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 أثر إدارة الجودة الشاملة على تنمية الموارد البشرية
 وشؤون العرب والأجانب والجنسيةدراسة ميدانية على الموظفين بمصلحة الجوازات 

 
  .فوزي سعد نجم البدريد 

 
 مصلدل ة الجدوا اا جنالجن دية جن دلجنر العدر  لدد  المدوي ن هدفت الدراسة إلى التعرّف على أثر إدارة الجودة الشاملة على تنمية الموارد البشرية: مُستخلصال   

تمد  الدراسدة مدي  يد  المدوي ن مصجاتمد  الدراسدة، جنالبدال) عددده    ّّ اسدتاداأ ألسدلو  الم دش الشدام ، .( موي دا  16جنالأجانب فرع الأبيار، جنتكوّر مُج جُ  حيد
ّّ    بياناا الألساسية للدراسة عدي رريدا اسدتمارة ابسدتبانةت جنلت ليد  البياند تمد  الدراسدة جنلت َيدا ألهدداف الدراسدة، عدّت ابسدتعانة جن عدت مدي مُج اا الد   ج

 (، جنقد خللت هذه الدراسة إلى مُموعة مي النتائج أهّمها ما يلي: SPSSبالحاسب الآلي جناستادأ برنامج الحزأ الِإحلائية للعدددلوأ ابجتدددماعية  
يي الت  ن الم تمر جنم تو  تنمية الموارد البشرية لد  أفدراد مُتمد  الدراسدة، امّدا يوجدد أثدر بدن ال ايدز  أليهرا النتائج ألنَّه يوجد أثر بذجن دبلة إحلائية .1

 على العمي  جنم تو  تنمية الموارد البشرية، اذلك يوجد أثر ذجن دبلة إحلائية بن دع  الإدارة العليا جنم تو  تنمية الموارد البشريةت
تمد  بينمّا أليهرا النتائج بشك  عا   .0 أ ألنَّه يوجد أثر ذجن دبلة إحلائية  بن أبعاده إدارة الجودة الشاملة الثلاثة جنم تو  تنمية الموارد البشرية لد  أفراد مُج

جُ بل) معام  الت ديد العاأ   أبعاد إدارة % تَريبا  مي التغير في م تو  تنمية الموارد البشرية يعود إلى التغيير في66، مماّ يعني أر  R (0.108)الدراسة، حي
، جنذلدددك يعدددني أرَّ الزيدددادة بدرجدددة جناحددددة في م دددتو  أبعددداد إدارة الجدددودة الشددداملة تدددلد  إلى ارت ددداع  β(0.122)الجدددودة الشددداملة، جنامّدددا بلغدددت درجدددة التددد ثير 

 (ت600ت2م توياا تنمية الموارد البشرية لد  أفراد مُتم  الدراسة مصعدل  
جُ بل) المتوسدط الح دابم مصعددل أجنض ت النتائج ألرَّ م تو  تنمية الم .3 وارد البشرية اار متوسطا  إلى حد ما إِذا ما عَّت مَارنته مصتوسط المَياس الدراسة، حي
 (ت 16.1ت0 

 Developmentالتنمية -The quality0الجودة -6الكلمات المفتاحية:      
 Resourcesالموارد-  Passports4الجوازات- 3

 :Introductionالمقدمة 

جُ يشهد الَرر ت    عيش الملس اا الخدمية اليوأ علرا  سمته التاديد جنالب ُ عي مزيد مي الك اءة جنالإبداع جنالتميز في الأداء، حي

الحالي تغيراا جنتطوراا سريعة جنمتلاحَة في اافة المجابا الخدمية ، لذا على هذه الملس اا تبني م اهي  إدارية حديثة توااب ما 

ا مي التعام  م  التغيراا ال  تواجهها، جنالتغلب عليها لت َيا الأداء بك اءة جنفاعلية، سعيا  إلى البَاء تتطلبه المرحلة لتمكنه

ياا، جنابستمرار في عالم المناف ة، جنتجعد إدارة الجودة الشاملة مي أه  الم اهي  جن الأساليب جنالنظ  المتبعة لمواجهة هذه  التغيراا الت د

تمعنا العربم ال  تَوأ على الأفكار جنالمباد  ال  عجكي أ  ملس ة إذا ربَتها مي تحَيا باعتبارها مي الم اهي  الإد ارية الحديثة في مُج
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أفض  أداء ممجكي، فالجودة باتت سلواا  ضرجنريا  لأ  ملس ة سعيا  منها لت  ن جنتطوير الأداءت جنتعم  الملس اا اليوأ على تنمية 

باعتبار العنلر البشر  هو مَياس للنااح أجن ال ش  لأ  عملية خدمية، جنأماأ هذه الملس اا مواردها المتاحة خاصة البشرية منها 

تحد  تنمية جنتطوير جنتر يد استغال إمكانياا جنقدراا الَو  العاملة داخلها لتتمكي مي الَياأ ب عبائها الويي ية بك اءة جنفعالية، 

 ة ب يمكي الوصول إليها في غيا  الجودة الشاملة، لذا جنجب على لت َيا الت وق جنالتميزت جنبالتالي فإر تحَيا أهداف الملس

الملس اا مي خلال إدارة الجودة الشاملة متابعة جنمراقبة أداء العاملن بت ديد نوعية جنامية جودة أدائه ، جنتحديد الَدراا 

جُ أنهّ هو العَ  الم كر الذ  يجعد العنلر البشر  مي أه  عناصر المجن جنالإمكانياا ال  يمتلكها ا  فرد، جنتَيي  أدائهت  لس ة، حي

ت تطي  الملس ة مي خلاله النهوض جنتحَيا الأهداف المرجوة، امّا تجعتبر تنميته جنرف  ا اءته مي أجنلوياا أ  ملس ة تريد أر تبَى 

البشرية باهتماأ ابير في ال كر جنت تمر جنتتَدأ على مثيلاتها مي المنظماا المناف ة لها، جنلَد حظيت إدارة الجودة الشاملة جنتنمية الموارد 

 الإدار  المعاصر ، جنذلك مي أج  تطبيَها في بيئة الأعمال أصبش الب ُ مطلبا  رئي يا  الأمر الذ  دعا الباحثن إلى إثارة هذا الموضوع

ابَة رازا جلها ح ب عل  الباحُت جنبالرغ  مي أر معظ  الدراساا ال -في قطاع هاأ لم يحظى بابهتماأ الكافي مي قب  الباحثن

لم تن  حظها مي  –على دراسة إدارة الجودة الشاملة جنصلتها بإدارة الموارد البشرية، إب أر الدراساا مي هذا النوع في بلدية الأبيار 

-على ح ب عل  الباحُ  –ابهتماأ الكافي بعد، سواء في قطاع الخدمي بل ة عامة أجن ملل ة الجوا اا جنالجن ياا بل ة خاصة 

 قد ي ك أثارا  سلبية على تنمية البشرية لد  الموي ن بهذه الملس ة الخدميةتمماّ 

 :The Problem of The Studyمشكلة الدراسة   1-0

أرّ الهدف الرئي ي لأ  ملس ة هو ابستمرار جنالتميز خاصة في ي  الت دياا ال  تواجهها الملس اا الخدمية، لذلك جنجب     

ة لرف  مي م تو  ا اءة أداء الموي ن بها جنتحَيا م توياا عالية جنتوفير العوام  الم اعدة على تجاجن  عليها إيجاد ال ب  الك يل

المعوقاا، لذلك تتاه الملس اا الخدمية اليوأ لتطبيا م هوأ إدارة الجودة الشاملة باعتباره عام  رئي ي في تحَيا أهدافها جنتح ن 

ضوع إدارة الجودة الشاملة في إدارة الملس اا الخدمية بالدجنل المتَدمة، إب أر الواق  في أدائهات جنرغ  ابهتماأ المتزايد ب همية مو 

 الملس اا الليبية ما ال يشوبه الَلور في توجيه ابهتماأ بإدارة الجودة الشاملة في تلك الملس اا، جنيعتبر مدخ  إدارة الجودة الشاملة
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ارد البشرية لد  الموي ن بتلك الملس اات جن تكمي مشكلة الدراسة مي خلال أهمية أحد العوام  ال  قد تلثر على م تو  تنمية المو 

إدارة الجودة الشاملة جنأثرها في تنمية الموارد البشرية ، جنذلك مي خلال الدراسة ابستطلاعية، جنالدراساا ال ابَة ال  تطرف إليها 

