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The Effect of Implementing Total Quality Management (TQM) on the Performance of 

Employees: A Field Study on Private Service Organizations in Amman 
  

Ahmad Bahjat Shammout 1 and Ahmad Khaled Jawazneh 2 
  

ABSTRACT 

This study aimed to investigate the impact of total quality management (including top management support, 

continuous improvement, employee involvement, employee training and incentives and rewards) on employees’ 

performance in private service organizations in Amman. The degree to which each of these dimensions has an 

impact on employees’ performance was also the focus of this study. Based on a convenience sample of 469 

employees in the private service sector in Amman, the results of this study revealed that -with the exception of top 

management support and continuous improvement dimensions- it was found that employee involvement, employee 

training and incentives and rewards have a positive effect on employees’ performance. Interestingly, employee 

training was found the highest among total quality management dimensions affecting employees’ performance, 

followed by incentives and rewards and employee involvement, respectively. The findings suggest the need for 

managers in the service sector to implement strategies that enhance their support and continuous improvement as 

key factors of total quality management practice. Furthermore, they are required to maintain a superior rewarding 

system for employees, continue encouraging employees’ participation and keep providing proper training programs. 

Keywords: Total quality management, Employees’ performance, Private service organizations in Amman. 
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  ىأداء العاملʥʻ: دراسة مʗʻانॻة علأثʙ تȖʻʮʠ إدارة الʦʱدة الʵاملة على 

yّان   الʸʢʹʸات الʗʳمॻة الʳاصة في ع
  
ȉʦʸش ʕʱبه ʗʸازنة 1أحʦج ʗخال ʗʸ2وأح  

  

  ʝـلʳم
  

ة معʛفة أثʛ تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة ǼأǼعادها الʶʺʵة (دعʦ الإدارة العلॽا، والʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ، ومهʙفʗ هʚه الʙراسة إلى  ʷارؗ
ّ̋ان. وهʙفʗ أǽʹاً  لى إالعاملʧʽ، وتʙرʖȄ العاملʧʽ، والʨʴافʜ والʺȞافاَت) على أداء العاملʧʽ في الʺʤʻʺات الʙʵمॽة الʵاصة في ع

 ʛ(convenienceةاعات. وȃالاعʱʺاد على عʻʽة مǼʶॽعاد على أداء العاملʧʽ في تلʥ القʢالʷؔف عʧ درجة تأثʛʽ ؗل Ǽُعʙ مʧ هʚه الأ

sample) ) ارهاʙإد469مق Șʽʰʢʱل ʛد أثʨراسة إلى وجʙه الʚائج هʱن ʛʽʷاص، تʵمي الʙʵاع الʢفي الق ʧʽل العاملʲʺُثاً تʨʴॼارة ) م
ّ̋ان. وتʛʽʷ الʱʻائج أǽʹاً إلى أنه، Ǽاسʻʲʱاء Ǽُعȑʙ الʶʴʱالʵاص في ʙʵمي لى أداء العاملʧʽ في القʢاع الالʨʳدة الʷاملة ع ʧʽ الʺʛʺʱʶ ع

ʛأث ʧʽة العامل على أداء  ودعʦ الإدارة العلॽا، ؗان لؔل مʧ الأǼعاد الʲلاثة الʱي تʷʺل تʙرʖȄ العاملʧʽ، والʨʴافʜ والʺȞافاَت، ومʷارؗ
لʧʽʶʴʱ لॽا في هʚه الʺʤʻʺات بʱفعʽل دورها في عʺلॽات الʙعʦ واالعاملʧʽ على الʨʱالي. وأوصʗ هʚه الʙراسة ʛʹǼورة ॽʀام الإدارات الع

ʺʱوالاس ،ʧʽاك العاملʛشȂع في العʺل، وॼʱʺافاَت الȞʺوال ʜافʨʴام الʤعلى ن ȍفاʴعة، والʨضʨʺال Ȍʢʵال Șʽʰʢخلال ت ʧم ʛʺʱʶʺار الʛ
ʦاَدائه ʧʽʶʴفي ت ʛʽʰؗ ʛأث ʧلʺا لها م ،ʦة لهॼاسʻʺة الॽʰȄرʙʱامج الʛʰال ʛʽفʨفي ت.  

ّ̋ان: الʗالةالؒلʸات    .إدارة الʨʳدة الʷاملة، أداء العاملʧʽ، الʺʤʻʺات الʙʵمॽة الʵاصة في ع
  

  ʸقʗمـةال .1
  

تُعʛʰʱ إدارة الʨʳدة الʷاملة فلʶفة إدارȄة عȄʛʸة تʛتʜؔ على 
عʙد مʧ الʺفاʦॽʂ الʱي ǽُعʙʺʱ علʽها لʧʽʶʴʱ الʨسائل الإدارȄة 

ॽɺة وتʛȄʨʢ الأساسॽة، مʺا ʳʷǽع على زȄادة الʳهʨد الإبʙا 
 ʧʽʶʴʱال Șʽقʴالأداء وت ȐʨʱʶʺǼ أجل الارتقاء ʧة مॽʻالʺهارات الف

 ȐʛȄو .ʛʺʱʶʺال(Amin et al., 2017)  املةʷدة الʨʳأن إدارة ال
 Ȏافʴوت ʦعʙة تʯʽب Șمات، وخلʙʵات والʳʱʻʺال ʛȄʨʢف إلى تʙته

على هʚا الʨʢʱر مʧ خلال إشʛاك العاملʧʽ في اتʵاذ القʛارات 
الʲقة في نفʨسهʦ، وتॽʳʷع العʺل الʳʺاعي،  وتʙرʰȄهʦ، وزرع

الأمʛ الȑʚ یʕدȑ إلى تʴقȘʽ الانʳʶام الʺʢلʨب للʨصʨل الى 
 ʦمات في العالʙʵاع الʢق ʙعȄُة. وʺʤʻʺاف الʙوأه ʧʽاف العاملʙأه

-ʙیʙʴʱالǼ ل  -وفي الأردنȞʷǽ ة؛ إذǽادʸʱاعات الاقʢالق ʦأه ʧم
). 2015از، % مʧ الʻاتج الʺʴلي الاجʺالي (القʺ70ما نʱʰʶه 

 ،ʧائȃʜات الॼɼة حاجات ورॽʰلʱاع لʢا القʚمه هʙقǽ كʺا أن ما
والʱقʙم الʨʻؔʱلʨجي الʷǽ ȑʚهʙه في الʱقॽʻات الʺʙʵʱʶمة، تʳعل 
 ȋقاʻال ʜȄʜعʱة لʲیʙح ʦॽʂد مفاʨورة وجʛة إلى ضʴحاجة مل ʥالʻه
الإʳǽابॽة ومعالʳة الʻقاȋ الʶلॽʰة للʴفاȍ على اسʛʺʱارȄة هʚا 

). Iqbal et al., 2017لى تʛȄʨʢه ȞʷǼل مʛʺʱʶ (القʢاع والعʺل ع
 ʦأه ʙأح ʙعǽُ املةʷدة الʨʳم إدارة الʨمفه Șʽʰʢه، فإن تॽوعل
الʺʛتʜؔات الʱي تقʨم علʽها الʺʤʻʺات الʙʵمॽة، وخʨʸصاً في 

 ,Pang and Pisapia)القʢاع الʵاص، لʱعʜȄʜ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة لها

2012; Zhang et al., 2020). 
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عایʛʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة أصʗʴॼ مʧ أهʦ وȃالʺʲل، فإن م
ات الʙʵمات في القʢاع الʵاص الأردني  ʛؗعى شʶي تʱوافع الʛال
لॽʰʢʱقها، مʧ أجل زȄادة مȐʨʱʶ الʛضا لȐʙ مʱلقي الʙʵمات، 
 ʧʽʶʴʱال Șʽقʴرة أفʹل على تʙامة، وقʙʱʶة مॽʶافʻة تʜʽم Șوخل
ا الʺʛʺʱʶ. لʚلʥ، یʨجʙ جهʛʽʰؗ ʙ ومʨارد ضʵʺة تʦ تʸॽʸʵه

ات لإنʳاح تȘʽʰʢ معایʛʽها. ولʧؔ في ʣل  ʛؗʷه الʚل هʰق ʧم
هʚا ؗله، یॼقى الʶʱاؤل الʙائʦ لȐʙ صانعي القʛار في هʚه 
 ،ʥاء ذلʛج ʧم Șقʴʱʺال ʛة الأثॽʺوأه Ȑوʙʳال Ȑʙم ʧات عʺʤʻʺال
سʨاءً على مȐʨʱʶ أداء الʺʤʻʺة Ȟؗل أو على مȐʨʱʶ الأفʛاد 

  العاملʧʽ فʽها.
اً ॽة لإدارة الʨʳدة الʷاملة شȞل اهʱʺامإن ما تقʙم ذʛؗه مʧ أهʺ

ملʣʨʴاً لȐʙ عʙد ʛʽʰؗ مʧ الॼاحʧʽʲ الʺʧʽʸʸʵʱ في 
مʨضʨعاتها، سʨاءً على الʺȐʨʱʶ العالʺي أو الʻʡʨي (الʛʢاونة، 

؛ الॽʺʱʺي وʶॽɺى، 2011؛ أبʨ قاعʨد، 2012؛ الهʨدلي، 2012
 Pang and Pisapia, 2012; Amin et)؛2013؛ الʴلایॼة، 2014

al., 2017; Mohammed et al., 2017  اʚه ʧم ʦغʛالǼ إلا أنه ،
الʦؔ الʛʽʰؔ مʧ الʙراسات الʶاǼقة، ما زال یʨجʙ قʨʸر واضح في 

 ;Aquilani et (al., 2017)دراسة تॽʰʢقاتها في قʢاع الʙʵمات

Zhang et al., 2020 . ت علىʜ ففي تʴلʽلهʦ للʙراسات الʱي رؗ
 ʙʵZhang etمات، یȐʛ تȘʽʰʢ ادارة الʨʳدة الʷاملة في قʢاع ال

al., 2020)  ʦʱاء دراسات تهʛة لإجʴاك حاجة ملʻه ʗأنه ما زال (
في اخॼʱار نʺاذج مʱؔاملة ومʱʵلفة تُعʻى بʶʱلȌॽ الʹʨء على 
تॽʰʢقات إدارة الʨʳدة الʷاملة في قʢاع الʙʵمات، وخʨʸصاً 

ات في الʙول الʻامॽة. وʜȄداد الأمʛ إلʴاحاً لإجʛاء مʲل هʚه الʙراس
فʛقاً بʧʽ تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة في  نعلʦ أن هʻاكعʙʻما 

قʢاع الʙʵمات وʧʽȃ تॽʰʢقها في قʢاعات أخȐʛ ؗالقʢاع 
  .(Huq and Stolen, 1998)الʻʸاعي 

وॽɾʺا ʟʵǽ الʙراسات الʱي أجʗȄʛ على قʢاع الʙʵمات في 
ʜ إما على قʢاعات خʙمॽة مʙʴدة  ʛؗها تʱʽʰالأردن، فإنها في غال

الʨʻʰك، أو على أǼعاد مʙʴودة ؗالʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ  مʲل الʱعلʦॽ أو
ة العاملʧʽ (قʜʽان،  ؛ 2012؛ الʛʢاونة، 2014والʙʱرʖȄ ومʷارؗ

ʜ في 2011؛ أبʨ قاعʨد، 2012الهʨدلي،  ʛؗت ʦها لʻؔول ،(
دراسʱها إلى جانʖ تلʥ الأǼعاد على أǼعاد مهʺة أخȐʛ لإدارة 

 ,.Hafiza et al)دارة العلॽا والʨʴافʜ والʺȞافاَتالʨʳدة ʙؗعʦ الإ

. ونʛʤاً لعʙم  Arunachalam and Palanichamy, 2017)؛2011

وجʨد فهʦ علʺي واضح لʺȐʙ تأثʛʽ أǼعاد إدارة الʨʳدة الʷاملة 
 ،ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱا، والॽالإدارة العل ʦل على دعʺʱʷي تʱال
 ʖʰʶǼ افاَتȞʺوال ʜافʨʴوال ،ʧʽالعامل ʖȄرʙوت ،ʧʽة العامل ومʷارؗ

الʱي تʻاولʱها ضʺʧ الʯʽʰة الأردنॽة، فإن الʙراسة قلة عʙد الʙراسات 
الʴالॽة تʶعى لʱقʦǽʙ تʨʸر نȑʛʤ وتॽʰʢقي حʨل دور هʚه 
الأǼعاد، وذلʥ لʺا لها مʧ أهʺॽة في تعʜȄʜ فهʺʻا لȘʽʰʢʱ إدارة 
الʨʳدة الʷاملة مʧ جهة، ولأنها تعʙ مʙخلاً هاماً لॽʁاس أثʛها 

