد خيات ود ط اج يل ا ل ؿ ا ا   ا اال د لاو ا  جالت االإدارة ا ظائؼ اال ضـ  ,.Azher ,et alك ادلا

ا ظرياتااإذاو 2013:2 ااييخلا اال راخلا ا ذ  ا ا ا  ها ات دد اد  االج دة ا ر اد ااالدخ اأ الج دةااإدارةريخ
الخ رااؿاال  ا ح  ها ااواللا خلا ا ذاا ال ط يرا ال  يز اساال ا يفا ال غييرا  ي طخؽا  ها الأ  يلا ا  ظرا و

اإدارةاالج دةا  .لاااللا خال  ض عا  اا ؿاإجراأا اديداد يؽا  د ؽال اه ـ
 

 
 ( 4)شكل ال
 الجودة الشاممةإدارة مفهوم 

اإدارةاالج دةااللا خلاا فا اؿا  ضيحا    ا هاا    فا   يلاا ذااالر ـاد ا ح يطا دهـا اه ـ
 الي تا جردااTQM:االل  ليلاااذاي ا دا ذااال اييؿاد اا  يداباافاكا:االج دةا لدارة ال ا يلاا:
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  ا هااإداريالا ؿايحد ا فاال يادةاالدخياا يل ؿاالد خياتا ال د اتاوا ي  دا دا باواحؿ  ا يفالخ   ا
ا ا52:ا2008كاال طيباليغط اج يلااجزاأاال  ظ لاا.

ا

 د ػػاًاا ال اػػا يـارياػػاتال داحدػػضي ضػػحاا 6كلػػا خلاا الجػػد ؿاةاال دلإدارةاالجػػا اػػا يـ ردتادػػ االدحيػػاتا ػػدةا ل ػػدا
     .ل   ا ليها

 ( 5الجدول )    
 (TQM)إدارة الجـودة الشاممـة  تعريفات

 المفهوم المصدر ت

4 Slack, et al., 

2013: 548 
دامة وتحسين الجودة في مختمف مستويات المنظمة من أجل أن  منظومة متكاممة لتطوير وا 

 وصولًا إلى رضا الزبائن. الاقتصاديةج آمناً فضلًا عن المستويات يكون الإنتا

2 Oakland, 

2014:23 
مدخل لتحسين القدرة التنافسية في المنظمة، والفاعمية والمرونة، بشكل تكاممي، ووسيمة 

شراك جميع العاممين.  لمتخطيط والتنظيم، وا 

، عبد الرؤوف 3
2044 :469 

اول قائمة الأولويات بدلًا من التركيز عمى الأرباح قصيرة  نظام اداري يضع رضا الزبون في
المدى إذ يؤمن هذا النظام بأن تحقيق رضا الزبون ينتج ارباحاً ثابتة عمى الاجل الطويل 

 مقارنة بالأرباح المحدودة من الأجل القصير.

4 Krajewski, et 

al., 2016 : 118 

الية من أداء العممية وجودتها وهي رضا فمسفة تؤكد عمى ثلاثة مبادئ لتحقيق مستويات ع
 الزبائن ومشاركة العاممين والتحسين المستمر في الأداء.

5 
Heizer, et al., 

2017: 258 
إدارة المنظمة بأكممها لكي تحقق التفوق في نواحي العمل كافة عن طريق تقديم المنتجات 

 التي تكون ضرورية لمزبون.

 .فيهممصادر المذكورة ل اً المصدر: من اعداد الباحث وفق
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 انشبيهت الجىدة ثبَيب : اهًيت

 لأهميتها بأنواعها، المنظمات مستويات بين المفاضمة قياس في الأساس الشاممة الجودة إدارة ت عد  
 تحسـين فـي مهمـاً  دوراً  تمـارس كونهـا السـوق، فـي وبقائهـا التنافسـية القـدرة تعزيـز في الاستراتيجي وأثرها
 يساعدها ما الأرباح، زيادة ومن ثم  الإنتاجية زيادة في حيوياً  دوراً  تمارس كما لممنظمات فسيالتنا المركز

 بــين الفعــال الإتصــال آليــات تحســين فــي أهميتهــا عــن فضــلاً  لممنظمــة الإداريــة الكفــاءة مســتوى تعزيــز فــي
  بالإنتمـــاء والإحســـاس العـــاممين بـــين المعنويـــة الـــروح تحســـين فـــي يســـهم ممـــا كافـــة المنظمـــة مســـتويات

 والجــودة الجمــاعي والعمــل التعــاون ثقافــة صــناعة عمــى المنظمــة تســاعد كمــا ،(209: 2045 القيســي،)
  لممنظمــة مناســبة عمــل بيئــة خمــق إلــى يــؤدي مــا المســتمرين، والــتعمم والتقــدم والأداء، التفكيــر فــي والثقــة

(Inairat & Al-Kassem, 2014: 297)،  

 :الآتية المجالات في الشاممة الجودة إدارة أهمية (Evans & Lindsay, 2011:26 )وأوجز

 .السوقية الحصة لزيادة تؤدي التي المنظمة إستراتيجية تحسين .4

 . الأرباح زيادة ومن ثم  والإنتاج العمميات كمف خفض في المساهمة .2

 . التقدم والتميز عمى المنافسين .3

 :بالآتي الشاممة الجودة إدارة أهمية( Yeng, et al., 2018:7) أوضح بينما

 تحسين ألاداء التنظيمي اذ تساعد إدارة الجودة الشاممة المؤسسات عمى تحسين أدائها العام وزيادة كفاءتها. .4

 .تطبيق مبادى إدارة الجودة الشاممة يعزز من رضا العملاء من خلال تقديم منتجات وخدمات عالية الجودة .2

تطبق إدارة الجودة الشاممة تكون اكثر تنافسية فـي السـوق بسـبب تحسـين  زيادة التنافسية المؤسسات التي. 3
 .جودة منتجاتها

 تركيـز  عـن فضـلاً  وأعمـق أشـمل كونـه( Yeng, etal.,2018:7) مـع الباحـث يتفـق انفـاً  ورد مـا  منو 
 (.TQM) عميه تحث ما وهذا واحد بفريق العمل روح حيث من العاممين ومشاركة الزبائن توقعات عمى

 نثب : اهذاف اداسة الجىدة انشبيهت ثب
ا :34 :ا3128اوكال جاراا-  اؾاا داؼا  دااال  ظ لااالاا ا ي هاا   ا:
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ا ا يؽارضااالزح فا فا  ديـاال د لاا-2

ا ال   رارا ا ا يفاجا-3 االداأ لدادة دة ا  طحيؽاا  ا ال  ائيلااا فاال حراتاال اح لا الجراأاتاال يايايلا
ا.ا ادلااددا دردلاا  ححا ها   خيؿااد داال طاأا فاح

ااد ثا غييراتاج  ريلاا حيرةاد ا هاراتا  دراتا  خ  ياتاالدا خيفا. -5

 ا
 أدواث إداسة الجىدة انشبيهت  :سابؼب

درا لاا د اتاإدارةاالج دةااللا خلاا جداحدضا"ا فا ذ االأد اتا ائـا لاطحيدلااالحاثاوالذااا   دا فا اؿا
االج د ا حيا اتاالحاثا ال  اي  فاالاي ؿاالحااثا خااحدضا د اتاإدارة ا لاطحيدلا اال ائـ ا االلا خلا ة

اا- خيهاا  فا ذ االأد اتا:

 هدؼا ذ اال  ائـاالااج لا  ثحيتا  راراالحيا اتاال    رةا ال  ايخلاا  فا – check Lists  ائـاالااصا
ري  اوا الر ـاالحيا  اواال   فاا   داـا ذ االحيا اتا  د اتالد اتاإدارةاالج دةاالأ رىا ثؿا  ططاحا

   ططاتا  رىاوا  ذ اال ائ لاا  لؼال اا يؿا ا جا اتاااللااا ا ل خلااا اظا رةا دي لااوا  فاال   فا
  هااد اال ا دا لاج لاالحيا اتاحد لاا   ايلااح ااي ائـا لاال ل خلاا  فاال   فا فا   فاالحيا اتااالدادة

اال  ا  هخ  ا اضالا اطري ها ا ف اج دها ا ـ اكال   ا995اخيؿ ا ا.3128: اalو ا   دااJayakumarواetا  
ا   ابادهـاا خاي ا دا ي ياهااااذ ا اجا ذ االحيا اتاالاا ي ياهااا فاطري هاالاي ؿا خااالحيا اتا

ا ل ال دىااليخلاا الدا لااا اال  اؼا ال لدباوا جدؿاال  طيطا فاال اخيؿاالاي ؿا خاا  رجاتا
ل ي يؼاالهادؼالخحيا اتاال  ييـاالطح   اوا ي  فاال  ييـاالطح  اا باذاتا د ااوا ي  فااطاؽا خي اكا

ا .Shinde&Magerوا3125:ا481ال ج   لااواا اال   لاواا اال  عاواا االحدادا غير ااكا

اا- :29:ا201 وكح ا خ ةاوا505:ا2009  جد دةا   اعا فا  ائـاالااصا   ا ال  ك ا فا ال جاروا

   د ؿاد اج لاالحيا اتالغرضاال درؼا خاا يايلاا  زيلاا–   خيلااالإ  اجا  ائـاداصا  دخؽاح  زيل -ا 
ا ر باالحيا اتا ا  خيها احالددد ا فاطريؽ  راراالأ طاأا   غيراالز فا ال زفاا ا يا اييلاايدحرا  ها

  خااال  راراتا ز فا ج يدها.ا اا   اد
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حبا فا  حاباال ل خلاا ي ـاال ر يزا    دـالغرضا  احدلاا دىا  رارا ؿا ا-  ائـاداصا  دخؽاحال حاب -اب
  خاااخهاا ال  ا   فاا ثرا  راراالغرضاالرحطا حباال ديبا ال  يجلا.

ا باال   لا د ا ظهر ااح   د ؿالدرضاالأ طاأاا اال ل اتاا–   ائـاداصا اديدا   لاالديب -ات
 ال ارج ا ي ـاادراجا   لاالديباد ا ائ لاالغرضا دالجلاا ذ االدي ب.

 :   ائـاالااصاإ داداطري لا
    عاال طااالذيا  لاد االد خيلا.ال ل اتاا اديداالهدؼا فا .2
 الز  يلاالج لاالحيا اتا.اال دةا اديدا .3
 درا لاا اخيؿاال  ائاا ال ا يفالخد خيلا.ا .4
 ال  ا ـا ااظ هاا  د ي ها.اال ل ات اديداال لا داتا اا .5
ا
ا

  الجىدة انشبيهت أدواث إداسة أستخذاويضايب  : خبيسب

ا د اتاإدارةاالج دةااللا خلاا  ال  :ا داـؾا زاياا اضالاا اؿاا    ا

االلا خلااي ا داال  ظ اتاد اال  يؿاالااالا راالإحدا  الاؿاا داـا   .ا  االج دة ال ل اتا د اتاإدارة
حال ا يفاال    رالدائهاا  دزيزاال دراتاد ا  ليداالأد ارا ال  طيطاال خيـا  دريبا  ط يراا ادلاا ل ي ا

                            د اث ادلااالج دةااللا خلااااًرئي اااًد راا ؤديالدا خيفا  ا يفاالحيئلااالدا خيلاا ال  ا
  .Magar&Shindوا3125:ا475كاا       

االلا خلاا فاال   فاال درؼا خاا داـا   .اب االج دة غيرا    دلاا  دردلاا  حاحهااال ل اتاا د اتاإدارة
  ظ لاا خااال  يؼا  ضلاالاخ ؿاال  ا حلاالخد ؿاحهااح ض حا  ؤدياالاا درةاال 

  .Rahman& Bullock,2005,78ك
ا اديداال جا اتاد ا  تا ح راوا زيادةا ااأةاالإ  اجاوا ا دا ال  خيؿا فا حاي اتاالحيا ات.-ت
ا لؼا ل طاأا حؿااد ثهاا فا اؿاا ذا ي اتاد طالغراضاالااصا.-ث

ا

ا
ا
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 ة انشبيهت ابؼبد اداسة الجىد  :سبدسب
 

 القيادة .4

لخ دػػػا فا ال   ػػػيؽااطرائػػػؽالػػػااإ ا ػػػاجاالاال  ظ ػػػالا لػػػط دػػػ ا   خػػػؼاالااللػػػا خاةالجػػػ داإدارةفا طحيػػػؽاإا
ا وا  ػااإف54:ا3125وا ػخ افكا فا   يفادرؽاالد ػؿا ال دػا فاحيػ هـالا  اال  ؤ لادال يادة  جاـاحي هـا ال

لاااللػػا خاةالجػػ دا ا ػػ  داـا ظػػاـاإدارةالا  يػػاتاالاديثػػ ػػ  داـاال اا ػػفاطريػػؽاالااللػػا خاةالجػػ داإدارةد ػػـا حػػادئا
 فا ذلؾاالاداراتاد اال  ظ لج يلاالإا لجدااًاي ثؿااادزااًالذيااهال زا ال يادةا اح حباد ـاا ا ؽا جااااًادإ ها
ابلػػااال جػػاحاال طخػػ اإ  ػػ طيلاال يػػ ؿاافاال  ظ ػػاتالإفا ػػدـاالل ػػزاـادػػا ا ااةال   ػػاـاح ا يػػؽاالجػػ داطريػػؽ

ح طحي هػاااال يػادةا ػفالاا   هػااللػا خاةالجػ داإدارةادخ ػالاا وااذا  ػ  دMoballeghi & Galyani, 2012: 7ك
ا اضالاا  اددلاا    حخيلاارؤيلااإ لاأاد ا  ا يااًاد رااًاال يادةا ؤدياإذاي حغ ا فا  خيا هاا   لط هاا   خؼاد 

  ياتاال  ظ ػػلاا ادػلاا ػػلاد ػػـا   ا يػاتاال ه ػػلاادػػ ا  ػا ال حػػادئاال لػ ر لااال ػػيـالخ  ظ ػلاادضػػاًا ػفا طػػ ير
 & Al-Damenكال  ارداالحلريلاا  اايز ـا  لجيدهـا خااالج دةا الإح  ارا الإحداعا اؿا  ار لااالأ  اؿا

Ali, 2017: 194خػاا  لػرؼ وا ي ػلا  يػادة ح جػ د  ادػلا  جػالتال دػ ال  ظ ػلااا  ػؿا جػاحاي  ػفايػثا ا 
 ػػفا  ارد ػػااال اديػػلاا الحلػػػريلاااإ ػػ ااد هاحال ػػال ااؼالأ ػػدا ال   ػػيؽا   جيػػ االجهػػ دا اػػػ ا ا يػػؽا ال  طػػيط

 (ال يػادةا   يػلا  ػفا  ػاا   ػفاا دا خيػلااح اػاأةاإ ػ  رار اال ػا   ػدادها ر ػال هاا حالطري ػلااال ػ ا ا ػؽارؤي هػا
ا:  لآد ااا 55:ا3123الجح ريوا

ادراداالدا خيفا  ططاال  ظ لا.ا  ثؿااخ لاا يؿاحيفاالأ -ا 

 لخ  ظ لاا   احلا  ايذ ا.ا الإ  را يجياتا داؼال يا اتا الأال يادةا ضلا -اب

 .ال ر   لاا  دادها  هؿا  د ـاال  ظ لاا ططا  ايذاا -ات

  د ؿاال يادةا خااال يطرةا خااال لا ؿا ال  اطرا  ضلاالاخ ؿاال  ا حلاالهاا.ا -اث

ا  ااإفاالجػ دةا حػد ا ػفا ػذااال حػد اإذا    ػبا   هػاا دا خي هػاا ػفاالإدارةاالدخيػاال خػؽا غييػرادػ اج يػل
جػػػراأاتاالد ػػػؿا ػػػؿا ػػػذااي ػػػا دا خػػػااح ػػػاأاإدارةاالجػػػ دةادػػػ ا الد خيػػػاتا الأ لػػػطلاا الدا ػػػاتا ػػػلاالدػػػا خيفا ا 

ا .57-56:ا3121  جلاوال  ظ لااك
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 التركيز عمى الزبون .2

  اال درؼا خااااجػاتا رغحػاتاالا ا ي لاا الأالأاةدال ط االا ا  الخ  ظ فاالزح فا  اال ا راالأ 
لػاازحػائفا ػارجييفاإ يػ ـا   ػيـاالزحػائفاا.  ا يؽا ذ االااجاتالاالد ؿا خاا خحيا     داتاالزح فا حدد اايحد

الزحػػػ فادخاضػػلاااوحػػيفاالزحػػ فا ال  ػػػ هخؾاااً  ػػاؾادر ػػػ وااذاافا265وا3128واالطػػػائ ا  ػػداد كايفيػػ زحػػائفادا خ
 يا  ػػد اا  ػػ ؿااو ال ػػ ا د ػػ اال  يػػادا خػػاا ػػخ ؾا دػػيفا Custom ا  ػػ ا لػػ  لاا ػػفا خ ػػلااكCustomerك

  ػػػػػااال  ػػػػػ هخؾااوزحػػػػػ فالخ  ظ ػػػػػلاايد ػػػػػ ا  ػػػػػاؾا  ػػػػػراراللػػػػػراأا   جػػػػػاتا خػػػػػؾاال  ظ ػػػػػلاا  لأال خػػػػػؾاال   جػػػػػات
دال   هخؾاليسالدي ا لأالدا ػلاا جاريػلاا دي ػلاا لػذلؾادػإفا ػؿازحػ فا ػ ااو ا  د  اال  هاؾConsumerك

 ػػؤلأاال  ػػ هخ يفا  خيػػ ادػػإفاإدارةاالجػػ دةااللػػا خلاا د ػػؿا خػػاا  ػػبااو  ػػ هخؾا لػػيسا ػػؿا  ػػ هخؾا ػػ ازحػػ ف
الزح فاال ا راالأ ثرا   يلاادػ ارؤيػلااال ر يزا خاايددا والذاا:6:ا3119كال طيبواا جدخهـازحائفالخ  ظ لا

دهػػ ا اػػ را  خيا هػػاا  اػػدار ػػائزاح ائهػػاوا يدػػدا ػػفااادارةاالجػػ دةااللػػا خلاا  يا ػػلااال  ظ ػػاتاال ػػ ا  ػػدااإلػػا
 خؾاال  ظ اتاال   جهػلاا اػ اال يػزةاال ي ا  دلااطيحلاا  هادا خيلاال  ييـا دائهاا ا  طاأاي رةا ااالحداد  ثرا

ا Wikhamn, 2019:76كاال  اد يلاا الج دة

ا :Krajewski, et al., 2016:631كاح اايا  خ ر يزا خااالزح فا ي  فا خ يصا خؾاالأ  يلاالا

اي خؽاالرضااال حيرالخزحائفا يدززا لأ ـاإ جا اال  ظ لا.ا -ا 

 ال  ػ ا  دزيػزاال يػزةاال  اد ػيلاا ػفاطريػؽا  ػديـاال   جػاتاحال  ػتا ال ػدراي  فاال  ظ لاا ػفاالإ ػ  رارا -اب
اال  ا با الج دةاال طخ حلاواإذايددارضااالزح فاال ا احاالأ ا  الخ  اد لا.

ايزيداال ر يزا خااالزحائفا فا ؤلراال حيداتالخ  ظ لاواإذاي  ا باطردياًا لاال حيدات. -ات

اااي لدالخ  ظ لاازحائفاجدد.يا ؽارضااالزحائفا  دلااجيدةالخ  ظ لاا   -اث

فا الزحػائفاي حػد ا    هػ احالزحػائفاالػدا خيالااللػا خاةالجػ داإدارةاا طحيػؽاإلػ  دااال  اال  ظ اتالذاادإفااااااا
 ,.Hannhla, et alكااال  اد ػيلااة اسال ا يؽاال يػزاالزح فا  االأ والفا37:ا3116واال دي  كاال ارجييف
ا .3 :2009

ا

ا
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 مشاركة العاممين .3

إفا لػػػار لااالدػػػا خيفا الأدػػػرادالهػػػـاالػػػد راالأ ا ػػػ ادػػػ ا ضػػػلاالأ ػػػداؼا ال طػػػطا غير ػػػاا ػػػفاالأ ػػػ رااااااا
فا ال  دخ لااحػاداأاال  ظ ػلاوادضػاًا ػفا ػذاا اديػؿاد ر ػـاحطري ػلاا لػدر ـاح ػدىا  ػا  هـا    يػ هـاحال  ظ ػلاا ا 

  ؿاحا با  يي اد ا ضلاال لار لااالادخيلااي يداحهاا  ا  لااالدا خيفاد ا   خؼاال    ياتاالإداريلاا
 ا فا ػ هااإدارةاالجػ دةا76:ا3119 وا يػرىاكال طيػباو:4:ا3119 ا  ػدادا  ػداؼا  طػطاال  ظ ػلااكالدخػ و

وا  ػاا  ػ ذجاللا خلااي ض فا لار لااج يلاالدا خيفاإذاإفا خؾاال لػار لاا دػدا ػفا  ػـا ر  ػزاتا جػاحا ػذااال
 ػي اتاا ػي اًا  ػ  راًالخ ػد اتا لخد خيػاتا  ػذ اال اإفا ا يؽاالجػ دةالي ػتا  خيػلااثاح ػلاوادػالج دةا  طخػبا 

الدا خيفوا ال زاـا ؤ   الا ؿوادجه داج يلاالدا خيفاد اال  ظ ػلاوا لػيساجهػ دا    جبا لار لاا  يلاا فا
الأدػػرادوادػػالج دةا  ا ػػؽاد ػػطااي  ػػااي خػػؽاال ػػدير فادػػ اال  ظ ػػلاا  ا ػػاًا  ظي يػػاًايلػػجلا ير ػػزاحلػػ ؿا  ػػ  را

ا .ا94:ا3123اكال ا رائ وا خااج دةاال   جات

 فا لػار لااج يػلاالدػا خيفادػ احر ػا ااإدارةاالجػ دةااللػا خلاالػ ا اKrajewski et al :2016 :251 يػرىاك
اد را خاا ا يؽا  ريف:

  زيدا فاإ  ا يلاا ي يـا ططا دضؿ. -ا 

 ػرا لار لااج يػلاالدػا خيفاال ػريحيفاجػداًا ػفا لػ اتاالد ػؿاالأا فاطريؽ ا يفا ااأةاي لاال راراتا -اب
ا  ػاذاالأددػاؿاال يػايايلااال ػ ا ضػ فاال دالجػلااالجذريػلااا  فاثـالذياي هـاحال اديداالد يؽالخ ل اتا

ال خؾاال ل ات.

