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التشافدية:  السيزة تحدين في الذاملة الجهدة إدارة أبعاد أثر
 دراسة ميدانية على شركة الاترالات اليسشية )يسن مهبايل(

  الساوري  أحسد &    سحر  ناصر الحسيدي حسيد

 رداع، جامعة البيزاء –كلية العلهم الإدارية والحاسبات  –قدم إدارة الأعسال 

 السلخص
 التخكيد وتجريبيؼ، السؾعفيؽ عمى التخكيد) الذاممة الجؾدة إدارة أبعاد تظبيق أثخ عمى التعخف إلى الجراسة ىحه تيجف    
 السيدة تحديؽ في( لمعسميات السدتسخ التحديؽ عمى التخكيد والتكشؾلؾجية، الإدارية الاحتياجات عمى التخكيد العسيل، عمى

( مؾبايل يسؽ) اليسشية الاترالات شخكة في( لمذخكة والشسؾ الاستسخار ضسان والأرباح، الدؾقية الحرة زيادة) التشافدية
 .رداع مجيشة في العاممة

 مؾزعة فقخة( 33) مؽ تكؾنت حيث البيانات؛ لجسع أداة  بالاستبانة مدتعيشة التحميمي الؾصفي السشيج الجراسة استخجمت   
 مجيشة في العاممة( مؾبايل يسؽ) اليسشية الاترالات شخكة في السؾعفيؽ بجسيع الجراسة مجتسع وتسثل محاور، خسدة عمى

 العاممة( مؾبايل يسؽ) اليسشية الاترالات شخكة بسؾعفي مسثمة عيشة اختيار طخيق عؽ استبانة( 38) تؾزيع تؼ وقج رداع،
 بشدبة الذاممة الجؾدة إدارة أبعاد تظبق الذخكة أن تبيؽ لمتحميل، وقج صالحة الاستبانات جسيع وكانت رداع، مجيشة في

 ارتباطية علاقة ووجؾد التشافدية، السيدة تحديؽ وبيؽ مجتسعو الذاممة الجؾدة إدارة أبعاد بيؽ علاقة ووجؾد متؾسظة،
 الجؾدة إدارة أبعاد بأىسية السؾعفيؽ واعتخاف التشافدية السيدة وتحديؽ مشفخد بذكل الذاممة الجؾدة إدارة أبعاد بيؽ مؾجبة

 .الذاممة
 السبحث الأول

 مشهجية الدراسة
 السقدمة:  -أولاً 
( فمدفة إدارية TQMيعج مفيؾم إدارة الجؾدة الذاممة)   

عرخية، تختكد عمى عجد مؽ السفاىيؼ الإدارية الحجيثة 
السؾجية، التي يدتشج إلييا في السدج بيؽ الؾسائل الإدارية 

د الابتكارية، وبيؽ السيارات الأساسية والجيؾ 
الستخررة، وذلػ مؽ أجل الارتقاء بسدتؾػ الأداء 
والتحديؽ والتظؾيخ السدتسخيؽ، وكأؼ مفاىيؼ إدارية 
تغيخ وتظبق وتحغى بالاىتسام والانتذار، فقج بجأت 
إدارة الجؾدة الذاممة تحغى باىتسام الباحثيؽ، حيث 

الذاممة لو  وججت معغؼ الجراسات أن تظبيق إدارة الجؾدة
انعكاسات إيجابية عمى أداء الذخكة التي تظبقيا، وذلػ 
مؽ خلال تحديؽ معجل الخبحية، وانخفاض التكاليف، 
وتحديؽ الأداء الحالي، وتحديؽ العلاقات بيؽ 
السؾعفيؽ، وارتفاع مدتؾيات الخضاء الؾعيفي لجييؼ 

وبؾجؾد السؤشخات العجيجة التي تبيؽ ججوػ إدارة الجؾدة 
 ة ازدادت أىسيتيا وازدادت سخعة انتذارىا.الذامم

وحيث إن مفيؾم الجؾدة الذاممة مؽ أحجث السفاىيؼ     
الإدارية الحجيثة التي ساعجت في رفع روح التشافذ بيؽ 
الذخكات والسرانع والخجمات، وذلػ لؾعي السدتيمػ في 
اختيار الدمعة أو الخجمة ذات الجؾدة العالية، وبالدعخ 

دػ إلى محاولة الإدارة في السؤسدات السشاسب، مسا أ
السختمفة إلى تبشي ىحه السفاىيؼ مؽ الأفكار والسبادغ، 
التي تيجف إلى تحديؽ وتظؾيخ الأداء برفة مدتسخة 

 لتحقيق أفزل الشتائج السسكشة وتمبية متظمبات العسل.
وبشاء عمى ذلػ فإن التظبيق الجيج لشغام الجؾدة     

تشافدية، وزيادة رضاء العسلاء، الذاممة يؤدؼ إلى زيادة ال
وتقميل التكاليف عمى أنو لتحقيق ذلػ لابج مؽ تؾافخ دعؼ 
والتدام الإدارة العميا بتؾفيخ ثقافة الجؾدة عبخ التشغيؼ 

 ككل، مع مخاعاة كافة عشاصخ إدارة الجؾدة الذاممة.
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وفي عل تعجد وتشافذ شخكات الاترالات التي    
جمتيا وحيث إن إدارة تحاول استقظاب العسلاء عمى خ

الجؾدة الذاممة ىي نتاج فكخؼ وفمدفي إدارؼ حجيث، 
ييجف إلى إشباع رغبات العسلاء الحالييؽ والسدتقبمييؽ، 
وتحديؽ إجخاءات العسل، وزيادة الأرباح؛ فقج بات مؽ 
الؾاضح ضخورة اىتسام الذخكات اليسشية بإدارة الجؾدة 

ىحه الذخكة، لسا الذاممة، وتظبيق مبادئيا وأدواتيا داخل 
فييا مؽ أىسية وفائجة لمذخكات اليسشية في الؾقت الخاىؽ، 
وتدعى ىحه الجراسة إلى فحص أثخ تظبيق إدارة الجؾدة 
الذاممة في تحديؽ السيدة التشافدية لذخكة الاترالات 
اليسشية )يسؽ مؾبايل( العاممة في مجيشة رداع بالإضافة 

 لسجػ تظبيقيا.
 مذكلة الدراسة: -ثانيا

لؾحع في الفتخة الأخيخة ازدياد حجة السشافدة بيؽ الذخكات 
خاصة الخجمية مشيا مثل شخكة  ،العاممة في اليسؽ

حيث أصبحت ىحه  ؛الاترالات اليسشية يسؽ مؾبايل
ومذكمة قائسة تسثمت في انخفاض  االسشافدة تذكل تيجيج  

الحرة الدؾقية وانخفاض الأرباح في بعض ىحه 
مخ عمى ذلػ بل أصبحت ىحه الأ، ولؼ يقترخ الذخكات

ومذكمة أكبخ عمى بقائيا  اكبيخ   االسشافدة تذكل تيجيج  
واستسخارىا تسثمت في خخوج بعض ىحه الذخكات مؽ 

 حمبة السشافدة )الدؾق(.
ىحا مقتخن )متدامؽ( بعجم التدام ىحه الذخكات بأبعاد إدارة 

ا عمى الخجمات حيث انعكذ ىحا سمب   ،الجؾدة الذاممة
قجميا سؾاء مؽ حيث تؾاججىا في السكان السشاسب التي ت

ا. وبالتالي فإن والدعخ السشاسب والجؾدة السشاسبة أيز  
 ىشاك سؤال يظخح نفدو.