، ʖʰʶǼ على أداء العاملʧʽ، خʨʸصاً في قʢاع الʙʵمات
 Ȑʛال، یʲʺل الʽʰفعلى س .Ȑʛجهة أخ ʧم ʦبه ʛاشॼʺها الʡاॼارت

(Arunachalam and Palanichamy., 2017)  اॽالإدارة العل ʦأن دع
ǽعʛʰʱ الʺʛʴك الأساسي لاسʛʱاتॽʳॽات إدارة الʨʳدة الʷاملة في 
الʺʤʻʺات، لʚا ʖʳǽ علʽها الاسʲʱʺار في الʺʨارد الȄʛʷॼة لʙیها 

تʙرʰȄهʦ على تȘʽʰʢ بʛامج إدارة الʨʳدة مʧ خلال تॽʳʷعهʦ و 
 ʛʰʱعȄلفة. وʱʵʺاملة الʷال (Heizer et al., 2013) ʧʽʶʴʱأن ال

 ʧʺʹʱاملة تʷدة الʨʳة في إدارة الॽهʱʻم ʛʽة غॽعʺل ʛʺʱʶʺال
تʛȄʨʢ جʺॽع الʨʳانʖ الʱي تʶاهʦ في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات 

ʙ والʺʳʱʻات الʱي تʨفʛها الʺʤʻʺات الʺʱʵلفة للȃʜائʧ. ؗʺا ی ʕؗ
(Goetsch and Davis, 2014)  تعʺل على ʧʽة العامل أن مʷارؗ

اتʵاذ قʛارات ووضع خȌʢ أفʹل، وذلʖʰʶǼ ʥ تʨʻع الأفؔار 
 .ʧʽل العاملʰق ʧم ʛʽʽغʱل مقاومة الʽوحة، إضافة إلى تقلʛʢʺال
ومʧ أجل تʴقȘʽ الأهʙاف الʺʢلȃʨة مʧ تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة 

ʛʽفʨʱات بʺʤʻʺم الʨأن تق ʖʳǽ ،املةʷة  الॽʰȄرʙʱامج الʛʰال
الʺʱʵلفة الʱي تʨفʛ الʺهارات والʺعارف الʺʱعلقة Ǽʺفاʦॽʂ وأدوات 

)، وذلʥ لأن الʨʴافʜ 2014وتقॽʻات إدارة الʨʳدة الʷاملة (جʨدة، 
والʺȞافاَت تعʛʰʱ مʧ أهʦ العʻاصʛ الʱي تʕثʛ في أداء العاملʧʽ؛ 
اء فؔلʺا ؗانʗ هʚه الʨʴافʜ والʺȞافاَت عادلة وتُʺʻح وفقا للأد

) ʧʽالأداء للعامل Ȑʨʱʶالفعلي، ارتفع مHafiza et al., 2011 .(
  وʻȃاءً على ما تقʙم، فإن هʚه الʙراسة تهʙف إلى ما یلي:

ة معʛفة ما إذا ؗان هʻاك أثʛ لȘʽʰʢʱ إدارة الʨʳدة الʷامل أولاً:
 ،ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱا، والॽالإدارة العل ʦة (دعʶʺʵعادها الǼأǼ

 ʖȄرʙوت ،ʧʽة العامل العاملʧʽ، والʨʴافʜ والʺȞافاَت) ومʷارؗ
على أداء العاملʧʽ في الʺʤʻʺات الʙʵمॽة في القʢاع 

ّ̋ان.   الʵاص في ع
الʷؔف عʧ الأهʺॽة الॽʰʶʻة لʙرجة تأثʛʽ ؗل Ǽُعʙ مʧ أǼعاد  ثانॻاً:

 ʧʽʶʴʱا، والॽالإدارة العل ʦاملة (دعʷدة الʨʳإدارة ال
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ʴوال ،ʧʽالعامل ʖȄرʙوت ،ʧʽة العامل ʨافʜ الʺʛʺʱʶ، ومʷارؗ
والʺȞافاَت) على أداء العاملʧʽ في الʺʤʻʺات الʙʵمॽة في 

ّ̋ان.   القʢاع الʵاص في ع
  

  اسة. أهॻʸة الʗر 2
تॼʻع أهʺॽة هʚه الʙراسة مʧ الʳانʖ الȑʛʤʻ في أنها الأولى 

عاد إدارة الʨʳدة الʱي تʹʦ أǼ -حʖʶ علʦ الॼاحʧʽʲ  –مʧ نʨعها
ʱأجل اخ ʧم ʙذج واحʨʺة في نॽʺأه ʛʲاملة الأكʷها على الʛار أثॼ

 أداء العاملʧʽ، الأمʛ الȑʚ سʶॽهʦ بʙوره في تعʜȄʜ الفهʦ الʨʺʷلي
ؗ .ʧʽعلى أداء العامل ʛʽأثʱعاد في الǼه الأʚه هॼɻتل ȑʚور الʙا للʺ

أن معʛفة درجة تأثʛʽ ؗل Ǽعʙ مʧ هʚه الأǼعاد تȞʷل أǽʹاً إضافة 
أخȐʛ لهʚه الʙراسة في الʳانʖ الȑʛʤʻ لإدارة الʨʳدة الʷاملة. 

ȃʺا أن هʻاك حاجة ماسة لʙراسة تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة في قʢاع و 
، فإن اخॼʱار نʺʨذج هʚه الʙراسة  (Zhang et al., 2020)الʙʵمات

 ȑʛʤʻال ʖانʳال ȑʛʲʽفي الأردن س ȑʨʽʴاع الʢا القʚعلى ه
وسʙȄʜʽ مʧ أهʺॽة هʚه الʙراسة، خʨʸصاً أن أغلʖ الʙراسات 

لة و أثʛ إدارة الʨʳدة الʷامالʶاǼقة قʙ اهʗʺʱ بʙراسة درجة تȘʽʰʢ أ
على قʢاعات مʙʴودة. أما على الʸعʙʽ العʺلي، فإن الʱʻائج 
الʱي سʨʱفʛها هʚه الʙراسة سʶʱاعʙ أصʴاب القʛار في الʺʤʻʺات 
ّ̋ان لاتʵاذ القʛارات الʺʻاسॼة  الʙʵمॽة في القʢاع الʵاص في ع
حʻʽʺا یʱعلȘ الأمǼ ʛأسالʖʽ تȘʽʰʢ مفهʨم إدارة الʨʳدة الʷاملة. 
علاوةً على ذلʥ، فإن هʚه الʙراسة سʧȞʺʱ أصʴاب القʛار في 
تلʥ الʺʤʻʺات مʧ الʱعʛف إلى وجهة نʛʤ العاملʧʽ فʽها حʨل 
أثʛ تॽʰʢقهʦ لأǼعاد إدارة الʨʳدة الʷاملة على أدائهʦ، مʺا 
 ʦهʶُي تʱاسات اللازمة الॽʶات والॽʳॽاتʛʱفي وضع الاس ʦهʙاعʶǽ

ʶʺل أفʹل في الȞʷǼ قهاॽʰʢت ʜȄʜل.في تعʰقʱ  
  

  ȏʙ ـار الʹʟʢــ. الإ3
 ȐʛیCrosby (1980)  وZhang et al. (2000)  دةʨʳأن إدارة ال

 Ȍʢʵʺات الʡاʷʻال ʛʽة لʹʺان سʺʤʻʺة الॽʳهʻʺاملة هي الʷال
 ʖʻʳع وتʻعلى م ʙاعʶǽ ȑʚل الʲب الأمʨالأسل ʛʰʱتع ʘʽلها، ح
الʺȞʷلات مʧ خلال تʴفʜʽ وتॽʳʷع الʶلʨك الإدارȑ الॽʤʻʱʺي 

الأداء Ǽاسʙʵʱام الʺʨارد الȄʛʷॼة والʺادǽة ȞǼفاءة  الإʳǽابي في
عالॽة. ؗʺا ʧȞʺǽ اعॼʱارها اسʛʱاتॽʳॽة أساسॽة للʴفاȍ على الʺʜʽة 
الʻʱافॽʶة وȄʛʡقة مʲالॽة لإدارة الʺʤʻʺة لʧʽʶʴʱ الأداء والفعالॽة 

ʛʤʻȄة. وʺʤʻʺاف الʙأه Șقʴǽ اʺǼDenhardt et al. (2013)  لها
افة مʜʽʺʱة في الأداء تʱؔاتف فʽها على أنها مʻهج إدارʵǽ ȑلȘ ثق

 ʧائȃʜقعات الʨة تॽʰلʱل ʜʽʺʱل مȞʷǼ ةʺʤʻʺاد الʛع أفॽʺد جʨجه
ʜʽ على جʨدة الأداء في مʛاحله الأولى، وȃالʱالي  ʛؗʱخلال ال ʧم

.ʗوق ʛʸأقل تؔلفة وأقǼ ةȃʨلʢʺدة الʨʳال Șʽقʴت 

تॼʻع أهʺॽة إدارة الʨʳدة الʷاملة في القʢاع الʙʵمي مʧ حاجة 
ʺʤʻʺأداء ال ʧʽʶʴها على تʙاعʶǽ ȑهج إدارʻة إلى مॽمʙʵات ال

العاملʧʽ فʽها، Ǽʺا ʧʺʹǽ تʧʽʶʴ وتʛȄʨʢ جʨدة الʙʵمات الʱي 
تقʙمها في ʣل الʺʢʱلॼات الʺʱغʛʽة للȃʜائʧ والʺʻافʶة الʙʷیʙة، 
خʨʸصاً بʧʽ الʺʤʻʺات الʙʵمॽة الʵاصة. وفي هʚا الॽʶاق، 

 ʙ ʕؗیAbdallah (2013) دʨʳإدارة ال Șʽʰʢاملة في أن تʷة ال
القʢاعات الʙʵمॽة یهʙف إلى زȄادة القʙرة الʻʱافॽʶة مʧ خلال 
 تʴفʜʽ العاملʧʽ على الʜʽʺʱ والإبʙاع، تلॽʰةً لاحॽʱاجات وتʨقعات
العاملʧʽ والȃʜائʧ، وزȄادة الإنʱاجॽة لॽʺʳع العاملʧʽ مʧ خلال 
 ʦʶʱة عʺل تʯʽب ʛʽفʨلفة، إضافةً إلى تʱʵʺال ʖȄرʙʱامج الʛب

لعʺل بʛوح الفȘȄʛ، مʺا یʕدȑ بʙوره إلى العʙیʙ مǼ ʧالʱعاون وا
 Ȑʛا یʚة. لॽمʙʵات الʺʤʻʺد على الʨي تعʱال ʙائʨالفPourrajab et 

al. (2015) وKingsley et al. (2014)  إلى ȑدʕت ʙائʨه الفʚأن ه
وضʨح الأدوار وتʙʴیʙ الʺʕʶولॽات، مʺا ʶǽهʦ في تʛȄʨʢ الʤʻام 

ʱʶات، ورفع مʺʤʻʺال ʥفي تل ȑالإدار ،ʧʽع العاملॽʺʳالأداء ل Ȑʨ
 ʧم Ȑʛلات الأخȞʷʺوال ʧائȃʜال ȐاوȞʷة لॼاسʻʺل الʨلʴووضع ال

  خلال الإجʛاءات الॽʴॽʴʸʱة والʨقائॽة لʱفادȑ وقʨعها مʱʶقʰلاً.
  
