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 الإهــــــــــداء
 إلى روح والدي الطاىرة .. رحمو الله وأسكنو فسيح جناتو

وابنتيما رحميم الله  إلى أرواح  أختي العزيزة وزوجيا
 جميعا

 إلى والدتي الحنونة .. أطال الله في عمرىا

 إلى  زوجتى  وابنتي .. ميجتا فؤادي

 إلى أخوتي وأخواتي .. الأعزاء

 إلى أصدقائي .. الأوفياء 

 إلى عبدالرحيم ونعيمة رياحنتي حياتي

 أىدي ثمرة جيدي المتواضع
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 شكر وتقدير

الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام عمى أشرف المرسمين سيدنا محمد "عميو 

أفضل الصلاة والتسميم" وعمى أىمو وصحبو أجمعين, يطيب لي في ىذا المقام بعد أن وفقني 

أن أتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى الدكتورة الفاضمة نجية  الله تعالى لإنجاز ىذه الرسالة

البوعزي التي أولتني جل اىتماميا ومنحتني الكثير من وقتيا, وغمرتني بحسن تعامميا, وكانت 

 خيرُ معين لي ومرشد بعد رب العالمين في إخراج ىذه الرسالة في صورتيا الحالية.

مناقشة عمى تفضميم بقبول مناقشة ىذه كما أقدم شكري وتقديري إلى أعضاء لجنة ال

 الرسالة.

ويشرفني أن أشكر كل من ساىم في تحكيم أداة ىذه الرسالة وقدم لي النصح 

 والتوجيو.

شركة المدار الجديد"  –وأتقدم بالشكر لمدراء وموظفو قطاع الإتصالات "شركة ليبيانا 

 أداة الدراسة. الذين ساىموا بفاعمية في إنجاح ىذه الرسالة بتفضميم بتعبئة

 وأخيراً فأنني أتوجو بالشكر الجزيل إلى كل من مد لي يد العون والمساعدة.

 لكل هؤلاء أهدي شكري وتقديري

 والله ولي التوفيق

 الباحث
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 مستخلص الدراسة

تهدف هذه الرسالة إلى التعرف عمى أثرر تطيقرإ إدارة الدر دة اللراعمة عمرى أداي التقرادات 
أهم التطاعات الخدعقة  ه  قطاع الإتصالات عن خلال التعرف عمى عدى الإدارقة في  احد عن 

 .تأثر أداي التقادات الإدارقة في اللركات ققد الدراسة يعد تطيقإ فمسفة إدارة الد دة اللاعمة

 قررد ييتقررت هررذه الدراسررة عمررى فر ررقة رلقسررقة قاعررت عمررى افتررراض أن تطيقررإ إدارة الدرر دة 
يرراود ار )تقررادات الإدارقررة  تررم ققاسررها يثلاثررة فر ررقات فرعقررة تتعمررإ اللرراعمة لهررا أثررر عمررى أداي ال

تعكرررس عررردى تحسرررن أداي هرررذه ( الت دهقرررة لمتقرررادات الإدارقرررة  اود ار الععم عاتقرررة  اود ار الترارقرررة
 . التقادات يعد تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة

دات الإدارقرررة فررري  اعتعررردت هرررذه الدراسرررة العرررتهح ال صرررفي التحمقمررري عسرررتهدفة يرررذل  التقرررا
لررركة  تررم اسررتهداف كافررة ( 2)لررركتي العرردار  لقيقاتررا الكالتررة فرري عدقتررة طرررايمس  اليررال  عررددها 

اسررتعارةو  الترري تررم أعرردادها لارررض هررذه الدراسررة  قررد تررم ( 46)التقررادات الإدارقررة حقررث تررم ت زقرر  
 .استعارة استيقان  هي تعثل عقتة الدراسة ( 46)استرداع 

سرة إلرى تترالح كران أهعهرا  در د أثرر لتطيقرإ إدارة الدر دة اللراعمة عمرى  قد ت صرمت الدرا
اود ار التي تت م يها التقادات الإدارقة يلركتي العردار  لقيقاترا فري طررايمس عحرل الدراسرةو إلا أن 
هررذه الدراسررة اسررتتتدت أن التحسررن عررالي تسرريقا فرري اود ار الترري تترر م يهررا التقررادات الإدارقررة  تررم 

ت صرررقات  التررري كررران عرررن أهعهرررا زقرررادة الاهتعرررام يعسرررت ى إدارة الدررر دة اللررراعمة  الخرررر ج يررريعض
 .  التركقز عمى طرإ الاتصال  ععمقة اتخاذ الترارات  التركقز عمى الععمقة الت دهقة
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Abstract 

 This thesis aims to identify the impact of the application of total 

quality management on the performance of administrative leaders in 

one of the most important service sectors, the telecommunications 

sector, by identifying the extent to which the performance of 

administrative leaders in the companies under study is affected after the 

application of the philosophy of total quality management. 

This study was built on a main hypothesis based on the 

assumption that the application of total quality management has an 

impact on the performance of administrative leaders and was measured 

by three sub-hypotheses related to (the directional roles of 

administrative leaders, information roles and decision roles) that reflect 

the extent to which the performance of these leaders has improved 

after the application of total quality management. 

This study adopted the descriptive analytical approach, targeting 

the administrative leaders in the two companies, Al-Madar and Libyana, 

located in the city of Tripoli, which numbered (2) companies. All 

administrative leaders were targeted, as (64) forms were distributed, 

which were prepared for the purpose of this study. A questionnaire 

which represents the study sample. 

The study reached results, the most important of which was the 

presence of an impact of the application of total quality management on 

the roles played by the administrative leaders in the two companies, Al-

Madar and Libyana in Tripoli, the subject of the study, but this study 

concluded that the improvement is relatively high in the roles played by 

the administrative leaders. One of the most important of these is 

increasing attention to the level of total quality management, focusing 

on communication methods and the decision-making process, and 

focusing on the directional process. 
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 :المقدمة  2.2

لاسقعا في عت ده اوخقرة ذات أيعاد , قلهد العالم حد ث تح لات  تط رات هاعة  عتعددة
تتقدررة , كرران لميعررد الاقتصرراد  الحررظ او فررر فقهررا, عختمفررة سقاسررقة  اقتصررادقة  تكت ل دقررة   قرهررا
هم  العحمري إلرى عرالعي عتلردد فري  تحر ل العسرت, لتحرقر التدارة  تتاعي  ز  العتتدات اودتيقة

 سرررررط ة , عتطمياتررررط  تطمعاترررررط يف ررررل هرررررذا العصرررررر الددقررررد لتكت ل دقرررررا الععم عررررات  الاتصرررررالات
  لررردت , فكرررل هرررذه الع اعرررل   قرهرررا أددرررت عرررن دحرررقم العتافسرررة  عتررردت عرررن عسررراراتها, الاتترترررت

يهرا اليحرث عرن سريل يالعتايل أ  اعا لم تكن ععر فة عن ذ  قيل تطالرب الإدارة الععاصررة يع د
 كاترت إدارة الدر دة اللراعمة فري عتدعرة ,  تعاذج  آلقات تعكتها عن عساقرة  ع اكية هرذه التطر رات

, تم  العتاهح التي أثيتت كفاية عالقة في ع ادهرة عتطميرات هرذا الرزعن الددقرد  ال فراي يعسرتمزعاتط

 .الترررررررررررررررري أتتتررررررررررررررررت تطيقتهررررررررررررررررا يتدرررررررررررررررراح, لاسررررررررررررررررقعا لرررررررررررررررردى عؤسسررررررررررررررررات الررررررررررررررررد ل العتتدعررررررررررررررررة

 (. 02و ص2602, عقلا  )

إنَّ تطيقإ عثل هذه الفمسفة لايد لها عن ققادة إدارقة  اعقرة  عتفهعرة لعرا قرد ر عرن ح لهرا 
عن تط رات  تاقرات عتسارعة لعحا لرة ع اكيتهرا  التامرب عمرى دعقر  العع قرات التري تحر ل يقتهرا 

لررذ  تعرارس فقرط هررذه العتظعررة يصرفة خاصرة  العدتعر  االترري تصري  إلقهرا   يرقن تحتقرإ أهردافها  
 (.00ص, 2602, الععر )العتظعة تلاطها يصفة عاعة 

قرؤثر حتقترة فري  لعل هذا قت دتا إلى أن تتسايل عا إذا كان تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة  
 .عستعرأداي التقادات الإدارقة في العتظعة  قسعى إلى تحسقتط يلكل  

مصع يات التري ت ادههرا العتظعرات فري أصيحت عهعة في عالم الق م تظراً لإن التقادات  
 .يقلة تتافسقة تتصف يالصع ية

ثررر عمررى أداي التقرادات الإدارقررة عتررد تطيقررإ لأا تطرقرت هررذه الدراسررة إلرى ععرفررة عررا هرر   
العتظعرة لفمسرفة إدارة الدر دة اللراعمة عرن خرلال ققرام هرذه التقرادات لرود ار العت طرة إلقهرا ياللركل 

 .أسم ب إدارة الد دة اللاعمةع  تطيقإ  الدقد  الصحقح الذ  قتعالى 

  



1 

 8مشكلة الدراسة    0.2

إن التط رات  التاقرات التي قلهدها عدتععتا الععاصر تعرد يظلالهرا لتلرعل كافرة اويعراد 
 أعرررام هرررذه التطررر رات  التاقررررات الكيقررررة كررران لايرررد , السقاسرررقة  الاقتصرررادقة  الثتافقرررة  التكت ل دقرررة

لقيها الإدارقررة لتكرر ن عتتاسررية عرر  ال اقرر  الإدار  الددقررد الررذ  أفرزتررط هررذه لمعتظعررات أن تاقررر أسررا
 يرذل  أصريح تطيقرإ إدارة الدر دة اللراعمة عرن ال رر رقات العمحرة  , العتاقرات  التط رات السررقعة

 .  التي لاقت ر ادا كيقرا في تط قر أداي العتظعات  خاصة العتظعات الخدعقة

 ع الد اترب ال ادرب عمرى الإدارة فري عتظعرات اوععرال  لتد تعددت الكتايرات حر ل ع  ر
فعتهم عن قركز عمى عتهح عمعي لرع لي قتر م عمرى , لتحسقن د دة خدعاتها  عتتداتهاعراعاتها  

التت قم  فتا لععاققر تت قم لد دة الخدعات  عن ثم اتخاذ الإدررايات الفعالرة لتحسرقن  رفر  عسرت ى 
 عررتهم عررن قتركررز عحرر ر اهتعاعررط عمررى الععقررل , قررإ ذلرر الدرر دة فرري أطررر أ  عيررادئ تفقررد فرري تحت

 عتهم عن اهتم يكل عن الععقل الخاردي  الرداخمي كعرا أن الريعض اتير  (  الععقل الخاردي) حده 
عرررن الررردر س أسرررم ب أ  عرررتهح تدرررارب التدررراح  الفلرررل فررري اللرررركات العالعقرررة الكيقررررة ل سرررتفادة  

 .العستخمصة عتها 

تركرز عمرى عدع عرة عرن الترقم  تسررتعد ععمقرة إسرتراتدقة إدارقررة  أعرا الدر دة اللراعمة فهري 
طاقرررة حركتهرررا عرررن الععم عرررات التررري ترررتعكن فررري إطارهرررا عرررن ت ظقرررف ع اهرررب العررراعمقن  اسرررتثعار 
قرررردراتهم الفكرقررررة فرررري عختمررررف عسررررت قات التتظررررقم عمررررى تحرررر  إيررررداعي لتحتقررررإ الدرررر دة  التحسررررقن 

 .العستعرقن لمعتظعة 

ديقرررات الع  ررر ع تلرررقر إلرررى أن ا مرررب الدراسرررات السرررايتة التررري  عرررن الدررردقر يالرررذكر أن أ
لتطيقررإ إدارة الدرر دة اللرراعمة تؤكررد عمررى أهعقررة د ر الإدارة العمقررا فرري دعررم  تطيقررإ هررذا تطرقررت  

اوسررم ب  تؤكررد أق ررا عمررى تررأثقر تطيقررإ إدارة الدرر دة اللرراعمة عمررى أداي العرراعمقن فرري العتظعررات 
ا لررم تتطرررإ إلررى عرردى تررأثقر إدارة الدرر دة اللرراعمة عمررى تحسررقن إلا أتهررالترري تطيررإ هررذا اوسررم ب  

 . أداي التقادات الإدارقة يحد ذاتها

 عرررن خرررلال الزقرررارة العقداتقرررة التررري قرررام يهرررا الياحرررث لملرررركات عحرررل الدراسرررة  العترررايلات 
اللخصررقة الترري أدراهررا عرر  يعررض التقررادات الإدارقررة يتمرر  اللررركات ات ررح أن هتررا  عرردم ععرفررة 

لذل  كران  اديرا .ليعض التقادات لود ار التقادقة التي قت م يها داخل لركات عحل الدراسة كافقة 
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عمقتررا تعرقررف هررذه التقررادات يأد ارهررا  ععرفررة عررا هرر  أثررر تطيقررإ إدارة الدرر دة اللرراعمة عمررى تمرر  
 .اود ار

 كالتالي:    مشكمة الدراسة ويمكن صياغة 
عمة أثر إقدايي عمى أداي التقادات الإدارقة في / هل لتطيقإ أسم ب إدارة الد دة اللا1س

                  اللركات عحل الدراسة؟  

 فرضيات الدراسة:  3.1
الفر قة الرلقسقة )ق دد أثر لتطيقإ إدارة الد دة اللاعمة ذ  دلالة إحصالقة عمى أداي 

 :التقادات الإدارقة(  عن خلال هذه الفر قة تتيثإ فر قات فرعقة  هي كاوتي
ق دد أثر ذ  دلالة إحصالقة لتطيقإ إدارة الد دة اللاعمة عمى اود ار الترارقة لمتقادات  .1

 الإدارقة. 
ق دد أثر ذ  دلالة إحصالقة لتطيقإ إدارة الد دة اللاعمة عمى اود ار الت دقهقة لمتقادات  .2

 الإدارقة. 
اود ار الععم عاتقة لمتقادة ق دد أثر ذ  دلالة إحصالقة لتطيقإ إدارة الد دة اللاعمة عمى  .3

 الإدارقة.

