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 إهداء:

 " إحسانا وبالوالدين إياه إلا تعبدوا ألا ربك وقضى"
 الدنيا في أملك ما أغلى إلى الكريم، القرآن بهما أوصاني من إلى

 ...والحنان الحب علَّمتني من إلى
 ...الشفاء وبلسم الحب رمز إلى

 .الحبيبة والدتي بها عنيت بالبياض، الناصع القلب إلى
 مشواري... في ودعمي سندي إلى

 النفس... على والاعتماد الخنً حب علمني الذي
 والنجاح... التحدي معنى أعرف جعلني الذي
 .العزيز والدي به عنيت الكبنً، القلب إلى
 الحياة... من أجمل هو ما لي أظهروا من إلى

 بهم إخواني وأخواتي.وأفتخر، عنيت  بهم أعتز من إلى
 ...البريئة والنفوس الرقيقة الطاهرة القلوب إلى
 .بهم أولاد أخواتي عنيت حياتي، رياحنٌ إلى
 يفتقدوني... أن وأتمنى ...دهم..سأفتق من إلى

 " هاجر، إيمان، أمينة" بالله خوتيإ الله جعلهم من إلى
 

 بيطل صليحة 



 

 

 والعرفان الشكر
 الحمد لله عز وجؿ حمدا يميؽ بجلالو عمى توفيقو إياي لإتماـ ىذا العمؿ المتواضع.   

لما " كشاد رابح الدكتور "ومشرفي الفاضؿ أستاذي إلى والامتناف بالشكر أتقدـأما بعد: 
رشادات لإنجاز ىذا العمؿ  .منحني مف جيد ووقت وتوجييات وا 

مؤسسة ميناء الجزائر، وخاصة السيد " عبود  عماؿ كؿ إلى الشكر بجزيؿ كذلؾ تقدـأكما 
  ينيس" الذي سيؿ عميا ميمة إنجاز الجانب التطبيقي مف ىذه المذكرة.

 عناء مف تكبدوه ما عمى الموقريف النقاش لجنة أعضاء أساتذتي إلى الشكر بجزيؿ أتقدـ كما
غنائيا المتواضعة رسالتي قراءة في  .القيمة بمقترحاتيـ وا 

، العممية مسيرتي في العوف يد لي مد مف كؿ إلى الشكر بجزيؿ أتقدـ أف يسرني وأخيرا  
 ولكؿ مف ساىـ مف قريب أو بعيد في إنجاز ىذا العمؿ.......

 بارك الله فيكم جميعا__                                                             
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 الممخص:

 مستوى عمى البشرية الموارد تحسيف أداء في الشاممة الجودة إدارةإبراز دور  إلى الدراسة ىذه ىدفت
 لذلؾ ، تيامرتكزا مف ركيزة أىـ باعتباره البشري المورد عمىنجاحيا  يتوقؼ إذ ،مؤسسة ميناء الجزائر

 .المؤسسة برامج جميع في ميمة مكانة البشري العنصر يحتؿ
 التزاـ :وىي الشاممة الجودة لإدارة مبادئ أربعة عمى التركيز حاولنا الدراسة ىذه خلاؿ ومف  

 متغيرمل بالنسبة أما ،والمشاركة والتعاوف الجماعي المستمر، التحسيف العميؿ، عمى التركيز العميا، الإدارة
 المعالجة تمت وقد ،البشرية مف خلاؿ) التقييـ، التدريب، التحفيز( المواردأداء تحسيف ىو و الثاني 

 .19إصدار(SPSS )  الاجتماعية لمعموـ الإحصائية الحزمة برنامج باستعماؿ الإحصائية
 وجود أظيرت كما البشرية، الموارد تساىـ في تحسيف أداء الشاممة الجودة إدارة أف إلى الدراسة توصمت  

 . ةالديمغرافي لممتغيرات ، وفقاالشاممة الجودة إدارةحوؿ تطبيؽ  المبحوثيف إجابات تبايف في اتجاىات

 .أداء الموارد البشرية، تحسيف الجودة، إدارة الجودة الشاممة، أداء الموارد البشرية الكممات المفتاحية:
 Abstract:  

This study aims at highlighting the role of total quality management in improving the 
performance of human resources at the level of Port of Algiers Corporation, the latter’s 
success depends on the human resource as it is most important pillar of its foundations. 
Accordingly, the human element occupies an important place in all programs of the 
corporation.  

 Therefore, in this study, we try to focus on four principles of total quality management 
namely commitment of senior management, focus on the customer, continuous 
improvement, participation and collective cooperation, The second variable, however, is 
improving the performance of human resources through:(Evaluation, Training, and 
Motivation), the data are treated statistically using the Statistical package for Social Sciences 
(SPSS) version 19.  

 The study concludes that the total quality management contributes to improving the 
performance of human resources; it also shows a discrepancy in the respondent’s response 
trends about the application TQM, due to demographic variables. 

Keywords: quality, total quality management, the performance of Human resources, 
improving human resource performance. 
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 :   تمييد  
 الانفتاح ذلؾ ىو اليوـ هيز يم ما ولعؿ لممؤسسات، التحديات مف العديد الحديث الأعماؿ مجاؿ يطرح   

مف العالـ  جعمت التي والمعموماتية التكنولوجية الثورة مع تماشيا العالـ، يشيده الذي الكبير الاقتصادي
 عمى لممنافسة السعي عمى المؤسسات أوجب مماطر، المخا فييا فعقرية صغيرة تشتد فييا المنافسة وترت

  اىتماـ محور الشاممة الجودة إدارة أصبحت قدا. و مركزى عمى لمحفاظ والدولي والإقميمي المحمي المستوى
 ،كافة المجالات في التنافسية الميزة ليا يحقؽ الذي السبيؿ باعتبارىا ،العالـعمى مستوى جميع المؤسسات 

 ، حيث لـ يعد تطبيؽ معايير الجودة الشاممة ترفا فكريا، بؿ أصبح واقعا عمميا،والخدمية منيا الإنتاجية
ة مف أجؿ إحداث تغيرات جذرية في فمسفة وأسموب العمؿ تعتمد عميو المؤسسات لاعتبارىا وسيمة فعال

 .فييا لتحقيؽ أعمى جودة
 وتاما كبيرا رواجا لاقى الذي الإدارة في الحديثة اتىالاتجا مف ةمالشام الجودة إدارة مدخؿ ويعتبر    

 تحسيفمل وبمأس ييف الشامؿ اىبمعنا الجودة عف عميقة ثقافة بناء طريؽ عف المؤسسات أداء لتطوير
 القيـ مف قاعدة وتطوير ؽمخ عف عبارة ةمالشام الجودة إدارة إف يرى مف ناؾيف لذلؾ .التنظيمي والتطوير

 العمؿ واف ايل الأساسي دؼيال تمثؿ العميؿ خدمة في الجودة فأ ـميع مؤسسة في فرد كؿ تجعؿ التي
 الرئيسي دؼيال ذلؾ تحقيؽ ىمع ويحافظ يدعـ بما يتحدد والتغيير المشاكؿ مع والتعامؿ الجماعي

 .مؤسسةمل
 والمنتجات، السمع تحسيف إطار في أساسا نشأت قد الشاممة الجودة إدارة مفاىيـ أف مف الرغـ وعمى   

 طبقت التي المفاىيـ، لتمؾ الباىرة النجاحات أف إلا الربح، إلى اليادؼ الاقتصادي القطاع في بيا للارتقاء
 إلى امتدادىا عمى شجع قد الغربية، أوروبا دوؿ مف وغيرىا والياباف الأمريكية المتحدة الولايات في

 .الخدمات في بالجودة الارتقاء أجؿ مف الخدمية، المؤسسات
 وثبتت وتطبيق تـ قدفىو السائد في الدوؿ المتقدمة  ةمالشام الجودة إدارةوبالرغـ مف التوجو الى     
 الياباف، مثؿ العالـ دوؿ مف العديد في الخدمية أو الصناعية سواء المؤسسات مف العديد في ويتمفاع

الدوؿ الأوربية، إلا أنو لا يوجد ليذا المنيج الاداري وجود يذكر في المنظمات والمؤسسات  ومعظـ أمريكا،
الجزائرية. فالقمة منيا قامت بتطبيقو، فمعظميا متجو لمحصوؿ عمى شيادة الايزو، ويعتبرونيا نياية 

 الجودة إدارة وبمأس وىو  ألا الفعاؿ وبمبالأس الأخذلممؤسسات   واضحا بات وان ريتظ ناى مف المطاؼ,
 كجسر ايواستعمال جودة ىمأع لتحقيؽ ايفي العمؿ إدارة وبموأس سفةمف في وتغيير إحداث اجؿ مف ةمالشام
 البشرية الموارد أداء تحسيف طريؽ عف إلا يحصؿ لف الذي ايعملائ رضا إلى وصوؿملميو ع تعبر

لأف تخطيط، أو تنظيـ أي فشؿ أو نجاح عميو يتوقؼ و تطوير أو تغيير أي تنفيذ في الأساسباعتبارىا 



 يقذيت
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 حسف و المادية الإمكانات استغلاؿ حسف عمى القادر ىو و التطوير، و الابتكار و الإبداع مصدر
 ا. تسييرى

 .الدراسة: إشكالية  أولا 
 التي تراالمتغي ظؿ في مؤسسة يأ لنجاح الأساسية المقومات مف الشاممة الجودة إدارة أسموب يعد   

 سواء المستفيديف، وتوقعات متطمبات تمبية عمى فييا التركيز يكوف مستمرة عممية فيو اليوـ، العالـ ايشيدى
 أكمؿ عمى لعمميا أداءىا وتأميف بالمؤسسة النيوض أجؿ مف المنظمة، خارج أو داخؿ المستفيد ىذا أكاف
 .وجو
 الجودة إدارة بيف وثيقة علاقة ىناؾ وأف عاـ، بشكؿ المؤسسة أداء يعكس العامميف أداء أف مف وانطلاقا  

 : الآتي السؤاؿ محورىا ةأساسي إشكالية تطرح سةراالد ىذه فإف   الأداء، وتحسيف الشاممة
 الجودة الشاممة في تحسين أداء الموارد البشرية؟ ما ىو دور إدارة   
 :فرعيةالتساؤلات ال
 ؟ىؿ المؤسسة تطبؽ إدارة الجودة الشاممة _1
 المؤسسة؟ في وأىميتو الموارد البشرية أداء مفيوـ ىو ما_2
 ؟مؤسسة ميناء الجزائر في الشاممة الجودة ادارة مفيوـ ىو ما_3
أداء الموارد  عمى في مؤسسة ميناء الجزائر الشاممة الجودة ارةإد ومبادئ أسس تطبيؽما ىو أثر  _4

 ؟البشرية فييا
 سةراالد فرضياتثانيا: 

 :التالية الرئيسية الفرضية بوضع قمنا الفرعية، والتساؤلات الرئيسية الإشكالية إلى بالرجوع  
 ؟ الجزائر ميناءفي تحسين أداء الموارد البشرية في مؤسسة  دور ةمالشام لجودةا ةلإدار       
 :التالية الفرعية الفرضيات تحتيا وتندرج

 .الشاممة الجودة مؤسسة ميناء الجزائر _ تطبؽ1 
 .تحسيف أداء الموارد البشرية بمؤسسة ميناء الجزائر عمى الشاممة الجودة إدارة_ تؤثر 2 
 الجودة بإدارة الجزائرمؤسسة ميناء  اىتماـ مدى حوؿ المجيبيف دراالأف اتجاىات في تبايف يوجد_ 3 

 .المينية الخبرة سي،راالد المستوى السف، الجنس، :التالية فيةراالديموغ تيراالمتغ إلى وفقا الشاممة
بمؤسسة ميناء  المحققةتحسيف أداء الموارد البشرية  حوؿ المجيبيف دراالأف اتجاىات في تبايف يوجد_ 4 

 .المينية الخبرة سي،راالد المستوى السف، الجنس، :التالية فيةراالديموغ تراالمتغي إلى الجزائر وفقا
 ثالثا: أىمية الدراسة

تنبع أىمية الدراسة في أىمية الموضوع الذي تتناولو، إذ يعتبر مف الموضوعات التي زاد الاىتماـ بيا _ 1
 مؤخرا بشكؿ كبير فانتشرت حولو الدراسات والأبحاث والمؤتمرات وورش العمؿ.
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كما أف المفاىيـ الحديثة في عمـ الإدارة في صمب اختصاص وتنظيـ وتسيير المؤسسات، لذا فإف -2
وتأثيرىا عمى تحسيف أداء الموارد البشرية. باعتبارىا إحدى  الشاممة الجودة إدارةالبحث في مفيوـ ومبادئ 

 تصاص.أكثرىا تطبيقا حوؿ العالـ، جزءا لا يتجزأ مف الاخ أىـ المفاىيـ الحديثة و
 .سةراالد عو ضو م اختيار أسباب رابعا:
 :التالية والمبررات الدوافع إلى سةراالد موضوع اختيار يعود

 الأسباب الموضوعية: 
 الشاممة الجودة إدارة مف كلا أف حيث ،"تنظيم وتسيير المؤسسات " العممي التخصص _ طبيعة1

 .الأعماؿ إدارة مجاؿ في الأىمية غاية تكتسي التي المفاىيـ مف وتحسيف أداء الموارد البشرية
 كميزة تنافسية لممؤسسة في الشاممة الجودة إدارة بعنصر تطبيؽ يتعمؽ فيما لاسيما الموضوع، _ حداثة2

 .الحديثة الأعماؿ بيئة تميز التي التأكد عدـ وظروؼ السريعة تاالتغير  ظؿ
 :الأسباب الذاتية 

 الشديد الاىتماـ إلى ميولنا وكذا بأىميتو، منا يقينا الموضوع ىذا مثؿ معالجة في الشخصية الرغبة_ 1
 .الشاممة الجودة بإدارة
 _ محاولة التعرؼ عمى أجواء العمؿ واكتساب خبرة ولو قميمة مف خلاؿ الدراسة الميدانية.2

 خامسا: أىداف الدراسة
 فإف الفرعية، والفرضيات الرئيسية الفرضية مف وكؿ سةراالد موضوع المشكمة تحديد عمى بناء  

 :يمي ما تحقيؽ محاولة ىو سةراالد ىذه مف الغرض
 ومدى ،بمؤسسة ميناء الجزائر الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيؽ ومدى طبيعة عمى التعرؼ _ 1

 .تحسيف أداء الموارد البشرية في المبادئ ىذه عمى اعتمادىا
 .بالمؤسسة الشاممة الجودة إدارة تطبيؽ أىمية عمى عممي دليؿ تقديـ_ 2
 في تحسيف أداء الموارد البشرية. الشاممة الجودة إدارة تطبيؽ _ إبراز أىمية 3

 سةراالد دو حدسادسا: 
 .:الآتي في سةراالد حدود تتمثؿ

 : تمثؿ المجاؿ المكاني لمدراسة في مؤسسة ميناء الجزائر، بولاية الجزائر العاصمة.ةالمكاني الحدود_ 1
 أفريؿ مف نفس السنة.02إلى غاية 2021الدراسة مف بداية شير مارس  : انطمقتةالزماني الحدود_ 2
 : لقد اقتصرت ىذه الدراسة عمى أفراد الإدارة العميا والوسطى لمؤسسة ميناء الجزائر.ةالبشري الحدود_ 3
 البشرية في الموارد أداء في تحسيف الشاممة الجودة إدارة دور : تناولت ىذه الدراسةةالموضوعي الحدود_ 4

 لجزائر.مؤسسة ميناء ا
 



 يقذيت

 

 ~ د  ~
 

 سةاالدر  يةجمني سابعا:
 يسمح الذي التحميمي الوصفي المنيج بإتباع قمنا سةاالدر  أىداؼ وتحقيؽ الموضوع ىذا سةراد أجؿ مف

 ولموقوؼ بيا، المتعمقة البيانات توفير وكذا سة،راالد موضع بالمشكمة المرتبطة المفاىيـ أىـ عمى بالوقوؼ
 عمى بالاعتمادفي تحسيف أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر  الشاممة الجودة إدارة دور عمى

 الميدانية سةراالد أما ...الإنترنت قعاومو  تكراالمذ المجلات، كالكتب، مباشرة غير بيانات جمع مصادر
 ىذه لجمع خصيصا المعد الاستبيافو  الوثائؽ وسجلات المؤسسة، الملاحظة، عمى فييا اعتمدنا فقد

 الاجتماعية لمعموـ الإحصائية الحزمة باستخداـ قمنا كما .سةراالد أىداؼ لتحقيؽ الضرورية البيانات
SPSS البيانات ىذه وتحميؿ لعرض 19 النسخة. 

  الدراسة تقسيماتا: ثامن
 بالفرضيات الأخذ ومع العامة، الإشكالية عمى المترتبة المختمفة ؤلاتاوالتس لمبحث العامة للإشكالية طبقا  

 :كالآتيوىي  فصوؿ ثلاثة إلى سةراالد قسمنا فقد ، IMRADلمنيج وتطبيقا سةراالد منيا تنطمؽ التي
الى الايزو  وأيضا الشاممة الجودة وادارة لمجودة ولمفاىيمي النظري الإطار إلى فيو سنتطرؽ :لوالأ  الفصل

 9000 الأيزو بمعايير وعلاقتيا
تقييميا، والوصوؿ الى  وطرؽ الاطار المفاىيمي لمموارد البشرية وأدائيا حوؿ ويتمحور :الثاني الفصل

 .تحسيف أداء الموارد البشرية في الشاممة الجودة إدارة ردو تحسيف أداء الموارد البشرية،  وأخيرا 
 الحزمة باستعماؿ البيانات وتحميؿ عرض ،لمؤسسة ميناء الجزائر ميدانية سةراد يتضمف :الثالث الفصل
 .وعرض النتائج الفرضيات ختباروا ، 19 النسخة SPSS الاجتماعية لمعموـ ائيةالإحص

 
 



 

 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 الفصل الأول:
مفاىيم أساسية حول الجودة 

دارة الجودة الشاممة  وا 
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 تمييد:
 اىتماما تولييا العالـ في والحكومات المنظمات وأصبحت عالمية ظاىرة الاىتماـ بالجودة أصبح       
التغيرات والتحديات التي تواجو المؤسسات وزيادة حدة المنافسة، وتغير أسموب المستيمؾ أو ، فمع خاصا

الأفضؿ، زاد عمى انتقاء الخدمة  قافة في استيلاكو، وذا قدرة أكبرالمستفيد الذي أصبح أكثر وعيا وث
كما تمثؿ الجودة  الاىتماـ بالجودة أكثر وأكثر باعتبارىا المعيار الأساسي لاختيار المنتج أو الخدمة.

والفمسفة الإدارية الأنسب لأي منظمة لمحصوؿ عمى ميزة تنافسية تمكنيا مف البقاء  الأولىالوظيفة 
 والاستمرار رغـ كؿ التحديات والمنافسات التي تواجييا.

 إدارة تبني فمسفة إلى تنافسية استراتيجي لمحصوؿ عمى ميزة كسلاح الجودة إدراؾ أىمية أدى قدو     
ة في ظؿ التغيرات التي يشيدىا العالـ لنجاح أي منظم عد مف المقومات الأساسيةيث تحالشاممة،  الجودة
، كما تعد إحدى النظـ المتبعة لمواجية تمؾ التحديات، فإدارة الجودة الشاممة تقوـ عمى التحسيف  اليوـ

المستمر للأداء في جميع المستويات  العممية والإدارية، وفي كؿ المجالات الوظيفية لممنظمة، وذلؾ 
 باستخداـ كافة الموارد البشرية والمالية المتاحة. 

 الشاممة، دةالجو  لإدارةالمفاىيـ  تحديدو  النظري الإطارالمتمثؿ في  الفصؿ ىذا في وسنتطرؽ بالتفصؿ    
 الثاني المبحثو  ،الأوؿ بماىية الجودة  المبحث نةعنو  تمت حيث مباحث ثلاث إلىصؿ الف سـ ىذاق حيث

 .يزوبمعايير الأ الثالث المبحثو  ،الشاممة دةالجو  لإدارة النظرية بالأسس
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 الأول: ماىية الجودةالمبحث 

حيث  صا في ظؿ التغيرات المستمرة وتحديات المنافسة,و تعتبر الجودة ميزة تنافسية لممؤسسة وخص     
جميع  الى ترسيخ مبادئ ومفاىيـ الجودة الشاممة فيمف المؤسسات والشركات الكبرى تسعى  نجد الكثير

لموصوؿ الى أعمى مستويات الجودة في إنتاج سمعيا  عممياتيا في مجاؿ الصناعة، الإنتاج والخدمات،
 والخدمات التي تقدميا ىذه  المؤسسات.

 أبعاد الجودة ثـ أىدافيا. زمف،ال عبرىذا المبحث مفيوـ الجودة وتطورىا وسوؼ نتناوؿ في 

 الجودة المطمب الأول: مفيوم  

 نذكر: ىناؾ العديد مف التعاريؼ المختمفة لمجودة ومف أبرز ىذه التعاريؼ

وقديما كانت تعني  تعني "طبيعة الشخص، او طبيعة الشيء ودرجة الصلابة، من حيث المغة الجودة_1
 1الدقة والإتقاف"

وبأنيا  ومتطمباتو ميما كانت،بأنيا التوافؽ مع احتياجات المستيمؾ "لذي عرفيا : اDEMING فتعري_2
 2المستمر لمخسائر والتكاليؼ."خفيض والتلتحسف المستمر في جميع النشاطات، تعني أيضا ا

 3" .الملائمة للاستخداـمى أنيا "رضا الزبوف أو ع: JURAN تعريف_3

بأنيا درجة تمبية مجموعة الخصائص الموروثة في " ISO 9000 :2000تعريف المواصفة الدولية _4
 4."المنتج لمتطمبات العميؿ

 أو بالمنتوج المتعمقة  الخصائص مجموعة ىي الجودة" :الجودة لمراقبة الأمريكية الجمعية تعريؼ -5
 5".المرغوبة أو المتوقعة الحاجات إرضاء إلى تفعيميا يؤدي والتي الخدمة

والتي ، خصائص الكمية لمنتوج أو خدمة ما( "المميزات والANSIتعريف المعيد الأمريكي لمتقييس)_6
 6ى قدرتو عمى إشباع حاجات معينة."تدؿ عم

                                                           
1
 .8، ؿ2019، الأوبد١ّ٠خ اٌؾذ٠ضخ ٌٍىزبة اٌغبِؼٟ، اٌمب٘شح إداسة انجىدة انشبيهت انًفهىو الأصبصُبث، ششوط انتطبُقث١ٍخ ٌؾج١ت،   

2
 .17، ؿ2016، داس سعلاْ ٌٍطجبػخ ٚإٌؾش ٚاٌزٛص٠غ، دِؾك،يذخم انىظبئف والأدواثإداسة انجىدة انشبيهت, سػذ اٌقشْ،   

3
 .17ؿ ٔفغٗ،اٌّشعغ   

4
 .19. ؿ2010، داس ٚائً ٌٍٕؾش، اٌطجؼخ اٌخبِغخ، إداسة انجىدة انشبيهت، يفبهُى وتطبُقبثِؾفٛظ أؽّذ عٛدح،  

5
  Ph . Kotlar et B . Debois , Marketing Management ; Public ; union ,10eme edition ,paris,2000,p80 

6
، ؽشوخ سٚاثو ٌٍٕؾش ٚرم١ٕخ اٌّؼٍِٛبد، إداسة انجىدة انشبيهت: انًفهىو انفهضفت وانتطبُقبثثٙغذ سامٟ، ٘ؾبَ ٠ٛعف اٌؼشثٟ،   

 .19، ؿ2016اٌٍّّىخ الأسد١ٔخ 
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أنيا" مجموعة الخصائص والصفات لمسمعة أو الخدمة التي تؤدي قدرتيا عمى تحقيؽ  تعريف السممي:_7
 1الرغبات."

أنيا" إنتاج المنظمة لسمعة أو تقديـ خدمة بمستوى عالي مف الجودة المتميزة، تكوف  تعريف عقيمي:_8
عاتيـ، وتحقيؽ الرضا قادرة مف خلاليا عمى الوفاء باحتياجات ورغبات عملائيا، بالشكؿ الذي يتفؽ مع توق

والسعادة لدييـ، ويتـ ذلؾ مف خلاؿ مقاييس موضوعة سمفا لإنتاج السمعة أو لتقديـ الخدمة وايجاد صفة 
 2التميز فييما."

تي تنطوي عمييا الجودة ىي مجموعة مف الخصائص والمميزات النسبية الف ونستنتج مف ىذه التعاريؼ أ
 .الزبوف وتوقعاتو تستجيب لحاجاتوالتي ، سمعة أو خدمة ما

 المطمب الثاني: مراحل تطور الجودة 

وكاف محصورا عمى القطاع الصناعي ، ـ انتشر الى أمريكا ودوؿ أوروباث ،ظير مفيوـ الجودة في الياباف
ويمكف تقسيـ مراحؿ تطور الجودة إلى  فقط ليتطور إلى كافة القطاعات الإنتاجية والخدمية عمى حد سواء.

  3متميزة وىي:أربع مراحؿ 

 (:1940_1930مرحمة الفحص ) _1

وتحديد الخطوات تحديد مواصفات المنتج  فحص المنتج، وذلؾ مف خلاؿ المرحمة عمى ىذه تركز   
دوف ، ء بعد حدوثيايتـ الاىتماـ بمعالجة الأخطاحيث ، وتعتبر الرقابة ىنا رقابة علاجية اللازمة لإنتاجو

 الاىتماـ بمنع حدوثيا.

 (1950-1940) مراقبة الجودة مرحمة_ 2

مف خلاؿ  ،لمقاييس الجودةلممواصفات المحددة، و  مطابؽ التأكد مف أف المنتج المرحمة عمى تركز ىذه   
وتحميؿ ، باكتشاؼ الأخطاءوالرقابة ىنا تيتـ ػ، طرؽ الإحصائية في مراقبة الجودةالأساليب والاستعماؿ 

 ووضع الحموؿ لضماف عدـ تكرارىا. ا،أسبابي

 

 

                                                           
1
 11بلٌة لحبٌب، مرجع سابق ص  

2
"، دار وائل للنشر والتوزٌع، الطبعة الثانٌة، الأردن، المتكاملة  لإدارة الجودة الشاملة  "وجهة نظرمدخل الى المنهجٌة عمر وصفً عقٌلً،   

 .17، ص2009
3
 .      27-24ص. -محفوظ أحمد جودة، مرجع سابق،  ص  
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 (1970-1950فترة )الجودة مرحمة تأكيد _3

لأعماؿ وذلؾ بالتأكد مف أف كؿ ا، كافة الجيود لمنع حدوث الأخطاء عمى توجيوتركز ىذه المرحمة     
باعتماد  ،والقضاء عمى أسبابيا منذ البدايةأي منع وقوع المشكمة أصلا ، قد أديت بالصورة الصحيحة

 العمميات مف مرحمة التصميـ حتى استلامو مف قبؿ الزبوف.عمى كافة  أسموب الرقابة الشاممة

 حتى الآن( 1970_ مرحمة إدارة الجودة الشاممة)فترة 4

تركز إدارة ، ميع, فبالإضافة إلى جودة المنتجأصبحت الجودة قضية ومسؤولية الج، في ىذه المرحمة 
بالإضافة إلى التركيز عمى  ،وتشجيع مشاركة العماؿ واندماجيـ الجودة الشاممة عمى العمؿ الجميع

 العملاء ومشاركة المورديف.

 الجودةمقارنة بيف خصائص المراحؿ الثلاث الاولى لتطوير   :(1_1) رقم لجدولا

 يشاحم تطىس يفبهُى انجىدة انخصبئص

 انتفتُش

 
 تىكُذ انجىدة ضبط انجىدة

 رؾذ٠ذ الأخطبء انًهًت انشئُضُت

 

 اٌغٛدح اٌزٕغ١ك ث١ٓ ػ١ٍّبد مجو اٌغٛدح

 

ِؼ١بس٠خ إٌّزغبد  انهذف

 ثبٌفؾـ 

 

ِؼ١بس٠خ إٌّزغبد ثنجو 

 الأزبط.

 

رؾغ١ٓ ٚرط٠ٛش اٌغٛدح ِٓ خلاي 

اٌزشو١ض ػٍٝ ع١ّغ ػ١ٍّبد 

اٌزق١ُّ ٚػ١ٍّبد الأزبع١خ ٚث١ئخ 

 ػًّ اٌؾشوخ.

 

 إٌّزظ انتشكُز

 

 اٌؼ١ٍّبد

 

 إٌظبَ

 

 إٌظبَ اٌؼ١ٍّبد ِٚمب١٠ظ ِؼب١٠ش الأصبنُب

 

ع١ّغ ألغبَ اٌؾشوخ ثّب ف١ٙب  اداسح الأزبط ٚاٌؼ١ٍّبد لغُ اٌزفز١ؼ ٚاٌفؾـ انجىدةيضؤونُت 

 الاداساد اٌؼ١ٍب.

 

 ًذخمان

 

 مجو اٌغٛدح اؽقبئ١ب رفز١ؼ اٌغٛدح

 

 رٛو١ذ اٌغٛدح

وظُفت انؼبيهٍُ 

 ببنجىدة.

 

اٌزفز١ؼ، اٌفؾـ، 

اٌؼذ، اٌزشر١ت ٌىؾف 

 .الأخطبء

ثٕبء اعزخذاَ الأعب١ٌت 

 الاؽقبئ١خ ٌىؾف

 الأخطبء ِٕٚغ ؽذٚصٙب

ل١بط اٌغٛدح ٚرخط١طٙب، 

ٚرق١ُّ اٌجشاِظ ٚرٕف١ز٘ب ثّب 

 ٠غبُ٘ فٟ رؾغ١ٓ ٚرط٠ٛش اٌغٛدح

، الطبعة الأولى، لمنشر والتوزيعلثقافة دار ا، 9001الشاممة ومتطمبات الايزو  الجودة إدارة المحياوي، عمواف نايؼ : قاسـالمصدر
 .30ص 2005 عماف،
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 أبعاد الجودةالمطمب الثالث:  
 أولا: أبعاد جودة السمعة

 1تمتمؾ الجودة في الإنتاج السمعي عدة أبعاد منيا:
 :يمثؿ المواصفات التشغيمية لممنتج إضافة إلى خصائص المنتج الأساسية مثؿ وضوح الألواف  الأداء

 وىي تختمؼ حسب الرغبات والاتجاىات الشخصية لكؿ فرد.، لمصورة ...بالنسبة 
 :كما تمثؿ المعايير الذوقية للأفراد  ، س الإنساف بالخصائص المفضمة لديوويقصد بيا احسا الجمالية

 حوؿ المنتجات المتمثمة بالمظير الخارجي الذي يعكس مدى تصور الأفراد اتجاه المنتج.
 :الإنتاج حسب المواصفات المطموبة أو معايير الصناعة المحددة سابقا. جودةتعني مطابقة  المطابقة 
 :وتعني مدى ثبات الأداء بمرور الوقت أو بمعنى أخر متوسط الوقت الذي يتعطؿ فيو المنتج  الاعتمادية

 عف العمؿ.
 :لكؿ منتج عمر تشغيمي محدد وفؽ المواصفات التشغيمية ف حيث أ، العمر التشغيمي المتوقع الصلاحية

 قبؿ ضعؼ أدائو وفقداف الخواص المطموبة منو.
 :ويقاس ىذا  ،بالإضافة إلى مدى سيولة التصحيح لمشكلات والاىتماـ بالشكاوىحؿ ا الخدمات المقدمة

 البعد بمتوسط وقت الإصلاح لمقضاء عمى الأعطاؿ.
 :وىي الخصائص غير الأساسية التي تضاؼ لممنتج حسب الرغبة ، الخصائص الثانوية لممنتج المظير

 وطمب الزبوف.
 المعمومات السابقة  أو الفكرة التي يممكيا الزبوف عف المنتج لسمعة:ا. 

 وىذه الأبعاد ليست منفصمة عف بعضيا تماما، إذ يتوفر في المنتج أكثر مف بعد في نفس الوقت.

 ثانيا: أبعاد جودة الخدمة

 2:ىي ،أبعاد عدة الخدمي الإنتاج في الجودة تمتمؾ
 عمييا؟ لمحصوؿ العميؿ ينتظر كـت: لوقا 
 الخدمة مقدـ قبؿ مف سمفاً  المحدد الموعد في الخدمة تقديـ يتـ :التسميم دقة. 
 احترافي وبشكؿ الخدمة مقدـ قبؿ مف ومبسط ومفيوـ واضح كامؿ بشكؿ جوانبيا جميع إنجاز :الإلمام 

 .وميني
 الخدمات مستيمكي) العملاء بكؿ (الخدمات مقدمي العامميف وحفاوة ترحيب :التعامل. 
 لمعميؿ والطريقة والأسموب النمط بنفس الخدمات ديـتق :التناسق. 

                                                           
1
 . 22 -20ص. -أحمد محفوظ جودة، مرجع سابق، ص  

2
 .24. 23، مرجع سابق صم الفلسفة والتطبٌقاتإدارة الجودة الشاملة: المفهوراضً بهجت ، هشام ٌوسف ،   
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 ويسر بسيولة الخدمة عمى الحصوؿ إمكانية ل:المنا سيولة. 
 دائـ وبشكؿ مرة أوؿ منذ صحيحة بصورة الخدمة إنجاز يتـ  :الدقة. 
 المتوقعة المشكلات لحؿ مف العماؿ الفعؿ رد في السريع التفاعؿ بة:الاستجا. 

 الجودة و أىمية ىدافأالمطمب الرابع:  

 أولا: أىمية الجودة

خاصة مع ظروؼ المنافسة التي تعيشيا والتي ، الاىتمامات الكبرى لممؤسسات بيفمف تعد الجودة 
التي أصبحت الجودة ىي العامؿ المحرؾ ، واؽ ورغبات الزبائف والمستيمكيفاستدعت منيا تأقمـ دائـ مع أذ

 : 1في. وتكمف أىمية الجودة لسموكيـ بدؿ الأسعار

  :وىي خير سلاح  ،عتيا مف خلاؿ جودة منتجاتياحيث أف المنظمة تستمد سمتعزيز سمعة المنظمة
ذي تنتمي إليو يمكف لممنظمة مف خلالو التنافس مع المنظمات الاخرى العاممة في ذات القطاع ال

 المنظمة.
  :الجودة لما ليا مف  ؽتسعى كؿ مف المنظمات والمجتمعات عمى تحقيالقدرة عمى المنافسة العالمية

لتمكف مف تحقيؽ المنافسة العالمية أي بناء قدرة تنافسية والحصوؿ عمى موطئ قدـ  ، أىمية مميزة
 في الأسواؽ العالمية.

