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 الإىداء
مشيا قػتي واعتدازؼ.. إلى الكفاح الحؼ لا يتػقف والذامخة التي عمستشي معشى  إلى مغ أبرخت بيا شخيق حياتي واستسجيت

الإصخار وأف لا مدتحيل في الحياة.. إلى يشبػع العصاء الحؼ لا يشزب.. مرجر قػتي، مميستي وقجوتي.. يا أميخة تخبعت عمى 
 عخش قمبي

 أمي الدكتهرة أميرة الرائغ

 

الرسػد وأعصاني ولع يدؿ يعصشي بلب حجود، إلى مغ رفعت رأسي عالياً افتخاراً مسشي إلى نبخاسي الحؼ يشيخ دربي، إلى مغ ع
 بأني أحسل اسسو.. لدت أممظ إلا أف أقػؿ شكخاً لكغ أؼ شكخ يكفي أماـ ما قجمتو لشا

 أبي الدكتهر نزيو العهابده

 

الحياة.. إلى تػءـ روحي وصجيقات دربي، إلى مغ بػجػدىغ أكتدب قػةً ومحبةً لا حجود ليا.. إلى مغ عخفت بػجػدىغ معشى 
 إلى مغ فخحشا سػيةً وكفكفغ دمػعي.. إليكغ يا سشجؼ يا أجسل ما في الجنيا.. ما مغ كمسات تكؽيكسا

 أخهاتي رىام ويارا

 

 إلى صجيقة الصفػلة.. سشيشا سػيةً لا تخترخ بالكمسات، لع نعتج التعبيخ فقمػبشا نابت عغ كل الكمسات

ريا عذيصديقتي وأختي ما  

 

إلى عائمتي الثانية.. يا مغ وججت ؼيكع السحبّة والأماف، الحزغ الجافئ والحشاف والاحتزاف.. يا نعسة أنعسشي الله بيا.. أحبكع 
  إلى اللبحجود

 أبي فيرل، أمي حشان وأخهاتي سارة وآلاء
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 وأخي العديد، سشجؼ وعدوتيلخبسا الجنيا لع تخزقشي بأخٍ مغ دمي ولكغ ربَّ أخٍ لع تمجه أمظ.. إلى صيخؼ 

 الزابط البحري أحسد لطش

 

أما أنت يا صجيقة دربي، أختي ومدظ الختاـ.. إليظِ يا أماني وممجأؼ..يا مغ قاسستشي حدني وضاعفتي بيجتي..إليظ يا 
جػدؾ حسجاً وشكخاً لػ  ػ محفدتي ودافعي للؤفزل في جسيع جػانب الحياة..اعحرؼ عجد قمبي عغ التعبيخ فيػ لا يسمظ سػ 

 أختاً..صجيقةً..تػءـ روحي..لا بل أكثخ..إليظِ 

 أختي أماني الخطيب
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 الذكر والتقدير
ا نجنجاحشا، مغ سان في مغ كاف سبباً  نتحكخؽ الشجاح، لا بج أف خ ميسا حققشا وتقجمشا، وكمسا فتحت أمامشا ش

 والاحتخاـ. خوالذك يخقجـ كل التقجنيق، ليع خ ودعسشا عمى السزي في ىحا الص

 يعالبحث وتقج ىحا نجازلسداعجتي في إ اووقتي امغ خبختي تقجم تيال شػكي ناريساف ةر ػ الجكت خبالذك أخز
 يقة السثمى.خ عمى إتساـ العسل بالص اصيخ الشرح وح

ؿ إلى ػ صػ يق لمخ الص ميجوا يغية الحػر لجسيع أعزاء الييئة التجريدية في الجامعة الافتخاضية الد خوكل الذك
 السديخة الجراسية. بعمسيع وثقافتيع وعصائيع خلبؿ ىحه كبيخاً  دعساً ا نػ حمة وكاخ ىحه الس

ه مغ تعاوف ػ لسا قجم إدارتيا ومػضفيياب لذخكة أفاميا لمرشاعات الجوائية خجو بكل الامتشاف والذكػ أت وأخيخاً 
 ية.نخلبؿ الجراسة السيجا
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 ممخص الدراسة
مبادغ إدارة الجػدة الذاممة بسبادئيا الستسثمة في )التحديغ  ىجفت ىحه الجراسة إلى معخفة أثخ تصبيق

شخكة أفاميا لمعامميغ في  لعامميغ( في تحقيق الخضا الػضيفيالسدتسخ، دعع ومدانجة الإدارة العميا، مذاركة ا

والأسمػب  ػصفيوتع استخجاـ السشيج ال اف كأداة لجسع البيانات،يالاستبتع استخجاـ  .الجوائيةلمرشاعات 

 .التحميمي

يػجج مدتػػ مقبػؿ مغ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة في : ، أىسياعجد مغ الشتائجتػصمت الجراسة إلى 

يػجج مدتػػ مغ مقبػؿ مغ الخضا الػضيفي لجػ كسا شخكة أفاميا وفقاً لأبعادىا السأخػذة في الجراسة، 

سذاركة ل( 0.05ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )يػجج أثخ ، بالإضافة إلى أنو العامميغ في الذخكة

، ويعتبخ السبجأ الأكثخ تأثيخاً في لمرشاعات الجوائية أفامياشخكة جػ مػضفي في الخضا الػضيفي ل العامميغ

الخضا الػضيفي لمعامميغ في شخكة أفاميا وفقاً لمجراسة، وبذكل أقل التحديغ السدتسخ ويمييسا دعع الإدارة 

د فخوؽ ذات دلالة إحرائية في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ الخضا الػضيفي تعدػ ػ وجبيغ عجـ ، وتالعميا

 .لمستغيخات الجيسػغخاؼية

 دارة الجػدة الذاممة، والعسل عمىالاستفادة مغ تصبيق مبادغ إ: ، مشيامغ التػصيات اً عجدقجمت الجراسة و 

، اتصبيق أبعاد أخخػ لع تذسميا الجراسة في سبيل تعديد الخضا الػضيفي لجػ العامميغ في شخكة أفامي

الاستفادة مغ الأثخ الكبيخ لسذاركة العامميغ في الخضا الػضيفي بسا يداىع في رفع سػيّة العسل والحرػؿ و 

 .ج مخضية لكل مغ الذخكة والسػضفيغعمى نتائ
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Abstract 
This study aimed to know the impact of applying the principles of total quality 

management (continuous improvement, support and backing of senior 

management, employee participation) in achieving job satisfaction for employees 

of Aphamea Pharmaceutical Industries. The questionnaire was used as a tool for 

data collection. 

The study reached a number of results, the most important of which are: There is 

an acceptable level of application of the principles of total quality management in 

Aphamea company according to its dimensions taken in the study, and there is an 

acceptable level of job satisfaction among the employees of the company, in 

addition to that there is a statistically significant effect at the level of Significance 

(...5) for the participation of workers in job satisfaction among the employees of 

Aphamea Pharmaceutical Industries, and it is considered the most influential 

principle in job satisfaction for workers in Aphamea company according to the 

study, and to a lesser extent continuous improvement, followed by the support of 

senior management, and it was found that there are no statistically significant 

differences in the trends of the sample members About job satisfaction due to 

demographic variables. 

The study made a number of recommendations, including: to benefit from the 

application of the principles of total quality management, and to work on applying 

other dimensions that were not included in the study in order to enhance job 

satisfaction among workers in Aphamea, and to benefit from the significant impact 

of the participation of workers in job satisfaction, which contributes to raising the 

level of work. And obtain satisfactory results for both the company and the 

employees. 
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 مقدمة

إف السشطسات العالسية والسحمية عمى اختلبفيا، تػاجو العجيج مغ التحجيات والرعػبات نتيجة التغيخات 

ميا تحجيات وكوالتصػرات الدخيعة والسفاجئة، التي تخافقت مع التصػر التكشػلػجي اليائل في السجالات كافة، 

بيئة الأعساؿ والاقتراد، ونسط الحياة،  رفعت مغ حجة السشافدة السحمية والجولية، وأوججت تغييخات جحرية في

 قجرة السشطسات عمى التكيف معيا والرسػد أماميا.ا ومبادئيا الإدارية التقميجية، تجاوزت بأساليبي

، كاف لابج ليا أف تعيج التفكيخ في السبادغ تقميجية عغ مػاصمة الشسػ والتقجـوأماـ عجد السشطسات ال

و إلى تصبيق مبادغ وأساليب حجيثة، تتشاسب مع كثخة التحجيات التي والأساليب التي تعسل بيا، وأف تتج

لتي وتصبيقاً في العالع اليػـ ىػ مفيػـ إدارة الجػدة الذاممة، اولعل أكثخ تمظ الأساليب شيػعاً تػاجييا، 

 كغ مغ البقاءطسة في العالع أف تتبشاه، لتتسجب عمى أؼ مشالحؼ يتػ أضحت تسثل الشطاـ الإدارؼ الأمثل، 

  .ت والتحجياتخافي ضل كل ىحه التغي ر والتقجـاوالاستسخ 

في  أف إدارة الجػدة الذاممة تسثل فمدفة ترحيحية لتغييخ الثقافة التشطيسية بسا يجعل السشطسة سخيعةحيث 

عمى  استجاباتيا لمتغيخات البيئية، ويعصييا السخونة في تعاملبتيا وتخكيدىا عمى العسلبء مغ جية، والعسل

الانجماج  مشاخ صحي وبيئة عسل تتيح مذاركة أوسع لمعامميغ في التخصيط والتحديغ السدتسخ وإمكانية خمق

لتحقيق الخضا  فخؽ العسل لسػاجية احتياجات العسلبء الجاخمييغ والخارجييغ مغ جية أخخػ، وذلظ ضسغ

ظ تدعى السؤسدات لمحفاظ والسحخؾ الأساسي لعسمية الإنتاج، لحل السحػر لمعسيل الجاخمي باعتباره الػضيفي

وتمبية حاجياتو وإشباع رغباتو وتػفيخ الطخوؼ التي تداعجه  خلبؿ تذجيعو عميو والاستثسار ؼيو وذلظ مغ

 . بسا يحقق رضاه عمى التكيف داخل السؤسدة
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 الدراسات الدابقة -1

 الدراسات العربية -1-1

 دراسة حالة  –"دور إدارة الجهدة الذاممة في تحقيق الرضا الهظيفي  :( بعشهان9112، دراسة )خهالد

 "–بدكرة  –سياه السعدنية جسهرة في مؤسدة قديمة لم

في يق الخضا الػضيالجراسة إلى إلقاء الزػء عمى الجور الحؼ تمعبو إدارة الجػدة الذاممة في تحق ىجفت

استخجـ الباحث السشيج الػصفي في الجراسة الشطخية والسشيج  ،–بدكخة  –ة ياه السعجنيمة لمسيبسؤسدة قج

 تػصمت الجراسة إلى ،السػضفيغ وعساؿ الإدارة تكػف مجتسع الجراسة مغالتحميمي في الجراسة التصبيؿية، 

جؿ عمى يوجػد ارتباط قػؼ لبعجؼ السدؤوؿ والعامل بإدارة الجػدة الذاممة، مسا  مجسػعة مغ الشتائج وىي

ادة جػدة الخجمات السقجمة، كسا أف تػفخ السشاخ السشاسب لجػ يخة في ز يتيسا الكبيومدؤول جابييا الإدورىس

غ ىػ يث أف انجماج العامميغ في السؤسدة أثخ عمى قخاراتيع وأفعاليع الستعمقة بػضائفيع وانجماجيع، حيالعامم

غ و العساؿ، كسا أف الدساح لمعامل يغ السدؤوليؤدؼ إلى الاحتخاـ الستبادؿ بيدىع وىحا ما يب لتحفيحج الأسالأ

ادة يؤدؼ إلى الد يو الثقة في نفدو، مسا يعصية اتخاذ القخار، يبالسذاركة في الاجتساعات ومشحو مدؤول

فخض رقابة صارمة عمى جػدة الخجمات وأوصت الجراسة ب .ةية و الاستسخار في العصاء بجػدة عاليالإنتاج

خاءات والتػجييات، وتحفيد العامميغ ، وإمجاد العامميغ بالشطع والإجةيالسعجناه يمة لمسيالتي تقجميا مؤسدة قج

 عمى العسل بالكفاءة السصمػبة، وبصخيقة أسيل وأكثخ إنتاجية، والتحفيد السادؼ السدتسخ.

  ،دور الرضا الهظيفي في العلاقة بين إدارة الجهدة الذاممة وأداء  :( بعشهان9112دراسة )محمد"

 العاممين"
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دور الخضا الػضيفي في العلبقة بيغ إدارة الجػدة الذاممة وأداء العامميغ )دراسة  الجراسة إلى معخفة ىجفت

كافة  تكػف مجتسع الجراسة مغ، التحميمياستخجـ الباحث السشيج الػصفي حالة مرشع دبي لمحجيج والرمب(، 

لا تػجج علبقة إيجابية  وىي:شتائج ال مجسػعة مغتػصمت الجراسة إلى ، العامميغ بسرشع دبي لمحجيج والرمب

بيغ دعع ومدانجة الإدارة العميا وكفاءة الأداء، تػجج علبقة إيجابية بيغ التحديغ السدتسخ والخضا الػضيفي، لا 

الجراسة  وأوصت تػجج علبقة تػسط لمخضا الػضيفي في العلبقة بيغ دعع ومدانجة الإدارة العميا وكفاءة الأداء.

الإدارة العميا والعامميغ في كافة السدتػيات الإدارية والفشية بأىسية الجػدة الذاممة والفػائج  تخسيخ القشاعة لجػب

الشاجسة عغ تصبيقيا، وضخورة إعصاء اىتساـ أكبخ لتصبيق أبعاد الجػدة الذاممة والتخكيد عمى الأبعاد الأكثخ 

 فيدىع.أىسية وتأثيخاً عمى أداء العامميغ، الاىتساـ بسذاركة العامميغ وتح

  ،دور إدارة الجهدة الذاممة في تحقيق الرضا الهظيفي لمعاممين  :( بعشهان9112دراسة )بذيبذي"– 

 دراسة حالة: مؤسدة مدبغة جيجل"

ىجفت الجراسة إلى معخفة دور إدارة الجػدة الذاممة في تحقيق الخضا الػضيفي لجػ الأفخاد العامميغ في 

جسيع مدتػيات العساؿ  الػصفي، وتكػف مجتسع الجراسة مغ السشيجاستخجـ الباحث  مؤسدة مجبغة جيجل،

مداىسة لسسارسة إدارة وتػصمت الجراسة إلى الشتيجة التالية: يػجج مغ فئة رؤساء السرالح، وعساؿ التشفيح. 

العسل عمى تػضيح ت الجراسة بأوصو  الجػدة الذاممة في الخضا الػضيفي لمعامميغ بسؤسدة مجبغة جيجل.

ارة الجػدة الذاممة لأجل إدراكيا مغ قبل العساؿ، ومشح الإدارة السديج مغ الحخية لمعساؿ للبتراؿ مفيػـ إد

 ببعزيع والتعبيخ عغ أفكارىع مسا يؤدؼ إلى تغحية روحيع السعشػية.

  ،علاقة مسارسة إدارة الجهدة الذاممة عمى الرضا الهظيفي في  :( بعشهان9111دراسة )الشهافعة"

 ة"الفشادق الأردني
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خضا الػضيفي في الفشادؽ ىجفت الجراسة إلى التعخؼ عمى علبقة مسارسة إدارة الجػدة الذاممة عمى ال

 تػصمت الجراسة إلى، السػضفيغ وتكػف مجتسع الجراسة مغاستخجـ الباحث السشيج الػصفي، ، الأردنية

لجػدة الذاممة بيجؼ كدب رضا والتي مغ أىسيا أف الفشادؽ الأردنية تقػـ بتصبيق إدارة ا مجسػعة مغ الشتائج

العامميغ لجييا، حيث بيشت وجػد علبقة تأثيخية لمجػدة الذاممة في الخضا الػضيفي في الفشادؽ الأردنية، كسا 

بيشت الجراسة وجػد علبقة بيغ التخكيد عمى العسيل وفخؽ العسل والثقافة التشطيسية والثقة كستغيخات لمجػدة 

وأوصت الجراسة الفشادؽ الأردنية بزخورة التخكيد عمى رضا  فشادؽ الأردنية.الذاممة والخضا الػضيفي في ال

 إدارة الجػدة الذاممة بكافة عشاصخىا. قالعامميغ مغ خلبؿ تصبي

  ،دراسة حالة -هم الجهدة الذاممة عمى الرضا الهظيفي ي"أثر تطبيق مف :( بعشهان9112دراسة )حسد

 "9112وحتى  9111لمسياه الغازية لمفترة من  مرشع البزيانهس

د عمى يفي بالتخكيعمى الخضا الػضتصبيق مفيػـ إدارة الجػدة الذاممة  أثخىجفت ىحه الجراسة إلى معخفة 

مغ إدارة  ، وتكػف مجتسع الجراسةمييالباحث السشيج الػصفي التحم استخجـة. ياه الغاز يانػس لمسيمرشع البد 

ا يضخورة اقتشاع ومػافقة الإدارة العم مجسػعة مغ الشتائج وىي ػصمت الجراسة إلىت غ وعساؿ.يا ومػضفيعم

غ في بحؿ جيج يا والسػضفية الجػدة الذاممة كسا تتصمب ىحه الإدارة اشتخاؾ كل مغ الإدارة العمية إدار يبأىس

قاً شاملًب يالذاممة تصب ق إدارة الجػدةية الأداء. أف تصبيق ىحه الإدارة التي تداعج بجورىا في تخؾيفعالة لتصب

ث أف ية بالسرشع حية الإنتاجيزاً ىشالظ تصػر واضح في العسميأو  غ.يفي لمعامميؤدؼ إلى الخضا الػضي

ة يخ وتخؾية الإنتاج وذلظ ناتج مغ الجيج السبحوؿ مغ قبل الإدارة لتصػ يا مدتخجمة في عسميىشالظ تكشػلػج

ق مشتجاتيا. أسفخت ية لتدػ ية الإعلبنيجانب الإدارة بالشاح خ مغيالأداء بالإضافة إلى أف ىشالظ اىتساـ كب

ة السشتجة، كسا أضيخت الجراسة عجـ اىتساـ إدارة يادة الكسيادة الحػافد تداعج في ز ينتائج الجراسة أف ز 



6 
 

غ يداعج السػضفيب جدء مغ متصمبات إدارة الجػدة الذاممة و يغ بالخغع مغ أف ىحا التجر يب العامميالسرشع بتجر 

ق الػاحج يج الخأؼ والعسل بخوح الفخ يأوصت الجراسة بزخورة التزامغ وتػحو  و.يد ؼيإتقاف عسميع والتسفي 

غ عمى يادة الػعي بسفيػـ ىحه الإدارة لمعاممية العسل لد ية وأىسيق إدارة الجػدة الذاممة بأسذ عمسيلتصب

ة وفق متصمبات الجػدة السعسػؿ يبيغ فخص تجر يع العاممية بالسرشع وإعصاء جسيسياتيع التشطياختلبؼ مدتػ 

 بيا.

