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 وتقديرشكر 

الذي بحمده تدوم النعم، تصديقا لقولو تعالى في محكم  الحمد والشكر لله رب العالمين،

نبينا وحبيبنا السلام عمى و ، والصلاة 7سورة إبراىيم، الآية (يدَنَّكُمْ ز لَئِن شَكَرْتُمْ لأَ ) التنزيل،

   :محمد وعمى آلو وصحبو أجمعين، وبعد

الشكر والعرفان إلى الدكتور ياسر شاىين المشرف عمى الرسالة لما قدمو يطيب لي أن أتقدم بجزيل 

خراجيا سديدة ورعاية عممية، وآراء قيمة، كان ليا الأثر الكبير في إغناء الرسالة لي من توجييات  وا 

 بيذه الصورة.

ودورىم المناقشة الأفاضل الذي شرفوني بقبول مناقشة الدراسة لأعضاء لجنة أتقدم بالشكر والتقدير 

 .الكبير في إثراء الدراسة من عمميم وخبرتيم

، وأبدى رأيا ساىم أتقدم بجزيل الشكر والعرفان لكل من ساىم وساعد لانجاح واتمام ىذه الدراسة، وأخيراً 

خراجو إلى حيز الوجود، فمكم مني الشكر وأخص بالذكر صديقتي مرام عميان.   في إنجاز ىذا البحث وا 

 

 صفاء زواىرة
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 :حات الدراسةمصطم

دارة الموارد البشرية وعلاقتيا بالميزة التنافسية لدى العاممين في إتبحث الدراسة في موضوع دور 

شركات الاتصالات الخموية الفمسطينية في منطقة الجنوب )بيت لحم، الخميل(، وقد وردت مفاىيم 

وأخرى اجرائية، وقد تم  ومصطمحات تخدم ىذه الدراسة، وليذه المفاىيم والمصطمحات تعريفات نظرية

 عتماد التعريفات التالية:إ

مجموعة شاممة من الانشطة الادارية محور عمميا العنصر البشري، وكل ما دارة الموارد البشرية: إ

 .( 2005يتعمق بو من أمور وظيفية )أبو دولة، وصالحية،

المنافسين من خلال قيمة : خمق نظام يمتمك ميزة فريدة او مميزة يتفوق بيا عمى الميزة التنافسية

الزبون بطريقة كفوءة ومستدامة يمكن المحافظة عمييا باستمرار وعرضيا وتقديميا بشكل افضل من 

 .(2009المنافسين )النجار ومحسن,

العممية التي تسعى المنظمة من خلاليا الى الحصول وفي الوقت المناسب تخطيط الموارد البشرية: 

 الموكمو لو لتحقيق أىداف المنظمةالقادرين والمؤىمين عمى تنفيذ الميام عمى احتياجاتيا من العاممين 

 .(2005)المدىون،

النشاط الذي ينطوي عمى ايجاد عدد من المتقدمين المؤىمين ليتم الاختيار من بينيم الاستقطاب: 

 .( 2006الافضل لشغل وظيقة معينة )الطائي، وآخرون،

يتوفر لدييم المؤىلات الضرورية والمناسبة لشغل وظائف معينة  عممية انتقاء الأفراد الذينالاختيار: 

 .(2005في المنظمة )المدىون، 



 د‌

 

تعيين الفرد الذي تم اختياره لموظيفة المطموبة بما يتناسب مع قدراتو وامكاناتو  انوبعرف التعيين: 

 .(2009، حسن)

ة وتطوير مياراتيم الحالية بناء نظام معرفي لدى الموارد البشرية في المنظم التدريب والتطوير:

 .( 2005واكسابيم ميارات جديدة ومتنوعة بيدف تحقيق أىداف المنظمة بعيدة المدى )عقيمي،

تمك العممية التي تقوم بقياس كفاءة العاممين وصلاحيتيم وانجازاتيم وسموكيم في عمميم تقييم الأداء: 

ستعدادىم لتقمد مناصب أعمى مستقبلا الحالي لمتعرف عمى مقدرتيم بتحمل المسؤوليات الحالية وا

  .(2011العالول، )

مجموعة المنافع المادية وغير المادية التي يحصل عمييا الفرد العامل لقاء عممو الحوافز والتعويضات: 

 .(2010في المنظمة )حسن،

ج تعطي اي اختراع جديد او طريقة محسنة في انتاج سمعة او تغير في طريقة الانتاالابتكار والابداع: 

 (.2011المنتج افضمية عن المنافسين في تحقيق احتكار مؤقت )عبد الوىاب،

قدرة المنظمة عمى انتاج وتوزيع المنتجات بأقل ما يمكن من الكمف قياسا التكمفة المنخفضة: 

 (.2008بالمنافسين في ذات الصناعة )البكري، 

الذي يتطابق مع توقعاتو وتحقيق  ىي القدرة عمى تحقيق رغبات المستيمك بالشكل جودة الخدمات:

 (.2011، العالولرضاه التام عن السمعة أو الخدمة التي تقدم لو )
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 لممخصا

دارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية لدى إتيدف ىذه الدراسة إلى بيان " الدور الذي تقوم بو 
والاقتراحات توصيات بال كة جوالوتزويد شر  موظفين شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال،

تبني استراتيجية فعالة لوظائف ادارة توجيو انظارىا نحو سعيا لمساندة أصحاب القرار من أجل اللازمة 
بالاعتماد عمى نتائج الدراسة تعزز من شأنيا دور الموارد البشرية لكي تسيم في تحقيق الميزة التنافسية 

 صالات الخموية الفمسطينية جوال.لدى شركة الاتادارة الموارد البشرية 
. من أجل تمك الغاية، تم تصميم الاستكشافيلتحقيق أىداف ىذه الدراسة، تم إستخدام المنيج الوصفي 

استبانة لمحصول عمى البيانات اللازمة ليذه الدراسة، وتم توزيعيا عمى مجتمع الدراسة المكون من 
من مختمف المستويات الادارية،  تمثمت عينة  موظفين شركة الاتصالات الفمسطينية جوالجميع ال

جميع الفروع التابعة  ( موظف من85اشتممت العينة عمى ) .الدراسة من مسح شامل لمجتمع الدراسة
 ،لشركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال في منطقة الجنوب شممت محافظتي بيت لحم والخميل

 (.SPSSبرنامج الرزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية )باستخدام  وبعد جمع البيانات عولجت إحصائيا
  وتوصمت الدراسة الى عدة نتائج، كان أىميا:

لدى شركة الاتصالات الخموية تؤدي إدارة الموارد البشرية دور ايجابي في تحقيق الميزة التنافسية 
ق وظائف ادارة يتطبفي شركة جوال ل يوجد دور ايجابي وأنوتبين ب، مرتفعةبدرجة الفمسطينية جوال 

، لتخطيط الموارد البشريةفي ا المتمثمة مما يحقق الميزة التنافسية الموارد البشرية بشكل سميم
   بدرجة مرتفعة. ، والتدريب والتطويروالاستقطاب والاختيار والتعيين

، جيدوكانت أىم التوصيات، اىتمام الإدارة العميا لمشركة بالسعي باستمرار الى تحقيق مركز تنافسي 
والعمل عمى توفير نماذج تقدميا شركة جوال لمشركات المشابية، لكي يتم الإستفادة في كيفية تطبيق 

تشجيع الشركات الفمسطينية بالإستفادة من تجارب بعض وظائف إدارة الموارد البشرية بكفاءة وفعالية، و 
 .في بيئة تنافسيةالشركات الناجحة في كيفية تطبيق وتطوير المورد البشري لمواكبة العمل 
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The Role of Human Resources in Achieving the Competitive Quality 

The Case of Palestinian Cellular Telecommunications Company 

(Jawwal) A Practical Study 

Prepared by: Safa’ Aded Mohammad Zawahre.  

Supervisor: Dr. Yaser Ahmad Shaheen. 

Abstract 

This study aims at investigating the role of human resources in achieving the 

competitive quality of the employees of Palestinian Cellular 

Telecommunications Company (Jawwal) as well as providing the company 

with the needed recommendations and suggestions. Such recommendations 

and suggestions may help the company decision makers in adopting an active 

strategy of human resources management that can contribute to achieving the 

competitive quality depending on the findings of the study.  

To achieve the objectives of the study,  the exploratory descriptive method. A 

questionnaire was designed to collect data required for the study. The 

questionnaire was distributed among the study community which included all 

employees hired by the company in all its administrative positions.  The 

sample of the study was selected based on comprehensive survey of the study 

community, and it included 85 employees from all company branches in the 

southern region of Hebron and Bethlehem districts.  

Upon collecting data, the researcher processed them statistically using SPSS 

program. 

The study found out that the administration of human resources plays a 

positive role with a high degree in achieving the competitive quality in 

Jawwal. Also, it was found out that Jawwal has a positive role with a high 

degree in terms of effectively determining the positions of the administrative 

board of the company, a matter which would lead to the achievement of the 



 ز‌

 

competitive quality represented in planning, recruiting, hiring, training and 

developing human resources.  

The study recommends that the higher administration of Palestinian Cellular 
Telecommunications Company (Jawwal) should continuously seek to achieve 
a good competitive position. Also, to work to provide models applied by 
Jawwal Company to similar companies, in order to take advantage of how to 
apply the functions of human resources effectively and efficiently. In addition 
to that, encouraging Palestinian companies to benefit from the experiences 
of some successful companies in how to apply and develop the human 
resources to keep up with the work in a competitive environment. 
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 :الفصل الاول

____________________________________________________ 

 خمفية الدراسة

 المقدمة1.1 

افسية عمى غيرىا من تسعى المنظمات المعاصرة في ظل البيئة شديدة التنافسية الى كسب ميزة تن

المنظمات العاممة في نفس النشاط وذلك من خلال اضافة قيمة لمعميل وتحقيق التميز عن طريق 

دارة الموارد إاستغلال امكانياتيا ومواردىا المختمفة والتي يأتي في مقدمتيا الموارد البشرية، وتؤدي 

ل مجموعة من الأنشطة والبرامج البشرية دورا ىاما في جعل العنصر البشري ميزة تنافسية من خلا

المرتبطة بالعنصر البشري في المنظمة، وحتى يمكن لادارة الموارد البشرية المساىمة في تحقيق 

وتدعيم الميزة التنافسية لممنظمة يجب أن تقوم باعداد برامجيا المختمفة في اطار استراتيجية المنظمة 

 .( 2008ى )أبو بكر،من جية ووفق متطمبات عملاء المنظمة من جية أخر 
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يواجو العالم المعاصر تغيرات سريعة سواء عمى الصعيد الاقتصادي والتجاري أو عمى الصعيد 

التكنولوجي او المعرفي وتنظيمي فالتطور السريع والمذىل الذي عرفتو الاتصالات والانترنت 

اذ تعتبر الموارد البشرية  واستخداماتيا في الميادين الاقتصادية المختمفة كل ذلك كان نتيجة العولمة،

العنصر الميم لموصول الى تحقيق الأىداف والغايات المرجوة فأىميتيا تكمن في دورىا المؤثر في رفع 

كفاءة ادارة المنظمة وفعاليتيا في أداء مياميا وأنشطتيا بوصفو محصمة نيائية لكفاءة وفعالية المنظمة 

 .(2004)رشيد،  ميا وخارجياذاتيا ومدى قدرتيا عمى التميز والمنافسة داخ

كل ذلك يتحقق اذا ما أحسن استقطاب واختيار وتعيين الكفاءات المتميزة المؤىمة والمدربة وثم 

التخطيط ليا بعناية والاىتمام بيا والمحافظة عمييا وصيانتيا وتطويرىا ووضع نظام عادل لممرتبات 

وفق اعتبارات ومعايير عادلة تكون واضحة والمكافآت والحافز وتبني الموضوعية في قرارات الترقية 

 (. 2010لمجميع وعمى درجة من الشفافية )حسن،

دارة الموارد البشرية أىميتيا من خلال أن العناية بالعنصر البشري باعتباره العامل إاكتسبت  لذلك

م ولأن نجاح الرئيس لزيادة الانتاج ولتزايد أىمية العلاقات الانسانية وتحفيز العاممين واشباع حاجاتي

 .( 2004وفشل كافة المنظمات مرىون بالعنصر البشري )برنوطي،

يعتبر العنصر البشري في المنظمة من اىم الاصول التي تمتمكيا المنظمة فالموارد البشرية ىم الذين و 

يخترعون ويبتكرون ويضيفون ويجددون ويدبرون وينفذون وما لم يكن في المنظمة العنصر الفعال من 

، فالعنصر البشري بما لديو من قدرة عمى الى الكفاءة والى الاداء المتميزالبشرية فانيا تفتقر  الموارد

التجدد والابداع الاختراع والابتكار والتطوير يمكنو ان يتغمب عمى ندرة الموارد الطبيعية ولا يجعميا 

ت المجتمع العممية عائق نحو النمو والتقدم عن طريق الاستغلال الافضل ان لم يكن الامثل لطاقا

 (.2010، الييتيوالانتاجية فضلا عن الاستغلال الرشيد لمموارد الطبيعية والاستثمارات المتاحة )
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يعد العنصر البشري من العناصر الميمة التي ترقى بيا منظمات الأعمال ، كما يعد المحرك الرئيسي 

ة عندما يتميز بميارات ومعارف لجميع نشاطات المنظمة ومصدر من المصادر الميمة لفاعميتيا خاص

وقدرات تتلاءم مع طبيعة الأعمال التي تمارسيا المنظمة، والتغيرات الحاصمة اليوم في بيئة الاعمال 

انعكست بآثارىا عمى المنظمات، الأمر الذي استمزم اعادة النظر في تركيبة الموارد البشرية الميارية 

تركيز المنظمة اضافة الى أنشطتيا في مجال الاختيار  والمعرفية وتطوير قدراتيا الأدائية ويتطمب

والتعيين والتوجيو والمتابعو لمموارد البشرية عمى تدريبيا بقصد تطوير مياراتيا ومعارفيا أو اكساب 

ان وظائف ادارة الموارد ، حيث معارف وميارات جديدة، تتناسب مع المتطمبات في الوظيفة الجديدة

يط احتياجات المنظمة من القوى العاممة واستقطابيا واختيارىا وتعيينيا، عمى تخط البشرية لا تقتصر

وانما تمتد الى مجالات تحسين كفاءة الموارد البشرية في المنظمة لممارسة أعماليا عمى أسس 

 (.2005صحيحة وسميمة )المدىون، 

الذي  الرئيسمى الدور والوقوف ع جاءت ىذه الدراسة لتتناول الموضوع الحيوي، لأىميتو وقيمتو تحديداً 

دارة الموارد البشرية في الشركات التي تعد الركيزة الاساسية لنجاح الشركات وتحقيق أىدافيا إتقوم بو 

التعرف من خلال عميو  ، وىذا ما يتم تسميط الضوءمن خلال توفير موارد بشرية مميزة وذات كفاءة

الات الخموية بتوفير موارد بشرية مميزة قادرة شركة جوال للاتص لدىدارة الموارد البشرية إوظائف عمى 

لتحقيق  طيني عمى صعيد الاتصالات الخمويةعمى الابداع والنوعية في تقديم الخدمات لممجتمع الفمس

اكبر حصة سوقية وىذا يعود بنفع عمى الشركة لمبقاء في الصدارة والتطور عمى الصعيد الاقتصاد 

 الفمسطيني بشكل عام.
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 راسةمشكمة الد 1.2

الاتصالات في ظل التطور والتغيرات السريعة في مجال التكنولوجيا والاتصالات تسعى الشركات 

 حيث تؤدي البشري،ستثمار بالمورد متميز من خلال الإإلى تحقيق مركز تنافسي الفمسطينية الخموية 

وتوفير  ،ياوظائفل طبيقتدورا ىاماً في جعل المورد البشري ميزة تنافسية من خلال إدارة الموارد البشرية 

ستقرار السياسي حيث تعمل شركة جوال في بيئة تتمثل في عدم الإمتطمبات البيئة التنافسية 

لمنيوض و  ،في ظل خصوصية الوضع الفمسطيني وطبيعة التحديات التي تواجيا الشركات قتصاديلإوا

ميارات ابداعية من طاقم ذوي كفاءات و  الشركة توفر ،بخدماتيا والحصول عمى اكبر حصة سوقية

 (.paltelgroup,2016) الذي يعد الركيزة الأساسية لنجاح الشركة المورد البشري

جية التحديات البيئة، فإن ذلك يتطمب االموارد البشرية في منظمات الاعمال من مو  رهتتمكن إدا ولكي

فعال، ولكي توظيف أفراد مؤىمين وقادرين عمى مواجية التحديات، ولضمان أنشطة الشركة بشكل 

خلال امتلاكيا توجيا استراتيجياً ورؤية مستقبمية، تتمكن من المنافسة مع الشركات المنافسة ليا من 

تعنى بالمزايا التنافسية. كما يتطمب الخروج عن الاطار التقميدي  الذي تتسم بو إدارة الموارد البشرية 

استراتيجية فعالة لوظائف إدارة  ظائفيا وأنشطتيا. وعمى ضوء ذلك فإنو يستوجب تبنىو في معظم 

 الموارد البشرية لكي تسيم في تحقيق الميزة التنافسية.

 وبناءا عمى ما سبق فانو يمكن صياغة مشكمة الدراسة في السؤال الرئيسي التالي:

ما ىو دور ادارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية 

 ل؟جوا

 يتفرع منيا التساؤلات الفرعية التالية :
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ما ىو دور التخطيط الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية )جودة الخدمات، الابتكار والابداع،  .1

 التكمفة المنخفضة( في شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية؟

دة الخدمات، الابتكار والابداع، ما ىو دور الاستقطاب والاختيار في تحقيق الميزة التنافسية )جو  .2

 التكمفة المنخفضة( في شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية؟

ما ىو دور التدريب والتطوير في تحقيق الميزة التنافسية )جودة الخدمات، الابتكار والابداع، التكمفة  .3

 المنخفضة( في شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية؟

الاداء في تحقيق الميزة التنافسية )جودة الخدمات، الابتكار والابداع، التكمفة ما ىو دور تقييم  .4

 المنخفضة( في شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية؟

ما ىو دور الحوافز والتعويضات في تحقيق الميزة التنافسية )جودة الخدمات، الابتكار والابداع،  .5

 ت الخموية الفمسطينية؟ التكمفة المنخفضة( في شركة جوال للاتصالا

 أىمية الدراسة 1.3

تنبع أىمية الدراسة من الدور الذي تمعبو ادارة الموارد البشرية في شركة الاتصالات الخموية   

الفمسطينية جوال، في تحقيق الأىداف والغايات المرجوة منيا ودورىا المؤثر في تحقيق التميز والمنافسة 

ل لمجميور الفمسطيني من خلال الاستثمار بالكوادر البشرية العادلة في تقديم الخدمات الافض

والتطبيقية  نظريةوالمحافظة عمييا وتطويرىا لكي تتفوق وتتميز. ولذلك تستعرض الباحثة الأىمية ال

 لمدراسة وىي عمى النحو الآتي:

 الأىمية النظرية:

ورىا الرئيسي والفعال في توفير دارة الموارد البشرية ووظائفيا ودإتسيم الدراسة في توضيح مفيوم  1.

 موارد بشرية ذات كفاءة تحقق التميز لدى شركة جوال.



6 

 

تضيف ىذه الدراسة مرجعاً لمباحثين واستكمالا لمدراسات السابقة في موضوع ادارة الموارد البشرية 2. 

 وايضا الميزة التنافسية.

 الأىمية التطبيقية:

   شركة الاتصالات قرار ورسم السياسات في لأصحاب التقدم ىذه الدراسة معمومات ىامة

م يتحفزىا لتقدالفمسطينية جوال وتوجيو انظارىا نحو تبني استراتيجية فعالة في وظائف ادارة الموارد، 

 من خلال مواردىا البشرية. الميزة التنافسيةالأفضل في خدماتيا وتحقيق 

 

 أىداف الدراسة 1.4 

ارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية في شركة دإ رفي التعرف عمى دو  تيدف ىذه الدراسة

 الاتصالات الفمسطينينة جوال، وذلك من خلال تحقيق الاىداف التالية:

  التعرف عمى واقع ادارة الموارد البشرية في شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال ودورىا في

 تحقيق الميزة التنافسية.

  الميزة التنافسية لدى شركة الاتصالات الخموية  تحقيقالبشرية في معرفة دور ادارة الموارد

 الفمسطينية.

 .التعرف عمى مستوى الميزة التنافسية التي تقدميا شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال 

  تقديم توصيات بالاعتماد عمى نتائج الدراسة تعزز من شأنيا دور ادارة الموارد البشرية لدى

 خموية الفمسطينية.الاتصالات ال
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 متغيرات الدراسة  1.5 

تخطيط الموارد البشرية، ة وتشمل عمى المكونات التالية: )دارة الموارد البشريإ: دور المتغير المستقل

 .الاستقطاب والاختيار والتعيين، التدريب والتطوير، تقييم الأداء، الحوافز والتعويضات(

وتشمل الابعاد التالية: )جودة الخدمات، الابداع والابتكار، : وىي الميزة التنافسية المتغير التابع

 .التكمفة المنخفضة(

 

( نموذج الدراسة الذي تم استخدامو لتوضيح العلاقة بين المتغير المستقل 1-1يوضح الشكل رقم  )

 .والتابع

 المتغير المستقبل                                             المتغير التابع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الميزة التنافسية

 جودة الخدمات. 1

 الابداع والابتكار .2

 التكلفة المنخفضة .3

 

 

 

 

 

 

 

 دارة الموارد البشريةإدور   

 ريةتخطيط الموارد البش. 1

 الاستقطاب والاختيار والتعيين .2

 التدريب والتطوير .3

 تقييم الاداء .4

 الحوافز والتعويضات .5
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 حدود الدراسة 1.6

 تكون نطاق الدراسة عمى النحو الآتي: 

: الافراد العاممين في شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال )المستويات الادارية الحدود البشرية

العاممين في شركات الاتصالات الفمسطينية من مختمف و المختمفة( المديرون ورؤساء الاقسام 

 .التخصصات

: شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال، التي تم اعتمادىا لأغراض الدراسة تم المكانيةالحدود 

 تطبيقيا في منطقة الجنوب محافظتي )بيت لحم، الخميل(.

: تم جمع البيانات المتعمقة بيذه الدراسة خلال الفصل الثاني من العام الأكاديمي الحدود الزمانية

2017/ 2018 

اعتمد الباحث في تحديد دور ادارة الموارد البشرية عمى متغيرات )تخطيط الموارد :  الحدود العممية

التدريب والتطوير، تقييم الأداء، الحوافز و التعويضات(، أما الاستقطاب والاختيار والتعيين، البشرية، 

بتكار، التكمفة ما يتعمق بالميزة التنافسية فقد تم الاعتماد عمى المتغيرات )جودة الخدمات، الابداع والا

وليم الدراسات السابقة  في ، حيث تم اختيارىم لانيم من أكثر المتغيرات التي تم تناولياالمنخفضة(

 الدور الفعال في تحقيق الميزة التنافسية.
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 ىيكمية الدراسة 1.7

 تشتمل الدراسة عمى خمسة فصول وىي مقسمة كما يمي:

دمة الدراسة ومشكمتيا وأىميتيا وتفصيل ىيكمية : يعرض خمفية الدراسة وتشمل مقالفصل الأول

 الدراسة.

 : يتضمن محتويات الاطار النظري والدراسات السابقة.الفصل الثاني

يتطرق الى منيج الدراسة وأدواتو والمجتمع الذي أجريت عميو الدراسة وعينة الدراسة الفصل الثالث: 

ويبين أيضا حدود الدراسة الزمانية  ياوخصائصيا واجراءات التحقق من صدق أداة الدراسة وثبات

 والمكانية والبشرية والتحميل الاحصائي لخصائص العينة.

: يعرض نتائج التحميل الاحصائي لمبيانات التي سيتم الحصول عمييا ثم عرض تمك الفصل الرابع

 والاجابة عن أسئمة الدراسة.ومناقشتيا  النتائج

 يات التي بنيت عمى نتائج الدراسة.: يتضمن الاستنتاجات والتوصالفصل الخامس
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 :الفصل الثاني

________________________________________________ 

 :الإطار النّظري والدّراسات السّابقة

 دارة الموارد البشريةإ 2.1 

  :المقدمة 2.1.1

الطبيعية رغم أىميتيا ان الموارد البشرية ىي الثروة الرئيسية للأمم، فرأس المال المادي والموارد 

لن يكون ليا قيمة،  لكفء والمدرب والمعد اعدادا جيداوضروريتيا الا أنيما بدون العنصر البشري ا

وذلك لأن البشر ىم القادرون عمى استخدام ىذه الموارد وتسخيرىا في العمميات الانتاجية لمحصول 

لبشري بما لديو من قدرة عمى عمى أقصى اشباع ممكن وصولًا الى تحقيق الرفاىية، فالعنصر ا

الاختراع والابتكار والتطوير يمكن أن يقير ندرة الموارد الطبيعية ويوسع من امكانيات المجتمع 

 (.2008الانتاجية )أبو زايد، 
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دارة الموارد البشرية لم تعد مقتصرة عمى وحدة ادارية متخصصة، بل إأن ( 2004أكد )رشيد، 

الوحدات الادارية، وأصبح من الميم أن يسمم المديرون في كل اصبحت مسؤولة تشارك فييا جميع 

المواقع الادارية بالمبادئ الاساسية لادارة الموارد البشرية، بما تتضمنو من جوانب انسانية، وفنية 

وقانونية. لذلك فان استقطاب أفضل الموارد البشرية، واختيارىا، وتعيينيا، وتدريبيا وتحفيزىا، وتقديم 

والترقي ليا في المنظمة لممحافظة عمييا، تعد من الامور اليامة التي تساعد المنظمة عمى فرص النمو 

 مواجية التحديات والمنافسة الخارجية.

