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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
 

ان حيث، لأستاذنا الدكتور منير عباس والتقدير الشكر وخالص بعميق نتوجه ى بالإشراف لتفضله ك  عل

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

ا  كرن كم اتذتنا ش ل أس ن و .د.م.أ الأفاض اھر حس زة .د.م.أ ط ام الت ر . د.أو ، بس داء الناص ادة وف الس

يع ة التدريسية جم دعم، وأعضاء اللجن ة في ال ودھم المبذول ى جھ رة ، والمساعدةھم عل ة فت ه طيل التوجي

  .دراستنا

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

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

دير قدم بالشكر وتن ة التق ة للصناعات الغذائي ا(للشركة التقني ديلا ھن وارد البشرية ) مرت دير الم ة بم   ممثل

  .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

ا دمن كم ل تق ان الشكر بجزي ى والعرف اج إل وقرة امعتن ة السورية الخاصة الم ة  ،الجامع  ليھاوبمسؤممثل

 .فيھا التدريسية الھيئة ءوأعضا
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  دعمھم والصادقين الذين أحاطونا بحبھم وإلى الأوفياء 

  .  إلى كل من كان سبباً في إتمام ھذا البحث
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 ملخص البحث 
  
ر عن الكشف إلى الدراسة فتھد ايير تطبيق أث املة الجودة إدارة مع ى الش وارد إدارة أداء مستوى عل في  البشرية الم

ة للصناعات ة  الشركة التقني ا(الغذائي ديلا ھن ى بالإضافة ،)مرت ى التعرف إل ي الاختلاف عل ة تصور ف ة عين  الدراس
  .مسمى الوظيفيلوا العمر باختلاف الشاملة الجودة إدارة معايير لتطبيق

  
ق  داف ولتحقي ام الدراسة أھ تبانة بتصميم انالباحث ق رة )35( شملت اس ك فق ع وذل ات لجم ة المعلوم ة من الأولي  عين

ة ي ،الدراس وء وف ك ض رى ذل ع ج ات جم ا البيان يات وتحليلھ ار الفرض تخدام واختب ة باس ائية الحزم وم الإحص  للعل
  .SPSS الاجتماعية

  
ردًا )14( من الدراسة عينة تكونت املين من ف وارد إدارة في الع ة البشرية الم ة  في الشركة التقني للصناعات الغذائي

ات التحليل عملية إجراء وبعد ،الدراسة أھداف لتحقيق الإحصائية الأساليب من العديد استخدام وتم ،)مرتديلا ھنا(  لبيان
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ة الخدمات ار  ،المقدم ات إدارةومعي ار ،العملي ادة ومعي املين زي اءة الع ي كف وارد إدارة ف الشركة  البشرية الم

ً  كان )مرتديلا ھنا(نية للصناعات الغذائية التق  .متوسطا

ت  .2 ائجابين توى أن لنت وارد إدارة أداء مس رية الم ركة التق البش ي الش ة ف ناعات الغذائي ة للص ديلا (ني امرت ) ھن

 .متوسط
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ة نظر وجھات في إحصائية لةلاد ذي اختلاف وجود عدم .4 ق الدراسة عين ايير لتطبي املة إدارة الجودة مع  الش

 .والمسمى الوظيفي العمر لاختلاف تبعا
  

  :يلي بما الدراسة أوصت وقد

املة الجودة تطبيق على العمل تعزيز .1 ين الش املين ب إدارة الع وارد ب ة للصناعات  البشرية الم في الشركة التقني

 .)مرتديلا ھنا(ذائية الغ

تفادة .2 ن الاس ات م ي المعلوم دمھا الت تفيدون يق ن المس دمات م وارد إدارة خ رية الم ي البش دمات ف ين الخ  تحس

 .وتطويرھا
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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(

ايير -   2-1- 1 ؤثر التي العوامل: المع ى ت ة الأھداف إنجاز عل تقبلية الحالي ة  والمس ال )1(للمنظم زام: (مث  الالت

ق ادئ بتطبي املة الجودة مب ز ،المستمر التحسين ،الش ى التركي رق ،الخدمات متلقي عل  التخطيط ،العمل ف

تراتيجي ودة الاس ات إدارة، للج وردينع ام العلاق ات ،لم اس المعلوم ل والقي دريب ،والتحلي املي ت ن الع

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

ى المنظمات إدارات حرصت :الشاملة الجودة إدارة -   2-2- 1 تبعاد  صحيح، بشكل العمل أداء عل واس

ة الإجراءات دة، الروتيني أول الأخطاء خلال تلافي من الخدمات وتحسين الزائ ات لإشباع أولاً ب  رغب

  .)2(ت الخدما ھذه من المستفيدين وطموحات

داخلي، أو الخارجي سواء العميل على التركيز قوامھا فلسفة وجود وتعني :ةإدار -   1-2-3 ك ال  خلال من وذل

ي والإدارة الإشراف، لا التنظيم ً أيض تعن ق ا ة خل اخ الثقاف ة التنظيمي والمن ات وإزال د العقب  من إتاحة والتأك

 .)3( المستخدمة الأدوات

ي :ةالجود -   1-2-4 د وتعن ات تحقيق من التأك اتھم، لاءالعم رغب ا أو ومتطلب وق م اتھم يف اء توقع ذلك بن  وك

  .)4( الموردين مع طيبة علاقات

ي :ةالشامل -   2-5- 1 ة في شخص كل أن وتعن امج في يشترك أن يجب المنظم  سواء بصورة الجودة برن

  .)5( الجماعي العمل فرق خلال من أو شخصية

ا المنظمة قيادة إيمان بھا قصديو :ةالقياد -   2-6- 1 ة العلي دخل بأھمي املة الجودة إدارة م ا ،الش  الكامل واقتناعھ

  .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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دمھا التي الخدمات من المستفيدين واحتياجات متطلبات معرفة :نيالمستفيد رضا تحقيق -   2-7- 1 قسم إدارة  يق

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

ى ترتكز عملية :المقدمة الخدمات جودة تحسين -   2-8- 1 ع عل ات أو الأخطاء حدوث من  مستوى في الاختلاف

ديم وأسلوب ة تق ى مستمر بشكل العمل أو الخدم يم عل ة تقي وق أو تطابق التي الصحية الرعاي  توقعات تف

  .المستفيدين

ات إدارة -   2-9- 1 ة ارةإد :العملي ات الأنشطة كاف ة والفعالي تم التي الشركة في الداخلي ا من ي ة خلالھ  مقابل

  .المنظمة أھداف وتحقيق المستفيدين ورغبات احتياجات

ادة  -   2-10- 1 اءة زي امل كف د :نيالع راد تزوي املين الأف ارات الع وارد البشرية بالمعارف والمھ  بقسم إدارة الم

ى واجباته ويؤدي ،والمستقبلية الحالية وظيفتهب للقيام تأھيله بغرض ؛قدراته وتطوير در عل اءة من عالِ  ق  الكف

  .الأداء وحسن

وارد أداء مستوى  -   2-11- 1 أثير مستوى :البشرية الم رد خصائص في الت ة الف لوكية الإدراكي ة والس  ومحاول

 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(

وارد البشرية ى أداء إدارة الم املة عل ودة الش ق الج ر تطبي ي تناولت أث ن الدراسات الت د م اك العدي ان  ،ھن ام الباحث وق

ة،بالاطلاع على عدد من تلك الدراسات  ا والأجنبي ة منھ ة لغرض  والأبحاث العربي ا في جوانب مختلف تفادة منھ والاس

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

  

   :الدراسات العربية  -   1-3-1

رم   - 1- 3-1- 1 ة أك ي دراس اج عل د الح د أحم عودية(محم وان )2015، الس ودة " :بعن ادئ إدارة الج ق مب تطبي

اديمي في الجامعات السعودية الشاملة وأثرھا على كفاءة الأد ة الجوف(اء الأك ى جامع ة عل   : ")دراسة تطبيقي

دفت  ةراالدھ ى س ى التعرف إل ودة إدارة عل املة الج ا ،الش ى وأثرھ اءة عل اديمي الأداء كف ي الأك ات ف  الجامع

                                                            
  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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ة خلال من وذلك ،السعودية ادئ تطبيق مستوى معرف املة الجودة إدارة مب ة في الش ة من الجوف جامع  وجھ

ً  الشاملة الجودة إدارة مبادئ أكثر وتحديد ،التدريس ھيئة أعضاء منسوبيھا نظر ا ة في تطبيق ا الجامع اراي كم  ھ

وبيھا اء منس ة أعض دريس ھيئ ل الت ين دور وتفعي ائمين المھتم ى والق ة إدارة عل وف، جامع ات الج  والجامع

ذلك ،يرھاوتطو تعزيزھا على والعمل الشاملة الجودة إدارة مبادئ بتطبيق الأخرى ى التعرف وك ات عل  متطلب

ودة املة الج ي الش ام ف ي النظ ى والتعرف التعليم دى عل ة م ام ملائم ي النظ ي التعليم ة ف  لإدارة الجوف جامع

ودة املة الج د ،الش ةراالد صتخل وق ى س د إل ن العدي يات م ا التوص ز ضرورة أھمھ ا الإدارة تركي ي العلي  ف

ة المؤسسات ى التعليمي ة عل ق عملي ا تطبي املة الجودة إدارة دئمب ين الش ام لتحس يم نظ امعي التعل ه الج  وتوجي

 .الجوف جامعة وخاصة السعودية بالجامعات ترارالقا صناعة عملية

  

ة   - 2- 3-1- 1 الحدراس جاع ف الح ش ي  ف ت(العتيب وان) 2010، الكوي ايير إدارة " :بعن ق مع زام بتطبي دى الالت م

وارد البشرية ( د البشريةالجودة الشاملة و أثرھا على مستوى أداء إدارة الموار ى إدارة الم ة عل دراسة تطبيقي

  : ")في الحرس الوطني الكويتي

ر عن الكشف إلى الدراسة ھدفت ايير تطبيق أث املة الجودة إدارة مع ى الش املين أداء مستوى عل  إدارة في الع

وطني بالحرس البشرية الموارد ويتي، ال ى بالإضافة الك ى التعرف إل ة تصور في الاختلاف عل  الدراسة عين

  .والرتبة العمر باختلاف الشاملة الجودة إدارة معايير لتطبيق

تبانة بتصميم الباحث قام الدراسة أھداف ولتحقيق رة) 35( شملت اس ك ؛فق ة لجمع المعلومات وذل  من الأولي

ار الفرضيات وتحليلھا البيانات جمع جرى ذلك ضوء في، والدراسة عينة ة باستخدام واختب  ائيةالإحص الحزم

وم ة للعل ت SPSS الاجتماعي ة تكون ة عين ن الدراس ردًا  )75( م ن ف املين م ي الع وارد إدارة ف رية الم  البش

  .الكويتي الوطني بالحرس

ى العمل :أھمھا التوصيات من العديد إلى سةراالد صتخل وقد املة الجودة تطبيق عل ين الش املين ب إدارة الع  ب

وارد الحرس البشرية الم وطني ب ويت ال تفادة، ويالك ن الاس ات م ي المعلوم دمھا الت تفيدون يق ن المس دمات م  خ

  .الخدمات وتطوير تحسين في البشرية الموارد إدارة

ة  - 3- 3-1- 1 لطان ناصر دراس ويدي،  س رين، (الس وان) 2009البح د " :بعن ي تحدي املي ف ل الع تخدام التحلي اس

ة  ى أداء المستشفىالشاملة، وأثرھا علعوامل النجاح الحرجة لتطبيق معايير إدارة الجودة  العسكري في مملك

  :"البحرين

ره  املي وأث ل الع املة باستخدام التحلي ھدفت إلى تحديد عوامل النجاح الحرجة لتطبيق معايير إدارة الجودة الش

ى أداء ال ان إعل ى بي دفت إل ا ھ رين، كم ة البح ي مملك كري ف فى العس ي مستش ة ف ات دال اك اختلاف ان ھن ن ك
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ق إدارة  وجھات نظر المديرين في المستشفى العسكري في مملكة البحرين حول عوامل النجاح الحرجة لتطبي

  .غرافيةوالجودة الشاملة تبعاً لاختلاف المتغيرات الديم

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

رة؛) 70( ك جرى جمع ا فق ة الإحصائية وفي ضوء ذل ار الفرضيات باستخدام الحزم ل واختب ات وتحلي لبيان

ة  وم الاجتماعي يات  ،)(SPSSللعل أثير لفرض اين والت ل التب ة وتحلي في للدراس ل الوص راء التحلي د إج وبع

اتوصلت الدرا ،الدراسة ان أھمھ ائج ك ً  :سة إلى عدد من النت ا ة نظر  عدم وجود اختلاف دال معنوي من وجھ

اً لمستشفى العسكري في مملكة البحرين لعوامل النجاح الحرجة لتطبيق إدارة الجوالمديرين في ا املة تبع دة الش

نس تلاف الج ي، التخصص، ،لاخ توى التعليم ر، المس ة،  العم رة العملي ة الخب ة معنوي أثير ذي دلال ود ت ووج

ة البلعوامل النجاح الحرجة لتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة على أداء المستشفى ال حرين عسكري في مملك

دمات الصحية، رضى( ي الخ و الم متلق ور ونم كري،تط فى العس فى  ستش راءات المستش ات وإج اءة عملي كف

ك املة، وإ)ريالعس ودة الش ايير إدارة الج ق مع ة لتطبي اح الحرج ل النج ن عوام أثيراً م ر ت ل الأكث  ،ن العوام

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

ل، التحسين المستمر للجودة، المعلومات والقياس والتحليل، ويتبعھا التخطيط رق العم  الاستراتيجي للجودة، ف

 .وصولاً إلى أقل العوامل تشبعاً والمتمثل بالتركيز على الخدمات

  

د، در  - 4- 3-1- 1 ر(اسة ختيم محمد العي و) 2009 ،الجزائ املة " :انبعن المؤسسة  واستراتيجيةإدارة الجودة الش

 :")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

ي الباحث وتوصل  ةراالد ف ة س ى أ الميداني ده نإل ة توج ق إمكاني ودة إدارة تطبي ام الج ي ةلالش ات ف  المؤسس

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

ة،   - 5- 3-1- 1 ة نبيل ة كحيل رالج(دراس وان) 2009 ،زائ ة الصحية " :بعن املة بالمؤسس ودة الش ق إدارة الج تطبي

 : "مستشفى محمد الصديق بن يحيى

د مستشفى في الميدانية سةراالد خلال من الصحية الجودة موضوع البحث تناول ن الصديق محم ى، ب  من يحي
ا و ةلالشام لجودةا إدارة تطبيق لمحاور مھكراإد لمدى التمريض نةھم ممارسي ىلع التركيز خلال يالمزاي  الت
  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 في المؤسسة 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

د ا الاستشفائيةمعوقات التي تحول دون تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة العمومية الإن  - لصديق محم
  : ، 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 في وحدة " :بعنوان) 2007، الجزائر(، دراسة فتحية حبشي  - 6- 3-1- 1

 : "لإنتاج الأدوية -فرمال -

ى ة إل دفت الدراس ة عناصر توضيح ھ ة الثقاف ة التنظيمي ق الملائم ودة إدارة لتطبي ام الج ي ة،لالش ةراالد وف  س

ين توافق إيجاد تولحا الميدانية ة عناصر ب ة الثقاف إدارة الخاصة التنظيمي ة وعناصر ،ةلالشام الجودة ب  الثقاف

  .البحث محل الوحدة في السائدة التنظيمية
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ثل وتوص ى الباح اكھ نأ إل دم ن ة ع ادة عنصر ملائم الالع الإدارة ودور القي ي ي دة ف ع الوح ط م ادة نم  القي

ة وعدم ة،لالشام الجودة إدارة لتطبيق وبلالمط له التوج سياسة ملائم ائد بالعمي اتلمتط مع الوحدة في الس  ب

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

 

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

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

وارد وضع ومعرفة الصناعية، المؤسسة في ةلالشام الجودة تطبيق فرص تقييمھدفت الدراسة إلى   البشرية الم

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

اءات ترااھالم أفضل ىلع الحصول جلأ من ؛البشرية الموارد توظيف في حديثة يةلعم قطر ةھالم والكف  ني

د من الاستفادة بغية اءات مھتراق ا مھدافھأ لتحقيق ؛مھوكف ا تطبيق ىلع يساعد مم ة يمھالمف  لأن ،جودةلل الحديث

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

 

ة  - 8- 3-1- 1 دب،  دراس د الله المھي ن عب ي ب اض، (عل وان) 2005الري املة وإمك" :بعن ودة الش ة إدارة الج اني

 :"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،

ا  راك لإدارة العلي دى إش ة م املة، ومعرف ودة الش فة إدارة الج ا لفلس م الإدارة العلي اع ودع دى اقتن ة م ومعرف

رق عمل لتطوير الأداء  ا لف وين الإدارة العلي ة مدى تك ة، ومعرف رارات المختلف اذ الق العاملين في مراحل اتخ

م . العاملين لرفع كفاءتھم وتحسين الجودة بشرطة منطقة الرياض، ومعرفة مدى اھتمام الإدارة العليا بتدريب ت

ة من  ضابط ) 298(استخدام المنھج الوصفي من خلال تطبيق مدخل المسح الاجتماعي لعينة الدراسة المكون

د توصلت الدراس. من كافة الرتب العسكرية اوق ائج، أبرزھ د من النت ى العدي ا : ة إل اع ودعم الإدارة العلي اقتن

رار  لة،شاملفلسفة إدارة الجودة ال اذ الق املين في مراحل اتخ وإشراك الإدارة العليا بشرطة منطقة الرياض الع

ا ة الري رطة منطق ا بش ام الإدارة العلي ة، واھتم وير الأداء، المختلف ل لتط رق عم وين ف ام الإدارة ض بتك واھتم

ا اءتھم وتحسين الجودة،العليا بشرطة منطقة الرياض بتدريب الع ع كف ام ا ملين لرف ا بشرطة واھتم لإدارة العلي

املين،إبمنطقة الرياض  رام للع دير والاحت ة الرياض بالاتصال  ظھار التق ا بشرطة منطق ام الإدارة العلي واھتم