  :عند تطبيؽ مستمزمات تحقيؽ الجودة يتـ اعتماد مواصفات قياسية محددة تسيـ في حماية المستيمك
 .لثقة في منتجات تمؾ المنظمةحماية المستيمؾ مف الغش التجاري وتعزيز ا

 :ىـ في جمب المزيد مف اف طرح منتجات ذات جودة عالية تسإ زيادة الحصة السوقية لممنظمة
الزبائف مما ينعكس ايجابيا في زيادة الحصة السوقية لممنظمة فضلا عف إمكانية الدخوؿ إلى أسواؽ 

 ودوليا.ىـ بدوره في زيادة الحصة السوقية محميا اجديدة والذي يس
  :تنفيذ الجودة المطموبة لجميع عمميات ومراحؿ الإنتاج مف شأنو أف يتيح الفرص تخفيض التكاليف

إف تخفيض التكاليؼ)الثابتة والمتغيرة( مف شأنو اف  ،لاكتشاؼ الأخطاء وتلافييا لتجنب تكمفة إضافية
 جودة لمنتوجاتيا.يساىـ بشكؿ مباشر في زيادة الأرباح المنظمات التي تطبؽ برامج تحسيف ال

 

 

 
                                                           

1
 .52، مرجع سابؽ ، صالمحياوي عمواف نايؼ قاسـ  
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 الجودة عمى زيادة أرباح المنظمات يوضح أثر برامج تحسيف : (1_1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 www.almerja.comالمصدر: 

 ثانيا: أىداف الجودة

 1ىناؾ نوعاف مف أىداؼ الجودة ىما:

 :وىي تتعمؽ بالمعايير التي ترغب المنظمة في المحافظة عمييا وىي  أىداف تخدم ضبط الجودة
تصاغ عمى مستوى المنظمة ككؿ وذلؾ باستخداـ متطمبات ذات مستوى أدنى تتعمؽ بصفات مميزة 

 مثؿ الأماف ورضا الزبائف.
 :ترضى منتجات جديدة وتطوير الأخطاء تنحصر في الحد مف ما غالبا ىي  أىداف تحسين الجودة 

 اكبر. بفاعمية الزبائف
 1:كما تيدف الجودة الى 

                                                           
1
، دار الشروق للنشر والتوزٌع، الطبعة الأولى، عمان، إدارة الجودة فً الخدمات، مفاهٌم عملٌات ، تطبٌقاتقاسم ناٌف علوان المحٌاوي،   

 .38، ص2006

 تحسٌن الجودة

 

التكالٌفتخفٌض   

 

زٌادة الحصة 

 السوقٌة

 زٌادة الأرباح

تكالٌف  تخفٌض

 فضلات الإنتاج

تخفٌض تكالٌف  

 الضمان

 

تحسٌن سمعة 

 المنظمة

 زٌادة الأسعار

http://www.almerja.com/
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 .منتجات خالية مف الأخطاء والعيوب والشوائب وبأقؿ تكمفة 
 .ترقى لمستوى توقعات ورغبات الجميور 
 .تحقيؽ رضاىـ التاـ حاضرا ومستقبلا 
 حسيف والتطوير المستمر.تتعتمد عمى ال 
 .تمتزـ بمتطمبات ومعايير الأداء 
  الصحيح بشكؿ صحيح.تقوـ بأداء العمؿ 
 

 أىداؼ الجودة يوضح (:2_1الشكل رقم)
 
 
 

 

 

 

 
 
 
 

 39ص سابؽ مرجع  تطبيقات، و اتمفاىيـ وعممي  الخدمات، في دةالجو  إدارة ،المحياوي عمواف نايؼ ـالمصدر: قاس
 

 دارة الجودة الشاممةلإ الأسس النظرية المبحث الثاني:
لقد تطورت مفاىيـ الجودة عمى مدى العصور ابتداء مف مفيوـ جودة المنتج وصولا الى مفيوـ إدارة 

 في الياباف في دةالجو  مفيوـ  غديمنأدخؿ  عندما ةالشامم دةالجو  إدارةوكانت بداية  الجودة الشاممة. 
وكاف مف ابرز مف طبؽ الرقابة الإحصائية ، ت أفكاره في المنضمات الأمريكيةبعدما رفض الخمسينات

  ةالشامم دةالجو  إدارة أفكار ؽيبتطب الأمريكية الصناعاتماؿ و الأعوفي  الثمانيات  بدأت   عمى الجودة.
 بيف منافسة حالة في العالمية التجارة دخوؿ الاستراتيجية الذي كاف سبب الجودة مفيوـ إدارة وظيور

                                                                                                                                                                                     
1
 تدرٌب والنشر، الطبعة الأولى،، المجموعة العربٌة للإدارة الجودة الشاملة. فكر وفلسفة.. قبل أن ٌكون تطبٌقمحمود عبد الفاتح رضوان،   

 .23. 22، ص2012، القاهرة

 أهداف الجودة

 أهداف متعلقة بالأداء الخارجً

 

  العاملٌن أداءمتعلقة ب أهداف 

الداخلً أهداف متعلقة بالأداء  

العملٌات  أداءأهداف متعلقة ب  

المنتج أداءأهداف متعلقة ب  
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 العالـ أسواؽ غزت التي اليابانية الشركات قبؿ مف وخاصة مف السوؽ، أكبر حصص لكسب الشركات
 .الخدمة صناعة في ةالشامم دةالجو  إدارةظيرت  1980بمنتجاتيا، وما بعد 

 في ـ القائ الإداري النمط لتغيير حةمم رةضرو  ةالشامم دةالجو  إدارة بيؽتط الحاضر قتالو  في أصبح لذا
الخوؼ مف  طردو  العامميف جميع وبيف ابيني الثقة تقوـ عمى  رشيدة إدارية قيادة بتتطم التي المنظمات

 سفةوىي فم الجديدة سفةالفم بيؽ ىذهتط ىعم تساعد تنظيمية ثقافة لنشر إلييا  ينتمي ومف  المنظمةداخؿ 
 .ةالشامم دةالجو  إدارة

 .، بالإضافة الى مراحؿ تطبيقياالشاممة ومبادئيا وأىميتيا الجودة وسنتناوؿ في ىذا المبحث مفيوـ إدارة

 الشاممة الجودة إدارة ومبادئ مفيومالمطمب الأول: 

 الشاممة  الجودة أولا: مفيوم إدارة
 الفكر في المتميزة وفمسفتيا ومفيوميا إطارىا الشاممة لإدارة الجودة شكمت بمجمميا والتي التعاريؼ تعددت
 .الحديث الإداري

 أسموب في بأنيا "عقيدة أو عرؼ متأصؿ وشامؿ الشاممة الجودة إدارة العالمية التقييس منظمة تعرف_1
 التركيز خلاؿ مف الطويؿ المدى الأداء عمى في المستمر التحسيف ما، بيدؼ لمنظمة والتشغيؿ القيادة
 1الآخريف." المصالح أصحاب وجميع المساىميف إغفاؿ متطمبات عدـ مع الزبائف وتوقعات متطمبات عمى
إدارية تشمؿ كافة  سفةفم يى ةالشامم دةالجو  إدارة" : (BSI)يالبريطان معيد المقاييس تعريف_2

يتـ مف خلاليا تحقيؽ احتياجات وتوقعات الزبوف والمجتمع وأىداؼ المنظمة، بأكفأ  المنظمة، نشاطات
 2"عف طريؽ الاستخداـ الأمثؿ لطاقات جميع العماؿ بدافع التحسيف المستمر. الطرؽ وأقميا تكمفة،

طريقة لتحسيف مرونة وفاعمية الأعماؿ بشكؿ عاـ مع إمكانية تحسيف أنيا  : " جوزيف جوران تعريف_3
 3." التنظيـ ومشاركة كؿ قسـ وكؿ نشاط وكؿ فرد في جميع المستويات الإدارية داخؿ المنظمة

المشتركة بيف الإدارة  الجيود عمى بالاعتماد الأعماؿ لإنجاز تعاوني شكؿ"أنيا  Jablonski: تعريف_4
 4مستمر." وبشكؿ الإنتاجية وزيادة الجودة تحسيف والعامميف بيدؼ

 5عمى أساس الكممات التي يتكوف فييا المصطمح كما يمي: الجودة الشاممة ويمكن تعريف إدارة_5

                                                           
1
. 2018. 16، مجلة البحوث والدراسات الإنسانٌة. العدد ، دور لإدارة الجودة الشاملة فً تنمٌة الموارد البشرٌةمحمد بن علً الزهرة  

 .107ص
2
 .327، ص2010، دار وائل للنشر والتوزٌع، عمان ، الطبعة الأولى إدارة الموارد البشرٌةمحفوظ أحمد جودة،   

 .27بهجت راضً، هشام ٌوسف العربً، إدارة الجودة الشاملة المفهوم الفلسفة التطبٌقات، مرجع سابق، ص  3
4
 26رعد صرف، إدارة الجودة الشاممة، مرجع سابؽ، ص  

 23محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاممة، مفاىيـ وتطبيقات، مرجع سابؽ ص  5
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تطبيؽ الجودة, كما يتضمف ذلؾ تخطيط وتنظيـ وتوجيو ومراقبة كافة النشاطات المتعمقة ب إدارة:      
 نشاطات الجودة وتوفير الموارد الازمة. دعـ

 تمبية متطمبات العميؿ وتوقعاتو. الجودة:      
تتطمب مشاركة واندماج كافة موظفي المنظمة, وبالتالي ينبغي إجراء التنسيؽ الفعاؿ بيف  الشاممة:      

 الموظفيف لحؿ مشاكؿ الجودة ولإجراء التحسينات المستمرة.
 تـ النشاطات التي سير لضماف ، المنظمة تمثؿ المنيجية الشاممة"إدارة الجودة  :كروسبي تعريف_6

مف خلاؿ  حدوث المشكلات، وتجنب منع عمى يساعد الذـ الأمثؿ الأسموب أنيا حيث مسبقا ليا التخطيط
 والبشرية المادية الموارد الأداء، واستخداـ في الأمثؿ والتنظيـ الإداري السموؾ وتشجيع العمؿ عمى تحفيز

 1"فعالية. و بكفاءة
 النشاطات سير لضماف المنظمة بأنيا المنيجية الشاممة الجودة:"إدارة  حمود كاظم خضير تعريف_7 

 المشكلات، حدوث وتجنب منع يساعد عمى الذي الأمثؿ الأسموب إنيا حيث مسبقًا، ليا التخطيط تـ التي
 الموارد واستخداـ داءالأ في الأمثؿ الإداري والتنظيمي السموؾ وتشجيع تحفيز عمى العمؿ خلاؿ مف

 2وفاعمية." بكفاءة المادية والبشرية
 كالاتي الشاممة الجودة أف نعرؼ إدارة يمكف السابقة التعاريؼ ىمع بالاعتماد: 
 الوظائؼ يمس كؿ شامؿ تغيير إحداث إلى ييدؼ حديث إداري أسموب ىي الشاممة الجودة إدارة

 بالمورد المقدمة, إذ تيتـ عالية لمخدمة جودة مستوى تحقيؽ عمى والعمؿ المؤسسة، في العمؿ ومجالات
رضاء الجودة، عمى وتحفيزه تدريبو عف طريؽ عناصرىا، مف عنصر أىـ أنو أساس عمى البشري  وا 
 .الأولى بالدرجة العميؿ

  نيا: مبادئ إدارة الجودة الشاممةثا
إدارة الجودة الشاممة عمى مجموعة مف المبادئ التي تساعدىا في تحقيؽ ما ىو مطموب منيا  تستند 

 وىذه ، لى أفضؿ أداء ممكفوالتي يمكف للإدارة اف تتبناىا مف أجؿ الوصوؿ ا بالشكؿ الأنسب والأحسف، 
 3ىي: المبادئ التي ترتكز عمييا الجودة الشاممة

 استراتيجية تخطيط مف مشتقا يكوف استراتيجيا الشاممة الجودة لإدارة فالتخطيط  :الاستراتيجي التخطيط_1
  ,ستراتيجيةالا وأىدافيا المنظمة رسالة لتعريؼ أساسا مييكمة عممية اكونيب الأعماؿ

                                                           
 . 107ص محمد بف عمي الزىرة، مرجع سابؽ،  1
 .25بيجت راضي، ىشاـ يوسؼ العربي،  إدارة الجودة الشاممة، المفيوـ الفمسفة والتطبيقات، مرجع سابؽ، ص  2
، 2016، 23، مجمة العموـ الاجتماعية والانسانية، العدد والإدارة بالجودة الشاممة 9000تطبيقات نظام الأيزو سعدي نواؿ،   3
 .112 -110ص.-ص



 اٌفقً الأٚي :                                  ِفب١ُ٘ أعبع١خ ؽٛي اٌغٛدح ٚ إداسح اٌغٛدح اٌؾبٍِخ

 

~ 12 ~ 
 

 طويمة رؤية وضع عمى الإدارة قدرة بذلؾ ويقصد ر: التغيي إحداث عمى قادرة رؤية لدييا قيادة وجود_2
 الجودة تحسيف نحو المنظمة ثقافة تغيير عمى قادرة تكوف وأف وعممياتيا منتجاتيا بجودة يتعمؽ فيما الأجؿ
 .لممنظمة الجودة بأىمية القناعة عمى اعتمادا

 الجودة إدارة برنامج إلى لموصوؿ المطموب الحؿ ىو وىذا: والخارج الداخل في الزبون عمى التركيز_3
 الزبوف إرضاء فا ، والمستقبمية الحالية احتياجاتيـ وتمبية الزبائف إرضاء طريؽ عف يتحقؽ والذي الشاممة
 ؿ.الأو  المقاـ في يأتي
 مظاىر مف مظير كؿ حمؿ عمى ينصب المستمر التحسيف فمسفة أساس إف ر:المستم التحسين_4

 .إلخ...لإداريةا التمويمية، التسويقية، الإنتاجية، المجالات كؿ في الأداء تحسيف أي بدقة، محسنا العمميات
نما معيف مجاؿعمى  يشتمؿ لا فالتحسيف  التحسيف كما أف .المنظمة في العمؿ مجالات كؿ يشمؿ وا 
 لاو وص فييا ويحسف ويطورىا العمميات يراجع فيو بالنتائج ييتـ ولا العمميات تحسيف عمى يرتكز المستمر

 ضؿ.الأف النتائج إلى
 يجب فإنو الصحيح بالشكؿ الشاممة الجودة إدارة مفيوـ تطبيؽ يتـ حتى :المستمر والتكوين التعميم_5

 وصمب سميـ اساس عمى يقوـ أف يمكف حتى المفيوـ ىذا وأدوات بأساليب المشاركيف وتعميـ تكويف
  .تطبيؽ مف المرغوبة النتائج إلى يؤدي وبالتالي

 بطريقة دورىـ تفعيؿ لمعماؿ  الصلاحية وتفويض بالمشاركة يقصد :الصلاحية وتفويض المشاركة_6
 . الفعمية الاستفادة وتحقيؽ بالأىمية تشعرىـ

 المكونات أحد الحقائؽ أساس عمى القرارات اتخاذ مبدأ يمثؿ : الحقائق أساس عمى القرارات اتخاذ_7
 اللازمة القنوات تييئة وموارد تقنيات عمى الاعتماد تطبيقيا ويتطمب الشاممة، الجودة إدارة عمييا تركز التي

يصاؿ الأفراد لتمكيف  ىذه تصؿ أف يجب حيث إلى الحقائؽ عف تتحدث معمومات مف يمتمكونو ما وا 
 الجودة، تحقيؽ في منيا للاستفادة المعمومات
 أىمية وأىداف إدارة الجودة الشاممة :لثانيا المطمب

 الشاممة الجودة إدارة أولا: أىداف

 1أنيا: عمى الشاممة الجودة إدارة فرماف أىداؼ ريتشارد حدد
 قابمة مواصفة لمتصميـ إلى الاحتياجات ىذه ترجمة عمى والعمؿ السوؽ، احتياجات عمى التركيز 

 .لمتنفيذ
 المجالات كؿ في أداء أعمى تحقيؽ. 
 الجودة لأداء بسيطة إجراءات وضع. 

                                                           
1
، المجموعة العربٌة للتدرٌب والنشر، الطبعة إدارة الجودة الشاملة _استراتٌجٌة كاٌزن الٌابانٌة فً تطوٌر المنظماتمدحت محمد أبو النصر،   

 56، ص2015الأولى، القاهرة 
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 الفاقد أو اليدر لإزالة لمعمميات مستمرة مراجعة عمؿ. 
 للأداء مقاييس ابتكار. 
 المنافسة استراتيجية وتطوير المنافسة إدراؾ. 
 نياية بلا مستمر تطوير أسموب وضع. 
 إلى أىداؼ العبادي دباس فوزي ىاشـ الطائي، سمطاف حجيـ يوسؼ السممي، عمي مف كؿ يشير 

 1:يمي ما الأىداؼ تمؾ أىـ بيف ومف ، الشاممة الجودة عديدة لإدارة
 لممنظمة التنافسية القدرة زيادة. 
 المنافسيف عمى والتميز والتفوؽ العملاء إرضاء. 
 منظمة في عنصر كؿ إنتاجية زيادة. 
 البيئة في بيا المحيطة المتغيرات مع تعامميا في المنظمة ومرونة حركة زيادة. 
 المنظمة وفعاليات ومستويات قطاعات لكؿ الشامؿ المتواصؿ التحسيف ضماف. 
 المتواصؿ النمو عمى لممنظمة الكمية القدرة زيادة. 
 المنظمة اقتصاديات وتحسيف الربحية زيادة. 
 والتكمفة الوقت حيث مف واختصارىا الروتينية العمؿ إجراءات تقميؿ. 

 الشاممة الجودة إدارة ثانيا: أىمية
 3 2: التالية الحقائؽ خلاؿ مف الشاممة الجودة إدارة أىمية توضيح مكفي
 المنافسة. عمى والقدرة الربحية في تحسيف 
 التنظيمية. الفعالية زيادة 
  لمجتمع.ا رضا كسبي 
 لممنظمة. التنافسي المركز تقوية 
 المنظمة حيوية عمى المحافظة. 
 ىـ.رضا وتحقيؽ الزبائف لاحتياجات أفضؿ فيـ 
 الداخمي الاتصاؿ تحسيف. 
 لمعامميف أكبر والتزاـ تحفيز. 
 أوسع فرص حيـمنوت مكانتيـ تعزز ثقة شيادة ؤسسةلما مع تعامميـ فيكسبيـ لممورديف بالنسبة أما 

 .معيـ لمتعامؿ

                                                           
1
 .42ثٙغذ سامٟ، ٘ؾبَ ٠ٛعف اٌؼشثٟ، ِشعغ عبثك ؿ  

2
 .318، ِغٍخ اٌّب١ٌخ ٚالأعٛاق. ؿ دوس إداسة انًىاسد انبششَت فٍ ظم إداسة انجىدة انشبيهتثٓ ػٍٟ ػبئؾخ، ٔٛسٞ ١ِٕش.   

3
 Powell, T. C. (1995). Total quality management as competitive advantage: A review and 

empirical, 1995, p. 20) 
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 يبيف الأثار التي يحدثيا تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة:التالي والجدوؿ 
 يحدثيا تطبيؽ إدارة الجودة الشاممةالتي  الأثار :(2_1)الجدول رقم

 .41إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميـ العالي، دار الميسرة، ص، محمد عوضي الترتوري، اغادير عرفات جويحافالمصدر: 
   

 الشاممةالمطمب الثالث: مراحل تطبيق إدارة الجودة  

 ةعممي تكوف لكي  المنظمة مف قبؿ إتباعيا ينبغي مراحؿ عدة إتباع الشاممة الجودة إلى التحوؿ بيتطم
 فيما الشاممة الجودة إدارة تطبيؽ مراحؿ تمخيص وتحقؽ الأىداؼ المرجوة منيا، ويمكف ناجحة وؿالتح
 1يمي:
أىـ مراحؿ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، يتـ فييا تحديد ىؿ المنظمة  أوؿ و ىي :الإعداد مرحمة. 1

عدادىا الأجواء تستفيد أـ لا مف الجودة الشاممة ، كما يتـ تجييز الشاممة.  الجودة إدارة منيجية لتطبيؽ وا 
 ومف المياـ التي تتـ في ىذه المرحمة:

 الشاممة الجودة إدارة منيجية اتخاذ القرار لتطبيؽ. 
  الشاممة المستمرة لإدارة لجودة التحسينات وبإجراء العميا تمتزـ الإدارةأف. 

                                                           
1
. 2019، مجلة شعاع للدراسات الاقتصادٌة، المجلد الثالث. العدد الثانً دور مدخل إدارة الجودة الشاملة  فً تطور أداء المؤسساتكنزة جمال،  

 .321. 320ص

 ػُبصش انتًُُز

 

بؼذ تطبُق إداسة انجىدة  قبم تطبُق إداسة انجىدة انشبيهت

 انشبيهت

 اٌزٛعٗ

 الأ٠ٌٛٚبد

 ٔؾٛ الإٔزبط/ اٌخذِخ إٌٙبئ١خ

 اٌخذِخ ٚاٌىٍفخ ثبٌذسعخ اٌضب١ٔخ

 ٔؾٛ اٌضثْٛ 

اٌخذِخ ٚاٌىٍفخ ثبٌذسعخ 

 الأٌٚٝ ٚثبٌزغبٚٞ

 اٌمشاساد

 

 ه٠ٍٛخ الأعً لق١شح الأعً

 اٌزأو١ذ ػٍٝ

 

 ِؼبٌغخ ِب لذ ٠ؾذس

 

 اٌٛلب٠خ ِّب ع١ؾذس

 

 الأخطبء

 

 فٟ اٌؼ١ٍّبد

 

 فٟ إٌظبَ

 

 اٌّغؤ١ٌٚخ

 

 رمغ ػٍٝ وً فشد رمغ ػٍٝ ػبرك اٌغ١طشح إٌٛػ١خ

 

 ؽً اٌّؾىٍخ

 

 ػٓ هش٠ك فشق اٌؼًّ ػٓ هش٠ك اٌّذساء

 اٌغؼش اٌزذث١ش/ اٌّؾزش٠بد

 

 اٌؾ١بح/ اٌؾشاوخوٍفخ دٚسح 

 

 دٚس اٌّذساء

 

 اٌزخط١و، اٌزٛظ١ف، اٌشلبثخ.

 

اٌزف٠ٛل، اٌزذس٠ت، رغ١ًٙ 

 اٌّّٙخ.
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 في بالمؤسسة العامميف عمى الاعتماد أو الشاممة الجودة إدارة في خارجي أف يتـ الاستعانة بمستشار 
 المجاؿ. ىذا

 قراراتو فاعمية زيادة بغية العميا الإدارة مف أعضاء يضـ الجودة مجمس تشكيؿ. 
  الجودة مفيوـ وتعزز التغيير تؤيد ثقافةتوليد. 
 الفرؽ إعطاء مع مشتركة أىدافا تحقيؽ عمى لمعمؿ مختمفة ودوائر أقساـ مف العمؿ فرؽ بناء 

 .بكفاءة لأداء أعماليا اللازمة الصلاحيات
 .إعداد برامج التدريب المناسبة لمجودة تكوف موجية للإدارة العميا ومجمس الجودة 
   الرضا الوظيفي ورضا العملاء.وضع معايير لقياس 
وىي ثاني مراحؿ التطبيؽ، تستخدـ فييا المعمومات التي جمعت مف المرحمة الأولى،  :التخطيط مرحمة.2

التنفيذ  لمنيجية التخطيط في المعروفة دائرة ديمنج استخداـ مف أجؿ نجاح تنفيذ مرحمة التخطيط، ويتـ
 المياـ التي تتـ في ىذه المرحمة:( خطط، قرر، نفذ، راجع.  ومف PDCAوىي )

 التي تمثؿ  الخارجية والبيئة .الضعؼ ومواطف القوة التي تمثؿ عناصر الداخمية دراسة حالة البيئة
 المتوقعة. التيديدات أو المتاحة الفرص

 عشرة  إلى خمسة بيف عادة تتراوح فترة خلاؿ المؤسسة طموحات التي توضح القيادية الرؤيا صياغة
 .سنوات

 وجود المؤسسة. سبب تحديد خلاؿ مف المؤسسة رسالة وضع 
 الشركة رسالة معمنسجمة  لتكوف المدى بعيدة الاستراتيجية الأىداؼ وضع. 
 الشاممة الجودة بإدارة المتعمقة النشاطات كافة عف مسئولا ليكوف المؤسسة في الجودة مدير اختيار 
الموضوعة، أي تحويؿ الموجود عمى الورؽ  لمخطط الفعمي التنفيذ يبدأ المرحمة ىذه في :التنفيذ .مرحمة3

 الأىداؼ إلى لموصوؿ المياـ أداء خلاؿ مف اللازمة التغييرات  بإحداث العمؿ فرؽ تقوـ حيث الى حقيقة،
 المحددة، ومف المياـ التي تتـ في ىذه المرحمة:

 لمبدء بعممية التنفيذ عمى الواقع. لعماؿا تدريب عمميات تبدأ 
 الشاممة. الجودة إدارة عف المسؤوليف مف الدعـ 
 المؤسسة في والعمميات للأنشطة التحسيف المستمر طرؽ بتحديد العمؿ قياـ فرؽ. 
في إدارة الجودة الشاممة، ومف المياـ  الرقابةيتـ بناء نظاـ  المرحمة ىذه في  :والتقويم الرقابة .مرحمة4

 التي تتـ في ىذه المرحمة:
 الإحصائية الأساليب وبالذات، الرقابة  أساليب استخداـ كيفية عمى المعنييف ماؿالع تدريب.  
 لتعديؿ الأخطاء. التصحيحية واتخاذ الإجراءات وتحميميا الانحرافات اكتشاؼ 
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 فييا تكوف قد والتي الشاممة الجودة إدارة منيجية تطبيؽ مف المرحمة ىذه في  :المتقدمة المرحمة.5
 ومف المياـ التي تتـ في ىذه المرحمة: الأخرى، ممؤسساتل تاقدو  المؤسسة

  المحققة الانجازات لمشاىدة الشاممة الجودة بإدارة الميتمة الأخرى المؤسسات بدعوة المؤسسةقياـ 
 .المؤسسة في المستخدمة التحسيف وطرؽ

 بتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة شر التجارب والنجاحات التي تحققتن. 
 الشاممة الجودة إدارة المطمب الرابع: معوقات تطبيق  

 وفي، الآخر بعضيا يفشؿ حيف في الشاممة، الجودة إدارة برامج تطبيؽ في المنظمات بعض تنجح قد
 لفشؿ الرئيس السبب ويرجع بسيطة، الشاممة الجودة إدارة مبادئ بيا تمتاز التي الأساسية فالصفات الواقع
 1:يمي ما إلي التطبيؽ عممية في المنظمات ىذه
  ودعـ توضيح عف العميا الإدارة الشاممة، أي عجز الجودة التزاـ الإدارة العميا بتطبيؽ برنامج إدارةعدـ 

 الشاممة. الجودة بإدارة التزاميا
 الشاممة وليس عمى النظاـ ككؿ. التركيز عمى أساليب معينة في إدارة الجودة 
 الشاممة. اركة الموظفيف في برنامج إدارة الجودةشعدـ حصوؿ عمى م 
 .توقع نتائج فورية وليست عمى المدى البعيد 
 وموظفييا.يا التي لا تتوافؽ مع نظامالشاممة  تركيز المؤسسة عمى تبني طرؽ وأساليب إدارة الجودة 
  لأف برامج تحسيف الجودة تستدعي تغييرا تاما في  العماؿمقاومة التغيير سواء كاف مف الإدارة أو مف

 ثقافة وطرؽ العمؿ في المؤسسة.
 عتمادىا عمى خبراء في الجودة أكثر مف اعتمادىا عمى الأشخاص العادييف في المؤسسة.ا 
 وسماىا الجودة الشاممة إدارة نظاـ تطبيؽ دوف تحوؿ التي العقبات أىـديمنج  وقد حدد إدوارد 

 2:كالآتي القاتمة بالأمراض
  ًسنوية، وغيرىا، ،سنوية ربع، شيرية إلى الأىداؼ تقسـ ما عدـ ثبات الغرض مف المنظمة: فكثيرا 

 .ورغباتو العميؿ باحتياجات والوفاء الجودة تحسيف أجؿ مف المستمر العمؿ دوف
 التركيز نجاحيا ىو عدـ إلى أدى الذى و المنظمات في الأساسي التركيز عمى الربح السريع: العامؿ 

 .الجودة حساب وعمى والتحسيف النمو دوف الأرباح عمى
 نظاـ أخلاقي في نياية السنة.يـ الأداء باستخداـ تقي 
 المديريف فيما بيف الوظيفية القفزات أو كثرة الإدارة حركية عدـ ثبات الإدارة: بمعنى. 

                                                           
1
 50الميسرة لمنشر والتوزيع،  ص، دار إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العاليمحمد عوضي الترتوري، اغادير عرفات جويحاف،   

 
" الطبعة الأولى إدارة الموارد البشرية. في ظل استخدام الأساليب العممية الحديثة" الجودة الشاممةمحمد جاسـ الشعباف، محمد صالح الأبعج، 2

  .156. دار الرضواف لمنشر والتوزيع عماف ص2014
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 ISO 9000المبحث الثالث: معايير الايزو 
 

ي ظؿ الاىتماـ العالمي المتزايد بالجودة أولت المنظمة الدولية لممواصفات والمقاييس ىذا الموضوع ف    
. وىي 9000سمسمة المواصفات العالمية المعروفة بالأيزو  1987اىتماما كبيرا، حيث أصدرت في عاـ 

الأسس والاختيارات وتيدؼ الى رفع مستويات القياس ووضع المعايير و المنظمة الدولية لتوحيد القياس، 
مف أجؿ تشجيع تجارة السمع والخدمات عمى المستوى العالمي، وسنتناوؿ في ىذا المبحث مفيوـ الايزو، 

 الجودة الشاممة. وموصفاتو، وفوائد تطبيقو، بالإضافة الى العلاقة بيف الايزو إدارة
 المواصفات و وسمسمة (ISO)  المطمب الأول: مفيوم الايزو

و اختصار لاسـ المنظمة الدولية لممواصفات، ومقرىا جنيؼ في  سويسرا، وتضـ ى (ISO)اف مصطمح 
أكثر مف مائة دولة وتيتـ ىذه المنظمة في توحيد المواصفات والمقاييس في العالـ التي يتـ اعتمادىا في 

 .شتى صفوؼ الصناعة والتجارة والخدمات
 أولا: مفيوم الايزو

الايزو بأنيا نظاـ لمرقابة الكمية عمى الجودة، يشتمؿ عمى معايير محددة لمجودة في كؿ  :عرف العقيمي_1
 1وجودة عالياف.ـ بيا، مف أجؿ تحقيؽ مستوى أداء نشاط مف أنشطة المنظمة يجب الالتزا

المنظمة الدولية لمتوحيد القياسي لمشركات التي توفر عمى أنيا شيادة تمنحيا  9000كما عرؼ الايزو _2
ة التي تتعمؽ بمستوى جودة معيف تطمبو ىذه المنظمة قبعة مف المقاييس والمعايير والمطادييا مجمو ل

 2.الدولية
عمى أنو "عبارة عف تقنية تنظيـ محترؼ تنشأ نتيجة اتفاؽ  تعرفو المنظمة الفرنسة لمتقييس بفرنسا_3

 3".مشترؾ بيف السمطات العمومية والتنظيمات المينية

سمسمة مف المواصفات المكتوبة التي أصدرتيا عمى أنو:  ISO 9000 إدارة الجودةيعرؼ نظاـ _4
والتي تحدد وتصؼ العناصر الرئيسية المطموب توفرىا  1987سنة  ISO مواصفاتالمنظمة العالمية لم

في نظاـ إدارة الجودة الذي يتعيف أف تصممو وتتبناه إدارة المؤسسة لمتأكد مف أف منتجاتيا )سمع أو 
 .خدمات(، تتوافؽ أو تفوؽ حاجات أو رغبات وتوقعات الزبائف والمستيمكيف

                                                           
1
 .63عمر وصفً عقٌلً، مدخل الى المنهجٌة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة" وجهة نظر" مرجع سابق ص   

2
 . 63ص نفسهالمرجع   

 .2، مرجع سابؽ، ص2000: 9001قاسـ نايؼ عمواف، إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات الأيزو  3
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تحدد الحد الأدنى مف النشاطات التي العالمية  سمسمة المواصفات بأنو:   Brayan Careyيعرفو _5
ىو إطار عمؿ  9000وأف نظاـ إدارة الجودة ايزو  الجودةبالتي يتوجب عمى المؤسسة القياـ بيا لمتحكـ 

يتضمف: طرائؽ ىيكمية، عمميات موثقة، تعريؼ المسؤوليات أي أف نظاـ إدارة الجودة في المؤسسة ىو 
 1 الذي يمكف أف يحقؽ المطابقة مع ىذه المواصفات وليس المنتجات التي تقدميا.

 ثانيا: سمسمة المواصفات

بمثابة دليؿ أو مرشد لمشركات يوضح ليا مجالات تطبيؽ المواصفات أو المقاييس  9000تعتبر الايزو 
العالمية لدييا، ليمكنيا مف الحصوؿ عمى إحدى شيادات المنظمة العالمية لتوحيد القياسي وىي الايزو: 

9001 ،9002 ،9003 ،9004.2 

التصميـ والتطوير والإنتاج، وىي أكثر نظاـ الجودة نموذج لضماف الجودة في : 9001الايزو  .1
عنصرا تغطي احتياجات نظاـ جوة فعاؿ، منذ تسميـ التعاقد وخلاؿ  20 لا وتحتوي عمىالمعايير شمو 

 عمميات ومراحؿ لتصميـ والتطوير حتى المرحمة النيائية لتقدـ الخدمات الازمة بعد التسميـ.
نظاـ الجودة نموذج لضماف الجودة في الإنتاج والتركيب، وتعالج عمميات الوقاية  :9002الايزو  .2

 واكتشاؼ المشاكؿ ومعالجتيا خلاؿ الإنتاج والتركيب، وىي للاستخداـ في حالة المنظمات التي لا
 عنصرا. 18بعد التسميـ وتضمف ىذه المرحمة  أو تقدـ الخدمات يدخؿ ضمف أعبائيا التصميـ 

نظاـ الجودة نموذج لضماف الجودة في الفحص النيائي والاختبارات وىي أقؿ ىذه : 9003الايزو  .3
. وىي لا تعتبر 9001عنصرا فقط مف العناصر التي يقدميا الايزو  12السمسمة شمولا وتعطي 

نظاما لمرقابة عمى الجودة، وىي تتضمف فقط المتطمبات لعممية اكتشاؼ المشاكؿ والرقابة عمييا والتي 
 يا في المراحؿ النيائية لمفحص والتفتيش.يتـ فحص

رشادات  :9004الايزو .4 دارة الجودة تقدـ ىذه السمسمة توجييات وا  رشادات نظـ الجودة وا  عناصر وا 
 لممورديف يتـ استخداميا في تطوير عناصر نظـ الجودة  ومفيدة لأغراض المراجعة الداخمية.

 يوضح مواصفات الايزو ومجاؿ تطبيقيا. التاليوالجدوؿ 

 

 
                                                           

1
،  مجمة عالـ الجودة، العدد التاسع. Six Sigma مع منيجية  ISO 9001الفوائد المتوقعة من دمج نظام إدارة الجودة محمد الفندي،   

 . 10. ص2015
 .210. دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، صالجودة وانظمة الايزوفريد كورتؿ، أماؿ كحيمة،   2
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 مواصفات الايزو ومجالات تطبيقيا(: 3_1الجدول )

 211أماؿ كحيمة، مرجع سابؽ صفريد كورتؿ،  المصدر:

 9004، 9003، 9002، 9001 :9000الفرق بين ايزو ثالثا: 

ىي شيادات لمف يوفر شروط منحيا مف الشركات، وىي ذات صفة تعاقدية  9003حتى  9001ايزو 
تتضمف صيغة التزاـ الشركات المنتجة تجاه المستيمؾ، في أف توفر في منتوجيا المواصفات المحددة في 

 فيي مرشد الشركات لتطبيؽ نظاـ إدارة الجودة الأيزو فييا. 9004الأيزو، أما الأيزو  شيادة

  9000 أيزو مواصفات تطبيق مزاياالمطمب الثاني: 

 الأمر، ودولياً  محمياً  السوقية، حصتيا زيادة في منيا رغبة 9000 أيزو مواصفات بتبني المنظمات تقوـ
 ىي ،ثلاث فئات إلى 9000 الأيزو تطبيؽ ومميزات فوائد تصنيؼ ويمكننا .ياربح تعظيـ إلى يؤدي الذي
 1:يمي كما

 :المنظمات  
 المنتجة الوحدات جودة تجانس. 
 ومف إصلاح والاختبار، والمراقبة الفحص أعماؿ ومف المعيب، مف الحد نتيجة التكاليؼ تخفيض 

 .والموارد الوقت ىدر مف والحد المعيبة، الوحدات
                                                           

1
 .157.158صبهجت راضً، هشام ٌوسف العربٌن إدارة الجودة الشاملة. المفهوم الفلسفة والتطبٌقات، مرجع سابق   

 انًىاصفت

 

 ػُىاَهب

 

 يجبل تطبُقهب

 

 9000الاَزو

 

 إسؽبد ٌلاخز١بس ٚالاعزخذاَ

 

ٌغ١ّغ اٌقٕبػبد ثّب ف١ٙب رط٠ٛش 

 اٌجشِغ١بد اٌغب٘ضح.

 

 9001الاَزو 

 

ّٔٛرط ٌزٛو١ذ اٌغٛدح فٟ اٌزق١ُّ 

 ٚاٌزغ١ٙض ٚاٌخذِخ

اٌؾشوبد إٌٙذع١خ ٚالإٔؾبئ١خ ٚاٌخذ١ِخ 

اٌزٟ رزنّٓ ػ١ٍّخ اٌزق١ُّ اٌزط٠ٛش 

 ٚالإٔزبط ٚاٌزغ١ٙض ٚخذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ

ٔظبَ اٌغٛدح ّٔٛرط ٌنّبْ اٌغٛدح فٟ  9002الاَزو 

 الإٔزبط ٚاٌزشو١ت

اٌؾشوبد راد الإٔزبط اٌّزىشس اٌزٟ 

لٛاِٙب الإٔزبط ٚاٌزغ١ٙض ٚلا ٠ذخً 

زق١ُّ فٟ ػٍّٙب ِضً اٌقٕبػبد اٌ

 اٌى١ّب٠ٚخ

ّٔٛرط ٌزٛو١ذ اٌغٛدح فٟ اٌفؾـ  9003الاَزو 

 ٚاٌزفز١ؼ إٌٙبئ١١ٓ

رٕبعت اٌٛسػ اٌقغ١شح، أٚ اٌّٛصػخ 

 ٌلأعٙضح اٌزٟ ٠ىزفٟ فؾقٙب إٌٙبئٟ

 9004الاَزو 

 

 ٌىً اٌقٕبػبد ٚاٌخذِبد. ػٕبفش ٔظبَ اٌغٛدح ٚإسؽبداد ػبِخ
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 المحدد الوقت في المنتجات وتسميميـ العملاء، متطمبات عمى التركيز. 
 باستمرار احتياجاتيـ وتمبية العملاء، مع والتواصؿ الثقة توافر. 
  .توطيد علاقات متينة مع المورديف 
  المبيعاترقـ  زيادةزيادة أرباح المنظمة مف خلاؿ. 
 ملائما يعزز عمؿ مناخ يخمؽ ما وىو ،المنظمة في البشري العنصر بيف التفاىـ مساحات في زيادةال 

 .لممنظمة التنظيمية الوحدات بيف التواصؿ
 .تساعد عمى دخوؿ الأسواؽ العالمية 
 المنظمة في العمال: 
 الصحيح بالشكؿ مياميـ أداء مف تمكنيـ التي بالوسائؿ العماؿ إمداد. 
  صحيحة نتائج إعطاء إلى تؤدي بطريقة وتحديدىا المياـتعريؼ. 
 العماؿ أداء وتحسيف وتثقيؼ لتدريب قاعدة ويؤسس المنظمة لخبرة وثائقية أرشيفية مادة يوفر. 
  المنظمة وخدمات منتجات جودة لإثبات فو والمقيم العملاء طريؽ عف المنظمة عممياتضبط. 
 وبالتالي  الأدنى التنظيمية المستوياتفي  التنفيذية العمميات في المستمر التدخؿ مف المدراء تحرير ،

 التوتر. حالات تخفيض
 والخدمات السمع جودة استمرار عمى المحافظة. 
 والمسؤوليات لمواجبات وشفافية اوضوح يوفر. 
 الزبائن: 
 مستمر بشكؿ المتوقع الجودة مستوى عمى الزبائف حصوؿ. 
 المنظمة وخدمات سمع في الزبائف ثقة زيادة. 
 الشراء قرارات واتخاذ العروض دراسة عند المنظمات بيف المقارنة. 
 بالمتطمبات يحقؽ منتج انتاج عمى المنظمة في الجودة نظاـ قدرة تحديد.… 

 ISO 9000ايزو شيادة عمى الحصول الثالث: مراحل المطمب

يجب أف تقوـ بسمسمة مف الإجراءات،  9000إف المنظمات التي تسعى لمحصوؿ عمى شيادة الايزو 
 1ويمكف تمخيصيا كالآتي:

  حيث يتـ التحضير والتجييز والاستعداد لإعداد  الشيادة:الإعداد لمتقدم بطمب الحصول عمى
الشيادة، وتشمؿ ىذه المرحمة عمى  الأوضاع والعمؿ عمى التجييز لتصبح ملائمة مع متطمبات

 الخطوات التالية:
                                                           

1
 .317 -315ص.-محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة، مفاهٌم وتطبٌقات، مرجع سابق، ص  
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  التزاـ أعضاء الإدارة العميا لمشركة بأىمية إنشاء نظاـ لمجودة، يتطابؽ مع متطمبات شيادة الايزو
 لمجودة.العالمية 

 .تعييف أحد المدراء في الإدارة العميا للإشراؼ عمى الأنشطة الخاصة بالجودة 
  الإشراؼ والتنظيـ والإعداد.تشكيؿ فرؽ عمؿ ميمتيا 
 .وضع خطة عمؿ، وتحديد جدوؿ زمني يجب الالتزاـ بو 
 وأىدافيا تياصياغة رسالة المنظمة، و سياس. 
 .العمؿ عمى تجييز دليؿ الجودة 
  الإدارية لمتحقؽ مف متطمبات النظاـ.المراجعة 
 .كتابة وتوثيؽ إجراءات المنظمة وتعميمات العمؿ والإجراءات التصحيحية والوقائية 
  :وفي ىذه المرحمة يتـ الحصوؿ عمى الشيادة. وتتضمف ىذه المرحمة مرحمة الحصول عمى الشيادة

 : الخطوات التالية عمى
 دة. أف يتـ التعاقد مع جية مرخصة لمنح الشيا 
  مة.في المنظوفر المتطمبات تقياـ الجية المرخصة بدراسة وتحميؿ المستندات، كذلؾ القياـ بمراجعة 
  وـ بطمبو. قإجراء تصة والقياـ بأي تعديؿ أو أي المُرخ  الجية مة مع أف تتعاوف المنظ 
 كذلؾ العمؿ عمى كشؼ المخالفات   مة،مية لنظاـ إدارة الجودة في المنظعممية التقييـ الرسالقياـ ب

 وعدـ الالتزاـ بنظاـ إدارة الجودة. 
  ذا كاف ىناؾ ، قاـ بالتقييـ الرسمي فريؽ العمؿ الذية مف المسجمعمى التوصيات  بناء الشيادةمنح وا 

مة أف تصححيا ثـ تطمب إعادة التقييـ. ويوجد ثلاثة أنواع مف المخالفات ب عمى المنظمخالفات يج
 .ملاحظات، مخالفات جوىرية ومخالفات صغيرةوىي: 

 :مة عمى الشيادة، تقوـ ب:بعد حصوؿ المنظ مرحمة ما بعد الحصول عمى الشيادة 
 .المحافظة عمى المستوى الذي حققتو عندما حصمت عمى الشيادة 
  القياـ بفحوص منتظمة وغير منتظمة لنظاـ إدارة الجودة مف قبؿ الجية المانحة لمشيادة وذلؾ مف

 خلاؿ الزيارات الدورية والمفاجئة.
دارة الايزو :الرابع المطمب   .الشاممة الجودة وا 

دارة الايزو بين العلاقةأولا:   الشاممة الجودة وا 

 دارة 9000مواصفات الايزو  أنظمة بيف وثيقة علاقة ىناؾ  أف الشاممة وليس صحيحا الجودة وا 
 إلا الجودة الشاممة، إدارة تطبيؽ تستطيع الأيزو لمواصفة مطابقة عمى الحصوؿ عمى القادرة المنظمة

 قادرة ىي منظمة الشاممة، الجودة إدارة تطبيؽ نحو تسعي التي المنظمة أف بالذكر الجدير مف أنو
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 مؤشراً لاستعداد تعتبر المواصفة مع المطابقة أف عف فضلاً  الأيزو، مواصفات مع التطابؽ عمى
 1.الشاممة الجودة إدارة متطمبات لتحقيؽ المنظمة

  في كؿ مناحي العمؿ مقدمة ممتازة لموصوؿ الى حالة الجودة  9000يعتبر نظاـ تطبيؽ الايزو
في تحسيف المستويات الإدارية في  9000الشاممة في المؤسسة، حيث يساىـ نظاـ تطبيؽ الايزو 

دارة المؤسسة ثقمما يمنح الالمؤسسة في كؿ النواحي  تاج عمى إنتاج بقدرة نظاـ الإن، ة لممستيمؾ وا 
 2مستوى محدد وثابت مف الجودة باستمرار، وذلؾ مف خلاؿ تطبيؽ متطمبات الجودة.