  أǺعاد إدارة الʦʱدة الʵاملة 1.3

عʨامل ǽُعʛʰʱ دعʦ الإدارة العلॽا مʧ أهʦ الدعʤ الإدارة العلॻا: 
 Șʽʰʢاح تʳة في نʛثʕʺاملة، حإدالʷدة الʨʳارة الʘʽ  ʛی Ȑ

Calabrese and Corbo (2014) وDubey (2015)  ام الإدارةॽʀ أن
العلॽا بʨضع سॽاسات وأهʙاف إدارة الʨʳدة الʷاملة ونʛʷها 
وتॽɺʨة العاملǼ ʧʽأهʺʱʽها وفʨائʙها ʶǽاهʦ في تʧʽʶʴ مȄʨʱʶات 
الأداء وتʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة. لʚلʖʳǽ ،ʥ على إدارات قʢاع 
الʙʵمات الʵاص الالʜʱام بʻʰʱي مفهʨمها وتʨفʛʽ جʺॽع الأدوات 
والʨسائل الʱي تʶهل مʧ تॽʰʢقها، والعʺل على نʛʷ وتʨضॽح 
مॼادئها وعʻاصʛها، وتॽʳʷع العاملʧʽ على تॽʰʢقها مʧ خلال 
ʻالǼ اتʺʤʻʺد على الʨعʱي سʱها الʙائʨاها وفǽاʜها ومʱʽʺاز أهʛفع إب

 ).Oschman, 2017؛ 2011(الʨʴاجʛة واَخʛون، 
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 :ʙʸʯʴʸال ʥʻʴʲʯالأساس ال ʛʳح ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال ʛʰʱعǽ
 ʧȞʺȄمات. وʙʵاع الʢصاً في قʨʸاملة، خʷدة الʨʳلإدارة ال
 ʛȄʨʢخلال ت ʧم ʛʺʱʶل مȞʷǼ ماتʙʵال ʛȄʨʢأنها تǼ فهȄʛتع
Șافʨʱا یʺǼ ماتʙʵه الʚه ʦǽʙمة في تقʙʵʱʶʺات الʺॽعلʱة والʺʤالأن 

ॼɼات العاملʧʽ ومʱلقي الʙʵمة، مع الʱغʛʽ الʺʛʺʱʶ لʨʱقعات ور 
حʘʽ تʶُاهʦ عʺلॽة الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ في تʙʴیʙ الأخʢاء 
ومعالʱʳها ȞʷǼل مȘʰʶ، إضافةً إلى دورها الʺهʦ في تʛسॽخ الʺʙʰأ 
الأساسي لإدارة الʨʳدة الʷاملة الȑʚ یʛتʜؔ على الʱʻائج Ȅʨʡلة 

) ȐʙʺالJanakiraman and Gopal, 2008.(  
:ʥʻة العامل ة العاملʧʽ على أنها إعʢاء  یʛʤʻ مʵارؕ لʺʷارؗ

الفʛصة لهʦ لإبʙاء اَرائهʦ ومقʛʱحاتهʦ حʨل العʺلॽة الإنʱاجॽة 
 ʦعلهʳǽ مʺا ،ʦأعʺاله ʟʵي تʱارات الʛاذ القʵة في ات والʺʷارؗ

ʳإدارة ال Șʽʰʢاح تʳه، فإن نॽوعل .ʛʽʽغʱات الॽلاً لعʺلʰتق ʛʲدة أكʨ
ة ومʶاهʺة العامل ʧʽ في الʺʤʻʺة، الʷاملة ǽعʙʺʱ على مȐʙ مʷارؗ

 لأنها مʧ أبʛز الʺʺارسات الإدارȄة الʺعاصʛة الʱي تʨفʛ بʯʽة عʺل
مʻاسॼة تعʺل على تعʜȄʜ الʶلʨك الإʳǽابي للعاملʧʽ؛ إذ إن 
إشʛاكهʦ وتʴʺلهʦ للʺʕʶولॽة ʳǽعلهʨʰʶʱȞǽ ʦن الʺعʛفة والʺهارات 
 ʧتفعة مʛات مȄʨʱʶإلى م ȑدʕاز، مʺا یʳالإنǼ رʨعʷة والʙیʙʳال

  ).Ooi et al., 2007؛ Oakland, 2014الأداء (
:ʥʻالعامل ʔȂرʗأنه تǼ ʧʽالعامل ʖȄرʙف تʛعǽُ  ʧعة مʨʺʳم

 ʦلهʽف تأهʙبه ʧʽها للعاملʺǽʙتق ʦʱي یʱة الʳهʻʺʺات الʡاʷʻال
وȂكʶابهʦ الʺهارات والʺعارف الʺʱعلقة بॽʣʨفʱهʦ، والعʺل على 

ʧ ملʽوȄُعʛʰʱ تʙرʖȄ العا تʻʽʶʴها لʱأدǽة واجॼاتهȞǼ ʦفاءة وفعالॽة.
 ʅॽؔʱف الʙبه ʥاً، وذلȄورʛاً ضʛاملة أمʷدة الʨʳامج الʛعلى ب
مع الʺفاʦॽʂ والʺʺارسات الʙʳیʙة لها، ومʨاكॼة الʨʢʱرات 
والʺʺارسات الʺʱعلقة Ǽإرضاء الȃʜائʧ نʳॽʱة الʱغʛʽ الʺʛʺʱʶ في 
تʨقعاتهʦ ورॼɼاتهʦ، والʺʶاهʺة في تʠॽɿʵ معʙلات الأخʢاء 

ʻن في أثʨها العاملʽقع فǽ يʱاء االʦاتهॼاجʨام بॽʁل(Yang, 2006; 

Smadi and Al-Khawaldeh, 2006).  
ʦ الʦʲافʚ والȜʸافاَت: ُ́ الʨʴافʜ الʺادǽة والʺعȄʨʻة عادة  ت

ʖʱ الʛȞʷ، والإجازات...إلخ.)، وتُعʢى  (العلاوات، والॽʀʛʱات، وؗ
 ʦهʜʽفʴأجل ت ʧم ،ʦفي أداء أعʺاله ʦهʜʽʺت ʙʻع ʧʽللعامل

هʚا الأداء، مʺا یʕدȑ إلى رفع  وتॽʳʷعهʦ على الاسʛʺʱار في
 ʥلʚفي. لॽʣʨال ʦوولائه ʦادة رضاهȄوز ʦاتهȄʨʻومع ʦهʱʽاجʱإن

الʺʤʻʺات والʺʕسʶات في القʢاعات الʺʱʵلفة إلى تʻʰي تʶعى 

 ʛʽل أساسي على معایȞʷǼ ʙʺʱة وعادلة تعʴॽʴص ʜافʨة حʺʤأن
  ).Fischer and Smith, 2003واضʴة للॽʺʳع (

 :ʥʻالأأداء العامل ʛʰʱعǽ ʗʴॼي أصʱع الॽاضʨʺال ʧداء م
 Șʽقʴʱاً بॽه عʺلʡاॼلارت ʥة، وذلʺʤʻم ȑاح أʳʻعاملاً مهʺاً ل
أهʙاف الʺʤʻʺات ȞǼفاءة وفعالॽة. وعلॽه، ʧȞʺǽ الʛʤʻ لأداء 
 ʦاتهॽولʕʶʺǼ امॽʁالǼ ʧʽام العاملʜʱال Ȑʙعلى أنه م ʧʽالعامل
ة وواجॼاتهʦ، مʧ خلال اسʱغلال قʙراتهʦ وʡاقاتهʦ ومهاراتهȞǼ ʦفاء

 .ʧائȃʜها للʺǽʙتق ʦʱي یʱمات الʙʵدة الʨج ʧʶʴǽُ اʺǼ ،ةॽوفعال
ولأهʺॽة مفهʨم الأداء في نʳاح الʷʻاʡات الʱي تقʨم بها 
الʺʕسʶات في مʱʵلف القʢاعات، ؗان لا بʙ مʧ وجʨد عʺلॽة 
تهʙف إلى تقʦॽʽ مȄʨʱʶات الأداء مʧ خلال ॽʀاس الʳهʨد الʺʚʰولة 

ॽات الʱي ǽʺارسها العاملʨن  ʨؗلʶوال ʨلʢʺالʺهام الǼ امॽʁاء الʻة أثȃ
)، أو عȘȄʛʡ ʧ تʴلʽل دقȘʽ للʨاجॼات 2005مʻهʦ (شʨʻفي، 

الʱي ǽقʨم بها العاملʨن والʺʕʶولॽات الʱي یʴʱʺلʨنها بهʙف 
 Dessler andعʱـقـʙ إلى تقʦॽʽ مʨضʨعي لأدائهʦ. وȄ الʨصʨل

 Al Ariss (2012) ʙائʨالف ʧع مॼʻالأداء ت ʦॽʽة تقॽة عʺلॽʺأن أه
ǽا الʱي تعʨد بها على الʺʕسʶات الʺʱʵلفة مʧ خلال تʴقȘʽ والʺʜا

العʙالة وȂعʢاء ؗل فʛد ما Șʴʱʶǽ مʧ حʨافʜ ومȞافاَت لʛفع 
  عʺل.مʨʱʶاه، وجعل الأفʛاد العاملʧʽ أكʛʲ الʜʱاماً Ǽأنʤʺة وقʨاعʙ ال

  
  الʗراسات الʴاǺقة 2.3

في دراسة حʙیʲة أجʗȄʛ على وزارة العʙل العُʺانॽة، تʨصل 
Mohammed et al. (2017)  دةʨʳإدارة ال Șʽʰʢʱل ʛد أثʨإلى وج

ʜʽ على العʺلاء  ʛؗʱال) ʙعǼُ Șحق ʘʽح ،ʧʽاملة على أداء العاملʷال
ʱʶʺال ʧʽʶʴʱال) ʙعǼُ Șا حقʺʻʽب ،ʛʽة تأثॼʶاد) أعلى نʛدارة الأفȂو ʛʺ

 .Amin et alوتقॽʻات حل الʺȞʷلات) أقل نॼʶة تأثʛʽ. ؗʺا تʨصل 

 ʗȄʛ على الفʻادق الʺالȄʜʽة إلى أن هʻاكفي دراسʱهʦ الʱي أج (2017)
 ʧʽرضا العامل ʧل م علاقة قȄʨة بʧʽ أǼعاد إدارة الʨʳدة الʷاملة وؗ
والأداء الॽʤʻʱʺي للفʻادق، حʘʽ جاء تʛتʰʽها ؗʺا یلي: الʙʱرʖȄ؛ 
إنʳاز الʺʣʨف؛ الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ؛ إدارة العʺلॽات؛ جʨدة الʺʨردیʧ؛ 

ʜʽ على العʺلاء؛ الॽʁادة، على  ʛؗʱالي.الʨʱال  
إلى أن ؗلاً   Patyal and Koilakuntla  (2017)وأشارت دراسة

مʧ أǼعاد (دعʦ الإدارة العلॽا، والعلاقة مع الȃʜائʧ، والعلاقة مع 
 ʧȄʛیʙʺابي في أداء الʳǽإ ʛʽالعاملة) له تأث Ȑʨدارة القȂو ،ʧردیʨʺال
في الʺʤʻʺات الʻʸاॽɺة في الهʙʻ. وفي دراسة أخȐʛ قام بها 
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Alsaudi et al. (2016)  ʧʽؤوسʛʺؤساء والʛال ʧنة مʨȞة مʻʽعلى ع
في وزارة الॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة في الأردن، وجʙ أن للʛʰامج الʙʱرॽʰȄة 
الʺॼʱعة أثʛاً في أداء العاملʧʽ. ولʺعʛفة تأثʛʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة 
 ʖȄرʙوت ،ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱا، والॽالإدارة العل ʦعادها (دعǼأǼ

) بʙراسة 2015داء العاملʧʽ، قام لʛʰاو (العاملʧʽ) في تʧʽʶʴ أ
على الʺʕسʶة الاقʸʱادǽة الʜʳائȄʛة، حʘʽ وجʙ أن هʚه الأǼعاد 
الʲلاثة لها دور ʛʽʰؗ في تʧʽʶʴ أداء العاملʧʽ، وأوصʛʹǼ ʗورة 
تʻʰي بʛامج تʙرॽʰȄة دورȄة لॽʺʳع الʺȄʨʱʶات الإدارȄة في 
ʙاصة، وجʵة الȄʛائʜʳات الॽɿʷʱʶʺاع الʢة. وفي قʶسʕʺال 

) أن هʻاك أثʛاً للأǼعاد الʶʺʵة الʺʲʺʱلة 2014الॽʺʱʺي وʶॽɺى (
 ʧʽʶʴʱا، والॽالإدارة العل ʦودع ،ʥهلʱʶʺعلى ال ʜʽ ʛؗʱفي ال
ة العاملʧʽ، واعʱʺادǽة القʛارات على الॽʰانات  الʺʛʺʱʶ، ومʷارؗ
في تʧʽʶʴ الأداء للعاملʧʽ. ومʧ ناحॽة أخȐʛ، قام الʴلایॼة 

ي تʧʽʶʴ أداء العاملʧʽ في أمانة ) بʙراسة أثʛ الʨʴافʜ ف2013(
ّ̋ان الȐʛʰؔ، حʘʽ أشارت الʱʻائج إلى وجʨد أثʛ للʨʴافʜ في  ع
تʧʶʴ الأداء للعاملʧʽ، وأوصʗ الʙراسة ʛʹǼورة إعادة صॽاغة 

  نʤام الʨʴافǼ ʜʺا یʻʱاسʖ مع الؔفاءة في الإنʳاز.
وعلى صعʙʽ أخʛ، أʣهʛت نʱائج دراسة Ǽاسʨ ومʨʰʴب 

ثة الʱي تʹʦ الʜʱام الإدارة العلॽا، ) أن الأǼعاد الʲلا2013(
ة العاملʧʽ لها أثʛ قȑʨ على رفع  والʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ، ومʷارؗ
مȐʨʱʶ الأداء للعاملʧʽ، وقʙ جاء تʛتʖʽ هʚه الأǼعاد تʻازلॽاً ؗʺا 
ة  یلي: الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ، ثʦ دعʦ والʜʱام الإدارة العلॽا، ثʦ مʷارؗ

ʗفʙة، هॽك الاردنʨʻʰاع الʢوفي ق .ʧʽدلي  العاملʨدراسة اله
) إلى معʛفة أثʛ ؗل مʧ إدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة الاسʛʱاتॽʳॽة 2012(