اض،بالجمھور والمستفيدين و ة الري ى شرطة منطق رددين عل دى  المت املة ل وم إدارة الجودة الش ووضوح مفھ

  .الضباط بشرطة منطقة الرياض



  

‐ 9 ‐  

 

د الله ب  - 9- 3-1- 1 ة عب ي، ن فردراس ازني الزھران ان الم اض، (ح وان) 2004الري ق " :بعن ة تطبي دى إمكاني م

ة ة الأمني رامج الإعلامي ى إدارة الب املة عل رامج : إدارة الجودة الش ى إدارة الب املين عل ين الع ة ب دراسة مقارن

 :"الإعلامية الأمنية بوزارتي الداخلية والثقافة والإعلام في الرياض

ى  ة إل دفت الدراس ىالتعھ ى إدارة : رف عل املين عل دى الع املة ل ودة الش وم إدارة الج ة بمفھ توى المعرف مس

املين  ة، واتجاھات الع ة الأمني رامج الإعلامي ى الب املة عل البرامج الإعلامية، وأھمية تطبيق إدارة الجودة الش

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

رامج  ى إدارة الب املين عل ات الع ين خلفي إدارة الجودة الشاملة، والتعرف على الفروق ذات الدلالة الإحصائية ب

  .نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة الإعلامية واتجاھاتھم

د رامج الإعلام وق ى إدارة الب املين عل ين الع ة ب ارن للمقارن نھج المق تخدم الباحث الم وزاس ة ب ة ي ارتي الداخلي

لام، ة والإع ة إو والثقاف ىتوصلت الدراس ا ل ان أبرزھ ائج ك ن النت د م رون أن أ: العدي ة ي راد العين م أف ن معظ

ا، وعلاإمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة على إدارة البرامج الإ ى حد م ة إل راد أمية الأمنية ممكن ن معظم أف

ع متط دين من تطبيق جمي ر متأك ة غي ى العين املة عل ات إدارة الجودة الش ة،لب ة الأمني رامج الإعلامي  إدارة الب

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

وم إدارة ة بومتوسط العاملين بإدارة البرامج الإعلامية الأمنية بوزارة الثقافة والإعلام في مستوى المعرف مفھ

وزالجودة الشاملة ل ة والإعلام،لبرامج الإعلامية ب ة والثقاف د من  ارتي الداخلي ى العدي د توصلت الدراسة إل وق

رامج  ى إدارة الب املة عل ة تطبيق إدارة الجودة الش رون أن إمكاني ة ي راد العين النتائج كان أبرزھا، إن معظم أف

ا،الإ ى حد م ة إل ات إدارة وإن مع علامية الأمنية ممكن ع متطلب دين من تطبيق جمي ر متأك ة غي راد العين ظم أف

ة ة الأمني رامج الإعلامي ى إدارة الب املة عل ودة الش ين متوسط  ،الج ة إحصائية ب روق ذات دلال ود ف دم وج وع

ة الأمني رامج الإعلامي إدارة الب املين ب ة العاملين بإدارة البرامج الإعلامية الأمنية بوزارة الداخلية ومتوسط الع

 .بوزارة الثقافة والإعلام في مستوى المعرفة بمفھوم إدارة الجودة الشاملة

   

وزاوي -  10- 3-1- 1 امية م ة س ر( ،دراس وان) 2004 ،الجزائ يي" :بعن ة تس ايير مكان رية ضمن مع وارد البش ر الم

 : "الجودة الشاملة وإدارة الأيزو

ايير ھي وما الشاملة، الجودة إدارة تعني ماذا" الدراسة تناولت ا ،زوالأي مع رق وم ا، الف ا بينھم ام مدى م  اھتم

ه التوصل تم ما وأھم ،"ذاته؟ حد في البشري والعنصر البشرية الموارد وتسيير بإدارة منھما كل ائج من إلي  نت

م من البشرية الموارد تسيير أن رغم أنه ا المؤسسة وظائف أھ تم لأنھ يير تھ م بتس ورد أھ ا، م ه إلا بھ يس أن  ل
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اليب مؤسسات جميع ة والأس ا الإداري ة توليھ ال تستحقھا، التي المكان ك ومث ة أن وجد ذل يير مكان وارد تس  الم

ا تحظى التي تلك من أكبر الشاملة الجودة إدارة ضمن البشرية ايير ضمن بھ زو مع ا ،الأي ة أن كم  التي المكان

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

 إشراكو المستمر والتطوير 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

 

وانبع )2004 ،الرياض( ،آل الشيخ حسن عبد المجيد بندراسة   -  11- 3-1- 1 ة " :ن املة وإمكاني إدارة الجودة الش

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

املة من منظور ضباط  ھدفت الدراسة إلى الكشف عن مدى أھمية المبادئ المشتركة لتطبيق إدارة الجودة الش

ا تطبيق إدارة الجودة جوازات منطقة الرياض، ومعرفة مستوى وعي ھؤلاء الضباط ب ا التي يحققھ أھم المزاي

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

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

اختلاف خصائصھ املة ب دالش دخلين  م الشخصية، وق ن خلال م ي م نھج الوصفي التحليل تخدم الباحث الم اس

ة والآخر  و الدراسات الوثائقي دھما ھ امل، وأح اعي الش و المسح الاجتم ن ھ ة م ة الدراس ) 232(تكونت عين

أن مستوى وعي : ى العديد من النتائج، كان أبرزھاتوصلت الدراسة إلضابطاً من مختلف الرتب العسكرية، و

ات التي تحول دون تطبيق إدارة ال ضباط بالمزايا التي يحققھا تطبيق إدارة الجودة الشاملة مرتفع، وأن المعوق

ة،الجو ة و دة الشاملة من منظور الضباط مھم ة الضباط نحو أھمي ين رؤي ة إحصائية ب روق ذات دلال وجود ف

ر، وال رات العم ى متغي زى إل املة تع ودة الش ق إدارة الج اور تطبي ة مح ة كاف دريب، وجھ ي، والت ل العلم مؤھ

 .العمل

د  -  12- 3-1- 1 ة محم ن دراس د ب ز عب رة  العزي اض، (العمي وان) 2003الري املة " :بعن ودة الش ة الج الأداء علاق ب

لب من وجھة نظر العاملين في مركز الأمير سلطان لمعالجة أمراض وجراحة الق: الوظيفي في القطاع الصحي

وظيفي من ھدفت الدر: "للقوات المسلحة بمدينة الرياض الأداء ال املة ب ة الجودة الش ى علاق اسة إلى التعرف عل

توى  ا، ومس دى فاعليتھ املة وم ودة الش ق الج ا لتطبي ه الإدارة العلي ذي تقدم دعم ال توى ال خلال الكشف عن مس

ق  املين نحو تطبي ات الع وظيفي، واتجاھ ى الأداء ال ا عل املين ودورھ دى الع املة ل ودة الش اھيم الج ة بمف المعرف

ذي استخدم الباحث المنھج ا الجودة الشاملة بالأداء الوظيفي، وقد ارة الجودة الشاملة، وعلاقة تطبيقإد لوصفي ال

املة في كأداة للدراسة، و اعتمد على الاستبانة ون إدارة الجودة الش توصلت الدراسة إلى أن غالبية العاملين يطبق

ل  م؛ عملھم في ضوء استخدامھا كأسلوب لإدارة العمل من قب املة ھي وإداراتھ د إدارة الجودة الش م فوائ إن أھ
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الاھتمام بعمليات التدريب والتعليم المستمر، وتشجيع التعاون الجماعي في إنجاز مھمات العمل وتحقيق أھداف 

ة  ادة فعالي ا تسھم زي ا؛ كم ة تطبيقھ املة من فعالي ق إدارة الجودة الش افي لتطبي المنظمة؛ ويحد عدم التشجيع الك

   .الجودة الشاملة في تحسين كفاءة وأدائھا الموارد البشريةتطبيق 

 

وان) 2001الرياض،(دراسة إبراھيم بن سعد الحاضر،   -  13- 3-1- 1 ا" :بعن ة إدارة الجودة الش ملة في مدى فعالي

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

وى ھدفت الدراسة إلى التعرف على آراء الإ امج الجودة في مستشفى ق ة برن داريين والأطباء حول مدى فعالي

دارة الجودة في 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

ل من  - 4 زيادة فعالية تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة يسھم في تحسين كفاءة أداء الفريق الطبي، ويقل

 .تكلفة الخدمات الطبية المقدمة

 

ة   -  14- 3-1- 1 لامةدراس ر س ن عم امة حس وان) 1999الأردن، ( ،أس ي": بعن املة ف ودة الش اع  إدارة الج قط

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

ة  تناولت الدراسة التعرف ة ومعرف ة الأردني على مدى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مستشفى الجامع

رز ان من أب داخليين في المستشفى، وك ائن ال ائج التي  العوامل التي تحول دون ذلك، من وجھة نظر الزب النت

  :حققتھا الدراسة ھي

دعم إن ھناك اھ - 1 ق بال تماما متوسطا من قبل القيادات الإدارية العليا في مستشفى الجامعة الأردنية فيما يتعل

املين،  دريب الع وظفين، وت رام الم ة احت ن ناحي ك م املة، وذل ودة الش وم إدارة الج ق مفھ اع بتطبي والاقتن

 . 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

م  - 4 ھناك عدد من المعوقات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مستشفى الجامعة الأردنية، ومن أھ

اتيالتغيير المستمر في القيادات الإ :ھذه المعوقات الي والمعلوم خ... ،دارية العليا، وضعف النظام الم . ال

 :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

ات، ضرورة إيجاد  - 3- 4 ات والمعلوم قسم خاص بالمعلومات في المستشفى يتولى مھمة جمع البيان

 .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:  

املة في المن ات تطبيق إدارة الجودة الش د معوق تكونت . ظمات الصناعية الأندونسيةھدفت الدراسة إلى تحدي

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

ناعية الإ ات الص ي المنظم يف ية، وھ رية :ندونس وارد البش ا ؛الم ودة ؛الإدارة العلي و الج اه نح ة  ؛الاتج الثقاف

ة ة ؛التنظيمي ات الداخلي ات العلاق ي المنظم وارد ؛ف ائنالم دات ؛ المك ات ؛والمع تخدمة  ؛المعلوم ائل المس الوس

  .والتدريب

 

 Richard Yu-Yuan Hunga, Bella Ya-Hui Lienb, Shih-Chieh Fangc دراسة  - 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 : 

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

ن  ة م ن) 233(الدراس ديرا م ة تعم) 1130(م ركة تايواني ةل ش ا العالي ال التكنولوجي ي مج م و ،ف تخدامت  اس

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:  

ة ھدفت الدراسة إلى إجراء مقار ا، فلسطين، المملك نة برؤى وممارسات الجودة بين خمسة بلدان، وھي ماليزي

ة ذه  العربي ي ھ املة ف ودة الش ق إدارة الج اح تطبي ل نج ار بعوام ى إط ا للتوصل إل ت، وليبي عودية، والكوي الس

دان  دالبل ة، وق دول المتقدم ع بعض ال ة م د بالمقارن ذه ال ي ھ ة الصناعات ف ن كاف ة م ة الدراس ت عين ول تكون

نفط، و باستثناء دول ليبيا المتضمنة صناعة ال ل في بعض العوامل في ال اك تماث ى أن ھن توصلت الدراسة إل

ة الدراسة،  ة، استراتيجيات المنظمات عين عينة الدراسة مثل دعم القيادة العليا للمنظمة، السياسة الوطنية للدول

 .القيم والمعتقدات للدولة عينة الدراسة

ة  - 4- 3-2- 1  , Noorliza Karia دراس 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:  

ة التع إلىھدفت  رات المتعلق املة، في بعض المتغي وم الجودة الش الانغماس (بالعمل رف على أثر تطبيق مفھ

وظيفي،  ولاء التنظيمي الرضاال وظيفي، وال ا)ال ي ماليزي ام والخاص ف ات القطاع الع ي منظم وتوصلت . ، ف

املة في وجود أثر ايجابي لت :نتائج كان من أھمھا إلىالدراسة  وم  الجودة الش ق مفھ وظيفي، ا(طبي لانغماس ال

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

 :بعنوان) 2003إسبانيا، (

 "ميدانية دراسة: الجودة إدارة ونتائج الحرجة العوامل"

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

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

ى شھادة  ذه العوامل وتكون مجتمع الدراسة من الشركات الحاصلة عل من خلال استخدام التحليل العاملي لھ

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

دريب  المجتمع المحدد، ة بالت املة متمثل ا لنجاح إدارة الجودة الش م العوامل تحقيق ى أھ وقد توصلت الدراسة إل

تمر ثانيًأولاً  ين المس ادة رابعً، والتحس ا، والقي ودة ثالثً يط الج وردين خامسًا، وتخط ات الم ا، ا، وإدارة علاق

ارك ابعً ة الإدارة سادسًومش تعلم س لاء ثامنًا، وال عً ا، وإدارة العم ات تاس راً ا، وإدارة العملي اركة ا، وأخي ، مش

  .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 :  

املة في المنظمات الفل ق تطبيق إدارة الجودة الش تكونت  سطينية،ھدفت الدراسة إلى فحص العوامل التي تعي

د العوامل التي  منظمة تعمل في البيئة الفلسطينية، 78عينة الدراسة من  تبانة لغرض تحدي م تطوير اس د ت وق

ى شھادة . رة الجودة الشاملةتعيق تطبيق إدا ة الدراسة من المنظمات الحاصلة عل زوتكونت عين  9000 الأي

ودين رئيسيين  ل العنقودي لتحقيق أھداف الدراسة،وتم استخدام التحلي اك عنق ى أن ھن وقد توصلت الدراسة إل

  .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 : 

ق إدھدفت الدراسة إلى تحديد عوامل النجاح الح ونج،رجة لتطبي املة في ھونج ك ومن خلال  ارة الجودة الش

املة،تحليل الأد تبانة تضمنت  ب المتعلق بإدارة الجودة الش م تطوير اس د 72ضمن عاملا تت 11وت رة، وق  فق

اليب شركة عاملة في ھونج كونج، 32ة من تكونت عينة الدراس ا  وتم استخدام العديد من الأس الإحصائية منھ

ل ال املي، والتحلي اك ع ى أن ھن ة إل املة تتضمن 7توصلت الدراس ودة الش ة لإدارة الج ل رئيس رة  38عوام فق

وير دريب والتط ي الت ل ف ل تتمث ذه العوام املة، وھ ودة الش ق إدارة الج ودة ؛لتطبي ات الج ارير وبيان زام  ؛تق الت

 . 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 : 

ل د عوام ى تحدي ة إل دفت الدراس ة  ھ ة الأوروبي ي الدراس ددة ف املة المح ودة الش ة لإدارة الج اح الحرج النج

ام ي البيئ1996ع املة ف ودة الش ة لإدارة الج اح الحرج ل النج ا بعوام ة،، ومقارنتھ ة  ة الأمريكي ت عين وتكون

ن  ة م ودة، 1000الدراس ة للج ة الأمريكي ن أعضاء الجمعي تجابوا عضو م ذين اس دد ال غ ع عضو،  402وبل

لت او ة توص ة البريطاني ي الدراس ددة ف املة المح ودة الش ة لإدارة الج اح الحرج ل النج ى أن عوام ة إل لدراس

ة،تعد مھمة لضمان الجودة في بيئة الولايات  1996عام املة  المتحدة الأمريكي الجودة الش زام الإدارة ب وأن الت

  . 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 : 

ق إدارة الجودة اھدفت الدراس دي،ة إلى تحديد عوامل النجاح الحرجة لتطبي املة في القطاع الصناعي الھن  لش

ع  انة لغرض تحقيق أھداف الدراسة،استبوقد تم تطوير  م توزي تبانة 284وت ديرين  اس ى الم ذيين في عل التنفي

د توصلت % 62 بتهصالحة للتحليل أي ما نس استبانة 176وتم استرجاع ما مجمله  صناعة في الھند، 36 وق
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اك  ا أن ھن ائج، أبرزھ د من النت ى العدي املاً  18الدراسة إل املة، وھيي ع ى تطبيق إدارة الجودة الش : ؤثر عل

د ؛أھداف المنظمة ؛المرونة ؛الاتصالات ؛فرق العمل ؛دعم القيادة العليا ؛حجم المنظمة  ؛ھيكل التخطيط المعتم

دة ؛التنافسية يجيةالإسترات ؛إدارة المخاطر ؛البنية التحتية ا المعتم ة مع العملاء ؛التكنولوجي ة مع  ؛العلاق العلاق

  . 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

ا يتعلى الأداء و وأثرھا الشاملة الجودة إدارة علىاسات اشتركت في التعرف أغلب الدر -  4-1- 1 ذا م فق مع ھ

   .الھدف العام للبحث الحالي

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

ات من أغلب الدراسات استخدمت الا -  4-3- 1 ة الدراسة و ھي نفس ستبانة كأداة لجمع المعلومات و البيان عين

   .الأداة المستخدمة في البحث الحالي

  

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

ى النحو لغرض بيان ما يميز ھذه الدراسة عن الدراسات السابقة، فقد تم إجراء بعض المقارنات،  والتي تم عرضھا عل

 :الآتي

ة -  5-1- 1 ة الدراس ث بيئ ن حي ابقة: م ات الس ت الدراس ركات  أجري ة، والش ة والكندي ركات الأمريكي ى الش عل

ات،البريطانية، إضافة إلى أن بعض الدراسات أجريت في بعض الدو ة في مجموعة من المنظم في  ل العربي

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

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

ةالجودة الشاملة و ا إمكاني ا أو تطبيقھ الأداء علاقتھ وظيفي ب ا نجاح عوامل أو ال ات، بعض في تطبيقھ  المنظم

ا ت فيم ة عني ة الدراس التحقق الحالي ن ب ر م ق أث ايير تطبي ودة إدارة مع املة الج ى الش توى عل إدارة  أداء مس

 . )لا ھنامرتدي(التقنية للصناعات الغذائية الشركة في  بشريةال الموارد
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ة الدراسة عد يمكن :الدراسة منھجية حيث من -  5-3- 1 افية دراسة الحالي د استكش ى تعتم نھج عل  الوصفي الم

نھم، المستقصى من جمعھا سيتم التي للبيانات التحليلي تبانة خلال من م م ،الاس ا ث اد تحليلھ ى اً اعتم ة عل  جمل

  . الدراسة أھداف تخدم التي الاستنتاجات إلى للوصول إحصائية توأدوا وسائل

 

  :مشكلة البحث )1-6(

احثين العديد من اھتمام محل أصبح والذي الحديثة الإدارية المفاھيم من الشاملة الجودة إدارة مفھوم يعد  والدارسين الب

 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

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

ذا ومن ،الإدارية المشكلات تفاقم على ق ھ دأت المنطل درك المنظمات ب ة السورية ت وم الأخذ أھمي  الجودة إدارة بمفھ

   .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

ذا عناصر وم، ھ ك المفھ وم الحماس مجرد أن ذل د لمفھ اد دون جدي ه الأساسية إدراك الأبع ا ل ة ئجوللنت ى المترتب  عل

املة الجودة إدارة تطبيق نإ القول يمكن عامة وبصفة .،التطبي من المتوقعة النتائج تحقيق إلى يؤدي لا قد هتطبيق  الش

 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
. 

