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قائمـــة المحتویـــات

رقم وعــــــــــــــــــــــــــــالموض
الصفحة

الإطار المنھجي للبحث: الفصل الأول
١٧-٢الإطار العام للبحث: المبحث الأول

٢مقدمة
٦-٣مشكلة البحث: أولاً 
٨-٧فروض البحث: ثانیًا
٩أھداف البحث: ثالثًا

ا ً ١٠-٩أھمیة البحث: رابع
١٦-١١أسلوب الدراسة: اخامسً 
ا ١٧متغیرات البحث: سادسً
ا ً ١٧حدود الدراسة: سابع

٢٩-١٨الدراسات السابقة: المبحث الثاني
٢٤-١٨الدراسات العربیة: أولاً 
٢٩-٢٥الدراسات الأجنبیة: ثانیًا

الخلفیة النظریة للبحث: الفصل الثاني
٤٥-٣١رة الجودة الشاملةالإطار الفكري لمدخل إدا: المبحث الأول
٣١مقدمة

٣٢مفھوم إدارة الجودة الشاملة: أولاً 
٣٥-٣٣مبادئ إدارة الجودة الشاملة: ثانیًا
٤١-٣٥المداخل الحدیثة لإدارة الجودة الشاملة: ثالثًا

٣٧-٣٦النموذج الدائري-١
٣٩-٣٨نموذج جائزة بالدریج-٢
٣٩ةنموذج الجائزة الأوروبیة للجود-٣
٤١-٤٠النموذج الیاباني لإدارة التمیز-٤
ا ً ٤٣-٤١القیاسیةالعلاقة بین الجودة الشاملة ومواصفات الجودة : رابع

ا ٤٤-٤٣معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة: خامسً
ا ٤٥-٩٠٠٤٤٤مبادئ إدارة الجودة المرتكز علیھا الأیزو : سادسً

٤٥الخلاصة
٥٣-٤٦مدخل إدارة الجودة الشاملةعناصر : المبحث الثاني

٦٠-٥٣القیادة:أولاً 
٦٥-٦٠التوجھ بالعمیل:ثانیًا
٧٣-٦٥التحسین المستمر: ثالثًا

ا ً ٧٥-٧٣الابتكار: رابع
ا ٧٥-٧٣القیم والاتجاھات:خامسً

٧٦الخلاصة
فعالیة إدارة الموارد البشریة: الفصل الثالث

١١٣-٧٨البشریةتراتیجیة لإدارة الموارد الفعالیة الاس: المبحث الأول
٧٨مقدمة
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رقم وعــــــــــــــــــــــــــــالموض
الصفحة

٧٩-٧٨مفھوم إدارة الموارد البشریة الاستراتیجیة:أولاً 
الخصائص والسمات الاستراتیجیة لإدارة الموارد البشریة في ظل الجودة :ثانیًا

الشامل
٨٠-٧٩

٨٦-٨٠نماذج فعالیة إدارة الموارد البشریة:ثالثًا
ا ً ١١٠-٨٧الفعالیة الاستراتیجیة لإدارة الموارد البشریةعناصر :رابع

٨٨-٨٧دور إدارة الموارد البشریة في مراحل الاستراتیجیة العامة-١
٩١-٨٨دور إدارة الموارد البشریة في تحقیق المیزة التنافسیة-٢
٩٧-٩١دور إدارة الموارد البشریة في إحداث التغییر الثقافي للجودة-٣
١٠١-٩٧دارة الموارد البشریة في بناء فرق العملدور إ-٤
١٠٥-١٠١دور إدارة الموارد البشریة في تمكین العاملین-٥
١٠٨-١٠٥دور إدارة الموارد البشریة في تحقیق رضا العاملین-٦
١١٠-١٠٨دور إدارة الموارد البشریة في الرقابة على المورد البشري-٧
ا ١١٠ھ إدارة الموارد البشریة الاستراتیجیةالتحدیات التي تواج: خامسً

