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 الإهداء 

 إلي 

 من أبتغي رضاهما دوماً 

 الوالدین الكریمین حفظهما االله وأطال في عمرهما 

 إلي

یمان   بناتي الغوالي نور عیوني هبه وإ  

 إلي 

 أخي وأخواتي الأعزاء

 إلي

 صدیقاتي وزملائي في العمل 

 

 الیهم جمیعاً أهدي هذه الدراسة 
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  الشكر والتقدیر

الله رب العالمین والصلاة والسلام علي أشرف المرسلین سیدنا محمد وعلي آله وصحبه الحمد 
 .أجمعین ، الحمدالله الذي أعانني علي إتمام هذه الدراسة فله الحمد والمنة 

   "من لایشكر الناس لایشكر االله  :  "قول نبینا الكریم صلي االله علیه وسلم ومن منطلق  

بخالص الشكر والتقدیر لجامعة شندي وكلیة الدراسات العلیا والبحث العلمي   میسرني أن أتقد
عبدالقادر المشرف الدكتور التجاني الطاهر أستاذي الي والثناء والتقدیر الشكر ب أخصكما 
الرسالة لما قدمه لي من توجیهات سدیدة ورعایة علمیة وآراء قیمه كان لها الأثر هذه علي 

خراجها بهذه الصورة    . الكبیر في إغناء الرسالة وإ

قدمته لي من مساعدة في بلورة  لما حسینأمنه بابكر  دكتورةالالي جزیل الشكر والعرفان تقدم بوأ
موظف في شركة سیقا  -الخلیفة محمد رحیممحمد عبدال .أخص بالشكر أ كما .مقترح الرسالة 

  .لما قدمه لي من مساعدة  مدفوعات قسم ال –

كما أشكر الأساتذة الذین أسهموا في تقدیم الملاحظات العلمیة التي أفادت الباحثة في بناء 
ظهارها بصورتها النهائیة  إلي كل من مد لي ید العون وزودني والشكر  .الإستبانة ، وإ

  . بالمعلومات ووجه لي نصحاً فجزآهم االله عني كل خیر 
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  المستخلص 

یتناول البحث ممارسات إدارة الموارد البشریة وأثرها في تحقیق التمیز المؤسسي بالتطبیق علي شركة  
الإختیار والتعیین ، (سیقا للغلال ، حیث تم قیاس ممارسات إدارة الموارد البشریة من خلال أبعادها 

یاس التمیز المؤسسي من ، فیما تم ق) تقییم الأداء ، التدریب والتطویر ، السلوك والتأدیب الإداري 
حیث تكمن مشكلة البحث في مامدي تأثیر ) . التمیز القیادي ، التمیز بتقدیم الخدمة (خلال أبعاده 

ممارسات إدارة الموارد البشریه في تحقیق التمیز المؤسسي ، وأهمیة الدراسة تأتي من أهمیة موضوع 
طبیقه منظمات عالمیة النجاح في تحسین إدارة الموارد البشریة كونه موضوع حیوي حققت من خلال ت

الأداء والإنتاجیة وخفض التكالیف وتحقیق رضاء العمیل وكذلك تكتسب أهمیة أخري في تحقیق 
  . التنمیة الإقتصادیة والإجتماعیة ، كما تظهر في التطویر الإداري الإیجابي وتحقیق رضاء العاملین 

لموارد البشریة ومدي تطبیقها في المؤسسات ، وبیان هدفت الدراسة الي التعرف علي ممارسات إدارة ا
فترض البحث  أن هنالك  مدي إسهام ممارسات إدارة الموارد البشریة في تحقیق التمیز المؤسسي ، وإ

  .علاقة بین الموارد البشریة وتحقیق التمیز المستمر للمؤسسة 

الإحصائي ، حیث توصل وقد إعتمد البحث علي المنهج الوصفي ومنهج دراسة الحالة والمنهج 
البحث الي نتائج أهمها أن كل من التدریب والتطویر والتمیز القیادي لهم أثر في تحقیق التمیز 

  . المؤسسي 

ومن أهم التوصیات تبني العمل بمبادئ التمیز المؤسسي وتبني إستراتیجیات واضحة ضروري 
منها الشركات ، المزاوجه بین المعاییر لمواجهه التحدیات المعاصرة والتغلب علي المشاكل التي تعاني 

الدولیة لضمان تحقیق التمیز والممارسات الناجحة بإعتبارها تجارب عملیة تساعد علي تحسین الأداء 
  . وضمان تحقیق التمیز المؤسسي 

  



 و  

Abstract:  

   The research deals with human resource management practices and 

their impact on achieving Institutional Excellence by appling siga 

company  , and then these practices were measured through its various 

dimensions (Selection and appointment, performance appraisal, training, 

and development, conduct and administrative discipline). More over, 

Institutional excellence was also measured through its dimensions 

(leadership and providing service excellences).where the problem lies in 

the implications of the manipulation of human resource management 

practices in achieving Institutional Excellence , the importance of the 

study comes from the importance of human resource management being 

avital theme has been achieved by appling global organizations success 

in improving performance , productivity and reduce cost and achieve 

customer satisfaction , as well as gaining further importance in achieving 

economic and social develop ment as reflected in positive administrative 

development and employee satisfaction . 

The aim of the study was to identify the management practices of human 

resources and the extent of their application in instituations, and to 

demonstrate the contribution of human resource management practices 

to achieving Institutional Excellence,  

the main hypothesis of research is that ,there is relationship between 

human resources and the achievement of continuous excellence of the 



 ز  

institution. the research was based on the descriptive method , case study 

method and statistical approach . 

By using (Spss) statistical program in the analysis, study comes out with 

a set of results, the most important are: that training, development, and 

leadership excellence, have great effect in achieving Institutional 

excellence. The most important recommendations of this study are: 

Firstly, Adopting labor by principles of Institutional excellence, adopting 

clear strategies that are necessary to meet contemporary challenges, and 

over come the problems experienced by companies. Secondly, the 

interrelation ships between international standards to ensure excellence 

and successful practices which considered as practical experiences that 

help to improve performance and ensure the achievement of institutional 

excellence . 
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  :  مقدمة
إدارة الموارد البشریة هي الأكثر شیوعاً خلال عقد التسعینات والتي لاتزال تحظى بالإنتشار    

والقبول لدي الباحثین والدارسین لهذا الحقل وقد یرجع ذلك الي أبراز الموارد البشریة كطاقة 
لیة وكمورد أساسي في المنظمات تفوق أهمیته الموارد المادیة والإقتصادیة التي تدخل في عم

الإنتاج ، إضافه الي إسهام هذا المصطلح في توظیف المعرفة المتاحة عن البشر ودوافعهم  
كما أن . وسلوكیاتهم وسبل تعدیلها وتطویرها ضمن مواضیع علم النفس والعلوم السلوكیة 

مصطلح الموارد البشریة یبرز أهمیته علي المستوي القومي  الي ضرورة تحقیق التوازن  في 
عمالة علي مختلف القطاعات ومختلف المنظمات ، وهناك من یفرق بین إدارة الموارد توزیع ال

البشریة وبین تنمیة الموارد البشریة مفضلاً المصطلح الأخیر كونه یدل علي حركیة مستمره 
وتطویر دائم بخلاف المصطلح الأول الذي یدل علي السكون وعلي الوظائف الإداریة 

ولیس قریباً في ظل هذا التوجه أن تقوم . الإنتاجیة والكلفة  للطاقات البشریة من منظور
بتغییر مسماها لتصبح الجمعیة الأمریكیة لإدارة  1990الجمعیة الأمریكیة لإدارة الأفراد عام 

 .الموارد البشریة 

یعتبر التمیز المؤسسي من المفاهیم الاداریة الحدیثه فهو ضرورة من ضرورات التطویر 
تویات الأداء ، وقد تزایدت الحاجة الي التوجه نحو تطبیق إدارة التمیز الإداري لرفع مس

المؤسسي في ظل مایشهده العصر الحالي من متغیرات وتحدیات عدیدة تمثلت في الثوره 
  . المعرفیة والمعلوماتیة ، الفجوة الرقمیه ، العولمة وتداعیاتها المختلفة 

بها  تنعكس هذه الممارسات وتؤثر علي  للموارد البشریة  في أي مؤسسة ممارسات تقوم
تحقیق التمیز المؤسسي  للموسسة ، لذا یجب علي إدارة الموارد البشریة في أي مؤسسة  أن 
تعمل بكفاءة وفعالیة بمایلبي ویتجاوز إحتیاجات المتعاملین والجهات المعنیة وذلك من خلال 

طبقة تضمن التحسین المستمر في كاف ة جوانب الأداء وعلي تحقیق منهجیات والیات عمل مُ
نتائج عالیة تلبي إحتیاجات المصلحة علي المدي الطویل والقصیر في إطار البیئة التي تعمل 

واتیة دائماً لتبني ماهو جدید   . بها  ، وتشجیع الإبداع و الإبتكار وخلق بیئة مُ
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  : مشكلة البحث    

  دســــــــفة إدارة المــــــــوار علـــــــي الــــــــرغم مــــــــن أن مؤسســـــــات القطــــــــاع الخــــــــاص والعـــــــام  تبنــــــــت فل

ـــــز المؤسســـــي  ،  ـــــق التمی ـــــي تحقی البشـــــریة  إلا أنهـــــا واجهتهـــــا مشـــــاكل ومعوقـــــات  أثـــــرت  عل

  :مجموعة من التساؤلات تمثلت في السوال الرئیسي   ةالأمر الذي أثار لدي الباحث

مامـــــــــدي تـــــــــأثیر ممارســـــــــات إدارة المـــــــــوارد البشـــــــــریة فـــــــــي تحقیـــــــــق التمیـــــــــز الموسســـــــــي  ؟   

  : وتفرعت منه عدد من التساؤلات الفرعیة وهي 

 مامدي تأثیر اداء الموارد البشریة في تحقیق التمیز المؤسسي ؟  

 هل یوثر الأسلوب العلمي في  الإختیار و التعیین في تحقیق التمیز المؤسسي ؟ 

 قة بین السلوك والتأدیب الإداري و تحقیق التمیز المؤسسي ؟ هل توجد علا 

 هل  یساعد تدریب وتأهیل العاملین علي تحقیق التمیز المؤسسي ؟  

  :أهمیة البحث 

  الأهمیة العلمیة :  

تتبع الأهمیة العلمیة لهذا البحث من أهمیة موضوع إدارة الموارد البشریة كونه موضوعاً حیویاً 

تطبیقه منظمات عالمیة النجاح في تحسین الأداء المؤسسي والإنتاجیة حققت من خلال 

  .وخفض التكالیف وتحقیق رضا العمیل 
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وتكتسب هذه الدراسة أهمیة أخري لتحقیق التنمیة الإقتصادیة والرفاهیة الإجتماعیة كما تظهر 

رضاء العاملین من خلال الحوافز المادیة  والم عنویة المقدمة في التطویر الإداري الإیجابي وإ

لهم من الإدارة العلیا، ورفع قدرات العاملین  وزیادة معدلات توفیر الإنتاج وكذلك  تساعد علي 

الوقوف علي مدي نجاح هذه التجربة في المؤسسات الخاصة وتوضیح بعض المعوقات التي 

  . یمكن تواجه عملیة التطبیق 

  الأهمیة العملیة :  

الیه الدراسة من نتائج وتوصیات تساعد  توصلتمن خلال ماكما تبرز أهمیة البحث العملیة 

المسئولین، والإسترشاد بها وتبني قدرات تحقیق المزید من التحسین والتطویر لأعمال الإدارة 

لمواكبة المتغیرات المتلاحقة في هذا العصر ولتزوید المكتبة العربیة بمزید من الدراسات حول 

 .الموارد البشریة 

  :أهداف البحث 

  : یرمي البحث الي  تحقیق الأهداف الأتیة 

  .التعرف علي ممارسات إدارة الموارد البشریة ومدي تطبیقها في المؤسسات/ 1

  .معرفة أهم المعوقات التي تواجة إدارة الموارد البشریة في المؤسسات/ 2

  .قیاس تأثیر تطبیق ممارسات إدارة الموارد البشریة  علي الأداء في المؤسسات/ 3
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  . الي أي مدي تؤثر ممارسات إدارة الموارد البشریة في تحقیق التمیز المؤسسي  /4

  .  دراسة مفاهیم ومعاییر ونماذج التمیز المؤسسي / 5

  :فرضیات البحث 

علاقة بین الموارد البشریة وتحقیق التمیـز توجد   ةتتمثل فرضیات البحث في الفرضیة الرئیس  
 : لفرضیات الأتیة وتفرعت منها ا. المستمر للمؤسسة 

  . هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أداء  الموارد البشریة وتحقیق التمیز المؤسسي / 1

هنالــــك علاقــــة ذات دلالــــة إحصــــائیة بــــین إســــتخدام الأســــلوب العلمــــي  للإختیــــار والتعیــــین  / 2
  . وتحقیق التمیز المؤسسي 

  .لین وتحقیق التمیز المؤسسي هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین  تدریب العام/ 3

  تحقیق التمیز المؤسسي   هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین السلوك والتأدیب الإداري و/ 4

  : منهجیة البحث     

  :إعتمد البحث علي مناهج متعددة الجوانب منها     

والذي یقوم علي تجمیع  المنهج الإحصائي و منهج دراسة الحالة، علي المنهج الوصفي 

  .   المادة العلمیة تجمیعاً كمیاً ثم یعكس نتائج الدراسة في صورة ریاضیة 

ــــــي أمــــــرتی: مجتمــــــع الدراســــــة  المــــــوارد البشــــــریة بشــــــركة ســــــیقا  كــــــون مــــــن العــــــاملین القــــــائمین عل
  . للغلال
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علــــــیهم  وتــــــم توزیــــــع الإســــــتبیان فــــــرد ) 50(تــــــم إختیــــــار عینــــــة عشــــــوائیة قوامهــــــا :  عینــــــة الدراســــــة
ـــوارد البشـــــریة فـــــي رئاســـــة الشـــــركة والعـــــاملین فـــــي الوحـــــدات الفرعیـــــة  قـــــائمین علـــــيفمـــــنهم ال إدارة المــ

 –شـــــــركة ســـــــیقا للغـــــــلال لبالولایـــــــات ورؤســـــــاء الوحـــــــدات والأقســـــــام وذلـــــــك عبـــــــر الزیـــــــارة المیدانیـــــــة 
  .بحري  - الخرطوم

  :مصادر جمع المعلومات

  ة ، الإستبانةالملاحظة  ، المقابل : المصادر الأولیة: أولاً 

 ، تقاریر رسمیة معتمدة   ، والإنترنت الكتب والمجلات، الدوریات : ثانیاً المصادر الثانویة 

 : حدود البحث 

    :الحدود المكانیة 

 شركة سیقا للغلال   بحري ، – الخرطوم

  : الحدود الزمانیة

   م2017 – 2015 
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 :البحث هیكل

ـــــي الإطـــــار العـــــام : یتكـــــون هیكـــــل الدراســـــة مـــــن خمســـــة فصـــــول  الفصـــــل الأول یحتـــــوي عل
 .للدراسة والدراسات السابقة 

: ویحتـــــــوي علـــــــي مبحثـــــــین : المـــــــوارد البشـــــــریة  دارة الإطـــــــار النظـــــــري لإ: الفصـــــــل الثـــــــاني  
ـــــاني  ممارســـــات : المبحـــــث الأول  ـــــاهیم أساســـــیة عـــــن إدارة المـــــوارد البشـــــریة والمبحـــــث الث مف

 . الموارد البشریة  إدارة

: المبحـــــــــــث الأول : التمیـــــــــــز المؤسســـــــــــي ویحتـــــــــــوي علـــــــــــي مبحثـــــــــــین : لـــــــــــث االفصـــــــــــل الث
 . مفهوم ومعاییر التمیز المؤسسي : المؤسسات  والمبحث الثاني

ویضـــــم ) بحــــري  –الخرطــــوم  –شـــــركة ســــیقا للغــــلال ( الدراســــة المیدانیــــة : الفصــــل الرابــــع 
: المبحــــــث الثــــــاني ، یفیــــــة عــــــن شــــــركة ســــــیقا نبــــــذة تعر : المبحــــــث الأول  :ثلاثــــــة مباحــــــث 

  . إختبار صحة الفرضیات: المبحث الثالث الإستبانة ،   تحلیل

ـــــین :   أمـــــا الفصـــــل الخـــــامس   ـــــائج: المبحـــــث الأول  : ویضـــــم مبحث ـــــاني   النت ، المبحـــــث الث
  . لمراجع والملاحق ل إضافة ،  التوصیات
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 الدراسات السابقة 

   1  :محمود عبدالمعطي : دراسة/ 1 
 الكلیات  في المؤسسي التمیز تحقیق في العاملین تمكین دور على التعرف هدفت الدراسة الي  

 فقـرة )62( مـن مكونـة إسـتبانة تطـویر تـم را سـة الـد ، ولتحقیـق أهـداف غـزة قطـاع فـي التقنیـة
 فـي التقنیـة الكلیـات مـوظفي مـن فـرداً  )205 (مـن  الدراسـة عینـة وتكونت جمع البیانات لغرض
 یقـیس والأخـر ، التمكـین درجـة یقـیس أحـدهما غـزة شـملت الإسـتبانة محـوریین أساسـیین قطـاع
 الرزمـة وأسـتخدمت الطبقیـة العشـوائیة العینـة باسـتخدام الباحـث قـام.  المؤسسـي التمیـز درجـة

  .كاملة العینة علي الحصول وتم ، الاستبانة بیانات الإجتماعیة لتحمیل  spssالإحصائیة 
 فـي الاداري التمكـین تـوفر علـي یوافقـون المبحوثـة أفـراد العینـةأن :  النتـائج   كمـا أظهـرت 

 والمشـاركة السـلطة، تفـویض بعـده تـلاه ، المرتبـة الأولـى العمـل فـرق بعـض حیـث إحتـل كلیاتهم
 . الأخیرة  المرتبة في التنظیمیة الثقافة وبعده ، بالمعلومات
 بجمیع المؤسسي التمیز توفر على یوافقون الدراسة  قید التقنیة الكلیات في المبحوثة أفراد العینة

 القیـادي، التمیـز ( التـوالي علـى وتـأتي . كبیـرة بدرجـة ) والخـدماتي ، والبشـري ، القیادي(أبعاده 
 .  )الخدماتي والتمیز  البشري والتمیز

 التنظیمیـة الثقافـة بـین احصـائیة دلالـة ذات علاقـة توجـد أنـه :توصـلت الدراسـة للنتـائج الأتیـة 
 والبشـري القیـادي التمیـز وبـین جهـه مـن العمل وفرق بالمعلومات  والمشاركة الاداري والتفویض
  . أخرى جهه من والخدماتي

 التمیـز تحقیـق فـي التمكـین دور فـي إحصـائیة دلالـة ذات علاقـة توجـد أنـه النتـائج أظهـرت كمـا
ُعزى المؤسسي  .  )والعمر الخدمة، وسنوات التعلیمي ، والمستوى ، الكلیة (:التالیة  للمتغیرات  ی

 التمكــین بــین إحصــائیة دلالــة ذات علاقــة وجــود الــى النتــائج أشــارت كمــا
  . الذكور ولصالح الجنس لمتغیر یعزى المؤسسي التمیز تحقیق في

                                                             
المؤسسي ، دراسة میدانیة علي الكلیات التقنیة في دور تمكین العاملین في تحقیق التمیز (عبد المعطي محمود البحیصي  1 .

، جامعة الأزهر ، غزة ،  www.alazhar.edu.ps attached fileرسالة ماجستیر غیر منشورة ،  )محافظات قطاع غزة 
  م 2014
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 :كانت  الدراسة توصیات أهم من
لتحقیق  العمل وفرق بالمعلومات والمشاركة الاداري والتفویض التنظیمیة الثقافة وجود ضرورة 

 تقنیة للعاملیین علي مستمرة تدریبیة دورات وتكثیف توفیر على أوالعمل المؤسسي التمیز
 تفویض فترة أثناء العاملین وتدعیمها لدى الثقة وزیادة ، وتجمیعها استخدام المعلومات

 الدورات وزیادة ، العمل فرق عن والمنبثقة المتخذة للمقررات  آلیات  تنفیذاً  ووضع ، السلطات
   .  تیجیة كاسترا وتبنیه  بمفهوم  التمیز الموظفین بتعریف التي تهتم

 الطالبه طلبات الجمهور تلبیة على تعمل الكلیات في القیادة لدى إستراتیجیة وتبني أهداف
خصصات وزیادة ، الكلیات تلك من للخدمة  ، لدى الكلیات التمیز برامج  تدعم التي المالیة المُ
 . المجالات جمیع في الكلیات لدى المتمیزین العاملین إبتعاث على والعمل
   1:عبد المحسن احمد حاجي : دراسة / 2

هدفت الدراسة الي التعرف علي ممارسات إدارة الموارد البشریة في تحقیق التمیز المؤسسي   
في شركة زین الكویتیة للإتصالات الخلویة  ، ولتحقیق اهداف الدراسة قام الباحث بتصمیم 

)  253(فقرة لجمع المعلومات الأولیة من عینة الدراسة المكونة من )  40(إستبانة شملت 
في ضوء ذلك جري جمع وتحلیل البیانات واختبار الفرضیات بإستخدام الحزمة و . مفردة 

وتم إستخدام العدید من الأسالیب الإحصائیة لتحقیق .  spssالإحصائیة للعلوم الإجتماعیة 
وبعد إجراء عملیة التحلیل لبیانات . أهداف الدراسة ، ومنها تحلیل الإنحدار البسیط والمتعدد 

  : توصلت الدراسة الي عدد من النتائج أبرزها  الدراسة وفرضیاتها
 بتقدیم والتمیز القیادي التمیز تحقیق في والتعیین للاستقطاب معنویة دلالة ذي أثر وجود -

 .الخلویة للاتصالات الكویتیة زین شركة في ( 0.05 ) مستوى عند الخدمة

                                                             
وأثرها في تحقیق التمیز المؤسسي ، دراسة تطبیقیة في ممارسات إدارة الموارد البشریة (عبدالمحسن أحمد حاجي حسن .   1

جامعة الشرق الأوسط ،   www.meu.edu.joرسالة ماجستیر غیر منشورة ، ) شركة زین الكویتیة للإتصالات الخلویة 
  .م 2010
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 بتقدیم والتمیز القیادي التمیز تحقیق في والتطویر للتدریب معنویة دلالة ذي أثر وجود  -
  .الخدمة 

 .الخلویة للاتصالات الكویتیة زین شركة في ( 0.05 ) مستوى عند  
 الخدمة بتقدیم والتمیز القیادي التمیز تحقیق في الأداء لتقییم معنویة دلالة ذي أثر وجود -
 .الخلویة للاتصالات الكویتیة زین شركة في ( 0.05 ) مستوى عند   
 الخدمة بتقدیم والتمیز القیادي التمیز تحقیق في للتعویضات معنویة دلالة ذي أثر وجود  - 

 .الخلویة للاتصالات الكویتیة زین شركة في ( 0.05 ) مستوى عند
 والتمیز القیادي التمیز تحقیق في المهنیة والسلامة للصحة معنویة دلالة ذي أثر وجود  - 

  الخلویة للاتصالات الكویتیة زین شركة في ( 0.05 ) مستوى عند الخدمة بتقدیم
 :یلي بما الدراسة أوصت وقد 
 المتعلق بتدریب للأیزو و كبیرة أهمیة الخلویة للاتصالات الكویتیة زین شركة اهتمام تعزیز -

 .الموظفین
 تحقیق إلى بالإستمرار الخلویة للاتصالات الكویتیة زین لشركة العلیا الإدارة قبل من السعي -

  .جید تنافسي مركز
 
  1:عبداللطیف عبداالله: دراسة/ 3

  :ومن أبرز أهداف البحث الأتي  
 .التعرف علي مفهوم إدارة الموارد البشریة وأهمیتها في تحقیق التمیز المؤسسي  -

                                                             
تحقیق التمیز المؤسسي بالتطبیق علي الشركة السودانیة  عليأثر إدارة الموارد البشریة ( عبداالله عبداللطیف علي محمد .   1

، جامعة البحر  .Repository.rsu.sd,handle wwwماجستیر ، ال بحث تكمیلي لنیل درجة) سوداتل  –للإتصالات 
  . م 2012الأحمر ، 
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ستجابة المنظمة لها في تحقیق التمیز المؤسسي  -  .التعرف علي أثر دوافع العاملین وإ
إنتهج البحث المنهج الوصفي التحلیلي ومنهج المسح الإجتماعي بالعینة لإختبار 

وتم استخدام أدوات المقابلة والإستبیان في جمع البیانات وكانت . فرضیات البحث 
 : ابرز النتائج المتحصل علیها هي 

  تعول الشركة علي العاملین من ذوي الكفاءة والخبرة لشغل الوظائف المهمة  -     
  تتبني الإدارة العلیا الأهداف الإستراتیجیة إستناداً الي حاجات ورغبات العملاء  -    
 حرص المدیریون علي منح مرؤسیهم الصلاحیات التي تساهم في اداء العمل -

 : اما أبرز التوصیات التي تم التوصل الیها  
 ان یطبق مقیاس المفاضلة في نتائج المتقدمین للتعیین في الشركة  -
 .یتم تطبیق معاییر التوصیات التي تم التوصل الیها أن  -
أن یتم تطبیق معاییر البیئة الصحیة والسلامة المهنیة المعمول بها في الشركة بشكل  -

 .كامل 
أن تسعي الإدارة العلیا بإجراء إستطلاعات مستمره للتعرف علي حاجات ورغبات  -

 . العملاء المتنوعة 
  1:   هالة میرغني: دراسة / 4

 :الآتي لتحقیق إلى البحث یهدف  
 التمیز نموذج التركیز علي  مع عامة، بصورة المؤسسي التمیز ومبادئ مفاهیم دراسة  -

 .الاوروبي

                                                             
الحكومیة ، دراسة حالة الشركة أثر تبني نموذج التمیز المؤسسي في تطویر الأداء بالمؤسسات (هالة میرغني كلینا جمر  . 1

، جامعة  http//repository.sustechedu/handleرسالة ماجستیر غیر منشورة ،  )السودانیة للتولید الحراري المحدودة 
  .م 2015السودان للعلوم والتكنلوجیا ، 
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 .تبني النموذج في الحراري للتولید السودانیة الشركة تجربة على الوقوف -
 . التمیز نموذج تبني تعترض التي والمعوقات المشاكل تحدید  -    
  .المعوقات  تلك حل في تسهم وتوصیات مقترحات تقدیم  -  

  . التحلیلي المنهج  الوصفي الباحثه إتبعت   

من أهم متطلبات إدارة الجودة الشاملة ضرورة :  أهم النتائج التي توصلت الیها الدراسة هي  
إقناع أو موافقة الإدارة بأهمیة هذه الإدارة الحدیثة ، تتطلب إدارة الجودة الشاملة إشراك من 

  .الإدارة العلیا والموظفین لتطبیق هذه الإدارة التي تساعد بدورها في ترقیة الأداء 

ومن أهم التوصیات كانت إدارة الجودة الشاملة مسؤولیة تقع علي عاتق الإدارة والموظفین  
لذلك لابد من التضامن وتوحید الرأي والعمل بروح الفریق الواحد لتطبیق هذه الإدارة الحدیثه 
بأسس علمیة ،  ضرورة زیادة الوعي بمفهوم إدارة الجودة الشاملة للعاملین علي إختلاف 

 .هم التنظیمیة مستویات
  1: عبداللطیف  عبداالله: دراسة / 5 

  : هدفت الدراسة لتحقیق الأهداف الأتیة 

 .المؤسسى التمیز تحقیق في وأهمیتها البشریة الموارد إدارة علي مفهوم  التعرف  -

 .المؤسسى  التمیز تحقیق في البشریة الموارد إدارة به تقوم الذي الدور على التعرف  -

 وعلي أهمیة  العاملین لدى وأهدافها البشریة الموارد إدارة وظائف وضوح درجة على التعرف - 

                                                             
بالتطبیق علي شركة السكر أثر إدارة الموارد البشریة في تحقیق التمیز المؤسسي (عبداالله عبداللطیف علي محمد   1 .

  .م 2015جامعة الزعیم الإزهر ، http//repository.aau.edu.sdرسالة دكتوراة ، ) السودانیة 



12 
 

  . وجهه نظرهم  من به هذه الادارة تقوم الذي الدور  -    

 والتمیز القیادي التمیز عبر المؤسسى بالتمیز المرتبطة المفاهیم الاساسیة على التعرف  -

  .المقدمة بالخدمة  

 .البشریة الموارد إدارة على المؤسسى التمیز تطبیق فائدة على التعرف -

 .المؤسسى التمیز تحقیق على لها المنظمة واستجابة العاملین دوافع أثر على التعرف -

 .المؤسسى التمیز تحقیق في البشریة الموارد إدارة إسهام مدى بیان -

 .المؤسسى التمیز منظور من البشریة بالموارد یتعلق فیما نظرى اطار توفیر -

  السودانیة السكر شركة في البشریة الموارد إدارة وتفعیل بنجاح الكفیلة المقترحات ضع و -

  كمدخل البشریة الموارد بإدارة والارتقاء تجوید في تسهم  وتوصیات نتائج إلى لتوصلا  -

  ي إتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي ومنهج التحلیل الإحصائ  ، المؤسسات تمیزل هرجو 

  :توصلت الدراسة الي العدید من النتائج 

أن الشركة تستخدم الطرق الحدیثة للتنبؤ بالإحتیاجات من الموارد البشریة مما یساعد  -
ك  رقابة  الشركة في تحقیق أهدافها وخططها الإستراتیجیة لتحقیق التمیز المؤسسي ، أن هنال

 . في تنفیذ خطط الموارد البشریة لتشخیص نقاط القوة والضعف 
خرجت الدراسة بالعدید من التوصیات منها تبني مفهوم التمیز المؤسسي من خلال إدارة 

لبشریة التي تحقق التمیز الموارد البشریة وتطویرها من خلال التخطیط الإستراتیجي للموارد ا
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تباع أن تستمر الشركة . المؤسسي في تدریب العاملین وفق الخطط الإستراتیجیة المخطط لها وإ
 .افضل الطرق الحدیثه في التدریب  

توصیات الدراسة المستقبلیة التي أوصي بها الباحث أثر التمیز المؤسسي علي الكفاءة  
 . الإنتاجیة  أثر القیادة الإداریة علي تحقیق التمیز المؤسسي 

  1:نادیة زوزال  : دراسة  /6

هدفت الدراسة الي إختبار دور ممارسات إدارة الموارد البشریة وأثرها في تحقیق التمیز المؤسسي      
الإستقطاب ،  الإختیار ، التدریب  ( حیث تم قیاس ممارسات إدارة الموارد البشریة من خلال أبعادها 

فیما تم قیاس التمیز ) التطویر ، تقییم أداء العاملین ، التمكین الإداري ، إدارة الجودة الشاملة 
وأجریت الدراسة في بنك ) . التمیز القیادي ، التمیز بتقدیم الخدمة (المؤسسي عن طریق أبعاده  

وكالة بسكره ، تم الحصول علي المعلومات اللازمة من خلال  –الفلاحة  والتنمیة الریفیة البدر 
التحلیل من خلال البرنامج  وبعد) موظفا 40(الإستبیان الذي وزع علي عینة میسرة بلغ حجمها 

توصلت الدراسة الي مجموعة النتائج أهمها أن كل من الإستقطاب والإختیار ،  spssالإحصائي 
  .   تقییم أداء العاملین لهم دور في تحقیق التمیز المؤسسي 

إعتمد الباحث المنهج الوصفي لتصور الواقع الإجتماعي للوصول الي المعرفة الدقیقة والتفصیلیة 
  .ول المشكلة ولتحقیق فهم أفضل ح

ومن أهم التوصیات كانت تعزیز إهتمام البنك بإقامة الدورات التخصصیة التي تهدف الي تعریف  
  .الموظفین في جمیع المستویات بأهمیة خدمة العملاء والتمیز في خدماتهم 

 . إهتمام الإدارة العلیا للبنك بالسعي بإستمرار الي تحقیق التمیز المؤسسي 

                                                             
، بالتطبیق علي بنك الفلاحة والتنمیة دور ممارسات إدارة الموارد البشریة وأثرها في تحقیق التمیز المؤسسي ( نادیة زوزال . 1

 م 2015، جامعة محمد خیضر ، بسكرة ،  dspace.univ.biskra.dz، رسالة ماجستیر غیر منشورة ) الریفیة 
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  1: أسماء سالم النسور : دراسة/ 7

التعلم المستمر ، والحوار ، ( هدفت الدراسة الي الكشف عن أثر خصائص المنظمة المتعلمة 
القیادة ، والموارد (في تحقیق التمیز المؤسسي ) وفرق العمل ، والتمكین ، والإتصال والتواصل 

ي وزارة التعلیم العالي والبحث العلمفي ) البشریة ، والعملیات ، والمعرفة ، والتمیز المالي 
  الأردنیة 

تم إستخدام العدید من الأسالیب الإحصائیة منها الإنحدار الخطي البسیط والمتعدد لتحقیق 
أهداف الدراسة وبعد إجراء عملیات التحلیل لبیانات الدراسة وفرضیاتها توصلت الدراسة الي 

  :  عدد من  النتائج كان أهمها 

لاك خصائص المنظمة المتعلمة في وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي أن مستوي إمت -
كان )  التعلم المستمر  والحوار وفرق العمل ، والتمكین ، والإتصال والتواصل (الأردنیة 
 .متوسطاً 

أن مستوي تطبیق أبعاد التمیز المؤسسي  في وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي الأردنیة  -
) ادي ، التمیز بالموارد البشریة ، التمیز بالعملیات ، التمیز المعرفي والتمیز الماليالتمیز القی(

 . متوسطاً 

تمتلك وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي الأردنیة خصائص المنظمة المتعلمة عند مستوي  -
 ) . 0.05(دلالة 

                                                             
وزارة التعلیم العالي بالتطبیق في  خصائص المنظمة المتعلمة في تحقیق التمیز المؤسسيأثر ( أسماء سالم النسور .   1

، جامعة الشرق //Theses,ju.edu,jo,show-Abstract   https  رسالة ماجستیر غیر منشورة  ،)  والبحث العلمي
   .م 2010الأوسط ، الأردن ، 
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التمیز المؤسسي وجود تأثیر ذي دلالة معنویة لخصائص المنظمة المتعلمة في تحقیق  -
 ) .0.05(بوزارة التعلیم العالي والبحث العلمي الأردنیة عند مستوي دلالة 

التعلم المستمر والحوار وفرق (وجود تأثیر ذي دلالة معنویة لخصائص المنظمة المتعلمة  -
بتحقیق التمیز القیادي والتمیز بالموارد البشریة ) العمل ، والتمكین ، والإتصال والتواصل 

تمیز العملیاتي والتمیز المالي في وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي الأردنیة عند مستوي وال
 ) .0.05(دلالة 

التعلم المستمر  والحوار وفرق (وجود تأثیر ذي دلالة معنویة لخصائص المنظمة المتعلمة  -
لتعلیم العالي بتحقیق التمیز المعرفي في وزارة ا) العمل ، والتمكین ، والإتصال والتواصل 
 ) .0.05(والبحث العلمي الأردنیة عند مستوي دلالة 

  1: محمد موسي یعقوب : دراسة / 8  

هدفت الدراسة لقیاس أثر تطبیق معاییر التمیز وأخلاقیات الأعمال في نتائج الأداء في   
من فروض الدراسة ان هناك علاقة بین تطبیق معاییر التمیز . مجموعة شركات جیاد 

سي ونتائج أعمال شركات جیاد ، وتوجد علاقة بین تطبیق معاییر التمیز المؤسسي المؤس
وأخلاقیات أعمال شركات  جیاد ، وتوجد علاقة بین تطبیق معاییر التمیز المؤسسي 

  .وأخلاقیات الأعمال ونتائج أعمال شركات جیاد 

میز واخلاقیات الأعمال من أهم النتائج التي توصلت الیها الدراسة أن مستوي أهمیة معاییر الت
 .كان مرتفعاً ، وان مستوي نتائج الأعمال في الشركات العاملة بنظم الجودة والتمیز مرتفعاً 

                                                             
، رسالة ) أثر تطبیق معاییر التمیز وأخلاقیات الأعمال في نتائج الأداء في مجموعة شركات جیاد (محمد موسي یعقوب .  1

  . م 2012جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا ، السودان ،  repository.sustech.eduماجستیر غیر منشورة  ، 
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أهم التوصیات التي توصلت الیها الدراسة هي ان المؤسسات العامة هي مؤسسات    
علي نشر المجتمع ولابد من تطبیق برامج الجودة الشاملة في الخدمات التي تقدمها والعمل 

 . ثقافة الجودة الشاملة في جمیع المؤسسات للوصول لأهداف هذه المؤسسات

  1: الحكیم وآخرون : دراسة / 9

هدفت الدراسة الي إلقاء الضوء علي إمكانیة إستخدام أدوات التعلم التنظیمي في بیئة التعلیم 
للإستفادة من عملیات الجامعي ودورها في تحقیق الأداء المتمیز ، وهل لدي الجامعة برامج 

التعلم التنظیمي في تعزیز إمكانیة نجاح الأداء المتمیز لعینة البحث ، وتكونت عینة الدراسة 
موظف من جمیع القیادات الإداریة في جامعة الكوفة ، وتوصلت الدراسة الي عدة ) 22(من 

  :نتائج 

إمكانیة تبني أدوات التعلم التنظیمي من قبل الجامعة قید الدراسة لأنها في الأساس تعد 
ن إستخدام أدوات التعلم التنظیمي من قبل الجامعة قید الدراسة لأنها في  منظمات معرفیة ، وإ
مكن الجامعات من تحقیق  الأساس تعد منظمات معرفیة ، وأن إستخدام أدوات التعلم التنظیمي یُ

داء المتمیز في عملها ، وأن تبني أدوات التعلم التنظیمي وتكییفها بما یلائم بیئة التعلیم الأ
تضح من خلال التحلیل . الجامعي یخلق ثقافة تنظیمیة تدعم الأداء المتمیز في الجامعة  وإ

الإحصائي أن أفراد عینة الدراسة متفقون تماماً وبشكل واضح حول أدوات التعلم التنظیمي ، 
خصائص منظمات الأعمال ذات الأداء المتمیز ، هذا یعني أنه في حال إستخدام هذه  وحول

 . الخصائص من قبل الجامعة ستتمكن من تحقیق التمیز في أعمالها 

                                                             
دور أدوات التعلم التنظیمي في تحقیق الأداء الجامعي المتمیز دراسة إستطلاعیة لآراء عینة من ( الحكیم وآخرون .  1

ة الكوفة ، العراق ، جامع journal.jugaza.edu.psرسالة ماجستیر غیر منشورة ،  ،) القیادات الإداریة في جامعة الكوفة 
  م 2009، 
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 1:  محمد أحمد محمد العبید : دراسة / 10
یه هدفت الدراسة الي الكشف والتشخیص الشامل للحالة الراهنة للإدارة العامة للموارد البشر 

ببنك السودان المركزي قیاساً الي نموذج التمیز الأوربي الذي یمثل إطاراً للممارسة الهادیة الي 
آفاق النجاح ویمكّنها من وضع خارطة طریق تشتمل علي خطط وبرامج وأهداف تتلائم 
وتحقیق النجاح المستدام ، لتنفیذ عملیة التقییم الذاتي تم إنتهاج منهجیة إشتملت علي عدة 

للمستهدفین من . طة وبرامج هدفت الي رفع مستوي الوعي بنموذج التمیز الأوربي أنش
" و " ورشة العمل " تم إستخدام مزیج تقنِیتي . العاملین بالإدارة ونشر ثقافة التمیز بینهم 