ى الإشارة وتجدر امج فشل أو نجاح أن إل املة الجودة برن ق عن يتحقق الش ة عوامل تضافر طري ل مختلف ة مث  ثقاف

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

ز مع قوة من به تتميز ما استغلال على ادرةق تكون بحيث الشاملة الجودة ى نفسه الوقت في التركي اط عل  الضعف نق

ة خصوصية حسب وذلك أخرى إلى منظمة من يختلف الشاملة الجودة إدارة مفھوم تطبيق نإ أي ا،لديھ  ووضع وثقاف

 .منظمة كل

لال دعم أجل من والتكنولوجيا الفكر مجال في العلم إليه توصل ما آخر مع وتماشيًا ة للمنظمات ھياك  بھدف ،التنظيمي

ام ضرورة انالباحث رأى ،المجالات نواحي شتى في المستمر التقدم وضمان الاستقرار، تحقيق  مدىعن  بدراسة القي

ان ،في الشركات السوريةأثرھا على أداء إدارة الموارد البشرية  ق معايير إدارة الجودة الشاملة وبتطبي الالتزام  ولإيم

  .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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ارة خلال من جلاءً  أكثر بصورة الدراسة مشكلة إظھار يمكن الي الرئيسي السؤال إث ايير إدارة  :الت ر تطبيق مع ا أث م

   ؟ الجودة الشاملة على أداء إدارة الموارد البشرية

   :التالية الأسئلة منه تفرعتو

تفيدين رضا تحقيق ؛القيادة( ةالشامل الجودة إدارة معايير بتطبيقتزام الال مدى ما  :أولاً   الخدمات جودة تحسين ؛المس

  ؟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(

ة في يتمثل الدراسة لھذه يالأساس الھدف إن ى التعرف محاول زام مدى عل ق الالت ايير إدارة بتطبي املة الجودة مع  الش

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

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

  :التالية

ى .1 زام مدى التعرف عل ق الالت ايير بتطبي املة الجودة إدارة مع ادة؛ (الش تفيدين؛ تحسين رضا تحقيق القي  المس

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

 .البشرية الموارد إدارة أداء مستوى التعرف على .2

ى   .3 دىالتعرف عل ق م زام بتطبي ايير الالت املة  الجودة إدارة مع ادة(الش تفيدين رضا تحقيق ؛القي  تحسين ؛المس

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

ا .4 اك كانت إذا التعرف م روق ھن ة ذات ف راد آراء في إحصائية دلال ة أف ق لمدى الدراسة عين زام بتطبي  الالت

  .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

زام لمدى إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " ق الالت ايير بتطبي املة الجودة إدارة مع ادة؛ )الش تفيدين؛  رضا تحقيق القي المس

ة الخدمات جودة تحسين ات إدارة ؛المقدم ادة ؛العملي اءة زي املين كف وار إدارة أداء في )الع في الشركة  البشرية دالم

  " ؟)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

ة ذو اختلاف يوجد " زام مدى في إحصائية دلال ق الالت ايير بتطبي املة الجودة إدارة مع َ  الش ا  ؛العمر( لاختلاف تبع

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

 :التالية الفرعية الفرضيات امنھ يشتق

1 - H12 1:  ة ذي اختلاف يوجد زام مدى في إحصائية دلال ق الالت ايير بتطبي املة الجودة إدارة مع ً  الش ا  تبع

  .العمر لاختلاف

2 - H12 2 : ة ذو اختلاف يوجد زام مدى في إحصائية دلال ايير الالت املة الجودة إدارة مع َ  الش ا  لاختلاف تبع

   .مسمى الوظيفيال

  

  

  

 

   :البحثود حد )1-10(

  :تكونت الدراسة بناء على ما يلي 

  



  

‐ 21 ‐  

   .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 

  ي إحدى وارد البشرية ف ة من إدارة الم ى عين الي عل ة الشركة سيقتصر البحث الح ة للصناعات الغذائي التقني

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

 الشركة الموارد البشرية في  أداء ومستوى الشاملة الجودة إدارة بمعايير ممثلة الدراسة شملتھا التي المتغيرات

 . )لا ھنامرتدي(التقنية للصناعات الغذائية 

 

ى أداء إ : الموضوعيةالحدود  املة عل ايير إدارة الجودة الش وارد اقتصرت الدراسة على معرفة أثر تطبيق مع دارة الم

 . 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 

وارد من مجموعة تواجه اليوم منظمات أن إلى دارةالإ مجال في الحديثة العلمية المصادر أكدتھا لىالأو  البشرية، الم

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

ً  أصبح المرحلة ة إعادة تتطلب التي المتقدمة جياوالتكنولو العالية الجدارة على قائما تخلص الھيكل روتين من وال ا ال  وم

دي وتسريح ،المتاحة العمل فرص تقليص من ذلك يتبع ة الأي دان العامل ه البشري العنصر وفق  للتحديات نتيجة لقيمت

 .ومتطلباتھا العمل مجال في المختلفة

ة ى تشير والثاني ورد أن إل م يشكل البشري الم ورد أو عنصر أھ وارد نم م ة م ذي المنظم  عمل نجاح في يسھم ال

 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

اتھاو التحديات بھذه التأثر في الأكبر الحصة البشرية الموارد لإدارة كان لقد ا انعكاس ه مھم ذلك فإن ات كانت وب  إيجابي

لبيات ذا وس اك  التوجه ھ إن ھن ةف ل حقيق الم تتمث وم في أنّ الع ر يكون لكي يتجه الي اعلاً  أكث ر تف ة، وأكث إنّ  إذ عالمي

أثراً  الموضوع بھذا وتأثرت الحدود كل وتتجاوز تعبر بدأت البشرية الموارد راً  ت ذلك كبي ة ظاھرة أصبحت وب  العولم

ً  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

ة المواضيع من أصبح البشرية الموارد إدارةنّ موضوع تطوير إ :القول يمكن المنطلق ھذا ومن  استرعت التي المھم

وارد إدارة مجال في والمفكرين والكتاب الباحثين من عدد اھتمام ة ونظراً ، البشرية الم دور لأھمي ذي ال ه ال ذه تلعب  ھ

                                                            
 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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ايير إدارة  دراسة من بد لا كان  )1(ھذا الھدف  تحقيق ولغرض تھاوتنمي البشرية الموارد تطوير في الإدارة تطبيق مع

وارد البشرية  ى أداء إدارة الم املة عل وارد لإدارة تحدي بصفتھا الجودة الش ا البشرية الم ذه لم ار من الظاھرة لھ  آث

  .أھدافھا تحقيقتعزيز و البشرية الموارد إدارةقوي ت قديجابية إ

ا ام أصبح كم ا الاھتم ة ظاھرة لجودةب الم في والحكومات المنظمات وأصبحت عالمي ا الع ا توليھ  إذ خاصا، اھتمام

ة لأي حياة وأسلوب إدارية وفلسفة منظمة لأي الأولى الوظيفة ھي الجودة أصبحت ا منظم ى الحصول من لتمكنھ  عل

زة ا تنافسية مي اء من تمكنھ رات ظل في والاستمرار البق ة المتغي ة البيئي ر، عةسري المتلاحق  الأسواق وظھور التغيي

ادة للجودة المستھلكين طلبات وتزايد العالمية ا المنافسة حدة وزي ى أدى مم ً  الجودة أصبحت أن إل  ااستراتيجيًّ  سلاحا

  .تنافسية ميزة على للحصول

ى للحصول استراتيجي كسلاح الجودة أھمية إدراك أدى وقد زة عل ى تنافسية مي ى إل املة،ال الجودة إدارة فلسفة تبن  ش

ار من مجموعة أساس على قائمة فلسفة وھي النظر الخاصة الأفك ى ب ى الجودة إل ا أساس عل ة أنھ ع دمج عملي  جمي

رد كل مسؤولية الجودة وتصبح الجودة، من متميز مستوى إلى للوصول العلاقة ذات ووظائفھا المنظمة أنشطة  في ف

   .)2( المنظمة أداء يعظم مما المنظمة

  

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

راً  مختلفة تطويرية بمراحل مرت التي البشرية الموارد لإدارة الحديثة النظرة ضوء في ً  وممارسة فك ا ى وتطبيق  أن إل

  . )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

ذي النشاط عن لةؤوالمس الإدارة" أنھا ب) Dessler,2005(حسب  البشرية الموارد إدارة مفھوم تحديد و تم  يمكن ال

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

ا  اً  لتوجھات البحث بأنھ وارد البشرية وفق وم إدارة الم ة الاستخدام (من خلال ما تقدم يمكن للباحث أن يحدد مفھ عملي

ى المنظمات  رد البشرية الموجودة في المنظمة والتي تساعد في الحصوللمواا دارةلإالأمثل  ة عل وق المنظم ى تف عل

   .)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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ى أنشطة خاصة كما أن  رع إل املينإدارة الموارد البشرية تتضمن مجموعة من الوظائف التي تتف م  بالع ا وإدارتھ كم

   :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 

ل تحقي ال مث ة الأعم ق أھداف وھي الوظيفة التي تسھم في تحقيق مجموعة من الجوانب الأساسية لمنظم

وارد  ة في أنشطة إدارة الم اليف المتعلق ل التك معقدة على مستوى الفرد والمنظمة والمجتمع إضافة إلى تقلي

                                                            
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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ى تحقيق  وارد المتاحة التي تعمل عل ع واستخدام الم ى حسن توزي ة عل البشرية المختلفة ومساعدة المنظم

  .أھدافھا بكفاءة وفاعلية

  :العالمي توىالمس على النجاح لضمان الأفراد تشكيل  -ب 

ى  ة إل ة العالمي ة في المنظم وفقاً إلى التوجه الدولي لمنظمات الأعمال يمكن تصنيف الموارد البشرية العامل

 :أربعة أصناف وھي

ا : المجموعة الأولى - 1 ة فيھ وارد البشرية العامل ة والم تثمرة أجنبي المجموعة التي تكون فيھا المنظمة المس

 .أجانب

ا تكون التي عةالمجمو :لمجموعة الثانيةا - 2 ة فيھ تثمرة المنظم ة المس وارد أجنبي ة البشرية والم ا العامل  فيھ

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

ا تكون التي المجموعة :الثالثة مجموعةال - 3 ة فيھ تثمرة المنظم ة المس وارد أجنبي ة البشرية والم ا العامل  فيھ

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

ة المستثمرة المنظمة فيھا تكون التي المجموعة :الرابعة مجموعةال - 4 وارد أجنبي ة البشرية والم ا العامل  فيھ

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

  :والتعيين الاختيار وظيفة  -ج 

ة،  لموارد البشرية في المنظمة التي تتطلبتعد ھذه الوظيفة من أھم وظائف إدارة ا ة عالي اءة وفاعلي إدارتھا كف

ة، إذ  وارد في المنظم م وأحرج الم اد أھ ة في إيج إذ تعد ھذه الوظيفة القاعدة الأساسية التي تستند إليھا المنظم

ا الي، فإنھ تشكل الإدارة  إن النجاح الذي تحققه ھذه الوظيفة ينعكس إيجابياً على جميع الوظائف الأخرى وبالت

ة  ات المنافس ى المنظم وق عل ا تتف ية تجعلھ زة تنافس تلاك مي ن ام ال م ة الأعم ن منظم ي تمك يلة الت أو الوس

 .)1(الأخرى

  :ةالبشري  إدارة الـمـواھـب وظيفة  - د 

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

ات للعمل في مؤھلة بشرية موارد المنظمة امتلاك وكذلك ،المجالھذا  في ة البيئ ي المختلف  )Dennis )2ر ويش

ة في الموجودة البشرية الموارد أن إلى ى بحاجة المنظم ال إل د اكتم ارف من العدي ارات المع ات والمھ  والقابلي

ى تؤدي التي ددة مجموعة إنجاز إل ات الأنشطة من متع ة والعملي ى ةإضاف الدولي املين إل ذين الجدد الع م ال  ھ

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

ةفإن  وبذلك، المنظمة في دريب وظيف ر الت ة تعتب ة وظيف ة مھم ال لمنظم وارد الأعم ة البشرية وللم ا العامل  فيھ

   .فيه تتواجد الذي والمجتمع

اھيم الموارد البشرية  إدارةفي الجديد  -  Talent Management- مفھوم إدارة المواھب بحأصو من المف

وم، الباحثين والكتاب حول  ناھتمام الكثير م، وأثارت المواضيع الساخنة في إدارة الموارد البشريةو ذا المفھ ھ

ام التي  McKinseyشـركة ومما أثار الاھتمام ھي  دمت ع ا يغة دراسة ص) 1997(ق مصطلح الحرب فيھ

ى الموا ي الإ ،)War for Talents(ب ھعل ر ف ادة التفكي تتخذلإع ي س راءات الت تقطابج ر ھا لاس اد الأف

ة والتي "بأنھا  Horváthováفقد عرفھا  .بھم ھوبين والاحتفاظالمو مجموعة من النشاطات الخاصة بالمنظم

وب تقبليةتعنى بامتلاك وتطوير وتحفيز واستدامة الموظفين الموھ ة والمس  "ين لتحقيق أھداف المنظمات الحالي
ا.)1( ين عرفھ ي ح ا  Waheed ف ام "إدارة المواھب بأنھ ة نظ ر أھمي ائف الأكث د الوظ ى تحدي وم عل إداري يق

ة والتي تسھم في تحقيق ال زة وحساسية في المنظم تدامةالتنافسية المي ال مس دھا ب ة من خلال تزوي قوى العامل

  .)2( "الية وكفاءة عاليةلتأديتھا بفعالمناسبة 

  :المنظمة في الأداء وتقييم إدارة وظيفة  -ه 

رئيس لنجاح  اح ال ديثاَ وھو المفت اً ح لوباً علمي ا البشرية أس ة ومواردھ يم الأداء للمنظم تعتبر وظيفة إدارة وتقي

املين فيھ ة والع ين إدارة المنظم ة ب ة العالي ق الثق ى خل ؤدي إل ا البشرية وت ة ونجاح مواردھ ا وتختلف المنظم

  :)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 

ي  ة ف ه الإدارات المختلف ي تواج ديات الت ادة التح ي زي كالھا ف ف أش ر مختل ة عب ودة و العولم ھمت الج د أس لق

املين ع الع ا لجمي افع والمزاي ديم المن ال تق ي مج ال وبشكل خاص ف ة الأعم ك  إذ إنّ  ،منظم ي تمتل ة الت المنظم

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

   :)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(

ر من الشاملةة الجود إدارة تعد م أكث اھيم وأھ ة المف ة والأطر الفكري فية العلمي دة والفلس مال أخذت التي الرائ ل حج  الھائ

ين والباحثين الاختصاصيين قبل من والواسع اديميين والإداري ذين والأك  وتحسين تطوير، في خاص بشكل يھتمون ال

   .منظماتال مختلف في المقدمة الخدمات في المتوقع الأداء

املة  ودة الش وم إدارة الج ل مفھ د (TQM)ولع ن يع ر م اھيم أكث ة المف ي الإداري ددت الت أنھا تع ا بش ار ھيمالمف  والأفك

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

ات : "وھي تمثل اء بمتطلب التطوير والمحافظة على إمكانيات المؤسسة من أجل تحسين الجودة وبشكل مستمر، والوف

ي أي  ا ف ودة وتطبيقھ ن الج ذلك البحث ع ا، وك تفيد وتجاوزھ ى المس رف عل ن التع دءًا م ل ب اھر العم ن مظ ر م مظھ

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

ديرين والموظفين مع بعضھم بعضا  ويمكن تعريفھا على أنھا تفوق في الأداء لإسعاد المستھلكين عن طريق عمل الم

ةمن أجل تحقيق أو تزويد المستھلكين بجود ة من خلال تأدي رة  ة ذات قيم العمل الصحيح بالشكل الصحيح، ومن الم

  .)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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ا ا بأنھ ن تعريفھ ذلك يمك ات : ك ن التنظيم ة م تراتيجيةمجموع اعد الإدارة الإس ة الأجل تس ادرات  طويل وفير مب ى ت عل

ق من أحد د تنطل ا ق ع الأ تحسين مستمرة من خلال جميع أقسام الإنتاج، إذ إنھ ى جمي زمن ستدخل إل ام، وبمرور ال قس

ى التكامل والتنسيق و .أقسام الوزارة؛ بسبب التداخل في النشاطات بين الأقسام المختلفة إن ممارسات الجودة تعمل عل

ال بيل المث ى س ا عل ة، ومنھ ة المختلف ادئ الإداري اليب والمب ن الأس دد م ين ع ة : ب ة العملي ودة، ومراقب ة الج ار دال انتش

نيشيكاواإوخرائط ية، وتحليل الوقت، الإحصائ ل  ، والتخطيط الاستراتيجي، بحيث تصبح ممارسة عناصر الجودة م قب

   .)1( لتحقيقه الجميع جميع أقسام المنظمة ھدفًا يسعى

وارد اليب إدارة الم ة ولأس ى المشاركة الواسعة في  ؛الجودة الشاملة ھي طريقة تفكير جديد للمنظم وم عل ا نظام يق إنھ