تواجو المنظمات اليوم العديد من التغيرات، سواء في بيئة العمل الداخمية أو الخارجية، وفي ضوء ذلك 

ى المنظمة لاحداث التغيرات اللازمة لتواكب وقد زادت ىذه التغيرات من الضغوط المفروضة عم

التحديات، وقد أصبح الزاما عمى المنظمات التي ترغب في البقاء في مجال الاعمال أن تسعى جاىدة 

لتحقيق بعض المزايا التنافسية، ومن أىم المجالات التي يمكن أن تحقق المنظمة من خلاليا ميزة 

من أىم موارد المنظمة أن تكون ىذه الموارد أكثر ميارة،  تنافسية ىي مواردىا البشرية والتي تعتبر

 (.2005وكفاءة، ومعرفة )حسن، 

أصبحت الادارة العصرية الفاعمة لمموارد البشرية تقوم عمى فمسفة ادارية ترى في العاممين عقولا لذلك و 

، يتمثل في دور مفكرة وليس مجرد أفراد، ولذلك فيي تمارس مزيجا عصريا لميام ادارة الموارد البشرية

ادارة الموارد البشرية والرؤساء المعنيون في رسم سياسات الموارد البشرية في خمق وتعزيز القدرة 

 (.2008التنافسية لممنظمة )ابو زايد، 

وسيتم التركيز عمى الميزة التنافسية، في تحقيق دارة الموارد البشرية إدور بناء عمى ما سبق، يتضح 

، وأىدافيا ووظائفيا دارة الموارد البشريةإ عرض المحور الاول من خلالبشرية،  دارة الموارد الإعامل 

 معايير الميزة التنافسية.والمحور الثاني 
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 :دارة الموارد البشريةإ 2.1.2

مر مصطمح ادارة الموارد البشرية بسمسمة من التغيرات من حيث التسمية والمضمون، اذ بدأت ىذه 

وى العاممة أو ادارة الموارد البشرية التي تتضمن الموارد البشرية العاممين الادارة تحت مسمى ادارة الق

في المنظمة، من حيث اختيارىم وتعينيم وتدريبيم وتطويرىم وتحفيزىم وانتياء بتقاعدىم وانياء خدماتيم 

 .(2003)عباس، 

رية منذ دخوليم دارة الموارد البشرية ما ىي الا نشاطات أو وظائف تبدأ مع الموارد البشإحيث أن 

المنظمة، وتساىم في تنظيم عمل الموارد البشرية مع المنظمة، فأن دور الموارد البشرية لم يعد محددا 

بالأدوار الوظيفية بل امتد الى ادوار أخرى استجابة لمتغيرات البيئة المؤثرة عمى المورد البشري 

 (.2013تري، كالمتغيرات البيئية القانونية والاجتماعية والاقتصادية )زع

دارة الموارد البشرية ىي مجموعة الممارسات والسياسات المطموبة لتنفيذ مختمف الأنشطة المتعمقة إ

 .( 2007بالجوانب البشرية التي تحتاجيا الادارة لممارسة وظائفيا عمى أكمل وجو )ديسمر،

لبشرية التي تحتاجيا أية دارة الموارد البشرية بأنيا عممية الاىتمام بكل ما يتعمق بالموارد اإتعرف 

منظمة لتحقيق أىدافيا، وىذا يشمل اقتناء ىذه الموارد والاشراف عمى استخداميا وصيانتيا والحفاظ 

 .(2004عمييا، وتوجييا لتحقيق أىداف المنظمة وتطويرىا. )برنوطي، 

في المنظمة ( بأنيا تمك الادارة المسؤولة عن زيادة فاعمية الموارد البشرية  2003عرف )الصيرفي،

 لتحقيق أىداف الفرد والمنظمة والمجتمع.

( بأنيا ذلك الجانب من العممية الادارية المتضمن لعدد من Decenzo&Robbins,2005وأشار )

 الوظائف والانشطة التي تمارس بغرض ادارة العنصر البشري بطريقة فعالة وايجابية.
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لمنظمة عمى احتياجاتيا من الموارد البشرية، وتعرف ايضا انيا الأنشطة الادارية المتعمقة بحصول ا

وتطويرىا وتحفيزىا والحفاظ عمييا بما يمكن من تحقيق الأىداف التنظيمية بأعمى مستويات الكفاءة 

 .(2003والفعالية )المرسي، 

( مجموعة من الأنشطة الضرورية اليادفة التي تزويد المنظمة بما يمزميا من  2010جرادات،(عرفيا 

 .مة من اجل تحقيق أعمى مستوى من الأداءكوادر مؤى

احدى الأنشطة الادارية المتعمقة بتوفير احتياجاتيا  انيا نمخص مما تقدم تعريف ادارة الموارد البشرية 

من الموارد البشرية والأشراف عمييا وتطويرىا من أجل تقديم أفضل مستوى أداء لتحقيق أىداف 

 الشركة. 

 :بشريةدارة الموارد الإتطور  2.1.3

دارة الموارد البشرية بشكميا الحديث جاءت نتيجة العديد من التطورات في عمم الادارة وادارة الموارد إ

البشرية بالذات، حيث يرجع ظيورىا الى حوالي قرنين من الزمن وبالضبط خلال مرحمة الثورة 

ي المؤسسة، الصناعية، حيث ظيرت ضرورة وجود ادارة متخصصة ترعى شؤون الموارد البشرية ف

 (2012ومن أىم أسباب ظيورىا فيما يمي: )جربي، 

ظيور التنظيمات العمالية، التي تحاول الحصول عمى أقصى فائدة لمعمال، الأمر الذي أجبر 1. 

دارة متخصصة في رعاية وحل مشاكل إمعظم المؤسسات للاىتمام بادارة الموارد البشرية بجعميا 

 الموارد البشرية في المؤسسة.

زيادة الوعي لدى العاممين نتيجة ارتفاع مستواىم الثقافي، وبالتالي ظيرت الحاجة الى وجود 2. 

 متخصصين في ادارة الموارد البشرية وسائل حديثة لمتعامل مع الموارد البشرية.
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الضغط الحكومي من خلال اصدار قوانين وتشريعات عمالية لضبط العلاقات بين العمال 3. 

دى الى ضرورة وجود ادارة متخصصة تحافظ عمى تطبيق القوانين لتجنب وقوع وأصحاب العمل، مما أ

 المؤسسة في مشاكل مع الحكومة.

 :دارة الموارد البشريةإأىداف  2.1.4

تيدف ادارة الموارد البشرية بالدرجة الأولى الى تزويد المنظمة بموارد بشرية فعالة، وتطوير العاممين 

اجاتيم، ويتحقق أىداف واحتياجات المنظمة من خلال  العديد من تطويرا مستمرا يمبي رغباتيم وح

 .(2003الأىداف التي تتمثل فيما يمي: )عباس وعمي، 

 الأىداف الاجتماعية1. 

تسعى ىذه الأىداف الى تحقيق أىداف المجتمع وتطمعاتو، عن طريق استخدام الافراد وتوظيفيم لمقيام 

تيم وكفاياتيم مما يتيح الفرصة لممجتمع لمتطور والنمو، حيث بالميام المختمفة وفقا لتخصصاتيم وخبرا

ادارة الموارد البشرية غالبا ما تستجيب لبعض المحددات الاجتماعية كالتشريعات والقوانين الخاصة 

بالعمل والعمال، وتوفير جو في العمل تسوده حرية الحركة والعاممين بما يؤدي الى رفع مستوياتيم 

فراد من بذل أقصى جيودىم وطاقاتيم والحصول عمى مقابل ىذا الجيد تأمين المعيشة وتمكين الا

 الحماية لمعاممين.

 الأىداف التنظيمية2. 

دارة الموارد البشرية تمثل نظاما في المنظمة، تعتبر جزء من النظام الأشمل فانيا تؤدي وظائفيا إأن 

تنظيمية لادارة الموارد البشرية من خلال بشكل مترابط مع الاجزاء الأخرى لممنظمة، تتبمور الأىداف ال

 وظائفيا التنفيذية والاستشارية.
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 الأىداف الوظيفية 3.

دارة الموارد البشرية بوظائفيا التخصصية المتعمقة بالعاممين في إتتحقق ىذه الاىداف من خلال قيام 

ظروف العمل التي جميع أجزاء المنظمة ووفقا لحاجاتيا، واتاحة ليم فرص التقدم والتطور، وتوفير 

تمكن العاممين عن العمل والتعاون الفعال الذي يزيد من قدراتيم الانتاجية، وايضا يزيد من مكافآتيم 

 ورواتبيم.

 الأىداف الأنسانية 4.

تتمثل ىذه الأىداف في مساعدة العاممين عمى أشباع حاجاتيم وتحقيق أىدافيم، عمى اعتبار أنيم 

ر الأساسي والميم من عناصر الأنتاج، وايضا زيادة مساىمة الموارد ىدف العممية الانتاجية والعنص

البشرية لمتنظيم بطريقة أخلاقية ومشروعو، مع مراعاة العدالة في معاممة الأفراد سواء من ناحية توزيع 

 .الميام، أو من ناحية منح الحوافز والمكافآت

 :دارة الموارد البشريةإالتحديات التي تواجو  2.1.5

وتواجو ادارة الموارد البشرية العديد من التحديات التي تفرض عمى مديري الموارد البشرية واجيت 

مواجيتيا بفاعمية من خلال الاستراتيجيات السياسات الملائمة ويمكن أن تصنف التحديات الى ثلاث 

أنفسيم  مجموعات ىي التحديات البيئية والتحديات التنظيمية وايضا الذاتية أي المرتبطة بالعاممين

 (.2003)عباس، 

حدث الكثير من التغيرات في مجالات العمل المختمفة في وقتنا الحاضر، وقد صاحبت ىذه التغيرات 

كثير من التحديات أمام ادارة الموارد البشرية لتحقيق أىدافيا تجاه العاممين من ناحية وتجاه المنشأة 

 (2000من ناحية أخرى، ومن ابرزىا: )عبد الباقي، 

 ة الاعتماد عمى التكنولوجيا الحديثة.زياد .1
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 زيادة حجم القوى العاممة.2. 

 .التشريعات والموائح الحكومية 3.

 .تزايد مسئولية ادارة الموارد البشرية عن الانتاجية والربحية4. 

 .عدم مقدرة المديرين التنفيذين في الادارات المختمفة عمى تقييم الأداء بفاعمية 5.

 .الى تنمية وتطوير قدرات العاممين الحاجة المتزايدة 6.

 .زيادة حجم المنشآت وتعقد علاقات العمل7. 

 دارة الموارد البشرية التي تم اعتمادىا في الدراسة:إوظائف  2.1.6

 : تخطيط الموارد البشريةأولًا: 

يا يعد التخطيط أحد عناصر العممية الادارية الرئيسية، فالادارة الناجحة تضع عمى قائمة أولويات

تخطيط كافة الموارد التي تحتاج الييا لتحقيق أىدافيا، والموارد البشرية كموارد أساسية تتطمب تخطيطا 

 استراتيجيا وفق الأسس العممية.

فالتخطيط لمموارد البشرية عممية ادارية، منيجية، ومستمرة تربط ادارة الموارد البشرية بتحقيق الأىداف 

لتمبية احتياجات المؤسسة من العاممين كما ونوعا خلال فترة قادمة الاستراتيجية التنظيمية، وتيدف 

 (. 2012وفي بيئة ديناميكية سريعة التغير )جربي،

( تخطيط الموارد البشرية بانيا العممية التي تسعى المنظمة من خلاليا الى 2005عرف )المدىون، 

والمؤىمين عمى تنفيذ الميام  الحصول وفي الوقت المناسب عمى احتياجاتيا من العاممين القادرين
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( عممية تحميل احتياجات المنظمة 2009الموكمو لو لتحقيق أىداف المنظمة، وعرفيا )جواد، وفوطة، 

 من الموارد البشرية في ضوء أىدافيا، ووضع الخطط من أجل حصوليا عمى الموارد البشرية المؤىمة. 

ممية تحديد وضمان حصول المنظمة عمى ( بأن تخطيط الموارد البشرية ىو ع2011ويشير )عامر، 

احتياجاتيا من العمالة المؤىمة والمدربة في الوقت المناسب لمقيام بوظائف تعرضيا المنظمة وتحقيق 

( أنيا 2014الرضا الكامل ليؤلاء الأفراد المتقدمين بمياراتيم لشغل ىذه الوظائف، وعرفو )الطيب، 

دف الى تقدير احتياجات المؤسسة من الموارد البشرية من احدى الوظائف الادارية الأساسية والتي تي

حيث أنواع الوظائف أو الأعمال المطموبة، واعداد الأفراد اللازمين من الوظائف المطموبة خلال فترة 

  زمنية.

( أن تخطيط الموارد البشرية ىو العممية التي تستخدميا منظمات الأعمال لأجل 2009وأشار )النداوي،

 ا من الموارد البشرية كما ونوعا. تحديد حاجاتي

 :خطوات تخطيط الموارد البشرية: اً نيثا

تتعدد وتتنوع خطوات تخطيط الموارد البشرية، الا أن ىناك من يصف العممية بأربعة خطوات أساسية 

 ( 2010تتمثل فيما يمي: )الييتي،

الافتراضات والتقديرات عما تتمثل عممية التنبؤ بتحديد أو وضع مجموعة من : لى: التنبؤو الخطوة الأ 

يحتمل حدوثو في المستقبل والتي تتمثل في التنبؤ بحجم الطمب المستقبمي عمى الموارد البشرية التي 

تحتاجيا المؤسسة وتحميل مخزون المؤسسة من الميارات وقوة العمل الحالية والمستقبمية ووضع 

 المؤسسة، وما يجب أن يكن في المستقبل. موازنات الموارد البشرية أي التوازن بين ما ىو موجود في



18 

 

دارة إوىذه الأىداف يشترط أن توضع في ضوء أىداف وسياسات : الخطوة الثانية: وضع الأىداف

الموارد البشرية، اذا كانت السياسات طموحو فرفع حجم الموارد البشرية شيء منطقي، أما في حالة 

 اعد، الاستقالة، والوفاة.العكس فيي لا ترفع من حاجاتيا الا في حالات التق

تشتمل ىذه الخطوة عمى تصميم البرامج الخاصة بالاستقطاب والتعيين : الخطوة الثالثة: تنفيذ الخطة

والتقاعد، كما تتضمن تنفيذ واعداد برامج التدريب والتطوير، سياسات الأجور والمكافآت، وأنظمة 

 المعمومات.

الخطوة تتم الرقابة عمى تنفيذ الخطة، وتشخيص نقاط القوة  في ىذه: الخطوة الرابعة: التقويم والرقابة

 والضعف فييا، والعمل عمى تقويميا وتصحيح مختمف الأخطاء الواقعة أو المحتممة الوقوع.

ونرى أن في أي مؤسسة تعمل عمى تخطيط الموارد البشرية وفق خطوات تتمثل في التنبؤ بالمستقبل 

وضع الأىداف وتنفيذىا عمى الواقع من خلال سياسات وطرق والاستعداد لو من موارد بشرية، ثم 

الاستقطاب والتعيين ووضع برامج للانشطة التدريبية ثم العمل عمى مراقبة التطبيق والتنفيذ لمعرفة نقاط 

 القوة وترسيخيا وعلاج الضعف لتجنب الوقوع في المخاطر.

  :أىداف تخطيط الموارد البشرية: ثالثاً 

 ( 2012خطيط الموارد البشرية فيما يمي )جربي،تتمثل أىم أىداف ت

 .توفير العاممين كما ونوعا لأداء العمل في الوقت المناسب والمكان المناسب1. 

التكيف المستمر مع متغيرات البيئة المحيطة )السياسية، الاقتصادية، الاجتماعية، التقنية بما 2. 

 .يكفل استمرارية الموارد البشرية وفعاليتيا

 .يق التوازن والتكامل بين أنشطة المؤسسة ككلتحق3. 
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 .تييئة الأساس لتحديد الاحتياجات التدريبية، و اعداد ميزانية الموارد االبشرية4. 

 وضع خطة برامج لتدبير الاحتياجات البشرية )التقاعد، النقل، والترقية(.5. 

 (2014)الحريري، التالية:ولذلك فان عممية تخطيط الموارد البشرية من الوظائف الرئيسة لأسباب 

 .أن عممية تخطيط الموارد البشرية تساىم في زيادة كفاءة وفاعمية مستوى استخدام الموارد البشرية1. 

 .تساعد عمى زيادة مستوى الرضا عن العمل لدى العاممين مما يؤدي الى تقديم أداء جيد وعالي2. 

لاستراتيجي لممنظمة فيو يكمل أحدىما عممية تخطيط الموارد البشرية مرتبطة مع التخطيط ا 3.

 .الآخر ويساىم في تطوير التخطيط الأستراتيجي

 .تعمل عمى زيادة تطوير ميارات العاممين4. 

  .تحدد حاجة المنظمة لمموارد البشرية بشكل دقيق وتحديد وقت الحاجة 5.

ة في ادارة الموارد البشرية، ترى الباحثة أن تخطيط الموارد البشرية تعد احدى الوظائف الادارية الرئيسي

أي  تيدف الى تقدير احتياجات المؤسسة من الموارد البشرية من حيث النوع والكم لموظائف المطموبة

 .وفقا الى نوع وطبيعة الأعمال التي تمارسيا والأحداث البيئية المؤثرة في ذلك ،التنبؤ لممستقبل

 : ستقطاب الموارد البشريةا 2.12

ية تخطيط الموارد البشرية بتحديد أنواع الوظائف المطموبة، وعدد العاممين بكل بعد أن تنتيي عمم

منيا، والشروط اللازم توافرىا فيمن يشغميا، تبدأ الخطوة التالية وىي البحث عن أنسب الأشخاص ليذه 

 .(2001الوظائف، ومحاولة جذب واستقطاب أكفاء الأشخاص لمعمل بالمنشأة )عبد الباقي، 
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الاستقطاب الحصول عمى الموارد البشرية المطموبة لضمان استمرار عمميات المنظمة،  يتضمن نشاط

وىذا يشمل عمميات البحث عن الافراد المؤىمين المناسبين لمعمل داخل المنظمة والذين يتوقع أن 

يتقدموا بطمبات عمل لممنظمة نتيجة وجود شواغر عمل حاليا أو توقع حدوث مثل ىذه الشواغر في 

يعرف الاستقطاب بانو النشاط الذي يعمل عمى جذب الافراد ، و (Denisi&Griffin,2001قبل )المست

الذين يحتمل بان تتوفر فييم الشروط المطموبة وحشدىم لشغل وظائف المنظمة من مصادر عديدة 

 .( 2009)حسن،

ة في العمل البحث عن الافراد الصالحين لممئ الوظائف الشاغر  بأنو( الاستقطاب , 2012جربيويشير)

يعرف الاستقطاب بأنو ذلك النشاط الذي ينطوي و  واستمالتيم وجذبيم واختيار الافضل منيم لمعمل.

  (.2014)الحريري،  عمى ايجاد عدد من المتقدمين المؤىمين، ليتم اختيار أفضميم لشغل الوظيفة

 مصادر وطرق الاستقطاب: 

 مؤسسة من أجل استقطاب العنصر البشري ىناك مصدرين تمجأ الييما ال 2014)اشار )الحريري، 

 المصدر الداخمي: وىو عبارة عن مجموعة من المصادر التي تكون من داخل المؤسسة ومن أىميا:

الترقية من الداخل اي ترقية العاممين في المؤسسة الى وظيفة شاغرة وعادة ما تكون ذات  1.

 .مسؤوليات أعمى من السابقة

لنقل من قسم الى آخر في حال عدم امكانية ترقية فرد معين من نفس النقل تتم ىذه العممية ا 2.

 .القسم

الاعلان الداخمي وذلك بوضع اعلان في لوحة الاعلانات المتعمقة بخصائص الوظيفة لتحديد عدد  3.

 .الوظائف الشاغرة
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ة مدى الاستفادة من الموظفين السابقين الذين احالتيم عمى التقاعد وذلك بالاتصال بيم لمعرف 4.

 .رغبتيم بالعمل مرة أخرى

( عمى أن ىناك العديد من المصادر الخارجية التي تعتمد عمييا المنظمات في 2010يؤكد )الييتي، 

 استقطاب العاممين وتتمثل في:

الاعلان )وسائل الاعلان( تمجأ المؤسسات الاعلان عن احتياجاتيا لملء الوظائف الشاغرة من  .1

 وعة والمرئيةخلال وسائل المقروءة والمسم

مكاتب التوظيف تمجأ المؤسسات لمكاتب التوظيف التي تستطيع أن تزود المؤسسات بالاعداد  2.

 والانواع والمؤىلات المطموبة

 الجامعات والكميات ومراكز التدريب3. 

 النقابات العمالية 4. 

دي بو معظم الأنظمة أن تحقيق مبدأ المنافسة وتكافؤ الفرص أو المساواة في عممية الاختيار كما تنا

والقوانين، تستدعي الاعلان عن الوظائف الشاغرة من خلال عدة وسائل كالتمفاز والراديو والمجلات 

المتخصصة، لزيادة فرص التزويد بالموظفين والاداريين الأكفاء، فعندما يتم توسيع قاعدة الاستقطاب 

فين الأكفاء لشغل الوظائف متوفرة بمصادرىا الداخمية والخارجية تكون نتيجة الحصول عمى الموظ

 (.2009)حسن، 

الداخمي  ينالمصدر اعتمادىا عمى نرى مما سبق أن شركة جوال تستقطب الموارد البشرية من خلال 

حتى يتم اختيار أفضميم المؤىمين وايضاً الخارجي، لمحصول عمى أكبر عدد ممكن من المتقدميين 

 .لشغل الوظائف
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 (2003)الصيرفي، تحقيق ما يمي:  وتيدف وظيفة الاستقطاب الى

توفير العدد المناسب من الأشخاص المناسبين لشغل الوظائف في المنظمة وذلك بأقل تكمفة 1. 

العمل عمى تقميل عدد المتقدمين من غير المؤىمين لشغل المناصب بالمنظمة مما يخفض ، و ممكنة

 .تكاليف عممية الاختيار النيائي

قرار لمقوى العاممة من خلال جذب المرشحين الجيدين والاحتفاظ الاسيام في تحقيق الاست2. 

 .بالعاممين المرغوبين

تحقيق المسؤولية الاجتماعية والقانونية والأخلاقية من خلال الالتزام بعممية البحث الصحيحة 3. 

 .وتأمين حقوق المتقدمين المرشحين لشغل الوظائف

كفاءة عالية، مما يخفض من تكاليف بعض العمل عمى جذب مجموعة ملائمة ومميزة وذي 4. 

 .أنشطة الموارد البشرية مثل التدريب

( ىناك طريقة حديثة أصبح ليا صدى واسع في الاستخدام لدى العديد من  2009بين )حسن،

المنظمات، وىي الاستقطاب الالكتروني، حيث ان الاستقطاب الالكتروني ىو الطريقة التي يم فييا 

الشاغرة لدى المنظمات لمحاولة استقطاب أفضل العناصر البشرية من خلال الاعلان عن الوظائف 

استخدام الانترنت.وىو ما فتح المجال امام المنظمات لاستقطاب أفضل الموظفين ذوي الكفاءة والخبرة 

 العالية في مجال اختصاصيم، ومن مختمف أنحاء العالم.

 ديد من الفوائد تتمثل في:( أن للاستقطاب الالكتروني العGreiner,2003ويؤكد )

 .انخفاض تكاليف التوظيفو  اختصار الوقت في التوظيف1. 

 .انتشار أوسع لممنظمات2. 
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 الانتشار الواسع لمباحثين عن العمل 3.

 يفتح المجال لبناء قاعدة بيانات مرجعية 4.

 يفتح المجال لمسرية5. 

 :الاختيار والتعيين

د الطبيعي لوظيفة البحث والاستقطاب لمقوى العاممة المناسبة تمثل وظيفة الاختيار والتعيين الامتدا

وتعبر عممية الاختيار عن عممية المفاضمة بين الأفراد المتقدمين لشغل وظيفة معينة من حيث درجة 

صلاحيتيم لتمك الوظيفة، وىي تيدف ايضا الى وضع الشخص المناسب في الوظيفة المناسبة وذلك 

ت وواجبات الوظيفة وبين مؤىلات وخصائص الشخص المتقدم لشغل بتحقيق التوافق بين متطمبا

الوظيفة، ونشاط الاختيار والتعيين ضروري وذلك لوجود فروقا بين الأفراد من حيث الاستعداد والقدرات 

والميول وأيضا اختلاف بين الوظائف من حيث المستمزمات والخصائص العقمية الجسمانية التي 

 (.2001تتطمبيا )عبد الباقي، 

يقصد بعممية الاختيار تمك الممارسات التي يتم من خلاليا انتقاء أفضل وأنسب المتقدمين لمتوظيف 

في المنظمة لشغل وظيفة شاغرة فييا، من خلال المفاضمة بين الافراد المتقدمين عمى أساس 

موضوعي وعادل، وفي ضوء شروط ومواصفات يطمب توافرىا فييم بناء عمى متطمبات الوظيفة 

 (. 2004الشاغرة، وىي تمكين الفرد من أداء ميام وظيفتو بكفاءة وفعالية )رشيد،

تعرف عممية الاختيار بأنيا العممية التي يتم بمقتضاىا فحص طمبات المتقدمين لمتأكد ممن تنطيق 

وعرفت  (. 2014،الحريريعمييم مواصفات وشروط الوظيفة، ثم مقابمتيم، وتعيينيم في نياية الأمر )

العممية الادارية التي بمقتضاىا يقسم المرشحون الى فريقين فريق تقبمو المنظمة لتعيينو لموظيفة  انيا
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الشاغرة وفريق ترفضو، وىي تمك العمميات التي تقوم بيا المنظمة لانتقاء أفضل المرشحين لموظيفة 

حدد وي (. 2009وىذا الاختيار يتم طبقا لمعايير الاختيار التي تطبقو المنظمة )حسن،

( أىمية عممية الاختيار، بالاشارة الى أن عممية الاختيار تعد من العمميات اليامة  2003)الصيرفي،

في سياسات التوظيف، حيث لابد من الاعداد ليا بالشكل الذي ينتيي بتصفية المرشحين لموظيفة، 

 واختيار أصمحيم ليا

 وبناء عمى ذلك فان أىمية عممية الاختيار تتجمى من خلال: 

وضع الشخص المناسب في المكان والوقت المناسب مما يجعل المنظمة تستفيد من 1. 

 .الامكانيات والطاقات لمفرد بشكل كامل

أن وضع والشخص المناسب في المكان المناسب من حيث امكانياتو ومؤىلاتو، يسيل عممية  2.

 تدريبو ويقمل من امكانية تعرضو لاصابات العمل

في المكان الغير مناسب يجعمو مصدرا لممشاكل والمتاعب داخل وضع الشخص المناسب 3. 

 المنظمة، بسبب عدم شعوره بالانسجام داخل العمل وعدم اشباع ميولو الخاصة

ان الاختيار الفعال للأشخاص ميم جدا، نظرا لمتكاليف العالية التي تتحمميا المنظمة في حال  4.

 تعيين أشخاص غير قادرين عمى أداء العمل.

 :تعيين الموارد البشرية 2.18

، تأتي المناسبين ضمن الأسس والمواصفات بعد الانتياء من عممية الاختيار وتحديد الأشخاص

الخطوة اللاحقة وىي الاخيرة في عممية التعيين والتي تتضمن أربع نقاط أساسية )السالم، 

 ( 2005(، )المدىون، 2002وحرحوش،
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ية المختصة بالمنظمة باصدار قرار التعيين، بعد انتياء اصدار قرار التعيين، حيث تقوم الج1. 

عممية الاختيار والاتفاق مع المرشح عمى مقدار الراتب والميزات الاخرى التي سيحصل عمييا، 

 ويوضع الموظف الجديد تحت التجربة حتى تثبت كفاءتو في عممو.

وظيفة والعاممين معو، ويمكن التييئة المبدئية، ىي عممية تعريف الموظف الجديد بالمنظمة وال2. 

تحقيق ذلك من خلال بعض السائل مثل الكتب والنشرات والزيارات الميدانية لمرافق العمل المنشأة 

 وأماكن العمل فييا.

متابعة وتقويم الفرد خلال فترة التجربة، ىنا يبقى الموظف خلال فترة التجربة تحت الاختبار . 3

وفي النياية الفترة يعد المشرف تقريرا نيائيا يحدد فيو مدى  والملاحظة من قبل المشرف المباشر،

 كفاءة الموظف الجديد، ويضع تصوره فيو بشأن تثبيتو أو فصمو أو تحويمو الى عمل آخر.

تثبيت الموظف وتمكينو، بعد أن تثبت كفاءة الموظف خلال فترة التجربة ويفيد تقرير رئيسو . 4

رة الاختبار ويعين بشكل رسمي، وىنا يتم تمكين الفرد من أداء المباشر أنو جيد في عممو، تنتيي فت

 العمل من خلال منحو الصلاحية الكاممة، وتييئة الظروف المادية والمعنوية اللازمة لتنفيذ العمل.

( أن قرار التعيين ىو عقد بين المنظمة والفرد لا يمكن فسخو الا  2006ويؤكد )الطائي، وآخرون،

بشروطو ويصدر عادة قرار تعيين رسمي بتوقيع رئيس المنظمة ويبمغ كل في حالة اخلال معين 

 من الادارة المعنية وادارة الموارد البشرية والشخص المعني لمتعيين.