 ا فا لػػػػار لااالدػػػػا خيفا ػػػػ ؼا   ػػػػ هـا ػػػػفا ا ػػػػؿا  ػػػػؤ ليلااحػػػػرا اا ا ػػػػيفاجػػػػ دةاEvansيػػػػرىاكحي  ػػػػااااااا
 اردػلا  ػ  ىا اػاأةاالأداأا دهػـاالإجػراأاتاالد خياتوا حػذلؾا   ػ االااجػلااإلػااإجػراأاد راتا دريحيػلاا  ػهـادػ

إفاإدارةاالجػػػ دةاوا  ػػػاا 54:ا3125اوال ػػػ اي حغػػػ ا طحي هػػػاال ا ػػػيفاالجػػػ دةااللػػػا خلاادا ػػػؿاال  ظ ػػػلااك ػػػخ اف
اللػػا خلاا د ػػؿا خػػاا ح ػػ ا يػػطخحاا ػػد اجاحػػدلًا ػػفا لػػار لااالدػػا خيفا ػػ فاال ػػد اجا   ػػلا   ثػػرالػػ  لًا ػػفا

دػداوااذا  Schermehorn, et al., 2010: 97ا يػؽا  ػداؼاال  ظ ػلااكال لػار لاا   ػ فا  ثػرا ائ ػلاال 
 ػؿادػردادػ االد ػؿاالج ػا  ا ػفا  ػـاال لػاطاتاال ػ ايجػباال ر يػزا خيهػااإذا  ػا دادػ ازيػادةاالػ لأاا لار لا

ا .56:ا3124واكالرحيد ا ال   اأاإلااال  ظ لااد ؿادردال ا ييباد ا  خيلااإدارةاالج دةااللا خلاا

ا
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 ميتعمالتدريب وال .4

ي ثػؿا يػباال  ظ ػلاااااًحلػرياااًيدداال دريبا  يخلاا ه لاال جاحا طحيؽاإدارةاالج دةااللػا خلاا ا  ػدادا ػ رداااااا
 :Anuar, et al., 2017كاد ا ا يؽا  دادهاا  فا  ـا  ا ؿا جااهاا ا   رار اا دؽاإدارةاالج دةااللا خلا

 ػػػ ديرادػػػرصاال ػػػدريباالا ي حغػػػ ا خػػػااال  ظ ػػػ دػػػؽا ظػػػاـا خػػػااالااللػػػا خاةالجػػػ داإدارةا د ػػػؿادخ ػػػالااذاوا 295
 خػػااالااللػا خاةإدارةاالجػ دالا    ػػؼادا خيػا  ػ  رةواإذاةـاحيػ را جػاؿا  ييػ ا افاي ػػ فاالػ دخحاال ائ ػلاا ػااً

 ا   ػاباال حػراتااـا ال اايزال ا يؽاال ط يراال طخػ بحدا فاال   اـاحال دريبا ال دخالدا خيفاال  الالادا خي
لخ ػػدريبا ػػداؼا فا  ػػ فا  ػػاؾاا ا اوا 73:ا3119اال غييػػراكال طيػػبوالا ال يػػديال  ا  ػػ ال دػػارؼا ال هػػاراتا

 ا  ػػػداؼايػػػ ـا ػػػدريباالدػػػا خيفاديػػػ ـا طػػػ يرا هػػػاراتا ػػػؿاالدػػػا خيفا ػػػاسا ػػػذ االأ لػػػاا ا ي هػػػاا  خػػػااإي ػػػداا
خػػاالخ ػػدريبا الادػػ اال ػػد اتا  ػػااي طخػػبا اديػػداال  ػػائااال    دػػاةل ا يػػؽاالجػػ دالا ػػاليباالضػػر ري دػػرياهـاالأ
 حال ػال ااةحػالج دالا هـادال ػدريبالػ اد را هػـادػ ااػؿاال لػ اتاال  دخ ػأداأاالدا خيفاال  درحيفا  اػا     ىا

ال ػائدةاال ػ ا  ثػؿاا ػفاال  ار ػاتاال ػحدلايدػداال ػدريبادالػذاوا Virmeuln, 2004: 66كلاا ا ػيفاال  اجيػ
لاادػ ا   خػؼاال طا ػاتا ال ػ ا  ػهـادػ ا دزيػزا  اساإدارةاال  ارداالحلريلااحال  حلاال جاحاإدارةاالجػ دةااللػا خ

اإدارةاالجػػػ دةااللػػػا خلا:اال  ظيػػػػؼواال  يػػػارواال ػػػػدريبواالد ػػػؿاالج ػػػا  وا ال   ػػػػيفوا   يػػػيـاالأداأوا ال اايػػػػز
  ػااي حغػ ا خػااال يػادةادػ اال  ظ ػلاا اايػزا  لػجيلاال ػ ارداالحلػريلاا واAnuar, et al., 2017: 295ك

ا لأاال  ظي  ول دزيزااللد راحالإ   اأا ال

اإفا   يلااال دريبا   ثؿاحالآ  :ا اAletaiby, et al., 2017: 670كا يرىا

ا ا يفا داأاالأدراداد ا   خؼا    ياتاال  ظ لا. -ا 

ا دؽاااجلااال  ظ لا.ا خاايددا  يخلااد اإ دادا  ا يؿاال  ارداالحلريلااللغؿا ظائؼاجديدة -اب

 ال ااأةا الاا خيلا.اي هـاد اإ  اذاال راراتاالرليدةاال ح يلاا خاا  اس -ات

ايط راال هاراتا ال دراتالادراداالدا خيفاح ااي  ا با ال ايراتاال    رةا الاديثلاا.ا -اث
ا

 خػاااػؿاال لػ اتااة خااالد ؿا ا  اداال راراتا ال درااة ي ض فاال دريباال هاراتاحيفاالدا خيفا ال درااااااا
 :Kulkarni, 2009ال ػراراتاكاا  ػاذليفا خػاا ا  ػؤالي   ػ اا حػد يفا ااجيػدااًا ػدريباالدػا خيفا ػدريحااًا ي حغػ 

ا. 84



  

  

 

28 

ا

 المبحث انثبَي
 داء انؼبيهين أ

 تىطئت 
ا        ا ف االداأ احالحاثاالدخ  ا يدُد اال  ااظيتاح ييبا حيرا فاال   اـ اال اا يـ الدرا اتااد  ـ

اال ا اذلؾالأ  يلا اال حباد  ا يرجل ا اصو احل ؿ االحلريلا ا ال  ارد ا اـو احل ؿ ا خاا    ىاالداريلا ه ـ
ال  ظ لاا الاردوا  ذلؾاح حبا دا ؿاالد ا ؿاال  ا  ثراد االداأوا ظراالر حاط اح ااأةا دا خيلااال  ظ اتا
د ا ا يؽاالأ داؼ.اافاالداأا فاا ـا  ايرا جاحاال ؤ  اتالأ  ا ر حطاح دىا ااأةا دا خيلاا  رد اا

ا اافا ااذالحلرياو الذلؾا جد ا اا داؼاال ديريفا اا ـ ا  يي يدد ا   اطااااً اؾادائ ا ا  اطاال  ة ال دردلا للأداأ
اا  ايددااال  يخلااال ايدةال ا يؽاا داؼاالد ؿادضاًا فاا  ايدحرا فا    ىا الضدؼاد اال  اؿا  ا

ط را  حاثاال  ظ اتا اُا  اازالتا   د لاااـ ا تا ا يلاا ال  دـاالاضاريا ال  ياديالج يلاالد ؿاوا  اأا
احط ا ياداتاجديدة ا ثؿا ف ااديثلا ا  ائؿ احا   داـ اديها االدا خيف االراؾ ا الغرضا  ها ا ي خها اا ادة ري لا

 . 48:3129لغرضاال ا يفاكيايا:االديؼاالذ   ا اخ اتاالج دةا غير ا

 اولا : يفهىو أداء انؼبيهين 
 هػاا اوا  د  اا طاأا خيلااالل ؿالل أا ػااوا الػ  تا ا Performareيرجلا يطخحاالداأاإلااالا ي يلااك

 اوا  د ػػػػ اال يايػػػلااال ػػػ ا حخػػػػ احهػػػااال  ظ ػػػلاا  ػػػػدادهااوا  اا جػػػازال هػػػػاـاPerformanceكاال جخيزيػػػلاال خ ػػػلاا
 لػ  لااا جخيزيػلاا ا خ ػلااPerformance ا دػدا خ ػلااالأداأاكLarousseكالد ؿ واا اادػ اال ػا  ساالار  ػ اك

 ػػػػ اا جػػػػزا  ا  ػػػػـا  ا دىوا ا  دParformer ا ػػػػا  ذةا ػػػػفا خ ػػػػلااكParformance ػػػػفاالار  ػػػػيلااال دي ػػػػلااك
 ي يػػداحػػالأداأاال ػػخ  ياتاال ػػ ا  حػػلا ػػفاالدػػا خيفاالػػذيفايػػؤد فاالد ػػؿا ال ػػ ا اػػ ؿاالأداأا ػػفاال جريػػداإلػػاا

 والػذاادػافاالأداأا ػ ا  ػ  ىاا جػازاالد ػؿاArmstrong & Tayior ,2014:59الد ؿاالذيايا ؽاال  ائااك
الأداأاحا ػػ ا ج   ػلاا ػػفاالأ ػداؼا ال  ػػائااال ػػ اا او يدػرؼNgowi ,2014 :6 الاػردياحدػػداحػذؿاالجهػػ دك

االأداأاحػػيفاالأ ػػداؼا ا   ػػدااال  ظ ػػلاالخايػػ ؿا خيهػػاا  ا ي هػػاا ػػفا ػػاؿاالدػػا خيفاديهػػااواإذاايػػرحطا اهػػ ـ
  ج اال لاطاال  ا  دااالإدارةاإلاا ا ي هاا فاطريؽاال  ؤ لياتا ال اجحاتا ال هاـاال  اي  ـاحهااالدا خ فا

ا ا.اا44:ا3127 ر اواادا ؿاال  ظ لااك
ا Al . Saffar ,2020:78 اثاثلاا  ايراا ا يلااللأداأا   ا:اكHeinzاددك
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 ال ظيالاا: فاايثاا اا  طخح ا فا ادياتا   طخحات. .2
 .الدا ؿا:ا  ااي  خ  ا فا حراتا  هاراتا  درد ا ا   ا اتا  يـا د ادلا ايلااحالد ؿا .3
  يلاا ثؿاكا  اخاالد ؿاوا درةاال  اردا ا.ال   ؼا:ا  اا  ض   االحيئلااال ظيايلااال  ظي .4

افاال جػازاااذ احا ػ الايجػ زاال خػطاحػيفاال جػازا ال ػخ ؾا الأداأاو48:اا3127 يرىاكا ػفا خػ اوااااااا
  ا ااح  ا فا  ائاا اثراحدداافاي   ؼاالدػا خيفا ػفاالد ػؿاوااياا ػ ا  ػ ااا ا  ػرجاال  ػائااواا ػااال ػخ ؾا

 ػػػفا هػػػاـادػػػ اال  ظ ػػػلااال ػػػ ايد خػػػ فاديهػػػااواا ػػػااالداأادهػػػ ا اا ػػػؿاحػػػيفاال ػػػخ ؾاادهػػػ ا ػػػااي ػػػ ـاحػػػ االدػػػا خ ف
ا ال جازاوا ا  ا ج  عاال  ائاا ال خ ؾا داً.ا

 ير  زا داأاالدا خيفا خاا  ا  لااالاردادػ ا ا يػؽا  ػداؼاالد ػؿاوا يظهػرُا ػدىا اػاأةاالدػا خيفادػ اااااااا
  ا داا  فاثاًـالدال الخارداي    ا فاا جازا اجحا  ا   ؤ ليا  اااداأاال هاـا ال اجحاتا ال  ؤ لياتاوادالأداأ
 اوا  لػيرا دحيػػاتاإدارةاKaygusuz et al , 2016:28  ػذ اال ػخ  ياتادػ اإ جػاحا  ػداؼاال  ظ ػلااك

ال  ػحلااال اليػلاا ثػؿا  ػ لااا ػفاطريػؽال  ارداالحلريلااإلاا داأاالدا خيفاحا  اي ثؿاا  اجيلااالدا ؿا اي ـا يا هاا
 ػ  ىاجيػدا ػفاالأداأا   حػ ؿا اواد ػفا جػؿا ا يػؽا Hart ,2019 :7ال حيداتا خاا دداال ػ ظايفكاياد 
الإدارةا يجػػػبا خػػػااالدػػػا خيفا فايحػػػذل ااجهػػػداًا حيػػػراًا ي ػػػ فالػػػديهـا هػػػاراتا  ا  ػػػلااوا ل ػػػ هـالايػػػدر  فاا ػػػفا

ـا خػػااالػػرغـا ػػفاالجهػػدا ياه ػػ فاطحيدػػلااالد ػػؿا  ااد ار ػػـا  داأ ػػـالػػفاي ػػ فا  حػػ لًا ػػفا جهػػلاا ظػػرارؤ ػػائه
اال حذ ؿاحا  حاراافاال درةا الجهدا ـا  ظياه ااحغيرا اخه ا.

  خيػػ ادػػافاال يػػ ؿاإلػػااالأداأاالجيػػدا ال  حػػ ؿاإداريػػاًاي ثػػؿاال ايػػخلااال هائيػػلاال ػػ درا  اا ػػؿاثاثػػلاااااااااا
ا  ايرارئي لاالدىاالدا خيفا:ا

ا
ااااا
 

ايثاافاالداأاالجيداليسا  يجػلاا  ا ؤديا لاا ا يؽا لداأاال  ح ؿالخدا خيفاوالل ؿايدحرا فاالد ا ؿاال ا يلااال
  ػاايجدخػلااإطػاراا ه ػاال اخيػؿا  طػ يرا داأا ا ؿا ااداد طاواحؿايد  دا خااال  ازفاحيفاالاهـاواال هػاراتاو الجهػدا

ا Naz,et al. 2016 :11كاالدا خيفاد ا يا ؤ  لا.
 ػا خيفالػديهـا هػاراتا  ػدراتا ال دردػلااال طخ حػلااا  طخػبح ظياػلاا  ا ه ػلااا يدرؼا داأاالدا خيفاحا  اال يػاـاا

ا. اThomas,2015:4لإ جازا خؾاال ظائؼاال   خلاااليهـااك

ادراؾا دهـا
 لطحيدلااالد ؿ

  هاراتا اليلا
 الأداأاال  ح ؿ جهدا حير



  

  

 

31 

 ا داأاالدػػا خيفاحا ػػ ا"ا  يػػلاا جػػ دةا  رجػػاتاالد ػػؿاDewi &Wibowo,2020:2039   ػػاا ػػرؼاكاااا
 ا7 اجحػػػاتاال   خػػػلااالػػػيهـا"وا ي ضػػػحاالجػػػد ؿاك يػػػاـاالدػػػا خيفاحال هػػػاـا ال  ػػػؤ لياتا الا ػػػفاطريػػػؽال  ا  ػػػلاا

ا دؽاال  خ ؿالخدرا اتا. خاااداأاالدا خيفااريااتا د
ا داأاالدا خيفا7الجد ؿاكاااااااااا ا ا دريااتا اه ـ

اال اه ـاال يدرات

ا2
Bin- 

Shmailan,2016:1) ا

  يجػػػلااالجهػػػ دااااالدػػػا خ فاي ثػػػؿاال  رجػػػاتا ال  ػػػائااال هائيػػػلااال ػػػ اي جز ػػػ
ياتا ال هػػػاـاال ػػػ ا يػػػا هـاحال اجحػػػاتا ال  ػػػؤ لا ػػػفاطريػػػؽيحػػػذل  هااال ػػػ ا

اال  ظ لاا.ا دطاالهـا فا

ا (Yee ,2018 :65ا3
يد  االدرجلااال  ايؤدياحهػااالدا ػؿا داأا ظيا ػ احال   ػادا خػااال دػاييرا

ا   ا داالد ؿاال  ا ضدهااال  ظ لا.

ايايؿا خيهااالدا ؿا  احؿا د ا  ا  ا ياساال  رجاتا  اال  ائااال  ا (Sheth ,2018:18 )ا4

ا 7:ا:312ك رل اواا5
ي يداح ا دىا درةاالاردادػ ا ا يػؽاال اجحػاتا ال هػاـاال  دخ ػلااح ظيا ػ اوا

ا ا د ا  ا خاا ا يؽارغحاتاالدا ؿا.

ا6
( Hermina & Yosepha 

ا(2019:71,
اث ػاأا ظيا ػ ا د ػاالخ  ػؤ لياتادػ ا  يلاا    يلااالد ؿاالذياي جز االدا ؿا

اال    الاال ا.

ا Ibiyeomie ,2020:57كاا7
 دؽاال  ا دا الإجراأاتاا خاا  اادارةاال هاـا ال اجحاتا الأد اراال ظيايلا

ا ال   داتاال طخ حلاالخ ظيالاا.

ااال يدرا:ا فاإ داداالحااثا د اًالخ يادراال ذ  رةادي اااااا
ا داأاالدػا خيفاا خػاا دػؽا جهػاتاا  الػؾاا اػااً ي ضحا  اا  دـاا ػ  اداًاإلػااال اػا يـاالػ اردةاا  حػايفادػ ا اهػ ـ

 غخػػباال اػػا يـاحي ػػتا د ػػرتاالأداأا  ػػا ااوا حدضػػهـاد ػػراالأداأا  ػػخ ؾاواا فاإل ظػػراال  ػػابا الحػػااثيفا
ا ي  فالخحااثاافاي    ااحدضاال  اتاال ايلااحاداأاالدا خيفا   ا:

 الأداأا خ ؾاا  ج ا ا ا ا يؽا  داؼاال  ظ لاا. .2
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  اا ؿاحيفاالجهدا الدادديلاا ال هاراتا ال حراتا ال دراتا.  ا ايخلااال .3
ا
ّـا خحاااً افاايجاح   اأاااالدا خ فاداأاالدا خيفاحا  ا"ا  اال خ ؾا  اال يرؼاالذياي  ـاح اادرؼاالحااث ي اااً 

 . ال  ظ لاا ض فاال    ىاال  ح ؿا فاال هاراتا ال دراتا"احاتا ال هاـاال   خلاااليهـا فال  ايذاال اج
 ثبَيب : أهًيت أداء انؼبيهين 

الػػػػد راالدػػػػا خيفاحالرضػػػػاا ػػػػفا  خهػػػػـاوالػػػػذاا ػػػػي  فالػػػػػديهـا ػػػػفاطريػػػػؼا حػػػػرزاا  يػػػػلاااداأاالدػػػػا خيفااااااا
الا اػػاظاحال ظياػػلاا ا  اػػاضا دػػدؿاد رافاالد ػػؿا  ار ػػلااحالدػػا خيفاالػػذيفاغيػػراا  ػػفاثػػـ داأا ظياػػ ا  خػػااوا

 ػػفاال ػػهؿا اايػػزاالدػػا خيفاايػػااباالأداأاالدػػال ا ػػفا جػػؿاراضػػيفا ػػفا ظػػائاهـاوالػػذلؾا جػػداادارةاال  ظ ػػلاا
 اوا يدػداالأداأاالجيػدا ال  ا ػبالػرطاا  ا ػياًاElnaga &  Imran ,2013:140 ا يؽا  داؼاال  ظ لاااك

 اوالػذاادػإفا داأاالدػا خيفا ا ػؿا هػـاBoxall et al ,2007 :366ل راجدػلاااال ااظػاتا  اديػداالأ ػداؼك
ا ػػػ ادػػػ احخػػػ غاا ػػػداؼالدا ػػػؿادػػػ اا ػػػ  داـا هارا ػػػ ا ا   ا اتااييػػػؼاا  ا ػػػاااًاه  ػػػال  ظ ػػػاتال   ػػػ ا ال جػػػاح

 داأاالدػا خيفاد راًا ه ػاًادػ االأداأاا يػؤدي واAltindaga & Kosedagi ,2015:274ال  ظ ػلاا   دادػ اك
الدػػا خ فادػػػ ا ا يػػؽا  ػػداؼاال  ظ ػػػلااوادالدا ػػؿا ػػ اال يػػػدراالأ ا ػػ الخ يػػزةاال  اد ػػػيلااااذاُ  ػػهـال  ظي ػػ ا

