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ABSTRACT 

The purpose of this study was to examine the impact of implementation of TQM practices on innovation in the 

Palestinian service companies. 

Descriptive analytical approach was utilized in this study, by designing a questionnaire consisting of (65) 

paragraphs distributed over (13) dimensions divided into two parts. The first part includes eight TQM practices, 

while the second part includes five dimensions of innovation. 

The questionnaire was distributed to all members of the population of the study in Palestinian service companies. 

A purposive sample of 220 employees of the service companies was taken in the study, which includes (general 

managers, executive directors, deputy general managers, as well as quality, management and productivity 

directors). The scale had a high degree of reliability and validity.  

Results derived from this study show that TQM practices (soft TQM practices and hard TQM practices) have a 

positive and significant impact on all kinds of innovation (incremental product innovation, incremental process 

innovation, radical product innovation, radical process innovation and administrative innovation). 
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ات الʗʳماتॻة الفلॻʹʻʠʴة ʙؕʵاع في الʗاملة على الإبʵدة الʦʱارسات إدارة الʸم ʙʻتأث  

  
  2نعʸه زهʙʻ شقʙʻو  1أحʗʸ مʗʸʲ حʙز الله

  

  ʝـلʳم
  

ʢʶة الفلॽماتʙʵات ال ʛؗʷاع في الʙاملة على الإبʷدة الʨʳمʺارسات إدارة ال Șʽʰʢت ʛʽف على تأثʛعʱراسة إلى الʙال ʗفʙة. اتهॽʻʽ عॼ
ʷʺل ǽ) فقʛة مʨزعة على ثلاثة عǼ ʛʷعʙاً مقʶʺة إلى جʜأیʻ65 ،ʧهج الʨصفي الʴʱلʽلي، وتʦ تʦॽʺʸ اسॼʱانة ضʺʗ (الॼاحʲان الʺ

ودرجة  بʙرجة صʙق أǼعاد مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʲʺانॽة، وʷȄʺل الʜʳء الʲاني أǼعاد الإبʙاع الʶʺʵة. وتʺʱعʗ الاسॼʱانة الأول
ʴʺة لॽللأداة الؔل ʧʽʱʽات عالॼاع. ثʙر الإبʨʴʺة لॽرجة الؔلʙاملة، والʷدة الʨʳر مʺارسات إدارة الʨ 

ʦة، وتॽʻʽʢʶة الفلॽماتʙʵات ال ʛؗʷفي ال ʧʽاد العاملʛع الأفॽʺج ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨّؔامل تʷح الʶʺب الʨام أسلʙʵʱاس  ʧم ʧʽثʨʴॼʺلل
. لإنʱاجॽة، ومʙیʛ إدارة الʨʳدة، ومʙیʛ العʺلॽات امʱʳʺع الʙراسة مʺʴǽ ʧʺلʨن مॽʺʶات مʙیʛ عام، ومʙیʛ تʻفȑʚʽ، ونائʖ مʙیʛ عام

  ) مॼʽʳʱʶاً، واعʛʰʱت عʻʽة مʺʲلة للʙراسة. 220وȃلغʗ العʻّ̔ة الʻهائॽة الʺʛʱʶدّة مʧ أفʛاد مʱʳʺع الʙراسة (
ع الʙʵماتي، ʙا في الإب Soft (TQM)أʣهʛت نʱائج الʙراسة وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽة لأǼعاد مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʺʛنة 

ʷدة الʨʳعاد مʺارسات إدارة الǼة لأॽائʸدلالة إح ȑذ ʛد أثʨوج ʧʽʰت ʥلʚؗ .ȑاع الإدارʙات، وفي الإبॽاع العʺلʙوفي إبʳة املة الʙام
Hard (TQM)  ȑاع الإدارʙات، وفي الإبॽاع العʺلʙماتي، وفي إبʙʵاع الʙفي الإب.  

  ʧ.ة، الإبʙاع، قʢاع الʙʵمات، فلʽʢʶارة الʨʳدة الʷاملإدارة الʨʳدة الʷاملة، مʺارسات إد: الʗالةالؒلʸات 
  

  ʸقʗمـةال
  

ʱʺǽاز هʚا العǼ ʛʸالʱغʛʽ الʺʛʺʱʶ والʺʜʱایʙ في الʺʻاحي 
ات الʘʴॼ عʧ الʺʙȄʜ مʧ الؔفاءة  ʛؗʷض على الʛفǽ كافة، مʺا
والابʱؔار والإبʙاع، والاسʱغʻاء عʧ الʦʤʻ والʛʢق الʱقلǽʙʽة 

ʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ. مʧ هʻا، الʺʙʵʱʶمة في مʳال الʛȄʨʢʱ وال
ǽأتي دور إدارة الʨʳدة الʷاملة في تʛȄʨʢ الأسالʖʽ والʛʢق؛ إذ 
تعʛʰʱ تॽʰʢقات إدارة الʨʳدة الʷاملة ومʺارساتها الʺفʱاح 
 ʦث ʧالأداء، وم ʧʽʶʴة وتॽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴʱي لʳॽاتʛʱالاس
ات على اخʱلاف نʷاʡاتها  ʛؗʷا فإن الʚامة. لʙʱقاء والاسॼال

 ا تʻفʚ مॼادȏ ومʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة (الʷعار،وأحʳامه

2014) ،(Dean and Evan, 1994 ،((Bon and Mustafa, 

 ,.Al-Dmour et al))،2017، (العʹایلة والʺʴارب، (2012

2019). 

دفع مما عالʺॽاً، لشاملة ودة الجم Ǽإدارة اهتمالقʙ تʜایʙ الا
ات امد یدالع ʛؗʷامیة لإدلخوالإنتاجیة ن الʢلأهمیة ئها اع
ها في ودجوفة لدلمستهد الأبعان اصیرسعیا منها لتكʛʽʰة؛ لا
وقʙ لتنافسیة لها. زة المیق اتحقیمʨارد الȄʛʷॼة ولق إدارة ااȋن

تʨجॽه اسʛʱاتॽʳॽات في ت الʺʻافʶة الʴادة دوراً ʛʽʰؗاً لعب
ات ا ʛؗʷر التوالعلمي دم التق، ؗʺا أن المختلفةالʨʡ لالتقني ȑذ

ʛʡق بور للأمʛʣ لنب الȋیتت لمجالاف اتحقیقه في مختلم ت
ات مد یدلعاعا دمما ، مختلفة ʛؗʷتو للسعي نحن الȋت بیقا
داء. لأالفاعلیة في ق الؔفاءة واتحقیرض لشاملة لغودة الجإدارة ا

ات لإدارة الʨʳدة  ʛؗʷي الʻʰة إلى أن تȄات الإدارॽالأدب ʛʽʷوت
ʛ الʷاملة ǽقʨم على مʨʺʳعة مʧ العʨامل الأساسॽة، وهي: تʨف

ثقافة مʛنة داعʺة للابʱؔار والإبʙاع، والʜʱام ॽʀادة الʺʕسʶة 
ʜʽ على الȃʜائʧ وأصʴاب  ʛؗʱاملة، والʷدة الʨʳال ȏادॼʺǼ



  ونعʺه زهʛʽ شقʛʽ اللهأحʺʙ مʙʺʴ حʛز                                                                                تأثʛʽ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة...

- 104   -  

 ʧارات، فʹلاً عʛاذ القʵات ʧم ʦهʻʽȞʺاد وتʛدارة الأفȂالح، وʸʺال
 تʻʰي الʺʤʻʺة أسلʨب الإدارة القائʺة على تʴلʽل الʺعلʨمات

  .)2014 ذ القʛارات (الʷعار،والاعʱʺاد على الʴقائȘ في اتʵا
الأولى في فلʧʽʢʶ مʧ حʘʽ هʙفها تعʛʰʱ هʚه الʙراسة 
تأثʛʽ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʵاص Ǽالʱعʛف على 

ات الʙʵماتॽة الفلॽʻʽʢʶة. و  ʛؗʷاع في الʙل على الإبȞʷت
ات الʙʵماتॽة قاعʙة عȄʛʹة في الʺʱʳʺع الفلʻʽʢʶي،  ʛؗʷال

الʺʨاʧʽʻʡ، وتقʙم لهʦ خʙمات  وتلʺȞʷǼ ʝل مॼاشʛ احॽʱاجات
ملʺʨسة. وقʙ اشʱʺلʗ عʻّ̔ة الʙراسة على عʙة قʢاعات 
خʙماتॽة: (بʨʻك، تأمʧʽ، اتʸالات، انʛʱنʗ وتʨʻؔلʨجॽا 

  معلʨمات، فʻادق، خʙمات لʨجॽʱʶة، ... إلخ.).
  

  Ȝʵلة الʗراسةم
 ʚʻة مॽماتʙʵات ال ʛؗʷة في الȄارʳلات الʨʴʱعلى ال ʖتغل

ʙʳة الॽɿل في الألʨخʙةالǽʙʽقلʱالأعʺال ال ʧل مʨʴʱة صفة الʙی 
ʱادة الاعȄلʺة وزʨة. ومع العॽاضʛʱة والافॽʺقʛاد إلى الأعʺال الʺ

 ʧد مʨل جهʚات ب ʛؗʷال ʧم ʛالأم ʖلʢʱا، یॽجʨلʨʻؔʱعلى ال
ʨʺʻقاء والॼأجل ال ʧلة مʽسʨؗ دةʨʳال ʦاع ودعʙالإب ʜȄʜأجل تع .

ʢجي وتʨلʨʻؔʱاع الʙة الإبॽʺأهǼ افʛʱالاع ʙایʜت ʙامج وقʛب Șʽʰ
ا الʨʳدة في الʙول الʺʱقʙمة، ولʧؔ تؔʺʧ الʺȞʷلة في الʛʤʻ إلʽه

كʺʺارسة عʺلॽة. وقʙ شاعʗ هʚه الʛʢوحات في بʯʽات الʙول 
الʺʱقʙمة، لʚا لا ǽعʙ الʺʨضʨع ʡارئاً علʽها. إلا أن الʙول 
ǽة الʻامॽة، ومʻها فلʧʽʢʶ، نʳॽʱة الʱغʛʽات الॽʺॽʤʻʱة والاقʸʱاد

 ʯʽة معقʙة للأعʺال، وزȄادة حʙة الʺʻافʶةالʱي أدت إلى تȞʷل ب
 ʖغلʱأجل ال ʧجي، ومʨلʨʻؔʱر الʨʢʱالǼ ةʢॼتʛم ʗʴॼي أصʱال
على دیʻامॽȞॽة بʯʽة الأعʺال والʨʸʴل على بʯʽة مʱʶقʛة نʨعا 
ما، فقʙ أصॼح الإبʙاع أساساً لʱأسʝॽ الʺʤʻʺات؛ فالʺȞʷلة 

ي، لʗʶॽ في وجʨد بʛامج للʨʳدة أو في وجʨد الإبʙاع الʨʻؔʱلʨج
ع وȂنʺا في تȘʽʰʢ بʛامج الʨʳدة والاسʱفادة مʻها في دعʦ الإبʙا 

 الʨʻؔʱلʨجي.

وعلى الʛغʦ مʧ وجʨد الʛʽʲؔ مʧ الʙراسات الʙʴیʲة في 
مʳال إدارة الʨʳدة الʷاملة، فقʙ رȌȃ معʤʺها مʺارسات إدارة 
 ʗʺʱاه ʙمات. وقʙʵاع الʢاع خاصة في قʙالإبǼ املةʷدة الʨʳال

ات العॽȃʛة  معʦʤ الʙراسات Ǽالقʢاع ʛؗʷاعي، ؗʺا أن الʻʸال
ات الفلॽʻʽʢʶة ȞʷǼل خاص، لʦ تȘʰʢ إدارة  ʛؗʷل عام، والȞʷǼ

الʨʳدة الʷاملة، ولʦ تهʛʽʲؗ ʦʱاً ʨʺǼضʨع الإبʙاع. ولؔي تॽʢʱʶع 
 Șʽʰʢت ʧلها م ʙة، لا بʶافʻʺقاء والॼة الॽʻʽʢʶات الفل ʛؗʷال
 مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة وتʛʡ Șʽʰʢق وأسالʖʽ حʙیʲة

لʺʶاعʙتها على تʛȄʨʢ مʳʱʻاتها وخʙماتها، وʳǽȂاد بʯʽة داعʺة 
ما تأثʙʻ تȖʻʮʠ للابʱؔار والإبʙاع. ومʧ هʻا جاء سʕال الʙراسة: 

ات  ʙؕʵاع في الʗاملة على الإبʵدة الʦʱارسات إدارة الʸم
  الʗʳماتॻة الفلॻʹʻʠʴة؟

  
  أهॻʸة الʗراسة

ʽاع حʢها على قʜʽ ʛؗة في تॽراسة العʺلʙة الॽʺأه ʧʺؔت ȑʨ
ات الʙʵماتॽة الȑʚ له دور في  ʛؗʷاع الʢق ʨه ʧʽʢʶفي فل
 الارتقاء ǼالʺȐʨʱʶ الاقʸʱادȑ والاجʱʺاعي للʰلʙ. ولأهʺॽة هʚا
 القʢاع في فلʧʽʢʶ، ونʳॽʱة للʱغʛʽات الʙیʻامॽȞॽة في الاقʸʱاد

ات أن ʨȞǽنʨا أكʛʲ ؗفاءة  ʛؗʷال ȑʛیʙعلى م ʖجʨʱالعالʺي، ی
ملة، وȂدخال الإبʙاع في تȘʽʰʢ بʛامج إدارة الʨʳدة الʷا

 الʨʻؔʱلʨجي في عʺلॽاتهʦ؛ لʺʨاكॼة الʨʢʱرات العالʺॽة وللʨصʨل
إلى أعلى درجات الʺʻافʶة. ؗʺا ǽقʙم الʘʴॼ إسهامه في تʨجॽه 
ات وȂرشادهʦ حʨل أبʛز مفاʦॽʂ إدارة الʨʳدة  ʛؗʷال ȑʛیʙم

 ʛʰʱاع. وتعʙاملة والإبʷاع القالʻʸراسة مهʺة لʙه الʚائج هʱار نʛ
ا ʛؗʷرة في الʙالق ʜȄʜعʱة لʴة واضॽآل ʛفʨة؛ فهي تॽʻʽʢʶت الفل

ات الفلॽʻʽʢʶة مʧ خلال تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة  ʛؗʷة للॽʶافʻʱال
ات الʺॽɻقات الʱى  ʛؗʷضح للʨاع، ؗʺا تʙالإب ʦاملة ودعʷال

Ǽالإضافة  تʨاجهها عʙʻ تȘʽʰʢ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة.
ʙة خاصة في الॽʺأه ʘʴॼا الʚه ʖʶʱȞǽ ،ʥة، إلى ذلॽامʻول ال

 Șʽʰʢʱة لॽماتʙʵات ال ʛؗʷعى الʶت ʘʽح ،ʧʽʢʶها فلʻوم
فلʶفات جʙیʙة؛ لʴʱقȘ مʧ خلالها أهʙافها، وتʧʶʴ مʧ أدائها، 

.ʙلʰلل ȑادʸʱاقع الاقʨالǼ ʠهʻة، وتॽʶافʻʱرتها الʙق ʧم ʙȄʜوت  
 

  أهʗاف الʗراسة
 Șʽʰʢت ʛʽف إلى تأثʛعʱل عام إلى الȞʷǼ راسةʙف الʙته

 ʨʳات مʺارسات إدارة ال ʛؗʷاع في الʙاملة على الإبʷدة ال
هʚا الهʙف الأهʙاف  مʧالʙʵماتॽة الفلॽʻʽʢʶة. وتʱفʛع 

  الفॽɺʛة الآتॽة:
الʱعʛف إلى تأثʛʽ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة  -1

أǼعادها (الʜʱام الإدارة العلॽا والॽʁادة، Ǽ  (soft)الʺʛنة
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 ،ʧʽوعلاقات العامل ،ʖȄرʙʱعلى العʺلاء، وال ʜʽ ʛؗʱوال
بʙاع الʙʵماتي، وȂبʙاع Ȃدارة الʺʨردیʧ) في ؗل مʧ: الإو 

  ، والإبʙاع الإدارȑ. العʺلॽات
لʱعʛف إلى تأثʛʽ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة ا -2