 اض ا اءة الموارد البشرية، جنقلة الإمكانياا الم تادمة، جنلي  هناك الباحُ تبنّ جنجود قلور في تنمية الموارد البشرية، نتياة بنخ

جنعي اافِ مص هوأ أدارة الجودة الشاملة ،جنعليه ن عى مي جنراء هذا الدراسة إلى الت ايد على أهمية إدارة الجودة الشاملة في ملس اا 

جناذلك مي خلال ابرلاع على الدراساا ال ابَة، جنعلى الأعمال مي أج  نجاح تنمية الموارد البشرية لد  الموي ن بهذه الملل ة، 

( جنال  أجنصت بإجراء المزيد مي الدراساا حول موضوع إدارة الجودة الشاملة 0262توصياا بعضها ال  مي بينها   دراسة  ح ي، 

 جنربطها مصتغير تنمية الموارد البشرية  ت 

 ادها الماتل ة قد تكور أحد العوام  الرئي ية الملثرة في م تو  تنمية الموارد البشريةفك  ذلك يبنّ لنا أهمية إدارة الجودة الشاملة ب بع   

دع  الإدارة العليا( جنأثرها مص تو  تنمية –العمي -لد  الموي ن، جنذلك مي خلال قياس أبعاد إدارة الجودة الشاملة  الت  ن الم تمر

الأبيار، جنانطلاقا  مماّ سبا فإرّ مشكلة الدراسة -ية جن لجنر العر  جنالأجانب لد  الموي ن مصلل ة الجوا اا جنالجن  الموارد البشرية

 يمكي صياغتها في الت اؤل التالي:   

بمصلحة الجوازات والجنسية وشؤون العرب والأجانب  لدى الموظفين ما أثر إدارة الجودة الشاملة على تنمية الموارد البشرية

 فرع الأبيار؟

 :تهدجف هذه الدراسة إِلى تحَيا الألهداف التالية: Objectives of the Studyأهداف الدراسة  1-3

 يملل ة الجوا اا جنالجن ية جن لجنر العر  جنالأجانب فرع الأبيارت  التعرّف على جناق  إدارة الجودة الشاملة لد  مويف ت6

 عر  جنالأجانب فرع الأبيارت جن لجنر ال تنمية الموارد البشرية لد  موي ي ملل ة الجوا اا جنالجن ية التعرّف على م تو  ت0

جن دلجنر العدر  جنالأجاندب  لدد  مدوي ي ملدل ة الجدوا اا جنالجن دية التعرّف على أثدر إدارة الجدوة الشداملة علدى تنميدة المدوارد البشدرية ت.

 فرع الأبيارت 
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تمددد  الدراسدددة مدددي تَدددد  بعددد  المَ حددداا جنالتو  ت2 كدددي الم دددئولن لدددد  مُج صدددياا الددد  يمكدددي محاجنلدددة التوصددد  إِلى توصدددياا جنمراء قدددد عج

 بواسطتها تنمية الموارد البشرية مي خلال مدخ  الجودة الشاملةت

استنادا  على ما جنرد في مشكلة الدراسة جنأهدافها، يمكي صدياغة : Hypotheses of the Studyفرضيات الدراسة  1-4

 فرضياا الدراسة االتالي: 

مدوي ي ملدل ة  إدارة الجدودة الشداملة جنتنميدة المدوارد البشدرية لدد  بن أبعدادأثر ذجن دبلة إحلائية،  ب يوجد الأولى الفرضية الرئيسية

 جن لجنر العر  جنالأجانب، جنتنبثا منها ال رضياا ال رعية التالية: جنالجن يةالجوا اا 

 جنالجن دديةمصلدل ة الجدوا اا  ب يوجدد أثددر ذ  دبلدة إحلدائية، بدن الت  ددن الم دتمر، جنتنميدة المدوارد البشددرية الفرضيية الصيفرية:  ت6

 جن لجنر العر  جنالأجانبت

جن ددلجنر  جنالجن دديةب يوجددد أثددر ذ  دبلددة إحلددائية، بددن العميدد ، جنتنميددة المددوارد البشددرية مصلددل ة الجددوا اا  الفرضييية الصييفرية:  ت0

 العر  جنالأجانبت

جن دلجنر  جنالجن ديةالجدوا اا  مصلدل ة العليا،جنتنمية المدوارد البشدرية ب يوجد أثر ذ  دبلة إحلائية دع  الإدارة الفرضية الصفرية:  ت.

 العر  جنالأجانبت

جن ددلجنر العددر   جنالجن دديةب توجددد م ددتوياا مرت عددة لتنميددة المددوارد البشددرية لددد  مددوي ي ملددل ة الجددوا اا  الفرضييية الرئيسييية الةانييية:

 جنالأجانبت 

 :Importance of the Studyأهمية الدارسة  1-5

ججزئهددا النظددر  تَددوأ بدراسددة إدارة الجددودة الشدداملة بشددك  عدداأ بهدددف توضدديش جنتددوفير ال هدد   ا فيأرّ ألهميددة هددذه الدراسددة تنبدد  مددي إِّ دد   

جنإدارة الجودة الشاملة العميا باعتبارها مي المواضي  ذااّ الأهمية في مُال الجودة، امّا أّ ا في ججزئها العملي تَوأ مص اجنلة إيجاد الأثر بن 

، جنمدي ّّ ردرح توصدياا يلمدد  أرّ ت دت يد منهدا إِدارة الملس داا الأجخدر  في مُددال الإدار  دراسدةجنتنميدة المدوارد البشدرية بالملدل ة قيددد ال

 لمواجهة المشاا  الإدارية في تنمية الموارد البشريةت
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 :The Study Populationمُجتمع الدراسة  1-6

تم  الدراسة مي  ي  الموي ن مصلل ة الجوا اا     الذ  بل)  –جنالأجانب فرع الأبيار جنالبال) عدده  جن لجنر العر  جنالجن يةتكوّر مُج

 ّ استاداأ أسلو  الم ش الشام ، لضمار نتائج أقر  جنأاثر قابلية للتعمي ت *( موي ا  16 

اعتمدد الباحدُ المدنهج الوصد ي الت ليلدي الدذ  يَدوأ بوصدف :Methodology of the Studyمنهجيية الدراسية  1-7

المنداهج اسدتاداما  في دراسدة الظدواهر ابجتماعيدة جنالإن دانية، جنلأنسده يناسدب الظداهرة موضدوع الدراسدة  الظاهرة قيد الدراسة؛ لكونه أاثدر

مصلددددل ة الجددددوا اا  المددددوي ن باسددددتاداأ الدراسددددة الميدانيددددة لمعرفددددة أثددددر مدددددخ  إدارة الجددددودة الشدددداملة علددددى تنميددددة المددددوارد البشددددرية لددددد 

رَّ هذا المنهج ي اعد في الحلول على بياناا جنمعلوماا أاثر جناقعيدة جنذلدك عدي رريدا تلأجن لجنر العر  جنالأجانب فرع الأبيارجنالجن ية

    البياناا اللا مة جنت  يرها جنتحليلها للوصول إلى استنتاجاا تخدأ فرضياا جنأهداف الدراسةت

 The Limitions of the Study:حدود الدراسة  1-8

، جنلم تتنداجنل بَيدة جن دلجنر العدر  جنالأجاندب فدرع الأبيدارجنالجن ية ة الجدوا اا بملدلاقتلدرا الدراسدة علدى الموي ين:الحدود البشيرية .1

 العاملنت

، جنذلك نظدرا  ددجنديدة ملل ة الجوا اا جنالجن ياا جن لجنر العر  جنالأجانب فرع الأبيار: اقتلرا الدراسة على الحدود المكانية .0

 الإمكانياا المادية جنالزمنية المتاحة لهذه الدراسةت

إدارة الجدددودة الشددداملة الددد   لدددت  راّدددزا هدددذه الدراسدددة في جانبهدددا الموضدددوعي علدددى دراسدددة مجتغددديراا أبعددداد ضيييوعية:الحيييدود المو  .3

جن ددلجنر جنالجن يةمصلددل ة الجددوا اا لددد  المددوي ن   الت  ددن الم ددتمر، العميدد ، دعدد  الإدارة العليددا(،جنعلى مجتغددير تنميددة المددوارد البشددرية