  . لعكس واقع الإدارة العامة بالموضوعیة المطلوبة " الإستبانة 
دارة العامة ومن ثم تجمیعها وتحلیلها لیتم التوصل تمت تعبئة الإستبانة من كافة موظفي الإ

الي نتیجة التقییم الذاتي النهائیة التي تلخصت في نقاط القوة ومواضع التحسین للإدارة العامة 
 . للموارد البشریة ، الأمر الذي یمثل مقصد هذا البحث وهدفه الأساسي 

  : من أهم النتائج التي توصلت الیها الدراسة هي 

منهج ونظام یجعل خطط تعیین وتدریب وتطویر العاملین تشتق من إحتیاجات الخطة  هناك -
 .الإستراتیجیة الكلیة للبنك 

هناك نظام لجمع البیانات ذات الصلة بالموارد البشریة یتمثل في قاعدة بیانات العاملین  -
بیانات مهمة مثل ویحتوي علي ألیات للتأكد من درجة موثوقیتها وتحدیثها إلا أنه لایشمل 

 .بیانات الموردین والشركاء 

                                                             
 – EFQM التقویم الذاتي لإدارة الموارد البشریة علي خلفیة نموذج التمیز الأوربي ( محمد أحمد محمد العبید سویكت .   1

،  .handle - repository.sustech.eduبحث تكمیلي لنیل درجة الماجستیر  ) دراسة حالة بنك السودان المركزي 
 .م 2015جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا ، الخرطوم ، 
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  : أهم التوصیات كانت 

ضرورة مراجعة منهج خطط التعیین والتدریب والتطویر للعاملین بغرض تحسینه والتأكد من  -
 .مواءمتة للخطة الإستراتیجیة للبنك 

وتطویر العمل علي تطویر نظام جمع وتحلیل وحفظ البیانات ذات الصلة بالموارد البشریة  -
 .وسائل تحدیثها وحمایتها وتأكید موثوقیتها وتوسیعها لتشمل كافة بیانات الموردین والشركاء 

ضرورة وضع منهجیة واضحة ومنتظمة بالإدارة العامة للموارد البشریة یقوم بموجبها  -
جراءات العمل بهدف تطبیقها بطریقة تضمن فعالیتها  القیادیین بمراجعة الهیكل التنظیمي وإ

 . كفاءتهما معاً في تحقیق نتائج متناسقة و 
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  : الدراسة الحالیةو لدراسات السابقة ا المقارنة بین

  : علي النحو الأتي ة بین هذه الدراسة والدراسات السابقة وكانت تم إجراء المقارن

خارجیاً في مؤسسات بعض الدول أجریت الدراسات السابقة : من حیث بیئة الدراسة / 1
في حین تم تنفیذ . بعض الشركات السودانیة وبنك السودان المركزي في العربیة  وداخلیاً 
  . في السودان وهي شركة سیقا للغلال  إحدي الشركات الخاصة  الدراسة الحالیة في

ي هدفت الي تنوعت الإتجاهات البحثیة للدراسات السابقة ، والت: من حیث هدف الدراسة / 2
في حین سعت الدراسة الحالیة الي التعرف علي ممارسات  والعلاقة وبناء النماذج قیاس التأثیر

  . إدارة الموارد البشریة وأثرها في تحقیق التمیز المؤسسي 

  : من حیث منهجیة الدراسة / 3

هج ومن إعتمدت الدراسات السابقة علي المنهج الوصفي التحلیلي ، والمنهج الإحصائي ،

أما الدراسة الحالیة إعتمدت علي المنهج الوصفي ومنهج دراسة الحالة من المسح الإجتماعي 

  .  المنهج الإحصائيخلال المقابلة والإستبانة و 

بالنسبة للدراسات السابقة تعددت المتغیرات المعتمدة في . من حیث المتغیرات والأبعاد / 4
ي المؤسسات ، اما الدراسة الحالیة فمتغیر ممارسات الموارد البشریة والتمیز المؤسسي ف

الإختیار والتعیین ، التدریب : (ممارسات إدارة الموارد البشریة  تضمن علي أربعة أبعاد وهي 
  ) . والتطویر ، تقییم الأداء ، السلوك والتأدیب الإداري 

میز بتقدیم التمیز القیادي ، الت(أما مایتعلق بمتغیر التمیز المؤسسي فقد تضمن بعدین هما 
 ) . الخدمة 
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  إدارة الموارد البشریة

 
  مفاهیم أساسیة عن إدارة الموارد البشریة     :   المبحث الأول 
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  :الموارد البشریة إدارة مفاهیم أساسیة عن : المبحث الأول 

  :تمهید 

یعد مفهوم إدارة الموارد البشریة من أكثر الحقول العلمیة والفكریة التي تباینت بشأنه الأفكار         
إدارة الأعمال إذ أن والمفاهیم بالرغم من حداثة الإهتمام به قیاساً بالحقول العلمیة الأخري في 

التطور الفكري لهذا الحقل من الإهتمام جاء متاخراً قیاساً بالإهتمام الذي أنصب علي الجوانب 
المادیة في العملیة الإنتاجیة التي أستحوذت في بدایة القرون الماضیة علي التركیز علي الآله 

المتأخرة من القرن العشرین  والمادة ولم یعطي العنصر البشري إهتماماً كبیراً ، ولكن العقود
والقرن الحادي والعشرین ركز جل الإهتمام علي العنصر البشري سیما بعد أن  تبلورت بشكل 
واضح في معالم الفكر الشامل وتطور إدارة الجودة الشاملة وما آلت الیه من إهتمام واسع 

عطائه أولویة متمیزة بین العناصر الفاعلة في العملیة الإنتاجیة  النطاق بالعنصر الإنساني وإ
علي وجه الخصوص، إن هذا التطور الملموس والإهتمام الواسع بالعنصر البشري أوجب علي 
الإدارة أن تستجیب لحاجات الأفراد ومتطلباتها ودمجها وتكییفها في المنظمة بل وأن تعطي لها 

طار وقدرتها إهتماماً أكبر سیما من خلال عملیات التمكین في تحقیق المنظمة في هذا الإ
الفاعلة والكفاءة في إنجاز الأهداف وتمكین العاملین من أن یلعبوا الدور البناء في تصعید 

  .الوتائر الإنتاجیة الهادفة وتحقیق الأبعاد الإستراتیجیة والمتوخي بلغوها 
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وهذا م الي  مسمي جدید هو إدارة الموارد البشریة ، 1980تغیر مسمي إدارة الأفراد بعد عام  
عمل ودور إدارة الموارد البشریة وهذا التغییر التغییر لیس في المسمي فقط بل في مضمون و 

  1 : یتمثل في الأتي 

نفذ لسیاسات الموارد البشریة التي تضع مفرداتها  .1 الإدارة العلیا الي مخطط ومنفذ لهذه من مُ
 . السیاسات في آن واحد 

إســتراتیجیة المنظمــة وتعمــل علــي خدمــة وتحقیــق  إســتراتیجیة إدارة المــوارد البشــریة جــزء مــن .2
 .إستراتیجیة المنظمة بصورة عامة 

إدارة المـــوارد البشـــریة أحـــد أعضـــاء الإدارة العلیـــا الـــذین یشـــاركون فـــي وضـــع وتنفیـــذ  مـــدیر .3
 . القرارات الإستراتیجیة في المنظمة 

وهم الرأس المال أصبح العاملون في إدارة الموارد البشریة هم من ذوي الخبرة والإختصاص  .4
 .البشري الفكري الإستراتیجي 

مادة تدریس مادة في الجامعات العالمیة والعربیة یطلق علیها إدارة الموارد البشریة بدلاً عن  .5
 . إدارة الأفراد 

أفراداً ینجزون أعمالاً محددة لهـم ، بـل أصـبح لم یعد ینظر للعاملین في المنظمة علي أنهم  .6
 . عمل ومورد أساسي من مواردها وأصولها ینظر الیهم  شركاء في ال

 .الموارد البشریة تحقق القیمة المضافة للمنظمة من رضا الزبائن  .7
العولمة وما أحدثته من منافسه شدیدة بین المنظمات والتوجة الي إرضاء الزبائن من خـلال  .8

    . جودة الأداء البشري 

                                                             
عمان ، الأردن ، دار الیازوري العلمیة (نجم عبدالله العزاوي ، عباس حسین جواد ، تطور إدارة الموارد البشریة ،   1 .

   43-42ص ) م 2013للنشر والتوزیع ، 
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الإنســــانیة وحاجــــة المنظمــــات لإدارة تطــــور مفــــاهیم الســــلوك التنظیمــــي ، ونظریــــة الدافعیــــة  .9
 .الموارد البشریة لتوعیة المدیرین ومساعدتهم في تطبیق هذه المفاهیم 

  ضــخم حجــم المنظمــات وكبــر عــدد العــاملین فیهــا وكثــرة مشــاكلهم أدي الــي الحاجــة لإدارة ت10.
  .المشاكلالموارد البشریة للتعامل مع هذه 

  :  وخصائصها البشریةمفهوم إدارة الموارد :  المطلب الأول 

ستراتیجات المنظمات   والذي . إن المورد البشري هو العامل الوحید الذي یصنع أهداف وإ
  . بها الي مستویات التنافس ، ویصنع لها مستقبلها یرقي 

  : مفهوم إدارة الموارد البشریة: اولاً 

ونورد تعریفاً .تتشابه التعریفات التي حددها المختصون والباحثون الدارسون بهذه الإدارة   
 O.GLENNStalI 1أوسكار قلین ستول . د.لأحد الباحثین والمختصین في تدریسها وهو أ

 یهم الموارد البشریة في المنظمة  إن الموارد البشریة تعني الإهتمام الكامل والشامل بكل ما
وهي إحدي الروابط الأساسیة التي تربط المنظمة ببیئتها الإجتماعیة وتحمل قیم .الإداریة 

 .وأخلاقیات وفلسفة تلك البیئة كما تؤثر هي علي البیئة ایضا بنفس القدر 
  ًالملموس  أقرب الي الواقع العمليویعرفها فلكس نایقرو ولوید نایقرو حیث أوردا تعریفا

 2:حیث یقولان لنشاطات الموظفین 
  إن إدارة الموارد البشریة هي عملیة إقتناء العاملین وتنمیة مقدراتهم ومهاراتهم وتهیئة

  .الظروف التنظیمیة الملائمة التي تشجعهم علي بذل أكبر قدر من الجهد والعطاء 
                                                             

الخرطوم ، شركة مطابع السودان للعملة المحدودة (أحمد إبراهیم ابوسن ، إدارة الموارد البشریة ، الطبعة الرابعة ، . 1
   14 - 13، ص ص )م2012،

2 .felix A.Nigro LIOYED G. Nig the New public personnel Administration. E PEACOOCK 
PupLisher,ItasacaIinois,1976,p12 
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 فهي لفرد والمنظمة كما تعرف بأنها تلك الإدارة المسئولة عن إنجاز نشاطات خاصة با
خلال نشاطات توجیه لزیادة عنصر العمل في المنظمة من الإدارة المسئولة عن توجیه 

 1. ةوظیف والتدریب والتطویر والمكافأكالإستقطاب والت هفاعلیت

 : خصائص إدارة الموارد البشریة :   ثانیاً 

  2:تتمثل هذه الخصائص فیما یلي     

 .مفتوح یتسم بالتقلب والفجائیة درة علي التعامل في سوق الق -
المرونة والقدرة علي التخلص من أسالیب متغیرة غیر جامدة لمواكبة حركة التغیر داخل  -

 .وخارج المنظمة 
التحرر من أسر الخبرات الماضیة وحدود التخصص المهني والعملي والقدرة علي  -

 .الإنطلاق نحو مجالات عمل وتخصصات وأسواق متغیرة بإستمرار 
هتمام بإكتساب المعارف والمهارات الجدیدة ومواصلة التنمیة الذاتیة في فروع المعرفة الإ -

 .التي یحتاجها سوق العمل 
 جدیدة مختلفة ومناطق قبول التغیر والإستعداد لتحمل مخاطر العمل في مجالات  -
تحمل المسئولیة وممارسة الصلاحیات وتوفر درجة كافیة من الإستقلالیة وعدم الإعتماد  -

 .علي الغیر في التوجیه والإرشاد 
قبول التنوع والتغیر في أعضاء فرق العمل والعملاء أومجالات العمل وتحمل أعباء ذلك  -

 . التنوع والتغیر 

  
                                                             

  .31، ص ) م 2005عمان ، دار وائل للنشر ، (عبدالرحیم الھیتي ، إدارة الموارد البشریة ، خالد . 1
، 87، ص ص ) 2008القاھرة ، مصر ، دار السحاب للنشر والتوزیع ،(ة الموارد البشریة ، علي لطفي ، تكنلوجیا إدار.  2

88  
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 :الموارد البشریة إدارة أهمیة :  الثانيالمطلب 

ن أكدت المدارس العلمیة في إدارة الأعمال علي أهمیة الموارد البشریة ممثلة في العاملی
بالمنظمة سواء بإعتبارها مورد بشري أو كوظیفة مساعدة علي تحقیق الوظائف المرتبطة 

بنشاط المنظمة أو كإدارة تساعد علي تحقیق الأهداف الإستراتیجیة ، لقد تزایدت أهمیة الإدارة 
  1: نظراً لمساهمتها الفعالة بتحقیق ماتصبوا الیه المنظمة ویتجسد هذا في الأتي 

 . رد الرئیسیة في المنظمة وهم الأفراد تهتم بالموا  -1
 .لاتوجد مؤسسة دون إدارة موارد بشریة   -2
 . تقوم بتطویر مهارات الأفراد العاملین بالمؤسسة   -3
 . تضع الخطط المناسبة للتدریب   -4
 .تقوم  بدراسة مشاكل الأفراد ومعالجتها   -5
 .تختار الأفراد المناسبین لشغل الوظائف  -6

 : أهداف إدارة الموارد البشریة :  الثالثالمطلب   

  2:بشكل عام تهدف إدارة الموارد البشریة لتحقیق النتائج التالیة 

علي تحقیق المستوي المطلوب من الإنتاجیة ، بإقتراح النظم تكوین قوي عاملة فعالة قادرة / 1
لشاغرة ، بإختیار أصلح العناصر البشریة المتقدمة لشغل الوظائف االنظم والأسالیب المتعلقة 

عدادها وتدریبها وتنمیتها وتقییم أداءها   . وإ

، بإقتراح الأعداد والتخصصات المطلوبة من الموارد الإستخدام الأمثل للموارد البشریة / 2
 . البشریة ، بما یتوافق مع حجم ونوع العمل المطلوب إنجازة في الفترة الزمنیة المقبلة 

                                                             
26المرجع السابق ، ص  علي لطفي ، .   1  
، ) م 2013مصر ، ماس للطباعة والنشر ، (في إدارة الموارد البشریة ، الطبعة الثانیة ، محمود السید ، دراسة متقدمة .  2

  26ص 
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تحقیق التعاون بین الإدارات والأقسام داخل المنظمة والموارد البشریة ، بتوجیه الإدارات / 3
 . والأقسام نحو السیاسات التي تحقق أقصي درجات التعاون بینها 

  . التعرف علي مستوي الروح المعنویة للموارد البشریة ، بقیاس الرضا الوظیفي / 4

  :التي تواجه إدارة الموارد البشریة  لمعوقاتا:   رابعالمطلب ال
 لمعوقــــــاتاوالمتغیــــــرات التــــــي تحــــــیط بالمنظمــــــات ، هــــــذه  لمعوقــــــاتا هنالــــــك الكثیــــــر مــــــن

تفـــــرض علـــــي المنظمـــــات وعلـــــي إدارات المـــــوارد البشـــــریة أن تتعامـــــل معهـــــا بمـــــا یناســـــبها 
جراءات معاصرة أیضاً ،    1: ما یلي  لمعوقاتا ومن أهم تلكمن وسائل وإ

o  كیفیة بناء التنظیم في ضوء المتغیرات السریعة  . 
o  تعقیــــد العملیــــة الإنتاجیـــــة یتطلــــب تنمیـــــة مهــــارات جدیـــــدة أو إتبــــاع طـــــرق جدیــــدة فـــــي                    

 . الإختیار والتعیین 
o   الإنضباط والرقابة والسیطرة علي العمال . 
o  الزیادة في معدل التغییر التكنولوجي والإقتصادي وظهور ثورة المعلومات .  

  

  

  

 

 

 

 
                                                             

  7ص ، ) م 2009جدة ، مكتبة  خوارزم ، (، م محمد  ، إدارة الموارد البشریةمحمد عبدالمنع.   1
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  :إدرة الموارد البشریة   ممارسات: المبحث الثاني 

مجموعات النشاطات التي  وظائف إدارة الموارد البشریة وهي  یطلق علیها المفكرین الإداریین 
یذ وتكون موجهه نحو تحسین موضع التنفأن تضع إستراتیجیات الموارد البشریة من شأنها 

أجل تحقیق الأهداف  وتعزیز قدرات ومهارات ومعارف الموارد البشریة من ،الأداء 
  .الإستراتیجیة

، وحرص المنظمة والمؤسسات والزیادة المتواصلة للأفراد داخلها كبر حجم المنظمات  لعل
ولا یأتي أن تهتم بالموارد البشریة  علي مستوي عالمي ومحلي وبقوة  علي أن تكون في الریادة

 لا من خلال تكامل ممارسات إدارة الموارد البشریة والتي تتعلق بالحصول عليإهذا الإهتمام 
 وهذه الوظائف تشتمل علي تحلیل الوظیفة  ،المطلوبة وتكوین قوة عمل مستقرة الموارد البشریة 

التدریب وتخطیط المسار ار والتعیین ،الإختیتخطیط الموارد البشریة ، البحث والإستقطاب ، 
  . الخ ........الفوائد والتعویضات ،الصحة والسلامة العمالیة تقییم الأداء،الوظیفي 

كان حجمها ، فإن عملیة  ائف بالشكل الصحیح في المؤسسات ایاً وعند إستخدام هذة الوظ
  1. المنظمة سیكون بالأمر الیسیر تحقیق أهداف 

حیث  والباحثین حول الوظائف التي یجب أن تقوم بها إدارة الموارد البشریةإختلف الكتاب   
ستشاریة والبعض  هناك من إعتبرها نوعین من الوظائف رئیسیة ومساعدة وآخرون تنفیذیة وإ

داریة ، إلا أننا یمكن  2:  أن نقسمها الي ثلاثة أنواع من الوظائف هي  الآخر تخصصیة وإ

  

                                                             
رسالة ماجستیر ) الموارد البشریة وأثرها في تحقیق التمیز المؤسسي دور ممارسات إدارة ( نادیة زوزال ، دراسة بعنوان  .  1

  .م 2015جامعة محمد خیضر ،   ، بسكرة ،  dspace.univ.biskra.dz، غیر منشورة 
  83 -  81ص ص  نجم عبداالله العزاوي ، مرجع سبق ذكره ،.  2
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  : الوظائف التخصصیة  -1
هي الوظائف المتخصصة التي تزاولها إدارة الموارد البشریة في المنظمة ، وتتمثل أهم هذه 

  : الأتي بالوظائف التخصصیة  
عملیة تحدید وضمان حصول المنظمة علي إحتیاجاتها من  هي  .تخطیط الموارد البشریة  -

العمالة المؤهلة في الوقت المناسب للقیام بالوظائف التي تقابل إحتیاجاتها وتحقیق الرضاء 
 . لهؤلاء الأفراد 

 .وترتیب وتقییم الوظائف  صیفتحلیل وتو  -

الحدیثة في كافة یعد تحلیل وتوصیف الوظائف من أهم المقومات التي تستند الیها الإدارة 
المجالات المتعلقة بتسییر الموارد البشریة في المنشأة ، وبما أن المهمة الأساسیة لوظیفة 
شغال كل عمل بالفرد  الموارد البشریة تكمن في وضع كل فرد في المكان الذي یلائمه ، وإ

  :تین إلا بإیجاد العلاقات الوظیفیة التي تحدد من الناحیالذي یصلح له ، ولن یتم ذلك 

 . ودراسة مواصفاتها بكل دقة ) الأعمال (تحلیل الوظائف  -
 . إختیار المهارة في الفرد الذي یصلح لتأدیة العمل المعین  -

  : یشمل و التوظیف 
 .إستقطاب المرشحین لشغل الوظائف  -

عـــــــــن وجـــــــــذب یقصـــــــــد  بالإســـــــــتقطاب مجموعـــــــــة نشـــــــــاطات المنظمـــــــــة الخاصـــــــــة بالبحـــــــــث 
ــــي  ــــك بالعــــدد والنوعیــــه المطلوبــــة والمرغوبــــة وف مرشــــحین لســــد الشــــواغر الوظیفیــــة فیهــــا ، وذل

ـــــت المناســـــب  ـــــات وقـــــدرات . الوق ـــــاء بحاجـــــات ورغب وتشـــــمل وظیفـــــة الإســـــتقطاب أیضـــــاً الوف
هتمامات المرشحین لشغل الوظیفة    .وإ
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 :أفضل المرشحین في ضوء الوظائف الشاغرة  وتعیین إختیار -
ـــــي تتطلـــــب   ـــــي المنظمـــــة الت ـــــة مـــــن أهـــــم وظـــــائف إدارة المـــــوارد البشـــــریة ف تعـــــد هـــــذه الوظیف

ــــي تســــتند الیهــــا  ــــة ، إذ تعــــد هــــذه الوظیفــــة القاعــــدة الأساســــیة الت ــــاءة وفاعلیــــة عالی إدارتهــــا كف
المنظمــــة فـــــي إیجـــــاد أهـــــم وأحـــــرج المـــــوارد فــــي المنظمـــــة ، إذ أن النجـــــاح الـــــذي تحققـــــه هـــــذه 

وبالتــــــالي ، فإنهــــــا تشــــــكل الإدارة لـــــي جمیــــــع الوظــــــائف الأخـــــري الوظیفـــــة یــــــنعكس إیجابیــــــاً ع
مكــــــــن المنظمــــــــة مــــــــن إمــــــــتلاك میــــــــزة تنافســــــــیة تجعلهــــــــا تتفــــــــوق علــــــــي أو الوســــــــیلة التــــــــي تُ 

 . المنظمات المنافسة الأخري 
 :تقییم سلوك العاملین وأدائهم  -
ـــــه وكیـــــف ینبغـــــي أن تقیـــــیم الأ   ـــــد أداء العامـــــل وتعریفـــــه ب ـــــي تحدی ـــــة تهـــــدف ال داء هـــــو عملی

ـــــیم الأداء لـــــیس فقـــــط تعریـــــف  ـــــة العامـــــل ، فمـــــن شـــــأن تقی ـــــه وتصـــــمیم خطـــــة لتنمی یـــــؤدي عمل
 . العامل بمستوي أدائه بل التأثیر علي مستوي أدائه مستقبلاً 

  .تحدید الأجر والمكافئة التي تتناسب مع متطلبات الوظیفة  -
لكــــل وظیفــــة وتحدیــــد درجــــات أجریــــت هــــذه الوظیفــــة بتحدیــــد القیمــــة والأهمیــــة النســــبیة  تهــــتم

ـــــي یـــــتم ضـــــمان مقابـــــل  ـــــإدارة ســـــلیمة لنظـــــام الأجـــــور حت للوظـــــائف ، كمـــــا تهـــــتم الوظیفـــــة ب
بحیـــــث یــــــتم إعـــــداد ترتیـــــب تــــــدرجي . للوظـــــائف المختلفـــــة  ســـــلیم للقـــــیم والأهمیـــــة المختلفــــــة

ــــــة إعتمــــــاد  ــــــة مــــــن جهــــــللمناصــــــب بغی ــــــة لشــــــبكة أجری ــــــة مرجعی لمناصــــــب ة وتصــــــمیم مدون
 . هیكلة المؤسسة من جهة أخري  والمهام في إطار تصمیم أو

 :ذ ومتابعة برامج التدریب والتطوروتنفیتحدید وتصمیم  -
یعرف التدریب بأنه النشاط الخاص بإكساب وزیادة معرفة ومهارة الفرد لأداء عمل معین ،  

وبالتالي فالتدریب یمثل قیمة بالنسبة لإدارة المنظمة علي إعتبار أنه یضیف الي أصولها قیمة 
هو ذلك الفرد العامل قیمة جدیدة،بالنسبة لإدارة المنظمة علي إعتبار أنه یضیف الي أصولها 
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بالنسبة  ، وهو قیمة أیضاً كتسب مهارات جدیدة ومعرفة أوسع وأشمل في مجال عمله إي الذ
تاحة العدید  للفرد العامل لأنه یعني بالنسبه له تحقیق مزید من الأمن والإستقرار في عمله وإ

 . من آفاق الفرصة للترقیة والتقدم سواء داخل المنظمة ذاتها أو خارجها 
مراقبة وتقییم بیئة العمل لغرض تحقیق الصحة والسلامة المهنیة ورفع الروح المعنویة  -

 . للعاملین 

   : الوظائف الإداریة / 2

كل وظیفة من الوظائف التخصصیة لإدارة الموارد البشریة لإنجازهما القیام بعدد من تحتاج 
  : الوظائف الإداریة الأخري التالیة 

 .والخطط والتنبؤ بالأعمال في ضوء الواقع وضع الأهداف : التخطیط  -
تحدید مهام وأعمال الأفراد والعاملین وتوزیعهم للقیام بتنفیذ تلك الخطط : التنظیم  -

 .والسیاسات والبرامج وصولاً الي تحقیق أهدافها 
وضع خطوط الإتصال بین العاملین وتشجیع التعاون بینهم لتحقیق أهداف : التنسیق  -

 .المنظمة 
توجیه الأفراد العاملین نحو العمل ورفع معنویاتهم وزیادة دافعیتهم للعمل من :  القیادة -

 . خلال التحفیز والترغیب وجعل أهداف المنظمة وأهداف العاملین مشتركة 
تخاذ الإجراءات التصحیحیة : الرقابة  - ذا كان هناك إالتأكد من الأداء الفعلي للعاملین ، وإ

 . إنحرافات 
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                                   : الوظائف الإستشاریة / 3

ختیار إن إدارة الموارد البشریة ب   وتعیین وتأهیل حكم تخصصها في أعمال تخطیط وتنظیم وإ
علي تقدیم المشورة لجمیع وتدریب ونقل وترقیة العاملین في المنظمة تعد أقدر الإدارات 

ویستلزم هذا  ا سواء من الناحیة القانونیة أو الفنیة ،الإدارات الأخري بخصوص العاملین فیه
أن تكون إدارة الموارد البشریة أكثر إتصالاً بالإدارات الأخري في المنظمة حتي تتمكن من 

 .أداء دورها الإستشاري بالشكل المطلوب 

 1:هناك بعض الباحثین الذین یرون ان ادارة الموارد البشریة لدیها وظائف أخري مثل * 

 .الوصف الوظیفي  -1

النسبیة للوظائف داخل  یعتبر الوصف الوظیفي الأساس المتین الوحید لتحدید القیمة 
  .المؤسسة 

 .نظام التعویضات والمكافأت  -2

والمزایا العینیة من الوظائف الرئیسیة تعد وظیفة تصمیم نظم التعویضات والمكافآت  
والأساسیة لإدارة الموارد البشریة ، فتصمیم عدد من الأنظمة التي علي أساسها یتم وضع 

منح للموارد البشریة التي تعمل داخل التي تُ نظام للتعویضات والمكافآت والمزایا العینیة 
لمنظمة إذ یتم التحفیز المباشر وغیر الشركة أو المنظمة أمر بالغ الأهمیة بالنسبة للشركة أو ا

المباشر للموارد البشریة علي أساس هذه النظم ، وهذا التحفیز وغیره یؤدي الي وجود روح 
وزیادة درجات الولاء للمنظمة ، وغیرها من الآثار الإیجابیة وتجنب المشكلات الإنتماء 

  .وآثارها السلبیة 
                                                             

  م 23/1/2017: تاریخ الدخول  www.hrm.groop.com دارة الموارد البشریة ، مجموعة إدارة الموارد البشریة ، إ.1 



31 
 

  : الإختیاروالتعیین: المطلب الأول     

  بمقتضاه یتم إنتقاء الأفراد الذین تتوفر لدیهم المؤهلات ، هو العملیة الثانیة بعد الإستقطاب    
  .وظائف معینة في المنظمة الضروریة والمناسبة لشغل 

     الهدف من الإختیار والتعیین هو وضع الشخص المناسب في الوظیفة التي تناسب   
الفطري وقدراته التي اكتسبها بالتعلیم والتدریب وذلك بغرض تحقیق أكبر قدر من إستعداده 
  1.بأقل الجهود وتحقیق أفضل توافق بین الفرد والوظیفة ، الإنتاج 

  : لتحقیق هذا الهدف یجب إتباع الأسلوب العلمي واستخدام الطرق الفنیة لدراسة و 

  مؤسسة خاصة من المهارات المختلفة إحتیاجات المنشأه سواء أكانت مصلحة حكومیة أو
.  
   ستعدادات نفسیة وقدرات إثم تحدید مسؤولیات كل وظیفة شاغرة وماتتطبه في شاغلها من

  .نسانیة وتحصیلیة إ
  تحدید الطرق التي تیسر الحصول علي الأفراد المناسبین.  

  : معاییر الإختیار/ 1

التي یجب توافرها في المرشح تعبر معاییر الإختیار عن تلك الخصائص والمواصفات 
 ،حیث یتم تحلیل ملفه بدراسة المؤهلات العلمیة ،خبرته لشغل الوظیفة بمستوي معین ،

 یتم إجراء مقابلات كما ومقارنتها مع متطلبات المنصب الجدید وشروطه ،... تكوینه ،

  

                                                             
  83أحمد إبراهیم أبو سن ، مرجع سبق ذكره ، ص  .  1
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 حول المرشح ،مع المختصین تسمح بالحصول علي أكبر قدر من المعلومات    
  1:في الإختیار تتمثل وعلیه فمعاییر ممایسهل عملیة الإختیار النهائي 

  : مستوي التعلیم -1-1

تتطلب كل وظیفة مستوي معین من التأهیل العلمي وتقوم إدارة الموارد البشریة بتحدید 
  .المستوي العلمي المطلوب قبل الإعلان عن شغل الوظائف 

  : الخبرة السابقة  -1-2

معظـــــم أصـــــحاب الأعمـــــال المـــــورد البشـــــري الـــــذي لدیـــــه خبـــــره ســـــابقة بالعمـــــل الـــــذي یفضـــــل 
، أمــــراً ســــهلاً بالنســــبة لطالــــب الوظیفــــة لأن هــــذه الخبــــره تجعــــل ممارســــة العمــــل ســــیلتحق بــــه 

، ویمكـــــن قیــــــاس مســــــتوي كمـــــا أنهــــــا تعتبـــــر مؤشــــــراً لإمكانیـــــة نجاحــــــه فــــــي العمـــــل مســــــتقبلاً 
  .س العمل نفالخبرة بعدد السنوات التي مارس فیها 

  : الصفات البدنیة  -1-3

أو بعـــــــض تتطلـــــــب بعـــــــض الوظـــــــائف صـــــــفات جســـــــمانیة معینـــــــة كـــــــالطول او قـــــــوة الـــــــذراع 
ـــــد الصـــــفات والإناقـــــة فات التـــــي تتعلـــــق بالجمـــــال صـــــال ، وعنـــــدما ترغـــــب المؤسســـــة فـــــي تحدی

ــــة  ــــي صــــفات المــــورد لشــــغل الوظیفــــة فإنهــــا یجــــب أن تســــتند الجســــمانیة المعیاری ــــك ال فــــي ذل
 .مرتفع  ءأداوالذي یتمیز بمستوي  اً القائم بالعمل حالیالبشري 
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  :الصفات الشخصیة  - 1-4

تشــــیر الصــــفات الشخصــــیة الــــي نمــــط شخصــــیة العنصــــر البشــــري ، وتشــــیر بعــــض البیانــــات 
 الشخصیة الي هذا النمط ، ومن بین هذه البیانات الحالة الاجتماعیة والعمر 

  : المعرفة السابقة بالشخصیة  - 1-5

ـــــار فبمراعـــــاة الشـــــروط  تلعـــــب ـــــي اتخـــــاذ قـــــرار الاختی المعرفـــــة بالشـــــخص دوراً هامـــــا ف
حــــــد أمـــــن خـــــلال للعمــــــل الـــــي ادارة المـــــوارد البشــــــریة فانـــــه عنــــــد تقـــــدیم المتقـــــدم  ،  الســـــابقة

ــــه تكــــون لدیــــه فرصــــة  ــــیهم فان فضــــل مــــن أالمعــــارف أو الاصــــدقاء او الأشــــخاص الموثــــوق ف
  .السابقة بنفس المستوي شخص آخر استوفي الشروط 

  1: الإختیار  خطوات عملیة  -2

بعد ملأ إستمارة التعیین وتقدیمها الي تتم هذه الخطوة  :إستقبال طلبات العمل  -2-1
المرشح بالمنظمة وتعرف المنظمة علي الفرد  ، وتأتي المنظمة وعن طریقها یتم تعرف الفرد 

هذه الخطوة عادة بعد إجراء عملیات الإستقطاب وحصر المرشحین بشكل نهائي ، وعلي 
المنظمة خلال هذه الخطوة أن تراعي بشكل أولي معلومات تحلیل الوظیفة ،أو قد تؤدي هذه 

أن تبرر لیة الإستبعاد علي المنظمة الخطوة الي إستبعاد المتقدمین غیر المناسبین ، وفي عم
 للمتقدم أسباب إستبعاده 

بشكل أدق علي مدي توفر فیما تحاول المنظمة التعرف :  المقابلة الأولیة – 2- 2
التركیز فیها علي بعض الخصائص المؤهلات المطلوبة في الشخص المتقدم ، وقد یتم 

علي الأسئلة وقد تأخذ ابته واسلوب إج اثناء عملیة المقابلةوسلوك المتقدم الشخصیة كالمظهر 

                                                             
مصر ، المكتبة العصریة للنشر والتوزیع ( المغربي ، الإتجاهات المعاصرة في إدارة الموارد البشریة ،عبد الحمید عبد الفتاح .1
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 رسمیة  غیرالنهائیة وقد تكون والهیكل وبذلك تعوض عن المقابلة المقابلة الشكل الرسمي 
 .مما یستلزم الامر اجراء مقابلة نهائیة وغیر مهیكلة 

  : الإختبارات   3 2-

ختیار الموارد إجزءاً من إجراءات همیة شدیدة من حیث كونها صبحت الإختبارات ذات ألقد أ
ومن بین هذه مختلفة تدعم في نتائجها بعضها البعض  وتأخذ الاختبارات أشكالاً البشریة 
   : الأشكال

 داء ختبارات الأإ  -      ختبار القدرات والمهارات     إ 
 لاختبارا ت الشخصیة إ  -       ختبارات الاهتمامات المهنیة إ 

لضمان وسلامة موقف ختبار تحقیقهما في الإیفضل والصدق والثبات شرطان متلازمان 
  . الاجتماعیةالقانونیة و المنظمة من ناحیة المسئولیة 

  :المقابلة النهائیة  - 2-4

  : لأنها تمكن من وهي المرحلة الحاسمة في اختیار الاشخاص 

  تقییم أهمیة الاشخاص وملائمتهم للوظیفة. 
  جمعها من قبلتم تمحیص المعلومات التي.  
  طالب الوظیفة  ملاحظة رد فعل.  

