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 بسم الله الرحمان الرحيم
 

 

نَا إِصْرًا كَمَا حَمَلْتَهُ عَلَى} نَا، ربََـنَا وَلَا تَحْمِلْ عَلَيـْ نـَا أَوْ أَخْطئَـْ  ربَّـَنـَا لَا تُـؤَاخِذْنـَا إِنْ نَسَيـْ

لْنَا مَا لَا طاَقَةَ لَنَا بِهِ، واعْفُ عَنَا  َِ مِ ََ بْلِنَا، ربََـنَا وَلَا تُحْ وأَغْفِرْ لَنَا وَارْحَمْنَا الَّذِينَ مِنْ قَـ

  {أَنْتَ مَوْلانَاَ فانْصُرْناَ عَلَى القَومِ الكَافِريِنْ 
 صدق الله العظيم

 

 

 

 

 

 



  

 شكر وعرفان
 

، والصلاة والسلام على خاتم أنبيائه ورسله تعود .. بعد حمد الله سبحانه وتعالى وشكر
ذا الجهد المتواضع إلى أولئك الذين ساعدوا في  بي الذاكرة وأنا على مشارف إكمال 
اءة، وأولئك  تذليل الصعاب، وأولئك الذين لم يبخلوا بتقديم المشورة والمقترحات الب

ذا الجهد إلى حيز الوجودالذين  هم.. أسهموا في نضج الأفكار وإخراج   :وأخص م

رةالدكتورة  اوزت بتعاونها اللامحدود حدود الإشراف وشاركت في  آقطي جو التي 
طي العقبات وحل المشكلات التي ظهرت خلال القيام بهذ المذكرة، وكذلك الأساتذة 

ة الذين تفضلوا مشكور الكرام أعضاء  ذ المذكرة، فلهم اللج كيم  ين بالموافقة على 
ذا الجهد بشكل مباشر أو غير مباشر جزيل الشكر ... جميعا ولكل من أسهم في إنجاز 

  . وعظيم التقدير

إلى كل عمال مكتبة كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم  وأخيرا أتوجه بتشكراتي
ر  اعة الكوابل، فرع ج   .ال كابل بسكرةالتسيير، وعمال مؤسسة ص

    



 ملخص الدراسة

 ملخص الدراسة
إجراءات العمل، )دفت الدراسة إلى اختبار أثر إدارة الجودة على تحسين أداء المورد البشري، حيث تم تبني الأبعاد التالية 

نوعية )لقياس إدارة الجودة، كما تم الإعتماد على الأبعاد التالية ( دعم الإدارة العليا، التركيز على المستهلك، الرقابة المتكاملة
 .لقياس أداء المورد البشري( ل، المهارات البشرية، السلوك الإبداعيالعم

موظف بمؤسسة صناعة الكوابل، فرع  05تم الإعتماد على الإستبيان لجمع البيانات الأولية من عينة ملائمة مكونة من 
 .جنرال كابل بسكرة

 :دراسة إلىوتوصلت ال. SPSSتم تحليل البيانات إحصائيا بإستخدام البرنامج الإحصائي 
لإدارة الجودة من حيث إجراءات العمل، دعم الإدارة العليا على تحسين أداء المورد البشري  لالة إحصائيةديوجد أثر ذو 

 .لدى موظفي مؤسسة صناعة الكوابل، فرع جنرال كابل بسكرة
، فرع جنرال كابل بسكرة جاءا كما بينت الدراسة أن إدارة الجودة و أداء المورد البشري السائدان بمؤسسة صناعة الكوبل

 .عاليان وفقا لمقياس الدراسة
 .وقدمت الدراسة مجموعة من التوصيات والتوجيهات المستقبلية ذات الصلة بالموضوع

   :الكلمات المفتاحية
ستهلك، إجراءات العمل، دعم الإدارة العليا، التركيز على الم مؤسسة صناعة الكوابل، أداء المورد البشري،إدارة الجودة، 
 .نوعية العمل، مهارات بشرية، سلوك إبداعي .رقابة متكاملة

 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 



 ملخص الدراسة

Le résumé d’étude: 
La présente étude a pour but d’examiner l’effet de la gestion de qualité sur la 
promotion de la performance de la ressource humaine. On a adopté les critères 

suivants : (procédures de travail, soutien de la haute administration, concentration sur 

le consommateur, contrôle total) pour mesurer l’administration de qualité, de plus, on 
a également adopté les critères suivants : (qualité de travail, les habilités humaines, le 

comportement innovatrice) pour mesurer la performance de la ressource humaine). 

 

On a compté sur un questionnaire pour collecter les datas initiales d’un échantillon 
propice constituée de 50 fonctionnaires de l’ENICAB Biskra. 
 

On a analysé les datas statistiquement à l’aide du programme SPSS. 
Notre étude montre que : 

-Il existe un effet statistique de la gestion de qualité en ce qui concerne les procédures 

de travail, soutien de la haute administration sur la promotion de la performance de 

ressource humaine auprès des fonctionnaires de l’ENICAB Biskra. 
L’étude a montré que l’administration de la qualité et la performance de ressource 
humaine, existant à l’ENICAB Biskra, sont haute selon les critères de l’étude. 
 

La présente étude a proposé des recommandations et orientations en ce sujet. 

 

Mots clés : 

-administration de la qualité, performance de ressource humaine, ENICAB, 

procédures de travail, soutien de la haute administration, concentration sur le 

consommateur, contrôle total, qualité de travail, habilités humaines, comportement 

innovatrice). 
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  مواصفات الآيزو ومجال تطبيقها 1-1 الصفحة العنوان رقم الجدول

  وثيقة لتقييم أداء المورد البشري -

 35 بعد إجراءات العمل لفقرات الثبات معامل ا--

 35 الإدارة العليابعد دعم  لفقرات الثبات معامل ب--

 35 بعد التركيز على المستهلك لفقرات الثبات معامل ج--

 35 بعد الرقابة المتكاملة لفقرات الثبات معامل د--

ودة لفقرات الثبات معامل ك--  35 متغير إدارة ا

 35 نوعية العمل لفقرات الثبات معامل ه--

 33 البشريةالمهارات  لفقرات الثبات معامل و--
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 35 الرقابة المتكاملةالصدق البنائي لمؤشرات بعد  و--
 35 نوعية العملالصدق البنائي لمؤشرات بعد  ط--
 6 المهارات البشريةالصدق البنائي لمؤشرات بعد  ظ--
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 6 السلوك الإبداعيالصدق البنائي لمؤشرات بعد  ف--
نستوزيع العينة حسب  ا--   ا
  السنتوزيع العينة حسب  ب--
  المستوى التعليميتوزيع العينة حسب  ج--
برةتوزيع العينة حسب  د--  5 سنوات ا
ودةتوزيع العينة حسب  و--  5 إدارة ا
ودة ا-- سابية لمؤشرات إدارة ا  -3 التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات ا
سابية لمؤشرات أداء المورد  ب-- التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات ا

 البشري

6- 
 5 الطبيعي لمتغيرات الدراسة التوزيع ا--
 المتعددنتائج تحليل التباين للانحدار  ا--

 
3 

ودة على أداء المورد نتائج تحليل  ب-- الانحدار المتعدد لاختبار أثر إدارة ا

 البشري

3 
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 رقم الشكل العنوان الصفحة
داف إدارة 1  - الجودة أ

 1- درجة 06الأطراف المساهمة في التقييم وفق طريقة  12
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 :تمهيد. 1
ظيمية  ولوجية و يعرف العالم المعاصر تغيرات سريعة سواء على الصعيدين الإقتصادي والتجاري وعلى الأصعدة الت التك

افسة بين  اعات جديدة أدت إ إشتداد الم ، حيث ظهرت ص ه تغير في ملامح الإقتصاد الدو والمعرفية، مما نتج ع
ذا ما أ ،المؤسسسات وفي كل المجالات جبر كل مؤسسة على بذل جهود كبيرة من أجل ضمان إستمراريتها لتحقيق و

سن أدائها خاصة من جانب المورد البشري دافها و بالتا   .أ
داف المؤسسة فالموارد الأخرى وإن كانت شرطا ضروريا إلا أنها  قيق أ قيقي القادر على  و المورد ا يعتبر المورد البشري 

و غير كافية لتحقيق ذلك ، حيث أن الإنسان وبما يملكه من قدرات فكرية ومهارات وما يتمتع به من رغبة في العمل 
ية اسم لتحقيق الكفاءة الإنتاجية و الر صر ا  .الع

ا البشري وبشكل مستمر مما يجعلها تتفوق  ىذا بالضرورة أد صر سين أداء ع ا على  بالمؤسسات إ تركيز جهود
افسين  ذا ....من خلال برامج التدريب والتكوين  المطلوبلذلك أعدت برامج لتحقيق وتتميز عن الم إ غير ذلك ، وفي 

ية، ارتفاع نظام  الإطار فقد قامت بتطبيق سين معدل الر صة السوقية للمؤسسة،  ودة التي تؤدي إ زيادة ا إدارة ا
سين  ، سين الأداء الما علاقات العاملين، ارتفاع مستويات الرضا الوظيفي،  أسعار الأسهم، انخفاض التكاليف، 

سين أداء مور  ا البشري دوانخفاض مستويات دوران العمل، و اول المؤسسات تكييف وتدريب مورد ا البشري حيث 
ذا ما ودة ، و اسب لإدارة ا يد والم يؤدي إ إكسابهم مهارات وخبرات جديدة مما يسمح بتحسين  من أجل التطبيق ا

 .أدائهم 

 :البحث  إشكالية. 2
تمام بإدارة  ذا ما فرض عليها الا افسة، و يط متغير تسود الم زائرية لتحقيق البقاء والاستمرار في  تسعى المؤسسات ا
لق تطبيق مبادئ عمل جديدة على  ا البشري، لكن قد  صر ودة من أجل الارتقاء بمستوى أدائها خاصة أداء ع ا

ه لها لذلك فالسؤال الذي يطرح الموظف خلل في م ديدة في عمله أو رفضا م ؤشرات أدائه نتيجة عدم فهمه للتغيرات ا
و ا   :نفسه 

ا البشري ؟ م تطبيق إدارة الجودة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية في تحسين أداء مورد  ل يسا
ذا التساؤل الرئيسي التساؤلات الفرعية التالية ت  درج   :وي

ظام ل الدراسة ةستوى تبني المؤسسما م - ودة ؟ ل  إدارة ا
ديثة لتحديد مستوى أداء المورد البشري؟ - ي المؤشرات ا  ما 
؟ - ودة على أداء المورد البشري بمختلف أبعاد  ل تؤثر  أبعاد إدارة ا
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داف . 3    : الدراسةأ
ديد طبيعة ومستوى العلاقة السببية بين إدار  ذا البحث إ  ودة وأداء المورد البشري وذلك من خلال يهدف  ة ا

داف الفرعية الآتية  :الأ
زائريةنظام ديد مستوى تبني  - م عوائق تطبيقها في المؤسسة الاقتصادية ا ودة وأ  . إدارة ا
ل الدراسة -  .قياس أداء المورد البشري في المؤسسة 
ودة في نظام بتطبيق وإجراءات العمل معرفة درجة تأثير التزام الإدارة العليا  -  .سين أداء المورد البشريإدارة ا
سين الأداء البشري الرقابة المتكاملة ةديد مستوى مساهم -  .في 
سين أداء المورد البشري  -  . معرفة إذا كان التركيز على الزبائن له دور في 
مية . 4    : الدراسةأ

ودة ذا البحث في التعرف على إدارة ا ذا  تتمثل أهمية  داف المؤسسة  قيق أ م مساهمة فعالة في  لأنها تسا
 .من جهة

اضر لأن المؤسسات تلجأ لتطبيق   ومن جهة أخرى فإن أهمية البحث تتمثل في كونه يتطرق لموضوع مهم في الوقت ا
و ا ا البشري الذي  صر ودة من أجل الارتقاء إ مكانة أفضل و لتحسين أدائها خاصة أداء ع لركيزة الأساسية إدارة ا

جاح واستمرار المؤسسة في السوق   .ل
 :مبررات إختيار موضوع البحث . 5

ص الموارد البشرية -  .الميل الشخصي للمواضيع التي 
ا لمحاولة تبيان  - افسية، ما دفع م العوامل المسؤولة عن امتلاك المؤسسة للميزة الت يعتبر أداء المورد البشري أحد أ

 .ذلك
ودة يسمح بكسب المزيد من الزبائن وإرضائهم نظام أن تطبيقاولة إبراز  -  .إدارة ا
ا البشري - صر ودة بالمؤسسة وأداء ع  .إلقاء الضوء على العلاقة بين تطبيق إدارة ا
ظام  معرفة واقع الأداء البشري بالمؤسسة بعد تطبيقها  - ودةل                                                .إدارة ا

 
  

  : التعريفات الإجرائية لمصطلحات الدراسة. 6
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تج  :إدارة الجودة خدمة أو )تعبر عن درجة التألق و التميز، وكون الأداء ممتازا، أو كون خصائص أو بعض خصائص الم
ظور( سلعة ظور المؤسسة أو من م د مقارنتها مع المعايير الموضوعة من م  .الزبون ممتازة ع

ذا من أجل إدخال  :إجراءات العمل تجات المؤسسة، وكذا تلبية متطلبات الزبائن وتوقعاتهم و تعديلات وتغييرات في م
دمات تجات وا  . التألق والتميز في الم

اعة وإيمان الإدارة العليا في  :دعم الإدارة العليا هجيتها، على مدى ق ودة وتطبيق م  المؤسسةيتوقف نجاح إدارة ا
ا وضرورتها من أجل  افسي جيدبفوائد دمات لإيجاد مركز ت للمؤسسة في  قيق التحسين المستمر في جودة السلع وا
اعة يجب  ذ الق اسب السوق،  ظيمي الم اخ الت وي وبشكل مستمر، وتهيئة الم أن تترجم على شكل دعم مادي ومع

اذ قرارات استراتي ديدة وتطبيقها تتطلب ا ودة ا هجية إدارة ا التي  المؤسسةجية من الإدارة العليا في على اعتبار أن م
ذ القرارات اذ  ا صلاحية ا  .تمتلك لوحد

ودة أحد الركائز المهمة التي المستهلكيعتبر التركيز على  :التركيز على المستهلك د عليها تطبيق إدارة ا ، فقد يست
ائز % 52خصصت جازة مالكوم العالمية  ذ ا تمام من علامات التقييم للحصول على   بمستهلكيها المؤسسةة على ا

قيقها لرغباته ها وقدرتها في الاستجابة  المؤسسةإن نجاح  موكيفية  ا في المحافظة على زبائ هود على المدى البعيد يرتبط 
تجات ترضي أو تتجاوز توقعاتهم اجاتهم ورغباتهم المتغيرة باستمرار، فضلًا عن تقديم م  .السريعة 

توج بدون عيوب أي مراقبة تطبيق إدارة  ي :ةالرقابة المتكامل ودة بشكل مستمر ودوري من أجل الوصول إ م ا
هد، الوقت و الأمر الذي يمكن المؤسسة من تقليل التكاليف، ا  المعيب الصفري، و

ققت معا م :أداء المورد البشري واتج التي  موع السلوك وال ع الميل لإبراز و تفاعل بين السلوك والإنجاز، أو أنه 
اتج من ناحية أخرى، فأداء المورد  تائج، وذلك لصعوبة الفصل بين السلوك من ناحية وبين الإنجاز وال الإنجاز أو ال

ة ذا السلوك إ نتيجة معي يث يؤدي  ها عمله  و إلا قيام الفرد بالأنشطة التي يتكون م  .البشري ما 
ظام والإتيو  :العمل نوعية ظيم و شمل الدقة وال ة مشاكل العمل اليومية قان والبراعة والتمكن الفني والقدرة على الت معا

فيذ الأعمال بالكفاءة المطلوبة والتحرر من الأخطاء الطارئة بشكل سليم وموضوعي  .وت
تائج المرغوبة أو المتو ت :المهارات البشرية قق ال يث  ذ عبر عن قدرة المورد البشري على التصرف في المواقف  قعة، و

ية ة عن إكتساب المورد البشري لمجموعة من المعارف والمهارات والاستعدادات المكتسبة بالممارسة المه  .القدرة نا
ديممة والتفما  في العمممل ويشممل :سللو  الإبللداعيال ماف  مممع المزملاء علممى تقمديم أفكممار جديمدة ومقترحممات خاصممة  ا والت

مممذا قمممدرة الموظمممف كمممذا و بتطممموير طمممرق العممممل،  ممممل المسمممؤولية في انجممماز الأعممممال في أوقاتهممما المحمممددة وممممدى حاجمممة  علمممى 
 .للتغير والتطوير المستمر والدائم الموظف



 عامة مقدمة
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  :منهجية البحث . 7
هج الوصفي  ستخدم الم حيث تم تقديم شرح لكل من المتغير المستقل والتابع تماشيا مع طبيعة وموضوع الدراسة س

هما، كما تم الإ طوات بدءا من  -عتماد على الطريقة الإفتراضيةوالعلاقة بي ائية أين يمر الباحث بمجموعة من ا الإستث
موعة من  تاج  انب التطبيقي ثم است ا في ا موعة فرضيات وإختبار اء  ظري والدراسات السابقة، ثم ب الإطار ال

هج الكمي، حيث تم جمع البيا تائج، وقد اعتمدت الدراسة كذلك على الم ليله ال نات الأولية من خلال الإستبيان و
 .SPSSإحصائيا كما إعتمدت على برنامج 
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 . الإطار النظري لإدارة الجودة: المبحث الأول    
 :تمهيد   

يمها   ودة ومفا ها  العالم لترسيخ مبادئ ا ودة، فقد سعت العديد م تمام با ازداد وعي المؤسسات بضرورة الا
ذا سع ي الوظيفة الأو لأية مؤسسة و الشغل الشاغل لها، و ودة  ها لتحقيق تلف عملياتها، فأصبحت بذلك ا يا م

ها المؤسسة،  شط ضم ديدة المتعلقة بتعقد البيئة ال ت ابهة التحديات ا ها من  افسية تمك اشتداد  خاصة  ظلميزة ت
افسة على الصعيد المحلي والدو  .الم

وانب بغي عليها الإلمام  دافها ي تجات ال تقدمها، إدارة ومن أجل بلوغ المؤسسة أ ودة  الم ذا العمل على كو  ا
د أمامه  ذا الأخير أصبح يملك ثقافة استهلاكية جديدة ومتطورة وأصبح  تلبية متطلبات الزبائن وتوقعاتهم خاصة أن 

اجاته و رغباته  ب إ تلك ال تأخذ  عله يذ يارات الواسعة ال   .موعة من ا
ذا ودة  المؤسسة، خصص  ودة وسيتم  ومع أهمية تطبيق نظام إدارة ا ظري لإدارة ا اول الإطار ال المبحث لت

 :التطرق إ ذلك من خلال المطالب التالية
 

ا إدارة تعريف: المطلب الأول     الجودة و مراحل تطور
داف: المطلب الثاني    ميتها الجودة إدارة أ  وأ
 مكونات سلسلة مواصفات الايزوو  (ISO)مفهوم الايزو : المطلب الثالث   
 ISO 9000فع تبني مواصفات أنظمة إدارة الجودة ادو : المطلب الرابع   
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 . الإطار النظري لإدارة الجودة: المبحث الأول
ا إدارة  تعريف: المطلب الأول  .الجودة و مراحل تطور

 : الجودة إدارة تعريف -1
ياة اليومية، فقد ت إدارة تتعدد استعمالات مصطلح ودة ومدلولاته  ا ا  ستعمل للإشارة إ ماا و ممتاز، ويرا

دمات مرتفعة السعر وغائبة عن ما  .و رخيص البعض متحققة  السلع وا
. تستعمل لوصف السلع ال لها خصائص وصفات مرغوب بها أو للدلالة على دقة أداء السلعة للوظيفة المشتراة لأجلها

ة  تجات دولة معي كذا ( إنتاج يابا: مثلا)وقد يترادف استخدامها مع م ودة  تشيرأو مؤسسة وغير ذلك، و إ أن ا
تلف للأفراد المختلفين  1.تع إنشاء 

ودة  معجم  إن مصطلح ظور كلمة ا اعية المتقدمة، حيث عرف ابن م افس بين الدول الص تيجة للت ودة ظهر ك ا
يد نقيض الرديء، وجاد الشئ : "لسان العرب على أنها ، و جود أي صار جيدا و أحداث الشئ، جود و ا جود

يد من القول و الفعل   2".فجاد و التجويد مثله، و قد جاد جود و أجاد أي أتى با
ودة إ " ي الكلمةيرجع أصل كلمة ا و درجة  طبيعة الشيء أو ع طبيعة الشخصت و ال  (Qualitas) ةاللاتي

 3."نالدقة والإتقاالصلابة، وقديما كانت تع 
ودة ووضعوا  إدارة وقد تعرض عدة باحثين و متخصصين لموضوع  :تعاريف ، نذكر أهمهاعدة ا

د إدارة   ودة ع تج للمجتمع  ي " :(Taguchi)تاجوشي  ا سارة يمكن تفاديها، وال يسببها الم تعبير عن مقدار ا
 4." تلبية خصائص الأداءبعد تسليمه ، ويتضمن ذلك الفشل،  تلبية توقعات الزبون، والفشل 

ب أن يكون قليلا  "  :(Ishikawa) ويعرفها إيشيكاوا بأنها تع التخلص من العيوب، بمع أن معدل الأخطاء 
اطئ ونسبة معدلات التفتيش دمة  أو تقليل إعادة العمل ا توج أو ا  5."جدا سواء  تصميم الم

تألق و التميز، وكون الأداء ممتازا، أو كون خصائص أو بعض خصائص أنها تعبر عن درجة ال(: " fisher)ى فيشر ير 
تج  ظور( خدمة أو سلعة)الم ظور المؤسسة أو من م د مقارنتها مع المعايير الموضوعة من م  6".الزبون ممتازة ع

                        
ودة الشاملة، 1 شر والتوزيع، عمان،  رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،إدارة ا  .82. ، ص8002دار اليازوردي لل
ودة الشاملة  التعليم  2 امعييوسف حجيم الطائي و آخرون، إدارة ا شر و التوزيع، عمان، ا  .82.، ص8002، دار الوراق لل
شر و التوزيع، عمان، س مأمون 3 ودة الشاملة و خدمة العملاء، دار صفاء لل  .52.، ص8002ليمان الدرادكة، إدارة ا
ودة الشاملة، 4 اب العزاوي، إدارة ا شر و التوزيع دار اليازوري مد عبد الو  .52. ، ص8002، الأردن، لل
يم وتطبيقات،  5 ودة الشاملة مفا شر دار وائل، 8 طفو  امدد جودة ، إدارة ا  .58، ص8002، الاردن، لل
شر و التوزيع، عمان،  6 دمات، دار الشروق لل ودة  ا  .82. ، ص8002قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة ا
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تج أو خدمة و ال تسمح بإرضاء حاج: وعرفت أيضا على أنها اصة بم صائص و المميزات ا رة موعة من ا ات ظا
ة   1.و كام

ودة فتعرفها كما يلي معية الأمريكية لمراقبة ا دمة وال يؤدي : " أما ا توج أو ا صائص المتعلقة بالم موعة ا ي 
اجات المتوقعة أو المرغوبة  2"تفعيلها إ إرضاء ا

ذا التعدد  تعاريف و د إدارة وإزاء  ودة و ودة فقد قام أحد المهتمين با ( David Garvin)يفيد جارفين ا
ذ  صر التعاريف المختلفة للجودة  خمسة مداخل تضم داخلها  ودة كإستراتيجية،  والذي أسهم  إرساء مبدأ ا

ذ المداخل فيما يلي  3:التعاريف و تتمثل 
 : مدخل المثالية –أ 

ذا  ي مفهوم مطلق يعبر عن أعلى مستويات التفوق و حسب  ودة  ودة لا يمكن الكمال، وباالمدخل ا لتا فا
 .لكن يمكن الإحساس بها والتعرف عليها تعريفها و 
 :نتوجممدخل ال –ب 

توج مستوى احتوائه على خاصية أو  سبة للم ديديها بدقة فهي تمثل بال ذا المدخل يمكن قياسها و  ودة حسب  ا
واص المكونة له، فعلى سبيل المثال  اصر و ا صر ما من الع تقاس جودة السجاد بعدد العقد  وحدة المساحة، ع

ه وع م شب المص وع ا  .وجودة الآيس كريم تقاس بكمية الدسم، وكذلك جودة الأثاث تقاس ب
ها اك تعاريف أخرى تشير إ نفس المع نذكر م اضع للقياس الدقيق، و ي عبارة عن التغير ا ودة  ا فا  :ومن 

ي قياس لإشباع ا - ودة   .لزبونا
توج مع متطلبات الزبون - ي تطابق الم ودة   .ا

 :مدخل المستخدم –ج 
توج، ويميل إ الأخذ بهذا رجال التسويق، فهم يرون أن  ي مايرا ويريد المستهلك  الم ودة  وفقا لهذا المدخل فا

قيق الرضا لدى العملاء سواء كانوا داخليين  ودة العالية تع أداء أفضل و أو ...(              ساهمون، العاملونالم)ا
قق الأفضلية ال . خارجيين و ما  يد  تلف من شخص لآخر فإن الشئ ا ولما كانت رغبات واحتياجات المستهلك 

توج من وجهة نظر المستهلك فيما يلي ية شخصية للغاية وترتكز جوانب جودة الم ي نظرية ذ ذا المستهلك، و ا   :يرا
توج خا -  .من العيوب م

                        
1 Jambart Clande , L’assurance qualité 

, 
edition economica , paris, 1995,p. 07 

2 Ph.Kotler et B.Debois, Marketing Management, public, union, 10eme édition, paris,2000, p.80. 
ودة و أنظمة الآيزو، فريد كورتل، آمال كحيلة 3 شر و التوزيع، دار  ا وز المعرفة العلمية لل  .51 -52. ، ص8058، الأردن، ك
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اسب للاستخدام -  .م
 .عمر استخدام أطول -
 .سعر أقل -
 .المحافظة على خصائصه طوال فترة الاستخدام -

ظمة  موقف عدم مطابقة  عل الم توج إلا أنه قد  ديد مفهوم جودة الم فبالرغم من الأهمية البالغة لهذا المدخل  
ذا راجع لاخت ودة لمتطلبات واحتياجات العملاء، و لاف وتعدد حاجات وتفضيلات الزبون وال يكون من الصعب ا

ضى بالقبول التام توج واحد   .ميعها  م
 :مدخل التصنيع –د 

توج أو  ودة تع المطابقة للمواصفات والمعايير الموضوعة للم م رجال الإنتاج الذين يرون أن ا ذا المدخل  أصحاب 
دمة وأن يتم إنتاجها بطريقة صحيحة  ا ا يعية، ومن  دسية تص ي نظرة  ودة  ظرة الصانع إ ا من أول مرة ف

سبة لهم تع ودة بال  :فا
 .التطابق مع المواصفات و المعايير -
ع الأشياء بطريقة سليمة -  .أن يتم ص