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

ا  .2 ا ورؤيتھ دأ في الإدارة العلي ر يب ى أن التغيي ة الصادقة  Visionإدارة التغيير والتأكيد عل ويعزز بالرغب

داع  ز والإب ى التمي وم عل فة تق اد فلس املة، واعتم ودة الش امج الج ام ببرن زام الت ا الالت ذھا، وبإعلانھ لتنفي

ل، وت دمات وإرضاء العمي لع والخ ديم الس ي تق ار ف ر والابتك ة التغيي ع عملي تلاءم م ي ي اخ تنظيم ة من ھيئ

اج ي الإنت تمر ف ين المس دأ التحس ى مب د عل ة، والتأكي ى  Continuous Improvement اللازم وعل

ام كل  ى إتم عمليات البحث والتطوير اللازمة للنمو المستمر في حصة المنظمة في السوق والإشراف عل

دأ مرحلة من مراحل الإنتاج، والتأكد من مطابقة م د مب ي أيضاً تأكي ذا يعن جرياتھا لتفاصيل التصميم، وھ

 .التحسين في كل مرحلة

ا  .3 ودة ويعرفونھ ددون الج ذين يح م ال لاء ھ  Quality Defined by Customersإدراك أن العم

ال  ل ھو رأس الم ات وحاجات العملاء فالعمي ة وفق طلب وبالتالي لابد من أن يتم تصميم المنتج أو الخدم

ل الحقيقي للم اء العمي ة إبق ه، فتكلف ه وتوقعات احترام و إشباع حاجات ه ب نظمة، وبالتالي لابد من التعامل مع

 .الراھن أقل بكثير من تكلفة استقطاب عميل جديد

ويض  .4 دأ تف التعامل الإنساني مع العاملين بما يحقق رضاھم، وبالتالي رضا العملاء وھذا يفرض اعتماد مب

اذ ق ن اتخ نھم م ذي يمك لطة ال ز المناسب الس تمر والتحفي دريب المس ذلك الت دات ك ر تعقي ن غي رارات 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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د من وجود  .5 الي لاب راد و بالت ات والتنظيم لا في الأف ة تكمن في العملي إدراك أن معظم مشكلات المنظم

 .برنامج متكامل لتحسين الجودة

ة والفحص وتحسين الجودةفھم القواعد الأساسية للجودة الش .6 ة في التخطيط للجودة والرقاب ، املة المتمثل

ع ) T( :مكون من ثلاثة أحرف ھي"  TQM" إن مختصر و ى جمي ويعني تحسين العمليات بالاعتماد عل

ة، و يشير حرف  املين في المنظم ى ) Q(الع ة عل ة حسب تصورات العملاء المبني ى الجودة المتوقع إل

ه  ا يقدم ي حرف ، المنافسونالمقارنة مع م دات والبشر والوقت ) M(ويعن زة والمع واد والأجھ إدارة الم

 .والمعلومات بطريقة عملية

املين  :التزام الإدارة العليا .7 ارات الع املين وتطوير مھ دى الع ويتمثل ھذا الالتزام في تعزيز ثقافة الجودة ل

 .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

ة والفنإن  راءات الإداري لة الإج ارة عن سلس املة ھي عب ودة الش باع إدارة الج ل بإش زام الكام وفير الالت ة لت ة اللازم ي

  :)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(

ة  ة دراس ه عملي ي توج دة والصعبة الت ائل المعق ن المس د م ات تع رية داخل المنظم وارد البش اس أداء الم ة قي إن عملي

م صعوبة وتقويم المنظمات الم ى الأداء ث د المؤشرات عل ختلفة، وھذا التعقيد ناتج من أسباب عديدة وھي صعوبة تحدي

                                                            
، 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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ايير  دد المع ن تع أ م ي تنش ق، والصعوبات الأخرى ھي الت ة بشكل دقي اءة والفاعلي ن الكف ومي كل م ين مفھ ز ب التميي

ة بوصف أن لكل منظمة ظروفھا الخاصة وطب) الكفاءة، والفاعلية( اللازمة لقياس اس كمي ذا يصعب قي ا وبھ ة عملھ يع

   .)1( ونوعيته إنتاجھا بمعايير كمية محددة مثل الجامعات

  

ى الوقوف يتطلب البشرية الموارد أداء ولقياس ى يسعى التي الأھداف عل ا إل ا تحقيقھ ة ومنھ ل الترقي  التي وھي والنق

ى وظائف إلى ترقيتھم يتم الذين العاملين قدرات عن تكشف رد وضع و موظائفھ من أعل ان في الف ذي المك  يتناسب ال

ويم عن فضلا وقدراته ديرين، المشرفين تق ى يساعد ام وھو والم د عل ة تحدي ديرين فعالي ة في الم ق أعضاء تنمي  فري

ديلات إجراء ثم ومن وتوجيھاتھم، إشرافھم تحت العمل اس إن إذ والأجور، الرواتب في التع ذه في الأداء قي ة ھ  الحال

وم سوف وبعدھا العاملين، وجھد تناسبت التي المالية المكافآت اقتراح على يساعد سوف ة تق اس بوضع المنظم  أو مقي

ويم في مقبول معيار ات سياسات تق راد العمل وتطبيق ا، للأف م مثالھ ى الحك ة مدى عل دريب فعالي م لمؤسسة،ا في الت  ث

امل ضعف ومنھا الأداء لقياس أداء تعد التي المشورة على الاعتماد راح ينالع وى لتحسين إجراءات واقت دريب محت  الت

ل ة داخ ا، المنظم م وخارجھ ة ث ية المعرف اك الشخص ين والاحتك اء بالمرؤوس ة أثن اس عملي تج القي ا فين ة عنھ  المعرف

ة الحاجة واكتشاف المرؤوسين ءلالھؤ الشخصية د التدريبي واع وتحدي رامج أن دريب ب ة، والتطوير الت م ومن اللازم  ث

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

ة في تجمع التي الأداء معلومات تستخدم أن يمكن أخرى جھة ومن ة لأغراض العمل بيئ ه لأغراض أو إداري  التوجي

ى وتشتمل العلمي، البحث لأغراض أو والإرشاد، ة الأغراض عل را :الإداري ة راتق ل الترقي  المراتب وتخفيض والنق

د ود وتجدي ا، أو العق ن إنھائھ داف وم ودة الأھ ا المقص ذا غالب تخدام لھ ام الاس ات الع و الأداء لبيان ين ھ ا تحس  الرض

تقبلا في  معلومات توفير خلال من والدافع الوظيفي، ة مس ة والممكن عن مستوى الأداء الحالي وقرارات التكليف المحتمل

   .)3( المنظمة

اإ إذبمعنى آخر إن قياس الأداء ھو حافز للتطوير الشخصي ومقياس له،  تھم في  ن العاملين كثيرا م رون عن رغب يعب

   .)4( الإجابة عن السؤال المتعلق بكيفية قياسھم لأعمالھم

د منظمة أي في الأعمال من عمل لكل للأداء معين معيار ولوضع اد من لاب ى الاعتم ة عل ل عملي ل، تحلي  فوجود العم

ار دد معي لأداء مح ير ل ى يش ل أي إل ر أو عام د متغي را يع ة مؤش ن الأداء لفاعلي ل م راد قب املين الأف ل الع دد، لعم  مح

ا يحصل التي المعلومات وأن العمل ذلك مواصفات باختلاف يختلف للأداء والمناسب الملائم فالمعيار ة في عليھ  عملي
                                                            

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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ى تساعد سوف العمل تحليل اء عل ايير بن ك بتناس مع ي، الأداء ذل ه الفعل ر فمن وعلي ددا نحدد أن الممكن غي  من ع

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

ي Krattenmakerو يحدد  وارد البشرية ف اس أداء إدارة الم ق لقي د من الطرائ ايير  العدي دة مع ات واستخدمت ع المنظم

ةلتحديد و ق تقليدي ى طرائ ة  تفسير ھذه الطرق، فبعضھم يقسمھا إل ة طريق ق التقليدي ى الطرائ ة، وتشتمل عل وأخرى حديث

ق  ك طرائ اري وھنال ع الإجب ة التوزي ا طريق املين تليھ ين الع ة ب التدريج البياني، وطريقة الترتيب ثم طريقة المقارنة الثنائي

ائع القوائم وطريقة التقويم بحرية التعبير، أما الح ة الوق ى طريق ة فتشتمل عل ة) الأداءات(ديث ة القصوى، طريق  ذات الأھمي

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

ى النظر يجب انه بعضھم ويرى ين إل اوك منفصلتين زاويت رتبطتين نھم ا م ق فيم اس يتعل لتم إذ بالقي ة ث ى الزاوي  الأول

اليب و ،)المخطط الأداء أي)يكون أن يجب ما الثانية الزاوية وتتضمن ،)الفعلي الأداء أي( قائم ھو ما قياس  التي الأس

ل التي العمل دراسات من تتكون الزاويتان ھاتان تضمنتھا ه، العمل تحل ة والإحصائيات ومكونات  تتضمن التي الداخلي

ار لوضع أساس وھي نفسه للتنظيم سابقةال المعلومات ودراسة تحليل ه، المخطط الأداء معي ة والإحصائيات ل  الخارجي

ة الإحصائية بالمؤشرات تتعلق التي ة تنظيمات في موجودة تكون التي الخارجي ة في وتستخدم مماثل  وجود عدم حال

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

ين  د ب وارد أداء موضوع أن) ننظمي و آخرو(و ق د البشرية الم ة الموضوعات من يع ك والحساسة المھم ه وذل  لأن

ل ورة يتص رة بص اء مباش ة، ببق ة وأن المنظم د عملي توى تحدي وارد أداء مس رية الم ب البش ون أن يج ورة يك  بص

عال حاجات تحقيق ثم ومن المنظمة ھدف تحقق التي والمساواة لعدالةا أساس وعلى وعلمية موضوعية  من ككل مجتم

  . )4( الأفضل نحو النھوض أجل

ا  ن معظم المنظمات تسعى إلىإ ات التي يمتلكھ ات والإمكاني د القابلي ا البشرية وتحدي ة أداء مواردھ ة وكمي تحديد نوعي

داد . كل فرد ومدى احتياج ھؤلاء الأفراد إلى التطوير وبالنظر لأھمية الموارد البشرية في المنظمات يتطلب الأمر إع

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

اس من  .1 تمثل العملية أحد أھم الأنشطة الرئيسة لإدارة الموارد البشرية التي تعد عملية تنظيمية مستمرة يق

 .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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وة والضعف  تستطيع المنظمة من خلال تحديد .2 اط الق ى نق ا البشرية من الوقوف عل مستوى أداء مواردھ

 . السلبية والإيجابية على إنتاجية الفرد وفاعلية المنظمة وانعكاساتھا

دما  .3 املين والإدارة عن ين الع رفع معنويات العاملين، إذ إن توفير جو من التفاھم والعلاقات الطيبة ينساب ب

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

ادة  .4 ايير الأداء وزي ديل مع أداء يسھم في الكشف عن الكفاءات الكامنة غير المستغلة للعاملين ويسھم في تع

وفير  دريب وت ة وت ن تنمي ه م ا تتطلب ة وم ة للمنظم وى العامل م خطة الق ي رس ھم ف رية ويس وارد البش الم

  . المكافآت والحوافز للعاملين

ً تشكل  .5 ا يصبون فرصا اراتھم وتحقيق م ة مھ ه من  للعاملين لتدارك أخطائھم والعمل على تجنبھا وتنمي إلي

  .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

ى والإحصائية الكمية المؤشرات أكدت لقد الجودة المرتبطة المشاكل من) ٪85( أن إل ببھا ب  الرئيسي س

لم من بات فقد ولذا التشغيلية، والعمليات الأولية المواد ه المس املين، اشتراك أناً عملي ب نحھم الع  حق وم

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

ً وقتف يحققوا أن استطاعوا اليابانيين ً ملموس ا ة المشاركة أسلوب اعتمادھم خلال من ا املين؛ الكامل  إن إذ للع

ذا ق ھ أنه من المنطل د أن ش ي الرئيسية المرتكزات أحد يع د أن ينبغي الت د يعتم  الجودة إدارة تطبيق عن

املة، لاق إن إذ الش ات، إط جيع الفعالي ار وتش داع، الابتك ق والإب رامج وخل ة الب ة التدريبي  والتطويري

ة ة، المشاركة وحر وزرع ،والتحفيزي دعيم الذاتي د الواحد، الفريق روح وت ة يع  ترصين في أساسية حال

  .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

ات و  ة لرغب تھلكين التي يتسم المجتمع الاستھلاكي عموماً بسرعة التغيير والحاجة المتنامي تطلعات المس

ة  م بالمرون ي تتس ة الت إن المنظم ذا ف ات، ول ات والمتطلب الأذواق والحاج ريعة ب رات س ن تغي نم ع ت

ريعة  تجابة الس راوالاس تھلكين، ت للمتغي ة حاجات المس ي تلبي اح ف عة للنج ادا واس ق أبع تھلاكية تحق الاس

ذا زا. الخصوص وتطلعاتھم المتنامية بھ إن أحد المرتك ذا ف ة ول املة الحديث ت الأساسية لإدارة الجودة الش

رتقبين اليين والم تفيدين الح ات المس ة حاجات ورغب ي تلبي تجابة ف ي . ھي سرعة الاس اه ف ذا الاتج وأن ھ

ة  ى الأسس الكفيل املين عل يم الع دريب وتعل و ت عي المتواصل نح لال الس ن خ تم إلا م ك لا ي ق ذل تحقي

اليي تفيدين الح ات المس تجابة بحاج أنبالاس ذا الش اتھم بھ باع تطلع رتقبين، وإش   . ن والم

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

لال  ن خ ل م الأداء، وك ة ب رارات المتعلق اذ الق ي اتخ رف ف ق التص نحھم ح املين وم اھمة الع وأن مس

ات مسؤوليته وعمله تجعل سبل التط ات والقابلي ة، إضافة لتطوير الإمكان ة عملي ه حال وير والمساھمة في

ات  ا المنظم ية تتطلبھ ة أساس ة حال ة والتطويري دورات التدريبي تمر وال يم المس ارات من خلال التعل والمھ

  .المختلفة من أجل تحقيق أھدافھا بكفاءة وفاعلية

 : )2(نظام الاتصال في المؤسسة   - 3

رارات العل اذ الق وعية إن اتخ ائق الموض اد الحق ي اعتم وء ف اً دون اللج ق إطلاق ائبة لا يتحق ة الص مي

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

ه يع. ھذا بدوره يتطلب توفير نظام معلومات فاعل ونظم اتصالات ذات أبعاد موضوعية ھادفة ا أن د كم تم

 ً ا يداً عملي ائق وتجس د نظام الاتصال . أساساً على القوى البشرية التي تعد أكثر قدرة في إدراك الحق ذا يع ل

ى  ا عل املة، والتي تركز في سبيل نجاحھ اد الجودة الش ا لسبل اعتم اد تحقيقً ر الأبع في المؤسسة من أكث

  .اعتماد الموضوعية والوضوح والشفافية في نظم الاتصالات

 : )3(  على المستفيدين التركيز - 4

رتبط  ي ت دون المحور الأساسي للأنشطة الت م من المؤسسات يع ة لھ تفيدين من الخدمات المقدم إن المس

ائزة  ثلا ج رات؛ فم ن المؤش ر م لال الكثي ن خ ك م املة، ويتضح ذل ودة الش إدارة الج دريج (ب الكولم بال م

ة بعملائ%) 25(منحت) العالمية ام المنظم تفيد من من علاماتھا لاھتم اتھم، ويشمل المس ا وتحقيق رغب ھ

                                                            
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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تفيد الخارجي املة كلا من المس وم الجودة الش تفيد  -الخدمات المقدمة في ظل مفھ داخلي، ويقصد بالمس ال

زه في  ه وتحفي ود من أجل تحقيق رغبات الخارجي ھو ذلك الفرد الذي تتمحور حوله كافة الأنشطة والجھ

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

ي  املين ف ل الع ا، مث ة ذاتھ ي المؤسس ة ف ة المختلف ة والفني ة، (التنظيمي ام، الشعب الخدمي دات، الأقس الوح

ابق)الخ...الدوائر ات الس د العملي م ، حيث ينظر لھؤلاء الأفراد عادة كأنھم مستفيدون ممن سيقوم بتوري ة لھ

 .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 

ه م تج وسبل مطابقت ا بتصميم المن رارات الإداري، سيما ما يتعلق فيھ ه؛ إذ إن الق راد تحقيق ع الإنجاز الم

اق  ر الآف د من أكث تج تع ات التصميم للمن ذا الشأن، وأن عملي رة بھ ة كبي المرتبطة بھذا الاتجاه ذات أولوي

ون دون أن  ا أن تك ن لھ ق لا يمك ين التصميم والأداء المتحق ة ب ة المطابق إن دق ذا ف ي الأداء، ول ة ف الھادف

اد يتوفر في التصميم القابلي ة على التنفيذ من ناحية، وأن تكون له معايير ومواصفات قياسية واضحة الأبع

ة نظام إدارة الجودة  وھذا يعد من أكثر العوامل الھادفة في تحقيق نجاح. والمعالم من ناحية أخرى وفاعلي

  :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

رارات  ن الق د م الجودة تع ة ب رارات المرتبط تراإن الق ب دورا تيجيةالإس ة تعل ادة الإداري إن القي ذا ف ، ول

ذا  ي ھ اعلا ف ادة دورا ف ب القي غيلي، وتلع ي الأداء التش ائمين ف ة الق يط حرك م وتنش ي دع يا ف أساس

ة في إنجاز الأداء اليب العلمي اد الأس . الخصوص، سيما إذا ركزت القيادة الإدارية في المنظمة على اعتم

ت يوعا واس ة ش اليب العلمي ر الأس املة ھيومن أكث ودة الش ي إدارة الج ي : خداما ف اليب الإحصائية ف الأس

  .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،



  

‐ 36 ‐  

 :   )1(  التزام المؤسسة طويل الأجل بالجودة والتحسين المستمرين - 7

ا السبل د عليھ التطوير والتحسين  يعد التزام الجودة طويل الأجل من المبادئ الأساسية التي تؤك ة ب الكفيل