ىل يؤثخ الاىتسام بأبعاد إدارة الجؾدة الذاممة الستسثمة في 
)التخكيد عمى السؾعفيؽ وتجريبيؼ، التخكيد عمى العسيل، 

ة والتكشؾلؾجية، التخكيد التخكيد عمى الاحتياجات الإداري
والتحديؽ السدتسخ لمعسميات( في تحديؽ السيدة 

 التشافدية؟
  :اهداف الدراسة -ثالثًا

تيجف ىحه الجراسة الى تحقيق عجد مؽ الأىجاف يسكؽ 
 تمخيريا فيسا يمي: 

التعخيف بسفيؾم إدارة الجؾدة الذاممة باعتبارىا  -1
 أحج الأساليب الإدارية الحجيثة التي تؤثخ في

  .تحديؽ السيدة التشافدية

مدتؾيات تظبيق الجؾدة الذاممة في  عمى التعخف -2
شخكة الاترالات اليسشية )يسؽ مؾبايل( العاممة 

 في مجيشة رداع.
 ،عمى معاييخ تظبيق الجؾدة الذاممة التعخف -3

الستسثمة في: )التخكيد عمى السؾعفيؽ وتجريبيؼ، 
التخكيد عمى العسيل، التخكيد عمى الاحتياجات 
الإدارية والتكشؾلؾجية، التخكيد والتحديؽ السدتسخ 

 لمعسميات( 

جؾدة الذاممة لكافة الإدارات تعديد ونذخ فكخ ال -4
ىسيتو لكافة السجراء والسؾعفيؽ أ قدام وتؾضيح والأ

 في الذخكة.

قاء بسدتؾػ الخجمات الستقجمة لمعسلاء الارت -5
 لتتؾافق مع حاجاتيؼ ورغباتيؼ.

 :أهسية الدراسة -ارابعً 
 تشبع أىسية الجراسة مؽ الآتي:

سة أىسيتيا مؽ أىسية السؾاضيع تدتسج الجرا -1
بعاد إدارة الجؾدة الذاممة أوىي  ،ي تشاولتياالت
ا تحديؽ السيدة التشافدية كؾنيا أحج يز  أو 

في  اولأىسيتي ،الإدارية الحجيثةالسؾاضيع 
  .تحقيق ميدة تشافدية لمسشغسات الخجمية

ىؾ  ،ؼأنيا تخكد عمى قظاع خجمي ميكسا  -2
والتي تديؼ بذكل  ،شخكات الاترالات اليسشية

 كبيخ في تقجم وتظؾر السجتسع اليسشي.

 :فرضيات الدراسة -اخامدً 
 ،تؼ صياغة فخضيات الجراسة عمى شكل فخضية رئيدية

  .وتتفخع الى أربع فخضيات فخعية
  :الفرضية الرئيدية

بعاد إدارة الجؾدة أتؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ 
الذاممة الستسثمة في )التخكيد عمى السؾعفيؽ وتجريبيؼ، 
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التخكيد عمى العسيل، التخكيد عمى التحديؽ السدتسخ 
لمعسميات، التخكيد عمى الاحتياجات الإدارية 

 والتكشؾلؾجية(
 الفخضيات الفخعية 

الفخضية الفخعية الأولى: تؾجج علاقة ذات دلالة  -1
إحرائية بيؽ تظبيق مبجأ التخكيد عمى السؾعفيؽ 

  .وتجريبيؼ وتحديؽ السيدة التشافدية

 دلالة ذات علاقة تؾجج: الثانية الفخعية الفخضية -2
 وتجريبيؼ العسيل عمى التخكيد بيؽ إحرائية
  .التشافدية السيدة وتحديؽ

 دلالة ذات علاقة تؾجج الثالثة: الفخعية الفخضية -3
 وتحديؽ التحديؽ السدتسخ لمعسميات بيؽ إحرائية

  .التشافدية السيدة
 دلالة ذات علاقة تؾجج: الخابعة الفخعية الفخضية -4

 مذاركة العامميؽ وتجريبيؼ وتحديؽ بيؽ إحرائية
  .التشافدية السيدة

 
 :نموذج الدراسة -اسادس  

ًتي:بناءًالنموذجًالفرضيًللدراسةًكالآتمًًالىًمشكلةًالدراسةًوأهدافهإاًاستنادً  

 (ًيوضحًمتغيراتًالدراسة1شكلً)
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 :مشهج الدراسة -اسابعً  

تؼ استخجام السشيج الؾصفي التحميمي )دراسة حالة(    
لؾصف أىسية ابعاد إدارة الجؾدة الذاممة في شخكة 

 ،الاترالات اليسشية )يسؽ مؾبايل( العاممة في مجيشة رداع
مؽ حيث التخكيد عمييا ومؽ حيث تأثيخىا في زيادة 
الأرباح والحرة الدؾقية وضسان الاستسخار )البقاء( 

 والشسؾ )التؾسع( وتحميل العلاقات بيؽ الستغيخات.
 أساليب جسع البيانات:  -اثامشً 

 تؼ جسع البيانات عمى الشحؾ التالي:

البيانات الثانؾية: تؼ جسع البيانات الثانؾية بالاعتساد  -1
عمى الكتب والسجلات العمسية السحكسة والجراسات 

لى الاعتساد عمى الأطخوحات إالدابقة بالإضافة 
 .نتخنتومؾاقع الإ

البيانات الأولية: تؼ الحرؾل عمى البيانات الأولية  -2
وتتكؾن  ،بالاعتساد عمى السلاحغة والاستبيان

 ،بانة مؽ جدئيؽ الجدء الأول البيانات العامةالاست
ويذسل البيانات الخاصة بالسدتجيب والبيانات 
الخاصة بالذخكة، والجدء الثاني لقياس متغيخات 

  .الجراسة

 أبعاد إدارة الجودة الشاملة 

 التركيزًعلىًالعميلً

 التركيزًعلىًالتحسينًالمستمرًللعمليات

التركيزًعلىًالاحتياجاتًالإداريةً

 والتكنولوجية

 التركيزًعلىًالموظفينًوتدريبهمً

 الميزة التنافسية

 

 زيادةًالحصةًالسوقيةًوالأرباح-

 

-
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 :مجتسع وعيشة الدراسة -اتاسعً 
تسثل مجتسع الجراسة بالسؾعفيؽ العامميؽ في شخكة    

الاترالات اليسشية )يسؽ مؾبايل( العاممة في مجيشة رداع، 
ما عيشة الجراسة فقج تؼ عسل مدح شامل لجسيع أ

السؾعفيؽ في شخكة الاترالات اليسشية )يسؽ مؾبايل( في 
لتسثل عيشة  ا( مؾعف  38ىؼ )مجيشة رداع البالغ عجد

 الجراسة.
 الدراسات الدابقة:  -اعاشرً  

( بعشؾان: تحميل واقع 2332دراسة )عبج المظيف ، -1
وتظبيق أدوات الجؾدة الذاممة في السؤسدات 
الخجماتية غيخ الحكؾمية في الزفة الغخبية في 

 فمدظيؽ.

لى استكذاف مجػ تظبيق إدارة إىجفت الجراسة       
ومجػ فيؼ أسذ إدارة الجؾدة الذاممة  ،الجؾدة الذاممة

في السؤسدات الخجماتية غيخ الحكؾمية في الزفة 
وكانت العيشة خسذ مؤسدات  ،الغخبية في فمدظيؽ

خجماتية غيخ حكؾمية فمدظيشية، واستخجمت الجراسة 
ىؼ نتائج الجراسة أ وتسثمت  ،الأسمؾب )السشيج( التحميمي

 فيسا يمي: 
يؾجج  سؤسدات لؼ% مؽ ال82ن أبيشت الجراسة  -1

 لجييؼ إدارة خاصة بالجؾدة.

