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  تُشير الجامعة السورية الخاصة 
 العلمي البحث ھذا في الواردة الآراء جميع أنإلى 

 .ة مسؤولية عن محتواھايّ تتحمل الجامعة أ ولا يهعدَّ مُ  نظًر وجھة عن رعبّ تُ 
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   تقديرشكر و
 

 علѧى بالإشѧراف لتفضѧله كѧان حيث، لأستاذنا الدكتور منير عباس والتقدير الشكر وخالص بعميق نتوجه

  .نصائحه أو بجھده يبخل فلم القيمة، ومعلوماته ،رةالني بأفكاره في إثرائھا كبير أثر الرسالة ھذه

السѧѧادة وفѧѧداء الناصѧѧر . د.أو ، بسѧѧام التѧѧزة .د.م.أ طѧѧاھر حسѧѧن و .د.م.أ الأفاضѧѧل أسѧѧاتذتنا شѧѧكرن كمѧѧا 

التوجيѧه طيلѧة فتѧرة ، والمسѧاعدةھم علѧى جھѧودھم المبذولѧة فѧي الѧدعم، وأعضاء اللجنѧة التدريسѧية جمѧيع

  .دراستنا

 جھѧد من ما بذلاه على الموقرين المناقشة لجنة عضوي الأفاضل للسادة والتقدير تراموالاح بالشكر تقدمن

  .الرسالة يثري بما قيمة مقترحات من أبدياه ما وعلى المتواضعة، رسالتنا قراءة في

  ممثلѧة بمѧدير المѧوارد البشѧرية ) مرتѧديلا ھنѧا(للشѧركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة التقѧدير قدم بالشكر وتن

  .دعم لإثراء بحثناو لاتتاذ عمار نذير العموري على ما قدموه من تسھيالأس

  . كما نشكر زملاءنا وأصدقاءنا وأساتذتنا وجميع من ساعدنا على الدعم والمجھود المبذول لإتمام بحثنا

 ليھاوبمسѧѧؤممثلѧѧة  ،الجامعѧѧة السѧѧورية الخاصѧѧة المѧѧوقرة امعتنѧѧاج إلѧѧى والعرفѧѧان الشѧѧكر بجزيѧѧل تقѧѧدمن كمѧѧا

 .فيھا التدريسية الھيئة ءوأعضا
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 الإھداء
 
 
 

 ً    إلى كل من علمنا حرفا

  كل من كان عوناً  إلى

   إلى أھالي الباحثين 

  دعمھم والصادقين الذين أحاطونا بحبھم وإلى الأوفياء 

  .  إلى كل من كان سبباً في إتمام ھذا البحث
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 الصفحة  العنوان  رقم

 )1(ملحق 
اسѧѧتبيان بحѧѧث ميѧѧداني لدراسѧѧة أثѧѧر تطبيѧѧق  –أداة الدراسѧѧة 

معѧѧѧѧايير إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة علѧѧѧѧى أداء إدارة المѧѧѧѧوارد 
 البشرية
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 ملخص البحث 
  
فѧي  البشѧرية المѧوارد إدارة أداء مسѧتوى علѧى الشѧاملة الجѧودة إدارة معѧايير تطبيѧق أثѧر عن الكشف إلى الدراسة فتھد

 الدراسѧѧة عينѧѧة تصѧѧور فѧѧي الاخѧѧتلاف علѧѧى التعѧѧرف إلѧѧى بالإضѧѧافة ،)مرتѧѧديلا ھنѧѧا(الغذائيѧѧة  الشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات
  .مسمى الوظيفيلوا العمر باختلاف الشاملة الجودة إدارة معايير لتطبيق

  
 عينѧѧة مѧѧن الأوليѧѧة المعلومѧѧات لجمѧѧع وذلѧѧك فقѧѧرة )35( شѧѧملت اسѧѧتبانة بتصѧѧميم انالباحثѧѧ قѧѧام الدراسѧѧة أھѧѧداف ولتحقيѧѧق 

 للعلѧѧوم الإحصѧѧائية الحزمѧѧة باسѧѧتخدام واختبѧѧار الفرضѧѧيات وتحليلھѧѧا البيانѧѧات جمѧѧع جѧѧرى ذلѧѧك ضѧѧوء وفѧѧي ،الدراسѧѧة
  .SPSS الاجتماعية

  
للصѧناعات الغذائيѧة  فѧي الشѧركة التقنيѧة البشѧرية المѧوارد إدارة فѧي العѧاملين مѧن فѧردًا )14( مѧن الدراسѧة عينة تكونت

 لبيانѧات التحليل عملية إجراء وبعد ،الدراسة أھداف لتحقيق الإحصائية الأساليب من العديد استخدام وتم ،)مرتديلا ھنا(
  :أھمھا كان النتائج من عدد إلى الدراسة توصلت ،وفرضياتھا الدراسة

  

 جѧودة تحسѧين معيѧارو ،المسѧتفيدين رضѧا تحقيѧق معيѧارو ،القيѧادة معيѧار تطبيѧق مستوى أن التحليل نتائج بينت .1

الشѧѧركة  البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة فѧѧي كفѧѧاءة العѧѧاملين زيѧѧادة ومعيѧѧار ،العمليѧѧات إدارةومعيѧѧار  ،المقدمѧѧة الخѧѧدمات

ً  كان )مرتديلا ھنا(نية للصناعات الغذائية التق  .متوسطا

) ھنѧѧامرتѧѧديلا (نيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة فѧѧي الشѧѧركة التق البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة أداء مسѧѧتوى أن لنتѧѧائجابينѧѧت  .2

 .متوسط

فѧي  إدارة الموارد البشرية أداء على ومنفردة مجتمعة الشاملة الجودة إدارة لمعايير معنوية دلالة ذي أثر وجود .3

 ). مرتديلا ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية 

 الشѧاملة إدارة الجѧودة معѧايير لتطبيѧق الدراسѧة عينѧة نظѧر وجھѧات فѧي إحصѧائية لةلاد ذي اختلاف وجود عدم .4

 .والمسمى الوظيفي العمر لاختلاف تبعا
  

  :يلي بما الدراسة أوصت وقد

فѧي الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات  البشѧرية المѧوارد بѧإدارة العѧاملين بѧين الشѧاملة الجودة تطبيق على العمل تعزيز .1

 .)مرتديلا ھنا(ذائية الغ

 تحسѧѧين الخѧѧدمات فѧѧي البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة خѧѧدمات مѧѧن المسѧѧتفيدون يقѧѧدمھا التѧѧي المعلومѧѧات مѧѧن الاسѧѧتفادة .2

 .وتطويرھا

 .المحدد عالية وبالوقت جودة ذات خدمات لتقديم المستخدمة التكنولوجيا أحدث على الحصول على التركيز .3

فѧѧي الشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة  البشѧѧرية المѧѧوارد إدارةبѧѧ المختلفѧѧة الخѧѧدمات تقѧѧديم عمليѧѧات إخضѧѧاع .4

 .نمستمري وتحسين ضبط إلى عمليات )مرتديلا ھنا(

 .المستفيدين خدمة على تساعد التي الحديثة الإدارية المفاھيم على الموظفين تدريب على العمل .5

  .ھيكلتھا وإعادة القائمة التنظيمية البناءات تحديث .6
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ABSTRACT 
The study aimed to detect the effect of the application of total quality management 
standards on human resources management performance in Technofood (HANA), 
as well as to identify the differences in the perception of the study sample for the 
application of total quality management standards depending on age and job title. 
 
To achieve the objectives of the study the researchers designed a questionnaire 
included (35) items to collect general information from the study sample. So, data 
has been collected and analyzed and test hypotheses using the Statistical 
Package for Social Sciences, SPSS. 
The study sample consisted of (14) individuals working in the human resources 
management in Technofood (HANA). Many statistical methods were used to 
achieve the objectives of the study and after a process of analysis of the study 
data and hypotheses, the study found a number of results, including: 
 

1- The results of the analysis showed that the application of the standard 
leadership and achieve a standard user satisfaction, improve the standard of 
quality of services provided, standard operations management and standard 
to increase the efficiency of employee in human resources management at 
Technofood was in average level. 

2- Results that human resources management performance in Technofood 
company was Average. 

3- The existence of the effect of meaningful moral significance of total quality 
management collectively and singly on human resources management in 
the technical performance of Technofood company. 

4- There is no difference with statistical function in the views of the study 
sample for the application of total quality management standards according 
to the difference on the age and job title 

 
The study recommended the following: 

1- Strengthening the work on the overall quality of personnel management of 
human resources in the Technofood Company. 

2- Make use of the information provided by the beneficiaries of human 
resource management services to improve services and develop these 
information. 

3- Focusing on getting the latest technology used to provide high quality 
services and on time. 

4- Subjecting operations to provide various services and human resources 
management at Technofood (HANA) company  to a continual adjustment 
and improvement operations. 

5- Working on staff training on modern management concepts that help 
beneficiaries service. 

6- Update the existing organizational structures and restructuring them when 
needed. 
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  المقدمة  )1-1(

الحكومية  مفتاح النجاح الرئيسي لجميع المؤسساتء الأھم في بيئة التنظيم الإداري، وتعتبر الموارد البشرية الجز

تنميته بما يتواءم مع التطورات المستقبلية العالمية في جميع المجالات ثل في الاھتمام بالمورد البشري والخاصة المتمو

في تحديد ھوية المنظمة أعظم القوى المؤثرة و ،ري أھم مدخلات النظام الإنتاجيحيث يمثل العنصر البش ،يةالعلم

اءة تبحث عن الكفرية الناجحة تطبق النھج العلمي والمؤسسات الإداك أن المنظمات ورسم معالم مستقبلھا، ذلالحديثة و

في لعب دوراً كبيراً و ،ة الموارد البشرية حيز التنفيذھوم إدارذلك بعد أن دخل مفو ؛تفوقھاالمھارة اللازمة لنجاحھا وو

للإدارة الذي بات يستند على أسس علمية  الاستراتيجيكذلك مفھوم التخطيط و ،الوظيفيةتحديد الاحتياجات التدريبية و

   .)1(تأخذ بالاعتبار التوافق بين القدرات البشرية 

 الإدارة وجدت لذا والخاصة، العامة القطاعات كافة في ومتلاحقة ة،سريع وتطورات تغيرات المتقدم العالم ويشھد

 فإن لذا ؛والتحسين التطوير مجال في الحديثة الأساليب نحو التحول عليھا تفرض تحديات أمام لآخر وقت من نفسھا

 عالية معدلات إلى بھا الارتقاء أجل من وذلك ؛الأھمية غاية في يعد المنظمات، على الحديثة والأساليب المبادئ تطبيق

  .المقدمة الخدمات كفاءة ورفع والجودة الأداء من

 ظل في خاصة والعالمية، الوطنيةالداخلية و للمنظمات المعاصرة الإدارية الفلسفة في متميزة أھمية الجودة تحتل

ة احتدام كذلك العالم، يشھدھا التي والتكنولوجية والسياسية الاقتصادية التطورات  والموارد الأسواق، في المنافسة حدَّ

 مواجھة على قادرة شمولية وفلسفة رؤية امتلاك يتطلب مما ،بشرية أم مالية أم مادية أكانت سواء المتعددة بمكوناتھا

    .التنافسية البيئة في التغيرات مع مةءوالموا التكيف في الذاتية قدراتھا وزيادة والمستقبلية، الحالية البيئية التحديات

ً  أكثر الإداري العمل أساليب في للتغيير اجةالح وأصبحت  للتنمية أن كما الجديدة، الألفية بداية مع خاصة إلحاحا

 السكانية والبنية التكنولوجيا، في المتسارع التطور وكذلك والعالمية، منھا المحلية المؤسسات على أثرھا المتسارعة

 .التغيير إلى الحاجة تؤكد جميعھا الخدمة، وتقديم السلعة اجإنت في والمرونة الجودة على المتزايد والتأكيد عالميًا،

 قبل من الواسع والنقاش الاھتمام موضع  المؤسسي التميز أصبح اليوم، عالم يميز الذي والانفتاح العولمة عصر وفي

 ظيفيةالو المواصفات تحكمھا نمطية يعترف بعمالة يعد لم والمعلومات المعرفة عصر لأن وذلك الباحثين، مختلف

 المعارف دوتعد بالتميز تتسم التي العناصر على تعتمد وإنما البيروقراطي القديم، الھرم في سائدة كانت التي التقليدية

 ھو ما كل عن الابتعاد أعضائھا من يتطلب الأداء يزيلتم المنظمة تحقيق نإ حيث ومرؤوسين، رؤساء من وتنوعھا

  .)2( ةوفاعلي حيوية لنظم وتبنيھا والسلوك، الأداء في وروتيني نمطي

                                                            
   . 36 :ص ،ان، الأردن، عم2ط ،، دار وائل للنشر"التطوير التنظيمي أساسيات و مفاھيم حديثة" ،) 2003(اللوزي، موسى، -  1 

   مصر والتوزيع، للنشر وائل دار :القاھرة ،"التميز وأسرار النجاح استراتيجيات" ،)2001) يحيى، إبراھيم، -  2
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ً منھج الشاملة الجودة إدارة تعد لھذا  أجل من المنظمات تتبناھا أن يمكن التي الإدارة في المعاصرة المناھج من ا

 الأولى بالدرجة يعتمد تطبيقھا أن وخاصة بالجودة، الاھتمام على تركز الإدارة فھذه ممكن، أداء أفضل إلى الوصول

   .التغيير لعملية الأساسي المحرك باعتباره وذلك التطبيق بذلك والعاملين ةالإدار التزام مدى على

أثرھا على أداء و ،ق معايير إدارة الجودة الشاملةبتطبي الالتزام مدى على التعرف إلى الحالية الدراسة تسعى وبذلك

  . إدارة الموارد البشرية

  

  : مصطلحاتهو مفاھيم البحث )1-2(

 الالتѧزام: (مثѧال )1(للمنظمѧة  والمسѧتقبلية الحاليѧة الأھѧداف إنجѧاز علѧى تѧؤثر التѧي العوامѧل: المعѧايير -   2-1- 1

 التخطѧيط ،العمѧل فѧرق ،الخѧدمات متلقѧي علѧى التركيѧز ،المسѧتمر التحسѧين ،الشѧاملة الجѧودة مبѧادئ بتطبيѧق

ن العѧѧاملي تѧѧدريب ،والتحليѧѧل والقيѧѧاس المعلومѧѧات ،لمѧѧوردينع امѧѧ العلاقѧѧات إدارة، للجѧѧودة الاسѧѧتراتيجي

  .)الأيزو مبادئ تطبيق ،المرجعية المقارنة ،التنظيم ،ھمومشاركت

واسѧتبعاد  صѧحيح، بشѧكل العمѧل أداء علѧى المنظمѧات إدارات حرصѧت :الشѧاملة الجѧودة إدارة -   2-2- 1

 رغبѧات لإشѧباع أولاً بѧأول الأخطѧاء خѧلال تلافѧي مѧن الخѧدمات وتحسѧين الزائѧدة، الروتينيѧة الإجѧراءات

  .)2(ت الخدما ھذه من المستفيدين وطموحات

 خѧلال مѧن وذلѧك الѧداخلي، أو الخѧارجي سѧواء العميل على التركيز قوامھا فلسفة وجود وتعني :ةإدار -   1-2-3

ً أيضѧ تعنѧي والإدارة الإشѧراف، لا التنظѧيم  مѧن إتاحѧة والتأكѧد العقبѧات وإزالѧة التنظيمѧي والمنѧاخ الثقافѧة خلѧق ا

 .)3( المستخدمة الأدوات

 وكѧذلك بنѧاء توقعѧاتھم يفѧوق مѧا أو ومتطلبѧاتھم، لاءالعمѧ رغبѧات تحقيѧق مѧن التأكѧد وتعنѧي :ةالجѧود -   1-2-4

  .)4( الموردين مع طيبة علاقات

 سѧواء بصѧورة الجѧودة برنѧامج فѧي يشѧترك أن يجѧب المنظمѧة فѧي شѧخص كѧل أن وتعنѧي :ةالشѧامل -   2-5- 1

  .)5( الجماعي العمل فرق خلال من أو شخصية

 الكامѧل واقتناعھѧا ،الشѧاملة الجѧودة إدارة مѧدخل بأھميѧة العليѧا المنظمة قيادة إيمان بھا قصديو :ةالقياد -   2-6- 1

  .الخدمة مستوى على إيجابية نتائج تحقيق بھدف ؛المستمر والتطوير التحسين نحو وتوجھھا، النظام بأھمية

                                                            
 1  ‐ Rockart, J.F. & Bullen, C.V., (1981), "A Primer on Critical Success Factors", Sloan Management, June: 358 

 الأردن  :دار وائل للنشر و التوزيع، عمان ،"مفاھيم و تطبيقات  :إدارة الجودة الشاملة"  ،)2009(محفوظ أحمد  ،جودة  -  2 
، رسالة ماجستير إدارة الأعمال، "مدى الالتزام بتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة و أثرھا على مستوى أداء إدارة الموارد البشرية " ، )2010( ،فالح العتيبي، فالح شجاع  - 3 
 جامعة الشرق الأوسط :  كويتال

 )مرجع سابق(، .فالح العتيبي، فالح شجاع -  4 
  )مرجع سابق(، .فالح العتيبي، فالح شجاع  - 5
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قسѧم إدارة  يقѧدمھا التي الخدمات من المستفيدين واحتياجات متطلبات معرفة :نيالمستفيد رضا تحقيق -   2-7- 1

  . قسم إدارة الموارد البشرية موظفي مع تعاملھم أثناء بالاطمئنان وشعورھم ،الموارد البشرية

 مسѧتوى فѧي الاختلافѧات أو الأخطѧاء حѧدوث منѧع علѧى ترتكѧز عملية :المقدمة الخدمات جودة تحسين -   2-8- 1

 توقعѧات تفѧوق أو تطѧابق التѧي الصѧحية الرعايѧة تقيѧيم علѧى مسѧتمر بشѧكل العمѧل أو الخدمѧة تقѧديم وأسѧلوب

  .المستفيدين

 مقابلѧة خلالھѧا مѧن يѧتم التѧي الشѧركة فѧي الداخليѧة والفعاليѧات الأنشѧطة كافѧة ارةإد :العمليѧات إدارة -   2-9- 1

  .المنظمة أھداف وتحقيق المستفيدين ورغبات احتياجات

 بقسѧم إدارة المѧوارد البشѧرية بالمعѧارف والمھѧارات العѧاملين الأفѧراد تزويѧد :نيالعѧامل كفѧاءة زيѧادة  -   2-10- 1

 الكفѧاءة مѧن عѧالِ  قѧدر علѧى واجباته ويؤدي ،والمستقبلية الحالية وظيفتهب للقيام تأھيله بغرض ؛قدراته وتطوير

  .الأداء وحسن

 ومحاولѧة والسѧلوكية الإدراكيѧة الفѧرد خصѧائص فѧي التѧأثير مسѧتوى :البشѧرية المѧوارد أداء مسѧتوى  -   2-11- 1

 اسهقي وسيتم المجتمع و والمنظمة الفرد لإفادة ؛المستقبل في والسلوك الأداء نفس تكرار احتمالية على التعرف

  .)1(منخفض متوسط، مرتفع، :وھي مستويات، ثلاثة تحديد خلال من

  

 

   :الدراسات السابقة  )1-3(

وقѧѧام الباحثѧѧان  ،ھنѧѧاك العديѧѧد مѧѧن الدراسѧѧات التѧѧي تناولѧѧت أثѧѧر تطبيѧѧق الجѧѧودة الشѧѧاملة علѧѧى أداء إدارة المѧѧوارد البشѧѧرية

والاسѧتفادة منھѧا فѧي جوانѧب مختلفѧة لغѧرض  والأبحاث العربيѧة منھѧا والأجنبيѧة،بالاطلاع على عدد من تلك الدراسات 

   :البحث وفيما يأتي بعض ھذه الدراسات المعروضة وفق التسلسل الزمني من الأحدث إلى الأقدم

  

   :الدراسات العربية  -   1-3-1

تطبيѧѧق مبѧѧادئ إدارة الجѧѧودة " :بعنѧѧوان )2015، السѧѧعودية(محمѧѧد أحمѧѧد الحѧѧاج علѧѧي دراسѧѧة أكѧѧرم   - 1- 3-1- 1

  : ")دراسѧة تطبيقيѧة علѧى جامعѧة الجѧوف(اء الأكѧاديمي فѧي الجامعѧات السѧعودية الشاملة وأثرھا على كفاءة الأد

 الجامعѧѧات فѧѧي الأكѧѧاديمي الأداء كفѧѧاءة علѧѧى وأثرھѧѧا ،الشѧѧاملة الجѧѧودة إدارة علѧѧى التعѧѧرف إلѧѧى سѧѧةراالدھѧѧدفت 

                                                            
  التوزيع، الأردن دار وائل للنشر و :، عمان"منحى نظمي :إدارة الموارد البشرية في القرن الحادي والعشرين"  ،)2008(درة، عبد الباري إبراھيم؛ والصباغ، زھير نعيم،  - 1 
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 وجھѧة مѧن الجѧوف جامعѧة فѧي الشѧاملة الجѧودة إدارة مبѧادئ تطبيѧق مسѧتوى معرفѧة خلال من وذلك ،السعودية

ً  الشاملة الجودة إدارة مبادئ أكثر وتحديد ،التدريس ھيئة أعضاء منسوبيھا نظر  ھѧاراي كمѧا الجامعѧة فѧي تطبيقѧا

 والجامعѧѧات الجѧѧوف، جامعѧѧة إدارة علѧѧى والقѧѧائمين المھتمѧѧين دور وتفعيѧѧل التѧѧدريس ھيئѧѧة أعضѧѧاء منسѧѧوبيھا

 متطلبѧات علѧى التعѧرف وكѧذلك ،يرھاوتطو تعزيزھا على والعمل الشاملة الجودة إدارة مبادئ بتطبيق الأخرى

 لإدارة الجѧѧوف جامعѧѧة فѧѧي التعليمѧѧي النظѧѧام ملائمѧѧة مѧѧدى علѧѧى والتعѧѧرف التعليمѧѧي النظѧѧام فѧѧي الشѧѧاملة الجѧѧودة

 فѧѧي العليѧѧا الإدارة تركيѧѧز ضѧѧرورة أھمھѧѧا التوصѧѧيات مѧѧن العديѧѧد إلѧѧى سѧѧةراالد صѧѧتخل وقѧѧد ،الشѧѧاملة الجѧѧودة

 وتوجيѧѧه الجѧѧامعي التعلѧѧيم نظѧѧام لتحسѧѧين الشѧѧاملة الجѧѧودة إدارة دئمبѧѧا تطبيѧѧق عمليѧѧة علѧѧى التعليميѧѧة المؤسسѧѧات

 .الجوف جامعة وخاصة السعودية بالجامعات ترارالقا صناعة عملية

  

مѧѧدى الالتѧѧزام بتطبيѧѧق معѧѧايير إدارة " :بعنѧѧوان) 2010، الكويѧѧت(العتيبѧѧي  فѧѧالح شѧѧجاع فѧѧالحدراسѧѧة   - 2- 3-1- 1

دراسѧة تطبيقيѧة علѧى إدارة المѧوارد البشѧرية ( د البشѧريةالجودة الشاملة و أثرھا على مستوى أداء إدارة الموار

  : ")في الحرس الوطني الكويتي

 إدارة فѧي العѧاملين أداء مسѧتوى علѧى الشѧاملة الجѧودة إدارة معѧايير تطبيѧق أثѧر عن الكشف إلى الدراسة ھدفت

 الدراسѧة عينѧة تصѧور فѧي الاخѧتلاف علѧى التعѧرف إلѧى بالإضѧافة الكѧويتي، الѧوطني بالحرس البشرية الموارد

  .والرتبة العمر باختلاف الشاملة الجودة إدارة معايير لتطبيق

 مѧن الأوليѧة لجمѧع المعلومѧات وذلѧك ؛فقѧرة) 35( شѧملت اسѧتبانة بتصѧميم الباحѧث قام الدراسة أھداف ولتحقيق

 ائيةالإحصѧ الحزمѧة باسѧتخدام واختبѧار الفرضѧيات وتحليلھا البيانات جمع جرى ذلك ضوء في، والدراسة عينة

 البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة فѧѧي العѧѧاملين مѧѧن فѧѧردًا  )75( مѧѧن الدراسѧѧة عينѧѧة تكونѧѧت SPSS الاجتماعيѧѧة للعلѧѧوم

  .الكويتي الوطني بالحرس

 بѧإدارة العѧاملين بѧين الشѧاملة الجѧودة تطبيѧق علѧى العمѧل :أھمھا التوصيات من العديد إلى سةراالد صتخل وقد

 خѧѧدمات مѧѧن المسѧѧتفيدون يقѧѧدمھا التѧѧي المعلومѧѧات مѧѧن الاسѧѧتفادة، ويالكѧѧويت الѧѧوطني بѧѧالحرس البشѧѧرية المѧѧوارد

  .الخدمات وتطوير تحسين في البشرية الموارد إدارة

اسѧѧتخدام التحليѧѧل العѧѧاملي فѧѧي تحديѧѧد " :بعنѧѧوان) 2009البحѧѧرين، (السѧѧويدي،  سѧѧلطان ناصѧѧر دراسѧѧة  - 3- 3-1- 1

العسѧكري فѧي مملكѧة  ى أداء المستشѧفىالشاملة، وأثرھا علعوامل النجاح الحرجة لتطبيق معايير إدارة الجودة 

  :"البحرين

ھدفت إلى تحديد عوامل النجاح الحرجة لتطبيق معايير إدارة الجودة الشѧاملة باسѧتخدام التحليѧل العѧاملي وأثѧره 

ن كѧѧان ھنѧѧاك اختلافѧѧات دالѧѧة فѧѧي مستشѧѧفى العسѧѧكري فѧѧي مملكѧѧة البحѧѧرين، كمѧѧا ھѧѧدفت إلѧѧى بيѧѧان إعلѧѧى أداء ال
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المستشفى العسكري في مملكة البحرين حول عوامѧل النجѧاح الحرجѧة لتطبيѧق إدارة  وجھات نظر المديرين في

  .غرافيةوالجودة الشاملة تبعاً لاختلاف المتغيرات الديم

معلومات الأولية من عينة الدراسة وتكونت مѧن ولتحقيق أھداف الدراسة قام الباحث بتصميم استبيانات لجمع ال

لبيانѧات وتحليѧل واختبѧار الفرضѧيات باسѧتخدام الحزمѧة الإحصѧائية وفѧي ضѧوء ذلѧك جѧرى جمѧع ا فقѧرة؛) 70(

وبعѧѧد إجѧѧراء التحليѧѧل الوصѧѧفي للدراسѧѧة وتحليѧѧل التبѧѧاين والتѧѧأثير لفرضѧѧيات  ،)(SPSSللعلѧѧوم الاجتماعيѧѧة 

ً  :سة إلى عѧدد مѧن النتѧائج كѧان أھمھѧاتوصلت الدرا ،الدراسة مѧن وجھѧة نظѧر  عѧدم وجѧود اخѧتلاف دال معنويѧا

دة الشѧاملة تبعѧاً لمستشفى العسكري في مملكة البحرين لعوامل النجاح الحرجة لتطبيق إدارة الجوالمديرين في ا

ووجѧѧود تѧѧأثير ذي دلالѧѧة معنويѧѧة الخبѧѧرة العمليѧѧة،  العمѧѧر، المسѧѧتوى التعليمѧѧي، التخصѧѧص، ،لاخѧѧتلاف الجѧѧنس

حѧرين عسكري فѧي مملكѧة البلعوامل النجاح الحرجة لتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة على أداء المستشفى ال

كفѧѧاءة عمليѧѧات وإجѧѧراءات المستشѧѧفى  ستشѧѧفى العسѧѧكري،تطѧѧور ونمѧѧو الم متلقѧѧي الخѧѧدمات الصѧѧحية، رضѧѧى(

 ،ن العوامѧѧل الأكثѧѧر تѧѧأثيراً مѧѧن عوامѧѧل النجѧѧاح الحرجѧѧة لتطبيѧѧق معѧѧايير إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة، وإ)ريالعسѧѧك

ثѧم  يليھا تدريب العاملين ومشاركتھم،لجودة الشاملة، والالتزام بتطبيق مبادئ ا :وحسب مقدار التشبع تتمثل في

 الاستراتيجي للجѧودة، فѧرق العمѧل، التحسѧين المسѧتمر للجѧودة، المعلومات والقياس والتحليل، ويتبعھا التخطيط

 .وصولاً إلى أقل العوامل تشبعاً والمتمثل بالتركيز على الخدمات

  

المؤسسѧة  واسѧتراتيجيةإدارة الجѧودة الشѧاملة " :انبعنѧو) 2009 ،الجزائѧر(اسة ختيم محمد العيѧد، در  - 4- 3-1- 1

 :")مجمع إنتاج الكھرباء بالمسيلة(دراسة ميدانية لمؤسسة سونلغاز 

 ةلالشام الجودة إدارة تطبيق اھب تمر التي حلراوالم ة،لالشام الجودة إدارة تطبيق استراتيجيةدراسة  ھدفت إلى

  .ةلبالمسي غازلسون لمؤسسة الميدانية سةرادال طريق عن وذلك اھتطبيق في ةلالمستعم والأدوات

 المؤسسѧѧات فѧѧي ةلالشѧѧام الجѧѧودة إدارة تطبيѧѧق إمكانيѧѧة توجѧѧده نѧѧإلѧѧى أ الميدانيѧѧة سѧѧةراالد فѧѧي الباحѧѧث وتوصѧѧل 

  .غازلسون مؤسسة في ةلالشام الجودة إدارة تطبيق في متعددة نقائص ناكھ بأن الإنكار عدم مع ،ئريةزاالج

تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة بالمؤسسѧѧة الصѧѧحية " :بعنѧѧوان) 2009 ،زائѧѧرالج(دراسѧѧة كحيلѧѧة نبيلѧѧة،   - 5- 3-1- 1

 : "مستشفى محمد الصديق بن يحيى

 مѧن يحيѧى، بѧن الصѧديق محمѧد مستشفى في الميدانية سةراالد خلال من الصحية الجودة موضوع البحث تناول
 التѧيالمزايѧا و ةلالشѧام لجودةا إدارة تطبيق لمحاور مھكراإد لمدى التمريض نةھم ممارسي ىلع التركيز خلال
  اھتحقق
  :الدراسة العديد من النتائج أھمھاتوصلت و
  : جداً وھي مرتبة تنازلياً كما يليأفراد عينة الدراسة يدركون أن مبادئ إدارة الجودة الشاملة مھمة  إن -

 .يحيى بن الصديق محمد مستشفىالتزام الإدارة العليا بتحسين جودة الخدمات المقدمة في  - 1
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 . ھدف المستشفى ھو إرضاء المريض - 2
 . مستمرة مسؤولية الجميع بالمستشفىعملية التحسين ال - 3
 . قليدية إلى إدارة الجودة الشاملةالتدريب المستمر للعاملين بالمستشفى للانتقال من الإدارة الت - 4
 .إدارتهبمختلف أقسام المستشفى و التحسين المستمر يشمل كل العمليات المنجزة - 5
 . للبيانات القرار في المستشفى تتم بناء على تحليل جيد عملية اتخاذ - 6
 . تشاف أي انحراف عن معايير الجودةاستخدام عمليات المراقبة الإحصائية لاك - 7
 . أساسية لتعديل القرارات المتخذة )Feed back(التغذية العكسية  - 8

رة الجودة الشاملة فѧي المؤسسѧة إن أفراد عينة الدراسة يدركون بمستوى مرتفع جداً من الوعي أن تطبيق إدا -
ً  بجيجل يحقق ىمحمد الصديق بن يحي الاستشفائيةالعمومية      : المزايا التالية مرتبة تنازليا

  .جودةعدم التقليل الأخطاء وتكلفة  -1
  . المريض بأن حياته بين أيدي أمينةثقة عالية لدى  -2
  . الطبوالتقنيات الحديثة في مجال الاستغلال الأمثل للأجھزة  -3
  . الكامل وفي وقت مناسبتحقيق احتياجات المرضى ب -4
  . الطريقة الصحيحة من المرة الأولىتقديم الخدمة الصحية ب -5
 . ة إلى شكاوي المرضى واقتراحاتھمسرعة الاستجاب -6

لصѧديق محمѧد ا الاستشفائيةمعوقات التي تحول دون تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة العمومية الإن  -
  : ، وھي مرتبة تنازلياً كما يليبجيجل تعد اقتراحات مھمة جداً  ىبن يحي  

  . عليا بالمستشفى لدعم جھود الجودةضعف التزام الإدارة ال -1
  . العمل الجماعي وغياب روح الفريقعدم وضوح مفھوم  -2
  . ية في مجال إدارة الجودة الشاملةعدم وجود برامج تدريب -3
  . ئھماملين بالمستشفى لتحسين أداضعف تحفيز الع -4
  . عايير أبعاد جودة الخدمات الصحيةعدم وجود م -5
  . المرضى عن خدمات المستشفى مستوى رضى عدم وجود مقاييس موضوعية لمعرفة -6
  . إدارة الجودة الشاملة بالمستشفى عدم الاستعانة بخبراء متخصصين في -7
 . عدم وجود تخصيص الموارد الكافية - 8