ونرى مما سبق أن عممية استقطاب واختيار والتعيين انيا متكاممة، وتعد من أىم الوظائف التي تيتم 

البشري ىو اساس العممية الانتاجية واذا احسن استقطاب بيا ادارة الموارد البشرية لان العنصر 

واختيار الموظف وتعيينو وفق اسس الكفاءة والميارة يضمن انتاجيتو في العمل، واستمراره في العمل، 

 ومما يقمل الكثير من الجيد والتكاليف عمى المنظمة مما يحقق اىدافيا.
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 :التدريب والتطوير 2.1.2

مة لوظيفة الاختيار التعيين، فلا يكفي أن تقوم ادارة الأفراد باستقطاب تعتبر وظيفة التدريب مكم

واختيار وتعيين العاممين، وانما من الضروري أن يعقب عممية الاختيار والتعيين اعداد برامج تدريبية 

تساعد عمى تطوير وزيادة ميارات العاممين وتحسين قدراتيم عمى أداء الأعمال المسندة الييم )عباس، 

2011). 

يعتبر التدريب والتطوير من أىم وظائف ادارة الموارد البشرية اذ أنو ييدف الى تحسين مستوى الأداء 

 .(2014لدى العاممين، وتنمية مياراتيم وقدراتيم الفنية والادارية والسموكية )الحريري، 

ريبية الحالية أنو عممية مخططة ومستمرة، تيدف الى تمبية الاحتياجات التد 2012))جربي،  اعرفيو 

عمل والمستقبمية لدى الفرد، من خلال زيادة معارفو وتحسين مياراتو، بما يساىم في تحسين أداءه في ال

 وزيادة الانتاجية في المؤسسة. 

عرف التدريب عمى انو الجيود الادارية او التنظيمية التي تيدف الى تحسين قدرة الفرد عمى اداء معين 

ريب أنو نشاطا مخططا ييدف الى احداث تغييرات في الفرد أو الجماعة (، وبين التد 2005)شاويش،

من جميع النواحي المتمثمة في المعمومات والخبرات الميارات ومعدلات الأداء مما يجعل الفرد أو 

. يعرف التدريب انو برامج مخططة ومنظمة تمكن (Shikha,2010الجماعة لائقة لمقيام بأعماليا )

في مينتيم والتمكن من من مياراتيا حيث يحصمون عمى خبرات معرفية من شأنيا العاممين من النمو 

( 2009(، وأشارت )بدران، 2001أن تزيد من طاقاتيم الانتاجية وتحسن أدائيم الوظيفي )عابدين، 

انو جيد تنظيمي ييدف لتسييل اكتساب العاممين المعارف والميارات المرتبطة بالعمل، أو تغيير 

 موكيات يضمن تحسين الأداء وتحقيق أىداف المنظمة.اتجاىات أو س
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 :أىمية التدريب

أدى تزايد اعتماد كافة المؤسسات عمى العنصر البشري في تحقيق أىدافيا، الى تنامي أىمية الدور 

الذي يمعبو العنصر البشري في حياة تمك المؤسسات وتطورىا، والذي بدوره يتوقف عمى مدى كفاءة 

ت التي يتمتعون بيا كمحصمو نيائية لتدريبيم واعدادىم اعداد صحيحا، اذ يعد العاممين والميارا

 .التدريب الشريان الذي يغذي كفاءة العاممين وينمي مياراتيم

 (2012وتبرز أىمية التدريب من جوانب ميمة ىي: )جربي، 

 الحديثةان التدريب صفة المؤسسات الحديثة التي تسعى الى التحديث في المجالات التقنية  1.

التدريب يحسن من قدرات الفرد وينمي مياراتو، مما يساىم في تحسين المستى الاقتصادي  2.

 والاجتماعي لمفرد وزيادة الأمان الوظيفي.

 زيادة درجة المنافسة تقتضي المزيد من التدريب لمموظفين3. 

 .التدريب يعمل عمى تحسين جودة المنتجات وتقديم أفضل خدمة لمعملاء4. 

 (2009( و)ماىر، 2005( و) شاويش، 2007ات التدريب أشار ليا كل من )ديسمر،خطو و 

 تمر العممية التدريبية بعده خطوات أو مراحل ىي:

تحميل وتحديد الاحتياجات التدريبية حيث تعتبر من العناصر الأساسية التي تساعد في تصميم 1. 

للأفراد لزيادة  ارات المطموب أكسابياالبرنامج التدريبي مما يجعمو ىادفا، ويسيم في تحديد المي

 المعارف وتطوير الميارات في مجالات وظيفية مختمفة.
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تصميم معينات التدريب في ىذه الخطوة يتم تحديد ادوات التدريب مثل الكتب والوسائل وتحديد  2.

 .الأسموب الذي سيتم استخدامو كأسموب المحاضرة، والمناقشة وغيرىا

رنامج التدريبي من خلال تجريب البرنامج عمى عدد من الأفراد لمتأكد من اختبار مدى صحة الب 3.

 صلاحيتو وعدم وجود ثغرات فيو

 تنفيذ التدريب وفق برنامج يعتمد عمى عدة أنشطة تتمثل تحديد الجدول التنفيذي لمبرنامج  4.

 قو عمى الواقع.من حيث مواعيد الجمسات ومكان التدريب والتزويد بالتجييزات اللازمة من اجل تطبي

متابعة وتقويم برنامج التدريب والتي تتمثل المتابعة أثناء عممية التنفيذ وبعدىا لمتأكد من ان  5.

البرنامج يسير بشكل جيد ومنتظم، ثم بعد ذلك تجري عممية التقويم من خلال التشخيص والعلاج من 

 .ضعف لتلافييا مستقبلاً خلال المتابعة لمعرفة نقاط القوة لاجل تعزيزىا، ومعرفة نقاط ال

الباحثة ان التدريب والتطوير من الأنشطة الضرورية التي تعود بالفائدة عمى الفرد والمنظمة، من  ترى

خلال برامج تدريبية مستمرة تسيم في تحسين اداء العامل المتمثل في اكتساب الميارات والمعارف 

 .عمى الشركة في تحقيق اىدافيا والنجاح ويعود التي تؤثر بشكل ايجابي في تحقيق الأداء المتميز

 تقييم الأداء 2.1.9

بعد اختيار وتعيين وتدريب العاممين وقضاءىم فترة زمنية مناسبة في عمميم، تمجأ المؤسسات الى تقييم 

أداءىم لمتعرف عمى جودة نواتج ومخرجات العمل، ومدى تحقيق معدلات ومعايير الأداء المستيدفة، 

يساىم القوة وتعظيميا، والتعرف أيضا عمى القصور والضعف ومحاولة علاجو. و  والتعرف عمى جوانب

تقييم اداء العاممين في تزويد الادارة ببيانات عن جوانب القوة والضعف في قدرات وميارات الافراد 

وبالتالي فان نتائج تقييم أداء العاممين تعتبر مدخلات لعديد من برامج ادارة الموارد البشرية، مثل 
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 الترقية والنقل والمكافأة والتدريب والتخطيط القوى العاممة وتخطيط وتنمية المسارات الوظيفية.

 (. 2012)جربي،

كما تساىم نتائج تقييم الاداء في التنمية الذاتية للافراد، ومن ثم فأن وجود نظام لتقييم الاداء يزود 

ى يساعد كلا من المنظمة والعاممين بيا الادارة والعاممين بمعمومات مستمرة عن مستويات الاداء، حت

 (. 2008عمى تحسين مستوى الانتاجية مما يدعم من القدرة عمى التنافسية لتمك المنظمة )أبو بكر،

 مفيوم تقييم الاداء:

( أنو عممية دورية ىدفيا قياس نقاط القوة والضعف في الجيود التي يبذليا 2014، الحريريعرف )

مارسيا في وقت معين من أجل تحقيق ىدف محدد خططت لو المنظمة مسبقا، الفرد والسموكيات التي ت

( تقييم الاداء بأنو دراسة وتحميل أداء العاممين لعمميم وملاحظة سموكيم 2005وحدد )المدىون، 

وتصرفاتيم اثناء العمل وذلك لمحكم عمى مدى نجاحيم ومستوى كفاءتيم في القيام بأعماليم الحالية 

ى امكانيات النمو والتقدم لمفرد في المستقبل وتحممو السؤوليات أكبر، او ترقيتو لوظيفة وايضا لمحكم عم

 أخرى.

( ىي عممية قياس كفاءة الأداء الوظيفي الحالي لمموظف، والحكم عمى قدرتو 2012وعرفو )جربي، 

فرعيا من معايير واستعداده لمتقدم وتحمل المسؤولية في المستقبل، ويعتبر تقييم الأداء الوظيفي معيارا 

 ادارة الموارد البشرية التي تتضمنيا جوائز الأداء المتميز. 

( تقييم أداء الموارد البشرية في المنظمة سواء أكانوا رؤساء ام مرؤوسين Armstrong,2009وبين )

أو فريق عمل، بحيث يقوم كل مستوى اداري أعمى بتقييم أداء المستوى الادنى بدءا من قمة اليرم 

( أنيا العممية الادارية 2008عرفيا أيضا )أبو بكر، .يمي مرورا بمستوياتو الادارية وصولا لقاعدتوالتنظ

التي تيدف الى قياس الاختلافات الفردية بين العاممين من حيث مدى كفاءتيم في النيوض بأعباء 



31 

 

سؤوليات أكبر ومسؤوليات وظائفيم الحالية من ناحية وامكانية تقمدىم لوظائف ذات مستوى واعباء وم

 من ناحية أخرى، وكذلك فيما يتعمق بالوحدات التنظيمية لتحديد كفاءاتيا في تحقيق الاىداف. 

 ىي: و الأداء تقييم أربعة أسباب تمكن وراء  (dessler,2007ويوضح )

 .يوفر المعمومات التي عمى اساسيا تتخذ العديد من قرارات النقل والترقية .1

 النظر في سموك العاممين. يتيح الفرصة لمراجعة واعادة .2

 يعتبر التقويم جزء من العممية التنظيمية، من خلالو يمكن مراجعة خطط ونظم العمل. .3

 يوفر أساسا قويا يمكن الاعتماد عميو في تحسين وتطوير مستويات الاداء في المنظمة. .4

اه الموظفين وايضا أن تقييم الأداء يعد الركيزة الأساسية في أي قرار يتخذه المدراء تجالباحثة رى ت

ومعرفة نقاط القوة والضعف والعمل عمى دافعا قويا لصالح الموظفين في تحسين وتطوير أداءىم 

 معالجتيا.

 الشروط الواجب توافرىا في عممية تقييم الاداء:  (2012جربي، )ويوضح 

 من بين الشروط الواجب توفرىا في عممية تقييم الاداء، ما يمي: 

 ر ثابتو لمتقييمان يكون ىناك معايي. 

 ان تكون عمميات التقييم من اولويات الادارة العميا في المؤسسة حتى يتم تطبيقيا بجدارة. 

 ان تكون نماذج التقييم دقيقة وتحتوي عمى نقاط تعطي محصمتيا اليدف المنشود منيا. 

 ان تكون عممية التقييم مفيومة لمعاممين حسب مستوياتيم العممية والعممية. 

 تعميمات واضحة ودقيقة في المؤسسة تفيد باستمرارية تقييم الاداء ان تتوفر. 
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يتبين لنا ان نماذج تقييم الأداء المطبقة في المؤسسات يجب ان تكون متكاممة تقيس كافة الميارات 

والقدرات الخاصة بالموظف وان تتسم بالموضوعية حتى يتم بعدىا اتخاذ القرار السميم بما يعود بالنفع 

 ظف وايضا المؤسسة.عمى المو 

ىمية تقييم الاداء تعتبر من العمميات الحيوية جدا لممنظمات حيث تكمن أ( ان 2009وحدد )حسن، 

 أىميتيا في :

 مين والادارة.رفع معنويات العاممين من خلال سيادة جو من التفاىم والعلاقات الطيبة بين العام .1

 المكافآت التشجيعية، ومنح العلاوات.دعم اجراءات الترفيع والنقل واثبات عدالتيا وتحديد  .2

 استمرار الرقابة والاشراف .3

تعتبر العوامل الاساسية في الكشف عن الحاجات التدريبية وبالتالي تحديد أنواع برامج التدريب  .4

 والتطوير اللازمة.

 :أىداف تقييم الأداء

حكم عمى استعداد الافراد الرئيسيتين ىما الكفاءة الانتاجية، و  نظرا لان تقييم الاداء يشمل زاويتين

 (2008المتقدمين. لذا فان أىداف تقييم الاداء تسعى لتحقيق ما يمي: )أبو بكر، 

اختيار الافراد الصالحين لمترقية وتفادي المحسوبية عن طريق توحيد الأسس التي تتم عمييا  1.

 ع الجزاءات.وتوحيد الأسس التي يتم بناء عمييا الفصل أو توقي ،الترقية او زيادة الأجور

 تنمية المنافسة بين الافراد وتشجيعيم عمى بذل مجيود أكبر للاستفادة من فرص التقدم المتاحة.2. 

مكفاءة الانتاجية مع امكان قياس انتاجية وكفاءة الاقسام لالمحافظة عمى مستوى عال مستمر 3. 

 المختمفة.
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ين يمكن ان يتدرجوا في مناصب تسييل تخطيط الموارد البشرية عن طريق معرفة الافراد الذ 4.

 أعمى في المستقبل.

تزويد الادارة بمعمومات مفصمة لمحكم عمى مدى سلامة ونجاح أساليب شؤون العاممين لمتخطيط 5. 

 الجيد لمسياسات المستقبمية للاختيار والتدريب والنقل والترقية وغيرىا.

برامج التدريب لرفع مستوى الأداء  التعرف عمى نقاط القوة والضعف في أداء العاممين لاعداد6. 

 وتلافي نقاط الضعف وتنمية نقاط القوة بالتحفيز المناسب من مكافآت تشجيعية وغيرىا.

ونلاحظ مما سبق أن تقييم الأداء يساعد المدراء في المؤسسات الى كيفية اتخاذ القرارات الخاصة 

داءىم لاعماليم وبما يحقق أىداف بالموظفين والتي تتمثل في التعرف عمى قدرات الموظفين في أ

المؤسسة، وايضا توضح نقاط القوة والضعف لكل موظف كي تضع أىداف البرامج التدريبية لتطوير 

أداءىم وأيضا الترقيات ويجب أن يتسم التقييم بالموضوعية حتى يرتكز عمييا القرارات التي يتم اتخاذىا 

 من أجل تطوير مستويات أداء المؤسسة.

 :حوافز والتعويضاتال 2.1.10

ان سياسات الاجور والحوافز والتعويضات تعد من الآليات ذات التأثير المباشر عمى سموك وانتاجية 

الافراد العاممين، لذلك تعمل التنظيمات عمى تطوير ىذه السياسات بشكل مستمر مع مراعاة الظروف 

لاوضاع الاقتصادية والعوائد المادية الاقتصادية لمعاممين ومحاولة الوصول الى حالة من التوزان في ا

لمعاممين، حتى تستطيع المنظمة المحافظة عمى الكفاءات البشرية العاممة لدييا وعدم تسربيا الى 

الحافز قوة خارجية تجذب الانسان نحوىا لكي يحصل عمييا من خلال سموك معين . و اماكن أخرى

نظمة عمى مدى قدرتيا في دراسة أساليب يحق لو بموجبو أن يحصل عمى الحافز، ويتوقف نجاح الم

والحافز يوجد عادة في البيئة التي يعمل فييا  .التحفيز وأساليب الدفع الى الاداء الامثل ورفع الانتاجية
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الفرد فيو يمثل أداة لاشباع رغبة معينة ييتم الفرد باشباعيا لانو يشعر بيا. وىو بمثابو جائزة يحصل 

 (.2014بعمل يحظى بقبول واستحسان المنظمة )الحريري،  عمييا الفرد العامل اذا قام

 مفيوم الحوافز والتعويضات

ىو نظام مستحدث في الادارة من شأنيا دفع الأفراد الى بذل المزيد من الجيد لتحسين ورفع الكفاءة 

 .الانتاجية ويؤدي الحافز الى جعل الموظفين يبذلون جيد في وظائفيم أكثر مما ىو مطموب منيم

حوافز ىي عوامل خارجية تشير الى المكآفات التي يتوقعيا الفرد جراء قيامو  بأداء عمل معين، فال

 (. 2001وىي قوة خارجية تحرك الفرد لمقيام بعممو مقابل مكافأة معينة )عابدين،

والحوافز ىي الامكانات المتاحة في البيئة المحيطة والتي تمكن الفرد من الحصول عمييا واستخداميا 

ويل الدوافع الى سموك معين وأنشطو محددة بالشكل الذي يشبع حاجات الفرد وتطمعاتو لتح

(، وعرفت ايضا انيا مجموعة المنافع المادية وغير المادية التي يحصل عمييا الفرد  2013،بخوش)

 والمنافع والمكافآت المالية الدفعات جميع وتشمل (. 2005العامل لقاء عممو في المنظمة )عقيمي،

 ما عمى والمحافظة المؤىمة، الموارد البشرية جذب بغرض لمعاممين؛ المنظمة تقدميا التي المالية رغي

 لمنمو دافعية الأفراد عمى تؤثر التي العوامل أىم من التعويضات وتعتبر .المنظمة في متوفر ىو

ككل  المنظمة ءأدا والسعي لتحسين الإنتاجية من لمزيد ومحفزا التعمم، بعممية والاستمرار والتطور

 (.2015)حسن، 

 شروط الحوافز والتعويضات

ان نظام الحوافز لم ينادي بو عبثا وانما وضع من أجل تحقيق أىداف المنظمة أو المؤسسة وتحقيق 

أىداف العاممين فييا، ولذلك فانو لا بد من مراعاة الشروط التي يجب توافرىا لتحقيق اليدف من وضع 

 (2014لحريري، انظام الحوافز والتي ىي: )



34 

 

يجب ان يتسم نظام الحوافز بالشمولية لجميع أنواع الأعمال في المنظمة ولجميع العاممين مع  .1

 .توخي الانصاف والعدالة في تطبيق نظام الحوافز

يجب ان يتم نظام الحوافز بالوضوح لجميع العاممين حتى يتسنى لكل فرد فيم ىذا النظام  .2

 .بوضوح

بالمرونة بحيث يكون قابلا لمتعديل والتغير وفقا لممستجدات التي يجب ان يتسم نظام الحوافز  .3

 .تواجو المنظمة

يجب ان يتسم بالاستمرارية لكي لا تضعف ىمم العاممين أو يقل نشاطيم مما يؤثر سمبا عمى  .4

 .مستوى الانتاج

 .يجب ان يرتبط بالجيد المبذول لكي يخدم الأىداف التي يسعى التنظيم الى تحقيقيا .5

مكونات استراتيجية التعويضات: تضم القرارت المتعمقة بالتعويضات التي  ( 2013بخوش،)ويوضح 

 تقدميا الشركة لمواردىا البشرية، التي تتعدد اشكاليا وتنقسم الى ما يأتي: 

 التعويضات المالية: تشبع الحاجات المادية وتكون عادة ممموسة، وتتكون مما يمي: .1

  الذي يتقاضاه العاممون لقاء كمية وجودة الانتاج او الاداء التعويضات المباشرة: يمثل الأجر

الذي يقدمو العامل لمشركة، ويدفع اما عمى أساس الزمن أو عمى أساس كمية الانتاج، اضافة 

الى العلاوات الدورية التي تدفع لمعاممين عمى أساس الكفاءة او الأقدمية والتي تضاف الى 

 رواتبيم.

  :ىي خدمات اجتماعية تتخذ اشكالا متعددة كالرواتب التقاعدية، التعويضات غير المباشرة

 والضمان الاجتماعي، والتأمين الصحي.
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التعويضات غير المالية )المعنوية(: تعمل عمى الاشباع الذاتي والاجتماعي لمعاممين، والتي تتمثل  .2

 كارسال خطابات الشكر لممتميزين، وادراج اسماءىم في لوحات الشرف. 

تحفيز زيادة في أرباح المؤسسة من خلال تحسين الانتاجية، وخمق الشعور بالاستقرار والولاء ولاىمية ال

 (2010، الييتيفي المؤسسة، وتتخذ عدة اشكال: )

  الحوافز المادية: يقصد بيا مجموعة من الحوافز التي تشبع احتياجات أفراد المؤسسة فقط، وتتمثل

 عملتحسين بيئة العمل، توفير ادوات حديثة لم

 الحافز المالية: تشمل الرواتب، الأجر، العلاوات الدورية، المكافآت المالية 

 الحوافز المعنوية: تشتمل عمى الثناء والمدح، التقدير، الجوائز التقديرية، فرص الترقية 

تتعمق بتعويض الموظف بكافة أنواع الأجور أو العوائد التي يحصل عمييا  ونرى ان نظام التعويضات

ظير اشتغالو وظيفة معينة، وىذه التعويضات تتضمن عنصرين أساسيين ىما المدفوعات الموظف ن

والتي تحفزىم عمى البقاء والاستمراية بالشركة وتقديم .المالية المباشرة والمدفوعات المالية غير المباشرة

 الافضل.

 الميزة التنافسية2.2 

 : المقدمة 2.2.1

فيي موجودة منذ وجدت المنظمات الى حد الآن وبأساليب  من الصعوبة تحديد تاريخ ظيور المنافسة

ودرجات متباينة من مرحمة لاخرى، لكن ما لا يختمف فيو اثنان ىو أن زيادة عدد المنظمات وكثرة 

المنتجات من الصنف الواحد فضلا عن تحسن الوضع الاقتصادي لممجتمعات يعد من العوامل التي 

المنظمة الميزة التنافسية عندما تكون قادرة عمى خمق قيمة تزيد من حدتيا بشكل عام، وقد تممك 

 (. 2012اقتصادية تفوق ما لدى المنافسين )طالب،
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المنافسة ىي ظاىرة يتزامن ظيورىا مع التطور السريع الذي شيدتو الاقتصاديات، بالاضافة الى ما 

ؤسسات قدرة كبيرة عمى نتج عن ثورة الاتصالات والمعمومات، جميع ىذه العوامل والظروف أعطت الم

الابداع والابتكار، مستخدمو في ذلك جميع الوسائل الممكنة التي تضمن قدرات تنافسية أعمى وقدرة 

اكبر عمى المواجية والتصدي والصمود أمام المنافسين، وان تحقيق ذلك يتطمب التحسين والتميز 

لاكيا لممزايا التنافسية التي تؤىميا لذلك المستمرين لأدائيا، للاحتفاظ بالمواقع الميمة، ومنو ضرورة امت

( والتي تتعمق Porterحيث بدأ مفيوم التنافسية بالانتشار بعد ظيور كتابات بورتر ) (.2011، بوازيد)

بالتنافسية واستراتيجيات التنافس بين المؤسسات، ويختمف الكتاب والباحثون في مضمونو حيث يرى 

ة الكمية ومستويات المعيشة النمو الاقتصادي ويرى البعض البعض أنيا فكرة عريضة تضم الانتاجي

 (. 2011الآخر أنيا فكرة ضيقة تتركز عمى تنافسية السعر والتجارة )عبد الوىاب،

الميزة التنافسية ىي أي شيء تختص بو المنظمة مقارنة بالمنظمات المنافسة فعندما تستطيع ف

ة عممو أو عندما تمتمك شيئا ترغب بو المنظمة عمل أي شيء لا تستطيع المنظمات المنافس

المنظمات المنافسة فأن ذلك يمثل ميزة تنافسية اذ الحصول والحفاظ عمى الميزة التنافسية اساسا 

( تستيدف خمق نظام  2009محسن،، ر)النجا وعرفيا، 2012)لمنجاح طويل الامد لممنظمة )طالب،

من خلال قيمة الزبون بطريقة كفوءة ومستدامة  يمتمك ميزة فريدة او مميزة يتفوق بيا عمى المنافسين

 يمكن المحافظة عمييا باستمرار وعرضيا وتقديميا بشكل أفضل من المنافسين.

 ,carpenterالميزة التنافسية ىي قدرة المنظمة عمى خمق شيء متفرد ومختمف عن بقية المنافسين )

وز لممنظمة عمى منافسييا ومن ثم ( تمك القدرة عمى تحقيق الف2002 عرفيا )بني حمدان،. و (2009

 . جني الارباح وتحقيق البقاء في عالم الاعمال
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( ان الميزة التنافسية المستدامة تعني السعي الى تحقيق التميز بأعمى العوائد  2012،جربيوبين )

 .وتؤكد عمى المحافظة عمى قدرتيا التنافسية الحالية وتعزز قدراتيا المستقبمية باستمرار

 :ؤثرة عمى انشاء الميزة التنافسيةعوامل المال2.2.2 

 .(2011تنشأ الميزة التنافسية نتيجة لعوامل داخمية أو عوامل خارجية، نذكرىا كالتالي: )شعبان، 

تتمثل في تغير احتياجات العميل أو التغيرات التكنولوجية أو الاقتصادية أو  العوامل الخارجية: -1

افسية لبعض المؤسسات نتيجة لسرعة رد فعميم عمى التغيرات، عمى القانونية، والتي قد تخمق ميزة تن

سبيل المثال أن المنظمة التي استوردت التكنولوجيا الحديثة والمطموبة في السوق أسرع من غيرىا 

استطاعت خمق ميزة تنافسية عن طريق سرعة رد فعميا عمى تغير التكنولوجيا واحتياجات السوق، من 

المنظمة عمى سرعة الاستجابة لممتغيرات الخارجية، وايضا عمى مرونة المنظمة ىنا تظير أىمية قدرة 

 وقدرتيا عمى متابعة  المتغيرات عن طريق تحميل المعمومات وتوقع التغيرات.

ىي قدرة المنظمة عمى امتلاك موارد أو قدرات لا تكون متوفرة لدى المنافسين العوامل الداخمية:  -2

كار والابداع المذان ليما دور كبير في خمق ميزة تنافسية. ولا ينحصر الابداع الآخرين، من بينيا الابت

في تطوير المنتج أو الخدمة، ولكنو يشمل الابداع في الاستراتيجية والابداع في أسموب العمل أو 

 .التكنولوجيا المستخدمة أو الابداع في خمق فائدة جديدة

 :ىمية الميزة التنافسية المستدامةأ 2.2.3

ظرا لمتسارع الكبير في تطوير التقنيات التنافسية ونمو الذكاء الصناعي في المنظمات اليوم اصبح ن

امتلاك الميزة التنافسية عممية خرقاء لا طائل منيا بسبب سيولة التقميد واستنساخ الميزة من قبل 
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تنافسية وجعميا المنافسين، لذلك اصبح الاىم في عالم الصناعة اليوم ىو كيفية استدامة الميزة ال

 صعبة التقميد من قبل المنافسين وىنا تكمن اىمية الميزة التنافسية المستدامة من خلال:

سلاحا لمواجية تحديات السوق من خلال قيام المنظمة بتنمية معرفتيا التنافسية وقدرتيا عمى تمبية 1. 

 .احتياجات الزبائن في المستقبل

 .ن غيرىا من خلال ايجاد نماذج جديدة متفردة يصعب تقميدىامعيارا لتحديد المنظمات الناجحة م2. 

 .ىدفا اساسيا وضروريا تسعى اليو جميع المنظمات التي تبغى التفوق والتميز 3.

مرتبطة اساسا بالاداء المتحقق من المنظمة والعاممين فييا، من حيث ان ترتقي بأدائيا الى 4. 

