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  صدق الله العظيم
  )       48ية رقم (سورة  المائدة  آ                                                                                                          
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  هداءالإ

  إلى من ربا�ي وعلمني وأضاء لي طريق العلم والمعرفة 

  حفظه الله ورزقه الصحة والعافية والدي الكريم

  إلى من حملتني وهنا على وهن،وسهرت لأجلي الليالي

  أمي الحبيبة حفظها الله ورزقها الصحة والعافية

  إلى زوجتي وإخوتي وأصدقائي

  إلى جميع طلاب العلم والمعرفة

  أهدي هذا العمل المتواضع

  .................الباحث                                                         
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  انــر وعرفــكش

) وعن عمر رضي الله الناس يشكر  يشكر الله من لا قال رسول الله ــ صلى الله عليه وسلم ـ(لا
بالله  كمومن سأل، وه بالله فأعيذ استعاذ كمعنه قال: قال رسول الله ـــ صلى الله عليه وسلم(من 

له  اوه فأعدوئتكاففإن لم تجدوا ما  ،وهئفكاف، ومن دعاكم فأجيبوه، ومن صنع إليكم معروفا فأعطوه
  .(رواه أبو داود والنسائي بسند صحيح)  تروا أ�كم قد كافأتموه)  حتى

ذلك يطيب لي أن وبعد  لله أولا وأخيرا فهو الذي أعا�ني  على إكمال هذه الدراسة،  شكرا
عظيم  لىع      الدكتور /مصطفى عبد الله محمود  : أتقدم بجزيل الشكر والعرفان لأستاذي المشرف

على هذا الوجه، فجزاه الله  ثلما تمكنت من إ�جاز هذا البح االتي لولاهته جهده وإرشاده ومتابع
  خير الجزاء وأكرمه ورفع شأ�ه.

وأعضاء  الليبية  كاديميةالأموظفي بجزيل الشكر والعرفان إلى جميع  كما يطيب لي أن أتقدم
الذين ساعدو�ي ووقفوا بجا�بي   أصدقائي و زملائي  وإلى  نظيم  هيئة التدريس بقسم الإدارة والت

        حتى النهاية.

  الباحث                                                                                                   
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  ص الدراسةص الدراسةللخخمستمست
التعرف على مدȐ تطبیȘ أو ممارسة وظائف إدارة الموارد الǼشرȄة  إلى هذه الدراسة تهدف

الأداء)، في الشرȞة اللیبǽة للموانئ، وأǽضا  المتمثلة في(الاختǽار والتعیین، التدرȄب، الحوافز، تقیǽم
التعرف على مدȐ تطبیȘ أǼعاد جودة الخدمات والمتمثلة في(الاعتمادǽة، الاستجاǼة، اللǼاقة، 

وأخیرا هدفت الدراسة التعرف على اثر  النواحي المادǽة الملموسة)، في الشرȞة اللیبǽة للمواني
 وتمثلت ،ودة الخدمات في الشرȞة اللیبǽة للموانئوظائف إدارة الموارد الǼشرȄة على معاییر ج

  .في دراسة اثر ممارسات إدارة الموارد الǼشرȄة على جودة الخدماتǼشȞل رئǽسي  مشȞلة الدراسة 
 لشرȞة اللیبǽةوقد تكون مجتمع الدراسة من العاملین في المستوǽات العلǽا والوسطي في ا

وثم إجراء أسلوب العینة العشوائǽة الطǼقǽة في اختǽار عینة الدراسة ،  الǼاحث مستخدأو  ، للموانئ
، ) ǼSPSSاستخدام الحزمة الإحصائǽة للعلوم الاجتماعǽة( لبǽانات الدراسة التحلیل الإحصائي ل

أظهرت نتائج الدراسة أن هناك علاقة إیجابǽة بین Ȟفاءة استراتیجǽات الاختǽار والتعیین في  حیث
)وǼانحراف 3.14الشرȞة اللیبǽة للموانئ وجودة الخدمات حیت بلغ المتوسط المرجح (

)ȑارǽار 0.906معǽة الاختǽقة في عملǽة الدقǽة لا تستند على الأسالیب العلمȞرغم أن الشر ، (
، فقد تحدید احتǽاجاتهم للقوة العاملة ل تعتمد على التقدیرات الشخصǽة للمسئولین عند والتعیین ب

بینت الدراسة Ǽأن الشرȞة اللیبǽة للموانئ لا تمارس وظǽفة تقیǽم الأداء حیث بلغت قǽمة المتوسط 
) مما یدل على إن المعاییر لایتم  وضعها من قبل 0.707) وǼانحراف معǽارȑ (2.88المرجح (

ه مهنǽة متخصصة ، ولذلك لا تتم عملǽة تقیǽم الأداء ǼالشȞل الصحǽح والمطلوب وهذا مؤشر لجن
وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من  ǽ ȑمȞن أن یؤثر على مستوȑ الأداءعلى الأثر السلبي الذ

  .التوصǽات  أهمها 
ینهم بناء على العمل على زȄادة الاهتمام  من شرȞة اللیبǽة الموانئ Ǽاختǽار العاملین وتعی 

تقدǽم طلب استخدام ومعرفة قدراتهم في التعامل مع الآخرȄن، ومدȐ قدرتهم على القǽادة ،ومعرفة 
مستوǽات الذȞاء لدیهم،ودوافعهم للعمل وإخضاعهم لاختǼارات ومقاǼلات شخصǽة، والابتعاد عن  

ضع الداخلي للشرȞة وضع سǽاسات وȃرامج تقیǽم دورȄة لتقیǽم الو  العلاقات الشخصǽة والمحاǼاة .
وȞذلك زȄادة تطوȄره، وأن تواصل الشرȞة رȃط عملǽة التقیǽم أداء الموظفین مع أهداف الشرȞة ، 
وتقیǽم أداء الموظفین بناء على مدȐ توافȘ أهدافهم مع أهداف الشرȞة ، وهذا Ȟǽون من خلال 

  تدرȄب الرؤساء المǼاشرȄن للموظفین على مهارات عملǽة التقیǽم.
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Abstract  

This study aimed to identify the extent of application or practice the Jobs 
of human resources management in (Selection, Appointment, Training, 
Incentives and Performance Evaluation) in the Libyan Company for Ports. 
The study aimed to shed light how to applicant dimensions of services quality 
which represented in (reliability, responsiveness, courtesy, and aspects of 
physical tangible), in the Libyan Company for Ports. Finally, it aimed to 
identify the effect of human resources management Jobs on the quality of 
service standards in the Libyan Company for Ports. The study problem is 
mainly represented in the study of the impact of human resource 
management practices on the quality of services. 

The study sample consisted of employee in the upper and middle-level in 
Libyan Company for Ports. The researcher used stratified random sampling 
method in choosing the study sample. Statistical analysis was conducted study 
of the data using the Statistical Package for Social Sciences (SPSS). Where the 
results of the study showed that there is a positive relationship between the 
efficiency of choice and appointment strategies in the Libyan Company for 
Ports and quality of services, whereas the average values is (3.14), and 
standard deviation is (0.906), although the company is not based on accurate 
in the selection and appointment process of scientific methods, but they 
depend on personal estimates for officials when determining the needs of the 
workforce.  

The study showed that Libyan Company for Ports did not have Job of 
performance evaluation, whereas the value of average is (2.88) and standard 
deviation is (0.707) which indicates that the criteria are not taken to be placed 
by specialized professional committee. So the performance appraisal process 
is not completed in proper manner requested, this is an indication of the 
negative impact that can affect performance. Finally the study found the some 
recommendations, most important of them are: 

Working to increase the interest of the Libyan Company for Ports selection 
and appointment of workers according to the special application form, 
knowing their abilities in dealing with others, the extent of their ability to 
leadership, and knowing their levels of intelligence, their motivation to work, 
also subjected them to tests, personal interviews, and stay away from personal 
relationships and favoritism. Develop policies and programs periodic 
evaluations to assess the internal situation of the company as well as for 
further development, and that the company continues to link the assessment 
employee performance process with the company's objectives, and evaluating 
employee performance based on how their goals agree with the company's 
goals, and this is through the training of the immediate superiors  to 
evaluation process skills. 



 ز
 

  قائمة المحتويات

  الصفحة  الموضوع
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  ه  ص الدراسةلخستم
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    تقیǽم الأداء  - 4 -  6  - 2
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  المقدمة 1-1

التي تهدف إلى تخصǽص وتوظیف  ،في ظل البیئة التنافسǽة ظمات المعاصرةتسعى المن
وتقیǽم الموارد المختلفة في المنظمة (مادǽة، ǼشرȄة، منظمǽه) وذلك من أجل إعطاء وتوفیر المیزة 

هي ذات ارتǼاȋ وثیȘ بوظائف الموارد الǼشرȄة التنافسǽة للمنظمة، إن الموارد المذȞورة أعلاه 
ولغرض الحصول على أعلى تأثیر لها فان الموارد الǼشرȄة یجب إن تتكامل وتتطابȘ مع عملǽة 

كسب میزة تنافسǽة على غیرها من المنظمات العاملة في نفس ل ذلك الإدارة الاستراتیجǽة للمنظمة،
حقیȘ التمیز عن طرȘȄ استغلال إمȞانǽاتها النشاȋ، وذلك من خلال إضافة قǽمة للعمیل، وت

ولقد أصǼحت إدارة الموارد الǼشرȄة في الوقت الحالي تواجه تحدǽات Ȟبیرة ومواردها المختلفة، 
(اقتصادǽة، تكنولوجǽة، اجتماعǽة) التي جعلت هذه الإدارة  المتسارعةǼسبب التغییرات البیئǽة 

ستمر تكǽفا مع التطورات والتغیرات، لذلك Ȟان لابد ملزمة بتغییر المفاهǽم والاستراتیجǽات ǼشȞل م
من وجود إستراتیجǽة خاصة بإدارة الموارد الǼشرȄة تقوم بتخطǽط واستخدام أنشطة الموارد الǼشرȄة 

، تقیǽم الأداء، تدرȄب حفیز، التالاختǽار والتعیین في د من الممارسات المتمثلةمن خلال العدی
  العاملین وتطوȄر مهاراتهم.

جودة الخدمات عن طرȘȄ إستراتیجǽة تطوȄر الموارد الǼشرȄة عǼارة عن Ǽعض  وتعد
المǼادئ التوجیهǽة والفلسفǽة التي تمثل أساس التحسین المستمر للمنظمات (الموانئ) من خلال 
استخدام الأسالیب الإحصائǽة والموارد الǼشرȄة، لتحسین الخدمات والموارد التي تم توفیرها 

إلى النظام الداخلي الذǽ ȑحȞم عمل الموانئ، التي یتم بها مواجهة مطالب  للمنظمة، Ǽالإضافة
المستفیدین في الوقت الحاضر وفي المستقبل، وهي خلȘ التكامل بین الأسالیب الإدارȄة الجوهرȄة 
والجهود الحالǽة لتحسین الأداء والوسائل التقنǽة وجعلها تعمل في نموذج نظامي موحد موجه 

  المستمر لأداء الموارد الǼشرȄة.لتحقیȘ التحسین 

Ȟما تعتبر جودة الخدمات من خلال تحسین أداء الموارد الǼشرȄة إستراتیجǽة تهدف إلى 
تحقیȘ مستقبل ناجح لإدارة الموارد الǼشرȄة Ǽالموانئ الǼحرȄة، وهي المجال المناسب لعمل الموارد 

أو مشورة أو علم إدارة الموارد  الǼشرȄة، فقد Ȟانت أمور Ȟثیرة تتم داخل المنظمة دون مشارȞة
الǼشرȄة وتتǽح جودة الخدمات من خلال تحسین إدارة الموارد الǼشرȄة فرصة هامة وȞبیرة لإدارات 
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وأقسام ووحدات إدارة الموارد الǼشرȄة في Ȟثیر من المنظمات ولاسǽما في الموانئ الǼحرȄة، 
النظم، مما ǽعني أن إهمال دوره إدارة للمشارȞة الفعالة في الاقتراح والتخطǽط واستخدام أسلوب 

ونظر لمحدودǽة الدراسات العرǽȃة التي اهتمت  الموارد الǼشرȄة في المشارȞة في اتخاذ القرار.
فقد سعي الǼاحث إلى تقدǽم إطار  وجودة الخدمات، بتحلیل العلاقة بین إدارتي الموارد الǼشرȄة ،

تاب في مجالات الإدارة الإستراتجǽة،إدارة ین والكالǼاحث أطروحاتفȞرȑ ومیداني ǽعتمد على 
  الموارد الǼشرȄة.

  مشȜلة الدراسة 1-2

وǼشȞل العامة مصراتة ومیناءȑ طرابلس والخمس)  الإدارة( في موانئ اللیبǽةوتعاني ال
 خاص وهي محل الدراسة من Ǽعض القصور في توفر نظم فعالة لممارسات الموارد الǼشرȄة 

مستوȐ جودة خدماتها، وتحد من الدور الذȑ تقوم Ǽه، مما یجعل التي تنعȞس Ǽالسلب على و 
ا سواء في الموانئ اللیبǽة غیر قادرة على مواجهة منافسة خدمات الموانئ الǼحرȄة المنافسة له

مǽة أو في الأسواق العالمǽة وخاصة أن قطاع الموانئ في لیبǽا لا ǽقللإالأسواق العرǽȃة أو ا
التي تحتاجها السفن ذات الأنواع المختلفة، حیث  قدǽم Ȟافة الخدماتǽستطǽع مواكǼة التطورات، وت

قام الǼاحث Ǽاستطلاع رأȑ رئǽس الشؤون الإدارȄة والقسم المالي عن طرȘȄ المقابلة، ومراجعة 
اتضح افتقار الموانئ اللیبǽة إلى و Ǽعض الدراسات الساǼقة المرتǼطة بتطوȄر الموارد الǼشرȄة، 

جاءت مشȞلة  من هناو ستراتیجǽة تطوȄر الموارد الǼشرȄة، اة من حیث العلمǽتطبیȘ المعاییر 
  .الموارد الǼشرȄةممارسات مشاكل الدراسة التعرف على 

  تساؤلات الدراسة:

هل هناك اثر لوظائف إدارة الموارد الǼشرȄة المتمثلة في (الاختǽار والتعیین، التدرȄب،  -1
  ؟ئلموانالشرȞة اللیبǽة لالحوافز، تقیǽم الأداء) على جودة الخدمات في 

 ؟ئلموانالشرȞة اللیبǽة لوظائف إدارة الموارد الǼشرȄة في  إلى أȐ مدȐ تمارس -2
 ؟جودة الخدمات الشرȞة اللیبǽة للموانئ إلى أȐ مدȐ تطبȘ أǼعاد -3
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 أهـــــــداف الدراســــــــــة: -1-3

  تسعى هذه الدراسة إلى تحقیȘ الأهداف التالǽة:

على أثر تطبیȘ وظائف إدارة الموارد الǼشرȄة على جودة الخدمات في الشرȞة  التعرف -1
 .اللیبǽة للموانئ

الشرȞة اللیبǽة  وظائف إدارة الموارد الǼشرȄة في واقع تطبیȘ ممارسات ىالتعرف عل -2
  .ئلموانل

  .التعرف على مدȐ تطبیȘ أǼعاد معاییر جودة الخدمات في الشرȞة اللیبǽة للموانئ -3
 التوصل إلى مجموعة من التوصǽات التي تسهم في تحسین جودة الخدمات التعرف -4

 لموانئ.ǼالشرȞة اللیبǽة ل

 أهمیــــــة الدراســــــة:  -1-4

  ǽمȞن إجمالها على النحو التالي: ، تستمد هذا الدراسة أهمیتها من عدة اعتǼارات

الدراسة على أحد القطاعات الخدمǽة الإستراتیجǽة وهو قطاع الموانئ الǼحرȄة، إذ  هتطبȘ هذ .1
 .ǽمثل هذا القطاع أهمǽة خاصة لمختلف القطاعات الأخرȐ نتیجة للدور الذǽ ȑمارسه

معرفة العلاقة القائمة بین وظائف إدارة الموارد الǼشرȄة جودة الخدمات في الشرȞة اللیبǽة  .2
 .ئللموان

الموارد الǼشرȄة، وتأثیرها على تحسین  دارةظائف إو تحاول تسلǽط الضوء على  إنّ الدراسة .3
 .لموانئل الشرȞة اللیبǽة جودة الخدمات في

یوضح هذا الǼحث، أهمǽة تحسین جودة الخدمات ، وعدم رȞونها إلى نفس الأداء، وهذا ما  .4
والتطرق إلى ǽمه، یتطلب إدارته للحصول على مستوǽات أفضل عن طرȘȄ قǽاسه وتقی

 لأسالیب التحسین والتغلب علیها.
نه ǽساهم من خلال النتائج إإذ  ،Ȟذلك تبرز أهمǽة هذه الدراسة على المستوȐ التطبǽقي .5

قدرتها على  زȄادة من ي مساعدة الموانئ اللیبǽة،والتوصǽات، التي یتم التوصل إلیها ف
 مواجهة التحدǽات والتغیرات العالمǽة السائدة في العالم.
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 فرضيات الدراسة:  - 1-5

 تعتمد الدراسة على الفرضǽات الآتǽة وهي:

  : الفرضǻة الأولى
الموارد الǼشرȄة و  ائف إدارةظممارسة و  دلالة إحصائǽة بین ذو معنوȑ  تأثیر وجدیلا 

تقǽم الأداء) وتطبیȘ معاییر جودة  ،حوافزال التدرȄب، الاختǽار والتعین،المتمثلة في(
 .ئلموانلشرȞة اللیبǽة لǼا النواحي المادǽة الملموسة) اللǼاقة، (الاعتمادǽة، الاستجاǼة،الخدمات

  حیث تنبثȖ من هذه الفرضǻة فرضǻات فرعǻة وهي:
الشرȞة  دلالة إحصائǽة  في اختǽار وتعیین العاملین في وذ ثر معنوȑ أوجد ی: لا الفرضǻة الأولى

 انئ.لموانئ ومستوȐ جودة الخدمات Ǽالمو اللیبǽة ل
جودة الخدمات  ومستوȐ دلالة إحصائǽة بین التدرȄب  وذ ثر معنوȑ أوجد ی: لا الفرضǻة الثانǻة

  .لموانئالشرȞة اللیبǽة لفي 
جودة الخدمات في  ومستوȐ دلالة إحصائǽة بین الحوافز  وذ ثر معنوȑ أ وجدیلا  الفرضǻة الثالثة:
  .لموانئالشرȞة اللیبǽة ل

الأداء المستخدمة دلالة إحصائǽة بین أسالیب تقیǽم  وذ معنوȑ  ثرأ جدیو لا  الفرضǻة الراǺعة:
  .لموانئفي الشرȞة اللیبǽة لوجودة الخدمات 

    الفرضǻة الثانǻة: 
     للموانئ وظائف إدارة الموارد الǼشرȄة والتي تشتمل على  للیبǽةلشرȞة اتمارس إدارة ا
  ).داء الأوتقیǽم  ،حوافزوالتدرȄب ، وال ( الاختǽار والتعیین،
  الفرضǻة الثالثة: 

  معاییر جودة الخدمات والتي تشتمل على للمواني اللیبǽةإدارة الشرȞة  طبȘتإلي أȑ درجة       
Ǽة، الاستجاǽاقة،ة( الاعتمادǼة الملموسة). ، اللǽالنواحي الماد  

  حدود الدراســــــــة:  -1-6

  تتمثل حدود الدراسة فǽما یلي:

  



6 
 

  الحدود الموضوعǻة:-1-1-6

سین جودة الخدمات، نظراً لتعدد الأǼعاد في موضوع وظائف إدارة الموارد الǼشرȄة وتح
 وهى(الاختǽار والتعیین، الموارد الǼشرȄة وظائف إدارةأثر على دراسة  تقتصر افإن الدراسة 

 ǼأǼعادها وهى (الاعتمادǽة، تحسین جودة الخدماتفي  تقیǽم الأداء) التدرȄب، الحوافز،
 .ǼالشرȞة اللیبǽة للموانئ النواحي المادǽة الملموسة) اللǼاقة، الاستجاǼة،

  الحدود المȜانǻة:-2-1-6

للموانئ (الإدارة العامة) وإدارة تشغیل فروع الشرȞة  لیبǽةالشرȞة ال ىتقتصر الدراسة عل
حیث ثم اختǽار هذه الموانئ Ǽسبب Ȟبر حجمها ووقوعها في المنطقة  طرابلس والخمس ȑلمیناء
والتي لا ǽستطǽع الǼاحث   وȞذلك نطرأ لظروف التي تمر بها الǼلاد في هذه الفترة ،الغرǽȃة

  .الوصول إلى Ǽاقي الموانئ  Ǽسهولة
 الحدود الزمنǻة:-3-1-6

  . 2015فبرایر - 2014یولیو ما بین ذه الدراسة الفترة الزمنǽةتغطي ه

  : منهج الدراســـــة  -1-7

الكمي والكǽفي في الدراسة، حیث یتعرض  ینالاتجاهتحتاج الدراسة الحالǽة للجمع بین 
للجوانب الكǽفǽة من حیث الاهتمام بوظائف إدارة الموارد الǼشرȄة أو إضافة إلى الترȞیز على 

م الأداء، في حین یتحدد الجانب ǽتقیو  رȄبǽة والحوافز، ن، والبرامج التدیطرق الاختǽار والتعی
ي جمعت Ǽالدراسة المیدانǽة في ضوء الدراسة النظرȄة الكمي في تفسیر الأرقام والبǽانات الت

  الكǽفǽة.
معرفة ما إذا Ȟان والذȑ یتضمن  الارتǼاطي وتعتمد الدراسة الحالǽة على المنهج الوصفي

، حیث یوظف هذا ثمة علاقة بین متغیرȄن أو أكثر ومن ثم معرفة درجة تلك العلاقة هناك 
ȄشرǼعد مراجعة  ،وأثرها في تحسین جودة الخدمات ةالمنهج لوصف وظائف إدارة الموارد الǼو

العدید من الأدبǽات والدراسات الساǼقة ذات العلاقة Ǽموضوع الدراسة، وسوف یتم اختǽار عینة 
وإدارة تشغیل العامة)  الإدارة(للموانئ  للیبǽةمن الشرȞة امن قبل المستهدفین  ،طǼقǽة عشوائǽة

  .طرابلس والخمس من مجتمع الدراسة ȑفروع الشرȞة لمیناء
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    مصطلحات ومفاهǻم الدراسة: -1-8

  الموارد الǺشرȂة:  1-

سواء Ȟانوا رؤساء أو مرؤوسین الذین ǽقومون  ،هم جمǽع الأفراد العاملین في المنظمة
  )54،ص2007،أبو النصر.(لتحقیȘ أهداف المنظمة Ǽأداء مهام معینة،مقابل أجر معین،

  عملǻة الاختǻار: -2

نسب المتقدمین للتوظیف في المنظمة لشغل هو العمل الذȑ یتم ǼموجǼه انتقاء أفضل وأ
ها شروȋ ومواصفات معینة مطلوب توافر وفي  ،ساس موضوعي وعادل، وذلك على أوظائف فیها

غاǽة أساسǽة جل تحقیȘ ، من أفیهم یجرȑ تحدیدها من خلال متطلǼات هذه الوظائف الشاغرة
فراد ،  وتحقیȘ أهداف من خلال ارتفاع إنتاجǽة الأȞǼفاءة هداء مهام وظǽفتوهي تمȞین الفرد من أ

  .)123،ص1996(عقیلي،بوجه عام

  التدرȂب:-3

ǽعرف Ǽأنه عمل مخطط یتكون من مجموعة برامج مصممة من أجل تعلǽم الموارد 
من الكفاءة، من خلال تطوȄر وتحسین  الǼشرȄة Ȟیف تؤدȑ أعمالها الحالǽة ǼمستوȐ عالٍ 

  .)448،ص2005(عقیلة،أدائهم

  :حوافزال -4

الرغǼة في القǽام بنشاȋ أو سلوك معین،  یولد فǽه  ،Ǽأنه شعور خارجي لدȐ الفردǽعرف 
ǽسعي من ورائه إلى تحقیȘ أهداف محددة، وقد ǽعرف Ǽأنه أسلوب معین یهدف إلى زȄادة قدرات 

ابǽا على الكفاǽة الإنتاجǽة لهم Ȟما ونوعا، مما یؤدȑ في النهاǽة إلى العاملین، مما ینعȞس إیج
تحقیȘ أهداف المنشأة وأهداف العاملین فیها، فقد تكون لدȐ الفرد العامل قدرة على العمل، لكنه 

  .)113،ص2004(صالح،تنقصه الرغǼة في أدائه
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  :لجودةا -5

الصفات والخصائص التي یجب أن مجموعة من  ǽمثل المفهوم التقلیدȑ للجودة على أنها
تتوفر في المنتوج وǼما یتطابȘ مع صفات وخصائص وضعت لهذا المنتوج ساǼقا، وفي معظم 
الأحǽان فإن هذه الخصائص والصفات تحدد من قبل المنتج ووفقا لظروفه وموارده واعتǼاراته 

  )18،ص2006(غنǽم،الإنتاجǽة

  :جودة الخدمات-6

والمواصفات التي یجب أن تتوفر في الخدمات التي یتم تقدǽمها Ǽما "مجموعة الخصائص هي
  .)9،ص1997(عطǽة،رتقبینمن والیǽفي Ǽاحتǽاجات العملاء الحالی

  الاعتمادǻة: -7

  ǽقصد بها قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمات المتفȘ علیها ǼشȞل دقیȘ وǽعتمد علǽه.

  الاستجاǺة: -8

هي القدرة على تلبǽة الاحتǽاجات الجدیدة أو الطارئة للزȃائن من خلال المرونة في   
  )46،ص2006(عبد المحسن،إجراءات وسائل تقدǽم الخدمة 

  الجوانب الملموسة:-9

 ȑ للخدمة حیت تنطوȑ الخدمة على Ǽعض المȞونات أو الأجزاءوتشیر ذلك إلى الدلیل الماد
التجهیزات والأدوات المستخدمة في أدائها وتقدǽمها  ،الملموسة مثل التسهǽلات المادǽة

  )94،ص2006(نایف،للعمیل

  الدراسات الساǺقة :-1-9

للاستفادة تناولنا عرضاً لǼعض الدراسات الساǼقة التي أجرȄت حول موضوع الدراسة الحالي،      
الأقدم إلى وذلك في حدود علم الǼاحث وإمȞانǽاته المتاحة، ولقد تم عرض هذه الدراسات من 

الأحدث، ومن ثم التعلیȘ علیها ǼشȞل عام، ومن بین هذه الدراسات التي تم الحصول علیها ما 
  یلي:
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  أولاً: الدراسات المحلǻة

  ".التكنولوجǻا وأثرها على التدرȂب في تأهیل الموارد الǺشرȂة: "، Ǻعنوان)2006، (المحجوȁي-1

  هدفت الدراسة إلى الآتي:

التكنولوجǽا على عملǽة تحدید الاحتǽاجات  إدخالعلǽة الناتجة عن التعرف على الآثار الف
وȞانت أهم التدرȄبǽة و Ȟذلك الوسائل التي تستخدمها الشرȞة محل الدراسة في عملǽة التدرȄب، 

 النتائج على المحور التالي:

یؤثر  التدرȄبǽةإدارة التدرȄب في مواكǼة التطورات التكنولوجǽة الخاصة Ǽالعملǽة  قصور  .1
 . على مستوȐ أداء الأفراد المتدرȃین

النقص في الخبرات العلمǽة التي تقوم Ǽعملǽة مواكǼة التدرȄب للتطورات التكنولوجǽة داخل  .2
  .المنظمة ، یؤثر على إدارة التدرȄب بتأهیل العاملین Ǽالمنظمة وفي تحقیȘ أهدافها

2-)،ȏة في :،)2007الخطرȂشرǺعنوان تأثیر إدارة الموارد الǺ"ةǻتحسین الخدمات المصرف  

  تي:لآا ىهدفت الدراسة إل

  .أهم أسǼاب تدني الخدمات داخل القطاع المصرفي ىالتعرف عل .1

دراسة الدور الحالي لإدارة الموارد الǼشرȄة ȞǼل من مصرفي الأمة والجمهورȄة الرئǽسین  .2
  فین.مع إبراز إدارة الموارد الǼشرȄة في هذین المصر  ،والشȞل التنظǽمي لهما

ن والتدرȄب داخل یللتخطǽط والاختǽار والتعی دراسة الأسلوب والطرȄقة المتǼعة حالǽاً  .3
  المصرفین.

  رة الموارد الǼشرȄة Ǽالمصرف.ادإتقدǽم توصǽات لمحاولة تطوȄر دور  .4

  وقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالǽة:

  .Ǽالمفاهǽم العلمǽة الحدیثة داخل المصرفینضرورة وجود إدارة متخصصة للموارد الǼشرȄة  .1



10 
 

د فǽه ǽقوم على وصف وتوصیف الوظائف،تحدبد من وجود ملاك وظǽفي جید وفعال  لا .2
فراد ذوȑ الكفاءات العالǽة والمحافظة علیهم وتقلیل الأفات الوظǽفة و شاغلیها واستقطاب مواص

  معدل دوران العمل.

بد من مراعاة السǽاسات الأخرȐ للمصرف  ند وضعها لاǼالنسǼة لسǽاسة الموارد الǼشرȄة ع .3
.Șل متكامل ومنسȞشǼ أهداف المصرف Șحتى تتحق  

یوصي الǼاحث بتحدید الاحتǽاجات الفعلǽة للوظائف Ǽما ǽحقȘ أهداف المصرف ولا ǽسمح  .4
    .بوجود فائض أو عجز أو وضع أعǼاء الوظائف

ین Ǽقبول العناصر ذات یالاختǽار والتع أساس عملي لعملǽة ىیوصي الǼاحث بوضع خطة عل .5
  المؤهلات والكفاءة والǼعد عن العلاقات الشخصǽة والمحاǼاة.

  خر.آحاجات الموظف للتدرȄب ولǽس لغرض توزȄع البرامج والدورات التدرȄبǽة حسب  .6

 وصي الǼاحث Ǽالسماح للعناصر الجیدة وذات الكفاءة العالǽة Ǽالقǽام Ǽعملǽات إدارة الموادی .7
  الǼشرȄة لتحسین Ȟفاءة الخدمات المصرفǽة.

على الاستعداد للازمات والقدرة  الموارد الǺشرȂة تأثیر تدرȂب، Ǻعنوان: )2012، (احبǻش-3
  "على مواجهتها

  :الآتي إلىهدفت الدراسة 

  التعرف  على مدȐ أهمǽة التدرȄب وتعلمهم واستعدادهم للأزمات، والقدرة على مواجهتها. -1

على تأثیر المعارف والمهارات والاتجاهات المȞتسǼة من البرامج التدرȄبǽة على التعرف  -2
  مستوȐ أداء العاملین Ǽالمستشفǽات قید الدراسة.

ات، ومدȐ مساهمتها التعرف على مستوȐ تنمǽة الموارد الǼشرȄة من التدرȄب والتعلǽم والاتجاه -3
  عها في حال وقوعها .وقوع الأزمات،  والقدرة على التعامل الفعال مفي منع 

  وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالǽة:

  الاهتمام  بتدرȄب وتنمǽة الكوادر الطبǽة لمواجهة الأزمات التي قد تتعرض لها الدولة . -1
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 الأفرادضرورة أن تتبنى الإدارة التدرȄب المستمر، وأن تتلاءم البرامج التدرȄبǽة مع حاجة  -2
  العاملین. 

توفیر نظام معلومات وقاعدة بǽانات تحوȑ معلومات Ȟافǽة عن الأزمات التي ضرورة  -3
واجهتها دول من حیث أنواعها وقوتها وحجمها ومسبǼاتها وسبل التعامل معها والمعوقات التي 

  واجهت خطط التقلیل منها.

  ثانǻاً: الدراسات العرǻȁة

  )،:أثر التدرȂب على أداء المشروعات الصغیرة والصغیرة جدا في قطاع غزة 2007(القوقا، -1

، ونمو عدد الإنتاجتأثیر التدرȄب على رȃحǽة المشروع وزȄادة حجم  تهدف الدراسة إلى
العملاء وتطور أسالیب العمل الإدارȑ، وغیرها من المتغیرات التي تساعد في قǽاس أثر التدرȄب 

  ور المشروعات الصغیرة وȞذلك توضǽح أهمǽة التدرȄب للتنمǽة الǼشرȄة.على نمو وتط

على أداء المشروعات الصغیرة، وأن  إیجابǽاً  اً أن للتدرȄب أثر  إلىوتوصلت هذه الدراسة 
على تطوȄر مهارات وقدرات أصحاب المشروعات، وȞذلك هناك أثر التدرȄب  فعالاً  للتدرȄب أثراً 

ȃاح، وهذا یدل على أن الاستثمار في التدرȄب ǽعود Ǽالفائدة والنفع ǼشȞل إیجابي على زȄادة الأر 
  على المشروعات. 

  Ǻالمؤسسات العامة. الأداءأثر التدرȂب على وان: Ǻعن )،:2008،(مدني -2 

الدراسة إلى توضǽح أثر التدرȄب على أداء العاملین Ǽمؤسسة الخطوȋ  وهدفت هذه
للكادر الǼشرȑ داخل المؤسسة عن  الاستثمارالجوǽة العرǽȃة السعودǽة Ǽالمملكة، وإبراز عملǽة 

طرȘȄ التدرȄب، Ȟما هدفت إلى تشخǽص المشȞلة موضوع الǼحث(مشȞلة التدرȄب) وذلك بتقیǽم 
حدید مواطن الضعف والقوة فیها، وذلك في إطار نموذج لتطوȄر عملǽات التدرȄب Ǽالمؤسسة وت
  الأداء التدرȄبي في المؤسسة.

ومن أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة وجود اختلاف في المناهج والمحتوǽات 
التدرȄبǽة عن مواكǼة التقدم المستمر وعن أسالیب التدرȄب العصرȄة في المؤسسة ، Ȟما أظهرت 
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وجود دورات تدرȄبǽة حسب الحاجة المطلوǼة في المجال الفني والتقني والصǽانة، الدراسة عدم 
قصر الدورات التدرȄبǽة من الناحǽة الزمنǽة، ووجود تعارض بین مواعید إقامة الدورات  إلىإضافة 
  مع المتدرب. التدرȄبǽة

Ȃة في وزارة واقع سǻاسات الاختǻار والتعیین في الوظائف الإدار Ǻعنوان::،)2009، جرغون ( -3
  .الولاء التنظǻمي ǻم العالي، في قطاع غزة وأثره علىالترǻȁة والتعل

على واقع سǽاسات الاختǽار والتعیین في الوظائف الإدارȄة  تهدف الدراسة إلى التعرف
 Ȑمي لدǽار والتعیین على الولاء التنظǽاسات الاختǽذلك أثر سȞم العالي، وǽة والتعلǽȃفي وزارة التر

  الموظفین.

وتوصلت هذه الدراسة إلى أن سǽاسات الاختǽار والتعیین في الوزارة لاتضمن المنافسة 
الحرة والنزȄهة بین المرشحین، ولا نعمل على تحفیز الكفاءات الإدارȄة، مما یؤدȑ إلى انȞفاء 

  Ǽعض القǽادات على أنفسهم.

  العاملین. فاعلǻة تقیǻم الأداء وأثره على مستوȎ أداءǺعنوان: )،:2009(أبوحطب -4

ه الدراسة في محاولة الارتقاء ǼمستوȐ نظام تقیǽم الأداء لدȐ العاملین، وذلك هذتهدف 
من خلال التعرف على واقع عملǽة تقیǽم الأداء والتعرف على الأسس اللازمة لتطوȄر عملǽة 

داء، التقیǽم والارتقاء بخدمات ومنجزاتها والتعرف على المشاكل التي تواجه عملǽة التقیǽم والأ
  واقتراح الحلول من منطلȘ علمي وعملي.

 الأداءإحصائǽة بین فاعلǽة نظام تقیǽم  وتوصلت الدراسة إلى أن هناك علاقة ذات دلالة
الراجعة،  التغذǽةوȞل من التحلیل الوظǽفي، المعاییر المستخدمة، أسالیب التقیǽم المستخدمة، 

ي الجمعǽة لایتم مراجعها ǼشȞل دورȑ، وإن مستوȐ الأداء، وȞذلك فإن عملǽة التحلیل الوظǽفي ف
  المعاییر المستخدمة لتقیǽم الأداء في الجمعǽة قلیلة.
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أثر الحوافز المادǻة والمعنوǻة في تحسین أداء العاملین في وزارة )،:2011،(الجساسي -5 
  الترǻȁة والتعلǻم Ǻسلطنة عمان.

والمعنوǽة التي تقدم للعاملین إلى التعرف على أهم الحوافز المادǽة  تهدف هذه الدراسة  
 للعاملین تقدم التيبوزارة الترǽȃة والتعلǽم وȞذلك التعرف على مدȐ تأثیر الحوافز المادǽة والمعنوǽة 

، وȞذلك التعرف على ما إذا Ȟانت هناك فروق واضحة من عمان Ǽسلطنة والتعلǽم الترǽȃة بوزارة
ولقد الناحǽة الإحصائǽة في آراء المǼحوثین حول تساؤلات الدراسة حسب متغیراتهم الشخصǽة، 

علاقة بین أثر الحوافز المادǽة والمعنوǽة في تحسین أداء العاملین  توصلت الدراسة إلى أن هناك
 ان.بوزارة الترǽȃة والتعلǽم Ǽسلطنة عم

  التعلیȖ على الدراسات الساǺقة:

انطلاقاً من أن الدراسات الساǼقة تساعد الǼاحث على التعمȘ في مشȞلة الدراسة وتساعده 
Ǽفتح آفاق واسعة أمامه، فقد تمȞن الǼاحث من الاطلاع على عدد من الدراسات الساǼقة التي 

  تناولت موضوع الموارد الǼشرȄة وارتǼاطه بتحسین الأداء.

  أهم هذه الدراسات:ومن 

راسات من حیث المȞان وتارȄخ ثلاث دراسات محلǽة وخمس دراسات عرǽȃة، فقد تنوعت الد
ا في لیبǽا، Ȟدراسة (خلیل هؤ مع الدراسات المحلǽة من حیث إجراها، حیث تتفȘ هذه الدراسة ئإجرا

  ).2007والخطرȑ  2006بوحلالة أ، 2004

،  2011الجساسيمنها ( ،ساتتمثل في خمس درایفقسم الثاني من الدراسات العرǽȃة أما ال
  ).2008، مدنى2009، أبوحطب2009، جرغون 2007القوقا

ومنها ما تناول  ،ستخدمت نفس المفهوم للموارد الǼشرȄةا أنهاǽلاحظ على Ȟل تلك الدراسات 
 ȑ2011، الجساسى2007تحسین الخدمات، مثل دراسة الخطر.  
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للموارد الǼشرȄة  التدرȄب و تقیǽم الأداءنتیجة  نللعاملی الأداءمستوȐ  ومنها ما تناول
في  واقع سǽاسة الاختǽار والتعیین ا ما تناولومنه ،2009، أبوحطب 2008ة مدنى Ȟدراس

  .2009جرغون دراسة Ȟ الإدارȄةالوظائف 

  أوجه الاستفادة من الدراسات الساǺقة

  التعرف على منهج الǼحث الذȑ اتǼعته تلك الدراسات. -

  الدراسة وتحدید المجالات التي ستدرس.بناء أداة  -

 الاطلاع على الأسالیب المتǼعة في جمع البǽانات في الدراسات الساǼقة. -

  أوجه الاختلاف والتشاǺه بین هذه الدراسة والدراسات الساǺقة -1-10

ا وȄتضح من Ȟل ذلك أن هناك اختلافات في تناول الدراسات الساǼقة للمتغیرات فǼعضه
واقع ، والǼعض تناول إدارة الموارد الǼشرȄة في تحسین جودة الخدمات المصرفǽةتأثیر تناول 

Ǽالرغم من أن جمǽع الدراسات الساǼقة تناولت  ،سǽاسات الاختǽار والتعیین في الوظائف الإدارȄة 
  موضوع الموارد الǼشرȄة وأهمیتها.

الات الموارد إن Ǽعض الدراسات الساǼقة تفسر العلاقة بین عناصر جودة الخدمات ومج
د الǼشرȄة والأداء الكلي ستراتیجي لإدارة الموار لاور االǼشرȄة، إذ لم تظهر هذه الدراسات الد

الموارد الǼشرȄة  وظائف إدارةة لم تتطرق إلى التكامل بین Ȟما أن معظم الدراسات الساǼق، للمنظمة
داء جمع البǽانات، حیث Ȟما اتفقت معظم الدراسات في أ، و وتحسین الخدمات في الموانئ الǼحرȄة

اعتمدت على أداة الاستبǽان، واتفقت هذه الدراسات في المنهج المطبȘ بها المتمثل في المنهج 
  الوصفي التحلیلي وهو ما یتفȘ مع هذه الدراسة.

 Ȑة لجودة الأداء المؤسسي، ومدȄشرǼالموارد الǼ حیث اتفقت الدراسات على الاهتمام
  إدراك الإدارة العلǽا لدعم الموارد الǼشرȄة لتطوȄر الأداء. 
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مجموعة من الوظائف إدارة الموارد الǼشرȄة وهي تتمثل  في هذه الدراسة حیث تم اختǽار
جودة  لمعرفة العلاقة  وأـثرها على وذلكقیǽم الأداء) في (الاختǽار والتعیین، التدرȄب ، الحوافز، ت

   الخدمات.
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  المقدمة -2-1

للدور الذȑ  في المنظمات المعاصرة Ǽأهمǽة Ȟبیرة نظراً  موارد الǼشرȄةال لقد حظیت إدارة  
  لا ǽمȞن التفرȄط بها من النواحي المادǽة والمعنوǽة. Ǽه تضطلع

وذلك  ،الأفراد إدارةإن التطورات العلمǽة والتكنولوجǽة ساهمت وتساهم في تطوȄر   
ه الإدارة، ذǽة التي تضطلع بها هتضاف إلى الوظائف والمفاهǽم التقلید بتضمینها وظائف جدیدة

بد أن یرتǼط Ǽه التخطǽط المهني للأفراد العاملین، ومن الضرورȑ أن  فالتخطǽط للموارد الǼشرȄة لا
جزء في Ȟللأفراد العاملین الجدد الأفراد على برامج للتطبǽع أو التكییف الاجتماعي  إدارة تعتمد

یتمثل في ضرورة رȃط الوظائف  الأفراد ǽضاف إلى ذلك أن الدور الجدید لإدارة ،عملǽة التدرȄب
  )05( عǼاس،علي، صالتي تؤدیها هذه الإدارة Ǽالنظام التنظǽمي لعموم المنظمة

ب الموارد أخرȞ Ȑان Ǽسب ن ارتفاع أرȃاح شرȞة ما ونزول أرȃاحأولا عجب عندما نسمع   
ن تساهم وǼقوة في تحقیȘ أهداف ورȃح أالǼشرȄة في هذه الشرȞة أو تلك ، فالموارد الǼشرȄة ǽمȞن 

مات الحȞومǽة المنظ بغلأ هو الحال في  المنظمة Ȟما ىعل اً مالǽ ئاً تكون عب للمنظمة وǽمȞن أن
للعنصر الǼشرȑ الأمثل  رة الموارد الǼشرȄة تعني Ǽاختصار الاستخدامفإدافي العالم النامي، 

 ، للعمل هوحماس ،وخبرات هذا العنصر الǼشرȑ  ،وقدرات المتوفر والمتوقع علي مدȞ Ȑفاءة،
هتم علماء الإدارة بوضع أ تحقیȘ أهدافها، لذلك  ونجاحها في الوصول إلىتتوقف Ȟفاءة المنظمة و 

ل إدارة المǼادئ والأسس التي تساعد على الاستفادة القصوȐ من Ȟل فرد في المنظمة من خلا
الموارد الǼشرȄة، هذه الأسس التي تساعد على التخطǽط والاختǼار والتدرȄب والحوافز والتقیǽم وȞل 

 ȑشرǼالعنصر الǼ 9،ص2009.(الظاهر،ما له صلة(.  

  المفاهǻم الأساسǻة لإدارة الموارد الǺشرȂة: -2-2

لإدارة الدینامǽȞǽة الموارد الǼشرȄة الرȞیزة الأساسǽة لأȑ منظمة مهما Ȟان نشاطها وا عدتُ   
موارد ǼشرȄة تؤدȑ من  ىوتحتاج أȑ منظمة إل ،فهو نشاȋ متعدد الجوانب ،في تحقیȘ الأهداف

  خلالها النشاȋ الذȑ تقوم Ǽه.

ختلفة من الأفراد وعلǽه یجب أن تقوم المنظمة بتحدید احتǽاجاتها من الأعداد والنوعǽة الم  
  الموارد الǼشرȄة ولكن نذȞر منها الأتي:Ȅف متفȘ علیها لنشاȋ إدارة ولǽس هناك تعار 
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إدارة الموارد الǼشرȄة عǼارة عن مجموعة من الممارسات والسǽاسات  أن ىǽشیر" دǽسلر" إل
 لممارسة الإدارة المطلوǼة لتنفیذ مختلف الأنشطة المتعلقة Ǽالنواحي الǼشرȄة التي تحتاج إلیها

  .)20،ص2014.(جودة،أكمل وجه ىوظائفها عل

Ǽأنها النشاȋ الذȑ یتم ǼموجǼه الحصول على الأفراد دارة الموارد الǼشرȄة إȞما عرفت 
الǼقاء بخدمتها، وȄجعلهم هم في تللمنظمة Ǽالكم والنوع المناسبین، Ǽما یخدم أغراض المنظمة وȃرغب

  .)24،ص2013(ابوشیخة،كبر قدر ممȞن من طاقاتهم وجهودهم لإنجاحها وتحقیȘ أهدافه. أیبذلون 

جها أǽة التي تحتا "هي عملǽة الاهتمام ȞǼل ما یتعلǼ Șالموارد الǼشرȄةأنها ىوعرفت عل
استخدامها، وصǽانتها  ىاقتناء هذه المواد، والإشراف عل ا ǽشملذوه منظمة لتحقیȘ أهدافها،

  .)17،ص2007(برنوطي،وتطوȄرها هها لتحقیȘ أهداف المنظمة،یوتوج والحفاȍ علیها،

  رد الǺشرȂة:مراحل تطور إدارة الموا - 3-2

  : تطورت الحǻاة الصناعǻة Ǻعد الثورة الصناعǻةالأوليالمرحلة 

 حیث Ȟان مثلاً  ،قبل ذلك Ȟانت الصناعات محصورة في نظام الطوائف المتخصصة  
ة إدارة الموارد الǼشرȄة ومن ناحǽ ي المنازل Ǽأدوات Ǽسǽطة،فالصناع ǽمارسون صناعتهم الیدوǽة 

  حیث: ،نسانǽةالإثاǼة البداǽة لكثیر من المشاكل ورة الصناعǽة ǼمثȞانت ال

1-  Ȑاع وتشترǼاره سلعة تǼاعتǼ عد أن  اعتمدت ا ،نظرت إلى العاملǼكثر من ألة لآدارة على الإ
  اعتمادها على العامل.

  نشأة Ȟثیر من الأعمال المتكررة التي لا تحتاج إلى مهارة Ǽسبب نظام المصنع الكبیر. -2

  ر حرȜة الإدارة العلمǻة:المرحلة الثانǻة: ظهو 

دارة الموارد الǼشرȄة هي انتشار حرȞة إطورات التي ساهمت في ظهور أهمǽة من الت  
  وهي: ،دارةلإرȃعة للأسس الأتوصل إلى ا الذȑتایلور  ةداǽة Ǽقالعلمǽ الإدارة

أو طرȄقة الخطأ  بǽةالتجرȄ تطوȄر حقǽقي في الإدارة: وǽقصد تایلور بذلك استبدال الطرȄقة -1
سس المنطقǽة والملاحظة المنظمة لأا ىطرȄقة العلمǽة التي تعتمد علدارة Ǽاللإوالصواب في ا

  وتقسǽم أوجه النشاȋ المرتǼطة.
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بد أن  ساس في نجاح إدارة الموارد الǼشرȄة، فلالألمي للعاملین: وǽعتبره تایلور االاختǽار الع -2
  تحمل عبء الوظǽفة .كد من قدراتهم ومهارتهم اللازمة لأتت

Ȟد تایلور أن العامل لن ینتج ؤ ی ثȄر الموارد الǼشرȄة وتعلǽمهم: حیالاهتمام بتنمǽة وتطو  -3
وهو  ،Ǽالطاقة المطلوǼة منه إلا Ǽعد أن Ȟǽون لدǽه استعداد تام للعمل، وتدرȄب مناسب على العمل

  )15،ص2009أمر جوهرȑ للوصول إلى المستوȐ المطلوب من العمل.(الظاهر،

  المرحلة الثالثة: ظهور حرȜة العلاقات الإنسانǻة:

ثر فقط بتحسین ظروف العمل بل أتت رȞزت هذه الحرȞة على أن إنتاجǽة العاملین لا  
  علیهم. الإشرافيǼالاهتمام Ǽالعاملین والنمط  أǽضا

  :الأفرادالمرحلة الراǺعة: البدء في ظهور Ǻعض ممارسات إدارة 

Ǽمفاهǽم الإدارة العلǽا وعلم النفس الصناعي والعلاقات  Ȟانت أولى المنظمات أخذاً   
واستخدام  ،الإنسانǽة هي منظمات الجǽش والحȞومة، وȞان أهم الممارسات وضع شروȋ التعیین

  والاهتمام Ǽأنظمة الأجور. ،الاختǽارات

   :الأفرادالمرحلة الخامسة: البدء في ظهور المتخصصین في إدارة 

الحȞومǽة بتوظیف عاملین متخصصین في  والأجهزة قامت Ǽعض الشرȞات الكبیرة  
 ،والأجور ،والتدرȄب ،تخصصین في مجالات التوظیفمالأنشطة المختلفة بدلا من الأفراد ال

  الصناعي، والرعاǽة الطبǽة. والأمن

  المرحلة السادسة: ظهور حرȜة العلوم السلوǻȜة:

في تطوȄر  العشرȄنمن القرن  الثانيأثرت هذه الحرȞة، والتي ظهرت في النصف   
ومن أمثلثها إثراء وتغطǽة  ،ممارسات الأفراد التي تتواكب مع التطور في العلوم السلوǽȞة

  .)19،ص2007.(الخطرȑ،الوظائف وتخطǽط المسار الوظǽفي

  أهمǻة ودور الموارد الǺشرȂة: -2-4

قات تتحملها إدارة الموارد الǼشرȄة في السابǼ ȘاعتǼارها Ǽالضرورة تكلفة ونفى إل Ȟان ینظر  
ن القǽمة أهو  المنظمة بدلا من اعتǼارها مصدر قǽمة للمنظمة. وȞان الاعتقاد السائد ساǼقاً 



20 
 

غیر أن ، التقنǽات والتجهیزات وغیرها عدات،الم لأموال،ا -  قتصادǽة ترتǼط عادة برأس المالالا
 العدیدة قد أثبتت أنالتحولات والتغیرات والتحدǽات التي واجهتها وتواجهها المنظمات، والأǼحاث 

وممارسات استقطاب  حیت إن سǽاسات، الǼشرȄة ǽمȞن أن تكون مصدر قǽمة إدارة الموارد
مǼاشرة  وǼشȞل  تؤثر م أدائهم وتعوǽضهم ǽمȞن أنǽینهم وتدرȄبهم وتطوȄرهم وتقییالعاملین وتع

ت قدǽم السلع والخدماوولائهم لت Ȅتهموحافز  ودافعتیهممقدرة العاملین واستعدادهم ورغبتهم  ىȞبیر عل
ن العاملین هم أإدارة الموارد الǼشرȄة یتضمن  ن عǼارة/ مفهوم، أالتي ǽعتبرها الزȃائن ذات قǽمة

 وǽعني رأس المال الǼشرȑ:العاملین في المنظمة، رأس المال الǼشرȑ - رد لصاحب العملأهم مو 
خصائص - لعلاقات  والتǼصرفǽما یتعلǼ Șالمعرفة لدیهم وتدرȄبهم وخبرتهم، والاجتهاد والذȞاء وا

  العاملین التي ǽمȞن أن تضیف قǽمه اقتصادǽة للمنظمة.