ʜʽ على الʨȃʜن،  ʛؗʱعادها (الǼأǼ املةʷدة الʨʳومʺارسات إدارة ال
 (ʧʽل العاملʽوتأه ʖȄرʙوت ،ʧʽة العامل والʜʱام الإدارة العلॽا، ومʷارؗ

ان في الأداء الॽʣʨفي للعاملʧʽ، حʘʽ تʨصلʗ إلى عʙة نʱائج ؗ
مʧ أبʛزها وجʨد أثʛ لʺʺارسات أǼعاد إدارة الʨʳدة الʷاملة على 
 ʙعǼُ Șحق ʙة. وقʻʽاد العʛأف ʛʤوجهة ن ʧفي مॽʣʨالأداء ال
 ʙعǼُ Șا حقʺʻʽب ،ʛالأث ʧدرجة م ʛʰأك (ʧائȃʜعلى ال ʜʽ ʛؗʱال)
 Ȑʛوفي دراسة أخ .ʛرجة الأقل في الأثʙال (ʧʽالعامل ʖȄرʙت)

فة أثʛ ؗل مʧ إدارة الʨقʗ وȂدارة ) لʺعʛ 2012أجʛاها أبʨ زȄادة (
الʨʳدة الʷاملة في الأداء الॽʣʨفي للعاملʧʽ في الʺʸارف 
الʳʱارȄة الفلॽʻʽʢʶة مʧ وجهة نʛʤ الʺʙیʧȄʛ، أʣهʛت نʱائج 

 ،ʧʽاملة على أداء العاملʷدة الʨʳعاد إدارة الǼلأ ʛد أثʨراسة وجʙال
ʶم (اॽالإدارة العل ʦودع ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال) ʙعǼُ Șحق ʘʽح Ȑʨʱ

 Ȑʨʱʶم (ʧʽالعامل ʖȄرʙت) ʙعǼُ Șا حقʺʻʽب ʛʽأثʱال ʧاً مॽعال
.ʛʽأثʱال ʧفʹاً مʵʻم  

  
  . أنʦʸذج الʗراسة وفʙضॻاتها4

) على ʱʷǽ1ʺل أنʺʨذج الʙراسة الʺʨضح في الȞʷل (
 ʨقل وهʱʶʺال ʛʽغʱʺال ʧʽب ʛل علاقات الأثʲʺي تʱات الॽضʛالف

رة العلॽا، إدارة الʨʳدة الʷاملة ǼأǼعاده الʶʺʵة (دعʦ الإدا
 ،ʧʽالعامل ʖȄرʙوت ،ʧʽة العامل والʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ، ومʷارؗ
ء والʨʴافʜ والʺȞافاَت) وأداء العاملʱʺؗ ʧʽغʛʽ تاǼع. ومʧ أجل بʻا

 ʗʺذج، تʨʺا الأنʚلهʲقة مǼاʶراسات الʙالǼ عانةʱالاس(Amin et 

al., 2017 ؛Patyal and Koilakuntla, 2017 ،ىʶॽɺي وʺॽʺʱ؛ ال
 Ho). وقʙ تʹʺʧ فʛضॽة رئॽʶॽة واحʙة 2012؛ الهʨدلي، 2014

  ).Ho1, Ho2, Ho3, Ho4, Ho5وخʺʝ فʛضॽات أخȐʛ فॽɺʛة (
  

  الفʙضॻة الʙئॻʴॻة
Ho ةȄʨʻالʺع Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨلا ی :

)0.05≤α ،اॽالإدارة العل ʦاملة (دعʷدة الʨʳإدارة ال Șʽʰʢʱل (
Ȅرʙوت ،ʧʽة العامل ʖ العاملʧʽ، والʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ، ومʷارؗ

والʨʴافʜ والʺȞافاَت) على أداء العاملʧʽ في الʺʤʻʺات الʙʵمॽة 
ّ̋ان.   الʵاصة في ع

  
  الفʙضॻات الفॻɸʙة

Ho1 ةȄʨʻالʺع Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨلا ی :
)0.05≤α.ʧʽا على أداء العاملॽالإدارة العل ʦعʙل ( 

Ho2ʻالʺع Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨة : لا یȄʨ
)0.05≤α.ʧʽعلى أداء العامل ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱلل (  

Ho3:  ةȄʨʻالʺع Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨلا ی
)0.05≤α.ʧʽعلى أداء العامل ʧʽة العامل   ) لʺʷارؗ

Ho4 ةȄʨʻالʺع Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨلا ی :
)0.05≤α.ʧʽعلى أداء العامل ʧʽالعامل ʖȄرʙʱل (  

Ho5 ʙجʨة : لا یȄʨʻالʺع Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸذو دلالة إح ʛأث
)0.05≤αاʨʴافاَت على أداء العامل) للȞʺوال ʜف.ʧʽ  
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  اسةأنʦʸذج الʗر 

 
  ةمʹهॻʱة الʗراس. 5

ʙه الʚه ʙʺʱلي التعʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺراسة الʽʺ ʧاني مʙ
الʷاملة لʻʰاء  خلال الاسʻʱاد الى الأدبॽات الʶاǼقة في إدارة الʨʳدة

الإʡار الȑʛʤʻ للʙراسة الʴالॽة، مع اسʙʵʱام الʺʶح الʺʙʽاني 
  لʳʺع الॽʰانات وتʴلʽلها للʨصʨل إلى أهʙاف الʙراسة.

  
  الʗراسة وعʯʹʻها مʸʯʱع 1.5

تʨؔن مʱʳʺع الʙراسة مʧ العاملʧʽ في الʺʷʻآت الʙʵمॽة 
ّ̋ان والʱي وصل  الʵاصة ʛʽʰؗة الʦʳʴ الʺʨجʨدة في العاصʺة ع

). إن Hoang et al., 2006( 250العاملʧʽ فʽها أكʛʲ مʧ  عʙد
الʖʰʶ وراء اخॽʱار مʱʳʺع الʙراسة هʚا ǽعʨد إلى أن الʺʷʻاَت 
كʛʽʰة الʦʳʴ غالॼاً ما تȘʰʢ معایʛʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة ȞʷǼل 
 ʧض مʛي الغʰیل ȑʚال ʛها، الأمʛʽغ ʧحاً مʨوض ʛʲوأك ʛʰأك

الʙʵمॽة على أساس تلʥ  هʚه الʙراسة. وقʙ تʦ تʙʴیʙ الʺʤʻʺات
ʜ على العʺلॽات  ʛؗسة وتʨʺمل ʛʽمات غʙم خʙي تقʱات الʺʤʻʺال

). ومʧ أجل تʙʴیʙ عʻʽة الʙراسة، تSharma, 2006 ʦالʙʵمॽة (
الʛجʨع إلى قʨاعʙ الॽʰانات الʵاصة بʙائʛة الإحʸاءات العامة 

عʙد العاملʧʽ وفقاً للاعॼʱارات ووزارة الʻʸاعة والʳʱارة لʺعʛفة 
ॽالʱاع الʢأة، والقʷʻʺال ʦʳح ʖʶح ʧʽد العاملʙعة: عʺʱʳة م

لʧؔ لʦ یʦʱ الʨʱصل إلى رقʦ مʙʴد و الʙʵمي، والʺʙیʻة عʺان، 
 ʛʽاد على الʺعایʺʱالاع ʦت ،ʥلʚة لʳॽʱʻ یلʰي هʚه الاعॼʱارات. وؗ

مفʛدة قǽ ʙعʛʰʱ حʳʺاً مʺʲلاً  350الإحʸائॽة الʱي تفǼ ʙʽأن 
ʻؗان ه ،ʥع الأصلي. علاوة على ذلʺʱʳʺص على أن للʛاك ح

یʦʱ الʨʸʴل على عʛʷ ملاحʤات (اسʳʱاǼات) لؔل سʕال 
مʨجʨد في الاسॼʱانة، ʸǽ ʘʽʴǼار إلى الʴʱلʽل الإحʸائي 
ȄʛʢǼقة سلॽʺة ؗʺا أكʙه العʙیʙ مʧ الॼاحʧʽʲ. وعلॽه، تʦ الʨʱاصل 

مʷʻأة خʙمॽة ǽعʱقǼ ʙأنها تȘʰʢُ معایʛʽ إدارة الʨʳدة  12مع 
 ʗوافق ʘʽاملة، حʷآت م 7الʷʻم ʧءاً مʜن جʨؔها على أن تʻ

هʚه الʙراسة، وقʙ مʲلʗ الʺॽɿʷʱʶات، والʨʻʰك، والفʻادق، 
والʳامعات. وقʙ وزعʗ الاسॼʱانات Ǽالʙʽ مʧ خلال الأشʵاص 

) ʧنة مʨȞة مʛʶॽة مʻʽات على عʺʤʻʺال ʥفي تل ʧʽʽʻ847الʺع (
مʣʨفاً ʲʺǽلʨن الʺȄʨʱʶات الإدارȄة الʺʱʵلفة ǽُعʱقʙ أن لʙیهʦ معʛفة 

 ʦ(Abusa and معʨʽʻن بȘʽʰʢʱ معایʛʽ الʨʳدة الʷاملةأو أنه

Gibson, 2013; Ooi et al., 2007) ،دʙا العʚأصل ه ʧبلغ . وم
) 4) اسॼʱانة، حʘʽ تʦ اسॼʱعاد (473عʙد الاسॼʱانات الʺʛʱʶدة (

) 469اسॼʱانات ʖʰʶǼ عʙم صلاحʱʽها، لॼʱʽقى ما مʨʺʳعه (
ʰʶما ن ʗلȞائي، شʸل الإحʽلʴʱة للʴانة صالॼʱه (اسʻ55.3 (%

  مʧ مʳʺل الاسॼʱانات الʺʨزعة.
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  ةأداة الʗراس 2.5
 ʦاملة، تʷدة الʨʳقة لإدارة الǼاʶراسات الʙاد على الʺʱالاعǼ
 :ʧʽʽʶॽرئ ʧأیʜج ʧم ʗنʨؔت ʘʽراسة، حʙانة ؗأداة للॼʱالاس ʛȄʨʢت
الʜʳء الأول اشʱʺل على الفقʛات الʱي تʱعلǼ Șالعʨامل 

اشʱʺل الʜʳء الʲاني على الفقʛات الʨʺǽʙغʛاॽɾة لأفʛاد العʻʽة، بʻʽʺا 
الʱي تعʝȞ أǼعاد الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل (إدارة الʨʳدة الʷاملة) 

) عʙد الفقʛات 1والʺʱغʛʽ الʱاǼع (أداء العاملʧʽ). وʤȄهʛ الʙʳول (
لؔل مʱغʛʽ مʧ مʱغʛʽات الʙراسة والʺʸادر الʱي تʦ الʛجʨع إلʽها 

جʺॽع  فقʛة لॽʁاس 32لॽʁاسها، حʘʽ احʨʱت أداة الʙراسة على 
فقʛة لॽʁاس إدارة الʨʳدة  (26)الʺʱغʛʽات على الʨʴʻ الʱالي: 
فقʛات لॽʁاس مʱغʛʽ أداء  (6)الʷاملة ǼأǼعادها الʺʱʵلفة، و

ʽالعامل.ʧ  
  

  )1الʱـʗول (
  ةمʯغʙʻات الʗراسـ

  عـʗد الفقʙات الʶʸادر مʯغʙʻات الʗراسة
  26  إدارة الʦʱدة الʵاملة
 6 )2015(، لʛʰاوAmin et al. (2017) دعʦ الإدارة العلॽا

ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱى الʶॽɺي وʺॽʺʱ6 )2014(ال  
ʧʽة العامل   Zhang et al. (2000) 4 مʷارؗ
ʧʽالعامل ʖȄرʙت Alsaudi et al. (2016)  

Zhang et al. (2000) 

5  

  Zhang et al. (2000)   5،)2013(الʴلایॼة الʨʴافʜ والʺȞافآت
  6  )2009()، الʺع2014ʛʷ(الʺعʺʥʻ ʛأداء العامل

  
وقʙ تʦ الاعʱʺاد على مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي الʙʱرʳȄي في 
، الاسॼʱانة، لإعʢاء مʛونة أكʛʲ لأفʛاد العʻʽة في عʺلॽة الاخॽʱار

 ʧʽدرجاته ب ʗاوحʛت ʘʽو 1ح (ةʙʷǼ Șافʨم ʛʽغ)5  Șافʨم)
  ʙʷǼة).
  