 بإدارة الجودة الشاملةت  خذ متغيّراا أخر  لها علاقة، دجنر أالعر  جنالأجانب فرع الأبيار

 

 

                                                           
*

 .20/20/0202/ الموافق: الأربعاء، يوم الدراسة بالمصلحة قيدالشؤون الإدارية  قسمتم حصر مجتمع الدراسة من خلال 
 . 
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 ت0202ّّ إجراء هذه الدراسة يونيوالحدود الزمنية:  .4

 :Theoretical Frameworkالإطارالنظري0-1

لهامدة في ت عى الإدارة في  ي  الملس اا الخدمية إلى ابهتماأ ب ه  مورد مي مواردهدا جنهدو العنلدر البشدر  اونده يمثد  أحدد المدوارد ا   

تلدك الملس دداا ، جنأصدب ت إدارة الجددودة الشداملة الويي ددة الأجنلى جن ال ل د ة الإداريددة جنأسدلو  الحيدداة لأ  ملس دة لتمكنهددا مدي البَدداء 

جنابسددتمرار في يدد  المتغدديراا البيئيددة المتلاحَددة جنسددريعة التغيددير، جناثددرا الدراسدداا جنالأندداد الدد  تناجنلددت جوانددب عديدددة حددول جددودة، 

ديد مي الإداراا في تح ن إنتاجية جنقوة العم  مي خلال دراسة ت ثيراا إدارة الجودة الشاملة على متغيراا عديدة في مُال جنبدأا الع

الموارد البشرية، جنلت َيا ذلك اار ببد مي تحَيا التوافا  للمويف بن جودة جنيي ته في العم  جنعكينه في العم ، جنهذا ما ت عى إليه 

ة مي توفير حياة جنيي ية مناسبة جنجيدة للعاملنت جنتلبش الجودة م لجنلية اد  فدرد في الملس دة ممدا يعظد  أداء العامد  إدارة الجودة الشامل

بك دداءة جنفاعليددةت جنتعتددبر إدارة الجددودة الشدداملة عدداملا  مهمددا  في التدد ثير علددى سددلوك العدداملن، جنرفدد  م ددتو  أدائهدد ، لي دداهموا في تحَيددا 

جناحددة مدي الموضدوعاا المهمدة الد  نالدت ق دطا  ابديرا  مدي الب دُ جنالدراسدة حيدُ ب يكداد أ  اتدا  في أهداف الملس ة، لذلك فإ ا 

 عل  ال لوك يخلو مي إدارة الجودة الشاملة لما لها مي أثر مه  على أداء الموي ن بالملس ةت

شداملة، جنترادز علدى إرضداء العداملن جنالعمدلاء يمكي ملاحظدة أهميدة الملس داا الد  لدديها متطلبداا إدارة الجدودة ال مي خلال ما سبا   

 جنإ باع احتياجاته  المتغيرة، حيُ يمكنها أر ترقى ب دائها جنتتااجن  الملس اا ال  ب توجد لديها مث  تلك المتطلباات 

 با جنيلبدددديمُموعدددة مدددي اللددد اا جنالخلدددائت الددد  يجدددب أر تتدددوفر في المنتدددو  جنمصدددا يتطددداجنعرفهدددا اللددديرفي ب  دددا   مفهيييول الجيييودة: 0-0

 (ت61، ص0266ت ضيلاا جنرغباا العملاء ت  الليرفي، 

 جنالجمعيدددة الأمريكيددددة للاددددودة (ANSI) فَدددد عرفهدددا المعهدددد الدددورني الأمريكدددي للمعددداييرمفهيييول إدارة الجيييودة الشييياملة: 0-3

(ASQ)0266معينة   بواميش،  دااب  ا:  الميزاا جنالخلائت الكلية للمنتو  أجن الخدمة، جنال  تدل على قدرته علدى إ دباع حاج ،

 (61ص
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دددا   الوسددديلة الددد  يدددت  إدارة الملس دددة بهدددا لتطدددوير فاعليتهدددا، جنمرجننتهدددا جنجنضدددعها     ذادددر   جدددور أجنالاندددد   إدارة الجدددودة الشددداملة علدددى أ َّ

 (ت12، ص0262التناف ي، على نطاق العم  اك ت  ذيا ،

ا مددخ  لإدارة المنظ    مدة جنالدذ  يرتكدز علدى الجدودة، جنيبدني علدى أسداس مشداراة  يد  أعضداء المنظمدة، امّا عرفها   هوس    على أ َّ

جنيهدف إلى تحَيا النااح في الأمد الطوي  مي خلال تحَيا رضا العمي ، جنمناف  للعاملن في المنظمة جنالمجتم  على حد سواء  العباد  

 (ت071، ص.026جنالكيلاني، 

 أبعاد إدارة الجودة الشاملة:  0-4

جنتعتمد عملياا الت  ن جنالتطدوير الم دتمر مضدمور جنجدوهر اسد اتياية المنظمددة للتكيددف جنالتد قل  الددائ  مد   المستمر:التحسين  ت6

المتغدديراا الدد  تحدددد في بيئدد  المنظمددة الداخليددة جنالخارجيددة جنعلددى جنجدده الخلدددوص التغدديراا الخاصددة بعملائهددات فددالتطوير جنالت  ددن 

لأر المناف ددن يَومددور بددن   الشدديء، جنأ  تدد خير أجن تراجدد  عنهددا يعددني إعطدداء فرصددة للمناف ددن الم ددتمر اسدد اتياية ب  ايددة لهددا 

للت وق جنالتميز علينا، اما أ ا عملية  املة ببد مي أر يش ك جنيتعاجنر جنيتضامي فيها  ي  العاملن على اافة م دتوياته  الإدارية 

 (ت3.، ص0262جنالويي ية ح ي أ، 

علددى العمددلاء تلددمي  المنظمددة لمنتااتهددا علددى ضددوء الت ديدددد الددددقيا بحتياجدداا جنرغبدداا جنتوقعدداا العميدد   يعددني ال ايددز العمييي : ت0

الم تهدفت جنيجب ترايز ابهتماأ بالعميلن الدداخلي  العامد ( جنالخدارجي  الزبور( حيُ يلعب تحَيا رضا العمي  الخارجي دجنر 

 (ت .62، ص0221تحَيا رضدا العميد  الدداخلي  علي جنعبدالحميد، 

يتوقددف نجدداح تطبيددا مددنهج إدارة الجددودة الشدداملة علددى مددد  قناعددة جنإيمددار جناعتَدداد الإدارة العليدددا في . التييزال الإدارة العليييا بييالجودة:.

اف ددي بهددات جنذلددك بهدددف اسددتدامة التطددوير جنالت  دددن ا لم دددتمر لجدددودة ال ددل  جنالخدددماا، لإيجدداد مراددز تن المنظمددة بضددرجنرة جنأهميددة ابلتددزاأ

مرمددوق للمنظمددة في ال ددوقت جنيجددب أر تدد ج  هددذه الَناعددة علددى  ددك  دعدد  مدداد  جنمعنددو  جنبشددك  م ددتمر جنمتواصدد ، جنتهيئددة المنددا  

أر فل ددد ة إدارة الجدددودة الشددداملة جنتطبيَهدددا ي دددتوجب اتخددداذ قدددراراا اسددد اتياية مدددي الإدارة العليدددا في  باعتبدددارالتنظيمدددي جنالبيئدددة المناسدددبة 
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جنإقندددداع الآخددددر بالجديددددة فلابددددد أر يبدددددأ التطبيددددا مددددي قمددددة الهددددرأ جنمددددي ّ يشددددم  الم ددددتوياا الدددددنيا  ح ددددي  ابلتددددزاأالمنظمدددددة، جنلضددددمار 

 (ت1.، ص 0262 ،

 (:22، ص0266تشم  إدارة الجودة الشاملة على ستة مبادئ رئي ية جنهي توفيا، مبادئ إدارة الجودة الشاملة:  0-5

 ال ايز على العمي ت ت6

 تال ايز على العملياا ت0

 الوقاية مي الأخطاء مَاب  ال  تت ت.