 أىداف الدراسة:   4.1
 تسعى هذه الدراسة إلى تحتقإ دعمة عن اوهداف:

 حسقن أداي العاعمقن خاصة تسمقط ال  ي عمى أهعقة تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة في ت .1
 التقادات الإدارقة. 

دارة إة وهعقة تطيقإ دارقة في اللركات عحل الدراستلخقص عدى إدرا  التقادات الإ .2
 اتخاذ الترارات يعاد عتعثمة في ت دقط الععل  الد دة اللاعمة عن خلال عدع عة عن او
 سالقب الععل  الكفاية  الات ياط.أ التعققز يقن العاعمقن عن التحفقز  تط قر 

 أىمية الدراسة:  3.2

 تكعن أهعقة اليحث في التتاط التالقة:
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ك تها عن الدراسات الرالدة عن ت عها لععرفة  اق   تطيقإ تتي  أهعقة هذه الدراسة  -1
إدارة الد دة اللاعمة في لركتي لقيقاتا  العدار ال اقعتقن في عدقتة طرايمسو  اكتسيت أهعقتها 
تظرا لتفردها في ع   عها حقث أتط لم قتم التطرإ لها عن قيل  هي تدرس عتصرا عهعا  ه : 

 طة يها.د ار العت  والتقادات الإدارقة  ا
تعكن أهعقة هذه الدراسة في إيراز قدرة إدارة الد دة اللاعمة عمى تحسقن أداي  -2

د ار الترارقة؛ ود ار التي تت م يها هذه الإدارات  العتعثمة في اوالتقادات الإدارقة  خاصة ا
اققر التفاعمقةو الععم عاتقةو  عتط لفت اتتياه عسقر  ياقي اللركات في تفس العدال تح  تيتي عع

إدارة الد دة اللاعمة لمرف  عن د دة التقادات الإدارقة الع د دة فقهاو كذل  إثراي العكتية الداععقة 
 يعرد  ح ل أثر تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة عمى أداي التقادات الإدارقة في لركات الاتصالات.

 حدود الدراسة: 4.2

يعترقهعا يعدقتة طرايمس  تظرا  كل عن لركتي العدار  لقيقاالحد د العتعمتة يالعكان  .1
 عقتة العسح اللاعل.لصار حدم عدتع  الدراسة تم اختقار أسم ب 

 الحد د العتعمتة يالع   ع )أثر تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة عمى أداي التقادات الإدارقة(. .2
إلى  2018تم تدعق  اليقاتات لهذه الدراسة في الفترة عن الحد د العتعمتة يالفترة الزعتقة ) .3

 م(.2021

 منيجية الدراسة:   5.2

 تياع العتهح ال صفي التحمقمي ا
ثر تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة عمى أداي التقادات أإن اوسم ب العتي  لدراسة ع   ع 

 الإدارقة ه  العتهح ال صفي التحمقمي فه  قت م يالريط يقن الدراسة التظرقة  العقداتقة )التطيقتقة(
الهدف الرلقسي عتها ه  تتققم عدى صحة الفر قات عن خلال إدراي  فالدراسة العقداتقة

دراسة ل اق  أثر تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة عمى أداي التقادات الإدارقة في لركتي لقيقاتا  العدار 
 يعدقتة طرايمس.

 الداتب التظر :
لدراسات تم الإطلاع في هذا الداتب ياوديقات العتل رة في الكتب العمعقة إلى داتب ا

السايتة  ال رقات العمعقة  الد رقات  العتالات  العدلات  التد ات العمعقة إلى داتب يعض 
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 يعض الع اق  الإلكتر تقة العتخصصة العتحصل عمقها عن الاتترتت  التي لها علاقة يعلكمة 
 اليحث.

 الداتب الععمي:
اق  الععمي عن طرقإ تعتير هذه الدراسة دراسة عقداتقةو حقث تم دع  اليقاتات عن ال  

خاص  استيقانفي هذه الدراسة  قد تم تصعقم  عدتع  الدراسة العستهدفستيقان عن استعارة الا
 يعتاقرات الدراسة  عن ثم تم تحكقعط عن قيل أساتذة عتخصصقن.

  قحت   الدزي الععمي عن هذه الدراسة عمى تفاصقل دع  اليقاتات  تحمقمها.

 متغيرات الدراسة:  6.2

 

 مصطمحات الدراسة:  7.2

 العتاقر العستتل )إدارة الد دة اللاعمة(:   ●
هي فمسفة إدارقةو حدقثة تأخذ لكل تهحو أ  تظام إدار  لاعلو قالم عمى أساس إحداث 

 (48- 2008تاقرات اقدايقة دذرقة.)العلا 
 أداي التقادات الإدارقة: ●

تعام العهام العك تة ل ظقفة التالد الإدار   هي تعكس الكقفقة التي  هي دردة تحتقإ  ا 
 (101-2007قحتإ أ  قلي  يها التالد عتطميات ال ظقفة التي قؤدقها.)كتعان 

 

 

 مستقل متغير

 الجودة إدارة تطبيق
الشاممة

 تأخذ حديثة ,إدارية فمسفة ىي
 ,شامل إداري نظام أو ,نيج شكل
 تغيرات إحداث أساس عمى قائم

 جذرية إيجابية

  تابع متغير

 القيادات أداء تحسين
  الإدارية

 الأدوار القرارية

( decision making roles ) 

 (التوجيه)الأدوار التفاعلية 

( interpersonal roles ) 

 الأدوار المعلوماتية

( roles informational) 
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 مجتمع الدراسة:  22.2

دار في عدقتة طرايمس قتعثل عدتع  الدراسة في التقادات الإدارقة يلركتي لقيقاتا  الع
 60إستعارة إستيقان  كان العسترد  عتها  64قالد إدار  حقث تم ت زق  عدد  64 اليال  عددهم 

%(  هي تسية عتي لة لارض 93.75إستعارة فتط  كان دعقعها قايل لمتحمقل  هي تعثل تسية )
لقمة ددا لا %(  هي تسية  6.25إستعارات  هي تعثل تسية ) 4اليحث العمعي و كان الفاقد 

 -تؤثر عمى اليحث العمعي. قتعثل عدتع  الدراسة في الإدارات التالقة :
  10  عدقر الإدارة   .1
 23    رلقس قسم   .2
 22  علرف  حدة   .3
 5   عدقر عكتب   .4

 الدراسات السابقة:  22.2

يعد الإطلاع عمى الرسالل العمعقة العتدعة في عدال إدارة الد دة اللاعمة  العتخصصة 
العدال الخدعي كاتت قمقمة ددا أ  تادرة  أ ميها عتدهة إلى التطاع الطيي فتط  كاتت تيتقس في 

د ر التقادات الإدارقة في تطيقإ هذه الفمسفة ععا دعاتا لمت دط إلى هذه الدراسة التي تتقس أثر 
تي تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة عمى أداي التقادات الإدارقة  س ف تستعرض هذه الدراسات ال

 تتا لت د ر التقادات الإدارقة في تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة.
اوكادقعقة المقيقة( تهدف هذه الدراسة إلى تلخقص عدى إدرا  الإدارة  2013دراسة )فالدو  .1

عن خلال عدع عة عن اويعاد  العمقا في العستلفقات وهعقة تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة  
لععل  الرقاية  التعققز يقن العاعمقن عن حقث الكفاية عتعثمة في تدخمها في ت دقط ا

  الإت ياطو  تحدقث التكت ل دقا العستخدعةو  تط قر أسالقب  تظم الععل.
ععرفة دردة التزام التقادات الإدارقة العمقا يالعستلفقات عحل الدراسة عن حقث دععها 

 رسات التي تت م يها. علاركتها يتطيقإ إدارة الد دة اللاعمة عن خلال عدع عة الععا
( عستلفقات يعدقتة طرايمس 10 قتك ن عدتع  الدراسة عن التقادات الإدارقة العمقا في )

 (  كان الإستهداف لكافة التقادات الإدارقة.135 كان حدم العقتة )



6 

 د د إدرا  لدى ققادات الإدارة العمقا  عن أهم التتالح التي ت صمت إلقها هذه الدراسة  
ب إدارة الد دة اللاعمة في تحسقن الخدعات الصحقةو إلا أن هذه الدراسة استتتدت يأهعقة إسم  

 تدتي في دردة إلتزام هذه التقادات يتطيقتط.
اوكادقعقة المقيقة( هدفت هذه الدراسة إلى تحدقد العتاصر الرلقسقة  2010دراسة )التعيو  .2

طيقإ عتطميات إدارة الد دة لمد دة يالعؤسسات التفطقةو  تحدقد أ ل قاتها  يقان أهعقة ت
 اللاعمة في هذه العؤسسات.

 تك ن عدتع  الدراسة عن اللركات التفطقة في لقيقا  تعثمت عقتة الدراسة في دعق  
 العاعمقن يالإدارات العمقا  ال سطى يلركة الزا قة لتكرقر التفط  لركة اليرقتة لتس قإ التفط.

تيتي عتاصر إدارة الد دة اللاعمة  العتعثمة دردة أيرز التتالح التي تم الت صل إلقها  
في )التزام الإدارة العمقا يالد دةو التركقز عمى الزي نو التعمقم  التدرقبو التقادةو فرإ الععلو 
العتارتة العردعقةو التحسقن العستعرو تف قض الصلاحقاتو العراقية  التقاسو العلاقة ع  

 فطقة كاتت يلكل عام دقدة. الع ردقن(و رؤقة العتظعة في العؤسسات الت
اوكادقعقة المقيقة( تهدف هذه الدراسة إلى التعط التقاد  السالد في  2009دراسة )اوطرشو  .3

العستلفقات العاعة  تحدقد عدى إتسدام أ  إختلاف التعط التقاد  الحالي ع  تعط التقادة 
تعاط الإدارقة في تداح العطم ب لتطيقإ إدارة الد دة اللاعمة  ععرفط الد ر الذ  تمعيط او

 إدارة الد دة اللاعمة في عحل الدراسة.
 قد تعثل عدتع  الدراسة في الإدارققن  رؤساي اوقسام في العست قات الإدارقة 

عزدة(  كاتت العقتة عل القة  - رقان  -يالعستلفقات عحل الدراسة يعتطتة الديل الاريي )قفرن
%( عن عدتع  10فقات عحل الدراسة يتسية )يإدارات العستل قر عتظعة عن العسل لقن  

( ع ظف داخل إدارات العستلفقات عحل الدراسةو  عن أيرز التتالح 74الدراسة اليال  عدده )
العتحصل عمقهاو إن اوتعاط التقادقة التي قتيعها العدراي في العستلفقات العاعة تتف عالإ أعام 

تها أق ا تؤ   ثر سميا عمى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة. تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة فقها  ا 
اوكادقعقة المقيقة( هدفت هذه الدراسة إلى التعرف عمى عفه م  2006دراسة )الععربو  .4

 اتداهات التقادات الإدارقة في  زارة التريقة  التعمقم تح  العفاهقم اوساسقة  العيادئ التالعة 
عدى فعالقة التقادات الإدارقة لتطيقإ هذه  عمقها لتطيقإ إدارة الد دة اللاعمة  كذل  ععرفة

 العيادئ  تحتقإ الد دة في الخدعة. 
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 قتك ن عدتع  الدراسة عن عدقر  الإدارة العمقا ي زارة التريقة  التعمقم اليال  عددهم 
( عدقرو  عن أهم التتالح 80( عدقر  تعثمت عقتة اليحث في عقتة عل القة عيارة عن )140)

 التي ت صمت إلقها:
إن ععمقة التحسقن العستعر ل زارة التريقة  التعمقم تتطمب دعم  عؤازرة الإدارة العمقا  عساتدتها  ●

 لتحتقإ الإصلاح العالي  الإدار   تحسقن عست ى الخدعة التي تتدعها ال زارة لععلالها. 
عمة عن تتاط ال عف لمعتظعة ه  عدم  عي الإدارة العمقا  العاعمقن يعفه م إدارة الد دة اللا ●

 كأسم ب إدار  ععاصر ععا أدى إلى ال    الراهن . 