  صʗق الأداة وثॺاتها 3.5

مʧ أجل الʴʱقȘ مʧ الʙʸق الʤاهȑʛ للأداة، تʦ عʛضها 
) مʧ ذوȑ 6لى مʨʺʳعة مʧ الʛʰʵاء والأكادʧʽʽʺǽ وعʙدهʦ (ع

 ʦاء اَرائهʙاملة، لإبʷدة الʨʳال إدارة الʳاص في مʸʱة والاخʛʰʵال
حʨل مȐʙ وضʨحها وتʶلʶلها وتʺʽʲل أسʯلʱها لʺʱغʛʽات الʙراسة 
 ʦاء، تʛا الإجʚة لهʳॽʱها. ونʛȄʨʢʱل ʦحاتهʛʱل على مقʨʸʴوال

هʦ. ومʧ أجل الʱأكʙ مʧ ثॼات أداة تعʙیل الاسॼʱانة وفقاً لʺلاحʤات
 Cronbach’s)الʙراسة، تʦ احʶʱاب ॽʀʺة معامل الاتʶاق الʙاخلي

Alpha) ʘʽام، حʙʵʱالاس ʘʽح ʧعاً مʨʽش ʛʲاس الأكॽʁʺال ʨوه ،
 ) أن جʺॽع الʦॽʁ ؗانʗ تفʨق الʙʴ الأدنى وه3ʨیʧʽʰ الʙʳول (

ʙ ثॼات مʱغʛʽات لʺعامل ألفا ʛؗونॼاخ، الأمʛ ال 0.70 ʕؗی ȑʚ هʚه
  .(Nunnally and Bernstein, 1978) اسةالʙر 

  
  . تʲلʻل وعʙض الʹʯائج6

  وصف خʶائʝ عʻʹة الʗراسة 1.6
) Șʴراسة في الʺلʙة الʻʽع ʟائʸوصف خ ʛهʤǽ1 ʨوه ،(

% مʧ أفʛاد عʻʽة الʙراسة هʦ مʧ الإناث، 78.3یʧʽʰ أن ما نʱʰʶه 
% مʧ العʻʽة هʦ مʧ الʨؗʚر. وتʛʽʷ الʱʻائج أǽʹاً 21.7بʻʽʺا 

 ʧʽة بȄʛʺة العʯ39-30إلى أن الف  ʧʽب ʧم ʛʰالاك ʗة ؗانʻس
%، بʻʽʺا شȞلʗ 43.9أفʛاد عʻʽة الʙراسة، حʘʽ شȞلʗ ما نʱʰʶه 

سʻة فʺا فʨق ما نʱʰʶه  60، 59-50، 49-40، 29-20الفʯات 
%، على الʨʱالي. ونلاحȎ أǽʹاً %1.5، %5.8، %19.8، 29

ʙراسة هʦ مʧ % مʧ أفʛاد عʻʽة ال79.1مʧ الʺلȘʴ أن ما نʱʰʶه 
 ʛʽʱʶها درجة الʺاجʽس، تلʨȄرʨالȞॼعلى درجة ال ʧʽاصلʴال

 ʖʶʻراه بʨʱؗʙفال Ȍسʨʱʺم الʨبلʙ1.5%، 4.7%، 14.7فال ،%
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% مʧ أفʛاد 44.1على الʨʱالي. ؗʺا تʧʽʰ الʱʻائج أن ما نʻʰʶه 
، 6-4سʨʻات، تلʽها الفʯات  10عʻʽة الʙراسة تʙȄʜ خʛʰتهʦ على 

%، على 16.2%، 19.8، %19.8سʨʻات بॼʶʻة  7-9، 1-3
  الʨʱالي.
  
2.6  ʥʻب ȉاॺانات ودرجة الارتॻʮعي للॻʮʠع الȂزʦʯار الॺʯاخ

  الʯʸغʙʻات
الʨʱزȄع الॽʰʢعي للॽʰانات الʱي تʦ جʺعها مʧ خلال تʦ اخॼʱار 

)، وذلʥ للʱأكʙ ما إذا Skewnessاسʛʵʱاج ʦॽʀ معامل الالʨʱاء (
 ȑأ ȑاً وتفادॽɻॽʰʡ ًعاȄزʨزعة تʨانات مॽʰال ʗاكل في كانʷم

الॽʰانات قʙ تʕثʛ على اخॼʱار الفʛضॽات، حʘʽ تʛʽʷ الʦॽʁ أقل 
) ʧاً  ) إلى أن1مॽɻॽʰʡ ًعاȄزʨزعة تʨانات مॽʰال(Hair et al., 

2011).  ʛʤʻالȃول (ى الإوʙʳرجة في الʙʺائج الʱʻفإنها 2ل ،(

 ʧات أقل مʛʽغʱʺال ʦॽʀ عॽʺإلى أن ج ʛʽʷل على أن 1تʙمʺا ی ،
 ʗحقق ʙراسة قʙه الʚأجل ه ʧانات. ومॽʰعي للॽʰʢع الȄزʨʱال ȋʛش

) بMulticollnireaty ʧʽ(الʱأكʙ مʧ عʙم وجʨد ارتॼاȋ عالٍ 
تʦ اسʛʵʱاج معامل تʹʦʵ الॼʱایʧ مʱغʛʽات الʙراسة الʺʱʶقلة، 

)Variance Inflation Factor ،( هǼ حʨʺʶʺال ʧایॼʱوال
)Tolerance ائجʱن ʛʽʷة، تॽائʸة الإحʳاء الʺعالʛإج ʙعȃو .(

ʙʳات 2ول (الʛʽغʱʺه للǼ حʨʺʶʺال ʧایॼʱإلى أن معامل ال (
) ʧقلة ؗان أقل مʱʶʺ1ال) ʧم ʛʰ0.01) وأك ʦॽʀ ʗا ؗانʺؗ ،(

) ʧأقل م ʧایॼʱال ʦʵʹم 10معامل تʙاً على عʛشʕم ʙعǽ مʺا ،(
وجʨد ارتॼاȋ عالٍ بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة، على افʛʱاض أن 

هʨ أن لا تʛتȌॼ الʨضع الʺʲالي عʙʻ اسʙʵʱام الانʙʴار الʺʱعʙد 
 Ȍॼتʛها أن تʻȞʺǽ ʧؔول ،ʠعॼعʹها الǼ قلة معʱʶʺات الʛʽغʱʺال

  .)ȞʷǼHair et al., 2011ل قȑʨ مع الʺʱغʛʽ الʱاǼع (
  

  )2الʗʱول (
  ʤॻɾ الالʦʯاء والارتॺاʟات لʯʸغʙʻات الʗراسة

 (Tolerance)الॺʯایʥ (VIF)معامل تʤʳʷ الॺʯایʥ  (Skewness)معامل الالʦʯاء  الʯʸغʙʻات الʯʴʸقلة

   -0.631  إدارة الʨʳدة الʷاملة

 0.342  2.925 -0.707 دعʦ الإدارة العلॽا

ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱ0.252  3.961 -0.721 ال 

ʧʽة العامل  0.413  2.422 -0.771 مʷارؗ

ʧʽالعامل ʖȄرʙ0.386  2.587 -0.976 ت  
  0.598  1.673 -0.422  الʨʴافʜ والʺȞافآت 

ʧʽ0.952  أداء العامل-     
  

  
  لʯʸغʙʻات الʗراسة الʦصفيالʲʯلʻل  3.6

وصف مʱغʛʽات الʙراسة وتʛتʰʽها وفقاً لأهʺʱʽها بهʙف 
الॽʰʶʻة، تʦ اسʙʵʱام أسالʖʽ الإحʸاء الʨصفي ؗالانʛʴاف 
الʺॽɻارȑ والʺʨʱسȌ الʶʴابي، وتʦ تʙʴیʙ درجة الأهʺॽة الॽʰʶʻة 
لؔل مʱغǼ ʛʽالاعʱʺاد على الʺʨʱسȌ الʶʴابي له، حʘʽ تʷʺل 

الʺʛتفعة الفقʛات الʱي حʸلʗ على مʨʱسʢات  درجة الأهʺॽة
) ʧم ʛʰة أكॽابʶل 3.66حʺʷة تʢسʨʱʺة الॽʺا درجة الأهʺʻʽب ،(

) ʧʽة بॽابʶʴاتها الʢسʨʱم ʗاوحʛي تʱات الʛعة الفقʨʺʳ2.34م-

)، وأما درجة الأهʺॽة الʺʙʱنॽة فʷʱʺل مʨʺʳعة الفقʛات الʱي 3.66
) ʧة أقل مॽابʶات حʢسʨʱعلى م ʗلʸأنه  )، علʺاً 2.34حǼ

ها قاً لʺعادلة ʨʡل الفʯة الʱي حʙدتʺʗ معالʳة مॽʁاس لʛȞॽت وف
Sekaran and Bougie (2010)) ولʙʳضح الʨȄات 3. وʢسʨʱʺال (

الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة ومȐʨʱʶ الأهʺॽة للʺʱغʛʽ الʺʱʶقل 
 ʦॽʀ ائج الى أنʱʻال ʛʽʷت ʘʽع، حǼاʱال ʛʽغʱʺة والʶʺʵعاده الǼأǼ

) ʧʽب ʗاوحʛاملة تʷدة الʨʳابي لإدارة الʶʴال Ȍسʨʱʺ3.31ال–
وȃُعʙ )، حʘʽ حʸل Ǽُعʙ (الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ) على أعلاها، 4.11
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). 3.89(الʨʴافʜ والʺȞافآت) على أقلها، وȃلغ الʺعʙل الؔلي لها (
وȃهʚا یʱʹح أن مȐʨʱʶ تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة في مʤʻʺات 

ّ̋ان جاء ضʺʧ الʺȐʨʱʶ الʺʛتفالقʢاع الʙʵمي ف   ع.ي ع

  
  )3الʗʱول (

  ʯʸغʙʻات الʗراسةالʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة ومȎʦʯʴ الأهॻʸة وألفا ʙؕونॺاخ ل

الʦʯʸسȊ  الʯʸغʙʻات
 الʴʲابي

 الانʙʲاف
ȏارॻɹʸال 

 Ȏʦʯʴم
ألفا   الʙتॺة  الأهॻʸة

  كʙونॺاخ
  960.       إدارة الʦʱدة الʵاملة

 0.898 2  مʛتفعة 0.678 4.07 دعʦ الإدارة العلॽا

ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱتفعة 0.626 4.11 الʛ0.897 1  م 

ʧʽة العامل  0.886 4  مʛتفعة 0.759 3.91  مʷارؗ

ʧʽالعامل ʖȄرʙتفعة 0.787 3.95  تʛ0.933 3  م 

 0.927 5 مʨʱسʢة 0.998 3.31 الʨʴافʜ والʺȞافآت 

      مʙتفعة 0.638 3.89 الʸعʗل الؒلي
ʥʻتفعة 0.663 3.99  أداء العاملʙ0.852    م  

  9640.       ةألفا ʙؕونॺاخ لأداة الʗراس
  

  ةاخॺʯار فʙضॻات الʗراس 4.6
سة، تʦ اسʙʵʱام اخॼʱار الانʙʴار لغاǽات اخॼʱار فʛضॽات الʙرا

یهʦʱ بʙراسة وتʴلʽل أثʛ عʙة مʱغʛʽات  الʢʵي الʺʱعʙد، وذلʥ لأنه
.ʙع واحǼتا ʛʽغʱقلة على مʱʶول ( مʙʳضح الʨار 4یॼʱائج اخʱن (

 ʛد أثʨائج إلى وجʱʻال ʛʽʷت ʘʽد، حʙعʱʺي الʢʵار الʙʴالان
ʤʻʺفي ال ʧʽاملة على أداء العاملʷدة الʨʳإدارة ال Șʽʰʢʱات لʺ

ّ̋ان. وʤȄهʛ ذلʥ مʧ خلال ॽʀʺة  الॼالغة  Fالʙʵمॽة الʵاصة في ع
)، α≤0.05)، وهي ॽʀʺة معȄʨʻة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (114.803(

وهʨ ما ʛʽʷǽ أǽʹاً إلى معȄʨʻة هʚا الأنʺʨذج عʙʻ درجة حȄʛة 
) إلى أن تȘʽʰʢ 0.554والॼالغة ( 2R). وتॽʀ ʛʽʷʺة 5/463(

%) مʧ 55.4قʙ فʛʶ ما نʱʰʶه (إدارة الʨʳدة الʷاملة ǼأǼعادها 
الʱغʛʽ الʴاصل في أداء العاملʧʽ في الʺʤʻʺات الʙʵمॽة الʵاصة 

ّ̋ان، في حʧʽ أن  % مʧ الʱغʛʽات في أداء العاملʧʽ 44,6في ع
تعʨد الى مʱغʛʽات أخȐʛ لʦ تʙخل في الأنʺʨذج. وȃالʛʤʻ إلى 
نʱائج الʴʱلʽل الʜʳئي لأثʛ أǼعاد الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل (دعʦ الإدارة 
 ،ʧʽالعامل ʖȄرʙوت ،ʧʽة العامل العلॽا، والʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ، ومʷارؗ
والʨʴافʜ والʺȞافاَت) على أداء العاملʧʽ في تلʥ الʺʤʻʺات، 

