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 01-20-40202 تاريخ قبول المقال                     23-20-40202 تاريخ إرسال المقال
تيدف ىذه الدراسة إلى التعرف أثر إدارة الموارد البشرية عمى تحقيق الجودة الشاممة في شركة 4 الممخص

 بينيا وبين كل من المتغيرات )الجنس، المسمى الوظيفي، سنوات الخبرة(. ، والعلاقة الاتصالات الفمسطينية
( من 04( فقرة تم توزيعيا عمى عينة مؤلفة من )32ومن اجل تحقيق ذلك استخدم الباحث استبانو مؤلفة من ) 

 العاممين في شركة الاتصالات الفمسطينية.
عمى تحقيق الجودة الشاممة في شركة الاتصالات أثر إدارة الموارد البشرية أشارت نتائج الدراسة إلى أن 

% 1..% محايد, 92.1% موافق, 22.3% موافق بشدة, 2..2حصمت عمى النسب المئوية)  الفمسطينية
 % معارض بشدة(0.3معارض, 

)الجنس، المسمى الوظيفي، سنوات عمى متغير  أن قيمة مستوى الدلالة المحسوب من العينةكما أشارت إلى 
أثر لدرجة (أي أننا نقبل الفرضية الصفرية ≥4.40ر من قيمة مستوى الدلالة المحدد لمدراسة )أكب الخبرة(

، تبعا لمتغير )الجنس إدارة الموارد البشرية عمى تحقيق الجودة الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية
 احث بما يمي :وفي ضوء نتائج الدراسة السابقة فقد أوصى  الب، المسمى الوظيفي، سنوات الخبرة(

 ضرورة أن تتبنى الإدارة العميا خطة إستراتيجية لتحقيق الجودة في جميع مجالات المنظمة. .9
 ضرورة أن تعمل الشركة عمى تدريب وتوعية العاممين من أجل تحسين أدائيم. .3
 ضرورة أن يساعد تطبيق نظام الجودة عمى تحسين عممية التقييم المستمر لأداء العاممين. .2

 .الأداء الشاممة، الجودة الأثر، البشرية، الموارد  مفتاحية4الكممات ال
Abstract: This study aims to identify the impact of human resource management on achieving 

total quality at the Palestine Telecommunications Company (Paltel), and the relationship between 

this and each of the variables (gender, job title, years of experience.) 

To achieve this, the researcher used a questionnaire consisting of (23) paragraphs, which was 

distributed to a sample of (40) employees at the Palestine Telecommunications Company. The 

study results indicated that the impact of human resource management on achieving total quality 
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at Paltel Group was (38.3% strongly agree, 33.6% agree, 13.9% neutral, 8.9% disagree, 4.6% 

strongly disagree.) 

It also indicated that the significance level calculated from the sample for the variables (gender, 

job title, years of experience) was greater than the significance level specified for the study (a≤ 

0.05). This means that we accept the null hypothesis regarding the degree of impact of human 

resource management on achieving total quality at Paltel Group based on the variables (gender, 

job title, years of experience). In light of the results of the previous study, the researcher 

recommended the following: 

1 . It is necessary for senior management to adopt a strategic plan to achieve quality across all 

areas of the organization. 

2 . It is necessary for the company to train and educate employees to improve their performance. 

3 . It is necessary for the implementation of a quality system to help improve the process of 

continuous evaluation of employee performance. 

Keywords: human resources, impact, total quality, performance. 
 مقدمة4

تعد الموارد البشرية ىي الثروة الرئيسية للأمم، فرأس المال المادي والموارد الطبيعية رغم أىميتيما 
وضرورتيما إلا أنيما بدون العنصر البشري الكفء والمدرب والمعد إعداداً جيداً لن يكـون ليـا قيمة، وذلك لأن 

في العمميـات الإنتاجيـة لمحصول عمى أقصى إشباع البشر ىم القادرون عمى استخدام ىذه الموارد وتسخيرىا 
ممكن وصولًا إلى تحقيق الرفاىية، فالعنصر البشري بما لديـو مـن قدرة عمى الاختراع والابتكار والتطوير يمكن 

 (3، ص.344أن يقير ندرة الموارد الطبيعية ويوسع من إمكانيـات المجتمع الإنتاجية. )أبو زايد، 
ظائف إدارة الموارد البشرية في المؤسسة تؤثر وبشكل فعال وىام عمى تقدم وتطور إن فعالية برامج وو 

المؤسسة في عالمنا الحاضر، عالم العولمة الذي تسوده المنافسة الشديدة، حيث أن الموارد البشرية تسيم في 
ىتمام بعواطف تحسين الأداء لممؤسسة وتحسين حياة الأفراد في آن واحد، وبالتالي التأكيد عمى ضرورة الا

 (3، ص3494ومشاعر الأفراد، لتحقيق أىداف الطرفين "المؤسسة والأفراد فييا". )زيد، 
فالرضا الوظيفي ىو ذلك الشعور الإيجابي لمفرد العامل نحو وظيفتو والمنظمة التي يعمل فييا نظراً 

وة عمى أنو يشكل الاتجاىات لمتوافق بينو وبين مناخيا الداخمي، واقتناعو بأن توقعاتو ورغباتو مشبعة، علا
النفسية لمعاممين تجاه أعماليم ومدى ارتياحيم وسعادتيم في العمل عمى الأخص بالنسبة لعناصر أساسية فيو 
مثلا الأجر وسياسات المنظمة والرؤساء والزملاء والمرؤوسين وفرصة النمو والترقي وفرص تحقيق الذات. 

 (7، ص3441)محمد، 
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فمســـفة إداريـــة عصـــرية، ترتكـــز عمـــى عـــدد مـــن المفـــاىيم الإداريـــة الحديثـــة  اممةتعـــد إدارة الجـــودة الشـــ
الموجية، التي تقوم عمى المزج بين الوسائل الإدارية والجيود الابتكارية وبـين الميارات الفنية المتخصصة، من 

ثـورة ثقافيـة وذلـك بسـبب أجل الارتقاء بمستوى الأداء والتحسـين والتطـوير المسـتمرين، إدارة الجـودة الشـاممة تعـد 
الطريقـة التـي تفكر فييا الإدارة فيما يتعمق بالعمـل عمـى تحسـين الجـودة باسـتمرار، والتركيـز عمـى عمـل الفريــق، 

 (39ص، 3447خضير، ) وتشجيع مشاركة الفرد بوضع الأىداف وبإتخاذ القرارات.

مر يشمل كافة مراحـل ومنـاحي فإدارة الجودة الشاممة ىي مدخل متكامل ييدف إلى تطوير شامل ومست
الأداء، ويشــكل مســئولية تضــامنية لــعدارة العميــا والإدارات والأقســام وفــرق العمــل والأفــراد ســعياً لإشــباع حاجــات 
وتوقعات العميل، ويشمل نطاقيـا كافـة مراحـل التشـغيل منـذ  التعامـل مـع المـورد مـروراً بعمميـات التشـغيل وحتـى 

 (3، ص3441، التعامل مع بيعاً وخدمة. )بدر

وأصبحت إدارة الجودة الشاممة تشكل اسـتراتيجية متكاممـة لتطـوير مؤسسـات الإنتـاج والخـدمات، لكونيـا 
إدارة تركز عمى أداء الأعمال بطريقة صحيحة، وتتجنب تبديد الموارد أو سوء استغلاليا، وتقمل المنازعـات بـين 

وتزايدت أىمية الجودة الشاممة في عصـر العولمـة وفـي العاممين، وترضي المستفيدين، وتدعم الابتكار والتجديد 
القريــة الكونيــة التــي تعــيش بيــا المجتمعــات بــلا عزلــة وبــلا حــدود فــي إطــار التنــافس والتحــدي لتحســين الإنتــاج 

 (3، ص3447)عبد العال،  والخدمات.

