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 الشكر والتقدير 

در   المعددار  تنُددا  وبفضددل  الصددالحا   تددتم   بنعمتدد  الدد   لله الحمددد   أحمددد . الغايددا   وتددُ

 هدد ا إتمددام فددي الأكبددر العددون كاندد   والتددي تحُصدد   ولا تعُددد   لا التددي نعمدد  علدد  سددبحان 

 .العلمية الرحلة ه   في أثر ل  كان من لك  بالشكر أتوج   ثم العلمي  البحث 

 

 السدددديدة  لتوجيهاتددد  كدددان الددد   المشدددر   أسدددتا   إلددد  والتقددددير الشدددكر بخدددال   أتقدددد م

ا،ة  وملاحظاتدد   بصددورت  العمدد  هدد ا إخددرا  فددي الأبددر  الدددور المتواصدد   ودعمدد  البندد 

ا إلهددام مصددر القي مدة نصددائح  كاند   لقدد . النهائيدة ا ودافعدا  إعددداد  مراحد  مختلد  فددي لدي قويدا

 .البحث  ه ا

 

ر كمدا . لددي الأكبددر والدداعم الدددائم السدند  كاندد   التدي الع يدد ة  لأسددرتي امتنداني بددال  عدن أعبدد 

ا  إلدد  ووقوفهمددا المتواصدد   وتشددجيعهما المسددتمر  دعمهمددا علدد  الكددريمين لوالددد    شددكرا

 .العلمية الرحلة ه   خطوا   من خطوة ك  في جانبي

 

 الهادفدددة نقاشددداتهم أسدددهم   الددد ين القسدددم  فدددي ل ملائدددي بالشدددكر أتقدددد م أن يفدددوتني ولا

 الأسددات ة جميدد  أشددكر كمددا. جودتدد  وتحسددين البحددث  هدد ا تطددوير فددي المثمددرة وملاحظدداتهم

ا أمددامي وفتحددوا معرفتددي  أثددروا الدد ين  وخبددراتهم لعلمهددم وكددان والبحددث  للفهددم جديدددة آفاقددا

 .العم  ه ا إثرا، في واضح أثر  

 

ا  ا العددون  يددد  لددي قددد م مددن لكدد  بالشددكر أتوجدد   وأخيددرا  بالمسدداعدة سددوا، بعيددداا  أو كددان قريبددا

ا لكدددم. بالتوجيددد  أو بالنصددديحة  أو المباشدددرة   كدددان فقدددد  والتقددددير  الشدددكر خدددال   جميعدددا

 .البحث  ه ا إتمام في ينُس  لا أثر   لعطائكم

 

 



 الإهداء 
 

 تتحقددد  وبفضدددل  الصدددالحا   تدددتم   بنعمتددد  الددد   لله الحمدددد  الدددرحيم  الدددرحمن الله بسدددم

 عميدد  أثددر   لدد  كددان مددن كدد  إلدد  المتواضدد  العمدد  هدد ا أهددد . الغايددا   وتددُدر   الطموحددا  

 لعطائدد  فكددان العلميددة  مسدديرتي فددي والمسدداندة الدددعم لددي قددد م مددن كدد  وإلدد  حيدداتي  فددي

 .المرحلة ه   إل  الوصو  في ينُس  لا دور  

 

 إليدد  أسددتند  الدد   السددند  وكانددا وحنددانهم  بمحبددتهم غمرانددي اللدد ين الع يدد ين  والددد    إلدد 

ا للمضددي تدددفعني التددي والقددوة الطريدد   اشددتد   كلمددا  كلمددا   لا. التحددديا   تعاظمدد   مهمددا قدددما

 خطددواتي  رافدد  الدد   واليقددين دربددي  أضددا، الدد   النددور كنددتم فقددد  حقكمددا  تفددي أن تسددتطي 

ا ينقط  لم ال   والدعم  .يوما

 

 علدددي   يبخلدددوا ولدددم وخبدددراتهم  علمهدددم مدددن منحدددوني الددد ين الأفاضددد   أسدددات تي إلددد 

 طريقددي  أنددار   التددي الأضددوا، كنددتم لقددد . الدراسددة سددنوا   طددوا  ونصددائحهم بتوجيهدداتهم

 .وإثرائ  العم  ه ا بنا، في بال  أثر   لعلمكم وكان

 

ا  ا  البحدث   هد ا  إتمدام  فدي  سداهم  مدن  كد   إلد   وأخيرا  المشدورة  أو  بالكلمدة  بعيدداا   أو  كدان  قريبدا

ا العمدد  هدد ا أهددديكم الدددعم  أو ا تقددديرا  هدد ا فددي واضددحة بصددمة مددنكم فلكدد  عميقددين  وامتنانددا

 .الإنجا 

 

 

 

 

 



 مستخلص الدراسة
 

 المؤسسدددا   كفدددا،ة رفددد  فدددي تسدددهم التدددي الإداريدددة المدددداخ  أهدددم مدددن الجدددودة إدارة تعدددد 

 البشددر   المددورد  كفددا،ة وتع يدد  الإداريددة العمليددا   تطددوير خددلا  مددن أدائهددا  وتحسددين

ا. التنافسددية والميدد ة التنظيميددة الأهدددا  تحقيدد  فددي الأساسددي العنصددر يمثدد  الدد    وانطلاقددا

 أدا، تحسدددين فدددي الجدددودة إدارة أثدددر علددد  التعدددر  إلددد  الدراسدددة هددد   هددددف    لددد   مدددن

 دراسددة خددلا  مددن و لدد  الدددمام  بمدينددة سدددافكو شددركة علدد  بددالتطبي  البشددر  المددورد 

 علددد  والتركيدد  العليددا  الإدارة ودعدددم العمدد   إجددرا،ا   فدددي المتمثلددة الجددودة إدارة أبعدداد 

 .البشر  المورد  أدا، تحسين في أثرها وقياس المستهل  

 لجمدد  رئيسددة أداةا  الاسددتبانة واسددتخدم   التحليلددي  الوصددفي المددنه  علدد  الدراسددة اعتمددد  

ا( 36) مددن مكونددة عشددوائية عينددة علدد  طُبقدد   حيددث  البيانددا    مجتمدد  أصدد  مددن موظفددا

ا ( 40) البددال  الدراسددة  الإحصددائية الأسددالي   باسددتخدام البيانددا   تحليدد  جددر  ثددم موظفددا

  .أسئلتها عن والإجابة الدراسة فرضيا   لاختبار المناسبة

 تحسددين فددي الجددودة لإدارة إحصددائية دلالددة    إيجددابي أثددر وجددود  الدراسددة نتددائ  وأظهددر  

 العليدددا  الإدارة ودعدددم الواضدددحة  العمددد  إجدددرا،ا   أن بينددد   كمدددا البشدددر   المدددورد  أدا،

 وتع يدد  الأدا،  جددودة وتحسددين العدداملين  كفددا،ة رفدد  فددي تسددهم المسددتهل  علدد  والتركيدد 

 .التنافسية قدرتها و يادة المؤسسة أهدا  تحقي  يدعم بما الوظيفي  الالت ام

 الجددودة إدارة بددين بالعلاقددة المتعلقددة الأدبيددا   إثددرا، فددي للدراسددة العلميددة الإضددافة وتتمثدد 

 نتددائ  تقددديم فددي العمليددة الإضددافة تتمثدد  بينمددا السددعودية  البيئددة فددي البشددر  المددورد  وأدا،

 سياسددا   لتطددوير المشددابهة والمؤسسددا   سدددافكو شددركة منهددا تسددتفيد  أن يمكددن وتوصدديا  

 تطددوير دعددم فددي للدراسددة العمليددة التطبيقددا   تتمثدد  كمددا. العدداملين أدا، وتحسددين الجددودة

 الحددواف  وربددط الأدا،  تقيدديم أنظمددة وتحسددين التدددري   بددرام  وتع يدد  العمدد   إجددرا،ا  

 .المستمر التحسين وتحقي  الإنتاجية رف  في يسهم بما الجودة  بمعايير

 الإدارة دعدددم العمددد   إجدددرا،ا   البشدددر   المدددورد  أدا، الجدددودة  إدارة: المفتاحيدددة الكلمدددا  

 .المستهل  عل  التركي  العليا 

 

 



Abstract 

Quality Management is considered one of the most important modern managerial 

approaches that contribute to improving organizational efficiency and performance by 

developing administrative processes and enhancing human resource performance, which 

represents the fundamental element in achieving organizational objectives and competitive 

advantage. Accordingly, this study aimed to examine the impact of Quality Management 

on improving Human Resource Performance through a case study of SADAFCO in 

Dammam City. The study focused on the dimensions of Quality Management, namely work 

procedures, top management support, and customer focus, and measured their impact on 

Human Resource Performance. 

The study adopted the descriptive analytical approach and used a questionnaire as the 

primary data collection instrument. The questionnaire was administered to a random 

sample of 36 employees out of a study population of 40 employees, and the collected data 

were analyzed using appropriate statistical methods to test the study hypotheses and answer 

the research questions.  

The findings revealed a statistically significant positive impact of Quality Management on 

Human Resource Performance. The results also indicated that clear work procedures, top 

management support, and customer focus contribute to improving employees' efficiency, 

enhancing the quality of performance, and strengthening organizational commitment, 

thereby supporting the achievement of organizational objectives and improving the 

company's competitive position. 

The scientific contribution of this study lies in enriching the literature related to the 

relationship between Quality Management and Human Resource Performance within the 

Saudi context. The practical contribution is reflected in providing recommendations that 

can assist SADAFCO and similar organizations in developing quality management policies 

and improving employee performance. Furthermore, the practical applications of the study 

include supporting the development of work procedures, strengthening training programs, 

improving performance evaluation systems, and linking incentive systems to quality 

standards, thereby enhancing productivity and promoting continuous improvement. 

Keywords: Quality Management, Human Resource Performance, Work Procedures, Top 

Management Support, Customer Focus. 
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   6صفحة | 
 

 . المقدمة 1.1

 

إدارة الجددودة مددن المفدداهيم الإداريددة المعاصددرة التددي اكتسددب  أهميددة مت ايدددة فددي ظدد   تعددد 

التحدددولا  الاقتصدددادية والتنافسدددية التدددي تشدددهدها بيئدددة الأعمدددا  الحديثدددة  حيدددث أصدددبح  

المنظمددا  مطالبددة بتحقيدد  مسددتويا  عاليددة مددن الكفددا،ة والفاعليددة لضددمان الاسددتمرارية 

والبقددا،. ويقددوم مفهددوم إدارة الجددودة علدد  مجموعددة مددن المبددادت والأسددالي  التددي تهددد  

إلدد  ضددبط العمليددا  وتحسددينها بصددورة مسددتمرة  اعتمدداداا علدد  التخطدديط المددنظم  والرقابددة 

ا علدد  معددايير  واضددحةوفدد  وقيدداس الأدا،  الدقيقددة   . ولددم يعددد الاهتمددام بددالجودة مقتصددرا

المنددت  النهددائي  بدد  امتددد ليشددم  جددودة العمليددا  الإداريددة والتنظيميددة كافددة  بمددا فددي  لدد  

 يمثددد  حجدددر الأسددداس فدددي تحقيددد  الأهددددا  المؤسسدددية الددد  البشدددر  ادا، المدددورد إدارة 

(Evans & Lindsay, 2017). 

 

ا فددي نجدداح أ  نظددام إدار   إ  تعتمددد  يعُددد البشددر  ادا، المددورد إن  العنصددر الأكثددر تدد ثيرا

جدددودة المخرجدددا  النهائيدددة علددد  مسدددتو  كفدددا،ة الأفدددراد  ومدددد  التددد امهم بالمعدددايير 

التنظيميدددة  وقددددرتهم علددد  أدا، مهدددامهم بفعاليدددة. ومدددن هددد ا المنطلددد   فددد ن إدارة الجدددودة 

تسددهم فددي خلدد  بيئددة عمدد  منظمددة تقددوم علدد  وضددوح الإجددرا،ا   وتحديددد المسددؤوليا   

وتبندددي معدددايير أدا، دقيقدددة  الأمدددر الددد   يدددؤد  إلددد  تقليددد  الأخطدددا، وتحسدددين مسدددتو  

ا ثقافددة التحسددين المسددتمر   الانضددباط والالتدد ام الددوظيفي. كمددا أن تطبيدد  نظددم الجددودة يرسدد 

 ممدددا يددددف  المدددوظفين إلددد  تطدددوير مهددداراتهم وتع يددد  قددددراتهم المهنيدددة بشدددك  دائدددم

(Oakland, 2014). 

 

ا لتطدددوير أنظمدددة إدارة  ا داعمدددا وتشدددير الأدبيدددا  الإداريدددة إلددد  أن إدارة الجدددودة تعُدددد إطدددارا

  حيددث تدددؤثر بشددك  مباشدددر فددي عمليدددا  الاسدددتقطا  التركيددد  علدد  المسدددتهل  المددوارد 

والتحفيددد . فعنددددما تعتمدددد المنظمدددة معدددايير جدددودة وتقيددديم الأدا،   والتددددري   والاختيدددار 

ا بمسددتو  أدائدد   وأكثددر قدددرة علدد   واضددحة فددي تقيدديم الأدا،  يصددبح الموظدد  أكثددر وعيددا

تحديددد نقددداط القدددوة والضدددع  لديدد   ممدددا يعددد   عمليدددة التطددوير الددد اتي ويرفددد  مسدددتو  

الكفددا،ة الإنتاجيددة. كمددا أن ربددط مؤشددرا  الأدا، بمعددايير الجددودة يسددهم فددي تحقيدد  العدالددة 

ا علددد  الرضدددا الدددوظيفي والانتمدددا،  والشدددفافية داخددد  المنظمدددة  وهدددو مدددا يدددنعكس إيجابدددا

 (.Goetsch & Davis, 2016) المؤسسي
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ومددن ناحيددة أخددر   فدد ن إدارة الجددودة لا تقتصددر علدد  الجاندد  الإجرائددي أو الفنددي  بدد  

تمتددد لتددؤثر فددي الثقافددة التنظيميددة والسددلو  الددوظيفي للعدداملين. إ  تددؤد  ممارسددا  الجددودة 

إلدد  تع يدد  العمدد  الجمدداعي  وتدددعيم التواصدد  الفعددا  بددين الإدارا   وإشددرا  المددوظفين 

فددي عمليددا  اتخددا  القددرار المرتبطددة بالتحسددين والتطددوير. وقددد أثبتدد  الدراسددا  التطبيقيددة 

أن المؤسسدددا  التدددي تتبنددد  نظدددم إدارة الجدددودة تحقددد  مسدددتويا  أعلددد  مدددن أدا، المدددوارد 

مقارنددة بالمؤسسددا  التددي تفتقددر إلدد  نظددام جددودة واضددح  و لدد   التركيدد  علدد  المسددتهل  

نتيجددة لوجددود بيئددة عمدد  قائمددة علدد  النظددام والانضددباط والمسددا،لة )الأحمددر  وبرشدديد  

2022). 