) أن Ǽُعʙ (تʙرʖȄ العاملʧʽ) له الأثʛ الأكʛʰ بʤǽ4 ʧʽهʛ الʙʳول (
أǼعاد إدارة الʨʳدة الʷاملة في أداء العاملʧʽ؛ إذ بلغॽʀ ʗʺة معامل 

) وهي ذات دلالة معȄʨʻة عʙʻ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة β= 0.295بʱʽا (
)0.05≤α) ةʺॽʀ ʗلغȃو ،(T) هʙʻة عȃʨʶʴʺ5.914) ال ȐʨʱʶʺǼ (

). وقʙ جاء في الʺʛتॼة الʲانॽة مʧ حSig. ʘʽ=0.00معȄʨʻة (
درجة الʱأثʛʽ على أداء العاملǼُ ʧʽعʙ (الʨʴافʜ والʺȞافآت)؛ إذ 

معȄʨʻة،  )، وهي ذات دلالةβ= 0.209بلغॽʀ ʗʺة معامل بʱʽا (
) ȐʨʱʶʺǼ معȄʨʻة 5.193) الʺȃʨʶʴة عʙʻه (Tوȃلغॽʀ ʗʺة (

)0.00=Sig. ʙعǼُ ʛالأث ʘʽح ʧة مʲالʲة الॼتʛʺوجاء في ال .(
ة العاملʧʽ)، إذ بلغॽʀ ʗʺة معامل بʱʽا ( )، β= 0.182(مʷارؗ

) الʺȃʨʶʴة عʙʻه Tوهي ذات دلالة معȄʨʻة، وȃلغॽʀ ʗʺة (
في حʧʽ لʧȞǽ ʦ لؔل )، .ȐʨʱʶʺǼ (0.00=Sig معȄʨʻة (3.772(

مǼُ ʧعʙ (الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ) وȃُعʙ (دعʦ الإدارة العلॽا) أȑ إسهام 
؛ إذ بلغβ ʗوT ، وذلʥ مʧ خلال ʦॽʀالʱأثʛʽمعȑʨʻ في هʚا 

)1.673) (0.103 =β)0.092) (1.724) و =β على ،(
 ʠفʛا نʻفإن ،Șʰاءً على ما سʻȃاً. وȄʨʻدالة مع ʛʽالي، وهي غʨʱال

)، لأنه ثHa ʗʰ) ونقʰل الفʛضॽة الʙʰیلة (Hoالفʛضॽة العʙمॽة (
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) α≥0.05وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (
لȘʽʰʢʱ إدارة الʨʳدة الʷاملة ǼأǼعادها في أداء العاملʧʽ في 

  ان.الʙʵمॽة الʵاصة في عّ̋  لʺʤʻʺاتا

  
  )4الʗʱول (

  ʥʻملʵاملة ǺأǺعادها على أداء العانʯائج اخॺʯار أثʙ إدارة الʦʱدة ال

الʯʸغʙʻ الʯاǺع

  ملʝʳ الʹʦʸذج
Model Summary  

ʥایॺʯل الʻلʲت  
ANOVA  

 جʗول الʸعاملات
Coefficient  

R  
معامل 
ȉاॺالارت 

2R 
معامل 
ʗیʗʲʯال 

F F 
Sig. 

Df  انॻʮأ   الʠʳال
 ȏارॻɹʸال β T T 

Sig. 

ʧʽ5/463*114.8030.00 0.554 0.744  أداء العامل

0.085 1.724 0.092 0.052  دعʦ الإدارة العلॽا

ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱ0.095 1.673 0.103  0.065 ال

ʧʽة العامل *0.00 3.772 0.182  0.042 مʷارؗ
ʧʽالعامل ʖȄرʙ0.00 5.914 0.295  0.042 ت*

*0.00 5.193 0.209  0.027 الʨʴافʜ والʺȞافآت
 Ȑʨʱʶم ʙʻة عȄʨʻ0.05*مع≤α.. 

  
  . مʹاقʵة الʹʯائج والʦʯصॻات7
  

 جمʹاقʵة الʹʯائ 1.7

أʣهʛت نʱائج هʚه الʙراسة أن هʻاك أثʛاً لȘʽʰʢʱ إدارة الʨʳدة 
الʷاملة ǼأǼعادها الʶʺʵة على أداء العاملʧʽ في الʺʤʻʺات 

نʱائج الʙراسات وهʨ ما یʱفȘ مع الʙʵمॽة في القʢاع الʵاص، 
)، لʻؔها 2012) والهʨدلي (2014الʶاǼقة مʲل الॽʺʱʺي وʶॽɺى (

نʱائʳها تʛʽʷ إلى وجʨد  ا مʧ الʙراسات في أنتʺʜʽت عʧ غʛʽه
أثʛ آخʛ مهʦ في أداء العاملʧʽ. ألا وهʨ الʨʴافʜ. وعلॽه، فإن 
ʙ أن مفهʨم إدارة الʨʳدة الʷاملة وُجʙ أساساً  ʕؗراسة تʙه الʚائج هʱن
لʧʽʶʴʱ جʨدة الʙʵمات الʱي تقʙمها الʺʤʻʺات على اخʱلاف 

)، وذلʥ 2014قة (جʨدة، أنʨاعها ؗʺا أشارت الأدبॽات ذات العلا
 ،ʦهʰȄرʙت ȘȄʛʡ ʧع ʧʽات الأداء للعاملȄʨʱʶم ʧʽʶʴخلال ت ʧم
 ʧتفعة مʛات مȄʨʱʶʺل ʦقهॽʁʴت ʙʻافاَت عȞʺوال ʜافʨʴال ʦهʴʻوم
ة في عʺلॽة صʻع القʛار،  الأداء، وȂعʢائهʦ الفʛصة للʺʷارؗ
Ǽالإضافة إلى تʨفʛʽ الʙعʦ والʺʱʶلʜمات الʹʛورȄة لهʦ الʱي 

ʳإن ʧم ʦهʻȞʺة.تॽفاءة وفعالȞǼ ʦاز مهامه  

–Ho1وأʣهʛت الʱʻائج الʺʱعلقة Ǽاخॼʱار الفʛضॽات الفॽɺʛة (
Ho5 ،افاَتȞʺوال ʜافʨʴوال ،ʧʽالعامل ʖȄرʙت ʧلؔل م ʛد أثʨوج (

ة العاملʧʽ على أداء العاملʧʽ في الʺʤʻʺات الʙʵمॽة في  ومʷارؗ
ّ̋ان، بʻʽʺا لʦ تʤهʛ وجʨد أثʛ لॼُعȑʙ دعʦ الإدارة العلॽا  ع

ʱائج والʱه نǼ مع ما جاءت Șفʱة لا تʳॽʱʻه الʚوه .ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴ
)، وȃاسʨ ومʨʰʴب 2012أغلʖ الʙراسات الʶاǼقة، مʲل أبʨ زȄاد (

الʱي  Arunachalam and Palanichamy (2017))، و2013(
 ʛشʕی ʙما ق ʨعلى الأداء، وه ʧیʙعॼُال ʧیʚله ʛد أثʨجʨأفادت ب

ʵة الॽمʙʵات الʺʤʻʺال Ȑʙد خلل لʨّ̋ان في إلى وج اصة في ع
 ʧȞʺʺال ʧ؛ إذ مʧʽوأداء العامل ʧیʙعॼُال ʧیʚه ʧʽللعلاقة ب Ȍॽʢʵʱال
 ʖȄرʙʱل ʛʰاماً أكʺʱلي اهʨثة تʨʴॼʺات الʺʤʻʺأن إدارات ال
 ʦاب دعʶعلى ح ʧʽة العامل العاملʧʽ والʨʴافʜ والʺȞافاَت ومʷارؗ

.ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱفي  الإدارة وال ʖʰʶن الʨȞǽ ʙل وقʨʽد مʨم وجʙع
لʨʱفʛʽ الʙعʦ اللازم رغʱʰها في تʖʻʳ أȑ ُؗلف إضاॽɾة. لʙیها 

نه لا یʨجʙ أثʛ للʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ في أداء أوقǽ ʙعʨد الʖʰʶ في 
العاملʧʽ إلى أن بʛامج الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ في الʺʤʻʺات الʺʨʴॼثة 
ʜʽ على مهارات  ʛؗʱال ʘʽح ʧها مʽف ʛʤʻاج إلى إعادة الʱʴت
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  .لأداء الʺʱʵلفةالعاملʧʽ ووعʽهॽɾ ʦʺا یʱعلʨʳǼ Șانʖ ا
 أما Ǽالॼʶʻة للأهʺॽة الॽʰʶʻة في درجة تأثʛʽ ؗل Ǽُعʙ مʧ هʚه

الأǼعاد في أداء العاملʧʽ، فقʙ أʣهʛت نʱائج هʚه الʙراسة أن 
 ʖȄرʙʱون أن الʛاص یʵمي الʙʵاع الʢات القʺʤʻفي م ʧʽالعامل

هʦ، هʨ أكǼُ ʛʲعʙ مʧ أǼعاد إدارة الʨʳدة الʷاملة تأثʛʽاً في اَدائ
ʙعǼ هॽیل ȑإن رأ .ʧʽة العامل  الʨʴافʜ والʺȞافاَت، ومʧ ثʦ مʷارؗ

 ʛʽتأث ʛʲالأك ʨعاد هǼه الاʚه ʧم ʙعॼُؗ ʖȄرʙʱفي أن ال ʧʽاً العامل
 Șفʱع، إلاّ أنه لا یʨضʨʺة للȄʛʤʻال ʛʡمع الأ Șفʱی ʦفي أدائه

) 2012مع نʱائج دراسات أخȐʛ ساǼقة مʲل دراسʱي ابʨ زȄادة (
الʛʰامج الʙʱرॽʰȄة الʺʱʵلفة  )، وذلʖʰʶǼ ʥ أن2012والهʨدلي (

عادةً ما تهʙف إلى إكʶاب العاملʧʽ الʺهارات والقʙرات اللازمة 
الʱي تʕهلهʦ لʺعالʳة أوجه القʨʸر وتعʦॽʤ الʨʳانʖ الإʳǽابॽة 
 ʦهʶȄُو ،ʦأدائه Ȑʨʱʶم ʧʽʶʴفي ت ʙاعʶǽ ȑʚال ʛالأم ،ʦهʙʻع

 ,Goetsch and Davis)هʦفي تعʜȄʜ الفʛص الʺʱʶقʰلॽة لʙی

2014).  
 Șعلʱʺال ȑʛʤʻال ʖانʳة للॽɺʨإضافة ن ʛʰʱراسة تعʙه الʚإن ه

تعʙʺʱ في  -ولأول مʛة-بॽʰʢʱقات إدارة الʨʳدة الʷاملة؛ ʨؗنها 
نʱائʳها على وجهة نʛʤ العاملʧʽ في أكʛʲ مʧ قʢاع خʙمي 
ّ̋ان. وʚȃلʥ فهي تʨؔن أقʛب مʧ غʛʽها في  خاص ǽعʺل في ع

لʙʵمॽة الʺʨجʨدة، تعʺʦॽ نʱائʳها على قʢاع واسع مʧ الʺʤʻʺات ا
 ʠعǼ ال فيʴال ʨه ؗʺا هʻʽعǼ ًاʙاعا واحʢف قʙهʱʶت ʦلأنها ل
ʜʽ هʚه الʙراسة على  ʛؗفإن ت ،ʥقة. إضافة الى ذلǼاʶراسات الʙال
 ʧʺض ʧʽها على أداء العاملʛة ودراسة أثॽʺأه ʛʲامل الأكʨالع
 ȑʛʤʻال ʖانʳد في الʨجʨʺاغ الʛاً للفʙل سȞʷǽ ؔاملʱم ʙار واحʡإ

ʱب Șعلʱʺمات.الʙʵاع الʢاملة في قʷدة الʨʳإدارة ال Șʽʰʢ  
  
  الʦʯصॻات 2.7

 اسʻʱادا الى الʱʻائج الʱي تʦ الʨʱصل الʽها، فإن هʚه الʙراسة
  تʨصي إدارات الʺʤʻʺات الʙʵمॽة الʵاصة في عʺان Ǽʺا یلي:

1.  ʧاملة مʷدة الʨʳم إدارة الʨمفه Șʽʰʢة تȄارʛʺʱورة اسʛض
عاملʧʽ وتʨʢره ȞʷǼل قʰلها لʺا له مʧ أثʛ في تعʜȄʜ أداء ال

  مʻهʳي ومʙʱʶام.
تʛسॽخ أهʺॽة وفʨائʙ مفهʨم إدارة الʨʳدة الʷاملة، وتʨضॽح   .2

ارتॼاʡها الʺॼاشʛ بʧʽʶʴʱ أداء العاملʧʽ وتʛȄʨʢهʦ، إضافة 
 ʛʽفʨخلال ت ʧة مʺʤʻʺارها في الʷʱة انॽل عʺلʽهʶإلى ت