% مؽ العامميؽ في السؤسدات لؼ 62 أنأعيخت  -2
يذاركؾا في دورات تجريبية في إدارة الجؾدة 

  .الذاممة

( بعشؾان: أثخ الجؾدة 2313دراسة )الجعاس،  -2
الذاممة في تحديؽ الأداء السالي في البشؾك التجارية في 

  .الأردن
لى تحجيج أثخ إدارة الجؾدة الذاممة إىجفت الجراسة     

في تحديؽ الأداء السالي، وكانت العيشة سبعة بشؾك 
واستخجمت الجراسة الأسمؾب)السشيج(  ،ردنيةأتجارية 

 الؾصفي السدحي.
 ىؼ نتائج الجراسة ما يمي:أ وكانت 

اعتخاف العامميؽ بأىسية إدارة الجؾدة الذاممة في  -1
  .جارية الأردنيةتحديؽ الأداء السالي في البشؾك الت

وجؾد علاقة بيؽ إدارة الجؾدة الذاممة وتحديؽ  -2
 .الأداء السالي في البشؾك التجارية الأردنية

( بعشؾان: واقع الجؾدة 2338دراسة )الظخاونة،  -3
 الذاممة في شخكات الرشاعات الجوائية في الأردنية 

لى دراسة العلاقة بيؽ الجؾدة الذاممة إىجفت الجراسة 
وكانت العيشة خسذ شخكات عاممة  ،التشافديةوالقجرات 

)السشيج( خجمت الجراسة الأسمؾبفي الأردن، واست
  .الؾصفي السدحي

 ىؼ نتائج الجراسة فيسا يمي: أ وكانت 
ن ىحه الذخكات تظبق ألى إتؾصمت الجراسة  -1

 الجؾدة الذاممة بشدبة متؾسظة.

ثبتت الجراسة وجؾد علاقة بيؽ الجؾدة الذاممة أ -2
  .لتشافديةوالقجرات ا

( بعشؾان: مجػ 2336دراسة )الخؾالجة والرسادؼ،  -4
الذاممة في الذخكات الرشاعية في تظبيق إدارة الجؾدة 

 مارات العخبية الستحجة( إمارة دبي )الإ
لى التعخف عمى مجػ تظبيق إدارة إىجفت الجراسة 

الجؾدة الذاممة في الذخكات الرشاعية بإمارة دبي، 
كات صشاعية بإمارة دبي، وكانت العيشة عذخ شخ 

استخجمت الجراسة الأسمؾب )السشيج( الؾصفي 
 السدحي.

 ىؼ نتائج الجراسة تسثمت فيسا يمي: أ 
 تظبق الذخكات ىحه نأ لىإ الجراسة تؾصمت -1

 متؾسظة. بشدبة الذاممة الجؾدة

نو يختمف تظبيق إدارة الجؾدة أثبتت الجراسة أ -2
خرائريا  الذاممة في ىحه الذخكات باختلاف

)سشة التأسيذ، عجد العامميؽ، رأس مؽ حيث 
 السال(

( بعشؾان: مجػ 2313ؽ، كبي وآخخيدراسة )الذؾ  -5
تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة في الذخكات 

 الرشاعية في الأردن 

لى قياس مجػ تظبيق إدارة الجؾدة إىجفت الجراسة    
الذاممة في الذخكات الرشاعية في الأردن، وكانت 

 ،ردنيةأاسة خسذ شخكات صشاعية عيشة الجر 
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واستخجمت الجراسة الأسمؾب )السشيج( الؾصفي 
 السدحي.

 ىؼ نتائج الجراسة تسثمت فيسا يمي: أ 
ن استخجام وتظبيق إدارة الجؾدة أثبتت الجراسة أ -1

  .لى التؾجو نحؾ الدبؾن إالذاممة يؤدؼ 

وجؾد علاقة بيؽ إدارة الجؾدة الذاممة وتحديؽ  -2
  .السيدة التشافدية

 السبحث الثاني
 الإطار الشظري للدراسة

  :إدارة الجهدة الذاملة -أولاً 
 مقجمة:-1

 Total Qualityإدارة الجؾدة الذاممة )    

Management مؽ أكثخ السفاىيؼ التي استحؾذت )
عمى اىتسام الباحثيؽ والسيتسيؽ بذكل خاص بتظؾيخ 
الأداء وتحديؽ الجؾدة في السؤسدات والذخكات 

بيجف امتلاك السيدة التشافدية في عل تغيخات الخجمية 
 البيئة خاصة عمى السدتؾػ الجولي.

ودورىا  ،لسام بسفيؾم الجؾدة الذاممةولة الإن محاإ   
لى ضخورة التعخف إتجعؾنا  ؛في تشسية السيدة التشافدية

ن تظؾرىا مؽ السفيؾم أباعتبار  ،عمى مفيؾم الجؾدة أولا  
ى السفيؾم الحجيث الذامل لإالتقميجؼ السختبط بالسشتج 

 لى بخوز ما يعخف إدارة الجؾدة الذاممة.إأدػ 
  .مفيؾم إدارة الجؾدة الذاممة -2

  :مفيؾم الجؾدة -أ
حيث يختمف  ،ىشاك تعاريف عجيجة لسفيؾم الجؾدة   

 ومؽ ىحه التعاريف ما يمي: ،الباحثؾن في تعخيفيا
 نيا حالة ديشاميكية(: "بأ24، 2339يعخفيا )شعبان ،

تختبط بالدمع والخجمات تؾافق أو تفؾق تؾقعات 
 ."العسلاء
 "،نيا الخضا التام لمعسيلأ" :(13، 1956رمانج ،أ)ويخػ 

 السظابقة نياأب" :(29 ،1979 كخوسبي،) عخفيا بيشسا
 ."الستظمبات مع
 
 

  :مفيؾم الجؾدة الذاممة-ب
حيث  ،ىشاك تعاريف عجيجة لسفيؾم الجؾدة الذاممة   

الإدارة في تعخيفيا  ، ومشغخووالكتاب ،يختمف الباحثؾن 
مة فقج سئل رائج الجؾدة الذام ؛ولا غخابة في ذلػ

وىحا  ،نو لا يعخف ذلػالجكتؾر / ديسشج عشيا فأجاب بأ
دليل عمى شسؾل معشاىا فكل واحج لجيو رأيو في فيسيا 

 ومشيا ما يمي: ،كسا قيل :)لكل باحث طخيقة( ،وتعخيفيا
بأنيا مجخل لمقيام " :(35، 2339)شعبان، يخػ 
ييجف الى تعديد السخكد التشافدي لمسؤسدات  ،بالعسل

مؽ خلال التحديؽ السدتسخ لجؾدة الدمع  ،والذخكات
التي تقؾم  فخاد العامميؽ فييا والعسمياتمات والأوالخج

 بيا والبيئة السحيظة".
أداء " :وعخفيا )معيج الجؾدة الأمخيكي الفيجرالي( بأنيا

وىي ليدت  ،العسل بذكل صحيح مؽ السخة الأولى
نقظة بجاية وليذ وإنسا ىي عسمية ليا  ،او ىجف  أا مذخوع  

 ليا نقظة نياية".
: "شكل قانؾني ( بأنيا133، 1993ويخػ )جؾران، 

عسال يعتسج عمى القجرات السذتخكة بيؽ الإدارة لأداء الأ
ة بيجف التحديؽ السدتسخ في الجؾد ؛والعامميؽ

 الإنتاجية مؽ خلال فخق العسل".و 
 أبعاد إدارة الجهدة الذاملة:-3

ارة الجؾدة بعاد التي اىتست بيا إدىشاك العجيج مؽ الأ   
 تي:الذاممة، نحكخ مشيا الآ

  :التخكيد عمى السؾعفيؽ وتجريبيؼ-أ
ن التخكيد عمى السؾعفيؽ وتجريبيؼ وتحفيدىؼ إ    

وتؾفيخ بيئة العسل  ،)الحؾافد السادية والسعشؾية(
 ركائد إدارة الجؾدة الذاممة. أحج ؛السشاسبة ليؼ

ويعتبخ العشرخ البذخؼ أحج العؾامل السدئؾلة عؽ     
ن العشرخ البذخؼ متلاك الذخكة السيدة التشافدية؛ لأا

ىؾ السدئؾل عؽ اتخاذ وتظبيق القخارات الاستخاتيجية 
وبالتالي فإن ضعف ىحا  ،والتشفيحية لمجؾدة الذاممة

، 2333حسج، أ)إلى فذل الجؾدة الذاممةالعشرخ يؤدؼ 
19). 
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  :التخكيد عمى العسيل -ب
إن اليجف الأساسي مؽ تظبيق مشيجية إدارة الجؾدة    

 ،وكدب ولاءه ،سعادهإو  ،الذاممة ىؾ إرضاء العسيل
وبالتالي لابج مؽ التؾجو  ،والحفاظ عميو بذكل مدتسخ

 خلال: نحؾ العسيل مؽ
  التعخف عمى حاجاتو ورغباتو الحالية والستؾقعة

خة مؽ خلال الجراسات التدؾيقية والمقاءات السدتس
 مع العسلاء والتغحية العكدية. 