  : الفحص الطبي  -2-5

ــــــة العضــــــویة ســــــواء مــــــایتعلق منهــــــا  ــــــدم مــــــن الناحی یركــــــز هــــــذا الفحــــــص مــــــن ســــــلامة المتق
ـــــا بالســـــمع والبصـــــر  والســـــفلي وســـــلامته مـــــن بعـــــض وقـــــدرة التحمـــــل وســـــلامة الاطـــــراف العلی
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المســـــتدیمة كالقلـــــب والســـــكري والمعدیـــــة وبعـــــض الأمـــــراض ذات الطبیعـــــة الأمــــراض الســـــاریة 
 .وغیرها 

 :التعیین -    6-2

 إذ وضــــع الشــــخص المناســــب فــــي المكــــان المناســــب  دأتســــتهدف هــــذه الخطــــوة تحقیــــق مبــــ
شـــــراف مشـــــرفین إبــــین أعمـــــال مختلفـــــة وتحـــــت قــــد تتطلـــــب فتـــــرة التجریـــــب تحریـــــك الفـــــرد 

ســـــاس أ فعلـــــي. فــــي نهایـــــة الفتــــرة داء وســــلوك المتقـــــدم قــــاریر عـــــن أمختلفــــین یطـــــالبون بت
ـــــد المكـــــان المناســـــب للفـــــرد هـــــذه التقـــــاریر  ـــــتم تحدی ـــــای  ريوالتناســـــب لا یحـــــدد بشـــــكل اعتب

ــــــي  ــــــات الوظیفــــــة  ملائمــــــة فضــــــل أســــــاس أوانمــــــا یقــــــوم عل ــــــین متطلب ــــــرد ب ومــــــؤهلات الف
     . بمتطلبات الوظیفة یفائه ومدي إ

  :التدریب : المطلب الثاني 

ـــــدریب فـــــي جـــــوهره جهـــــد نظـــــامي متكامـــــل ومســـــتمر یهـــــدف الـــــي إثـــــراء وتنمیـــــة ومعرفـــــة  الت
  1. ومهارة الفرد لأداء عمله بدرجة عالیة من الكفاءة والفعالیة 

لجماعات بمعارف عرف التدریب بأنه عملیة مستمره من السبل القادرة علي تجهیز الفرد واكما یُ 
داء لأاین سنجازها وتحتحقیق الأهداف المتوخي إ یستطیعون من خلالهاراء ومهارات وقدرات وأ

 2. باستمرار 

ُ  یضاً أو  معلومات وخبرات حداث تغییرات في إالتدریب بأنه عملیة دینامیكیة تستهدف  عرفی
 الكامنة مكاناتهم وطاقاتهم تدربین  بغیة تمكنهم من إستغلال إتجاهات الموطرق اداء سلوك وإ 
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، )م 2015عمان ، دار المسیرة للنشروالتوزیع، ، (یاسین كاسب الخرشة ، إدارة الموارد البشریة ، / خضیر كاظم حمود  .2

  125ص 



36 
 

  1.عمالهم بطریقة منظمة وبإنتاجیة عالیة ممارسة أیساعد في رفع كفایتهم في بما 

  2:أهمیة التدریب :اولاً 

 ــــــي إ ــــــة الت ــــــة والعملی ــــــدربین بالمهــــــارات والمعلومــــــات والمعــــــارف الفكری كســــــاب الأفــــــراد المت
 .التطورات الفكریة التي یشهدها المجتمع الإنساني عموماً تنقصهم سیما في ظل 

 تجاهـــــات ســـــلوكیة إ جدیـــــدة تنســـــجم مـــــع الحاجـــــات التـــــي یتطلبهـــــا كســـــاب الأفـــــراد أنمـــــاط وإ
 .تطویر العمل في المنظمات التي یعملون بها سواء كانت إنتاجیة او خدمیة 

  ذ مـــــن شـــــأن ذلـــــك إ، صــــقل وتحســـــین القـــــدرات والمهــــارات الفردیـــــة والجماعیـــــة للمتــــدربین
 .بعاد النهوض المستهدف لدیهم أن یحقق أ

 ـــــدربی ـــــة للمت ـــــة والجماعی ـــــویر الطاقـــــات الفردی ـــــل تث ـــــذهني او تمثی ن مـــــن خـــــلال العصـــــف ال
 . الأدوار وغیرها من الأسالیب الهادفة للتطویر 

 ــــرات والمعــــارف ــــین المتــــدربین ســــیما إ تبــــادل الخب ســــتخدام الأســــالیب ذا تــــم إوالمعلومــــات ب
 .التدریبیة التي تعتمد علي تبادل المعارف والأفكار

 ً   3: الفوائد المتوخاة من التدریب : ثانیا

  الإنتاجیة وتحسین الاداء النوعي علي المستوي المنظمي زیادة. 
  یســـــــاهم  البرنـــــــامج التـــــــدریبي الفعـــــــال فـــــــي زیـــــــادة الـــــــروح المعنویـــــــة للأفـــــــراد ویزیـــــــد مـــــــن

 . دائهم مما ینعكس علي الأبعاد المعنویة لدیهم أكفاءتهم وتحسین 

                                                             
الدمام ، مكتبة الملك فهد الوطنیة أثناء (كمال محمد حامد الفكي ، أساسیات إدارة الموارد البشریة ،الطبعة الأولي ، . 1
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  ــــادرة ــــوي بشــــریة ق ــــي إعــــداد وتأهیــــل ق ــــدریب مــــن الوســــائل الإیجابیــــة ف ــــي أن یعتبــــر الت عل
 .تشغل وظائف جدیدة داخل المنظمة 

  یساهم التدریب في ترشید القرارات الإداریة ورفع سویة أدائها بكفاءة وفاعلیة . 
  التـــــــدریب الفعـــــــال مـــــــن شـــــــأنه أن یســـــــاهم بتخفـــــــیض المصـــــــروفات المرتبطـــــــة بالإشـــــــراف

 .تجعل الحاجة للإشراف بقدر محدود سیما وان حصیلة التدریب 
  ــــــــة الإنتاجیــــــــة بصــــــــورة شــــــــاملة إفــــــــي یســــــــاهم التــــــــدریب ، اذ أن الأفــــــــراد ســــــــتقرار العجل

ـــــــأداء أعمـــــــالهم بالشـــــــكل الســـــــلیم  ـــــــاً مـــــــایقومون ب ـــــــة غالب ـــــــة عالی ـــــــاءة وفاعلی المـــــــدربین بكف
 . ثر ذلك علي الاداء العام للمنظمة بشكل إیجابي أماینعكس 

 مــــــن الصــــــناعي فــــــي ابات العمـــــل وتحقیــــــق الأالتـــــدریب یســــــاهم بتقلــــــیص الحــــــوادث واصــــــ
 .بشكل عام  المنظمة

  : أسالیب التدریب : ثالثاً 
إن فعالیــــــة التــــــدریب تقـــــــوم علــــــي عــــــدة عوامـــــــل مــــــن بینهــــــا الإختیـــــــار الســــــلیم لأســـــــلوب 

المناســــب وقــــد إختلفــــت هــــذه الأســــالیب وتعــــددت فــــي حــــین یبقــــي الهــــدف واحــــداً التــــدریب 
، وفیمـــــا یلـــــي ســـــوف الا هـــــو فاعلیـــــة أنشـــــطة التـــــدریب وبرامجـــــه وضـــــمان عملیـــــة الـــــتعلم 

  1. أهم الأسالیب المستخدمة في تدریب وتطویر الموارد البشریة نعرض 
  2: التدریب أثناء القیام بالوظیفة/ 1

ــــــي العمــــــل بســــــرعة     ویشــــــمل وضــــــع سیاســــــات تجعــــــل المــــــوظفین الجــــــدد ینخرطــــــون ف
ریب بإســـــتخدام د،أكثرهـــــا شــــیوعاً هـــــو التــــلهـــــذا النــــوع مـــــن التــــدریب وتوجــــد أنـــــواع عدیــــدة 

                                                             
،  ص ) م 2007الریاض  ، المملكة العربیة السعودیة ، دار المریخ للنشر ، (جاري دیسلر ، إدارة الموارد البشریة ، . 1
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ت الــــدنیا وفــــي المســــتویا. أو المشــــرف علــــي التــــدریب طــــاقم خــــاص هــــو عامــــل ذو خبــــرة 
  . خبرات تشغیل الآلة مثلاً عن طریق ملاحظة المشرف  فإن المتدربین قد یكتسبوا

في المستویات العلیا أیضاً ،والتناوب الوظیفي والذي ویمكن أیضاً  تطبیق هذا الأسلوب 
  ت في مجالات معینة لحل المشاكل یعطي الفرد خبرا وظیفة لأخريمن فیه ینتقل الموظف 

ولهذه التقنیة عدة میزات فهي غیر مكلفة فالمتدربون یتعلمون أثناء الإنتاج ولا حاجة لتوفیر 
أجهزة تعلیمیة معینة ، وهذه الطریقة أیضاً  الفصول الدراسیة ،أو: خاصة مثل  تسهیلات 

الفعلیة للوظیفة وتصحیح  خلال الممارسةتسهل التعلیم حیث أن المتدربین یتعلمون من 
   أدائهم 

  1: التدریب عن طریق القاعات الدراسیة /2
  :تشمل أسالیب التدریب عن طریق القاعات الدراسیة مایلي 

  :  المحاضرات. أ
هي وسیلة سهلة لتوصیل المعلومات الي مجموعة من المتدربین في إحدي القاعات 

وتتوقف فاعلیة أسلوب المحاضرات في التدریب علي قدرة  . الدراسیة او التدریبیة
  . المحاضر وكفاءته في توصیل المعلومات الي المتدربین وقدرته علي التأثیر فیهم 

  :  الحلقات الدراسیة .ب 
وهي تعني الإلتقاء بین مجموعة من المتدربین بهدف دراسة موضوع معین من جوانب 

  . مختلفة ویتم ذلك في وجود قائد یقوم بإدارة الحلقة التدریبیة 
  :  المؤتمرات. ج 

                                                             
الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج ، إدارة الموارد البشریة ، الموسسة العامة للتدریب التقني والمهني ، المملكة العربیة .  1

    50 – 49م ، ص ص  2008السعودیة ،  
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فراد العاملین في المنظمة یتقابلون سویاً وفقاً تمر عبارة عن مجموعة صغیرة من الأالمؤ 
عارفهم في مجال محدد عن طریق المشاركات الشفویة بین لخطة منظمة بهدف تطویر م

ویتمیز أسلوب المؤتمرات بأنه یتیح تعدد الآراء والإتجاهات والخبرات . جمیع الحاضرین 
  . الأمر الذي یعمق الإستفادة لجمیع الحاضرین في المؤتمر 

   :دراسة الحالات . د
عن طریق تقدیم حالة واقعیة وفقاً لأسلوب دراسة الحالات فإنه تتم دراسة مشكلة معینة 

  ة للمتدربین یوصف فیها الموقف توصیفاً دقیقاً ثم تدور المناقشات بعد ذلك حول هذه الحال
  : تمثیل الأدوار . ه

ا في الحیاة یقوم المتدربون في أسلوب تمثیل الأدوار بتمثیل أحد المواقف التي یتعرضون له
علي أن یقوم باقي المتدربین . في مجال العمل الذي یقومون به داخل المنظمة العملیة 

ل  ملحوظاتهم بهدف تقییم أداء غیر المشاركین في التمثیل بمراقبة الموقف ویقومون بتسجی
  .فراد المشتركین في تمثیل الدور الأ

   ):التدریب المهني ( والتلمذة الصناعیة

علي أساس تزوید المتدربین بالمعارف النظریة والعملیة لفترة زمنیة معینة علي أن تقوم هذه الطریقة 
في الكلیات  ومن أمثلة ذلك التدریب . نفسه في إحدي الشركات یعقب ذلك تدریبه علي العمل 

  .التقنیة في المؤسسة العامة للتدریب التقني والمهني 

  :بیة مراحل العملیة التدری: رابعا ً 

تحدید الإحتیاجات التدریبیة ، تصمیم : بمجموعة من المراحل الأساسیة تتمثل في یمر التدریب 
 :تقییم البرامج التدریبیة ، یمكن توضیحها كالأتي  البرامج التدریبیة ،

  : مرحلة تحدید الإحتیاجات / 1
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وأهدافها قبل معرفة القصور في الأداء ومسبباته لیس بمقدور الإدارة تحدید البرامج التدریبیة 
   1هما : الإحتیاجات التدریبیة تتمثل في جانبین . وما یتصل بها من احتیاجات تدریبیة 

  .یتمثل في خصائص مهاریة ومعرفیة أو قدرات یراد إكسابها للمتدرب : جانب القوة . أ

یتمثل في خصائص وصفات غیر مرغوبة لدي الفرد یراد . جانب قصور وضعف . ب 
ستبدالها بخصائص وصفات مرغوبة عن طریق التدریب    . تغییرها وإ

وترتكز خطوة تحدید الاحتیاجات التدریبیة بصفة عامة علي حصر العاملین المستهدفین 
اجات یحتالتعریف الكامل للإ. أهداف التدریب وهذه تعتبر هدف أساسي من بالتدریب ، 

  : التدریبیة یمكن النظر الیه من جانبین 

  جانب المنشأة : اولاً 

   جانب الفرد: ثانیاً 

  : علما بأن الإحتیاجات التدریبیة في إطار المنشأة تتصل بثلاثة عناصر 

  الزیادة الكمیة في الكوادر المطلوبة لتنفیذ السیاسات والخطط. 
  تجاهات ااحداثه في معلومات التطور المطلوب لعاملین بغرض التغلب علي المشكلات وإ

 .التي تحد من الانتاجیة وتحول دون تحقیق الاهداف الكلیة 
  النمو والابتكار المطلوب إحداثه في معلومات واتجاهات العاملین. 

  

 شكل  (1/2/2): تحدید الاحتیاجات التدریبیة في ضوءالسیاسات والخطط 

                                                             
  148كمال محمد الفكي ، مرجع سبق ذكره ، ص .  1
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نیة أثناء للنشر، الدمام ، كمال محمد حامد الفكي ، أساسیات إدارة الموارد البشریة ، مكتبة الملك فهد الوط: المصدر 

  149، ص م2016
  
  

  :  تصمیم البرنامج التدریبي/ 2

1 

تحلیل السیاسات والخطط 
  المنظمة لعمل المؤسسة 

 

3  

 رصد الكوادر المتوفرة حالیاً 

2  

تحدید الكوادر المطلوبة لتنفیذ 
  السیاسات والخطط 

 

9  

 تنفیذ البرامج التدریبیة 

8  

 تصمیم البرامج التدریبیة 

7  

 تحدید الأھداف التدریبیة 

4  

التحدید الكمي 
والنوعي للإحتیاجات 

 التدریبیة 

6  

  الإحتیاجات التدریبیة 

 معارف  -
 مھارات  -
  إتجاھات -

5  

  قیادات اداریة

  كوادر مھنیة 

  كوادر فنیة

 كوادر حرفیة

10  

 تقویم البرامج التدریبة 
11  

اعادة تحدید الاحتیاجات 
 التدریبیة 
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یلي تحدید الحاجة للتدریب تصمیم برنامج التدریب الذي یفي ھذه الحاجة ، ویتضمن 
تصمیم البرنامج التدریبي عدة موضوعات أھمھا تحدید أھداف البرنامج التدریبي ، 

المحتوي التدریبي ثم تحدید أسالیب التدریب ثم تحدید مساعدات التدریب وتحدید وتحدید 
 .یضاً تحدید تكلفة أو میزانیة التدریب أنامج و المدربین والمتدربین في البر 

  1: ومن أهم العناصر التي تراعي في عملیة تصمیم البرنامج التدریبي مایلي 

  . أهداف البرنامج التدریبي / 1
   . محتوي التدریب/ 2
  .مواد التدریب / 3
  .وسائل التدریب / 4
  .اختبار المدربین / 5
  .تحدید میزانیة للبرنامج التدریبي / 6
  .تحدید المدة الزمنیة للبرنامج / 7

إن تصمیم الدورات او البرامج التدریبیة یختلف بإختلاف الفوارق المتعلقة بالزمان والمكان 
أو بالموارد فقد یكون الوقت المخصص للتدریب قصیر لایسمح بإستخدام أسلوب تدریب 

 . معین بإعتباره یحتاج الي وقت أطول 
   :التدریبيتنفیذ البرنامج / 3

البرنامج التدریبي الذي تم تصمیمه لحل المشكلة التي سبق في هذه المرحلة یتم تنفیذ 
 .  للتدریب متحدیدها وللأفراد الذین تم إختیاره

 
  

                                                             
  1.    145 – 144أحمد إبراهیم أبوسن ، مرجع سبق ذكره ، ص ص 
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  : التدریبتقییم برامج / 4
أكبر من تكالیفه بعد الإنتهاء من التدریب لابد من تقییم نتائجه ما اذا كان عائد التدریب  

  1: ام لا ویتم ذلك بعدة طرق 
نهایة البرنامج التدریبي للحصول علي تصمیم إستمارة استبیان للمتدربین وتوزع علیهم / أ

  امج التدریبي ومدي إستفادته منه معلومات تفید في معرفة أرائهم في قیمة البرن
قیاس معارف ومهارات المتدرب قبل التدریب ثم قیاسها مره اخري بعد التدریب  / ب

  . والتعرف علي الفرق بینهما فیكون هو ناتج التدریب 
إجراء مقارنة بین الأفراد الذین تم تدریبهم وأولئك الذین لم یتم تدریبهم وقیاس الفرق /  ج

  . بینهم فیكون هو ناتج التدریب 
  :یم إدارة الموارد البشریة تقی: المطلب الثالث 

أصبحت عملیة تقییم الأداء من المسائل التي شكلت إهتماماً متزایداً في المؤسسات 
تیجیة إدارة االمعاصرة  إنعكس ذلك علي المكانة الوظیفیة التي أصبحت تشكلها ضمن إستر 

  . الموارد البشریة ، فأصبحت وظیفة متخصصة لها قواعد وأصول 
 تعریف تقییم أداء الموارد البشریة : اولاً 

داء وسلوك أبأنه نظام رسمي مصمم من أجل قیاس وتقییم الأداء یعرف تقییم وقیاس 
وذلك خلال فترات . الأفراد أثناء العمل عن طریق الملاحظة المستمرة لهذا الأداء ونتائجه 

 2. زمنیة محددة وبشكل موضوعي دون تحیز 
داء العاملین وقیاس كفاءتهم في املین بأنه عملیة تحلیل و تقییم أالعداء ویعرف تقییم أ

النهوض بأعباء العمل في الوظائف الحالیة التي یشغلونها ومدي قدراتهم علي تحمل 
                                                             

  51دارة العامة لتصمیم وتطویر المناھج ، مرجع سبق ذكره  ، ص الإ. 1
، ص  )م 2009،  لسودان للعملة المحدودة شركة مطابع ا الخرطوم ،(زكي مكي إسماعیل ، إدارة الموارد البشریة ،.

1852  
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وتحتاج عملیة . لوظائف ذات مستوي أعلي في المنظمة مسؤولیاتها ومدي إمكانیة شغلهم 
داء من خلال دة وطریقة سلیمة للحكم علي الأالتقییم نظام علمي دقیق یتضمن معاییر جی

  1.هذه المعاییر 
ة العوامل والجوانب المرتبطة دوات الجوهریة في قیاس كافعملیة تقییم الأداء تعد من الأ

داء الفعال لإبراز مدي مساهمة الفرد في الإنتاجیة ، وهي تتضمن سلسلة من الخطوات بالأ
كما أن تطبیق . لمؤسسة  داء كل فرد في اأ ة للوصول الي قیاساو الإجراءات المصمم

  2. داء بشكل صحیح ینتج عنها قرارات كثیرة تخص الموظفین عملیة الأ
  :أهمیة تقییم الاداء : ثانیاً 

تتبع أهمیة تقییم أداء العاملین من خلال طبیعته كوظیفة تستهدف دراسة درجة التناسق والإختلاف   
بین عوامل الإتلاف وبین عوامل الإنتاج للتعرف علي مدي كفاءة إستخدامها وتطور تلك الكفاءة في 

 3. فترات زمنیة متتابعة وذلك من خلال مقارنة ماتحقق منها بالهدف 

 4: ییم الاداء تق أهمیة 
  في أداة أو وسیلة لقیاس مدي قدرة العامل وكفاءته  هتتبع أهمیة تقییم الأداء في إعتبار

 .تحقیق الهدف المسنود الیه في عمله 
  یعتبر تقییم الأداء مؤشراً علي مدي نجاح سیاسات الأفراد بالمنظمة. 

                                                             
  88الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج ، مرجع سبق ذكره ، ص .   1
شنوفي نورالدین ، أنظمة والیة تسییر الموارد البشریة في المؤسسات والإدارات العمومیة ، المعهد الوطني لتكوین . 2

  148، ص   2011مستخدمي التربیة وتحسین مستواهم  ، الجزائر 
للتنمیة الإداریة ،  عمرو حامد ، قیاس وتقییم الاداء كمدخل لتحسین جودة الأداء المؤسسي ، منشورات المنظمة العربیة.  3

   124 - 123، ص ص  2009القاهرة مصر ،  
187 - 186زكي مكي إسماعیل ، مرجع سبق ذكره ، ص ص .  4  
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  ظیفته أو مدي قدرته تعتبر أداة لقیاس أداء العامل عند حدوث أي متغیرات تطرأ علي و
 . أیضاً علي الأداء عند تغیر الظروف المحیطة 

  مكن المنظمة من تقییم أداء المشرفین والمدراء ومدي فاعلیتهم في تنمیة وتطویر یّ
 . مرؤوسیهم كذلك تزوید المنظمة بمؤشرات عن أداء العاملین 

 ثم تحسین أدائهم  تمكین العاملین من معرفة نقاط ضعفهم وقوتهم في أداء أعمالهم ومن
 . ومعالجة نقاط الضعف 

   تحدید نقاط الضعف والقوة ایضاً في اللوائح والقوانین والسیاسات المنظمة للعمل بالمنظمة 
  یؤدي الي رفع الروح المعنویة للعاملین خاصة عند إرتباطهم بعملیات الترقیة أو العلاوات

 . السنویة 
  یسهم في خفض معدلات دوران العمل . 
  دعم عملیات التقییم والترقیة بالموضوعیة كذلك عند استغلاله في نظم الحوافز یؤدي الي. 
  إجراء مراجعات وتغییر في معدلات الأجور قد تؤدي عملیات التقییم الي. 
  كذلك یعتبر تقییم الأداء من العوامل التي تؤدي الي تحدید إحتیاجات التدریب بالمنظمة . 
  أداء وأوضاع العاملین بالمنظمة تزوید إدارة الأفراد بمعلومات عن . 

  :  أهداف عملیة تقییم الأداء

  : تقوم برامج تقییم الاداء بتحقیق هدفین  

   .وذلك عن طریق إتخاذ القرارات المتعلقة بالنقل والترقیة والإستغناء: إداري  هدف. 1

وذلك عن طریق تحدید نقاط الضعف عند العاملین تمهیدا للتغلب علیها  :هدف تطویري . 2
  .عملیة التقییم بالإضافة الي زیادة حفز العاملین عن طریق استخدام طرق موضوعیة في 
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ن برامج التقییم لدیها توضع لتحقیق هذین الهدفین معاً لكن في أمعظم المؤسسات تدعي  نأ
  1.ن معظم هذه البرامج تخدم الهدف الإداري بالدرجة الأولي أالحقیقة 

  : نظمة تقییم الأداء تهدف الي أن أ 

  العدالة والدقة في المكافآت. 
 تحدید الأفراد الممكن ترقیتهم.  
  توفیر نظام اتصالي ذو اتجاهین. 

خري هداف أأن هناك أأوضحت  1977ن الدراسة المسحیة التي قام بها جیل ولوشر أغیر 
  :لأنظمة تقییم للأداء منها من وراء تطبیق التنظیمات المعاصرة 

  تحدید الاحتیاجات التدریبیة. 
  المساعدة في تحسین مستوي الأداء الماضي. 
  تحدید الأهداف الخاصة بالأداء. 
  عن مستویات أدائهمتقدیم تغذیة مرتدة للعاملین .  
  المساعدة في تخطیط المسار الوظیفیة. 
  المساعدة في تخطیط القوي البشریة. 

ن أثبتت كثیر من الدراسات ام یعتبر من الأمور الهامة ولقد أن تحدید الأهداف للنظأوبدیهي 
أو عدم الدقة هدافها مسبقا ألعدم تحدید نظمة تقییم الأداء یرجع أسباب فشل كثیر من أ

  والوضوح 

                                                             
الحمراء ، بیروت ، المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر (كامل بریر، إدارة الموارد البشریة وكفاءة الأداء التنظیمي ، . 1

  125، ص ) 1997،  والتوزیع  
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  : مراحل عملیة تقییم الأداء 

 1: تتم عملیة التقییم بمراحل متتالیة أهمها 

  :المشرفینالمراجعة الغیر رسمیة والمنتظمة من قبل / 1

یتطلب هذا الأسلوب ملاحظة وتقییم منتظمین من المشرفین لمرؤسیهم والعمل المباشر معهم 
  .حسب الإمكان 

  :في وضع أهداف الأداء الخاصة به مشاركة الموظف  /2

ویناقش معه الأهداف التي یتوقع منه  و الرئیس أن یجتمع مع مرؤوسیه علي المشرف أ
أن یحددو الجدارات الرئیسیة للوظیفة ومن ثم یستخدمو هذه  ین تحقیقها كما یجب علي المشرف

  . الجدارات في تقریر أهداف  الأداء المستقبیلیة 

  : خطط عمل لمعالجة الآداء او المشاكل السلوكیة /3

ف لمشاكل في الأداء فعلي ه الموظهخطط العمل مساعد فعال في حالة مواجیمكن أن تكون 
كلما حدثت ویقترحون و المسئول الأول أن یحدد ویناقش هذه المشاكل مع الموظف الرئیس أ

  . إجراءات لتحسین الأداء 

  : المراجعة الرسمیة والتي توثق بدقة الصورة الشاملة / 4

ولا بأس من إجراء اللقاءات بشكل  عدة مرات في السنة ،ن تتم المراجعات الرسمیة أالأفضل 
غیر رسمي وبإنتظام خلال هذه اللقاءات لا یجب مناقشة مشاكل الأداء الحالیة ولكن تكون 
هذه اللقاءات بهدف تقییم مدي إنجاز الأهداف وخطط العمل الموضوعة مسبقاً ، ولمعرفة هل 

  .  الموظف یسیر علي الطریق الصحیح لتطویر مهنته
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  :تدریب المشرفون للحصول علي أكبر فائدة / 5

فیجب أن یدرب المشرفون علي مهارات القیام بتقییم أداء للمشرفین  اً هذا التدریب مهم جد  
 .فعال وذلك لكي تكون هذه التقییمات صلبة وموثقة 

دعم لاتُ فهم یرون أنها . حسن الأداء أن كثیر من الخبراء یرون أن عملیة تقییم الأداء لا تُ 
والمرءوسین  حفز الموظفین ولا توجههم نحو التطویر، كما أنها تسبب صراعاً بین المشرفین ولاتُ 

نتیجة لذلك فإن عناصر برامج إدارة  .مما ینجم عنه العدید من السلوكیات غیر المرغوب فیها
، فهي تري أن المؤسسة نظام ذو أجزاء مترابطة وان أداء الجودة تتجه نحو الغاء تقییم الأداء 

والأدوات الفرد لیس أكثر من كونه وظیفة أو دالة لعوامل مثل التدریب والإتصال والتخاطب 
ورغم هذا لایجب الغاء هذا . ویرون أیضاً أن تقییم الأداء له عواقبه غیر المأمولة . والمراقبة 

والبدیل هنا هو إستخدام . عة سلوكیات موظفیهم في العمل فالمدیرون بحاجة لمراج. التقییم 
وتجنب مشكلاته وهناك حل أخر وهو إستخدام تقییمات قائمة علي ، الوسیلة المناسبة للتقییم 

وعملیات المنظمة حیث توجه وهي برامج تجمع بین جمیع وظائف : إدارة الجودة الشاملة
قال فقد  ،التطویر المستمر للخدمات  جمیعها لتعظیم إحساس العمیل بالرضاء من خلال

وقف : منها دیمنج وهو أحد رواد الجودة أن هذه البرامج قائمة علي عدة مباديْ أو أسس 
الإعتماد علي التفتیش لتحقیق الجودة والإتجاه نحو التحسین المستمر وتشكیل تدریب موسع 

زالة الحواجز بین الأقسام والغاء مع دلات العمل ووضع برنامج أثناء العمل ونبذ الخوف وإ
 1. للتعلیم وتطویر الذات 
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  :المطلب الرابع 

  :  والتأدیب الإداري السلوك     

    كلمة متعددة الجوانب ، تشمل جمیع أوجه النشاط العقلي والحركي والإنفعالي  : السلوك   
والإجتماعي الذي یقوم به الفرد ، والسلوك یتمثل في النشاط المستمر الدائم الذي یقوم به 

وطالما أن هناك حیاة . ویشبع حاجاته ویحل مشكلاته  لكي یتوافق ویتكیف مع بیئته ،الفرد 
 1. فهناك سلوك من جانب الفرد 

ان إذ أنه یتعلق بالمثیرات إجتماعیاً غامضاً في كثیر من الأحی مازال مفهوم السلوك مفهوماً 
، والتي تتمحض عن طبیعة والمواقف من جهة والإستجابات وردود الأفعال من الجهة المقابلة 

وهذا معناه أن السلوك یمتاز . ن داخلها الإنسان وشخصیته ، والإطار الإجتماعي الذي یكمُ 
  :2بخصائص 

  . سواءً كانت داخلیة أو خارجیةأنه مسبب أي أن هناك أسباباً تؤدي الي ظهوره :  أولاً 

ة أو معنویة أنه هادف أي موجه لتحقیق هدف أو أهداف معینه سواء كانت مادی:  ثانیاً 
  الخ ...

  .بمعني أن له دوافع ومحركات قد تكون رغبات ملحة یرجي إشباعها  أنه مدفوع :  ثالثاً 

                                                             
العوامل المحفزة علي السلوك الإداري لضباط الشرطة من وجهة نظر ضباط (منصور بن حمید بن حمید البشري ، .  1

جامعة أم القري ، المملكة العربیة السعودیة www .k-tb.com  ، رسالة ماجستیر غیر منشورة  ،)شرطة العاصمة المقدسة 
 ،2004   
  2 65، ص )   2011الأكادیمیة العربیة المفتوحة ، الدنمارك ، ( طارق علي جماز ، السلوك التنظیمي ،.  
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للتعبیر عنه ومن هذه الصور والأشكال  خذ السلوك الإنساني صوراً واشكالاً مختلفة یأ كما
  . التي تهمنا في هذا المقام هو السلوك الإنساني والعمل الإداري 

  .فنجد أن السلوك الإنساني یختلف عن السلوك الإداري وعن السلوك التنظیمي 

  1:بأنه  یعرف الإداريالإنساني والعمل السلوك 

الإداري المعاصر بإعتباره أحد الدعائم التي یحتل السلوك الإنساني مكاناً بارزاً في الفكر 
ولقد كان التفسیر السلیم  .تستند الیها الإدارة الجدیدة ، ومن ثم فهو المحدد لكفاءتها وفعالیتها 

 الإنساني في الإدارة موضوعاً للجدل والخلاف في تاریخ الفكر الإداري ولكنلأثر السلوك 
قد تبني موقفاً واضحاً في النامیة ،  السلوكیةمن العلوم  الفكر الإداري المعاصر بتأثیر

مفتوحاً ، لذا یعتبر السلوك هذا الأمر یتناسب مع نظرته للإدارة بإعتبارها نظاماً 
لأنه عامل هام في تحریك الرئیسیة في نظام الإدارة الإنساني أحد المدخلات 

الإنساني فالسلوك . عمل الإدارة الأنشطة والإستجابات الإداریة وتحدید ناتج 
، فمن حیث هو هدف نجد الإدارة ووسیلة في ذات الوقت هدف  بالنسبة للإدارة هو

، حتي تحقق أهدافها المختارة تغییر سلوك العاملین والمتعاملین معها تعمل علي 
ذاته لفئة ) السلوك الإنساني (كما أنه وسیلة الإدارة الأساسیة في إحداث هذا التغیر 

 . قیادة التغییر من الأفراد یتولون 

  

                                                             
ع دمیاط ، مصر ،  دار المسیرة للنشر والتوزی(فاروق عبده فلیه ، السلوك التنظیمي في إدارة المؤسسات التعلیمیة ، .  1

  35 - 34ص ص  ،)م 2014والطباعة، 
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  1:   السلوك التنظیمياما 

أسلوب : دراسة فهم سلوك العاملین في المنظمة ویشمل ذلك  بأنه  : السلوك التنظیمي یعرف
دراك العاملین ، شخصیاتهم إتجاهاتهم وقیمهم  ، رضاهم الوظیفي دوافعهم للعمل ، ، تفكیر وإ

، وكذلك ممارساتهم كأفراد أو مجموعات ، وتفاعل هذا السلوك مع بیئة المنظمة ، وذلك 
  . لتحقیق أهداف كل من العاملین و المنظمة في نفس الوقت 

  2:  ممیزات  السلوك التنظیمي مایلي

  : للسلوك التنظیمي بعض السمات والصفات الخاصة به منها 

  توجیه سلوك العاملین لتحقیق أهداف المنظمة. 
  تحدید الدور الذي یقوم به كل فرد في المنظمة. 
  تحدید المسئولیات والسلطات في ضوء الأدوار. 
  التنسیق والتكامل بین الادوار التي یقوم بها العاملون .  
  الضبط والتحكم في سلوك العاملین. 
  تطویر وتنمیة سلوك العاملین. 
  في العمل الإجتماعیةالإتصالات والعلاقات.  
  التقییم والتقویم المستمر للسلوك التنظیمي. 
  مدي تحقیق أهداف المنشأه. 
  الموظف أو العامل یتأثر بالعلاقات الإنسانیة في  سلوكأثبتت الدراسات والبحوث أن

العمل فإذا ساد المنشأة جو من العلاقات الإنسانیة الجیدة والفعالة فإن هذا ینعكس علي سلوك 
                                                             

  م 1:23، الساعة  14/12/2016، بتاریخ  www.hdrdiscussion.comfمتاح عبر .  1  
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نتاجیتهم  لایمكن للعامل أو الموظف أن یتقن عمله إلا إذا كان جو العمل  لذا .العاملین وإ
العامل وزملائة وبینه وبین ل علاقات جیدة بین یعطیه الإحساس بالأمن والأمان وساد العم

 . رؤسائه
  أنماط السلوك في العمل یمكن تعلمها فالمدیرون یتعلمون أداء دورهم الإداري بصورة

كما أنهم یتعلمون السرعة في إتخاذ القرار، التعاون مع الأخرین وأن یكونوا . جیدة أو ضعیفة 
لسلوك في المنظمات یركز علي تهیئة بیئة العمل  تعدیل ا. مقبولین لدي زملاء العمل وهكذا 

التي تساعد المعاونین علي تعلم عادات العمل  –مثل سیاسات المكافأة والإعتراف بالأداء 
  1.في تحقیق أهداف المنظمة التي تكسبهم الرضا والتي تساهم 

  2 :أسالیب تعدیل السلوك 

  :  سلوك المعاونین وهي هناك أربعة أسالیب یمكن للمدیرین إستخدامها لتعدیل

المعین تلعب دوراً  تعزیزیاً  النتیجة التي تشجع علي تكرار السلوك :  التعزیز الإیجابي -
فعوامل التعزیز یمكن أن تكون أولیة كالماء والغذاء تساهم في إشباع الحاجات . إیجابیاً 

، ونسبة لأن عوامل والمالتشمل المكافأة وتتمثل في الثناء ، الترقیة البیولوجیة أو ثانویة 
فإنه علي المدیرین إما تطویر نظام مكافأة ملائم لجمیع التعزیز الإیجابي تختلف بین الأفراد 

  . الأفراد بمجموعة العمل أو تصمیم المكافأت لتناسب كل فرد علي حده 

   : تعلم تجنب النتائج السیئة   - 2

                                                             
1.Hammer,W.C(1974)Reinforce Theory and Contingency Manage ment in Organizational 
settingin Henry Tosi and W. Clay Hammer ,eds,Organizational Behaviorand Management : 
Acontingency Approach,St . Clair press. 

، ص ص )م 2002السودان ، شركة مطابع السودان للعملة المحدودة  ، (عمر أحمد عثمان المقلي ، مباديْ الإدارة ،.  2  
494 – 495 .  



53 
 

 تعلم التجنب یحدث عندما یتعلم الأفراد كیفیة تجنب أو الهروب من النتائج غیر السارة 
علي تعلم  یقوموالعدید من أنماط السلوك القانوني في مجتمعاتنا الحدیثة . بالنسبة لهم 

  .التجنب 

عادة یصممان للحد من السلوك غیر المرغوب فیه الإنقراض والعقاب :  الأندراس -3
ذا تكرر ذلك الإطفاء / والأندراس  یعني غیاب التعزیز عقب السلوك غیر المرغوب فیه ، وإ

  . فإن السلوك سوف یختفي في نهایة الأمر أو یصبح منقرضاً 

  1: العقاب  -4

الي إضعاف السلوك غیر المرغوب ، بعض الكتاب ینظرون الیه كإستراتیجیة یهدف العقاب 
  . غیر فعالة 

یهدف العقاب كما ذكر الي إضعاف السلوك غیر المرغوب فیه من الفرد من خلال وسیلتین 
  . إیقاف حافز إیجابي : تطبیق حافز سلبي ، والأخري : الأولي 

تري وجهة نظر المعارضة للعقاب أنه ینتج عنه تأثیرات إنفعالیة غیر مرغوب فیها مثل 
نسحاب وأنه یظل عملاً غیر أخلاقي وغیر إنساني وقع العقاب أو السلبیة والإالعدوانیة نحو مُ 

للظهور بقوه بعد زوال أثر  هذا بالإضافة الي تأثیره المؤقت وعودة الإستجابة غیر المرغوبه
  . تهدید العقاب 

، بمعني أن في حین تري وجهه النظر المؤیدة وجود علاقة إیجابیة بین العقاب وسلوك الأداء
، لأنه یعمل كمنبه مباشر للفرد ویحمل إشارة الي الآخرین  العقاب یؤدي الي تحسین الأداء 

                                                             
عمان ، دار صفاء للنشر ( نادر أحمد أبو شیخة ، إدارة الموارد البشریة إطار نظري وحالات عملیة ، الطبعة الأولي ، . 1

   300 – 299ص ص ) م 2010والتوزیع ، 
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للعقاب ، كما یعمل علي  افي جماعة العمل عن مستوي الأداء المتوقع منهم حتي لا یتعرضو 
   ویة یؤدي الي تحسین الروح المعن إزالة مصدر عدم العدالة الذي تشعر به جماعة العمل ، مما

o  ُمتلكة من قبل الدولة ام من قبل القطاع في أي منظمة سواء كانت كبیرة ام صغیرة م
  1: الخاص وسواء كانت منظمة إنتاجیة أم خدمیة لابد وأن تواجه بالمشاكل التالیة 

 :  مشاكل الإنتظام في العمل / أ 

نتشاراً في كافة الهذه المشاكل تمثل أكثر المشاكل  فمشاكل الغیاب منظمات ، وضوحاً وإ
من هذه % 79، وسوء إستخدام الأجازات المرضیة تشكل مشكلة رئیسیة لحوالي والتأخیر

 . المنظمات 

 : فهنالك أسباب عدیدة أدت الي ظهور وتفاقم هذه المشكلة في المنظمات المختلفة منها 

نما/1   التركیز علي أهدافها  عدم إهتمام المنظمة بحاجات ورغبات الأفراد العاملین وإ
  التنظیمیة 

  .المنظمة وبصورة خاصة العاملین الجددفي إنعدام أو ضعف تكیف الفرد للعمل / 2
وبصورة خاصة فیما یتعلق إنعدام أو ضعف الحوافز المرتبطة بالإنتظام في العمل / 3

 .بالإجازات المرضیة 
 :مشاكل سلوك الأفراد في العمل /  ب 

والتي تتنافي مع تضم هذه المشاكل كافة المخالفات التي یرتكبها الأفراد العاملین في المنظمة 
  وعدم طاعة أوامر الرؤساء  وعدم الأمانه ، ضوابط العمل كعدم التعاون والمشاحنات ،

                                                             
وائل للنشر  عمان ، الأردن ، دار(محمد عباس ، علي حسین علي ، إدارة الموارد البشریة ، الطبعة الثالثة،    سهیلة 1 .