 

خدددلا   مدددنالبشدددر  ادا، المدددورد كمدددا أن تطبيددد  إدارة الجدددودة يسدددهم فدددي رفددد  كفدددا،ة 

الاهتمدددام بالتددددري  المسدددتمر وتنميدددة المهدددارا   إ  تعُدددد عمليدددة التددددري  أحدددد المحددداور 

الرئيسددة لضددمان تحقيدد  معددايير الجددودة المطلوبددة. فكلمددا اسددتثمر  المنظمددة فددي تطددوير 

قدددرا  موظفيهددا وفدد  منهجيددة جددودة واضددحة  انعكددس  لدد  علدد  قدددرتهم فددي الابتكددار 

وتحمددد  المسدددؤولية وإنجدددا  الأعمدددا  بكفدددا،ة أعلددد . ويؤكدددد البددداحثون أن الجدددودة تمثددد  

مدددخلاا اسددتراتيجياا لإدارة الأدا،  حيددث تدددم  بددين التخطدديط والتقددويم والتحسددين فددي إطددار 

 .(Evans & Lindsay, 2017)المؤسسي متكام  يهد  إل  تحقي  التمي  

 

 البحث  ة. مشكل 1.2

 

فدددي ظددد  التنافسدددية المت ايددددة التدددي تشدددهدها بيئدددة الأعمدددا  الحديثدددة  أصدددبح  المنظمدددا  

مطالبددة بتحقيدد  مسددتويا  مرتفعددة مددن الكفددا،ة والجددودة فددي مختلدد  عملياتهددا  بمددا فددي  لدد  

ورغددم تبنددي العديددد مددن المؤسسددا  لممارسددا  إدارة الجددودة   البشددر .ادا، المددورد إدارة 

يدد ا  يتبدداين مددن منظمددة لأخددر    لاالمسددتهل  التركيدد  علدد  إلا أن مسددتو  أدا، المددوارد 

ممددا يثيددر تسدداؤلا  حددو  مددد  فاعليددة تطبيدد  إدارة الجددودة فددي تحسددين الأدا، البشددر  

ا  بشددك  ملمددوس. كمددا أن بعددا المؤسسددا  قددد تطبدد  معددايير جددودة شددكلية دون دمجهددا فعليددا

الأمددر الدد   قددد يحددد مددن انعكاسددها  المسددتهل  التركيدد  علدد  فددي سياسددا  إدارة المددوارد 

الإيجددابي علدد  أدا، المددوظفين. ومددن هنددا تبددر  مشددكلة البحددث فددي محاولددة الكشدد  عددن 
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وقيدددداس مددددد  تدددد ثير  البشددددر  ادا، المددددورد طبيعددددة العلاقددددة بددددين إدارة الجددددودة وأدا، 

 .ممارسا  إدارة الجودة في رف  كفا،ة الأدا، الوظيفي وتحسين  داخ  المنظمة

 : على المستوى النظري الفجوات. 1.2.1

 

تركددد  العديدددد مدددن الدراسدددا  السدددابقة علددد  إدارة الجدددودة مدددن منظدددور العمليدددا   ▪

 بوصددف البشددر  ادا، المددورد والإنتددا   مدد  اهتمددام أقدد  ببحددث ت ثيرهددا المباشددر علدد  

ا تابعاا مستقلاا بالدراسة  .متغيرا

 
وجدددود تدددداخ  مفددداهيمي فدددي بعدددا الأدبيدددا  بدددين ةإدارة الجدددودة  و إدارة الجدددودة  ▪

 .دون توضيح دقي  للفروق بينهما وأثر ك  منهما عل  الأدا، البشر  الشاملة   

 

إطددار  فدديالبشددر  المددورد قلددة الدراسددا  التددي تناولدد  أثددر إدارة الجددودة علدد  أدا،  ▪

متكامددد  يجمددد  بدددين أبعددداد الجدددودة المختلفدددة )التخطددديط  الرقابدددة  التحسدددين المسدددتمر( 

 .ومؤشرا  الأدا، الوظيفي

 

ادا، محدوديددة النمددا   النظريددة التددي تفسددر آليددة تدد ثير إدارة الجددودة فددي تحسددين أدا،  ▪

 .سببية واضحة بصورةالبشر  المورد 

 

 : على المستوى التطبيقي الفجوات. 1.2.2

 

 تبنيهددا يددتم حيددث  المؤسسددا   بعددا  فددي الجددودة إدارة لمبددادت الفعلددي التطبيدد  ضددع  ▪

 .اليومية التركي  عل  المستهل   الموارد  ممارسا   في دمجها دون شكلية بصورة

 
 فدديالمددورد البشددر   أدا، علدد  الجددودة إدارة أثددر تقدديس التددي الميدانيددة الدراسددا   قلددة ▪

 .التطبيقية البحوث  من م يداا يستدعي مما عربية  تنظيمية بيئا  

 

 المدددوظفين أدا، ومؤشدددرا   الجدددودة مؤشدددرا   بدددين تدددربط دقيقدددة قيددداس أدوا   غيدددا   ▪

 .المؤسسا   داخ  مباشر بشك 
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 الرقابدددة أو المسدددتمر التحسدددين مثددد ) الجدددودة إدارة أبعددداد  بعدددا  أثدددر وضدددوح عددددم ▪

 .الوظيفي الالت ام أو الإنتاجية مث  البشر  الأدا، من محددة جوان   عل ( الإدارية

 

ادا، المدددورد  تحسدددين فدددي الجدددودة كيددد  يمكدددن ان تددد ثر إدارة :سدددؤا  البحدددث الرئيسدددي

 الدمام؟ مدينة في سدافكو شركة عل  بالتطبي البشر  

 

 الدراسة  ة. اهمي 1.3

 الأدا، تطددوير فددي الجددودة إدارة تمثلدد  الدد   المحددور  الدددور مددن البحددث  هدد ا أهميددة تنبدد 

 العنصددر أصددبح حيددث  خددا   بشددك ادا، المددورد البشددر   وأدا، عددام  بشددك  المؤسسددي

 والمنافسددة المتسددارعة التغيددرا   ظدد  فددي للمنظمددا   الحقيقددي المددا  رأس يمثدد  البشددر 

ا يعددد  لددمادا، المددورد البشددر   أدا، تحسددين أن كمددا. الأعمددا  بيئددة فددي الشددديدة ا  خيددارا  إداريددا

 تدد تي هنددا ومددن. التنافسددية الميدد ة وتحقيدد  الاسددتمرارية لضددمان اسددتراتيجية ضددرورة بدد 

 فددي إسددهام مددن لهددا لمددا ادا، المددورد البشددر   تحسددين فددي الجددودة إدارة أثددر دراسددة أهميددة

 الأدا، كفدددا،ة ومسدددتو  الجدددودة علددد  القائمدددة الإداريدددة الممارسدددا   بدددين العلاقدددة توضددديح

 .المنظمة داخ  الوظيفي

 

 : المستوى النظري الأهمية على. 1.3.1

 

يسدداهم البحددث فددي إثددرا، الأدبيددا  العلميددة المتعلقددة بدد دارة الجددودة مددن خددلا  ربطهددا  ▪

ا أساسياا في تحقي  التمي  المؤسسي باعتبار البشر  ادا، المورد ب دا،   .متغيرا

 
يدددعم الإطددار النظددر  الدد   يوضددح طبيعددة العلاقددة بددين إدارة الجددودة وتحسددين الأدا،  ▪

 .الوظيفي  ويساعد في بنا، تصور علمي يفسر آلية الت ثير بين المتغيرين

 

يضددي  إلدد  الدراسددا  السددابقة مددن خددلا  التركيدد  علدد  إدارة الجددودة بمفهومهددا العددام   ▪

 .وليس حصرها في إدارة الجودة الشاملة فقط  مما يوس  نطاق التحلي  النظر 
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ا يمكددن للبدداحثين الاعتمدداد عليدد  فددي إجددرا، دراسددا  مسددتقبلية تتندداو   ▪ ا علميددا يددوفر أساسددا

 المستهل .التركي  عل  متغيرا  أخر  مرتبطة ب دارة الجودة والموارد 

 

 المستوى التطبيقي:  الأهمية على. 1.3.2

 

د القيددادا  الإداريددة بنتددائ  يمكددن الاسددتفادة منهددا فددي تطددوير سياسددا  وإجددرا،ا   ▪ يدد و 

 .الجودة بما ينعكس إيجاباا عل  أدا، الموظفين

 

تحسدددين آليدددا  تقيددديم الأدا،   فددديالمسدددتهل  التركيددد  علددد  يسددداعد إدارا  المدددوارد  ▪

 .والتدري   والتحفي  من خلا  دم  معايير الجودة في ممارساتها اليومية

 

يدددعم صددناع القددرار فددي تبنددي اسددتراتيجيا  قائمددة علدد  الجددودة لتحقيدد  كفددا،ة أعلدد   ▪

 البشر .ادا، المورد في استثمار 

 

يسددهم فددي تقددديم توصدديا  عمليددة قابلددة للتطبيدد  تسدداعد المنظمددا  علدد  رفدد  مسددتو   ▪

 .الإنتاجية وتحسين جودة الأدا، الوظيفي

 

 الدراسة  ة. اسئل1.4

 

 اداء المورد البشري؟ تحسين فيادارة الجودة تؤثر البحث الرئيسي: كيف  سؤال ▪

 

  ادا، المدددورد  تحسدددين فدددياجدددرا،ا  العمدد  يمكددن ان تددد ثر كيددد   :1الفرعدددي  السددؤا

 البشر ؟

 

  ادا، المددورد  تحسددين فدديدعددم الادارة العليددا  يددؤثر كيدد  يمكددن ان :2الفرعددي  السددؤا

 البشر ؟
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  ادا،  تحسددين فدديالتركيدد  علدد  المسددتهل   يددؤثر كيدد  يمكددن ان :3الفرعددي  السددؤا

 المورد البشر ؟

 

 الدراسة  ف. اهدا1.5

 

 اداء المورد البشري. ادارة الجودة في تحسينتأثير دراسة  الرئيسي:الهدف  ▪

 

  ادا، المورد البشر . تحسين فياجرا،ا  العم   دراسة ت ثير :1الهد  الفرعي 

 

  ادا، المدددورد  تحسدددين فددديدعدددم الادارة العليدددا  تددد ثيرالتحقددد  مدددن  :2الهدددد  الفرعدددي

 البشر .

 

  ادا، المدددورد  تحسدددين فددديالتركيددد  علددد  المسدددتهل  دراسدددة تددد ثير  :3الهدددد  الفرعدددي

 البشر .

 

 الدراسة  ت. فرضيا1.6

 

اداء وادارة الجيييودة توجيييد ع قييية معنويييية اات ديلييية احصيييائية  الرئيسيييية:الفرضيييية  ▪

  المورد البشري 

 

  توجددددد علاقددددة معنويدددد  ايجابيددددة  ا  دلالددددة إحصددددائية بددددين :1الفرضددددية الفرعيددددة 

 ادا، المورد البشر .واجرا،ا  العم  

 

  ة  :2الفرضدددية الفرعيدددة دعدددم  ا  دلالدددة احصدددائية بدددين  إيجابيدددةتوجدددد علاقدددة معنويددد 

 ادا، المورد البشر .والادارة العليا 

 

  التركيدد  علدد   ا  دلالددة احصددائية  معنويددة ايجابيددةتوجددد علاقددة  :3الفرضددية الفرعيددة

 ادا، المورد البشر .والمستهل  
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 التابع  المتغير 

 الدراسة  ج. نموا1.7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إدارة الجودة    

 إجرا،ا  العم  ▪

 دعم الإدارة العليا  ▪

التركي  عل    ▪

 المستهل  

 المتغير المستقل 

 

 

 أداء المورد البشري 

 الطالب( : نمواج الدراسة )اعداد  1الشكل 
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 الميدانية  ة. الدراس1.8

 

الشددركة السددعودية لمنتجددا  الألبددان والأغ يددة )سدددافكو( مددن الشددركا  الوطنيددة الرائدددة  تعددد 

م 1976فددي قطدداع الصددناعا  الغ ائيددة فددي المملكددة العربيددة السددعودية  حيددث ت سسدد  عددام 

ا مكانتهدددا فدددي سدددوق الألبدددان والأغ يدددة مدددن خدددلا  تقدددديم منتجدددا   واسدددتطاع  أن ترسددد 

متنوعدددة تشدددم  الحليددد  طويددد  الأجددد   ومعجدددون الطمددداطم  وا يدددس كدددريم  والجدددبن  

وغيرهددا مددن المنتجددا  التددي تحظدد  بانتشددار واسدد  فددي الأسددواق المحليددة والإقليميددة  كمددا 

تمتلدد  الشددركة مصددنعاا فددي مدينددة الدددمام يعمدد  وفدد  معددايير تشددغيلية حديثددة تعتمددد علدد  

يير الدوليددة أنظمددة إدارة جددودة متقدمددة  ومددن أبر هددا تطبيدد  أنظمددة سددلامة الغدد ا، والمعددا

  وهددو مددا يعكددس الت امهددا المؤسسددي بثقافددة الجددودة فددي جميدد  مراحدد  ISO 22000 مثدد 

الإنتددا  والتخدد ين والتو يدد . ولا يقتصددر مفهددوم الجددودة فددي سدددافكو علدد  جددودة المنددت  

النهدددائي فقدددط  بددد  يمتدددد ليشدددم  جدددودة العمليدددا  الإداريدددة والتنظيميدددة  ممدددا يجعددد  إدارة 

ا فددي اسددتراتيجيتها التشددغيلية. ومددن هدد ا المنطلدد   يمكددن الددربط بددين  ا محوريددا الجددودة عنصددرا

طبيعددة عمدد  الشددركة وموضددوع البحددث المعنددون بددد وأثددر إدارة الجددودة فددي تحسددين أدا، 

  حيدددث إن تطبيددد  أنظمدددة الجدددودة يتطلددد  وجدددود مدددوارد بشدددرية البشدددر  ادا، المدددورد 

بددة وقددادرة علدد  الالتدد ام بددالإجرا،ا  والمعددايير الدقيقددة  الأمددر الدد   يدددف   مؤهلددة ومدر 

الإدارة إلددد  الاسدددتثمار فدددي تددددري  المدددوظفين  وتحديدددد مسدددؤولياتهم بوضدددوح  ووضددد  

مؤشددرا  أدا، دقيقدددة لقيددداس الكفدددا،ة والإنتاجيدددة. كمددا أن وضدددوح العمليدددا  وتقنينهدددا فدددي 

إطددار إدارة الجددودة يقلدد  مددن الأخطددا، التشددغيلية ويعدد   روح الانضددباط والالتدد ام  ممددا 

ا علدد  مسددتو  الأدا، الفددرد  والجمدداعي للعدداملين. إضددافة إلدد   لدد   فدد ن  يددنعكس إيجابيددا

 تبنددي ثقافددة الجددودة يسددهم فددي تع يدد  الرضددا الددوظيفي والانتمددا، التنظيمددي لددد  المددوظفين 

إ  يشددعر العامدد  ب ندد  جدد ، مددن منظومددة احترافيددة تسددع  للتحسددين المسددتمر  وهددو مددا 

أدائدد  بمددا يحقدد  أهدددا   وتحسددينالبشددر  ادا، المددورد يددؤد  فددي النهايددة إلدد  رفدد  كفددا،ة 

ا مناسددباا لدراسددة أثددر  ا تطبيقيددا الشددركة التنافسددية فددي السددوق. وبدد ل  تعُددد سدددافكو نمو جددا

االبشددر  ادا، المددورد إدارة الجددودة فددي تحسددين أدا،  لاعتمادهددا الفعلددي علدد  أنظمددة  نظددرا

ا بددين الإدارة والمددوارد  جددودة متقدمددة وبيئددة عمدد  صددناعية منظمددة تتطلدد  تكدداملاا واضددحا

 .لتحقي  التمي  المؤسسي التركي  عل  المستهل  
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 المشروع المقترح  ط. مخط1.9

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المقدمة : الفصل الأول 

ايطار النظري : الفصل الثاني

منهجية البحث : الفصل الثالث 

التحليل ايحصائي : الفصل الرابع 

مناقشة النتائج والخاتمة : الفصل الخامس 
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 .الفصل الثاني: الدراسات السابقة 2
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 ة . المقدم 2.1

 

موضددوع إدارة الجددودة مددن الموضددوعا  الإداريددة المهمددة التددي تسددع  المنظمددا  مددن  يعددد 

خلالهددا إلدد  تحسددين كفددا،ة عملياتهددا ورفدد  مسددتو  أدائهددا العددام. ولددم تعددد الجددودة تقتصددر 

علدد  جددودة المنتجددا  أو الخدددما  فقددط  بدد  أصددبح  تشددم  تحسددين أدا، المددورد البشددر  

 باعتبدددار  العنصدددر الأساسدددي فدددي تحقيددد  أهددددا  المنظمدددة وتع يددد  قددددرتها التنافسدددية

(Evans & Lindsay, 2017). 