 تقجيؼ خجمات مشاسبة تمبي وتذبع حاجاتيؼ 
 (.18، 2333ورغباتيؼ )الدسلالي، 

  :التخكيد عمى الاحتياجات الإدارية والتكشؾلؾجية-ج
إن التخكيد عمى الاحتياجات الإدارية والتكشؾلؾجية     

بعاد تجعيؼ البحؾث والتظؾيخ وتذجيع الأتعتسج عمى 
وبالتالي فإن  ،وتشسية السيارات الستاحة لجػ الذخكة

التخكيد عمى تحديؽ العسميات السالية والتدؾيقية 
عمى مدتؾػ مؽ الخضاء لمعسيل أ والسؾارد البذخية يحقق 

في الخجمة الشيائية)الدسلالي،  ة تقجيؼ قيسةنتيج
2333 ،178.) 

  :التخكيد عمى التحديؽ السدتسخ لمعسميات-د
و الخجمات التي تقجم لمعسلاء ىي نتيجة أإن الدمع    

ولتقجيؼ سمع وخجمات  ،تقؾم بيا الذخكة لخظؾات عجة
فلابج مؽ  ؛وبالؾقت السشاسب ،لمعسلاء حدب تؾقعاتيؼ

لتي تعتخض تقجيؼ ىحه إيجاد حمؾل مدتسخة لمسذكلات ا
 ،الدمع والخجمات مؽ خلال التحديؽ السدتسخ لمعسميات

وعجم قبؾل عسل غيخ صحيح حتى ترل العسيل بسا 
 (. 93، 1998و يفؾقيا )سعيج،أعاتو يتفق مع تؾق

  :متظمبات تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة-4
إن تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة يتظمب تؾفيخ السشاخ     

ىؼ الستظمبات التي يشبغي تؾفخىا أ ن مؽ إحيث  ،السلائؼ
عشج البجء بتظبيق مشيجية إدارة الجؾدة الذاممة 

 (:94، 1999)ويميامد،
 دعؼ الإدارة العميا -أ

 بزخورة تظبيق مشيجية قشاع الإدارة أولا  إمؽ الزخورؼ 
إدارة الجؾدة الذاممة حتى تكؾن عمى استعجاد لجعؼ 

  .ةالتغييخ الحؼ سيحجث في السشغس
  :التخكيد عمى العسيل-ب

إن اليجف الأساسي مؽ تظبيق إدارة الجؾدة     
 ،وكدب ولاءه ،سعادهإو  ،الذاممة ىؾ رضاء العسيل

وبالتالي اقتشاع الإدارة  ،والحفاظ عميو بذكل مدتسخ
 بالتؾجو نحؾ العسيل مظمب أساسي.  والعامميؽ

  :التعاون وروح الفخيق -ج
والعسل الجساعي  ،وروح الفخيق ،تؾفيخ مشاخ التعاون    

ذاممة فتظبيق إدارة الجؾدة ال ،بيؽ العامميؽ في السشغسة
ا عمى فخق العسل.  يعتسج أساس 

  :مسارسة الشسط القيادؼ السشاسب -د
نساط القيادية السشاسبة لتظبيق إدارة الجؾدة أكثخ الأ    

الذاممة ىؾ الشسط الجيسقخاطي الحؼ يدسح بسذاركة 
، وىؾ عكذ وضع الأىجاف واتخاذ القخار العامميؽ في

عمى قخاطي الحؼ يعتسج عمى الاترال مؽ أ وتؾ الشسط الأ
ض الأوامخ والتعميسات وفي ىحا لى أسفل فقط وفخ إ

الذخكة غيخ ذا كانت عخوف إ :طار يقؾل ويميامدالإ
لى العامميؽ ربسا يكؾن الؾقت إمشاسبة لتفؾيض الدمظة 

 الذاممة.ؾدة غيخ مشاسب لتظبيق إدارة الج
  :فعالية نغام الاترالات -ه

مؽ الزخورؼ وجؾد نغام فعال للاترالات سؾاء     
حيث تسيدت الإدارة اليابانية  ،و خارج السشغسةأداخل 

في تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة مؽ خلال تبشييا نغام 
بالسشغسة  ا مشيا إن نغام الاتراليسان  إاترالات فعال 

 ىؾ الجياز العربي ليا.
  :معؾقات تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة -5

ىؼ معؾقات تظبيق إدارة الجؾدة أ يجاز إيسكؽ     
 (:138، 2313جؾدة،)الذاممة فيسا يمي 

حجاثة مؾضؾع إدارة الجؾدة الذاممة خاصة في الجول -أ
  .الشامية

عجم تؾفخ الكفاءات البذخية السؤىمة في ىحا -ب
 .السجال
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جل تظبيق إدارة تخريص مبالغ غيخ كافية مؽ أ-ج  
  .الجؾدة الذاممة

الاعتقاد الخاطئ لجػ بعض العامميؽ وخاصة -د
  .لى التجريبإالقجامى مشيؼ بعجم حاجاتيؼ 

وتؾقخاطي في اتباع الأسمؾب الجيكتاتؾرؼ والأ-ه
 .الإدارة

مقاومة التغييخ مؽ قبل بعض العامميؽ بدبب -و 
و بدبب الخؾف مؽ تأثيخ ألمتغييخ طبيعتيؼ السقاومة 

 .التغييخ عمييؼ

  .عجم وجؾد نغام فعال للاترالات والتغحية العكدية-ز

عجم وجؾد اندجام وتشاغؼ بيؽ أعزاء فخيق العسل -ح
  .و بيؽ فخيق العسلأ

تؾقع الفؾائج الدخيعة مؽ جخاء تظبيق إدارة الجؾدة -ط
  .الذاممة

  :السيزة التشافدية -ثانيًا
 :مقجمة -1

ا يسثل امتلاك وتظؾيخ السيدة التشافدية ىجف      
ا تدعى السؤسدات والذخكات الخجمية لتحقيقو استخاتيجي  

ذ يشغخ لمسيدة إ ،في عل التحجيات التشافدية الذجيجة
نيا قجرة السؤسدة عمى تحقيق حاجات أالتشافدية عمى 

ن يحرل أو السشفعة التي يتسشى السدتيمػ أالسدتيمػ 
وبالتالي ىي استثسار مجسؾعة مؽ  ،السشتجعمييا مؽ 

نتاج قيسة إالأصؾل السالية والبذخية والتكشؾلؾجية بيجف 
  .لمعسلاء تمبي احتياجاتيؼ والتسيد عؽ السشافديؽ

  :مفيؾم السيدة التشافدية -1

ىشاك العجيج مؽ التعاريف التي تشاولت السيدة     
 ومؽ ىحه التعاريف ما يمي:  ،التشافدية
استحؾاذ الذخكة " :( بأنيا72، 2313لعخيقي، ا)يعخفيا 

ئج في الرشاعة عمى مؽ الستؾسط الداأ عمى معجل ربح 
 التي تشتسي إلييا".
اكتذاف طخق " :( بأنيا48، 1993ويخػ )بؾرتخ ،

ظخق السدتعسمة مؽ قبل حجيثة أكثخ فعالية مؽ ال
 السشافديؽ".

السيارات والتقشية ( 134، 2331اعتبخىا )الدمسي ، بيشسا
نتاج قيؼ ومشافع لمعسلاء إالستسيدة التي تتيح لمسشغسة 

 السشافدؾن. تديج عسا يقجمو ليؼ
القجرة عمى تدويج العسيل  :ويعخفيا الباحثان بأنيا 

افديؽ الآخخيؽ في بخجمات أكثخ كفاءه وفاعمية مؽ السش
 الدؾق السحمية.