   Șعلǽة  ىحد الكتاب علأǽفاعلǼ ةȄشرǼة" إن مهمة إدارة الموارد الȄشرǼدور إدارة الموارد ال
ین تتضمن جمǽع النشاطات التي تستخدمها المنظمات للتأثیر في قدرات وسلوǽȞات العامل

ولأن القدرات والسلوǽȞات ودوافع العاملین تؤثر في الرȃحǽة،ورضا الزȃائن  ،ودوافعهم وحافزȄتهم
لقǽام لالǼشرȄة هو تحدȑ استراتیجي حیوȑ،ن إدارة الموارد إف ،والكثیر من مؤشرات فعالǽة المنظمة

وزملاؤه)انه بینما هنالك  JacksonوȄرȑ الكاتب(، ǼشȞل جید مهم لكل شخص في المنظمةǼه 
أن تحقȘ النجاح  بدون إدارة  عوامل عدیدة تسهم وتؤثر في نجاح المنظمة، فمن الصعب جداً 

 ȑوضرور ȑة هو أمر حیوȄشرǼة... إن مقدرة المنظمة علي إدارة الموارد الǽفعالǼ ةȄشرǼالموارد ال
المالكون ( منظمةذات المصلحة والعلاقة Ǽال لمقدرتها علي إرضاء الكثیر من الجهات

  )25،ص2013(حرȄم،والمستثمرون، أفراد المنظمة، المنظمات الأخرȐ،  الزȃائن، المجتمع)

  أهداف إدارة الموارد الǺشرȂة وأنشطتها:-2-5

 ىȘ الفعالǽة التنظǽمǽة إذ تعمل علتسهم إدارة الموارد الǼشرȄة في تحقی لأهداف التنظǻمǻةا - 1
ابتكار الطرق التي تساعد المدیرȄن على تنمǽة وتطوȄر أدائهم، وǼȄقي المدیرون مسؤولین عن 
أداء مرؤوسیهم Ȟل في تخصصه، لقد وجدت إدارة الموارد الǼشرȄة لمساندة المدیرȄن ومساعدهم 

  على تحقیȘ أهداف المنظمة.

محافظة على مستوǽات لكي تتمȞن الإدارات والأقسام المختلفة من ال الأهداف الوظǻفǻة -2
مناسǼة لمتطلǼات المنظمة، یجب أن تمدها إدارة الموارد الǼشرȄة Ǽاحتǽاجاتها الكمǽة والنوعǽة من 
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الأفراد. إن الموارد المتاحة ستفقد قǽمتها وسیتأثر تشغیلها والاستفادة منها إذ لم تقم إدارة الموارد 
  الǼشرȄة بوظائفها المختلفة على الوجه الأكمل.

رد الǼشرȄة على تحقیȘ مجموعة من الأهداف اتعمل إدارة المو  هداف الاجتماعǻةالأ -3
لتحدǽات الاجتماعǽة، ومن هنا وذلك استجاǼة للمتطلǼات والاحتǽاجات  وا ،الاجتماعǽة والأخلاقǽة

  إلى تحجǽم الآثار السلبǽة والمعوقات البیئǽة التي تواجه المنظمة. ىتسع

خصǽة للعاملین رة الموارد الǼشرȄة على تحقیȘ الأهداف الشتعمل إدا الأهداف الشخصǻة -4
قائهم وحفز هممهم للعمل حمایتهم والحفاȍ علیهم وتنمǽة قدراتهم وǼ وذلك Ǽما ǽساعد على

إن إشǼاع حاجات العاملین الشخصǽة وتحقیȘ الرضا الوظǽفي ومتاǼعة المسارات  والإنتاج،
قــــدر لا بــأس بـــــــه من اهتمــــــــام إدارة المـــــــــــوارد  ىلا شــــــــــك ǽحتــــــاج إل ،الوظǽفǽة لهــــــم

  .)16،ص2011.(الرحǽم،الǼشرȄة

  وظائف إدارة الموارد الǺشرȂة -2-6  

تعلقة Ǽالعاملین في تتسم إدارة الموارد الǼشرȄة Ǽالقǽام Ǽمختلف الأنشطة الوظǽفǽة الم  
نها لا تختلف عن الوظائف التي تمارسها الإدارات الوظǽفǽة  الأخرȐ من حیث إإذ المنظمة، 

من تلك الإدارات تمارس  ن Ȟلاً أالتنظǽم والتحفیز والرقاǼة، غیر المهام الإدارȄة Ȟالتخطǽط و 
 فإدارة العملǽات یرتǼط عملها الفني بإدارة النشاطات ،أنشطة فنǽة تتعلǼ Șطبǽعة الأداء المناȋ بها

لخ . وإدارة التسوȘȄ تقوم Ǽالأنشطة المرتǼطة ǼالمزȄج التسوǽقي من إنتاجǽة والهندسǽة والفنǽة...الإ
والإدارة المالǽة تمارس الأنشطة المتعلقة  ،تخطǽط الǼضاعة والتسعیر والإعلان والتروȄج  والتوزȄع

ن إدارة الموارد الǼشرȄة یترȞز اهتمامها في أولذا ف ،Ǽالأمور المالǽة والاستثمار في المنظمة
  في  المنظمة والتي تتضمن ما یلي:الأنشطة التخصصǽة المتعلقة Ǽالأفراد العاملین 

Ȟیف ستنتقل المنظمة من وضعها  الإدارةد بها وهي عملǽة تحد  تخطǻط الموارد الǺشرȂة - 1
طǽط تحرص المنظمة على وضع مرغوب فǽه ǼالنسǼة للموارد الǼشرȄة بها، وǼالتخ إلىالحالي 

في التخطǽط)  الكميأن Ȟǽون لدیها العدد المناسب من الموظفین(ǽشمل هذا الجانب 
وǼمؤهلات مناسǼة(وǽشمل هذا الجانب النوعي أو الكǽفي في التخطǽط)، في الوظǽفة 

 والأفرادعلى المنظمة  الأكبرتعود Ǽالنفع  Ǽأعمالموا و المناسǼة، في الوقت المناسب، ولǽق
 .)71،ص2010(درة،الصǼاغ،امعه
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وȄرتǼط هذا النشاȋ بتحلیل الوظائف وتصنǽفها   تحلیل وتصنیف وتوصیف الوظائف -2
 وتوصǽفها وتحدید الواجǼات والمسؤولǽات المناطة ȞǼل مستوȐ وظǽفي معین في المنظمة.

وȄرتǼط هذا النشاȋ بتحدید سبل الاختǽار والتعیین للموظفین من   ینینظام الاختǻار والتع -3
 خلال إجراء عملǽات التعیین والاختǽار والمقاǼلات والشروȋ اللازمة لذلك.

الأجور المتعلقة ȞǼل  وȄتم من خلال ذلك تصمǽم أنظمة  تصمǻم نظام الأجور والحوافز - 4
المستوȐ الفردȑ أو  ىمعنوǽة علید الحوافز المادǽة والمستوȐ وظǽفي معین، إضافة لتحد

 ).31،ص2013(حمود،الخرشة،الجماعي للعاملین في المنظمة ووفقا للأداء المناȋ بهم

 ترȞز هذه الوظǽفة على: التدرȂب والتطوȂر   -5
 برامج التدرȄب والتطوȄر لزȄادة وتحسین قدرات وأداء العاملین. وتنفیذتحدید وتصمǽم   - أ
 إدارةونشاطات الموارد الǼشرȄة لتحسین جهود  الإدارȄة الإجراءات وتنفیذتطوȄر    -ب

 ).37،ص2010(الهیتي،الجودة الشاملة داخل المنظمة

وȄتم وفȘ ذلك وضع ضواǼط إدارȄة وتنظǽمǽة لتقوǽم الأداء   تصمǻم نظام تقوǻم الأداء -6
المنجز للعاملین وفȘ قواعد وثوابت تنظǽم من خلالها أسلوب العدالة والمساواة في التقوǽم 

 العام للأداء الفردȑ أو الجماعي للعاملین لدیها.
جتماعǽة  ط تقدǽم الخدمات الاه الوظǽفǽة بوضع ضواǼذتهتم ه العلاقات الصناعǻة  إدارة - 7

افǽة والترفیهǽة وȞافة التسهǽلات التي تسهم في تحسین أجواء العلاقات السائدة Ǽالعمل ثقوال
وغیرها من الضواǼط ذات الأهمǽة في خلȘ الولاء والانتماء  ،من الثقة والمودة والإخاء

 .للمنظمة

المهنǽة  وتهتم هذه الوظǽفة Ǽالقǽام بوضع ضواǼط نظم السلامة  صǻانة ورعاǻة العاملین  -8
 )31،ص2013(حمود،الخرشة،والصناعǽة والرعاǽة الصحǽة والاجتماعǽة للعاملین في المنظمة

  الاختǻار والتعیین:-2-6-1

  مفهوم عملǻة الاختǻار -2-6-1-1

عملǽة الاستقطاب مǼاشرة، والاختǽار الصحǽح والدقیȘ للموظفین  تتǼع عملǽة الاختǽار
مما ǽعطي المنظمة الفرصة لاحتوائها على فرȘȄ عمل مؤهل ǽعول ، أساسǽاً  والعاملین ǽعتبر واجǼاً 

  علǽه مسؤولǽة دǽمومة عجلة الإنتاج وتطورها.
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: العملǽة التي من خلالها یتم دراسة وتحلیل الطلǼات المقدمة ǼأنهاتعرȄف عملǽة الاختǽار  وǽمȞن
شروȋ المطلوǼة من توافر المواصفات وال التأكدبهدف  الشاغرة،لشغل الوظائف  الأفرادمن 

وتعیینهم  أفضلهملانتقاء  تمهیداً  ،فحصهم طبǽاً  للوظǽفة ثم مقابلتهم واختǽارهم والاستفسار عنهم،
  .)81،ص2010(الرحǽم،Ǽالمنظمة

  لعملǻة الاختǻار: ستراتیجǻةالاالأهمǻة  -2-6-1-2

أهمیتها  في تسهم عملǽة الاختǽار بدور حیوȑ وهام في نظام إدارة الموارد الǼشرȄة وتمȞن 
  الآتǽة: تحقیȘ الأهداف

  مین قوة عاملة Ȟفؤة:أت-1

  ن:أعملǽة الاختǽار ǼشȞل سلǽم ǽضمن  إتمام إن  

 .قادرون على تحقیȘ إنتاجǽة عالǽه العاملین .1
 .للاستمرار في العمل لدȐ المنظمة لدȐ العاملین الدافعǽة .2
3. Ǽ عون التصرف والسلوكǽستطǽ ائنالعاملینȃرضا الز Șطرق تحق. 
 إستراتیجǽة المنظمة. املین قادرون على وضع وتنفیذالع .4

الحیوǽة في  الإستراتجǽة لاختǽار الأشخاص المناسبین للأدوار وهذا یوضح الأهمǽة
  المنظمة.

  تعظǽم المنفعة الاقتصادǽة للمنظمة: -2

المرتǼطة القǽمة المضافة الصافǽة  ىتشیر المنفعة الاقتصادǽة لممارسات الاختǽار إل
والقǽمة الاقتصادǽة یتم تحدیدها وتقرȄرها من خلال مقارنة مجموع قǽم  ،هذه الممارساتǼاستخدام 

النتائج التي یتم تحقǽقها من خلال عملǽة الاختǽار، ومجموع تكالیف تصمǽم واستخدام 
إن احتساب المنفعة الاقتصادǽة المتحققة من  ،الاستثمار ىأȑ احتساب العائد عل الممارسات،

ولكن طالما إن المنظمة تقوم بتعیین أعداد Ȟبیرة  ،تكون عالǽة ظف واحد فقط لاقرار اختǽار مو 
لسلǽمة تكون ن مجموع القǽم الاقتصادǽة المحققة من قرارات الاختǽار اإف في الوظائف المختلفة،

وفي المنظمات  ،لة)ن Ȟانت القǽمة الاقتصادǽة من القرار الواحد السلǽم ضئیإ هذه المنفعة Ȟبیرة(و 
ومن هنا تأتي  ،ǼشȞل سلǽم تحقȘ نتائج عالǽة جداً  الأشخاص سنوǽاً  ن تعیین آلافإرة فالكبی
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ضرورة خفض نفقات الاختǽار، ومن ناحǽة أخرȐ فأن الاختǽار السلǽم الصائب یجنب المنظمة 
تكالیف الدعاوȐ العالǽة التي ǽمȞن أن یرفعها ضحاǽا أفعال وتصرفات غیر سلǽمة من قبل القائم 

  ǽعینوا أو أن ǽحتفظوا Ǽأعمالهم. نالضحاǽا الذین ما Ȟان یجب أ ،Ǽالاختǽار

  ع نشاطات الموارد الǼشرȄة الأخرȐ . تكافل عملǽة الاختǽار م3

فاختǽار ، موعة الأشخاص الذین تم استقطابهمیتم اختǽار الشخص المناسب من بین مج
ناء عملǽة ثوأ، لعملد ونوعǽة المتقدمین لمصادر وأسالیب الاستقطاب تؤثر Ȟثیرا" في أعدا

المتقدم ومعرفته وغیرها  القائمین Ǽعملǽة الاختǽار تقیǽم مهارات وقدرات ىالاختǽار ینǼغي عل
ا في عملǽة تحلیل لشغل الوظǽفة،التي تم تحدیدهǼمواصفات الوظǽفة/ الشخص المؤهل ها ومقارنت

تǽار وأسالیب التقیǽم الاخستراتیجǽة اتم تحدید وفي ضوء نتائج تحلیل الأعمال ی، وتصمǽم الأعمال
فلا نستطǽع أن نغفل أو نذȞر دورها في  ،وǼالنسǼة لنظام التعوǽضات والمزاǽا والمنافع ،والمقاǼلات

Ȟما أن فرص التطوȄر والتدرȄب والترقǽات ، استعداده ورغبته في قبول الوظǽفةتشجǽع المرشح و 
  )161،ص2013(حرȄم،ظمة.المن Ȑبول العمل لدمن شأنها أǽضا" أن تشجع المرشحین في ق

  .مسؤولǽة الاختǽار4

هناك أطراف أخرȐ ینǼغي أن تشارك في ، ة إلى اختصاصیي الموارد الǼشرȄةǼالإضاف
  .ن في المنظمةو ومن أهمها مدیرو الوحدات التنظǽمǽة الأخرȐ والعامل ،عملǽة الاختǽار

  .)161،ص2013حرȄم،(

  الاختǻار أهداف -2-6-1-3

المرشحین لشغل الوظǽفة المطلوǼة من الذین  أفضلعملǽة الاختǽار هي عملǽة  أهداف  
والذین یتوفر فیهم الاستعداد الدائم للتطور  ،واجǼاتها، وتحمل مسؤولǽاتها أداءلدیهم المقدرة على 

الاستعداد  Ȟان لدǽة إذاومعرفة ما  ،مدȐ استمراره فǽه أوعمل معین  الأداء على الفرد المناسب و
  افي والذȞاء لشغل الوظǽفة.الك

  تحقیȘ ما یلي: إلىوعملǽة الاختǽار تهدف 

  تحدید مدȐ توافر الخصائص الفردǽة ȞمتطلǼات لازمة لشغل الوظǽفة. -1

  المهنة التي تلائمهم. إلىتمهیدا لتوجیههم  ،الأفرادالكشف عن مواهب  -2
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  المتقدمین للوظǽفة. ،الأفرادالنقص في معلومات  أوجهالكشف عن -3

  سلǽم للتدرȄب، فالفرد المناسب للوظǽفة ǽسهل تدرǼȄه عن الفرد غیر المناسب. أساستهیئة  -4

  مع وظائفهم. الأفرادتهیئة تحقیȘ درجة رضا عالǽة بین العاملین من خلال تكییف -5

استǼعاد أȑ تمییز من جانب الأشخاص الذین بیدهم اتخاذ قرارات  -6
  .)159،ص2004،.(مصطفيالتعیین

  خطوات عملǻة الاختǻار -2-6-1-4

تحدید احتǽاجات المنظمة من المهارات المختلفة والعدد اللازم من Ȟل مهارة خلال فترة  -1
  وذلك في ضوء مهام Ȟل وحدة تنظǽمǽة من وحدات المنظمة. مقبلة،

والخبرة للوقوف على الحد الأدنى من متطلǼات التأهیل  فحص Ǽطاقات وصف الوظائف، -2
  .)121،ص2013(ابوشیخة،لشغل الوظائف

 نموذجطلب منهم تعبئة وǽهم في القائمة المصغرة ؤ الاتصال Ǽالمرشحین الواردة أسما یتم -3
  طلب عمل (المستخدم لدȐ المنظمة) وتقدǽم سیرة ذاتǽة، واستكمال أȑ وثائȘ ومستندات ناقصة.

ن والتي تناسب العمل/الوظǽفة وخاصة ما عملǽة إجراء الاختǼارات المناسǼة للمتقدمی تبدأ -4
  .)166،ص2013(حرȄم،من مهارات وقدرات ومعارف وخصائص شخصǽة ومیول وغیرها تتطلǼه

وقد تكون المقابلة مقننة في عدد من  ،ا المراحل الساǼقةو عمل مقاǼلات شاملة لمن تجاوز  -5
لخبرات الشخص  الجمالǽةالتعرف على الصورة  إلىالمفتوحة، أو المقابلة متعمقة تهدف  الأسئلة

  Ȟامل الحرȄة لیتوسع في ردوده، وهي على نمط الاستمارات المفتوحة. وتعطǽهالمتقدم للعمل، 

خضوع المتقدم للوظǽفة للفحص الطبي للتأكد من صلاحیته الصحǽة للعمل، لأثر ذلك على  -6
ینات الصحǽة، وما یتصل بذلك من التأم ثعلى المنظمة في المستقبل، من حی تكلفة الموظف

  تكالیف إضافǽة تترتب على عدم اللǽاقة الصحǽة للمتقدم للعمل.

القرار النهائي بتعیین الأشخاص المناسبین للعمل من بین الذین اجتازوا الاختǼارات  اتخاذ -7
  .)142،ص2010(القرȄوتي،الساǼقة بنجاح وحسب أولوǽة نتائجهم
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  ماهǻة التعیین:-2-6-1-5

وهو المȞمل لهما في عملǽة  ،ǽعد التعیین هو نتاج عملیتي الاستقطاب والاختǽار
تأتي عملǽة ضم  ،تǽار الأنسب من المتقدمین للوظǽفةخفǼعد استقطاب للأكفاء والا التوظیف،

  المتقدم الذȑ تم اختǽاره إلى أعضاء المنظمة.

ن Ȟǽون أو  ،المناسبȞان ن یتم وضع الرجل المناسب في المأإن من أساسǽات التعیین 
وفي هذه الحالة ǽمȞن التنبؤ Ǽأداء  ،شاغل الوظǽفة بین مؤهلات الفرد ومواصفات هناك تناسبٌ 

  .)150،ص2014(جودة،الموظف القادم إذا أحسن تدرǼȄه وتحفیزه للعمل

  خطوات عملǻة التعیین: -2-6-1-6

    )1- 2الخطوات الموضحة في الشȞل التالي( تتضمن عملǽة التعیین 
  عدم توقǽع المتقدم    

    

 

 

 

  أداء ضعیف            

    

  

  

    

  )150،ص2014(جودة،خطوات عملǽة التعین                               

   لهذه الخطوات Ǽالتفصیل: وفǽما یلي شرح     

 تقدǽم عرض العمل وتوقǽع العقد -1

وحققوا  یتم تقدǽم عرض العمل وشروطه إلى المتقدمین للعمل الذین اجتازوا الاختǼارات
  للوظǽفة.نتائج جیدة في المقاǼلات وتم اختǽارهم 

 مǼاشرة العمل

 التثبت في الوظǽفة

تقدǽم عرض العمل وتوقǽع العقد مع 
 المتقدم

 تقیǽم أداء الموظف خلال فترة التجرȃة

 الحفظ Ǽالملفات

 إنهاء خدمات الموظف

  الحفظ Ǽالملفات
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  وȄتضمن عقد العمل عادة البنود التالǽة:

  اسم الشرȞة واسم الموظف وعناوȄنهما. - 

  تارȄخ الاتفاق وتارȄخ بدء سرȄان العقد. - 

  مسمى الوظǽفة /واجǼات الوظǽفة. - 

 - .Ȑازات الأخرǽالدرجة والراتب والعلاوات والامت  

  حتى نهاǽة العقد. لمستحقات من الإجازات  السنوǽةا - 

  مدة العقد. - 

  حȞام القانون المطǼقة في حالة وجود خلاف بین الطرفین.أ - 

وهناك العدید من التشرȄعات العمالǽة التي تنظم العلاقة بین الموظف وصاحب العمل 
  في مختلف المجالات.

عدة  ثمن حی ،فقانون العمل في أȑ دولة ینظم العلاقة بین الموظف وصاحب العمل        
  والنقاǼات العمالǽة. أمور Ȟعقد العمل

  حد شȞلین:أالعمل قد یتكون على  إن عقد    

وإذا قام  ،قد حتى انتهاء المدة المحددة فǽهعقد عمل محدد المدة: ǽستمر العمل بهذا الع  - أ
ǽحȘ للعامل استǽفاء Ȟافة  هنإلعمل قبل انتهاء المدة المحددة فصاحب العمل بإنهاء عقد ا

 حقوقه حتى انتهاء المدة المتǼقǽة من العقد.
ن لى أعقد عمل غیر محدد المدة: ǽعتبر العامل المعین Ǽموجب هذا العقد مستمرا Ǽعمله إ  - ب

خر لآلعمل فیتوجب علǽه إشعار الطرف احد الطرفین في إنهاء عقد اأتنتهي خدمته، وإذا رغب 
 القانون.خطǽا قبل مدة محددة في 

 داخلǽاً  تنظǽم العمل فǽفرض القانون على إدارة المنظمة أن تضع نظاماً  ثأما من حی        
Ȟما ǽحدد القانون الحد الأعلى  ،یوضح فǽه أوقات الدوام وفترات الراحة وقائمة الجزاءات

 ساعة عمل في معظم قوانین العمل، وقد ǽصل الحد الأعلى 48التي تصل  الأسبوعǽة ساعاتلل
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ساعة في Ǽعض الدول المتقدمة، وǽحدد القانون Ȟذلك الحد الأدنى لحȘ العاملین في  40إلى 
  جر Ȟامل.أن تكون Ǽألى الإجازة السنوǽة ع

 وفǽما یتعلȘ بنقاǼات العمل فتعطي معظم القوانین للعاملین الحȘ في تأسǽس نقاǼة خاصة        
انتساب العامل لنقاǼة ین عدم یللتع ن ǽشترȋأا تحظر القوانین على صاحب العمل بهم، Ȟم

  ن ǽقوم Ǽفصله Ǽسبب انتساǼه للنقاǼة.أالعمال،  و 
 مǼاشرة العمل -2

في التارȄخ المحدد في العقد،  ǼمǼاشرة العمل Ǽعد توقǽع عقد التوظیف Ȟǽون الموظف ملزماً 
فǽه الموظف  أاشرة العمل في نفس الیوم الذȑ بدفع الرئǽس المǼاشر تقرȄرا بتارȄخ مǼیر  ثحی

ه لفترة محدودة في قانون العمل الجدید دوامه في المنظمة، وإذا لم یǼاشر الموظف الجدید عمل
  نه ǽعتبر مستنȞفا عن العمل وȄتم إلغاء عقد التوظیف.إف

 تقیǽم الموظف خلال فترة التجرȃة -3

لعقد محددة في  ا بǽةȄتجر وفقا لشروȋ التعاقد یتم تعیین الموظف الجدید وخضوعه لفترة 
وخلال  ،تتجاوز مئة یوم تتعدȐ هذه الفترة تلك المحددة في قانون العمل والتي عادة لا Ǽحیث لا

أدائه  وتقیǽم ،فترة التجرȃة ǽقوم الرئǽس المǼاشر في العمل ǼمراقǼة الموظف الجدید عن Ȟثب
  مفصلاً  اً ر فترة التجرȃة تقرȄ وتعاونه مع زملائه وانضǼاطه في التعلǽمات، حیت یرفع قبل انتهاء

عقد  ءنهاإبتثبیت الموظف الجدید أو  Ȟما یتضمن التقرȄر توصǽة الرئǽس المǼاشر ،عن ذلك
  عمله. 

 التثبت في الوظǽفة -4

  ǽبȄعد انقضاء الفترة التجرǼسǽم رئǽعد تقدǼره وتوصیته  هة للموظف بنجاح، وȄاشر تقرǼالم
ǽة الفترة المتفȘ وǽستمر في عمله حتى نها ،بتثبیت الموظف الجدید، یثبت الموظف في وظǽفته

ن تنهي عمله ألمبرم بینها وȃین الموظف الجدید إن من حȘ المنظمة وفقا للعقد ا ،علیها في العقد
في فترة التجرȃة Ǽسبب عدم اجتǽازه الفترة بنجاح وعدم إثǼات Ȟفاءته في 

  .)150،ص2014(جودة،العمل
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  نیمشاكل عملǻة الاختǻار والتعی 2-6-1-7

في هذه الفترة سیتم عرض جملة من المشاكل التي تصاحب عملǽة الاختǽار والتعیین   
والتي ǽمȞن أن تستخدم Ȟمرشد للمنظمات في تحسین جهودها في مجال الاختǽار والتعیین، نوجز 

  هذه المشاكل على النحو الآتي:

یجعل عملǽة ستراتیجǽة واضحة اوارد الǼشرȄة في المنظمات وغǽاب غǽاب دور إدارة الم -1
 الاختǽار والتعیین Ǽطرق غیر واضحة وعشوائǽة في Ǽعض الأحǽان.

الموارد الǼشرȄة ینعȞس على عدم دقة تحدید احتǽاجات المنظمة من الموارد  سوء تخطǽط -2
 أمام مسؤولǽة غیر محددة. الǼشرȄة ووضع إدارتها

عȞس على ضعف عملǽات التحلیل الوظǽفي Ǽشقیها الوصفي الوظǽفي والتحدید Ǽما ین -3
 متطلǼات الوظǽفة ووظائف شاغلها. عدم دقة تحدید

غǽاب أو ضعف عملǽة الاستقطاب Ǽما ینعȞس بتهیئة مدخلات غیر دقǽقة لعملǽة  -4
 الاختǽار، وقد ǽظهر ضعف العملǽة في جانب الإعلان عن الوظائف أو تحدید الأسواق

مؤهلین لشغل أسلوب الجدب الذȑ قد یؤدȑ إلى التحاق أفراد غیر  المستهدفة أو
  .)141،ص2005(الهیتي،الوظǽفة

ن إتتصل موضوعاتها Ǽالعمل، إذ  المتقدم للعمل لاختǼارات لا إخضاعالمǼالغة في  -5
الغرض من الاختǼار هو التنبؤ Ǽسلوك الموظف مستقǼلا، وإلا اعتبر وسیلة تمییز 

 لاستǼعاد فئات اجتماعǽة معینة.
متقدم للوظǽفة الاتصال بها لإعطاء عدم موضوعǽة الجهات المرجعǽة الذȑ یرشح ال -6

 .)156،ص2010(القرȄوتي،التي ǽعرفونها عنه الأمورمعلومات أكثر حول Ǽعض 

  الحوافز-2-6-2

  فز وام الحمفهو  -2-6-2-1

الحوافز هي مجموعة السǽاسات والوسائل التي تصمم وتكیف لاستمالة الفرد (الموظف)         
 ȑأهداف المنظمة، مادامت تؤد Șینسجم مع تحقی ȑل الذȞالشǼ هǽفة المعهودة إلǽنحو أداء الوظ

  Ǽالنهاǽة إلى تحقیȘ أهدافه الشخصǽة وإشǼاع حاجاته إلى المستوȐ المرغوب. 
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نظام من العلاقات المتداخلة ضمن مجموعة من المتغیرات البیئǽة   لهذا فإن الحوافز:
داخل وخارج المنظمة. وهي بهذا مهمة شاقة ومعقدة، إذ لǽس من السهولة أن نتوقع إمȞانǽة 

Ȅة سهلة وسرǼالتحفیزإیجاد أجوǼ ثیر ، عة للمشاكل ذات العلاقةȞ ما أن هناكȞ ًمن المتغیرات  ا
  )334(الغزاوȑ،جوده،صلتحسین الحافزȄة في المنظمة والوسائل التي ǽمȞن اعتمادها

وتشعره Ǽأنه إنسان له  ،فالحوافز المشجعة هي التي تحقȘ حاجات الǼشر وتعتبر عمǽقة
  )15،ص2007(العاني،نه مقدر في عملهأو  ،مȞانه

 إدارةǼأنها فرص أو وسائل توفرها  نه من الممȞن تعرȄف الحوافزأوȄرȐ (شاوǽش)   
جل السعي للحصول أرغǼاتهم وتخلȘ لدیهم الدافع من  لتثیر Ǽه المؤسسة أمام الأفراد العاملین،

ك لإشǼاع حاجاتهم التي ǽحسون والعمل المنتج، والسلوك السلǽم، وذل علیها، عن طرȘȄ الجهد،
  .)208،ص2005(شاوǽش،رون Ǽأنها Ǽحاجة إلى الإشǼاععوǽش

فعل الشيء، وهو شعور  بإثارتهلعمل ما ترȄد  تعطي الشخص دفعة أنالتحفیز معناه   
Ȑة في  داخلي لدǼة الرغǽأو اتخاذالفرد یولد لد ȋأهداف معینة  نشا Șسلوك معین یهدف إلى تحقی

  .)236،ص2010(دهمان،اً لأداء العمل ذاتǽ الإنسانوهو تحرȄك 

  الحوافز همǻةأ -2-6-2-2

  :همهاالجدید للحوافز نتائج مفیدة، من أ  ǽحقȘ النظام

  ومبǽعات، وأرȃاح. ،إنتاجزȄادة نواتج العمل في شȞل Ȟمǽات  -1

تخفǽض الفاقد في العمل، ومن أمثلته تخفǽض التكالیف ، وتخفǽض Ȟمǽات الخامات،  -2
.Ȑموارد أخر ȑة، وأȄشرǼض الفاقد في الموارد الǽوتخف  

حترام والشعور ، وعلى الأخص ما ǽسمى التقدیر والاأنواعهاإشǼاع احتǽاجات العاملین، Ǽشتى  -3
  ǼالمȞانة.

  العاملین بروح العدالة داخل المنظمة. إشعار-4

  ورفع روح الولاء والانتماء. المنظمة، إلى جدب العاملین -5

  تنمǽة روح التعاون بین العاملین، وتنمǽة روح الفرȘȄ والتضامن. -6
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  )86.ص1999(عساف،المجتمع أمامتحسین صورة المشروع  -7

  خصائص نظام الحوافز -2-6-2-3

یبنى نظام الحوافز على عدة قواعد یجب الاهتمام بتأسǽسها حتى ǽحقȘ النظام فعالیته   
المنشودة، هذا وȄجب أن یتسم ذلك النظام Ǽالعدید من الخصائص والمقومات التي تضمن له 

  یجب أن یتسم نظام الحوافز بǼعض الخصائص من أهمها: ح،النجا
أن تترجم السلوǽȞات والتصرفات والانجاز الذȑ سیتم تحفیزه في القابلǽة للقǽاس: یجب  -1

 شȞل ǽمȞن تقدیره وقǽاس أǼعاده.
إمȞانǽة التطبیȘ: وǽشیر هذا إلى الواقعǽة والموضوعǽة عند تحدید معاییر الحوافز Ǽلا  -2

 مǼالغة في تقدیر الكمǽات أو الأوقات  أو الأرقام.
فز وإمȞانǽة فهمه واستǽعاب أسلوǼه الوضوح والǼساطة: لابد من وضوح نظام الحوا -3

 والاستفادة منه وذلك من حیت إجراءات تطبǽقه وحساǼه.
التحفیز: یجب أن یتسم نظام الحوافز بإثارة همم الأفراد وحثهم على العمل والتأثیر على  -4

 دوافعهم لزȄادة إقǼالهم على تعدیل السلوك وتدقیȘ الأداء المنشود. 
للحوافز Ǽقبوله من جانب للإفراد المستفیدین منه، وإلا فقد القبول: یتسم النظام الفعال  -5

 ).146،ص2011(الرحǽم،أهمیته وتأثیره لتحقیȘ أهدافه المنشودة
لكافة   التنوǽع : یجب أن تكون الحوافز مختلفة النوع، حتى تكون مثیرة ومرضǽة -6

  .والمعنوǽة Ǽأنواعها Ǽأنواعهاالاحتǽاجات، وموزعة بین الحوافز المادǽة 
لاستقرار و المرونة: لا یجب تعدیل النظام بین فترة وأخرȐ ولكن یجب الاستقرار على ا -7

 .التعدیل بم واحد إلا إذا ظهرت متغیرات توجنظا
 .الجدوȐ : یجب أن Ȟǽون لنظام الحوافز منفعة للمنظمة -8
     المشارȞة: أن مشارȞة العاملین في وضع نظام الحوافز والوفرة في الوقت والموارد وغیرها  -9

 .ǽمȞن حسابهم على ما ǽقومون Ǽه ىحتوذلك 

والسلوك، وأن یتم من خلال  للأداء: وǽقصد بذلك أن یتم وضع معاییر الأداءمعاییر  -  10
Șاس والتحقیǽ2009،319(ماهر،دراسات تجعل هذه المعاییر محددة وقابلة للق.( 
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  متطلǺات عملǻة الحوافز -2-6-2-4

  العاملین تحتاج إلى ما یلي:حتى تقوم الإدارة بتحفیز 

وهي من  ،رȄة ناضجة تتعلȘ بتوفیر Ȟل العوامل المؤثرة Ǽأداء الفردادإممارسات  أولا:
  Ǽحیث ǽمȞن للفرد أن یتحȞم Ǽعمله وǽحقȘ الأداء الأفضل إذا أراد.مسؤولیتها، 

رȞهم،فهل لون وماذا ǽحتحدید حاجات ودوافع العمل للعاملین لدیها، أȑ تحدید لماذا ǽعم ثانǻا:
  .یرتǼط بنوع نشاطها ونوع العاملینجل المال فقط، أم للتقدم.. وهذا أǽعملون من 

  تحدید قائمة الحوافز التي تقرر استخدامها وتستطǽع توفیرها. ثالثا:

تحدید نظرȄتها لدوافع العمل، أȑ نظرȄاتها لما یدفع العاملین لدیها للانتماء إلیها ولأداء  راǺعا:
رȄات استفادت من النظ Ȟانت أكثر نضجا ووعǽا وعلمǽة،إلیهم ، وȞلما  الأعمال المسندة

  منها في تحفیز العاملین لدیها. تواستفاد ،العملǽة المتوفرة حالǽاً 

(أنظمة) للحوافز  الأجور والمزاǽا وفي تصمǽم نظام وضع اعتماد ذلك في تصمǽم خامسا:
  .وإدارته: فهي تحتاج تدرǼȄات واعǽة ǽعتمدها المدراء في تحفیز مجموع العاملین

القǽام ȞǼل ذلك للفئات المختلفة من العاملین: فتحفیز المدراء یختلف عنه للخبراء سادسا:
ǽحتاج الكثیر من اوللموظفین الاعتǽ عمال الكبیرة إلى عدد من لأادیین، ولهذا

  .)350،ص2007نوطي،(بر الأنظمة

  التدرȂب -2-6-3

  درȂبمفهوم الت-2-6-3-1

مة بین الأنشطة الإدارȄة الهادفة إلى رفع الكفاءة الإنتاجǽة همǽحتل التدرȄب مȞانة 
 Șساعد على تحقیǽ ة مماȄشرǼة الكفاءات الǽر وتنمȄوتحسین أسالیب العمل، ولعل السبب في تطو

شǼاع الشخص لحاجات وطموحات إمن  تحقیȘ مستوȐ عالٍ ضافة إلى أهداف المنشأة ȞǼفاءة Ǽالإ
  فراد.لأا
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 الإنتاجǽةالتدرȄب هو عملǽة سلوǽȞة ǽقصد بها تغیر الفرد بهدف تنمǽة قدراته ورفع Ȟفایته 
  ).17،ص2013(الطعاني،من العلوم إذا ما نظرنا إلǽه من ناحǽة تطبǽقǽة وǽعد علماً 

إحداث تغیرات في الفرد  یهدف إلى مخططاً  وعرف Ǽعض الǼاحثین التدرȄب ȞǼونه نشاطاً   
 ،وطرق العمل ،ومعدلات الأداء ،والمهارات ،والخبرات ،والجماعة من ناحǽة المعلومات

  .)223،ص2013،(الغزاوȑ،جودةعمالهاأد أو تلك الجماعة لائقة للقǽام Ǽوالاتجاهات مما یجعل الفر 

فǼأداء  ،الأفرادوǽعرف التدرȄب Ȟذلك Ǽأنه النشاȋ الفعال الذǽ ȑسهم في زȄادة مهارة 
علمǽة وعملǽة، بهدف رفع  أسسأعمالهم لتنفیذ خطط وȃرامج العمل الحالǽة والمستقبلǽة على 

  ).99،ص2011(الكلالده،Ȟفاءة المنظمة وفاعلیتها

  التدرȂب أهمǻة-2-6-3-2  

  من خلال ما یلي: یته واستمراروتبرز أهمǽة التدرȄب 
لتطورات العلمǽة المتواصلة والاكتشافات والمستحدثات في طرائȘ الإنتاج وما یترتب ا -1

لاطلاع الأفراد على تلك المعلومات الجدیدة لكي یتخذوها  ةومتجدد ةعلیها من احتǽاجات دائم
 لتطوȄر أعمالهم. أساساً 
المعدات، أدت إلى  و ي الآلات والمȞائنالتطورات الإنتاجǽة والثورة التكنولوجǽة ف  -2

 استنǼاȋ أسالیب وطرق جدیدة في العمل تتطلب تخصصات علمǽة ومهارات فنǽة وإدارȄة مختلفة.
 لكتروني.لإعمال البرمجة والتشغیل للحاسب اأ   - أ
 .نشطة نظم المعلومات وتحلیل النظمأ   - ب

  العملǽات. ثلیب اتخاذ القرارات Ǽاستخدام Ǽحو أسا - ج

  لتطوȄر التنظǽمي وما یتصل بها من خبرات في الǼحوث والتدرȄب.أعمال ا -د

  أعمال الǼحوث والدراسات السلوǽȞة وتحلیل السلوك الإنساني في مواقع العمل. - ه

التطور الهائل في ترȞیب القوȐ العاملة یجعل العملǽة التدرȄبǽة لازمة لمصاحǼة التغیرات  -3
 وعلى مستوȐ المنشأة.في هȞǽل القوȐ العاملة على المستوȐ القومي 
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من تطور في سلوȞهم  ومن ثم ما ǽقع ،اتهمالتغیرات والاختلاف في دوافع الأفراد واتجاه -4
على مدȐ فترة خدمة  ضرورȄاً  الإنتاجي، یجعل التدرȄب الهادف إلى تعدیل السلوك وتطوȄره أمراً 

 .)14،ص2006العزاوȑ،(الفرد الوظǽفǽة

  :التدرȂبالأسس التي ǻقوم علیها نشاط -2-6-3-3

  .غاǽة ولǽس غاǽة Ǽحد ذاته إلىوسیلة التدرȄب  اعتǼار -1

  تدرȄب. إلىلǽس من الضرورȑ أن Ȟǽون Ȟل شخص في المنظمة Ǽحاجة  -2

  لا تحل دائما ǼالتدرȄب. فمشȞلة سوء الاختǼار مثلاً  ،لجمǽع المشاكل التدرȄب لǽس علاجاً  -3

4- ǽ ب علىȄم. أساسقوم التدرǽط والتنظǽالتخط  

  حسب طبǽعة النشاȋ وطبǽعة الوظǽفة.أخرȐ  إلىتختلف طبǽعة التدرȄب من منظمة  -5

التدرȄب نشاȋ مستمر ما دامت المنظمة تعمل وتنتج ولا ینفد مرة واحدة في  -6
  .)239،ص2009(الظاهر،العمر

  ǻةتقیǻم البرامج التدرȂب -2-6-3-4

وهي الخطوة التي  ،التدرȄبلا تقل هذه المرحلة أهمǽة عن المراحل الأخرȐ في عملǽة   
وȞذلك تعبر عن  ،ǽمȞن من خلالها التعرف على مدȐ فاعلǽة الجهود التدرȄبǽة في جمǽع مراحلها

وȄجب على منظمه الأعمال أن تعمل  ،المخططة امدȐ نجاح البرامج التدرȄبǽة في تحقیȘ أهدافه
  .)191،ص2009النداوȑ،(لأجل التواصل إلى ضمان فاعلǽة عالǽة للجهود والعملǽة التدرȄبǽة 

، وفي Ȟفاءة التدرȄبǽةفي المادة  أرائهمیǽم توزȄع على المشارȞین: للتعرف على تق نماذج- 1
  المتǼعة في التدرȄب. والأسالیبالمدرب، 

فشل  : والحȞم على نجاح أوالتدرȄبǽةعقد اختǼارات للمتدرȃین قبل وǼعد حضور البرامج  -2
  التي ǽحصل علیها المتدرȃون.البرنامج التدرȄبي حسب النتائج 

تقیǽم أداء المتدرȃین قبل وǼعد حضور البرنامج التدرȄبي: فمجرد حصول المتدرب على  -3
  ǽعني Ǽالضرورة أن أداءهم سȞǽون أفضل. السابȘ لا الأسلوبعلامات أعلى حسب 
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على استخدام مجموعات ضاǼطة ومجموعة  الأسلوبالأسلوب التجرȄبي: ǽقوم هذا  -4
 یتم اختǽار مجموعتین متماثلتین في مجال العمل والقدرات ومستوȐ الذȞاء Ǽحیث تجرǽȃه،
  على التعلم. والقدرة

م الوسائل التي تم استعمالها في التدرȄب: وȞذلك الفرص التي یتǽحها التدرȄب ǽتقی -5
  .)180،ص2010(القرȄوتي،نتها فترة تدرȄبهمرȃین للقǽام بنشاطات متمیزة Ǽعد إللمتد

  تقیǻم الأداء -2-6-4

  مفهوم تقیǻم الأداء -2-6-4-1

لمرتǼطة Ǽالأداء قبل التطرق إلى تحدید مفهوم تقیǽم الأداء لابد وان تحدد Ǽعض المفاهǽم ا  
  وتقیǽمه.

ومن هذه المفاهǽم مفهوم الإنتاجǽة الذǽ ȑشیر إلى ما یتضمن Ȟلا من الفاعلǽة والكفاءة 
عن التكالیف المترتǼة عن هذه الأهداف.أما  النظرالأهداف المحددة من قبل المنظمة Ǽغض 

Ȟلما Ȟانت  حیت هالمستهلكة إلى المخرجات المتحصل تشیر إلى نسǼة المدخلاتفالكفاءة 
 ةرجات معینخوانه Ȟلما تم تحقیȘ م Ȟما ،المخرجات أكثر من المدخلات فان الكفاءة تكون أعلى

اس Ǽمعǽارȑ الكفاءة عن Ȟون الإنتاجǽة تق لاً ضلنتیجة أǽضا تكون Ȟفاءة عالǽة، فقل فاأǼمدخلات 
ن الأداء یتضمن أǽضا معلومات أخرȞ Ȑمقǽاس الحوادث ومعدلات الدوران والغǽاǼات إوالفاعلǽة، ف
 حیت إن الفرد العامل الجید هو الذȑ تكون إنتاجیته عالǽة وȞذلك الذǽ ȑساهم أداؤه ،والتأخیرات

إلى صفات  إضافة ،وقلة حوادث العمل ،نتظام في الدوامȞالا ،في تقلیل المشاكل المرتǼطة Ǽالعمل
    .)75،ص2011(الكلالده،أخرȐ ترتǼط Ǽالأداء الفعال

الأداء المرضي یتضمن مجموعة من المتغیرات من حیث أداء  نǼأǽمȞننا القول  ولذلك  
  العمل Ǽفاعلǽة وȞفاءة مع حد أدنى من المعوقات والسلبǽات الناجمة عن سلوك في العمل.

ن عملǽة تقیǽم الأداء تعد من الأدوات الجوهرȄة في قǽاس Ȟافة إ Ȟل هذا یتضحمن 
العوامل والجوانب المرتǼطة Ǽالأداء الفعال لإبراز مدȐ مساهمة الفرد في الإنتاجǽة، وهي تتضمن 

الإجراءات المصممة للوصول إلى قǽاس أداء Ȟل فرد في  سلسلة من الخطوات أو
  .)242،ص2000(عǼاس،علي،المنظمة
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  خطوات تقیǻم العاملین 2-6-4-2

  تمر عملǽة تقیǽم أداء العاملین في أȑ منظمة بخطوات أساسǽة هي:  

 وضع معاییر الأداء -1

فة دورا أساسǽا تحلیل العمل وما یتǼعه من الوصف الوظǽفي ومواصفات شاغل الوظǽلإن 
على ثلاثة  ع معاییر الأداء لكل وظǽفة من وظائف المنظمة، وتعتمد قǽاسات الأداءضفي و 

  أسس:

یتم الترȞیز وفȘ هذا المقǽاس على النتائج ولǽس على : القǽاس المبني على النتائج  - أ
النشاطات والتفاصیل، Ȟاستخدام قǽمة المبǽعات المحققة لتقیǽم أداء موظفي البǽع، وقد ǽستخدم 

ات حیث تحدد تعلǽم ،Ǽالأهداف، أو مدخل معاییر العمل في هذا المجال إما مدخل الإدارة
 العمل للوصول إلى هذه الأهداف.

: یتم قǽام سلوك الموظف وأخذه ǼالاعتǼار عند تقیǽم الأداء القǽاس المبني على السلوك  -ب
ȞانضǼاȋ الموظف وعمل الفرȘȄ، إلا أن هناك مشȞلة في تحدید السلوǽȞات التي ینǼغي 

 إدخالها في التقیǽم ومدȐ أهمیتها النسبǽة.

نه یتم قǽاس قدرات الموظف إ: Ǽموجب هذا النوع من القǽاس فتالقǽاس المبني على السما - ج
  ـ)257،ص2014جودة،(لاتصالا یجابǽة ومهاراتلإشة والاتجاهات اوخصائصه الشخصǽة ȞالǼشا

 إǺلاغ العاملین Ǻالمعاییر -2
وتقدیر أداء العاملین، ینǼغي اطلاع Ȟل منهم على المعاییر والتوقعات  قبل القǽاس

الأدائǽة المطلوǼة من Ȟل فرد ، غالǼا من ǽقوم بذلك هو الرئǽس المǼاشر للعامل الذǽ ȑقوم 
  .العاملین معه المرؤوسینبدور رئǽس وحیوȑ في تقیǽم أداء 

 قǻاس الأداء الفعلي -3
أن یتاǼع ینǼغي على المشرف  وعادلاً  ودقǽقاً  موضوعǽاً  Ȟǽون الحȞم على أداء العامللكي 

  وأحداث وǽسجل ما یلزم من ملاحظات ،أدائه العمل ǼشȞل حثیث وǼصورة منتظمة ءثناالعامل أ
معلومات Ȟافǽة  وواضحة  وصحǽحة تمثل  أدائه، وان تتوفر لدǽهووقائع حول جوانب مختلفة من 

  .)259،ص2013(حرȄم،الأداءبدقة موضوعǽة أسالیب صادقة وموثوقة  ǽعتمد علیها في قǽاس 
 



37 
 

4- :Ȗمناقشة النتائج مع الموف 

 دȄن في هذا الحال الأول یؤȄد مناقشة نتائج التقیǽم مع الموظف، بینما یؤ اهناك اتجاه  
  سرȄة ونتائج التقیǽم غیر معلنة. الاتجاه الثاني Ǽقاء المعلومات

أدائه ومناقشة النتائج  الموظف الذȑ تم تقیǽم وتتǼع Ȟثیر من المنظمات سǽاسات مقابلة  
ن الهدف من ذلك هو إǼلاغ الموظف Ǽموطن إالتوصل إلیها عن أدائه معه، حیث التي تم 

إلى مثل هذه ضعفه لأجل تفادیها في المستقبل ومحاولة تطوȄر الأداء، قد ینظر الǼعض 
الراجعة غیر  ذǽةوالتغوخاصة عندما Ȟǽون فیها نوع من المȞاشفة  ،المقاǼلات Ǽعدم الارتǽاح

ومن خلال  إجراء المقابلة التي تجرȐ عادة من قبل الرئǽس الأصلي Ǽحضور  من ثمالایجابǽة، و 
ǽغي علالرئǼاشر للموظف، فإنه ینǼون واضحاً  ىس المȞǽ المقابلة أن ȑومحدداً  مجر  Șما یتعلǽف

 إلى ذلك  Ǽالإضافة ،أو تقیǽمة الموظف  ولا یخفي عنه أȑ ملاحظ بجوانب القصور من قبل
شȞل صرȄح وȃدون أȑ قیود أو أن یبدȑ راǽة في التقیǽم Ǽ ىفإنه یجب تشجǽع الموظف عل

  حواجز

  .)257،ص2014(جودة،

  مراحل تقوǻم الأداء-2-6-4-3

  مراحل تقوǻم الأداء  -أ

 الأداء عملǽة صعǼة ومعقدة تتطلب من القائمین على تنفیذها تخطǽطاً تعد عملǽة تقوǽم   
داف التي تنشدها المنظمة مبنǽا على أسس منطقǽة ذات خطوات متسلسلة Ǽغǽة تحقیȘ الأه سلǽماً 

ǽمȞن أن نتعرف على تلك المراحل من خلال ما أوردته Ǽعض الكتب من خطوات على  من ثمو 
  النحو الأتي:

یتم التعاون فیها بین  ثة عملǽة تقیǽم أداء العاملین، حیهذه الخطو  : تعدوضع توقعات الأداء -1
الاتفاق فǽما بینهم حول وصف المهام  من ثموضع توقعات الأداء و  المنظمة والعاملین على

 المطلوǼة والنتائج التي ینǼغي تحقǽقها.
الكǽفǽة التي مرحلة مراقǼة التقدم في الأداء: تأتي هذه المرحلة ضمن إطار التعرف على  -2

 من خلال ذلك ǽمȞن اتخاذ ،ǽاس إلى المعاییر الموضوعة مسǼقاǽعمل بها الفرد العامل وق



38 
 

نجاز العمل وإمȞانǽة تنفیذه إث یتم توفیر المعلومات عن ǽȞفǽة الإجراءات التصحǽحǽة، حی
 ǼشȞل أفضل

ة والتعرف على هذه المرحلة یتم تقیǽم أداء جمǽع العاملین في المنظم ىم الأداء: Ǽمقتضǽتقی -3
 الأداء والتي ǽمȞن الاستفادة منها في عملǽة اتخاذ القرارات المختلفة. مستوǽات

التغذǽة العȞسǽة: ǽحتاج Ȟل فرد عامل إلى معرفة مستوȐ أدائه ومستوȐ العمل الذȑ یزاوله  -4
لعمله وȃلوغه المعاییر المطلوب بلوغها منه  ئهمȞن من معرفة درجة تقدمه في أدالكي یت
ن التغذǽة العȞسǽة ضرورȄة لأنها تنفع الفرد في إ ب ما تحدده الإدارة من معاییر، و وǼموج

بد أن ǽفهمها الفرد  معرفة ǽȞفǽة أدائه المستقبلي، ولكي تكون التغذǽة العȞسǽة نافعة ومفیدة لا
 العامل أȑ استǽعاب المعلومات التي تحملها إلǽه التغذǽة العȞسǽة.