 عا قعقز هذه الدراسة عن الدراسات السايتة
السايإ لمدراسات إن هذه الدراسات تتا لت د ر التقادات الإدارقة  الاستعراضقلاحظ عن 

 التطيقإ .في دعم تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة  عدى إدراكها وهعقة هذا الدعم في إتداح ععمقة 
حقث اهتعت يدراسة اوثر العحتعل لتطيقإ إدارة  آخرإلا إن هذه الدراسة أخذت عتحى 

أداي هذه التقادات الإدارقة  لود ار العتاط يها  هي  قرى الياحث  ر رة الد دة اللاعمة عمى
 اود ار الععم عاتقة(. -اود ار التفاعمقة  -تحدقدا )اود ار الترارقة



 

 
 
 
 
 

 الفصل الثانً

 الإطار النظري للدراست

 

 المبحث الأول: تطبيق إدارة الجودة الشاممة: 2.0

 المبحث الثاني: أداء القيادات الإدارية:  0.0
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 المبحث الأول : تطبٍق إدارة الجىدة الشاهلت

 تطبيق إدارة الجودة الشاممة   2.0

 مقـدمـة: 2.2.0

التط رات في عدال الإدارة ه  ظه ر إدارة الد دة اللاعمة حقث أصيحت  إن عن أهم
الهدف الاستراتقدي الذ  قلتعل عمى كقفقة تحتقإ التعقز عن خلال د دة العخرداتو ععا 
دعمها هدفا لإدارات العتظعات التادحة في ع ادهة التحدقات التتافسقة كعا تعدت ذل  يسيب 

 تصيح عسعى ادتعاعقا  أخلاققا لمعتظعة العتعقزة. التعا ن يقن الرلقس  العرؤ س ل
إن كافة التحدقات العالعقة عثل ع لعة الاقتصاد العالعي  اوس اإ العالقة العالعقة 
 اتتلار التكت ل دقا  ظه ر عتظعة الع اصفات العالعقة تحتم عمى عتظعات اوععال  العتظعات 

هة كافة التحدقات  استثعار الع ارد اليلرقة الاقر ريحقة اتتهاج أسم ب عمعي  اعي رصقن لع اد
 العادقة يعا قرف  عن فعالقة اوداي التلاقمي  اليقعيو  تعد إدارة الد دة اللاعمة هادفة لتط قر 
 تحسقن الإدارات يلكل عستعر  عتط ر  عتتاعي يعا قكفل قدرة العتظعة عمى ع ادهة التحدقات 

 (5-2012.)دقدن التي تحدث في يقلتها الداخمقة  الخاردقة
 س ف تتتا ل في هذا العيحث التعرقف يعفه م الد دة اللاعمة عن عدة اتداهات عتها 

  أخقرا  لقس أخرا اللع لي. عا ه  فمسفي  عتها اقتصاد   عن عتظ ر عتظ عي  
ثم يعد ذل  تت م يسرد يعض تعرقفات لإدارة الد دة اللاعمة عن عدة عتاظقر  ذكر 

عقتها  أهدافهاو  ذكر عدد عن ركالزها  العتطميات لتطيقتها  عع قات عراحمها  ف الدها  أه
 تطيقتها.

 مفيوم الجودة الشاممة: 0.2.0

تعتير الد دة اللاعمة عن الفمسفات الحدقثة تسيقا ففي تهاقة عتد الثعاتقات عن الترن 
و  لتد يدأ العا يو يدأت تتيم ر أد ات  عفاهقم  فمسفة الد دة ععا تحت عسعى الد دة اللاعمة

استخدام عصطمح الد دة اللاعمة في الكتايات العريقة ع  يداقة عتد التسعقتات تتقدة لظه ر 
العدقد عن العتاقرات الد لقة التي لعمت لق ع استخدام العصطمح   ر رة لفت اتتياه دعق  

 العؤسسات إلى أهعقة   ر رة اعتتاإ فمسفة الد دة اللاعمة.
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قفات التي أ ردها الكتاب  الياحث ن العهتع ن يع   ع الد دة  لتد تعددت  تياقتت التعر 
في     تعرقف عحدد لع   ع الد دة  أيعررادها العختمفةو  عن الصعب أن تدد تعرقفا يسقطا 
قصفها  قعرفها تعرقفا داععا عاتعا يسيب تعدد د اتيها  اتداهاتها العختمفة فهتا  اتداهات 

 هرري الاتداه الفمسفي  الاتداه الاقتصرراد   الاتداه الهتدسي عختمفة قتي  عتها تعرقف الد دةو 
دارة الععمقات  الاتداه التس قتيو  كل اتداه قتتا ل عفه م الد دة عرن عتطمإ قختمف عررن   ا 

 (.82-2012الآخر  فقعا قمي ت  قح ذل . )سرحان 

 الاتجاه الفمسفي:  2.0.2.0

طمتا قعير عن أعمى عست قات الكعالو  عن قرى أتصار هذا الاتداه أن الد دة عفه عا ع
ثم فأتط لا قعكن تعرقفها أ      ععاققر لهاو  لكن قعكن الإحساس يها  التعرف عمقهاو  قت ل ن 
تحن لا تستطق  تحدقدهاو  لكتتا تعرفها عتدعا تراهاو  قرد  دذ ر هذا الاتداه إلى الفلاسفة 

 أتصارهم في العصر الحدقث.  الإ رقإ أعثال ستراط  أفلاط ن  أرسط  إلى داتب
  تعرف الد دة في   ي هذا الاتداه كعا قمي: 

أتها سعة عتعقزة   ر رقة  دردة عن الاعتقاز  لكن هذا التعرقف  اعض فلا قحدد ععتى  ●
 لمد دة  عدى تحتقتها  كقفقة التركقز عمقها. 

تها عدخل لمد دة  لا قركز عمى الحد اودتى  ● تها فمسفة  لقس أسم ب  ا  لمعتطميات يل عمى  ا 
 الاعتقاز في كل عست ى. 

أتها ععقار الكعال الذ  قدب ععارستط في كل او قاتو  هي دهد عستعر  عتط رو  لا ق دد  ●
 حد لمد دة التي قعكن تحتقتها في أ  أععال. 

 ععا سيإ فإن هذا الاتداه لم ق   عفه عا  ا حا لمد دة  لا الععاققر التي تتقس 
 (.92-2008لتي قتصدها )إيراهقمو الكعال  العثالقة ا

 الاتجاه الاقتصادي:   0.0.2.0

 قرى أتصار هذا الاتداه عفه م الد دة عن خلال تتدقم عتتدات  خدعات ذات د دة 
عالقة  خالقة عن العق بو  قمة في التكمفةو  تحتقإ الاكتفاي الاقتصاد  الذاتيو  قرتيط تعرقف 

تتم يالعتارتة عن داتب الععلاي عن خلال ي اعة خالقة  الد دة يالسعر  التكمفة أ  أن الد دة
عن العق ب  يسعر عتاسب.  ترد  دذ ر هذا الاتداه إلى عصر التدارققن في عتتصف الترن 
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 Armondالساي  علر  عن عؤقد  هذا الاتداه في العصر الحدقث )ارع تد فقدتق م( 
Feigenhaum حتقإ اوهداف العتل دة التي الذ  عرف الد دة في   ي هذا الاتداه يأتها ت

 (.101-2010تحتإ ر ا العستهم  )الل ا رةو  العطقر  
 تعتعد فمسفة الد دة هتا عيدأ أساسي عؤداه أن الد دة ععمقة عت اصمة تيدأ يعتطميات 
الععقل  تتتهي ير اهو  لتد ركز فمسفتط في هذا اللأن عمى عدع عة تتاط لرف  الد دة عن 

 أهعها: 
 دة  التكمفة كل عتكاعل لا ق دد يقتهعا ت ارب. أن تك ن الد   ●
 أن تعتي الد دة عا قفهعط الععقل.  ●
 ت افر الحعاس لدى كل اوفراد  عدع عات الععل تداه عسألة الد دة.  ●
 أن تعتي الد دة أقل قدر عن رأس العال  أعمى قدر عن فعالقة التكمفة في الععمقة الإتتادقة.  ●

لاتداه الاقتصاد  قت ح أتها تركز فتط عمى داتب  احد  في   ي التعرقفات السايتة ل
 ه  عدى علالعة العتتح أ  الخدعة لمععقل في   ي السعر أ  التكمفة يد دة ععقتةو  لم تحدد 
ععاققر هذه الد دة التي قعكن عن طرقتها ققاس هذه الد دة  عدى تتاسيها ع  عتطميات 

 (.103-2010الععلاي. )الل ا رةو  العطقر  

 الاتجاه المنظومي:  1.0.1.2

( أن الد دة تظام قتفرع Gregory mclaughlinأ  ح )دقرد ر  عكمقد هالن   
تط قدب عمى الإدارة أن تتعمم كقفقة تحسقن تظام الد دة في   ي هذه  عن ثلاث تظم فرعقةو  ا 

 التظم الفرعقةو  هذه اوتظعة تعثل ثلاث د الر عتداخمة  تتعثل فقعا قمي:
 قت عن هذا التظام الع اعل العرتيطة يثتافة  :(Social Systemتعاعي )التظام الاد .1

الإدارة  العؤسسات التعمقعقة عن ققم  ععاققر  اتداهات  اود ار العت قعة  ت عقة العلاقات 
الادتعاعقة يقن العاعمقن  ألكال الت ة داخل التتظقم   أتعاط السم كقات  التفاعلات يقن 

 ر ح العيادرة  الايتكار. اوفراد  د اف  الععل   
إلى أن التظام التتتي قلتعل عمى اود ات  (Treibusالتظام الفتي  التتتي: )قلقر ترقيش  .2

  اوسالقب الفتقة التي تتقس خط ات إتعام الععل داخل العتظعةو  التي عن خلالها قعكن 
لععاققر تط قر الععل  تحسقتط  قلعل في أ مب العتظعات التراكم التكت ل دي      ا



22 

 تدفإ الععل  العسؤ لقات  عدد خط ات الععل  عدى استخدام الععم عات  قرارات 
 الععمقات  حل علاكل اود ات  الععمقات. 

 قلتعل عمى عدة عتاصر رلقسة هي اليتاي  :(Managerial Systemالتظام الإدار  ) .3
ا العستتيمقة  التتظقعيو عست قات السمطةو  أتعاطهاو  أهداف  رسالة العتظعة  رؤقته

 الععمقات الإدارقة عن تخطقط  تتظقم  ت دقط  رقاية  تت قمو  هذا عا قت الم ع  ع   ع 
اليحثو حقث أتط قتعثل يلع لقة إدارة الد دة اللاعمة داخل الإدارة التعمقعقة  التركقز عمى 
اي تحسقن أداي  ظالف العاعمقن  استخدام ال سالل التكت ل دقة      ععاققر لتقاس أد

العاعمقن  الععمقات الإدارقة داخل الإدارةو  هذا عا قهدف إلقط اليحث الحالي  ه  تطيقإ 
ععاققر الد دة اللاعمة في الععمقات الإدارقة  ذل  لتحسقن أدالها  تحتقإ أهدافها )العرلد 

 (.75-2011 آخر نو 

 الاتجاه الشمولي لمجودة )الجودة الشاممة(:   2.0.2.0

تس  عفه م الد دة في الآ تة اوخقرة لقلعل د دة كل عن العتتح  الخدعة هذا  قد ا
 اوداة  الععم عات  عتاخ الععل  الإدارة  د دة اوفرادو فالد دة تت عن دعق  العيادئ التي 
تسعى إلى التحتقإ الفعال لوهداف التي تتطم  إلقها أ  عؤسسة س اي كاتت صتاعقة أ  تدارقة 

 العيادئ التي تط ر الهدف تفسط. أ  تعمقعقة  كذل  
( اللع لقة في الد دة في ثلاث تتاط Gregory )دقر د ر   (Vohl لتد حدد )ف هل 
 (.77-2012 هي كعا عتد: )سرحان 

 أن تاطي كل الععمقات داخل العؤسسة س اي كاتت ععمقات أساسقة أ  عساعدة. ●
وخرىو يل قدب أن تلعل أن تاطي كل  ظقفة داخل العؤسسة فلا تركز عمى  ظقفة د ن ا ●

 دعق  ال ظالف يداً عن العدقر  الرؤساي إلى العرؤ سقن. 
أن تلعل كل فرد داخل عتاصر التظام عن الع ردقن  العاعمقن  تهاقة يالعستفقدقن عن الخدعة  ●

  أن قك ن كل فرد عسؤ ل عن د دة ععمطو  عن ععل العدع عة التي قععل ععها. 
( الد دة اللاعمة 141-2011عتت لا عن )اليداقتةو  ( Ishlkawoكعا حدد )اقلاك ا 

 يأتها تلعل عا قمي: 
 د دة العتتح أ  الخدعة.  ●
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 د دة الععم عات.  ●
 د دة أعاكن الععل.  ●
 د دة اوفراد يعا فقهم العاعمقن  العدقرقن يكل عست قاتهم الإلرافقة.  ●
 د دة اوهداف الع   عقة.   ●
 د دة طرقتة اوداي.  ●
 تتادقة. د دة الععمقة الإ ●

أ  أن الد دة قدب أن تلعل كل ليي يداقة عن العدخلات  الععمقات  تهاقة 
 يالعخردات التي تحتإ ر يات العستفقدقن. 