 مشكمة الدراسة4

ن تتمثــل مشــكمة الدراســة فــي معرفــة إدارة المــوارد البشــرية وانعكاســاتيا ع مــى جــودة المــوارد البشــرية ، وا 
كثير من الشركات تُيمل تطبيـق مبـادئ الجـودة الشـاممة وحتـى تكـاد أن تكـون تجيـل مفيـوم الجـودة الشـاممة فـي 
بعــض الأحيــان، ويتضــا ىــذا التــأثير مــن خــلال عــدم مقــدرة تمــك الشــركات عمــى تمبيــة توقعــات ورغبــات جميــور 

تمــك الشــركات بحاجــة ماســة وضــرورية لتقيــيم خــدماتيا والعمــل عمــى العمــلاء والمســتفيدين مــن خــدماتيا، وعميــو ف
تطويرىا لكي تصـبا قـادرة عمـى تمبيـة وتحقيـق حاجـات و رغبـات جميـور عملائيـا، وتتحـدد مشـكمة الدراسـة فـي 

 السؤال الرئيسي التالي:
 ؟في شركة الاتصالات الفمسطينية ما أثر إدارة الموارد البشرية عمى تحقيق الجودة الشاممة

 وينبثق عن السؤال الرئيسي الأسئمة الفرعية التالية:
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 في شركة الاتصالات الفمسطينية؟ الموارد البشريةما واقع إدارة  .9
 ما واقع أداء الموظفين في شركة الاتصالات الفمسطينية؟ .3
 في شركة الاتصالات الفمسطينية؟ تحقيق الجودة الشاممةفي  إدارة الموارد البشريةما أثر  .2
 في شركة الاتصالات الفمسطينية؟ تحقيق الجودة الشاممةفي  إدارة الموارد البشريةفر مجالات ما مدى توا .0

 أىداف الدراسة4

 تيدف ىذه الدراسة إلى:

 التعرف عمى واقع إدارة الموارد البشرية في شركة الاتصالات الفمسطينية؟ .9
 التعرف عمى واقع أداء الموظفين في شركة الاتصالات الفمسطينية؟ .3
 ف عمى أثر إدارة الموارد البشرية في تحقيق الجودة الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية؟التعر  .2
التعــرف عمــى مــدى تــوافر مجــالات إدارة المــوارد البشــرية فــي تحقيــق الجــودة الشــاممة فــي شــركة الاتصــالات  .0

 الفمسطينية؟
 أىمية الدراسة4

 تكمن أىمية ىذا الدراسة بما يأتي:
 الأىمية النظرية4

مـن أىـم المواضـيع التـي تـشغل عقميـة القيـادات الإداريـة، وذلك إدارة الموارد البشرية تمثل أىمية الدراسة في أن ت
 . إدارة الموارد البشريةمنظمات الأعمال يعتمد عمى كيفيـة  ن مستقبل نجاحلأ

بـــاحثين مـــن ىـــذه الدراســـة لمقيـــام واســـتفادة ال المـــوارد البشـــريةإثـــراء المكتبـــات العربيـــة بدراســـات حديثـــة عـــن إدارة 
 .الموارد البشريةبدراسات مستقبمية في موضوع إدارة 

 الأىمية التطبيقية4

تكمن في أنيا تساعد صناع القرار في شركة الاتصالات الفمسطينية عمى التعـرف عمـى منـاطق القـوة والضـعف 
 الموارد البشرية.من خلال عممية إدارة  تحقيق الجودة الشاممةبخصوص 

كــذلك اســتفادة أصــحاب القــرار فــي الشــركات مــن نتــائج وتوصــيات ىــذه الدراســة مــن أجــل الوصــول إلــى تحقيــق و 
 .الجودة الشاممة بصورة أفضل
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 فرضيات الدراسة4

 الصفرية الآتية: ه الدراسة التحقق من صحة الفرضيةسعت ىذ

 ( 4.40لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  = في )ارة الموارد البشرية أثر إد
 .عمى تحقيق الجودة الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية

 ( 4.40لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  = في ) أثر إدارة الموارد البشرية
تعزى لمتغيرات الدراسة )الجنس،  عمى تحقيق الجودة الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية

 (.لوظيفي، سنوات الخبرةالمسمى ا
 حدود الدراسة4

 .شركة الاتصالات الفمسطينيةالحدود المكانية: تجري ىذه الدراسة في  .9

 3430العام في : تجري ىذه الدراسة ةالزماني ودالحد .3

      .شركة الاتصالات الفمسطينية العاممين في : تجري ىذه الدراسة عمىةالبشري ودالحد .0
أثـر إدارة المـوارد البشـرية عمـى تحقيـق الجـودة الشـاممة دراسة في التعرف عمـى الحدود الموضوعية: تتمثل ال .0

 .                       في شركة الاتصالات الفمسطينية
 مصطمحات الدراسة4

 إدارة الموارد البشرية4

الكفــــاءات ذلـــك النشـــاط الإداري المتعمـــق بتحديـــد احتياجـــات المشـــروع مـــن القــــوى العاممــــة وتوفيرىــــا بالأعــــداد و 
 (.، ص.344المحددة وتنـسيق الاسـتفادة مـن ىـذه الثـروة البـشرية بـأعمى كفـاءة ممكنـة. )أبو زايد، 

 4  الشاممة الجودةإدارة 

شراك كل فرد  مـنيج شـامل لتحسـين التنافسـية والفاعمية والمرونة من خلال التخطيط، والتنظيم وفيم كل نشاط وا 
نــي الإدارة نظــرة إســتراتيجية لمجــودة وتركــز عمــى المنــع لا المعالجــة لممشــاكل، فــي كــل مســتوى، وىــي تتضــمن تب

 (29ص ، 3447خضير، وىـي تتطمب في الغالب الاىتمام بالتغير لإزالة الحواجز الموجودة. )
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 الإطار النظري والدراسـات السابقة لأول4ا لمبحثا
 44 الإطار النظريالأوللمطمب ا

تعتبر إدارة الموارد البشرية من أىم وظائف الإدارة لتركيزىا عمى العنصر البشري والذي يعتبر أثمن 
لبشرية تعتبر ركناً أساسياً مورد لدى الإدارة والأكثر تأثيراً في الإنتاجية عمى الإطلاق، إن إدارة وتنمية الموارد ا

في غالبية المنظمات حيث تيدف إلى تعزيز القدرات التنظيمية، وتمكين المنظمات من استقطاب وتأىيل 
الكفاءات اللازمة والقادرة عمى مواكبة التحديات الحالية والمستقبمية، فالموارد البشرية يمكن أن تساىم وبقوة في 

ارة الموارد البشرية تعني باختصار الاستخدام الأمثل لمعنصر البشري تحقيق أىداف وربا لممنظمة، إن إد
المتوفر والمُتوقَع؛ فعمى مدى كفاءة، وقدرات، وخبرات ىذا العنصر البشري وحماسو لمعمل تتوقف كفاءة 
المنظمة ونجاحيا في الوصول إلى تحقيق أىدافيا، لذلك أىتم عمماء الإدارة بوضع المبادئ و الأسس التي 

عد عمى الاستفادة القصوى من كل فرد في المنظمة من خلال إدارة الموارد البشرية، ىذه الأسس تبدأ من تسا
 (92، ص3441التخطيط والاختيار والتدريب والحوافز والتقييم وكل ما لو صمة بالعنصر البشري.)حسن، 

الأفكار والمبادئ التي  تعد الجودة الشاممة من المفاىيم الإدارية الحديثة التي تقوم عمى مجموعة من
يمكن لأي مؤسسة أن تطبقيا من أجل تحقيق أفضل أداء ممكن وتحسين الإنتاجية وزيادة الأرباح، وتحسين 
سمعتيا في السوق المحمية والخارجية في ظل الارتفاع الكبير في عدد الشركات والمؤسسات عمى اختلاف 

العمل عمى استكمال مقومات ونظم الجودة لكي تحظي مجالاتيا ونشاطاتيا ،وليذا فقد أصبا لازماً عمييا 
بالقبول العالمي حسب معايير الجودة المتفق عمييا دولًيا وتستطيع بالتالي السير باتجاه تيار العولمة الذي لن 

 (3، ص3441يقبل إلا الشركات التي تتميز بالجودة في منتجاتيا وخدماتيا. )بدر، 

 إدارة الموارد البشرية4الأول4 الفرع 
رة المـــوارد البشـــرية بأنيـــا جـــزء مـــن الإدارة يعنـــي بشـــؤون الأفـــراد العـــاممين مـــن حيـــث التعيـــين تعتبـــر إدا

 (23، ص3499والتأىيل والتدريب وتطوير الكفاءات وكذلك وصف أعماليم. )شاويش، 

تعرف بأنيا جذب وتنمية الأفراد الذين يمتمكون المواىب و الخيـال اللازمـين لمشـركات لكـي تتنـافس فـي 
 رة و معقدة. بيئة متغي
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وتعــــرف بأنيــــا فــــن اجتــــذاب العــــاممين واختيــــارىم وتعييــــنيم وتنميــــة قــــدراتيم وتطــــوير ميــــاراتيم، وتييئــــة 
الظروف التنظيمية الملائمة من حيث الكم والكيف لاسـتخراج أفضـل مـا فـييم مـن طاقـات وتشـجيعيم عمـى بـذل 

 أكبر قدر ممكن من الجيد و العطاء".

تــي تبحــث عــن الأفــراد وتخطــط الاحتياجــات البشــرية ثــم تقــوم بالاســتقطاب وكــذلك تعــرف بأنيــا الإدارة ال
 والاختيار والتعيين والتدريب وتنمية الميارات وتضع ىيكل أو نظام للأجور.