فمنها ما یرتǼط Ǽالترقǽة، والنقل،  ،لقرارات الإدارȄة Ȟثیرة ومتعددةاتخاذ القرارات الإدارȄة: وا -5
  .)204،ص2010الهیتي،(والتعین، والفصل،...الخ

  ملǻة تقیǻم الأداء وطرق معالجتهامشاكل ع 2-6-4-4

 :من أهمها ،لتحقǽقها ىة مشاكل تفقدها الأهداف التي تسعتواجه عملǽة تقیǽم الأداء عد
  ومستوǽات واضحة للأداءعدم وجود معاییر  .1

ففي ، لأداءǽعتبر وجود معاییر سلوǽȞة وإنتاجǽة أمرا" ضرورȄا"حتى تستقǽم عملǽة تقیǽم ا
جانب  ىوإل، لǽة التقیǽم عملǽة مزاجǽة وشخصǽةظل عدم وجود معاییر واضحة تصǼح عم

  بد من وجود مستوǽات مقارنة لتقیǽم المعاییر. المعاییر لا

  التقیǽم المیل نحو الوسط في .2

إعطاء تقیǽمات تترȞز حول الوسط تجنǼا للمشاكل  ىیلجأ Ǽعض من ǽقومون Ǽالتقیǽم إل    
  المقǽمون من إثارتها من قبل الموظفین. ىǼاعتراضات یخشالتي تتمثل 

  تقیǽمالأو التشدد غیر المبرر في عملǽة التساهل  .3  

ǽالǼ قومونǽ عض منǼ الغة في میلǼم إلى التشدد والمǽتقیǽم الموظفین أو التساهل تقی
  .)210،ص2010(القرȄوتي،ما ǽفقد التقیǽم قǽمته وأهدافهوالتهاون 
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  تأثیر الهالة .4

التي یتمیز بها من ǽم بǼعض الصفات أو الخصائص المشȞلة Ǽسبب تأثیر القائم Ǽالتقیتظهر تلك 
إیجابǽة في حالة  ما تظهر النتائج Ǽغیر ما قصد Ǽعملǽة التقوǽم وقد تظهر النتائجǽقوم بتقوǽمه 

وذلك لأن  ،السلبي، وفي الحالتین ǽعتبر الأمر مشȞلة التأثیرالایجابي أو سلبǽة في حالة  التأثیر
والمتمثل Ǽعدالة التقوǽم والحǽادǽة في النظر  الأساسǽةمن أهم مقوماتها  اً العملǽة ستخالف واحد

  الشخص المقǽم.  إلى

  الشخصي التحیز. 5

لأسǼاب Ȟثیرة  أداءهتظهر هذه المشȞلة Ǽسبب انحǽاز المقوم لصالح الشخص الذǽ ȑقوم 
الأخرȐ التي تجعل عملǽة القǽاس  الأسǼابمنها القراǼة والصداقة والجنس والموطن وغیرها من 

  .)215،ص2010(الهیتي،ǽم Ǽعیدة عن الموضوعǽةوالتقی

ǽة التقیǽم من منظور شخصي التعامل مع عمل ىیلجأ Ǽعض من ǽقومون Ǽالتقیǽم إل  
ما یخرج عملǽة التقیǽم الǼعض لأسǼاب شخصǽة غیر موضوعǽة ووسیلة للمحاǼاة أو الانتقام من 

  عن  الأهداف المطلوب منها تحقǽقها.

عملǽة التقیǽم  ىورة تدرȄب المشرفین والقائمین علضر  إلى تشیر المشاكل السابȘ ذȞرها  
الموضوعǽة  ىالتي تترتب علǽه Ǽحیث یرȞزون عل ه والقراراتوأهداف ،Ǽحیث یدرȞون مفهوم التقیǽم

والدقة في عملǽة التقیǽم.Ȟما أن من الضرورȑ وضع معاییر واضحة ومفهومة لتقیǽم الأداء 
المختلفة، تشتمل على الجوانب السلوǽȞة  تتناسب مع طبǽعة الوظائف والمستوǽات الإدارȄة

  .)210،ص2010(القرȄوتي،ف المختلفةǼأوزان نسبǽة تتناسب مع الوظائ والإنتاجǽة

  الخلاصة

تطور مفهوم الإدارة الموارد الǼشرȄة Ǽصفتها الإطار الذȑ یتم من استعراض  لتم في هذا الفص
خلاله وضع تطبیȘ السǽاسات المتعلقة Ǽاجتذاب العناصر الǼشرȄة المؤهلة للعمل في منظمات 
الأعمال، ابتداء من عملǽات الاختǽار والتعیین وفقا للاحتǽاجات التخطǽطǽة للمنظمة مرورا بتقدǽم 

  Ǽالتقاعد أو إنها الخدمة من المنظمة. لولاء والانتماء للمنظمة وانتهاء تسهǽلات الفعالة بخلȘ ا
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  المقدمة:  -3-1

حتى صار ینظر إلى قǽادة  ،استحوذت الجودة على اهتمام الكثیر من إدارات الشرȞات
ات من القرن الماضي، ǽالجودة على أنها المفتاح الرئǽس لنجاح شرȞات الأعمال في التسعین

ستراتیجǽة الرئǽسة صغیرة Ȟانت أم Ȟبیرة، صناعǽة Ȟانت أم خدمǽة، إذ أصǼحت الجودة الإ
 ،)(عالمǽاً  تد دولǽاً تخطي الحدود المحلǽة وǽمالجودة ل تفضلا عن ذلك، فقد امتدم، للمنافسة الیو 

وǼالتالي زȄادة الأرȃاح لأǽة شرȞة أینما  ،حیث أصǼحت المفتاح الرئǽس لزȄادة الحصة السوقǽة
ȃهدف تحقیȘ النجاح لابد من إدراك أن الجودة هي ما ǽعبر عنه الزȃون ولǽس ما تعبر و Ȟانت، 

 عموماً نظمة بین أجزاء المعنه الشرȞة المنتجة، فهي نتاج عمل ǽقوده الزȃون Ǽقوة وجهد تعاوني 
ا منها،هي عملǽات تتطور ءوهي عملǽات ǽفهمها العاملون في الشرȞة وȄؤمنون بها وȞǽونون جز 

  )5،ص2009.(الحداد،في ضوء أفضل الممارسات لتحسین وتطوȄر الجودة في العالم تلقائǽاً 

تطبیȘ مفاهǽم إدارة الجودة ، إذ زداد وعي المؤسسات في السنوات الأخیرة Ǽضرورة او        
سعت العدید من المؤسسات والشرȞات في العالم لترسیخ مǼادئ ومفاهǽم الجودة في عملǽاتها 

مرتǼطة Ǽشدة المنافسة التصنǽعǽة والخدمǽة والإنتاجǽة حتى تستطǽع مجابهة التحدǽات الجدیدة ال
ة التجارة، والسماح للسلع ǼالتدفǼ Șعد أن تم الترȞیز على حرȄ ،الدولي والمحلي Ȅینعلى المستو 

الحر بین الدول  وإلغاء الحواجز الجمرǽȞة، وǽعني هذا الأمر ضرورة سعي هذه الشرȞات 
والمؤسسات إلى الوصول إلى أعلى مستوǽات الجودة في سلعها وخدماتها حتى تستطǽع أن تثبت 

  المحلي والدولي.  ییننفسها على الصعید

     Șعتبر تحقیǽة للوصول إلیها،  ىمن الأهداف التي تسع جودة الخدمةǽمنظمة خدم ȑأ
رغم Ȟونها من  ،ومȞملا لǼاقي القطاعات اً مهم ǼاعتǼار أن الخدمات أصǼحت تمثل قطاعاً 

وإن منظمات الأعمال في مجال تقدǽم الخدمات ، التي ǽصعب الحȞم علیها وتقیǽمها المفاهǽم
وضعت هذه الحالة مرȞز اهتمامها، لذلك فإنها تسعى تواجه منافسة متزایدة وإن إدارة التسوȘȄ قد 

Ș الرضا والإشǼاع Ș الجدارة المطلوǼة وتحقإلى الاهتمام بجودة الخدمات المقدمة لكي تحق
  منها من خلال إدراكهم لجودة الخدمة المقدمة. ینللمستفید
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 تفاعلغیر ملموسة تنتج وتقدم من خلال وǼما أن الخدمة نشاȋ أو مجموعة الأنشطة 
فإن جودة الخدمة تقع في قلب  من ثمو  ،مقدم الخدمة ومتلقیها من أجل حل مشاكل المستفید

  ).90،ص2010(الصمیدعي،یوسف،عملǽات تقدǽم الخدمات وتنفیذها

 ُǽة الحدیثة التي تقوم على مجموعة وȄم الإدارǽعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاه
سسة أن تطǼقها من أجل تحقیȘ أفضل أداء ممȞن، من الأفȞار والمǼادئ التي ǽمȞن لأȑ مؤ 

وتحسین الإنتاجǽة وزȄادة الأرȃاح، وتحسین سمعتها في السوق المحلي والخارجي، في ظل 
الارتفاع الكبیر في عدد الشرȞات والمؤسسات على اختلاف مجالاتها ونشاطاتها، ولهذا فقد 

Ǽالقبول العالمي حسب  ىة لكي  تحظكمال مقومات نظم الجودعلیها العمل على است أصǼح لزاماً 
السیر Ǽاتجاه تǽار العولمة الذȑ لن ǽقبل إلا  حینئذ، وتستطǽع تفȘ علیها دولǽاً معاییر الجودة الم

  الشرȞات المتمیزة Ǽالجودة في منتجاتها وخدماتها. 

  مفهوم الجودة -3-2

وǽقال أجاد فلان في عمله وأجود ینقض الردȑء. ،Ȟلمة جودة في أصل اللغة تعني الجید  
  ...عده جیدا(ووجد جیدا أو اطلب جیدا)،أو إیجاد الشيء یجده(جودة)أȑ صار جیداً ستجادهوإ 

بǽعة الشيء وǽقصد بها ط Qualitiesوتعرف Ȟلمة جودة Ǽاللاتینǽة Ǽأنها Ȟلمة مشتقة من
 ،خص من الجنسأ (النوع) ىتعود إلفما Ȟلمة جودة من أصل اللغة أوالشخص ودرجة صلاحه، 

وتعبر Ȟلمة الجودة عن وجود میزات أو صفات معینة في السلعة  ،الشيء أنواعاً  وقد (تنوع)
إن وجدت هذه الممیزات فإنها تلبي رغǼات من ǽشترȄها أو  ،والخدمة
  ).55،ص2009(الطائي،وآخرون،ǽستعملها

فراد لأخدمات وǼاǼالمنتجات المادǽة والوقد عرفت الجودة Ǽأنها (حالة دینامǽȞǽة مرتǼطة 
وǽلاحظ على هذا التعرȄف  التوقعات)والعملǽات والبیئة المحǽطة، Ǽحیث تطابȘ هذه الحالة مع 

فراد والعملǽات والبیئة المحǽطة لألخدمة فقط، وإنما رȃط الجودة Ǽاجودة المنتوج أو اعدم رȃط 
  حسب التغیرات المتوقعة.
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  ǽأنها(مجموعة من المزاǼ عض الجودةǼما عرف الȞ المنتجǼ ا والخصائص الخاصة
 ،توقǽةو والم ،والتوفیر ،مانالأو  ،لمستهلكین، السعروالتي تساهم في إشǼاع رغǼات ا أو الخدمة،
  وقابلǽة الاستعمال). ،والاعتمادǽة

وǽلاحظ على التعرȄف السابȘ ترȞیزه على مجموعة من الجوانب التسوǽقǽة والإنتاجǽة   
  ).17، ص2008(الدرادȞة، أو خدمةالضرورȄة للحȞم على جودة أȑ منتج 

نها أداء العمل الصحǽح وǼشȞل Ǽأرف الجودة نه عإف ،معهد الجودة الفیدرالي الأمرȞȄي أما  
في معرفة مدȐ تحسن  Customerصحǽح من المرة الأولي، مع الاعتماد على تقیǽم المستفید

، إذ ǽعتقد آخرون Ǽان Ȑ أخر  عطاء معانٍ إ ه التعارȄف  لم تمنع الآخرȄن من الأداء، إلا أن هذ
عتمدة على المستخدم، وهي تقترح تعرȄفات الجودة تقع في عدة أصناف، فقد Ȟǽون الǼعض منها م

Ǽاً أǼوالخصائص الأجمل  ،والأداء الأفضل ،الأعلى ن الجودة تكمن في عیون المشاهد، وغال
م Ǽالمقایǽس والإنتاج فالجودة عندهم تعني الالتزا ،والتحسینات الأخرȐ، وǼالنسǼة لمدیرȑ الإنتاج

   .والتصنǽع الجید من أول مرة

لمتطلǼات العمیل مواءمة المنتج للاستعمال ودقته  الجودة Ǽأنها  Jurranوعرف جوران  
التي تهیئ   Availabilityلجودة من أهمǽة في التصمǽم والانتفاع والمǽسورȄةلوذلك لما 

عمالهم ǼشȞل دقیȘ، لأالأمان للعاملین عند مزاولتهم  Șالمستلزمات الضرورȄة للعمل، وǼما ǽحق
في وضع المواصفات الخاصة بجودة المنتج ودرجة ملائمته  اً أن للزȃون دور  ىإضافة إل

  ).28،ص2007(السامرائي، للاستعمال الذȑ وضع من اجله وما ǽطمح أن Ȟǽون علǽه المنتج

 Fitnes forلمنتج للاستعمالمة اءنها مدȐ ملاأوزمیله، الجودة  J.M.Juranفقد عرف   
use  ȑم على جودة المنتج في رأȞار الأساسي للحǽفالمعJuran  وزمیله هو هل المنتج ملائم

  ).19، ص2014(جودة، للاستعمال أم غیر ملائم Ǽغض النظر عن وضع وحالة المنتج

  التطور التارȂخي لمفهوم الجودة:  -3-3

Ȟوظǽفة رسمǽة للإدارة إلا  في لم تظهر  فإنهالجودة قدم الصناعة نفسها رغم قدم مفهوم ا  
الأخیرة، وأصǼح ینظر إلیها في الفȞر الإدارȑ الحدیث على أنها وظǽفة تماثل تماما Ǽاقي  ةونلآا
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ستراتجǽة في المنظمة Ȟالإنتاج والتسوȘȄ...الخ، وعلǽه فالجودة عملǽة تطوȄرȄة لاالوظائف ا
  إذ مرت Ǽعدة مراحل. ،ولǽست ثورȄة

  یلي شرح مفصل لكل مرحلة حسب تسلسلها الزمني:و فǽما 

  مرحلة الفحص  -1-3

التي ظهرت مع مطلع القرن العشرȄن برȄادة فرȄدرȄك تایلور الذȑ اهتم بدراسة وهي 
أو ما ǽسمى Ǽالإدارة العملǽة، التي قدمت  ،الحرȞة والزمن في إطار نظرȄة التنظǽم العلمي للعمل

والضǽاع في العمل  رالهذمن خلال الحد من  ،الإنتاجللعالم الصناعي سبل تخفǽض تكلفة 
آنذاك، وقد تمیزت هذه المرحلة من تطور الجودة Ǽظهور مصطلح  اً التصنǽعي الذȞ ȑان سائد

فحص السلعة للتأكد من طبǽعتها ومطاǼقتها  لǽه فحص الجودة "ǽقصد Ǽه"جدید أطلȘ ع
  ر ǼالشȞل الذȑ یرتئǽه المشروع.للمواصفات الخاصة(أو/و) لغرض التأكد من أن الإنتاج ǽسی

 ف المǼاشروȃناء على هذا التعرȄف انتقلت  مسؤولǽة فحص جودة المنتوج من المشر   
ǽانت علȞ ȑمن الجودة الذ Șة التحقǽالعمل الرقابي على  ىإل –ه مسؤولǼ مفتشین مختصین
مسئول عنه تحدید الانحراف أو الخطأ وال ىتهدف الرقاǼة في هذه المرحلة إل الجودة، وȞانت

أهم ما جاءت Ǽه هذه  سماه تایلور "الرقاǼة البولǽسǽة" إذنأوهذا ما  ،اسǼة Ǽحقهلتوقǽع العقوǼة المن
(Ȟورتل، Ȟحیلة، المرحلة هو الفصل بین وظǽفتي الإنتاج والتفتǽش التي أصǼحت مستقلة

  ).20،ص2012

  ضǺط الجودة -3- 2

التي تستخدم لتحقیȘ متطلǼات الجودة ǽقصد Ǽه الأسالیب الفنǽة والتنفیذǽة والأنشطة 
غیر أǽضا إلى إزالة أسالیب الأداء  وتهدف هذه الأسالیب إلى متاǼعة العملǽات ومراقبتها، وتهدف

  ).24،ص2014(دودین،مرضي في مختلف المراحلال

  تأكید الجودة 3-3

 وصفت من ثملوقاǽة من حدوث الأخطاء، و ترȞز هذه المرحلة على توجǽه Ȟافة الجهود ل
المرحلة Ǽأنها تعتمد على نظام أساسه منع وقوع الأخطاء منذ البداǽة، فإیجاد حل لمشȞلة عدم 
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مطاǼقة المواصفات لǽست طرȄقة فعالة، حیث الأفضل من ذلك هو منع وقوع المشȞلة أصلا 
  والقضاء على أسǼابها منذ البداǽة.

 ConfidenceToر الثقةن  عملǽة تأكید الجودة تتضمن Ȟافة الإجراءات اللازمة لتوفیإ  
Provide  Ǽناء على ذلأȃات الجودة، وǼمتطلǼ ة تفيǽیر إك فن المنتج أو العملȞن أسلوب تف

 أاǽة بدلا من الفحص واكتشاف الخطالإدارة ینǼغي أن یتغیر لǽطور فلسفة رقابǽة تعتمد على الوق
  Ǽعد فوات الأوان.

  ǽة التخطǽمنظورها عملǼ الإضافة إلى ضرورة إن تأكید الجودة مرحلة تشملǼ ،ط للجودة
من تطبیȘ نظام تأكید  ةومقارنتها Ǽالفوائد الممȞن ،دراسة تكالیف الجودة

  ).26،ص2014(جودة،الجودة

  إدارة الجودة-4-3

من مفهوم نوعǽة المنتج النهائي  ،لقد تطورت مفاهǽم الجودة أو النوعǽة على مر العصور  
نظام  - وتسمى أǽضا :إدارة الجودة الكلǽة TQMلها  إلى مفهم نظام الجودة الشاملة التي یرمز

  ).47،ص2007(السامرائي،إدارة النوعǽة الكلǽة –الجودة الشاملة 

  أهداف الجودة -3-4

ة، إسلامي بنصوص الكتاب والسن أة وإتقان العمل وحسن إدارته مبدالتأكید على أن الجود -1
الذȑ نعǽشه، وهو مطلب وظǽفي یجب نه من سمات العصر أوالأخذ Ǽه واجب دیني ووطني، و 

  أن ǽحتضن جمǽع جوانبها.

وتنمǽة مهارات  ،تطوȄر أداء جمǽع العاملین عن طرȘȄ تنمǽة روح العمل التعاوني الجماعي -2
  بهدف الاستفادة من Ȟافة الطاقات وȞافة العاملین Ǽالمنشآت. ،العمل الجماعي

شعارها الدائم، أن نعمل الأشǽاء  تاعلǽة تحلشاملة والقائمة على الفترسیخ مفاهǽم الجودة ا -3
  ǼطرȄقة صحǽحة من أول مرة وفي Ȟل مرة.

تقوم على أساس التوثیȘ للبرامج والإجراءات  ،تحقیȘ نقلة نوعǽة في عملǽة الترǽȃة والتعلǽم -4
  والارتقاء Ǽمستوǽات العاملین. ،والتفعیل للأنظمة واللوائح والتوجیهات
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ء للإدارȄین والموظفین في المنظمات من خلال المتاǼعة الفعالة وإیجاد الاهتمام ǼمستوȐ الأدا -5
الإجراءات التصحǽحǽة اللازمة، وتنفیذ برامج التدرȄب المقننة والمستمرة والتأهیل الجید مع ترȞیز 

 المخرجات ) –العملǽات  - الجودة على جمǽع أنشطة مȞونات النظام(المدخلات

  .)30،ص2014(دودین،

مثل لجنة التوجǽه والمدیرȄن ذوȑ الصلة  ،ع جمǽع الأطراف التي لها مصلحةالاتفاق م -6
  Ǽالعملǽة المراد تحسینها على Ȟل من أهداف الجودة، والنتائج النهائǽة ومؤشرات النجاح.

7- Ǽ انȞةاوضع أهداف الجودة في مǽام سنوذلك حتى یت ،رز ومرئي أثناء تحسین العملǽى الق
  .)339،ص2003(توفیȘ،م المحقȘ معهاǼالمقارنة المستمرة للتقد

  خصائص الجودة   -3-5

  وأهم هذه الخصائص : ،خصائص تمیزها للجودة عدة

 فائـقـــة: حیث الجودة تعني التفوق. -
 قائمة على المـنـتـــج: التعامل مع اختلاف خصائص المنتج وجودتها. -
 الزȃائن.قائمة على المستخدم: قدرة المنتج على إرضاء توقعات ورغǼات  -
 قائمة على التصنیـع: تعني الجودة مطاǼقة لمواصفات تصمǽم المنتج. -
  قائمة على القیـمـــة: فالمنتج الأكثر جودة یلبي حاجة الزȃائن Ǽالسعر الملائم. -

وǽعتبر توفیر خصائص الجودة وتلبǽة احتǽاجات الزȃائن أمرا حیوǽا، لǽس فقط بین 
نفسها، ففي Ǽعض الشرȞات یتوفر في Ȟل قسم سلسلة من الشرȞة وغیرها بل أǽضا ضمن الشرȞة 

وȄؤدȑ الخلل في أȑ جزء من هذه السلسة لحدوث مضاعفات، مما  ،الموردین ومن الزȃائن
  یتسبب ǼالمزȄد من الأخطاء والمشاكل في Ȟل مرحلة تالǽة من العمل.

 Qualityومن أهم الإجراءات لمعالجة هذا الوضع ما ǽعرف ǼضǼط الجودة 
Control ةǽعة نماذج أساسȃاس الجودة من الداخل والتي تشمل أرǽعتبر أحد إجراءات قǽ وهو.

  لقǽاس الجودة هي:

 ضǼط (رقاǼة) الجودة -
 ضمان(تأكید) الجودة -
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 ):QTMام إدارة الجودة(ظن -
 )39،ص2009خرون،آ(النعǽمي،و ):  TQMإدارة الجودة الشاملة( -

    مفهوم الخدمة -3-6

في تحدید مفهوم الخدمة، سنحاول تفحص عدد من هذه نتیجة لاختلاف وجهات النظر 
  المفاهǽم وفقا للإطار الزمني الذȑ وضعت فǽه.

 )32إن’p1948،Bull(  عǽارة عن الأنشطة أو المنافع التي تعرض للبǼأن الخدمة عǼ یجد
 نه حدد الخدمة Ǽأنها:إبذلك ف ،أو یرتǼط تقدǽمها Ǽالسلع المǼاعة

 شارة، إلقاء محاضرة..).أنشطة غیر ملموسة (تقدǽم الاست -
منافع یدرȞها المستفید Ǽعد الحصول على الخدمة(خدمات التأمین،خدمات صحǽة خدمات  -

 النقل ...)
 أساسǽاً  تقدǽمها دوراً  ؤدȑوȄ ،لأنها تقدم مع هذه السلع ؛ها Ǽالسلع المǼاعةیرتǼط تقدǽم -

ومهما في تحقیȘ المنافع التي یرغب المستهلك الحصول علیها من خلال شراء 
 ).22،ص2010(الصمیدعي،یوسف،السلعة(صǽانة،ضمان،توفیر أدوات إضافǽة،نقل السلعة..) 

 ȋنشا ȑأو عمل خیر ،وعرفت الخدمة هي أ،  ،Ȑن لجهة معینة أن تقدمه لجهة أخرȞمǽ
ȑ إلى انتقال ملكǽة ما، Ȟاستئجار أو حجز غرفة ولا تؤد ،وهي من حیث الجوهر غیر ملموسة

أو وضع أموال في البنك ورȞوب الطائرة وزȄارة الطبیب، Ȟل هذه النشاطات تمȞن من  ،في فندق
 الحصول على خدمات.

وما ǽمȞن الإشارة إلǽه هو أنه إضافة إلى إنتاج السلع، فإن الكثیر من 
وخدمات  نقل الǼضائع،رتǼطة بذلك، Ȟعة من الخدمات المالمؤسسات الصناعǽة تقدم مجمو 

  ).22ص2010(صادق،احمد،الصǽانة والاستشارات التقنǽة

 )1997وعرفها لستانتون،STANTON (Ǽن الخدمة هي النشاطات غیر إ هقول
والتي لǽست Ǽالضرورة مرتǼطة ببǽع سلعة أو  ،المحسوسة والتي تحقȘ منفعة للزȃون أو المستفید

 Ȑخدمة أخر،  ȑة. ن إنتاج خدمةإأǽمها لا یتطلب استخدام سلعة مادǽمعینة أو تقد 
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 )وعرفAdrain palmer(  القولǼ ة إنتاج مإالخدمةǽنفعة غیر ن الخدمة هي عمل
أو Ȟعنصر جوهرȑ من منتج ملموس، حیث  یتم من  ،ما Ǽحد ذاتهاإ ملموسة Ǽالدرجة الأساس،

 عمیل أو المستفید. تǼادل إشǼاع حاجة أو رغǼة مشخصة لدȐ الخلال أȑ شȞل من أشȞال ال
 ونها نشاطȞǼ یرفقه عدد من العناصر غیر الملموسة، والتي تتضمن  اً تعرف الخدمة

 Ǽعض التفاعل مع الزȃائن أو مع خاصǽة الحǽازة (الامتلاك)، ولǽس نتیجة لانتقالها للمالك.
وأنها Ȟل ما یدرك أو ǽحس الزȃائن Ǽأنهم  ،وǼأنها الأعمال والعملǽات والأفعال والأداء

ولا یترتب  ،تغیر واضح في العوامل وعلى إنتاج الخدمة ذاتها ،أشتروه من أفعال وردود أفعال
  على ذلك تقدǽم مادȑ ملموس.

وǽحقȘ له منفعة ما ، من غیر  ،وورد أǽضا أنها منتج غیر ملموس ǽقدم المنافع للمستفید
  ).64،صȞ)2009ورتل،وسأن یؤدȑ إلى تملكه لشيء ملم

 ) ستوفرلوفلوكȄرȞ ȑرȄ2004و،Lovelock ةȞارة عن منفعة مدرǼأن الخدمة هي ع (
Ǽالحواس، قائمة Ǽحد ذاتها،أو متأصلة Ǽشيء مادȑ،وتكون قابلة للتǼادل، ولا یترتب علیها 

 ملكǽة،وهي في الغالب غیر محسوسة. 
بین الخدمة                    ) Shostack،1977وفي مسعى لتعرȄف الخدمة، میزت شوستاك(

ن هذا التمیز هو أساس ǽمȞن اعتماده إ :الجوهر والعناصر المحǽطة بهذا الجوهر، حیث تقول
لتعرف الخدمة، فالجوهر في عرض الخدمة هو عǼارة عن المخرجات الضرورȄة لمؤسسة 

  الخدمة والتي تستهدف تقدǽم منافع غیر محسوسة یتطلع إلیها المستفیدون.
ن أهمǽة تعرȄف شوستاك للخدمة أنها تقارنها مع السلعة المادǽة، فإذا Ȟانت الجوانب وتكم

غیر المحسوسة هي الغالǼة أو السائدة في العرض فإن ذلك ǽعني أنها خدمة أكثر مما هي سلعة 
  ).211،ص2010(الطائى،واخرون،والعȞس صحǽح

  أهمǻة الخدمات   -3-7
ا في الحǽاة الیومǽة، فالسعي إلى الإفادة هودور تنǼع أهمǽة الخدمة من طبǽعة خصائصها 

من الخدمة في وقتها یختلف عن الإفادة من السلعة، فقد یتم تأجیل أو تأخیر في الإفادة من 
 ةً ن واحدغ، و السلعة، ولكن ذلك قد لا تحسن عواقǼه في الخدمة والتي غالǼا ما تقترن بوقت محدد

رن الماضي ومطلع هذا القرن تمثلت في النمو من أبرز الخصائص للعقدین الساǼقین من الق
  الهائل في قطاع الخدمات في الاقتصاد العالمي المتقدم.
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شȞل  ااهرة الزȄادة في الطلب على الخدمات  سمة واضحة في دول العالم، ففي Ȟندظإن 
وشȞل نسǼة مقارنة من  ،م، من إجمال التشغیل2003في عام%67قطاع الخدمات ما معدله 

 2003عام  %48.5تج القومي وفي المملكة المتحدة ارتفعت حصة الخدمات من إجمال النا
 %71فقد بلغت أكثر من  أما في الولاǽات المتحدة الأمرǽȞȄة حالǽاً  2004عام  %35.5إلى 
من إجمالي الناتج القومي، وȞذلك تزاید عدد الأفراد الذین تم تعیینهم واستخدامهم في  2007لعام 

هذا فضلا  ،خر من أسواق الاقتصادآوز أعداد المستخدمین في أȑ قطاع قطاع الخدمات لیتجا
) ملیون وظǽفة عمل 15عن استمرار تزاید النمو في الوظائف والأعمال الخدمǽة أǽضا، فمن بین(

من  %58،هناك ما یزȄد عن2002تم استحداثها منذ نهاǽة فترة الرȞود الاقتصادȑ الأخیر عام 
Ǽحقول الخدمات ومجالاتهاهذه الوظائف والأعمال ترتǼ 270،ص2010(الزعبي،ط.(  

أن 2000وتشیر الأǼحاث للعام ،تعتبر حوالي نصف نفقات المستهلك مشترȄات للخدمات
معظم السلع  ولعل ارتفاع أسعار ،اكبر من نفقات المستهلك الخدمات سوف تستهلك نصیǼاً 

علك تعي ذلك دون شك إذا لو  ،كبر عائȘ في طرȘȄ نمو سرȄع لاقتصاد الخدماتأǽة ǽمثل الماد
ك أو تدفع فاتورة الطبیب لكن عندما تقول ءح سǽارتك أو جهاز التلفاز أو حذان تصلأما جرȃت 

هم تماما الأهمǽة الاقتصادǽة نفقات المستهلك فنحن ما نزال نف أن الخدمات تمثل ما ǽقارب نصف
لعدة  ونوعاً  Ȟماً  ،متزایداً  واً ومن الموقع أن ǽشهد قطاع الخدمات في العالم العرȃي نم ،للخدمات
  :منها ،أسǼاب
للراحة والسǽاحة  مما یوفر أو قاتاً  ،زȄادة أوقات الفراغ Ǽسبب ظاهرة ازدǽاد التشغیل الآلي -

 .والاستجمام
Ǽعد الطفرة النفطǽة التي  لاسǽماطنین وارتفاع مستوȐ معǽشتهم و Ȟذلك زȄادة دخل الموا -

 الماضي م العرȃي مند أواخر القرن لشهدها العا
إلى السلع  قǽاساً  ،هذا Ȟله أن قطاع الخدمات في العالم العرȃي ǽعد أكثر رȃحǽة وق فو  -

 ).76،صȞ)2009ورتل،وأقل حاجة لرأس المال ،والمنتجات

مما زاد معه الدخل  ،وارتفاع دخل الفرد ،وازدǽاد ضغوȋ العمل ،ازدǽاد أوقات الفراغ -
واتساع دائرة عمل المرأة وأنها أصǼحت قوة عمل  ،القابل للإنفاق على الخدمة الترفیهǽة

 مؤثرة.
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الكمبیوتر  :مثل ،مما ǽستدعي الحاجة إلى خدمة الصǽانة ،ازدǽاد تعقید المنتجات تقنǽاً  -
سواء Ȟان ذلك قبل  ،فهي سلع تتطلب  خدمات متخصصة ،وأنظمة الأمان ،والانترنت

 ).26،ص2005(أبونǼعة،أم Ǽعد الاستخدام هأثناءاستعماله أم 

  :خصائص  الخدمات -3-8

إن تحدید مفهوم الخدمة ǽعود إلى جملة من الخصائص التي تتمیز بها عن السلع   
  وهذه الخصائص هي : ،المادǽة

"أȑ لا ǽستطǽع المشترȑ استخدام حواسه الخمسة لإدراك  عدم القابلǻة للمس(غیر ملموسة): -أ
الخدمة قبل شرائها،Ǽمعنى صعوǼة معاینة أو فحص الخدمة قبل شرائها، Ȟما أن المستفید من 

م محسوس من تقیǽ ىإبداء الرأǼ ȑالخدمة استنادا إل الخدمة لن Ȟǽون قادرا على إصدار قرارات أو
ǽحصل لو انه اشترȐ سلعة مادǽة"                 مثلما  ،الخدمة خلال حواسه قبل شرائه

  ).199،ص2006(الطائي، الصمیدعي، 

التأكد یتوجه المستهلك إلي  وعدم هاتقلیل من مخاطر الجل تجاوز هذه المشȞلة و أ "ومن  
والتي ترتكز على  ،عن العلاقة الممیزة للخدمة، والتي تعȞس طبǽعة وخصائص الخدمة ثالǼح

  ).46،ص2003(المساعد، Ȟعامل منافسة وتشجǽع"  ،وȞذلك السعر ،مستمرالمȞان والتوزȄع ال

وهذا من اجل تطوȄر الصورة الملموسة عن الخدمات وتوضǽح المنافع التي ǽحصل   
Ȟما في إعلانات الفنادق والمطاعم ...الخ وهذا الاختلاف  ،علیها المستفید جراء استخدامه للخدمة

  في الجدول التالي: ي اللاملموسǽة ǽمȞن الاطلاع علǽهف

  

  

  

  

  

  



51 
 

  )1- 3الجدول(

  خدمات المستهلك  خدمات المنتج  درجة الملموسǻة

الخدمات التي تتصف Ǽعدم 
   وأساسيالملموسǽة ǼشȞل Ȟامل 

الأمن والحماǽة وأنظمة الاتصالات 
  التموȄل، اندماج المؤسسات و 

المتحف، وȞلاء التوظیف أماكن 
النقل و الترفǽة، التعلǽم والخدمات 

  والسفر والمزادات العلنǽة

الخدمات التي تعطي قǽمة مضافة 
  للسلع الملموسة

عقود الصǽانة، الاستثمارات  التامین،
وتصمǽم  ،الهندسǽة والإعلانات

  العبوات والأغلفة

خدمات التنظیف، التصلǽح التامین 
  والعناǽة الصحǽة

الخدمات التي توفر منتجات 
  ملموسة

 متاجر الجملة وȞلاء النقل،
  المستودعات والبنوك

لبǽع الآلي، ا متاجر التجزئة،
الخدمات البرȄدǽة العقارات 

  والتبرعات الخیرȄة

  .)25،ص2006الضمور،  المصدر( تصنیف الدرجة الملموسǽة لخدمات المنتج والمستهلك

ونعني بها التراǼط الوثیȘ بین الخدمة ذاتها وȃین الشخص   التلازمǻة أو عدم الانفصالǻة -ب
أماكن تقدǽمها  ىعلǽه ضرورة حضور طالب الخدمة إل الذȑ یتولى تقدǽمها، الأمر الذȑ یترتب

      وȄترتب عن هذه الخاصǽة ما یلي ،Ȟما هو الحال في الخدمات الطبǽة
  ).223،ص2008(المؤذن،

 .الخدمة في الوقت الذȑ تطلب فیها تقدǽمȞǽون  -
ذا النوع من التوزȄع المǼاشر هو الأسلوب الوحید الذǽ ȑمȞن استخدامه في توصیل ه -

 .الخدمات إلي طالبیها
وقد تتطور المعرفة بینهما لمعرفة  ،وطیدةبین مقدم الخدمة والمستفید منها تكون العلاقة  -

 .ت عائلǽةحǽان إلي صداقات وعلاقالتصل في Ǽعض الأ ،شخصǽة
ثاله ǽعملون تحت فهو وأم من ثمو  زاد الطلب علیها،االخدمات المقدمة إلي زȃائنه إذا م -

 خر"آعلى الخدمة الیوم فلǽأت في وقت  ع الحصولشعار"من لم ǽستط
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تتمیز الخدمات بخاصǽة التǼاین أو عدم التماثل أو عدم   عدم التجانس أو عدم التماثل -ج
وزمان ومȞان تقدǽمها، Ȟما  ،على مهارة أو أسلوب أو Ȟفاءة مزودها طالما أنها تعتمد ،التجانس

فȞل نوع من أنواع الخدمات  ،نه من الصعب إیجاد معاییر نمطǽة للإنتاج في حالة الخدماتأنجد 
  .نجد صعوǼة في قǽاس الإنتاجǽة الخاصة ȞǼل منهاطرق مختلفة في ǽȞفǽة قǽاسها، بل لها 

وȃذلك تتǼاین  ،مزود الخدمة ǽقدم خدماته Ǽطرق مختلفة اعتمادا على ظروف معینة نإ 
  ).30ص28، ص2005(الضمور،الخدمة المقدمة من قبل نفس الشخص أحǽانا

إن ظاهرة عدم التأكد في نتائج الخدمات هي في الحقǽقة المحصلة النهائǽة للعدید من   
  :الأسǼاب

 أساسǽاً  وتقدǽم الخدمة ذاتها، وǽعتبر هذا مستلزماً تدخل المستفید من الخدمة في إنتاج  -
عال من الكفاءة إلا بتوافره  Ȑ و مست ىǼعض الخدمات، ولا ǽمȞن الوصول إلفي أداء 

على  ن دقة تشخǽص الطبیب للحالة المرضǽة یتوقف ولو جزئǽاً أعلى ذلك نجد  مثالاو 
ارات الإدارȄة والقانونǽة شالاستȞما أن دقة  ،دقة إجاǼات المرȄض على أسئلته واستفساراته

ن الطالب یتدخل في أانات التي یدلي بها الزȃون، Ȟما على دقة البǽ اً تتوقف Ȟثیر 
 Ȑ.في أحǽان أخر  عض الأحǽان وسلبǽاً في Ǽ المحاضرة وȞǽون تدخله هذا ایجابǽاً 

الصفات هو العبء  ةر على جودة الخدمات یجعل منها متǼاینة الجودة ومختلفؤثما ی -
ǽیؤد ȑشالذǼ ح یؤثرǼأص ȑبیر على جودة الخدمةه الشخص، والذȞ لȞ،  عدم  من ثمو

وȞذلك من اعتلال  ،لما ǽصیب مقدم الخدمة من إرهاق وتعب وملل ؛تجانسها أو تماثلها
ناء تأدیته لها، فالعملǽة الجراحǽة ثوانخفاض في روحه المعنوǽة أ ،في حالته النفسǽة

 .أو الثانǽة ىالأولبجودة العملǽة الخامسة مثلا لن تكون 
من أسǼاب عدم تجانس الخدمات المقدمة  خرآ قت تقدǽم الخدمة رȃما Ȟǽون سبǼاً و  -

فالمحاضرة التي تقدم الساعة التاسعة صǼاحا تختلف في جودتها عن المحاضرة  ،وتماثلها
      ثانǽة Ǽعد الظهر أو الساǼعة مساءالتي ǽقدمها الشخص ذاته الساعة ال

 ).226، ص2008(المؤذن،
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فهي غیر قابلة  ،تتعرض الخدمات للزوال والفناء عند استخدامهامتزامنة أو الفنائǻة: -د
سات أو ǼشȞل Ȟامل في المؤس للتخزȄن، هذا ما یجعل تكلفة التخزȄن والإیداع منخفضة نسبǽاً 

ǽن النظر إلȞمǽ ة وهذاǽةإنتیجة  هالخدمǽة الفنائǽة لخاصǽ288،ص2008(على،یجاب.(  

المؤسسات الخدمǽة تمنى بخسائر Ȟبیرة في حالة عدم الاستفادة من الخدمة، فوجود لذا فإن 
عینة فإنه لا غرف شاغرة في الفندق مثلا أو مقاعد غیر مشغولة على متن طائرة في رحلة م

فهدا Ȟله ǽشȞل خسارة ǼاعتǼارها طاقات معطلة، ولا تشȞل هذه  ،خرآǽمȞن تخزȄنها لوقت 
، إلا أن التǼاین أو التذبذب في الطلب وعدم ن الطلب مستمرُ أا خاصǽة أǽة مشȞلة طالمال

Ȟما في شرȞات النقل  ،استمراره بوتیرة واحدة یجعل مؤسسات الخدمة تواجه Ǽعض الصعوǼات
التي تواجه ازدحاما في فترات بداǽة ساعات العمل ونهایته، ورغم ذلك ǽمȞن التخفیف من أثار 

  ت:هذه الخاصǽة عن طرǼ ȘȄعض الإجراءا

 تشȞیل قوة عمل لمواجهة حالة التزاید على طلب الخدمة؛ -
تطوȄر أسالیب الخدمات المشترȞة Ǽمعنى تقدǽم الخدمة للأسر و المجموعات.   -

 ).28،ص2009(أǽمن،

"إن عدم انتقال الملكǽة تمثل صفة وخاصǽة ممیزة للخدمات مقارنة Ǽالسلع المادǽة، الملكǻة:  -هـ 
ǼالنسǼل إة لهذه الأخیرة ففȞشǼ التصرف بها، وامتلاكها واستخدامها واستهلاكها Șن لمستخدمیها ح

Ȟامل وȃإمȞانǽة تخزȄنها أو بǽعها في وقت لاحȘ، وعندما یدفع ثمنها فان المستهلك ǽمتلك 
  السلعة". 

 ،ن المستفید له فقط الحǼ Șاستعمال أو استخدام الخدمة لفترة معینةإأما ǼالنسǼة للخدمة ف   
ن ما إ و  غرفة في فندق أو مقعد في طائرة)تأجیر  :في Ȟثیر من الأحǽان(مثلو الوقت محدد 

فهو  ،حصول على منفعة مǼاشرة من الخدمة المقدمة إلǽهه ما Ȟǽون إلا لقاء استعمال أو یدفع
ن المستهلك ǽشعر Ǽالسعادة عند ؛ لألاǽمتلكها Ȟما في السلع المادǽة،مما ǽسبب مشȞلة تسوǽقǽة

   هذه الخدمةلقي Ǽعبء Ȟبیر على رجل تسوȘȄ الخدمة حتى ǽشعره بتملكه للسلعة مما ی
  ). 202،ص2006(الطائي،

وفي الجدول التالي عرض لملخص خصائص الخدمات وما تتضمنه من مشȞلات وطرق 
                  معالجتها:
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  )2- 3لجدول(ا

  Ǽعض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات وأسالیب معالجتها

  Ǽعض طرق المعالجة  التطبǽقاتǼعض   الخصائص

  
  
  

  عدم الملموسǽة

 صعوǼة توفیر عینات. -
عنصر التروȄج وجود قیود Ȟثیرة على  -

 في المزȄج التسوǽقي.
صعوǼة وجود تحدید السعر والنوعǽة  -

 مقدما.
 استخدام السعر Ȟمؤشر للجودة. -
  صعوǼة تقیǽم الخدمات المتنافسة. -

 الترȞیز على الفائدة. -
 للخدمة.ة ǽزȄادة الملموس -
 استخدام الأسماء التجارȄة. -
استخدام التوصǽة الشخصǽة  -

 Ȟمدخل لبǽع الخدمة.
 تطوȄر الشهرة. -
 تخفǽض تعقیدات الخدمة. -

  

 د مقدم الخدمة.و جو تتطلب  -  التلازم
 البǽع المǼاشر. -
  محدودǽة نطاق العملǽات. -

 تعلم الكل في مجموعات Ȟبیرة. -
 العمل Ǽسرعة. -
  تحسین أنظمة تسلǽم الخدمات. -

  
الاختلاف وعدم 

  التجانس

 تعتمد المعاییر على من هو مقدمها . -
  صعوǼة التأكد من النوعǽة. -

تدرȄب عدد أكبر من الموظفین  -
 الأكفاء.

الحرص على اختǼار وتدرȄب  -
 الموظفین.

  توفیر مراقǼة مستمرة ومؤسسة. -

  
  الزوال والفناء

 لا ǽمȞن تخزȄنها. -
  مشاكل التذبذب. -

 إتمام العملǽات قدر المستطاع. -
-  Șالمحاولة المستمرة لإیجاد تواف

  بین العرض والطلب.
  

  
  )33،ص2005(الضمور، :المصدر

  تعرȂف جودة الخدمة   -3-9

ل الكتاǼة عنها أو إن جودة الخدمة لǽس من السهل تعرȄفها ǼطرȄقة دقǽقة، فȞل فرد ǽحاو 
نه من الصعب علǽه أن ǽصل إلى تعبیر عملي عنها یتفȘ مع الآخرȄن، وتستمد أممارستها یجد 
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إلى السلع  الصعوǼات في تعرȄف جودة الخدمة من الخصائص العامة الممیزة للخدمات قǽاساً 
  .)90،ص2006(المحǽاوȑ،المادǽة

ها بتعدد المهتمین Ǽمفهوم جودة الخدمات لذلك سیتم عرض أهم هذه اتولقد تعددت تعرȄف 
  :التعارȄف بهدف الوصول إلى مفهوم عام لها على النحو التالي

تلك الجودة التي تشمل على الǼعد  الإجرائي والǼعد الشخصي ȞأǼعاد مهمة في تقدǽم  -
الجودة العالǽة،وȞǽون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقدǽم  تالخدمة ذا

فهو Ȟیف یتفاعل  مع  ،المنتجات أو الخدمات أما الجانب الإنساني أو الشخصي للخدمة
 .)51،ص2014(دودین،العملاء

 القدرة على مقابلة توقعات العملاء وإشǼاع احتǽاجاتهم، وإذا Ǽأنهاوعرفت  جودة الخدمة  -
Ȟان هناك فرق بین توقعات نحو جودة الخدمة وما حصلوا علǽه من خدمة ǽعتبر ذلك 

 في جودة الخدمة. اً قصور 
Ȟما تم تعرȄف جودة الخدمات Ǽأنها مدȐ توفیȘ الخدمة للمواصفات التي یجب أن تتوفر  -

  .ین والمرتقبینیǼاحتǽاجات العملاء الحال ات التي یتم تقدǽمها Ǽما ǽفيفي الخدم
- Ǽ عرفǽادیرو Badiro متعادل لصفات تتمیز بها الخدمة أ جودة الخدمات Ȑنها مستو

مبنǽة على قدرة المنظمة الخدمǽة واحتǽاجات العملاء، وǽضیف أن مجموعة الصفات 
أو  التي تحدد قدرة جودة الخدمة على إشǼاع حاجات العملاء هي مسؤولǽة Ȟل مستخدم

 ).40،ص2006(عبد المحسن،عامل في المنظمة 
-  ȐرȄو Lewis and Booms  ملاأن جو Ȑس مدȞعǽ مة الخدمة ءدة الخدمة هي مفهوم

المقدمة Ǽالفعل لتوقعات المتقدم للحصول على هذه الخدمة، أȑ أن تسلǽم الخدمة ǽعنى 
الذȑ فوعلǽه  ،المطاǼقة لمواصفات الخدمة المقدمة للتوقعات الخاصة بهذه المواصفات

 .)291،ص2006(إدرȄس،الفعلي منهاǽحȞم على جودة الخدمة هو المستفید 

  أهمǻة جودة الخدمة  -3-10

  :ǽمȞن الإشارة إلى أرȃعة أسǼاب أساسǽة لأهمǽة جودة الخدمة   
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  جال الخدمةنمو م -أ

لقد تزایدت أعداد المنظمات التجارȄة التي تقدم الخدمات أكثر من أȑ وقت مضى، فعلى   
Ǽالخدمات إضافة إلى نمو المنظمات سبیل المثال نصف منظمات الأعمال یتعلȘ نشاطها 

  .Ǽالتوسع المتصلة Ǽالخدمات  مازال مستمراً 

  ازدǻاد المنافسة -ب

إذ من المعلوم أن Ǽقاء المنظمات ǽعتمد على حصولها على القدر الكافي من المنافسة،   
 لذلك فإن توفیر جودة الخدمة في منتجات هذه المشارȄع والخدمات یوفر لها العدید من المزاǽا

  .)194،ص2006(الدراكة،التنافسǽة

  الفهم الأكبر للعملاء -ج

لى ععامل مع المنظمات التي ترȞز فقط أن تتم معاملتهم Ǽصورة جیدة، وȞǽرهون الت
الخدمة، فلا Ȟǽفي تقدǽم منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون توفیر المعاملة الجیدة والفهم 

  الأكبر للعملاء.