 حشد خبراا الَو  العاملةت ت2

 اتخاذ الَراراا بناء على الحَائات ت3

 (ت Feedbackإرجداع الأثر   ت1

 (:35، ص0210وظائف إدارة الجودة الشاملة )دودين،  0-6

 يةتت ابستاداأ الأمث  للطاقاا البشرية جنتطوير إمكاناتها الهادفة في تح ن الإدارة جنالإنتاج 1

امعددددايير في قيدددداس ا دددداءة الأداء   ISO9000ت اعتمدددداد المعددددايير الَياسددددية سددددواء المعددددايير اللددددناعية أجن الورنيددددة أجن الَياسددددية العالميددددة  0

 جنفاعليتهت

ن ت الت  ن الم تمر في استاداأ التكنو لوجيا المتطورة جنتلعيد دجنرها في تطوير المنتااا جنتح ن الخدماا المراد تَديمها لم دتهلك .

 الحالين جنالمرتَبنت

في  ت أّ ا الم تاح الأساسي في التلد  للمناف ة الدجنلية جنتحَيا المكانة ال وقية الملائمة في ي  المناف ة الشديدة جنبرجن  ياهرة العولمة 2

 المجتم  الإن انيت

عيشددي لل دددرد جنالمجتمدد ، جنادددو التادددارة ت الم دداهمة في تحَيدددا مل ددراا أساسدددية يددت  الت ايدددد عليهدددا جنهددي مدددي خددلال تح دددن الم دددتو  الم 3

 التلديرية في ي  العولمة، جنتطور المياديي ابستثمارية جنالتوس  في إنجا ها، جن يادة الإنتاجية جنتح ن أبعادهات
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ت استاداأ الوسائ  العلمية الإحلائية جنبشك  خاص مخططداا ال دبب أجن الأثدر، جنمخطدط الضدبط جنغيرهدا مدي الأسداليب الإحلدائية 1

  اه  بشك  فاع  في تحَيا ا اءة الأداء في المجابا الإنتاجية جنالخدميةتال  ت

 ت ابستاداأ الهادف لأبعاد التدريب جنالتطويرت 7

ت تعددد الجددودة مدددخلا  أساسدديا  في  يددادة الَدددرة التناف ددية للمنظمدداا الماتل ددة مددي خددلال اسددتمرارية الت  ددن في الجددودة للمنتادداا  1

 ملياا جنالت اع  م  البيئة الخارجية جنالم اهمة في تحَيا رغباا الم تهلكن الحالين جنالمرتَبنتجنالخدماا جنالأفراد جنالع

تهددددف فل ددد ة إدارة الجدددودة الشددداملة إلى تحَيدددا التكامددد  في جهدددود الشدددرااا لك دددب الميدددزة أهيييداف إدارة الجيييودة الشييياملة:   0-7

، ص 0260فددة التنظيميددة للشددرااا، جنتتالددى أهدددافها في الآ  عرفددة، التناف ددية بإدخددال الت  ددن الم ددتمر علددى سددائر مكوندداا الثَا

 :(610-616ص

  تطوير أداء  ي  العاملن عي رريا تنمية رجنح العم  جنمهاراا العم  التعاجنني الجمداعي بهددف ابسدت ادة مدي اافدة الطاقداا جناافدة

 العاملن بالمنشاةت

 تحت  عار   أر نعم  الأ ياء بطريَة تل ي ية مي أجنل مرة جنفي ا  مرة  ت ترسيخ م اهي  الجودة الشاملة جنالَائمة على ال عالية 

 التلدد ي ية جنتن يددذ بددرامج  ابهتمدداأ مص ددتو  الأداء الإداريددن جنالمددوي ن في المنظمدداا مددي خددلال المتابعددة ال اعلددة جنإيجدداد الإجددراءاا

 –العمليدددداا  –شددددطة جنمكوندددداا النظدددداأ  المدددددخلاا التدددددريب المَننددددة جنالم ددددتمرة جنالت هيدددد  الجيددددد مدددد  ترايددددز الجددددودة علددددى  يدددد  أن

 المارجاا(ت

   اتخدداذ اافددة الإجددراءاا التلددد ي ية جنالوقائيددة لتلاقددي الأخطدداء قبددد  جنقوعهددا جنرفدد  درجددة الثَدددة في العدداملن جنفي م ددتو  الجددودة الددد

 حََتها المنظمةت 

 (:13، ص0263مُموعة مي المناف  أهّمها  الكرخي،ت عى إدارة الجودة الشاملة إلى تحَيا أهمية إدارة الجودة الشاملة:   0-8

 * تشاي  المبادراا جنالمَ حاا ال  مي    ا تطوير جنتح ن أساليب العم ت

 * رف  معدل الرضا الويي ي بن العاملنت
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 * تحَيا بيئة عم  مناسبة تشا  على الإبداع جناببتكار، جن يادة معدبا الأداء جنالإنتاجيةت

 لجهد في إنجا  الأعمال جنتطوير جنتب يط إجراءاا العم ت* اختلار الوقت جنا

 * خلا ارتياح بن العاملن مي خلال توضيش المهاأ المطلو  منه  أدائهات

 * ت هي  قياس أداء العاملن جنفا معايير جناض ة جندقيَةت

  إعددداد صدد ي ا  مصدّدا يت ددا مدد  ( ب ّ ددا  إعددداد العنلددر البشددر 17،ص0222عّرفهددا  اللددو  ،  مفهييول تنمييية المييوارد البشييرية: 0-9

ة، فضدددلا  عدددي  يدددادة راقاتددده احتياجدداا المجتمددد ، علدددى أسددداس أندّدده بزيدددادة معرفدددة جنقددددرة الإن دددار يدددزداد جنيتطدددور اسدددتغلاله للمدددوارد الطبيعيددد

  تجنجهوده

أهّمهدا في الآ :  ح دي هنالك العديد مدي الأهدداف الأساسدية لإدارة المدوارد البشدرية جنتتمثد  أهداف إدارة الموارد البشرية:   0-12

 (620، ص0262 ، 

ت العمددد  علدددى تطدددوير المنظمددداا جنالمنشدددلاا الإداريدددة مدددي خدددلال اسدددتَطا  الكدددوادر البشددددرية المتطددددورة جنضددد  سياسددداا جنردددرق حديثدددة 6

 جناس اتياياا خاصة بختيار جنتعين الموي ن جنالأفراد جنالعداملن في المنظماا جنالمنشلاا الإداريةت

ن جنالأفراد جنالعاملن جنتطوير خبراته  الإدارية جنرف  م توياته  العلميدة جنتنميدة مواهبه  الثَافيدة جنرفد  خدبراته  جنا داءاته  ت تدريب الموي 0

 العلمية جنالعمليةت

يدة بختيار أفض  المدوي ن جنالأفدراد العداملن جنتطدويره  تطدويرا  يلبددي رغبدداا جنأهدداف المنظمداا جنالمنشدلاا الإدار  ت جنض  اس اتياياا.

 الحديثةت

 ت جع  الموي ن في حالة مي التكيف ابجتماعي جنالأسر  مصا يحَا تنمية جنتطوير المنظماات2

 ت إحداد جنخلا جو مي ابن ااأ بن الموي ن جنالبيئة الخارجية اديطة بالمنظماات3

 ت العم  على ح  مشكلاا الموي ن الداخلية في البيئة الداخلية للمنظماات1
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الموي ن جنالأفدراد جنالعداملن إداريدا  جنماليدا  جناجتماعيدا  جنأسددريا  لضددمار تطددوير المنظمداا جنتحَيدا أهددافها بلدورة إيجابيدة  ت ح  مشكلاا7

 جنفعالةت

 يد  المجدابا الأسدرية جنالإداريدة مصدا يحَدا  ت إتاحة ال رصة للموي ن جنالأفراد العداملن جنالإداريدن بتنميدة مدواهبه  جنتطددوير خبددراته  فددي1

 جنالَوانن الخاصة بإدارة الموارد البشرية الحديثةت ابستاابة بشدك  يواادب التطدوراا الحديثدة

 بالكوادر جنالموارد البشرية الحديثةت ت قياأ إدارة الموارد البشرية الحديثة بابهتماأ بت َيا الأهداف الويي ية التاللدية المتعلَدة1

 .ارد البشرية جنإدارة  ئور الموي نتإبرا  الأهداف التنظيمية لإدارة المو 62

 تنظيم إدارة الموارد البشرية: 0-11

جنفل د ة إدارة الجدودة الشداملة، جنهنداك  تعد إدارة المدوارد البشدرية مدي أهد  جنيدائف المنظمداا الحديثدة جنخاصدة المنظمداا الد  تتبد  مدددخ 

 (2.، ص0262ها:  جودة، البشرية أهمّ  عدة عوام  تلثر في تحديد الوض  التنظيمي لإدارة المدوارد

ت حاد  المنظمددة: المدا  اد حادد  المنظمدة يتطلددب ذلدك جنضدد  أهميددة أادبر لإدارة المددوارد البشدرية، الأمددر الدذ  يددلد  إلى ات دداع الإدارة 6

 جنتعدد نشاراتهات

 ت ربيعة العم : يختلف تنظي  إدارة الموارد البشرية في منظماا الخدماا جنالمنظماا الإنتاجيةت0

الأنشطة: إر تنوع أنشطة المنظمة جنعدأ تنوعها ي رض عليهدا التزامدداا باسدت داد أنشدطة جديددة داخد  إدارة المدوارد البشدرية  ت تنوع.