ر تطبيق ق ذات دلالة إحصائية في إدراك أفراد عينة الدراسة لأھمية محورين من محاوووجود فر عدم -

  .وقات تطبيق إدارة الجودة الشاملةمع، ومبادئ تطبيق إدارة الجودة الشاملة: إدارة الجودة الشاملة ھما

تطبيق إدارة الجودة  حصائية في إدراك أفراد عينة الدراسة لأھمية محور مزاياتوجد فروق ذات دلالة إو

 .الشاملة

 

إدارة الجودة الشاملة مع دراسة تطبيقية فѧي وحѧدة " :بعنوان) 2007، الجزائر(، دراسة فتحية حبشي  - 6- 3-1- 1

 : "لإنتاج الأدوية -فرمال -

 سѧѧةراالد وفѧѧي ة،لالشѧѧام الجѧѧودة إدارة لتطبيѧѧق الملائمѧѧة التنظيميѧѧة الثقافѧѧة عناصѧѧر توضѧѧيح ھѧѧدفت الدراسѧѧة إلѧѧى

 الثقافѧة وعناصѧر ،ةلالشѧام الجѧودة بѧإدارة الخاصѧة التنظيميѧة الثقافѧة عناصѧر بѧين توافѧق إيجاد تولحا الميدانية

  .البحث محل الوحدة في السائدة التنظيمية
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ѧѧثل وتوصѧѧى الباحѧѧاكھ نأ إلѧѧدم نѧѧة عѧѧر ملائمѧѧادة عنصѧѧالالع الإدارة ودور القيѧѧي يѧѧدة فѧѧع الوحѧѧط مѧѧادة نمѧѧالقي 

 بѧاتلمتط مѧع الوحѧدة فѧي السѧائد بالعميѧله التوجѧ سياسѧة ملائمѧة وعѧدم ة،لالشام الجودة إدارة لتطبيق وبلالمط

 .آرائھمو العمال رغبات عن بحثية ساتراد توفر وعدم ةلالشام الجودة إدارة تطبيق

 

إدارة الجѧودة الشѧاملة تفعيل المورد البشري ضمن " :بعنوان) 2007 ،الجزائر(دراسة رفيقة شامي،   - 7- 3-1- 1

 : "– ERCCمجمع  –نت بمفتاح وحدة شركة المواد المشتقة للوسط شركة اميانت اسم: دراسة حالة

 البشѧرية المѧوارد وضع ومعرفة الصناعية، المؤسسة في ةلالشام الجودة تطبيق فرص تقييمھدفت الدراسة إلى 

 تتبѧع سةرودمال الشركة أن ىلإ الميدانية لدراسةا صتلوخ ،ةلالشام الجودة إدارة ضمن ملھوتفعي مھيئتھت ومدى

 نيѧةھالم والكفѧاءات ترااھѧالم أفضѧل ىلѧع الحصѧول جلأ من ؛البشرية الموارد توظيف في حديثة يةلعم قطر

 لأن ،جѧودةلل الحديثѧة يمھالمفѧا تطبيѧق ىلѧع يسѧاعد ممѧا مھدافھѧأ لتحقيѧق ؛مھوكفѧاءات مھتراقѧد من الاستفادة بغية

 .لنظاما ذاھ مخرجات جودة يلوبالتا ،النظام جودة تعني البشرية الموارد جودة

 

انيѧѧة إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة وإمك" :بعنѧѧوان) 2005الريѧѧاض، (علѧѧي بѧѧن عبѧѧد الله المھيѧѧدب،  دراسѧѧة  - 8- 3-1- 1

 :"بيقية على شرطة منطقة الرياضدراسة تط: تطبيقھا في الأجھزة الأمنية

 ھدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى معرفة العاملين بشرطة منطقة الرياض لمفھوم إدارة الجودة الشاملة،

ومعرفѧѧة مѧѧدى اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا لفلسѧѧفة إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة، ومعرفѧѧة مѧѧدى إشѧѧراك لإدارة العليѧѧا 

العاملين فѧي مراحѧل اتخѧاذ القѧرارات المختلفѧة، ومعرفѧة مѧدى تكѧوين الإدارة العليѧا لفѧرق عمѧل لتطѧوير الأداء 

تѧم . العاملين لرفع كفاءتھم وتحسين الجѧودة بشرطة منطقة الرياض، ومعرفة مدى اھتمام الإدارة العليا بتدريب

ضѧابط ) 298(استخدام المنھج الوصفي من خلال تطبيق مدخل المسح الاجتماعي لعينة الدراسѧة المكونѧة مѧن 

اقتنѧاع ودعѧم الإدارة العليѧا : ة إلѧى العديѧد مѧن النتѧائج، أبرزھѧاوقѧد توصѧلت الدراسѧ. من كافة الرتب العسѧكرية

وإشراك الإدارة العليا بشرطة منطقة الريѧاض العѧاملين فѧي مراحѧل اتخѧاذ القѧرار  لة،شاملفلسفة إدارة الجودة ال

واھتمѧѧام الإدارة ض بتكѧѧوين فѧѧرق عمѧѧل لتطѧѧوير الأداء، المختلفѧѧة، واھتمѧѧام الإدارة العليѧѧا بشѧѧرطة منطقѧѧة الريѧѧا

لإدارة العليѧا بشѧرطة واھتمѧام ا ملين لرفѧع كفѧاءتھم وتحسѧين الجѧودة،العليا بشرطة منطقة الرياض بتدريب العѧا

واھتمѧام الإدارة العليѧا بشѧرطة منطقѧة الريѧاض بالاتصѧال  ظھار التقѧدير والاحتѧرام للعѧاملين،إبمنطقة الرياض 

ووضѧوح مفھѧوم إدارة الجѧودة الشѧاملة لѧدى  المتѧرددين علѧى شѧرطة منطقѧة الريѧاض،بالجمھور والمستفيدين و

  .الضباط بشرطة منطقة الرياض
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1 -3-1 -9 -  ѧѧد الله بѧѧة عبѧѧي، ن فردراسѧѧازني الزھرانѧѧان المѧѧاض، (حѧѧوان) 2004الريѧѧق " :بعنѧѧة تطبيѧѧدى إمكانيѧѧم

دراسѧѧة مقارنѧѧة بѧѧين العѧѧاملين علѧѧى إدارة البѧѧرامج : إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة علѧѧى إدارة البѧѧرامج الإعلاميѧѧة الأمنيѧѧة

 :"الإعلامية الأمنية بوزارتي الداخلية والثقافة والإعلام في الرياض

مسѧѧتوى المعرفѧѧة بمفھѧѧوم إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة لѧѧدى العѧѧاملين علѧѧى إدارة : رف علѧѧىالتعѧѧھѧѧدفت الدراسѧѧة إلѧѧى 

البرامج الإعلامية، وأھمية تطبيѧق إدارة الجѧودة الشѧاملة علѧى البѧرامج الإعلاميѧة الأمنيѧة، واتجاھѧات العѧاملين 

ت التي تساعد فѧي تطبيѧق على إدارة البرامج الإعلامية الأمنية نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وأھم المتطلبا

إدارة الجودة الشاملة، والتعرف على الفروق ذات الدلالة الإحصائية بѧين خلفيѧات العѧاملين علѧى إدارة البѧرامج 

  .نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة الإعلامية واتجاھاتھم

ارتي الداخليѧѧة يѧѧة بѧѧوزاسѧѧتخدم الباحѧѧث المѧѧنھج المقѧѧارن للمقارنѧѧة بѧѧين العѧѧاملين علѧѧى إدارة البѧѧرامج الإعلام وقѧѧد

ن معظѧѧم أفѧѧراد العينѧѧة يѧѧرون أن أ: العديѧѧد مѧѧن النتѧѧائج كѧѧان أبرزھѧѧا لѧѧىتوصѧѧلت الدراسѧѧة إو والثقافѧѧة والإعѧѧلام،

ن معظѧم أفѧراد أمية الأمنية ممكنѧة إلѧى حѧد مѧا، وعلاإمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة على إدارة البرامج الإ

 إدارة البѧѧرامج الإعلاميѧѧة الأمنيѧѧة،لبѧѧات إدارة الجѧѧودة الشѧاملة علѧѧى العينѧة غيѧѧر متأكѧѧدين مѧѧن تطبيѧق جميѧѧع متط

 ،وعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط العاملين بإدارة البرامج الإعلامية الأمنية بوزارة الداخليѧة

ѧتوى المعرفѧي مسѧلام فѧوم إدارة ة بومتوسط العاملين بإدارة البرامج الإعلامية الأمنية بوزارة الثقافة والإعѧمفھ

وقѧد توصѧلت الدراسѧة إلѧى العديѧد مѧن  ارتي الداخليѧة والثقافѧة والإعѧلام،لبرامج الإعلامية بѧوزالجودة الشاملة ل

النتائج كان أبرزھا، إن معظم أفѧراد العينѧة يѧرون أن إمكانيѧة تطبيѧق إدارة الجѧودة الشѧاملة علѧى إدارة البѧرامج 

ظѧم أفѧراد العينѧة غيѧر متأكѧدين مѧن تطبيѧق جميѧع متطلبѧات إدارة وإن مع علامية الأمنية ممكنѧة إلѧى حѧد مѧا،الإ

وعѧѧدم وجѧѧود فѧѧروق ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية بѧѧين متوسѧѧط  ،الجѧѧودة الشѧѧاملة علѧѧى إدارة البѧѧرامج الإعلاميѧѧة الأمنيѧѧة

ѧة الأمنيѧرامج الإعلاميѧإدارة البѧاملين بѧط العѧة العاملين بإدارة البرامج الإعلامية الأمنية بوزارة الداخلية ومتوس

 .بوزارة الثقافة والإعلام في مستوى المعرفة بمفھوم إدارة الجودة الشاملة

   

ر المѧѧوارد البشѧѧرية ضѧѧمن معѧѧايير مكانѧѧة تسѧѧيي" :بعنѧѧوان) 2004 ،الجزائѧѧر( ،دراسѧѧة سѧѧامية مѧѧوزاوي -  10- 3-1- 1

 : "الجودة الشاملة وإدارة الأيزو

 اھتمѧام مѧدى مѧا بينھمѧا، الفѧرق ومѧا ،زوالأيѧ معѧايير ھي وما الشاملة، الجودة إدارة تعني ماذا" الدراسة تناولت

 نتѧائج مѧن إليѧه التوصل تم ما وأھم ،"ذاته؟ حد في البشري والعنصر البشرية الموارد وتسيير بإدارة منھما كل

 لѧيس أنѧه إلا بھѧا، مѧورد أھѧم بتسѧيير تھѧتم لأنھѧا المؤسسѧة وظѧائف أھѧم من البشرية الموارد تسيير أن رغم أنه
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 المѧوارد تسѧيير مكانѧة أن وجѧد ذلѧك ومثѧال تسѧتحقھا، التѧي المكانѧة توليھѧا الإداريѧة والأسѧاليب مؤسسات جميع

 التѧي المكانѧة أن كمѧا ،الأيѧزو معѧايير ضѧمن بھѧا تحظѧى التي تلك من أكبر الشاملة الجودة إدارة ضمن البشرية

 إلѧى التوصل تم وقد آخر، إلى منھج ومن لأخرى مؤسسة من تختلف البشرية الموارد تسيير وظيفة بھا تحظى

 إشѧراكو المسѧتمر والتطѧوير التحسين على يعتمد للتغيير، شامل منھج بأنھا: الشاملة الجودة لإدارة ھام تعريف

  .العاملين بين التعاون روح لخلق فريق في الجماعي العمل إلى بالإضافة القرارات اتخاذ في الأفراد

 

إدارة الجѧودة الشѧاملة وإمكانيѧة " :نѧوانبع )2004 ،الريѧاض( ،آل الشѧيخ حسѧن عبد المجيد بندراسة   -  11- 3-1- 1

 :"فيھاتطبيقھا في إدارة جوازات منطقة الرياض من وجھة نظر الضباط العاملين 

ھدفت الدراسة إلى الكشف عن مدى أھمية المبادئ المشتركة لتطبيق إدارة الجودة الشѧاملة مѧن منظѧور ضѧباط 

أھم المزايѧا التѧي يحققھѧا تطبيѧق إدارة الجѧودة جوازات منطقة الرياض، ومعرفة مستوى وعي ھؤلاء الضباط ب

الشاملة في جوازات منطقة، وتحديد أبرز المعوقات التي تحول دون تطبيق إدارة الجودة الشاملة فѧي جѧوازات 

تحديد مدى اختلاف رؤية الضباط لأھمية محاور تطبيق الجودة  الرياض من منظور ضباطھا، وأخيرا؛ًمنطقة 

اسѧѧتخدم الباحѧѧث المѧѧنھج الوصѧѧفي التحليلѧѧي مѧѧن خѧѧلال مѧѧدخلين  م الشخصѧѧية، وقѧѧدالشѧѧاملة بѧѧاختلاف خصائصѧѧھ

) 232(تكونѧѧت عينѧѧة الدراسѧѧة مѧѧن ھѧѧو المسѧѧح الاجتمѧѧاعي الشѧѧامل، وأحѧѧدھما ھѧѧو الدراسѧѧات الوثائقيѧѧة والآخѧѧر 

أن مسѧتوى وعѧي : ى العديد من النتائج، كان أبرزھاتوصلت الدراسة إلضابطاً من مختلف الرتب العسكرية، و

ضباط بالمزايا التي يحققھا تطبيق إدارة الجودة الشاملة مرتفع، وأن المعوقѧات التѧي تحѧول دون تطبيѧق إدارة ال

وجѧود فѧروق ذات دلالѧة إحصѧائية بѧين رؤيѧة الضѧباط نحѧو أھميѧة و دة الشاملة من منظور الضباط مھمѧة،الجو

مؤھѧѧل العلمѧѧي، والتѧѧدريب، وجھѧѧة كافѧѧة محѧѧاور تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة تعѧѧزى إلѧѧى متغيѧѧرات العمѧѧر، وال

 .العمل

بѧѧالأداء علاقѧѧة الجѧѧودة الشѧѧاملة " :بعنѧѧوان) 2003الريѧѧاض، (العميѧѧرة  العزيѧѧز عبѧѧد بѧѧن دراسѧѧة محمѧѧد  -  12- 3-1- 1

لѧب من وجھة نظر العاملين في مركز الأمير سلطان لمعالجة أمѧراض وجراحѧة الق: الوظيفي في القطاع الصحي

اسة إلى التعѧرف علѧى علاقѧة الجѧودة الشѧاملة بѧالأداء الѧوظيفي مѧن ھدفت الدر: "للقوات المسلحة بمدينة الرياض

خѧѧلال الكشѧѧف عѧѧن مسѧѧتوى الѧѧدعم الѧѧذي تقدمѧѧه الإدارة العليѧѧا لتطبيѧѧق الجѧѧودة الشѧѧاملة ومѧѧدى فاعليتھѧѧا، ومسѧѧتوى 

المعرفѧѧة بمفѧѧاھيم الجѧѧودة الشѧѧاملة لѧѧدى العѧѧاملين ودورھѧѧا علѧѧى الأداء الѧѧوظيفي، واتجاھѧѧات العѧѧاملين نحѧѧو تطبيѧѧق 

لوصѧفي الѧذي استخدم الباحث المنھج ا الجودة الشاملة بالأداء الوظيفي، وقد ارة الجودة الشاملة، وعلاقة تطبيقإد

توصلت الدراسة إلى أن غالبية العاملين يطبقѧون إدارة الجѧودة الشѧاملة فѧي كأداة للدراسة، و اعتمد على الاستبانة

إن أھѧم فوائѧد إدارة الجѧودة الشѧاملة ھѧي وإداراتھѧم؛ عملھم في ضوء اسѧتخدامھا كأسѧلوب لإدارة العمѧل مѧن قبѧل 
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الاھتمام بعمليات التدريب والتعليم المستمر، وتشجيع التعاون الجماعي في إنجاز مھمات العمѧل وتحقيѧق أھѧداف 

المنظمة؛ ويحѧد عѧدم التشѧجيع الكѧافي لتطبيѧق إدارة الجѧودة الشѧاملة مѧن فعاليѧة تطبيقھѧا؛ كمѧا تسѧھم زيѧادة فعاليѧة 

   .الجودة الشاملة في تحسين كفاءة وأدائھا الموارد البشريةتطبيق 

 

ملة فѧي مѧدى فعاليѧة إدارة الجѧودة الشѧا" :بعنѧوان) 2001الرياض،(دراسة إبراھيم بن سعد الحاضر،   -  13- 3-1- 1

 : "آراء وتوجھات الھيئة الطبية والإدارية بالمستشفى: مستشفى قوى الأمن بالرياض

داريين والأطباء حول مدى فعاليѧة برنѧامج الجѧودة فѧي مستشѧفى قѧوى ھدفت الدراسة إلى التعرف على آراء الإ

دارة الجѧودة فѧي الأمن بالرياض، والعوامل المؤثرة في فعالية تطبيق البرنامج، والمعوقات التي تواجه تطبيق إ

ى تماعي الذي اعتمد علاستخدم الباحث المنھج الوصفي التحليلي بطريقة المسح الاج مستشفى قوى الأمن، وقد

 :ة إلى العديد من النتائج، أبرزھاتوصلت الدراسكأداة للدراسة، و الاستبانة

  . فعالية برنامج إدارة الجودة الشاملة بمستشفى قوى الأمن - 1

 .ق فعالية برنامج إدارة الجودة الشاملةعدم وجود دورات تدريبية يعي - 2

  .ة الجودة الشاملةعدم تقديم الإدارة التشجيع الكافي يحد من فعالية تطبيق برنامج إدار - 3

زيادة فعالية تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة يسھم في تحسين كفاءة أداء الفريق الطبي، ويقلѧل مѧن  - 4

 .تكلفة الخدمات الطبية المقدمة

 

قطѧѧѧاع  إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة فѧѧѧي": بعنѧѧѧوان) 1999الأردن، ( ،أسѧѧѧامة حسѧѧѧن عمѧѧѧر سѧѧѧلامةدراسѧѧѧة   -  14- 3-1- 1

  :"حالة مستشفى الجامعة الأردنية دراسة الخدمات الصحية في الأردن،

على مدى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مستشفى الجامعѧة الأردنيѧة ومعرفѧة  تناولت الدراسة التعرف

النتѧائج التѧي  العوامل التي تحول دون ذلك، من وجھة نظѧر الزبѧائن الѧداخليين فѧي المستشѧفى، وكѧان مѧن أبѧرز

  :حققتھا الدراسة ھي

تماما متوسطا من قبل القيادات الإدارية العليا في مستشفى الجامعة الأردنية فيما يتعلѧق بالѧدعم إن ھناك اھ - 1

والاقتنѧѧاع بتطبيѧѧق مفھѧѧوم إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة، وذلѧѧك مѧѧن ناحيѧѧة احتѧѧرام المѧѧوظفين، وتѧѧدريب العѧѧاملين، 

 . وإشراكھم في اتخاذ القرار

  .)العمل فرق(العمل الجماعي ھناك اھتمام ضعيف من قبل إدارة المستشفى بأسلوب  - 2
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 . ھناك انخفاض في رضا الزبائن المراجعين حول الخدمات الصحية التي يحصلون عليھا من المستشفى - 3

ھناك عدد من المعوقات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مستشفى الجامعة الأردنية، ومѧن أھѧم  - 4

. الѧخ... ،دارية العليا، وضѧعف النظѧام المѧالي والمعلومѧاتيالتغيير المستمر في القيادات الإ :ھذه المعوقات

 :وكان من أھم التوصيات التي توصل إليھا الباحث ما يلي

 . قيام الإدارة العليا بإعطاء اھتمام أكبر للموظفين العاملين في المستشفى - 1- 4

 .زيادة الاھتمام بالزبائن المراجعين لتلقي الخدمات الصحية بصورة أكبر - 2- 4

قسم خاص بالمعلومات في المستشفى يتولى مھمة جمѧع البيانѧات والمعلومѧات، ضرورة إيجاد  - 3- 4

 .الخ... وتصنيفھا، وإجراء المسوحات الميدانية،

  .أن تتبنى الإدارة العليا ضرورة القيام بتطبيق نظام الجودة الشاملة في المستشفى - 4- 4

  

   :الدراسات الأجنبية  -   1-3-2

 :بعنوان) 2011،ونيسياأند(، Kifayah Amar, Zuraidah Mohd Zainدراسة   - 1- 3-2- 1

 "ندونيسيةالإ الصناعية المنظمات في الشاملة الجودة إدارة تنفيذ عوائق"

Barriers in the Implementation of Total Quality Management in Indonesian 

Manufacturing Organizations:  

تكونѧت . ظمѧات الصѧناعية الأندونسѧيةھدفت الدراسة إلى تحديѧد معوقѧات تطبيѧق إدارة الجѧودة الشѧاملة فѧي المن

الشѧاملة عاملا تعيق تطبيق إدارة الجودة  11وقد توصلت الدراسة إلى أن ھناك . منظمة 78عينة الدراسة من 

الثقافѧѧة  ؛الاتجѧѧاه نحѧѧو الجѧѧودة ؛الإدارة العليѧѧا ؛المѧѧوارد البشѧѧرية :ندونسѧѧية، وھѧѧيفѧѧي المنظمѧѧات الصѧѧناعية الإ

الوسѧѧائل المسѧѧتخدمة  ؛المعلومѧѧات ؛والمعѧѧدات ؛ المكѧѧائنالمѧѧوارد ؛فѧѧي المنظمѧѧات العلاقѧѧات الداخليѧѧة ؛التنظيميѧѧة

  .والتدريب

 

 Richard Yu-Yuan Hunga, Bella Ya-Hui Lienb, Shih-Chieh Fangc دراسѧة  - 2- 3-2- 1

& Gary N. McLeand، )بعنوان)2010 ،تيوان ،: 

 "ةالشامل الجودة إدارة خلال من والابتكار الأداء لتعزيز كمسھل المعرفة"
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 Knowledge as a facilitator for enhancing innovation performance through 

total quality management : 

تكونت عينѧة وقد  ،الجودة الشاملة والأداء الإبداعيھدفت إلى بيان العلاقة بين مبادرات إدارة المعرفة و إدارة 

 اسѧѧتخدامتѧѧم و ،فѧѧي مجѧѧال التكنولوجيѧѧا العاليѧѧةل شѧѧركة تايوانيѧѧة تعمѧѧ) 1130(مѧѧديرا مѧѧن) 233(الدراسѧѧة مѧѧن 

وقد توصلت الدراسة إلى وجود علاقات دالة بين كل من  ،حليل فرضيات الدراسةأسلوب المعادلات الھيكلية لت

 .مبادرات إدارة المعرفة وإدارة الجودة الشاملة والأداء الإبداعي في الشركات المبحوثة

  

 :بعنوان )2007المملكة المتحدة، (،Ramadan I. Najeh، Chakib Kara-Zaitriدراسة   - 3- 3-2- 1

 "وليبيا والكويت والسعودية وفلسطين ماليزيا في الحرجة الجودة لعوامل مقارنة دراسة"

A Comparative Study of Critical Quality Factors in Malaysia, Palestine, Saudi 

Arabia, Kuwait and Libya:  

نة برؤى وممارسات الجودة بين خمسة بلدان، وھي ماليزيѧا، فلسѧطين، المملكѧة ھدفت الدراسة إلى إجراء مقار

السѧѧعودية، والكويѧѧت، وليبيѧѧا للتوصѧѧل إلѧѧى إطѧѧار بعوامѧѧل نجѧѧاح تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي ھѧѧذه  العربيѧѧة

ول تكونѧѧت عينѧѧة الدراسѧѧة مѧѧن كافѧѧة الصѧѧناعات فѧѧي ھѧѧذه الѧѧد بالمقارنѧѧة مѧѧع بعѧѧض الѧѧدول المتقدمѧѧة، وقѧѧدالبلѧѧدان 

توصѧلت الدراسѧة إلѧى أن ھنѧاك تماثѧل فѧي بعѧض العوامѧل فѧي الѧدول ليبيا المتضѧمنة صѧناعة الѧنفط، و باستثناء

عينة الدراسة مثل دعم القيادة العليا للمنظمة، السياسة الوطنية للدولѧة، اسѧتراتيجيات المنظمѧات عينѧة الدراسѧة، 

 .القيم والمعتقدات للدولة عينة الدراسة

 , Noorliza Karia دراسѧѧة  - 4- 3-2- 1 Muhammad Hasmi Abu Hassan Asaari،          

  :بعنوان) 2006ماليزيا، (

 "الموظفين المعنيين في العمل سلوكياتإدارة الجودة الشاملة على  اتأثر ممارس"

The effects of total quality management practices on employees work-related 

attitudes:  

الانغمѧاس (بالعمѧل رف على أثر تطبيѧق مفھѧوم الجѧودة الشѧاملة، فѧي بعѧض المتغيѧرات المتعلقѧة التع إلىھدفت 

وتوصѧѧلت . ، فѧѧي منظمѧѧات القطѧѧاع العѧѧام والخѧѧاص فѧѧي ماليزيѧѧا)الѧѧوظيفي، والѧѧولاء التنظيمѧѧي الرضѧѧاالѧѧوظيفي، 

لانغمѧاس الѧوظيفي، ا(طبيѧق مفھѧوم  الجѧودة الشѧاملة فѧي وجود أثر ايجابي لت :نتائج كان من أھمھا إلىالدراسة 

 .)الوظيفي، والولاء التنظيمي الرضا
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      ،Enrique Clavera, Juan José Taría & José Francisco Molinaa دراسѧة  - 5- 3-2- 1

 :بعنوان) 2003إسبانيا، (

 "ميدانية دراسة: الجودة إدارة ونتائج الحرجة العوامل"

Critical Factors and Results of Quality Management: an Empirical Study: 

. ھدفت الدراسة إلى القيام بمراجعة أدبية لتحديد عوامل النجاح الحرجة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة ونتائجھѧا 

من خلال استخدام التحليل العاملي لھѧذه العوامѧل وتكѧون مجتمѧع الدراسѧة مѧن الشѧركات الحاصѧلة علѧى شѧھادة 

ISO 9000  شركة من  154ت من أما عينة الدراسة فقد تكون شركة؛ 175إسبانيا، والبالغ عددھا في شرق

وقد توصلت الدراسѧة إلѧى أھѧم العوامѧل تحقيقѧا لنجѧاح إدارة الجѧودة الشѧاملة متمثلѧة بالتѧدريب  المجتمع المحدد،

ا، ا، وإدارة علاقѧѧات المѧѧوردين خامسѧѧًا، وتخطѧѧيط الجѧѧودة ثالثѧѧًا، والقيѧѧادة رابعѧѧً، والتحسѧѧين المسѧѧتمر ثانيѧѧًأولاً 

، مشѧѧاركة ا، وأخيѧѧراً ا، وإدارة العمليѧѧات تاسѧѧعً ا، وإدارة العمѧѧلاء ثامنѧѧًا، والѧѧتعلم سѧѧابعً ة الإدارة سادسѧѧًومشѧѧارك

  .العملاء

  

 :بعنوان) 2003فلسطين، ( ،Samir Baidounدراسة   - 6- 3-2- 1

 "الفلسطينية المنظمات في الشاملة الجودة لإدارة الحرجة للعوامل ميدانية دراسة"

An Empirical Study of Critical Factors of TQM in Palestinian Organizations :  

تكونѧت  سѧطينية،ھدفت الدراسة إلى فحص العوامل التي تعيѧق تطبيѧق إدارة الجѧودة الشѧاملة فѧي المنظمѧات الفل

وقѧد تѧم تطѧوير اسѧتبانة لغѧرض تحديѧد العوامѧل التѧي  منظمة تعمل في البيئة الفلسѧطينية، 78عينة الدراسة من 

 9000 الأيѧزوتكونѧت عينѧة الدراسѧة مѧن المنظمѧات الحاصѧلة علѧى شѧھادة . رة الجودة الشاملةتعيق تطبيق إدا

وقد توصѧلت الدراسѧة إلѧى أن ھنѧاك عنقѧودين رئيسѧيين  ل العنقودي لتحقيق أھداف الدراسة،وتم استخدام التحلي

  .يتضمن كل منھا مجموعة من العوامل تعيق تطبيق إدارة الجودة الشاملة

  

 ھونج كونج،( ،Jiju Antony, Kevin Leung, Graeme Knowles, Sid Goshدراسة   - 7- 3-2- 1

 :بعنوان) 2002

 "للصناعات كونج ھونج في الشاملة الجودة إدارة لتطبيق الحرجة النجاح عوامل"
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Critical Success Factors of TQM Implementation in Hong Kong Industries : 

ومѧن خѧلال  ارة الجѧودة الشѧاملة فѧي ھѧونج كѧونج،رجѧة لتطبيѧق إدھدفت الدراسة إلى تحديد عوامل النجѧاح الح

 فقѧرة، وقѧد 72ضѧمن عѧاملا تت 11وتѧم تطѧوير اسѧتبانة تضѧمنت  ب المتعلق بإدارة الجѧودة الشѧاملة،تحليل الأد

الإحصѧائية منھѧا  وتم استخدام العديد من الأسѧاليب شركة عاملة في ھونج كونج، 32ة من تكونت عينة الدراس

فقѧѧرة  38عوامѧѧل رئيسѧѧة لإدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة تتضѧѧمن 7توصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى أن ھنѧѧاك عѧѧاملي، والتحليѧѧل ال

التѧѧزام  ؛تقѧѧارير وبيانѧѧات الجѧѧودة ؛لتطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة، وھѧѧذه العوامѧѧل تتمثѧѧل فѧѧي التѧѧدريب والتطѧѧوير

 . التحسين المستمر ؛الاتصالات ؛دور قسم الجودة ؛رضا العملاء ؛الإدارة

  

 :بعنوان) 2001أمريكا،( ،Nick A. Dayton دراسة  - 8- 3-2- 1

 "الأمريكية المتحدة الولاياتو المتحدة المملكة مقارنة بين ،الشاملة الجودة لإدارة عوامل النجاح الحرجة"

Total Quality Management Critical Success Factors, a Comparison: The UK 

versus the USA : 

النجѧѧاح الحرجѧѧة لإدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة المحѧѧددة فѧѧي الدراسѧѧة الأوروبيѧѧة  ھѧѧدفت الدراسѧѧة إلѧѧى تحديѧѧد عوامѧѧل

وتكونѧѧت عينѧѧة  ة الأمريكيѧѧة،، ومقارنتھѧѧا بعوامѧѧل النجѧѧاح الحرجѧѧة لإدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي البيئ1996ѧѧعѧѧام

عضѧѧو،  402وبلѧѧغ عѧѧدد الѧѧذين اسѧѧتجابوا عضѧѧو مѧѧن أعضѧѧاء الجمعيѧѧة الأمريكيѧѧة للجѧѧودة، 1000الدراسѧѧة مѧѧن 

لدراسѧѧة إلѧѧى أن عوامѧѧل النجѧѧاح الحرجѧѧة لإدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة المحѧѧددة فѧѧي الدراسѧѧة البريطانيѧѧة توصѧѧلت او

وأن التѧزام الإدارة بѧالجودة الشѧاملة  المتحѧدة الأمريكيѧة،تعد مھمة لضمان الجودة في بيئة الولايات  1996عام

  . إدارة الجودة الشاملةبالإضافة إلى أھمية العوامل الديمغرافية في تحديد عوامل نجاح  مھمة جداً 

 

 :بعنوان )1998الھند، ( ،R. P. Mohanty & R. R. Lakheدراسة   - 9- 3-2- 1

 "الھندية الصناعة في ميدانية دراسة: الشاملة الجودة إدارة تنفيذ على تؤثر التي العوامل"

Factors Affecting TQM Implementation: an Empirical Study in Indian 

Industry : 

 لشѧاملة فѧي القطѧاع الصѧناعي الھنѧدي،ة إلى تحديد عوامل النجاح الحرجة لتطبيѧق إدارة الجѧودة اھدفت الدراس

التنفيѧذيين فѧي علѧى المѧديرين  اسѧتبانة 284وتѧم توزيѧع  انة لغرض تحقيق أھداف الدراسѧة،استبوقد تم تطوير 

وقѧد توصѧلت % 62 بتهصالحة للتحليل أي ما نس استبانة 176وتم استرجاع ما مجمله  صناعة في الھند، 36
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: ؤثر علѧى تطبيѧق إدارة الجѧودة الشѧاملة، وھѧييѧ عѧاملاً  18الدراسة إلѧى العديѧد مѧن النتѧائج، أبرزھѧا أن ھنѧاك 

 ؛ھيكل التخطѧيط المعتمѧد ؛أھداف المنظمة ؛المرونة ؛الاتصالات ؛فرق العمل ؛دعم القيادة العليا ؛حجم المنظمة

العلاقѧة مѧع  ؛العلاقѧة مѧع العمѧلاء ؛التكنولوجيѧا المعتمѧدة ؛التنافسѧية يجيةالإسترات ؛إدارة المخاطر ؛البنية التحتية

  . أنظمة العوائد ؛المركز المالي للمنظمة ؛التنسيق ؛العلاقة مع الموردين ؛تصميم المنتج ؛العاملين

  

   :التعقيب على الدراسات السابقة  )1-4(

   :من خلال العرض السابق لبعض الدراسات السابقة نجد أن

فѧق مѧع ھѧذا مѧا يتعلى الأداء و وأثرھا الشاملة الجودة إدارة علىاسات اشتركت في التعرف أغلب الدر -  4-1- 1

   .الھدف العام للبحث الحالي

  . استخدام المنھج الوصفي التحليلي تشابھت معظم الدراسات السابقة مع البحث الحالي في -  4-2- 1

عينѧة الدراسѧة و ھѧي نفѧس ستبانة كأداة لجمع المعلومѧات و البيانѧات مѧن أغلب الدراسات استخدمت الا -  4-3- 1

   .الأداة المستخدمة في البحث الحالي

  

  :ما يميز البحث الحالي عن الدراسات السابقة  )1-5(

والتي تم عرضھا علѧى النحѧو لغرض بيان ما يميز ھذه الدراسة عن الدراسات السابقة، فقد تم إجراء بعض المقارنات، 

 :الآتي

علѧѧى الشѧѧركات الأمريكيѧѧة والكنديѧѧة، والشѧѧركات  أجريѧѧت الدراسѧѧات السѧѧابقة: مѧѧن حيѧѧث بيئѧѧة الدراسѧѧة -  5-1- 1

فѧي  ل العربيѧة فѧي مجموعѧة مѧن المنظمѧات،البريطانية، إضافة إلى أن بعض الدراسات أجريت في بعض الدو

 . )لا ھنامرتدي(التقنية للصناعات الغذائية الشركة حين تم تنفيذ الدراسة الحالية في بيئة 

إدارة  توضѧيح إلى ھدفت والتي السابقة، للدراسات لبحثيةا الاتجاھات تنوعت :الدراسة ھدف حيث من -  5-2- 1

 المنظمѧات، بعѧض فѧي تطبيقھѧا نجѧاح عوامѧل أو الѧوظيفي بѧالأداء علاقتھѧا أو تطبيقھѧا إمكانيѧةالجودة الشاملة و

إدارة  أداء مسѧѧتوى علѧѧى الشѧѧاملة الجѧѧودة إدارة معѧѧايير تطبيѧѧق أثѧѧر مѧѧن بѧѧالتحقق الحاليѧѧة الدراسѧѧة عنيѧѧت فيمѧѧا

 . )لا ھنامرتدي(التقنية للصناعات الغذائية الشركة في  بشريةال الموارد
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 الوصѧفي المѧنھج علѧى تعتمѧد استكشѧافية دراسѧة الحاليѧة الدراسѧة عѧد يمكѧن :الدراسة منھجية حيث من -  5-3- 1

 جملѧة علѧى اً اعتمѧاد تحليلھѧا ثѧم ،الاسѧتبانة خѧلال مѧن مѧنھم، المستقصѧى مѧن جمعھا سيتم التي للبيانات التحليلي

  . الدراسة أھداف تخدم التي الاستنتاجات إلى للوصول إحصائية توأدوا وسائل

 

  :مشكلة البحث )1-6(

 والدارسѧين البѧاحثين العديد من اھتمام محل أصبح والذي الحديثة الإدارية المفاھيم من الشاملة الجودة إدارة مفھوم يعد

 خلال من الجودة وضبط بالمستفيد مامفي الاھت المتمثلة وأساليبه المفھوم ھذا مرتكزات أصبحت وقد كما والممارسين،

 كثير في الإدارة لأسلوب الأساسي الإطار تمثل للتغيير التنظيمية المساندة الثقافة توفير وضرورة الإحصائية العمليات

 لا ذإالبيئة السورية  في يماثله ما يوجد لا الإدارة بمفاھيم يتعلق فيما الجديد ھذا الاھتمام المتقدمة، البلدان منظمات من

 انعكس بѧدوره والذي الإدارة في البيروقراطي المنھج كبير حد إلى تعكس منظماتنا من كثير في أساليبنا الإدارية تزال

 الجѧودة إدارة بمفھѧوم الأخѧذ أھميѧة السѧورية تѧدرك المنظمѧات بѧدأت المنطلѧق ھѧذا ومن ،الإدارية المشكلات تفاقم على

   .بالعميل والاھتمام الجودة عن عميقة ثقافة بناء طريق عن تاجيةالإن وتحسين الأداء تطوير من أجل الشاملة

 حقيقة فھم تطبيقال عملية فيالمشرفين  بعده ومن المدير من يستلزم المنظمة في الشاملة الجودة إدارة مفھوم تطبيق إن

 علѧى المترتبѧة ئجوللنتѧا لѧه الأساسѧية إدراك الأبعѧاد دون جديѧد لمفھѧوم الحمѧاس مجѧرد أن ذلѧك المفھѧوم، ھѧذا عناصѧر

 الشѧاملة الجѧودة إدارة تطبيѧق نإ القول يمكن عامة وبصفة .،التطبي من المتوقعة النتائج تحقيق إلى يؤدي لا قد هتطبيق

 مفھوم بتطبيق المعنيين قيام خلال من إلا يأتي لن الوعي ھذا وأن الوعي بمعاييرھا من أساس على مبنيا يكون أن لابد

)1( وخبرة ومعرفة علم عن الشاملة الجودة إدارة
. 