أǼعادها (جʨدة الॽʰانات والʱقارǼ ،ʛȄ  (hard)الʳامʙة
وتʦॽʺʸ الʙʵمة، والعʺلॽات الادارȄة) في ؗل مʧ: الإبʙاع 

  ت، والإبʙاع الإدارȑ.الʙʵماتي، وȂبʙاع العʺلॽا
  

  ةʗود الʗراسـح
 Șʽʰʢت ʛʽع تأثʨضʨاول مʻراسة على تʙه الʚت هʛʸʱاق
ات  ʛؗʷاع في الʙاملة على الإبʷدة الʨʳمʺارسات إدارة ال

، واقʛʸʱت على عʻʽة 2018الʙʵماتॽة الفلॽʻʽʢʶة، خلال عام 
مʧ: الʺʙراء العامʧʽ، والʺʙراء الʻʱفʚʽیʧʽ، ونʨاب الʺʙراء 

ي فʙراء إدارة الʨʳدة، ومʙراء العʺلॽات الإنʱاجॽة، العامʧʽ، وم
ات الʙʵماتॽة الفلॽʻʽʢʶة.  ʛؗʷال  

  
 ȏʙـــʢʹـــار الʟالإ  

  إدارة الʦʱدة الʵاملة
  مفهʦم إدارة الʦʱدة الʵاملة

ǽعʛʰʱ مفهʨم إدارة الʨʳدة الʷاملة مʧ الʺʢʸلʴات الإدارȄة 
ات.  ʛؗʷال ʧم ʙیʙل العʰق ʧادها مʺʱاع ʦʱي یʱة الʲیʙʴال ʙوق

أسʝ هʚا الʺفهʨم على عʙد مʧ الʺعایʛʽ والʺॼادȏ الʱي تʳʷع 
الإدارة على تʻʰي هʚا الʺفهʨم ونʛʤاً لʨʺʷلॽة إدارة الʨʳدة 
الʷاملة، فقʙ ؗان مʧ الʸعʖ تʙʴیʙ معʻى واضح للʨʳدة 
Ǽʺعʻاها الʺʛʳد، ومʧ هʻا لا یʨجʙ تعʅȄʛ واضح ʧȞʺǽ الاتفاق 

ʷدة الʨʳى الʻمع ʙیʙʴʱاً لॽʺه عالॽعلʧفها مȄʛتع ʦاملة؛ إذ ت 
قʰل العʙیʙ مʧ الʛʰʵاء بʻاءً على الʛؤȄة الʱي تʺʗ مʷاهʙة 

  .(Herzallah et al., 2014)لها  الأمʨر وفقاً 
تقʨم فلʶفه إدارة الʨʳدة الʷاملة على عʙد مʧ الʺʛتʜؔات، 
ة،  ʛؗʷاف الʙوأه ʥهلʱʶʺاجات الॽʱاح ʧʽالعلاقة ب ʖȄʛأهʺها تق

ات؛ ومʧ هʻا جاءت فʛؔة تʻʰي إ ʛؗʷاملة في الʷدة الʨʳدارة ال
. ولʴʱقȘʽ (Zairi, 2005)لʰلʨغ أهʙافها، وتʴقȘʽ الأداء الأفʹل 

 ʦʱة یʴق واضʛʡ يʻʰة تʶسʕʺعلى ال ʖʳǽ ،املةʷدة الʨʳال
ة ʘʽʴǼ تعʢي أداءً  ʛؗʷأداء الǼ هاʢȃم ورʨʽماً بʨقها یॽʰʢت

 إʳǽابॽاً أو حʱى تʺʜʽاً في الأداء. 

ॼʱادل بʧʽ الॽʺʳع في الʺʤʻʺة وما وتعʛف Ǽأنها: الʱعاون الʺ
یʛتȌॼ بها مʧ عʺلॽات تʳارȄة لإنʱاج مʳʱʻات وخʙمات ذات 
 ʧائȃʜاجات الॽʱاح ʧع ʙȄʜي وتʰي تلʱة مقابل الʺال والॽة عالʺॽʀ

) ʦقعاتهʨوت(Dale et al., 2016 أنهاǼ ،هاʽإل ʛʤʻال ʧȞʺȄو .
 ʧة، مʺʤʻʺة للॽʶافʻʱرة الʙالق ʦॽʤف إلى تعʙي تهʱد الʨهʳال
 ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱاد للعʺل على الʛع الأفॽʺد جʨجه ʛخلال تʹاف

ʙʵلع والʶةللʺʤʻʺمها الʙها وتقʳʱʻي تʱمات ال(Goetch and 

Davis, 2014). 

 ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱعى إلى الʶة تȄفة إدارʶارها فلॼʱاع ʧȞʺȄو
 ʦإلا إذا ت ʥذل Șʽقʴت ʧȞʺǽ ة، ولاʺʤʻʺائف الʣع وॽʺفي ج

ة في جʺॽع الʺʛاحل مʧ اقʻʱاء اسʙʵʱام مفهʨم الʨʳدة الʷامل
 ,ʨ(Kaynak & Hartleyارد إلى خʙمة العʺلاء Ǽعʙ الॽʰعالʺ

2008).  
  

  مʸارسات إدارة الʦʱدة الʵاملة
تعʙ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة مʳالاً إدارȄاً وتॽʺॽʤʻاً 
ة ʨʸǼرة مʛʺʱʶة مʧ أجل تʧʽʶʴ الأداء، وهʚه  ʛؗʷفي ال Șʰʢǽ

أنʢʷة وعʺلॽات تȘʰʢ مʧ قʰل الʺʺارسات لʗʶॽ أهʙافاً بل 
 Șʽʰʢة تॽʺأه ʧʺؔة. وتॽʺॽʤʻʱافها الʙأه Șʽقʴأجل ت ʧة م ʛؗʷال
ة  ʛؗʷاح الʳل نʙادة معȄه الʺʺارسات في أنها تعʺل على زʚه
عȘȄʛʡ ʧ زȄادة الإنʱاجॽة، وتʧʽʶʴ الاتʸالات، وتʴقȘʽ رضا 
الȃʜائʧ، وتقلʽل الʱؔالʅॽ والʱالف مʧ الʺʱʻج، وتʧʽʶʴ أداء 

 ʛʷؗة للالॽʶافʻʱة الʜʽʺل على الʨʸʴ ة(Talib et al., 2012) 
(Al-Dmour et al., 2019) . لʨراسات حʙال ʗلفʱاخ ʙولق

 ʦʤاملة، إلا أن معʷدة الʨʳأو مʺارسات إدارة ال ʛاصʻع
الʙراسات الʙʴیʲة تʗʻʰ ثʺاني مʺارسات لإدارة الʨʳدة الʷاملة 

(Herzallah et al., 2014) ،(Kim et al., 2012)،(Kaynak, 

2003)، (Kaynak and Harly, 2008) ،(Saraph et al., 1989) .
  ومʧ أهʦ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة ما یلي:

الॽʁادة الإدارȄة: قʨʰل الʺʙیʧȄʛ مʕʶولॽة الʨʳدة Ǽʺا في  .1
ذلʥ الȌॽʢʵʱ الʷامل للʨʳدة، وتʟॽʸʵ الʺʨارد، وجʙولة 

ة في جهʨد ت دة الʧʽʶʴ ʨʳ الʨʳدة، وتقʦॽʽ الʨʳدة، والʺʷارؗ
(Saraph et al., 1989) اॽام الإدارة العلʜʱال ʧم ʙا لا بʚل .

Ǽالʨʳدة لأن القʛارات الʺʱعلقة Ǽالʨʳدة تعʛʰʱ مʧ القʛارات 
الاسʛʱاتॽʳॽة. وȄعʙ الʜʱام الإدارة العلॽا بʙعʦ الʨʳدة 
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ة القائʺʧʽ علʽها مʧ الʺهام  ʛؗح Ȍॽʷʻها، وتʛȄʨʢوت
 ʱʶهʙف (عʺʛانالأساسॽة الʱي تʕدȑ لʳʻاح الʤʻام الʺ

  ).2019)، (یʨسف والʚنॼʽات، 2012وسعʙلي، 
ات  .2 ʛؗʷال ʧم ʦائʙال ʦفهʱدرجة ال ʨه :ʧائȃʜعلى ال ʜʽ ʛؗʱال

 ʦل على رضاهʨʸʴقعات العʺلاء والʨاجات وتॽʱة احॽʰلʱل
 ʛʺʱʶʺال(Ahire and Ravichandran, 2001) ʛʰʱعȄو .

ʜʽ على الȃʜائʧ مʧ أهʦ الʺॼادȏ الʱي تʙʻʱʶ علʽها  ʛؗʱال
دارة الʨʳدة الʷاملة، بʨصفهʦ الʺʨʴر الأساسي للأنʢʷة إ

)، 2012الʱي تʱعلǼ Șالʨʳدة الʷاملة (عʺʛان وسعʙلي، 
)Mustapha et al., 2017.( 

3.  ʧʽفʣʨʺة ال ʛؗʷود بها الʜي تʱرجة الʙل في الʲʺʱی :ʖȄرʙʱال
ǼالʙʱرʖȄ الإحʸائي والʙʱرʖȄ الʺʛتǼ Ȍॼالʨʳدة وتقॽʻاتها 

(Kim et al., 2012)وال ، ʧʽة العامل عʺل على مʷارؗ
وتʴفʜʽهʦ مʧ أجل الʱفʨق والإبʙاع (عʺʛان وسعʙلي، 

). وȄعʙ تʙرʖȄ العاملʧʽ وتعلॽʺهʦ مʙʰأً أساسॽاً لإدارة 2012
ʧʽʶʴʱل Șائʛʢل أفʹل الʲʺǽ ʨاملة؛ فهʷدة الʨʳال  Ȑʨʱʶم 

لʺا ؗانʗ بʛامج الʙʱرʖȄ الʵاصة Ǽالʨʳدة  الأفʛاد. وؗ
ة وتʧʺʹʱ تقॽʻات الʷاملة تʷʺل جʺॽع العاملʧʽ ف ʛؗʷي ال

إحʸائॽة وعʺلॽة تʶاهʦ في ॽʀاس الʨʳدة وتʛȄʨʢها، فإن 
ذلʶǽ ʥاعʙ في نʳاح عʺلॽة الȘʽʰʢʱ لإدارة الʨʳدة 
 ʦهʙȄوʜوت ʧʽل العاملʽتأه ʖȄرʙʱة الॽعʺل ʧʺʹʱاملة. وتʷال
Ǽالʺهارات الʶلॽؗʨة اللازمة لॽʁامهـǼ ʦالʨاجॼات الʱي Ȟǽلفʨن 

ʦهʶأنفǼ ʦهʱثق ʜȄʜارات  بها، وتعʛع القʻص ʧا مʨʻȞʺʱʽل
(Goetsch & Davis, 2014). 

ة  . 4 العلاقات بʧʽ الʺʣʨفʝॽʁǽ :ʧʽ هʚا العامل مȐʙ مʷارؗ
العاملʧʽ في حلقات وجهʨد الʨʳدة، والʺʶاهʺة في أنʢʷة 
ة في قʛارات الʨʳدة، وتʴʺل  إدارة الʨʳدة، والʺʷارؗ
الʺʕʶولॽات تʳاه الʨʳدة، والالʜʱام Ǽأداء الʨʳدة العالॽة، 
ومȐʙ إدراك العاملʧʽ لعʺلॽة الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ للʨʳدة 

)2012Kim et al., ) ،(1989 Saraph, اردʨʺإدارة ال ʛʰʱوتع .(
الȄʛʷॼة ذات أولȄʨة ʛʽʰؗة في تȌॽʷʻ وتفعʽل إدارة الʨʳدة 
الʷاملة إذا تʨفʛت الʺهارات والؔفاءات الȄʛʷॼة وتʦ تʙرʰȄها 

ʙʱʶǽعي تʝȄʛؔ وتʛȄʨʢها وتʴفʜʽها؛ إذ إن تʴقȘʽ الʳʻاح 
 ʖȄرʙʱاف والʛفعالة للإش ʖʽاع أسالॼاد واتʛالأفǼ امʺʱالاه

  ).2017)، (الهاشʺي والعʹایلة، 2012(عʺʛان وسعʙلي، 

ة  .5 ʛؗʷام الॽʀ Ȑʙهي م :ʛȄقارʱاد الʙعȂانات وॽʰدة الʨج
بॽʺʳʱع واسʙʵʱام بॽانات عالॽة الʨʳدة، وॽʀاس الʨʳدة في 

ॽʰانات الʨʳدة وقʗ مʻاسʖ، والʨʸʴل على تغǽʚة راجعة ل
 ʧʽللعاملʦهʺॽʽلات وتقȞʷʺل الʴل ʧȄʛیʙʺاءً على  والʻب

  ).,2012Kim et al., ) ،(1989 Saraphجʨدة الأداء (
ة  .6 ʛؗʷه الॽɾ ʙʺʱتع ȑʚال Ȑʙʺهي ال :ʧردیʨʺالعلاقة مع ال

 ʦʱȄو .ʦمعه ʙلة الأمȄʨʡ علاقات ʛفʨمʺا ی ،ʧردیʨʺعلى ال
ʛ، وʻȃاءً على اخॽʱارهʦ على أساس الʨʳدة بʙلاً مʧ الʶع

ة وتʛȄʨʢ الʺʳʱʻات  ʛؗʷات الॼلʢʱة مॽʰعلى تل ʦرتهʙق
)2012Kim et al., ) ،(1989 Saraph,.( 

7.  ʛوائʙع الॽʺة ج تʦॽʺʸ الʺʱʻج أو الʙʵمة: هʨ مȐʙ مʷارؗ
ة في مʛاجعة الʦॽʺʸʱ وفي الʳهʨد الʺʚʰولة في  ʛؗʷفي ال
ة على الإنʱاجॽة  ʛؗʷال ʙʽاصفات، وتأكʨʺح الʨوض Șʽقʴت

 ,.Kim et al)الʨʳدة لʖʻʳʱ إعادة وتʛؔار الʦॽʺʸʱ  وȂبʛاز

2012)، )1989 Saraph,.(  
8.  ȋوʛʷة ل ʛؗʷال Șʽقʴت Ȑʙة: هي مȄات الإدارॽإدارة العʺل

إدارة العʺلॽات وخʨʢاتها، واسʙʵʱام الॽʸانة الʨقائॽة 
والʱفʞॽʱ الʚاتي للعاملʧʽ، واسʙʵʱام الʱقॽʻات الإحʸائॽة 

ʱل الʽقلʱة لॽارات الآلॼʱات والاخॽفي العʺل ʧایॼ(Kim et al., 

2012)، )1989 Saraph, ةॼائʸارات الʛاذ القʵ؛ إذ إن ات(
یʛتȞʷǼ Ȍॼل مॼاشʛ بʨʱفʛʽ الॽʰانات والʺعلʨمات الʴॽʴʸة 
الʱي یʢʱلʰها الʳʻاح الʺʱʶهʙف. ǽʹاف إلى ذلʥ أن 
اسʛʺʱارȄة الʧʽʶʴʱ والʛȄʨʢʱ الʺʧȄʛʺʱʶ تʛتȞʷǼ Ȍॼل فعال 

(عʺʛان  ʤʺة الاسʛʱجاع الفاعلةǼالʙʱقȘʽ الʺعلʨماتي وأن
  ).2019)، (یʨسف والʚنॼʽات، 2012وسعʙلي، 

 ʧʽʺʶاملة إلى قʷدة الʨʳمʺارسات إدارة ال ʦॽʶتق ʧȞʺȄو
)2014 Herzallah et al.,:(  
 Soft TQM)سات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʺʛنةمʺار  -

Practices) ة معʛاشॼي لها علاقة مʱوهي الʺʺارسات ال :
 ȑʛʷॼال ʛʸʻعلى الع ʜʽ ʛؗʱة، والȄادة الإدارॽʁال :ʦʹوت ،

.ʧردیʨʺدارة الȂو ،ʖȄرʙʱوال ،ʧʽن، وعلاقات العاملʨȃʜال  
 Hard TQM)ةات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʳامʙمʺارس -

Practices) الآلاتǼ ي لها علاقةʱوهي الʺʺارسات ال :
والأنʤʺة، وتʹʦ: جʨدة الॽʰانات والʱقارʛȄ، وتʦॽʺʸ الʺʱʻج/ 