  خدمة العمیللول الاقتصادȏ لجودة المد -د

أصǼحت المنظمات تحرص في الوقت الحالي على ضرورة استمرار التعامل معها 
وتوسǽع قاعدة عملائها، وهذا ǽعني أن المنظمات یجب أن لا تسعى فقط إلى اجتذاب زȃائن 

ومن هنا تظهر الأهمǽة  ،وعملاء جدد، ولكن یجب علیها أن تحافظ على العملاء المحلیین
  ) .253،ص1999(الحداد،العملاء من أجل ضمان ذلكالقصوȐ لجودة خدمة 

  معاییر جودة الخدمات:   -3-11

Ǽأن الجودة  Waterستراتجǽة، فلقد أشار لاودة محصلة لمجموعة من الأǼعاد اتعتبر الج  
ما ǽحتاجه المستهلك وǽحدد الأǼعاد التي ǽمȞن الاعتماد علیها في تصمǽم تبدأ من معرفة 

الذȑ یرضǽه، وȃذلك ظهرت الحاجة إلى طرائȘ جدیدة في التفȞیر من المنتج(السلعة، الخدمة) 
ها في مجال جودة الخدمات إلى ؤ الدراسات والأǼحاث التي تم إجرا أجل خدمة المستهلكین، وتشیر

  تقیǽم جودة الخدمة من خلال الأǼعاد التالǽة:
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  الاعتمادǻة -1

 ة الموعودة ǼشȞل دقیȘ  ز الخدمتشیر الاعتمادǽة إلى قدرة مزود الخدمة على انجا
ǽعتمد علǽه، فالمستفید یتطلع إلى مزود الخدمة Ǽأن ǽقدم له خدمة دقǽقة، من حیت الوقت 
والانجاز، تماما مثلما وعده بذلك، وأن ǽعتمد على المزود في هذا المجال بذاته، وقد ǽسأل 

تم صǽانتها في المستفید "هل لي أن أطمئن Ǽأن سǽارتي ستكون Ǽأیدȑ مȞǽانȞǽي ماهر، وأن ت
  ).230،ص2010؟"(الطائى،واخرون،الوقت المحدد

حسب وعده وǼشȞل دقیȘ من حیث ة المزود على إنجاز وتقدǽم خدمة وȞذلك تعني قدر   
  ).281،ص2010(الزعبي،الوقت والانجاز والوعد

  الاستجاǺة -2

ن أو  خدمة الموجودة ǼشȞل جید ودقیǽ،Șقصد بها قدرة مقدم الخدمة على أداء وتقدǽم ال  
  ).93،ص2010(الصمیدعي،یوسف،هذه الخدمة تقدم من خلال الاعتماد على الأفراد والمعدات وغیرها

وȞذلك هي القدرة على تلبǽة الاحتǽاجات الجدیدة أو الطارئة للزȃائن من خلال المرونة   
في الإجراءات ووسائل تقدǽم الخدمة، فمثلا ما هو مدȐ استعداد ورغǼة المنظمة في تقدǽم 

  ).46،ص2006(المحǽاوȑ،ساعدة للزȃائن أو حل مشاكله المحددةالم

  الجوانب الملموسة -3

حیث تنطوȑ الخدمة على Ǽعض المȞونات أو  ،ǽشیر ذلك إلى الدلیل المادȑ للخدمة  
التسهǽلات المادǽة، التجهیزات والأدوات المستخدمة في أدائها وتقدǽمها  :مثل ،الأجزاء الملموسة

للعمیل، وǽمȞنك أن تلاحظ ذلك في الأدوات  والتجهیزات التي تتوافر في عǽادة 
  ).46،ص2006(عبدالمحسن،الطبیب

 :وȞذلك ǽشیر هذا المعǽار إلى مظهر التسهǽلات المادǽة المتاحة لدȐ المنظمة مثل  
ر الأفراد مقدمي الخدمة ووسائل الاتصال، وȞذلك المǼاني، الأجهزة، المعدات ومظه

والدȞǽور،الإضاءة، صالات الاستقǼال...الخ، وتشȞل المحسوسǽات أهمǽة ȞبرȐ في الشرȞات 
  الخدمǽة ذات الاتصال الكبیر Ǽالعملاء.
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  اللطافة واللǺاقة -4

دم الخدمة، وȞذلك وتعني توفیر صفات اللǼاقة والتأدب ودماثة الخلȘ في شخص مق
لاقة جیدة تتسم Ǽالصداقة والود حتى یبني مع العمیل ع ،مع العملاءالكǽاسة والمودة والصداقة 

  ).67،ص2014(دودین،والاحترام 

وȞما أن المستفید یهمه الكǽفǽة والأسلوب الذȑ یتǼعه مقدم الخدمة عند تقدǽمه لهذه   
عاملة الحسنة لها وقع Ȟبیر في نفس المستفید الخدمة، فالأسلوب اللطیف والكلمات الطیǼة، والم

  وتؤثر على تقیǽمه لجودة الخدمة.

  المصداقǻة -5

هذه تعتمد ǼشȞل أساسي على إمȞانǽة وقدرة مفهوم الخدمة على إعطاء الثقة التي   
ا یتوقع ان ǽحصل من حصوله على الخدمة المطلوǼة وفقا لم اً تتضمن المستفید وتجعله واثق

الدور الكبیر في تحقیȘ ذلك، حیث ومستوȐ المعرفة لدǽه  قدرات مقدم الخدمة ȑؤدعلیها، وهنا ت
مقدم الخدمة الذȑ و  لدور الكبیر في تحقیȘ ذلك،الهما  همقدم الخدمة ومستوȐ المعرفة لدǽ نإ

سوف یجسد  رȄعة، الاستجاǼة...الخ)یتمتع Ǽالمواصفات المطلوǼة (المعرفة،اللǼاقة، الخدمة الس
الخدمة  من ن  الثقة والمصداقǽة للمستفیدضماقǽة في تقدǽم الخدمة وفي تحقیȘ المصدا

  Ǽالخصائص المطلوǼة.

  الأمان -6

لأن توفیر عنصر  ،ب الزȃائن لطلب الخدمةذفي ج وفعالاً  Ȟبیراً  هذه الخاصǽة دوراً  ؤدȑت  
الحاجات  Ȑحدإل فید، إن الحاجة إلى الأمان تمثالأمان والثقة ǽشȞل نقطة أساسǽة ǼالنسǼة للمست

الأساسǽة التي یǼحث عنها المستفید في الخدمة، فمثلا خضوع المستفید لعملǽة جراحǽة تعتمد 
ح وعلى مدȐ العناǽة التي سوف یلقاها منه اǼشȞل Ȟبیر على مدȐ الأمان والثقة Ǽالطبیب الجر 

ید بتجمǽع تفومن الجهة الصحǽة التي سوف یرقد بها، لذلك ǽقوم المس ،ومن الكادر المرافȘ له
جل أن ǽحصل على مستوȐ الثقة والأمان المطلوǼة قبل أن ǽقوم على أالمعلومات اللازمة من 

  ).93،ص2010(الصمیدعي،یوسف،إجراء العملǽة
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  الاتصال -7

ن مزود الخدمة قادر على شرح وتوضǽح طبǽعة الخدمة المقدمة وتوضǽحها، والدور إهل   
الذȑ ینǼغي على المستفید أن یلعǼه للحصول على الخدمة المطلوǼة ؟ وǼالتحدید، مثلا، هل یتم 
إǼلاغ المستفید Ǽالأعطال أو العراقیل التي قد تحصل في نظام تقدǽم الخدمة؟ 

  ).232ص2010(الطائى،واخرون 

  درجة فهم المقدم للخدمة -8

ǽقصد بها درجة فهم موارد الخدمة للمستفید وȞم من الوقت والجهد ǽحتاج هذا المورد Ȟي 
  ǽفهم المستفید لطلǼات الخاصة، مشاعر المستفید وتقدیر هذه المشاعر.

  ممȜن الحصول على الخدمة -9

وǼالتالي الخدمة المقدمة سهلة  ،هذه تشیر إلى إمȞانǽة الحصول على الخدمة ȞǼل سهولة
  ).94،ص2010(الصمیدعي،یوسف،المنال وǽمȞن للمستفید الحصول علیها متى ما أدرك ذلك

  أسالیب تحقیȖ جودة  الخدمة:   -3-12

المنظمات الخدمǽة على تطوȄر وتحقیȘ مستوȐ جودة خدماتها Ǽاستخدام  صتحر   
  مجموعة من الطرق والأسالیب التالǽة:

  ستخدام المستمر للدراسات والǺحوث: الا -1-3-12

إن الفشل في الوصول إلى خدمات ذات جودة عالǽة من قبل المنظمات إلى اللجوء إلى   
استخدام الǼحوث Ȟوسیلة لتجمǽع المعلومات وتحقیȘ الفهم عن توقعات العملاء للخدمة وتقیǽماتهم 

عن إجاǼات  ثجاهدة للǼح ة الخدمة یجب أن تسعىن منظمإلأداء الفعلي لها، ومن المنظور فل
    اسمة للأسئلة الرئǽسǽة التالǽة :ح

 ما في ملامح أو خصائص الخدمة؟همما الذǽ ȑعتبره العملاء  -
 ما هو المستوȐ الذȑ یتوقعه العمیل ǼالنسǼة لهذه الملامح؟ -
 Ȟیف یتم إدراك وتقیǽم هذه الجوانب من الخدمة في الواقع العملي؟ -
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Ǽعادها والتعرف على توقعات العملاء وإدراكاتهم للخدمة إن التعرف على دور الخدمة وأ
  ومشȞلات التعامل فیها، ǽمثل جوهر أȑ برنامج فعال لتحسین جودة الخدمة.

لعاملین وتدرȄبهم وقǽاس أدائهم وتحفیزهم یتوقف لن قرارات وضع معاییر الخدمة إȞذلك ف
  وائد التالǽة لمنظمة الخدمة:على ناتج هذه الأǼحاث، وتساعد الǼحوث Ǽصفة عامة في تحقیȘ الف

 التعرف على معاییر جودة الخدمة، ومساعدة الإدارة في المفاضلة بین معاییر الجودة. -
 Ǽعاد الخدمة.لأمعرفة الأهمǽة النسبǽة  -
 تقیǽم الأداء الفعلي للخدمة قǽاسا على المنافسین. -

  العملاء  Ȏ تحلیل شȜاو  -2-3-12

وǼالنسǼة لǼعض  ،لمستوȐ جودة الخدمة المقدمة خطیراً  العملاء مؤشراً  Ȑ تعتبر شȞاو   
المنظمات فان هذه الوسیلة تعتبر الأداة الرئǽسǽة للتعرف على أداء العملاء ومدȐ رضائهم على 

  ).306،ص1999الحداد،( .مستوǽات الخدمة المقدمة، Ȟما تقوم بها مؤسسة Ǽحثǽة متخصصة

  العمل على استقطاب وتوظیف أفضل الكفاءات   -3-3-12

لتحسین جودة الخدمة تعتبر غیر ذات قǽمة ما لم یتوافر لدȐ  جإن وضع معاییر وȃرام  
یجابي والمقدرة على تحقیȘ تلك المعاییر، لإفراد الذین یتمتعون Ǽالاتجاه االمنظمة قاعدة من الأ

مشȞلات الجودة تنحصر في ضعف مهارات مقدمي  ثلثتشیر نتائج الدراسات إلى أن نحو و 
ن المنظمة یجب أن تكون إعمل وتدني نظرتهم للعمیل، ولذا فقادهم للرغǼة في الالخدمة أو افت

  حرȄصة على انتقاء وتوظیف أفضل العناصر التي سوف تقوم Ǽالعرض الفعلي للمنظمة.

  الاهتمام ببرامج التسوȖȂ الداخلي -4-3-12

الحصول على أفضل العاملین قد لا ǽمȞن المنظمة من تحقیȘ الأداء المتمیز ولكن  إن
یجابي نحو تحسین جودة الخدمة، لإالاتجاه او یجب أن یتوافر لدȐ هؤلاء العاملین الرغǼة 

ن و ى العاملین على أنهم عملاء داخلیوالتسوȘȄ الداخلي هو مفهوم حدیث Ǽمقتضاه یتم النظر إل
معینة لبǽع تلك  ن المنظمة یجب أن تبذل جهوداً إ و ، أنها منتجات داخلǽة لى وظائفهم علىإ و 

عاملین وإقناعهم بها Ȟشرȋ مسبȘ لتحقیȘ النجاح في تعاملاتهم مع العملاء الخارجین، للالوظائف 
ن الهدف إ و  ،Ȟسوق أول من وجهة نظر المنظمة ǽعني ذلك أن العاملین یجب النظر إلیهم
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یتمثل في تحفیز مقدم الخدمة وزȄادة درجة التحفیز والرضا بین العاملین النهائي للتسوȘȄ الداخلي 
وهو یؤدȑ في النهاǽة إلى مقابلة توقعات العملاء  ،ومن ثم تحقیȘ مستوȐ مرتفع من جودة الخدمة

  وتحقیȘ رضائهم وولائهم للمنظمة.

  سرعة التصدȏ لمشȜلات العملاء -5-3-12

ء Ǽعض المنظمات الخدمǽة عن أسلوب عن رضا عملا 1988في دراسة أجرȄت عام 
Ȟلها والتعامل معها، تلك المنظمات في مواجهة المش ȑما یلي: لات والتصدȞ جاءت النتائج

  ).27،ص2005(ابونǼعة،

تختلف نسǼة رضاء العملاء عن حل المشȞلات Ǽاختلاف طبǽعة نشاȋ المنظمة، فقد بلغت  -
ǼالنسǼة %35نسǼة لشرȞات التأمین،ǼالǼ46%النسǼة للاتصالات الهاتفǽة، %76هذه النسǼة

 للبنوك.
اد التعامل وǼصفة عامة Ȟلما ز ، لشȞوȐ على احتمالات إعادة الشراءیؤثر أسلوب التعامل مع ا- 

 ȐوȞح. ،زاد احتمال إعادة الشراء الفعال مع الشǽس صحȞو الع 

حیث یؤثر سلوك الشȞوȐ في فرص قǽام العملاء Ǽالتوصǽة لدȐ عملاء آخرȄن Ǽالتعامل 
  ع منظمة خدمǽة.م

  تعلǻم العمیل عن الخدمة -6-3-12

ǽمȞن للمنظمة تعزȄز مصدر قǽمتها لدȐ العمیل من خلال بذل جهود ملموسة لتعلǽمه 
ن زȄادة إلمام العمیل Ǽالخدمات یزȄد من قدرته على أشك  وتطوȄر معرفته Ǽالخدمات المقدمة، ولا

 ةا عن هذه الخدمات، وتأخذ عملǽلرضاتخاذ قرار أفضل، ومن ثم تحقیȘ درجات أعلى من ا
  :التعلم عدة أشȞال أبرزها

 .بنفسهنجاز Ǽعض الخدمات إتعرȄف العمیل ǽȞǼفǽة  

 .تعرȄف العمیل متى ǽستخدم الخدمة -
تعرȄف العمیل Ȟیف ǽستخدم الخدمة، مثال ذلك وسائل تقلیل معدلات التأخیر في  -

 .صفوف الانتظار للحصول على الخدمة
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لدȐ العمیل أو تحظى  المنظمة سǽاسات معینة قد لا تلقى قبولاً شرح مبررات إتǼاع  -
 ).185،ص2006(إدرȄس،برضائه

    تنمǻة ثقافǻة تنظǻمǻة تدعم الجودة -7-3-12

یؤمن جمǽع العاملین وǽسعون  یتطلب تحقیȘ التمیز في الخدمة أن تصǼح الجودة شعاراً   
بل  ،مǽة یتولد عنها الإشǼاع والرضاǼمعنى أن تصǼح الجودة قǽمة تنظǽ ،إلى التطبیȘ العملي له

 .یر متفȘ علیها للجودةوالحفز لدȐ العاملین، ولإیجاد هذه الثقافة فان الأمر یتطلب وجود معای

 .وقادرȄن على تحقیȘ تلك المعاییر استقطاب أفراد مؤهلین -
 .ترحات والآراء Ǽشأن تحسین الجودةتشجǽع إدارȑ للمق -

التنظǽمǽة ضرورة توافر درجة عالǽة من الاعتمادǽة وخلو نه یرتǼط Ǽالثقافة إǼصفة عامة ف
دمة على الوجه الصحǽح من الممارسات من الأخطاء وتولید الاتجاه نحو شعار"أداء الخ

  .أول مرة
  :تأكید دور فرق الجودة  -8-3-12

 ،المنظمات الǼارزة لتحقیȘ جودة الخدمة في وجود ما ǽسمى Ǽفرق الجودة Ȑحدإتمثل ت
وǽقصد Ǽفرق الجودة"مجتمع العاملین الذین یتوافر لدیهم المقدرة على التنسیȘ والعمل المشترك 

  والرغǼة في تحقیȘ الأداء المتمیز وتولید الشعور Ǽالرضا لدȐ العملاء" 
ن انجاز الخدمة یتطلب في أȞما تستمد أهمیتها من Ȟون  ،وتعتبر هذه الفرق أداة للتحفیز  

د المتǼادل یجعل من كثر من موظف في أكثر من موقع، فهذا الاعتماالغالب تضافر جهود أ
 ȘȄفرȞ حاث إلى أن العاملین أالعملǼحد محددات نجاحه في أداء الخدمة، وتشیر الدراسات والأ

  في الوحدات التي تنجح في تحقیȘ مستوǽات متمیزة من الخدمة یتوفر لدیهم الخصائص التالǽة:
- Ǽ ل فرد هو جزء مأالشعورȞ هدف مشترك نن Șسعه إلى تحقیǽ ȘȄفر. 
 .لقǽام Ǽأعمالهم على الوجه الأكملالشعور Ǽالمسؤولǽة تجاه مساعدة الزملاء من اجل ا -
 .من التنافس في العلاقة Ǽالزملاء سǽطرة روح التعاون بدلا -
 .Ǽالولاء والانتماء لمؤسسة خدمǽة الشعور -
 لتمیز وخدمة العملاء.الإدراك Ǽان الهدف النهائي هو نجاح الفرȘȄ في تحقیȘ ا -
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إذ ǽحتاج إلى وتجدر الإشارة إلى أن بناء فرق الخدمة لا یجب أن یترك عرضه للصدفة، 
الوحدة أو جل تحدید المهام والأدوار والتنسیȘ بین الأعضاء سواء داخل أبدل جهود ممیزة من 
  ).192،ص2004(مصطفى،خرلآبین الوحدات وǼعضها ا

  إدارȏ نحو جودة الخدمة.وجود تعهد أو التزام   -9-3-12

یرتǼط تحقیȘ الفعالǽة و النجاح لبرامج جودة الخدمة أو العناǽة Ǽالعملاء Ǽضرورة إحداث   
بدءا من الإدارة العلǽا و انتهاء Ǽالمستوǽات التنفیذǽة،  عموماً ي ثقافة المنظمة تغییر جذرȑ ف

  وȄتطلب ذلك توافر أنماȋ قǽادǽة فعالة یتوافر لدیها:

 لأهداف النشاȋ ورسالته. رؤǽة واضحة  -
 المقدرة على إǽصال وتحقیȘ الفهم لتلك الأهداف. -
 القدرة في التصرفات والعمل. -
 الإǽمان Ǽالتمییز والقدرة على تحقǽقه. -
 الحماس والولاء. -

ن القǽادة الفعالة في جمǽع المستوǽات تمثل الأساس في تحقیȘ النجاح لبرامج أولاشك 
  ).193،ص2004(مصطفى،جودة الخدمة

  العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة وإدارة الموارد الǺشرȂة -13- 3

قسم إدارة الموارد الǼشرȄة دورا حاسما في تنفیذ Ǽعض عناصر الجودة الشاملة،  یلعب  
 تكون مصممة لتدعǽم إدارة الجودة الشاملة خلال ولانجاز هذا الدور فان هذه الوظǽفة یجب أن لا

المنظمة فقط، لكن یجب أن تضمن إتǼاع ممارسات إدارȄة تمتاز Ǽالجودة خلال عملǽات  
  الوظǽفة نفسها ، وهذا ǽعني التحسین المستمر الذǽ ȑعتمده القسم على الدوام .

فشل إدارة الجودة الشاملة ǽعتمد على الطرȄقة التي ینفذ بها العمل من   أوإن نجاح   
لتحسین النوعǽة خمسة ǽات ، وتمتلك جمǽع العملǽات الناجحة خلال العاملین في Ȟل المستو 

أطوار متكاملة ومتداخلة وهي التآلف وȃناء الفرȘȄ والإبداع التكنولوجي والتدرȄب والتخطǽط 
   الاستراتیجي.
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  الموارد الǺشرȂة في إدارة الجودة الشاملة  -1- 3-13

 دراسة الدوافع والحوافز 
 ȑاتجاه الهدف الذǼ یر الفرد وتوجه السلوك الإنسانيȞة تؤثر على تفǽالدوافع هي قوة داخل

من خلال  إشǼاعهاǽشǼع حاجات الفرد ورغǼات غیر المشǼعة، فالدافع هو حاجة ǽسعي الفرد إلى 
  ).131.ص2014(جودة،عدة طرق 

ع معینه نحو الحوافز هي العملǽة التي تسمح بدفع الأفراد  وتحرȞȄهم من خلال دواف
  ) 36ص2013،عون .(سلوك  معین أو بذل مجهودات معینه قصد تحقیȘ هدف محدد

  اندماج العاملین 
إن اندماج العاملین لǽس هدف Ǽحد ذاته، بل هو أداة لترسیخ مساهمة العاملین في Ȟل 
نواحي الإدارȄة Ǽالمنظمة من إیجاد أفȞار جدید وحل المشȞلات وجهود التحسین المستمر بهدف 

عملǽة اتخاذ القرارات Ǽالتشارك Ǽالرغم من الایجابǽات التي  أن إلى الإشارةنجاح المنظمة، وتجد 
  تمیزها إلا أنه تواجهها Ǽعض المشȞلات ولها Ǽعض السلبǽات.

القرارات فقد اعتبر أن المشارȞة  في تصنیف طرق المشارȞة في اتخاذ الحدیثوالاتجاه 
تتم عن طرȘȄ اللجان أو المجالس أو عن طرȘȄ التمثیل في المجالس أو عن طرȘȄ  أنǽمȞن 

  )19ص1998الغاز، أبو(الجوهرȑ،تشȞیل حلقات الجودة

 ین العاملینȜتم 
التمȞین هو منح العاملین قوة التصرف واتخاذ القرارات من خلال تدعǽم إحساس الفرد 

العوامل السلبǽة التي تزȄد من شعوره Ǽانعدام Ǽفاعلیته الذاتǽة في العمل من خلال التعرف على 
  )166،ص1995،،(النجارالثقة ومحاولة تلافیها

  - وǽعتمد تمȞین العاملین على ثلاثة عناصر أساسǽة هي:
 :ة المعلوماتȜمشار  

  إن المعلومات هي حجر الزاوǽة في الثقة بین العاملین والإدارة   

 ةǻالإدارة الذات : 

   لابد للإدارة أن تضع إطار للتحرك وتزوȄد العاملین Ǽالمعلومات الواقعǽة عن رسالة المنظمة   
  وأهدافها وقǽمها
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 العمل ȖȂفر:   

للتحرك الذاتي للعاملین وȄتمیز انه نسیج  ǽعتبر فرȘȄ العمل أحد الدعائم الأساسǽة
ǽقها وتعتد الفاعلǽة الكلǽة متكامل من قدرات الأعضاء ورغǼاتهم وȄتجه نحو الغاǽات المراد تحق

  )168،ص2010، (النجارللمنظمة على فاعلǽة الفرق التي توجد بها

 الاتصال بین العاملین 

  .أخرǽ ȐمȞن تعرȄف الاتصال Ǽأنه عملǽة تحوȄل المعلومات من فرد إلى أخر أومن جهة إلى 

التغدǽة  إلى  Ǽالإضافةتشمل المرسل والرسالة ،   أساسǽةوǼالتالي فإن للاتصال عناصر 
ة فالمرسل ینǼغي أن یتلقي معلومات مرتدة عما العȞسǽة والتي تعتبر من عناصر الاتصال الهام
  - ومن أهم مهارات الاتصال هي:، حدث لرسالته وهل فهم المستقبل ما قصده منها

حاجة ǼالشȞل الصحǽح وȃدون إلى إعادة ما تم  قرؤهǽǽقرأ وǽستوعب ما  :القارئ الجید -1
  قراءته.

أن القǽام Ǽأداء المهام المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة یتطلب إتقان الكتاǼة :مهارات الكتاǼة -2
  Ǽأسلوب واضح ومفهوم.

من  الإنصاتیتضمن الاستماع بتفرغ وȃترȞیز وǽمȞن تحسین مهارات مهارات الاتصال:  -3
  )140،ص2014.(جودة، .خلال الابتعاد عن Ȟل ما ǽشتت الانتǼاه

  بȂالجودةتدر 
العاملون على المعارف والمهارات اللازمة التدرȄب هو نشاȋ مستمر ǽضمن إن ǽحصل 

التي تمȞنهم من وضع  تلك المعارف  موضع لتطبیȘ الصحǽح والناجح لمنهجǽة إدارة الجودة 
  )165،ص2001،.(عقیليالشاملة

 ب في الجودةȄة التدرǽمراحل عمل 
لها  إن Ȟل منظمة لابد أن Ȟǽون - :التدرȂب هو جزاء من سǻاسة الجودة أنالتحقȖ من  -1

  سǽاسة واضحة ومعروفة تخص الجودة.
في الكثیر من المنظمات فإن مسؤولǽة الإشراف  توزȂع المسؤولǻات المتعلقة ǺالتدرȂب: -2

  على تدرȄب الجودة تقع على عاتȘ المدیر  أو أكثر من مدیرȑ المنظمة.
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  لتدرȂب: تحدید أهداف ا-3

  ا الغرض یجب الإجاǼة عن التساؤلات التالǽة:لهذ 

 Ȟیف یتم التشخǽص واǼٕلاغ متطلǼات العمیل خلال المنظمة؟  -
 أȑ المجالات تحتاج إلى تحسین الأداء؟ -
 ما هي التغیرات المخططة للفترة القادمة في المنظمة؟ -
 والمهن الجدیدة التي تحتاج المنظمة إلى إدخالها إلیها؟ الإجراءاتما هي  -

العلǽا قد وافقت علیها ووضعت الأولوǽات  الإدارةلابد أن تكون  التدرȄبǽة الأهداف وعند تحدید
  )257،ص2008،.(الطائيالأهداف واضحة وقابلة للتنفیذ لها  وستقوم بدعمها، Ȟما یجب أن تكون 

ودة لابد أن یناȋ الأفراد من الإدارة العلǽا، وأن ǽقدم Ȟل : أن تدرȄب الجتنظǻم التدرȂب -4
 Ȑذلك مدȞب في أقسامهم، وȄاجات العاملین للتدرǽه عن احتǽرهم إلȄالمدراء في المنظمة تقار

  فاعلǽة التدرȄب الذȑ انخرطوا فǽه وتأثیره في أدائهم لوظائفهم. 
حتǽاجات التدرȄبǽة أساسا ومنطلقا ǽمثل تحدید الا تحدید الاحتǻاجات التدرȂبǻة في الجودة : -5

لتصمǽم أهداف تدرȄبǽة تترجم إلى برامج تدرǽȃه في تصمǽم مجالات مثل تصمǽم المنتجات 
الجدید، ومهارات تحلیل الموردین وتقیǽم عروضهم وتصمǽم تجارب الجودة ،والطرق الإحصائǽة 

دولة العملǽات وأسس تشغیل في مراقǼة الجودة ،وتحلیل تكالیف الجودة، والأسالیب الكمǽة في ج
  التجهیزات الآلǽة .

: تشمل هذه المرحلة تحدید أهداف البرنامج التدرȄبي نامج التدرȂبيتصمǻم البر  -6
والموضوعات التي ǽحتوȄها Ȟل برنامج ، Ȟما تشمل مستلزمات البرنامج من حیث مȞان التدرȄب 

  الإǽضاحوالمقاعد المرȄحة ووسائل 
: یتم تقیǽم برامج تدرȄب الجودة بهدف التأكد من سیر الأمور Ȟما هو التدرȂبيتقیǻم البرامج  - 7

مخطط وتجرȑ عملǽة التقیǽم للمدرب ،لموضوعات البرنامج، لتوقیت البرنامج، لمȞان التدرȄب ، 
  والأسلوب الذȑ تم إتǼاعه.

نقاȋ الضعف البرنامج التدرȄبي ǽفید في الحȞم على مدȐ فعالǽة البرنامج وفي Ȟشف أن تقیǽم 
  )145،ص2014(جودة، في البرنامج  حتى ǽمȞن تجنبها مستقǼلا.
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  المقدمة -4-1

النظرȑ للدراسة في الفصلین الساǼقین، سیتم في هذا الفصل  الإطارǼعد استعراض 
وصف لمنهج ومجتمع وعینة الدراسة وأداتها وȞذلك إجراءات تطبیȘ الدراسة والمعالجات 

الجانب العملي Ǽالدراسة الاستطلاعǽة  وȄبدءاالتي استخدمت في تحلیل النتائج ،  الإحصائǽة
  الدراسة. إلیهاوȄنتهي Ǽاستعراض النتائج التي توصلت 

  : منهج الدراســـــة -4-2

تحتاج الدراسة الحالǽة للجمع بین الاتجاه الكمي والكǽفي في الدراسة، حیث یتعرض 
إلى الترȞیز على  للجوانب الكǽفǽة من حیث الاهتمام بوظائف إدارة الموارد الǼشرȄة أو إضافة

طرق الاختǽار والتعین، والبرامج التدرȄبǽة والحوافز المادǽة والمعنوǽة، و تقǽم الأداء، في حین 
یتحدد الجانب الكمي في تفسیر الأرقام والبǽانات التي جمعت Ǽالدراسة المیدانǽة في ضوء الدراسة 

  النظرȄة الكǽفǽة.
معرفة ما إذا Ȟان والذȑ یتضمن  الارتǼاطي وتعتمد الدراسة الحالǽة على المنهج الوصفي

، حیث یوظف هذا هناك ثمة علاقة بین متغیرȄن أو أكثر ومن ثم معرفة درجة تلك العلاقة 
وǼعد مراجعة  ،وأثرها في تحسین جودة الخدمات المنهج لوصف وظائف إدارة الموارد الǼشرȄة

ع الدراسة، وسوف یتم اختǽار عینة العدید من الأدبǽات والدراسات الساǼقة ذات العلاقة Ǽموضو 
وإدارة تشغیل (الإدارة العامة) للموانئ  للیبǽةمن الشرȞة امن قبل المستهدفین  طǼقǽة، عشوائǽة

  .طرابلس والخمس من مجتمع الدراسة ȑفروع الشرȞة لمیناء
  الǺحث الكǻفي

Ȅل ǽعتمد على دراسة وقراءة البǽانات والإحداث Ǽأسلوب غیر Ȟمي، حیت لایتم تحو 
البǽانات إلى أرقام Ȟما في حالة الǼحت الكمي وإنما یتم الحصول على النتائج من واقع ملاحظة 

  وتحلیل الأحداث والمواقف والصور والوثائȘ والاتصالات اللفظǽة وغیر اللفظǽة.
  الǺحث الكمي

على الǼحث عن الأسǼاب والحقائȘ من منظور أوسع وأشمل وعن العلاقات بین المتغیرات  ǽعتمد
حتى ǽمȞن تفسیر علاقات السبب والنتیجة بین هذه المتغیرات، وǽصǼح من الممȞن التوصل إلى 

  ).5،ص2003(عادل،تنبؤات دقǽقة بخصوص الظاهرة أو الظواهر محل الدراسة
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  ǻفيوالك الجمع بین الأسلوȁین الكمي
بǽانات الأسلوب الكمي غیر Ȟافǽة وحدها لفهم Ǽعض الظواهر الاجتماعǽة أو جوانب  تعد  

 Șة وتعمیǽح الرؤǽادة لتوضȄشمل زǽ في إلى الجانب الكمي وذلك لأنهǽالأسلوب الكǼ الإستعانه
  النظرة الشمولǽة الأمر الذǽ ȑساعد على دقة التحلیل وضǼط التفسیرات.

  نموذج الدراسة -4-3

 (الاختǽاروهي (المتغیر المستقل)  في المتمثلةوظائف إدارة المورد الǼشرȄة لهذه الدراسة 

(المتغیر و المتمثلة في وأثره في تحسین جودة الخدمات ) الأداءتقیǽم  التدرȄب، الحوافز، والتعیین،

   وهي المادǽة الملموسة)النواحي  اللǼاقة، (الاعتمادǽة، الاستجاǼة، معاییر وهيالتاǼع)

  

  

    

  

  

    

  

  

  ) متغیرات الدراسة1- 4شȞل رقم (

  إعداد الǼاحثالمصدر: 

 جودة الخدمات

  الاعتمــــادیــة - 

  الاستجــابـــة  -

  اللبـــاقـــــة  -

  النواحي المادǽة الملموسة -

 المتغیر التاǼع

  التدرȂب - 2

 المتغیرات المستقلة

 المادǻةالحوافز - 3

 تقǻم الأداء - 4

 الاختǻار والتعیین- 1

متغیرات الدراسة
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  فرضǻات الدراسة:   -4-4

  تعتمد الدراسة على الفرضǽات الآتǽة وهي:

الموارد الǼشرȄة و  ائف إدارةممارسات وظ دلالة إحصائǽة بین أثر ذو وجدیلا :  الفرضǻة الأولى
ǽم الأداء) وتطبیȘ معاییر جودة الخدمات یتق ،حوافزال تدرȄب،ال ( الاختǽار والتعین، المتمثلة في

  Ǽالمواني اللیبǽة.

للموانئ وظائف إدارة الموارد الǼشرȄة والتي تشتمل  اللیبǽة تمارس إدارة الشرȞة الفرضǻة الثانǻة:
  ).،م الأداءیǽتق حوافز،التدرȄب ، ال على: ( الاختǽار والتعیین،

  للمواني معاییر جودة الخدمات والتي تشتمل على لیبǽةإدارة الشرȞة ال طبȘت ةالفرضǻة الثالث

  النواحي المادǽة الملموسة). ( الاعتمادǽة، الاستجاǼة ، اللǼاقة،

  مجتمــــع وعینــــة الدراســــة: -4-5

  مجتمع الدراسة: -4-5-1

للموانئ  لیبǽةو المسؤولین في الشرȞة الیتمثل مجتمع الدراسة جمǽع القǽادات الإدارȄة   

)  520والǼالغ عددهم( طرابلس و الخمس ȑ(الإدارة العامة) وإدارة تشغیل فرع الشرȞة لمیناء

  .موظفاً 

  :عینة الدراسة -4-5-2

  طǼقǽة عینه للمواني لیبǽةلعلǽا والوسطي ǼالشرȞة الالدراسة في المستوǽات ا ةتتمثل عین
والǼالغ  طرابلس و الخمس ȑفرع الشرȞة لمیناء(الإدارة العامة) وإدارة تشغیل عشوائǽة لكل من 

  :تيلأالعینة من خلال ا خطوات اختǽار موظفا حیث تم تحدید )177عددهم(
   .موظفا )520الأصلي والǼالغ عددهم ( ثتحدید مجتمع الǼح -1
  .وهي مستوȐ الإدارة العلǽا والوسطي تصنیف أفراد المجتمع على هیئة مستوǽات إدارȄة -2
  .وتحدید نوع العینة وتم اختǽار العینة العشوائǽة الطǼقǽةاختǽار  -3
  .اموظف )177ي العینة والǼالغ عددهم (ف الأفرادتحدید العدد المطلوب من  -4
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  ترتیب مجتمع الدراسة - 3- 5 – 4
  البǽانات    

  
  الموانئ

  
  العدد الموزع

  
  العدد الراجع

  الإدارة الوسطي  الإدارة العلǽا

العدد 
  عالموز 

العدد 
  عالراج

العدد 
  عالموز 

العدد 
  عالراج

  45  75  18  25  63  100  مصراتة

  46  55  14  20  60  75  طرابلس

  43  65  11  15  54  75  الخمس

  134  195  43  60  177  250  الإجمالي

  )2- 4شȞل (
  المصدر:إعداد الǼاحث

  :جمع البǻانات دواتأ -4-6  

البǽانات التي تساعد على اختǽار اعتمد الǼاحث على استمارة الاستبǽان للحصول علي 
فرضǽات الدراسة المتعلقة Ǽموضوع الدراسة حیث قام بتصمǽم استمارة استبǽان ، وللتحقȘ من 
صدق استمارة الاستبǽان تم استخدام طرȄقة المحتوǼ Ȑأسلوب صدق المحȞمین حیث تم عرض 

خصصین في مجال استمارة الاستبǽان في صورتها المبدئǽة على مجموعة من المحȞمین المت
وقد تم إدخال Ǽعض  على مدȐ مناسǼة الفقرات لموضوع، الإدارة والإحصاء وطلب منهم الحȞم

التعدǽلات على البنود استمارة الاستبǽان على ضوء ملاحظاتهم واقتراحاتهم ، وǼعد التحȞم 
ǽسǽان تضم مجوعات رئǽحت استمارة الاستبǼالأتي : ةأصȞ من الأسئلة وهى  

وǽشمل مجموعة من الأسئلة التي خصصت لجمع البǽانات حول  -: المحور الأول  - أ
 الخصائص الشخصǽة عن مفردات العینة المستهدفة Ǽالدراسة 

 وǽشمل مجموعة من الأسئلة مقسمة إلى قسمین القسم الأول عن - : المحور الثاني   - ب
 ) ، والقسمداءالأالموارد الǼشرȄة (الاختǽار والتعیین، التدرȄب، الحوافز، تقیǽم  إدارةوظائف 

 ) الثاني عن جودة الخدمات ( الاعتمادǽة، الاستجاǼة، اللǼاقة، النواحي المادǽة الملموسة
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  مراحل تصمǻم الاستبǻان في الشȜل التالي:

  البǽانات المطلوب جمعها. تحدید -1

  تحدید نوع قائمة الاستبǽان وطرق إدراكها. -2

  تحدید مستوȑ السؤال. -3

  الإجاǼة المتوقعة لكل سؤال.تحدید شȞل  -4

  صǽاغة الأسئلة. -5

  تسلسل الأسئلة. -6

  تحدید المظاهر المادǽة لإخراج قائمة الأسئلة. -7

  ومراجعة وتصمǽم وتعدیل ما یلزم. 7-1التحقȘ من الفقرات  -8

  ).280،ص2003(تابت،أظهار قائمة الأسئلة في صورتها النهائǽة -9

  العوامل الدǻموغرافǻة  -4-7

الإشــارة ســاǼقاً إلــى أن القســم الأول مــن قائمــة الاســتبǽان خصــص للأســئلة العامــة، والتــي تمــت 
تهــدف إلــى جمــع بǽانــات ǽمȞــن مــن خلالهــا التعــرف علــى خصــائص عینــة الدراســة، ولقــد تــم تحدیــد 

  هذه الخصائص وǽȃانها Ȟالتالي:

 فئةȞل ) تصنیف المشارȞین في الدراسة حسب 1-4یوضح الجدول رقم (

  )1-4( جدول رقم

  النسǼة%  العدد    

  98.3  174  ذȞور   الجنس

  1.7  3  أنتي

  19.2  34  سنة30اقل من  
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  44.1  78  سنة40إلى اقل من 30من  العمر

  25.4  45  سنة50إلى اقل من40من

  11.3  20  سنة فأكثر50من

  

  المستوȐ التعلǽمي

  21.5  38  ما ǽعادله ثانوȑ أو

  65.5  116  جامعي أو ما ǽعادله

  10.7  19  ماجستیر

  2.3  4  دȞتوراه

  

  

  التخصص

  24.9  44  أدارة

  23.2  41  محاسǼة

  25.4  45  هندسة

  22.0  39  ليأحاسب 

  4.5  8  قانون 

  

  المرȞز الوظǽفي

  21.4  38  مدیر مȞتب

  19.7  35  رئǽس قسم

  19.2  34  رئǽس وحدة 

  39.7  70  إدارȑ موظف 

  

  سنوات الخبرة

  24.9  44  سنوات5اقل من 

  27.1  48  سنوات 10 إلى 5من 

  20.3  36  سنة  15اقل من  إلى 10من 

  27.7  49  سنة فأكثر15من 

  %100  177  الإجمالي لكل فئة  
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Șة من الإناث، )1-4(من خلال الجدول السابǼور أعلى نسȞة الذǼلاحظ أن نسǽ  حیت
تفضل الذȞور على  للموانئالǼاحث السبب أن الشرȞة اللیبǽة  علل، وȞ98.8(ǽانت نسǼة الذȞور(

لان العمل ǼالشرȞة قد ǽحتاج إلى تأخیر عن أوقات الدوام في عملǽة التوظیف نظرا  الأنات
  .الرسمي

) مـــن %19.2مفـــردة ǽمثلـــون مـــا نســـبته ( )34) إن (1-4یتضـــح مـــن الجـــدول رقـــم (Ȟمـــا 
) مفــــــردة ǽمثلــــــون مــــــا 78) ســــــنه،في حــــــین أن (30قــــــل مــــــن(أة وأعمــــــارهم إجمــــــالي عینــــــة الدراســــــ

) ســنه 40) ســنه ومــا دون(30مــن إجمــالي عینــة الدراســة وأعمــارهم تتــراوح مــن ( )%44.1ه(نســبت
) مـــن %25.4) مـــنهم ǽمثلـــون مـــا نســـبته (45،مقابـــل ( وهـــم الفئـــة الأكثـــر مـــن أفـــراد عینـــة الدراســـة
) مفــردة 20وفي حــین أن( ) سنه،50) سنه وما دون (40إجمالي أفراد عینة الدراسة وأعمارهم من(

،  )ســنه فصــاعدا50) مــن إجمــالي أفــراد عینــة الدراســة وأعمــارهم مــن (%11.3بته(ǽمثلــون مــا نســ
وǽعلــل ذلــك Ǽــأن الدراســة اســتهدفت المســتوǽات الإدارȄــة العلǽــا،و اغلبهــا تكــون محصــورة بــین حملــة 

  .الشهادة الجامعǽة والماجستیر  لأن اغلبهم من ǽحصل على الماجستیر Ȟǽون Ǽعد الثلاثین

) تصـــنیف المشـــارȞین فـــي الدراســـة حســـب التخصـــص 1-4م (یوضـــح الجـــدول رقـــوȞـــذلك 
) %65.5حیــث بلغــت نســǼه ( عــددا فــي العینــة المǼحوثــة، الأكثــرهــم  ǽعادلــهحملــة الجــامعي أو مــا 

عـــددا فـــي  الأقـــلوالماجســـتیر والـــدȞتوراه هـــم  )،%21.5ومـــا ǽعادلـــه بلغـــت نســـبته( الثـــانوȑ ثـــم یلǽـــه 
البǽانــات  وتطــر)%2.3) و(%10.7( علــى التــوالي حیــث شــȞلت نســǼة Ȟــل منهمــا ،المǼحوثة العینة

الساǼقة اعتماد الشــرȞة فــي التوظیــف ǽشــȞل رئــǽس علــى مــن حاصــلین علــى الȞǼــالورȄوس Ȟمــا یبــدوا 
  أنها الأساس في التوظیف.

متقارȃة من ناحǽة العدد  ) أن غالبǽة المشارȞین تخصصهم Ȅ4 -1بین من الجدول رقم(و   
تخصص  )%23.2حین أن(فǽ ) لكل منهم،%25.4( بنسǼة  هندسةبینما Ȟǽون تخصص 

) Ȟان %22.0في حین أن( ) من المشارȞین Ȟان تخصصهم إدارة،%24.9بینما( محاسǼة،
  ) من المشارȞین Ȟان تخصصهم قانون.%4.5تخصصهم حاسب إلى، بینما Ȟان(

 لذا فإن جل المشارȞین Ȟانت تخصصاتهم قرǼȄة من المحاسǼة مما یدل على أن المشارȞین لهم
  علاقة Ȟبیرة Ǽالأسئلة المطروحة Ǽاستمارة الاستبǽان.
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مقارنة  هي أعلى نسǼة دارȄینلإا) أن نسǼة الموظفین 1-4یتبین من الجدول(
 أعلى) وهي ثاني 24.3هي( رئǽس وحدةوȃینما نسǼة  )،34.1وهي( الأخرǼ  Ȑالأقسام

 نسǼة أننجد  وأǽضا ) ،23.8هي( وتكون نسǼة رئǽس قسم ،الأقسامنسǼة  من بین 
 تكون النسب متقارȃة.    وǼالتالي )21.4وهي( مدیر مȞتب

سنه ) 15(في الخبرة تفوق  أقدمǽه) الذین لهم 27.7أن نسǼة ( )1- 4یتبین من الجدول(
) لهم 27.1، وȃینما نسǼة(سنة )15(إلى  )10(من  أقدمǽه) من لهم 20.3وȞانت نسǼة ( ،

ǽة تقدر بـــــ ( )5(سنوات،أما من )10(إلى  )5(من هالاقدمǼانت نسȞوهذا 24.9سنوات وأقل ف (
موظفین  إلىغالبǽة الطاقة الشاǼة نظر لتوفر مناصب الشغل لدیها ومدȐ حاجتها  أندلیل على 

المتخرجین Ǽأهمǽة هذه الوظǽفة في المجتمع مقارنة Ǽالوظائف وإدراك  الأخیرةفي السنوات 
 Ȑالأخر.  

  وثǺاته:) لاستǺانهصدق أداة القǻاس ( - 8- 4

  هصدق الاستǺان   4-8-1

ǽقصد Ǽصدق الاستǼانة أن تقǽس أسئلة الاستǼانة ما وضعت لقǽاســه، وقــام الǼاحــث Ǽالتأكــد 
  من صدق الاستǼانة ǼطرȄقتین:

1-  :(ȏالصدق الظاهر) صدق أداة الدراسة 

تمّ التأكّد من صدق المحتوȐ لأداة الدراسة Ǽعــرض الاســتǼانة Ǽعــد تصــمǽمها علــى المشــرف 
علـــى الدراســـة لأنّـــه مـــن المتخصصـــین فـــي المـــنهج العلمـــي، ومـــن ثَـــمَّ تَـــمَّ تحǽȞمهـــا علمǽـــاً مـــن قبـــل 

والمهتمــین Ǽمنــاهج الǼحــث العلمــي،  إدارة الأعمــالمجموعــة مــن المتخصصــین والخبــراء فــي مجــال 
إخـــراج اســـتǼانه الدراســـة فـــي  ثـــملإحصـــاء التطبǽقـــي، ومـــن یـــر ومتخصـــص فـــي مجـــال اوȞـــذلك خب

صورتها النهائǽة Ǽعد إجراء التعدǽلات التي استلزم الأمــر إجراءهــا مــن إضــافة أو حــذف أو تعــدیل، 
  المحȞمین الǼاحث الفقرات التي وافȘ علیهاوقد اعتمد 
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 صدق المقǻاس (الاتساق الداخلي):-2

ǽقصد Ǽصــدق المقǽــاس (الاتســاق الــداخلي) مــدȐ اتســاق Ȟــل فقــرة مــن فقــرات الاســتǼانة مــع 
المجــال الــذȑ تنتمــي إلǽــه هــذه الفقــرة، وقــد تــم حســاب الاتســاق الــداخلي للاســتǼانة وذلــك مــن خــلال 

) بــین Ȟــل فقــرة مــن Pearson Correlationحســاب معــاملات الارتǼــاȋ (معامــل ارتǼــاȋ بیرســون 
  ستǼانة والدرجة الكلǽة للمجال نفسه.فقرات مجالات الا

  نتائج الاتساق الداخلي:

  لممارسة الأول: الاختǻار والتعیینا

  )2- 4جدول رقم (

  والدرجة الكلǽةالاختǽار والتعیین  ممارسةتǼاȋ بین Ȟل فقرة من فقرات عامل الار م

  العدد  الفقرة  ت
 ȋاǼمعامل ارت

  بیرسون 

الدلالة 
  الإحصائǽة

P-Value 

1  
عملǽة الاختǽار والتعیین على أسس وقواعد واضحة تستند 

  ومحددة على الشواغر  في الشرȞة
177 0.815 0.000 *  

2  
یتم اختǽار وتعیین الأفراد المؤهلین للوظǽفة بناءاً على الكفاءة 

  والخبرة
177 0.765 0.000 * 

3  
عند وضع سǽاسة الاختǽار والتعین یراعى فیها إن Ȟل وظǽفة 

Șالهدف من  تكون ملائمة وف Șحقǽ ماǼالتخصص ومؤهلاته و
  شاغلها

177 0.747 0.000 * 

4  
تتضمن عملǽة الاستقطاب والاختǽار والتعیین معاییر التحسین 

  المستمر
177 0.677 0.000 * 

5  
لا یتم الاختǽار على أساس المنافسة ولكن علي أساس 

  العلاقات الشخصǽة والمصالح الخاصة
177 0.937 0.000 * 
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  العدد  الفقرة  ت
 ȋاǼمعامل ارت

  بیرسون 

الدلالة 
  الإحصائǽة

P-Value 

6  
إلى تحقیȘ العدالة والمساواة بین جمǽع الإفراد الموظفین تهدف 

  عن طرȘȄ وضع الشخص المناسب في المȞان المناسب
177 0.637 0.000 * 

7  
نعتقد إن الاهتمام Ǽسǽاسات الاستقطاب والاختǽار والتعیین 

  ǽعني الاهتمام بتطوȄر أداء الموظفین
177 0.531 0.000 *  

  0.05عند مستوȐ المعنوǽة *   الارتǼاȋ دال إحصائǽاً 

لاختǽــــار ا ممارســــةتǼــــاȋ بــــین Ȟــــل فقــــرة مــــن فقــــرات ) معامــــل الار 2-4یوضــــح الجــــدول رقــــم (
والدرجــة الكلǽــة للممارســة، والــذȑ یبــین أن معــاملات الارتǼــاȋ المبینــة Ǽالجــدول دالــة إحصــائǽاً  والتعیــین

  .صادق لما وضع لقǽاسه وȃذلك تعتبر الممارسة )0.05(عند مستوȐ المعنوǽة 

  الممارسة الثانǻة: التدرȂب

  والدرجة الكلǽة تدرȄبال ممارسةتǼاȋ بین Ȟل فقرة من فقرات ) معامل الار 3- 4دول رقم (ج

  العدد  الفقرة  ت
 ȋاǼمعامل ارت

  بیرسون 
  الدلالة الإحصائǽة

P-Value 

1  
یتم تحدید الاحتǽاجات التدرȄبǽة والبرامج التدرȄبǽة بناءاً على 

  الحاجة الفعلǽة لهذه البرامج وǼما یخدم مصلحة العمل.
177 0.670 0.000 *  

 * 0.000 0.683 177  یرȞز التدرȄب على التحسین المستمر للجودة  2

3  
هناك مخصصات Ȟافǽة لتدرȄب الموظفین واكتسابهم المهارات 

  المطلوǼة
177 0.611 0.000 * 

المتدرȃین ومتناسǼة مع المادة التدرȄبǽة مستمدة من واقع   4
  مستواهم الذهني والبدني

177 0.715 0.000 * 
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معامل ارتǼاȋ   العدد  الفقرة  ت
  بیرسون 

  الدلالة الإحصائǽة

P-Value 

5  
یتم توزȄع الدورات التدرȄبǽة حسب حاجة الموظف للدورة 

  التدرȄبǽة والتطوȄر المطلوب للعمل Ǽه
177 0.714 0.000 * 

تتناسب أعداد ونوعǽات البرامج التدرȄبǽة مع نوعǽة الموظفین   6
  وعددهم

177 0.617 0.000 * 

7  
یوجد لدȑ رضا عن عدد ونوعǽة وعدالة البرامج التدرȄبǽة في 

 * 0.000 0.694 177  الشرȞة.