 ثقافѧة مثѧل مختلفѧة عوامѧل تضѧافر طريѧق عѧن يتحقѧق الشѧاملة الجѧودة برنѧامج فشѧل أو نجѧاح أن إلѧى الإشѧارة وتجѧدر

 إدارة في منھجھا تكييف على العمل منظمة كل على يجب لذلك لتنفيذھا، النظام استعداد ومدى  التحتية البنية المنظمة،

 الضѧعف نقѧاط علѧى نفسѧه الوقѧت فѧي التركيѧز مع قوة من به تتميز ما استغلال على ادرةق تكون بحيث الشاملة الجودة

 ووضѧع وثقافѧة خصوصѧية حسب وذلك أخرى إلى منظمة من يختلف الشاملة الجودة إدارة مفھوم تطبيق نإ أي ا،لديھ

 .منظمة كل

 بھѧدف ،التنظيميѧة للمنظمѧات ھياكѧلال دعѧم أجѧل من والتكنولوجيا الفكر مجال في العلم إليه توصل ما آخر مع وتماشيًا

 مѧدىعѧن  بدراسѧة القيѧام ضѧرورة انالباحث رأى ،المجالات نواحي شتى في المستمر التقدم وضمان الاستقرار، تحقيق

 ولإيمѧان ،في الشركات السѧوريةأثرھا على أداء إدارة الموارد البشرية  ق معايير إدارة الجودة الشاملة وبتطبي الالتزام

  .و أھمية قسم الموارد البشرية في المنظمات السورية دورب الباحثان
                                                            

  . 429 – 428:ص :3العدد  ،34 المجلد الإدارة العامة، مجلة ،"الكلية الجودة إدارة مفاھيم لتطبيق علمي منھج" ،)1994) عبدالرحمن، الھيجان، -  1 
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مѧا أثѧر تطبيѧق معѧايير إدارة  :التѧالي الرئيسѧي السѧؤال إثѧارة خѧلال مѧن جلاءً  أكثر بصورة الدراسة مشكلة إظھار يمكن

   ؟ الجودة الشاملة على أداء إدارة الموارد البشرية

   :التالية الأسئلة منه تفرعتو

 الخѧدمات جѧودة تحسѧين ؛المسѧتفيدين رضا تحقيق ؛القيادة( ةالشامل الجودة إدارة معايير بتطبيقتزام الال مدى ما  :أولاً 

  ؟لبشريةا الموارد إدارة في( العاملين كفاءة زيادة ؛العمليات إدارة ؛المقدمة

 ؟البشرية الموارد إدارة أداء مستوى ما :ثانيًا

 تحسين ؛المستفيدين رضا تحقيق ؛القيادة(الشاملة  الجودة ةإدار معايير الالتزام بتطبيق مدىيؤثر  ھل :ثالثًا

 ؟لبشريةا الموارد إدارة أداء مستوى على( العاملين كفاءة زيادة ؛العمليات إدارة ؛المقدمة الخدمات جودة

 ً    ؟يالوظيف مسمىوال ،العمر باختلاف الشاملة الجودة إدارة معايير بتطبيق الالتزام مدى في اختلاف ھناك ھل :رابعا

  

  :أھداف البحث )1-7(

 الشѧاملة الجѧودة معѧايير إدارة بتطبيѧق الالتѧزام مѧدى علѧى التعѧرف محاولѧة في يتمثل الدراسة لھذه يالأساس الھدف إن

 الموارد بإدارة) العاملين كفاءة زيادة ؛إدارة العمليات ؛المقدمة الخدمات جودة تحسين المستفيدين؛ رضا تحقيق القيادة؛(

 الأھѧداف تحقيق خلال من وذلك البشرية، الموارد إدارة أداء على الالتزام ھذا أثر على ى التعرفإل بالإضافة ،البشرية

  :التالية

 المسѧتفيدين؛ تحسѧين رضѧا تحقيѧق القيѧادة؛ (الشѧاملة الجѧودة إدارة معѧايير بتطبيѧق الالتѧزام مѧدى التعرف علѧى .1

 .البشرية إدارة الموارد أداء على أثرھاو )العاملين كفاءة زيادة ؛العمليات إدارة ؛المقدمة الخدمات جودة

 .البشرية الموارد إدارة أداء مستوى التعرف على .2

 تحسѧين ؛المسѧتفيدين رضѧا تحقيѧق ؛القيѧادة(الشѧاملة  الجѧودة إدارة معѧايير الالتѧزام بتطبيѧق مѧدىالتعرف علѧى   .3

 .ةالبشري دالموار إدارة في( العاملين كفاءة زيادة ؛العمليات إدارة ؛المقدمة الخدمات جودة

 الالتѧزام بتطبيѧق لمѧدى الدراسѧة عينѧة أفѧراد آراء فѧي إحصѧائية دلالѧة ذات فѧروق ھنѧاك كانѧت إذا التعѧرف مѧا .4

  .الوظيفي المسمى ،العمر لاختلاف تبعًا الشاملة الجودة إدارة معايير

  

  :أھمية البحث )1-8(
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  :ھما جانبين من أھميتھا الدراسة ھذه تستمد

 

 :الأھمية النظرية  )1(

 من الشاملة إدارة الجودة موضوع كون تتناوله الذي الموضوع أھمية من الدراسة لھذه النظرية يةالأھم تستمد

ً إداري المدخلات الھامة  تقدم نإ حيث المجال بھذا قبل المھتمين من بالغ باھتمام يحظى يزال ولا حظي والذي ا

 خططھا وترسم تحركھا ةمعاصر على مداخل رئيس بشكل يعتمد واستمرارھا منظماتھا وتطور المجتمعات

 يزيد ومما، وتطويرھا عام بشكل المنظمات تحسين أداء في عديدة تطبيقات من المدخل لھذا وما وسياساتھا

 وھو له كافة تسعى المنظمات التي المھمة الجوانب بأحد المعاصر المدخل ھذا ارتباط أھمية الدراسة ھذه

  .مرتفعة أداء مستويات تحقيق

  

  :الأھمية التطبيقية )2(

 أداء على الشاملة وتأثيرھا الجودة إدارة تلعبه الذي الدور أھمية من التطبيقية الناحية من الدراسة أھمية تنبع

 إلى غيرھا من أكثر المنظمات السورية تحتاج نإ يث، حعام بشكل واستمرارھا بقائھا ومدى المنظمات

 وذلك البشري، أو التنظيمي على المستوى سواء الأداء من عالية مستويات لھا تحقق معاصرة ومناھج مداخل

 التعامل وطرق العالم في والتغيرات مع التحديات والانسجام المتسارعة والتطورات التحولات مواكبة أجل من

  .وفاعلية بكفاءة المنظمة أھداف تحقيق ثم ومن معھا

  

  

   :فرضيات البحث )1-9(

 :اختبارھا سيجرى التي رئيسة؛ال التالية الفرضيات صياغة تمت الدراسة مشكلة إلى استنادًا

  

    :)(H11 الأولى الرئيسة الفرضية

المسѧتفيدين؛  رضѧا تحقيѧق القيѧادة؛ )الشѧاملة الجѧودة إدارة معѧايير بتطبيѧق الالتѧزام لمѧدى إحصائية دلالة ذو أثر يوجد "

فѧي الشѧركة  البشѧرية دالمѧوار إدارة أداء فѧي )العѧاملين كفѧاءة زيѧادة ؛العمليѧات إدارة ؛المقدمѧة الخѧدمات جѧودة تحسѧين

  " ؟)يلا ھنادمرت( للصناعات الغذائية التقنية
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 :الآتية الفرعية الفرضيات منھا يشتق

1 - H11 1: البشرية الموارد إدارة أداء مستوى على للقيادة إحصائية دلالة ذو أثر يوجد. 

2 - H11 2: البشرية مواردال إدارة أداء مستوى على المستفيدين رضا لتحقيق إحصائية دلالة ذو أثر يوجد. 

3 -  H11 3: البشرية الموارد إدارة أداء مستوى على المقدمة الخدمات جودة لتحسين إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  

4 - H11 4: البشرية الموارد إدارة أداء مستوى على العمليات لإدارة إحصائية دلالة ذو أثر يوجد. 

5 - H11 5:  البشرية الموارد إدارة أداء مستوى على نالعاملي كفاءة لزيادة إحصائية دلالة ذو أثر يوجد. 

  

   :)H12( الثانية الرئيسة الفرضية

َ  الشѧاملة الجѧودة إدارة معѧايير بتطبيѧق الالتѧزام مѧدى فѧي إحصѧائية دلالѧة ذو اخѧتلاف يوجѧد "  ؛العمѧر( لاخѧتلاف تبعѧا

  "   ؟)يلا ھنادمرت( للصناعات الغذائية الشركة التقنيةفي ) المسمى الوظيفي

 :التالية الفرعية الفرضيات امنھ يشتق

1 - H12 1:  دѧتلاف يوجѧة ذي اخѧائية دلالѧي إحصѧدى فѧزام مѧق الالتѧايير بتطبيѧودة إدارة معѧاملة الجѧالش  ً  تبعѧا

  .العمر لاختلاف

2 - H12 2 : دѧتلاف يوجѧة ذو اخѧائية دلالѧي إحصѧدى فѧزام مѧايير الالتѧودة إدارة معѧاملة الجѧالش  َ  لاخѧتلاف تبعѧا

   .مسمى الوظيفيال

  

  

  

 

   :البحثود حد )1-10(

  :تكونت الدراسة بناء على ما يلي 
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   .في الجمھورية العربية السورية )لا ھنامرتدي(التقنية للصناعات الغذائية الشركة مقر  :الحدود المكانية

  

  .2016\2015 خلال العام الدراسي)2016\تموز\8حتى  2016\آب\1من (تطبيق دراسة البحث  :الحدود الزمنية

  

 :  البشريةالحدود 

  دىѧѧي إحѧѧرية فѧѧوارد البشѧѧن إدارة المѧѧة مѧѧى عينѧѧالي علѧѧث الحѧѧر البحѧѧركة سيقتصѧѧة الشѧѧناعات الغذائيѧѧة للصѧѧالتقني

مدير إدارة الموارد البشرية ، ( في الجمھورية العربية السورية و الذين يعملون في تلك الشركة  )لا ھنامرتدي(

 ) .موارد البشرية مشرفي أقسام الموارد البشرية ، موظفين تابعين لقسم إدارة ال

 ي  أداء ومستوى الشاملة الجودة إدارة بمعايير ممثلة الدراسة شملتھا التي المتغيراتѧركة الموارد البشرية فѧالش

 . )لا ھنامرتدي(التقنية للصناعات الغذائية 

 

دارة المѧوارد اقتصرت الدراسة على معرفة أثر تطبيق معѧايير إدارة الجѧودة الشѧاملة علѧى أداء إ : الموضوعيةالحدود 

 . البشرية
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  الفصل الثاني
  للبحثالنظري الإطار 

 
   المقدمة )2-1(
 وظائفھا و أنشطتھا و HRM البشرية الموارد إدارة مفھوم )2-2(

 TQMمفھوم إدارة الجودة الشاملة  )2-3(

   أداء إدارة الموارد البشرية )2-4(

 معايير إدارة الجودة الشاملة )2-5(

  العلاقة بين إدارة الموارد البشرية وإدارة الجودة الشاملة )2-6(
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   :المقدمة )2-1(

  :حقيقتين من الموضوعا ھذق ينطلو الموارد البشرية الجزء الأھم في بيئة التنظيم الإداري أصبحت 

 البشѧرية، المѧوارد مѧن مجموعѧة تواجه اليوم منظمات أن إلى دارةالإ مجال في الحديثة العلمية المصادر أكدتھا لىالأو

 ھذه في الأعمال إنجاز نإ إذ أبعادھا،و خطورتھا بمدى التكھن يصعب التي التحدياتإلى  )1(المصادر ھذه تشير حيث

ً  أصبح المرحلة  ومѧا الѧروتين مѧن والѧتخلص الھيكلѧة إعادة تتطلب التي المتقدمة جياوالتكنولو العالية الجدارة على قائما

 للتحѧديات نتيجѧة لقيمتѧه البشѧري العنصѧر وفقѧدان العاملѧة الأيѧدي وتسѧريح ،المتاحѧة العمѧل فرص تقليص من ذلك يتبع

 .ومتطلباتھا العمل مجال في المختلفة

 عمѧل نجѧاح فѧي يسѧھم الѧذي المنظمѧة مѧوارد نمѧ مѧورد أو عنصѧر أھѧم يشѧكل البشѧري المѧورد أن إلѧى تشѧير والثانيѧة

 إيجاد على والعمل الأھداف، تحقيق مع يتلاءم بما المورد ھذا تكيف على العمل المنظمات من يتطلب لذلك المنظمات؛

  .له الملائمة الإدارة

 من شريةالب الموارد إدارة مجال في التحديات من العديد وبرزت التخصص، من مزيد إلى دفع قد الاتجاه ھذا إن

 : أھمھا

 :التالية الجوانب في انعكاسات لھا التي العولمة ظاھرة تحدي - 1

 .والعالمية المحلية البشرية الموارد إدارة مفھوم في الاختلاف  - أ

 .بھا المناطة الوظائف أداء في المحلية البشرية الموارد إدارة تواجه التي الكبيرة المشكلات  - ب

  .وغيرھا والتكنولوجي العلمي والتطور لمنافسةوا الجودة تحدي مثل مختلفة أخرى تحديات - 2

 إيجابيѧات كانѧت وبѧذلك فإنѧه مھمѧا انعكاسѧاتھاو التحديات بھذه التأثر في الأكبر الحصة البشرية الموارد لإدارة كان لقد

إنّ  إذ عالميѧة، وأكثѧر تفѧاعلاً  أكثѧر يكѧون لكѧي يتجѧه اليѧوم فѧي أنّ العѧالم تتمثѧل حقيقѧةفѧإن ھنѧاك  التوجѧه ھѧذا وسѧلبيات

 العولمѧة ظѧاھرة أصѧبحت وبѧذلك كبيѧراً  تѧأثراً  الموضوع بھذا وتأثرت الحدود كل وتتجاوز تعبر بدأت البشرية الموارد

ً  تشكل  ،المطلوبة التغيرات لإجراء العمل المجال ھذا في المھتمين من يتطلب مما وإدارتھا البشرية للموارد كبيراً  تحديا

 .)2(حدي الت ھذا لمواجھة التغيرات ھذه وإدارة

 اسѧترعت التѧي المھمѧة المواضيع من أصبح البشرية الموارد إدارةنّ موضوع تطوير إ :القول يمكن المنطلق ھذا ومن

 ھѧذه تلعبѧه الѧذي الѧدور لأھميѧة ونظѧراً ، البشѧرية المѧوارد إدارة مجѧال فѧي والمفكرين والكتاب الباحثين من عدد اھتمام

                                                            
 1  ‐ Noe, R.A., etal (2006) , Human Resource Management: Gaining A Competitive Advantage , Irwin, Boston, USA. 

 .عمان، الأردن والنشر، للطباعة المسيرة دار البشرية، الموارد إدارة عولمة ،)2009) عبدالعزيز النداوي، - 2 
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تطبيѧق معѧايير إدارة  دراسѧة مѧن بد لا كان  )1(ھذا الھدف  تحقيق ولغرض تھاوتنمي البشرية الموارد تطوير في الإدارة

 آثѧار مѧن الظѧاھرة لھѧذه لمѧا البشѧرية المѧوارد لإدارة تحѧدي بصѧفتھا الجѧودة الشѧاملة علѧى أداء إدارة المѧوارد البشѧرية 

  .أھدافھا تحقيقتعزيز و البشرية الموارد إدارةقوي ت قديجابية إ

 إذ خاصѧا، اھتمامѧا توليھѧا العѧالم فѧي والحكومѧات المنظمѧات وأصѧبحت عالميѧة ظѧاھرة لجودةبѧا الاھتمѧام أصѧبح كمѧا

 علѧى الحصѧول مѧن لتمكنھѧا منظمѧة لأي حياة وأسلوب إدارية وفلسفة منظمة لأي الأولى الوظيفة ھي الجودة أصبحت

 الأسѧواق وظھѧور التغييѧر، عةسѧري المتلاحقѧة البيئيѧة المتغيѧرات ظѧل فѧي والاسѧتمرار البقѧاء مѧن تمكنھѧا تنافسѧية ميѧزة

ً  الجѧودة أصѧبحت أن إلѧى أدى ممѧا المنافسѧة حѧدة وزيѧادة للجѧودة المستھلكين طلبات وتزايد العالمية  ااسѧتراتيجيًّ  سѧلاحا

  .تنافسية ميزة على للحصول

 شѧاملة،ال الجѧودة إدارة فلسѧفة تبنѧى إلѧى تنافسѧية ميѧزة علѧى للحصول استراتيجي كسلاح الجودة أھمية إدراك أدى وقد

 جميѧع دمѧج عمليѧة أنھѧا أسѧاس علѧى الجѧودة إلѧى بѧالنظر الخاصѧة الأفكѧار مѧن مجموعѧة أسѧاس على قائمة فلسفة وھي

 فѧي فѧرد كѧل مسѧؤولية الجѧودة وتصبح الجودة، من متميز مستوى إلى للوصول العلاقة ذات ووظائفھا المنظمة أنشطة

   .)2( المنظمة أداء يعظم مما المنظمة

  

   :و أنشطتھا و وظائفھا HRM وارد البشريةمفھوم إدارة الم )2-2(

ً  وممارسѧة فكѧراً  مختلفة تطويرية بمراحل مرت التي البشرية الموارد لإدارة الحديثة النظرة ضوء في  أن إلѧى وتطبيقѧا

  . )3(تبلور المفھوم الحديث الذي يعبر عن التوجه الإستراتيجي لإدارة الموارد البشرية 

المتكاملة والمترابطة مع إستراتيجيات المنظمة  جموعة من سياسات الموارد البشريةم"من جانب آخر فقد عرفت بأنھا 

   .)4(" ة من مراحل الإدارة الإستراتيجيةالموارد البشرية وكل مرحل المختلفة من خلال خلق التوافق بين جميع أنشطة

 يمكѧن الѧذي النشѧاط عѧن لةؤوالمسѧ الإدارة" أنھا ب) Dessler,2005(حسب  البشرية الموارد إدارة مفھوم تحديد و تم

ً  للمنظمة اللازمين الأفراد على الحصول خلاله من ً  كما    ."أھدافھا وتحقيق المنظمة أھداف يخدم وبما ونوعا

عمليѧة الاسѧتخدام (من خلال ما تقدم يمكن للباحث أن يحدد مفھѧوم إدارة المѧوارد البشѧرية وفقѧاً  لتوجھѧات البحѧث بأنھѧا 

علѧى تفѧوق المنظمѧة علѧى المنظمѧات  رد البشرية الموجودة في المنظمة والتѧي تسѧاعد فѧي الحصѧوللمواا دارةلإالأمثل 

   .)المنافسة، وتحديد الأسس السليمة لاستخدام الموارد البشرية بصورة فعالة لإنجاز مھامھا وأھدافھا

                                                            
ارية، معھد الإدارة نمية الإدالمؤتمر الدولي للت ،"تحدي ظاھرة العولمة ومتطلبات التغير لمواجھتھا في مجال إدارة الموارد البشرية " ،)2009(باسم .أحمد علي المبيض، د - 1 

 . 4 -3: ، ص، الرياض، المملكة العربية السعوديةالعامة
، رسالة ماجستير إدارة الأعمال، "مدى الالتزام بتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة و أثرھا على مستوى أداء إدارة الموارد البشرية " ، )2010(، عفالح شجا ،فالح العتيبي  - 2

  الأوسط جامعة الشرق:  الكويت
 . ، إدارة الموارد البشرية، مدخل إستراتيجي، دار وائل للنشر، عمان، الأردن)2005(الھيتي، خالد عبدا لرحيم   - 3
 . 4، ع7الإدارية، م ، تخطيط القوى العاملة على مستوى المنظمة، المجلة العربية للعلوم)2000(أبو شيخة، نادر،  - 4
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كمѧا وإدارتھѧم  بالعѧاملينإدارة الموارد البشرية تتضمن مجموعѧة مѧن الوظѧائف التѧي تتفѧرع إلѧى أنشѧطة خاصѧة كما أن 

   :إلى تقسيم الوظائف الرئيسة لإدارة الموارد البشرية إلى قسمين رئيسين ھم  )Dennis )1وضحھا 

 :وتتضمن المحلية البشرية الموارد إدارة وظائف  - 1

 :وتشمل البشرية الموارد باجتذاب الخاصة الوظائف   -أ 

 .العمل وتوصيف وتحليل تصميم - 1

 .البشرية الموارد تخطيط - 2

  .)الاستقطاب والاختيار والتعيين(توظيف ال - 3

 :وتشمل البشرية الموارد وتطوير بتنمية الخاصة الوظائف  -ب 

 .الأداء وتقييم قياس - 1

 .والتطوير والتنمية التدريب - 2

 .الترقيات نظم - 3

 :وتشمل البشرية الموارد على بالحفاظ الخاصة الوظائف  -ج 

 .المباشرة والتعويضات الحوافز - 1

 .الإنسانية العلاقات - 2

 .المھنية والسلامة الصحة برامج وتنفيذ تخطيط - 3

 

 :العالمية البشرية الموارد إدارة وظائف  - 2

  :يلي بما العالمية البشرية الموارد إدارة وظائف تحديد إلى )Schuler )2 عمد

 : البشرية الموارد تخطيط   -أ 

ѧل تحقيѧال مثѧة الأعمѧية لمنظمѧب الأساسѧن الجوانѧة مѧق مجموعѧي تحقيѧداف وھي الوظيفة التي تسھم فѧق أھ

معقدة على مستوى الفرد والمنظمة والمجتمع إضافة إلى تقليѧل التكѧاليف المتعلقѧة فѧي أنشѧطة إدارة المѧوارد 

                                                            
1 -  Dennis, R.B. & Rondall, S. (2006) , International Human Resources Management , Ine, New York. 
2 -  Schuler,R.S. & Jackson, S.E.(2006), Human Resource Management: International Perspectives , Thomoson , Higher 
Education , USA. 
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البشرية المختلفة ومساعدة المنظمѧة علѧى حسѧن توزيѧع واسѧتخدام المѧوارد المتاحѧة التѧي تعمѧل علѧى تحقيѧق 

  .أھدافھا بكفاءة وفاعلية

  :العالمي توىالمس على النجاح لضمان الأفراد تشكيل  -ب 

وفقاً إلى التوجه الدولي لمنظمات الأعمال يمكن تصنيف الموارد البشرية العاملѧة فѧي المنظمѧة العالميѧة إلѧى 

 :أربعة أصناف وھي

المجموعة التي تكون فيھا المنظمة المسѧتثمرة أجنبيѧة والمѧوارد البشѧرية العاملѧة فيھѧا : المجموعة الأولى - 1

 .أجانب

 فيھѧا العاملѧة البشѧرية والمѧوارد أجنبيѧة المسѧتثمرة المنظمѧة فيھѧا تكون التي عةالمجمو :لمجموعة الثانيةا - 2

  .أخرى دول من أو فروع من محولون ولكنھم فيھا، المستثمر الدول من

 فيھѧا العاملѧة البشѧرية والمѧوارد أجنبيѧة المسѧتثمرة المنظمѧة فيھѧا تكون التي المجموعة :الثالثة مجموعةال - 3

 ).محلية بشرية موارد( أي فعلاً  فيھا المستثمر الدولة من

 فيھѧا العاملѧة البشѧرية والمѧوارد أجنبيѧة المستثمرة المنظمة فيھا تكون التي المجموعة :الرابعة مجموعةال - 4

  .فيھا المستثمر الدولة أو المنظمة دولة غير دولة من أي ثالثة دولة من

  :والتعيين الاختيار وظيفة  -ج 

إدارتھا كفѧاءة وفاعليѧة عاليѧة،  لموارد البشرية في المنظمة التي تتطلبتعد ھذه الوظيفة من أھم وظائف إدارة ا

إذ تعد ھذه الوظيفة القاعدة الأساسية التي تستند إليھا المنظمѧة فѧي إيجѧاد أھѧم وأحѧرج المѧوارد فѧي المنظمѧة، إذ 

تشѧكل الإدارة  إن النجاح الذي تحققه ھذه الوظيفة ينعكس إيجابياً على جميع الوظѧائف الأخѧرى وبالتѧالي، فإنھѧا

أو الوسѧѧيلة التѧѧي تمكѧѧن منظمѧѧة الأعمѧѧال مѧѧن امѧѧتلاك ميѧѧزة تنافسѧѧية تجعلھѧѧا تتفѧѧوق علѧѧى المنظمѧѧات المنافسѧѧة 

 .)1(الأخرى

  :ةالبشري  إدارة الـمـواھـب وظيفة  - د 

 ومھѧارة خبرة ذوي مديرين وجود يتطلبفإنه  ،الدوليةالمحلية و  الأسواق في الأعمال منظمة نجاح يكتمل كي

 )Dennis )2ر ويشѧي المختلفѧة البيئѧات للعمل فѧي مؤھلة بشرية موارد المنظمة امتلاك وكذلك ،المجالھذا  في

 والقابليѧات والمھѧارات المعѧارف مѧن العديѧد اكتمѧال إلѧى بحاجѧة المنظمѧة في الموجودة البشرية الموارد أن إلى

 ھѧم الѧذين الجѧدد العѧاملين إلѧى ةإضѧاف الدوليѧة والعمليѧات الأنشѧطة مѧن متعѧددة مجموعѧة إنجѧاز إلѧى تؤدي التي

                                                            
نمية الإدارية، معھد الإدارة المؤتمر الدولي للت ،"ومتطلبات التغير لمواجھتھا في مجال إدارة الموارد البشرية تحدي ظاھرة العولمة " ،)2009( باسم.د ،أحمد علي المبيض - 1 

 . 4 -3: ، ص، الرياض، المملكة العربية السعوديةالعامة
2 -  Dennis, R.B. & Rondall, S. (2006) , International Human Resources Management , Ine, New York. 