 

وترتكددد  إدارة الجدددودة علددد  مبدددادت مثددد  التحسدددين المسدددتمر  وتمكدددين العددداملين  والعمددد  

بددروح الفريدد   والاعتمدداد علدد  البيانددا  فددي اتخددا  القددرارا   وهددي ممارسددا  تسددهم فددي 

 تنميدددة مهدددارا  المدددورد البشدددر  و يدددادة إنتاجيتددد  وتحسدددين مسدددتو  أدائددد  الدددوظيفي

(Oakland, 2014).  كمددا تؤكددد الأدبيددا  أن نجدداح تطبيدد  إدارة الجددودة يعتمددد بدرجددة

كبيددرة علدد  التدد ام العدداملين ووعدديهم ب هميددة الجددودة  ممددا يعدد   ثقافددة تنظيميددة داعمددة 

 .(Goetsch & Davis, 2016) للأدا، المتمي 

 

إدارة الجودة:. مفهوم 2.2  

 

 إدارة الجودةتعريفات  ▪

إدارة الجدددودة هدددي مدددنه  إدار  يركددد  علددد  التحسدددين المسدددتمر للعمليدددا  والمنتجدددا  

والخدددما  مددن خددلا  إشددرا  جميدد  العدداملين فددي المنظمددة بهددد  تحقيدد  رضددا العمددلا، 

 (.(Evans & Lindsay, 2017) والتمي  في الأدا،

 

إدارة الجددودة ب نهددا فلسددفة إداريددة شدداملة تقددوم علدد  التخطدديط والرقابددة والتحسددين  وتعددر 

 المسدددتمر للأنشدددطة التنظيميدددة بمدددا يضدددمن تحقيددد  متطلبدددا  المسدددتفيدين بكفدددا،ة وفاعليدددة

(Oakland, 2014).. 
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كمددا تعُددرأ  ب نهددا نظددام إدار  يهددد  إلدد  دمدد  جميدد  الوظددائ  والعمليددا  داخدد  المنظمددة 

د يسددع  إلدد  مندد  الأخطددا، بدددلاا مددن اكتشددافها بعددد وقوعهددا  مدد  التركيدد   فددي إطددار موحدد 

 ..(Goetsch & Davis, 2016) عل  رف  مستو  الأدا، المؤسسي

 

ا اسددتراتيجياا طويدد  المددد  يركدد   وتشُددير بعددا الأدبيددا  إلدد  أن إدارة الجددودة تمثدد  الت امددا

علدد  بنددا، ثقافددة تنظيميددة قائمددة علدد  الإتقددان والعمدد  الجمدداعي والتحسددين المسددتمر لتحقيدد  

 .(Dale, 2015) مي ة تنافسية مستدامة

 

 إدارة الجودة ابعاد ▪

 الدد   العليددا الإدارة دعددم: أبر هددا ومددن الإداريددة  الأدبيددا   فددي الجددودة إدارة أبعدداد  تتعدددد 

 ممددا لإنجاحهددا  اللا مددة المددوارد  وتددوفير الجددودة مبددادت بتطبيدد  القيددادة التدد ام فددي يتمثدد 

 .(2017 الدرادكة ) المنظمة داخ  التحسين ثقافة يع  

 

 علدد  والعمدد  والمتددوقعين الحدداليين العمددلا، احتياجددا   فهددم ويعنددي العميدد  علدد  التركيدد 

 .(2016 ال وبي ) معهم التعام  واستمرار رضاهم يحق  بما تلبيتها

 

 وتقليددد  والإجدددرا،ا   العمليدددا   لتطدددوير الددددائم السدددعي بددد  ويقصدددد  المسدددتمر التحسدددين

 .(2015 السلمي ) مستمرة بصورة والإنتاجية الكفا،ة مستو  ورف  الأخطا،

 

 القدددرارا   اتخدددا   فدددي البشدددر  المدددورد  إشدددرا  إلددد  ويشدددير وتمكيدددنهم العددداملين مشددداركة

 الدرادكدددة ) العدددام الأدا، تحسدددين فدددي يسدددهم بمدددا وتحفيددد   وتدريبددد  بالعمددد   المتعلقدددة

2017). 

 

 الإحصددائي والتحليدد  المعلومددا   علدد  الاعتمدداد  ويعنددي البيانددا   علدد  بنددا،ا  القددرارا   اتخددا  

 (.2016 ال وبي ) الشخصية الاجتهادا   من بدلاا  المشكلا   ومعالجة الأدا، تقييم في
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 إدارة الجودة تطورات ▪

 :مر  إدارة الجودة بعدة تطورا  تاريخية متعاقبة يمكن عرضها ب يجا  كما ي تي

 

ركددد   هددد   المرحلدددة علددد  اكتشدددا  العيدددو  فدددي  :(Inspection) مرحلييية الفحييي 

المنتجددا  بعددد الانتهددا، مددن عمليددة الإنتددا   وكددان الهددد  الأساسددي اسددتبعاد المنتجددا  غيددر 

 ,Juran & Godfrey) المطابقدددددة دون الاهتمدددددام بتحليددددد  أسدددددبا  الخطددددد  أو منعددددد 

1999.) 

 

انتقلددد  الجدددودة فدددي هددد   المرحلدددة إلددد   :(Quality Control) مرحلييية ضيييبط الجيييودة

مراقبدددة العمليدددا  أثندددا، التنفيددد  باسدددتخدام أدوا  القيددداس والإحصدددا، لضدددبط الانحرافدددا  

 ..(Dale, 2015) وتقلي  نسبة الأخطا،

 

اتجهددد  المنظمدددا  إلددد  وضددد   :(Quality Assurance) مرحلييية ضيييمان الجيييودة

أنظمددة وإجددرا،ا  رسددمية مكتوبددة تضددمن الالتدد ام بمعددايير محددددة للجددودة  مدد  التركيدد  

 ..(Hoyle, 2017) عل  الوقاية ومن  حدوث العيو  قب  وقوعها

 

تمثدددد  هدددد    (:Total Quality Managementمرحليييية إدارة الجييييودة الشيييياملة )

المرحلددة تحددولاا اسدددتراتيجياا  حيددث أصدددبح  الجددودة فلسدددفة إداريددة شددداملة تشددم  جميددد  

أنشدددطة المنظمدددة  وتركددد  علددد  التحسدددين المسدددتمر  وإشدددرا  العددداملين  وتحقيددد  رضدددا 

 (.Feigenbaum, 1991العمي  كمدخ  أساسي للتمي  المؤسسي )

 

 إدارة الجودة نظريات ▪

 النظددام تحسددين خددلا  مددن يتحقدد  الجددودة تحسددين أن فكددرة علدد  ديمددن  نظريددة ترتكدد 

 ديمددن  أكددد  حيددث  الأخطددا،  مسددؤولية العدداملين تحميدد  خددلا  مددن ولدديس ككدد   الإدار 

 التحسدددين دورة وتطبيددد  الإحصدددائية  الأسدددالي   واسدددتخدام الإداريدددة  القيدددادة أهميدددة علددد 

 .(Deming, 1986) ومتمي  مستدام أدا، إل  للوصو  (PDCA) المستمر
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 للجددودة  التخطدديط تشددم  التددي  الجددودة ثلاثيددةة مفهددوم مددن فتنطلدد  جددوران نظريددة أمددا

ا تتطلدد   منظمددة إداريددة عمليددة الجددودة أن وتددر  تحسددينها  ثددم عليهددا  والرقابددة  تخطيطددا

 Juran) التكددالي  وتقليدد  الأدا، مسددتو  رفدد  بهددد  للمشددكلا   منهجيددة ومعالجددة مسددبقاا

& Godfrey, 1999.) 

 

 مسددؤولية الجددودة أن مؤكددداا الجددودة  علدد  الشدداملة الرقابددة مفهددوم فيجنبدداوم قدددم حددين فددي

 المختلفددة الأقسددام بددين الجهددود  تكامدد  يتطلدد   تحقيقهددا وأن الإدارا   جميدد  تشددم  جماعيددة

 .(Feigenbaum, 1991) والخارجي الداخلي العمي  رضا لضمان

 

 معيدددار أن واعتبدددر   للمتطلبدددا   المطابقدددة مبددددأ علددد  كروسدددبي نظريدددة ركددد    بينمدددا

 تكلفددة وأقدد  فاعليددة أكثددر الأخطددا، مددن الوقايددة أن مؤكدددة   الصددفرية العيددو  ة هددو الجددودة

 (.Crosby, 1979) وقوعها بعد  اكتشافها من

 

 أداء المورد البشري م. مفهو2.3

 أداء المورد البشري تعريفات ▪

يعُددرأ  أدا، المددورد البشددر  ب ندد  مسددتو  الإنجددا  الدد   يحققدد  الفددرد فددي تنفيدد  المهددام 

ا للمعددايير المحددددة مددن قبدد  المنظمددة  وبمددا يعكددس درجددة  والمسددؤوليا  الموكلددة إليدد  وفقددا

 ..(Armstrong, 2014) الكفا،ة والفعالية في استخدام المهارا  والقدرا  المتاحة

 

كمددا يعُددرأ  ب ندد  النتددائ  السددلوكية والوظيفيددة التددي يحققهددا الموظدد  نتيجددة قيامدد  ب نشددطة 

العمددد  المختلفدددة  والتدددي يمكدددن قياسدددها مدددن خدددلا  الإنتاجيدددة  وجدددودة العمددد   والالتددد ام 

 ..(Dessler, 2017) بالتعليما  التنظيمية

 

وينُظدددر إلددد  أدا، المدددورد البشدددر  كددد ل  علددد  أنددد  محصدددلة تفاعددد  القددددرا  الفرديدددة  

والدافعيدددة  وبيئدددة العمددد   حيدددث يتددد ثر الأدا، بمدددد  تدددوفر التددددري   والحدددواف   والددددعم 

 ..(Robbins & Judge, 2017) الإدار  داخ  المنظمة
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وتشدددير بعدددا الأدبيدددا  إلددد  أن أدا، المدددورد البشدددر  يمثددد  درجدددة مسددداهمة الفدددرد فدددي 

تحقيدد  أهدددا  المنظمددة  سددوا، مددن خددلا  الأدا، الفنددي للمهددام أو مددن خددلا  السددلوكيا  

 & ,Mathis, Jackson) الداعمدددددة مثددددد  التعددددداون والمبدددددادرة وتحمددددد  المسدددددؤولية

Valentine, 2015.) 

 

 أداء المورد البشري ابعاد ▪

 علدد  أبر هددا عددرا  ويمكددن الإداريددة  الأدبيددا   فددي البشددر  المددورد  أدا، أبعدداد  تتعدددد 

 :ا تي النحو

 

 للمعددايير مطابقتدد  ومددد  الأخطددا، مددن وخلددو   العمدد  دقددة درجددة بهددا ويقصددد  :الأداء جييودة

ا بدددالجودة الالتددد ام يعُدددد  حيدددث  المحدددددة   البشدددر  المدددورد  كفدددا،ة علددد  أساسدددياا مؤشدددرا

(Dessler, 2017. 

 

 مقارنددة معينددة  منيددة فتددرة خددلا  المنجدد  العمدد  حجددم إلدد  وتشددير (:الإنتاجييية) الأداء كمييية

 ,Mathis) بكفددا،ة وجهددد  وقتدد  اسددتثمار علدد  الفددرد  قدددرة وتعكددس المسددتخدمة  بددالموارد 

Jackson, & Valentine, 2015.) 

 

 ب وقددا   والالتدد ام والتعليمددا   القددوانين احتددرام فددي ويتمثدد  :الييوظيفي واينضييباط ايلتييمام

 مسددتو  فددي يددؤثر سددلوكي بعددد  وهددو الموكلددة  المهددام تجددا  المسددؤولية وتحمدد  العمدد  

 ..(Robbins & Judge, 2017) العام الأدا،

 

 بطددرق المشددكلا   وحدد  جديدددة  أفكددار تقددديم علدد  الفددرد  قدددرة ويعنددي :والإبييداع المبييادرة

 المنظمددددة أهدددددا  تحقيدددد  يدددددعم بمددددا العمدددد  تطددددوير فددددي والمسدددداهمة مبتكددددرة 

(Armstrong, 2014).. 

 



   21صفحة | 
 

 الفريددد  بدددروح العمددد  علددد  الموظددد  قددددرة إلددد  ويشدددير :الجمييياعي والعميييل التعييياون

 المؤسسدددي الأدا، فعاليدددة يعددد   ممدددا مشدددتركة  نتدددائ  لتحقيددد  الددد ملا، مددد  والتنسدددي 

(Robbins & Judge, 2017.) 

 

 أداء المورد البشري تطورات ▪

 ب يجددا  عرضددها يمكددن الإدار  الفكددر فددي تطددورا   بعدددة البشددر  المددورد  أدا، مفهددوم مددر  

 :ي تي كما

 

 الإنتدددا  كميدددة خدددلا  مدددن العددداملين أدا، قيددداس علددد  ركددد    :العلميييية الإدارة مرحلييية

 ممكنددة إنتاجيددة أعلدد  وتحقيدد  المباشددرة بالرقابددة الاهتمددام مدد  الإنجددا   فددي والسددرعة

(Taylor, 1911. 

 

 إلدد  فقددط الكمددي الجاندد   علدد  التركيدد  مددن الاهتمددام انتقدد  :الإنسييانية الع قييات مرحليية

 الرضدددا أن الدراسدددا   أظهدددر   حيدددث  للعددداملين  والاجتماعيدددة النفسدددية الجوانددد   مراعددداة

 ..(Mayo, 1933) الأدا، مستو  في مباشر بشك  يؤثران والدافعية

 

 نتيجددة بوصددف  إليدد  ينُظددر الأدا، أصددبح :التركيييم علييى المسييتهل   المييوارد إدارة مرحليية

 تنميدددة علددد  التركيددد  مددد  الدددوظيفي  والتخطددديط والتحفيددد   التددددري   عناصدددر لتكامددد 

 ..(Dessler, 2017) والمنظمة الفرد  أهدا  بين التواف  وتحقي  القدرا  

 

ا ليصدددددبح المفهدددددوم تطدددددور :ايسيييييتراتيجي الأداء إدارة مرحلييييية  بالأهددددددا  مرتبطدددددا

 فدددي مسدداهمت  علدد  بنددا،ا  البشددر  المدددورد  أدا، قيدداس يددتم حيددث  للمنظمددة  الاسددتراتيجية

 الفددددرد  الإنجددددا  مسددددتو  علدددد  فقددددط ولدددديس التنافسددددية  والميدددد ة الرؤيددددة تحقيدددد 

(Armstrong, 2014.) 
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 أداء المورد البشري نظريات ▪

 يب لدد  الدد   الجهددد  بدد ن اعتقدداد  بدرجددة يددرتبط الفددرد  أدا، مسددتو  أن التوقدد  نظريددة تددر 

 بالنسددبة قيمددة  ا   مكافدد ة أو عائددد  عليدد  سدديترت   الأدا، هدد ا وأن متميدد   أدا، إلدد  سدديقود 

 المتوقعدددة والنتدددائ  الجهدددد  بدددين العلاقدددة خدددلا  مدددن يتشدددك  الأدا، فددد ن وبالتدددالي لددد  

(Vroom, 1964). 