  0.05*   الارتǼاȋ دال إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 

والدرجــة  تــدرȄبرة مــن فقــرات ممارســة ال) معامــل الارتǼــاȋ بــین Ȟــل فقــ3-4یوضح الجدول رقــم (
عنــد مســتوȐ المعنوǽــة الكلǽة للممارسة، والذȑ یبین أن معاملات الارتǼاȋ المبینة Ǽالجــدول دالــة إحصــائǽاً 

  وȃذلك تعتبر الممارسة صادق لما وضع لقǽاسه. )0.05(

  

  الممارسة الثالث: الحوافز

  ة الكلǽةوالدرج حوافزال ) معامل الارتǼاȋ بین Ȟل فقرة من فقرات الممارسة4- 4جدول رقم (

 P-Valueالدلالة الإحصائي معامل ارتǼاȋ بیرسون   العدد  الفقرة  ت

1  
تشجع المȞافأة المادǽة في الشرȞة على بذل مزȄد من الجهد و المثابرة 

  للحصول علیها
177  0.446 0.000 *  

 * 0.000 0.452 177  أشعر Ǽالرضا الوظǽفي من خلال ما یتقاضوه من رواتب وعلاوات  2

 * Ǽ  177 0.512 0.000أهمǽة الحوافز والمȞافآت المتاحة ǼالشرȞةأشعر   3

  * 0.000 0.683 177  تسعى الشرȞة إلى زȄادة المȞافآت لتحسین المردود الأدائي للموظفین  4

 * 0.000 0.621 177  أشعر Ǽأن العدالة تسود نظام الحوافز والمȞافآت في الشرȞة   5
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 P-Valueالدلالة الإحصائي معامل ارتǼاȋ بیرسون   العدد  الفقرة  ت

6  
للموظفین Ǽما ǽساعدهم على القǽام ǽقوم الرؤساء بتفوǽض السلطة 

  Ǽالأعمال الموȞلة إلیهم
177 0.605 0.000 * 

 * 0.000 0.615 177  تتǽح الشرȞة للموظفین فرص المشارȞة في وضع الخطط المستقبلǽة  7

8  
تقدم الشرȞة مزاǽا إضافǽة للموظفین لتحفیزهم على العمل مثل شهادة 

  التكرȄم
177 0.683 0.000 * 

9  
الموظفون في الشرȞة الحصول على القǽمة المعنوǽة أكثر من ǽفضل 
  غیرها

177 0.770 0.000 * 

  * ǽ  177 0.836 0.000حبذ الموظفون في الشرȞة تفوǽضهم بǼعض الصلاحǽات  10

  0.05*   الارتǼاȋ دال إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 

 الحـــوافزتǼـــاȋ بـــین Ȟـــل فقـــرة مـــن فقـــرات ممارســـة ) معامـــل الار 4-4یوضـــح الجـــدول رقـــم (
والدرجــة الكلǽــة للممارســة، والــذȑ یبــین أن معــاملات الارتǼــاȋ المبینــة Ǽالجــدول دالــة إحصــائǽاً عنــد 

  وȃذلك تعتبر الممارسة صادق لما وضع لقǽاسه. )0.05(مستوȐ المعنوǽة 

  الممارسة الراǺعة: تقǻم الأداء

  ) 5- 4جدول رقم (

 ȋاǼمعامل الارتȞ م ل فقرة من فقرات ممارسة بینǽة الأداءتقǽوالدرجة الكل  

  العدد  الفقرة  
 ȋاǼمعامل ارت

  بیرسون 

الدلالة 
  الإحصائǽة

P-Value 

1  
المȞلفون Ǽالتقیǽم لدیهم خبرات علمǽة وعملǽة تمȞنهم من فهم دوافع  

  الموظفین اتجاه أعمالهم
177 0.718 0.000 * 

 * 0.000 0.583  177  لمراجعة دورȄة لتضمن تحقیȘ أهدافهاتخضع عملǽة تقیǽم الأداء   2
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ǽعتمد نظام تقیǽم الأداء على أسس ومعاییر وأنظمة واضحة   3
  ومحددة في الوصف الوظǽفي مما ǽضمن العدالة في التقیǽم.

177 0.753 0.000 * 

 * 0.000 0.644 177  یلتزم العاملون Ǽالحضور قبل فترة التقیǽم من أجل الترقǽة والحوافز  4

5  
ترتǼط أنشطة الموارد الǼشرȄة Ȟالترقǽة وتحدید الاحتǽاجات التدرȄبǽة 

 * 0.000 0.644 177  والحوافز Ǽعملǽة تقیǽم الأداء

 * 0.000 0.608 177  یتم تعدیل وتطوȄر معاییر تقیǽم أداء العاملین من حین لآخر  6

7  
العلاقات الشخصǽة لǽس لها دور هام في عملǽة تقیǽم أداء 

  الموظفین
177 0.418 0.000 * 

8  
یتم تقیǽم الأفراد قبل وǼعد حضورهم الدورات التدرȄبǽة لضمان 

  تحقیȘ هذه البرامج أهدافها
177 0.718 0.000 *  

  0.05*   الارتǼاȋ دال إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 

 تقـــǽم الأداء ممارســـةتǼـــاȋ بـــین Ȟـــل فقـــرة مـــن فقـــرات ) معامـــل الار 5-4یوضـــح الجـــدول رقـــم (
والدرجــة الكلǽــة للممارســة، والــذȑ یبــین أن معــاملات الارتǼــاȋ المبینــة Ǽالجــدول دالــة إحصــائǽاً عنــد 

  وȃذلك تعتبر الممارسة صادق لما وضع لقǽاسه. )0.05(مستوȐ المعنوǽة 

  المتغیر التاǺع: أǺعاد جودة الخدمات

    الǺعد الأول: الاعتمادǻة 

  والدرجة الكلǽة الاعتمادǽة ن Ȟل فقرة من فقرات ǼعدالارتǼاȋ بیمعامل  )6- 4جدول رقم (

  العدد  الفقرة  ت
معامل 
 ȋاǼارت
  بیرسون 

  الدلالة الإحصائǽة

P-Value 

1  
قدرة الموظفین ǼالشرȞة لتقدم الخدمة المطلوǼة للعملاء من أول 

  مرة وǼأǽسر الطرق المتاحة
177 0.690 0.000 * 
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  العدد  الفقرة  ت
معامل 
 ȋاǼارت
  بیرسون 

  الدلالة الإحصائǽة

P-Value 

2  
لمعاملاته ǽمȞن الرجوع إلیها حال تحتفظ الشرȞة Ǽسجلات دقǽقة 

  وقوع الأخطاء
177 0.719 0.000 * 

 * 0.000 0.722 177  یتم إنجاز Ȟمǽة Ȟافǽة من متطلǼات العمل الیومي في الشرȞة  3

4  
ǽعمل الموظف ǼالشرȞة على تقدǽم الخدمات ǼمستوȐ عالي من 

  الجودة
177 0.920 0.000 * 

5  
فرȘȄ عمل Ȟǽمّل Ǽعضه ǽفتخر الموظفون Ǽأنهم أعضاء في 

  Ǽعضاً 
177 0.608 0.000 * 

  

  0.05*   الارتǼاȋ دال إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 

والدرجة الكلǽــة  الاعتمادǽةبین Ȟل فقرة من فقرات Ǽعد ) معامل الارتǼاȋ 6-4یوضح الجدول رقم (
 )0.05(لمعنوǽــة للǼعد، والذȑ یبین أن معاملات الارتǼاȋ المبینة Ǽالجدول دالــة إحصــائǽاً عنــد مســتوȐ ا

  وȃذلك ǽعتبر الǼعد صادق لما وضع لقǽاسه.

    الǺعد الثاني: الاستجاǺة

  )7- 4جدول رقم (

  والدرجة الكلǽة لاستجاǼةالارتǼاȋ بین Ȟل فقرة من فقرات Ǽعد امعامل  

  العدد  الفقرة  ت
 ȋاǼمعامل ارت

  بیرسون 

  الدلالة الإحصائǽة

P-Value 

  * ǽ  177 0.700 0.000قدم موظفي الشرȞة خدمات فورȄة وسرȄعة لعملائهم  1
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  العدد  الفقرة  ت
 ȋاǼمعامل ارت

  بیرسون 

  الدلالة الإحصائǽة

P-Value 

 * 0.000 0.560 177  قدرة الموظفین ǼالشرȞة على التكیف في محǽط العمل  2

3  
لا ینشغل موظفي الشرȞة أبدا عن الاستجاǼة لطلǼات الزȃائن 

  في أȑ وقت
177 0.699 0.000 * 

4  
ǽمتلك الموظفین ǼالشرȞة  المهارات اللازمة لأداء المهام بدون 

  أخطاء
177 0.654 0.000 *  

5  
ǽحصل العمیل على الوقت الكافي لانجاز الخدمة من قبل 

  الموظف المختص
177 0.677 0.000 * 

6  
موظفو الشرȞة دائما على استعداد لمساعدة عملائهم وتǽسیر 

  الخدمة لهم
177 0.616 0.000 * 

  

  0.05*   الارتǼاȋ دال إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 

والدرجــة الكلǽــة  الاســتجاǼةن Ȟــل فقــرة مــن فقــرات Ǽعــد ) معامــل الارتǼــاȋ بــی7-4یوضح الجــدول رقــم (
 )0.05(للǼعــد، والــذȑ یبــین أن معــاملات الارتǼــاȋ المبینــة Ǽالجــدول دالــة إحصــائǽاً عنــد مســتوȐ المعنوǽــة 

  وȃذلك ǽعتبر الǼعد صادق لما وضع لقǽاسه.

  الǺعد الثالث: اللǺاقة

   )8- 4جدول رقم (

  والدرجة الكلǽة لǼاقةالارتǼاȋ بین Ȟل فقرة من فقرات Ǽعد المعامل  
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  العدد  الفقرة  ت
معامل 
 ȋاǼارت
  بیرسون 

  الدلالة الإحصائǽة

P-Value 

 * ǽ  177 0.651 0.000منح موظفو الشرȞة لعملائهم رعاǽة شخصǽة خاصة  1

2  
یتمتع موظفو الشرȞة Ǽالمعرفة والفهم الكافي للرد على 

  استفسارات العملاء
177 0.711 0.000 * 

3  
یتمتع موظفو الشرȞة Ǽالتعاطف مع مشاكل العملاء وǽسعوا دائما 

  لحلها Ǽأسرع وقت ممȞن
177 0.739 0.000 * 

4   ȑوحضار Șل لائȞشǼ ة العملاءȞعامل موظفو الشرǽ  177 0.597 0.000 * 

 * 0.000 0.696 177  یوجد تقدیر الظروف للعملاء من قبل موظفي الشرȞة  5

  

  0.05*   الارتǼاȋ دال إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 

والدرجــة الكلǽــة  لǼاقــةقرة من فقرات Ǽعد ال) معامل الارتǼاȋ بین Ȟل ف8-4یوضح الجدول رقم (
لمعنوǽـــة للǼعـــد، والـــذȑ یبـــین أن معـــاملات الارتǼـــاȋ المبینـــة Ǽالجـــدول دالـــة إحصـــائǽاً عنـــد مســـتوȐ ا

  وȃذلك ǽعتبر الǼعد صادق لما وضع لقǽاسه. )0.05(

  الǺعد الراǺع: النواحي المادǻة الملموسة

  )9- 4دول رقم (ج

  والدرجة الكلǽة المادǽة الملموسةالنواحي ن Ȟل فقرة من فقرات Ǽعد معامل الارتǼاȋ بی 
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  العدد  الفقرة  ت
 ȋاǼمعامل ارت

  بیرسون 

الدلالة 
  الإحصائǽة

P-Value 

1  
الأجهزة والمعدات التي تستخدمها الشرȞة لتقدǽم خدماته تعتبر حدیثة 

  ومواكǼة للتطور
177 0.604 0.000 * 

2  
التصمǽم والتنظǽم الداخلي للشرȞة مرتب ومرȄح Ǽحیث یتناسب مع 

  طبǽعة العمل
177 0.721 0.000 * 

3  
تساعد اللوحات الإرشادǽة داخل الشرȞة توجǽه العملاء إلى مȞان 

  الخدمة مǼاشرة
177 0.737 0.000 * 

4  
توجد أماكن مخصصة للجلوس أثناء انتظار العملاء لدورهم في 

  الحصول على الخدمات تسهل في تقدǽم الخدمة
177 0.745 0.000 * 

 * 0.000 0.669 177  والتهوǽة لمبنى الشرȞة مناسǼة وممتازةالإضاءة   5

6  
إن الوضع الحالي الخاص Ǽالمعلومات والاتصالات وتقنیتها یؤثر 

  على جودة الخدمات
177 0.464 0.000 * 

  0.05*الارتǼاȋ دال إحصائǽة عند مستوȐ المعنوǽة 

النـــواحي المادǽـــة  Ǽعـــد ت) معامـــل الارتǼـــاȋ بـــین Ȟـــل فقـــرة مـــن فقـــرا9-4یوضـــح الجـــدول رقـــم (
والدرجــة الكلǽــة للǼعــد، والــذȑ یبــین أن معــاملات الارتǼــاȋ المبینــة Ǽالجــدول دالــة إحصــائǽاً  الملموســة

  وȃذلك ǽعتبر الǼعد صادق لما وضع لقǽاسه. )0.05(لمعنوǽة عند مستوȐ ا

  ثǺات الاستǺانة  -2-4-6

و تــم إعــادة توزȄعهــا أكثــر مــن مــرة ǽقصــد بثǼــات الاســتǼانة أن تعطــي هــذه الاســتǼانة نفــس النتــائج لــ
تحـــت نفـــس الظـــروف والشـــروȋ، أو ǼعǼـــارة أخـــرȐ أن ثǼـــات الاســـتǼانة ǽعنـــي الاســـتقرار فـــي نتـــائج 

  الاستǼانة وعدم تغییرها ǼشȞل Ȟبیر فǽما لو تم إعادة توزȄعها عدة مرات خلال فترة زمنǽة معینة.
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القǽــاس (الاســتǼانة)، وذلــك مــن خــلال وقــد اتǼَّــعَ الǼاحــث القǽــاس الإحصــائي لمعرفــة ثǼــات أداة 
  طرȄقتین هما: معامل ألفا ȞرونǼاخ و التجزئة النصفǽة، وذلك Ȟما یلي:

  :(Cronbach's alpha Coefficient)معامل ȜرونǺاخ ألفا  -1-2-4-6

اتǼَّعَ الǼاحث القǽاس الإحصائي لمعرفة ثǼات أداة القǽاس (الاســتǼانة)، طرȄقــة ȞرونǼــاخ ألفــا   
(Cronbach's alpha Coefficient) ȘــȄــاخ عــن طرǼرونȞ وفیهــا یــتم احتســاب معامــل ألفــا ،

  :1المعادلة التالǽة

 









 










 
2

22

1 SDt

SDSDt

n

n
R tt  

  حیث:

ttR: .ألفا ȋاǼتشیر إلى معامل ارت  

n: .اسǽتشیر إلى عدد فقرات الق  
2: SDt .ار الكليǼاین الاختǼتشیر إلى ت  

  2: SD .اسǽاینات فقرات القǼتشیر إلى مجموع ت  

، %60وتكـــون الاســـتǼانة ذات ثǼـــات ضـــعیف إذا Ȟانـــت قǽمـــة معامـــل ألفـــا ȞرونǼـــاخ أقـــل مـــن 
)، وجیــد إذا Ȟانــت قǽمــة %70أو أقــل مــن  %60ومقبــولاً إذا Ȟانــت هــذه القǽمــة ضــمن الفتــرة (مــن 

هــذه القǽمــة أكبــر )، أمــا إذا Ȟانــت %80أو أقــل مــن  %70معامل ألفــا ȞرونǼــاخ ضــمن الفتــرة (مــن 
 ȑســـاوǽ لمـــا  اقتـــرب )،%80(مـــن أوȞ ـــات ممتـــاز، وǼانة تكـــون ذات ثǼشـــیر ذلـــك إلـــى أن الاســـتǽ

  تعتبر النتائج الخاصة ǼالاختǼار أفضل. )،%100(المقǽاس من 

أمــا فǽمــا یتعلـــȘ بثǼــات أداة هـــذه الدراســة (الاســـتǼانة)،  فقــد تـــم احتســاب معامـــل ȞرونǼــاخ ألفـــا 
قǽم معــاملات ألفــا ȞرونǼــاخ  ،)10-4ل (فقرة، وȄوضح جدو  )،54(لمتغیرات الدراسة ولǼالغ عددها 

  لكل متغیر.

  
                                           

 
1Anastasi Anne, Psychological Test, Fifth Edition, Macgregor publishing company N. Y. 1982. 
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  )10-4جدول (

  قǻم معامل الثǺات (للاتساق الداخلي) لكل متغیر من متغیرات الدراسة 

  المحور  نوع المتغیر  ت
عدد 
  الفقرات

رمز 
 المتغیر

  معامل الثǼات

%  

1  

عناصر المتغیر 
  المستقل

  X1 85.80 7  الاختǽار والتعیین

  X2  79.74 7  التدرȄب  2

  X3  82.68 10  الحوافز  3

  X4  75.93 8  تقǽم الأداء  5

6  

عناصر المتغیر 
  التاǼع

  Y1  77.75  5  الاعتمادǽة

  Y2  72.75  6  الاستجاǼة  7

  Y3  70.60  5  اللǼاقة  8

  Y4  74.02  6  النواحي المادǽة الملموسة  9

  92.46    54  الكل    

معامل ألفا ȞرونǼاخ Ȟانت مرتفعة  ) أن قǽمة10-4واضح من النتائج الموضحة في جدول (
ǽمة لكل متغیر من المتغیرات. وȞذلك ق ،)%85.80، %75.93لجمǽع المتغیرات وتتراوح بین (

  وهي قǽم ثǼات عالǽة جداً في العرف الإحصائي. )،%92.46(ألفا لجمǽع المتغیرات 

  :(Split Half)التجزئة النصفǻة  -2-2-4-6

ثــم حســاب   ،(الأســئلة الفردǽــة، والأســئلة الزوجǽــة) جــزئیینحیــث تــم تجزئــة فقــرات الاختǼــار إلــى 
بین درجات الأسئلة الفردǽة ودرجــات الأســئلة  )،Pearson Correlation(معامل ارتǼاȋ بیرسون 
وǼعـــد ذلـــك تـــم تصـــحǽح معامـــل الارتǼـــاǼ ȋمعادلـــة ســـبیرمان بـــراون  ،)0.841الزوجǽـــة فوجـــد أنـــه (

(Spearman Brown) :ةǽالعلاقة التالǼ عطىǽ حیث  
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  معامل الثǼات =
2 r 

  ، حیث تمثل معامل ارتǼاȋ بیرسون 
1+r 

 ȑمـــة هـــذا المعامـــل تســـاوǽـــات لســـبیرمان وجـــد أن قǼض فـــي معامـــل الثǽعـــد التعـــوǼ)0.914( 
  وتعتبر هذه القǽمة عالǽة مقبولة.

الاختǼــار مرتفعــة وهــي تمثــل مؤشــرات Ǽــالنظر إلــى المعــاملات الســاǼقة، ǽلاحــظ أن جمǽــع قــǽم 
  جیدة ومطمئنة لأغراض الدراسة، وǽمȞن الوثوق بها وتدل على ثǼات أداة القǽاس ǼشȞل جید.

وȃذلك Ȟǽون الǼاحث قد تأكــد مــن صــدق وثǼــات اســتǼانة الدراســة ممــا یجعلــه علــى ثقــة تامــة Ǽصــحة 
  سة واختǼار فرضǽاتها. الإستǼانة وصلاحیتها لتحلیل النتائج والإجاǼة على أسئلة الدرا

  أسالیب التحلیل الإحصائي:  -9- 5

وȄتم تحلیل  (SPSS)زمة الإحصائǽة للعلوم الاجتماعǽةǽعتمد الǼحث علي برنامج الح
  البǽانات Ǽالاعتماد علي عدد من الأسالیب الإحصائǽة متمثلة في: 

والانحرافات الإحصائي الوصفي: التكرارات والنسب المئوǽة والمتوسطات الحسابǽة  -1
   .المعǽارȄة

 النسب المئوǽة والتكرارات.  -2

 . ةنǼاخ لمعرفة ثǼات فقرات الإستǼاناختǼار ألفا Ȟرو  -3

4- ǽار التجزئة النصفǼاناختǼات فقرات الإستǼث Ȑاس مدǽاستخدام ةة لقǼ مةǽوسیتم تحسین الق ،
 معادلة سیبرمان. 

 استخدام معامل الارتǼاȋ سیبرمان لإثǼات الفرضǽات.             -5

  .الخطي الانحدار و TاختǼار  -6

ي والانحراف الوسط الحساب في استخراج) SPSSحیث تم الاعتماد على برنامج(   
المعǽارȑ وتطبǽقه على مقǽاس لȞǽرت ذȑ خمس درجات، والمقǽاس المستخدم في اختǽار الفروق 

    الجودة الفعلǽة والجودة المتوقعة.المعنوǽة بین 
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  الفصل الخامس

  

  الدراسة لأسئلة الإحصائيالتحلیل  -5-1

  الفرضǻات اختǺار -5-2
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  التحلیل الإحصائي لأسئلة الدراسة -5-1 

  مقدمة:

Ǽعد جمع بǽانات الدراسة، قام الǼاحث Ǽمراجعتها تمهیداً لإدخالها للحاسوب، وقد تم    
للحاسوب بإعطائها أرقاماً معینة، أȑ بتحوȄل الإجاǼات اللفظǽة إلى رقمǽة، وفي هذا إدخالها 

" درجتین، وأعطیت الإجاǼة غیر موافȖ"  درجة واحدة ، "غیر موافǺ Ȗشدةالجزء أعطیت الإجاǼة "
درجات،  5" موافȖ جداً "، فǽما أعطت الإجاǼة "موافȖدرجات للإجاǼة " 4درجات،  3" محاید"

Ǽحیث Ȟلما زادت درجة الإجاǼة زادت درجة الموافقة علیها والعȞس صحǽح. وهذه الدرجات تمثل 
 هالاستǼانإجاǼات المشارȞین في الدراسة (أفراد عینة الدراسة) على ألأسئلة الواردة Ǽقائمة 

إلى  مخرجات الدراسة المیدانǽة، وهي ذاتها تعد مدخلات التحلیل الإحصائي، والذȑ یهدف
استخلاص النتائج من خلال تحلیل هذه المدخلات، وقد تم إحصائǽاً احتساب المتوسطات، 

  والانحرافات المعǽارȄة، ونسǼة الإجاǼات لكل فقرة.

، وذلــك لاختǼــار One Sample T-Testللعینــة الواحــدة  )،T(واســتخدم الǼاحــث اختǼــار 
آراء المشارȞین في الدراســة علــى  ،لالة)فقرات Ȟل مجال من مجالات الاستǼانة، ومعرفة معنوǽة (د

محتــوȞ Ȑــل فقــرة، والجــدول التــالي یبــین المتوســط الحســابي المــرجح لكــل فقــرة مــن فقــرات المجــال 
(قǽمــة الاختǼــار والدلالــة الإحصــائǽة)، وتكــون  )T(والانحــراف المعǽــارȑ لــه، وȞــذلك نتــائج اختǼــار 

ین علـــــى محتواهـــــا إذا Ȟانـــــت قǽمـــــة الدلالـــــة الفقـــــرة ایجابǽـــــة Ǽمعنـــــى أن أفـــــراد عینـــــة الدراســـــة مـــــوافق
والمتوســط الحســابي المــرجح للفقــرة أكبــر  )،0.05(الإحصــائǽة للفقــرة أصــغر مــن مســتوȐ المعنوǽــة 

وتكــون الفقــرة ســلبǽة Ǽمعنــى أن أفــراد عینــة الدراســة غیــر مــوافقین علــى محتواهــا إذا Ȟانــت  )،3(مــن 
الحســابي المــرجح والمتوســط  )،0.05(عنوǽــة قǽمة الدلالــة الإحصــائǽة للفقــرة أصــغر مــن مســتوȐ الم

وتكــون أراء أفــراد عینــة الدراســة محایــدة إذا Ȟانــت قǽمــة الدلالــة الإحصــائǽة  )،3(للفقــرة أصــغر مــن 
  الدارس استǼانهجمǽع الفقرات في وهذا ینطبȘ على  )،0.05(أكبر من مستوȐ المعنوǽة 
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  -اختǺار الفرضǻات: -5-2

  :الأولىاختǺار الفرضǻة  -5-2-1

 :ار والتعینǻممارسة الاخت  

للمــوانئ وظــائف إدارة المــوارد الǺشــرȂة المتمثلــة  لیبǻــةȎ ممارســة إدارة الشــرȜة المــد لدراســة
قــام الǼاحــث Ǽصــǽاغة فرضــǽة تنــاظر هــذه الممارســة، وتــم اختǼــار الفرضــǽة فــي الاختǻــار والتعیــین، 

  التالǽة:

  الفرضǻة المناظرة لهذه الممارسة هي:

0: Hة  مارسلا تȜةالشرǻار والتعیین.للموانئ  اللیبǻفة الاختǻوظ  

1: H ةȜة تمارس الشرǻار والتعیین. للموانئ اللیبǻفة الاختǻوظ  

-One Sample Tللعینــة الواحــدة  )،T(لاختǼــار هــذه الفرضــǽة، اســتخدم الǼاحــث اختǼــار 
Test  (دلالــة) ــةǽة، ومعرفــة معنوǽمن صحة هذه الفرض Șآراء أفــراد عینــة الدراســة  ،، وذلك للتحق

 ȑــارǽة والانحــراف المعǽة، والجــدول التــالي یبــین المتوســط الحســابي المــرجح للفرضــǽفــي هــذه الفرضــ
  (قǽمة الاختǼار والدلالة الإحصائǽة).  T)(لها، وȞذلك نتائج اختǼار 

  )1- 5جدول رقم (

وظǽفة ممارسة ل للفرضǽة )T(المتوسط الحسابي المرجح والانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼار 
  الاختǽار والتعیین

 الانحراف المعǽارȑ   المتوسط المرجح
اختǼار  إحصاءه
T 

  النتیجة الدلالة الإحصائǽة

 0Hرفض  * 0.043  2.039 0.906 3.14

 Ȑاً عند مستوǽة *  دالة إحصائǽ0.05المعنو  
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Ǽــانحراف  )،3.14(أن المتوســط الحســابي المــرجح ، )1-5نلاحظ من خــلال بǽانــات الجــدول (
بدلالـــــــة إحصـــــــائǽة  )،2.039(وان قǽمـــــــة إحصـــــــاءه الاختǼـــــــار  )،0.906(معǽـــــــارȑ منـــــــاظر لـــــــه 

لمتوســط الحســابي و قǽمــة ا )،0.05(وǼما أن هذه القǽمــة أصــغر مــن مســتوȐ المعنوǽــة  )،0.043(
   (وقبــول الفرضــǽة البدیلــة )،0H(ممــا ǽشــیر إلــى رفــض الفرضــǽة الصــفرȄة  )،3(المــرجح أكبــر مــن 

1H(: ة ، ممــا یــدل علــى قبــول الفــرض القائــل بـــȜــة تمــارس الشــرǻــار  للمــوانئ اللیبǻفــة الاختǻوظ
  والتعیین .

Ȟلاً على حدة، حیث یتبــین مــن خــلال البǽانــات الممارسة الأولي وقام الǼاحث بدراسة عناصر 
التوزȄــع التكــرارȑ لإجاǼــات المشــارȞین فــي الدراســة حــول هــذا المجــال  ،)2-5الواردة Ǽالجــدول رقــم (

ǻــار للموانئ وظائف إدارة المــوارد الǺشــرȂة المتمثلــة فــي الاخت لیبǻةȎ ممارسة إدارة الشرȜة المد(
یبــین التحلیــل الإحصــائي لإجاǼــات المشــارȞین فــي الدراســة  ،)3-5وȞذلك الجدول رقــم ( ،)والتعیین

  حول نفس الممارسة، ومن خلال الجدولین یتضح الأتي:

  )2- 5جدول رقم (

  وظǽفة الاختǽار والتعیین التوزȄع  التكرارȑ لإجاǼات المشارȞین في الدراسة حول فقرات ممارسة 

  

 Șلا أواف
 ةǼشد

Șمحاید لا أواف Șأواف  Șأواف
 Ǽشدة

 الإجمالي

تستند عملǽة الاختǽار والتعیین على أسس 
وقواعد واضحة ومحددة على الشواغر  في 

 الشرȞة

 177 39 49 15 59 15 العدد

 100.0 22.0 27.7 8.5 33.3 8.5 النسǼة %

یتم اختǽار وتعیین الأفراد المؤهلین 
 والخبرةللوظǽفة بناءاً على الكفاءة 

 177 16 48 22 64 27 العدد

 100.0 9.0 27.1 12.4 36.2 15.3 النسǼة %

عند وضع سǽاسة الاختǽار والتعین یراعى 
 Șفة تكون ملائمة وفǽل وظȞ فیها إن

التخصص ومؤهلاته وǼما ǽحقȘ الهدف 
 من شاغلها

 177 33 50 27 57 10 العدد

 100.0 18.6 28.2 15.3 32.2 5.6 النسǼة %
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تتضمن عملǽة الاستقطاب والاختǽار 
 والتعیین معاییر التحسین المستمر

 177 17 46 58 43 13 العدد

 100.0 9.6 26.0 32.8 24.3 7.3 النسǼة %

لا یتم الاختǽار على أساس المنافسة ولكن 
علي أساس العلاقات الشخصǽة والمصالح 

 الخاصة

 177 39 62 27 26 23 العدد

 100.0 22.0 35.0 15.3 14.7 13.0 النسǼة %

تهدف إلى تحقیȘ العدالة والمساواة بین 
جمǽع الإفراد الموظفین عن طرȘȄ وضع 
 الشخص المناسب في المȞان المناسب

 177 22 38 38 56 23 العدد

 100.0 12.4 21.5 21.5 31.6 13.0 النسǼة %

نعتقد إن الاهتمام Ǽسǽاسات الاستقطاب 
الاهتمام بتطوȄر والاختǽار والتعیین ǽعني 

 أداء الموظفین

 177 30 65 38 37 7 العدد

  100.0 16.9 36.7 21.5 20.9 4.0 النسǼة %

  )3- 5جدول رقم:(

وظǽفة الاختǽار لفقرات لممارسة  )T(المرجح والانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼار  المتوسط
  والتعیین

  
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 ȑارǽالمع 

 إحصاءه
 الاختǼار

الدلالة 
  الدلالة الإحصائǽة

تستند عملǽة الاختǽار والتعیین على أسس وقواعد واضحة  1
  ومحددة على الشواغر  في الشرȞة

3.21 1.340 2.132 0.034 
* 

Șمواف 

2 
یتم اختǽار وتعیین الأفراد المؤهلین للوظǽفة بناءاً على الكفاءة 

 1.252 2.79  والخبرة
-

2.282 
0.024 

* 
غیر 
Șمواف 

3 
وضع سǽاسة الاختǽار والتعین یراعى فیها إن Ȟل وظǽفة  عند

تكون ملائمة وفȘ التخصص ومؤهلاته وǼما ǽحقȘ الهدف من 
  شاغلها

3.22 1.240 2.365 
0.019 

* 
Șمواف 

4 
تتضمن عملǽة الاستقطاب والاختǽار والتعیین معاییر التحسین 

  المستمر
3.06 1.088 0.760 0.448 Șمواف 
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المتوسط   
 المرجح

الانحراف 
 ȑارǽالمع 

 إحصاءه
 الاختǼار

الدلالة 
 الإحصائǽة

  الدلالة

5 
على أساس المنافسة ولكن علي أساس لا یتم الاختǽار 

  العلاقات الشخصǽة والمصالح الخاصة
3.38 1.327 3.852 

0.000 
* 

Șمواف 

تهدف إلى تحقیȘ العدالة والمساواة بین جمǽع الإفراد الموظفین   6
  عن طرȘȄ وضع الشخص المناسب في المȞان المناسب

2.89 1.243 -
1.210 

غیر  0.228
Șمواف 

7  
Ǽسǽاسات الاستقطاب والاختǽار والتعیین  نعتقد إن الاهتمام

 ǽ  3.42 1.116 4.986عني الاهتمام بتطوȄر أداء الموظفین
0.034 

* Șمواف  

 0.05*  دال إحصائǽا عند مستوȐ المعنوǽة 

تســتند عملǻــة الاختǻــار والتعیــین علــى أســس وقواعــد واضــحة ومحــددة علــى الشــواغر فــي  -1
  الشرȜة.

 لاǼأن أعلى نسǼة هي الإجاǼة " )،2- 5رقم(یتضح من خلال بǽانات الجدول 
Ȗأواف" ȑ33.3(وتساو% ،("ةǼة الإجاǼوتلیها نسȖأواف" ȑوتساو)تضح من)، %27.7Ȅانات  وǽب

Ǽانحراف معǽارȑ  )،3.21()،أن قǽمة المتوسط الحسابي المرجح لهذه الفقرة 3-5الجدول رقـم(
وǼما أن قǽمة  )،0.034(بدلالة إحصائǽة )، 2.132(فǽما Ȟانت إحصاءه الاختǼار)، 1.340(

مما یدل على أن قǽمة  )،0.05(الدلالة الإحصائǽة للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽة 
فإن  )،3(المتوسط الحسابي المرجح دالة إحصائǽا، وحیت أن قǽمة المتوسط المرجح أكبر من

تستند عملǽة الاختǽار والتعین "أن على موافقین على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ موافقین أفراد عینة 
ة ، وȄرȑ الǼاحث ألا تعتمد الشرȞة ضحة ومحددة على الشواغر في الشرȞعلى أسس وقواعد وا

على التقدیرات الشخصǽة للمسئولین عند تحدید احتǽاجاتهم للقوȑ العاملة حیث أن الاعتǼارات 
  .  سالیب العلمǽة الدقǽقةالشخصǽة تكون قابلة للخطاء والتحیز ،وȃل علیهم الاعتماد على الأ

  یتم اختǻار وتعیین الأفراد المؤهلین للوظǻفة بناءا على الكفاءة والخبرة. -2

 "أوافȖ لا)،Ǽأن أعلى نسǼة هي الإجاǼة "5- 2یتضح من خلال بǽانات الجدول رقم(
 ȑ36.2(وتساو% ،("ةǼة الإجاǼوتلیها نسȖأواف" Ȑوتساو)انات الجدول )، %27.1ǽتضح من بȄو
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)، 1.252(Ǽانحراف معǽارȑ  )،2.79()،أن قǽمة المتوسط الحسابي المرجح لهذه الفقرة 5-3رقـم(
وǼما أن قǽمة الدلالة  )،0.024(بدلالة إحصائǽة )، 2.282- (فǽما Ȟانت إحصاءه الاختǼار

مما یدل على أن قǽمة المتوسط  )،0.05(الإحصائǽة للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽة 
فإن أفراد عینة  )،3(دالة إحصائǽا، وحیت أن قǽمة المتوسط المرجح أكبر من الحسابي المرجح

یتم اختǽار وتعیین الأفراد  أنعلى "موافقین غیر على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ موافقین غیر 
جانب الاختǼارات التحرȄرȄة  إلى، یرȑ الǼاحث إنه المؤهلین للوظǽفة بناءا على الكفاءة والخبرة

ضل أن تضع ضمن اختǼاراتها اختǼارات عملǽة مما له الأثر الایجابي لمعرفة والشفوǽة بل ǽف
  القدرات والمهارات ǼشȞل أوسع وأفضل.

3 -  Ȗفـــة تكـــون ملائمـــة وفـــǻـــل وظȜ ـــار والتعـــین یراعـــى فیهـــا إن ǻاســـة الاختǻعنـــد وضـــع س
  التخصص ومؤهلاته وǺما ǻحقȖ الهدف من شاغلها

وتســاوȐ  "أوافǼȖأن أعلى نسǼة هي الإجاǼــة " )،5-2یتضح من خلال بǽانات الجدول رقم(
ل وȄتضــح مــن بǽانــات الجــدو )، % 18.6(وتســاوǺ ȑشــدة" أوافــȖوتلیهــا نســǼة الإجاǼــة")، 28.2%(
)، 1.240(Ǽــانحراف معǽــارȑ  )،3.22()،أن قǽمة المتوسط الحسابي المرجح لهذه الفقرة 5-3م(قـــر 

وǼمــــا أن قǽمــــة الدلالــــة  )، 0.019 ( بدلالــــة إحصــــائǽة )،2.365(فǽمــــا Ȟانــــت إحصــــاءه الاختǼــــار
ـــار أصـــغر مـــن مســـتوȑ المعنوǽـــة  Ǽة للاختǽمـــة المتوســـط  )،0.05(الإحصـــائǽممـــا یـــدل علـــى أن ق

فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن
الاختǽــار والتعــین یراعــى عنــد وضــع سǽاســة علــى " مــوافقین علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ موافقین 

وȄــرȑ  ،فیها إن Ȟل وظǽفة تكون ملائمة وفȘ التخصص ومؤهلاتــه وǼمــا ǽحقــȘ الهــدف مــن شــاغلها
  "بوضع الشخص المناسب في المȞان المناسب  مو قت لا ن الشرȞةأ الǼاحث

  تتضمن عملǻة الاستقطاب والاختǻار والتعیین معاییر التحسین المستمر - 4

 "حایــــدمǼـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،5-2الجـــدول رقـــم(یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات 
 Ȑ32.8(وتساو % ،(ة الإجــǼة"ـوتلیها نسǼاȖشــ أوافــǺـوتســدة"ـ ȑاو)انــ)، % 26.0ǽتضــح مــن بȄات ـو

ـــــــدول ـالجـــــــ ـــــــرة )،5-3ـم(قـ ـــــــانحراف  )،3.06(أن قǽمـــــــة المتوســـــــط الحســـــــابي المـــــــرجح لهـــــــذه الفق Ǽ
 ȑــارǽ1.088(مع،( ــارǼانــت إحصــاءه الاختȞ مــاǽف)0.760،( ةǽبدلالــة إحصــائ)مــا أن  )،0.448Ǽو
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ممــا یــدل علــى أن قǽمــة )، 0.05(ار أصــغر مــن مســتوȑ المعنوǽــة قǽمــة الدلالــة الإحصــائǽة للاختǼــ
فــإن  )،3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علـــى " تتضـــمن عملǽـــة الاســـتقطاب مـــوافقین علـــى محتـــوȐ هـــذه الفقـــرة، أȑ مـــوافقین أفـــراد عینـــة 
معـــاییر  بتحـــدیثالشـــرȞة تقـــوم  ، وȄـــرȑ الǼاحـــث أنوالاختǽـــار والتعیـــین معـــاییر التحســـین المســـتمر

یتماشــى مــع التغیــرات التــي تحــدت فــي  حتــىر والتعیــین وذلــك Ȟǽــون ǼشــȞل دورȑ ومســتمر الاختǽــا
  " Ȟةالشر 

علاقــات الشخصــǻة والمصــالح لا یــتم الاختǻــار علــى أســاس المنافســة ولكــن علــي أســاس ال - 5
  الخاصة

 "أوافــــǼ،(Ȗــــأن أعلــــى نســــǼة هــــي الإجاǼــــة "5-2یتضــــح مــــن خــــلال بǽانــــات الجــــدول رقــــم(
 ȑ35.0(وتســـاو% ،("ـــةǼة الإجاǼوتلیهـــا نســـȖشـــدة" أوافـــǺ ȑوتســـاو)انـــات )، %22.0ǽتضـــح مـــن بȄو

Ǽـــــــانحراف  )،3.38(أن قǽمـــــــة المتوســـــــط الحســـــــابي المـــــــرجح لهـــــــذه الفقـــــــرة  )،5-3الجـــــــدول رقـــــــم(
وǼمــا أن  )،0.000(بدلالــة إحصــائǽة  )،3.852(فǽمــا Ȟانــت إحصــاءه الاختǼــار )،1.372(ارȑ معǽــ

ممــا یــدل علــى أن قǽمــة  )،0.05(قǽمــة الدلالــة الإحصــائǽة للاختǼــار أصــغر مــن مســتوȑ المعنوǽــة
فــإن  )،3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علـــى " لا یـــتم الاختǽـــار علـــى أســـاس مـــوافقین علـــى محتـــوȐ هـــذه الفقـــرة، أȑ مـــوافقین أفـــراد عینـــة 
أن الشــرȞة لا  وȄــرȑ الǼاحــث المنافســة ولكــن علــي أســاس العلاقــات الشخصــǽة والمصــالح الخاصــة

  .بل على المصالح والعلاقات الشخصǽة تعتمد في الاختǽار والتعیین على الكفاءة والخبرة 

دالة والمساواة بین جمǻع الإفراد الموظفین عن طرȖȂ وضــع الشــخص تهدف إلى تحقیȖ الع -6
  المناسب في المȜان المناسب

 "أوافـــȖ لاǼـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،5-2یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ31.6(وتساو % ،("ةǼة الإجاǼحایــدموتلیها نس" "Ȗأوافــ" ȑوتســاو)انــات )، %12.5ǽتضــح مــن بȄو

Ǽـــــــانحراف  )،2.89(أن قǽمـــــــة المتوســـــــط الحســـــــابي المـــــــرجح لهـــــــذه الفقـــــــرة  )،5-3الجـــــــدول رقـــــــم(
 ȑــارǽ1.243(مع ،(ــارǼانــت إحصــاءه الاختȞ مــاǽف)- 1.210،(  ةǽبدلالــة إحصــائ)مــا  )،0.228Ǽو

ممـــا یـــدل علـــى أن  )،0.05(مســـتوȑ المعنوǽـــة أن قǽمـــة الدلالـــة الإحصـــائǽة للاختǼـــار أصـــغر مـــن 
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 )،3(صــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــنقǽمــة المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إح
علــى " تهــدف إلــى تحقیــȘ مــوافقین غیــر على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ  موافقین غیرفإن أفراد عینة 

العدالـــة والمســـاواة بـــین جمǽـــع الإفـــراد المـــوظفین عـــن طرȄـــȘ وضـــع الشـــخص المناســـب فـــي المȞـــان 
بــل تعتمــد  أن الشــرȞة لا تمــارس العدالــة و المســاواة فــي المناصــب الإدارȄــة وȄــرȑ الǼاحــث المناســب

  .لان أغلب الموظفین لا یهمهم سوȐ الحصول على الرواتب والمȞافآت والمزاǽاعلى التحیز 

نعتقــد إن الاهتمــام Ǻسǻاســات الاســتقطاب والاختǻــار والتعیــین ǻعنــي الاهتمــام بتطــوȂر أداء  - 7
  .الموظفین

وتســاوȑ  "أوافǼȖأن أعلى نسǼة هي الإجاǼة " )،5-2بǽانات الجدول رقم( یتضح من خلال
  ح مـــن بǽانـــات الجـــدول رقــــمضـــوȄت)، 21.5%(ȑ وتســـاو "حایـــدموتلیهـــا نســـǼة الإجاǼـــة")، % 36.7(
فǽمــا )، 1.116(Ǽانحراف معǽــارȑ  )،3.42(أن قǽمة المتوسط الحسابي المرجح لهذه الفقرة )،3-5(

وǼمــا أن قǽمــة الدلالــة الإحصــائǽة )، 0.034(بدلالــة إحصــائǽة )،Ȟ)4.986انــت إحصــاءه الاختǼــار
مما یدل على أن قǽمــة المتوســط الحســابي المــرجح  )،0.05(للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽة 

علـــى مـــوافقین فـــإن أفـــراد عینـــة  )،3(دالـــة إحصـــائǽا، وحیـــت أن قǽمـــة المتوســـط المـــرجح أكبـــر مـــن
 ȑهذه الفقرة، أ Ȑــار والتعیــین على " موافقین محتوǽاسات الاســتقطاب والاختǽسǼ نعتقد إن الاهتمام

 الشـــرȞة  المـــوظفین فـــي  تطـــوȄرعملǽـــة  إن یـــرȑ الǼاحـــث ، ǽعنـــي الاهتمـــام بتطـــوȄر أداء المـــوظفین
تضــیف قǽمــه ǼشــȞل متزایــد، وتتحــدد فیهــا الاحتǽاجــات التدرȄبǽــة وفقــا لجــداول غیــر منتهǽــة  عملǽــة

  زمنǽة. 

 ب ممارسةȂة: التدرǻالثان  

مدȎ ممارسة إدارة الشرȜة الاشتراكǻة للموانئ وظائف إدارة الموارد الǺشــرȂة المتمثلــة  لدراسة
  قام الǼاحث Ǽصǽاغة فرضǽة تناظر هذه الممارسة، وتم اختǼار الفرضǽة التالǽة:في التدرȂب، 

  الفرضǻة المناظرة لهذه الممارسة هي:

0: H ة مارست لاȜة الشرǻب. للموانئ اللیبȂفة التدرǻوظ  

1: H ةȜة تمارس الشرǻب. للموانئ اللیبȂفة التدرǻوظ  
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-One Sample Tللعینــة الواحــدة  )،T(ه الفرضــǽة، اســتخدم الǼاحــث اختǼــارلاختǼــار هــذ
Test   ــة (دلالــة) آراء أفــراد عینــة الدراســةǽة، ومعرفــة معنوǽمــن صــحة هــذه الفرضــ Șوذلك للتحق ،

 ȑــارǽة والانحــراف المعǽة، والجــدول التــالي یبــین المتوســط الحســابي المــرجح للفرضــǽفــي هــذه الفرضــ
  (قǽمة الاختǼار والدلالة الإحصائǽة). )T(لها، وȞذلك نتائج اختǼار 

    )4- 5جدول رقم:(  

  تدرȄبللفرضǽة الممارسة ال )T(الانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼارالحسابي المرجح و  المتوسط 

  النتیجة الدلالة الإحصائǽة TاختǼار  إحصاء الانحراف المعǽارȑ   المتوسط المرجح

 0Hرفض  * 0.000  3.559 0.784 3.21

  0.05*  دالة إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 

 )،3.21(أن المتوســــط الحســــابي المــــرجح  ،)4-5خــــلال بǽانــــات الجــــدول (نلاحــــظ مــــن 
بدلالــة إحصــائǽة  )،3.559(الاختǼــار  إحصــاءهوان قǽمــة  )،Ǽ)0.784ــانحراف معǽــارȑ منــاظر لــه 

لمتوســط الحســابي و قǽمــة ا)، 0.05(ǽمــة أصــغر مــن مســتوȐ المعنوǽــة وǼما أن هذه الق )،0.000(
      وقبـــــول الفرضـــــǽة )، 0H(ممـــــا ǽشـــــیر إلـــــى رفـــــض الفرضـــــǽة الصـــــفرȄة )،3(المـــــرجح أكبـــــر مـــــن 

وظǻفـــة  للمـــوانئ اللیبǻـــة تمـــارس الشــرȜة ، ممــا یــدل علــى قبــول الفــرض القائــل بـــ :)1H(البدیلــة
  التدرȂب .

ـــدرȂب موقـــام الǼاحـــث بدراســـة عناصـــر  Ȟـــلاً علـــى حـــدة، حیـــث یتبـــین مـــن خـــلال  مارســـة الت
التوزȄــع التكــرارȑ لإجاǼــات المشــارȞین فــي الدراســة حــول هــذا  ،)5-5البǽانات الواردة Ǽالجدول رقم (

للمــوانئ وظــائف إدارة المــوارد الǺشــرȂة المتمثلــة فــي  لیبǻــةȎ ممارسة إدارة الشــرȜة المدالمجــال (
ل الإحصــائي لإجاǼــات المشــارȞین فــي الدراســة یبــین التحلیــ ،)6-5وȞــذلك الجــدول رقــم ( ،)التدرȂب

  حول نفس الممارسة، ومن خلال الجدولین یتضح الأتي:
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  ) 5- 5دول رقم (

  تدرȄبدراسة حول فقرات الممارسة الالتوزȄع  التكرارȑ لإجاǼات المشارȞین في ال

  

 Șلا أواف
 Ǽشدة

لا 
Șأواف 

 أوافȘ محاید
 Șأواف
 Ǽشدة

 الإجمالي

الاحتǽاجات التدرȄبǽة والبرامج یتم تحدید 
التدرȄبǽة بناءاً على الحاجة الفعلǽة لهذه البرامج 

 وǼما یخدم مصلحة العمل.

 177 33 73 29 31 11 العدد

 100.0 18.6 41.2 16.4 17.5 6.2 النسǼة %

 یرȞز التدرȄب على التحسین المستمر للجودة
 177 27 85 21 36 8 العدد

 100.0 15.3 48.0 11.9 20.3 4.5 النسǼة %

هناك مخصصات Ȟافǽة لتدرȄب الموظفین 
 واكتسابهم المهارات المطلوǼة

 177 33 63 26 46 9 العدد

 100.0 18.6 35.6 14.7 26.0 5.1 النسǼة %

المادة التدرȄبǽة مستمدة من واقع المتدرȃین 
 ومتناسǼة مع مستواهم الذهني والبدني

 177 30 53 44 42 8 العدد

 100.0 16.9 29.9 24.9 23.7 4.5 النسǼة %

یتم توزȄع الدورات التدرȄبǽة حسب حاجة 
الموظف للدورة التدرȄبǽة والتطوȄر المطلوب 

 للعمل Ǽه

 177 20 40 28 59 30 العدد

 100.0 11.3 22.6 15.8 33.3 16.9 النسǼة %

تتناسب أعداد ونوعǽات البرامج التدرȄبǽة مع 
 وعددهمنوعǽة الموظفین 

 177 21 64 33 53 6 العدد

 100.0 11.9 36.2 18.6 29.9 3.4 النسǼة %

یوجد لدȑ رضا عن عدد ونوعǽة وعدالة 
 البرامج التدرȄبǽة في الشرȞة.

 177 13 45 32 68 19 العدد

 100.0 7.3 25.4 18.1 38.4 10.7 النسǼة %
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  )6- 5جدول رقم(

  لتدرȄبلفقرات الممارسة ا Tالمتوسط المرجح والانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼار 

  
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 ȑارǽالمع 

 إحصاءه
 الاختǼار

الدلالة 
 الإحصائǽة

  الدلالة

1 
یتم تحدید الاحتǽاجات التدرȄبǽة والبرامج 
التدرȄبǽة بناءاً على الحاجة الفعلǽة لهذه البرامج 

  مصلحة العمل.وǼما یخدم 
3.49 1.163 5.556 0.000 * Șمواف 

 موافȘ * 0.000 5.873 1.114 3.49  یرȞز التدرȄب على التحسین المستمر للجودة 2

هناك مخصصات Ȟافǽة لتدرȄب الموظفین  3
  واكتسابهم المهارات المطلوǼة

3.37 1.199 4.074 0.000 * Șمواف 

4 
المتدرȃین المادة التدرȄبǽة مستمدة من واقع 
  ومتناسǼة مع مستواهم الذهني والبدني

3.31 1.143 3.617 0.000 * Șمواف  

5 
یتم توزȄع الدورات التدرȄبǽة حسب حاجة 
الموظف للدورة التدرȄبǽة والتطوȄر المطلوب 

  للعمل Ǽه
2.78 1.285 -2.282 0.024 * 

غیر 
Șمواف 

6  
تتناسب أعداد ونوعǽات البرامج التدرȄبǽة مع 

  الموظفین وعددهمنوعǽة 
3.23 1.107 2.785 0.006 * Șمواف 

7  
یوجد لدȑ رضا عن عدد ونوعǽة وعدالة 

  البرامج التدرȄبǽة في الشرȞة.
2.80 1.153 -2.281 0.024 * 

غیر 
Șمواف  

 0.05*  دال إحصائǽا عند مستوȐ المعنوǽة 

الحاجـــــة الفعلǻـــــة یـــــتم تحدیـــــد الاحتǻاجـــــات التدرȂبǻـــــة والبـــــرامج التدرȂبǻـــــة بنـــــاءاً علـــــى  - 1
  لهذه البرامج وǺما یخدم مصلحة العمل.