  

‐ 27 ‐  

 تشѧغله الذي المراكز وبين البشرية الموارد بين تكامل خلق إلى يؤدي وبما وتطوير تدريب عمليات إلى بحاجة

 فيھѧا العاملѧة البشѧرية وللمѧوارد الأعمѧال لمنظمѧة مھمѧة وظيفѧة تعتبѧر التѧدريب وظيفѧةفإن  وبذلك، المنظمة في

   .فيه تتواجد الذي والمجتمع

مѧن المفѧاھيم الموارد البشѧرية  إدارةفي الجديد  -  Talent Management- مفھوم إدارة المواھب بحأصو

ھѧذا المفھѧوم، الباحثين والكتاب حول  ناھتمام الكثير م، وأثارت المواضيع الساخنة في إدارة الموارد البشريةو

مصѧطلح الحѧرب فيھѧا يغة دراسѧة صѧ) 1997(قѧدمت عѧام التѧي  McKinseyشـركة ومما أثار الاھتمام ھي 

اد الأفѧѧر ھا لاسѧѧتقطابجѧѧراءات التѧѧي سѧѧتتخذلإعѧѧادة التفكيѧѧر فѧѧي الإ ،)War for Talents(ب ھѧѧعلѧѧى الموا

مجموعة من النشاطات الخاصة بالمنظمѧة والتѧي "بأنھا  Horváthováفقد عرفھا  .بھم ھوبين والاحتفاظالمو

 "ين لتحقيѧق أھѧداف المنظمѧات الحاليѧة والمسѧتقبليةتعنى بامتلاك وتطوير وتحفيز واستدامة المѧوظفين الموھѧوب
إداري يقѧѧوم علѧѧى تحديѧѧد الوظѧѧائف الأكثѧѧر أھميѧѧة نظѧѧام "إدارة المواھѧѧب بأنھѧѧا  Waheed فѧѧي حѧѧين عرفھѧѧا.)1(

قوى العاملѧة مѧن خѧلال تزويѧدھا بѧال مسѧتدامةالتنافسѧية الميѧزة وحساسية في المنظمѧة والتѧي تسѧھم فѧي تحقيѧق ال

  .)2( "الية وكفاءة عاليةلتأديتھا بفعالمناسبة 

  :المنظمة في الأداء وتقييم إدارة وظيفة  -ه 

تعتبر وظيفة إدارة وتقيѧيم الأداء للمنظمѧة ومواردھѧا البشѧرية أسѧلوباً علميѧاً حѧديثاَ وھѧو المفتѧاح الѧرئيس لنجѧاح 

ѧѧاملين فيھѧѧة والعѧѧين إدارة المنظمѧѧة بѧѧة العاليѧѧق الثقѧѧى خلѧѧؤدي إلѧѧرية وتѧѧا البشѧѧاح مواردھѧѧة ونجѧѧف المنظمѧѧا وتختل

  :)3( عملية تقييم الأداء عبر الدول والثقافات المختلفة في الجوانب التالية

 .الأداء تقييم عملية ھدافأ - 1

 .المقيم وشخصية خصائص - 2

  .التقييم عملية تكرار - 3

  .الأداء تقييم لعملية المحددة فتراضاتالا - 4

 .الأداء في والضعف القوة نقاط تحديد - 5

 .البشرية دالموار أمام الموجودة الفرص ديدتح - 6

 .العاملين لتحفيز المستخدمة والوسائل العوامل نوعية ديدتح - 7

                                                            
1 -  Horváthová, Petra, (2011), “The Application of Talent Management at Human Resource Management in Organization”, 3rd 
International Conference on Information and Financial Engineering, IPEDR Vol. 12 IACSIT Press, Singapore.  
2 -  Waheed, Sajjad, Zaim, Abdülhalim, and Zaim, Halil, (2012), “Talent Management in Four Stages”, The USV Annals of 
Economics and Public Administration, Vol. 12, Issue 1(15), Pp 130-137. 
3 -  Schuler,R.S. & Luo,Y.(2006) , Managing Human Resource in Cross-Border, Cromwell Press Ltd, Great Britain. 
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  :التعويضات وظيفة  -و 

لقѧѧد أسѧѧھمت الجѧѧودة و العولمѧѧة عبѧѧر مختلѧѧف أشѧѧكالھا فѧѧي زيѧѧادة التحѧѧديات التѧѧي تواجѧѧه الإدارات المختلفѧѧة فѧѧي 

المنظمѧѧة التѧѧي تمتلѧѧك  إذ إنّ  ،منظمѧѧة الأعمѧѧال وبشѧѧكل خѧѧاص فѧѧي مجѧѧال تقѧѧديم المنѧѧافع والمزايѧѧا لجميѧѧع العѧѧاملين

موارد بشرية يعملون في دول ومواقع مختلفة على مستوى العالم يتطلب منھا أن تعمل داخل كل تصنيف وفقѧاً 

   :)1( لما يلي

 .تحديد المزايا المطلوبة من الناحية القانونية والملائمة لكل بلد .1

 .توفير العدالة والمساواة في المزايا الممنوحة .2

 .فلسفة وأھداف عملية التعويض واختيارھاتأكيد المنظمة على  .3

  .إدراك المنظمة بأنّ التعويضات ھي ليست التزام مالي فقط بل ھي التزام معنوي قبل كل شيء .4

  

   :TQMمفھوم إدارة الجودة الشاملة  )2-3(

 الھائѧل حجѧمال أخѧذت التѧي الرائѧدة والفلسѧفية العلميѧة والأطѧر الفكريѧة المفѧاھيم وأھѧم أكثѧر من الشاملةة الجود إدارة تعد

 وتحسѧين تطѧوير، فѧي خѧاص بشѧكل يھتمѧون الѧذين والأكѧاديميين والإداريѧين والباحثين الاختصاصيين قبل من والواسع

   .منظماتال مختلف في المقدمة الخدمات في المتوقع الأداء

 والأفكѧѧار ھيمالمفѧѧا بشѧѧأنھا تعѧѧددت التѧѧي الإداريѧѧة المفѧѧاھيم أكثѧѧر مѧѧن يعѧѧد (TQM)ولعѧѧل مفھѧѧوم إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة 

  . وغيرھا إداري، أم اختصاصي، أم أكاديمي، أم باحث، نظرة أكانت سواء نظرة، كل في والتعاريف

التطوير والمحافظة على إمكانيات المؤسسة مѧن أجѧل تحسѧين الجѧودة وبشѧكل مسѧتمر، والوفѧاء بمتطلبѧات : "وھي تمثل

مظھѧѧر مѧѧن مظѧѧاھر العمѧѧل بѧѧدءًا مѧѧن التعѧѧرف علѧѧى المسѧѧتفيد وتجاوزھѧѧا، وكѧѧذلك البحѧѧث عѧѧن الجѧѧودة وتطبيقھѧѧا فѧѧي أي 

  .)2(" احتياجات المستفيد وانتھاء بمعرفة مدى رضا المستفيد عن الخدمات المقدمة له

ويمكن تعريفھا على أنھا تفوق في الأداء لإسعاد المستھلكين عن طريق عمѧل المѧديرين والمѧوظفين مѧع بعضѧھم بعضѧا 

العمѧل الصѧحيح بالشѧكل الصѧحيح، ومѧن المѧرة  ة ذات قيمѧة مѧن خѧلال تأديѧةمن أجل تحقيق أو تزويد المستھلكين بجѧود

  .)3( الأولى، وفي كل وقت

                                                            
 . ، إدارة الموارد البشرية، مدخل إستراتيجي، دار وائل للنشر، عمان، الأردن)2005(الھيتي، خالد عبدالرحيم   - 1
 .دار وائل للنشر والتوزيع :، عمان"أساسيات ومفاھيم حديثة :التطوير التنظيمي"، )1999(اللوزي، موسى،   - 2
 .دار صفاء للنشر والتوزيع: ، عمّان"إدارة الجودة الشاملة"، )2001(ويوسف، توفيق عبد الرحيم، والحياصات، خالد وصبري، عزام الدرادكة، مأمون والشبلي، طارق - 3
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علѧѧى تѧѧوفير مبѧѧادرات  طويلѧѧة الأجѧѧل تسѧѧاعد الإدارة الإسѧѧتراتيجيةمجموعѧѧة مѧѧن التنظيمѧѧات : كѧѧذلك يمكѧѧن تعريفھѧѧا بأنھѧѧا

قسѧام، وبمѧرور الѧزمن سѧتدخل إلѧى جميѧع الأ تحسين مستمرة من خلال جميع أقسام الإنتاج، إذ إنھѧا قѧد تنطلѧق مѧن أحѧد

إن ممارسات الجѧودة تعمѧل علѧى التكامѧل والتنسѧيق و .أقسام الوزارة؛ بسبب التداخل في النشاطات بين الأقسام المختلفة

انتشѧѧار دالѧѧة الجѧѧودة، ومراقبѧѧة العمليѧѧة : بѧѧين عѧѧدد مѧѧن الأسѧѧاليب والمبѧѧادئ الإداريѧѧة المختلفѧѧة، ومنھѧѧا علѧѧى سѧѧبيل المثѧѧال

قبѧل  ، والتخطيط الاستراتيجي، بحيث تصبح ممارسة عناصر الجودة مѧنيشيكاواإوخرائط ية، وتحليل الوقت، الإحصائ

   .)1( لتحقيقه الجميع جميع أقسام المنظمة ھدفًا يسعى

إنھѧا نظѧام يقѧوم علѧى المشѧاركة الواسѧعة فѧي  ؛الجودة الشاملة ھي طريقة تفكير جديد للمنظمѧة ولأسѧاليب إدارة المѧوارد

يط والتنفيذ وعلى التحسين المستمر في العمليات التي تفوق توقعات العملاء إنھا نظام متكامل موجھة نحو كسѧب التخط

  : )2( ولاء العملاء في الحاضر والمستقبل وتعتمد على

ة الإدار مستويات مختلف وعلى للجميع الفعالة والمشاركة الجميع، قبل ومن المجالات التعاون في مختلف .1

Wide Participation 

ويعѧزز بالرغبѧة الصѧادقة  Visionإدارة التغيير والتأكيد علѧى أن التغييѧر يبѧدأ فѧي الإدارة العليѧا ورؤيتھѧا  .2

لتنفيѧѧذھا، وبإعلانھѧѧا الالتѧѧزام التѧѧام ببرنѧѧامج الجѧѧودة الشѧѧاملة، واعتمѧѧاد فلسѧѧفة تقѧѧوم علѧѧى التميѧѧز والإبѧѧداع 

ھيئѧѧة منѧѧاخ تنظيمѧѧي يѧѧتلاءم مѧѧع عمليѧѧة التغييѧѧر والابتكѧѧار فѧѧي تقѧѧديم السѧѧلع والخѧѧدمات وإرضѧѧاء العميѧѧل، وت

وعلѧѧى  Continuous Improvement اللازمѧѧة، والتأكيѧѧد علѧѧى مبѧѧدأ التحسѧѧين المسѧѧتمر فѧѧي الإنتѧѧاج

عمليات البحث والتطوير اللازمة للنمو المستمر في حصة المنظمة في السوق والإشѧراف علѧى إتمѧام كѧل 

جرياتھا لتفاصѧيل التصѧميم، وھѧذا يعنѧي أيضѧاً تأكيѧد مبѧدأ مرحلة من مراحل الإنتاج، والتأكد من مطابقة م

 .التحسين في كل مرحلة

 Quality Defined by Customersإدراك أن العمѧѧلاء ھѧѧم الѧѧذين يحѧѧددون الجѧѧودة ويعرفونھѧѧا  .3

وبالتالي لابد من أن يتم تصميم المنتج أو الخدمѧة وفѧق طلبѧات وحاجѧات العمѧلاء فالعميѧل ھѧو رأس المѧال 

نظمة، وبالتالي لابد من التعامѧل معѧه بѧاحترام و إشѧباع حاجاتѧه وتوقعاتѧه، فتكلفѧة إبقѧاء العميѧل الحقيقي للم

 .الراھن أقل بكثير من تكلفة استقطاب عميل جديد

التعامل الإنساني مع العاملين بما يحقق رضاھم، وبالتالي رضا العملاء وھذا يفرض اعتماد مبѧدأ تفѧويض  .4

ѧѧاذ قѧѧن اتخѧѧنھم مѧѧذي يمكѧѧلطة الѧѧب السѧѧز المناسѧѧتمر والتحفيѧѧدريب المسѧѧذلك التѧѧدات كѧѧر تعقيѧѧن غيѧѧرارات م

  .والمشاركة الواسعة في مختلف المراحل الإدارية

                                                            
 .الأردن: ، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان"مفاھيم وتطبيقات: إدارة الجودة الشاملة"، )2009(جودة، محفوظ أحمد، - 1
 .دار الميسرة للنشر و التوزيع و الطباعة،:  عمان ،"إدارة الجودة الشاملة "، )2000(حمود، خضير كاظم،  - 2
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إدراك أن معظم مشѧكلات المنظمѧة تكمѧن فѧي العمليѧات والتنظѧيم لا فѧي الأفѧراد و بالتѧالي لابѧد مѧن وجѧود  .5

 .برنامج متكامل لتحسين الجودة

6. ѧودة الشѧية للجѧودةفھم القواعد الأساسѧين الجѧص وتحسѧة والفحѧودة والرقابѧيط للجѧي التخطѧة فѧاملة المتمثل ،

ويعني تحسين العمليات بالاعتماد علѧى جميѧع ) T( :مكون من ثلاثة أحرف ھي"  TQM" إن مختصر و

إلѧѧى الجѧѧودة المتوقعѧѧة حسѧѧب تصѧѧورات العمѧѧلاء المبنيѧѧة علѧѧى ) Q(العѧѧاملين فѧѧي المنظمѧѧة، و يشѧѧير حѧѧرف 

إدارة المѧواد والأجھѧزة والمعѧدات والبشѧر والوقѧت ) M(ويعنѧي حѧرف ، المنافسѧونالمقارنة مع مѧا يقدمѧه 

 .والمعلومات بطريقة عملية

ويتمثل ھذا الالتزام في تعزيز ثقافة الجѧودة لѧدى العѧاملين وتطѧوير مھѧارات العѧاملين  :التزام الإدارة العليا .7

 .وتوفير رؤية إستراتيجية واضحة المعالم للمنظمة وأھدافھا

 .رات المستندة إلى الحقائق، مما يفرض توفير نظام معلومات فعالالقرا .8

 .إيجاد معايير ومقاييس موضوعية تمكن العاملين من تحقيق الأداء المنسجم مع ھذه المعايير .9

 .توفير المناخ التنظيمي المحابي للجودة الشاملة .10

يѧѧة اللازمѧѧة لتѧѧوفير الالتѧѧزام الكامѧѧل بإشѧѧباع إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة ھѧѧي عبѧѧارة عѧѧن سلسѧѧلة الإجѧѧراءات الإداريѧѧة والفنإن 

  :)1( متطلبات وتوقعات المستفيدين من خلال التحسين المستمر في كل مجالات الأنشطة، ويمكن أن تتحقق من خلال

 تخطيط، تنظيم، قيادة، توجيه، رقابة :جھود الإدارة. 

 زموردون، عمليات تشغيل وطرق عمل، مشاركة وتعليم وتحفي :تحسين وتطوير. 

 جودة المنتجات والخدمات، جودة أداء أعمال الأنشطة :نتائج جزئية.  

 جودة أداء المنظمة ككل: نتائج نھائية .  

  

  

   :أداء إدارة الموارد البشرية  )2-4(

إن عمليѧѧة قيѧѧاس أداء المѧѧوارد البشѧѧرية داخѧѧل المنظمѧѧات تعѧѧد مѧѧن المسѧѧائل المعقѧѧدة والصѧѧعبة التѧѧي توجѧѧه عمليѧѧة دراسѧѧة 

ختلفة، وھذا التعقيد ناتج من أسباب عديدة وھي صعوبة تحديѧد المؤشѧرات علѧى الأداء ثѧم صѧعوبة وتقويم المنظمات الم

                                                            
، الجامعة الأردنية، ، رسالة ماجستير"ماوية في الأردندراسة تحليلية لقطاع الصناعة الكي: إدارة الجودة الكلية وتأثيرھا في الإنجاز"، )1997(العلوش، نھلة جميل إبراھيم،  - 1

  .عمان، الأردن
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التمييѧѧز بѧѧين مفھѧѧومي كѧѧل مѧѧن الكفѧѧاءة والفاعليѧѧة بشѧѧكل دقيѧѧق، والصѧѧعوبات الأخѧѧرى ھѧѧي التѧѧي تنشѧѧأ مѧѧن تعѧѧدد المعѧѧايير 

يعѧة عملھѧا وبھѧذا يصѧعب قيѧاس كميѧة بوصف أن لكل منظمة ظروفھا الخاصѧة وطب) الكفاءة، والفاعلية( اللازمة لقياس

   .)1( ونوعيته إنتاجھا بمعايير كمية محددة مثل الجامعات

  

 التѧي وھѧي والنقѧل الترقيѧة ومنھѧا تحقيقھѧا إلѧى يسѧعى التѧي الأھѧداف علѧى الوقوف يتطلب البشرية الموارد أداء ولقياس

 يتناسѧب الѧذي المكѧان فѧي الفѧرد وضѧع و موظѧائفھ مѧن أعلѧى وظائف إلى ترقيتھم يتم الذين العاملين قدرات عن تكشف

 فريѧق أعضѧاء تنميѧة فѧي المѧديرين فعاليѧة تحديѧد علѧى يسѧاعد امѧ وھѧو والمѧديرين، المشѧرفين تقѧويم عن فضلا وقدراته

 الحالѧة ھѧذه فѧي الأداء قيѧاس إن إذ والأجѧور، الرواتѧب فѧي التعѧديلات إجراء ثم ومن وتوجيھاتھم، إشرافھم تحت العمل

 أو مقيѧاس بوضѧع المنظمѧة تقѧوم سѧوف وبعدھا العاملين، وجھد تناسبت التي المالية المكافآت اقتراح على يساعد سوف

 ثѧم لمؤسسѧة،ا فѧي التѧدريب فعاليѧة مѧدى علѧى الحكѧم مثالھѧا، للأفѧراد العمѧل وتطبيقѧات سياسѧات تقѧويم في مقبول معيار

 التѧدريب محتѧوى لتحسѧين إجѧراءات واقتѧراح ينالعѧامل ضعف ومنھا الأداء لقياس أداء تعد التي المشورة على الاعتماد

 المعرفѧѧة عنھѧѧا فينѧѧتج القيѧѧاس عمليѧѧة أثنѧѧاء بالمرؤوسѧѧين والاحتكѧѧاك الشخصѧѧية المعرفѧѧة ثѧѧم وخارجھѧѧا، المنظمѧѧة داخѧѧل

 ثѧم ومѧن اللازمѧة، والتطѧوير التѧدريب بѧرامج أنѧواع وتحديѧد التدريبيѧة الحاجѧة واكتشѧاف المرؤوسѧين ءلالھؤ الشخصية

   .)2( الراھن العاملين وضع واقعية بمعلومات المختلفة المنظمات في الأفراد إدارات وليلمسؤ داءالأ مقياس تزويد

 التوجيѧه لأغѧراض أو إداريѧة لأغѧراض العمѧل بيئѧة فѧي تجمѧع التѧي الأداء معلومات تستخدم أن يمكن أخرى جھة ومن

 المراتѧب وتخفѧيض والنقѧل الترقيѧة راتقѧرا :الإداريѧة الأغѧراض علѧى وتشتمل العلمي، البحث لأغراض أو والإرشاد،

 الرضѧѧا تحسѧѧين ھѧѧو الأداء لبيانѧѧات العѧѧام الاسѧѧتخدام لھѧѧذا غالبѧѧا المقصѧѧودة الأھѧѧداف ومѧѧن إنھائھѧѧا، أو العقѧѧود وتجديѧѧد

عن مستوى الأداء الحالي وقرارات التكليѧف المحتملѧة والممكنѧة مسѧتقبلا فѧي  معلومات توفير خلال من والدافع الوظيفي،

   .)3( المنظمة

يعبѧرون عѧن رغبѧتھم فѧي  ن العاملين كثيرا مѧاإ إذبمعنى آخر إن قياس الأداء ھو حافز للتطوير الشخصي ومقياس له، 

   .)4( الإجابة عن السؤال المتعلق بكيفية قياسھم لأعمالھم

 فوجѧود العمѧل، تحليѧل عمليѧة علѧى الاعتمѧاد مѧن لابѧد منظمة أي في الأعمال من عمل لكل للأداء معين معيار ولوضع

 محѧѧدد، لعمѧѧل العѧѧاملين الأفѧѧراد قبѧѧل مѧѧن الأداء لفاعليѧѧة مؤشѧѧرا يعѧѧد متغيѧѧر أو عامѧѧل أي إلѧѧى يشѧѧير لѧѧلأداء محѧѧدد معيѧѧار

 عمليѧة فѧي عليھѧا يحصѧل التѧي المعلومات وأن العمل ذلك مواصفات باختلاف يختلف للأداء والمناسب الملائم فالمعيار
                                                            

1 - Givan, Rebecca Kolins, (2005), “Seeing stars: human resourcesperformance indicators in the National Health Service”, 
Personnel Review, Vol. 34 Issue 6: 636. 
2  - Sharkey, F.; Rosenberg, S.; Martl, K.; Winchell Sr., T. E., (2005), “A New Model for Human Resources Performance 
Measurement”, Public Manager, Vol. 33 Issue 3: 26-44. 
3  - Wu, Yu-Jen; Jiang-Liang Hou, (2009), “A model for employee performance trend analysis of distribution centers”, Human 
Factors & Ergonomics in Manufacturing, Sep/Oct, Vol. 19 Issue 5: 413-437. 
4  - Risher, Howard, (2009), “A New Approach to Managing Employee Performance”, PA Times, Vol. 32 Issue 8: 7-10. 
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 مѧن عѧددا نحѧدد أن الممكѧن غيѧر فمѧن وعليѧه الفعلѧي، الأداء ذلѧك بتناسѧ معѧايير بنѧاء علѧى تسѧاعد سѧوف العمѧل تحليل

  .)1( الأداء تقويم عملية في مفيدا يكون لكي المحدد المعيار في تتوافر أن يجب التي الخصائص

المنظمѧѧات واسѧѧتخدمت عѧѧدة معѧѧايير  العديѧѧد مѧѧن الطرائѧѧق لقيѧѧاس أداء إدارة المѧѧوارد البشѧѧرية فѧѧي Krattenmakerو يحѧѧدد 

وأخѧرى حديثѧة، وتشѧتمل علѧى الطرائѧق التقليديѧة طريقѧة  تفسير ھذه الطѧرق، فبعضѧھم يقسѧمھا إلѧى طرائѧق تقليديѧةلتحديد و

التدريج البياني، وطريقة الترتيب ثم طريقة المقارنة الثنائيѧة بѧين العѧاملين تليھѧا طريقѧة التوزيѧع الإجبѧاري وھنالѧك طرائѧق 

 ذات الأھميѧة القصѧوى، طريقѧة) الأداءات(ديثѧة فتشѧتمل علѧى طريقѧة الوقѧائع القوائم وطريقة التقويم بحرية التعبير، أما الح

  .)2(الأداء  ، والاتجاه السلوكي في قياس)بالأھداف(البحث الميداني، طريقة التقدير الجماعي، وطريقة الإدارة 

 الأولѧى الزاويѧة ثѧلتم إذ بالقيѧاس يتعلѧق فيمѧا مѧرتبطتين نھمѧاوك منفصѧلتين زاويتѧين إلѧى النظر يجب انه بعضھم ويرى

 التѧي الأسѧاليب و ،)المخطѧط الأداء أي)يكѧون أن يجب ما الثانية الزاوية وتتضمن ،)الفعلي الأداء أي( قائم ھو ما قياس

 تتضѧمن التѧي الداخليѧة والإحصѧائيات ومكوناتѧه، العمѧل تحلѧل التѧي العمل دراسات من تتكون الزاويتان ھاتان تضمنتھا

 الخارجيѧة والإحصѧائيات لѧه، المخطѧط الأداء معيѧار لوضع أساس وھي نفسه للتنظيم سابقةال المعلومات ودراسة تحليل

 وجѧود عѧدم حالѧة فѧي وتسѧتخدم مماثلѧة تنظيمѧات فѧي موجѧودة تكѧون التѧي الخارجيѧة الإحصائية بالمؤشرات تتعلق التي

   .)3(ت للمعلوما دقيقة أنظمة وجود لعدم أو داخلية إحصائيات

 لأنѧѧه وذلѧѧك والحساسѧѧة المھمѧѧة الموضѧѧوعات مѧѧن يعѧѧد البشѧѧرية المѧѧوارد أداء موضѧѧوع أن) ننظمѧѧي و آخѧѧرو(و قѧѧد بѧѧين 

 بصѧѧورة يكѧѧون أن يجѧѧب البشѧѧرية المѧѧوارد أداء مسѧѧتوى تحديѧѧد عمليѧѧة وأن المنظمѧѧة، ببقѧѧاء مباشѧѧرة بصѧѧورة يتصѧѧل

 مѧن ككѧل مجتمѧعال حاجѧات تحقيѧق ثم ومن المنظمة ھدف تحقق التي والمساواة لعدالةا أساس وعلى وعلمية موضوعية

  . )4( الأفضل نحو النھوض أجل

تحديد نوعيѧة وكميѧة أداء مواردھѧا البشѧرية وتحديѧد القابليѧات والإمكانيѧات التѧي يمتلكھѧا  ن معظم المنظمات تسعى إلىإ

وبالنظر لأھمية الموارد البشرية في المنظمѧات يتطلѧب الأمѧر إعѧداد . كل فرد ومدى احتياج ھؤلاء الأفراد إلى التطوير

  :)5( إذ إن أھمية تحديد مستوى أداء الموارد البشرية تتمثل في. ظام لقياس أداء ھذا المورد الثمينن

تمثل العملية أحد أھم الأنشطة الرئيسة لإدارة الموارد البشرية التي تعد عملية تنظيمية مسѧتمرة يقѧاس مѧن  .1

 .خلالھا ملاحظات أداء الموارد البشرية

                                                            
1 - Givan, Rebecca Kolins, (2005), “Seeing stars: human resourcesperformance indicators in the National Health Service”, 
Personnel Review, Vol. 34 Issue 6: 638. 
2 - Krattenmaker, Tom, (2009), “Appraising Employee Performance in a Downsized Organization”, Harvard Management 
Update, May, Vol. 14 Issue 5: 3-5. 
3 - Fisher, Joseph G.; Maines, Laureen A.; Peffer, Sean A.; Sprinkle, Geoffrey B, (2005), “An Experimental Investigation of 
Employer Discretion in Employee Performance Evaluation and Compensation”, Accounting Review, April, Vol. 80 Issue 2: 
563-583. 

 . عمان، الأردن ، دار الصفاء للنشر و التوزيع،"إدارة الموارد البشرية"، )2000(، نظمي شحادة، و آخرون - 4
  .، مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع، عمان، الأردن"مدخل استراتيجي متكامل :إدارة الموارد البشرية" ،)2006(آخرون، و ،يوسف الطائي - 5
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مسѧتوى أداء مواردھѧا البشѧرية مѧن الوقѧوف علѧى نقѧاط القѧوة والضѧعف  تستطيع المنظمة من خلال تحديد .2

 . السلبية والإيجابية على إنتاجية الفرد وفاعلية المنظمة وانعكاساتھا

رفع معنويات العاملين، إذ إن توفير جو من التفاھم والعلاقات الطيبة ينساب بѧين العѧاملين والإدارة عنѧدما  .3

ھم في تأدية أعمالھم ھي موضع تقدير الإدارة وأن الھدف الأساسي من يشعر العاملون أن جھودھم وطاقات

تحديد مستوى أداء الموارد البشرية ھو معالجة نقاط الضعف في أدائھم على ضوء ما تظھره مصدر رفع 

 .معنوياتھم

أداء يسھم في الكشف عن الكفاءات الكامنة غير المستغلة للعاملين ويسھم في تعѧديل معѧايير الأداء وزيѧادة  .4

المѧѧوارد البشѧѧرية ويسѧѧھم فѧѧي رسѧѧم خطѧѧة القѧѧوى العاملѧѧة للمنظمѧѧة ومѧѧا تتطلبѧѧه مѧѧن تنميѧѧة وتѧѧدريب وتѧѧوفير 

  . المكافآت والحوافز للعاملين

ً تشكل  .5 إليѧه مѧن  للعاملين لتدارك أخطائھم والعمل على تجنبھا وتنميѧة مھѧاراتھم وتحقيѧق مѧا يصѧبون فرصا

  .افآت وتعويضات مجزيةترقية وتسلق السلم الوظيفي والحصول على مك

  

   :معايير إدارة الجودة الشاملة  )2-5(

   :ھناك العديد من المعايير التي من المفترض على المنظمات أن تتبناھا لتحقيق أھدافھا على المدى البعيد، وھي

  : )1( العاملين مشاركة - 1

 الرئيسѧي سѧببھا بѧالجودة المرتبطѧة المشѧاكل مѧن) ٪85( أن إلѧى والإحصѧائية الكمية المؤشرات أكدت لقد

 حѧق ومѧنحھم العѧاملين، اشѧتراك أناً عمليѧ بѧه المسѧلم مѧن بات فقد ولذا التشغيلية، والعمليات الأولية المواد

 أن فيѧه شѧك لا ومما المشاكل، تلك لتقليص المستھدفة الأبعاد يحقق أن شأنه من القرار اتخاذ في التصرف

ً وقتف يحققوا أن استطاعوا اليابانيين ً ملموس ا  إن إذ للعѧاملين؛ الكاملѧة المشѧاركة أسلوب اعتمادھم خلال من ا

 الجѧѧودة إدارة تطبيѧق عنѧѧد يعتمѧد أن ينبغѧي التѧѧي الرئيسѧية المرتكѧزات أحѧѧد يعѧد أن شѧأنه مѧѧن المنطلѧق ھѧذا

 والتطويريѧѧѧة التدريبيѧѧѧة البѧѧѧرامج وخلѧѧѧق والإبѧѧѧداع، الابتكѧѧѧار وتشѧѧѧجيع الفعاليѧѧѧات، إطѧѧѧلاق إن إذ الشѧѧѧاملة،

 ترصѧѧين فѧѧي أساسѧية حالѧѧة يعѧد الواحѧѧد، الفريѧق روح وتѧѧدعيم الذاتيѧة، المشѧѧاركة وحر وزرع ،والتحفيزيѧة

  .البناء التنظيمي، وتحقيق الأھداف المثلى الذي تسعى لتحقيقھا المنظمات الإنسانية المختلفة

  

                                                            
1 - James W. Dean, James Robert Evans, (1994), "Total Quality: Management, Organization, and Strategy ", West Publishing 
Company.   
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 : )1(التدريب و التعليم  - 2

تطلعѧات المسѧتھلكين التѧي يتسم المجتمع الاستھلاكي عموماً بسرعة التغيير والحاجѧة المتناميѧة لرغبѧات و 

تѧѧѧنم عѧѧѧن تغيѧѧѧرات سѧѧѧريعة بѧѧѧالأذواق والحاجѧѧѧات والمتطلبѧѧѧات، ولѧѧѧذا فѧѧѧإن المنظمѧѧѧة التѧѧѧي تتسѧѧѧم بالمرونѧѧѧة 

الاسѧѧتھلاكية تحقѧѧق أبعѧѧادا واسѧѧعة للنجѧѧاح فѧѧي تلبيѧѧة حاجѧѧات المسѧѧتھلكين، ت للمتغيѧѧراوالاسѧѧتجابة السѧѧريعة 

ت الأساسѧية لإدارة الجѧودة الشѧاملة الحديثѧة ولѧذا فѧإن أحѧد المرتكѧزا. الخصѧوص وتطلعاتھم المتنامية بھѧذا

وأن ھѧѧذا الاتجѧѧاه فѧѧي . ھѧѧي سѧѧرعة الاسѧѧتجابة فѧѧي تلبيѧѧة حاجѧѧات ورغبѧѧات المسѧѧتفيدين الحѧѧاليين والمѧѧرتقبين

تحقيѧѧق ذلѧѧك لا يѧѧتم إلا مѧѧن خѧѧلال السѧѧعي المتواصѧѧل نحѧѧو تѧѧدريب وتعلѧѧيم العѧѧاملين علѧѧى الأسѧѧس الكفيلѧѧة 

  . ن والمѧѧѧѧѧѧѧرتقبين، وإشѧѧѧѧѧѧѧباع تطلعѧѧѧѧѧѧѧاتھم بھѧѧѧѧѧѧѧذا الشѧѧѧѧѧѧѧأنبالاسѧѧѧѧѧѧѧتجابة بحاجѧѧѧѧѧѧѧات المسѧѧѧѧѧѧѧتفيدين الحѧѧѧѧѧѧѧاليي

إن المساھمة الھادفة في التطوير تعد من الأنشطة الأساسية التي يعتمدھا نظام إدارة الجودة الشاملة، سيما 

وأن مسѧѧاھمة العѧѧاملين ومѧѧنحھم حѧѧق التصѧѧرف فѧѧي اتخѧѧاذ القѧѧرارات المتعلقѧѧة بѧѧالأداء، وكѧѧل مѧѧن خѧѧلال 

ѧبل التطѧل سѧات مسؤوليته وعمله تجعѧات والقابليѧوير الإمكانѧافة لتطѧة، إضѧة عمليѧه حالѧاھمة فيѧوير والمس

والمھѧѧارات مѧѧن خѧѧلال التعلѧѧيم المسѧѧتمر والѧѧدورات التدريبيѧѧة والتطويريѧѧة حالѧѧة أساسѧѧية تتطلبھѧѧا المنظمѧѧات 

  .المختلفة من أجل تحقيق أھدافھا بكفاءة وفاعلية

 : )2(نظام الاتصال في المؤسسة   - 3

ميѧѧѧة الصѧѧѧائبة لا يتحقѧѧѧق إطلاقѧѧѧاً دون اللجѧѧѧوء فѧѧѧي اعتمѧѧѧاد الحقѧѧѧائق الموضѧѧѧوعية إن اتخѧѧѧاذ القѧѧѧرارات العل

الجودة الشѧاملة، وأن  والواقعية، سيما وأن ھذا الاتجاه يعد من أكثر الأنشطة الھادفة في تعزيز نجاح إدارة

تمѧد كمѧا أنѧه يع. ھذا بدوره يتطلب توفير نظام معلومات فاعل ونظم اتصالات ذات أبعاد موضوعية ھادفة

 ً لѧذا يعѧد نظѧام الاتصѧال . أساساً على القوى البشرية التي تعد أكثر قدرة في إدراك الحقѧائق وتجسѧيداً عمليѧا

في المؤسسة من أكثѧر الأبعѧاد تحقيقѧًا لسѧبل اعتمѧاد الجѧودة الشѧاملة، والتѧي تركѧز فѧي سѧبيل نجاحھѧا علѧى 

  .اعتماد الموضوعية والوضوح والشفافية في نظم الاتصالات

 : )3(  على المستفيدين التركيز - 4

إن المسѧتفيدين مѧѧن الخѧدمات المقدمѧѧة لھѧѧم مѧن المؤسسѧѧات يعѧدون المحѧѧور الأساسѧѧي للأنشѧطة التѧѧي تѧѧرتبط 

مѧѧالكولم بالѧѧدريج (بѧѧإدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة، ويتضѧѧح ذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال الكثيѧѧر مѧѧن المؤشѧѧرات؛ فمѧѧثلا جѧѧائزة 

ھѧا وتحقيѧق رغبѧاتھم، ويشѧمل المسѧتفيد مѧن من علاماتھا لاھتمѧام المنظمѧة بعملائ%) 25(منحت) العالمية

                                                            
1 - Summers, Donna, C. S., (2003), “Quality”, 3rd Ed, Prentice: Hall Inc. 