فيي  سمسـمة مـن الإجـراءات لتنظـيم الأفـراد لمحصـول عمـى أقصـى  فائـدة ممكنـة مـن الكفـاءات البشـرية 
التخطـــيط والاســـتقطاب والاختيـــار والتعيـــين والتـــدريب والتقـــويم  واســـتخراج أفضـــل طاقـــاتيم مـــن خـــلال وظـــائف

 (99، ص3494والحوافز المالية والمعنوية. )زيد، 
 أىداف إدارة الموارد البشرية4الثاني4 الفرع 

تتنـــوع الأىـــداف الدقيقـــة لإدارة المـــوارد البشـــرية مـــن منظمـــة إلـــى أخـــرى، وتعتمـــد عمـــى مرحمـــة التطــــوير 
إلـى الشـخص المــسؤول عــن المــوارد البشـرية عمـى أنـو الشـخص الـذي  الخاصة بالمنظمة، وعمى ذلك يتم النظر

يعتنــي بالجانــب الإداري مــن إدارة الأشــخاص مثــل إعــداد عقــود العمــل والاحتفــاظ بممفــات المــوظفين، ومــا إلــى 
ذلك.. عمى الجانب الآخر تماماً من ذلـك يـتم النظـر إلـى الشخص المسؤول عن المـوارد البشـرية عمـى أنـو جـزء 

تكامــل وحيــوي مــن عمميــة التخطــيط لمعمــل ولــذا فــإن أىــداف إدارة المــوارد البشــرية تعــد كثيــرة ومتنوعــة، ويمكــن م
 (99 – 94، ص .344تحديد الأىداف عمى النحو التالي: )أبو زايد، 

الحصــول عمــى الأفــراد الأكفــاء فــي لمعمــل فــي مختمــف الوظـــائف مـــن أجـــل إنتـــاج الـــسمع والخــدمات بأحســن  .9
 أقل التكاليف.الطرق و 

الاستفادة القصوى من جيود العاممين في إنتاج السمع أو الخـدمات وفــق المعــايير الكميــة والنوعيـة المحـددة  .3
 سمفاً 

 تحقيق انتماء وولاء الأفراد لممنظمة والمحافظة عمى رغبتيم في العمل فييا وزيادتيا كممـا أمكن ذلك. .2

 جية التغيرات التكنولوجية والإدارية في البيئةتنمية قدرات العاممين من خلال تدريبيم لموا .0

ـــاجيتيم ومكاســبيم  .0 إيجــاد ظــروف عمــل جيــدة تمكــن العــاممين مــن أداء عمميــم بصــورة جيــدة، وتزيــد مــن إنت
 المادية.
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إيجــاد سياســات موضـــوعية تمنــع ســـوء اســتخدام العـــاممين وتتفـــادى الميــــام التـــي تعرضــــيم للأخطــار الغيـــر  .3
 ضرورية

ممون أن يجــدوا فــرص عمــل جيــدة وأن تتــاح ليــم فــرص التقــدم والترقـــي فـــي المنظمــة عنــدما كمــا يتوقــع العــا .7
 يصبحون مؤىمين لذلك.

 كما يتوقع العاممون وجود ضمان اجتماعي وصحي جيد.  ..
 الأسس التي تقوم عمييا إدارة الموارد البشرية4الثالث4 الفرع 

كـــن أن تســـتفيد المنظمـــات مــــن قامـــت إدارة المـــوارد البشـــرية بتبنـــي مـــدخمين لممـــوارد البشـــرية والـــذي يم
شـباع حاجـات الأفـراد، فبـدلًا مـن النظـر إلـى أىـداف المنظمـة وحاجـات  خلاليما وىما زيـادة الفعاليـة التنظيميـة وا 
الأفـراد عمـى أنيمـا نقيضـين منفصـمين وأن تحقيـق أي منيمـا سـيكون عمـى حسـاب الآخـر، أعتبـر مـدخل المـوارد 

ات الأفـراد يكمـلان بعضـيما الـبعض ولا يكونـا عمـى حسـاب أحـدىما، البشرية إن كلًا من أىداف المنظمة وحاجـ
لــذلك أظيــرت الأبحــاث الســموكية الحاجــة إلــى معاممــة الأفــراد كمــوارد بــدلًا مــن اعتبــارىم عامــل إنتــاج، ومــن ىــذه 

 الأسس و المبادئ التي يقوم عمييا ىذا المدخل: 

 قق أىداف المنظمة و يزيد إنتاجيتيا. الأفراد ىم استثمار إذا أُحسن إدارتو وتنميتو يمكن أن يح .9

 إن سياسات الموارد البشرية لابد أن تـُخمق لإشباع حاجات الأفراد النفسية والاقتصادية والاجتماعية. .3

 بيئة العمل لابد أن تييئ وتشجع الأفراد عمى تنمية واستغلال مياراتيم. .2

تحقيـق التـوازن بـين حاجـات الأفـراد وأىـداف  برامج و سياسـات المـوارد البشـرية لابـد أن تـُـنفذ بطريقـة تراعـي .0
 (03، ص3443المنظمة من خلال عممية تكاممية تساعد عمى تحقيق ىذا التوازن اليام. )دليو، 
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 إدارة الجودة الشاممة4الثاني4 المطمب 

أن مفيوم ادارة الجودة الشاممة بأنو نظام ادارى يضع رضا العمال عمى راس قائمـة الأولويـات بـدلًا مـن التركيـز 
ربـــاح ذات الأمـــد القصـــير، إذ أن ىـــذا الاتجـــاه يحقـــق أرباحـــا عمـــى المـــدى الطويـــل اكثـــر ثباتـــا واســـتقرارا عمـــى الأ

 (92، ص 3490بالمقارنة مع المدى الزمنى القصير. )المعمر، 
  مبادئ إدارة الجودة الشاممةالأول4 فرع لا

ـم المبــادئ التــي يجــب بــالرغم مــن تعــدد التعــاريف لمفيــوم إدارة الجــودة الشــاممة، فــإن ىنــاك اتفاقــاً عامــاً حــول أىــ
 :تبنييا والأخذ بيا عند محاولة تطبيق إدارة الجودة الشاممة بنجاح وىذه المبادئ ىي

يجــب خمــق ثقافــة المنظمــة، بحيــث تنســجم القيـــادة مـــع بيئـــة إدارة الجـــودة الشــاممة، وتــدعم أولًا4 ثقافــة المنظمــة4 
وذلك عن طريق تبني قيم ومفاىيم قائمة عمى العمل  الاستمرار في العمل وفقاً لخصائص إدارة الجودة الشاممة،

جرائيـــا،  التعـــاوني، بمشـــاركة جميـــع أفـــراد المنظمـــة، وبتشــــكيل فــــرق عمــــل ممكنـــة لاقتـــراح التغييـــرات المناســـبة وا 
بغــرض إرضــاء العميــل عــن طريــق تقـــديم خـــدمات ومنتجــات ذات جــودة عاليــة ترقــى لمســتوى توقعــات العمــلاء 

 .بشـكل مسـتمر ودؤوب عمى تحسين جودة الخدمات والمنتجات وتطويرىا واحتياجاتيم، والعمل

 إشراك كل فرد يتأثر بالتغيير في جيود التغيير. ثانيا4ً المشاركة والتمكين4

إن حالات الإبداع المتميز في العمل تعتمد عمى القوى البشرية المؤىمة، وعميـو فإن تدريب تمـك  ثالثا4ً التدريب4
 رة لإكسابيم الميارات والمعارف اللازمة فـي الأداء أمـر عمى جانب كبير من الأىمية. القوى بصورة مستم

قنـاع الآخـرين بــو، لا بــد أن يبــدأ التطبيـق فـي قمــة  رابعـا4ً التـزام الإدارة العميـا بــالجودة4 ولضـمان ذلـك الالتـزام وا 
 اليرم التنظيمي، ثم ينحدر إلى المستويات الدنيا.

إن إدارة الجـودة الشـاممة قائمــة عمــى مبــدأ أن فــرص التطــوير والتحسـين لا تنتيـي  سـتمر4خامسا4ً التحسين الم
أبــداً ميمــا بمغــت كفــاءة الأداء وفعاليتــو كمـــا أن مســـتوى الجـــودة ورغبـــات المســتفيدين وتوقعــاتيم ليســت ثابتــة بــل 

مات يتم جمعيا وتحميميا بشـكل متغيرة، لذلك يجب تقديم الجودة والعمل عمى تحسينيا بشكل مستمر، وفق معمو 
 (34 – 91، ص 3440دوري. )الملاح، 
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 مزايا إدارة الجودة4الثاني4 الفرع 

 (93، ص 3490تتمثل في الآتي: )المعمر، 

 تحسين جودة الخدمة أو المنتج. .9

 الارتقاء بالربحية. .3

 انخفاض شكاوى المستيمكين والعملاء من جودة السمعة والخدمة المقدمة إلييم .2

 ثر كفاءة.استخدام الوقت بشكل أك .0

 تحقيق رضا الزبون. .0

 تخفيض شكاوي العاممين وانخفاض نسب الحوادث الصناعية. .3

 المحافظة عمى حيوية المنظمة، والتجديد، والتحسين، والتكيف. .7

 تحقيق الميزة التنافسية. ..