 .(2012ب، مستوى تتفوق بو عمى المنافسين الاخرين )طال

ان الميزة التنافسية ليا اىميتيا حيث انيا تمبي احتياجات العملاء من السمع الخدمات تفوق ما  نلاحظ

 .تقدمو المؤسسات الاخرى، حيث بذلك تضمن ولائيم وتحافظ عمى سمعتيا وتضمن البقاء والاستمرار

 :اسباب فشل المنظمات في تحقيق الميزة التنافسية المستدامةومن 

منظمات تتعرض لمفشل، عندما تفقد المنظمة ميزتيا التنافسية وفشل المنظمة يعني انخفاض ىناك 

ربحيتيا اكثر من المنافسين وفقدان قدرتيا عمى الجذب وان ىامش الربح لدييا سوف ينخفض بشكل 

( ان ىناك اسباب ميمة لمفشل في تحقيق الميزة التنافسية Hill&Jones, 2008واوضح ) سريع

 ة ىي:المستدام

الخمول: ان المنظمة تجد من الصعوبة تغيير الاستراتيجيات واليياكل لمتكيف مع الظروف  .1

 .التنافسية المتغيرة وخاصة في البيئات التي يغمب عمييا طابع التغير السريع
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الالتزامات الاستراتيجية السابقة: ىذه العممية لا تحد من قدرة المنظمة عمى تقميد المنافسين ولكنيا  .2

 .تسبب فقدان الميزة التنافسية المستدامة ايضاقد 

 شروط استمرار الميزة التنافسية:2.2.4 

 (2011، عبد الوىابىناك عدة شروط لضمان استمرار الميزة التنافسية وىي: )

يرتبط استمرار الميزة التنافسية بمصدر الميزة، اذا كان مصدر الميزة  مصدر الميزة التنافسية:1. 

ض التكمفة فانو من المتوقع ألا تستمر الميزة عمى حاليا لمدة طويمة، لأنو من يعتمد عمى انخفا

السيل تقميدىا، أما اذا كان المصدر ىو امتلاك وتشغيل التكنولوجيا الجديدة أو امتلاك علامة تجارية 

 متميزة، فقد تستمر الميزة التنافسية لمدة طويمة لأنو يكون من الصعب تقميدىا.

كمما تعددت مصادر الميزة التنافسية فانيا قد  التي تعتمد عمييا الميزة التنافسية:عدد المصادر 2. 

تستمر لمدة أطول مما لو كانت ىذه الميزة تعتمد عمى مصدر واحد فقط، فاذا كانت مصادر الميزة 

 التنافسية لممنظمة متعددة مثل انخفاض التكمفة، واكتسابيا لعلامة تجارية متميزة، فضلا عن قياميا

بجيود تسويقية ضخمة، فانو يمكن ليذه المنظمة أن تحتفظ بميزة تنافسية مستمرة، لانو اذا فقدت 

المنظمة مصدرا فانيا ستعوضو بالمصادر الأخرى، أما اذا كانت الميزة تنافسية أحادية المصدر 

 فسيترتب عمييا تذبذب استقرار الميزة التنافسية تبعا ليذا المصدر.

أيضا يتوقف استمرار الميزة التنافسية عمى حجم الانفاق عمى  حث والتطوير:الانفاق عمى الب3. 

البحث والتطوير، فكمما داومت المنظمة عمى اجراء مزيد من البحث والتطوير تمتعت بميزة تنافسية 

 متجددة ومستمرة، حيث لابد من المنظمة أن تقوم بتنمية قدراتيا التكنولوجية بشكل مستمر.
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 الميزة التنافسية:حقيق ساليب تأ2.2.4 

 :جودة الخدماتأولًا: 

أصبح الاىتمام بالجودة ظاىرة عالمية، وأخذت المنظمات والحكومات في العالم تولييا اىتماما خاصا، 

بل ويمكن القول ان الجودة باتت الوظيفة الأولى لمكثير من المنظمات، وغدت فمسفة ادارية وأسموب 

متغيرات البيئية المتلاحقة، وسريعة التغيير، اضافة الى تزايد ادراك حياة تمكنيا من البقاء في ظل ال

ييدف البقاء في  (.2006)العالول،  المستيمكين لمستوى الجودة فيما يقدم اىم من سمع وخدمات

الاسواق وتنمية الموقف التنافسي يمزم المنظمة تبني نظام يضمن استمرارية الجودة العالية في السمع 

 ظائف والعمميات رغم تزايد الضغوط التنافسية وشدتيا.والخدمات والو 

ان لمجودة تأثير ميما عمى قرار الزبون الشرائي ولذا يستوجب عمى المنظمات الراغبة في البقاء في 

ميدان الصناعة داخل الاسواق تقديم منتجات ذات جودة تحقق المنافع المتوقعة من قبل الزبون 

 (.2012)طالب،البناء، 

 :ودةمفيوم الج

الجودة من الأمور الحاكمة التي يعتمد عمييا المستيمك بشكل أساسي في قرار اختياره لمسمع والخدمات، 

وقد اعتمدت الكثير من المنشآت عمى زيادة الانتاج وتحسين نوعيتو، واستخدام سياسات الانتاج الكبير 

 لتخفيض التكمفة من أجل الوصول الى تطبيق الجودة بمفيوميا الصحيح.

والتي تعني طبيعة الشخص او طبيعة  Qualitasالى الكممة اللاتينية  Qualityرجع مفيم الجودة ي

الشيء ودرجة الصلابة، وقديما كانت تعني الدقة والاتقان من خلال قياميم بتصنيع الآثار التاريخية 

ر عمم الادارة والدينية، والتماثيل والقصور لأغراض التفاخربيا، وحديثا تغير مفيم الجودة بعد تطو 
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القدرة  وتعد ،وظيور الشركات الكبرى وزيادة حدة المنافسة، حيث أصبح لمجودة أبعادا جديدة ومتشعبة

عمى تحقيق رغبات المستيمك بالشكل الذي يتطابق مع توقعاتو ويحقق رضاه التام عن السمعة أو 

ة تعني ارضاء الزبائن الجود ( Armstrong,2009، وبين )(2011)العالول،  الخدمة التي تقدم لو

 وتدرك اليوم عمى انيا الاساس في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة 

( انيا فمسفة فكرية وثقافية وتنظيمية وادارية تعتمد عمى اساليب التحسين  2012،طالبوعرفيا ايضا )

ى تمبية حاجات المستمر لممنتجات وتأخذ بعين الاعتبار مشاركة جميع العاممين في المنظمة، وتعمل عم

 . الزبائن ورغباتيم لموصول الى الاىداف التي تصبو الييا المنظمة في النمو والبقاء  والاستمرار

( انيا الطريق الذي تستخدمة المنظمات من اجل تحقيق فعمي لمميزة Davis,etal,2003عرفيا ) 

 التنافسية وتعد مسارا جيدا لتحقيق النمو السريع والارباح

الاداء بالمعايير التي يتوقعيا الزبون، وىي محاولة اعطاء الزبائن التي تقابل احتياجاتيم  فالجودة تعني

 (2012وتوقعاتيم بشكل مستمر، اذ ان ىناك عناصر مشتركة لمجودة تتمثل في:)طالب، 

 .الجودة تتضمن توقعات الزبائن أو تجاوزىا1. 

 .د والعمميات والبيئاتتطبيقات الجودة تكون عمى المنتجات والخدمات والافرا2. 

 الجودة ىي حالة متغيرة دائما، فيما يعد اليوم جودة كافية قد لا يعد كذلك غدا.3. 

 :(2012)طالب، مباديء الجودة  

يعد مبدأ التركيز عمى الزبون وتحقيق رضاه وتمبية احتياجاتو ىو : التركيز عمى الزبون مبدأ1. 

ن المحور الذي ترتكز عميو عجمة ادارة الجودة اليدف الرئيسي لأي منظمة، حيث يكون الزبو 

الشاممة، حيث ان الجودة العامل الأساسي في اختيار الزبون لمسمع والخدمات فيقوم الزبون بالحكم 
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من خلال تمبية حاجاتو ورغباتو وما يطمح اليو وينتيي  .عمى السمعة أو الخدمة الجيدة من الرديئة

الذي سيقيمو وان ارضاء الزبون يعني اقبالة عمى المنتج  بو لأنو ىو الذي سيشتري المنتج وىو

الذي ينعكس عمى زيادة الارباح والمبيعات وعمى العكس فان عدم رضاه عن المنتج يعني ان 

 .المنظمة ستواجو خسارة لا يمكن الاستمرار بالانتاج

الداخمية للانتاج يقصد بيا تقميل التمف والضياع وتحسين العممية : مبدأ التركيز عمى العممية 2.

 .نتج مقارنة مع المنتجات المنافسةوحسب المواصفات المعدة لذلك لأجل الارتقاء بيذا الم

يعد مبدأ التحسين المستمر أساسا ميما تميزت بو فمسفة ادارة الجودة : مبدأ التحسين المستمر. 3

أعماليم بجودة عالية الشاممة اذ اصبح اجراء التحسين المستمر حافزا يدفع العاممين الى انجاز 

نسبيا وتمكين المنظمة في تدريب العاممين لتطوير مياراتيم وفق التطور التقني وتعزيز السياسة 

 .دارية ليمكنيا من تحقيق أىدافياالا

أن جودة الخدمات تعد أساس نجاح أي مؤسسة وتفوقيا في المنافسة عمى أي مؤسسة أخرى ونلاحظ 

مك بما تناسب توقعاتو ورضاه عن المنتج مما يعود بالنفع عمى من خلال أشباع احتياجات المستي

المؤسسة من الناحية السمعة والأرباح وما يرتبط بو من ناحية الاقتصادية عمى مستوى البمد بشكل 

عام، ومن ناحية أخرى اذا كانت الخدمات رديئة التي تقدم لممستيمك فقد يخسر موقعو التنافسي 

 تجات التي يقدميا لردائتيا وتدريجيا يفقد موقعو وخسارتو.وعزوف المستيمكين عن المن

 :الابداع والابتكارثانياً: 

يتميز العصر الراىن بتزايد سرعة ايقاع الابتكارات وظيور منتجات جديدة مع قصر شديد في دورة 

 حياتيا، فالمستيمك لم يعد يقف عند حاجة معينة، ولا يرضى باشباعيا عند أول سمعة يراىا في ظل

التغيرات التي تشيدىا البيئة الاقتصادية من تزايد كبير في المنافسة، وتطور ىائل في التكنولوجيا 
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والعمميات الابتكارية، حيث من الضروري عمى المؤسسات لمنجاح واستمرارية نشاطيا القيام بانتاج سمع 

، عن طريق تبني أساليب جديدة أو محسنة لارضاء الزبائن تمبية رغباتيم ومواجية المنافسة المتزايدة

جديدة تتلاءم وطبيعة المرحمة، حيث يكون التجدد والابتكار المحور الاساسي ليذه الأساليب حيث أن 

المؤسسات التي لا تعطي أىمية لاستحداث منتجات جديدة وتسويقيا بشكل فعال ميددة بخطر الزوال 

 (.2011)عبد الوىاب، 

 :مفيوم الابداع والابتكار

( انيا ادارة كل النشاطات التي تتضمن توليد الافكار وتطوير التكنولوجيا Trott,2005عرفيا )

 وتصنيع وتسويق المنتج الجديد او تحسينو.

( الابتكار عمى انو أي فكرة جديدة أو ممارسة جديدة أو تعبير جديد بالنسبة 2008اشار)الصيرفي، 

تمثل بايجاد وخمق الافكار الجديدة وتحديد ( ان الابتكار ي2000لمفرد الذي يتبناىا، واشار )الصرن، 

طرق لتقديم وعرض السمع والخدمات بحيث ترضي الزبائن، او ايجاد نظم جديدة تساعد المنظمات 

( ايضا انيا قدرة المؤسسة عمى التوصل الى 2011وعرفيا )عبد الوىاب،  عمى ان تنتج بشكل أفضل.

في السوق. الابداع ىو التحقيق والانجاز الفعمي ما ىو جديد يضيف قيمة أكبر وأسرع من المنافسين 

، (2010لكل ما ىو جديد، مرتبط بالتكنولوجيا، بطرح منتجات لم تكن معروفة مسبقا )سميمان، 

( ادخال عنصر جديد في مكان جديد لتأدية وظيفة جديدة بيدف الحصول عمى 2009عرفيا )حسن، و 

يقة الشركة في تنفيذ الأفكار وتحويل المفاىيم الخلاقة ان الابداع والابتكار يأتي من طر و  ،نتائج أفضل

لموظفييا الى حقائق بالتسبب في التغيير او الاستفادة من التغيير، وان الابتكار المنتظم الذي يستفيد 

 ( 2012من التغيير ىو الاعظم فعالية ومن الممكن تقسيم الابداع والابتكار الى: )طالب،
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ينتج عن تفاعل الاشياء مع اخرى لمحصول عمى منتجات جديدة او الابتكار الخاص بالمنتج: 1. 

 تحسين في الالو او السمعة او في البرامج.

الابتكار الخاص بالعممية: تفاعل الافراد مع الاشياء ويوضح الكيفية التي يتم فييا انتاج 2. 

 المنتج او تطويره.

 لتنفيذ العمميات وانتاج المنتجات. الابتكار الخاص بالاجراءات: علاقة الافراد فيما بينيم3. 

 :أنواع الابتكار

ان الابتكار ظاىرة ذات تاريخ طويل في مسيرة التطور الانساني، فيي ظاىرة معقدة وعميقة، وىذا ما 

يجعل تجربة الافراد والشركات في عصرنا الحديث ثرية في مجال الابتكار، ليذا تتنوع دلالات الابتكار 

 (2012الكثير من الابعاد في تطوره بالمستقبل )طالب، وانواعو ولا زال يحمل 

الابتكار يمثل التميز: الابتكار ىو الاتيان يما ىو مختمف عن الآخرين المنافسين او غير 1. 

 المنافسين فيو ينشأ شريحة سوقية من خلال الاستجابة المتفردة لحاجاتيا عن طريق الابتكار.

جديد كميا او جزئيا في المنتج الحالي حيث الابتكار يمثل التجدد الابتكار يمثل الجدة: الاتيان بال2. 

 من اجل المحافظة عمى حصة الشركة السوقية وتطويرىا.

الابتكار ىو التوليفة: وضع اشياء معروفة وقديمة في توليفة جديدة في نفس المجال او نقميا 3. 

 .الى مجال اخر لم تستخدم فيو من قبل

 (Hill& JONES,2008لابداع ىما ابداع المنتج وابداع العممية: )ىناك نوعان اساسيان من ا

 ابداع المنتج: ىو عممية تطوير المنتجات او وضع خصائص متفوقة لممنتجات الموجودة حاليا1. 
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 ابداع العممية: ىو تطوير العممية الجديدة لانتاج المنتجات وتسميميا لمزبائن.2. 

ح وتفوق المنظمات، كونو ييتم برضا زبائنيا ويمكنيا من تمبية يمثل الابداع في عالم اليوم أساس نجا

 حاجاتيم وتحقيق تقعاتيم، اذ تتغير تمك الحاجات والتوقعات نتيجة أذواق الزبائن وباستمرار.

  حدد خصائص الابداع الاستراتيجي وىي: Hitt,2001) )اما 

 .الكبيرةيكن الابداع قوة المنظمات الصغيرة لكي تتنافس مع المنظمات 1. 

 .الابداع ىو مفتاح مخرجات المنظمات التي تبحث عن النجاح لمتنافس2. 

 .يعزز الابداع الاستراتيجية التنافسية لممنظمة 3.

 .تكون المنظمات قادرة عمى الابداع بصورة مستمرة وفقا ليا 4.

 : التكمفة المنخفضةثالثا: 

ات الصناعية في العالم، حيث تركز عمى تعد ىذه الاستراتيجية الأكثر اعتمادا في أغمب المؤسس

تكمفة مدخلات الانتاج مقارنة مع المنافسين، التي تعني تحقيق تخفيض جوىري في التكاليف الكمية 

ويعد سعي المؤسسة نحو انتاج منتج ذو تكمفة منخفضة في صناعة ما فعال عندما . لاي صناعة

ر، وعندما تكون الطرق المتاحة لتمييز يتكون السوق من الكثير من المستثمرين الحساسين لمسع

المنتج محدودة، وعندما لاييتم الزبائن بالفروقات بين العلامة التجارية الموجودة، وتكون الفكرة 

الاساسية ىنا عمى تحديد أسعار أقل من أسعار المنافسين، وبالتالي تكسب المؤسسة حصة من 

 (.2012رج السوق تماما )جربي، السوق وزيادة في المبيعات وتطرد بعض المنافسين خا
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ان تخفيض الكمف ىدف تسعى جميع المنظمات الى بموغو، ان اتباع استراتيجية تقميل الكمف يتطمب 

من المنظمة القيام بدراسة كمفة الوحدة الواحدة من مخرجاتيا ومقارنتيا ليس فقط بما يحصل من 

تركز ىذه الاستراتيجية عمى انتاج  يثح متغيرات جارية بل مقارنتيا مع كمف المنظمات المنافسة.

منتجات نمطية بتكمفة منخفضة جدا لموحدة وتقدم لممستيمكين الحساسين لمسعر، وتكون استراتيجية 

 (.2011المنظمة تقميل التكمفة، مع المحافظة عمى مستوى مقبول من الجودة )شعبان، 

 : مفيوم قيادة التكمفة

سة عمى تصميم، تصنيع، وتسويق منتج بأقل تكمفة مقارنة مع ( بانيا قدرة المؤس2012عرفيا )جربي، 

المؤسسات المنافسة، تؤدي في النياية الى تحقيق عوائد أكبر، وان اي مؤسسة ما لدييا ميزة التكمفة 

 الأقل اذا كانت تكاليفيا أقل من تكاليف المنافسين.

ع المنتجات بأقل ما يمكن من ( ايضا انيا قدرة المنظمة عمى انتاج وتوزي 2008وعرفيا )البكري، 

وتعني ايضا استخدام موقع الاقل كمفة نسبة لممنظمات  الكمف قياسا بالمنافسين في ذات الصناعة. 

القطب، المنافسة، اي اكتساب ميزة تنافسية مستدامة من خلال تحقيق اقل التكاليف الاجمالية )

2012). 

صميم وانتاج وتسويق منتجات أكثر ( قدرة المنظمة عمى ت(Wheelen&Hunger,2008 وعرفيا

كفاءة من المنافسين. وتستيدف نطاق واسع من السوق وتتطمب تسييلات وتخفيض الكمف في 

 مجالات الخدمات وقوى البيع والاعلان. فتكون الاقل كمفة من المنافسين.
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 :الشروط الواجب توفرىا لتطبيق استراتيجية قيادة التكمفة 

ن استراتيجية الانتاج بأقل تكمفة في حالة توافر عدد من الشروط، تتمثل في ما تتحقق النتائج المرجوة م

 يمي:

 .وجود طمب مرن لمسعر، حيث يؤدي الى تخفيض في السعر الى زيادة مشتريات المستيمكين لمسمعة1. 

 .عدم وجود طرق كثيرة لتمييز المنتج2. 

 .نتجنمطية السمع المقدمة وعدم وجود طرق كثيرة لتمييز الم3. 

 .وجود طريقة واحدة لاستخدام السمعة بالنسبة لكل المشترين4. 

 .(2013)رفرافي،  محدودية تكاليف التبديل أو عدم وجودىا تماما بالنسبة لممشترين5. 

 مزايا استراتيجية قيادة التكمفة

 (2012جربي، :(تحقق ىذه الاستراتيجية عدة مزايا ميمة لممؤسسات تتمثل في

نافسين فالمؤسسة المنتجة بأقل تكمفة تكون في موقع أفضل من حيث المنافسة عمى فيما يتعمق بالم .1

 .أساس السعر

فيما يتعمق بالمشترين المؤسسة المنتجة بتكمفة أقل سوف تتمتع بحصانة ضد العملاء الأقوياء، حيث 2. 

 .لا يمكنيم المساومة عمى تخفيض الأسعار

كمفة أقل يمكنيا أن تكون في مأمن من الموردين الأقوياء، ما يتعمق بالموردين المؤسسة المنتجة بت 3.

خاصة في حالة اذا كانت اعتبارات الكفاءة تسمح بتحديد السعر وتحقيق ىامش ربح معين لمواجية 

 ضغوط ارتفاع أسعار المدخلات اليامة والحرجة.
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أقل تحتل تنافسيا ممتازا  فيما يتعمق بدخول المنافسين المحتممين الى السوق فالمؤسسة المنتجة بتكمفة4. 

 .يمكنيا من تخفيض السعر لمواجيو أي ىجوم من المنافسين الجدد

اما ما يتعمق بالسمع البديمة فالمؤسسة المنتجة بتكمفة أقل يمكنيا استخدام تخفيضات السعر كسلاح 5. 

 .ضد السمع البديمة

 :عيوب استراتيجية قيادة التكمفة

يادة الكمفة عمى خمق المزايا التنافسية، وتحقيق أرباح لممنظمة التي عمى الرغم من قدرة استراتيجية ق

تتبناىا قياسا بالمنافسين في الصناعة، الا انيا لا تخمو من بعض السمبيات والمخاطر، ومن أىميا: 

 (2012)القطب، 

 اىمال التطور في المنتجات والاسواق نتيجة التركيز عمى جانب الكمفة .1

ستراتيجيات من قبل المنافسين اذا لم تستطع المنظمة الرائدة في مجال الكمفة سيولة تقميد تمك الا2. 

 من وضع الحواجز اماميم

 اىماليا لقطاع كبير من الزبائن والذين يفضمون الحصول عمى القيمة من خلال تميز منتجاتيم.3. 

 :العلاقة بين ادارة الموارد البشرية والميزة التنافسية2.3 

البشرية ليا العبء الأكبر والرئيسي في تكوين القدرة التنافسية وتعزيزىا من خلال ما ان ادارة الموارد 

توفره من موارد بشرية مؤىمة ومتخصصة وذو امكانيات وقدرات وميارات قادرة عمى تحقيق ميزة 

تنافسية، فان تحقيق التميز في أداء المنظمة ليس مجرد امتلاكيا الموارد الطبيعية أو المالية أو 

لتكنولوجية بل في قدرتيا عمى توفير نوعيات من الموارد البشرية التي تمتمك الميارات والكفاءات ا
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القادرة عمى تحقيق التميز والتفرد في خدماتيا مقارنة بالشركات الأخرى المنافسة ليا في نفس النشاط 

  .(2008 )ابو بكر، ظروف البيئية المتغيرة والمتجددةومواجية التحديات وال

ث تسيم الشركات في تحقيق اىدافيا من خلال ادارة الموارد البشرية في كسب ميزة تنافسية تميزىا حي

عن الشركات الأخرى في نفس النشاط، من خلال ما تقوم بو ادارة الموارد البشرية في تزويد الشركة 

بما تحقق أىدافيا، بموارد بشرية فعالة وتطوير العاممين تطويرا مستمرا يمبي رغبات واحتياجات الشركة 

وجعل المورد البشري ذات كفاءة وفعالية من خلال الخطط والبرامج التي تقوم باعدادىا وفق اىداف 

الشركة ومتطمبات عملاء الشركة حيث أن الميزة التنافسية مرتبطة بجودة الموارد البشرية وانيا أساس 

 المراكز التنافسية لتمك الشركة.

من أىم الوظائف المسئولة عن تحقيق المراكز التنافسية عمى المستوى المحمي أن ادارة الموارد البشرية 

وضمان تقديم أفضل ما يمكن لخدمة العملاء من خلال الاستثمار بالمورد البشري من خلال التخطيط 

الأمثل لمموارد البشرية واستقطاب أفضل الكفاءات والعمل عمى مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة 

ل تدريبيم بشكل مستمر لمواكبة التطور والتجدد وايضا احتضان الأفكار الابتكارية والابداعية من خلا

التي تجذب العملاء مع المحافظة عمى جودة الخدمات مما يجعميا تحافظ عمى التميز والتفرد في 

 خدماتيا، واعطاء قيمو لمموظفين والاىتمام بيم والمحافظة عمييم.

يزة التنافسية من خلال استثمار بالمورد البشري واستقطاب اصحاب الخبرات كل ذلك يضمن تحقيق الم

تمعب ادارة الموارد البشرية الدور الرئيسي والفعال في جذب المورد البشري وتحديد الكم ونوع  ،والكفاءات

 الموارد البشرية التي تحتاجيا المنظمة في تحقيق أىدافيا.

حيث  ،سية لمشركات والتي تحقق أعمى معدلات للانتاجية والابتكاران المورد البشري أصل المزايا التناف

 أن الحصول عمى الميزة التنافسية والحفاظ عمييا اساسا لمنجاح طويل الأمد لمشركات.
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 سوق الاتصالات الفمسطينية وشركة جوال الفمسطينية للاتصالات: 2.4

 :نظرة عامة عمى سوق الاتصالات الفمسطينية2.4.1 

الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات باىتمام كبير من قبل معظم الدول، وذلك لكون ىذا  يحظى قطاع

القطاع من أىم القطاعات تأثيرا عمى تنمية المجتمع والبنية الاقتصادية لمدول، بالإضافة لكونو عامل 

 ميم لدعم الاستثمار وتعزيز التنمية المستدامة.

لكثير من الإشكاليات والتعقيدات بسبب الاحتلال  أما قطاع الاتصالات في فمسطين، بإنو يخضع

الإسرائيمي والذي يمارس الييمنة عمى الطيف الترددي الفمسطيني بالإضافة إلى تحكمو في التقنيات 

والأجيزة المستخدمة في فمسطين، فقد اىتمت وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات بتنظيم ىذا 

أقصى استفادة ممكنة من ىذا القطاع في ظل ىذا الوضع المعقد  القطاع والمساىمة في تطوره لتحقيق

آممة أن يكون قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات نافذة حرة لمشعب الفمسطيني عمى العالم 

 (.2015الخارجي. )وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات، 

 :بنية سوق الياتف المتنقل في فمسطين 2.4.2

 الخموي في فمسطين من الشركات التالية:يتكون سوق الياتف 

  1999شركة جوال: وىي المشغل الأول للاتصالات الخموية، وقد بدأت خدماتيا في العام. 

  شركة الوطنية موبايل: المشغل الثاني للاتصالات الخموية في فمسطين، بدأت خدماتيا في العام

2009. 

  موبايل فإن ىناك شركات الاتصالات الخموية الشركات الاسرائيمية: بالاضافة إلى جوال والوطنية

 إسرائيمية غير مرخص ليا أن تعرض منتجاتيا وخدماتيا في السوق الفمسطيني.
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 :نظرة عامة عن شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال2.4.3 

أول شركة اتصالات فمسطينية متخصصة في الاتصالات اللاسمكية، تدير أعماليا في الضفة الغربية 

وقطاع غزة، وىي إحدى شركات الإتصالات الفمسطينية، نجحت جوال بإجراء أول مكالمة عمى شبكتيا 

، بعد أن حصمت عمى أول رخصة لمياتف المحمول في مناطق السمطة الوطنية 1999في عام 

  .الفمسطينية

 : الرؤية

ر خدمات الاتصال تسعى جوال أن تظل عمى قمة الشركات الرائدة في السوق الفمسطينية، التي توف

الخموي بكفاءة وفاعمية وموثوقة لجميع مشتركييا، متغمبة عمى جميع المصاعب والمعوقات، ويكون ليا 

دور الأكبر في التقريب بين الجميع ولم شمميم وتسيير أعماليم، وأن يتواصل نموىا جنبا الى جنب مع 

 نمو الاقتصاد الوطني.

 ميمتيا

 ات، وتمبية احتياجاتيم المتجددةالاصغاء لمشتركينا،أفرادا وشرك 

 العمل باستمرار عمى تطوير شبكة اتصالات متينة وآمنة في جميع أرجاء الوطن 

 تأىيل كوادر وظيفية عالية الأداء تصبح قدوة بمينيتيا وشفافيتيا 

 تخطي وتذليل العقبات التي تعترض سبيل تقدمنا لتحقيق رؤيتنا عمى أرض الواقع. 