  تؤكد عمى الأشياء بطريقة  صحيحة،يزود المؤسسة بمجموعة مف التعميمات التي  9000الايزو 
دارة  شكؿ صحيح وعمؿ الأشياءبالأشياء الشاممة مف جية أخرى تركز عمى عمؿ  الجودة وا 

 الصحيحة.
  قد لا يعطي  الإجابات الكاممة عف كؿ شيء يخص المؤسسة، ولكف يعتبر  9000كما أف الايزو

دارة الامتياز، كما أنو يشكؿ البنية الييكمية الأساسية الجيدة إالخطوة الأولى الصحيحة نحو طريؽ 
 التي تبنى عمييا إدارة الجودة.

دارة الايزو بينالفرق  ثانيا:  3:الشاممة الجودة وا 

إطارا عاما يشمؿ معايير دولية لمجودة متفؽ عمييا، بمعنى أف ىذا  9000يتضمف نظاـ الجودة الايزو 
 إدارةالنظاـ يسعى الى توفير مستوى جودة ذات طابع عمومي عالمي وليس خاصا بمنظمة معينة. أما 

مة في كافة مجلات الشاممة فيي نيج إداري وفمسفة تنظيمية عامة وشاممة تتبنى عدة أنظمة متكام الجودة
 العمؿ دخؿ المنظمة.

، مف حيث إشباع حاجات ومتطمبات العملاء و اممة أكثر تحديدا مف نظاـ الايزوالش الجودة إدارةإف 
حداث الرضا لدييـ.  المستيمكيف وا 

ختمؼ مف مؤسسة الى اخرى، أي أف لكؿ منيا تالشاممة مف حيث المدى  الجودة إدارةكما أف تطبيؽ 
نموذج خاص يختمؼ عف نموذج المؤسسات الأخرى، في حيف أف جميع المؤسسات التي جازت عمى 

 شيادة الايزو تطبؽ نفس القواعد. 
. ذلؾ لأف يمكف لممنظمة الحصوؿ عمى شيادة الايزو دوف أف يكتمؿ لدييا منيجية  إدارة الجودة الشاممة 

ـ وأشمؿ مف الايزو، فيي تيتـ بالزبوف الداخمي وتتبنى حمقات الجودة، وتيتـ بالعمؿ الجماعي الأخيرة أى
والموارد البشرية، كما تيتـ بتوطيد العلاقة مع العملاء والمورديف والمجتمع. في حيف أف الايزو لا ييتـ 

 .مف ىذه الأمور يربقسـ كب
                                                           

1
 .148بهجت راضً، هشام ٌوسف العربٌن إدارة الجودة الشاملة. المفهوم الفلسفة والتطبٌقات، مرجع سابق ص  

 
2
 .15. 15. مرجع سابق صالشاملة في مؤسسات التعليم العاليإدارة الجودة محمد عوضي الترتوري، اغادير عرفات جويحان،   

3
 .70عمر وصفً العقٌلً،  مدخل الى المنهجٌة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، مرجع سابق. ص  
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 والجدوؿ التالي يمثؿ أىـ الفروؽ بيف إدارة الجودة الشاممة ونظاـ إدارة الجودة 
 9000ولشاممة ونظاـ  الجودة الايز الفرؽ بيف إدارة الجودة ا(: 4_1الجدول رقم)

9000لاَزوا  

 

 إداسة انجىدة انشبيهت

 

 ٔظبَ اٌغٛدح ٠مَٛ ػٍٝ ِٛاففبد ِٛصمخ.

 

 إداسح اٌغٛدح اٌؾبٍِخ ِٓ ِٕظٛس ؽبًِ

 إداسح اٌغٛدح ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌّٛسد.رّضً  اٌغٛدح ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼ١ًّ ٔظبَ رّضً

 

اٌّشاعؼخ اٌذٚس٠خ رٙزُ ثبٌزؾذ٠ش اٌّغزّش ٚفمب 

 ٌٍزؾغ١ٕبد اٌزٟ أفشص٘ب ثشٔبِظ اٌغٛدح اٌؾبٍِخ

 رٙزُ ثبٌزؾغٓ اٌّغزّش

رشوض ػٍٝ هشق ٚ إعشاءاد اٌزؾغ١ً أٞ ػٍٝ 

 اٌجؼذ اٌفٕٟ أعبعب.

 

الإٔغبٟٔ ٚالاعزّبػٟ ٚرؤٌف ث١ٕٗ  رٙزُ ثبٌجؼذ

 ٚث١ٓ إٌظبَ اٌفٕٟ ) فٍغفخ ِٚفب١ُ٘ أؽًّ(.

 

ِغؤ١ٌٚخ وً اٌمطبػبد ٚالإداساد ٚالألغبَ ٚفشق  ِغؤ١ٌٚخ لغُ أٚ إداسح ِشالجخ اٌغٛدح

 اٌؼًّ.

٠ّىٓ رطج١مٙب ػٍٝ ثؼل اٌمطبػبد أٚ الإداساد 

 أٚ الالغبَ ١ٌٚظ ثبٌنشٚسح ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّطمخ.

اٌمطبػبد ٚالإداساد ٚالألغبَ ٚفشق  رؾًّ وبفخ

 اٌؼًّ

.38، مرجع سابؽ ص إدارة الجودة الشاممة وفقا لممعايير الدولية: شيداف عادؿ الغرباوي، المصدر  
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 :الأولالفصل  خلاصة

 درجات تحسيف إلى تيدؼ التي الحديثة الإدارية المفاىيـ كأحد الشاممة الجودة إدارة مفيوـ زبر     
 مر وانما المحظة، وليد مفيوـ ىذا يعتبر لاو  .المؤسسات ومنتجات خدمات بمستوى والارتقاء الأداء،
 والعماؿ، العمؿ حجـ وازدياد المصانع ظيور مع خاصة الصناعية، الثورة وبعد قبؿ حؿرام بعدة
 المفكريف مف العديد ساىـ حيث العشريف القرف مف الثاني النصؼ في خاصة المفيوـ ىذا روتطو  

 .اليوـ عميو ىو ما عمى ليصبح المفيوـ ىذا بمورة في واليابانيوف الأمريكيوف الإدارة عمـ ورواد
 مف الزبوف لرضا الدائـ التحقيؽ نحو بالأساس تتوجو مبادئ عدة عمى الإدارة مف النمط ىذا يعتمد
 والتحسيف التطوير عمى التركيز النظاـ، ىذا وتطبيؽ دعـ في العميا للإدارة التاـ ـزاالالت خلاؿ

 قبؿ الأخطاء مف الوقاية والتطبيؽ، التحوؿ عممية في دراالأف جميع ومشاركة التعاوف المستمر،
 .العممية والأسس الحقائؽ عمى بناء تراراالق واتخاذ وقوعيا،

 مف العديد توفر مف بد فلا ثمارىا، مف والاستفادة والشاممة الجودة لإدارة والفعاؿ الجيد التطبيؽ أجؿ ومف 
 تنظيمية ىياكؿ وتوافر والزبوف، الجودة نحو موجية واضحة تيجيةراستا وضع ضرورة مثؿ المتطمبات،

 ىذه تعرقؿ أف شأنيا مف التي المعوقات بعض تجنب ومحاولة ... دقيؽ معمومات نظاـ واعتماد مرنة،
 إدارة رؤية مع تتنافى التي المدى قصيرة الأىداؼ عمى والتركيز السمطة، تركيز التغيير، كمقاومة العممية
 .الشاممة الجودة
 إدارة نظاـ تطبيؽ في لمبدء سميـ بشكؿ التمييد بمثابة وىو الجودة، لتوكيد نظاما 9000 الأيزو يعتبر
 تحتاج لا كما الأيزو، نظاـ في معيناورا قص ىناؾ أف بالضرورة يعني لا ىذاو  .بالمؤسسة الشاممة الجودة

 الحصوؿ مف ستمكنيا التي التعديلات مف لمقميؿ إلا الشاممة الجودة إدارة نظاـ تطبؽ التي المؤسسات
 .9000زو الأي عمى
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علاقة إدارة الجودة الشاممة 

 بأداء الموارد البشرية 
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 تمييد:  

الموارد البشرية مف العوامؿ الاساسية التي يتوقؼ عمييا نجاح أي منظمة أو مشروع، وتقييـ اداء الموارد  
البشرية  في أي منظمة يعتبر أحد الوظائؼ الرئيسية التي يجب أف تقوـ بيا إدارة الموارد البشرية، مف 

دارة وحرصيـ عمى تحقيؽ أىدافيا.أجؿ تحقيؽ الرضا التاـ بيف العماؿ واستقرارىـ النفسي وثقتيـ في الإ  

ولموصوؿ لغاية وأىداؼ المنظمة يتـ تدعيـ عممية التقييـ بالاعتماد عمى أسموب لإداري يتميز بالشمولية 
 العمميات وجميع المدخلات وعناصر المنظمة، وجميع ويتمثؿ في إدارة الجودة الشاممة الذي بكؿ مكونات

 المخرجات. وجميع والوظائؼ والنشاطات

كؿ ما  بأداء  البشرية الموارد بأداء الشاممة إدارة الجودة بعلاقة الموسوـ سيتـ التطرؽ في الفصؿ الثاني
 مباحث، ثلاث ىذا الفصؿ إلى قسـ حيث الشاممة، الجودة إدارة  بتبني وتحسينيا البشرية يتعمؽ بالموارد 

 الموارد أداء بتقييـ الثاني والمبحث الأوؿ بأساسيات حوؿ أداء الموارد البشرية، المبحث عنونة تمت حيث
 .البشرية الموارد أداء في الشاممة الجودة إدارة بعنواف أثر الثالث والمبحث البشرية
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 يةأساسيات حول أداء الموارد البشر المبحث الأول: 
مذاىبيـ و ف عمى اختلاؼ ة موضوع نقاش بيف المفكروف و المتخصصيلاتزاؿ أىمية الطاقات البشري

فالعنصر البشري ىو الثروة الحقيقية و العقؿ المفكر واليد المحركة التي يتـ بيا استثمار  ، فمسفاتيـ
    .الطاقات الطبيعية و المادية الاخرى، و بيا تحقؽ المؤسسات الاىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا

حموؿ  عف مستمرة بحوثا دوشي بالغ باىتماـ البشرية حظي الموارد أداء لذلؾ نجد أف موضوع   
انو يعبر  أىداؼ العمؿ فضلا لتحقيؽ الوحيدة الوسيمة انو يعتبر إذ الوظيفي بالأداء المتعمقة المشكلات

 سواء. حد عمى والنامية المتقدمة الدوؿ لجميع والاقتصادي الحضاري التقدـ مستوى عف
 .فيو العوامؿ المؤثرة واىـ ومحدداتو عناصره ثـ البشرية، الموارد أداء سنتناوؿ مفيوـ المبحث ىذا وفي 

 الأول: مفيوم إدارة الموارد البشرية المطمب
 أولا: تعريف إدارة الموارد البشرية

 :منيا ما يمي نذكر البشرية الموارد إدارة حوؿ التعاريؼ تعددت 
الفرد والمنظمة  أىداؼ لتحقيؽ المنظمة في البشرية الموارد فعالية زيادة عف المسؤولة الإدارة ىي_1

 1والمجتمع.
التي  العمميات مف مجموعة بناء في المنظمة تمكيف عف المسؤولة الإدارة ىي البشرية الموارد إدارة_2

 وقيادتيـ الى تحقيؽ أىداؼ المنظمة في العامميف الأفراد ورقابة التوظيؼ التنظيـ، التخطيط، تتضمف
 2وفاعمية. بكفاءة المنظمة

بأف إدارة الأفراد ىي ذلؾ الجانب مف العممية الادارية : (Robbinz ( و)Decenzoتعريف )_3
 3المتضمف لعدد مف الوظائؼ والأنشطة التي تمارس بغرض إدارة العنصر البشري بطريقة فعالة وايجابية.

البشرية تشمؿ عمى عمميات أساسية ينبغي  الموارد أف إدارة :(Sherman( و)Chruden) يعرف_4
القواعد العامة يجب اتباعيا، وكذلؾ مجموعة أدوات وأساليب يتعيف استخداميا لإدارة  أداؤىا ومجموعة مف

البشرية ىي مساعدة المدريف في  الموارد مجموعات الأفراد في التنظيـ، والميمة الرئيسية لمدير إدارة
يقة أكثر المؤسسة وتزويدىـ بما يحتاجوف إليو مف رأي ومشورة متخصصة تمكنيـ مف إدارة مرؤوسييـ بطر 

 4فاعمية.

                                                           
 ص ، 2010 الأولى، الطبعة الأردف، اليازوري، دار ،الحالية العالمية الاقتصادية المتغيرات ظل في البشرية الموارد إدارة ،السيد أميف معيف   1

26 
 306أ. بف عمي عائشة، د. نوري منير، دور إدارة الموارد البشرية في ظؿ إدارة الجودة الشاممة، مرجع سابؽ. ص  2
 .22، ص 2017در ابف النفيس لمنشر والتوزيع، عماف  إدارة الموارد البشرية،مصطفى الجربوعة،   3
 .17، ص 2002، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر، الاتجاىات الحديثة في إدارة الموارد البشريةصلاح الديف محمد عبد الباقي،   4
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تمثؿ جميع الأنشطة الادارية المرتبطة بتحديد احتياجات المنظمة مف الموارد البشرية، وتنمية قدراتيا، _5
ورفع كفاءتيا، ومنحيا التحفيز والتعويض، والرعاية الكاممة بيدؼ الاستفادة القصوى مف جيدىا وفكرىا 

 1مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المنظمة.
  البشري العنصر لإدارة نظاـ ىي البشرية الموارد السابقة يمكف القوؿ أف إدارةومف التعاريؼ 

 العمؿ، بيئة في لمتحديات ومواجيتيا لممتغيرات المنظمة مسايرة في المؤثرة وأىـ العوامؿ باعتباره الأساس
 .المحددة أىدافيا تحقيؽ عمى القدرة ثـ ومف

 ثانيا: أىمية إدارة الموارد البشرية

 2أىمية إدارة الموارد البشرية في عدة نقاط أبرزىا:تتمثؿ 
تستمد أىمية إدارة الموارد البشرية مف اىمية المورد البشري بحد ذاتو، لما لو مف خصائص تجعمو _1

 متفردا بيف باقي الموارد.
 .لوظائؼ الشاغرة ثـ الحفاظ عمييـلشغؿ ا العماؿاستقطاب أفضؿ _2
 .تحديد مواطف قوتو واستغلاليا أقصى استغلاؿ ممكفمساعدة المورد البشري عمى _3

ضماف التنسيؽ بيف جميع النشاطات التي تتعمؽ بالأفراد العامميف والوحدات الإدارية في المؤسسة وذلؾ _4
 .مف خلاؿ مناقشة الإدارات التنفيذية حوؿ ىذه النشاطات

ؿ قياس كفاءة الأفراد، ونسبة المساعدة عمى تشخيص الفاعمية والكفاية التنظيمية، وذلؾ مف خلا_5
 .بعض الوسائؿ التي تتعمؽ بالأفرادالغيابات، واستخداـ 

 ثالثا: أىداف إدارة الموارد البشرية

 3تسعى إدارة الموارد البشرية الى تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ، وعمى عدة جوانب وىي:
إف أىداؼ المنظمة ىي أىداؼ إدارة الموارد البشرية ويكف  أىداف إدارة الموارد البشرية نحو المنظمة:_1

 بمورتيا عمى النحو التالي:
 .الحصوؿ عمى الأفراد الأكفاء لمعمؿ في مختمؼ الوظائؼ في المنظمة 
 .تحقيؽ انتماء وولاء الأفراد لممنظمة والمحافظة عمى رغبتيـ في العمؿ فييا 
  مف خلاؿ تشجيعيـ عمى بذؿ جيودىـ الجسمانية والعقمية في العمؿ  العماؿالارتفاع بإنتاجية

 والإنتاج، وبتوفير ظروؼ عمؿ جيدة.
 تيدؼ الى: :لعمالأىداف إدارة الموارد البشرية نحو ا_2

                                                           
1
 13، دار الٌازوري للنشر والتوزٌع، ص إدارة الموارد البشرٌة استراتٌجٌاصالح ابراهٌم سلٌمان العواسا، شوقً ناجً جواد،   

2
 .64، 63، ص2017، جامعة القاهرة، الموارد البشرٌة أساسٌات إدارة، محمد أٌمن عبد اللطٌف عشوش، وأخرون  

3
 .25, 24، مرجع سابق، ص إدارة الموارد البشريةمصطفى الجربوعة،    
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 عندما يصبحوف مؤىميف لذلؾ. ماؿإتاحة فرص التقدـ لمع 
 .توفير شروط وظروؼ عمؿ منشطة ليـ، لتمكنيـ مف العمؿ الفعاؿ 
 وتتفادى المياـ التي تعرضيـ لحوادث العمؿ ماؿإيجاد سياسات موضوعية تمنع سوء استخداـ الع ،

 والأخطار غير الضرورية.
تنطوي ىذه الأىداؼ في المحافظة عمى التوازف بيف  أىداف إدارة الموارد البشرية نحو المجتمع:_3

بشرية التي يمكنيا التقدـ لمحصوؿ عمى الأعماؿ وشاغمييا، أي التوازف بيف الفرص المتاحة والطاقات ال
ىذه الفرص، كما تعني التوزيع المثمر للاستخداـ، ممثلا لوضع الشخص الملائـ في المكاف الملائـ، 

 والاستفادة مف الجيود البشرية، كؿ ذلؾ مصحوب برفع مستويات المعيشة.
 عا: وظائف إدارة الموارد البشريةراب

 1بمجموعة مف الوظائؼ والمياـ، يمكف استخلاصيا فيما يمي:تقوـ إدارة الموارد البشرية 

، كونة لموظيفة، وتحديد مسؤولياتيايقصد بو التعرؼ عمى الأنشطة والمياـ الم تصميم وتحميل العمل:_1
 ومواصفات مف يشغميا.

 فترة خلاؿ العامميف مف المنظمة احتياجات لتحديد المحاولة يقصد بيا تمؾ تخطيط القوى العاممة:_2
 وعددىا ونوعيتيا العمالة المطموبة مف الاحتياجات فييا تحدد بسنة، حيث غالبا والمقدرة محددة، زمنية
 .وغيرىا

ىذه الوظيفة تيتـ بالبحث عف العامميف في سوؽ العمؿ، وتصنيفيـ واختيار  والتعيين: الاختيار_3
 ص المناسب في المكاف المناسب.الأفضؿ منيـ مف خلاؿ الاختبارات، والمقابلات الشخصية لوضع الشخ

عمى أدائيـ  ماؿيقصد بيا منح مقابؿ الأداء المتميز ويمكف تحفيز الع تصميم أنظمة الحوافز:_4
 الجماعي فتظير الحوافز الفردية والحوافز الجماعية، وأيضا ىناؾ حوافز عمى أداء المنظمة ككؿ.

عمى الزيادة في أدائيـ، تيتـ المنظمة  ماؿبيدؼ تحفيز الع تصميم أنظمة ومزايا خدمات العاممين:_5
بمنحيـ مزايا معينة مثؿ المعاشات، التأمينات......، وخدمات في شكؿ خدمات مالية واجتماعية، 

 رياضية.....
 تيتـ كؿ المنظمات بتقييـ أداء عماليا، ويتـ ذلؾ باستخداـ أساليب معينة، و تساعد تقييم الأداء:_6

 الجوانب اكتشاؼ ، كما تساعد عمىماؿالع أداء في القصور والضعؼ جوانب اكتشاؼ عمى التقييـ عممية
 أفضؿ. بصورة بعمميـ الذيف يقوموف الأشخاص عمى التعرؼ في والمتمثمة الايجابية

            يجعميا بما العاممة إمكانيات القوى تنمية ورفع كفاءة وميارات و في تيتـ ىذه الوظيفة التدريب:_7
 والتكنولوجي. الفني التطور تواكب

                                                           
1
 .25 -23 ص.-، دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع، صاتجاىات حديثة في إدارة الموارد البشريةد. طاهر محمود الكلالده،   
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بالمنظمة مثؿ  ماؿلمتحركات الوظيفية المختمفة لمع ويقصد بيا التخطيط تخطيط المسار الوظيفي:_8
 النقؿ، الترقية والتدريب.
 البشرية  الموارد المطمب الثاني: أداء

 أولا: مفيوم أداء الموارد البشرية

بيذا الموضوع، ويرجع ىذا الاختلاؼ والتبايف تعددت واختمفت التعاريؼ التي أوردىا الكتاب، والميتموف 
 ؿ منيـ يتناوؿ الأداء في إطارىا:في التعاريؼ التي أوردوىا إلى البعد أو الزاوية التي كاف ك

  قتإعطاء كمية لشيء ما, والتي اشتوالتي تعني  ’performare’اللاتينية  تقابمو الكممة الأداء لغة: _1
 1 .أدى أو أنجز أتـ أو تعني والتي ’Performance‘ الانكميزية منو الكممة

أىداؼ  تحقيؽ في إسياماتو التغيير عف في الفرد فيو فيعرؼ بأنو سموؾ يسيـ :أما الأداء اصطلاحا_2
مف خلاؿ  والجودة النوعية يضمف وبما مف قبؿ إدارة المنظمة ويعزز ىذا السموؾ يدعـ أف عمى المنظمة
 2.التدريب

معا،  أنو السموؾ والنتائج التي تحققت الأداء عمى انو تفاعؿ بيف السموؾ والإنجاز، أو :تعريف العديمي_3
الإنجاز  مع الميؿ إلى إبراز الإنجاز أو النتائج، وذلؾ لصعوبة الفصؿ بيف السموؾ مف ناحية، وبيف 

 3والنتائج مف ناحية أخرى.
قياـ   عف الإدارية ذات العلاقة، والمعبرة : عمى أنو مجموعة مف السموكياتتعريف الحوامدة والفيداوي_4

الفنية المطموبة في  الموظؼ بأداء ميامو وتحمؿ مسؤولياتو، وتتضمف جودة الأداء، وحسف تنفيذه، والخبرة
بالنواحي الإدارية لمعمؿ،  الوظيفة، فضلا عف الاتصاؿ والتفاعؿ مع بقية أعضاء المنظمة، والالتزاـ 

 4.بكؿ حرص وفعاليةوالسعي نحو الاستجابة ليا 
 مف الافراد بو يقوـ ما مجموع ىو الموارد البشرية داءأف أ القوؿ يمكف مف التعريفات السابقة ، انطلاقا 

 المنفذة. الأعماؿ ليذه نتيجة مف حققو وما بيا، التي يعمموف المؤسسة في اعماؿ
 

 ثانيا: العوامل المؤثرة في الأداء

                                                           
 .42، ص 2001،  منشورات المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، التدريب الإداري الموجو بالأداءسامة محمد جرادات، د. عقمة محمد المبيضيف، أ  1
  35 ص ، 2001 ، والتوزيع، القاىرة والنشر لمطباعة فياء دار، والعاممين الشركات أداء تقييم كيف ،ثابث زىير 2

 43ص 2010، دار جميس الزماف لمطبع والتوزيع، الطبعة الأولى وأثره في تحسين الأداء الوظيفيالتنظيمي فايز عبدالرحماف الفروخ، التعمـ   3
 44ص نفسوالمرجع   4
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 أداء ثر عمى مستوى أدائو، حيث يتأثر الفرد والتي يمكف أف تؤ  ىناؾ بعض العوامؿ خارج نطاؽ سيطرة
 1بجممة مف العوامؿ مف أىميا:الموارد البشرية 

ومعدلات الإنتاج  : فالمنظمة التي لا تمتمؾ خطط تفصيمية لعمميا وأىدافيا,غياب الأىداف المحددة_1
عدـ لف تستطيع قياس ما تحقؽ مف إنجاز أو محاسبة موظفييا عمى مستوى أدائيـ ل ،المطموب أدائيا

فعندىا ، و مؤشرات للإنتاج والأداء الجيدفلا تممؾ المنظمة معايير أ ،وجود معيار محدد مسبقاً لذلؾ
 . يتساوى الموظؼ ذو الأداء الجيد مع الموظؼ ذو الأداء الضعيؼ

في المستويات الإدارية المختمفة في التخطيط عماؿ عدـ مشاركة الإف  عدم المشاركة في الإدارة: _2
وبالتالي يؤدي ، وصنع القرارات يساىـ في وجود فجوة بيف القيادة الإدارية والموظفيف في المستويات الدنيا

وىذا يؤدي إلى تدني مستوى ، نظمةإلى ضعؼ الشعور بالمسئولية والعمؿ الجماعي لتحقيؽ أىداؼ الم
ى ىؤلاء الموظفيف لشعورىـ بأنيـ لـ يشاركوا في وضع الأىداؼ المطموب إنجازىا أو في الحموؿ الأداء لد

 . وقد يعتبروف أنفسيـ ميمشيف في المنظمة ،لممشاكؿ التي يوجيونيا في الأداء
مف العوامؿ المؤثرة عمى أداء الموظفيف عدـ نجاح الأساليب الإدارية التي إختلاف مستويات الأداء: _3

رتبط مستوى أداء افكمما ، مادي والمعنوي الذي يحصموف عميةبيف معدلات الأداء والمردود ال تربط
 ماؿ، وامؿ التحفيز غير مؤثر بالعالموظؼ بالترقيات والعلاوات والحوافز التي يحصؿ عمييا كمما كانت ع

لمجتيد ذو الأداء العالي التقييـ أداء الموظفيف ليتـ التمييز الفعمي بيف الموظؼ  وىذا يتطمب نظاما متميزا
 .الأداء المتوسط والموظؼ الكسوؿ والموظؼ غير المنتج المجتيد ذو والموظؼ

عمى مستوى الأداء  رةمؤثفالرضا الوظيفي مف العوامؿ الأساسية المشكلات الرضا الوظيفي: _4
نتاجية أقؿفعدـ الرضا الوظيفي أو انخفاضو ي، لمموظفيف والرضا الوظيفي يتأثر ، ؤدي إلى أداء ضعيؼ وا 

ميمي مثؿ العوامؿ الاجتماعية كالسف والمؤىؿ التع، وامؿ التنظيمية والشخصية لمموظؼبعدد كبير مف الع
والعوامؿ التنظيمية كالمسئوليات والوجبات ونظاـ الترقيات والحوافز في ، والجنس والعادات والتقاليد

 .المنظمة
لمنظمة يعني ضياع ساعات العمؿ في أمور غير منتجة بؿ قد فالتسيب الإداري في االتسيب الإداري: _5

نتيجة لأسموب القيادة أو وقد ينشأ التسيب الإداري  ، سمبي عمى أداء الموظفيف الآخريف تكوف مؤثرة بشكؿ
 . أو لمثقافة التنظيمية السائدة في المنظمة ،الأشراؼ

   
 
 ثالثا: عناصر الأداء 

                                                           
في العموـ  سترالعابد ىواري، إدارة الجودة الشاممة كمدخؿ لتحسيف أداء الموارد البشرية في الإدارة المحمية، ولاية أدرار ، مذكرة لنيؿ شيادة الماج  1

 .69. 68ص   2015السياسية. تخصص إدارة الموارد البشرية، جامعة محمد خيضر، بسكرة،
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 تتوقؼ فيي الإنتاجية عمميةمل الديناميكي المحرؾ فيو الأداء مستوى بتحسيف المؤسسات في الإدارة تيتـ
 1يمي: فيما الأداء وتتمثؿ عناصر أعماليـ الأفراد بيا يؤدي التي الطريقة عمى
مف  الاستفادة حسف أف كما العممية، والخبرة بالتعميـ عمى العمؿ تكتسب المقدرة  :العمل عمى المقدرة_1

المؤسسة  تحقيؽ أداء الوصوؿ إلي مف تمكف بيا يتمتع ومياراتو وقدراتو التي البشري مؤىلات العنصر
 :ولف يأتي ذلؾ إلا مف خلاؿ ممكنة، كفاءة وأقصى فعالية بأعمى

 وظيفة المتقدميف لشغؿ بيف الأفراد المفاضمة عماؿال اختيار عممية ضمفتت :العاممين اختيار حسن 
 .وكفاءتيـمؤىلاتيـ ومياراتيـ  حيث مف معينة

 وزيادة الإنتاجية الكفاءة لرفع الوسائؿ الرئيسية إحدى التدريب وظيفة تعتبرر: والتطوي التدريب 
 ميارات تطوير وزيادة عمى تساعد البرامج ىذه لأف والتعييف الاختيار لعممية مكممة أنيا كما الفعالية،
 .قدراتيـ وتحسيف العماؿ

 الوظيفة الفرد شاغؿ العمؿ لدى في الرغبة توفر ىو الأداء في الثاني العنصر: العمل في الرغبة_2
 رغبة وتتأثر أمرا ضروري لمتأثير عمى تمؾ الرغبة كوسيمة العمؿ دوافع محددات التعريؼ عمى وأصبح
 :يمي فيما في العمؿ بمجموعة مف العوامؿ تتمخص الفرد
 البشري فظروؼ العمؿ داخؿ  مف السموؾ كبيرا ءا تشكؿ جز  :والخارجية الداخمية العمل بيئة

 المؤثرات فتشكمو الخارجي المحيط أما الأداء، مستوى أو رفع تخفيض في تساىـ يمكف اف المؤسسة
في  الفرد ف رغبةم تقمص لجماعات العماؿ التي يمكف أف الرسمية غير الاجتماعية كالتنظيمات

 . والسمبيات الأخطاء تجنب عمى وتساعدىـ ماؿالع توجو أف كما يمكف، العمؿ
 طرؽ تفكيره وأنماط أثرتفت ورغبات مف حاجات تحقيقو في الفرد يرغب ثؿ فيماتتم :الأفراد حاجات 

 .مركزا ومستقبلا لنفسو يصنع حتى سموكو
 الى العامؿ وتدفعو  الفرد تحريؾ تيدؼ إلي معينة وتشجيعات تسييلات وضع يتمثؿ فيز: التحفي 

 أو معنويا متمثلا في والعموات الرواتب متمثلا في ماديا يكوؼ وقد محدد، نشاط أو غرض تحقيؽ
 .......الاعتراؼ والتقدير و
 رابعا: محددات الأداء 

دراؾ الدور والمياـ تبدأ الفرد، التي لجيود الصافي الأثر ىو البشرية الموارد أداء  مما يعني ، بالقدرات وا 
دراؾ الدو  الجيد، بيف كؿ مف المتداخمة لمعلاقة جاتن ىو الأداء أف  2المياـ: أو رالقدرات، وا 

                                                           
ِزوشح ١ًٌٕ ؽٙبدح ،  انخذيُت ببنًؤصضبث انؼبيهٍُ أداء ػهً انشبيهت انجىدة إداسة تطبُق أثشؽبوٛد،  الله فنً ػّش ػفبف   1

 2015 ، عبِؼخ ؽٕذٞ. اٌغٛداْالأػّبي إداسح فٟ ّبعغز١شاٌ

 
2
 .210.ص2004_2003، الدار الجامعٌة ، جامعة الاسكندرٌة، إدارة الموارد البشرية، رؤية مستقبميةرواٌة حسن،   
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 الجسمانية الطاقة إلى وىو الجيد الناتج مف حصوؿ العامؿ عمى الدعـ والحافز والذي يترجـ الجيد:_1
 ميمتو. لأداء الفرد يبذليا التي والعقمية

الوظيفة وتسمى أحيانا  لمفرد الازمة لأداء الشخصية تشير الى الخصائص والميارات القدرات: _2
 بالكفاءات او السمات الشخصية، وىي تؤثر بشكؿ مباشر في الأداء.

يعتقد الفرد أنو مف الضروري توجيو جيوده في العمؿ  الذي الاتجاه تشير إلى الميمة: إدراك الدور أو_3
 مف خلالو.

 : الوصول الى تحسين أداء الموارد البشريةالمطمب الثالث 
 مفيوم تحسين أداء الموارد البشرية  :أولا

فقط  ف المنافسة والإبداع لا ينتجافالحالي، وذلؾ بعد يقيف المنظمات مف أ العصر مفاىيـ تعد مف أىـ
نما مف أىـ مصدر وىو المورد البشري الذي أصبح يمثؿ فشؿ  مف الآلات المتطورة،  والتكنولوجيا و.... وا 

 الاىتماـ بتحسيف أداءه وتطوره:أو نجاح المنظمة، لذلؾ زاد 
ىو قياـ  البشرية الموارد بأف تحسيف أداء :تعريف محمد جاسم شعبان ومحمد صالح الأبعج_1   

رشاد الرؤساء المباشريف عف إشراؼ تحت وتنمية الكفاءات،  لتدريب برامج بوضع المؤسسة  الموارد إدارة وا 
 1البشرية. الموارد أداء تقييـ عند اكتشافيا تـ التي السّمبية النتائج وىذا لمعالجة  بالمؤسسة، البشرية
 البشرية الموارد إدارة بيا تقوـ البشرية ىي عممية الموارد التعريؼ السابؽ فإف تحسبف أداءومف      

 تصحيح أجؿ مف وتدريبيا، البشرية الموارد كفاءات لتنمية برامج وضع العممية ىذه وتتضمّف بالمؤسسات،
 .الأداء تقييـ عممية عنيا كشفت التي الأداء انحرافات

 وتحقيؽ وانتاجية العمميات، المخرجات لتحسيف المتاحة الموارد جميع استخداـ ىو الأداء تحسيف إف_2   
 لتحسيف الأساسية المبادئ ومف بالطريقة المثمى الماؿ رأس توظؼ التي الصحيحة التكنولوجيا بيف التكامؿ
 : 2الأداء
 خارجي / داخمي( الزبوف وتوقعات احتياجات بتحقيؽ الوعي(. 
  لعماؿا جميع مشاركة وتشجيع والعوائؽ الحواجز لةاإز. 
 والعمميات. النظـ عمى التركيز 
 الأداء ومتابعة المستمر القياس. 

                                                           
 .260محمد جاسـ شعباف ومحمد صالح الأبعج،  إدارة الموارد البشرية، مرجع سابؽ ص  1
 . 260. ص 15, العدد 13،  مجمة العموـ الاقتصادية، المجمد القدرة التنافسية كألية لتحسين أداء المنظماتبف سعد وسيمة، بف سعد محمد،    2
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 إطار في ؤسساتمبال البشرية واردلما إدارة بيا تقوـ عممية ىي البشرية واردمال أداء تحسيفومنو ف 
 أجؿ مف وتدريبيا، البشرية واردمال كفاءات لتنمية برامج وضع العممية هىذ فوتتضم الأداء، إدارة

 .الأداء تقييـ عممية عنيا كشفت التي الأداء رافاتانح تصحيح
 ثانيا: أىمية تحسين أداء الموارد البشرية

 1البشرية تنعكس أثارىا الإيجابية عمى: الموارد إف عممية تطوير وتحسيف أداء
 بالمؤسسة. الإنتاج عوامؿ إنتاجية 
 نشاطيا. في الاستمرار وضماف لممؤسسة، يالكم التنّظيمي الأداء زيادة فعالية 
 الوظيفي مستقبميا ضماف إلى بالإضافة ومعنوية، مالية امتيازات مف البشرية الموارد استفادة. 
  الوقت ذات في البشرية اىواردمول لممؤسسة مضافة قيمةتحقيؽ. 
 لممؤسسة العامة تيجيةراستً الا ظؿ في عالـمال واضحة خطط وضع. 
 ستيدؼمال الأداء قيؽتح وضماف البشرية، لمموارد الفعمي الأداء مستوى في وجودمال الخمؿ علاج. 