١١١-١١٠الخلاصة
١٥٨-١١٢الفعالیة الوظیفیة لإدارة الموارد البشریة: المبحث الثاني

١٢١-١١٢نظام الاختیار
١٣٥-١٢٢نظام التدریب

١٤٥-١٣٦نظام تقییم الأداء
١٥٨-١٤٦نظام الحوافز

١٥٨الخلاصة
یدانیةالدراسة الم: الرابعالفصل 

١٧٩-١٦٠اختبارات الفروض: المبحث الأول
١٦٢-١٦٠اختبارات الصدق والثبات: أولاً 

١٦١-١٦٠اختبار صدق الاستمارة-١
١٦٢-١٦١اختبار ثبات الاستمارة-٢

١٧٩-١٦٢اختبارات فروض الدراسة: ثانیًا
١٦٧-١٦٢اختبار الفرض الأول-١

١٦٢ول للفرض الأولنتائج اختبار الفرض الفرعي الأ١/١
١٦٣نتائج اختبار الفرض الفرعي الثاني للفرض الأول١/٢
١٦٣نتائج اختبار الفرض الفرعي الثالث للفرض الأول١/٣
١٦٤نتائج اختبار الفرض الفرعي الرابع للفرض الأول١/٤
١٦٤نتائج اختبار الفرض الفرعي الخامس للفرض الأول١/٥
١٦٥رض الأولنتائج تحلیل الف١/٦
١٦٧-١٦٦نتائج الإجابة على السؤال الثاني في القسم الأول١/٧

١٧٥-١٦٧اختبار الفرض الثاني-٢
١٦٩-١٦٧نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول للفرض الثاني٢/١
١٧١-١٦٩نتائج اختبار الفرض الفرعي الثاني للفرض الثاني٢/٢
١٧٣-١٧١الث للفرض الثانينتائج اختبار الفرض الفرعي الث٢/٣
١٧٤-١٧٣نتائج اختبار الفرض الفرعي الرابع للفرض الثاني٢/٤
١٧٤نتائج اختبار الفرض الفرعي الخامس للفرض الثاني٢/٥
١٧٥-١٧٤نتائج تحلیل الفرض الفرعي السادس للفرض الثاني٢/٦
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رقم وعــــــــــــــــــــــــــــالموض
الصفحة

١٧٥نتائج اختبار الفرض الفرعي السابع للفرض الثاني٢/٧
١٧٩-١٧٥اختبار الفرض الثالث-٣
١٨٩-١٨٠والتوصیات والنموذج المقترح ملخص نتائج الدراسة : المبحث الثاني

١٨٣-١٨٠ملخص النتائج: أولاً 
١٨٨-١٨٤النموذج المقترح: ثانیًا
١٨٩التوصیات: ثالثًا

٢٠٧-١٩١العربیة والأجنبیة: المراجع
١٩٦-١٩١المراجع العربیة: أولاً 
٢٠٧-١٩٧المراجع الأجنبیة: اثانیً 
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الجـــداولقائمـــة 
رقم

رقمعنـــــــوان الجـــــــدولالجدول
الصفحة

٤الأھمیة النسبیة للقطاعین العام والخاص في إجمالي الناتج المحلي١
٢

٢٠٠٦/٢٠٠٧١٠إلى عام ١٩٩٩/٢٠٠٠في الفترة من عام 
١٢توزیع شركات القطاع الخاص الصناعي طبقا لنوع النشاط وأھمیتھ النسبیة٣
٩٠٠٠(٤ (

١٤-١٣الغذائیة والغزل والنسیجالمنتجات 
٥٩٠٠٠

١٥الغذائیة والغزل والنسیج
١٥توزیع عینة البحث على الشركات محل الدراسة٦
١٦توزیع المستقصى منھم في شركات العینة طبقًا لوظائفھم٧
٣٤-٣٣ة الجودة الشاملةالإسھامات الأساسیة لرواد إدار٨
٤٢تكامل أم تماثل أم تعارض؟: علاقة إدارة الجودة الشاملة والأیزو٩
٤٨نمط السلوك الإداري١٠
٥١خصائص نمط القیادة التحویلیة١١
٦٥-٦٤أدوات تحسین الجودة١٢
٧٠دور استراتیجیة البحوث والتطویر في تحقیق المزایا التنافسیة والتقدم١٣
٩٢خصائص ثقافة المنظمة١٤
١٥