 هذا عا دعل العمعاي  الياحثقن في هذا اللأن قسع ن إلى اليحث عن عفه م علالم 
 لمد دة  ه  الاتداه اللع لي لها. 

 :  تعريف إدارة الجودة الشاممة  1.2.0

تعد فمسفة إدارة الد دة اللاعمة أداة رالعة لتحسقن الععمقات إذ أتها تساعد عمى يتاي 
استراتقدقات لمتعقزو الكمفة العتخف ة  الاستداية السرقعة  أن تطيقتها قتطمب عدع عة تادحة 

ي التي ترعى الد دةو عتي عة يفهم عيادئ الد دة  عن ثم يذل الدهد فعن اوتلطة تيدأ ياليقلة  
إلرا  العاعمقن في اوتلطة الرلقسقة لتتفقذ الد دةو  عتد إتداز تم  اوتلطة يلكل صحقح فإن 

 العتظعة ستر ي زيالتها  ستحصل عمى عقزة تتافسقة.
إن إدارة الد دة اللاعمة لقست فعالقة عتعزلةو  لا خدعة ع افة تتدم لمزيالنو أ  طرقتة 

عمقة عركية لاعمة أساسها الالتزام الكاعل  الثايت ددقدة لهتدسة أ  تصعقم الععمقاتو إتها ع
يالد دة عن خلال التحسقن العستعر في الععمقات يعلاركة دعق  اوفراد العاعمقن في العتظعةو 
 تؤكد الدر س العستتاة عن تدارب اللركات اوعرقكقة كمها عمى  ر رة  عي التقادات 

عن خلال إصدار او اعر  التعمقعات إلى   الإداراتو يأن الد دة اللاعمة لا قعكن تتفقذها
العست قات اودتىو كعا لا قعكن يم  ها يترارات  أفعال عتفردة أ  عستتمة يع ها عن اليعض 

 (.72-2011اوخر )تركي الف از  اليدحو 
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فالد دة اللاعمة كاقرها عن عيادئ الإدارةو تحتاج إلى التقادة الفاعمة التادرة عمى     
لعتافسة عمى ع ارد اللركة  الالتزام يهاو أ  أن العطم ب عزقح عن التقادة  الد دة سمم و ل قات ا

 (.45-2009- اوخلاإ )الحدادو 
( يأن أهم ععاققر الإطلاع يفمسفة إدارة الد دة اللاعمة ه  عن خلال juran قرى )

قاع ا يتح قل هذه تحعل العدقرقن في الإدارة العمقا عسؤ لقة عهارة التاققر لخصقاً وتهم إذا عا 
العسؤ لقة للآخرقن فإتهم س ف لن قحصم ا عمى تتالح دقدةو كعا أكد عمى تدرقب الإدارات تيعاً 
لمترتقب الهرعي لإدارة العتظعة عمى كقفقة إدارة الد دة  عن ثعة الاهتعام يالتحسقن )الحدادو 

2009-46.) 
عتذ ثعاتقتات الترن العا ي  عمى الر م عن أن الاهتعام يفمسفة الد دة اللاعمة قد يدأت

( أريعة علر عيدأ لتطيقتها إلا أتط لقس هتا  إتفاإ عمى تعرقف  احد demingعتدعا     )
 لهاو لذا ستتتا ل عدداً عن التعرقفات التي ألار إلقها الكتاب  الياحثقن في أديقاتهم.

دة اعتعادا عرفت إدارة الد دة اللاعمة عمى أتها عدخل إدار  لعتظعة تركز عمى الد  
عمى علاركة أع ايها العاعمقن فقها كافة  تهدف إلى تحتقإ تداح ط قل اوعدو  تحتقإ 

 (.67-2013العتاف  لدعق  أع ايها العاعمقن  لمعدتع  ككل )الصالحيو 
( يأتها فمسفة تركز عمى ثلاثة عيادئ عن أدل تحتقإ عست قات krajewskiكعا عرفها )

رتيط هذه العيادئ ير ر ا الزي نو علاركة العاعمقنو التحسقن أداي  د دة عالقة لمععمقة  ت
 العستعر في اوداي.

( فتد عرفها عمى أتها التأكقد عمى الد دة التي تلعل العتظعة heizer, renderأعا )
يأكعمهاو عن الع ارد إلى الزي نو إتها تؤكد التزام الإدارة العمقا في ققادة العتظعة ككل لتسقر 

 داه التعقز في دعق  الد اتب العهعة لمزي ن في العتتح أ  الخدعة. ياستعرار يات
 قعرفها ععهد الد دة اوعرقكي تأدقة الععل الصحقح عمى التح  الصحقح عن ال همة  

-2012او لى ع  الاعتعاد عمى تت قم العستفقد عن ععرفة عدى تحسن اوداي )ال اد   آخر نو 
107.) 

تأسقس ثتافة ععقزة في اوداي  الععل العستعر لتحتقإ   قعرف )دقتهار( الد دة يأتها
ت قعات العستفقد  تأدقة الععل يلكل أف ل  فعالقة أكير في أقصر  قت ععكن )عاقشو 

2008-91.) 
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تعرف إدارة الد دة اللاعمة يأتها عدع عة عن اوتلطة  الععارسات التي قت م يها 
لتخطقط لمد دة في دعق  الععمقات  الخدعات العسؤ لقن عن تسققر لؤ ن العتظعة  التي تلعل ا
 (. 78-2011العتدعة لمزيالن في العتظعة )تركي الف از  اليدحو 

 تعرف إدارة الد دة اللاعمة يأتها إقداد ثتافة عتعقزة في أداي العدقرقن  العاعمقن يلكل 
حتقإ عستعر لتحتقإ ر يات العستهم   أداي الععل الصحقح يلكل صحقح عتذ اليداقة ع  ت

الد دة يلكل أف ل  يفاعمقة عالقة  في اقل  قتو  كعا عرفت أق ا يأتها التركقز عمى تحتقإ 
ر ا العستهم  عن خلال تظام عتكاعل لكل اوتلطة التي تت م يها العتظعة  الإدارة  اوسالقب 

لى الفتقة  التدرقب  قتم هذا عن خلال التط قر العستعر لمععمقات التتظقعقة يهدف ال ص ل إ
 (. 83-1999دردة عالقة عن د دة العتتح  الخدعة )را قة حسنو 

 ر م إن هتا  عدة تعرقفات لإدارة الد دة اللاعمةو إلا إن ععظعها قلعل عدد عن 
 (.58-1997الخصالص كعا عتد )ين سعقدو 

 استععال الحتالإ  اليقاتات الدققتة  الكافقة لاتخاذ الترارات .  .1
 د رات الد دة أ  فرإ تحسقن الععمقات . إلرا  دعق  اوفراد في  .2
 التحسقن العستعر لععمقة العتتح .  .3
 التركقز عمى الععمقات  التلاطات يدلا عن التتالح .  .4
 تميقة احتقادات الععقل  ت قعاتط )الععقل الداخمي  الخاردي(.  .5
 استععال اوسالقب الإحصالقة اوساسقة لتقاس الد دة. .6

 ممة كمفيوم فمسفي:إدارة الجودة الشا  2.1.2.0

ركزت العدقد عن التعرقفات الخاصة يعفه م إدارة الد دة اللاعمة عمى أتها عفه م فمسفي 
 طيتاً ل دهة الت ر هذه فإن أ  صقا ة ت رقة لعفه م الد دة اللاعمة لا تخم  عن اعتيارها 

 ذات يعد فمسفي.
مسفة إدارقة أ  اتداه فكر   قتعح ر اليعد الفمسفي يإدارة الد دة اللاعمة ح ل اعتيارها ف

( في ت  قحط لعفه م إدارة Lawlerقحكم ت دهات اوداي يالعتظعة  ت  قحاً لذل  قلقر )
الد دة اللاعمة عمى أتها فمسفة إدارقة تؤكد عمى  ر رة إدارة العتظعة يطرقتة تؤد  إلى التف إ 

ذا العفه م عتد ( هSinclair(  أق اً )Ericksonفي أداي العتظعة ككل  قؤكد كل عن )
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تعرقفهم لإدارة الد دة اللاعمة يأتها فمسفة إدارقة تؤكد عمى أهعقة عتايمة ر يات الععلاي يدقة 
درا  أهعقة التعقز في اوداي تحتقتاً وهداف  تداز اوععال يطرقتة صحقحة عتذ اليداقة  ا   ا 

 (.85-2000 العتظعرررةو عمى أن تصيح دزيً عن الثتافة الخاصة لمعتظعة )أي  الد دو

 إدارة الجودة الشامة كمفيوم استراتيجي:  0.1.2.0

ترتيط إدارة الد دة اللاعمة ياعتيارها عفه عاً استراتقدقاً يتحتقإ أهداف ط قمة العدى عن 
خلال تحتقإ سقاسات  تصرفات تتعكس في التهاقة عمى تحتقإ أف ل إلياع ععكن لاحتقادات 

  ر يات الععلاي.
( في تعرقفط لإدارة الد دة اللاعمة إلى أتها تعد يعثاية hardi)  ت  قحاً لذل  قؤكد

لياع  إستراتقدقة لمتعقز في اوداي عير ت دقط دعق  العاعمقن لتحتقإ أهداف ر ا الععلاي  ا 
 احتقاداتهم  ذل  يأقل تكمفة ععكتة. 

( ع  هذا العفه مو فالد دة اللاعمة عن  دهة تظره لا تخرج عن ك تها kern قتفإ )
فه عاً استراتقدقاً ترتيط في داتب عتها يتحتقإ أهداف العتظعةو  في الداتب اوخر يتحتقإ ع

 أهداف الععلاي.
 طيتاً لهذا التعرقف تعتير إدارة الد دة اللاعمة يعثاية إستراتقدقة لتحتقإ التعقز في 

تفس  اوداي الكمي لمعتظعة  عا قتت قط ذل  عن تط ر في السقاسات  الخطط  اليراعح  في
( إلى أن hardie, manna(  كذل  كلًا عن )dotchin, Oaklandالاتداه قلقر كل عن )

الد دة اللاعمة تعير يدردة أساسقة عن فكر استراتقدي ع دط لتحتقإ التعققز في اوداي عن 
 (.99-2012خلال التعقز في العتافسة  تحتقإ ر ا الععلاي )ال اد   آخر نو 

 شامة كأبعاد قياسية:إدارة الجودة ال  1.1.2.0

تعتى إدارة الد دة اللاعمة عن  دهة التظر هذه يعدى ت فر عتاققس لتحدقد عدى التداح 
في تحتقإ هدف إدارة الد دة اللاعمة العتعثل في التعقز في أداي العتظعة ككل  تحتقإ ر ا 

اققس تم الععلايو  في هذا الععتى تلقر عدد عن الدراسات إلى  ر رة ت فر عدع عة عن العت
صقا تها  عن تع ذدان عن أيرز التعاذج التي تم تتدقعها في هذا الصدد  ذل  يتاي عمى 
الععارسات الفعمقة لتقاس عدى فاعمقة  تداح يرتاعح إدارة الد دة اللاعمة  ه  عمى التح  التالي 

 (.135-2008)الدراركةو 
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 نموذج جائزة بالدرجة:

 نموذج الجائزة الأوروبية: 

 دالزة يالدردة:تع ذج  .1
قدم تع ذج دالزة يالدردة سيعة عتاصر أساسقة لمحكم عمى عدى تداح إدارة الد دة 

 اللاعمة في تحتقإ أهدافها  ذل  عمى التح  التالي:
 التقادة. -
 الععم عات.  -
 التخطقط الاستراتقدي لمد دة.  -
 الاستفادة عن الع ارد اليلرقة.  -
 يرتاعح  عان د دة السم   الخدعات.  -
 تتالح الد دة.  -
 ر ا الععلاي.  -

 قد تم     هذه العتاصر السيعة الرلقسقة ي اسطة الععهد الت عي لمع اصفات 
 التكت ل دقة  قتيثإ عتها عتاصر تت قم فرعقةو  كذل  دردات تعتح لكل عتصر رلقسي  عتاصره 

 الفرعقة لتعير عن ال زن التسيي لط  ذل  كعا قأتي لاحتاً.