 

 فددي يسددهمان النسددبية وصددعوبتها الأهدددا  وضددوح أن فتؤكددد  الأهدددا  تحديددد  نظريددة أمددا

 محددددة الأهدددا  تكددون عندددما أكبددر جهددد  بدد   إلدد  الأفددراد  يميدد  إ   الأدا،  مسددتو  رفدد 

 & Locke) المسددار تصددحيح علدد  تسدداعدهم راجعددة تغ يددة وجددود  مدد  للقيدداس  وقابلددة

Latham, 2002).) 

 

 فدددي العدالدددة لمسدددتو  ب دراكددد  يتددد ثر البشدددر  المدددورد  أدا، أن العدالدددة نظريدددة وتوضدددح

 والالتدد ام الرضددا يعدد   بالإنصددا  فالشددعور ب ملائدد   مقارنددة والحددواف  المكافدد    تو يدد 

 ,Adams) انخفاضدد  إلدد  يددؤد  بددالظلم الإحسدداس أن حددين فددي الأدا،  مسددتو  ويرفدد 

1965).) 

 

 مكافددد ة تمددد   فكلمدددا بنتائجددد   يتددد ثر الأدا، سدددلو  أن مدددن التع يددد  نظريدددة تنطلددد  بينمدددا

 مسدددتو  تحسدددين فدددي يسدددهم ممدددا تكدددرار   احتماليدددة  اد   وتع يددد    الإيجدددابي السدددلو 

 ..(Skinner, 1953) الوظيفي الأدا،

 

ا   نتددا  هددو الفددرد  أدا، أن إلدد ( AMO) والفرصددة والدافعيددة القدددرة نظريددة تشددير وأخيددرا

 الدافعيددة  وتددوافر المناسددبة  والمهددارا   للقدددرا   امتلاكدد : رئيسددة عناصددر ثددلاث  تفاعدد 

 ,Armstrong) بفاعليددة القدددرا   هدد   توظيدد  فرصددة لدد  تتدديح تنظيميددة بيئددة ووجددود 

2014.) 
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 إدارة الجودة وأداء المورد البشري:بين  ة. الع ق2.4

 

العلاقدددة بدددين إدارة الجدددودة وأدا، المدددورد البشدددر  علاقدددة تكامليدددة  إ  إن تطبيددد   تعدددد 

ممارسددا  إدارة الجددودة لا يقتصددر علدد  تحسددين العمليددا  والإجددرا،ا   بدد  يمتددد ليددؤثر 

بصددورة مباشددرة فددي سددلوكيا  العدداملين وكفددا،تهم وإنتدداجيتهم. فدد دارة الجددودة تقددوم علدد  

مبدددادت أساسدددية مثددد  التحسدددين المسدددتمر  والتركيددد  علددد  العميددد   والعمددد  الجمددداعي  

والتمكددين  وهدد   المبددادت تسددهم فددي خلدد  بيئددة عمدد  داعمددة تشددج  المددورد البشددر  علدد  

 ..(Evans & Lindsay, 2017) تطوير مهارات  والالت ام بمعايير الأدا، المرتفعة

 

كمددا أن تبنددي الإدارة لسياسددا  الجددودة يعدد   مددن وضددوح الأهدددا  والمعددايير  ويقلدد  مددن 

ا علدد   ا للعدداملين  الأمددر الدد   يددنعكس إيجابددا الغمددوا الددوظيفي  ويددوفر تدددريباا مسددتمرا

يتدد . فحددين يشددعر الموظدد  بوجددود نظددام واضددح يركدد  علدد  الوقايددة مددن  جددودة الأدا، وكم 

ا ودافعيدددة لتحقيددد  نتدددائ  أفضددد   الأخطددا، وتحسدددين العمليدددا   ف نددد  يصدددبح أكثددر الت امدددا

(Oakland, 2014). 

 

وقددد أكددد  العديددد مددن الدراسددا  السددابقة وجددود علاقددة إيجابيددة  ا  دلالددة إحصددائية بددين 

إلددد  أن  (Kaynak, 2003) ممارسددا  إدارة الجدددودة ومسددتو  أدا، العددداملين. فقددد أشدددار

تطبيدد  إدارة الجددودة الشدداملة يددؤثر بشددك  مباشددر وغيددر مباشددر فددي الأدا، التشددغيلي مددن 

 & Prajogo) خددلا  تطددوير قدددرا  العدداملين وتع يدد  مشدداركتهم. كمددا توصددل  دراسددة

Sohal, 2006)  إلددد  أن ممارسدددا  الجدددودة  خاصدددة القيدددادة الداعمدددة والتددددري   تدددرتبط

 بارتفددداع مسدددتويا  الأدا، التنظيمدددي وسدددلوكيا  العمددد  الإيجابيدددة. كددد ل  بي نددد  دراسدددة

(Karia & Asaari, 2006)  باعتبارهمددددا مددددن أبعدددداد إدارة  –أن التمكددددين والمشدددداركة

 .يسهمان في رف  مستو  الرضا والأدا، الوظيفي للعاملين –الجودة 

 

وبندددا،ا علددد   لددد   يمكدددن القدددو  إن أثدددر إدارة الجدددودة فدددي تحسدددين أدا، المدددورد البشدددر  

يتجسددد مددن خددلا  تطددوير المهددارا   وتع يدد  الدافعيددة  وترسدديا ثقافددة التحسددين المسددتمر  

ممددا يجعدد  المددورد البشددر  أكثددر قدددرة علدد  تحقيدد  أهدددا  المنظمددة بكفددا،ة وفاعليددة. فكلمددا 

ارتفدد  مسددتو  تطبيدد  ممارسددا  الجددودة  تحسددن مسددتو  الأدا، الفددرد  والجمدداعي داخدد  

 .المنظمة
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 ة . الخاتم 2.5

 

ا  ا فكريددا ا علدد  مددا تددم عرضدد  فددي هدد ا الفصدد   يتضددح أن إدارة الجددودة تمثدد  إطددارا ت سيسددا

ا متكدداملاا يهددد  إلدد  تحسددين الأدا، المؤسسددي مددن خددلا  التركيدد  علدد  التحسددين  وتطبيقيددا

المسددتمر  والالتدد ام بالمعددايير  وإشددرا  جميدد  العدداملين فددي عمليددا  التطددوير. وقددد تددم 

تندداو  مفهددوم إدارة الجددودة مددن حيددث تعريفاتدد   وأبعدداد   وتطوراتدد  التاريخيددة  ونظرياتدد  

المفسددرة  بمددا يعكددس انتقالهددا مددن مجددرد أسددالي  رقابيددة تقليديددة إلدد  فلسددفة إداريددة شدداملة 

 .ترتك  عل  بنا، ثقافة تنظيمية داعمة للتمي 

 

كمددا تددم اسددتعراا مفهددوم أدا، المددورد البشددر  بوصددف  محصددلة تفاعدد  القدددرا  والدافعيددة 

وبيئدددة العمددد   مددد  توضددديح أبعددداد  وتطدددور  عبدددر الفكدددر الإدار   إضدددافة إلددد  أبدددر  

النظريددا  التددي فسددر  سددلو  الأدا، داخدد  المنظمددا . وقددد أظهددر  الأدبيددا  النظريددة 

والدراسددا  السددابقة وجددود علاقددة إيجابيددة  ا  دلالددة بددين تطبيدد  ممارسددا  إدارة الجددودة 

وتحسددين أدا، المددورد البشددر   حيددث تسددهم الجددودة فددي رفدد  كفددا،ة العدداملين  وتع يدد  

 .الت امهم  وتطوير مهاراتهم  وتهيئة بيئة تنظيمية محف ة عل  الإنجا 

 

وبنددا،ا علدد   لدد   فدد ن الإطددار النظددر  الدد   تددم عرضدد  فددي هدد ا الفصدد  يشددك  قاعدددة 

علميددة ومنهجيددة للانتقددا  إلدد  الجاندد  الميددداني مددن الدراسددة  بهددد  اختبددار طبيعددة العلاقددة 

بددين إدارة الجددودة وأدا، المددورد البشددر  فددي بيئددة التطبيدد  محدد  الدراسددة  والتحقدد  مددن 

مددد  انسددجام النتددائ  العمليددة مدد  مددا توصددل  إليدد  الأدبيددا  السددابقة. وبدد ل  يمهددد هدد ا 

الفصددد  الطريددد  للفصددد  التدددالي الددد   سددديتناو  إجدددرا،ا  الدراسدددة وتحليددد  البياندددا  

 .واستخلا  النتائ  في ضو، الإطار النظر  المعتمد 
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 . المقدمة 3.1

وضح ه ا الج ، المنهجية التي تم تطبيقها في المشروع الحالي  و ل  للإجابة عل  اسئلة الدراسة  

واختبار فرضيا  الدراسة. توضح العناوين التالية التعريفا  الإجرائية لمتغيرا  الدراسة وما تم  

 تطبيق   كما يلي: 

 لمتغيرات البحث  الإجرائية. التعريفات 3.2

تددم تطبيدد  منهجيددة البحددث العلمددي فددي المشددروع الحددالي للإجابددة علدد  أسددئلة الدراسددة 

واختبددار فرضدديا  الدراسددة. تددم اسددتخدام العديددد مددن الإجددرا،ا  والتقنيددا  لضددمان الدقددة 

والموثوقيددة فددي الدراسددة تددم تعريدد  المتغيددرا  المسددتخدمة فددي الدراسددة وتوضدديح كيفيددة 

قياسددها وتحديدددها بطددرق علميددة تددم جمدد  البيانددا  مددن خددلا  اسددتخدام مجموعددة متنوعددة مددن 

 الأدوا  مث  الاستبيانا  والمقابلا  وتحلي  الوثائ  كما يلي

 

 (:ادارة الجودةالمتغير المستقل ) ▪

باسددتخدام اسددتبيان يسدددتند إلدد  مجموعددة مددن العوامدد  المتعلقدددة  ادارة الجددودةسدديتم تقيدديم 

مثدد   ادارة الجددودة. سدديتم تحليدد  هدد   العوامدد  لتقيدديم جواندد  مختلفددة مددن الجددودة  دارةبدد

يتمتددد  هددد ا الاسدددتبيان  التركيددد  علددد  المسدددتهل .ودعدددم الادارة العليدددا واجدددرا،ا  العمددد  

ادا، المدددورد بالقددددرة علددد  تحديدددد القواعدددد والأدوا  التدددي يدددتم اسدددتخدامها لتع يددد  بيئدددة 

ادارة وتطويرهدددا. سددديتم تحليددد  النتدددائ  وتقدددديم توصددديا  وإجدددرا،ا  لتحسدددين  البشدددر 

 .بنا، عل  النتائ  المستخلصة الجودة

 

 (:اداء المورد البشريالمتغير التابع ) ▪

باسدددتخدام اسدددتبيان متعددددد العوامددد  يهدددد  إلددد  قيددداس  ادا، المدددورد البشدددر سددديتم تقيددديم 

سدديتم تحليدد  هدد   العوامدد  لتقيدديم مسددتو   ادا، المددورد البشددر جواندد  مختلفددة تددؤثر علدد  

ككدد . يهددد   ادا، المددورد البشددر بنددا، علدد  الأسددئلة التددي تخدد   ادا، المددورد البشددر 

مددن وجهدد  نظددر المددوظفين عددن هدد   الجواندد   ادا، المددورد البشددر الاسددتبيان إلدد  تدد ثير 

. سددديتم تحليددد  لأدا، المدددورد البشدددر المختلفدددة وتحديدددد المجدددالا  التدددي يمكدددن تحسدددينها 

مدددن وجهددد  نظدددر  ادا، المدددورد البشدددر البياندددا  المجمعدددة وتقدددديم توصددديا  وإجدددرا،ا  

 الموظفين لبنا، النتائ  المستخلصة.
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 . تصميم البحث )بصلة البحث( 3.3

 الوضعية  :فلسفة البحث ▪

 منهج البحث: استنتاجي  ▪

 : مسحي البحث ةاستراتيجي  ▪

 كمي  :اختيار البحث ▪

 المقطعية  :الافق الزمنية  ▪

 الاستبيان والتحليل الاحصائي والاجراءات:تقنيات  ▪

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (    الطالب: ملخص منهجية البحث )اعداد  2الشكل                                 
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 . مجتمع البحث وطرق وتقنيات اخذ العينات 3.4

مجتم  البحث في ه   الدراسدددة جمي  العاملين بشدددركة سددددافكو بمدينة الدمام  باعتبارها إحد  

الشددركا  الرائدة في قطاع الصددناعا  الغ ائية ومنتجا  الألبان في المملكة العربية السددعودية.  

وتتمي  الشددددركة بتطبيقها للعديد من الممارسددددا  الإدارية الحديثة التي تسددددهم في تع ي  جودة 

لعمليا  وتحسدددين الأدا، المؤسدددسدددي. كما تحر  الشدددركة عل  تبني مبادت إدارة الجودة في ا

مختل  أنشدطتها التشغيلية والإدارية  بهد  رف  كفا،ة المورد البشر  وتطوير مهارا  العاملين 

ا للشدركا  التي تسدع  إل  تحقي    ا متمي ا وتحسدين مسدتويا  أدائهم الوظيفي. وتعُد سددافكو نمو جا

مي  المؤسددسددي من خلا  الاسددتثمار في رأس الما  البشددر  وتطبي  معايير الجودة الشدداملة  الت

 ر .مما يجعلها بيئة مناسبة لدراسة أثر إدارة الجودة في تحسين أدا، المورد البش

 

 مجتمع البحث:  ▪

( 40والبددال  عدددددهم )الددددمام  فدديسددددافكو مجتمدد  البحددث لهددد ا الدراسددة مدددوظفي شددركة 

( موظدد  36( موظدد   وقددد قددام )36موظدد   تددم اختيددار عينددة عشددوائية والتددي شددمل  )

 % من مجتم  البحث.90بتعبئة الاستبيان الخا  بالدراسة  وهي تمث  

 : مجتمع البحث1جدول رقم 

 النسبة المئوية  عدد الموظفين  التصنيف 

 %100 40 سدافكو  موظفي شركة 

 %100 40 لمجموع ا

 

 عينة البحث:  ▪

( هددو عدددد العينددة الممثلددة لحجددم 36فددان عدددد العينددة )  krejcie (1970)وفقددا لجدددو  

( بنددا، علدد   لدد  تددم تو يدد  الاسددتبيان علدد  عينددة عشددوائية مددن مجتمدد  40المجتمدد  )

موظدد  وقدددد تدددم اسدددتخدام جددداو  الأرقدددام العشدددوائية لضدددمان  40البحددث البدددال  عدددددهم 

 التمثي  الملائم لمختل  الفئا  العمرية في العينة.

 : : عينة البحث2جدول رقم 

 النسبة المئوية  عدد الموظفين  التصنيف 

 %90 36   سدافكو  موظفي شركة 

90% 36 المجموع   
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 طرق وتقنيات اخا العينة:  ▪

فددي هدد ا البحددث تددم اسددتخدام العينددة العشددوائية البسدديطة. وفقددا لهدد   التقنيددة  تددم اختيددار 

الخصددائ  مددن مجتمدد  البحددث بطريقددة عشددوائية  ممددا يتضددمن تمثيدد  المجتمدد  بشددك  

دقيدد . وقددد تددم اسددتخدام جددداو  الأرقددام العشددوائية لضددمان التمثيدد  الملائددم لمختلدد  الفئددا  

العمريددة فددي العينددة  ثددم تددم اختيددار عينددة عشددوائية منهددا وهدد   الطريقددة ضددمن  ان يكددون 

 لك  معلم فرصة متساوية للاختيار في العينة  مما اعط  تمثيلا دقيقا للمجتم  الأصلي.