 الموارد البشرية اءسين أدتح عممية خطوات: ثالثا
 المدخلات لأفالخطوات  بجميع بالضرورة ليس ولكف مراحمو جميع برنامج تحسيف الأداء في تطبيؽ يمكف
 ممخص والتالي الأداء، القائـ بتحسف الفريؽ بحسب شبيو آخر برنامج تصميـ كذلؾ ويمكف تختمؼ، ىنا

 2شبيو . لبرنامج قصير
 الأداء  حميل: تالأولى الخطوة

 :اموى العمؿ بيئة تحميؿ في يفمفيوم الأداء تحميؿ بعممية يرتبط و
 لتحقيؽ استراتيجية واللازمة العمؿ بيئة في المتاحة والقدرات الإمكانات ويصؼ : المرغوب الوضع 

 . المؤسسة وأىداؼ
 ىي موجودة كما المتاحة والقدرات والإمكانات العمؿ أداء مستوى يصؼ : الفعمي/الحالي الوضع 

 فعميا.
 إلى أدنى تقميصيا الأقؿ عمى أو بالأداء المشاكؿ المتعمقةانياء  محاولة ىو الأداء تحميؿ مف ليدؼفا

 . التكاليؼ أقؿ باستخداـ مستوى
 .المسببات جذور عن البحث : الثانية الخطوة

  الأداء؟ الفجوة في ىذه توجد لماذا بالسؤاؿ نبدأ وىنا ا،جذورى مف نبدأ أف مشكمة أي تحميؿ عند يجب   
 يمكف المعالجة، و اختيار وسيمة قبؿ الأداء ضعؼ سبب وتعريؼ لتحديد الممكنة المعمومات بجمع نبدأ و

 :الأداء ضعؼ أسباب مف التالية العناصر أحد اعتبار
                                                           

 259محمد جاسـ شعباف ومحمد صالح الأبعج،  إدارة الموارد البشرية، مرجع سابؽ، ص  1
 .107-105 ص.-، ص2017، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، الطبعة الأولى برنامج تحسين الأداءعائشة يوسؼ الشميمي،   2
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 الأداء. عف الراجعة التغذية قمة 
 التحفيز في ضعؼ . 
 الميارات و المعرفة في ضعؼ . 
 لمعمؿ. ملائمة غير أو كافية غير واحتياجات معدات 
 المحيط. المجتمع و العمؿ عمى التركيز في ضعؼ 
 او مع الموظفيف المباشر المدير مع التصادـ. 

 التحسن عممية الثالثة:  الخطوة
 التحميؿ باستخداـ علاجيا المراد الفجوات و الأداء تحسف نقاط تحديد. 
 والفجوات المحددة القضايا لمعالجة خطة تطوير. 
 الميارات لتحسف التدريبية الالتحاؽ بالبرامج. 
 المتخذة الإجراءات الميارات بعد في الحاصؿ التقدـ القياـ بقياس . 
 للأداء المستمر التحسف و لمتطوير وضع خطط. 

  البشرية الموارد أداء تحسين مداخل: رابعا
 1، ىي:رئيسية مداخؿ ثلاثة عبر البشريةالموارد  أداء تحسيفيمكف 

 حدوث سبب يى البشرية دلموار ا أف اعتبار عمى دخؿلما اىذ يستند :البشرية الموارد تحسين مدخل_ 1
 :التالية السبؿ أحد إتباعب ،سموكياتيا تعديؿ في يكمف شكمةمال ذهى حؿ وبالتالي  ،مشاكؿ العمؿ

 اتيسموك في ابيةيجالإ الجوانب بتشجيع ؤسسةمال تقوـ الحالة ذهى في ة: القو  جوانب عمى التّركيز 
 .فييا السمبية الجوانب عف النظر بغض أفضؿ، بحلتص البشريةالموارد 

 اؼأىدبما يحقؽ  لمقياـ البشرية واردمال دفع عمى الأسموب ذاى يعتمد :المرغوب الأداء عمى التركيز 
 التي البشرية واردمال دوافع يفوب الوظائؼ متطمبات يفب نسجاـالا قيؽتح يتطمب اوىذ  ،المؤسسة
 .ؤسسةمال داؼىأ مع ةير الأخ ذهى تتعارض لا حتى تشغميا،

 محاولة إلى الحالة ذهى في ؤسساتمال تسعى: البشرية لمموارد الشخصية بالأىداف الأداء ربط 
 ذهى سعي تضمف وبالتالي البشرية، اىموارد داؼىأ مع متوافقة تكوف للأداء يرومعاي داؼأى وضع
 .لتطمعاتيا قيقاً تح فييا ترى أنّيا المطا قيقياتح إلى ةير الأخ

 :الوظيفة تحسين مدخل_2
 لنجاحيا ضروريا شرطا تشغميا التي البشرية واردمال كفاءات يفوب الوظائؼ متطمبات يفب التوافؽ يعتبر
  ،ووج أكمؿ عمى مياميا أداء في

                                                           
 والتوزيع، نشرلمن لجديدة الجامعة دار وفردياً، مؤسسياً  الأداء وتحسين الأداء تقييم الأداء، قياس :المتميز الأداء إدارة حسف، قدري محمد   1

 .132. 129، ص، ص. 2015مصر
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 ستيدؼمال الأداء لبموغ الضرورية الوظيفية تحديد المياـ. 
 ياـمال بيذه لمقياـ ناسبةمال البشرية تحديد الموارد.  
 الملائـ. والوج عمى الوظائؼ تصميـ 
 ؤسسةمبال ياـمال وتبادؿ العمؿ في رونةير المتوف.  
  ل:العم بيئة تحسين مدخل_3

 التنظيـ ؤسسة،مبال والإشراؼ القيادة أسموبمثؿ  البشرية، واردمال وب تعمؿ الذي التنظيميوتعني المناخ 
 لمموارد عنويمال الجانب اؿىمإ دوف العمؿ، في ستخدمةمال لماديةا واردمال إلى بالإضافة بيا، عتمدمال

 .البشرية
 يرالتأث عمى والقدرة وبالآخريف، بالنفس بالثقة البشرية واردمال قادة تحمي ذلؾ يتطمب: الناجحة القيادة 

 .الوقت ذات في البشرية اىموارد ومصمحة ؤسسةمال مصمحةبما يخدـ  فييـ
 سؤوليةالم تحمؿ  في لممشاركة لاحياتالص بعض أي منح الموارد البشريةة: البشري الموارد تمكين 

 .الصلاحيات يذهل اؿالفع بالاستخداـ اىتعيد ظؿ في وذلؾ ؤسسة،مبال
 التزود مف كنياتم وظروؼ عمؿ بيئة يرتوف ذلؾ نييع :وتدريبيا البشرية الموارد كفاءات تنمية 

 .ينبغي كما وظائفيا لأداء الضرورية والكفاءات عارؼمبال
 في يرالتأث عمى القدرة نيويع العمؿ، بيئة مقومات ىـأ أحد اؿالفع حفيزالت يعتبر :الفعال التّحفيز 

 .الشخصية صالحيامب ساسمال دوف ؤسسة،مال صمحةمل وتوجيييا البشرية واردمال دوافع
 البشري الموارد أداء تحسين معوقات :خامسا
في  نذكرىا البشرية، الموارد أداء تحسيف عممية نجاح تعرقؿ أف التي يمكف المعوقات مف مجموعة توجد

 1مايمي:
 يمي: ما أىميا ومف ذاتيا، البشرية الموارد مصدرىا شخصية:  معوقات _1
 السمطات تفويض وعدـ بالمؤسسة، القرارات مركزية. 
  ىم ابياتالايج عمى فرطالم التركيز  البشرية. واردالم أداء في السمبية الجوانب اؿوا 
  الأداء. بتحسيف الخاص الوقت إدارة في التحكـ عدـ 
  الأفضؿ. عف تحقيؽ بالعجز والتسميـ التحسيف، في البشرية الموارد تفكير توقؼ 
  بالتحسيف. المعنية البشرية بالموارد المحيطيف طرؼ مف المساعدات ةقم  
  الجماعية المصمحة عمى الشخصية المصمحة تغميب. 
 يمي: ما أىميا مف المؤسسة: مستوى عمى _معوقات2
 التقييـ. نظاـ فعالية عدـ عف الناجمة الأداء تقييـ أخطاء 

                                                           
1
 .141ص المرجع نفسو  
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 ةالإداري الإجراءات بطء الوظائؼ و مرونة عدـ. 
 ؤسسةمبال والاتصاؿ عموماتمال نظاـ فعالية عدـ. 
 ةؤسسمبال البشرية الموارد يفب العلاقات سوء. 

 المبحث الثاني: تقييم أداء الموارد البشرية

عمييا يعد تقييـ أداء الموارد البشرية مف المواضيع ذات الأىمية الكبيرة في مجالات العمؿ، التي يتوقؼ 
 وانسانية مادية سموكية نجاح أي منظمة أو مشروع مف المشاريع الاقتصادية، و لما يشمؿ مف معايير

 .لتحقيؽ أىدافيا بكفاءة وفعالية الأكفاء الأفراد واختيار معقدة،
طرؽ التقييـ  ىميتو وأىدافو، بالإضافة الىأوـ تقييـ أداء الموارد البشرية، سنعرض مفي المبحث ىذا وفي
 .تقميدية والحديثةال

 تقييم أداء الموارد البشرية  مفيوم وعناصر: المطمب الأول
 أولا: مفيوم تقييم أداء الموارد البشرية 

تقييـ الأداء فقد سميت بتقييـ الأداء، كما سميت بقياس  تعددت التسميات التي أطمقيا كتاب الإدارة عمى 
تسمية ليا ىو تقييـ الأداء لانتشار استعماليا كما تعددت الكفاءة، كما سميت بتقييـ الكفاءة، إلا أف أفضؿ 

 تعاريؼ تقييـ الأداء:
مجموعة  د البشرية، ويشتمؿ عمىنظاـ رأس مالي تصممو إدارة الموار و بأن :يعرفو عمر وصفي عقيمي_1

المنظمة،  فيمف الأسس والقواعد العممية والإجراءات، التي وفقا ليا تتـ عممية تقييـ أداء الموارد البشرية 
 1فييا. ماؿسواء أكانوا  رؤساء أو مرؤوسيف أو فرؽ عمؿ، أي جميع الع

بأنيا تقييـ الأداء الحالي أو الماضي لمفرد بالنسبة لمعدلات أدائو )أدائيا(.  :رويعرفو جاري ديسم _2
 وىكذا نجد أف عممية التقييـ تتضمف:

 .وضع واعداد معدلات لمعمؿ 
 اسا بيذه المعدلات.تقييـ أداء الموظؼ الفعمي قي 
  اضافة تغدية عكسية لمموظؼ بيدؼ حث الشخص عمى التخمص مف عيوب الأداء أو لمواصمة

 2الأداء وفؽ المعدؿ المطموب.
تعرؼ عممية تقييـ الأداء للأفراد عمى أنيا عممية مراجعة النشاط الإنتاجي للأفراد مف أجؿ تقييـ _3

إسياماتيـ في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة، وىي كذلؾ نشاط مستمر يشمؿ الأفراد بمختمؼ مستوياتيـ 
 1وأقدميتيـ أو حديثي التعييف. 

                                                           
1
 .363ص 2005والتوزيع، عماف، الطبعة الأولى ، دار وائؿ لمنشر إدارة الموارد البشرية المعاصرة، بعد استراتيجيعمر وصفي عقيمي،   

 .322، ص 2003جاري ديسمر، إدارة الموارد البشرية، دار المريخ لمنشر، الرياض،   2
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 2مف أجؿ تطويره وتحسينو باستمرار. ماؿأنو معرفة حقيقة مستوى أداء الع كما عرؼ عمى _4
في المؤسسة عمى أساس الأعماؿ التي أتميا خلاؿ  ماؿوعرؼ كذلؾ عمى أنو تقييـ كؿ شخص مف الع_5

 3فترة زمنية معينة وتصرفاتو مع مف يعمموف معو.
لبشرية، عممية تقوـ بيا إدارة الموارد ا نوأ عمى تقييـ الأداء يمكف تعريؼ السابقة ومف خلاؿ التعريفات 

 زمنية الموضوعة لفترة مقارنة بالأىداؼ والمعايير ماؿالع المستمر والمنتظـ لأداء وتيتـ بالمراجعة والقياس
 كفاءتيـ و اسياماتيـ في انجاز العمؿ . مستوى لتحديد وىذا  معينة

 ةناصر تقييم أداء الموارد البشريثانيا: ع
باعتبار عممية تقييـ الأداء نظاـ فيو يتركب مف عناصر تعبر عنو وتفسره وتتمثؿ ىذه العناصر في    

  4الخطوات الممارسة التطبيقية السميمة ليذه العممية وىي تتمثؿ في:

 :وىو اليدؼ الذي تسعى لو الإدارة مف وراء العممية وجمعيا ليذه المعمومات والبيانات،  تحديد الغرض
 يمي: أف توظفيا لعدة أغراض منيا ما حيث يمكف

 أنفسيـ عمى جودة وكفاءة أداءىـ لأعماليـ وذلؾ لممعرفة، ولتحسيف الأداء نحو عماؿ تقديـ معمومات لم
 الأفضؿ.

 .تحديد مستوى الأجر والكفاءات والعلاوات التي يمكف أف يحصؿ عمييا الفرد وذلؾ مقابؿ الأداء 
  ،والوظيفة المستقبمية التي يمكف أف ينقؿ ليا العامؿ، أو الاستغناء عف تحديد الوظيفة الحالية المناسبة

 العامؿ وىذا في حالة ما لـ يكف عمى المستوى المطموب في الوظيفة الحالية.
  التعرؼ عمى الأعماؿ والمياـ التي مف الممكف أف تسند إلى الموظؼ وىذا في حالة الحاجة إلى ىذه

 المياـ.
  اء الفرد، واحتياجو إلى التطوير والتنمية وذلؾ مف خلاؿ جيود التدريب.وجو القصور في أدأتحديد 
 .إجبار المديريف أف يربطوا سموؾ مرؤوسييـ بنواتج العمؿ وقيمتو النيائية 

 فالتركيز عمى نوع مف ىذه الأغراض ىو الذي يعطي الشكؿ العاـ لنظاـ تقييـ الأداء.

 :العممية أي مف الأطراؼ التالية: الرئيس،  يمكف أف يقوـ بيذه تحديد المسؤول عن العممية
 ، لجنة تقييـ، زملاء العمؿ.يفرؤوسمال

                                                                                                                                                                                     
 75،ص2000، دار صفاء لمنشر والتوزيع عماف، الطبعة الأولى إدارة الموارد البشرية وأخروف، نظمي شحادة  1
 . 260، مرجع سابؽ ص محمد جاسـ شعباف، محمد صالح الأبعج   2
 .153، ص2010، الكريمة لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى تنمية وبناء نظم الموارد البشريةىشاـ حمدي رضا،   3
 .21-19ص. -، ص2015، دار دجمة لمنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة الأولى ، تنمية الأداء الوظيفي والإدارينزار عوني المبدي 4
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 ىي الأكثر شوعا، كما يمكف تقوية ىذه الطريقة مف خلاؿ قياس  :فطريقة التقييم عن طريق الرئيس
عمى مف الرئيس المباشر باعتماد التقييـ حيث يقع عمى عاتؽ ىذا الأخير مسؤولية ضبط ئيس الأالر 

وموازنة تقديرات الرؤساء المباشريف ببعضيـ البعض، والتأكد مف اتباعيـ للإجراءات والتعميمات بشكؿ 
 سميـ في حيف تقع المسؤولية الرئيسية في التقييـ عمى الرئيس المباشر.

 وىي تخص تمؾ المنظمات ذات  :وتتمثل الطريقة الثانية في قيام المرؤوسين بتقييم الرؤساء
المواقؼ الحرجة، وذات الحساسية العالية مف أىـ مشاكؿ ىذه الطريقة أنيا تناقض مبادئ الإدارة 
بعكس الطريقة الأولى التي تتماشى مع مبادئ الإدارة وخاصة فيما يتعمؽ بوحدة الامر، ضؼ إلى ما 

 يلاقيو المرؤوسيف مف احتجاج مف قبؿ الرؤساء.
 وتتمثؿ مشاكميا عمى  ،والتي تعتبر نادرة الاستخداـ :ة الثالثة فيي تخص تقييم الزملاءأما الطريق

المستوى التنظيمي الأدنى لما تخمقو مف مشاكؿ في العلاقات الاجتماعية داخؿ العمؿ، كما يمكف 
ادة استخداميا في المستويات الإدارية بغرض تحديد الاستعدادات القيادية والإدارية المحتممة لدى ق

 ومديري المستقبؿ.
 والتي تعني وجود لجنة مف الرؤساء يعمموف عمى وضع تقييـ مشترؾ بينيـ لكؿ  :أما الطريقة الرابعة

ف الرؤساء عمى قرب مف كؿ مرؤوس، ولدييـ المعمومات أوس عمى حده، وىذا الطريقة تفترض مرؤ 
المؤسسة تخضع كؿ رئيس عمى وىو أمر غير متوافر دوما مما يجعؿ ، لعمميةالكافية لمقياـ بيذه ا

 حده بإعطاء التقييـ ثـ تجمع ىذه التقارير مع بعضيا البعض لإضفاء عنصر الجماعية.
 :وىنا تطرح الأسئمة التالية: تحديد وقت التقييم 

 متى تتـ عممية التقييـ؟ -                               كـ مرة سيتـ التقييـ سنويا؟ -

وىو في حقيقة الأمر يمثؿ تيديد لعممية التقييـ ، بيذه العممية في نياية السنةسات فغالبا ما تقوـ المؤس
فإذا ما عمؿ الرؤساء بعممية التقييـ خلاؿ الفترة كميا وذلؾ  ،لضيؽ الوقت المخصص ليذه العممية وذلؾ

يوجب الاحتفاظ بسجلات عف مدى تقدـ المرؤوسيف في عمميـ وىذا في الواقع مدة أطوؿ مف تمؾ 
 ليا في نياية السنة.تخصص 

 وىي تمؾ العناصر التي تستخدـ كركائز لمتقييـ وتصنؼ ىذه المعايير إلى: :معايير تقييم الأداء 
 :داء.تختص بقياس كمية وجودة الأ معايير نواتج الاداء 
 :مثؿ معالجة شكاوى العملاء، إدارة الاجتماعات، كتابة التقارير، المواظبة عمى  معايير سموك الأداء

 .ؿ والتعاوف مع الزملاء...إلخالعم
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 المطمب الثاني: أىداف تقييم الأداء

 أولا: أىداف تقييم الأداء 

 1تتمثؿ أىداؼ تقييـ أداء الموارد البشرية في:      
 .توفير معمومات واضحة وموضوعية وصحيحة عف أداء الموارد البشرية 
  الكمي لممؤسسة.تحقيؽ فاعمية تنظيمية عالية المستوى للأداء التنظيمي 
 .عكس صورة واضحة عف أداء كؿ فرد في المؤسسة 
  تعتبر عممية تقييـ الأداء أساسا عادلا ومبررا لجميع قرارات الترقية، التعويضات، الفصؿ مف

 العمؿ......، كما يضمف تحقيؽ عدالة المعاممة بيف جميع العماؿ في المؤسسة.
  تعالجيا، وتكشؼ جوانب القوة وتستفاد منيا.كما تعتبر أداة رقابية: فتكشؼ جوانب الضعؼ و 
  الرفع مف مستوى قيادة الرؤساء الإدارية لمرؤوسييـ، كما يحقؽ الاتصاؿ بينيـ، مف خلاؿ الاشراؼ

 ومتابعة وتقييـ المرؤوسيف.
 2ثانيا: أىمية تقييم الأداء 

 .بالنسبة لممنظمة أو بالنسبة لمموظؼ نفسة أداء الموارد البشرية ىامة سواء تعد عممية تقييـ   
والانضباط فالمنظمة تيتـ بذلؾ لمعرفة الموظؼ الجيد مف غير الجيد بالنسبة لعناصر محددة كالتعاوف 

 والانتاجية والاشراؼ، وذلؾ تحفيزا لمموظؼ الجيد وارشاده أو معاقبة الموظؼ غير الجيد عمى أدائو.
كي يتعرؼ الموظؼ عمى نقاط القوة والضعؼ لديو، لأما بالنسبة لمموظؼ فتعد عممية تقييـ الأداء وسيمة  

 .بما يؤدي الى تحسيف مستوى أدائو وبالتالي فإنو يقوـ نقاط الخمؿ لديو ويعزز نقاط القوة
 : طرق تقييم الأداءالثالثالمطمب 

 الطريقة الأكثر اختيار وعمييـ ، تقييـال طرؽ مف مجموعة الأداء بتقييـ المكمفيف الأشخاص أماـ تتوفر
مف  وغيرىا نشاطيا ونوعية وطبيعة المؤسسة حجـ ومع الأفراد ينفذىا التي الأعماؿ طبيعة مع تناسبا

إلى  الطرؽ ىذه تصنيؼ يمكفقة. و طري مف اكثر استخداـ يمكف و الأخرى، كما والعوامؿ التغيرات
 :مجموعتيف

 أولا: الطرق التقميدية لتقييم الأداء: 
 2  1 3:اىميا

                                                           
 .366إدارة الموارد البشرية المعاصرة، بعد استراتيجي، ، مرجع سابؽ ص عمر وصفي عقيمي،   1
 .244محفوظ أجمد جودة، إدارة الموارد البشرية، مرجع ذكر سابقا، ص  2
 .94. 89، ص،ص 2011(، دار الشروؽ عماف،  الإصدار الخامس إدارة الموارد البشرية )إدارة الأفرادمصطفى نجيب شاوش،   3
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 عمى  الطريقة ىذه تعتمد، الاداء تقييـ طرؽ وابسط اقدـ مف الطريقة ىذه تعد : البياني التدرج طريقة
 مختمفة درجة منيا واحدة لكؿ وتكوف  بالعمؿ، تتعمؽ التي الخصائص أو الصفات مف عدد تحديد

أو  الصفات ليذه امتلاكو لدرجة وفقا فرد كؿ تقييـ ويتـ متسمسؿ، بشكؿ أو مصنفة مرقمةو 
 .الموظؼ أداء مستوى ما يراه في مع تناسب علامة يضع المقيـ الذي قبؿ مف لخصائصا
 الى الافضؿ مف يالترتيبا تناز  الموظفيف ترتيب يتـ الطريقة ىذه : وبمقتضىالبسيط الترتيب طريقة 

وتعد طريقة غير موضوعية لارتكازىا عمى ، لخصائصا او السمات مف مجموعة بناء عمى الأسوأ،
 علاقة الموظؼ بالمقيـ.

 الأفراد بباقي مقارنتو يتـ لكي الفرصة فرد لكؿ يعطى ليذه الطريقة وفقا: مالالع بين المقارنة طريقة 
 ، وفي النياية يقوـ المقيـ باحتساب عدد المرات التي يكوف فييا الفرد أفضؿالإدارة أو القسـ نفس في

  مف الأخريف.
 مرؤوسيو عمى توزيع عمى )نسبياً ( مجبرا رئيس كؿ يكوف الطريقة ىذه : وفيالإجباري التوزيع طريقة 

وىو  الطبيعي، بالتوزيع عميو يطمؽ ما الشكؿ ىذا ويأخذ، المنظمة تحدده بشكؿ الكفاءة قياس درجات
 الانخفاض في الناس نسبة وتأخذ المقياس، مف وسيطة درجة يأخذوف الناس غالبية أف يرى توزيع
  بالانخفاض. أو بالارتفاع سواء الوسيطة، الدرجة ىذه عدنا عفابت كمما

  الإدارة،  قبؿ مف مسبقا محددة خاصة قوائـ المقيـ يستخدـ الطريقة ليذه وفقا :المراجعة قوائم طريقة
 أف المقيـ وعمى، فييـ توافرىا الواجب والصفات العمؿ في المرؤوسيف سموؾ مف كثيرة جوانب تشرح

 وتحديد لتحميميا الإدارة إلى ترسؿ المراجعة قوائـ إتماـ وعند ،لعماؿا أداء تصؼ التي يختار العبارة
 .أىميتيا درجة حسب القائمة في المحددة العوامؿ مف لكؿ عامؿ الدرجات

 4 3: ثانيا: الطرق الحديثة

 الاحتمالات العديد مف يضع مما الشخصي الحكـ عمى تعتمد كميا سابقا المذكورة التقميدية الطرؽ إف
 .مواردىا البشرية أداء لتقييـ أفضؿ طرؽ عف لمبحث الحديثة الإدارات اتجيت لذا والخطأ، لمخمؿ
 6 5أىميا:

                                                                                                                                                                                     
. 44,45. 41. ص2012د، دار أسامة لمنشر والتوزيع. عماف، الطبعة الأولى اتجاىات التدريب المعاصر وتقييم أداء الأفراعمار بف عيشي،   1
46. 
 .260محفوظ أحمد جودة، إدارة الموارد البشرية، مرجع سابؽ، ص  2
دارة الموارد البشريةخالد أحمد عمى محمود،   3  .84، دار الفكر الجامعي، الاسكندرية،  صالاقتصاد الرقمي الحديث وا 
 .265. 264مرجع سابؽ، ص، محفوظ أحمد جودة  4
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 يشترؾعماؿال أداء لقياس بالأىداؼ الإدارة أسموب استخداـ عند :والنتائج بالأىداف الإدارة طريقة ، 
نياية  وفية، معين زمنية مدة ضمف تحقيقيا المطموب والنتائج الأىداؼ تحديد في رئيسيـ مع ماؿالع

 تـ بما البداية في عميو الاتفاؽ تـ ما مقارنةو  ،تحققت التي النتائج تقييـ يتـ عمييا المتفؽ المدة
 أي بالنتائج إذا فالعبرة، المستقبمي للأداء والأساليب الطرؽ واقتراح الانحرافات يتـ تحديد ثـ تحقيقو،

 أف استطاعوا بما فقط ييتـ بؿ صفاتيـ، إلى لا المرؤوسيف سموؾ إلى المباشر يمتفت الرئيس أف
 .نتائج مف يحققوا

 موظؼ، حيث  لكؿ خاص سجؿ الى بالاستناد بالتقييـ الطريقة ىذه وتقوـ: اليامة الاحداث طريقة 
مف  كؿ لسموؾ رغوبةمواللا المرغوب والاحداث الفاعميات مف سجؿ بعمؿ المشرؼ او المراقب يقوـ

  .كأدلة حداثالأ ىذه استخداـ يتـ التقييـ وعند العمؿ، في مرؤوسيو
 يقيـ إذ التقييـ، مراكز أو مصادرعمى تعدد  دوتعتم ) التغذية الرجعية(: درجة 360التقييم  طريقة 

المسؤوليف  ،مساعديو المباشريف داخمييف،ال ائفالزب الخارجييف، الزبائف ئو،لازم طرؼ مف الفرد
 في ؼلاواختد دتع التقييـب ةالقائم اتالجي في دالتع ذاى فع تجوين ،بالإضافة الى تقييمو لذاتو

 عمميات في العماؿ ؿمجم راؾإشوتيدؼ ىذه الطريقة الى  ـ،يالتقي ياأساس ىعم تـي تيال ييراالمع
 ار.والاعتب ةبالأىمي عرىـيش امم الأداء، يـتقي

 الموارد البشريةأداء الجودة الشاممة ب المبحث الثالث: أثر إدارة

تغيرت النظرة الى المورد البشري في المنظمات الحديثة، حيث يعتبر مف أىـ وأغمى الثروات في     
ة الحديثة تولي كما أصبحت البرامج الإداري ،أىـ وسيمة لتحقيؽ الجودة والتميزالمنظمة، كما يعتبر 

ومثاؿ عمى ذلؾ المنظمة العالمية لممعايير  ،المورد ومف بينيا برامج الجودة الشاممة ااىتماما أكبر بيذ
الشاممة التي  الجودة ، بالإضافة الى إدارةعماؿوالتي أصدرت معايير وشيادات خاصة بإدارة جودة ال

 تعتبر المورد البشري الركيزة الأساسية ليا.

 وادارة الموارد الشاممة الجودة إدارة بيف العلاقة ةلطبيع المطمب الأوؿ في سنتطرؽ المبحث ىذا ففي
 ثـ في  الشاممة وفؽ نظاـ الجودة البشرية الموارد وظائؼ إدارة سنتناوؿ أىـ الثاني وفي المطمب البشرية
الرابع سنتطرؽ  المطمب الشاممة أما الجودة وفؽ إدارة البشرية الموارد أداء سنتعرض لتقييـ الثالث المطمب
 الشاممة. الجودة إدارة البشرية وفؽ الموارد أداء لتحسيف
 .البشرية الموارد وادارة الشاممة الجودة إدارة بين العلاقة طبيعةول: الأ  المطمب

 الشاممة، فيي الجودة إدارة لتطبيقات الإخفاقات أو في النجاحات البشرية دورا ىاما الموارد تمعب إدارة
 الأساسية الركائز مف تعد والتي وتحفيزىا وتدريبيا البشرية والكفاءات توفير الميارات عف المسؤولة الإدارة
 الجودة تستدعي تطبيؽ إدارة التي المؤشرات كما أف بعض، الشاممة الجودة تنشيط وتفعيؿ إدارة في
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 الرقابة وزيادة ممارسة كزيادة التغيب البشرية الموارد إدارة انتماء ضمف تقع في المنظمات الشاممة
 العامميف. عمى والإشراؼ

 نظاـ صداراتإمف خلاؿ سمسمة  البشرية الموارد وادارة الشاممة الجودة إدارة بيف العلاقة أىمية برزت وقد
تتضمف دليؿ حوؿ اختيار التي  ISO-9000الإرشادية المواصفات نصت إذ ISO والايزو الجودة إدارة

 توفير فييا والمسؤوليات الصلاحياتوتوزيع  تنظيـ يعكس أف ضرورة عمى الجودة مواصفات واستعماؿ 
 والتي ISO9001العالمية  المواصفات أما، الشاممة الجودة إدارة منظومة تطمبيا التي البشرية الموارد

اىتمت بوظائؼ وأنشطة مختمفة بما فييا وظيفة تسيير الموارد البشرية، غير أف ىذه الأخيرة إلا بشرط 
 جودة عمى تؤثر الذيف يقوموف بأعماؿ  الأفراد عمى أنو يجب" التدريب وينص ىذا الشرط عمى ما يمي:

 تحسف أف الإدارة وعمى ، والخبرة والتدريب والميارات المناسب، التعميـ عمى المقدرة ذوي يكونوا أف المنتج
كما أف ىذا الشرط ". الأفراد مف خلاؿ إشراؾ ودعـ  إدارة الجودة، نظاـ متضمنة لممنظمة والكفاءة الفاعمية

في العماؿ كما اىتمت المواصفة بمشاركة  .9003. 9002موجود أيضا في المعايير الأخرى أي الايزو 
أثار إيجابية عمى نفسية العماؿ فيشعرىـ ا مساعدة ليـ لبموغو، إذ أف ليالمنظمة، وتوفير الظروؼ ال

لممنظمة، مما يؤدي الى بالانتماء والاىتماـ مف جانب المسؤوليف ويرفع روحيـ المعنوية ويزيد مف ولائيـ 
 1تحسيف أدائيـ.

 المطمب الثاني: وضائف إدارة الموارد البشرية وفق إدارة الجودة الشاممة

 الجودة مف عاؿ مستوى تحقيؽ أف حيث الشاممة الجودة ركائز مف ميمة ركيزة البشرية الموارد إدارة تعتبر
 موظفييا يكوف أف يتطمب وىذا المنظمة، في العاممة القوى وقدرات لميارات الأمثؿ الاستخداـ عمى يعتمد
 وانتياء إلخ،...الأداء تقييـ التحفيز، التدريب، التوظيؼ، عممية مف بدءا النواحي جميع في الاىتماـ محؿ

 ر.المستم التحسيف لتحقيؽ ليا المناسبة الحموؿ وايجاد المشكلات كشؼ في بالمشاركة
 أولا: التوظيف

 برامج الجودة نجاح أف حيث الشاممة، الجودة ثقافة وترسيخ خمؽ في الأساس نقطة التوظيؼ عممية تعتبر
 يجب حيث ، الجودة لممستيمكيف وتوصيؿ بتقديـ يقوموف الذيف الموظفيف طبيعة عمى تعتمد المنظمات في

الجودة  تخدـ أغراض إدارة مواصفات ومعايير محددة بشكؿ مسبؽوفؽ  الأفراد ختيارا عمى المنظمات
كما يجب  جديدة، وميارات معارؼ تعمـ عمى الرغبة والقدرة لدييـ الذيف الأفراد ختيارا وكذلؾ ،الشاممة

 تعييف الفرد المناسب في العمؿ الذي يتناسب مع قدراتو ومؤىلاتو وخبراتو وميولو.

                                                           
1
. دار قنديؿ لمطباعة والنشر والتوزيع إدارة  الجودة الشاممة ، الموارد البشرية والأداء المؤسسيعبد الله إبراىيـ الدرمكي،  حسف صالح الظافري،   

 . 10, 9. ص2017. الطبعة الأولى 
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 الخطوات سمسمة خلاؿ مف الأفراد ىؤلاء إلى في الوصوؿ ىاما دورا البشرية الموارد إدارة قسـ يمعب وىنا  
 حيث التعييف، عممية الإعلاف عف الحاجة لمتوظيؼ وحتى مف بدءا، التوظيؼ عممية تقوـ بيا في التي

 إلى بالإضافة الشاممة، الجودة مع تتناسب والتي الإعلاف الجيدة وسيمة التوظيؼ الفعاؿ اختيار يتطمب
 .الرسالة الإعلانية أو الدعاية محتوى عمى التركيز

 ثانيا: التدريب
ظروؼ  لمواجية معيف مجاؿ في معينة وميارات معارؼ إعطاء بمثابة ىو الشامؿ محتواه في التدريب 

وىنا يكوف تدريب العنصر البشري عمى تطبيؽ المنيجية ، المنظمة داخؿ معيف موقؼ أو ةمعين عمؿ
الفائدة عمى المنظمة، الشاممة،  التي تعتبر التدريب بمثابة استثمار يعود ب الجودة الجديدة المتمثمة في إدارة

كما أف تطبيؽ ىذه المنيجية يتطمب التدريب المستمر لتحسيف مستوى الجودة ولمتطوير المستمر لميارات 
 وقدرات الأفراد ليتمكنوا مف الابتكار والابداع والتكيؼ مع تطورات المحيط الخارجي. 

 :1وىناؾ مراحؿ لمتدريب، وىـ كالتالي 
 عمى مع التركيز ،لمعماؿ الشاممة الجودة مفاىيـ توضيح إلى ييدؼ الذي: التوضيحي التدريب 

 الكمي الأداء عمى مجودةل المحتممة الشاممة، وبياف التأثيرات الجودة إدارة فمسفة ومبادئ تعميمات
 .لممنظمة

 والتدريب الأساسية لمجودة الأدوات بإظيار ييتـ التدريب مف النوع وىذا: الجودة أدوات عمى التدريب 
مثؿ خرائط  الأساليب الإحصائية استخداـ عمى العماؿ وتشغيميا، كتدريب استخداميا كيفية عمى

 .الجودة ودوائر حمقات الجودة،
 بأداء الجودة والخاصة بموضوعات التدريب مف النوع ىذا يتمثؿ  :خاصة موضوعات عمى التدريب 

 .التقنية محددة مثؿ الميارات ميارات عمى الوظيفة حيث يتـ التركيز
 الذيف  العميا والمديريف الإدارة إلى بالتوجو التدريب مف النوع ىذا ييتـ :القيادة فن عمى التدريب

  .المنظمة في الشاممة الجودة إدارة تطبيؽ بعممية سيقوموف
 المناسب التوازف إيجاد عمى يعتمد الشاممة الجودة لإدارة والفعاؿ الناجح فإف التطبيؽ عامة وبصفة 

المستويات  كافة الجودة عمى التدريب ويشمؿ، المنظمة داخؿ السابقة الأربعة التدريبيةلممراحؿ 
 التنفيذية. الإدارة إلى الوسطى الإدارة إلى العميا الإدارة مف الإدارية
 والتعويضات المكافآت و ثالثا: التحفيز

 تقدير جيودىـ خاص وبشكؿ ،ماؿالع لدى المعنوية الروح في رفع الإنساني التحفيز سياسة تسيـ 
الشاممة، وتتبنى سياسة حوافز سميمة قائمة عمى التحفيز المادي  الجودة إدارة إنجاح في المبذولة

                                                           
1
 .320، ِشعغ عبثك ؿ اٌؾبٍِخ اٌغٛدح إداسح ظً فٟ اٌجؾش٠خ اٌّٛاسد إداسح دٚسبن علً عائشة، نوري منٌر،   
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والمعنوي، وىذا لتحقيؽ وضماف الولاء والانتماء لدى المورد البشري. وجعمو متقبلا لكؿ شيء جديد في 
 .لمقاومةأدنى حد مف ا

 في الجودة طرؽ مساىمات تعكس أف يجب منيا المرجوة ت الفائدةوالمكافآ التحفيز أنظمة تحقؽ وحتى   
 يتمتعوف بيا . التي الثانوية الميارات عمى الموظفيف مكافأة إلى المنظمة بالإضافة أىداؼ تحقيؽ
 ىي أشكاؿ ثلاثة المنظمات تتبعيا قد التي وىنا تأخذ أنظمة التعويضات: 
 لممنظمة. فائدة الذي يحقؽ اليدؼ يتحقؽ عندما النوع ىذا ويتـ اليدؼ، أساس عمى التعويضات 
 المنظمة تحققيا التي الأرباح أساس عمى التعويضات. 
 بالأىداؼ المشاركة أساس عمى التعويضات. 
 مف المكافأة: متعددة أنواع نجد الشاممة الجودة إدارة وفي ظؿ تطبيؽ 
 مكافآت تعتمد عمى النتائج القابمة لمقياس والمرتبطة بالتوجو نحو الجودة  وىي :ةالخاص المكافآت

 الشاممة.
 الذيف ماؿ المكافآت المنتظمة: وىي مكافآت قد تكوف أسبوعية، شيرية، ربع سنوية وسنوية وتمنح لمع

 يتقدموف بمقترحات لتحسيف جودة الأداء أو بانخفاض شكاوى العملاء مف جودة المنتجات.
 ماعية لفريؽ العمؿ ككؿ وليس للأفراد، وىي تمنح في شكؿ نسبة مئوية وتوزع عمى فريؽ مكافآت ج

 العمؿ ككؿ.