 الدراسات الأجشبية -1-9

 ( دراسةDavid, 9112 ):بعشهان " Quality Management Practicees and Customer 

Quality Management Practicees and Customer Satisfaction In Middle 

Level College Machakos-Kenya  " 

 كيشيا-في مذاكهس العسلاء في كميات السدتهى الستهسطمسارسات إدارة الجهدة ورضا "

 لبء في كميات السدتػػ الستػسط فيىجفت الجراسة إلى تحجيج تأثيخ مسارسات إدارة الجػدة في رضا العس

 وتػجيو العسلبء والتحديغ السدتسخكيشيا بالإضافة إلى دراسة تأثيخ التجريب والتصػيخ -ماتذاكػس مقاشعة

الجراسة السشيج الػصفي،  رضا العسلبء في السدتػػ الستػسط بالكمية. استخجمت في وأساليب الؿيادة

قداـ والأساتحة وفخيق دعع مغ خلبؿ تػزيع استبياف عمى السجراء ورؤساء الأ عيشة 175الجراسة  استيجفت

صفي والثانية، تع جسع البيانات باستخجاـ الاستبيانات والإحراء الػ  والصلبب في الدشة الأولى الصلبب

التحديغ الجراسة إلى أف التجريب والتصػيخ وتػجيو العسلبء و  وعخض الشتائج. تػصمت لبياناتلتحميل ا

رضا العسلبء في كمية مذاكػس لتجريب السعمسيغ حيث  ليا تأثيخ إيجابي وىاـ في السدتسخ وأساليب الؿيادة

لسجػ الصػيل كسا تؤثخ مسارسات تػجيو وولائيع عمى ا لتحقيق رضا العسلبء ضخورياً  يعج تػجيو العسلبء أمخاً 
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إيجاد وتداعج التحديشات التجريجية السدتسخة في  العسلبء في السقاـ الأوؿ عمى الكفاءة السدتشجة إلى الػقت

السشطسة. أوصت الجراسة عمى تشفيح بخامج  لسشتجات وخجمات وعسميات فخص ججيجة تقجـ ؾيسة مزافة

باستسخار لتطل قادرة عمى السشافدة وتعديد  وخجماتيا وعسمياتيا ياالتجريب والتصػيخ بيجؼ تحديغ مشتجات

الػضيفي لإدماج السػضفيغ في الفعاليات  اتباع نيج التصػيخ اءة والإنتاجية السحدشة إلى جانبالػضائف والكف

 .التشطيسية وتبادؿ السعخفة لتحديغ رضا العسلبء

  دراسة(Rashid, 9112 )بعشهان" :Impact of total quality management on 

customer satisfaction" 

 اليشد شركة سيارات في-تأثير إدارة الجهدة الذاممة في رضا العسلاء

 ىجفت الجراسة إلى فيع تأثيخ إدارة الجػدة الذاممة في رضا العسلبء بذكل عاـ وتفزيلبتيع في قصاع صشاعة

 مغ عسلبء مختمفيغ لرشاعة مذاركاً  80الديارات في اليشج مغ أجل التشسية السدتجامة. استيجفت الجراسة 

 خلبؿ استبياف بالإضافة إلى سجلبتفي اليشج، تع جسع البيانات مغ عسلبء صشاعة الديارات مغ  الديارات

 مغ خلبؿ أساليب إحرائية مختمفة. الػيب والسجلبت والكتب، تع تحميل البيانات وتفديخاتيا الذخكة ومػاقع

 إدارة الجػدة الذاممة في حيغ أف أف معطع الذخكات تقجـ مجسػعة واسعة مغ خجمات تػصمت الجراسة إلى

 تجريب السػضفيغ بذكل بأنذصة إدارة الجػدة الذاممة. أوصت الجراسة عمى ضخورة السػضفيغ ليدػا عمى دراية

 شطسة،مغ أجل كدب رضا العسلبء وتحديغ مدتػػ الأداء في الس الجػدة الذاممة أكبخ عمى خجمات إدارة

 ؿيف العسلبء حػؿ شخيقة الاستخجاـالجيجة مغ السخة الأولى وتشطيع بخامج لتث بالإضافة إلى تقجيع الخجمات

الديارات مغ تقميل الذكاوػ الستكخرة مغ العسلبء إلى جانب تخجيع  الرحيح لمديارة حتى تتسكغ شخكات

 .اـ العصلالعسلبء أي
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  دراسة(Elci & Kitapci & Erturk, 9112" :بعشهان )Effects of quality culture and 

Coporate Ethical Values on Employee Work Attitudes and Job 

Performance in Turkey " 

 "العاممين في تركيا عمى اتجاىات وأداء أثر ثقافة الجهدة والقيم الأخلاقية"

 ات العامميغ نحػ الػلاء التشطيسيالعسل عمى اتجاى إلى بياف أثخ ثقافة الجػدة وأخلبؾيات الجراسة ىجفت

تكػف مجتسع الجراسة و  ، استخجـ الباحثػف السشيج الػصفي التحميمي،الػضيفي ودوراف العسل والأداء والخضا

، تػصمت الجراسة إلى مجسػعة في تخكيا( كػكيمي)الرشاعية العاممة في مشصقة  الذخكات العامميغ في مغ

أفخاد عيشة الجراسة عمى  يجابي لثقافة الجػدة والؿيع الأخلبؾية الستعمقة بالعسل لجػإأثخ  وجػدمغ الشتائج وىي 

، مدتػػ أدائيع يجاباً عمىإالػضيفي وانخفاض دوراف العسل لجييع مسا انعكذ  زيادة ولائيع التشطيسي ورضاىع

 .الجػدة وأخلبؾيات العسل لجػ العامميغ في التشطيسات ذ ثقافةوأوصت الجراسة بزخورة تكخي

 ( دراسةKanji, et al., 1222) " :بعشهانTotal Quality Culture" 

 " ثقافة الجهدة الكمية"

ثقافة الجػدة لمذخكات اليابانية العاممة في بخيصانيا، ومغ ثع مقارنتيا بالذخكات  ىجفت الجراسة إلى البحث في

التي تسارس عسميات مساثمة ليا في الياباف مثل الذخكات اليابانية )الأـ(، وذلظ استشاداً لفكخة ثقافة الجػدة 

مجيخؼ الإدارة في  وتكػف مجتسع البحث مغ استخجـ الباحث السشيج الػصفي التحميمي، الكمية وأبعادىا.

ف الذخكات السصبقة تػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج وىي أ ( شخكة يابانية عاممة في بخيصانيا.101)

والعاممة في بخيصانيا قج حققت إنجاز أفزل بكثيخ مغ حيث )التكمفة، والجػدة، والتػصيل، والثقافة  TQM ػل

لا تػجج اختلبفات كثيخة ، كسا أنو TQMالتشطيسية، والتشافدية ...(، وذلظ مقارنة بالذخكات التي لا تصبق اؿ 
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في ذلظ إلى أف الذخكات التي لا  في الياباف. ويعػد الدبب TQM ػبيغ الذخكات السصبقة وغيخ السصبقة ل

ف الذخكات العاممة في الياباف قج تبشّت ، وإفي الذخكة TQM ػلجييا أصلًب عجة عشاصخ لم TQM ػتصبق ال

بيشسا وجج التسيد في العسل لتصػيخ ثقافة الجػدة لجػ  ،TQMثقافة الجػدة الكمية التي ىي جدء مغ اؿ 

راسة بزخورة تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة نطخاً لجورىا في وأوصت الج الذخكات العاممة في بخيصانيا.

 ل عجد السخاشخ داخل الذخكة.يقمت

 ( دراسةHandfield, et al., 1222" :بعشهان )Creating a Quality Culture Through 

Organizational Change " 

 ير التشعيسي"يتغالجهدة من خلال ال"خمق ثقافة 

، والتػجو الاستخاتيجي، والبشية التحتية التشطيسية، TQM ػلمتحقق مغ الارتباط بيغ تصبيق الىجفت ىحه الجراسة 

استخجـ الباحث السشيج  والأداء. وذلظ مغ خلبؿ السقارنة بيغ مجسػعات الذخكات السختمفة مجاؿ الجراسة.

في أمخيكا الذسالية  مة( شخكة صشاعية عام500) مجتسع الجراسة مغ السػضفيغ في تكػف الػصفي التحميمي، و 

، ييكل الرشاعة عمى مبادرات الجػدةوجػد تأثيخ لتػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج وىي  وأوروبا.

 ػبحيث يحتكع ىحا التأثيخ لعجة أمػر مشيا الخبخة الكبيخة لمذخكات في العسل الجوائي، أو مجػ تصبيقيا لم

TQM أو الحرػؿ عمى شيادة ،ISO بيغ الذخكات في السخاحل الستعاؾبة لمتصبيق، حيث  وجػد اختلبفات، و

كانت فتخات تصبيق بخامج الجػدة الشاضجة تترف بكػنيا شػيمة في سبيل إحجاث تغييخات جػىخية في البشى 

وجػد تأثيخ حداس لمجػدة في نجاح الذخكة بغس الشطخ عغ تػجييع الاستخاتيجي. ، و التحتية لمسشطسات

جاح التشافدي، فإنو باستصاعتيا أف تزسغ تشافدية مصػرة بذكل جيج، ستشفح فبيشسا لا تزسغ الجػدة الش

 وستكػف مفيػمة مغ قبل جسيع الػحجات الػضيؽية في الذخكة.
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 مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات الدابقة -1-3

ليو الجراسة في إشار مفاـيسي تدتشج إتكػيغ  فيتع الاستفادة مغ الجراسات الدابقة التي تع عخضيا  لقج

ع لى الاشلبإضافة السبادغ الأساسية لإدارة الجػدة الذاممة ودورىا في الخضا الػضيفي، بالإتػضيح 

والاستفادة مشيا في  في تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممةالذخكات والبمجاف العجيج مغ تجارب  مغ والاستفادة

مجسػعة مغ ركدت عمى  الجراسات الدابقة سة مغف كل دراجانب تحديغ الخضا الػضيفي لمعامميغ، حيث أ

 . ودورىا بذكل مدتقل مبادغ إدارة الجػدة الذاممة

فزلًب عغ أىسية  الجراسات وترفحيا، الاشلبع عمى السخاجع السدتخجمة في ىحهكسا تع الاستفادة مشيا ب

ت الاستبيانات ادة مغ عباراالتعخؼ عمى أدوات تحميل البيانات السختمفة السدتخجمة مغ قبل الباحثيغ والاستف

 السعسػلة مغ قبميع.

في مبادغ إدارة الجػدة الذاممة  ةوالستسثم لستغيخات الجراسةاتفقت ىحه الجراسة مع الجراسات الدابقة في تشاوليا 

 الخضا الػضيفي. و 

ف الجراسات الدابقة التي تع عخضيا أما يسيد ىحه الجراسة عغ الجراسات الدابقة وبحدب عمع الباحثة في أما 

قج تع فييا عجة بمجاف ي تشاولت مػضػع إدارة الجػدة الذاممة تخجع إلى جشبية والتأعلبه سػاء كانت عخبية أو أ 

كسا أنيا أكثخ تصػراً وقابمية لتصبيق الجػدة عمى عكذ بمجنا  بعيجوقت  حالأخح بسبادغ إدارة الجػدة الذاممة مش

إدارة الجػدة الذاممة في مختمف  قترادية وبحاجة ماسة لتبشيالازمات الأ غسػعة مالحؼ مخّ ويسخ بسج

العاممة في سػرية سػاء كانت حيث جاءت ىحه الجراسة لتقجـ أنسػذجاً مثالياً لمذخكات مؤسداتو وقصاعاتو، 

الػضيفي صبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة بسا يزسغ كدب الخضا لتعامة أو خاصة، صشاعية أو خجمية، 
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مع الإشارة الى أىع العؿبات التي قج تػاجييا وتقجيع بعس التػصيات  ،في ضل الطخوؼ الخاىشة لمعامميغ

  .لتفادؼ ىحه الرعػبات

ف الجراسات الدابقة أنيا بسثابة إضافة ليا بحيث ألا إونياية ميسا اختمفت ىحه الجراسة عغ الجراسات الدابقة 

 ة مغ خلبؿ الخمؽية الشطخية ليا.كانت نقصة الانصلبؽ ليحه الجراس

 مذكمة الدراسة -9

حػؿ مجػ أىسية  مػضف( 30)حػالي  مغ خلبؿ دراسة استصلبعية قامت بيا الباحثة ولقاؤىا مع السػضفيغ

بخفع  هتأثخ و رضا السػضفيغ  ومجػ، )شخكة أفاميا لمرشاعات الجوائية( تػفخ الجػدة الذاممة داخل السشطسة

( ...الخ، 2016( و)بذيبذي، 2019دابقة كجراسة )خػالج، الجراسات الوفي إشار الجػدة الذاممة وتصبيقيا، 

 :الإشكالية الخئيدية التالية بصخحيا، جاءت ىحه الجراسة استكسالًا لمجراسات الدابقة

 ؟ة أفاميالمعاممين في شركإدارة الجهدة الذاممة في الرضا الهظيفي  تطبيق مبادئ أثر ما ىه

 :وتشجرج ضسغ ىحه الإشكالية الأسئمة الفخعية التالية

 ما مجػ إدراؾ العامميغ بسبادغ إدارة الجػدة الذاممة؟ -

 ما ىػ مدتػػ تقييع الخضا الػضيفي؟ -

 في شخكة أفاميا؟في تحقيق الخضا الػضيفي لمعامميغ  دعع ومدانجة الإدارة العميا ما ىػ أثخ -

 في شخكة أفاميا؟في تحقيق الخضا الػضيفي لمعامميغ  التحديغ السدتسخ ما ىػ أثخ -

 في شخكة أفاميا؟في تحقيق الخضا الػضيفي لمعامميغ  مذاركة العامميغ ما ىػ أثخ -
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 أىسية الدراسة -3

 :الأىسية العمسية 

 اليامةو ، مغ السفاـيع الزخورية الخضا الػضيفي والجػدة الذاممةمػضػعات تأتي أىسية الجراسة مغ كػف 

وقج يكػف شخح  الشػع مغ الجراسات مسكتبة العخبية بسثل ىحالء اإثخ وما يسكغ أف تقجمو مغ  ذخكات.في ال ندبياً 

 .لجراسات مدتقبمية في أماكغ ومجالات مختمفة ىحا السػضػع نقصة انصلبؽ

 الأىسية التطبيقية: 

أىسية تصبيق مبادغ بالسعمػمات اللبزمة حػؿ  ة أفاميا لمرشاعات الجوائيةتدويج الإدارة العميا في شخك .1

وذلظ لتقجيع أفزل  تعديد مدتػػ الخضا الػضيفي لمعامميغ بيا،في  اودورىإدارة الجػدة الذاممة 

 عسلبء.لم الخجمات

 ة محل الجراسة.الذخك ةكغ أف تكػف ذات فائجة لإدار التػصل إلى عجد مغ التػصيات التي يس .2

تصبيق تعخؼ عمى جػانب القرػر في الالرشاعات الجوائية  ع شخكاتؿ نتائج الجراسة تدتصيمغ خلب .3

زيادة مدتػػ الخضا الػضيفي لجػ الحؼ قج يكػف عائق أماـ  ،لجييا مبادغ إدارة الجػدة الذاممة

 عساليا.

 أىداف الدراسة -2

 تيجؼ الجراسة إلى ما يمي:

 لمرشاعات الجوائية. أفامياشخكة في  تصبيق إدارة الجػدة الذاممةالتعخؼ عمى مجػ  .1

 لمرشاعات الجوائية. أفامياشخكة في تقييع مدتػػ الخضا الػضيفي  .2
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أفاميا ة شخك مبادغ إدارة الجػدة الذاممة والخضا الػضيفي لمعامميغ فياختبار العلبقة بيغ كل مغ  .3

 لمرشاعات الجوائية.

 .الاستفادة مغ نتائج الجراسة في تقجيع بعس السقتخحات والتػصيات .4

 متغيرات الدراسة -5

متسثمة بثلبث أبعاد ىي: )دعع ومدانجة الإدارة العميا، التحديغ  مبادغ إدارة الجػدة الستغير السدتقل:

 السدتسخ، مذاركة العامميغ(.

 الخضا الػضيفي لمعامميغ.الستغير التابع: 

 نسهذج الدراسة -2

 يسثل الذكل التالي نسػذج الجراسة:

 نسهذج الدراسة: 1الذكل 

 

 الستغير التابع
 الخضا الػضيفي

 الستغير السدتقل
 بأبعاد: إدارة الجػدة الذاممة

 دعع ومدانجة الإدارة العميا-
 التحديغ السدتسخ-
 مذاركة العامميغ-
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 السرجر: مغ إعجاد الباحثة

 فرضيات الدراسة -2

سبادغ إدارة ( ل05 0  مدتػػ دلالة )يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج لا الفرضية الرئيدية الأولى: 

لمرشاعات الجوائية، ويتفخع عشيا الفخضيات  أفامياشخكة  الخضا الػضيفي لمعامميغ فيفي  الجػدة الذاممة

 التالية:

o  لجعع ومدانجة الإدارة العميا( 05 0  دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) أثخ ذويػجج لا 

 أفاميا لمرشاعات الجوائية.ة شخكفي  في الخضا الػضيفي لمعامميغ

o  في  لمتحديغ السدتسخ( 05 0  دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) أثخ ذويػجج لا

 الخضا الػضيفي لمعامميغ في شخكة أفاميا لمرشاعات الجوائية.

o  في الخضا  لسذاركة العامميغ( 05 0  دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) أثخ ذويػجج لا

 الػضيفي لمعامميغ في شخكة أفاميا لمرشاعات الجوائية.