 ان،عم الأردنية، الجامعة ماجستير، رسالة، "الأردن في الكيماوية الصناعة لقطاع تحليلية دراسة:الإنجاز في وتأثيرھا الكلية الجودة إدارة" ،)1997(إبراھيم، جميل نھلة العلوش، - 2
  .الأردن

، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة اليرموك، "تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في منظمات الخدمة في دولة الإمارات العربية المتحدة"  ،)1999(النيادي، حمد علي حليس، - 3
  .إربد، الأردن
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الѧداخلي، ويقصѧد بالمسѧتفيد  -الخدمات المقدمة في ظل مفھѧوم الجѧودة الشѧاملة كѧلا مѧن المسѧتفيد الخѧارجي

الخارجي ھو ذلك الفرد الذي تتمحور حوله كافة الأنشطة والجھѧود مѧن أجѧل تحقيѧق رغباتѧه وتحفيѧزه فѧي 

أما المستفيد الداخلي؛ فھو يمثل الأفراد العاملين في الوحѧدات . الخ...ھااقتناء المنتج أو الخدمة المراد تقديم

الوحѧѧدات، الأقسѧѧام، الشѧѧعب الخدميѧѧة، (التنظيميѧѧة والفنيѧѧة المختلفѧѧة فѧѧي المؤسسѧѧة ذاتھѧѧا، مثѧѧل العѧѧاملين فѧѧي 

ة لھѧم ، حيث ينظر لھؤلاء الأفراد عادة كأنھم مستفيدون ممن سيقوم بتوريѧد العمليѧات السѧابق)الخ...الدوائر

 .وموردين للأقسام التي تلبي إنجازاتھم الخدمية

 : )1(  استخدام الأسلوب العلمي في اتخاذ القرارات - 5

يعد الأسلوب العلمي في اتخاذ القرارات الفنية والإدارية والتنظيمية من أكثر القرارات التي يتطلبھا العمل 

ѧه مѧبل مطابقتѧتج وسѧميم المنѧا بتصѧرارات الإداري، سيما ما يتعلق فيھѧه؛ إذ إن القѧراد تحقيقѧاز المѧع الإنج

المرتبطة بھذا الاتجاه ذات أولويѧة كبيѧرة بھѧذا الشѧأن، وأن عمليѧات التصѧميم للمنѧتج تعѧد مѧن أكثѧر الآفѧاق 

الھادفѧѧة فѧѧي الأداء، ولѧѧذا فѧѧإن دقѧѧة المطابقѧѧة بѧѧين التصѧѧميم والأداء المتحقѧѧق لا يمكѧѧن لھѧѧا أن تكѧѧون دون أن 

ة على التنفيذ من ناحية، وأن تكون له معايير ومواصفات قياسية واضѧحة الأبعѧاد يتوفر في التصميم القابلي

وفاعليѧة نظѧام إدارة الجѧودة  وھذا يعد من أكثر العوامل الھادفة في تحقيق نجاح. والمعالم من ناحية أخرى

  :الشاملة، ولھذا فإن ھناك ثلاث أبعاد أساسية ھي

  .(Quality Design)الجودة في التصميم  .1

   .(Quality Performance)ودة في الأداء الج .2

 .(Quality Conformance)الجودة في المطابقة  .3

 .وتلك الأبعاد لا يمكن أن تتحقق دون الاعتماد على القرارات العلمية الھادفة

 :   )2(  استخدام طرق وأساليب إحصائية في ضبط الجودة - 6

، ولѧѧذا فѧѧإن القيѧѧادة الإداريѧѧة تعلѧѧب دورا تيجيةالإسѧѧتراإن القѧѧرارات المرتبطѧѧة بѧѧالجودة تعѧѧد مѧѧن القѧѧرارات 

أساسѧѧѧيا فѧѧѧي دعѧѧѧم وتنشѧѧѧيط حركѧѧѧة القѧѧѧائمين فѧѧѧي الأداء التشѧѧѧغيلي، وتلعѧѧѧب القيѧѧѧادة دورا فѧѧѧاعلا فѧѧѧي ھѧѧѧذا 

. الخصوص، سيما إذا ركزت القيادة الإدارية في المنظمة على اعتمѧاد الأسѧاليب العلميѧة فѧي إنجѧاز الأداء

الأسѧѧاليب الإحصѧѧائية فѧѧي : خداما فѧѧي إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة ھѧѧيومѧѧن أكثѧѧر الأسѧѧاليب العلميѧѧة شѧѧيوعا واسѧѧت

  .ضبط الجودة، والتي تعد الآن من أكثر السبل الكفيلة بالتحسين والتطوير

                                                            
1 - Goetsch D. L., and Davis S. B. (2000), “Quality Management: Introduction to Total Quality Management for 
Production”, Processing and Services, 3rd Ed, Prentice. 

، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة اليرموك، "تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في منظمات الخدمة في دولة الإمارات العربية المتحدة"  ،)1999(النيادي، حمد علي حليس، - 2
  .الأردن إربد،
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 :   )1(  التزام المؤسسة طويل الأجل بالجودة والتحسين المستمرين - 7

الكفيلѧة بѧالتطوير والتحسѧين  يعد التزام الجودة طويل الأجل من المبادئ الأساسѧية التѧي تؤكѧد عليھѧا السѧبل

المستمر، ولذا يعد التحسين المستمر من أكثر السبل الفاعلة في التطوير والتحسين؛ إذ إن اعتماد الأسلوب 

العلمي الدقيق فѧي اسѧتمرارية التحسѧين والتطѧوير المسѧتمرين فѧي الأداء التشѧغيلي للعمليѧات الإنتاجيѧة مѧن 

متѧѧه للتطѧѧورات والتغيѧѧرات المسѧѧتمرة لحاجѧѧات تحقيѧѧق ملائنѧѧتج وأكثѧѧر الأسѧѧس، وأھمھѧѧا فѧѧي ترصѧѧين الم

ورغبات المستفيدين المتنامية، وإن التحسين المستمر بالأداء يتطلب سرعة الاستجابة للتغيرات مѧن ناحيѧة 

ولѧѧذا فѧѧإن ھنѧѧاك علاقѧѧة تكامليѧѧة بѧѧين الجѧѧودة . وتبسѧѧيط الإجѧѧراءات والفعاليѧѧات التشѧѧغيلية مѧѧن ناحيѧѧة أخѧѧرى

طѧѧوير والإنتاجيѧѧة، ويجѧѧب أن يؤخѧѧذ معيѧѧار التكامѧѧل بنظѧѧر الاعتبѧѧار عنѧѧد اعتمѧѧاد أي وسѧѧرعة الاسѧѧتجابة للت

  .تغيير أو تطوير مستھدف

 :   )2(  وحدة أھداف المؤسسة والعاملين - 8

تعد إدارة القوى البشѧرية فѧي المنظمѧة ذات أولويѧة كبيѧرة فѧي تنشѧيط وتفعيѧل إدارة الجѧودة الشѧاملة، إذ إن 

ѧѧؤولية الجماعيѧѧز روح المسѧѧارات تعزيѧѧدعيم المھѧѧي تѧѧاھما فѧѧأنھما ان يسѧѧن شѧѧاء مѧѧق روح الانتمѧѧة وتعمي

والكفѧѧاءات البشѧѧرية وتѧѧدريبھا وتطويرھѧѧا وتحفيزھѧѧا، ويسѧѧاھمان كѧѧذلك فѧѧي خلѧѧق المرتكѧѧزات القѧѧادرة علѧѧى 

وتѧدعيم روح الارتبѧاط العضѧوي  )العѧائلي(نجاح المنظمة وتحقيق أھدافھا، وإظھار صور العمل الأسري 

والمنظمѧѧة، إذ إن التركيѧѧز علѧѧى الجانѧѧب الروحѧѧي فѧѧي الوصѧѧول إلѧѧى  )جماعѧѧة العمѧѧل(للفѧѧرد فѧѧي الجماعѧѧة 

مستويات عالية من الجودة تعد مѧن المرتكѧزات التѧي أدت إلѧى تمييѧز المجتمѧع اليابѧاني وإعطائѧه الصѧورة 

  .المتألقة بين المجتمعات الإنسانية المختلفة

 

  .المنظمات ة الجودة الشاملة فييوضح آراء بعض الكتاب حول معايير إدار) 1-2( والجدول

  

  

  

  

                                                            
الجامعة الأردنية، عمان،  ،رسالة ماجستير ،"دراسة تحليلية لقطاع الصناعة الكيماوية في الأردن: إدارة الجودة الكلية وتأثيرھا في الإنجاز" ،)1997(العلوش، نھلة جميل إبراھيم، - 1

   .الأردن
   186-93 :، منشورات جامعة الزقازيق والقاھرة"الشاملة على إحدى شركات الغزل والنسيج المصرية دراسة تطبيقية لغرض تطبيق إدارة الجودة " ، )1996(زين الدين، فريد،  -  2
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  معايير إدارة الجودة الشاملة   الكاتب  م

1  Saraph, et..al, 1989  

  إدارة علاقة الموردين - 5  القيادة - 1

  إدارة العمليات - 6  دور إدارة الجودة - 2

  التدريب - 3

  العلاقة مع العاملين - 7

  تصميم المنتج - 4

2  Black & Porter, 1996  

  طيط الجودة تخ - 5  إدارة علاقات العملاء  - 1

  تحسين الجودة  - 6  الشراكة مع الموردين  - 2

  تصال و التواصل الا - 3

  ثقافة الجودة  - 7

  فرق العمل  - 4

3  Tamimi, 1998  

  تصال الا - 3  التزام الإدارة العليا - 1

 دين رإدارة علاقات المو - 4  التدريبالتعليم و - 2

4  Joseph, et..al, 1999  

  سياسة الجودة  - 4  لتزام التنظيمي الا - 1

  التكنولوجيا المستخدمة  - 5  إدارة الموارد البشرية  - 2

إدارة علاقات  - 3

  دين رالمو
  التدريب - 6

  )1( معايير إدارة الجودة الشاملة في المنظمات) 1- 2: (جدول

                                                            
، رسالة ماجستير إدارة الأعمال، "مدى الالتزام بتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة و أثرھا على مستوى أداء إدارة الموارد البشرية " ، )2010( ،فالح شجاع ،فالح العتيبي - 1
  . جامعة الشرق الأوسط:  ويتالك
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   :العلاقة بين إدارة الموارد البشرية وإدارة الجودة الشاملة )2-6(

 الوظيفѧة ھѧذه فѧان الدور ھذا نجاز، ولإالشاملة الجودة رعناص بعض تنفيذ في حاسما دوراً  البشرية الموارد إدارة لعبت

 إداريѧة ممارسѧات إتبѧاع تضѧمن أن يجѧب لكѧن ،فقѧط المنظمѧة خلال الشاملة الجودة إدارة لتدعم مصممة تكون لاأ يجب

  .)1(  الدوام على القسم يعتمده الذي المستمر التحسين يعني وھذا ،نفسھا الوظيفة عمليات خلال بالجودة تمتاز

 كѧѧل فѧѧي العѧѧاملين خѧѧلال مѧѧن العمѧѧل بھѧѧا ينفѧѧذ التѧѧي الطريقѧѧة علѧѧى يعتمѧѧد الشѧѧاملة الجѧѧودة إدارة فشѧѧل أو نجѧѧاح نمѧѧا أك

 وبنѧѧاء التѧѧآلف :وھѧѧي ومتداخلѧѧة متكاملѧѧة أطѧѧوار خمسѧѧة النوعيѧѧة لتحسѧѧين الناجحѧѧة العمليѧѧات جميѧѧع وتمتلѧѧك المسѧѧتويات،

  .يالاستراتيج والتخطيط والتدريب التكنولوجي والإبداع الفريق

 نإ حيѧѧث .المنظمѧѧة ورسѧѧالة رؤيѧѧة وكѧѧذلك الجѧѧودة سياسѧѧة قѧѧيم وتعكѧѧس تتطѧѧابق البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة اسѧѧتراتيجيات إن

 ھѧذه لѧبعض توضѧيح يلѧي وفيمѧا الشѧاملة الجѧودة إدارة تنفيѧذ وتѧدعم تسѧھل وممارسѧاتھا البشѧرية المѧواردإدارة  سياسات

   :TQM مفھوم ظل في الاستراتيجيات

  

 كمѧѧا وخارجھѧѧا المنظمѧѧة داخѧѧل مѧѧن الشѧѧاغرة الوظѧѧائف لشѧѧغل الأفѧѧراد اسѧѧتقطاب لتوظيѧѧفا يتضѧѧمن :التوظيѧѧف - 1

 اتخاذ يتم المراحل تلك كل وخلال،الجديد للعمل وتوجيھھم إعدادھم وأخيرا وتعيينھم المرشحين اختيار يتضمن

 .الوظيفة طالبي على الحصول مصدر بشأن القرارات

 

 إدارة الجѧѧودة تѧѧدعم التѧѧي الأنظمѧѧة بѧѧين مѧѧن للخѧѧلاف إثѧѧارة مѧѧةالأنظ أكثѧѧر مѧѧن التعѧѧويض نظѧѧام يعѧѧد :التعѧѧويض - 2

 وصѧف( المسѧؤولية مѧن اجѧل الѧدفع أو الأداء اجѧل مѧن الدفع على إما تعتمد التعويض نظم كانت سابقا .الشاملة

ً  يھيئ الذي الفردي الأداء على تعتمد منھا وكل ،)الوظائف  فѧأن ذلك من العكس وعلى العاملين بين جواً تنافسيا

 بكѧل المتعلقة والمسؤولية المجموعة وفاعلية الجانبي المرونة والاتصال على تركز الشاملة الجودة إدارة فةفلس

)2( قصوى كنتيجة الزبائن إرضاء إلى الھادفة العمليات
. 

  

الانترنيѧѧѧت، الھنѧѧѧدرة، العولمѧѧѧة، (العشѧѧѧرين القѧѧѧرن فѧѧѧي ظھѧѧѧرت التѧѧѧي التغييѧѧѧر قѧѧѧوى إن :والتطѧѧѧوير التѧѧѧدريب - 3

 التصѧدي يتطلѧب الوظيفѧة ھذه أداء فإن لذلك، الجودة وظيفة على كبير بشكل أثرت) …اج الخصخصة، الاندم

                                                            
1 -Joel E Ross, (1995), Total QualityManagement: Cases And Readings, 2nd ed, st, lucie Press.U.S.A. 

  .بغداد جامعة ،"السدة  سمنت عملم في تطبيقية الشاملة دراسة الجودة إدارة في تنفيذ البشرية الموارد إدارة استراتيجيات اثر"، )2011(خولة عبد الحميد محمد و آخرون،  - 2
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 والمھѧارات الѧوعي تطѧوير إلѧى الأسѧاس فѧي تھѧدف التѧي المكثفѧة التدريبيѧة البѧرامج خѧلال مѧن القوى ھذه لمثل

)1(  لقرنا ھذا سمات من سمة أصبحت التي والأساليب الحديثة الأفكار ومتابعة الأفراد لدى المختلفة
.  

  

 Clobe :مثѧل فشѧركات للشѧركة التدريبيѧة وللاحتياجѧات للمѧوظفين الحقيقѧي الفھم ھو الفاعل التدريب ومفتاح

Metallurgical & Northern Trust &Plumley ررѧѧات تقѧѧا حاجѧѧن موظفيھѧѧلال مѧѧاھدات خѧѧالمش 

 إلѧى يسѧتمعون فھѧم يكونѧوا أن والشѧركة الموظفѧون يريѧد أين ولإيجاد، والاستماع والاختبارات والاستطلاعات

 ويسѧتخرجون تدريبيѧة حاجѧات إلѧى المѧدى والطويلѧة القصѧيرة أھѧدافھم ويترجمѧون منافسيھم ويدرسون زبائنھم

 أھداف تحددھا كما الجودة أساسيات على موظفيھا الناجحة الشركات وتدرب .والموظفين الفرق من المدخلات

 حاجѧات مѧع يتناسѧب الجѧودة علѧى تحديѧدا أكثѧر تѧدريب للتفصѧي الأساسѧيات تلѧك علѧى وتبنى، الشركة وغايات

  .)2( والأفراد والفرق والأقسام والفروع والوحدات العمل

  

 الحديثѧة الزبѧون والتقنيѧة وتوقعѧات حاجѧات فѧي التغييرات ويتوقع ليعكس دائم بشكل التدريبي برنامجھا ويتغير

  .للأفراد لا تنتھي بالنسبة كنول تتغير فھي الموظفين وقدرات والمنافسين الجديدة والأسواق

 أي نجѧاح نإ إذ ،الجѧودة الشѧاملة ركѧائز مѧن مھمѧة ركيѧزة البشѧرية المѧوارد إدارة بѧأن القѧول يمكن سبق ما خلال فمن 

  .المستويات جميع في فيھا العاملين أداء على يعتمد منظمة

  

 والتقѧويم بعمليѧة التعѧويض مѧرورا ظيѧفالتو عمليѧة مѧن بѧدءا النѧواحي جميѧع فѧي الاھتمѧام محل يكونوا أن وھذا يتطلب

 إظھѧار فѧي والتعѧاون وانتھѧاءً بالمشѧاركة لѧلإدارة ذاتيѧة عمѧل فѧرق وبنѧاء ،و إدارة المواھب والتطوير التدريب وبرامج

  .التحسين المستمر لتحقيق لھا المناسبة الحلول وإيجاد المشكلات

   

                                                            
  .بغداد جامعة ،والاقتصاد الإدارة كلية ،ماجستير رسالة ،"الصناعية المنشآت في النوعية ضمان نظام متطلبات" ،)1991( ،ميسر ،احمد إبراھيم - 1
  .)مرجع سابق(،.ميسر ،احمد إبراھيم - 2
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  الفصل الثالث

   الطريقة و الإجراءات 
  

 الدراسة منھج )3-1(

 وعينتھا  الدراسة مجتمع )3-2(

 الدراسة  نموذج )3-3(

 المعلومات  على الحصول ومصادر الدراسة أدوات )3-4(

 المستخدمة الإحصائية المعالجة )3-5(

  وثباتھا الدراسة أداة صدق )3-6(

  

  

  

  

  

 

 

 

 :الدراسة منھج )3-1(
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 شѧركةال فѧي البشѧرية بѧإدارة المѧوارد العѧاملين أراء مѧن عليھѧا الحصѧول المراد والمعلومات الدراسة طبيعة من انطلاقا

 الحاليѧة الدراسѧة تسѧعى التѧي الأسѧئلة خѧلال ومѧن ،الوظيفيةالرتب  مختلف من )يلا ھنادمرت( للصناعات الغذائية التقنية

 وتحليلھѧا البيانѧات جمѧع فѧي الاسѧتبانة اسѧتخدام سѧيتم حيѧث والتحليلѧي، الوصفي المنھج الاعتماد على تم عليھا، للإجابة

  .واختبار الفرضيات

  

  :وعينتھا  الدراسة مجتمع )3-2(

 ،)يلا ھنѧادمرتѧ( للصناعات الغذائية التقنية الشركة في البشرية الموارد بإدارة العاملين جميع من الدراسة مجتمع يتكون

لمجتمѧع  وتمثيѧل العينѧة تعمѧيم أجل من البشرية الموارد إدارة في العاملينجميع  اختيار تم الدراسة ھذه تطبيق ولغرض

يلا دمرتѧ( ات الغذائيѧةللصѧناع الشѧركة التقنيѧة فѧي البشѧرية الموارد إدارة في العاملين عدد بلغ إذ كبير، حد إلى الدراسة

   .)14( )ھنا

  

  :الدراسة  نموذج )3-3(

  المتغير التابع    المتغير المستقل    

  خصائص العاملين
  

   معايير إدارة الجودة الشاملة

مستوى أداء العاملين في 
إدارة الموارد البشرية في 
الشركة التقنية للصناعات 

  )يلا ھنادمرت(الغذائية 

 العمر  
 الوظيفي المسمى 

 
 القيادة 
  تحقيق رضا

 المستفيدين
  تحسين جودة

 الخدمات المقدمة
 إدارة العمليات 
 زيادة كفاءة العاملين  

  

  مرتفع

  متوسط

  منخفض

   .الباحثانمن إعداد  :المصدر

  نموذج الدراسة ) 1-3(شكل 

  :المعلومات  على الحصول ومصادر الدراسة أدوات )3-4(
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 الأفكѧار معظѧم إلѧى التطѧرق سѧيتم النظѧري الجانѧب فѧيف تطبيقѧي، وآخѧر نظѧري جانѧب جѧانبين؛ من الدراسة ھذه تتألف

 وذلѧك والتحليلѧي، الوصѧفي المѧنھج علѧى الباحثѧان اعتمѧد فقѧد التطبيقѧي الجانѧب في أما بالموضوع، العلاقة ذات العلمية

 .الفرضيات واختبار وتحليلھا البيانات جمع بھدف التطبيقي، الأسلوب باستخدام

 :ھما مصدرين لىع البيانات جمع في الدراسة وتستند

 للدراسة النظري الإطار إعداد بھدف وذلك الجامعية؛ والرسائل والدوريات الكتب  :الثانوية المصادر. 

 ي الاستبانة، وھي  :الأولية المصادرѧم والتѧا تѧن تطويرھѧل مѧان قبѧع الباحثѧات لجمѧات البيانѧي والمعلومѧالت 

 الدراسѧة أھدافس تعك العبارات من عددا بانةالاست شملت وقد .الدراسة عينة من الدراسة بموضوع تتعلق

 سѧيتم التحليѧل ولأغѧراض .نسѧبية أھميѧة إجابѧة كѧل تأخѧذ بحيث المبحوثين، قبل من عنھا للإجابة وأسئلتھا،

 .الإحصائية الاجتماعيةالحزمة  مااستخد

SPSS (Statistical Package for Social Sciences(.  

  

  :المستخدمة الإحصائية المعالجة )3-5(

  :التالية الإحصائية الأساليب باستخدام الباحثان قام فرضياتھا واختبار الدراسة أسئلة عن ابةللإج

 معامل Alpha Cronbach المستخدم المقياس ثبات درجة من للتأكد. 

 ئلة عن الإجابة أجل من المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطاتѧة أسѧة الدراسѧة ومعرفѧبية الأھميѧالنس 

 .التطبيق ومدى

 الدراسة فرضيات لاختبار والمتعدد البسيط الانحدار تحليل. 

 1( الآتي للمقياس طبقًا تحديده تم الذي ،والأداء الالتزام مستوى( :  

	0.66

  0.66 من أقل – 0 من المنخفضة الدرجة تكون وبذلك

  1.32 – 0.66 من المتوسطة والدرجة

  فأكثر 1.33 من المرتفعة والدرجة

 :وثباتھا الدراسة أداة صدق )3-6(
                                                            

، رسالة ماجستير إدارة الأعمال، "بيق معايير إدارة الجودة الشاملة و أثرھا على مستوى أداء إدارة الموارد البشرية مدى الالتزام بتط" ، )2010( ع،فالح شجا ،فالح العتيبي - 1
  . جامعة الشرق الأوسط:  الكويت
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 عرضѧھا خѧلال مѧن وجدواھا، وذلѧك الاستبانة صدق من للتأكد الظاھري الصدق على القياس أداة في الدراسة اعتمدت

 .من الأساتذة والأكاديمي الإداري الاختصاص ذوي المحكمين من مجموعة على

 كرونبѧاخ معامѧل حسѧب الأداة ثبѧات مѧن للتحقѧق الѧداخلي الاتسѧاق معامѧل اسѧتخدام تѧم الدراسة استبانة بثبات يتعلق وما

   :لأبعاد الاستبانة الداخلي الاتساق ثبات معاملات يوضح )1-3( والجدول ألفا،

  

  معامل الثبات  المتغيرالتسلسل

  0.506  القيادة  1

  0.534  تحقيق رضا المستفيدين  2

  0.534  تحسين جودة الخدمات المقدمة  3

  0.500  إدارة العمليات  4

  0.239  زيادة كفاءة العاملين  5

  0.759  معايير إدارة الجودة الشاملة

  0.499  أداء إدارة الموارد البشرية

  

  معاملات ثبات الاتساق الداخلي للمقاييس الفرعية) 1-3(الجدول 
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  الرابعالفصل 

    عرض النتائج واختبار الفرضيات
  

 المقدمة )4-1(

 )مرتديلا ھنا(عن الشركة التقنية للصناعات الغذائية  نبذة )4-2(

 الدراسة عينة أفراد وصف )4-3(

 الدراسة أسئلة عن الإجابة )4-4(

 الدراسة فرضيات اختبار )4-5(

  النتائج )4-6(

  الاستنتاجات )4-7(

   التوصيات )4-8(

  

  

  

  

  

   



  

‐ 45 ‐  

  :المقدمة )4-1(

 خѧلال مѧن الاسѧتبانة أفرزتھѧا التѧي الوصѧفية الإحصѧائية الأسѧاليب بعѧض اسѧتخدام نتѧائج عѧرض إلى الفصل ھذا يھدف

 لتقѧѧѧدير الحسѧѧѧابية والأوسѧѧѧاط المئويѧѧѧة والنسѧѧѧب التكѧѧѧراري التوزيѧѧѧع جѧѧѧداول خداماسѧѧѧت وتѧѧѧم الدراسѧѧѧة، عينѧѧѧة آراء تحليѧѧѧل

 وفقѧًا الدراسѧة، متغيѧرات تغطѧي رئيسѧة محѧاور أربعѧة عبѧر النتѧائج عرض تم وقد. المعيارية والانحرافات المستويات،

 :للآتي

 مرتديلا ھنا(عن الشركة التقنية للصناعات الغذائية  نبذة( 

 الدراسة عينة وصف 

 الدراسة أسئلة عن ةالإجاب 

 الدراسة فرضيات اختبار  

  

  :)مرتديلا ھنا(عن الشركة التقنية للصناعات الغذائية  نبذة )4-2(

 إلѧѧى تأسيسѧѧھا منѧѧذ وسѧѧعتو  الثمانينѧѧات منتصѧѧف فѧѧي السѧѧورية السѧѧوق فѧѧي الغذائيѧѧة للصѧѧناعات التقنيѧѧة الشѧѧركة أسسѧѧتت

  .والمبѧѧردة المعلبѧѧة اللحѧѧوم عѧѧالم فѧѧي رئيسѧѧي وانعنѧѧ الآن لتصѧѧبح المسѧѧتھلك متطلبѧѧات مѧѧع ميѧѧتلاء بمѧѧا منتجاتھѧѧا تطѧѧوير

 الإسѧѧلامية الشѧѧريعة وفѧѧق المذبوحѧѧة و المصѧѧنعة اللحѧѧوم مѧѧن مميѧѧزة مجموعѧѧة الغذائيѧѧة للصѧѧناعات التقنيѧѧة الشѧѧركة تقѧѧدم

ً  مصنعة أنھا كما ،)حـلال الذبـح(  )WHO( العالميـѧـة الصحة ومنظمة Codex الـ ومواصفات العالـمية للمعايير وفقا

 المواصѧѧفات حسѧѧب مصѧѧنعة منتجاتھѧѧا كافѧѧة أن إلѧѧى بالإضѧѧافة وھѧѧذا، )FAO( العالميـѧѧـة والѧѧـزراعة الأغذيѧѧـة ةومنظمѧѧـ

 :التالية الأربعة العالمية

 ).2015 عام ISO 9001( الجـودة إدارة نظام .1

 ).2005 عام ISO 22000( الغذاء سلامة إدارة نظام .2

 ).2004 عام ISO 14001( الـبـيـئـة إدارة نظام .3

 ).2007 عام OHSAS 18001( المھنية والسلامة الصحة دارةإ نظام .4

 الماركѧѧات خѧѧلال مѧѧن المجѧѧال ھѧѧذا فѧѧي الأساسѧѧي الرائѧѧد بѧѧذلك لتكѧѧون المحليѧѧة السѧѧوق فѧѧي الأكبѧѧر الحصѧѧة الشѧѧركة تمتلѧѧك

  .روابي، بساتين ،البيت مونة، المراعي، لذيذة، بافاريا، حلال، ھنا: تمتلكھا التي الأساسية
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 مѧع وتتقѧاطع فئѧاتھم بمختلѧف المسѧتھلكين رغبѧات تلبѧي مسѧتقلة بشخصѧية تتمتѧع الماركѧات ھѧذه من ماركة كل نإ حيث

 بمختلѧف والمبردة المعلبة المنتجات من مميزة مجموعة الشركة تقدم. المادية وأولوياته وتقاليده وعاداته المستھلك ثقافة

 :التالية الأصناف حسب) وبقر دجاج، حبش، بقر، دجاج( اللحوم أنواع

 باتيه، دوغ ھوت، ھاش، تشوبد، مرتديلا :المعلبة لمنتجاتا. 

 ھمبرغر، دوغ ھوت، )شرائح، قوالب( مرتديلا :المبردة المنتجات. 

 بيكن، روستو، بيبروني، سلامي ):المدخنة( المبردة المنتجات. 

  

   :رؤيتھا

 الغذائيѧة والسѧلامة المتميѧزة النكھѧةب امنتجاتھѧ تتمتѧع وأن، العالميѧة والأسѧواق المحليѧة السѧوق في الرائدين من كونت أن

  .متطلباته وتحقق المستھلك رغبات تلبي حيث

  

   :رسالتھا

 تطوير طريق عن) وأجنبية عربية( جديدة أسواق ودخول السورية السوق في اللحوم صناعة في الرائدين من كونت أن

ً  وذلѧك، المخѧاطر حѧدوث ومنѧع الإنتѧاج وأسѧاليب أطر وتطوير تحسين خلال من جديدة منتجات وابتكار اھمنتجات  أيضѧا

 والسѧلامة والصѧحة البيئѧي الأداء بتحسѧين الكامѧل الالتѧزام مѧع والفحѧص الإنتѧاج لعمليѧة حديثѧة تقنيѧات إدخال خلال من

  .العالمية الأنظمة مع يتوافق بما الشركة في للعاملين

  

   :قيمھا

 الأفراد جميع مع وصدق بشفافية والتعامل الوثيقة الثقة بناء :الأفراد مع التعامل. 