 (:8 ،2333)بؾرتخ، أنؾاع السيدة التشافدية طبقا ل -2
 ىسا: ،ن مؽ السيدة التشافديةفيشاك نؾعا

 التكمفة السشخفزة: -أ 
تقجيؼ نفذ السشافع والفؾائج التي يقجميا السشافدؾن    

  .قلأولكؽ بدعخ 
 التسيد: -ب 
تقجيؼ مشافع وفؾائج تفؾق السشافع التي يقجميا    

  .السشافدؾن بشفذ الدعخ
  :التشافديةالعؾامل الخئيدية التي تؤثخ عمى السيدة  -3

ىشاك العجيج مؽ العؾامل التي تؤثخ عمى السيدة      
 (: 63، 2339)شعبان ،يجازىا فيسا يميإالتشافدية يسكؽ 

التذخيعات والقؾانيؽ والأنغسة الدائجة التي تؤثخ في  -أ
 التشافدية لأؼ شخكة مؽ الذخكات. تعديد السيدة

 ا والعؾاملالعؾامل الثقافية والاجتساعية عسؾم   -ب
، وىي السختبظة بالسؾارد البذخية عمى وجو الخرؾص

فالأفخاد الأكثخ معخفة وميارة  ؛اسؼوح عشرخ ىام
  .وتجريب وتعميؼ ىؼ أكثخ إنتاجية وأفزل أداء

 لتخكيد عمى الأرباح قريخة الأجل.ا  -ج
مقة ارتفاع التكاليف العلاجية وىي التكاليف الستع -د

 بسعالجة الأخظاء بعج وقؾعيا.

 -تظؾيخ السيدة التشافدية: مجاخل  -4

ىشاك العجيج مؽ السجاخل التي تداىؼ في تشسية وتظؾيخ 
 ومؽ ىحه السجاخل: ،السيدة التشافدية

 مجخل تمبية حاجات العسلاء:  -أ 
يتؾقف نجاح الذخكة في التمبية الجائسة لحاجات    

ويسكؽ تحقيق ذلػ مؽ  ،شباع رغباتيؼإالسدتيمكيؽ و 
 (:188، 1999عبج الحسيج، )خلال 
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  التعخف عمى حاجات ورغبات العسلاء الحالية
اءات والستؾقعة مؽ خلال الجراسات التدؾيقية والمق

 السدتسخة والتغحية العكدية.

  تقجيؼ الخجمات السشاسبة لتمبية حاجات ورغبات
عسلاء والحفاظ عمييؼ العسلاء وكدب رضاء وولاء ال

 بذكل مدتسخ.

 دية: مجخل تشسية القجرات التشاف -ب 
ىؼ العؾامل التي تؤدؼ أ لقجرات التشافدية مؽ ا    

لى تظؾيخ السيدة التشافدية لمذخكة في تمبية إتشسيتيا 
حاجات العسلاء وتحقيق رغباتيؼ ومؽ ىحه القجرات 

 (:299 ، 1999)العمي، 
  السخونة 
قجرة الذخكة عمى تشؾيع خجماتيا وتقجيسيا في الؾقت    

 الحؼ يكؾن العسيل في حاجة إلييا. السشاسب
  الإنتاجية 
ىي عبارة عؽ السدج بيؽ الكفاءة والفاعمية مؽ خلال    

  .الاستغلال الأمثل لمسؾارد لتحقيق مخخجات أفزل
 العالية الجؾدة  

 تبشي الذخكات يمدم الأسؾاق في البقاء أجل مؽ    
 الجؾدة استسخارية يزسؽ الحؼ الذاممة الجؾدة نغام
 .لمخجمات يةالعال

 
 
 

 السبحث الثالث
 الإطار العسلي للدراسة

 مشيج الجراسة: -أولا  
)الحالة( في ىحا ؾصفياستخجم الباحثان السشيج ال

 ىحا الأسمؾب يشاسب أغخاض الجراسة.و  ،الجراسة
 إجراءات الدراسة:

  :مجتسع الدراسة -ا
تسثل مجتسع الجراسة بالسؾعفيؽ العامميؽ في شخكة 

 .في مجيشة رداعالاترالات اليسشية )يسؽ مؾبايل( 
 :عيشة الجراسة -ب

تؼ عسل مدح شامل لجسيع السؾعفيؽ في شخكة    
الاترالات اليسشية )يسؽ مؾبايل( في مجيشة رداع البالغ 

وبمغت ندبة  ،لتسثل عيشة الجراسة ا،مؾعف   38عجدىؼ 
وكان  ،% 3ناث وندبة الإ ،% 133الحكؾر فييا 

بكالؾريؾس %، 3العمسي لأفخاد العيشة ماجدتيخ السؤىل 
%، وكحلػ 3مؤىلات أخخػ ، %43دبمؾم  ،51%

سشؾات  5 -1كانت سشؾات الخبخة لأفخاد العيشة مؽ 
 15 -11ومؽ  ،% 45سشؾات  13 -6ومؽ  ،39%

 33 -21ومؽ  ،%3سشة  23 -16ومؽ  ،% 13سشة 
 33 -23خ لأفخاد العيشة مؽ %، كسا كان العس3سشة 
 53 -41 مؽ ،%3 سشة 43 – 31 مؽ ،%133سشة 
 فأكثخ 61 مؽ ،%3سشة 63 -51 مؽ،% 3 سشة

3%.

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Albaydha University Journal 3 (2), 2021



 (ءلجبهعت البيضب لثبنيا)عذد خبص بأبحبث الوؤتور العلوي م 2222 أغضطش( 2العذد) –( 3الوجلذ)  –هجلت جبهعت البيضبء

 

   222 

 

 
 رقؼ ججول

(1) 
 وصف

 خرائص
 عيشة

 الجراسة
 
   
 
 
 

 
 
 
 
 
 

السردر: من 
ن إعداد الباحثي

لى إا استشادً 
مخرجات 

SPSS 

 معامل الثبات  –اختبار الاعتسادية 
درجة الاتداق  جخاء اختبار الاعتسادية لتحجيجإتؼ     

طخيق استخجام بخنامج  الجاخمي لمفقخات الاستبانة عؽ
ن قيسة معامل أ ناجج( فؾ SPSSحرائي )التحميل الإ

يع متغيخات خح عيشة جسألفا كخو نباخ السحدؾبة عشج أ
وىي ندبة مستازة  ،(3995)البحث مع بعزيا تداوؼ 

نو إوبالتالي ف ،(3963)أعمى مؽ الشدبة السقبؾلةكؾنو 
وىحه  ،قبؾل درجة الاعتسادية في ىحه الجراسةيسكؽ 

نو إذا تؼ إعادة البحث مخة أخخػ فإنو أالشدبة تعشي 
 .(3995سيتؼ الحرؾل عمى الشتائج نفديا بشدبة )

  :أداة جسع البيانات وقياس الستغيخات

تؼ جسع البيانات باستخجام الاستبانة وقج تكؾنت مؽ 
مة التي تذسل جدئيؽ الجدء الأول يتزسؽ البيانات العا

: بيانات خاصة بالسدتجيب )الستغيخات أولا  
ذ، العسخ، الخبخة، السؤىل وىي: )الجش ،الجيسؾغخافية(

 العمسي(
وىي )اسؼ الذخكة،  ،ا: بيانات خاصة بالذخكاتثاني   

نؾع السمكية، ىل تؾجج إدارة لتظبيق إدارة الجؾدة 
يتزسؽ فقخات متغيخات فما الجدء الثاني أالذاممة( 

 مؽ تكؾنت وقج ،فقخة (33) عمى تذسل والتي ،راسةالج
 الخاصة الفقخات تقديؼ يؾضح التالي والججول ،قدسيؽ

 .متغيخ بكل
 ( تؾزيع الفقخات لكل متغيخ2ججول رقؼ )