حػؿ الخضا الػضيفي أفخاد العيشة  اتجاىاتتػجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية في  لاالفرضية الرئيدية الثانية: 

عشج مدتػػ  )الجشذ، العسخ، التأىيل العمسي، سشػات الخبخة، السدسى الػضيفي( يةتعدػ لمستغيخات الجيسػغخاؼ

 (.05 0  دلالة )

 مشيج الدراسة -2

 عمى الباحثة تلغخض الإلساـ بجػانب البحث والإجابة عغ الإشكالية السصخوحة واختبار الفخضيات، اعتسج

وذلظ بغخض طاىخة، وصف وتحميل ال إذ استخجـ السشيج الػصفي في ،التحميمي والاسمػب الػصفي السشيج
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 مغ خلبؿ إجخاء بحث ميجاني والأسمػب التحميميوالإحاشة بكل جػانبو،  تكػيغ الإشار الشطخؼ لمسػضػع

 .البيانات لجسع الاستبياف أداة  عمى ا الباحثةفيي شخكة أفاميا لمرشاعات الجوائية اعتسجت عمى العامميغ في

 الدراسةمجتسع وعيشة  -2

وقج تع اختيار  مػضف( 150)حػالي  بكافة مػضفيياشخكة أفاميا لمرشاعات الجوائية يذسل مجتسع الجراسة 

 .أقداـ ومذخفيغ ومػضفيغ مغ مختمف أقداـ الذخكةمفخدة مغ رؤساء  93عيشة عذػائية بديصة مكػنة مغ 

 حدود الدراسة -11

 :حجود الجراسة عمى ما يمي تقترخ

تأثيخ مبادغ إدارة الجػدة الذاممة في الخضا الػضيفي حا الجراسة عمى تقترخ ى: الحدود السهضهعية .1

 للصناعات الدوائية.لمعامميغ في شخكة أفاميا 

في  والسشجوبيغ، ومػضفي خجمة العسلبء ،مجراء الأقداـ ة،استيجاؼ مجراء الذخك تع: الحدود البذرية .2

 .كػحجة معايشة لشركة في مدينة دمشقل الخئيدي السقخ

 .2022آذار وحتى شيخ أيار مغ شيخ : الحدود الزمشية .3

 دمذق –شخكة أفاميا لمرشاعات الجوائية ىحه الجراسة عمى  تشبق: الحدود السكانية .4

 مرادر جسع البيانات -11

 وتتسثل في استبانة تع إعجادىا خريراً لسػضػع الجراسة. السرادر الأولية:

سائل الجامعية السشذػرة والجوريات والخ الكتب والسخاجع والسجلبت العمسية وتتسثل في  السرادر الثانهية:

 نتخنت.وشبكة الإ
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 مرطمحات الدراسة والتعاريف الإجرائية -19

ىي الالتداـ بالسػاصفات والذخوط مسا يحقق تصابق الإنتاج مع تمظ السػاصفات بذخط تحقيق  الجهدة:

 (.217ص ،2007تػقعات ورغبات السدتيمظ )الشجار، 

خلبليا يتع تحقيق احتياجات  إدارية تذسل كافة نذاشات السشطسة التي مغفمدفة  الجهدة الذاممة:إدارة 

الاستخجاـ  ، عغ شخيقوأقميا تكمفة خؽ يق أىجاؼ السشطسة كحلظ بأكفأ الصالعسيل والسجتسع، وتحق وتػقعات

 (.22ص ،2008)جػدة،  صػيخلمت جسيع العامميغ بجافع مدتسخ الأمثل لصاقات

اث الأمخيكي الخضا الػضيفي عمى أنو تحقيق وإشباع رغبة، حاجة أو ميل. عخؼ معجع التخ  الرضا الهظيفي:

كسا عخؼ السعجع الدمػكي الخضا بأنو حالة الدخور لجػ الكائغ الحي عشجما يحقق ىجؼ ناتج عغ ميػلو 

 (.63ص، 2008ودوافعو الدائجة )الذخيج، 

 

  



 الثاني رل الف

الإطار الشعري لمدراسة

 

 السبحث الأول: إدارة الجهدة الذاممة-
oتعاريف الجهدة 
oتعاريف إدارة الجهدة الذاممة 
oأىداف إدارة الجهدة الذاممة وأىسيتيا 
oأبعاد إدارة الجهدة الذاممة 
oتأسيس ثقافة الجهدة 
oالستطمبات الأساسية لمتطبيق 

 السبحث الثاني: الرضا الهظيفي-
o الرضا الهظيفي وعشاصرهمفيهم 
oأنهاع الرضا الهظيفي 
oالعهامل السؤثرة في الرضا الهظيفي 

 الخلاصة-



08 
 

 

  



09 
 

 

 السبحث الأول: إدارة الجهدة الذاممة -1

 تسييج:
إف مفيػـ إدارة الجػدة الذاممة يعتبخ مغ السفاـيع الإدارية الحجيثة التي تيجؼ إلى تحديغ وتصػيخ الأداء 

 الاستجابة لستصمبات العسيل، حيث تػجج العجيج مغ تعاريف الجػدة.برفة مدتسخة وذلظ مغ خلبؿ 

 تعاريف الجهدة -1-1

 ىشالظ العجيج مغ التعخيفات التي تشاولت مػضػع الجػدة ومشيا:

 السلبئسة للبستعساؿ (Juran, 2000).  

 ( درجة متػقعة مغ التشاسق والاعتساد ناسب الدػؽ بتكمفة مشخفزةDeming, 1986). 

  الخغبات  الرفات والسسيدات الستكاممة لسشتج أو خجمة محجدة تكػف ليا القجرة عمى إشباعمجسػعة

 .(2007 والحاجات الطاىخة والزسشية )الصائي،

 باحتياجات  إنتاج سمعة أو خجمة بسدتػػ عاؿ مغ الجػدة الستسيدة تكػف قادرة مغ خلبليا عمى الإيفاء

، 2001اتيع وتحقيق الخضا والدعادة لجييع )عقيمي، الدبائغ ورغباتيع بالذكل الحؼ يتفق مع تػقع

 (.17ص

وندتشتج مغ ىحه التعاريف بأف )الجػدة( تتعمق بسشطػر العسيل وتػقعاتو وذلظ بسقارنة الأداء الفعمي لمسشتج أو 

الخجمة مع التػقعات السػجػدة مغ ىحا السشتج أو الخجمة وبالتالي يسكغ الحكع مغ خلبؿ مشطػر العسيل 

و رداءة ذلظ السشتج أو الخجمة. فإذا كاف السشتج أو الخجمة تحقق تػقعات العسيل فإنو قج أمكغ تحقيق بجػدة أ

 مزسػف الجػدة.
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تعخيف شامل لمجػدة عمى  التعاريف ووضعوحيث أنشا قج وصمشا ليحا الاستشتاج فإنو يسكغ الجسع بيغ ىحه 

 أنيا )تمبية حاجيات وتػقعات العسيل السعقػلة(.

شارة إلى أنو مغ الرعػبة بسكاف تقجيع تعخيف دقيق لمجػدة حيث أف كل شخز لو مفيػمو وتججر الإ

 الخاص لمجػدة.

 تعاريف إدارة الجهدة الذاممة -1-9

 (:2005)جػدة،  يعخؼ معيج الجػدة الفيجرالي إدارة الجػدة الذاممة بعجد مغ التعخيفات مشيا

مع الاعتساد عمى تقييع السدتفيج في معخفة مجػ  الأولى،أداء العسل بذكل صحيح مغ السخة  .1

 تحدغ الأداء.

شكل تعاوني لأداء الأعساؿ يعتسج عمى القجرات السذتخكة لكل مغ الإدارة والعامميغ، بيجؼ  .2

 التحديغ السدتسخ في الجػدة والإنتاجية وذلظ مغ خلبؿ فخؽ العسل.

 ى.عسل الأشياء الرحيحة بالصخيقة الرحيحة مغ السحاولة الأول .3

 التحديغ السدتسخ لمجػدة والإنتاجية والكفاءة. .4

تصػيخ وتحديغ السياـ لإنجاز عسمية ما، ابتجاء مغ السػرد )السسػؿ( إلى السدتيمظ )العسيل(  .5

 بحيث يسكغ إلغاء السياـ غيخ الزخورية أو السكخرة التي لا تزيف أؼ فائجة لمعسيل.

و وذلظ بالتصػيخ السدتسخ لشتائج العسميات التخكيد القػؼ والثابت عمى احتياجات العسيل ورضائ .6

 الشيائية لتقابل متصمبات العسيل.

 ( عمى الشحػ التالي:Steven Cohen, 2005:12كسا ويعخّفيا )

 :تعشي التصػيخ والسحافطة عمى إمكانية السشطسة مغ أجل تحديغ الجػدة بذكل مدتسخ. الإدارة 
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 :تعشي الػفاء بستصمبات السدتفيج. الجػدة 

 تتزسغ تصبيق مبجأ البحث عغ الجػدة في أؼ مطيخ مغ مطاىخ العسل بجءاً مغ التعخؼ  ة:الذامم

عمى احتياجات السدتفيج وانتياء بتقييع ما إذا كاف السدتفيج راضياً عغ الخجمات أو السشتجات السقجمة 

 لو.

 العسلبء.وجسيع ىحه التعاريف وإف كانت تختمف في ألفاضيا ومعانييا تحسل مفيػماً واحجاً وىػ كدب رضاء 

 تذتخؾ بالتأكيج عمى ما يمي: التعاريفوكحلظ فإف ىحه 

 التحديغ السدتسخ في التصػيخ لجشي الشتائج شػيمة السجػ. .1

 العسل الجساعي مع عجة أفخاد بخبخات مختمفة. .2

 جابة لستصمبات العسلبء.السخاجعة والاست .3

 بأنيا: حدب رأؼ الباحثة وبالتالي يسكغ تعخيف إدارة الجػدة الذاممة

التصػيخ والتحديغ السدتسخ لمعسميات الإدارية وذلظ بسخاجعتيا وتحميميا والبحث عغ الػسائل والصخؽ لخفع 

عجيسة الفائجة والغيخ ضخورية مدتػػ الأداء وتقميل الػقت لإنجازىا بالاستغشاء عغ جسيع الػضائف والسياـ 

لمعسيل أو لمعسمية وذلظ لتخؽيس التكمفة ورفع مدتػػ الجػدة مدتشجيغ في جسيع مخاحل التصػيخ عمى 

 متصمبات واحتياجات العسيل.
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 : الإطار الجديد لإدارة الجهدة الذاممة9الذكل 

 
 Steven Cohen, 2005:12 مرجر الذكل:

وىي  ويتصمب تصبيق إدارة الجػدة الذاممة ستة عشاصخ يسكغ أف يصمق عمييا بالسرصمحات الأساسية.

(Besterfield, 2003:36:) 

 إشخاؾ الإدارة العميا والتداميا لزساف الجعع شػيل الأجل مغ أعمى السشطسة إلى أسفميا. .1

 التخكيد عمى السدتيمظ سػاء أكاف داخمياً، أـ خارجياً. .2

 إشخاؾ العامميغ وتسكيشيع. .3

 التحديغ السدتسخ للؤعساؿ والعسميات. .4

 معاممة السػرديغ كذخكاء، وعمى السجػ الصػيل. .5

 إنذاء أو إيجاد مقاييذ لأداء العسميات. .6

Performance 

 الأداء

Planning 

 التخطيط

Process 

 العملية

People 

 الأفراد

Communication 

 الاتصال

Culture 

 الثقافة

Commitment 

 الالتزام
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 :أىداف إدارة الجهدة الذاممة -1-3

 ,Oaklandبخنامج إدارة الجػدة الذاممة في الذخكات الرشاعية ىػ )إف اليجؼ الأساس مغ تصبيق 

2003:) 

تصػيخ الجػدة لمسشتجات والخجمات مع إحخاز تخؽيس في التكاليف والإقلبؿ مغ الػقت والجيج الزائع 

 لتحديغ الخجمة السقجمة لمعسلبء وكدب رضاىع.

 :ىحا اليجؼ الخئيدي لمجػدة يذسل ثلبث فػائج رئيدية ميسة وىي

خفس ندبة حجوث الخصأ: إف الجػدة تتصمب عسل الأشياء الرحيحة بالصخيقة الرحيحة  .1

 مغ أوؿ مخة وىحا يعشي تقميل عجد الػحجات السعيبة وبالتالي تقميل التكاليف.

تقميل الػقت اللبزـ لإنجاز السيسات لمعسيل: فالإجخاءات التي وضعت مغ قبل السؤسدة  .2

 نجاز الخجمات لمعسيل.يجب أف تشفح في الػقت السشاسب لإ

إف عجـ الاىتساـ  العسلبء،تحقيق الجػدة: وذلظ بتصػيخ السشتجات والخجمات حدب رغبة  .3

بالجػدة يؤدؼ لديادة الػقت لأداء وإنجاز السياـ وزيادة أعساؿ السخاؾبة وبالتالي زيادة شكػػ 

 السدتفيجيغ مغ الخجمات.

 أبعاد إدارة الجهدة الذاممة -1-2

إلا أف  الجػدة،الذخكات تدتخجـ مرصمحات مختمفة مغ أجل الإشارة إلى أسمػبيا في إدارة بالخغع مغ أف 

تمظ الذخكات تتفق إلى حج كبيخ عمى أبعاد عامة لإدارة الجػدة الذاممة، وبذكل أشسل ىشاؾ ثسانية أبعاد 

 .الذاممةلإدارة الجػدة 
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أنو مغ الزخورؼ التخكيد عمى ىحه الأبعاد، لأنيا تجسع معطع ما ورد في الكتابات والأبحاث  ةخػ الباحثت

 :(106، ص  2013بغ قخيشة، بػخمػة،  (و  (Goetsh, 2006الدابقة، وىحه الأبعاد ىي )

 

 التركيز عمى الزبائن: .1

حيث أف الدبائغ ىع الحيغ يحكسػف عمى الجػدة مغ خلبؿ الؿيسة التي تقجميا ليع الخرائز الستعمقة بالسشتج 

فلب بج أف يتع التخكيد  يلبتيع،زتفتمظ الؿيسة التي تؤدؼ إلى إشباع حاجاتيع، وبالتالي كدب  الخجمة،أو 

 عمى الدبائغ مغ قبل الإدارة.

زيل قج تتأثخ بالعجيج مغ العػامل خلبؿ عسمية الذخاء التي يقػـ بيا ومغ ىشا فإف الؿيسة والإشباع والتف

علبقة الذخكة مع الدبائغ والتي ستداعج في بشاء الثقة والػلاء  -عمى سبيل السثاؿ-ومغ ىحه العػامل  الدبػف،

 مغ قبل الدبػف لمذخكة.

ويخكد ىحه السفيػـ عمى  تخاتيجياً،اسويعتبخ مفيػـ التخكيد عمى الدبائغ مغ أجل تحقيق مفيػـ الجػدة مفيػماً 

تحقيق القجرة عمى الاحتفاظ بالدبائغ الحالييغ والقجرة عمى كدب حرة سػؾية أعمى، وىحا يتصمب حداسية 

ويتصمب أيزاً ؾياس العػامل التي تؤدؼ إلى  والأسػاؽ،ثابتة مغ قبل الإدارة تجاه الستصمبات السدتسخة لمدبائغ 

 مب الػعي بالتصػرات الحجيثة في التكشػلػجيا التي يدتخجميا السشافدػف.كسا ويتص الدبػف،تحقيق رضا 

 :دور القيادة .9

ميساً في تحقيق الشجاحات في ضل السشافدة القػية لتحقيق التسيد السؤسدي مغ  تمعب الؿيادة الفاعمة دوراً 

ة والؿيادة الفاعمة ىي خلبؿ القجرة عمى تػجيو السشطسة لتصبيق سياسات ومفاـيع ومبادغ إدارة الجػدة الذامم

الحؼ لغ يتحقق إلا إذا استصاع السجيخوف أف  السصمػب،الػحيجة القادرة عمى تػجيو السشطسة نحػ اليجؼ 
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إف أكثخ السشطسات نجاحاً ىي تمظ التي تتع إدارتيا مغ قبل ؾيادييغ  العسل.يقتجػ بو في  مثلًب أعمىيكػنػا 

 ة.مسيديغ يعتبخوف أنفديع في مخحمة تعمع دائس

 :التحدين السدتسر .3

ويذيخ مرصمح التحديغ السدتسخ إلى التحديغ التجريجي في السعخفة أو التقشية، ويقرج بالتحديغ أيزاً 

بحيث تربح جدءاً لا يتجدأ مغ الأسمػب الحؼ تعسل السشطسة ضسغ إشاره، والسقرػد  الحاجات،تحديغ 

 ىشا ما يمي: لا يتجدأبجدء 

  العسل اليػمي ويتزسغ كل الػحجات وكل الأقداـ.أولًا: التحديغ ىػ جدء مغ 

 .ثانياً: تدعى عسميات التحديغ نحػ التخمز مغ السذكلبت وأسباب حجوثيا 

  ثالثاً: يكػف التحديغ مذتقاً مغ الفخص التي تعسل بذكل أفزل، إضافة إلى أنو مذتقا مغ

 السذكلبت التي تحتاج إلى حمػؿ.

 ثلبثة مرادر أساسية: ويسكغ القػؿ ىشا بأف فخص التحديغ ليا

 أفكار السػضفيغ 

 البحث والتصػيخ 

 السعمػمات مغ الدبائغ 

 :رضا العاممين .2

كسا ويعتسج نجاح  لجييا،يعتسج نجاح الذخكة في تحديغ الأداء بذكل مدتسخ عمى دافعية وميارات قػة العسل 

ذخكات إلى الاستثسار وتحتاج ال ججيجة.السػضف بذكل متدايج عمى كدبو فخص تعمع ججيجة وتصبيق ميارات 

ويسكغ الاعتساد  في تصػيخ قػة العسل لجييا مغ خلبؿ التعميع، والتجريب، وإيجاد فخص الشسػ والتقجـ السدتسخة،
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والجفع بشاءً عمى الكفاءة كػسائل لتجريب وتشسية  العسل،وتجويخ  العسل،والتجريب داخل  السحاضخات،عمى 

 القػػ العاممة.