 الشاممة الجودة المطمب الثالث: تقييم الأداء وفق إدارة
 تقميدية العامميف بطريقة أداء نظاـ تقييـ عف التخمي يستدعي المنظمة في الشاممة الجودة إف تطبيؽ إدارة

ر خصائصو وتظي .الجودة الشاممة إدارة فمسفة مع يتماشى أخر نظاـ واعتماد مبادئيا مع يتماشى لا لأنو
 مف خلاؿ الجدوؿ التالي:
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 ةالشامم الجودة إدارة ظؿ في التقييـ ونظاـ التقميدي الأداء تقييـ نظاـ بيف لمقارنة: ا(1_2رقم ) الجدول
 انبُبٌ

 

 انتقهُذٌ الأداء تقُُى َظبو

 

 إداسة ظم فٍ الأداء تقُُى َظبو

 انجىدة انشبيهت

 

 الأفشاد أداء ل١بط ٠ٚزُ اٌّغؤٌْٚٛ ٠نؼٙب وضغ الأهذاف

 اٌؼىغ١خ ٠ّذُ٘ ثبٌزغز٠خ ٚلا ؽغجٙب،

 

 ِغ اٌؼبٍِْٛ ٚمؼٙب فٟ ٠ؾزشن

 اٌؼىغ١خ ثبٌزغز٠خ اٌّذ٠ش٠ٓ ٠ٚغزف١ذْٚ

 ِغزمجلا

 انؼًم أداء

 انجًبػٍ

 ٠ؾغغ ٚلا اٌفشدٞ الأداء ػٍٝ ٠شوض

 اٌّغّٛػبد

 ػٍٝ ١ٌٚظ اٌؼًّ فشق ػٍٝ ٠شوض

 الأؽخبؿ

 خقبئـ ػٍٝ ثبػزّبد٘ب اٌزم١ٍذ٠خ اٌطشق رز١ّض طشَقت انتقُُى

 اٌزم١١ُ فٟ اٌزؾ١ض إٌٝ ٍِّٛعخ ثبلإمبفخ غ١ش

ِزؼذدح  عٙبد عبٔت ِٓ اٌزم١١ُ

٠ٕزظ  ِّب اٌزارٟ اٌزم١١ُ إٌٝ ثبلإمبفخ

 ػٕٗ رؼذد اٌّؼب١٠ش اٌّؼزّذ ػ١ٍٙب.

 

 دوس انقُبدة

 

 أداء ٚمغ فٟ اٌّذ٠ش٠ٓ ػٍٝ ٠ؼزّذ ٘شِٟ ٔظبَ

 اٌؼب١ٍِٓ

 

سمب  ػٍٝ ٠مَٛ ِمٍٛة ٘شِٟ ٔظبَ

اٌؼب١ٍِٓ  دػُ ٘ٛ اٌّذ٠ش ٚدٚس اٌؼّلاء

 ٚرٛع١ُٙٙ.

َقىو  يٍ

 ببنتقُُى

 أداء رم١١ُ ػٍٝ اٌّغؤ١ٌٚٓ ُ٘ ٚاٌّؾشف اٌّذ٠ش

 اٌؼب١ٍِٓ

اٌّذ٠ش،  اٌّؾشفْٛ، ثبٌزم١١ُ ٠مَٛ

ٚ  اٌزارٟ اٌزم١١ُ اٌخبسع١١ٓ، اٌؼّلاء

 اٌضِلاء

 
 
 :1أثر مبادئ إدارة الجودة الشاممة عمى عممية تقييم الأداء 
 تعتبر معيار ف درجة الرضا لدييـ إوبالتالي ف ،تيدؼ إدارة الجودة الشاممة الى تحقيؽ رضا عملائيا

يمكف الحكـ مف خلالو عمى مستوى الأداء ومف ىذا المنطمؽ ظير التعدد في الجيات المقيمة لأف 
 العملاء ىـ كؿ مف العماؿ، المسؤوليف، ومف الخارج الزبائف، والموردوف.

 يـ بالإضافة الى مبدأ مشاركة العامميف في اتخاذ القرارات والذي يعطي لجميع الأفراد حؽ تقييـ زملائ
وكذلؾ حؽ التقييـ الذاتي، كما يمنح ىذا المبدأ حؽ المشاركة في وضع نظاـ تقييـ الأداء وكذلؾ 

 المشاركة في وضع الأىداؼ التي سيقيموف في النياية عمى أساس تحقيقيا.
  العمؿ الجماعي: يؤدي أسموب العمؿ الجماعي الى تقييـ الأفراد جماعيا وليس فرديا مثمما كاف في

 تقميدية.الطريقة ال

                                                           
 .293 ص سابؽ، مرجع ،تطبيقات عمميات مفاىيم، ، الخدمات في الشاممة الجودة إدارة ، نايؼ عمواف  قاسـ  1

 321الشاممة، مرجع سابؽ ص الجودة إدارة ظؿ في البشرية الموارد إدارة بف عمي عائشة، نوري منير، دور المصدر:
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يتميز نظاـ التقييـ وفؽ إدارة الجودة الشاممة بأنو أكثر فعالية وموضوعية وأكثر عدلا مف نظاـ تقييـ   
أف المقيـ ىو  الأداء التقميدي الذي كاف يركز عمى مجموعة مف الصفات وىي معايير غير ممموسة وبما

 يعطي نتائج صحيحة. أكثر مف أخرى فإف تقييمو سيكوف متحيزا ولا ةإنساف يميؿ الى صف
أما أسموب إدارة الجودة الشاممة الذي يعتمد عمى تعدد الجيات القائمة بالتقييـ والذي ينتج عنو تعدد   

 المعايير المستعممة يعتبر أكثر فعالية ونتائجو موضوعية وصحيحة.
 وفق إدارة الجودة الشاممة الموارد البشرية أداءالمطمب الرابع: تحسين 

الجودة الشاممة مف المفاىيـ الادارية الحديثة التي تيدؼ الى تحسيف الأداء وتطويره بصفة تعتبر إدارة 
وتعرؼ عمى أنيا خمؽ ثقافة مميزة في الأداء، تتظافر  ، عميؿمستمرة مف خلاؿ الاستجابة لمتطمبات ال

جودة الأداء في التركيز عمى فييا جيود العماؿ والمديريف بشكؿ متميز لتحقيؽ توقعات العملاء، وذلؾ ب
  .كمفة وضرر وأقصر وقتتو الأولى وصولا الى الجودة المطموبة بأقؿ ممراح

وعموما فإف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة لو دورا كبيرا في تحسيف أداء المورد البشري، مف خلاؿ: توفير 
لعماؿ مف خلاؿ الأمف والضماف الوظيفي وتقميؿ حالات المخاطر في جو العمؿ، تطوير ميارات وقدرات ا

التدريب، توفير أدوات تقييـ عادلة وموضوعية لتقييـ أداء العماؿ، فسح المجاؿ لمعماؿ لممساىمة في 
تحسيف أداء المؤسسة مف خلاؿ مشاركتيـ في وضع الأىداؼ واتخاذ القرارات وىذا حتما سيساعدىـ في 

الي فكؿ ىذه العناصر ستؤدي بالضرورة رفع الروح المعنوية لمعماؿ وزيادة ولائيـ الشديد لممنظمة، وبالت
 1.الى تحسيف أداء المورد البشري لممنظمة

 :تعمؿ إدارة الجودة الشاممة عمى تشجيع العماؿ عمى أف يكونوا أكثر قربا والتصاقا  اندماج العمال
 أكثر فعالية في الأعماؿ التي يؤدونيا.بأىداؼ المنظمة، كما تعمؿ عمى تشجيعيـ عمى  ممارسة دورا 

ويعتبر اندماج العماؿ إحدى أساليب تحفيزىـ مما يؤدي الى رفع الروح المعنوية لمعماؿ الذيف يدركوف 
مدى أىميتيـ في المنظمة ومدى احتراـ الإدارة لآرائيـ، فيتحقؽ ليـ الرضا الوظيفي مما يؤدي الى تحسيف 

 2مستوى أدائيـ.
 لتي تخمؽ الاىتماـ الكبير لدى العماؿ في : الإدارة الفعالة في الجودة الشاممة ىي اتمكين العمال

أعماليـ ووظائفيـ، بحيث يشعروف وكأنيـ يمتمكوف المنظمة التي يعمموف فييا، فاليدؼ الأساسي مف 
التمكيف ىو توفير الظروؼ لمسماح لكافة الموظفيف بأف يساىموا بكؿ طاقاتيـ في عممية التحسيف 

تخاذ القرارات بنفسو دوف ارشاد الادارة، مما يشعره المستمر، فتمكيف العامؿ ىو رفع قدرتو عمى ا

                                                           
أطروحة لنيؿ شيادة الدكتوراه، فرع عموـ التسيير. ، لمموارد البشريةدور نظام الحوافز في تحسين الأداء أحمد لميف مراكشي،   1

  .75. ص2012جامعة سعد دحمب البميدة، 
2
 .134. 133محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة، مفاهٌم وتطبٌقات، مرجع سابق، ص  
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عف الأعماؿ التي يؤدييا وحتى عف الأعماؿ خارج حدود وظيفتو، بحيث تعمؿ المنظمة  بالمسؤولية
 1كميا بشكؿ أفضؿ.

 :التدريب عبر يمر الموارد البشرية أداء تحسيف أف ترى فيي الشاممة الجودة لإدارة وبالنسبة التدريب 
الشاممة في الاعتبار  الجودة المنظمة، وتأخذ إدارة عمى بالفائدة يعود استثمار عف عبارةىو  الذي

 2ثلاث أوقات لمتدريب: قبؿ عممية التدريب، خلاليا، وبعدىا. وذلؾ كما يمي:
 ينبغي تحديد وتوضيح سبب التدريب وفوائده لمعماؿ، ومف الأحسف استدعاء قبل عممية التدريب :

ـ بضرورة إخضاعيـ لمتدريب والمناقشة معيـ حوؿ مستواىـ وما يطمحوف في الأفراد قبؿ ابلاغي
الوصوؿ إليو مستقبلا، وىكذا يصبح إقباليـ لمتدريب كأنو أمنية لا فرض عمييـ، وفي نفس الوقت 

 إشراؾ العامؿ عمى اتخاذ قرار التدريب.
 إبلاغ المسؤوؿ  : إذا ظيرت أي مشاكؿ أو انحرافات خلاؿ العممية يجبخلال عممية التدريب

المباشر بالاستعانة بمختصيف في التدريب لإحداث التغيرات والتعديلات الازمة، ومنو فإف عممية 
 المراقبة خلاؿ عممية التدريب جد ميمة وىذا لاتخاذ قرار الاستمرار، التغيير أو توقيؼ التدريب.

 ة التي تتناسب مع مياراتو : بعد انتياء العممية، يجب تكميؼ المتدرب بالميمبعد عممية التدريب
وقدراتو الجديدة إذ أف عدـ استغلاليا واستخداميا يؤدي بالفرد الى نسيانيا وبيذا تضيع كؿ الجيود. 
نما ىو عممية مستمرة لضماف تكيؼ  كما أف التدريب لا يكوف مرة واحدة خلاؿ الحياة العممية لمفرد وا 

 الأفراد مع التطورات الخارجية.
 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 .136. 135، صنفسهالمرجع   

2
 . 16، إدارة  الجودة الشاملة ، الموارد البشرٌة والأداء المؤسسً. مرجع سابق صعبد الله إبراهٌم الدرمكً،  حسن صالح الظافري  
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 :الثانيخلاصة الفصل 

 الأساسية يمثؿ الركيزة أصبح البشري العنصر أف الفصؿ الثاني موضوعات خلاؿ عرض مف تبيف لقد    
 الفرد بو يقوـ سموؾ وظيفي ىادؼ عف يعبر البشرية الموارد إدارة. وأف أداء أي أو منظمة أي لنجاح
إزالتيا وذلؾ لموصوؿ الى  المنظمة عمى التيالعوامؿ  مف بمجموعة يتأثر وقد العمؿ المكمؼ بو، لإنجاز

 الأىداؼ المنشودة.
 والإدارات المنظمات أداء عمى لمحكـ الأساسية الركيزة باعتباره تقيـ الأداء كما تـ التطرؽ اؿ أىمية

 الأفراد لاختيار معقدة وانسانية ومادية سموكية معايير مف تشممو بما والتنمية تنشد التطوير التي الحديثة
 .وفعالية الأكفاء لتحقيؽ أىدافيا بكفاءة

 ولذا لنجاحيا الأساسية الركيزة الشاممة التي تعتبر المورد البشري الجودة إدارة وأخيرا تـ التحدث عف   
القرارات،  اتخاذ عممية في العامميف مشاركة منيا البشرية الموارد تسيير في عديدة نجدىا تيتـ بجوانب

 إدارة تمعب وعميو .الأداء والحوافز تقييـ التدريب، التوظيؼ، الجماعي، العمؿ روح وخمؽ فريؽ في العمؿ
 الموارد البشرية دورا ىاما وفاعلا في عممية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة.



 

    

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الفصل الثالث

مؤسسة ميناء الجزائر في 
 ظل إدارة الجودة الشاممة. 
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 تمييد: 
 الجودة الشاممة، وفي لإدارة المفاىيـ التحديد النظري و الإطار إلى الأوؿ الفصؿ في أف تـ التطرؽ  بعد

 القياـ محاولة ىذا الفصؿ في سيتـ البشرية، الموارد بأداء الشاممة الجودة إدارة علاقة إلى الثاني الفصؿ 
 معطيات و حقائؽ إلى النظري وترجمة الجانب الجزائرية المؤسسات إحدى عمى المفاىيـ ىذه بإسقاط
المؤسسة محؿ البشرية في  الموارد في تحسيف أداء الجودة الشاممة و التعرؼ عمى دور إدارة ممموسة
 .ىذه  الدراسة لإجراء كميداف الجزائر ولاية الجزائر بدائرة الجزائر ميناء مؤسسة أخدنا حيث الدراسة،
ميناء  مؤسسة حوؿ عاـ تقديـ الأوؿ المبحث في لناو تنا حيث مباحث، ثلاث إلى الفصؿ قسمنا ىذا وليذا

 الثاني المبحث الدراسة أما محؿ الجودة بالمؤسسةنظاـ  واقع كما تناولنا  المقدمة خدماتيا وأىـ الجزائر
ما ، أالبيانات جمع أدوات و ,الدراسة مجاؿ منيجية حيث مف لمدراسة المنيجية فخصصناه للإجراءات

 الاستبياف. وتحميؿ الدراسة التطبيقية  فخصصناه لغرض الثالث المبحث
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 المبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة ميناء الجزائر
 مسير طريؽ البحر وىو عف تمر التي التجارية المبادلات يخص فيما الموانئ أىـ مف الجزائر ميناء يعتبر

مراحؿ  عدة ميناء الجزائر نظاـ تطور وقد  الجزائر، ميناء بمؤسسة تسمى اقتصادية مف طرؼ مؤسسة
 الميناء زاد مف مياـ الذي الأمر،  والمفرغة المشحونة البضائع حركة تطور في الاستقلاؿ أسيمت منذ
  توسع ىيكمو التنظيمي. إلى وأدى

 المطمب الأول: التعريف بمؤسسة ميناء الجزائر

 أولا: مراحل تطور ميناء الجزائر

 1971_1962الأولى المرحمة: 
 تطبيؽ المرسوـ يتضمف الذي 1963 نوفمبر 9 في خ، والمؤر  443_63رقـ  المرسوـ بموجب

( 21/02/1962  في المؤرخ  203_62رقـ  المستقمة)المرسوـ المتعمؽ بالنظاـ الخاص لمموانئ
 لمبلاد: الجزائر، عنابة، وىراف. الأساسية الموانئ وخاصة ,بالاستقلالية يتميز التنظيـ بموانئنا أصبح

 1982_1971 الثانية المرحمة: 
 والمخازف لمعبور الوطنية ، وكذلؾ لمشركةلمموانئ الوطني الميناء لمديواف منحت سمطة 1971بتاريخ 
 القطاع ضمف الموانئ قطاع إدخاؿ عمى عممت المينائية ، فالسمطةSONATMAG )العامة) 

 يمارس مف طرؼ متعامؿ أجنبي ما ومنيا الخاص، لمقطاع لمنشاطات التابعة بالنسبة العمومي، وىذا
 الاستراتيجية إطار فيوىذا يدخؿ  الخ( .... طر، الق مناولةر، اللعبو ، االتمويف، الإرشاد ، ة)كالقياد
 .الوطنية المخططات وحددتيا عمييا نصت والتي الوطني للاقتصاد العامة

 2000_1982الثالثة المرحمة: 
تـ   المينائية كفاءتيا ومستوى المؤسسة حجـ وتحقيؽ الانسجاـ بيف التسيير في بغية تحقيؽ لامركزية

 لمموانئ والشركة الوطنية الوطني الديواف، لذا حؿ كؿ مف 1982سنة العمومية المؤسسة ىيكمية إعادة
 سنة العمومية المؤسسة مؤسسات مينائية فأصبحت 10، وتـ إدماج وحداتيا المحمية ضمف  لممناولة
تسيير   بغية القرار مركز توحد عف ذلؾ بأف ونتج،  اقتصادية صيغة ذات اشتراكية مؤسسة 1982

 ىيكمة إعادة الجزائر وذلؾ جراء  ميناء مؤسسة سست، أعند الاستيراد حركة النقؿ بشكؿ دقيؽ خاصة
، لمموانئ الوطني )الديواف:في والمتمثمة سابقة مؤسسات مف ثلاث يتكوف كاف ما بعد الموانئ قطاع
 (. والتفريغ لمشحف الوطنية المؤسسة للأملاؾ البحرية، الوطنية الشركة
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 الخوصصة الرابعة المرحمة : 
إطار  في جاء يريالتغ وىذا المينائية السمطة نشاءا  و  البحري القانوف تشكيؿ إعادة المرحمة تـ في ىذه
في التكاليؼ  والتحكـ تقوـ بو الجزائر بغية تحقيؽ المردودية الشامؿ، والذي الاقتصادي الإصلاح

 . التجارية والنشاطات العمومية الخدمة نشاطات يمي:  _الفصؿ بيف بما المرحمة ىذه بحيث تميزت
      .لمميناء بيف الدوؿ ومختمؼ المستعمميف لمعلاقات قانوني إطار وضع -
 . المينائية متناسؽ بيف الموارد وتوزيع تقسيـ -
 .الحيوية: الشرؽ، الوسط، الغرب  المينائية لمسمطات جديدة وحدات نشاء -
 ..والخاصة العمومية المينائية الاستثمارات ترقية -
الخدمة  بتسيير  الخ(.... الخاصة الشحنة )المجيز، صاحب لمموانئ الرئيسيف لممستعمميف السماح -

 .المينائية العمومية
 ـوتقدي الإيجار , الامتياز عقود خلاؿ إبراـ مف المينائية التجارية بالنشاطات لمقياـ الخواص تشجيع -

  الأجانب لممستثمريف رخص
 ثانيا: تعريف مؤسسة ميناء الجزائر

% 25  المينائية المؤسسة تعالج حيث والمينائية، الوطنية المؤسسات أىـ مف جزائرال ءمينا مؤسسة تعتبر
 خدماتية، اقتصادية جزائر مؤسسةال ميناء مؤسسةف البحر، طريؽ عف الجزائرية المبادلات التجارية فم

 لمجزائر كما ءمينا مؤسسة وتعرؼ الجزائر و الجزائر ككؿ، بمدينة لمنشاط الاقتصادي ركيزة تعتبر وىي
 :يمي
 الجزائر .ـ.ـ باختصار الجزائر، ميناء ؤسسةم  :التسمية 
 والتنظيمات لمقوانيف تخضع أسيـ ذات شركة عمومية ذات طابع اقتصادي، مؤسسة :القانوني الشكل 

 .باستقلالية المؤسسات المتعمقة
 1982 أوت 14 في المؤرخ 286-82بوجب المرسوـ رقـ  1982: تأسست عاـ الإنشاء تاريخ 

 .1989 مارس 21 بتاريخ أسيـ ذات شركة إلى الأساسي القانوف وتعديؿ
 بي يقع ميناء الجزائر المفتوح عمى البحر الأبيض المتوسط في الجزء الشمالي الغر  :الاجتماعي المقر

 ىكتار. 126بمساحة قدرىا ، مف خميج الجزائر العاصمة
 مميار يورو. 10،5يبمغ رأس ماليا  المال: رأس 
 أمتار 5الشرؽ الى الغرب وعمقيا مابيف  وتمتد مف 34يبمغ عدد أحواض الإرساء   :القدرات المينائية

 أمتار.  10الى 
 ويتـ دخوؿ السفف الى الميناء عف طريؽ:    

 متر. 12متر وعمؽ  176_الممر الشمالي بعرض 
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 متر. 16متر وعمؽ  240_الممر الجنوبي بعرض 
  :مف  %24متر مربع، تمثؿ 282000مميناء تبمغ مساحة التخزيف الإجمالية لسعات التخزين

 ألؼ طف مف البضائع.120المساحة الإجمالية. وتسمح بتخزيف أكثر مف 
 الموارد البشرية لممؤسسة : 

عامؿ  277عامؿ دائـ و  2603عاملا مقسميف الى  2882قرابة  2017في سنة  توظؼ المؤسسة 
 متعاقد. وىـ مقسميف كما يمي:

 ي.إطارات التسيير العال 312_
 إطار. 196_
 أعواف التحكـ. 507_
 .أعواف التنفيذ 1894_

 ثالثا: ميام وأىداف مؤسسة ميناء الجزائر

  :المينائية، والمنشآت المعدات واستغلاؿ تسييرالأنشطة والميام الرئيسية لمؤسسة ميناء الجزائر 
رساء إرشاد قطر، عمميات ممارسة  الشركة مياـ ممارسة والتشويف، الشحف ممارسة عمميات السفف، وا 
 بالتعاوف إعداد العموية المينائية، الإنشاءات وتجديد التييئة الصيانة، أشغاؿ تنفيذ المينائي، والأمف

نشاء التييئة الصيانة، أشغاؿ برنامج المعنية، السمطات بقية مع كما تقدـ  .مينائية تحتية بنيات وا 
والمناولة والشحف والتفريغ والتخزيف وتسميـ المؤسسة أيضا خدمات ذات طبيعة تجارية، وىي القطر 

 البضائع لمعملاء.
 :أىداف المؤسسة 

 محاولة تخفيض التكاليؼ ورفع المردودية و تنمية النشاطات. 
 .تحقيؽ أقصى قدر مف الأرباح الممكنة لتجنب الوقوع في الخسائر 
 .المشاركة في ترقية التبادؿ التجاري الخارجي 

 التنظيمي لمؤسسة ميناء الجزائرالمطمب الثاني: الييكل 

مؤسسة ميناء الجزائر مكونة مف مجمس إدارة الذي يحدد برئيس المدير العاـ، والذي يديره مدير عاـ 
تتكوف مؤسسة ميناء الجزائر مف عدة مديريات مقسمة  ، و مدير عاـ مساعد عممياتي.مساعد إداري

مسؤولياتيا التي بيا تستطيع المؤسسة توزيع تقسيما متسمسلا ومنظما، حيث أف التنظيـ يحدد ويوزع 
 1نشاطاتيا عمى العماؿ، سواء كانوا منفذيف أو مشرفيف، وىذه المديريات تتفرع إلى: 

                                                           
1
 من وثائق وسجلات المؤسسة 
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 أولا: المديرية العامة

 تمثؿ أعمى سمطة في المؤسسة يقودىا المدير العاـ، وتتكوف مف مجموعة المكاتب التالية:

 .سكرتارية المدير العام 
  الاتصالات.مديرية 
 .مديرية الأمن الداخمي لممؤسسة 
 .مكتب التنظيم 
 .مكتب الصفقات 
 .مكتب المستشارين 

 وتضـ ما يمي:المديريات الوظيفية: ثانيا: 

 :مديرية الموارد البشرية والشؤون العامة 

 ىذه المديرية مسؤولة عف أنظمة تسيير الموارد البشرية لمؤسسة ميناء الجزائر وخاصة النشاطات الآتية: 

 متابعة تسيير المستخدميف.و  ة مراكز العمؿدراس -
 تسيير الإطارات.و  التكويف، الإتقاف والتمييفسياسة  -

_دائرة الوسائؿ العامة.                      . البشرية_دائرة الموارد  ر.و _دائرة الأج ._ لأمانة    ىذه المديرية تحتوي عمى:
 _خمية حساب المردود الجماعي.  العمؿ والأمف الوقائي.  _دائرة طب _دائرة الخدمات الاجتماعية.

  :مديرية المالية والمحاسبة 

وتسيير وظيفتيا الأساسية صياغة الميزانية السنوية لممؤسسة والبحث عف الموارد والتسجيؿ المحاسبي 
صدار التقارير والمصادقة عمييا. وكؿ ىذا مف خلاؿ ضميا لمصمحتيف ىما:    خزينة المؤسسة وا 

 _مصمحة المالية ومصمحة المحاسبة.

 والتخطيط:  مديرية الإعلام 

تيتـ بضماف صنع ودراسة التخطيط، جعؿ مختمؼ إجراءات التسيير الألية، كما تساعد المديريات الأخرى 
 .استياإجراءات يدوية ومعموماتية، كما تقوـ أيضا بدر عمى صنع ووضع 

  :مديرية الاستغلال والتنظيم 

 تتحمؿ الأعباء القضائية._ .فئيتسيير الميداف العمومي والمر _مف مياـ ىذه المديرية: 



 انفصم انثبنث :                                                                      انذساصت انًُذاَُت 

 

~ 56 ~ 
 

 الدراسات الإحصائية والاقتصادية اللازمة لتحقيؽ النشاطات المرفئية والمبالغ المالية. -
  ومراقبة التسيير.مديرية التنظيم  

و مدى  (ISO 9001 V2015)تقوـ ىذه المديرية بتسيير نظاـ الجودة في مؤسسة ميناء الجزائر 
 تطبيقو عمى أرضية الميداف، كما تقوـ بمرافقة التدقيؽ الخارجي الذي يحؿ بالمؤسسة.

 .مديرية الشؤون القانونية والمنازعات 

بكؿ النزاعات التي تنشأ بيف المؤسسة و المؤسسات الأخرى،  تتكفؿ مديرية الشؤوف القانونية و المنازعات
 كما تقوـ بعممية التاميف عمى مستوى المصالح المختصة بذلؾ.

 :مديرية الأشغال والتنمية 

صيانة العمارات وتركيب اليياكؿ المينائية. وجميع المعدات والأجيزة  تتضمف وظيفتيا الرئيسية في
 والشاحنات بالإضافة الى الأرصفة.الخاصة بالميناء كالرافعات 

   :وىي تضـ المديريات التالية: المديريات العممية 
  :مديرية قيادة الميناء 

تمارس ىذه المديرية حؽ المراقبة الأمف والوقاية والمحافظة عمى المجاؿ المينائي والملاحي، كما تقوـ ىذه 
يف الميناء وقوانيف الأمف الداخمي لمميناء، المديرية بتأميف وظائؼ القيادة، كما تسير عمى تطبيؽ قوان

_ مصمحة الإدارة العامة.             _ دائرة الإعانة الملاحية. _دائرة الوقاية والأمف.  وتحتوي ىذه المديرية عمى: 
 _ قاعة الربط والحركة.

  :مديرية المناولة 

 تتكفؿ ىذهحيث  في نشاط الميناء،تعتبر مف أىـ المديريات بمؤسسة ميناء الجزائر، وتمعب دورا رئيسيا 
رساؿ عناصر الفواتير إلى مديرية ال  _شحف وتفريغ السفف. :المديرية بالمياـ التالية      .تشويف_ تقييـ وا 

 _وضع البضائع داخؿ المخازف وعمى الأراضي المخصصة لذلؾ.

 _دائرة الإدارة العامة.    دائرة المناولة.  _دائرة الرفع-رية عمى: وتحتوي ىذه المدي

  :مديرية الحاويات 

 مف مياـ ىذه المديرية التكفؿ بالحاويات سواء كانت لمتصدير أو للاستيراد وىذا يكوف كما يمي: 
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 مف التسميـ مف طرؼ المرسؿ إليو حتى السفينة "التصدير". -
 مف التفريغ حتى الاستلاـ مف طرؼ المرسؿ إليو "الاستيراد". -

 ومف الناحية التنظيمية تتشكؿ ىذه المديرية مف ثلاثة دوائر: 

 دائرة الإدارة والمالية: .   _دائرة التجارة_ ر.دائرة التصدي_
 :مديرية التشوين 

تقوـ ىذه المديرية بتسيير عبور البضائع، وتتحمؿ كذلؾ تسيير الممكية العامة لمميناء، ىذه الأخيرة وتمركز 
الوظائؼ التجارية والمنازعات عف طريؽ إنشاء الفواتير. كما تتكفؿ بتغطية الحقوؽ عمى شؤوف المنازعات 

 _دائرة الشحف والتفريغ.       المرتبطة بالنشاطات التجارية لممؤسسة وىذه المديرية تحتوي عمى: 

 _دائرة التجارة والمنازعات.          _ دائرة الممكية. 

 :مديرية القطر 

سناد السفف في حركتيا داخؿ الميناء  وتشمؿ مياميا في توفير قاطرات لدييا القدرة عمى سحب ودفع وا 
لبحر وكذلؾ مكافحة الكوارث والأحواض وفي عرض البحر، كما يتـ تقديـ الدعـ والمساعدة والإنقاذ في ا

 خاصة الحرائؽ وتسربات المياه والتموث البحري، 

  :المديرية المركزية لمعتاد 

وىي تتكفؿ بصيانة مجمؿ عتاد المؤسسة، وفي ىذا الإطار تضمف القياـ بعمميات المناوبة ورفع وتحويؿ 
 البضائع التي تعبر الميناء.

 ف ىيكؿ إداري ومالي وىي كالآتي: كما تتشكؿ ىذه المديرية مف ثلاث دوائر وم

 تتكفؿ بمعالجة البواخر ووضع الوسائؿ المادية والبشرية تحت تصرؼ المديريات دائرة الاستغلال :
 الأخرى.

 صلاح العتاد الضخـ ومصمحة لمرافعات. لوجستيكي: تتشكؿ مف قاعدة دائرة الصيانة  لمعتاد لتجديد وا 
 :تشمؿ مصمحة تسيير المخازف، مصمحة المشتريات )الوقود، العربات( ومخزف كبير  دائرة التموين

 لقطع الغيار.
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 رلمؤسسة ميناء الجزائ التنظيمي الييكؿ :(1_3رقم) شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مف وثائؽ وسجلات المؤسسةالمصدر: 

العام يريةالمد  

 مديرية الأمن الداخلي

 الدوظفنٌ/ الدستشارين

 مديرية التدقيق 

 لرئٌس التنفٌذي:ا

 _ الأمانة العامة.

 _ خلية الاتصال.

 .المحافظ_ خلية إدارة 

 المديريات الوظيفية المديريات العملية

قيادة ة المديري مدٌرٌة المحاسبة والمالٌة
 الديناء

 

 مديرية الدوارد البشرية والشؤون العامة

 مدٌرٌة لاستغلال والتنظٌم

 مدٌرٌة التنظٌم ومراقبة التسٌٌر

 مدٌرٌة التخطٌط

 مديرية القطر

 

 مديرية التشوين

 مديرية الحاويات

 

 مديرية الدناولة

 

.مديرية الشؤون القانونية والدنازعات  

 لعتاداالدديرية 

 
 مدٌرٌة الأشغال والتنمٌة
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 المطمب الثالث: نظام إدارة الجودة الشاممة بمؤسسة ميناء الجزائر 
 و لممؤسسة الجيدة القيادة في بالعمميات الإدارة تساىـ حيث بالعمميات، جزائر الإدارةال ميناء مؤسسة تطبؽ

 تعمؿ و تحسينو، مف المؤسسة لتتمكف للأداء الجيد القياس عمى تساعد مؤشرات تقدـ الإدارة بالعمميات
 الإدارة مداخؿ أحد الشاممة الجودة إدارة مدخؿ ويعتبر ، والخارجييف الداخمييف حاجات العملاء تمبية عمى

 .بالعمميات
 ضمف الشاممة، الجودة استراتيجية بدمج وقامت الشاممة، الجودة معاييرجزائر ال ميناء مؤسسة حيث تطبؽ

 ىذه واستغلاؿ يزوالأ القياسية المواصفات عمى المؤسسة تعتمد حيث لممؤسسة، الاستراتيجية العامة
 المعايير ىذه أنشأت حيث المؤسسة، في المستدامة التنمية وتحقيؽ عمى المنافسيف، التميز في المقاييس

في  لأوؿ مرة  رسميا يزوتماد عمى نظاـ الجودة الشاممة الأوبدأ الاع لممعايير، الدولية المؤسسة قبؿ مف
. ويتعمؽ نطاؽ شيادة نظاـ الجودة 2015صدار إب 2018جواف  14، وفي 2008بإصدار  2015أوث 

عادة تزويدىا. ويتـ تنفيذه بمؤسسة  الشاممة الخاص بالمؤسسة بالخدمات: رسو السفف، سحبيا تفريغيا، وا 
ميناء الجزائر عف طريؽ التفاعلات بيف العمميات التي تؤدى عمى التوالي: وظائؼ الإدارة، وأداء الخدمات 

 والدعـ الفني والإداري.لمعملاء، 
 من خلال تطبيق نظام الجودة الشاممة الى: جزائرال ميناء مؤسسةوتيدف 

 .تمبية متطمبات عملائيا مف حيث خدمات الموانئ، وتمبية توقعات الأطراؽ الأخرى الميتمة 
 .الاستخداـ الفعاؿ والعقلاني لموارد الشركة البشرية والمادية 
  والترقية لموظفي الشركة.توفير التدريب المستمر 
 .تعزيز التواصؿ الداخمي وضماف أفضؿ ظروؼ العمؿ والصحة واللامة لجميع العماؿ 

 لمدراسة المنيجية الإجراءات : الثاني المبحث
البشرية في مؤسسة ميناء  الموارد أداء لتحسيف الشاممة إدارة الجودة تبني إمكانية معرفة تحاوؿ الدراسة

 الأىداؼ يجب أف تتسؽ مع الدراسة التي ستوظؼ في المنيجية الإجراءات المنطؽ فإفومف ىذا  الجزائر،
أو  الدراسة وحدات أو أو منيجيا الدراسة نوع اختيار حيث مف سواء الفرعية وأىدافيا لمدراسة العامة
 .البيانات جمع كأدوات المعاينة أسموب

 مف دسيتـ التأّك كما أدواتيا، وشرح الدراسة ةمنيجي ووضع الدراسة، نةعي تحديد إلى المبحث ييدؼ فيذا  
البرنامج الإحصائي  عمى بالاعتماد الاختبارات نياتبي تيال النّتائج عرض عبر وثباتيا الدراسة أداة صدؽ

SPSS المبحث نتائج سنتخمص الختاـ وفي. 
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 منيجية الدراسة الميدانيةالمطمب الأول: 
 الدراسة مجتمع وعينةتحديد  أولا: 

 مجتمع الدراسة 
 نظرا الجزائر في الناشطة المؤسسة ىذه اختيار وتـ يتمثؿ مجتمع الدراسة في مؤسسة ميناء الجزائر، 

الوطني. إذ حاولنا توزيع الاستبياف عمى أكبر عدد ممكف مف إطارات ىذه  الاقتصاد في وأىميتيا لحجميا
كونيا الأقدر عمى تفيـ طبيعة المتغيرات المؤسسة، ويرجع السبب وراء اختيار ىذه الفئة مف الأفراد 

المعنية باتخاذ السياسات  ىيوأيضا كوف ىذه الفئة  ،لا عممياومبادئيا وأبعادىا، والتعامؿ معيا، تعام
 والإجراءات المتعمقة بمتغيرات الدراسة.