 .تحسين العلاقات الإنسانية ورفع الروح المعنوية .1

  تمكن من اكتشاف الأخطاء منذ الوىمة الأولى. .94

 كاليف الجودة.تخفيض ت .99

 . تحقيق العمل الجماعي .93

 زيادة الحصة السوقية من خلال جذب المزيد من الزبائن. .92
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 الدراسات السابقة الثالث4 لمطمب ا

 الدراسات العربية4الأول4 الفرع 

 ( بعنوان4 إدارة الجودة الشاممة وأثرىا في الأداء في الأردن. 0202دراسة )التميمي،.0
مى أبعاد إدارة الجودة الشاممة، وتأثيرىا في الأداء في المنظمات، وبيان تيدف ىذه الدراسة إلى التعرف ع

الانعكاسات الايجابية في الأداء نتيجة لتطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاممة المتمثمة في )التحسين المستمر 
إدارة الجودة لممنتجات، واعتماد الإدارة عمى المعمومات عند اتخاذ القرارات، ودعم الإدارة العميا لتطبيق 

الشاممة، وتركيز الجيود عمى تمبية حاجات ورغبات الزبائن(. وتعدّ إدارة الجودة الشاممة من الأساليب الحديثة 
والميمة لممنظمات، وقد بدأت بتطبيقيا بسبب التغيرات والتحديات التي تواجييا ىذه المنظمات، وحتى تتمكن 

نما بجودة  من البقاء والاستمرار في أعماليا بنجاح. ولم يعد اىتمام إدارة الجودة الشاممة بجودة السمع فقط، وا 
الخدمات، وجودة كافة الأنشطة والعمميات داخل المنظمة، لزيادة القدرات التنافسية لممنظمات عمى المستوى 

من  المحمي والعالمي. ويعد مفيوم إدارة الجودة الشاممة من المفاىيم الإدارية الحديثة القائمة عمى مجموعة
المبادئ التي يمكن لأي إدارة أن تتبناه من أجل تحقيق الأداء الأفضل. وقد خمصت الدراسة إلى مجموعة من 
التوصيات والتي منيا ضرورة العمل عمى إيجاد النظام المناسب لممعمومات يقوم بتزويد الإدارة والأقسام 

دأ اتخاذ القرارات المبنية عمى الحقائق المختمفة في المنظمة بالبيانات والمعمومات المساندة لتفعيل مب
والمعمومات الصحيحة. كما أوصت الدراسة بضرورة استحداث أقسام متخصصة لضمان ومتابعة الجودة في 

 تقديم المنتجات.
 ( بعنوان4 تطبيق إدارة الجودة الشاممة وأثرىا في الأداء المؤسسي في السودان.0202دراسة )البينو،.0

تطبيق إدارة الجودة الشاممة وأثرىا في الأداء المؤسسي، و تعاني بعض المؤسسات ىدفت ىذه الدراسة إلى 
الخدمية الكثير من المشكلات المتعمقة بالجودة والتميز في تقديم خدماتيا اذ نجد انو لا توجد انظم واضحة 

الشاممة عمى الأداء  لتحسين الجودة والامتياز، لذلك تتمثل مشكمة ىذا البحث في دراسة أثر تطبيق إدارة الجودة
المؤسسي ىدفت ىذه الدراسة الى معرفة اثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء المؤسسى لممؤسسات 
الخدمية السودانية ولتحقيق أىداف الدراسة تم إستخدام الإستبيان كأداة لجمع المعمومات من مجتمع الدراسة 

( فرد كما استخدمت الدراسة  930دانية من عينة تتكون من)الذي يتكون من العاممين بشركات الكيرباء السو 
ان تطبيق إدارة الجودة الشاممة يؤدى  -9المنيج الوصفي وقد توصمت الى مجموعة من النتائج من أىميا: 
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 -2يساعد تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى زيادة القدرة التنافسية  -3الي زيادة الكفاءة الانتاجية لمعاممين 
ان تطبيق إدارة الجودة  -0إدارة الجودة الشاممة يساعد عمي تقديم مستوي متميز من الخدمة لمعملاء تطبيق 

الشاممة يساعد عمى تخفيض تكاليف تقديم الخدمات وقد أوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات من أىميا: 
كون ىناك ادارة فى الشركة ضرورة ان ت -3العمل عمى تعزيز معرفة العاممين بالجودة الشاممة وأنظمتيا  -9

ضرورة التركيز عمى احتياجات العملاء ومعرفة مشكلاتيم كما  -2مسئولة عن الجودة وتطبيقيا ومتابعتيا 
سية يزة التنافقدمت الدراسة توصيات بالنسبة لمدراسات المسقبمية منيا اثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الم

 بالشركات الخدمية.
( بعنوان4 أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء المؤسسي في المنظمات 0200دراسة )جويحان،.0

 الصناعية.
ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشف عن أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء المؤسسي لممنظمات العاممة 

قام الباحث بتصميم استبانة في مدينة الممك عبد الله الثاني الصناعية في الأردن. ولتحقيق أىداف الدراسة 
منظمة.  73موظف من مستوى الإدارة العميا والوسطى يمثمون  334سؤال والتي تكونت من  23مكونة من 

وبعد إجراء عممية التحميل توصمت الدراسة إلى العديد من النتائج ومن أىميا: أن واقع تطبيق أبعاد إدارة 
متوسطاً، و وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد إدارة الجودة  الجودة الشاممة في المنظمات محل الدراسة كان

الشاممة عمى الأداء المؤسسي، وقدمت الدراسة جممة من التوصيات أىميا: ضرورة أن تولي المنظمات 
الصناعية أىمية لغرس قيم إدارة الجودة الشاممة بجميع أبعادىا والتي تقوم عمى تبني تقنيات وأساليب إدارة 

شاممة بيدف إحداث تغيير الثقافي السميم، و إعتبار مبادئ التحسين المستمر جزء أساسي من ثقافة الجودة ال
 المنظمة والسعي نحو تطبيقيا والعمل عمى زيادة الوعي لدى جميع العاممين فيو.

 ( بعنوان4 أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء المؤسسي.0222دراسة )عايش،.2
إلى التعرف عمى أثر تطبيق المصارف الإسلامية العاممة في قطاع غزة لمفيوم إدارة ىدفت ىذه الدراسة 

الجودة الشاممة و مستويات ذلك التطبيق، بالإضافة إلى التعرف عمى طبيعة العلاقة بين عناصر إدارة الجودة 
استبانو تيدف  الشاممة و درجتيا و الأداء المؤسسي لتمك المصارف . و لتحقيق أىداف الدراسة؛ تم تصميم

إلى الدراسة الميدانية لمتغيرات مشكمة الدراسة لأجل اختبار الفرضيات، حيث يتكون مجتمع الدراسة من : 
المدراء و نوابيم و رؤساء الأقسام و نوابيم وقد تم اختيار عينة الدراسة باستخدام أسموب الحصر الشامل، 

%. كما و توصمت الدراسة إلى ٩,,٩نو( أي : ما نسبتو استبا ٧٧استبانو ثم تم استرداد )  ٢٨حيث تم توزيع 
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أنو لا تختمف أبعاد الجودة الشاممة من حيث تأثرىا عمى تحسين الأداء المؤسسي، و أن بعد مجال التركيز 
عمى العميل يختمف من البنك الإسلامي الفمسطيني عن البنك الإسلامي العربي ، لصالا البنك الإسلامي 

ا : أوصت الدراسة بضرورة تعزيز مستوى معرفة جميع العاممين في المصارف الإسلامية الفمسطيني. و أخيرَ 
العاممة في قطاع غزة بمنيج تطبيق إدارة الجودة من خلال عقد دورات تدريبية لدورىا الإيجابي في تحسين 

في قطاع غزة من  الأداء المؤسسي ، و قيام الإدارة العميا بتحفيز العاممين في المصارف الإسلامية العاممة
خلال إعطائيم حوافز و مكافئات مقابل الخدمات التي يتم تقديميا بسرعة و كفاءة و فعالية، مع ضرورة 
الاىتمام بتعزيز مستوى تطبيق المصارف الإسلامية لإدارة الجودة الشاممة؛ لتأثيرىا الإيجابي و اليام عمى 

و كفاءة التشغيل و مستوي رضا العملاء عن الخدمات  الأداء المؤسسي، و المتمثل في الربحية و الإنتاجية
 المقدمة. 