ي توج يتم من خلال الأخذ بعين الاعتبار أربعة جوانب أساسية للجودة  ودة قي الم قيق ا  :وعليه 
ديد احتياجات الزبون قيق - ودة    .ا
ودة  - ودة  التصميم ويقصد بها مواصفات ا د  –ملموسة أو غير ملموسة  –قيق ا ال توضع ع

دمة توج أو ا  .تصميم الم
اء العملية  - ودة ال تتحقق أث ي تلك ا ودة الإنتاج و توج مع التصميم أو ما يعرف  جودة مطابقة الم

 .الإنتاجية
توج - قيقي للم د الاستعمال ا هائي ع ودة  الأداء وال تظهر للمستهلك ال  .قيق ا

 :مدخل القيمة –ه 
توج ذو جودة عالية إذا   ذا المدخل يكون الم ودة وفقا لهذا المدخل على التكلفة و السعر و حسب  تعتمد تعاريف ا

د تكلفة سبة  كان قادرا على تلبية احتياجات ومتطلبات الزبون ع توج و الثانية بال سبة للم وسعر مقبولين الأو بال
توج                   و (الزبون)للمستهلك  تمامات كل من الم ا ا ودة تأخذ  اعتبار قيق ا ، وبذلك تصبح عملية 

توج بسع ا داخليا وخارجيا وبمع آخر تضمن حصول الزبون على م اؤ ودة يتم ب ر عقلا الزبون معا، أي أن ا
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افسي جيد  السوق  صول على مركز ت قيق أفضل أداء من جهة ويمكن المؤسسة من ا وخدمات مرافقة تساعد على 
 .من جهة 

 : الجودةإدارة مراحل تطور  -2
تائج ال تبعت  ديث ومن ال اعية ال حدثت خلال القرن الثامن عشر حدثا مهما  تاريخ البشرية ا تعتبر الثورة الص

يذ ودة إ أربع مراحل   : الثورة تطور مفهوم ا
 مرحلة الفحص: المرحلة الأولى

و القرار  قبة  توج، و كان القرار الرئيسي السائد خلال تلك ا ودة تركز فقط على فحص الم ليلات ا كانت 
ضع للفحص تجات ال  و عدد الم توجات و ما  اص بتحديد م يتم فحص الم  .ا

ية وتتضمن عم توج للمواصفات الف ديد مدى مطابقة الم توج و لية الفحص الأنشطة المتعلقة بقياس واختبار وتفتيش الم
توجات غير المطابقة  ية يمكن تسليمها للعميل أما الم تجات المطابقة للمواصفات الف والموضوعية، وبالتا فإن الم

ية فإنها إما تتلف أو يعاد العمل عليه توج كانت للمواصفات الف ا أو يتم بيعها بأسعار أقل، وبهذا فإن عملية فحص الم
طأ أو العيب أو التلف قد حصل فعلا، إن عملية الفحص  ترتكز فقط على اكتشاف الأخطاء والقيام بتصحيحها، فا

عه من الأساس ها لم تقم بم طأ و لك  1.تع اكتشاف ا
 مراقبة الجودةمرحلة : الثانيةالمرحلة 

ودة باستخدام الأساليب الإحصائية" غديم"يعد  ودة الذين استخدموا أسلوب الرقابة على ا من  -من أكبر رواد ا
ات الإحصائي ا نظرية الاحتمالات باستخدام أسلوب العي ا إ اليابان  شهر  -أشهر حيث نقل أفكار بعد أن طور

ة  او 5120جوان من س ودة وقد دعي من قبل م وعرضها  ملتقى دام ثمانية أيام، يت ل موضوع الرقابة على ا
 2.السلطات اليابانية، وذلك بغرض مساعدة أرباب العمل اليابانييين ورفع فعاليتهم

غ"م قام كلا من 5125-م5122كذلك بين عام  ات سمح لغير المختصين " ارولد دودج و رومي بتصميم جدول للعي
ال الرقابة على ودة  الإحصاء باستعمالها    3.ا

ة لا يعتبر مؤشرا  ات لكونه لا يتصف بالدقة، فالقيام بفحص العي ات لم يعد مقبولا  فترة الثماني لكن أسلوب العي
تجات المعروضة الأمر  اك احتمال ظهور وحدات معيبة  الم توج كله بمع   دقيقا على مستوى جودة الم

 

                        
 .82.، مرجع سابق، صمدد جودةأفو   1

2 Jean Marie Gogue, Management de la qualité, Economaca, Paris,1996,p.10. 
لة العلوم الإنسانية، جامعة سكيكدة، العدد 3 ظرية و التطبيق،  ودة الشاملة بين ال  .12.، ص8002، جوان 85فهيمة بديسي، إدارة ا
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ظمة و رضا ع رج من الذي يؤثر سلبيا على سمعة الم ظمات إ مراقبة كل و حدة  ذا ما دفع الم ملائها، و 

 . مصانعها إ السوق
 تأكيد الجودةمرحلة : الثالثةالمرحلة 

هود للوقاية من حدوث الأخطاء، وبالتا وصفت المرحلة بأنها تعتمد على  ذ المرحلة على توجيه كافة ا ترتكز 
ذ ال ع الوقوع  الأخطاء م اد حل لمشكل عدم مطابقة المواصفات ليست طريقة فعالة، حيث نظام أساسه م بداية، فإ

ذ البداية ع وقوع المشكلة أصلا والقضاء على أسبابها م و م  .الأفضل من ذلك 
اء على  ودة وب تج أو العملية تفي بمتطلبات ا ودة تتضمن كافة الإجراءات اللازمة لتوفير الثقة بأن الم إن عملية تأكيد ا

طأ ذل بغي أن يتغير ليطور فلسفة رقابية تعتمد على الوقاية بدلا من الفحص واكتشاف ا ك فإن أسلوب تفكير الإدارة ي
 1.بعد فوات الأوان

 إدارة الجودة الشاملةمرحلة : الرابعةالمرحلة 
هائي إ مفهوم نظام إدارة ا تج ال ودة على مر العصور من مفهوم نوعية الم يم ا ودة الشاملة، حيث تطورت مفا

ودة الشاملة  ودة  المؤسسة، فقد عرف معهد المقاييس البريطانية إدارة ا توسعت فكرة مشاركة العاملين للسيطرة على ا
قيق احتياجات وتوقعات العميل والمجتمع، :"بأنها فلسفة إدارية تشمل كافة نشاطات المؤسسة ال من خلالها يتم 

داف المؤسسة كذ قيق أ لك بأكفأ الطرق وأقلها تكلفة، عن طريق الاستخدام الأمثل لطاقات جميع العاملين بدافع و
يات للسيطرة على 2"مستمر للتطوير ات صاحبه ظهور الكثير من البر اسوب خلال الثماني ، حيث أن استعمال ا

ت تأكيدا متزايدا  ال ودة الشاملة تب ودة  السوق، و فكرة السيطرة على ا ودة للمجهز وتأكيد ا سيطرة على ا
تج والمجالات الأخرى ذات الصيانة تج وتدقيق جودة الم  .3تصميم الم

ودة  و المحدد الأول لمستوى ا اجات المستهلك كونه  تمام المتزايد  ذ الفلسفة  تزايد مستمر إضافة إ الا  .وتب 
 
 

داف: الثانيالمطلب  ميتها الجودةإدارة  أ  .وأ

                        
 .82.، مرجع سابق، صفو  امدد جودة 1
ش 2 يم و تطبيقات، دار وائل لل ودة الشاملة مفا  .88.، ص8002ر، عمان، فو  أمدد جودة، إدارة ا
دمية، دار اليازوري العلمية، عمان،  ليث 3 ظمات الإنتاجية و ا ودة  الم كيم و آخرون، نظم إدارة ا  .22.، ص8001علي ا
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داف – 1  :إدارة الجودة أ
ودة هما داف إدارة ا اك نوعان من أ  1:بشكل عام 

داف تخدم ضبط الجودة –أ   : أ
ي تصاغ  ي ال تتعلق بالمعايير ال ترغب المؤسسة  المحافظة عليها، و على مستوى المؤسسة ككل وذلك ( المعايير)و

 .الخ........الأمان، رضا الزبون: مثل باستخدام متطلبات ذات مستوى أد تتعلق بصفات مميزة
داف تحسين الجودة – ب  : أ

توجات جديدة ترضي حاجات الزبائن بفعالية أكبر د من الأخطاء والمعيب وتطوير م حصر  ا ي غالبا ت  .و
ي وعيها إ خمس فئات  ودة ب داف إدارة ا يف أ  :ذا يمكن من تص

  اول حاجات توج وتت داف الأداء للم افسة أ  .الزبائن والم
  ارجي للمؤسسة يتضمن الأسواق البيئة والمجتمع داف الأداء ا  .أ
  اول مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها للضبط داف العمليات وتت  .أ
  يط العمل اول مقدرة المؤسسة وفاعليتها ومدى استجابتها للتغيرات و داف الأداء الداخلي وتت  .أ
 داف الأداء للعام اول المهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاملين أ  .لين وتت

ودة  الشكل رقم  داف إدارة ا  (: 5-5)ويمكن تمثيل أ
ودة داف ا  أ

                                          
                                        

 
 

 

 

 
 .91.قاسم نايف علوان المحياوي، مرجع سابق، ص: المصدر                             

مية – 1  :الجودة إدارة أ

                        
، الإدارة الرائدة، دار الصفاء، عمان، الأردن، مد  1  .852، ص 8009عبد الفتاح الصير

ارجي داف متعلقة بالأداء ا داف متعلقة بأداء الإنتاج أ  أ

داف متعلقة بأداء العاملين داف متعلقة بالأداء للعمليات أ  أ

داف متعلقة بالأداء الداخلي  أ
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ودة أهمية إستراتيجية كبيرة سواء كان ت على مستوى الزبائن أو على مستوى المؤسسات على اختلاف أنشطتها، لإدارة ا
ظمة و يمكن  تجات الم دد الطلب على م م العوامل ال  ودة فيما يليإذ أنها تمثل أحد أ اول أهمية إدارة ا  1:ت

 : سمعة المنظمة –أ 
تجاتها، ويتضح ذلك من خلال العلا قات ال تربط المؤسسة مع المجهزين تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة م

تجات تلبي رغبات و حاجات زبائن المؤسسة فإذا ما كانت  ةبالإضاف اولة تقديم م إ خبرة العاملين ومهاراتهم، و
قق للمؤسسة السمعة والشهرة الواسعة و ال  ودة لكي  ذ ا سين  خفضة فيمكن  تجات المؤسسة ذات جودة م م

افسة مع المؤسسات الأخرىتم ها من الم  .ك
 :المسؤولية القانونية – ب 

تجات أو تقديم ظر  قضايا مؤسسات الأعمال ال تقوم بتصميم م  يزداد باستمرار عدد المحاكم ال تتو ال
اعية كانت أو خدمية تكون خدمات عن كل  نونيامسؤلة قا غير جيدة  إنتاجها أو  توزيعها، لذا فإن كل مؤسسة ص

تجات   .ضرر يصيب الزبون من جراء استخدامه لهذ الم
 :المنافسة العالمية – ج
افسي،   تجات إ درجة كبيرة  سوق دو ت إن التغيرات السياسية و الاقتصادية ستؤثر  كيفية وتوقيت تبادل الم

ودة أهمية متميزة إذ تسع و عصر المعلومات والعولمة تكتسب إدارة قيقها بهدف  ى كلا من المؤسسة والمجتمع على 
صول على موطئ قدم  السوق العالمية سين الاقتصاد بشكل عام وا افسة العالمية و قيق الم  .التمكن من 

 :حماية الزبون – د
م  مداية الزبون من الغش التجاري ددة، تسا ظمة ووضع مواصفات قياسية  ودة  أنشطة الم يعزز  إن تطبيق ا

تجات المؤسسة  .الثقة  م
تجات المؤسسة، إذ أن عدم رضا  اع الزبون على طلب م خفضا، يؤدي إ امت ودة م دما يكون مستوى ا  حين ع
ودة أو عدم  ه، و بسبب انخفاض ا تج الذي يقوم بشرائه من القيام بالوظيفة ال يتوقعها الزبون م و فشل الم الزبون 

تجات والأكثر جودة المواصفات  الموضوعة أدى ذلك إ ظهور جماعات مداية الزبون ال تسعي إ إرشاد أفضل الم
 .جودة و أمان

 :التكاليف و الحصة السوقية – ه

                        
 .99-98.بق، صقاسم نايف علوان المحياوي، مرجع سا 1
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ذب أكبر عدد من الزبائن  دمات ال تقدمها سيسمح لها ذلك  توجات وا دما تقوم المؤسسة بتحسين جودة الم ع
تجاتها بسعر مرتفع فيض تكاليفها، وبالتا زيادة أرباح المؤسسة،  وبيع م مما سيؤدي حتما إ زيادة حصتها السوقية و 

م 5190بين ( Profit Impact of Market Stratégié)وحسب الدراسات ال قامت بها قاعدة المعطيات 
ت من توسيع حصتها السوقية أسرع من ال5120و  ت جودتها تمك ورت جودتها  م فإن المؤسسات ال حس تد

 1.مس أو ستة مرات و أسرع بثلاث مرات من تلك ال لم تتغير جودتها
 و مكونات سلسلة مواصفات الايزو( ISO)مفهوم الايزو : الثالثالمطلب 

 :(ISO)مفهوم الايزو  – 1
ظمة العالمية للمواصفات القياسية ( ISO)مصطلح ايزو  تصر لاسم الم ظمة سواء كانت ( International Organization for Standardization)و  ودة  أية م ظام إدارة ا ظمة ال تقوم بوضع معايير عالمية ل ي الم و 

 2.إنتاجية أو خدمية 
رب العالمية الثانية بعد لقاء ضم  اد عالمي مع بإصدار المواصفات تأسست بعد ا ي ا ظمة الايزو  ة  82وم دولة س

يف  89/08/5129ها  م وباشرت عمل5122 يئات . مقرا لها( سويسرا)حيث تتخذ من ج وتضم  عضويتها 
معية العامة، كما أنها تضم  وأجهزة المواصفات والمقاييس لمختلف دول العالم، حيث أن لكل جهاز مقعدا دائما  ا

ية . بينأعضاء مراسلين من بعض الدول ال لا تملك أجهزة للمواصفات والمقاييس بصفة مراق كما أن إنجاز الأعمال التق
ية  ان ف ظمة يتم من قبل  ان فرعية ( TC) الم موعات عمل ( SC)أو  تلف (WG)أو  ، وذلك لتغطية 

ية حيث أنه مع انقضاء عام  ة الف اك حوا 5112برامج اللج ية و  522م كانت  ة فرعية  292ة ف
موعة عمل5192و  3.م 

ية من خلال ما س اء المجالات الف ي تطوير المواصفات كافة باستث ظمة الايزو  بق يمكن القول أن فإن مهمة م
ظمات أخري ي من اختصاص م دسية الالكترونية وال  اعة الكهربائية واله اصة بالص تجات ا  .للم

 
ح شهاد ظمة الايزو وظيفتها تطوير المواصفات وليس من صلاحيتها م ات المطابقة أو إرغام مماسبق يتضح أن م

ذ المواصفات  4.المؤسسات على تطبيق 
                        

1 Jean-Claude Tarandeau,Stratégie industrielle, 2
eme

 edition, edition vuibert, Paris,1998,p.240. 
مية الإدارية، ،1000دليل المدير العربي إ سلسلة الايزو ، أمدد سيد مصطفي 2 ظمة العربية للت رة الم  .55. ، ص5119، القا
ودة الش، علي السلمي 3 يل للايزو إدارة ا شر و التوزيع، ،1000املة و متطلبات التأ رة دار غريب لل  .15. ، ص5112 مصر، ،القا
 .18.مرجع سابق، ص ،علي السلمي 4



 لمتغيرات الدراسةلإطار النظري  ا                                                                                   الأول الفصل

 
01 

 :مكونات سلسلة مواصفات الايزو – 2
يكل مواصفات الايزو عدة مواصفات، تبدأ بالمواصفات رقم  ال تمثل معجما لمفردات ومصطلحات  8208يضم 

ودة، ثم الايزو رقم  ترشدك  1000فمواصفة الايزو وهما مواصفتان تقدمان إرشادات للإدارة،  1002 - 1000ا
ية أرقام  يكل الأنشطة ال تشملها  1009و  1008و  1005لمجال تطبيق كل من مواصفات الايزو الف ، وتعرض 

اسب وطبيعة نشاط المؤسسة ومن ثمة تسعى للتوافق معها،  كذا فهي تساعد  معرفة أي المواصفات تت كل مواصفة و 
ظمة الدولية ا يوتشمل معايير الم  1:لايزو على أربع مستويات 

 : 1001الايزو  –أ 
ي أكثر المعايير شمولا  دمات، و ودة  التصميم و التطوير الإنتاج، التركيب وتقديم ا ودة نموذج لضمان ا نظام ا

توي على  ذ تسليم التعاقد وخلال عمليات ومراحل التصميم  80و  صرا تغطي احتياجات نظام جودة فعال، م ع
دمات اللازمة بعد التسليموالت هائية لتقديم ا  .طوير ح المرحلة ال

 : 1002الايزو  –ب
تها خلال  ودة  الإنتاج و التركيب وتعالج عمليات الوقاية واكتشاف المشاكل ومعا ودة نموذج لضمان ا نظام ا

ظمات ال لا يدخل ضمن أعبائه ي للاستخدام  حالة الم دمات بعد الإنتاج والتركيب، و ا التصميم أو تقدم ا
ذ السلسلة  صرا 52التسليم و تتضمن   .ع

 : 1009الايزو  –ج
ذ السلسلة شمولا و تعطى   ي أقل  هائي و الاختبارات و  ودة  الفحص ال ودة نموذج لضمان ا  58نظام ا

اصر ال يقدمها الايزو  صرا فقط من الع ي تعتبر نظاما للرقابة عل. 1005ع ودة، الايزو و تتضمن فقط  1009ى ا
هائية للفحص و التفتيش  .المتطلبات لعملية اكتشاف المشاكل و الرقابة عليها و ال يتم فحصها  المراحل ال

 
 
 :1009الايزو  –د

ذ السلسلة توجيهات وإرشادات للموردين يتم استخدامها  تطوير  ودة تقدم  اصر وإرشادات نظم إدارة ا ع
اصر  ودة ومفيدة لأغراض المراجعة الداخليةع اصر نظم ا صر من ع ديد مدة وإمكانية تطبيق كل ع ودة و  . نظم ا

دول  1000ويمكن تلخيص مكونات سلسلة الايزو   (:5-5) ا
                        

 .850 - 801. ص مرجع سابق، ،يد كورتل، آمال كحيلةر ف 1
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 مواصفات الايزو و مجال تطبيقها: (1-1)الجدول رقم 
 مجال تطبيقها عنوانها المواصفة
زة .تيار و الاستخدامإرشادات للاخ 1000الايزو  ا يات ا اعات بما فيها تطوير البر  .ميع الص
ودة  التصميم و  1005الايزو  نموذج لتوكيد ا

دمة  .التجهيز و ا
دمية ال تتضمن  دسية و الإنشائية و ا الشركات اله
عملية التصميم و التطوير و الإنتاج و التجهيز و خدمة 

 .ما بعد البيع
ودة  الإنتاج و  1008الايزو  نموذج لتوكيد ا

 .التجهيز
الشركات ذات الإنتاج المتكرر ال قوامها الإنتاج و 
اعات  التجهيز و لا يدخل التصميم  عملها مثل الص

 .الكيماوية
ودة  الفحص و  1009الايزو  نموذج لتوكيد ا

هائيين  التفتيش ال
اسب الورش الصغيرة، أو الموزعة للأجهزة  ال يكتفي ت

هائي  .فحصها ال
ودة و إرشادات  1002الايزو  اصر نظام ا ع

 عامة
دمات اعات و ا  .لكل الص

 .855. فريد كورتل، آمال كحيلة، مرجع سابق، ص: المصدر

 ISO 9000دوافع تبني مواصفات أنظمة إدارة الجودة : الرابعالمطلب 
 :ي  ISO 9000اك ثلاثة دوافع أساسية لتطبيق مواصفات 

 :Customer Demandطلب الزبون  –أ 
على الشركات لإثبات مطابقة نظام جودتها لمتطلبات  Customer Pressureإن طلب الزبون أو ضغط الزبون  ISO 9000  ها لتطبيق مواصفات ذا شرطا مسبقا  ISO 9000يعد الدافع الرئيسي للعديد م خاصة بعدما أصبح 
اعة الإلكترونيات والكيماويات والمكائن لدى الزبون لكي يقوم بعمليات ا لشراء، فالشركات الأمريكية القائدة لص

دمات قد طبقت مواصفات  اعية وا تجاتهم وخدماتهم ISO 9000الص  1.مدخل لتطوير وإدامة ثقة الزبون  م
 :Competitive Advantageالميزة التنافسية   – ب

افسية أمام المؤسسات دليل على ر  ISO 9000 ـإن تطبيق المؤسسات ل سين أوضاعها وكسب ميزة ت غبتها الكبيرة  
اصلة على شهادة المطابقة، فلو أن الزبون أتيحت له فرصة التعامل مع مؤسستين متساويتين  جميع العوامل إلا  غير ا

                        
اب العزاوي 1 ودة و البيئة، مد عبد الو ، ،أنظمة إدارة ا شردار  الطبعة الأو  .21 - 22. ، ص8008، عمان، و التوزيع وائل لل
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تار التعامل مع  اصلة على أن إحداهما حاصلة على شهادة المطابقة أما الأخرى فلا، فإن الزبون سوف  المؤسسة ا
 1.شهادة المطابقة وبدون تردد

 :Internal Improvementالتحسين الداخلي   – ج
ارجي   ISO 9000على الرغم أن الكثير من الشركات قد طبقت مواصفات  ، (ضغط الزبون)نتيجة لضغط السوق ا

افع داخلية حيث أن تلك الشركات وجدت أ ع فإن شركات أخرى قد طبقته للفوز بم ودة وأداء المص ات  ا ن التحسي
(Facility Performance ) تتميز بقيمة دائمية مساوية على الأقل إ القيمة السوقية للتسجيل حيث أن نظام

اجمة عن عدم الكفاءة حيث يمكن تطبيق  ودة جيد التأسيس يمكن أن يزيد من الإنتاجية ويقلل من التكاليف ال إدارة ا
ودة الشاملةكقاعدة أو حجر أساس   ISO 9000مواصفات  ودة أشمل متمثلة بإدارة ا  2.لتطبيق أنظمة ا

 3:ي  ISO 9000اك دوافع ثانوية أخرى لتب تطبيق مواصفات 
 :Registration of Subcontractorsتسجيل المقاولين الثانويين  -
تتطابق مع متطلبات  من المقاولين الثانويينتتطلب من المجهز أن يضمن أن المواد المشتراة  ISO 9000مواصفات  إن

كذا ازداد عدد الشركات ال تطلب من مقاوليها أن يكونوا مسجلين على  وإن             ISO 9000ددة و
اصة بهم  ISO 9000كانت مواصفات  ودة ا دد تسجيل أنظمة ا  .لم تطلب و بشكل 

 :Legal Requirements متطلبات قانونية -
و مطلب قانو للدخول إن حصول ا توجاتها إ تعليمات المجموعة الأوربية على شهادة المطابقة  ضع م لشركات ال 

 .إ السوق الأوربية المشتركة
 :Liability Concerns اعتبارات قانونية -

عة  هة المص ية تعدان ا ذا الدافع  الولايات المتحدة الأمريكية و أوروبا اللاتي ق المسؤولة إذا  يشاع استخدام 
ساعد المؤسسة  الدفاع عن نفسها من بالزبون ضرر نتيجة حصول مشكلة أو خطأ ما، لكن وجود نظام موثق للجودة ي

توج المسوق من  خلال بيان استخدامها لمجموعة من الإجراءات ال تفي بالمتطلبات المحددة للزبون ال تضمن سلامة الم
 .قبلها

 

                        
 .992. ، صمرجع سابقيوسف حجيم الطائي و آخرون،  1
اب العزاوي 2  .21.مرجع سابق، ص ،مد عبد الو
 .20.المرجع نفسه، ص 3
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 :لاصة المبحث الأولخ
ا  ودة لها مفهوم واسع يتطلب من المؤسسات ال تريد الوصول  الأول نستخلص أن للمبحثمن خلال دراست إدارة ا

ذ  هوداتها المالية والبشرية  نفس الوقت، لذا فان أهمية  افسي أفضل واستمرارية  السوق إ تكثيف  إ مركز ت
هج شامل للتغيير أبعد من كونه نظاما يتبع أساليب مدونة بشكل إجراءات وقرارات، وان الأخيرة تتأتى من كونها م

ودة، ومن ثمة تطبيقها يع أن  ا مفهوم إدارة ا ا  الالتزام من قبل أية مؤسسة يع قابليتها على تغيير سلوكيات أفراد
ود يث تؤلف إدارة ا ظر إ أنشطتها ككل متكامل  هائية لمجهود وتعاون الزبائن الداخليين المؤسسة باتت ت ة المحصلة ال

ارجيين  .وا
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ا أيضا أن نظام الايزو   ودة تسير وفقها المؤسسات على  1000ويتضح ل نظام ف يهدف إ وضع معايير ا
ذ المؤسسات، و مواصفات ا شئ نوعا من التجانس و التوافق بين أنماط تسيير  ذا ما ي لسلع المستوى العالمي و 

دمات ال تقدمها  .وا
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ظري لأداء المورد البشري: المبحث الثاني   الإطار ال
 :تمهيد
خرى إ الاستمرار  المؤسسةتسعى  افسة من طرف المؤسسات ا في ظل التحديات والتهديدات ال تواجهها كالم

سين أدائها ها و تجاتها و السعي لإشباع رغبات زبائ مو، و ذلك عن طريق تمييز م قيق البقاء وال  .و
دافها، و  المؤسسةولدى  و المورد البشري، الذي يعتبر  منالعديد من الموارد ال تسمح لها بتحقيق أ ذ الموارد  م  أ

تمت المؤسسة أكثر بهذا المورد من خلال  ها، وعليه ا اء ع ية يستحيل الاستغ مورد أساسي يتميز بصفات بدنية وذ
لاته وكذا توفير كل ه والرفع من مهاراته ومؤ اسبة والمحفزة لتحقيق أداء أفضل تكوي  .الظروف الم

داء المورد البشري وسيتم التطرق المؤسسةومع أهمية المورد البشري في  ظري  اول الإطار ال ذا المبحث لت ، خصص 
 :إ ذلك من خلال المطالب التالية

 

  تعريف أداء المورد البشري: المطلب الأول    
ميته م أداء المورد البشري و مفهوم تقيي: المطلب الثاني      أ
 سياسة تقييم أداء المورد البشري: المطلب الثالث    
 مداخل تحسين أداء المورد البشري: المطلب الرابع    
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ظري لأداء المورد البشري: المبحث الثاني   الإطار ال
  أداء المورد البشريتعريف : المطلب الأول