 :الاستجابة الدريعة .5

ج الشجاح في الأسػاؽ التشافدية بذكل كبيخ عمى الاستجابة نحػ تحديغ السشتجات أو الخجمات بشاءً عمى يعتس

 الدبائغ. لذكاوػ إضافة إلى أىسية الدخعة في الاستجابة  الدػؽ،متصمبات 

 :جهدة الترسيم والهقاية .2

السشتج مشح مخاحل ترسيسو حيث أف واحجة مغ أىع القزايا التي تعالجيا إدارة الجػدة الذاممة ىي متابعة 

حتى تقجيسو برػرتو الشيائية إلى الأسػاؽ. وبالتالي لابج مغ العشاية بجػدة عسمية الترسيع، وذلظ مغ خلبؿ 

 الػقاية السدتسخة للآلات السكػنة لمعسمية الإنتاجية.

 :تطهير السذاركة .2

يجب أف تدعى السشطسة إلى بشاء مذاركات داخمية وخارجية لإنجاز أىجافيا بذكل أفزل والسذاركات 

الجاخمية قج تتزسغ أولئظ الحيغ يخوجػف إلى تفعيل التعاوف بيغ الإدارة والعامميغ، مثل الاتفاقات مع اتحادات 

 لسػرديغ والسشطسات التعميسية.بيشسا تتزسغ السذاركات الخارجية إنذاء علبقات مع الدبائغ وا العساؿ،

 :السدؤولية الاجتساعية .2

وبالتالي فإف ىشاؾ مدؤولية تتحسميا  السجتسع،والسقرػد ىشا أف أىجاؼ الإدارة لابج أف تختبط مع أىجاؼ 

عمى  –والستسثمة  لجييا،وأخلبؾيات العسل  ثقافتيا،وتذكل بسجسميا  ؼيو،السشطسة تجاه السجتسع الحؼ تعسل 

 وحساية البيئة. العامة،في السحافطة عمى الرحة والدلبمة  – سبيل السثاؿ
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 تأسيس ثقافة الجهدة -1-5

ونذخ مبادغ الجػدة بيغ جسيع العامميغ  الذاممة،كثيخاً ما تشجح السشطسات في الالتداـ ببخامج إدارة الجػدة 

لع تبحؿ أؼ جيج ممسػس لتغييخ ثقافتيا  لأنيا -الصػيل السجػ-إلا أف محاولاتيا تفذل في الشياية عمى  فييا،

 السؤسدية أو التشطيسية.

 )عميسات، حيث أنو لبشاء ثقافة جػدة قػية في السشطسات فإنو يشبغي عمييا تصبيق الاستخاتيجيات التالية

2005:35:) 

لابج مغ رصج  جػدة،فحتى تكػف الثقافة السػجػدة ىي ثقافة  إحجاثيا:معخفة التغييخات السصمػب  .1

 مشيا: شخؽ،غييخات السأمػلة عغ شخيق إتباع عجة الت

 نطاـ الاترالات السفتػحة 

 السذاركة التبادلية بيغ الأفخاد 

 الاعتساد عمى فخؽ العسل 

 .أشخاؾ العامميغ، وتفػيس الرلبحيات 

 مشيا: أمػر،بحيث تكذف تمظ الخصة عغ عجة  السصمػبة:بشاء خصة متكاممة لتشفيح تمظ التغييخات  .2

 ثخ بعسمية التغييخ؟مغ الحؼ سيتأ 

 متى يجب تشفيح التغييخ؟ 

 أيغ سيتع إجخاء التغييخ، ومتى؟ 

 إقشاع العامميغ في السشطسة بأىسية التغييخ الحؼ سيتع إحجاثو. .3
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والسعشػؼ الزخورؼ والسسكغ للؤفخاد الحيغ سيتأثخوف بعسمية التغييخ  السادؼ،تقجيع التذجيع والتحفيد  .4

 في السشطسة.

( بأف بشاء ثقافة الجػدة يتصمب تخصيط محجد وأنذصة لكل عسل أو قدع Goetsch, 2006:188ويزيف )

، ولكغ قبل تحجيج ىحه الخصػات لابج مغ الإشارة إلى الخصػط العخيزة لمعسميات العاشؽية التي يسخ بيا 

راكيا. حيث العاممػف عشج اتخاذ خصػات التغييخ نحػ تبشي ثقافة الجػدة، والتي يشبغي عمى السجيخيغ أنفديع إد

 (:Phases of Emotional Transition) تتسثل ىحه الخصػات بسا يمي

 shock: الرجمة .1

 Denialالإنكار أو الخفس:  .2

 Realizationالإدراؾ والتحقق:  .3

 Acceptanceالقبػؿ:  .4

 Rebuildingإعادة البشاء:  .5

 Understandingالفيع والاستيعاب:  .6

 Recoveryالاستخجاع:  .7

  تغيير الثقافةCulture Change: 

لحلظ فإف إحجاث  لمفذل.إف التعجل في تصبيق الجػدة الذاممة دوف خمق ثقافة لمجػدة ىي بسثابة مجعاة 

، 61-62: 2006التغييخ في الثقافة يجب أف يدبق التصبيق لمجػدة الذاممة للؤسباب التالية )عبػؼ، 

2006:178 Goetsch,:) 
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الجػدة الذاممة تتصمب تغييخات مختمفة عسا اعتاد ف عجائية:أف التغييخ لا يسكغ أف يحجث في بيئة  .1

 مكتبو،فالسجيخ الحؼ يجمذ في قسة اليخـ ويرجر الأوامخ وىػ جالذ في  والإداريػف.عميو العاممػف 

والعامميغ الحيغ اعتادوا عمى مداحسة زملبئيع لمحرػؿ عمى  وتسكيشيع.لخبسا يسانع إشخاؾ العامميغ 

سا لا يكػنػا مشفتحيغ ذىشياً لمعسل بذكل فخؽ عسل. فػجػد مثل ىحه رب والسكافآت،زيادة في الأجػر 

السػاقف تجعل مغ التغييخ عسمية صعبة، حتى ولػ وججت رغبة لإحجاثو. إلا أنو يربح أمخاً 

 مدتحيلًب في بيئة عسل عجائية تساماً.

قبل الؿياـ بعسل فالجػدة تتصمب مغ السشطسة التسيل  الكمية:الػقت الحؼ يحتاجو الػصػؿ إلى الجػدة  .2

 حيث أف التحػؿ إلى الجػدة الذاممة لغ يؤتي ثساره في الأجل القخيب. الأشياء،

ؼبعس الأفخاد سػؼ يتحكخوف الشداعات  عشو:قج يكػف مغ الرعب ندياف الساضي أو التغاضي  .3

ويرشفػنيا عمى أنيا بعس تمظ الحيل،  الشدوات،الإدارية الساضية وسيخبصػف الجػدة بتمظ 

فالساضي ليذ فقط جدء مغ ثقافة السشطسة، ولكشو قج يكػف الجدء  نجاحيا.وسيتداءلػف عغ مجػ 

 الأصعب لتجاوزه أو تخكو.

حيث يطيخ ذلظ عشجما يكػف السجافعػف عغ  الؿيادة:في  إحجاث تغييخاتلا يسكغ تغييخ الثقافة دوف  .4

والسخمرػف لمػضع الساضي. فيل لجػ القادة الحاليػف  الساضي،كبخ في السشطسة ىع السدتثسخوف الأ

 لمسشطسة،وىل لجييع القجرة عمى إيزاح الخؤية الججيجة  التغييخ؟العمع والسعخفة التامة بالحاجة إلى 

وإزالة العؿبات والسذاكل التي تػاجييا؟ وىل لجييع عدـ عمى إشخاؾ العامميغ، وتسكيشيع لإحجاث 

 الثقافة الدائجة؟ التغييخ في

  فإف الإجابة عمى مثل ىحه الأسئمة يجب أف يكػف بشعع. التغييخ،ففي السشطسات التي تحتاج إلى 
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 تييئة أرضية لعسل ثقافة الجهدة Laying the Groundwork for (QC): 

دارة ىشا أف تقػـ حيث سيتػجب عمى الإ ليا.تذبّو عسمية بشاء ثقافة الجػدة ببشاء بشاية لابجّ مغ تييئة الأرضية 

 (:Goetsch, 2006:182وتتسثل ىحه القػانيغ بسا يمي ) التشطيسي،باستيعاب قػانيغ التغييخ 

 استيعاب التاريخ الكامغ وراء الثقافة الحالية. 1

 عجـ التلبعب بالأنطسة بل تحديشيا وتصػيخىا. 2

 الجاىدية للبستساع والسلبحطة. 3

 التغييخ. إشخاؾ كل شخز يتأثخ بالتغييخ في إحجاث ذلظ 4

 تتسثل بسا يمي: جػدة،بػجػد خرائز لمسشطسات التي لجييا ثقافة  Goetschويزيف 

 لجييا فمدفة إدارية واسعة ومذاركة. 1

 التخكيد عمى أىسية السػارد البذخية في السشطسة. 2

 وجػد مخاسع للبحتفاؿ بالأحجاث التشطيسية. 3

 . الاعتخاؼ بالعامميغ الشاجحيغ ومكافأتيع. 4

 اترالات داخمية فعالة لشذخ الثقافة.. وجػد شبكة  5

 . وجػد قػاعج رسسية لمدمػؾ. 6

 . وجػد نطاـ قػؼ لمؿيع. 7

 . وجػد معاييخ عالية للؤداء. 8

 . وجػد صفة أو برسة تشطيسية محجدة. 9
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أمخ في غاية  قػية،واستيعاب خرائز السشطسات التي لجييا ثقافة جػدة  التشطيسي،فسعخفة قػانيغ التغييخ 

 أممػا في الارتقاء بثقافة السشطسة.الأىسية لسغ ي

 الستطمبات الرئيدية لمتطبيق -1-2

 ,Goetsch) تتكػف عسمية تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في السشطسة مغ خسذ مخاحل يسكغ إيجازىا بالتالي

2006:) 

إذ يتع دراسة مجػ الحاجة إلى إدارة الجػدة  الإعجاد:مخحمة الذخوع  –السخحمة الأولى  .1

الذاممة لمسشطسة واتخاذ قخار  الاستخاتيجيةوتجريب الإدارة العميا ووضع الخصط  الذاممة،

ونقل رسالة السشطسة إلى جسيع العامميغ  لمتشفيح،والالتداـ بتػفيخ السػارد اللبزمة  الذخوع،

 فييا.

إذ يتع اختيار أعزاء السجمذ الاستذارؼ لمجػدة ومشدق إدارة  التخصيط: –السخحمة الثانية  .2

وتحجيج  لتشفيحىا،وكحلظ اعتساد الخصة وتػفيخ السػارد الزخورية  وتجريبيع،ة الذاممة الجػد

 السشاسبة لتشفيح الخصة. الاستخاتيجيةواختيار  الأساسية،العسميات 

وتذسل اختيار السشدقيغ وتجريبيع وتجريب كل مغ السذاركيغ في  التشفيح: –السخحمة الثالثة  .3

ق بزبط الجػدة إحرائياً وجسيع الأساليب السدتخجمة في فخؽ العسل والعامميغ ؼيسا يتعم

 حل السذكلبت التي قج تعتخض عسمية التشفيح.

والتقجيخ التشطيسي، ودراسة  الحاتي،وتذسل التقػيع  والتقػيع:التقجيخ  –السخحمة الخابعة  .4

 العسلبء، والتغحية العكدية لمتجريب.
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تبادؿ ونذخ الخبخات: وتسثل مخحمة الحراد أو ما تدسى مخحمة  –السخحمة الخامدة  .5

وتتع فييا دعػة وحجات السشطسة وفخوعيا  والتحفيد،استثسار الخبخات لسديج مغ الثقة 

وجسيع الستعامميغ معيا لمسذاركة في عسمية التحديغ وكحلظ تدويج ىحه الػحجات بشتائج 

ية التحديغ السدتسخ ومغ ثع تػجيو الجعػة لمسجيديغ لحزػر إدارة الجػدة الذاممة وعسم

اجتساعات مجمذ الإدارة والحرػؿ عمى مػافقتيع بكل ما تع تشفيحه عمى أساس أف نجاح 

 بجونيع.  قلا يتحقالجػدة الذاممة 

 السبحث الثاني: الرضا الهظيفي -9

 تسييج:

 شباع رغباتو، تعج مغ أىع العػاملحاجياتو، وإإف تذجيع الفخد ورفع معشػياتو مغ خلبؿ الاىتساـ بو وتمبية 

 دة يختبط بشجاح مػضفييا لحلظ يجبكسا أف نجاح السؤس ،عغ عسمو الخئيدية التي تجعل ىحا السػضف راضياً 

 . عتػفيخ الطخوؼ التي تداعجىع عمى التكيف مع مختمف أبعاد وضيفتي

 غ العسل، فالخضا الػضيفي ىػ شعػرة الخضا عف درجة حب الفخد لمعسل وتقجيخه تديج بديادإكسا يسكغ القػؿ 

لمحجيث عغ  لسبحثفيغ، لحلظ فقج تصخقت في ىحا اداخمي بالارتياح حػؿ الطخوؼ السحيصة بالػضيفة والسػض

  ، وعشاصخه، وأنػاعو، والعػامل السؤثخة عميو.الخضا الػضيفيمفيػـ 

 وعشاصره الرضا الهظيفي مفيهم -9-1

 السؤسدات إلى أىع العشاصخ الخئيدية في كل جػانب العسمية الإدارية، لحلظ تدعىيعتبخ العشرخ البذخؼ مغ 

الاىتساـ بو والعسل عمى إرضائو وتحقيق أىجافو، لحلظ فقج حطي مػضػع الخضا الػضيفي بأىسية كبيخة مغ 
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 العلبقات الباحثيغ والجارسيغ مشح مصمع الخبع الثاني مغ القخف العذخيغ وحتى الآف، عشجما نادت حخكة قبل

 بأىسية الخوح السعشػية وتحديغ ضخوؼ السػضفيغ في ىحه السشطسات لديادة الإنتاج.   الإندانية

خزع مفيػـ الخضا الػضيفي لجراسات متعجدة، أدت بالباحثيغ إلى الخخوج بعجة أفكار مختمفة حدب وقج 

 رؤاىع وشبيعة أبحاثيع ودراستيع. 

 تعريف الرضا الهظيفي  -9-1-1

التخاث الأمخيكي الخضا الػضيفي بأنو تحقيق وإشباع رغبة، حاجة أو ميل. كسا عخؼ السعجع  عخؼ معجع

ىجؼ ناتج عغ ميػلو  ق( الخضا بأنو حالة الدخور لجػ الكائغ الحي عشجما يحقwolman الدمػكي )ولساف

 (63، ص2008)الذخيج، . ودوافعو الدائجة

 احثيغ كسا يمي:فقج عخؼ الخضا الػضيفي مغ قبل الب أما اصصلبحاً 

 لقجراتو مشاسباً  اً حتػقف عمى السجػ الحؼ يجج ؼيو مشفتعخيف "سػبخ" يخػ أف "رضا الفخد عغ عسمو ي 

عمى مػقعو العمسي وشخيقة الحياة التي يدتصيع بيا أف  وميػلو وسساتو الذخرية، ويتػقف أيزاً 

  (172، ص2002)عبج الباقي،  شى مع نسػه وخبخاتو".ايمعب الجور الحؼ يتس

  ،"بيشسا يذيخ "ىاربخت" إلى أف "مفيػـ الخضا الػضيفي يصمق عمى مذاعخ العامميغ تجاه أعساليع

 (64، ص2008)الذخيج،  ويسكغ تحجيج تمظ السذاعخ مغ زاويتيغ:

o يػفخه العسل لمعامميغ في الػاقع ما. 

o  .ما يشبغي أف يػفخه العسل لمعامميغ مغ وجية نطخىع 

  حالة مغ العاشفة أو الستعة يحديا الفخد وتكػف ناجسة عغ "وأشار لػؾ إلى أف الخضا الػضيفي ىػ

 (64، ص2008)الذخيج، . "تقييسو الجيج لمػضيفة التي يذغميا
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  "شعػر الذخز نحػ وضيفتو أو عسمو فالذعػر الإيجابي يتبعو  ىػالخضا الػضيفي أف ويخػ "فخوـ"

 (64، ص2008)الذخيج، الدمبي يتبعو عجـ الخضا الػضيفي". الخضا الػضيفي بيشسا الذعػر 

 ما "ىيخزبخغ" يخػ أف "الخضا عغ العسل يتسثل في مذاعخ الفخد الحدشة أو الديئة التي يذعخ بيا أ

، 2013)فتيحة،  حػؿ الستغيخات السادية والسعشػية التي تتعمق بالعسل نفدو وبالبيئة السحيصة حػلو".

  (60ص

تفاؽ حػؿ تعخيف مػحج ختمفة التي لع يدتصع الباحثػف الالتعاريف السػضػعة والستعجدة والسومغ خلبؿ ىاتو ا

إف الخضا الػضيفي ىػ مجسػعة السذاعخ الػججانية " لمخضا الػضيفي إلا أنو يسكغ القػؿ كتعخيف شامل:

الحؼ يحققو العسل الإيجابية التي يذعخ بيا الفخد اتجاه عسمو أو وضيفتو، والتي تعبخ عغ مجػ الإشباع 

 ."بالشدبة لمفخد

 خرائص الرضا الهظيفي -9-1-9

 مغ خلبؿ التعاريف السػضػعة والسختمفة حػؿ الخضا الػضيفي يسكغ استخلبص أىع خرائرو ؼيسا يمي:

  (89، ص2007)الريخفي، 

  تعجد السفاـيع وشخؽ الؿياس: معطع الباحثيغ أشاروا إلى تعجد التعخيفات وتبايشيا حػؿ الخضا

الػضيفي وذلظ لاختلبؼ وجيات الشطخ بيغ العمساء الحيغ تختمف مجاخميع والبيئة والثقافة التي 

 يعسمػف فييا، مسا يذيخ إلى عجـ وجػد اتفاؽ حػؿ تعخيف مػحج لمخضا الػضيفي. 

  الشطخ إلى الخضا الػضيفي أنو مػضػع فخدؼ: مغ خلبؿ ىحا السشطػر أف ما قج يكػف رضا لذخز

 لذخز آخخ، فكل فخد لجيو دوافع وحاجات متعجدة.  قج لا يكػف رضا
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  ًلرعػبة تحجيج الدمػؾ  الخضا الػضيفي يتعمق بالعجيج مغ الجػانب الستجاخمة لمدمػؾ الإنداني: نطخا

 الخ.  الإنداني، نحاوؿ أف نعخؼ الخضا الػضيفي مغ خلبؿ القشاعة والقبػؿ وتشطيع العسل...