 أجن داخ  الويائف الأخر  للمنظمةت

البشددر  ت اثافددة المددورد البشددر : تتبددايي المنظمدداا في اسددتادامها للعنلددر البشددر ، جنالمددا ارت دد  م ددتو  ابعتمدداد علددى عنلددر العمدد  2

 متالت أجن دائرة متاللة في تخطيط الموارد البشرية جنتح يزها جنمتابعة أدائهات بالن بة للموارد الأخر  تطلدب الأمدر جنجدود ق د 

ارد العليددا جننظددرة ب ايددز أاددبر لإدارة المددو  ت نظددرة الإدارة العليددا إلى أهميددة إدارة المددوارد البشددرية: فددإذا اددار هندداك اهتمدداأ أاددبر مدددي الإدارة3

 الموارد البشريةت البشرية، يلد  ذلك إلدى مدنش دجنر أابدر لإدارة
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ارد تمد  ابنتشار الجغرافي للمنظمة: إر المنظمة ال  عتلك فدرجنع عديددة داخد  الدجنلدة أجنخارجهدا تحتدا  إلى مواقد  تنظيميدة لإدارة المدو 1

 لديها فرجنعت البشرية قد تختلف عي المنظمة التدي لدي 

العليا جنيت رع عنها عدة إداراا جنأق اأ فرعية  دارة الموارد البشرية في الهيك  التنظيمي: ترتبط إدارة الموارد البشرية عادة بالإدارةت موق  إ7

 .متاللة بك  نشاط مي أنشطة إدارة المدوارد البشرية

 ديريي تكمدي في تجندب الأخطداء جنالد  تتمثد  فدديجنير  دي دلر أرَّ أهميدة إدارة المدوارد البشدرية للمد أهمية إدارة الموارد البشرية: 0-10

 (:3.، ص0221 الآ  جار  دي لر،

 ت تعين  ات غير مناسب بالمنظمةت6

 ت ارت اع معدبا دجنرار العم  بن الموي نت0

 ت تكاس  أفراد قوة العم  عي بذل اقلى ما لديه  مي جهدت.

 ت ضياع جنقت العم  في مَابلاا ب قيمة لهات2

 نظمة أماأ اداا  ب بب التمييز في المعاملة بن العاملنتت مثول الم3

 ت جنقوع المنظمة تحت رائلة الَانور المهني ب بب عدأ مراعاة قواعد ال لامة جنالل ة المهنيةت1

 ت إح اس بع  الموي ن بعدأ عدالة ما يحللور عليه مي أجور مَارنة بنظرائه  داخ  المنظمة 7

 وفقاً لمدخ  إدارة الجودة الشاملة: تنمية الموارد البشرية 0-13

جنتكامد  الإدارتدن نيدُ ب يمكدي لإحدداهما  هنالك علاقدة جنريددة بدن تنميدة المدوارد البشدرية جنمددخ  إدارة الجدودة الشداملة ن ددبة لتددداخ 

جنبطريَدة ممرحلدة جنتتمثدد   تنميدة المدوارد البشدرية بدالجودة الشداملة أهدداف عديددة ابسدتغناء عدي الأخدر ، جنت دتهدف المنظمداا مدي عمليددة

 (626، ص0262نَلا  عي ح ي د، )أه  تلك المراح  فدي الآ :

 مرحلة التدريب الم اهيمي: يهدف إلى توضيش أهمية الجودة للعاملن جناذلك إبرا  التد ثيراا ادتملة على الأداء الكلي للمنظمة؟. 6

 جناي ية استادامهات أه  أدجناا الجدودة جنالتددريب ت مرحلة التدريب على أدجناا الجودة: تراز هذه المرحلة على0
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 ادددة جنالخاصة ب داء الويي ةت التدريب مصوضدوعاا الجدودة ت مرحلة التدريب على موضوعاا خاصة: يتعلا هذا النوع مي.

مصبددادرة تطبيددا مددنهج إدارة الجددودة  ت مرحلددة التدددريب علددى الَيددادة: جنيتعلددا بددالموارد البشددرية في الإدارة العليدددا جنالمدددديريي الدددذيي سدديَومور2

 الشاملةت

 الشاملة: مؤشرات معيار قياس تنمية الموارد البشرية بالمنظمات التي تنتهج فلسيفة وميدخ  إدارة الجيودة 0-14

 (:03، ص0221حيُ تتمث  أه  مل راا الَياس في الآ   اللرايرة جنالع اف، 

 ت تشاي   ي  العاملن جنعكينه  مي الإسهاأ في مختلف جوانب العم  الملس يت6

 بالأهدافت ت تنمية معارف جنمهاراا العاملن جن يادة قدراته  علدى التكيدف جنابستاابة للتغييدر جنالوفداء0

 ت تدفا جنان يا  المعلوماا ال  تدع  تلميماا الويي ة جنالعم  المتمراز حول العمي ت.

 جنسرعة ابستاابةت جناببتكار راك العاملن في اتخاذ الَراراا تدعيما  للمرجننة ت إ2

 ت خلا مُتم  مح ز يتمت  بالثَة جنابلتزاأ المتبادل جنابتلال ال عال بن الويائف الماتل ةت3

 ت م ايرة حوافز العاملن م  إنجا اته  لأهداف المنظمة الأساسيةت1

  في تلمي  برامج التدريب جنتحديُ احتياجاتهتت مشاراة العاملن م  الم ئولن7

 ت ال ايز على إرلاع العاملن على البياناا الأساسية للعم  جنمشكلاته جناي ية التعام  معهات1

 ت تشاي  اتلال العاملن ببعضه  البع  جنبينه  جنالأرراف ذاا الللة مي خار  المنظمةت1

 جنال عي ل قية م توياا الأداءت ت إيجاد منا  ملس ي متوائ  م  تنشيط الدافعية62

جُ  يد منهدا الباحدُ مدي َة ي دتأر الدراسداا ال داب ب دك: Literature Reviewالدراسيات السيابقة 0-15  او ددا حيد

 مضدمور علدى جنال ايدز الب دُ جناتابة أعداد اي ية في للب ُ جديد  يء إضافة في جنتج اه  الدراسة، مصوضوع متعلَة سابَة دراساا

الدراسددة جنالتعددرف علددى أهدد   مصوضددوع علاقددة لهددا جنالدد  إليهددا التطددرق ّ الدراسدداا ال ددابَة الدد  أهدد  ايليمدد جنفي الدراسددة، محدد  المواضددي 

 نتائاها:
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 ،في الملس دددة  البشدددرية المددوارد إدارة أهميدددة إبددرا  الشددداملة الجددودة تحَيدددا في البشددرية المدددوارد إدارة فعاليددة(0219هييدفد دراسييية )سيييمية

 لإدارة أر إلى الشاملة، جنتوصلت الدراسدة الجودة تحَيا في البشرية الموارد إدارة م اهمة مد  فيها، جنإيهار فعالة أداة باعتبارها سيرامي 

ن الموي  تطوير على العم  لها مي خلال الكافي الدع   بتَد تَوأ حيُ الشاملة الجودة إدارة تطبيا في جنفاع  هاما دجنرا البشرية الموارد

 عاليةت جودة ذاا منتااا تحَيا تح ن الأداء جنبالتالي على بدجنره ينعك   الذ جنبئه  جنتحَيا

  ،أثددر تطبيددا إدارة الجددودة الشدداملة علددى تنميددة المددوارد البشددرية بالمنظمدداا الإنتاجيددة مددي خددلال (0214وأوضييحد دراسيية )حسيين

موعدة مدي النتدائج أهّمهدا:أر تطبيدا أبعداد إدارة اابو( ، جنتوصلت الدراسدة إلى مُ  -دراسة ميدانية لمجموعة  رااا دال اللناعية  سيَا 

 بالمنظماا الإنتاجيةت الجودة الشاملة له علاقة ذاا دبلدة إحلدائية بتنميدة المدوارد البشدرية

 ( بينمّيا دراسيةSolis et. al., 2014)Total Quality Management Practices and Quality 

Results, A Comparison of Manufacturing and Service Sectors in Taiwan. 