داء ترجمة لغو  ليزي يعتبر لفظ ا از العمل أو الكيفية ال تبلغ بها ( Performance)ية للفظ الا والذي يع ا
دافها، و اللفظ  والذي يع إعطاء كلية ( Performare)مشتق من اللفظ اللاتي ( Performance)المؤسسة أ

 1 1.الشكل لشيء ما

داء لدى الكثير من الباحثين بالمورد  وعموما خرى،فقد ارتبط مفهوم ا     البشري، حيث تم إهمال بقية الموارد ا
تج عن التوفيق بين العديد من  و التركيز على أداء المورد البشري إ أن الإنتاج الإجما للمؤسسة ي ا  ويرجع سبب الا

صر العمل.... العوامل كرأس المال، المعرفة، العمل حدر مباشرة من ع داء في  2.أما ا

ذا البش أداء المورد ققه  و المفهوم الذي يبذله كل فرد في المؤسسة، وفي نفس الوقت يعبر عن المستوى الذي  ري 
احية الكمية وجودة العمل المطلوب أو الوقت المحدد للقيام بذلك  .الفرد من ال

و يعكس الكيفية ال يشبع بها الف قيق وإتمام للمهام المكونة لوظيفة الفرد، و و درجة   3 .ات الوظيفةـلبرد متطـأو 
وجه كما يعرف  ها الممارسة الفعلية  وع والتكلفة ال أسفرت ع هائية من حيث الكم، وال تائج ال أيضا على أنه ال

ددة  ية  شاط المختلفة خلال فترة زم  4.ال

ي (Chritian Batal) وحسب اصر أساسية و  و نتيجة لتفاعل ثلاث ع داء البشري                     5:  فإن ا
 .المهارات وال تعد مصدرا للأداء البشري، وال يمتلكها الفرد العامل ويستعملها في عمله  -
 .التحفيز -
ظيم العمل والوسائل المتاحة لذلك -  .مستوى ت

داء البشري يمكن توضيحه في المعادلة التالية  6:وعليه فإن ا
ظيم العمل * المهارات * التحفيز = الأداء البشري   الموارد المستعملة* ت

                        
ودة 1 لة العلوم الإنسانية، العدد، عبد المليك مز داء بين الكفاءة و الفعالية مفهوم و تقييم،  مد خيضر بسكرة، نوفمبر 11ا  .68، ص1111، جامعة 

داء ال 2 ودة كمدخل لتحسين ا ياوي، ا لة آفاق، العدد إلهام  زائرية،  اعية ا  99.،ص1118، الإمارات العربية المتحدة، 111بشري للمؤسسات الص
درية، ( رواية مستقبلية) رواية حسن ، إدارة المواد البشرية  3 امعية الإسك  .119،ص 1112، الدار ا

دمة المدنية المؤسسة ا 4 مية الإدارية ، الرياضي ، عامر خيضر الكبيسي ، إدارة المواد البشرية في ا  .192، ص 1112لعربية للت
 

5 Christian Batal, La gestion des ressources humaines dans le secteur public, 2
eme

 editoin, editions d’organisation,   
Paris,2000,p.95 
6 Philippe Eray, Précis de dévelloppement des compétences, edition liaisons,  Paris,1999,p.39. 
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اسب  ظيم الم ، حيث لابد من توفير الت فراد العاملين غير كافي لوحد ذ المعادلة أن توفر المهارات في ا توضح 
داء المطلوب من  ذا بغية الوصول إ ا فراد العاملين،  فيز ا للعمل بالإضافة إ الوسائل الضرورية مع حتمية وضرورة 

فراد العاملين  .ا
داء المورد البشري، يمكن تعريفه على أنه فراد العاملون داخل : ومن التعاريف السابقة  هد الذي يبذله ا ناتج ا

دف معين قيق   .مؤسساتهم من أجل 

ميتهمفهوم تقييم أداء المورد البشري : المطلب الثاني  و أ
 :مفهوم تقييم أداء المورد البشري – 1
ذ ليست  سين مستوي أداء  إن عملية التقييم  دف معين يتمثل في  ي وسيلة لبلوغ  دفا في حد ذاتها و إنما 

 .المورد البشري
ها  :وتعددت التعاريف المتعلقة بمصطلح تقييم أداء المورد البشري نذكر م

فراد عن طريق وسيلة موضوعية للحكم على مدى مساهمة كل فرد - جزات ا في  ذلك الإجراء الذي يهدف إ تقييم م
اء العمل وعلى مقدار التحسن  كم على سلوكه وتصرفاته أث عمال ال توكل إليه وبطريقة موضوعية، وكذلك ا از ا إ

 1.الذي طرأ على أسلوبه في أداء العمل
هوض بأعباء  -  العملية الإدارية ال تهدف إ قياس الاختلافات الفردية بين العاملين، من حيث مدى كفاءتهم في ال
م لوظائف ذات مستوى وأعباء ومسؤوليات أكبر من ناحية و  الية من ناحية، وإمكانية تقلد مسؤوليات وظائفهم ا

داف قيق ا ظيمية لتحديد كفاءتها في   2.أخرى، وكذلك فيما يتعلق بالوحدات الت
ظمة تهدف إ تقدير مدى فاعلية وكفاءة الفرد في العمل من أجل مساعدة الإدا - اذ قرارات عملية م ية على ا رة المع

ص الموظف و مصير الوظيفي  3.مهمة 
اء العمل، ذلك للحكم على مدى  - فراد العاملين لعملهم وملاحظة سلوكهم وتصرفاتهم أث ليل أداء ا دراسة و

هوض والتقدم للفر  الية، وأيضا للحكم على إمكانيات ال د العامل في احهم ومستوى كفاءتهم في القيام بأعمالهم ا
مل مسؤوليات أكبر أو ترقيته لوظيفة أخرى  4.المستقبل و

                        
فراد، مكتبة المجتمع العربي، عمان،  1  .166.، ص1112مهدي حسن زويلف، إدارة ا

درية،   2 امعية، الإسك افسية، الدار ا مود أبو بكر، الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة الت  .211.، ص1118مصطفى 

رة، مدثر حماد الشيخ التيجاني، أثر الدوافع على أدا 3 مية الإدارية، القا ظمة العربية للت  .112.، ص1112ء العاملين، الم

درية،  4 امعية، الإسك احية العلمية و العملية، الدار ا مد عبد الباقي، إدارة الموارد البشرية من ال  .162. ، ص1111-1999صلاح الدين 
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هم، ومدى تقيمهم في العمل،  - داف المطلوبة م قيقهم للأ دة إليهم و      قياس مدى قيام العاملين بالوظائف المس
جور  1.وقدرتهم على الإستفادة من فرص الترقي وزيادة ا

مية تقييم أداء المورد البش – 2  :ريأ
كم الموضوع على  إن تقييم أداء المورد البشري وسيلة لمساعدة من يعملون على أداء العمل بصورة أفضل، فا
ديد نقاط القوة الضعف والقصور في أداء العامل،  زيل، فصل، ساعد على  فراد من علاوات تصعيد، ت استحقاقات ا

وافز، للعمل على علاجها بتصميم برامج تدريب كفيلة بتطوير و ويع ا داء المستقبلي و تدعيم مواطن القوة وت سين ا
اء  مر الاستغ شخاص الذين يصلحون للعمل والذين يتطلب ا ديد ا اع المجدين بأهمية وفائدة بذل جهود أكثر،  إق

از  ون بإ اسبة، وأن تقدمهم في السلم الوظيفي مر ل مساءلة و ميع بأنهم  ب إشعار ا هم، كما  اتهم وانضباطهم ع
 .أو بمع صلاحية قيمهم ونتائجهم 

ا فيما يلي عرض بالتفصيل أهمية تقييم أداء المورد البشري ونبرز    2:وس
 :إحساس العامل بالمسؤولية –أ 

اذ قرارات تمس  دما يشعر العامل بأن أداء موضع تقييم من قبل رؤساء وأن نتائج التقييم سيترتب عليها ا ع
ا نفسه و مستقبله ال ا العمل، و وظيفي، فإنه سوف يشعر بالمسؤولية ا بالتا سيبذل قصار جهد لتأدية عمله على ا

ص  رمه من المزايا و التعويضات ال ت أحسن وأكمل وجه ليكسب بذلك رضا رؤساء ح لا يتعرض إ أحكام 
حكام التشريعية السارية المفعول   .عليها القواعد و ا

 :ار العامل تحت التجربةاختب – ب
تبر فيها على مدى صلاحيته لشغل لت ربة  ديد إ فترة  ضع العامل ا زم القواعد القانونية في التوظيف على أن 

الوظيفة ال عين فيها، لذلك تعتبر التقارير الدورية ال تقيم أداء العامل وسيلة لتوفير المعلومات اللازمة عن عمل العامل 
ديد ل تعطي لإدارة الموارد البشرية المبرر الذي تتخذ على أساسه حكما في مدى ملائمة العامل للوظيفة           ا
ب   .التبعات ال قد تتحملها بسبب الاختيار غير السليم للعامل المؤسسةو

 :تطوير أداء العامل – ج
م عملية تقييم أداء المورد البشري في الكشف عن نواحي القصور ل دى العمال، ويعتبر ذلك نقطة البدء لتطوير تسا

ذ كأسلوبين  :أداء العامل، وتتم عملية التطوير 

                        
ير ثابت، كيف تقيم أداء الشركات و العاملين، دار قباء للط 1 رة، ز شر و التوزيع، القا  .62. ، ص1118باعة و ال

فراد  2 اب، إدارة ا مد عبد الو ظمة و الإدارة"علي  ليل الم هج  رة، مصر، "م  .11. ، ص1912، مكتبة عين القا
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يل علمي و خبرة عملية و تدريب  - سين العمل وتبسيط إجراءاته، إذا تبين أن خصائص العمال من تأ أولهما 
داء لا يرقي إ متخصص وصفات فسيولوجية ونفسية وسلوكية تتلاءم مع متطلبات العمل، إلا أن مست وى الكفاءة في ا

الة قد يكون القصور راجع أساسا لظروف العمل وتبسيط إجراءاته وتوفير الإمكانيات  ذ ا د المطلوب، ففي  ا
اسبة له  .الم

اسبة متوفرة، والإمكانيات والإجراءات ملائمة  - مية العمال وتدريبهم، إذا تبين أن ظروف العمل الم و ت داء وثانيهما 
داء لم يصل بعد إ المعدلات المرضية، فإن ذلك يشير إ وجود بعض جوانب  العمل لكن مستوى الكفاءة في ا
الة تقوم إدارة الموارد البشرية  ذ ا داء لدى العامل، ففي مثل  برات والمهارات والمعارف أو سلوك ا القصور في ا

قائص  ذ ال قق متطلبات وظيفته بتحسين مستوى أدائه مستقبلا بإرشاد أو تدريب العامل ليتجاوز   . و
 :زيادة مستوى رضا العامل – د

داف ال تسعى  م ا إ الوصول إليها كونها مؤشر على مدى سعادة العامل  المؤسسةيعد الرضا الوظيفي من أ
، والمتمثل في للمؤسسةهد الذي قدمه نتيجة ما قدمته له من عوائد يشبع بها حاجاته و ال تتلاءم وا للمؤسسةبانتمائه 

داء الذي يقدمه  از وظيفته، فكلما شعر العامل بأن العائد الذي يتقاضا مقابل ا داء الذي بذله في إ  للمؤسسةا
قق له أكبر قدر ممكن من الإشباع، فإن ذلك يؤدي إ خلق ثقة بين العمال ورؤسائهم  صف و          عادل وم

 1.مؤسستهمو 
عمال، إذ بفضلها يمكن لها منو ظمات ا ديثة في م د الإدارة ا  2:تل عملية تقييم أداء المورد البشري مكانة رفيعة ع
اما في تأييد سلامة موقف  - صرا  دات المتعلقة بذلك ستكون ع ميع الموظفين، و أن المست التأكد من المعاملة العادلة 

 .ل القرارات ال تمس ترقيته أو تعويضهفي حالة تظلم أحد الموظفين حو  المؤسسة
فراد المتميزين و وضعهم في الصورة أمام المسؤولين تمهيدا لترقيتهم وترفيعهم إ مراكز وظيفية أعلى -  .ديد ا
سين إنتاجيته - و تدريبه وتطوير أدائه و   .معرفة مستوى أداء العامل تعد له الطريق 
وار بين العامل ور  - قص في سياسات المؤسسة         من شأن ا داء أن يظهر جوانب ال ئيسه المباشر حول نتائج تقييم ا

ي السبب في ضعف نتائج تقييم  مور اكتشاف أخطاء قد تكون  ذ ا ظر في  وأنظمتها، إذ قد يترتب عليها إعادة ال
فراد  .أداء ا

                        
يل شهادة الدكتو  1 وفي، تفعيل نظام تقييم أداء العامل في المؤسسة الإقتصادية العمومية، أطروحة ل زائر، نور الدين ش را في العلوم الاقتصادية، جامعة ا

 .11. ص 1112/1112
ردن،  2 ديث، ا  .111.، ص1111مؤيد سعيد السالم و عادل حرحوش صالح، إدارة الموارد البشرية، علم الكتب ا
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مية فراد بالمسؤولية و ت اك أهميات أخرى كإحساس ا روح الاتصال بين المشرفين والعمال ووضع معدلات  كما أن 
 .داء العمال

 تقييم أداء المورد البشري  سياسة: الثالثالمطلب 
صول على  يتعين على القائمين بعملية تقييم أداء المورد البشري انتهاج سياسة واضحة يسهل القيام بها وتمكن من ا

اجعة، فمن مستلزمات سياس تائج المرجوة وال  :ة التقييم نذكر مايليال
  1:تحديد نظام تقييم أداء المورد البشري –أ 
صول على المعلومات  فإنه من الضروريلجوانب المتداخلة في تقييم أداء المورد البشري ل نظرا ظام الذي يوفر ا ديد ال

جد داء ف  :الكافية عن ا
ظام لتقي: نظام التقييم القائم على الصفات - ذا ال يم الصفات الشخصية للموظف مثل قدرته على يستخدم 

اذ القرار، والولاء للمؤسسة والقدرة على تبادل الآراء، أو مستوى التقدم على الآخرين في أداء العمل ذا . ا ويهتم 
تمامه بما يقوم به ظام بالشخص أكثر من ا  .ال

ظام على سلوك الموظف :سلوكنظام التقييم القائم على ال - ذا ال ذا يقوم  ين أكثر من تقييمه لسماتهم الشخصية، و
سن معاملة ملائه  سبة للبائع عليه أن  از العمل فعلى سبيل المثال بال المقياس يكون ملائما لمعرفة الكيفية ال يتم بها إ

 .ويقدم لهم المساعدة في العمل
تائجنظام التقييم القائم على  - ر الم :أساس ال ظام مع جو ذا ال تجات ال يتعامل  عيار التقييمي مثل كم عدد الم

عها العامل أو الربح الذي حققه الموظف للمؤسسة خلال شهر مثلا دما لا تكون من . ص ظام يستخدم ع فهذا ال
تائج همية معرفة الكيفية ال بها تتحقق ال  .ا

  2:تقييم أداء المورد البشريمعايير  – ب
كم عن صلاحية السلوك وكفاءة العمال، يتم تقييم أداء المورد البشري باستخ د إليهافي ا ددة يست دام معايير 

داء  اصر و معدلات ا  :والمعايير نوعان هما الع
اصر - تلف طبقا للفروقات بين الوظائف وما : الع ي  ب أن تتوفر في العامل، و وتشمل الصفات والمميزات ال 

اصر نذكرتتحمله من أعباء و مسؤوليات و ظروف أداء ذ الع  :، و مثال 
 

                        
اب، إدارة الموارد البشرية 1 مد عبد الو هضة العربيةدار  ،سمير   .111. ، ص1112، مصر، ال

 .111. ه، صالمرجع نفس 2
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 اصر المتصلة بالسلوك  : وتشمل  :الع
صر على درجة التعاون بين العاملين ،التعاون - ذا الع  .حيث يقوم 
د درجة الاعتماد الذاتي  - صر على مدى تقد ،كما  ذا الع اجة للمتابعة، يحيث يقوم  ر العامل لمسؤولياته ومدى ا

ب التفرقة بين العامل ا  .ديد والعامل القدمو
دوات والمواد - رص على سلامة الآلات وا رص على سلامة الآلات                 ،ا صر على مدى ا ذا الع ويقوم 

ب الإسراف في المواد  .والمعدات واستخدامها بكفاية مع 
ضور والانصراف اويقصد به ،المواظبة -  .مدى المحافظة على مواعيد ا
ضور  ،قت العملاستعمال و  - افظ العامل على مواعيد ا دائه، فقد  صيص وقت العمل  ويقصد به مدى 

تجة ه يستهلك وقته في أمور غير م  .والانصراف، ولك
مانة،  ،السلوك الشخصي - لقية داخل العمل كالصق، ا  .التعاونو أي السلوكات والصفات ا

  اصر متصلة هاع  :بقدرات العامل و نجد م
افعة، وحل المشاكل ال تواجهها في حدود الإمكانيات المب - فكار ال ات وا ادرة، أي القدرة على إدخال التحسي

 .المتاحة
ظيم العمل بالوحدة - ظيم، ويقصد به مقدرة الرئيس أو المشرف على ت  .الإشراف والت

اصر ال س ديد الع ي نقطة البداية في  در الإشارة إ أن وصف الوظائف  اءا عليها و يتم تقييم أداء المورد البشري ب
. 

دول  اصر في ا ذ الع  (1-1)ويمكن تلخيص 
داء أساسا نصف ما يشكل مرضاة للعمل، وتتعامل معدلات : معدلات الأداء - لقد كانت ولازلت معدلات ا

از داء عادة مع حجم المخرجات، نوعية المخرجات، والزمن المحدد للإ مر كانت إن معدلات الا. ا ستخدام في بداية ا
اعي، غير أنه مع مرور الزمن انتقلت إ الوظائف المكتبية والإدارية، وتمثل معدلات  تطبق على وظائف الإنتاج الص
سس للتقييم، إذ أنها تغطي العديد من الواجبات والمسؤوليات، كما أنها  داء في حالة وضعها بشكل جيد أفضل ا ا

داف أساسا كاملا  تعكس توقعات المشرف داء إذا استخدمت مع ا من العامل، فمن الممكن أن تصبح معدلات ا
 .ومتكاملا لتقييم أداء المورد البشري
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 يمثل وثيقة لتقييم أداء المورد البشري: (2-1)الجدول رقم 
اصر التقييم  ملاحظات الدرجة الفعلية الدرجة القصوى ع

 لالأداء و الكفاءة في العم: أولا
از العمل -1  مستوى السرعة في إ
 المثابرة و الدقة و التفاني في العمل –1
 إلمامه و معرفته بمتطلبات العمل -2
 كتمان المعلومات ال تصله-2

 
12 
12 
11 
12 

  

   22 اليـالإجم
 السلوك العام و الصفات: ثانيا

 التعامل و التعاون -1
خلاق العامة –1 مانة و الثقة و ا  ا
نظمة و التعليماتط -2  اعة ا
ظام و التدخين-2  المظهر العام و ال

 
12 
12 
11 
12 

  

   12 اليـالإجم
 المواظبة في العمل: ثالثا

ضور -1  المحافظة على الدوام و ا
 التمارض –1
 مدى استعمال للإجزات المرضية -2

 
  12 

12 
12 

  

   12 اليـالإجم
 القدرات الذاتية: رابعا

 اد على الموظفمدى الاعتم -1
اء –1  المبادرة و اليقظة و التفكير الب
 إمكانية التقدم و التحسن في المستقبل -2

 
12 
12 
12 

  

   12 اليـالإجم
   111 امـالي العـالإجم

مد عبد الباقي، مرجع سابق، ص: المصدر  .196. صلاح الدين 
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 : تقييم أداء المورد البشريطرق  – ج
دوات ال يستخدمها القائم بعملية التقييم لتقدير كفاءة العامل وال تشرح "لمورد البشري يقصد بطرق تقييم أداء ا ا

سلوب الذي يتم على أساسه تقييم أدائه  1"ا
ها  :اك عدة طرق لعملية تقييم أداء المورد البشري نذكر م

ذ الطريقة في قيام الرئيس بترتيب مرؤوسيه، حسب: طريقة الترتيب - هم  وتتمثل  وذلك من خلال ما . كفاءة كل م
اوبي، فيختار الرئيس أفضل موظف لديه ويعطيه رقم  تار أضعف موظف لديه ( 1)يسمى بالترتيب التعاقبي أو الت و

موع موظفيه، ثم بترتيب باقي الموظفين بالمقارنة بأفضل موظف وأضعف موظف،  خير الذي يمثل عدد  ويعطيه الرقم ا
كذا ح يتم ترت  2.يب جميع الموظفين لديهو

ائية - فراد للوصول : طريقة المقارنات الث ائية بين كل فرد وباقي ا تقوم على ترتيب المرؤوسين اعتمادا على المقارنة الث
سبة لكل  ذ الطريقة في جعل طريقة الترتيب أكثر دقة، حيث يتم مقارن كل فرد بال م  إ أفضل الموظفين، تسا

ف اك خاصية بباقي ا ب  2راد، بفرض أن  ذ الطريقة  بعمل خريطة توضح  القيامأفراد بحاجة إ التقييم، ففي ظل 
سبة لكل خاصية ة بال ائية الممك  3.المقارنات الث

ذ الطريقة من أبسط طرق تقييم أداء المورد البشري وتقوم على أساس : طريقة المقاييس المتدرجة البيانية - تعد 
ديد مدى تقييم كل خاصية بدءا من غير حصر  ودة والمصداقية ثم  صائص المراد تقييمها مثل ا موعة السمات أو ا

ميع الدرجات ال حصل عليها الفرد  سبة لكل خاصية، ثم  مرضية ح فائقة، ويبدأ المشرف في تقييم كل المرؤوسين بال
صائص  4.في جميع ا

رة ترتكز تر : طريقة التوزيع الإجباري - حى التوزيع الطبيعي، حبث أن قيم أي ظا ذ الطريقة على فكرة م تكز 
فاض التركيز حول الطرفين رة و ا  .حول القيمة المتوسطة لهذ الظا

سب المحددة للمستويات  فس ال موعته على جميع مستويات التقييم ب ا لابد أن يقوم الرئيس بتوزيع أعضاء  و 
موعة من العوامل المختلفة للتقييمالمختلفة، طبقا للمس داء كل عامل وليس على أساس   5.توى العام 

 
                        

مود أبو بكر، مرجع سابق، ص 1  .216.مصطفى 

رة،  1 ودة الشاملة، مركز دراسات و استشارات الإدارة العامة، القا اب، ليلى مصطفى البرادعي، إدارة ا مد عبد الو  .119.، ص1111سمير 

ة الطبع، صجاري ديسلر، ترجمة عبد المحسن جودة، إدارة الموارد البشرية، دار المريخ، دون  3  .116.س

 .112.، صنفسهالمرجع  4

ير ثابت 5  .111. ص مرحع سابق، ،ز
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ذ الطريقة عن طريق دراسة طبيعة كل نوع من : طريقة الأحداث الحرجة - يتم تقييم أداء المورد البشري بموجب 
موعة من السلوكيات ال  ديد  ليلها و توصيفها، ومن ثم  ابا الوظائف من خلال نتائج  تؤثر في أدائها سلبا أو إ

امة وحساسة ذات تأثير مباشر على أداء المورد البشري الذي يمارسونه، ويهمل أي سلوك  بشرط أن تكون السلوكيات 
داء ام وليس له تأثير يذكر في ا  .أو تصرف غير 

 1.القوة والضعف لديهأي أنه يطلب من المشرف ملاحظة سلوك كل موظف وتسجيل كل ما يمكن أن يشير إ نقاط 
ذ الطريقة تعتمد على كتابة الرئيس لتقرير دوري عن كل مرؤوس، دون إلزامه بشكل أو : طريقة التقرير المكتوب -

ة للتقرير، ومن ثم يستقل كل رئيس بكتابة انطباعاته و تقدير لمستوى أداء الموظفين التابعين له، ويستخدم في  اصر معي ع
اسبةذا الشأن المعايير ا ا م  2.ل يرا

داف - داف قابلة للقياس لكل موظف ومراجعة مدى : طريقة الإدارة بالأ موعة من ا ذ الطريقة وضع  تتضمن 
و  اقش سير وتقدمه في العمل  اقشها وي ة لكل موظف ثم ي دافا معي دد أ قيقها، وتتطلب من المدير أن  و  تقدمه 

ذا المصطل داف ويشير  ظمةذ ا  3.ح أيضا لبرنامج شامل للتقييم على مستوى الم
ا : درجة 063طريقة  - ري تقييم الفرد من جانب كافة المحيطين به على شكل دائرة قطر  281وفق لهذ الطريقة 

ذ التقيمات في وعاء : درجة، من جانب كل من ارجي، تصب  الرئيس، الزميل، المرؤوس، العميل الداخلي، العميل ا
 .الرئيس يستعين به في إعداد تقارير عن أداء مرؤوسيه لدى 

وع في المعلومات مما تقلل من التحيز القائم على المعرفة الشخصية أو أي عوامل أخرى من شأنها  ذ الطريقة ت تضمن 
ديد المهارات اللازمة من الم دد للتعين و التدريب و    4.وارد البشريةالتأثير على قرار المقيم، كما تستخدم كأساس أو 

ذ الطريقة: (2-1)رقم  الشكل مة في التقييم وفق   الأطراف المسا

 
 
 

ب  ماعي، ولكن ما  خرى كالبحث الميداني وقائمة الاختيار وطريقة التقدير ا موعة من الطرق ا اك  كما أن 
انب العملي تستخدم أكثر من طريقة حس داف المرجوة المتطرق إليها سلفاالإشارة إليه أن في ا  .ب ا

                        
شر و التوزيع، عمان،  1  .212.، ص1116عمر وصفي عقيلي، إدارة الموارد البشرية المعاصرة، دار وائل لل

اب 2 مد عبد الو  .111. ص مرحع سابق، ، سمير 

 111.المرجع نفسه، ص 3
4 Robert le duff ,encyclopédie du gestion et de management , edit dalloz , paris , 1990 , p896. 