  عʺلॽات الإدارȄة. الʙʵمة، وال
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  لإبــʗاعا
 Șʽقʴʱة لȄʨʽʴال ʛاصʻالع ʙاع أحʙون أن الإبʛʽʲؔال ʙقʱعǽ
الʜʽʺʱ والʱفʨق في العʙیʙ مʧ الʺʳالات الʺʱʵلفة، ولʧؔ مفهʨم 
الإبʙاع مفهʨم واسع ʸǽعʖ الʱعʛʽʰ عʻه Ǽالؔلʺات فقȌ. ومʺا 
یʙȄʜ الأمʛ تعقʙʽاً أن تعʅȄʛ الإبʙاع ʱʵǽلف Ǽاخʱلاف الॽʶاق 

 ȑʚة الॼʂʨʺالǼ اعʙالإب Ȍॼتʛات ی ʛؗʷال ʠعǼ ه؛ ففيॽɾ مʙʵʱʶǽ
وغʛʽها مʧ الʺʳالات. ʚؗلʥ فإن مفهʨم الإبʙاع یʛʱافȘ معه 
العʙیʙ مʧ الʺʛʱادفات، مʲل: الʺॼʂʨة، والʺهارة، والابʱؔار 

)؛ إذ إن الإبʙاع هʨ الȘʽʰʢʱ العʺلي 2011(الʺعاني وآخʛون، 
ʙیʙج جʱʻة أو مʙیʙة جॽل عʺلȞة على شʛؔؔار أفؔار للفʱأو اب ،

 ,Schilling)جʙیʙة دون الʺॼالغة في الاهʱʺام Ǽفائʙة هʚه الأفؔار 

) Ǽأنه تʨلHarrision & Samson, ʙʽ 2002وȄعʛفه ( .(2008
وتȘʽʰʢ أفؔار جʙیʙة وخلاقة لʦ تȘʰʢ مʧ قʰل ووضعها 
 ʦǽʙتق ȑج، أʱʻʺالǼ هʡاॼفاه على أساس ارتʻوص ،ʚʽفʻʱع الʨضʨم

ʶʴة أو مʙیʙات جʳʱʻة. مʙیʙات جॽام عʺلʙʵʱاسǼ ةʻ  
  

  أنʦاع الابʗاع
 2008Schilling, ،((Kim etهʻاك أنʨاع للإبʙاع، تʻاولها (

al., 2012):  
ة  - ʛؗʷجات الʛʵفي م ʙʶʳʱمة: یʙʵج أو الʱʻʺاع في الʙالإب

 ʛʽʽغʱف إلى الʙهȄمات، وʙل سلع وخȞن على شʨؔي تʱال
أو في الʸʵائʟ والʺʨȞنات الʺادǽة والأدائॽة للʶلعة 

 ʙیʙیل جʙاج بʱإنǼ ها أوʛȄʨʢها أو تʻʽʶʴʱب ʥمة، وذلʙʵال
Ǽالؔامل. فإبʙاع الʺʱʻج أو الʙʵمة هʨ الʨʱصل إلى أفؔار 
 ʧʽʶʴة أو تʙیʙمات جʙخ ʦǽʙات أو تقʳʱʻاج مʱة لإنʙیʙج
الʺʳʱʻات أو الʙʵمات الʴالॽة لʱلॽʰة حاجات ورॼɼات 

ة. ʛؗʷة للॽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴالعʺلاء وت  
في العʺلॽات: هʨ الȄʛʢقة الʱي مʧ خلالها تʙیʛ  الإبʙاع -

ة في  ʛؗʷعها الॼʱي تʱات الॽʻقʱل الʲة أعʺالها، م ʛؗʷال
الإنʱاج أو الȘȄʨʶʱ لʺʳʱʻاتها وخʙماتها، وعادة ما ʨȞǽن 
فاءة الإنʱاج، والإبʙاع في  الهʙف مʻها تʧʽʶʴ فعالॽة وؗ
ة إلى زȄادة الإنʱاجॽة  ʛؗʷعى الʶما تʙʻع ȑورʛات ضॽالعʺل

ʨدة الʺʱʻج، وهʚا یʱʺاشى ؗلॽاً مع هʙف إدارة الʨʳدة وج
 الʷاملة.

الإبʙاع الʛادȞǽالي: هʨ الإبʙاع الʨȞǽ ȑʚن جʙیʙاً ومʱʵلفاً  -

 ʙیʙʳأنه الǼ صفʨȄة، وॽل الأولʨلʴال ʧة عʛʽʰؗ رجةʙب
 والʺʱʵلف.

الإبʙاع الʛʱاكʺي أو الʙʱرʳȄي: هʨ الإبʙاع الʙʴǽُ ȑʚث  -
إجʛاء تعʙیلات للʺʺارسات تغʛʽʽات صغʛʽة نॽʰʶاً، أو 

 الʺʨجʨدة لأداء العʺل.

- :ȑاع الإدارʙاءات  الإبʛعة الإجʨʺʳم ʧارة عॼɺ ʨه
ॽات الʱي تʕدȑ إلى تʧʽʶʴ الʺʻاخ العام  ʨؗلʶات والॽوالعʺل
ة وتفعʽل الأداء مʧ خلال تʴفʜʽ العاملʧʽ على  ʛؗʷفي ال
حل الʺȞʷلات واتʵاذ القʛارات Ǽأسلʨب أكʛʲ إبʙاعا وȄʛʢȃقة 

ʽد، غʨʺʴم) ʛʽؔفʱفة في الʨمأل ʛ2013 هʱفʛع ʙوق .(
) Ǽأنه العʺلॽة الʱي یʜʽʺʱ بها الفʛد عʙʻ 2008(بلʨاني، 

 ȘʺعǼ معها ʞǽعاʱȄفعل بها وʻي یʱاقف الʨʺه الʱاجهʨم
ʖʽʳʱʶǽ ʘʽʴǼ لها وفقاً لʨʸʱراته ȄʛʢǼقة جʙیʙة تʱʴلف 

.ʧȄʛة الآخǼاʳʱاس ʧع 

  
  الʗراسات الʴاǺقة

ʗعʨʻي  تʱراسات الʙتالʗاولʻ  دةʨʳمʺارسات إدارة ال
  الʷاملة وتأثʛʽها على الإبʙاع والأداء. ومʧ هʚه الʙراسات:

 ) دراسةEscrig – Tena et al., 2018 إلى ʗفʙي هʱال (
ʨʳدة الʷاملة الʻاعʺة الʱعʛف إلى تأثʛʽ مʺارسات إدارة ال

الʶلʨك الاسॼʱاقي على الأداء الإبʙاعي. وقʙ والʳامʙة و 
ات الʙʵماتॽة الʻʸاॽɺة اشʱʺلʗ عʻʽة الʙراس ʛؗʷة على ال

. وʗʻʽȃ نʱائج الʙراسة 9001الʴاصلة على شهادة الآیʜو 
وجʨد علاقة مॼاشʛة للʺارسات الʳامʙة مع إبʙاع الʺʱʻج 
وȂبʙاع العʺلॽات، بʻʽʺا یʦʱ تʨجॽه تأثʛʽ الʺʺارسات الʻاعʺة 

  عʛʰ الʶلʨك الاسॼʱاقي.
   ،ʥʸحʙال ʗʮإلى ال) 2018دراسة (ع ʗفʙي هʱف الʛعʱ

إلى دور الʲقافة الॽʺॽʤʻʱة في تعʙیل العلاقة بʧʽ إدارة 
الʨʳدة الʷاملة والأداء الʺʕسʶي في القʢاع الʻʸاعي 
بʨلاǽة الʨʡʛʵم. اعʙʺʱت الʙراسة الاسॼʱانة ؗأداة رئॽʶॽة 

 256)لʳʺع الॽʰانات الأولॽة مʧ الʺʨʴॼثʧʽ؛ فقʙ تʦ تʨزȄع (
لʙراسة إلى ) مʻها. وتʨصلʗ ا216اسʱʺارة، تʦ اسʛʱجاع (

وجʨد علاقة إʳǽابॽة بʧʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة الʺʨجهة 
والأداء الʺʕسʶي، ووجʨد تأثʛʽ جʜئي للʲقافة الॽʺॽʤʻʱة 

 على العلاقة بʧʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة والأداء الʺʕسʶي.
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  ،ادॻɸ) 2017دراسة(  Șʽʰʢت ʛاس أثॽʁل ʗفʙي هʱال
ʱؔار الإدارȑ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة في تعʜȄʜ الاب

 ʜʽʺʱج للȄرʙالǼ ذجʨʺʻالعالي وفقاً ل ʦॽعلʱات الʶسʕفي م
 ʧʽʽʺǽوالأكاد ʧʽȄراسة في الإدارʙع الʺʱʳل مʲʺي. تʶسʕʺال
العاملʧʽ في مʕسʶات الʱعلʦॽ العالي في قʢاع غʜة الॼالغ 

 ʦدهʙة 901عॽʡاॼد علاقة ارتʨراسة وجʙائج الʱت نʛهʣوأ .
دارة الʨʳدة الʷاملة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ مʺارسات إ

 ،ʧائȃʜة، والॽʳॽاتʛʱادة الاسॽʁاورها (الʴʺǼ اس وॽʁال
دارة الغʛفة، والقȐʨ العاملة، والعʺلॽات) وȂ ʧʽȃو  ،والʴʱلʽل

الابʱؔار الإدارȑ في مʕسʶات الʱعلʦॽ العالي. ʚؗلʥ اتʹح 
وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽة لʺʺارسات إدارة الʨʳدة 

لقȐʨ العاملة، والȃʜائʧ، الʷاملة ʴʺǼاورها الʱالॽة: (ا
.ȑؔار الإدارʱادة) على الابॽʁات، والॽوالعʺل  

  ،ارॺʱال ʗʮ2017دراسة (ع ( Ȑʙم ʦॽʽإلى تق ʗفʙي هʱال
تʻʰي مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة في مʛʸف الʛʷق 
الأوسȌ العʛاقي للاسʲʱʺار، وتʟॽʵʷ آلॽات ووسائل 

ʙیʙʴت ʧه، فʹلاً عॽɾ قةॼʢʺجي الʨلʨʻؔʱاع الʙعة  الإبॽʰʡ
العلاقة بʧʽ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة (إدارة 
العʺلॽات، وعلاقات العاملʧʽ، وعلاقات الȃʜائʧ) والإبʙاع 
الʨʻؔʱلʨجي (الإبʙاع الʙʱرʳȄي للʙʵمة، والإبʙاع الʙʱرʳȄي 
 ȑرʚʳاع الʙمة، والإبʙʵلل ȑرʚʳاع الʙة، والإبॽللعʺل

دوات للعʺلॽة). وتʦ اعʱʺاد العʙیʙ مʧ الأسالʖʽ والأ
الȄʛاضॽة والإحʸائॽة. وتʨصلʗ الʙراسة إلى أن إدارة 
الʺʛʸف اسʢʱاعʗ تʅॽʣʨ مʨʺʳعة مʧ مʺارسات إدارة 
الʨʳدة الʷاملة والاسʱفادة مʻها في إدخال تʨʻؔلʨجॽا جʙیʙة 
 ʦأجل فه ʧمة مʙʵʱʶʺا الॽجʨلʨʻؔʱال ʧʽʶʴوت ʛȄʨʢأو ت
  وȂنʳاز وتʶهʽل أعʺال الʺʛʸف ȞʷǼل أكʛʲ ؗفاءة وتفʨقاً.

 ) 2016دراسة Zhang et al., ( Șقʴʱإلى ال ʗفʙي هʱال
مʧ وجʨد علاقة بʧʽ مʺارسات إدارة الʨʳدة والأداء 
الإبʙاعي في ʣل تأثʛʽ الاضʛʢاǼات الʺعʙʱلة للʨʶق على 
تلʥ العلاقة. أجʗȄʛ الʙراسة في تʶع مʙن ومقاʡعات 
صॽʻʽة. وقʙ اسʙʵʱم الॼاحʨʲن للʴʱقȘ مʧ هʚه العلاقة 

اسʱʺارة.  383لهʚا الغʛض، وتʦ تʨزȄع اسॼʱانة أعʙت 
 ʧʽة بॽابʳǽاك علاقة إʻراسة إلى أن هʙال ʗʸوخل
 ʧʽʸاعي في الʙالأداء الإب ʧʽȃدة وʨʳمʺارسات إدارة ال

 في ʣل الاضʛʢاǼات الʺعʙʱلة للʨʶق.

 ) دراسةMaistry et al., 2015 إلى دراسة ʗفʙي هʱال (
أثʛʽ ؗل مʻهʺا العلاقة بʧʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة والإبʙاع وت

على الأداء في مʕسʶات الʘʴॼ والʛȄʨʢʱ الʜراعي. 
مʕسʶة أʴǼاث زراॽɺة في  60اشʱʺلʗ عʻʽة الʙراسة على 

ʽة بॽابʳǽد علاقة إʨراسة وجʙائج الʱن ʗʻʽȃس. وʨʽʷȄرʨم ʧ
 لإبʙاع وʧʽȃ الأداء.واكل مʧ إدارة الʨʳدة الʷاملة، 

  ،ارʱʹعار والʵإلى ال) 2015دراسة (ال ʗفʙي هʱف الʛعʱ
إلى تॽʰʢقات إدارة الʨʳدة الʷاملة وأثʛها على الإبʙاع 
الʨʻؔʱلʨجي في الʺʸارف العاملة في الأردن. تʨؔن 
مʱʳʺع الʙراسة مʧ الʺʸارف العاملة في الأردن عʙدها 

) مʛʸفاً. وقʙ تʦ أخʚ عʻʽة عʨʷائॽة ॽʁॼʡة مʻʱاسॼة 26(
%) مʧ مʱʳʺع الʙراسة. وأʣهʛت نʱائج الʙراسة 50بॼʶʻة (

هʻاك أثʛاً ذا دلالة إحʸائॽة لॽʰʢʱقات إدارة الʨʳدة  أن
 ʧʽʰت ʙجي. فقʨلʨʻؔʱاع الʙاملة على الإبʷال Ȍॽʢʵʱأن ال

ة وتʺʧʽȞ العاملʧʽ، والʧʽʶʴʱ و  الاسʛʱاتʳॽي الʷامل، مʷارؗ
  الʺʛʺʱʶ ؗان لها الأثʛ الأكʛʰ في الإبʙاع الʨʻؔʱلʨجي.

 ) 2015دراسة Mustafa,(  ف علىʛعʱإلى ال ʗفʙي هʱال
تأثʛʽ تȘʽʰʢ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة على الإبʙاع 
ات الʱي  ʛؗʷح شامل للʶاء مʛإج ʦمات. وتʙʵاع الʢفي ق
تعʺل في مʳال الʙʵمات في مالȄʜʽا. وقʙ تʨصلʗ نʱائج 
 ʛثʕاملة تʷدة الʨʳمʺارسات إدارة ال Șʽʰʢراسة إلى أن تʙال
ات العاملة ف ʛؗʷؔار في الʱالاب ʜȄʜابي في تعʳǽل إȞʷǼ ي

 قʢاع الʙʵمات في مالȄʜʽا.

 ) 2014دراسة Ardestani,(  فة ما إذاʛلʺع ʗفʙي هʱال
كانʗ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة تʕثʛ على الأداء 
ات العاملة في إیʛان.  ʛؗʷاعي في الʙي والأداء الإبʺॽʤʻʱال
وتʦ اسʙʵʱام اسॼʱانة وزعʗ على الإدارة العلॽا والʺʨʱسʢة 

ات العاملة في  ʛؗʷراسة في الʙال ʗمʙʵʱاس ʙان، وقʛهʡ
اسʱʺارة. وتʨصلʗ الʙراسة إلى وجʨد علاقة دالة  242

إحʸائॽاً بʧʽ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة والأداء 
 الॽʤʻʱʺي والأداء الإبʙاعي.