 قم عدى تداح عفه م إدارة الد دة اللاعمة( عتاصر تت  1دد ل )
 الحد اوقصى لمتتاط العدع عات  العتاصر 
  100 التقادة .1

 40  التدرات التقادقة لكيار العدقرقن 1.1
 15  ققم الد دة 2.1
 25  إدارة الد دة 3.1
 20  العسؤ لقة العاعة 4.1
  70 الععم عات  تحمقمها .2

 20  يقاتات  ععم عات الد دةعدى الاهتعام يإدارة  1.2
 30  عدى  د د ع ازتات تتافسقة تعقز يقن العتظعة  العتظعات اوخرى 2.2
 20  تحمقل اليقاتات  الععم عات الخاصة يالد دة 2.3
  60 التخطقط الاستراتقدي لمد دة .3

 35  ععمقة التخطقط الاستراتقدي لمد دة 1.3
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 الحد اوقصى لمتتاط العدع عات  العتاصر 
 25  عدى  د د أهداف  خطط لمد دة 2.3
  150 دردة الاستفادة عن الع ارد اليلرقة .4

 20  إدارة الع ارد اليلرقة 1.4
 40  دردة علاركة العاعمقن 2.4
 40  تدرقب العاعمقن في عدال الد دة  تعمقعهم 3.4
 25  تتدقر ده د العاعمقن  الارتتاي يأدالهم 4.4
 25  الحالة الععت قة  العادقة لمعاعمقن 5.4
  140  عان د دة السم   الخدعاتيرتاعح  .5

 35  ت افر يراعح لتصعقم  تتدقم عت عات  خدعات عالقة الد دة 1.5
 20  الرقاية عمى الد دة أثتاي الععمقة التلاقمقة 2.5
 20  التحسقن العستعر لمععمقة الإتتادقة 3.5
 15  تت قم لعست ى الد دة 4.5
 10  يالد دةت افر السدلات  العستتدات الخاصة  5.5
 20  د دة ععمقة الإتتاج  الخدعات العساعدة 6.5
 20  د دة الع ردقن 7.5
  180 تتالح الد دة .6

 90  تتالح د دة العتتح  الخدعات 1.6
 50  تتالح د دة كل عن الععمقة الإتتادقة  الخدعات العساعدة يها 2.6
 40  تتالح د دة الع ردقن 3.6
  300 ر ا الععقل .7

 50  تحدقد احتقادات  ت قعات الععقل 1.7
 50  إدارة العلاقة ع  الععقل 2.7
 20   د د ععاققر لخدعة الععلاي 3.7
 15  الالتزام تداه الععقل 4.7
 25  ععالدة لكا ى تحسقن الد دة 5.7
 70  تتالح ر ا العاعمقن 6.7
 70   د د عتارتة خاصة يدردة ر ا العاعمقن 7.7

و 1996فرقد عيدالفتاح زقن الدقنو إدارة الد دة اللاعمة في العؤسسات العريقة )التاهرةو دار الته ة العريقة(و * 
 . 70 -67صفحة 
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 نموذج الجائزة الأوروبية. .2
قلعل تع ذج الدالزة او ر يقة عدع عتقن رلقسقتقن عن العتاصر  ذل  لتحدقد عدى 

 تحتقإ أهدافها  ذل  عمى التح  التالي:تداح أ  فلل إدارة الد دة اللاعمة في 
العدع عة او لى: أطمإ عمقها عدع عة العتاصر العساعدة في تطيقإ إدارة الد دة 

 اللاعمة.
 التقادة.  .1
 إدارة الع ارد اليلرقة.  .2
 الاستراتقدقات  السقاسات. .3
 الع ارد. .4

التتالح العدع عة الثاتقة:  هي تعثل عدع عة الع اعل التي قعكن اعتيارها عدع عة 
 العحتتة عن تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة  تلعل:

 ر ا العاعمقن. .1
 ر ا الععلاي.  .2
 اوثر عمى العدتع .  .3

  قعكن ت  قح هذه الع اعل في اللكل التالي:

 

  ( نموذج الجائزة الأوربية2الشكل )

 (.37و أطر حة دكت راهو صفحة 2001العصدر )أي  د ادو 

 (2011لعفه م إدارة الد دة اللاعمة إلى عا قمي: )اليداقتةو  قلقر العرض السايإ
أن هتا  العدقد عن التعرقفات لإدارة الد دة اللاعمةو  تلقر كل عدع عة عن هذه التعرقفات  .1

 إلى يعد أ  أكثر عن أيعاد لإدارة الد دة اللاعمة.
 إدارة الد دة اللاعمة. التأكقد عمى الد ر العح ر  لمتقادات الإدارقة في إتداح أ  فلل تطيقإ  .2

  

 
 القيادة 

   
العمليات 

التي يتم 

القيادة 

 بها 

  
نتائج 

 الأعمال 

 إدارة الموارد البشرية

الاستراتيجيات 

 والسياسات

 الموارد

 رضا العاملين 

  

 الأثر على المجتمع

 نتائج  عوامل مساعدة

 رضا العملاء

 إرضا العاملين

الاستراتيجيات 

 والسياسات
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 أىمية إدارة الجودة الشاممة: 2.2.0

ل عان تعت  السم   الخدعات يالد دة  فتاً لمع اصفات التي قتم تصعقعها عسيتاً فإن 
 (.2001عمى العتظعة الالتزام يالد دة )عتميو 

ف هذا  قركز عفه م إدارة الد دة اللاعمة عمى أن تحتقإ الد دة ه  تتقدة عيالرة لمظر  
 الععمقات الداخمقة  الهقاكل لععرفة كقف تصل أ  تعرقل ععمقة الإتتاج  تزقد أ  تعقإ الد دةو 
 قعكن لمعتظعة التأثقر في الد دة  ا  افة كمعة اللاعمة لعفه م الد دة لتلقر لمد دة يأ س  

 ععاتقها.

 وتتمخص أىمية إدارة الجودة الشاممة في النقاط التالية: 1.4.1.2
 قايمة لمتاققر أكثر عن ك تها تظام تتمقد  قتي  إدرايات  قرارات . إتها عتهدقة -
 التزام العتظعة قعتي قايمقتها عمى تاققر سم   أفرادها لعفه م الد دة . -
 تطيقتقةو قعتي أن العتظعة تهتم يأتلطتها ككل  لقس يالعستهمكقن فتط . -
 خاردققن .عتكاعلو  يالتالي فالد دة عحصمة تعا ن الععلاي الداخمققن  ال -
تعا تحسقن  - أهعقتطو لا تتعكس عمى تحسقن العلاقات العتيادلة يقن العتتدقن فحسبو  ا 

 سععة العؤسسة  الر ح الععت قة يقن العاعمقن  تتعقة ر ح الفرقإ.

 أىداف إدارة الجودة الشاممة:    3.2.0

كالقف تهدف إدارة الد دة اللاعمة إلى تط قر د دة الخدعات  العتتدات ع  تخفقض الت
 (2009ععا قحسن خدعة الععلاي  تميقة حاداتهم  تتمخص فقعا قمي )التعقعي  آخر نو 

 خفض التكالقف يتتمقل اوخطاي  تسية تكرار الععل  الععل الإ افي. .1
 تحتقإ الد دة. .2
 زقادة الع الد  اورياحو زقادة العيقعات  زقادة العلاركة في الس إ. .3
 أكثر عن عرة قت ع ا يالدعاقة.ر ا  سر ر الععلايو حقث قلتر ن  .4
 تعكقن الع ظفقنو عتحهم السمطة  يذل  تتدتب اللركة العلاكل العستتيمقة. .5

 قت ح لتا أتط لا أحد قستطق  أن قصعد في  دط العتافسة إلا عن قسعى إلى إر اي 
الععقل  تحتقإ عتطمياتط  ر ياتط يدردة عالقةو  تخطقهاو  يلكل عستعر  دالم  اللكل التالي 

 ( ق  ح الإستراتدقة الهادفة لتحتقإ أهداف إدارة الد دة اللاعمة.2)لكل 



01 

 
 ( الإستراتيجية اليادفة لتحقيق أىداف إدارة الجودة الشاممة0شكل رقم )

 .32العصدر: إدارة الد دة اللاعمة في عتظعات اوععال يقن التظرقة  التطيقإو ال اد   آخر نو صفحة 

 الجودة الشاممة: مراحل تطبيق إدارة  4.2.0

قتطمب تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة عدد عن العراحل التي تسهم في إعداد  تهقلة ثتافة 
 العتظعة لتطيقإ هذا اوسم ب  هذه العراحل هي عمى التح  التالي: 

 (: 0224مرحمة الإعداد )الدقي,   2.4.2.0

عدادها لتطيقإ عتهدقة  إدارة الد دة اللاعمة عن تهدف العرحمة او لى لتدهقز اود اي  ا 
خلال تعمم عتاصر إدارة الد دة اللاعمة  التدرقب عمقها  تيدأ العرحمة يعزم الإدارة العمقا  قتاعتها 
التاعة يتطيقإ عتهدقة إدارة الد دة اللاعمة  هذا قتطمب عن الإدارة العمقا ال عي الكاعل يالعفه م 

ععل عن أدل ترسقخ العفه م  التتاعة يطو  التدرة  دراسة الع اقب التادعة عن تطيقتهاو  عن ثم ال
عمى إقتاع الآخرقن يالعتظعة عمى التاققرو  عن أهم العصادر التي تمدا لها الإدارة العمقا لتحتقإ 

 ذل  هي. 
الاستعاتة يعستلار خاردي ععن لدقهم خيرة سايتة في إدارة الد دة اللاعمة أ  الاعتعاد عمى  −

 لعدال.العاعمقن يالعتظعة يهذا ا
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الرد ع إلى عا تلر ح ل إدارة الد دة اللاعمةو س اي أكان عمى لكل كتب أ  أيحاث أ   −
 عتالات.  

التقام يالتدرقب عمى العتاصر اوساسقة لعفه م إدارة الد دة اللاعمة  يتاي عمى هذا تت م  −
تطيقإ الإدارة العمقا يأخذ عدع عة عن الإدرايات العهعةو التي عن لأتها أن تعهد لععمقة 

 عفه م إدارة الد دة اللاعمة. 
اتخاذ قرار تطيقإ عتهدقة إدارة الد دة اللاعمة  الالتزام يالد دة اللاعمة يإدراي التحسقتات  ●

 العستعرة. 
تلكقل عدمس ققادة لإدارة الد دة اللاعمةو  الذ  قتياي أن ق م في ع  قتط أع اي عن  ●

ذا عن لأتط أن قركز الده د في ع   ع الد دة الإدارة العمقا ياقت زقادة فاعمقة قراراتط  ه
اللاعمةو يدلا عن إن تك ن عمى هاعش دد ل اوععال ععا قدعمط عر ة لعتاهة يقن 

 الع ا ق  العتعددة.
اختقار عتسإ أ  لدتة تتسقإو  قك ن د ره أ  د رها ه  رف  التتارقر إلى الإدارة العمقا يكل  ●

 صي أن تك ن المدتة العسؤ لة عن التتسقإ ت م تفاصقل ععمقة إدارة الد دة اللاعمة  ق
 ععثمي الد الر العختمفة في العتظعة. 

لا ستك ن  ● تعيلة اللركاي الداخمقن  الخاردقنو  قلترط لذل  إتعام الخط ات السايتة  ا 
 الععمقة عدرد يراعح د دة عحد دةو  قك ن اوعل استعرارها  عقف. 

إلى إقداد ثتافة التاققر  تعزقز عفه م الد دة تهدف الإدارة العمقا عن خلال ذل  تلاط 
 حتى قتتيل الدعق  التاققر عمى أساس أن قصب في عصمحتهم. 