 الفقرات متغيرات الدراسة 
 الستغير السدتقل

 إدارة الجهدة الذاملة
2-24 

 7-2 )التركيز على العاملين ( :البعد الأول
 22-8 : )التركيز على العسيل (البعد الثاني
: )التركيز على الاحتياجات البعد الثالث

 الإدارية والتكشهلهجية (
23-29 

: )التحدين السدتسر للعسليات البعد الرابع
 في شركة الاترالات (

22-24 

 الستغير التابع:
 السيزة التشافدية

25-32 

 بانة.ن بالاعتساد على نسهذج الاستإعداد الباحثيالسردر: من 

 النضبت العذد فئبث الوتغير الوتغير

 

 الجنش

 %222 38 ركر

 %2 2 نثًأ

 

 

 صنىاث الخبرة

 %39 25 صنىاث2-5

 %45 27 صنىاث 6-22

 %22 4 صنت 25 -22

 %3 2 صنت 22 -26

 %3 2 صنت 25 -22

 

 العور

 %222 38 صنت 32 -22هن 

 %2 2 صنت 42 -32هن 

 %2 2 صنت 52 -42هن 

 %2 2 صنت 62 – 52هن 

 %2 2 صنت فأكثر 62هن

 

 

 الوؤهل العلوي

 %2 2 دكتىراه

 %3 2124 هبجضتير

 %52 29138 بكبلىريىس

 %43 26134 دبلىم

 %3 2124 خريأهؤهلاث 
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 التحليل الهصفي لستغيرات الدراسة
 ( التحميل الؾصفي لأبعاد الجراسة3الججول رقؼ )

ترتيب  الستغيرات البعد
 هسيةالأ

الهسط 
 الحدابي

الانحراف 
 السعياري 

درجة 
 السهافقة

 عالية 2123 3156 ولالأ  التركيز على السهظفين وتدريبهم ولالأ 
 عالية 2125 3142 الثاني التركيز على العسيل  الثاني
 عالية 2129 3142 الثالث التركيز على الاحتياجات الإدارية والتكشهلهجية  الثالث
 عالية 2123 3129 الرابع التركيز على التحدين السدتسر للعسليات الرابع

 عالية   الستغير السدتقل :إدارة الجهدة الذاملة 
 عالية 2125 3122 الستغير التابع :السيزة التشافدية

 حرائيبالاعتساد على نتائج التحليل الإ نالسردر: من إعداد الباحثي
فخاد العيشة عمى الفقخات أ( إجابات 3يتزح مؽ الججول )

وقج جاءت الإجابات  ،الستعمقة بأبعاد إدارة الجؾدة الذاممة
 وفق التختيب التالي:

جاء بعج التخكيد عمى السؾعفيؽ وتجريبيؼ في السختبة     
وانحخاف معيارؼ  ،(3956الأولى بستؾسط حدابي )

وىشا نلاحع مجػ اىتسام  ،ودرجة مؾافقو عالية ،(1933)
، ويسكؽ الذخكة بالعامميؽ ومذاركتيؼ في قخارات الذخكة

ن العامميؽ يذكمؾن العشرخ تفديخ ىحه الشتيجة بأ
 .نتاج الخجمة وتدميسيا لمعسلاءإالأساسي في حالة 

البعج الثاني: التخكيد عمى العسيل في السختبة الثانية 
 ،(1935وانحخاف معيارؼ ) ،(3942بستؾسط حدابي )

حيث يؾجج قدؼ في الذخكة ىؾ  ،ودرجة مؾافقة عالية
)كبار  خجمة العسلاء متخرص لخجمة العسلاء الستسيديؽ

 العسلاء( 
البعج الثالث: التخكيد عمى الاحتياجات الإدارية 

 ،(3941والتكشؾلؾجية في السختبة الثالثة بستؾسط حدابي )
حيث  ،ودرجة مؾافقة عالية ،(1919)وانحخاف معيارؼ 
ن إدارة الذخكة تخكد اىتساميا في أأعيخت الشتائج 

الجرجة الأولى ليحا البعج عمى كل مؽ متابعة متغيخات 

خ السؤثخة عمى الخظط ل...إالدؾق الاقترادية والدياسية
 .السدتقبمية

البعج الخابع: التخكيد عمى التحديؽ السدتسخ لمعسميات 
 ،(1913وانحخاف معيارؼ ) ،(2929بستؾسط حدابي )

ن إدارة أوقج أعيخت الشتائج  ،وبجرجة مؾافقة عالية
حج  إلى أدنىلى تقميل الأخظاء والثغخات إالذخكة تدعى 

اسيا بأىسية حدإمسكؽ مؽ خلال التدام الإدارة العميا و 
عسميات مؽ حيث تقجيسيا بجاع في الالتحديؽ السدتسخ والإ

 وتظؾيخىا.
 ،(3921بي )الستغيخ التابع: السيدة التشافدية بستؾسط حدا

وبجرجة مؾافقة عالية، ىشاك  ،(1935وانحخاف معيارؼ )
فخاد عيشة الجراسة عمى وجؾد السيدة أمؾافقو عالية مؽ قبل 

 لتشافدية في الذخكة التابعة ليؼ.ا
 :الدراسة فرضيات اختبار

 دلالة ذات ارتباطية علاقة تؾجج" الفرضية الرئيدية: 
بعاد إدارة أ بيؽ (a=3935)عشج مدتؾػ الجلالة  إحرائية

 وبيؽ تحديؽلجؾدة الذاممة مجتسعة وكل عمى حجة ا
 ." التشافدية السيدة

 مجتسعة بتحدين السيزة التشافدية.بعاد إدارة الجهدة الذاملة أ( علاقة 8يهضح الجدول رقم )
R R الوتغير

2
 B C Sig 

بعبد إدارة الجىدة الشبهلت أ

 هجتوعت

2195 

 

2192 2182 2195 2125 

 .حرائيبالاعتساد على نتائج التحليل الإ نإعداد الباحثيالسردر: من 
أعيخت نتائج التحميل الإحرائي كسا يغيخ الججول رقؼ 

بعاد إدارة أن ىشاك علاقة ارتباطية مؾجبة بيؽ ( بأ8)
ذ بمغ معامل إ ،التشافديةالجؾدة الذاممة وتحديؽ السيدة 

 ،(Sig=3935)( بجرجة معشؾية R= 3995الارتباط )
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R= 3992وبسعامل تحجيج بمغ )
ن ما قيستو أأؼ  ،(2

عؽ تغيخات في السيدة التشافدية ناتجة ( مؽ الس3992)
كسا بمغت أبعاد إدارة الجؾدة الذاممة مجتسعة، التغيخ في 

أن الديادة وىحا يعشي  ،B)=2983قيسة درجة التأثيخ )
لى إبعاد إدارة الجؾدة الذاممة يؤدؼ أفي بؾحجة واحجة 

وىحا  ،(2983الديادة في تحديؽ السيدة التشافدية بقيسة )
وجؾد " ثبات الفخضية الخئيدية التي نرت عمىإيؤكج  ما

 إدارة بعادأ بيؽ إحرائية دلالة ذات ارتباطية علاقة
 تحديؽ وبيؽحجة  عمى وكل مجتسعة الذاممة الجؾدة
 ." التشافدية السيدة

ن ىشاك علاقة ارتباطية مؾجبة بيؽ أويدتشتج مؽ ذلػ    
بعاد إدارة الجؾدة الذاممة مجتسعة وتحديؽ السيدة أ

ن انتياج إدارة الجؾدة الذاممة أوىحا يعشي  ،التشافدية
لى تحديؽ السيدة التشافدية والستسثمة بالخبحية إيؤدؼ 

عجد العسلاء والتسيد في  وتخفيض تكاليف التعامل وزيادة
 .و ججيجأتقجيؼ ما ىؾ مختمف 
تؾجج علاقة ذات "والتي تشص:  ولى:الفرضية الفرعية الأ 