 (الرئيس)سؤول الم
 المقيم

 المرؤوسين
 زبائن خارجيين

 الزملاء داخليين زبائن
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 أداء المورد البشري  مداخل تحسين: الرابعالمطلب 
 :توجد عدة مداخل لتحسين أداء المورد البشري نذكر أهمها

ودة  حسن، مدخل إدارة ا مط ا دسة، مدخل القياس إ ال مدخل التحسين المستمر، مدخل إعادة اله
 (.TQM)الشاملة

 (:KAIZEN)  ين المستمر كايزنمدخل التحس – أ
ي يابانية تتكون من شطرين  داء، حيث أن كلمة كايزن  سين ا تع ( KIA)يعتبر كايزن من وسائل التغيير و

حسن وكلمة كايزن إجمالا تع التحسين المستمر( ZEN)التغيير و  فضل أو ا  .تع ا
ي  1:ولتحقيق كايزن لابد المرور على خمس خطوات 

 تقويم الأوضاع السائدة: ة الأوليالخطو  -
و ضروري وغير ضروري واستبعاد غير الضروري،              طوة في التفرقة بين ما ذ ا ساسي من  يكمن الهدف ا

طوة ما يلي ذ ا  :ويتم خلال 
اء التشغيل -  .وصف العمليات أث
 .حصر المعدات غير الضرورية -
 .حصر الآلات غير المستعملة -
تجا -  .ت المعيبةحصر الم
دات - وراق و المست  . حصر ا
 ترتيب الأشياء بشكل سليم: الثانيةالخطوة  -

شياء با لمضيعة الوقت في البحث عن ا شياء بشكل سليم  ظيم وترتيب ا ، يتم ت و طوة ا فيذ ا  .بعد ت
ظيف المكان: الثالثةالخطوة  -  ت

قيق التحسين المستمر إذا كان مكان العمل غ ظافة ح يتم بلوغهلا يمكن   .ير نظيف، وبالتا لا بد من توفر ال
ظافة الشخصية: الرابعةالخطوة  -  ال
خرين - افظ على نظافته الشخصية ويكون مثلا ل  .من الواجب على كل فرد عامل أن 
ظام و الانضباط: الخامسةالخطوة  -  ال

قيق ظام داخل المؤسسة، ح تتمكن من   .التحسين المستمر لابد من فرض الانضباط وال

                        
ظمات، علي السلمي 1 ديد الم شر و التوزيعدار  ،تطوير أداء و  رة، قباء للطباعة و ال  .91. ، ص1996، القا
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داء يتسم بالصفات التالية  :ووفقا لهذا المدخل، فإن تطوير ا
 .التطوير المستمر مسؤولية كل فرد في المؤسسة -
تائج -  .التطوير المستمر يهتم بتحسين العمليات و لايركز فقط على ال
داء في كل المجالات - سين ا  .يتم 
و توليفة متكاملة من الفكر الإداري التحسين المستمر مسؤولية شاملة للإدارة وال - عاملين أيضا، أي أن كايزن 

اذ القرارات ليل المشاكل وا  .ونظم العمل وأدوات 
 .لا يمكن أن يتم التطوير إلا في حالة الإقرار بوجود مشكلات -
 .  تؤكد فلسفة كايزن على أهمية العميل وضرورة إرضاء وإشباع رغباته -

داء وبيئة العمل، حيث يقوم العاملون من خلاله بأنفسهم                  المستمر يه إن مدخل التحسين دف إ تطوير ا
ونها بكامل إرادتهم على العكس مما لو   ين قواعد التشغيل ووضع أسس للتطوير المستمر، فهم يتب وبتوجيه الإدارة بتق

ا كانت صادرة إليهم من أعلى، فبذلك يسمح للعاملين بالالتزام بتلك الق اد م في إ م من سا واعد التشغيلية ال 
ا فيما بعد إذا رأوا ضرورة إجراء تطوير لها ا ما يسمح بتطوير ود  .إضافة إ فهمهم التام لب

دسة – ب  :مدخل إعادة اله
دسة على أنها تغيير  ديدا فإنه يشمل تغللأشياءفي طريقة تفكير المؤسسة  جذريتعرف إعادة اله يير ، وبصورة أكثر 

ظيمية بالإضافة إ نمط الإدارة و سلوكها و نظم التعويضات و المكافآت، بالإضافة إ العلاقات  ياكل ت عمليات و 
ارجيين الآخرين سهم و العملاء و الموردين و الشركاء ا  1.مع أصحاب ا

ي و تتسم  دسة بسمات رئيسية   2:عملية إعادة اله

و دراسة العمليات و ليس  - زئيات الفرعيةالتوجه   .ا
 .القدم تغييرالطموح و  -
طيم التقاليد الموروثة -  .كسر القواعد و 
ولوجيا المعلومات -  .الاستخدام الابتكاري لتك

سين أداء المورد البشري  م في  دسة يعود بفوائد كثيرة على المؤسسة، خاصة أنه يسا وعليه فإن تطبيق مدخل إعادة اله
ظيم العمال وفرق ة  من خلال ت تائج وليس حول المهام، دمج عملية جمع المعلومات مع عملية معا العمل حول ال

                        
ودة ال، جوزيف كيلادا 1 دسة مع إدارة ا يم سرور، تكامل إعادة اله شردار  شاملة،ترجمة سرور علي إبرا  .121. ، ص1112، الرياض، المريخ لل
 .111.علي السلمي، مرجع سابق، ص 2
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صلي  ا ا صول على المعلومات من مصدر اذ القرارات وحل المشكلات، ا المعلومات، تفويض الصلاحيات للعمال لا
ت ميط وإتباع أنماط  فيض أعمال المراجعة والرقابة، التخلص من الت  .لفة للعملية الواحدةولمرة واحدة، 

مط الأحسن  – ج  (:القياس المقارن)مدخل القياس إلى ال
داء  حسن أسلوبا للتطوير والتحسين، يتم من خلاله البحث عن أفضل وأحسن مستويات ا مط ا يعتبر القياس إ ال

داء الداخلي  .خارج المؤسسة والاعتماد عليه لمقارنة وتعديل وتصحيح أساليب ا
م  جاح و ذلك لإرضاء وكسب ومن أ قيق المزيد من ال داء بغية  و التحسين المستمر و تطوير ا ذ العملية  داف  أ

 .المزيد من العملاء
حو التا حسن على ال  1:ويتم القياس إ ا

حسن خارجيايتم القياس  -  .إ ا
داء داخليا - ليل مستوى ا  .ثم 
داء -  .ديد فجودة ا
ل المقارنةإعداد خطة العمل ل - داء، أي الارتفاع إ مستوى المؤسسات   .سد فجوة ا

ساسية في أسلوب القياس إ اصر ا داف، أما الع حسن فتتمثل في الفلسفة الرئيسية، الإطار الموضوعي، ا مط ا  ال
ل المراجعة، الملامح المميزة قاط   .ال

ها والعمل على الارتقاء وبالاعتماد على مقارنة أداء المؤسسة بأداء مؤسسات أ ليل الاختلافات الموجودة بي ها و حسن م
ا البشري والارتقاء به أيضا،  سين أداء مورد ال إ  بأدائها إ مستوى أداء المؤسسات المتفوقة، يؤدي ذلك بطبيعة ا

قيق أداء أفضل وال لم تكن تتوفر ع ليها المؤسسة قبل إجرائها من خلال توفير الإمكانيات والظروف المساعدة على 
 .سلوب القياس المقارن

 (:TQM)مدخل إدارة الجودة الشاملة  – د
ودة الشاملة   ديثة ال تهدف تيع Total Quality Managementإن مفهوم إدارة ا يم الإدارية ا بر من المفا

سين أداء المورد البشري بصفة مستمرة   .إ تطوير و
ريك "  Stewart, Deb & Waddell, Dianneوقد عرفها  عمال يعتمد على  از ا بأنها شكل تعاوني لإ

ودة بشكل مستمر مستخدمة فرق العمل  اصة بكل من الإدارة و العاملين لتحسين الإنتاجية و ا ب والقدرات ا الموا
ارجين  ري تلبية احتياجات العملاء الداخليين و ا و ساسي أو ا  1. "مع اعتبار الهدف ا

                        
 .121.السلمي، مرجع سابق، ص علي 1
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ودة، ويب على مشاركة جميع العاملين بالمؤسسة، "  Hutchins كما عرفها ظمة الذي يتركز على ا مدخل الإدارة الم
افع للعاملين بالمؤسسة والمجتمع ككل جاح طويل المدى من خلال رضا العميل بتحقيق م  2".ويستهدف ال

داء، حيث يعم"  Schuctyerوعرفها أيضا  ل ويكافح المديرون بشكل مستمر لتحقيق توقعات ثقافة مميزة في ا
ودة بفاعلية عالية وفي أقصر وقت ممكن قيق ا ذ البداية مع   3".العملاء والمستفيدين، وأداء العمل بشكل صحيح م

سين أداء المورد  و  دف رئيسي  قيق  ودة الشاملة تعمل على  من خلال التعاريف السابقة نلاحظ أن إدارة ا
ابية على أداء المؤسسة ال تطبقها، من   البشري ودة الشاملة له انعكاسات إ كما أثبتت الدراسات أن تطبيق إدارة ا

سين علاقات العمال، بالإضافة إ ارتفاع  ا و داء ا سين ا فيض التكاليف و  سين معدل الربحية و  خلال 
 .مستويات الرضا الوظيفي لديهم

ودة الشاملة فيما يليوتتمثل المرتكزات ا ظام إدارة ا  4:ساسية ل
 .واحتياجاتهم ومتطلباتهم( المستفيدين)ديد العملاء  -
 .وضع معدلات للأداء تتوافق مع متطلبات العملاء -
ظم والعمليات لضمان الوفاء بالمعدلات -  .الرقابة على ال
ودة - يم ا فراد العاملين وقيادتهم وفقا  توفير الرعاية والدعم والمساندة من الإدارة العليا لمفا فيز ا الشاملة، و

يمها  .لمفا
 الالتزام بمبدأ التحسين المستمر -
مية عمل الفريق - قسام وت واجز بين الإدارات وا  .  دعم الاتصالات وإزالة ا

 
 

ودة الشاملة من ال إن تطبيق إدارة ا سين أداء المورد البشري من خلال توفير ا وظيفي وتقليل المخاطر له دور كبير في 
في جو العمل، توفير أدوات تقييم عادلة وموضوعية لتقييم أداء المورد البشري، تطوير مهارات وقدرات المورد البشري من 
داف  سين أداء المؤسسة من خلال مشاركتهم في وضع ا خلال التدريب، فسح المجال للمورد البشري للمساهمة في 

                                                                            
داء الوظيفي للعاملين، مد الريس العامري 1 ودة الشاملة بتطوير ا مية الإدارية، نموذج مقترح لعلاقة إدارة ا ظمة العربية للت رة، الم  .29 .، ص1112، القا
ودة الشاملة في المؤسسات التربوية  2 ردن، (التطبيق و مقترحات التطوير)صالح ناصر عليمات، إدارة ا  .19.، ص1112، دار الشروق، عمان، ا

رة،  3 ودة الشاملة في المؤسسات العربية، القا هج العلمي لتطبيق إدارة ا  .12.، ص1998زين الدين عبد الفتاح فريد، الم

 .128.لمي، مرجع سابق، صالس علي 4
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ذا حت اذ القرارات و ذ وا وية للعاملين وزيادة ولائهم الشديد للمؤسسة، وبالتا كل  م في رفع الروح المع ما يسا
سين أداء المورد البشري بالمؤسسة اصر ستؤدي بالضرورة إ   .  الع

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :خلاصة المبحث الثاني
ا  اح أي مؤسسة يعتمد بد نستخلص الثاني للمبحثمن خلال دراست ا البشري باعتبار أن  رجة كبيرة على أداء مورد

ا الذي بات يعرف بعصر المعرفة، إذ يعد تقييم أداء المورد  ية والفكرية الهائلة خاصة في العصر ا مصدر الطاقات الذ
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فراد العاملين داخلها على تأدية العد دوات الهامة ال تلجأ إليها إدارة المؤسسة لمساعدة ا يد من البشري أحد ا
صصها  .أنشطتهم وهما عمليتان تشملا جميع مستويات المؤسسة مهما كانت 
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 . العلاقة بين إدارة الجودة وأداء المورد البشري: الثالثالمبحث     
 :تمهيد   

ودة، حيث سارعت لتطبيق نظام إدارة  افسة العالمية وأصبحت المؤسسات تهتم با في ظل متغيرات العولمة، ازدادت الم
ارجي جاح في الأسواق الداخلية وا ها على أنه أحد مفاتيح ال اعا م ودة اقت ة والسبيل لزيادة الأرباح والتحكم في ا

ا البشري سين أدائها خاصة أداء مورد افسية و  .التكاليف وزيادة القدرة الت
اول العلاقة بين  ذا المبحث لت ا البشري، خصص  ودة في المؤسسات لتحسين أداء مورد ومع أهمية تطبيق إدارة ا

ودة وأداء المورد البشري وسيتم التطرق   :إ ذلك من خلال المطالب التاليةإدارة ا
 

 على أداء المورد البشري 0000-1009إدارة الجودة ايزو منافع تطبيق  :المطلب الأول   
م آثار تطبيق إدارة الجودة على أداء المورد البشري: المطلب الثاني     أ
 بشريالدراسات السابقة حول كل من إدارة الجودة وأداء المورد ال :المطلب الثالث   
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 العلاقة بين إدارة الجودة وأداء المورد البشري: الثالثالمبحث 
  على أداء المورد البشري 0000-1009منافع تطبيق إدارة الجودة ايزو  :الأولالمطلب 

ودة ايزو  افع عديدة على أداء المورد البشري أهمها 0000-1009يعود تطبيق إدارة ا  1:بم
، من خلال توفير تزود إدارة ا - هم من أداء مهامهم بالشكل الصحيح ومن المرة الأو ودة العاملين بوسائل تمك

اسبة، التدريب وتعليمات العمل والبيئة الصحيحة والدافعية  .الموارد الم
ا بطريقة تؤدي إ إعطاء نتائج صحيحة، من خلال  - ديد يوفر الوسائل اللازمة لتعريف المهام الصحيحة و

ودة ووعع اإججراءات والمواصفات واإجراادات الي  تساعد العاملين على اختيار الشءء الصحيح لكء يقوموا  طي  ا
 .بأدائه
سين أدائهم  - يوفر وسيلة لتوثيق خبرة المؤسسة بطريقة مهيكلة مما يؤسس قاعدة لتدريب وتثقيف العاملين، وبالتا 

ودة واإججراءات وتعليمات العمل)ثقة من خلال توفير الممارسات الرسمية المو  ظر فيها بصورة ( دليل ا بغء إعادة ال الي  ي
فيذ ا قيد الت  .مستمرة وإدامتها وإبقاؤ

الية، وإعطاء الثقة للعاملين مما  - سين عمليات اإجتصال الداخلية من خلال عدم اللجوء إ القرارات الفردية واإجر
ابيا على مستوى الروح عكس ا وية والرعا عن العمل ي  .المع

، وتزويد العاملين  - رير المدراء عن التدخل المستمر في عمليات المستويات الأد فيض حالات التوتر من خلال 
هم من عب  عملياتهم  .بالوسائل الي  تمك

ديد أي حالة لعدم التطابق أو الا - دمات، عن طريق  اذ المحافظة على جودة ثابتة للسلع أو ا را  وا
اسبة  .اإججراءات التصحيحية والوقائية الم

ديد الوصف الوظيفء والصلاحية والمسؤولية لكل عامل في المؤسسة يوفر وعوحا وافافية للواجبات  -
 .والمسؤوليات

م آثار تطبيق إدارة الجودة على أداء المورد البشري: الثانيالمطلب   أ
صول على الشه يكلية حقيقية في إن رغبة المؤسسة في ا ودة لابد أن يصاحبها تغييرات جذرية و ادة لأنظمة إدارة ا

 .الأداء

                        
اب العزاوي، 1  .46. مرجع سابق، ص مد عبد الو
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ودة، كما أن التدريب  يم إدارة ا و معلوم فإن التكوين المستمر يؤدي إ تزويد الأفراد بمختلف مستوياتهم بمفا وكم 
ذا بمختلف ودة و يد إجدارة ا م حتما  يهد  إ تمكين العاملين من التطبيق ا اسب يسا و الم فئاتهم، كما أن توفير ا

سين أداء المورد البشري للمؤسسة  .في 
رير  ودة على إدارة الموارد وخاصة المورد البشري فهء تركز على مشاركة الأفراد، تدريبهم،  وقد ركزت إدارة ا

ا البشري وذلك ، وعليه فإن أية مؤسسة تسعى للحصول على اهادة الايزو لابد له....قدراتهم سين أداء مورد ا من 
 :من خلال

 : مشاركة الأفراد - أ
ا من خلال ب على المؤسسة أن تشجع إاراك وتطوير أفراد سين أداء المورد البشري،  دا   اد لأ  1:كإس

ة التدريب  - طي  المه  (.المواقع الوظيفية)المستمر و
 .المسؤوليات والصلاحيات( ديد)تعريف  -
تائجتأسيس أ -  .دا  الفرد والفريق، إدارة عملية الأداء وتقويم ال
ع القرار( تسهيل)تيسير  -  .إاراك الأفراد في إعداد الهد  وص
 .التمييز والتحفيز -
 .الاتصال المفتوح والمتبادل للمعلومات( تسهيل)تيسير  -
اجات الأفراد -  .المراجعة المستمرة 
اسبة للابتكار - اد الظرو  الم  .إ
 .التأكيد على فرق العمل الفاعلة -
 .إيصال المقترحات والأفكار -
اصة برعا الأفراد -  .استخدام المقاييس ا
 .البحث والاستفسار عن أسباب مغادرة الأفراد وترك المؤسسة -
 :تحديد قدرات الأفراد - ب

 2:يتطلب على المؤسسة أن تعمل على ما يلء
توجديد المقدرات المطلوبة في الأفراد ا -  .لذين يقومون بأعمال تؤثر على جودة الم

                        
اب العزاوي، 1  .934. مرجع سابق، ص مد عبد الو
كيم وآخرون، مرجع سابق، ص 2  .333. ليث علء ا
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دا  إدارة  - قيق أ ودة ولكيفية مساهمتهم في  التأكد من أن الأفراد العاملين فيها مدركين لأهمية نشاطهم با
ودة  .ا
برات - اسبة للتكوين والتدريب والمهارات وا  .الاحتفاظ بسجلات م

الية والمتوقعة لهذ القدرات ثم والمؤسسة من أجل توفير القدرات والكفاءات  الضرورية فهء تقوم بتحليل احتياجاتها ا
ذ القدرات لابد من مراعاة مصادر مثل   1:تقارنها بالمتاح فعلا في المؤسسة، ولتوفير 

دا  - ط  اإجستراتيجية والتشغيلية والأ  .الطلبات المستقلة ذات العلاقة با
اح مشاركة اإجدارة وقوة  -  .العملحاجات 
 .التغييرات في عمليات المؤسسة، أدواتها ومعداتها -
ددة - از أنشطة   .تقويم أداء العمال لا
 2:الأفراد دريبت - ت

مية  اتج من طبيعة عمليات المؤسسة، مراحل تطور وت التخطي  للتكوين والتدريب كحاجات لابد أن براعء التغيير ال
و تميز الأ سين قدراتهم، التكوين والتدريب العمال وثقافة المؤسسة، والهد   برة في  فراد بمعرفة ومهارات تسهمان مع ا

 .ب أن يؤكدا على أهمية تلبية متطلبات وحاجات وتوقعات الزبون والأطرا  المستفيدة ذات العلاقة المهمة
ا، فإن التخطي  للتكوين والتدريب لابد أ دا  المؤسسة وتطوير قدرات أفراد از أ خبرات : ن يراعءومن أجل ا

ة، مهارات القيادة واإجدارة، أدوات التخطي  والتحسين، تشكيل فرق العمل، حل  ية والصر الأفراد، المعرفة الضم
هات  المشاكل، مهارات الاتصال، السلوك الاجتماعء والثقافة، المعرفة بالأسواق وحاجات وتوقعات الزبائن وا

 .رالمستفيدة، اإجبداع والابتكا( الأطرا )
 :ولتسهيل إاراك الأفراد، فإن التكوين والتدريب لابد أن يتضمن أيضا

افع  فيذ عمليات التحسين، م ظيمء، ت دا  المؤسسة، الرؤية المستقبلية للمؤسسة، التغيير والتطوير الت سياسات وأ
دد، البرامج الدورية للإنعاش، اإجبداع والابتكار، تأثير المؤسسة على المجتمع، البرامج التمهيدية لتكوين وتدريب الأفرا د ا

 .تطوير إمكانات ومهارات الأفراد المتدربين حاليا
ب أن تتضمن  :وخط  التدريب 

                        
اب العزاوي، 1  .931. مرجع سابق، ص مد عبد الو
 .931، 933. نفسه، صالمرجع  2
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تاجها، التعريف  اد الضروري داخليا، التقويم بمصطلحات تعزيز مقدرات  (ديد)البرامج والطرق، الموارد الي   اإجس
ا على المؤسسة( ةالفاعلي)الأفراد، قياس الفعالية ( كفاءات)  .وأثر

 الدراسات السابقة حول كل من إدارة الجودة وأداء المورد البشري: الثالثالمطلب 
ودة الشاملة، مذكرة ماجستير في علوم التسيير، فرع إدارة   -9 مكانة تسيير الموارد البشرية عمن معايير اإجيزو وإدارة ا

زائر، أعمال، من إعداد الباحثة موزاوي سامية، جامعة   . 0003/0006ا
ن، كما تطرقت  رة عرورية لاستمرارية المؤسسات المعاصرة في الوقت الرا قامت الباحثة بتقديم التغيير باعتبار ظا

اته الشهادة، باإجعا صول على  يفاته ومراحل ا ودة إ مفهوم معايير اإجيزو وتص فة إ تقديم عام حول إدارة ا
ا ومبادئها  .الشاملة مرورا بمفهومها وتطور

زائرية  ودة الشاملة، وقامت بتطبيق ذلك على الشركة ا اولت الباحثة تسيير الموارد البشرية وفق معايير اإجيزو وإدارة ا ثم ت
ا أن تسيCAMMOللأثاث المعد  ودة ، وقد توصلت إ نتيجة أساسية مفاد ير الموارد البشرية عمن إدارة ا

و عليه عمن معايير اإجيزو ظى بأهمية ومكانة أكبر مما   .الشاملة 
زائرية -0 اعية ا ودة كمدخل لتحسين الأداء اإجنتاجء للمؤسسات الص ت عين التوتة )  ا دراسة ميدانية بشركة الاسم
ة،(  ياوي من إعداد االباحثة بات قوق والعلوم لة الب ،الهام  امس، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلية ا احث، العدد ا

 . 0001الاقتصادية ،
سين الأداء اإجنتاجء بالمؤسسات  ودة في  ظري والميدا إ التعر  على مساهمة ا انبها ال ذ الدراسة  دفت 

ت خاصة، وتوصلت الدراسة إ زائرية عامة وبإحدى اركات الاسم اعية ا ور مستوى الأداء الص ا تد  عدة نتائج أبرز
ابي ت عين التوتة اتسم بالتطور الا زائرية لكن بشركة الاسم اعية ا تطور  ، باإجعافة إاإجنتاجء للمؤسسات الص

سين  اول  توجها و ودة م ل الدراسة  زائرية، حيث تمتاز الشركة  اعية ا ودة في المؤسسات الص تمام با الا
 .اخدماته

يل اهادة  - 3 زائرية، رسالة مقدمة ل اعية ا ودة الشاملة في تسيير الموارد البشرية بالمؤسسة الص متطلبات تطبيق إدارة ا
 .0096-0093الدكتورة في علوم التسيير، من إعداد الباحثة بلجبل نادية، جامعة بسكرة، 

اسمة في تسيير المو    ودة الشاملة، حيث سعت الباحثة إ البحث عن العوامل ا ارد البشرية و المساهمة في تطبيق إدارة ا
ت في دراستها بأن تسيير  اسمة في التكين اإجداري و تسيير المعار  و التدريب على  اجودة ، تم بي أبرزت العوامل ا

ماعء وذلك يكون من خلال عملهم بالمصلحة الع امة ولو أنها المعار  يمارس من خلال تشجيع الرؤساء على العمل ا
ر التمكين تتعلق بتحفيز الذات غير أن  شر المعار ، و أوعحت أن مظا ليست بعملية مقصودة يقصد من ورائها ب
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مية روح المسؤولية لدى الموظفين و  و تفويض السلطة و ت ه حقيقة  ر غير ممارسة بشكل كبير لأن الغرض م ذ المظا
ودة يتجلء خاصة في جانب كيفيات و ما لايظهر في نتائج دراستها بهذا ا انب، ثم أبرزت أن التدريب على ا

ابي على المؤسسة اصر لها أثر إ ذ الع  .  التعامل الفعال مع الزبائن، و أن كل 
ة عمان أثر – 6 سين أداء العاملين في وزارة التربية والتعليم العا بسلط وية في  وافر المادية والمع ث من إعداد الباح، ا

ساسء الأكاديمية البريطانية مد ا  .0099-0090، عبد الله حمد 
أبرز الباحث أهمية دراسته من خلال اقين حيث تمثل الشق الأول في الأهمية العلمية والذي أسرد فيه أن موعوع   

اك ندرة في دراسة أثر ا وافز له آثار كبيرة في توجيه سلوك المورد البشري، باإجعافة إ أن  وية على ا وافز المادية والمع
ه من  ذ الدراسة قد تثري المكتبة اإجدارية بما سو  تتضم ة عمان، لذا فإن  العاملين بوزارة التربية و التعليم بسلط
سين  ا، وأداء المورد البشري من حيث المفهوم والتقييم و وافز من حيث أنواعها، وأساليبها وفوائد معلومات عن ا

سبة للأهمية العملية فتتلخص فيما تتوصل إليه الدراسة من نتائج وما سو  تطرحه من توصيات وإمكانية آدائه، أما  بال
ا في نظمها القائمة ية بشكل عام أو التأكد على استمرار وافز في المؤسساتالأم    .الأستفادة من ذلك في تعديل نظم ا

دمية – 5   ودة في المؤسسة ا يل اهادة ، رسالة مقدممكانة ا بن  ، من إعداد الباحثفي علوم التسيير الماجستيرة ل
ة، جامعة أحسن ناصر الدين  .0001-0003، بات

يث تطرق إ العديد من الأساليب واإججراءات  الباحث ركيزكان ت   تجات المادية،  ودة في الم صبا على موعوع ا م
تجا ودة م ماذج المستخدمة حاليا في قياس  ، باإجعافة إتهاالي  من خلالها تمكن المؤسسات بأن ترقء  ذلك بين أن ال

ظى بإجماع المختصين سواء تعلق الأمر  دمة كما أنها لا  دمة تعتمد على الأساس في تقييم المستفيد من ا جودة ا
موذج الأداء الفعلء للخدمة موذج الفجوات أو ب  .ب

ة قالمة، الباحث بإجراء دراسة ميدانية كانت على م قام زائر بمدي أن  إ وقد توصلستوى الوكالة التجارية لاتصالات ا
صائح واإجراادات للزبائن دمات وال ب أن تبادر بتقديم ا تمام الوكالة التجارية بالزبائن غير كافي وعليها  لكء لا  ا

م  .تفقد
 :ومما سبق يمكن صياغة فرعيات الدراسة ونموذجها كالآتي

 : الدراسةفرضيات 
اءا على تساؤلات البحث يمكن صياغة الفرعية الرئيسية التالية   :ب

 يوجد أثر لإدارة الجودة في تحسين أداء المورد البشري     
اءا على الفرعية الرئيسية تم وعع الفرعيات الفرعية التالية  :و ب
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ابي يوجد أثر  - سين أداء المورد البشري إججراءات العملإ  .على 
ابي يوجد أثر  - سين أداء المورد البشريلإ  .دعم اإجدارة العليا على 
ابي يوجد أثر  -  .تحسين أداء المورد البشريل المستهلكلتركيز على لإ
ابي يوجد أثر  -  .أداء المورد البشريسين  علىلرقابة المتكاملة لإ