 الدراسة عينة 
 إطار،196عددىا والبالغ الكمي الدراسة مجتمع مف%25بسيطة بنسبة عشوائية عينة ىي الدراسة ينةفع 

 وبذلؾ كميا، استردت العينة، أفراد عمى استبياف 41 توزيع وتـ مفردة، 41 العينة يكوف حجـ وبذلؾ
 إلى بالإضافة البحث متغيرات عمى موزع سؤاؿ 30 مف الاستبياف وتكوف ، استمارة41 لمتحميؿ خضعت

 الشخصية. المعمومات
 ثانيا: مجالات الدراسة الميدانية

 مثؿ المجاؿ المكاني لمدراسة في مؤسسة ميناء الجزائر، بولاية الجزائر العاصمة.يت: المجال المكاني 
 أفريؿ مف نفس السنة.02إلى غاية 2021: انطمقت الدراسة مف بداية شير مارس المجال الزماني 
 يناء الجزائر.: لقد اقتصرت ىذه الدراسة عمى أفراد الإدارة العميا والوسطى لمؤسسة مالمجال البشري 
 البشرية  الموارد أداء في تحسيف الشاممة الجودة إدارة دور : تناولت ىذه الدراسةالمجال الموضوعي

 لمجزائر. ميناءمؤسسة  في
 المطمب الثاني: أدوات الدراسة الميدانية

 أولا: أدوات جمع البيانات الأولية
 يمي: ما عمى الباحثة اعتمدت الدراسة حقؿ مف والبيانات المعمومات جمع لغرض
 الملاحظة 

لجمع المعمومات،  بيا الوسائؿ الأخرى تتمتع لا كثيرة بفوائد تتمتع أساسية بحثية وسيمة الملاحظةتعتبر 
، الخ.......والدوائر المصالحو الفروع  ؼ عمىالبحث كالتعر  ميداف باحث لاستكشاؼمتفسح المجاؿ ل فيي

 أنيا إلى إضافة وطبيعة ظروؼ العمؿ  واقع تستيدؼ التعرؼ عمىأنيا  المتكررة، كما مف خلاؿ الزيارات
 والمشكلات معيشتيـ وأساليب أنماط عمى وثيف والاطلاعحتفاعؿ المبو  وعلاقات مف ملاحظة سموؾ تمكف
 ليا. يتعرضوف التي العممية
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 الوثائق والسجلات 
 الوقت والجيد  فالبيانات مف  الكثير لمباحث توفر تكمف في كونيا  ىذه الوثائؽ والسجلات ف أىميةإ 

 بالأسموب استخداميا وعرضيا إعادة لمباحث يمكف جاىزة بيانات تعتبر الإدارة سجلات في تتوفر التي
 الاستبياف استمارة الكشؼ عنيا بواسطة يصعب التي القضايا في كشؼ بعض تساعد أنيا كما المناسب
 الأخرى. الأدوات وباقي
 الاستبيان 
 عمييا خلاؿ اعتمدت التي والمعمومات البيانات جمع وسائؿ أىـ بيف مف الاستقصاء أو الاستبياف يعتبر
وقد تـ تطوير ىذه الأداة الرئيسية لجمع البيانات الميدانية مف مفردات ، بيا قمت التي الميدانية الدراسة

في شكؿ عينة الدراسة بالاعتماد عمى مجموعة مف الدراسات والمراجع المتصمة بالموضوع، وجاءت 
نموذج ضـ مجموعة مف العبارات غطت جميع محاور البحث بغرض الحصوؿ عمى بيانات حوؿ 

 موضوع البحث.
 ثانيا: نموذج الدراسة

اعتمادا عمى ما ورد في الدراسات النظرية والدراسات السابقة، وانسجاما مع أىداؼ الدراسة وتساؤلاتيا،  
مة كمتغير مستقؿ، أداء الموارد البشرية وتحسينيا كمتغير فقد تـ صياغة نموذج يشمؿ إدارة الجودة الشام

 النموذج: يوضحالتالي تابع. والشكؿ 
 ّٔٛرط اٌذساعخ (:2_3شكم سقى )ان

                        

 انًتغُش انًضتقم

 )إداسح اٌغٛدح اٌؾبٍِخ(

 

 رم١١ُ أداء اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ

 رذس٠ت أداء اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ

 رؾف١ض أداء اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ

 
 .مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الدراسات السابقة المصدر:
 الإحصائية المعالجة وأساليب القياس أداة المطمب الثالث: مراحل تطوير

توضيح مراحؿ  المطمب ىذا في سنحاوؿ نموذجيا، ووضع الدراسة ومتغيراتيا وعينة مجتمع تحديد بعد
 .الإحصائية المعالجة أساليب ومختمؼ  )الاستبياف( القياس أداة تطوير

 القياس أداة تطوير أولا: مراحل

 الاستبيان( الدراسة أداة تصميم( 

 اٌزضاَ الإداسح اٌؼ١ٍب

 اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ

 اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش

 اٌزؼبْٚ ٚاٌّؾبسوخ اٌغّبػ١خ

 انًتغُش انتببغ

()رؾغ١ٓ أداء اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ  
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 أجؿ مف المسطرة وأىدافنا ويتماشى يمبي بشكؿ بصياغتو قمنا ببحثنا، لمقياس أداة الاستبياف اختيار بعد
 التالي: الشكؿ عمى فجاء البحث، مقدمة في الموضوعة الفرضيات عمى الإجابة

 :لتشجيع أفراد  وذلؾ بو الخاص والإطار ىذا، بحثنا إجراء مف الغرض إبراز خلاليا مف تـ المقدمة
 العممي البحث موجيا لغرض باعتباره تحفظ ولا خوؼ بدوف الإجابة عمى الدراسة محؿ المؤسسة

 .وفقط
 المستوى  العممي،  المؤىؿ الجنس، السف،  ( في المتمثمة الديمغرافية المتغيرات : يشمؿالجزء الأول

  .) المينية الخبرة الوظيفي، 
  :الإدارة التزاـ في وتمثمت ،أربعة وىي الشاممة الجودة إدارة مبادئ المتغير الأوؿ يشمؿ الجزء الثاني 

 .الجماعية والمشاركة التعاوف المستمر، والتطوير التحسيف عمى الزبوف، التركيز العميا،
 مف خلاؿ التقييـ، التدريب،  تحسيف أداء الموارد البشريةالمتغير الثاني  مؿشي: و الجزء الثالث

 التحفيز.
 الاستبياف تراعبا حسب موزعة والتابعة المستقمة سةراالد ترامتغي (:1_3) رقم جدول

 
 فقشاث انذساصت انًتغُش

 20_1 إداسة انجىدة انشبيهت

 5_1 اٌزضاَ الإداسح اٌؼ١ٍب

 10_6 اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ

 15_11 اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش

 20_ 15 اٌزؼبْٚ ٚاٌّؾبسوخ اٌغّبػ١خ

 30_21 أداء انًىاسد انبششَت

 24_21 رم١١ُ أداء اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ

 27_25 رذس٠ت اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ

 30_28 رؾف١ض اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ

 : مف إعداد الطالبةالمصدر
 الاستبيان مقياس اختيار 

 مقياس باستخداـ  لمجزائر ميناءؤسسة مب الموارد البشريةوتحسيف أداء  الشاممة الجودة إدارة قياس تـ
 المتغيرات، وأيضا بيف الارتباطية العلاقات اختبار أجؿ مف وذلؾ ،الاتجاه خماسي (likert)ليكارث 

 .وصدقو ثباتو درجة وارتفاع والتصحيح والتطبيؽ التصميـ في بالسيولة يتميز المقياس ىذا كوف
 5 خمس وفؽ الاستبياف عبارات مف عبارة كؿ عمى موافقتيـ مدى عمى المجيبوف الأفراد يعبر حيث 

 :يمي كما عنيا عبر وقد درجات،
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 الخماسي ليكارث سمـ : ( 2_3) رقم الجدول

 إعداد الطالبة بالاعتماد عمى المعمومات السابقة المصدر:                           
 كما يمي: فئةكؿ ل الحسابي المتوسط حساب تـ الخماسي، ليكارث سمـ مف انطلاقا

الى  0.8، بعد ذلؾ يضاؼ 0.8=5÷4ثـ قسمة المدى عمى عدد الفئات  4=1-5إيجاد طوؿ المدى 
 [ وىكذا لبقية الفئات، فيكوف عندنا المقياس التالي:1.8 -1الحد الأدنى لممقياس لتصبح الفئة الأولى ]

 
 المرجح الحسابي المتوسط : ( 3_3)  رقم الجدول

 إعداد الطالبة بالاعتماد عمى المعمومات السابقة المصدر:

  )الاختبارات الخاصة بأداة القياس ) الاستبيان 

 حتى  إجابتيا اتساؽ مدى مف لمتأكد ببعضيا المرتبطة الأسئمة عمى لمتعرؼ :الظاىري الصدق اختبار
 كأداة لجمع صلاحيتيا مدى عمى الأستاذ المشرؼ لمحكـ عمى عرضيا تـ إذ الدراسة، أىداؼ تعكس

 .الدراسة عينة عمى توزيعيا قبؿ المشرؼ الأستاذمف طرؼ  المقترحة التعديلات إجراء وتـ البيانات،
 لكؿ الاعتمادية معامؿ حساب خلاؿ مف القياس لأداة الثبات قيمة تحديد تـ :الأداة ثبات اختبار 

 عمى بالاعتماد ذلؾ تـ وقد، لمثبات الكمية الدرجة تحديد إلى إضافة مجالات الاستبياف، مف مجاؿ
 وتعتبر (،1( إلى)0) مف المعامؿ ىذا قيمة (  وتتراوحAlpha de Cronbachألفا كرونباخ ) اختبار
 كرونباخ ألفا قيمة بمغت قدة، و الداخمي المقياس اعتمادية درجة ضعؼ مؤشرا عمى(   (α<0.6 القيمة
 :يمي لمتغيرات الدراسة كما بالنسبة

 نتائج قسمة معامؿ الثبات ألفا كرونباخ (: 4_3جدول رقم ) 
 أنفب كشوَببخ ػذد انؼببساث انًتغُش

 0.735 30 ِؼبًِ اٌضجبد ٌغ١ّغ اٌّزغ١شاد 

 0.660 20 اٌؾبٍِخإداسح اٌغٛدح 

 0.814 10 أداء اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ

 يىافق بشذة انتصُُف

 

 يىافق

 

 يحبَذ

 

 غُش يىافق بشذة غُش يىافق

 

 انذسجت

 

05 

 

04 03 02 01 

 انتصُُف

 

 ضؼُف جذا

 

 ضؼُف

 

 يتىصط

 

 يشتفغ

 

 يشتفغ جذا

 

 انًتىصط

  انحضببٍ

 

[1 _1.8[  

 

] 1.87-3.4[ ]3.4 -2.6] 

 

]4.2 -3.4[  

 

]5 -4.2 ] 
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 SPSSإعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:                                
 الحد الأدنى مف أعمى الدراسة محاور لجميع كرونباخ ألفا قيمة أف(4_3)رقـ الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ
 مما نسبة مقبولة وىي الشاممة، الجودة إدارة محور إلى بالنسبة  0.660  ب قدر حيث المقبولة، لمنسبة
 ممتازة، نسبة وىي0.814أداء الموارد البشرية  تحسيف محور إلى بالنسبة بمغ وقد المحور، ىذا ثبات يؤكد
 فقد الدراسة نموذج متغيرات لجميع أي للاستبياف ككؿ بالنسبةخر، و الآ ىو المحور ىذا ثبات يؤكد ما وىو
 نتائجو عمى الاعتماد وامكانية ككؿ ستبيافللاثبات جيد  عمى تدؿ عالية نسبة وىي 0.735ب قدر

 التفسير. في منيا والاستفادة
 التي تربط الاتساؽ بيف كؿ محور والابعاد المشكمة لو.مصفوفة الارتباط : 
 مصفوفة الارتباط بالنسبة لمتغير إدارة الجودة الشاممة 

 .يمثؿ مصفوفة الارتباط بيف المحور الأوؿ وأبعاده  :(5_3)والجدول رقم

انتحضٍُ  انتشكُز ػهً انزبىٌ انتزاو الإداسة انؼهُب 

 انًضتًش

انتؼبوٌ 

وانًشبسكت 

 انجًبػُت

 0.822 0.844 0.788 0.731 يؼبيم بُشصىٌ

 0.000 0.000 0.000 0.000 يضتىي انذلانت

 SPSSإعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:
أقؿ وىي  0.000ىي عند أبعاد إدارة الجودة الشاممة  مستوى الدلالةعلاه نلاحظ أف أمف خلاؿ الجدوؿ 

لتزاـ ا) ، وىذا يعني أنو يوجد ترابط قوي لمتغير إدارة الجودة الشاممة والأبعاد المشكمة لو وىي0.05مف 
التعاوف والمشاركة الجماعية(، إذف ىناؾ اتساؽ ، التحسيف المستمر، التركيز عمى الزبوفالادارة العميا، 

 وابعاده. الأوؿ المحور بيف داخمي
 مصفوفة الارتباط بالنسبة لمتغير تحسيف أداء الموارد البشرية 

 : يمثؿ مصفوفة الارتباط بيف المحور الثاني وأبعاده(6_3) والجدول رقم

 SPSSإعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:
 0.000ىي  تحسيف أداء الموارد البشريةعند أبعاد  مستوى الدلالةعلاه نلاحظ أف أمف خلاؿ الجدوؿ 

والأبعاد المشكمة  تحسيف أداء الموارد البشرية، وىذا يعني أنو يوجد ترابط قوي لمتغير 0.05أقؿ مف وىي 
 وابعاده. الثاني المحور بيف (، إذف ىناؾ اتساؽ داخميالتقييـ، التدريب، التحفيز) لو وىي

 تقُُى أداء انًىاسد 

 انبششَت

تذسَب انًىاسد 

 انبششَت

 تحفُز انًىاسد انبششَت

تحضٍُ أداء 

انًىاسد 

 انبششَت

يؼبيم 

 بُشصىٌ

0.798 0.901 0.845 

يضتىي 

 انذلانت

0.000 0.000 0.000 
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 البيانات وجمع الاستبيان توزيع إجراءات 
في منتصؼ مؤسسة ال عمى إطاراتبتوزيعو  قمنا النيائي، شكمو في الاستبياف إعداد مف الانتياء بعد 

 لإيفائيـ المعنييف مختمؼ الإطارات مع بالتواصؿ قمنا كما ، استبياف 41ووزعنا، 2021شير مارس 
 .الاستبياف مؿء عممية تسييؿ بغرض والشروحات التفاصيؿ بكافة

مف أصؿ  ،% 100بنسبة أي المؤسسة واسترجعنا كؿ الاستبياف إلى توجينا التوزيع عممية مف فترة وبعد 
 الاستبيانات الموزعة.

 ثانيا: أساليب المعالجة الإحصائية
 لمعموـ الحزمة الإحصائية عمى الاعتماد تـ فقد تجميعيا تـ التي البيانات وتحميؿ الدراسة أىداؼ لتحقيؽ

 في اعتمادىا تـ التي الإحصائية المعالجة أساليب مجموعة يمي وفيما ،19 إصدار SPSS الاجتماعية
 :الدراسة ىذه
 يقيس الاستبياف وأف الاستبياف، محاور ثبات مف لمتأكد كرونباخ ألفا ثبات معامؿ اعتماد تـ: الثبات 

 .لأجمو أنجز ما
 معرفة  مف سنتمكف خلالو فمف، مقاييسال أىـ مف الحسابي المتوسط يعتبر: الحسابي المتوسط

فقرات  ترتيب عممية في عميو سنعتمد كما، فقرة كؿ نحو جزائرال ميناءمؤسسة  أفراد اتجاىات
 .بالمؤسسة الاستبياف عمى المجيبيف نظر وجية مف أىميتيا حسب الاستبياف

 يااتمتوسط عف مؤسسة ميناء الجزائر أفراد اتجاىات تشتت مدى لمعرفة: المعياري الانحراف 
 عممية في يفيد كما، تشتتيا وعدـ الإجابات تركز يعني فيذا الصفر مف قيمتو اقتربتفكمما  الحسابية،

 .ليا الحسابي المتوسط تساوي حالة في تشتتا الأقؿ الفقرات لصالح ترتيب
 أداء تحسيف و  الشاممة الجودة إدارة بيف علاقة وجود مدى معرفة أجؿ مف: بيرسون الارتباط معامل

 ىذا ويستخدـ، العلاقة ىذه ودرجة طبيعتيا تحديد ثمة ومف ميناء الجزائر الموارد البشرية في مؤسسة
 .1إلى 1 - مف القيـ ويأخذ Rبالرمز  لو ويرمز كمية، متغيرات بيف دراسة العلاقة حالة في المعامؿ

 الأحادي  التباين تحميل(Anova à 1 facteur) : اتجاىات بيف والاختلافات الفروؽ دلالة لتحديد 
 الدراسي، المستوى السف، الجنس،( الديموغرافية المتغيرات مؤسسة ميناء الجزائر باختلاؼأفراد 
 المينية(. الخبرة

 اختبارT .لمعينة الواحدة لمقارنة المتوسطات المحسوبة بالمتوسطات النظرية 
 :واختبار الفرضيات ،وتحميميا البيانات عرض المبحث الثالث 
 تحصمنا البيانات  التي بحجز قمنا الأفراد بمؤسسة ميناء الجزائر، عمى الموزعة الاستبيانات استرجاع بعد

 التحميؿ أيضا، وكاف ، والتطبيقي الوصفي للإحصاء المخصص الجزء عمييا لنطبؽSPSS ببرنامج عمييا
 :كالأتي
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 الاستبيانالمطمب الأول: عرض وتحميل بيانات 

 الجزء الأول  عرض وتحميل أولا:

 مف الجنس، كلا تضمنت وقد والعامة، الشخصية المتغيرات مف مجموعة اختيار تـ المطمب، في ىذا
 ي:التال الجدوؿ يوضحو ما وىو .المينية والخبرة الدراسي المستوى السف،

 لعينة حسب المتغيرات الديمغرافيةتوزيع أفراد ا(: 7_3الجدول رقم )

 انُضبت انًئىَت انتكشاساث انبُبَبث انشخصُت انشقى

 %63.4 26 ركش انجُش 1

 

 %36.6 15 أَثً

 

  30أقم يٍ  انؼًش 2

 

15 

 

36.6% 

 

 45انً 30يٍ 

 

22 53.7% 

 

 45أكبش يٍ 

 

4 9.8% 

 

 انًضتىي انذساصٍ 3

 

 %19.5 8 ثبَىٌ

 

 %70.7 29 جبيؼٍ 

 

 %9.8 4 دساصبث ػهُب

 

 5أقم يٍ  انًهُُت انخبشة 4

 

11 20% 

 

 10انً  5يٍ 

 

19 34.5% 

 

 %14.5 8 15انً  10يٍ 

 

 %5.5 3 15أكثش يٍ

 

 SPSSنتائج  مف انطلاقا الباحثة إعداد مف :المصدر
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 63.41بنسبة وذلؾ الذكور مف الدراسة عينة معظـ أف أعلاه الجدوؿ مف : يتضححسب الجنس % 
 في المدراء أغمبية أف إلىذلؾ  ويرجع الإناث، مف %30.6 و حيث سيطرو عمى مجتمع البحث،

الإناث، باعتبار  مف أكبر بنسبة الذكور توظيؼ أف أيضا ونلاحظ ذكور، ىـ ميناء الجزائر مؤسسة
  أف نسبة كبيرة مف الإناث العاملات  تتجو  لمعمؿ نحو القطاع الصحي والتعميمي. 

 يمثؿ توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس (3_3الشكل رقم)

 
                       

 
  :التي الفئة في أعمارىـ تقع العينة أفراد مف الأكبر النسبة بأف أعلاه الجدوؿ مف نلاحظحسب العمر 

  30مف أقؿ   العمرية الفئة تمييا  %،53.7 ب تقدر سنة بنسبة 45ى إل 30 مف أعمارىـ تتراوح
، وىي الفئة الأدنى  %9.8ب تقدر سنة بنسبة  45الأكثر مف فئة  ثـ ،%36.6ب تقدر بنسبة سنة
 أفراد توظيؼ عمى الجزائر تحرص ميناء  أف مؤسسة  عمى وىذا دلالة الدراسة، عينة مجمؿ مف

 ىذه لخصائص راجع وىذا أدائيا، المؤسسة ورفع بتطوير تسمح جديدة أفكار بتبني يسمح مما شباب
 الإبداع في رغبة أكبر ليا ويكوف التغيير، لتقبؿ أكبر استعدادات ليا تكوف فيي ، العمرية الفئة

ظيار  والابتكار يتمتعوف بخبرة لابأس بيا وقدر كافي مف  يـخاصة، كما أن العميا الإدارة أماـ هوا 
 دارية.النضوج مما يجعميـ قادروف عمى تحمؿ المسؤوليات الكبيرة في الشؤوف الإ

 
 

             

 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر

اد عينة الدراسة حسب العمريمثؿ توزيع أفر  (4_3الشكل رقم)  
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 :الشيادات حممة مف الدراسة عينة معظـ أف أعلاه الجدوؿ مف يتضح حسب المستوى الدراسي 
 أفراد ونسبة ،%19.5 ىي ثانوي المستوى العينة ذو أفراد نسبة أما %،70.7ىي ونسبتيـ الجامعية

 الفئة فإف النسب خلاؿ ىذه ومف ،%9.8 ب تقدر وىي الأدنى النسبة تمثؿ عميا دراسات فئة
الجزائر  ميناء مؤسسة في الأفراد أف عمى مؤشر وىو العممي المستوى مف عالية درجة عمى المستبانة

 ة.يوفعال اءةكفب  عمميـ لأداء اللازمة العممية المؤىلات لدييـ
 

 
 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر

 
 :مف مينية خبرة ذوي الدراسة عينة أفراد معظـ أف أعلاه الجدوؿ مف يتضح حسب مستوى الخبرة 

 سنوات تقدر5الأقؿ مف  مينية خبرة ذوي العينة أفراد ونسبة % 34.5ىي ونسبتيـ سنوات 10الى 5
 أفراد ونسبة ، %14.5ر ب تقد سنة 15الى  10مف   مينية خبرة ذوي العينة أفراد ونسبة ،%20ب

 في الأفراد فإف النسب ىذه خلاؿ ومف%، 5.5سنة تقدر ب  15أكثر مف  مينية خبرة ذوي العينة
 وكفاءات مؤىلات يممكوف المؤسسة أفراد وبذلؾ فإف متوسطة، مينية خبرة جزائر ذوال ميناء مؤسسة
 في العمؿ سنوات خلاؿ مف اكتسبوىا العمؿ في والأقدمية المينية الخبرة وىذه مقبولة، وقدرات
لإطارات سواء داخؿ  المؤسسة توفرىا التي والتربصات والتدريبات الدورات طريؽ عف وكذلؾ المؤسسة
 تشيدىا التي والتغيرات التطورات مع تتماشى لكي ىذا و والميارة الكفاءة مف لمرفع خارجو أو الوطف
 الأعماؿ. بيئة
 

 

المستوى الدراسييمثؿ توزيع أفراد عينة الدراسة حسب  (5_3الشكل رقم)  
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 الجزء الثاني بيانات  وتحميل عرض ثانيا:
 يمي تشخيص ما في سيتـ الديموغرافية، متغيراتيا حسب أفراد مؤسسة ميناء الجزائر توزيع توضيح بعد
 .مبادئيا خلاؿ مف الشاممة الجودة بإدارة المؤسسة اىتماـ مدى
 المتوسط مف كؿالتالي  الجدوؿ يوضح: العميا الإدارة التزام بمبدأ الجزائرمؤسسة ميناء  اىتمام مدى 

 لمدى الموافقة عمييا درجة حسب الفقرات وترتيب الاتجاه مجاؿ ، المعياري الانحراؼ الحسابي،
 .العميا الإدارة المؤسسة بمبدأ اىتماـ

 الإدارة العمياالتزاـ  بمبدأ مؤسسة ميناء الجزائر اىتماـ مدى :(8_3جدول رقم ) 
انًتىصط  انتزاو الإداسة انؼهُب انشقى

 انحضببٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

يجبل 

 الاتجبِ

 انتشتُب

 إٌٝ رؤدٞ اٌغٛدح ثأْ لٕبػخ الإداسح ٌذٜ 01

 اٌّؤعغخ أداء ِٓ اٌشفغ

4.26 
1.05 

ِشرفغ 

 عذا

4 

 ٌٍّؤعغخ اٌؾبٌٟ اٌزٕظ١ّٟ ا١ٌٙىً إْ 02

 اٌغٛدح رطج١ك ِغ ٠زٕبعت

4.21 
.1.01  

ِشرفغ 

 عذا

5 

 ٌذػُ ِؼزجشح ِب١ٌخ ِٛاسد الإداسح رخقـ 03

 اٌغٛدح ِغٙٛداد

4.43 
0.70 

ِشرفغ 

 عذا

2 

04 

 

 ِفَٙٛ فٟ اٌّؤعغخ ؼّبياٌ وبفخ ٠ذسن

 اٌغٛدح

ِشرفغ  0.50 4.51

 عذا

1 

 أعٍٛة ػٓ اٌؾبٍِخ اٌغٛدح إداسح رؼجش 05

 ِٓ الأِذ ه٠ًٛ إٌغبػ ٌزؾم١ك اداسٞ

 اٌذاخ١١ٍٓ اٌؼّلاء إسمبء خلاي

 ٚاٌخبسع١١ٓ

 ِشرفغ 0.95 4.29

 عذا

3 

 انًجًىع

 

4.32 0.73 

 

ِشرفغ 

 عذا

/ 

 
 الاتجاه نحو مجاؿ تتجو المحور لعبارات الحسابية المتوسطات قيمة أف (نجد8_3) رقـ الجدوؿ خلاؿ مف

 الإدارة التزاـ لاىتماـ مؤسسة ميناء الجزائر بمبدأ المرتفع جدا الاتجاه مجاؿ ضمف نجد حيث .المرتفع جدا

 SPSSبرنامج ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :لمصدرا
  

 

 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر         

 

أفراد عينة الدراسة حسب الخبرة ؿ توزيع يمث: (6_3الشكل رقم)
 المينية
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 (3) رقـ العبارةتمييا  ،الجودة" مفيوـ العامموف في المؤسسة كافة يدرؾ "التي مفادىا (4) رقـ العبارة العميا
 إدارة تعبر ( "5رقـ ) فالعبارة الجودة" مجيودات لدعـ معتبرة مالية موارد الإدارة تخصص " مفادىا التي

 الداخمييف العملاء إرضاء خلاؿ مف الأمد طويؿ النجاح لتحقيؽ اداري أسموب عف الشاممة الجودة
 أداء مف الرفع إلى تؤدي الجودة بأف قناعة الإدارة لدى " مفادىا (التي1) رقـ ثـ العبارة  ،والخارجييف"
 تطبيؽ مع يتناسب لممؤسسة الحالي التنظيمي الييكؿ إف " مفادىا (التي2)وأخيرا العبارة رقـ  المؤسسة"، 

 وانحرافات ، 4.21، 4.26، 4.29، 4.43، 4.51عمى الترتيب  قيمتيا حسابية بمتوسطات"، الجودة
 .1.01، 1.05، 0.95، 0.70، 0.50 بالترتيب تساوي معيارية

 إلى ينتمي وىو0.73 يساوي معياري بانحراؼ 4.32 قيمتو فكانت العاـ، الحسابي لممتوسط بالنسبة أما
 مؤسسة ميناء الجزائر بمبدأ التزام الإدارة العميا مرتفع جدا. اىتمام أف يعني مما ،] 4.2_ 5 [ مجاؿ
 (كؿ   9_3) رقـ الجدوؿ يوضح :الزبون عمى التركيز بمبدأ مؤسسة ميناء الجزائر اىتمام مدى 

الموافقة  درجة حسب الفقرات وترتيب الاتجاه مجاؿ ، المعياري الانحراؼ الحسابي، المتوسط مف
 الزبوف. عمى التركيز بمبدأ المؤسسة اىتماـ لمدى عمييا

 الزبوف عمى التركيز بمبدأ المؤسسة اىتماـ مدى : ( 9_3)   رقم جدول     
 انًتىصط انزبىٌ ػهً انتشكُز انشقى

 انحضببٍ

 الاَحشاف

 انًؼُبسٌ

 يجبل

 الاتجبِ

  انتشتُب

 

 ٚث١ٓ ث١ٕٙب الارقبي ٌض٠بدح اٌّؤعغخ رغؼٝ 01

 ػّلائٙب
4,36 0.58 

 1 ِشرفغ عذا

 وأعبط اٌؼّلاء رٛلؼبد اٌّؤعغخ رغزخذَ 02

 اٌغٛدح ٌزؾغ١ٓ
4,17 0.69 

 2 ِشرفغ

 اٌذاخ١١ٍٓ ػّلائٙب ِزطٍجبد اٌّؤعغخ رؼشف 03

 رٍج١زُٙ ػٍٝ ٚرؼًّ ٚاٌخبسع١١ٓ
4,12 1.11 

 3 ِشرفغ

 4 ِشرفغ  0.79 4,09 اٌؼّلاء رٛلؼبد اٌّؤعغخ أ٘ذاف رزغبٚص 04

 ٚرمذ٠ُ اٌؼّلاء ؽىبٚٞ ثّزبثؼخ الإداسح رٙزُ 05

 ٌٙب إٌّبعجخ اٌؾٍٛي
3,95 1.24 

 5 ِشرفغ

 / يشتفغ 0.59 4.12 انًجًىع

 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر                         
 نحو مجالي تتجو المحور لعبارات الحسابية المتوسطات قيمة أف نجد (9_3رقـ) الجدوؿ خلاؿ مف

 التركيز المؤسسة بمبدأ لاىتماـ جدا الاتجاه المرتفع مجاؿ ضمف نجد حيث .المرتفع والمرتفع جدا الاتجاه
بمتوسط  ،عملائيا" وبيف بينيا الاتصاؿ لزيادة المؤسسة تسعى " مفادىا (التي 1رقـ ) العبارة الزبوف. عمى

 عدـ وجود تشتت في إجابات الأفراد.، مما يعني 0.58 قدره  وانحراؼ معياري ،4.36حسابي قدره 
 ( التي2العبارة رقـ )، الزبوف عمى التركيز المؤسسة بمبدأ لاىتماـ الاتجاه المرتفع مجاؿ ضمف جدون 

 " مفادىا (التي3) رقـ العبارة ثـ "،الجودة لتحسيف كأساس العملاء توقعات المؤسسة تستخدـ " مفادىا
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 التي (4)( رقـ فالعبارة تمبيتيـ"  عمى وتعمؿ والخارجييف الداخمييف عملائيا متطمبات المؤسسة تعرؼ
 بمتابعة الإدارة تيتـ ( وىي"5، وأخيرا العبارة رقـ )العملاء" توقعات المؤسسة أىداؼ تتجاوز " مفادىا
، 4,09، 4.12 ،4,17عمى  قيمتيا حسابية بمتوسطات ليا"، المناسبة الحموؿ وتقديـ العملاء شكاوي
 عمى الترتيب. 1.24، 0.79، 1.11 ، 0.69 تساوي معيارية وانحرافات ، 3.95
وىو ينتمي 0.59 يساوي معياري بانحراؼ 4.12قيمتو  فكانت العاـ، الحسابي لممتوسط بالنسبة أما    

الزبون  عمى التركيز بمبدأ مؤسسة ميناء الجزائر اىتمام أف يعني مما ،] 3.4_ 4.2  [الى المجاؿ
 .مرتفع
 مف (كؿ 10_3رقـ )  الجدوؿ يوضحر: المستم التحسين بمبدأ مؤسسة ميناء الجزائر اىتمام مدى 

 عمييا الموافقة درجة حسب الفقرات وترتيب الاتجاه مجاؿ ، المعياري الانحراؼ الحسابي، المتوسط
 لممستمر والتطوير التحسيف بمبدأ المؤسسة اىتماـ لمدى
 بمبدأ التحسيف المستمر  المؤسسة اىتماـ مدى : ( 10_3)   رقم جدول  
 انًتىصط انًضتًش انتحضٍُ انشقى

 انحضببٍ

 الاَحشاف

 انًؼُبسٌ

 يجبل

 الاتجبِ

 انتشتُب

01 

 

 ثفؼب١ٌخ اٌؾىبٚٞ اٌّؤعغخ رؾً
3,24 1.48 

 5 ِزٛعو

 اٌزؾغ١ٓ ػ١ٍّخ اٌّؤعغخرؼزجش  02

 اٌغٛدح ٌزؾم١ك أعبع١ب ِطٍجب ٚاٌزط٠ٛش

 اٌؼب١ٌخ

3,80 1.41 

 4 ِشرفغ 

 اٌّؼٍِٛبد وبفخ اٌّؤعغخ رٛفش 03

 فٟ ٠غبُ٘ عش٠غ ثؾىً اٌّطٍٛثخ

 الأداء رؾغ١ٓ

4,29 0.562 

ِشرفغ 

 عذا

2 

 رٛع١ٗ ػٍٝ ثبعزّشاس اٌّؤعغخ رؼًّ 04

 رؾغ١ٓ و١ف١خ اٌٝ اٌؼّبي ٚإسؽبد

 اٌغٛدح

3.80 0.561 

 3 ِشرفغ

 ٌفؾـ ثبعزّشاس اٌّؤعغخ إداسح رغؼٝ 05

 ِٚزٛعطخ لق١شح خطو رطج١ك أصبس

 اٌؼ١ٍّبد ثغٛدح اٌّزؼٍمخ الأِذ ٚه٠ٍٛخ

4.39 0.49 

ِشرفغ 

 عذا

1 

 / مرتفع 0.74 3.87 المجموع
 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف: المصدر

 
 نحو مجالات تتجو المحور لعبارات الحسابية المتوسطات قيمة أف نجد (10_3رقـ) الجدوؿ خلاؿ مف 

المؤسسة  لاىتماـ المرتفع جدا الاتجاه مجاؿ ضمف نجد حيث، المتوسط، المرتفع والمرتفع جدا الاتجاه
 أثار لفحص باستمرار المؤسسة إدارة تسعى " مفادىا (التي5) رقـ العبارة المستمر والتطوير بمبدأ التحسيف

  مفادىا التي (3رقـ) العبارة تمييا ،العمميات" بجودة المتعمقة الأمد وطويمة ومتوسطة قصيرة خطط تطبيؽ
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 حسابية بمتوسطات ،الأداء" تحسيف في يساىـ سريع بشكؿ المطموبة المعمومات كافة المؤسسة "توفر
 .   0.562و  0.49 تساوي معيارية وانحرافات ، 4.29و  4,39عمى الترتيب قيمتيا

المؤسسة  تعمؿ " مفادىا (لتي4) رقـ العبارة الترتيب وعمى المجاؿ المرتفع ضمف جاءت حيف في 
رشاد توجيو عمى باستمرار تعتبر مفادىا"  (التي2) رقـ العبارة ثـ ،"الجودة" تحسيف كيفية الى العماؿ وا 
 عمى قيمتيا حسابية بمتوسطات العالية"، الجودة لتحقيؽ أساسيا مطمبا والتطوير التحسيف عممية المؤسسة
 .1.41و560,تساوي  معيارية وانحرافات ،3.80و3.80 الترتيب

 ، صمف المجاؿ المتوسط  بفعالية" الشكاوي المؤسسة تحؿ التي مفادىا" (1) رقـ العبارة جاءت وأخيرا 
في إجابات الأفراد  كبير، أي أف ىناؾ تشتت 1.48قدره  معياري وانحراؼ ،3.24حسابي قيمتو  بمتوسط

 حوؿ ىذه العبارة.
 ينتمي وىو 0.74 يساوي معياري بانحراؼ 3.87قيمتو فكانت العاـ، الحسابي المتوسط يخص فيما أما   
 .المستمر مرتفع بالتحسين المؤسسة اىتمام أف يعني مما ،[3.4_4.2]مجاؿ  إلى
 رقـ الجدوؿ يوضح :الجماعية والمشاركة التعاون بمبدأ مؤسسة ميناء الجزائر اىتمام مدى  

 درجة حسب الفقرات وترتيب الاتجاه مجاؿ ،المعياري الانحراؼ الحسابي، المتوسط مف (كؿ3-11)
 .الجماعية والمشاركة التعاوف بمبدأ المؤسسة اىتماـ لمدى عمييا الموافقة

 الجماعية والمشاركة التعاوف المؤسسة بمبدأ اىتماـ مدى (11_3رقم)  جدول
انًتىصط  انتؼبوٌ وانًشبسكت انجًبػُت انشقى

 انحضببٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

يجبل 

 الاتجبِ

 انتشتُب

 فٟ اٌؼّبي ثئؽشان اٌّؤعغخ إداسح رمَٛ 01

 اٌمشاس ارخبر
4,09 0.49 

 3 ِشرفغ

 رؼًّ الإٔزبط، فٟ ِؾبوً ٚلٛع ؽبٌخ فٟ 02

 اٌؼب١ٍِٓ ع١ّغ إؽشان ػٍٝ ِؤعغزىُ

 الأٔغت اٌؾً لإ٠غبد

4,09 0.74 

 4 ِشرفغ

 ػٍٝ اٌؼّبي ثبٌّؤعغخ اٌّؾشفْٛ ٠ؾغغ 03

 اٌغّبػٟ اٌؼًّ
3,87 1,81 

 5 ِزٛعو

 ثبٌضمخ ٚاٌؼب١ٍِٓ الإداسح ث١ٓ اٌؼلالخ رز١ّض 04

 اٌّزجبدي
4,12 0.86 

 2 ِشرفغ

05 

 

 

 

٠زُ اعزؼّبي اٌطشق الإؽقبئ١خ ٌفؾـ 

 ٚرذل١ك وً الأٔؾطخ اٌّّبسعخ ثبٌّؤعغخ
4.17 0.79 

 1 ِشرفغ

 / مرتفع 0.60 4.071 المجموع
 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف: المصدر
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 نحو مجاؿ تتجو المحور لعبارات الحسابية المتوسطات معظـ قيـ أف (نجد11_3)  رقـ الجدوؿ خلاؿ مف
 العمؿ عمى العماؿ بالمؤسسة المشرفوف يشجعمفادىا"  (التي3) رقـ العبارة عدا ما لمرتفعا الاتجاه

، 1.81معياري وانحراؼ 3,87 قيمتو حسابي بمتوسط  ،المتوسط الاتجاه مجاؿ ضمف جاءت ، الجماعي"
 مما يعني وجود تشتت كبير في إجابات أفراد العينة.