 مرحمة التخطيط:  2.6.1.2
تأتي عرحمة التخطقط يعد عرحمة الإعدادو  قتم فقها     الخطط التفصقمقة لمتتفقذ  

قتم اختقار فرقإ إدار  ليرتاعح إدارة  تحدقد الهقكل الدالم  الع ارد اللازعة لتطيقإ التظامو حقث 
الد دة اللاعمة  العلرفقنو  قتم التصدقإ عمى الخطة يعد الع افتة عمقها عن قيل أع اي الفرقإ 

 (.1995)عيدالعحسن  آخر نو 
 (. 1996 قعكن تمخقص خط ات هذه العرحمة في اوتي: )دايلات كسيو 

 اختقار أع اي العدمس الاستلار .  ●
 ع اي العدمس الاستلار   عتسإ إدارة الد دة اللاعمة. تدرقب كل عن أ ●
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 الادتعاع او ل وع اي إدارة الد دة اللاعمة.  ●
 إعداد عس دة خطة التطيقإ.  ●
 الع افتة عمى خطة التطيقإ  تخصقص الع ارد اللازعة لذل .  ●
 تحدقد  اختقار اوهداف  الععمقات الهاعة.  ●
 طيقإ. اختقار العدمس الاستلار  لإستراتدقة الت ●

 مرحمة التنفيذ:   3.6.1.2
 في هذه العرحمة قيدأ التطيقإ الفعمي لمخطط الع   عة  ذل  يعدة خط ات هي:  

اختقار عن سقت لى التدرقب يالعتظعة  عادة قك ن قتعت  يالخيرة  الدراقة اللازعة يلؤ ن  ●
عتخصصة في عثل   ق اقا إدارة الد دة اللاعمة كعا أتط  اليا تتم دع تط عن هقلات خاردقة

 هذا التدرقب. 
تدرقب العدقرقن  العرؤ سقن  الذ  قت عن الإدرا   ال عي يأهعقة الد دة اللاعمةو التدرقب  ●

عمى اكتساب الععرفة  العهارات التي تخص يتاي الفرإو  دقتاعقكقة الدعاعةو الاتصال  حل 
 العلاكل. 

ساهم في دع  الععم عاتو تلكقل فرإ الععل:  قتم في هذه الخط ة تلكقل فرإ ععل ت ●
عطاي الاقتراحاتو  الحم ل الععكتة لمعلاكل العطر حةو  التي تهم عدال الد دة              ا 

 (. 2006)ين عقلا  و 

 مرحمة الرقابة والتقويم:   4.6.1.2
قدب عمى الإدارة العمقا أن تراقب عرحمة يدي إدارة الد دة اللاعمة يعتاقةو  قدب إن 

طيتا لخطة الععل العلقدةو  قتم يتاي أتظعة الرقاية عمى أساس الرقاية العتزاعتة تستعر الععمقة 
أ  الرقاية العرحمقة  العتايعة الدققتة أ لا يأ لو يالإ افة إلى الرقاية المحظقة أ  الرقاية اليعدقة 

  التي قتم فقها تت قم الده د العيذ لة في تطيقإ عتهدقة إدارة الد دة اللاعمة.
العرحمة تتطمب ققام العتظعة يععمقة التت قم الذاتي عن طرقإ يالذكر يان هذه   الددقر 

العاعمقن فقهاو كعا إن يعض العتظعات قد تستعقن يخيرات خاردقة في هذا العدالو حقث تسعى 
العتظعة في هذه العرحمة إلى إقداد الثتافة التتظقعقة العلالعة لمتطيقإ  عن العفقد علاحظة رد د 

لوتلطة او لقة العرتيطة يتتفقذ إدارة الد دة اللاعمةو لان الععمقة كمها عيتقة عمى  فعل التاس
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تحمقل أ  عتا عة لمتاققرو  علاحظة دردة علاركة اوفراد حقث إن هذه الخط ة هي التي تحر  
اوفراد  تتتل الإستراتقدقة عن ال رإ لم اق و  تتعاعل ع  أكثر العسالل صع ية  عن كقفقة تلر 

 (.2006مقة تحسقن الد دة في العتظعة  لدى الع رقدقن )الدقيو عع

 مرحمة تبادل ونشر الخبرات:   5.6.1.2
أتها عرحمة الحصاد عرحمة استثعار الخيرات  التداحات لعزقد عن الثتة  التحفقزو  قتم 

 (.2008)عيدالعظقمو فقها  
ععلايو  ع ردقن لملركة دع ة دعق   حدات العتظعة  فر عها  دعق  العتعاعمقن ععها عن  ●

قتاعهم يالعزاقا التي تع د عمقهم عن  راي هذه العلاركة.   في ععمقة التحسقن  ا 
 الاستفادة عن الخيرات العكتسية سايتا في عدال الد دة.  ●
 عتح التتدقر  العكافلات عتايل تحسقن الد دة.  ●
 تعمقم  تدرقب عستعرقن.  ●

الإلارة إلقط ععا سيإ إنَّ أ  يرتاعح لإدارة ( إن هتا  لي قدب 2013هذا  قرى )فاقدو 
الد دة اللاعمة لا قعكن أن قحتإ التداح إلا عن خلال التزام الإدارة العمقا يالدردة او لىو  التزام 
دعق  الع ظفقن عمى دعق  العست قاتو  ت افر الده د يلكل عتسإ لتاققر ثتافة العتظعة 

 الخدعاتو  تحسقن أسالقب الععل يلكل عستعر  يالتركقز عمى تتدقم أف ل  أد د العتتدات
يالإ افة إلى ققام فرإ تحسقن الد دة يتحدقد العلكلات  عزل أسيايها  اقتراح الحم لو  تتدقم 
الت صقات التي تعالدهاو  تط قر أد ات التقاس  خرالط الرقاية الإحصالقة العتاسية للاحتفاظ 

رة لوداي الفرد   تتدقم عكافأت ل فراد الذقن يالعكاسب العحتتةو  هذا قستدعي عرادعة عستع
 قت ع ن يإععال عتعقزةو  قمتزع ن يعست قات الد دة العطم ية.

 ركائز إدارة الجودة الشاممة:  7.1.2
( اتط عن خلال أراي  اقتراحات  تعاذج إدارة 1997قرى )ف از  اليدح تتلا عن ين سعقدو 
لات الإدارة العاعةو يهدف تحسقن الد دةو  تتمقل الد دة اللاعمةو التي تلأت دعقعها في عدا

الكمفة في العؤسسات الاقتصادقةو فإتط قعكن تمخقص أسس إدارة الد دة اللاعمة في العتظعات  
 كعا قمي:
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 أولًا: التركيز عمى العميل: 

عن العلاحظ أتط كان  لا قزال هتا  خطأ لال  في تحدقد العتص د يعصطمح الععقلو 
االيقة عن التاس قفسر ن كمعة ععقل يأتط اللخص الذ  قتمتى خدعة ععقتة حقث تدد أن ال

كعرقض في عستلفى عثلا أ  اللخص الذ  قت م يلراي سمعة عاو  قطمإ عمقط العلتر  أ  
الععقل  لكن هذا العفه م لكمعة )ععقل( قد قك ن عفه عاً قاصرا حقث تدد إن كمعة )ععلاي( في 

تت عن عفه عا أ س  لقلعل العر ى  ذ قهم  الدهات التي تتدم فمسفة إدارة الد دة اللاعمة 
خدعات الرعاقة الصحقة كاوطياي  الععر ات  الفتقن  الدهات التي تت لى الدف  عتايل الخدعة 

 العتدعة  قلعل العفه م العدتع  ككل. 
 تت م الد دة عمى أساس إن استعرار  تداح تلاطات العؤسسة قعتعد إلى حد كيقر عمى 

افر احتقادات  عتطميات الععلاي  عحا لة تتفقذ ت قعاتهمو حقث إن ر ا الععقل قعد الركقزة ت  
 اوساسقة  التاعدة العتقتة التي قدب أن تتطمإ عتها الطع حات لمعؤسسة الصحقة في العستتيل.

 ثانياً: التحسين المستمر: 

لمعتلأة التي تر ب في تؤكد فمسفة إدارة الد دة اللاعمة عمى أهعقة التحسقن العستعر 
ععمقة التط قر  قرتكز هذا العيدأ عمى أساس فر قة عفادها إن الععل ه  ثعرة سمسمة عن 
الخط ات  التلاطات العترايطة التي تؤد  في التهاقة إلى عحطة تهالقة  عن ال ر ر  أن تمتي 

احتعالات  كل خط ة عن هذه الخط ات عا تحتادط عن اهتعام  تحسقن عستعر حتى قعكن تتمقص
 تاقر تم  العحصمة التهالقة. 

 ثالثاً: التعاون الجماعي: 

قركز تظام إدارة الد دة اللاعمة عمى أهعقة التعا ن يقن عختمف العست قات الإدارقة في 
العتلاة يدلا عن العتافسة يقتهم حقث أتط عن خلال هذا التعا ن تستطق  اوقسام ععرفة احتقادات 

د عالقة  فتقة   قرها عن العستمزعات العختمفة التي تساعد في دعم اوقسام اوخرى عن ع ار 
ععمقة التحسقن العستعر لمعؤسسة  عن العلاحظ عمى سيقل العثال إن أحد اوسياب الرلقسة 

 لمتداح القاياتي قكعن في تطيقتهم عيدأ التعا ن الدعاعي يدلا عن التتافس.



06 

عن خلال تتمقل الآثار السميقة في تظام   ذل  عن خلال التعا ن يقن العدقرقن  العاعمقن
العكافأة  تت قم اوداي  كذل  تلدق  الععل الدعاعي كأداة فاعمة لمتحسقن العستعر إ افة إلى 

عطالهم الثتة يععمهم  الاعتزاز يط.   احترام أراي الآخرقن  ا 

 رابعاً: الوقاية بدلا من التفتيش: 

أن الد دة عيارة ثعرة الععمقة ال قالقة  لقست  تتطمإ فمسفة إدارة الد دة اللاعمة عن عيدأ
الععمقة التفتقلقة. ففي تظرقات الإدارة التتمقدقة تدد أن عراقية الد دة أ  التفتقش عمى عست ى 
الخدعات  السم  قك ن يعد ععمقة التصتق  أ  تتدقم الخدعة. هذه الطرقتة التتمقدقة تستتزف الكثقر 

عالقة عن ادل الكلف عن عق ب أ  أخطاي في الععمقة الإتتادقة. عن الطاقات اليلرقة  الع ارد ال
أعا في حالة تطيقإ تظام إدارة الد دة اللاعمةو فان ذل  سقؤد  إلى تتمقص التكالقف  زقادة 
الإتتادقة لان هذا التظام قحا ل إدخال عتصر ال قاقة في الععمقة الإتتادقة  عراقية الاتحرافات 

افات وسياب عاعة أ  اتحرافات وسياب خاصة كعا أن تظام إدارة يأت اعها س اي كاتت اتحر 
 الد دة اللاعمة قحث عمى تط قر فكرة ال قاقة لدى العاعمقن أثتاي ععارساهم وععالهم الق عقة.

 خاعساً: العلاركة الكاعمة:
تعد علاركة كل فرد في الععل الدعاعي عن أهم التلاطات التي قدب التركقز عمقها 

في زقادة ال لاي  الاتتعاي لمعؤسسة. إن الععل الدعاعي عيارة عن أداة فعالة  حقث تساعد
قداد الحم ل العثمى لها عن خلال الإتصال العيالر يقن اوقسام العختمفة  لتلخقص العلكلات  ا 
 الاحتكا  العت اصل يقن أفراد العؤسسة ال احدة  عن أدل زقادة فعالقة ذل  الاتصالو قؤكد تظام 

د دة اللاعمة عمى أهعقة استخدام أسم ب اللاعركزقة  الإتصالات اوفتقة يدلا عن أسم ب إدارة ال
العركزقة  الاتصالات العع دقة  ذل  لدعم فكرة الععل الدعاعي يقن اوفراد في اوقسام العختمفة. 
إن الهدف اوساسي قكعن في تلدق  اوفراد يحقث قتم إحراز أف ل التتالح عن خلال الععل 

تعا ن الدعاعي.  عن أدل تحتقإ هذا الهدف فالخط ة او لى تكعن في التدرقب الذ  قتعح ر  ال
 ح ل عهارات الإتصال  العهارات الفردقة في ععمقة الح ار  العتاقلات العفت حة. 