 

وتعبددر تقنيددة العينددة العشددوائية البسدديطة نوعددا مددن تقنيددا  اخدد  العينددة المحتملددة  حيددث ان 

جميدد  افددراد المجتمدد  لددديها فرصددة متسدداوية للاختيددار فددي العينددة. وهدد ا يضددمن الحصددو  

 عل  نتائ  موثوقة وقابلة للتعميم عل  مجتم  الدراسة.

 

 . طريقة جمع البيانات 3.5

 

يصدد  هدد ا القسددم أدوا  البحددث التددي تددم اسددتخدامها لجمدد  البيانددا  المطلوبددة للإجابددة علدد  

أسددئلة البحددث واختبددار فرضدديا  البحددث. وعليدد  فقددد اعتمددد الباحددث علدد  المددنه  الوضددعي 

فددي جمدد  البيانددا  الكميددة عددن طريدد  الاسددتبيانا . وتعددرا الأقسددام التاليددة الأدوا  التددي 

 تم استخدامها لقياس متغيرا  البحث 

 

 (  ادارة الجودةالمتغير المستقل:) ▪

ادارة (.و لددد  لقيددداس المتغيدددر قويسدددم  ل المعتصدددم باللهواعتمدددد الباحدددث علددد  استبانة)

التركيدد  ودعددم الادارة العليددا و اجددرا،ا  العمدد ابعدداد وهددي  3و لدد  مددن حيددث  الجددودة

عناصددر   4يتكددون  اجددرا،ا  العمدد للمتغيددر حيددث ان بعددد  12 ب جمدداليالمسددتهل  علدد  

مددن  يتكددونالمسددتهل  التركيدد  علدد  عناصددر   وبعددد  4يتكددون مددن  دعددم الادارة العليدداوبعددد 

= غيدددر 3=محايددد 2= موافدد  1عناصددر. نددوع الاسددتبيان هدددو ليكددر  الثلاثددي حيدددث  4

 مواف  
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 . ادارة الجودة: المقياس المستخدم لقياس المتغير المستقل 3جدول 

 المتغير المستقل  ايبعاد عدد العبارات المصدر

 
 

قويسم  ل المعتصم بالله.  
أثر إدارة الجودة عل   
تحسين أدا، المورد  

. البشر   

  اجرا،ا  العم  4

 

 ادارة الجودة
 دعم الادارة العليا  4

  التركي  عل  المستهل  4

 العدد الكلي  12

 

 المصدر: الطالب 

 

 

 

 

 (اداء المورد البشريالمتغير التابع:) ▪
  

(. و لدد  لقيدداس المتغيددر التدداب  قويسددم  ل المعتصددم بدداللهواعتمددد الباحددث علدد  اسددتبانة )

  ب جمددالي لأدا، المددورد البشددر   و لدد  مددن حيددث العبددارا  الخاصددة ادا، المددورد البشددر 

= 1للمتغيدددددر  ندددددوع الاسدددددتبانة ندددددوع الاسدددددتبيان هدددددو ليكدددددر  الثلاثدددددي حيدددددث  12

 = غير مواف 3=محايد 2مواف  

 

 . اداء المورد البشري: المقياس المستخدم لقياس المتغير التابع 4جدول  

 المتغير التابع  عدد العبارات المصدر

 

  ل المعتصم بالله. أثر إدارة  قويسم

الجودة عل  تحسين أدا، المورد  

 البشر . 

 
 

12 
 

 

 ادا، المورد البشر  

 

 الطالب المصدر: 
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 البيانات  أنواع. 3.6

فددي هدد ا القسددم  سددنقوم بددالتميي  بددين البيانددا  الأوليددة والبيانددا  الثانويددة التددي تددم  ▪

 .استخدامها في ه   الدراسة

 هدددي تلددد  المعلومدددا  التدددي يدددتم جمعهدددا مباشدددرةا مدددن المصدددادر  البياندددا  الأوليدددة

الأساسددية  مثدد  المقددابلا  الشخصددية أو الاسددتبيانا  أو الملاحظددا  المباشددرة. هدد   

 .البيانا  تكون مصممة خصيصاا لأغراا الدراسة الحالية

 هدددي تلددد  المعلومدددا  التدددي تدددم جمعهدددا مدددن قبددد  آخدددرين  بينمدددا البياندددا  الثانويدددة

لأغددراا مختلفددة  والتددي يددتم الاسددتفادة منهددا فددي هدد   الدراسددة. وهدد   البيانددا  قددد 

تدد تي مددن مصددادر مثدد  التقددارير السددابقة أو الإحصددا،ا  الرسددمية أو قواعددد البيانددا  

 .الموجودة

 

  تحليدد  كدد  مددن البيانددا  الأوليددة والثانويددة سيسدداعدنا فددي الحصددو  علدد  نظددرة شدداملة

 .حو  موضوع الدراسة وتع ي  النتائ  النهائية

 

 البيانات الأولية: ▪

   الجددودة  دارةبددوربطدد   ادا، المددورد البشددر إعددداد اسددتبيان للعدداملين لقيدداس مسددتو. 

دعددم الادارة   اجددرا،ا  العمدد مثدد   ادارة الجددودةسيتضددمن الاسددتبيان أسددئلة حددو  

 ادا، المورد البشر وارتباطها بمستو   المستهل  التركي  عل    العليا

  تحديددد مجتمدد  البحددث والعينددة المسددتهدفة مددن المددوظفين بطريقددة عشددوائية لضددمان

 تمثي  شام .

  ادا، المددورد تو يدد  الاسددتبيان علدد  العينددة المختددارة وجمدد  البيانددا  الخددام حددو  تقيدديم

 .سدافكو من وجه  نظر الموظفين في شركة  البشر 

 
 
 لبيانات الثانوية:ا ▪

   ادا، المدددورد وعلاقتهدددا بددد ادارة الجدددودةمراجعدددة الأدبيدددا  والدراسدددا  السدددابقة حدددو

 البشر 
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   الاطددددلاع علدددد  الأبحدددداث المنشددددورة فددددي المجددددلا  العلميددددة المحكمددددة والرسددددائ

 .الجامعية  ا  الصلة

  تحلي  الأطر المفاهيمية والنظرية المرتبطة بمتغيرا  البحث. 

   مددن وجهدد   ادا، المددورد البشددر اسددتخلا  أهددم العوامدد  والمؤشددرا  المددؤثرة علدد

 .سدافكو نظر موظفي شركة 

 

 

 التحليل الاحصائي إجراءات. 3.7

 

بعد جم  البيانا   من الضدرور  تحلي  المعلوما  التي تم جمعها لاسدتخلا  اسدتنتاجا   ا  

 28وتحديداا الإصددار   (SPSS) معن . حيث تم اسدتخدام الح مة الإحصدائية للعلوم الاجتماعية

  لتحلي  البيانا  المجمعة 

 

تم إجرا، اختبدار توصدددددي  العيندة  من خلا  التحليد  الوصدددددفي للحصدددددو  عل  نظرة ثاقبة    -

لخصددائ  مجتم  العينة. يسدداعد الباحثين عل  فهم التركيبة السددكانية والتفضدديلا  والمعلوما   

 الأخر   ا  الصلة بالأفراد المشاركين في الدراسة

 
تعتبر اختبارا  الصدددلاحية والموثوقية حاسدددمة في ضدددمان دقة البيانا  المجمعة واتسددداقها.    -

اختبارا  الصددق التحلي  العاملي الاسدتكشدافي( لتحديد ما إ ا كان  أدوا  البحث تقيس ما تهد  

 لوق  إل  قياس   بينما تقوم اختبارا  الثبا  )اختبار كرونباخ ألفا بتقييم ثبا  النتائ  م  مرور ا

 

تم إجرا، اختبدار توصدددددي  العيندة من خلا  التحليد  الوصدددددفي  للحصدددددو  عل  نظرة ثاقبة    -

لخصددائ  مجتم  العينة. يسدداعد الباحثين عل  فهم التركيبة السددكانية والتفضدديلا  والمعلوما   

 الأخر   ا  الصلة بالأفراد المشاركين في الدراسة
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 . الخاتمة 3.8

 

تندداو  هددد ا الفصددد  الإطدددار النظدددر  للدراسددة مدددن خدددلا  اسدددتعراا المفددداهيم الأساسدددية 

المتعلقدددة بددد دارة الجدددودة وأدا، المدددورد البشدددر   حيدددث تدددم توضددديح مفهدددوم إدارة الجدددودة 

وأهددم أبعادهددا وتطورهددا التدداريخي والنظريددا  المفسددرة لهددا  إضددافة إلدد  إبددرا  دورهددا فددي 

تحقيدد  التحسددين المسددتمر ورفدد  كفددا،ة العمليددا  التنظيميددة. كمددا تددم التطددرق إلدد  مفهددوم 

أدا، المددورد البشددر  وأبعدداد  المختلفددة  مدد  بيددان أهددم النظريددا  التددي فسددر  محددددا  

 .الأدا، والعوام  المؤثرة في  داخ  المنظما  

 

كددد ل  اسدددتعرا الفصددد  العلاقدددة بدددين إدارة الجدددودة وأدا، المدددورد البشدددر   وأوضدددح أن 

تطبيدد  مبددادت الجددودة يسددهم فددي تطددوير مهددارا  العدداملين  وتع يدد  التدد امهم الددوظيفي  

ورفدد  مسددتويا  الإنتاجيددة والكفدددا،ة  مددن خددلا  تددوفير بيئدددة عمدد  منظمددة تعتمددد علددد  

التحسددين المسددتمر والمشدداركة الفعالددة والدددعم الإدار . كمددا أظهددر  الدراسددا  والأدبيددا  

السددابقة وجددود علاقددة إيجابيددة بددين ممارسددا  إدارة الجددودة ومسددتو  أدا، العدداملين  ممددا 

 .يدعم أهمية دراسة ه   العلاقة في بيئة الأعما  المعاصرة

 

ا لفهددم طبيعددة العلاقددة بددين إدارة  ا متينددا ا نظريددا وفددي ضددو، مددا سددب   يددوفر هدد ا الفصدد  أساسددا

الجددودة وأدا، المددورد البشددر   ويمهددد للانتقددا  إلدد  الفصدد  الثالددث الدد   يتندداو  منهجيددة 

الدراسددة والإجددرا،ا  العلميددة المتبعددة لجمدد  البيانددا  وتحليلهددا  بهددد  اختبددار فرضدديا  

الدراسددة والتحقدد  مددن أثددر إدارة الجددودة فددي تحسددين أدا، المددورد البشددر  بددالتطبي  علدد  

 شركة سدافكو بمدينة الدمام.
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 . الفصل الرابع: التحليل الاحصائي ومناقشة النتائج 4
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 . المقدمة 4. 1

يتناو  ه ا الفصدد  عرضددا لنتائ  الدراسددة الميدانية التي تم تحليلها إحصددائيا باسددتخدام كلا من:  

الفصد  الحالي  .SmartPLS 3.0وبرنام     ۲۸الاصددار  SPSS ح مة البرام  الإحصدائية

 SPSS V.28للتحلي  الإحصدائي يتضدمن الإحصدا، الوصدفي للعينة مح  الدراسدة ب سدتخدام  

اختبار صددق وثبا  الاسدتبيانا  المسدتخدمة في جم  البيانا  المطلوبة من عينة الدراسدة الحالية  

بالإضددددافة إل   ل  من أج  اختبار فرضدددديا  البحث ومد  ملا،مة  .PLS 3.0ب سددددتخدام  

وتم تدد كيددد النتددائ    SPSS 28النمو     تم إجرا، تحليدد  الانحدددار الخطي البسددددديط عبر  

 Smart 3.0الاحصائية من خلا  استخدام 

 

 . توصيف عينة الدراسة )الاحصائيات الوصفية لعينة الدراسة( 4.2

 خصائ  عينة الدراسة:   ▪

   سددنوا     –المسددتو  التعليمي   –العمر   –تم تو ي  مفردا  عينة الدراسددة وفقاا ال  الجنس

 الخبرة.

  تم حسدددا  التكرارا  والنسددد  المئوية لأفراد عينة الدراسدددة وتتمث  في المعلوما  العامة

 الديموغرافية التي تشم :

  انث (. –الجنس ويشم  عل  ) كر 

   اكثر    –سددنة    50ال    40من    –سددنة   40ال    30من   –سددنة   30العمر ويشددم  )اق  من

 سنة(. 50من 

   أخر (. –ماجستير  –بكالوريوس  –المستو  التعليمي ويشم  )ثانو 

   سدنة   15ال    10من    –سدنوا    10ال    5من   –سدنين    5سدنوا  الخبرة ويشدم  )اق  من

 سنة ف كثر(.    15من  –
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 الجداو  ولرسوما  والفقرا  توضح تصني  العينة مح  الدراسة كما يلي:  ▪
 

 : توصيف عينة الدراسة5جدول 

 

 شخ (  36-بالاعتماد عل  النتائ  الإحصائية للدراسة الميدانية. )ن  الطال المصدر: من اعداد 

 

 

 المتغير فئات المتغير  العدد  النسبة من إجمالي العينة

63.9 %   كر 23 

% 36.1 النوع   أنث   13 

 الإجمالي  36 %100

47.2 % سنة   30اق  من  17   

لفئة العمرية ا  

36.1 % سنة  40ال   30من  13   

11.1 % سنة   50ال   40من  4   

5.6 % سنة  50أكثر من  2   

 الإجمالي  36 %100

8.3 %  ثانو     3 

 المستوى التعليمي 

63.9 %  بكالوريوس   23 

25.0 %  ماجستير 9 

2.8 %  أخر   1 

 الإجمالي  36 % 100

44.4 % سنين  5اق  من  16   

عدد سنوات  
 الخبرة 

19.4 % سنوا   10ال   5من  7   

22.2 % سنة  15ال   10من  8   

13.9 % سنة ف كثر   15من   5   

 الإجمالي  36 %100
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 ( تم استخ   النتائج التالية:5من بيانات الجدول رقم ) ▪

 :أظهر  النتائ  الإحصدددائية ان  عدد ال كور تجاو  عدد الاناث حيث   بالنسيييبة للجنس

حيدث    13% من العيندة بينمدا عددد الانداث يبل   63.9حيدث يعداد .  23يبل  عددد الد كور  

  % من العينة. كما هو موضح بالشك  التالي:36.1يعاد  

 

 

 

 

 

 

 

 

 تصني  العينة وفقا للجنس                                                                

 

 :30شخص أعمارهم اقل من    17أظهرت النتائج الإحصائية ان، هناك    أما بالنسبة للعمر  

  30شخص أعمارهم تتراوح بين    13% من عينة الدراسة، وهناك  47.2سنة أي ما يعادل  

اشخاص أعمارهم تتراوح    4% من عينة الدراسة، وهناك  36.1سنة أي ما يعادل    40الى  

يعادل    50الى    40بين   الد   11.1سنة أي ما  راسة، وهناك أيضا شخصان  % من عينة 

  % كما هو موضح بالشكل التالي:5.6سنة فأكثر أي مايعادل  50أعمارهم اكثر من  

 

 

 

 

 

 

                                   

 تصني  عينة الدراسة وفقا للعمر                                                               
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 :اشدخا  حاصدلين   3أظهر  النتائ  الإحصدائية ان  هنا     بالنسيبة للمسيتوى التعليمي

شددخ  حاصددلين   23% من عينة الدراسددة  وهنا   8.3عل  تعليم ثانو  أ  ما يعاد   

اشددخا    9% من عينة الدراسددة  وهنا   63.9عل  شددهادة البكالوريوس أ  ما يعاد   

  شدخ  % من عينة الدراسدة  وهنا25.0حاصدلين عل  شدهادة الماجسدتير أ  ما يعاد   

%. كما هو موضددح بالشددك  2.8واحد أيضددا حاصدد  عل  شددهادة اخر  أ  ما يعاد   

 التالي:  

 

 

 

 

 

 

                                                                   تصني  عينة الدراسة وفقا للمستو  التعليمي

 :شررخص  16أظهرررت النتررائج الإحصررائية ان، هنرراك  أمااا بالنساابة للخباارن المهنيااة

% مررن عينررة الدراسررة، وبينمررا 44.4سررنين اي مررا يعررادل  5خبرررتهم المهنيررة اقررل مررن 

سرررنوات مرررا يعرررادل  10الرررى  5اشرررخاص خبررررتهم المهنيرررة تترررراوح مرررن  7هنررراك 

اشررخاص خبررراتهم المهنيررة تتررراوح  8% مررن عينررة الدراسررة، وكررذل  هنرراك 19.4

 5% مررن عينررة الدراسررة، وأيضررا هنرراك 22.2سررنوات مررا يعررادل  15الررى  10مررن 

% مررن عينررة 13.9سررنة مررا يعررادل  15اشررخاص تتررراوح خبرررتهم المهنيررة اكثررر مررن 

 الدراسة. كما هو موضح:                                                                    

 

 

 

 

 

 تصني  العينة وفقا للخبرة المهنية                                                                         
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 . اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات 4.3

من أج  التحق  من صدددق وثبا  المقاييس المسددتخدمة في الدراسددة تم اختبار صدددق الاتسدداق  

الداخلي للاسدتبانا  المسدتخدمة لقياس متغيرا  الدراسدة بالإضدافة إل  قياس الصددق التقاربي عن  

. بينما  Average Variance Extracted (AVEطب  قياس متوسددط التباين المسددتخر  )

تم قياس الثبا  للمقاييس المسددددتخدمة في الدراسددددة عن طري  قياس كلا من قيمة ألفا كرونباخ  

Cronbach'sالفقرا  والجداو  توضدح  28 با اسدتخدام برنام  التحلي  الاحصدائي بالاصددار .