 ) 2012دراسة Kim et al.,(  اعʨإلى دراسة أن ʗفʙي هʱال
و الʺʺارسات الʺʱʵلفة لإدارة الʨʳدة الʱي لها دور مॼاشʛ أ

غʛʽ مॼاشʛ في تعʜȄʜ الإبʙاع الʨʻؔʱلʨجي والإبʙاع 
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 ʧد مʙعلى ع ʗȄʛة، وأجॽʰȄʛʳراسة تʙال ʗان الإدارȑ. وؗ
ات الʻʸاॽɺة والʙʵماتॽة. وʗʻʽȃ الʙراسة أن  ʛؗʷال
مʺارسات إدارة الʨʳدة لها تأثʛʽ إʳǽابي على إبʙاع الʺʱʻج 
وȂبʙاع العʺلॽة، سʨاء أكان ذلʥ في الأسʨاق الʴالॽة 

أم في الأسʨاق الʙʳیʙة (الʻاشʯة)، ولاسॽʺا  للʺʤʻʺة
 ʛاشॼاً مʛʽأن لها تأث ʧʽʰي تʱات الॽاً مʺارسات إدارة العʺل 

 وغʛʽ مॼاشʛ على الإبʙاع.

 ) 2012دراسة Ooi et al.,( ʗفʙي هʱار الॼʱالعلاقة لاخ ʧʽب 

 ةوجه مʧ الإبʙاعي الأداء مع الʷاملة مʺارسات إدارة الʨʳدة
ʛʤن ʧȄʛیʙʺاعة الʻʸة في الॽلȄʨʴʱا في الȄʜʽمال. ʗʻʽائج بʱن 

علاقة  لها الʷاملة الʨʳدة إدارةن أرȃعة مʧ أǼعاد أ الʙراسة
وهي ، الإبʙاعي الأداء مع إʳǽابॽة ذات دلالة إحʸائॽة

 Ȃدارة العاملʧʽ،و  الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي،و الإدارȄة،  (العʺلॽة

ʜʽ ʛؗʱادة أما العʺلاء). على والॽʁال ʙعǼ ʙعȃل وʽلʴت 

 .الإبʙاعي مع الأداء ضॽɻفة علاقة فلهʺا ات،الʺعلʨم

 ) 2008دراسة Abrunhosa and Esa, ( إلى ʗفʙي هʱال
 تʴقȘʽ في الʷاملة مʺارسات إدارة الʨʳدة إدخال دور تʴلʽل

 أʣهʛت وقʙ .الأحǽʚة الʛʰتغالي صʻاعات قʢاع في الإبʙاع

 جʺॽع مʺارسات بʧʽ إʳǽابॽة ارتॼاȋ علاقة الʙراسة وجʨد

ات الʛʰتغالॽة.  في الإبʙاع تʴقȘʽ وʧʽȃ ملةالʷا الʨʳدة ʛؗʷال
الʻʱافॽʶة  الʺʜʽة یʕدȑ إلى تʴقȘʽ الȘʽʰʢʱ واتʹح أن هʚا

ات. وأʣهʛت لهʚه ʛؗʷائج الʱل نʽلʴار تʙʴد الانʙعʱʺلا  أنه ال
ʙجʨی ʛة ذو أثॽائʸدلالة إح ʠعॼدة  مʺارسات إدارة لʨʳال

أقل مʧ  عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة الʨʻؔʱلʨجي الإبʙاع على الʷاملة
) ȑاوʶǽ في0.05أو ،( ʧʽت حʛهʣأ ʠعǼ اً  الʺʺارساتʛأث 

ة على الإبʙاع الʨʻؔʱلʨجي عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة إحʸائॽ ذا
 الʙلالة نفʶه.

 ) 2006دراسةHoang, et al.,  (ʗفʙه وهʚراسة هʙف  الʛعʱال
 في والإبʙاع الʷاملة مʺارسات إدارة الʨʳدة بʧʽ إلى العلاقة

ات ʛؗʷة الॽامʻʱʽا الفʻʸةالॽɺ. ʙت وقʛهʣائج أʱراسة نʙال 

دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة أقل  ذات علاقة وجʨد
ʧم  ȑاوʶǽ (0.01) أو ʧʽاملة مʺارسات إدارة بʷدة الʨʳال 

 Ȑʨʱʶاثة ومʙʴاع، في الʙالإب ʥلʚ بʧʽ  علاقة وجʨد وؗ
 والʙʵمات والʺʳʱʻات الʷاملة الʨʳدة مʺارسات إدارة

دلالة  ذات علاقة وجʨد لʽلالʷȞǽ ʴʱف لʦ حʧʽ الʙʳیʙة، في

ʧʽة بॽائʸدة مʺارسات إدارة إحʨʳاملة الʷلات الʙومع 

 مʺارسات إدارة أن الʙراسة بʗʻʽ الʺʳʱʻات. ؗʺا تʙاول

 إʳǽابॽة مʧ وتʙȄʜ أداء العاملʧʽ مʧ تʧʶʴ الʷاملة الʨʳدة

 .عʺلائهʦ ومع بʻʽهॽɾ ʦʺا العلاقات

 ) 2006دراسة Prajogo and Sohal, (ʷؔإلى ال ʗفʙفه 
ʧإدارة العلاقة ع ʧʽاملة بʷدة الʨʳدارة الȂو ʘʴॼال ʛȄʨʢʱوال 

ات في الإبʙاعي الʨʳدة والأداء تʙʴیʙ في والʨʻؔʱلʨجॽا ʛؗʷال 

 لإدارة مॼاشʛ أثʛ وجʨد الʙراسة نʱائج أʣهʛت وقʙ .سʛʱالॽةالأ

عʙʻ مȐʨʱʶ  العʺلॽة وȂبʙاع الʺʱʻج إبʙاع على الʨʳدة الʷاملة
 ȑاوʶǽ أو ʧلالة أقل مʙ(0.01)ال. ʥلʚ  الʴʱلʽل أʣهʛ وؗ

 الإبʙاع على إدارة الʷاملة لإدارة الʨʳدة مॼاشʛ أثʛ وجʨد

 والʛȄʨʢʱ الʘʴॼ وȂدارة الʺʻʺʹʱة إدارة الʨʻؔʱلʨجॽا الʷامل

عʙʻ مȐʨʱʶ  وȂبʙاع العʺلॽة إبʙاع الʺʱʻج في أثʛت بʙورها الʱي
 ȑاوʶǽ أو ʧلالة أقل مʙ(0.01)ال. ʧʽʰدة وتʨʳاملة أن للʷال 

 أثʛ لها لʦ یʧʽʰʱ بʻʽʺا الأداء، جʨدة مقابل إʳǽابॽة تȄʕʰʻة قʨة

ات  في للعاملʧʽ الإبʙاعي الأداء إحʸائॽاً على دال ʛؗʷال
 الʷاملة الʨʳدة تȘʽʰʢ إدارة أن الʙراسة وʗʻʽȃ الʺʨʴॼثة.

ات إلى إدخال ʛؗʷالǼ ȑدʕا یॽجʨلʨʻؔʱام الʺʱة والاهॽʺʻʱب 

العاملʧʽ  إنʱاجॽة على یʻعʝȞ الʺʨارد الȄʛʷॼة، مʺا
Ȃو.ʦهʱʽاعʙب 

 ʗʺقة، تǼاʶراسات الʙعلى ال ʧʽʲاحॼلاع الʡخلال ا ʧم
ملاحʤة أنها جʺॽعها تʢʻلȘ مʧ أهʺॽة تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة 
الʷاملة، وارتॼاʡها Ǽالإبʙاع؛ إذ أكʙت هʚه الʙراسات على 
أهʺॽة تȘʽʰʢ مفاʦॽʂ الʨʳدة الʷاملة وعلى دور تॽʰʢقها في 

ʙاع. وقʙالاب ʛȄʨʢوت ʧʽʶʴورة  تʛʹǼ راساتʙال ʥتل ʗأوص
ات  ʛؗʷاملة في الʷدة الʨʳإدارة ال ȏادॼوم ʦॽʂمفا Șʽʰʢت
ات على  ʛؗʷاع في الʙة داعʺة للإبȄة إدارʯʽاد بʳǽة إॽʺوأه
اخʱلافها، الأمʛ الʶǽ ȑʚاعʙها في تʧʽʶʴ مȄʨʱʶات أدائها 
وزȄادة أرȃاحها. وخʛجʗ الʙراسات الʶاǼقة بʨجʨد علاقة 

ʨʳدة الʷاملة والأداء الʺʕسʶي، وʚؗلʥ إʳǽابॽة بʧʽ إدارة ال
وجʨد علاقة بʧʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة والإبʙاع Ǽأنʨاعه 
الʺʱʵلفة، Ǽالإضافة إلى وجʨد علاقة قȄʨة بʧʽ إدارة الʨʳدة 

  الʷاملة والأداء الإبʙاعي.
  

  



  ونعʺه زهʛʽ شقʛʽ اللهز أحʺʙ مʙʺʴ حʛ                                                                                تأثʛʽ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة...

- 110   -  

  فʙضॻات الʗراسة ومʯغʙʻاتها
) على مʱغʱʷǽ1 ʧȄʛʽʺل نʺʨذج الʙراسة الʺʧʽʰ في الȞʷل (

ʧʽ هʺا مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʺʛنة ومʺارسات مʱʶقل
إدارة الʨʳدة الʷاملة الʳامʙة، وعلى ثلاثة مʱغʛʽات تاǼعة، هي: 
إبʙاع الʙʵمة، وȂبʙاع العʺلॽات، والإبʙاع الإدارȑ. وॽɾʺا یلي 

  تʨضॽح الʱعȄʛفات الإجʛائॽة للʺʱغʛʽات. 
  

لʨʳدة أǼعاد مʺارسات إدارة ا تʷʺلالʯʸغʙʻات الʯʴʸقلة: 
  الʷاملة، وهي: 

الʷاملة، لʨȞॽن  ": اقʻاع الإدارة العلॽا ʛʹǼورة تȘʽʰʢ مʻهॽʳة إدارة الʨʳدةManagement Leadershipالʜʱام الإدارة العلॽا والॽʁادة " .1
ات. ʛؗʷث في الʙʴʱي سʱات الʛʽغʱال ʦعʙاد لʙعʱیها الاسʙل 

ʜʽ على العʺلاء " .2 ʛؗʱالCustomer Focusائʙال ʦفهʱل ": درجة الʨʸʴقعات العʺلاء والʨاجات وتॽʱة احॽʰلʱات ل ʛؗʷال ʧم ʦلى ع
  اتهʦ.احॽʱاجو رضاهʦ الʺʛʺʱʶ؛ فʺʧ الʺهʦ اقʻاع الإدارة والعاملʧʽ في الʨʱجه نʨʴ العʺʽل، وتʨفʛʽ قاعʙة بʻʽات ʛʽʰؗة عʧ العʺلاء 

3. " ʖȄرʙʱالTraining :"ائʸالإح ʖȄرʙʱالǼ ʧʽفʣʨʺع الॽʺة ج ʛؗʷود بها الʜي تʱرجة الʙدة وتالʨʳالǼ Ȍॼتʛʺال ʖȄرʙʱاتها، والي والॽʻعʺل ق
ة العاملʧʽ وتʴفʜʽهʦ مʧ أجل الʱفʨق والابʙاع  .على مʷارؗ

4. " ʧʽعلاقات العاملEmployee Relationsاهʺة فيʶʺدة، والʨʳد الʨفي حلقات وجه ʧʽة العامل أنʢʷة  ": ʝॽʁǽ هʚا الॼعʙ مȐʙ مʷارؗ
ة في قʛارات الʨʳدة،  وعي و دراك ȐY وتʴʺل الʺʕʶولॽات تʳاه الʨʳدة، والالʜʱام Ǽأداء الʨʳدة العالॽة، ومʙإدارة الʨʳدة، والʺʷارؗ

 العاملʧʽ لعʺلॽة الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ للʨʳدة.
5. " ʛȄقارʱانات والॽʰدة الʨجQuality of Data and Reporting،دةʨʳة الॽانات عالॽام بʙʵʱع واسॽʺʳʱة ب ʛؗʷام الॽʀ Ȑʙد ": مʨʳاس الॽʀة و

 ،ʖاسʻم ʗاءً على جفي وقʻب  ʦهʺॽʽلات  وتقȞʷʺل الʴل ʧȄʛیʙʺوال ʧʽدة للعاملʨʳانات الॽʰة راجعة لǽʚل على تغʨʸʴدة الأوالʨ.داء 
6. " ʧردیʨʺإدارة الSupplier Managementʙعǽ :" ردونʨʺفي الفاعلة الؔفاءات ذوو ال ʙȄرʨاد تʨʺدة الʨʳالǼ ةȃʨلʢʺال ال ʧمʜائ ʛؗ الهامة في 

ة تȌȃʛذلʷاملة؛ إا الʨʳدة نʤام إدارة نʳاح ʛؗʷرد الʨʺفاد علاقة والʱʶǽ ادلةॼʱة مʴلʸها مʻفي م Șة خلʺॽʀ هʺا.م لؔل مʹافةʻ  
ة في مʛاجعة الʦॽʺʸʱ وفي الʳهʨد الʺʚʰولة في تService Designʴتʦॽʺʸ الʙʵمة " .7 ʛؗʷفي ال ʛوائʙع الॽʺة ج قȘʽ ": مȐʙ مʷارؗ

ة على الإنʱاجॽة وȂبʛاز ʛؗʷال ʙʽاصفات، وتأكʨʺح الʨوض.ʦॽʺʸʱار الʛؔإعادة وت ʖʻʳʱدة لʨʳال  
ة لʛʷوȋ إدارة العʺلॽات وخʨʢاتها؛ واسʙʵʱام الॽʸانة ال":Process Management "الإدارȄة العʺلॽات  .8 ʛؗʷال Șʽقʴت Ȑʙة مॽقائʨ

  والʱفʞॽʱ الʚاتي للعاملʧʽ، واسʙʵʱام الʱقॽʻات الإحʸائॽة والاخॼʱارات الآلॽة لʱقلʽل الॼʱایʧ في العʺلॽات.
 وتʷʺل أǼعاد الابʙاع، وهي:الʯʸغʙʻات الʯاǺعة:      

1.  ȑرʚʳمة الʙʵاع الʙإب“Radical Service Innovation”:ʻؔʱال ʧلف تʺاماً عʱʵة تʙیʙا جॽجʨلʨʻؔمة ذات تʙخ ʦǽʙقʱب Șعلʱا یॽجʨلʨ
 الʴالॽة الʺʨجʨدة في الʶلعة أو الʙʵمة.

ء یʱعلȘ بʱقʦǽʙ خʙمة تʺʱلʥ خʸائʟ أو مʺʜʽات جʙیʙة أو إجʛا:”Incremental Service Innovation“إبʙاع الʙʵمة الʙʱرʳȄي  .2
 تʧʽʶʴ أو تʛȄʨʢ تʨʻؔلʨجي ثانȑʨ لʱقǽʙʺه في الʨʶق.

3.  ȑرʚʳات الॽاع العʺلʙإب“Radical Process Innovation”:اʻا وعॽجʨلʨʻؔقات تॽʰʢأو إدخال ت ʛȄʨʢأو ت ʧʽʶʴاء تʛل إجʺʷǽ ʛص
ॽجʨلʨʻؔʱال ʧاً عॽلف ؗلʱʵة تʙیʙمةوأدوات جʙʵال ʦǽʙات تقॽدة في عʺلʨجʨʺة الॽالʴا ال.  

قات یʧʺʹʱ إجʛاء تʧʽʶʴ أو تʛȄʨʢ ثانȑʨ في الأدوات والIncremental Process Innovation”:ॽʰʢʱ“إبʙاع العʺلॽات الʙʱرʳȄي .4
 .الʺʙʵʱʶمة في تقʦǽʙ الʙʵمة

5. " ȑاع الإدارʙالإبAdministrative Innovation:"ال ʧʽʶʴات على ت ʛؗʷال ʙاعʶǽة وتʙیʙة، إضافة أفؔار جॽʺॽʤʻʱات الॽعʺل ʜʽفʴ
  .أصʴابها، إضافة إلى ʛʶؗ الʛوتʧʽ لȐʙ العاملʧʽ مʧ خلال حʲهʦ على الʱفʛʢǼ ʛʽؔق ابʱؔارȄة لʴʱقȘʽ الأهʙاف

  
 ʦॽʺʸت ʦذوتʨʺʻاداً على  جالʺʱاداً إلى الأدب واعʻʱاس
  الʙراسات الʶاǼقة.