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

ة من  ات الإنتاجي العلمي الدقيق في استمرارية التحسين والتطوير المستمرين في الأداء التشغيلي للعملي

ين الم ي ترص ا ف س، وأھمھ ر الأس تج وأكث ق ملائن ات تحقي تمرة لحاج رات المس ورات والتغي ه للتط مت

ة  ورغبات المستفيدين المتنامية، وإن التحسين المستمر بالأداء يتطلب سرعة الاستجابة للتغيرات من ناحي

ة أخرى ن ناحي غيلية م ات التش راءات والفعالي يط الإج ودة . وتبس ين الج ة ب ة تكاملي اك علاق إن ھن ذا ف ول

تجابة للت اد أي وسرعة الاس د اعتم ار عن ل بنظر الاعتب ار التكام ذ معي ة، ويجب أن يؤخ طوير والإنتاجي

  .تغيير أو تطوير مستھدف

 :   )2(  وحدة أھداف المؤسسة والعاملين - 8

املة، إذ إن  ل إدارة الجودة الش رة في تنشيط وتفعي ة كبي ة ذات أولوي تعد إدارة القوى البشرية في المنظم

ؤولية الجماعي ز روح المس ارات تعزي دعيم المھ ي ت اھما ف أنھما ان يس ن ش اء م ق روح الانتم ة وتعمي

ى  ادرة عل زات الق ق المرتك ي خل ذلك ف اھمان ك ا، ويس ا وتحفيزھ دريبھا وتطويرھ رية وت اءات البش والكف

ائلي(نجاح المنظمة وتحقيق أھدافھا، وإظھار صور العمل الأسري  اط العضوي  )الع دعيم روح الارتب وت

ة  ي الجماع رد ف ل(للف ة العم ى  )جماع ي الوصول إل ي ف ب الروح ى الجان ز عل ة، إذ إن التركي والمنظم

ه الصورة  اني وإعطائ ز المجتمع الياب ى تميي مستويات عالية من الجودة تعد من المرتكزات التي أدت إل

  .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(

ان الدور ھذا نجاز، ولإالشاملة الجودة رعناص بعض تنفيذ في حاسما دوراً  البشرية الموارد إدارة لعبت ذه ف ة ھ  الوظيف

ة خلال الشاملة الجودة إدارة لتدعم مصممة تكون لاأ يجب اع تضمن أن يجب لكن ،فقط المنظم ة ممارسات إتب  إداري

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

ا أك اح نم ل أو نج ودة إدارة فش املة الج د الش ى يعتم ة عل ي الطريق ذ الت ا ينف ل بھ ن العم لال م املين خ ي الع ل ف  ك

تويات، ك المس ع وتمتل ات جمي ة العملي ين الناجح ة لتحس ة النوعي وار خمس ة أط ة متكامل ي ومتداخل آلف :وھ اء الت  وبن

  .يالاستراتيج والتخطيط والتدريب التكنولوجي والإبداع الفريق

تراتيجيات إن وارد إدارة اس ابق البشرية الم يم وتعكس تتط ة ق ذلك الجودة سياس ة وك الة رؤي ة ورس  نإ حيث .المنظم

واردإدارة  سياسات اتھا البشرية الم دعم تسھل وممارس ذ وت املة الجودة إدارة تنفي ا الش ي وفيم بعض توضيح يل ذه ل  ھ

   :TQM مفھوم ظل في الاستراتيجيات

  

ف - 1 فا يتضمن :التوظي تقطاب لتوظي راد اس غل الأف ائف لش اغرة الوظ ن الش ل م ة داخ ا المنظم ا وخارجھ  كم

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

 .الوظيفة طالبي على الحصول مصدر بشأن القرارات

 

ويض - 2 د :التع ام يع ويض نظ ن التع ر م ةالأنظ أكث ارة م ن للخلاف إث ين م ة ب ي الأنظم دعم الت ودة ت  إدارة الج

دفع أو الأداء اجل من الدفع على إما تعتمد التعويض نظم كانت سابقا .الشاملة  وصف( المسؤولية من اجل ال

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

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

)2( قصوى كنتيجة الزبائن إرضاء إلى الھادفة العمليات
. 

  

دريب - 3 وير الت وى إن :والتط ر ق ي التغيي رت الت ي ظھ رن ف رين الق ة، (العش درة، العولم ت، الھن الانترني

ة ھذه أداء فإن لذلك، الجودة وظيفة على كبير بشكل أثرت) …اج الخصخصة، الاندم  التصدي يتطلب الوظيف

                                                            
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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رامج خلال من القوى ھذه لمثل ة الب ة التدريبي ى الأساس في تھدف التي المكثف وعي تطوير إل ارات ال  والمھ

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

  

ة وللاحتياجات للموظفين الحقيقي الفھم ھو الفاعل التدريب ومفتاح ل فشركات للشركة التدريبي  Clobe :مث

Metallurgical & Northern Trust &Plumley رر ات تق ا حاج ن موظفيھ اھدات خلال م  المش

د أين ولإيجاد، والاستماع والاختبارات والاستطلاعات ون يري وا أن والشركة الموظف م يكون ى يستمعون فھ  إل

دافھم ويترجمون منافسيھم ويدرسون زبائنھم ة القصيرة أھ ى المدى والطويل ة حاجات إل  ويستخرجون تدريبي

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

ى وتبنى، الشركة وغايات ك عل دريب للتفصي الأساسيات تل ر ت دا أكث ى تحدي  حاجات مع يتناسب الجودة عل

  .)2( والأفراد والفرق والأقسام والفروع والوحدات العمل

  

ة وتوقعات حاجات في التغييرات ويتوقع ليعكس دائم بشكل التدريبي برنامجھا ويتغير ون والتقني ة الزب  الحديث

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

ول يمكن سبق ما خلال فمن  أن الق وارد إدارة ب زة البشرية الم ة ركي ائز من مھم املة رك  أي نجاح نإ إذ ،الجودة الش

  .المستويات جميع في فيھا العاملين أداء على يعتمد منظمة

  

ام محل يكونوا أن وھذا يتطلب ع في الاھتم واحي جمي دءا الن ة من ب فالتو عملي رورا ظي ة التعويض م ويم بعملي  والتق

اء ،و إدارة المواھب والتطوير التدريب وبرامج رق وبن ة عمل ف لإدارة ذاتي اءً بالمشاركة ل اون وانتھ ار في والتع  إظھ

  .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(



  

‐ 41 ‐  

ا الحصول المراد والمعلومات الدراسة طبيعة من انطلاقا املين أراء من عليھ وارد الع إدارة الم  شركةال في البشرية ب

ئلة خلال ومن ،الوظيفيةالرتب  مختلف من )يلا ھنادمرت( للصناعات الغذائية التقنية ة الدراسة تسعى التي الأس  الحالي

ي، الوصفي المنھج الاعتماد على تم عليھا، للإجابة يتم حيث والتحليل تبانة استخدام س ات جمع في الاس ا البيان  وتحليلھ

  .واختبار الفرضيات

  

  :وعينتھا  الدراسة مجتمع )3-2(

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

يم أجل من البشرية الموارد إدارة في العاملينجميع  اختيار تم الدراسة ھذه تطبيق ولغرض ة تعم ل العين لمجتمع  وتمثي

ة في البشرية الموارد إدارة في العاملين عدد بلغ إذ كبير، حد إلى الدراسة ةللصناع الشركة التقني يلا دمرت( ات الغذائي

   .)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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انبين؛ من الدراسة ھذه تتألف ي، وآخر نظري جانب ج يف تطبيق يتم النظري الجانب ف ى التطرق س ار معظم إل  الأفك

د التطبيقي الجانب في أما بالموضوع، العلاقة ذات العلمية د فق ان اعتم ى الباحث نھج عل ي، الوصفي الم ك والتحليل  وذل

 .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. 

 م والتي الاستبانة، وھي  :الأولية المصادر ا ت ل من تطويرھ ان قب ات لجمع الباحث  التي والمعلومات البيان

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

ة كل تأخذ بحيث المبحوثين، قبل من عنھا للإجابة وأسئلتھا، ة إجاب بية أھمي ل ولأغراض .نس يتم التحلي  س

 .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 المتوسطات ة الدراسة أس ة ومعرف بية الأھمي  النس

 .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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ك الاستبانة صدق من للتأكد الظاھري الصدق على القياس أداة في الدراسة اعتمدت  عرضھا خلال من وجدواھا، وذل

 .من الأساتذة والأكاديمي الإداري الاختصاص ذوي المحكمين من مجموعة على

م الدراسة استبانة بثبات يتعلق وما داخلي الاتساق معامل استخدام ت ات من للتحقق ال اخ معامل حسب الأداة ثب  كرونب

   :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 
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  :المقدمة )4-1(

ائج عرض إلى الفصل ھذا يھدف اليب بعض استخدام نت ا التي الوصفية الإحصائية الأس تبانة أفرزتھ  خلال من الاس

ل ة آراء تحلي ة، عين م الدراس ت وت داول خداماس ع ج راري التوزي ب التك ة والنس اط المئوي ابية والأوس دير الحس  لتق

ائج عرض تم وقد. المعيارية والانحرافات المستويات، ر النت ة عب رات تغطي رئيسة محاور أربع ا الدراسة، متغي  وفقً

 :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(

ة الشركة أسستت ة للصناعات التقني ي الغذائي ي السورية السوق ف ات منتصف ف ذ وسعتو  الثمانين ھا من ى تأسيس  إل

وير ا تط ا منتجاتھ تلاء بم ع مي ات م تھلك متطلب ي وانعن الآن لتصبح المس ي رئيس الم ف وم ع ة اللح ردة المعلب   .والمب

دم ركة تق ة الش ة للصناعات التقني ة الغذائي زة مجموع ن ممي وم م ة و المصنعة اللح ق المذبوح ريعة وف لامية الش  الإس

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

ـ ـة ةومنظم ـزراعة الأغذي ـة وال ذا، )FAO( العالميـ ى بالإضافة وھ ة أن إل ا كاف  المواصفات حسب مصنعة منتجاتھ

 :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

ك ر الحصة الشركة تمتل ي الأكب ة السوق ف ون المحلي ذلك لتك د ب ي الأساسي الرائ ذا ف ات خلال من المجال ھ  المارك

  .روابي، بساتين ،البيت مونة، المراعي، لذيذة، بافاريا، حلال، ھنا: تمتلكھا التي الأساسية
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ذه من ماركة كل نإ حيث ع الماركات ھ تقلة بشخصية تتمت ات تلبي مس تھلكين رغب اتھم بمختلف المس اطع فئ  مع وتتق

 بمختلف 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

ة السوق في الرائدين من كونت أن ة والأسواق المحلي ع وأن، العالمي ةب امنتجاتھ تتمت زة النكھ ة والسلامة المتمي  الغذائي

  .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

اليب أطر وتطوير تحسين خلال من جديدة منتجات وابتكار اھمنتجات اج وأس ع الإنت ك، المخاطر حدوث ومن ً  وذل  أيضا

ات إدخال خلال من ة تقني ة حديث اج لعملي زام مع والفحص الإنت  والسلامة والصحة البيئي الأداء بتحسين الكامل الالت

  .العالمية الأنظمة مع يتوافق بما الشركة في للعاملين

  

   :قيمھا

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

 ائن مع التعامل في الصدق :الزبائن إرضاء ى والعمل الزب ديم خلال من إرضائھم عل ة تق م المضافة القيم  لھ

 .وتوقعاتھم متطلباتھم يلبي الذي بالشكل

 التطبيق الالتزام :المخرجـــات جودة ة المستمر والتحسين ب ة لفعالي ة الأنظم ة الإداري  والسلامة الجودة وأنظم

 .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(

ادة؛ )الشاملة الجودة إدارة معايير بتطبيق الالتزام مدى ما :الأول السؤال تفيدين؛ تحسين رضا تحقيق القي  جودة المس

ة للصناعات  البشرية الموارد إدارة أداء في )العاملين كفاءة زيادة ؛العمليات إدارة ؛المقدمة الخدمات في الشركة التقني

   .؟)مرتديلا  ھنا(الغذائية 

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

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

  ؟)مرتديلا  ھنا(

ابية المتوسطات من بكل الباحثان استعان السؤال ھذا عن للإجابة ات الحس ة، والانحراف ة المعياري رة وأھمي  ومدى الفق

  .)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

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

  متوسط  4  0.27  1.08

2  

تم ؤولون يھ إدارة المس وارد ب ة الم رية بإقام  البش
دورات ية ال ي التخصص ى والت دف إل ف تھ  تعري
ة في الموظفين وأحدث  الجودة جميع المستويات بأھمي
  المجال ھذا في المطبقة الأساليب

  متوسط  1  0.48  1.31

وم  3 ؤولون يق إدارة المس رية بتخصيص واردالم ب  البش
  الشاملة الجودة لتنظيم إدارة اللازمة المادية الموارد

  متوسط  3  0.36  1.14

اك  4 ة ھن دى قناع ؤولين ل وارد المس إدارة الم رية ب  البش
  الموظفين أداء في تحسين الشاملة الجودة بأھمية

  متوسط  2  0.46  1.29

5  
تم ؤولون يھ إدارة المس وارد ب ينات الم رية بالتحس  البش

 تطبيق 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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ة إجابات إلى )2-4( الجدول يشير ارات عن الدراسة عين ة العب ق بمدى المتعلق زام بتطبي ار الالت ادة معي  إدارة في القي

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

تھدف  والتي التخصصية الدورات البشرية بإقامة الموارد بإدارة المسؤولون يھتم " فقرة ىالمرتبة الأول في جاءت فقد
ا ھذا في المطبقة وأحدث الأساليب الجودة جميع المستويات بأھمية في الموظفين تعريف إلى  حسابي بمتوسط"  لالمج
   .)0.48( بلغ اريمعي وانحراف ،)1.18(البالغ  العام الحسابي المتوسط من أعلى وھو )1.31( بلغ

ا ر حصلت فيم اك " ةالفق ة ھن دى قناع ؤولين ل وارد المس إدارة الم رية ب ة البش ودة بأھمي املة الج ين الش ي تحس  أداء ف
وظفين ى"  الم ة عل ة المرتب ابي بمتوسط الثاني و )1.29( حس ى وھ ن أعل ابي المتوسط م ام الحس الغ الع  )1.18( والب
  .)0.46( معياري وانحراف

إدارة المسؤولون يقوم" اتفقرال وحصلت وارد ب وارد البشرية بتخصيص الم ة الم ة المادي  الجودة لتنظيم إدارة اللازم
ات المستمرة البشرية بالتحسينات الموارد بإدارة المسؤولون يھتم ،الشاملة ة للعملي ة وإزال ات الإداري ام العقب  تطبيق أم
ة على" الجودة الشاملة مبادئ ة المرتب ةالأھم حيث من الثالث غ حسابي بمتوسط ي ى وھو )1.14( بل  المتوسط من أدن

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

رة جاءت والأخيرة المرتبة الرابعة وفي  تم" فق إدارة المسؤولون يھ وارد ب ة الم رامج البشرية بمتابع ة الجودة ب  بفاعلي
وظفين ى وحث الم زام عل ا الالت ط "بھ ابيح بمتوس غ س و )1.08( بل ى وھ ن. أدن ط م ابي المتوس ام الحس الغ الع  والب

   .)0.27( معياري وانحراف  )1.18(

ق الالتزام أن يتبين عام وبشكل ار بتطبي ادة معي وارد إدارة في القي ة  البشرية الم ة للصناعات الغذائي في الشركة التقني

  .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 

  

ابية المتوسطات من بكل الباحثان استعان السؤال ھذا عن للإجابة ات الحس ة، والانحراف ة المعياري رة وأھمي  ومدى الفق

  .)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  
زم  وارد إدارة تلت رية الم وة البش اص بق دف الخ  بالھ
  متوسط  2  0.42  1.21  فيدين المست رضا بتحقيق

7  
ت وارد إدارة تثب رية الم ً  البش ا ق عملي ا أن تحقي  رض

  متوسط  1  0.43  1.23  أھدافھا  استثنائية لتحقيق أھمية له المستفيدين

8  
دمھا المعلومات التي البشرية الموارد إدارة تستخدم  يق
  سطمتو  3  0.43  1.14  لھم  تقدم التي وتطوير الخدمات تحسين في المستفيد

9  

درك تفيد ي ة المس دمات أھمي ي الخ ا الخاصة الت  توفرھ
وارد إدارة رية الم ناعات  البش ة للص ركة التقني ي الش ف

   )مرتديلا ھنا(الغذائية 
  متوسط  2  0.42  1.21

10  
ل من الشكاوي المقدمة البشرية الموارد إدارة تراقب  قب

  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

ير دول يش ى )3-4( الج ات إل ة إجاب ة عين ن الدراس ارات ع ة العب دى المتعلق ق بم زام بتطبي ار الالت ق معي  رضا تحقي

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

وارد إدارة تثبت فقرة الأولى المرتبة في جاءت فقد ً  البشرية الم ا تفيدين رضا أن تحقيق عملي ه المس ة ل تثنائية  أھمي اس
قلتح دافھا  قي ابي بمتوسط " أھ غ حس و )1.23( بل ى وھ ن أعل ابي المتوسط م ام الحس الغ الع  وانحراف ،)1.20( الب

   .)0.43( بلغ معياري

وارد إدارة تلتزم "  اتالفقر حصلت فيما وة البشرية الم تفيدين رضا بتحقيق بالھدف الخاص بق درك ،المس تفيد ي  المس

ة دمات أھمي ي الخ ا الخاصة الت وارد رةإدا توفرھ رية الم ة  البش ة للصناعات الغذائي ي الشركة التقني ا(ف ديلا ھن  ،)مرت

ة البشرية الموارد إدارة تراقب ل من الشكاوي المقدم تفيدين قب ا  وتعمل المس ى حلھ ى" عل ة عل ة المرتب  بمتوسط الثاني

  .لكل منھم )0.42( معياري وانحراف )1.20( البالغ العام الحسابي المتوسط من أعلى وھو )1.21( حسابي
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وارد إدارة تستخدم"  ة فقر وحصلت دمھا المعلومات التي البشرية الم تفيد يق  التي وتطوير الخدمات تحسين في المس