 الطبيعة التنافسية

 مجال الاتصالات في فمسطين قائمة في المقام الأول عمى شركتين اثنتين في السوق ىما:أن 

م 1999ىي المشغل المسيطر لمياتف المتنقل في فمسطين، وقد بدأت خدماتيا في العام  شركة جوال:

وىي شركة ممموكة بالكامل لمجموعة بالتل، التي ىي المشغل المسيطر لقطاع الاتصالات الثابتة في 

 مسطين.ف
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المشغل الثاني للاتصالات المتنقمة في فمسطين، وقد بدأت خدماتيا في تشرين  شركة الوطنية موبايل:

م، وقد ازدادت المنافسة بدخول الوطنية موبايل إلى السوق كان محتكرا في 2009الثاني من العام 

لى التي تدخل المنافسة السابق، كما توفرت خيارات كثيرة لممستيمكين، ويمثل ىذا التطور المرة الأو 

 (.2009عمى صناعة رئيسية في فمسطين. )التقرير السنوي، مجموعة الاتصالات الفمسطينية، 

 : النظرة المستقبمية

تسعى جوال عمى استمرار الارتقاء بمستوى جودة الخدمة التي تقدميا لمشتركييا، وزيادة مستوى 

بكة والأنظمة. وتسعى الى توفير خدمات رضاىم، من خلال توسيع الاستثمارات بيدف تحسين الش

الجيل الثالث أملا في مواكبة الخدمات المقدمة عالميا واقميميا، حيث تأمل أن تشيد لحظة تاريخية في 

تاريخ قطاع الاتصالات الفمسطينية بدخول فمسطين مرحمة جديدة في تقدم الاتصال المعموماتي، من 

)مجموعة  ة ومتنوعة، لتمبي احتياجات السوقخلال توفير خدمات ومنتجات وتطبيقات جديد

 .(2016الاتصالات الفمسطينية, 

 : أىم المؤشرات التشغيمية والمالية

  مميون  2.85، بالمقارنة مع 2016مميون مشترك نياية العام  2.94بمغ عدد مشتركي جوال

 .2015مشترك نياية العام 

  من السوق الفمسطينية72.8تقدر الحصة السوقية لجوال %. 

  89.5بمغت تقديرات معدل انتشار الياتف الخموي في فمسطين إلى نسبتو.% 

  170مشغلا، في أكثر من  436تمكنت جوال من توفير خدمة التجوال الدولي مع أكثر من 

 دولة.
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 :الدراسات السابقة2.5 

 سيتم استعراض مصادر الدراسات السابقة وتحميميا وذلك عمى النحو التالي:

 ت العربية:الدراسا2.5.1 

( بعنوان: دور استراتيجية التعويضات في تحقيق الميزة التنافسية دراسة 2013دراسة )بخوش، 

 ميدانية في المصارف التجارية الجزائرية.

تيدف ىذه الدراسة الى التعرف عمى أثر استراتيجية التعويضات في تحقيق الميزة التنافسية عمى 

لتحقيق أىداف الدراسة استخدمت الباحثة المنيج الوصفي مستوى المصارف التجارية الجزائرية، و 

التحميمي لكونو الأنسب لايجاد بيانات مفصمو عن واقع الظاىرة والتنبؤ بالآثار المستقبمية ليا، ولقد تم 

مصرفا، وكشفت النتائج التي  18استبيان موزعو عمى  53اعداد استبانة لجمع البيانات، تم اعتماد 

ة: أن ىناك أثر لاستراتيجية التعويضات في تحقيق الميزة التنافسية من خلال توصمت الييا الدراس

 أبعاد الكفاءة، والجودة، والتجديد والاستجابة لحاجات العميل.

( بعنوان: أثر استراتيجية تنمية الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية 2012دراسة )جربي،

 المستدامة لممؤسسة الاقتصادية.

دراسة الى التأكيد عمى أىمية المورد البشري وابراز كل من توظيف الموارد البشرية، تدريبيا، تيدف ال

تخطيط مسارىا الوظيفي، وتقييم أداءىا، واظيار أىمية اكتساب المؤسسة لميزة تنافسية مستدامة، 

ية الموارد البشرية وابراز أثر استراتيجية تنمية الموارد البشرية في تحقيقيا، وايضا واقع استراتيجية تنم

في مجمع صيدال لصناعة الأدوية، مجتمع الدراسة جميع العاممين في مجمع صيدال بمغ عددىم 

عامل، تم استخدام الأستبانو كأداة لجمع البيانات، من أبرز نتائج الدراسة تمثمت في: أن  147))
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ل عممية تحميل الوظائف، المؤسسة لا تقوم بتحديد الميارات الواجب توفرىا في شغل الوظيفة من خلا

ولا تعتبر المصادر الخارجية السبيل المناسب لتوفير احتياجاتيا من الموارد البشرية وانما تمجأ الييا 

فقط في حالة الضرورة، حيث عممية اختيار المترشحين لشغل الوظائف لا تتم بكل شفافية، ولا تتم 

متابعة وتقييم أداء الموظفين بعد التدريب،  بناءا عمى المواصفات المطموبة، ىناك ضعف في عممية 

اما عمى مستوى الميزة التنافسية تحقيق الاستمرارية في ميزة التكمفة المنخفضة عمى مستوى المؤسسة 

 والاستغلال الأمثل لمموارد المتاحة، وتقديم أسعار تنافسية مقارنة بالمنافسين.          

الابتكار في دعم الميزة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية ( بعنوان: دور 2012دراسة )عبد الوىاب، 

 )دراسة حالة اتصالات الجزائر لمياتف النقال(

تيدف الدراسة الى ابراز دور الابتكار كخيار استراتيجي فعال لمشركة خاصة في تنمية المزايا التنافسية 

التي تحدث في السوق،  ونشر ثقافة الابتكار، ومعرفة وضع الابتكار في الشركة في ظل التغيرات

وايضا محاولة اثبات أن الابتكار لو دور فعال في تطوير الشركة الاقتصادية،  تم استخدام المنيج 

( 100الوصفي التحميمي، وتم تصميم استبانو كأداة لجمع البيانات من عينة الدراسة التي تكونت )

ية لممؤسسة فيما اذا كانت مستدامة أو عامل، من أبرز نتائج الدراسة:  ان الابتكار يحقق ميزة تنافس

مؤقتة، وان الابتكار أصبح أىم وسيمة لممؤسسة من أجل البقاء في بيئة دائمة التغير، وايضا الابتكار 

ىو مفتاح البقاء لممؤسسة في ظل الظروف المتغيرة التي تميز بيئة الاعمال وقدرتيا عمى تكيف المنتج 

 ت ورغبات الزبائن.ليتلاءم مع التغيرات الجديدة لحاجا

 ( ممارسات ادارة الموارد البشرية وأثرىا في تحقيق التميز المؤسسي2010في دراسة )حسن، 

تيدف الدراسة الى التعرف عمى أثر ممارسات ادارة الموارد البشرية في تحقيق التميز المؤسسي في 

من الأىداف تمثمت شركة زين الكويتية للاتصالات الخموية وذلك من خلال التعرف عمى مجموعة 
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بالتعرف عمى مستوى أىمية ممارسات ادارة الموارد البشرية، والتعرف عمى أثر ىذه الممارسات عمى 

)الاستقطاب والتعيين، التدريب التطوير، وتقييم الأداء، التعويضات الصحية والسلامة المينية( في 

في الشركة، وبيان المقترحات الكفيمة  تحقيق التميز المؤسسي التميز القيادي، التميز بالخدمة المقدمة

بنجاح تفعيل ممارسات ادارة الموارد البشرية، ومدى اسياميا في تحقيق التميز المؤسسي في الشركة 

التدريب  ،حيث توصمت لمجموعة من النتائج أبرزىا: وجود أثر ذي دلالة معنوية للاستقطاب والتعيين

حية والسلامة المينية في تحقيق التميز القيادي والتميز والتطوير، والتقييم الأداء ولمتعويضات الص

بتقديم الخدمة، وأن اشراك العاممين بدورات تدريبية لاستخدام الحاسوب في أعماليم لم يكن بالمستوى 

المطموب، كما أنو يوجد ضعف في انتاجية قاعدة بيانات الشركة فيما يخص ميارات العاممين الحالية، 

ين. وان اتخاذ القرارات المتعمقة بشؤون العاممين لم يكن بالمستوى المطموب كما وأنشطة تدريب العامم

لوحظ انخفاض الاىتمام بتوثيق ما يتعمق بالأفكار الخلاقة الخاصة بالعاممين، وكذلك فيما يخص 

التشجيع عمى الأبداع في انجاز الأعمال ومكافأة العاممين المبدعين لم يحظ بأىمية عالية، وأن 

ت تقديم الخدمات ليس بالسرعة والراحة المطموبة من وجية نظر أفراد عينة الدراسة، تم استخدام اجراءا

 سؤال، عمى جميع العاممين في شركة زين.  (40)استبانة كأداة لجمع البيانات تمثمت

( بعنوان: دور تطبيق معايير الاستقطاب والتعيين في تحقيق الميزة 2010دراسة )جرادات وآخرون، 

 افسية )دراسة حالة بنك الاسكان لمتجارة والتمويل الاردني(التن

تيدف الدراسة الى معرفة مصادر الاستقطاب المستخدمو لدى بنك الاسكان في تعيين أفضل 

الموظفين، ومعرفة أثر معايير الاستقطاب التي تطبق في بنك الاسكان في تحقيق الميزة التنافسية، 

لمنيج الوصفي التحميمي وتم تصميم استبانو لجمع البيانات، ومن لتحقيق ىدف الدراسة تم استخدام ا

أىم النتائج التي توصمت الييا الدراسة: ضرورة التركيز عمى استقطاب الموظفين الجدد من خلال 
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الاعتماد عمى وكالات التوظيف، التي تحتفظ بمعمومات كافية عن طالبي الوظائف المختمفة من حيث 

جال العمل المطموب، كما انو يتيح تعيين موظفين ذوي خبرة في مجال العمل مؤىلاتيم وخبراتيم في م

المصرفي، يساىم في تحسين نوعية الموظفين وتحسين الميزة التنافسية لمبنك، وايضا الابتعاد قدر 

الامكان عن الاعلان الداخمي لموظائف حيث أن ذلك لا يسيم كثيرا في تعزيز الميزة التنافسية لمبنك 

 تحسين نوعية الموظفين. ولا الى

( بعنوان: استراتيجية توظيف الموارد البشرية وأثرىا في تحقيق الميزة 2009دراسة حسن )

 .التنافسية: دراسة تطبيقية في قطاع الاتصالات الأردنية

تيدف الدراسة الى التعرف عمى استراتيجية توظيف الموارد البشرية وأثرىا في تحقيق الميزة التنافسية  

طاع الاتصالات الأردنية. ولتحقيق أىداف الدراسة قام الباحث بتصميم استبانة لجمع المعمومات في ق

( فقرة و تكونت عينة الدراسة من كافة المديرين 35الاولية من عينة الدراسة والتي تكونت من )

الوصفي  (. وبعد اجراء التحميل80ورؤساء الأقسام العاممين في شركتي زين وأورنج والبالغ عددىم )

لمدراسة وتحميل الانحدار لفرضيات الدراسة توصمت الدراسة الى عدد من النتائج كان أىميا وجود 

تأثير ذي دلالة معنوية لكل من استقطاب الموارد البشرية، واختيار الموارد البشرية، وتعيين الموارد 

 البشرية عمى تحقيق ميزتي الكمفة والابتكار. 

( بعنوان: تقويم واقع ممارسات إدارة الموارد البشرية في رئاسة 2009دراسة )كاظم والرسول، 

 جامعة القادسية.

ىدفت الدراسة الى تحميل واقع ممارسات إدارة الموارد البشرية في رئاسة جامعة القادسية من حيث 

نشطة إدارة ممارسة الموارد البشرية لأدوارىا الاستراتيجية و التشغيمية في رئاسة الجامعة، وكيفية تنفيذ أ

الموارد البشرية في رئاسة الجامعة من أجل تحقيق رضا المديرين التنفيذيين والعاممين عن أداء ادارة 
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الموارد البشرية، تمثل مجتمع الدراسة من العاممين في رئاسة الجامعة،  وتم تصميم استبانو كأداة لجمع 

ت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، عامل، واستخدم 90البيانات من عينة الدراسة التي تكونت من 

ومن أبرز نتائج الدراسة: ىناك ضعف في نظام الحوافز المعمول بو في الجامعة مما ينعكس سمبا 

عمى مستى المعيشة لمعاممين، وبينت النتائج أن مستوى تنفيذ وظائف إدارة الموارد البشرية بين السمبي 

ط الموارد البشرية، التدريب والتطوير، تقييم الأداء، والايجابي، اذ جاءت خمس وظائف ممثمة ب)تخطي

 تقييم الوظائف، الصحة والسلامة( كان مستوى تنفيذىا ايجابيا.

فعالية متطمبات تطبيق وظائف ادارة وتنمية الموارد البشرية في  بعنوان: 2007)دراسة صيام )

 جياز الشرطة الفمسطينية في قطاع غزة. 

مى فعالية متطمبات تطبيق وظائف ادارة وتنمية الموارد البشرية في جياز تيدف الدراسة الى التعرف ع

الشرطة الفمسطينية في محافظات غزة من وجية نظر فئة الضباط العاممين في جياز، ومحاولة التعرف 

الى الفرق في دراسة فعالية ادارة وتنمية الموارد البشرية في جياز الشرطة الفمسطينية وفقا لمتغيرات: 

س، العمر، المؤىل العممي، مكان العمل، الرتبة العسكرية، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة، وقد الجن

تكون مجتمع الدراسة من نسبة فئة الضباط العاممين في جياز الشرطة الفمسطينية،  تكونت عينة 

ة: ضابط شرطة في محافظات غزة. ومن أىم النتائج التي توصمت الييا الدراس (168)الدراسة من 

وظائف ادارة وتنمية الموارد البشرية تكاد أن تكون غير موجودة، ومستوى الرضا عن أنظمة وظائف 

ادارة وتنمية الموارد البشرية ضعيف والمتعمقة بأنظمة التحميل الوظيفي وتخطيط القوى العاممة 

ىذا الى غياب والاستقطاب والاختيار والتعيين والتدريب وتخطيط المسار الوظيفي وتقييم الأداء، و 

بالاضافة الى وجود تكدس في  ،الموائح التنفيذية والاجراءات التي تساعد في تصميم وتنفبذ الأنظمة
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الكادر البشري وذلك نتيجة غياب الأنظمة المتبعة في ادارة وتنمية الموارد البشرية في عممية التوظيف، 

 ليس مدروسا.وغياب أيضا تأىيل الكادر البشري الذي كان تأىيمو عشوائيا و 

 الدراسات الاجنبية:2.5.2 

( بعنوان: ممارسات إدارة الموارد البشرية لتحفيز ريادة الأعمال Edralin,2010دراسة ادرالين ) -

 لمشركات الكبيرة في الفمبين. 

ىدفت الى التعرف عمى وظائف إدارة الموارد البشرية التي تعد الأكثر توجيا لريادة في كبرى الشركات 

ن وايضا من خلال حفزىم ىذه الوظائف كالتخطيط القوى العاممة، الاستقطاب، والتدريب، من في الفمبي

 11( موظف يعممون في 300خلال الخطط الاستراتيجية لتنمية الموارد، تكونت عينة الدراسة من )

شركة، تم استخدام المنيج الوصفي وايضا الاستبانة كأداة لجمع البيانات، توصمت الدراسة الى 

موعة من نتائج: ان الدراسة تطبق العديد من ممارسات الموار البشرية التي ترتبط ىذه الممارسات مج

بوظائف إدارة الموارد البشرية، وأن كل من التخطيط التدريب والتطوير، والاستقطاب والاختيار تساىم 

 بشكل فعال في تحقيق الريادة.

 ات الموارد البشرية عمى نمو الشركات.بعنوان: أثر ممارس (Vlachos, 2009) دراسة فلاكوس

ىدفت الى بيان مدى مساىمة ممارسات الموارد البشرية في نمو المنظمة. وايضا بيان الارتباط بين 

( مدير موارد بشرية في شركات 71ممارسات الموارد البشرية وأداء المنظمة، تكونت عينة الدراسة من )

وقد توصمت الدراسة الى العديد من النتائج كأداة لجمع البيانات تم استخدام الاستبانة الأغذية برومانيا. 

كان أبرزىا: أن سياسة التعويضات ترتبط بشكل ايجابي بنمو المبيعات، وأن ىناك علاقة ارتباط غير 

 .ايجابية بين كافة ممارسات ادارة الموارد البشرية بنمو الشركة باستثناء الامن الوظيفي
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بعنوان: التحقق من ممارسات الموارد البشرية وأنظمة (Siu Chow, 2008) دراسة سيو تشاو 

 العمل عالية الأداء.

ىدفت الدراسة الى بيان فحص العلاقة بين ممارسات الموارد البشرية والأداء العالي لأنظمة العمل. 

( فردا من الشركات العاممة في ىونج كونج والتي لدييا أنظمة (248تكونت عينة الدراسة من 

رسات الموارد البشرية تدعم الأداء فييا. وقد توصمت الدراسة الى وجود علاقة ذات دلالة احصائية لمما

 لممارسات الموارد البشرية وبين الأداء العالي لممنظمات. 

( بعنوان: مستوى جودة (Mahadeo and Durbarry, 2008دراسة ماىاديو ودورباري 

 موريشيوس(. الخدمات في قطاع الاتصالات النقالة ) حالة

ترى ىذه الدراسة أن المنافسة دفعت الشركات عمى أن تكون أكثر قمقا عمى جودة تقديم الخدمات، 

وقطاع المعمومات وتكنولوجيا الاتصالات، باستخدام الأدوات الكمية والنوعية، موريشيوس يقدم حالة 

ة تنافسية عالية، من نتائج مثيرة للاىتمام لتقييم جودة الخدمات في صناعة اليواتف النقالة في بيئ

الدراسة بالرغم من أن الزبائن راضون ىناك ابعاد جودة معينة تحتاج الى عينة اضافية، وبأن اتساق 

جودة الخدمة عبر مختمف المنافذ غير متجانسة، مما دفع الى الاستنتاج أن المديرين يدركون 

 احتياجات العملاء في المواقع مختمفة. 
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 :عمى الدراسات السابقةالتعقيب  2.5.3

من خلال المراجعة والدراسة المتأنية لمدراسات السابقة يتضح أنيا تتشابو مع الدراسة الحالية في تناول 

ركزت الدراسات السابقة عمى أىمية الموارد ، و دور ادارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية

البشرية وما تمتمكو من ميارات ومعارف وقدرات، ىو عنصر التميز لمشركة، وتتفق الدراسة الحالية مع 

 ىذا التوجو باعتبار المورد البشري مصدرا أساسيا لمميزة التنافسية.

 : التميز لمدراسة الحالية أوجو

 يمي: بما السابقة الدارسات عن الدراسة ىذه تميزت

  أىم ما يميز الدراسة الحالية ىو تطبيقيا عمى عينة من المجتمع الفمسطيني في منطقة الجنوب

المتمثمة في محافظتي )بيت لحم، والخميل(، والتي تتناول موضوع ادارة الموارد البشرية ودورىا في 

نية جوال، والتي تعد الدراسة تحقيق الميزة التنافسية دراسة عمى شركة الاتصالات الخموية الفمسطي

الأولى التي طبقت عمى مختمف العاممين في شركة الاتصالات الخموية جوال في محافظتي بيت 

لحم والخميل بخمس محاور لمتغير ادارة الموارد البشرية المتمثمة في )تخطيط الموارد البشرية، 

اء، الحوافز والتعويضات(، والمتغير الاستقطاب والاختيار والتعيين، التدريب والتطوير، تقييم الأد

 التابع المتمثل في محاور )جودة الخدمات، الابداع والابتكار، التكمفة المنخفضة(.

  تمثمت عينة الدراسة من مسح شامل لمجتمع الدراسة في جميع الفروع التابعة لشركة الاتصالات

 .الخموية الفمسطينية جوال في منطقة الجنوب شممت بيت لحم والخميل

 .وستكون الدراسة الحالية استكمالا وامتداداً لمدراسات السابقة وما نادت بو من توصيات 
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  من حيث ىدف الدراسة تعددت الاتجاىات البحثية في الدراسات السابقة، حيث كانت تيدف الى

ادارة بيان اثر واستراتيجيات ادارة الموارد البشرية، اما الدراسة الحالية تتطمع الى التعرف عمى دور 

 الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية في شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية.

  تطبق عمى جميع  استكشافيةمن حيث منيج الدراسة يمكن اعتبار الدراسة الحالية دراسة وصفية

 الموظفين في مختمف المستويات الادارية في شركة جوال للاتصالات الخموية. 

 اسة الحالية مع الدراسات السابقة من حيث المنيج المتبع في الدراسة وىو المنيج الدر  اختمفت

 .(Edralin,2010، )2009) مع دراسة )حسن،  اختمفت، حيث الاستكشافيالوصفي 

  من حيث أداة الدراسة، فقد اتفقت الدراسة الحالية مع معظم الدراسات السابقة من حيث الاداة

 .(2007(، ) صيام، 2013يث اتفقت مع دراسة ) بخوش، المستخدمة وىي الاستبانو، ح

  من حيث المتغيرات المعتمدة في الدراسة، اعتمدت الدراسة الحالية في تحديد المتغيرات وظائف

(، اما ما يتعمق  2010حسن،(، )2007)صيام، في دراسة ادارة الموارد البشرية عمى ما أورده 

( وىي التكمفة 2009(، )حسن، 2012جربي، ) ما أوردهية فقد تم الاعتماد عمى بالميزة التنافس

 المنخفضة، الابداع والابتكار، وجودة الخدمات.
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 :الفصل الثالث

______________________________________________________ 

جراءاتالدراسة منيجية   يا:وا 

  مقدمة  3.1

جراءات التي اتبعليتناول ىذا الفصل وصفاً  تيا الباحثة في تنفيذ الدراسة، وشمل وصف منيج طريقة وا 

الدراسة، ومصادر جمع البيانات، مجتمع الدراسة، وتحديد عينة الدراسة، واعداد أداة الدراسة، والتأكد 

 من صدقيا وثباتيا، والاساليب الاحصائية التي استخدمت.

 منيج الدراسة3.2 

ذا ما يناسب اغراض ىذه الدراسة، وى ستكشافيالااستخدمت الباحثة في ىذه الدراسة المنيج الوصفي 

صفية استكشافية من اجل وصف دور ادارة الموارد البشرية في دراسة و وبالتالي ىذه الدراسة ىي 

   لاستكشاف نتائج جديدة يمكن توضيحيا كما يمي: تحقيق الميزة التنافسية
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تنافسية، ليتمكن القارىء من وصفي من خلال وصف دور ادارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة ال

 فيم كل من المصطمحين والتعرف عمييما وعمى الجوانب المتعمقة بيما.

دور ادارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة  نتائج لموصول الىالي من خلال استكشاف استكشاف

يانات وطريقة جمع البحيث يساعد البحث الاستكشافي عمى تحديد أفضل تصميم لمبحث، التنافسية، 

او اكتساب رؤية جديدة لمحصول الى افكار جديدة وتحديد المواضيع لموصول الى معرفة الظاىرة 

 لطرح الأسئمة، وتقييم الظواىر في ضوء جديد.

 مصادر جمع البيانات3.3 

: اعتمدت الباحثة عمى الكتب العممية والدوريات والمراجع العربية والاجنبية ذات المصادر الثانوية 1.

قة بموضوع الدراسة بالاضافة الى الرسائل الجامعية المحمية والخارجية، كما تم الاعتماد عمى العلا

المقالات والتقارير المنشورة عمى المواقع الالكترونية العممية المتخصصة، التي تناولت موضوع الدراسة 

 والتي ساعدت في بناء الاطار النظري لمدراسة.

ات جمعت من مصادرىا الاصمية، ولمعالجة الجوانب التحميمية : تعتبر بيانالمصادر الاولية 2.

لموضوع الدراسة تم الاعتماد عمى المصادر الأولية في جمع البيانات من خلال استبانو كأداة رئيسية 

 لمبحث، صممت خصيصا ليذا الغرض.

 مجتمع الدراسة3.4 

ت الخموية الفمسطينية جوال في تكون مجتمع الدراسة من جميع الأفراد العاممين في شركة الاتصالاي

مختمف التخصصات العاممين ، المتمثمة من (85محافظتي بيت لحم والخميل والبالغ عددىم )

 .)المحاسب، الموظف الاداري، موظف المبيعات، موظف المعارض، موظف الموارد البشرية(
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 عينة الدراسة 3.5

ن عينة الدراسة ىي نفسيا مجتمع الدراسة الدراسة عبارة عن مسح شامل لمجتمع الدراسة وبالتالي فإ

 %.94( أداة وبذلك تكون نسبة الاسترداد 80وقد تم استرداد )، أداة واستبيان 85حيث تم توزيع 

يوضح خصائص العينة الديمغرافية عمى العدد المسترجع من اجمالي حجم العينة  (3.1)والجدول 

 .85من  80الأصمي وىو 

 عينة الدراسةلرافية الديمغخصائص (: ال3.1جدول )

 العدد الفئة المتغير
النسبة 
 المئوية

 61.3 49 ذكر الجنس

 38.8 31 أنثى  

 100.0 80 المجموع  

 55.0 44 30-22 العمر

  31-40 34 42.5 

  50-41 1 1.3 

 1.3 1 50أكثر من   

 100.0 80 المجموع  

 3.8 3 دبموم المؤىل العممي

 88.8 71 بكالوريوس  

 7.5 6 اسات عميادر   
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 100.0 80 المجموع  

 41.3 33 سنوات 3أقل من  سنوات الخبرة

 10.0 8 سنوات 6-3من   

 25.0 20 سنوات 10-7من   

 23.8 19 سنوات 10أكثر من   

 100.0 80 المجموع  

 2.5 2 محاسب المسمى الوظيفي

 13.8 11 مدير  

 13.8 11 موظف إداري  

 58.8 47 موظف مبيعات/معارض  

 11.3 9 موظف موارد بشرية  

 100.0 80 المجموع  

 

 :الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة 3.5.1

( خصائص العينة الديمغرافية وفقا لمتغيرات: الجنس، العمر، المؤىل العممي، 3.1يضح الجدول رقم )

 سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي وذلك كما يمي:

من  61.3%( أن 3.1متغير الجنس: تشير المعطيات الواردة في الجدول رقم )توزيع أفراد العينة وفقأ ل

 % من الاناث. 38.8أفراد العينة ذكور مقابل 
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% من 55.0( أن 3.1توزيع أفراد العينة وفقا لمتغير العمر: بينت النتائج الواردة في الجدول رقم )

بمغ اعمارىم 1.3 (، و 31-40بين )% اعمارىم ما 42.5(، و22-30أفراد العينة اعمارىم ما بين ) 

 سنة. 50اكثر من 1.3(، و41-50)

( أن 3.1تشير المعطيات الواردة في الجدول رقم ) المؤىل العممي:توزيع أفراد العينة وفقا لمتغير 

 دراسات عميا. 7.5% بكالوريوس، و88.8حاصمين عمى دبموم،  %3.8

% 41.3( أن 3.1ينت النتائج الواردة في الجدول رقم )ب توزيع أفراد العينة وفقا لمتغير سنوات الخبرة: 

 23.8%.سنوات10 وأكثر من ( خبرة،  10-7% )25.0( خبرة، 6-3) 10.0%سنوات،  3أقل من 

% من 2.5( أن 3.1بينت النتائج في الجدل رقم ) توزيع أفراد العينة وفقا لمتغير المسمى الوظيفي:

% موظف 58.8% موظف اداري، و13.8، و% مدير13.8أفراد العينة وظيفتيم محاسب، و

 % موظف اداري.11.3معارض ومبيعات، 

 سموب وأداة جمع البياناتأ 3.6

اســـتخدمت الباحثـــة الاســـتبانة أداة رئيســـية لقيـــاس ودراســـة دور إدارة المـــوارد البشـــرية فـــي تحقيـــق الميـــزة 

فقـرة  40" والتي تكونت من التنافسية "دراسة تطبيقية عمى شركات الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال

(, 2(, )لا أوافـــق 1لا أوافـــق بشــدة مجـــالات، وتتــدرج الإجابـــة عمــى الفقـــرات كالتــالي: ) 8مقســمة إلــى 

 (.5 -1عمى مقياس ليكرت الخماسي من )( 5(, )أوافق بشدة 4(, )أوافق 3)محايد 

 صدق الأداة 3.2

ضــــعت مــــن أجميــــا، تمــــت مراجعتيــــا للارتقــــاء بمســــتوى الاســــتبيان ولضــــمان تحقيقيــــا للأىــــداف التــــي و 

وتحكيميا من قبل عدد من الأكاديميين والمتخصصين في مجال إدارة الموارد البشـرية, كمـا تـم استشـارة 
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اختصاصــيين فــي مجــال الإحصــاء مــن أجــل عمميــة إدخــال البيانــات وتحميميــا. وفــي ضــوء ملاحظــات 

مــن حيــث الصــياغة وانتماءىــا  المحكمـين تــم تعــديل بعــض عبـارات الاســتبيان كــي تصــبح أكثــر وضـوحاً 

 لممحاور التي تندرج تحتيا.