 سادساً: اتخاذ الترار يتا عمى الحتالإ: 
تها عيتقة عمى حتالإ تعتاز العؤسسات التي تطيإ تظام إدارة الد دة اللاعمة يان قرارا

 يقاتات صحقحة  لقس عدرد تكهتات أ  افترا ات أ  ت قعات عيتقة عمى أراي لخصقة. فمقس 
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يعتد ر العتلاة إصدار الترارات الارتدالقة العيتقة عمى أساس )ععكن أن تتدح( في عالم قتاقر 
تا كعا إن الترارات يخط ات عتسارعة. إن الترار الذ  قتم الت صل إلقط قدب أن قك ن سرقعا  دقق

العيتقة عمى الحتالإ قعكن الاعتعاد عمقها يلكل أ س و  عن ادل الحص ل عمى تتالح دققتة 
الععمقات الإتتادقة فان تظام إدارة الد دة  كذل  التعرف عمى عست ى  دردة الاتحراف في  

دردات التكرارقة اللاعمة قستخدم أد ات إحصالقة عتعددة لهذا الارضو عتها عمى سيقل العثال الع
 خرقطة )يارقت (  الخرالط الاتسقايقة  خرالط )اقلقكا ا(  خرقطة الاتتلار  دالرة )ل هارت( 
تعا     سقاسات    قرها عن اود ات العمعقة التي تساعد لقس فتط عمى اتخاذ قرارات ر تقتقة  ا 

 (. 1997 استراتقدقات لمعؤسسة )ين سعقدو 
 لعدد عن الياحثقن  هي كالتالي: فقعا قمي عدع عة عن الركالز 

Tari , 2005 
 التزام الإدارة العمقا  – 1
 إدارة د دة الع ردقن  – 2
 أداي الع ردقن  – 3
 التركقز عمى الععلاي  – 4
اسرررررررتخدام تتتقررررررررات سرررررررقطرة الععمقررررررررات  – 5

 الإحصالقة 
 العتارتة العردعقة  – 6

 استخدام ععم عات الد دة الداخمقة – 7
 العاعمقن علاركة  – 8
 تدرقب العاعمقن – 9

 إدارة د دة التصعقم  – 10
 تعكقن العاعمقن  – 11
 د دة العتتح  – 12

Lakhal etal , 2006 
 دعم  التزام الإدارة العمقا  – 1
 التتظقم عن أدل الد دة  – 2
 تدرقب الع ظفقن  – 3
 علاركة الع ظفقن  – 4
 إدارة د دة الع ردقن  – 5

 الزيالن التركقز عمى  – 6
 الدعم العستعر  – 7
 تحسقن تظام الد دة  – 8
 الععم عات  التحمقل  – 9

 استخدام تتتقات الد دة الإحصالقة – 10
Lewisetal , 2006 

 التركقز عمى الزيالن  – 1
 التقادة  – 2

 إدارة اوتظعة  – 5
 التحسقن العستعر  – 6



12 

 علاركة اوفراد  – 3
 إدارة الععمقات  – 4

 الترارات اعتعاداً عمى الحتالإ صت  – 7
 العلاقة ع  الع ردقن التالعة عمى العتفعة العتيادلة  – 8

 2006السالم  العلا تةو 
 التزام  دعم الإدارة العمقا  – 1
 سقاسات  أهداف خاصة يالد دة  – 2
 تظام الح افز  العكافأت  – 3
 التدرقب  التعمقم  – 4
 التحمقل  التصعقم  – 5

 رة يتايً عمى الحتالإ الإدا – 6
 السقطرة عمى الععم عات  – 7
 علاركة الععلاي  – 8
 علاركة الع ردقن أ  اللركة الاستثعارقة  – 9

 العلاركة  تف قض الصلاحقات لمعاعمقن –10
 2011الحراحلةو إدارة الد دة اللاعمة  اوداي  ال ظقفيو العصدر : حسقن عحعد  

وديقات إدارة الد دة اللاعمة قعكن الت ل يأن التقادة يعد هذا الاستعراض السرق   
 سقتم في الفصل التادم التطرإ لهذا عتصراً أساسقاً في تطيقإ فمسفة إدارة الد دة اللاعمة  
 العتصر الهام آلا  ه  التقادة الإدارقة يلكل أكثر تفصقلا.

 ف الد تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة:  8.1.2
 عمى التط قر العستعر.خمإ يقلة تدعم  تحافظ  .1
 إلرا  دعق  العاعمقن في التط قر. .2
 عتايعة  تط قر أد ات ققاس أداي الععمقات. .3
تتمقل العهام  التلاطات اللازعة لتح قل العدخلات )الع اد او لقة( إلى عتتدات أ   .4

 خدعات ذات ققعة لمععلاي.
 إقداد ثتافة تركز يت ة عمى الععلاي. .5
 تحسقن ت ع العخردات. .6
 الكفاية يزقادة التعا ن يقن الإدارات  تلدق  الععل الدعاعي.زقادة  .7
 تحسقن الريحقة  الإتتادقة. .8
تعمقم الإدارة  العاعمقن كقفقة تحدقد  ترتقب  تحمقل العلاكل  تدزلتها إلى أصار حتى  .9

 قعكن السقطرة عمقها.
 تعمم اتخاذ الترارات إستتاداً عمى الحتالإ لا العلاعر. .10
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 أسم ب تط قر الععمقات.تدرقب الع ظفقن عمى  .11
 تتمقل العهام عدقعة الفالدة )زعن الععل العتكرر(. .12
 زقادة التدرة عمى دذب الععلاي  الإقلال عن لكا قهم. .13
 تحسقن الثتة  أداي الععل لمعاعمقن. .14
 (.2010زقادة تسية تحتقإ اوهداف الرلقسقة لمعتظعة )العميو  .15

 
 الد دة اللاعمة ( ق  ح ف الد تطيقإ إدارة 3اللكل رقم )

 .3صفحة  2009  -9001:2000قاسم تاقل عم انو إدارة الد دة اللاعمة  عتطميات الاقز  العصدر:  

 (:0223متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة )القطروني,   7.2.0

في ت فقر يعض العتطميات اوساسقة لتطيقإ إدارة الد دة اللاعمة قد إن أ  خمل  
تداح ععمقة التطيقإو لذل  في العتظعة التي تسعى لتطيقإ هذا اوسم ب قتعكس سميقا عمى 

 الالتزام يت فقر عتطميات إدارة الد دة اللاعمة  التي عن أيرزها.
دعم الإدارة العمقا: قدب أن تتت  الإدارة العمقا في العتظعة يأهعقة  عزاقا تطيقإ إدارة الد دة  .1

 عيادئ  أسس التطيقإ.اللاعمة ع   ر رة إلعام العسؤ لقن يأهم 
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إعادة هقكمة العتظعة: قتطمب تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة في كثقر عن د اتيط تاقر في  .2
السقاسات  العفاهقم  الاستراتدقات  الهقاكل التتظقعقة في العتظعةو  حسن اختقار عسؤ ل 

إ الكفاية إدارة الد دةو  كذل  الفرقإ الذ  سقت لى ققادة يرتاعحو إدارة الد دة  ذل   ف
  الدراقة.

ت افر الاعتعادات العالقة: قتياي ت فقر اوع ال اللازعة لتاطقة تكالقف إدارة الد دة اللاعمةو  .3
تكالقف التطيقإ في أ ل اوعر ثم تأخذ في الاتخفاض التدرقدي حتى تستتر حقث ترتف   

ط عن عزاقا عتد حدم ععقنو  عتدها قيدأ أسم ب إدارة الد دة اللاعمة في الكلف ععا فق
  ف الد.

التركقز عمى أهعقة العاعمقن: هذا قستدعي عن الإدارة الععل دتيا إلى دتب يأسم ب إدارة  .4
الد دة اللاعمة ع  عختمف العاعمقن  عدم إهعالهم  الععل يعيدأ التف قض  التعاعل ع  كافة 

عطالهم الفرصة لمعلاركة في اتخاذ  الترارات  حل العاعمقن يصفتهم لركاي  تتدقر كراعتهم  ا 
 العلكلات إ افة لتلدقعهم عمى الإيداع.

تحسقن تظام الح افز: إقاعتط عمى أسس ع   عقةو  يلكل قسعح تحسقن اودايو  ذل   .5
يإقداد عزقح عتت ع عن الح افز )عادقةو ععت قة( تتتاسب ع  اختلافات حادات  ت قعات 

 العست ى الخاص.العاعمقن عمى  
عمى أساس الاهتعام يالتدرقب عمى الد دة  دراسة الاحتقادات سقاسة كفؤة لمتدرقب: تت م  .6

الفعمقة لمتدرقبو  تحتاج إدارة الد دة اللاعمة قيل تطيقتها د رات تدرقيقة عكثفةو  أق ا 
الاستعاتة عتد ال ر رة يالخيرات  الاستلارات الخاردقة الععر فة  الععترف يها لفهم آلقة  

 تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة.
ققم ثتافة الد دة: في أ اسط العاعمقن عمى اختلاف عست قاتهم الإدارقة  تت ع  ظالفهم  تلر .7

 زقادة ال عي يأهعقة الد دةو حقث تلقر العدقد عن الدراسات أن تاقر الثتافة السالدة 
 استيدالها يثتافة الد دة هي أحد أهم الدعالم العساهعة في تداح تطيقإ إدارة الد دة 

 اللاعمة.
م أد ات   سالل تحسقن اوداي:  ذل  يتحدقد ععاققر اوداي  القة التدققإ      ل الح استخدا .8

الفحصو  الإطلاع عمى تدارب الععمقة  التحمقل العمعي لمععل ك ن ذل  أساسي لتطيقإ 
 إدارة الد دة اللاعمة.
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تظعة  لعدد عن اوت فقر تظم عساتدة: تحتاج العتظعة لتداح تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة   .9
 أهعها.

تظام فعال لتس قإ إدارة الد دة اللاعمة لدى العاعمقن في العتظعة أ  لدى عختمف الدهات   ●
 أ  اوفراد العتعاعمقن ععها.

تظام فعال لمعلاقات الإتساتقة قهدف إلى تععقإ ال لاي التتظقعيو  قحتإ  قععإ عفه م  ●
 الد دة العالعقة  هي عسؤ لقة كل فرد في العتظعة. 

فعال للاتصالات  التتسقإ  التكاعل يقن عختمف الإدارات  ال حدات الفرعقة  تععل تظام  ●
 في عختمف الاتداهات.

 
 ( يوضح متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة2الشكل رقم )

 .2009 - 2000:  9001عم انو إدارة الد دة اللاعمة  عتطمب الاقز   العصدر: قاسم تاقل

  

  

 نموذج الإدارة الجديدة

فلسفة الإدارة 

 الجديدة
أساليب الإدارة 

 الجديدة
 مخرجات إداراته

التميز هو طريق 

 النجاح

الابتكار هو طريق 

 التميز 

البحث والتطوير 

 هو طريق الابتكار  

 

 .أولا المستهلك

 . الشاملة الجودة

  والتجديد التطوير

  الحكم هو لسوقا

 

 .جديدة منتجات

 . جديدة أسواق

 .يدةجد تكنولوجيا

 . أعلى أرباح

  .أعلى إنتاجية
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 مقومات نجاح إدارة الجودة الشاممة:  22.2.0

إن تداح إدارة الد دة اللاعمة لها عتطميات  عت عات رلقسقة قدب تطيقتها  قتطمب 
عدة ع اعل يرتاعح التداح أق ا ت فقر اليقلة العتاسية  العتاخ العتاسب  الذ  قت م عمى 

 اعتيارات عتها.
 ت فقر قاعدة يقاتات دققتة قعكن الاعتعاد عمقها في يرتاعح الد دة. ●
قدب دعم الإدارة العمقا استراتقدقا   د د تظام عمعي  ععمي لتلدق  العسؤ لقة يقن  ●

 اولخاص التالعقن عمى يرتاعح الد دة.
 