دم م  تق ى" لھ ة عل ة المرتب رة  الثالث ة حيث منو الأخي غ حسابي بمتوسط الأھمي ى وھو )1.14( بل  المتوسط من أعل

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

ام وبشكل ين ع زام أن يتب ق الالت ار بتطبي ق معي تفيدين رضا تحقي ي المس وارد إدارة ف ة  البشرية الم ي الشركة التقني ف

  .متوسط )مرتديلا  ھنا(للصناعات الغذائية 

ة الخدمات جودة تحسين معيار بتطبيق الالتزام مدى ما :الثالث الفرعي السؤال وارد إدارة في المقدم في  ريةالبش الم

  ؟)مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية 

ابية المتوسطات من بكل الباحثان استعان السؤال ھذا عن للإجابة ات الحس ة، والانحراف ة المعياري رة وأھمي  ومدى الفق

  .)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  
د وارد إدارة تعتم رية الم ار البش جيع ابتك امج لتش  برن

  متوسط  2  0.57  1.21  الحالية الخدمات تطوير الجديدة أو الخدمات

12  

 في التحسين المستمر على البشرية الموارد إدارة تؤكد
ة  داخل العمل طرق ة للصناعات الغذائي الشركة التقني

  )مرتديلا  ھنا(
  مرتفع  1  0.49  1.36

13  

ل ؤولون يعم إدارة المس وارد ب ركة  الم رية بالش البش
ة  ناعات الغذائي ة للص ا(التقني ديلا  ھن ى ) مرت عل

  استمرارب التكنولوجيا على أحدث الحصول
  متوسط  3  0.36  1.14

14  

عى وارد إدارة تس رية الم ة  البش ركة التقني بالش
ة  ناعات الغذائي ا(للص ديلا  ھن ى) مرت ل إل زمن تقلي  ال
  الخدمات تقديم اللازم لإجراءات

  مرتفع  1  0.49  1.36

15  

ة  ة للصناعات الغذائي ا(لدى شركة التقني ديلا  ھن  )مرت
ورة تعلامات متط زود اس و إدارة ت رية  اردالم البش

ات ي بالمعلوم ص الت دمات تخ ن الخ تفيدين م  المس
  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
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ير دول يش ى )4-4( الج ات إل ة إجاب ة عين ارات عن الدراس ة العب دى المتعلق زام بم ق الالت ار بتطبي ين معي ودة تحس  ج

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

ة في جاءت فقد ى المرتب رال الأول د"  اتفق وارد إدارة تؤك ى البشرية الم  داخل العمل طرق في التحسين المستمر عل

ة  ا(الشركة التقنية للصناعات الغذائي ديلا  ھن وارد إدارة تسعى ،)مرت ة  البشرية الم ة للصناعات الغذائي بالشركة التقني

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

تفيدين من الخدمات تخص التي البشرية بالمعلومات الموارد إدارة تزود استعلامات متطورة ة المس  بمتوسط"   المقدم

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

  

ار البشرية الموارد إدارة تعتمد تعتمد"  الفقرة حصلت فيما امج لتشجيع ابتك دة أو الخدمات برن  الخدمات تطوير الجدي
ة ى"  الحالي ة عل ة المرتب ط الثاني ابي بمتوس و )1.21( حس ى وھ ن أعل ط م ابي المتوس ام الحس الغ الع  )1.28( الب

  . )0.57( معياري وانحراف

رة وحصلت إدارة المسؤولون يعمل"  فق وارد ب ة  الم ة للصناعات الغذائي ا(البشرية بالشركة التقني ديلا  ھن ى ) مرت  عل
ى أحدث الحصول ا عل تمرار التكنولوجي ى" باس ة عل ة المرتب رة  الثالث ة حيث منو الأخي ابي بمتوسط الأھمي غ حس  بل

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

ام وبشكل ين ع زام أن يتب ق الالت ار بتطبي ودة تحسين معي ة الخدمات ج ي المقدم وارد إدارة ف ي الشركة  البشرية الم ف

  .متوسط )مرتديلا ھنا(التقنية للصناعات الغذائية 

  

زام مدى ما :الرابع الفرعي السؤال ق الالت ار بتطبي ات إدارة معي وارد إدارة في العملي ة  شريةالب الم في الشركة التقني

  ؟)مرتديلا  ھنا(للصناعات الغذائية 

  

ابية المتوسطات من بكل الباحثان استعان السؤال ھذا عن للإجابة ات الحس ة، والانحراف ة المعياري رة وأھمي  ومدى الفق

  .)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
ا(الغذائية  ى )مرتديلا  ھن امج عل ة برن  المستمرة التنمي

  مة الخد لوقت تقديم
  متوسط  3  0.42  1.21

17  

عى وارد إدارة تس رية الم ة  البش ركة التقني بالش
ة  ناعات الغذائي ا(للص ديلا  ھن ى )مرت يط إل  تبس

  الخدمة للمستفيدين  تقديم إجراءات
  مرتفع  1  0.51  1.43

18  

ة للصناعات  البشرية الموارد إدارة تھتم بالشركة التقني
ة  ا(الغذائي ديلا  ھن ة) مرت اع بدراس تفيدين أوض  المس

  المقدمة  لتحسين الخدمات
  متوسط  3  0.42  1.21

19  

وارد المختلفة الخدمات تقديم عمليات تخضع إدارة الم  ب
رية ة  البش ة للصناعات الغذائي ركة التقني ديلا (بالش مرت

  مستمريين  وتحسين ضبط عمليات إلى) ھنا
  مرتفع  2  0.49  1.36

20  

ة للصناعات بالشركة الت البشرية الموارد إدارة تقوم قني
ة  ا(الغذائي ديلا  ھن إجراء )مرت تطلاعات ب تمرة اس  مس

ى أجل التعرف من ات احتياجات عل تفيدين  ورغب المس
  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

  

ار بتطبيق المتعلقة العبارات عن الدراسة عينة إجابات إلى )5-4( الجدول يشير ات إدارة معي وارد إدارة في العملي  الم

  . )مرتديلا  ھنا( في الشركة التقنية للصناعات الغذائية البشرية
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وارد إدارة تسعى" فقرة الأولى المرتبة في جاءت فقد ة  البشرية الم ة للصناعات الغذائي ا(بالشركة التقني ديلا  ھن  )مرت

غ حسابي بمتوسط" الخدمة للمستفيدين  تقديم إجراءات تبسيط إلى ى وھو )1.43( بل ام الحسابي المتوسط من أعل  الع

   .)0.51( بلغ يمعيار وانحراف )1.27( البالغ

ا رة حصلت فيم ات تخضع"  الفق ديم عملي دمات تق ة الخ وارد المختلف إدارة الم رية ب ناعات  البش ة للص ركة التقني بالش
ات إلى) مرتديلا  ھنا(الغذائية  ى" مستمريين  وتحسين ضبط عملي ة عل ة المرتب  وھو )1.36( حسابي بمتوسط الثاني
  .)0.49( معياري وانحراف  )1.27( البالغ العام الحسابي المتوسط من أعلى

ة  البشرية الموارد إدارة تعتمد"  فقرة وحصلت ة للصناعات الغذائي ا(بالشركة التقني ديلا  ھن ى )مرت امج عل ة برن  التنمي

ة  البشرية الموارد إدارة تھتم ،الخدمة لوقت تقديم المستمرة ة للصناعات الغذائي ا(بالشركة التقني ديلا  ھن  بدراسة) مرت

ة  لتحسين الخدمات المستفيدين أوضاع ى" المقدم ة عل ة المرتب ة حيث من الثالث غ حسابي بمتوسط الأھمي  )1.21( بل

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

ة بالشركة الت البشرية الموارد إدارة تقوم" فقرة جاءت و الأخيرة الرابعة المرتبة وفي ة للصناعات الغذائي ديلا  (قني مرت

ى أجل التعرف من مستمرة استطلاعات بإجراء )ھنا ات احتياجات عل تفيدين المتنوعة  ورغب  حسابي بمتوسط" المس

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

  

ق الالتزام أن يتبين عام وبشكل ار بتطبي ات في إدارة معي وارد إدارة العملي ة للصناعات  البشرية الم في الشركة التقني

  .متوسط )مرتديلا  ھنا(الغذائية 

  

اءة زيادة معيار بتطبيق الالتزام مدى ما :الخامس الفرعي السؤال املين كف وارد إدارة في الع في الشركة  البشرية الم

  ؟)مرتديلا  ھنا(التقنية للصناعات الغذائية 

  

ابية المتوسطات من بكل الباحثان استعان السؤال ھذا عن للإجابة ات الحس ة، والانحراف ة المعياري رة وأھمي  ومدى الفق

  .)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  

ة للصناعات  البشرية الموارد إدارة تقوم بالشركة التقني
ة  ا(الغذائي ديلا  ھن دريب) مرت وظفين بت ين الم  المعني

ا الجودة وبرامجھ ى ب اليب عل ائية الأس  ذات الإحص
  العلاقة بعملھم

  متوسط  4  0.26  1.07

22  

بالشركة التقنية للصناعات  البشرية الموارد إدارة تعمل
ة  ا(الغذائي ديلا  ھن ى) مرت دريب عل وظفين ت ى الم  عل

  المستفيدين خدمة على تساعد التي التطبيقات الحديثة
  متوسط  2  0.48  1.31

23  

ع يحصل وظفين جمي إدارة الم وارد ب ي الم رية ف  البش
امرتدي(الشركة التقنية للصناعات الغذائية  ى) لا  ھن  عل

  الشاملة الجودة بإدارة تدريبية خاصة دورات
  مرتفع  1  0.49  1.36

24  

تم تعانة ي وظفين الاس رة ذوي بم ي خب د ف ال تحدي  مج
ات ة الاحتياج إدارة التدريبي رية ب وارد البش ي الم  ف

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

25  

اھمت رامج س دري ب وعة بالت ن الموض ل إدارة م  قب
وارد رية الم ة  البش ناعات الغذائي ة للص ركة التقني بالش

 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 

  

ة إجابات إلى )6-4( الجدول يشير ارات عن الدراسة عين ة العب ق المتعلق ار بتطبي ادة معي اءة زي املين كف  إدارة في الع

  . )مرتديلا  ھنا(التقنية للصناعات الغذائية في الشركة  البشرية الموارد
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ة في جاءت فقد ى المرتب رة الأول ع يحصل" فق إدارة الموظفين جمي وارد ب ة للصناعات  البشرية في الم الشركة التقني

املة الجودة بإدارة تدريبية خاصة دورات على) مرتديلا  ھنا(الغذائية  غ حسابي بمتوسط"  الش ى وھو )1.36( بل  أعل

   .)0.49( بلغ معياري وانحراف )1.23( البالغ العام الحسابي توسطالم من

ا رة حصلت فيم ل"  الفق وارد إدارة تعم رية الم ة  البش ة للصناعات الغذائي ا(بالشركة التقني ديلا  ھن ى) مرت دريب عل  ت

ى تساعد التي التطبيقات الحديثة على الموظفين ة عل تفيدين خدم ى"  المس ة عل ة المرتب ) 1.31( حسابي بمتوسط الثاني

  .)0.48( معياري وانحراف )1.23( البالغ العام الحسابي المتوسط من أعلى وھو

د في خبرة ذوي بموظفين الاستعانة يتم"  فقرة وحصلت ة الاحتياجات مجال تحدي إدارة التدريبي وارد البشرية ب  في الم

ل إدارة من الموضوعة يبالتدر برامج ساھمت ،)مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية  وارد قب  البشرية الم

ة على"  ممكن مستوى أقل إلى الأخطاء من التقليل في) مرتديلا  ھنا(بالشركة التقنية للصناعات الغذائية  ة المرتب  الثالث

ن ث م ة حي ط الأھمي ابي بمتوس غ حس و )1.21( بل ى وھ ن أدن ط م ابي المتوس ام الحس الغ الع راف )1.23( الب  وانح

  . )0.42( معياري

ة  البشرية الموارد إدارة تقوم" فقرة جاءتو الأخيرة  الرابعة المرتبة وفي ة للصناعات الغذائي ديلا  (بالشركة التقني مرت

غ حسابي بمتوسط" العلاقة بعملھم ذات الإحصائية الأساليب على بالجودة وبرامجھا المعنيين الموظفين بتدريب) ھنا  بل

  . )0.26( معياري وانحراف )1.23( البالغ العام حسابيال المتوسط من أدنى وھو )1.07(

  

كل ام وبش ين ع زام أن يتب ق الالت ار بتطبي ادة معي اءة زي املين كف ي الع وارد إدارة ف رية الم ة  البش ركة التقني ي الش ف

  .متوسط )مرتديلا  ھنا(للصناعات الغذائية 

  

  

  . ؟البشرية الموارد إدارة أداء مستوى ما :الثاني السؤال

  

ابية المتوسطات من بكل انالباحث استعان السؤال ھذا عن جابةللإ ات الحس ة، والانحراف ة المعياري رة وأھمي  ومدى الفق

  .)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 إحداث البشرية الموارد بإدارة الموظفون يحرص
  متوسط  2  0.46  1.29  وأخرى فترة بين العمل أساليب في تغييرات

28  
ى وظفين يحظ إدارة الم وارد ب ري الم دير  ةالبش بتق
  مرتفع  1  0.63  1.36  الأداء من عاليآ مستوى يحققون عندما رؤسائھم

29  
ات ة التقويم ز المعنوي ون تحف إدارة الموظف وارد  ب الم
  متوسط  3  0.42  1.21  الأفضل الأداء على البشرية

30  
ب توى يتناس ل مس وظفين التأھي وظيفي للم إدارة  ال ب
  متوسط  2  0.46  1.29  بھم المناطة الواجبات مع البشرية الموارد

31  
ة المھمات البشرية الموارد بإدارة الموظفون يقوم  بتأدي

  متوسط  4  0.36  1.14  متناھية بدقة بتنفيذھا والالتزام المحددة

32  

ون يحرص إدارة الموظف وارد ب ديم البشرية الم ى تق  عل
ات من العمل بتطوير الخاصة المقترحات  خلال البيان
  العمل عن الدورية

  متوسط  3  0.42  1.21

33  
نح في عنك المسؤول يقوم وارد الموظفين م إدارة الم  ب

  متوسط  4  0.36  1.14  مناسبة تشجيعية حوافز البشرية

34  

الشركة  في البشرية الموارد بإدارة العامة السياسة تھتم
ة  ة للصناعات الغذائي ا(التقني ديلا  ھن  بخصوص) مرت

  قدراتھم الموظفين بتنمية
  متوسط  2  0.46  1.29

35  

تلاءم وع ت ة ن ي الوظيف غلھا الت ون يش إدارة  الموظف ب
ة  في البشرية الموارد ة للصناعات الغذائي الشركة التقني

  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

ق الالتزام لمدى إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " ايير بتطبي املة الجودة إدارة مع ادة؛(  الش تفيدين؛  رضا تحقيق القي المس

ة الخدمات ةجود تحسين ات إدارة ؛المقدم ادة ؛العملي اءة زي املين كف وارد إدارة أداء في )الع في الشركة  البشرية الم

  " ؟)ھنا مرتديلا(التقنية للصناعات الغذائية 

دد للتحقق من  ل الانحدار المتع ايير إدارة الجودة لاختبار ھذه الفرضية تم استخدام تحلي ق مع زام بتطبي ر مدى الالت أث

املة  رية الش وارد البش توى أداء إدارة الم ى مس ة عل ة للصناعات الغذائي ركة التقني ي الش ا(ف ديلا  ھن و  ،)مرت ا ھ وكم

  .)8-4(موضح في الجدول 

  البيان
)R(  

الارتباط 

)R square(  

  معامل التحديد

F 

  المحسوبة
Sig*. 