الʺʱʶلʜمات الʺالॽة والȄʛʷॼة الʱي تʶاهʦ في تॽʰʢقها ǼالȞʷل 
 .الॽʴʸح

3.   ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱفي ال ʦاهʶة تॽʺة وعلʲیʙح ʖʽأسال Șʽʰʢت
لʨʳدة الʙʵمات، وتقلʽل الفʨʳة الʱي قʙ تʸʴل بʧʽ تʨقعات 
الȃʜائʧ والʨʳدة الفعلॽة للʙʵمات، مʧ خلال تفعʽل قʨʻات 
 ،ʦهʻاجعة مʛة الǽʚغʱل على الʨʸʴلل ʧائȃʜال مع الʸالات

ʢالأخ ʧم ʦعلʱعلى ال ʧʽع العاملॽʳʷإضافة إلى ت ȑفادʱاء ل
.Ȑʛة أخʛوثها مʙح 

4.  ʛʰل أكȞʷǼ افاَتȞʺوال ʜافʨʴال ʛʽفʨار في تʛʺʱورة الاسʛض
 ʛʽعلى معای ʙʺʱة تعʴॽʴص ʜافʨة حʺʤي أنʻʰخلال ت ʧم
واضʴة للॽʺʳع، وȂعʢاء العاملʧʽ حʨافʜ تʻʱاسʖ مع الأداء 
 ʜافʨʴال ʧوالإعلان ع ،ʦاز أعʺالهʳإن ʙعǼ ةʛاشॼم ʦالفعلي له

ʴʱʶǽ ʧʺحة لʨʻʺʺادة الȄاجل ز ʧها، مʴʻاب مॼقها وأس
 ،ʦفي لهॽʣʨالأداء ال ʧʶʴǽ مʺا ،ʧʽالعامل ʧʽب ʝافʻʱال

.ʧائȃʜمة للʙمات الʺقʙʵدة الʨج ʧʶʴǽ اليʱالȃو  
ضʛورة الاسʛʺʱار في تʨفʛʽ بʛامج تʙرॽʰȄة تʨاكʖ الʨʢʱر  .5

في تقॽʻات إدارة الʨʳدة الʷاملة وتعʺل على تعʜȄʜ الʺهارات 
تʶاعʙ العاملʧʽ على مʨاكॼة  الॽɿॽʣʨة الʹʛورȄة الʱي

 ʦǽʙوتق ʧائȃʜعامل مع الʱة الॽɿॽؗ ة فيʲیʙʴالʺʺارسات ال
الʙʵمات لهʦ، مʺا یʕدȑ إلى زȄادة الʸʴة الʻʱافॽʶة 

.ʧائȃʜة ورضا الʺʤʻʺلل  
ة العاملʧʽ في عʺلॽة اتʵاذ القʛارات مʧ خلال  .6 تعʜȄʜ مʷارؗ

ʺʱة والاهʙیʙة جॽɺاʙأفؔار إب ʦǽʙعلى تق ʧʽع العاملॽʳʷام ت
بها والعʺل على تʴفʜʽها وتʖʻʳ الʺʺارسات الʛوتॽʻʽة الʱي 
تʙʴ مʧ الإبʙاع في العʺل، وȂشʛاك العاملʧʽ في صʻع 
 ʦة معهȄاعات دورʺʱاج ʙوعق ،ʦعلى أدائه ʛثʕي تʱارات الʛالق

.ʦاجههʨي تʱاكل الʷʺوحل ال ʦحاتهʛʱاع لʺقʺʱللاس  
 

  ॻةلʗراسة ومʴارات الʦʲॺث الʯʴʸقʮل. مʗʲدات ا8
عʙد مʧ الʺʙʴدات لهʚه الʙراسة ʖʳǽ ذʛؗها. أولاً،  هʻاك

 ʗʰي رغʱة الॽمʙʵات الʺʤʻʺفي ال ʧʽراسة العاملʙه الʚه ʗشʺل
 ȑʚال ʛة، الأمʛʶॽʺة الʻʽام العʙʵʱاس ʧʺوض Ȍة فق في الʺʷارؗ
قʙ یʕثʛ في درجة تعʺʦॽ نʱائʳها. وعلॽه، قʙ تʨؔن هʻاك فʛصة 

عʻʽة واسʙʵʱام أنʨاع أكʛʰ للأʴǼاث الʺʱʶقʰلॽة للʨʱسع في حʦʳ ال
أخȐʛ مʧ العʻʽات، ؗالعʨʷائॽة مʲلاً. ثانॽاً، تعʝȞ نʱائج هʚه 
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الʙراسة اخॼʱارها للعلاقات بʧʽ مʱغʛʽات الʙراسة مʨضع الاهʱʺام. 
 ʧʽعǼ ʚراسات القادمة أن تأخʙلل ʦالʺه ʧن مʨȞǽ أن ʧȞʺȄو
الاعॼʱار مʱغʛʽات أخȐʛ مهʺة وȂضافʱها إلى أنʺʨذج الʙراسة 

الॽʁادة وȂدارة العʺلॽات وغʛʽها، أو الॽɾ ʘʴॼʺا إذا ؗان الʴالي، ؗ

 ȑأʛال ʝنف ʨّ̋ان ه رأȑ العاملʧʽ في الʺʤʻʺات الʙʵمॽة في ع
في القʢاع الʻʸاعي أو في القʢاع العام. وأخʛʽاً، جاءت نʱائج 
 ʙا، قʚهʺا. لʽف ʗʺي تʱان الȞʺوال ʗقʨال ʝȞعʱراسة لʙه الʚه

  .Ȑ ئج في أوقات وأماكʧ أخʚ ʛه الʱʻاʨȞǽن مʧ الʺهʦ الʴʱقȘ مʧ ه
  

 Ȗʲلʸ1(ال(  
  وصف خʶائʝ عʻʹة الʗراسة

ʙʻغʯʸة  الʭار الفʙؒʯة  الȂʦʭʸة الॺʴʹال  

  الʨʻع الاجʱʺاعي
ʛؗ21.7  102 ذ%  
  %78.3  367 أنʲى

  %100  469 الʦʸʱʸع

ʛʺالع  

  %29  136 سʻة20-29
  %43.9  206 سʻة30-39
  %19.8  93 سʻة40-49
  %5.8  27 سʻة50-59
60ʛʲة فأكʻ1.5  7 س%  

  %100  469 الʦʸʱʸع

  الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي

Ȍسʨʱم مʨ4.7  22 دبل%  
  ȞǼ 371  79.1%الʨرʨȄس
ʛʽʱʶ14.7  69 ماج%  
  %1.5  7 دʨʱؗراه
  %100  469 الʦʸʱʸع

  سʨʻات الʛʰʵة

  %19.8  93 سʨʻات1-3
  %19.8  93 سʨʻات4-6
  %16.2  76 سʨʻات7-9
10ʛʲات فأكʨʻ44.1  207 س%  

  %100  469 الʦʸʱʸع
  
  
  



  حʺʙ خالʙ جʨازنةشʺȋʨ وأحʺʙ بهʗʳ أ                                                                                      أثʛ تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة...

- 84  -  

 ʙʸعـجاال  
  العॻȁʙة الʙʸاجع

ي،  ، إدارة الʨقʗ والʨʳدة الʷاملة وأثʛهʺا في 2012أبʨ زȄادة، زؗ
الأداء الॽʣʨفي: دراسة مʙʽانॽة في عʻʽة مʧ الʺʸارف الʳʱارȄة 

، )8، الʺʳلʙ (الʱʸلة الأردنॻة في إدارة الأعʸالالفلॽʻʽʢʶة. 
 .196-168)، ص1العʙد (

 ʨقاع ʨادئ، 2011د، غادة، أبॺʸل ʥʻȂʦȁʙʯال ʥʻفʙʵʸال Ȗʻʮʠدرجة ت 
إدارة الʦʱدة الʵاملة في الʗʸارس الأساسॻة في مʲافʢة 

.ʥȂʙیʗʸال ʙʢوجهة ن ʥّان مy رسالة ماجʛʽʱʶ غʛʽ مʨʷʻرة،  ع
ّ̋ان، الأردن.   جامعة الʛʷق الأوسȌ، ع

تأثʙʻ إدارة الʦʱدة الʵاملة ، Ǽ2013اسʨ، زʖʻȄ، ومʨʰʴب، نʨرة، 
داء العاملʥʻ: دراسة حالة مʓسʴة الȂʙاض (سʃॻʠ)، على أ

رسالة ماجʛʽʱʶ غʛʽ مʨʷʻرة، جامعة قاصȑʙ مʠاحʥ الʦاحات. 
.ʛائʜʳاح، الȃʛم  

 ،ʙʽى، سʶॽɺي، وفاء، وʺॽʺʱاملة 2014الʷدة الʨʳإدارة ال Șʽʰʢت ،
 لʧʽʶʴʱ أداء العاملʧʽ: دراسة مʙʽانॽة عʧ الʺॽɿʷʱʶات الʜʳائȄʛة

ʙ ، الʺʳلللعلʦم الإنʴانॻة والاجʸʯاॻɸةمʱلة الʵارقة الʵاصة، 
  .70-31)، ص1)، العʙد (11(

 ،ȍʨفʴدة، مʨقات، 2014جॻʮʠوت ʤॻʀاملة: مفاʵدة الʦʱإدارة ال .
ّ̋ان، دار وائل للʛʷʻ والʨʱزȄع.   الॼʢعة الʶاǼعة، ع

 ،ȑة، غازॼلایʴ2013ال ، Ȏʗالأداء ل ʥʻʴʲفي ت ʚافʦʲال ʙأث
الأردن: دراسة  العاملʥʻ في مʓسʴات القʠاع العام في

.Ȏʙʮّؒان الy رسالة ماجʛʽʱʶ غʛʽ  تॻɿॻʮʠة على أمانة ع
ّ̋ان، الأردن.  مʨʷʻرة، جامعة الʛʷق الأوسȌ، ع

الʨʴاجʛة، ؗامل، والʨȄʜد، حʧʽʶ، والʨʴرȑ، سلॽʺان، وشلاش، 
 ،ʛʰʻات إدار 2011عʛشʕامها في مʜʱا والॽالإدارة العل ʦدع ʛة ، أث

ʧȄʛ ورؤساء الأقʶام: دراسة الʨʳدة الʷاملة مʧ وجهة نʛʤ الʺʙی
الʱʸلة الأردنॻة في إدارة حالة مʙیʻة سʴاب الʻʸاॽɺة. 

  .576-557)، ص4)، العʙد (7، الʺʳلʙ (الأعʸال

 ،ʧیʙر الʨفي، نʨʻأداء العامل في ، 2005ش ʤॻʻام تقʢل نʻتفع
أʛʡوحة دʨʱؗراه غʛʽ مʨʷʻرة،  .الʓʸسʴة العʦʸمॻة الاقʶʯادǻة

.ʛائʜʳال ،ʛائʜʳجامعة ال  
دور تȖʻʮʠ إدارة الʦʱدة الʵاملة في ، 2012لʛʢاونة، إبʛاʦॽʂ، ا

تعʚȂʚ رضا العاملʥʻ في قʠاع الʶʹاعات الاسʙʳʯاجॻة في 
رسالة ماجʛʽʱʶ غʛʽ مʨʷʻرة، جامعة الʰلقاء الॽʁॽʰʢʱة،  الأردن.

  الʶلȌ، الأردن.
قʠاع الʗʳمات في ، 25، ؗانʨن الʲاني 2015القʺاز، حʙʽر، 

تʰ  ʦي الʹاتج الʲʸلي الإجʸالي.الʸʸلؒة ʙʠॻʴǻ على ثل
ȌǼاʛال ʧجاع مʛʱالاس  html article/694049.http://alrai.com/  

 ،ʥان، مالʜʽ2014ق ،Ȗʻʮʠʯه بʯفة وعلاقʙعʸارسة إدارة الʸدرجة م 
ʗم ȏʙیʗم Ȏʗاملة لʵدة الʦʱإدارة ال ʙʻمعایȁة إرʢافʲارس مʗ .