 ل في الصدق :الزبائن إرضاءѧع التعامѧائن مѧل الزبѧى والعمѧائھم علѧن إرضѧلال مѧديم خѧة تقѧافة القيمѧم المضѧلھ 

 .وتوقعاتھم متطلباتھم يلبي الذي بالشكل

 التطبيق الالتزام :المخرجـــات جودةѧين بѧتمر والتحسѧة المسѧة لفعاليѧة الأنظمѧة الإداريѧودة وأنظمѧلامة الجѧوالس 

 .ائيةالغذ

 المناسب بالشكل الوقت وإدارة العمل لفريق الإنتاجية الفعالية ورفع الھدر نسبة تخفيض :الفعالية.  
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  :الدراسة عينة أفراد وصف )4-3(

 التعليمي، المستوى العمر، حيث من الدراسة عينة لأفراد الديمغرافية بالمتغيرات المتعلقة النتائج وتحليل عرض سيتم

. عدد الدورات التدريبية ،فترة العمل في إدارة الموارد البشرية ،)الحالية(في الوظيفة  فترة العمل ،المسمى الوظيفي

  . المتغيرات تلك) 1-4( الجدول ويظھر

 (%)النسبة المئوية   التكرار  الفئة   المتغير الرقم

  العمر  1

  7.1  1  سنة 30أقل من 

  71.4  10  سنة 40إلى  31من 

  21.4  3  سنة 50إلى  41من 

  ستوى التعليميالم  2

  0  0  ثانوية

  42.9  6  معھد

  50.0  7  جامعي

  7.1  1  دراسات عليا

  المسمى  الوظيفي  3

  42.9  6  مراقب دوام

  21.4  3  مشرف

  28.6  4  منسق

  7.1  1  مدير

  )الحالية(فترة العمل في الوظيفة   4

  21.4  3  سنوات 5أقل من 

  64.3  9  سنوات 10إلى  5من 

  14.3  2  سنة 15إلى  10من 

 فترة العمل في إدارة الموارد البشرية  5

  14.3  2  سنوات 5أقل من 

  57.1  8  سنوات 10إلى  5من 

  28.6  4  سنة 15إلى  10من 

6  
عدد الدورات التدريبية التي خضعوا 

  لھا في الشركة

  0  0  لا يوجد

  0  0  دورة واحدة

  35.7  5  دورة 2حتى 

  64.3  9  دورات 3أكثر من 

  الدراسة عينة لأفراد الديمغرافية المتغيرات وصف): 1-4( جدول

  .سةالدرا عينة أفراد من للمستجيبين الديمغرافية للمتغيرات الوصفي التحليل نتائج) 1- 4( الجدول يبين
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  :الدراسة أسئلة عن الإجابة )4-4(

 جѧودة المسѧتفيدين؛ تحسѧين رضѧا تحقيѧق القيѧادة؛ )الشاملة الجودة إدارة معايير بتطبيق الالتزام مدى ما :الأول السؤال

فѧي الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات  البشѧرية الموارد إدارة أداء في )العاملين كفاءة زيادة ؛العمليات إدارة ؛المقدمة الخدمات

   .؟)مرتديلا  ھنا(الغذائية 

  :الفرعية الأسئلة من مجموعة إلى بتجزئته الباحثان قام ھذا السؤال عن للإجابة

في الشركة التقنية للصناعات الغذائيѧة  البشرية الموارد إدارة في القيادة بتطبيق الالتزام مدى ما :الأول رعيالف السؤال

  ؟)مرتديلا  ھنا(

 ومѧدى الفقѧرة وأھميѧة المعياريѧة، والانحرافѧات الحسѧابية المتوسѧطات من بكل الباحثان استعان السؤال ھذا عن للإجابة

  .)2-4( بالجدول موضح ھو كما الالتزام،

 الرقم
 الموارد إدارة في معيار القيادة بتطبيق الالتزام
 في الشركة التقنية للصناعات الغذائية البشرية

  )مرتديلا  ھنا(

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
أھمية 
  الفقرة

مدى 
  الالتزام

 بѧرامج البشرية بمتابعة الموارد بإدارة المسؤولون يھتم  1
  بھا الالتزام على ث الموظفينوح بفاعلية الجودة

  متوسط  4  0.27  1.08

2  

 البشѧѧѧѧرية بإقامѧѧѧѧة المѧѧѧѧوارد بѧѧѧѧإدارة المسѧѧѧѧؤولون يھѧѧѧѧتم
 تعريѧѧѧѧف تھѧѧѧѧدف إلѧѧѧѧى والتѧѧѧѧي التخصصѧѧѧѧية الѧѧѧѧدورات
وأحѧدث  الجѧودة جميع المسѧتويات بأھميѧة في الموظفين
  المجال ھذا في المطبقة الأساليب

  متوسط  1  0.48  1.31

 البشѧѧرية بتخصѧѧيص واردالمѧѧ بѧѧإدارة المسѧѧؤولون يقѧѧوم  3
  الشاملة الجودة لتنظيم إدارة اللازمة المادية الموارد

  متوسط  3  0.36  1.14

 البشѧѧرية بѧѧإدارة المѧѧوارد المسѧѧؤولين لѧѧدى قناعѧѧة ھنѧѧاك  4
  الموظفين أداء في تحسين الشاملة الجودة بأھمية

  متوسط  2  0.46  1.29

5  
 البشѧѧرية بالتحسѧѧينات المѧѧوارد بѧѧإدارة المسѧѧؤولون يھѧѧتم

 تطبيѧق أمام العقبات الإدارية وإزالة للعمليات المستمرة
  الجودة الشاملة مبادئ

  متوسط  3  0.36  1.14

      0.22  1.18  العام المعياري والانحراف الحسابي المتوسط

 في القيادة معيار بتطبيق الالتزام لمدى المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات :)2-4(جدول 

  )مرتديلا  ھنا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية  ريةالبش الموارد إدارة
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 إدارة فѧي القيѧادة معيѧار الالتѧزام بتطبيѧق بمѧدى المتعلقѧة العبѧارات عѧن الدراسѧة عينѧة إجابات إلى )2-4( الجدول يشير

  .)مرتديلا  ھنا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية  البشرية الموارد

تھѧدف  والتѧي التخصصѧية الدورات البشرية بإقامة الموارد بإدارة المسؤولون يھتم " فقرة ىالمرتبة الأول في جاءت فقد
 حسѧابي بمتوسѧط"  لالمجѧا ھذا في المطبقة وأحدث الأساليب الجودة جميع المستويات بأھمية في الموظفين تعريف إلى
   .)0.48( بلغ اريمعي وانحراف ،)1.18(البالغ  العام الحسابي المتوسط من أعلى وھو )1.31( بلغ

 أداء فѧѧي تحسѧѧين الشѧѧاملة الجѧѧودة بأھميѧѧة البشѧѧرية بѧѧإدارة المѧѧوارد المسѧѧؤولين لѧѧدى قناعѧѧة ھنѧѧاك " ةالفقѧѧر حصѧѧلت فيمѧѧا
 )1.18( والبѧѧالغ العѧѧام الحسѧѧابي المتوسѧѧط مѧѧن أعلѧѧى وھѧѧو )1.29( حسѧѧابي بمتوسѧѧط الثانيѧѧة المرتبѧѧة علѧѧى"  المѧѧوظفين
  .)0.46( معياري وانحراف

 الجѧودة لتنظѧيم إدارة اللازمѧة الماديѧة المѧوارد البشѧرية بتخصѧيص المѧوارد بѧإدارة المسѧؤولون يقوم" اتفقرال وحصلت
 تطبيѧق أمѧام العقبѧات الإداريѧة وإزالѧة للعمليѧات المسѧتمرة البشرية بالتحسѧينات الموارد بإدارة المسؤولون يھتم ،الشاملة
 المتوسѧط مѧن أدنѧى وھѧو )1.14( بلѧغ حسѧابي بمتوسѧط يѧةالأھم حيѧث مѧن الثالثѧة المرتبѧة على" الجودة الشاملة مبادئ

  .منھا لكل )0.36( معياري وانحراف  )1.18( والبالغ العام الحسابي

 بفاعليѧة الجѧودة بѧرامج البشѧرية بمتابعѧة المѧوارد بѧإدارة المسѧؤولون يھѧتم" فقѧرة جѧاءت والأخيرة المرتبة الرابعة وفي 
 والبѧѧالغ العѧѧام الحسѧѧابي المتوسѧѧط مѧѧن. أدنѧѧى وھѧѧو )1.08( بلѧѧغ سѧѧابيح بمتوسѧѧط "بھѧѧا الالتѧѧزام علѧѧى وحѧѧث المѧѧوظفين

   .)0.27( معياري وانحراف  )1.18(

فѧي الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة  البشѧرية المѧوارد إدارة فѧي القيѧادة معيѧار بتطبيѧق الالتزام أن يتبين عام وبشكل

  .توسطم كان )مرتديلا  ھنا(

  

في الشركة التقنية  البشرية الموارد إدارة في المستفيدين رضا معيار بتطبيق الالتزام مدى ما :الثاني الفرعي السؤال

  ؟)مرتديلا  ھنا(للصناعات الغذائية 

  

 ومѧدى الفقѧرة وأھميѧة المعياريѧة، والانحرافѧات الحسѧابية المتوسѧطات من بكل الباحثان استعان السؤال ھذا عن للإجابة

  .)3-4( بالجدول موضح ھو كما الالتزام،
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 الرقم

 إدارة في المستفيدين رضا بتطبيق معيار الالتزام

في الشركة التقنية للصناعات  البشرية الموارد

  )مرتديلا  ھنا(الغذائية 

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

ترتيب 

أھمية 

  الفقرة

مدى 

  الالتزام

6  
 بالھѧѧѧدف الخѧѧѧاص بقѧѧѧوة البشѧѧѧرية المѧѧѧوارد إدارة تلتѧѧѧزم 
  متوسط  2  0.42  1.21  فيدين المست رضا بتحقيق

7  
ً  البشѧѧѧرية المѧѧѧوارد إدارة تثبѧѧѧت  رضѧѧѧا أن تحقيѧѧѧق عمليѧѧѧا

  متوسط  1  0.43  1.23  أھدافھا  استثنائية لتحقيق أھمية له المستفيدين

8  
 يقѧدمھا المعلومѧات التѧي البشѧرية الموارد إدارة تستخدم
  سطمتو  3  0.43  1.14  لھم  تقدم التي وتطوير الخدمات تحسين في المستفيد

9  

 توفرھѧѧا الخاصѧѧة التѧѧي الخѧѧدمات أھميѧѧة المسѧѧتفيد يѧѧدرك
فѧѧي الشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات  البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة

   )مرتديلا ھنا(الغذائية 
  متوسط  2  0.42  1.21

10  
 قبѧل من الشكاوي المقدمة البشرية الموارد إدارة تراقب

  متوسط  2  0.42  1.21  على حلھا  وتعمل المستفيدين

      0.23  1.20  العام المعياري والانحراف سابيالح المتوسط

 رضا معيار بتطبيق الالتزام لمدى المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات :)3-4(جدول 

  )مرتديلا  ھنا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية  البشرية الموارد إدارة في المستفيدين

 رضѧѧا تحقيѧѧق معيѧѧار الالتѧѧزام بتطبيѧѧق بمѧѧدى المتعلقѧѧة العبѧѧارات عѧѧن الدراسѧѧة عينѧѧة إجابѧѧات إلѧѧى )3-4( الجѧѧدول يشѧѧير

  .)مرتديلا  ھنا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية  البشرية الموارد إدارة في المستفيد

ً  البشѧرية المѧوارد إدارة تثبѧت فقرة الأولى المرتبة في جاءت فقد اسѧتثنائية  أھميѧة لѧه المسѧتفيدين رضѧا أن تحقيѧق عمليѧا
 وانحѧѧراف ،)1.20( البѧѧالغ العѧѧام الحسѧѧابي المتوسѧѧط مѧѧن أعلѧѧى وھѧѧو )1.23( بلѧѧغ حسѧѧابي بمتوسѧѧط " أھѧѧدافھا  قيѧѧقلتح

   .)0.43( بلغ معياري

 المسѧتفيد يѧدرك ،المسѧتفيدين رضѧا بتحقيѧق بالھѧدف الخѧاص بقѧوة البشѧرية المѧوارد إدارة تلتزم "  اتالفقر حصلت فيما

 ،)مرتѧѧديلا ھنѧѧا(فѧѧي الشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة  البشѧѧرية المѧѧوارد رةإدا توفرھѧѧا الخاصѧѧة التѧѧي الخѧѧدمات أھميѧѧة

 بمتوسѧط الثانيѧة المرتبѧة علѧى" علѧى حلھѧا  وتعمѧل المسѧتفيدين قبѧل مѧن الشكاوي المقدمѧة البشرية الموارد إدارة تراقب

  .لكل منھم )0.42( معياري وانحراف )1.20( البالغ العام الحسابي المتوسط من أعلى وھو )1.21( حسابي
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 التѧي وتطѧوير الخѧدمات تحسѧين فѧي المسѧتفيد يقѧدمھا المعلومѧات التѧي البشѧرية المѧوارد إدارة تستخدم"  ة فقر وحصلت

 المتوسѧѧط مѧن أعلѧى وھѧѧو )1.14( بلѧغ حسѧابي بمتوسѧѧط الأھميѧة حيѧث مѧѧنو الأخيѧرة  الثالثѧة المرتبѧѧة علѧى" لھѧم  تقѧدم

  . )0.43( ريمعيا وانحراف )1.20( البالغ العام الحسابي

فѧѧي الشѧѧركة التقنيѧѧة  البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة فѧѧي المسѧѧتفيدين رضѧѧا تحقيѧѧق معيѧѧار بتطبيѧѧق الالتѧѧزام أن يتبѧѧين عѧѧام وبشѧѧكل

  .متوسط )مرتديلا  ھنا(للصناعات الغذائية 

فѧي  ريةالبشѧ المѧوارد إدارة فѧي المقدمѧة الخѧدمات جѧودة تحسين معيار بتطبيق الالتزام مدى ما :الثالث الفرعي السؤال

  ؟)مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية 

 ومѧدى الفقѧرة وأھميѧة المعياريѧة، والانحرافѧات الحسѧابية المتوسѧطات من بكل الباحثان استعان السؤال ھذا عن للإجابة

  .)4-4( بالجدول موضح ھو كما الالتزام،

 الرقم

 المقدمة الخدمات جودة تحسين بتطبيق معيار الالتزام

في الشركة التقنية  البشرية الموارد إدارة في

  )مرتديلا  ھنا(للصناعات الغذائية 

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

ترتيب 

أھمية 

  الفقرة

مدى 

  الالتزام

11  
 برنѧѧامج لتشѧѧجيع ابتكѧѧار البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة تعتمѧѧد

  متوسط  2  0.57  1.21  الحالية الخدمات تطوير الجديدة أو الخدمات

12  

 فѧي التحسين المسѧتمر على البشرية الموارد إدارة تؤكد
الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة  داخѧل العمѧل طѧرق

  )مرتديلا  ھنا(
  مرتفع  1  0.49  1.36

13  

البشѧѧѧرية بالشѧѧѧركة  المѧѧѧوارد بѧѧѧإدارة المسѧѧѧؤولون يعمѧѧѧل
علѧѧѧѧى ) مرتѧѧѧѧديلا  ھنѧѧѧѧا(التقنيѧѧѧѧة للصѧѧѧѧناعات الغذائيѧѧѧѧة 

  استمرارب التكنولوجيا على أحدث الحصول
  متوسط  3  0.36  1.14

14  

بالشѧѧѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧѧѧة  البشѧѧѧѧѧѧرية المѧѧѧѧѧѧوارد إدارة تسѧѧѧѧѧѧعى
 الѧѧزمن تقليѧѧل إلѧѧى) مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(للصѧѧناعات الغذائيѧѧة 
  الخدمات تقديم اللازم لإجراءات

  مرتفع  1  0.49  1.36

15  

 )مرتѧديلا  ھنѧا(لدى شѧركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة 
البشѧѧѧѧرية  اردالمѧѧѧѧو إدارة تѧѧѧѧزود اسѧѧѧѧتعلامات متطѧѧѧѧورة

 المسѧѧѧتفيدين مѧѧѧن الخѧѧѧدمات تخѧѧѧص التѧѧѧي بالمعلومѧѧѧات
  المقدمة

  مرتفع  1  0.49  1.36

      0.29  1.28  العام المعياري والانحراف الحسابي المتوسط

 معيار تحسين بتطبيق الالتزام لمدى المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات :)4-4(جدول 

  )مرتديلا ھنا(للصناعات الغذائيةفي الشركة التقنية  البشرية ردالموا إدارة في المقدمة الخدمات جودة



  

‐ 52 ‐  

 جѧѧودة تحسѧѧين معيѧѧار بتطبيѧѧق الالتѧѧزام بمѧѧدى المتعلقѧѧة العبѧѧارات عѧѧن الدراسѧѧة عينѧѧة إجابѧѧات إلѧѧى )4-4( الجѧѧدول يشѧѧير

  .)مرتديلا ھنا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية  البشرية الموارد إدارة في المقدمة الخدمات

 داخѧل العمѧل طѧرق فѧي التحسѧين المسѧتمر علѧى البشѧرية المѧوارد إدارة تؤكѧد"  اتفقѧرال الأولѧى المرتبѧة في جاءت فقد

بالشѧركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة  البشѧرية المѧوارد إدارة تسѧعى ،)مرتѧديلا  ھنѧا(الشركة التقنية للصѧناعات الغذائيѧة 

 )مرتديلا  ھنѧا(لدى شركة التقنية للصناعات الغذائية  ،الخدمات تقديم اللازم لإجراءات الزمن تقليل إلى) مرتديلا  ھنا(

 بمتوسѧط"   المقدمѧة المسѧتفيدين مѧن الخѧدمات تخص التي البشرية بالمعلومات الموارد إدارة تزود استعلامات متطورة

  . )0.49(          بلغ معياري وانحراف ،)1.28( البالغ العام الحسابي المتوسط من أعلى وھو )1.36( بلغ حسابي

  

 الخѧدمات تطѧوير الجديѧدة أو الخѧدمات برنѧامج لتشѧجيع ابتكѧار البشѧرية الموارد إدارة تعتمد تعتمد"  الفقرة حصلت فيما
 )1.28( البѧѧالغ العѧѧام الحسѧѧابي المتوسѧѧط مѧѧن أعلѧѧى وھѧѧو )1.21( حسѧѧابي بمتوسѧѧط الثانيѧѧة المرتبѧѧة علѧѧى"  الحاليѧѧة

  . )0.57( معياري وانحراف

 علѧѧى ) مرتѧѧديلا  ھنѧا(البشѧرية بالشѧركة التقنيѧѧة للصѧناعات الغذائيѧة  المѧѧوارد بѧإدارة المسѧؤولون يعمѧѧل"  فقѧرة وحصѧلت
 بلѧѧغ حسѧѧابي بمتوسѧѧط الأھميѧѧة حيѧѧث مѧѧنو الأخيѧѧرة  الثالثѧѧة المرتبѧѧة علѧѧى" باسѧѧتمرار التكنولوجيѧѧا علѧѧى أحѧѧدث الحصѧѧول

  . )0.36( معياري فوانحرا )1.28( البالغ العام الحسابي المتوسط من أعلى وھو )1.14(

فѧѧي الشѧѧركة  البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة فѧѧي المقدمѧѧة الخѧѧدمات جѧѧودة تحسѧѧين معيѧѧار بتطبيѧѧق الالتѧѧزام أن يتبѧѧين عѧѧام وبشѧѧكل

  .متوسط )مرتديلا ھنا(التقنية للصناعات الغذائية 

  

فѧي الشѧركة التقنيѧة  شѧريةالب المѧوارد إدارة فѧي العمليѧات إدارة معيѧار بتطبيѧق الالتѧزام مدى ما :الرابع الفرعي السؤال

  ؟)مرتديلا  ھنا(للصناعات الغذائية 

  

 ومѧدى الفقѧرة وأھميѧة المعياريѧة، والانحرافѧات الحسѧابية المتوسѧطات من بكل الباحثان استعان السؤال ھذا عن للإجابة

  .)5-4( بالجدول موضح ھو كما الالتزام،
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 الرقم

 إدارة في العمليات إدارة بتطبيق معيار الالتزام

في الشركة التقنية للصناعات  البشرية لمواردا

  )مرتديلا  ھنا(الغذائية 

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

ترتيب 

أھمية 

  الفقرة

مدى 

  الالتزام

16  

بالشركة التقنية للصناعات  البشرية الموارد إدارة تعتمد
 المسѧتمرة التنميѧة برنѧامج علѧى )مرتديلا  ھنѧا(الغذائية 

  مة الخد لوقت تقديم
  متوسط  3  0.42  1.21

17  

بالشѧѧѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧѧѧة  البشѧѧѧѧѧѧرية المѧѧѧѧѧѧوارد إدارة تسѧѧѧѧѧѧعى
 تبسѧѧѧѧѧيط إلѧѧѧѧѧى )مرتѧѧѧѧѧديلا  ھنѧѧѧѧѧا(للصѧѧѧѧѧناعات الغذائيѧѧѧѧѧة 

  الخدمة للمستفيدين  تقديم إجراءات
  مرتفع  1  0.51  1.43

18  

بالشѧركة التقنيѧة للصѧناعات  البشرية الموارد إدارة تھتم
 المسѧѧتفيدين أوضѧѧاع بدراسѧѧة) مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(الغذائيѧѧة 

  المقدمة  لتحسين الخدمات
  متوسط  3  0.42  1.21

19  

 بѧإدارة المѧوارد المختلفة الخدمات تقديم عمليات تخضع
مرتѧѧديلا (بالشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة  البشѧѧرية

  مستمريين  وتحسين ضبط عمليات إلى) ھنا
  مرتفع  2  0.49  1.36

20  

قنيѧة للصѧناعات بالشركة الت البشرية الموارد إدارة تقوم
 مسѧѧتمرة اسѧѧتطلاعات بѧѧإجراء )مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(الغذائيѧѧة 

المسѧتفيدين  ورغبѧات احتياجѧات علѧى أجل التعرف من
  المتنوعة 

  متوسط  4  0.36  1.14

      0.14  1.27  العام المعياري والانحراف الحسابي المتوسط

 معيار إدارة بتطبيق الالتزام لمدى المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات :)5-4(جدول 

  )مرتديلا ھنا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية  البشرية الموارد إدارة في العمليات

  

 المѧوارد إدارة فѧي العمليѧات إدارة معيѧار بتطبيق المتعلقة العبارات عن الدراسة عينة إجابات إلى )5-4( الجدول يشير

  . )مرتديلا  ھنا( في الشركة التقنية للصناعات الغذائية البشرية
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 )مرتѧديلا  ھنѧا(بالشѧركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة  البشѧرية المѧوارد إدارة تسѧعى" فقرة الأولى المرتبة في جاءت فقد

 العѧام الحسѧابي المتوسѧط مѧن أعلѧى وھѧو )1.43( بلѧغ حسѧابي بمتوسط" الخدمة للمستفيدين  تقديم إجراءات تبسيط إلى

   .)0.51( بلغ يمعيار وانحراف )1.27( البالغ

بالشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات  البشѧѧرية بѧѧإدارة المѧѧوارد المختلفѧѧة الخѧѧدمات تقѧѧديم عمليѧѧات تخضѧѧع"  الفقѧѧرة حصѧѧلت فيمѧѧا
 وھѧو )1.36( حسѧابي بمتوسѧط الثانيѧة المرتبѧة علѧى" مسѧتمريين  وتحسѧين ضѧبط عمليѧات إلى) مرتديلا  ھنا(الغذائية 
  .)0.49( معياري وانحراف  )1.27( البالغ العام الحسابي المتوسط من أعلى

 التنميѧة برنѧامج علѧى )مرتѧديلا  ھنѧا(بالشركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة  البشرية الموارد إدارة تعتمد"  فقرة وحصلت

 بدراسѧة) مرتѧديلا  ھنѧا(بالشѧركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة  البشѧرية الموارد إدارة تھتم ،الخدمة لوقت تقديم المستمرة

 )1.21( بلѧغ حسѧابي بمتوسѧط الأھميѧة حيѧث مѧن الثالثѧة المرتبѧة علѧى" المقدمѧة  لتحسѧين الخѧدمات المستفيدين أوضاع

  . لكل منھما )0.42( معياري وانحراف )1.27( البالغ العام الحسابي المتوسط من أدنى وھو

مرتѧديلا  (قنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة بالشѧركة الت البشѧرية الموارد إدارة تقوم" فقرة جاءت و الأخيرة الرابعة المرتبة وفي

 حسѧابي بمتوسѧط" المسѧتفيدين المتنوعѧة  ورغبѧات احتياجѧات علѧى أجѧل التعѧرف من مستمرة استطلاعات بإجراء )ھنا

  . )0.36( معياري وانحراف )1.27( البالغ العام الحسابي المتوسط من أدنى وھو )1.14( بلغ

  

فѧي الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات  البشѧرية المѧوارد إدارة العمليѧات فѧي إدارة معيѧار بتطبيѧق الالتزام أن يتبين عام وبشكل

  .متوسط )مرتديلا  ھنا(الغذائية 

  

فѧي الشѧركة  البشѧرية المѧوارد إدارة فѧي العѧاملين كفѧاءة زيادة معيار بتطبيق الالتزام مدى ما :الخامس الفرعي السؤال

  ؟)مرتديلا  ھنا(التقنية للصناعات الغذائية 

  

 ومѧدى الفقѧرة وأھميѧة المعياريѧة، والانحرافѧات الحسѧابية المتوسѧطات من بكل الباحثان استعان السؤال ھذا عن للإجابة

  .)6-4( بالجدول موضح ھو كما الالتزام،
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 الرقم

 إدارة في العاملين كفاءة زيادة بتطبيق معيار الالتزام

في الشركة التقنية للصناعات  البشرية الموارد

  )ھنا مرتديلا (الغذائية 

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

ترتيب 

أھمية 

  الفقرة

مدى 

  الالتزام

21  

بالشركة التقنيѧة للصѧناعات  البشرية الموارد إدارة تقوم
 المعنيѧѧين المѧѧوظفين بتѧѧدريب) مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(الغذائيѧѧة 

 ذات الإحصѧѧѧائية الأسѧѧѧاليب علѧѧѧى بѧѧѧالجودة وبرامجھѧѧѧا
  العلاقة بعملھم

  متوسط  4  0.26  1.07

22  

بالشركة التقنية للصناعات  البشرية الموارد إدارة تعمل
 علѧѧى المѧѧوظفين تѧѧدريب علѧѧى) مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(الغذائيѧѧة 

  المستفيدين خدمة على تساعد التي التطبيقات الحديثة
  متوسط  2  0.48  1.31

23  

 البشѧѧرية فѧѧي المѧѧوارد بѧѧإدارة المѧѧوظفين جميѧѧع يحصѧѧل
 علѧى) لا  ھنѧامرتدي(الشركة التقنية للصناعات الغذائية 

  الشاملة الجودة بإدارة تدريبية خاصة دورات
  مرتفع  1  0.49  1.36

24  

 مجѧѧال تحديѧѧد فѧѧي خبѧѧرة ذوي بمѧѧوظفين الاسѧѧتعانة يѧѧتم
 فѧѧѧي المѧѧѧوارد البشѧѧѧرية بѧѧѧإدارة التدريبيѧѧѧة الاحتياجѧѧѧات

  )مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية 
  متوسط  3  0.42  1.21

25  

 قبѧѧѧل إدارة مѧѧѧن الموضѧѧѧوعة بالتѧѧѧدري بѧѧѧرامج سѧѧѧاھمت
بالشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة  البشѧѧرية المѧѧوارد

 مستوى أقل إلى الأخطاء من التقليل في) مرتديلا  ھنا(
  ممكن

  متوسط  3  0.42  1.21

      0.20  1.23  العام المعياري والانحراف الحسابي المتوسط

 كفاءة زيادةمعيار  بتطبيق الالتزام لمدى المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات :)6-4(جدول 

  )مرتديلا ھنا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية  البشرية الموارد إدارة فيالعاملين 

  

 إدارة فѧي العѧاملين كفѧاءة زيѧادة معيѧار بتطبيѧق المتعلقѧة العبѧارات عѧن الدراسѧة عينѧة إجابات إلى )6-4( الجدول يشير

  . )مرتديلا  ھنا(التقنية للصناعات الغذائية في الشركة  البشرية الموارد
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الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات  البشѧرية فѧي المѧوارد بѧإدارة المѧوظفين جميѧع يحصѧل" فقѧرة الأولѧى المرتبѧة فѧي جѧاءت فقد

 أعلѧى وھѧو )1.36( بلѧغ حسѧابي بمتوسѧط"  الشѧاملة الجودة بإدارة تدريبية خاصة دورات على) مرتديلا  ھنا(الغذائية 

   .)0.49( بلغ معياري وانحراف )1.23( البالغ العام الحسابي توسطالم من

 تѧѧدريب علѧѧى) مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(بالشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة  البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة تعمѧѧل"  الفقѧѧرة حصѧѧلت فيمѧѧا

) 1.31( حسѧابي بمتوسѧط الثانيѧة المرتبѧة علѧى"  المسѧتفيدين خدمѧة علѧى تساعد التي التطبيقات الحديثة على الموظفين

  .)0.48( معياري وانحراف )1.23( البالغ العام الحسابي المتوسط من أعلى وھو

 فѧي المѧوارد البشѧرية بѧإدارة التدريبيѧة الاحتياجѧات مجال تحديѧد في خبرة ذوي بموظفين الاستعانة يتم"  فقرة وحصلت

 البشѧرية المѧوارد قبѧل إدارة مѧن الموضوعة يبالتدر برامج ساھمت ،)مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية 

 الثالثѧة المرتبѧة على"  ممكن مستوى أقل إلى الأخطاء من التقليل في) مرتديلا  ھنا(بالشركة التقنية للصناعات الغذائية 

 وانحѧѧراف )1.23( البѧѧالغ العѧѧام الحسѧѧابي المتوسѧѧط مѧѧن أدنѧѧى وھѧѧو )1.21( بلѧѧغ حسѧѧابي بمتوسѧѧط الأھميѧѧة حيѧѧث مѧѧن

  . )0.42( معياري

مرتѧديلا  (بالشѧركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة  البشѧرية الموارد إدارة تقوم" فقرة جاءتو الأخيرة  الرابعة المرتبة وفي

 بلѧغ حسѧابي بمتوسط" العلاقة بعملھم ذات الإحصائية الأساليب على بالجودة وبرامجھا المعنيين الموظفين بتدريب) ھنا

  . )0.26( معياري وانحراف )1.23( البالغ العام حسابيال المتوسط من أدنى وھو )1.07(

  

فѧѧي الشѧѧركة التقنيѧѧة  البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة فѧѧي العѧѧاملين كفѧѧاءة زيѧѧادة معيѧѧار بتطبيѧѧق الالتѧѧزام أن يتبѧѧين عѧѧام وبشѧѧكل

  .متوسط )مرتديلا  ھنا(للصناعات الغذائية 

  

  

  . ؟البشرية الموارد إدارة أداء مستوى ما :الثاني السؤال

  

 ومѧدى الفقѧرة وأھميѧة المعياريѧة، والانحرافѧات الحسѧابية المتوسѧطات من بكل انالباحث استعان السؤال ھذا عن جابةللإ

  .)7-4( بالجدول موضح ھو كما الالتزام،
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   البشرية الموارد أداء إدارة مستوى الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

ترتيب 

أھمية 

  الفقرة

مدى 

  الالتزام

26  
 على تقديم القدرة البشرية الموارد بإدارة الموظفين لدى
  متوسط  3  0.42  1.21  في العمل تواجھھم التي للمشكلات جديدة حلول

27  
 على إحѧداث البشرية الموارد بإدارة الموظفون يحرص
  متوسط  2  0.46  1.29  وأخرى فترة بين العمل أساليب في تغييرات

28  
بتقѧѧѧѧدير  ةالبشѧѧѧѧري المѧѧѧѧوارد بѧѧѧѧإدارة المѧѧѧѧوظفين يحظѧѧѧѧى
  مرتفع  1  0.63  1.36  الأداء من عاليآ مستوى يحققون عندما رؤسائھم

29  
المѧѧوارد  بѧѧإدارة الموظفѧѧون تحفѧѧز المعنويѧѧة التقويمѧѧات
  متوسط  3  0.42  1.21  الأفضل الأداء على البشرية

30  
بѧѧѧإدارة  الѧѧѧوظيفي للمѧѧѧوظفين التأھيѧѧѧل مسѧѧѧتوى يتناسѧѧѧب
  متوسط  2  0.46  1.29  بھم المناطة الواجبات مع البشرية الموارد

31  
 بتأديѧة المھمѧات البشѧرية الموارد بإدارة الموظفون يقوم

  متوسط  4  0.36  1.14  متناھية بدقة بتنفيذھا والالتزام المحددة

32  

 علѧى تقѧديم البشѧرية المѧوارد بѧإدارة الموظفѧون يحرص
 خѧلال البيانѧات مѧن العمѧل بتطѧوير الخاصѧة المقترحات
  العمل عن الدورية

  متوسط  3  0.42  1.21

33  
 بѧإدارة المѧوارد المѧوظفين مѧنح فѧي عنك المسؤول يقوم

  متوسط  4  0.36  1.14  مناسبة تشجيعية حوافز البشرية

34  

الشѧركة  في البشرية الموارد بإدارة العامة السياسة تھتم
 بخصѧѧوص) مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة 

  قدراتھم الموظفين بتنمية
  متوسط  2  0.46  1.29

35  

بѧѧѧإدارة  الموظفѧѧѧون يشѧѧѧغلھا التѧѧѧي الوظيفѧѧѧة نѧѧѧوع تѧѧѧتلاءم
الشركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة  في البشرية الموارد

  الذاتية مع قدراتھم) مرتديلا  ھنا(
  متوسط  4  0.53  1.14

      0.19  1.22  العام المعياري والانحراف الحسابي المتوسط

  

  لمستوى أداء إدارة الموارد البشرية اريةالمعي والانحرافات الحسابية المتوسطات :)7-4(جدول 

  

 الموارد إدارة في البشرية الموارد أداء بمستوى المتعلقة العبارات عن الدراسة عينة إجابات إلى )7-4( الجدول يشير

  . )مرتديلا  ھنا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية  البشرية
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 يحظى " فقرة الأولى المرتبة في جاءت حيث ).1.36 – 1.14( بين المتغير لھذا الحسابية المتوسطات تراوحت إذ

 بلغ حسابي بمتوسط"  الأداء من عاليآ مستوى يحققون عندما بتقدير رؤسائھم البشرية الموارد بإدارة الموظفين

  . )0.63( بلغ معياري وانحراف ،)1.22( البالغ العام الحسابي المتوسط من أعلى وھو )1.36(

 ،متناھية بدقة بتنفيذھا والالتزام المحددة بتأدية المھمات البشرية الموارد بإدارة الموظفون يقوم"  اتالفقر حصلت فيما

 التي الوظيفة نوع تتلاءم ،مناسبة تشجيعية حوافز البشرية بإدارة الموارد الموظفين منح في عنك المسؤول يقوم

"  الذاتية مع قدراتھم) مرتديلا  ھنا(لصناعات الغذائية الشركة التقنية ل في البشرية بإدارة الموارد الموظفون يشغلھا

 ،)1.22( البالغ العام الحسابي المتوسط من أدنى وھو )1.14( حسابي بمتوسط والأخيرة الرابعة المرتبة على

   . لكل منھم على التوالي )0.53 ،0.36 ،0.36( معياري وانحراف

في الشركة التقنية للصناعات الغذائية  البشرية الموارد إدارة يف البشرية الموارد أداء مستوى أن يتبين عام وبشكل

  .متوسط )ھنامرتديلا  (

 :الدراسة فرضيات اختبار )4-5(

    :)(H11 الأولى الرئيسة الفرضية

المسѧتفيدين؛  رضѧا تحقيѧق القيѧادة؛(  الشѧاملة الجѧودة إدارة معѧايير بتطبيѧق الالتزام لمدى إحصائية دلالة ذو أثر يوجد "

فѧي الشѧركة  البشѧرية المѧوارد إدارة أداء فѧي )العѧاملين كفѧاءة زيѧادة ؛العمليѧات إدارة ؛المقدمѧة الخѧدمات ةجѧود تحسѧين

  " ؟)ھنا مرتديلا(التقنية للصناعات الغذائية 

أثѧر مѧدى الالتѧزام بتطبيѧق معѧايير إدارة الجѧودة لاختبار ھذه الفرضية تم اسѧتخدام تحليѧل الانحѧدار المتعѧدد للتحقѧق مѧن 

وكمѧѧا ھѧѧو  ،)مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(فѧѧي الشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة علѧѧى مسѧѧتوى أداء إدارة المѧѧوارد البشѧѧرية الشѧѧاملة 

  .)8-4(موضح في الجدول 

  البيان
)R(  

الارتباط 

)R square(  

  معامل التحديد

F 

  المحسوبة
Sig*. 