β  

معامل 

 الإنحدار

مستوى 

 الدلالة 

ايير إدارة  ق مع زام بتطبي الالت
ى مستوى أداء الجودة الشام لة عل

ي  رية ف وارد البش إدارة الم
ناعات  ة للص ركة التقني الش

  )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

غ  لإذ بل اط معام ا  ،)R  )0.660 الارتب د أم ل التحدي غ  R2معام د بل ه  ،)0.436(فق ا قيمت ن  )0.436(أي أن م م

ر  )مرتديلا  ھنا(موارد البشرية في الشركة التقنية للصناعات الغذائية إدارة ال التغيرات في مستوى أداء اتج عن التغي ن

ا بلغت املة، كم ايير إدارة الجودة الش ق مع زام بتطبي ة  في مدى الالت أثير قيم ى أن  ،)β)0.538 درجة الت ذا يعن وھ

وارد إدارة الجودة الشاملة يؤ الزيادة بدرجة واحدة في مدى الالتزام بتطبيق معايير دي إلى زيادة مستوى أداء إدارة الم

رية  ة البش ة للصناعات الغذائي ركة التقني ي الش ا(ف ديلا  ھن ة  )مرت ة. )0.538(بقيم ر قيم ذا الأث ة ھ د معنوي  F ويؤك

   . )0.01(البالغة  .*Sig بالمقارنة مع )9.283(و التي بلغت  المحسوبة

   :ىالفرضية الرئيسية التي تنص عل قبول و ھذا يؤكد صحة

  

  

اع وھذه النتيجة تعكس أن الالتزام بتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة يؤثر على أداء الموارد البشرية من حيث الارتف

ي إأو الانخفاض، وھذا منطقي حيث  روح الفريق الواحد وتبن ة العمل ب ى ثقاف د عل املة يؤك ن مدخل إدارة الجودة الش

ذل وارد ثقافة مؤسسية تعكس مستوى الأداء ول ى مستوى أداء إدارة الم ائي عل زام سيؤثر بالشكل النھ ذا الالت إن ھ ك ف

  .البشرية

املة الجودة إدارة معايير بتطبيق الالتزام متغيرات من متغير كل أثر من وللتحقق ى الش وارد إدارة أداء مستوى عل  الم

ة، فرضيات خمس إلى الرئيسة لفرضيةا تقسيم تم ،)مرتديلا  ھنا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية  البشرية  فرعي

  :يلي وكما حدة، على فرعية فرضية كل لاختبار الانحدار تحليل استخدام وتم

  

H11 1: ر يوجد ة ذو أث ار إحصائية دلال ق معي زام بتطبي ادةا لمدى الإلت ى لقي وارد إدارة أداء مستوى عل   البشرية الم

   .)مرتديلا  ھنا(ية في الشركة التقنية للصناعات الغذائ           

 إدارة أداء في  الشاملة الجودة إدارة معايير تطبيقب لالتزامل معنوية دلالة ذو أثر يوجد
رية  وارد البش ة الم ناعات الغذائي ة للص ركة التقني ي الش ادمرت(ف  )يلا ھن
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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 

ق مع زام بتطبي االالت ادة ر ي القي
وارد  توى أداء إدارة الم ى مس عل
ة  ركة التقني ي الش رية ف البش

ة  ناعات الغذائي ديلا (للص مرت
  )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

  

دول يوضح ر )9-4( الج زام أث ق الالت ار بتطبي ادة معي ى القي توى عل وارد إدارة مس رية الم ة  البش ركة التقني ي الش ف

ة  ا(للصناعات الغذائي ديلا  ھن ثح. )مرت ائج أظھرت ي ل نت ود الإحصائي التحلي ر وج ة ذي أث زام إحصائية دلال  للالت

ة  الموارد البشرية إدارة أداء مستوى على القيادة معيار بتطبيق ا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائي ديلا  ھن  إذ )مرت

غ ل بل اط  معام ا ،)R)0.589 الارتب ل أم د  معام د R2 التحدي غ فق ا أن أي، )0.347( بل ه م ن )0.347( قيمت  م

ة  البشرية المواردإدارة  أداء مستوى في التغيرات ا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائي ديلا  ھن اتج )مرت ر عن ن  تغي

 في واحدة بدرجة الزيادة أن يعنى وھذا، )β )0.680 التأثير درجة قيمة بلغت القيادة، كما معيار الالتزام بتطبيق مدى

ادة رمعيا بتطبيق الالتزام ؤدي القي ى ي ادة إل واردإدارة  أداء مستوى في زي ة للصناعات  البشرية الم في الشركة التقني

ة )6.378( بلغت والتيالمحسوبة  F قيمة الأثر ھذا معنوية ويؤكد ).0.680( بقيمة )مرتديلا  ھنا(الغذائية   بالمقارن

  :على تنص التي ،الأولى فرعيةال الفرضية قبول صحة يؤكد وھذا .)0.027( البالغة .*Sig  قيمة مع

  

  
ر دووج ة ذو أث ة دلال زامل معنوي ق لالت ى مع بتطبي ادة عل ار القي وارد  إدارة أداءي الم

رية  ة البش ناعات الغذائي ة للص ركة التقني ي الش ادمرت(ف  )يلا ھن
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م والذي القادة يخص الذي القيادة معيار بتطبيق الالتزام أن إلى يعود أن يمكن النتيجة ھذه تفسير إن دور لھ  الأساسي ال

رارات اتخاذ من وتمكينھم الصلاحيات منح خلال من قدراتھم وتطوير العاملين تحفيز في ى ق د المدى عل نعكس البعي  ي

  .خاص قطاع أو حكومية إنتاجية أو خدمية المؤسسة طبيعة عن النظر بغض العاملين الأفراد أداء على أساسي بشكل

  

H11 2: ر يوجد ة ذو أث زاملمدى  إحصائية دلال ار الالت ق معي تفيدين رضا تحقيق بتطبي ى المس   أداء مستوى عل

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

ق البسيطلاختبار ھذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار  تفيدين للتحقق من أثر مدى الالتزام بتطبي ار رضا المس  معي

ة على مستوى أداء إدارة الموارد البشرية  ا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائي ديلا  ھن ا ھو موضح في  ،)مرت وكم

  .)10-4(الجدول 

  البيان
)R(  

لارتباط ا

)R square(  

  معامل التحديد

F 

  المحسوبة
Sig*.  

β  

معامل 

 الإنحدار

مستوى 

 الدلالة

ق مع زام بتطبي االالت ق ر ي تحقي
تفيدين  ا المس توى رض ى مس عل

ي  رية ف وارد البش أداء إدارة الم
ناعات  ة للص ركة التقني الش

  )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

ار بتطبيق الالتزام أثر )10-4( الجدول يوضح تفيدين معي ى تحقيق رضا المس وارد إدارة مستوى عل في  البشرية الم

ة ال ناعات الغذائي ة للص ركة التقني ا(ش ديلا  ھن ث. )مرت رت حي ائج أظھ ل نت ائي التحلي ود الإحص ر وج ة ذي أث  دلال

تفيدين معيار بتطبيق للالتزام إحصائية ى تحقيق رضا المس وارد البشرية إدارة أداء مستوى عل ة  الم في الشركة التقني

ة  ناعات الغذائي ا(للص ديلا  ھن غ إذ )مرت ل بل ا ،)R)0.130 اط الارتب معام ل أم د  معام د R2 التحدي غ فق    بل

ا أن أي، )0.017( ه م ن )0.017( قيمت رات م ي التغي توى ف واردإدارة  أداء مس رية الم ة  البش ركة التقني ي الش ف

ا ،تحقيق رضا المستفيدين معيار الالتزام بتطبيق مدى تغير عن ناتج )مرتديلا  ھنا(للصناعات الغذائية  ة بلغت كم  قيم

ادة أن يعنى وھذا، )β )0.154 التأثير درجة زام في واحدة بدرجة الزي ق الالت ار بتطبي تفيدين معي  تحقيق رضا المس

واردإدارة  أداء مستوى في زيادة إلى يؤدي ة  البشرية الم ة للصناعات الغذائي ا(في الشركة التقني ديلا  ھن ة )مرت  بقيم
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د .)0.154( ة ويؤك ذا معنوي ر ھ ة الأث يواالمحسوبة  F قيم ة )0.205( بلغت لت ة مع بالمقارن ة .*Sig  قيم  البالغ

  :على تنص التي الثانية، الفرعية الفرضية قبول صحة يؤكد وھذا .)0.659(

  

  

ً أيض وھو ا أو خدماتھا من المستفيدين رضا بتحقيق المنظمات قبل من الالتزام إن إذ منطقي، أمر ا ً وخصوص منتجاتھ  ا

ً إيجاب سنعكس المستفيدين رضا تحقيق لىع فيھا العاملين قبل من الالتزام تفيدين رضا حيث من عامليھا أداء على ا  المس

ات عن للآخرين ينقلونه وما ة إمكاني ة المنظم ا تعامل وطريق ات مع عامليھ ة الفئ ا وھو الخارجي ز م ادة يحف ى القي  عل

ديم وأساليب بآليات يتعلق ابم أدائھم مستويات تطور بالتالي و لعامليھا المستمر والتطوير والتحفيز التدعيم  الخدمات تق

  .المستفيدين مع التعامل وطريقة

  

H11 3: ار إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ق معي زام بتطبي ة الخدمات جودة تحسين لمدى الالت ى المقدم    مستوى عل

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

ق البسيطلاختبار ھذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار  زام بتطبي ر مدى الالت ار  للتحقق من أث  جودة تحسينمعي

ا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية على مستوى أداء إدارة الموارد البشرية  المقدمة الخدمات ديلا  ھن ا  ،)مرت وكم

  .)11-4(ھو موضح في الجدول 

  البيان
)R(  

تباط الار

)R square(  

  معامل التحديد

F 

  المحسوبة
Sig*. 

β  

معامل 

 الإنحدار

مستوى 

 الدلالة

ق  زام بتطبي ار الالت يمعي ن تحس
ودة دمات ج ة الخ ى  المقدم عل

وارد  توى أداء إدارة الم مس
ة  ركة التقني ي الش رية ف البش

ة  ناعات الغذائي ديلا (للص مرت
  )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

 البشرية ردالموا إدارة مستوى على تحسين جودة الخدمات المقدمة معيار بتطبيق الالتزام أثر )11-4( الجدول يوضح

ة  ة للصناعات الغذائي ا(في الشركة التقني ديلا  ھن ائج أظھرت حيث. )مرت ل نت ر وجود الإحصائي التحلي ة ذي أث  دلال

ر دووج ة ذو أث ة دلال زامل معنوي ى مع بتطبيق لالت ار تحقيق رضا المستفيدين عل  أداءي
رية  إدارة وارد البش ة الم ناعات الغذائي ة للص ركة التقني ي الش ادمرت(ف  )يلا ھن
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ة معيار بتطبيق للالتزام إحصائية ى تحسين جودة الخدمات المقدم وارد البشرية إدارة أداء مستوى عل في الشركة  الم

ة  ة للصناعات الغذائي ديلا  ھن(التقني غ إذ )امرت ل بل اط  معام ا ،)R)0.677 الارتب ل أم د  معام د R2 التحدي غ فق    بل

ا أن أي، )0.458( ه م ن )0.458( قيمت رات م ي التغي توى ف واردإدارة  أداء مس رية الم ة  البش ركة التقني ي الش ف

ا(للصناعات الغذائية  ديلا  ھن اتج )مرت ر عن ن ق مدى تغي زام بتطبي ار الالت ةتحسين جودة الخدمات  معي ا ،المقدم  كم

زام في واحدة بدرجة الزيادة أن يعنى وھذا، )β )0.994 التأثير درجة قيمة بلغت ق الالت ار بتطبي تحسين جودة  معي

ة دمات المقدم ؤدي الخ ى ي ادة إل ي زي توى ف واردإدارة  أداء مس رية الم ة  البش ناعات الغذائي ة للص ركة التقني ي الش ف

ةم ويؤكد .)0.994( بقيمة )مرتديلا  ھنا( ذا عنوي ر ھ ة الأث ة )10.154( بلغت والتيالمحسوبة  F قيم  مع بالمقارن

  :على تنص التي ،الثالثة الفرعية الفرضية قبول صحة يؤكد وھذا .)0.008( البالغة .*Sig  قيمة

  

  

ن ير ويمك ذه تفس ة ھ ين أن النتيج ودة تحس ة الخدمات ج يؤول المقدم ة س ى بالنتيج ادة إل تفيدين رضا زي و المس ا وھ  م

نعكس ى ي ة أداء عل كل المنظم ام، بش أتي ع ن والمت ا أداء م رية مواردھ ذين البش م وال ى ھ لاع عل ر إط تمر اكب  ومس

ات المقدمة الخدمات في القوة و الضعف نقاط معرفة على الأقدر ھم وبالتالي المستفيدين ورغبات بحاجات ل وآلي  التقلي

  .الضعف نقاط من والتعزيز والاستفادة الضعف نقاط من

  

H11 4: ى العمليات إدارة لمدى الالتزام بتطبيق معيار إحصائية دلالة ذو أثر يوجد وارد إدارة أداء مستوى عل   الم

   .)مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية  في البشرية          

زام بت البسيطلاختبار ھذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار  ر مدى الالت قللتحقق من أث ار  طبي ات إدارةمعي  العملي

ة على مستوى أداء إدارة الموارد البشرية  ا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائي ديلا  ھن ا ھو موضح في  ،)مرت وكم

  .)12-4(الجدول 

  البيان
)R(  

الارتباط 

)R square(  

  معامل التحديد

F 

  المحسوبة
Sig*. 

β  

معامل 

 الإنحدار

مستوى 

 الدلالة

ق زام بتطبي ار  الالت إدارةمعي
ى مستوى أداء إدارة  العمليات عل

ركة  ي الش رية ف وارد البش الم
ة  ناعات الغذائي ة للص التقني

  )مرتديلا  ھنا(

0.500 0.250  3.99  0.069  0.376 0.05  

ةمع بتطبيق لالتزامل معنوية دلالة ذو أثر دووج ى  يار تحسين جودة الخدمات المقدم عل
ري إدارة أداء وارد البش ة ة الم ناعات الغذائي ة للص ركة التقني ي الش ادمرت(ف  )يلا ھن
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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

ر )12-4( الجدول يوضح زام أث ق الالت ار بتطبي ات إدارة معي ى العملي وارد إدارة مستوى عل في الشركة  البشرية الم

ة  ناعات الغذائي ة للص ا(التقني ديلا  ھن ث. )مرت رت حي ائج أظھ ل نت ود الإحصائي التحلي ر وج ة ذي أث ائية دلال  إحص

وارد البشرية إدارة أداء مستوى على العمليات إدارة معيار طبيقبت للالتزام ة  الم ة للصناعات الغذائي في الشركة التقني

ا( ديلا  ھن غ إذ )مرت اط  معامل بل ا ،)R)0.500 الارتب د  معامل أم د R2 التحدي غ فق ا أن أي، )0.250( بل ه م  قيمت

ة  البشرية المواردإدارة  أداء مستوى في التغيرات من )0.250( ة للصناعات الغذائي ا(في الشركة التقني ديلا  ھن  )مرت

أثير درجة قيمة بلغت كما ،العمليات إدارة معيار الالتزام بتطبيق مدى تغير عن ناتج ذا، )β )0.376 الت ى وھ  أن يعن

 البشرية واردالمإدارة  أداء مستوى في زيادة إلى يؤدي العمليات إدارة معيار بتطبيق الالتزام في واحدة بدرجة الزيادة

ة  ناعات الغذائي ة للص ركة التقني ي الش ا(ف ديلا  ھن ة )مرت د .)0.376( بقيم ة ويؤك ذا معنوي ر ھ ة الأث   قيم

 F  ة )3.99( بلغت والتيالمحسوبة ة مع بالمقارن ة .*Sig  قيم ذا .)0.069( البالغ د وھ ول صحة يؤك  الفرضية قب

  :على تنص التي ،الرابعة الفرعية

  

  

ار إن إذ اتالعم معي ادة لي ا ع ين يختص م ات بتحس ة العملي ديم المرتبط دمات بتق ى بالإضافة. الخ ك إل إن ذل ار ف  معي

ول ووضع المشكلات مع التعامل في قدراتھم يعزز بما العاملين لدى المعرفة وتوليدھا بنشر يرتبط العمليات ا، حل  لھ

و ا وھ نعكس م ى ي املين أداء عل ي الع ة ف ن المنظم ث م ين، حي و التحس ذل وھ رتبط كب ً  ي ا ً  ارتباط ا أداء وثيق وارد ب  الم

  .البشرية

  

H11 5: ار إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ق معي زام بتطبي ادة لمدى الالت اءة زي املين كف ى الع   إدارة أداء مستوى عل

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

  

ت م اس ل الانحدار لاختبار ھذه الفرضية ت ق البسيطخدام تحلي زام بتطبي ر مدى الالت ار للتحقق من أث ادة معي اءة زي  كف

املين رية  الع وارد البش توى أداء إدارة الم ى مس ة عل ة للصناعات الغذائي ركة التقني ي الش ا(ف ديلا  ھن و  ،)مرت ا ھ وكم

  .)13-4(موضح في الجدول 

  

ر دووج ة ذو أث ة دلال زامل معنوي ق لالت ار مع بتطبي ات إدارةي ى  العملي  إدارة أداءعل
رية  وارد البش ة الم ناعات الغذائي ة للص ركة التقني ي الش ادمرت(ف  )يلا ھن
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  البيان
)R(  

الارتباط 

)R square(  

  معامل التحديد

F 

  المحسوبة
Sig*. 

β  

معامل 

 الإنحدار

مستوى 

 الدلالة

ق  زام بتطبي ار الالت ادةمعي زي
اءة املين كف ى مستوى أداء  الع عل

ي  رية ف وارد البش إدارة الم
ناعات  ة للص ركة التقني الش

  )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

ر )13-4( الجدول يوضح زام أث ق الالت ار بتطبي ادة معي اءة زي املين كف ى الع وارد إدارة مستوى عل في  البشرية الم

ة  ناعات الغذائي ة للص ركة التقني امر(الش ديلا  ھن ث. )ت رت حي ائج أظھ ل نت ائي التحلي ود الإحص ر وج ة ذي أث  دلال

وارد البشرية إدارة أداء مستوى على العاملين كفاءة زيادة بتطبيق للالتزام إحصائية ة للصناعات  الم في الشركة التقني

غ إذ )مرتديلا  ھنا(الغذائية  اط  معامل بل ا ،)R)0.468 الارتب د  معامل أم د R2 التحدي غ فق ا أن أي، )0.219( بل  م

ة  البشرية المواردإدارة  أداء مستوى في التغيرات من )0.219( قيمته ة للصناعات الغذائي ديلا  (في الشركة التقني مرت

ا اتج )ھن ن ن ر ع دى تغي ق م زام بتطبي ار الالت ادة معي اءة زي املين كف ا ،الع ت كم ة بلغ ة قيم أثير درج    β الت

ق الالتزام في واحدة بدرجة الزيادة أن يعنى وھذا ،)0.486( ار بتطبي ادة معي اءة زي املين كف ؤدي الع ى ي ادة إل  في زي

توى واردإدارة  أداء مس رية الم ة  البش ة للصناعات الغذائي ركة التقني ي الش ا(ف ديلا  ھن ة )مرت د .)0.486( بقيم  ويؤك

ة مع بالمقارنة )3.368( بلغت والتيالمحسوبة  F قيمة الأثر ھذا معنوية ة *.Sig  قيم ذا .)0.091( البالغ د وھ  يؤك

  :على تنص التي ،الخامسة الفرعية الفرضية قبول صحة

  

  

اءات المستمر التحسين إن إذ منطقي وھذا املين لكف دراتھم الع نعكس وق ى إيجابي بشكل ي م، عل ك أدائھ  خلال من وذل

دريب رق وتشكيل المستمر الت ى بالإضافة العمل ف ونھم إل راد ك املين الأف ة خطوطال في الع م الأمامي ون وھ  المواجھ

 سيزيد 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

  

ادةيار مع بتطبيق لالتزامل معنوية دلالة ذو أثر دووج املين اءةكف زي ى  الع  إدارة أداءعل
رية  وارد البش ة الم ناعات الغذائي ة للص ركة التقني ي الش ادمرت(ف  )يلا ھن
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    :)H12( الثانية الرئيسة الفرضية

ة ذو اختلاف يوجد " زام مدى في ائيةإحص دلال ق الالت ايير بتطبي املة الجودة إدارة مع َ  الش ا  ؛العمر( لاختلاف تبع