  ل 

 
  صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة: ▪

تم اختبار صددق الاتسداق الداخلي للمقاييس المسدتخدمة في قياس متغيرا  الدراسدة بالإضدافة إل  

 Average(AVE)ِ قياس الصدددددق التقاربي عن طري  قياس متوسددددط التباين المسددددتخر 

Variance Extracted 

 

 :يقصدد ب  مد  اتسداق ك  عبارة من عبارا  الاسدتبانة للمتغير   صيدق ايتسياق الداخلي

ال   تنتمي إلي   ل ا قام  الباحثة بقياس الاتسدداق الداخلي للاسددتبانا  من خلا  حسددا  

معداملا  الارتبداط بين درجدة كد  عبدارة والددرجدة الكليدة للمتغير التي تنتمي إليد  . وفقدا  

 يتم ح ف  من الاستبانة. 0.5, معام  الارتباط أق  منKaiser( 1974لدراسة )

   الصيدق التقاربيConvergent Validity:    يتم قياس متوسدط التباين بين العبارا

,  AVEالتي تقييس نفس المقياس  و ل  عن طري  احتسدا  متوسدط التباين المسدتخر   

 (Hair et al. 2006وفقا  ) 0.5التي يج  ان تكون قيمتها أكبر 

 

    معاملا  الارتباط الانحرا   الجداو  التالية توضدددح النتائ  الاحصدددائية الخاصدددة(

بين درجة ك  عبارة والدرجة الكلية   P- value) المحسدددوبة, وقيم T المعيار , قيمة

للمتغير لقياس صدددق الاتسدداق الداخلي للاسددتبانا . ك ل  احتسددا  قيمة متوسددط التباين  

لقياس الصدددق التقاربي للاسددتبانا  و ل  من خلا  نمو   المعادلة  AVE المسددتخر 

 :كما يلي ,SEM - PLS البنائية

    



   40صفحة | 
 

 : صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة للمتغيرات المستقل والتابع: 6جدول 

 

 بنا، عل  نتائ  التحلي  الاحصائي لبيانا  الدراسة    الطال  المصدر: من اعداد 

 

 

 

متوسط التباين  
 المستخرج 

P 
Values 

اينحراف  
 المعياري

معامل  
 ايرتباط 

KMO  المتغير  العبارات 

0.751 

0.768 

0.00 0.535 0.616 

 

 

 

 

 

0.736  

A1 

اجراءات  
 العمل 

ادارة 
 الجودة 

0.00 0.593 0.832 A2 

0.00 0.773 0.822 A3 

0.00 0.566 0.803 A4 

0.743 

0.00 0.639 0.811 B1 

دعم ايدارة  
 العليا 

0.00 0.770 0.706 B2 

0.00 0.359 0.864 B3 

0.00 0.654 0.594 B4 

0.742 

0.00 0.615 0.747 C1 

التركيم على  
 المستهل   

0.00 0.593 0.646 C2 

0.00 0.692 0.708 C3 

0.00 0.774 0.869 C4 

0.729 
 

 

 

  

0.00 0.695 0.740 

0.700 

D1 

 اداء المورد البشري
 

0.00 0.770 0.908 D2 

0.00 0.798 0.588 D3 

0.00 0.654 0.609 D4 

0.00 0.654 0.721 D5 

0.00 0.811 0.740 D6 

0.00 0.610 0.814 D7 

0.00 0.593 0.674 D8 

0.00 0.806 0.732 D9 

0.00 0.728 0.790 D10 

0.00 0.683 0.782 D11 

0.00 0.736 0.655 D12 
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 يتضح من الجدول بالأعلى: ▪

   جمي  معداملا  الارتبداط لكد  العبدارا  ترتبط ارتبداط قو  م    :ادارة الجودةمقيداس

بالإضدددددافة إل  أن قيم ك  معداملا  الارتبداط    0.7المتغير التدابعدة لهدا, عندد قيم أكبر من  

وفقا ل ل  فقد تحق  صددق ,  0.001للعبارا  دالة احصدائيا عند مسدتو  معنوية أق  من  

الاتسددددداق الدداخلي للمقيداس بدا ابعداد  الثلاثدة. كد لد , من النتدائ  بدالأعل  المتعلقدة بقيمدة  

, ك ل  0.751كك  ال  يسداو   ادارة الجودة,  لمتغير  AVEمتوسدط التباين المسدتخر   

 دعم الادارة العليا    اجرا،ا  العم )  ادارة الجودةقيم متوسدط التبيان المسدتخرجة لأبعاد  

, عل  الترتي  وفقا ل ل  فقد 0.742 ,0.743,0.768(هي  التركي  عل  المسدددتهل    

 تحق  الصدق التقاربي للاستبانة.

 

   جمي  معاملا  الارتباط لك  العبارا  ترتبط ارتباط قو     :ادا، المورد البشدددر مقياس

بدالإضدددددافدة إل  أن قيم كد  معداملا    0.7م  المتغير التدابعدة لهدا, عندد قيم أكبر من  

وفقا ل ل  فقد ,  0.001الارتباط للعبارا  دالة احصددددائيا عند مسددددتو  معنوية أق  من  

تحق  صددق الاتسداق الداخلي للمقياس. ك ل , من النتائ  بالأعل  المتعلقة بقيمة متوسدط  

وفقا    0.729هو    ادا، المورد البشدر , يتضدح ان قيمت  لمتغير  AVEالتباين المسدتخر   

 .ل ل , فقد تحق  الصدق التقاربي للاستبانة
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 ثبات أداة الدراسة:  ▪

يشير ثبا  الاستبيان إل  الاستقرار في نتائ  الاستبيان وعدم تغييرها بشك  كبير فيما لو تم إعادة  

تو يعها عل  افردا العينة عدة مرا  خلا  فترا   منية محددة. لقياس ثبا  الاستبانا  المستخدمة  

المرك    الثبا   كرونباخ  ألفا  قيم  احتسا   تم  الدراسة   متغيرا    Compositeلقياس 

reliability  و قيمة ,rho-A    بواسطة نمو   المعادلة البنائيةSEM-PLS(  2010. وفقا  )

Hair et al  حت  يتحق  الثبا  للمقياس 0.7, يج  ان تكون القيم الثلاثة أكبر من  

 

فيما يتعل  بالثلاث    PLS-SEMالجدو  التالي موضح ب  القيم المستخرجة من المعادلة البنائية  

 . Composite reliabilityقيم ألفا كرونباخ الثبا  المرك  

 

 : قياس الثبات يدات الدراسة7جدول                                   

 

 بنا، عل  نتائ  التحلي  الاحصائي لبيانا  الدراسة    الطال  المصدر: من اعداد 

 
 

 يتضح من الجدول بالأعلى ان قيم معام ت الثبات لمقاييس الدراسة كما يلي: ▪

   المركدد    أظهر    :الجودةادارة الثبددا   كرونبدداخ  ألفددا  قيم  ان  النتددائ  الاحصددددددائيددة 

Composite reliability:الددمددركددد    . 0.879,هددو الددثددبدددا   كددرونددبددداخ  ألددفدددا  قدديددم 

Composite reliability      اجرا،ا  العمد   عل  الترتيد  هم  ادارة الجودةلابعداد(: 

(. مما يشدددير  0.969:)التركي  عل  المسدددتهل     ( 0.973:)دعم الادارة العليا(   0.966

 , فقد تحق  ثبا  المقياس.Hair et al( 2010, وفقا  )0.8إل  أن جمي  القيم أكبر من 

Cronbach's alpha  المتغير عدد العبارات 

0.879 

 اجرا،ا  العم   4 0.966

 ادارة الجودة
 دعم الادارة العليا  4 0.973

0.969 
4 

التركي  عل   
 المستهل  

 ادا، المورد البشر   12 0.902
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   أظهر  النتائ  الاحصائية ان قيم ألفا كرونباخ الثبا  المرك    :ادا، المورد البشر مقياس

Composite reliability :الددمددركددد    0.902 ,هددو الددثددبدددا   كددرونددبددداخ  ألددفدددا  قدديددم 

Composite reliability    ( 2010, وفقا  )0.9مما يشدير إل  أن جمي  القيم أكبر من

Hair et al.فقد تحق  ثبا  المقياس , 

 

  وفقا للنتائ  الاحصدائية بالأعل , التي اثبت  صددق وثبا  المقاييس المسدتخدمة في الدراسدة

الحالية, مما يعني إمكانية الاعتماد عل  نتائجها وصلاحية ه   الاستبانا  للتطبي  والوثوق  

 بها  واستخدامها في إجرا، التحليلا  الخاصة باختبار فروا الدراسة.

 

 

 . الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة )الإجابة على أسئلة البحث( 4.4

 تم قياس استجابا  افراد العينة لفقرا  المقياس طبقا لمقياس ليكر  الثلاثي, وف  لما يلي: 

 
 

 وقد تم حسا  مستو  الأهمية وفقا للمعادلة التالية:  ▪

الدمدتدوسدددددط     طدريد  ضدددددر   عدن  فدئدددة  لدكددد   الدمدقدددابددد   الدنسدددددبدي  الدو ن  حسدددددددا   تدم 

 %33(=3÷100الحسابي)

 

 
 :: ديلة المتوسطات الحسابية، كما يلي 8يوضح الجدول 

 

 موافق محايد  غير موافق

3 2 1 

 مستوى )درجة(  الومن النسبي %   النتيجة )ايتجاه العام(   قيمة المتوسط الحسابي  
 الممارسة / الأهمية  

1.67ال   1من   موافقة مرتفعة  % 100% ال   66.67من  مواف   

 موافقة متوسطة % 66.66% ال   33.34من  محايد 2.34ال   1.68من 

 موافقة منخفضة % 33.33% ال  0من  غير مواف    3.0ال   2.35من 
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يوضدح الجدو  التالي التحلي  الوصدفي لمتغيرا  الدراسدة متمثلة في الأوسداط الحسدابية بالاعتماد  

عل  مقيداس ليكر  الثلاثي  والانحرافدا  المعيداريدة للمتغيرا  طبقدا للجددو  المتعل  بددلالدة  

المتوسددط الحسددابي. حيث يتم النظر إل  دلالة المتوسددط الحسددابي الموضددح في الجدو  بالأعل   

كك  , و ل  وفقا    ادا، المورد البشددر وابعادها  وك ل  مسددتو     ادارة الجودةعرفة مسددتو   لم

 لوجهة نظر عينة الدراسة., و ل  كما يلي:

 

 : المتوسطات الحسابية واينحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة 9جدول 

 

 

يتضيح من الجدول بأعلى الخا  بالمتوسيطات الحسيابية واينحرافات المعيارية لمتغيرات   ▪

 الدراسة ما يلي:

 (  ادارة الجودةتظهر نتائ  توصدددي  العينة المتغير المسدددتق:)     أوضدددح  النتائ  أن الإتجا

العام لمفردا  عينة الدراسددة هي نسددبة الموافقة عالية  مما يد  عل  تحقي  مسددتو  مرتف   

بنسدددبة موافقة بلغ  (  1.39. حيث بل  المتوسدددط الحسدددابي للمتغير كك  )ادارة الجودةمن  

(, ك ل  أوضددح  النتائ  الإحصددائية الوصددفية  0.471%( عند إنحرا  معيار  )46.3)

دعم الادارة ,  اجرا،ا  العمد )  ادارة الجودة, أن الأبعداد الثلاثدة لمتغير  ادارة الجودةلأبعداد  

( جا، الأتجا  العام لها من قب  مفردا  عينة الدراسددددة هو   التركي  عل  المسددددتهل   ,  العليا

مسدددددتو  الموافقدة عالي عندد مسدددددتو  تطبي  مرتف , حيث نجد أن المتوسدددددط الحسدددددابي  

(,  0.472عند إنحرا  معيار  )(  %45( بنسدبة موافقة )1.35( هو )اجرا،ا  العم لبعد)

 المتغير  الحسابي المتوسط  اينحراف المعياري  ايتجاه العام  مستوى الأهمية 

 مرتف  

 مرتف  

 مواف 

 مواف 
 
 
          
     
 
0.471  

0.472  

 

 

 

 

1.39 

1.35 
 اجرا،ا  العم  

ادارة  
 الجودة

     مواف  مرتف  
دعم الادارة   1.41 0.467

 العليا

 مواف  مرتف  
التركي  عل    1.40 0.529

 المستهل  

 

 ادا، المورد البشر   1.47 0.497 مواف  مرتف  
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%( عند  47( بنسدبة موافقة حوالي )1.41( هو )دعم الادارة العلياالمتوسدط الحسدابي لبعد )

( هو  التركي  عل  المسددددتهل   بل  المتوسددددط الحسددددابي لبعد)(,  0.467إنحرا  معيار  )

 (.0.529عند إنحرا  معيار )( %46.6( بنسبة موافقة )1.40)

 

 (  ادا، المورد البشر تظهر نتائ  توصي  العينة المتغير التاب:)    أوضح  النتائ  أن الإتجا

ادا، المورد  العام لمفردا  عينة الدراسة هي التنمية  مما يد  عل  تحقي  مستو  مرتف  من 

(  1.47و حيث بل  المتوسط الحسابي للمتغير كك  )سدافكو في مدينة الدمام  لشركة    البشر  

 (. 0.497%( عند إنحرا  معيار  )49بنسبة موافقة بلغ  )

 

    وفقا للنتائ  الوصددفية لمتغيرا  الدراسددة  أشددار  النتائ  الإحصددائية الوصددفية فيما يتعل

( إل  أن الاتجا  العام لد  عينة الدراسددة هو الموافقة وأن  ادارة الجودةبالمتغير المسددتق  )

مرتف   بينما كان  النتائ  الإحصدائية الوصدفية  سددافكو في مدينة الدمام تطبيق  في شدركة  

في سددددافكو كك (  ا  مسدددتو  مرتف  في شدددركة    ادا، المورد البشدددر للمتغير التاب  )

 و ل  من وجهة نظر عينة الدراسة.الرياا 
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 معام ت ايرتباط الخطي بين متغيرات الدراسة:

يعرا الجدو  التالي معاملا  الارتباط الخطي )لبيرسددددون( بين متغيرا  الدراسددددة,والتي تم  

 و ل  عل  النحو التالي:  SPSS-V 28قياسها با استخدام 

 

: معام ت ايرتباط بين متغيرات الدراسة10جدول   

 
Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) . 