β  

معامل 

 الإنحدار

مستوى 

 الدلالة 

الالتѧѧѧѧѧزام بتطبيѧѧѧѧѧق معѧѧѧѧѧايير إدارة 
لة علѧى مسѧتوى أداء الجودة الشام

إدارة المѧѧѧѧѧѧѧوارد البشѧѧѧѧѧѧѧرية فѧѧѧѧѧѧѧي 
الشѧѧѧѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧѧѧѧة للصѧѧѧѧѧѧѧناعات 

  )مرتديلا  ھنا(الغذائية 

0.660 0.436  9.283  0.01  0.538 0.05  
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 إدارة مستوى على الشاملة الجودة إدارة معايير بتطبيق الالتزام مدى أثر اختبار نتائج :)8-4(جدول 

  )ھنامرتديلا (ناعات الغذائية نية للصفي الشركة التق البشرية الموارد

في أثر الالتزام بتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة على مستوى أداء إدارة الموارد البشرية ) 8-4(يوضح الجدول 

   .)مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية 

م بتطبيق معايير إدارة الجودة الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائية لمدى الالتزا حيث أظھرت نتائج التحليل

   .)مرتديلا  ھنا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية الموارد البشرية  إدارة مستوى أداء الشاملة على

مѧѧن  )0.436(أي أن مѧѧا قيمتѧѧه  ،)0.436(فقѧѧد بلѧѧغ  R2معامѧѧل التحديѧѧد أمѧѧا  ،)R  )0.660 الارتبѧѧاط معامѧѧلإذ بلѧѧغ 

نѧاتج عѧن التغيѧر  )مرتديلا  ھنا(موارد البشرية في الشركة التقنية للصناعات الغذائية إدارة ال التغيرات في مستوى أداء

وھѧذا يعنѧى أن  ،)β)0.538 درجѧة التѧأثير قيمѧة  فѧي مѧدى الالتѧزام بتطبيѧق معѧايير إدارة الجѧودة الشѧاملة، كمѧا بلغѧت

دي إلى زيادة مسѧتوى أداء إدارة المѧوارد إدارة الجودة الشاملة يؤ الزيادة بدرجة واحدة في مدى الالتزام بتطبيق معايير

 F ويؤكѧѧد معنويѧѧة ھѧѧذا الأثѧѧر قيمѧѧة. )0.538(بقيمѧѧة  )مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(فѧѧي الشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة البشѧѧرية 

   . )0.01(البالغة  .*Sig بالمقارنة مع )9.283(و التي بلغت  المحسوبة

   :ىالفرضية الرئيسية التي تنص عل قبول و ھذا يؤكد صحة

  

  

ѧاع وھذه النتيجة تعكس أن الالتزام بتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة يؤثر على أداء الموارد البشرية من حيث الارتف

ن مدخل إدارة الجѧودة الشѧاملة يؤكѧد علѧى ثقافѧة العمѧل بѧروح الفريѧق الواحѧد وتبنѧي إأو الانخفاض، وھذا منطقي حيث 

ك فѧإن ھѧذا الالتѧزام سѧيؤثر بالشѧكل النھѧائي علѧى مسѧتوى أداء إدارة المѧوارد ثقافة مؤسسية تعكѧس مسѧتوى الأداء ولѧذل

  .البشرية

 المѧوارد إدارة أداء مسѧتوى علѧى الشѧاملة الجودة إدارة معايير بتطبيق الالتزام متغيرات من متغير كل أثر من وللتحقق

 فرعيѧة، فرضѧيات خمѧس إلى الرئيسة لفرضيةا تقسيم تم ،)مرتديلا  ھنا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية  البشرية

  :يلي وكما حدة، على فرعية فرضية كل لاختبار الانحدار تحليل استخدام وتم

  

H11 1: دѧر يوجѧة ذو أثѧائية دلالѧار إحصѧق معيѧزام بتطبيѧدى الإلتѧادةا لمѧى لقيѧتوى علѧوارد إدارة أداء مسѧرية المѧالبش  

   .)مرتديلا  ھنا(ية في الشركة التقنية للصناعات الغذائ           

 إدارة أداء فѧي  الشاملة الجودة إدارة معايير تطبيقب لالتزامل معنوية دلالة ذو أثر يوجد
 )يلا ھنѧѧѧѧѧѧادمرتѧѧѧѧѧѧ(فѧѧѧѧѧѧي الشѧѧѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧѧѧة للصѧѧѧѧѧѧناعات الغذائيѧѧѧѧѧѧة المѧѧѧѧѧѧوارد البشѧѧѧѧѧѧرية 
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على مستوى أداء  القيادة للتحقق من أثر مدى الالتزام بتطبيق البسيطلاختبار ھذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار 

  .)9-4(وكما ھو موضح في الجدول  ،)مرتديلا  ھنا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية إدارة الموارد البشرية 

  

  البيان
)R(  

الارتباط 

)R square(  

  معامل التحديد

F 

  المحسوبة
Sig*. 

β  

معامل 

 الإنحدار

مستوى 

 الدلالة 

القيѧѧѧѧادة ر يѧѧѧѧاالالتѧѧѧѧزام بتطبيѧѧѧѧق مع
علѧѧى مسѧѧتوى أداء إدارة المѧѧوارد 
البشѧѧѧѧѧرية فѧѧѧѧѧي الشѧѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧѧة 

مرتѧѧѧѧѧديلا (للصѧѧѧѧѧناعات الغذائيѧѧѧѧѧة 
  )ھنا

0.589 0.347  6.378  0.027  0.680 0.05  

 الموارد إدارة مستوى على معيار القيادة بتطبيق الالتزام مدى رأث اختبار نتائج :)9-4(جدول 

  )ھنامرتديلا (نية للصناعات الغذائية في الشركة التق البشرية

  

فѧѧي الشѧѧركة التقنيѧѧة  البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة مسѧѧتوى علѧѧى القيѧѧادة معيѧѧار بتطبيѧѧق الالتѧѧزام أثѧѧر )9-4( الجѧѧدول يوضѧѧح

 للالتѧѧزام إحصѧѧائية دلالѧѧة ذي أثѧѧر وجѧѧود الإحصѧѧائي التحليѧѧل نتѧѧائج أظھѧѧرت يѧѧثح. )مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(للصѧѧناعات الغذائيѧѧة 

 إذ )مرتѧديلا  ھنѧا(في الشركة التقنية للصѧناعات الغذائيѧة  الموارد البشرية إدارة أداء مستوى على القيادة معيار بتطبيق

 مѧѧن )0.347( قيمتѧѧه مѧѧا أن أي، )0.347( بلѧѧغ فقѧѧد R2 التحديѧѧد  معامѧѧل أمѧѧا ،)R)0.589 الارتبѧѧاط  معامѧѧل بلѧѧغ

 تغيѧر عѧن نѧاتج )مرتѧديلا  ھنѧا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائيѧة  البشرية المواردإدارة  أداء مستوى في التغيرات

 في واحدة بدرجة الزيادة أن يعنى وھذا، )β )0.680 التأثير درجة قيمة بلغت القيادة، كما معيار الالتزام بتطبيق مدى

فѧي الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات  البشѧرية المѧواردإدارة  أداء مسѧتوى فѧي زيѧادة إلѧى يѧؤدي القيѧادة رمعيا بتطبيق الالتزام

 بالمقارنѧة )6.378( بلغѧت والتѧيالمحسوبة  F قيمة الأثر ھذا معنوية ويؤكد ).0.680( بقيمة )مرتديلا  ھنا(الغذائية 

  :على تنص التي ،الأولى فرعيةال الفرضية قبول صحة يؤكد وھذا .)0.027( البالغة .*Sig  قيمة مع

  

  
ѧѧر دووجѧѧة ذو أثѧѧة دلالѧѧزامل معنويѧѧق لالتѧѧى مع بتطبيѧѧادة علѧѧار القيѧѧوارد  إدارة أداءيѧѧالم

 )يلا ھنѧѧѧѧѧѧѧѧѧادمرتѧѧѧѧѧѧѧѧѧ(فѧѧѧѧѧѧѧѧѧي الشѧѧѧѧѧѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧѧѧѧѧѧة للصѧѧѧѧѧѧѧѧѧناعات الغذائيѧѧѧѧѧѧѧѧѧة البشѧѧѧѧѧѧѧѧѧرية 
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 الأساسѧي الѧدور لھѧم والذي القادة يخص الذي القيادة معيار بتطبيق الالتزام أن إلى يعود أن يمكن النتيجة ھذه تفسير إن

 يѧنعكس البعيѧد المѧدى علѧى قѧرارات اتخاذ من وتمكينھم الصلاحيات منح خلال من قدراتھم وتطوير العاملين تحفيز في

  .خاص قطاع أو حكومية إنتاجية أو خدمية المؤسسة طبيعة عن النظر بغض العاملين الأفراد أداء على أساسي بشكل

  

H11 2: دѧر يوجѧة ذو أثѧائية دلالѧدى  إحصѧزاملمѧار الالتѧق معيѧق بتطبيѧا تحقيѧتفيدين رضѧى المسѧتوى علѧأداء مس  

  .)مرتديلا  ھنا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية  البشرية الموارد إدارة           

 معيѧار رضѧا المسѧتفيدين للتحقق من أثر مدى الالتزام بتطبيѧق البسيطلاختبار ھذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار 

وكمѧا ھѧو موضѧح فѧي  ،)مرتѧديلا  ھنѧا(في الشركة التقنية للصѧناعات الغذائيѧة على مستوى أداء إدارة الموارد البشرية 

  .)10-4(الجدول 

  البيان
)R(  

لارتباط ا

)R square(  

  معامل التحديد

F 

  المحسوبة
Sig*.  

β  

معامل 

 الإنحدار

مستوى 

 الدلالة

تحقيѧѧѧق ر يѧѧѧاالالتѧѧѧزام بتطبيѧѧѧق مع
علѧѧѧى مسѧѧѧتوى رضѧѧѧا المسѧѧѧتفيدين 

أداء إدارة المѧѧѧوارد البشѧѧѧرية فѧѧѧي 
الشѧѧѧѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧѧѧѧة للصѧѧѧѧѧѧѧناعات 

  )مرتديلا  ھنا(الغذائية 

0.130 0.017  0.205  0.659  0.154 0.05  

 مستوى على معيار تحقيق رضا المستفيدين بتطبيق الالتزام مدى أثر اختبار نتائج :)10-4(جدول 

  )ھنامرتديلا (نية للصناعات الغذائية في الشركة التق البشرية الموارد إدارة

فѧي  البشѧرية المѧوارد إدارة مسѧتوى علѧى تحقيѧق رضѧا المسѧتفيدين معيѧار بتطبيق الالتزام أثر )10-4( الجدول يوضح

 دلالѧѧة ذي أثѧѧر وجѧѧود الإحصѧѧائي التحليѧѧل نتѧѧائج أظھѧѧرت حيѧѧث. )مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(شѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة ال

فѧي الشѧركة التقنيѧة  المѧوارد البشѧرية إدارة أداء مسѧتوى علѧى تحقيق رضѧا المسѧتفيدين معيار بتطبيق للالتزام إحصائية

   بلѧѧѧغ فقѧѧѧد R2 التحديѧѧѧد  معامѧѧѧل أمѧѧѧا ،)0.130(R اط الارتبѧѧѧ معامѧѧѧل بلѧѧѧغ إذ )مرتѧѧѧديلا  ھنѧѧѧا(للصѧѧѧناعات الغذائيѧѧѧة 

فѧѧѧي الشѧѧѧركة التقنيѧѧѧة  البشѧѧѧرية المѧѧѧواردإدارة  أداء مسѧѧѧتوى فѧѧѧي التغيѧѧѧرات مѧѧѧن )0.017( قيمتѧѧѧه مѧѧѧا أن أي، )0.017(

 قيمѧة بلغѧت كمѧا ،تحقيق رضا المستفيدين معيار الالتزام بتطبيق مدى تغير عن ناتج )مرتديلا  ھنا(للصناعات الغذائية 

 تحقيѧق رضѧا المسѧتفيدين معيѧار بتطبيѧق الالتѧزام فѧي واحѧدة بدرجѧة الزيѧادة أن يعنى وھذا، )β )0.154 التأثير درجة

 بقيمѧة )مرتѧديلا  ھنѧا(فѧي الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة  البشѧرية المѧواردإدارة  أداء مسѧتوى في زيادة إلى يؤدي
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 البالغѧة .*Sig  قيمѧة مѧع بالمقارنѧة )0.205( بلغѧت لتѧيواالمحسѧوبة  F قيمѧة الأثѧر ھѧذا معنويѧة ويؤكѧد .)0.154(

  :على تنص التي الثانية، الفرعية الفرضية قبول صحة يؤكد وھذا .)0.659(

  

  

ً أيض وھو ً وخصوصѧ منتجاتھѧا أو خѧدماتھا من المستفيدين رضا بتحقيق المنظمات قبل من الالتزام إن إذ منطقي، أمر ا  ا

ً إيجاب سنعكس المستفيدين رضا تحقيق لىع فيھا العاملين قبل من الالتزام  المسѧتفيدين رضا حيث من عامليھا أداء على ا

 علѧى القيѧادة يحفѧز مѧا وھѧو الخارجيѧة الفئѧات مѧع عامليھѧا تعامѧل وطريقѧة المنظمѧة إمكانيѧات عѧن للآخرين ينقلونه وما

 الخѧدمات تقѧديم وأساليب بآليات يتعلق ابم أدائھم مستويات تطور بالتالي و لعامليھا المستمر والتطوير والتحفيز التدعيم

  .المستفيدين مع التعامل وطريقة

  

H11 3: ار إحصائية دلالة ذو أثر يوجدѧق معيѧزام بتطبيѧين لمدى الالتѧودة تحسѧدمات جѧة الخѧى المقدمѧتوى علѧمس   

   .)مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية  في البشرية الموارد إدارة أداء           

 جѧودة تحسѧينمعيѧار  للتحقѧق مѧن أثѧر مѧدى الالتѧزام بتطبيѧق البسѧيطلاختبار ھذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحѧدار 

وكمѧا  ،)مرتѧديلا  ھنѧا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية على مستوى أداء إدارة الموارد البشرية  المقدمة الخدمات

  .)11-4(ھو موضح في الجدول 

  البيان
)R(  

تباط الار

)R square(  

  معامل التحديد

F 

  المحسوبة
Sig*. 

β  

معامل 

 الإنحدار

مستوى 

 الدلالة

ن تحسѧѧѧيمعيѧѧѧار الالتѧѧѧزام بتطبيѧѧѧق 
علѧѧѧѧى  المقدمѧѧѧѧة الخѧѧѧѧدمات جѧѧѧѧودة

مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوى أداء إدارة المѧѧѧѧѧѧѧѧѧوارد 
البشѧѧѧѧѧرية فѧѧѧѧѧي الشѧѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧѧة 

مرتѧѧѧѧѧديلا (للصѧѧѧѧѧناعات الغذائيѧѧѧѧѧة 
  )ھنا

0.677 0.458  10.154  0.008  0.994 0.05  

 علىمعيار تحسين جودة الخدمات المقدمة  بتطبيق الالتزام مدى أثر اختبار نتائج :)11-4(ول جد

  )ھنامرتديلا (نية للصناعات الغذائية في الشركة التق البشرية الموارد إدارة مستوى

 البشѧرية ردالموا إدارة مستوى على تحسين جودة الخدمات المقدمة معيار بتطبيق الالتزام أثر )11-4( الجدول يوضح

 دلالѧة ذي أثѧر وجѧود الإحصѧائي التحليѧل نتѧائج أظھѧرت حيѧث. )مرتѧديلا  ھنѧا(في الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة 

 أداءيѧار تحقيѧق رضѧا المسѧتفيدين علѧى مع بتطبيѧق لالتѧزامل معنويѧة دلالѧة ذو أثѧر دووج
 )يلا ھنѧѧѧѧادمرتѧѧѧѧ(فѧѧѧѧي الشѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧة للصѧѧѧѧناعات الغذائيѧѧѧѧة المѧѧѧѧوارد البشѧѧѧѧرية  إدارة
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فѧي الشѧركة  المѧوارد البشѧرية إدارة أداء مسѧتوى علѧى تحسين جѧودة الخѧدمات المقدمѧة معيار بتطبيق للالتزام إحصائية

   بلѧѧغ فقѧѧد R2 التحديѧѧد  معامѧѧل أمѧѧا ،)0.677(R الارتبѧѧاط  معامѧѧل بلѧѧغ إذ )امرتѧѧديلا  ھنѧѧ(التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة 

فѧѧѧي الشѧѧѧركة التقنيѧѧѧة  البشѧѧѧرية المѧѧѧواردإدارة  أداء مسѧѧѧتوى فѧѧѧي التغيѧѧѧرات مѧѧѧن )0.458( قيمتѧѧѧه مѧѧѧا أن أي، )0.458(

 كمѧا ،المقدمѧةتحسѧين جѧودة الخѧدمات  معيѧار الالتѧزام بتطبيѧق مѧدى تغيѧر عѧن نѧاتج )مرتѧديلا  ھنѧا(للصناعات الغذائية 

تحسѧين جѧودة  معيѧار بتطبيѧق الالتѧزام فѧي واحѧدة بدرجѧة الزيادة أن يعنى وھذا، )β )0.994 التأثير درجة قيمة بلغت

فѧѧي الشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة  البشѧѧرية المѧѧواردإدارة  أداء مسѧѧتوى فѧѧي زيѧѧادة إلѧѧى يѧѧؤدي الخѧѧدمات المقدمѧѧة

 مѧع بالمقارنѧة )10.154( بلغѧت والتѧيالمحسѧوبة  F قيمѧة الأثѧر ھѧذا عنويѧةم ويؤكد .)0.994( بقيمة )مرتديلا  ھنا(

  :على تنص التي ،الثالثة الفرعية الفرضية قبول صحة يؤكد وھذا .)0.008( البالغة .*Sig  قيمة

  

  

 مѧѧا وھѧѧو المسѧѧتفيدين رضѧѧا زيѧѧادة إلѧѧى بالنتيجѧѧة سѧѧيؤول المقدمѧѧة الخѧѧدمات جѧѧودة تحسѧѧين أن النتيجѧѧة ھѧѧذه تفسѧѧير ويمكѧѧن

 ومسѧѧتمر اكبѧѧر إطѧѧلاع علѧѧى ھѧѧم والѧѧذين البشѧѧرية مواردھѧѧا أداء مѧѧن والمتѧѧأتي عѧѧام، بشѧѧكل المنظمѧѧة أداء علѧѧى يѧѧنعكس

 التقليѧل وآليѧات المقدمة الخدمات في القوة و الضعف نقاط معرفة على الأقدر ھم وبالتالي المستفيدين ورغبات بحاجات

  .الضعف نقاط من والتعزيز والاستفادة الضعف نقاط من

  

H11 4: ى العمليات إدارة لمدى الالتزام بتطبيق معيار إحصائية دلالة ذو أثر يوجدѧتوى علѧوارد إدارة أداء مسѧالم  

   .)مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية  في البشرية          

 العمليѧات إدارةمعيѧار  طبيѧقللتحقѧق مѧن أثѧر مѧدى الالتѧزام بت البسѧيطلاختبار ھذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحѧدار 

وكمѧا ھѧو موضѧح فѧي  ،)مرتѧديلا  ھنѧا(في الشركة التقنية للصѧناعات الغذائيѧة على مستوى أداء إدارة الموارد البشرية 

  .)12-4(الجدول 

  البيان
)R(  

الارتباط 

)R square(  

  معامل التحديد

F 

  المحسوبة
Sig*. 

β  

معامل 

 الإنحدار

مستوى 

 الدلالة

إدارةمعيѧѧѧار  الالتѧѧѧزام بتطبيѧѧѧق
علѧى مسѧتوى أداء إدارة  العمليات

المѧѧѧѧوارد البشѧѧѧѧرية فѧѧѧѧي الشѧѧѧѧركة 
التقنيѧѧѧѧѧѧѧة للصѧѧѧѧѧѧѧناعات الغذائيѧѧѧѧѧѧѧة 

  )مرتديلا  ھنا(

0.500 0.250  3.99  0.069  0.376 0.05  

علѧى  يار تحسѧين جѧودة الخѧدمات المقدمѧةمع بتطبيق لالتزامل معنوية دلالة ذو أثر دووج
 )يلا ھنѧѧѧادمرتѧѧѧ(فѧѧѧي الشѧѧѧركة التقنيѧѧѧة للصѧѧѧناعات الغذائيѧѧѧة ة المѧѧѧوارد البشѧѧѧري إدارة أداء
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 إدارة مستوى على العمليات إدارةمعيار  بتطبيق الالتزام مدى أثر اختبار نتائج :)12-4(جدول 

  )ھنامرتديلا (نية للصناعات الغذائية ة التقفي الشرك البشرية الموارد

فѧي الشѧركة  البشѧرية المѧوارد إدارة مسѧتوى علѧى العمليѧات إدارة معيѧار بتطبيѧق الالتѧزام أثѧر )12-4( الجدول يوضح

 إحصѧѧائية دلالѧѧة ذي أثѧѧر وجѧѧود الإحصѧѧائي التحليѧѧل نتѧѧائج أظھѧѧرت حيѧѧث. )مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة 

فѧي الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة  المѧوارد البشѧرية إدارة أداء مستوى على العمليات إدارة معيار طبيقبت للالتزام

 قيمتѧه مѧا أن أي، )0.250( بلѧغ فقѧد R2 التحديѧد  معامѧل أمѧا ،)0.500(R الارتبѧاط  معامѧل بلѧغ إذ )مرتѧديلا  ھنѧا(

 )مرتѧديلا  ھنѧا(في الشركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة  البشرية المواردإدارة  أداء مستوى في التغيرات من )0.250(

 أن يعنѧى وھѧذا، )β )0.376 التѧأثير درجѧة قيمة بلغت كما ،العمليات إدارة معيار الالتزام بتطبيق مدى تغير عن ناتج

 البشѧرية واردالمѧإدارة  أداء مستوى في زيادة إلى يؤدي العمليات إدارة معيار بتطبيق الالتزام في واحدة بدرجة الزيادة

  قيمѧѧѧѧة الأثѧѧѧѧر ھѧѧѧѧذا معنويѧѧѧѧة ويؤكѧѧѧѧد .)0.376( بقيمѧѧѧѧة )مرتѧѧѧѧديلا  ھنѧѧѧѧا(فѧѧѧѧي الشѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧة للصѧѧѧѧناعات الغذائيѧѧѧѧة 

 F  3.99( بلغت والتيالمحسوبة( ةѧع بالمقارنѧة مѧقيم  Sig*. ةѧالبالغ )ذا .)0.069ѧد وھѧحة يؤكѧول صѧية قبѧالفرض 

  :على تنص التي ،الرابعة الفرعية

  

  

 معيѧѧار فѧѧإن ذلѧѧك إلѧѧى بالإضѧѧافة. الخѧѧدمات بتقѧѧديم المرتبطѧѧة العمليѧѧات بتحسѧѧين يخѧѧتص مѧѧا عѧѧادة ليѧѧاتالعم معيѧѧار إن إذ

 لھѧا، حلѧول ووضѧع المشѧكلات مѧع التعامѧل فѧي قدراتھم يعزز بما العاملين لدى المعرفة وتوليدھا بنشر يرتبط العمليات

ً  يѧѧرتبط كبѧѧذل وھѧѧو التحسѧѧين، حيѧѧث مѧѧن المنظمѧѧة فѧѧي العѧѧاملين أداء علѧѧى يѧѧنعكس مѧѧا وھѧѧو ً  ارتباطѧѧا  المѧѧوارد بѧѧأداء وثيقѧѧا

  .البشرية

  

H11 5: ائية دلالة ذو أثر يوجدѧار إحصѧق معيѧزام بتطبيѧدى الالتѧادة لمѧاءة زيѧاملين كفѧى العѧتوى علѧإدارة أداء مس  

   .)مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية  في البشرية الموارد          

  

 كفѧاءة زيѧادة معيѧار للتحقѧق مѧن أثѧر مѧدى الالتѧزام بتطبيѧق البسѧيطخدام تحليѧل الانحѧدار لاختبار ھذه الفرضѧية تѧم اسѧت

وكمѧѧا ھѧѧو  ،)مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(فѧѧي الشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة علѧѧى مسѧѧتوى أداء إدارة المѧѧوارد البشѧѧرية  العѧѧاملين

  .)13-4(موضح في الجدول 

  

ѧѧر دووجѧѧة ذو أثѧѧة دلالѧѧزامل معنويѧѧق لالتѧѧار مع بتطبيѧѧات إدارةيѧѧى  العمليѧѧإدارة أداءعل 
 )يلا ھنѧѧѧѧѧѧادمرتѧѧѧѧѧѧ(فѧѧѧѧѧѧي الشѧѧѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧѧѧة للصѧѧѧѧѧѧناعات الغذائيѧѧѧѧѧѧة المѧѧѧѧѧѧوارد البشѧѧѧѧѧѧرية 
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  البيان
)R(  

الارتباط 

)R square(  

  معامل التحديد

F 

  المحسوبة
Sig*. 

β  

معامل 

 الإنحدار

مستوى 

 الدلالة

زيѧѧѧادةمعيѧѧѧار الالتѧѧѧزام بتطبيѧѧѧق 
علѧى مسѧتوى أداء  العѧاملين كفѧاءة

إدارة المѧѧѧѧѧѧѧوارد البشѧѧѧѧѧѧѧرية فѧѧѧѧѧѧѧي 
الشѧѧѧѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧѧѧѧة للصѧѧѧѧѧѧѧناعات 

  )مرتديلا  ھنا(الغذائية 

0.468 0.219  3.368  0.091  0.486 0.05  

 إدارة مستوى على العاملين كفاءة زيادةمعيار  بتطبيق امالالتز مدى أثر اختبار نتائج :)13-4(جدول 

  )ھنامرتديلا (نية للصناعات الغذائية في الشركة التق البشرية الموارد

فѧي  البشѧرية المѧوارد إدارة مسѧتوى علѧى العѧاملين كفѧاءة زيѧادة معيѧار بتطبيѧق الالتѧزام أثѧر )13-4( الجѧدول يوضѧح

 دلالѧѧة ذي أثѧѧر وجѧѧود الإحصѧѧائي التحليѧѧل نتѧѧائج أظھѧѧرت حيѧѧث. )تѧѧديلا  ھنѧѧامر(الشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة 

فѧي الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات  المѧوارد البشѧرية إدارة أداء مستوى على العاملين كفاءة زيادة بتطبيق للالتزام إحصائية

 مѧا أن أي، )0.219( بلѧغ فقѧد R2 التحديѧد  معامѧل أمѧا ،)0.468(R الارتبѧاط  معامѧل بلѧغ إذ )مرتديلا  ھنا(الغذائية 

مرتѧديلا  (في الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة  البشرية المواردإدارة  أداء مستوى في التغيرات من )0.219( قيمته

   β التѧѧأثير درجѧѧة قيمѧѧة بلغѧѧت كمѧѧا ،العѧѧاملين كفѧѧاءة زيѧѧادة معيѧѧار الالتѧѧزام بتطبيѧѧق مѧѧدى تغيѧѧر عѧѧن نѧѧاتج )ھنѧѧا

 فѧي زيѧادة إلѧى يѧؤدي العѧاملين كفѧاءة زيѧادة معيѧار بتطبيѧق الالتزام في واحدة بدرجة الزيادة أن يعنى وھذا ،)0.486(

 ويؤكѧѧد .)0.486( بقيمѧѧة )مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(فѧѧي الشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة  البشѧѧرية المѧѧواردإدارة  أداء مسѧѧتوى

 يؤكѧد وھѧذا .)0.091( البالغѧة *.Sig  قيمѧة مع بالمقارنة )3.368( بلغت والتيالمحسوبة  F قيمة الأثر ھذا معنوية

  :على تنص التي ،الخامسة الفرعية الفرضية قبول صحة

  

  

 خѧلال مѧن وذلѧك أدائھѧم، علѧى إيجѧابي بشѧكل يѧنعكس وقѧدراتھم العѧاملين لكفѧاءات المستمر التحسين إن إذ منطقي وھذا

 المواجھѧѧون وھѧѧم الأماميѧѧة خطѧѧوطال فѧѧي العѧѧاملين الأفѧѧراد كѧѧونھم إلѧѧى بالإضѧѧافة العمѧѧل فѧѧرق وتشѧѧكيل المسѧѧتمر التѧѧدريب

 سѧيزيد العملية الوسائل من ذلك وغير التدريب خلال من المستمر التحسين نإف وبالتالي الخدمات، متلقي مع للمشكلات

  .متزايدة بوتائر أدائھم مستوى على ينعكس وبما كفاءتھم مستوى من

  

 إدارة أداءعلѧى  العѧاملين اءةكفѧ زيѧادةيار مع بتطبيق لالتزامل معنوية دلالة ذو أثر دووج
 )يلا ھنѧѧѧѧѧѧادمرتѧѧѧѧѧѧ(فѧѧѧѧѧѧي الشѧѧѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧѧѧة للصѧѧѧѧѧѧناعات الغذائيѧѧѧѧѧѧة المѧѧѧѧѧѧوارد البشѧѧѧѧѧѧرية 
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    :)H12( الثانية الرئيسة الفرضية

َ  الشѧاملة الجѧودة إدارة معѧايير بتطبيѧق الالتѧزام مѧدى فѧي ائيةإحصѧ دلالѧة ذو اخѧتلاف يوجѧد "  ؛العمѧر( لاخѧتلاف تبعѧا

  " ؟)ھنا مرتديلا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية في  )الوظيفي المسمى

 فرضѧية كѧل لاختبѧار الأحѧادي التبѧاين تحليѧل اسѧتخدام وتѧم فѧرعيتين، فرضѧيتين إلѧى تقسѧيمھا تѧم الفرضѧية ھذه لاختبار

  :يلي كما حدة، على فرعية

  

H12 1: ة ذي اختلاف يوجدѧائية دلالѧي إحصѧدى فѧزام مѧق الالتѧايير بتطبيѧودة إدارة معѧاملة الجѧالش  ً   لاخѧتلاف تبعѧا

  .العمر           

 إدارة معѧايير بتطبيѧق الالتѧزام مѧدى في اختلاف وجود من للتحقق الأحادي التباين تحليل استخدم الفرضية ھذه لاختبار

   .)14-4( الجدول في موضح ھو كما العمر، لاختلاف تبعًا ملةالشا الجودة

  

  سنة 50إلى  41من   سنة 40إلى  31من   سنة 30أقل من   العمر

  

الالتزام بتطبيق إدارة 

 الجѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧѧѧѧѧѧاملة

  

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

1.00  0.00  1.27  0.15  1.17  0.14  

  

 إدارة معايير بتطبيق الالتزام لمدى المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات :)14-4(جدول 

  العمر متغير حسب الشاملة الجودة

  

 لѧدى كانѧت الشѧاملة الجѧودة إدارة معѧايير بتطبيѧق للالتѧزام الحسѧابية المتوسѧطات أعلѧى أن )14-4( الجѧدول من يتضح

 إجѧѧراء تѧѧم العمѧѧر، متغيѧѧر حسѧѧب الاخѧѧتلاف ھѧѧذا دلالѧѧة ولمعرفѧѧة. سѧѧنة 40إلѧѧى  31مѧѧن  العمريѧѧة الفئѧѧة ذوى سѧѧتجيبينالم

  .ذلك يبين )15-4( والجدول الأحادي التباين تحليل اختبار
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  مصدر التباين  

مجموع 

مربعات 

SOS 

متوسط 

مجموع 

المربعات 

MS 

درجات 

الحرية 

DF 

  قيمة 

F 

 المحسوبة

Sig.*  
مستوى 

  ة دلال

  

معايير تطبيѧق إدارة 

 الجѧѧѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧѧѧاملة

  

  2  0.043  0.085  بين المجموعات

  11  0.023  0.253 داخل المجموعات  0.05  0.461  1.206

  13    0.338  المجموع

 معايير بتطبيق الالتزام لمدى الدراسة عينة نظر وجھات في الاختلاف اختبار نتائج :)15-4(جدول 

َ عتب الشاملة الجودة إدارة   للعمر ا

 بتطبيѧق الالتѧزام مѧدى فѧي إحصѧائيًا دال اخѧتلاف وجѧود عѧدم )15-4( الجѧدول فѧي الموضѧحة النتѧائج خѧلال مѧن يتبين

بالمقارنѧة  )1.206(غيѧر دالѧة بقيمѧة بلغѧت  المحسѧوبة) F( قيمة كانت حيث للعمر يعزى الشاملة الجودة إدارة معايير