 326، ص) م  2007والتوزیع ، 
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o وأن الفساد الإداري  واضحاً لقواعد وضوابط المنظمة اً تمثل خرقمثل هذه المشاكل ف
شخصیة غالبا ماتكون رب آالإنحراف عن القواعد والمعاییر الأخلاقیة لتحقیق میحدث بسبب 

فهذه المشاكل تتطلب إجراءات إنضباطیة شدیدة نظراً لتأثیرها   العامة،علي حساب المصلحة 
 .الكبیر علي قیم وضوابط العمل 

عداد نظام خاص من قبل الإدارة الهدف الأسا سي منه هذه المشاكل وغیرها تستلزم وضع وإ
أو  الإنضباطتعدیل السلوك غیر المتطابق مع ضوابط العمل ، وهذا النظام یدعي بنظام 

یقصد بالإنضباط توافق سلوك الأفراد العاملین مع ضوابط ومقاییس السلوك المقبول   التأدیب
  1. في العمل  اوالمحدد إضافة الي السلوكیات المتعارف علیه

مهمه وهي المحاولات المستمرة للأفراد العاملین في تكییف یشیر المفهوم أعلاه الي حقیقه 
سلوكهم لیتوافق مع السلوك المحدد من قبل الإدارة بحیث تتكون لدیهم مشاعر مسبقة مبنیة 

وهذا مایسمي بالإنضباط  علي أساس أن هذا السلوك المتوافق هو الأسلوب الصحیح والمقبول
  الذاتي 

  2:  أما النظام التأدیبي
تخذ وتطبق من أجل حفظ النظام والحقوق في الأعمال والإجراءات التي تُ هو مجموعة من 

مكان العمل داخل المنظمات ، وضبط سیر العمل فیها وتوجیه السلوكیات وتصرفات 
العاملین أثناء الدوام الرسمي بإتجاه مطلوب ، یخدم مصلحة المنظمة ومصلحة كل من یعمل 

عي الي التلویح بالعقاب أنه یسفالنظام التأدیبي نظام وقائي ولیس بولیسیاً  ، بمعني . فیها 
من بعید لمنع وقوع المخالفات والسلوكیات غیر المرغوب فیها ، بمعني أنه لم تعد العقوبات 

                                                             
319سابق  ، ص ، مرجع  ، محمد عباسسهیلة .    .  1  

عمان ،  الأردن ، دار وائل (عمر وصفي عقیلي ، إدارة الموارد البشریة  المعاصرة  بعد إستراتیجي ، الطبعة الأولي ، .  2
   612 – 611ص ، )م  2005للنشر، 
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غایه في حد ذاتها ، إنما هي وسیلة لتحقیق الإصلاح وتعدیل السلوكیات الشاذة الي 
إدارة  ن في مجالسلوكیات وتصرفات مرغوب فیها ، بناءاً علي هذه الفلسفة أطلق المختصو 

تسمیة الحوافز السلبیة علي النظام التأدیبي ، علي أساس أن التلویح بالعقاب  الموارد البشریة 
من بعید یخلق لدي العاملین الدافعیة لأن یمتنعو عن التصرف والسلوك الشاذ وعدم تكراره 

  . العمل  عن الخطأ والمخالفة لقواعدفي حالة وقوعه ، وبالتالي تحثهم هذه الدافعیة للإمتناع 
 عمل یعمل في مؤسسته عشرون أو ینبغي علي أي صاحب  عل أنه  ینص القانون

الموظفین علي أیة قواعد تأدیبیة یتم تطبیقها علیهم  وأن هؤلاء أن یطلع  أكثر من الموظفین 
 ُ تظلماتهم ، علاوة علي ذلك فإنه  إلیه علمهم بإسم الشخص الذي یستطیعون أن یرفعوا ی

جراءات تأدیبیة كون لدي أي صاحب یوصي أیضاً أن ی عمل إجراءات خاصة بالتظلمات وإ
وغیاب مثل هذه . رسمیة یتم من خلالها توضیخ كیفیة التعامل مع مثل هذه الأمور 

  1. الإجراءات من شأنه أن یضعف موقف صاحب العمل في أیة قضیة خاصة بالعمل 

  2:  التعامل مع أیة مسألة تأدیبیةالنقاط الأساسیة  التي ینبغي أن توضع في الاعتبار عند 

  .قبل القیام بأي فعل  عند أي شكاوي تأدیبیة یجب أن تقوم بالتحري بدقة / 1

  .قم بإعطاء الشخص المعني الفرصة للرد علي أیة شكاوي توجه الیه / 2

تخاذ القرار بشأن أیة إضع في الإعتبار مستوي أداء الشخص وقیاساته السابقة قبل / 3
                                                                          .یبیة عملیات تأد

عندما یكون هناك موضوع یتعلق بالأداء علیك أن تضمن أن یكون الشخص قد حصل / 4 

                                                             
   203، ص )م  2006مصر ، دار الفاروق للنشر والتوزیع  ، ( باري كشواي ، إدارة الموارد البشریة ،   . 1 

   2 204المرجع السابق نفسه ، ص .   
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علي كل التعلیمات والتدریب اللازم وحصل علي فرصة لیتمكن من تحسین مستوي أدائه 
  . عندما یكون ذلك مناسباً 

  . لاتقم بفصل أي شخص بسبب أول خطأ إلا في حالة الخطأ الجسیم / 5

  . إسمح للشخص أن یصطحب من یرید في جلسات الإستماع التأدیبیة / 6

عند التعامل مع  الإلتماسات علیك أن تضمن أن یكون هناك مستوي مختلف من الإدارة / 7
  . عن ذلك الذي كان متبعاً عند سماع الشكوي الأصلیة 

  .  اتبع الإجراءات التأدیبیة الخاصة بالمؤسسة / 8

ضوء المخالفات ومن ثم تحدد العقوبات ، فالعقوبة هي جزاء  عليطبق المحاسبة الإداریة تُ  
ر مادي أو معنوي أو توقعه المنظمة بحق الشخص الذي ینتهك قواعد العمل ، وتمثل ضر 

تحدد قائمة بالعقوبات التأدیبیة یة عادة فأن إدارة الموارد البشر . یلحق بالمخالف  الإثنین معاً 
بشكل تشمل كل عقوبة من القائمة نوعاً وعدداً من المخالفات ، ویراعي عند تحدید قائمة 

ك حسب نوع المخالفة وجسامتها أن تتدرج من الخفیفة الي الأشد وذلالعقوبات التأدیبیة 
  : أو الجزاءات العقوبات  هذهثار السلبیة الناتجة عنها ، ومن أمثلة والآ

 .التأنیب أو الإنذار بإتخاذ إجراءات محاسبة أكثر صرامة أو الإثنین معاً   ) أ(
 .غرامة لاتزید عن مقدار ثلاثین یوماً من الأجر الإبتدائي    ) ب(

  .وأربعین یوماً الحرمان من الأجر الإبتدائئ بما لایتجاوز أجر خمسه ) ج(

كحد أقصي سنة واحدة %) 15(تخفیض الأجر الإبتدائئ بما لایتجاوز خمسة عشرة ) د( 
  . وحد أدني ثمانیة أشهر 
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  .الإیقاف عن العمل بدون الأجر الكلي لمدة لاتتجاوز ستین یوماً ) ه(

  . تأخیر الترقیة بحد أقصي عامین عند إستحقاقها ) و(

  . لایتجاوز درجة واحدة وبحد أقصي لایتجاوز ثلاث سنوات تخفیض الدرجة بما ) ز(

الفصل من الخدمة ویكون وجوبیاً في حالة الإدانة الجنائیة في جریمة مخلة بالشرف ) ح(
  . أوالأمانة بواسطة محكمة مختصة 

 لس المحاسبةامج  : 
  : أنواع مجالس المحاسبة 

  مجلس محاسبة مصلحي /     1
 مجلس محاسبة عالي /     2

 :  مجلس المحاسبة المصلحي/ 1
یشكل رئیس الوحدة مجلس المحاسبة المصلحي من رئیس وعضوین علي أن یكون   . أ

 .أحدهما من العاملین بالوحدة 
 حي أعلي من درجة العامل المتهم درجة رئیس وعضوي مجلس المحاسبة المصلتكون    . ب
  26(یختص مجلس المحاسبة المصلحي بالمحاسبة في المخالفات الواردة في المادة (

م والتي یرتكبها أي من 2007من قانون محاسبة العاملین بالخدمة المدنیة والقومیة لسنة 
العاملین من غیر شاغلي الوظائف القیادیة العلیا ، وأن تكون لمجلس المحاسبة المصلحي 

 .) 27(ءات المنصوص علیها في المادة سلطة توقیع أي من الجزا
  : مجلس المحاسبة العالي / 2
یشكل الوزیر بناءاً علي توصیة من الوزیر المختص مجلس المحاسبة العالي من رئیس   . أ

 .وعضوین من شاغلي الوظائف القیادیة العلیا 
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الیها یكون رئیس وأعضاء مجلس المحاسبة العالي من وحدة غیر الوحدة التي ینتمي   . ب
المتهم علي أن تكون درجة رئیس مجلس المحاسبة العالي والعضوین أعلي من درجة العامل 

 . العامل المتهم 
یجوز أن تكون درجة رئیس مجلس المحاسبة العالي والعضوین في ذات درجة العامل . ج

المتهم في حالة ما إذا كان العامل المتهم یشغل أعلي مستوي وظیفي في سلم الوظائف 
  1. قیادیة العلیا بالدولة مع ضرورة مراعاة الأقدمیة الوظیفیة ماأمكن ال

  2: ضمانات التأدیب 

 ضعادة في مجال تنظیم السلطة التأدیبیة لصاحب العمل عند حد فر مشرع یقف دور الُ لا
الإداریة علي لائحة الجزاءات التي یضعها صاحب  بة خارجیة كإشتراط موافقة السلطةرقا

التحقق من عدم تجاوزها لنصوص القوانین الساریة وللحد من المغالاة في وضع  غرضبالعمل 
الجزاءات بل یمتد ذلك الدور لیكفل بعض الضمانات للعامل علي نحو یقیه من الممارسات 

 ینتطبیق لوائح الجزاءات من وكلاء صاحب العمل المفوضین والمدیر  يالتعسفیة للقائمین عل
 : شأة  نشیر الي أهمها المسئولین علي إدارة المن

  :توجیه الإتهام / 1
یجب قبل أن یُشرع في توقیع عقوبة علي العامل أن یواجه بالتهمة المنسوبة الیه بأن یبلغ    

وقد یتم ذلك كتابة كمایجوز أن بالمخالفة المرتكبة ویستمع الي رده علیها ودفاعه عن نفسه ، 

                                                             
،  تاریخ  www.parliament.gov.sdم  متاح عبر  2007قانون محاسبة العاملین بالخدمة المدنیة القومیة لسنة .     1  

  .م 2/4/2017الدخول 
  
السودان ، مطبعة جامعة (محمد عثمان خلف االله ، قوانین العمل والتأمینات الإجتماعیة في السودان ، الطبعة الثالثة ،.  2

   253 – 252ص ) م 1998النیلین ، 
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ن یتم مثل هذا الإجراء كتابة أیقع شفاهة حسب درجة جسامة المخالفة المرتكبة ویستحسن 
  . خاصة بالنسبة للمخالفات الجسیمة التي یتوقع أن یكون الجزاء علیها شدیداً 

 : التحقیق / 2
للمخالفة في الظروف والملابسات التي تحیط بإرتكاب العامل یجب أن یجري التحقیق   

والتحقیق من نسبتها الیه أو براءته مما وجه الیه الإتهام بشأنه ، ویراعي أن یكون والتحري 
موظف مسئول ویجریه  التحقیق مكتوباً أو علي الأقل تدون خلاصاته في محضر مكتوب ،

كن العامل من الدفاع عن  مّ ُ أعلي درجة من العامل المنسوب الیه المخالفة ، كما یجب أن ی
حضار الشهود الذین یطلبهم نفسه وتقدیم الأدله ا   .لتي تعتمد علیها وإ

   .عدم جواز توقیع العقاب أكثر من مرة علي مخالفة واحدة / 3
هذا ترداد للمبدأ العام الذي إستقر في فقة القانون الجنائئ بل أصبح من المبادئ المتعلقة و 

  . بحقوق الإنسان ، ویصدق تطبیقه في مجال التأدیب الإداري أیضاً 
  : جواز تعدد العقوبات التي توقع علي المخالفة الواحدة  عدم/ 4

ویشتق من المبدأ السابق عدم جواز تعدد العقوبات التي توقع علي العامل في المخالفة الواحدة  
توقع علیه العقوبة المناسبة وفقاً للتدرج الوارد فإذا إستوجب الفعل تشدید العقاب علي العامل 

أن بعض العقوبات الشدیدة تجب بعض العقوبات لجزاءات مع الأخذ في الإعتبار افي لائحة 
الخفیفة أو البسیطة ، فإذا وقعت علي العامل عقوبة تخفیض الأجر فلا معني لتوقیع عقوبة 

  .الخصم من الأجر في نفس الوقت 
  :الفصل الزمني عند توقیع العقوبة التالیة في حالة العود / 5

ینبغي عند توقیع عقوبة أشد في حالة العود أن یكون هنالك فاصلاً زمنیاً بین تاریخ توقیع 
العقوبه الأولي والعقوبة التالیة ، وینص علي تلك الفترات الزمنیة في لائحة الجزاءات وهي 
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 الجنائي بحالة العود ویوضع لهاتعرف في لوائح الجزاءات بتكرار المخالفة ویعبر عنها القانون 
 . إشتراطات معینة في القانون الجنائئ 

  : إبلاغ العامل بالعقوبة الموقعة علیه / 6
یجب إبلاغ العامل بالعقوبة الموقعة علیه كتابة مهما بلغت درجتها  من البساطة ، وتُدون 

من ) 49(العقوبة ذات الأثر المالي في سجل خدمة العامل كما یقضي بذلك نص  المادة 
  .ل الفردیة قانون علاقات العم

  : حق التظلم والإستئناف / 7
لعامل حق التظلم من لیجب أن یراعي في نظام التأدیب الذي یطبق في المنشأة أن یتاح 

الذي یوقع علیه الرئیس الأعلي وكذلك تنظیم طریقة الإستئناف بالنسبة للعقوبات الجزاء 
الشدیدة  التي لاتصل الي حد الفصل من الخدمة إذ تولي المشرع إتاحة هذا الحق في القانون 

  . من قانون علاقات العمل الفردیة ) 36م (
  1: التظلم الإداري 

      الذي تمت محاسبته إیجازیاً بواسطة رئیس الوحدة أو من یفوضه أو بموجب یجوز للعامل    
مجلس محاسبة مصلحي أن یتظلم إداریاً للوزیر المختص ویكون قرار الوزیر المختص في 

  . هذه الحالة نهائیاً بالنسبة لمن تمت محاسبته إیجازیاً 

  2:محو الجزاءات 
ام هذا القانون أن یطالب السلطة المختصة بمحو یجوز للعامل الذي أدین بمقتضي أحك/ 1

  : الجزاءات التي تم توقیعها علیه بعد إنقضاء الفترات الأتیة 

                                                             
  م 2007قانون محاسبة العاملین بالخدمة المدنیة القومیة لسنة .  1
  . السابق القانون.  2
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 عن أجر ثلاثین یوماً  أو الغرامة التي لاتزید سنة واحدة بالنسبة لعقوبة التأنیب والإنذار  . أ
سنتین بالنسبة لعقوبة تأجیل الترقیة أو تخفیض الدرجة علي أن تحسب أقدمیة العامل في  .ب

 .الجزاء  وحالة تخفیض الدرجة من تاریخ قرار مح

لایسري محو الجزاءات في حالة الفصل من الخدمة سواء بمقتضي قرار مجلس محاسبة / 2
مخله بالشرف إلا بعد مضي سبع  أو بسبب الإدانة الجنائیة بجریمة خیانة الأمانة أو جریمة

  .سنوات من تاریخ إنقضاء العقوبة 

فع أوراق العقوبة من ملف صدور قرار المحو یعتبر الجزاء كأن لم یكن أصلاً وتر عند / 3
  خدمته 

یتم محو الجزاءات بموجب قرار یصدر بواسطة لجنة تكونها السلطة المختصة التي كونت / 4
، علي أن تصدر اللجنة قرارها بعد مراجعة ) 7،9(مجلس المحاسبة وفقاً لأحكام المادتین 

  . تقاریر أداء العامل الشخصي والتأكد من جودة أدائه وحسن سلوكه بعد توقیع ذلك الجزاء 
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  التمیز المؤسسي
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  : سساتؤ الم : الأوللمبحث ا

  : تمهید 

المؤسسات أهمیة كبیرة في المجتمع ونظراً للتطورات التي تشهدها المؤسسات في  تشغلُ 

مختلف المجالات التعلیمیة والإقتصادیة والإجتماعیة وغیرها یتوجب علینا فهم طبیعة وآلیة 

ونستطیع . العمل في المؤسسات ومعرفة أجزائها والعلاقات الرابطة بین أركانها المختلفة 

  .بقدرتها علي مواكبة تغیرات المجتمع والتأقلم مع الحالات الجدیدة  تحدید حیاة المؤسسة

إن مهام ، مناصب ، وأعمال المؤسسة تجمع في مجموعة من الوظائف الأساسیة التي تؤدیها 

والمتمثلة في الوظیفة التقنیة والتي تتضمن كل من الإنتاج ، التصنیع ، التحویل والوظیفة 

ها في الشراء ، البیع ، التبادل والوظیفة المالیة التي تتمثل في التجاریة ، التي تتمثل بدور 

البحث عن الأموال وتسییرها والوظیفة المحاسبیة التي تتضمن كل من عملیات الجرد ، إعداد 

عبر عن المیزانیة ، حساب سعر التكلفة ، إعداد الإحصائیات وغیرها ، ووظیفة الأمن التي تُ 

وأخیراً الوظیفة الإداریة التي تتمثل في وضع البرنامج العام حمایة الممتلكات والأشخاص ، 

  . للعمل ، التنسیق بین المجهودات ، ومراقبة إنسجام الأعمال 

ترتبط مختلف هذه الوظائف ببعضها البعض من أجل تحقیق أهداف المؤسسة والمتمثلة في 

الأهداف الإقتصادیة وهي عبارة عن تلبیة متطلبات المجتمع وذلك من خلال إشباع حاجات 

ستمرارها ، عقلنة الإنتاج ، كذلك  المستهلكین ، تحقیق هامش ربح یسمح لها بتجدید طاقاتها وإ



64 
 

وكذلك اعیة وهذا من خلال توفیر الأجور وتحسین مستوي معیشة العمال الأهداف الإجتم

، الي جانب الأهداف المسئولیة الإجتماعیة من خلال ماتقدمه من المؤسسات لمجتمعاتها

 . الثقافیة  والأهداف التكنولوجیة والمتمثلة أساساً في عملیة البحث والتنمیة 

      :تعریف المؤسسة  :المطلب الأول 

 :تعریف المؤسسة :  اولاً 

 :التعریف اللغوي   . أ

منشأة تُؤسس لغرض معین أو لمنفعة عامة ولدیها من ) : الجمع مؤسسات (المؤسسة 
  1. الموارد ماتمارس فیه هذه المنفعة 

 :  التعریف الإصطلاحي

والتي ) طبیعیة كانت أو مالیة أو غیرها (هي مجموعة من الطاقات البشریة والموارد المادیة 
  2. تشتغل فیما بینها وفق تركیب معین وتولیف محدد بقصد إنجاز وأداء المهام المنوطة بها 

المؤسسة هي وحدة إقتصادیة وقدرة إنتاجیة وتنظیم للبیع ، لكنها تمثل أیضاً مجموعة أفراد 
وظیفهم بصورة مخططة أو ل المؤسسة التي تنظم العلاقات ، أو هي مجموعة أفراد یتم تداخ

 ، تم تأهیلهم وتكوینهم لشغل هذه المناصب ثم إدارتهم ، مع الإلمام بجمیع الحقائقإستعجالیة

                                                             
  www.almaany.coمعجم عربي  –معجم المعاني الجامع .    1
) م  1995الجزائر ، دیوان المطبوعات الجامعیة ، جامعة الجزائر ، ( عمر صخري ، إقتصاد المؤسسة ، الطبعة الثانیة .  2

  .  24، ص  
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المتعلقة بالفرد داخل المؤسسة ، أي كل مایتعلق بتسییر العمالة  من التكوین والإعلام ، 
  1. لي مهمة الإصغاء الي طموحات الأفراد من أجل تصمیم وتحسین نماذج الإنتاج بالإضافة ا

كل هیكل تنظیمي إقتصادي مستقل مالیاً ، وفي إطار قانوني : تعرف المؤسسة بأنها 
جتماعي معین ، هدفه دمج عوامل الإنتاج من أجل الإنتاج ، أوتبادل السلع والخدمات مع  وإ

بغرض تحقیق نتیجة ) تبادل + إنتاج ( أعوان إقتصادین آخرین ، أو القیام بكلیهما معاً 
بإختلاف الحیز المكاني والزماني الذي یوجد  ، وهذا ضمن شروط إقتصادیة ، تختلفملائمة 

  2. فیه ، وتبعاً لنوع وحجم نشاطه 

هي نظام یتكون من مجموعة من الأنظمة الفرعیة التي یعتمد كل جزء منها علي الآخر أیضاً 
  3. وتتداخل العلاقات بینها وبین البیئة الخارجیة لتحقیق هذه الأهداف 

 الإقتصادیة التي تتجمع فیها الموارد البشریة والمادیة  وأیضاً تعرف المنظمة بأنها الوحدة
اللازمة للإنتاج الإقتصادي ، ومن خلال هذا التعریف یتضح أن المؤسسة وسط للتفاعل 

  . بین الموارد المادیة و البشریة

ومن هنا یمكن القول أن المؤسسة عبارة عن مجموعة من الوسائل المادیة والمالیة والبشریة 
  . وجدت من أجل تحقیق أهدافها 

ویبدو جلیاً الإختلاف الواضح في تحدید الباحثین لمفهوم المؤسسة ، ولعل السبب في هذا 
  . الإختلاف هو تعدد الزوایا التي ینظر منها الباحثون إلي المؤسسة 

                                                             
1  .Gerard Maury, CharlesMull: Economie d Organisation. Tome II,Les edition Fochier , paris , 

1967, p05 
11ص ) م  1998الجزائر ، دار المحمدیة العامة للنشر ، ( ناصر دادي عدون ، إقتصاد المؤسسة ، .   2  
الجزائر ، ( ، virtuelcampus.univ.msila.dzسمیرة عمیش ، مطبوعات محاضرات مقیاس إقتصاد المؤسسة ، .   3

  3ص ) م 2016بالمسیلة  ،  محمد بوضیاف   جامعة 
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فبالنسبة للإقتصادیین فهي وحدة تقنیة للإنتاج تعمل علي إستمرار حیاتها في محیطها المتغیر 
الفرص المتاحة من المحیط ومواجهة عن طریق تطویر إستراتیجیتها التي تسمح لها بإغتنام 

والباحثین في . تهدیداته فتساهم في سیر المجتمع ومشروع التنمیة الصناعیة لهذا الأخیر 
بأنها عبارة عن منظمة إجتماعیة تضم أفراد أو مجموعات من الأفراد ،  مجال الإدارة یرون 

جتماعیة ، تترجم في شكل فئات إجتماعیة ، مهنیة ومستویات مهنیة  تتمتع بخصائص نفسیة وإ
شراف معینه تساهم في تطویر النظام الإجتماعي الذي تنتمي  تفرض وجود علاقات سلطة وإ

  . الیه 

وأخیراً بالنسبة لعلماء الإجتماع فهم یعتبرونها نظام سیاسي ، ومكان للتفاوض المستمر في 
قتها مع الغیر مختلف المیادین حیث تمارس المؤسسة سلطتها ، إذ یصعب علیها نمذجة علا

في فتنتقل من عون إنتاج إلي عون سیاسي مفاوض ، هذه العلاقة الجدیدة لاتخص المؤسسة 
  . حد ذاتها بل تمثل الطابع الثقافي للمجتمع 

جتماعي وقانوني ، لتنظیم العمل المشترك والمؤسسة  بهذا تعتبر شكل إقتصادي وتقني وإ
للعاملین فیها ، وتشغیل أدوات الإنتاج وفق أسلوب محدد لتقییم العمل الإجتماعي بغیة إنتاج 

  1. وسائل الإنتاج أو سلعة للإستهلاك أو تقدیم خدمات 

خاصة ، ماعدا الجانب المتعلق والمؤسسة العمومیة لاتختلف بشكل كبیر عن المؤسسات ال
بالملكیة التي تكون في العمومیة تابعة للقطاع العمومي أو الجانب المتعلق بالأهداف ، 

لهذه المؤسسات أداء وتحقیق جزء من السیاسات والبرامج الإقتصادیة التابعة وكهدف رئیسي 
 2. للدولة وهي مفیدة بشكل كبیر في تنفیذ الخطط الإقتصادیة الوطنیة 

 

                                                             
  58، ص ) م  1993الجزائر ، دیوان المطبوعات الجامعیة ، ( صمویل عبود ، إقتصاد المؤسسة ، .  1 

151ناصر دادي عدون ، مرجع سبق ذكره ، ص .  2  
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  : تعریف المؤسسة من الناحیة التنظیمیة والإداریة 

المؤسسة تركیب بیروقراطي وظائفي یحتوي مجموعة من القواعد والإجراءات التي تحدد شكل 
المؤسسة في مكتب وفي كل منظمة بالإضافة الي وجود هیكل تركیبي معین یحدد العلاقات 

وقراطین في سلم أوتقراطي یضمن وتدفقات السلطة وحدود كل قسم ، حیث یتم تركیب البیر 
  1. الرقابة بالقواعد الوظائفیة 

o  بیئة المؤسسة :  

  2:وهي كالتالي مل بیئة المؤسسة علي جمیع العناصر والمكونات التي تؤثر علي نشاطهاتتش

یحدد الموقع الجغرافي الأقلیم أو المناخ ،ـ ونوعیة الأراضي ، :  الموقع الجغرافي/1
والثروات المعدنیة ، كمایحدد أیضاً الهیاكل الأساسیة مثل الطرق الجسور، السدود ، 

السكان الذین سوف تتعامل  معهم المؤسسة البناءات الإجتماعیة ، ویحدد الموقع الجغرافي 
  .بصفتهم عمال أو عملاء 

المحیط التكنولوجي دوراً هاماً خاصة وهو یتطور یلعب : التكنولوجي المحیط / 2
بإستمرار وبسرعة ، ویفرض التطور التقني علي المؤسسة من خلال المنافسة حیث إذا 
أرادت المؤسسة أن تحدث في میدانها مثل إنتاج منتوج جدید أو إستعمال طریقة إنتاج 

  . حدیثة من طرف منافسیها 

                                                             
ستراتیجیات الأعمال ، الطبعة الأولي .  1 مؤسسة دار الكتب ،  الكویت ، ( فرید راغف ، محمد النجار ، السیاسات الإداریة وإ

  148، ص ) 1976
الجزائر ، قسنطینه ، مطابع (  www.djelfa.info,showthredعربي دخموش ، محاضرات في إقتصاد المؤسسة ، . 2 

  25 - 24، ص ص ) م 2001جامعة منتوري ، 
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 التي تتعلق بمستوي یشمل مجموعة من الخصائص الثابتة :ادي المحیط الإقتص/ 3
التطور أو النمو الإقتصادي للبلاد كما یتضمن المحیط الإقتصادي أیضاً الظروف 

  . الإقتصادیة الراهنة مثل الركود ، النمو ، التضخم ، نسبة البطالة 
ُحدد بجمیع قواعد النشاط الإقتصادي التي تفرض علي  :المحیط السیاسي والقانوني / 4 ی

المؤسسة مثل القانون التجاري ، قانون العمل ، قانون الضرائب ، كما تؤثر السیاسة 
الإقتصادیة المتبعة من طرف السلطات الوطنیة علي معطیات الحساب الإقتصادي في 

نسبة الفوائد المستحقة حدد هذه السیاسة نسبة الضرائب المستحقة ، تُ المؤسسة ، حیث 
  ) . سعر العملة الوطنیة بالنسبة لسعر العملة الأجنبیة (علي القروض ، معدل الصرف 

یمثل مجال حاجات ورغبات العمال إزاء مؤسستهم والمتعاملون و  :المحیط الإجتماعي / 5
  . الأساسیون في هذا المیدان هم العمال والمنظمات النقابیة 

یتضمن أسلوب المعیشة والقیم الأخلاقیة والأفكار الشائعة للمجتمع و  :المحیط الثقافي / 6
، وتؤثر هذه الأفكار الإحتیاجات الإقتصادیة التي یجب تلبیتها الذي توجد فیه المؤسسة 

  . وعلي صورة المؤسسة في المجتمع 
  1: خصائص المؤسسات العامة  :ثانیاً 

  . القدرة علي أداء المهمة التي وجدت من أجلها / 1

  . وجود هدف أو أهداف تسعي إلي تحقیقها وفقاً للخطط الإستراتیجیة التي تبنتها / 2

  .التأقلم مع المحیط / 3

                                                             
  دراسة میدانیة لمستشفي سلیمان / عائشة بن دانیة ، بوراس خولة ، تكنلوجیا الإعلام والإتصال في المؤسسة العمومیة ،.  1

 www.univ-tebessa,dz) م 2014جامعة قاصدي مرباح ، الجزائر ، (عمیرات بتقرت ، مذكرة نهایة اللیسانس ، 
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فالمؤسسة هي الوحدة الأساسیة الإقتصادیة في  ،ؤسسة تشبة الخلیة في جسم الإنسانالم/ 4
خصیة قانونیة مستقلة من حیث إمتلاكها لحقوق المجتمع الإقتصادي ، للمؤسسة ش
  .تها لیو وصلاحیات أو من حیث واجباتها ومسؤ 

  .المؤسسة مرفق عام والهدف منه تحقیق المنفعة العامة / 5

  . تعود ملكیة المؤسسة العامة للدولة حیث تكون تحت سلطتها ورقابتها / 6

 .بالنشاط الفعلي المؤسس الیها أداء الوظیفة التي وجدت من أجلها ، بمعني القیام / 7

  : أهداف المؤسسة :   انيالمطلب الث

  1: الي تحقیق العدید من الأهداف أهمها تسعي المؤسسة 

هو من أهم الأهداف الخاصة في المؤسسات إذ یتم تطویر الإنتاج من : تطویر الإنتاج / 1
خلال الإعتماد علي العدید من الموارد ومنها البشریة ، والمالیة والمادیة والتي تساهم في 

عتمدة علي الكفاءة الإقتصادیة والفنیة    . تحقیق معاییر التطور المُ

إلي داف التي تحرص المؤسسة علي البحث عنها ، إذ تسعي من الأه: تقلیل التكالیف / 2
مكنة ،  خزنة بأفضل طریقة مُ ستغلال كافة الإحتیاطات المُ الإستفادة من المخزون المتوفر وإ

  . ممایساهم في تقلیل التكالیف المالیة ، والمحافظة علي التوفیر 

عتمد علي تق: تطویر الأرباح / 3 لكن یجب أن تكون تكلفة لیل التكالیف ، و هو الهدف المُ
الإنتاج أو إصدار الخدمات أقل من أسعار البیع أو أن تكون نسبة زیادة تكلفة الإنتاج أقل من 

  . الزیادة علي الأسعار ، ممایساهم في المحافظة علي نسبة الأرباح 

                                                             
: م  متاح علي 14/3/2017لشریعة الإسلامیة وفي علم النفس ، أحمد عزت محمد علي ،  باحث في مجال الدراسات وا.  1

mawdoo3.com     
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هي القدرة علي تحقیق وجود مركزي للمنافسة في : المشاركة في المنافسة ضمن السوق / 4
السوق  أي أن تستطیع المؤسسة منافسة المؤسسات الأخري والمشابهة لها في مجال العمل 
من حیث الأسعار ونوعیة وكمیة المنتجات وطریقة الدفع وموقع المؤسسة وغیرها من 

  . المجالات الأخري 

هو الهدف المرتبط بضرورة وجود توزیعات مالیة خاصة بأموال : م قیمة الأسهم دع/ 5
المؤسسة وتعتمد علي مشاركة المساهمین في العمل حیث ترتفع قیمة الأوراق المالیة ، 

 . المؤسسة  ممایساهم في المحافظة علي إستمراریة ونمو

  :  امة أنواع المؤسسات الع:  ثالثالمطلب ال

العامة وتنقسم إلي أنواع متعددة بالنظر الي إعتبارات مختلفة فمن حیث  تتنوع المؤسسات
  . قدمه المؤسسة الي الجماهیر تنقسم الي مؤسسات إنتاج ومؤسسات خدمات تُ  طبیعة ما

سسات وطنیة وأخري محلیة ، غیر أن أهم مؤ أما من حیث النطاق المكاني تنقسم إلي 
امة هو تقسیمها حسب طبیعة نشاطها الي مؤسسات التقسیمات المتعلقة بأنواع المؤسسات الع

، ومؤسسات عامة علمیة وثقافیة إداریة ومؤسسات إقتصادیة ومؤسسات عامة أو مهنیة 
  . ومهنیة والمؤسسة العامة ذات الطابع العلمي والتكنولوجي 

  : المؤسسات العامة الإداریة  : أولاً 

المؤسسات العامة الإداریة هي عبارة عن مرافق عامة إداریة أو منظمات إداریة ذات إن 
النشاط الإداري مزودة بالشخصیة المعنویة ، حیث ترتبط بالسلطات الإداریة المركزیة الوصیة 
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الوصایة الإداریة وتتخصص في أهداف إداریة بطبیعتها تتمثل عادة في إدارة وتسییر بعلاقة 
 1. دیم الخدمات العامة اللازمة لإشباع الحاجات العامة مرفق عام وتق

  : المؤسسات العامة العلمیة والثقافیة : ثانیاً 
وهي عبارة عن مرافق عامة تتمتع بالشخصیة المعنویة العامة والإستقلال المالي والإداري  

  . وتتخصص في القیام بأعمال وتحقیق أهداف محددة ذات طبیعة علمیة ثقافیة 
   :المؤسسات العامة الإقتصادیة : ثالثاً 

هي المؤسسات التي تتخذ موضوعاً نشاطاً تجاریاً أو صناعیاً مماثلاً لنشاط الأفراد ، وقد 
ظهرت هذه المؤسسات مع بدایة الحرب العالمیة الأولي نتیجة الظروف الإقتصادیة وبروز 

زمات لمنع الإحتكار والمغالاة مبدأ ضرورة تدخل الدولة في المیدان الإقتصادي لمواجهة الأ
یسمي الأمن الغذائي أو الإقتصادي وهو نشاط یستهدف تحقیق  في الأسعار وتحقیق ما

  النفع العام 
  : لمهنیة العامة اةالمؤسس: رابعاً 

هي تلك المرافق التي تتمتع بالشخصیة المعنویة والإستقلال المالي  العامة المهنیة المؤسسة
  . والإداري ، وتتخذ صورة أو هیئة النقابة 

تتجسد المؤسسة العامة المهنیة في نقابة المهن الحرة التي تعتبر من أشخاص القانون 
  : العام والتي تكتسب هذه الصفة لأسباب كثیرة 

ممارسة المهنة للصالح العام للمواطنین في تنظیم  في تتولي مهمة مرفق عام تتمثل/ 1
لكل نقابة هو الذي منحها هذا الدور الحیوي أو كلفها به لصالح جمهور  والقانون المنظم

  .المواطنین 
                                                             

 .wwwالنظام القانوني للمؤسسة العامة المهنیة في الجزائر ، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، (،  عوابدي بغداد كمال.  1
biblo-univ-alger.dz   ، م 2004، جامعة الجزائر(   
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سبق القول ، فهو شرط لممارسة المهنة ویعبر عن  كماالإنضمام الي النقابة إجباري / 2
 .سلطة من سلطات كل نقابة 

قابة من المهن الحرة یتمتع بإمتیازات القانون العام أو إمتیازات السلطة مجلس كل ن/ 3
العامة  منها حق مجلس النقابة في قبول أو رفض القید في جدول النقابة وكذلك سلطة 

دابها ، وسلطة النقابة أیضاً في أالنقابة المهنیة اللائحیة التي تتضمن واجبات المهنة و 
للأعضاء ، وأخیراً سواء للقید في جدول النقابة أو الإشتراك السنوي فرض حقوق إجباریة 

  .سلطة النقابة في تأدیب أعضائها ممن یخالف آداب وواجبات المهنة في ممارستهم لها 
ونظراً لكون المؤسسة العامة المهنیة تعاون وتساعد الدولة في القیام بوظائفها عن طریق 

طلاع بعملیة تنظیم المهنة ، ونظراً لتمتعها بمظاهر تمثیل الدولة داخل المهنة ، والإض
ختصاص القضاء الإداري جزئیاً ،  فیما السلطة العامة فإنها تخضع للقانون العام ولرقابة وإ

 . بأعمالها وأنشطتها ، بینما تخضع عملیة تكوینها للقضاء الخاص یتعلق 
  1:وظائف المؤسسة :  رابعالمطلب ال

  : وظیفة الإنتاج / 1
، وتشغیل ) سلعة ، خدمة (تنطوي علي كافة الأنشطة والأعمال الخاصة بتصمیم المنتج 

الموارد وتحویلها ، وتحدید المواصفات الخاصة بالجودة وذلك لإنتاج المنتج النهائي وفقاً 
  . لجداول زمنیة معینه 

  : وظیفة البحوث والتطویر / 2
التي تتعلق بالمنتجات والعملیات  والتطویروتضم كافة الأنشطة الخاصة بالبحوث 

الإنتاجیة من الناحیة الفنیة مثل التصمیم ، والخصائص ، والشكل ، والجودة والمودیل ، 
قتصادیات التشغیل ، وتكن  . لوجیا الإنتاج و والتكالیف وغیرها ، وإ

                                                             
- 13ص ص ) م 2007بنها ، مركز التعلیم المفتوح بجامعة بنها ، ( محمد بكري عبدالعلیم ، مبادئ إدارة الأعمال .   1

14   
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  : وظیفة التسویق / 3
وذلك من تخطیط التي تتعلق بتدفق المنتجات الي السوق تضم كافة الأنشطة والأعمال 

المنتج والتعبئة والتغلیق والتسعیر ، والتمییز ، والترویج ، والتوزیع والبیع ، والتخزین 
  الخ ... وبحوث السوق 

  : الوظیفة المالیة / 4
تتعلق بكافة الأنشطة المالیة الخاصة بتدبیر الإحتیاجات المالیة ، وتحدید مجالات 

عداد المیزانیات  ... ، وتحصیل الفواتیر، ودفع الأجور ، والمرتبات والحوافزإستخدامها  وإ
  الخ 

  : وظیفة الأفراد / 5
نتداب تضم كافة  الأعمال الخاصة بإدارة العنصر البشري من إختیار وتعیین وترقیة ونقل وإ

  . وغیر ذلك ، وتقییم أداء ، وتخطیط قوي عاملة ، 
  : وظیفة العلاقات العامة / 6

والأعمال الخاصة بتوثیق الصلة والعلاقة بین المؤسسة والرأي العام تضم كافة الأنشطة 
وأنواع الجماهیر المختلفة الداخلیة والخارجیة التي ترتبط بالمنظمة مثل الموظفین والعمال 

 الخ ... والموردین ، والوسطاء ، والأجهزة الحكومیة ، 
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  :المؤسسي  التمیزومعاییر هوم مف:  الثانيالمبحث 

 : تمهید 

ات القرن الماضي وأخذ یتطور صعوداً ففي أوربا نیبدأ مفهوم التمیز بالتكوین في أخر ثمانی
علي سبیل المثال كانت بدایات هذا الظهور من خلال النموذج الأوربي للتمیز المؤسسي الذي 

من والذي إنتشر وأصبح مستخدماً في العدید  1992بنیت علیة الجائزة الأوربیة للجودة عام 
م حیث تم 1999خرج التمیز من عباءة الجودة الشاملة فكان ذلك في عام  .دول العالم 

الإستغناء عن كلمة جودة من معظم معاییر النموذج الرئیسیة وتم الإستعاضة عنها بكلمة 
   .تمیز

إختلفت العدید من الدراسات والبحوث في وضع مفهوم محدد للتمیز المؤسسي ، وأختلفت 
  . هات الباحثین والمدارس الفكریة في الإدارة في تناول هذا المفهوم یتوج

  : المؤسسي  مفهوم التمیز: المطلب الأول 

 ُ ت ، سلع ، خدمات بكفاءة التفرد والتفوق في تقدیم المخرجاالتمیز المؤسسي بأنه  عرفی
وذلك من  .إحتیاجات وتوقعات المتعاملین والجهات المعنیة وبما یلبي ویتجاوز  وفاعلیة 

  1.لیات عمل مطبقة تضمن التحسین المستمر في كافة جوانب الأداء آخلال منهجیات و 

وذلك من خلال خطة  لتحقیق میزة تنافسیة للمنظمة السعي الدائم هو" التمیز المؤسسي 
دارة الأداء بفاعلیة ، وتبني الأفكار الإبداعیة   2. إستراتیجیة ، وتوفیر الموارد الكافیة ، وإ

                                                             
  ص  10:50: م  الساعة 20/12/2016بتاریخ   kenana online.comمتاح عبر 1 . 

دارة التغیر المؤسسي ، ضمن . 2 فعالیات منتدي الإدارة والأعمال محمد كامل داغستاني ، مفهوم التمیز المؤسسي وإ
  4، ص  هـ1435الخامس،  جدة ، 
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بأنه نظام متكامل یضم كل فعالیات الإدارة الحدیثة وتقنیاتها بهدف رفع التمیز كما یعرف   
لي إمستوي الأداء والإنجاز الي درجات متعالیة تتفوق بها المنظمة علي المنافسین وترقي 

  1.المستوي العالمي 

 ُ  بأنه الممارسة الباهرة في إدارة المؤسسة وتحقیق"  النموذج الأوربي التمیز المؤسسيعرف ی
، والإدارة الفعالة والمؤسسة ، في ظل تلبیة إحتیاجات العملاء  النتائج الجیدة علي مستوي الفرد

   2.البشریة للموارد 

 3:  المفاهیم الأساسیة للتمیز 

م الخاص بالمؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة 2013لنموذج التمیز الأوربي هذه المفاهیم وفقاُ 
مكن تُ  Fundamental Concepts Of Excellence یطلق علیها وهي ثمانیة مفاهیم 

  : المؤسسة من تحدید مسارها نحو تحقیق أسس التمیز 

قیمة لصالح تقوم المؤسسات المتمیزة بإضافة :  المتعاملین لصالح ةقیم إضافة .1
المتعاملین معها بصورة مستمرة ومنتظمة من خلال تفهم وتوقع وتلبیة إحتیاجاتهم 

 .وتوقعاتهم وفرصهم 
للمؤسسات المتمیزة أثر إیجابي علي العالم من حولها من  :بناء مستقبل مستدام  .2

خلال تطویر وتحسین أدائها وفي الوقت نفسه العمل علي تطویر الجوانب الإقتصادیة 
 . یئیة والإجتماعیة في قطاعات الأعمال الخاصة بها والب

                                                             
القاهرة ، مؤسسة طیبة للنشر والتوزیع ، ( سامح عامر ، التمییز الإداري في القرن الحادي والعشرین ، الطبعة الأولي .  1

  8، ص ) م 2013
هرة ، عالم الكتب للطباعة والنشر والتوزیع ، القا( رضا إبراهیم الملیجي، إدارة التمیز المؤسسي النظریة والتطبیق ،  2.