 الدراسات الأجنبية4 الثاني4 لفرع ا
  (Marion & Marie, 2010دراسة ). 0

أكدت الدراسة معرفة كيف يؤدي الإبداع الاستراتيجي إلى تحسين الأداء الفعّال عن طريق أبعاده )قيمة 
لتجييز إلى السوق، تحطيم المنافسة( لمعرفة كيف تختمف الإبداع، خمق الأسواق الجديدة، طرائق التوزيع وا

المنظمات ذات الإبداع الاستراتيجي عن المنظمات الأخرى، ومن خلال اعتماد الدراسة عمى تحميل عينة 
( مديراً تنفيذياً بتمك الشركات، وتوصمت  9.7متكونة من عدد الشركات الأوربية، واستخدام الاستبانة ل ) 

نما في خمق الأسواق الجديدة الدراسة إلى إن  الإبداع الاستراتيجي لا يكمن في إنتاج منتجات جديدة فحسب، وا 
من خلال طرائق التوزيع أو التجييز الجديدة، إذ تبين عن طريق ىذه الدراسة إن طرائق التوزيع أو التجييز، 

أثير ايجابي أيضاً ودور مركزي في ليا تأثير ايجابي في أداء الإبداع الاستراتيجي، ان خمق القيمة لمزبون ليا ت
الإبداع الاستراتيجي. وأما التطور التكنولوجي فميس لو أثر كبير عمى الإبداع الاستراتيجي، إذ يمكن أن تكون 
الشركات غير المتطورة تكنولوجيا مبدعة استراتيجياً، ولا يمارس نشاطاً مركزياً في أداء الإبداع الاستراتيجي، 

نما دوره يكون مس اعداً. وأوصت الدراسة بوجوب لجوء منظمات الأعمال إلى الإبداع الاستراتيجي عن طريق وا 
 تغيير قواعد المنافسة في الصناعة بشكل جذري لتقديم قيمة مثيرة لمزبون.

 The Use of Information Technology in“بعنوان4  ،(Gascó, et.al, 2010)دراسة .0
Training Human Resources: An E-learning Case Study”. 
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جاءت ىذه الدراسة لمعرفـة أثـر اسـتخدام تكنولوجيـا المعمومـات عمـى الممارسـات الخاصـة بـإدارة المـوارد  
 .(Telefonica)البشرية وخصوصاً استراتيجية التدريب في شركة الاتصالات الإسبانية 

عمومــات فــي التــدريب ســاىم أن اســتخدام تكنولوجيــا المبــوأىــم النتــائج التــي توصــمت إلييــا ىــذه الدراســة  
ة لممتــدربين، وتحســين أنظمــة تقيــيم عالــوبشــكل كبيــر فــي تحســين اســتغلال المــديرين لــوقتيم، وزيــادة المشــاركة الف

فاعميــة البــرامج التدريبيــة، وتحســين بعــد جــودة ىــذه البــرامج ونوعيتيــا. وتيــدف ىــذه الشــركة الخدميــة إلــى تطــوير 
 با قائمة عمى التعمم الإلكتروني الذاتي لمموظفين.تصفييا لكي أنظمة التدريب المستقبمة 

 ( Birering ,Jasen) 0202 4 دراسة بيرينج وجاسون.0
سجمت ىذه الدراسة بأنيا دليل لتطوير نوعية الخدمات  لزيادة رضـا المـواطنين. ىـدف الباحـث فـي ىـذه الدراسـة 

سـئمة تمثمـت فـي ماىيـة العناصـر التـي لمعرفة مفيوم الرضا لدى المواطنين بأسموب دراسة نوعيـة لعجابـة عـن أ
 تتضمنيا الخدمات، والتي تساىم في الرضا أو عدمو.

وقامت منيجية الدراسة عمى ما يطمق عميـة فمسـفة جـادا ميـرا، والتـي تيـدف إلـى عقـد اتفاقيـة تفـاىم بـين الباحـث 
مع المواطنين المشاركين ؛ والفئة المستيدفة، فمم يكن دور الباحثين جمع المعمومات من خلال إجراء المقابلات 

 90بل إلى خمـق حالـو مـن التفـاىم مـن خـلال شـرح موضـوع البحـث، وتـم إجـراء المقابمـة عمـى عينـو مكونـة مـن 
 مواطن ذوي صفات ومعايير مختمفة.

وتوصمت الدراسة لعدد من المفاىيم التي تصف تصور المواطنين لنوعية الخدمات المقدمة. أمـا فـي التوصـيات 
 أوصت بتطوير نوعية الخدمات لزيادة رضا المواطنين . النيائية فقد

( 4 بعنـوان )مـدت تطبيـق إدارة الجـودة الشـاممة بنجـا  Dan R. Berlowitz (et al ) 2009 دراسة ).2
 التمريض المنزلي( في مؤسسات

يض التمر  وىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة إلى أي مدى يمكن تطبيق إدارة الجودة الشاممة بنجاح في مؤسسات
خمس فرضيات  عاملًا في أربعين مؤسسة أمريكية واشتممت عمى 97.9المنزلي، وشممت ىذه الدراسة 

 دليل إرشادي لمجودة. تمحورت حول الممارسة وثقافة فرق العمل والرضا الوظيفي لدى العاممين ووجود
تم إجراء  التي وخمصت نتائج الدراسة إلى أن ىناك اختلاف واضا في طرق تطبيق الجودة بين المؤسسات

خمصت الدراسة إلى  الدراسة عمييا، وأن ىذا يستمزم إجراء المزيد من الدراسات قبل تعميم دراسة بعينيا، كما
 .العاممين أىمية التغيير الثقافي لإنجاز عممية التطبيق وكذلك أىمية الرضا الوظيفي لدى
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يـر فـي الأداء عمـى المسـتوت ( 4 بعنـوان )قيـاس الت Stephen F. Jancks, et al, 2009دراسـة ).2
 الوطني(

مؤشر  33 ىدفت ىذه الدراسة لقياس التغير في الأداء عمى المستوى الوطني ومستوى الولايات بعد استخدام
بتحسين الجودة  جودة في مجموعة من المنظمات الصحية التي تعمل بالتنسيق مع مؤسسة متخصصة

وقد خمصت ىذه الدراسة إلى أن الرعاية في ىذه  . 3440وحتى نياية  3449الصحية وذلك في الفترة من 
الفترة المشار إلييا. إلا أنو وعمى الرغم من ذلك فانو ما زال  المنظمات الصحية تطورت بشكل ممموس في

كما خمصت الدراسة إلى أن ترتيب المنظمات  .التحسين والتطوير ىناك فرصة كبيرة لتحقيق المزيد من
وعمى الرغم من ثبات التحسن الذي طرأ عمى المنظمات الصحية  .بشكل طفيفالصحية حسب الولايات تغير 
الدراسة لم تستطع الجزم إلى أي مدى يمكن نسبة ىذا التحسن في الخدمات إلى  في الفترة المشار إلييا إلا أن

 .تحسين الجودة  جيود منظمة
 (metri,2009دراسة ).6

الجودة الشاممة في السودان، و أىمية استخدام ىذه  ىدفت ىذه الدراسة إلى تقديم فكرة عامة عن إدارة
الإستراتيجية في مؤسسات النقل العام، و طرق تطبيق ذلك الأنموذج وفقا لطريقة )ديمنج( مقدما من خلاليا 
التكتيكات لتحسين جودة المؤسسات تحقيقا لرضا الزبون ، حيث تم اقتراح ىيكل تنظيمي و أنموذج تنفيذ 

ورية، و قد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج و توصيات من أىميا : أن مؤسسات النقل لمحصول عمى نتائج ف
كانت بطيئة في تبني أدوات و تقنيات إدارة الجودة الشاممة عمى الرغم من اتفاقية منظمة التجارة العالمية، و 

رة الجودة الشاممة يعد التنافسية تتطمب تحقيق الجودة الشاممة لمخدمات في مجال النقل، و أن تبني أسموب إدا
أمرًا حيويًا لمساعدة المؤسسات للاستمرار و المنافسة في سوق النقل العالمية المتنافسة، و تعتبر إدارة الجودة 

 سبب الظروف الاقتصادية العالمية.الشاممة إستراتيجية قوية لتطوير الجودة ب
 تعقيب عمى الدراسات السابقة4الثالث4 الفرع 

 سابقة ما يمي:يتبين من مراجعة الدراسات ال

جودة الموارد  في موضوع بحثت والتي والعربية منيا الأجنبية السابقة الدراسات عمى الباحثان اطلاع إن
 إنتاج إلى ويؤدي أىمية، الدراسة ليذه يعطي الحالية، مما الدراسة لموضوع الجانب الرئيسي وىو البشرية،

الدراسات  اطلاعيم عمى خلال دراستيم من موضوع يمف في استفاد الباحثان وقد .المجال ىذا في بحوث جديدة
 لكل الإحصائيـة المناسبة الأساليب إلـى والتعرف الدراسـة، عينة اختيار وساعدىم عمى السابقة، والأبحاث
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الدراسات وعمى الرغم من عدم  الباحثان ليذه تحميل خلال وفي إعداد أداة الدراسـة )الاستبانة ( ومن دراسة،
( بعنوان: إدارة الجودة 3490وع الدراسة الحالية بشكل رئيس ومباشر سوى دراسة )التميمي،تناوليا لموض

 الشاممة وأثرىا في الأداء في الأردن. 