إلى التعدددرف علدددى ممارسدددة إدارة الجدددودة  هددددفت" ممارسدددة إدارة الجدددودة الشددداملة جننتدددائج تطبَيهدددا في قطددداعي الخدمدددة جناللدددناعة في تدددايوار

الجددودة الشدداملة  جننتائج تطبَيها في قطاعي الخدمة، جناللناعة في تايوار،جنتوصلت الدراسة إلى أر متوسط التطبيا لأبعاد إدارة الشاملة

 فدي المنظماا اللناعية هو أعلى مي متوسط التطبيا في المنظماا الخدميةت

   هدفت إلى تحَيا إمكانية تبني إدارة الجودة الشاملة امدخ  أجن الالية لت  ن أداء الموارد البشرية  (0215دراسة )الهواري ، أمّا

  الأ :جنتوصلت الدراسة إلى-جنبية أدرار –في الإدارة ادلية 

 أرّ الموي ن يدراور ال وائد النا ة مي جراء تطبيا إدارة الجودة الشاملة، جنأهّمها أر يلد  إلى ابهتمداأ بعمليداا التعلدي  جنالتددريب -

 الم تمريي جنالتعاجنر الجماعيت

طبيدا جنتَلدير مدي قبد  الإدارة جنجود معيَاا تع ض عملية تطبيا إدارة الجودة الشاملة عثلت في عدأ جنجود اس اتياية جناض ة للت -

 العليا في  رح جنب ط الم اهي  المتعلَة بهات

 توصلت الدراسة إلى جنجود علاقة ترابط جنتكام  بن إدارة الجودة الشاملة جنأداء المورد البشر ت -
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 لبشرية جنتوصلت الدراسة هدفت إلى التعرف على دجنر إدارة الجودة الشاملة في رف  ا اءة أداء الموارد ا(0218دراسة )ليليا، بينمّا

 إلى النتائج التالية:

 تطبا برامج تدريب فعالة تخدأ تطور ا اءة مواردها البشريةت -

 ابهتماأ مصشاراة الموي ن في عملية الت  ن الم تمر جنتح يزه  يلد  إلى ابنتظاأ في أداء العم ت -

 داء الموارد البشريةتتبني ثَافة العم  الجماعي له ت ثير على تنمية جنتطوير ا اءة أ -

 ،ال  أجريت بجامعة سطيف لمعرفة مراء أسداتذة الجامعدة لددجنر إدارة المدوارد البشدرية في تحَيدا إدارة  (0218أوضحد دراسة )ذياب

العم ، الجودة الشاملة مصلس اا التعلي  الجامعي جنفا بع  المتغيراا الديمغرافية الجن ، المله  العلمي، الرتبة العلمية، الأقدمية في 

ال ي، الحالة ابجتماعية(، جنالنتائج ال  أس را عنها هذه الدراسة تشدير إلى عددأ جنجدد فدرجنق ذاا دبلدة إحلدائية في مراء أسداتذة 

مصلس اا التعلي  الجامعي جنفا بع  المتغيراا الديمغرافية  الجن ، المله   الجامعة لدجنر إدارة الموارد البشرية في تحَيا الجودة الشاملة

 لمي، الرتبة العلمية، الأقدمية في العم ، ال ي، الحالة ابجتماعية(تالع

 :The Study Toolأداة الدراسية    3-1

 اسددتادأ الباحددُ ابسددتبانة اوسددديلة لجمدد  البياندداا جناسددتطلاع مراء المشددداران حددول علاقددة الَددي  الأخلاقيدددة بددإدارة الجددودة الشددداملة   

ّّ استادأ تحلي  الوص ي الذ  يعتمد دراسة الظاهرة امّا توجد في جن لجنر الع مصلل ة الجوا اا جنالجن ية ر  جنالأجانب فرع الأبيار، جن

الواقد ، جنيهددت  بوصد ها جنصدد ا  دقيَددا ، امّدا ب يكت ددي هدذا ال ددلو  عنددد  د  البياندداا المتعلَدة بالظدداهرة، بدد  يتعدداه إلى الت ليدد  جنالددربط 

 تلور المَ حت جنالت  ير للوصول إلى استنتاجاا يبني عليها ال

 ا: Data Analysis Methodsأساليب تحلي  البيانات    3-0

 :التالي الن و على جنذلك أّ استادمالأساليبالإحلائيةالملائمةلطبيعةالبياناتونوعابختباراتالملائمةل رضياا الدراسة،   

 وسدددددطاا الح دددددابيةالمتمثلدددددة في المت Measures of Central Tendencyاسدددددتادأ مَدددددايي  النزعدددددة المرازيدددددة  ت6

TheArithmeticMean تم  الدراسة على فَراا ابسدتبانة؛ بسدتارا  ال تيدب ، جنذلك للتعرّف على متوسط إجاباا أفراد مُج
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لمَيدددددددددددددددداس التشددددددددددددددددتت  StandardDeviationلكددددددددددددددد  عبددددددددددددددددارة مددددددددددددددددي عبددددددددددددددداراا محدددددددددددددددداجنر الب ددددددددددددددددُت جناب دددددددددددددددراف المعيددددددددددددددددار  

MeasuresDispersion  عي الَيمة المتوسطة لهات الت اجنا( في إجاباا المب وثن 

( لَيداس مدد  تدد ثير المتغديّر الم دتَ  إدارة الوقددت علدى المتغديّر التدداب  MultipleRegressionتحليد  اب ددار الخطدي المتعدددد   ت0

 ضغوط العم ت

نتددائج يعددرّف   بدد رَّ يكددور ابختبددار قددادرا  علددى أر يحَددا دائمددا الReliability: ثبييات جمييع البيانييات و ييدقها: الةبييات  3-3

 (ت 27،ص0262ن  ها في حالة تطبيَه مرتن على ن   المجموعة     الزجنيني أ، 

: جنيجعرّف   ب نَّه ذلك ابختبار الَادر على قياس ال مة ال  جنض  مي أجلها، جنأرَّ اللدق يت دد بخلائت Validityالصدق  -

تمد  أخدر جنبهدذا  جنربيعة المجتم  الأصلي الذ  ا دتَت منده معداملاا اللددق فابختبدار الدذ  ثبدت صددقه في المجتمد  ثبدت صددقه في مُج

(ت أ  أرَّ اللدددق الددذا  هددو الجددذر ال بيعددي لمعامدد  الثبدداات بهددذه المعادلددة ّ 22،ص0262المعدد  فاللدددق عددد ن ددي   الددزجنيني  ، 

معاملاا الثبداا، جنمدي ( يوضش معاملاا اللدق الم تارجة مي 1ح ا  صدق المَياس الذ  استادأ في الدراسة، جنالجدجنل رق   

تغيراا الدراسة عالية ت اجنح مي  
ج
 .%( مماّ يجعلنا نثا في صدق المَياس16% إلى  16خلال الجدجنل يلاحظ أرَّ معاملاا اللدق لم

 (0جدول رقم )

 معاملات ثبات وصدق مقاييس الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إدارة الجودة الشاملة على تنمية الموارد البشرية، مَاسة على مَياس ليكرا ذ   ( عبارة لَياس أثر01جنتضمّنت استمارة ابستبانة     

 (ت0الخم  درجاا الموضش في جدجنل رق   

 تنمية الموارد البشرية. دعم الإدارة العليا. العميل. التحسين المستمر. المحاور

 0..9 ...9 0..9 0..9 معامل الثبات

 9.00 0..9 9.09 ...9 معامل الصدق
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 (1جدول رقم )

 زيع الدرجات على بنود الإجابةتو

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة المقياس الفئة في

إلى  9..0من  طول الخلية

5 

إلى  0.09من 

 9..0أقل 

إلى  9...من 

 0.09أقل 

إلى أقل  9..0من 

...9 

إلى أقل  0من 

0..9 

فق غير موا غير موافق إلى حد ما موافق موافق تماما   الاستجابة

 تماما  

 
ّّ إجراء تعدي  على بع  العباراا لتتناسب م  0262جنقد استادأ ح ي،       (، عباراا هذا مَياس في دراسته، جن