جػ دةاال   جػاتا ال ػد اتادػ ا اوااذايػؤثرا داأاالدػا خيفاYing ,2012:16لخ ػد اتاال ػ ا  ػد هااال  ظ ػلااك
الػػػػد راال هػػػػـالخدػػػػا خيفادػػػػ ا  ػػػػديـا ػػػػد اتا اليػػػػلااالجػػػػ دةاإلػػػػااالزحػػػػائفاا ػػػػفاطريػػػػؽال ػػػػ ا  ػػػػد هااال  ظ ػػػػلاا

ا ا.Zhang ,2016:19كااحا باااجا هـاكال   هخ يف ا
لدػػػا خيفاحلػػػ ؿا حيػػػرادا ػػػؿاج يػػػلاال  ظ ػػػاتاال ػػػ ا اػػػا ؿاالايػػػ ؿا خػػػااال يػػػزةا  ػػػزدادا   يػػػلاا داأااااااااا

يددا ؤلراًا اضااًا خاا جاحاال  ظ لاا دا خي هاا ا   رار ااوااااًال  اد يلاا ال ا ؽا ال  دـاوادإذاا افاالأداأا الي
لدػػا خيفالر حاطػػ احػػد رةااا داأاوا  رجػػلا   يػػلاا  يػػزااًدال  ظ ػػلاا  ػػ فا  ثػػراا ػػ  راراًا  ػػد ااي ػػ فا داأاالدػػا خيفا

اياةاال  ظ لااد اج يلا رااخهااال   خالاا:ا فا راخػلااالظهػ راوا  راخػلااالح ػاأاوا  راخػلااال ػ  راراوا راخػلاا
ال  ػػػ ا ال  ا ػػػلااوا راخػػػلااالإحػػػداعا ال  يػػػزاواإلػػػاا راخػػػلااالريػػػادةاوالػػػذلؾادػػػافا ػػػدرةاال  ظ ػػػلاا خػػػااال اػػػ ؿا  ا

اا3127 رىا  ثرا  د اًايد  دا خاا    ىا داأاالدا خيفاديهاك  يلااواكالإ   اؿ ا فا راخلااال   اإلاا راخلاا اُ
الأداأاد ا ا يفا درةاالدا خيفا خااإ جازاال هاـا  ط يرا هارا هـاوا  ااي ػا داحلػ ؿاا يُ هـ او58-57:ا

 اوا يا ػؿااداأاالدػا خيفا  ا ػلاا ر   ػلاادا ػؿاDahkoul,2018:12 حيرادػ ا جػااهـاا حخػ غهـااال ػداؼاك
ظ لااوالأ  ا اا ؿالثاثا  غيراتا   ا:اال هػارةا الجهػدا ظػر ؼاالد ػؿاوادال هػاراتا د ػ ادرجػلااال دخػيـاال  
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ايػ ؿاالدا ػؿا خػااالاػادزاا ػف ال دراتا ال حراتاال  ايجخحهااالدا ؿاالااال ظياػلااواا ػااالجهػدا ػ اال ػا ااا
ؿاا جػازاال هػاـاال   خػلاااليػ اواا ػاا الد ـا ي رجـاالااطا ػاتاج ػ يلاا   خيػلااا  ضػخيلاايحػذلهااالدا ػؿا ػفااجػ

 Calvin et alظر ؼاالد ؿاده ادرجلااا  يداباالجراأاتا ال  ائؿا فااجؿازيادةااداأاالدا ؿا  ااأ  ااك
ا ا. 184: 2020,

 اإفا   يػػػلاا داأاالدػػػا خيفا رجػػػلاإلػػػاا ج   ػػػلاا ػػػفاالا ائػػػداال ػػػ ا  ا ػػػؽا89-88:ا3122 يػػػرىاك اضػػػ اوا
الخ  ظ لاا   ا:

  ػػ  ىا جػػاحاادارةاال  ظ ػػلاا الدػػا خيفادػػ ا  ايػػذاال اجحػػاتاال   خػػلااالػػيهـاوا درجػػلاا  ايػػذا ػػذ اايد ػػساالأداأ .2
 ال جحاتا.ا

 يددا داأاالدا خيفا ؤلراًال ا يؽارؤيلاا ر اللااال  ظ لاا   يخلاال ا يؽا  دادها.ا .3
 داأااال ػػػ  رارادػػػ ا ػػػدريبا  طػػػ يرا  ا ػػػيفا ػػػفاطريػػػؽ داأاالدػػػا خيفادػػػ ادي   ػػػلااح ػػػاأاال  ظ ػػػلااايُ ػػػهـ .4

 ال  ارداالحلريلاال  ا حلااال غيراتاد االحيئلااال ارجيلاا.
 ي ثؿا  ييـا داأاالدا خيفاا ا اًاج  ريااًالد خياتاال ط يراالإدارياد اال  ظ لاا. .5

    اا  اا حؽاذ ر اا فا ا يؽاالدا خ فالأ داؼاال  ظ لاا ال   اـاحزيػادةاادائهػـا ػ ؼايػ د ساذلػؾااااااا
ر حطلااحهـا ثؿازيادةاالر ا با ال ر يلاا ال ا يفا غير اا فاالاػ ادزاال د  يػلااوا  ػاالا خاا ا يؽاالأ داؼاال 

    ػػؼاا  يػػلاااداأاالدػػا خيفا خػػااال  ػػ  ىاالل يػػ ا ال  ظي ػػ احػػؿا  دػػدىاذلػػؾاالأ  ي ػػ ادػػ ا جػػاحاال طػػطا
ا ا  را يجياتااال   يلااال  ياديلاا الج  ا يلاالخحخداالذيا د ؿادي اال  ظ لاا.ا

ا
ا
ا
ا

 : ادواس اداء انؼبيهينثبثبن

د اراالداأاالذيايددااحد ر ا فا خ  ياتاالدا خيفاد ا  ـا الارتاال ثيرا فاالدرا اتاال اح لااالااااااااااا
ارئي اف ا اد راف ال  اال ظيا  االداأ ااف ا  ييا ها اا  اؼ ا خا اكالغزال :ااال  ظ لا ا   ا االدا خيف لأداأ

ا-: ا3127:51
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االر  يلاوااIn-Role-Performanceاداأاالد راال اصا -2 ا يليراالاا  ائاا  خ  ياتاال هاـ   ا
اال  ا  دـاا داؼاال  ظ لااحل ؿا حالرا

يليراالاا خ ؾاال لار لااال  ياريلااالط  يلاااIn-Role-Performance-Extraالد راالضاد ا -3
ا اايثاي  فاال درؼا خيها ا فاال    لو الخدا ؿا فاطريؽالاااحدد اال  ظي يلا د اا خ ؾاال  اط لا

  فاد فا د يض.ااااًا  ياريا  خ  اإذاي  فال  ظ لاا

ا:اد ارالأداأاالدا خيفا   االا ا الغزال االاا ج داثاثMaxhom , etal, 2008, 149كا لارا  ا

اا داأ-2 ا  ا  ح ا اح  اال   ط اكالد ر اال ادد الخد ر ااEIRPالدا ؿ  Employee in- role  د  
pormance ا

 Employee Extra-Role pormance toward customersلخزح فااداأاالدا ؿالخد راالضاد -3
اا
 toward theا Employee Extra-Role pormanceاداأاالدا ؿالخد راالضاد ا جا اال  ظ لاا-4

Organization  ا د  ا ياـاالدا ؿاحالداأاال ط   اك ارجا يا اال ظيا ا ا الغرضا فاذلؾاا   
 دزيزاالردا يلاالخ  ظ لاا ثؿا حادراتاالدا خيفال ا يفاا خ با د لاال  ا دةا  ظ   اد ا د لاازحائ هاا ا

 الزحائفا.ا

 لاالدرا اتاذاتاالد ريفا   ااالد راال ؿااداأاالدا ؿاال   طاح ا  ح اا الد راالثا  ا  اا اؽاالحااثي
 ا ائخيلاا ج   لاااد ارا دا   فااضاديلاا ارجيلاا فاال هاـاال ظيايلاالأ حابا ديدةا دا   فا  ظي يلاواا

ا ج  دلاو ا رداد اا ا  ا   فاج يلا ا   فاالجديراحالذ راافااغخباالحااثيفا دا ا ال ييلااا ا د
ا.ا   د اا ذ االد ارا احدادال  غيراج دةااداأاالدا خيفا

 

 :انؼىايم المؤثشة في تحسين جىدة اداء انؼبيهينسابؼب

ا-فا داأاالدا خيفا   ها:ا  اؾاالدديدا فاالد ا ؿاال  ا ؤثرا حي رةا حالرةاد ا ا ي

الا ادزا الدا ات:اافالخا ادزاالثراال حراد ااداأاالدا خيفالأفا فاالضر ريا  ديراا ظ لاال  ديـا -ا 
اا ظ لاا ال  دير اا  يلا اافا  اؾاضر رة ا  ا اح ااأة ا ها هـ اا جاز االدا خيفا خا ال  اداتا ال ر ياتا ااز
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االدي ا الهدايا ا ال  ث ائيلا االهدايااالدا اتاالد ريلا ا خؾ ا افا   ف اجيد احل ؿ اال  اؿ اا جاز اال  ا  اؿ  يلا
 ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا الا ادزاح اأاًا خااال ااأةاال   ادرةا  داالاردالخ ظيالا.ا

ا ا5:3124:الاايحلاا:كااا
 ظلاا فا اؿاا   اـاال دريب:اافالخ دريباا  يلاا حيرةا حالغلااد ا ا يفااداأاالدا خيفاحي رةا خا -اب

احال دريبا فاطريؽا  ييصا يزا يلاا اضالاا  اديلاالحرا ااال دريبا لخد راتاال دريحيلاا  دردلاا الدارة
 .ا دىا ا فاالداأاال ظيا الخدا خيفاحددااي لهـا خاا خؾاالد رات

ا ا -ات ااذا ا  ا ا الل ييلا اال ا يلا اظر ؼاالد ؿ ا  دير اطريؽ ا ف ا: ا ال ا يلا االج  ا يلا فاالد ا ؿ
االخا فاالد ا ؿاال  ا الدا ؿايلدراحال خؿا فاالد ؿا الر  يفاال د ادا  دىالد راالدا ؿاحال افا..

 ا ا2009:ا21 ؤثراحي رةا حالرةاد االداأاال ظيا الخدا خيفاكاال دلر:
 
ا

 : تقييى أداء انؼبيهينخبيسب

 دىاج دةاإ جازاال  ظؼال ها  اايدرؼا  ييـاالأداأاحا  اإجراأاتا  هجيلاار  يلاا   ـاحهااال ؤ  لاال ياس
ال ظيايلاوا   ييـاد لااال  ائاواحال   ادا خاااليااياتاال    الاالخ  ظؼا ال  ؤ لياتاال  ر حلاا خاا ر ز ا

 يجدراالإلارةا  ااإلاا فّا  ييـاالأداأاد احداياتاا   اد ا فاال ؤ  اتا افا   يًّاوا ل فّاد ا وال ظيا 
اا جهتا غخب ا  اا اا  ح   ال  ظايهاوااالآ  لااالأ يرة ا  الهريو ا داأاديخ و ال ؤ  اتالإجراأا  ييـ

ا د  دا خاا  ائااال  ييـا  حيرؼاال ظرا فاالطري لاا  اال  تاالذيا د  د اال ؤ  لاالإجراأاال  ييـوادإّ ها
ذالُ دط اال ااظاتاال  ا حلاال ؿا  ظؼاا با  يي  الخ ط يرا فا ا  ا  ا يفاج دةا  خ وا  خي ايُؤ 

اال  ييـا ا  ائا اا   داـ ا ف ادضاً ازياداتا اديلاو ا  اهـ ا   اال  ظايف ا ر يلا احلاف اال  ا با الدادؿ ال رار
  ييـاالداأا   طيلاال  ظ لاا فا ا يؽا ج   لااا فاطريؽال  اذاال راراتاال  دخ لااحال دريبا ال ا يات.اا

ا و:ا131:423ك زاـ: اا 61::312كال يري:ا  فاال داؼاوا ذ را  هااالآ  

ال ر جاح ااظاتاا ؿا  اطاال  ةا الضدؼالدىاال  ظؼوا  دزيزا  اطا    ا    ي هاوا ال غخباا -1
ا خاا  اطاضدا ا  ا ي هااوا فا اؿا  ؿاد راتال ا يفاال    ىاال ظيا .اا
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أاالدا خيفاواللأر  اأاح    ىا ا يلااج دةااداا فالإدارةا ال  ظؼاالدىال ر جاح ي را  اؽا خي ا -2
 الإدارةواالأ راالذيايزيدا فا  ةاال  ايؿاحيفا ا يفاالجه يف.اااضرا
 دزيزاالد ؿاحر حاالاريؽا  د يـاجه داالد ؿاالج ا  واالأ راالذياييباحال هايلااد اال ي ؿاإلاا -3

     ىااداأا ال ا.ا
ا    حااً -4 ا  ها ا  ج باالدديد ا  اج ا يراالد ؿاد اال  ظ لاو اال  لاؼاال ح رالخ ل اتاال  ا د

 ل ا يفا ااأةاإ جازاال هاـ.ا

 انؼىايم المؤثشة في جىدة اداء انؼبيهين :  سبدسب

ال ثر هاا  ددد اوا  اا ي ضلاحدضهااا ادلااالد ا ؿاال  ا ؤثراد ااداأاالدا خيفا فااليدبا اديد  ذلؾا ظرا
ا اااااا:5وااا3127كالغزال :ا ا3121::7ك ايرا: الحدضاال رالخظر ؼاال ايطلااح الخ يطرةا فا حؿاالدا ؿ

  ا ؿادرديلا:ا فااليدبا اديداالد ا ؿاال ؤثرةاد ااداأاالدا خيفا ذلؾال ثر هاا  ددد اوا افاالحدضا  هاا -2
ي ضلاحي رةا حالرةال يطرةاالدا ؿا ا  ا الحدضاال راي ضلالخظر ؼاالحيئيلااال ايطلااحالدا ؿا فاالدا ؿا

ا: ال ارجا   هاا
االدا ؿا ال  ا   فا درضلاالخ غييراح ر راال  تا  داال هاراتاالارديلا:ا ثؿاال هاا-ا راتا ال دراتاال  اي  خ ها

 ي  فا ذااال غييرا خحااا اايجاحاا خاااداأاالدا ؿ.
    ىاال دخيـا   اال خايلااالل ييلاا ال حراتا اؿاال  اراال ظيا وا  دا ؤثراح ااأةاالد ؿا درجلااا دداعاا-ب

ا ال دا اح و اال   ط الخد ؿ ادرساحهااالدا ؿ اال دارساال   ا درجلا ا   يلا ا الط  ااتا  ذلؾ ا ال   داتو ؼو
ا.ا ال  ط لااال  ايديلهاا  ذلؾا   ي االيد اأاال ر حطاحهـ

اال جا اتاا -اث ا ؿ اد  ا الدا خيف اال  ظ لا احيف اال  اؽ اح  ا ي يد ا ال  ظ لاو االدا ؿ احيف اال  ادؽ  دى
  ظي يلاا فا د هاا ذلؾااللد راحالرضاا الل زاـا ال داؼا  دىا دراؾاالدا ؿال دىا  ادراالدداللااال

ا.ال ظيا ا ؿا ذ ا  ا ؿا دا ؤثراحل ؿاايجاح اد ااداأاالدا ؿا
ا ال درةا -اج احال  ائؿاالاديثلا اال   ثخلا االجديدة اال   خ جيا ا   ا دىا  يؼاالدا ؿا ل االذا يلا االدا ؿ  ااأة

دريؽا اادا  دىا احخي  ا خااا   اباا خااالحداعا ا  اجااد اراجديدةا  دىا در  ا خااالد ؿاض ف
  هاراتا  ثرا
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الد راتا الحرا ااال دريحيلا:ااياالد راتاال ط يريلاا حؿا اث اأاالل ااؽاحال ظيالاا  ذلؾا دىا طالدلاا -اح
االد راالأ حراد ااداأا ال  ا  ذا االل ييلا ا الدرا لا ا   دخؽاح ظيا   ا  اجديد ال ؿا ا الدا ؿا  راأ  

 الدا ؿادا ؿاال  ظ لا.
  راالدا ؿواكال د يلااال ظيايلااد االد ؿ ا  -اخ

 
ا  ا ؿا ظيايلا:ا   ا  ا ؿا ؤثراد ااداأاالدا خيف -3
اا ادةا-ا ا  ذلؾ اال ظيايلا اال هاـ اد  ا  غيير اجديدة اال   خ جيا ا اد اؿ اال  ؿ ا ثؿ اال ظيايلا: ال  طخحات

 دارؼ.ال ي يـالخد ؿا ؿا ذاايؤدياالااالااجلااالاا ج   اتا فاال دراتا ال هاراتا ال 
 دىا   عاال هاراتا:ا فاايثااداأ اا ثرا فاد راد اافا اادا  ذاا ااي طاحؽا لااد اراالدا خيفا-ب
ا.
ال د ؽاال ظيا الدىاالدا خيفا ثاا دىا  ا باال ظيالاالخدا ؿواالدا اتاحيفاالدراداالدا خيفا  دىاا -اج

اال  ا باحيفاال ظيالاا الج ا باالايا يلااال رىا
ادىاال لار لااد اا  اذاال راراتاال ظيايلاا اللد راحالإ جاز.طحيدلااال ظيالاا   -اد
    ها:  ا ؿا ايلااحال  ظ لاا -4
  ظاـاال  اداتالهااالثراال حراد ا داأاالدا خيفا. -ا 
   ييـا داأاالدا خيفا. -اب
اال   يفا فا اؿا  اهـاالاريلاا ال  اداالاز لاال  اذاال راراتا. -ات

حيئيلااالدا خيلاا ال ارجيلااال ايطلااحالارداالدا ؿا  دىا اثير ااد ا خ ؾاالد ا ؿاالحيئيلا:ا   يداحهااالد ا ؿاال -5
    هاا:الاردا
 . ا يؽاال داؼاال   طلااحهـاا  فاثـ دىا   فاالدا خيفا فاا  اؿاا  الهـا:اا  ا يلااالدا ؿاا-ا
يدلاا  خ االارداد خ اا افاد ؿاالاردا   از اًا لاطحاحد ؿد ؿاالارد:ا  ا ا ؿاا ا  اد اال اثيراا-ب

ا. افارضااالدا ؿاال ظيا احي رةا  حرا
ا
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 اداأاالدا خيف  االاا  ـاالد ا ؿاال ؤثرةاد اج دةا6  اا يليراالل ؿاك

ا

ا االد ا ؿاال ؤثرةاد ااداأاالدا خيف6الل ؿاك
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ي ضحا ذاالل ؿاحافا لداأاليسا جردا  يجلاال هاراتاال  ظؼاالارديلااواحؿا  ا ا اا فا اا ؿاحيفا
 ؿاالارديلااواال ظيايلااواالحيئيلااوالد ا ؿاال ايلااحال  ظ لاا.لذااي طخبا لداأا  از اًاحيفاج يلا ذ االد ا

ا ا.ا:5وااا3127كالغزال :ا ا3121::7ك ايرا:االد ا ؿ.