  10ص )  م 2012
 www.kaa.jo.comم ، 2013نموذج جائزة الملك عبداالله الثاني لتمیز الأداء الحكومي والشفافیة ،.   3
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المؤسسات المتمیزة تقوم ببناء وتطویر قدراتها من خلال  :تنمیة القدرة المؤسسیة  .3
 . الإدارة الفاعلة لعملیات التغییر داخل وخارج حدودها المؤسسیة 

المؤسسات المتمیزة تعزز القیمة المضافة وتحقق مستویات  :تسخیر الإبداع والإبتكار  .4
 متصاعدة للأداء من خلال ألیات التحسین المستمر والإبتكار المنتظم الذي یتحقق 

 . من خلال تسخیر الإبداع لدي جمیع المعنیین بالمؤسسة 
لهام ونزاهة .5 ن المتمیزة بوجود قادة قادریتحظي المؤسسات :  القیادة من خلال رؤیا وإ

علي صیاغة المستقبل وتحویله الي واقع ، كما یقومون أیضاً بإعطاء القدوة الحسنة 
 .في القیم والسلوكیات المؤسسیة 

تعرف المؤسسات المتمیزة بقدرتها علي :  الإدارة بمرونة وسرعة التكیف مع التغییر .6
ومجابهة التحدیات الماثلة وسرعة التجاوب معها بالكفاءة إقتنام الفرص المتاحة 

 . والفاعلیة المطلوبة 
المؤسسات المتمیزة تُقدر :  ظفي المؤسسةو النجاح من خلال مواهب وقدرات م .7

الموظفین لدیها وتقوم بإیجاد ثقافة التمكین لهم من أجل تحقیق الأهداف الشخصیة 
 . والمؤسسیة 

تحقق المؤسسات المتمیزة نتائج باهره ومستدامة تلبي :  إستدامة النتائج الباهرة .8
وفي الإحتیاجات الخاصة بجمیع المعنیین بالمؤسسة علي المدیین القصیر والطویل 

  . ئة التشغیلیة التي تعمل فیها إطار البی
  1:إن المؤسسات التي تسعي لتحقیق التمیز یجب أن یتوفر لها أمران 

                                                             
م الساعة 20/12/2016بتاریخ  https//hrdiscussion.comنادر كامل،  منتدي الموارد البشریة ،  متاح علي     .1

  م 2:27
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الذین یمثلون الموجودات الحقیقیة الأكثر جدوي في إستقطاب الأفراد المبتكرین   . أ
 .تطور المؤسسة 

العوامل التنظیمیة الملائمة التي تعمل علي دعم الإبتكار ومسانتده من خلال   . ب
 . المناخ التنظیمي الذي یحفز علي الإبتكار ویدعم المبتكرین 

  في العمل یة في الأداء الوظیفي برفع مستوي الكفاءة والإنتاج والفعالیسهم التمیز
وبحسب متخصصین فإن هناك ثمانیة خطوات رئیسیة لتحقیقه وهناك علاقة بین 
شخصیة الموظف وأدائه المتمیز ، وتلعب الروح الإیجابیة دوراً بارزاً في تحقیق هذا 

 1. التمیز 
 الرؤیة  : 

  .  التي یعمل بها وأهدافها الإستراتیجیة  إستیعاب رؤیة ورسالة المؤسسة
 الدور  : 

 . بتحقیق رؤیة مؤسسته  وعلاقته منه المطلوب والدور الوظیفي الوصف فهم
 الخطة  : 

  ا وكیفیة تطویر مهاراته المهنیة الموظف خطه یحدد الأهداف التي یعتزم تحقیقهوضع 
 التنفیذ  : 

  .تنفیذ خطة تحقق الأهداف من خلال المواظبة علي العمل 
  الأرشفة  : 
  .وأرشفتها لأغراض التعلم والتطویر توثیق الموظف جمیع إنجازاته     
 الإدارة  : 

 .التغلب علي الصعوبات والمعوقات والقدرة علي إدارة الوقت والتغییر 
 التعاون  : 

                                                             
م  9م ، الساعة 1/1/2017بتاریخ .  www.albyan.ae عبر  متاح  . 1  
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كتساب المعؤ علاقات الزمالة والتعاون مع زملائه ور  تعزیز   رفة والمهارات سائه وإ
 ولیةؤ المس : 

  . المبادره في طرح الأفكار الإبداعیة خارج إطار التفكیر التقلیدي 

  1: خصائص التمیز المؤسسي : ثانیاً 

  . منظومة متكاملة لا تتجزأ /1

  .مهارات والمعرفة سلسلة من ال/ 2

  .مفتاح التقدم / 3

  .القدرة علي المنافسة / 4

  .) تحقیق الأهداف ( القدرة علي التهدیف / 5

  .ضروري لنجاح المنظمة / 6

  .تطلب إدارة إلكترونیة ی/ 7

  .یحتاج رؤیة عالمیة / 8

  .تطلب إحتراف إداري ی/ 9

  .یحتاج الي مهارات سلوكیة متكاملة  / 10

  .یحتاج الي مهارات ترشیدیة / 11

  .یهتم بالمقارنات التطویریة للتحسینات المستمرة / 12
                                                             

  18-17ص ص ) م  2014الإسكندریة ، منشأة المعارف للنشر ، ( فرید النجار ، التمیز والتفوق المؤسسي ، .   1
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  .لتكیف یهتم بالتحلیل البیئي والمرونة وا/ 13

 1:  أهمیة التمیز المؤسسي: المطلب الثاني 

تنبع أهمیة التمیز من إمكانیة المنظمات في بلورة القوي الداعمة للتمیز في المنظمات من 
خلال تحقیق معدلات التغییر السریعة ، وتحقیق المنافسة غیر المحدودة ، وحفظ المكان 

ثم تنامي الشعور ) التنظیمیة ، والهیكل التنظیمي  القوي البشریة ، والثقافة( والمكانة التنظیمیة 
  .بالجودة ، والقدرة علي توظیف التكنولوجیا في المعلومات والإبداعات 

  : ویمكن بیان أهمیة التمیز المؤسسي في المنظمات كمایلي 

  .المنظمات بحاجة الي وسائل وطرق للتعرف علي العقبات التي تواجهها حال ظهورها / 1

المنظمات بحاجة الي وسیلة لجمع المعلومات ، حتي تتمكن من إتخاذ القرارات المهمة / 2
بخصوص الموارد البشریة مثل من هو الموظف الذي یتسم بروح الإیثار والمبادرة والتمیز في 

  الأداء ؟ 

المنظمة بحاجة الي تطویر أعضائها بصفة مستمرة سواء المدیرین أو الموظفین ، حتي / 3
  . نوا من المساعدة في جعل المنظمة أكثر تمیزاً في الأداء ، قیاساً مع المنظمات المنافسة یتمك

 لقرار سواء أكان فرداً أم جماعة المنظمة بحاجة الي توفر المهارات اللازمة لصانع ا/ 4
  . والتمعن في حساسیة الدور الذي یقوم به وأهمیته في تحقیق الإبداع والتمیز في المنظمات 

ذا نجد أن التمیز المؤسسي ضرورة من ضرورات التطویر الإداري لرفع مستویات الأداء وهك
من خلال تطویر مهارات وقدرات العاملین ، وأعضاء الهیئة الإداریة في المنظمة  إذ أن 

                                                             
  .11ص ) م 2003المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ، : القاهرة ( الطریق الي منظمة المستقبل : ، الأداء التنظیمي  عادل زاید.  1



80 
 

تطویر مهاراتهم وقدراتهم ، یتطلب وجود تنظیم فعال تسوده روح الفریق ، والإبتكار ، 
كل فرد من الأفراد العاملین بأن المنظمة ملكاً له ، إن هذا الشعور والمنافسة بحیث یشعر 

عطاء كل مالدیهم من أجل تمیز المنظمات  یدفع العاملین الي بذل طاقاتهم وجهودهم كافة وإ
  .ونجاحها

  : أبعاد التمیز المؤسسي  ومحدداته : المطلب الثالث 

التمیز المؤسسي منظومة متكاملة من المدخلات والعملیات والمخرجات تهدف الي  یعتبر
ي من أهم أبعاد التمیز التحسین المستمر ، ویعتبر التمیز بتقدیم الخدمة  والتمیز القیاد

  .المؤسسي 

  : التمیز القیادي : اولاً 

المهارة القیادیة وعلاقات القیادة العلیا لها تأثیر مباشر علي التمیز ، وذلك من خلال تمیزها ب
وكذلك إهتمامها بتشجیع العمل الفاعلة ، والقدرة علي التفكیر المتجدد الذي یبتعد عن التقلید ، 

أفكار جیدة ، كما أن القیادة العلیا إذا تبنت إستراتیجیة الباب  إلي وصلالمنافسة بین الأفراد للت
المفتوح ، ودعم الإتصالات المباشرة بینها وبین الأفراد ، فإن ذلك یتیح تبادل المعلومات 
بتكار حلول  المتعلقة بفاعلیة المنظمة ، والقدرة علي مناقشتها ، والوصول الي إقتراحات وإ

عة من النشاطات التي یجب أن یقوم بها القادة لتشجیع ظهور جدیدة لمشاكلها  وهناك مجمو 
 ُ سهل إنسیاب المعلومات التمیز في المنظمة ، فنظام اللامركزیة في العمل داخل المنظمة ی

والأفكار الإبتكاریة بین العاملین والقیادة العلیا مباشرة دون حواجز بیروقراطیة ، كذلك فأن 
أن القائد المتمیز الذي یستطیع .تأثر بنمط القیادة الدیمقراطیة القدرة الإبتكاریة لدي الأفراد ت

رؤیة كثیر من المشكلات في الموقف الواحد ، فهو یعي الأخطاء ونواحي النقص والقصور ، 
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ویحس بالمشكلات ، ولا شك أن الأشخاص الذین تزداد حساسیتهم إدراك أوجه القصور 
لخوض غمار البحث والتألیف فیها ، فإذا قامو والمشكلات في المواقف كافة ، تزداد فرصتهم 

  .1الاحتمال یزداد أمامهم نحو التمیز بذلك ، فإن

 : التمیز بتقدیم الخدمة : ثانیاً 

إن التمیز بتقدیم الخدمة هي من أهم الأهداف التي تسعي المؤسسة الي تحقیقها لأنها تعتبر  
  .  مفتاح من مفاتیح تحقیق التمیز المؤسسي

لطرف  تعرف الخدمة بأنها أي نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما: مفهوم الخدمة 
ن إنتاجیتها وتقدیمها قد یكون  آخر  وتكون أساساً غیر ملموسة ، ولاتتیح عنها أیة ملكیة ، وإ

  2. ملموس أو لایكون مرتبطاً بمنتج مادي 

  : مفهوم خدمة العملاء 

یعدون بمثابة مستهلكین للسلع والخدمات ، وعندما یتم الحصول إذ إن فئات المتعاملین كافة 
تلبي حاجات فئات المتعاملین أو تزید من توقعاتهم فإن هولاء المتعاملین یلجأون  علي سلعة لا

وفي ظل إدارة التمیز فإن اللجوء الي هذه النتائج یعد مؤشراً . الي المنافسین للتعامل معهم 
علي أن شیئاً ما یتم خطأ في أسلوب تقدیم الخدمة التي أدت لإنتاج هذه الخدمة ، وهذه 
الأعراض تُفضي الي خطة عمل ، لتصحیح هذه الأخطاء أو نواحي القصور ولاشك أن 

                                                             
1 (2005),”Aframe work for the study Of relation ships between Organizational.Borghini,E.C 
Characteristics and organizational innovation “, The Journal Of Creative 
Behavior,Vo.31,No.1:226-289. 
 

  2 18، ص ) م  2005عمان ، دار وائل للنشر ، ( هاني حامد الضمور ، تسویق الخدمات ، الطبعة الثالثة . 
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مكان التحرك المستمر نحو التحسین إستخدام المدخل الهیكلي لحل المشاكل یجعل بالإ
  1. المستمر 

  : في تقدیم خدمة العملاء أسس التمیز 

تتحد أسس التمیز في خدمة العملاء في ثلاثة عناصر تشكل فیما بینها أضلاعاً للخدمة 
   : ضحها في الشكل التالي أو والتي  2المتمیزة 

  )3/2/2(شكل 

  

  

  

  

  

  

  . لباحثةمن إعداد ا: المصدر

  : نوع الخدمة ذاتها : الأساس الأول 

ن نوع الخدمة المقدمة ومدي أهمیتها بالنسبة لطالبي تلك الخدمة یعتبر أساساً یجب أن إ
ینطلق منه القائمون علي تطویر تلك الخدمة ، فالخدمة التي تمثل أهمیة كبیرة من جانب 

                                                             
عمان ،الأردن ، دار الیازوري للنشر والتوزیع ( مفاهیم وممارسات ،: ، تحقیق الدقة في إدارة الجودة  وآخرون النعیمي ، .1
   54 -43ص ص ) م 2008،
 www.abahe.com.ukمنشورات الأكادیمیة العربیة البریطانیة للتعلیم العالي . 2
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من جانب المسئولین عن یجب أن یقابلها في نفس الوقت وبنفس الدرجة من الأهمیة طالبیها 
تقدیمها خاصة إذا كانوا یرغبون في تحقیق التمیز في أداء وتقدیم الخدمات ، فالعمیل طالب 

نصباً بدرجة كبیرة علي الخدمة التي تمثل مرتبة عالیة في قائمة  الخدمة سیكون إهتمامه مُ
ثراً إلي حد كبیر كمه علي تمیز مقدمي الخدمة في أدائهم متأأولویاته ، وبالتبعیة سیكون حُ 

  .بهذه الخدمة 

  :طبیعة طالب الخدمة : الأساس الثاني 

تشكل المتغیرات الثقافیة والإجتماعیة ومستوي التعلیم الخاص بطالبي الخدمة الملامح الرئیسیة 
التي تحكم سلوك طالب الخدمة عند تعامله مع مقدمي الخدمة ومن ثم معاییر حكمه علي 

  . التمیز في أداء تلك الخدمة 

  طبیعة مقدم الخدمة : الأساس الثالث 

والتأهیل العلمي المناسب وكذلك التدریب في إعداد مقدمي الخدمات یساهم المستوي الثقافي 
 ا بمستوي من التمیز یساهم في إشباع حاجات طالبي الخدمة لي طالبیهإلیقوموا بتقدیم الخدمة 

ومن ثم تحقیق الرضا لهم ، ولهذا یجب مراعاة الدقة في إختیار مقدمي الخدمة بحیث یتم 
  . بأن تتوافق مهاراتهم وقدراتهم مع متطلبات شغل الوظیفة إختیارهم وفق لضوابط تسمح 

  1:  تطویر آلیة تقدیم الخدمة للعملاء منهاهناك مجموعة من القواعد التي تعمل علي 

وضع العمیل بالدرجة الأولي وتشمل الإرتقاء بمستوي الخدمات المقدمة لتقابل توقعات / 1
  . العمیل  كما تشمل محاولة  فهم رغبات العملاء ومحاولة تقدیمها علي الوجه الأمثل  

                                                             
1 .Hughes,2003,ArthurMiddleton,2003,the customer loyalty,solution:whatworks(andwhat 
doesn,t) in    customer loyalty Programs,,mc graw hill ,u.s.h   
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مساعدة للعمیل بعد أن تتم عملیة بناء علاقة طویلة الأمد وذلك من خلال مد ید العون وال/ 2
  . البیع والتأكد من أن العمیل راض بما قام بشرائه 

  .نقاط الضعف وذلك في سبیل تقدیم الخدمة للعملاء  والتعرف علي إمكانات المنظمة / 3

التواصل مع العملاء من خلال الإستماع لهم ، والتعرف علي إحتیاجاتهم وآلیات التحسین / 4
  . ة المستقبلیة في تقدیم الخدم

لقاء اللوم علي الموظفین أمام العملاء بل القیام بتحلیل الموقف والإعتزار وتعویض إعدم / 5
  . العملاء بصورة لائقة وهادئة 

 .العمل علي تعزیز مفهوم ضمان الجودة لدي العاملین في الخدمة المقدمة للعملاء / 6

  :  ونماذجه جوائز التمیز المؤسسي: المطلب الرابع 

  : جوائز التمیز المؤسسي : اولاً 

تتضمن جوائز التمیز المؤسسي مسابقات تتنافس فیها المنظمات بشقیها السلعي والخدمي وفقاً 
رتقاء أسالیب ونظم العمل والعلاقات التنظیمیة التي تتیح  لتمیزها في منتجاتها ، وخدماتها ، وإ
فرص التحسین والتطویر المستمرین ، ویعتمد أسلوب الجوائز علي إستخدام قوائم رصد ، إما 

مقارنة  اسطتهن طریق مقارنة أعمال وخدمات منظمات منافسة ، أو بوضع جداول تتم بو ع
  .النجاح الذي أمكن تحقیقه لكل جهه من الجهات المتسابقة في ضوء مجموعة من المعاییر 
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، وعلي المستوي وجائزة بالدریج ودیمنج من أشهر جوائز التمیز علي المستوي العالمي  
العربي هناك جائزة الملك عبداالله الثاني لتمیز الأداء الحكومي والشفافیة ، وجائزة دبي للأداء 

  1: الحكومي المتمیز ، وفیما یلي نبذة مختصرة عن هذ الجوائز 

  DEMING جائزة دیمنج/ 1

م من خلال الإتحاد الیاباني للعلماء والمهندسین تكریماً للعالم الأمریكي 1951دمت في عام قُ 
: وتمنح الجائزة لثلاث فئات هي . لما حققه من إنجازات في مجال الرقابة علي الجودة 

وقد . المؤسسات الیابانیة ، والأفراد الیابانیون ، والمؤسسات الأخري من مختلف دول العالم 
. لإهتمامات هذه الفئة بالمشاركة في الجائزة م إستجابة 1986الفئة الثالثة في عام أضیفت 

وتمثل الجائزة حافزاً قویاً للمؤسسات والأفراد علي الإستمرار في تحسین وتطویر الجودة 
بمختلف مجالات العمل  حیث أن المؤسسات التي تظهر تمیزاً مستمراً لمده خمس سنوات 

ئزة تكون مرشحة للفوز بجائزة أكثر تمیزاً هي جائزة نیبون وقد كانت عقب الحصول علي الجا
  2. جائزة دیمنج حافزاً قویاً علي تقدیم جائزة بالدریج بالولایات المتحدة الأمریكیة 

 : BELDRIGEجائزة بالدریج / 2

، والرعایة ت الأمریكیة في الأعمال التجاریةالوطنیة تمنح للمنظما یججائزة مالكولم بالدر 
  .والتعلیم ، والقطاعات غیر الربحیة لتمیز الأداء   الصحي

جائزة بالدریدج هو الإعتراف الرسمي الوحید لتمیز أداء المنظمات العامة والخاصة ویقدمها 
  3.رئیس الولایات المتحدة 

                                                             
القاهرة ، دار الفكر ( رؤي إسترتیجیة ومداخل إصلاحیة ،: رضا الملیجي ، نحو تعلیم متمیز في القرن الحادي والعشرین .  1

      70 -  55ص ص ) م 2011العربي ، 
الإمارات ، الشارقة ، (عبد الكریم أبو الفتوح درویش ، إدارة الموارد البشریة في ظل التمیز المؤسسي ، الطبعة الأولي . 2

  150ص ) م 2010مركز بحوث الشرطة ، 
  م 2016التمیز المؤسسي ، نشرة التمیز المؤسسي ، مجلس أبوظبي للتعلیم مجلة . 3
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  : تي الشكل الأبمعیاراً فرعیاً وتوزعت المعاییر ) 19(معاییر رئیسیة و) 7(تكونت الجائزة من 

الرؤیا القیادیة ودور الإدارة العلیا في إیجاد القیم والمحافظة علیها وكذلك في  :القیادة . 1 
 .توجیه الموظفین 

تیجیتها ، وكیف تضع خطط اكیف تقوم المؤسسة بوضع إستر : التخطیط الإستراتیجي . 2
 .عمل لتطبیق هذه الإستراتیجیات 

كیف تحدد المؤسسة إحتیاجات العمیل وتوقعاته ، : التركیز علي العمیل والسوق والشركاء . 3
 .فضلاً عن تعزیز علاقات المؤسسة مع العمیل وتلبیة رغباته 

لدعم أنظمة الإدارة في  مدي فعالیة إستخدام المعلومات: إدارة القیاس والتحلیل والمعرفة . 4
 المؤسسة 

تدریب وتطویر الموارد البشریة وتوجیهها بإتجاه تحقیق : التركیز علي العاملین والموارد  .5
 .أهداف المؤسسة 

فحص كافة عملیات المؤسسة سواء تلك المتعلقة بالعملاء أو بالتصمیم : إدارة العملیات . 6
 . أو بتقدیم الخدمة 

فحص أداء المؤسسة  في المواضیع المؤثرة علي نتائج أعمالها بما : نتائج أداء المؤسسة . 7
  . في ذلك رضا العمیل ، تحقیق الأهداف والأداء التشغیلي 

  : جائزة الملك عبداالله الثاني للأداء الحكومي المتمیز / 3

لتمیز ، تحصل علیها منظمات في القطاعین ا جوائزأرفع من تعد جائزة الملك عبداالله الثاني 
عترافاً واضحاً بالأداء المتمیز  العام والخاص حیث یعتبر الفوز بالجائزة إنجازاً رفیعاً للمؤسسة وإ

  . والكفْ والفعال 
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تعتبر جائزة الملك عبداالله الثاني للتمیز والشفافیة شریكاً مهماً لتفعیل جهود التطویر والإصلاح 
دماج معاییر الجائزة ضمن برامج الإصلاح والتطویر بحیث أصبح هناك وذلك عن طریق إ

علاقة عضویة وعلاقة تنسیق عالیة بین جائزة الملك عبداالله الثاني للتمیز والوزارة لإبتكار 
  . حالة التغییر والإصلاح لتكون مؤشراً علي النجاح في تطویر القطاع العام 

تصبح جائزة الملك عبداالله الثاني للتمیز هي دعوة إن إلحاق كلمة التمیز بعنوان الجائزة ل
صریحة لتحقیق التمیز في كل ماتقوم به مؤسسات الدولة من خلال تركیزها علي متلقي 

، والشفافیة في العمل ، بمعني أن تتصف ثقافة المؤسسة بثقافة التمیز أحد الخدمة ، والنتائج 
ل هرم التمیز بجائزة الملك عبداالله ویتضح ذلك من خلا. مكونات نسیج الثقافة المؤسسیة 

  1الثاني للتمیز

 هرم التمیز المؤسسي ) : 3/2/3(الشكل        

  
  ) 2005- 2008دلیل مركز الملك عبداالله للتمیز للأعوام (المصدر 

                                                             
التوجهات والأسالیب : أوراق المؤتمر الدولي للتنمیة الإداریة نحو أداء متمیز في القطاع الحكومي ، المحور الثاني . 1

  9، ص )م 2009السعودیة ، معهد الإدارة العامة ، (الحدیثة في  تطویر أداء المنظمات 
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حرصت دبي علي الإرتقاء بمستوي أداء قطاعها :  میزتجائزة دبي للأداء الحكومي الم/ 4
الحكومي لتمكینه من مواكبة التطورات المتلاحقة ، وتعزیز قدراته علي تطبیق مفاهیم إداریة 
طلاق الملكات والقدرات لبناء ودعم إستراتیجیة التمیز التنظیمي ،  حدیثة تشجع روح الإبداع وإ

، والإرتقاء بمستوي الأداء فیه ، من خلال  إذ تهدف الجائزة الي تطویر القطاع الحكومي
في توفیر حافز معنوي وظروف عمل تحفیزیة تشجع التعاون البناء وروح المنافسة الإیجابیة 

القطاع الحكومي ، ونشر مفاهیم التمیز والإبداع في الدوائر والجهات الحكومیة ، وتحسین 
  1. عالیة المستوي الإنتاجیة ورفع الكفاءة وترشید الإنفاق وتقدیم خدمات 

  : نماذج التمیز المؤسسي : ثانیاً 

علي التمیز المؤسسي والتي  توجد مجموعة من النماذج العالمیة التي ركزت جل إهتمامها     
  .عالمیة علي أسس ومبادئ مختلفة ، وفیما یلي عرض لبعض النماذج ال ترتكز

  2: نموذج مالكوم بالدریج لإدارة التمیز / 1    
النموذج الأمریكي لجائزة بالدریج للجودة والتمیز مع نظیره الأوربي في المنطق العام یتشابه    

والعناصر الأساسیة للتقویم ویحظي هذا النموذج بإحترام كبیر في الولایات المتحدة  والمدخل
الأمریكیة حیث یقوم الرئیس الأمریكي بتقدیم الجائزة سنویاً للمنظمة التي تفوز بها بعد عملیة 

لمعلن للجائزة فإن الهدف من النموذج هو ترویح وتدعیم اوحسب النظام . تقویم تفصیلیة 
ونقل . لمتصلة بعناصر ومكونات تمیز الأداء في المنظمات وتنمیة قدراتها التنافسیة المفاهیم ا

                                                             
الإمارات ، الإصدار ، حكومة دبي  –إصدار الأمانة العامة للمجلس التنفیذي : برنامج دبي للأداء الحكومي المتمیز .  1

  م 2/3/2016: ، تاریخ الدخول م 2015الأول 
  م1/6/2017الدخول  ، تاریخhttps//hrdiscussion.com . منتدي الموارد البشریة .  2
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لي غیرها من المنظمات إتجارب وخبرات المنظمات التي تنجح في تحقیق مستویات التمیز 
  .الساعیه الي تحسین الأداء والوصول الي مراتب أعلي في طریق التمیز 

تستفید بها المنظمات في إجراء عملیات التقویم الذاتي  ویمثل النموذج الأمریكي أداة مهمه   
 بالإستناد الي مجموعة المعاییر والأدوات ونظم القیاس التي یحتویها النموذج ، كما أنه یتمیز
بوجود ثلاث مجموعات من المعاییر تتعلق واحدة منها بتقویم نشاط منظمات الأعمال ، 

  . لثة تناسب المنظمات العامة في المجال الصحي والثانیة تخاطب المنظمات التعلیمیة والثا
یستند النموذج الأمریكي الي مجموعة مفاهیم رئیسیة تعبر عن قیم التمیز والفعالیة وتنبع     

  : بالدرجة من فكر إدارة الجودة الشاملة وهي كما یلي 
 الإهتمام بالجودة إنطلاقاً من رغبات العملاء  -    
 أهمیة وحیویة القیادة كعنصر مؤثر وفاعل في تحقیق تمیز الأداء  -    

 .ضرورة التعلم التنظیمي والتطویر المستمر لعناصر ومقومات الأداء   -    

یمثله من قدرات فكریة ومهارات تعتبر  تقدیر الأهمیة الكبري للعنصر البشري الفعال وما -
  .الأساس في تحریك طاقات المنظمة وتحقیق أهدافها 

 أهمیة الإستجابة السریعة لإحتیاجات العملاء والتحولات في الأوضاع المحیطة بالمنظمة  -
 التركیز علي أهمیة تصمیم الجودة في مجالات النشاط المختلفة بما یحقق منع الأخطاء  -
تخاذها أساساً في تعمیق التوجه الإستراتیجي ووضوح رسالة المنظمة ورؤی - تها المستقبلیة وإ

 .یات العمل تخطیط
والحقائق وتنمیة نظم المعلومات ودعم إتخاذ تنمیة أسالیب الإدارة المستندة الي المعلومات  -

 . القرارات 
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 ف الخارجیة المتعاملة معها أهمیة العنایة بتنمیة علاقات المنظمة مع مختلف الأطرا -
مع العاملین بها ، والسعي لإستثمار تلك العلاقات والتحالفات فیما یحقق لها  وكذلك
ویجنبها عثرات ومشكلات قد یتسبب فیها بعض الأطراف حال تباعد المنظمة  أهدافها

نعزالها عن التفاعل الإیجابي معهم   . عنهم وإ
تواجد فیه و إدراك أهمیة الدور الإجتماعي للمنظمة ومسئولیاتها نحو المجتمع الذي ت -

ومساهمة في حل مشكلاته بما یعبر عن تقدیرها لما یوفره لها ضرورة أن تقدم له خدمات 
 . من مساندة وفرص للنشاط والنمو 

  :الإطار الفكري ، والمفاهیم الأساسیة لنموذج بالدریج علي التوجهات الرئیسیة الأتیة یتمحور 
 .القیادة ذات الرؤیة  -
 .التمیز المستمد من رغبات العملاء  -
 .التعلم الشخصي والتنظیمي  -
 .تقدیر العاملین والشركاء  -
 .الرشاقة التنظیمیة   -
 .التركیز علي المستقبل   -
 .الإدارة بهدف الإبداع والإبتكار  -
 . .إستثمار الحقائق في الإدارة    -
 .إستشعار المسئولیة العامة والمواطنة  -
 .التركیز علي النتائج وخلق القیمة  -
 .إنتهاج مدخل النظم في التفكیر والإدارة     -
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  1 :التمیزالنموذج الأوربي لإدارة /   2
یعتبر النموذج الأوربي  من أبرز نماذج إدارة التمیز ، یقوم علي قاعدة أساسیة من فكر        

. م 1988لإدارة الجودة الذي انشأ في العام الجودة الشاملة ، وفعالیات الإتحاد الأوربي 
یعتبر المرجع الأول للشركات . ویترابط مع الجائزة الأوربیة للجودة الذي یدیرها الإتحاد ذاته 

المؤسسة الأوربیة  الأوربیة التي تبحث عن التمیز وأرقي معاییر الجودة في أسواقها ، تتخذ 
م من العاصمة البلجیكیة بروكسل مركزاً لها ، وتضم 1992التي تأسست عام    لإدارة الجودة

شركة وشریك ینتشرون في أنحاء العالم ، ومؤسسة  700مجموعة أعضائها أكثر من 
EFQM الشركات الناجحة ،  سنة لتكریم أبرز مبتكرة الجائزة الأوربیة للجودة التي تُمنح كل

شركات بتوجیهات عامة لتمكینها من تحقیق النجاح والمحافظة علي تقلیدها الذي یزود ال
  . وقیاسه 

  EFQM  :2 النموذج الأوربي المعاییر التي یرتكز علیها نظام         
یتحقق من خلال خدمة العملاء ،  تتبلور فلسفة النموذج الأوربي في أن التمیز في الأداء لا        

نما من  تحقیق المنافع لأصحاب المصلحة من العاملین وغیرهم والمجتمع بأسره فحسب ، وإ
خلال القیادة التي تقوم بصیاغة وتوجیه السیاسات والإستراتیجیات والموارد البشریة وتستثمر 

الممارسة : ربي التمیز بأنه العلاقات وتدیر العملیات المختلفة بالمنظمة ، ویعرف النموذج الأو 
الباهرة في إدارة المنظمة وتحقیق النتائج ومن ثم تستطیع المنظمة الوصول الي مرتبة إدارة 

  أفكار وأنماط الإدارة القائمة علي أسس مصممة بإن هي إلتزمت التمیز 
لأصحاب المصالح   Result Orientation): (التركیز علي النتائج المستهدفة   . أ

مع في تبما فیهم العاملین ، العملاء ، الموردین والمجذوي العلاقة بالمنظمة المختلفین 
لحكم علي تمیز وهذا هو المعیار الأهم في ا. مجموعة  فضلاً عن أصحاب رأس المال 

 الإدارة من عدمه 
                                                             

( لحسن عبداالله باشیوة ، نزار البرواري ، نماذج الإدارة التعلیمیة المعاصرة بین متطلبات الجودة الشاملة والتحولات العالمیة . 1
   113ص ) م 2009،  3البحرین ، المجلة العربیة لضمان جودة التعلیم الجامعي ، العدد 

  113، ص  ابقالمرجع الس.  2
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 علي یعتبر العمیل الحكم الأخیر) Customer Focus(   :التركیز علي العملاء   . ب
یحصل علیه من خدمات ومنافع وشروط الحصول علیها بالمقارنه  تمیز الإدارة بحسب ما

یمكنه الحصول علیه من المنافسین من ناحیة أخري ،  وتفضیلاته من ناحیة وماتوقعاتها ب
ویجب علي إدارة التمیز تنمیة علاقات التعامل مع العملاء والإحتفاظ بولائهم للمنظمة 

 . من خلال التركیز علي خدمة العملاء  ومنتجاتها وتحسین مركزها التنافسي في السوق

 Leader Shipeand Constancy of Purpose( القیادة الفعالة والأهداف الواضحة. ج
من أهم محددات الأداء التنظیمي ، وبحسب فعالیة القادة وأنماط سلوكهم تتحقق الظروف ) 

 . لتمیز أداء عناصر المنظمة المختلفة  المناسبة

      )   Management by Processes  and Fact (  بالعملیات والحقائقالإدارة . د
حیث تكون المنظمة أعلي كفاءة إذا تم تشكیل أنشطتها في شكل عملیات مترابطة تجري    

  . وتوجیهها الي الغایات المخططة وفق معلومات صحیحة ومتجددة  إدارتها 

شراك الأفراد . ه حتي تنطلق ) People Development and Invelopment( :تطویر وإ
  یعود علي المنظمة بأفضل النتائج طاقاتهم الإبداعیة وقدراتهم الفكریة وخبراتهم ومعارفهم فیما 

     :  Learning Innovation and Improvement التعلم المستمروالإبداع والتحسین. و
Continuous   هو شرط مهم لتحقق إدارة التمیز حیث یتم إستثمار خبرات المنظمة ومعارف و

في تطویر العملیات وتجدید المنتجات العلم ومستحدثات التقنیة  العاملین فیها ونتائج 
والخدمات وتفادي الأخطاء ومنع تكرارها والإرتفاع الي مستویات متعالیة بإستمرار من 

  . الإنتاجیة والفعالیة 

  Partener Ship Develop ment: تنمیة علاقات الشراكة. ز  

تتوفر للمنظمة فرص أفضل للعمل بكفاءة حین تستثمر علاقات التعاون والتكامل مع جمیع 
ویقصد بشركاء العمل كل من تتعامل معهم المنظمة وتحصل منهم علي . شركاء العمل 
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نبغي أن تقوم علي مبدأ تبادل یإن هذه العلاقات البناءة . منافع ویقدمون لها الخدمات 
  . رابحة المصالح ، وأن تكون كل الأطراف 

حترام قواعد ونظم    Public Responsibility: إدراك المسئولیة الإجتماعیة . ح  وإ
حها في المدي الطویل ، ویرتب النموذج معاییر إدارة التمیز في المجتمع من شروط نجا

من تحقیق النتائج فهي الموارد مجموعتین هما مجموعة الممكنات التي تمكن المنظمة 
والوسائل والآلیات التي تتحقق من خلالها النتائج ، وحددت قیمة لكل عنصر تعكس أهمیته 

وتطویر القیم بحسب ظروف وطبیعة عملیات  النسبیة في تحقیق التمیز مع إمكانیة تعدیل
 .المنظمة 

  :عناصر النموذج الأوربي مع الأوزان )  3/2/4( كل ش

            

  

                     

      

  

  

  

رسالة ماجستیر غیر منشورة ) المعاییر التسعة لتقییم الأداء المؤسسي (مشعل بن عابد العنزي وآخرون ، دراسة بعنوان : المصدر 
www.dr- meshaal .com   ،  12م ، ص 2014المملكة العربیة السعودیة ، جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامیة  

لمسبباتا   النتائج 
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   :المؤسسيیشیكاوا لإدارة التمیز  نموذج كاروا/ 3 

مــــن الــــرواد الیابــــانیین ســــاعد فــــي تطــــویر إدارة الجــــودة ) م 1989 –م 1915(كــــارو ایشــــیكاوا 
  1. ویعتبرونه الیابانیین الأب الحقیقي  لحلقات مراقبة الجودة في مجال الجودة 

ــاني للجــودة بهــدف جعــل  ســعي إیشــیكاوا الــي التوفیــق بــین فلســفة دیمــنج الأمریكیــة والفكــر الیاب
وقـد حـاول تطـویر خطـة إسـتراتیجیة لتحقیـق التمیـز .  فلسفته ملائمة للتطبیق في البیئة الیابانیـة

، حیث قام بتطـویر مـایعرف بـدوائر مراقبـة الجـودة ، والتـي  تـتم مـن خـلال مجموعـات تطوعیـة 
مـن الأفــراد العــاملین تتــراوح مــابین إلــي ثمانیـة أفــراد ، وتســتهدف التعــرف علــي المشــكلات التــي 

  2. مستوي الأداء  یواجهونها في عملهم ، وكیفیة حلها بهدف تحسین

  :المؤسسي  معاییر التمیز: المطلب الخامس 

  :تمهید         

زدیاد حدة وشراسة      في ظل تزاحم الأعمال في كافة المیادین وفي ظل إتساع الأسواق وإ
المنافسة بین الفئات التنافسیة التي تعمل في نفس القطاع ، أصبح هناك مسؤولیة كبیرة تقع 
علي عاتق القائمین علي العمل في المؤسسات وعلي العاملین فیها أن یحققوا أكبر قدر ممكن 

 لنجاح لضمان من التمیز وا

وتحقیق المیزة التنافسیة بینها ، علماً أن هناك تعاظم كبیر الصمود في وجه المنظمات الأخري 
في دور عمل المؤسسات لیس فقط في الإقتصادیات المتقدمة ، بل وأیضاً في الإقتصادیات 

  . سسي التمیز المؤ النامیة ، ومن هنا برزت الحاجة الي وجود جملة من المعاییر التي تضمن 
                                                             

كوالیتي إكسبرس ، نشرة أسبوعیة تصدر عن شعبة التخطیط والسیاسات والجودة ، تُعني بنشر أخبار ومقالات عن نظام . 1
  .م  2014إدارة الجودة ، العدد الثالث ،  البحرین 

یجیة الآمنیة الكویت ، معهد الدراسات الإسترات(حسین أحمد الطراونة ، مفاهیم الجودة في عمل الأمن ، حلقات نقاشیة  ، .  2
     24ص ، ) م 2011، 
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كل معیار . ، وأربعة هي نتائج ) وسائل (هنالك تسعة معاییر، خمسه منها هي ممكنات  
  یدعمه 

یلاً لأمثلة عامة تتم ممارستها عدد من المعاییر الفرعیة ، وهي عبارة عن بنود أكثر تفص 
  .  تطبیقها في المؤسسات المتمیزة وماینبغي أخذه بعین الإعتبار خلال التقییم

  1:المعاییر هي هذه 

  القیادة : المعیار الأول 

 في المؤسسات المتمیزة بصیاغة المستقبل ویعملون جاهدین علي تحقیقه ، كما یقوم القادة           
یمثلون القدوة الحسنة في إلتزامهم بقیم ومبادئ المؤسسة ، مدونة السلوك الوظیفي وأخلاقیات 

كم أنهم یتسمون بالمرونة . الوظیفة العامة یلهمون الثقة لمن حولهم في جمیع الأوقات 
یعملون علي تمكین المؤسسة من التنبؤات المستقبلیة والتفاعل الإیجابي معها في الوقت 

  .مان إستمراریة النجاح المناسب لض

  : یشمل المعیار الأول العناصر الفرعیة الأتیة   

 یضع القادة الرسالة والرؤیا والقیم والمبادئ  -أ

   یقوم القادة بتحدید ومتابعة ومراجعة وتوجیة التحسینات الخاصة بأنظمة العمل والأداء  -ب
 . المؤسسي     