٩٦ظل النموذج التقلیدي
٩٨الثقافة القدیمة والجدیدة لفرق العمل١٦
-١٠٨مقاییس فعالیة الموارد البشریة١٧

١٠٩
١٣١البرنامج المتكامل للتدریب١٨
-١٣٢یم التدریب وتنمیة الموارد البشریةنماذج تقی١٩

١٣٣
١٣٥مقارنة بین الدور التقلیدي والدور الحدیث للمدربین٢٠
١٣٨مقارنة بین عناصر نظام تقییم الأداء التقلیدي والتقییم في ظل الجودة الشاملة٢١
-١٣٩المداخل التقلیدیة لتقییم أداء العاملین٢٢

١٤١
١٦٠القسم الأول بالدرجة الكلیة للقسممعاملات ارتباط بنود ٢٣
١٦٠معاملات ارتباط بنود القسم الثاني بالدرجة الكلیة للقسم٢٤
٢٥

١٦١البشریة بالدرجة الكلیة
١٦١معاملات ثبات ألفا كرونباخ لمحاور الدراسة٢٦
١٦٢نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول للفرض الأول٢٧
١٦٣نتائج اختبار الفرض الفرعي الثاني للفرض الأول٢٨
١٦٤نتائج اختبار الفرض الفرعي الثالث للفرض الأول٢٩
١٦٥نتائج اختبار الفرض الفرعي الرابع للفرض الأول٣٠
١٦٥نتائج اختبار الفرض الفرعي الخامس للفرض الأول٣١



-ج-

رقم
رقمعنـــــــوان الجـــــــدولالجدول

الصفحة
١٦٥نتائـج تحلیـل الفـرض الأول٣٢
في معوقات تطبیق مدخل إدارة الجودة الشاملة ٣٣

١٦٦الجودة الشاملة
معوقات ٣٤

١٦٧الشاملة
١٦٧لفرض الثانينتائج اختبار الفرض الفرعي الأول ل٣٥
١٦٨)الشركات التي تطبق الجودة الشاملة(سمات وخصائص إدارة الموارد البشریة ٣٦
٣٧)

١٦٩)الشاملة
١٦٩نتائج اختبار الفرض الفرعي الثاني للفرض الثاني٣٨
١٧٠)الشركات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة(یة أنشطة إدارة الموارد البشر٣٩
١٧١)الشركات التي لا تطبق إدارة الجودة الشاملة(أنشطة إدارة الموارد البشریة ٤٠
١٧١نتائج اختبار الفرض الفرعي الثالث للفرض الثاني٤١
٤٢)

١٧٢)املةالش
٤٣)

١٧٣)الشاملة
١٧٤نتائج اختبار الفرض الفرعي الرابع للفرض الثاني٤٤
١٧٥نتائج اختبار الفرض الفرعي الخامس للفرض الثاني٤٥
١٧٥نتائج اختبار الفرض الفرعي السادس للفرض الثاني٤٦
١٧٦نتائج اختبار الفرض الفرعي السابع للفرض الثاني٤٧
-١٧٧اختبار الفرض الثالث والفروض الفرعیة التابعة لھ٤٨

١٧٨
-١٧٨نتائج استخدام تحلیل التباین لعنصر مدخل إدارة الجودة الشاملة٤٩

١٧٩
٥٠

١٧٩البشریة
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الأشكالقائمـــة 
رقم