  رسالة ماجʛʽʱʶ غʛʽ مʨʷʻرة، جامعة اَل الʗʽʰ، الʺفʛق، الأردن.
دور إدارة الʦʱدة الʵاملة في تʥʻʴʲ أداء ، 2015لʛʰاو، قʙور، 

العاملʥʻ في الʓʸسʴة الاقʶʯادǻة الʚʱائȂʙة: دراسة حالة 
.ȏادʦالǺ ʙائʚʱال ʗȂʙة بʴسʓرة،  مʨʷʻم ʛʽغ ʛʽʱʶرسالة ماج

  ة لǼ ʛʹʵالʨادȑ، الʜʳائʛ.جامعة الʷهʙʽ حʺ
أثʙ ضغȉʦ العʸل على أداء العاملʥʻ في ، 2009الʺعʶॽɺ ،ʛʷى، 

ة رسال الفʹادق الأردنॻة مʥ فʭة الʛʸʳ نʦʱم: دراسة مʗʻانॻة.
ّ̋ان، الأردن.   ماجʛʽʱʶ غʛʽ مʨʷʻرة، جامعة الʛʷق الأوسȌ، ع

علاقة إدارة الʦʱدة الʵاملة Ǻأداء ، 2014الʺعʺʛ، وسام، 
رسالة ʠاع غـʚة. ق-ي الʱامعات الفلॻʹʻʠʴةالʡʦʸفʥʻ ف

ʛʽʱʶماج .ʧʽʢʶة، فلʜغ ،ʛرة، جامعة الأزهʨʷʻم ʛʽغ  
 ،ʙدلي، وعʨة ، 2012الهॻʱॻاتʙʯة الاسȂʙʵॺارد الʦʸإدارة ال ʙأث

ومʸارسات إدارة الʦʱدة الʵاملة في الأداء الॻʡʦفي: دراسة 
yّان. رسالة ماجʛʽʱʶ غʛʽ  مʗʻانॻة على الʦʹʮك الأردنॻة في ع

  دن.لʰلقاء الॽʁॽʰʢʱة، الʶلȌ، الأر مʨʷʻرة، جامعة ا

 الʙʸاجع العॻȁʙة Ǻاللغة الإنʱلȂʚʻة

Abu Qaoud, G. 2011. The Degree of Educational 

Supervisors' Application of Total Quality Management 

Standards in the Primary Schools of Amman 

Governorate from the Principals’ Perspective. 

Unpublished Master Thesis, Middle East University, 

Amman, Jordan. 

Abu Zyeada, Z. 2012. The Effect of Time and Total Quality 

Management on Job Performance: A Field Study on 

Samples of Palestinian Commercial Banks. Jordan 

Journal of Business Administration, 8 (1): 168-196. 



 ʙّلʳʺد ، 18الʙ2022، 1الع  

- 85  -  

Al-Gammaz, H. January 25, 2015. The Services Sector in the 

Kingdom Controls Two Thirds of the Gross Domestic 

Product. Al-Rai Newspaper, Retrieved from the Link: 

http://alrai.com/article/694049.html 

Al-Halaybeh, G. 2013. The Impact of Incentives on 

Improving the Performance of the Employees in the 

Public Sector Institutions in Jordan: An Applied Study 

on the Greater Amman Municipality. Unpublished 

Master Thesis, Middle East University, Amman, Jordan. 

Al-Hawajreh, K., Al-Zeyoud, H., Al-Hawari, S., & Shalaash, 

A. 2011. The Influence of Top Management Support and 

Commitment on Total Quality Management Indicators 

from Managers and Heads of Departments Viewpoint: A 

Case Study on Sahab Industrial City, Jordan Journal of 

Business Administration, 7 (4): 557-576. 

Al-Hodali, W. 2012. The Impact of Strategic Human 

Resources Management and Total Quality Management 

Practices on Job Performance: A Field Study on 

Jordanian Banks in Amman. Unpublished Master 

Thesis, Al-Balqa Applied University, Salt, Jordan. 

Al-Muammar, W. 2014. The Relationship of Total Quality 

Management with Staff Performance in Palestinian 

Universities - Gaza Strip. Unpublished Master Thesis, 

Al-Azhar University, Gaza, Palestine. 

Al-Muasher, I. 2009. The Impact of Work Stress on the 

Performance of Employees in Five-star Jordanian 

Hotels: A Field Study. Unpublished Master Thesis, 

Middle East University, Amman, Jordan. 

Al-Tamimi, W., & Aissa, S. 2014. Implementation of Total 

Quality Management to Improve the Performance of 

Employees: A Field Study on Algerian Private Hospitals. 

Sharjah Journal of Humanities and Social Sciences, 11 

(1): 31-70. 

Al-Tarawneh, I. 2012. The Role of Total Quality 

Management in Promoting Employee Satisfaction in the 

Extractive Industries Sector in Jordan. Unpublished 

Master Thesis, Al-Balqa Applied University, Salt, Jordan. 

Basso, Z., & Mahboub, N. 2013. The Impact of Total Quality 

Management on Employees’ Performance: A Case 

Study on the Riyadh Setif Foundation, Al-Wahat Mills. 

Unpublished Master Thesis, University of Kassadi 

Merbah, Algeria. 

Jouda, M. 2014.Total Quality Management: Concepts and 

Applications. 7th Edition, Amman, Wael House for 

Publishing and Distribution. 

Lebrao, K. 2015. The Role of Total Quality Management in 

Improving the Performance of Employees in the 

Algerian Economic Corporation: A Case Study on the 

Algeria Post Corporation Belwadi. Unpublished Master 

Thesis, University of the Martyr Hama Lakhdar Belwadi, 

Algeria. 

Qizan, M. 2014. The Degree of Knowledge Management 

Practice and Its Relationship to Applying Total Quality 

Management Standards for Principals of Irbid 

Governorate Schools. Unpublished Master Thesis, 

University of Aal-Bayt, Al-Mafraq, Jordan. 

Shanoufi, N. 2005. Activating the Employee’ Performance 

Evaluation System in the Public Economic Corporation. 

Unpublished Doctoral Dissertation, University of Algiers, 

Algeria. 

 جʹॻʮةلأالʙʸاجع ا

Abdallah, A. B. 2013. The Influence of ‘Soft’ and ‘Hard’ 

Total Quality Management (TQM) Practices on Total 

Productive Maintenance (TPM) in Jordanian 

Manufacturing Companies. International Journal of 

Business and Management, 8 (21): 1-13. 

Abusa, F.M., & Gibson, P. 2013. Experiences of TQM 

Elements on Organizational Performance and Future 

Opportunities for a Developing Country. International 

Journal of Quality & Reliability Management, 30 (9): 

920-941. 

Alsaudi, M., Alonaizat, H., & Almkhareez, L. 2016. Impact 

of Training on Employees Performance in the Ministry of 

Social Development. Dirasat-Administrative Sciences, 

43 (1): 657-664. 



  حʺʙ خالʙ جʨازنةشʺȋʨ وأحʺʙ بهʗʳ أ                                                                                      أثʛ تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة...

- 86  -  

Amin, M., Aldakhil, M., Wu, C., Rezaei, S., & Cobanoglu, C. 

2017. The Structural Relationship between TQM, 

Employee Satisfaction and Hotel Performance. 

International Journal of Contemporary Hospitality 

Management, 29 (4): 1256-1278. 

Aquilani, B., Silvestri, C., Ruggieri, A., & Gatti, C. 2017. A 

Systematic Literature Review on Total Quality 

Management Critical Success Factors and the 

Identification of New Avenues of Research. TQM 

Journal, 29 (1): 184-213. 

Arunachalam, T., & Palanichamy, Y. 2017. Does the Soft 

Aspect of TQM Influence Job Satisfaction and 

Commitment? An Empirical Analysis. The TQM 

Journal, 29 (2): 385-402. 

Calabrese, A., & Corbo, M. 2014. Design and Blueprinting 

for Total Quality Management Implementation in Service 

Organisations. Total Quality Management and Business 

Excellence, 26 (7-8): 719-732. 

Crosby, P. 1980. Quality Is Free. 2nd Edition, McGraw-Hill, 

New York. 

Denhardt, R., Denhardt, J., & Blanc, T. 2013. Public 

Administration: An Action Orientation. 7th Edition, 

Cengage Learning, U.S.A. 

Dessler, G., & Al Ariss, A. 2012. Human Resource 

Management: Arab World Edition. Prentic Hall, U.K. 

Dubey, R. 2015. An Insight into Soft TQM Practices and 

Their Impact on Cement Manufacturing Firm 

Performance: Does Size of the Cement Manufacturing 

Firm Matter? Business Process Management Journal, 

21 (1): 2-24. 

Fischer, R., & Smith, P. 2003. Reward Allocation and 

Culture: A Meta-Analysis. Journal of Cross-cultural 

Psychology, 34 (3): 251-268. 

Goetsch, D., & Davis, S. 2014. Introduction to Total Quality: 

Quality, Productivity and Competitiveness. 7th Edition, 

Prentic Hall, U.K. 

Hafiza, N., Shah, S., Jamsheed, H., & Zaman, K. 2011. The 

Relationship between Rewards and Employee Motivation 

in the Non-profit Organizations of Pakistan. Business 

Intelligence Journal, 4 (2): 327-334. 

Hair, J., Black, W., Babin, B., Anderson, R., & Tatham, R. 

2011. Multivariate Data Analysis. 7th Edition, Prentice 

Hall, U.K. 

Heizer, J., Render, P., & Al-Zu’bi, Z. 2013. Operations 

Management: Arab World Edition. 1st Edition, Pearson 

Education Ltd., UK. 

Hoang, D.T., Igel, B., & Laosirihongthong, T. 2006. The 

Impact of Total Quality Management on Innovation: 

Findings from a Developing Country. International 

Journal of Quality and Reliability Management, 23 (9): 

1092-1116. 

Huq, Z., & Stolen, J. D. 1998. Total Quality Management 

Contrasts in Manufacturing and Service Industries. 

International Journal of Quality & Reliability 

Management, 15 (2): 138-161. 

Iqbal, J., Shabbir, M., Zameer, H., Tufail, M., Sandhu, M., & 

Ali, W. 2017. TQM Practices and Firm Performance of 

Pakistani Service Sector Firms. A Research Journal of 

Commerce, Economics and Social Sciences, 11 (1): 

87-96. 

Janakiraman, B., & Gopal, K. 2008. Total Quality 

Management: Text and Case. 1st Edition, Prentice-Hall, 

New Delhi. 

Kingsley, N., Yarhands, G., Arthur, D., & Peprah, D. 2014. 

Managerial Role in Ensuring Successful Total Quality 

Management Program in Ghanaian Printing Firms. The 

TQM Journal, 26 (5): 398–410. 

Mohammed, M., Ahmed, E., & Anantharaman, R.N. 2017. 

The Effect of TQM Intention to Implement on Work 

Performance in Oman’s Ministry of Justice. World 

Journal of Entrepreneurship, Management and 

Sustainable Development, 13 (3): 223-242. 

Nunnally, J.C., & Bernstein, I.H. 1978. Psychometric 

Testing. McGraw, New York, NY. 

Oakland, J.S. 2014. Total Quality Management: Text with 

Cases. 4th Edition, Routledge, NY. 

Ooi, K., Abu Bakar, N., Arumugam, V., Vellapan, L., & Kim 

Yin Loke, A. 2007. Does TQM Influence Employees’ Job 



 ʙّلʳʺد ، 18الʙ2022، 1الع  

- 87  -  

Satisfaction? An Empirical Case Analysis. International 

Journal of Quality and Reliability Management, 24 (1): 

62-77. 

Oschman, J. 2017. The Role of Strategic Planning in 

Implementing a Total Quality Management Framework: 

An Empirical View. Quality Management Journal, 24 

(2): 41-53. 

Pang, N., & Pisapia, J. 2012. The Strategic Thinking Skills of 

Hong Kong School Leaders: Usage and Effectiveness. 

Educational Management Administration & 

Leadership, 40 (3): 343-361. 

Patyal, V., & Koilakuntla, M. 2017. The Impact of Quality 

Management Practices on Performance: An Empirical 

Study. Benchmarking: An International Journal, 24 (2): 

511-535. 

Pourrajab, M., Basri, R., Daud, S., & Asimiran, S. 2015. The 

Resistance to Change in Implementation of Total Quality 

Management (TQM) in Iranian Schools. The TQM 

Journal, 27 (5): 532-543. 

Sekaran, U., & Bougie, R. 2010. Research Methods for 

Business: A Skill-building Approach. 5th Edition, John 

Wiley and Sons Inc., New York. 

Sharma, B. 2006. Quality Management Dimensions, 

Contextual Factors and Performance: An Empirical 

Investigation. Total Quality Management and Business 

Excellence, 17 (9): 1231-1244. 

Smadi, M., & Al-Khawaldeh, K. 2006. The Adoption of Total 

Quality Management (TQM) in Dubai Manufacturing 

Firms. Jordan Journal of Business Administration, 2 

(4): 627-642. 

Yang, C. 2006. The Impact of Human Resource Management 

Practices on the Implementation of Total Quality 

Management: An Empirical Study on High-Tech Firms. 

The TQM Magazine, 18 (2): 162-173. 

Zhang, C., Maria R.A. Moreira, R.A., & Sousa, P. S. A. 2020. 

A Bibliometric View on the Use of Total Quality 

Management in Services. Total Quality Management & 

Business Excellence, Advance Online Publication. 

Zhang, Z., Waszink, A., & Wijngaard, J. 2000. An Instrument 

for Measuring TQM Implementation for Chinese 

Manufacturing Companies. International Journal of 

Quality & Reliability Management, 17 (7): 730-755. 

  