إدارة الʨʳدة تʛʽʷ الʙراسات إلى أن تʻʰي مفاʦॽʂ ومʺارسات 

الʷاملة سʕʽدǼ ȑالʹʛورة إلى الʜʽʺʱ في الإبʙاع؛ إذ إن 
ʜʽ على تʧʽʶʴ العʺلॽات والʱʻائج،  ʛؗʱن، والʨȃʜالǼ امʺʱالاه
وتʻʰي نʦʤ وقائॽة وعلاجॽة مʛʺʱʶة، سʕʱدǼ ȑالʱأكʙʽ إلى الʱفʨق 
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على الآخʧȄʛ والʜʽʺʱ علʽهʦ. وʻȃاءً على العʙیʙ مʧ الʙراسات 
لإنʱاج والعʺلॽات، فإن الابʱؔار والإبʙاع والأʴǼاث في إدارة ا

بʱؔار وȂبʙاع الʺʱʻج، وابʱؔار وȂبʙاع العʺلॽة، ا Ǽعʻاصʛه:
ات  ʛؗʷال ʙاعʶي تʱة الॽامل الأساسʨالع ʧم ،ȑؔار الإدارʱوالاب

 ,.Li et al))،2014لʺʜʽة الʻʱافॽʶة (الʷعار، للʨʸʴل على ا

2001)) ،Michael and Morgan, 2002ا ʗاولʻت ʙولق .( ʙیʙلع
مʧ الʙراسات والأʴǼاث أثʛ إدارة الʨʳدة الʷاملة على الإبʙاع، 
وقʙ تʨصل Ǽعʹها إلى وجʨد أثʛ وȃعʹها الآخʛ إلى عʙم 

ʛد أثʨوج(Antunes et al., 2017) ، (Escrig-Tena et al., 

2018) ،)(Maistry et al., 2015) ،(Kim et al., 2012،(Dean 

and Evans, 1994) ) ،Bon and Mustafa, 2012 ،((Singh and 

Smith, 2004)، (Prajogo et al., 2008) ،(Hoang et al., 

2006)) ،Kanji, 1996) ،(Roffe, 1999) ،(Tang, 1998(. 
ات الʙʵماتॽة ȞʷǼل ʛʽʰؗ في  ʛؗʷاع الʢة قॽʺت أهʙایʜوت
الاقʸʱاد الʺʴلي والعالʺي، وزادت مʶاهʺة هʚا القʢاع في 

معʦʤ الʙول ȞʷǼل ملȍʨʴ، خاصة الʻاتج القʨمي الإجʺالي في 
) ʧʽʽالʺاض ʧیʙفي العقBon and Mustafa, 2012(.  

  
  تʱʷʺل الʙراسة على مʨʺʳعة مʧ الفʛضॽات ؗʺا یلي:

: یʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الفʙضॻة الأولى
 (Soft)) لʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʺʛنة ≤ 0.05الʙلالة (

ʜʽ على الǼأǼعادها (الʜʱام الإدا ʛؗʱادة، والॽʁا والॽء، عʺلارة العل
والʙʱرʖȄ، وعلاقات العاملʧʽ، وȂدارة الʺʨردیʧ) في الإبʙاع. 

  وʱȄفʛع عʻها:
: یʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ أ الفʙضॻة الأولى

) لʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة  ≥ 0.05مȐʨʱʶ الʙلالة (
، الॽʁادةرة العلॽا و ) مʛنة ǼأǼعادها (الʜʱام الإدا (Softالʺʛنة

ʜʽ على العʺلاء،  ʛؗʱدارة واوالȂو ،ʧʽوعلاقات العامل ،ʖȄرʙʱل
  الʺʨردیʧ) في الإبʙاع الʙʵماتي. 

: یʨجʙ أثʛ ذو دلالة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة ب الفʙضॻة الأولى

) ≥ 0.05نةʛʺاملة الʷدة الʨʳلʺʺارسات إدارة ال (Soft)  (
ʜʽ على العʺلاء، ǼأǼعادها (الʜʱام الإدارة العلॽا والॽʁا ʛؗʱدة، وال

والʙʱرʖȄ، وعلاقات العاملʧʽ، وȂدارة الʺʨردیʧ) في إبʙاع 
  العʺلॽات. 

: یʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ الفʙضॻة الأولى ج
) لʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة  ≥ 0.05مȐʨʱʶ الʙلالة (

Ǽ ( ʜʽأǼعادها (الʜʱام الإدارة العلॽا والॽʁادة، والSoft) ʛؗʱالʺʛنة
 (ʧردیʨʺدارة الȂو ،ʧʽوعلاقات العامل ،ʖȄرʙʱعلى العʺلاء، وال

.ȑاع الإدارʙفي الإب  
ʙʻ یʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة ع الفʙضॻة الʙئʴॻة الʰانॻة:

) لʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة  ≥ 0.05مȐʨʱʶ الʙلالة (
) ǼأǼعادها (جʨدة الॽʰانات والʱقارʛȄ، وتHard)  ʦॽʺʸالʳامʙة

  لعʺلॽات الإدارȄة) في الإبʙاع. یʱفʛع عʻها:واالʙʵمة، 
یʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ  الفʙضॻة الʰانॻة أ:

) لʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة  ≥ 0.05مȐʨʱʶ الʙلالة (
) ǼأǼعادها (جʨدة الॽʰانات والʱقارʛȄ، وتHard)  ʦॽʺʸالʳامʙة

  الʙʵمة، والعʺلॽات الإدارȄة) في الإبʙاع الʙʵماتي.
یʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ  فʙضॻة الʰانॻة ب:ال

) لʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة  ≥ 0.05مȐʨʱʶ الʙلالة (
ǼأǼعادها (جʨدة الॽʰانات والʱقارʛȄ، وتʦॽʺʸ  (Hard)الʳامʙة 

  الʙʵمة، والعʺلॽات الإدارȄة) في إبʙاع العʺلॽات.
یʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ  الفʙضॻة الʰانॻة ج:

) لʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة Ȑʨʱʶ ≥ 0.05 الʙلالة (م
ǼأǼعادها (جʨدة الॽʰانات والʱقارʛȄ، وتʦॽʺʸ   (Hard)الʳامʙة

ॽمة، والعʺلʙʵاع الإدار الʙة) في الإبȄات الإدار.ȑ  
  

  مʹهج الʗراسة
اتॼعʗ الʙراسة الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي لʙراسة مʨضʨعها 

ʨʳدة الʷاملة على الإبʙاع في الʺʱعلȘ بʱأثʛʽ مʺارسات إدارة ال
ات الʙʵماتॽة الفلॽʻʽʢʶة.  ʛؗʷال  
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  ): انʦʸذج الʗراسة1الȜʵل (
  

  أداة الʗراسـة
تʦ تʛȄʨʢ أداة لॽʁاس أهʙاف الʙراسة ولغʛض تʻفʚʽها، وهي 

مʙʽانॽة، Ǽعʙ الاʡلاع على الʙراسات والأدبॽات الʶاǼقة.  اسॼʱانة
ودراسة  (Herzallah et al., 2014)سة وقʙ تʺʗ الاسʱعانة بʙرا

)(Kaynak and Hartley, 2008  ارساتʺʺǼ Șعلʱʺء الʜʳفي ال
في  (Bon and Mustafa, 2013)إدارة الʨʳدة الʷاملة، ودراسة 

 ʧة مॽهائʻرتها الʨʸǼ انةॼʱالاس ʗنʨؔاع. وتʙالإبǼ Șعلʱʺء الʜʳال
)65ʶدت أوزانها حʙاً حʙعǼ ʛʷزعة على ثلاثة عʨة مʛفق ( ʖ

) ʧاسي مʺʵت الʛȞॽل ʦ5-1سل.(  
  

  مʸʯʱع الʗراسة وعʯʹʻها
 ʧȄʛیʙʺوال ،ʧʽالعام ʧȄʛیʙʺع الॽʺج ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔت
الʻʱفʚʽیʧʽ، ونʨاب الʺʙیʧȄʛ العامʧʽ، ومʙیȑʛ إدارة الʨʳدة، 
ات الʙʵماتॽة في  ʛؗʷة، في الॽاجʱات الإنॽالعʺل ȑʛیʙوم

ات الاتʸالات وا ʛؗك، وشʨʻʰوهي (ال ،ʧʽʢʶفل ،ʗنʛʱلإن
ات الؔʺʨʽʰتʛ وتʨʻؔلʨجॽا  ʛؗادق، وشʻوالف ،ʧʽأمʱات ال ʛؗوش
ات الʙʵمات والʨساʡة الʺالॽة، ومʕسʶات  ʛؗمات، وشʨالʺعل
الإقʛاض) في فلʧʽʢʶ. وتʦ اسʙʵʱام أسلʨب الʺʶح الʷامل 
للʺʨʴॼثʧʽ مʧ مʱʳʺع الʙراسة ضʺʧ الفʯات الॽɿॽʣʨة الʵاصة 

لʻʱفʚʽیʧʽ، ونʨاب بʙرجات الʺʙیʧȄʛ العامʧʽ، والʺʙیʧȄʛ ا
الʺʙیʧȄʛ العامʧʽ، ومʙیȑʛ إدارة الʨʳدة، ومʙیȑʛ العʺلॽات 
 ʛʲالاك ʦلأنه ʦارهॽʱاخ ʦت ʙة. وقॽماتʙʵات ال ʛؗʷة في الॽاجʱالإن
دراǽة ومعʛفة وقʙرة على الʱقʦॽʽ مʧ غʛʽهʦ، وȃلغʗ العʻʽة 

  ) مॼʽʳʱʶاً.220الʻهائॽة (
  

  الʲʯلʻل ونʯائج الʗراسة
ॺراسة وثʗق أداة الʗاتهاص  

جȐʛ الʴʱقȘ مʧ صʙق الʻʰاء لʺॽʁاس مʺارسات إدارة 
). فقʙ تʦَّ حʶاب معامل Soft, Hardالʨʳدة الʷاملة ॽʁʷǼه (

 Ȍسʨʱʺاس والॽʁʺات الʛفق ʧة مʛؗل فق Ȍسʨʱم ʧʽب ȋاॼالارت
الؔلي له، وفʟʴ مȐʨʱʶ دلالʱه عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة الإحʸائॽة 

)α ≤ 0.05 ادʛد الفعلي لأفʙعلى الع ʥراسة. )، وذلʙة الʻʽع
انʗ نʳॽʱة هʚه الȄʛʢقة أن معامل ارتॼاȋ فقʛات مॽʁاس  وؗ
مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة Ǽالʙرجة الؔلॽة للʺॽʁاس دالة 

) للفقʛات ؗافة؛ إذ تʛواح α≤0.05إحʸائॽاً عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (
) ʧʽب ȋاॼاس 0.708-0.395معامل الارتॽʁي أن مʻعǽ اʚوه ،(
الʷاملة یʱʺʱع بʙرجة مʻاسॼة مʧ الاتʶاق مʺارسات إدارة الʨʳدة 

  الʙاخلي.
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 َّʦت ʙاع. فقʙاس الإبॽʁʺاء لʻʰق الʙص ʧم Șقʴʱال Ȑʛكʺا ج
حʶاب معامل الارتॼاȋ بʧʽ مʨʱسȌ ؗل فقʛة مʧ فقʛات الʺॽʁاس 
والʺʨʱسȌ الؔلي له، وفʟʴ مȐʨʱʶ دلالʱه عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة 

فʛاد عʻʽة )، وذلʥ على العʙد الفعلي لأα ≤ 0.05الإحʸائॽة (
 ȋاॼقة أن معامل ارتȄʛʢه الʚة هʳॽʱن ʗان الʙراسة الفعلي، وؗ

ʙʻ عفقʛات مॽʁاس الإبʙاع Ǽالʙرجة الؔلॽة للʺॽʁاس دالة إحʸائॽاً 
) للفقʛات ؗافة؛ إذ تʛواح معامل α ≤ 0.05مȐʨʱʶ الʙلالة (

) ʧʽب ȋاॼا0.677-0.472الارتʚاع  )، وهʙاس الإبॽʁي أن مʻعǽ
  مʧ الاتʶاق الʙاخلي.یʱʺʱع بʙرجة مʻاسॼة 

 للʴʱقȘ مʧ ثॼات الأداة، تʦ حʶاب معامل الॼʲات ألفا

Ǽاعॼʱاره مʕشʛاً على الʳʱانCronbach’s Alpha(  ʝ( كʛونॼاخ
) فقʛة، وȃلغ 65). واسʱقʛت الأداة على (Consistencyالʙاخلي (

)، 0.94معامل الॼʲات لʺʨʴر مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة (
)، وهʚه الʦॽʁ اعʛʰʱت مʻاسॼة لأغʛاض 0.91ولʺʨʴر الإبʙاع (

  الʙراسة.
  

  الʸعالʱة الإحʶائॻة
). وتʦ فSPSS ʟʴتʦ اسʙʵʱام بʛنامج الʴʱلʽل الإحʸائي (

) Ȑʨʱʶʺال ʙʻراسة عʙات الॽضʛفα≥0.05 لʽلʴت ȘȄʛʡ ʧع ،(
، وتʴلʽل الانʙʴار Pearson Correlationارتॼاȋ بʛʽسʨن 

ؗʺا تʦ اسʙʵʱام  .(Multiple Regression Analysis)الʺʱعʙد 
معامل الॼʲات ألفا ʛؗونॼاخ ومعاملات الاسʛʵʱاج ȄʛʢǼقة 
الʴʱلʽل العاملي الʺʻʰي على Ȅʛʡقة الʺʨȞنات الأساسॽة 

(Principal Components).  
 

  الʹʯائج الʯʸعلقة Ǻفʝʲ فʙضॻات الʗراسة ومʹاقʯʵها
"هل هʻاك أثʛ الʹʯائج الʯʸعلقة Ǻالفʙضॻة الأولى: 

ǼأǼعادها  (Soft TQM) لʨʳدة الʷاملة الʺʛنةلʺʺارسات إدارة ا
 ،ʖȄرʙʱعلى العʺلاء ال ʜʽ ʛؗʱادة، والॽʁا والॽام الإدارة العلʜʱال)

ʧردیʨʺدارة الȂو ،ʧʽاع وعلاقات العاملʙالإب ʧفي ؗل م (
الʙʵماتي وȂبʙاع العʺلॽات والإبʙاع الإدارȑ؟" ولفʟʴ هʚه 

ʧؔ قʰل الفʛضॽة، تʺʗ صॽاغة ثلاث فʛضॽات مʲʰʻقة عʻها. ول
فʸʴها، تʦ فʟʴ وجʨد علاقة ارتॼاॽʡة بʧʽ جʺॽع الʺʱغʛʽات 

ǼأǼعادها)، وجʺॽع الʺʱغʛʽات الʱاǼعة  Soft TQMالʺʱʶقلة (
(الإبʙاع ǼأǼعاده) مʧ خلال اخॼʱار ارتॼاȋ بʛʽسʨن ؗʺا في 

    :)ʙʳ1ول (ال
  )1الʗʱول (

) ȉاॺفة الارتʦفʶم ʔʴن حʦسʙʻب ȉاॺار ارتॺʯائج اخʯن(Correlation Matrix ʥم ʗعǺ ؕل ʥʻب  
ل )  (Soft TQMالʙʸنة مʸارسات إدارة الʦʱدة الʵاملةأǺعاد    Ǻعʗ مʥ أǺعاد الإبʗاعوؕ

الإبʗاع   
  الإبʗاع Ȝؕل  الإبʗاع الإدارȏ   إبʗاع العʸلॻات  الʗʳماتي

  الʜʱام الإدارة العلॽا والॽʁادة
ȋاॼ0**674. 0**581. 0**591.  0**568. معامل الارت 

 0000. 0000. 0000. 0000. مȐʨʱʶ الʙلالة

 220 220 220 220 العʙد

ʜʽ على العʺلاء ʛؗʱال 

ȋاॼ0**579. 0**479. 0**472.  **0.527 معامل الارت 

 0000. 0000.  000. 0000. مȐʨʱʶ الʙلالة

 220 220 220 220 العʙد

ʖȄرʙʱال 

ȋاॼ0**544. 0**468. 0**390.  0**538. معامل الارت 

 0000. 0000. 0000. 0000. مȐʨʱʶ الʙلالة

 220 220 220 220 العʙد

ʧʽعلاقات العامل 
ȋاॼ0**616. 0**508. 0**545.  0**528. معامل الارت 

 0000. 0000. 0000. 0000. مȐʨʱʶ الʙلالة
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 220 220 220 220 العʙد