اااااا

 بؼبد أداء انؼبيهينإ سببؼب : 

د ا جاؿاالدارةا ظراًالأ  ي هاا داأاالدا خيفاح ثيرا فاالأحداداال  اي اؽا خيهاااغخباالحااثيفا ال  ابااي  از
حدػػادا  دػػػددةالأداأاالدػػػا خيفادػػػ االحاػػػ ثا ح ػػػاأاا  ػػػ غات   ػػا   هاادػػػ ا دزيػػػزا  ا ػػػفاالأداأاوالػػذلؾا جػػػدا

ادػ  الدرا اتا  خااالرغـا فاافا ػؿاحدػدايلػيراإلػااد را داأاالدػا خيفاواإلاافا ػؿاحدػدالديػ ا ػاثيرا   خػؼا
الأدحيػػاتادػػ ا ػػذااال جػػاؿاواد ػػدا جػػدا فاال ثيػػرا ػػفاالدرا ػػاتاااطػػاعاالحااػػثا خػػاا  ػػفاطريػػؽال  ظ ػػلااوا

  ا لتاحدػديفالػلأداأا   ػااجػ دةاالداأا ال   يػتاال  ا ػبالخد ػؿاوا  جػداايضػاًادرا ػاتا  ا لػتاجػ دةاالأداأا
 الل ػزاـا ال   يػػتاال  ا ػػبالخد ػؿاوا  ػػاااػػدىاحالحااػػثاإلػاا  ػػا ؿا ػػذ االأحدػػاداالثاثػلاالػػلأداأاح ػػحباا  ي هػػاا

ا ا3132كااا دا حيداا ي فاال ر اغ ل اوااال  ظ لااال حا ثلاا.اد   اثير ااالإيجاح ا

  Quality Performanceجودة الاداء :  -4      

  د ػػ ا  ػػ  ىاالجػػ دةاا االد ػػلاا درجػػلاا طاح ػػلااالأداأاال حػػذ ؿال  ايػػااتا لػػرطا   يػػلاا اػػددةاواداػػ احدػػضا
 ػدرا ػاايهػـا   يػلاا جػ دةاالأداأاال حػذ ؿا ي ػدرجا اػتاال ديػاراالأ  اؿا دالا  طخبا  يلااالأداأاا ا ر   اح

ال    اوا للأداأا  اييسا ثيرةا  يسادرجلاا خ االأداأا فاال طاأا   يسادرجلااالح  ارا الإحداعاد االأداأا
 اوا  ر حطاج د  احالد ػلاا ال هػارةاا48:اا3125وا  يضاا  يسادرجلاا طاح لااالإ  اجالخ  ايااتاكالرليدياوا

 اوا    ثػؿادػ اEdward & Susanti , 2019 :33الإ  ػافا ال ػدرةا خػااا جػازا   ايػذا اجحػاتاالد ػؿاك ا
 اوا  ػػر حطاالجػػ دةاحج يػػلا9:اا:312ادراؾاالدا ػػؿاالد خػػ االػػذياي جػػز اد فاال  ػػ عادػػ اال طػػاأاكا رلػػ او

   ػ يا هـاال ظيايػلااوااا لطلااال  ظ لاااده ا دحرا فا    ىاالأداأاالذياي د  االدا خ فااح   خؼا ػ ا دهـ
  اا دحرا فا دىاال زاـاالدا ؿاح    ياتاالأداأاال  ا  ا داد ا  ديـا خدلاا  ا د لاا رضػ االدارةا   ػ فا

الض  يلااكاح اجخيدةا خحيلاا   دا هـااليريالاا اا فاطريؽ  ح للااد اال  تا ا  ا فاالزحائفاال  دا خيفا دهااا
ا. ا51:ا3129وا



  

  

 

39 

   Commitmentالالتزام :   -2    

اال ػػخ  يلاا الإداريػػلاا  طػػ راح طػػ را ظريػػاتاالدارةاااااا االإل ػػزاـا ػػفاال اػػا يـاالرا ػػ لاادػػ االدخػػ ـ  يدػػدا اهػػ ـ
 طحيدلااالدا لااحيفاالدا خيفا ال  ظ لااواد دا  يختا  ائااال ثيرا فاالحاػاثا الدرا ػاتاإلػاااار اػاعا  خاػلاا

وا الغيػػاباوا ا  اػػاضادرجػػاتاالرضػػااالػػ ظيا ا ار اػػػاعااالظػػ ا راال ػػخحيلااال ا جػػلاا ػػفاكاال ػػا را ػػفاالد ػػػؿ
الإدارةاي ثػػػػؿا اػػػػداال ؤلػػػػراتااالػػػػد يؽال  ػػػػ  ياتاالل ػػػػزاـا ػػػػفاا دػػػػدلتاد رافاالد ػػػػؿ اوالػػػػذاادػػػػافاال لػػػػ يص

 كاا اػػػااً ج ػػػباال ػػػخ ؾاال ػػػخح اال لػػػارااليػػػ اا  ػػػفاثػػػـالأ ا ػػػيلاالخ  حػػػؤاح ػػػخ ؾاالدػػػا خيفادا ػػػؿاال  ظ ػػػلااوا
Ramdhani ,et al ,2017:827 الاضػ رادػ اا ػفاطريػؽ اوا ي يداحالل زاـا ياـاالدا خيفاح هاـا  خهـا

ال  ػػتاال اػػددا ا جػػازاال اجحػػاتا ه ػػاا ا ػػتايػػد ح هاا  ه ػػاا ا ػػتاال اػػدياتاال ػػ ا  اجػػ االدا ػػؿاوا يلػػيرا
  ظ ػلااالإي ػافاحا ػداؼا  ػيـاالا فاطريػؽالل زاـاإلاااللد راحالر حاطاال  يالخ  ظ لااال  ايد ؿاحهااالدا ؿا
 اوا ي ػا داالل ػزاـاال  ظ ػلااا1::ا3129 الرغحلااد احذؿاالجه دا ال اادظلاا خاا ض ي  اديهػااك حػداا,اوا

يػ دراطري ػلاال لػار لااال رؤ  ػيفاإذادػ ا اديػداالأ ػداؼا ا جاز ػااوااال ػديريف لار لااالدا خيفا لاا فاطريؽ
 اوا29:اا3125صادػػػ ا  ايذ اكالرلػػػيدياودػػػ االأ ػػػداؼا   ليػػػداال  ا ػػػلاالػػػدىاالدػػػا خيفادػػػ اا جاز ػػػاا الإ ػػػا

  ػػ ذجاال ػػيطرةاالػػاا  ػػ ذجاالل ػػزاـاادػػ اإدػػالل زاـايا ػػؽاال يػػزةاال  اد ػػيلاا لهػػذااال ػػحبا ا لػػتا  ظ ػػاتا ػػفا
احػرازا  ػ  ياتا اليػلاا ػفاا فاطريؽادارةاال  ارداالحلريلاادالدا خ فاال خ ز  فاياا ل فا دزيزا ااأةاال  ظ لاا

ياتاد رافاالد ػػػؿا  ا ػػػيفا   يػػػلااالد ػػػؿا دضػػػاا ػػػفاذلػػػؾاار اػػػاعا دػػػدؿاالرضػػػااالداأا ا  اػػػاضادػػػ ا  ػػػ  ا
ا ا.237:ا3126 الر حاال د  يلااكاالزحيدياو

 التوقيت المناسب لمعمل -3ااااا

 اوا يلػيراال   يػتاUlfa et al,2020:3 ي يداحال   يتاحا  اا جازاال هػاـاحلػ ؿاا ػرعا ػفاال  ػتاال اػددك
الدارةااليهـاحال  ػتاال اػددااخ هاـا ال  ؤ لياتاال   خلاا فاا خ فاد اال  ظ لاالال  ا بالخد ؿا  اا جازاالد
 اوادضػاًا ػفاذلػؾا  ػداا  ظ ػاتاEdward& Susant , 2019 :33كا ػفااجػؿاحخػ غاا ػداؼاال  ظ ػلا

  زيػػػلااجػػػراأاتا   ا ػػػداالد ػػػؿاحال ر يػػػباال  خ ػػػخ ااا ػػػفاطري هػػػاال  ػػػاؿاالػػػاا اديػػػداالطري ػػػلااال ػػػ اي  ػػػفا
االدػا خ فاح   ػيؽا ػخ  يا هـا  داأ ػـا ػفااجػؿاا جػازاال اجحػاتااال  ا ػب ا ػباح ال   يػتاال  ا ػباوااذاي ػ ـ

د فا ػػػا يراا ػػػفاال ل يػػػلاا حال  ػػػتاال اػػػدداوادػػػحدضاال ظػػػائؼا  طخػػػبا هػػػاراتا  دردػػػلاا اليػػػلاا ا   ػػػاـاال هػػػاـ
ا اا.ا Nevile ,2007 :234-235 كا. حظر ؼا  ؿاذاتا  اطرا اليلاا
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 انفصم انثبنث
 بَب انؼًهيالج

 تمهيد 

ا ي ػػلاكاال  ػػ جيحيفا ػػفاج دهػػاا ػػـاال ػػ االحيا ػػاتا  اخيػػؿا داػػصاحدػػرضاي دخػػؽاالحاػػثا ػػفاالثالػػثاالجػػزأااف
ا يػػاسا خػػااال  يػػاسا ػػدرةا ػػفاال ا ػػؽا ػػ اثاثػػلااج ا ػػبا يضػػـا  ػػ ايػػرادال ػػاا ا ػػؽاي ػػ فا ا ػػا االحاػػث
احالجا ػباثػـواالا ػاح ا  ػطهاا ػفاجاحػاتالإا ا ارادػاتا    ػطاتاحااػصاال ياـاثـوادرا  هااال راداالظ ا ر
ا:ايخ ا   ااالحاثا  غيرياحيفا ال اثيراالر حاطا ا ؽا اؿا فاال ا ؽا ي ـاالأ ير

ااااااا

 المبحث الأول 

المقياس قدرة من التحقق  

اال ا لادداايد سا ال ا فادرا   اي ـا ااحافااال ث ؽال دىا ه لاا ط ةا  اال  ياسا درةا فاال ا ؽاي ثؿ
ا  ا:ا ط اتا اؿا فاي ـا ذلؾاالحاثا   ذجاض فاال ادداالا رياالإطارا لاي طاحؽا الذيالا ي  ا  

التحميل البيانات اكتمال استكشاف : أولا  

اال  حا اتا فا  زيخهاا  خيلاا  داالحيا اتاا   اؿا دردلاا   هدؼاال اخيؿالد خيلااا  حا يلااال ط ةا ذ ا  ثؿ
ا اياا ج دا دـالض افا  اال ا ؽا ذاا   يلااد ا ال حبواالايائ ا اخيؿالاحر ا اا ايااالااال  ز لا
الاال  االحرا ااحدضا ج دا فادضااال اخيؿا فاالاايخلااال  ائااد لااد ا خااي حباذلؾالفادارغلا
االاز لاا اؿا فااجراأ اي  فاال ا ؽا ذاا افواAmosاحر ا اا ثؿا ا  دةا ااد ا خي ا ج دا  دا د ؿ

ا  ااال ا  دةاالحيا اتا لؼاد االحااثاالجراأا ذااادادا  داال  راراتاطريؽا ف اSpss.v.25كايلاالايائ
ا.االيخيلااال  حا لااالااالرج عا اؿا فاا  رجا هاال ا  ح
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 رموز فقرات وابعاد نموذج البحث. : ثانيا
ا ا الحداد االا رات ا اديد اد  اال    د لا ا رضاالر  ز ا خا االا رة ا ذ  االايائ ا ل  ؿ االحر ا ا ض ف

ا ا8ال    دـا   اايحي  اجد ؿاكاا
ا

اال ر يزا ال  ييؼا( 7)  الجد ؿا
 ددا الحدد ال  غير

 الدحارات
 ددا الحدد ال  غير الر ز

 الدحارات
 الر ز

 
ا

الجودة إدارة 
 الشاممة

ا
 

  Lea 4 القيادة  
 اداء العاممين

 

جودة 
 الاداء

4 Per 

التركيز عمى 
 الزبون

ا4

Cus 

 Com 5 الالتزام
التوقيت 
المناسب 
 لمعمل

 Timا4

 اPar 4 مشاركة العاممين
 Tra 4 التدريب والتعميم

 

ابالاعتماد عمى الادبيات الباحث من اعداد المصدر

 :التحقق من صدق الاستبانة المستخدمة :  ثالثا
الخ د ا حيفا  ضياا ا ه لا ا ط ة االيدؽاال اصاحال  حا لا اا   داـ الدرا لااي ثؿ احال  حا لا اال ايلا رة

ا:ؿاال  غيراتاض فا   ذجاالحاثاال در سا ذلؾاي ـا فا ا
 لممقياسالصدق الظاهري ا

افا رضاال  حا لااحل خهااال ل ا خاا ج   لاا فاال   ييفاي  ااحاليدؽاالظا ريالا  حا لاالأ  ا
ا خااا ا  درة اح ائ لاا ياايلا اح ااييخها اال  حا لا الخ   جيحيفاي   لؼا دىا   ل فا   فا اه   

حايثايدحر فاحل ؿاد يؽا  اا ا  ي ا فا  غيراتا احدادا د راتوا  دا ـا رضهااح اأا خااذلؾا خاا
 1كا خاؽ ا   اايحيفا   ائهـا   ييا هـاا10 ددا فاال ا  يفاض فاال  ياصايحخ ا دد ـااكا

ال  اؤلتا  افا  حلااااتاد ايياغاتوا حدداا  رجا هاا ـا دديؿا اا لاراالي اال ا  يفا فا ددي ا 
ااال ااؽ اح  حلا ا ا  ياتاال  حا لا ا خا اال ا  يف ا فاا(% 90)حيف اجيدا ا ي را ا دط  ا  حلا    

اإ  ا يلااال  حا لااد اداصاال   ذجاض فاحيئلااال طحيؽ.
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 -:متغيرات البحثل فحص كرونباخ الفا
ؽا فا دىاثحاتاال  ياساال    دـاد ا  ساافاا   داـا دا ؿا ر  حاخاالااايددااادىاالأ اليبالخ ا 

ا  حلاا اداف االدخ   احالحاث االإداريلا االاد د ا ض ف ا   خا يف از  ي يف ا  ط يف ا  د اال در  لا الظا رة
ا اخيؿاا(0.70) ا حيفا فا اؿاجد ؿ ال ا ؽاالثحاتاال طخ بالخ  ياسا  د االأد ااال  ح ؿ االاد  دد

يراتا داا  تا  حلاا  جا زاالاداال طخ باد دا ا تا ااحيفا اافاج يلاالحدادا ال  غا9 ر  حاخاالاااكا
ا ا 0.71 – 0.81ك  حلا ال  حلاااا ا  ا يلا ا ي ها الف اال ياس ا داة اثحات ا ف ا دحر  اال  حلا ا ذ    دد

ا اا9   جا ز ا.اا ي  فارؤيلااال يـاال ايلااحال  حاراد اجد ؿاكا
ا

 ثبات البنائي اداة القياس ( 8الجدول)
 

باخ الفا نكرو  معامل المقياس
 لمبعد

باخ الفا نمعامل كرو  المقياس
 لمبعد

اداء  0.81 ادارة الجودة الشاممة
 العاممين

0.79 

 0.71 جودة الاداء 0.72 القيادة 

 0.73 الالتزام 0.75 التركيز عمى الزبون 

التوقيت  0.72 مشاركة العاممين
المناسب 
 لمعمل

0.72 

   0.73 التدريب والتعميم

 .الباحث اعداد :المصدر                     
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 تحميل استجابات عينة البحث ووصفها: الثاني المبحث
ض فاايزاحيئلااال طحيؽا ذلؾااال  ادرالأحدادا   غيراتاالحاثاي  صاال حاثاالثا  احد خيلااا   لاؼا دى

ال دىا فااال  ا ي ـا ي ياهااالاا  سادئاتا د االط ؿاي  فا فا اؿا    ىاال  طاالا اح اال  ا ؽ
ا اا ا4=1-5ك اؿ ا   االائلا اط ؿ ااف اي حيف اال   لا االائات ا دد ا خا اال ا ا ا   لا اي ـ ا(0.80)ثـ

اااااDewberry ,2004 : 15 2ك
 عينة الدراسةوتحميل استجابات بإدارة الجودة الشاممة الوصف الاحصائي الخاص  -أولا

 تاد اد راتاالحدادا   اايخ :ايل  ؿا يؼاال  غيراال    ؿا رضاالأ  اطاا احيلاا   داراال ل 
 عد القيادة :ب   -4

فا  باال ل تاح خؾاالإجاحاتا فا اؿا اافاالا رةاالااليلاا د يلااحدرضا   اطاإجاحاتاال  اؤلتادضا
 الذياي ثؿاال  طاالأ خاا ا4.36ك ا ا ؽا  طاادرضيااا:ال اراؼاال دياريوااذاي ضحاافاد اجد ؿاكاا

حظؼً ادارة انًسطت فٍ يُظاٌ انً انخسظٍُ يٍ خىدة خذياحها كلخ  اؤؿاا ال يادةا راتاحدد  ار لااححا  االأ  اطالا

ا  ح  ا ا.بشكم يظخًز ايليراالااا  جاـار ياالدراداا ؿا ذ اا 645.ك الذياحخ ا  داراال ل تال ا ا   ا
ٌ بشكم دائى وطائم زذَثت حطىر إدارة انًسطت فٍ يُظاكاجداواد اايفاافاال  اؤؿ الا رةا ض فا    ىاإجاحلاا ر ال

   اض فا    ىا  ا  ا ر الاح  ادر اا  4.18كحخ ا  طاإجاحاتاالدرادا   ا ا.حظاهى فٍ حسظٍُ خىدة خذياحها
ا خااا 782.كد احيئلااال طحيؽا حا اراؼا ديارياحخغتا االا رةواا ا ايؤلراا  جاـاالإجاحاتاا ؿا ذ    ا

اد ا ا ؽا  طا اد د ااج ال االحدد ا    ىا  ادر ارضيا احػ ا ل تاحخ ا 4.27كي در  ض فاا 718.ك    دار
ا ي افا ا اطلا اإدارة ا  داال ا ي ها االلا خلا االج دة ايحيفاافاالدي لاا درؾاافاادارة ا  ذا     ىا ر الاجدا

  حل ؿا    ر
 

                                                                 

 

(   5.0- 4.21)  ،( مرتفع 4.20- 3.41)   ،( معتدل 3.40 -2.61)  ،( منخفض 2.60 -1.81) ، ( منخفض جداً  1.80 - 1)  1.
 مرتفع جداً 

ا

ا

ا

ا
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ا
ا ال يادةااكا اخيؿاد راتاحُدداا ا:جد ؿكاا

الوسط  الأسئمة ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

لأهمية ا
 ترتيبيةال

حظؼً ادارة انًسطت فٍ يُظاٌ انً انخسظٍُ يٍ خىدة  1

 خذياحها بشكم يظخًز
 1 رتفع جدام 645. 4.36

حزاخغ إدارة انًسطت فٍ يُظاٌ أَظًت انؼًم باطخًزار  2

 .نضًاٌ انخسظٍ انًظخًز نهؼًم
 2 رتفع جدام 726. 4.28

 

 تم حذفها استنادا لمتحميل العاممي التوكيدي 3

 حظُهىحطىر إدارة انًسطت فٍ يُظاٌ بشكم دائى وطائم زذَثت  4

 فٍ حسظٍُ خىدة خذياحها
 3 مرتفع جدا 782. 4.18

  رتفع جدام 718. 4.27 المعدل 

 SPSS V.25ببرنامج  الباحث من اعداد المصدر:
 

  -عد التركيز عمى الزبون: ب    -4
فا  باال ل تاح خؾاالإجاحاتا فا اؿا ادضااافاالا رةاالااليلاا د يلااحدرضا   اطاإجاحاتاال  اؤلت

 الذياي ثؿاال  طا ا4.33ك ا ا ؽا  طاادرضياااا21ال اراؼاال دياريوااذاي ضحاافاد اجد ؿاكا
وخىد آنُاث فؼانت ويُاطبت ندًغ يلازظاث كلخ  اؤؿااال ر يزا خااالزح فالأ خاا  ار لااححا  االأ  اطالا راتاحددا

  اايليراا 778.ك الذياحخ ا  داراال ل تال ا اا  ح  ا ا.انخذياث وانًُخداث انًقذيتانؼًلاء ويلازظاحهى زىل 
يسطت كهزباء كاالااا  جاـار ياالدراداا ؿا ذ االا رةا ض فا    ىاإجاحلاا ر الاجداواد اايفاافاال  اؤؿ

   اض فا    ىاا  4.19كحخ ا  طاإجاحاتاالدرادا   ا ا.يُظاٌ حىنٍ اهخًايًا كبُزًا نخهبُت ازخُاخاث ػًلائها
  اايؤلراا  جاـاالإجاحاتاا ؿا ذ اا 775.ك  ا  ا ر الاح  ادر اد احيئلااال طحيؽا حا اراؼا ديارياحخغتا

    دارا ل تاحخ ا 4.20كي دراحػاالا رةواا اا خاا    ىا  ادراالحددااج الاد دا ا ؽا  طاادرضياا
ةاالج دةااللا خلاا  دراالياتادداللاا   ا حلاالج لا ض فا    ىا ر الاجداا  ذاايحيفاافااداراا 777.ك

  ااظاتاالد اأا  ااظا هـاا ؿاال د اتا ال   جاتاال  د لا.
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ا دداال ر يزا خااالزح فحاُك اخيؿاد راتاا ا21جد ؿاكا
الوسط  الأسئمة ت

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

الأهمية 
 ترتيبيةال

حخفهى حًايا حفضُلاث انؼًلاء وحؼًم ػهً يسطت كهزباء يُظاٌ   1

 .حهبُت حهك انخفضُلاث بشكم فؼال
 2  جدا مرتفع 777. 4.25

وخىد آنُاث فؼانت ويُاطبت ندًغ يلازظاث انؼًلاء ويلازظاحهى   2

 .زىل انخذياث وانًُخداث انًقذيت
 1 جدا   مرتفع 778. 4.33

 4  مرتفع 775. 4.19 .ت ازخُاخاث ػًلائهايسطت كهزباء يُظاٌ حىنٍ اهخًايًا كبُزًا نخهبُ  3

 ظاٌُوخىد آنُاث رطذ وحقُُى اطخدابت يسطت كهزباء ي  4

نًلازظاث انؼًلاء َؼشس رضا انؼًلاء وَظاهى فٍ حسظٍُ 

 .انخذياث

 3 مرتفع جدا 780. 4.04

  جدا مرتفع 777. 4.20 المعدل 

 SPSS V.25ببرنامج  الباحث من اعداد المصدر:
 

 
 -شاركة العاممين: م عدب   -3

ا د يلااحدرضا   اطاإجاحاتاال  اؤلتادضاا االااليلا   باال ل تاح خؾاالإجاحاتا فا فاافاالا رة
 الذياي ثؿا ا4.37ك ا ا ؽا  طاادرضيااا22 اؿاال اراؼاال دياريوااذاي ضحاافاد اجد ؿاكاا

وخىد َظاو شفاف وػادل نخقُُى كاؤؿالخ    لار لااالدا خيفال  طاالأ خاا  ار لااححا  االأ  اطالا راتاحددا

ا.الأداء  َسفش  انؼايهٍُ نخسقُق أهذافهى وسَادة إَخاخُخهى ا  ح  ا    ااا 735.ك الذياحخ ا  داراال ل تال ا ا
اد اايفاافاال  اؤؿ االا رةا ض فا    ىاإجاحلاا ر الاجداو ايليراالااا  جاـار ياالدراداا ؿا ذ 

وانًشاركت حظهى فٍ  حؼشَش انزوذ اندًاػُت وحسفُش  ة  انشايهت، يثم يبادراث  انخىاطمالاطخفادة يٍ أدواث إدارة اندىدك

   اض فا    ىا  ا  ا ر الاح  ادر اد احيئلااا  4.06كحخ ا  طاإجاحاتاالدرادا   ا ا.    .انؼايهٍُ
اا    ىا  اايؤلراا  جاـاالإجاحاتاا ؿا ذ االا رةواا اا خا 939.كال طحيؽا حا اراؼا ديارياحخغتا

ا  ادراالحددااج الاد دا ا ؽا  طاادرضياا  ض فا    ىاا 811.ك    دارا ل تاحخ ا 4.25كي دراحػ
اد ا ا ال لار لا ا ال  ايؿ اال حادرات ا دزيز اد  ا  ا ـ االلا خلا االج دة اادارة ااف ايحيف ا  ذا اجدا  ر ال

 الج ا لا.
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ا ددا لار لااالدا خيفحاُك اخيؿاد راتاا ا22جد ؿاكااا

الوسط  الأسئمة ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

الأهمية 
 النسبية

   يُاطاااااااابت حًاااااااااُر زاااااااااىافشهُااااااااا  يكافاااااااا ث أو   1
فااااااٍ     وَخًُااااااشوٌ  نهًااااااىلفٍُ انااااااذٍَ َباااااازسوٌ 

                                           بشكم يظخًز.    ػًههى أداء

 2 رتفع جدام 759. 4.34

انشاااايهت، يثااام   رة انداااىدةالاطاااخفادة ياااٍ أدواث إدا  2
وانًشااااركت حظاااهى فاااٍ  حؼشَاااش  انخىاطااام  يباااادراث

     انؼايهٍُ. انزوذ اندًاػُت وحسفُش

 3 رتفع م 939. 4.06

  َسفااااش  وخااااىد َظاااااو شاااافاف وػااااادل نخقُااااُى الأداء  3
 انؼايهٍُ نخسقُق أهذافهى وسَادة إَخاخُخهى.