 

 

 

اداء المورد  
 البشري 

التركيم  
على  

 المستهل   
دعم ايدارة  

 العليا 
اجراءات  
 المتغير  ادارة الجودة  العمل 

.871** .968** .947** .962** 1 Pearson 
Correlation 

ادارة 
 Sig. (2-tailed)  001.> 001.> 001.> 001.> الجودة 

36 36 36 36 36 N 
.893** .903** .864** 1 .962** Pearson 

Correlation 
 
 
 

اجراءات  
 العمل 

<.001 <.001 <.001  <.001 Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 N 
.790** .874** 1 .864** .947** Pearson 

Correlation 
 

دعم 

ايدارة 

 العليا 

 

<.001 <.001  <.001 <.001 Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 
N 

.824** 1 .874** .903** .968** Pearson 
Correlation   التركيم

على  
 المستهل  

<.001  <.001 <.001 <.001 Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 N 
1 .824** .790** .893** .871** Pearson 

Correlation 

اداء المورد  
  البشري 

<.001 <.001 <.001 <.001 
Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 N 
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)كمتغير  ادا، المورد البشددر مسددتق ( و  )كمتغيروابعادها    ادارة الجودةالارتباط الخطي   ▪

 تاب (:

 

 (  بين  0.871تبين وجود ارتبداط معنو  قو  موجد )وأبعدادهدا كمتغير    ادارة الجودة

 (. 0.01كمتغير تاب  عند مستو  دلالة أق  من ) ادا، المورد البشر مستق  و

 

   اجرا،ا  العمد )  ادارة الجودةتبين وجود ارتبداط معنو  قو  موجد  بين كد  بعدد من  

الدعدلديدددا الادارة  عدلد        دعدم  ارتدبددداط:    الدمسدددددتدهدلددد (الدتدركديد   مدعدددامددد   عدندددد 

 عل  الترتيد , كمتغيرا  مسدددددتقلدة عندد مسدددددتو  دلالدة أقد  0.968 0.947 0.962

 كمتغير تاب . ادا، المورد البشر ( وبين 0.01من)

 

    يلاحظ مما سب  أن قيم معاملا  الارتباط بين متغيرا  الدراسة مرتفعة  ومما يد  عل

 قوة ه ا الارتباط. 

 

 

 كك   وبين بعضها البعا: ادارة الجودةوبين متغير   ادارة الجودةالارتباط الخطي بين  ▪

 

   ادارة الجودةيتضح من نتائ  الجدو  الساب  وجود ارتباط موج  معنو  متوسط بين  

عند مستو    المستهل ( التركي  عل     دعم الادارة العليا  اجرا،ا  العم وبين أبعادها )

 (. 0.01دلالة )
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 . اختبارات الفرضيات ومناقشة النتائج 4.5

يتعل  ه ا الج ، باختبار صدددحة الفرا الرئيسدددي للدراسدددة وما يتبع  من فروا فرعية, ويتم  

عرا النتدائ  الإحصدددددائيدة التي تم التوصددددد  إليهدا بداسدددددتخددام كلا من الح مدة الإحصدددددائيدة  

28.SEM-PLS, SPSS V, :عل  النحو التالي 

 

 

 الفرض الرئيسي للدراسة: ▪
 

  ادا، المورد البشر و ادارة الجودةتوجد علاقة إيجابية  ا  دلالة إحصائية بين. 

 ويتفرع من ه ا الفرا الرئيسي فروضا فرعية كما يلي:
 

  ادا، المورد البشر و اجرا،ا  العم : توجد علاقة إيجابية  ا  دلالة معنوية بين. 

  ادا، المورد البشر و دعم الادارة العليا: توجد علاقة إيجابية  ا  دلالة معنوية بين. 

  المورد البشر  وادا،المستهل  التركي  عل  : توجد علاقة إيجابية  ا  دلالة معنوية بين. 

 

 نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة: ▪

    ادارة الجودةتوجيد ع قية إيجيابيية اات ديلية إحصيييييائيية بين   -" ين  هد ا الفرا عل  اند 

 .اداء المورد البشريو

 

  ولاختبدار هد ا الفرا تم اسدددددتخددام أسدددددلو  تحليد  الانحددار الخطي البسددددديطSimple 

Linear Regression Analysis    اجمدالا(محد  الددراسدددددة كمتغير    ادارة الجودةبين(

 كمتغير تاب . ادا، المورد البشر مستق  و

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .871a .758 .751 .248 

a. Predictors: (Constant), إدارة_الجودة 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.550 1 6.550 106.415 <.001b 

Residual 2.093 34 .062   

Total 8.643 35    

a. Dependent Variable: الجودة ادارة_  

b. Predictors: (Constant),   أدا،_المورد_البشر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  
 

 يتضح من الجدول بالأعلى ما يلي: ▪
 

 يشدير مسدتو  المعنوية لاختبار (F) وهو ( sig) ( 0.01أق  من  )  مما يشدير إلي معنوية

 (.0.01) نمو   الانحدار الخطي البسيط عند مستو  دلالة

 

 وتشددددير قيمة معام  الارتباط ((R= 0.871   ادارة الجودةإل  وجود ارتباط موج  قو 

 .ادا، المورد البشر )اجمالا( 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) .193 .130  1.486 .147 -.071- .458 

الجودة_ ادارة  .919 .089 .871 10.316 <.001 .738 1.100 

a. Dependent Variable:   أدا،_المورد_البشر 

 R= .871 إدارة الجودة

 R= .758 

 

  أداء المورد البشري
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 ( 2 يشددددير معام  التحديد المعد(R( من التباين الحاصدددد  75.8إل  أن )% ادا، المورد

 ادارة الجودةيمكن تفسير  من خلا  التباين في مستو   البشر 

 

 ) ( تشدددير قيمة (T.Value) إل  معنوية معام  الانحدار بيتا (B)    حيث أن مسدددتو  

 (.0.01الدلالة المحسو  لاختبار ) ( أق  من )

 

   ين  عل  وجود علاقة ال    الرئيسي  الفرا  قبو  صحة  يتم  السابقة  النتائ   وبنا،ا عل  

ادا، المورد  )اجمالا( كمتغير مستق  و  ادارة الجودة ارتباط ايجابية  ا  دلالة إحصائية بين  

 كمتغير تاب .  البشر 

 

 نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث للدراسة:  ▪

 

    توجد ع قة ايجابية اات ديلة إحصيائية بين ين  ه ا الفرا الفرعي الاو  عل  أن :“

يختبر هد ا الفرا العلاقدا  المبداشدددددرة بين    " اداء المورد البشيييييريو  اجراءات العميل

 كمتغير تاب . ادا، المورد البشر مح  الدراسة كمتغير مستق , و اجرا،ا  العم 

 

    ي توجد ع قة ايجابية اات ديلة إحصييييائية ين  ه ا الفرا الفرعي الثاني عل  أن :"

دعم  يختبر ه ا الفرا العلاقا  المباشددرة  " اداء المورد البشييريو دعم ايدارة العليابين  

 كمتغير تاب . ادا، المورد البشر مح  الدراسة كمتغير مستق , و الادارة العليا

 

    ي توجد ع قة ايجابية اات ديلة إحصييييائية  ين  ه ا الفرا الفرعي الثالث عل  أن :"

يختبر ه ا الفرا العلاقا  المباشدرة    " المورد البشيري  واداءالمسيتهل   التركيم على بين  

كمتغير    ادا، المورد البشدر مح  الدراسدة كمتغير مسدتق   و التركي  عل  المسدتهل   بين  

 تاب .

 

   ولاختبار ه ا الفرا تم استخدام أسلو  التحلي  الانحدار الخطي البسيطSimple Linear 

Regression Analysid  . 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .894a .800 .781 .233 

a. Predictors: (Constant),    إجرا،ا  العم  _ دعم الإدارة العليا _ التركي  عل  المستهل  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) .181 .127  1.426 .164 -.078- .440 

 1.250 404. 001.> 3.985 786. 208. 827. إجرا،ا  العم  

 424. -332.- 806. 248. 043. 186. 046. دعم الإدارة العليا 

 463. -318.- 708. 378. 077. 192. 073. التركي  عل  المستهل  

a. Dependent Variable:   ادا،_ المورد_ البشر 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.910 3 2.303 42.534 <.001b 

Residual 1.733 32 .054   

Total 8.643 35    

a. Dependent Variable: البشر  _   المورد  _ادا،   

b. Predictors: (Constant),  عل  المستهل   التركي   _الإدارة العليا   دعم _العم   اجرا،ا  



   52صفحة | 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 يتضح من الجدول بالأعلى ما يلي:  ▪
 

 يشير مستو  المعنوية لاختبار (F) وهو ( sig) ( 0.01اق  من )  مما يشير إلي معنوية

 (. 0.01) نمو   الانحدار الخطي البسيط عند مستو  دلالة 

 

 ( 0.894وتشير قيمة معام  الارتباطR=  وجود ارتباط موج  قو  بين )ادارة الجودة  

 . ادا، المورد البشر  ( والتركي  عل  المستهل    المتطلبا  التقنية  اجرا،ا  العم )

 

 (  2 يشير معام  التحديد المعد(R( من التباين الحاص   80.0إل  أن )%  ادا، المورد

 .ادارة الجودةيمكن تفسير  من خلا  التباين في مستو  ابعاد   البشر 

 

 ) ( تشير قيمة (T.Value) إل  معنوية معام  الانحدار بيتا (B)    حيث أن مستو  

 (. 0.01الدلالة المحسو  لاختبار ) ( )

 

   وبنا،ا عل  النتائ  السابقة تم قبو  صحة الفرا الفرعي الاول  ال   تن  عل  وجود

ادا، المورد  كمتغير مستق  و  اجرا،ا  العم علاقة ارتباط ايجابية  ا  دلالة إحصائية بين  

كمتغير تاب . بينما لم يتم اثبا  صحة الفرضية الثانية والثالثة ال   تن  عل     البشر  

بين   إيجابية  ا  دلالة إحصائية  عل       والتركي  العليا دعم الادارة  وجود ارتباط علاقة 

 كمتغير تاب .  ادا، المورد البشر مستق  و كمتغيرالمستهل  

 إجراءات العمل

   دعم الإدارة العليا

لتركيم على المستهل ا  

 أداء المورد البشري
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 . الخاتمة 4.6

تندداو  هدد ا الفصدد  عددرا وتحليدد  البيانددا  الميدانيددة التددي تددم جمعهددا مددن أفددراد عينددة 

الدراسددة العدداملين فددي شددركة سدددافكو بمدينددة الدددمام  و لدد  بهددد  التعددر  علدد  أثددر إدارة 

الجدددودة فدددي تحسدددين أدا، المدددورد البشدددر . وقدددد تدددم اسدددتخدام مجموعدددة مدددن الأسدددالي  

الإحصدددائية المناسدددبة لتحليددد  البياندددا  واختبدددار فرضددديا  الدراسدددة  حيدددث شدددم  التحليددد  

توصددي  الخصددائ  الديموغرافيددة لعينددة الدراسددة  واختبددار صدددق وثبددا  أداة الدراسددة  

بالإضدددافة إلددد  إجدددرا، التحلددديلا  الوصدددفية والاسدددتدلالية للإجابدددة عدددن أسدددئلة الدراسدددة 

 .والتحق  من صحة فرضياتها

 

وأظهدددر  النتدددائ  أن مسدددتو  تطبيددد  إدارة الجدددودة فدددي شدددركة سددددافكو جدددا، بدرجدددة 

مرتفعدددة  كمدددا تبدددين أن مسدددتو  أدا، المدددورد البشدددر  يتمتددد  بمسدددتو  جيدددد مدددن الكفدددا،ة 

والفاعليدددة. كددد ل  أوضدددح  نتدددائ  التحليددد  الإحصدددائي وجدددود علاقدددة إيجابيدددة  ا  دلالدددة 

إحصددائية بددين إدارة الجددودة وأدا، المددورد البشددر   ممددا يشددير إلدد  أن تع يدد  ممارسددا  

الجددودة داخدد  المنظمددة يسددهم فددي رفدد  مسددتو  الأدا، الددوظيفي للعدداملين وتحسددين كفددا،تهم 

 .الإنتاجية

 

كمددا أظهددر  النتددائ  وجددود تدد ثير إيجددابي لكدد  مددن إجددرا،ا  العمدد   ودعددم الإدارة العليددا  

والتركيدد  علدد  المسددتهل  فددي تحسددين أدا، المددورد البشددر   الأمددر الدد   يؤكددد أهميددة تبنددي 

ممارسددا  الجددودة بصددورة متكاملددة داخدد  المنظمددة. وتنسددجم هدد   النتددائ  مدد  مددا أشددار  

إليدد  الأدبيددا  والدراسددا  السددابقة التددي أكددد  الدددور الحيددو  لإدارة الجددودة فددي تطددوير 

 .الموارد البشرية وتحقي  مستويا  أعل  من الأدا، المؤسسي

 

وبنددا،ا علدد  مددا سددب   يمكددن القددو  إن إدارة الجددودة تمثدد  أحددد العوامدد  الأساسددية الداعمددة 

لتحسددين أدا، المددورد البشددر  داخدد  شددركة سدددافكو  وهددو مددا يعدد   أهميددة الاسددتمرار فددي 

 تطبي  مبادت الجودة وتطويرها بما يحق  أهدا  المنظمة ويرف  من قدرتها التنافسية. 
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 . الفصل الخامس: حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات 5
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 . حدود الدراسة والدراسات المستقبلية 5.1

ا لأبددر  النتددائ  التددي تددم  يعددد  ا مددوج ا هدد ا الفصدد  خاتمددة الدراسددة  حيددث يتندداو  عرضددا

التوصدد  إليهددا فددي ضددو، التحليدد  الإحصددائي واختبددار فرضدديا  الدراسددة المتعلقددة بدد ثر 

إدارة الجدددودة فدددي تحسدددين أدا، المدددورد البشدددر  بدددالتطبي  علددد  شدددركة سددددافكو بمديندددة 

الددددمام. وقدددد هددددف  الدراسدددة إلددد  التعدددر  علددد  مسدددتو  تطبيددد  إدارة الجدددودة داخددد  

الشددركة  وقيدداس مددد  انعكدداس  لدد  علدد  أدا، المددورد البشددر   مددن خددلا  دراسددة أبعدداد 

إدارة الجددددودة المتمثلددددة فددددي إجددددرا،ا  العمدددد   ودعددددم الإدارة العليددددا  والتركيدددد  علدددد  

 .المستهل   وتحلي  أثرها في تحسين أدا، المورد البشر 

 

 محددات الدراسة ▪

واجهدد  الدراسددة الحاليددة عدددداا مددن المحددددا  التددي ينبغددي أخدد ها فددي الاعتبددار عنددد تفسددير 

 :نتائجها  ومن أبر ها ما ي تي

 

 اقتصددر  الدراسددة علدد  شددركة سدددافكو بمدينددة الدددمام  وبالتددالي : المحييددات المكانييية

فدد ن النتددائ  تعكددس واقدد  هدد   الشددركة فقددط  وقددد تختلدد  النتددائ  عنددد تطبيقهددا فددي 

 .شركا  أخر  أو في قطاعا  اقتصادية مختلفة

 

 اعتمدددد  الدراسدددة علددد  آرا، مدددوظفي شدددركة سددددافكو  وبالتدددالي : المحييددات البشيييرية

فدد ن النتددائ  تعبددر عددن تصددورا  أفددراد العينددة  والتددي قددد تختلدد  بدداختلا  الخبددرا  

 .الوظيفية أو المستويا  الإدارية

 
 

 اعتمدددد  الدراسدددة علددد  المدددنه  الوصدددفي التحليلدددي باسدددتخدام : المحيييددات الممنيييية

الاسددتبانة كدد داة رئيسددة لجمدد  البيانددا   وهددو مددا يجعدد  النتددائ  تعتمددد علدد  اسددتجابا  

 .المشاركين ومد  دقتها وموضوعيتها

 

 ركدد   الدراسددة علدد  إدارة الجددودة باعتبارهددا المتغيددر المسددتق   : محييددات المتغيييرات

وعلددد  أدا، المدددورد البشدددر  باعتبدددار  المتغيدددر التددداب   دون التطدددرق إلددد  متغيدددرا  
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أخددر  قددد تددؤثر فددي الأدا، مثدد  القيددادة  أو الثقافددة التنظيميددة  أو التحفيدد   أو الرضددا 

 .الوظيفي

 

 الدراسات المستقبلية  ▪

فدددي ضدددو، النتدددائ  التدددي توصدددل  إليهدددا الدراسدددة  يمكدددن اقتدددراح عددددد مدددن الدراسدددا  

 :المستقبلية  منها

 

   دراسددة أثددر إدارة الجددودة فددي تع يدد  الإبددداع الددوظيفي لددد  العدداملين فددي المؤسسددا

 .الصناعية

 

 دراسة العلاقة بين إدارة الجودة والالت ام التنظيمي لد  الموظفين. 