ʧردیʨʺإدارة ال 

ȋاॼ0**576. 0**429. 0**516.  0**535. معامل الارت 

 0000. 0000. 0000. 0000. مȐʨʱʶ الʙلالة

 220 220 220 220 العʙد

مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة 
 مʱʳʺعة (Soft TQM)الʺʛنة 

ȋاॼ0**728. 0**599. 0**612. 0**659. معامل الارت 

 000. 0000. 0000. 0000. مȐʨʱʶ الʙلالة

 220 220 220 220 العʙد

 

) وجʨد علاقة مʨجॼة بʧʽ ؗل Ǽعʙ 1یʱʹح مʧ الʙʳول (
ʧعاد  مǼنةأʛʺاملة الʷدة الʨʳمʺارسات إدارة الSoft TQM)  ،(

ل Ǽعʙ مʧ أǼعاد الإبʙاع، وʚؗلʥ بʧʽ أǼعاد  مʺارسات إدارة وؗ
) مʱʳʺعة وأǼعاد الإبʙاع مʱʳʺعة. (Soft TQMالʨʳدة الʷاملة 

)، 0.000وقʙ بلغॽʀ ʗʺة الʙلالة لॽʺʳع الʺʳالات الʺʨؗʚرة (
) ʧم ʛاً أن0.05وهي أصغʹǽح أʹʱȄة  ). وȄʨه العلاقة قʚه

) ʧʽب ʗاوحʛت ȋاॼمعامل الارت ʦॽʀ ة، لأنॼجʨ0.390وم 
)، وهʚا ʛʽʷǽ إلى إمȞانॽة فʟʴ وجʨد الأثʛ بʧʽ هʚه 0.728و

 ،ʧʺحʛال ʙʰمع ما جاء في دراسة (ع Șفʱا یʚات، وهʛʽغʱʺال
) حʨل وجʨد علاقة إʳǽابॽة بʧʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة 2018

) حʨل وجʨد 2017اسة (ॽɺاد، الʺʨجهة والأداء الʺʕسʶي، ودر 
علاقة ارتॼاॽʡة بʧʽ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة ومʴاورها 

(الॽʁادة الاسʛʱاتॽʳॽة، الȃʜائʧ، والॽʁاس والʴʱلʽل وȂدارة الʺعʛفة، 
والقȐʨ العاملة، والعʺلॽات) وʧʽȃ الابʱؔار الإدارȑ في 

  الʺʕسʶات.
Ȑ دلالة عʙʻ مʨʱʶ  یʨجʙ أثʛ ذوالفʙضॻة الأولى أ:  -

ة ) لʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷامل ≥ 0.05الʙلالة الإحʸائॽة (
، ǼأǼعادها (الʜʱام الإدارة العلॽا والॽʁادة  (Soft TQM)الʺʛنة

ʜʽ على العʺلاء، والʙʱرʖȄ، وعلاقات العاملʧʽ، وȂدارة  ʛؗʱوال
  الʺʨردیʧ) في الإبʙاع الʙʵماتي. 

ʙʴل الانʽلʴار تॼʱاء اخʛإج ʦة، تॽضʛه الفʚه ʟʴار لف
) 2والʙʳول (. (Multiple Regression Analysis) الʺʱعʙد

  .یʨضح نʱائج هʚا الاخॼʱار

  )2الʗʱول (
  لأǺعاد مʸارسات إدارة (Multiple Regression Analysis) نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الʯʸعʗد

  في الإبʗاع الʗʳماتي  (Soft TQM)الʦʱدة الʵاملة الʙʸنة

  الʯʸغʙʻات
β Coefficients 

 ʸॻɾTة 
  الȁʦʴʲʸة

 مȎʦʯʴ دلالة

  T  Unstandardized  
 الʹॻʠʸة غʙʻ الʸعاملات

Standardized  
 الʹॻʠʸة الʸعاملات

(Constant)  .9930  -----  -----   -----  
 0.007 2.741 2100. 2270. الʜʱام الإدارة العلॽا والॽʁادة

ʜʽ على العʺلاء ʛؗʱ0.099 1.657  1220. 1160. ال 
ʖȄرʙʱ0.026 2.246 1660. 1470.  ال 

ʧʽ0.038 2.085 1520. 1380. علاقات العامل 
ʧردیʨʺ0.037 2.101 1580. 1360. إدارة ال 

       ॽʀR .6610ʺة 
       ॽʀR-square .4370ʺة 

Adjusted R-square .4240       
       33.253 الʺȃʨʶʴةॽʀ Fʺة 

       F .000مȐʨʱʶ دلالة اخॼʱار
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لة إحʸائॽة لأǼعاد ) وجʨد أثʛ ذȑ دلا2یʱʹح مʧ الʙʳول (

) في الإبʙاع (Soft TQMمʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʺʛنة 
)، 33.253الʙʵماتي؛ إذ بلغॽʀ ʗʺة (ف) الʺȃʨʶʴة للاخॼʱار (

)، وȃلغ معامل الʙʴʱیʙ 0000.وهي دالة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (
)، مʺا ʛʽʷǽ إلى أن أǼعاد مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة 0.437(

ʛ ما نʱʰʶه (  (Soft TQM)الʺʛنة ّʁ ) مʧ الإبʙاع 43.7%تف
  ةلʙʳول وجʨد أثʛ عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالالʙʵماتي. وʧʽʰȄ ا

) ≥ 0.05 ʙعȃادة، وॽʁا والॽام الإدارة العلʜʱال ʙعǼ ʧلؔل م (
الʙʱرʖȄ، وȃعʙ علاقات العاملʧʽ، وȃعʙ إدارة الʺʨردیʧ مʧ أǼعاد 

في الإبʙاع   (Soft TQM)مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʺʛنة
الʙʵماتي؛ إذ ؗانʦॽʀ ʗ (ت) لؔل Ǽعʙ مʧ الأǼعاد الʺʨؗʚرة على 

)، ȐʨʱʶʺǼ دلالة قʙره 2.101، 2.085 ،2.246، 2.741الʨʱالي (
)، وهʚه الʦॽʁ أصغʛ 0.037، 0.038، 0.026، 0.007على الʨʱالي (

) ʧاع 0.05مʙها في الإبʻلؔل م ʛد أثʨإلى وج ʛʽʷǽ مʺا ،(
 ʧʽماتي، في حʙʵعلى ال ʜʽ ʛؗʱال ʙعॼل ʛد أثʨم وجʙع ʧʽʰت

)، 1.657العʺلاء في الإبʙاع الʙʵماتي؛ إذ ؗانॽʀ ʗʺة (ت) له (

)، مʺا 0.05)، وهʚه الॽʁʺة أكʛʰ مȐʨʱʶʺǼ0.099) ʧ دلالة قʙره (
ي. وهʚا یʱفȘ مع ʛʽʷǽ إلى عʙم وجʨد أثʛ له في الإبʙاع الʙʵمات

ʨʸʵص Ǽ (Zhang, Feng & Xiang, 2016)ة ما جاء في دراس
 ʧʽȃها وʽقʷǼ دةʨʳمʺارسات إدارة ال ʧʽة بॽابʳǽعلاقة إ ʥالʻأن ه

) الʱي بʗʻʽ أن أرȃعة ,.Ooi et al 2012الأداء الإبʙاعي، ودراسة (
أǼعاد مʧ أǼعاد إدارة الʨʳدة الʷاملة، وهي (العʺلॽة الإدارȄة، 
ʜʽ على العʺلاء)،  ʛؗʱوال ،ʧʽدارة العاملȂي، وʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱوال

 Abrunhosa and)ةابॽة مع الأداء الإبʙاعي، ودراسقة إʳǽلها علا

Esa, 2008)  عॽʺج ʧʽة بॽابʳǽإ ȋاॼد علاقة ارتʨل وجʨح
ات. ʛؗʷاع في الʙالإب Șʽقʴت ʧʽȃاملة وʷدة الʨʳمʺارسات ال  

یʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ الفʙضॻة الأولى ب:  -
لة ) لʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷام≥0.05مȐʨʱʶ الʙلالة (

  ) ǼأǼعادها في إبʙاع العʺلॽات. (Soft TQMالʺʛنة
لفʟʴ هʚه الفʛضॽة، تʦ إجʛاء اخॼʱار تʴلʽل الانʙʴار 

) 3. والʙʳول ((Multiple Regression Analysis)الʺʱعʙد 
  یʨضح نʱائج هʚا الاخॼʱار.

  )3الʗʱول (
 ارسات) لأǺعاد مMultiple Regression Analysisʸنʯائج تʲلʻل الانʗʲار الʯʸعʗد (

  في إبʗاع العʸلॻات  (Soft TQM)إدارة الʦʱدة الʵاملة الʙʸنة

  الʯʸغʙʻات
β Coefficients  ةʸॻɾT 

  الȁʦʴʲʸة
 Ȏʦʯʴم

 T  Unstandardized   دلالة
 الʹॻʠʸة غʙʻ الʸعاملات

Standardized  
 الʹॻʠʸة الʸعاملات

(Constant) 1.310  -----  -----   -----  
ॽʁا والॽام الإدارة العلʜʱ0.000 4.306 3310. 3390. ادةال 

ʜʽ على العʺلاء ʛؗʱ0.630 4830. 0360. 0320. ال 

ʖȄرʙʱ0.098 1.661- 0.124- 0.103- ال 

ʧʽ0.001 3.220 0.235 0.203 علاقات العامل 

ʧردیʨʺ0.000  3.620  2720. 2230. إدارة ال 

       ॽʀR .6580ʺة 
       ॽʀR-square .4330ʺة 

Adjusted R-square .4190       
       32.643 الʺȃʨʶʴةॽʀ Fʺة 

       F .0000مȐʨʱʶ دلالة اخॼʱار
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) وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽة 3یʱʹح مʧ الʙʳول (
) في (Soft TQMلأǼعاد مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʺʛنة 

إبʙاع العʺلॽات؛ إذ بلغॽʀ ʗʺة (ف) الʺȃʨʶʴة للاخॼʱار 
)، وȃلغ معامل 0.000)، وهي دالة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (32.643(

) ʙیʙʴʱعاد مʺارسات إدارة 0.433الǼإلى أن أ ʛʽʷǽ مʺا ،(
ʛ ما ʱʺॽʀه (  (Soft TQM)الʨʳدة الʷاملة الʺʛنة ّʁ ) 43.3%تف

 Ȑʨʱʶم ʙʻع ʛد أثʨول وجʙʳال ʧʽʰȄات. وॽاع العʺلʙإب ʧم
) لؔل مǼ ʧعʙ الʜʱام الإدارة العلॽا والॽʁادة،  ≥ 0.05الʙلالة (

املʧʽ، وȃعʙ إدارة الʺʨردیʧ مʧ أǼعاد مʺارسات وȃعʙ علاقات الع
 ؛) في إبʙاع العʺلॽات(Soft TQMإدارة الʨʳدة الʷاملة الʺʛنة 

إذ ؗانʦॽʀ ʗ (ت) لؔل Ǽعʙ مʧ الأǼعاد الʺʨؗʚرة على الʨʱالي 
)، ȐʨʱʶʺǼ دلالة قʙره على الʨʱالي 3.620، 3.220، 4.306(
)0.000 ،0.001 ،0.000) ʧم ʛأصغ ʦॽʁه الʚمʺا 0.05)، وه ،(

 ʧʽات، في حॽاع العʺلʙها في إبʻلؔل م ʛد أثʨإلى وج ʛʽʷǽ
ʜʽ على العʺلاء، والʙʱرʖȄ في  ʛؗʱال ȑʙعॼل ʛد أثʨم وجʙع ʧʽʰت

، 4830.(إبʙاع العʺلॽات؛ إذ ؗانॽʀ ʗʺة (ت) لهʺا على الʨʱالي 
)، ȐʨʱʶʺǼ ،(0.630 ،0.098 دلالة قʙره على الʨʱالي (1.661-

 ʧم ʛʰان أكʱʺॽʁد 0.05(وهاتان الʨم وجʙإلى ع ʛʽʷǽ مʺا ،(
ت. وهʚا یʱفȘ مع ما جاء في أثʛ لؔل مʻهʺا في إبʙاع العʺلॽا

حʨل عʙم وجʨد أثʛ ذȑ   (Abrunhosa and Esa, 2008)ةدراس
دلالة إحʸائॽة لॼعʠ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة على 

 (Hoang, Igel and Laosirihongthong, 2006)الإبʙاع، ودراسة 
علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ مʺارسات إدارة حʨل وجʨد 

  الʨʳدة الʷاملة ومȐʨʱʶ الʙʴاثة في الإبʙاع.
یʨجʙ أثʛ ذو دلالة  عʙʻ مȐʨʱʶ الفʙضॻة الأولى ج:  -

) لʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʺʛنة  ≥ 0.05الʙلالة (
Soft TQM) .ȑاع الإدارʙعادها في الإبǼأǼ (  

اخॼʱار تʴلʽل الانʙʴار لفʟʴ هʚه الفʛضॽة تʦ إجʛاء 
الʱالي ) والʙʳول Multiple Regression Analysisالʺʱعʙد (

  :یʨضح نʱائج هʚا الاخॼʱار
  )ʗʱ4ول (ال

  لأǺعاد مʸارسات (Multiple Regression Analysis) نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الʯʸعʗد
  في الإبʗاع الإدارȏ  (Soft TQM) إدارة الʦʱدة الʵاملة الʙʸنة

  الʯʸغʙʻات
β Coefficients  ةʸॻɾT 

  الȁʦʴʲʸة
 Ȏʦʯʴم

 T  Unstandardized   دلالة
 الʹॻʠʸة غʙʻ الʸعاملات

Standardized  
 الʹॻʠʸة الʸعاملات

(Constant) 0.619   -----  -----   -----  

 0.000 4.222 3370.  0.422 الʜʱام الإدارة العلॽا والॽʁادة

ʜʽ على العʺلاء ʛؗʱ0.197 1.293 0990.  0.109 ال 

ʖȄرʙʱ0.092 1.692 1310.  1330. ال 

ʧʽ0.047 1.997 1520.  1600. علاقات العامل 

ʧردیʨʺ0.831 2130. 0170.  0170. إدارة ال 

        ॽʀR .6230ʺة 

        ॽʀR-square .3880ʺة 

Adjusted R-square .3740        

        27.166 الʺȃʨʶʴةॽʀ Fʺة 

       F .0000مȐʨʱʶ دلالة اخॼʱار

  
ʙʳال ʧح مʹʱة 4ول (یॽائʸدلالة إح ȑذ ʛد أثʨوج (

ي ف (Soft TQM)لأǼعاد مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʺʛنة 
الإبʙاع الإدارȑ؛ إذ بلغॽʀ ʗʺة (ف) الʺȃʨʶʴة للاخॼʱار 

)، وȃلغ معامل 0000.)، وهي دالة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (27.166(
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) ʙیʙʴʱعاد مʺارسات إدارة 0.388الǼإلى أن أ ʛʽʷǽ مʺا ،(
 ʨʳنةالʛʺاملة الʷدة ال Soft TQM)) هʱʺॽʀ ما ʛ ّʁ ) 38.8%) تف

 Ȑʨʱʶم ʙʻع ʛد أثʨول وجʙʳال ʧʽʰȄو .ȑاع الإدارʙالإب ʧم
) لؔل مǼ ʧعʙ الʜʱام الإدارة العلॽا والॽʁادة،  ≥ 0.05الʙلالة (

وȃعʙ علاقات العاملʧʽ مʧ أǼعاد مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة 
دارȑ؛ إذ ؗانʦॽʀ ʗ (ت) ) في الإبʙاع الإ(Soft TQM الʺʛنة

)، ȐʨʱʶʺǼ دلالة قʙره 1.997، 4.222لؔل مʻهʺا على الʨʱالي (
)، وهاتان الʱʺॽʁان أصغʛ مʧ 0.047، 0.000على الʨʱالي (

)، مʺا ʛʽʷǽ إلى وجʨد أثʛ لؔل مʻهʺا في الإبʙاع 0.05(
 ʜʽ ʛؗʱال ʙعǼ ʧلؔل م ʛد أثʨم وجʙع ʧʽʰت ʧʽفي ح ،ȑالإدار

ʙʱال ʙعȃاع على العʺلاء وʙفي الإب ʧردیʨʺإدارة ال ʙعȃو ʖȄر
، 1.293الإدارȑ؛ إذ ؗانॽʀ ʗʺة (ت) لؔل مʻها على الʨʱالي (