  :على تنص التي )العديمة(الصفرية  البديلة الفرضية وتقبل  فرضيةال ترفض وعليه )0.461(البالغة  *.Sigمع قيمة 

  

  

 فѧالالتزام الشѧاملة، الجѧودة إدارة معѧايير بتطبيѧق الالتѧزام فѧي أثر أو دور من اختلف مھما للعمر فليس طبيعي أمر وھو

  .لديھا العاملين الأفراد في ولقيمھا الثقافي للنمط المنظمة تعزيز مقدار إلى بالإضافة وسلوكياته الشخص ثقافة من ينبع

  

H12 2: ة ذو اختلاف يوجدѧائية دلالѧي إحصѧدى فѧزام مѧايير الالتѧودة إدارة معѧاملة الجѧالش  َ   المسѧمى لاخѧتلاف تبعѧا

   .الوظيفي           

 ةإدار معايير بتطبيق الالتزام مدى في اختلاف وجود من للتحقق الأحادي التباين تحليل استخدم الفرضية ھذه لاختبار

  )16-4( الجدول في موضح ھو كما ،المسمى الوظيفي لاختلاف تبعًا الشاملة الجودة

  

 الجѧودة إدارة معѧايير بتطبيѧق الالتѧزام مѧدى فѧي إحصѧائية دلالѧة ذو اخѧتلاف لا يوجѧد
ً  الشاملة .لاختلاف العمر تبعا
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  معايير إدارة الجودة الشاملة  المسمى الوظيفي

  مدير
  1.36  المتوسط الحسابي

  0  الانحراف المعياري

  مشرف
  1.18  المتوسط الحسابي

  0.14  الانحراف المعياري

  منسق
  1.22  المتوسط الحسابي

  0.28  اف المعياريالانحر

  مراقب دوام
  1.25  المتوسط الحسابي

  0.07  الانحراف المعياري

 إدارة معايير بتطبيق الالتزام لمدى المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات :)16-4(جدول 

  المسمى الوظيفي متغير حسب الشاملة الجودة

  

 كانѧت الشѧاملة الجѧودة إدارة معѧايير بتطبيѧق الالتѧزام دىلمѧ الحسѧابية المتوسطات أعلى أن )16-4( الجدول من يتضح

  .)مدير( المسمى الوظيفي من المستجيبين لدى

  

   الأحѧѧѧѧادي التبѧѧѧѧاين تحليѧѧѧѧل اختبѧѧѧѧار إجѧѧѧѧراء تѧѧѧѧم ،المسѧѧѧѧمى الѧѧѧѧوظيفي متغيѧѧѧѧر حسѧѧѧѧب الاخѧѧѧѧتلاف ھѧѧѧѧذا دلالѧѧѧѧة ولمعرفѧѧѧѧة

  .ذلك يبين  )17-4( والجدول
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  مصدر التباين  

مجموع 

مربعات 

SOS 

متوسط 

ع مجمو

المربعات 

MS 

درجات 

الحرية 

DF 

  قيمة 

F 

 المحسوبة

Sig.*  
مستوى 

  دلالة 

  

معايير تطبيѧق إدارة 

 الجѧѧѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧѧѧاملة

  

  3  0.008  0.025  بين المجموعات

  10  0.031  0.313 داخل المجموعات  0.05  0.849  0.265

  13    0.338  المجموع

 معايير بتطبيق الالتزام لمدى الدراسة ينةع نظر وجھات في الاختلاف اختبار نتائج :)17-4(جدول 

ً تبع الشاملة الجودة إدارة   للمسمى الوظيفي ا

  

 بتطبيѧق الالتѧزام مѧدى فѧي إحصѧائيًا دال اخѧتلاف وجѧود عѧدم )15-4( الجѧدول فѧي الموضѧحة النتѧائج خѧلال مѧن يتبين

 )0.265(غير دالة بقيمѧة بلغѧت  المحسوبة) F( قيمة كانت حيث للمسمى الوظيفي يعزى الشاملة الجودة إدارة معايير

 التѧي )العديمѧة(الصѧفرية  البديلѧة الفرضѧية وتقبѧل الفرضѧية تѧرفض وعليѧه )0.849(البالغة  *.Sigبالمقارنة مع قيمة 

  :على تنص

  

  

  

  

كالمسمى  غيره أو بالعمر يتعلق ما منھا كان سواء الديمغرافية المتغيرات اختلفت مھما أنه على آخر تأكيد وھو

  .الشاملة الجودة إدارة معايير بتطبيق الالتزام على يؤثر لا فإنه الحالة ھذه في الوظيفي

  

    

   

 الجѧودة إدارة معѧايير بتطبيѧق الالتѧزام مѧدى فѧي إحصѧائية دلالѧة ذو اخѧتلاف لا يوجѧد
ً  الشاملة  .لاختلاف المسمى الوظيفي تبعا
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 :النتائج )4-6(
 والاخѧتلاف الدراسѧة متغيѧرات بѧين التѧأثير بطبيعѧة تعلقѧت فرضѧيات أيضѧا وقدمت التساؤلات من جملة الدراسة أثارت

ѧѧتبع ً  عѧѧن والإجابѧѧة الدراسѧѧة مشѧѧكلة حѧѧل فѧѧي متسѧѧاھ نتѧѧائج عѧѧدة إلѧѧى وتوصѧѧلت ،رافيѧѧةالديمغ المتغيѧѧرات والاخѧѧتلاف ا

  :النتائج ھذه أبرز إلى الإشارة ھنا الباحث ويحاول وفرضياتھا، تساؤلاتھا

فѧي الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات البشѧرية  المѧوارد إدارة فѧي القيѧادة معيار بتطبيق الالتزام أن التحليل نتائج بينت .1

ً متوسط كان  )ھنامرتديلا (الغذائية   .ا

فѧي الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات  البشѧرية الموارد إدارة في المستفيدين رضا تحقيق معيار بتطبيق امالالتز وكان .2

ً متوسط )ھنامرتديلا (الغذائية   .ا

فѧѧي  المѧѧوارد البشѧѧرية إدارة فѧѧي المقدمѧѧة الخѧѧدمات جѧѧودة تحسѧѧين معيѧѧار بتطبيѧѧق الالتѧѧزام أن النتѧѧائج وأشѧѧارت .3

ً متوسط )ھنا مرتديلا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية    .ا

 البشѧرية المѧوارد إدارة فѧي العمليات إدارة معيار بتطبيق الالتزام أن الإحصائي التحليل عملية خلال من وتبين .4

ً متوسط )ھنا مرتديلا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية   .ا

فѧѧي الشѧѧركة التقنيѧѧة  البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة فѧѧي العѧѧاملين كفѧѧاءة زيѧѧادة معيѧѧار بتطبيѧѧق الالتѧѧزام مسѧѧتوى وكѧѧان .5

ً متوسط )ھنامرتديلا (للصناعات الغذائية   .ا

 )مرتѧديلا  ھنѧا(في الشركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة  البشرية الموارد إدارة أداء مستوى أن النتائج وأظھرت .6

ً متوسط  .ا

فѧي  البشرية مواردالإدارة  أداء على ومنفردة مجتمعة الشاملة الجودة إدارة لمعايير معنوية دلالة ذي أثر وجود .7

 . )ھنا مرتديلا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية 

 لعوامѧل معنويѧة دلالѧة ذي تѧأثير وجѧود إلѧى أشѧارت التѧي )2009 السѧويدي،( دراسѧة مѧع تلتقѧي النتيجة وھذه

 رضѧا( البحѧرين مملكѧة فѧي العسѧكري المستشفى أداء على الشاملة الجودة إدارة معايير لتطبيق الحرجة النجاح

). العسѧكري المستشѧفى وإجѧراءات عمليѧات كفѧاءة ؛العسѧكري المستشѧفى ونمو تطور ؛الصحية الخدمات متلقي

 بعمليѧات الاھتمѧام ھѧي الشѧاملة الجѧودة إدارة فوائد أھم أن أوضحت والتي )2003 ،العميره( دراسة بالإضافة

 عѧدم المنظمѧة؛ أھѧداف وتحقيѧق لالعمѧ مھمѧات إنجاز في الجماعي التعاون وتشجيع المستمر، والتعليم التدريب

 الشѧاملة الجѧودة تطبيѧق فعاليѧة زيѧادة تسھم كما تطبيقھا؛ فعالية من الشاملة الجودة إدارة لتطبيق الكافي التشجيع

 ھناك أن بينت التي ), Najeh & Kara-Zatri 2007( ودراسة .البشرية الموارد وأداء كفاءة تحسين في

 للدولѧة، الوطنيѧة السياسѧة للمنظمѧة، العليѧا القيѧادة دعѧم مثѧل الدراسѧة ينѧةع الѧدول فѧي العوامѧل بعѧض في تماثلا

 .الدراسة عينة للدولة والمعتقدات القيمو الدراسة، عينة منظمات استراتيجيات

 اتبعѧ الشѧاملة الجودة إدارة معايير لتطبيق الدراسة عينة نظر وجھات في إحصائية دالة ذي اختلاف وجود عدم .8

 عѧدم إلѧى أشѧارت التѧي )2009 السѧويدي،( دراسѧة مع تلتقي النتيجة وھذه سمى الوظيفيوالم العمر لاختلاف

 النجѧاح لعوامل البحرين مملكة في العسكري في المستشفى المديرين نظر وجھة من معنويا دال اختلاف وجود

 أشѧارت التѧي )2010 ،العتيبѧي  فѧالح( وو دراسѧة  العمѧر تبعاً لاخѧتلاف الشاملة الجودة إدارة لتطبيق الحرجة

  .الحرس الوطني الكويتي في المديرين نظر وجھة من معنويا دال اختلاف وجود عدم إلى
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  :الاستنتاجات )4-7(
 .ما حد إلى الموارد البشرية محدودا بإدارة العاملين بين الشاملة الجودة تطبيق كان .1

 فѧي تحسѧين محѧدودا كѧان ملةالشѧا الجѧودة إدارة خѧدمات مѧن المسѧتفيدون يقѧدمھا التѧي المعلومѧات مѧن الاستفادة .2

 .الخدمات وتطويرھا

 .محدودة جودة ذات كانت الخدمات لتقديم المستخدمة التكنولوجيا .3

 .المستمرين والتحسين الضبط عمليات مراحل من مرحلة بأھم الكبير الاھتمام عدم .4

  .داً محدو كان الشاملة الجودة بإدارة الخاصة الحديثة الإدارية المفاھيم على الموظفين تدريب .5

  

  :التوصيات )4-8(
 واقѧع مѧن عليھѧا الحصѧول تѧم التѧي النتѧائج وكѧذلك للدراسѧة النظѧري الإطار من إليھا التوصل تم التي للاستنتاجات وفقًا

  :الآتية بالتوصيات الخروج تم للبيانات، الإحصائي التحليل

شѧركة التقنيѧة للصѧناعات فѧي ال البشѧرية المѧوارد بѧإدارة العѧاملين بѧين الشѧاملة الجودة تطبيق على العمل تعزيز .5

 .)مرتديلا ھنا(الغذائية 

 تحسѧѧين الخѧѧدمات فѧѧي البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة خѧѧدمات مѧѧن المسѧѧتفيدون يقѧѧدمھا التѧѧي المعلومѧѧات مѧѧن الاسѧѧتفادة .6

 .وتطويرھا

 .المحدد عالية وبالوقت جودة ذات خدمات لتقديم المستخدمة التكنولوجيا أحدث على الحصول على التركيز .7

فѧѧي الشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة  البشѧѧرية المѧѧوارد بѧѧإدارة المختلفѧѧة الخѧѧدمات تقѧѧديم عمليѧѧات إخضѧѧاع .8

 .ينمستمر وتحسين ضبط إلى عمليات )مرتديلا ھنا(

 .المستفيدين خدمة على تساعد التي الحديثة الإدارية المفاھيم على الموظفين تدريب على العمل .9

  .يكلتھاھ وإعادة القائمة التنظيمية البناءات تحديث .10
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 قائمة المراجع

   :المراجع العربية

 للنشѧѧѧر وائѧѧѧل دار: عمѧѧѧان ،"حديثѧѧѧة ومفѧѧѧاھيم أساسѧѧѧيات: التنظيمѧѧѧي التطѧѧѧوير" ،)1999( موسѧѧѧى، اللѧѧѧوزي، - 1

 .والتوزيع

  .مصر والتوزيع، للنشر وائل دار: القاھرة ،"التميز وأسرار النجاح استراتيجيات" ،)2001( يحيى، إبراھيم، - 2

 والتوزيѧѧع، للنشѧѧر وائѧѧل دار ،"وتطبيقѧѧات مفѧѧاھيم: الشѧѧاملة الجѧѧودة إدارة" ،)2009( د،أحمѧѧ محفѧѧوظ جѧѧودة، - 3

  .الأردن: عمان

مѧѧدى الالتѧѧزام بتطبيѧѧق معѧѧايير إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة و أثرھѧѧا علѧѧى " ، )2010(فѧѧالح شѧѧجاع فѧѧالح العتيبѧѧي،  - 4

 جامعة الشرق الأوسط:  ، رسالة ماجستير إدارة الأعمال، الكويت" مستوى أداء إدارة الموارد البشرية

 القѧѧرن الحѧѧادي فѧѧي البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة" ،)2008( نعѧѧيم، زھيѧѧر والصѧѧباغ، إبѧѧراھيم؛ البѧѧاري عبѧѧد درة، - 5

 .الأردن والتوزيع، للنشر وائل دار: عمان ،"نظمي منحى: والعشرين

 لإدارة العامѧة،ا مجلѧة ،"الكليѧة الجѧودة إدارة مفѧاھيم لتطبيѧق علمي منھج" ،)1994) عبدالرحمن، الھيجان، - 6

   429 – 428:ص :3العدد  ،34 المجلد

 .عمان، الأردن والنشر، للطباعة المسيرة دار ،البشرية الموارد إدارة عولمة ،)2009) عبدالعزيز النداوي، - 7

تحѧدي ظѧاھرة العولمѧة ومتطلبѧات التغيѧر لمواجھتھѧا فѧي مجѧال إدارة "، )2009(باسم أحمد علѧي المبѧيض .د - 8

المѧѧѧؤتمر الѧѧѧدولي للتنميѧѧѧة الإداريѧѧѧة، معھѧѧѧد الإدارة العامѧѧѧة، الريѧѧѧاض، المملكѧѧѧة العربيѧѧѧة  ،"المѧѧѧوارد البشѧѧѧرية 

 .4 -3 :السعودية، ص
، دار وائѧѧل للنشѧѧر، عمѧѧان، المѧѧوارد البشѧѧرية، مѧѧدخل إسѧѧتراتيجي إدارة، )2005( الھيتѧѧي، خالѧѧد عبѧѧدالرحيم - 9

 . الأردن
 ، المجلѧة العربيѧة للعلѧومظمѧةالقѧوى العاملѧة علѧى مسѧتوى المن تخطѧيط، )2000(أبѧو شѧيخة، نѧادر، - 10

 . 4، ع7الإدارية، م

   الѧرحيم، عبѧد توفيѧق ويوسѧف، عѧزام وصѧبري، خالѧد والحياصѧات، طارق والشبلي، مأمون الدرادكة، - 11

 .والتوزيع للنشر صفاء دار: عمان ،"الشاملة الجودة إدارة" ،)2001(

 المسѧѧѧيرة دار: عمѧѧѧان ،"العمѧѧلاء وخدمѧѧѧة الشѧѧѧاملة الجѧѧودة إدارة" ،)2002( كѧѧѧاظم، خضѧѧѧير حمѧѧود، - 12

 .والتوزيع والنشر للطباعة

دراسѧة تحليليѧة : إدارة الجودة الكليѧة وتأثيرھѧا فѧي الإنجѧاز"، )1997(العلوش، نھلة جميل إبراھيم،  - 13

  .، رسالة ماجستير، الجامعة الأردنية، عمان، الأردن"لقطاع الصناعة الكيماوية في الأردن
، دار الصفاء للنشر و التوزيѧع، عمѧان، "موارد البشريةإدارة ال"، )2000(، نظمي شحادة، و آخرون - 14

  .الأردن
، مؤسسѧة "مѧدخل اسѧتراتيجي متكامѧل :إدارة المѧوارد البشѧرية" ،)2006(آخرون، و ،يوسف الطائي - 15

  .الوراق للنشر و التوزيع، عمان، الأردن
دمة فѧي دولѧة تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في منظمات الخ " ،)1999(النيادي، حمد علي حليس،  - 16

  .، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة اليرموك، إربد، الأردن"الإمارات العربية المتحدة

دراسѧѧة تطبيقيѧѧة لغѧѧرض تطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة علѧѧى إحѧѧدى " ، )1996(زيѧѧن الѧѧدين، فريѧѧد،  - 17

   186-93 :، منشورات جامعة الزقازيق والقاھرة" شركات الغزل والنسيج المصرية
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 فѧѧي تنفيѧѧذ البشѧرية المѧѧوارد إدارة اسѧتراتيجيات اثѧѧر"، )2011(الحميѧد محمѧѧد و أخѧرون،  خولѧة عبѧѧد - 18
  .بغداد جامعة ،" السدة سمنت معمل في تطبيقية الشاملة دراسة الجودة ادارة

 رسѧѧالة ،"الصѧѧناعية المنشѧѧآت فѧѧي النوعيѧѧة ضѧѧمان نظѧѧام متطلبѧѧات" ،)1991( ،احمѧѧد إبѧѧراھيم ميسѧѧر - 19
 .بغداد جامعة ،قتصادوالا الإدارة كلية ،ماجستير

إدارة  فѧѧي ھѧѧا تطبيѧѧق وإمكانيѧѧة الشѧѧاملة الجѧѧودة إدارة" ،)2004( حسѧѧن، بѧѧن المجيѧѧد عبѧѧد الشѧѧيخ، آل - 20

 جامعѧة السѧعودية، العربيѧة المملكѧة: الرياض ،"فيھا العاملين الضباط نظر وجھة من الرياض منطقة جوازات

 .الأمنية للعلوم العربية نايف

 قѧوى الأمѧن مستشѧفى فѧي الشѧاملة الجѧودة إدارة فعالية مدى" ،)2001( سعد، بن ابراھيم الحاضر، - 21

: الريѧاض منشѧورة، غيѧر ماجسѧتير رسѧالة ،"بالمستشѧفى والإداريѧة الطبيѧة الھيئѧة وتوجھѧات آراء: بالرياض

  .الأمنية للعلوم نايف جامعة

 شѧاملة علѧىال الجѧودة إدارة تطبيѧق إمكانيѧة مѧدى" ،)2004( المѧازني، فرحان بن عبدالله الزھراني، - 22

 بѧوزارتي الإعلاميѧة الأمنيѧة البѧرامج إدارة على العاملين بين مقارنة دراسة: الأمنية الإعلامية البرامج إدارة

 .الأمنية للعلوم نايف جامعة: الرياض ،"والإعلام والثقافة الداخلية
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  لاحققائمة الم
 

  ،السادة المحترمين
  تحية طيبة،

فѧي  أثѧر تطبيѧق معѧايير إدارة الجѧودة الشѧاملة علѧى أداء إدارة المѧوارد البشѧريةيقوم الباحثين بإجراء دراسة علمية عѧن 
علمѧاً أن  ،ونحن نقدر تعاونكم فѧي الاسѧتجابة لمفѧردات ھѧذا الاسѧتبيان ،)لا ھنامرتدي(ئية التقنية للصناعات الغذاالشركة 

وكذلك ،كمѧا أن تعѧاونكم يعѧد أساسѧياً لإنجѧاح ھѧذه الدراسѧة،البيانات الواردة سوف تستخدم لأغراض البحѧث العلمѧي فقط
   .نعدكم بإمدادكم بنسخة من التقرير النھائي و البحث وشكراً لجھودكم

  .ا بقبول الاحترام والتقديرتفضلو
   :الطالبان
  ياسر ماجد بطح   ،أحمد محمد مجد أبو شامي

  :المعلومات الشخصية  :أولاً 
    :الدرجة الوظيفية    :الاسم

  
  :أمام الإجابة المناسبة) x(الرجاء تحديد الخيار المناسب وذلك بوضع علامة 

 تسلسل

 40إلى  31من  □  سنة 30أقل من  □  :العمر  1

 سنة
 50إلى  41من  □

  سنة
  

2  
  دراسات عليا □  جامعي □  معھد □  ثانوية □   :المستوى التعليمي

3  
  مدير □  منسق □  مشرف □  مراقب دوام □   :المسمى  الوظيفي

فتѧѧѧرة العمѧѧѧل فѧѧѧي الوظيفѧѧѧة   4
 10إلى  5من  □ سنوات 5أقل من  □  )الحالية(

  سنوات
 15إلى  10من  □

  سنة
  

فتѧѧѧѧѧرة العمѧѧѧѧѧل فѧѧѧѧѧي إدارة   5
 10إلى  5من  □ سنوات 5أقل من  □  البشرية الموارد 

  سنوات
 15إلى  10من  □

  سنة
  

عѧѧѧدد الѧѧѧدورات التدريبيѧѧѧة   6
التѧѧѧѧي خضѧѧѧѧعت لھѧѧѧѧا فѧѧѧѧي 

  الشركة 

 دورات 3أكثر من  □ دورة 2حتى  □ دورة واحدة □ يوجد لا □
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 ً    :السؤال الأول :ثانيا
 الخدمات جودة المستفيدين؛ تحسين رضا تحقيق ؛القيادة )الشاملة الجودة إدارة معايير بتطبيق الالتزام مدىيتضمن 
في الشركة التقنية للصناعات الغذائية  البشرية الموارد إدارة أداء في )العاملين كفاءة زيادة ؛العمليات إدارة ؛المقدمة

   )ھنا مرتديلا (
   )مرتديلا  ھنا(غذائية في الشركة التقنية للصناعات ال البشرية الموارد إدارة في القيادة بتطبيق الالتزام مدى - )1-1(

  منخفض  متوسط  مرتفع  السؤال الرقم

 الجѧѧودة بѧѧرامج بمتابعѧѧة البشѧѧرية المѧѧوارد بѧѧإدارة المسѧѧؤولون يھѧѧتم  1
 □ □ □  بھا الالتزام على الموظفين وحث بفاعلية

2  

 الѧѧѧѧدورات بإقامѧѧѧѧة البشѧѧѧѧرية المѧѧѧѧوارد بѧѧѧѧإدارة المسѧѧѧѧؤولون يھѧѧѧѧتم
 جميѧѧѧع يفѧѧѧ المѧѧѧوظفين تعريѧѧѧف إلѧѧѧى تھѧѧѧدف والتѧѧѧي التخصصѧѧѧية

 ھѧѧѧذا فѧѧѧي المطبقѧѧѧة الأسѧѧѧاليب وأحѧѧѧدث الجѧѧѧودة المسѧѧتويات بأھميѧѧѧة
  المجال

□ □ □ 

 المѧѧѧوارد بتخصѧѧѧيص البشѧѧѧرية المѧѧѧوارد بѧѧѧإدارة المسѧѧѧؤولون يقѧѧѧوم  3
 □ □ □  الشاملة الجودة إدارة لتنظيم اللازمة المادية

 الجودة بأھمية البشرية الموارد بإدارة المسؤولين لدى قناعة ھناك  4
 □ □ □  الموظفين أداء تحسين في الشاملة

5  
 المسѧѧتمرة بالتحسѧѧينات البشѧѧرية المѧѧوارد بѧѧإدارة المسѧѧؤولون يھѧѧتم

 الجѧѧѧودة مبѧѧѧادئ تطبيѧѧѧق أمѧѧѧام العقبѧѧѧات وإزالѧѧѧة الإداريѧѧѧة للعمليѧѧѧات
  الشاملة 

□ □ □ 
  
ية في الشركة التقنية للصناعات الغذائ البشرية الموارد إدارة في المستفيدين رضا بتطبيق الالتزام مدى - )1-2(
  )ھنا مرتديلا (

  منخفض  متوسط  مرتفع  السؤال الرقم

 رضѧا بتحقيѧق الخѧاص بالھدف بقوة البشرية الموارد إدارة تلتزم   6
 □ □ □   المستفيدين

ً  البشرية الموارد إدارة تثبت  7  لѧه المسѧتفيدين رضا تحقيق أن عمليا
 □ □ □   أھدافھا لتحقيق استثنائية أھمية

 المسѧѧتفيد يقѧدمھا المعلومѧѧات التѧي بشѧريةال المѧوارد إدارة تسѧتخدم  8
 □ □ □  لھم  تقدم التي الخدمات وتطوير تحسين في

9  
 إدارة توفرھѧѧѧا الخاصѧѧѧة التѧѧѧي الخѧѧѧدمات أھميѧѧѧة المسѧѧѧتفيد يѧѧѧدرك
مرتѧديلا (في الشركة التقنية للصѧناعات الغذائيѧة  البشرية الموارد

   )ھنا
□ □ □ 

 قبѧѧѧѧل مѧѧѧѧن مѧѧѧѧةالمقد الشѧѧѧѧكاوي البشѧѧѧѧرية المѧѧѧѧوارد إدارة تراقѧѧѧѧب  10
 □ □ □  حلھا  على وتعمل المستفيدين
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في الشركة التقنية  البشرية الموارد إدارة المقدمة في الخدمات جودة تحسين معيار بتطبيق الالتزام مدى  - )1-3(

  )ھنا مرتديلا (للصناعات الغذائية 

  منخفض  متوسط  مرتفع  السؤال الرقم

 الخѧѧدمات بتكѧѧارلتشѧѧجيع ا برنѧѧامج البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة تعتمѧѧد  11
 □ □ □  الحالية الخدمات تطوير أو الجديدة

 طѧѧرق فѧѧي المسѧѧتمر التحسѧѧين علѧѧى البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة تؤكѧѧد  12
 □ □ □  )مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية  داخل العمل

13  
الشѧѧѧركة التقنيѧѧѧة ب البشѧѧѧرية المѧѧѧوارد بѧѧѧإدارة المسѧѧѧؤولون يعمѧѧѧل

 أحѧدث علѧى الحصѧول علѧى  )ديلا  ھنامرت(للصناعات الغذائية 
  باستمرار التكنولوجيا

□ □ □ 
14  

الشركة التقنية للصناعات الغذائيѧة ب البشرية الموارد إدارة تسعى
 تقѧѧѧديم الѧѧѧلازم لإجѧѧѧراءات الѧѧѧزمن تقليѧѧѧل إلѧѧѧى) مرتѧѧѧديلا  ھنѧѧѧا(

  الخدمات
□ □ □ 

15  
 )مرتѧѧѧѧѧديلا  ھنѧѧѧѧѧا(شѧѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧѧة للصѧѧѧѧѧناعات الغذائيѧѧѧѧѧة  لѧѧѧѧѧدى

 بالمعلومѧѧات البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة تѧѧزود تطѧѧورةم اسѧѧتعلامات
  المقدمة الخدمات المستفيدين من تخص التي

□ □ □ 
  
في الشركة التقنية للصناعات الغذائية     البشرية الموارد إدارة العمليات في إدارة معيار بتطبيق الالتزام مدى  - )1-4(
  )ھنا مرتديلا (

  منخفض  متوسط  مرتفع  السؤال الرقم

16  
الشركة التقنية للصناعات الغذائية ب البشرية الموارد دارةإ تعتمد

 تقѧѧѧديم لوقѧѧѧت المسѧѧѧتمرة التنميѧѧѧة برنѧѧѧامج علѧѧѧى )مرتѧѧѧديلا  ھنѧѧѧا(
  الخدمة 

□ □ □ 
17  

الشѧѧѧѧركة التقنيѧѧѧѧة للصѧѧѧѧناعات ب البشѧѧѧѧرية المѧѧѧѧوارد إدارة تسѧѧѧѧعى
 الخدمѧѧѧة تقѧѧѧديم إجѧѧѧراءات تبسѧѧيط إلѧѧѧى )مرتѧѧѧديلا  ھنѧѧѧا(الغذائيѧѧة 

  للمستفيدين 
□ □ □ 

18  
الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة ب البشرية الموارد إدارة تھتم

 الخѧѧدمات لتحسѧѧين المسѧѧتفيدين أوضѧѧاع بدراسѧѧة )مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(
  المقدمة 

□ □ □ 
19  

 البشѧرية بإدارة المѧوارد المختلفة الخدمات تقديم عمليات تخضع
 عمليѧات إلѧى )مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية ب

   مستمريين وتحسين ضبط
□ □ □ 

20  
الشركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة ب البشرية الموارد إدارة تقوم

 التعѧرف أجѧل مѧن مسѧتمرة اسѧتطلاعات بإجراء )مرتديلا  ھنا(
  المتنوعة  المستفيدين ورغبات احتياجات على

□ □ □ 
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في الشركة التقنية للصناعات  البشرية دالموار إدارة العاملين في كفاءة زيادة معيار بتطبيق الالتزام مدى - )1-5(

  )ھنا مرتديلا (الغذائية    

  منخفض  متوسط  مرتفع  السؤال الرقم

21  
الشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة ب البشѧѧرية المѧѧوارد إدارة تقѧѧوم

 وبرامجھѧѧا بѧѧالجودة المعنيѧѧين المѧѧوظفين بتѧѧدريب )مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(
  ھمبعمل العلاقة ذات الإحصائية الأساليب على

□ □ □ 
22  

الشѧركة التقنيѧة للصѧناعات الغذائيѧة ب البشѧرية المѧوارد إدارة تعمل
 الحديثѧѧة التطبيقѧѧات علѧѧى المѧѧوظفين تѧѧدريب علѧѧى )مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(

  المستفيدين خدمة على تساعد التي
□ □ □ 

23  
الشѧѧѧركة  فѧѧѧي البشѧѧѧرية المѧѧѧوارد بѧѧѧإدارة المѧѧѧوظفين جميѧѧѧع يحصѧѧѧل

 تدريبيѧѧة دورات علѧѧى )  ھنѧѧامرتѧѧديلا(التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة 
  الشاملة الجودة بإدارة خاصة

□ □ □ 
24  

 الاحتياجѧات تحديѧد مجѧال فѧي خبѧرة ذوي بمѧوظفين الاسѧتعانة يتم
الشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات  فѧѧي البشѧѧرية المѧѧوارد بѧѧإدارة التدريبيѧѧة
  )مرتديلا  ھنا(الغذائية 

□ □ □ 
25  

 لمѧѧѧواردا إدارة قبѧѧѧل مѧѧѧن الموضѧѧѧوعة التѧѧѧدريب بѧѧѧرامج سѧѧѧاھمت
 فѧѧي )مرتѧѧديلا  ھنѧѧا(الشѧѧركة التقنيѧѧة للصѧѧناعات الغذائيѧѧة ب البشѧѧرية
  ممكن مستوى أقل إلى الأخطاء من التقليل

□ □ □ 
  

  :السؤال الثاني: ثالثا
  البشرية  الموارد إدارة أداء مستوىيقيس  

  منخفض  متوسط  مرتفع  السؤال الرقم

 حلѧول تقѧديم علѧى القѧدرة البشѧرية المѧوارد بѧإدارة المѧوظفين لدى  26
 □ □ □  العمل في تواجھھم التي للمشكلات جديدة

 تغييѧرات إحѧداث على البشرية الموارد بإدارة الموظفون يحرص  27
 □ □ □  وأخرى فترة بين العمل أساليب في

 عنѧدما رؤسѧائھم بتقѧدير البشѧرية الموارد بإدارة الموظفين يحظى  28
 □ □ □  الأداء من عاليآ مستوى يحققون

 علѧى البشرية الموارد بإدارة الموظفون تحفز المعنوية ويماتالتق  29
 □ □ □  الأفضل الأداء

 المѧѧѧوارد بѧѧѧإدارة الѧѧѧوظيفي للمѧѧѧوظفين التأھيѧѧѧل مسѧѧѧتوى يتناسѧѧѧب  30
 □ □ □  بھم المناطة الواجبات مع البشرية

 المحѧددة المھمѧات بتأديѧة البشѧرية المѧوارد بإدارة الموظفون يقوم  31
 □ □ □  متناھية قةبد بتنفيذھا والالتزام
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 المقترحѧات تقديم على البشرية الموارد بإدارة الموظفون يحرص  32
 □ □ □  العمل عن الدورية البيانات خلال من العمل بتطوير الخاصة

 البشѧرية المѧوارد بѧإدارة المѧوظفين مѧنح فѧي عنѧك المسѧؤول يقوم  33
 □ □ □  مناسبة تشجيعية حوافز

34  
الشѧركة التقنيѧة  فѧي البشѧرية المѧوارد بѧإدارة العامѧة السياسѧة تھتم

 بتنميѧة المѧوظفين بخصѧوص )مرتѧديلا  ھنѧا(للصناعات الغذائيѧة 
  قدراتھم

□ □ □ 
35  

 المѧѧѧوارد بѧѧѧإدارة الموظفѧѧѧون يشѧѧѧغلھا التѧѧѧي الوظيفѧѧѧة نѧѧѧوع تѧѧѧتلاءم
 مع )مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية  في البشرية
  الذاتية قدراتھم

□ □ □ 
  
  
  

  الاستبيان انتھى 
  .شكراً لكم و لوقتكم

استبيان بحث ميداني لدراسة أثر تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة  –أداة الدراسة  :)1(ملحق 
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