 
 

 دراسة دور إدارة الجودة في رف  مستو  الرضا الوظيفي للعاملين. 

 

  دراسدددة أثدددر إدارة الجدددودة فدددي تحسدددين الأدا، المؤسسدددي فدددي الشدددركا  الصدددناعية

 .السعودية

 

 دراسة مقارنة بين شركا  القطاع الصناعي والخدمي في تطبي  إدارة الجودة. 

 
 

 اسة دور التحو  الرقمي في دعم إدارة الجودة وتحسين أدا، المورد البشر در. 

 

  دراسة أثر الثقافة التنظيمية كمتغير وسيط بين إدارة الجودة وأدا، المورد البشر. 

 

 دراسة أثر القيادة التحويلية في تع ي  العلاقة بين إدارة الجودة والأدا، الوظيفي. 

 

   دراسة إدارة الجودة باستخدام منه  نوعي يعتمد عل  المقابلا. 
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 ( دراسدددة أثدددر تطبيددد  المواصدددفا  الدوليدددة للجدددودةISO فدددي رفددد  كفدددا،ة المدددوارد )

 البشرية

 

 . توصيات الدراسة 5.2

 :استناداا إل  النتائ  التي توصل  إليها الدراسة  يوصي الباحث بما ي تي

 ينبغدددي علددد  إدارة شدددركة سددددافكو تع يددد  ثقافدددة الجدددودة بدددين : تعمييييم ثقافييية الجيييودة

جميدد  العدداملين  مددن خددلا  نشددر مفدداهيم الجددودة وربطهددا بددالأدا، اليددومي  بمددا يسددهم فددي 

 .ترسيا ثقافة التحسين المستمر

 

 ضددرورة اسددتمرار الإدارة العليددا فددي تقددديم الدددعم الكامدد  : ميييادة دعييم الإدارة العليييا

 .لبرام  الجودة  وتوفير الموارد المالية والبشرية اللا مة لتطبيقها بكفا،ة

 

 تصددميم بددرام  تدريبيددة دوريددة تركدد  علدد  تطبيقددا  الجددودة : تطييوير بييرامج التييدريب

 .وأسالي  تحسين الأدا، بما يرف  من كفا،ة العاملين

 

 مراجعددة إجددرا،ا  العمدد  بصددورة دوريددة لتبسدديطها وتقليدد  : تطييوير إجييراءات العمييل

 .الأخطا، وتحسين سرعة الإنجا 

 

 إعدددادة تطدددوير نظدددام تقيددديم الأدا، بحيدددث يعتمدددد علددد  : تحسيييين نظيييام تقيييييم الأداء

 .مؤشرا  أدا، واضحة ترتبط بمعايير الجودة

 

 إشدددرا  العددداملين فدددي اقتدددراح الحلدددو  المتعلقدددة بتطدددوير الجدددودة : تشيييجيع المشييياركة

 .وتحسين الأدا،  والاستفادة من خبراتهم

 

 ربدددط المكافددد   والحدددواف  بمسدددتو  الالتددد ام بمعدددايير الجدددودة : تطيييوير نظيييم التحفييييم

 .وتحقي  مؤشرا  الأدا،
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  إجددرا، قياسددا  دوريددة لرضددا العمددلا، والاسددتفادة مددن : التركيييم علييى رضييا المسييتهل

 .نتائجها في تحسين العمليا  

 

 التوسدد  فددي اسددتخدام الأنظمددة الرقميددة وتقنيددا  الجددودة  :ايسييتثمار فييي التكنولوجيييا

 .الحديثة لتحسين سرعة ودقة الأدا،

 

 . الخاتمة 5.3

فددي ختددام هدد   الدراسددة  يتضددح أن إدارة الجددودة أصددبح  فددي الوقدد  الحاضددر أحددد أهددم 

المددداخ  الإداريددة الحديثددة التددي تعتمددد عليهددا المؤسسددا  لتحقيدد  مسددتويا  مرتفعددة مددن 

ا علدد  جددودة المنتجددا   الكفددا،ة والتميدد  والاسددتدامة  حيددث لددم يعددد الاهتمددام بددالجودة مقتصددرا

والخدددما  فقددط  وإنمددا امتددد ليشددم  جميدد  العمليددا  الإداريددة والتنظيميددة والمددوارد البشددرية 

داخددد  المؤسسدددة  باعتبدددار العنصدددر البشدددر  الركيددد ة الأساسدددية فدددي تحقيددد  الأهددددا  

 .الاستراتيجية وتحسين الأدا، المؤسسي

 

وقددد هدددف  هدد   الدراسددة إلدد  التعددر  علدد  أثددر إدارة الجددودة فددي تحسددين أدا، المددورد 

علدد  شددركة سدددافكو بمدينددة الدددمام  مددن خددلا  دراسددة عدددد مددن أبعدداد  البشددر  بددالتطبي 

إدارة الجددددودة المتمثلددددة فددددي إجددددرا،ا  العمدددد   ودعددددم الإدارة العليددددا  والتركيدددد  علدددد  

 .المستهل   وتحلي  مد  ت ثيرها في تحسين أدا، المورد البشر 

 

واعتمددد  الدراسددة علدد  المددنه  الوصددفي التحليلددي  واسددتخدم  الاسددتبانة بوصددفها الأداة 

الرئيسددة لجمدد  البيانددا  مددن العدداملين فددي الشددركة  ثددم جددر  تحليدد  البيانددا  باسددتخدام 

ن مددن الوصددو  إلدد  نتددائ  علميددة تتسددم  الأسددالي  الإحصددائية المناسددبة  الأمددر الدد   مكدد 

 .بالموضوعية والدقة

 

أدا، وأظهددر  نتددائ  الدراسددة أن تطبيدد  إدارة الجددودة يسددهم بصددورة إيجابيددة فددي تحسددين 

ا  مددن الإدارة  المددورد البشددر   حيددث تبددين أن وجددود إجددرا،ا  عمدد  واضددحة  ودعددم فعدد 
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العليددا  والاهتمددام باحتياجددا  المسددتهل   جميعهددا عوامدد  تددؤد  إلدد  رفدد  مسددتو  الأدا، 

 .الوظيفي  وتع ي  الإنتاجية  وتقلي  الأخطا،  و يادة الالت ام  وتحسين جودة الإنجا 

 

كمددا أكددد  النتددائ  أن نجدداح إدارة الجددودة لا يعتمددد فقددط علدد  وجددود أنظمددة وإجددرا،ا  

مكتوبدددة  وإنمدددا يتطلددد  نشدددر ثقافدددة تنظيميدددة قائمدددة علددد  التحسدددين المسدددتمر  وتمكدددين 

العددداملين  وتدددوفير التددددري   وتشدددجي  العمددد  الجمددداعي  وربدددط الأدا، بمعدددايير الجدددودة  

 .عل  قدرتها التنافسية وهو ما يع   قدرة المؤسسة عل  تحقي  أهدافها والمحافظة

وتبددر  أهميددة الدراسددة فددي تقددديم دليدد  علمددي وتطبيقددي يدددعم متخدد   القددرار فددي تطددوير 

سياسددا  إدارة الجددودة  والاسددتفادة مددن نتائجهددا فددي رفدد  كفددا،ة المددورد البشددر  وتحسددين 

الأدا، المؤسسددي. كمددا تمثدد  الدراسددة إضددافة للمكتبددة العربيددة فددي مجددا  العلاقددة بددين إدارة 

الجددودة وأدا، المددورد البشددر   وتفددتح المجددا  أمددام دراسددا  مسددتقبلية تتندداو  متغيددرا  

 .تنظيمية أخر  يمكن أن تسهم في تعمي  الفهم له ا الموضوع

 

ا فددي  وفددي ضددو، مددا سددب   يمكددن الت كيددد علدد  أن الاسددتثمار فددي إدارة الجددودة يمثدد  اسددتثمارا

فددي ترسدديا مبددادت الجددودة فددي جميدد  المددورد البشددر  نفسدد   وأن المؤسسددا  التددي تددنجح 

ممارسددداتها الإداريدددة سدددتكون أكثدددر قددددرة علددد  مواجهدددة التحدددديا   وتحقيددد  التميددد   

ا اسددتراتيجياا لا  والاسددتمرار فددي بيئددة الأعمددا  التنافسددية  وهددو مددا يجعدد  إدارة الجددودة خيددارا

 غن  عن  لأ  مؤسسة تسع  إل  التطور والنجاح المستدام.
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 استبانة مشروع البحث   

 

 عزيزي المشارك 

 

نشكر ل  وقت  الثمين ومشاركت  في هذا الاستبيان، الذي يأتي في إطار إعدادنا لنيل درجة 

اداء المورد  على ادارة الجودة البكالوريوس في كلية الإدارة. يهدف هذا الاستبيان إلى فهم أثر 

العربية السعودية بالمملكة، الدمامفي مدينة  سدافكوشركة بتطبيقه على  البشري، . 

نود أن نؤكد ل  أن جميع المعلومات التي ستقدمها ستكون سرية تمامًا، ولن تسُتخدم إلا لأغراض  

اداء المورد ا وستساهم في تقديم توصيات عملية لتحسين البحث العلمي. مشاركت  قيمة جدً 

.سدافكو لشركةالبشري   

بوضع علامة )√( أمام وذل   يرجى الإجابة على الأسئلة بأكبر قدر ممكن من الدقة والصدق

 الإجابة المناسبة 

 

 شكرًا جزيلاً لتعاونكم 

 

عماد العتيبي.: الباحث  
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 الشخصية: تالبيانا

 الجنس:

 كر  

   انث 

 

 المستوى التعليمي: 

   تعليم ثانو 

  بكالوريوس 

  ماجستير 

   اخر 

 

 العمر: 

  سنة  30اق  من 

  سنة  40سنة ال   30من 

  سنة  50سنة ال   40من 

  سنة  50أكثر من 

         

 سنوات الخبرن:  

  سنين  5اقل من 

  سنوات   10الى   5من 

  سنة  15الى  10من 

  سنة فأكثر  15من 
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 المتبعدددة إجدددرا،ا  وتحليددد  دراسدددة علددد  الشدددركة تعمددد  2

 .فيها

   

 إجدددرا،ا  وفاعليدددة كفدددا،ة مدددن بالت كدددد المؤسسدددة تقدددوم 3

 .الجديدة العم 

   

 .ووضوح بدقة العمل إجراءات الشركة  تبين 4

 
   

 غير موافق  محايد  موافق  دعم الإدارة العليا 

 كافدددة فدددي التحسدددين أجددد  مدددن باسدددتمرار الإدارة تخطدددط 5

 .الشركة في المحالا 

   

 والتسدددهيلا  والإطدددارا  الوقددد  بتدددوفير الشدددركة تقدددوم 6

 أعلددد  جدددودة إلددد  للوصددد  الكدددافي والمدددا  والمعددددا 

 .لمنتجاتها

   

 أقسدددام كافدددة فدددي الجدددودة بتطبيددد  العليدددا الإدارة تلتددد م 7

 .ةالشرك

   

 محددا  أ  فددي للتحسددين اقتراحددا  أ  العليددا الإدارة تدددعم 8

 .الشركة في العم   مجالا  من

   

 غير موافق  محايد  موافق  التركيم على المستهل  

 بشدددك  الإنتاجيدددة عملياتهدددا تصدددميم علددد  الشدددركة تعمددد  9

 .ال بائن تطلعا   م   يتناس 

   

 إلدد  ال بددائن آرا، وصددو  يسدده  الشددركة فددي نظددام يوجددد 10

 .العليا الإدارة

   

 مددن باسددتمرار المنتجددا  جددودة بتحسددين الشددركة تلتدد م  11

 .ال بائن رغبا  إشباع أج 

   

 رضددا ومسددتو  ورغبددا  حاجددا  بدراسددة الشددركة تقددوم 12

 .دور  بشك  ال بائن
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       اداء المورد البشري المحور الثاني:                                       

 

 موافق غير محايد  موافق  اداء المورد البشري  الرقم

    .المطلوبة بالكفا،ة أعمالي ب دا، أقوم 1

    .عليها المتعار  المهنية الأصو  وف   مهامي أنج  2

 الطارئددة اليوميددة العمدد  مشدداك  معالجددة علدد  القدددرة لددد  3

 .وموضوعي سليم بشك 

   

    .صعوبتها كان  مهما المهام أدا، في نفسي عل  أعتمد 4

 مددن تمكننددي والتددي عملددي فددي التحددديا  مددن العديددد أواجدد  5

 .متنوعة مهارا   كس 

   

 فدددي المطلوبدددة المهدددام لإنجدددا  الكافيدددة المهدددارا  لدددد  6

 .وظيفتي

   

 اكتسدددا  فدددر  الشدددركة فدددي التطدددوير بدددرام  لدددي تدددوفر 7

 .جديدة مهارا 

   

 مهددارا  تعلددم مددن يمكننددي العمدد  فددي  ملائددي مدد  التعامدد  8

 .أدائي تحسين في تساعدني جديدة

   

 جديدددة أفكددار تقددديم علدد  العمدد  فددي  ملائددي مدد  أتنددافس 9

 .بالعم  متعلقة

   

 طدددرق بتطدددوير المتعلقدددة مقترحددداتي مدددن الشدددركة تسدددتفيد 10

 .العم  أدا،

   

    .الإبداع عل  العم  في  ملائي م  الاتصا   يشجعني 11

    .والتطوير التغيير في مستمرة رغبة لد  12
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