 :نموذج الدراسة 
ءيعد أداء المورد البشري المتغير التابع وسيتم قياسه م موعة أبعاد  جودة العمل، كمية العمل، المواظبة في : ن خلال 

 .العمل، السلوك اإجبداعء
ودة المتغير المستقل ويتم قياسه من خلال الأبعاد التالية ما تمثل إدارة ا ارجء، التحسين : )بي مستوى الأداء، المظهر ا

 :اسة كما يلءوعليه يمكن تمثيل نموذج الدر (. المستمر، خدمات ما بعد البيع
 المتغير المستقل                                                        المتغير التابع

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 :خلاصة المبحث الثالث

 أداء المورد البشري إدارة الجودة
 إجراءات العمل

 ة العليادعم اإجدار 

 التركيز على المستهلك

 الرقابة المتكاملة

 نوعية العمل
 المهارات البشرية

 

 اإجبداعء السلوك
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ا  تمام  الثالث للمبحثمن خلال دراست ودةنستخلص أن الا تاحة لأنها تعتبر من بين السبل الم أمرا عروريا، بإدارة ا
ا  سين في أداء مورد ودة في المؤسسات يسمح لها بالتغيير و ذلك من خلال  للتغيير أمام المؤسسات، إن تطبيق إدارة ا
ها  افسية تمك دافها و تكسبها ميزة ت ودة تمكن المؤسسات من بلوغ أ البشري و فعاليتها و كفاءتها وبالتا فإن إدارة ا

افسة العالمية  .من مواجهة الم
اح أي مؤسسة لا يتوقف فق  على اإجدارة العليا، و إنما يتعدا إ مشاركة جميع الأفراد على اعتبار  وفي الأخير فإن 
د جميع الأفراد  ماعية تشكل حافزا حقيقيا من اأنه أن  ذ المشاركة ا ميع، إذ أن  ء مسؤولية ا ودة  أن إدارة ا

د  واحد ويسمح باستغلا معهم على  اح المؤسسةو  .   ل وتوحيد كافة جهود المورد البشري و كفائتهم في إ
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 التطبيقي للدراسةالإطار : الثاني  الفصل
 :تمهيد

ظرية لكل من   ا للجوانب ال ودةبعد تعرض م ما توصل إليه الباحثين سين أداء المورد البشريو  إدارة ا ، إضافة إ أ
ذا الفصل اختبار الفرضيات من خلال تطبيق نموذج موعة فرضيات، سيتم في  اء  هما ومن ثم ب  حول العلاقة بي

رال كابل بسكرةالدراسة على  اعة الكوابل، فرع ج  .مؤسسة ص
يقسّم وقد    :الفصل التطبيقي إ ثلاثة مباحث 
 

هجية الدراسة: الأول المبحث       م
  عرض نتائج الدراسة: الثاني المبحث    
اقشة نتائج الدراسة: الثالث المبحث      م

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الإطار التطبيقي للدراسة                                                                                             الفصل الثاني

 
64 

هجية الدراسة: المبحث الأول  م
هج: المطلب الأول    وأسلوبها الدراسة م

 .لفهم أسلوب الدراسة نوضح كيف تم تصميم البحث

 : تصميم الدراسة -1
طط يوضح مواصفات العمليات اللازمة من أجل اختبار  Minisi (2005)عرف  تصميم البحث على أنه خطة أو 

ة في ظل الشروط المتوفرة تل. فرضية معي اصر البحث ويسمح تصميم البحث بتحريك  ظري، )ف ع الاطار ال
تائج هجي 1(.الاشكالية، التحليل، وال ظري والم هج ال تاجية (theoretical and methodological approach)             ويتضمن تصميم البحث كل من الم ظري الطريقة الاستقرائية أو الطريقة الاست هج ال ، حيث يشمل الم (inductive or deductive)،  هج الكيفي هج الكمي أو الم هجي الم هج الم ما يشمل الم  2.(Zikmund, 2003)بي

تاجية  الية تم الاعتماد على الطريقة الاست باطي، حيث بالتفكير أحيانا   وتسمىوفي الدراسة ا  الباحثون استخدم الاست
هج ذا . السابقة المعرفة صحة افتراض خلال نم وذلك سابقة، معرفة على جديدة بقياسها معرفة صدق من ليتحققوا الم

ذ الطريقة وجدت الطريقة الافتراضية يث يهدف البحث الذي يعتمد على الطريقة -واشتقاقا من  تاجية،  الاست
تاجية إ تقديم وصف-الافتراضية وادث ال تقع وذلك  الاست ر سواء ارتبطت بالأفراد، الأوضاع، أو ا لمختلف الظوا

نبغرض تطوير تع  .ميم مبر
تاجية -إن للطريقة الافتراضية ي (The hypothetici-deductive)الاست  :سبع خطوات 

ات جديدة تظهر بغموض إحساس)الملاحظة  * ا دث أو أن سلوكا أو ا ا   .(الباحث أن تغيرا معي
 .جمع البيانات الأولية *
ظري *  .تكوين الإطار ال
 .تكوين الفرضيات *
 .الإضافيةميع البيانات  *
 .ليل البيانات *

                        
1 Minisi, M.A., “The Evaluation of the Employee Assistance Programmes Internal Marketing in the National 
Prosecuting Authority”, Unpublished Submitted impartial Fulfillment of the Requirement For the Degree of Master of 
Social Science in Employee Assistance Programmes, University of Pretoria, 2005, p 95. 
2 Zikmund, W. (2003), “Business Research Methods”. Harcourt Brace Jovanovich : Fort Worth, 2003, p 185. 
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باط * صول عليها من البيانات)الاست تائج ال تم ا ليل ال  (.الوصول إ نتائج من خلال شرح و
ذ الدراسة وفي إطار الاعتماد على الطريقة الافتراضية - تاجية تم تقديم شرح نظري لمتغيرات الدراسة-في  إدارة    الاست

ودة موعة فرضيات المتغيرين، كما تم شرح العلاقة بين ريوأداء المورد البش ا اء  ، واعتمادا على الدراسات السابقة تم ب
تمع  روج بمجموعة نتائج يمكن تعميمها على  ذ الفرضيات من أجل ا من نظريات موجودة سابقا ومن ثم اختبار 

 .الدراسة
هج الكمي، حيث  - انب التطبيقي تم الاعتماد على الم تسمح البحوث الكمية للباحث من تعريف ودمج نفسه وفي ا

قيقية والسببية، وتكون المعلومات  هج يتم التركيز على السلوكيات ا ذا الم ضمن المشكلة أو المفهوم قيد الدراسة، وفي 
ليل البيانات بالاعتماد على عمليات رياضية، ثم يتم ع يفها وتلخيصها، كما يتم  رض في شكل رقمي حيث يمكن تص

هائية في شكل إحصائي  تائج ال ذ الدراسة تم الاعتماد على الاستبيان    1.(Brayman, 1984, p 84)ال وفي 
ليلها إحصائيا ا في شكل كمي و  .في جمع البيانات من المبحوثين وترميز

 : الدراسة جمع بيانات -2
ذ الدراسة فيما يأتي يتم توضيح كل من أنواع مصادر البيانات وأدوات جمع البيانات  :المستخدمة في 

 : أنواع مصادر البيانات . أ
لت في توا على نوعين من البيانات الأولية والثانوية وال  ذا البحث اعتمد في استكمال   :إن 

 الأولية البيانات: 
ليله تمع البحث، وبعد تفريغها تم  ة من  صول عليها من خلال تصميم استبانة، وتوزيعها على عي ا باستخدام وتم ا

اسبة، بهدف الوصول إ دلالات ذات قيمة ومؤشرات تدعم موضوع البحث، وتم التحليل  الاختبارات الإحصائية الم
 (.Statistical Package for Social Science)الإحصائي  SPSSباستخدام برنامج 

 الثانوية البيانات: 
صول عليها من خلال الاطلاع على الكتب، الدوريات،  امعية، تم ا شورات الورقية، والالكترونية، والرسائل ا الم

المقالات، التقارير المتعلقة بموضوع الدراسة سواء بشكل مباشر أو غير مباشر، وال ساهمت في التعرف على الأسس 
ا ا ا ث ال  دث في   .والطرق العلمية السليمة، وكذلك أخذ تصور عام عن آخر المستجدات ال حدثت و

 

                        
1 Brayman, A., (1984), « The Debate About Quantitative and Qualitative Research : A Question of Method or 

Epistemology? », The British Journal of Sociology, Vol. 35, No. 1, 1984, p 84 
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 :أداة الدراسة -3
اعتمدت بدرجة كاملة على الاستبيان في جمع البيانات الأولية فسيتم أولا تعريف الاستبيان،  اليةباعتبار أن الدراسة 

الية توى الاستبيان المستخدم في الدراسة ا  .ومن ثم توضيح 
و من أكثران عبارة عن يالاستب ة، و أدوات البحث شيوعا، ويسمى أيضا  قائمة من الأسئلة تهدف إ دراسة فئة معي

 1.إستقصاء، إستفتاء، إستطلاع آراء
ه بالمتغيرات الديموغرافية  اور تعلق الأول م س، العمر، المستوى )وتم تقسيم الاستبيان لهذ الدراسة إ ثلاثة  ا

برة وات ا ودةالتعليمي، وعدد س ما خصص المحور الثاني للمت(، قسم خاص بإدارة ا إدارة               المستقلغير ، بي
ودة ي  لأربعةعشر مؤشر قياس  خمسةاحتوى على  ا  دعم الإدارة العليا، (مؤشرات قياس أربعة) العملإجراءات أبعاد 

وتعلق المحور الثالث بأبعاد . (ثلاثة مؤشرات)، والرقابة المتكاملة (أربعة مؤشرات) التركيز على المستهلك، و (أربعة مؤشرات)
ي مؤشر قياس إث عشروالذي احتوى على  أداء المورد البشري التابعتغير الم نوعية مؤشرات لقياس  أربعة لثلاثة أبعاد 

 (.Aأنظر الملحق . )السلوك الإبداعيمؤشرات لقياس  أربعة، المهارات البشريةمؤشرات لقياس  أربعة، العمل

 :أساليب التحليل -4
زمة  لقد استخدم في التحليل و من  SPSS( Statistical Package for Social Sciences)الإحصائية للعلوم الاجتماعية  برنامج ا ليلها في البرامج الإحصائيةو ها  ال تستخدم في إدارة البيانات و الات متعددة وم

ذا  تلخيصها في إجراء التعديلات الإحصائية المختلفة من إدخال البيانات و التطبيقات الإحصائية، حيث يستخدم 
زعة المركزية والتشتت والالتواء والتفلطح ومعامل الارتباط  دسية وبيانات وحسابات ومقاييس ال وعرضها بأشكال 

ليلات إحصائية متقدمة دار والتقدير واختبارات الفروض الإحصائية، بالإضافة إ   .ومعادلات الا
ستخدم الأساليب التالية  ذ س ا   :وفي دراست
ا : (Arithmetic Mean) لحسابيالمتوسط ا . أ زعة المركزية وأكثر م مقاييس ال سابي من أ يعد المتوسط ا

شيوعا واستخداما في وصف بيانات المجموعات أو التوزيعات التكرارية المتجانسة، لما يمتاز به من خصائص جيدة 
زعة المركزية  2.جعلته يقف في مقدمة مقاييس ال

                        
ليل بيانات الإستبيان باستخدام البرنامج الإحصائي و  1 دوة العالمية للشباب الإسلامي، SPSSليد عبد الرحمان خالد الفرا،   .00، ص9002، ال
وش 2 شر والتوزيعللطباعة و  ، دار صفاءطرق الإحصاء الوصفي، إيمان حسن ح  .29، ص 9002، 1، عمان، ط ال
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ذر التربيعي ساطة بب (:Standard Deviation)الانحراف المعياري  . ب و ا راف المعياري  نقول إن الا
فس  راف المعياري يقاس ب للتباين، ومن الملاحظ أن التباين يقاس بالوحدات المربعة وليس بوحدات المتغير والا

رة الدراسة ل ظا    .                                                         وحدات المتغير 
راف و الا ا استخداما بالرغم من صعوبة حساباته حال كبر حجم أفضل مقاييس التشتت المطلق و  المعياري  أشهر

ذ الصعوبة اسب الآ سهل  ة ولكن ا  .العي
راف المعياري سواء   ساب الا ة أو  Sوتستخدم الصيغ الرياضية السابقة   1. للمجتمع Oللعي

يستخدم مقياس كرونباخ ألفا لقياس  الاتساق الداخلي   ( :Cronbach's Alpha) معامل كرونباخ ألفا . ت
تائج أكبر من  ادا إ دراسات سابقة( 00)%وقد كانت ال ذا مقبولا است اك دراسات تقول بأن . و يعتبر  و

 .00%معامل كرونباخ ألفا  أكبر من  
اك علاقة بين المتغيران يستخدم لمعرف (:Correlation   Pearson)معامل الارتباط بيرسون  . ث ل  ة  (x,y)د اقترابه  ، ويقيس قوة العلاقة، حيث د اقتراب قيمته من الواحد الصحيح، وضعيفا ع يكون الارتباط قويا ع

دما تكون القيمة سالبة دما يكون الارتباط طردي، والارتباط العكسي ع  2.من الصفر، وتكون قيمته موجبة ع
على أنه درجة البعد عن التماثل وندوس الإلتواء في حالة يعرف الالتواء  (:Skewness)معامل الالتواء  . ج

 .التوزيعات وحيدة القمة
ح من حيث الاعتدال، يستخدم لاختبار  :(Kurtosis)طح لمعامل التف  . ح و مقياس يصف ارتفاع قيمة الم و

 .التوزيع الطبيعي للبيانات
 من موعة أثر من للتحقق وذلك(   Multiple Regression analysis) المتعدد الانحدار تحليل . خ

 .واحد تابع متغير على المستقلة المتغيرات
لاختبار أثر المتغيرات المستقلة  وذلك (Simple Regression analysis)البسيط  الانحدار تحليل . د

و أداء المورد على الم( إجراءات العمل، دعم الإدارة العليا، التركيز على المستهلك، الرقابة المتكاملة)الأتية  تغير التابع و
 .البشري

 

تها: المطلب الثاني    مجتمع الدراسة وعي

                        
وش، طرق الإحصاء الوصفي، دار صفاء، عمان، ط 1  .930ص  ، 9002، 1حسين ياسين طعمة، إيمان حسن ح

درية،  spssنادر شعبان السواح، الإسهام في مبادئ الإحصاء باستخدام  2 امعية، الإسك  .444، صد ط ،9009، الدار ا
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 :الدراسة مجتمع -1
تمع الدراسة من كافة موظفي  رال كابليتكون  اعة الكوابل، فرع ج  .بالمؤسسةبسكرة، وفيما يلي تعريف  مؤسسة ص

  :محل الدراسة بالمؤسسةالتعريف  -2
اعة ال . أ ية لص   :كوابل نشأة المؤسسة الوط

ية  يكلة المؤسسة الوط ه إعادة  يكلة المؤسسات العمومية، الذي نتج ع تيجة لإعادة  تأسست المؤسسة ك
اعات الكهربائية  أكتوبر  91الصادر بتاريخ ( 92/43)و ال تأسست بموجب القرار رقم" SONELEC"للص

بث1292 ظيم الاقتصاد الم يكلتها في إطار ت تلف القرارات الصادرة في نهاية ، ال انقسمت وأعيدت  ق عن 
ات  يات وبداية الثماني أكتوبر  04الصادر بتاريخ ( 40/949)، وكان ذلك طبقا للمرسوم رقم(1240) السبعي

اعة وتركيب الأجهزة الكهربائية  1240 ية لص زأت المؤسسة الوط يكلة المؤسسات العمومية حيث  والمتعلقة بإعادة 
ة ( كة الأمالشر )والالكترونية  ي 1249في نهاية س  :إ عدة مؤسسات و

اعة الأجهزة الالكترونية  -1 ية لص ا سيدي بلعباس(E.N.I.E)المؤسسة الوط  .، ومقر
زلية  -2 اعة الكهروم ية للص ا تيزي وزو(E.N.I.E.M)المؤسسة الوط  .، ومقر
ية  -3 اعة الإلكتروتق ية للص  (.العاصمة)، بلكور (E.N.E.L)المؤسسة الوط
اعة البطاريات الم -4 ية لص ا سطيف(E.N.I.P.E.C)ؤسسة الوط  .، ومقر
ية للاتصال  -5 ا تلمسان(E.N.T.C)المؤسسة الوط  .، ومقر
ية للمصاعد  -6 ا العاصمة(E.N.A.S.C)المؤسسة الوط  .، ومقر
ا العاصمة(E.D.I.M.E.L)مؤسسة توزيع العتاد الكهربائي  -7  .، ومقر
اعة الكوابل  -8 ية لص ا الرئيسي بالعاصمة وكانت تشرف على تسيير ( E.N.I.CAB)المؤسسة الوط وكان مقر

قت بها بموجب المرسوم  ي 01/01/1243المؤرخ في 90/43ثلاث وحدات إنتاجية، أ  :و
ة بالقبة - طي خفض : وحدة جسر قس اعة الأسلاك والكوابل الكهربائية المعزولة ذات الضغط الم المختصة في ص

ويا 99000بلغ والمتوسط بطاقة إنتاجية ت  .طن س
راش-  ا : وحدة واد السمار با اعة الكوابل والأسلاك الهاتفية بطاقة إنتاجية قدر طن  00000المختصة في ص

ويا  .س
اعة الكوابل الكهربائية بأنواع متعددة، وتصل طاقتها الإنتاجية إ : وحدة بسكرة - طن  94000المختصة في ص

تطرق لها بال ي ال س ويا، و اس ل دراست  .تفصيل لكونها 
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مية الاقتصادية ضمن المخطط الرباعي طط الت ل الدراسة ضمن  بغطاء  1244-1240: نشأت المؤسسة 
ذا  1290ما قدر از مثل  ولوجية وعدم كفايتها لإ قص الإمكانيات المالية والتك ار جزائري، ونظرا ل مليون دي

بية أهمها SONELECالمشروع الضخم والهام، قامت مؤسسة  ية وأج  :بإبرام عدة عقود مع مؤسسات وط
- GINI-SIDER :دسة المدنية تمت بأشغال اله ية ا  .مؤسسة وط
- BATIMETAL :ع اء المص تمت بب ية ا  .مؤسسة وط
- ENITEL :ع بإنارة تمت بتجهيز المص ية ا  .مؤسسة وط
- ENETC :تمت بالتكييف والتهوية ية ا  .مؤسسة وط
- ENP :ي ن والطلاءمؤسسة وط تمت بأشغال الد  .ة ا
- INVEST-IMPORT :مؤسسات يوغسلافية مهمتها تركيب الآلات. 
- SOGELERG : دسية المدنية كلفت بإعداد مؤسسة فردية فرنسية الأصل مهمتها دراسة الأشغال اله

 .الهياكل القاعدية
- SKET :وع من المشاريع، تكلفت بدراس ذا ال هيز المشروع بالآلامؤسسة ألمانية متخصصة في إنشاء   تة 

 .بألمانيا والمعدات وكذا تكوين الأيدي العاملة المختصة
- VINCOTTE :مؤسسة بلجيكية اختصت في التركيب والمراقبة لأجهزة الإنتاج. 

ة  زائر العاصمة وال تعتبر  1220في نهاية شهر ديسمبر من س اعة الكوابل با ية لص يكلة المؤسسة الوط أعيدت 
(. HOLDING)الوارد عن الشركة القابضة العمومية  1220ديسمبر  30الأم وفقا للقرار الصادر بتاريخ المؤسسة 

ي ذا الانقسام ثلاثة وحدات إنتاجية   :يث أصبحت كل وحدة مستقلة بذاتها، وقد انبثق عن 
 .وحدة بسكرة .1
راش .9  .وحدة السمار با
ة بالقبة .3 طي  .وحدة جسر قس

 (:ENICAB)التعريف بوحدة بسكرة . ب
ة وتعد من أكبر المؤسسا اعة الكوابل قرب المدي ية لص الوط والإفريقي في  ىعلى المستو  تتقع المؤسسة الوط

وا صصها، حيث تقدر مساحتها  ها  49: ال  كتار مغطاة حيث تشتمل على ورشات الإنتاج،  19كتار م
ازن ومستودعات، أما القسم الباقي  كتار تشمل مواقف  99و عبارة عن مساحة حرة تقدر بـ مباني إدارية، 

ازن  تلف المعدات الأخرى، وتوجد مساحات خضراء تستعمل كمخازن إضافية في حالة عدم كفاية  السيارات و
قيقي في  ع، ولقد بدأت الوحدة نشاطها ا  .1220وانفصلت عن المؤسسة الأم في نهاية  1249الإنتاج التام الص
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توجاتها وجودتها في  ENICABر أن مؤسسة وجدير بالذك ذا دليل على تطور م حائزة على شهادة الإيزو، و
هم ليين وأجانب نذكر م ية والأسواق الدولية، كما أن للوحدة عدة متعاملين   : السوق الوط

 :الموردين الأجانب* 
1- SARCOVSAN حاس  .شركة تركية تزود المؤسسة بمادة ال
9- MARCRICH حاس شركة إسبانية يوم وال  .تزود المؤسسة بمادتي الألم
3- MIDALCABLE يوم ية تزود المؤسسة بمادة الألم ري  .شركة 
4- BOREALIS  ها المؤسسة مادة  .PRCشركة بلجيكية تستورد م
0- PLASCORB  ها المؤسسة مادة  .، ومادة الطبشورPRCشركة فرنسية تستورد م
9- ASPELL  ها المؤسسة مادة  .PRCشركة فرنسية تستورد م
0- TEKFEN  ها المؤسسة مادة  .PVCشركة تركية تستورد م
4- ANONYME- SOCIETTE- BOMAYA  ها المؤسسة مادة شركات فرنسية تستورد م

 .الطبشور
 :أما الموردين المحليين فيتمثلون في* 

شب ENABشركة  -  .بسكيكدة تزود المؤسسة با
 .PVCبسكيكدة تمونها بمادة  ENIBشركة  -
روب ت ENGشركة  -  .زود المؤسسة بمادة الطبشوربا
حاس  -  .PVCمؤسسة الكوابل بالقبة تزود المؤسسة بمادة ال

هم تجاتها مع عدة زبائن من بي ما تتعامل في تسويق م  :بي
ية للكهرباء والغاز  - ي الزبون الرئيسي SONELGAZالمؤسسة الوط  .و
ية للخدمات الكهربائية  -  .KAHRIFالمؤسسة الوط
اصة -  .المؤسسات ا
ملةبع - ار ا  .ض 
تجاتها إ بعض الدول العربية والأوروبية -  .كما تصدر المؤسسة م

توج المؤسسة. ت  :التعريف بم
ي   400تص وحدة بسكرة للكوابل في انتاج أكثر من  موعات رئيسية و نوع من الكوابل جمعت في خمسة 

 :كالآتي
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ز  -1 زلية)كوابل ذات الاستعمال الم  (.كوابل م
اعي كوابل ذات  -9 اعية)الاستعمال الص  (.كوابل ص
خفض -3  .كوابل ذات الضغط المتوسط والم
 .كوابل ذات الاستعمال في الشبكات الكهربائية -4
 .كوابل غير معزولة -0

تلفة لتوظيب الكوابل تج المؤسسة بكرات خشبية بأحجام   .كما ت
ي القلد، الظفر، العزل، التجميع، التسليح والتذريع، والتغليف،  وتمر عملية الإنتاج لمعظم الكوابل بعدة مراحل و

هائي والمعد للتسويق، حيث  : ح تصبح في شكلها ال
يوم عن طريق التمديد - حاس والألم ي عبارة عن تقليص سمك ال  .مرحلة القلد 
ة عن المرحلة الأو - ا دد من الأسلاك ال ي عملية لف عدد   .مرحلة الظفر 
ي عملية تغليف الأ -  (.PVC, PRC)سلاك بمادة بلاستيكية مرحلة العزل 
ي عملية جمع الأسلاك معزولة -  .مرحلة التجميع 
ارجية - مي الكوابل من العوامل ا ي عملية تلفيف لشريط واقي   .مرحلة التسليح والتذريع و
ي آخر عملية تتمثل في تغليف التسليح أو الشريط الواقي -  .مرحلة التغليف و

ظيمي لمؤسسة . ث  (:ENICAB)الهيكل الت
تلف المستويات والوظائف والعلاقات المختلفة بين الوظائف  رم يوضح  ظيمي للمؤسسة عبارة عن  الهيكل الت

ظيمي في الشكل الموا  (. Cأنظر الملحق: )الموجودة بشكل متسلسل وتصاعدي، ويمكن عرض الهيكل الت
اعات الكوابل . ح مية مؤسسة ص  (:ENICAB)أ

از مركب ضخم   ازا إستراتيجيا نظرا للأهمية الاقتصادية ال تكتسيها إن إ كمركب الكوابل ببسكرة، يعتبر إ
ال إنتاج الكوابل  .ذ المؤسسة، وال تهدف إ تقليل التبعية الاقتصادية في 

د أن الأهمية المميزة لهذ الوحدة نابعة من نشاطها الإنتاجي وقدرتها على تعويض المؤسسات الأج  بية لذلك 
ودة، وال  تجات ذات مستوى عا من ا تج م يات الإنتاج المتطور وال من خلالها ت كمها في تق ال إنتاجها و في 

ذ المؤسسة ذا ما زاد من أهمية  صول على شهادة الإيزو، و  .أدت بها إ ا
افسة كما تعتبر الشهادة تأشيرة لدخول المؤسسة للسوق العالمية ومن ثم قدرتها عل توج المحلي وم ى تسويق الم

و مساهمتها بصورة فعالة في زيادة مدخلات  تجات  م مبتغى من عملية التصدير لهذ الم المؤسسات العالمية، ولعل أ
زائري في الأسواق العالمية توج ا ارجية وكذا رسم سمعة جيدة للم  . التجارة ا
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اعة الكوابل فيم ه يمكن اظهار أهمية مؤسسة ص  :ا يليوم
اعة الكوابل -1 ال ص ولوجيا جديدة ومتطورة في   .إدخال تك
 .  فيض نسبة استيراد الكوابل وتلبية حاجيات السوق المحلية -9
ة الدولة -3 زي سين الميزان التجاري وإدخال العملة الصعبة  ارج والمساهمة في  تجاتها إ ا  .تصدير م
تجاتالقضاء على التبعية الاقتصادية للدول المتق -4 ذ الم  .دمة المتطورة في مثل 
ذا يتوقف على مكانة المؤسسة في السوق  -0 تجات و تزويد الدول الإفريقية وخاصة دول المغرب العربي بهذ الم

 .وجودة إنتاجها
ذا ما يتضح من خلال عدد العمال لهذ المؤسسة -9 ديدة و اصب الشغل ا  .إمتصاص البطالة وذلك بتوفير م