 أهداف الدراسةت

 :Test the validity of the study hypothesesاختبار  حة فرضيات الدراسة    3-4

ُ عددي أبعدداد إدارة الجددودة الشدداملة الأاثددر تدد ثيرا ، جنمعرفددة في هددذه ال َددرة ّ اختبددار صدد ة فرضددياا الدراسددة الدد  تب دد   

 تبواسطة المتوسطاا الح ابية، جنمعرفة معام  الت ديد، جندرجة الت ثير، جنتحلي  اب دار م تو  تنمية الموارد البشرية

 :الفرضية الفرعية الأولى 

لددد  مددوي ي ملددل ة  نميددة المددوارد البشددريةجنت ال رضددية اللدد رية: ب يوجددد أثددر ذجن دبلددة إحلددائية بددن الت  ددن الم ددتمر
 جنالأجانب فرع الأبيارتجن لجنر العر   الجوا اا جنالجن ية

 

 (1)جدول رقم 

 وتنمية الموارد البشرية نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الأولى بين التحسين المستمر

محور التحسين 

 المستمر

N  المتوسط

 الحسابي

 (Pقيمة ) Rحديد معامل الت βدرجة التأثير درجة الحرية

 .0 0...00 .9 9.09. 929.9 9.999 

    
-p(، جنبلغت قيمة0166ت.( أرَّ المتوسط الح ابم لبعد الت  ن الم تمر بلغت .يتضش مي الجدجنل     

value 2222ت2> 23ت =P   23ت2(ت هي ذجن دبلة إحلائية عند م تو  معنوية =  جنعليه نرف ،)

مي التغير  %1، مما يعني أر R(210ت2 العاأ حيُ بل) معام  الت ديدة البديلة، ال رضية الل رية، جننَب  ال رضي

، β(620ت2  جنامّا بلغت درجة الت ثير ،في م تو  تنمية الموارد البشرية يعود إلى التغيير في بعد الت  ن الم تمر 

م توياا تنمية الموارد البشرية لد  يعني أرَّ الزيادة بدرجة جناحدة في م تو  الت  ن الم تمر تلد  إلى ارت اع جنذلك 

 (ت620ت2  مصعدل أفراد مُتم  الدراسة
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 :الفرضية الفرعية الةانية 

لد  موي ي ملل ة الجوا اا جنتنمية الموارد البشرية  ال رضية الل رية: ب يوجد أثر ذجن دبلة إحلائية بن العمي 

 جن لجنر العر  جنالأجانب فرع الأبيارت جنالجن ية

 (1)جدول رقم 

 تيجة اختبار الفرضية الفرعية الثانية بين العميل وتنمية الموارد البشريةن

محور 

 العميل

N  المتوسط

 الحسابي

معامل التحديد  βدرجة التأثير درجة الحرية

R 

 (Pقيمة)

 .0 0.5.5. .9 9.050 0.124 9.999 

 
> 23تp-value 2لغت قيمة(، جنب3131ت.( أرَّ المتوسط الح ابم لبعد العمي  بلغت 2يتضش مي الجدجنل     

(، جنعليه نرف  ال رضية الل رية، جننَب  = 23ت2(ت هي ذجن دبلة إحلائية عند م تو  معنوية   P= 222ت2

مي التغير في م تو  تنمية الموارد  %60، مما يعني أر R (602ت2 العاأ حيُ بل) معام  الت ديدال رضية البديلة، 

يعني أرَّ الزيادة بدرجة جناحدة ، جنذلك β(.63ت2  جنامّا بلغت درجة الت ثير ،ي  البشرية يعود إلى التغيير في بعد العم

 ت(.63ت2  مصعدل في م تو  ال ايز على  إلى ارت اع م توياا تنمية الموارد البشرية لد  أفراد مُتم  الدراسة

 :الفرضية الفرعية الةالةة 

لد  موي ي ملل ة جنتنمية الموارد البشرية  دارة العلياال رضية الل رية: بيوجد أثر ذجن دبلة إحلائية بن دع  الإ

 جن لجنر العر  جنالأجانب فرع الأبيارت الجن ية

 (1)جدول رقم 

 نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الثالثة بين دعم الإدارة العليا وتنمية الموارد البشرية

محور دعم 

 الإدارة العليا

N  المتوسط

 الحسابي

درجة  درجة الحرية

 βالتأثير

 (Pقيمة) Rمعامل التحديد 

 .0 0.0.0. .9 9.900 0.073 9.999 

-p(، جنبلغددددددت قيمددددددة6720ت.( أرَّ المتوسددددددط الح ددددددابم لبجعددددددد دعدددددد  الإدارة العليددددددا بلغددددددت 3يتضددددددش مددددددي الجدددددددجنل     

value 2222ت2> 23ت =P   23ت2(ت هددي ذجن دبلددة إحلددائية عنددد م ددتو  معنويددة = جنعليدده نددرف  ال رضددية ،)

% مدي التغدير في م دتو  7، ممدا يعدني أر R(.27ت2 العاأ حيُ بل) معام  الت ديدَب  ال رضية البديلة، الل رية، جنن

يعدني أرَّ ، جنذلك β(212ت2  جنامّا بلغت درجة الت ثير ،تنمية الموارد البشرية يعود إلى التغيير في بعد دع  الإدارة العليا  
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 مصعددل رت اع م توياا تنمية الموارد البشرية لد  أفراد مُتم  الدراسةالزيادة بدرجة جناحدة في م تو  ال ايز على  إلى ا

 ت(212ت2 

 الفرضية الرئيسية الأولى: 

جنتنميددة المددوارد البشددرية لددد   ال رضددية اللدد رية: ب يوجددد أثددر ذجن دبلددة إحلددائية لويددائف أبعدداد إدارة الجددودة الشدداملة    

 جانب فرع الأبيارتجن لجنر العر  جنالأ جنالجن يةموي ي ملل ة الجوا اا 

 (1الجدول رقم )

 يوضح نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى بين وظائف أبعاد إدارة الجودة الشاملة وتنمية الموارد البشرية. 

 محور وظائف أبعاد

 إدارة الجودة الشاملة

N  المتوسط

 الحسابي

درجة 

 الحرية

 (Pقيمة) Rمعامل التحديد  βدرجة التأثير

 .0 0.0090 .9 9.0.. 0.108 9.999 

 
المتوسط  (، حيُ بل)= 23ت2بناء على ما سبا، ن تنتّج أنَّه يوجد اثر ذجن دبلة إحلائية عند م تو  معنوية     

(ت  P= 222ت2>  23تp-value   2(، جنبلغت  قيمة .22.ت.إدارة الجودة الشاملة بلغت  الح ابم لأبعاد

(، جنعليه نرف  ال رضية الل رية، جننَب  ال رضية البديلة، = 23ت2هي ذجن دبلة إحلائية عند م تو  معنوية  

% تَريبا  مي التغير في م تو  تنمية الموارد البشرية 66، مما يعني أر  R (621ت2حيُ بل) معام  الت ديد العاأ  

ني أرَّ الزيادة بدرجة ، جنذلك يعβ(600ت2يعود إلى التغيير في أبعاد إدارة الجودة الشاملة ، جنامّا بلغت درجة الت ثير  

جناحدة في م تو  أبعاد إدارة الجودة الشاملة على  إلى ارت اع م توياا تنمية الموارد البشرية لد  أفراد مُتم  الدراسة 

 (ت600ت2مصعدل  

 :الفرضية الرئيسية الةانية 

جن لجنر  جنالجن ية ة الجوا اا ال رضية الل رية: ب توجد م توياا مرت عة مي تنمية الموارد البشرية لد  موي ي ملل   
 العر  جنالأجانب فرع الأبيارت

 (1جدول رقم )

 نتيجة اختبار مستوى تنمية الموارد البشرية لدى الموظفين

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي N محور تنمية الموارد البشرية

.0 ...00. 9.0000 
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(، جنبلدد) اب ددراف 16.1ت0 دتو  تنميددة المددوارد البشدرية بلدد)  ( أرَّ المتوسدط الح ددابم دددور م1جنيتضدش مددي الجدددجنل     

(ت جنعليدده نَبدد  ال رضددية البديلددة، جننددرف  ال رضددية اللدد رية، جنبددالنظر إلى المتوسددط العدداأ لمددد  قيدداس 162.ت2المعيدار   