، ȐʨʱʶʺǼ ،(0.197 دلالة قʙره على الʨʱالي (2130.، 1.692
0.092 ،0.831) ʧم ʛʰأك ʦॽʁه الʚإلى 0.05)، وه ʛʽʷǽ مʺا ،(

عʙم وجʨد أثʛ لؔل مʻها في الإبʙاع الإدارȑ. وʱȄفȘ ذلʥ مع ما 
) حʨل وجʨد أثʛ ذȑ دلالة 2017جاء في دراسة (ॽɺاد، 

إحʸائॽة لʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة ʴʺǼاورها الʱالॽة 
 ،ȑؔار الإدارʱعلى الاب (ادةॽʁات، والॽالعاملة، والعʺل Ȑʨالق)

حʨل وجʨد علاقة ارتॼاȋ  (Abrunhosa and Esa, 2008) ودراسة
وʧʽȃ تʴقȘʽ الإبʙاع  إʳǽابॽة بʧʽ جʺॽع مʺارسات الʨʳدة الʷاملة

 ʠعॼة لॽائʸدلالة إح ȑذ ʛد أثʨم وجʙات، وع ʛؗʷفي ال
مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة على الإبʙاع الʨʻؔʱلʨجي، في 
حʧʽ أʣهʛت Ǽعʠ الʺʺارسات أثʛاً ذا دلالة إحʸائॽة، 

الʱي بʗʻʽ أن هʻاك علاقة إʳǽابॽة  (Ooi et al., 2012)ودراسة
مʧ أǼعاد إدارة الʨʳدة الʷاملة مع الأداء الإبʙاعي فقȌ لؔل 

.(ʧʽدارة العاملȂي، وʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱة، والȄة الإدارॽالعʺل) 

دارة إلʺʺارسات "هʻاك أثʛ الʹʯائج الʯʸعلقة Ǻالفʙضॻة الʰانॻة: 
(جʨدة الॽʰانات ) ǼأǼعادها  (Hard TQMالʨʳدة الʷاملة الʳامʙة

 ،ʛȄقارʱةو والȄات الادارॽمة، والعʺلʙʵال ʦॽʺʸفي ت ( ʧؗل م
"ȑاع الإدارʙات والإبॽاع العʺلʙبȂماتي وʙʵاع الʙالإب  

مʧ أجل الإجاǼة عʧ الʕʶال الʶابȘ، تʺʗ صॽاغة ثلاث 
فʛضॽات مʲʰʻقة عʻها، ولʧؔ قʰل فʸʴها تʦ فʟʴ وجʨد 

 Hard TQMعلاقة ارتॼاॽʡة: بʧʽ جʺॽع الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة (
ه) مʧ خلال ǼأǼعادها)، وجʺॽع الʺʱغʛʽات الʱاǼعة (الإبʙاع ǼأǼعاد

  ॼ.ʥاȋ بʛʽسʨن. وॽɾʺا یلي تʨضॽح ذلاخॼʱار ارت

  )5الʗʱول (
) ȉاॺفة الارتʦفʶم ʔʴن حʦسʙʻب ȉاॺار ارتॺʯائج اخʯن(Correlation Matrix ʥم ʗعǺ ؕل ʥʻب  

ل Hard TQM( مʸارسات إدارة الʦʱدة الʵاملة الʱامʗةأǺعاد    Ǻعʗ مʥ أǺعاد الإبʗاع) وؕ
  الإبʗاع Ȝؕل الإبʗاع الإدارॻ  ȏاتإبʗاع العʸل  الإبʗاع الʗʳماتي 

ʛȄقارʱانات والॽʰدة الʨج  
ȋاॼ0**581. 0**456. 0**508.  0**525. معامل الارت 

 0000. 0000. 0000. 0000. مȐʨʱʶ الʙلالة

 220 220 220 220 العʙد

 تʦॽʺʸ الʙʵمة

ȋاॼ0**594. 0**481. 0**512.  0**533. معامل الارت 

 0000. 0000. 0000. 0000. مȐʨʱʶ الʙلالة

 220 220 220 220 العʙد

 العʺلॽات الإدارȄة
ȋاॼ0**680. 0**576. 0**586. 0**599. معامل الارت 

 0000. 000. 0000. 0000. مȐʨʱʶ الʙلالة

 220 220 220 220 العʙد

  ةمʺارسات إدارة الʨʳد
 )Hard TQM( الʳامʙةالʷاملة 

ȋاॼ0**705. 0**575. 0**610.  0**629. معامل الارت 

 0000. 0000. 0000. 0000. مȐʨʱʶ الʙلالة

 220 220 220 220 العʙد
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) وجʨد علاقة مʨجॼة بʧʽ ؗل Ǽُعʙ 5یʱʹح مʧ الʙʳول (
 (Hard TQM)مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʳامʙةمʧ أǼعاد 

ل Ǽُعʙ مʧ أǼعاد الإبʙاع، وʚؗلʥ بʧʽ أǼعاد  مʺارسات إدارة وؗ
مʱʳʺعة، وأǼعاد الإبʙاع  (Hard TQM) الʨʳدة الʷاملة الʳامʙة

مʱʳʺعة. وقʙ بلغॽʀ ʗʺة الʙلالة لॽʺʳع الʺʳالات الʺʨؗʚرة 
)0.000) ʧم ʛح  .)0.05) وهي أصغʹʱȄا-وʹǽه  -أʚأن ه

 ʧʽب ʗاوحʛت ȋاॼمعامل الارت ʦॽʀ ة، لأنॼجʨة ومȄʨالعلاقة ق
)، وهʚا ʛʽʷǽ إلى إمȞانॽة فʟʴ وجʨد الأثʛ 0.705و 0.456(

ʱغʛʽات. وʱȄفȘ ذلʥ مع ما جاء في دراسة (عʙʰ بʧʽ هʚه الʺ
 ،ʧʺحʛدة 2018الʨʳإدارة ال ʧʽة بॽابʳǽد علاقة إʨل وجʨح (

 & Zhang, Feng)ةالʺʨجهة والأداء الʺʕسʶي، ودراسالʷاملة 

Xiang, 2016)  ʧʽة بॽابʳǽاك علاقة إʻأن ه ʗʻʽي بʱال
  مʺارسات إدارة الʨʳدة ʷǼقʽها وʧʽȃ الأداء الإبʙاعي.

یʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عॻ ʙʻة الʰانॻة أ: الفʙض -
) لʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة  ≥ 0.05مȐʨʱʶ الʙلالة (

ǼأǼعادها (جʨدة الॽʰانات والʱقارʛȄ،   (Hard TQM)الʳامʙة
  وتʦॽʺʸ الʙʵمة، والعʺلॽات الإدارȄة) في الإبʙاع الʙʵماتي.

 لفʟʴ هʚه الفʛضॽة تʦ إجʛاء اخॼʱار تʴلʽل الانʙʴار
) ʙ6ول (. والʳ(Multiple Regression Analysis) الʺʱعʙد

  .یʨضح نʱائج هʚا الاخॼʱار
  )6الʗʱول (

 لأǺعاد مʸارسات  (Multiple Regression Analysis)نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الʯʸعʗد

  في الإبʗاع الʗʳماتي  (Hard TQM)إدارة الʦʱدة الʵاملة الʱامʗة

  الʯʸغʙʻات
β Coefficients  ةʸॻɾT 

  الȁʦʴʲʸة
 Ȏʦʯʴم

 T  Unstandardized   دلالة
 الʹॻʠʸة غʙʻ الʸعاملات

Standardized  
 الʹॻʠʸة الʸعاملات

(Constant) 1.493  -----  -----   -----  
ʛȄقارʱانات والॽʰدة الʨ0.006 2.756 2030. 1930. ج 

 0.106 1.622 1310. 1120. تʦॽʺʸ الʙʵمة

 0.000 5.206 3870. 3450. العʺلॽات الادارȄة

       ॽʀR .6390ʺة 
       ॽʀR-square .4080ʺة 

Adjusted R-square .4000       
       49.625 الʺȃʨʶʴةॽʀ Fʺة 

       F .0000مȐʨʱʶ دلالة اخॼʱار
  

) وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽة لأǼعاد 6تʧʽʰ مʧ الʙʳول (
) في (Hard TQMمʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʳامʙة 

اتي؛ إذ بلغॽʀ ʗʺة (ف) الʺȃʨʶʴة للاخॼʱار الإبʙاع الʙʵم
)، وȃلغ معامل 0.000)، وهي دالة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (49.625(

) ʙیʙʴʱعاد مʺارسات إدارة 4080.الǼإلى أن أ ʛʽʷǽ مʺا ،(
ʛ ما نʱʰʶه ( (Hard TQMالʨʳدة الʷاملة الʳامʙة ّʁ ) 40.8%) تف

ʶم ʙʻع ʛد أثʨول وجʙʳال ʧʽʰȄماتي، وʙʵاع الʙالإب ʧم Ȑʨʱ

) لॼعȑʙ جʨدة الॽʰانات والʱقارʛȄ، والعʺلॽات  ≥ 0.05الʙلالة (
 HardالإدارȄة مʧ أǼعاد مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʳامʙة

TQM)  هʺاʻ(ت) لؔل م ʦॽʀ ʗماتي؛ إذ ؗانʙʵاع الʙفي الإب (
)، ȐʨʱʶʺǼ دلالة قʙره على الʨʱالي 5.206، 2.756على الʨʱالي (

)، مʺا 0.05ن الʱʺॽʁان أصغʛ مʧ ()، وهاتا0.000، 0.006(
 ʧʽماتي، في حʙʵاع الʙهʺا في الإبʻلؔل م ʛد أثʨإلى وج ʛʽʷǽ
تʧʽʰ عʙم وجʨد أثʛ لॼعʙ تʦॽʺʸ الʙʵمة في الإبʙاع الʙʵماتي؛ 
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)، ȐʨʱʶʺǼ ،(0.106 دلالة قʙره (1.622إذ ؗانॽʀ ʗʺة (ت) له (
) ʧم ʛʰة أكʺॽʁه الʚله0.05وه ʛد أثʨم وجʙإلى ع ʛʽʷǽ مʺا ،( 

 & Raja 2014في الإبʙاع الʙʵماتي. وʱȄفȘ ذلʥ مع دراسة (

Wei, ابي واضحʳǽإ ʛʽله تأث ȑاع الإدارʙأن الاب ʗʻʽي بʱال (
ات الʱي تȘʰʢ مʺارسات  ʛؗʷالأداء في ال Ȑʨʱʶم ʧʽʶʴفي ت

  الʨʳدة الʷاملة.
  

یʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ الفʙضॻة الʰانॻة ب:  -
ʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة ) لʺ ≥ 0.05مȐʨʱʶ الʙلالة (

  ) ǼأǼعادها في إبʙاع العʺلॽات. (Hardالʳامʙة
لفʟʴ هʚه الفʛضॽة، تʦ إجʛاء اخॼʱار تʴلʽل الانʙʴار 

) ʙ7ول (والʳ .(Multiple Regression Analysis) الʺʱعʙد
  .یʨضح نʱائج هʚا الاخॼʱار

  )7الʗʱول (
  ) لأǺعاد مʸارساتMultiple Regression Analysisنʯائج تʲلʻل الانʗʲار الʯʸعʗد (

  ) في إبʗاع العʸلॻات (Hard TQMإدارة الʦʱدة الʵاملة الʱامʗة

  الʯʸغʙʻات
β Coefficients  ةʸॻɾT 

  الȁʦʴʲʸة
 Ȏʦʯʴم

 T  Unstandardizedة دلال
 الʹॻʠʸة غʙʻ الʸعاملات

Standardized  
 الʹॻʠʸة الʸعاملات

(Constant) 1.782  -----  -----   -----  
 0.009 2.624 1970. 1780. لॽʰانات والʱقارʛȄجʨدة ا

 ʦॽʺʸ .0900 .1110 1.347 0.179 الʙʵمةت

 0.000 5.170 3910. 3310. العʺلॽات الادارȄة

       ॽʀR .6210ʺة 
       ॽʀR-square .3860ʺة 

Adjusted R-square .3770       
       45.239 الʺȃʨʶʴةॽʀ Fʺة 

       F .0000مȐʨʱʶ دلالة اخॼʱار
  

) وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽة ʱ7ʹح مʧ الʙʳول (ی
)  (Hard TQMلأǼعاد مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʳامʙة

إذ بلغॽʀ ʗʺة (ف) الʺȃʨʶʴة للاخॼʱار  ؛في إبʙاع العʺلॽات
)، وȃلغ معامل 0.000)، وهي دالة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (45.239(

) ʙیʙʴʱعاد مʺارسات0.386الǼإلى أن أ ʛʽʷǽ إدارة  )، مʺا
ʛ ما نʱʰʶه ( (Hard TQMالʨʳدة الʷاملة الʳامʙة ّʁ ) 38.6%) تف

 Ȑʨʱʶم ʙʻع ʛد أثʨول وجʙʳال ʧʽʰȄات. وॽاع العʺلʙإب ʧم
) لॼعȑʙ جʨدة الॽʰانات والʱقارʛȄ، والعʺلॽات  ≥ 0.05الʙلالة (

 HardالإدارȄة مʧ أǼعاد مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʳامʙة

TQM) ॽاع العʺلʙهʺا  ؛ات) في إبʻ(ت) لؔل م ʦॽʀ ʗإذ ؗان
)، ȐʨʱʶʺǼ دلالة قʙره على الʨʱالي 5.170، 2.624على الʨʱالي (

)0.009 ،0.000) ʧم ʛان أصغʱʺॽʁمʺا 0.05)، وهاتان ال ،(
ʛʽʷǽ إلى وجʨد أثʛ لؔل في إبʙاع العʺلॽات، في حʧʽ تʧʽʰ عʙم 
 ʗات؛ إذ ؗانॽاع العʺلʙمة في إبʙʵال ʦॽʺʸت ʙعॼل ʛد أثʨوج

)، وهʚه ȐʨʱʶʺǼ ،(0.179 دلالة قʙره (1.347(ت) له (ॽʀʺة 
) ʧم ʛʰة أكʺॽʁله في 0.05ال ʛد أثʨم وجʙإلى ع ʛʽʷǽ مʺا ،(

 ,.Escrig-Tena et al)إبʙاع العʺلॽات. وʱȄفȘ ذلʥ مع دراسة 

حʨل وجʨد علاقة مॼاشʛة لʺʺارسات إدارة الʨʳدة  (2018
 (Ardestani, 2014)ةودراس الʷاملة الʳامʙة وȂبʙاع العʺلॽات،

حʨل وجʨد علاقة دالة إحʸائॽاً بʧʽ مʺارسات إدارة الʨʳدة 
 الʷاملة والأداء الॽʤʻʱʺي وأداء الابʱؔار.
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و دلالة إحʸائॽة عʙʻ ذیʨجʙ أثʛ الفʙضॻة الʰانॻة ج:  -
) لʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة  ≥ 0.05مȐʨʱʶ الʙلالة (

  رǼ (.ȑأǼعادها في الإبʙاع الإدا (Hard TQMالʳامʙة

لفʟʴ هʚه الفʛضॽة تʦ إجʛاء اخॼʱار تʴلʽل الانʙʴار 
الʱالي  . والʙʳول(Multiple Regression Analysis) الʺʱعʙد

  .یʨضح نʱائج هʚا الاخॼʱار
  

  )8الʗʱول (
  ) لأǺعاد مʸارساتMultiple Regression Analysisئج تʲلʻل الانʗʲار الʯʸعʗد (نʯا

  في الإبʗاع الإدارȏ  (Hard TQM)إدارة الʦʱدة الʵاملة الʱامʗة 

  الʯʸغʙʻات
β Coefficients  ةʸॻɾT 

  الȁʦʴʲʸة
 Ȏʦʯʴم

 T  Unstandardizedة دلال
 الʹॻʠʸة غʙʻ الʸعاملات

Standardized  
 الʹॻʠʸة الʸعاملات

(Constant) 1.341  -----  -----   -----  
ʛȄقارʱانات والॽʰدة الʨ0.094 1.683  1300. 1430. ج 