 .یتفاعل القادة مع المعنیین الخارجیین  -ج
                                                             

فارس صباحات ، مفاهیم وتطبیقات نماذج التمیز المؤسسي ، برنامج خاص بالهیئة السودانیة للمواصفات والمقاییس ، .   1
  .م 2016الخرطوم ، السودان ، 
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 .القادة ثقافة التمیز بین الموظفین في المؤسسة یدعم  - د

 . یعمل القادة علي ضمان مرونة المؤسسة والإدارة الفاعلة لعملیات التغییر  -ه  

   :تیجیةاالإستر  / 2

عنیة ویتم تطویر وتطبیق السیاسات تطویر إستراتیجیة تتمحور حول مصالح الأطراف الم  
  . والأهداف والعملیات لتحقیق الإستراتیجیة  والخطط 

  :یشمل المعیار االثاني العناصر الفرعیة الأتیة  

یین بالمؤسسة والبیئة صیاغة الإستراتیجیة بناءً علي فهم إحتیاجات وتوقعات أصحاب العلاقة المعن
 الخارجیة 

مكانیات المؤسسة    . أ  .صیاغة الإستراتیجیة بناءً علي فهم الأداء الداخلي وإ
 . تطویر الإستراتیجیة ومراجعتها وتحدیثها مع السیاسات الداعمة لها    . ب
  . الإستراتیجیة والسیاسات الداعمة لها تعمیم تطبیق متابعة أداء   . ت
  :الأفراد / 3   
وتبني ثقافة تسمح بتحقیق منفعة متبادلة بین قدر الموظفین لدیها المؤسسات المتمیزة تُ     

كما . وتقوم بتطویر قدرات الموظفین وتعزیز العدالة والمساواة المؤسسیة والشخصیة  الأهداف
تقوم بالإعتناء بهم والتواصل معهم ومكافأتهم وتقدیرهم بطریقة تحفزهم وتنمي التزامهم وتمكنهم 

  . ة من  توظیف مهاراتهم ومعارفهم لصالح المؤسس

  :یشمل المعیار االثالث العناصر الفرعیة الأتیة     

 .دعم خطط الموظفین لإستراتیجیة المؤسسة   . أ
 .تطویر معرفة الموظفین وقدراتهم    . ب
شراكهم وتمكینهم   . ت   . مواءمة الموظفین وإ
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  . تواصل الموظفین بفاعلیة في جمیع أنواع المؤسسة  . ث
  .مكافأة الموظفین وتقدیر جهودهم والإعتناء بهم    . ج
  :الشركاء والموارد / 4

تقوم المؤسسات المتمیزة بتخطیط إدارة الشراكات الخارجیة والموردین والموارد الداخلیة من أجل 
دعم الإستراتیجیة والسیاسات والتشغیل الفعال للعملیات الخاصة بها وهي بذلك تضمن الإدارة 

  . الفاعلة لتأثیرها البیئي المجتمعي 
  :یشمل المعیار الرابع  العناصر الفرعیة الأتیة  
 .إدارة العلاقة مع الشركاء الموردین لتحقیق منفعة مستدامة   . أ

 .إدارة الشؤون المالیة لضمان نجاح مستدام    . ب
 .إدارة المباني والمعدات والمواد والموارد الطبیعیة بطریقة مستدامة   . ت
 .إدارة التقنیة لدعم تنفیذ الإستراتیجیة    . ث
  .رة فاعلة وبناء قدرات المؤسسة إدارة المعلومات والمعرفة لدعم صناعة القرارات بصو    . ج

إدارة العلاقة مع الشركاء والموردین لتحقیق منفعة مستدامة ، وعلي سبیل المثال تقوم أ /4
 : المؤسسات المتمیزة بمایلي 

  تحدید الشركاء الرئیسیون للمؤسسة في عملیة تحقیق الأهداف المؤسسیة والأهداف الوطنیة
 . وتحدید طبیعة العلاقة معهم والحفاظ علیها 

  وفق إستراتیجیة المؤسسة وقیمها والتنسیق معهم لتحقیق ضمان عمل الشركاء والموردین
ن أداء العملیات ودعم الأهداف المؤسسیة والأهداف الوطنیة والعمل المشترك لتحسی

 . مشاریع التطویر المشتركة 



98 
 

  تصنیف الشركاء والموردین وفق إستراتیجیة المؤسسة وتبني سیاسات وعملیات مناسبة
 . للعمل المشترك معهم بفاعلیة 

  والإحترام والشفافیة المتبادلةبناء علاقات مستدامة مع الشركاء والموردین علي أسس الثقة 
 لإختیار الموردین تتضمن معاییر محددة لإختیارهم وتقییم أدائهم  إتباع منهجیة محددة

والإستفادة من النتائج في إدارة العلاقات مع الموردین بما یتلاءم مع أنظمة المشتریات 
 . واللوازم الحكومیة 

  بناء شبكة علاقات مناسبة مع الشركاء والموردین بهدف تحدید فرص الشراكات المستقبلیة
مكانیات لتعزیز قدرة   . المؤسسة لتحقیق قیمة مضافة لصالح متلقي الخدمة وإ

  العمل الجماعي مع شركائها لتحقیق منفعة متبادلة وتعزیز القیمة المضافة لصالح المعنیین
 . من خلال دعم بعضها الأخر بالخبرة والموارد والمعرفة 

لضمان نجاح مستدام علي سبیل  إدارة الشؤون المالیة لضمان نجاح مستدام ب/4
  :تقوم المؤسسات المتمیزة بمایلي : المثال 

  إستخدام إستراتیجیات وسیاسات وعملیات مالیة لدعم الإسترتیجیة الشاملة للمؤسسة
 .وضمان المرونة المالیة 

  تصمیم التخطیط المالي والموازنات والتقدیرات بما یتواءم مع الخطة الإستراتیجیة والرقابة
ع وارد المالیة وتحصیل داد التقاریر ومراجعة العملیات وذلك لضمان الإستخدام للموإ

 الإیرادات 
  الحاكمیة المؤسسیة المالیة ، وتعدیلها وفق كافة المستویات المناسبة في إستخدام عملیات

 . المؤسسة 
  ختیار والتحقق من جدوي الإستثمار في الأصول المادیة وغیر المادیة مع الأخذ تقییم وإ

 . بعین الإعتبار الأثار الإقتصادیة والإجتماعیة والبیئیة علي المدي الطویل 



99 
 

  ، وجود آلیات ونظام للمحاسبة یتم تطبیقه بما یتلاءم مع الأنظمة المالیة الحكومیة
ستخدام التقاریر المالیة عداد  وإ في إتخاذ القرارات اللازمة علي كافة المستویات وإ

التوصیات حول زیادة أو تحصیل الإیرادات وخفض التكالیف وترشید النفقات وتقدیمها 
 . للإدارة العلیا والمدیرین الآخرین في المؤسسة 

 لوبة ات للمراقبة والتدقیق المالي تضمن الشفافیة والمساءلة وتوفیر البیانات المطوجود آلی
 . بما یتواءم مع الموازنة والأنظمة المالیة الحكومیة ونظام دیوان المحاسبة ووزارة المالیة 

               إدارة المباني والمعدات والمواد والموارد الطبیعیة بطریقة مستدامة علي سبیل المثال . ج /4  
  :تقوم المؤسسات المتمیزة بمایلي 

  والمعدات بطریقة مستدامة مالیاً إستخدام إستراتیجات وسیاسات وعملیات لإدارة المباني
دارة المخزون الخاص و  وبیئیاً   .المؤسسة بإ

  الاستخدام الأمثل والإدارة الفاعلة لدورة حیاة وسلامة كافة أصولها المادیة بما فى ذلك
جراء الصیانة الفاعلة لها   .المبانى والمعدات وإ

  التوازن الأمثل لأثر عملیاتها التشغیلیة ودورة حیاة منتجاتها وخدماتها على  یقوتحققیاس
 .السلامة البیئیةو الصحة العامة 

 ة تستوفى وتتخطى ثار السلبیة على البیئیة المحلیة وتحدید أهداف طموحتقلیل الأ
على تقلیل  لقانونیة والاستغلال الأمثل للموارد الطبیعیة والعملاالمعاییر والمتطلبات 

 .الاستهلاك وترشیده
  بالمعاییر الاقتصادیة والبیئیة والاجتماعیة ضمن القطاع الذى  للإرتقاءالسعى الدؤوب

 .المؤسسة /تعمل به الوزارة
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المتمیزة  تقوم المؤسسات وعلى سبیل المثال، الإستراتیجیة د إدارة التقنیة لدعم تنفیذ /4
على طبیعة عمل  داً الاستراتیجیة العامة للمؤسسة اعتما دارة حزمة تقنیة منكاملة لدعمإبمایلى 

 .الاستفادة منها فى تقدیم الخدمات لمتلقى الخدمة  المؤسسة 
 م وتطویر الحزمة التقنیة بغرض تحسین درجة مرونة وسرعة التكیف  للعملیات یتقی

 .المؤسسة  ككل بما یتناسب مع تحقیق الأهداف الاستراتیجیة للمؤسسة و والمشاریع 
  المؤسسة ذوى العلاقة فى تطویر و تطبیق تقنیات حدیثة /إشراك المعنیین بالوزارة

تهدف لتعظیم الفوائد الناتجة منها وتطبیق متطلبات الحكومة الإلكترونیة المطلوبة  من 
 .المؤسسة/الوزارة

  الوزارةتحدید وتقییم التقنیات البدیلة والتكنولوجیا الناشئة فى ضوء تاثیرها على أداء  /
 . على البیئةالمؤسسة وقدراتها 

 ستخدام التكنولوجیا لدعم ثقافة الإبداع والابتكارإ. 
  ضمان  الاستغلال الأمثل للموارد التقنیة والجدوى من حیازتها. 

بصورة فاعلة وبناء قدارت ه إدارة المعلومات والمعرفة لدعم صناعة القرار /4
  :سسات بما یلى المؤسسة وعلى سبیل المثال تقوم المؤ /الوزارة

   ضمان تزوید القادة بمعلومات دقیقة كافیة توفر لهم الدعم الملائم فى صناعة القرار
 .فى التوقیت المناسب  من خلال  نظام متكامل لإدارة المعرفة فى المؤسسة 

   تحدید أهم البیانات وتحویلها الي معلومات عند اللزوم والي معرفة یمكن تبادلها
ستخدامها بفاعلیة وتوفیر المعلومات لإتخاذ القرارات المناسبة المبنیة علي معلومات موثقة  وإ

 . حقیقیة 
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  تحدید أماكن المعرفة الضمنیة والصریحة الداخلیة والخارجیة والعمل علي توفیرها من
 . دة وسائل خلال ع

  تحدید التهدیدات الرئیسیة للموجودات المعرفیة لدي المؤسسة بما في ذلك المعرفة
والمعرفة الصریحة والعمل علي تخفیف هذه ) الضمنیة ( المترسخة في أذهان الموظفین 
 .التهدیدات بهدف حمایة المعرفة 

   المؤسسة  /الوزارة  نشر وتعمیم المعرفة الموجودة داخل . 
  تحدید الجهات الخارجیة التي ستقوم المؤسسة بعقد مقارنات مرجعیة معها والإستفادة

المقارنات المرجعیة ومساعدة المؤسسات الأخري في عملیات المقارنة المرجعیة من نتائج 
 . وتطویر عملها 

 المؤسسة وتنفیذ  /الوزارة بناء إستراتیجیة لإدارة المعرفة مترابطة مع إستراتیجیة
 .جیة إدارة المعرفة إسترتی

  حفظ أمن المعلومات وحمایتها والحفاظ علي سریتها مع ضمان وصول الموظفین
 .أصحاب العلاقة الي المعلومات التي یحتاجون الیها في الوقت المناسب المعنیین 

  ستخدام معرفتهم التراكمیة تأسیس منهجیات لإشراك المعنیین بالمؤسسة ذوي العلاقة وإ
بداع في إنتاج أفكار   . وإ

  ذات السماح للموظفین المستخدمین الخارجیین بالإطلاع علي المعلومات والمعرفة
 . الصلة والقیام بمراقبة ذلك مع ضمان حمایة أمن وحقوق الملكیة الفكریة للمؤسسة 

 دارة شبكات التعلم والتعاون لتحدید الفرص الكام نة للإبداع والإبتكار تأسیس وإ
 والتحسین 

  تحویل الأفكار الي واقع خلال الفترة الزمنیة التي تحقق الإستفادة القصوي منها . 
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   :العملیات والخدمات / 5
دارة وتحسین العملیات والخدمات لإضافة مزید من القیمة  تقوم المؤسسات المتمیزة بتصمیم وإ

  . لصالح متلقي الخدمة والأطراف المعنیة الأخري 

  :العناصر الفرعیة الأتیة  خامسیشمل المعیار ال        

دارتها بهدف تعظیم القیمة  . أ  لصالح جمیع المعنیین بالمؤسسة  تصمیم العملیات وإ
 .تطویر العملیات والخدمات لتحقیق القیمة المثلي لصالح متلقي الخدمة   . ب

  إدارة وتقدیم الخدمات . ج  
  .إدارة علاقات متلقي الخدمة وتعزیزها . د    

  :الخدمة نتائج متلقي / 6

أو تتجاوز إحتیاجات وتوقعات متلقي المتمیزة تحقق نتائج باهرة مستدامة تلبي المؤسسات 
  : علي سبیل المثال ، تقوم المؤسسات المتمیزة بمایلي . الخدمة معها 

التطبیق  من مقاییس الإنطباعات ومؤشرات الأداء ذات الصلة لتحدیدإستخدام حزمة  -
 .الناجح لإستراتیجیتها والسیاسات الداعمة لها ، بناءً علي إحتیاجات وتوقعات متلقي الخدمة 

وضع أهداف واضحة لنتائج متلقي الخدمة الرئیسیة بناءً علي إحتیاجات وتوقعات  -
 . ، وذلك وفق الإستراتیجیة التي تم تحدیدها متلقي الخدمة 

حتیاجات - وتوقعات مجموعات محددة من  تصنیف النتائج من أجل تفهم تجارب وإ
 .متلقي الخدمة 

إظهار نتائج متلقي الخدمة بشكل إیجابي أو إستدامة النتائج الجیدة علي مدي سنتین  -
 . علي الأقل 
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هذه النتائج تفهم بوضوح الأسباب الحقیقیة المؤدیة لي الإتجاهات الظاهرة ومدي تأثیر  -
 . ي ذات الصلة علي مؤشرات الأداء والإنطباعات والمخرجات الأخر 

یتوفر لدي المؤسسة الثقة في نتائج أدائها المستقبلیة بناءً علي فهمها للعلاقة المؤكدة  -
 . بین المسببات والأثر 

تفهم أوجه المقارنة بین نتائج متلقي الخدمة الرئیسیة الخاصة بها مع مؤسسات مشابهه  -
 . تستخدم هذه البیانات حیثما كان مناسباً لتحدید الأهداف 

  :أ مقاییس رأي متلقي الخدمة /6
هي إنطباعات متلقي الخدمة عن المؤسسة ، یمكن أن یتم جمعها من خلال عدد من 
المصادر مثل إستبیانات وآراء متلقي الخدمة ، مجموعات العصف الذهني ، التقییم ، التغذیة 

واضحاً من منظور  الراجعة من الشكاوي والثناء ، كما یجدر بهذه الإنطباعات أن تعطي فهماً 
حول مدي فاعلیة تطبیق ومخرجات المؤسسة الخاصة بمتلقي الخدمة  متلقي الخدمة 

  .ومخرجاتها الي جانب العملیات والسیاسات الداعمه لها 
o  السمعة والإنطباع العام. 
o قیمة الخدمة. 
o خدمة وعلاقات متلقي الخدمة ودعمهم .  
o ولاء متلقي الخدمة مدي إرتباطهم بالمؤسسة .  
o  نتائج رضي متلقي الخدمة. 
o  نتائج التعامل مع إقتراحات وشكاوي متلقي الخدمة. 
o  نتائج أداء العملیات الرئیسیة. 
o نتائج تحسین تبسیط الإجراءات ومدي فاعلیتها .  
o  نتائج تقییم أداء الموردین. 
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  :ب مؤشرات متلقي الخدمة /6

المؤسسة من أجل مراقبة أدائها وتفهمه والتنبؤ بتحسینه فضلاً هي مقاییس داخلیة تستخدمها 
ویجدر بهذه المؤشرات أن تعطي . عن التنبؤ بتأثیرها علي إنطباعات متلقي الخدمة معها 

فهماً واضحاً حول تطبیق وتأثیر المؤسسة الخاصة بمتلقي الخدمة الي جانب العملیات 
  . والسیاسات الداعمه 

  : ن تتضمن مؤشرات أداء حول مایلي یمكن لهذه المقاییس أ

o  تقدیم الخدمة. 
o خدمة علاقات متلقي الخدمة دعمهم .  
o  التعامل مع الشكاوي. 
o إشراك متلقي الخدمة والشركاء في تصمیم العملیات .  

  : نتائج الأفراد /      7
تحقق المؤسسات المتمیزة نتائج باهرة مستدامة تلبي أو تتجاوز إحتیاجات وتوقعات     

  : وعلي سبیل المثال تقوم المؤسسات المتمیزة بمایلي     الموظفین 
o  إستخدام حزمة من مقاییس الإنطباعات مؤشرات الأداء ذات الصلة لتحدید التطبیق

 . الناجح لإستراتیجیتها والسیاسات الداعمة لها 
o  وضع أهداف واضحة لنتائج الموظفین الرئیسیة بناءً علي إحتیاجات وتوقعات

 . لدیها ، وذلك وفق الإستراتیجیة التي تم تحدیدها من قبل المؤسسة       الموظفین 
o  حتیاجات وتوقعات مجموعات محددة تصنیف النتائج من أجل تفهم تجارب وخبرات وإ

 . من الموظفین داخل المؤسسة 
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o  الجیدة علي مدي سنتین علي إظهار نتائج الموظفین بشكل إیجابي أو إستدامة النتائج
 الأقل 

o  تتفهم بوضوح الأسباب الحقیقیة المؤدیة الي الإتجاهات الظاهرة ومدي تأثیر هذه
 . النتائج علي مؤشرات الأداء والإنطباعات والنتائج الأخري ذات الصلة 

o ة المؤكدة بین المسببات ستقبلي بناءً علي فهمها للعلاقلدیها الثقة في نتائج أدائها الم
 والأثر 

o  تتفهم أوجه المقارنة بین نتائج الموظفین الرئیسیة الخاصة بها مع مؤسسات مشابهة
  . تستخدم هذه البیانات ، حیثما كان ذلك مناسباً ، لتحدید أهداف جیدة 

  :  أ مقاییس أداء الأفراد /7  
إنطباعات الموظفین عن المؤسسة یمكن أن یتم جمعها من خلال عدد من المصادر ، هي 

راء الموظفین ، مجموعات العصف الذهني ، المقابلات والتقییم المنظم ، كما أمثل إستبیانات 
یجدر بهذه الإنطباعات أن تعطي فهماً واضحاً من منظور الموظفین حول مدي فاعلیة تطبیق 

المؤسسة الخاصة بالموظفین مخرجاتها الي جانب العملیات السیاسات إستراتیجیة مخرجات 
  . الداعمه لها 

    : یمكن لمثل هذه المقاییس أن تتضمن إنطباعات حول مایلي 
 .الرضي والمشاركة والإرتباط  -
 .التحفیز والتمكین  -
 .القیادة والإدارة  -
دارة الأداء -   . الكفاءة وإ
 .التدریب والتطویر المهني  -
 .التواصل الفعال  -
 .ظروف العمل  -
 .نتائج رضي الموظفین عن المؤسسة  -
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 .نتائج التعامل مع إقتراحات شكاوي الموظفین  -
 .نتائج تقییم أداء الموظفین من ناحیة التقدم الحاصل في أدائهم  -
 .نتائج الإحتفاظ بالموظفین  -
  : مؤشرات الأفراد ب / 7

أجل مراقبة أداء الموظفین وتفهمه والتنبؤ به تستخدمها المؤسسة من هي مقاییس داخلیة 
یجدر بهذه المؤشرات أن . وتحسینه  فضلاً عن التنبؤ بتأثیرها علي إنطباعات الموظفین لدیها 

تعطي فهماً واضحاً حول تطبیق تأثیر إستراتیجیة المؤسسة الخاصة بالموظفین الي جانب 
  . ة العملیات والسیاسات الداعم

  : أن تتضمن مؤشرات أداء حول مایلي  یمكن لهذه المقاییس
 .أنشطة الإشراك الإرتباط  -
دارة الأداء -   . أنشطة الكفاءات وإ
 .أداء القیادة  -
  . أنشطة التدریب والتطویر المهني -
 .التواصل الداخلي  -
  : نتائج المجتمع/ 8

المؤسسات المتمیزة تحقق نتائج باهرة مستدامة تلبي أو تتجاوز إحتیاجات وتوقعات المعنیین 
  : بالمؤسسة ذوي الصلة في المجتمع ، وعلي سبیل المثال تقوم المؤسسات المتمیزة بمایلي 

إستخدام حزمة من مقاییس الإنطباعات ومؤشرات الأداء ذات الصلة لتحدید التطبیق  -
یتها والسیاسات الداعمه لها ، وتبني كل ذلك علي إحتیاجات وتوقعات الناجح لإستراتیج

 . المعنیین بالمؤسسة الخارجیین ذوي الصلة 



107 
 

وضع أهداف واضحة لنتائج المجتمع الرئیسیة بناءً علي إحتیاجات وتوقعات المعنیین  -
 بالمؤسسة في المجتمع ، وذلك وفق الإستراتیجیة التي تم تحدیدها 

حتیاجات وتوقعات فئات المعنیین بالمؤسسة ذوي  - تصنیف النتائج من أجل تفهم تجارب وإ
 . الصلة في المجتمع 

 لجیدة علي مدي سنتین علي الأقلإظهار نتائج المجتمع بشكل إیجابي أو إستدامة النتائج ا -
تفهم بوضوح الأسباب الحقیقیة المؤدیة الي الإتجاهات الظاهرة ومدي تأثیر هذه النتائج  -

 . علي مؤشرات الأداء والإنطباعات والمخرجات  الأخري ذات الصلة 
   یتوفر لدي المؤسسة الثقة في نتائج أدائها المستقبلیة بناءً علي فهمها للعلاقة المؤكدة بین  -

 .المسببات والأثر 
أوجه المقارنة بین نتائج المجتمع الرئیسیة الخاصة بها مع مؤسسات مشابهة تستخدم تتفهم  -

 . هذه البیانات حیثما كان ذلك مناسباً 
  : أ مقاییس رأي المجتمع /8  
من خلال عدد من ن یتم جمعها أالمؤسسة یمكن / هي انطباعات المجتمع عن الوزارة  

والمجتمع المصادر ، مثل الاستبیانات والتقاریر والمقالات الصحفیة  والإجتماعات العامة 
أن تعطي فهماً واضحاً  والهیئات الحكومیة ، كما یجدر بهذه الإنطباعات  المحلي ، والنواب

ة المؤسس/الوزارة  من منظور المجتمع ، حول مدي فاعلیة تطبیق مخرجات إستراتیجیة 
  .الخاصة بالمجتمع والبیئة الي جانب العملیات السیاسات الداعمة لها 

  : یمكن لمثل هذه المقاییس أن تتضمن انطباعات حول مایلي 
 .التأثیر البیئي  -
  . السمعة والإنطباع العام -
 .التأثیر المجتمعي  -
 .تأثیر بیئة العمل  -



108 
 

  . الجوائز والتغطیة الإعلامیة -
تهلاك المیاه الطاقة ورفع كفاءة المجتمعیة ومنها نتائج ترشید اسنتائج المسئولیة  -

 .شؤون المرأة والأسرة ، والصحة مثل مكافحة التدخین ستخدامهما ودعم المجتمع إ
بشكل خاص ونتائج المسئولیة نتائج تكافؤ الفرض بشكل عام من حیث النوع الإجتماعي  -

 .المجتمعیة تجاه ذوي الإحتیاجات الخاصة 

  ب مؤشرات نتائج المجتمع /8

جل مراقبة أدائها وتفهمه والتنبؤ به أمن المؤسسة / هي مقاییس داخلیة تستخدمها الوزارة
في المجتمع  المؤسسة/فضلاً عن التنبؤ بتأثیرها علي انطباعات المعنیین بالوزارة  وتحسینه 

وتأثیر إستراتیجیة ویجدر بهذه المؤشرات أن تعطي فهماً واضحاً حول تطبیق ذوي الصلة 
  .بالمجتمع والبیئة الي جانب العملیات والسیاسات الداعمة الخاصة  المؤسسة/ الوزارة

  :یمكن لهذه المقاییس أن تتضمن مؤشرات أداء حول مایلي 

  الأنشطة الخاصة بالبیئة والإقتصاد والمجتمع. 
  الإلتزام بالتشریعات والحاكمیة المؤسسیة. 
  الأداء الخاص بالصحة والسلامة. 
  الأداء المسؤول حول المشتریات والمصادر. 

  :ة النتائج الرئیس/ 9

المؤسسات المتمیزة تحقق نتائج باهرة مستدامة تلبي أو تتجاوز احتیاجات وتوقعات    
  : بمصالح العمل ، علي سبیل المثال ، تقوم المؤسسات المتمیزة بمایلي المعنیین 

  تطویر مجموعة من النتائج المالیة وغیر المالیة لتحدید التطبیق الناجح لاستراتیجیتها
 ، وتبني ذلك علي احتیاجات وتوقعات اصحاب العلاقة المعنیین والسیاسات الداعمة لها 
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  وضع أهداف واضحة لنتائج الأعمال الرئیسیة بناءً علي احتیاجات وتوقعات اصحاب
 .فق الإستراتیجیة التي تم تحدیدها  العلاقة المعنیین وذلك و 

   وتجارب المؤسسة /جل تفهم أداء جوانب محددة من الوزارة أتصنیف النتائج من
 .وتوقعات اصحاب العلاقة المعنیین 

  إظهار نتائج الأعمال بشكل إیجابي أو استدامة النتائج الجیدة علي مدي سنتین علي
 .الأقل 

  المؤدیة الي الإتجاهات الظاهرة ومدي تأثیر هذه تفهم وبشكل واضح الأسباب الحقیقیة
 .النتائج علي كل من مؤشرات الأداء الأخري والمخرجات ذات الصلة 

  الثقة في أدائها المستقبلي بناءً علي فهمها للعلاقة المؤسسة / تتوفر لدي الوزارة
 .المؤكدة بین المسببات والأثر 

  ة أ مخرجات الأداء الرئیس/9

      الیة التي تبین مدي نجاح العمل الرئیسیة المالیة وغیر المهي مجموعة من مخرجات 
 یتم تحدید هذه المقاییس والأهداف ذات الصلة . المؤسسة في تطبیق إستراتیجیتها /الوزارة

  .مع أصحاب العلاقة المعنیین   بالإتفاق 

  : یمكن أن تتضمن مقاییس المخرجات مایلي  

  نتائج تحقیق الأهداف المؤسسیة والوطنیة المتعلقة بالشفافیة 
  مؤشرات الأداء الرئیسة لقیاس مدي تحقیق الأهداف المالیة وقیاس مدي النجاح  في

 .تحقیقها 
 مؤشرات حول درجة الإلتزام بالموازنة. 
 مؤشرات تتعلق بتحصیل الإیرادات ، خفض التكالیف وترشید النفقات . 
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 لرئیسیة لقیاس مدي تحقیق أهداف المعرفة وقیاس مدي النجاح في مؤشرات الأداء ا
 .تحقیقها 

  تفهم كیف تقارن نتائج الأعمال الرئیسیة الخاصة بها مع مؤسسات مشابهة وتستخدم
 .هذه البیانات حیثما كان مناسباً لتحدید الأهداف 

  نقل المعرفة المتبادل(مؤشرات تبادل المعرفة مع الجهات الأخري( .    

  :ب مؤشرات الأداء الرئیسیة / 9  

هي مجموعة مؤشرات من مؤشرات الأعمال الرئیسیة المالیة وغیر المالیة التي تستخدم  
لقیاس الأداء التشغیلي للمؤسسة وهي تساعد علي مراقبة وفهم التنبؤ ونحسین مخرجات 

  .الأعمال الرئیسیة 

  :أن تتضمن مقاییس مؤشرات الأداء مایلي  یمكن  

  المؤشرات المالیة. 
 مؤشرات أداء العملیات الرئیسیة .  
  أداء الشركاء الموردین. 
 التقنیات والمعلومات والمعرفة  .  

 

 

 

  

  



 

  رابعالفصل ال

  ) المیدانیة (الدراسة 

  

  

  نبذة تعریفیة عن شركة سیقا  : المبحث الأول 

  عرض وتحلیل نتائج الإستبیان : المبحث الثاني 

  إختبار صحة الفرضیات : المبحث الثالث 
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  :  نبذة تعریفیة عن شركة سیقا للغلال: المبحث الأول 

أكبر مطاحن و  للمنتجات الغذائیة إحدي شركات مجموعة دالللغلال هي شركة سیقا  تعتبر  
الشركات السودانیة  وأكثرها تطوراً علي مستوي الإقلیم ،  أبرز  أیضاً  في السودان وهيالغلال 

 )300(صغیرة  بلغ حجمها بطاقة إنتاجیة م كمطاحن لإنتاج الدقیق 1996بدأت نشاطها عام 
  .طن في الیوم )  5500(الي أن وصلت طاقة قدرها  طن في الیوم

تنتج   . بجانب دخولها في إنتاج الأعلاف في عبوات مختلفة و  بمواصفات جودة عالمیة و 
والتي تصنع من أجود أنواع الخامات من ة والسكسكانیة یشركة سیقا أیضاً المكرونة والشعیر 

ومن منتجاتها أیضاً  ) Nobu(القمح الأسترالي تعبْ في عبوات جذابة تحمل إسم نوبو 
  . العدس والخمیرة  الزبادي ،

  . ، روسیا تستورد القمح من عدة بلدان هي یوغندا ، أسترالیا ، الهند ، أوكرانیا 

لدول الخلیج بجانب المكرونة  هاتُصدر أعلاف الألفا ألفا  مثلللخارج  تصدر بعض منتجاتها
 1.قبول في المملكة العربیة السعودیة الالمختلفة الأشكال والسكسكانیة والشعیریة والتي وجدت 

 

  

 

  

  
                                                             

  كتیبات شركة سیقا للغلال .  1
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  الهیكل الإداري لشركة سیقا) : 4/1/5(شكل 

  

  

  

  

  

  

  ) 2011مطاحن سیقا للغلال ، الكتیب التعریفي الخاص ، : (المصدر 

  : إدارة الموارد البشریة بالشركة 

ـــــــدریبهم هـــــــي  ـــــــارهم وت ختی ـــــة للشـــــــركة وتخـــــــتص بإســـــــتقطاب المـــــــوظفین وإ إدارة القـــــــوي العاملــ
وتقیــــیم أدائهـــــم ومكــــافئتهم ومتابعـــــة قیــــادة المنظمـــــة والثقافــــة التنظیمیـــــة والتأكــــد مـــــن الإمتثـــــال 

  . لقوانین العمل 

قســـــــم التـــــــدریب : یتكـــــــون قســـــــم إدارة المـــــــوارد البشـــــــریة بالشـــــــركة مـــــــن خمســـــــه أقســـــــام هـــــــي 
ـــــة ،  ـــــات ، قســـــم الخـــــدمات الإداری ـــــاروالتعیین ، قســـــم الأجـــــور والمرتب والتطـــــویر ، قســـــم الإختی

  . قسم علاقة الموظفین 

  

  

 المدیر العام

 الإدارة المالیة إدارة التسویق إدارة الموردین إدارة الخدمات

جودةتأكید ال  إدارة العملیات ادارة الموارد البشریة 
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  :ممارسات إدارة الموارد البشریة بشركة سیقا : اولاً 

  :ة سیقا عملیة الإختیار والتعیین في شرك

ـــــة مـــــدیر  ـــــة لشـــــغل الوظـــــائف حیـــــث یخاطـــــب مـــــدراء الإدارات المعنی یـــــتم وضـــــع خطـــــة داخلی
إدارة المــــوارد البشــــریة وفیـــــه یــــتم تحدیـــــد الوظیفــــة المطلوبــــة والمواصـــــفات الخاصــــة بالوظیفـــــة  

ــــة لتم الإعــــلان عنهــــا عبــــر الموقــــع الإویــــ كترونــــي للشــــركة ، بعــــد مرحلــــة الإعــــلان تــــأتي مرحل
الإختیــــار حیـــــث یــــتم فـــــرز أولــــي للمتقـــــدمین للمعاینــــة تلفونیـــــاً ویــــتم الإتصـــــال بهــــم قبـــــل فتـــــرة 
كافیــــة وذلـــــك بواســـــطة إدارة المــــوارد البشـــــریة وبعـــــد ذلـــــك یــــتم الإتصـــــال بالأشـــــخاص مباشـــــرة 

ـــــا ـــــتم الإتصـــــال بمـــــن إجت ـــــین وی ـــــب التعی ـــــات بنجـــــاح لمـــــلء الأورنیـــــك الخـــــاص بطل زوا المعاین
ستثنائیة    . وغالباً تكتفي اللجنة بمعاینة واحدة فقط إلا في حالات نادرة وإ

  .للشركةأما مایخص الوظائف ذات طابع مهني معین فهنالك وكالات تعیین مباشر خارجیة 

  . یتم اللجوء الي هذه الطریقة في حال عدم توفر كوادر بالداخل في السودان 

  :  في شركة سیقا والتطویر التدریب 

ب یتدر ب تقوم  تعتمد خطة التدریب بصورة أساسیة علي الإحتیاجات التدریبیة ، كانت الشركة
بدبي  وایضاً في دولة ) IIR(ومعهد السویسري  )بوهر(موظفیها وأفرادها خارجیاً في معهد 

ساعة في  20ساعات التدریب كما یبلغ عدد ،  كان التدریب في شكل كورساتقد مصر و 
ُ  اما الان العام  في داخلیاً في السودان ، اما فئة المهندسین یتم تدریبهم  درب  الموظفینی

  . لي في ثمانیة أشهر امدرسة الطحن السویسریة وتمنحهم المدرسة شهادة دبلوم ع
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الشركة قسم وجد بیحسب طبیعة الوظیفة وحاجة التدریب و كما یتم إختیار البرامج التدریبیة 
متخصص یتبع لإدارة الموارد البشریة وهي الإدارة المسئولة عن وضع خطط وتنفیذ البرامج 

  1.خصص الشركة میزانیة مقدرة لعملیة التدریب كما تُ التدریبیة 

  : في شركة سیقا الإداري السلوك والتأدیب 

ولاتوجد  .سیقا مع ضوابط ومقاییس السلوك المقبول والمحدد یتوافق سلوك العاملین في شركة 
  . بالشركةمشاكل في السلوك وأداء العاملین 

مشاكل في العمل  يأ عند حصوللائحة مجازة من مكتب العمل و قوانینها الخاصة و لدي الشركة 
مثل هذه سلوك الأفراد تتعامل الشركة مع في مشاكل أو متمثلة في مشاكل الإنتظام في العمل 

  .المشاكل  بموجب هذه اللائحة 

 : في شركة سیقا  أداء العاملینتقییم 

وهي سلسلة من الخطوات علي تقاریر تقییم الأداء یعتمد تقییم الأداء في شركة سیقا 
قییم عملیة ت تتم والإجراءات المصممة للوصول الي قیاس أداء كل فرد في الشركة ،

داء العاملین للأعمال أبواسطة رئیس القسم وذلك من خلال الملاحظة ومتابعة  الأداء
من السنة ، بعد الست شهور الثانیة كل ست شهور  المؤكلة الیهم ، یكون التقییم 

  . ) Reviewing(حصل مراجعة للست الشهور الأولي ی

التي أظهرت تقاریر  موظفللقدم الشركة الحوافز المادیة والمعنویة التقییم تُ  عملیة  وبعد
ُ والتي العمل   فيوتمیزه , هكفاءتالأداء  مبارك شبول ( .دمها مدیر الشركة إیهاب داؤود قی
  2) .مشرف الحسابات بالشركه  -محمد

                                                             
  ) . ص 11(م ، الساعة 28/8/2017: المدیر الإداري لشركة سیقا ، مقابلة شخصیه بمكتبه ، التاریخ : مؤل عابدین س.   1

.  ظ 12م ، الساعة 28/8/2017:مشرف الحسابات بشركة سیقا ، مقابلة شخصیه بمكتبه  ، التاریخ : مبارك شنبول محمد  .  2  
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  :في الشركة التمیز المؤسسي 

، و تعتبر شركة سیقا متفردة ومتمیزة م1999منذ عام الشركة ملتزمة بمحور الجودة والتمیز 
حیث نالت الشركة جائزه الجودة العالمیة  من الشركات السودانیة ، ابین أقرانه

)ISO9001:2000  ( كما حصلت علي شهادة م 2001عام ،) كأول شركة )  الهاسب
 2009سودانیة وهي شهادة الإجازة العالمیة المعقدة في مجال سلامة المنتجات الغذائیة عام 

 ,HSE)  Healthالشركة شهادة الأیزو فيم نالت 2017وفي شهر رمضان من هذا العام  .
Safety and Enviroment(   1.  كل الفورمات  في  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
.  سمؤل عابدین ، سبق ذكره .   1  
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    الإستبانةتحلیل : المبحث الثاني 

 :  إجراءات الدراسة المیدانیة : المطلب الأول 

  : أداة الدراسة : اولاً 

حتوت المقابلة و إعتمدت الباحثة علي  الإستبانة كأداة رئیسیة لجمع معلومات الدراسة المیدانیة وإ
  :جزئین الإستبانة علي 

العمـــــــر ، (یحتــــــوي علــــــي البیانــــــات الشخصــــــیة لأفــــــراد عینــــــة الدراســــــة وتضــــــمنت  :  الأول الجــــــزء
  ).المؤهل الأكادیمي ، سنوات الخبرة ، المستوي الوظیفي ، التخصص العلمي 

ــــاني ســــؤال وعلــــي كــــل فــــرد مــــن ) 28(یحتــــوي علــــي أســــئلة الدراســــة التــــي بلــــغ عــــددها :  الجــــزء الث
مقیــــاس لیكــــرت الخماســــي الــــذي یشــــتمل ل اً كــــل ســــؤال وفقــــعلــــي إجابــــة واحــــدة عینــــة الدراســــة تحدیــــد 
  ) أوافق بشدة ، أوافق ، محاید ، لاأوافق ، لا أوافق بشدة (علي خمس مستویات 

المـــــوارد البشــــریة بشـــــركة  العـــــاملین القــــائمین علـــــي أمــــر كـــــون مــــنتی:   مجتمـــــع الدراســـــة :  ثانیــــاً 
  . سیقا للغلال

ــــة الدراســــة: ثالثــــاً  حیــــث قامــــت الباحثــــة بتوزیــــع  عشــــوائیة العینــــة ال هــــا عــــن طریــــقتــــم إختیار :  عین
  . وتم الرد علیها كاملة  إستبانة علي أفراد الدراسة  )50(

  : الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات : رابعاً 

لتحقیق أهداف الدراسة والتحقق من فرضیاتها تم  تفریغ وتحلیل الإستبانة من خلال برنامج 
ســتخدام الاختبــارات الإحصــائیة اللامعلمیــة، وذلــك بســبب أن إ ، و (SPSS)التحلیــل الإحصــائي 

  :هو مقیاس ترتیبي وقد تم استخدام الأدوات الإحصائیة التالیة مقیاس لیكرت

یســتخدم هــذا الأمــر : النســب المئویــة والتكــرارات والمتوســط الحســابي والانحــراف المعیــاري -1
 .بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار فئات متغیر ما وأیضاً یفید في وصف عینة الدراسة
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  .ثبات فقرات الإستبانةصدق و عرفة لم) Cronbach's Alpha(اختبار ألفا كرونباخ  -2
لمعرفة ما إذا كان هنالك علاقة ذات دلالة ) Chi-squire test(اختبار مربع كاي  -3