رقمعنــــــــــــوان الشكــــــــــــلالشكل
الصفحة

٣٦النموذج الدائري لإدارة الجودة الشاملة١
٣٨الإطار العام لعناصر نموذج بالدریج٢
٣٩.الإطار العام لعناصر نموذج الجائزة الأوروبیة٣
٩٠٠٠٤٢الجودة الشاملة والأیزو العلاقة بین إدارة ٤
٤٩الشبكة الإداریة٥
٥٧الجودةبیت٦
٦٢الدولیةالأیزولمعاییروفقاالعملیةنموذج٧
٦٣المستمرللتحسینPDCAدورة٨
٦٧مكونات وعناصر التفكیر الابتكاري٩
٦٩علاقة الابتكار بالجودة الشاملة١٠
٩٣تعلقة بإدارة الجودة الشاملةدورة الثقافة التنظیمیة الم١١
٩٥مقومات حدوث التغییر١٢
١٠٥فلسفة رضا العاملین في الجودة الشاملة١٣
١٤TQM – Driven Employee

Selection
١١٥

ي ١٥
ظل الجودة الشاملة

١٨٤



الأولالفصل 
الإطار العام للبحث والدراسات السابقة

 :.
.: ي



-٢-

الفصل الأول
الإطار العام للبحث والدراسات السابقة

المبحث الأول
ثـــام للبحـــار العـــالإط

: ةـــمقدم
ل الیوم أصبحت أحوج ما تكون إلى الارتقـاء بالإنتاجیـة وتحسـین الجـودة، إن منظمات الأعما

مـن الصـعیدین المحلـي كـلٍ منظمـات الأعمـال القـرن الحـادي والعشـرین وهـي تمـر علـى حیث تدخل 
والعالمي بالعدیـد مـن الظـروف والمتغیـرات الجوهریـة وهـذه المتغیـرات أفـرزت ظروفـاً جدیـدة أدت إلـى 

ب التـي اعتادتهـا الإدارة فـي تعاملاتهـا، وأصـبح العـالم كلـه مجـالا لعمـل الإدارة، إسقاط القیم والأسالی
كمـا لــم یعــد الوقـت قیــدا علــى الإدارة بــل أصـبح مــورداً تســتثمره، ولــم تعـد المزایــا النســبیة للمنشــآت أو 

. الدولة كافیة لتحقیق التمیز
، التحرر، المرونـة، التواصـل، والنتیجة الأساسیة لحركة المتغیرات في عالم الیوم هي الانفتاح

والمنافسة حیث یتحدد مصیر منظمات الأعمال وما تحققه من أرباح على مـا یتـوفر لهـا مـن قـدرات 
تنافســیة، والتــي تتمثــل فــي مجموعــة المهــارات والتكنولوجیــات والمــوارد والمزایــا التــي تســتطیع الإدارة 

: تنسیقها واستثمارها لتحقیق أمرین أساسیین هما
قیمة ومنفعة أعلى للعمیل إنتاجCustomer value

 تمیز واختلاف عن المنافسینCompetitor Differentiation

هــي والابتكـار بیـد أن قـوة العمـل الذكیـة التـي تتسـم بـالولاء والالتـزام ومراعـاة السـلوكیات والقـیم 
.المنظمةالتنافسیة في المیزة العنصر الحاكم في تحقیق 

فــي حاجــة ماســة للتفكیــر فــي وضــع المــوارد البشــریة بصــفتها أهــم وعلــى ذلــك فــإن المنظمــات
ا اسـتراتیجیًا  عادة تصمیم وظائفها وسیاساتها وتنمیة مهاراتها ونتائج أعمالها لتصبح شریكً ٕ الأصول وا
یحقــق المیــزات التنافســیة التــي تــدفع بالمنظمــة إلــى القمــة فــي الأداء، ولا یتــأتى ذلــك إلا عــن طریــق 

ة للموارد البشریة وتحـدیث وتجدیـد الأفكـار والأسـالیب حیـث تواجـه الإدارة فـي ظـل المهارات الإبداعی
نظـــم الجـــودة الشـــاملة تحـــدیات متجـــددة ومتواصـــلة أخـــذت أشـــكالاً عدیـــدة ومختلفـــة منهـــا المنافســـة 