يتـ استعماؿ الطرؽ الإحصائية لفحص وتدقيؽ كؿ  " مفادىا التي (5العبارة رقـ) ونجد أف كؿ مف  
 بالثقة والعامميف الإدارة بيف العلاقة تتميز " مفادىا (التي4) رقـ والعبارة"، الأنشطة الممارسة بالمؤسسة

 رقـ والعبارة ،القرار" اتخاذ في العماؿ بإشراؾ المؤسسة إدارة تقوـ ( التي مفادىا "1رقـ)العبارة "، و المتبادلة
 لإيجاد العامميف جميع إشراؾ عمى المؤسسة تعمؿ الإنتاج، في مشاكؿ وقوع حالة في " مفادىا (التي2)

، 4.12، 4.17التوالي  عمى قيمتيا حسابية بمتوسطات جاءت ضف مجاؿ الاتجاه المرتفع "،بالحؿ الأنس
  . 0.74، 0.49، 0.86، 0.79وانحرافات معيارية تساوي   .4.09، و4.09

 وىو ينتمي  0.60 يساوي معياري بانحراؼ 4.071 قيمتو فكانت العاـ، الحسابي لممتوسط بالنسبة أما
  مرتفع الجماعية والمشاركة التعاون  بمبدأ المؤسسة اىتمام أف يعني مما ،]3.4_4.2] مجاؿ  إلى
 النتائج الخاصة بأبعاد الجودة 

 الشاممة الجودة إدارة لأبعاد المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات (12_3رقم)  جدول
 

انًتىصط  أبؼبد انجىدة 

 انحضببٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

يجبل 

 الاتجبِ

 انتشتُب

يحىس إداسة 

انجىدة 

 انشبيهت

 

 1 ِشرفغ عذا 0.54 4.32 انتزاو الإداسة انؼهُب

 2 غِشرف 0.59 4.12 انزبىٌ ػهً انتشكُز

 4 ِشرفغ  0.74 3.87 انًضتًش انتحضٍُ

 3 ِشرفغ  0.6 4.07 انتؼبوٌ وانًشبسكت انجًبػُت

  ِشرفغ  0.98 4.07 انًجًىع

 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف: المصدر

 عمى المبحوثيف الحسابية لإجابات المتوسطات أف أعلاه الجدوؿ في المبوبة الإحصائية المعطيات تؤكد
المقياس  فئة إلى ( وينتمي4.07المتوسط الكمي )  بمغ حيث عالية، كانت الشاممة الجودة إدارة أبعاد

 بمتوسط الأولى التزاـ الإدارة العميا المرتبة بعد احتؿ ( وقد 0.98معياري بمغ)  (بانحراؼ4.2- 3.41)
التعاوف  بعد ثـ (،4.12)  بمغ حسابي بمتوسط التركيز عمى الزبوف بعد يميو ( ،4.32قدر)  حسابي

 التحسيف المستمر بمتوسط بعد عمييا تحصؿ مرتبة روآخ (،4.07)  حسابي بمتوسط والمشاركة الجماعية
 (.3.87حسابي) 

وايجابية لدى مؤسسة  عالية بدرجات ومستويات الشاممة الجودة إدارة بأبعاد اىتماـ وجود تثبت النتائج ىذه
 التزاـ الإدارة العميا، والتركيز عمى الزبوف. كؿ نصيب مف تطبيؽ مستوى أعمى كاف ، فقدرميناء الجزائ
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 الثالث الجزء بيانات وتحميل ثالثا: عرض
 :كالآتي بمؤسسة ميناء الجزائر المحققةتحسيف أداء الموارد البشرية  مستوى تشخيص سيتـ
 الجدوؿ يوضح :ن أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر من خلال تقييم الأداءتحسي 

 درجة حسب تلعباراا وترتيب الاتجاه مجاؿ المعياري، ؼراالانح الحسابي، المتوسط مف كؿالتالي 
 .تحسيف أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر مف خلاؿ تقييـ الأداء لمستوى عمييا الموافقة

تقييـ  تحسيف أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر مف خلاؿ (:13_3جدول رقم ) 
 .الأداء

 انتشتُب يجبل الاَحشاف انًتىصط بؼذ تقُُى أداء انًىاسد انبششَت انشقى

رٙزُ اٌّؤعغخ ثزم١١ُ أداء اٌّٛظف١ٓ ٌّؼشفخ ِذٜ  1

 وفبئزُٙ، ٌٚزؾغ١ٓ أدائُٙ

 3 ِشرفغ 1.44 3.41

رمَٛ اٌّؤعغخ ثزم١١ُ أداء اٌؼّبي ثؾىً دٚسٞ ٠غبِؼ  2

 ِٕٙبٌٙب ثّمبسٔخ إٌزبئظ ٚالاعزفبدح 

 1 ِشرفغ 1.002 3.56

٠غبُ٘ رم١١ُ الأداء اٌغ١ذ ٚاٌؼبدي فٟ اٌؼبدي فٟ دفغ  3

 اٌّٛظف ٌزؾغ١ٓ ِغزٜٛ أداءٖ فٟ اٌؼًّ

 4 ِزٛعو 1.62 3.07

٠غبُ٘ رم١١ُ الأداء فٟ رق١ُّ ٔظبَ اٌؾٛافض ٚاٌّىبفأح  4

 اػزّبدا ػٍٝ ٔزبئظ رم١١ُ الأداء

 2 ِشرفغ 1.14 3.41

 يشتفغ 0.625 3.36 انًجًىع

 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر
 
 نحو مجاؿ تتجو المحور لعبارات الحسابية المتوسطات معظـ قيـ أف (نجد13_3) رقـ الجدوؿ خلاؿ مف

 دفع في العادؿ في والعادؿ الجيد الأداء تقييـ يساىـمفادىا"  (التي3) رقـ العبارة عدا ما لمرتفعا الاتجاه
 حسابي بمتوسط  ،المتوسط الاتجاه مجاؿ ضمف جاءت ، " العمؿ في أداءه مستوى لتحسيف الموظؼ
 ، مما يعني وجود تشتت كبير في إجابات أفراد العينة.1.62معياري وانحراؼ 3.07قيمتو

 ليا يسامح دوري بشكؿ العماؿ أداء بتقييـ المؤسسة تقوـ ( التي مفادىا "2) العبارة رقـ ونجد أف كؿ مف  
 نظاـ تصميـ في الأداء تقييـ يساىـ " ( التي مفادىا4)"، والعبارة رقـ منيا والاستفادة النتائج بمقارنة
 أداء بتقييـ المؤسسة تيتـ ( التي مفادىا"1"، والعبارة رقـ)الأداء تقييـ نتائج عمى اعتمادا والمكافأة الحوافز

 بمتوسطات جاءت ضف مجاؿ الاتجاه المرتفع "، "،أدائيـ ولتحسيف ،كفاءتيـ مدى لمعرفة الموظفيف
، 1.44، 1.14، 1.002 يساوي معياري بانحراؼ .3.41، 3.41، 3.56 التوالي عمى قيمتيا حسابية

 مما يعني وجود تشتت كبير في إجابات أفراد العينة.
 وىو ينتمي  0.625 يساوي معياري بانحراؼ 3.36 قيمتو فكانت العاـ، الحسابي لممتوسط بالنسبة أما  
ن أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر من تحسي أف يعني مما ،]3.4_4.2] مجاؿ  إلى

 مرتفعخلال تقييم الأداء 
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 التالي  الجدوؿ يوضح :ن أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر من خلال التدريبتحسي
 الموافقة درجة حسب تلعباراا وترتيب الاتجاه مجاؿ المعياري، ؼراالانح الحسابي، المتوسط مف كؿ

 .تحسيف أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر مف خلاؿ التدريب لمستوى عمييا
 التدريب.تحسيف أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر مف خلاؿ  (: 14_3جدول رقم )

 انتشتُب يجبل الاَحشاف انًتىصط بؼذ تذسَب انًىاسد انبششَت انشقى

رٙزُ اٌّؤعغخ ثشفغ أداء اٌؼّبي  1

ٌذ٠ٙب ِٓ خلاي اٌجشاِظ اٌزذس٠ج١خ 

 ٚرٌه لأ١ّ٘زٙب فٟ رؾغ١ٓ أدائُٙ

 1 ِشرفغ 1.105 3.53

رؼًّ اٌّؤعغخ ػٍٝ رذس٠ت  2

ِٛظف١ٙب ٌّٛاوجخ ِخزٍف 

 اٌزطٛساد ِٓ أعً أداء أفنً

 3 ِزٛعو 1.43 3.24

ثشاِظ خبفخ رؼزّذ اٌّؤعغخ  3

ٌزذس٠ت الاهبساد اٌّغؤٌٚخ ػٓ 

رطج١ك إداسح اٌغٛدح اٌؾبٍِخ ؽغت 

 اؽز١بعبرٗ

 2 ِزٛعو 1.33 3.34

 / يتىصط 0.72 3.37 انًجًىع

 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر
 
 نحو مجاؿ تتجو المحور لعبارات الحسابية المتوسطات معظـ قيـ أف (نجد14_3) رقـ الجدوؿ خلاؿ مف

 خلاؿ مف لدييا العماؿ أداء برفع المؤسسة تيتـمفادىا"  (التي1) رقـ العبارة عدا ما ،المتوسط الاتجاه
 بمتوسط  المرتفع، الاتجاه مجاؿ ضمف جاءت "، أدائيـ تحسيف في لأىميتيا وذلؾ  التدريبية البرامج
 ، مما يعني وجود تشتت كبير في إجابات أفراد العينة.1.105معياري وانحراؼ 3.53قيمتو حسابي

 المسؤولة الاطارات لتدريب خاصة برامج المؤسسة تعتمد ( التي مفادىا "3) العبارة رقـ ونجد أف كؿ مف  
 عمى المؤسسة تعمؿ ( التي مفادىا "2، والعبارة رقـ ) احتياجاتو حسب الشاممة الجودة إدارة تطبيؽ عف

 المتوسطجاءت ضف مجاؿ الاتجاه "، أفضؿ أداء أجؿ مف التطورات مختمؼ لمواكبة موظفييا تدريب
، مما يعني 1.43، 1.33 يساوي معياري بانحراؼ 3.24، 3.34 التوالي عمى قيمتيا حسابية بمتوسطات

 وجود تشتت كبير في إجابات أفراد العينة.
أي يوجد تشتت  0.72 يساوي معياري بانحراؼ 3.37 قيمتو فكانت العاـ، الحسابي لممتوسط بالنسبة أما

 مما ،]3.4_2.6] مجاؿ  إلىالمتوسط الحسابي  و ينتمي قميؿ في إجابات أفراد العينة في ىذا البعد،
 .التدريب متوسط ن أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر من خلال تحسي أف يعني

 
 الجدوؿ يوضح :التحفيزن أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر من خلال تحسي 
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 درجة حسب تلعباراا وترتيب الاتجاه مجاؿ المعياري، ؼراالانح الحسابي، المتوسط مف كؿالتالي 
 .التدريبتحسيف أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر مف خلاؿ  لمستوى عمييا الموافقة

 فيز.التحتحسيف أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر مف خلاؿ  (: 15_3)رقمجدول 

 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر

 نحو مجاؿ تتجو المحور لعبارات الحسابية المتوسطات معظـ قيـ أف (نجد15_3) رقـ الجدوؿ خلاؿ مف
 لممؤسسة بالانتماء يشعرىـلاىتماـ بالعمار وتقديرىـ امفادىا"  (التي2) رقـ العبارة عدا ما المتوسط  الاتجاه
 وانحراؼ 3.70قيمتو حسابي بمتوسط  المرتفع، الاتجاه مجاؿ ضمف جاءت ، " أدائيـ تحسيف الى ومنو

 ، مما يعني وجود تشتت كبير في إجابات أفراد العينة.1.56معياري
"، والعبارة  ومعنويا ماديا العماؿ بتحفيز المؤسسة تيتـ ( التي مفادىا "3) العبارة رقـ ونجد أف كؿ مف  

 وتحسيف الأفراد انتاجية لزيادة المعنوية مف أكثر المادية الحوافز عمى المؤسسة تعتمد( التي مفادىا 1رقـ )
 .2.82، 3.04التوالي عمى قيمتيا حسابية بمتوسطات المتوسطجاءت ضف مجاؿ الاتجاه ، "أدائيـ

 ، مما يعني وجود تشتت كبير في إجابات أفراد العينة.1.39، 1.89يساوي معياري بانحراؼ
 إلى وىو ينتمي  0.88 يساوي معياري بانحراؼ 3.17 قيمتو فكانت العاـ، الحسابي لممتوسط بالنسبة أما

ن أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر من خلال تحسي أف يعني مما ،]3.4_2.6] مجاؿ 
 التحفيز متوسط.

 :النتائج الخاصة بأبعاد تحسين أداء الموارد البشرية 
 أداء الموارد البشريةتحسيف  لأبعاد المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات (16_3رقم)  جدول

أبؼبد تحضٍُ أداء انًىاسد  

 انبششَت

 انًتىصط

 انحضببٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

 انتشتُب الاتجبِ

يحىس تحضٍُ 

أداء انًىاسد 

 انبششَت

 2 ِشرفغ 0.625 3.36 رم١١ُ أداء اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ

 1 ِشرفغ 0.72 3.37 رذس٠ت اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ

 3 ِزٛعو 0.883 3.19 رؾف١ض اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ

 / يتىصط 0.74 3.30 انًجًىع

 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف: المصدر

 انتشتُب انًجبل الاَحشاف انًتىصط بؼذ تحفُز انًىاسد انبششَت انشقى

رؼزّذ اٌّؤعغخ ػٍٝ اٌؾٛافض اٌّبد٠خ أوضش  1

ِٓ اٌّؼ٠ٕٛخ ٌض٠بدح أزبع١خ الأفشاد ٚرؾغ١ٓ 

 أدائُٙ

 3 ِزٛعو 1.39 2.82

الا٘زّبَ ثبٌؼّبس ٚرمذ٠شُ٘ ٠ؾؼشُ٘ ثبلأزّبء  2

 ٌٍّؤعغخ ِٕٚٗ اٌٝ رؾغ١ٓ أدائُٙ

 1 ِشرفغ 1.56 3.70

 2 ِزٛعو 1.89 3.04 رٙزُ اٌّؤعغخ ثزؾف١ض اٌؼّبي ِبد٠ب ِٚؼ٠ٕٛب 3

 / ِزٛعو 0.88 3.19 انًجًىع
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 عمى المبحوثيف الحسابية لإجابات المتوسطات أف أعلاه الجدوؿ في المبوبة الإحصائية المعطيات تؤكد
 فئة إلى ( وينتمي3.30المتوسط الكمي )  بمغ حيث ، كانت متوسطة أبعاد تحسيف أداء الموارد البشرية

 الأولى المرتبة تدريب الموارد البشرية بعد احتؿ ( وقد 0.74معياري بمغ)  (بانحراؼ3.4_ 2.6المقياس )
 وآخر ،(3.36)  بمغ حسابي بمتوسط تقييـ أداء الموارد البشرية بعد يميو ( ،3.37قدر)  حسابي بمتوسط
 (.3.19حسابي)  بمتوسط تحفيز الموارد البشرية بعد عمييا تحصؿ مرتبة
وايجابية  عالية بدرجات ومستويات عدـ تحسيف أداء الموارد البشرية مف خلاؿ أبعاده تثبت النتائج ىذه

 .لدى مؤسسة ميناء الجزائر
 وتحسين أداء الموارد البشرية الشاممة الجودة إدارة بين العلاقةالثاني: المطمب 

 نوع معرفة بمحاولة سنقوـ للاستبياف، المكونة الثلاثة ءزاالأج بيانات وتحميؿ عرض مف الانتياء بعد 
 . بيرسوف ارتباط معامؿ خلاؿ مف قوتيا ومدى وجدت، إف والمستقؿ التابع المتغيريف بيف القائمة العلاقة
 بيرسون ارتباط يؼبيم أولا:
تحسيف أداء الموارد  و أبعادىا، في ممثمة الشاممة الجودة إدارة بيف ،بيرسوف ارتباط معامؿ حساب سيتـ

 .ممثمةالبشرية 
 وتحسين أداء الموارد البشرية الشاممة الجودة إدارةأبعاد  بين العلاقة: 
 ما وىو وتحسيف أداء الموارد البشرية مبادئيا في ممثمة الشاممة الجودة إدارة بيف العلاقة توضيح سيتـ

 التالي: الجدوؿ يوضحو
 وتحسيف أداء الموارد البشرية الشاممة الجودة إدارة أبعاد بيف العلاقة : (17_3)سقى  جذولان

قًُت يؼبيم  إداسة انجىدة انشبيهت انشقى

 الاستببط

يضتىي 

 انخطأ

 يضتىي انذلانت

 0.814 0.05 0.038 الاداسة انؼهُب انتزاو 1

 0.017 0.333 انتشكُز ػهً انزبىٌ 2

 0.005 0.434 انتحضٍُ انًضتًش 3

 0.548 0.097 وانًشبسكت انجًبػُت انتؼبوٌ 4

 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف: المصدر
 مبادئيا في ممثمة الشاممة الجودة إدارة بيف ارتباط ىناؾ أف( 17_3) رقـ الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ

 وتحسيف أداء الموارد البشرية بمؤسسة ميناء الجزائر.
تحسيف أداء الموارد  مع )الشاممة الجودة إدارة( المستقؿ المتغير محاور مف محور كؿ لارتباط بالنسبة أما 

وتحسيف  التركيز عمى الزبوف  بيف الارتباط معامؿ بمغ ذ، إالثالثالثاني و مع المحور  قوية فيي ،البشرية
 .0.017دلالة وبمستوى 0,05 لخطأا مستوى عند دالة وىي 0.333أداء الموارد البشرية ب

 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف: المصدر
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 عند دالة وىي ،0.434بحسيف أداء الموارد البشرية وت المستمر و التحسيف بيف الارتباط معامؿ وبمغ
 .0.005 دلالة وبمستوى 0,05 لخطأا مستوى

وتحسيف أداء   التعاوف والمشاركة الجماعيةزاـ الادارة العميا و التفي حيف كاف الارتباط منعدـ بيف محور 
وىي أكبر مف  0.548و 0.814ومستوى دلالة  0.097و 0.038الموارد البشرية ، بمعامؿ ارتباط 

0.05. 
 الأحادي التباين تحميلثانيا: 
 اىتماـ بمدى يتعمؽ فيما سةراالد دراأف اتجاىات متوسطات بيف لمفروؽ الإحصائية الدلالة عف لمكشؼ

 إلى وفقا تحققيا، التي تحسيف أداء الموارد البشرية ومستوى الشاممة الجودة بإدارة مؤسسة ميناء الجزائر
 تـ ، المينية والخبرة، سياالدر  المستوى السف، الجنس، في ممثمة داالأفر  ليؤلاء فيةراالديموغ تراالمتغي

 .(Anova à 1 facteur) الأحادي التبايف تحميؿ استخداـ
 الشاممة الجودة إدارة متوسطات بين لمفروق الإحصائية الدلالة 

 كالاتي: Anova à 1 facteur) ) الأحادي التبايف تحميؿ نتائج جاءت
 تراالمتغي حسب الشاممة الجودة لإدارةي الأحاد التبايف تحميؿ(: 18_3) رقم جدول

يجًىع  انتببٍَيصذس  انًتغُش

 انًشبؼبث

دسجبث 

 انحشَت

يتىصط 

 انًشبؼبث

يضتىي  (F) قًُت

 انذلانت

 0.000 16.523 1.412 1 1.412 ث١ٓ اٌّغّٛػبد انجُش

 0.085 39 3.333 داخً اٌّغّٛػبد

 0.000 49.684 1.716 2 3.432 ث١ٓ اٌّغّٛػبد انؼًش

 0.035 38 1.313 داخً اٌّغّٛػبد

انًضتىي 

 انذساصٍ

 0.000 11.317 0.886 2 1.771 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

 0.078 38 2.974 داخً اٌّغّٛػبد

انخبشة 

 انًهُُت

 0.000 12.455 0.795 3 2.384 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

 0.064 37 2.361 داخً اٌّغّٛػبد

 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج بالاعتماد عمى الطالبة إعداد مفالمصدر: 
 

 يمكف ملاحظة الاتي:  (18-3)مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
 ذات دلالة إحصائية فروؽ يوجد (0.05 عند مستوى الدلالة> α )فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 

 مستوى كوف وذلؾ الجنس، وفقا إلى الشاممة الجودة بإدارة مؤسسة ميناء الجزائر اىتماـ بمدى يتعمؽ
 . 0.05 المفترضة الدلالة مستوى مف أصغر 0.000 ب والمقدرة المحسوبة الدلالة

  .الجنس إلى وفقا تختمؼ الشاممة الجودة بإدارة المؤسسة فراد نحو مدى اىتماـالأ، فاتجاىات وعميو     
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 فروؽ يوجد  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> α )فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 
 مستوى كوف وذلؾ العمر وفقا إلى الشاممة الجودة بإدارة ميناء الجزائرمؤسسة  اىتماـ بمدى يتعمؽ
 .0.05 المفترضة الدلالة مستوى مف أصغر 0.000 ب والمقدرة المحسوبة الدلالة

 العمر. وفقا إلى تختمؼ الشاممة الجودة بإدارة المؤسسة، فاتجاىات الأفراد نحو مدى اىتماـ وعميو
 فروؽ يوجد  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> α )فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 

 كوف وذلؾ المستوى الدراسي وفقا إلى الشاممة الجودة بإدارة مؤسسة ميناء الجزائر اىتماـ بمدى يتعمؽ
 .0.05 المفترضة الدلالة مستوى مف أصغر 0.000 ب والمقدرة المحسوبة الدلالة مستوى

المستوى  وفقا إلى تختمؼ الشاممة الجودة مؤسسة بإدارةال، فاتجاىات الأفراد نحو مدى اىتماـ وعميو
 الدراسي.

 فروؽ يوجد  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> α )فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 
 كوف وذلؾ الخبرة المينية وفقا إلى الشاممة الجودة بإدارة مؤسسة ميناء الجزائر اىتماـ بمدى يتعمؽ
 .0.05 المفترضة الدلالة مستوى مف أصغر 0.000 ب والمقدرة المحسوبة الدلالة مستوى

 وفقا إلى تختمؼ الشاممة الجودة بإدارة مؤسسة ميناء الجزائر، فاتجاىات الأفراد نحو مدى اىتماـ وعميو
 الخبرة المينية.

 أداء الموارد البشريةتحسين  متوسطات بين لمفروق الإحصائية الدلالة: 
 كالاتي: Anova à 1 facteur) ) الأحادي التبايف تحميؿ نتائج جاءت
  فيةراالديموغ تراالمتغي حسب تحسيف أداء الموارد البشريةل الأحادي التبايف تحميؿ(: 19_3)رقم جدول

يجًىع  يصذس انتببٍَ انًتغُش

 انًشبؼبث

دسجبث 

 انحشَت

يتىصط 

 انًشبؼبث

 يضتىي (F) قًُت

 انذلانت

 0.571 0.326 0.177 1 0.177 ث١ٓ اٌّغّٛػبد انجُش

 0.543 39 21.168 داخً اٌّغّٛػبد

 0.377 1.000 0.533 2 1.067 ث١ٓ اٌّغّٛػبد انؼًش

 0.534 38 20.278 داخً اٌّغّٛػبد

انًضتىي 

 انذساصٍ

 0.425 0.876 0.470 2 0.940 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

 0.537 38 20.405 داخً اٌّغّٛػبد

انخبشة 

 انًهُُت

 0.721 0.447 0.549 3 0.746 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

 0.557 37 20.599 داخً اٌّغّٛػبد

 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج بالاعتماد عمى الطالبة إعداد مفالمصدر: 
 :الآتي ملاحظة مكف( ي19_3) رقـ الجدوؿ خلاؿ مف

 فروؽ لا توجد  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> α ،)فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 
 المحسوبة الدلالة مستوى كوف وذلؾ الجنس وفقا إلى بمستوى تحسيف أداء الموارد البشرية يتعمؽ

 .0.05 المفترضة الدلالة مستوى مف أكبر 0.571 ب والمقدرة
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 مؤسسة لا تختمؼالالتي تحققيا توى تحسيف أداء الموارد البشرية ، فاتجاىات الأفراد نحو مسوعميو 
 الجنس(. وفقا إلىباختلاؼ الجنس )

 فروؽ وجدلا ت  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> α ،)فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 
 المحسوبة الدلالة مستوى كوف وذلؾ ،العمر وفقا إلى بمستوى تحسيف أداء الموارد البشرية يتعمؽ

 .0.05 المفترضة الدلالة مستوى مف أكبر 0.377 ب والمقدرة
التي تحققيا مؤسسة ميناء الجزائر لا توى تحسيف أداء الموارد البشرية ، فاتجاىات الأفراد نحو مسوعميو
 العمر(. وفقا إلىباختلاؼ العمر ) تختمؼ

 فروؽ وجدلا ت  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> α ،)فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 
 الدلالة مستوى كوف وذلؾلمستوى الدراسي ا وفقا إلى بمستوى تحسيف أداء الموارد البشرية يتعمؽ

 .0.05 المفترضة الدلالة مستوى مف أكبر0.425 ب والمقدرة المحسوبة
التي تحققيا مؤسسة ميناء الجزائر لا  ستوى تحسيف أداء الموارد البشريةم الأفراد نحو، فاتجاىات وعميو
 .(المستوى الدراسي وفقا إلى) لمستوى الدراسيباختلاؼ ا تختمؼ

 فروؽ وجدلا ت  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> αلا ،)فيما المجيبيف دراالأف تجاىات 
 الدلالة مستوى كوف وذلؾ الخبرة المينية وفقا إلى البشريةبمستوى تحسيف أداء الموارد  يتعمؽ

 .0.05 المفترضة الدلالة مستوى مف أكبر0.721 ب والمقدرة المحسوبة
، فاتجاىات الأفراد نحو مستوى تحسيف أداء الموارد البشرية  التي تحققيا مؤسسة ميناء الجزائر لا وعميو
 الخبرة المينية(.الى وفقا ) الخبرة المينيةباختلاؼ  تختمؼ
 Tاختبار: ثالثا

  الشاممة الجودة بإدارة مؤسسة ميناء الجزائر تطبيؽ عف لمكشؼ
 بمؤسسة ميناء الجزائر. لمعرفة توفر أبعاد إدارة الجودة الشاممة Tيمثؿ اختبار :(20_3)الجدول رقم 

 يضتىي انذلانت دسجت انحشَت Tقًُت  الأبؼبد انشقى

 0.000 40 6.823 انتزاو الاداسة انؼهُب  1

 0.000 40 19.580 انتشكُز ػهً انزبىٌ 2

 0.000 40 6.218 انتحضٍُ انًضتًش 3

 0.000 40 8.947 انتؼبوٌ وانًشبسكت انجًبػُت 4

 

 انًحىس الأول

35.600 40 0.000 

 SPSSبرنامج  ومخرجات الاستبياف نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :رالمصد
 يمكف ملاحظة الاتي:  (20_3)مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

 ف قيمة تزاـ الادارة العميا في المؤسسة لأيتوفر بعد الT  و مستوى الدلالة6.823المحسوبة تساوي  
 مؤسسة تطبؽ بعد التزاـ الادارة العميا.الفو عميو  0.05و ىي قيمة أقؿ مف  0.000يساوي 
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  أف قيمة في المؤسسة حيث  التركيز عمى الزبوفيتوفر بعدT  مستوى  و 19.580المحسوبة تساوي
 مؤسسة تطبؽ بعد التركيز عمى الزبوف.الفو عميو  0.05و ىي قيمة أقؿ مف  0.000يساوي   الدلالة

  أف قيمة يتوفر بعد التحسيف المستمر في المؤسسة حيثT  مستوى الدلالةو  6.218المحسوبة تساوي  
 التحسيف المستمر.مؤسسة  تطبؽ بعد الفو عميو  0.05و ىي قيمة أقؿ مف  0.000يساوي 

  أف قيمة يتوفر بعد التعاوف والمشاركة الجماعية حيثT  مستوى الدلالةو  8.947المحسوبة تساوي  
التعاوف فمؤسسة ميناء الجزائر تطبؽ بعد و عميو  0.05و ىي قيمة أقؿ مف  0.000يساوي 

 جماعية.والمشاركة ال
  نلاحظ أف قيمةT  ومستوى الدلالة تساوي  35.6المحسوبة لمحور إدارة الجودة الشاممة يساوي

 ومنو مؤسسة ميناء الجزائر تطبؽ إدارة الجودة الشاممة بمبادئيا الأربعة. 0.000
 المطمب الثالث: اختبار الفرضيات

 الفرضيات ضوء في مناقشتيا الآف سنحاوؿ الأدوات، مختمؼ باستخداـ سةراالد بيانات وتحميؿ عرض بعد
 .بطلانيا أو تحققيا درجة عمى الوقوؼ اجؿ مف طرحيا، تـ التي
 الأولى الفرضية ضوء في سةراالد نتائج مناقشة أولا:

 .الشاممة الجودة بإدارة مؤسسة ميناء الجزائر تطبؽ: يمي كما سةرالمد الأولى الفرضية جاءت
 :يمي ما إلى الميدانية سةراالد نتائج وتشير 

 ـزاالت لمحور العاـ المتوسط قدر إذ ،بمؤسسة ميناء الجزائر العميا الإدارة ـزابالت مرتفع جدا اىتماـ ىناؾ -
 الحسابية المتوسطات جاءت بينما ،المرتفع جدا الاىتماـ اتجاه بمجاؿ يقع والذي4.32 العميا الإدارة

 متوسط وأضعؼ ،]5_4.2 [ المجاؿ في محصورة مجمميا في المبدأ ىذا حوؿ المجيبيف دراالأف لاتجاىات
 .4.21 بقيمة أف الييكؿ التنظيمي الحالي لممؤسسة يتناسب مع تطبيؽ الجودة" " مفادىا التي لمعبارة كاف
 وجاءت ،4.12 قيمتو حسابي بمتوسط بمؤسسة ميناء الجزائر الزبوف عمى بالتركيز مرتفع اىتماـ ىناؾ -

 اؿ  المج في محصورة   مجممو في المبدأ ىذا حوؿ المجيبيف داالأفر  لاتجاىات الحسابية المتوسطات
 أضعؼتيتـ الإدارة بمتابعة شكاوى الزبائف وتقديـ الحموؿ المناسبة ليا"،  " لمعبارة وكاف ، ]4.2_ 3.4[

  .3.95متوسط حسابي بقيمة 
 المتوسط قيمة ذلؾ يؤكد وما ،الجزائربمؤسسة ميناء  المستمر بالتحسيف مرتفع اىتماـ ىناؾ -

 امجممي في المبدأ ىذا حوؿ المجيبيف داالأفر  لاتجاىات الحسابية المتوسطات وجاءت .4.07الحسابي
متوسط  أضعؼتحؿ المؤسسة الشكاوي بفاعمية"،  " لمعبارة وكاف ، ]4.3_3.2[ اؿ  المج في محصورة

  .3.24حسابي بقيمة 
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 المتوسط قيمة ذلؾ يؤكد وما ،بمؤسسة ميناء الجزائر بالتعاوف والمشاركة الجماعية  مرتفع اىتماـ ىناؾ -
 مجمميا في المبدأ ىذا حوؿ المجيبيف داالأفر  لاتجاىات الحسابية المتوسطات وجاءت .4.07الحسابي
يشجع المشرفوف بالمؤسسة العماؿ عمى العمؿ  " لمعبارة وكاف ، ] 4.2_3.4[  اؿ المج في محصورة

 .3.87متوسط حسابي بقيمة  أضعؼالجماعي"، 
 ب لمقدروا لو العاـ الحسابي المتوسط خلاؿ ومف مبادئيا، في ممثمة الشاممة الجودة إدارة نتائج خلاؿ مف

اىتماـ مؤسسة ميناء الجزائر ، يمكف القوؿ أف  [4.2_3.4[ لمرتفع ا المستوى لمجاؿ ينتمي والذي، 4.07
 .مرتفع الشاممة الجودة بإدارة

لمعرفة ىؿ المؤسسة تطبؽ إدارة الجودة الشاممة بأبعادىا، فكانت النتيجة أف  Tكما قمنا بحساب قيمة 
، ومنو فمؤسسة ميناء 0.000ومستوى الدلالة يساوي  35.6تساوي  المحسوبة لممحور ككؿ Tقيمة

 الجزائر تطبؽ إدارة الجودة الشاممة بمبادئيا.
 إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة، بدرجة عالية.ى، أنو تطبق الأول الفرضية وىذا يثبت صحة  

 الثانية الفرضية ضوء في الدراسة نتائج مناقشة :ثانيا

تحسيف أداء الموارد البشرية  عمى الشاممة الجودة إدارة: تؤثر يمي كما لمدراسة لثانيةا الفرضية جاءت
 بمؤسسة ميناء الجزائر

تحسيف أداء الموارد البشرية مف خلاؿ التقييـ،  مستوى بقياس قمنا الفرضية ىذه صحة مدى لاختبار 
 :يمي ما إلى ميدانيةال سةراالد نتائج وتشير التدريب، التحفيز في مؤسسة ميناء الجزائر. 

 ذلؾ يثبت وما ،مرتفع مف خلاؿ التقييـفي مؤسسة ميناء الجزائر  تحسيف أداء الموارد البشرية  مستوى _
 لاتجاىات الحسابية المتوسطات جاءت وقد، 3.62 يساوي والذي لممحور العاـ الحسابي المتوسط قيمة
 ] 3.562_3.07] المجاؿ في محصورة مجمميا في المحور ىذا حوؿ المجيبيف دراالأف كؿ
 قدر حيث ،متوسط تحسيف أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر مف خلاؿ التدريب مستوى_

 المجيبيف دراالأف لاتجاىات الحسابية المتوسطات جاءت كما  3,37 ب لممحور العاـ الحسابي المتوسط
 .] 3.53_3.24[ المجاؿ في محصورة مجمميا في المحور ىذا حوؿ

در ق حيث ،متوسط تحسيف أداء الموارد البشرية  في مؤسسة ميناء الجزائر مف خلاؿ التحفيز مستوى_ 
 المجيبيف دراالأف لاتجاىات الحسابية المتوسطات جاءت كما . 3.19 ب لممحور العاـ الحسابي المتوسط

 [3.70_2.82[ المجاؿ في محصورة مجمميا في المحور ىذا حوؿ
العاـ ليا  الحسابي المتوسط خلاؿ ومف بمدخمييا، ممثمةتحسيف أداء الموارد البشرية  نتائج خلاؿ مف

 [، يمكف القوؿ أف: 3.37_  3.19] المتوسط المستوى ؿلمجا ينتمي والذي ، 3.30ب والمقدر
 حققيا مؤسسة ميناء الجزائر متوسطة.حسيف أداء الموارد البشرية التي تت مستوى   
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 والمشاركة التعاوف المستمر، التحسيف الزبوف، عمى التركيز العميا، الإدارة ـزاالت ارتباط مدى بقياس قمناثـ 
 ما إلى الميدانية سةراالد نتائج وتشير بتحسيف أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر،  الجماعية،

 :يمي
الموارد البشرية في مؤسسة ميناء وتحسيف أداء  الزبوف عمى التركيز بيف وقوية دالة ارتباط علاقة توجد_

  الجزائر.
وتحسيف أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء  المستمر التحسيف بيف وقوية دالة ارتباط علاقة توجد -

  الجزائر.
وتحسيف أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء  الجماعية والمشاركة التعاوف بيف ارتباط علاقة توجدلا  -

  الجزائر.
  وتحسيف أداء الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر. العميا الإدارة ـزاالت بيف ارتباط علاقة توجد لا -
وتحسيف أداء الموارد  الشاممة الجودة إدارة بيف دالة ارتباط علاقة توجد أنو نستنتج ،النتائج ىذه خلاؿ مف

الموارد البشرية في مؤسسة ميناء الجزائر مف تحسيف أداء  الى الشاممة الجودة إدارة تؤديإذ البشرية، 
 خلاؿ التركيز عمى الزبوف، والتحسيف المستمر.

 في تحسين أداء  متوسط أي لإدارة الجودة الشاممة دور ،الثانية الفرضية وىذا ما يثبت صحة
 .الموارد البشرية

 الثالثة الفرضية ضوء في سةراالد نتائج مناقشةثالثا: 
 اىتماـ مدى حوؿ المجيبيف دراالأف اتجاىات في تبايف يوجد :يمي كما لمدراسة الثالثة الفرضية جاءت

 السف، الجنس، :التالية فيةراالديموغ تراالمتغي إلى وفقا الشاممة الجودة بإدارة مؤسسة ميناء الجزائر
 .المينية الخبرة سي،راالد المستوى
 حسب الشاممة الجودة لإدارة الأحادي التبايف اختبار بقياس قمنا الفرضية ىذه صحة مدى لاختبار
 :يمي ما إلى الميدانية سةراالد نتائج وتشير .بمؤسسة ميناء الجزائر المجيبيف داللأفر  فيةراالديموغ تراالمتغي
 فروؽ يوجد  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> α )فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 

 .الجنس وفقا إلى الشاممة الجودة بإدارة الجزائرمؤسسة ميناء  اىتماـ بمدى يتعمؽ
 فروؽ يوجد  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> α )فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 

 العمر. وفقا إلى الشاممة الجودة بإدارة مؤسسة ميناء الجزائر اىتماـ بمدى يتعمؽ
 فروؽ يوجد  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> α )فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 

 المستوى الدراسي. وفقا إلى الشاممة الجودة بإدارة مؤسسة ميناء الجزائر اىتماـ بمدى يتعمؽ
 فروؽ يوجد  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> α )فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 

 .الخبرة المينية وفقا إلى الشاممة الجودة بإدارة مؤسسة ميناء الجزائر اىتماـ بمدى يتعمؽ
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مؤسسة  اىتماـ مدى حوؿ المجيبيف دراالأف اتجاىات في تبايف وجدي وأن نستنتج النتائج، ىذه خلاؿ مف
 المستوى السف، الجنس، :التالية فيةراالديموغ تراالمتغي إلى وفقا الشاممة الجودة بإدارة ميناء الجزائر

 .المينية الخبرة سي،راالد
 ،قبوليا وبالتالي عالية، بدرجة محققةلثالثة ا الفرضية أن القول يمكن وعميو. 

 الرابعة الفرضية ءضو  في سةراالد نتائج مناقشةرابعا: 

تحسيف  مستوى حوؿ المجيبيف رادالأف اتجاىات في تبايف يوجد: يمي كما الرابعة لمدراسة الفرضية جاءت
 السف، الجنس، :التالية فيةراالديموغ تراالمتغي إلى يعزى أداء الموارد البشرية بمؤسسة ميناء الجزائر

 .المينية الخبرة سي،راالد المستوى
 تراالمتغي حسب لتحسيف أداء الموارد البشرية التبايف اختبار بقياس قمنا الفرضية ىذه صحة مدى لاختبار
 :يمي ما إلى الميدانية سةراالد نتائج وتشير .بمؤسسة ميناء الجزائر المجيبيف دراللأف فيةراالديموغ

 فروؽ لا توجد  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> α )فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 
 الجنس. وفقا إلى بمستوى تحسيف أداء الموارد البشرية يتعمؽ

 فروؽ وجدلا ت  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> α )فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 
 العمر. وفقا إلى بمستوى تحسيف أداء الموارد البشرية يتعمؽ

 فروؽ وجدلا ت  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> α )فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 
 المستوى الدراسي. وفقا إلى البشريةبمستوى تحسيف أداء الموارد  يتعمؽ

 فروؽ وجدلا ت  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة> α )فيما المجيبيف دراالأف لاتجاىات 
 الخبرة المينية. وفقا إلى بمستوى تحسيف أداء الموارد البشرية يتعمؽ

تحسيف  مستوى حوؿ المجيبيف دراالأف اتجاىات في تبايف يوجد لا أنو نستنتج النتائج، ىذه خلاؿ مف     
 الجنس، :التالية فيةغراالديمو  تراالمتغي إلى وفقا بمؤسسة ميناء الجزائر  المحققة أداء الموارد البشرية

 .المينية الخبرة سي،راالد المستوى السف،
 
 
 ،رفضيا وبالتالي عالية، بدرجة محققة غير الرابعة الفرضية أن القول يمكن وعميو. 