ة الدراسة -3  :عي
ة تمثل المجتمع تمثيل جيد ويتم دراستها والتعرف على  ي جزء من المجتمع الذي يتم دراسته حيث يتم اختيار عي

تج ها نست ة يتمثل في موظفي  1.خصائصها وم ه العي اعة الكوابلالمجتمع الذي سحبت م رال كابلمؤسسة ص  ، فرع ج
ة ملائمة من موظفي ، ونظرا لصعوبة توزيع الاستمارات على كافة الموظفينبسكرة ، بالمؤسسةالإدارة  ، تم اختيار عي

استبيانا  40تم توزيع  حيث .وكانت القاعدة توزيع أكبر عدد من الاستمارات للوصول إ أعلى قدر من تمثيل للمجتمع
اعة الكوابلعلى موظفي  ها  بسكرة مؤسسة ص سبة استرجاع بلغت تقريبا  استبيان 00استرجعت م  .% 94.0أي ب

 
  

 ثبات أداة الدراسة وصدقها: الثالثالمطلب   
 : الدراسة ثبات أداة -1

يشير مفهوم الثبات إ اتساق أداة القياس أو إمكانية الاعتماد عليها وتكرار استخدامها في القياس للحصول على نفس 
تائج  2.ال

                        
 .19. ع سابق، ص، مرجأيمن أحمد راشد 1

رة، ط  2 امعية، دار الفجر، القا ير حجاب، الأسس العلمية لكتابة الرسائل ا  .30، ص 9000، 3مد م
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 للاتساق الداخلي (Cronbach Alpha)ألفا  كرونباخ الثبات معامل حساب تم الدراسة أداة ثبات من للتحقق
هائية بصيغته ، ميع متغير ولكل الكلية، ال  كانت وقد% 00 يفوق ثباتها معامل يكون ال الفقرات قبول وتم أبعاد
تائج داول في موضحة ي كما ال  :التالية ا

 إدارة الجودة.  1-1
 إجراءات العملبعد  لفقرات الثبات معامل( أ-1-2)الجدول رقم 

 
 

ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 

دول في البيانات تشير سبة الثبات فإن وبالتا (% 09,2)                       كانت نسبته حيث (50 %)يفوق إجراءات العمل لفقرات الثبات معامل أن إ ا  .مقبول البعد ذا لفقرات بال
 دعم الإدارة العليابعد  لفقرات الثبات معامل( ب-1-2)الجدول رقم 

 
 

ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 

دول في البيانات تشير  .مقبول الثبات ذا يع أن معامل (% 94,4)                       كانت نسبته حيث (50 %)أكبر من  لعليادعم الإدارة ا لفقرات الثبات معامل أن إ ا
 التركيز على المستهلكبعد  لفقرات الثبات معامل( ج-1-2)الجدول رقم 

 
 

ليل الاستبيان  إعداد الطالب: المصدر  SPSSمن خلال برنامج اعتمادا على نتائج 

دول في البيانات تشير   سبتهن كانت حيث (50 %)يفوق  بعد التركيز على المستهلك لفقرات الثبات معامل أن إ ا
سبة الثبات فإن وبالتا (% 93,2)  .مقبول البعد ذا لفقرات بال

 الرقابة المتكاملةبعد  لفقرات الثبات معامل( د-1-2)الجدول رقم 
 
 

ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 

 ونباخ ألفاكر  عدد الفقرات
04 0,092 

 كرونباخ ألفا عدد الفقرات
04 0,944 

 كرونباخ ألفا عدد الفقرات
04 0,932 

 كرونباخ ألفا تعدد الفقرا
03 0,001 
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دول في البيانات تشير  .مقبول لهذا البعد لثباتا ذا يع أن معامل (% 00,1)                       كانت نسبته حيث (50 %)أكبر من  الرقابة المتكاملة بعد لفقرات الثبات معامل أن إ ا
 متغير إدارة الجودة لفقرات الثبات معامل( ك-1-2)الجدول رقم 

 
 

ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 

دول في البيانات تشير و  لفقرات الثبات معامل أن إ ا ذا المتغير  ثباتذا يع أن  (% 04,0)                       كانت نسبته حيث (50 %)أكبر من  دةإدارة ا  .مقبولفقرات 
 :           أداء المورد البشري . 1-2

 نوعية العمل لفقرات الثبات معامل( ه-1-2)الجدول رقم 
 

ليل الاستبيان من خلال برنامج اعتم إعداد الطالب: المصدر  SPSSادا على نتائج 
دول في البيانات تشير نسبته  حيث كانت( % 50) من أكبر نوعية العمل لفقرات الثبات معامل أن إ ذا ا

ذا البعد ثبات أن يع ذا( % 09,3)  .مقبول فقرات 
 المهارات البشرية لفقرات الثبات معامل( و-1-2)الجدول رقم 

 

ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 
دول في البيانات تشير نسبته  حيث كانت( % 50) من أكبر المهارات البشرية لفقرات الثبات معامل أن إ ذا ا

ذا البعد ثبات أن يع ذا( % 09,4)  .لمقبو  فقرات 
 السلوك الإبداعي لفقرات الثبات معامل( ز-1-2)الجدول رقم 

 

ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 
دول في البيانات تشير  حيث كانت( % 50) من أكبر السلوك الإبداعينمط  لفقرات الثبات معامل أن إ ذا ا

ذا البعد ثبات أن يع ذا( % 90,4)نسبته   .مقبول فقرات 
 متغير أداء المورد البشري لفقرات الثبات معامل( ي-1-2)الجدول رقم 

 كرونباخ ألفا عدد الفقرات
10 0,040 

 كرونباخ ألفا عدد الفقرات
04 0,093 

 كرونباخ ألفا الفقراتعدد 
04 0,094 

 كرونباخ ألفا عدد الفقرات
04 0,904 



 الإطار التطبيقي للدراسة                                                                                             الفصل الثاني

 
04 

 

ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 
دول في تالبيانا تشير            نسبته  حيث كانت( % 50) من أكبر أداء المورد البشري لفقرات الثبات معامل أن إ ذا ا

ذا  ثبات أن يع ذا( % 00,0)  .مقبول المتغيرفقرات 
 : الدراسة صدق أداة -2

ائي وفيم ري والصدق الب ذ الدراسة هما الصدق الظا  :ا يلي توضيح لذلكتم الاعتماد على نوعين من الصدق في 
 معد افتراض به نع والذي Assumed Validity الافتراضي بالصدق يعرف ما ببال الباحث طر أول ما تعتبر

ري  بالصدق يعرف اك ما أن كما .قياسه يريد ما لقياس مستخدمه صلاحيته أو المقياس  Face Validityالظا
و ، وقد تم الاستعانة بمجموعة من المحكمين للتأكد من التخمي الكلي مالتحكي على يعتمد إذ كبيرة درجة إ مشابه و

ري للاستبيان  قيقة (.Bأنظر الملحق )الصدق الظا  للتأكد أولية رغم أنهما خطوة السابقين بالأسلوبين يكتفى لا وفي ا
ائي والذي يعرف بدقة أكثر الصدق التقار  صدق من  .بيالمحتوى، لذلك سوف يتم قياس الصدق الب

ائي على أنه مدى اء الاختبار قدرة ويعرف الصدق الب  أن يستخدم ويمكن ميع جوانبه، ما متغير على قياس ككل ب
طقي لتحديد التحكيم والتحليل اء الاختبار كان إذا ما الم اء المختلفة وأجزائه الكلي ب  .قياسه للمتغير المراد تقيس الب

ائي تم حساب  تمي إليه، حيث يقترح الإحصائيين ومن أجل قياس الصدق الب معامل الارتباط بين كل مؤشر والبعد ا ت
ب  قق الدلالة لا يكفي بل  ما يرى آخرون أن  ائي، بي قق الصدق الب أنه إذا كانت للارتباط دلالة إحصائية فالفقرة 

سبة بـ  %00أن يفوق معامل الارتباط نسبة  قق . %00وآخرون يقدرون ال سبة لمؤشرات الاستبيان في وأي شرط  بال
 .ذ الدراسة فسيتم قبوله

 
 

ائي لمؤشرات بعد (: أ-2-2)الجدول رقم  إجراءات العملالصدق الب
 البعد

 الفقرات
 الإحصائيات

 
 معامل بيرسون 1الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,530** ,000 50 
 معامل بيرسون 9الفقرة

 مستوى الدلالة
,668** ,000 

 كرونباخ ألفا عدد الفقرات
19 0,000 
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ة  50 حجم العي
 معامل بيرسون 3الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,661** ,000 50 
 معامل بيرسون 4الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,521** ,000 50 
 .%1مستوى الدلالة ** 
 %0مستوى الدلالة * 

ليل الاستبيان من إعداد الطالب: المصدر  SPSSخلال برنامج  اعتمادا على نتائج 
دول السابق أن معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين  ي أكبر من  %99.4و  %09.1يتضح من ا و

د مستوى دلالة  % 00 ي أقل من  0.000حيث كانت مستويات الدلالة  %1ع ذا ما يؤكد الصدق  0.01و ، و
ائي لفقرات بعد   .إجراءات العملالب

ائي لمؤشرات بعد (: ب-2-2)الجدول رقم  دعم الإدارة العلياالصدق الب
 البعد

 الفقرات
 الإحصائيات

 
 معامل بيرسون 1الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,408** ,003 50 
 معامل بيرسون 9الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,466** ,002 50 
 معامل بيرسون 3الفقرة

 مستوى الدلالة
ةحجم الع  ي

,529** ,003 50 
 معامل بيرسون 4الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,640** ,000 50 
 .%1مستوى الدلالة ** 
 %0مستوى الدلالة * 

ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 
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دول السابق أن معاملات الارتباط بين ك ي أكبر من  %94و  %09.2ل فقرة والبعد تراوحت بين يتضح من ا و
د مستوى دلالة  % 00 ي أقل من  0.003و 0.000بين مستويات الدلالة  تراوحتحيث  %1ع ورغم  0.01و
د مستوى دلالة   %40.4و  %49.9والبعد بلغ  9،1معامل الإرتباط بين الفقرة  أن إلا أنهما دالان إحصائيا ع
ذا ما يؤكد ال ،1% ائي لفقرات بعد و  .دعم الإدارة العلياصدق الب

ائي لمؤشرات بعد (: د-2-2)الجدول رقم  التركيز على المستهلكالصدق الب
 البعد

 الفقرات
 الإحصائيات

 
 معامل بيرسون 1الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,415** ,003 50 
 معامل بيرسون 9الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,834** ,000 50 
 معامل بيرسون 3الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,628** ,000 50 
 معامل بيرسون 4الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,691** ,000 50 
 .%1مستوى الدلالة ** 
 %0مستوى الدلالة * 

ليل الاستبيان من خلال  إعداد الطالب: المصدر  SPSSبرنامج اعتمادا على نتائج 
دول السابق أن معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين  ي أكبر من  %43.4و  %99.4يتضح من ا و

د مستوى دلالة  % 00 ي أقل من  0.003و  0.000 بين مستويات الدلالة تراوحتحيث  %1ع ورغم  0.01و
ائي لفقرات بعد دال إحصائيا إلا أنه  %41.0والبعد بلغ  1أن معامل الإرتباط بين الفقرة  ذا ما يؤكد الصدق الب ، و

 .التركيز على المستهلك
ائي لمؤشرات بعد (: و-2-2)الجدول رقم  الرقابة المتكاملةالصدق الب

 البعد
 الفقرات

 الإحصائيات
 

 **842, معامل بيرسون 1الفقرة
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 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,000 50 
 معامل بيرسون 9الفقرة

 توى الدلالةمس
ة  حجم العي

,902** ,000 50 
 معامل بيرسون 3الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,705** ,000 50 
 .%1مستوى الدلالة ** 
 %0مستوى الدلالة * 

ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 
دول السابق أن معا ي أكبر من  %20.9و  %00.0ملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين يتضح من ا و

د مستوى دلالة  % 00 ي أقل من  0.000 مستويات الدلالة كانتحيث   %1ع ذا ما يؤكد الصدق  0.01و ، و
ائي لفقرات بعد   .الرقابة المتكاملةالب

ائي لمؤشرات بعد (: ط-2-2)الجدول رقم  نوعية العملالصدق الب
 البعد

 الفقرات
 الإحصائيات

 
 معامل بيرسون 1الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,290* ,041 50 
 معامل بيرسون 9الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,451** ,001 50 
 معامل بيرسون 3الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,504** ,000 50 
 معامل بيرسون 4الفقرة

 وى الدلالةمست
ة  حجم العي

,760** ,000 50 
 .%1مستوى الدلالة ** 
 %0مستوى الدلالة * 

ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 



 الإطار التطبيقي للدراسة                                                                                             الفصل الثاني

 
45 

دول السابق أن معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين  ي أكبر من  %09و  %00.4يتضح من ا و
د مستوى دلالة  % 00 ي أقل من  0.041و 0.001بين مستويات الدلالة  تراوحتحيث  %1ع ورغم  0.00و

د مستوى دلالة   %40.1و  %92والبعد بلغ  9،1أن معامل الإرتباط بين الفقرة  و  %1إلا أنهما دالان إحصائيا ع
0% ، ائي لفقرات بعد  على التوا ذا ما يؤكد الصدق الب  .نوعية العملو

ائي لمؤشرات بعد (: ظ-2-2)الجدول رقم  المهارات البشريةالصدق الب
 البعد

 الفقرات
 الإحصائيات

 
 معامل بيرسون 1الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,580** ,000 50 
 معامل بيرسون 9الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,677** ,000 50 
 معامل بيرسون 3الفقرة

 دلالةمستوى ال
ة  حجم العي

,279* ,044 50 
 معامل بيرسون 4الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,530** ,000 50 
 .%1مستوى الدلالة ** 
 %0مستوى الدلالة * 

ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 
دول السابق أن معاملات الا ي أكبر من  %90.0و  % 03رتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين يتضح من ا و

د مستوى دلالة  % 00 ي أقل من  0.044و 0.000بين مستويات الدلالة  تراوحتحيث  %1ع ورغم  0.00و
ائي لفقرات ب ،دال إحصائيا إلا أنه  %90.2والبعد بلغ  3أن معامل الإرتباط بين الفقرة  ذا ما يؤكد الصدق الب عد و

 .المهارات البشرية
ائي لمؤشرات بعد (: ف-2-2)الجدول رقم  السلوك الإبداعيالصدق الب

 البعد
 الفقرات

 الإحصائيات
 

 **443, معامل بيرسون 1الفقرة
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 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,001 50 
 معامل بيرسون 9الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,540** ,000 50 
 امل بيرسونمع 3الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,613** ,000 50 
 معامل بيرسون 4الفقرة

 مستوى الدلالة
ة  حجم العي

,763** ,000 50 
 .%1مستوى الدلالة ** 
 %0مستوى الدلالة * 

ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 
دول  ي أكبر من  %09.3و  %04السابق أن معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين يتضح من ا و

د مستوى دلالة  % 00 ي أقل من  0.001و 0.000بين مستويات الدلالة  تراوحتحيث  %1ع ورغم  0.01و
ذا ما يؤكد ال إلا أنه دال إحصائيا ،  %44.3والبعد بلغ  1أن معامل الإرتباط بين الفقرة  ائي لفقرات بعد و صدق الب

 .نوعية العمل

 

 

 الدراسة نتائج: الثانيالمبحث 
ة: المطلب الأول     الدراسة وصف عي

  س ة حسب الج  :توزيع العي
س: (أ-3-2)الجدول  ة حسب الج  توزيع العي

س سبة  التكرار الج  %ال

 

 82,0 41 ذكر 
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 18,0 9 أنثى
 100,0 50 المجموع

ليل الاستبيان من خلال برنامج  البإعداد الط: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 
دول من نلاحظ ة في الذكور نسبة أن أعلا ا ما %82 بلغت حوا العي ي نسبة % 18الإناث  نسبة بي  متباعدةو

 .حيث أن أغلب الموظفين كانوا من فئة الذكور
  ة حسب السن ة حسب : (ب-3-2)الجدول                     :توزيع العي  السنتوزيع العي

سبة  تكرارال السن  %ال

 

 8,0 4 22-22من 
 40,0 90 32-32من
 38,0 12 42-32من 
ة فأكثر 02  14,0 0 س

 100,0 00 المجموع
ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 

ذ القراءة الإحصائية ل -30)     لجدول يمكن الوصول إ أن اكبر قيمة تشكل من الفئة العمرية منإذن من خلال 
م من الشباب( 32 ما كانت نسبة  الفئة%40وبلغت أكثر من  مما يدل على أن الأغلبية من الموظفين  من  ، بي

ة فأكثر  00من أما الفئة فقط،  %4بلغت  (92-90)، أما الفئة %34بلغت ( 32-40)  .%14فهي تمثل س
 

 ة حسب المستوى التعليمي  :توزيع العي
  ة حسب : (ج-3-2)الجدول  المستوى التعليميتوزيع العي

المستوى 

 التعليمي 

سبة التكرار  % ال

 

 10,0 0 بكالوريا فاقل
ي سامي  8,0 4 تق
 44,0 22 الليسانس
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دس  14,0 7 مه
 24,0 12 فأكثر  ماستر

 100,0 50 المجموع
ليل الاستبيان من خلال برنامج  طالبإعداد ال: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 

دول السابق أن أغلب الموظفين الذين تم استجوابهم حاصلين على الليسانس حيث بلغت نسبتهم أكثر من  اصلين على وأن %44يوضح ا سبة ل%94 بلغت نسبتهمفأكثر الماستر  ا دس، أما بال  فقد بلغت لحاصلين على شهادة مه
اصلين على . 14% البكالوريا أو أدني مستوى تعليمي من ذلك في حين تقارب باقي الفئات التعليمية فبلغت نسبة ا

م مستوى ثالثة ثانوي حيث بلغت نسبتهم اصلين على شهادة %10 وعادة   .%4 تق سامي، ثم ا
  ة حسب وات الخبرةتوزيع العي  :س

  ة حسب : (د-3-2)الجدول وات توزيع العي  الخبرةس
وات الخبرة سبة التكرار س  % ال

 

 26,0 13 0أقل من 
إلى أقل من  0من 

12 

16 32,0 
إلى أقل من  12من 

10 

17 34,0 
 8,0 4 فأكثر 10

 100,0 50 المجموع 
ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 

دول أن  وات خبرتهم في العمل ما بين نسنلاحظ من خلال ا ة 15إ أقل من  10بة الموظفين الذين تتراوح س   س
وات 10إ أقل من  0ما بين تليها الذين خبرتهم  %34كانت أكبر نسبة حيث بلغت حوا  سبة  س ، %39خبرة ب

وات كانت 0من  أقل في حين فئة سبة فأكثر فإن خبرتهم كانت 10من و  %99 نسبتهم س ذا يؤكد أن و. %4 ب
وات 10أغلب المستجوبين تتجاوز خبرتهم   .س

  ة حسب  :إدارة الجودةتوزيع العي
  ة حسب : (و-3-2)الجدول  إدارة الجودةتوزيع العي
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سبة التكرار الجودة إدارة  % ال

 

مكتب إدارة 

 الجودة

00 100,0 

 100,0 50 المجموع 
ليل ا إعداد الطالب: المصدر  SPSSلاستبيان من خلال برنامج اعتمادا على نتائج 

دول أن  ذا نلاحظ من خلال ا ودة و رال كابل بسكرة لديها مكتب خاص بإدارة ا اعة الكوابل، فرع ج مؤسسة ص
ودة  .ما أكدته جميع إجابات الموظفين ال وافقت على وجود مكتب خاص بإدارة ا

اعة: الثانيالمطلب     الكوابل تشخيص متغيرات الدراسة في مؤسسة ص
ودة وأداء المورد البشري)بغرض تقييم متغيرات الدراسة  رال كابلفي ( إدارة ا اعة الكوابل، فرع ج بسكرة،  مؤسسة ص

راف المعياري وتكرارات ونسب الموافقة و  سابي والا على متغيرات الدراسة سيتم التطرق إ جانبين، أولها، المتوسط ا
ذ الدراسة على المقياس الفئوي ليكرت، ويستخدم مقياس ليكرت بدرجة كبيرة في الاع در الإشارة إ أنه تمو  تماد في 

ت بدائل  ا لقضية ما، حيث تضم يث يعبر عن درجة موافقة المستجيب على فقرة تعبر عن ا ات  ا ال قياس الا
ماسي، أين تم ترميز رقم  موافق  0موافق، و 4ايد،  3موافق، غير  9موافق بشدة، غير لـ  1الإجابة سلم ليكرت ا

 . بشدة
سابي  خفضفهو  1.02و  1يتراوح بين  للمتغيروعليه إذا كان المتوسط ا سابي يتراوح  م جدا، وإذا كان المتوسط ا

خفضفهو   9.02و 1.40بين  فهو متوسط، وإذا المتوسط يتراوح  3.32و  9.90، وإذا كان المتوسط يتراوح بين م
 .فهو عالٍ جدا 0و  4.90فهو عالٍ ، وإذا كان المتوسط يتراوح بين  4.12و  3.40بين 

  إدارة الجودة: المستقلالمتغير 
  سب المئوية والمتوسطات الحسابية لمؤشرات إدارة الجودة: (أ-4-2)الجدول   التكرارات وال
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المتوسط  المؤشرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

التكرار 
سبة  وال

غير 
موافق 
 بشدة

ير غ
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

مية  الأ
سبية  ال

 عالٍ جدا  17562, 4,8950 إجراءات العملبعد 
تسعى المؤسسة لتطوير 

سين إجراءات العمل  عالٍ جدا 49 1 0 0 0 التكرار 14142, 4,9800 .و
سبة   98.0 2.0 0 0 0 %ال

تعمل المؤسسة على 
ليل إجراءات  دراسة و

 عالٍ جدا 43 7 0 0 0 التكرار 35051, 4,8600 .المتبعة فيها

سبة   49.0 14.0 0 0 0 %ال

تقوم المؤسسة بالتأكد من 
كفاءة وفاعلية إجراءات 

ديدة  .العمل ا
 عالٍ جدا 40 0 0 0 0 التكرار 30305, 4,9000

سبة   20.0 10.0 0 0 0 %ال

تبين المؤسسة إجراءات 
 عالٍ جدا 49 4 0 0 0 التكرار 37033, 4,8400 .العمل بدقة ووضوح

سبة   44.0 19.0 0 0 0 %ال
 عالٍ جدا  19060, 4,6300 دعم الإدارة العليابعد 

طيط الإدارة باستمرار 
من أجل التحسين في  

 عالٍ جدا 30 13 0 0 0 التكرار 44309, 4,7400 .المؤسةكافة المجالات في 

سبة   04.0 99.0 0 0 0 %ال

بتوفير  المؤسسةم تقو 
الوقت والإطارات 
والتسهيلات والمعدات 
والمال الكافي للوصول إ 

تجاتها  عالٍ جدا 19 34 0 0 0 التكرار 47121, 4,3200 .جودة أعلى لم

سبة   39.0 94.0 0 0 0 %ال

تلتزم الإدارة العليا بتطبيق 
ودة في كافة أقسام  ا

  .المؤسسة
 

 عالٍ جدا 44 9 0 0 0 التكرار 32826, 4,8800

سبة   44.0 19.0 0 0 0 %ال
تدعم الإدارة العليا أي 
اقتراحات للتحسين في 
الات  ال من  أي 

 عالٍ جدا 92 91 0 0 0 التكرار 49857, 4,5800 .المؤسسةالعمل في 

سبة   04.0 49.0 0 0 0 %ال
ركيز على بعد الت
 المستهلك

 
 عالٍ جدا  21571, 4,8700

على  المؤسسةمل تع
تصميم عملياتها 
اسب  الإنتاجية بشكل يت

 عالٍ جدا 42 1 0 0 0 التكرار 14142, 4,9800

سبة   24.0 9.0 0 0 0 %ال
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د أنفي ا توجاتها وتعمل على التحسين في كافة المؤسسة تسع لقراءة الإحصائية للجدول السابق  ى لتطوير كافة م
ذا حسب رأي ودةحول  جدا يةعال موافقونحيث كانت درجة المستجوبين  المجالات و إجراءات ) ابأبعاد إدارة ا

تائج المرتبطة بكل (المتكاملةالعمل ودعم الإدارة العليا والتركيز على المستهلك والرقابة  ، وفيما يلي توضيح تفصيلي لل
 :بعد

 
 
 
 

 .مع تطلعات الزبائن
 المؤسسةيوجد نظام في 

يسهل وصول آراء الزبائن 
 عالٍ جدا 43 0 0 0 0 التكرار 35051, 4,8600 .إ الإدارة العليا

 49.0 14.0 0 0 0 %سبة ال
بتحسين  المؤسسةتلتزم 

تجات باستمرار  جودة الم
من أجل إشباع رغبات 

 عالٍ جدا 49 4 0 0 0 التكرار 37033, 4,8400 .الزبائن
سبة   44.0 19.0 0 0 0 %ال

بدراسة  المؤسسةتقوم 
حاجات ورغبات 
ومستوى رضا الزبائن 

 عالٍ جدا 40 10 0 0 0 العدد 40406, 4,8000 .بشكل دوري
سبة   40.0 90.0 0 0 0 %ال

 عالٍ جدا  40963, 4,5333 الرقابة المتكاملةبعد 
تقوم المؤسسة بوضع 

 عالٍ جدا 24 26 0 0 0 العدد 50467, 4,4800 .معايير رقابية واضحة
سبة   44.0 09.0 0 0 0 %ال

ودة  يتم مراقبة تطبيق ا
 عالٍ جدا 99 94 0 0 0 العدد 50467, 4,5200 .بشكل مستمر ودوري

سبة   09.0 44.0 0 0 0 %ال
يتم تقييم نتائج تطبيق 
ذ  ودة وتطوير  ا
تائج  البرامج وفقا ل

 عالٍ جدا 30 90 0 0 0 العدد 49487, 4,6000 .التقييم
سبة   90.0 40.0 0 0 0 %ال

 متغير إدارة الجودة
 

 عالٍ جدا  12395, 4,7453
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  سابي  :إجراءات العملبعد ذا يع درجة  4.42بلغ متوسطه ا رافه المعياري جدا يةعال ةموافقو ، وبلغ ا
رافات في إجابات المبحوثين 0.10 أتي وفيما ي حيث كلما اقتربت القيمة إ الصفر فذلك يع عدم وجود ا

ذا البعد تائج الإحصائية لمؤشرات   :تفصيل لل
 سابي  (:تسعى المؤسسة لتطوير وتحسين إجراءات العمل) 21 المؤشر ما  4.24بلغت قيمة المتوسط ا

راف معياري  جدا يةعالموافقة درجة يع  من  %100كما أن . أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.14وا
سين إجراءات العمل المؤسسةى أن الموظفين المستجوبين يوافقون عل  .تسعى لتطوير و