  " ؟)ھنا مرتديلا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية في  )الوظيفي المسمى

م الفرضية ھذه لاختبار يمھا ت ى تقس رعيتين، فرضيتين إل م ف ل استخدام وت اين تحلي ار الأحادي التب  فرضية كل لاختب

  :يلي كما حدة، على فرعية

  

H12 1: ة ذي اختلاف يوجد زام مدى في إحصائية دلال ق الالت ايير بتطبي املة الجودة إدارة مع ً  الش ا   لاختلاف تبع

  .العمر           

زام مدى في اختلاف وجود من للتحقق الأحادي التباين تحليل استخدم الفرضية ھذه لاختبار ق الالت ايير بتطبي  إدارة مع

   .)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 

املة ودة الش  الج

  

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

  

ى أن )14-4( الجدول من يتضح ابية المتوسطات أعل زام الحس ق للالت ايير بتطبي املة الجودة إدارة مع دى كانت الش  ل

تجيبينالم ة ذوى س ة الفئ ن  العمري ى  31م نة 40إل ة. س ة ولمعرف ذا دلال ر حسب الاختلاف ھ ر، متغي م العم راء ت  إج

  .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 تطبيق إدارة 

املة ودة الش  الج

  

  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

ائج خلال من يتبين زام مدى في إحصائيًا دال اختلاف وجود عدم )15-4( الجدول في الموضحة النت ق الالت  بتطبي

ة بلغت  المحسوبة) F( قيمة كانت حيث للعمر يعزى الشاملة الجودة إدارة معايير ة بقيم ر دال ة  )1.206(غي بالمقارن

  :على تنص التي )العديمة(الصفرية  البديلة الفرضية وتقبل  فرضيةال ترفض وعليه )0.461(البالغة  *.Sigمع قيمة 

  

  

زام في أثر أو دور من اختلف مھما للعمر فليس طبيعي أمر وھو ق الالت ايير بتطبي املة، الجودة إدارة مع الالتزام الش  ف

  .لديھا العاملين الأفراد في ولقيمھا الثقافي للنمط المنظمة تعزيز مقدار إلى بالإضافة وسلوكياته الشخص ثقافة من ينبع

  

H12 2: ة ذو اختلاف يوجد زام مدى في إحصائية دلال ايير الالت املة الجودة إدارة مع َ  الش ا   المسمى لاختلاف تبع

   .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

  

ة ذو اختلاف لا يوجد زام مدى في إحصائية دلال ايير بتطبيق الالت  الجودة إدارة مع
ً  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

  

ابية المتوسطات أعلى أن )16-4( الجدول من يتضح زام دىلم الحس ق الالت ايير بتطبي املة الجودة إدارة مع  كانت الش

  .)مدير( المسمى الوظيفي من المستجيبين لدى

  

ة ة ولمعرف ذا دلال تلاف ھ ب الاخ ر حس وظيفي متغي مى ال م ،المس راء ت ار إج ل اختب اين تحلي ادي التب    الأح

  .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 تطبيق إدارة 

املة ودة الش  الج

  

  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

  

ائج خلال من يتبين زام مدى في إحصائيًا دال اختلاف وجود عدم )15-4( الجدول في الموضحة النت ق الالت  بتطبي

ة بلغت  المحسوبة) F( قيمة كانت حيث للمسمى الوظيفي يعزى الشاملة الجودة إدارة معايير  )0.265(غير دالة بقيم

ه )0.849(البالغة  *.Sigبالمقارنة مع قيمة  رفض وعلي ل الفرضية ت ة الفرضية وتقب ة(الصفرية  البديل  التي )العديم

  :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

  

    

   

ة ذو اختلاف لا يوجد زام مدى في إحصائية دلال ايير بتطبيق الالت  الجودة إدارة مع
ً  الشاملة  .لاختلاف المسمى الوظيفي تبعا
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 :النتائج )4-6(
ة تعلقت فرضيات أيضا وقدمت التساؤلات من جملة الدراسة أثارت أثير بطبيع ين الت رات ب  والاختلاف الدراسة متغي

ً تبع تلاف ا رات والاخ ةالديمغ المتغي ى وتوصلت ،رافي دة إل ائج ع اھ نت ي متس ل ف كلة ح ة مش ة الدراس ن والإجاب  ع

  :النتائج ھذه أبرز إلى الإشارة ھنا الباحث ويحاول وفرضياتھا، تساؤلاتھا

ادة معيار بتطبيق الالتزام أن التحليل نتائج بينت .1 وارد إدارة في القي ة للصناعات البشرية  الم في الشركة التقني

ً متوسط كان  )ھنامرتديلا (الغذائية   .ا

ة للصناعات  البشرية الموارد إدارة في المستفيدين رضا تحقيق معيار بتطبيق امالالتز وكان .2 في الشركة التقني

ً متوسط )ھنامرتديلا (الغذائية   .ا

ارت .3 ائج وأش زام أن النت ق الالت ار بتطبي ين معي ودة تحس دمات ج ة الخ ي المقدم رية إدارة ف وارد البش ي  الم ف

ً متوسط )ھنا مرتديلا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية    .ا

وارد إدارة في العمليات إدارة معيار بتطبيق الالتزام أن الإحصائي التحليل عملية خلال من وتبين .4  البشرية الم

ً متوسط )ھنا مرتديلا(في الشركة التقنية للصناعات الغذائية   .ا

ان .5 توى وك زام مس ق الالت ار بتطبي ادة معي اءة زي املين كف ي الع وارد إدارة ف رية الم ة  البش ركة التقني ي الش ف

ً متوسط )ھنامرتديلا (للصناعات الغذائية   .ا

ة  البشرية الموارد إدارة أداء مستوى أن النتائج وأظھرت .6 ة للصناعات الغذائي ا(في الشركة التقني ديلا  ھن  )مرت

ً متوسط  .ا

في  البشرية مواردالإدارة  أداء على ومنفردة مجتمعة الشاملة الجودة إدارة لمعايير معنوية دلالة ذي أثر وجود .7

 . )ھنا مرتديلا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية 

ى أشارت التي )2009 السويدي،( دراسة مع تلتقي النتيجة وھذه أثير وجود إل ة ذي ت ة دلال  لعوامل معنوي

ة في العسكري المستشفى أداء على الشاملة الجودة إدارة معايير لتطبيق الحرجة النجاح  رضا( البحرين مملك

اءة ؛العسكري المستشفى ونمو تطور ؛الصحية الخدمات متلقي ات كف ). العسكري المستشفى وإجراءات عملي

املة الجودة إدارة فوائد أھم أن أوضحت والتي )2003 ،العميره( دراسة بالإضافة ام ھي الش ات الاھتم  بعملي

ة؛ أھداف وتحقيق لالعم مھمات إنجاز في الجماعي التعاون وتشجيع المستمر، والتعليم التدريب  عدم المنظم

ادة تسھم كما تطبيقھا؛ فعالية من الشاملة الجودة إدارة لتطبيق الكافي التشجيع ة زي املة الجودة تطبيق فعالي  الش

 ھناك أن بينت التي ), Najeh & Kara-Zatri 2007( ودراسة .البشرية الموارد وأداء كفاءة تحسين في

دول في العوامل بعض في تماثلا ةع ال ل الدراسة ين ادة دعم مث ا القي ة، العلي ة السياسة للمنظم ة، الوطني  للدول

 .الدراسة عينة للدولة والمعتقدات القيمو الدراسة، عينة منظمات استراتيجيات

املة الجودة إدارة معايير لتطبيق الدراسة عينة نظر وجھات في إحصائية دالة ذي اختلاف وجود عدم .8  اتبع الش

ى أشارت التي )2009 السويدي،( دراسة مع تلتقي النتيجة وھذه سمى الوظيفيوالم العمر لاختلاف  عدم إل

 النجاح لعوامل البحرين مملكة في العسكري في المستشفى المديرين نظر وجھة من معنويا دال اختلاف وجود

الح( وو دراسة  العمر تبعاً لاختلاف الشاملة الجودة إدارة لتطبيق الحرجة  أشارت التي )2010 ،العتيبي  ف

  .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

دمھا التي المعلومات من الاستفادة .2 تفيدون يق ا الجودة إدارة خدمات من المس ان ملةالش  في تحسين محدودا ك

 .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(
ذلك للدراسة النظري الإطار من إليھا التوصل تم التي للاستنتاجات وفقًا ائج وك م التي النت ا الحصول ت ع من عليھ  واق

  :الآتية بالتوصيات الخروج تم للبيانات، الإحصائي التحليل

املة الجودة تطبيق على العمل تعزيز .5 ين الش املين ب إدارة الع وارد ب ة للصناعات في ال البشرية الم شركة التقني

 .)مرتديلا ھنا(الغذائية 

تفادة .6 ن الاس ات م ي المعلوم دمھا الت تفيدون يق ن المس دمات م وارد إدارة خ رية الم ي البش دمات ف ين الخ  تحس

 .وتطويرھا

 .المحدد عالية وبالوقت جودة ذات خدمات لتقديم المستخدمة التكنولوجيا أحدث على الحصول على التركيز .7

اع .8 ات إخض ديم عملي دمات تق ة الخ إدارة المختلف وارد ب رية الم ة  البش ناعات الغذائي ة للص ركة التقني ي الش ف

 .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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  لاحققائمة الم
 

  ،السادة المحترمين
  تحية طيبة،

وارد البشريةيقوم الباحثين بإجراء دراسة علمية عن  ى أداء إدارة الم املة عل ايير إدارة الجودة الش ر تطبيق مع في  أث
تبيان ،)لا ھنامرتدي(ئية التقنية للصناعات الغذاالشركة  ذا الاس ردات ھ اً أن  ،ونحن نقدر تعاونكم في الاستجابة لمف علم

ذه الدراسة،البيانات الواردة سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط ياً لإنجاح ھ د أساس اونكم يع ا أن تع وكذلك ،كم
   .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

ة   4 ي الوظيف ل ف رة العم فت
 10إلى  5من  □ سنوات 5أقل من  □  )الحالية(

  سنوات
 15إلى  10من  □

  سنة
  

ي إدارة   5 ل ف رة العم فت
 10إلى  5من  □ سنوات 5أقل من  □  البشرية الموارد 

  سنوات
 15إلى  10من  □

  سنة
  

ة   6 دورات التدريبي دد ال ع
ي  ا ف عت لھ ي خض الت

  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

تم  1 ؤولون يھ إدارة المس وارد ب رية الم ة البش رامج بمتابع ودة ب  الج
 □ □ □  بھا الالتزام على الموظفين وحث بفاعلية

2  

تم ؤولون يھ إدارة المس وارد ب رية الم ة البش دورات بإقام  ال
ية ي التخصص دف والت ى تھ ف إل وظفين تعري ع يف الم  جمي

ة تويات بأھمي ودة المس دث الج اليب وأح ة الأس ي المطبق ذا ف  ھ
  المجال

□ □ □ 

وم  3 ؤولون يق إدارة المس وارد ب رية الم يص البش وارد بتخص  الم
 □ □ □  الشاملة الجودة إدارة لتنظيم اللازمة المادية

 الجودة بأھمية البشرية الموارد بإدارة المسؤولين لدى قناعة ھناك  4
 □ □ □  الموظفين أداء تحسين في الشاملة

5  
تم ؤولون يھ إدارة المس وارد ب رية الم ينات البش تمرة بالتحس  المس

ات ة للعملي ة الإداري ات وإزال ام العقب ق أم ادئ تطبي ودة مب  الج
  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

 رضا بتحقيق الخاص بالھدف بقوة البشرية الموارد إدارة تلتزم   6
 □ □ □   المستفيدين

ً  البشرية الموارد إدارة تثبت  7 تفيدين رضا تحقيق أن عمليا ه المس  ل
 □ □ □   أھدافھا لتحقيق استثنائية أھمية

وارد إدارة تستخدم  8 دمھا المعلومات التي بشريةال الم تفيد يق  المس
 □ □ □  لھم  تقدم التي الخدمات وتطوير تحسين في

9  
درك تفيد ي ة المس دمات أھمي ي الخ ة الت ا الخاص  إدارة توفرھ
ة  البشرية الموارد ديلا (في الشركة التقنية للصناعات الغذائي مرت

   )ھنا
□ □ □ 

ب  10 وارد إدارة تراق رية الم كاوي البش ةالمقد الش ن م ل م  قب
 □ □ □  حلھا  على وتعمل المستفيدين



  

‐ 78 ‐  

  
  
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

د  11 وارد إدارة تعتم رية الم امج البش جيع ا برن ارلتش دمات بتك  الخ
 □ □ □  الحالية الخدمات تطوير أو الجديدة

د  12 وارد إدارة تؤك ى البشرية الم تمر التحسين عل ي المس  طرق ف
 □ □ □  )مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية  داخل العمل

13  
ل ؤولون يعم إدارة المس وارد ب رية الم ة ب البش ركة التقني الش

ى  )ديلا  ھنامرت(للصناعات الغذائية  ى الحصول عل  أحدث عل
  باستمرار التكنولوجيا

□ □ □ 
14  

ة ب البشرية الموارد إدارة تسعى الشركة التقنية للصناعات الغذائي
ا( ديلا  ھن ى) مرت ل إل زمن تقلي راءات ال لازم لإج ديم ال  تق

  الخدمات
□ □ □ 

15  
دى ة  ل ناعات الغذائي ة للص ركة التقني ا(ش ديلا  ھن  )مرت

تعلامات ورةم اس زود تط وارد إدارة ت رية الم ات البش  بالمعلوم
  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

ا( ديلا  ھن ى )مرت امج عل ة برن تمرة التنمي ت المس ديم لوق  تق
  الخدمة 

□ □ □ 
17  

عى وارد إدارة تس رية الم ناعات ب البش ة للص ركة التقني الش
ة  ا(الغذائي ديلا  ھن ى )مرت يط إل راءات تبس ديم إج ة تق  الخدم

  للمستفيدين 
□ □ □ 

18  
ة ب البشرية الموارد إدارة تھتم ة للصناعات الغذائي الشركة التقني

ا( ديلا  ھن ة )مرت تفيدين أوضاع بدراس ين المس دمات لتحس  الخ
  المقدمة 

□ □ □ 
19  

وارد المختلفة الخدمات تقديم عمليات تخضع  البشرية بإدارة الم
ى )مرتديلا  ھنا(الشركة التقنية للصناعات الغذائية ب ات إل  عملي

   مستمريين وتحسين ضبط
□ □ □ 

20  
ة ب البشرية الموارد إدارة تقوم ة للصناعات الغذائي الشركة التقني

 التعرف أجل من مستمرة استطلاعات 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  
وم وارد إدارة تق رية الم ة ب البش ة للصناعات الغذائي ركة التقني الش

ا( ديلا  ھن دريب )مرت وظفين بت ين الم الجودة المعني ا ب  وبرامجھ
  ھمبعمل العلاقة ذات الإحصائية الأساليب على

□ □ □ 
22  

وارد إدارة تعمل ة ب البشرية الم ة للصناعات الغذائي الشركة التقني
ا( ديلا  ھن ى )مرت دريب عل وظفين ت ى الم ات عل ة التطبيق  الحديث

  المستفيدين خدمة على تساعد التي
□ □ □ 

23  
ل ع يحص وظفين جمي إدارة الم وارد ب رية الم ي البش ركة  ف الش

ة  ة للصناعات الغذائي ديلا(التقني امرت ى )  ھن ة دورات عل  تدريبي
  الشاملة الجودة بإدارة خاصة

□ □ □ 
24  

تعانة يتم وظفين الاس رة ذوي بم د مجال في خب  الاحتياجات تحدي
ة إدارة التدريبي وارد ب ي البشرية الم ة للصناعات  ف الشركة التقني
  )مرتديلا  ھنا(الغذائية 

□ □ □ 
25  

اھمت رامج س دريب ب وعة الت ن الموض ل م واردا إدارة قب  لم
ة ب البشرية ة للصناعات الغذائي ا(الشركة التقني ديلا  ھن ي )مرت  ف
  ممكن مستوى أقل إلى الأخطاء من التقليل

□ □ □ 
  

  :السؤال الثاني: ثالثا
  البشرية  الموارد إدارة أداء مستوىيقيس  

  منخفض  متوسط  مرتفع  السؤال الرقم

إدارة الموظفين لدى  26 وارد ب درة البشرية الم ى الق ديم عل ول تق  حل
 □ □ □  العمل في تواجھھم التي للمشكلات جديدة

رات إحداث على البشرية الموارد بإدارة الموظفون يحرص  27  تغيي
 □ □ □  وأخرى فترة بين العمل أساليب في

دير البشرية الموارد بإدارة الموظفين يحظى  28 ائھم بتق دما رؤس  عن
 □ □ □  الأداء من عاليآ مستوى يحققون

ى البشرية الموارد بإدارة الموظفون تحفز المعنوية ويماتالتق  29  عل
 □ □ □  الأفضل الأداء

ب  30 توى يتناس ل مس وظفين التأھي وظيفي للم إدارة ال وارد ب  الم
 □ □ □  بھم المناطة الواجبات مع البشرية

وارد بإدارة الموظفون يقوم  31 ة البشرية الم  المحددة المھمات بتأدي
 □ □ □  متناھية قةبد بتنفيذھا والالتزام



  

‐ 80 ‐  

 المقترحات تقديم على البشرية الموارد بإدارة الموظفون يحرص  32
 □ □ □  العمل عن الدورية البيانات خلال من العمل بتطوير الخاصة

نح في عنك المسؤول يقوم  33 إدارة الموظفين م وارد ب  البشرية الم
 □ □ □  مناسبة تشجيعية حوافز

34  
ة السياسة تھتم إدارة العام وارد ب ة  في البشرية الم الشركة التقني

ة  ا(للصناعات الغذائي ديلا  ھن ة الموظفين بخصوص )مرت  بتنمي
  قدراتھم

□ □ □ 
35  

تلاءم وع ت ة ن ي الوظيف غلھا الت ون يش إدارة الموظف وارد ب  الم
 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 

   على أداء إدارة الموارد البشرية

 
 
 
 