وتســاوȑ  "أوافــǼ،(Ȗأن أعلى نســǼة هــي الإجاǼــة "5-5یتضح من خلال بǽانات الجدول رقم(
وȄتضــح مــن بǽانــات الجــدول )، %18.6(وتســاوǺ ȑشــدة" أوافــȖوتلیهــا نســǼة الإجاǼــة")، 41.2%(

Ǽـــــــانحراف معǽـــــــارȑ  )،3.49(رة أن قǽمـــــــة المتوســـــــط الحســـــــابي المـــــــرجح لهـــــــذه الفقـــــــ )،6-5رقـــــــم(
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وǼمــا أن قǽمــة  )،0.000(بدلالــة إحصــائǽة  )،5.556(،فǽما Ȟانــت إحصــاءه الاختǼــار  )،1.163(
ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة  )،0.05(الدلالــــة الإحصــــائǽة للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــة 

فــإن  )،3(مــنالمتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر 
یــتم تحدیــد الاحتǽاجــات التدرȄبǽــة  علــى "مــوافقین علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ مــوافقین أفراد عینة 

وȄــرȑ الǼاحــث  ،والبرامج التدرȄبǽة بناءاً على الحاجة الفعلǽة لهذه البرامج وǼما یخــدم مصــلحة العمــل
    .تحدید أو معرفة نقاȋ الضعف في الشرȞة وǽȞفǽة معالجتها من خلال الاهتمام ǼالتدرȄب أن

  یرȜز التدرȂب على التحسین المستمر للجودة - 2

 "أوافــــǼȖــــأن أعلــــى نســــǼة هــــي الإجاǼــــة " )،5-5یتضــــح مــــن خــــلال بǽانــــات الجــــدول رقــــم(
 ȑ48.0(وتساو% ،("ةǼة الإجاǼلاوتلیها نس Ȗوتســاو "أوافــ ȑ)20.3% ،( انــات الجــدولǽتضــح مــن بȄو
Ǽـــــانحراف معǽـــــارȑ )، 3.49()،أن قǽمـــــة المتوســـــط الحســـــابي المـــــرجح لهـــــذه الفقـــــرة 6-5( رقــــــــــــــم

وǼمــا أن قǽمــة )، 0.000(بدلالــة إحصــائǽة )، 5.873ر (فǽمــا Ȟانــت إحصــاءه الاختǼــا)، 1.114(
لــــى أن قǽمــــة ممــــا یــــدل ع)، Ǽ)0.05ــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــة الدلالــــة الإحصــــائǽة للاخت

فــإن  )،3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن
یرȜــز التــدرȂب علــى التحســین  علــى "مــوافقین علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ مــوافقین أفــراد عینــة 

Ȟلمــا Ȟانــت البــرامج التدرȄبǽــة جیــدة وذات جــدوȞ Ȑلمــا Ȟانــت  إنوȄــرȑ الǼاحــث  ، المســتمر للجــودة
  هناك تحسین في جودة الخدمة المقدمة

  هناك مخصصات Ȝافǻة لتدرȂب الموظفین واكتسابهم المهارات المطلوǺة - 3

وتســـاوȑ        "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،5-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
)35.6% ،(Ǽــــة"وتلیهــــا نســــǼلاة الإجا Ȗــــ وȄتضــــح مــــن بǽانــــات الجــــدول )، %26.0(وتســــاوȑ "أواف

Ǽــــــانحراف معǽــــــارȑ  )،3.37()،أن قǽمــــــة المتوســــــط الحســــــابي المــــــرجح لهــــــذه الفقــــــرة 6-5رقـــــــــــم(
وǼمــــا أن قǽمــــة  )،0.000(بدلالــــة إحصــــائǽة  )4.074(فǽمــــا Ȟانــــت إحصــــاءه الاختǼــــار )1.199(

ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة  )،0.05(الدلالــــة الإحصــــائǽة للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــة 
فــإن  )،3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

" هنــاك مخصصــات Ȟافǽــة لتــدرȄب علــى مــوافقین على محتوȐ هــذه الفقــرة، أȑ موافقین أفراد عینة 
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ورȃطهـــا Ǽالاحتǽاجـــات التدرȄبǽـــة الفعلǽـــة فـــي حـــال تحقـــȘ  المـــوظفین واكتســـابهم المهـــارات المطلوǼـــة
  أهداف التدرȄب .

  المادة التدرȂبǻة مستمدة من واقع المتدرȁین ومتناسǺة مع مستواهم الذهني والبدني - 4

اوȑ وتســ "أوافǼȖأن أعلى نسǼة هي الإجاǼة " )،5-5یتضح من خلال بǽانات الجدول رقم(
ــــȖ لاوتلیهــــا نســــǼة الإجاǼــــة")، 29.9%( وȄتضــــح مــــن بǽانــــات الجــــدول )، %23.7(وتســــاوȑ "أواف

 ،)1.143(Ǽــانحراف معǽــارȑ  )،3.31()،أن قǽمة المتوسط الحسابي المــرجح لهــذه الفقــرة 6-5رقم(
ــــار  Ǽانــــت إحصــــاءه الاختȞ مــــاǽة  )،3.617(فǽــــة إحصــــائ وǼمــــا أن قǽمــــة الدلالــــة )، 0.000(بدلال

ـــار أصـــغر مـــن مســـتوȑ المعنوǽـــة  Ǽة للاختǽمـــة المتوســـط  )،0.05(الإحصـــائǽممـــا یـــدل علـــى أن ق
فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

واقــع المتــدرȃین  علــى " المــادة التدرȄبǽــة مســتمدة مــنمــوافقین على محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ موافقین 
تقیǽم للبــرامج التدرȄبǽــة قبــل وǼعــد  ǽةعملتتم Ȅرȑ الǼاحث إن و  ومتناسǼة مع مستواهم الذهني والبدني

    .للموظف وأن تكون في المستوȑ الذهني والبدني العملǽة التدرȄبǽة تنفیذ

المطلــوب یــتم توزȂــع الــدورات التدرȂبǻــة حســب حاجــة الموظــف للــدورة التدرȂبǻــة والتطــوȂر  - 5
  للعمل Ǻه

 "أوافـــȖ لا)،Ǽـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة "5-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
  ȑ33.3(وتساو%("ــةǼة الإجاǼوتلیها نســ،Ȗأوافــ" ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)%22.6ǽتضــح مــن بȄو

Ǽــــــانحراف معǽــــــارȑ  )،2.78()،أن قǽمــــــة المتوســــــط الحســــــابي المــــــرجح لهــــــذه الفقــــــرة 6-5رقـــــــــــم(
وǼمــــا أن  )،0.024(بدلالــــة إحصــــائǽة  )،2.282 -(،فǽمــــا Ȟانــــت إحصــــاءه الاختǼــــار )،1.285(

ممــا یــدل علــى أن قǽمــة  )0.05(قǽمــة الدلالــة الإحصــائǽة للاختǼــار أصــغر مــن مســتوȑ المعنوǽــة 
فــإن  )،3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــى " یــتم توزȄــع الــدورات  مــوافقین غیــرعلــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ  نمــوافقی غیــرأفــراد عینــة 
علــى  وȄــرȑ الǼاحــث التدرȄبǽــة حســب حاجــة الموظــف للــدورة التدرȄبǽــة والتطــوȄر المطلــوب للعمــل Ǽــه
  انه لایتم إتاحة الفرصة لجمǽع الموظفین للحصول على الدورات التدرȄبǽة . 
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  التدرȂبǻة مع نوعǻة الموظفین وعددهمتتناسب أعداد ونوعǻات البرامج  - 6

وتســاوȑ  "أوافــǼȖأن أعلى نسǼة هــي الإجاǼــة  )،5-5یتضح من خلال بǽانات الجدول رقم(
وȄتضـــــح مـــــن بǽانـــــات الجـــــدول  ،)%29.9(وتســـــاوȑ "أوافـــــȖ لاوتلیهـــــا نســـــǼة الإجاǼـــــة" ،)36.2%(

   معǽــــــارǼ  ȑــــــانحراف )،3.23(أن قǽمــــــة المتوســــــط الحســــــابي المــــــرجح لهــــــذه الفقــــــرة  )،6-5رقـــــــم(
وǼمــا أن قǽمــة  )،0.006(بدلالــة إحصــائǽة  )،2.785(فǽما Ȟانــت إحصــاءه الاختǼــار  ،) 1.107(

ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة  )،0.05(الدلالــــة الإحصــــائǽة للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــة 
فــإن  )،3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــى " تتناســب أعــداد ونوعǽــات البــرامج مــوافقین علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ مــوافقین أفراد عینة 
علــى  زȄــادة الاهتمــام Ǽقǽــاس اثــر التــدرȄبب الǼاحــث  وȄــرȑ  ،التدرȄبǽــة مــع نوعǽــة المــوظفین وعــددهم

  المتدرب وعلاقته بتطوȄر أداءه وعمله ومهاراته العملǽة.

  ونوعǻة وعدالة البرامج التدرȂبǻة في الشرȜة.یوجد لدȏ رضا عن عدد  - 7

 لاǼـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،5-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
Ȗأوافــ"  ȑ38.4(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼوتلیهــا نســȖأوافــ" ȑوتســاو)انــات  ،)%25.4ǽتضــح مــن بȄو

  Ǽــانحراف معǽــارȑ  )،2.80( الفقــرةوسط الحسابي المــرجح لهــذه )،أن قǽمة المت6-5الجـدول رقـــــــــــم(
وǼمـــا أن  )،0.024(بدلالـــة إحصـــائǽة  )،2.281-(فǽمـــا Ȟانـــت إحصـــاءه الاختǼـــار  ،) 1.153(

ممــا یــدل علــى أن قǽمــة  )0.05(قǽمــة الدلالــة الإحصــائǽة للاختǼــار أصــغر مــن مســتوȑ المعنوǽــة 
فــإن  )،3(أكبــر مــن المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح

علــى " یوجــد لــدȑ رضــا عــن مــوافقین  غیــر على محتوȐ هــذه الفقــرة، أȑ موافقین غیرأفراد عینة 
قلــة البــرامج التدرȄبǽــة  وقلــة  وȄــرȑ الǼاحــث أن ،  عدد ونوعǽة وعدالة البرامج التدرȄبǽــة فــي الشــرȞة

  .أǽام التدرȄب لكل دوره ، ولا توجد عدالة في توزȄع الدورات التدرȄبǽة

 الممارسة الثالث: الحوافز  

للموانئ وظائف إدارة الموارد الǺشرȂة المتمثلة فــي  لیبǻةȎ ممارسة إدارة الشرȜة المد لدراسة
  قام الǼاحث Ǽصǽاغة فرضǽة تناظر هذه الممارسة، وتم اختǼار الفرضǽة التالǽة:الحوافز ، 
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  الفرضǻة المناظرة لهذه الممارسة هي:

0: H ة تمارسلاȜة الشرǻفة الحوافز. للموانئ اللیبǻوظ  

1: H ةȜة تمارس الشرǻفة الحوافز. للموانئ اللیبǻوظ  

-One Sample Tللعینــة الواحــدة  T)(لاختǼــار هــذه الفرضــǽة، اســتخدم الǼاحــث اختǼــار 
Test   ــة (دلالــة) آراء أفــراد عینــة الدراســةǽة، ومعرفــة معنوǽمــن صــحة هــذه الفرضــ Șوذلك للتحق ،

 ȑــارǽة والانحــراف المعǽة، والجــدول التــالي یبــین المتوســط الحســابي المــرجح للفرضــǽفــي هــذه الفرضــ
  (قǽمة الاختǼار والدلالة الإحصائǽة).  )T(لها، وȞذلك نتائج اختǼار 

  )7- 5دول رقم (ج

 حوافزالممارسة الللفرضǽة  Tالحسابي المرجح والانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼار المتوسط  

  النتیجة الدلالة الإحصائǽة TاختǼار  إحصاءه الانحراف المعǽارȑ   المتوسط المرجح

 0Hرفض  * 0.000  5.362 0.712 3.29

  0.05*  دالة إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 

Ǽــانحراف  )،3.29(أن المتوســط الحســابي المــرجح  ،)7-5خــلال بǽانــات الجــدول (نلاحظ من 
بدلالـــــــة إحصـــــــائǽة  )،5.362(الاختǼـــــــار  إحصـــــــاءهوان قǽمـــــــة  )،0.712(معǽـــــــارȑ منـــــــاظر لـــــــه 

و قǽمــة المتوســط الحســابي  )،0.05(وǼما أن هذه القǽمــة أصــغر مــن مســتوȐ المعنوǽــة  )،0.000(
    وقبــول الفرضــǽة البدیلــة )0H(، ممــا ǽشــیر إلــى رفــض الفرضــǽة الصــفرȄة )3(المــرجح أكبــر مــن 

)1H(: ة ، مما یدل على قبول الفرض القائل بـȜة تمارس الشرǻفة الحوافز. للموانئ اللیبǻوظ  

Ȟلاً على حدة، حیــث یتبــین مــن خــلال البǽانــات  لحوافزممارسة اوقام الǼاحث بدراسة عناصر 
التوزȄــع التكــرارȑ لإجاǼــات المشــارȞین فــي الدراســة حــول هــذا المجــال  ،)8-5الواردة Ǽالجــدول رقــم (

) للموانئ وظائف إدارة الموارد الǺشــرȂة المتمثلــة فــي الحــوافز لیبǻةȎ ممارسة إدارة الشرȜة المد(
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الإحصــائي لإجاǼــات المشــارȞین فــي الدراســة حــول نفــس  یبــین التحلیــل ،)9-5وȞذلك الجدول رقم (
  الممارسة، ومن خلال الجدولین یتضح الأتي:

  ) 8- 5ل رقم (جدو 

  ممارسة الحوافزالتوزȄع  التكرارȑ لإجاǼات المشارȞین في الدراسة حول فقرات 

  

لا 
 Șأواف
 Ǽشدة

لا 
Șأواف 

أوافȘ  أوافȘ محاید
 Ǽشدة

 الإجمالي

في الشرȞة على بذل تشجع المȞافأة المادǽة 
 مزȄد من الجهد و المثابرة للحصول علیها

 177 50 90 19 11 7 العدد

 100.0 28.2 50.8 10.7 6.2 4.0 النسǼة %

أشعر Ǽالرضا الوظǽفي من خلال ما یتقاضوه 
 من رواتب وعلاوات

 177 22 92 28 31 4 العدد

 100.0 12.4 52.0 15.8 17.5 2.3 النسǼة %

الحوافز والمȞافآت المتاحة أشعر Ǽأهمǽة 
 ǼالشرȞة

 177 38 64 36 32 7 العدد

 100.0 21.5 36.2 20.3 18.1 4.0 النسǼة %

تسعى الشرȞة إلى زȄادة المȞافآت لتحسین 
 المردود الأدائي للموظفین

 177 23 40 46 52 16 العدد

 100.0 13.0 22.6 26.0 29.4 9.0 النسǼة %

الحوافز والمȞافآت  أشعر Ǽأن العدالة تسود نظام
 في الشرȞة

 177 32 52 27 58 8 العدد

 100.0 18.1 29.4 15.3 32.8 4.5 النسǼة %

ǽقوم الرؤساء بتفوǽض السلطة للموظفین Ǽما 
 ǽساعدهم على القǽام Ǽالأعمال الموȞلة إلیهم

 177 24 66 28 52 7 العدد

 100.0 13.6 37.3 15.8 29.4 4.0 النسǼة %

للموظفین فرص المشارȞة في تتǽح الشرȞة 
 وضع الخطط المستقبلǽة

 177 16 42 31 62 26 العدد

 100.0 9.0 23.7 17.5 35.0 14.7 النسǼة %
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لا 
 Șأواف
 Ǽشدة

لا 
Șأواف 

 أوافȘ محاید
 Șأواف
 Ǽشدة

 الإجمالي

تقدم الشرȞة مزاǽا إضافǽة للموظفین لتحفیزهم 
 على العمل مثل شهادة التكرȄم

 177 23 65 30 44 15 العدد

 100.0 13.0 36.7 16.9 24.9 8.5 النسǼة %

الموظفون في الشرȞة الحصول على ǽفضل 
 القǽمة المعنوǽة أكثر من غیرها

 177 14 44 34 61 24 العدد

 100.0 7.9 24.9 19.2 34.5 13.6 النسǼة %

ǽحبذ الموظفون في الشرȞة تفوǽضهم بǼعض 
 الصلاحǽات

 177 26 91 29 19 12 العدد

 100.0 14.7 51.4 16.4 10.7 6.8 النسǼة %

  حوافزاللفقرات المجال  T)المتوسط المرجح والانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼار 9- 5جدول رقم(

  
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 ȑارǽالمع 

 ؤإحصاءة
 الاختǼار

الدلالة 
 الإحصائǽة

  الدلالة

1 
تشجع المȞافأة المادǽة في الشرȞة على بذل 

  مزȄد من الجهد و المثابرة للحصول علیها
3.93 0.998 12.431 0.000 * Șمواف 

2 
أشعر Ǽالرضا الوظǽفي من خلال ما یتقاضوه 

  من رواتب وعلاوات
3.55 0.994 7.336 0.000 * Șمواف 

3 
أشعر Ǽأهمǽة الحوافز والمȞافآت المتاحة 

  ǼالشرȞة
3.53 1.133 6.234 0.000 * Șمواف 

4 
تسعى الشرȞة إلى زȄادة المȞافآت لتحسین 

  المردود الأدائي للموظفین
3.01 1.187 0.127 0.899 Șمواف 

5 
أشعر Ǽأن العدالة تسود نظام الحوافز والمȞافآت 

  في الشرȞة 
3.24 1.216 2.597 0.010 * Șمواف 
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المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 ȑارǽالمع 

 ؤإحصاءة
 الاختǼار

الدلالة 
 الإحصائǽة

  الدلالة

6 
ǽقوم الرؤساء بتفوǽض السلطة للموظفین Ǽما 

  ǽساعدهم على القǽام Ǽالأعمال الموȞلة إلیهم
3.27 1.141 3.163 0.002 * Șمواف 

7 
للموظفین فرص المشارȞة في تتǽح الشرȞة 

 * 0.015 2.460- 1.222 2.77  وضع الخطط المستقبلǽة
  غیر

Șمواف 

8 
تقدم الشرȞة مزاǽا إضافǽة للموظفین لتحفیزهم 

  على العمل مثل شهادة التكرȄم
3.21 1.200 2.318 0.022 * Șمواف 

9 
ǽفضل الموظفون في الشرȞة الحصول على 

 * 0.021 2.337- 1.190 2.79  القǽمة المعنوǽة أكثر من غیرها
  غیر

Șمواف 

10  
ǽحبذ الموظفون في الشرȞة تفوǽضهم بǼعض 

  الصلاحǽات
3.56 1.081 6.956 0.000 * Șمواف  

  

 0.05*  دال إحصائǽا عند مستوȐ المعنوǽة 

تشـــجع المȜافـــأة المادǻـــة فـــي الشـــرȜة علـــى بـــذل مزȂـــد مـــن الجهـــد و المثـــابرة للحصـــول  - 1
  علیها

وتساوȑ  "أوافǼ،(Ȗأن أعلى نسǼة هي الإجاǼة "8-5بǽانات الجدول رقم(تضح من خلال ی
دول ـات الجـح من بǽانـوȄتض ،)%28.2(اوȑ ـوتسǺشدة" أوافȖوتلیها نسǼة الإجاǼة" ،)50.8%(
Ǽانحراف معǽارȑ )، 3.93(أن قǽمة المتوسط الحسابي المرجح لهذه الفقرة  )،9-5ـم(ـــقر 
وǼما أن قǽمة  )،0.000(بدلالة إحصائǽة  )،12.431(الاختǼارفǽما Ȟانت إحصاءه  ،)0.998(

مما یدل على أن قǽمة  )،0.05(الدلالة الإحصائǽة للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽة 
فإن  )،3(المتوسط الحسابي المرجح دالة إحصائǽا، وحیت أن قǽمة المتوسط المرجح أكبر من

على " تشجع المȞافأة المادǽة في موافقین على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ موافقین أفراد عینة 
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وȄرȑ الǼاحث إن الاهتمام ǼشȞل  الشرȞة على بذل مزȄد من الجهد و المثابرة للحصول علیها
أكبر Ǽموضوع الحوافز المادǽة الذǽ ȑعتبر حجر الأساس في جمǽع المستوǽات التي تسعي إلى 

  أو المحافظة على مȞانها المرموق.التمیز والوصول إلى العالمǽة 

  أشعر Ǻالرضا الوظǻفي من خلال ما یتقاضوه من رواتب وعلاوات - 2

وتســاوȑ   "أوافǼȖأن أعلى نسǼة هي الإجاǼة " )،8-5یتضح من خلال بǽانات الجدول رقم(
دول ـات الجــــح مـــن بǽانـــضـــــوȄت ،)%17.3(وتســـاوȑ "أوافـــȖ لاة"ـة الإجابــــها نسبــــوتلیـــ ،)52.0%(
ــــــر  ــــــرة  )،9-5ـم(قـ ــــــارȑ  )،3.55(أن قǽمــــــة المتوســــــط الحســــــابي المــــــرجح لهــــــذه الفق ǽــــــانحراف مع Ǽ
وǼمــا أن قǽمــة  )،0.000(بدلالــة إحصــائǽة  )،7.336(فǽمــا Ȟانــت إحصــاءه الاختǼــار  ،)0.994(

ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة  )،0.05(الدلالــــة الإحصــــائǽة للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــة 
فــإن  )،3(جح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــنالمتوســط الحســابي المــر 

على " أشعر Ǽالرضا الــوظǽفي مــن خــلال موافقین على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ موافقین أفراد عینة 
وȄــرȑ الǼاحــث إن مــا یتقاضــوه مــن راتــب وعــلاوات هــو المحــرك ،  ما یتقاضوه من رواتــب وعــلاوات
  .هاد وȄجعلهم ǽطمحون وȄؤدون الخدمات ȞǼفاءةوراء عمل المرؤوسین بجد واجت

  أشعر Ǻأهمǻة الحوافز والمȜافآت المتاحة ǺالشرȜة - 3

 "أوافــــǼȖــــأن أعلــــى نســــǼة هــــي الإجاǼــــة " )،8-5یتضــــح مــــن خــــلال بǽانــــات الجــــدول رقــــم(
 ȑ36.2(وتســاو %(، "ــةǼة الإجاǼوتلیهــا نســȖشــدة" أوافــǺ ȑوتســاو)انــات  ،)% 21.5ǽتضــح مــن بȄو
Ǽــانحراف معǽــارȑ   )، 3.53(أن قǽمــة المتوســط الحســابي المــرجح لهــذه الفقــرة  )،9-5رقــم(الجــدول 

وǼمــا أن قǽمــة  )،0.000(بدلالــة إحصــائǽة  )،6.234(فǽمــا Ȟانــت إحصــاءه الاختǼــار  ،)1.133(
ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة  )،0.05(الدلالــــة الإحصــــائǽة للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــة 

فــإن  )،3(رجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــنالمتوســط الحســابي المــ
علــى " أشــعر Ǽأهمǽــة الحــوافز والمȞافــآت مــوافقین على محتوȐ هذه الفقــرة، أȑ موافقین أفراد عینة 

  یرȑ الǼاحث الاهتمام Ǽالحوافز یزȄد من تحسین جودة الخدمات . ،المتاحة ǼالشرȞة
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  المȜافآت لتحسین المردود الأدائي للموظفینتسعى الشرȜة إلى زȂادة  - 4

 "أوافȖ لاǼأن أعلى نسǼة هي الإجاǼة " )،8- 5یتضح من خلال بǽانات الجدول رقم(
 ȑ29.4(وتساو%(، "ةǼة الإجاǼحایدموتلیها نس" ȑوتساو )انات الجدول  ،)%26.0ǽتضح من بȄو

Ǽانحراف معǽارȑ  )،3.01(أن قǽمة المتوسط الحسابي المرجح لهذه الفقرة  )،9- 5رقـــــم(
وǼما أن قǽمة  )،0.899(بدلالة إحصائǽة  )،0.127(فǽما Ȟانت إحصاءه الاختǼار ،)1.187(

مما یدل على أن قǽمة  )،0.05(الدلالة الإحصائǽة للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽة 
فإن  )،3(المتوسط الحسابي المرجح دالة إحصائǽا، وحیت أن قǽمة المتوسط المرجح أكبر من

على " تسعى الشرȞة إلى زȄادة المȞافآت موافقین على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ موافقین أفراد عینة 
ة تجعل الموظفین ینجزون زȄادة المȞافأ إنȄرȑ الǼاحث و  ،لتحسین المردود الأدائي للموظفین

ȍل ملحوȞشǼ العملǼ تفانونȄو .  

  في الشرȜةأشعر Ǻأن العدالة تسود نظام الحوافز والمȜافآت  -5

 "أوافـــȖ لاǼـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،8-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ32.8(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼوتلیهــا نســȖأوافــ" ȑوتســاو )انــات الجــدول )%29.4ǽتضــح مــن بȄو،
Ǽــــــانحراف معǽــــــارȑ  )،3.24()،أن قǽمــــــة المتوســــــط الحســــــابي المــــــرجح لهــــــذه الفقــــــرة 9-5رقـــــــــــم(

وǼمـــا أن قǽمـــة )، 0.010(بدلالـــة إحصـــائǽة  )،2.597(Ȟانـــت إحصـــاءه الاختǼـــارفǽمـــا  ،)1.141(
ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة )، Ǽ)0.05ــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــة الدلالــــة الإحصــــائǽة للاخت

فــإن أفــراد  )3(المتوسط الحسابي المرجح دالة إحصائǽا، وحیت أن قǽمة المتوسط المرجح أكبــر مــن
علــى " أشــعر Ǽــأن العدالــة تســود نظــام الحــوافز مــوافقین على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ موافقین عینة 

Ȅــــرȑ الǼاحــــث أن الترȞیــــز علــــى إعطــــاء المȞافــــأة والعــــلاوات لمســــتحقیها ، و والمȞافــــآت فــــي الشــــرȞة
  لتحقیȘ العدالة بین الموظفین.

ل الموȜلــة ǻقــوم الرؤســاء بتفــوǻض الســلطة للمــوظفین Ǻمــا ǻســاعدهم علــى القǻــام Ǻالأعمــا - 6
 إلیهم

وتســاوȑ  موافــǼ،("Ȗأن أعلى نسǼة هي الإجاǼــة "8-5یتضح من خلال بǽانات الجدول رقم(
ح مـــــن بǽانـــــات الجـــــدول ضـــــوȄت ،)%29.4(وتســـــاوȑ وافـــــȖ"أ لاوتلیهـــــا نســـــǼة الإجاǼـــــة" ،)37.3%(
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ـــــــم(قر  ــــــرة  )،9-5ـ ــــــارȑ  )،3.27(أن قǽمــــــة المتوســــــط الحســــــابي المــــــرجح لهــــــذه الفق ǽــــــانحراف مع Ǽ
وǼمــا أن قǽمــة  )،0.002(بدلالــة إحصــائǽة  )،3.163(فǽمــا Ȟانــت إحصــاءه الاختǼــار  ،)1.141(

ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة  )، 0.05(الدلالــــة الإحصــــائǽة للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــة 
إن أفــراد ) 3(أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــنالمتوسط الحسابي المرجح دالة إحصــائǽا، وحیــت 

علــــى " ǽقــــوم الرؤســــاء بتفــــوǽض الســــلطة مــــوافقین وȐ هــــذه الفقــــرة، أȑ علــــى محتــــمــــوافقین عینــــة 
احــث أن تفـــوǽض الســـلطة وȄـــرȑ الǼ ،للمــوظفین Ǽمـــا ǽســـاعدهم علــى القǽـــام Ǽالأعمـــال الموȞلــة إلـــیهم

  إلǽه والاستمرار معه تحت أȑ ظرف.في عملهم والتمسك Ǽه والانتماء ون یرȞزون تجعل الموظف

 المشارȜة في وضع الخطط المستقبلǻةتتǻح الشرȜة للموظفین فرص  - 7

 وافـــȖ"أ لا)،Ǽـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة "8-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ35.0(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼوتلیهــا نســȖأوافــ" ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)%23.7ǽتضــح مــن بȄو

ـــــــم(رق ف معǽــــــارǼ ȑــــــانحرا)، 2.77(أن قǽمــــــة المتوســــــط الحســــــابي المــــــرجح لهــــــذه الفقــــــرة  )،9-5ـــ
وǼمــا أن قǽمــة  0.015بدلالــة إحصــائǽة )،  2.460 -(فǽمــا Ȟانــت إحصــاءه الاختǼــار  ،)1.222(

ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة  )،0.05(الدلالــــة الإحصــــائǽة للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــة 
فــإن أفــراد  )3(المتوسط الحسابي المرجح دالة إحصائǽا، وحیت أن قǽمة المتوسط المرجح أكبــر مــن

علــى " تتــǽح الشــرȞة للمــوظفین مــوافقین  غیــر علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ مــوافقین غیــرعینــة 
Ȅــرȑ الǼاحــث أن الكثیــر مــن المؤسســات العالمǽــة ، و فــرص المشــارȞة فــي وضــع الخطــط المســتقبلǽة

تتــǽح المشــارȞة  للمــوظفین فــي وضــع الخطــط المســتقبلǽة، حتــى یولــد لــدیهم شــعور Ǽــان هــذا العمــل 
  .أسرهمأصǼح عملهم ، وان الرȃح العائد Ȟلما تنامي سǽعود Ǽالنفع علیهم وعلى 

 تقدم الشرȜة مزاǻا إضافǻة للموظفین لتحفیزهم على العمل مثل شهادة التكرȂم - 8

وتســاوȑ  موافــǼ،("Ȗأن أعلى نسǼة هي الإجاǼــة "8-5یتضح من خلال بǽانات الجدول رقم(
وȄتضـــــح مـــــن بǽانـــــات الجـــــدول  ،)%24.9(وتســـــاوȑ وافـــــȖ"أ لاوتلیهـــــا نســـــǼة الإجاǼـــــة" ،)36.7%(

Ǽـــــــانحراف معǽـــــــارȑ  )،3.21(أن قǽمـــــــة المتوســـــــط الحســـــــابي المـــــــرجح لهـــــــذه الفقـــــــرة  )،9-5م(رقـــــــ
وǼمـــا أن قǽمـــة  )،0.022(بدلالـــة إحصـــائǽة  )،2.318(فǽمـــا Ȟانـــت إحصـــاءه الاختǼـــار )،1.200(

ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة  )،0.05(الدلالــــة الإحصــــائǽة للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــة 
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فــإن أفــراد  )3(المتوسط الحسابي المرجح دالة إحصائǽا، وحیت أن قǽمة المتوسط المرجح أكبــر مــن
علــى " تقــدم الشــرȞة مزاǽــا إضــافǽة للمــوظفین مــوافقین علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ مــوافقین عینــة 

إن اهتمــام مــن جانــب الإدارة  Ǽالجانــب وȄــرȑ الǼاحــث   ،لتحفیــزهم علــى العمــل مثــل شــهادة التكــرȄم
المعنـــوȑ تجعلهـــم ینجـــزون الأعمـــال بدقـــة ، وȄتǼعـــون السǽاســـات Ǽحـــذافیرها عنـــد اقتنـــاعهم Ǽأهـــداف 

  المؤسسة التي تستطǽع أن تجعلهم جزاء منها. 

 ǻفضل الموظفون في الشرȜة الحصول على القǻمة المعنوǻة أكثر من غیرها - 9

 وافـــȖ"أ لا)،Ǽـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة "8-5رقـــم( یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول
 ȑ34.5(وتساو%(، "ةǼة الإجاǼوتلیها نسȖأوافــ" ȑوتســاو)انــات الجــــدول  ،)%24.9ǽتضــح مــن بȄو
ــــــم( Ǽـــــانحراف معǽـــــارȑ   )، 2.79(أن قǽمـــــة المتوســـــط الحســـــابي المـــــرجح لهـــــذه الفقـــــرة  )،9-5رقـــــــــ

وǼمــا أن قǽمــة  )،0.021(بدلالــة إحصــائǽة  )،2.337 –(فǽما Ȟانت إحصاءه الاختǼــار ،)1.190(
ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة  )،0.05(الدلالــــة الإحصــــائǽة للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــة 

فــإن أفــراد  )3(المتوسط الحسابي المرجح دالة إحصائǽا، وحیت أن قǽمة المتوسط المرجح أكبــر مــن
على " ǽفضل الموظفون في الشــرȞة وافقین مغیر على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ  موافقین غیرعینة 

وȄــرȑ الǼاحـــث أن الاهتمــام Ǽـــالحوافز المعنوǽـــة   ،الحصــول علـــى القǽمــة المعنوǽـــة أكثــر مـــن غیرهـــا
على أكمل وجه لن Ȟǽون هناك مبرر لأȑ موظف أن ǽصل لأعلى إنتاجǽة وأدق نوعǽة فــي العمــل 

  وأفضل.

 الصلاحǻاتǻحبذ الموظفون في الشرȜة تفوǻضهم بǺعض  - 10

وتســاوȑ  "أوافــǼ،(Ȗأن أعلى نســǼة هــي الإجاǼــة "8-5یتضح من خلال بǽانات الجدول رقم(
ـــــة" ،)51.4%( Ǽة الإجاǼـــــدموتلیهـــــا نســـــ وȄتضـــــح مـــــن بǽانـــــات الجـــــدول  ،)%16.4(وتســـــاوȑ "حای

ـــــــم( Ǽــــــانحراف معǽــــــارȑ  )،3.56(أن قǽمــــــة المتوســــــط الحســــــابي المــــــرجح لهــــــذه الفقــــــرة  )،9-5رقــــ
)1.081(، Ȟ ماǽــار فǼانــت إحصــاءه الاخت)6.956،(   ةǽبدلالــة إحصــائ)مــة  )،0.000ǽمــا أن قǼو

ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة  )،0.05(الدلالــــة الإحصــــائǽة للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــة 
فــإن أفــراد  )3(المتوسط الحسابي المرجح دالة إحصائǽا، وحیت أن قǽمة المتوسط المرجح أكبــر مــن

علــى " ǽحبــذ الموظفــون فــي الشــرȞة تفوǽضــهم مــوافقین على محتوȐ هــذه الفقــرة، أȑ موافقین عینة 
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ت ǽســتطǽع الموظــف أن یــرȑ الǼاحــث انــه عنــدما تفــوض لهــم Ǽعــض الصــلاحǽا بǼعض الصــلاحǽات
  .یتخذ القرار Ǽسرعة عالǽة الذȞǽ ȑون لصالح الشرȞة والعمیل في نفس الوقت 

 م الأداءǻعة: تقیǺالممارسة الرا:  

مــدȎ ممارســة إدارة الشــرȜة الاشــتراكǻة للمــوانئ وظــائف إدارة المــوارد الǺشــرȂة  لدراســة
قــــام الǼاحــــث Ǽصــــǽاغة فرضــــǽة تنــــاظر هــــذه الممارســــة، وتــــم اختǼــــار المتمثلــــة فــــي تقیــــǻم الأداء، 

  الفرضǽة التالǽة:

  الفرضǻة المناظرة لهذه الممارسة هي:

0: Hة مارسلا تȜة الشرǻم الأداء. للموانئ اللیبǻفة تقیǻوظ  

1: H  ةȜةتمارس الشرǻم الأداء.للموانئ  اللیبǻفة تقیǻوظ  

-(One Sample Tللعینــة الواحــدة  )T(لاختǼار هــذه الفرضــǽة، اســتخدم الǼاحــث اختǼــار    
Test  ( ــة (دلالــة) آراء أفــراد عینــة الدراســةǽة، ومعرفــة معنوǽمن صحة هذه الفرض Șوذلك للتحق ،

 ȑــارǽة والانحــراف المعǽة، والجــدول التــالي یبــین المتوســط الحســابي المــرجح للفرضــǽفــي هــذه الفرضــ
  (قǽمة الاختǼار والدلالة الإحصائǽة). )T(لها، وȞذلك نتائج اختǼار 

  )10- 5جدول رقم(

 الأداءتقیǻم ممارسة للفرضǽة  )T(سابي المرجح والانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼارلمتوسط الحا

  النتیجة الدلالة الإحصائǽة TاختǼار  إحصاءه الانحراف المعǽارȑ   المتوسط المرجح

 0Hعدم رفض  * 0.029  2.205 - 0.707 2.88

  )0.05 (*  دالة إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة

)، 2.80(أن المتوســــط الحســــابي المــــرجح ،)10-5نلاحــــظ مــــن خــــلال بǽانــــات الجــــدول (
 بدلالــة إحصــائǽة)، 2.205 -(الاختǼار  إحصاءهوان قǽمة  )،Ǽ)0.707انحراف معǽارȑ مناظر له

قǽمــة المتوســط الحســابي و )، 0.05(وǼمــا أن هــذه القǽمــة أصــغر مــن مســتوȐ المعنوǽــة)، 0.029(
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ممــا یــدل علــى قبــول  ،)0H(مما ǽشیر إلى عدم رفض الفرضǽة الصــفرȄة  ،)3(المرجح أصغر من
  وظǻفة تقیǻم الأداء .للموانئ  اللیبǻةالشرȜة  مارسلا تالفرض القائل بـ :

ــǻم الأداء وقــام الǼاحــث بدراســة عناصــر  Ȟــلاً علــى حــدة، حیــث یتبــین مــن خــلال ممارســة تقی
التوزȄــع التكــرارȑ لإجاǼــات المشــارȞین فــي الدراســة حــول  ، )11-5(البǽانــات الــواردة Ǽالجــدول رقــم 

للمــوانئ وظــائف إدارة المــوارد الǺشــرȂة المتمثلــة  لیبǻــةȎ ممارسة إدارة الشــرȜة المدهذا المجــال (
یبین التحلیل الإحصائي لإجاǼــات المشــارȞین فــي  ، )12-5) وȞذلك الجدول رقم (في تقیǻم الأداء

  )  11-5سة، ومن خلال الجدولین یتضح الأتي:جدول رقم (الدراسة حول نفس الممار 

  الأداءتقیǽم ممارسة  لمشارȞین في الدراسة حول فقراتالتوزȄع  التكرارȑ لإجاǼات ا

  

 Șلا أواف
 Ǽشدة

لا 
Șأواف 

 أوافȘ محاید
 Șأواف
 Ǽشدة

 الإجمالي

المȞلفون Ǽالتقیǽم لدیهم خبرات علمǽة وعملǽة 
 الموظفین اتجاه أعمالهمتمȞنهم من فهم دوافع  

 177 16 57 34 58 12 العدد

النسǼة 
% 

6.8 32.8 19.2 32.2 9.0 100.0 

تخضع عملǽة تقیǽم الأداء لمراجعة دورȄة 
 لتضمن تحقیȘ أهدافها

 177 7 42 46 65 17 العدد

النسǼة 
% 

9.6 36.7 26.0 23.7 4.0 100.0 

ǽعتمد نظام تقیǽم الأداء على أسس ومعاییر 
وأنظمة واضحة ومحددة في الوصف الوظǽفي 

 مما ǽضمن العدالة في التقیǽم.

 177 25 30 30 67 25 العدد

النسǼة 
% 

14.1 37.9 16.9 16.9 14.1 100.0 

یلتزم العاملون Ǽالحضور قبل فترة التقیǽم من 
 أجل الترقǽة والحوافز

 177 25 61 40 42 9 العدد

النسǼة 
% 

5.1 23.7 22.6 34.5 14.1 100.0 
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ترتǼط أنشطة الموارد الǼشرȄة Ȟالترقǽة وتحدید 
الاحتǽاجات التدرȄبǽة والحوافز Ǽعملǽة تقیǽم 

 الأداء

 177 5 52 53 55 12 العدد

النسǼة 
% 

6.8 31.1 29.9 29.4 2.8 100.0 

یتم تعدیل وتطوȄر معاییر تقیǽم أداء العاملین 
 من حین لآخر

 177 15 42 27 64 29 العدد

 النسǼة
% 

16.4 36.2 15.3 23.7 8.5 100.0 

العلاقات الشخصǽة لǽس لها دور هام في 
 عملǽة تقیǽم أداء الموظفین

 177 14 34 27 69 33 العدد

النسǼة 
% 

18.6 39.0 15.3 19.2 7.9 100.0 

یتم تقیǽم الأفراد قبل وǼعد حضورهم الدورات 
 التدرȄبǽة لضمان تحقیȘ هذه البرامج أهدافها

 177 20 48 35 56 18 العدد

النسǼة 
% 

10.2 31.6 19.8 27.1 11.3 100.0 

لفقرات الممارسة )، (T):المتوسط المرجح والانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼار 12- 5جدول رقم(
  الراǼعة.

  
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 ȑارǽالمع 

 إحصاءه
 الاختǼار

الدلالة 
 الإحصائǽة

  الدلالة

1 
خبرات علمǽة وعملǽة المȞلفون Ǽالتقیǽم لدیهم 

  تمȞنهم من فهم دوافع  الموظفین اتجاه أعمالهم
3.04 1.135 0.464 0.644 Șمواف 

2 
تخضع عملǽة تقیǽم الأداء لمراجعة دورȄة 

  لتضمن تحقیȘ أهدافها
2.76 1.046 -3.090 0.002 * Șغیر مواف 

3 
ǽعتمد نظام تقیǽم الأداء على أسس ومعاییر 

الوصف الوظǽفي وأنظمة واضحة ومحددة في 
  مما ǽضمن العدالة في التقیǽم.

2.79 1.282 -2.169 0.031 * Șغیر مواف 
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المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 ȑارǽالمع 

 إحصاءه
 الاختǼار

الدلالة 
 الإحصائǽة

  الدلالة

4  

 

یلتزم العاملون Ǽالحضور قبل فترة التقیǽم من 
  موافȘ * 0.001 3.396 1.129 3.29  أجل الترقǽة والحوافز

5 
ترتǼط أنشطة الموارد الǼشرȄة Ȟالترقǽة وتحدید 

Ǽعملǽة تقیǽم الاحتǽاجات التدرȄبǽة والحوافز 
  الأداء

2.90 0.992 -1.287 0.200 Șغیر مواف 

6  
یتم تعدیل وتطوȄر معاییر تقیǽم أداء العاملین 

  من حین لآخر
2.72 1.234 -3.046 0.003 * Șغیر مواف 

7  
العلاقات الشخصǽة لǽس لها دور هام في عملǽة 

  تقیǽم أداء الموظفین
2.59 1.218 -4.507 0.000 * Șغیر مواف 

8  
تقیǽم الأفراد قبل وǼعد حضورهم الدورات  یتم

  التدرȄبǽة لضمان تحقیȘ هذه البرامج أهدافها
2.98 1.206 -0.249 0.803 Șغیر مواف 

  

  0.05*  دال إحصائǽا عند مستوȐ المعنوǽة 

 

المȜلفــــون Ǻــــالتقیǻم لــــدیهم خبــــرات علمǻــــة وعملǻــــة تمȜــــنهم مــــن فهــــم دوافــــع  المــــوظفین  -1
  اتجاه أعمالهم

 وافــȖ"أ لاǼــأن أعلــى نســǼة هــي الإجاǼــة " )،11-5خــلال بǽانــات الجــدول رقــم(یتضــح مــن 
وȄتضــح مــن بǽانــات الجــدول  ،)% 32.2(وتســاوȑ "أوافــȖوتلیهــا نســǼة الإجاǼــة" ،)%32.8(وȑ وتســا
Ǽــــــانحراف معǽــــــارȑ  )، 3.04(توســــــط الحســــــابي المــــــرجح لهــــــذه الفقــــــرةأن قǽمــــــة الم )،12-5رقــــــم(

وǼمــا أن قǽمــة  )،0.644(بدلالــة إحصــائǽة  )،0.464(ر فǽمــا Ȟانــت إحصــاءه الاختǼــا ،)1.135(
 ȑار أصغر من مستوǼة للاختǽة الدلالة الإحصائǽمــة المتوســط  )،0.05(المعنوǽمما یدل علــى أن ق

فــإن أفــراد عینــة  )3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن
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على " المȞلفون Ǽالتقیǽم لدیهم خبرات علمǽــة وعملǽــة موافقین على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ موافقین 
مــن خــلال تحلیــل هــذه النتیجــة نجــد وȄــرȑ الǼاحــث  ،تمȞنهم من فهم دوافع  الموظفین اتجاه أعمالهم

أن  النســǼة الغالǼــة مــن المــوظفین التــي تــرȑ انــه نظــام ضــعیف ، وقــد أعــزت ذلــك إلــى نظــام تقیــǽم 
  عاییر لا تترجم ǼشȞل فعلي أداء العاملین ولا تمیز بین الكفاءات.الأداء ǽعتمد على أساسا على م

 تخضع عملǻة تقیǻم الأداء لمراجعة دورȂة لتضمن تحقیȖ أهدافها - 2

 وافــȖ"أ لاǼــأن أعلــى نســǼة هــي الإجاǼــة " )،11-5یتضــح مــن خــلال بǽانــات الجــدول رقــم(
 ȑ36.7(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼحایــدموتلیهــا نســ" ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)%26.0ǽتضــح مــن بȄو

 )، 1.046(Ǽــانحراف معǽــارȑ  )،2.76(الفقرة أن قǽمة المتوسط الحسابي المرجح لهذه )،12-5رقم(
وǼمـــا أن قǽمـــة الدلالـــة  )،0.002(بدلالـــة إحصـــائǽة )،3.090 –(لاختǼـــار ،فǽمـــا Ȟانـــت إحصـــاءه ا

ـــار أصـــغر مـــن مســـتوȑ المعنوǽـــةالإحصـــائǽة  Ǽمـــة المتوســـط ممـــا یـــدل علـــى أن ق )، 0.05(للاختǽ
فــإن أفــراد عینــة )، 3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

ـــر  ـــر علـــى محتـــوȐ هـــذه الفقـــرة، أȑ مـــوافقین غی علـــى " تخضـــع عملǽـــة تقیـــǽم الأداء مـــوافقین غی
Ǽع التحلیــــل الــــوظǽفي ǼشــــȞل دورȑ ا، یــــرȑ الǼاحــــث أن یتــــلمراجعــــة دورȄــــة لتضــــمن تحقیــــȘ أهدافــــه

فــي حالــة ازدǽــاد وتطــور تكــون  ومستمر حیث أن تحلیل الوظǽفي ǽشمل Ȟل الوظائف التــي بــدورها 
  مستمر.  

ǻعتمـــد نظـــام تقیـــǻم الأداء علـــى أســـس ومعـــاییر وأنظمـــة واضـــحة ومحـــددة فـــي الوصـــف  - 3
 الوظǻفي مما ǻضمن العدالة في التقیǻم.

 وافــȖ"لا أǼــأن أعلــى نســǼة هــي الإجاǼــة " )،11-5ل رقــم(یتضــح مــن خــلال بǽانــات الجــدو 
 ȑــة" ،)%37.9(وتســاوǼة الإجاǼأوتلیهــا نســȖــد وافــ وȄتضــح مــن بǽانــات  ،)% 16.9(وتســاوȑ "محای

Ǽــانحراف معǽــارȑ  )، 2.79(أن قǽمة المتوسط الحسابي المــرجح لهــذه الفقــرة  )،12-5الجدول رقم(
ـــة إحصـــائǽة  )، 2.169 -(فǽمـــا Ȟانـــت إحصـــاءه الاختǼـــار ،)1.282( وǼمـــا أن  )، 0.031(بدلال

ممــا یــدل علــى أن قǽمــة )، Ǽ)0.05ــار أصــغر مــن مســتوȑ المعنوǽــةقǽمــة الدلالــة الإحصــائǽة للاخت
فــإن  )، 3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

على " ǽعتمد نظام تقیــǽم الأداء فقین مواغیر على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ موافقین غیر أفراد عینة 
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، على أسس ومعاییر وأنظمة واضحة ومحددة في الوصف الوظǽفي مما ǽضمن العدالــة فــي التقیــǽم
Ȅــرȑ الǼاحــث  عــدم جدǽــة نظــام التقیــǽم المطبــȘ فــي الشــرȞة إلــى التحیــز الشخصــي للمقــǽم ، وعــدم و 

  . موضوعǽة النظام للانطǼاع المسبȘ للمقǽم اتجاه مستخدمǽه 

 یلتزم العاملون Ǻالحضور قبل فترة التقیǻم من أجل الترقǻة والحوافز - 4

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،11-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑة"%34.5وتساوǼة الإجاǼأ لا،وتلیها نس"Ȗوافــ ȑانــات الجــدول  ،)% 23.7(وتســاوǽتضــح مــن بȄو

 Ǽ ȑـــــانحراف معǽـــــار  )،3.29(أن قǽمـــــة المتوســـــط الحســـــابي المـــــرجح لهـــــذه الفقـــــرة  )، 12-5رقـــــم(
ـــة إحصـــائǽة )،3.396(فǽمـــا Ȟانـــت إحصـــاءه الاختǼـــار ،)1.129( وǼمـــا أن قǽمـــة  )،0.001(بدلال

مما یدل علــى أن قǽمــة المتوســط  )،0.05(للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽةالدلالة الإحصائǽة 
فــإن أفــراد عینــة )، 3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

على " یلتزم العاملون Ǽالحضور قبل فترة التقیــǽم مــن موافقین على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ موافقین 
ــالتقیــǽم ســیؤدȑ   إن ، یــرȑ الǼاحــثأجــل الترقǽــة والحــوافز تحفیــز المســتخدمین لتحســین أدائهــم  ىإل

تصــرف فــي رواتــب المــوظفین وتــوزع  (تحفیــزات مادǽــة) ه التحفیــزاتذلیتمȞنوا مــن الحصــول علــى هــ
  وفȘ النقاȋ التي ǽحصل علیها.

ترتǺط أنشطة الموارد الǺشرȂة Ȝالترقǻة وتحدید الاحتǻاجات التدرȂبǻــة والحــوافز Ǻعملǻــة تقیــǻم  - 5
 .الأداء

 وافــȖ"أ لاǼــأن أعلــى نســǼة هــي الإجاǼــة " )،ǽ5-11انــات الجــدول رقــم(یتضــح مــن خــلال ب
 ȑ31.1(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼحایــدموتلیهــا نســ" ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)%29.9ǽتضــح مــن بȄو
Ǽـــــــــــانحراف  )،2.90(أن قǽمـــــــــــة المتوســـــــــــط الحســـــــــــابي المـــــــــــرجح لهـــــــــــذه الفقـــــــــــرة  )،12-5رقـــــــــــم(
 ȑــارǽ0.992(مع،( ــارǼانــت إحصــاءه الاختȞ مــاǽف،)-1.287،( ةǽبدلالــة إحصــائ)مــا   )،0.200Ǽو

ممــا یــدل علــى أن قǽمــة  )،0.05(للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽــةأن قǽمة الدلالة الإحصائǽة 
فــإن  )،3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــى " تــرتǼط أنشــطة المــوارد مــوافقین غیــر علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ مــوافقین غیر أفراد عینة 
نســتنتج إن تقیــǽم الأداء  الǼشرȄة Ȟالترقǽة وتحدید الاحتǽاجات التدرȄبǽــة والحــوافز Ǽعملǽــة تقیــǽم الأداء
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وȄــرȑ الǼاحــث  ،Ȟان الهدف الرئǽسي من تطبǽقه هو توزȄــع التحفیــزات والمȞافــآت علــى المســتخدمین
الحــالات هــو لغــرض مــنح الحــوافز والمȞافــآت Ǽالدرجــة إن الهدف من نظام التقیǽم الأداء في جمǽــع 

، التــدرȄب  ǼشــȞل عرضــي Ǽعــد عملǽــة التقیــǽم ومعرفــة النتــائج  احتǽاجــات، وفǽما ǽــأتي تقــدیر الأولي
  .  فǼعد تحلیلها تقوم مصلحة الموارد الǼشرȄة بإدوار Ǽعض التدرǼȄات لǼعض العاملین

 العاملین من حین لآخریتم تعدیل وتطوȂر معاییر تقیǻم أداء  - 6

 وافــȖ"لا أǼــأن أعلــى نســǼة هــي الإجاǼــة " )،11-5یتضــح مــن خــلال بǽانــات الجــدول رقــم(
 ȑ36.2(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼأوتلیهــا نســ"Ȗوافــ ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)%23.7ǽتضــح مــن بȄو

Ǽـــــانحراف معǽـــــارȑ   )،2.72(أن قǽمـــــة المتوســـــط الحســـــابي المـــــرجح لهـــــذه الفقـــــرة  )،12-5رقـــــم(
وǼمــا أن قǽمــة   )،0.003(بدلالــة إحصــائǽة )،3.046-(Ǽــار،فǽمــا Ȟانــت إحصــاءه الاخت )1.234(

مما یدل علــى أن قǽمــة المتوســط  )،0.05(للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽةالدلالة الإحصائǽة 
فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــى " یــتم تعــدیل وتطــوȄر معــاییر تقیــǽم مــوافقین غیــر علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ فقین مواغیر 
Ȅــرȑ الǼاحــث أن تعــدیل معــاییر الأداء یجــب أن Ȟǽــون یتماشــى مــع و ، أداء العاملین من حــین لآخــر

  التغیرات التي تحدت في الشرȞة.