  الخضا الػضيفي حالة مغ القشاعة والقبػؿ: القشاعة والقبػؿ ناشئة عغ تفاعل الفخد مع العسل، ويؤدؼ

 الذعػر بالثقة لتحقيق أىجاؼ العسل وغاياتو. 

  لمخضا عغ العسل ارتباط بدياؽ تشطيع العسل والشطاـ الاجتساعي: يكذف الخضا الػضيفي عغ نفدو

ىحا التقجيخ بجرجة كبيخة عمى الشجاح أو الفذل الذخري في  تقجيخ الفخد لمعسل وإدارتو ويدتشج في

 الأىجاؼ الذخرية.  تحقيق

  ًعغ رضاه عغ العشاصخ الأخخػ: الخضا عغ عشرخ ما لا  رضا الفخد عغ عشرخ معيغ ليذ دليلب

 يعشي الخضا عغ كل العشاصخ، كسا أف ما قج يؤدؼ إلى رضا فخد معيغ قج لا يخضي باقي الأفخاد. 

 اصر الرضا الهظيفي  عش -9-1-3

لمػصػؿ إلى يسكششا أف نعتبخ أف الخضا الػضيفي ىػ محرمة لسجسػعة مغ العشاصخ تتذكل لجػ الفخد 

الحؼ يحرل عمييا الفخد تججد الخضا الػضيفي بتأثيخ العػائج يففي نسػذج بػرتخ ولػلخ مدتػػ الخضا العاـ. 

لعجالة ىحه العػائج، إف الخضا عغ العسل ىػ محرمة شباعات، وأيزا بإدراكو إتحقق لو مغ يوما  ،في وضيفتو

عسل، ساعات العسل، ضخوؼ عشاصخ الخضا، الأجخ، محتػػ العسل، فخص التخقي، الإشخاؼ، جساعة ال

يخة لو الحؼ يترػر الفخد أنو يحرل عمييا. ؼبقجر ما تحتل الػضيؽية مرجر إشباعات أو مشافع كب ،العسل

                             (67، ص1983)عاشػر،  فة.الػضي بقجر ما يديج رضاه عغ ىحه
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لؿياس الخضا الػضيفي، ومغ  كسا شػرت كػندؼ وزميلبتيا نسػذجا لمخضا الػضيفي، يتزسغ سبعة عذخ جانباً 

الإدارة العميا،  ،ستقلبلية، مجسػعة العسل، الإشخاؼأبخز العشاصخ التي تػصمػا ليا: التخؾية، التجريب والا

 (16)العسخؼ، صالأجػر، الأمغ الػضيفي، أسمػب تشطيع العسل والالتداـ التشطيسي.  

 كسا تججر الإشارة إلى أنو لا يجب التدميع بأف الفخد الحؼ يكػف راض عغ عشرخ معيغ لابج أف يكػف راضياً 

 عغ باقي العشاصخ.  

جساعات العسل،  ،ػػ العسل، نسط الإشخاؼ، التخؾيةتويسكششا إجساؿ عشاصخ الخضا الػضيفي في: الأجخ، مح

 ضخوؼ العسل السادية. 

ؼ يبحلو لإنتاج الدمع ىػ السقابل السادؼ الحؼ يجفع لمفخد مقابل الجيج البجني أو الفكخؼ الح الأجخ: -1

لمحاجات الجنيا، وأف تػفخه لا يدبب  والخجمات. فيخػ البعس أف الأجخ لا يسثل مرجر إشباع إلا

أف الاعتخاضات كانت  إلا ،ذاعخ الاستياء مغ أف تدتحػذ عميوالدعادة وإنسا فقط يسشع م الخضا أو

كثيخة عمى ىحا الخأؼ، حيث أف الجراسات أكجت وجػد علبقة شخدية بيغ مدتػػ الجخل والخضا عغ 

 العسل، فكمسا زاد مدتػػ الجخل زاد الخضا عغ العسل والعكذ.

مظ الستغيخات التي تكػف السياـ التي يؤذييا السػرد البذخؼ محتػػ العسل: يعبخ محتػػ العسل عغ ت -2

في عسمو. ومغ بيغ أىع ىحه الستغيخات نجج الدمصة والسدؤولية السختبصة بالعسل، شبيعة أنذصة 

  (45، ص2003)ماىخ،  العسل، فخص الإنجاز التي يػفخىا العسل، فخص الشسػ التي يػفخىا العسل.

علبقة عسل رسسية بيغ شخز مػجو )السذخؼ( وعجد مغ الأشخاص "الإشخاؼ ىػ  نسط الإشخاؼ: -3

)السذخؼ عمييع( يعسمػف مع جساعات، وتيجؼ ىحه العلبقة إلى مداعجة السذخؼ عمييع في تحقيق 

. حيث أثبتت الجراسات وجػد علبقة بيغ نسط الإشخاؼ (63، ص2002)لبريخ،  الأىجاؼ السدصخة"
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إذ أف السذخؼ الحؼ يجعل مخؤوسيو  الخضا عغ العسل. مخؤوسيو لتحقيقالحؼ يتبعو الخئيذ مع 

وبيشيع، واىتسامو الذخري بيع،  لاىتسامو وذلظ بتشسيتو لعلبقات السدانجة الذخرية بيشو محػراً 

 لتحقيق أىجاؼ العسل.   بإمكانو كدب ولائيع، عكذ السذخؼ الحؼ يعتبخ مخؤوسيو مجخد أدوات

فقج أشارت الجراسات الى أف  ،وضيفة أعمىذخؼ إلى مخكد أو يقرج بالتخؾية نقل السػرد الب التخؾية: -4

ىشاؾ علبقة شخدية بيغ تػفخ فخص التخؾية والخضا عغ العسل، حيث يخػ فخوـ أف العامل السحجد 

لأثخ فخص التخؾية عمى الخضا عغ العسل ىػ شسػح أو تػقعات الفخد عغ فخص التخؾية، فكمسا كاف 

. يو أكبخ مسا ىػ متاح فعلب، كمسا قل رضاه عغ العسل، والعكذشسػح الفخد أو تػقعات التخؾية لج

 (135، ص1983)عاشػر، 

جساعات العسل ىي وحجة تتكػف مغ فخديغ أو أكثخ تجسعيع علبقة عسل صخيحة  جساعات العسل: -5

عمى نحػ يدسح بأف يجرؾ كل عزػ في الجساعة العزػ الآخخ وأف يؤثخ ؼيو ويتأثخ بو. حيث أف 

خ عمى رضا الفخد بقجر مرجر السشفعة أو التػتخ التي تحققو لو، فإذا كاف تفاعل جساعة العسل تؤث

اعة العسل مرجر آخخيغ في العسل يحقق تبادؿ لمسشافع بيشو وبيشيع كمسا كانت جس الفخد مع أفخاد

 لمخضا عغ العسل. 

الجاخمية ة يقرج بطخوؼ العسل السادية ىي الطخوؼ التي تتسيد بيا البيئ ضخوؼ العسل السادية: -6

الخ، حيث تؤثخ ىحه الطخوؼ عمى  الحخارة، الإضاءة، تختيب السكاف... ،لمسؤسدة مثل: الزػضاء

درجة تقبل الفخد لبيئة العسل وبالتالي عمى رضاه عغ العسل، وتذيخ نتائج ىحه الجراسات إلى أف 

مو، أؼ عمى جػدة أو سػء ضخوؼ العسل السادية تؤثخ عمى قػة الجحب التي تخبط الفخد بعس درجة

   (67، ص2013)فتيحة،  درجة رضاه عغ العسل.
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 خ بسدتػػ الخضا الػضيفي العاـ إلاف الفخد لغ يذعإوبالتالي ومغ خلبؿ ىاتو العشاصخ السجروسة يسكغ القػؿ 

 جتساع ىحه العشاصخ بسا تحقق رضاه داخل الػضيفة.امغ خلبؿ 

 أنهاع الرضا الهظيفي -9-9

 ،تجاه عسمو أو وضيفتوتمظ السذاعخ الػججانية الإيجابية التي يذعخ بيا الفخد ابسا أف الخضا الػضيفي ىي 

لى عجة أقداـ إنو يسكششا تقديع الخضا الػضيفي إمختمفة خلبؿ الحياة الػضيؽية، ف وباعتباره يكػف درجات

   (65، ص2013)فتيحة،  حدب ما يمي: مختمفة

 الخضا الػضيفي حدب شسػليتو:  (1

o  الاعتخاؼ، التقجيخ،  ،مثل: القبػؿ ،الجاخمي: يختبط بالجػانب الحاتية لمعاملالخضا الػضيفي

 الخ.  التسكغ... ،الذعػر

o مثل: ،الخضا الػضيفي الخارجي: يختبط بالجػانب الخارجية البيئية لمسػضف في محيط العسل 

 زملبء العسل، السجيخ وشبيعة ونسط العسل. 

 :  شوالخضا الػضيفي باعتبار زم (2

o  ؿ عسمية الأداء الػضيفي إذا كافالػضيفي الستػقع: يذعخ السػضف بيحا الشػع مغ خلبالخضا 

 أف ما يبحلو مغ جيج يتشاسب مع ىجؼ السيسة.   متػقعاً 

o  الخضا الػضيفي الفعمي: يذعخ السػضف بيحا الشػع مغ الخضا بعج مخحمة الخضا الػضيفي

 في. الستػقع، عشجما يحقق اليجؼ ؼيذعخ حيشيا بالخضا الػضي
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 العهامل السؤثرة في الرضا الهظيفي   -9-3

باعتباره مفيػـ متعجد الأبعاد، فقج اختمفت الجراسات في تحجيج  ،لعػامل السؤثخة في الخضا الػضيفيتعجدت ا

 (126، ص2012، بػقاؿ: )العػامل السؤثخة في الخضا الػضيفي

 أف محجدات الخضا الػضيفي تأتي مغ العػامل الجاخمية لمفخد )العسل ذاتو، التقجيخ،  يخػ جيشدبخغ

الاعتخاؼ والإنجاز( والعػامل السحيصة بالفخد )الأجػر والعلبقات وضخوؼ العسل(، وىحا يتفق إلى حج 

 ما مع )ىيخزبخغ( في نطخيتو.

  التقجيخ والاعتخاؼ، السدؤوليةز، ىيخزبخغ( أف العشاصخ التي تدبب الخضا ىي: )الإنجا)حيث يخػ، 

التخؾيات، العسل ذاتو( أما العشاصخ التي تدبب عجـ الخضا فيي )سياسة الذخكة، الأجخ، ضخوؼ 

  العسل، الدملبء، السذخفيغ(.  

الػضيفي حدب  ومغ خلبؿ الجراسات السػضػعة مغ شخؼ الباحثيغ فقج تع تقديع العػامل السؤثخة عمى الخضا

 بصبيعة العامل.   تشطيسية مرجرىا السشطسة وأخخػ ذاتية متعمقة أساساً مرجرىا إلى عػامل 

 العهامل التشعيسية -9-3-1

"تسثل العػائج كافة أنػاع الحاجات السادية والسعشػية التي تػفخىا السشطسة لتحقيق درجات  نطاـ العػائج: - أ

أىسيا ( 198، ص2005، ششػقي) لسا قجمػه مغ جيج في تأدية مياميع" مغ الإشباع لعساليا وفقاً 

لشطاـ محجد  الأجخ، الحػافد، السكافآت والتخؾية ؼيذعخ العامل بالخضا إذا كانت العػائج تػزع وفقاً 

 :ا بالقجر السشاسب وبالذكل العادؿىفخ ثابت يزسغ تػ 

o نشا نلبحع مغ العلبقة بيغ الخضا وإشباع الحاجات وخاصة الفديػلػجية مشيا، فإ: الأجخ

لتحقيق الخضا لجػ العامميغ، وبالتالي لا يسكغ إىساؿ  ججاً  الأجخ ضخورؼ أف عامل  خلبليا
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لو حالعائج السالي كعشرخ ضخورؼ في تحقيق الخضا كػنو الشتيجة السشصؿية لمجيج الحؼ يب

وتعتبخ الخغبة الجائسة في ارتفاع الأجخ مغ السرادر (. 129، ص2012)بػقاؿ،  العامل

خ ىػ مبعث لمعدة والافتخار بالإضافة إلى إمكانية تحػيل الأساسية لتحقيق الخضا إذ أف الأج

 لى مشفعة معشػية.إالساؿ 

o ىي مجسػعة العػامل التي تجفع الفخد نحػ بجؿ جيج أكبخ في عسمو والابتعاد عغ : "الحػافد

رتكاب الأخصاء، في مقابل حرػلو عمى ما يزسغ تحقيق رغباتو وإشباع حاجاتو الستعجدة، ا

 .(2، ص2003" )مخعي، وتصمعاتو التي يدعى لبمػغيا مغ خلبؿ العسلوتحقيق مذاريعو 

والػاضح والستفق عميو أف الحػافد مغ الستغيخات السدتقمة لمخضا والجافعية والأداء وعمى 

 سمػؾ العامميغ وليذ عمى الخضا فحدب. 

o ودرجة ىي تقميج السػضف أو العامل وضيفة ذات مدؤولية أكبخ مغ وضيفتو الدابقة : "التخؾية

إف السشطسة التي تتيح لمعامميغ فخص (. 147، ص1983)عاشػر،  أعمى مغ درجتو"

لكفاءتيع في الأداء تحقق درجة رضا عالية ليع، حيث أف العامميغ ذوؼ  لمتخؾية وفقاً 

 الكفاءات الستسيدة لجييع شسػحات وترػرات عغ العسل والأداء.

 ، ومشيا:الدياسات التدييخية - ب

o نسط الإشخاؼ كعائج لمعساؿ يجخل ضسغ العػائج الشفدية التي تؤثخ  يعتبخ :نسط الإشخاؼ

فقج أكجت دراسات وجػد علبقة وشيجة  عمى سمػكيع والحؼ لا يقل أىسية عغ العػائج السادية.

بيغ نسط الإشخاؼ ورضا العامميغ، حيث أف معاممة السذخؼ اليػمية لمعامميغ يكػف ليا أثخ 

ط الإشخاؼ شخيقة معاممة السدؤوليغ لسخؤوسييع نس ويعكذكبيخ عمى درجة رضاىع.  



40 
 

 

وكيؽية التأثيخ عمييع بػية الػصػؿ إلى الأىجاؼ التشطيسية، وقج أكجت التجارب عمى أف 

ا لخضا العامل ىي "الؿيادة الجيسقخاشية" لسا تذسمو مغ مبادغ إندانية أفزل وأكثخ تحؿيقً 

لى زيادة إشخاؼ الجيج يؤدؼ " إلى أف غياب الإFilyppo" وقج ذىب فميبػ واجتساعية.

لى عجـ الخضا فقط، ويسكغ تمخيز نسط الإشخاؼ الحؼ يخمق درجة أعمى إالاستياء وليذ 

  (298، ص2000)جػاد، مغ الخضا في الشقاط التالية: 

   .شمب الأمػر السسكشة وليذ التعجيدية 

  .تكخيع الإنجاز الجيج والستسيد 

 خة السخؤوسيغ أفخاحيع وأحدانيع. مذاش 

 مق مشاخ مذبع بخوح السػدة والاحتخاـ. خ 

o كمسا شعخ الفخد في السشطسة أنو يعسل مغ أجل أىجاؼ ذات ؾيسة أو : ؾيع وأىجاؼ السشطسة

أثخ لا يسكغ إنكاره عمى رضاه لأنو يذعخ في ىحه الحالة  نفع بالشدبة لمسجتسع، كاف لحلظ

   (195، ص2003)سمصاف،  بأنو يعسل مغ أجل شيء يدتحق الجيج والعخؽ.

o تذيخ إلى وجػد أنطسة عسل ولػائح وإجخاءات وقػاعج تشطيع العسل وتػضح : سياسة السشطسة

الدياسة تترف  الترخفات وتدمدميا بذكل يديخ العسل ولا يعيقو، فكمسا كانت ىحه

الاستقخار وتػفخ السعمػمات الكاممة يكػف ىشاؾ ضساف ندبي لمخضا  ،بالسخونة، التكامل

 لػضيفي.  ا

  ، وىي:ضخوؼ العسل - ت
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o محط اىتساـ الاىتساـ بطخوؼ العسل السادية وأثخىا عمى الأداء كاف : ضخوؼ العسل السادية

لسا لمسحيط السادؼ مغ تأثيخ عمى العامل وعمى سمػكو، إذ أف للئنداف  شػيمة، ذلظفتخة  حمش

از، الاىتد  ،، الزػضاءالحخارة، التيػية ،ه العػامل: الإضاءةحمتحسل إزاء ىلحجود وعتبات 

مغ تأثيخىا عمى درجة تحسل الفخد فإنيا تؤثخ عمى  وانصلبقاً . الشطافة، وسائل العسل وغيخىا

عغ عسمو، ومشو فإف لدػء علبقة متعجية وبالتالي عمى رضاه درجة تقبمو لبيئة العسل ك

متيا الطخوؼ السادية ووضعيات العسل الغيخ مخيحة علبقة كبيخة بعجـ رضاه، أما ملبء

  (119، ص1999)عكاشة، إحداسو بالارتياح الشفدي والخضا الػضيفي.  ىفتؤدؼ إل

o ( الطخوؼ الاجتساعية)جساعة العسل ىي وحجة تتكػف مغ فخديغ أو أكثخ  :جساعة العسل

خ عمى سمػؾ الأفخاد برفة عامة عسل صخيحة، حيث أف الجساعات تؤث تجسعيع علبقة

عمى العلبقات الذخرية والاترالات والجافعية،  وعمى رضاىع برفة خاصة، كػنيا تؤثخ

 (132، ص2012ي. )بػقاؿ، ذات علبقة متعجية بالخضا الػضيف وىي كميا

o ييا السػرد البذخؼ في عسمو، دتغيخات التي تكػف السياـ التي يؤ ىػ تمظ الس: "محتػػ العسل

 خغ في أبحاثوشظ أف ليحا السزسػف أثخه الشفدي عمى العامل وىػ ما أشار إليو ىخزب ولا

في  يعتبخ ىخزبخغ أف لمستغيخات السترمة بسحتػػ العسل دوراً  .(121، ص1999)عكاشة، 

تحقيق مدتػيات أعمى مغ الخضا كعجد السياـ، مدتػػ الرلبحيات السسشػح، إمكانية السبادرة 

والسذاركة في العسل وغيخىا...، كسا يقتخح ىخزبخغ الحمػؿ التالية لمخفع مغ رضا العامل 

  (133، ص2012)بػقاؿ، تجاه عسمو: ا
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  الإثخاء الػضيفي: الإثخاء الػضيفي يفتخض عمى أنو عمى السجيخيغ زيادة عجد السياـ

التي يؤدييا العامل وكحلظ درجة سيصخة الفخد عمى ما يؤديو، مع استبعاد بعس 

 نػاحي الخقابة عمى الػضيفة وتفػيس مديج مغ الدمصة لمعامميغ.  