 وجود أوجو تشابو واختلاف مع الدراسات السابقة. فقد لاحظت  -

 لقد اتفقت الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في التعرف عمى جودة الموارد البشرية. -

اختمفت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة من حيث مجتمع الدراسة وعينة الدراسة ومنيج الدراسة، كما  -
واختمفت نتائج الدراسة الحالية مع بعض نتائج الدراسات السابقة من حيث النتائج التي خرجت بيا 

 الدراسة.

الدراسات اليامة لدراسة أثر إدارة الموارد وتتميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في أنيا تعتبر من  -
البشرية عمى تحقيق الجودة الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية، حيث أنو وعمى عمم الباحثان لم 

 تجر دراسات اىتمت في ىذا الموضوع، وخرجت بنتائج تفصيمية دقيقة حولو.
 الطريقة والإجراءات  4الثانيالمبحث 
 منيج الدراسة4الأول4 المطمب 

قام الباحثان بإتباع المنيج الوصفي التحميمي لملائمتو لإغراض ىذه الدراسة ، وىو المنيج الذي ييتم بالظاىرة 
الواقع ، ويعمل عمى وصفيا، وتحميميا، وربطيا بالظواىر الأخرى، حيث اعتمد الباحثون عمى  كما ىي في

مصادر المعمومات ذات الصمة بموضوع الدراسة وتحميميا، و من ثم تجميع البيانات عن طريق الاستبانة ، 
 التي تم إعدادىا بناء عمى الإطار النظري والدراسات السابقة .

 يا4 مجتمع الدراسة وعينتالثاني 4 المطمب 
موظفي شركة الاتصالات الفمسطينية ، حيث قام الباحث باختيار عينة عشوائية  كافةتكون مجتمع الدراسة من 

  ( موظف وموظفة، وفيما يمي وصف لخصائص عينة الدراسة حسب متغيراتيا :04مؤلفة من )
  ( مت ير الجنس 4 0        

 النسبة )%( العدد الجنس

%24 12 ذكر  
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%74 28 أنثى  

 100 40 المجموع

 ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مت ير الجنس0جدول رقم ) 

  ( سنوات الخبرة04
 النسبة )%( العدد سنوات الخبرة

%30 26 سنوات  2اقل من   

%23.0 13 سنوات 02_2من   

%3.0 1 سنوات 02اكثر من   

 100 40 المجموع

 سنوات الخبرة ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مت ير0جدول رقم )
  ( المسمى الوظيفي04

 النسبة )%( العدد المسمى الوظيفي

%3.0. 33 موظف  

%7.0 3 رئيس قسم  

%94.4 4 مدير  

 100 40 المجموع

 ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مت ير المسمى الوظيفي0جدول رقم )
 أداة الدراسة 4الثالث4 المطمب 

لك بعد مراجعة أدبيات الدراسة والدراسات السابقة ذات العلاقة قام الباحثان باستخدام أداة الدراسة )الاستبانة( وذ
بالموضوع ، وتكونت الأداة في صورتيا النيائية من ثلاثة محاور أساسية وىي: إدارة الموارد البشرية, الجودة 
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 32ن الشاممة, أثر إدارة الموارد البشرية عمى تحقيق الجودة الشاممة  وتكونت الاستبانة بصورتيا النيائية م
 فقرة. 
 صدق الأداة 4ول4 الأ الفرع 

ــــلأداة مــــن خــــلال عرضــــيا عمــــى ا مــــن المحكمــــين ذوي  مجكوعــــة تــــم التحقــــق مــــن الصــــدق الظــــاىري ل
 الاختصاص والخبرة في مجال الإدارة. 

وطمــب مــنيم إبــداء الــرأي حــول فقــرات الاســتبانة وذلــك بالحــذف والتعــديل واقتــراح فقــرات جديــدة ومناســبة 
لاحظـات المحكمـين تـم تعـديل أداة الدراسـة فأصـبحت بصـورتيا النيائيـة مكونـة لموضوع الدراسة , وبنـاء عمـى م

 ( فقرة . 23من )
 ثبات الأداة 4

من أجل استخراج معامل الثبات للأداة، تم استخدام معادلة كرونباخ ألفا من اجل تحديد  الاتساق الداخمي 
تتمتع بدرجة ثبات مناسبة وتفي بأغراض  ( وتشير ىذه القيمة إلى أن الأداة0.836لفقرات الاستبانة فبمغت )

 الدراسة . 
 4 إجراءات الدراسةالثاني4 فرع ال

 لقد تم إجراء ىذه الدراسة وفق الخطوات الآتية:
 إعداد أداة الدراسة بصورتيا النيائية . (9
 الحصول عمى موافقة الجيات المعنية  (3
 تحديد أفراد عينة الدراسة. (2
 توزيع الاستبيانات عمى أفراد عينة الدراسة . (0
 . SPSSل البيانات إلى الحاسب ومعالجتيا إحصائيا باستخدام الرزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية إدخا (0

 المعالجة الإحصائية 4 الثالث4 الفرع 
وبعد جمع البيانات و وترميزىا ، ومعالجتيا بالطرق الإحصائية المناسبة ، وذلك باستخدام برنامج الرزمة 

ت والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب ، فقد استخدم الباحثان التكرارا SPSSالإحصائية 
 المئوية، واختبار ت واختبار التباين الأحادي  لمعينات المستقمة, ومعادلة كرونباخ ألفا.
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 نتائج الدراسةالثالث4 لمبحث ا
 النتائج المتعمقة بسؤال الدارسة 4 الأول4 لمطمب ا

 ما أثر إدارة الموارد البشرية عمى تحقيق الجودة الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية؟
فقره من فقرات كل من اجل الإجابة عن ىذا السؤال، استخدمت المتوسطات الحسابية والنسب المئوية لكل 

درجات عن كل إجابة )موافق   (5)مجال من مجالات الاستبانة. وقد أعطي لمفقرات ذات المضمون الايجابي 
إجابة  ودرجتان عن  كل ( درجات عن كل إجابة محايد 3درجات عن كل إجابة موافق، و)(4) بشده ( ،

النتائج اعتمد الميزان الآتي لمنسب معارض ، ودرجو واحده عن كل إجابة معارض بشده ومن اجل تفسير 
 المئوية للاستجابات :

 ميزان النسب المئوية للاستجابات( 0)الجدول 

 درجة الاستجابات النسبة المئوية
 منخفضة جدا 50%اقل من 

 منخفضة 50%-59%من 

 متوسطو 60%-69%من 

 مرتفعو 70%-79%من 

 مرتفعو  جدا فما فوق80% من 

 ( خلاصة النتائج.1)( النتائج المتعمقة بالمحاور الثلاث، ويبين الجدول . ,7, 3تبين الجداول)و

 
 

 

 



 

 الفمسطينية الاتصالات شركة في الشاممة الجودة تحقيق عمى البشرية دالموار  إدارة أثر
 

855 

 

 إدارة الموارد البشريةالنتائج المتعمقة بالمحور الأول4 ( 9
 (4المتوسطات الحسابية والنسب المئوية لممحور الأول6)لالجدو

متوسط  الفقرة الرقم
 الإجابة

الانحراف  
 المعياري

موافق  
 بشده%

موافق
% 

ايدمح
% 

معارض
% 

معارض 
 بشده%

1 
تساعد ظروف العمل الحالية عمى 

 504. 4.56 التميز في الأداء.
56.6 43.4 0 0 0 

يشجع نمط الإدارة السائد عمى تحسين  2
 الأداء. 

3.66 .958 20 40 26.
6 

12.4 0 

3 
يشجع المدير المناقشة الجماعية 

 971. 4.23 لأساليب العمل. 
53.4 23.4 16.

6 
6.6 0 

4 
يفوض المدير كل صلاحياتيم الإدارية 

 1.32 3.63 لمموظفين.
26.4 43.3 10 6.6 13.4 

يتجنب المدير في التدخل في حل  5
 1.10 4.13 النزاعات بين الموظفين.