بيؽ a) = 3935دلالة إحرائية عشج مدتؾػ الجلالة )
التدام الإدارة العميا بتظبيق مبجأ التخكيد عمى السؾعفيؽ 

   ".وتجريبيؼ وبيؽ تحديؽ السيدة التشافدية
 ( التركيز على السهظفين وتدريبهم4يهضح الجدول رقم )

R R الوتغير
2

 B C Sig 

التركيز علً الوىظفين 

 وتذريبهن

2152 

 

2182 2172 2195 2125 

 .حرائيبالاعتساد على نتائج التحليل الإ نإعداد الباحثيالسردر: من                        
رائي كسا يغيخ الججول حأعيخت نتائج التحميل الإ   

ن ىشاك علاقة ارتباطية مؾجبة ذات دلالة أ( 4رقؼ )
التخكيد عمى  التدام إدارة الذخكة بتظبيق مبجأ معشؾية بيؽ

ن أ، أؼ لسؾعفيؽ وتحقيق السيدة التشافديةاحتياجات ا
وقيام  ،للاستفادة مؽ خبخاتو تاحة رئيذ القدؼ مجالا  إ

ليو في إ قدؼ بتؾجيو العامميؽ عشجما يمجئؾن رئيذ ال
وسيادة روح التعاون بيؽ  ،مذاكل خاصة بالعسل

لو علاقة وطيجة بتحديؽ السيدة التشافدية  ؛السؾعفيؽ
وبجرجة  ،(R= 3952حيث بمغ معامل الارتباط ) ،لمذخكة

مسا يعشي وجؾد علاقة ارتباطية  ،(Sig= 3935معشؾية )

مؾجبة ذات دلالة معشؾية وبسعامل تحجيج بمغ 
(3982=R

وىحا يعشي  ،(B=2973، وبجرجة تأثيخ )(2
ثبات الفخضية الفخعية الأولى التي نرت عمى وجؾد إ

علاقة ارتباطية مؾجبة ذات دلالة معشؾية بيؽ التدام 
ات الإدارة العميا بتظبيق مبجأ التخكيد عمى احتياج

  .السؾعفيؽ وتجريبيؼ وتحديؽ السيدة التشافدية
" تؾجج علاقة ارتباطية ذات الفرضية الفرعية الثانية: 

( بيؽ التخكيد عمى العسيل في a= 3935دلالة إحرائية )
 شخكات الاترالات وتحديؽ السيدة التشافدية "

 ( التركيز على العسيل 5الجدول رقم )                                    
R R الوتغير

2
 B C Sig 

 2172 التركيز علً العويل

 

2175 3122 2195 2125 

 .حرائيالإ التحليل نتائج على بالاعتساد نالباحثي عدادإ السردر: من                          
حرائي كسا يبيشيا أعيخت نتائج التحميل الإلقج     

ن ىشاك علاقة ارتباطية مؾجبة ذات أ( 5الججول رقؼ )
العسيل وتحديؽ السيدة  دلالة معشؾية بيؽ التخكيد عمى

ن قيام إدارة الذخكة بإجخاء دراسات أ، أؼ التشافدية
ؾقعات العسلاء بذكل مدحية لتحجيج حاجات ورغبات وت

ووجؾد قدؼ في الذخكة مخكد لستابعة شكاوػ  ،دورؼ 
دارة الذخكة إوقيام  ،وطخح الحمؾل السشاسبة ،العسلاء

لو تأثيخ كبيخ في  ؛بتعخيف الخجمات الججيجة لمعسلاء
حيث بمغ معامل  ،تحديؽ السيدة التشافدية لمذخكة

(  Sig=3935)وبجرجة معشؾية ،( R= 3971الارتباط ) 
دلالة معشؾية  مسا يعشي وجؾد علاقة ارتباطية مؾجبة ذات

R=3975)وبسعامل تحجيج بمغ
وبجرجة تأثيخ ، (2

(3921=B). 
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ثبات الفخضية الفخعية الثانية التي نرت إوىحا يعشي 
عمى وجؾد علاقة ارتباطية مؾجبة ذات دلالة معشؾية بيؽ 

التشافدية وتحديؽ السيدة تظبيق مبجأ التخكيد عمى العسيل 
 لمذخكة.

 ذات ارتباطية علاقة تؾجج" الفرضية الفرعية الثالثة: 
الاحتياجات  عمى التخكيد ( بيؽa=3935) إحرائية دلالة

 " التشافدية السيدة الإدارية والتكشؾلؾجية وتحديؽ

 والتكشهلهجية.لاحتياجات الإدارية ( التركيز على ا6الجدول رقم )
R R الوتغير

2
 B C Sig 

التركيز علً الاحتيبجبث الإداريت 

 والتكنىلىجيت 

2192 

 

2182 2165 2195 2125 

 .حرائيالإ التحميل نتائج عمى بالاعتساد ؽالباحثي عجادإ  السرجر: مؽ                     
ن ىشاك أ( 6الججول رقؼ )إلييا تذيخ الشتائج كسا يذيخ 

علاقة ارتباطية مؾجبة ذات دلالة معشؾية لمتخكيد عمى 
الاحتياجات الإدارية والتكشؾلؾجية وتحديؽ السيدة 

و دائخة لمتخظيط أن وجؾد قدؼ أالتشافدية أؼ 
دارة الذخكة متغيخات إومتابعة  ،الاستخاتيجي في الذخكة

ى الخظط لخ السؤشخ عملدؾق الاقترادية والدياسية...إا
واىتسام إدارة الذخكة بسعخفة حرة الذخكة  ،السدتقبمية

وتأكيج إدارة الذخكة مؽ  ،الدؾقية لمتخظيط الاستخاتيجية
فعالية قياس جؾدة الأداء مؽ خلال مخاجعة الإحراءات 

لو علاقة وطيجة بتحديؽ السيدة التشافدية  ؛السدتخجمة
وبجرجة  ،(R=3993حيث بمغ معامل الارتباط ) ،لمذخكة

مسا يعشي وجؾد علاقة ارتباطية  ،(Sig=3935معشؾية )

وبسعامل تحجيج بمغ  ،مؾجبة ذات دلالة معشؾية
(3983=R

وىحا يعشي  ،(B=3965)، وبجرجة تأثيخ(2
التي نرت عمى وجؾد  الفرضية الفرعية الثالثةثبات إ

 بيؽ التخكيد معشؾية دلالة ذات مؾجبة ارتباطية علاقة
 السيدة وتحديؽ والتكشؾلؾجية الإدارية الاحتياجات عمى

 التشافدية.
 ذات ارتباطية علاقة تؾجج"  الفرضية الفرعية الرابعة:

 بيؽ التحديؽ السدتسخ لمعسميات وتحديؽ معشؾية دلالة
 " التشافدية السيدة

 

 ( التركيز على التحدين السدتسر للعسليات7الجدول رقم )
R R الوتغير

2
 B C Sig 

التركيز علً التحضين الوضتور 

 للعوليبث 

2162 

 

2177 2165 2195 2125 

 حرائيلإن بالاعتساد على نتائج التحليل اداد الباحثيعالسردر: من إ
الاحرائي كسا يغيخ  كحلػ أعيخت نتائج التحميل    

علاقة ارتباطية مؾجبة ذات ن ىشاك أ( 7الججول رقؼ )
دلالة معشؾية بيؽ التحديؽ السدتسخ لمعسميات وتحديؽ 

لى تقميل الإجخاءات إن سعي الذخكة أ ، والسيدة التشافدية
واعتساد الإدارة العميا في الذخكة عمى  ،الستعمقة بالعسميات

وامتلاك الذخكة نغام معمؾمات  ،نغؼ وأساليب ججيجة
لو علاقة  ؛يخات الاقتراديةييتؼ بجراسة الدؾق والستغ

حيث بمغ معامل  ،بتحديؽ السيدة التشافدية لمذخكة
( مسا Sig=3935وبجرجة معشؾية ) ،(R=3962الارتباط )

 ،يعشي وجؾد علاقة ارتباطية مؾجبة ذات دلالة معشؾية
R=3977وبسعامل تحجيج بمغ )

وبجرجة تأثيخ  ،(2

(2965=B)،  الخابعةثبات الفخضية الفخعية إوىحا يعشي، 
التي نرت عمى وجؾد علاقة ارتباطية مؾجبة ذات دلالة 

وتحديؽ السيدة  معشؾية بيؽ التحديؽ السدتسخ لمعسميات
 التشافدية لمذخكة.