من ناحية أخرى تم حساب معاملات الارتباط بيرسون بـين كـل فقـرة مـن فقـرات محـاور أداة الدراسـة مـع 

الدرجة الكمية لذلك المحور الذي تنتمي إليو الفقرة، وتعتبر أداة الدراسة بأنيـا تتمتـع بدرجـة صـدق عـالي 

( ممـا يـدل 0.05و معظم معاملات الارتباط دالة إحصائيا)مستوى دلالتيا اقـل مـن عندما تكون جميع أ

عمــى ارتبــاط ىــذه الفقــرات بمجالاتيــا التــي تنتمــي إلييــا, وبالتــالي يــدل عمــى زيــادة الاتســاق أو التناســق 

 الداخمي لمفقرات داخل ىذا المجال أو المحور. و يتضح من الجدول أدناه بأن جميع معاملات الارتباط

دالـة إحصـائيا فيمــا يتعمـق بـأداة الدراســة المسـتخدمة ممـا يــدل عمـى تمتـع أداة الدراســة بصـدق عــالي وأن 

أداة الدراســة المســتخدمة قــادرة بدرجــة مرتفعــة عمــى تحقيــق الأىــداف التــي وضــعت مــن أجميــا, والجــدول 

 التالي يوضح نتائج معاملات الارتباط بيرسون.

 لارتباط بيرسون لمجالات إدارة الموارد البشريةمصفوفة قيم معاملات ا: (3.2جدول )

رقم 
 الفقرة

معاملات الارتباط 
 بيرسون

 مستوى الدلالة

 تخطيط الموارد البشرية

1. 0.86 0.00 

2. 0.86 0.00 

3. 0.78 0.00 

4. 0.73 0.00 

5. 0.68 0.00 
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 الاستقطاب والاختيار والتعيين

.6 0.77 0.00 

7. 0.78 0.00 

8. 0.68 0.00 

9. 0.88 0.00 

.10 0.84 0.00 

 التدريب والتطوير

11. 0.83 0.00 

12. 0.70 0.00 

13. 0.73 0.00 

14. 0.81 0.00 

.15 0.82 0.00 

 تقييم الأداء

16. 0.66 0.00 

17. 0.77 0.00 

.18 0.83 0.00 

19. 0.86 0.00 

20. 0.85 0.00 

 الحوافز و التعويضات

21. 0.80 0.00 

.22 0.83 0.00 

23. 0.89 0.00 
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24. 0.85 0.00 

25. 0.86 0.00 
 

 مصفوفة قيم معاملات الارتباط بيرسون لمجالات الميزة التنافسية: (3.3جدول )

رقم 
 الفقرة

معاملات الارتباط 
 بيرسون

 مستوى الدلالة

 جودة الخدمات
.1 0.83 0.00 
2. 0.81 0.00 

.3 0.83 0.00 

.4 0.78 0.00 

.5 0.72 0.00 
 التكمفة المنخفضة

6. 0.86 0.00 
7. 0.70 0.00 

.8 0.59 0.00 
9. 0.77 0.00 

.10 0.71 0.00 
 الابداع والابتكار

11. 0.87 0.00 
.12 0.88 0.00 
13. 0.86 0.00 
14. 0.91 0.00 
15. 0.91 0.00 
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ئف ادارة المـوارد البشـرية ( أن معاملات الارتباط بين كـل فقـرة مـن فقـرات وظـا3.3يوضح الجدول رقم )

)التخطــيط المــوارد البشــرية، الاســتقطاب والاختيــار والتعيــين، التــدريب والتطــوير، تقيــيم الاداء، الحــوافز 

والتعويضــات( والدرجــة الكميــة لممجــال الــذي يــدل عمــى أن معــاملات الارتبــاط المبينــة دالــة عنــد مســتوى 

 وضع من اجمو.وبذلك يعتبر المجال صادقا لما  a   0.05معنوية 

صـة بــالميزة التنافسـية المتمثمــة ويوضـح الجـدول ايضــا معـاملات الارتبـاط بــين كـل فقـرة مــن الفقـرات الخا

الابتكـــار والابـــداع، التكمفـــة المنخفضـــة، جـــودة الخـــدمات( والدرجـــة الكميـــة لممجـــال الـــذي يـــدل عمـــى أن )

يعتبـر المجـال صـادقا لمـا وضـع  وبـذلك a   0.05معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية 

 من اجمو.

 أداة الدراسةثبات  3.8

ثبات أداة الدراسة يعبر عن مدى تجانس و تناسق)اتساق( إجابات المبحوثين عمى فقرات وعبارات أداة 

الدراسة ومدى دقة إجاباتيم, وبالتالي أن تعطي أداة الدراسة النتائج نفسيا إذا أعيد تطبيقيا عمى عينة 

مة في نفس الظروف. لذلك و لقياس ثبات أداة الدراسة تم قياس الثبات لمجالات أداة أخرى مماث

الدراسة بالإضافة إلى الدرجة الكمية لممجالات والفقرات باستخدام معاملات الثبات كرونباخ ألفا وكانت 

 :التالي( 3.4)النتائج عمى النحو 
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 (: معاملات الثبات كرونباخ ألفا3.4جدول )

معامل الثبات ألفا  عدد الفقرات المجال
 كرونباخ

 0.82 5 تخطيط الموارد البشرية

 0.85 5 الاستقطاب والاختيار والتعيين

 0.83 5 التدريب والتطوير

 0.86 5 تقييم الأداء

 0.90 5 الحوافز و التعويضات

 0.95 25 الدرجة الكمية  لإدارة الموارد البشرية

 0.85 5 جودة الخدمات

 0.77 5 المنخفضةالتكمفة 

 0.93 5 الابداع والابتكار

 0.92 15 الدرجة الكمية لمميزة التنافسية

 0.97 40 الدرجة الكمية لأداة الدراسة
( عنــد مجــالات الدراســة, 0.95_0.77كمــا يتضــح مــن الجــدول الســابق تراوحــت قــيم معــاملات الثبــات )

ى أن أداة الدراسـة الحاليـة قـادرة عمـى إعـادة (, ممـا يـدل عمـ0.97كما بمغت قيمة معامل الثبات الكميـة )

% مــن البيانــات و النتــائج الحاليــة فيمــا لــو تــم إعــادة القيــاس والبحــث واســتخداميا مــرة أخــرى 97إنتــاج 

بــنفس الظــروف, وىــذه القــيم اعتبــرت مناســبة لأغــراض الدراســة والأىــداف التــي وضــعت ىــذه المجــالات 

 وفقراتيا من أجميا.
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 اسةمتغيرات الدر  3.10

 (،2008(، ) ابو زايد، 2007(، )صيام، Vlachos, 2009(، )2010حسن، استنادا الى )

(، فــان الباحثــة تــرى أن متغيــرات الدراســة تتمثــل فــي وظــائف ادارة 2012(، )جربــي، 2013زعتــري، )

 .الموارد البشرية متغير مستقل، والميزة التنافسية متغير تابع

ـــر المســـتقل:  ـــار ارد البشـــرية )وظـــائف ادارة المـــو المتغي التخطـــيط المـــوارد البشـــرية، الاســـتقطاب والاختي

 والتعيين، التدريب والتطوير، تقييم الاداء، الحوافز والتعويضات(.

 .الابتكار والابداع، جودة الخدمات، التكمفة المنخفضة(الميزة التنافسية )المتغير التابع: 

 المعالجة الإحصائية3.11 

قامــت الباحثــة بمراجعتيــا تمييــدا لإدخاليــا إلــى الحاســوب وقــد تــم إدخاليـــا بعــد جمــع بيانــات الدراســة،  

لمحاسوب بإعطائيا أرقام معينة أي بتحويل الإجابات المفظيـة إلـى رقميـة, وتتـدرج الإجابـة عمـى الفقـرات 

بحيــث كممــا (, 5(, )أوافــق بشــدة 4(, )أوافــق 3(, )محايــد 2(, )لا أوافــق 1لا أوافــق بشــدة كالتــالي: )

لدرجـــة زادت درجـــة دور إدارة المـــوارد البشـــرية فـــي تحقيـــق الميـــزة التنافســـية "دراســـة تطبيقيـــة عمـــى زادت ا

 شركات الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال".

 :الاساليب الاحصائية3.11.1 

 ( وىي:SPSSتم الاعتماد عمى مجموعة من الاساليب الاحصائية المتوفرة في برنامج الاحصائي )

حصائية اللازمة لمبيانات باستخراج الأعداد والنسب المئوية والمتوسطات تمت المعالجة الإ .1

 الحسابية والانحرافات المعيارية,
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تم الإجابة عمى أسئمة الدراسة عن طريق تحميل الانحدار الخطي البسيط وانحدار  .2

( وذلك بسبب وجود مشكمة الترابط الخطي بين المتغيرات Ridge Regressionالتل)

 ( ,Multicollinearityالمستقمة )

 تم استخدام معادلة الثبات كرونباخ ألفا لفحص ثبات أداة الدراسة  .3

معــاملات الارتبــاط بيرســون لفحــص صــدق أداة الدراســة، وذلــك باســتخدام الحاســوب باســتخدام  .4

 .SPSSبرنامج الرزم الإحصائية 

 :مفتاح التصحيح3.11.2 

(، تــم حســاب فــرق أدنــى 5_ 1وزانــا لاتجاىــاتيم مــن )بعــد إعطــاء اتجاىــات أفــراد العينــة أرقامــا تمثــل أ 

( وىـو مـا يسـمى المـدى، ثـم تـم 4   1-5وبالتـالي يصـبح النـاتج) 5من أعمـى قيمـة وىـي  1قيمة وىي 

 5/4ليصـبح النـاتج    5قسمة قيمة المدى عمى عدد المجالات المطموبـة فـي الحكـم عمـى النتـائج وىـو 

يمــة ابتــداء مــن أدنــى قيمــة وذلــك لإعطــاء الفتــرات الخاصــة ، وبالتــالي نســتمر فــي زيــادة ىــذه الق0.8  

 ( يوضح ذلك :3.5بتحديد الحالة أو الاتجاه بالاعتماد عمى الوسط الحسابي، والجدول رقم )

 (: مفتاح التصحيح الخماسي3.5جدول رقم )

 المستوى الوسط الحسابي

 منخفضة جدا 1.8أقل من 

 منخفضة 2.6_ أقل من  1.8من 

 متوسطة 3.4قل من _ أ 2.6من 

 مرتفعة 4.2_ أقل من  3.4من 

 مرتفعة جدا فأكثر 4.2من 
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 : الفصل الرابع

________________________________________________ 

 :نتائج الدراسة

 مقدمة 4.1

دارة الموارد البشرية في تحقيق إلنتائج الدراسة، حول دور  ومفصلاً  يتضمن ىذا الفصل عرضا كاملاً 

لميزة التنافسية لدى شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال، وذلك من خلال الاجابة عن اسئمة ا

الدراسة وأىدافيا باستخدام التقنيات الاحصائية المناسبة، اضافة لتحميل نتائج الدراسة ومقارنتيا 

 بالدراسات السابقة ان جدت.
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 تحميل فقرات الاستبيان4.2 

 :وظائف ادارة الموارد البشرية القسم الاول :4.2.1 

 تخطيط الموارد البشريةأولا: 

الجدول التالي يوضح الأوساط الحسابية و الانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لفقرات مجال تخطيط 

 الموارد البشرية:

 (:الأوساط الحسابية و الانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لمجال تخطيط الموارد4.1جدول )

 البشرية

الوسط  تخطيط الموارد البشرية الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المستوى المعياري

الوزن 
 النسبي

تقوم الشركة بتحميل احتياجاتيا من الموارد  .1
البشرية من حيث النوعية في ضوء متطمبات 

 الوضع الحالي والتوجو المستقبمي ليا
 %88.5 مرتفعة جدا 0.71 4.43

مبية احتياجات الشركة ييدف التخطيط في ت .2
 من العاممين كما خلال الفترة القادمة

 %88.0 مرتفعة جدا 0.65 4.40

يمكن تخطيط الموارد البشرية في الشركة من  3.
الاختيار الصحيح لاحتياجاتيم من الايدي 

 العاممة بالمواصفات المطموبة
 %86.3 مرتفعة جدا 0.70 4.31

رد البشرية تحدد الشركة احتياجاتيا من الموا .4
 بعد دراسة شاممة لمبيئة الداخمية والخارجية

 %84.0 مرتفعة جدا 0.74 4.20

تقوم الشركة بمشاركة الموظفين المعنيين  .5
 بوضع خطط الموارد البشرية

 %77.0 مرتفعة 1.01 3.85

 %84.8 مرتفعة جدا 0.59 4.24 الدرجة الكمية
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حرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات أداة الدراسة يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والان

التي تقيس تخطيط الموارد البشرية مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة 

الكمية الواردة في الجدول أن اتجاىات المبحوثين كانت مرتفعة جدا، حيث بمغ المتوسط الحسابي 

%(, مما يدل عمى 84.8( بوزن نسبي)0.59المعياري الكمي مقداره)( والانحراف 4.24لمدرجة الكمية)

 أن درجة تخطيط الموارد البشرية مرتفعة جدا.

ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : 

يث النوعية في ضوء متطمبات )تقوم الشركة بتحميل احتياجاتيا من الموارد البشرية من حالفقرة  -

( وانحراف معياري مقداره 4.43الوضع الحالي والتوجو المستقبمي ليا( بمتوسط حسابي مقداره )

(0.71). 

الفقرة )ييدف التخطيط في تمبية احتياجات الشركة من العاممين كما خلال الفترة القادمة( بمتوسط 

, الفقرة )يمكن تخطيط الموارد البشرية في (0.65( وانحراف معياري مقداره )4.4حسابي مقداره )

المطموبة( بمتوسط حسابي  الشركة من الاختيار الصحيح لاحتياجاتيم من الايدي العاممة بالمواصفات

 (.0.7( وانحراف معياري مقداره )(4.31 مقداره

الموارد في حين  كانت أدنى الفقرات : الفقرة )تقوم الشركة بمشاركة الموظفين المعنيين بوضع خطط 

(, الفقرة )تحدد الشركة 1.01( وانحراف معياري مقداره )3.85البشرية( بمتوسط حسابي مقداره )

احتياجاتيا من الموارد البشرية بعد دراسة شاممة لمبيئة الداخمية والخارجية( بمتوسط حسابي مقداره 

 (.0.74( وانحراف معياري مقداره )4.2)
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 اعمى فقرة واقل فقرة في المتوسط الحسابي والوزن النسبي:( لمناقشة 4.1بالرجوع الى جدول )

) تقوم الشركة بتحميل احتياجاتيا من الموارد البشرية من حيث النوعية في ضوء متطمبات  -

الوضع الحالي والتوجو المستقبمي ليا(، ويعود ذلك الى ان شركة جوال تيتم في وضع الخطط 

العاممة من حيث النوعية مما يسيم ذلك في تحقيق  المستقبمية في تقدير احتياجاتيا من القوى

( التي اوضحت ان لدييم خطط Edralin.2010 )اىداف الشركة، اذ تتفق النتيجة مع دراسة 

 .استراتيجية يقوموا بتطبيقيا

)تقوم الشركة بمشاركة الموظفين المعنيين بوضع خطط الموارد البشرية(، )تحدد الشركة  -

ويرجع ذلك الى  بشرية بعد دراسة شاممة لمبيئة الداخمية والخارجية(احتياجاتيا من الموارد ال

لموارد البشرية، واختمفت النتيجة مع دراسة)صيام، توفر كادر مؤىل ذوي خبرة بوضع خطط ا

 ( التي اوضحت ان وظائف ادارة الموارد البشرية تكاد تكون غير موجودة.2007

والموافقة, يمكن تمخيص ما سبق بالاستنتاجات من خلال آراء المبحوثين واتجاىاتيم العالية  -

في  شركة جوال تيتم بشكل كبير في توفير الموارد البشرية من حيث الكم والنوع التالية :

ميارات وكفاءات قادرين عمى تطوير موارد بشرية ذو وفق احتياجاتيا من  الوقت المحدد

 .والتميز لكي تحقق أىداف الشركة 

 :تيار والتعيينالاستقطاب والاخثانيا: 

الجدول التالي يوضح الأوساط الحسابية و الانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لفقرات مجال 

 الاستقطاب والاختيار والتعيين:
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(:الأوساط الحسابية و الانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لمجال الاستقطاب 4.2جدول )
 والاختيار والتعيين

يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات أداة الدراسة 

لوسط الحسابي، وتشير التي تقيس الاستقطاب والاختيار والتعيين مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات ا

الدرجة الكمية الواردة في الجدول أن اتجاىات المبحوثين كانت مرتفعة جدا، حيث بمغ المتوسط 

%(, مما 85.4( بوزن نسبي)0.6) ( والانحراف المعياري الكمي مقداره4.27الحسابي لمدرجة الكمية)

 يدل عمى أن درجة الاستقطاب والاختيار والتعيين مرتفعة جدا.

فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات :  ورتبت

( 4.58الفقرة )ان المقابمة عامل أساسي في عممية التعيين في الشركة( بمتوسط حسابي مقداره )

صحاب (, الفقرة )تتعاون شركتكم مع المؤسسات المعنية لاستقطاب ا0.69وانحراف معياري مقداره )

الوسط  ختيار والتعيينالاستقطاب والا الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى
الوزن 
 النسبي

ان المقابمة عامل أساسي في عممية التعيين  .6
 في الشركة

 %91.5 مرتفعة جدا 0.69 4.58

تتعاون شركتكم مع المؤسسات المعنية  .7
 لاستقطاب اصحاب الكفاءات 

 %86.3 مرتفعة جدا 0.74 4.31

المصادر التي تتبعيا من الوسائل و  .8
المؤسسة في الحصول عمى القوى العاممة 

الاعلان عن طريق الموقع الالكتروني 
 لمشركة

 %85.0 مرتفعة جدا 0.77 4.25

اختيار شركتكم للأفراد يعتمد عمى مطابقة  .9
 %82.3 مرتفعة 0.83 4.11 مؤىلاتيم لموصف الوظيفي المعمول بو

رة عمى لدى اعضاء لجنة التوظيف القد .10
 %82.0 مرتفعة 0.74 4.10 الالتزام بالموضوعية

 %85.4 مرتفعة جدا 0.60 4.27 الدرجة الكمية 
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(, الفقرة )من الوسائل 0.74( وانحراف معياري مقداره )(4.31لكفاءات( بمتوسط حسابي مقداره ا

والمصادر التي تتبعيا المؤسسة في الحصول عمى القوى العاممة الاعلان عن طريق الموقع 

 (.0.77( وانحراف معياري مقداره )4.25) ني لمشركة( بمتوسط حسابي مقدارهالالكترو 

انت أدنى الفقرات : الفقرة )لدى اعضاء لجنة التوظيف القدرة عمى الالتزام بالموضوعية( في حين  ك

(, الفقرة )اختيار شركتكم للأفراد يعتمد 0.74( وانحراف معياري مقداره )4.1بمتوسط حسابي مقداره )

( وانحراف 4.11عمى مطابقة مؤىلاتيم لموصف الوظيفي المعمول بو( بمتوسط حسابي مقداره )

 (.0.83عياري مقداره )م

 في المتوسط الحسابي والوزن النسبي. وادنى فقرةفقرة اعمى  ة( لمناقش4.2رجوع الى جدول )وبال

)ان المقابمة عامل أساسي في عممية التعيين في الشركة(، )تتعاون شركتكم مع المؤسسات  -

 ادارة الموارد(، ويرد ذلك ان شركة جوال تمارس وظائف المعنية لاستقطاب اصحاب الكفاءات

البشرية بشكل سميم من خلال التخطيط ثم الاستقطاب وفق المتطمبات اللازمة توفرىا وفق 

الوصف الوظيفي المطموب لشاغر وىذا يدل تنوع وسائل الاستقطاب مثل الجامعات.واتفقت 

 2010)مع دراسة )جرادات وآخرون، 

)اختيار شركتكم للأفراد يعتمد ة(، )لدى اعضاء لجنة التوظيف القدرة عمى الالتزام بالموضوعي -

ويعود ذلك الى أن شركة جوال لدييم  م لموصف الوظيفي المعمول بو(،عمى مطابقة مؤىلاتي

اختمفت مع دراسة اضافة بحاجة الى تطويرىا، و أنظمة ومعايير خاصة باستراتيجية التوظيف 

  .(2012)جربي، 

يص ما سبق بالاستنتاجات افقة, يمكن تمخمن خلال آراء المبحوثين واتجاىاتيم العالية والمو  -

  :التالية
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سياسة توظيف محددة من  تطبق شركة جوال وظائف الاستقطاب والاختيار والتعيين بالاعتماد عمى

بحيث وسائل الاعلان المختمفة  بالاعتماد عمىخلال اتباع إجراءات واضحة والالتزام بأسس محددة، 

خلال الموقع الالكتروني، ثم فرز طمبات التوظيف بما يتلائم يتم تعبئة المرشحين لطمب التوظيف من 

مع المؤىلات المطموبة في الوصف الوظيفي لمشاغر، ويتم اختيار مجموعة من المرشحين لتتم 

 لضمان اختيار المرشح الأفضل وتعيينو.مقابمتيم  من قبل لجنة المقابلات وفق معايير موضوعية 

 التدريب والتطويرثالثا: 

التالي يوضح الأوساط الحسابية و الانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لفقرات مجال التدريب الجدول 

 والتطوير:

 الأوساط الحسابية و الانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لمجال التدريب والتطوير (:4.3جدول )

الوسط  التدريب والتطوير الرقم
 الحسابي

الانحراف 
وزن ال المستوى المعياري

 النسبي
يساىم التدريب في مواكبة التطور  .11

التكنولوجي في اساليب العمل الحديثة في 
 تنمية ميارات العمل

 %88.0 مرتفعة جدا 0.69 4.40

تعطي الشركة اىمية كبيرة في تدريب  .12
وتطوير ميارات العاممين لدييا لمحصول 

 عمى أفضل مستوى أداء
 %88.0 مرتفعة جدا 0.74 4.40

يعمل التدريب في رفع قدرات الافراد  .13
لموصول الى المعايير المطموبة لتحقيق 

 الأداء المتميز
 %87.0 مرتفعة جدا 0.62 4.35

يوجد في الشركة خطة سنوية لتدريب  14.
الموارد البشرية يتم وضعيا استنادا الى 

 احتياجاتيم
 %85.3 مرتفعة جدا 0.91 4.26

 %83.3 مرتفعة 0.66 4.16ادث العمل مما يساىم التدريب في تقميل حو  .15
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يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات أداة الدراسة 

حسابي، وتشير الدرجة الكمية التي تقيس التدريب والتطوير مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط ال

الواردة في الجدول أن اتجاىات المبحوثين كانت مرتفعة جدا، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة 

%(, مما يدل عمى أن 86.3( بوزن نسبي)0.57( والانحراف المعياري الكمي مقداره)4.32الكمية)

 درجة التدريب والتطوير مرتفعة جدا.

ا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : ورتبت فقرات الأداة ترتيب

الفقرة )يساىم التدريب في مواكبة التطور التكنولوجي في اساليب العمل الحديثة في تنمية ميارات 

(, الفقرة )تعطي الشركة اىمية 0.69( وانحراف معياري مقداره )4.4العمل( بمتوسط حسابي مقداره )

مستوى أداء( بمتوسط حسابي تدريب وتطوير ميارات العاممين لدييا لمحصول عمى أفضل  كبيرة في

(, الفقرة )يعمل التدريب في رفع قدرات الافراد لموصول 0.74( وانحراف معياري مقداره )(4.4 مقداره

مقداره ( وانحراف معياري (4.35الى المعايير المطموبة لتحقيق الأداء المتميز( بمتوسط حسابي مقداره 

(0.62.) 

في حين  كانت أدنى الفقرات : الفقرة )يساىم التدريب في تقميل حوادث العمل مما يقمل جوانب 

(, الفقرة )يوجد في الشركة 0.66( وانحراف معياري مقداره )4.16الضعف ( بمتوسط حسابي مقداره )

بمتوسط حسابي مقداره خطة سنوية لتدريب الموارد البشرية يتم وضعيا استنادا الى احتياجاتيم( 

 (.0.91( وانحراف معياري مقداره )4.26)

 

 يقمل جوانب الضعف 
 %86.3 مرتفعة جدا 0.57 4.32 الدرجة الكمية 
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 ( لمناقشة اعمى فقرة واقل فقرة في المتوسط الحسابي والوزن النسبي4.3وبالرجوع الى الجدول )

)يساىم التدريب في مواكبة التطور التكنولوجي في اساليب العمل الحديثة في تنمية ميارات  -

بيرة في تدريب وتطوير ميارات العاممين لدييا لمحصول عمى تعطي الشركة اىمية ك(، )العمل

(، ويعود ذلك الى أن شركة جوال تتبنى خطط مستمرة في مجال التدريب أفضل مستوى أداء

تيدف الى تمبية احتياجات الموظفين من اجل تحسين اداءىم واكسابيم ميارات وقدرات 

يم، وايضا المحافظة عمى مواكبة التطور وتمدىم بالخبرات اللازمة لرفع الكفاءة الانتاجية ل

( التي أوضحت ان لمتدريب أىمية 2010التكنولوجي، اذ تتفق النتيجة مع دراسة )حسن، 

 كبيرة في تحسين الاداء الوظيفي لمموظفين.

( ويرجع ذلك الى أن شركة يساىم التدريب في تقميل حوادث العمل مما يقمل جوانب الضعف) -

يب يساىم في معالجة نقاط الضعف واكسابيم ميارات مما يقمل جوال ترى من خلال التدر 

( التي أوضحت الى غياب تأىيل 2007حوادث العمل، واختمفت النتيجة مع دراسة )صيام،

الكادر البشري نتيجة لغياب الموائح والانظمة الخاصة لمتدريب واذا وجد يكون عشوائيا ليس 

 مدروسا.