 وبالتالي .محققة الرئيسية الفرضية أف القوؿ يمكننا الفرعية، الفرضيات نتائج مف وانطلاقا ،راأخي: 
 تحسين أداء الموارد البشرية في  دور الشاممة الجودة لإدارة
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 خلاصة الفصل الثالث:
  مبادئيا في ممثمة الشاممة الجودة إدارة بيف القائمة العلاقة طبيعة عمى التعرؼ الفصؿ ىذا في حاولنا

وتحسيف  ) الجماعية والمشاركة التعاوف والمستمر، التحسيف الزبوف،عمى  التركيز العميا، الإدارة ـاالتز (
 لمؤسسة ميناء الجزائر. ميدانية سةراالد خلاؿ مف تطبيقياأداء الموارد البشرية 

 الأوؿ الجزء خصص، ثلاثة أجزاء تضمف نموذج بإعداد قمنا الاستبياف،باستعماؿ  سةرا الدوتمت ىذه 
خصص لإدارة الجودة الشاممة وتضمنت أربع  الثاني جزئو في ، والمجيبيف دراللأف فيةراالديموغ مبياناتل

 الجزء الأخير خصص لأداء الموارد البشرية.و  ،أبعاد 
عممية توزيع واسترجاع الاستبياف الموزع لموظفي الطبقة الإدارية لمؤسسة ميناء  مف الانتياء وبعد 

 مسبقا الموضوعة سةراالد فرضيات صحة مف لمتأكد الإحصائية الأساليب مختمؼ ءجرابإ قمنا ائر، الجز 
  في مؤسسة ميناء الجزائر، الشاممة الجودة بإدارةتطبيؽ  مدى الأولى الفرضية صحة تبيف إذ عدميا، مف

صحة الفرضية الثالثة  كما ثبت .المتغيريف بيف وقوية دالة ارتباط علاقة وجود ليتأكدوالفرضية الثانية 
تطبؽ إدارة الجودة الشاممة في مؤسسة ميناء الجزائر وفقا لمتغيرات ) الجنس، العمر،  بوجود فروؽ بيف

 .(، المستوى الدراسيالخبرة
 الشاممة الجودة لإدارة أف القوؿ يمكف وبالتالي ،الفرضيات صحة مف التأكد تـ فقد سبؽ، ما كؿ مفو   

 .الموارد البشرية في المؤسسةتحسيف أداء  ميـ دور
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 سريعة تحولات يشيد واسع محيط مف جزء لأنيا تتغير بؿ نفسو، التغيير أجؿ مف المؤسسات تتغير لا
، ليذا نجد أف مختمؼ وتيديداتو فرصو بمختمؼ المحيط ىذا مع تتفاعؿ أف وعمييا ر،راباستم ومتطورة

 في تساىـ أف شأنيا مف التي العممية الأساليب مف جممة تبني الىالمؤسسات والقائميف عمييا يسعوف  
 نظرا التغيرات ىذه انخرطت أيضا في العمومية الاقتصادية والمؤسسات ، والنجاح لمتميز فرص خمؽ
 تمعبو. الذي السيادي والاقتصادي  لمدور

قي، صار مف المؤكد تبني المؤسسات لإدارة الجودة يتطبالؿ ىذه الدراسة بجانبيو النظري و ومف خلا
 .لتطور وتحسيف أداء الموارد البشرية ومنو تطور أداء المؤسسة ككؿالشاممة التي تعتبر أسموب 

 أولا: النتائج

 القناعات في التحوؿ لأف صحتيا وثبت المحيط، تغيرات لمواجية ضروري المؤسسة في التغير_1
، .الشاممة الجودة إدارة لتبنيالمؤسسة لمتييؤ  يستدعي الذي المحيط تغيرات أساس عمى مبني والممارسات

وىذا  الشاممة الجودة إدارةومف خلاؿ الدراسة الميدانية نجد أف مؤسسة ميناء الجزائر نجحت في تطبيؽ 
 ٠زغبٚص لا اٌؼ١ٕخ أفشاد أْ ٔلاؽع ؽ١ش اٌؼ١ٕخ، خقبئـ ِٓ أطلالب اٌذساعخ ِغزّغ خقبئـ إٌٝ ساعغ

اٌزغ١١ش   فىشح ثزمجً عّؼ اٌزٞ الأِش ػبٌٟ، رؼ١ٍّٟ ِغزٜٛ رٚٞ اٌؼ١ٕخ أفشاد ٚأغٍج١خ عٕخ 51 عُٕٙ

 . اٌّؤعغخ فٟ اٌّغزّش ٚاٌزط٠ٛش
_أف إدارة الجودة الشاممة تعد مف المداخؿ الإدارية الحديثة التي يمكف تبينيا وتطبيقيا في جميع 2

 الجودة إدارةالقطاعات وجميع مرافؽ المؤسسة ومف خلاؿ الدراسة تبيف أف مؤسسة ميناء الجزائر تطبؽ 
 في جميع مديرياتيا. الشاممة

_تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في ظؿ بيئة شديدة المنافسة وسريعة التغيرات تتوقؼ عمى مدى استعداد 3
المؤسسة ليا مف خلاؿ تييئة كؿ الظروؼ لإنجاحيا، وأىميا تييئة الموارد البشرية وتعريفيـ وتدريبيـ 

 عمييا.
 الجودة إدارةفي تطبيؽ  لجزائر تولي اىتماـ كبير_مف خلاؿ ىذه الدراسة تبيف أف مؤسسة ميناء ا4

، وتحرص عمى تحسيف خدماتيا الشاممة الجودة إدارةنجد أف الإدارة العميا ممتزمة بتطبيؽ ، فالشاممة
رضاء عملائيا مف خلاؿ وضعيـ في قائمة أولوياتيا واىتماميا الكبير بتطمعاتيـ واحتياجاتيـ.  وا 

 الأخيرة ىذه عمى فالحصوؿ ، 9000 الأيزو وشيادة الشاممة الجودة إدارة بيف تكامؿ علاقة ىناؾ _5
 .الشاممة الجودة إدارة تطبيؽ نحو أولى خطوة بمثابة يعتبر

  .في مؤسسة ميناء الجزائرمحدود مف خلاؿ الدراسة تبيف أف إدارة الموارد البشرية ليـ دور  _6
ر الأساسية والمسؤولة في تطبيؽ وتنمية إدارة _ تبيف مف خلاؿ الدراسة أف الموارد البشرية مف العناص7

 الجودة الشاممة.
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_ تبيف مف خلاؿ الدراسة لعدـ وجود الدورات التدريبية لبرامج الجودة الشاممة، وىذا راجع لحداثة إدارة 8
 الجودة الشاممة في المؤسسة.

البشرية في مؤسسة ميناء وتحسيف أداء الموارد  الشاممة الجودة إدارة بيف متوسطة علاقة ىناؾ_ 9
 الجزائر.

 ثانيا: التوصيات

تحسيف ثقافة الموارد البشرية في المؤسسة بأىمية وفوائد إدارة الجودة الشاممة) برامج، دورات تدريبية، _ 1
.).... 

دارة الجودة الشاممة، والتنسيؽ بينيما.-2  الاىتماـ بالعلاقة بيف إدارة الموارد البشرية وا 

 المستمر التدريب خلاؿ مف وذلؾ ككؿ، أدائيا لتطوير الأفراد عمى تركز أف الجزائرية المؤسسات عمى _3
 تيـ.قدرا لتطوير حديثة طرؽ استخداـ خلاؿ مف للأفراد

 .العامميف طرؼ مف المقدمة والاقتراحات الشكاوى الاعتبار بعيف العميا الإدارة اخذ_ 4
يجاد الأداء في التقصير مواطف عف الحيني الوقوؼ ىدفو العامميف لأداء المستمر لمقياس آلية خمؽ_ 1  وا 

 .لذلؾ المناسب الحؿ
 استعجاؿ عدـ ضرورة مع ةمالشام الجودة إدارة لتطبيؽ اللازـ والمعنوي والبشري المادي الدعـ توفير _6

 .ايتطبيق نتائج إلى الوصوؿ
 ثالثا: الأفاق

 المعمومات وحسب المطروحة الإشكالية حدود في الموضوع ىذا معالجة حاولت قد الدراسة ىذه إف
 جوانب بكؿ أحاطت قد الدراسة ىذه اعتبار يمكف لا ومنو عمييا، الحصوؿ أمكف والتي المتوفرة المعطيات
 مواضيع تشكؿ أف يمكف التي المواضيع مف عددًا الدراسة تقترح الصدد وبيذا أبعاده، بكؿ الموضوع
 :مستقبمية

 تحقيؽ إدارة الجودة الشاممة._ أىمية التغيير التنظيمي في 1
 _دور إدارة المعرفة في تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة.2
 _إدارة الجودة الشاممة ودورىا في تحفيز الموارد البشرية.3
 _دور المورد البشري في تحقيؽ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة.4
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 (10ًهحق سقى)ان

 اصتًبسة الاصتبُبٌ

 

 

 

 

 

 انشخصُت انبُبَبث انجزء الأول: 

 أٔضٝ روش                    : انجُش 

 

 انؼًش : 

 عٕخ50إ41ٌٝعٕخ                ِٓ 40إٌٝ 31عٕخ              ِٓ 30ألً ِٓ 

 

 عٕخ61عٕخ             أوضش ِٓ 60إٌٝ 51ِٓ        

 

 انؼهًٍ انًؤهم: 

 ػ١ٍب دساعبد                  عبِؼٟ صبٔٛٞ                ِزٛعو              

 

  :انىظُفت 

  

 انتُفُز انتحكى                أػىاٌ أػىاٌ       إطبس                       

 

 ببنضُىاث انًهُُت انخبشة: 

 15أوضش ِٓ             15 إٌٝ 10 ِٓ           10 ٝإٌ 5 ِٓ             5 ِٓ ألً

 
 الشاممة الجزء الثاني: إدارة الجودة

 .ٌّٛظفخا أخزٟ/أخٟ اٌّٛظف

 دٚس"  ْػٕٛا رؾذفٟ رٕظ١ُ ٚإداسح اٌّؤعغبد,  ِبعزش ؽٙبدح ١ًٌٕ رخشط سعبٌخ رؾن١ش إهبس فٟ ,ه١جخ رؾ١خ

 ِغجمب اٌؾىش عض٠ً فٍىُ  ."اٌغضائش١ِٕبء ِؤعغخ  فٟاٌّٛاسد اٌجؾش٠خ  أداء رؾغ١ٓ فٟ اٌؾبٍِخ اٌغٛدح إداسح

ػٍّب ثأْ  الاعزج١بْ، ٘زا أعئٍخ ػٍٝ ثأعٛثزىُ اٌّٛمٛع ٘زا إصشاء فٟ اٌفؼبٌخ ِؾبسوزىُ ٚ ِغبّ٘زىُ ػٍٝ

 فمو ٚثغش٠خ ربِخ. اٌؼٍّٟ اٌجؾش ثغشكزغزخذَ ع١ّؼٙب عاٌج١بٔبد اٌزٟ ع١زُ عّؼٙب 

 .ٚرمجٍٛا ِٕٟ فبئك الاؽزشاَ ٚاٌزمذ٠ش

 فٟ اٌخبٔخ اٌزٟ رؼجش ػٓ فذٜ سأ٠ىُ.)×(رزُ الإعبثخ ثٛمغ ػلاِخ 
 

 

 الجميورية الجزائرية الشعبية

 وزارة التعميم العالي

 المدرسة العميا لمتجارة
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يىافق  انؼببسة انشقى انبؼذ

 بشذة

غُش  يحبَذ يىافق

 يىافق

غُش 

يىافق 

 بشذة

ُب
ؼه

 ان
سة

دا
لا
 ا
او

تز
ان

 

 اٌشفغ إٌٝ رؤدٞ اٌغٛدح ثأْ لٕبػخ الإداسح ٌذٜ 01

 اٌّؤعغخ أداء ِٓ

     

 ِغ ٠زٕبعت ٌٍّؤعغخ اٌؾبٌٟ اٌزٕظ١ّٟ ا١ٌٙىً إْ 02

 اٌغٛدح رطج١ك

     

 ٌذػُ ِؼزجشح ِب١ٌخ ِٛاسد الإداسح رخقـ 03

 اٌغٛدح ِغٙٛداد

     

04 

 

      اٌغٛدح ِفَٙٛ اٌؼبٍِْٛ فٟ اٌّؤعغخ وبفخ ٠ذسن

 اداسٞ أعٍٛة ػٓ اٌؾبٍِخ اٌغٛدح إداسح رؼجش 05

 إسمبء خلاي ِٓ الأِذ ه٠ًٛ إٌغبػ ٌزؾم١ك

 ٚاٌخبسع١١ٓ اٌذاخ١١ٍٓ اٌؼّلاء

     

ٌ
ى
زب

ان
م 

ػ
ز 

كُ
تش

ان
 

 ٚث١ٓ ث١ٕٙب الارقبي ٌض٠بدح اٌّؤعغخ رغؼٝ 06

 ػّلائٙب

     

 وأعبط اٌؼّلاء رٛلؼبد اٌّؤعغخ رغزخذَ 07

 اٌغٛدح ٌزؾغ١ٓ

     

 اٌذاخ١١ٍٓ ػّلائٙب ِزطٍجبد اٌّؤعغخ رؼشف 08

 رٍج١زُٙ ػٍٝ ٚرؼًّ ٚاٌخبسع١١ٓ

     

      اٌؼّلاء رٛلؼبد اٌّؤعغخ أ٘ذاف رزغبٚص 09

 ٚرمذ٠ُ اٌؼّلاء ؽىبٚٞ ثّزبثؼخ الإداسح رٙزُ 10

 ٌٙب إٌّبعجخ اٌؾٍٛي

     

ًش
ضت

نً
 ا
ٍ

ضُ
ح

نت
ا

 
      ثفؼب١ٌخ اٌؾىبٚٞ اٌّؤعغخ رؾً 11

 ِطٍجب ٚاٌزط٠ٛش اٌزؾغ١ٓ ػ١ٍّخ رؼزجش اٌّؤعغخ 12

 اٌؼب١ٌخ اٌغٛدح ٌزؾم١ك أعبع١ب

     

 ثؾىً اٌّطٍٛثخ اٌّؼٍِٛبد وبفخ اٌّؤعغخ رٛفش 13

 الأداء رؾغ١ٓ فٟ ٠غبُ٘ عش٠غ

     

 ٚإسؽبد رٛع١ٗ ػٍٝ ثبعزّشاس اٌّؤعغخ رؼًّ 14

 اٌغٛدح رؾغ١ٓ و١ف١خ اٌٝ اٌؼّبي

     

 أصبس ٌفؾـ ثبعزّشاس اٌّؤعغخ إداسح رغؼٝ 15

 الأِذ ٚه٠ٍٛخ ِٚزٛعطخ لق١شح خطو رطج١ك

 اٌؼ١ٍّبد ثغٛدح اٌّزؼٍمخ

     

 ٌ
و
ؼب

نت
ا

ت 
سك

شب
نً

وا

ُت
ػ

ًب
ج

ان
 

 ارخبر فٟ اٌؼّبي ثئؽشان اٌّؤعغخ إداسح رمَٛ 16

 اٌمشاس
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 رؼًّ الإٔزبط، فٟ ِؾبوً ٚلٛع ؽبٌخ فٟ 17

 لإ٠غبد اٌؼب١ٍِٓ ع١ّغ إؽشان ػٍٝ ِؤعغزىُ

 الأٔغت اٌؾً

     

 اٌؼًّ ػٍٝ اٌؼّبي ثبٌّؤعغخ اٌّؾشفْٛ ٠ؾغغ 18

 اٌغّبػٟ

     

 ثبٌضمخ ٚاٌؼب١ٍِٓ الإداسح ث١ٓ اٌؼلالخ رز١ّض 19

 اٌّزجبدي

     

اٌطشق الإؽقبئ١خ ٌفؾـ ٚرذل١ك ٠زُ اعزؼّبي  20

 وً الأٔؾطخ اٌّّبسعخ ثبٌّؤعغخ

     

 

 : تحسين أداء الموارد البشريةالثالثالجزء 

يىافق  انؼببسة نشقىا انبؼذ

 بشذة

غُش  يحبَذ يىافق

 يىافق

غُش 

يىافق 

 بشذة

ُى
قُ

نت
ا

 

رٙزُ اٌّؤعغخ ثزم١١ُ أداء اٌّٛظف١ٓ ٌّؼشفخ  01

 ِذٜ وفبئزُٙ، ٌٚزؾغ١ٓ أدائُٙ
     

رمَٛ اٌّؤعغخ ثزم١١ُ أداء اٌؼّبي ثؾىً دٚسٞ  02

 ٠غبِؼ ٌٙب ثّمبسٔخ إٌزبئظ ٚالاعزفبدح ِٕٙب

     

٠غبُ٘ رم١١ُ الأداء اٌغ١ذ ٚاٌؼبدي فٟ اٌؼبدي فٟ  03

 دفغ اٌّٛظف ٌزؾغ١ٓ ِغزٜٛ أداءٖ فٟ اٌؼًّ
     

٠غبُ٘ رم١١ُ الأداء فٟ رق١ُّ ٔظبَ اٌؾٛافض  04

 ػٍٝ ٔزبئظ رم١١ُ الأداءٚاٌّىبفأح اػزّبدا 

     

ب
سَ

تذ
ان

 

رٙزُ اٌّؤعغخ ثشفغ أداء اٌؼّبي ٌذ٠ٙب ِٓ خلاي  05

اٌجشاِظ اٌزذس٠ج١خ ٚرٌه لأ١ّ٘زٙب فٟ رؾغ١ٓ 

 أدائُٙ

     

رؼًّ اٌّؤعغخ ػٍٝ رذس٠ت ِٛظف١ٙب ٌّٛاوجخ  06

 ِخزٍف اٌزطٛساد ِٓ أعً أداء أفنً
     

رؼزّذ اٌّؤعغخ ثشاِظ خبفخ ٌزذس٠ت  07

الاهبساد اٌّغؤٌٚخ ػٓ رطج١ك إداسح اٌغٛدح 

 اٌؾبٍِخ ؽغت اؽز١بعبرٗ

     

ُز
حف

نت
ا

 

رؼزّذ اٌّؤعغخ ػٍٝ اٌؾٛافض اٌّبد٠خ أوضش ِٓ  08

 اٌّؼ٠ٕٛخ ٌض٠بدح أزبع١خ الأفشاد ٚرؾغ١ٓ أدائُٙ
     

الا٘زّبَ ثبٌؼّبس ٚرمذ٠شُ٘ ٠ؾؼشُ٘ ثبلأزّبء  09

 ٌٍّؤعغخ ِٕٚٗ اٌٝ رؾغ١ٓ أدائُٙ
     

      رٙزُ اٌّؤعغخ ثزؾف١ض اٌؼّبي ِبد٠ب ِٚؼ٠ٕٛب 10
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 63,4 63,4 63,4 26 روش 

 100,0 36,6 36,6 15 أضٝ

Total 41 100,0 100,0  

 

 
 

 الموظف عمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 34,1 34,1 34,1 14 30 من اقل 

 90,2 56,1 56,1 23 45 الى 30من

 100,0 9,8 9,8 4 45 من اكثر

Total 41 100,0 100,0  

 

 
 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 19,5 19,5 19,5 8 ثانوي 

 90,2 70,7 70,7 29 جامعً

 100,0 9,8 9,8 4 علٌا دراسات

Total 41 100,0 100,0  

 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي(: 04الممحق رقم )

 

توزيع أفراد العينة حسب الجنس(: 02الممحق رقم )  

توزيع أفراد العينة حسب العمر(: 03الممحق رقم )  
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 بالسنوات الخبرة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  26,8 26,8 26,8 11 5 من أقل 

 73,2 46,3 46,3 19 10الى 5 من

 92,7 19,5 19,5 8 15الى 10 من

 100,0 7,3 7,3 3 15 من اكثر

Total 41 100,0 100,0  

 
 اٌفب وشٚٔجبؿ ٌٍّؾٛس الأٚيِؼبًِ   (:06انًهحق سقى )

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,660 20 

 

 

ِؼبًِ اٌفب وشٚٔجبؿ ٌٍّؾٛس  (:07انًهحق سقى )

 اٌضبٟٔ

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,814 10 

 

توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المينية (:05)الممحق رقم   
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 معامؿ الفا كرونباخ لبيانات الاستمارة (:08الممحق رقم )

Alpha de 

Cronbach Nombre d'éléments 

,735 30 

 

Corrélations 

 اٌّؾٛس الأٚي 

اٌزضاَ الاداسح 

 اٌؼ١ٍب

اٌزشو١ض ػٍٝ 

 اٌضثْٛ

اٌزؾغ١ٓ 

 اٌّغزّش

اٌزؼبْٚ 

ٚاٌّؾبسوخ 

 اٌغّبػ١خ

Corrélation de Pearson 1 ,731 الأٚي_اٌّؾٛس
**

 ,788
**

 ,844
**

 ,822
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 

اٌزضاَ الاداسح 

 اٌؼ١ٍب

Corrélation de Pearson ,731
**

 1 ,801
**

 ,804
**

 ,734
**

 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 

اٌزشو١ض ػٍٝ 

 اٌضثْٛ

Corrélation de Pearson ,788
**

 ,801
**

 1 ,821
**

 ,726
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 

Corrélation de Pearson ,844 اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش
**

 ,804
**

 ,821
**

 1 ,804
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 41 41 41 41 41 

اٌزؼبْٚ  ا

ٚاٌّؾبسوخ 

 اٌغّبػ١خ

Corrélation de Pearson ,822
**

 ,734
**

 ,726
**

 ,804
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 41 41 41 41 41 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

مصفوفة الارتباط بيف المحور الأوؿ وأبعاده (:09الممحق رقم )  
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Variance 

 1,051 4,2683 41 اٌّؤعغخ أداء ِٓ اٌشفغ إٌٝ رؤدٞ اٌغٛدح ثأْ لٕبػخ الإداسح ٌذٜ

 1,0127 4,2109 41 اٌّؤعغخ أداء ِٓ اٌشفغ إٌٝ رؤدٞ اٌغٛدح ثأْ لٕبػخ الإداسح ٌذٜ

 502, 4,4390 41 اٌغٛدح ِغٙٛداد ٌذػُ ِؼزجشح ِب١ٌخ ِٛاسد الإداسح رخقـ

 256, 4,5122 41 اٌغٛدح ِفَٙٛ اٌؼبٍِْٛ وبفخ ٠ذسن

 خلاي ِٓ الأِذ ه٠ًٛ إٌغبػ ٌزؾم١ك اداسٞ أعٍٛة ػٓ اٌؾبٍِخ اٌغٛدح إداسح رؼجش

 ٚاٌخبسع١١ٓ اٌذاخ١١ٍٓ اٌؼّلاء إسمبء
41 4,2927 ,912 

 732, 4,3268 41 اٌزضاَ الاداسح اٌؼ١ٍب

N valide (liste) 41   

 

 الحسابية والانحرافات لبعد التركيز عمى الزبوفقيـ المتوسطات (: 12الممحق رقم )

 

 N Moyenne Variance 

 588, 4,3659 41 عملائها وبٌن بٌنها الاتصال لزٌادة المؤسسة تسعى

 695, 4,1707 41 الجودة لتحسٌن كأساس العملاء توقعات المؤسسة تستخدم

 1,110 4,1220 41 تلبٌتهم على وتعمل والخارجٌٌن الداخلٌٌن عملائها متطلبات المؤسسة تعرف

 790, 4,0976 41 العملاء توقعات المؤسسة أهداف تتجاوز

 1,248 3,9512 41 لها المناسبة الحلول وتقدٌم العملاء شكاوي بمتابعة الإدارة تهتم

 594, 4,1220 41 الزبون_على_التركٌز

N valide (liste) 41   

 
 

Corrélations 

 

 اٌزذس٠ت اٌزؾف١ض اٌزم١١ُ اٌّؾٛس اٌضبٟٔ 

Corrélation de Pearson 1 ,798 اٌّؾٛس اٌضبٟٔ
**

 ,845
**

 ,901
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 41 41 41 41 

Corrélation de Pearson ,798 اٌزم١١ُ
**

 1 ,443
**

 ,637
**

 

Sig. (bilatérale) ,000  ,004 ,000 

N 41 41 41 41 

Corrélation de Pearson ,845 اٌزؾف١ض
**

 ,443
**

 1 ,661
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,004  ,000 

N 41 41 41 41 

Corrélation de Pearson ,901 اٌزذس٠ت
**

 ,637
**

 ,661
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 41 41 41 41 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

مصفوفة الارتباط بيف المحور الثاني وأبعاده (:10الممحق رقم )  

قيـ المتوسطات الحسابية والانحرافات لبعد التزاـ الادارة العميا(: 11الممحق رقم )  
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Statistiques descriptives 

 N 

Moyen

ne 

Varian

ce 

 1,489 3,2439 41 ثفؼب١ٌخ اٌؾىبٚٞ اٌّؤعغخ رؾً

 اٌؼب١ٌخ اٌغٛدح ٌزؾم١ك أعبع١ب ِطٍجب ٚاٌزط٠ٛش اٌزؾغ١ٓ ػ١ٍّخ اٌّؤعغخ ٔؼٕجش
41 3,8049 1,411 

 الأداء رؾغ١ٓ فٟ ٠غبُ٘ عش٠غ ثؾىً اٌّطٍٛثخ اٌّؼٍِٛبد وبفخ اٌّؤعغخ رٛفش
41 4,2927 ,562 

 اٌغٛدح رؾغ١ٓ و١ف١خ اٌٝ اٌؼّبي ٚإسؽبد رٛع١ٗ ػٍٝ ثبعزّشاس اٌّؤعغخ رؼًّ
41 3,8049 ,561 

 ثغٛدح اٌّزؼٍمخ الأِذ ٚه٠ٍٛخ ِٚزٛعطخ لق١شح خطو رطج١ك أصبس ٌفؾـ ثبعزّشاس اٌّؤعغخ إداسح رغؼٝ

 494, 4,3902 41 اٌؼ١ٍّبد

 740, 3,8732 41 اٌّغزّش_اٌزؾغ١ٓ

N valide (liste) 41   

 

 قيـ المتوسطات الحسابية والانحرافات لبعد التعاوف والمشاركة الجماعية(: 14الممحق رقم )

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Variance 

 490, 4,0976 41 .القرار اتخاذ فً العمال بإشراك المؤسسة إدارة تقوم

 الحل لإٌجاد العاملٌن جمٌع إشراك على مؤسستكم تعمل الإنتاج، فً مشاكل وقوع حالة فً

 الأنسب
41 4,0976 ,740 

 1,810 3,8780 41 الأداء مستوى من الرفع فً دور له الوظٌفً التقدم مع الأداء التقٌمات نتائج ربط

 860, 4,1220 41 المتبادلة بالثقة والعاملٌن الإدارة بٌن العلاقة تتمٌز

 795, 4,1707 41 بالمؤسسة الممارسة الأنشطة كل وتدقٌق لفحص الإحصائٌة الطرق استعمال ٌتم

 600, 4,0732 41 لجماعٌة_والمشاركة_التعاون

N valide (liste) 41   

 

 قيـ المتوسطات الحسابية والانحرافات لأبعاد إدارة الجودة الشاممة(: 15الممحق رقم )

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Variance 

 542, 4,3268 41 لٌارة_العالاداام _التز

 594, 4,1220 41 الزبون_على_التركٌز

 740, 3,8732 41 المستمر_التحسٌن

 600, 4,0732 41 لجماعٌة_والمشاركة_التعاون

N valide (liste) 41   

 
 

الحسابية والانحرافات لبعد التحسيف المستمرقيـ المتوسطات (: 13حق رقم )المم  
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 والانحرافات لبعد تقييـ أداء الموارد البشريةقيـ المتوسطات الحسابية (: 16الممحق رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التدريبقيـ المتوسطات الحسابية والانحرافات لبعد (: 17الممحق رقم )

 
N Moyenne Variance 

 تحسٌن فً لأهمٌتها وذلك  التدرٌبٌة البرامج خلال من لدٌها العمال أداء برفع المؤسسة تهتم

 أدائهم
41 3,5366 1,105 

 1,439 3,2439 41 أفضل أداء أجل من التطورات مختلف لمواكبة موظفٌها تدرٌب على المؤسسة تعمل

 الشاملة الجودة إدارة تطبٌق عن المسؤولة الاطارات لتدرٌب خاصة برامج المؤسسة تعتمد

 احتٌاجاته حسب
41 3,3415 1,330 

 723, 3,3740 41 التدرٌب

N valide (liste) 41   

 

 التحفيز قيـ المتوسطات الحسابية والانحرافات لبعد(: 18الممحق رقم )

 

 

 

 

 

 قيـ المتوسطات الحسابية والانحرافات لأبعاد تحسيف أداء الموارد البشرية(: 19الممحق رقم )

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 79076, 3,3659 41 التقٌٌم

 85047, 3,3740 41 التدرٌب

 93979, 3,1951 41 التحفٌز

 73050, 3,3117 41 المحور الثانً

N valide (liste) 41   

 N Moyenne Variance 

 1,449 3,4146 41 أدائهم ولتحسٌن كفائتهم، مدى لمعرفة الموظفٌن أداء بتقٌٌم المؤسسة تهتم

 1,002 3,5610 41 منها والاستفادة النتائج بمقارنة لها ٌسامح دوري بشكل العمال أداء بتقٌٌم المؤسسة تقوم

 1,620 3,0732 41 العمل فً أداءه مستوى لتحسٌن الموظف دفع فً العادل فً والعادل الجٌد الأداء تقٌٌم ٌساهم

 1,149 3,4146 41 الأداء تقٌٌم نتائج على اعتمادا والمكافأة الحوافز نظام تصمٌم فً الأداء تقٌٌم ٌساهم

 625, 3,3659 41 التقٌٌم

N valide (liste) 41   

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Variance 

 وتحسٌن الأفراد انتاجٌة لزٌادة المعنوٌة من أكثر المادٌة الحوافز على المؤسسة تعتمد

 أدائهم
41 2,8293 1,395 

 1,562 3,7073 41 أدائهم تحسٌن الى ومنه للمؤسسة بالانتماء ٌشعرهم العمال وتقدٌر الاعتمام

 1,898 3,0488 41 ومعنوٌا مادٌا العمال بتحفٌز المؤسسة تهتم

 883, 3,1951 41 التحفٌز

N valide (liste) 41   
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 ادارة الجودة الشاممة و اداء الموارد البشرية أبعاد بيرسوف لمعرفة العلاقة بيف اختبار(: 20الممحق رقم )

 

 اٌّؾٛس اٌضبٟٔ 3اٌزؼبْٚ 3ااٌزؾغ١ٓ 1اٌزشو١ض 3الاٌزضاَ

 Corrélation de Pearson 1 ,287 ,158 -,057 -,038 اٌزضاَ _الاداسح_اٌؼ١ٍب

Sig. (bilatérale)  ,069 ,325 ,725 ,814 

N 41 41 41 41 41 

Corrélation de Pearson ,287 1 ,078 ,162 ,333 اٌضثْٛ_ػٍٝ_اٌزشو١ض
**

 

Sig. (bilatérale) ,069  ,630 ,311 ,017 

N 41 41 41 41 41 

Corrélation de Pearson ,158 ,078 1 ,314 اٌّغزّش_اٌزؾغ١ٓ
*

 ,434
**

 

Sig. (bilatérale) ,325 ,630  ,046 ,005 

N 41 41 41 41 41 

ا 

 ٌغّبػ١خ_ٚاٌّؾبسوخ_اٌزؼبْٚ

Corrélation de Pearson -,057 ,162 ,314
*

 1 ,097 

Sig. (bilatérale) ,725 ,311 ,046  ,548 

N 41 41 41 41 41 

Corrélation de Pearson -,038 ,333 اٌّغٛس اٌضبٟٔ
**

 ,434
**

 ,097 1 

Sig. (bilatérale) ,814 ,017 ,005 ,548  

N 41 41 41 41 41 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 لإدارة الجودة الشاممة حسب المتغيرات الديمغرافية  ANOVAاختبار(: 21الممحق رقم )
 الجنس

 

 

 

 

 

 انؼًش:

   الأٚي_اٌّؾٛس

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 3,432 2 1,716 49,684 ,000 

Intragroupes 1,313 38 ,035   

Total 4,745 40    

 

 

 

   الأٚي_الاٌّؾٛس

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 1,412 1 1,412 16,523 ,000 

Intragroupes 3,333 39 ,085   

Total 4,745 40    
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 نًضتىي انذساصٍ:ا

 

   الأول_المحور

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 1,771 2 ,886 11,317 ,000 

Intragroupes 2,974 38 ,078   

Total 4,745 40    

 انخبشة انًهُُت

   الأول_المحور

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 2,384 3 ,795 12,455 ,000 

Intragroupes 2,361 37 ,064   

Total 4,745 40    

 

 لتحسيف أداء الموارد البشرية حسب المتغيرات الديمغرافية  ANOVAاختبار(: 22الممحق رقم )

 انجُش

 المحور الثانً

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,177 1 ,177 ,326 ,571 

Intragroupes 21,168 39 ,543   

Total 21,345 40    

 انؼًش

 االحور الثانً

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 1,067 2 ,533 1,000 ,377 

Intragroupes 20,278 38 ,534   

Total 21,345 40    

 انًضتىي انذساصٍ

 المحور الثانً

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,940 2 ,470 ,876 ,425 

Intragroupes 20,405 38 ,537   

Total 21,345 40    

 انخبشة انًهُُت

 المحور الثانً
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Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,746 3 ,249 ,447 ,721 

Intragroupes 20,599 37 ,557   

Total 21,345 40    

 

 لمعرفة توفر أبعاد إدارة الجودة الشاممة في مؤسسة ميناء الجزائر Tاختبار (: 23الممحق رقم )

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 4,4975 4,0142 4,25586 000, 40 35,600 الأول

 5,6703 3,0788 4,37459 000, 40 6,823 لٌارة_العالاداام _التز ال

 4,2989 3,4945 3,89670 000, 40 19,580 الزبون_على_التركٌزا

 4,0933 2,0851 3,08922 000, 40 6,218 المستمر_التحسٌن

 5,6386 3,5607 4,59964 000, 40 8,947 لجماعٌة_والمشاركة_تعاونا ا

 



 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفيرس
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 الصفحة المحتوى
 - الاىداء

 - شكر وعرفان
 I قائمة المحتويات
 II قائمة الجداول
 IV قائمة الأشكال
 V قائمة الملاحق
 VI والاختصاراتقائمة الرموز 

 VII الممخص
 د-أ مقدمة عامة

دارة الجودة الشاممة  الفصل الأول: مفاىيم أساسية حول الجودة وا 
 2 تمييد

 3 المبحث الأوؿ: ماىية الجودة
 3 المطمب الأوؿ: مفيوـ الجودة

 4 المطمب الثاني: مراحؿ تطور الجودة
 6 المطمب الثالث: أبعاد الجودة

 6 أولا: أبعاد جودة السمع     
 6 ثانيا: أبعاد جودة الخدمات    

 7 المطمب الرابع: أىداؼ وأىمية الجودة
 7 أولا: أىداؼ الجودة    
 8 ثانيا: أىمية الجودة    

 9 المبحث لثاني: الأسس النظرية لإدارة الجودة الشاممة
 10 المطمب الأوؿ: مفيوـ ومبادئ إدارة الجودة الشاممة

 10 أولا: مفيوـ إدارة الجودة الشاممة    
 11 ثانيا: مبادئ إدارة الجودة الشاممة    

 12 المطمب الثاني: أىداؼ وأىمية إدارة الجودة الشاممة
 12 إدارة الجودة الشاممة أىداؼأولا:     
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 13 إدارة الجودة الشاممةأىمية ثانيا:     
 14 الجودة الشاممةالمطمب الثالث: مراحؿ تطبيؽ إدارة 

 16 المطمب الرابع: معوقات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة
 17 المبحث الثالث: معايير الأيزو

 17 المطمب الأوؿ: مفيوـ الأيزو وسمسمة المواصفات
 17 أولا: مفيوـ الأيزو    
 18 ثانيا: سمسمة المواصفات الأيزو    
 ISO :9001 ،9002 ،9003 ،9004. 19ثالثا: الفرؽ بيف     

 19 المطمب الثاني: مزايا تطبيؽ مواصفات الأيزو
 20 المطمب الثالث: مراحؿ الحصوؿ عمى شيادة الأيزو

 21 المطمب الرابع: الأيزو و إدارة الجودة الشاممة
 21 أولا: العلاقة بيف الأيزو و إدارة الجودة الشاممة    
 22 دة الشاممةثانيا: الفرؽ بيف الأيزو و إدارة الجو     

 24 خلاصة الفصؿ الأوؿ
 أداء الموارد البشريةفي ني: علاقة إدارة الجودة الشاممة الفصل الثا

 26 تمييد
 27 المبحث الأوؿ: أساسيات حوؿ أداء الموارد البشرية

 27 المطمب الأوؿ: مفيوـ إدارة الموارد البشرية
 27 أولا: تعريؼ إدارة الموارد البشرية    
 28 ثانيا: أىمية إدارة الموارد البشرية    
 28 ثالثا: أىداؼ إدارة الموارد البشرية    
 29 رابعا: وظائؼ إدارة الموارد البشرية    

 30 المطمب الثاني: أداء الموارد البشرية
 30 الموارد البشرية أولا: مفيوـ أداء    
 31 ثانيا: العوامؿ المؤثرة في أداء الموارد البشرية    
 32 ثالثا: عناصر الأداء     
 32 رابعا: محددات الأداء    

 33 المطمب الثالث: الوصوؿ الى تحسيف أداء الموارد البشرية
 33 أولا: مفيوـ تحسيف أداء الموارد البشرية    
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 34 شريةثانيا: أىمية تحسيف أداء الموارد الب    
 34 ثالثا: خطوات عممية تحسيف أداء الموارد البشرية    
 35 رابعا: مداخؿ تحسيف أداء الموارد البشرية    
 36 خامسا: معوقات تحسيف أداء الموارد البشرية   

 37 المبحث الثاني: تقييـ أداء الموارد البشرية
 37 البشريةالمطمب الأوؿ: مفيوـ  وعناصر تقييـ أداء الموارد 

 37 أولا: مفيوـ تقييـ أداء الموارد البشرية    
 38 ثانيا: عناصر تقييـ أداء الموارد البشرية    

 40 المطمب الثاني: أىداؼ وأىمية تقييـ الأداء
 40 أولا أىداؼ تقييـ أداء الموارد البشرية    
 40 ثانيا: أىمية تقييـ أداء الموارد البشرية    

 40 الثالث: طرؽ تقييـ أداء الموارد البشريةالمطمب 
 40 أولا: الطرؽ التقميدية     
 41 ثانيا: الطرؽ الحديثة    

 42 المبحث الثالث: أثر إدارة الجودة الشاممة بأداء الموارد البشرية
 42 المطمب الأوؿ: طبيعة العلاقة بيف إدارة الجودة الشاممة وأداء الموارد البشرية

 43 الثاني: وظائؼ إدارة الموارد البشرية وفؽ إدارة الجودة الشاممةالمطمب 
 45 المطمب الثالث: تقييـ أداء الموارد البشرية وفؽ إدارة الجودة الشاممة

 47 المطمب الرابع:  تحسيف أداء الموارد البشرية وفؽ إدارة الجودة الشاممة
 49 خلاصة الفصؿ الثاني 

 ميناء الجزائر في ظل إدارة الجودة الشاممةمؤسسة الفصل الثالث: 
 51 تمييد 

 52 تقديـ عاـ لمؤسسة ميناء الجزائر المبحث الأوؿ:
 52 مؤسسة ميناء الجزائر التعريؼ ب المطمب الأوؿ: 

 52 ميناء الجزائرأولا: مراحؿ تطور     
 53 مؤسسة ميناء الجزائرثانيا: تعريؼ     
 54 مؤسسة ميناء الجزائرثالثا: مياـ وأىداؼ     

 54 المطمب الثاني: الييكؿ التنظيمي لمؤسسة ميناء الجزائر
 59 المطمب الثالث: نظاـ إدارة الجودة الشاممة بمؤسسة ميناء الجزائر



 انفهشس
 

~ 112 ~ 
 

 59 المبحث الثاني: الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية
 60 لدراسة الميدانيةاالمطمب الأوؿ: منيجية 

 60 أولا: تحديد مجتمع وعينة الدراسة   
 60 لدراسة الميدانيةثانيا: مجالات ا   

 60 المطمب الثاني: أدوات الدراسة الميدانية
 60 أولا: أدوات جمع البيانات الأولية   
 61 ثانيا: نموذج الدراسة   

 61 وأساليب المعالجة الإحصائيةالمطمب الثالث: مراحؿ تطوير أداة القياس 
 61 أولا: مراحؿ تطوير أداة الدراسة   
 65 ثانيا: أساليب المعالجة الإحصائية   

 65 ، واختبار الفرضياتالمبحث الثالث: عرض البيانات وتحميميا
 66 المطمب الأوؿ: عرض وتحميؿ بيانات الاستبياف

 66 أولا: عرض وتحميؿ بيانات الجزء الأوؿ   
 69 ثانيا: عرض وتحميؿ بيانات الجزء الثاني   
 74 ثالثا: عرض وتحميؿ بيانات الجزء الثالث   

 77 حسيف أداء الموارد البشريةتلاقة بيف إدارة الجودة الشاممة و المطمب الثاني: الع
 81 اختبار فرضيات الدراسة المطمب الثالث: 

 85 خلاصة الفصؿ الثالث
 86 خاتمة عامة

 89 المراجعقائمة 
 95  قائمة الملاحؽ 

 108 الفيرس
 

 

 

 