 

 1 مرتفع جدا 735. 4.37

 ميل العاممي التوكيديتم حذفها استنادا لمتح 4

  جدا  رتفعم 811. 4.25 البعد  الإجمالي

 SPSS V.25ببرنامج  الباحث من اعداد المصدر:

 
 
 
 -م: يعد التدريب والتعمب   -4

ا د يلااحدرضا   اطاإجاحاتاال  اؤلتادضا االااليلا فا  باال ل تاح خؾاالإجاحاتا فا اافاالا رة
 الذياي ثؿا ا4.37ك ا ا ؽا  طاادرضيااا23د اجد ؿاكااا اؿاال اراؼاال دياريوااذاي ضحااف

ا اححا  االأ  اطالا راتاحدد ا ال دريبا ال دخيـال  طاالأ خاا  ار لا حسزص  انًسطت ػهً حىفُز كلخ  اؤؿ

ا..حقُُاث زذَثت ػُذ أقايه انذوراث انخذرَبُت واطخخذاو حكُىنىخُا يخقذيت ا  ح  ا  ا ا  الذياحخ ا  داراال ل تال 
  اايليراالااا  جاـار ياالدراداا ؿا ذ االا رةا ض فا    ىاإجاحلاا ر الاجداواد اايفاافاا 704.ك

حخ ا  طاإجاحاتاالدرادا   ا ا..حظؼً  انًسطت انً سَادة انخخظُظاث انًانُت نبزايح انخذرَب وانخطىَزكاال  اؤؿ
ا 791.كاراؼا ديارياحخغتا   اض فا    ىا  ا  ا ر الاجدااح  ادر اد احيئلااال طحيؽا حا ا  4.21ك

  اايؤلراا  جاـاالإجاحاتاا ؿا ذ االا رةواا اا خاا    ىا  ادراالحددااج الاد دا ا ؽا  طاادرضياا
ا اال اطلاا  دراا 767.ك    دارا ل تاحخ ا 4.28كي دراحػ ايحيفاادارة ا  ذا  ض فا    ىا ر الاجدا

ا   خ جياا   د لا.ال   ياتاالاديثلاال ا لااالد راتاال دريحيلاا ا   داـا
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ا ـيدداال دريبا ال دخحاُك اخيؿاد راتاا ا23جد ؿاكااا

الوسط  الأسئمة ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

الأهمية 
 النسبية

 تم حذفها استنادا لمتحميل العاممي التوكيدي 1

حهذف انذوراث انخذرَبُت فٍ  انًسطت  نزفغ  2

َز انخزاكى انًؼزفٍ يظخىَاث الاداء نهؼايهٍُ وحطى

 .نذَهى

 2 جدا رتفعم 805. 4.28

حظؼً  انًسطت انً سَادة انخخظُظاث انًانُت  3

  .نبزايح انخذرَب وانخطىَز
 3 جدا   مرتفع 791. 4.21

حسزص  انًسطت ػهً حىفُز حقُُاث زذَثت ػُذ أقايه  4

  .انذوراث انخذرَبُت واطخخذاو حكُىنىخُا يخقذيت
 1 مرتفع جدا 704. 4.37

  جدا مرتفع 767. 4.28 البعد الإجمالي

 SPSS V.25ببرنامج  الباحث من اعداد المصدر:

دافاحدداال دريبا ال دخيـااا ؽاال ر حلااال لااثـاجاأا ا اا خاا    ىااحدادا  غيراادارةاالج دةااللا خلا
 خيفاثـاحال ر حلااالراحدلااال ر يزاحدد اال يادةاحال ر حلااالثا يلااا ااحال ر حلااالثالثلااد داجاأاحددا لار لااالدا

  خااالزح فا
ادارةاالج دةااللا خلا  غيرالأحدادا ا خ صاال    طاتا ال اراؼاال دياريا24جد ؿاكا  

الوسط  الابعاد ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

الأهمية 
 النسبية

 2 رتفع جدام 718. 4.27   انقٍادج 1

 4 جدا مرتفع 77 7. 4.20 انرركٍز عهى انزتىٌ 2

  رتفعم 811. 4.25 يشاركح انعايهٍٍ 3
 جدا

3 

 1 جدا مرتفع 767. 4.28 انرذرٌة وانرعهٍى 4

معدلال   جدا مرتفع 768. 4.25 

 Spss. V.25: اعداد الباحث ببرنامج المصدر
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يل  ؿااااااااااااااااااااا:عينة الدراسةوتحميل استجابات  اداء العاممينثانيا :عرض واقع متغير الدراسة 
  يؼاال  غيراال    ؿا رضاالأ  اطاا احيلاا   داراال ل تاد اد راتاالحدادا   اايخ :ا

 -:جودة الاداء  -4
ا د يلااحدرضا   اطاإجاحاتاال  اؤلتادضا االااليلا فا  باال ل تاح خؾاالإجاحاتا فا اافاالا رة

 الذياي ثؿا ا4.22ك  طاادرضيااا ا ا ؽاا25 اؿاال اراؼاال دياريوااذاي ضحاافاد اجد ؿاكا
حقىو انًسطت بًخابؼت خىدة اداء انؼايهٍُ كلخ  اؤؿا ج دةاالداأال  طاالأ خاا  ار لااححا  االأ  اطالا راتاحددا

  اايليراالااا  جاـار ياالدراداا ؿاا 933.ك الذياحخ ا  داراال ل تال ا اا  ح  ا ). بٍُ انسٍُ والأخز
االا رةا ض فا    ىاإ حخظف انؼلاقت بٍُ انؼايهٍُ فٍ انًسطت كاجاحلاا ر الاجداواد اايفاافاال  اؤؿ ذ 

   اض فا    ىا  ا  ا ر الاح  ادر اد اا  3.77كحخ ا  طاإجاحاتاالدرادا   ا اوانًزاخؼٍُ باَها خُذة
ا خااا 896.كحيئلااال طحيؽا حا اراؼا ديارياحخغتا االا رةواا ا ايؤلراا  جاـاالإجاحاتاا ؿا ذ    ا

 ض فاا 938.ك    دارا ل تاحخ ا 4.05كي دراحػا    ىا  ادراالحددااج الاد دا ا ؽا  طاادرضياا
اح  احدلااج دةا داأاالدا خيفا فاد رةال رى.      ى ا ر الا  ذاايدؿاافاال اطلاا   ـ

 ( ج دةاالداأك اخيؿاد راتاا اا25كااجد ؿ

الوسط  الأسئمة ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية  لإجابةمستوى ا
 النسبية

حخظف انؼلاقت بٍُ انؼايهٍُ فٍ انًسطت  1

 . وانًزاخؼٍُ باَها خُذة
 4 مرتفع 896. 3.77

َخى اَداس انىاخباث يٍ قبم انؼايهٍُ فٍ انًسطت  2

 .بظىرة يىضىػُت
 2 جدا مرتفع 957. 4.21

حقىو انًسطت بًخابؼت خىدة اداء انؼايهٍُ بٍُ  3

 .انسٍُ والأخز
 1 ع جدامرتف 933. 4.22

 ػذد انشكاوي زىل اداء انؼايهٍُ فٍ انًسطت قهُهت 4

. 
 3 مرتفع 965. 4.00

  مرتفع 938. 4.05 المعدل 

 SPSS V.25ببرنامج  الباحث من اعداد المصدر:

  

ا

ا

ا
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 -:عد الالتزامب     -2

احاتا فا اؿافا  باال ل تاح خؾاالإج اافاالا رةاالااليلاا د يلااحدرضا   اطاإجاحاتاال  اؤلتادضا
ا ا اك اي ضحاافاد اجد ؿ ااذ اا26ال اراؼاال دياريو ادرضيا ا ا ؽا  طا ا4.26ك  اال  طا   الذياي ثؿ

 ) حظىد انقُى انظهىكُت الاَدابُت فٍ انؼًم داخم انًسطتكلخ  اؤؿا الل زاـالأ خاا  ار لااححا  االأ  اطالا راتاحددا

ا  ح  ا ايا 863.ك الذياحخ ا  داراال ل تال ا ا االا رةا ض فا  ا ليراالااا  جاـار ياالدراداا ؿا ذ 
َؼكض اَطباع انؼايهٍُ طىرة اَدابُت ػٍ انًسطت ػُذ انخسذد ػُها كا    ىاإجاحلاا ر الاجداواد اايفاافاال  اؤؿ

ا. اياو الاخزٍَ ا  ا    اإجاحاتاالدراد ا  ط احيئلااا  3.66كحخ  اد  اح  ادر  ا ر ال ا  ا   ا    ى اض ف    
  اايؤلراا  جاـاالإجاحاتاا ؿا ذ االا رةواا اا خاا    ىاا 1.183كاؼا ديارياحخغتاال طحيؽا حا ارا

ا  ادراالحددااج الاد دا ا ؽا  طاادرضياا    ض فا    ىا 1.060ك    دارا ل تاحخ ا 3.92كي دراحػ
ا ر الا  ذاايد  اافاال يـاال خ  يلااالإيجاحيلاا  اال ائدةاد احيئلااالد ؿ.

ا االل زاـاؿاد راتاحُددك اخيا ا26كاااجد ؿ

الوسط  الأسئمة ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

الأهمية 
 النسبية

َخبًُ انؼايهىٌ اهذاف انًسطت وَظؼىٌ انً  1

   .حسقُقها بئخلاص

 2 رتفع م 1.087 4.09

حظىد انقُى انظهىكُت الاَدابُت فٍ انؼًم  2

 .داخم انًسطت

رتفع م 863. 4.26
 جدا

1 

 تم حذفها استنادا لمتحميل العاممي التوكيدي 3

َسزص انؼايهىٌ فٍ انًسطت انً انسضىر  4

يبكزاً نهؼًم والاَظزاف يخأخزٍَ ػُذ 

زذود يشاكم فُُت خارج اوقاث انذواو 

 .  انزطًٍ

 3 مرتفع 1.107 3.68

َؼكض اَطباع انؼايهٍُ طىرة اَدابُت ػٍ  5

 . انًسطت ػُذ انخسذد ػُها اياو الاخزٍَ

 4 مرتفع 1.183 3.66

   مرتفع 1.060 3.92 المعدل 

 SPSS V.25ببرنامج  الباحث من اعداد المصدر:
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 -: التوقيت المناسب لمعملعد ب    -  3
ا د يلااحدرضا   اطاإجاحاتاال  اؤلتادضا االااليلا فا  باال ل تاح خؾاالإجاحاتا فا اافاالا رة

 الذياي ثؿا ا4.20ك ا ا ؽا  طاادرضيااا27 ؿاكاا اؿاال اراؼاال دياريوااذاي ضحاافاد اجد
َهخشو انؼايهىٌ فٍ انًسطت بانسضىر كلخ  اؤؿا ج دةاالداأال  طاالأ خاا  ار لااححا  االأ  اطالا راتاحددا

  اايليراالااا  جاـار ياا 853.ك الذياحخ ا  داراال ل تال ا اا  ح  ا )والاَظزاف بأوقاث انؼًم انًسذد 
انؼايهٍُ فٍ انًسطت  َؤدٌكا االا رةا ض فا    ىاإجاحلاا ر الاجداواد اايفاافاال  اؤؿالدراداا ؿا ذ

اواخباحهى قبم اَخهاء انىقج انًسذد نها ا  ا       اض فا    ىا  ا  اا  3.96كحخ ا  طاإجاحاتاالدراد
ا ؿا ذ ا  اايؤلراا  جاـاالإجاحاتاا 800.ك ر الاح  ادر اد احيئلااال طحيؽا حا اراؼا ديارياحخغتا

االا رةواا اا خاا    ىا  ادراالحددااج الاد دا ا ؽا  طاادرضياا     دارا ل تاحخ ا 4.07كي دراحػ
 ر الا  ذاايد  االدا خ فا خ ز  فاحالاض را ال يراؼاض فااد دا   اتا   ض فا    ىا 830.ك

االد ؿ.
ا

 (التوقيت المناسب لمعمل  )تحميل فقرات ب عد (  46)  جدول
 

الوسط  مةالأسئ ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية  مستوى الإجابة
 النسبية

َهخشو انؼايهىٌ فٍ انًسطت بانسضىر  1

 .والاَظزاف بأوقاث انؼًم انًسذد

 1 جدا مرتفع 853. 4.20

حسزص انًسطت ػهً حهبُت رغباث انًزاخؼٍُ  2

 . واَداسها بانىقج انًُاطب

 3 مرتفع 823. 4.02

فٍ انًسطت واخباحهى قبم اَخهاء َؤدٌ انؼايهٍُ  3

 . انىقج انًسذد نها

 4 عمرتف 800. 3.96

َظاػذ انؼايهٍُ فٍ انًسطت بؼضهى انبؼض  4

  . لاَداس انًهاو انًخأخزة

 2 مرتفع 843. 4.11

  مرتفع 830. 4.07 المعدل 

 SPSS V.25ببرنامج  الباحث من اعداد المصدر:

ا

ا
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ةادد داا ؽاحدداال   يتاال  ا بالخد ؿاال ر حلااال لااد اايفا افاج اا اا خاا    ىااحدادااداأاالدا خيفا
 الداأاد اال ر حلااالثا يلاا   يرااجاأاحدداالل زاـ.ا

اداأاالدا خيف ا خ صاال    طاتا ال اراؼاال دياريال  غيراا28جد ؿاك  

الوسط  الابعاد ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الإجابة

الأهمية 
 النسبية

 2 مرتفع 938. 4.05 جىدج الاداء 1

 3  مرتفع 1.060 3.92 الانرزاو 2

 1 مرتفع 830. 4.07 انرىقٍد انًُاصة نهعًم 3

معدلال   مرتفع 943. 4.01 

 Spss. V.25: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج المصدر
 

ا

ا

ا

ا

  
 

ا



اا
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 المبحث الثالث
  اختبار فرضيات البحث

حػػػاراالجا ػػػباالارضػػػ الخحاػػػثا ػػػفا ػػػاؿاجػػػزئيفا ػػػفاال  حػػػاراتاالأ ؿاي دخػػػؽاي  ػػػا ؿاال حاػػػثاالثالػػػثاا  
الر حػػػاطاك دػػػا اتاالر حػػػاطاالح ػػػيطااحااػػػصا ػػػدىاال ػػػراحطا ػػػااحػػػيفا  غيػػػراتاالحاػػػثاحا   ػػػادا يػػػا دلا

(Pearson) الجػػزأاال ػػرا د ػػ احػػال ا ؽا ػػفاطحيدػػلاا ػػاثيراال  غيػػراال  ػػ  ؿادػػ اال  غيػػراال د  ػػدا ػػفاا 
ااااجلااال دادللااالهي خيلاا   اايخ :ا اؿاا   ادا  ذ

 اختبار فرضيات الارتباط - أ
ذاتادللػػلاا د  يػػلاااار حػػاطدا ا ػػلاا ا جػػ  ػػ  دادرضػػيلااالر حػػاطاالأ لػػااالػػاا: ال لػػااالر حػػاطدرضػػيلاااا ل.

اااااداأاالدا خيف ااحيفا حداداادارةاالج دةااللا خلا
لخ  ػ ؼا خػااطحيدػلااار حػاطاال  غيػراا(Pearson) لخ ا ؽا فا ذ االارضػيلاا ػيد  دا خػاا دا ػؿاار حػاطا

ي ػ اا ػفاال اخيػؿا يػا دلاا.ااذا كاداأاالدا خيف احداد ا لاال  غيراال د  داكادارةاالج دةااللا خلا اال    ؿا
 دحرا فاج خلاا فاال ؤلػراتاي  ػفا راأ هػاا  دػاييرال  ػ  ىاالر حػاطاحػيفاال  غيػراتادضػاا ػفا  ح ليػلاا

دهػػ ا يػػا دلاا دػػا اتاالر حػػاطاالح ػػيطا.اال دحػػرا ػػفاا 29كا ػػيـاجػػد ؿاا خػػؾاال ػػيـا ذلػػؾايحػػد اجخيػػاادػػ 
 ي  فا ح ؿاال ػيـا.ا(tailed-2) افاالدا لااحا جا يفا فا اؿادرداا(132)ايحيفا دداادراداالدي لااالحال ا
 ػلاا ي ال  ا د  اال د  يلااال  ا   ازاحهاا يـاال اخيػؿاحا   ػادا  ار ػلااا(.Sig)ا  ا ير اا فا اؿا    ىا

(t)دد د ااي  فاا خاا.اض فا  خياتاالحر ا اا حد فاافا ظهراض فاال يا دلاجد للاا ال ا  حلاا لاالا
دػػ ااػػيفااذااظهػػرا ج ػػلاا ااػػد اا خػػااا(%1)دهػػذاايد ػػ ا حػػ ؿاال ػػيـاضػػ فا  ػػ  ىاا(**)اال ي ػػلاا ا  ػػ 

 ػػلاا ج ػػلااديد ػػ اا ػػاااذاالػػـا ظهػػرا يا اا(%5)دهػػذاايد ػػ ا حػػ ؿاال ي ػػلاا  ػػدا  ػػ  ىا د  يػػلااا(*)ال ي ػػلاا
اا.ال د  يلااا حرا فاالاداال  ح ؿا   اغيرا  ح للاااايائيا

 ا ا اتاالر حاطاحيفااحداداال  غيراال    ؿا ال  غيراال د  دا   اا  ضحادػ اا29ي ضحاالجد ؿاكاا
ااد ا :

ااداأاالدا خيفاحاحدادا ا اتاالر حاطاحيفا  غيراادارةاالج دةااللا خلاا ا29جد ؿاكا
 

 

 

دةانقُا انخزكُش ػهً  

 انشبىٌ

يشاركت 

 انؼايهٍُ

ىُانخذرَب وانخؼه  ادارة اندىدة انشايهت 

 Pearson اداء انؼايهٍُ

Correlation 

.512 .503 .518 .585 .673 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 132 132 132 132 132 

 spss v. 25المصدر: مخرجات برنامج 



اا
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   غيرااداأاالدػا خيفاي حػيفاافا  ػاؾاادارةاالج دةااللا خلاا لااالر حاطاحيفا  غيرادي ااي صاا  حارا ا
 ا%30 جػا زا  ػحلااار حػاطاك الأ ها  يلاا ح    ىا ا لااار حاطا( 0.67 **)  ا لااار حاطاايجاحيلااحخغت

 ػدؿا خػااا(1%) افا ا لااالر حػاطا ػذ ا د  يػلاا  ػداا(Cohen & Cohen, 1983)ا با ي يؼا
ادرضياتادر يلاا  ا:ارحلا   ارعا فا ذ االارضيلااالظا رةاا خاا  حلااالر حاطاا يفال ج الا ذلؾا ا

االارضيلاا خااكالارضيلااالار يلااال لا .2 احدد  جدا ا لااإايائيلااذاتادلللاا د  يلااحيفا:ا  صا ذ 
 اداأاالدا خيف ال يادةااا ا

 ي  ازا ذاا   غيرااداأاالدا خيفا يادةاااحدداالاالارتاال  ائااالاا ا ؽا    ىا  جبا فاالر حاطاحيف
  ذاا  **51.) ح  داراار حاطاح  حلااا% 1كالر حاطاحال ح ؿاالايائ الفا    ىا د  ي  ا افاض فا