 بلغت قيمة المتوسط  (:المتبعة فيها العمل تعمل المؤسسة على دراسة وتحليل إجراءات) 22 المؤشر
سابي  راف معياري  جدا ما يع درجة موافقة عالية 4.49ا . أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.30وا
ليل إجراءاتجوبين يوافقون على أن من الموظفين المست %100كما أن   العمل المؤسسة تعمل على دراسة و

 .المتبعة فيها
 بلغت قيمة المتوسط  (:تقوم المؤسسة بالتأكد من كفاءة وفاعلية إجراءات العمل الجديدة) 23 المؤشر

سابي  راف معياري  عالية جداما يع درجة موافقة  4.20ا . اباتيوجد تشتت في الإج لا أي 0.30وا
تقوم بالتأكد من كفاءة وفاعلية إجراءات  المؤسسة أن من الموظفين المستجوبين يوافقون على %100كما أن 

ديدة  .العمل ا
 سابي  (:تبين المؤسسة إجراءات العمل بدقة ووضوح) 24 المؤشر ما يع  4.44بلغت قيمة المتوسط ا

راف معياري  عالية جدادرجة موافقة  من  %100كما أن . وجد تشتت في الإجاباتيلا أي  0.30وا
 .المؤسسة تبين إجراءات العمل بدقة ووضوحالموظفين المستجوبين يوافقون على أن 

  سابي  :دعم الإدارة العليابعد ذا يع درجة  4.93بلغ متوسطه ا رافه المعياري جدا يةعالموافقة و ، وبلغ ا
رافات في إجابات المبحوثين حيث كلما اقتربت القيمة إ الصفر فذلك 0.12 وفيما يأتي  يع عدم وجود ا

ذا البعد تائج الإحصائية لمؤشرات   :تفصيل لل
 بلغت قيمة  (:المؤسسةتخطط الإدارة باستمرار من أجل التحسين في كافة المجالات في ) 21 المؤشر

سابي  راف معياري  جدا يةعالموافقة ما يع درجة  4.04المتوسط ا أي لا يوجد تشتت في  0.44وا
طط بإستمرار من أجل من الموظفين المستجوبين يوافقون على أن  %100كما أن . الإجابات الإدارة 

 .المؤسسةالتحسين في كافة المجالات في 
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 ل و بتوفير الوقت والإطارات والتسهيلات والمعدات والمال الكافي للوص ؤسسةمالتقوم ) 22 المؤشر
تجاته سابي  (:اإلى جودة أعلى لم راف  جدا ما يع درجة موافقة عالية 4.39بلغت قيمة المتوسط ا وا

من الموظفين المستجوبين يوافقون على أن  %100كما أن . أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.40معياري 
 .تجاتها تقوم بتوفير الوقت والإطارات والتسهيلات والمعدات والمال الكافي للوصول إ جودة أعلى لمالمؤسسة 

 سابي  (:المؤسسةتلتزم الإدارة العليا بتطبيق الجودة في كافة أقسام ) 23 المؤشر بلغت قيمة المتوسط ا
راف معياري  عالية جداما يع درجة موافقة  4.44 كما أن . يوجد تشتت في الإجابات لا أي 0.39وا
ودة في كافة أقسام المؤسسةالإدارة العليا أن  من الموظفين المستجوبين يوافقون على 100%  .تلتزم بتطبيق ا

 تدعم الإدارة العليا أي اقتراحات للتحسين في أي مجال من مجالات العمل في ) 24 المؤشر
سابي  (:المؤسسة راف معياري  عالية جداما يع درجة موافقة  4.04بلغت قيمة المتوسط ا أي  0.42وا

الإدارة العليا تدعم من الموظفين المستجوبين يوافقون على أن  %100كما أن . يوجد تشتت في الإجاباتلا 
الات العمل في  ال من   .المؤسسةأي إقتراحات للتحسين في أي 

  سابي  :التركيز على المستهلكبعد ذا يع درجة  4.40بلغ متوسطه ا رافه جدا يةعالموافقة و ، وبلغ ا
رافات في إجابات المبحوثينحيث كلما اقتربت القيمة إ ال 0.91المعياري   صفر فذلك يع عدم وجود ا

ذا البعد تائج الإحصائية لمؤشرات   :وفيما يأتي تفصيل لل
 اسب مع تطلعات الزبائن ؤسسةمالتعمل ) 21 المؤشر بلغت  (:على تصميم عملياتها الإنتاجية بشكل يت

سابي  أي لا يوجد تشتت في  0.14راف معياري وا جدا يةعالموافقة ما يع درجة  4.24قيمة المتوسط ا
تعمل على تصميم عملياتها  المؤسسةمن الموظفين المستجوبين يوافقون على أن  %100كما أن . الإجابات

اسب مع تطلعات الزبائن  .الإنتاجية بشكل يت
 توسط بلغت قيمة الم (:يسهل وصول آراء الزبائن إلى الإدارة العليا المؤسسةيوجد نظام في ) 22 المؤشر

سابي  راف معياري  جدا ما يع درجة موافقة عالية 4.49ا . أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.30وا
أنه يوجد نظام في الؤسسة يسهل وصول آراء الزبائن من الموظفين المستجوبين يوافقون على  %100كما أن 

 .إ الإدارة العليا
 تجا المؤسسةتلتزم ) 23 المؤشر بلغت  (:ت باستمرار من أجل إشباع رغبات الزبائنبتحسين جودة الم

سابي  راف معياري  عالية جداما يع درجة موافقة  4.44قيمة المتوسط ا يوجد تشتت في  لا أي 0.30وا
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تجات من الموظفين المستجوبين يوافقون على  %100كما أن . الإجابات أن المؤسسة تلتزم بتحسين جودة الم
 .رغبات الزبائن باستمرار من أجل إشباع

 بلغت قيمة  (:بدراسة حاجات ورغبات ومستوى رضا الزبائن بشكل دوري المؤسسةتقوم ) 24 المؤشر
سابي  راف معياري  عالية جداما يع درجة موافقة  4.40المتوسط ا يوجد تشتت في لا أي  0.40وا

تقوم بدراسة حاجات ورغبات سة المؤسمن الموظفين المستجوبين يوافقون على أن  %100كما أن . الإجابات
 .ومستوى رضا الزبائن بشكل دوري

  سابي  :الرقابة المتكاملةبعد ذا يع درجة  4.03بلغ متوسطه ا رافه المعياري جدا يةعالموافقة و ، وبلغ ا
رافات في إجابات المبحوثين 0.40  وفيما يأتي حيث كلما اقتربت القيمة إ الصفر فذلك يع عدم وجود ا

ذا البعد تائج الإحصائية لمؤشرات   :تفصيل لل
 سابي  (:تقوم المؤسسة بوضع معايير رقابية واضحة) 21 المؤشر ما يع  4.44بلغت قيمة المتوسط ا

راف معياري  جدا يةعالموافقة درجة  من  %100كما أن . أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.00وا
 .تقوم بوضع معايير رقابية واضحة لمؤسسةاالموظفين المستجوبين يوافقون على أن 

 سابي  (:يتم مراقبة  تطبيق الجودة بشكل مستمر ودوري) 22 المؤشر ما  4.09بلغت قيمة المتوسط ا
راف معياري  جدا يع درجة موافقة عالية من  %100كما أن . أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.00وا

ودة بشكل مستمر ودوريؤسسة تعمل على المالموظفين المستجوبين يوافقون على أن   .مراقبة تطبيق ا
 تائج التقييم) 23 المؤشر ذ البرامج وفقا ل بلغت قيمة المتوسط  (:يتم تقييم نتائج تطبيق الجودة وتطوير 

سابي  راف معياري  عالية جداما يع درجة موافقة  4.90ا . يوجد تشتت في الإجابات لا أي 0.42وا
ذ ن الموظفين المستجوبين يوافقون على م %100كما أن  ودة وتطوير  أن المؤسسة تقيم نتائج تطبيق ا

تائج التقييم  .البرامج وفقا ل
  أداء المورد البشري: التابعالمتغير 
  سب المئوية والمتوسطات الحسابية لمؤشرات : (ب-4-2)الجدول  أداء المورد البشريالتكرارات وال
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المتوسط  المؤشرات
 يالحساب

الانحراف 
 المعياري

التكرار 
سبة  وال

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

مية  الأ
سبية  ال

 عالٍ   26745, 4,1800 نوعية العملبعد 
أقوم بأداء أعما 

 عالٍ جدا 45 5 0 0 0 التكرار 30305, 4,9000 .بالكفاءة المطلوبة
سبة   90.0 10.0 0 0 0 %ال

ز مها مي وفق الأصول أ
ية المتعارف عليها  عالٍ جدا 49 8 0 0 0 التكرار 37033, 4,8400 .المه

سبة   44.0 19.0 0 0 0 %ال

ة  لدي القدرة على معا
مشاكل العمل اليومية 
الطارئة بشكل سليم 

 .وموضوعي

 عالٍ جدا 10 33 9 0 0 التكرار 52722, 4,2600

سبة   30.0 99.0 4.0 0 0 %ال

أعتمد على نفسي في 
أداء المهام مهما كانت 

 متوسط 1 3 92 10 9 التكرار 72955, 2,7200 .صعوبتها

سبة   9.0 9.0 04.0 30.0 4.0 %ال

 عالٍ جدا  26093, 4,5450 المهارات البشريةبعد 
أواجه العديد من 
التحديات في عملي وال 
تمك من كسب 

وعة  عالٍ جدا 93 99 1 0 0 تكرارال 54060, 4,4400 .مهارات مت

سبة   49.0 09.0 9.0 0 0 %ال

لدي المهارات الكافية 
از المهام المطلوبة في  لإ

 عالٍ جدا 90 90 0 0 0 التكرار 50508, 4,5000 .وظيف

سبة   00.0 00.0 0 0 0 %ال

توفر  برامج التطوير في 
المؤسسة فرص اكتساب 

  .مهارات جديدة
 

 عالٍ جدا 34 19 0 0 0 التكرار 43142, 4,7600

سبة   09.0 94.0 0 0 0 %ال
التعامل مع زملائي في 
العمل يمك من تعلم 
مهارات جديدة تساعدني 

سين أدائي  عالٍ جدا 94 99 0 0 0 التكرار 50467, 4,4800 .في 

سبة   44.0 09.0 0 0 0 %ال
 السلوك الإبداعيبعد 

 عالٍ جدا  30477, 4,5150 

افس مع زملائي في  أت
العمل على تقديم أفكار 

 عالٍ جدا 92 90 1 0 0 التكرار 54060, 4,5600 .جديدة متعلقة بالعمل

سبة   04.0 40.0 9.0 0 0 %ال
 عالٍ جدا 2 32 9 0 0 التكرار 45221, 4,1400تستفيد المؤسسة من 
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ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 

د أن المستجوبين موافقون بأبعاد  سين المورد البشري حول  جدا يةعالبدرجة  في القراءة الإحصائية للجدول السابق 
تائج المرتبطة بكل بعد(ة والسلوك الإبداعينوعية العمل والمهارات البشري)  :، وفيما يلي توضيح تفصيلي لل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مقترحاتي المتعلقة بتطوير 
 14.0 04.0 4.0 0 0 %سبة ال .طرق أداء العمل

يشجع الاتصال مع 
زملائي في العمل على 

 عالٍ جدا 33 14 3 0 0 التكرار 60609, 4,6000 .الإبداع
سبة   99.0 94.0 9 0 0 %ال

لدي رغبة مستمرة في 
 عالٍ جدا 32 10 1 0 0 العدد 47638, 4,7600 .التغيير و التطوير

سبة   04.0 90.0 9.0 0 0 %ال

 أداء متغير 
 

 عالٍ جدا  16833, 4,4133
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  سابي : نوعية العملبعد ذا يع درجة  4.14بلغ متوسطه ا رافه المعياري يةعالموافقة و  0.99، وبلغ ا
رافات في إجابات المب وفيما يأتي تفصيل  حوثينحيث كلما اقتربت القيمة إ الصفر فذلك يع عدم وجود ا

ذا البعد تائج الإحصائية لمؤشرات   :لل
 سابي  (:أقوم بأداء أعمالي بالكفاءة المطلوبة) 21 المؤشر ما يع درجة  4.20بلغت قيمة المتوسط ا

راف معياري  جدا يةعالموافقة  من الموظفين  %100كما أن . أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.30وا
 .ومون بأداء أعمالهم بالكفاءة المطلوبةيقالمستجوبين 

 ية المتعارف عليها) 22 المؤشر سابي  (:أنجز مهامي وفق الأصول المه ما  4.44بلغت قيمة المتوسط ا
راف معياري  جدا يةعاليع درجة موافقة  من  %100كما أن . أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.30وا

جزون مهامهم و الموظفين المستجوبين  ية المتعارف عليهاي  .فق الأصول المه
 بلغت قيمة  (:لدي القدرة على معالجة مشاكل العمل اليومية الطارئة بشكل سليم وموضوعي) 23 المؤشر

سابي  راف معياري  جدا يةعالما يع درجة موافقة  4.99المتوسط ا أي لا يوجد تشتت في  0.09وا
ة مشاكل العمل اليومية الطارئة بين من الموظفين المستجو  %100كما أن . الإجابات لديهم القدرة على معا

 .بشكل سليم وموضوعي
 سابي  (:أعتمد على نفسي في أداء المهام مهما كانت صعوبتها) 24 المؤشر  9.09بلغت قيمة المتوسط ا

راف معياري  متوسطة ةموافقما يع درجة   حوا كما أن. أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.09وا
ما من الموظفين المستجوبين  34% غير موافقون على الإعتماد بأنفسهم في أداء المهام مهما كانت صعوبتها، بي

 .يوافقون على ذلك %4حوا 
  سابي : المهارات البشريةبعد ذا يع درجة  4.04بلغ متوسطه ا رافه المعياري جدا يةعالموافقة و ، وبلغ ا

رافات في إجابات المبحوثينحيث كلما اقتربت القيمة إ 0.99 وفيما يأتي   الصفر فذلك يع عدم وجود ا
ذا البعد تائج الإحصائية لمؤشرات   :تفصيل لل

 وعة) 21 المؤشر ي من كسب مهارات مت بلغت  (:أواجه العديد من التحديات في عملي والتي تمك
سابي  أي لا يوجد تشتت في  0.04راف معياري وا جدا يةعالما يع درجة موافقة  4.44قيمة المتوسط ا

هم من الموظفين المستجوبين  %100كما أن . الإجابات يواجهون العديد من التحديات في أعمالهم وال تمك
وعة  .من كسب مهارات مت



 الإطار التطبيقي للدراسة                                                                                             الفصل الثاني

 
40 

 سابي  (:لدي المهارات الكافية لإنجاز المهام المطلوبة في وظيفتي) 22 المؤشر بلغت قيمة المتوسط ا
راف معياري  جدا يةعال درجة موافقة ما يع 4.00 كما أن . أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.00وا
از المهام المطلوبة في وظائفهممن الموظفين المستجوبين  100%  .لديهم المهارات الكافية لإ

 بلغت قيمة المتوسط  (:توفر لي برامج التطوير في المؤسسة فرص اكتساب مهارات جديدة) 23 المؤشر
راف معياري  جدا يةعالما يع درجة موافقة  4.09سابي ا . أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.43وا

يؤكدون على أن المؤسسة توفر لهم برامج التطوير وكذا فرص من الموظفين المستجوبين  %100كما أن 
 .لإكتساب مهارات جديدة

 ي من تعلم م) 24 المؤشر هارات جديدة تساعدني في تحسين التعامل مع زملائي في العمل يمك
سابي  (:أدائي راف معياري  جدا يةعالما يع درجة موافقة  4.44بلغت قيمة المتوسط ا أي لا  0.00وا

هم من الموظفين المستجوبين  %100كما أن . يوجد تشتت في الإجابات يؤكدون على أن تعاملهم فيما بي
م في  هم من تعلم مهارات جديدة تساعد  .سين أدائهميمك

  سابي : السلوك الإبداعيبعد ذا يع درجة  4.01بلغ متوسطه ا رافه المعياري جدا يةعالموافقة و ، وبلغ ا
رافات في إجابات المبحوثين 0.30 وفيما يأتي  حيث كلما اقتربت القيمة إ الصفر فذلك يع عدم وجود ا

ذا البعد تائج الإحصائية لمؤشرات   :تفصيل لل
  افس مع زملائي في العمل على تقديم أفكار جديدة متعلقة بالعمل) 21 شرالمؤ بلغت قيمة المتوسط  (:أت

سابي  راف معياري  جدا يةعالما يع درجة موافقة  4.09ا . أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.04وا
هم في العمل على تقمن الموظفين المستجوبين  %20 حوا كما أن افسون فيما بي ديم أفكار جديدة متعلقة يت
 .بالعمل

 بلغت قيمة المتوسط  (:تستفيد المؤسسة من مقترحاتي المتعلقة بتطوير طرق أداء العمل) 22 المؤشر
سابي  راف معياري  جدا يةعالما يع درجة موافقة  4.14ا . أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.40وا
ون على أن المؤسسة تستفيد من مقترحاتهم المتعلقة بتطوير يؤكدمن الموظفين المستجوبين  %29 حوا كما أن

 .طرق أداء العمل
 ي الاتصال مع زملائي في العمل على الإبداع) 23 المؤشر سابي  (:يشجع  4.90بلغت قيمة المتوسط ا

راف معياري  جدا يةعالما يع درجة موافقة   حوا كما أن. أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.90وا
هميؤكدون على أن الإتصال يشجعهم من الموظفين المستجوبين  24%  .على الإبداع فيما بي
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 سابي  (:ي التغيير والتطويرفلدي رغبة مستمرة ) 24 المؤشر ما يع درجة  4.09بلغت قيمة المتوسط ا
راف معياري  جدا يةعالموافقة  من  %24 حوا كما أن. أي لا يوجد تشتت في الإجابات 0.40وا

  .لديهم رغبة مستمرة في التغيير والتطويرلموظفين المستجوبين ا

 نتائج إختبار فرضيات الدراسة: الثالثالمطلب 
تبر أولا التوزيع الطبيعي للمتغيرات  .قبل عرض نتائج اختبار فرضيات الدراسة 

 : التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة -1
قوم باختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراس موذج س سابه  لاختبارة للتأكد من صلاحية ال قوم  فرضيات الدراسة، وس

)             "أن وث الإحصاء وتؤكد، ( Kurtosis, Skewness) والتفلطح  الالتواء يمن خلال معامل Skewness ) صور بين  1.[0،-0] صور بين( Kurtosis)و [ 3,  -3]ب أن يكون 
دول  صورة بين ( ا-0-9)ونلاحظ في خلال ا ي  0.941و  0.40-أن القيم الإحصائية لمعامل الالتواء كانت  و

صورة بين  ما كانت قيم معامل التفلطح  ي كذلك في المجال المطلوب 3.004و  0.904-في المجال المطلوب، بي . و
ذا ما يؤكد أن جميع متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي  .و

  المتغيرات  Skewness Kurtosis الطبيعي لمتغيرات الدراسة لتوزيعا(: ا-0-2)الجدول رقم 
ودة 662, 498,- 337, 651,- ةالرقابة المتكامل 662, 1,614- 337, 069,- التركيز على المستهلك 662, 1,275 337, 1,524- دعم الإدارة العليا 662, 278,- 337, 218, إجراءات العمل 662, 3,004 337, 1,768- الخطأ إحصائيا الخطأ إحصائيا  أداء المورد البشري 662, 283,- 337, 485,- السلوك الإبداعي 662, 2,391 337, 1,527- المهارات البشرية 662, 664,- 337, 040,- نوعية العمل 662, 1,306 337, 281, إدارة ا

ليل الاستبيان من خلا إعداد الطالب: المصدر  SPSSل برنامج اعتمادا على نتائج 

 

                        
مد رشيد، مرجع سابق، ص 1  .140.مد حسين 
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 : نتائج الانحدار المتعدد -2
دار  ص علىلاختبار  المتعددفيما يلي يتم عرض نتائج الا ط :الفرضيات الفرعية للدراسة وال ي يوجد أثر مباشر لم

 .إجراءات العمل ثم دعم الإدارة العليا ثم التركيز على المستهلك ثم الرقابة المتكاملة على أداء المورد البشري
 المتعددنتائج تحليل التباين للانحدار (: أ-6-2)ول الجد

موذج مجموع  ال
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

  Fقيمة
مستوى  المحسوبة

معامل  Fدلالة 
 التحديد
 المعدل

²R 
معامل 

 (R)الارتباط 
دار 1  608, 314, 000, 6,610 128, 4 514, الا

طأ المتبقي      019, 45 875, ا
      49 1,388 موعالمج

ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 
موذج دول : ملاءمة ال و موضح في ا ذا يع أن 0.314 يساوي المعدل ، معامل التحديد(أ-9-9)كما   ،

دعم   ، إجراءات العمل)أبعاد المتغير المستقل في  مفسر بالتغير( أداء المورد البشري)من التباين في المتغير التابع % 31.4
ي  0.000يساوي   F مستوى دلالة( الرقابة المتكاملة، و التركيز على المستهلك، الإدارة العليا ذا 0.00أقل من و ،  و

موذج ذو أهمية إحصائية  .دليل بأن ال
 جودة على أداء المورد البشريالانحدار المتعدد لاختبار أثر إدارة النتائج تحليل (: ب-6-2)الجدول 

موذج  ال
 

مطية مطية المعاملات غير ال  Tقيمة  المعاملات ال
 المحسوبة

 مستوى
 Beta الخطأ المعياري T Bدلالة 

 Constant 1,467 ,810  1,990 ,047  ثابت 1
 044, 1,966 228, 124, 219, إجراءات العمل

 000, 3,787 479, 112, 423, دعم الإدارة العليا
 780, 280, 035, 097, 027, التركيز على المستهلك

 364, 917,- 115,- 051, 047,- الرقابة المتكاملة
ليل الاستبيان من خلال برنامج  إعداد الطالب: المصدر  SPSSاعتمادا على نتائج 

دول  تائج الموضحة با أداء ليس لها أثر مباشر على  املةالتركيز على المستهلك والرقابة المتك فإن، (ب-9-9)طبقا لل
ي أكبر من القيمة 0.394، 0.040حيث أن قيم مستويات الدلالة بلغت على التوا  المورد البشري ، 0.00، و

امسةو  الرابعةوعلية فإن الفرضية الفرعية   إجراءات العمل ودعم الإدارة العليافي حين أنه يوجد أثر مباشر . تانمرفوض ا
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ي أقل من  0.000، 0.044 على التوا الدلالة د البشري حيث بلغت قيمة مستوياتأداء المور على  كما  0.00و
مفسر  أداء المورد البشريمن  %99.4أي أن  0.402، 0.994 على التوا تساوي β الارتباطأن قيمة معامل 

مط  مط دعم الإدارة العليا %40.2إجراءات العمل وب  الأوالفرضية وبهذا فإن  .من أداء المورد البشري مفسر ب
 .مقبولتين والثانية
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اقشة نتائج: الثالثالمبحث   الدراسة م
 تفسير نتائج تقييم متغيرات الدراسة: المطلب الأول  

  رال كابل بسكرة أكدت نتائج الدراسة أن اعة الكوابل، فرع ج مستوى نوعية العمل للموظفيين بمؤسسة ص
بالكفاءة المطلوبة والمعايير المحددة وذلك وفق البرامج المسطرة،  أن الموظفين يقومون بأداء أعمالهم  ية، حيثعال

ذا من خلال إتباع  ية المتعارف عليها و جزون مهامهم وفق الأصول المه ذ المؤسسة ي كما أن الموظفين في 
ظم تلف القوانين الم اشير و ا تلف الإجراءات العملية وتطبيق الم يث يشعر كل موظف بالمسؤولية ا ة 

ا فإنه يبذل قصار جهد كما أن العديد . على أحسن وأكمل وجه( عمله)لتأدية مهامه  عمله ونفسه ومن 
ذا من  ون مشاكل العمل اليومية بشكل سليم وموضوعي و من الموظفيبن في المؤسسة أكدوا على أنهم يعا

سين مهاراتهم وخبراتهم وتكسبهم معارف جديدة خلال تلقيهم لعمليات التكوين والتد ريب وال تؤدي إ 
اعة الكوابل بسكرة يؤكدون على أنهم لا  ذا فإن عمال مؤسسة ص م في المشاكل اليومية، بالإضافة إ  تساعد
ماعي  يعتمدون بشكل كبير على أنفسهم في تأدية المهام مهما كانت صعوبتها وإنما يعتمدون على العمل ا

ماعي يدعم الاتصال بين جميع الموظفين من أجل  اذ القرارات لأن العمل ا هم والتشارك في إ والتشاور فيما بي
ذا ما تأخذ المؤسسة بعين الإعتبار وتعمل على تشجيعه بواسطة الإجتماعات ال  داف المؤسسة و قيق أ

ماعيتعتبر من   .بين أساليب العمل ا
   يت أنهم يواجهون أكدت نتائج الدراكما سة أن مستوي المهارات البشرية للموظفين بالمؤسسة عالية، 

ذا ما أكدته الدراسة لإتفاق كل  وعة و برات المت هم من كسب المهارات وا التحديات في أعمالهم تمك
ن من رص على تكوين وتدريب وتطوير عمالها في ش الميادي ، بالإضافة إ ذلك فإن المؤسسةالمستوجبين

داف  قيق أ هم بأكثر كفاءة وفعالية من أجل  قيق المهام والأعمال المطلوبة م أجل الإرتقاء بأدائهم و
هم من تعلم مهارات جديدة كما أالمؤسسة،   هم يمك ن أغلب المستجوبين إتفقوا على أن التعامل فيما بي

سين آدائهم م في   .تساعد
  ت نتائج الدراسة أن موظفي مؤسسة ص اعة الكوابل بسكرة قدموا بدرجة موافق بشدة حول السلوك بي

هم على تقديم أفكار جديدة ومقترحات متعلقة بالعمل لأن  افسون فيما بي يث أبرزوا أنهم يت الإبداعي 
فيزي مادي والمتمثل في  المؤسسة قالة، أجهزة  )وضعت نظام  دايا مثل الهواتف ال مبالغ مالية، تقديم 

وي والمتمثل في ..( ....كهربائية، فيزي مع لكل من يقدم أفكار ......( شهادات تشجيع، التكريمات،)ونظام 
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دافها، بالإضافة إ وجود إتفاق  قق أ يشجعهم بين الزملاء في العمل حول أن الإتصال  عامتفيد المؤسسة و
 .الإبداع والتحسين والتطوير المستمر على

ص نتائج الدراسة المتعلقة  ذا دليل على درجة الوعي لدى العمال بإنتاج فيما  ودة كانت عالية جدا، و بمستوي إدارة ا
قيق رضا الزبائن ودة عالية و توجات  إ ذلك في أغلب عمال المؤسسة على دراية بوجود مكتب خاص  ، إضافةم

ذا ما أكد نمط إجراءات العمل الذي كان بمستوى ودة ويدركون مهامهه ، و عا جدا وكذلك نمط دعم  بإدارة ا
تائج المتعلقة بكل نمط   :الإدارة العليا وح نمط التركيز على المستهلك والرقابة المتكاملة، وفيما يلي توضيح لل