شددير إلى أرَّ م دتو  تنميددة المدوارد البشددرية لأفدراد مُتمدد  الدراسدة نجددد لى مدي متوسددط إلى حدد مددا مَيداس الدراسددة، جنهدذا ي

 أفراد مُتم  الدراسة لديه  م توياا مرضي إلى حد ما مي ضغوط العم ت 

 :Results and Recommendationsنتائج وتو يات    3-5

 Results of The Study:نتائج الدراسية . أ

 ّ لدد ا البياندداا جنت  ددير تحليدد  خددلال مددي اتضدد ت الدد  جنالتوصددياا النتددائج مددي العديددد إلى الدراسددة هددذا  توصددلت

 مي مُموعة جانب إلى الب ُ هذا إليها توص  ال  النتائج أله  مجلات عرض سيت  ال ياق هذا جنفى عليها، الحلول

 التالي: الن و على جنذلك ،بيةالتَري النتائج هذه خلال مي الباحُ بها يوصي ال  التوصياا

 ددتمر جنم ددتو  تنميددة المددوارد البشددرية لددد  أفددراد أليهددرا النتددائج ألنَّدده يوجددد أثددر بددذجن دبلددة إحلددائية يددي الت  ددن الم ت6

مُتم  الدراسة، امّا يوجد أثر بن ال ايز على العمي  جنم تو  تنمية الموارد البشرية ، اذلك يوجد أثر بن دع  الإدارة 

ة  بن أبعاده إدارة العليا جنم تو  تنمية الموارد البشرية ، بينما أليهرا النتائج بشك  عاأ ألنَّه يوجد أثر ذجن دبلة إحلائي

 العدددداأ الجدددودة الشددداملة الثلاثدددة جنم دددتو  تنميدددة المدددوارد البشدددرية لدددد  أفدددراد مُتمددد  الدراسدددة حيدددُ بلددد) معامددد  الت ديدددد

تَريبدا  مدي التغدير في م دتو  تنميدة المدوارد البشدرية يعدود إلى التغيدير في أبعداد إدارة  %66، ممدا يعدني أر  R (621ت2 

يعددني أرَّ الزيددادة بدرجددة جناحدددة في م ددتو  أبعدداد إدارة ، جنذلددك β(600ت2  لغددت درجددة التدد ثيرجنامّددا ب ،الجددودة الشدداملة

 (ت600ت2  مصعدل الجودة الشاملة تلد  إلى ارت اع م توياا تنمية الموارد البشرية لد  أفراد مُتم  الدراسة

مدددا عَّدددت مَارنتددده مصتوسدددط المَيددداس  أجنضددد ت النتدددائج ألرَّ م دددتو  تنميدددة المدددوارد البشدددرية ادددار مرضدددى إلى حددددا  مدددا إِذا ت0

 ت(16.1ت0 حيُ بل) المتوسط الح ابم مصعدل  ،الدراسة

 Recommendations of The Study:ب. تو ييات الدراسية 

ددا  بعددد ابرددلاع علددى أهدد  النتددائج الدد  توصدد  إليهددا هددذه الدراسددة، فإننددا ن ددتالت عددددا  مددي التوصددياا الدد     نددر  أ َّ

 الب ُ، جنمي أه  تلك التوصياا: تٌ ه  في ح  مشكلة
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 جن لجنر العر  جنالأجانب فرع الأبيارت أنشاء ق   خاص بالجودة في الملل ة الجوا اا جنالجن ية ت6

إيضددداح م ددداهمة إدارة الجدددودة الشددداملة في تنميدددة المدددوارد البشدددرية لكددد  المدددوي ن في الملدددل ة مدددي قبددد  ق ددد  الجدددودة،  ت0

 .لة بن الموي ن في مختلف الم توياا الإداريةجنالعم  على نشر ثَافة إدارة الجودة الشام

تبني الإدارة العليا برامج تدريبيدة دجنريدة لكافدة الم دتوياا الإداريدة، حيدُ ترتكدز هدذه الدبرامج علدى خلدا ر ح ال ريدا  ت.

 .بنن العاملن

   .طبيَهاعَد الملعراا الدجنرية لمناقشة جناق  تطبيا الجودة الشاملة على م تو  ملل ة الجوا اا جننتائج ت ت2

تشددداي  جنتنميدددة رجنح الإبدددداع جناببتكدددار بدددن المدددوي ن، جنالت  دددن الم دددتمر داخددد  الملدددل ة جندفددد  المدددوي ن علدددى  ت3

 .اات ا  المعارف جنالَدراا ال  عكنه  مي تن يذ المهاأ الموالة إليه  بجودة عالية

افة الم دتوياا الإداريدة ب هميدة إدارة الجدودة ترسيخ الوعي جنالَناعة الجدية جنالكاملة لد  الإدارة العليا جنالموي ن في ا ت1

 .الشاملة بك  أبعادها بشك  متكام  جنهادف لما لذلك مي أثر جيد على الأداء الويي ي بالملل ة

العمدد  علددى إنشدداء نظدداأ جناضددش داخدد  الملددل ة لتَددد  الحددوافز جنمددنش المكافددلاا جنالعددلاجناا بشددك  عددادل للاميدد   ت7

 ة البشرية لد  الموي نتدجنر استثناء لأر ذلك يح ز التنمي

علدى الأقدميدة  هد ، مدي خدلال تحديدد الأجدور بنداء  تح يز الموي ن على الأداء ب اعلية جنا داءة لت  دن م دتو  أدائ ت1

 جنا اءة الأداء جنالجدارة في العم ت

ن إا ددا  المددوي  إعدداد بددرامج لتنميدة قدددراا المدوي ن، جنب  ددراف متاللدن في مُددال العلدوأ الن  ددية جنالإداريدة، ت1

 مي خلال التدريب خبراا جديدة تلهله  إلى تحم  م لجنلياا أابر في العم ت

 ارلاع الموي ن على إجراءاا تَيي  الأداء لمعرفة نَاط ضع ه  جنذلك مي مبدا الش افية بن الموي نت ت62

ر  قدددد تكدددور لهدددا ت إجدددراء المزيدددد مدددي الدراسددداا الم دددتَبلية عدددي إدارة الجدددودة الشددداملة، جنربطهدددا مصتغددديّراا إداريدددة أخددد66

م اهمة في ذلك، جنإجراء دراسة مماثلة في الَطاعاا الأخر  ببلدية الأبيار جنمَارنتها بهذه الدراسة، جنإجدراء دراسدة عدي 

لهدذه الدراسددة  ر  لمدّاالَيددددادة ابسددد اتيددداية جنم دددداهمدددتها فددددي تحددددَيدددددا إدارة الجددددددودة الشددددامدددددلدددددددة في أحدد الملس داا الأخد

 مي أهمية لد  قيادة الملس اا جنربطها مصجتغير مه  جنهو إدارة الجودة الشاملةت
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Research entitled: "The Impact of Total Quality Management on 

Human Resources Development" 

A field study on employees at the Passports and Nationality Authority and Arab 

and Foreigners Affairs 

 

Abstract: The study aimed to identify the impact of total quality management on 

the development of human resources for employees in the Passports, Nationality and 

Arab and Foreign Affairs Department, ElabyarBranch, and the study community 

consisted of all employees in the study community, which numbered (61) employees. 

Where a comprehensive survey method was used, the baseline data for the study were 

collected via a questionnaire. To analyze the data collected from the study community 

and to achieve the goals of the study, a computer was used and SPSS was used, and 

this study concluded a set of results, the most important of which are: 

.0 The results showed that there is a statistically significant effect between continuous 

improvement and the level of human resource development among members of the 

study community, as there is an effect between the focus on the customer and the 

level of human resource development, and there is also a statistically significant effect 

between support for senior management and the level of human resource 

development. 

. . While the results generally showed that there is a statistically significant effect 

between its three dimensions of total quality management and the level of human 

resource development among the study community members, where the overall 

determination factor reached R (0.108), which means that approximately 11% of the 

change in the level of resource development Humanity is due to the change in the 

dimensions of TQM, and the degree of impact has reached β (0.122), which means 

that a one-degree increase in the level of TQM dimensions leads to higher levels of 

human resource development among the study community at a rate of (0.122). 

0.The results showed that the level of human resources development was somewhat 

average if compared to the average of the study scale, where the arithmetic average 

was (2.8136). 
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