 العلاقات الشخصǻة لǻس لها دور هام في عملǻة تقیǻم أداء الموظفین -7

 وافــȖ"لا أǼــأن أعلــى نســǼة هــي الإجاǼــة " )،11-5یتضــح مــن خــلال بǽانــات الجــدول رقــم(
 ȑ39.0(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼوتلیهــا نســȖوتســاو "أوافــ ȑ)19.2%(، انــات الǽتضــح مــن بȄدول جــو

ــــــارȑ  )،2.59(ابي المــــــرجح لهــــــذه الفقــــــرةأن قǽمــــــة المتوســــــط الحســــــ )،12-5رقــــــم( ǽــــــانحراف مع Ǽ 
وǼمــا أن قǽمــة  )،0.000(بدلالــة إحصــائǽة )،4.507-(،فǽمــا Ȟانــت إحصــاءه الاختǼــار  )1.218(

مما یدل علــى أن قǽمــة المتوســط  )،0.05(للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽةالدلالة الإحصائǽة 
فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

العلاقــات الشخصــǽة لــǽس لهــا دور  على "موافقین غیر لى محتوȐ هذه الفقرة، أȑ عموافقین غیر 
یرȑ الǼاحث اعتماد المقــǽم فــي الحصــول علــى المعلومــات التــي  هام في عملǽة تقیǽم أداء الموظفین
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تمȞـــنهم مـــن تقیـــǽم المـــوظفین هـــو الاعتمـــاد علـــى الـــذاكرة وǽـــأتي فـــي المرتǼـــة الثانǽـــة اللجـــوء لملـــف 
  الموظف نفسه.

 یتم تقیǻم الأفراد قبل وǺعد حضورهم الدورات التدرȂبǻة لضمان تحقیȖ هذه البرامج أهدافها - 8

 وافــȖ"لا أǼــأن أعلــى نســǼة هــي الإجاǼــة " )،11-5یتضــح مــن خــلال بǽانــات الجــدول رقــم(
 ȑ31.6(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼأوتلیهــا نســ"Ȗوافــ ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)%27.1ǽتضــح مــن بȄو

 )1.206( Ǽــانحراف معǽــارȑ  )،2.98(توسط الحسابي المرجح لهذه الفقرةقǽمة المأن  )،12-5رقم(
وǼمـــا أن قǽمـــة الدلالـــة  )،0.803(بدلالـــة إحصـــائǽة  )،0.249 -(،فǽمـــا Ȟانـــت إحصـــاءه الاختǼـــار

ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة المتوســــط )، Ǽ)0.05ــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــةالإحصــــائǽة للاخت
فــإن أفــراد عینــة  )،3(، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــنالحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا

علـــى " یـــتم تقیـــǽم الأفـــراد قبـــل وǼعـــد مـــوافقین غیـــر علـــى محتـــوȐ هـــذه الفقـــرة، أȑ مـــوافقین غیـــر 
أنـــه لایـــتم تقیـــǽم Ȅـــرȑ الǼاحـــث و  ،حضـــورهم الـــدورات التدرȄبǽـــة لضـــمان تحقیـــȘ هـــذه البـــرامج أهـــدافها

لا یوجــد جــدوȐ مــن عملǽــة التقیــǽم إذا Ȟانــت تعتمــد المــوظفین قبــل توزȄــع الــدورات التدرȄبǽــة وȞــذلك 
  .  على العلاقات الشخصǽة

  : المتغیر التاǺع ـــ أǺعاد جودة الخدمات

  الǺعد الأول: الاعتمادǻة*   

للمــــوانئ معــــاییر جــــودة الخــــدمات المتمثلــــة فــــي  لیبǻــــةȎ ممارســــة إدارة الشــــرȜة المــــد لدراســـة
  قام الǼاحث Ǽصǽاغة فرضǽة تناظر هذا المجال، وتم اختǼار الفرضǽة التالǽة:الاعتمادǻة، 

  الفرضǻة المناظرة لهذا الǺعد هي:

0: Hة  مارسلا تȜةالشرǻة.للموانئ  اللیبǻار الاعتمادǻمع  

1: H  ةȜةتمارس الشرǻة.للموانئ  اللیبǻار الاعتمادǻمع  

-One Sample Tللعینــة الواحــدة  )،T(ه الفرضــǽة، اســتخدم الǼاحــث اختǼــارلاختǼــار هــذ
Test   ــة (دلالــة) آراء أفــراد عینــة الدراســةǽة، ومعرفــة معنوǽمــن صــحة هــذه الفرضــ Șوذلك للتحق ،
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 ȑــارǽة والانحــراف المعǽة، والجــدول التــالي یبــین المتوســط الحســابي المــرجح للفرضــǽفــي هــذه الفرضــ
  )13-5(قǽمة الاختǼار والدلالة الإحصائǽة). جدول رقم( )،T(لها، وȞذلك نتائج اختǼار

  الاعتمادǻة للفرضǽة الǼعد )،T(الانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼارالمتوسط الحسابي المرجح و  

  النتیجة الدلالة الإحصائǽة TاختǼار  إحصاءه الانحراف المعǽارȑ   سط المرجحالمتو 

 0Hرفض  * 0.000 11.110 0.704 3.59

  0.05*  دالة إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 

 )،3.59(أن المتوســــــط الحســــــابي المــــــرجح  ،)13-5نلاحــــــظ مــــــن خــــــلال بǽانــــــات الجــــــدول (
بدلالــة إحصــائǽة  )،11.110(الاختǼــار إحصــاءهوان قǽمــة )، Ǽ)0.704انحراف معǽارȑ منــاظر لــه 

قǽمــة المتوســط الحســابي و  )،0.05(توȐ المعنوǽــةوǼمــا أن هــذه القǽمــة أصــغر مــن مســ )،0.000(
 1Hةبدیلــوقبــول الفرضــǽة ال )،0H(مــا ǽشــیر إلــى رفــض الفرضــǽة الصــفرȄة، م)3(المرجح أكبر من

  معǻار الاعتمادǻة . للموانئ اللیبǻة تمارس الشرȜة ، مما یدل على قبول الفرض القائل بـ :

Ȟلاً على حــدة، حیــث یتبــین مــن خــلال البǽانــات أǺعاد الاعتمادǻة وقام الǼاحث بدراسة عناصر 
التوزȄــــع التكــــرارȑ لإجاǼــــات المشــــارȞین فــــي الدراســــة حــــول هــــذا  ،)14-5الــــواردة Ǽالجــــدول رقــــم (

) للموانئ معاییر جودة الخدمات المتمثلة في الاعتمادǻــة لیبǻةȎ ممارسة إدارة الشرȜة المدالǼعد(
یبین التحلیل الإحصائي لإجاǼات المشارȞین في الدراسة حــول نفــس  ،)15-5وȞذلك الجدول رقم (

  )14-5تضح الأتیجدول رقم (الǼعد ، ومن خلال الجدولین ی

  أǺعاد الاعتمادǻةالتوزȄع  التكرارȑ لإجاǼات المشارȞین في الدراسة حول فقرات  

  

 Șلا أواف
 Ǽشدة

لا 
Șأواف 

 أوافȘ محاید
 Șأواف
 Ǽشدة

 الإجمالي

قدرة الموظفین ǼالشرȞة لتقدم الخدمة 
المطلوǼة للعملاء من أول مرة وǼأǽسر 

 الطرق المتاحة

 177 24 91 37 19 6 العدد

 100.0 13.6 51.4 20.9 10.7 3.4 النسǼة %
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 Șلا أواف
 Ǽشدة

لا 
Șأواف 

 أوافȘ محاید
 Șأواف
 Ǽشدة

 الإجمالي

تحتفظ الشرȞة Ǽسجلات دقǽقة لمعاملاته 
 ǽمȞن الرجوع إلیها حال وقوع الأخطاء

 177 27 106 25 18 1 العدد

 100.0 15.3 59.9 14.1 10.2 0.6 النسǼة %

یتم إنجاز Ȟمǽة Ȟافǽة من متطلǼات العمل 
 الیومي في الشرȞة

 177 31 93 29 22 2 العدد

 100.0 17.5 52.5 16.4 12.4 1.1 النسǼة %

ǽعمل الموظف ǼالشرȞة على تقدǽم 
 الخدمات ǼمستوȐ عالي من الجودة

 177 17 82 43 29 6 العدد

 100.0 9.6 46.3 24.3 16.4 3.4 النسǼة %

 ȘȄأنهم أعضاء في فرǼ فتخر الموظفونǽ
 عمل Ȟǽمّل Ǽعضه Ǽعضاً 

 177 27 64 43 36 7 العدد

 100.0 15.3 36.2 24.3 20.3 4.0 النسǼة %

  )15- 5جدول رقم(

  الاعتمادǽةلفقرات لǼعد  Tالمتوسط المرجح والانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼار 

  
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 ȑارǽالمع 

 إحصاءه
 الاختǼار

الدلالة 
 الإحصائǽة

  الدلالة

1 
قدرة الموظفین ǼالشرȞة لتقدم الخدمة 
المطلوǼة للعملاء من أول مرة وǼأǽسر الطرق 

  المتاحة
3.61 0.966 8.407 0.000 * Șمواف 

2 
تحتفظ الشرȞة Ǽسجلات دقǽقة لمعاملاته 

  ǽمȞن الرجوع إلیها حال وقوع الأخطاء
3.79 0.844 12.473 0.000 * Șمواف 

3 
یتم إنجاز Ȟمǽة Ȟافǽة من متطلǼات العمل 

  الیومي في الشرȞة
3.73 0.932 10.400 0.000 * Șمواف 
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المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 ȑارǽالمع 

 إحصاءه
 الاختǼار

الدلالة 
 الإحصائǽة

  الدلالة

4 
ǽعمل الموظف ǼالشرȞة على تقدǽم الخدمات 

  ǼمستوȐ عالي من الجودة
3.42 0.986 5.715 0.000 * Șمواف 

5 
 ȘȄأنهم أعضاء في فرǼ فتخر الموظفونǽ

  عمل Ȟǽمّل Ǽعضه Ǽعضاً 
3.38 1.092 4.681 0.000 * Șمواف  

  0.05*  دال إحصائǽا عند مستوȐ المعنوǽة 

 

المـــــوظفین ǺالشـــــرȜة لتقـــــدم الخدمـــــة المطلوǺـــــة للعمـــــلاء مـــــن أول مـــــرة وǺأǻســـــر قـــــدرة  - 1
  الطرق المتاحة

 موافـــǼ"Ȗـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،14-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ51.4(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼحایــدموتلیهــا نســ" ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)%20.9ǽتضــح مــن بȄو

ــــــارȑ  )،3.61(الحســــــابي المــــــرجح لهــــــذه الفقــــــرةتوســــــط أن قǽمــــــة الم )،15-5رقــــــم( ǽــــــانحراف مع Ǽ
وǼمـــا أن قǽمـــة  )،0.000(بدلالـــة إحصـــائǽة )،8.407ر(،فǽمـــا Ȟانـــت إحصـــاءه الاختǼـــا )،0.966(

مما یدل علــى أن قǽمــة المتوســط  )،0.05(للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽةالدلالة الإحصائǽة 
فــإن أفــراد عینــة  )،3(المتوســط المــرجح أكبــر مــنالحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة 

علـــى " قـــدرة المـــوظفین ǼالشـــرȞة لتقـــدم الخدمـــة مـــوافقین علـــى محتـــوȐ هـــذه الفقـــرة، أȑ مـــوافقین 
Ȅــرȑ الǼاحــث قــدرة الموظــف علــى تقــدǽم و  ،المطلوǼــة للعمــلاء مــن أول مــرة وǼأǽســر الطــرق المتاحــة

المادǽة الملموسة وȞــذلك تشــجǽع المــوظفین ومــنحهم الخدمة من أول مرة إذا توفرت لهم الإمȞانǽات 
  Ǽعض الحوافز المادǽة والمعنوǽة.

 تحتفظ الشرȜة Ǻسجلات دقǻقة لمعاملاته ǻمȜن الرجوع إلیها حال وقوع الأخطاء - 2

 موافـــǼ"Ȗـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،14-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ59.9(وتســـاو%(، ـــةǼة الإجاǼشـــدة""وتلیهـــا نســـǺ Ȗموافـــ ȑوتســـاو)انـــات  ،)%15.3ǽتضـــح مـــن بȄو
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Ǽــانحراف معǽــارȑ  )،3.79(أن قǽمــة المتوســط الحســابي المــرجح لهــذه الفقــرة )،15-5الجــدول رقــم(
وǼمــا أن قǽمــة  )،0.000(بدلالــة إحصــائǽة )،12.473(فǽمــا Ȟانــت إحصــاءه الاختǼــار ،)0.844(

ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة  )،0.05(الدلالــــة الإحصــــائǽة للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــة 
فــإن  )،3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــى " تحــتفظ الشــرȞة Ǽســجلات دقǽقــة مــوافقین علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ مــوافقین أفــراد عینــة 
فـــرد ǽســـتخدم ســـجلت  Ȅـــرȑ الǼاحـــث أن Ȟـــلو  ،لمعاملاتـــه ǽمȞـــن الرجـــوع إلیهـــا حـــال وقـــوع الأخطـــاء

البǽانــات بهــا وضــǼطها والمحافظــة علیهــا لكــي یــتم الرجــوع  ووضــوح هــال علــى اســتكمال بǽاناتئو مســ
  . إلیها إذا استلزما ذلك ورئǽسة المǼاشر مسئول عن متاǼعة ذلك

 یتم إنجاز Ȝمǻة Ȝافǻة من متطلǺات العمل الیومي في الشرȜة - 3

 موافـــǼ"Ȗـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،14-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ52.5(وتســـاو%(، "ـــةǼة الإجاǼشـــدة"وتلیهـــا نســـǺ Ȗموافـــ ȑوتســـاو)انـــات  ،)%17.5ǽتضـــح مـــن بȄو

Ǽــانحراف معǽــارȑ   )،3.73(أن قǽمــة المتوســط الحســابي المــرجح لهــذه الفقــرة )،15-5الجــدول رقــم(
وǼمـــا أن قǽمـــة  )،0.000(بدلالـــة إحصـــائǽة )،10.400(الاختǼـــار ،فǽمـــا Ȟانـــت إحصـــاءه)0.932(

مما یدل علــى أن قǽمــة المتوســط  )،0.05(ستوȑ المعنوǽةالدلالة الإحصائǽة للاختǼار أصغر من م
فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

ة مــن متطلǼــات العمــل علــى " یــتم إنجــاز Ȟمǽــة Ȟافǽــمــوافقین على محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ موافقین 
ومقارنتــه Ǽالعمــل  فــي الیــوم إنجــازه Ȅرȑ الǼاحث أن یتم تحدیــد العمــل المطلوǼــةو  ،الیومي في الشرȞة
.Șالفعلي أو المحق  

  

   

 ǻعمل الموظف ǺالشرȜة على تقدǻم الخدمات ǺمستوȎ عالي من الجودة - 4

 موافـــǼ ""Ȗـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة )،14-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ46.3(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼحایــدموتلیهــا نســ" ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)%24.3ǽتضــح مــن بȄو
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Ǽــــــانحراف معǽــــــارȑ   )،3.42ة(توســــــط الحســــــابي المــــــرجح لهــــــذه الفقــــــر أن قǽمــــــة الم )،15-5رقــــــم(
ـــة إحصـــائǽة )،5.715(فǽمـــا Ȟانـــت إحصـــاءه الاختǼـــار ،)0.986( وǼمـــا أن قǽمـــة  )،0.000(بدلال

مما یدل علــى أن قǽمــة المتوســط  )،0.05(صائǽة للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽةالدلالة الإح
فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

على " ǽعمل الموظف ǼالشرȞة على تقــدǽم الخــدمات موافقین على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ موافقین 
Ȅـــرȑ الǼاحـــث إن Ǽـــأن هنـــاك درجـــة مـــن التناســـȘ والانســـجام بـــین مـــا و  ،الجـــودة ǼمســـتوȐ عـــالي مـــن

    .العمیل وȃین ما یتم تحقǽقه یتوقعه

 ǻفتخر الموظفون Ǻأنهم أعضاء في فرȖȂ عمل Ȝǻمّل Ǻعضه Ǻعضاً  - 5

 موافـــǼ"Ȗـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،14-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ36.2(وتســاو%(،  ــة"وتلیهــاǼة الإجاǼحایــدمنســ" ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)% 24.3ǽتضــح مــن بȄو

ــــــارȑ  )،3.38(توســــــط الحســــــابي المــــــرجح لهــــــذه الفقــــــرةأن قǽمــــــة الم )،15-5رقــــــم( ǽــــــانحراف مع Ǽ
ـــة إحصـــائǽة )،4.681(فǽمـــا Ȟانـــت إحصـــاءه الاختǼـــار ،)1.092( وǼمـــا أن قǽمـــة  )،0.000(بدلال

مما یدل علــى أن قǽمــة المتوســط  )،0.05(المعنوǽةللاختǼار أصغر من مستوȑ الدلالة الإحصائǽة 
فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــى " ǽفتخــر الموظفــون Ǽــأنهم أعضــاء فــي فرȄــȘ مــوافقین علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ مــوافقین 
مل الجماعي أفضل ȞǼثیر مــن العمــل الفــردȄ ȑرȑ الǼاحث أن نتائج العو  ،عمل Ȟǽمّل Ǽعضه Ǽعضاً 

وطǼعــا Ȟلمــا زاد الانســجام بــین أعطــاء الفرȄــȘ  وأصــǼح الاتجــاه العــالمي یــرجح فȞــرة فرȄــȘ العمــل، ،
 وȞلما زاد التفاهم Ȟلما استطاعوا تحقیȘ أهدافهم.

 ةǺعد الثاني: الاستجاǺال  

مدȎ ممارســة إدارة الشــرȜة الاشــتراكǻة للمــوانئ معــاییر جــودة الخــدمات المتمثلــة  لدراسة
  قام الǼاحث Ǽصǽاغة فرضǽة تناظر هذا المجال، وتم اختǼار الفرضǽة التالǽة:في الاستجاǺة، 

  الفرضǻة المناظرة لهذا الǺعد هي:

0: Hة مارسلا تȜة الشرǻار الاستجا للموانئ اللیبǻة.معǺ  

1: H ةȜة تمارس الشرǻة. للموانئ اللیبǺار الاستجاǻمع  
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-One Sample Tللعینــة الواحــدة  ،(T)ه الفرضــǽة، اســتخدم الǼاحــث اختǼــارلاختǼــار هــذ
Test   ــة (دلالــة) آراء أفــراد عینــة الدراســةǽة، ومعرفــة معنوǽمــن صــحة هــذه الفرضــ Șوذلك للتحق ،

لمعǽــارȑ فــي هــذه الفرضــǽة، والجــدول التــالي یبــین المتوســط الحســابي المــرجح للفرضــǽة والانحــراف ا
  (قǽمة الاختǼار والدلالة الإحصائǽة).  )،T(لها، وȞذلك نتائج اختǼار

  )16- 5جدول رقم(

 لاستجاǺةلǺعد اللفرضǽة ا )،T(الانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼارلحسابي المرجح و المتوسط ا

 الانحراف المعǽارȑ   المتوسط المرجح
اختǼار  إحصاءه
T 

الدلالة 
 الإحصائǽة

  النتیجة

 0Hرفض  * 0.000 13.189 0.603 3.60

  0.05*  دالة إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 

 )،3.60(أن المتوســـــط الحســـــابي المـــــرجح ،)16-1خـــــلال بǽانـــــات الجـــــدول(نلاحـــــظ مـــــن 
بدلالـــــــة  )،13.189ر(الاختǼـــــــا إحصـــــــاءهوان قǽمـــــــة  )،Ǽ)0.603ـــــــانحراف معǽـــــــارȑ منـــــــاظر لـــــــه

و قǽمـــة المتوســـط  )،0.05(ه القǽمـــة أصـــغر مـــن مســـتوȐ المعنوǽـــةوǼمـــا أن هـــذ )0.000(إحصـــائǽة
وقبـــول الفرضـــǽة  0H، ممـــا ǽشـــیر إلـــى رفـــض الفرضـــǽة الصـــفرȄة 3الحســـابي المـــرجح أكبـــر مـــن 

معǻـــار  للمـــوانئ اللیبǻـــةتمـــارس الشـــرȜة  ، ممـــا یـــدل علـــى قبـــول الفـــرض القائـــل بــــ :1Hالبدیلـــة 
  الاستجاǺة .

Ȟـــلاً علـــى حـــدة، حیـــث یتبـــین مـــن خـــلال Ǻعـــد الاســـتجاǺة وقـــام الǼاحـــث بدراســـة عناصـــر 
التوزȄــع التكــرارȑ لإجاǼــات المشــارȞین فــي الدراســة حــول  ،)17-5البǽانــات الــواردة Ǽالجــدول رقــم (

للمــوانئ معــاییر جــودة الخــدمات المتمثلــة فــي  لیبǻــةȎ ممارســة إدارة الشــرȜة المــدهــذا الǼعــد (
التحلیــــل الإحصــــائي لإجاǼــــات المشــــارȞین فــــي  یبــــین ،)18-5) وȞــــذلك الجــــدول رقــــم (الاســــتجاǺة

  الدراسة حول نفس الǼعد، ومن خلال الجدولین یتضح الأتي:

  )17- 5جدول رقم (

  لاستجاǼةǼعد االي الدراسة حول فقرات التوزȄع  التكرارȑ لإجاǼات المشارȞین ف
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 Șلا أواف
 Ǽشدة

Șمحاید لا أواف Șشدة أوافǼ Șالإجمالي أواف 

خدمات فورȄة  ǽقدم موظفي الشرȞة
 وسرȄعة لعملائهم

 177 33 88 36 19 1 العدد

 100.0 18.6 49.7 20.3 10.7 0.6 النسǼة %

قدرة الموظفین ǼالشرȞة على التكیف 
 في محǽط العمل

 177 15 99 42 16 5 العدد

 100.0 8.5 55.9 23.7 9.0 2.8 النسǼة %

لا ینشغل موظفي الشرȞة أبدا عن 
 الزȃائن في أȑ وقتالاستجاǼة لطلǼات 

 177 27 61 51 31 7 العدد

 100.0 15.3 34.5 28.8 17.5 4.0 النسǼة %

ǽمتلك الموظفین ǼالشرȞة  المهارات 
 اللازمة لأداء المهام بدون أخطاء

 177 19 85 40 29 4 العدد

 100.0 10.7 48.0 22.6 16.4 2.3 النسǼة %

ǽحصل العمیل على الوقت الكافي 
الخدمة من قبل الموظف لانجاز 
 المختص

 177 10 107 37 19 4 العدد

 100.0 5.6 60.5 20.9 10.7 2.3 النسǼة %

موظفو الشرȞة دائما على استعداد 
 لمساعدة عملائهم وتǽسیر الخدمة لهم

 177 32 100 27 15 3 العدد

 100.0 18.1 56.5 15.3 8.5 1.7 النسǼة %

  )18- 5جدول رقم(

  لاستجاǼةلفقرات الǼعد ا Tالمتوسط المرجح والانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼار 

  
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 ȑارǽالمع 

 إحصاءه
 الاختǼار

الدلالة 
  الدلالة الإحصائǽة

1 
ǽقدم موظفي الشرȞة خدمات فورȄة وسرȄعة 

  لعملائهم
3.75 0.902 11.088 0.000 * Șمواف 
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المتوسط   
 المرجح

الانحراف 
 ȑارǽالمع 

 إحصاءه
 الاختǼار

الدلالة 
 الإحصائǽة

  الدلالة

2 
على التكیف في قدرة الموظفین ǼالشرȞة 

  محǽط العمل
3.58 0.876 8.838 0.000 * Șمواف 

لا ینشغل موظفي الشرȞة أبدا عن الاستجاǼة  3
  لطلǼات الزȃائن في أȑ وقت

3.40 1.067 4.932 0.000 * Șمواف 

4 
ǽمتلك الموظفین ǼالشرȞة  المهارات اللازمة 

 موافȘ * 0.000 6.692 0.966 3.49  لأداء المهام بدون أخطاء

5 
ǽحصل العمیل على الوقت الكافي لانجاز 

  الخدمة من قبل الموظف المختص
3.56 0.844 8.901 0.000 * Șمواف 

6  
موظفو الشرȞة دائما على استعداد لمساعدة 

 موافȘ * 0.000 12.074 0.890 3.81  عملائهم وتǽسیر الخدمة لهم

 0.05*  دال إحصائǽا عند مستوȐ المعنوǽة 

  الشرȜة خدمات فورȂة وسرȂعة لعملائهمǻقدم موظفي  - 1

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،17-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ49.7(وتساو %(، "ةǼة الإجاǼوتســاو "حایــدموتلیها نس ȑ)20.3 %(،  انــات الجــدولǽتضــح مــن بȄو

         )،0.902(معǽـــارǼ ȑـــانحراف  3.75)،أن قǽمـــة المتوســـط الحســـابي المـــرجح لهـــذه الفقـــرة18-5رقـــم(
وǼمــــا أن قǽمــــة الدلالــــة  )،0.000(بدلالــــة إحصــــائǽة )،11.088(،فǽمــــا Ȟانــــت إحصــــاءه الاختǼــــار

ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة المتوســــط  )،0.05(للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــةالإحصــــائǽة 
اد عینــة فــإن أفــر  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــى " ǽقــدم مــوظفي الشــرȞة خــدمات فورȄــة وســرȄعة موافقین على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ موافقین 
علـــى انجـــاز  ینȄـــرȑ الǼاحـــث إذا تـــوفرت لـــدیهم  الوســـائل والتقنǽـــة التـــي تســـاعد المـــوظفو  ،لعملائهـــم

  .  أعمالهم ȞǼل دقة وسرعة
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  قدرة الموظفین ǺالشرȜة على التكیف في محǻط العمل - 2

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،17-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ55.9(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼحایــدموتلیهــا نســ" ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)%23.7ǽتضــح مــن بȄو

         )،0.876(Ǽــانحراف معǽــارȑ  )،3.58()،أن قǽمة المتوسط الحســابي المــرجح لهــذه الفقــرة18-5رقم(
وǼمـــــا أن قǽمـــــة الدلالـــــة  )،0.000(بدلالـــــة إحصـــــائǽة )،8.838(ءه الاختǼـــــار،فǽمـــــا Ȟانـــــت إحصـــــا

ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة المتوســــط  )،0.05(الإحصــــائǽة للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــة
فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــى " قــدرة المــوظفین ǼالشــرȞة علــى التكیــف فــي مــوافقین علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ مــوافقین 
Ȅــــرȑ الǼاحــــث إن مــــوظفي الشــــرȞة ǽســــتطǽعوا أن یتخــــذوا أســــالیب أكثــــر ملائمــــة  و  ،محــــǽط العمــــل

فـــي نفــس الوقـــت حتـــى ǽســـتطǽع وحȞمـــة  مرونــةوهــذه العملǽـــة تتطلـــب  ،لمعالجــة المواقـــف المختلفـــة
فسي الذǽ ȑحول بینه وȃین معالجة المواقف الصــعǼة التــي تواجهــه خــلال الموظف Ȟسر الحاجز الن

    ممارسة مهامه الوظǽفǽة Ǽفاعلǽة.

 لا ینشغل موظفي الشرȜة أبدا عن الاستجاǺة لطلǺات الزȁائن في أȏ وقت - 3

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،17-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ34.5(وتساو %(، ة"وتلیهǼة الإجاǼوت"حایــدما نس ȑســاو)انــات الجــدول  ،)% 28.8ǽتضــح مــن بȄو

         )،1.067(Ǽــانحراف معǽــارȑ  )،3.40(توســط الحســابي المــرجح لهــذه الفقــرةأن قǽمــة الم )،18رقــم(
وǼمـــــا أن قǽمـــــة الدلالـــــة  )،0.000(بدلالـــــة إحصـــــائǽة )،4.932(،فǽمـــــا Ȟانـــــت إحصـــــاءه الاختǼـــــار

ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة المتوســــط  )،0.05(مســــتوȑ المعنوǽــــةللاختǼــــار أصــــغر مــــن الإحصــــائǽة 
فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــــى " لا ینشــــغل مــــوظفي الشــــرȞة أبــــدا عــــن مــــوافقین علــــى محتــــوȐ هــــذه الفقــــرة، أȑ مــــوافقین 
Ȅرȑ الǼاحــث إن انشــغال الموظــف عــن العمــل یــؤدȑ إلــى و  ،الاستجاǼة لطلǼات الزȃائن في أȑ وقت

  تراكم الأعمال الموȞلة إلǽة وهذا ǽسبب في عرقلة وتأخیر العمل . 

 ǻمتلك الموظفین ǺالشرȜة  المهارات اللازمة لأداء المهام بدون أخطاء - 4

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،17-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ48.0(وتســاو %(، "ــةǼة الإجاǼحایــدموتلیهــا نســ" ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)%22.6ǽتضــح مــن بȄو
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ــــــــــم( ــــــــــرة  )،18-5رق ــــــــــانحراف   )،3.49(أن قǽمــــــــــة المتوســــــــــط الحســــــــــابي المــــــــــرجح لهــــــــــذه الفق Ǽ
 ȑــارǽ0.966(مع،( ــارǼانــت إحصــاءه الاختȞ مــاǽف)6.692،( ةǽبدلالــة إحصــائ)مــا أن   )،0.000Ǽو

ممــا یــدل علــى أن قǽمــة  )،0.05(قǽمــة الدلالــة الإحصــائǽة للاختǼــار أصــغر مــن مســتوȑ المعنوǽــة
فــإن  )،3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــــى " ǽمتلــــك المــــوظفین ǼالشــــرȞة  مــــوافقین علــــى محتــــوȐ هــــذه الفقــــرة، أȑ مــــوافقین أفــــراد عینــــة 
Ȅـــرȑ الǼاحـــث أن التوافـــȘ بـــین المـــوظفین والأشـــǽاء و ، لمهـــارات اللازمـــة لأداء المهـــام بـــدون أخطـــاءا

التي ǽستخدمونها والأشǽاء التي ǽفعلونها والبیئة التــي ǽعملــون فیهــا،إذا تحقــȘ هــذا التوافــȘ والملائمــة 
داء ǼشـــȞل جیـــد فـــإن الضـــغوȋ التـــي تقـــع علـــى المـــوظفین تقـــل وǽشـــعرون Ǽالراحـــة وســـǽمȞنهم مـــن أ

  مهامهم ǼشȞل أسرع وأسهل وسǽقعون في عدد قلیل من الأخطاء. 

 ǻحصل العمیل على الوقت الكافي لانجاز الخدمة من قبل الموظف المختص - 5

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،17-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ60.5(وتســاو %(، "ــةǼة الإجاǼحایــدموتلیهــا نســ" ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)%20.9ǽتضــح مــن بȄو

        )،0.844(Ǽــانحراف معǽــارȑ  )،3.56(لهذه الفقرةأن قǽمة المتوسط الحسابي المرجح  )،18-5رقم(
وǼمـــــا أن قǽمـــــة الدلالـــــة  )،0.000(ئǽةبدلالـــــة إحصـــــا )،8.901(،فǽمـــــا Ȟانـــــت إحصـــــاءه الاختǼـــــار

قǽمــــة المتوســــط  ممــــا یــــدل علــــى أن )،0.05(للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــةالإحصــــائǽة 
فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــى " ǽحصــل العمیــل علــى الوقــت الكــافي لانجــاز مــوافقین على محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ موافقین 
ازهــا Ȅــرȑ الǼاحــث إن إعطــاء Ȟــل مهمــة الوقــت الكــافي لإنجو  ،الخدمــة مــن قبــل الموظــف المخــتص

،وإنــك تحتــاج لإنهــاء المهمــة ǼالشــȞل الصــحǽح مــن أول محاولــة حتــى لا تتعــرض لضــغوȋ تســارع 
  الوقت المحدد فلن تستفید شیئا من تكرار العمل مرتین. 

  موظفو الشرȜة دائما على استعداد لمساعدة عملائهم وتǻسیر الخدمة لهم - 6

وتساوȑ  "أوافȖهي الإجاǼة " Ǽأن أعلى نسǼة )،17- 5یتضح من خلال بǽانات الجدول رقم(
وȄتضح من بǽانات الجدول  ،)%18.1(وتساوȑ موافǺ Ȗشدة"وتلیها نسǼة الإجاǼة" ،)56.5(%

Ǽانحراف )، 3.81(الفقرة لهذهأن قǽمة المتوسط الحسابي المرجح  )،18- 5رقــــــم(
 ȑارǽ0.890(مع،( ارǼانت إحصاءه الاختȞ ماǽف،)12.074،( ةǽبدلالة إحصائ)0.000،( Ǽما و
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مما یدل على أن قǽمة  )،0.05(للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽةأن قǽمة الدلالة الإحصائǽة 
فإن  )،3(المتوسط الحسابي المرجح دالة إحصائǽا، وحیت أن قǽمة المتوسط المرجح أكبر من

على " موظفو الشرȞة دائما على موافقین على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ موافقین أفراد عینة 
یرȑ الǼاحث أن قدرة الموظف على توفیر و، د لمساعدة عملائهم وتǽسیر الخدمة لهماستعدا

وأن Ȟǽون مستعد لمواجهة جمǽع  ،خدمات ǼشȞل یرضي جمǽع رغǼات العمیل على اختلافها 
  .الأمور التي قد تعǽقه من توفیر أفضل الخدمات

 اقةǺعد الثالث: اللǺال  

للمــوانئ معــاییر جــودة الخــدمات المتمثلــة فــي  لیبǻــةȎ ممارســة إدارة الشــرȜة المــد لدراســة
  الǼعد، وتم اختǼار الفرضǽة التالǽة: قام الǼاحث Ǽصǽاغة فرضǽة تناظر هذااللǺاقة، 

  الفرضǻة المناظرة لهذا الǺعد هي: -5-8

0: Hة  مارسلا تȜةالشرǻاقة. للموانئ اللیبǺار اللǻمع  

1: H  ةȜةتمارس الشرǻاقة. للموانئ اللیبǺار اللǻمع  

-One Sample Tللعینــة الواحــدة  )،T(ه الفرضــǽة، اســتخدم الǼاحــث اختǼــارلاختǼــار هــذ
Test   ــة (دلالــة) آراء أفــراد عینــة الدراســةǽة، ومعرفــة معنوǽمــن صــحة هــذه الفرضــ Șوذلك للتحق ،

معǽــارȑ فــي هــذه الفرضــǽة، والجــدول التــالي یبــین المتوســط الحســابي المــرجح للفرضــǽة والانحــراف ال
  (قǽمة الاختǼار والدلالة الإحصائǽة).  )،T(لها، وȞذلك نتائج اختǼار

  ،)19- 5جدول رقم(

 للǺاقةلǺعد اللفرضǽة ا )T(الانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼارالمتوسط الحسابي المرجح و  

  النتیجة الدلالة الإحصائǽة TاختǼار  إحصاءه الانحراف المعǽارȑ   المتوسط المرجح

 0Hرفض  * 0.000  15.840 0.595 3.71

  0.05*  دالة إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 
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 )،3.71(أن المتوســــــط الحســــــابي المــــــرجح  ،)19-5نلاحــــــظ مــــــن خــــــلال بǽانــــــات الجــــــدول (
بدلالــة إحصــائǽة  )،15.840(الاختǼــار إحصــاءهوان قǽمــة  )،Ǽ)0.595ــانحراف معǽــارȑ منــاظر لــه

و قǽمــة المتوســط الحســابي  )،0.05(مســتوȐ المعنوǽــةوǼمــا أن هــذه القǽمــة أصــغر مــن  )،0.000(
، 1Hوقبــول الفرضــǽة البدیلــة  ǽ0Hشــیر إلــى رفــض الفرضــǽة الصــفرȄة، ممــا )3(المرجح أكبر من 

  معǻار اللǺاقة . للموانئ اللیبǻة تمارس الشرȜة مما یدل على قبول الفرض القائل بـ :

Ȟلاً علــى حــدة، حیــث یتبــین مــن خــلال البǽانــات  للǺاقةالǺعد اوقام الǼاحث بدراسة عناصر 
التوزȄــع التكــرارȑ لإجاǼــات المشــارȞین فــي الدراســة حــول هــذا الǼعــد  ،)20-5الــواردة Ǽالجــدول رقــم (

) وȞــذلك للموانئ معاییر جودة الخــدمات المتمثلــة فــي اللǺاقــة للیبǻةȎ ممارسة إدارة الشرȜة امد(
ائي لإجاǼـــات المشـــارȞین فـــي الدراســـة حـــول نفـــس یبـــین التحلیـــل الإحصـــ ، )21-5الجـــدول رقـــم (

  الǼعد، ومن خلال الجدولین یتضح الأتي:

  لǼاقةي الدراسة حول فقرات الǼعد الالتوزȄع  التكرارȑ لإجاǼات المشارȞین ف )20- 5جدول رقم (

  

 Șلا أواف
 Ǽشدة

لا 
Șأواف 

 أوافȘ محاید
 Șأواف
 Ǽشدة

 الإجمالي

شخصǽة ǽمنح موظفو الشرȞة لعملائهم رعاǽة 
 خاصة

 177 36 77 50 13 1 العدد

 100.0 20.3 43.5 28.2 7.3 0.6 النسǼة %

یتمتع موظفو الشرȞة Ǽالمعرفة والفهم الكافي 
 للرد على استفسارات العملاء

 177 14 103 39 18 3 العدد

 100.0 7.9 58.2 22.0 10.2 1.7 النسǼة %

یتمتع موظفو الشرȞة Ǽالتعاطف مع مشاكل 
 وǽسعوا دائما لحلها Ǽأسرع وقت ممȞنالعملاء 

 177 29 95 35 16 2 العدد

 100.0 16.4 53.7 19.8 9.0 1.1 النسǼة %

 Șل لائȞشǼ ة العملاءȞعامل موظفو الشرǽ
 ȑوحضار 

 177 25 102 35 8 7 العدد

 100.0 14.1 57.6 19.8 4.5 4.0 النسǼة %
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 Șلا أواف
 Ǽشدة

لا 
Șأواف 

 أوافȘ محاید
 Șأواف
 Ǽشدة

 الإجمالي

یوجد تقدیر الظروف للعملاء من قبل موظفي 
 الشرȞة

 177 22 102 36 11 6 العدد

 100.0 12.4 57.6 20.3 6.2 3.4 النسǼة %

  )21- 5جدول رقم(

  لفقرات الǼعد الثالث T)ر(الانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼاالمتوسط المرجح و  

  
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 ȑارǽالمع 

 إحصاءه
 الاختǼار

الدلالة 
 الإحصائǽة

  الدلالة

1 
لعملائهم رعاǽة شخصǽة ǽمنح موظفو الشرȞة 

  خاصة
3.76 0.881 11.435 0.000 * Șمواف 

2 
یتمتع موظفو الشرȞة Ǽالمعرفة والفهم الكافي للرد 

  على استفسارات العملاء
3.60 0.840 9.570 0.000 * Șمواف 

3\ 
یتمتع موظفو الشرȞة Ǽالتعاطف مع مشاكل 

  العملاء وǽسعوا دائما لحلها Ǽأسرع وقت ممȞن
3.75 0.876 11.412 0.000 * Șمواف 

4 
 Șل لائȞشǼ ة العملاءȞعامل موظفو الشرǽ

 ȑوحضار  
3.73 0.900 10.859 0.000 * Șمواف 

5 
یوجد تقدیر الظروف للعملاء من قبل موظفي 

  الشرȞة
3.69 0.890 10.384 0.000 * Șمواف 

  0.05*  دال إحصائǽا عند مستوȐ المعنوǽة 

  رعاǻة شخصǻة خاصةǻمنح موظفو الشرȜة لعملائهم  - 1

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،20-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ43.5(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼحایــدموتلیهــا نســ" ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)% 28.2ǽتضــح مــن بȄو



132 
 

Ǽـــــــــــانحراف  )،3.76(لهـــــــــــذه الفقـــــــــــرة أن قǽمـــــــــــة المتوســـــــــــط الحســـــــــــابي المـــــــــــرجح  )،21-5رقـــــــــــم(
 ȑـــارǽ0.881(مع،( ǽـــار،فǼانـــت إحصـــاءه الاختȞ مـــا)11.435،( ةǽبدلالـــة إحصـــائ)مـــا  )،0.000Ǽو

ممــا یــدل علــى أن قǽمــة  )،0.05(للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽــةأن قǽمة الدلالة الإحصائǽة 
فــإن  )،3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــى " ǽمــنح موظفــو الشــرȞة لعملائهــم مــوافقین علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ مــوافقین أفــراد عینــة 
، یرȑ الǼاحث أن الهــدف مــن تعزȄــز مســتوȑ رضــا العمیــل أȑ الإحســاس أن رعاǽة شخصǽة خاصة

 ȑة ولائهم أǽــه  أنالخدمة قد نالت  رضا العمیل وتنمǼ ع ما تقومǽة العمیل هي جمǽة أو رعاȞالشــر
  .  العمیلتمتنع عنه من أحل مصلحة 

 یتمتع موظفو الشرȜة Ǻالمعرفة والفهم الكافي للرد على استفسارات العملاء - 2

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،20-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ58.2(وتســاو% ("ــةǼة الإجاǼحایــدم،وتلیهــا نســ" ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)% 22.0ǽتضــح مــن بȄو

 )،0.840(Ǽــانحراف معǽــارȑ  )،3.60(لهــذه الفقــرة)،أن قǽمة المتوسط الحســابي المــرجح 21-5رقم(
ــــار Ǽــــت إحصــــاءه الاخت ــــة إحصــــائǽة )،9.570(،فǽمــــا Ȟان وǼمــــا أن قǽمــــة الدلالــــة   )،0.000(بدلال

لمتوســــط ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة ا )،0.05(للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــةالإحصــــائǽة 
فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

على " یتمتع موظفو الشــرȞة Ǽالمعرفــة والفهــم الكــافي موافقین على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ موافقین 
  .للرد على استفسارات العملاء

وǻســعوا دائمــا لحلهــا Ǻأســرع وقــت  یتمتــع موظفــو الشــرȜة Ǻالتعــاطف مــع مشــاكل العمــلاء - 3
 ممȜن

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،20-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ53.7(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼوتســاو "حایــدموتلیهــا نســ ȑ)19.8%(،  انــات الجــدولǽتضــح مــن بȄو

 )،0.876(Ǽــانحراف معǽــارȑ  )،3.73(لهذه الفقرة )،أن قǽمة المتوسط الحسابي المرجح 21-5رقم(
وǼمـــا أن قǽمـــة الدلالــــة  )،0.000(بدلالـــة إحصـــائǽة  )،11.412(إحصـــاءه الاختǼـــار ،فǽمـــا Ȟانـــت
ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة المتوســــط  )،0.05(للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــةالإحصــــائǽة 
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فــراد عینــة فــإن أ )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن
على " یتمتــع موظفــو الشــرȞة Ǽالتعــاطف مــع مشــاكل موافقین على محتوȐ هذه الفقرة، أȑ موافقین 

، یـــرȑ الǼاحـــث أن تفهـــم احتǽاجـــات ومتطلǼـــات  العمـــلاء وǽســـعوا دائمـــا لحلهـــا Ǽأســـرع وقـــت ممȞـــن
  .العمیل ، وإشǼاع احتǽاجات العملاء الحالǽة،ومراقǼة احتǽاجاتهم المستقبلǽة

 موظفو الشرȜة العملاء ǺشȜل لائȖ وحضارǻ  ȏعامل - 4

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،20-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ57.6(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼحایــدموتلیهــا نســ" ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)%20.3ǽتضــح مــن بȄو

ف معǽــــــارǼ ȑــــــانحرا )،3.73(توســــــط الحســــــابي المــــــرجح لهــــــذه الفقــــــرةأن قǽمــــــة الم )،21-5رقــــــم(
وǼمــــا أن  )،0.000(بدلالــــة إحصــــائǽة )،10.859(،فǽمــــا Ȟانــــت إحصــــاءه الاختǼــــار  )،0.900(

ممــا یــدل علــى أن قǽمــة  )،0.05(للاختǼــار أصــغر مــن مســتوȑ المعنوǽــةقǽمــة الدلالــة الإحصــائǽة 
فــإن  )،3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــى " ǽعامــل موظفــو الشــرȞة العمــلاء مــوافقین علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ مــوافقین أفراد عینة 
 ȑوحضار Șل لائȞشǼ،  افتــه وǽــذلك قȞاحــث أن أســلوب الموظــف واحترامــه لمواعیــد العمــل وǼال ȑــرȄ

  .تجعل العمیل سعید عند تلاقǽه للخدمة

 الشرȜةیوجد تقدیر الظروف للعملاء من قبل موظفي  - 5

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،20-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ57.6(وتســاو%(، "ــةǼة الإجاǼمحایــدوتلیهــا نســ" ȑوتســاو)انــات الجــدول ) %20.3ǽتضــح مــن بȄو،

ــــــارȑ  )،3.69()،أن قǽمــــــة المتوســــــط الحســــــابي المــــــرجح لهــــــذه الفقــــــرة 21-5رقــــــم( ǽــــــانحراف مع Ǽ
وǼمــا أن قǽمــة  )،0.000(بدلالــة إحصــائǽة )،10.384(،فǽمــا Ȟانــت إحصــاءه الاختǼــار )،0.890(

مما یدل علــى أن قǽمــة المتوســط  )،0.05(للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽةالدلالة الإحصائǽة 
فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علـــى " یوجـــد تقـــدیر الظـــروف للعمـــلاء مـــن قبـــل مـــوافقین تـــوȐ هـــذه الفقـــرة، أȑ علـــى محمـــوافقین 
فــــإن توقعــــات  Ȅــــرȑ الǼاحــــث أن رعاǽــــة العمیــــل تختلــــف Ǽــــاختلاف التوقعــــات ،و ،  مــــوظفي الشــــرȞة
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العمـــلاء الـــذین ǽطلبـــون نفـــس الخدمـــة لأول مـــرة غیـــر توقعـــات مـــن لـــه تجـــارب ســـاǼقة Ǽطلـــب هـــذه 
 .الخدمة من أماكن متعددة

  عدǺة الملموسةالǻع: النواحي المادǺالرا  

للمــوانئ معــاییر جــودة الخــدمات المتمثلــة فــي  لیبǻــةȎ ممارســة إدارة الشــرȜة المــد لدراســة
قــام الǼاحــث Ǽصــǽاغة فرضــǽة تنــاظر هــذا الǼعــد، وتــم اختǼــار الفرضــǽة النواحي المادǻــة الملموســة، 

  التالǽة:

  الفرضǻة المناظرة لهذا الǺعد هي:

0: Hة مارسلا تȜة الشرǻة الملموسة. للموانئ اللیبǻار النواحي المادǻمع  

1: H ةȜة للموانئ  تمارس الشرǻة الملموسة.اللیبǻار النواحي المادǻمع  

-One Sample Tللعینــة الواحــدة  ،(T)ه الفرضــǽة، اســتخدم الǼاحــث اختǼــارلاختǼــار هــذ
Test   ــة (دلالــة) آراء أفــراد عینــة الدراســةǽة، ومعرفــة معنوǽمــن صــحة هــذه الفرضــ Șوذلك للتحق ،

لمعǽــارȑ فــي هــذه الفرضــǽة، والجــدول التــالي یبــین المتوســط الحســابي المــرجح للفرضــǽة والانحــراف ا
  (قǽمة الاختǼار والدلالة الإحصائǽة).  )،T(لها، وȞذلك نتائج اختǼار

للفرضǽة  ،(T)حسابي المرجح والانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼار )المتوسط ال22- 5جدول رقم(
 نواحي المادǻة الملموسةاللǺعد ا

  النتیجة الدلالة الإحصائǽة TاختǼار  إحصاءه الانحراف المعǽارȑ   المتوسط المرجح

 0Hرفض  * 0.000  11.117 0.718 3.60

  0.05*  دالة إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 

 )،3.60(أن المتوســــط الحســــابي المــــرجح ،)22-5نلاحــــظ مــــن خــــلال بǽانــــات الجــــدول (
بدلالـــــــة  )،11.117(الاختǼـــــــار  إحصـــــــاءهوان قǽمـــــــة  )،Ǽ)0.718ـــــــانحراف معǽـــــــارȑ منـــــــاظر لـــــــه

و قǽمــة المتوســط  )،0.05(ه القǽمــة أصــغر مــن مســتوȐ المعنوǽــةوǼمــا أن هــذ )،0.000(إحصــائǽة
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وقبــول الفرضــǽة  0H، ممــا ǽشــیر إلــى رفــض الفرضــǽة الصــفرȄة )3(الحســابي المــرجح أكبــر مــن 
معǻـــار  للمـــوانئ اللیبǻـــةتمـــارس الشـــرȜة  ، ممـــا یـــدل علـــى قبـــول الفـــرض القائـــل بــــ :1Hالبدیلـــة 

  النواحي المادǻة الملموسة .