 :ذعػر بالإحباط وعجـ أداء نفذ العسل كل يػـ يؤدؼ بالأفخاد إلى ال التشػيع الػضيفي

ونو مغ عسل، لحلظ فإف التشػيع الػضيفي قج استخجـ لديادة عجد ونػع دالخضا عسا يؤ 

السياـ التي يقػـ بيا الفخد في مجاؿ عسمو، وىػ الأمخ الحؼ يؤدؼ إلى التقميل مغ 

 الخضا الػضيفي.فخاد بعجـ الخوتيغ، وبالتالي تخؽيس شعػر الأ

  التجويخ الػضيفي: يتزسغ التجويخ الػضيفي تحخيظ العامميغ بذكل مشتطع مغ وضيفة

ىحا السجخل خاصة في أغخاض التجريب وزيادة السيارة ومخونة  أخخػ، ويدتعسلإلى 

 الأفخاد في أداء العسل.  

o فسشيع مغ يفزل يختمف الأفخاد في الػقت السفزل لمعسل، : (ساعات العسل )بخنامج العسل

ومشيع مغ يسيل لمعسل بلب انقصاع، كسا فييع مغ يختاح  ومشيع مغ يفزمو ليلبً  العسل نياراً 

لحلظ كانت لمتفزيلبت الداعية لمعسل  ػؼ عمى فتخات راحة وأكثخ وىكحا.لمشطاـ الحؼ يحت

حة كسا يجب إدخاؿ فتخات را ،لخغع مغ أف مجة العسل متفق عميياأثخ عمى رضا العامميغ با

 يجابي عمى الفخد نفدياً إذلظ لسا ليا مغ تأثيخ  ،إجخاء لمحفاظ عمى نسط جيج للؤداءك

. ومغ خلبؿ ذلظ كمسا وفخنا لمفخد حخية استخجاـ وقت لمخاحة كمسا زاد رضاه عغ وعزػياً 

العسل، وكمسا تعارضت ساعات العسل مع وقت الخاحة أو حخية الفخد في استخجامو كمسا 

 انخفس رضاه.  
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   ىالعهامل الذخرية لمرض -9-3-9

في  شجيجاً  اضصخاباً أضيخت الجراسات أف الخضا الػضيفي يتأثخ بذخرية الفخد، حيث أف العامل الحؼ يعاني 

، فالأفخاد ليع شبائع وشخريات أو اجتساعياً  شخريتو يجج صعػبة في الخضا عغ عسمو سػاء كاف ميشياً 

 (92، ص2003)سمصاف، ه السدببات نحكخ: حالاستياء، ومغ أىع ىأقخب إلى الخضا أو 

 كمسا كاف ىشاؾ ميل لجػ الفخد للبعتداز بشفدو واحتخاـ ذاتو، والعمػ بقجره، كمسا كاف حتخاـ الحاتا :

عغ العسل، والعكذ بالشدبة لمفخد الحؼ لا يسمظ خاصية الاعتداز بالشفذ وتقجيخ  أقخب إلى الخضا

 (231، ص2003، )ماىخ، الحات

 :عمى تحسل الزغػط في العسل والتكيف معيا كمسا كاف أكثخ  كمسا كاف الفخد قادراً  تحسل الزغػط

 رضا، أما أولئظ الحيغ ليذ ليع قجرة عمى تحسل الزغػط يكػنػف غيخ راضيغ.  

 كمسا ارتفعت السكانة الاجتساعية، أو الػضيفة لجػ العامل كمسا زاد رضاه  :السكانة الاجتساعية

 فإف ذلظ يؤدؼ إلى عجـ رضاه الػضيفي.   واجتساعياً  مكانتو وضيؽياً الػضيفي، أما إذا قمت 

 والحياة العائمية  إف العامميغ الدعجاء في حياتيع الاجتساعية عسػماً  :الخضا العاـ عغ الحياة

، عادة ما تشتقل ىجه الدعادة إلى عسميع، والعكذ بالشدبة لمعامميغ التعداء غيخ الخاضيغ خرػصاً 

، 2003)ماىخ،  .اعية، فيع عادة ما يشقمػف مذاعخ الاستياء إلى عسميععغ حياتيع الاجتس

 (231ص

 العلاقة بين إدارة الجهدة الذاممة والرضا الهظيفي -3

 خة في السؤسداتية كبيأىس يفيغ بإعصاء الخضا الػضيغ والسفكخ ييغ والاختراصيج مغ الباحثيلقػج سعى العج

 ع والأفكاريا في السؤسدة بالسفاـيج الإدارة العمية في تدو يأساسة يمغ أىس يفيالخضا الػض وذكميالسختمفة لسا 
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 مفيػـ إدارة الجػدة الذاممة، قيغ اتجاىاتيع. وفي ضل تصبية تحديغ بػيراء السقتخنة بجرجة رضا العامموالآ

 خات تسثمتيعغ عسميع داخل السؤسدة وىحه التغغ يعة رضا العامميخات ممسػسة حجثت في شبيىشاؾ تغإف ف

 (67، ص2019)خػالج،  ي:ف

 فإق مفيػـ إدارة الجػدة الذاممة، فيفي ضل تصب: يايات والشتائج الستختبة عميانات عغ العسميجسع الب -1

 قػمػف كحلظ بإجخاءية، و يات الإنتاجيانات عغ العسمييع بيعسل في السؤسدة أصبح تتػافخ لجالؽ فخ 

 .السػجػدة في مشصقة العسل الخاصة بيعوذلظ مغ خلبؿ خخائط العسل  ات،يالعسم غ في ىحهيتحد

 ف ىشاؾ نتائجإل الشتائج الستعمقة بعسمو، فيق العسل بشفدو بتدجيقػـ فخ يشسا يب: السكافآت الخاصة -2

متعجدة  ف ىشاؾ أنػاعإػـ إدارة الجػدة الذاممة فق مفييكافآت خاصة، وفي ضل تصبتدتحق م خاصة

 :الخاصة ىي مغ السكافآت

a.  وىحه السختبصة بالتػجو نحػ الجػدة الذاممة،اس و يائج القابمة لمؿالشتمكافآت تعتسج عمى 

 لإنتاج، انخفاض ندبة مخدوداتب في اية مثل: انخفاض ندبة السعيتكػف أول الشتائج قج

 ادة معجؿ الاستجابة لمعسلبء، كسا قج تكػف يز  التالف في الإنتاج،و  انخفاض الفاقج عات،يالسب

السقتخحات  مثل: عجد( ةيى وجػد الشتائج الأولإل ؼتؤد اسيابمة لمؿة قيائج ثانػ نت يى)و  ةيثانػ 

ة يجػدة عسم ة،جيات الإنتايات، جػدة العسميالعسم غيغ والستعمقة بتحديقجميا العامميالتي 

 .الحػادث جةيت نتيا فاقج لمػقيحجث فياـ التي لع يج، الأيالتػر 

b. ة وتسشح ية وسشػ يربع سشػ  ة،ية، شيخ يشتطسة: وىي مكافآت قج تكػف أسبػعالسكافآت الس

و بانخفاض شكاوػ العسلبء مغ غ جػدة الأداء أيتقجمػف بسقتخحات لتحدي غيالح غيلمعامم

 .السشتجات جػدة
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c. ة وتػزعيكل ندبة مئػ تسشح في ش يوى ذ للؤفخاد:يق العسل ككل ولية لفخ يمكافآت جساع 

 .العسل ككل قيعمى فخ 

d.  غ عمى السعارؼ يب العامميتصمب تجر يمفيػـ إدارة الجػدة الذاممة  قيإف تصب: بيالتجر

 .ة اللبزمة لمخقابة عمى الجػدةيقات الإحرائيالسذكلبت والتصب وأدوات حل جةيالجج

e. فعاؿ في رضا العامل وفي ضلالحػافد عشرخ أساسي و ػر و تعتبخ الأج: الأجػر والحػافد 

ا ة مشيا ميفد تكػف عبارة عغ حدمة إجسالحػاالف الأجػر و إالجػدة الذاممة، ف ق إدارةيتصب

  .مادؼ خيىػ مادؼ ومشيا ما ىػ غ

 جيج السبحوؿ في العسل، وعمىتعادؿ مع اليجخ أحرمػف عمى يغ يف العاممإف ة العجالة،يلشطخ  وشبقاً  ساً يقج

 مغ ف مداىسات محجودة لمسؤسدةقجمػ يى أجػر مشخفزة لأنيع كانػا حرمػف عميغ كانػا يف العاممإف ذلظ

 .قة السجاؿيوضائف محجدة ض خلبؿ

بإجخاء ف قػمػ يغ يغ بيا، فالعامميمغ السداىسات مغ العامم خيلسؤسدات تحرل عمى قجر كبف اإأما الآف ف

 عمى ستمكػف ميارات متعجدة ومتشػعة تداعجىعيوكحلظ فإنيع  ستمكػنيا،يات التي يخة في العسميشات كبيتحد

 حرمػف ي نيعإادة ىحه السداىسات مغ قبل الأفخاد لمسؤسدة، فيجة لد يمغ ميسة في نفذ الػقت، ونت أداء أكثخ

كاف  ساً يوقج ب،ية مثل التجر يخ ماديومعطع ىحه الحػافد غ. الحػافدخة تدسى حدمة السكافآت و يعمى مكافآت كب

في يػضال ف الأمافإة، أما الآف ففيجة استسخاره في الػضينتي فيائج لجػ العامل ىػ الأماف الػضالاعتقاد الد

 .اتيغ العسميميارات تحد ب العامل عمى ميارات متعجدة تذسليتسثل في تجر ي

التي  ةيخ السادية وغيدت صػر الأجػر والحػافد السادق مفيػـ إدارة الجػدة الذاممة تعجينو في ضل تصبإأؼ 

 ،ةيكافآت التخؾالسذاركة في الأرباح، ميا العامل مثل: الأجخ، الحػافد، تسمظ أسيع بالسؤسدة، يحرل عمي
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 العسل، ع العامل لسعخفتو وخبختو فييلأداء ومكافآت مقابل تقجغ ايع العامل لسقتخحات لتحديمكافآت مقابل تقج

 .ق عسليج، العسل في فخ يعامل بذكل مدتسخ عمى كل ما ىػ ججب اليوتجر 

السؤسدات  تدعى لو اً يأساس السعاصخ ىاجداً  لمفكخ الإدارؼ  اً عتبخ وفقيفي يػضتزح أف الخضا اليومغ ىشا 

الاستسخار  ة البقاء في سػؽ الأعساؿ ومػاصمةيغ السؤسدات السختمفة بػيسا في ضل السشافدة بيالسعاصخة س

 (67، ص2019)خػالج،  .في العصاء الإنتاجي

 لخلاصة  ا -2

داخل السشطسة أثشاء  الخضا الػضيفي ىػ حالة شعػر داخمي يحذ بو الفخد تبيغ لشا مغ خلبؿ ىحا السبحث أف

مسارستو لعسمو مغ خلبؿ مجسػعة مغ العػامل السحيصة بو في بيئة العسل الجاخمية والخارجية، يتختب مغ 

خلبليا نتائج مختبصة بالفخد داخل السشطسة سػاء عشج شعػره بحالة الخضا وتطيخ في معجؿ دوراف العسل 

، والتطمسات ػ خلبؿ الاندحاب مغ العسل، الذكاو  جؿ الػياب والػلاء لمسؤسدة، أو حالة عجـ الخضا مغومع

 والإضخابات.

نو غاية تدعى السؤسدات إػضػع الخضا الػضيفي، يسكغ القػؿ وعميو ومغ خلبؿ الأىسية التي يكتدييا م

ادرة أو التيخب مغ العسل بالػياب أو لتحؿيقو مغ أجل الحفاظ عمى السػارد البذخية التي تستمكيا مغ السغ

 تخؾ.ال

  



 الثالثالفرل 

 لمدراسة العسميالإطار 

 
  

 ترسيم الدراسة السيدانية-
oمجتسع وعيشة البحث 
oمشيجية البحث 
oأساليب جسع البيانات 
oأداة الدراسة السيدانية 
oالأساليب الإحرائية السدتخدمة 

 استكذاف ووصف بيانات البحث-
oثبات أداة البحث 
oالتحميل الهصفي لعيشة البحث 
oالتحميل الهصفي لستغيرات الدراسة 

 اختبار الفرضيات-
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 تسييج عغ شخكة أفاميا لمرشاعات الجوائية:
عغ  الرادرة GMP ـ وحرمت عمى شيادة2008شخكة افاميا لمرشاعات الجوائيػػػػػػػػػػػػػة تأسدػػػػػػػت في عاـ 

 TUV مغ الذخكة الألسانية 9001/  18001/  14001ـ وعمى شيادات الايدو  2009وزارة الرحة عاـ 
NORD  تيجؼ  الريجلانية.تتخرز الذخكة في انتاج وتدػيق الأدوية والسدػػػتحزخات  ـ. 2010عاـ

الذػػػػػػخكة إلى تصػيخ نػعيػػة وجػدة وكفاءة الادوية السشتجة لتكػف الذخكة يج فاعمة في تصػيخ القصاع الرحي 
والبحػػث العمسي وذلظ مغ خلبؿ ابحاث مدػػػػػػػػػػػتسخة لفخيق مغ الخبخاء والسختريغ. خصػط الإنتاج الحالية 

 ،خط انتاج الستسسات الغحائية ،ط انتاج الذخابات الدائمةخ، خط انتاج الكبدػؿ والسزغػشات افاميا:لذخكة 
خط إنتاج أدوية  ،خط انتاج الساء مشدوع الذػارد السعج لحل الذخابات الجافة ،خط انتاج السعقسات والسصيخات

 خط انتاج مدتمدمات التشؿية الجمػية )غديل الكمى(، الجخعة الػحيجة
وإضافة أدوية نػعية  الانتاج،وبذكل متػاصل بتػسيع خصػط  شخكة أفاميا لمرشاعات الجوائية دعىتوكسا 
 .ججيجة

 ترسيم الدراسة السيدانية -1

 مجتسع وعيشة البحث -1-1

. وتع اختيار مػضف( 150)حػالي  في سػريا أفاميايتكػف مجتسع البحث مغ السػضفيغ العامميغ في شخكة 

 مفخدة. (93)عيشة عذػائية مشيع، حيث بمغت عجد الاستبيانات السحرمة والقابمة لمتحميل 

 ,Saunders) التالية تع حداب حجع العيشة السصمػب باستخجاـ السعادلةو عمى أسمػب العيشات.  الاعتساد تع

Lewis and Thornhill, 2009, P:581–582:) 

   (1  ) [ 
 
]
2
 

ندبة السفخدات التي تتػافخ فييا الخرائز مػضػع الجراسة  pىػ حجع العيشة السصمػب استشتاجو،  nحيث 

عغ ؾيسة السشحشى الصبيعي عشج درجة الثقة  z% لتعطيع حجع العيشة(، وتعبخ 50)وتع تثبيتو عمى ؾيسة 

 عغ حجع الخصأ السدسػح بو في السعايشة. eالسصمػبة، و
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%، يشتج مغ تصبيق السعادلة أنشا 10وبافتخاض ىامر الخصأ  %95ػب ىػ وباعتبار مدتػػ الثقة السصم

، وبشاء البحث ضسغ السعاييخ سابقة الحكخاستبياناً عمى الأقل، والتي تعج كاؼية لتسثيل مجتسع  80بحاجة 

 مفخدة قابمة لمتحميل، وىحا العجد يسثل الحجع الشيائي لعيشة البحث. (93)عميو قامت الباحثة بجسع 

 مشيجية البحث -1-9

عمى  ت الباحثةلغخض الإلساـ بجػانب البحث والإجابة عغ الإشكالية السصخوحة واختبار الفخضيات، اعتسج

والسقالات  الحؼ يتع عغ شخيق وصف وتحميل الطاىخة، وذلظ بالاعتساد عمى الكتبالػصفي  السشيج

بغخض تكػيغ  وذلظ ،الذاممة والخضا الػضيفيإدارة الجػدة الدابقة السختبصة بكل مغ  والسجلبت والجراسات

 والأسمػب التحميمي حالةال والإحاشة بكل جػانبو، بالإضافة إلى اعتساد مشيج دراسة الإشار الشطخؼ لمسػضػع

 السعمػمات. لجسع الاستبياف أداة  عمى ؼيو الباحثة اعتسجت أفامياشخكة خلبؿ إجخاء بحث ميجاني لجػ  مغ

 البياناتأساليب جسع  -1-3

 مرجريغ أساسييغ لجسع البيانات والسعمػمات، السرادر الأولية مغ خلبؿ الاستبانة كأداة  ةالباحث تاعتسج

 لسعالجة الجػانب التحميمية في الجراسة، وتست معالجة الإشار الشطخؼ لمبحث مغ خلبؿ مرادر رئيدية

 .ية والأجشبية ذات العلبقة بسػضػع البحثالتي تتسثل بالكتب، والأبحاث والخسائل العخب البيانات الثانػية

 أداة الدراسة السيدانية -1-2

 ، والتي تزسشت قدسيغ:الاستبانة الالكتخونيّة بتػزيع ةالباحث تقام

  ،القدع الأوؿ: يحػؼ الأسئمة التي تخز الستغيخات الجيسػغخاؼية )الجشذ، العسخ، السؤىل العمسي

 السدسى الػضيفي، سشػات الخبخة(.