 .إحصائیة لاختبار فرضیات الدراسة
                                         : ثبات وصدق أداة الدراسة : المطلب الثاني 

  :صدق المقیاس    :اولاً 
  :المقیاس، قام الباحث بالإجراءات التالیة  للتحقق من صدق

  :الصدق الظاهري للمقیاس  : أولاً 
من الوسائل المناسبة في حالة إعداد الباحث نفسه  )Face Validity(یعد الصدق الظاهري 

لذا قام الباحث بعرض المقیاس بصورته الأولیة على عدد من الخبراء ، وقد طلب . للمقیاس
. وملاءمتها للقیاس بوجه عام) واضحة، غیر واضحة(من كل محكم تحدید وضوح كل فقرة 

رأى أن ثمة فقرات لم ترد في  وقد طلب من كل محكم كذلك، حذف أو إضافة فقرات أخرى إذا
  .المقیاس وكانت كل الفقرات صالحة لتكون من ضمن فقرات المقیاس

  : للمقیاسالثبات : ثانیاً 
فـاذا حصـل نفـس الفـرد علـى نفـس الدرجـة فـى نفـس الاختبـار  المقیاس او اتسـاقهدقة یقصد به 

. جـه عالیـة مـن الثبـاتعند تطبیقه اكثر من مرة فهنا یتصف الاختبار او المقیاس بأنـه علـى در 
  .أي قدرته فى اعطاء نفس النتائج او نتائج قریبة منها اذا ما اعید تطبیقه على نفس الافراد

  ألفا كرونباخ، وعلى النحو الأتي للتأكد من ثبات المقیاس قام الباحث باستخدام طریقة معامل 
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  )4/2/1(جدول 
  .المقیاس وللمقیاس الكليیبین قیمة معاملات الفا كرونباخ لمجالات 

  قیمة معامل ألفا كرونباخ  )الفقرات(المحاور 

  ممارسات إدارة الموارد البشریة
  0.79  استخدام الأسلوب العلمي للاختیار والتعلیم

  0.78  أداء الموارد البشریة
  0.80  تدریب العاملین في المؤسسات

  0.84  السلوك والتأدیب الإداري
  التمیز المؤسسي

  0.85  التمیز القیادي
  0.71  التمیز بتقدیم الخدمة

  0.93  )المقیاس الكلي(كل المحاور والفقرات 
  

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر: المصدر 

o  نلاحظ من هذه النتائج أن القیمة الكلیة لمعامل الثباتAlpha  وهو معامل ثبات عالي جداً  0.93یساوي.  
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  :ثالث المبحث ال

  الفرضیاتصحة  ختبارإ تحلیل البیانات و 

  :البیانات الشخصیة : أولاً 

  :النوع/1
  )4/3/1(جدول   

  التوزیع التكراري  لإجابات إفراد عینة الدراسة وفق متغیر النوع 

 النوع التكرار %النسبة 

  ذكر  41  82.0

 أنثي  9  18.0

  المجموع 50 100%

  م2017الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  إعداد : المصدر
  

  )4/3/1(شكل     
  الشكل البیاني لإجابات إفراد عینة الدراسة وفق متغیر النوع 

  
  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر

 9، وذكور %82بنسبة  من أفراد العینة 41هنالك  نأعلاه أ) 4/3/1(والشكل البیاني ) 4/3/1(یتضح من الجدول    

  .ن الشركة لاتمیل لتعیین الإناث نسبة لصعوبة طبیعة العمل أ مما یعنيمن أفراد العینة إناث 

%82, ذكر

%18, أنثي
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  :العمر /2
  )4/3/2(جدول 

  التوزیع التكراري لإجابات إفراد عینة الدراسة وفق متغیر العمر 
 العمر التكرار %النسبة 
 سنة 30- 25من   14  28.0

 سنة 40وأقل من 31من  22  44.0

 سنة 50وأقل من 41من   11  22.0

 فأكثر 51من   3  6

  المجموع  50 100%
  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر

  )4/3/2(شكل 
  الشكل البیاني لإجابات إفراد عینة الدراسة وفق متغیر العمر 

  

  م2017الدراسة المیدانیة  إعداد الباحثة من بیانات : لمصدرا

شكلت  فقد )سنه  40وأقل من  31(الفئة الغالبة هي  نأعلاه أ )4/3/2(والشكل البیاني  )4/3/2(یتضح من الجدول    
أما باقي الفئات فقد تم تقسیمها  %28بنسبة )  سنة 30 - 25(منفئة ، تلتها  عینة الدراسةأفراد من  %44نسبة 
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 51أما أصغر نسبه فكانت من نصیب فئة % 22فقد كانت نسبتها )  سنة 50وأقل من 41(من : لنحو التالي اعلي 
بین مما  %3 بنسبة فأكثر  سنة ُ   . من فئة الشباب الشركة  معظم العاملین في أن ی

  :المؤهل العلمي /3    
  )4/3/3(جدول   

  وفق متغیر المؤهل العلميالتوزیع التكراري  لإجابات إفراد عینة الدراسة                            

 المؤهل العلمي التكرار %النسبة 

  ثانوي  0  0
  جامعي  31  62.0
 فوق الجامعي  19  38.0

  أخرى  0  0
  المجموع 50 100%

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر
  )4/3/3( شكل

  المؤهل العلميلإجابات إفراد عینة الدراسة وفق متغیر الشكل البیاني  

  
  

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر
لفئة التعلیم كانت أعلي نسبة  نأأعلاه  )4/3/3(والشكل البیاني  )4/3/3(یتضح من الجدول 

تمیل ویبدو أن الشركة % 38تلتها فئة فوق الجامعي بنسبة   % 62 حیث بلغت نسبتها الجامعي
  . یحملون شهادات جامعیة فما فوقالذین توظیف الي 
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  :سنوات الخبرة/ 4

   )4/3/4(جدول 
  التوزیع التكراري لإجابات إفراد عینة الدراسة وفق متغیر سنوات الخبرة                    

 سنوات الخبرة  التكرار %النسبة 
 سنوات 5اقل من    4  8.0

 سنوات 10- 5من     37  74.0
  سنة 15أكثر من   9  18.0

  المجموع 50 100%
  

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر
  )4/3/4( شكل         

  الشكل البیاني لإجابات إفراد عینة الدراسة وفق متغیر سنوات الخبرة 

  
    

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر
 )سنوات 10- 5من  (فئة  نسبة هي  أكبر نأعلاه أ )4/3/4(والشكل البیاني  )4/3/4(یتضح من الجدول 

 )سنوات 5قل من أ(  وفئة %18بنسبة )  سنة 15أكثر من (فئة تلتها الفئة الثانیة ، %74بنسبة 
  .بها منذ فترات طویلة  اأن الشركة حافظت علي العاملین الذین عملو  وذلك یعني ،%8بنسبة 
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  :المستوى الوظیفي/ 5

  )4/3/5(جدول 
  التوزیع التكراري لإجابات إفراد عینة الدراسة وفق متغیر المستوى الوظیفي                  

 المستوى الوظیفي  التكرار %النسبة 
 مدیر عام  0  0

 مدیر إدارة  11  22.0
  موظف  37  74.0
  أخرى  2  4.0

  المجموع 50 100%
  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر

  )4/3/5( شكل
  المستوى الوظیفيالشكل البیاني لإجابات إفراد عینة الدراسة وفق متغیر  

  
  

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر
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أعلي نسبة كانت لفئة الموظفین حیث  نأ أعلاه )4/3/5(والشكل البیاني  )4/3/5(یتضح من الجدول 
الأخري  الوظائفلفئة %  4 ھي  أما أصغر نسبة % 11، تلتھا فئة مدیر إدارة بنسبة  %74 بلغت نسبتها

  .أكبرالموظفین أن الشركة حوجتها لفئة  وهذا یعني أغذیة ، تقنیین خبراء  مثل
  :العلمي التخصص/ 6

  )4/3/6(جدول 
  التخصص العلميالتوزیع التكراري لإجابات إفراد عینة الدراسة وفق متغیر                    

 التخصص العلمي  التكرار % النسبة
  علوم إداریة  27  54.0

 حاسوب  7  14.0

  ھندسة  3  6.0

  أخري  13  26.0

  المجموع  50 100%

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر
  )4/3/6( شكل

  العلميإفراد عینة الدراسة وفق متغیر التخصص  الشكل البیاني لإجابات 

 
  

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر
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أن الفئة الغالبة كانت لتخصص العلوم  هأعلا )4/3/6( والشكل البیاني )4/3/6( الجدول یوضح 
ة بنسب خبراء أغذیة ، تقنیین  مثلمن عینة الدراسة تلتها فئة الوظائف الأخري  %54 بنسبةالإداریة 

  %6 نسبةنت من نصیب فئة المهندس بـــــأما أصغر نسبة فكا %14 فئة الحاسوب  بنسبةثم % 26
 . وهذا یوضح أن أغلب العاملین بالشركة تخصص علوم إداریة 

  :محاور الاستبانة:ثانیاً 
  .ممارسات إدارة الموارد البشریة: المحور الأول

  فقرة استخدام الأسلوب العلمي للإختیار والتعیین) أ(
  یتم استخدام الأسلوب العلمي في اختیار وتعیین العاملین: بارة الأولىالع

  )4/3/7(جدول 
  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى        

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  20 40.0
 أوافق 27 54.0
 محاید 2  4.0
 لا أوافق 1 2.0

 لا أوافق بشدة  0 0

  المجموع 50  100%
  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر               

 فرد 20 ویوافقون   %54 بنسبةمن أفراد العینة  27أعلاه أن هنالك  )4/3/7(یتضح من الجدول 
 .العاملینیتم إستخدام الأسلوب العلمي في إختیار وتعیین علي أنه بشدة  ونوافقی% 40بنسبة 

  %2 بنسبة فرد 1و، %4فرد محایدین بنسبة  2 عددیوجد كما ، ویمثلون غالبیة أفراد العینة 
بینهذا یوافق علي العبارة ، و لا ُ  .تتبع الأسالیب العلمیة في الإختیار والتعیینأن الشركة  ی
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  إن اختیار أعضاء لجنة الاختیار تتم بصورة علمیة: العبارة الثانیة
  )4/3/8(جدول    

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة           

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  10 20.0
 أوافق 32 64.0
 محاید 7  14.0
 لا أوافق 1 2.0
 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  
  م2017من بیانات الدراسة المیدانیة  إعداد الباحثة : المصدر                          

یوافقون  %64 نسبتهممن أفراد العینة  32أعلاه أن هنالك  )4/3/8(جدول یتضح من الجدول 
،  إن اختیار أعضاء لجنة الاختیار تتم بصورة علمیةعلي یوافقون بشدة % 20بنسبة  أفراد 10و
لایوافق علي العبارة ،  وهذا یؤكد % 2بنسبة  فرد 1عدد و محایدین % 14من أفراد العینة بنسبة  7و

ُ في الشركة یتم تكوینها بصورة علمیة العاملین أن أعضاء لجنة إختیار وتعیین  راعي فیها وی
  التخصصیة 

علنة: الثالثةالعبارة    یتم تحدید شروط تعیین واضحة لاختیار الأكثر ملائمة للوظائف المُ
  : أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة التوزیع التكراري لإجابات )4/3/9(جدول 

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  16 32.0
 أوافق 27 54.0
 محاید 5  10.0
 لا أوافق 2 4.0
 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                
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فرد بنسبة  16ویوافقون % 54بنسبة  من أفراد العینة  27أن هنالك  )4/3/9( یتضح من الجدول 
ر الأكثر ملائمة الشركة تقوم بتحدید شروط تعیین واضحة لإختیا  علي أنیوافقون بشدة % 32

لایوافقون علي % 4فرد بنسبة  2محایدین و% 10أفراد بنسبة  5وجد ، بینما  للوظائف المعلنة
  .  الأشخاص الملائمین أن الشركة تقوم بتعیین  وهذا یعني .العبارة

  یتم اختیار وتعیین العاملین من ذوي الخبرة لشغل الوظائف: الرابعةالعبارة  

  )4/3/10(جدول 
  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة         

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  19 38.0
 أوافق 22 44.0
 محاید 6  12.0
 لا أوافق 3 6.0
 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  
  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                  

  

 فـرد 19و یوافقـون% 44 مـن أفـراد العینـة بنسـبة 22أعـلاه أن هنالـك  )4/3/10(یتضح من الجـدول
الشــركة تقــوم بإختیــار وتعیــین العــاملین مــن ذوي الخبــرة لشــغل  علــي أن یوافقــون بشــدة %38بنســبة 

 علـــيیوافقـــون لا %6أفـــراد بنســبة  3 عـــددو ، محایــدین % 12 بنســـبة أفـــراد 6كمـــا یوجــد ، الوظــائف 
 . تفضل إختیار العاملین الذین لدیهم خبرة سابقة بالوظیفة المطلوبة أن الشركة   مما یعني العبارة 
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من مصادر أخرى  غیر المقابلـة  للوظائف تهتم الشركة بجمع بیانات ومعلومات عن المتقدمین: الخامسةالعبارة 

  .  امها في المفاضلة والتعییندوالاختیار لغرض استخ
  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة  )4/3/11(دول ج

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 بشدة أوافق  10 20.0
 أوافق 18 36.0
 محاید 14  28.0
 لا أوافق 8 16.0

 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  
  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                  

 أفراد 10و یوافقون% 36بنسبة من أفراد العینة  18أعلاه أن هنالك  )4/3/11(یتضح من الجدول 
بجمع بیانات ومعلومات عن المتقدمین من مصادر أخرى الشركة تهتم  علي أن یوافقون بشدة% 20بنسبة 

% 28بنسبة من أفراد العینة  14بینما وجد . امها في المفاضلة والتعیین د، غیر المقابلة والاختیار لغرض استخ
 وتعیین إختیارعملیة  في دققتُ أن الشركة   یعني ذاهو لایوافقون علي العبارة ، % 16أفراد بنسبة  8محایدین و

  .أهم وأحرج الموارد في المنظمة 
  فقرة أداء الموارد البشریة) ب( 

  تعتمد الشركة على تقاریر تقییم أداء العاملین في اتخاذ القرارات المتعلقة بشؤون العاملین: ىالعبارة الأول
  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى  )4/3/12(جدول 

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  15 30.0
 أوافق 23 46.0
 محاید 6  12.0
 لا أوافق 4 8.0
 لا أوافق بشدة  2 4.0
  المجموع 50  100%

  م2017المیدانیة  إعداد الباحثة من بیانات الدراسة : المصدر                       
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بنسبة  فرد 15ویوافقون % 46 بنسبةمن أفراد العینة  23أن هنالك  )4/3/12(یتضح من الجدول 
على تقاریر تقییم أداء العاملین في اتخاذ القرارات علي أن الشركة تعتمد یوافقون بشدة  30%

 %8أفراد بنسبة  4و محایدین% 12من أفراد العینة بنسبة  6ما وجد ك ، المتعلقة بشؤون العاملین
تري أن الوسیلة أن الشركة  وهذا یعني ،لایوافقون بشدة علي العبارة % 4فرد بنسبة  2لایوافقون و

ساعد في عملیة  إتخاذ القرارات ت تيال لمعرفة وتقییم أداء العاملین هي تقاریر الأداء  المثلي 
  . المتعلقة بالموارد البشریة 

  الحوافز المادیة والمعنویة بناءً على نتائج تقییم الأداءیتم تقدیم : العبارة الثانیة
  )4/3/13(جدول     

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة            

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  17 34.0
 أوافق 25 50.0
 محاید 4  8.0
 لا أوافق 3 6.0
 لا أوافق بشدة  1 2.0
  المجموع 50  100%

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر              
 17، ویوافقون % 50بنسبة من أفراد العینة  25أعلاه أن هنالك  )4/3/13(یتضح من الجدول 

لي بناءاً ععلي أن الشركة تقوم بتقدیم الحوافز المادیة والمعنویة یوافقون بشدة  %34بنسبة فرد 
 فردلایوافقون و % 6بنسبة  فرادأ 3، ومحایدین  %8بنسبة  فرادأ 4وجد كما  نتائج تقییم الأداء ،

أثبتت  الشركة تقوم بتحفیز العاملین الذینلایوافق علي العبارة ، وهذا یدل أن  %2بنسبة  دواح
 . تقاریر الأداء كفاءتهم وتمیزهم في العمل 
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  أداء العاملین بالشركة لتقییمیتم استخدام طرق متنوعة : العبارة الثالثة    
  )4/3/14(جدول 

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة       

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  11 22.0
 أوافق 19 38.0
 محاید 16  32.0
 لا أوافق 4 8.0
 بشدة لا أوافق  0 0
  المجموع 50  100%

  
  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر              

فرد  11و  )%38(نسبتهم  بلغتمن أفراد العینة  19 أعلاه أن هنالك )4/3/14(یتضح من الجدول 
فرد بنسبة  16و ، لتقییم أداء العاملینتستخدم طرق متنوعة الشركة  علي أنبشدة  یوافقون% 22 بنسبة

في   أخري طرقأن الشركة تعتمد علي  هذا یعني و  لایوافقون علي العبارة ، % 8أفراد بنسبة  4محایدین و% 32
  . تقییم أداء العاملین لدیها 

  تساعد عملیة تقییم الأداء في تحدید مواطن الضعف لدى العاملین: الرابعةالعبارة 
  )4/3/15(جدول 

  التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعةالتوزیع        

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  22 44.0
 أوافق 19 38.0
 محاید 4  8.0
 لا أوافق 5 10.0

 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  
  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                 
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 یوافقون بشدة% 44بنسبة من أفراد العینة  22أن هنالك  أعلاه  )4/3/15(یتضح من الجدول     
في تحدید مواطن الضعف لدى أن عملیه تقییم الأداء تساعد  علي یوافقون %38بنسبة  فرد 19و

 5و محایدین %)8(بنسبة أفراد  4 ، وعددأن عدد الموافقین یمثلون الفئة الغالبة  ونجد  العاملین 
أن الشركة تتعرف علي أداء العاملین من خلال ویبدو  لایوافقون علي العبارة ،%) 10( بنسبةأفراد 

  .  تقاریر الأداء التي تعكس مواطن الضعف لیتم معاجتها
   فقرة تدریب العاملین في المؤسسات) ج(

  ومعارفهمتوفر الشركة للعاملین دورات تدریبیة بغرض تطویر مهاراتهم : العبارة الأولى

  )4/3/16(جدول 
  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى         

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  21 42.0
 أوافق 24 48.0
 محاید 3  6.0
 لا أوافق 0 0

 لا أوافق بشدة  2 4.0
  المجموع 50  100%

  م2017الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  إعداد : المصدر                     
 21عددو یوافقون % 48 بنسبةمن أفراد العینة  24 أعلاه أن هنالك )4/3/16( یتضح من الجدول

للعاملین دورات تدریبیة بغرض تطویر علي أن الشركة توفر یوافقون بشدة % 42بنسبة  فرد
محایدین  فرادأ 3عدد و  ، ىالغالبیة العظم یمثلون عددالموافقین علي العبارة مهاراتهم ومعارفهم،

ة مهتمه الشرك أنوهذا یؤكد  لایوافقون بشدة علي العبارة ، %4 بنسبةآخرین  2و %6 بنسبة
 بتدریب وتطویر العاملین 
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  تؤمن الشركة بأن التدریب أفضل وسیلة لإكتساب المهارات العملیة: العبارة الثانیة

  )4/3/17(دول ج
  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة               

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  21 42.0
 أوافق 24 48.0
 محاید 4  8.0
 لا أوافق 0 0

 لا أوافق بشدة  1 2.0
  المجموع 50  100%

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر             
% 42بنسبة منهم  21و یوافقون% 48بنسبة من أفراد العینة  24 أعلاه أن هنالك )4/3/17(یتضح من الجدول 

أفراد  4 یوجدكما  .وسیلة لإكتساب المهارات العملیة التدریب أفضل  علي أن الشركة تؤمن بأن یوافقون بشدة 
التدریب  قدر أهمیةویبدو أن الشركة تُ  . علي العبارة لایوافق بشدة% 2بنسبة  فرد 1عدد محایدین و % 8بنسبة 

   . شركة من فوائد كثیرة  من خلال الدورات التدریبیة التي توفرها للعاملین بالشركة ومایعود علي ال
  تؤدي الدورات التدریبیة إلى رفع إحساس العاملین بإنتمائهم إلى الشركة: العبارة الثالثة

  )4/3/18(جدول رقم      
  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة       

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  20 40.0
 أوافق 25 50.0
 محاید 5  10.0

 لا أوافق 0 0
 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  م2017المیدانیة  إعداد الباحثة من بیانات الدراسة : المصدر                  
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بنسبة  فرد 20 ویوافقون % 50 بنسبةمن أفراد العینة  25 أن هنالك )4/3/18( یتضح من الجدول
ي أن الدورات التدریبیة تؤدي الي رفع إحساس العاملین بإنتمائهم الي یوافقون بشدة  عل%  40

 ، محایدین %10بنسبة  فرادأ 5بینما وجد ،  من عینة الدراسةالعظمي ة یویمثلون الغالب الشركة 
بالقیام بالدورات التدریبیة التي تؤدي إلي رفع  الروح المعنویه للعاملین  مهتمةأن الشركة  وهذا یعني

   خصص الشركة میزانیة لعملیة تدریب العاملینتُ : العبارة الرابعة
  )4/3/19 (جدول 

  العبارة الرابعةالتوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على             

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  22 44.0
 أوافق 24 48.0

 محاید 4  8.0
 لا أوافق 0 0
 لا أوافق بشدة  0 0

  المجموع 50  100%
  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                                                

% 44بنسبة  22، و یوافقون% 48 بنسبةمن أفراد العینة  24 أعلاه أن هنالك )4/3/19( یتضح من الجدول 
هذا و  محایدین ،% 8أفراد بنسبة  4و،  لعملیة تدریب العاملینخصص میزانیة علي أن الشركة تُ  یوافقون بشدة

  . من قبل الشركة یؤكد أن مستوي التوجه نحو التدریب عالي 
تهتم الإدارة العلیا بالشركة بإقامة الدورات المتخصصة التي تهدف إلى تعریف الموظفین في : الخامسةالعبارة 

  جمیع المستویات بأهمیة خدمة العملاء والتمیز في خدمتهم
  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة )4/3/20(جدول                    

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  18 36.0
 أوافق 23 46.0

 محاید 9  18.0
 لا أوافق 0 0
 لا أوافق بشدة  0 0

  المجموع 50  100%
         

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                                                               
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فرد بنسبة  18ویوافقون % 46بنسبة من أفراد العینة  23 أن هنالك )4/3/20( یتضح من الجدول
أن وهذا یعني  محایدین ،%) 18(أفراد بنسبة  9العبارة بینما وجد علي یوافقون بشدة %) 36(

  .تهتم برضا العمیل الشركة ب الإدارة العلیا
  فقرة السلوك والتأدیب الإداري ) د(

  الشركة بضبط ومراقبة سلوك العاملین في الشركةتهتم : العبارة الأولى

  )4/3/21(جدول 
  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى            

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  14 28.0
 أوافق 36 72.0

 محاید 0  0
 لا أوافق 0 0
 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                  

وهذا یعني یوافقون % 72 بنسبةمن أفراد العینة  36 أعلاه أن هنالك )4/3/21(یتضح من الجدول 
بضبط تهتم أن الشركة یوافقون بشدة علي % 28فرد بنسبة  14و،  أن أغلب الإجابات كانت موافق

 . أن الشركة تؤكد علي مبدأ الإنضباط في العمل  وهذا یعنيومراقبة سلوك العاملین في الشركة ، 
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  تقوم الشركة بتطبیق نظام التأدیب الإداري على العاملین: العبارة الثانیة
  )4/3/22(جدول 

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة         

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  17 34.0
 أوافق 20 40.0
 محاید 10  20.0
 لا أوافق 3 6.0
 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                                   
فرد  17ویوافقون % 40 بنسبةمن أفراد العینة  20أعلاه أن هنالك   )4/3/22(یتضح من الجدول 

أفراد  10، وبتطبیق نظام التأدیب الإداري على العاملینتقوم  الشركة  أن علي یوافقون بشدة % 34بنسبة 
العقاب  قیتطبب تقوم أن الشركة وهذا یعني،   لایوافقون علي العبارة% 6أفراد بنسبة  3محایدین ، و% 20بنسبة 

  . مخالفات في العمل  حدوث عند علي العاملین 
تقوم الشركة بتطبیق مبدأ التحقیق في الظروف والملابسات التي تحیط بإرتكاب العامل للمخالفة : الثالثةالعبارة 

  قبل توقیع العقوبة
  )4/3/23(جدول رقم 

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة                                   

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  13 26.0
 أوافق 23 46.0
 محاید 12  24.0
 لا أوافق 2 4.0
 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  م2017المیدانیة  إعداد الباحثة من بیانات الدراسة : المصدر                   
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فرد بنسبة  13و یوافقون% 46 بنسبةمن أفراد العینة  23أن هنالك  )4/3/23(یتضح من الجدول 
الشركة  تقوم بتطبیق مبدأ التحقیق في الظروف والملابسات التي  أنیوافقون بشدة علي  26%

 2محایدین و%  24فرد بنسبة  12، بینما وجد  تحیط بإرتكاب العامل للمخالفة قبل توقیع العقوبة
ات  اللازمة قبل لإجراءأن الشركة  تتبع امما تَبین ویبدو   علي العبارة ، ونلایوافق% 4فرد بنسبة 

  .توقیع العقوبة 
  ترى الشركة أن تطبیق مبدأ العقاب یؤدي إلى إضعاف السلوك غیر المرغوب فیه: لعبارة الرابعةا

  )4/3/24(  جدول
  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة       

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  13 26.0
 أوافق 17 34.0
 محاید 17  34.0
 لا أوافق 3 6.0

 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  م2017الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  إعداد : المصدر                                       
فرد  13و ،یوافقون% 34 بنسبةمن أفراد العینة  17 أعلاه أن هنالك )4/3/24(یتضح من الجدول 

 ترى تطبیق مبدأ العقاب یؤدي إلى إضعاف السلوك غیر أن الشركة یوافقون بشدة% 26بنسبة 
لایوافقون علي % 6أفراد بنسبة  3وعدد  ،محایدین  % 34 بنسبة فرد 17 وعدد ، المرغوب فیه

 . یعود بالمنفعة مخالفة في العمل الق العقوبة عند إرتكاب یتطب الشركة تري أن  ویبدو أن .العبارة
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  توقع الشركة العقوبات التي تنص علیها قوانین العمل فقط: العبارة الخامسة
  )4/3/25(جدول 

  أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسةالتوزیع التكراري لإجابات          

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  16 32.0
 أوافق 23 46.0
 محاید 6  12.0

 لا أوافق 2 4.0
 لا أوافق بشدة  3 6.0

  المجموع 50  100%
                  

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر             
فرد بنسبة  16، ویوافقون % 46 بنسبة من أفراد العینة  23أن هنالك   أعلاه )4/3/25( یتضح من الجدول 

% 12أفراد بنسبة  6عدد و أن الشركة توقع العقوبات التي تنص علیها قوانین العمل فقط ، یوافقون بشدة % 32
أن ، مما یعني علي العبارة لایوافقون بشدة % 6أفراد بنسبة  3و  قانلایواف% 4فرد بنسبة  2عددمحایدین و 

  . بقوانین العمل ملتزمة الشركة 
  .التمیز المؤسسي: المحور الثاني

  فقرة التمیز القیادي) أ(

  تؤكد الإدارة العلیا في الشركة على الإلتزام بمضامین التمیز القیادي بالمقارنة بالمنافسین: ىالعبارة الأول
  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى  )4/3/26(جدول 

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  19 38.0
 أوافق 27 54.0
 محاید 3  6.0
 لا أوافق 1 2.0
 لا أوافق بشدة  0 0

  المجموع 50  100%
  م2017المیدانیة  إعداد الباحثة من بیانات الدراسة : المصدر                   
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فرد  19ویوافقون % 54 نسبتها من أفراد العینة 27 أن هنالك )4/3/26( یتضح من الجدول
على الإلتزام بمضامین التمیز الإدارة العلیا في الشركة تؤكد أن علي یوافقون بشدة %  38بنسبة 

لایوافق علي % 2وفرد واحد بنسبة % 6أفراد محایدین بنسبة  3و،  القیادي بالمقارنة بالمنافسین
میزة البمعاییر التمیز القیادي وتحقیق  ملتزمة  الشركة الإدارة العلیا بأن  مما یوضح  العبارة ، 

  . تنافسیة ال
  لاءالعمتضع الإدارة العلیا في الشركة الأهداف الإستراتیجیة إستناداً إلى حاجات ورغبات : الثانیةالعبارة 

  )4/3/27(جدول 
  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة             

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  18 36.0
 أوافق 24 48.0
 محاید 6  12.0
 لا أوافق 2 4.0
 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                     
عدد و یوافقون % 48بنسبة  من أفراد العینة 24أعلاه أن هنالك   )4/3/27( یتضح من الجدول 

أن الإدارة العلیا في الشركة تضع الأهداف الإستراتیجیة إستناداً یوافقون بشدة % 36فرد بنسبة  18
 مما یعني لایوافقون علي العبارة % 4فرد بنسبة  2عدد كما وجد  ، لاءإلى حاجات ورغبات العم

 .  تضع أهدافها الإستراتیجیة بناءاً علي مایطلبة العملاء ان الشركة 
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  تسعى الإدارة العلیا في الشركة بإستمرار إلى تحقیق مركز تنافسي جید: الثالثةالعبارة 
  )4/3/28(جدول 

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة         

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  25 50.0
 أوافق 21 42.0
 محاید 4  8.0
 لا أوافق 0 0
 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                 
 بشدةیوافقون % 50 بنسبةمن أفراد العینة  25 أن هنالكأعلاه  )4/3/28( یتضح من الجدول

أن الإدارة العلیا علي  یوافقون% 42فرد بنسبة  21عدد و ، أفراد العینة  نصفویمثلون علي العبارة 
 مما یعني ،%8أفراد محایدین بنسبة  4و ،الشركة تسعى بإستمرار إلى تحقیق مركز تنافسي جیدفي 

  . مهارة القیادیة أن قادة الشركة  یمتازوا بال
  یحوز القائد بالشركة على الإحترام وثقة الأفراد العاملین: الرابعةالعبارة 

  )4/3/29(جدول 
  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة              

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 بشدةأوافق   24 48.0
 أوافق 19 38.0
 محاید 5  10.0
 لا أوافق 2 4.0
 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر             
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 19، و بشــدةیوافقــون % 48 بنســبة مــن أفــراد العینــة 24 أن هنالــك )4/3/29(یتضــح مــن الجــدول 
ـــون % 38فـــرد بنســـبة  ـــي أن یوافق ـــى اعل ـــراد العـــاملین ، القائـــد بالشـــركة یحـــوز عل ـــة الأف لإحتـــرام وثق

 2محایــدین و% 10أفــراد بنســبة  5 والملاحــظ أن عــدد المــوافقین یمثلــون الغالبیــة العظمــي بینمــا وجــد
  . القائد الفذ أن مدیر عام الشركة یحمل صفات  عنيلایوافقون علي العبارة ، وهذا ی% 4فرد بنسبة 

  فقرة التمیز بتقدیم الخدمة) ب(

  تقوم الشركة بإجراء إستطلاعات مستمرة للتعرف على حاجات العملاء المتنوعة: ىالعبارة الأول
  )4/3/30(جدول 

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى           

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 بشدة أوافق  14 28.0
 أوافق 28 56.0
 محاید 5  10.0
 لا أوافق 2 4.0
 لا أوافق بشدة  1 2.0
  المجموع 50  100%

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                        
فرد  14و یوافقون % 56 بنسبةمن أفراد العینة  28أن هنالك   )4/3/30( یتضح من الجدول 

الشركة تقوم بإجراء إستطلاعات مستمرة للتعرف على حاجات علي أن یوافقون بشدة % 28بنسبة 
لایوافق بشدة و % 2محایدین وفرد واحد بنسبة % 10أفراد بنسبة  5بینما وجد العملاء المتنوعة ، 

یق رضا قأن الشركة تسعي بإستمرار لتح یعنيعلي العبارة ، مما  انلایوافق% 4فرد بنسبة  2
 . من خلال إدخال التحسینات علي السلع العمیل 
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  تخضع عملیات تقدیم الخدمات المختلفة إلى تحسین مستمر: الثانیةالعبارة 
  )4/3/31(جدول 

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة             

 الإجابة  العدد  %النسبة 

 بشدةأوافق   19 38.0
 أوافق 24 48.0

 محاید 6  12.0
 لا أوافق 0 0

 لا أوافق بشدة  1 2.0
  المجموع 50  100%

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                         
فرد  19ویوافقون % 48 بنسبةمن أفراد العینة  24أعلاه أن هنالك   ) 4/3/31(جدول یتضح من الجدول 

  ، مستمرالتحسین الإلى تخضع ملیات تقدیم الخدمات المختلفة علي أن عیوافقون بشدة %  38بنسبة 
أن الشركة تعمل بإستمرار  مما یعنيلایوافق علي العبارة % 2فرد بنسبة  1ومحایدین ،  % 12أفراد بنسبة  6 و

  . علي تحسین خدماتها 
   الخدمات بالسهولةتتسم إجراءات تقدیم : العبارة الثالثة

  )4/3/32(جدول  
  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة           

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  12 24.0
 أوافق 26 52.0

 محاید 11  22.0
 لا أوافق 1 2.0
 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  
  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                       

فرد بنسبة  12، ویوافقون % 52 بنسبةمن أفراد العینة  26أن هنالك   )4/3/32(یتضح من الجدول 
  ،  محاید% 22فرد بنسبة  11أن إجراءات تقدیم الخدمات تتسم  بالسهولة  و یوافقون بشدة% 24
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تقوم بتقدم  الخدمة لعملائها  ، ویبدو أن الشركة  العبارة علي لایوافقون% 2فرد بنسبة  1وعدد 
  .دون صعوبات 

  لوجیة الحدیثة في تقدیم خدماتهاو على الوسائل التكن تعتمد الشركة: العبارة الرابعة
  )4/3/33(جدول 

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة             

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  21 42.0
 أوافق 26 52.0
 محاید 3  6.0
 لا أوافق 0 0
 لا أوافق بشدة  0 0
  المجموع 50  100%

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                        
 21عدد و بشدة یوافقون % 52 بنسبةمن أفراد العینة  26أعلاه أن هنالك   )4/3/33(یتضح من الجدول 

   أن الشركة  تعتمد على الوسائل التكنلوجیة الحدیثة في تقدیم خدماتها عليیوافقون %  42فرد بنسبة 
أن محایدین ، وهذا یؤكد % 6أفراد بنسبة  3 دیوجو ،  ومن الملاحظ أن الموافقون یمثلون الغالبیة العظمي 

  . في تقدیم الخدمة  الحدیثة التكنلوجیة  الشركة تستخدم الطرق 
تحرص الشركة على جودة وتنوع خدماتها وتقدیم أفضل الأسعار مقارنة مع الشركات : العبارة الخامسة

  المنافسة
  )4/3/34(جدول 

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة            

 الإجابة  العدد  %النسبة 
 أوافق بشدة  19 38.0
 أوافق 19 38.0
 محاید 11  22.0

 لا أوافق 0 0 
 لا أوافق بشدة  1 2.0
  المجموع 50  100%

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر                  
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 19 و بشدة،یوافقون % 38بنسبة  من أفراد العینة 19أن هنالك   )4/3/34( یتضح من الجدول 
على جودة وتنوع خدماتها وتقدیم أفضل الأسعار  تحرصیوافقون أن الشركة % 38 فرد بنسبة

فرد بنسبة  11بینما وجد  ،  أن عدد الموافقون یمثلون الغالبیة ،  والملاحظ مقارنة مع الشركات
أن الشركة متمیزة  مما یعنيلایوافق بشدة علي العبارة ، % 2فرد بنسبة  1محایدین و عدد % 22

  .بین أقرانها
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  : التوزیع التكراري والإحصاء الوصفي لإجابات :اً لثثا 
  ممارسات إدارة الموارد البشریة: المحور الأول

  )4/3/35(جدول 
  استخدام الأسلوب العلمي للإختیار والتعیین) أ(

 مقیاسال العبارة
أوافق 
لا  محاید أوافق بشدة

 أوافق
 لا أوافق
سط بشدة

تو
الم

بي 
سا

لح
ا

ف 
حرا

لان
ا

ري 
عیا

الم
 

ترتیب 
  العبارة

  
 النتیجة

1 
  

 یتم إستخدام الأسلوب العلمي في الإختیار والتعیین
 0 1 2 27 20 التكرار

أوافق   1 0.653 4.32
 0 2.0 4.0 54.0 40.0 %النسبة بشدة

 ر أعضاء لجنة الإختیار تتم بصورة علمیة إن إختیا 2
 0 2.0 14.0 64.0 20.0 %النسبة أوافق  4 0.654 4.02 0 1 7 32 10 التكرار

 یتم تحدید شروط واضحة لإختیار الأكثر ملائمة للوظائف  3
 0 4.0 10.0 54.0 32.0 %النسبة أوافق  2 0.756 4.14 0 2 5 27 16 التكرار

4 
یتم إختیار وتعیین العاملین من ذوي الخبرة لشغل 

 الوظائف 
 0 3 6 22 19 التكرار

 0 6.0 12.0 44.0 38.0 %النسبة أوافق  3 0.857 4.14

5 

تهتم الشركه بجمع بیانات ومعلومات عن المتقدمین من 
غیر المقابله والاختیار لغرض أستخدامها , مصادر اخري 

 .في المفاضله و التعیین

 0 8 14 18 10 التكرار

 أوافق  5 0.989 3.60
 0 16.0 28.0 36.0 20.0 %النسبة

 موافق 4.04 النھائیة النتیجة
  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر

  . في إجابات أفراد العینة موافقةوتمثل درجة  4.04یتضح من الجدول أعلاه أن متوسط النتیجة النهائیة لعبارات إستخدام الأسلوب العلمي للإختیار والتعیین هي 
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  )4/3/36(جدول 
  أداء الموارد البشریة) ب(

 مقیاسال العبارة
أوافق 
لا  محاید أوافق بشدة

 أوافق
 لا أوافق
سط بشدة

تو
الم

بي 
سا

لح
ا

ف 
حرا

لان
ا

ري 
عیا

الم
 

ترتیب 
  العبارة

  
 النتیجة

1 
اداء العاملین في اتخاذ م تعتمد الشركه علي تقاریر تقیی

 القرارات المتعلقه بشؤون العاملین
 2 4 6 23 15 التكرار

 4.0 8.0 12.0 46.0 30.0 %النسبة أوافق  3 1.055 3.90

2 
قدیم الحوافز المادیه والمعنویه بناءاً علي نتائج تقییم یتم ت
 الاداء

 1 3 4 25 17 التكرار
 2.0 6.0 8.0 50.0 34.0 %النسبة أوافق  2 0.922 4.08

 یتم استخدام طرق متنوعه لتقییم اداء العاملین بالشركه 3
 0 8.0 32.0 38.0 22.0 %النسبة أوافق  4 0.899 3.74 0 4 16 19 11 التكرار

4 
تساعد عملیه تقییم الاداء في تحدید مواطن الضعف لدي 

 العاملین
 0 5 4 19 22 التكرار

 0 10.0 8.0 38.0 44.0 %النسبة أوافق  1 0.955 4.16

 موافق 3.97 النھائیة النتیجة
  

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر
  . في إجابات أفراد العینة موافقةوتمثل درجة  3.97هي  أداء الموارد البشریةیتضح من الجدول أعلاه أن متوسط النتیجة النهائیة لعبارات 
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  )4/3/37(جدول 
  تدریب العاملین في المؤسسات) ج(