یتبــین مــن خــلال البǽانــات  Ȟــلاً علــى حــدة، حیــثالǺعــد الراǺــع وقام الǼاحث بدراسة عناصر 
التوزȄــــع التكــــرارȑ لإجاǼــــات المشــــارȞین فــــي الدراســــة حــــول هــــذا  ،)23-5الــــواردة Ǽالجــــدول رقــــم (

للمــوانئ معــاییر جــودة الخــدمات المتمثلــة فــي النــواحي  لیبǻــةȎ ممارســة إدارة الشــرȜة المــدالǼعد(
لإجاǼــات المشــارȞین  یبــین التحلیــل الإحصــائي ،)24-5) وȞــذلك الجــدول رقــم (المادǻــة الملموســة

  في الدراسة حول نفس الǼعد، ومن خلال الجدولین یتضح الأتي:

  )23- 5جدول رقم (

  نواحي المادǽة الملموسةي الدراسة حول فقرات الǼعد الالتوزȄع  التكرارȑ لإجاǼات المشارȞین ف 

  

 Șلا أواف
 Ǽشدة

لا 
Șأواف 

 أوافȘ محاید
 Șأواف
 Ǽشدة

 الإجمالي

التي تستخدمها الشرȞة الأجهزة والمعدات 
 لتقدǽم خدماته تعتبر حدیثة ومواكǼة للتطور

 177 40 78 22 33 4 العدد

 100.0 22.6 44.1 12.4 18.6 2.3 النسǼة %

التصمǽم والتنظǽم الداخلي للشرȞة مرتب 
 ومرȄح Ǽحیث یتناسب مع طبǽعة العمل

 177 24 84 31 32 6 العدد

 100.0 13.6 47.5 17.5 18.1 3.4 النسǼة %

تساعد اللوحات الإرشادǽة داخل الشرȞة 
 توجǽه العملاء إلى مȞان الخدمة مǼاشرة

 177 34 71 25 40 7 العدد

 100.0 19.2 40.1 14.1 22.6 4.0 النسǼة %

توجد أماكن مخصصة للجلوس أثناء 
انتظار العملاء لدورهم في الحصول على 

 الخدمات تسهل في تقدǽم الخدمة

 177 31 78 24 31 13 العدد

 100.0 17.5 44.1 13.6 17.5 7.3 النسǼة %

الإضاءة والتهوǽة لمبنى الشرȞة مناسǼة 
 وممتازة

 177 37 99 17 14 10 العدد

 100.0 20.9 55.9 9.6 7.9 5.6 النسǼة %
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 Șلا أواف
 Ǽشدة

لا 
Șأواف 

أوافȘ  أوافȘ محاید
 Ǽشدة

 الإجمالي

إن الوضع الحالي الخاص Ǽالمعلومات 
والاتصالات وتقنیتها یؤثر على جودة 

 الخدمات

 177 35 85 32 20 5 العدد

 100.0 19.8 48.0 18.1 11.3 2.8 النسǼة %

  

  )24- 5جدول رقم(

  نواحي المادǽة الملموسةلفقرات الǼعد ال )،T(الانحراف المعǽارȑ ونتائج اختǼارالمتوسط المرجح و 

  

 
 

المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 ȑارǽالمع 

 إحصاءه
 الاختǼار

الدلالة 
 الإحصائǽة

  الدلالة

1 
التي تستخدمها الشرȞة لتقدǽم الأجهزة والمعدات 

  خدماته تعتبر حدیثة ومواكǼة للتطور
3.66 1.091 8.057 0.000 * Șمواف 

2 
التصمǽم والتنظǽم الداخلي للشرȞة مرتب ومرȄح Ǽحیث 

  یتناسب مع طبǽعة العمل
3.50 1.045 6.329 0.000 * Șمواف 

3 
تساعد اللوحات الإرشادǽة داخل الشرȞة توجǽه العملاء 

  مȞان الخدمة مǼاشرةإلى 
3.48 1.154 5.539 0.000 * Șمواف 

4 
توجد أماكن مخصصة للجلوس أثناء انتظار العملاء 
لدورهم في الحصول على الخدمات تسهل في تقدǽم 

  الخدمة
3.47 1.182 5.276 0.000 * Șمواف 

 موافȘ * 0.000 10.007 1.044 3.79  الإضاءة والتهوǽة لمبنى الشرȞة مناسǼة وممتازة 5

6  
إن الوضع الحالي الخاص Ǽالمعلومات والاتصالات 

  وتقنیتها یؤثر على جودة الخدمات
3.71 1.002 9.376 0.000 * Șمواف  

 0.05*  دال إحصائǽا عند مستوȐ المعنوǽة 
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ــــة  - 1 Ǻــــة ومواك ــــر حدیث ــــه تعتب ــــدǻم خدمات ــــي تســــتخدمها الشــــرȜة لتق الأجهــــزة والمعــــدات الت
  للتطور

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،23-5بǽانـــات الجـــدول رقـــم(یتضـــح مـــن خـــلال 
 ȑ44.1(وتســـاو%(، "ـــةǼة الإجاǼوتلیهـــا نســـȖشـــدة" أوافـــǺ ȑوتســـاو)انـــات  ،)%22.6ǽتضـــح مـــن بȄو

Ǽــانحراف معǽــارȑ  )،3.66(أن قǽمــة المتوســط الحســابي المــرجح لهــذه الفقــرة  )،24-5الجــدول رقــم(
وǼمـــا أن قǽمـــة   )،0.000(بدلالـــة إحصـــائǽة )،8.075(نـــت إحصـــاءه الاختǼـــارفǽمـــا Ȟا ،)1.091(

مما یدل علــى أن قǽمــة المتوســط  )،0.05(للاختǼار أصغر من مستوȑ المعنوǽةالدلالة الإحصائǽة 
فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

لــى " الأجهــزة والمعــدات التــي تســتخدمها الشــرȞة عمــوافقین علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ مــوافقین 
یوجــد Ǽعــض القصــور فــي Ǽعــض انــه Ȅــرȑ الǼاحــث و ، لتقــدǽم خدماتــه تعتبــر حدیثــة ومواكǼــة للتطــور

  المعدات التي تستخدمها الشرȞة وخاصة في قسم المناولة والحرȞة.

 العملالتصمǻم والتنظǻم الداخلي للشرȜة مرتب ومرȂح Ǻحیث یتناسب مع طبǻعة  - 2

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،23-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ47.5(وتســاو%("ــةǼة الإجاǼلا،وتلیهــا نســ Ȗأوافــ" ȑوتســاو)انــات الجــدول  ،)%18.1ǽتضــح مــن بȄو
Ǽـــــــــــانحراف   )،3.50(توســـــــــــط الحســـــــــــابي المـــــــــــرجح لهـــــــــــذه الفقـــــــــــرةأن قǽمـــــــــــة الم )،24-5رقـــــــــــم(
 ȑــارǽ1.045(مع ،( ــارǼانــت إحصــاءه الاختȞ مــاǽف)6.329،( ةǽبدلالــة إحصــائ)مــا أن  )،0.000Ǽو

ممــا یــدل علــى أن قǽمــة  )،0.05(قǽمــة الدلالــة الإحصــائǽة للاختǼــار أصــغر مــن مســتوȑ المعنوǽــة 
فــإن  )،3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

على " التصمǽم والتنظǽم الــداخلي للشــرȞة موافقین وȐ هذه الفقرة، أȑ على محتموافقین أفراد عینة 
التصــمǽم الــداخلي لــه اثــر Ȟبیــر  إنȄــرȑ الǼاحــث و  ،مرتــب ومــرȄح Ǽحیــث یتناســب مــع طبǽعــة العمــل

  .للعمیل من ناحǽة توفیر مقاعد للجلوس وتوفیر التكیف وتهوǽه جیدة   
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 توجǻه العملاء إلى مȜان الخدمة مǺاشرةتساعد اللوحات الإرشادǻة داخل الشرȜة  - 3

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،23-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ40.1(وتساو%(، "ةǼة الإجاǼلاوتلیها نس Ȗأواف" ȑوتساو)انــات الجــدول  ،)% 22.6ǽتضح من بȄو

 )،1.154(راف معǽــارȑ انحǼــ )،3.48()،أن قǽمة المتوسط الحسابي المرجح لهذه الفقرة 24-5رقم(
وǼمـــــا أن قǽمـــــة الدلالـــــة  )،0.000(بدلالـــــة إحصـــــائǽة )،5.539(،فǽمـــــا Ȟانـــــت إحصـــــاءه الاختǼـــــار

ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة المتوســــط  )،0.05(للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــةالإحصــــائǽة 
فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــى " تســاعد اللوحــات الإرشــادǽة داخــل الشــرȞة مــوافقین علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ مــوافقین 
إن اللوحــات الإرشــادǽة توجــه العمیــل إلــى ، وȄــرȑ الǼاحــث توجǽــه العمــلاء إلــى مȞــان الخدمــة مǼاشــرة

رغــب الوصــول إلǽــة ، بدون الǼحــث عــن المȞــان الــذȑ یذȑ یرغب التوجه إلǽة ȞǼل ارتǽاحǽهالمȞان ال
   ،وقد ǽسبب Ǽعض الإرȃاك وعرقلة الموظفین. 

توجد أماكن مخصصة للجلوس أثناء انتظار العملاء لــدورهم فــي الحصــول علــى الخــدمات  - 4
 تسهل في تقدǻم الخدمة

ـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،23-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم( Ǽ"Ȗـــ  واف
 ȑ44.1(وتساو%(،  ةǼــة"وتلیها نســǼالإجاȖشــدة أوافــǺ ولا Ȗأوافــ" ȑوتســاو)تضــح مــن  ،)% 17.5Ȅو

Ǽــانحراف  )، 3.47(توســط الحســابي المــرجح لهــذه الفقــرةأن قǽمــة الم )،24-5بǽانــات الجــدول رقــم(
 ȑــارǽ1.182(مع(، ــارǼانــت إحصــاءه الاختȞ مــاǽف)5.276،( ةǽبدلالــة إحصــائ)مــا أن  )،0.000Ǽو

ممــا یــدل علــى أن قǽمــة  )،0.05(مــن مســتوȑ المعنوǽــةللاختǼــار أصــغر قǽمــة الدلالــة الإحصــائǽة 
فــإن  )،3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علــى " توجــد أمــاكن مخصصــة للجلــوس مــوافقین علــى محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ موافقین أفراد عینة 
Ȅــرȑ الǼاحــث و ، ت تســهل فــي تقــدǽم الخدمــةأثناء انتظار العملاء لدورهم فــي الحصــول علــى الخــدما

أن وجود صالة أو مȞان للجلوس ǽساعد الموظف على أداء عمله ȞǼــل  ســرعة و دقــة وأن العمیــل  
  لا یتعب من طول الانتظار لإجراء المعاملة. 
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 الإضاءة والتهوǻة لمبنى الشرȜة مناسǺة وممتازة - 5

 "أوافـــȖأعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة "Ǽـــأن  )،23-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ55.9(وتســـاو%(، "ـــةǼة الإجاǼوتلیهـــا نســـȖشـــدة" أوافـــǺ ȑوتســـاو)انـــات  ،)%20.9ǽتضـــح مـــن بȄو

Ǽــانحراف معǽــارȑ )، 3.79(الحســابي المــرجح لهــذه الفقــرةأن قǽمــة المتوســط  )،24-5الجــدول رقــم(
وǼمــا أن قǽمــة  )،0.000(بدلالــة إحصــائǽة )،10.007(فǽمــا Ȟانــت إحصــاءه الاختǼــار ،)1.044(

ممــــا یــــدل علــــى أن قǽمــــة  )، 0.05(للاختǼــــار أصــــغر مــــن مســــتوȑ المعنوǽــــةالدلالــــة الإحصــــائǽة 
فــإن  )،3(المتوســط الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

شــرȞة علــى " الإضــاءة والتهوǽــة لمبنــى المــوافقین على محتــوȐ هــذه الفقــرة، أȑ موافقین أفراد عینة 
  یرȑ الǼاحث أن التهوǽة الجیدة والإضاءة تساعد على راحة العمیل . ، مناسǼة وممتازة

 إن الوضع الحالي الخاص Ǻالمعلومات والاتصالات وتقنیتها یؤثر على جودة الخدمات - 6

 "أوافـــǼȖـــأن أعلـــى نســـǼة هـــي الإجاǼـــة " )،23-5یتضـــح مـــن خـــلال بǽانـــات الجـــدول رقـــم(
 ȑ48.0(وتســـاو%(،  ـــة"وتلیهـــاǼة الإجاǼنســـȖشـــدة" أوافـــǺ ȑوتســـاو)انـــات  ،)% 19.8ǽتضـــح مـــن بȄو

Ǽــانحراف معǽــارȑ  )،3.71(توســط الحســابي المــرجح لهــذه الفقــرةأن قǽمــة الم )،24-5الجــدول رقــم(
ـــة إحصـــائǽة )،9.376(فǽمـــا Ȟانـــت إحصـــاءه الاختǼـــار ،)1.002( وǼمـــا أن قǽمـــة  )،0.000(بدلال

ــــة ا ــــدل علــــى أن قǽمــــة المتوســــط  )،0.05(مســــتوȑ لإحصــــائǽة للاختǼــــار أصــــغر مــــن الدلال ممــــا ی
فــإن أفــراد عینــة  )،3(الحســابي المــرجح دالــة إحصــائǽا، وحیــت أن قǽمــة المتوســط المــرجح أكبــر مــن

علـــى " إن الوضـــع الحـــالي الخـــاص Ǽالمعلومـــات مـــوافقین علـــى محتـــوȐ هـــذه الفقـــرة، أȑ مـــوافقین 
احــــث أن هنــــاك تــــأثیر علــــى جــــودة Ȅــــرȑ الǼو ، والاتصــــالات وتقنیتهــــا یــــؤثر علــــى جــــودة الخــــدمات

  الخــدمات مــن ناحǽــة التطــور فــي الاتصــالات وخاصــة إن Ǽعــض المعــاملات تــتم بواســطة الانترنــت
   مما تسبب  في تأخیر Ǽعض المعاملات. والتي في Ǽعض الأحǽان لا یوجد اتصال من الشȞǼة

الموارد  إدارةبین ممارسات وظائف  إحصائǻةثر معنوȏ ذات دلالة أ یوجد لاالفرضǻة الثالثة:
جودة )وتطبیȖ معاییر الأداءتقیǻم  والتعیین،التدرȂب،الحوافز،ر الǺشرȂة المتمثلة في(الاختǻا
  الخدمات في اللیبǻة للموانئ.
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مــن إدارة الموارد الǺشــرȂة) وظائف  ممارسة(ترȞز هذه الفقرة على قǽاس أثر المتغیر المستقل 
(الاختǻــار والتعــین، التــدرȂب، الحــوافز المادǻــة، الحــوافز المعنوǻــة، ي المتمثلــة فــ خــلال عناصــرها

)، واســـتخدم الǼاحـــث أســـلوب تحلیـــل الانحـــدار جـــودة الخـــدماتعلـــى المتغیـــر التـــاǼع ( تقـــǻم الأداء)
الǼسǽط لمعرفة معنوǽة الأثر وȞذلك معرفة نسǼة تفسیر التǼاین في المتغیــر التــاǼع مــن قبــل المتغیــر 

  المستقل.

 الفرضǻة الفرعǻة الأولى:اختǺار  .1

 لاختǻار والتعین على جودة الخدمات.جد أثر معنوȏ (دال إحصائǻاً) لـیو 

  للتحقȘ من صحة هذه الفرضǽة الفرعǽة، لا بد من اختǼار الفرضǽة الإحصائǽة التالǽة:

لاختǻـــار ل )،0.05(لالـــة إحصـــائǽة عنـــد مســـتوȐ المعنوǽـــةد ود أثـــر ذجـــیو  لا :H0فرضـــǻة العـــدم 
على جودة الخدمات. والتعیین  0: 10 H2  

لاختǻـــــار ل )،0.05(دلالــــة إحصــــائǽة عنــــد مســــتوȐ المعنوǽــــة ذویوجــــد أثــــر    :H1فرضǻة البدیل 
على جودة الخدمات.  والتعیین  0: 11 H.  

 الاختǻار والتعیینللتحقȘ من هذه الفرضǽة اُستخدم أسلوب تحلیل الانحدار الǼسط لمعرفة أثر 
  یبین ذلك: ،)Ȟ5-25متغیر مستقل على جودة الخدمات Ȟمتغیر تاǼع، الجدول رقم (

  ) تحلیل الانحدار لاختǺار أثر الاختǻار والتعیین على جودة الخدمات25-5جدول رقم (

  المتغیر المستقل
معامل 
 B الانحدار 

معامل التحدید 
2R 

 Fقǽمة 
  المحسوǼة

 Ȑمستو
  الدلالة

  * 0.000  20.885 0.107  (+) 0.175  الاختǻار والتعیین

*  دال إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 
0.05  

                                           

1: 2 01معامل انحدار المتغير المستقل على المتغير التابع في معادلة الانحدار   XY  
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جودة Ȟمتغیر مستقل على  الاختǻار والتعییندراسة لأثر  ،)25-5یوضح الجدول رقم (
 )،F(لإحصائي المدونة Ǽالجدول أن قǽمةأظهرت نتائج التحلیل ا Ȟمتغیر تاǼع، حیثالخدمات 

ه القǽمة أصغر من وǼما أن هذ )،0.000(بدلالة إحصائǽة )،20.885(المحسوǼة والتي بلغت
، بذلك نرفض فرض العدم )0.05(مستوȐ المعنوǽة 0: 10 H  ونقبل الفرض البدیل
 0: 11 H  ار والتعین على جودة " على أساسǻلـ الاخت (ًاǻدال إحصائ) ȏیوجد أثر معنو

 الخدمات".

ǽشیر ذلك إلى أن هذا التأثیر ایجابي،  ،)0.175موجǼة ((+) Bوحیث أن أشارة معامل الانحدار
مل "، وتبین قǽمة معاجودة الخدماتارتفعت قǽم ""الاختǻار والتعیین" أȞ ȑلما ارتفعت قǽم 

من التغیر في  )،ǽُ ()10.7%فسرالاختǻار والتعیینفي المتغیر المستقل ( أن التغیر)2R(التحدید
  ).جودة الخدماتالمتغیر التاǼع (

 اختǺار الفرضǻة الفرعǻة الثانǻة: .2

 لتدرȂب على جودة الخدمات.جد أثر معنوȏ (دال إحصائǻاً) لـیو 

  التالǽة:للتحقȘ من صحة هذه الفرضǽة الفرعǽة، لا بد من اختǼار الفرضǽة الإحصائǽة 

علــى لتــدرȂب ل )،0.05(لالــة إحصــائǽة عنــد مســتوȐ المعنوǽــةدو د أثــر ذجو ی لا:H0فرضǻة العدم 
  جودة الخدمات.

علــى لتــدرȂب ل )،0.05(دلالــة إحصــائǽة عنــد مســتوȐ المعنوǽــة  ویوجد أثر ذ   :H1فرضǻة البدیل 
  جودة الخدمات.  

Ȟمتغیر التدرȂب للتحقȘ من هذه الفرضǽة اُستخدم أسلوب تحلیل الانحدار الǼسط لمعرفة أثر 
  یبین ذلك: ،)26- 5مستقل على جودة الخدمات Ȟمتغیر تاǼع، الجدول رقم (

   )26- 5جدول رقم (

  تحلیل الانحدار لاختǼار أثر التدرȄب على جودة الخدمات 
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  المتغير المستقل

معامل الانحدار 
 B 

معامل التحدید 
2R 

 Fقǽمة 
  المحسوǼة

  مستوȐ الدلالة

  * 0.000 22.436 0.114  (+) 0.208  التدرȂب

  0.05*  دال إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 

جودة الخدمات Ȟمتغیر مستقل على التدرȂب دراسة لأثر  ،)26- 5یوضح الجدول رقم (
المحسوǼة  )،Ǽ)Fالجدول أن قǽمةلإحصائي المدونة Ȟمتغیر تاǼع، حیث أظهرت نتائج التحلیل ا

وǼما أن هذه القǽمة أصغر من مستوȐ  )،0.000(بدلالة إحصائǽة )،22.436(بلغتوالتي 
، بذلك نرفض فرض العدم )0.05(المعنوǽة  0: 10 H  ونقبل الفرض البدیل 0: 11 H 

 على جودة الخدمات". لتدرȂبجد أثر معنوȏ (دال إحصائǻاً) لـ" یو على أساس 

ǽشیر ذلك إلى أن هذا التأثیر  ،)0.208موجǼة ((+) Bوحیث أن أشارة معامل الانحدار
 "، وتبین قǽمة معامل التحدیدجودة الخدماتارتفعت قǽم "" التدرȂب" ایجابي، أȞ ȑلما ارتفعت قǽم 

)2R() بأن التغیر في المتغیر المستقلȂفسرالتدرǽُ ()11.4%،(  ع من التغیر فيǼالمتغیر التا
  ).جودة الخدمات(

 اختǺار الفرضǻة الفرعǻة الثالثة: .3

 یوجد أثر معنوȏ (دال إحصائǻاً) لـ الحوافز على جودة الخدمات.

  للتحقȘ من صحة هذه الفرضǽة الفرعǽة، لا بد من اختǼار الفرضǽة الإحصائǽة التالǽة:

علــى ل الحــوافز )،0.05(المعنوǽــةلالة إحصائǽة عند مستوȐ د ود أثر ذوجلا ی:H0فرضǻة العدم 
  جودة الخدمات.

علــى ل الحــوافز  )،0.05(دلالة إحصائǽة عند مستوȐ المعنوǽة  ویوجد أثر ذ  :H1فرضǻة البدیل 
  جودة الخدمات.  

الحوافز للتحقȘ من هذه الفرضǽة اُستخدم أسلوب تحلیل الانحدار الǼسط لمعرفة أثر 
  یبین ذلك: ،)27-5تاǼع، الجدول رقم (Ȟمتغیر مستقل على جودة الخدمات Ȟمتغیر 
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  ):27- 5جدول رقم (

  تحلیل الانحدار لاختǼار أثر الحوافز على جودة الخدمات 

  

  المتغیر المستقل
معامل الانحدار 

 B 
معامل التحدید 

2R  
 Fقǽمة 

  المحسوǼة
 Ȑمستو
  الدلالة

  * 0.000 64.430 0.269  (+) 0.353  الحوافز

 Ȑاً عند مستوǽة *  دال إحصائǽ0.05المعنو  

Ȟمتغیر جودة الخدمات Ȟمتغیر مستقل على الحوافز دراسة لأثر  ،)27-5یوضح الجدول رقم (
المحسوǼة والتي بلغت  FتاǼع، حیث أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي المدونة Ǽالجدول أن قǽمة 

وǼما أن هذه القǽمة أصغر من مستوȐ المعنوǽة  )،0.000(بدلالة إحصائǽة )،64.430(
، بذلك نرفض فرض العدم )0.05( 0: 10 H  ونقبل الفرض البدیل 0: 11 H  على

 " یوجد أثر معنوȏ (دال إحصائǻاً) لـ الحوافز على جودة الخدمات".أساس 

ǽشیر ذلك إلى أن هذا التأثیر  ،)0.353موجǼة ((+)  Bوحیث أن أشارة معامل الانحدار
"، وتبین قǽمة معامل جودة الخدماتارتفعت قǽم "" الحوافز " ایجابي، أȞ ȑلما ارتفعت قǽم 

من التغیر في المتغیر  )،ǽُ ()26.9%فسرالحوافزأن التغیر في المتغیر المستقل ( )2R(التحدید
  ).جودة الخدماتالتاǼع (

 اختǺار الفرضǻة الفرعǻة الراǺعة: .4

 تقǻم الأداء على جودة الخدمات.د أثر معنوȏ (دال إحصائǻاً) لـوجی

  للتحقȘ من صحة هذه الفرضǽة الفرعǽة، لا بد من اختǼار الفرضǽة الإحصائǽة التالǽة:

تقـــǻم الأداء  ل )،0.05(لالـــة إحصـــائǽة عنـــد مســـتوȐ المعنوǽـــةد ود أثـــر ذوجـــی لا:H0فرضـــǻة العـــدم 
  على جودة الخدمات.
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تقـــǻم الأداء  ل )،0.05(دلالـــة إحصـــائǽة عنـــد مســـتوȐ المعنوǽـــة  ویوجـــد أثـــر ذ  :H1فرضǻة البدیل 
  على جودة الخدمات.  

تقǻم الأداء  للتحقȘ من هذه الفرضǽة اُستخدم أسلوب تحلیل الانحدار الǼسط لمعرفة أثر 
  یبین ذلك: ،)Ȟ5-28متغیر مستقل على جودة الخدمات Ȟمتغیر تاǼع، الجدول رقم (

  )28-5جدول رقم (

  تحلیل الانحدار لاختǺار أثر تقǻم الأداء على جودة الخدمات 

معامل الانحدار   المتغیر المستقل
 B 

معامل التحدید 
2R 

 Fقǽمة 
  المحسوǼة

 Ȑمستو
  الدلالة

  * 0.000 25.308  0.126  0.244  تقǻم الأداء

  0.05*  دال إحصائǽاً عند مستوȐ المعنوǽة 

جودة Ȟمتغیر مستقل على تقǻم الأداء  دراسة لأثر  ،)28- 5یوضح الجدول رقم (
 )،F(لإحصائي المدونة Ǽالجدول أن قǽمةȞمتغیر تاǼع، حیث أظهرت نتائج التحلیل االخدمات 

ه القǽمة أصغر من وǼما أن هذ )،0.000(بدلالة إحصائǽة  )،25.308(لغتالمحسوǼة والتي ب
، بذلك نرفض فرض العدم )0.05(مستوȐ المعنوǽة 0: 10 H  ونقبل الفرض البدیل
 0: 11 H  لـ" یعلى أساس (ًاǻدال إحصائ) ȏم الأداء على جودة وجد أثر معنوǻتق

 الخدمات".

ǽشیر ذلك إلى أن هذا  ،)0.244موجǼة ((+)  Bوحیث أن أشارة معامل الانحدار 
"، وتبین قǽمة جودة الخدماتارتفعت قǽم "" تقǻم الأداء " التأثیر ایجابي، أȞ ȑلما ارتفعت قǽم 

من التغیر  )،ǽُ ()12.6%فسرتقǻم الأداء أن التغیر في المتغیر المستقل ( )2R(معامل التحدید
  ).جودة الخدماتفي المتغیر التاǼع (
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  النتائج -6-1

نتائج الدراسة أن هناك علاقة إیجابǽة بــین Ȟفــاءة اســتراتیجǽات الاختǽــار والتعیــین فــي  أظهرت -1
Ȟـــــــة للمـــــــوانئ وجـــــــودة الخـــــــدمات حیـــــــت بلـــــــغ المتوســـــــط المـــــــرجح ( ةالشـــــــرǽـــــــانحراف 3.14اللیبǼو(
رغــم أن الشــرȞة لا تســتند علــى الأســالیب العلمǽــة الدقǽقــة فــي عملǽــة الاختǽــار  ) ،0.906ارȑ(معǽــ

  مد على التقدیرات الشخصǽة للمسؤلین عند تحدید احتǽاجاتهم للقوة العاملة .والتعیین بل تعت

هــرت الدراســة أن هنــاك تفــاوت فــي موافقــة أفــراد عینــة الدراســة حــول علاقــة التــدرȄب بزȄــادة أظ -2
) ممــا یــدل علــى 0.784) وǼــانحراف معǽــارȑ (3.21المتوســط المــرجح بلــغ ( أنȞمــا  الأداءȞفــاءة 

الǼحث على أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائǽة بین التــدرȄب وȃــین زȄــادة Ȟفــاءة موافȘ أفراد عینة 
  .الأداء لدȐ الموظفین

Ǽــأن العدالــة لا تســود نظــام الحــوافز والمȞافــآت، إن أغلــب أفــراد العینــة الدراســة  بینــت الدراســة -3 
یر وضــواǼط منح الترقǽة في نظام الحوافز ، ولǽس هناك معــای آلǽات هناك خلل في طرق و وȞذلك
 الأداءوالمحســــوǽȃة تــــؤثر ســــلǼا علــــى  Ǽالواســــطةلمــــنح الحــــوافز، وأن الترقǽــــات التــــي تمــــنح  إدارȄــــة

    تطبیȘ نظام الحوافز والمȞافآت.الموظفین ، وذلك یوجد سوء في 

وظǽفـــة تقیـــǽم الأداء حیـــث بلغـــت قǽمـــة لا تمـــارس  الشـــرȞة اللیبǽـــة للمـــوانئ Ǽـــأن بینـــت الدراســـة -4 
لایــتم  وضــعها المعــاییر  إن) مما یدل على 0.707) وǼانحراف معǽارȑ (2.88المتوسط المرجح (

مــن قبــل لجنــه مهنǽــة متخصصــة ، ولــذلك لا تــتم عملǽــة تقیــǽم الأداء ǼالشــȞل الصــحǽح والمطلــوب 
     وهذا مؤشر على الأثر السلبي الذǽ ȑمȞن أن یؤثر على مستوȑ الأداء.

الاعتمادǽــة وجــودة الخــدمات، وهــذا ممــا یؤȞــد التــزام بینت الدراسة أن هناك علاقة ایجابǽــة بــین  -5
، وعلــى مســتوȐ  الشــرȞة بتقــدǽم الخــدمات  فــي مواعیــدها المحــددة، وǼطرȄقــة صــحǽحة مــن أول مــرة

  .عال من الجودة

 ،)3.60ة الدراســة عالǽــة حیــث بلغــت قǽمــة المتوســط المــرجح (بینت الدراسة إن استجاǼات عین -6
)ȑـــارǽـــانحراف معǼ0.603(  ـــه فهـــذا یـــدلǽحـــوثین راضـــین عـــن الخـــدمات المقدمـــة فـــي وعلǼـــأن المǼ

    ، وȞذلك قدرة الموظفین على التكیف مع محǽط العمل ǼالشرȞة.الشرȞة اللیبǽة للموانئ 
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یتمتـــع الموظفـــون  أنوهـــذا یـــدل علـــى  هـــرت نتـــائج الدراســـة Ǽـــان الشـــرȞة تمـــارس Ǽعـــد اللǼاقـــةأظ -7
سن الخلȘ الذȑ یتمیز Ǽه الموظفــون ، وȞــذلك یتمتــع موظفــو ǼالشرȞة Ǽالمهارات اللازمة والأدب وح

  العملاء.الشرȞة Ǽالمعرفة والفهم للرد على استفسارات 

أظهرت نتائج الدراســة Ǽــأن الشــرȞة تمــارس Ǽعــد النــواحي المادǽــة الملموســة، وهــذا یــدل علــى أن  -8
الأجهزة والمعدات التي تســتخدمها الشــرȞة لتقــدǽم خــدماتها تعتبــر حدیثــة ، وتوجــد أمــاكن مخصصــه 

  .للجلوس أثنا انتظار العملاء لدورهم في الحصول على الخدمات 

ــ -9 لاختǽــار والتعیــین علــى جــودة یوجــد أثــر معنــوȑ (دال إحصــائǽا) ل هأظهــرت نتــائج الدراســة Ǽأن
 Bمعامــل الانحــدار  إشــارةقǽمــة أن  ، خــلال مــا أظهرتــه نتــائج التحلیــل الإحصــائيالخــدمات، مــن 

أȞ ȑلمــا ارتفعــت قǽمــة "الاختǽــار  ǽشــیر ذلــك إلــى أن هــذا التــأثیر إیجــابي ، ،)0.157موجǼــة((+)
ك یجــب أن تســتند عملǽــة الاختǽــار والتعیــین علــى قواعــد لولــذت" قǽم"جــودة الخــدماارتفعــت والتعیــین" 

) أن التغیــر فــي المتغیــر المســتقل(الاختǽار والتعیــین 2Rوأن قǽمــة معامــل التحدیــد واضــحة ومحــددة 

  .من التغیر في المتغیر التاǼع (جودة الخدمات) ،)ǽ107%فسر (

لتــدرȄب علــى جــودة الخــدمات، إحصــائǽا) لیوجــد أثــر معنــوȑ (دال أظهرت نتائج الدراسة Ǽأنــه  -10
 Bمعامـــــــل الانحـــــــدار  إشـــــــارةقǽمـــــــة أن  ،التحلیـــــــل الإحصـــــــائيمـــــــن خـــــــلال مـــــــا أظهرتـــــــه نتـــــــائج 

ǽشـــیر ذلـــك إلـــى أن هـــذا التـــأثیر إیجـــابي ،أȞ ȑلمـــا ارتفعـــت قǽمـــة "التـــدرȄب"  ،)0.208موجǼـــة((+)
ولذلك یجب أن تتم الاحتǽاجات التدرȄبǽة والبــرامج التدرȄبǽــة بنــاء علــى  قǽم"جودة الخدمات"  ارتفعت

أن التغیـــر فـــي المتغیـــر المســـتقل(التدرȄب) ǽفســـر  2Rوأن قǽمـــة معامـــل التحدیـــد  الحاجـــة الفعلǽـــة ،
  .من التغیر في المتغیر التاǼع (جودة الخدمات) ،)11.4%(

مــا أظهرتــه ة الخــدمات، مــن خــلال یوجــد أثــر معنــوȑ (دال إحصــائǽا) ل الحــوافز علــى جــود -11
ǽشــیر ذلــك  ،)0.353موجǼــة((+) Bمعامــل الانحــدار  إشــارة قǽمــة  أن ، نتــائج التحلیــل الإحصــائي

ولــذلك  قǽم"جــودة الخــدمات" ارتفعــت إلــى أن هــذا التــأثیر إیجــابي ،أȞ ȑلمــا ارتفعــت قǽمــة "الحــوافز" 
یجــب أن یــتم تشــجǽع المȞافــآت المادǽــة فــي الشــرȞة علــى بــدل مزȄــد مــن الجهــد والمثــابرة للحصــول 

 ،)%26.9أن التغیــر فــي المتغیــر المســتقل(الحوافز) ǽفســر ( 2Rوأن قǽمــة معامــل التحدیــد علیهــا، 
  .من التغیر في المتغیر التاǼع (جودة الخدمات)
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مــا أظهرتــه علــى جــودة الخــدمات، مــن خــلال  الأداءتقیــǽم یوجد أثــر معنــوȑ (دال إحصــائǽا) ل -12
ǽشــیر ذلــك  ،)0.244موجǼــة((+) Bمعامــل الانحــدار  إشــارةقǽمــة أن و  ، نتــائج التحلیــل الإحصــائي

ولــذلك " قǽم"جودة الخدماتارتفعت " الأداءإلى أن هذا التأثیر إیجابي ،أȞ ȑلما ارتفعت قǽمة "تقیǽم 
علـــى أســـس ومعـــاییر وأنظمـــة واضـــحة ومحـــددة فـــي الوصـــف یجـــب أن ǽعتمـــد نظـــام تقیـــǽم الأداء 

أن التغیــر فــي المتغیــر   2Rوأن قǽمــة معامــل التحدیــد الــوظǽفي ممــا ǽضــمن العدالــة فــي التقیــǽم ،
  .من التغیر في المتغیر التاǼع (جودة الخدمات) ،)ǽ (12.6%فسر (الأداءالمستقل(تقیǽم 
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  تلتوصǻاا -2- 6

  الدراسة توصل الǼاحث إلى التوصǽات الآتǽة:من خلال نتائج 

Ȟة اللیبǽة الموانئ Ǽاختǽار العاملین وتعیینهم زȄادة الاهتمام  من شر العمل على  -1
بناء على تقدǽم طلب استخدام ومعرفة قدراتهم في التعامل مع الآخرȄن، ومدȐ قدرتهم 

وإخضاعهم لاختǼارات على القǽادة ،ومعرفة مستوǽات الذȞاء لدیهم،ودوافعهم للعمل 
ǽلات شخصǼاةومقاǼة والمحاǽة، والابتعاد عن  العلاقات الشخص .  

، أهدافهاتصمǽم البرامج التدرȄبǽة التي تخدم  للموانئأن تواصل الشرȞة اللیبǽة  -2
لضمان تحقیȘ هذه الأهداف ، وهذا Ȟǽون من خلال إǽمان الشرȞة  وتدرȄب العاملین

  .یجابي على فاعلǽة العمل فیهاǼأهمǽة التدرȄب وانعȞاسه الإ

توزȄع البرامج التدرȄبǽة حسب حاجة الموظف للتدرȄب ولǽس لغرض أخر،  -3
وضرورة الترȞیز على تدرȄب المشرفین والقائمین على عملǽة التقیǽم ، Ǽحیث یدرȞون 
مفهوم التقیǽم وأهدافه والقرارات التي تترتب علǽه Ǽحیث یرȞزون على الموضوعǽة 

  ملǽة التقیǽم.والدقة في ع

وضع برامج تحفیز تحقȘ الأهداف الشخصǽة للموظفین ولا تتعارض في نفس  -4
الوقت مع الأهداف التنظǽمǽة وإمȞانǽات المنظمة، ورسم الصورة الذهنǽة لدیهم Ǽأن 

  . انتمائهم والتزامهم سینعȞس إیجاǼا علیهم وعلى العمل الذǽ ȑمارسونه

القرار حسب ما یتناسب مع تخصصهم في إشراك الموظفین في عملǽة اتخاذ  -5
  العمل من خلال الندوات والاجتماعات .

داخلي للشرȞة وȞذلك زȄادة تقیǽم دورȄة لتقیǽم الوضع الوضع سǽاسات وȃرامج  -6
الشرȞة ،  أهدافن تواصل الشرȞة رȃط عملǽة التقیǽم أداء الموظفین مع تطوȄره، وأ
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Ș أهدافهم مع أهداف الشرȞة ، وهذا Ȟǽون أداء الموظفین بناء على مدȐ توافوتقیǽم 
  .من خلال تدرȄب الرؤساء المǼاشرȄن للموظفین على مهارات عملǽة التقیǽم

ضرورة تقیǽم الأفراد قبل وǼعد حضورهم الدورات التدرȄبǽة لضمان تحقیȘ هذه  -7
وتطوȄر معاییر تقیǽم الأداء من حین لأخر، وȞذلك ، وضرورة تعدیل البرامج أهدافها

  .ب تقیǽم الأداء دورȄا لضمان تحقیȘ أهدافهیج

یوصي الǼاحث بإجراء دراسة تتناول أثر Ǽعض المتغیرات المȞونة لوظائف إدارة  -8
الموارد الǼشرȄة والتي لم یتم دراستها في هذه الدراسة (تخطǽط الموارد الǼشرȄة، تحلیل 

، قات الصناعǽة)وتصنیف وتوصیف  الوظائف، الأمن والسلامة المهنǽة، إدارة العلا
  وأثرها على أǼعاد جودة الخدمات.
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  نبذة عن الشرȜة

لوزارة المواصلات، وتم تغیر تعتبر الشرȞة اللیبǽة للموانئ إحدȐ الشرȞات الهامة التاǼعة   
اسمها إلى "الشرȞة اللیبǽة للموانئ"" بدل الشرȞة الاشتراكǽة للموانئ" وذلك Ǽعد ثورة الساǼع من 

  فبرایر المǼارȞة.

م، وقد Ǽاشرت الشرȞة نشاطها بتارȄخ 1985) لسنة 21تأسست الشرȞة Ǽموجب القانون رقم(
01/01/1986ǽات منذ تأسǼط بها مهام ووجǽالموانئ م، وأن Ȑسها الهدف منها الرفع من مستو

اللیبǽة وتطوȄرها وإدخال التقنǽات  الحدیثة في عمل الموانئ إلى جانب قǽامها Ǽالمشروعات 
الإنشائǽة والصǽانة وفقا للخطة التطوȄرȄة التي تضعها الشرȞة ، Ȟما تقوم الشرȞة بتقدǽم أعمال 

رابلس، بنغازȑ، الخمس، طبرق، درنة، زواره، المناولة و التخزȄن والخدمات الǼحرȄة لموانئ (ط
  رأس لانوف، البرȄقة).

) موظفاً موزعین بین الإدارة العامة للشرȞة 5835یبلغ عدد الموظفین ǼالشرȞة حوالي  (
  والموانئ المذȞورة، وǽقع مقر الإدارة العاملة للشرȞة Ǽمدینة مصراتة .

  - معدات التشغیل اللازمةǼ دهاȄووسائل النقل داخلها. تشغیل الموانئ وتزو  

  -  ها داخل الموانئ وفي الممرات الملاحةȞإرشاد السفن عند دخولها وخروجها  وتحر
 وتقدǽم الخدمات الǼحرȄة  لها.

  - . ضائع الواردة والصادرة والعابرةǼن الȄغ وتخزȄشحن وتفر 

  - .ةȄحرǼالتشغیل والخدمات الǼ تحصیل العوائد المتعلقة 

   - مع الجهات ا Șم خدمات الإطفاء   التنسیǽلمختصة للمحافظة على النظام والأمن وتقد
 والإنقاذ والدفاع المدني والإسعاف وغیرها...

  -  انةǽة القادرة على التشغیل والصǽالموانئ وإعداد الكوادر الفنǼ ر أسلوب العملȄتطو
 وإصدار التعلǽمات والتوجیهات اللازمة لتنظǽم العمل بها.  

  



  الهيكل التنظيمي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  رئيس لجنة الإدارة بالشركة

 مكتب الإعلام الامن والسلامة االشؤون القانونية التدريب والتطويرالنظم وتقنية المعلوماتالمراجعة الداخليةمكتب شؤون اللجنه

 فروع شركة الموانئ المناولة والتخزينالشؤون البحريةالشؤون الفنيةالشؤون الماليةالاداريةالشؤون

 المحفوظات

الشؤون العامة

شؤون العاملين

 شؤون العاملين

عقود الاستخدام

التطيم والقوة 
المعاوماتية

العلاقات العامة

 الخدمات والحركة

 الحسابات العامة

المرتباتمكتب

مراقبة المخزون

قسم الايرادات

 مكتب الايرادات

مكتب الخزينة

 قسم المشتريات

 العقود والتوريدات

الهندسة المدنية

الهندسة الكهربائية

الهندسة البرية

التجهيزات البحرية

 الصيانة البحرية

العمليات البحرية

الخدمات البحرية

المسح البحري

  المناولة والتخزين

 معدات المناولة

 المنظومات والتشغيل

  ميناء طرابلس

 ميناء بنغازي

 ميناء الخمس

 ميناء درنة

 ميناء طبرق

 ميناء زوارة

 ميناء البريقة

 ميناء راس لانوف

الرعاية الصحية

المشتريات

مكتب المخازن



 

  دولة ليبيا
  فرع مصراتة -الأكاديمية الليبية 

  قسم الإدارة والتنظيم

  استمارة استبانه
  مقدمة للموظفين بالشركة الليبية للمواني

 
  بعد التحية ،،،               

  نتقدم إليكم استمارة استبانه أعدت لغرض انجاز دراسة بعنوان:

  وظائف إدارة الموارد البشرية وأثرها 
  في تحسين جودة الخدمات
  دراسة ميدانية على الموانئ الليبية

وإذْ نثق في تفهّمكم لأهمية البحث العلمي، وما يمكن أن يتمخّض عنه من 
رفع مستوى الأداء الوظيفي للموظفين، فإنني أتشرف نتائج وتوصيات؛ تساهم في 

ً عدداً من الأسئلة حول موضوع الدّراسة، آملاً  بتقديم هذا النموذج إليكم، متضمنا
منكم التعاون في الإجابة عن الأسئلة.. علماً بأنّ الباحث على ثقة تامة بأنكم خير من 

إلى نتائج علمية، وأن  يعينه في الحصول على البيانات التي ستستخدم في الوصول
  هذه البيانات ستحاط بالسرية التامة، وسيكون استخدامها لغرض البحث العلمي فقط.

  

  لكم جزيل الشكر والتقدير

  والسلام عليكم ورحمة الله وبركاته
  

  الباحث : عادل نوري الدبسكي



  -الجزء الأول :

  ) في المرȁع المناسب: البǻانات الشخصǻة والعامة، الرجاء التكرّم بوضع إشارة (  -أ

  الجنس -1

  أنثى  ذكر  

  العمر -2

  40إلى أقل من  30من سنة   سنة 30أقل من   

  سنة فأكثر 50من  سنة 50إلى أقل من  40من   

  المستوي التعليمي -3

   ثانوي  ثانوي وما يعادله  

    ماجستير  جامعي وما يعادله  

    دكتوراه  

  التخصص: -4

 هندسة                       محاسبة  إدارة  

    قانون  حاسب آلي  

  المركز الوظيفي: -5

                رئيس قسم                          مدير مكتب       

      موظف إداريرئيس وحدة                        

  سنوات الخبرة -6

 سنوات 10سنوات إلى أقل من  5من               سنوات 5  أقل من  

  سنة فأكثر 15من  سنة 15سنوات إلى أقل من10من    

     

  



یهـدف هذا الجـزء لمعرفة مدȎ تطبیȖ  لوظــائف إدارة المــوارد الǺشــرȂة.  الرجــاء :  الجزء الثاني 
  ) أمام الخǻار الذȏ تراه مناسǺاً.إلى معرفة مدȎ تطبـی  Ȗوضع إشارة     (

 العبارة م
أوافق 
 بشدة

 لا أوافقمحايدأوافق
لا 

أوافق 
 بشدة

     الاختيار والتعيين  - أولا

تستند عملية الاختيار والتعيين على أسس -1
وقواعد واضحة ومحددة على الشواغر  في 

 الشركة

    

يتم اختيار وتعيين الأفراد المؤهلين للوظيفة -2
 بناءاً على الكفاءة والخبرة

  
 

    

عند وضع سياسة الاختيار والتعين يراعى -3
كل وظيفة تكون ملائمة وفق فيها إن 

التخصص ومؤهلاته وبما يحقق الهدف من 
 شاغلها

    

تتضمن عملية الاستقطاب والاختيار -4
والتعيين معايير التحسين المستمر

    

لا يتم الاختيار على أساس المنافسة ولكن -5
علي أساس العلاقات الشخصية والمصالح 

 الخاصة

    

العدالة والمساواة بين تهدف إلى تحقيق -6
جميع الإفراد الموظفين عن طريق وضع 

الشخص المناسب في المكان المناسب

    

نعتقد إن الاهتمام بسياسات الاستقطاب -7
والاختيار والتعيين يعني الاهتمام بتطوير 

أداء الموظفين

    

     التدريب  -ثانيا  

والبرامج يتم تحديد الاحتياجات التدريبية -1
التدريبية بناءاً على الحاجة الفعلية لهذه 

البرامج وبما يخدم مصلحة العمل.

    

    يركز التدريب على التحسين المستمر للجودة-2

هناك مخصصات كافية لتدريب الموظفين -3
 واكتسابهم المهارات المطلوبة

    

المادة التدريبية مستمدة من واقع المتدربين -4
 ومتناسبة مع مستواهم الذهني والبدني

    

يتم توزيع الدورات التدريبية حسب حاجة -5
الموظف للدورة التدريبية والتطوير 

    



 العبارة م
أوافق 
 بشدة

 لا أوافقمحايدأوافق
لا 

أوافق 
 بشدة

المطلوب للعمل به
تتناسب أعداد ونوعيات البرامج التدريبية مع -6

نوعية الموظفين وعددهم
    

يوجد لدي رضا عن عدد ونوعية وعدالة -7
التدريبية في الشركة.البرامج 

    

     الحوافز المادية والمعنوية - ثالثا

تشجع المكافآة المادية في الشركة على بذل -1
مزيد من الجهد و المثابرة للحصول عليها

    

أشعر بالرضا الوظيفي من خلال ما -2
 يتقاضوه من رواتب وعلاوات

  
 

    

المتاحة أشعر بأهمية الحوافز والمكافآت -3
 بالشركة

    

تسعى الشركة إلى زيادة المكافآت لتحسين -4
 المردود الأدائي للموظفين

  
 

    

أشعر بأن العدالة تسود نظام الحوافز -5
 والمكافآت في الشركة 

    

يقوم الرؤساء بتفويض السلطة للموظفين بما -6
يساعدهم على القيام بالأعمال الموكلة إليهم

    

تتيح الشركة للموظفين فرص المشاركة في -7
 وضع الخطط المستقبلية

  
 

    

تقدم الشركة مزايا إضافية للموظفين -8
لتحفيزهم على العمل مثل شهادة التكريم

    

يفضل الموظفون في الشركة الحصول على -9
 القيمة المعنوية أكثر من غيرها

  
 

    

10 - 
 

ببعض  يحبذ الموظفون في الشركة تفويضهم
 الصلاحيات

    

   تقيم الأداء  -رابعا 
 

    

المكلفون بالتقييم لديهم خبرات علمية وعملية -1
تمكنهم من فهم دوافع  الموظفين اتجاه 

 أعمالهم

    

تخضع عملية تقييم الأداء لمراجعة دورية -2
لتضمن تحقيق أهدافها

    

 يعتمد نظام تقييم الأداء على أسس ومعايير-3
وأنظمة واضحة ومحددة في الوصف 

الوظيفي مما يضمن العدالة في التقييم.

    

      يلتزم العاملون بالحضور قبل فترة التقييم من -4



 العبارة م
أوافق 
 بشدة

 لا أوافقمحايدأوافق
لا 

أوافق 
 بشدة

  أجل الترقية والحوافز
 

ترتبط أنشطة الموارد البشرية كالترقية -5
وتحديد الاحتياجات التدريبية والحوافز 

بعملية تقييم الأداء

    

يتم تعديل وتطوير معايير تقييم أداء العاملين -6
من حين لآخر

    

للعلاقات الشخصية دور هام في عملية تقييم -7
 أداء الموظفين

  
 

    

يتم تقييم الأفراد قبل وبعد حضورهم -8
الدورات التدريبية لضمان تحقيق هذه 

البرامج أهدافها

    

معرفة مدȎ تطبـیȖ الشرȜة اللیبǻة للمواني لمعاییر جــودة یهـدف هذا الجـزء إلى :  الجزء الثالث 
  ) أمام الخǻار الذȏ تراه مناسǺاً. الخدمات .  الرجاء وضع إشارة (

 العبارة م
أوافق 
بشدة

لا أوافق محايد أوافق
لا أوافق 

 بشدة

     الاعتمادية  - أولا

قدرة الموظفين بالشركة لتقدم الخدمة -1
من أول مرة وبأيسر المطلوبة للعملاء 

الطرق المتاحة

  

تحتفظ الشركة بسجلات دقيقة -2
لمعاملاته يمكن الرجوع إليها حال 

وقوع الأخطاء

   
 

يتم إنجاز كمية كافية من متطلبات -3
العمل اليومي في الشركة

  

يعمل الموظف بالشركة على تقديم -4
الخدمات بمستوى عالي من الجودة

  

يفتخر الموظفون بأنهم أعضاء في -5
 ً فريق عمل يكمّل بعضه بعضا

  

   الاستجابة –ثانيا 

يقدم موظفي الشركة خدمات فورية -1
وسريعة لعملائهم

  

قدرة الموظفين بالشركة على التكيف -2
في محيط العمل

  

لا ينشغل موظفي الشركة أبدا عن -3
في أي وقتالاستجابة لطلبات الزبائن 

  



 العبارة م
أوافق 
بشدة

لا أوافق محايد أوافق
لا أوافق 

 بشدة
يمتلك الموظفين بالشركة  المهارات -4

اللازمة لأداء المهام بدون أخطاء
  

يحصل العميل على الوقت الكافي -5
لانجاز الخدمة من قبل الموظف 

 المختص

  

موظفو الشركة دائما على استعداد -6
لمساعدة عملائهم وتيسير الخدمة لهم

  

     اللباقة -ثالثا

يمنح موظفو الشركة لعملائهم رعاية -1
شخصية خاصة

  

يتمتع موظفو الشركة بالمعرفة والفهم -2
الكافي للرد على استفسارات العملاء

  

يتمتع موظفو الشركة بالتعاطف مع -3
مشاكل العملاء ويسعوا دائما لحلها 

بأسرع وقت ممكن

  

بشكل يعامل موظفو الشركة العملاء -4
لائق وحضاري

  

يوجد تقدير الظروف للعملاء من قبل -5
موظفي الشركة

  

النواحي المادية  -رابعا 
 الملموسة

  

الأجهزة والمعدات التي تستخدمها -1
الشركة لتقديم خدماته تعتبر حديثة 

ومواكبة للتطور

  

التصميم والتنظيم الداخلي للشركة -2
يتناسب مع  مرتب ومريح بحيث

 طبيعة العمل

  

تساعد اللوحات الإرشادية داخل -3
الشركة توجيه العملاء إلى مكان 

الخدمة مباشرة

  

توجد أماكن مخصصة للجلوس أثناء -4
انتظار العملاء لدورهم في الحصول 

على الخدمات تسهل في تقديم الخدمة

  

الإضاءة والتهوية لمبنى الشركة -5
وممتازةمناسبة 

  

إن الوضع الحالي الخاص بالمعلومات -6
والاتصالات وتقنيتها يؤثر على جودة 

 الخدمات

  



  

  أكادǻمǻة الدراسات العلǻا

  مدرسة اللغات
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