 الشتائج 
 أفخزت الجراسة الشتائج التالية:

 بشدبة الذاممة الجؾدة إدارة أبعاد تظبق الذخكة أن -1
 متؾسظة.

 الجؾدة إدارة أبعاد بيؽ علاقة بيشت الجراسة وجؾد -2
 السيدة التشافدية. تحديؽ وبيؽ مجتسعة الذاممة
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 مؾجبة ارتباطية علاقة أشارت الجراسة إلى وجؾد -3
 مشفخد بذكل الذاممة الجؾدة إدارة أبعاد بيؽ

السيدة التشافدية مسا يعشي أن الإجابات  وتحديؽ
أو مؾافق عمى الفقخات كانت بسدتؾػ مؾافق 

 بجرجة عالية.
 بأىسية السؾعفيؽ اسة اعتخافأوضحت نتائج الجر  -4

 .الذاممة الجؾدة إدارة ابعاد تظبيق

 التهصيات 
في ضؾء الشتائج التي تؼ التؾصل إلييا في ىحه الجراسة 

 يسكؽ تقجيؼ التؾصيات التالية:
تؾصي الجراسة بزخورة إشخاك العشرخ البذخؼ  -

في إعجاد خظط الجؾدة لسا لو مؽ أثخ كبيخ في 
خاصة وأنو الحؼ تحديؽ السيدة التشافدية 

سيتؾلى عسمية التشفيح لسشيجية إدارة الجؾدة 
 الذاممة.

تؾصي الجراسة بديادة الاىتسام والتخكيد عمى  -
جسيع أبعاد إدارة الجؾدة الذاممة لسا ليا مؽ 

 أىسية في تحديؽ السيدة التشافدية.

وضع نغام لتذجيع وتحفيد ودعؼ البحؾث  -
والتظؾيخ التي تعسل عمى تظؾيخ وتحديؽ 

 جمات الذخكة. خ

ضخورة التدام الإدارة العميا بتظبيق مشيجية إدارة  -
 الجؾدة الذاممة.

إنذاء إدارة خاصة بالجؾدة الذاممة في  -
الذخكات الفخعية التابعة لمذخكة الخئيدية مؽ 
أجل متابعة وتقييؼ مجػ تظبيق إدارة الجؾدة 

 الذاممة.

 السراجع 
 :الكتب
الذاممة  م(: إدارة الجؾدة2339)شعبان إياد،  -

كسجخل نغخؼ وعسمي، دار زىخان لمشذخ 
 والتؾزيع، عسان، الأردن الظبعة الأولى.

م(: الإدارة 2313)العخيقي مشرؾر،  -
الاستخاتيجية، مخكد الأميؽ لمشذخ والتؾزيع، 

 صشعاء، اليسؽ، الظبعة الثالثة.

م(: إدارة الجؾدة الذاممة 2339جؾدة محفؾظ، ) -
ذخ والتؾزيع، مفاىيؼ وتظبيقات، دار وائل لمش

 عسان، الأردن، الظبعة الخابعة.

م(: كيف تتعمؼ أسخار 2331الرخن رعج، ) -
الجؾدة الذاممة، دار علاء الجيؽ، دمذق، 

 سؾريا، الظبعة الثانية.

م(: إدارة السؾارد البذخية 2331الدمسي عمي، ) -
الاستخاتيجية، دار غخيب لمظباعة والشذخ، 

 الظبعة الثانية، القاىخة، مرخ.

الإنتاج والعسميات  م(: إدارة1993ي محمد، )العم -
 عسان، والتؾزيع، لمشذخ وائل دار مجخل كسي،

 الأولى. الظبعة الأردن،
م(: التدؾيق الفعال 1993عبج الحسيج أسعج، ) -

الأساسيات والتظبيق، الجار الستحجة للإعلان، 
 الظبعة الأولى، مرخ.

م(: إدارة السؾارد 2333أحسج مرظفى، ) -
مشغؾر القخن الحادؼ والعذخيؽ، دار البذخية 

 الكتب، الظبعة الأولى، القاىخة، مرخ.

 والعسميات الإنتاج م(: إدارة1999) محمد، العمي -
 عسان، والتؾزيع، لمشذخ وائل دار كسي، مجخل

 الثانية. الظبعة الأردن،
م(: إدارة الجؾدة 1998سعيج عبج العديد، ) -

الظبعة الذاممة، دار العبيكان لمشذخ والتؾزيع، 
 الأولى، الخياض، السسمكة العخبية الدعؾدية.

 الفعال م(: التدؾيق1999أسعج، ) عبج الحسيج -
 للإعلان، الستحجة والتظبيق، الجار الأساسيات

 مرخ. الثانية، الظبعة
م(: أساسيات إدارة 1999ويميامد ريتذارد، ) -

الجؾدة الذاممة، مكتبة جخيخ، الظبعة الأولى، 
 خبية الدعؾدية.الخياض، السسمكة الع

 الأبحاث والدراسات:
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م(: العلاقة بيؽ 2313-2339الفقياء سام، ) -
تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة وتحديؽ السيدة 
التشافدية، رسالة ماجدتيخ غيخ مشذؾرة، كمية 
الاقتراد والعمؾم الإدارية، جامعة الشجاح 

 الؾطشية، طؾلكخم، فمدظيؽ.

إدارة  م(: أثخ تظبيق نغام2338قشجيل باسل، ) -
الجؾدة الذاممة عمى الدياسة التشافدية في 
السشذآت الرشاعية، رسالة ماجدتيخ غيخ 
مشذؾرة، كمية التجارة، الجامعة الإسلامية غدة، 

 فمدظيؽ.

م(: دور الجؾدة في تحقيق 2335فمة العييار، ) -
السيدة التشافدية لمسؤسدة، رسالة ماجدتيخ غيخ 

معة مشذؾرة، كمية العمؾم الاقترادية، جا
 الجدائخ.

م(: تقييؼ تظبيق 2332)عبج المظيف أفشان،  -
إدارة الجؾدة الذاممة في السؤسدات الخجماتية 
غيخ الحكؾمية في الزفة الغخبية، رسالة 
ماجدتيخ غيخ مشذؾرة، جامعة القجس، 

 م.2332فمدظيؽ، 

م(: إدارة الجؾدة 2313) الجعاس عبج الله، -
: دراسة الذاممة وأثخىا في تحديؽ الأداء السالي

تظبيقية عمى عيشة مؽ السرارف التجارية 
، 1الأردنية، دراسات العمؾم الإدارية، العجد

 .37السجمج 

م(: 2311)الؾادؼ محسؾد، والدغبي عمي،  -
مدتمدمات إدارة الجؾدة الذاممة كأداة لتحقيق 
السيدة التشافدية، السجمة العخبية لزسان جؾدة 

ية، جامعة التعميؼ الجامعي، كمية العمؾم الإدار 
 .4، السجمج8الدرقاء، الأردن، العجد

م(: دور 2312)الجعسي علاء ومحدؽ الديج،  -
إدارة الجؾدة الذاممة في تحقيق السيدة التشافدية 
السدتجامة، مجمة دراسات محاسبية ومالية، 
كمية الإدارة والاقتراد، جامعة كخبلاء، العخاق، 

 .7، السجمج 21العجد

: إدارة الجؾدة م(2333الدسلالي يحيزو، ) -
الذاممة كسجخل لتظؾيخ السيدة التشافدية، ورقة 
بحث مقجمة في السمتقى الؾطشي الأول حؾل 
السؤسدة الاقترادية الجدائخية وتحجيات السشاخ 

 الاقترادؼ الججيج، جامعة ورقمة، الجدائخ.
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