50 
 

 

 خػالج،  مبادغ إدارة الجػدة الذاممةلثاني: تع استخجاـ مؿياس القدع ا(( و)2019David, 2018) 

لرياغة أسئمة  (2016)بذيبذي، ( و2019)خػالج،  الخضا الػضيفيومؿياس ، (Rashid, 2017)و

 في عجة دراسات وأثبتت صجقيا وثباتيا في أغمب ىحه حيث تع تصبيق ىحه السقاييذالاستبانة، 

 .رغع تبايغ خرائز السجتسعات السجروسةالجراسات 

مؿياس ليكخت الخساسي ؼيسا يخز استجابات القدع الثاني مغ الاستبانة، وذلظ عمى  ةالباحث تاستخجم

 :الذكل التالي
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 درجات الاستجابة حدب مقياس ليكرت الخساسي: 1الجدول 
 غير مهافق بذدة غير مهافق محايد مهافق مهافق بذدة الرأي

 1 2 3 4 5 درجات الرأي

 السردر: من إعداد الباحثة بالاعتساد عمى الدراسات الدابقة

 الأساليب الإحرائية السدتخدمة في التحميل -1-5

، حيث MS Excel v.2016و SPSS v.25قامت الباحثة بسعالجة وتحميل البيانات مغ خلبؿ بخامج: 

 التالية:استخجمت الأدوات الإحرائية 

  كخونباخ-لفاأاختبار (Cronbach's Alpha )لمتحقق مغ ثبات جسيع محاور الاستبانة. 

 التكخارات والشدب السئػية (Frequencies and Percentages )العيشة  لاستكذاؼ تػزيع مفخدات

 .لمعػامل الجيسػغخاؼية وفقاً 

  الػسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ (Mean and Standard Deviation مغ أجل الإحراء )

 .سحاور البحثلالػصفي 

 تحميل الانحجار الخصي ال( بديطSimple Regression ) مغ أجل معخفة تأثيخ الستغيخات السدتقمة

 .الستغيخ التابع في

 اختبار (Independent Samples T-Test )لجراسة الجلالة الإحرائية لتأثيخ الفخوقات في 

 .( تجاه الستغيخ التابعجشذالجيسػغخافي )ال العامل

 اختبار تحميل التبايغ أحادؼ الاتجاه (One-Way ANOVA )لجراسة الجلالة الإحرائية لتأثيخ 

الخبخة( تجاه الستغيخ  سشػاتالسدسى الػضيفي، و في العػامل الجيسػغخاؼية )السؤىل العمسي، و  الفخوقات

 .التابع
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 استكذاف ووصف بيانات البحث -9

 البحث )الاستبيان(ثبات أداة  -9-1

والتي يسكغ مغ خلبليا التحقق مغ الثبات للبستبياف  ةيا الباحثتيعج ثبات الاستبياف مغ الستصمبات التي اعتسج

( Alpha(، أف ؾيسة )Cronbach Alphaومجػ تسثيمو لمسجتسع السدتيجؼ، وتبيغ مغ خلبؿ استخجاـ )

 لسحاور الاستبياف كانت كسا يأتي:

 قيسة معامل ألفا لجسيع محاور الاستبيان: 9الجدول 
 معامل ألفا كرونباخ السحهر 

 الستغيرات السدتقمة

 0.701 دعع ومدانجة الإدارة العميا

 0.728 التحديغ السدتسخ

 0.723 مذاركة العامميغ

 0.715 الخضا الػضيفي الستغير التابع

 SPSS V95السردر: من إعداد الباحثة بالاعتساد عمى مخرجات برنامج 

(، وتعج ىحه نتيجة إيجابية وتفدخ بثبات فقخات 0.834( للبستبياف بذكل كمي )Alphaؾيسة ) ووصمت

 .لاختبار فخضيات الجراسة وتحميل الشتائج يسكغ الاعتساد عميو بذكل كميبالتالي الاستبياف و 

 لعيشة البحث تبعاً لمعهامل الديسهغرافيةالتحميل الهصفي  -9-9

 ( التكخارات والشدب السئػية لكل مغ فئات الستغيخات الجيسػغخاؼية.2يمخز الججوؿ )

 : التكرارات والشدب السئهية لفئات الستغيرات الديسهغرافية في عيشة البحث3الجدول 
 )%(الشدبة السئهية  التكرار الفئة الستغير

 الجشس
 31.2 29 ذكخ

 68.8 64 أنثى
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 العسر

 5.4 5 سشة 25أقل مغ 

 76.3 71 سشة 35-26مغ 

 12.9 12 سشة 45-36مغ 

 5.4 5 سشة 45أكثخ مغ 

 التأىيل العمسي

 2.2 2 معيج فسا دوف 

 58.1 54 جامعة

 39.8 37 دراسات عميا

 سشهات الخبرة

 9.7 9 أقل مغ سشتيغ

 40.9 38 سشػات 5-2مغ 

 34.4 32 سشػات 10-6مغ 

 15.1 14 سشػات 10أكثخ مغ 

 السدسى الهظيفي

 60.2 56 مػضف

 31.2 29 مذخؼ

 4.3 4 مجيخ وحجة

 4.3 4 مجيخ قدع

 SPSS V95 مخرجات برنامجمن إعداد الباحثة بالاعتساد عمى  :السردر

)إجسالًا خخيجي كمية الريجلة الإناث أكثخ مغ  حيث نلبحع أف ندبة الإناث أكثخ بكثيخ مغ ندبة الحكػر

)بدبب  الجامعييغ والحاصميغ عمى شيادات الجراسات العميا، بالإضافة إلى أف أغمبية أفخاد العيشة مغ الحكػر(

، كسا نلبحع أف الشدبة الأكبخ مغ أفخاد العيشة يشتسػف إلى الفئة السجتسع الغالب فييا مغ صيادلة وميشجسيغ(

% وىحا 12.9سشة( بشدبة  45-36مغ %، ويمييا الفئة العسخية )76.3سشة( بشدبة  35-26غ العسخية )م

يجؿ عمى أف أغمبية عسلبء الذخكة مغ الفئة الذابة، ؼيسا نلبحع أف ندبة كبيخة مغ أفخاد العيشة يتستعػف بخبخة 

 .%(34.4 سشػات بشدبة 10-6% ومغ 40.9سشػات بشدبة  5-2)مغ  متػسصة
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 لستغيرات الدراسةالتحميل الهصفي  -9-3

تع استخجاـ أدوات التحميل الإحرائي الػصفي لستغيخات الجراسة، حيث تع مغ خلبليا اشتقاؽ السؤشخات 

 الػصؽية التالية:

 وفقاً لآراء أفخاد العيشة. والحؼ يسثل الػسط الحدابي لؿيع الستغيخ(: mean) الػسط الحدابي (1

 .الؿيسة الػسيصة أؼ الؿيسة التي تقع في وسط ؾيع الستغيخوالحؼ يسثل (: median)الػسيط  (2

وكمسا ارتفع  والحؼ يسثل مجػ تذتت ؾيع الستغيخ حػؿ وسصيا الحدابي(: SD) الانحخاؼ السعيارؼ  (3

 .لديادة تذتت الؿيع حػؿ وسصيا الحدابي ىحا السؤشخ يكػف دليلبً 

الحادث  لى مجػ التحبحبإ فشخاويؤ (: maximum & minimum)عمى لمستغيخ دنى والأالؿيستاف الأ (4

 .والعكذ بالعكذ عمى زيادة التحبحب في ىحه الؿيع في ؾيع الستغيخ وكمسا زاد ىحا السجػ اعتبخ دليلبً 

ؾيع  في ضاؼياف لتأكيج مجػ التحبحبإوىسا مؤشخاف (: Kurtosis) التفمصحو ( Skewness)ء االالتػ  (5

 .الستغيخات وكمسا ارتفع كل مشيسا زاد التحبحب

 ويبيغ الججوؿ التالي عخض تمظ البيانات:

 التحميل الهصفي لستغيرات الدراسة: 2الجدول 

  دعم ومداندة الإدارة العميا التحدين السدتسر مذاركة العاممين الرضا الهظيفي

 الهسط الحدابي 3.9226 3.7161 3.7828 3.6035

 الهسيط 4.000 3.8000 3.8000 3.6250

 الانحراف السعياري  0.55563 0.59733 0.62042 0.54475

 الالتهاء -450.- -949.- -070.- -669.-
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 التفمطح 1.083 1.696 -498.- 244.

 القيسة الدنيا 2.40 1.40 2.40 2.00

 القيسة العميا 5.00 4.80 5.00 4.63

 SPSS V95السردر: من إعداد الباحثة بالاعتساد عمى مخرجات برنامج 

 تذيخ بيانات الججوؿ الدابق إلى ما يمي:

ستػسط لو ال( دعع ومدانجة الإدارة العميا) السدتقلػسصات الحدابية نلبحع أف الستغيخ بسقارنة الست -

دعع السدتقمة، وىحا يجؿ عمى أنو وفقاً لعيشة الجراسة يعتبخ  الأعمى مغ ضسغ الستغيخات حدابيال

 .إدارة الجػدة الذاممة أىسية في التأثيخ عمى الخضا الػضيفيمبادغ مغ أكثخ  ومدانجة الإدارة العميا

وذلظ بجلالة كل ، حػؿ أوساشيا الحدابيةكبيخاً  تذتتاً  لا تحػؼ  والتابعة إف ؾيع الستغيخات السدتقمة -

والؿيسة الجنيا، ومغ ثع مؤشخؼ  السسثل لمؿيسة العميا مغ: انحخافاتيا السعيارية، وكحلظ اتداع السجػ

 .لتفمصحاالالتػاء و 

( حيث أف جسيعيا تقع ضسغ 0.070-و 0.949-يتبيغ مغ الججوؿ أف ؾيع الالتػاء تتخاوح بيغ ) -

( وجسيعيا 1.696و 0.498-بيغ ) التفمصح، بيشسا تتخاوح ؾيع معامل (1لى +إ 1-مجػ الالتػاء )

 (.3إلى  3-) التفمصحتقع ضسغ مجػ 

 محاور الجراسة، حيث نلبحع ما يمي:( التحميل الػصفي لجسيع عبارات 5ويبيغ الججوؿ )

" عمى الستػسط الحدابي الأعمى تدعى الإدارة العميا إلى نذخ ثقافة الجػدة في الذخكةحرمت عبارة " -

في محػر "دعع ومدانجة الإدارة العميا"، وىحا دليل عمى أف الإدارة في شخكة أفاميا تدعى جاىجة إلى 
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الذخكة، ونذخ ثقافة الجػدة لسا ليا مغ آثار رجعية إيجابية تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة في 

 عمى كل مغ السػضف والذخكة.

" عمى الستػسط الحدابي تحفد الذخكة العساؿ عمى تفادؼ الأخصاء وتقميز العيػبحرمت عبارة " -

الأعمى في محػر "التحديغ السدتسخ"، وبالتالي فإف الذخكة تعتسج عمى التحديغ السدتسخ مغ خلبؿ 

العساؿ عمى مػاجية السذكلبت التي تعتخض شخقيع، وحميا بسا يداىع في تقميز العيػب  حث

 وتفادؼ الأخصاء السدتقبمية.

" عمى الستػسط الحدابي يتع إدماج العامميغ والعساؿ الججد بكل سيػلة في جػ العسلحرمت عبارة " -

ة العامميغ بذكل جيج في الأعمى في محػر "مذاركة العامميغ"، وىحا يجؿ عمى تصبيق مبجأ مذارك

 الذخكة محل الجراسة.

" عمى تخػ أف ضخوؼ العسل )الإضاءة، التيػية، الشطافة( في مكاف العسل مشاسبةحرمت عبارػ " -

الستػسط الحدابي الأعمى في محػر "الخضا الػضيفي"، وىحا مؤشخ عمى اىتساـ إدارة الذخكة بتأميغ 

 يع عمى إخخاج أفزل ما لجييع.بسا يحقق رضا السػضفيغ وحثجػ مشاسب لمعسل 

 الدراسة لعبارات محاورالتحميل الهصفي : 5الجدول 

 العبارات الستهسط الحدابي الانحراف السعياري 

 دعم ومداندة الإدارة العميا

 الذخكة في الجػدة ثقافة نذخ إلى العميا الإدارة تدعى 4.03 699.

 الذخكة في الذاممة الجػدة إدارة تصبيق متصمبات بتػفيخ العميا الإدارة تيتع 3.92 726.

 الذخكة في الأقداـ تػاجييا التي لمسذاكل حمػؿ إيجاد إلى العميا الإدارة تدعى 3.77 886.

 الجػدة تحديغ إلى تدعى التي السبادرات جسيع العميا الإدارة تجعع 3.94 857.

 الذخكة أقداـ جسيع مع الجػدة في تؤثخ التي القخارات في العميا الإدارة تتذارؾ 3.95 925.
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 التحدين السدتسر

 السشتجات في السدتسخ لمتحديغ عسل فخؽ  الإدارة تذكل 3.54 927.

 الذخكة إدارة أولػيات مغ وكفاءتيع العامميغ ميارات وتصػيخ تحديغ يعتبخ 3.59 1.024

 السصمػبة التحديشات لتشفيح عسل خصط الذخكة تزع 3.74 779.

 العيػب وتقميز الأخصاء تفادؼ عمى العساؿ الذخكة تحفد 3.87 741.

 مدتسخ بذكل الأداء بتحديغ الاىتساـ تفخض الذخكة صػرة 3.84 811.

 مذاركة العاممين

 الذخكة في عسمظ مياـ لإنجاز كاؼية صلبحيات مجيخؾ لظ يفػض 3.63 1.030

 السذكلبت وحل الجػدة لتحديغ ججيجة شخؽ  عغ البحث عمى مجيخؾ يذجعظ 3.62 977.

 العسل جػ في سيػلة بكل الججد والعساؿ العامميغ إدماج يتع 4.01 773.

 العامميغ وانجماج لسذاركة ملبئع مشاخ تػفيخ عمى الذخكة تعسل 3.71 867.

 الذخكة وإدارة يغعاممال بيغ متيشة علبقة ىشاؾ 3.94 832.

 الرضا الهظيفي

 الذخكة داخل بالأماف تذعخ 3.65 893.

 لظ بالشدبة مخضياً  تتقاضاه الحؼ الخاتب يعتبخ 3.38 1.093

 ومخضية عادلة لظ السقجمة الحػافد تعتبخ 3.12 1.131

 العسل في كفاءتظ رفع مغ وتديج وضعظ تحديغ مغ تسكشظ التخؾية فخص 3.40 1.134

 الػضيؽية لاحتياجاتظ السصمػب بالتجريب تدويجؾ يتع 3.75 843.

 العمسية خبخاتظ مغ ويديج أدائظ تصػيخ عمى مدؤولظ يداعجؾ 3.83 761.

 الصارئة الذخرية الطخوؼ حالة في لظ السداعجة بتقجيع الذخكة تقػـ 3.80 774.

 مشاسبة العسل مكاف في( الشطافة التيػية، الإضاءة،) العسل ضخوؼ أف تخػ  3.91 816.

 SPSS V95السردر: من إعداد الباحثة بالاعتساد عمى مخرجات برنامج 
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 اختبار الفرضيات -3

لسبادئ إدارة الجهدة ( 1.15يهجد أثر ذو دلالة إحرائية عشد مدتهى دلالة )الفرضية الرئيدية الأولى: 

 الذاممة في الرضا الهظيفي لمعاممين في شركة أفاميا لمرشاعات الدوائية

الفخضية يتػجب عميشا اختبار الفخضيات السشبثقة عشيا، مغ خلبؿ استخجاـ نسػذج الانحجار لاختبار ىحه 

الخصي البديط لاختبار كل فخضية فخعية ويدتخجـ ىحا الشسػذج لؿياس أثخ متغيخ مدتقل كسي عمى متغيخ 

 :كسي تابع

 الفرضية الفرعية الأولى:

لدعم ومداندة الإدارة العميا في ( 1.15يهجد أثر ذو دلالة إحرائية عشد مدتهى دلالة )فرضية العدم: لا 

 .ي شركة أفاميا لمرشاعات الدوائيةالرضا الهظيفي لمعاممين ف

لدعم ومداندة الإدارة العميا في ( 1.15يهجد أثر ذو دلالة إحرائية عشد مدتهى دلالة )الفرضية البديمة: 

 في شركة أفاميا لمرشاعات الدوائية. الرضا الهظيفي لمعاممين
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 دعم ومداندة الإدارة العميا في الرضا الهظيفي: نتائج اختبار تحميل الانحدار البديط لأثر 2الجدول 

 معامل الارتباط

Pearson R 

 معامل التحديد

R Square 

 Anovaالشسهذج ) معشهية اختبار

(F test 
 )الانحدار(اختبار التأثير 

Value Value Sig Value sig t B constant B1 

0.272 0.074 0.008 7.262 0.008 2.695 2.558 0.267 

 SPSS V95السردر: من إعداد الباحثة بالاعتساد عمى مخرجات برنامج 

 يتزح مغ الججوؿ الدابق كل مسا يمي:

ذات دلالة ( وبالتالي يػجج علبقة ارتباشية r = 0.272تبمغ ؾيسة معامل الارتباط بيغ الستغيخيغ ) -

لجػ  الخضا الػضيفيو دعع ومدانجة الإدارة العميا بيغ متغيخؼ  0.05عشج مدتػػ دلالة  معشػية

 .شخكة أفاميا مػضفي

( وىي ؾيسة جيجة تجؿ عمى أف الستغيخ السدتقل r square = 0.074تبمغ ؾيسة معامل التحجيج ) -

% مغ التغيخات الحاصمة 7.4 قادر عمى تفديخ بعس التغيخات الحاصمة في الستغيخ التابع، أؼ إف

 .دعع ومدانجة الإدارة العمياناتجة عغ التغيخ في  جػ مػضفي شخكة أفاميال الخضا الػضيفيفي 

حيث أف  0.05( وىي دالة إحرائياً عشج مدتػػ F = 7.262نلبحع أف ؾيسة معامل ؼيذخ ) -

(Sig=0.008 < 0.05 أؼ أف تأثيخ )ا لا أفاميشخكة  دعع ومدانجة الإدارة العميا في رضا مػضفي

ل إلى الرفخ، وبالتالي يسكغ الاعتساد عمى نسػذج الانحجار البديط في إيزاح تغيخات يسكغ أف ير

 الستغيخ التابع.
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يهجد أثر ذو  بشاءً عمى ما سبق، نخفس فخضية العجـ ونقبل بالفخضية البجيمة والتي تشز عمى أنو: -

دى لالهظيفي  دعم ومداندة الإدارة العميا في الرضال( 1.15دلالة إحرائية عشد مدتهى دلالة )

 لمرشاعات الدوائية. أفامياشركة مهظفي 

 بالذكل التالي: السسثمة لمعلبقة بيغ الستغيخيغ يعبخ عغ معادلة الانحجارو  -

                     
 مبجأ دعع ومدانجة الإدارة العميا 1   الخضا الػضيفي  Yحيث: 

مبجأ دعع ومدانجة الإدارة العميا يخافقو زيادة بسعشى أف أؼ زيادة بسقجار وحجة واحجة في تصبيق 

 (.0.267وتحديغ في مدتػػ الخضا الػضيفي بسقجار )

 :الثانيةالفرضية الفرعية 

في الرضا  متحدين السدتسرل( 1.15يهجد أثر ذو دلالة إحرائية عشد مدتهى دلالة )فرضية العدم: لا 

 .ي شركة أفاميا لمرشاعات الدوائيةالهظيفي لمعاممين ف

في الرضا  تحدين السدتسرمل( 1.15يهجد أثر ذو دلالة إحرائية عشد مدتهى دلالة )الفرضية البديمة: 

 الهظيفي لمعاممين في شركة أفاميا لمرشاعات الدوائية.