ا علمیًا یسـاعد المنظمـات . والمجابهة ومن هنا تنبع فكرة الدراسة الحالیة والمتمثلة في أن تقدم إسهامً
ضــرورة وجــود إدارة فعالــة للمــوارد البشــریة علــى غــرار مــا تتطلبــه نمــاذج الجــودة الشــاملة والتــي علــى

.ها في العدید من المنظمات العالمیة الرائدةواأثبتت جد

: ثـــة البحـــمشكل:أولاً 
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تواجه منظمات الأعمال فـي مصـر تحـدیات كثیـرة لتطـویر قـدرتها التنافسـیة، نظـرا لتغیـر بیئـة 
حیث تحولت الأسواق من المحلیة إلى العالمیة، وتحولت التشریعات والضوابط المحلیة إلى الأعمال 

أخـــرى تتســـق مـــع اتفاقیـــات التجـــارة العالمیـــة، وتحولـــت شـــركات كانـــت متنافســـة محلیـــا وعالمیـــاً إلـــى 
شركات متحالفة، وتحولت السلع والخدمات من إنتـاج یعتمـد علـى المـواد الخـام إلـى منتجـات یتعـاظم 

ا المكون المعرفي الكامن فـي عقـول البشـر، وتحـول العمیـل مـن عمیـل محلـي إلـى عمیـل عـالمي فیه
بفعـــل ثـــورة الاتصـــالات، وتحولـــت معـــاییر الجـــودة مـــن معـــاییر یضـــعها جهـــاز المواصـــفات والقیـــاس 

ضــوء هــذه ، وفــي)١(المحلــي بكــل دولــة إلــى معــاییر عالمیــة تضــعها المنظمــات العالمیــة للمواصــفات
نتیجــــة للمتغیــــرات والصــــعوبات التــــي تواجــــه المنشــــآت، كــــان لابــــد أن تطــــور الإدارات التحــــولات وك

. المسئولة عن الموارد البشریة من استراتیجیاتها وأسالیبها ووظائفها
لتقلیـل تكلفتهـا، وخفـض أسـعارها، وزیـادة المنظمـات وفي ظل أسلوب الإنتاج الغزیر الذي تقـوم بـه 

ــد مــ ن التقنیــات والآلیــات التــي تســتهدف تقــویم وتحســین الأداء، وجمیعهــا قــدرتها التنافســیة، ظهــرت العدی
، وهـي الوظیفـة التـي یقـع عـبء إدارتهـا علـى بالمنظمـاتمرتبط بشكل مباشر برفع قدرات الموارد البشـریة 

ــة التقــویم  عــاتق إدارة المــوارد البشــریة، وكــان مــن الضــروري أن تخضــع إدارة المــوارد البشــریة ذاتهــا لعملی
، المنظمـاتلتتمكن من القیام بدورها المحوري في التغییر والجودة وتحسین الأداء على مسـتوى والتحسین

. وأحد أهم تقنیات تحسین الأداء هي إدارة الجودة الشاملة
ـــة أخـــرى تهـــتم  المعاصـــرة بخلـــق القـــدرة التنافســـیة باعتبارهـــا عنصـــراً محـــددا الإدارةومـــن ناحی

أن المــوارد البشــریة الفعالــة هــي ركیــزة تكــوین هــذه القــدرة، لمصــیر منظمــات الأعمــال، أخــذا بمفهــوم
الحقیقیـة لتحویـل مـا تملكـه المنظمـات مـن مـوارد مادیـة وعلى أساس أن العملیات البشریة هي الآلیة

إطـار نظــام متطــور فــيومالیـة وتقنیــة ومعلوماتیـة إلــى قـدرات تنافســیة والتـي لا یمكــن أن تتحقـق إلا 
. )٢(بالتنسیق مع استراتیجیات المنظمةلإدارة الموارد والبشریة

ــة المــوارد البشــریة وتحســین أداء الإدارات المســئولة عــن المقومــات البشــریة تــزدادوعلــى ذلــك  أهمی
بزیادة الاهتمام بالقدرة التنافسیة لهذه المنشآت خاصة في دولة كمصر، حیث تعـاني مـن الزیـادة السـكانیة 