 مقیاسال العبارة
أوافق 
لا  محاید أوافق بشدة

 أوافق
 لا أوافق
سط بشدة

تو
الم

بي 
سا

لح
ا

ف 
حرا

لان
ا

ري 
عیا

الم
 

ترتیب 
  العبارة

  
 النتیجة

1 
للعاملین دورات تدریبیه بغرض تطویر  ةتوفر الشرك

 مهاراتهم ومعارفهم
 2 0 3 24 21 التكرار

اوافق   4 0.894 4.24
 4.0 0 6.0 48.0 42.0 %النسبة بشدة

2 
ركه بان التدریب افضل وسیله لاكتساب تؤمن الش

 المهارات العملیه 
 1 0 4 24 21 التكرار

اوافق   3 0.784 4.28
 2.0 0 8.0 48.0 42.0 %النسبة بشدة

3 
تؤدي الدورات التدریبیه الي رفع احساس العاملین 

 بانتمائهم الي الشركه
 0 0 5 25 20 التكرار

اوافق   2 0.647 4.30
 0 0 10.0 50.0 40.0 %النسبة بشدة

 تخصص الشركه میزانیه لعملیه تدریب العاملین 4
اوافق   1 0.631 4.36 0 0 4 24 22 التكرار

 0 0 8.0 48.0 44.0 %النسبة بشدة

5 

تهتم الاداره بالشركه باقامه الدورات المتخصصه التي 
تهدف الي تعریف الموظفین في جمیع المستویات باهمیه 

 العملاء والتمیز في خدمتهمخدمه 

 0 0 9 23 18 التكرار

 0 0 18.0 46.0 36.0 %النسبة اوافق  5 0.719 4.18

 أوافق بشدة 4.27 النھائیة النتیجة
  

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر
  . وتمثل درجة موافقة بشدة في إجابات أفراد العینة 4.27لعبارات تدریب العاملین في المؤسسات هي  یتضح من الجدول أعلاه أن متوسط النتیجة النهائیة 
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  )4/3/38(دول ج
  السلوك والتأدیب الإداري) د(

 مقیاسال العبارة
أوافق 
لا  محاید أوافق بشدة

 أوافق
 لا أوافق
سط بشدة

تو
الم

بي 
سا

لح
ا

ف 
حرا

لان
ا

ري 
عیا

الم
 

ترتیب 
  العبارة

  
 النتیجة

 شركه بضبط ومراقبه سلوك العاملین بالشركهتهتم ال 1
اوافق   1 0.454 4.28 0 0 0 36 14 التكرار

 0 0 0 72.0 28.0 %النسبة بشدة

 ركه بتطبیق نظام التادیب الاداري علي العاملینتقوم الش 2
 0 6.0 20.0 40.0 34.0 %النسبة اوافق  2 0.892 4.02 0 3 10 20 17 التكرار

3 

تقوم الشركه بتطبیق مبدأ التحقیق في الظروف 
والملابسات التي تحیط بارتكاب العامل للمخالفه قبل 

 توقیع العقوبه

 0 2 12 23 13 التكرار

 0 4.0 24.0 46.0 26.0 %النسبة اوافق  4 0.818 3.94

4 
تري الشركه ان تطبیق مبدا العقاب یؤدي الي اضافه 

 .السلوك غیر المرغوب فیه
 0 3 17 17 13 التكرار

 0 6.0 34.0 34.0 26.0 %النسبة اوافق  5 0.904 3.80

5 
توقع الشركه العقوبات التي تنص علیها قوانین العمل 

 .فقط
 3 2 6 23 16 التكرار

 6.0 4.0 12.0 46.0 32.0 %النسبة اوافق  3 1.077 3.94

 موافق 3.99 النھائیة النتیجة
  

  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر
  .في إجابات أفراد العینة موافقةوتمثل درجة  3.99هي  السلوك والتأدیب الإداريیتضح من الجدول أعلاه أن متوسط النتیجة النهائیة لعبارات    
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  :التوزیع التكراري والإحصاء الوصفي لإجابات  
  التمیز المؤسسي: المحور الثاني

  )4/3/39(جدول 
  التمیز القیادي) أ(

 مقیاسال العبارة
أوافق 
لا  محاید أوافق بشدة

 أوافق
 لا أوافق
سط بشدة

تو
الم

بي 
سا

لح
ا

ف 
حرا

لان
ا

ري 
عیا

الم
 

ترتیب 
  العبارة

  
 النتیجة

1 
تؤكد الاداره العلیا في الشركه علي الالتزام بمضامین 

 االتمیز القیادي بالمقارنه بالمنافسین
 0 1 3 27 19 التكرار

اوافق   3 0.671 4.28
 0 2.0 6.0 54.0 38.0 %النسبة بشدة

2 
اره العلیا في الشركه الاهداف الاستراتیجیه تضع الاد

 استنادا الي حاجات ورغبات العملاء
 0 2 6 24 18 التكرار

 0 4.0 12.0 48.0 36.0 %النسبة أوافق  4 0.792 4.16

3 
تسعي الاداره العلیا في الشركه باستمرار الي تحقیق مركز 

 تنافسي جید 
 0 0 4 21 25 التكرار

اوافق   1 0.642 4.42
 0 0 8.0 42.0 50.0 %النسبة بشدة

اوافق   2 0.814 4.30 0 2 5 19 24 التكرار یحوز القائد بالشركه علي الاحترام وثقه الافراد العاملین 4
 0 4.0 10.0 38.0 48.0 %النسبة بشدة

 موافق بشدة 4.29 النھائیة النتیجة
  

  م2017الدراسة المیدانیة  إعداد الباحثة من بیانات : المصدر
  . في إجابات أفراد العینة موافقة بشدةوتمثل درجة  4.29هي  التمیز القیاديیتضح من الجدول أعلاه أن متوسط النتیجة النهائیة لعبارات 
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  )4/3/40(جدول 
  التمیز بتقدیم الخدمة) ب(

 مقیاسال العبارة
أوافق 
لا  محاید أوافق بشدة

 أوافق
 لا أوافق
سط بشدة

تو
الم

بي 
سا

لح
ا

ف 
حرا

لان
ا

ري 
عیا

الم
 

ترتیب 
  العبارة

  
 النتیجة

1 
باجراء استطلاعات مستمره للتعرف علي  ةتقوم الشرك

 حاجات العملاء المتنوعه
 1 2 5 28 14 التكرار

 2.0 4.0 10.0 56.0 28.0 %النسبة أوافق  4 0.856 4.04

2 
یات تقدیم الخدمات المختلفه الي تحسین تخصع عمل

 مستمر
 1 0 6 24 19 التكرار

اوافق   2 0.808 4.20
 2.0 0 12.0 48.0 38.0 %النسبة بشدة

 ات تقدیم الخدمات بالسهولهتتسم اجراء 3
 0 2.0 22.0 52.0 24.0 %النسبة أوافق  5 0.742 3.98 0 1 11 26 12 التكرار

4 
علي الوسائل التكنولوجیه الحدیثه في تقدیم تعتمد الشركه 

 خدماتها
 0 0 3 26 21 التكرار

اوافق   1 0.598 4.36
 0 0 6.0 52.0 42.0 %النسبة بشدة

5 
تحرص الشركه علي جوده وتنوع خدماتها وتقدیم افضل 

 فسة الاسعار مقارنه مع الشركات المنا
 1 0 11 19 19 التكرار

 2.0 0 22.0 38.0 38.0 %النسبة أوافق  3 0.886 4.10

 موافق 4.14 النھائیة النتیجة
  م2017إعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة  : المصدر

  .في إجابات أفراد العینة موافقةوتمثل درجة  4.14هي  التمیز بتقدیم الخدمةیتضح من الجدول أعلاه أن متوسط النتیجة النهائیة لعبارات    
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  صحة الفرضیات إختبار
  :الفرضیة الأولى

علاقة ذات دلالة  الفرضیة القائلة بأن هنالكعلي  إختبار مربع كاي نتائجیوضح ) 4/3/41(جدول   
  :بین إستخدام الأسلوب العلمي للاختیار والتعیین وتحقیق التمیز المؤسسيإحصائیة 

قیمة   عبارةال  م
 الاختبار

درجات 
 الحریة

القیمة 
الاحتمالیة 

)Sig(. 

1-    
  0.000  3 40.720 یتم إستخدام الأسلوب العلمي في الإختیار والتعیین

  0.000  3 43.920 إن إختیار أعضاء لجنة الإختیار تتم بصورة علمیة   -2
  0.000  3 31.120 یتم تحدید شروط واضحة لإختیار الأكثر ملائمة للوظائف  -3
 0.000 3  21.200 یتم إختیار وتعیین العاملین من ذوي الخبرة لشغل الوظائف   -4

تهتم الشركة بجمع بیانات ومعلومات عن المتقدمین من مصادر أخري غیر   -5
 0.193 3  4.720 المقابلة والإختیار لغرض إستخدامها في المفاضلة والتعیین 

0.05عند مستوى دلالة  ةإحصائی ةدالالعلاقة  * .  

بالنســبة للفرضــیة القائلــة   0.05أن قیمــة مســتوى الدلالــة أقــل مــن  أعــلاهتبــین مــن النتــائج الموضــحة فــي الجــدول 
بــین إســتخدام الأســلوب العلمــي للاختیــار والتعیــین وتحقیــق التمیــز علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة  بــأن هنالــك
تبـین كـذلك بوجـود علاقـة إحصـائیة وفرضـیة الباحـث  إحصائیة بینهم والعلاقة دالة أن  مما یدلل على المؤسسي
   . صحیحة 

 

   



  

151 
 

  :الفرضیة الثانیة
علاقة ذات دلالة  الفرضیة القائلة بأن هنالكإختبار مربع كاي علي  جنتائیوضح ) 4/3/41(جدول   

  :بین أداء الموارد البشریة وتحقیق التمیز المؤسسيإحصائیة 

قیمة   عبارة ال  م
 الاختبار

درجات 
 الحریة

القیمة 
الاحتمالیة 

)Sig(. 

تعتمد الشركه علي تقاریر تقییم اداء العاملین في اتخاذ القرارات المتعلقه بشؤون   -1
  0.000  4 31.000 العاملین

  0.000  4 44.000 یتم تقدیم الحوافز المادیه والمعنویه بناءاً علي نتائج تقییم الاداء   -2
  0.016  3 10.320 طرق متنوعه لتقییم اداء العاملین بالشركهیتم استخدام   -3
 0.000 3  20.880 تساعد عملیة تقییم الأداء في تحدید مواطن الضعف لدي العاملین   -4
0.05عند مستوى دلالة  ةإحصائی ةدالالعلاقة  * .  

بالنســبة للفرضــیة القائلــة   0.05أن قیمــة مســتوى الدلالــة أقــل مــن  أعــلاهتبــین مــن النتــائج الموضــحة فــي الجــدول 
 ممـا یـدلل علــى بـین أداء المــوارد البشـریة وتحقیـق التمیـز المؤسسـيعلاقـة ذات دلالـة إحصـائیة  بـأن هنالـك

   . تبین كذلك بوجود علاقة إحصائیة وفرضیة الباحث صحیحة  العلاقة دالة إحصائیة بینهم وأن 
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  :الثالثةالفرضیة 
علاقة ذات دلالة  الفرضیة القائلة بأن هنالكإختبار مربع كاي علي  نتائجیوضح ) 4/3/42(جدول   

  :بین تدریب العاملین في المؤسسات وتحقیق التمیز المؤسسيإحصائیة 

قیمة   لعبارةا  م
 الاختبار

درجات 
 الحریة

القیمة 
الاحتمالیة 

)Sig(. 

  0.000  3 32.400 للعاملین دورات تدریبیه بغرض تطویر مهاراتهم ومعارفهم ةتوفر الشرك  -1
  0.000  3 32.720 تؤمن الشركه بان التدریب افضل وسیله لاكتساب المهارات العملیه   -2
  0.002  2 13.000 تؤدي الدورات التدریبیه الي رفع احساس العاملین بانتمائهم الي الشركه  -3
 0.001 2  14.560 میزانیة لعملیة تدریب العاملینتخصص الشركة   -4

تهتم الاداره بالشركه باقامه الدورات المتخصصه التي تهدف الي تعریف الموظفین   -5
  0.049  2  6.040 في جمیع المستویات باهمیه خدمه العملاء والتمیز في خدمتهم

0.05عند مستوى دلالة  ةإحصائی ةدالالعلاقة  * .  

بأن بالنسبة للفرضیة القائلة   0.05أن قیمة مستوى الدلالة أقل من  أعلاهتبین من النتائج الموضحة في الجدول 
 مما یدلل على بین تدریب العاملین في المؤسسات وتحقیق التمیز المؤسسيعلاقة ذات دلالة إحصائیة  هنالك

   . تبین كذلك بوجود علاقة إحصائیة وفرضیة الباحث صحیحة  العلاقة دالة إحصائیة بینهم وأن 
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  :الفرضیة الرابعة
علاقة ذات دلالة  الفرضیة القائلة بأن هنالكإختبار مربع كاي علي  نتائجیوضح ) 4/3/43(جدول   

  :بین السلوك والتأدیب الإداري وتحقیق التمیز المؤسسيإحصائیة 

قیمة   عبارةال  م
 الاختبار

درجات 
 الحریة

القیمة 
الاحتمالیة 

)Sig(. 

  0.002  1 9.680 تهتم الشركه بضبط ومراقبه سلوك العاملین بالشركه  -1
  0.003  3 13.840 تقوم الشركه بتطبیق نظام التادیب الاداري علي العاملین   -2

تقوم الشركه بتطبیق مبدأ التحقیق في الظروف والملابسات التي تحیط بارتكاب   -3
  0.001  3 17.680 للمخالفه قبل توقیع العقوبهالعامل 

 0.015 3  10.480 .تري الشركه ان تطبیق مبدا العقاب یؤدي الي اضافه السلوك غیر المرغوب فیه  -4
  0.000  4  33.400 توقع الشركة العقوبات التي تنص علیها قوانین العمل فقط  -5
0.05عند مستوى دلالة  ةإحصائی ةدالالعلاقة  * .  

بأن بالنسبة للفرضیة القائلة   0.05أن قیمة مستوى الدلالة أقل من  أعلاهتبین من النتائج الموضحة في الجدول 
أن  مما یدلل على بین السلوك والتأدیب الإداري وتحقیق التمیز المؤسسيعلاقة ذات دلالة إحصائیة  هنالك

   . تبین كذلك بوجود علاقة إحصائیة وفرضیة الباحث صحیحة  العلاقة دالة إحصائیة بینهم و
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  النتائج : المبحث الأول 

   :عامة النتائج ال

  یوجد تمیز لدي شركة سیقا للغلال ، فهي إحدي الشركات السودانیة الرائدة في مجال الأغذیة  / 1

هتمام الإدارة العلیا / 2 بالبرامج التدریبیة ساعد علي تطویر القیام بالدورات التدریبیة المستمرة وإ
  .مهارات العاملین وتحقیق التمیز المؤسسي 

دیرو الإدارات في الشركة  بال/ 2 لي نجاح الشركة وتحقیق التمیز مما أدي إالعالیة مهارة یتمتع مُ
  . المؤسسي 

  اء الشركة أدي لتحسین مستوي الأدإن توفیر الحوافز والمكافآت المناسبة للموظفین  في / 3

كانت الشركة تقوم بتدریب موظفیها خارجیاً  وقد كان التدریب في شكل كورسات ، أما الأن / 4
  . یدرب الموظفین داخلیاً في السودان 

   إستخدام الشركة للتكنلوجیا الحدیثة في تقدیم خدماتها ساعد علي تحقیق التمیز بتقدیم الخدمة/ 4

  . بین الموظفین  المشاكلل موظفین شركة سیقا یتصرفون بطریقة مسئولة وتق/ 5 

  :  الخاصة النتائج

أظهرت نتائج إختبار الفرضیات إلي وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین متغیر الإختیار / 1
  .والتعیین والتمیز المؤسسي بشركة سیقا للغلال

علاقة ذات دلالة إحصائیة بین متغیر أداء الموارد  أظهرت نتائج إختبار الفرضیات إلي وجود/ 2
  .البشریة  والتمیز المؤسسي بشركة سیقا للغلال
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أظهرت نتائج إختبار الفرضیات إلي وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین متغیر التدریب  /  3
  .والتطویر والتمیز المؤسسي بشركة سیقا للغلال

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین متغیر السلوك أظهرت نتائج إختبار الفرضیات إلي /  4
  .غلال والتأدیب الإداري والتمیز المؤسسي بشركة سیقا لل

أظهرت الدراسة أن مستوي ممارسات إدارة الموارد البشریة في الشركة مرتفع وهذا یدل علي / 5
  . مجهود كبیر في تحقیق التمیز المؤسسي  تبذلالشركة  أن

مستوي التمیز المؤسسي  مرتفع وهذا یدل علي أن الشركة حققت التمیز  أظهرت الدراسة أن/ 6
  . المؤسسي 
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  : التوصیات : ثانیاً 

  :التوصیات العامة 

1 / َ بنـــــــــــــــي إســـــــــــــــتراتیجیات واضـــــــــــــــحة ضـــــــــــــــروري بني العمـــــــــــــــل بمبـــــــــــــــادئ التمیـــــــــــــــز المؤسســـــــــــــــي وتَ تــــــــــــــــ
  . لمواجة التحدیات المعاصرة والتغلب علي المشاكل التي تعاني منها الشركات 

ـــــمان تحقیـــــــــــــــق التمیـــــــــــــــز والممارســـــــــــــــات الناجحـــــــــــــــة / 2 المزاوجـــــــــــــــه بـــــــــــــــین المعـــــــــــــــاییر الدولیـــــــــــــــة لضــــــــــ
  ؤسسي بإعتبارها تجارب عملیة تساعد علي تحسین الأداء وضمان تحقیق التمیز الم

  .علي التدریب المستمر للعاملین  ات أن تعملعلي الشرك/ 4

وذلــــــــــك فــــــــــي إختیــــــــــار وتعیــــــــــین المــــــــــوارد البشــــــــــریة  والتــــــــــدقیق إتبــــــــــاع الأســــــــــلوب العلمــــــــــي/ 5
  . لضمان نجاح الشركة وتحقیق المیزة التنافسیة 

ــــــــــظ النظــــــــــام / 6 ــــــــــأدیبي فــــــــــي الشــــــــــركات لحف ــــــــــوق وضــــــــــبط ســــــــــیر تطبیــــــــــق النظــــــــــام الت والحق
العمــــــــــــل وتوجیــــــــــــة الســــــــــــلوكیات وتصــــــــــــرفات العــــــــــــاملین أثنــــــــــــاء الــــــــــــدوام الرســــــــــــمي ، وعلــــــــــــي 
ــــــــي القواعــــــــد التأدیبیــــــــة التــــــــي یــــــــتم تطبیقهــــــــا  ُطلــــــــع هــــــــؤلاء العــــــــاملین عل صــــــــاحب العمــــــــل أن ی

  . علیهم 

  :توصیة خاصة لشركة سیقا 

الرجـــــــــــوع لتـــــــــــدریب المــــــــــــوظفین بالشـــــــــــركة  خــــــــــــارج الســـــــــــودان كمـــــــــــا كــــــــــــان مـــــــــــن قبــــــــــــل / 7
  .  جنبیةستفادة من الخبرات الأللإ

ــــــــــز وذلــــــــــك مــــــــــن خــــــــــلال  / 8 ـــو الطریــــــــــق لإســــــــــتدامة التمی ــــــــــداع والإبتكــــــــــار فهـــــــ تشــــــــــجیع الإب
  ) . المادیة والمعنویة  (الحوافز 
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  :  توصیات بدراسات مستقبلیة : ثالثاً 

البحثیة في هذا المجال كدراسات مستقبلیة یمكن التركیز علیها  لإتجاهاتایمكن طرح بعض 
  : لتعزیز دور الموارد البشریة وتتمثل في 

  . سةفي المؤسالتكنولوجیا والإتصالات والتوجة الإستراتیجي دراسة حول أهمیة  / 1

  . أثر تشجیع الإبداع والإبتكار في تحقیق التمیز المؤسسي / 2
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  : قائمة المراجع 

 : القران الكریم  :أولاً 

   العربیة باللغة مراجعال: ثانیاً  

الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج ، إدارة الموارد البشریة ، الموسسة العامة للتدریب  -1
 .م  2008التقني والمهني ، المملكة العربیة السعودیة ،  

 م 2006مصر ، دار الفاروق للنشر والتوزیع  ، ( باري كشواي ، إدارة الموارد البشریة ،   -2

الریاض  ، المملكة العربیة السعودیة ، دار المریخ (جاري دیسلر ، إدارة الموارد البشریة ،  -3
 م 2007للنشر ، 

یاسین كاسب الخرشة ، إدارة الموارد البشریة ،عمان ، دار المسیرة / خضیر كاظم حمود    -4
  م2015للنشروالتوزیع، ، 

القاهرة  ، عالم الكتب (رضا إبراهیم الملیجي ، إدارة التمیز المؤسسي النظریة والتطبیق ،  -5
 ) م 2012للطباعة والنشر والتوزیع ،

المنظمة العربیة : القاهرة ( طریق الي منظمة المستقبل ال: زاید ، عادل ، الأداء التنظیمي  -6
 . م 2003للتنمیة الإداریة ، 

زكي مكي إسماعیل ، إدارة الموارد البشریة ،الخرطوم ، شركة مطابع السودان للعملة   -7
القاهرة ، عالم ( رضا إبراهیم الملیجي، إدارة التمیز المؤسسي النظریة والتطبیق ، / المحدودة 
  م2009م    ، 2012باعة والنشر والتوزیع ، الكتب للط

سامح عامر ، التمییز الإداري في القرن الحادي والعشرین ، الطبعة الأولي ، القاهرة ،   -8
  م 2013مؤسسة طیبة للنشر والتوزیع ، 
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عمان ، الثالثة، محمد عباس ، علي حسین علي ، إدارة الموارد البشریة ، الطبعة  سهیلة  -9
 .م  2007للنشر والتوزیع ، الأردن ، دار وائل 

شنوفي نورالدین ، أنظمة والیة تسییر الموارد البشریة في المؤسسات والإدارات العمومیة ،  -10
    2011المعهد الوطني لتكوین مستخدمي التربیة وتحسین مستواهم  ، الجزائر 

   .م  1993صمویل عبود ، إقتصاد المؤسسة ،  الجزائر ، دیوان المطبوعات الجامعیة ،  -11
   2011طارق علي جماز ، السلوك التنظیمي ، الأكادیمیة العربیة المفتوحة ، الدنمارك ،  -12
عبد الحمید عبد الفتاح المغربي ، الإتجاهات المعاصرة في إدارة الموارد البشریة ، مصر ،  -13

  م 2012المكتبة العصریة للنشر والتوزیع ، 
رة ، مصر ، دار السحاب للنشر علي لطفي ، تكنلوجیا إدارة الموارد البشریة ،القاه  -14

  . 2008والتوزیع ،
السودان ، شركة مطابع السودان للعملة (عمر أحمد عثمان المقلي ، مباديْ الإدارة ، -15

  م  2002المحدودة  ، 
عمر وصفي عقیلي ، إدارة الموارد البشریة  المعاصرة  بعد إستراتیجي ، الطبعة الأولي ،   -16

  .م  2005، عمان ،  الأردن ، دار وائل للنشر
فاروق عبده فلیه ، السلوك التنظیمي في إدارة المؤسسات التعلیمیة ، دمیاط ، مصر ،    -17

  .م 2014دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، 
 م 2014فرید النجار ، التمیز والتفوق المؤسسي ، الإسكندریة ، منشأة المعارف للنشر ،   -18
ستر فرید راغف ، محمد النجار ، السیاسات الإ  -19 ، اتیجیات الأعمال ، الطبعة الأوليداریة وإ

  . 1976الكویت ، مؤسسة دار الكتب ،  

الحمراء ، بیروت ، المؤسسة بشریة وكفاءة الأداء التنظیمي ، كامل بریر، إدارة الموارد ال  -20
،  الطبعة الثانیة ، الجزائر ، دیوان المطبوعات 1997الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع  ، 

 . م 1995معیة ، جامعة الجزائر ، الجا
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كمال محمد حامد الفكي ، أساسیات إدارة الموارد البشریة ،الطبعة الأولي ، الدمام ،    -21
  .م 2016مكتبة الملك فهد الوطنیة أثناء للنشر، 

محمد بكري عبدالعلیم ، مبادئ إدارة الأعمال ، بنها ، مركز التعلیم المفتوح بجامعة بنها ،  -22
  م2007

  . م 2009عبدالمنعم محمد  ، إدارة الموارد البشریة  ، جدة ، مكتبة  خوارزم ، محمد   -23
محمد عثمان خلف االله ، قوانین العمل والتأمینات الإجتماعیة في السودان ، الطبعة   -24

  . م 1998الثالثة ، السودان ، مطبعة جامعة النیلین ، 
،الطبعة الثانیة ، مصر ، ماس محمود السید ، دراسة متقدمة في إدارة الموارد البشریة   -25

  . م 2013للطباعة والنشر 
ري وحالات عملیة ، الطبعة نادر أحمد أبو شیخة ، إدارة الموارد البشریة إطار نظ  -26

  م2010عمان ، دار صفاء للنشر والتوزیع ،  الأولي،
، نجم عبداالله العزاوي ، عباس حسین جواد ، تطور إدارة الموارد البشریة ،عمان ، الأردن  -27

  م2013دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع ، 
: محمد عبدالعال ، وصویص راتب جلیل ، تحقیق الدقة في إدارة الجودة  النعیمي ، -28

 .م 2008مفاهیم وممارسات ، عمان ،الأردن ، دار الیازوري للنشر والتوزیع ،

ل للنشر ، هاني حامد الضمور ، تسویق الخدمات ، الطبعة الثالثة ، عمان ، دار وائ -29
 م 2005
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:الدوریات : ثالثاً   

كوالیتي إكسبرس ، نشرة أسبوعیة تصدر عن شعبة التخطیط والسیاسات والجودة ، تُعني  -1
  .م  2014بنشر أخبار ومقالات عن نظام إدارة الجودة ، العدد الثالث ،  البحرین 

علیمیة المعاصرة بین متطلبات لحسن عبداالله باشیوة ، نزار البرواري ، نماذج الإدارة الت  - 2
البحرین ، المجلة العربیة لضمان جودة التعلیم الجامعي ، ( الجودة الشاملة والتحولات العالمیة 

 .م 2009،  3العدد 
  م2016مجلة التمیز المؤسسي ، نشرة التمیز المؤسسي ، مجلس أبوظبي للتعلیم ،   -3

  :التقاریر : رابعاً 

فارس صباحات ، مفاهیم وتطبیقات نماذج التمیز المؤسسي ، برنامج خاص بالهیئة السودانیة / 1
  . م 2016للمواصفات والمقاییس ، الخرطوم ، السودان ، 

  : الرسائل الجامعیة : خامساً 

بغداد كمال عوابدي ، النظام القانوني للمؤسسة العامة المهنیة في الجزائر ، رسالة ماجستیر /  1
 .م 2004، جامعة الجزائر ،   www. biblo-univ-alger.dzغیر منشورة ، 

العوامل المحفزة علي السلوك الإداري لضباط الشرطة (منصور بن حمید بن حمید البشري ، / 2
-www .k  ، رسالة ماجستیر غیر منشورة  ،)طة العاصمة المقدسة من وجهة نظر ضباط شر 

tb.com   ، م 2004جامعة أم القري ، المملكة العربیة السعودیة.  

 ،وأثرها في تحقیق التمیز المؤسسي نادیة زوزال ، دراسة بعنوان  دور ممارسات إدارة البشریة  /3
، بسكرة ، جامعة محمد خیضر ،   dspace.univ.biskra.dz، رسالة ماجستیر غیر منشورة 

  .م 2015
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عائشة بن دانیة ، بوراس خولة ، تكنلوجیا الإعلام والإتصال في المؤسسة العمومیة ،دراسة / 4
میدانیة لمستشفي سلیمان ، عمیرات بتقرت ، مذكرة نهایة اللیسانس ، جامعة قاصدي مرباح ، 

  www.univ-tebessa,dzم ، 2014الجزائر ، 

  :مقابلات ال: سادساً 

: المدیر الإداري لشركة سیقا ، مقابلة شخصیة بمكتبه، التاریخ : سمؤل عابدین / 1
 ) .ص 11(م الساعة 28/8/2017

  مشرف الحسابات بشركة سیقا ، مقابلة شخصیة بمكتبة ، : مبارك شنبول محمد / 2

 ) .ظ 12(م ، الساعة 28/8/2017:التاریخ 

 م28/8/2017 التاریخ، المدفوعات بشركة سیقا موظف بقسم –محمد عبدالرحیم محمد الخلیفة / 3

 ) . ص 9(الساعة 

 : المؤتمرات والندوات :  سابعاً 

أوراق المؤتمر الدولي للتنمیة الإداریة نحو أداء متمیز في القطاع الحكومي ، المحور الثاني  /  1
عهد الإدارة العامة ، التوجهات والأسالیب الحدیثة في  تطویر أداء المنظمات ، السعودیة ، م

  .م 2009
حكومة دبي   –إصدار الأمانة العامة للمجلس التنفیذي : برنامج دبي للأداء الحكومي المتمیز  /2

 .م 2015الإمارات ، الإصدار الأول 

دارة التغیر المؤسسي ، ضمن فعالیات /  3 محمد كامل داغستاني ، مفهوم التمیز المؤسسي وإ
 .  م2013هـ ،   1435الخامس،  جدة ، منتدي الإدارة والأعمال 
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   :المناشیر : ثامناً 

مطبوعات محاضرات مقیاس إقتصاد المؤسسة ،               ،سمیرة عمیش/ 1
virtuelcampus.univ.msila.dz  ،  م2016،  الجزائر ، جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة  

  م 2007قانون محاسبة العاملین بالخدمة المدنیة القومیة لسنة /  2
عمرو حامد ، قیاس وتقییم الاداء كمدخل لتحسین جودة الأداء المؤسسي ، منشورات المنظمة / 3

  . 2009العربیة للتنمیة الإداریة ، القاهرة مصر ،  
  : المراجع باللغة الأجنبیة : تاسعاً 

Books: 

1- (2005),”Aframe work for the study Of relation ships between 
Organizational.Borghini,E.C Characteristics and organizational innovation 

“, The Journal Of Creative Behavior,Vo.31,No.1:226-289. 
2- Hughes,2003,ArthurMiddleton,2003,the customer 
loyalty,solution:whatworks(andwhat doesn,t) in  customer loyalty 
Programs,,mc graw hill ,u.s.h    
3- felix A.Nigro LIOYED G. Nig the New public personnel     

Administration. E PEACOOCK PupLisher,ItasacaIinois,1976,p12 
4-  Hammer,W.C(1974)Reinforce Theory and Contingency Manage 

ment in Organizational settingin Henry Tosi and W. Clay Hammer 
,eds,Organizational Behaviorand Management : Acontingency 
Approach,St . Clair press. 

5- Gerard Maury, CharlesMull: Economie d Organisation. Tome II,Les      
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     edition Fochier , paris , 1967, p05. 

  
  : المواقع الإلكترونیة :  عاشراً 

1/  www.hdrdiscussion.com   

2/ www.almaany.co 

3/www.  kenana online.com  

4/  www.albyan.ae  
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  )الإستبانة (أداة الدراسة 

  بسم االله الرحمن الرحیم                            
  جامعة شندي                                 
  ميـــــلـــــث العــــــلیا والبحــــــلیة الدراسات العـــــــــك

  الأخت الكریمة  / الأخ الكریم 
  المحترمة / المحترم 

  السلام عليكم ورحمة االله تعالي وبركاته

  ملء إستبانة : الموضوع 

: إشارة للموضوع أعلاه تقوم الباحثة بإعداد دراسة ماجستیر في إدارة الأعمال بعنوان      
، وحتي تتحقق الفائدة ) ممارسات إدارة الموارد البشریة وأثرها في تحقیق التمیز المؤسسي (

حاول عبرها الإستفادة من تالمرجوة من الدراسة فإن الباحثة تضع بین أیدیكم هذه الإستبانة والتي 
  أي تعلیقات ترونها ضروریة  آرائكم من خلال تفضلكم بالإجابة الصریحة والدقیقة مع كتابة

لكم بالشكر والتقدیر علي ماتقدمونه من وقت وجهد للإجابة علي أسئلة الإستبانة   ةتقدم الباحثتو 
 .كد لكم أن بیانات هذه الإستبانة سریة وتستخدم لأغراض البحث العلمي فقط وتؤ 
  

  مع فـائق إحترامي ،،،
  
  

  أمل عبدالرحیم الشیخ / الباحثة 
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 البیانات الشخصیة:  لجزء الأولا

یهدف هذا القسم الي التعرف علي  بعض الخصائص الإجتماعیة والوظیفیة لموظفي شركة سیقا    
بغرض تحلیل النتائج فیما بعد ، لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة علي التساؤلات التالیة وذلك بوضع إشارة 

  . في المكان المناسب لإختیارك ) √(

  :       النوع  / 1 

   :  (     )أنثي / 2:    (    )                     ذكر / 1  

 :العمر / 2 

  )  ( سنة   40وأقل من  31/ 2                 (      )سنة         30الي  25من/ 1   

    (     )    سنة فأكثر  51/ 4               (      )سنة    50وأقل من  41/ 3    

  : المؤهل العلمي / 3 

  (     )  :فوق الجامعي / 3     : (    ) جامعي/ 2: (     )          ثانوي / 1    

 (    ) .أخري / 4     

  :سنوات الخبرة    /4  

  (  )   سنة  15أكثر من / 3(    )    سنة  15إلي  5من / 2(    )    سنوات   5أقل من / 1  

  : المستوي الوظیفي / 5

  (   )أخري /  4(     )   موظف / 3(   )     مدیر إدارة / 2(   )       مدیر عام / 1

  :  التخصص العلمي/ 6

 (   )أخري / 4(    )        هندسة / 3(   )      حاسوب / 2(   )    علوم إداریة / 1
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  :محاور الإستبانة : الجزء الثاني  

 :ممارسات إدارة الموارد البشریة : المحور الأول 

من العبارات التي تقیس مستوي تطبیق ممارسات إدارة الموارد البشریة في شركة سیقا ، فیما یلي مجموعة 
  .في المربع المناسب لإختیارك ) √(والمرجو تحدید درجة موافقتك أو عدم موافقتك منها ، وذلك بوضع إشارة 

أوافق   العبارة  الرقم
  بشدة

لا   محاید  أوافق
  أوافق

لاأوافق 
  ةبشد

  دلالة إحصائیة بین إستخدام الأسلوب العلمي للإختیار والتعیین وتحقیق التمیز المؤسسيهنالك علاقة ذات   . أ

            یتم إستخدام الأسلوب العلمي في إختیار وتعیین العاملین  1

            إن إختیار أعضاء لجنة الإختیار تتم بصورة علمیة   2

علنة   3             یتم تحدید شروط تعیین واضحة لإختیار الأكثر ملائمة للوظائف المُ

            یتم إختیار وتعیین العاملین من ذوي الخبرة لشغل الوظائف   4

من مصادر  للوظائف تهتم الشركة بجمع بیانات ومعلومات عن المتقدمین  5
  أخري ، غیر المقابلة والإختیار لغرض إستخدامها في المفاضلة والتعیین

          

   هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أداء الموارد البشریة وتحقیق التمیز المؤسسي .ب             

تعتمد الشركة علي تقاریر تقییم أداء العاملین في إتخاذ القرارات المتعلقة   1
  . العاملینبشؤون 

          

            المعنویة بناءاً علي نتائج تقییم الأداء ویتم تقدیم الحوافز المادیة   2

             یتم إستخدام طرق متنوعة لتقییم أداء العاملین بالشركة  3

             تساعد عملیة تقییم الأداء في تحدید مواطن الضعف لدي العاملین    4
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أوافق   العبارة   الرقم
  بشدة

لا   محاید  أوافق
  أوافق

لاأوافق 
  ةشد

   هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تدریب العاملین في المؤسسات وتحقیق التمیز المؤسسي. ج       

توفر الشركة للعاملین دورات تدریبیة بغرض تطویر مهاراتهم   1
  .ومعارفهم 

          

          تُؤمن الشركة بأن التدریب أفضل وسیلة لإكتساب المهارات العملیة    2

تؤدي الدورات التدریبیة الي رفع إحساس العاملین بإنتمائهم الي   3
  .الشركة 

          

            تُخصص الشركة میزانیة لعملیة تدریب العاملین     4

تخصصة التي تهدف   5 تهتم الإدارة العلیا بالشركة بإقامة الدورات المُ
الي تعریف الموظفین في جمیع المستویات بأهمیة خدمة العملاء 

  . والتمیز في خدمتهم 

          

  هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین السلوك والتأدیب الإداري وتحقیق التمیز المؤسسي/ د         

            .بضبط  ومراقبة سلوك العاملین في الشركة تهتم الشركة    1

            .تقوم الشركة بتطبیق نظام التأدیب الإداري علي العاملین   2

تقوم الشركة بتطبیق مبدأ التحقیق في الظروف والملابسات التي تحیط   3
  .بإرتكاب العامل للمخالفة قبل توقیع العقوبة 

          

العقاب یؤدي الي إضعاف السلوك غیر تري الشركة أن تطبیق مبدأ   4
  .المرغوب فیه 

          

            توقع الشركة العقوبات التي تنص علیها قوانین العمل فقط   5
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  : التمیز المؤسسي : المحور الثاني 

فیما یلي مجموعة من العبارات التي تقیس مدي تحقیق التمیز المؤسسي في شركة سیقا والمرجو تحدید درجة 
  .في المربع المناسب لإختیارك ) √(أو عدم موافقتك وذلك بوضع إشارة  موافقتك عنها

أوافق   العبارة   الرقم 
  بشدة

لا   محاید  أوافق
  أوافق

لا أوافق  
  بشده

  :التمیز القیادي 

تؤكد الإدارة العلیا في الشركة علي الإلتزام بمضامین التمیز القیادي   1
  بالمقارنة بالمنافسین 

          

العلیا في الشركة الأهداف الإستراتیجیة إستناداً الي  الإدارةتضع   2
  حاجات ورغبات العملاء

          

            تسعي الإدارة العلیا في الشركة بإستمرار الي تحقیق مركز تنافسي جید   3

             الأفراد العاملین  وثقة یحوز القائد بالشركة علي الإحترام   4

  :التمیز بتقدیم الخدمة       

تقوم الشركة بإجراء إستطلاعات مستمرة للتعرف علي حاجات العملاء   1
  المتنوعة 

          

            تخضع عملیات تقدیم الخدمات المختلفة الي تحسین مستمر  2

            هولة تتسم إجراءات تقدیم الخدمات بالس  3

            تعتمد الشركة علي الوسائل التكنولوجیة الحدیثة في تقدیم خدماتها   4

تحرص الشركة علي جودة وتنوع خدماتها وتقدیم أفضل الأسعار   5
  مقارنة مع الشركات المنافسة 
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  قائمة بأسماء محكمي الإستبانة

  الجامعة  التخصص  الدرجة الوظیفیة  الإسم
  جامعه شندي  إدارة أعمال  أستاذ مساعد  عوض هیثم طلعت عیسي.د
  جامعه شندي  أعمال إدارة  أستاذ مساعد  عمر آدم الأمینأبوذر . د
  جامعه شندي  إقتصاد  أستاذ مساعد  أمیرعبداالله محمد أحمد. د
  جامعه شندي  إدارة أعمال  أستاذ مساعد  الحارث عبدالمنعم أحمد حمد النیل. د
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