  ذ اال ي لاا حيفا ح ؿادرضيلااالر حاطا ح    ىاار حاطا% ا99كيد  ا ح ؿا ذ اال ي لاا  دا    ىاث لاا
ا ر الا د االخ دياراال اددا

 د  يلااحيفا  جدا ا لااإايائيلااذاتادلللاا:ا  صا ذ االارضيلاا خااكيلااالار يلااالثا يلاالارض .3
 اداأاالدا خيف حدداال ر يزا خااالزح فا ا

ا   غيرااداأاالدا خيفاحدداال ر يزا خااالزح فاالارتاال  ائااالاا ا ؽا    ىا  جبا فاالر حاطاحيف
االر حاطاحال ح ؿاالايائ الفا   ح  داراار حاطاح  حلااا% 1ك   ىا د  ي  ا افاض فا ي  ازا ذا

  ذ اال ي لاا حيفا ح ؿادرضيلااالر حاطا% ا99ك  ذاايد  ا ح ؿا ذ اال ي لاا  دا    ىاث لاا   **50.)
  ح    ىاار حاطا ر الا د االخ دياراال ادد

حدداحيفاا د  يلاادلللاا  جدا ا لااإايائيلااذات:ا  صا ذ االارضيلاا خااكالار يلااالثالثلالارضيلااا - 4
 اداأاالدا خيف  اا لار لااالدا خيف

 ي  ازا   غيرااداأاالدا خيفاحددا لار لااالدا خيفااالارتاال  ائااالاا ا ؽا    ىا  جبا فاالر حاطاحيف
 ا**51.8.) ح  داراار حاطاح  حلااا% 1ك ذااالر حاطاحال ح ؿاالايائ الفا    ىا د  ي  ا افاض فا

ايد  ا ح ؿا ذ  اال ي لاا حيفا ح ؿادرضيلااالر حاطا ح    ىا% ا99كال ي لاا  دا    ىاث لااا  ذا   ذ 
 ار حاطا ر الا د االخ دياراال اددا

  جػدا ا ػلااإايػائيلااذاتادللػلاا د  يػلااحػيفا:ا  صا ذ االارضيلاا خػااكراحدلاالارضيلااالار يلااال .2
 اداأاالدا خيف حدداال دريبا ال دخيـا ا

   غيرااداأاالدا خيفاحدداال دريبا ال دخيـاا ىا  جبا فاالر حاطاحيفالارتاال  ائااالاا ا ؽا   
 ح  داراار حاطاح  حلااا% 1ك ي  ازا ذااالر حاطاحال ح ؿاالايائ الفا    ىا د  ي  ا افاض فا
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  ذ اال ي لاا حيفا ح ؿادرضيلااالر حاطا% ا99ك  ذاايد  ا ح ؿا ذ اال ي لاا  دا    ىاث لاا ا**58.)
  حاطا ر الا د االخ دياراال ادد ح    ىاارا

 ب. فرضيات التأثير
لإدارةاي جػدا ػػاثيراذ ادللػ ا د  يػػلاا) الػػااثا يػلا لػيراالارضػيلااالرئي ػػلااال :ثانيــةالفرضـية الرئيســة ال -:ولاا

 (د ااداأاالدا خيفالج دةااللا خلاا
اداأا  غيرا ا ةاالج دةااللا خلااداراحا  حارا ا لااالثراال ا  ؿاحيفا  غيرااثا يلا ه ـاالارضيلااالرئي لااالااا

االدا خيف ا. ا ي لا ا اؿ ا ف ا  ضح اال د  د اال  غير اد  اال    ؿ اال  غير ا  ا  لا ا اديد حي اااBاف
ا االح يط اال ط  اال ادار ا  خ ب اض ف اال ا يراال دياريلا اح درة اال ايلا اال دايير احا   ا ف دضا

 اافا   ذجاال اداراا:2 اؿاجد ؿاكاا  داا ضحا فوا  د  يلاا   ذجاال ادارا  د  يلاا ي لااال اثير
ا ي لا احدلللا االإايائيلا احال د  يلا اC.Rكاي  از اال ا  حلا ادلللااا 2.185كاالحالغلا  اذات ا دد  ال  

اإ  ا يلااال ا يراال  اي ا ـاحهاا 0.05كا د  يلاا  دا االلا خلا  غيرااواا ا د اال غيراتا ادارةاالج دة
د اايفاال  ح  ا فا اR2 =0.453كد حيفاا هاا  دراادرا لالااال ي ااداأاالدا خيفال  ا ايؿاد ا  غيرا

ا ده ا رجلاالاا  ا  اتا  غيراتا ظ ا را  رىالي تا  ضلاا  حاراد ا ا%15كال  حلاا ال  درةاحػ
ا ال  غير اكال اثير  اال  ا  لا ا دى ا اديد اايف اد  االاال و ا غييراال   ذج اد  االلا خلا االج دة ادارة

   ا د  اافا ياا .β=0.92كدا حيفاافا ي لاا دا ؿاال يؿاالادياحخغتاد ااداأاالدا خيفا    ياتا
ا احاد د االدا خيف ااداأ اد  ازيادة ا ي احخها ا اادة ا ادة احاد د االلا خلا االج دة اادارة اد  % ا92كزيادة

  ا طا اا فاال  ائاا  ا اي ـا ح ؿاالارضيلا.
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ا

ا

ا ا7ل ؿاكاا
ا ؿا ال د  داال   ذجاالهي خ الخ اثيراحيفاال  غيراال   

ا

ا ا  ديراتاال   ذجاالهي خ :2جد ؿاكااا
 S.R.W Estimate S.E. C.R. P انًرغٍر انًضار انًرغٍر

 ---> اداء انؼايهٍُ
ادارة اندىدة 

 انشايهت

.920 
2.591 1.186 2.185 .029 

ا
 

 ة وتنبثق الفرضيات الفرعية الاتية. ومن الفرضية الرئيس
  ظهراد ا  غيرااداأاالدا خيف.الحدداال يادةااادا ا لاا اثيراذاتادلل ا د  يلاا  جا-:الارضيلااالار يلااال لا.2

ا ا اايا  ا:ا31  ائااالجد ؿاكا
افا اديدا  ا  لااااداأاالدا خيف.اال يادةا   غيراحددال لااحا  حارا ا لااالثراال ا  ؿاحيفااار يلا ه ـاالارضيلااال

حي ػػااال دياريػلااضػػ فا  ػخ با  ذجػػلااال دادلػلااالهي خيػػلاااB ػاؿا ي ػلاااالحدػداال  ػ  ؿادػػ اال  غيػراال د  ػػدا  ضػحا ػػف
  ػػداا ضػػحا ػػفاوادضػػاا ػػفاحػػا  اال دػػاييراال ايػػلااح ػػدرةاال ا ػػيرا  د  يػػلاا  ػػ ذجاال اػػدارا  د  يػػلاا ي ػػلااال ػػاثير



 

 

  

 

56 

 اC.Rكاحدللػػػلاا ي ػػػلاا ػػػدـا د  يػػػلااال ػػػاثيراحػػػيفاالحدػػػدا حػػػيفاال  غيػػػراال د  ػػػدا ااا8 ا لػػػ ؿاكاا31 ػػػاؿاجػػػد ؿاكا
وا ا طا ػػاا ػػفاال  ػػائاا 0.05ك لا  ػػداا 0.01كا ال ػػ ا دػػداغيػػرادالػػلاا د  يػػاالاا  ػػدا ا945.كاالحالغػػلاال ا ػػ حلاا

ا  ا اي ـاردضاالارضيلااالار يلااال لا.
 

االثا يلاا2. االار يلا اا-:الارضيلا ا د  يلا ادلل  اذات ا اثير ا ا لا ا  جد االزح ف ا خا اال ر يز ااداأالحدد ا  غير د 
االدا خيف.ا

افاااداأاالدػا خيف.ا   غيػر ال ر يػزا خػااالزحػ فاحدػدحا  حارا ا ػلااالثػراال ا  ػؿاحػيفااثا يلاالاار يلا ه ـاالارضيلااال
حي ػػااال دياريػػلااضػػ فا  ذجػػلااال دادلػػلاااB اديػػدا  ػػا  لااالحدػػداال  ػػ  ؿادػػ اال  غيػػراال د  ػػدا  ضػػحا ػػفا ػػاؿا ي ػػلاا

  ػداا ضػحاوا ا يرا  د  يلاا   ذجاال ادارا  د  يلاا ي ػلااال ػاثيردضاا فاحا  اال داييراال ايلااح درةاالالهي خيلاا
 اال ا ػػػ حلااC.Rكا اافا  ػػػائااال  ػػػ ذجاالهي خػػػ اي  ػػػازاحال د  يػػػلااالإايػػػائيلااحدللػػػلاا ي ػػػلا31 ػػػفا ػػػاؿاجػػػد ؿاكاا

 يػػزاال راوا افا اديػػدا ػػدىاال  ػػا  لااكال ػػاثير الحدػػدا 0.01كا ال ػػ ا دػػداذاتادللػػلاا د  يػػلاا  ػػدا ا3.060كاالحالغػػلا
  ػ ا.ا(β =0.37)د ػدا حػيفاافا ي ػلاا دا ػؿاال يػؿاالاػدياحخغػتااااااداأاالدا خيفا    ياتا خااالزح فاد ا غييرا
ا(%37ك اػػدةا ااػػدةا ػػي احخهاازيػػادةادػػ ااداأاالدػػا خيفاحاػػػد دااال ر يػػزا خػػااالزحػػ فاحاػػػد د د ػػ اافا يازيػػادةادػػ ا

ا ا طا اا فاال  ائاا  ا اي ـا ح ؿاالارضيلا.ا
ا
اا.د ا  غيرااداأاالدا خيفلحددا لار لااالدا خيفا  جدا ا لاا اثيراذاتادلل ا د  يلااا-: الثالثلارضيلااالار يلااالا3.

افاااداأاالدػػا خيف.ا   غيػػرا لػػار لااالدػػا خيفاحدػػدحا  حػػارا ا ػػلااالثػػراال ا  ػػؿاحػػيفااثالثػػلاالاار يػػلا هػػ ـاالارضػػيلااال
حي ػػااال دياريػػلااضػػ فا  ػػخ با  ذجػػلاااB  ضػػحا ػػفا ػػاؿا ي ػػلاا اديػػدا  ػػا  لااالحدػػداال  ػػ  ؿادػػ اال  غيػػراال د  ػػدا

وادضػػاا ػفاحػػا  اال دػػاييراال ايػلااح ػػدرةاال ا ػػيرا  د  يػلاا  ػػ ذجاال اػػدارا  د  يػلاا ي ػػلااال ػػاثيرال دادلػلااالهي خيػػلاا
ا اال ا ػ حلاC.Rكا اافا  ػائااال  حػارا   ػازاحال د  يػلااالإايػائيلااحدللػلاا ي ػلاا31  داا ضحا ػفا ػاؿاجػد ؿاكا

وادػػػ ااػػػيفا اديػػػدا ػػػدىاال  ػػػا  لااكال ػػػاثير الحدػػػدا 0.05كا ال ػػػ ا دػػػداذاتادللػػػلاا د  يػػػلاا  ػػػدا ا2.000كاالحالغػػػلا
  ػ ا(. β=0.13كد دا حيفاافا ي لاا دا ؿاال يؿاالاػدياحخغػتاااداأاالدا خيفا    ياتاد ا غييراا لار لااالدا خيف

 ا طا ػااا% 13كاحخهاازيادةاد ااداأاالدا خيفاحاػد دا ادةا اادةا ي ا لار لااالدا خيفاحاد د د  اافا يازيادةاد ا
ا فاال  ائاا  ا اي ـا ح ؿاالارضيلا.

ا
اا
ا
ا
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اد ا  غيرااداأاالدا خيف.اـايلحدداال دريبا ال دخ  جدا ا لاا اثيراذاتادلل ا د  يلااا-:راحدلاالارضيلااالار يلااال -4
افاااداأاالدػػا خيف.  غيػػرا ااال ػػدريبا ال دخػػيـاحدػػدحػػيفااحا  حػػارا ا ػػلااالثػػراال ا  ػػؿاراحدػػلاالاار يػػلا هػػ ـاالارضػػيلااال

حي ػػااال دياريػػلااضػػ فا  ػػخ با  ذجػػلاااB اديػػدا  ػػا  لااالحدػػداال  ػػ  ؿادػػ اال  غيػػراال د  ػػدا  ضػػحا ػػفا ػػاؿا ي ػػلاا
وادضػػاا ػفاحػػا  اال دػػاييراال ايػلااح ػػدرةاال ا ػػيرا  د  يػلاا  ػػ ذجاال اػػدارا  د  يػلاا ي ػػلااال ػػاثيرال دادلػلااالهي خيػػلاا

 اC.Rكا اافا  ػػػائاا  ػػػ ذجاال  حػػػاراي  ػػػازاحال د  يػػػلااالإايػػػائيلااحدللػػػلاا ي ػػػلا31داا ضػػػحا ػػػفا ػػػاؿاجػػػد ؿاكا  ػػػ
وادػػ ااػػيفا اديػػدا ػػدىاال  ػػا  لااكال ػػاثير ا 0.01كا ال ػػ ا دػػداذاتادللػػلاا د  يػػلاا  ػػدا ا3.648كالحالغػػلاال ا ػػ حلاا

ا(.β=0.87)افا ي ػلاا دا ػؿاال يػؿاالاػدياحخغػتااد ػدا حػيفااداأاالدػا خيفا  ػ  ياتاال دريبا ال دخيـاد ا غييػرالحددا
 ا%87كحاػػد دا اػػدةا ااػػدةا ػػي احخهاازيػػادةادػػ ااداأاالدػػا خيفاحاػػد داال ػػدريبا ال دخػػيـاا  ػػ ا د ػػ اافا يازيػػادةادػػ ا

ا ا طا اا فاال  ائاا  ا اي ـا ح ؿاالارضيلا.ا
 ػفاال غيػراتاال ػ ا اػدثادػ اال  غيػراا(91%) ي حيفا يضااافاج يلااحداداال  غيراال    ؿاي    ا ا يرا ػاا  ػح  ا

 ائػػدي هاال  غيػػراتا ػػارجااػػد دادرا ػػلاا  ػػ ذجاا(09%)ال د  ػػدادػػ ااػػيفا حػػرراال  ػػحلااال  ح يػػلاا ػػفاال ا ػػيرا الحالغػػلاا
االحاثاالاال .ا

ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
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ا
ا

ا اا8ل ؿاكا
اال   ذجاالهي خ الخ اثيراال  ددداحيفااحداداال  غيراال    ؿا ال د  دا

ا
ا
ا
ا

  ا  ديراتاال   ذجاالهي خ ا31جد ؿاكاا
 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الاتعاد انًضار انًرغٍر

 345. 945. 142. 134. 039.  انقُادة ---> اداء انؼايهٍُ

 002. 3.060 128. 393. 375. انخزكُش ػهً انشبىٌ  ---> اداء انؼايهٍُ

 048. 2.000 058. 116. 127. يشاركت انؼايهٍُ ---> اداء انؼايهٍُ

 اداء انؼايهٍُ
ىُانخذرَب وانخؼه --->  .869 1.168 .320 3.648 *** 

ا

ا

ا

ا
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ا
ا

 ا

 

 

 

 الاستنتاجات والتوصيات والمقترحات المستقبمية            

 

 المبحث الاول          

 الاستنتاجات        

  المبحث الثاني             

 التوصيات                                               

 المبحث الثالث                                            

 المقترحات المستقبمية      

ا

 الفصل الرابع
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ا

ا
 

 

 Conclusionsالاستنتاجات :       

د رًاااي يًااد اردلا داأاالدا خيفوا ي  فا خ يصاحدضاال    اجاتاال  دخ لااا ؤدي (TQM) إدارةاالج دةااللا خلا
ا:يا   ي افا  ااارحاأ هاح طحي هااد ا اطلا

اافا-2 الخحااث ا حيف ا  حلااال د ا احيف ا ا ت اد د اال طخ ب االاد ا جا ز ا  حلا اا  ت ا د ا ال  غيرات االحداد ج يل
ا ا ُ ددا ذ اال  حلاا دحرةا فاثحاتا داةاال ياسالفا ي  هاا  ا يلاال  حلاا جا ز اا.1.82-1.92ك

االجا-3 اال  طاالا اح ااظهرتاال  ائااار ااعاال  طاالا اح الدارة ا ل ا   ارح  االلا خلا ا داأا دة اال احل لخ  غير
 .االدا خيفا خااافا طحيؽا ذااال اه ـال تا ح لا الياا فا ي لااالحاثا

ا خااال رىاا -4 اد ا طحيؽاحدضاالحداد اال ل يلا ا  ا  خ ؿ ا ه لا ا  يجلا االحاثاالا احُدداا  يؿ اجاأ د د
حُدداال يادةاحال ر حلااالثا يلاايخيلااحُددا لار لااالدا خيفاحال ر حلااالثالثلاا ا يرااحُدداثـاجاأااال دريبا ال دخيـاحال ر حلااال لا

 .ااال ر يزا خااالزح ف

 ذلؾاااظهرتا  ائااالحاثاافا اطلاا هرحاأا ي افا  داال ا يؽاد راإدارةاالج دةااللا خلااد اردلا داأاالدا خيف-5
 .اال  ي لااالداليلاال ج  لاالحاث

داأاالدا خيفاد داا ؽاحُدداال   يتاال  ا بالخد ؿاال ر حلااال لااثـاجاأاالحاثاالأحداداال   خالاالأااظهرتا  ائا-6
 .حال ر حلااالثا يلاا ا يرااحُدداالل زاـااحددةاحُدداج دةا لداأ

ا  لجيلاال ياؿاحيا-7 االدخيا ا  ذلؾاالدارة اال  ؤ للاا فاالج دة االدارة االااا   اـ فاالدارةاإفاردلاالداأايد د
  الدا خيفا.

االلا خلااا فا اؿا  ائااالحاثا حيفاافاا-8 االج دة اا   داأاالدا خيفا  اخيؿاال  ائاوا د اتال ياسا  يحاإدارة
 .ي ا داد ا اديدا  اطاال  ةا الضدؼ

 المبحث الاول
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 Recommendationsالتوصٌات :

شا  ؿا د راتا دريحيلاا  خطاالض أا خاا لراال   احا  يلااإدارةاالج دةااللا خلااحيفاالدا خيفا فا اؿا را -2
 .د راالج دةاد ا ا يفاالداأا

 .إلراؾاج يلاال    ياتا لداريلااد ا  خيلاا ح  االج دةالض افاالل زاـا ال  ا ؿاد اال  ايذ -3
  ديراحيئلاا  ؿا  ا حلااُ اازاالدا خيفا خااالحداعا الح  اراوا ثؿا ا يفاظر ؼاالد ؿاوا ض افاال ا لاا -4

 .لااوا   ديـاا ادزا د  يلاا  اديلاالخدا خيفاال   يزيفال ه ي
اد ا -5 ايُ هـ االاداللاوح ا االد خياتو الييا لا او ادارة االلا خلا اد ا جالتاالج دة ا   ييلا احرا اا دريحيلا إ داد

 . ط يراال هاراتاالا يلاا الداريلاالخدا خيفا
اال   رااتاال ايلاااج  ا اتاد ريلاا  ج   اتا  ؿالاؿاال ل ا دزيزار حاالاريؽا فا اؿا -6 تا   ديـ

 .ح ا يفاج دةاال د لاا
او ضدؼاال  ا ياتا -7 االدا خيلا اال  ا  لا او ثؿ االلا خلا االج دة اإدارة ا طحيؽ اال د  اتاال  ا  اج  ااحرز درا لا

 ال اليلااوا  ضلا ططال دالج ها.
 .الج دةض افا  ادراال  ارداالاز لاواح ااد اذلؾاال    ل جياا الد ـاالإداريوالد ـا حادراتا -8
ا
ا

 

 المبحث الثاني
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ا

ا

ا

ا

ا

 

 

 Future proposals: المستقبميةالمقترحات 
ا

ا

 ل يؿالج لاا   يلااحإدارةاالج دةا ضـا  ثخيفا فاج يلاالأ  اـوال   يؽاجه دا ا يفاالج دةا   احدلاا  ايذا -2
 .ال حادرات

ا اا يـ -3 ا   ا ؿ ا رشا  ؿ اا  ظيـ اال  ار اتو ا  دضؿ االج دة اال   إدارة ا    ى اردل ا خا اي ا د حيفاا ا
 .ال  ظايف

 . اايدززاالدادلاالل ي الديهـ  ظايفا خاا ا يؽا  داؼاالج دةواإ لاأا ظاـا  ادآتايلجلاال -4
 . ح  ا  ظ لااإدارةاالج دةاالإل  ر  يلاال  هيؿا  احدلااالأداأوا   ديـاالحيا اتاالاز لاال  اذاال رارات -5
ا -6 اال  ظايف الر ي اد ريلا اا  طا ات ا  حادراا فإجراأ االد ؿ ال ا يفاحيئلا اال  ائا ا ا   داـ االج دةو ت

 .الإجراأات
 .ا   داـا د اتا اخيؿاالحيا اتال  ييـاالأداأا  اديدا جالتاال ا يفاحد لا -7
ا -8 االج دةو ا ا يف اد ا  خيلا ا خااا فاطريؽإلراؾاالد اأ ااخ اتا  اشالخاي ؿ ا ااظهـا  حيا اتا  

 . ا  رااا هـ
ا

ا

ا

الثالث   المبحث   
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اا

  المصبدسو المشاجغ
 اولا : المراجع 

 القرءانَ الكريم    
 العربية ثانيا : المصادر    

 الكتب أ( 
 و"  ييـا  ط يرا ظاـا   يـااداأاالدا خيفا"دارااليا رالخطحا لاا ال لروا  افا:312ال يريوا ليدا ا دو"واك  -4
 الردف.ا–
 .52صااحغداد واإدارةاالج دةااللا خلاا د ؿا دايرواداراال ر ضاالخ لروا3119ال طيبوا  يرا ا ؿواكا-2
اادارةاال خ ؾاا3126الزحيدياواغ  ادااـا  ايا اادظاوا حداال ايرا خؾا  حاساواا يفا ليداا يفاكا-4  اوا"

اال  ظي  ا"اواالطحدلااال لااواداراغيداأالخ لرا ال  زيلاوا  افا.