53.3 16.7 23.
4 

3.3 3.3 

يعطي المدير الموظفين استقلالية  6
 723. 4.40 مفرطة في ممارسة أعماليم.

53.3 33.3 13.
4 

0 0 

يظير المدير مرونة في تعاممو مع  7
 الموظفين.

3.90 1.18 33.3 46.7 3.3 10 6.7 

يراعي المدير قدرات وحاجات الموظفين  8
 868. 4.26 عند توزيع الواجبات عمييم.

43.3 46.7 6.7 0 3.3 

 3.33 4.8 12.5 36.6 42.4 630. 4.10 الدرجة 

حصمت عمى النسب  إدارة الموارد البشريةى ( السابق أن الاستجابة عم3)يتبين من الجدول رقم 
 % معارض بشده(.2.22% معارض, ..0% محايد, 93.0% موافق, 23.3% موافق بشدة, 03.3المئوية)
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  الجودة الشاممة 4 النتائج المتعمقة بالمحور الثاني4( 3 

 الثاني (4المتوسطات الحسابية والنسب المئوية لممحور1الجدول)

متوسط  الفقرة الرقم
 الإجابة

الانحراف  
 المعياري

مواف
ق 
بشدة
% 

مواف
 ق%

محايد
% 

معارض
% 

معار 
ض 
بشدة
% 

تتبنى الإدارة العميا خطة إستراتيجية  9
لتحقيق الجودة في جميع مجالات 

 المنظمة.

4.43 .897 60 30 6.7 0 3.3 

تيدف الإدارة العميا إلى تقميص  10
كمية العمل المطموب وفقاً لحجم 

 العمل.

4.00 1.08 40 33.
3 

16.7 6.7 3.3 

تسعى الإدارة العميا إلى تحديد  11
 واستغلال الوقت بشكل جيد.

4.10 1.02 43.
3 

33.
3 

16.7 3.3 3.3 

يتوفر لدى الإدارة العميا الحماس  12
والرغبة في تقديم الأجود باستمرار 

 من خلال التحسين المستمر.

4.30 1.11 
63.

3 
16.

7 
10 6.7 3.3 

ئق ووسائل بصفة يتم ابتكار طرا 13
مستمرة تساعد في تحسين جودة 

 الخدمات.

4.06 1.04 40 40 10 6.7 3.3 

تعمل الشركة باستمرار عمى توجيو  14
رشاد الموظفين إلى كيفية تحسين  وا 

 الجودة.

4.23 .897 
46.

7 
36.

7 
10 6.7 0 

يشارك الموظفين في صنع القرارات  15
 الإستراتيجية المتعمقة بالجودة.

4.13 1.13 50 30 6.7 10 3.3 

.49 684. 4.18 الدرجة 
0 

31.
4 

10.9 5.7 2.8 

% 01حصمت عمى النسب المئوية )الجودة الشاممة ( السابق أن الاستجابة عمى 7)يتبين من الجدول رقم 
 %معارض بشده(..3% معارض, 0.7% محايد, 94.1% موافق, 29.0موافق بشده,
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 أثر إدارة الموارد البشرية عمى تطبيق الجودة الشاممة 4النتائج المتعمقة بالمحور الثالث( 2

 الثالث(4المتوسطات الحسابية والنسب المئوية لممحور 2الجدول)

متوسط  الفقرة الرقم
 الإجابة

الانحراف  
 المعياري

مواف
ق 
بشدة
% 

مواف
 ق%

محاي
 د%

معار 
ض
% 

معار 
ض 
بشده
% 16 

التزام الإدارة العميا اتجاه الجودة ينعكس إيجاباً 
 1.066 3.96 مى مدى مطابقة أداء الموظف.ع

50 30 6.7 10 3.3 

17 
تعمل الإدارة عمى تحديد الإجراءات الضرورية 

 لأداء الموظف من أجل تحقيق أىدافيا.
3.60 .8944 40 30 16.

7 
13.

3 
0 

18 
التزام الإدارة العميا بشكل كامل نحو تمبية 

 حاجات ورغبات الزبائن وتوقعاتيم.
3.26 1.337 13.

3 
46.

7 
26.

7 
13.

3 
0 

19 
تعمل الشركة عمى تدريب وتوعية العاممين من 

 أجل تحسين أدائيم.
3.33 1.124 20 30 20 16.

7 
13.

3 

20 
تسعى الجودة إلى تطبيق تكنولوجيا متطورة 

 لتحسين أداء العاممين.
3.13 1.279 10 46.

7 
10.

7 
20 6.5 

21 
تطبيق نظام الجودة يساعد عمى تحسين 

 قييم المستمر لأداء العاممين.عممية الت
3.06 1.436 13.

3 
30 30 10 16.

7 
22 

التعـاون التــام مـن قبــل العـاممين مــع المتعــاممين 
 لضمان حسن تقديم الخدمة.

3.26 1.284 23.
3 

16.
7 

20 23.
3 

16.
7 

23 
يتم استحداث الأجيزة والمعـدات بشـكل مسـتمر 

 1.245 3.36 يحسن من جودة الخدمة المقدمة.
20 33.

3 
16.

7 
23.

3 
6.7 

.23 8697. 3.37 الدرجة 
7 

32.
9 

18.
4 

16.
2 

7.9 

أثر إدارة الموارد البشرية عمى تطبيق الجودة الشاممة ( السابق أن الاستجابة عمى .)يتبين من الجدول رقم 
% معارض, 93.3% محايد, 0..9% موافق, 23.1% موافق بشدة, 32.7حصمت عمى النسب المئوية ) 

 (.% معارض بشدة7.1
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 (4المتوسطات الحسابية والنسب المئوية للأبعاد والدرجة الكمية للاستجابات 3الجدول )

متوسط  المحور الرقم
 الاجابو

الانحراف 
 المعياري

موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشده

إدارة الموارد  0
 البشرية

4.1000 .63092 42.4 36.6 12.5 4.8 3.33 

 2.8 5.7 10.9 31.4 49.0 68472. 4.1889 الجودة الشاممة 0

0 
أثر إدارة الموارد 

البشرية عمى تطبيق 
 الجودة الشاممة

3.3750 .86975 23.7 32.9 18.4 16.2 7.9 

 4.6 8.9 13.9 33.6 38.3 52555. 3.8880 الدرجة الكمية 
ممة في شركة الاتصالات أثر إدارة الموارد البشرية عمى تحقيق الجودة الشا ( السابق أن1يتبين من الجدول )

% 1..د, % محاي92.1% موافق, 22.3% موافق بشدة, 2..2حصمت عمى النسب المئوية)  الفمسطينية
 % معارض بشدة(0.3معارض, 

  4 النتائج المتعمقة بفرضيات الدراسة  4 الثاني بلمطما
 نتائج فحص الفرضية الأولى التي نصيا 4

أثر إدارة الموارد البشرية عمى تحقيق ( في α=0.05مستوت الدلالة ) لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند
 . تعزت لمت ير الجنس الجودة الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية

 لفحص الفرضية تم استخدام اختبار )ت(  والجدول التالي يوضا النتائج:
  :( يبين النتائج 02( تبعا لمت ير الجنس والجدول رقم )(tاختبار 

 البعد مرق
 (02أنثى) (00ذكر)

المتوس الدلالة )ت(
 الانحراف المتوسط الانحراف ط
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4.29 إدارة الموارد البشرية 9
17 

.60145 
3.972

2 
.6338

4 
1.39

5 
.176 

4.31 الجودة الشاممة  3
94 

.70517 
4.101

9 
.6767

3 
.849 .403 

أثر إدارة الموارد البشرية عمى تطبيق  2
 الجودة الشاممة

3.78
13 .79616 

3.104
2 

.8283
2 

2.24
5 .034 

4.13 الدرجة الكمية 
08 

.57806 
3.726

1 
.4308

0 
2.19

9 
.052 

 الجنس( نتائج  اختبار )ت( تبعا لمتغير 94) مالجدول رق
في  (α=0.05)( السابق عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 94يتبن من الجدول رقم )
أثر إدارة الموارد البشرية عمى تحقيق الجودة الشاممة في شركة الاتصالات لدراسة نحو استجابات أفراد عينة ا

وبيذا نقبل  (0.05)( عمييا اكبر من 52 .0)حيث كان مستوى الدلالة الفمسطينية تعزى لمتغير الجنس 
 الفرضية الصفرية.