لمقابل تنـتج مـواد خـام لصـناعات عدیـدة ذات قـدرة تنافسـیة عالیـة وارتفاع معدلات الاستهلاك، ولكن في ا
. ومن أهمها الصناعات العذائیة وصناعة الغزل والنسیج والملابس

أبریــــل١٧٣٨،٢٩العــــددالاقتصــــادي،الأهــــرام،"ضــــرورةأمتــــرف–لشــــركاتناالتنافســــیةالقــــدرة"مصــــطفى،ســــیدأحمــــد)١(
.٣٧ص،٢٠٠٢

.٤٣ص،)٢٠٠١والتوزیع،والنشرللطباعةغریبدارالقاهرة،(،"الاستراتیجیةالبشریةالمواردإدارة"السلمي،علي)٢(
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والبـدء فــي " الكـویز"ومنـذ توقیـع مصــر بروتوكـول المنـاطق الصــناعیة المؤهلـة المعروفـة باســم 
حلـة جدیـدة تتطلـب المزیـد مـن إنشـاء سـبع منـاطق صـناعیة مؤهلـة فـإن الصـناعة المصـریة تـدخل مر 

حیث یتمثل الهدف الجوهري من عملیة تحدیث الصناعة في تنمیة )١(التحدیث وبناء الجودة الشاملة
قــدرتها علــى التكیــف مــع المتغیــرات الجاریــة فــي العــالم حفاظــاً علــى بقائهــا وارتقائهــا وتمكینهــا مــن 

. )٢(المنافسة والتفوق عالمیا
الذاتیــة للشــركات الصــناعیة هــو عمــل فكــري بالدرجــة الأولــى یعتمــد ومــن ثــم فــإن تنمیــة القــدرة 

تحدیث الأسالیب الإداریة، وضرورة الاهتمام بـالجودة والإنتاجیـة وعلـى ربـط الإنتـاج باتجاهـات على
ـــى ســـیطرة القطـــاع  ـــة علـــى النشـــاط الاقتصـــادي إل المســـتهلكین والأســـواق والتحـــول مـــن ســـیطرة الدول

لبشــري، ومــن هنــا نســتطیع أن نقــرر أن المكــون الفكــري لأي ســلعة الخــاص، وتعــاظم دور العنصــر ا
ینتج بصفة أساسیة من زیادة فعالیة إدارة الموارد البشریة، وتعظیم دورها داخل الشـركات الصـناعیة، 
ویوضــح الجــدول التــالي بعــض المؤشــرات المتعلقــة بالنــاتج المحلــي للقطــاع الصــناعي، معــدل النمــو، 

. م٢٠٠٧–١٩٩٩وذلك في الفترة من ) العام والخاص(الصناعي الأهمیة النسبیة للقطاع 
)١(جدول رقم 

الأهمیة النسبیة للقطاعین العام والخاص في إجمالي الناتج المحلي

المحليالناتجالسنة
)بالملیون(

النمومعدلالقطاعمساهمةنسبة
خاصعامخاصعام
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السابق أنه نتیجة للاتجاه المسـتمر إلـى زیـادة حجـم الـدور الـذي یسـاهم بـه الجدولیتضح من 
زالـــة  ٕ ـــة لـــه وا ـــة ومســـاندة الدول ـــواحي التنمیـــة الاقتصـــادیة والاجتماعی ـــي مختلـــف ن القطـــاع الخـــاص ف

.٤٨ص،٢٠٠٤دیسمبر١٨٧٦،٢٠العدد،الاقتصاديالأهرام،"والعملالأملالصناعة،تحدیث"مصطفى،سیدأحمد)١(
فـيالصـناعيالقطـاعفـيالأزمـاتلإدارةالثـامنالسنويالمؤتمر"الشورى،بمجلسوالطاقةالصناعيالإنتاجلجنةتقریر)٢(

.٩٠٧ص،٢٠٠٣عامالصناعة،تحدیث–المعاصرةالبیئیةالمتغیراتظل