اراالياز ريالخ لرا ال  زيلوا واإدارةاالج دةااللا خلاواالطحدلااال لاواد3118الطائ وار دا حداا,ا  دادةوا ي ااكا-5
   اف.

  وا طحي اتاد اإدارةاالج دةااللا خلاواالطحدلااال لاواداراال  يرةالخ لرا ال  زيلوا  اف.3119الدخ وا حداال  ارواك -6

  واالج دةااللا خلاواالطحدلااال لاواال ج   لااالدرحيلاالخ لرواال ا رة.3125 حداالرؤ ؼواطارؽواك -7

احاؿاجا ـو -8 االلا خلاا    يؽا و"3126كال ي  و االج دة الخزح فا حرا  ا ؿاالدا لااحيفاإدارة  خؽاال ي لااال   دا لا
اال جخدا"الدا لا اال  ياديلاا الإداريلاو االدخ ـ ا جخلا اال ايلاو ا فاال يارؼاالدرا يلا اا  طا يلاا خاا دد ادرا لا و

 .:34ا–ا313 اواالياااتا96 اواالددداك32ك

ا جيدو -9 االج دة و"3126كال ر  و اال طحي يلااإدارة ا  حداد ا اال ظريلا اال اا يـ اوا"اللا خلا ا ال  زيل ال لر اال  ا ا ادار و
 الأردف.-  اف

  واإدارةاال  اجا الد خياتواالطحدلااالراحدلاواالذا رةالخ لرا ال  زيلوا  اف.3123 ا فوا حداال ريـا ال جاروايحاحاك -:
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اك -21 ا ها ا ج ادو ايحاح ا حادئ3121ال جارو االلا خلا االج دة اإدارة اداراا و ا طحدلا اال لاو االطحدلا   طحي اتو
 ال   دريلاواحغداد.

الطحدلااالأ لاواالذا رةالخ لرااو"إدارةاالج دةا حادئا  طحي ات و"3128كج ادوا هاا ا ؿوا اال جاروايحاحا جيد -22
 .الدراؽا-واحغداد ال  زيل

الج دةااللا خلاوادارا اإدارةا:311ال دي  .ا ا دا حداالداؿوا ي يص.ارا باجخيؿوا ي يص.اغالباجخيؿواك -23
 .لواالطحدلااالدرحيلاوا  افواالأردفالياز رياالدخ يلاالخ لرا ال  زي

 ا"د را دريباال  ارداالحلريلااد اج دةااداأاالدا خيفا"جا دلااال  دافالخدخ ـا3129ياياوا  اأا د  االااجواك -24
ا. ال   خ جياا خيلااالدرا اتاالدخيا

 ب(الرسائل الجامعية 
اثراا  را يجياتاادارةاال  ارداالحلريلاا خاااداأاالدا خيفاد ا" اواا3129دا  يراواكااح اجخيدةاوا ديا-2

ا.ايراواجا دلاااللرؽاال  طاوا  افوار اللاا اج  "لر اتاال يالتاالخيحيلاا

 و"ا ػػػػػػاثيراال دردػػػػػػلااال  ػػػػػػ ي يلاا ال ػػػػػػ  حار يلااال  اد ػػػػػػيلاادػػػػػػ ا3123الجحػػػػػػ ريوا ػػػػػػديرا يػػػػػػ فا الػػػػػػ رواكا-3
 جا دلاا رحاأ.او  يز"وار اللاا اج  ير ا يؽاالداأاال 

 حاػث:اال  ظي ػ  الل ػزاـ دػ    اثير ػا الداريػلا ال يػادة    ػاط وا3123واكال ااػد  حػد  ػ اـ  خػ  الجحػ ريو-4
 الإدارة  خيػلا  جخػس إلػا   ػدـ حاػث ال ر ػزو/حاحػؿ  اادظػلا يػالا دائػرة دػ  الدػا خيف  ػف  ي ػلا لآراأ  اخيخػ 

ا خيػلااالدارةا ال  يػادواجا دػلااحغػداد.اوال   لػايات إدارة دػ  الدػال  الػدحخ ـحاػثااال  دػلاو جا دػلا  ال  يػاد
 كدرا لاا اح لا 

ادػػػػػػػػ االدػػػػػػػػا خيفالػػػػػػػػدىاالداأا ا ػػػػػػػػيفادػػػػػػػػ االاػػػػػػػػ ادزاإثػػػػػػػػر ا"ا3124كا ػػػػػػػػ دةواا ػػػػػػػػفاغػػػػػػػػازياالاايحػػػػػػػػلاو-5
 . الردفا–ا  افاال  طوااللرؽاجا دلاا اج  يروار اللا"االردفاد االداـاال طاعاال ؤ  ات

 اوا"االر احػػػػػلااالداريػػػػػلاا  ا  هػػػػػااحػػػػػالأداأاالػػػػػ ظيا الػػػػػدىاا3127 خػػػػػ اوا ػػػػػرحاطػػػػػا رالػػػػػ رياواكااا ػػػػػف-6
 ػػػػػديرياال ػػػػػدارساالا   يػػػػػلااال ا ػػػػػيلاادػػػػػ ا اادظػػػػػاتااللػػػػػ اؿاالضػػػػػالااالغرحيػػػػػلاا ػػػػػفا جهػػػػػافا ظػػػػػراال ػػػػػديريا

 ا ا هـا"اوار اللاا اج  يراوا خيلااالدرا اتاالدخيااواجا دلااال جاحاال ط يلااوادخ طيفا.
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يػػػػػػػػػلااالداأاالػػػػػػػػػ ظيا الدارةاال ػػػػػػػػػ ارداالحلػػػػػػػػػريلاا د ر ادػػػػػػػػػ ا ا يػػػػػػػػػؽاال اواددا:312وادييػػػػػػػػػؿاواكا رلػػػػػػػػػ ا-7
وادرا ػػػػػػػػلاا يدا يػػػػػػػػلااح ديريػػػػػػػػلاالػػػػػػػػحابا الرياضػػػػػػػػلاال ليػػػػػػػػلااا"ال   يػػػػػػػػزاللأدػػػػػػػػرادادػػػػػػػػ ا ؤ  ػػػػػػػػلااالرياضػػػػػػػػلااااالداأا

 ال  يخلااوار اللاا اج  يراوا ا داح اضياؼاال  يخلااواالجزائرا.
ل ػػػػػدريبادػػػػػ ااداأاالدػػػػػا خيفادرا ػػػػػلاااالػػػػػلاا  ػػػػػـاالد ايػػػػػلااالطحيػػػػػلاادػػػػػ الػػػػػر لاا اا"اإثػػػػػراا3131 ػػػػػزاـواديػػػػػـواك-8

 . ي دار االخي ا اتاالد ائيلاا"االجا دلااال  ريلاا/الجا دلااال  ريلااالد راضيلاوار اللاا اج  ير
 اوا"ااثػػػػػػػػراا ػػػػػػػػ  داـاطري ػػػػػػػػلااالدارةاحالأ ػػػػػػػػداؼادػػػػػػػػ ااداأاا3125الرلػػػػػػػػيدياوا ا ػػػػػػػػدا حػػػػػػػػارؾا ا ػػػػػػػػداواكا-9

حي يػػػػػلاادػػػػػ ا ؤ  ػػػػػلااالح ػػػػػر ؿاال ط يػػػػػلاادػػػػػ اد لػػػػػلااال  يػػػػػتااوار ػػػػػاللاا اج ػػػػػ يراواجا دػػػػػلاادرا ػػػػػلاا طا"والدػػػػػا خيف
 اللرؽاالأ  طاوا  افا.

 وا"ال  ا ػػػػػػػؿاحػػػػػػػيفاادارةاالجػػػػػػػ دةااللػػػػػػػا خلاا ادارةاال دردػػػػػػػلا"وار ػػػػػػػاللاا3124الرحيدػػػػػػػ وا ػػػػػػػديؿا ا ػػػػػػػـا ػػػػػػػديدواك-:
 ل    . اج  يراد اادارةاالج دةااللا خلاواال   يلااالداريلا/حغدادوا يئلااال دخيـاا

 وا" ػػػػػػػاثيراث احػػػػػػػتا ر  ػػػػػػػح ادػػػػػػػ ا طحيػػػػػػػؽاإدارةاالجػػػػػػػ دةااللػػػػػػػا خلاوادرا ػػػػػػػلاا3125 ػػػػػػػخ افوار ػػػػػػػااا ػػػػػػػزةواك-21
ا ػػػػػ طا يلاادػػػػػ اال ديريػػػػػلااالدا ػػػػػلاالخ ػػػػػ  تاالدرا يػػػػػلا"وار ػػػػػاللاا اج ػػػػػ يرادػػػػػ ا   يػػػػػاتاادارةاالد خيػػػػػاتواال خيػػػػػلاا

 ال   يلااالداريلا/حغداد.
درا ػػػػػػػػلاا يدا يػػػػػػػػلاا"و  ػػػػػػػػاثيرا خػػػػػػػػاااداأاالدػػػػػػػػا خيفا اوا"االػػػػػػػػ لأاال  ظي ػػػػػػػػ اا3127 ػػػػػػػػ يلااواداضػػػػػػػػؿاواكا-22

حال ؤ  ػػػػػػػػػػلااالد   يػػػػػػػػػػلااال  لػػػػػػػػػػاائيلاا ػػػػػػػػػػيفاالحيضػػػػػػػػػػاأااوار ػػػػػػػػػػاللاا اج ػػػػػػػػػػ يراوا خيػػػػػػػػػػلااالدخػػػػػػػػػػ ـاالج  ا يػػػػػػػػػػلاا
 .زائرااـاالح ا  اواالجا– ال  ا يلااواجا دلااالدرح احفا هيديا

ال  يػػػػػػزاال  ظي ػػػػػػ اد راال  ػػػػػػدراتاالج  ريػػػػػػلاادػػػػػػ ا ا يػػػػػػؽا وا3125واكاا  ػػػػػػدا ز ػػػػػػرا ػػػػػػخ افوااالدػػػػػػا ريا-23
وار ػػػػػاللاا اج ػػػػػ يرواجا دػػػػػلااحغػػػػػداد.اا:احاػػػػػثا اخيخػػػػػ ا  ػػػػػارفادػػػػػ االهيئػػػػػلااالدا ػػػػػلاالا ػػػػػ افا لػػػػػر لااال د يػػػػػـ

 كدرا لاا اح لا .

دارةاالجػ دةااللػا خلاا اثر ػاادػ اال ي ػلاا3121  جلاوااز ارا رادواكا-24  وا"الدا لااحػيفاحطا ػلااالداأاال  ػ ازفا ا 
اإدارةاال  اؿوا خيلااالدارةا ال  يادواجا دلااال  دلااال   دا لاالخ  ظ لا"وار اللاا اج  ير  .اد ا خ ـ

درا ػػػلاا اخيخيػػػلاادػػػ اا ا"ا ػػػاثيراالا ػػػراؽاالػػػ ظيا ا خػػػاااداأاالدػػػا خيفا"ا3129 حػػػداا,اوا ػػػارةالديحػػػ اواكاا-25
 .احغدادااللر لااالدا لاالخزي تاال حا يلاااوار اللاا اج  يراواغيرا  ل رةااوا خيلااالدارةا ال  ياداواجا دلاا
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 طحيػػػػػػؽا"وا اوا"ااثػػػػػػرا  ار ػػػػػػاتاادارةاال ػػػػػػ ارداالحلػػػػػػريلاا خػػػػػػاااداأاالدػػػػػػا خيفاا3127 ػػػػػػر اوالػػػػػػااأاواكا -25
ال دلػػػػػػػرواا-27ا.  خػػػػػػػ ا خػػػػػػػاالػػػػػػػر لااجػػػػػػػ دوار ػػػػػػػاللاا اج ػػػػػػػ يراواالجا دػػػػػػػلااالد راضػػػػػػػيلااال ػػػػػػػ ريلااوا ػػػػػػػ ريا

اا6لاااؿا و"إثػػػػػراضػػػػػغ طاالد ػػػػػؿا خػػػػػاااداأاالدػػػػػا خيفادػػػػػ االا ػػػػػادؽاالرد يػػػػػلاادئػػػػػ:311 ي ػػػػػاااحػػػػػرا يـواك  جػػػػػ ـ
االداريػػػػػلاوا ال اليػػػػػلاا درا ػػػػػلاا يدا يػػػػػلاا"ار ػػػػػاللاا اج ػػػػػ يرواجا دػػػػػلاااللػػػػػرؽاال  ػػػػػطالخدرا ػػػػػاتاالدخيػػػػػاا خيػػػػػلااالدخػػػػػ ـ

 الردف.ا–  ـاادارةاال  اؿوا  افا
دػػػػػػػ االحخػػػػػػػدياتاال حػػػػػػػرىادػػػػػػػ ااال ػػػػػػػدير ف اوا"اا جا ػػػػػػػاتاا3122 اضػػػػػػػ اوايػػػػػػػحريا ا ػػػػػػػدا ػػػػػػػ ضاكاا-28

الجا دػػػػػػػلااوااال جػػػػػػػارةوا خيػػػػػػػلااااأاالػػػػػػػ ظيا ا"اوار ػػػػػػػاللاا اج ػػػػػػػ ير طػػػػػػػاعاغػػػػػػػزةاالػػػػػػػد را دارةاال دردػػػػػػػلاادػػػػػػػ االأد
 وادخ طيفا.اال ا يلا

 وا  طخحػػػػػػػػػػاتاادارةاالجػػػػػػػػػػ دةااللػػػػػػػػػػا خلاا ا  ا يػػػػػػػػػػلاا ا ي هػػػػػػػػػػاادػػػػػػػػػػ ا3116ال دي ػػػػػػػػػػ وا ا ػػػػػػػػػػداداضػػػػػػػػػػؿواكا-29
راأا ي ػػػػػػلاا ػػػػػػفا ػػػػػػدراأا ضػػػػػػي ؼاد ػػػػػػادؽاالدرجػػػػػػلااال   ػػػػػػازةاال  ظ ػػػػػػاتاالا د يػػػػػػلاوادرا ػػػػػػلااا ػػػػػػ طا يلاا  ار ػػػػػػلاالآ

اال ياالاا ادارةاالا ادؽواالجا دلااال    يريلاا ال لااد   .حغدادوار اللاا اج  يراد ا خ ـ

 اوا"اال  ػػاطاال ياديػػلاا  ا  هػػااحػػالداأاالػػ ظيا ادػػ اال  ظ ػػاتاال خيػػلااا3121 ايػػراواا ػػفا ا ػػ داواك-:2
 وادخ طيفا.وار اللاا اج  يراوا خيلااال جارةاواالجا دلااال ا يلااا"الاخ طي يلااوا فا جهلاا ظراالدا خيف
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II 

 ( اسماء السادة المحكمٌن1ملحق )

اللقب  ت

 العلمً

الاختصاص   الاسم

 العام

الاختصاص 

 الدقٌق

 الكلٌة / القسمالجامعة / 

ادارة انتاج  ادارة اعمال علً الله عبد راضً أ . د 1

 وعملبات

 الادارة كلٌة - البصرة جامعة

 قسم ادارة اعمال -والاقتصاد 

كلٌة الادارة  -جامعة كربلاء  استراتٌجٌةادارة  ادارة اعمال  سحر عباس حسٌن  أ . د 2

 قسم ادارة اعمال -والاقتصاد 

ادارة انتاج  ادارة اعمال د عبد علً الدلٌمًمحمود فه أ. د 3

 وعملبات

كلٌة الادارة  -جامعة كربلاء 

 قسم ادارة اعمال-والاقتصاد 

موارد بشكرٌة  ادارة اعمال ٌوسف الساعديمؤٌد  أ . د 4

 وسلوك تنظٌمً

الكلٌة التقنٌة  -جامعة الكوفة 

 الادارٌة

كلٌة الادارة والاقتصاد  - بابلجامعة  ٌةموارد بشكر ادارة اعمال رشكا عباس عبود م . د .أ  5

 قسم ادارة اعمال-

نظم الملومات  ادارة اعمال  رٌاض ضٌاء عزٌز  د. م  .أ  6

 الادارٌة

كلٌة الادارة  - مٌسانجامعة 

 قسم ادارة اعمال-والاقتصاد 

ادارة انتاج  ادارة اعمال  محمد تركً عبد العباس  د. م  .أ  7

 وعملٌات

 الادارة كلٌة - كربلاء جامعة

 اعمال ادارة قسم- والاقتصاد

 ادارة انتاج ادارة اعمال امٌر غانم وادي  . د م 8

 وعملٌات

كلٌة الادارة  - كربلاءجامعة 

 قسم ادارة اعمال -والاقتصاد 

كلٌة الادارة  -كربلاء  -جامعة  موارد بشكرٌة ادارة اعمال  رٌاض حسٌن المرشكدي  . د م 9

 رة اعمالقسم ادا -والاقتصاد 

 انتاج ادارة ادارة اعمال  صفاء عبد علً عبد الامٌر  أ . م 11

 وعملٌات

كلٌة الادارة  -جامعة مٌسان 

 قسم ادارة اعمال -والاقتصاد 

 
 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

 
III 

 بصورتها الاولٌة  ( استمارة الاستبٌان2ملحق )

 م/ صدق الاستبانة
 جمهىسيت انؼشاق

 وصاسة انتؼهيى انؼبلي وانبحث انؼهًي

 ؼت كشبلاء/ كهيت الاداسة والاقتصبدجبي

 انذساسبث انؼهيب انذبهىو انؼبلي/قـسى إداسة الأػًبل

 م/ نموذج استبٌان آراء الخبراء فً قٌاس صدق الاستبانة
 .................................. المحترم الأستاذ المحكمإلى/ 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

دور ادارة الجوودة )الاستتبانة الااصتة برستالة التدبلوم العتالي/ اتي ادار  الأعمتال والموستومة بت  بين أيديك الكريمة استتمار 

ومتن أجتل اعتمتاد الستيااات العلميتة لااتبتار الصتدق ال تا ر  (. الشكاملة فً رفع أداء العاملٌن /دراسة تطبٌقٌة فً محطة مٌسان

ولكونكم من ذو  الابتر  العلميتة والااتصتاي اتي  تذا المجتال، يستر  ،للاستبانة والتي تعد مقياساً يستادم لأغراض البحث العلمي

الباحث أن يضع بين أيديكم الكريمتين  ذه الاستبانة التي تعهد الدارس لجعلها مقياساً بعتد ابتداآ ارامكتم وابتراتكم، متع اجتراآ بعتض 

 ا وابداآ رأيكم ايما يؤتي:التعديلات عليها لتلاآم دراستنا، لذا ارجو تعاونكم بالاطلاع على مضمون اقراته

 

 

  ل أنََّ عدد الفقرات لكل متغير كااية. .1

  ل الفقر  واضحة وتقيس الغرض الذ  وضعت من اجله.   .2

  ل تتلاآم كل اقر  مدرجة مع البعد أو المعيار المحدد لها. .3
 يرجى تعديل الأسملة واق المن ور الذ  تراه مناسباً انِّ وجد. .4

 أو اضااتها أو حذاها ضمن كل بعد من الأبعاد.   ل  ناك اقرات يمكن تعديلها .5
 شاكرين تعاونكم مع الامتنان

 

 

 

 

 

 المشكرف
 الدكتور  ستاذ لاا

  حسام حسٌن شكٌاع 

 الباحث 
  

  نعٌم عودة حسونً 
 

 

 

 

 



 

 

 

 
IV 

 متغٌرات الدراسة

ة على حد سواآ، لضمان ولاآ العملاآ الجهد المستمر للإدار  والمو فين اي المن م: أولاً. المتغٌر المستقل: ادارة الجودة الشكاملة

للمن مة، ورضا م لفتر  طويلة من الوات ؛ حيث ان رضا العميل يعزز ولامه، ويحفّزه لجلب المزيد من الزبامن، مما يتطلب 

      وتتضمن ادار  الجود  الشاملة المجالات الآتية لقياسها .اعطاآ العميل امتيازات اضااية حتى تضمن المن مة ولاآه الدامم

 :وكما يلي )القياد  ، (.