 نتائج فحص الفرضية الثانية التي نصيا4الثالث4 ب المطم
أثر إدارة الموارد البشرية عمى تحقيق ( في α=0.05ئية عند مستوت الدلالة )لا توجد فروق ذات دلالة إحصا

 .تعزت لمت ير سنوات الخبرة الجودة الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية
  نتائج اختبار التباين الأحادي لمت ير سنوات الخبرة4

لموارد البشرية عمى تحقيق الجودة أثر إدارة ا( نتائج تحميل التباين الأحادي لدلالة الفروق في 00جدول)
  تبعا لمت ير سنوات الخبرة4 الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية

 مصدر التباين المجال
مجموع 
مربعات 
 الانحراف

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة 
 )ف(

مستوى 
 الدلالة

 المحور الأول
 012. 2 023. بين المجموعات

.027 
 

.973 
 

 427. 27 11.521 تداخل المجموعا
 29 11.544 المجموع 
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 المحور الثاني
 190. 2 380. بين المجموعات

.388 
 

.682 
 

 489. 27 13.216 داخل المجموعات
 29 13.596 المجموع 

 المحور الثالث
 

 189. 2 378. بين المجموعات
.237 

 
.791 

 
 798. 27 21.559 داخل المجموعات

 29 21.938 المجموع 

 الدرجة الكمية
 092. 2 185. بين المجموعات

 27 7.825 داخل المجموعات 730. 319.
.290 

 29 8.010 المجموع
في  (α=0.05)( السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 99يتبن من الجدول رقم )

البشرية عمى تحقيق الجودة الشاممة في شركة الاتصالات أثر إدارة الموارد استجابات أفراد عينة الدراسة نحو 
وبيذا  (0.05)اكبر من  (4.724) حيث كان مستوى الدلالة عمييا الفمسطينية  تعزى لمتغير سنوات الخبرة

 نقبل الفرضية الصفرية.
 نتائج فحص الفرضية الثالثة التي نصيا4الرابع4 المطمب 

أثر إدارة الموارد البشرية عمى تحقيق ( في α=0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوت الدلالة )
 .تعزت لمت ير المسمى الوظيفي الجودة الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية

  نتائج اختبار التباين الأحادي لمت ير المسمى الوظيفي4
عمى تحقيق الجودة أثر إدارة الموارد البشرية  ( نتائج تحميل التباين الأحادي لدلالة الفروق في درجة93جدول)

 الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية تبعا لمتغير المسمى الوظيفي

 مصدر التباين المجال
مجموع 
مربعات 
 الانحراف

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة 
 )ف(

مستوى 
 الدلالة

 المحور الأول
 310. 129. 2 259. بين المجموعات

 
.736 

 418. 27 11.285 داخل المجموعات 
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  29 11.544 المجموع

 المحور الثاني
 812. 2 1.625 بين المجموعات

1.832 
 

.179 
 

 443. 27 11.971 داخل المجموعات
 29 13.596 المجموع 

 المحور الثالث
 

 499. 2 998. بين المجموعات
.643 

 
.533 

 
 776. 27 20.940 داخل المجموعات

 29 21.938 المجموع 

 درجة الكميةال
 398. 2 797. بين المجموعات

 27 7.213 داخل المجموعات 243. 1.491
 29 8.010 المجموع 267.

في  (α=0.05)( السابق عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 93يتبن من الجدول رقم )
عمى تحقيق الجودة الشاممة في شركة الاتصالات أثر إدارة الموارد البشرية استجابات أفراد عينة الدراسة نحو 

وبيذا  (0.05)( عمييا اكبر من 4.302)حيث كان مستوى الدلالة الفمسطينية تعزى لمتغير المسمى الوظيفي 
 نقبل الفرضية الصفرية.

وفي ىذا الفصل سيتم مناقشة النتائج التي توصل تناول الفصل الرابع نتائج الدراسة بشكل واضا،  :خاتمة
، أثر إدارة الموارد البشرية عمى تحقيق الجودة الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينيةإلييا والتي كان اليدف 

لمسمى الوظيفي، سنوات الخبرة(، وتسييلًا لذلك فقد قام والعلاقة بينيا وبين كل من المتغيرات )الجنس، ا
بمناقشتيا وفقاً لنفس الترتيب وفي نياية الفصل وضع مجموعة من التوصيات المنبثقة عن نتائج  ث الباح

 الدراسة.
 أولًا4 النتائج المتعمقة بالسؤال الأول الذي نصو4

 في شركة الاتصالات الفمسطينية؟ ما أثر إدارة الموارد البشرية عمى تحقيق الجودة الشاممة

ـــر إدارة المـــوارد البشـــرية عمـــى تحقيـــق الجـــودة الشـــاممة فـــي شـــركة الاتصـــالات بينـــت نتـــائج ىـــذا الســـؤال أن   أث
% 1..% محايـــد, 92.1% موافـــق, 22.3% موافـــق بشـــدة, 2..2حصـــمت عمـــى النســـب المئويــة)  الفمســطينية
 % معارض بشدة(0.3معارض, 
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 قة بالسؤال الثاني الذي نصو4ثانيا4ً النتائج المتعم
أثـر  فـي اسـتجابة أفـراد عينـة الدراسـة نحـو )الجنس، المسمى الوظيفي، سنوات الخبـرة(ىل يوجد علاقة لكل من 

 ؟  إدارة الموارد البشرية عمى تحقيق الجودة الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية
 ات الآتية:تمت الإجابة عمى ىذا السؤال الثاني من خلال فحص الفرضي

 )الجــنس، المســمى الــوظيفي، ســنوات الخبــرة(عمــى متغيــر  يتضــا أن قيمــة مســتوى الدلالــة المحســوب مــن العينــة
أثـــر إدارة لدرجـــة (أي أننـــا نقبـــل الفرضـــية الصـــفرية ≥4.40أكبـــر مـــن قيمـــة مســـتوى الدلالـــة المحـــدد لمدراســـة )

تبعــا لمتغيــر )الجــنس، المســمى  ت الفمســطينيةالمــوارد البشــرية عمــى تحقيــق الجــودة الشــاممة فــي شــركة الاتصــالا
 الوظيفي، سنوات الخبرة(.

 التوصيات4
 التالية: بناء عمى نتائج الدراسة التي قام بيا الباحث فقد تم وضع التوصيات

 ضرورة أن يشجع نمط الإدارة السائد عمى تحسين الأداء.  .9
 ضرورة أن يشجع المدير المناقشة الجماعية لأساليب العمل.  .3
 ورة أن يراعي المدير قدرات وحاجات الموظفين عند توزيع الواجبات عمييم.ضر  .2
 ضرورة أن تتبنى الإدارة العميا خطة إستراتيجية لتحقيق الجودة في جميع مجالات المنظمة. .0
 ضرورة أن يتم ابتكار طرائق ووسائل بصفة مستمرة تساعد في تحسين جودة الخدمات. .0
 وتوعية العاممين من أجل تحسين أدائيم.ضرورة أن تعمل الشركة عمى تدريب  .3
 ضرورة أن يساعد تطبيق نظام الجودة عمى تحسين عممية التقييم المستمر لأداء العاممين. .7
 ضرورة أن تعمل الإدارة عمى تحديد الإجراءات الضرورية لأداء الموظف من أجل تحقيق أىدافيا. ..

 المراجع4 قائمة
 أولًا4 المراجع العربية

(. أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاممة عمى آداء المؤسسات الأىمية الأجنبية العاممة في 3441بدر، رشاد ) .9
 قطاع غزة، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة.

 (: إدارة الموارد البشرية، الدار الجامعية، مصر.3441حسن، راوية ) .3
مديريات التربية والتعميم  (: واقع معرفة وتطبيق إدارة الجودة الشاممة في3447خضير، عناية ) .2

 الفمسطينية، رسالة ماجستير، جامعة النجاح الوطنية.



 

 الفمسطينية الاتصالات شركة في الشاممة الجودة تحقيق عمى البشرية دالموار  إدارة أثر
 

863 

 

(: أساليب تنمية الموارد البشرية في المؤسسة الاقتصادية العمومية الجزائرية، رسالة 3443دليو، فضيل ) .0
 ماجستير، جامعة منتوري.

مصارف العاممة في فمسطين، رسالة (: واقع إدارة وتنمية الموارد البشرية في ال.344أبو زايد، بسمة ) .0
 ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة.

(: مساىمة وظائف إدارة الموارد البشرية في استدامة منظمات المجتمع المدني في 3494زيد، أحمد ) .3
 الضفة الغربية، رسالة ماجستير، جامعة القدس.

 والتوزيع، عمان. (: إدارة الموارد البشرية، دار الشروق لمنشر3499شاويش، مصطفى ) .7
(: أثر الرضا الوظيفي في تحميل وتصميم العمل، مجمة بغداد لمعموم الاقتصادية، 3441محمد، وفاء ) ..

 (.91العدد )
(: علاقة إدارة الجودة الشاممة بآداء الموظفين في الجامعات الفمسطينية، رسالة 3490المعمر، وسام ) .1

 ماجستير، جامعة الأزىر، غزة.
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