العالية والموافقة, يمكن تمخيص ما سبق بالاستنتاجات  من خلال آراء المبحوثين واتجاىاتيم -

التالية : يساىم التدريب في مواكبة التطور التكنولوجي في اساليب العمل الحديثة في تنمية 

تسعى شركة جوال الى التطوير الدائم ومواكبة كل ما ىو جديد في حيث ميارات العمل، 

ل إعطاء موظفييا الدورات التدريبية اللازمة قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات، من خلا

، وتيدف سياسة التدريب إظيار نقاط ليم في مجال أعماليم لمواكبة جميع المستجدات الحديثة

 لدى الموظفين لمعمل عمى تطوير وتحسين الأداء. القوة والضعف 
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 تقييم الأداءرابعا: 

يارية والأوزان النسبية لفقرات مجال تقييم الجدول التالي يوضح الأوساط الحسابية و الانحرافات المع

 الأداء:

 الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لمجال تقييم الأداء (:4.4جدول )

كل فقرة من فقرات أداة الدراسة يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل

التي تقيس تقييم الأداء مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة 

( 40.8في الجدول أن اتجاىات المبحوثين كانت مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)

%(, مما يدل عمى أن درجة تقييم الأداء 81.6ن نسبي)( بوز 0.69والانحراف المعياري الكمي مقداره)

 مرتفعة.

ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : 

الفقرة )تقوم الشركة بتقييم أداء مواردىا البشرية حسب الوصف الوظيفي ليم( بمتوسط حسابي مقداره 

الوسط  تقييم الأداء الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى
الوزن 
 النسبي

تقوم الشركة بتقييم أداء مواردىا البشرية  .16
 الوصف الوظيفي ليم حسب

 %82.8 مرتفعة 0.72 4.14

يحقق تقييم الأداء الوظيفي الكشف عن  17.
الاحتياجات التدريبية في سبيل تطوير أداء 

 الموظفين
 %82.8 مرتفعة 0.90 4.14

 %82.5 مرتفعة 0.83 4.13 تعتمد الشركة نظام واضح لتقييم اداء العاممين .18
تقييم مع الموظف يتم مناقشة نتائج عممية ال .19

 لإبداء رأيو في التقييم الخاص بو
 %81.0 مرتفعة 0.90 4.05

ان معايير التقييم موضوعية ولا تتيح تدخل  .20
 العوامل الشخصية

 %79.0 مرتفعة 0.93 3.95

 %81.6 مرتفعة 0.69 4.08 الدرجة الكمية 
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(, الفقرة )يحقق تقييم الأداء الوظيفي الكشف عن الاحتياجات 0.72عياري مقداره )( وانحراف م4.14)

( وانحراف معياري مقداره 4.14)التدريبية في سبيل تطوير أداء الموظفين( بمتوسط حسابي مقداره 

( 4.13) العاممين( بمتوسط حسابي مقداره (, الفقرة )تعتمد الشركة نظام واضح لتقييم اداء0.9)

 (.0.83ف معياري مقداره )وانحرا

في حين  كانت أدنى الفقرات : الفقرة )ان معايير التقييم موضوعية ولا تتيح تدخل العوامل الشخصية( 

(, الفقرة )يتم مناقشة نتائج عممية 0.93( وانحراف معياري مقداره )3.95بمتوسط حسابي مقداره )

( وانحراف 4.05بمتوسط حسابي مقداره )التقييم مع الموظف لإبداء رأيو في التقييم الخاص بو( 

 (.0.9معياري مقداره )

 ( لمناقشة اعمى فقرة في المتوسط الحسابي والوزن النسبي.4.4وبالرجوع الى جدول )

يحقق تقييم الأداء (، )تقوم الشركة بتقييم أداء مواردىا البشرية حسب الوصف الوظيفي ليم) -

(، ويعود ذلك الى سبيل تطوير أداء الموظفين الوظيفي الكشف عن الاحتياجات التدريبية في

أن شركة جوال تعمل عمى تقييم اداء موظفييا بشكل دوري لمتعرف عمى نقاط القوة والضعف 

من اجل تحديد البرامج التدريبية لمعالجتيا لتحسين مستوى اداءىم وتطويرىا، كما تطبق 

دارية، اذ تتفق المستويات الاالشركة نماذج تقييم تختمف عمى اختلاف المراكز الوظيفية و 

( التي أوضحت أن نظام التقييم يعطي الفرصة الكافية 2015)حسن،  النتيجة مع دراسة

 لممدراء لمتابعة الموظفين وتقييم أداءىم.

(، تعتمد الشركة عمى أسس ان معايير التقييم موضوعية ولا تتيح تدخل العوامل الشخصية) -

ن مما يمنع حدوث أي تأثيرات عمى العوامل الشخصية في ومعايير في تطبيق التقييم لمموظفي

( التي اوضحت لغياب أي لوائح 2007عممية التقييم، اذ اختمفت النتيجة مع دراسة )صيام، 

 او خطط لعمل نماذج لعممية التقييم.
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من خلال آراء المبحوثين واتجاىاتيم العالية والموافقة, يمكن تمخيص ما سبق بالاستنتاجات  -

من تقييم أداء مواردىا البشرية حسب الوصف الوظيفي ليم، جوال في شركة  تعتمد:  التالية

وعلاجيا من لدى الموظفين الضعف  تعتمدىا لمتعرف عمى جوانبمعايير و  خلال مقاييس

والمحافظة  جوانب القوة من اجل تعزيزىاالتعرف عمى ، و المتطورة خلال البرامج التدريبية

 .عمييا

 التعويضاتالحوافز و خامسا: 

الجدول التالي يوضح الأوساط الحسابية و الانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لفقرات مجال الحوافز 

 والتعويضات:

 الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لمجال الحوافز والتعويضات (:4.5جدول )

الوسط  الحوافز و التعويضات الرقم
 الحسابي

راف الانح
الوزن  المستوى المعياري

 النسبي
تعمل الشركة عمى تنمية روح التقدير  .21

 %84.5 مرتفعة جدا 0.78 4.23 والاحترام بين العاممين لتحفيزىم عمى العمل

تعتمد الشركة عمى المعمومات التي يوفرىا  22.
نظام تقويم الأداء لغرض تحديد المكافآت 

 والحوافز 
 %83.8 مرتفعة 0.81 4.19

تيتم الشركة بتحديث نظام تعويضاتيا  23.
 استجابة لمتطمبات البيئة التنافسية

 %83.8 مرتفعة 0.89 4.19

تعتمد الشركة عمى سياسات تحفيزية متنوعة  .24
لجذب ذوي الكفاءات العالية من المنظمات 

 المنافسة وسوق العمل
 %81.3 مرتفعة 0.85 4.06

تنفيذ نظام  يشعر الموظفين بالرضا عن نتائج 25.
 الحوافز و التعويضات المعمول بو

 %81.3 مرتفعة 0.89 4.06

 %82.9 مرتفعة 0.71 4.15 الدرجة الكمية
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يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات أداة الدراسة 

الوسط الحسابي، وتشير الدرجة  التي تقيس الحوافز و التعويضات مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات

الكمية الواردة في الجدول أن اتجاىات المبحوثين كانت مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة 

%(, مما يدل عمى أن 82.9( بوزن نسبي)0.71( والانحراف المعياري الكمي مقداره)4.15الكمية)

 درجة الحوافز و التعويضات مرتفعة.

رتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : ورتبت فقرات الأداة ت

الفقرة )تعمل الشركة عمى تنمية روح التقدير والاحترام بين العاممين لتحفيزىم عمى العمل( بمتوسط 

(, الفقرة )تعتمد الشركة عمى المعمومات التي 0.78( وانحراف معياري مقداره )4.23حسابي مقداره )

( وانحراف 4.19) ( بمتوسط حسابي مقدارهوالحوافز وفرىا نظام تقويم الأداء لغرض تحديد المكافآتي

(, الفقرة )تيتم الشركة بتحديث نظام تعويضاتيا استجابة لمتطمبات البيئة 0.18معياري مقداره )

 (.0.89( وانحراف معياري مقداره )4.19لتنافسية( بمتوسط حسابي مقداره )ا

ت أدنى الفقرات : الفقرة )يشعر الموظفين بالرضا عن نتائج تنفيذ نظام الحوافز و في حين  كان

(, الفقرة 0.89( وانحراف معياري مقداره )4.06التعويضات المعمول بو( بمتوسط حسابي مقداره )

)تعتمد الشركة عمى سياسات تحفيزية متنوعة لجذب ذوي الكفاءات العالية من المنظمات المنافسة 

 (.0.85( وانحراف معياري مقداره )4.06عمل( بمتوسط حسابي مقداره )وسوق ال
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 ( لمناقشة اعمى فقرة واقل فقرة في المتوسط الحسابي والوزن النسبي.4.5وبالرجوع الى الجدول )

تيتم (، )تعمل الشركة عمى تنمية روح التقدير والاحترام بين العاممين لتحفيزىم عمى العمل) -

ويعود ذلك الى أن شركة  تعويضاتيا استجابة لمتطمبات البيئة التنافسية( الشركة بتحديث نظام

للحوافز والتعوٌضات التً تلعب دورا هاما فً احتفاظ جوال تتبنى مجموعة من الأنظمة 

بما ينسجم مع متطمبات البيئة التنافسية وتتمثل بالتعويضات المالية التي  المؤسسة بكفاءاتها

بالعمل وايضا التعويضات المعنوية التي تتمثل بكتب الشكر تقدم لمموظف مقابل جيده 

والتقدير لممتميزين تقديرا لعمميم وىذا يشكل دافع كبير يدعم الموظف بأن يقدم أفضل ما 

( التي أوضحت أن لمحوافز والتعويضات 2013عنده، اذ اتفقت النتيجة مع دراسة )بخوش، 

ديم أفضل ما عندىم باعتبار التعويض مصدر لو تأثير كبير عمى العاممين وحافز ليم في تق

 لمرزق.

ويعود ذلك )يشعر الموظفين بالرضا عن نتائج تنفيذ نظام الحوافز و التعويضات المعمول بو(  -

الى أن شركة جوال تقدم حوافز وتعويضات لموظفييا بشكل جيد وعمييا ان تجدد أنظمة 

المطموب ليم، واختمفت النتيجة  الحوافز والتعويضات بشكل دوري ليرضي الموظفين بالشكل

( التي ترى أن ىناك ضعف في نظام الحوافز المعمول بو 2009مع دراسة )كاظم وآخرون، 

 مما ينعكس سمبا عمى مستوى المعيشة لمعاممين.

من خلال آراء المبحوثين واتجاىاتيم العالية والموافقة, يمكن تمخيص ما سبق بالاستنتاجات و  -

ال مجموعة من الحوافز والتعويضات المادية وايضا المعنوية لموظفييا توفر شركة جو التالية :

لتوفير بيئة آمنة لتحفزىم عمى انجاز مياميم الوظيفية بكفاءة حيث تعمل عمى تحديث نظام 

 .الحوافز والتعويضات استجابة لمتطمبات البيئة التنافسية، وايضا لجذب اصحاب الكفاءات
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 :تنافسيةالقسم الثاني: الميزة ال 4.2.2

 :جودة الخدماتأولا: 

الجدول التالي يوضح الأوساط الحسابية و الانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لفقرات مجال جودة 

 الخدمات:

 الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لمجال جودة الخدمات (:4.6جدول )

يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات أداة الدراسة 

التي تقيس جودة الخدمات مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية 

حوثين كانت مرتفعة جدا، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الواردة في الجدول أن اتجاىات المب

%(, مما يدل عمى أن 87.8( بوزن نسبي)0.57( والانحراف المعياري الكمي مقداره)4.39الكمية)

 درجة جودة الخدمات مرتفعة جدا.

 جودة الخدمات الرقم
الوسط 
 الحسابي

راف الانح
الوزن  المستوى المعياري

 النسبي
تضمن الشركة المواصفة العالمية لمجودة  1.

(iso900للارتقاء بمستوى منتجاتيا ) 
 %89.3 مرتفعة جدا 0.75 4.46

تؤدي الشركة اعماليا بطرق اسرع وأكثر دقة  .2
 من المنافسين

 %87.8 مرتفعة جدا 0.80 4.39

تخصص الشركة وحدة خاصة لمتواصل  .3
فردي مع المشتركين والتعرف عمى آرائيم ال

 بخصوص جودة الخدمات المقدمة 
 %87.5 مرتفعة جدا 0.68 4.38

تمتمك الشركة ميزة جذب قوية بناءا عمى  .4
 %87.3 مرتفعة جدا 0.64 4.36 جودة الخدمات المقدمة

تقدم الشركة عمى منتجاتيا ضمان ما بعد  .5
 %87.0 مرتفعة جدا 0.70 4.35 البيع

 %87.8 مرتفعة جدا 0.57 4.39 الدرجة الكمية 
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ات : ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقر 

( للارتقاء بمستوى منتجاتيا( بمتوسط iso900الفقرة )تضمن الشركة المواصفة العالمية لمجودة )

(, الفقرة )تؤدي الشركة اعماليا بطرق اسرع 0.75( وانحراف معياري مقداره )4.46حسابي مقداره )

(, الفقرة 0.8( وانحراف معياري مقداره )4.39) المنافسين( بمتوسط حسابي مقدارهوأكثر دقة من 

ائيم بخصوص جودة )تخصص الشركة وحدة خاصة لمتواصل الفردي مع المشتركين والتعرف عمى آر 

 (.0.68( وانحراف معياري مقداره )4.38) داره( بمتوسط حسابي مقالخدمات المقدمة

في حين  كانت أدنى الفقرات : الفقرة )تقدم الشركة عمى منتجاتيا ضمان ما بعد البيع( بمتوسط 

(, الفقرة )تمتمك الشركة ميزة جذب قوية بناءا 0.7( وانحراف معياري مقداره )4.35بي مقداره )حسا

 (.0.64( وانحراف معياري مقداره )4.36عمى جودة الخدمات المقدمة( بمتوسط حسابي مقداره )

 ( لمناقشة اعمى فقرة وادنى فقرة في المتوسط الحسابي والوزن النسبي.4.6وبالرجوع الى جدول )

 الشركةتؤدي (، )( للارتقاء بمستوى منتجاتياiso900تضمن الشركة المواصفة العالمية لمجودة )) -

(، ويرجع ذلك الى أن شركة جوال تيتم بتطبيق اعماليا بطرق اسرع وأكثر دقة من المنافسين

ا المعايير الدولية في الجودة المنتجات والخدمات في مستوى جدودة خدماتيا، مما يساىم في جعمي

 متفوقة عمى المنافسين وجعميا في مركز مرموق امام منافسييا، اذ تتفق النتيجة مع دراسة

( التي اوضحت أن الشركة تقدم الخدمة بشكل الصحيح والجودة الجيدة تحقق 2011) العالول،  

 رضا لمزبائن ولكن ىناك فرص لتحسين وتطوير جودة الخدمات المقدمة بشكل أفضل.

( حيث ترى الشركة في توفر المنافسة القوية يجب منتجاتيا ضمان ما بعد البيع)تقدم الشركة عمى  -

الاىتمام بجودة الخدمات المقدمة لمزبائن وتطابق المنتج مع المواصفات مما يمنع حدوث خسائر 
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( التي 2010ووالاستمرارية من خلال ضمان المنتج بعد بيعو، واختمفت مع دراسة )حسن، 

 م الخدمات ليس بالسرعة المطموبة المقدمة لمزبائن.أوضحت أن اجراءات تقدي

 و من خلال آراء المبحوثين واتجاىاتيم العالية والموافقة, يمكن تمخيص ما سبق بالاستنتاجات التالية : 

تطبيق المنافسين من خلال  أقوى منتمتمك شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية ميزة جذب 

من أجل تحقيق رضا المشتركين وايضا لنيل ولائيم التي تسعى اليو لرئيسي معايير الجودة وىو اليدف ا

ما ساىم عمى ، واستقطاب المزيد وىذا ما ساىم في ارتفاع نسبة المشتركين وبالتالي للاحتفاظ بيم

وىذا  وبما يتناسب توقعاتو ورضاه تمتعيا بخدمات ذات جودة حاصمة عمى رضا زبائنيا بمستوى عالي

(، حيث تعد من iso 14001في الحصول عمى شيادة الايزو )أيضا قد نجحت و ، يزةمتمما جعميا 

 في ىذا المجال.الشركات الرائدة 

 :التكمفة المنخفضةثانيا: 

الجدول التالي يوضح الأوساط الحسابية و الانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لفقرات مجال التكمفة 

 المنخفضة:

 ابية و الانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لمجال التكمفة المنخفضةالأوساط الحس (:4.7جدول )

الوسط  التكمفة المنخفضة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المستوى المعياري

الوزن 
 النسبي

تيتم الشركة بتحقيق الاستخدام الامثل  .6
 %87.0 مرتفعة جدا 0.68 4.35 لمواردىا من اجل تخفيض الكمفة

بتقديم منتجات بأسعار تنافسية تسعى الشركة  7.
 %84.3 مرتفعة جدا 0.79 4.21 مقارنة بالمنافسين

يعد السعر عامل رئيسي لدى شركتنا في  .8
 %80.0 مرتفعة 0.80 4.00 عممية مواجية المنافسة
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يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات أداة الدراسة 

الحسابي، وتشير الدرجة الكمية التي تقيس التكمفة المنخفضة مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط 

الواردة في الجدول أن اتجاىات المبحوثين كانت مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة 

%(, مما يدل عمى أن درجة 81( بوزن نسبي)0.67( والانحراف المعياري الكمي مقداره)4.05الكمية)

 التكمفة المنخفضة مرتفعة.

ا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازلي

الفقرة )تيتم الشركة بتحقيق الاستخدام الامثل لمواردىا من اجل تخفيض الكمفة( بمتوسط حسابي مقداره 

(, الفقرة )تسعى الشركة بتقديم منتجات بأسعار تنافسية مقارنة 0.68( وانحراف معياري مقداره )4.35)

(, الفقرة )يعد السعر 0.79( وانحراف معياري مقداره ) (4.21ين( بمتوسط حسابي مقدارهبالمنافس

( وانحراف معياري 4عامل رئيسي لدى شركتنا في عممية مواجية المنافسة( بمتوسط حسابي مقداره ) 

 (.0.8مقداره )

لاقة لو بجودة في حين  كانت أدنى الفقرات : الفقرة )ترى الادارة بأن تخفيض سعر المنتجات لا ع

(, الفقرة )يعد خفض تكمفة 1.21( وانحراف معياري مقداره )3.17المنتج( بمتوسط حسابي مقداره )

 (.1.06( وانحراف معياري مقداره )3.96المنتج من اولويات اىداف الشركة( بمتوسط حسابي مقداره )

 

يعد خفض تكمفة المنتج من اولويات اىداف  9.
 %79.3 مرتفعة 1.06 3.96 الشركة

سعر المنتجات لا  ترى الادارة بأن تخفيض 10.
 %74.3 مرتفعة 1.21 3.71 علاقة لو بجودة المنتج

 %81.0 مرتفعة 0.67 4.05 الدرجة الكمية
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 حسابي والوزن النسبي:ل( لمناقشة اعمى فقرة وادنى فقرة في المتوسط ا4.7وبالرجوع الى جدول )

تسعى الشركة بتقديم (، )تيتم الشركة بتحقيق الاستخدام الامثل لمواردىا من اجل تخفيض الكمفة) -

، ويرجع ذلك الى أن شركة جوال تقوم بتقديم خدمات منتجات بأسعار تنافسية مقارنة بالمنافسين(

سين وذلك من أجل المحافظة عمى مناسبة لمزبائن الحساسين من السعر بتحديد أسعار أقل من المناف

( أن الشركة تحقق مية تنافسية من 2009الزبائن وكسب حصة سوقية أكبر، واتفقت مع دراسة )حسن، 

 خلال تقديم بعض الخدمات ذات تكاليف المنخفضة التي تناسب الزبائن الحساسين لمسعر. 

يعد خفض تكمفة المنتج من ، )ترى الادارة بأن تخفيض سعر المنتجات لا علاقة لو بجودة المنتج() -

ويعود ذلك أن الشركة قد تقدم خدمات ومنتجات لمزبائن بتكمفة منخفضة اولويات اىداف الشركة( 

وايضا مع المحافظة عمى جودتيا، وايضا من تطمعات الشركة المحافظة عمى اكبر حصة السوقيو ليا 

دميا، واتفقت مع دراسة )جربي، من خلال اكساب اكبر عدد من الزبائن من خلال العروض التي تق

 ( التي تيتم بتقديم أسعار تنافسية مقارنة بالمنافسين من اجل تحقيق الاستمرارية.2012

و من خلال آراء المبحوثين واتجاىاتيم العالية والموافقة, يمكن تمخيص ما سبق بالاستنتاجات التالية : 

ل تخفيض الكمفة، تسعى الشركة بتقديم منتجات تيتم الشركة بتحقيق الاستخدام الامثل لمواردىا من اج

بأسعار تنافسية مقارنة بالمنافسين، يعد السعر عامل رئيسي لدى شركتنا في عممية مواجية المنافسة، 

يعد خفض تكمفة المنتج من اولويات اىداف الشركة، ترى الادارة بأن تخفيض سعر المنتجات لا علاقة 

 لو بجودة المنتج.
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 :والابتكار الابداعثالثا: 

الجدول التالي يوضح الأوساط الحسابية و الانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لفقرات مجال الابداع 

 والابتكار:

 الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لمجال الابداع والابتكار (:4.8جدول )

يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات أداة الدراسة 

لتي تقيس الابداع والابتكار مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية ا

الواردة في الجدول أن اتجاىات المبحوثين كانت مرتفعة جدا، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة 

الوسط  الابداع والابتكار الرقم
 الحسابي

ف الانحرا
 المعياري

 المستوى
الوزن 
 النسبي

تيتم الشركة بتطوير تشكيمة الخدمات المقدمة  .11
لمزبائن بما يتناسب مع ما تقدمو الشركات 

 المنافسة
 %89.5 مرتفعة جدا 0.64 4.48

تقدم الشركة افكار جديدة تتميز بالإبداع  في  .12
الممارسات والانشطة التسويقية مما يجعميا 

 خرينمتفوقة عمى الآ
 %89.3 مرتفعة جدا 0.73 4.46

تعمل الشركة عمى الابتكار والتجدد المستمر  .13
في خدماتيا من اجل المحافظة عمى الحصة 

 السوقية لمشركة وتطويرىا
 %88.0 مرتفعة جدا 0.81 4.40

تعمل الشركة عمى احتضان الأفكار  14.
 الابداعية

 %87.8 مرتفعة جدا 0.79 4.39

عن المنافسين من خلال  تتميز الشركة .15
الاستجابة المتفردة لحاجات زبائنيا عن 

 طريق الابتكار والابداع في خدماتيا
 %86.2 مرتفعة جدا 0.74 4.31

 %88.2 مرتفعة جدا 0.65 4.41 الدرجة الكمية 
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عمى أن  %(, مما يدل88.2( بوزن نسبي)0.65( والانحراف المعياري الكمي مقداره)4.41الكمية)

 درجة الابداع والابتكار مرتفعة جدا.

ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : 

الفقرة )تيتم الشركة بتطوير تشكيمة الخدمات المقدمة لمزبائن بما يتناسب مع ما تقدمو الشركات 

(, الفقرة )تقدم الشركة افكار 0.64( وانحراف معياري مقداره )4.48المنافسة( بمتوسط حسابي مقداره )

جديدة تتميز بالإبداع  في الممارسات والانشطة التسويقية مما يجعميا متفوقة عمى الآخرين( بمتوسط 

(, الفقرة )تعمل الشركة عمى الابتكار والتجدد 0.73( وانحراف معياري مقداره )(4.46 رهحسابي مقدا

خدماتيا من اجل المحافظة عمى الحصة السوقية لمشركة وتطويرىا( بمتوسط حسابي المستمر في 

 (.0.81( وانحراف معياري مقداره )4.4مقداره ) 

في حين  كانت أدنى الفقرات : الفقرة )تتميز الشركة عن المنافسين من خلال الاستجابة المتفردة 

( وانحراف 4.31( بمتوسط حسابي مقداره )لحاجات زبائنيا عن طريق الابتكار والابداع في خدماتيا

(, الفقرة )تعمل الشركة عمى احتضان الأفكار الابداعية( بمتوسط حسابي مقداره 0.74معياري مقداره )

 (.0.79( وانحراف معياري مقداره )4.39)

 ( لمناقشة اعمى فقرة وادنى فقرة في المتوسط الحسابي والوزن النسبي.4.8وبالرجوع الى جدول )

، م الشركة بتطوير تشكيمة الخدمات المقدمة لمزبائن بما يتناسب مع ما تقدمو الشركات المنافسة(تيت -

تقدم الشركة افكار جديدة تتميز بالإبداع  في الممارسات والانشطة التسويقية مما يجعميا متفوقة )

بني طرق ( ويعود ذلك الى أن شركة جوال تقوم باستمرار عمى خمق افكار جديدة وتعمى الآخرين

في تقديم وعرض السمع بحيث ترضي الزبائن بشكل أسرع وأكثر تنوع من المنافسين، وتتفق مع 
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( التي أوضحت ان الشركات يجب ان تتسم بالتغيير الدائم والمستمر بما 2012دراسة )عبدالوىاب، 

 يتناسب مع حاجات ورغبات المستيمكين. 

ة المتفردة لحاجات زبائنيا عن طريق الابتكار تتميز الشركة عن المنافسين من خلال الاستجاب) -

( ويعود ذلك الى أن الابتكار تعمل الشركة عمى احتضان الأفكار الابداعية(، )والابداع في خدماتيا

ضرورة استراتيجية لكل مؤسسة تسعى الى النجاح والبقاء في السوق من خلال تبني افكار ابتكارية، 

وحظ انخفاض الاىتمام بتوثيق ما يتعمق بالافكار الابتكارية ( ل2010وقد اختمفت مع دراسة )حسن، 

 الخلاقة من أجل تبنييا.

ومن خلال آراء المبحوثين واتجاىاتيم العالية والموافقة, يمكن تمخيص ما سبق بالاستنتاجات التالية : 

لمنافسة، تقدم تيتم الشركة بتطوير تشكيمة الخدمات المقدمة لمزبائن بما يتناسب مع ما تقدمو الشركات ا

الشركة افكار جديدة تتميز بالإبداع  في الممارسات والانشطة التسويقية مما يجعميا متفوقة عمى 

الآخرين، تعمل الشركة عمى الابتكار والتجدد المستمر في خدماتيا من اجل المحافظة عمى الحصة 

تتميز الشركة عن المنافسين  السوقية لمشركة وتطويرىا، تعمل الشركة عمى احتضان الأفكار الابداعية،

 من خلال الاستجابة المتفردة لحاجات زبائنيا عن طريق الابتكار والابداع في خدماتيا.