ان تطبيق ادار  الجود  الشاملة اي ماتلف أنشطة المن مة تحتاج الى طرق للتعاون والتنسيق والانسجام بينهم االقيتاد  القٌادة :  .أ 

 (43: 2114)سلمان،   ي المسإولة عن تكوين ارق العمل والتعاون بينهم

 ت
 البديل المقترح لا يصلح يصلح الفقرات

 

تسعى ادار  المحطة اتي ميستان التى التحستين متن جتود  اتدماتها بشتكل  1
     مستمر

تراجع ادار  المحطة اي ميسان أن مة العمل باستتمرار لضتمان التحستن  2

 المستمر للعمل.
   

تواكب ادار  المحطة بشكل دامم التطورات التكنولوجية لتحسين اتدماتها  3

 بكااة المجالات.
   

المحطة اي ميسان بشكل دامم وسامل حديثة تسا م اي تطور ادار   4

 تحسين جود  ادماتها.
   

أن الزبون  تو المحتور الأساستي للمن متة اتالاطو  الأولتى والأساستية  تي  : التركٌز على الزبون  .ب 

التعرف على حاجات ورغبات وتواعات الزبون وبعد ا يبدأ العمل على تلبية وتحقيق  ذه الحاجات. 

 (،154، 2117الزبامن الى زبامن اارجيين وزبامن دااليين )الطامي واداده، ويتم تقسيم 

 ت
البديل  لا يصلح يصلح الفقرات

 المقترح
 

تعتقد أن محطة ميسان تتفهم تماما تفضيلات العملاآ وتعمل على  5

 تلبية تلك التفضيلات بشكل اعال.

    

عملاآ تلاح  وجود اليات اعالة ومناسبة لجمع ملاح ات ال 6

 وملاح اتهم حول الادمات والمنتجات المقدمة.

   

تشعر بؤن محطة ميسان تولي ا تمامًا كبيرًا لتلبية احتياجات  7

 عملامها.

   

8 
ترى ان وجود اليات رصد وتقييم استجابة محطة ميسان لملاح ات 

 العملاآ يعزز رضا العملاآ ويسا م اي تحسين الادمات 

   



 

 

 

 
V 

 

   

 

ان مشاركة العاملين والأاراد لهتم التدور الأساستي اتي وضتع الأ تداف والاطتط ن : مشكاركة العاملٌ .ج 

وغير ا من الأمتور المتعلقتة بتؤداآ المن متة، اضتلاً عتن  تذا تفعيتل دور تم بطريقتة تشتعر م بمتدى 

مكانتهم وأ ميتهم بالمن مة وان المشاركة الفعلية يقصد بها مسا مة العاملين اي ماتلتف المستتويات 

 (39: 2118وكل بحسب تاصصه اي وضع واعداد أ داف واطط المن مة )العلي، الإدارية
 

 

 ت
لا  يصلح الفقرات

 يصلح
البديل 
 المقترح

 

9 
التذين  اللمتو فين اتعتقد أن  ناك مكااآت أو تقديرات مناسبة تمنح

 عملهم بشكل مستمر.  اي أداآ ايبرزون ويتميزون
ا

 

    

11 
ا، مثل الشاملةاادار  الجود تشعر بؤن الاستفاد  من أدوات 

الجماعية  الروح تسهم اي تعزيز التواصل والمشاركةامبادرات
 .العاملين وتحفيز

ا

 

 

   

11 
يحفز العاملين  اتعتقد أن وجود ن ام شفاف وعادل لتقييم الأداآ

اأ دااهم وزياد  انتاجيتهم. التحقيق
 

   

12 
عية والتحفيزية الإبدااتعتقد أن  ناك تشجيع ودعم كافٍ للمبادرات

اميسان. اي بيمة العمل اي محطة
 

 

   

يعد التدريب وسيلة مهمة لنجتاح تطبيتق ادار  الجتود  الشتاملة واعتداد متورداً بشترياً م:  ٌالتدرٌب والتعل .د 

يمثل عصب المن مة اي تحقيق أ دااها ومن أ م عوامل نجاحها واستمرار ا واق ادار  الجود  الشاملة 

(Anuar, et al., 2117: 295) 

 ت
البديل  لا يصلح يصلح الفقرات

 المقترح

 



 

 

 

 
VI 

 

 
 

 

 

 

 

   

لين اي المإسسة أو يشير الى عملية تحسين أداآ وأداآ العامثانٌا. المتغٌر التابع: أداء العاملٌن: 

المن مة. يتضمن  ذا المفهوم تطوير مهارات وكفاآات العاملين وزياد  مستوى تحفيز م ورضا م عن 

وٌتضمن  (..33: 2116العمل، وتوجيههم نحو تحقيق الأ داف المإسسية بطريقة أكثر اعالية) كرو ، 

ا( وكما ٌلً:اسب للعملجودة الاداء والالتزام والتوقٌت المنالمتطلبات التالٌة لقٌاسها )
ا

ا

ا

ا

تن م المديرية باستمرار دورات تدريبية للعاملين اي  13

 .مواضيع الجود  وادار  الجود  الشاملة

    

تهدف الدورات التدريبية اي  المديرية  لراع مستويات  14

 .الاداآ للعاملين وتطوير التراكم المعراي لديهم

   

المديرية  الى زياد  التاصيصات المالية لبرامج   تسعى 15

  .التدريب والتطوير

   

تحري  المديرية على تواير تقنيات حديثة عند أاامه  16

  .الدورات التدريبية واستادام تكنولوجيا متقدمة

   

وتعنً مستوى الجودة او الدقة ودرجة مطابقة الأداء المبوذول لمواصوفات وشكورط  جودة الاداء :   .أ 

 ( 37:  2114نوعٌة محددة, وأٌضا تقٌس درجة مطابقة الإنتاج للمواصفات )الرشكٌدي , 

 ت
البديل  لا يصلح يصلح الفقرات

 المقترح

 

لين اتي المحطتة والمتتراجعين تتصتف العلااتة بتين العتام 17

 بانها جيد  .
    

يتتتتم انجتتتاز الواجبتتتات متتتن ابتتتل العتتتاملين اتتتي المحطتتتة  18

 بصور  موضوعية.
   

تقتتوم المحطتتة بمتابعتتة جتتود  اداآ العتتاملين بتتين الحتتين  19

 والأار.
   

    عدد الشكاوى حول اداآ العاملين اي المحطة اليلة . 21



 

 

 

 
VII 

 

الإلتزام من المفا يم الراساة اي العلوم السلوكية والإداريتة وتطتور بتطتور ن ريتات الادار  وطبيعتة ويعد مفهوم  الالتزام :     .ب 

العلااة بين العاملين والمن مة ، اقد توصلت نتامج الكثير من الابحتاث والدراستات التى  ارتفتاع تكلفتة ال توا ر الستلبية الناتجتة 

 Ramdhani ,et al الرضا الو يفي وارتفاع معدلات دوران العمل( ) عن ) التؤار عن العمل ، والغياب ، وانافاض درجات
,2017:827 ) 

ات
البديل  لا يصلح يصلح الفقرات

االمقترح
 

يتبنتتى العتتاملون ا تتداف المحطتتة ويستتعون التتى تحقيقهتتا  21

 بإالاي.  
    

    تسود القيم السلوكية الايجابية اي العمل داال المحطة. 22

ن التتى متابعتتة دايقتتة للتؤكتتد متتن تنفيتتذ م يحتتتاج العتتاملو 23

 للمهام الموكلة اليهم .
   

يحري العاملون اي المحطة الى الحضور مبكراً للعمل  24

 والانصراف متؤارين .
   

يعكس انطباع العاملين صور  ايجابية عن المحطتة عنتد  25

 التحدث عنها امام الاارين .
   

 لتوايت بؤنه انجتاز المهتام بشتكل استرع متن الواتت المحتدديقصد با التوقٌت المناسب للعمل :    .ج 

( Ulfa et al,2020:3) 

 ت
البديل  لا يصلح يصلح الفقرات

 المقترح
 

يلتتتتزم العتتتاملون اتتتي المحطتتتة بالحضتتتور والانصتتتراف ا26

 بؤواات العمل المحدد.
    

تحري المحطة على تلبية رغبات المراجعين وانجاز ا  27

 بالوات المناسب .
   

يإد  العاملين اتي المحطتة واجبتاتهم ابتل انتهتاآ الواتت  28

 المحدد لها .
   

يستتاعد العتتاملين اتتي المحطتتة بعضتتهم التتبعض لانجتتاز  29

 المهام المتؤار  . 
   



 

 

 

 
VIII 

 
 

     
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      
 ( استمارة الاستبٌان بصورتها النهائٌة3ملحق )

   

 جمهىسيت انؼشاق 

 لي وانبحث انؼهًيوصاسة انتؼهيى انؼب

 جبيؼت كشبلاء/ كهيت الاداسة والاقتصبد

 انذبهىو انؼبلي /قـسى إداسة الأػًبل  / انذساسبث انؼهيب

 

 

فً محطة                                      تحلٌلٌة ة استطلاعٌةدراس /دور ادارة الجودة الشكاملة فً رفع اداء العاملٌن 

 كهرباء مٌسان

فً احدى الخانات المتوافقة مع راٌكم , (  )ل عبارة بدقة ووضع اشكارةنطلب منكم قراءة ك

متوخٌن الدقة والموضوعٌة فً اجاباتكم , علما ان راٌكم محاط بالسرٌة , والمعطٌات المقدمة لن 

 تستعمل الا لأهداف البحث العلمً فقط ,وتتوقف لدقتها صحة الاستنتاجات المتوصلة الٌها الدراسة .

 

 لاحترامولكم فائق ا

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

      



 

 

 

 
IX 

 بحثمتغٌرات ال

 الجهد المستمر للإدار  والمو فين اي المن مة على حد: ادارة الجودة الشكاملةأولاً. المتغٌر المستقل: 

يعزز ولامه،  طويلة من الوات ؛ حيث ان رضا العميل لمد سواآ، لضمان ولاآ العملاآ للمن مة، ورضا م 

تضمن المن مة ولاآه  لب المزيد من الزبامن، مما يتطلب اعطاآ العميل امتيازات اضااية حتىويحفّزه لج

 تالية :التتضمن ادار  الجود  الشاملة الابعاد و .الدامم

لتى طترق للتعتاون والتنستيق اتحتتاج  ةالمن مت ةنشتطأاتي ماتلتف  ةالشتامل  الجتود ادار ن تطبيق ا:  لقياد ا -أ

 (43: 2114، سلمان) عن تكوين ارق العمل والتعاون بينهم ة ي المسإول اد االقينسجام بينهم والا

 ت
موااق  الفقرات

غير  محايد موااق بشد 
 موااق

غير 
موااق 
 بشد  

   

تستتعى ادار  المحطتتة اتتي ميستتان التتى التحستتين متتن  1
 جود  ادماتها بشكل مستمر

      

2 
تراجتتتتع ادار  المحطتتتتة اتتتتي ميستتتتان أن متتتتة العمتتتتل 

 رار لضمان التحسن المستمر للعمل.باستم

     

3 
تواكتتتتتتب ادار  المحطتتتتتتة بشتتتتتتكل دامتتتتتتم التطتتتتتتورات 

 التكنولوجية لتحسين ادماتها بكااة المجالات.

     

4 
تطور ادار  المحطة اي ميسان بشكل دامم وسامل 

 حديثة تسا م اي تحسين جود  ادماتها.

     

  

 
المحور الأساسي للمن مة االاطو  الأولى والأساسية  ي التعرف على  أن الزبون  و : ب .  التركٌز على الزبون 

حاجات ورغبات وتواعات الزبتون وبعتد ا يبتدأ العمتل علتى تلبيتة وتحقيتق  تذه الحاجتات. ويتتم تقستيم الزبتامن التى 

 (،154، 2117زبامن اارجيين وزبامن دااليين )الطامي واداده، 

 ت
موااق  الفقرات

 غير محايد موااق بشد 
 موااق

غير 
موااق 
 بشد  

 

5 
ميسان تتفهم تماما تفضيلات العملاآ  كهرباآ محطة 

 وتعمل على تلبية تلك التفضيلات بشكل اعال.

      

6 
وجود اليات اعالة ومناسبة لجمع ملاح ات العملاآ  

 وملاح اتهم حول الادمات والمنتجات المقدمة.

 

 

     



 

 

 

 
X 

 
  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7 
ا كبيرًا لتلبية ميسان تولي ا تمامً  كهرباآ محطة 

 احتياجات عملامها.

     

8 
 سانيم كهرباآ وجود اليات رصد وتقييم استجابة محطة 

لملاح ات العملاآ يعزز رضا العملاآ ويسا م اي 

 تحسين الادمات.

     

 تا ان مشاركة العاملين والأاراد لهم الدور الأساسي اي وضع الأ داف والاطتط وغير ج . مشكاركة العاملٌن :

متتن الأمتتور المتعلقتتة بتتؤداآ المن متتة، اضتتلاً عتتن  تتذا تفعيتتل دور تتم بطريقتتة تشتتعر م بمتتدى مكتتانتهم وأ ميتتتهم 

بالمن متتة وان المشتتاركة الفعليتتة يقصتتد بهتتا مستتا مة العتتاملين اتتي ماتلتتف المستتتويات الإداريتتة وكتتل بحستتب 

 (39: 2118تاصصه اي وضع واعداد أ داف واطط المن مة )العلي،
 

 ت
موااق  تالفقرا

غير  محايد موااق بشد 
 موااق

غير 
موااق 
 بشد 

 

9 
للمتتتتتو فين    مناستتتتتبة تمتتتتتنح حتتتتتوااز نتتتتتاك مكااتتتتتآت أو  

    عملهتتتتتتتتتم اتتتتتتتتتي أداآ    ويتميتتتتتتتتتزون  التتتتتتتتتذين يبتتتتتتتتترزون 
         بشكل مستمر.

 

                                                          

      

11 

  الشتتاملة، مثتتل مبتتادرات  ار  الجتتود الاستتتفاد  متتن أدوات اد 
والمشتتتاركة تستتتهم اتتتي  تعزيتتتز التتتروح الجماعيتتتة   التواصتتتل
     العاملين. وتحفيز

 

 

 

     

11 

العاملين لتحقيق  وجود ن ام شفاف وعادل لتقييم الأداآ يحفز 
 أ دااهم وزياد  انتاجيتهم.

 

     

12 
فيزية اتي والتح الإبداعية  ناك تشجيع ودعم كافٍ للمبادرات 

 .سانيم  بيمة العمل اي محطة

       

 

     



 

 

 

 
XI 

   

  

 

 

 

 

 

 

   

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يعتد التتدريب وستيلة مهمتة لنجتاح تطبيتق ادار  الجتود  الشتاملة واعتداد متورداً بشترياً م:  ٌالتدرٌب والتعلد.

ة يمثل عصب المن مة اي تحقيق أ دااها ومتن أ تم عوامتل نجاحهتا واستتمرار ا واتق ادار  الجتود  الشتامل

(Anuar, et al., 2117: 295) 

 ت
 الفقرات

موااق 
 بشد 

 محايد موااق
غير 
 موااق

غير 
موااق 
 بشد  

 

13 
باستمرار دورات تدريبية للعاملين اي  حطةتن م الم

 .مواضيع الجود  وادار  الجود  الشاملة

      

14 
لراع مستويات   حطةتهدف الدورات التدريبية اي  الم

 .طوير التراكم المعراي لديهمالاداآ للعاملين وت

     

15 
الى زياد  التاصيصات المالية لبرامج  حطةتسعى  الم

  .التدريب والتطوير

     

 

16 

على تواير تقنيات حديثة عند أاامه حطة تحري  الم

  .الدورات التدريبية واستادام تكنولوجيا متقدمة

     



 

 

 

 
XII 

 

 

   
 

 

 

 المن مة. العاملين اي المإسسة أو يشير الى عملية تحسين أداآ :  : أداء العاملٌنالتابع. المتغٌر ثانٌا

ورضا م عن العمل،  مهارات وكفاآات العاملين وزياد  مستوى تحفيز ميتضمن  ذا المفهوم تطوير 

ادار   تتضمنو     ..(33: 2116) كرو ،   بطريقة أكثر اعاليةوتوجيههم نحو تحقيق الأ داف المإسسية 

 التالية : الجود  الشاملة الابعاد

 

 

وتعني مستتوى الجتود  او الداتة ودرجتة مطابقتة الأداآ المبتذول لمواصتفات وشترط نوعيتة  جود  الاداآ :   .د 

 ( 37:  2114محدد ، وأيضا تقيس درجة مطابقة الإنتاج للمواصفات )الرشيد  ، 

 ت
موااق  الفقرات

غير  محايد موااق بشد 
 موااق

غير 
موااق 
 بشد  

 

17 
تتصف العلااة بين العاملين اي المحطتة والمتراجعين 

 بانها جيد  .

      

18 
يتتتم انجتتاز الواجبتتات متتن ابتتل العتتاملين اتتي المحطتتة 

 بصور  موضوعية.

     

19 
تقوم المحطتة بمتابعتة جتود  اداآ العتاملين بتين الحتين 

 ار.والأ

     

      عدد الشكاوى حول اداآ العاملين اي المحطة اليلة . 21

ويعتتد مفهتتوم الإلتتتزام متتن المفتتا يم الراستتاة اتتي العلتتوم الستتلوكية والإداريتتة وتطتتور بتطتتور  الالتووزام :     .ه 

دراسات ن ريات الادار  وطبيعة العلااة بين العاملين والمن مة ، اقد توصلت نتامج الكثير من الابحاث وال

الى  ارتفاع تكلفة ال وا ر السلبية الناتجة عن ) التؤار عن العمل ، والغياب ، وانافتاض درجتات الرضتا 

 ( Ramdhani ,et al ,2017:827 الو يفي وارتفاع معدلات دوران العمل( )

 ت
موااق  الفقرات

 غير موااق محايد موااق بشد 
غير 
موااق 
 بشد  

 

21 
المحطتتة ويستتعون التتى يتبنتتى العتتاملون ا تتداف 

 تحقيقها بإالاي.  

      



 

 

 

 
XIII 

 
 

 

 

  

ا

22 
تستتود القتتيم الستتلوكية الايجابيتتة اتتي العمتتل دااتتل 

 المحطة.

     

23 
يحتتتتاج العتتتاملون التتتى متابعتتتة دايقتتتة للتؤكتتتد متتتن 

 تنفيذ م للمهام الموكلة اليهم .

     

24 

يحتتتري العتتتاملون اتتتي المحطتتتة التتتى الحضتتتور 

نتد حتدوث مبكراً للعمل والانصراف متتؤارين ع

 مشاكل انية اارج اواات الدوام الرسمي  .

     

يعكتتتس انطبتتتاع العتتتاملين صتتتور  ايجابيتتتة عتتتن  25

 المحطة عند التحدث عنها امام الاارين .

     

 يقصتتد بالتوايتتت بؤنتته انجتتاز المهتتام بشتتكل استترع متتن الواتتت المحتتدد :  التوقٌووت المناسووب للعموول   .و 

( Ulfa et al,2020:3) 

 ت
موااق  الفقرات

غير  محايد موااق بشد 
 موااق

غير 
موااق 
 بشد  

 

26 
يلتزم العاملون اي المحطة بالحضور والانصراف 

 بؤواات العمل المحدد.

      

27 
تحتتري المحطتتة علتتى تلبيتتة رغبتتات المتتراجعين 

 وانجاز ا بالوات المناسب .

     

28 
يتتإد  العتتاملين اتتي المحطتتة واجبتتاتهم ابتتل انتهتتاآ 

 محدد لها .الوات ال

     

29 
يستتتاعد العتتتاملين اتتتي المحطتتتة بعضتتتهم التتتبعض 

 لانجاز المهام المتؤار  . 
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Abstract 
This current research aims to test the total quality management through its 

dimensions (leadership, customer focus, employee participation, training and 

education) in raising the performance of employees in its dimensions 

(performance quality, commitment, appropriate timing for work). This research 

was applied in Maysan Power Plant, and the research adopted the descriptive 

analytical approach in its theoretical and applied aspects so that the research 

community would be the managers of departments and divisions, engineers and 

technicians at the station headquarters. The researcher's sample was intentional 

and included (132) individuals from the total community of (201). The sample 

size was calculated using Stephen Thompson's equation (according to Morgan's 

table), and the questionnaire was adopted as the main tool for collecting data 

and information. The data and information obtained were subjected to a set of 

statistical methods represented in (Cronbach's alpha, weighted arithmetic mean, 

standard deviation, coefficient of determination R
2
, and Pearson's correlation 

coefficient) with the help of the statistical program (SPSS. V25). The research 

reached a set of conclusions, the most prominent of which is that all dimensions 

and variables achieved a percentage exceeding the required limit, as it was 

between (0.81-0.71). This percentage is considered an expression of the 

stability of the measurement tool because its value is equal to the percentage of 

its exceedance. The research also reached an important result, which is the 

sequence of priority in applying some dimensions over others. The training and 

education dimension came in first place, then the leadership dimension came in 

second place, followed by the employee participation dimension in third place, 

and finally the customer focus dimension. The current research came out with a 

set of recommendations, the most important of which is spreading awareness of 

the importance of total quality management among employees through 

workshops and training courses that highlight the role of quality in improving 

performance, as well as studying the most prominent obstacles facing the 

application of total quality management, such as internal resistance and weak 

financial capabilities, and developing plans to address them. The research 

includes some proposals that aim to improve results and develop work, 

including forming a committee specialized in quality management that includes 

representatives from all departments, to coordinate quality improvement efforts 

and follow up on the implementation of initiatives, as well as organizing 

workshops that address quality management concepts and best practices, which 

helps raise the level of awareness among employees. 

 Keywords: Total Quality Management, Improving Employee Performance 