 في الرضا الهظيفي تحدين السدتسر: نتائج اختبار تحميل الانحدار البديط لأثر ال2الجدول 

 الارتباط معامل

Pearson R 

 معامل التحديد

R Square 

الشسهذج  معشهية اختبار

(Anova) 

F test 

 اختبار التأثير )الانحدار(

Value Value Sig Value sig T B constant B1 

0.353 0.124 0.001 12.925 0.001 3.595 2.408 0.322 

 SPSS V95السردر: من إعداد الباحثة بالاعتساد عمى مخرجات برنامج 



62 
 

 

 يتزح مغ الججوؿ الدابق كل مسا يمي:

ذات دلالة ( وبالتالي يػجج علبقة ارتباشية r = 0.353تبمغ ؾيسة معامل الارتباط بيغ الستغيخيغ ) -

لجػ مػضفي شخكة  الخضا الػضيفيو  تحديغ السدتسخالبيغ متغيخؼ  0.05عشج مدتػػ دلالة  معشػية

 .أفاميا

( وىي ؾيسة جيجة تجؿ عمى أف الستغيخ السدتقل r square = 0.124تبمغ ؾيسة معامل التحجيج ) -

% مغ التغيخات 12.4 قادر عمى تفديخ بعس التغيخات الحاصمة في الستغيخ التابع، أؼ إف

 .تحديغ السدتسخالناتجة عغ التغيخ في  جػ مػضفي شخكة أفاميال يالخضا الػضيفالحاصمة في 

حيث أف  0.05( وىي دالة إحرائياً عشج مدتػػ F = 12.925نلبحع أف ؾيسة معامل ؼيذخ ) -

(Sig=0.001 < 0.05 أؼ أف تأثيخ )لا يسكغ أف  اأفاميشخكة  في رضا مػضفي تحديغ السدتسخال

يرل إلى الرفخ، وبالتالي يسكغ الاعتساد عمى نسػذج الانحجار البديط في إيزاح تغيخات الستغيخ 

 التابع.

يهجد أثر ذو  بشاءً عمى ما سبق، نخفس فخضية العجـ ونقبل بالفخضية البجيمة والتي تشز عمى أنو: -

دى مهظفي لفي الرضا الهظيفي  تحدين السدتسرلم( 1.15دلالة إحرائية عشد مدتهى دلالة )

 لمرشاعات الدوائية. أفامياشركة 

 بالذكل التالي: السسثمة لمعلبقة بيغ الستغيخيغ يعبخ عغ معادلة الانحجارو  -

                    
 مبجأ التحديغ السدتسخ 2   الخضا الػضيفي  Yحيث: 

التحديغ السدتسخ يخافقو زيادة وتحديغ في  بسعشى أف أؼ زيادة بسقجار وحجة واحجة في تصبيق مبجأ

 (.0.322مدتػػ الخضا الػضيفي بسقجار )
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 :الثالثةالفرضية الفرعية 

في الرضا  لسذاركة العاممين( 1.15يهجد أثر ذو دلالة إحرائية عشد مدتهى دلالة )فرضية العدم: لا 

 .ي شركة أفاميا لمرشاعات الدوائيةالهظيفي لمعاممين ف

في الرضا  العاممين سذاركةل( 1.15يهجد أثر ذو دلالة إحرائية عشد مدتهى دلالة )الفرضية البديمة: 

 الهظيفي لمعاممين في شركة أفاميا لمرشاعات الدوائية.

 في الرضا الهظيفي مذاركة العاممين: نتائج اختبار تحميل الانحدار البديط لأثر 2الجدول 

 الارتباط معامل

Pearson R 

 معامل التحديد

R Square 

الشسهذج  معشهية اختبار

(Anova) 

F test 

 اختبار التأثير )الانحدار(

Value Value Sig Value sig t B constant B1 

0.563 0.317 0.000 42.301 0.000 6.504 1.732 0.495 

 SPSS V95السردر: من إعداد الباحثة بالاعتساد عمى مخرجات برنامج 

 يتزح مغ الججوؿ الدابق كل مسا يمي:

 قػية مػجبة ( وبالتالي يػجج علبقة ارتباشيةr = 0.563تبمغ ؾيسة معامل الارتباط بيغ الستغيخيغ ) -

لجػ  الخضا الػضيفيو  العامميغ مذاركةبيغ متغيخؼ  0.05عشج مدتػػ دلالة  ذات دلالة معشػية

 .مػضفي شخكة أفاميا

( وىي ؾيسة جيجة تجؿ عمى أف الستغيخ السدتقل r square = 0.317تبمغ ؾيسة معامل التحجيج ) -

% مغ التغيخات 31.7 قادر عمى تفديخ بعس التغيخات الحاصمة في الستغيخ التابع، أؼ إف

 .العامميغ مذاركةناتجة عغ التغيخ في  جػ مػضفي شخكة أفاميال الخضا الػضيفية في الحاصم
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حيث أف  0.05( وىي دالة إحرائياً عشج مدتػػ F = 42.301نلبحع أف ؾيسة معامل ؼيذخ ) -

(Sig=0.000 < 0.05 أؼ أف تأثيخ )لا يسكغ أف  اأفاميشخكة  في رضا مػضفي العامميغ مذاركة

يرل إلى الرفخ، وبالتالي يسكغ الاعتساد عمى نسػذج الانحجار البديط في إيزاح تغيخات الستغيخ 

 التابع.

يهجد أثر ذو  بشاءً عمى ما سبق، نخفس فخضية العجـ ونقبل بالفخضية البجيمة والتي تشز عمى أنو: -

دى مهظفي لفي الرضا الهظيفي  العاممين سذاركةل( 1.15دلالة إحرائية عشد مدتهى دلالة )

 لمرشاعات الدوائية. أفامياشركة 

 بالذكل التالي: السسثمة لمعلبقة بيغ الستغيخيغ يعبخ عغ معادلة الانحجارو  -

                    
 مبجأ مذاركة العامميغ 3   الخضا الػضيفي  Yحيث: 

مذاركة العامميغ يخافقو زيادة وتحديغ في  بسعشى أف أؼ زيادة بسقجار وحجة واحجة في تصبيق مبجأ

 (.0.495مدتػػ الخضا الػضيفي بسقجار )

 مبادغ إدارة الجػدة الذاممة في الخضا الػضيفي لسػضفي شخكة أفامياخ يأثوبشاءً عمى ما سبق، يسكغ تختيب ت

 كسا يمي: R-Squareوفقاً لشدب معامل التحجيج 

 ر مبادئ إدارة الجهدة الذاممة في الرضا الهظيفييأثترتيب ت: 2الجدول 
 ندب معامل التحديد السحهر

 %31.7 مذاركة العاممين

 %12.4 التحدين السدتسر

 %7.4 دعم ومداندة الإدارة العميا

 SPSS V95السردر: من إعداد الباحثة بالاعتساد عمى مخرجات برنامج 
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إف لسذاركة العامميغ التأثيخ الأكبخ في الخضا الػضيفي حيث أكجت نتائج الاستبياف دورىع الكبيخ في شخكة 

 أفاميا لمرشاعات الجوائية مسا يديج الخضا بدبب شعػر العامميغ بالتقجيخ ودورىع في صشع القخارات.

لا تهجد فروق ذات دلالة إحرائية في اتجاىات أفراد العيشة حهل الرضا : الرئيدية الثانيةالفرضية 

 (.1.15)الهظيفي تعزى لمستغيرات الديسهغرافية عشد مدتهى دلالة 

ويػضح  ( لمسقارنات الستعجدة،ANOVAتحميل التبايغ الأحادؼ الجانب )لاختبار ىحه الفخضية ندتخجـ 

 الججوؿ التالي ما تع التػصل إليو مغ نتائج.

 القرار الدلالة قيسة Fقيسة  متهسط السربعات درجة الحرية مجسهع السربعات مردر التباين

 العسر

 0.780 0.364 0.110 3 0.330 بين السجسهعات

   0.303 89 26.970 داخل السجسهعات غيخ دالة

    92 27.301 السجسهع

 التأىيل العمسي

 0.245 1.428 0.420 2 0.840 بين السجسهعات

   0.294 90 26.461 داخل السجسهعات غيخ دالة

    92 27.301 السجسهع

 السدسى الهظيفي

 0.056 2.617 0.738 3 2.213 بين السجسهعات

   0.282 89 25.088 داخل السجسهعات غيخ دالة

    92 27.301 السجسهع

 سشهات الخبرة

 0.832 0.291 0.088 3 0.265 بين السجسهعات

   0.304 89 27.036 داخل السجسهعات غيخ دالة

    92 27.301 السجسهع
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 ( لمسقارنات الستعددةANOVA: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي الجانب )11الجدول 

 SPSS V95السردر: من إعداد الباحثة بالاعتساد عمى مخرجات برنامج 
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 نلبحع مغ الججوؿ الدابق ما يمي:

والسؤىل العمسي والسدسى  العسخ وسشػات الخبخة) اتستغيخ الإف مدتػػ الجلالة الإحرائية لكل مغ  -

لا  ( وبالتالي لا يسكششا رفس فخضية العجـ، ونخمز إلى الشتيجة التاليةsig > 0.05) الػضيفي(:

لمستغيرات تهجد فروق ذات دلالة إحرائية في اتجاىات أفراد العيشة حهل الرضا الهظيفي تعزى 

 (.1.15الديسهغرافية عشد مدتهى دلالة )

 

 

 

 

  



 الرابعالفرل 

 الشتائج والتهصيات
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 الشتائج -1

 عمى ضػء الجراسة السيجانية، تػصل البحث إلى الشتائج التالية:

وفقاً لأبعادىا السأخػذة  يػجج مدتػػ مقبػؿ مغ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة في شخكة أفاميا -

في الجراسة، حيث يتع تصبيق مبادغ )مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ، دعع الإدارة العميا( إلى 

 حج كبيخ في الذخكة.

 يػجج مدتػػ مغ مقبػؿ مغ الخضا الػضيفي لجػ العامميغ في الذخكة. -

( لجعع ومدانجة الإدارة العميا في الخضا 0.05يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) -

 الػضيفي لمعامميغ في شخكة أفاميا لمرشاعات الجوائية.

جػ في الخضا الػضيفي ل تحديغ السدتسخلم( 0.05يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) -

 ية.لمرشاعات الجوائ أفامياشخكة مػضفي 

جػ في الخضا الػضيفي ل سذاركة العامميغل( 0.05يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) -

، ويعتبخ السبجأ الأكثخ تأثيخاً في الخضا الػضيفي لمعامميغ في لمرشاعات الجوائية أفامياشخكة مػضفي 

 .رة العمياشخكة أفاميا وفقاً لمجراسة، وبذكل أقل التحديغ السدتسخ ويمييسا دعع الإدا

لا تػجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ الخضا الػضيفي تعدػ لمستغيخات  -

، أؼ أف جسيع أفخاد العيشة عمى اختلبفيع يتستعػف بقجر (0.05سػغخاؼية عشج مدتػػ دلالة )الجي

 متقارب مغ الخضا الػضيفي.
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 التهصيات -9

 الباحثة بسا يمي:بشاءً عمى نتائج البحث، تػصي 

  إدارة  باحثة، تػصي الأفامياإلى حج ما لجػ العامميغ في شخكة  جيج الخضا الػضيفيبسا أف تػافخ

رب في الشياية في يبحيث  وتصػيخه، وتأشيخه الذخكة بزخورة العسل عمى تحديغ الخضا الػضيفي

 .مرمحة الذخكة عمى السجػ القخيب والبعيج

  الاستفادة مغ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة، والعسل عمى تصبيق أبعاد أخخػ لع تػصي الجراسة

 .تذسميا الجراسة في سبيل تعديد الخضا الػضيفي لجػ العامميغ في شخكة أفاميا

 بسا يداىع في رفع سػيّة العسل  في الخضا الػضيفي سذاركة العامميغالاستفادة مغ الأثخ الكبيخ ل

 مخضية لكل مغ الذخكة والسػضفيغ. والحرػؿ عمى نتائج

  بسا أف الاختلبفات في معطع الخرائز الجيسػغخاؼية )السؤىل العمسي، السدسى الػضيفي، سشػات

 الخضا الػضيفيلا تؤدؼ إلى فخوقات جػىخية في مجػ تػافخ  أفامياالخبخة( بيغ العامميغ في شخكة 

لكامل القػػ العاممة في  الخضا الػضيفيديد لجييع، يججر بالإدارة العميا في الذخكة الاىتساـ بتع

تحديغ مدتػػ الذخكة بغس الشطخ عغ خرائريع الجيسػغخاؼية لأف لجييع فخصاً متداوية في 

 .رضاىع الػضيفي والحؼ يشعكذ عمى أدائيع بذكل عاـ

  أىسيا التخكيد عمى العسيل لإدارة الجػدة مختمفة  مبادغتقتخح الباحثة إنجاز أبحاث أخخػ تجرس

 .وأثخىا عمى الخضا الػضيفي
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 : الاستبيان1ممحق رقم  -1

 التأىيل والتخرز في الجػدة فييأتي ىحا الاستبياف في خصػة لإتساـ مذخوع تخخج في بخنامج ماجدتيخ 

 الجامعة الافتخاضية الدػرية، بعشػاف أثخ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة في الخضا الػضيفي.

فزلًب أجب عمى الأسئمة التالية ضسغ بيئة عسمظ، وشكخاً جديلًب مدبقاً لإجابتكع عمى جسيع أسئمة الاستسارة 

 ووقتكع الثسيغ الحؼ مشحتسػني إياه.

 نايا نزيو العهابدة: ةالباحث

 

 القدم الأول: الستغيرات الديسهغرافية

   الجشذ:  .1

 □أنثى     □ذكخ 

   العسخ:  .2

   □سشة  35-26مغ   □سشة  25أقل مغ 

  □سشة  45أكثخ مغ   □سشة  45-36مغ 

  التأىيل العمسي: .3

  □معيج    □ثانػية 

 □دراسات عميا    □جامعة 

  السدسى الػضيفي: .4

    □ مذخؼ    □ مػضف 
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 □مجيخ قدع    □مجيخ وحجة 

 سشػات الخبخة: .5

  □سشػات  5-2مغ   □أقل مغ سشتيغ 

 □سشػات  10أكثخ مغ   □سشػات  10-5مغ

 

 القدم الثاني: العبارات الستعمقة بسحاور الدراسة

 ع:عشج خيار واحج فقط يعبخ عغ رأيك (X)يخجى وضع علبمة ، مجػ مػافقتكع عمى العبارات التالية لسعخفة

 العبارة 

غير 

مهافق 

 بذدة

غير 

 مهافق
 مهافق محايد

مهافق 

 بذدة

 (مبادئ إدارة الجهدة الذاممةالعبارات الستعمقة بالستغير السدتقل )

 دعم ومداندة الإدارة العمياالسحهر الأول: 

      تدعى الإدارة العميا إلى نذخ ثقافة الجػدة في الذخكة 1

      تيتع الإدارة العميا بتػفيخ متصمبات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في الذخكة  2

      تدعى الإدارة العميا إلى إيجاد حمػؿ لمسذاكل التي تػاجييا الأقداـ في الذخكة 3

      تجعع الإدارة العميا جسيع السبادرات التي تدعى إلى تحديغ الجػدة 4

      في القخارات التي تؤثخ في الجػدة مع جسيع أقداـ الذخكةتتذارؾ الإدارة العميا  5

 التحدين السدتسرالسحهر الثاني: 
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      تذكل الإدارة فخؽ عسل لمتحديغ السدتسخ في السشتجات 1

      يعتبخ تحديغ وتصػيخ ميارات العامميغ وكفاءتيع مغ أولػيات إدارة الذخكة 2

      التحديشات السصمػبةتزع الذخكة خصط عسل لتشفيح  3

      تحفد الذخكة العساؿ عمى تفادؼ الأخصاء وتقميز العيػب 4

      صػرة الذخكة تفخض الاىتساـ بتحديغ الأداء بذكل مدتسخ 5

 مذاركة العاممينالسحهر الثالث: 

      يفػض لظ مجيخؾ صلبحيات كاؼية لإنجاز مياـ عسمظ في الذخكة 1

      البحث عغ شخؽ ججيجة لتحديغ الجػدة وحل السذكلبتيذجعظ مجيخؾ عمى  2

      يتع إدماج السػضفيغ والعساؿ الججد بكل سيػلة في جػ العسل 3

      تعسل الذخكة عمى تػفيخ مشاخ ملبئع لسذاركة وانجماج العامميغ 4

      ىشاؾ علبقة متيشة بيغ السػضفيغ وإدارة الذخكة 5

 (الرضا الهظيفي) التابعالعبارات الستعمقة بالستغير 

      تذعخ بالأماف داخل الذخكة 1

      يعتبخ الخاتب الحؼ تتقاضاه مخضياً بالشدبة لظ 2

      تعتبخ الحػافد السقجمة لظ عادلة ومخضية 3

      فخص التخؾية تسكشظ مغ تحديغ وضعظ وتديج مغ رفع كفاءتظ في العسل 4

      تدويجؾ بالتجريب السصمػب لاحتياجاتظ الػضيؽية يتع 5

      يداعجؾ مدؤولظ عمى تصػيخ أدائظ ويديج مغ خبخاتظ العمسية 6
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      تقػـ الذخكة بتقجيع السداعجة لظ في حالة الطخوؼ الذخرية الصارئة 7

      تخػ أف ضخوؼ العسل )الإضاءة، التيػية، الشطافة( في مكاف العسل مشاسبة 8
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