 الجدول التالي يوضح الأوساط الحسابية الكمية و الانحرافات المعيارية الكمية لمجالات الدراسة:

 الكمية لمجالات الدراسةالأوساط الحسابية الكمية و الانحرافات المعيارية  (:4.9جدول )

الوسط  المجال
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى
الوزن 
 النسبي

 %84.8 مرتفعة جدا 0.59 4.24 تخطيط الموارد البشرية
 %85.4 مرتفعة جدا 0.60 4.27 الاستقطاب والاختيار والتعيين

 %86.3 مرتفعة جدا 0.57 4.32 التدريب والتطوير
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يلاحظ من الجدول السابق بأن الدرجة الكمية لإدارة الموارد البشرية كانت مرتفعة جدا بوسط حسابي 

(, 4.32) (, وكان ترتيب مجالاتيا عمى النحو التالي: التدريب والتطوير بوسط حسابي4.21كمي)

(, يمييا تخطيط الموارد البشرية بوسط 4.27يار والتعيين بوسط حسابي)يمييا الاستقطاب والاخت

(, وأخيرا تقييم الأداء بوسط 4.15(, يمييا الحوافز و التعويضات بوسط حسابي)4.24حسابي)

، ومنيا أن شركة جوال تعتمد عمى خطط تنمية الموارد البشرية لديياويعزى ذلك (. 4.08حسابي)

وذلك من خلال البرامج التدريبية الدورية والمتطورة لتحسين التطوير، الخطط الخاصة في التدريب و 

مستوى أداءىم وتنمية مياراتيم وذلك حيث أن المنافسة تحتاج الى تكثيف البرامج التدريبية بما يضمن 

جاء التدريب أظيرت النتائج الكمية لادارة الموارد البشرية لذلك صمودىا وتفوقيا أمام المنافسين 

 ر مرتفعة جدا، يمييا الاستقطاب والاختيار والتعيين ثم المحاور الأخرى.والتطوي

رتيب مجالاتيا (, وكان ت4.28) كما أن الدرجة الكمية لمميزة التنافسية مرتفعة جدا بوسط حسابي كمي 

 (, يمييا جودة الخدمات بوسط حسابي4.41) الابداع والابتكار بوسط حسابي عمى النحو التالي:

تعمل عمى ، ويعزى ذلك أن شركة جوال (4.05) تكمفة المنخفضة بوسط حسابيييا ال(, يم4.39)

التي ترى أن الابداع والابتكار أساس نجاح وتفوق الشركات من خلال  احتضان الأفكار الابداعية

لذلك أظيرت النتائج الكمية  التوصل الى كل ما ىو جديد يضيف قيمة بشكل أكبر وأسرع من المنافسين

 التنافسية جاءت الابداع والابتكار مرتفعة جدا، يمييا جودة الخدمات، ثم التكمفة المنخفضة.لمميزة 

 %81.6 مرتفعة 0.69 4.08 تقييم الأداء
 %82.9 مرتفعة 0.71 4.15 الحوافز و التعويضات

 %84.2 مرتفعة جدا 0.54 4.21 الدرجة الكمية  لإدارة الموارد البشرية
 %87.8 مرتفعة جدا 0.57 4.39 جودة الخدمات

 %81.0 مرتفعة 0.67 4.05 التكمفة المنخفضة
 %88.2 مرتفعة جدا 0.65 4.41 الابداع والابتكار

 %85.6 مرتفعة جدا 0.56 4.28 لدرجة الكمية لمميزة التنافسيةا
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 أسئمة الدراسةنتائج 4.3 

 السؤال الرئيسي: نتيجة  4.3.1

مـــا ىـــو دور ادارة المـــوارد البشـــرية فـــي تحقيـــق الميـــزة التنافســـية لـــدى شـــركة الاتصـــالات الخمويـــة 

 الفمسطينية جوال؟

والجدول , عمى ىذا السؤال, تم استخدام  أسموب تحميل الانحدار الخطي البسيط  ومن أجل الإجابة

 التالي يوضح نتائج تحميل الانحدار:

 (: نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط4.10جدول )

 Betaمعامل  النموذج
الخطأ 
المعياري 

S.E 

 Betaمعامل 
 المعياري

قيمة 
اختبار 
 )ت(
T 

مستوى 
الدلالة 

الإحصائية 
Sig. 

 0.040 2.092   0.262 0.548 ثابت الانحدار
 0.000 14.356 0.852 0.062 0.887 ادارة الموارد البشرية

 0.725(  R2معامل التحديد)     0.852(  Rمعامل الارتباط)
 206.083       ,0sig.=0.00( F_ANOVAقيمة ) 

 

 المتغير التابع: تحقيق الميزة التنافسية

 ول السابق ما يمي:ويلاحظ من نتائج الجد

  (قيمة فF_ANOVA )  206.083( مما يدل 0.05دالة إحصائيا)مستوى الدلالة أقل من  وىي

عمى ملائمة أسموب تحميل الانحدار الخطي المستخدم في تفسير البيانات والمتغيرات التي دخمت 

 الدراسة.
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 (معامل التحديدR2 )0.725  أن المتغير المستقل)إدارة وىو القدرة التفسيرية لمنموذج مما يدل عمى

% و 72.5الموارد البشرية( قادر عمى تفسير التغير في المتغير التابع)تحقيق الميزة التنافسية( بنسبة 

 أن باقي التفسير يرجع لمتغيرات أخرى لم يتم دراستيا أو إدخاليا في نموذج الانحدار.

  :ادارة الموارد البشرية. *0.887+ 0.548 = تحقيق الميزة التنافسيةنموذج الانحدار المقدر 

و من نتائج الجدول السابق ونتائج تحميل الانحدار يستنتج بأنو يوجد دور إيجابي دال إحصائيا لإدارة 

الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال)معامل 

( مما 0.852) أن قيمة معامل بيرسون مرتفعة (, كما0.05>00000, مستوى الدلالة 0.887بيتا 

ويعزى ذلمك الى ممارسة  .يدل عمى وجود علاقة تأثير مرتفعة وطردية بين المتغيرين المستقل والتابع

وان ادارة الموارد البشرية ليا العبء الأكبر والرئيسي في تكوين وظائف الموارد البشرية بطريقة فعالة 

ن خلال ما توفره من موارد بشرية مؤىمة ومتخصصة وذو امكانيات وقدرات القدرة التنافسية وتعزيزىا م

واضافة  بأنو تقوم الشركة بتحميل احتياجاتيا من الموارد وميارات قادرة عمى تحقيق ميزة تنافسية، 

البشرية من حيث النوعية في ضوء متطمبات الوضع الحالي والتوجو المستقبمي، ومن جانب اخر 

در ووسائل متعددة في استقطاب ذوي الخبرات وفق الوصف الوظيفي، حيث تعتمد الاعتماد عمى مصا

عمى تطبيق خطة سنوية لتدريب الموارد البشرية يتم وضعيا استنادا الى احتياجاتيم ومعالجة نقاط 

الضعف وتعزيز نقاط القوة من خلال مواكبة التطورات الحديثة، كل ىذا  الممارسات  التي تقوم بيا 

ميم سعي لتحقيق اىداف الشركة من ارباح وضمان تقديم افضل خدمة لعملائيم وتحقيق بشكل الس

احتضان الأفكار الابتكارية والابداعية التي تجذب  من خلال  الحصة السوقية والتميز عن المنافسين

العملاء مع المحافظة عمى جودة الخدمات مما يجعميا تحافظ عمى التميز والتفرد في خدماتيا ويرجع 

)سيو تشاو، ذه النتيجة مع دراسة وتتفق ىوظائف الموارد البشرية. ب ىتمامذلك الى ما احسن الا

لكنيا  .اظيرت ان شركة جوال تميزت عمى منافسييا فييا قدرتيا عمى خدمة الزبائن التي ( 2008
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 التي اظيرت ما يتعمق بمستوى ممارسة وظائف الموارد ضعيف. ( 2007الصيام،تختمف مع دراسة )

 .2008)كوفاس، ومع دراسة )

 :اسئمة الدراسةنتائج 4.3.2 

)جودة الخدمات، الابتكار والابداع،  ما ىو دور تخطيط الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية1. 

 لتكمفة المنخفضة( في شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية؟

)جودة الخدمات، الابتكار والابداع،  التنافسية ما ىو دور الاستقطاب والاختيار في تحقيق الميزة 2.

 ؟ال للاتصالات الخموية الفمسطينيةالتكمفة المنخفضة( في شركة جو 

ما ىو دور التدريب والتطوير في تحقيق الميزة التنافسية)جودة الخدمات، الابتكار والابداع، التكمفة 3. 

 المنخفضة( في شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية؟

)جودة الخدمات، الابتكار والابداع، التكمفة  ما ىو دور تقييم الأداء في تحقيق الميزة التنافسية 4.

 المنخفضة( في شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية؟

)جودة الخدمات، الابتكار والابداع،  ما ىو دور الحوافز والتعويضات في تحقيق الميزة التنافسية 5.

 في شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية؟  التكمفة المنخفضة(

( Ridge Regressionومن أجل الإجابة عمى ىذه الأسئمة, تم استخدام  أسموب تحميل انحدار التل)

( والتي تتضح من Multicollinearity) المستقمةت كمة الترابط الخطي بين المتغيراوذلك بسبب وجود مش

إحصائيا بين المتغيرات المستقمة)مصفوفة قيم معاملات الارتباط في  خلال الارتباطات المرتفعة والدالة

 والجدول التالي يوضح نتائج تحميل الانحدار:, الأسفل(
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 (Ridge Regression(: نتائج تحميل انحدار التل)4.11جدول رقم )

معامل  المتغيرات المستقمة
Beta 

معامل 
Beta 
 المعياري

الخطأ 
المعياري 

S.E 

قيمة اختبار 
 )ف(
F 

مستوى 
الدلالة 

الإحصائية 
Sig. 

 0.000 16.044 0.030 0.121 0.131 تخطيط الموارد البشرية
 0.006 8.097 0.032 0.090 0.121 الاستقطاب والاختيار والتعيين

 0.000 36.401 0.031 0.185 0.105 التدريب والتطوير
 0.000 43.274 0.025 0.166 0.094 تقييم الأداء
 0.000 39.348 0.024 0.151 0.114 تعويضاتالحوافز و ال

 0.611(  R2معامل التحديد)            1.899ثابت الانحدار   
 20.387       ,0sig.=0.00( F_ANOVAقيمة ) 

 المتغير التابع: تحقيق الميزة التنافسية

 ويلاحظ من نتائج الجدول السابق ما يمي:

  (قيمة فF_ANOVA )  20.387( مما يدل 0.05يا)مستوى الدلالة أقل من وىي دالة إحصائ

عمى ملائمة أسموب تحميل انحدار التل المستخدم في تفسير البيانات والمتغيرات التي دخمت نموذج 

 الدراسة.

 (معامل التحديدR2 )0.611  وىو القدرة التفسيرية لمنموذج مما يدل عمى أن المتغيرات المستقمة

لبشرية, الاستقطاب والاختيار والتعيين, التدريب والتطوير, تقييم التي دخمت النموذج)تخطيط الموارد ا

)تحقيق الميزة التنافسية(  الأداء, الحوافز و التعويضات( قادرة عمى تفسير التغير في المتغير التابع

% وأن باقي التفسير يرجع لمتغيرات أخرى لم يتم دراستيا أو إدخاليا في نموذج 61.1بنسبة 

 الانحدار.
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 الانحدار المقدر:  نموذج  

* الاستقطاب  0.121* تخطيط الموارد البشرية +  0.131+  1.899تحقيق الميزة التنافسية 

* الحوافز 0.114 * تقييم الأداء + 0.094* التدريب والتطوير +  0.105والاختيار والتعيين + 

 و التعويضات

 لفرعية عمى النحو التالي:ومن نتائج الجدول السابق يمكن الإجابة عمى أسئمة الدراسة ا 

ما ىو دور تخطيط الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية)جودة الخدمات، الابتكار  .1

 والابداع، التكمفة المنخفضة( في شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية ؟

حصائيا لتخطيط من نتائج الجدول السابق ونتائج تحميل الانحدار يستنتج بأنو يوجد دور إيجابي دال إ

)معامل  الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال

(, وبالتالي يستنتج  وجود علاقة تأثير طردية بين 0.05>0.000, مستوى الدلالة 0.131بيتا 

وتقوم الشركة بتحميل  ،ممارسة وظيفية التخطيط بشكل السميموتعزى ىذه النتيجة الى  المتغيرين.

احتياجاتيا من الموارد البشرية من حيث النوعية في ضوء متطمبات الوضع الحالي والتوجو المستقبمي. 

ويتفق ذلك ما يدعو اليو .وتحقيق النجاح والاستمرايةوالتي تسعى من خلالو لتحقيق الميزة التنافسية 

  واتفقت النتيجة مع دراسة السياسات. وترشيد توفير العاممين الأكفا كما ونوعاً ورسم 2012)جربي، )

( التي اظيرت ما يتعمق بممارسة وظائف الموارد البشرية في تحقيق ميزتي التكمفة  2009حسن،)

 والابتكار.
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)جودة الخدمات، الابتكار  ما ىو دور الاستقطاب والاختيار في تحقيق الميزة التنافسية2. 

 شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية ؟والابداع، التكمفة المنخفضة( في 

من نتائج الجدول السابق ونتائج تحميل الانحدار يستنتج بأنو يوجد دور إيجابي دال إحصائيا 

للاستقطاب والاختيار في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية 

(, وبالتالي يستنتج  وجود علاقة تأثير 0.05>006.0, مستوى الدلالة 0.121جوال)معامل بيتا 

ىذه النتيجة الى أن شركة جوال تطبق استراتيجية الاستقطاب والاختيار  وتعزى طردية بين المتغيرين.

من خلال تعاونيا مع المؤسسات المعنية في استقطاب اصحاب الكفاءات وتنوع والتعيين بشكل جيد، 

سيم في اختيار الاكفأ بما يضمن الالتزام بالموضوعية وسائل ومصادر الحصول عمى القوى العاممة ي

وذلك من خلال تطابق المؤىل العممي مع الوصف الوظيفي، حيث جميع العناصر السابقة ينتج مورد 

)جرادات وآخرون، ، واتفقت النتيجة مع دراسة بشري كفوء ذات ميارة يحقق النجاح والتفوق لمشركة

 الاختيار والتعيين وفق المتطمبات اللازمة واحتياجات الشركة.يتم ممارسة خطط الاستقطاب و  (2010

ما ىو دور التدريب والتطوير في تحقيق الميزة التنافسية)جودة الخدمات، الابتكار والابداع،  3.

 التكمفة المنخفضة( في شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية ؟

تنتج بأنو يوجد دور إيجابي دال إحصائيا من نتائج الجدول السابق ونتائج تحميل الانحدار يس

لمتدريب والتطوير في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال)معامل 

(, وبالتالي يستنتج  وجود علاقة تأثير طردية بين 0.05>0.000, مستوى الدلالة 0.105بيتا 

من بة التطور التكنولوجي في اساليب العمل الحديثة مواكيعزى ذلك أن الشركة تعمل عمى  المتغيرين.

يعمل التدريب في رفع قدرات الافراد  حيث لمحصول عمى أفضل مستوى أداء، خلال البرامج التدريبية 

خطة سنوية  من خلالوالتفوق أمام المنافسين،  لموصول الى المعايير المطموبة لتحقيق الأداء المتميز

، واتفق ذلك مع دراسة العمل يساىم التدريب في تقميل حوادثمما ياجاتيم، يتم وضعيا استنادا الى احت
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( التي أضحت أىمية البرامج التدريبية تسيم في اكتساب ميارات معرفية جديدة تحسن 2010حسن، )

 وتطور مستوى الأداء لمموظفين.

ر والابداع، التكمفة ما ىو دور تقييم الأداء في تحقيق الميزة التنافسية)جودة الخدمات، الابتكا 4.

 المنخفضة( في شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية ؟

من نتائج الجدول السابق ونتائج تحميل الانحدار يستنتج بأنو يوجد دور إيجابي دال إحصائيا 

لتقييم الأداء في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال)معامل 

(, وبالتالي يستنتج  وجود علاقة تأثير طردية بين 0.05>0.000, مستوى الدلالة 0.094بيتا 

 ، من خلالأداء مواردىا البشرية حسب الوصف الوظيفي ليم تقييم الشركة أنويعزى ذلك  المتغيرين.

يحقق تقييم الأداء الكشف عن الاحتياجات التدريبية نماذج حسب المستويات الادارية المختمفة، مما 

ان معايير اذ  ،عامميياتعتمد الشركة نظام واضح لتقييم اداء  حيث ي سبيل تطوير أداء الموظفين،ف

( التي  2015حسن،، حيث اتفقت مع دراسة )التقييم موضوعية ولا تتيح تدخل العوامل الشخصية

جيا أضحت أن تقييم الأداء يسيل التعرف عمى نقاط القوة والضعف من أجل تبني برامج تدريبية لعلا

 وتحسين أداءىم.

ما ىو دور الحوافز والتعويضات في تحقيق الميزة التنافسية)جودة الخدمات، الابتكار والابداع، 5. 

 التكمفة المنخفضة( في شركة جوال للاتصالات الخموية الفمسطينية؟ 

ا من نتائج الجدول السابق ونتائج تحميل الانحدار يستنتج بأنو يوجد دور إيجابي دال إحصائي

لمحوافز والتعويضات في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية 

(, وبالتالي يستنتج  وجود علاقة تأثير 0.05>0.000, مستوى الدلالة 0.114جوال)معامل بيتا 

مين عمى تنمية روح التقدير والاحترام بين العامتعمل الشركة  أنويعزى ذلك  طردية بين المتغيرين.
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الشركة عمى المعمومات  حيث تعتمد، من خلال ما تقدمو من حوافز ومكآفات لتحفيزىم عمى العمل

بتحديث نظام وايضا تقوم الشركة ، اء لغرض تحديد المكافآت والحوافزالأد تقييمالتي يوفرىا نظام 

ي الكفاءات سياسات تحفيزية لجذب ذو  والتي تعدتعويضاتيا استجابة لمتطمبات البيئة التنافسية، 

وىذه الحوافز ليا مردد جيد من خلال شعور  سوق العمل،في العالية من المنظمات المنافسة 

( التي أوضحت أن 2013)بخوش، ، اتفقت مع  دراسة الموظفين بالرضا مما يقدموا أفضل ما عندىم

ممين من اجل لمحوافز والتعويضات دور كبير في تحقيق الميزة التنافسية من خلال تمبية رغبات العا

 أفضل ما عندىم. واقديممما يحمايتيم وبقاءىم في الشركة الذي يعد تعزيز ليم 

كما يتضح من خلال نتائج تحميل الانحدار بأن أكثر المتغيرات تأثيرا عمى تحقيق الميزة التنافسية ىو 

(, يميو 0.166   (, يميو تقييم الأداء)المعامل المعياري0.185التدريب والتطوير)المعامل المعياري 

)المعامل  يميو تخطيط الموارد البشرية، (0.151الحوافز و التعويضات)المعامل المعياري 

 .(0.090)المعامل المعياري  وأخيرا الاستقطاب والاختيار والتعيين ،(0.121المعياري 

 (: مصفوفة قيم معاملات الارتباط4.12) جدول

تخطيط الموارد  
 البشرية

الاستقطاب 
ر والاختيا
 والتعيين

التدريب 
الحوافز و  تقييم الأداء والتطوير

 التعويضات
تحقيق الميزة 
 التنافسية

تخطيط 
الموارد 
 البشرية

معامل الارتباط 
 *761. *730. *601. *804. *686. 1 بيرسون

مستوى الدلالة 
 000. 000. 000. 000. 000.  الإحصائية

الاستقطاب 
والاختيار 
 والتعيين

ط معامل الارتبا
 *662. *622. *660. *552. 1 *686. بيرسون

مستوى الدلالة 
 000. 000. 000. 000.  000. الإحصائية
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التدريب 
 والتطوير

معامل الارتباط 
 *717. *618. *502. 1 *552. *804. بيرسون

مستوى الدلالة 
 000. 000. 000.  000. 000. الإحصائية

 تقييم الأداء

معامل الارتباط 
 *728. *771. 1 *502. *660. *601. بيرسون

مستوى الدلالة 
 000. 000.  000. 000. 000. الإحصائية

الحوافز و 
 التعويضات

معامل الارتباط 
 *754. 1 *771. *618. *622. *730. بيرسون

مستوى الدلالة 
 000.  000. 000. 000. 000. الإحصائية

تحقيق الميزة 
 التنافسية

معامل الارتباط 
 1 *754. *728. *717. *662. *761. بيرسون

مستوى الدلالة 
  000. 000. 000. 000. 000. الإحصائية

 .0.05* دالة إحصائيا عند مستوى 

 

 

 

  



116 

 

 

 

 

 

 :الفصل الخامس

_____________________________________________________ 

 :ممخص النتائج والاستنتاجات والتوصيات

 مقدمة 5.1

استعراض أىم نتائج الدراسة واستنتاجاتيا وما خمصت الييا الباحثة بعد عمميات  ييدف ىذا الفصل الى

تحميل البيانات واختبار اسئمة الدراسة، والوقوف عمى دور ادارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة 

التنافسية لدى موظفين شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال في منطقة الجنوب، بعد ذلك تقدم 

الباحثة توصياتيا المقترحة، في ضوء نتائج الدراسة والاستنتاجات التي توصمت الييا من خلال تمك 

لتحقيق غاية البحث، المتمثمة في دور ادارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية. ينقسم نتائج، 

 ىذا الفصل الى المحاور الآتية:
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 ص نتائج والاستناجات خمم 5.2

 والتي ىدفت  الى دراسة دور ادارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسة  الدراسة ا ىذهإجر  بعد

 توصمت الباحثة الى النتائج والاستناجات التالية:

  دور ادارة الموارد البشرية في تحقيق لمتعرف عمى  استكشافيةتعد الدراسة الحالية دراسة وصفية

التي  وظائف الموارد البشريةي محاولة لموقوف عمى أىم ، وىفي شركة جوال الميزة التنافسية

تبنى استراتيجية فعالة لوظائف إدارة الموارد  . سعيا لمساندة أصحاب القرار من أجلتمارسيا

تعزز من شأنيا دور ادارة الموارد البشرية لدى و البشرية لكي تسيم في تحقيق الميزة التنافسية.

 الاتصالات الخموية الفمسطينية.

 دور ادارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية في منطقة تصرت الدراسة عمى تحديد اق

 وظائف ادارة الموارد البشرية بشكل خاص ولم تبحث  الجنوب )في محافظتي بيت لحم والخميل(

وعميو فان ىناك عوامل أخرى تحتاج الى دراسة أشمل  المحافظات الاخرى البشري في باقي 

 لموضوع.وأدق في ا

 تخطيط الموارد البشرية الاستقطاب بوظائف ادارة الموارد البشرية ) تسيم المتغيرات المتعمقة

( في تحقيق الميزة التنافسية الحوافز والتعويضات ،والاختيار والتعيين التدريب والتقييم تقييم الاداء

توى المطموب الذي يؤىل ( ولكن ليس بالمسجودة الخدمات، الابداع والابتكار، التكمفة المنخفضة)

 في تحقيق الميزة التنافسية في جميع المجالات.
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  دور ادارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية لدى شركة الاتصالات أظيرت النتائج أن

تطبق وظائف ادارة الموارد البشرية أن شركة جوال  بدليل ،الخموية الفمسطينية جوال دور إيجابي

 حقق الميزة التنافسية.ي ممابشكل سميم 

  بأنو يوجد دور إيجابي دال إحصائيا لتخطيط الموارد البشرية في تحقيق الميزة أظيرت النتائج

 التنافسية لدى شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية ووجود علاقة تأثير طردية بين المتغيرين.

ممة من حيث الكمية والنوع أن الشركة لدييا خطط في تقدير احتياجاتيا من القوى العا بدليل

 لتحقيق أىداف الشركة.

  بأنو يوجد دور إيجابي دال إحصائيا للاستقطاب والاختيار في تحقيق الميزة أظيرت النتائج

التنافسية لدى شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال و وجود علاقة تأثير طردية بين 

بشكل سميم وفق ستقطاب والاختيار والتعيين آليات الاان شركة جوال تمارس  بدليل المتغيرين.

  .في بيئة العملالمتطمبات اللازمة توفرىا 

  بأنو يوجد دور إيجابي دال إحصائيا لمتدريب والتطوير في تحقيق الميزة التنافسية أظيرت النتائج

 لدى شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال و وجود علاقة تأثير طردية بين المتغيرين.

كثيف البرامج التدريبية والأنشطة التي تسيم في تطور الموارد البشرية من اجل اكسابيم بت

 ميارات معرفية جديدة.

  بأنو يوجد دور إيجابي دال إحصائيا لتقييم الأداء في تحقيق الميزة التنافسية لدى أظيرت النتائج

أن  بدليل بين المتغيرين. شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال و وجود علاقة تأثير طردية

الشركة تعمل عمى متابعة تقييم اداء موظفييا بشكل دوري لمتعرف عمى قدراتيم في اداء عمميم 

 تحسن من مستوى اداءىم. وايضا معالجة نقاط الضعف من خلال برامج متطورة
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  الميزة  تبين بأنو يوجد دور إيجابي دال إحصائيا لمحوافز والتعويضات في تحقيقأظيرت النتائج

التنافسية لدى شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال و وجود علاقة تأثير طردية بين 

ما يجعميم يقدموا أفضل شعور الموظفين بالرضا عن الحوافز التي تقدم ليم م بدليل المتغيرين.

 ية.التنافس لمواكبة التطورات في البيئةباستمرار ما عندىم ولكن عمييا التحديث في خططيا 

  ،أظيرت النتائج في محاور الميزة التنافسية المتمثمة في )جودة الخدمات، والتكمفة المنخفضة

حيث تسيم ليم، ووجود علاقة تأثير طردية. والابداع والابتكار( يوجد دور ايجابي دال احصائيا 

تبني جودة الخدمات المقدمة لمزبائن وايضا من خلال شركة جوال في تحقيق الميزة التنافسية 

 وتقدم خدمات بتكاليف منخفضة مقارنة بالمنافسين لتبقى بالصدارة.الأفكار الابداعية والابتكارية 

  جاءت النتائج مرتفعة لجميع وظائف ادارة الموارد البشرية في شركة جوال للاتصالات الخموية

، التدريب الفمسطينية المتمثمة في )تخطيط الموارد البشرية، الاستقطاب والاختيار والتعيين

شركة جوال تطبق ادارة ييم الأداء، الحوافز والتعويضات(، وىذا يعود الى أن والتطوير، تق

وىذا، ولدييا  ،وبكفاءةوظائف ادارة الموارد البشرية بشكل ممتاز وفق معايير وأنظمة حديثة 

ج تدريبي استراتيجية واضحة تتبناىا، وادارة متخصصة لادارة الموارد البشرية بالشركة، وبرنام

 لكل موظفييا، وبرامج محوسبة تقوم الشركة باستخداميا في كل فروعيا.
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 توصيات ال5.3 

وفقا لمنتائج والاستنتاجات التي تم التوصل الييا من واقع التحميل الاحصائي لمبيانات، يمكننا الخروج 

 بالتوصيات الآتية :

 .جيد تنافسي مركز تحقيق الى باستمرار بالسعي لمشركة العميا الإدارة اىتمام. 1

في كيفية  ستفادةلمشابية، لكي يتم الإشركات امل شركة جوال تقدمياالعمل عمى توفير نماذج . 2

 .دارة الموارد البشرية بكفاءة وفعاليةإتطبيق وظائف 

تطبيق في كيفية  فادة من تجارب بعض الشركات الناجحةتستشجيع الشركات الفمسطينية بالإ. 3

 تنافسية.البشري لمواكبة العمل في بيئة مورد تطوير الو 

 الدراسات المستقبمية

ولأن ىذه الدراسة ركزت عمى دور ادارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة حيث ركزت عمى الموظفين 

من جميع المستويات الادارية في منطقة الجنوب محافظتي بيت لحم والخميل، ولا بد من إجراء 

 دور ادارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة بطرق اخرى واشمل.دراسات اخرى لمعرفة 

  اجراء دراسة حول اثر جودة الخدمات المقدمة في شركة الاتصالات الفمسطينية جوال من وجية

 نظر الزبائن.

 والتطوير وأثره في تحقيق الميزة التنافسية اجراء دراسة حول جودة التدريب 

 يق الميزة التنافسية من وجية نظر ادارة الشركة الاتصالات دور الاستقطاب الالكتروني في تحق

 جوال.
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 الفترة القادمة
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 البشرية

     

 المحور الثاني :الاستقطاب والاختيار والتعيين 
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 المحور الاول : جودة الخدمات  
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