  ذا من خلال أن سين إجراءات العمل إ حد مقبول جدا و أكد أغلب الموظفين أن المؤسسة تسعي لتطوير و
توجاتها وتعمل أيضا على تلبية متطلبات الزبائن وتوقعاتهم، من  بإدخال التعديلاتالمؤسسة تقوم  والتغييرات في م

ذا من  ها بدقة ووضوح و ديدة وتبي جهة أخرى فإن المؤسسة تقوم بالتأكد من كفاءة وفاعلية إجراءات العمل ا
توجاتها وخدماتها وإرضاء حاجات الزبائن المتوقعة أو المرغو   .بةأجل التألق والتميز في م

  طط بإستمرار من كما أكدت نتائج الدراسة أن مستوي دعم الإدارة العليا كانت عالية، حيث أن الإدارة 
داف المسطرة مثل قيق الا ذا من أجل  اسب و الات المؤسسة وفي الوقت الم : أجل التحسين في كافة 

اف ودة عالية، المحافظة على الوضع الت تجات  يات،خفض التكاليف، إنتاج م الخ، حيث .....سي، تطوير البر
اعة الكوابل بسكرة تقوم بتوفير الوقت والإطارات والتسهيلات والمعدات والمال الكافي للوصول  أن مؤسسة ص
ودة في كافة أقسام  تجاتها، كما أكدوا المستجوبين على أن الإدارة العليا تلتزم بتطبيق ا إ جودة أعلي لم

ذا من أجل  تار التعامل المؤسسة و افسية أمام المؤسسات الأخرى لأن الزبون  سين مكانتها وكسب ميزة ت
توجاتها ذات جودة عالية كما أكدت الدراسة أن الإدارة العليا تدعم إقتراحات . مع المؤسسة ال تكون م
الات العمل في المؤسسة  ال من  افسيالتحسين في أي  ا الت فاظ على مركز ذا من أجل ا الذي اكتسبته  و

تجاتها ودة العالية ال تتمتع بها م ا المحيط بفضل ا  .رغم التغيرات ال يشهد
 ت يث أن  بي اعل الكوابل بسكرة عالية جدا،  نتائج الدراسة أن مستوى التركيز على المستهلك في مؤسسة ص

اسب مع تطلع م المؤسسة تعمل على تصميم عملياتها الإنتاجية بالشكل الذي يت ات الزبائن لكسي رضا
تجاتها بشكل مستمر ودوري من  هم، بالإضافة إ ذلك فإنها تلزم بتحسين وتطوير م وإستقطاب أكبر عدد م
أجل إشباع رغبات الزبائن وحاجاتهم، ويوجد بالمؤسسة نظام خاص بإيصال آراء الزبائن وتطلعاتهم إ الإدارة 

ذ أو عن طريق  عن طريق تسجيل إقتراحاتهم في سجل،العليا  دة على دراسة  ا الإلكتروني، ثم تعمل جا بريد
رافات والأخطاء من أجل إرضاء ال بأقل  زبون الذي أصبح أكثر نضجا ولايرضىالمقترحات والآراء لتصحيح الإ

تجات وأقلها سعرا  .من أفضل وأجود الم
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 اعة الك وابل بسكرة عاليةجدا، حيث أن المؤسسة أكدت نتائج الدراسة بأن مستوى الرقابة المتكاملة بمؤسسة ص
توج بدون عيوب أي المعيب الصفري  ودة بشكل مستمر ودوري من أجل الوصول إ م تقوم بمراقبة تطبيق ا

هد، الوقت، و الأمر الذي يمكن المؤسسة من تقليل التكاليف، ا الخ، وتعمل أيضا على أن يتم تقييم ......و
ودة وتطوير ب تائج التقييمنتائج تطبيق ا ها وفقا ل  .را

 تفسير نتائج اختبار الفرضيات: الثانيالمطلب   
 سين أداء المورد البشريأنه يوجد لإجراءات العمل نتائج الدراسة  أكدت ابي على  ، حيث إذا قامت أثر إ

ديدة وتب سين إجراءات العمل والتأكد من كفاءة وفاعلية إجراءات العمل ا ها بدقة المؤسسة بتطوير و ي
ية سين أداء المورد البشري فهذا يؤدي إ ووضوح  جزون مهامهم وفق الأصول المه حيث أن الموظفين ي

ظمة  تلف القوانين الم اشير و تلف الإجراءات العملية وتطبيق الم ذا من خلال إتباع  المتعارف عليها و
هم مبالإضافة إ أنهم  سن يواجهون التحديات في أعمالهم تمك وعة و برات المت  فين كسب المهارات وا

  .آدائهم
  سين أداء المورد البشري، حيث إذا قامت الإدارة العليا الدراسة أن لدعم  تأكدكما الإدارة العليا أثر على 

الات المؤسسة وكذا  ودة في كافة أقسام المؤسسة وبالتخطيط بإستمرار من أجل التحسين في كافة  بتطبيق ا
الات العمل في المؤسسة تدعيم ال من  سين أداء  إقتراحات الموظفين للتحسين في أي  فهذا يؤدي إ 

هم على تقديم أفكار جديدة ومقترحات متعلقة بالعمل المورد البشري افس الموظفين فيما بي ، من خلال ت
        .بالإضافة إ أن الإتصال يشجعهم على الإبداع والتغيير والتطوير المستمر

 رغم قيام  ،سين أداء المورد البشري ليس له أثر في المستهلكالتركيز على أن  الدراسة كذلك أظهرت نتائج
اسب مع تطلعات الزبائن ووجود نظام في المؤسسة يسهل وصول  المؤسسة بتصميم عملياتها الإنتاجية بشكل يت

ات ومستوى رضا الزبائن بشكل دوري، إلا أن ذلك حاجات ورغبآراء الزبائن للإدارة العليا وكذا قيامها بدراسة 
م في رفع روح الإبداع  ية، وقد يعود السبب إلا يسا  لدى الموظفين والتحسين في مهاراتهم وكفائتهم المه

 . الغموض الموجود في فهم كيفية التعامل مع الزبائن وإشباع رغباتهم وحاجاتهم
 أداء المورد البشري، رغم قيام المؤسسة بمراقبة تطبيق سين  م فيلرقابة المتكاملة لا تساالدراسة أن ا أكدت

ودة  تائج تطبيق ا توج بدون عيوب، وكذا تقييمها ل ودة بشكل مستمر ودوري من أجل الوصول إ م ا
تائج التقييم ذ البرامج وفقا ال ذا لم يرفوتطوير  سن من إ ع، إلا أن  از من مستوى أداء المورد البشري ولم 
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اء عملية الرقابة  ذا راجع إ أن الموظفين يشعرون بالتقيد والإحراج أث المهام والأعمال بالكفاءة المطلوبة و
 .المتكاملة

 إقتراحات للمؤسسة محل الدراسة: الثالثالمطلب   
تائج المتوصل إليها، نقدم جملة من الإقتراحات  :من خلال ال

 ود سين أداء المورد البشري ضرورة الاستمرار بتطبيق إدارة ا ا بالمؤسسة، لأن ذلك يؤدي إ  ة بكافة أبعاد
 .فيها

  على التخطيط والتحسيين المستمر في كافة المجالات، وإلتزامها ضرورة استمرار دعم الإدارة العليا في المؤسسة
تجات  ودة في تقديم ال  (.  سلع وخدمات)بمتابعة ا

 تمام المؤسسة انب الإبداعي لديهمبتشجيع الموظفين ع ا  .لى بذل جهد أكبر في العمل، وإثارة ا
  تمام بالشكاوي اجات ورغبات الزبائن والعمل على تلبيتها، وكذا الا استمرار متابعة التعرف على التغيير 

هم  .والمقترحات المقدمة م
  مية روح الفريق لكل الموارد ا ماعي، وتشكيل فرق العمل من أجل ت  .لبشريةتشجيع العمل ا
 تمام بالتدريب عملية مستمرة لدى المؤسسات الرائدة، لذلك ومهما كانت مستوى  وتكوين الموظفين إن الا

ابا وتكوين  الميزانية المخصصة لتدريب عكس إ تمام أكثر سي تمام به، إلا أن رفع الا الموظفين ومستوى الا
 .المؤسسةعلى 

 
 
 
 
 
 
 
 

 :خلاصة
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ذا الفصل عرض أ هجية المستخدمة في الدراسة، تم من خلال  يات الم ليل الاستبيان بالاعتماد على م التق حيث تم 

ودة وهما  متغيروتوصلت الدراسة إ أن  SPSSبرنامج                  أداء المورد البشري يفسر بعدين من إدارة ا

ما لا يوجد لكل من التركيز على                              المستهلك والرقابة المتكاملةإجراءات العمل، دعم الإدارة العليا، بي

رال كابل بسكرة اعة الكوابل، فرع ج                                   . أثر على أداء المورد البشري لدى موظفي مؤسسة ص

موعة ذا الفصل  زائرية كما قدم الباحث في   . من التوصيات موجهة للمؤسسات ا



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الخاتمة

 
68 

 :الخــاتمــة
ظري في الفصل       ذ البحث وبالاعتماد على الإطار ال            ، يتضح أن نجاح المؤسسات في الأول من خلال 

ا البشري، لذا  افسي يمتاز بالتغير، يفرض عليها التحسين والتطوير الدائم خاصة لأداء مورد يط ت البقاء والاستمرار في 
ودة، أحد معايير  لابد عليها من التركيز على ذ المداخل نجد إدارة ا ، ومن بين  ه والرفع من مستوا أو مداخله لتحسي

افسة والبقاء فيه،  ذا البحث جزء التطبيقي في  ال تعتبر حاليا أحد الشروط لدخول سوق الم وعلى ذلك استهدف 
ودة وواقع أداء المورد البش رال كابل الفصل الثاني على تسليط الضوء لإدارة ا اعة الكوابل، فرع ج ري في مؤسسة ص

م بما يضمن للمؤسسة زيادة  ا البشري والرفع من مستوا تمام المؤسسة بتحسين أداء مورد بسكرة للكشف عن مدى ا
شط فيه افسية، وضمان استمراريتها في المحيط الذي ت  .قدرتها الت

تائج ال تم التوصل إليوفيما يلي،       م ال عرض أ ذا البحث، اقتراح بعض س لأبحاث   وآفاق الإقتراحاتها من خلال 
 .مستقبلية

 :النتائج المتوصل إليها -1
  ،ودة، التحكم فيها طيط ا ودة إضافة إلى  ي الإدارة ال تسمح بتوجيه ومراقبة المؤسسة بشأن ا ودة  إدارة ا

ها سي ودة و  .ضمان ا
 هد الذي ي ها عملهالأداء البشري يعبر عن ا  .بذله الفرد العامل لإتمام الأنشطة والمهام ال يتكون م
  لذلك فقد أنشأت سجلا لهذا الغرض وموقعا تعمل المؤسسة كل ما في وسعها من أجل رصد شكاوي الزبائن

ها ا بعين الاعتبار من أجل إرضاء زبائ ذ الشكاوي وأخذ  .الكترونيا، كما يتم دراسة 
 ابي في أداء مهامهم  سن مستوى أداء المورد ودة، من خلال التطور الا البشري بالمؤسسة بعد تطبيق إدارة ا

ت عليه الدراسة ذا ما بر  .و
 صول على الزبائن ولكن من الأ تمام من الصعب ا و ما يستدعى الإ ؤلاء الزبائن، و صعب المحافظة على 

ودة  .المستمر بإدارة ا
 م على تشجيع العمل ا المؤسسة تعمل ماعي والذي يعمل بدور على زيادة ولاء الأفراد للمؤسسة، وزيادة شعور

مية روح الفريق  .بالانتماء وت
 تلف تقوم المؤسسة ب ودة بين  ابية للعاملين  الاتهاشر جاذبية تطبيق إداة ا لذين لمن خلال تقديم مكافآت إ

ودة  .ققون نجاح في تطبيق إدارة ا
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 ذا المعيار الذي تعتم فيض التكاليف، و ودة و سين ا و  افسي  ا الت د عليه المؤسسة للحفاظ على مركز
 .حسب وجهة نظر الأفراد العاملين

 ودة بعد حصولها على شهادة الإيزو في تطور مستمر تمام المؤسسة با  .ا
 ودة قيق ا سين عملياتها في سبيل  تجاتها إن المؤسسة تسعى دائما من أجل   .في م
  ودةالتكوين في المواضيع ال تتعلق  زيادة صول على فوائد  بإدارة ا  :إقتراحات للمؤسسات الإقتصادية الجزائرية -2 .أكثروأساليب تطبيقها بالمؤسسة من أجل ا

تائج  ودةالإقتراحاتالسابقة نقترح بعض على ضوء ال ال إدارة ا  ، وال يمكن أن تكون بمثابة مساهمة متواضعة في 
زائري، وكالآتي ا على أداء المورد البشري للمؤسسات ضمن المحيط ا  :وثأثير

 يطها ودة العالمي باستمرار تماشيا مع تطورات  ذ المؤسسات لتطورات إدارة ا  .ضرورة متابعة 
  ودة ال تطبيق إدارة ا ربة في  برة وتلك الأقل  سيق والتعاون بين المؤسسات ذات ا صول علالت ى شهادة وا

اجحةتالايزو من أجل  برات والاستفادة من البرامج التدريبية ال  .بادل ا
  سين أداء م في  ا كسلاح يسا ودة، واعتماد  .ورد البشريالمضرورة تطبيق إدارة ا
 افسي عن طريق التحسين المستمر لمختلف العمليات  .المحافظة على المركز الت
  ار للمؤسسةتشجيع المورد البشري على الإبداع قيق التطور والازد ديدة وال من شأنها   .واقتراح الأفكار ا

  ،اقشتهم في أعمالهم، والسماح لهم بالتعبير عن آرائهم سين علاقات الرؤساء مع المرؤوسين عن طريق م
سن لمختلف العمليات حهم حق التصرف في بعض القضايا لضمان السير ا  .م

  سين أوضاع العمال و سين إنتاجية العمل، من خلال إستراتيجية متكاملة ب  دف  زيادة مهاراتهم، لبلوغ 
مية الموارد البشرية وال تشمل فز، التدريب المستمر، توفير الضمان والسلامة في : لإدارة وت نظام مكافآت 

 .العمل
 جاح للمؤسسة، بالأخذ بعين الاعتبار للشك تمام أكثر بالزبائن فهم مصدر ال هم ودراستها الا اوي الصادرة ع

لول لهاته المشاكل اد ا  .كسبيل للاحتفاظ بهم  مع ضرورة إ
  دوات حول زائري للتقييس وكل المؤسسات ذات العلاقة بتكثيف الدورات وال قيام الهيئات الرسمية كالمعهد ا

 .إمكانية تطبيق مواصفات الايزو العالمية
  تجات جديدة تستطيع المحافظة من خلالها على مكانتها في تكثيف جهود البحث والتطوير ح تبتكر المؤسسة م

 .السوق
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 :آفاق  لأبحاث مستقبلية -3
 ودة والتميز في المؤسسات الاقتصادية  .الارتقاء بأداء المورد البشري لتحقيق ا
 افسية للمؤسسة الاقتصادية ودة في تعزيز القدرة الت  .دور إدارة ا
 ودة في المؤسسات الاقتصاديةالتركيز على الزبائن كمط  .لب حتمي لتحقيق إدارة ا
  ودة في  .تبني إستراتيجية التمييز في المؤسسة الإقتصاديةدور إدارة ا
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 :عـراجـة المـقائم
 المراجع باللغة العربية 

 الكتب: أولا
رة، 0999أحمد سيد مصطفي، دليل المدير العربي إلى سلسلة الايزو  .1 مية الإدارية، القا ظمة العربية للت ، الم

1001. 
وش، طرق الإحصاء الوصفي .2 شر والتوزيع دار صفاء ،إيمان حسين ح  .2990، 1، عمان، ط للطباعة وال
ة الطبعجاري د  .3  .يسلر، ترجمة عبد المحسن جودة، إدارة الموارد البشرية، دار المريخ، دون س
ودة الشاملة، دار المريخ  .4 دسة مع إدارة ا يم سرور، تكامل إعادة اله جوزيف كيلادا، ترجمة سرور علي إبرا

شر، الرياض،   .2994لل
وش، طرق الإحصاء الوصفي، دار .5  .2990 ،1صفاء، عمان، ط  حسين ياسين طعمة، إيمان حسين ح
ودة الشاملة، دار اليازو  .6 شر والتوزيع، عمان، رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،إدارة ا  .2992ردي لل
درية، ( رواية مستقبلية) رواية حسن ، إدارة المواد البشرية  .1 امعية الإسك  .2994، الدار ا
ير ثابت، كيف تقيم أداء الشركات و العاملين، دار ق .2 رة، ز شر و التوزيع، القا  .2996باء للطباعة و ال

رة، .19 ودة الشاملة في المؤسسات العربية، القا هج العلمي لتطبيق إدارة ا  .1006زين الدين عبد الفتاح فريد، الم
هضة العربية، مصر، . 11  اب، إدارة الموارد البشرية، دار ال مد عبد الو  .2993سمير 
مد عبد ال. 12  ودة الشاملة، مركز دراسات و استشارات الإدارة سمير  اب، ليلى مصطفى البرادعي، إدارة ا و

رة،   .2999العامة، القا
ودة الشاملة في المؤسسات التربوية . 13  ، دار (التطبيق و مقترحات التطوير)صالح ناصر عليمات، إدارة ا

 .2994الشروق، عمان، الأردن، 
مد عبد ال. 14  امعية، صلاح الدين  احية العلمية و العملية، الدار ا باقي، إدارة الموارد البشرية من ال

درية،   .2999-1000الإسك
مية الإدارية ، الرياضي ، . 15  دمة المدنية المؤسسة العربية للت عامر خيضر الكبيسي ، إدارة المواد البشرية في ا

2995. 
ودة الشاملة و متطلب. 16 يل للايزو علي السلمي، إدارة ا رة، 0999ات التأ شر و التوزيع، القا ، دار غريب لل

 .1005مصر، 
رة، . 11  شر و التوزيع، القا ظمات، دار قباء للطباعة و ال ديد الم  .1002علي السلمي، تطوير أداء و 
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اب، إدارة الأفراد . 12  مد عبد الو ظمة و الإدارة"علي  ليل الم هج  رة"م  .1014، مصر، ، مكتبة عين القا
شر و التوزيع، عمان، . 10   .2992عمر وصفي عقيلي، إدارة الموارد البشرية المعاصرة، دار وائل لل

شر و التوزيع، الأردن، . 29 وز المعرفة العلمية لل ودة و أنظمة الآيزو، دار ك  .2912فريد كورتل، آمال كحيلة، ا
ودة في. 21 شر و التوزيع، عمان،  قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة ا دمات، دار الشروق لل  .2996ا
دمية، دار اليازوري العلمية، عمان، . 22 ظمات الإنتاجية و ا ودة في الم كيم و آخرون، نظم إدارة ا ليث علي ا

2990. 
ديث، الأردن، . 23   .2992مؤيد سعيد السالم و عادل حرحوش صالح، إدارة الموارد البشرية، علم الكتب ا

شر و التوزيع، عمان، . 24 ودة الشاملة و خدمة العملاء، دار صفاء لل  .2996مأمون سليمان الدرادكة، إدارة ا
يم وتطبيقات، . 25     ودة الشاملة مفا شر دار وائل، 2ط فوظ احمد جودة ، إدارة ا  .2996، الاردن، لل
يم.  26     ودة الشاملة مفا شر، عمان،  فوظ أحمد جودة، إدارة ا  .2994و تطبيقات، دار وائل لل
ظمة العربية . 21  ودة الشاملة بتطوير الأداء الوظيفي للعاملين، الم مد الريس العامري، نموذج مقترح لعلاقة إدارة ا

رة،  مية الإدارية، القا  .2915للت
 .2993صفاء، عمان، الأردن،مد عبد الفتاح الصيرفي، الإدارة الرائدة، دار ال. 22

ودة الشاملة،. 20    اب العزاوي، إدارة ا شر و التوزيع دار اليازوري مد عبد الو  .2995، الأردن، لل
شر و التوزيع، عمان، . 39 ودة و البيئة، الطبعة الأولى، دار وائل لل اب العزاوي، أنظمة إدارة ا مد عبد الو

2992. 
ير حجاب، ا. 31  رة، ط مد م امعية، دار الفجر، القا  .2999، 3لأسس العلمية لكتابة الرسائل ا

مية.  32 ظمة العربية للت رة،  مدثر حماد الشيخ التيجاني، أثر الدوافع على أداء العاملين، الم  .2915الإدارية، القا
افسية، الدا. 33  مود أبو بكر، الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة الت درية، مصطفى  امعية، الإسك  .2996ر ا
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 استمارة بحث( A)الملحق 
- :الموظفعزيزي 

 ..تحية طيبة

دراسة حالة مؤسسة صناعة  :أداء المورد البشري أثر إدارة الجودة في :خاصة بدراسة استمارة يديك ضع بينأ     
ك الإجابة .الكوابل، فرع جنرال كابل بسكرة ا كمصدر للبيانات  أرجو م على الأسئلة الواردة فيها بهدف اعتماد

صص تسيير الموارد البشريةلازمة لإعداد بحث علمي كجزء من متطلبات نيل درجة ال رجو ألذا  .بسكرةجامعة /الماستر، 
ذ البيانات لن تستخدم إلا  ها بموضوعية علماً بأن  . البحث العلمي لأغراضالتكرم بقراءة العبارات بدقة والإجابة ع

 .في التوصل إ نتائج موضوعية وعملية وستكون دقة إجاباتك ومساهمتك عوناً كبيراً 
رة  : إشراف الأستاذة                                                                                  قويسم المعتصم بالله: الطالب                                                                                   أقطي جو

 ..وتفضل بقبول فائق الاحترام والتقدير
 البيانات الشخصية:   الجزء الأول

 :أرجو تعبئة البيانات التالية  
 أنثى                                  ذكر        :الجنس-1
ة                      20-29 من  :             العمر-2 ة 39-30من   س  س
ة 94-40من                   ة  05                     س      فأكثرس

 بكالوريا فأقل                تقني سامي              الليسانس                             : المستوى التعليمي-3
دس                                                                ماجستير فأكثر                  مه

 أخرى                                           
    :  خبرة المهنيةال-4

وات 0قل من أ                           05أقل من  – 0                       س
ة فأكثر 00                                   00 -05                                     س

 نعم              لا:    جد قسم خاص بإدارة الجودةل يو  -5
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ي الجهة المسؤولة عن ضمان الجودة بالمؤسسة -6 : إذا كانت الإجابة لا فما 
............................................................................................................

............................................................................................................
................................................................................ 

ماان  عاان ماادى موافقتااك عاان كاال عاماال( ماان وجهااة ن اار )في المربااع الااذي يعاا  ( )الرجاااء وضااع إشااارة  :الجزززء النززاني 
 (فيما يخص الشركة التي تعمل بها)العوامل  ذ

 التقييم العبزززززززارات القياسية الرقم المتغير

سين إجراءات العمل إدارة الجودة  موافق غير  .تسعى المؤسسة لتطوير و
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
 0 إجراءات العمل □

ليل إجراءات المتبعة فيهاتعمل المؤسسة على د 2 غير موافق  .راسة و
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

تقوم المؤسسة بالتأكد من كفاءة وفاعلية إجراءات العمل  3
 .الجديدة

غير موافق 
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

غير موافق  .وحتبين المؤسسة إجراءات العمل بدقة ووض 9
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

دعم الإدارة 
 العليا

طط الإدارة باستمرار من أجل التحسين في كافة  0
 .المؤسسةالمجالات في 

غير موافق 
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

يلات بتوفير الوقت والإطارات والتسه المؤسسةتقوم  6
تجاتها  .والمعدات والمال الكافي للوصل إ جودة أعلى لم

غير موافق 
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

غير موافق  .المؤسسةتلتزم الإدارة العليا بتطبيق الجودة في كافة أقسام  7
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

ال  8 تدعم الإدارة العليا أي اقتراحات للتحسين في أي 
الات العمل في الشركة  .من 

غير موافق 
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

التركيز على 
 المستهلك

تعمل الشركة على تصميم عملياتها الإنتاجية بشكل  4
اسب مع تطلعات الزبائن غير موافق  .يت

 بشدة 
□ 

غير 
 وافقم

 ايد □
 موافق □

موافق  □
 بشدة
□ 

يسهل وصول آراء الزبائن إ  المؤسسةيوجد ن ام في  05
غير موافق  .الإدارة العليا

 بشدة 
□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 
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تجات باستمرار من أجل  المؤسسةتلتزم  00 بتحسين جودة الم
غير موافق  .إشباع رغبات الزبائن

 بشدة 
□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

بدراسة حاجات ورغبات ومستوى رضا  المؤسسةتقوم  02
غير موافق  .الزبائن بشكل دوري

 بشدة 
□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

غير موافق  .تقوم المؤسسة بوضع معايير رقابية واضحة  الرقابة المتكاملة
 بشدة 

□ 

غير 
 قمواف
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

غير موافق  .يتم مراقبة  تطبيق الجودة بشكل مستمر ودوري 
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

ذ ال امج وفقا   يتم تقييم نتائج تطبيق الجودة وتطوير 
تائج التقييم  .ل

غير موافق 
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

غير موافق  .أقوم بأداء أعما بالكفاءة المطلوبة أداء المورد البشري
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
 03 نوعية العمل  □

ية المتعارف عليها 09 غير موافق  .أنجز مهامي وفق الأصول المه
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 شدةب
□ 

لدي القدرة على معالجة مشاكل العمل اليومية الطارئة  00
 .بشكل سليم وموضوعي

غير موافق 
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

غير موافق  .أعتمد على نفسي في أداء المهام مهما كانت صعوبتها 06
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

هارات الم
 البشرية

ني من   07 أواجه العديد من التحديات في عملي والتي تمك
وعة غير موافق  .كسب مهارات مت

 بشدة 
□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

غير موافق  .لدي المهارات الكافية لإنجاز المهام المطلوبة في وظيفتي 08
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

توفر  برامج التطوير في المؤسسة فرص اكتساب مهارات  04
 .جديدة

غير موافق 
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

ني من تعلم مهارات  25 التعامل مع زملائي في العمل يمك
سين أدائي غير موافق  .جديدة تساعدني في 

 بشدة 
□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

افس مع زملائي في العمل على تقديم أفكار جديدة  20 السلوك الإبداعي غير موافق أت
 بشدة 

غير 
 موافق

 ايد
 موافق □

موافق  □
 بشدة
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 كشكرا على حسن تعاون

 

 □ □ □ .متعلقة بالعمل
تستفيد المؤسسة من مقترحاتي المتعلقة بتطوير طرق أداء  22

غير موافق  .العمل
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 داي □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

غير موافق  .يشجعني الاتصال مع زملائي في العمل على الإبداع 23
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 

غير موافق  . التييير والتطويرفيلدي رغبة مستمرة  29
 بشدة 

□ 

غير 
 موافق
 ايد □

 موافق □
موافق  □

 بشدة
□ 