 0.243 1.170 0990. 0980. تʦॽʺʸ الʙʵمة

 0.000 5.558 4310. 4460. العʺلॽات الادارȄة

       ॽʀR .5960ʺة 
       ॽʀR-square .3550ʺة 

Adjusted R-square .3460       
       39.628 الʺȃʨʶʴةॽʀ Fʺة 

       F .0000مȐʨʱʶ دلالة اخॼʱار
  

) وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽة 8یʱʹح مʧ الʙʳول (
 في  (Hard TQM)الʳامʙة ةة الʨʳدة الʷاملاد مʺارسات إدار لأǼع

الإبʙاع الإدارȑ؛ إذ بلغॽʀ ʗʺة (ف) الʺȃʨʶʴة للاخॼʱار 
)، وȃلغ معامل 0.000)، وهي دالة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (39.628(

) ʙیʙʴʱدة 3550.الʨʳعاد مʺارسات إدارة الǼإلى أن أ ʛʽʷǽ مʺا (
ʛ ما نʱʰʶه (  (Hard TQM)الʷاملة الʳامʙة ّʁ مʧ  )35.5%تف

 ʙʻاً عॽائʸدال إح ʛد أثʨول وجʙʳال ʧʽʰȄو .ȑاع الإدارʙالإب
) لॼعʙ العʺلॽات الإدارȄة مʧ أǼعاد  ≥ 0.05مȐʨʱʶ الʙلالة (

) في  (Hard TQMمʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة الʳامʙة
)، ȐʨʱʶʺǼ دلالة 5.558الإبʙاع الإدارȑ؛ إذ ؗانॽʀ ʗʺة (ت) له (

)، مʺا ʛʽʷǽ إلى ʛ0.05 مʧ ()، وهʚه الॽʁʺة أصغ0.000قʙره (
 ʛد أثʨم وجʙع ʧʽʰت ʧʽفي ح ،ȑاع الإدارʙله في الإب ʛد أثʨوج
لॼعȑʙ جʨدة الॽʰانات والʱقارʛȄ وتʦॽʺʸ الʙʵمة في الإبʙاع 

)، 1.170، 1.683الإدارȑ؛ إذ ؗانʦॽʀ ʗ (ت) لهʺا على الʨʱالي (

)، وهاتان ȐʨʱʶʺǼ0.094 ،0.243 دلالة قʙره على الʨʱالي (
)، مʺا ʛʽʷǽ إلى عʙم وجʨد أثʛ لهʺا 0.05ن أكʛʰ مʧ (الʱʺॽʁا

 Abrunhosa and)في الإبʙاع الإدارȑ. وʱȄفȘ ذلʥ مع دراسة

Esa, 2008)  مʺارسات ʧʽة بॽابʳǽإ ȋاॼد علاقة ارتʨل وجʨح
 الʨʳدة الʷاملة وتʴقȘʽ الإبʙاع.

  
  الاسʯʹʯاجات

تʦ اخॼʱار العلاقة بʧʽ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة 
ʙائج والإبʱʻال ʗʻȞّم ʙوق .ʧʽʢʶة في فلॽماتʙʵات ال ʛؗʷاع في ال

الʺʵʱʶلʸة مʧ الفʛضॽات في هʚه الʙراسة مʧ وضع مʨʺʳعة 
  مʧ الاسʱʻʱاجات أهʺها:

ات  .1 ʛؗʷاملة في الʷدة الʨʳمʺارسات إدارة ال ʝȞعʻت
الʙʵماتॽة على تʴقȘʽ الإبʙاع، الأمʛ الʶǽ ȑʚاهʦ في 

ʙأه Șʽقʴات ودعʺها في ت ʛؗʷامة الʙʱاتها، اسǽافها وغا
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 ʦرضاه Șقʴوت ،ʧائȃʜة للॽɺʨات نʳʱʻمات ومʙخ ʦǽʙوتق
عʻها، وزȄادة رغʱʰهʦ في الʨʸʴل علʽها، وزȄادة حʱʸها 

  الॽʀʨʶة وأرȃاحها.
2.  Șʽقʴاملة على تʷدة الʨʳات إدارة الॽلعʺل ʛʽتأث ʙجʨی

 ʧʽȞʺخلال ت ʧة مॽماتʙʵات ال ʛؗʷفي ال ȑاع الإدارʙالإب
ات مʧ إجʛاء تʻʽʶʴات ʛؗʷي  الʺॽʤʻʱل الȞॽة في الهʛʺʱʶم

والعʺلॽات الإدارȄة وʛʡق الاتʸال والʨʱاصل ʛʢǼق 
 ʛʽʽغʱاث الʙادرة لإحॼʺؔار والʱاد على الابʺʱة، والاعॽɺاʙإب
والʨʢʱر الȑʚ یʦʳʶʻ مع الʱغʛʽات في الʯʽʰة الʙاخلॽة والʯʽʰة 
 ʜʽفʴʱوال ʝافʻʱال ʧاء مʨأج ȘلʵȄات، و ʛؗʷة للॽارجʵال

ؔار إبʙاॽɺة جʙیʙة مʧ قʰل العاملʧʽ في الإʳǽابي لʨʱلʙʽ أف
ات. ʛؗʷه الʚه  

یʱأثʛ إبʙاع الʙʵمة الʚʳرǼ ȑʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة  .3
ات الʙʵماتॽة، مʧ خلال الʺʶاهʺة في الʨʱصل  ʛؗʷفي ال
 ʦǽʙاج وتقʱنȂو ʦॽʺʸʱة لʙیʙة خلاقة وجॽɺاʙلأفؔار إب
مʳʱʻات وخʙمات جʙیʙة للȃʜائʧ، والعʺل على إجʛاء 

لات في الʸʵائʟ والʺʨȞنات الʺادǽة والॽɿॽʣʨة لهʚه الʱعʙی
الʺʳʱʻات والʙʵمات، والعʺل على تʻʽʶʴها وتʛȄʨʢها Ǽإنʱاج 
ات مʧ خلال ذلʥ تʶعى لʱلॽʰة  ʛؗʷة؛ إذ إن الʙیʙات جʳʱʻم
احॽʱاجات الȃʜائʧ الʴالʧʽʽ والʺʱʶقʰلʧʽʽ وتʴقȘʽ مʜʽة 
ات، الأمʛ الȑʚ یʻعʝȞ على زȄادة  ʛؗʷه الʚة لهॽʶافʻت

ʸة.حॽاحها الإجʺالȃادة أرȄة، وزॽʀʨʶها الʱ  
إن لʺʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة تأثʛʽاً في إبʙاع الʙʵمة  .4

ات الʙʵماتॽة، مʧ خلال الʺʶاهʺة في  ʛؗʷي في الʳȄرʙʱال
تʛȄʨʢ الʙʵمات والʺʳʱʻات ȞʷǼل مʛʺʱʶ وȂدخال إضافات 
وتعʙیلات جʜئॽة على الʙʵمات والʺʳʱʻات الʴالॽة 

ʱالإن ʖʽلؔه والأسالʱʺاد على ما تʺʱالاعǼ ،مةʙʵʱʶʺة الॽاج
فاءات وتʨʻؔلʨجॽا حالॽة؛ إذ  ات مʧ خʛʰات وؗ ʛؗʷه الʚه
ات إلى الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ للʨصʨل للʱʻائج  ʛؗʷه الʚعى هʶت
الʺʛجʨة، وتقʦǽʙ خʙمات تʱلاءم واحॽʱاجات الȃʜائʧ وتॼʷع 

ات الʻʱافʶي. ʛؗʷال ʜ ʛؗز مʜوتع ،ʦاتهॼɼر  
5.  ʧʽة بʛاشॼعلاقة م ʥالʻاملة هʷدة الʨʳإدارة ال Șʽʰʢت

وتʴقȘʽ إبʙاع العʺلॽات الʚʳرȑ مʧ خلال ما تقʨم Ǽه هʚه 
ات مʧ إجʛاء تʻʽʶʴات جʚرȄة على أسالʰʽها الإنʱاجॽة  ʛؗʷال
تʶعى مʧ خلالها إلى زȄادة الإنʱاجॽة وتقʦǽʙ خʙمات جʙیʙة 

تلʰي الاحॽʱاجات الʺʨʻʱعة للȃʜائʧ؛ إذ إن إبʙاع العʺلॽات 
ʚه ʧȞʺǽ ȑرʚʳات الʛʽغʱʺمع ال ʅॽؔʱال ʧات م ʛؗʷه ال

والاحॽʱاجات الॽʁȄʨʶʱة، الأمʛ الʻȞʺǽ ȑʚها مʧ زȄادة 
  أرȃاحها، وتعʜȄʜ قʙرتها على الʺʻافʶة والاسʙʱامة.

یʨجʙ تأثʛʽ لȘʽʰʢʱ إدارة الʨʳدة الʷاملة في تʴقȘʽ إبʙاع  .6
ات الʙʵماتॽة مʧ خلال ما  ʛؗʷي في الʳȄرʙʱات الॽالعʺل

ات م ʛؗʷه الʚه هǼ مʨدة على تقʙʴات مʻʽʶʴاء تʛإج ʧ
ة الʴالي، والقʙرة  ʛؗʷعʺل ال ʜȄʜعʱاج لʱالإن ʖʽق وأسالʛʡ
على الʅॽؔʱ مع مʢʱلॼات واحॽʱاجات الʨʶق الʺʱʶقʰلॽة 
والʺʙʳʱدة، مʧ أجل الʴفاȍ على مʨقعها الʻʱافʶي، وتلॽʰة 
 ʦǽʙة، وتقॽفاءة وفاعلȞǼ ʧائȃʜات الॼɼاجات ورॽʱاع احॼشȂو

،ʧائȃʜة للʻʶʴمات مʙخ  Șʽقʴأدائها العام، وت Ȑʨʱʶورفع م
  أهʙافها في الʜʽʺʱ والॼقاء والʨʺʻ، وزȄادة مॽʰعاتها وأرȃاحها. 

 

  الʦʯصʻـات
 تأسʶॽاً على نʱائج الʙراسة واسʱʻʱاجاتها الʱي تʨصل إلʽها

 ʜʳʻراسة دورها وتʙه الʚه ȑدʕأجل أن ت ʧان، ومʲاحॼال
  أهʙافها، هʻاك Ǽعʠ الʨʱصॽات أهʺها: 

1. ʦǽʙورة تقʛة  ضॽʺل أهʨح ʧʽرشاد للعاملȂة وॽɺʨامج تʛب
ات Ǽʺا یʻعʝȞ على قʙرتها على  ʛؗʷأداء ال Ȑʨʱʶم ʧʽʶʴت
 ʛʸʻعǼ امهاʺʱادة اهȄماتها، وزʙلقي خʱاجات مॽʱة احॽʰتل
 Ȍʺن ʜȄʜالإضافة إلى تعǼ ،ʦأدائه ʛȄʨʢوت ʧʽالعامل ʜʽفʴت

.ʧʽع العاملॽʺة مع جॽ   الإدارة الʷʱارؗ
ات وسعʽها الʺʨʱاصل ضʛورة تعʜȄʜ قʙرات إدارات ا .2 ʛؗʷل

لʧʽʶʴʱ الʨʳدة والॽɺʨʻة في الʙʵمات الʺقʙمة مʛʡ ʧفها، 
في سʽʰل إشॼاع حاجات العʺلاء وتلॽʰة مʢʱلॼاتهʦ، وȂدخال 
نʦʤ معلʨمات جʙیʙة وتعʙیلها Ǽاسʛʺʱار، مʧ أجل تʺʻʽȞها 

 مʧ الʺʻافʶة في الʨʶق وتقʦǽʙ أفʹل الʙʵمات.

ʜʽ على تلॽʰة احॽʱاجات و  .3 ʛؗʱة الॽʺأه ʧم ،ʧائȃʜات الॼɼر
خلال جʺع معلʨمات شاملة ودॽʀقة حʨل هʚه الاحॽʱاجات، 
 ʧائȃʜالǼ ȍفاʱمات، للاحʙʵال ʦॽʺʸامها في تʙʵʱواس
ʖʶ زȃائʧ جʙد، مʧ خلال الاهʱʺام Ǽالآلॽات  الʴالʧʽʽ وؗ

 الʺʙʵʱʶمة في جʺع الॽʰانات الʵاصة بʙراسة الʨʶق.

4. Ȅرʙʱات ب ʛؗʷه إدارات الǼ مʨما تق ʜȄʜورة تعʛض ʧʽالعامل ʖ
على بʛامج الʨʳدة لʱعʜȄʜ الʨعي حʨل مفاʦॽʂ ومॼادȏ إدارة 
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الʨʳدة الʷاملة ونʛʷ ثقافʱها مʧ خلال نʛʷات مʸʸʵʱة، 
  وتقʦǽʙ بʛامج تʙرॽʰȄة خاصة Ǽالʱقॽʻات الإحʸائॽة.

تعʜȄʜ الاسʲʱʺار في الإبʙاع الʨʻؔʱلʨجي ȞʷǼل ʳǽعل  .5
ات تعʙʺʱ ؗلॽاً على الʨʻؔʱلʨجॽا في تʨفʛʽ ش ʛؗʷات الȞॼ

اتʸال وقʨاعʙ بॽانات، والعʺل على تعʜȄʜ الإجʛاءات الʱي 
 ʧʺʹي تʱلفة، والʱʵʺات الॽة العʺلʱʺل أتʽʰم بها في سʨتق

 حʧʶ سʛʽ أداء العʺل وتȌॽʶॼ إجʛاءاته.

ات Ǽاسʙʵʱام الأسالʖʽ الإحʸائॽة لॽʁاس  .6 ʛؗʷام الʺʱادة اهȄز
 ʙأكʱات للॽائʸه الإحʚاجعة هʛورة مʛمات وضʙʵدة الʨج

علʱʽها لॽʁاس العʺلॽات والعʺل على تʻاسʖ هʚه مʧ فا
 .الʖʽ مع الʺهʺة الʱي اسʙʵʱمʗ لهاالأس

ات  .7 ʛؗʷة والॽماتʙʵات ال ʛؗʷال ʧʽاء دراسة مقارنة بʛإج
الʻʸاॽɺة حʨل تأثʛʽ مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة على 

  .الإبʙاع
  
  

 ʙʸعـجاال  
  العॻȁʙة الʙʸاجع

رة الʗʸرسॻة في تʹॻʸة دور الإدا، 2008بلʨاني، انʨʳد شʴاتة، 
بʗاع في الʗʸارس الʦȜʲمॻة في مʲافʢات شʸال فلʥʻʠʴ الإ

. رسالة ماجʛʽʱʶ، ؗلॽة ومॻɹقاتها مʥ وجهة نʙʢ مʗیȂʙها
 لʧʽʢʶ.ف –الʙراسات العلॽا، جامعة الʳʻاح الॽʻʡʨة 

، أثʛ تॽʰʢقات إدارة الʨʳدة في 2014الʷعار، إسȘʴ مʨʺʴد، 
ʤʻʺات الʻʸاॽɺة الأردنॽة. الابʱؔار: دراسة تॽʁॽʰʢة على الʺ
 )،2)، العʙد (41، الʺʳلʙ (مʱلة دراسات: العلʦم الإدارȂة

  .239-222ص
 ،ʜار، فایʳʻوال ،ʦعار، قاسʷدة 2015الʨʳقات إدارة الॽʰʢت ،

 الʷاملة وأثʛها في الإبʙاع الʨʻؔʱلʨجي: "دراسة تॽʁॽʰʢة على
مʱلة دراسات: العلʦم الʺʸارف العاملة في الأردن". 

  .425- 409)، ص 2)، العʙد (42، الʺʳلȂ) ʙةالإدار 
، مʺارسات إدارة الʨʳدة الʷاملة 2017عʙʰ الॼʳار، أنفال، 

ع: ʘʴǼ تॽʰʢقي في مʛʸف الʛʷق وانعȞاسها على الإبʙا 
لʙ ، الʺʳمʱلة العلʦم الاقʶʯادǻة والإدارȂةسȌ العʛاقي. و الأ

  .198- 173)، ص 100، العʙد (23
الʦʱدة الʵاملة الʦʸجهة إدارة ، 2018عʙʰ الʛحʺॼɺ ،ʧاس، 

رسالة ماجʛʽʱʶ غʛʽ مʨʷʻرة،  وأثʙها على الاداء الʓʸسʴي.
  جامعة الʨʶدان للعلʨم والʨʻؔʱلʨجॽا، الʨʶدان.

، أثʛ تȘʽʰʢ معایʛʽ 2017العʹایلة، علي، والʺʴارب، نهى، 
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