تعام اليراعح في   ●  ع عدها العتاسب.الاعتعاد عمى التتالح التهالقة  ا 
قدب أن تسعى العتظعة إلى تحتقإ اوهداف العحددة سمفاً عمى أن تركز هذه اوهداف  ●

 عمى ر يات العستهمكقن في اودل الط قل.
 ر رة التتسقإ  التعا ن يقن عختمف ال حدات الإدارقة التالعة عمى تطيقإ إدارة الد دة  ●

 اللاعمة.
 ستخدام أسالقب  تعاذج حل علكلات الد دة.التدرقب العستعر لمعاعمقن عمى كقفقة ا ●
تط قر دعق  السقاسات  الإستراتقدقات  الهقاكل التتظقعقة التالعة عمى إدارة الخدعات  ●

 العاعة.
 تتظقم عدد عن الد رات التدرقيقة العكثفة  العت اصمة عمى  سالل  أسالقب التطيقإ. ●
ظام الد دة اللاعمة  التي عتها ت فقر يعض التظم العساتدة التي تساهم في تفعقل تطيقإ ت ●

تظام التر قح  التس قإ  أق اً العلاقات الإتساتقةو  تظام فعال لتلاقل اليقاتات 
داراتط.   الععم عات العتاحةو  تظام فعال للاتصالات  التتسقإ يقن  حدات التظام  ا 

قدب تدتب الع اعل التي قعكن أن تك ن سيب في عدم تطيقإ الد دة أ  فلل يرتاعح  ●
التطيقإ  التي عن يقتها استعدال التتالح  عدم ت فر ال قت اللازم لمتطيقإ  عدم ت فر 

 الإعكاتقات اللازعة لمتطيقإ.
  فقعا قمي يعض العت عات لتداح إدارة الد دة اللاعمة:

عت عات إستراتدقة:  تعثل تاققر  تط قر الاستراتقدقات  اوهداف العتدددة في الت ققت  ●
 العتاسب.
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 دارقة:  تلعل التتسقإ  تعا ن الإدارة  دعم الإدارة العمقا.عت عات إ ●
 عت عات يلرقة: ت فقر الكادر اليلر  التادر عمى تطيقإ اليرتاعح يص رة صحقحة. ●
عت عات ععم عاتقة: ت فقر الععم عات يالتدر اللازم  في ال قت العتاسب عتد الاحتقاج  ●

 لها.
ق قة  صالحة للاستخدام في أ   قت لايت قاعدة اليقاتات: ت فقر قاعدة يقاتات عتقتة    ●

 العتظعة الرد ع إلقها.
 (.2014عت عات تدعقعقة: تظم عساتدة لمتطيقإ  تدتب عع قات التطيقإ )عتقطأو  ●

 
 ( التالي يوضح مقومات نجاح إدارة الجودة الشاممة.3الشكل )

 .2014 *طارإ يلقر عتقطأو عدى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة في التريقة  التعمقم

 عع قات تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة:  11.1.2
ت ادط ده د إدارة الد دة اللاعمة  هي يصدد ععارستها لععمقات التحسقن عدع عة عن 
العع قات الإدارقة  الثتافقة  الفتقة  التتظقعقة التي تؤد  إلى إخفاإ هذه الده د اوعر الذ  

لإتياع العدخل  العتهح السمقم لمتعاعل ععها قتطمب تحدقد هذه العع قات  تخفقض أسيايهاو 
  تستعرض أهعها فقعا قمي:

 عف التزام الإدارة العمقا يأتظعة إدارة الد دة اللاعمة )التقمو الرؤقةو السقاساتو  .1
 الخططو...(. 
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 عدم علالعة الثتافة السالدة في العتظعة ع  عتطميات إدارة الد دة اللاعمة. .2
  دة الخدعات العتدعة.عدم  د د ععاققر  أيعاد د .3
 عدم الاستعاتة يخيرات الد دة في عتد المتايات  الادتعاعات الد رقة ع  العاعمقن. .4
عدم  د د د رات تدرقيقة لدعق  العاعمقن في كل العست قات الإدارقة لمتدرقب عمى عفاهقم  .5

  أسالقب الد دة.
عدم الاهتعام الكافي عدم استخدام اوسالقب العمعقة  الع   عقة في اختقار العاعمقن    .6

 يتط قر أدايهم. 
 عدم    ح عفه م الععل الدعاعي   قاب ر ح الفرقإ. .7
 تتص الع ارد العالقة العتاسية. .8
ععا قؤد  قعتتد العدقر ن التتفقذق ن يأن إدارة الد دة اللاعمة س ف تحد عن صلاحقاتهم   .9

لعؤسسة )عيدالفتاح عحعدو إلى التأثقر عمى عسؤ لقاتهم  لذل  فإتهم قتا ع ن يإدخالها إلى ا
2011.) 

  عف العتايعة الإدارقة عمى الإدارات  اوقسام. .10
 تتص الخيرة الإدارقة لدى يعض العسؤ لقن. .11
 عدم قدرة يعض الرؤساي عمى اتخاذ الترار. .12
  عف التتسقإ يقن اودهزة ذات العلاقة. .13
 عدم  د د الع ظف العتاسب في العكان العتاسب. .14
 لمعتاقرات الداخمقة  الخاردقة.عدم فهم يعض العسؤ لقن  .15
 عدم إزالة الخ ف يأن قلعر الع ظف  يلكل ععت ل ياوعان داخل العتظعة. .16
عدم إزالة الح ادز يقن الإدارات  ذل  يالت اي عمى الح ادز التتظقعقة  التتسقإ  تفعقل  .17

لهدف الاتصال يقن الإدارات  اوقسام عمى العست ققن اوفتي  العع د و  لتكن الد دة هي ا
 (.  2014 لقس العتافسة يقن الزعلاي  الإدارات )د دقنو 

 أسم ب التقادة في ظل إدارة الد دة اللاعمة:  12.1.2
قستمزم تعط التقادة في ظل فمسفة إدارة الد دة اللاعمة تتيتى احد اوسالقب الإدارقة 

اوسم ب  (  قت م هذاmanagement by walkingالحدقثة  هي أسم ب الإدارة يالتد ال )
عمى فكرة عح رقة عفادها دعل الرؤساي قرقيقن عن ع ق  تتفقذ الععل. أ  قت  ن ععظم أ قاتهم 
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يداتب عرؤ سقهم خلال تتفقذهم لععمهم. يحقث قك ت ن قرقيقن عن العلكلات الفعمقة التي 
ل تصادف هؤلاي العرؤ سقن في ع ق  الععلو  السيقل إلى ذل  ه  تيتي الرؤساي وسم ب الاتصا

 قر الرسعي الذ  قدعل قت ات الإتصال عفت حة ع  العرؤ سقن يلكل دالمو  هذا قستدعي عن 
الإدارة يالتد ال كسر الح ادز التتظقعقة الرسعقة التي ق ددها الإتصال الرسعي  استيدالط 

 (.2013يالإتصال  قر الرسعي العرن في أن  احدً )الصالحيو 
ب الإدارة يالتد ال التي تدعل قت ات الاتصال إن إدارة الد دة اللاعمة تؤعن يأسم  

 عفت حة يقن التاعدة  التعة ياستعرار لدعل اوععال تتفذ يسه لة  سلاسة د ن ع الإ. 
  ت دد علرة التزاعات لمتقادات تداه عدخل إدارة الد دة اللاعمة. 

 اليحث عن فرص التحد  لمتاققر  التع   الايتكار  التط قر.  ●
 العخاطر  التعمم عن اوخطاي العصاحية لمتتفقذ.التدرقب  تحعل  ●
التدرة عمى التخقل  التتيؤ أ  يععتى قدرتط عمى تخقل عكاتتط في العستتيل  قتتيأ يكقفقة  ●

 ال ص ل إلقط. 
 حث الآخرقن عمى الاستفادة عن ذ   الرؤقا العلتركة في التعيقر عن أرالهم.  ●
 حتقإ اوهداف العلتركة. تلدق  التعا ن  يث الثتة في اوفراد عن أدل ت ●
تت قة الآخرقن عن خلال إلراكهم في السمطة   اتخاذ الترارات  زقادة حرقة التصرف في  ●

 الععل. 
 الاعتراف يعساهعات اوفراد في تحتقإ التداح لكل علر ع عن العلر عات.  ●
 تتققم الاتداز لطرإ الععل يلكل عتظم.  ●

 شاممة: تأثير القيادة عمى إدارة الجودة ال  21.2.0

تعتير التقادة الإدارقة أكثر أد ات الت دقط فاعمقة  هي أق ا عفتاح الإدارة عهعا اختمفت 
طيقعتها فالعدقر قحتاج إلى صفات التقادة لكي قتدح في التأثقر عمى عرؤ سقطو  كسب تعا تهم 

  تحفقزهم لمتقام يأععالهم يدردة عالقة عن الكفاية. 
التقادة الإدارقة عن أهم اويعاد اوساسقة في تطيقإ إدارة ( إن 2012هذا  قرى )عحعدو 

الد دة اللاعمة إذ أن أهم عتطميات تداح هذا التطيقإ هي دعم  تأققد الإدارة العمقا  الذ  قتي  
عن اقتتاعهم  اقاهم ي ر رة التط قر  التحسقن العستعر حقث إن قرار تطيقإ إدارة الد دة 

دقا قتم اتخاذه عن داتب التقادات الإدارقة عمى عست ى الإدارة العمقا اللاعمة قعتير قراراً استراتق
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يالعتظعات  لذل  لا قت ق  أن قتم اتخاذ هذا الترار د ن أن قتي  عن قتاعة  دعم  عؤازرة كاعمة 
 عتها فهي التي تعم  التدرة عمى تط قر  تلر رؤقة  رسالة  أهداف العتظعة.

مسفة إدارة الد دة اللاعمة تتدم تعطاً ددقداً لرؤقة ( إن ف1994يقتعا قرى )زقن الدقنو 
التالد  ترتكز هذه الرؤقة عمى  ر رة الالتزام يلكل أساسي لمحفاظ عمى الد دة  السعي تح  
تميقة احتقادات الععلاي فالد ر الحتقتي لمتقادة في تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة قتعثل في يتاي 

عة أرض خصية لهذا التطيقإ  تت افإ ع  العتطميات  هذا  تلر ثتافة تتظقعقة تدعل عن اوتظ
قعتير أهم التحدقات لمد دة اللاعمة ف لا عن أن إدارة الد دة اللاعمة تعتعد عمى إزالة الح ادز 

 يقن الإدارات  الت اي عمى الصراعات ععتعدة في ذل  عمى التقادة الفعالة. 
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 المبحث الثانً 

 أداء القٍاداث الإدارٌت

 أداء القيادات الإدارية  0.0

 المقدمة:   2.0.0

إن تزاقد أهعقة التقادات الإدارقة في العتظعات الخدعقة  الإتتادقة عمى حد س اي كان 
الداف  او ل  العهم في تط قر  تحسقن أداي هذه التقادات  لال  أن عن أهم اولقاي التي قدب 

تت م يها هذه التقادات  هتا  العدقد عن  تط قرها في أداي التقادات الإدارقة هي اود ار التي
اود ار التي تمعيها هذه التقادات  عتها أد ار عتتدة و لذى فإن هذا العيحث س ف قستعرض 
التقادات الإدارقة عن حقث التعرقف  اوهعقة  الخصالص  أدالها  ال ظالف العت طة يها  اود ار 

ث أقسام اود ار التفاعمقة واود ار الععم عاتقة   التي تت م يها هذه التقادات و هي تتتسم إلى ثلا
 اود ار الترارقة  يعد ذل  تت م يالريط يقن أداي التقادات الإدارقة  أسم ب إدارة الد دة اللاعمة.

 القيادات الإدارية:  0.0.0

 تعريف القيادة:   2.0.0.0

ن التقادة هي احد لتد تعددت تعارقف التقادةو  لكتها كمها تد ر ح ل عح ر أساسي ه  أ
اوسالقب العستخدعة في ت دقط عدع عة عن اوفراد عن أدل تحتقإ  اتداز ععلٍ عا )عفتاحو 

2012.) 
 لتد عرفت الدععقة او ر يقة لإدارة الد دة التقادة يأتها الععمقة التي يعتت اها قستطق  

ظعة لتحتقإ التداح في التالد أن قت م يد ر العط ر  العسهل في تحتقإ رسالة  رؤقة  ققم العت
اودل الط قل  قت م يتحتقإ ذل  عن خلال السم    الخطط  اليراعح العختمفة كعا قعتير عسؤ لًا 

 (.2012أن التظام الإدار  قد تم تط قره  تتفقذه )عتاقات  عاقدةو   عن  
( عمى أتها ععارسة عهارات التأثقر عمى سم كقات 2001هذا  عرفها )عصطفىو 

  لًا يأداي عثقر قحتإ أهداف ععقتة.التايعقن  ص
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( عمى أتها هي ععمقة التأثقر التي قعارسها التادة 2012هذا  عرفها )عحعد سمقعانو 
الآخرقن عمى تحتقإ اوهداف العتل دة عن خلال سم كقات تتعقز يسعات الإدارققن لحث  

 أخلاققة. 
عتظعات  ذل  تظرا لمد ر التي  تعد التقادة الإدارقة إحدى الععمقات الإدارقة الهاعة في ال

تت م يط في ععمقات اتخاذ الترارات العتاسية لعختمف التلاطات الإدارقة  الفتقةو كالتخطقط 
 التتظقم  الت دقط  الرقايةو فالعتظعات الععاصرة تحتاج إلى ققادات إدارقة ذات فعالقة عالقة عن 

ض يالععمقات الإدارقة عمى أكعل حقث العهارات  الخيرات  الاتداهات  اللخصقة  ذل  لمته  
 (.2001 دط )أي  خرقصو 

كعا عرفت أق ا يأتها ععمقة استخدام العحفزات العختمفة لإثارة دافعقة اوفراد العاعمقن 
يالعتظعة لتحتقإ اوداي العرتف   ت دقط سم كهم تح  اتداز اوهداف التتظقعقة يص رة عر قة 

 (.2009)ططو 
عمى التأثقر عمى اوفراد  تحفقزهم لمتقام يأعر ( يأتها التدرة  2014 لتد عرفها )د دققنو 

عا ق صل لتحتقإ اوهدافو  تعد التقادة عن أهم العتاصر التي قدب ت افرها في اللخص 
الإدار و لتك ن سيب في تحتقإ أهداف العتظعات يأعمى دردة عن الكفاية  الفاعمقةو  قعد 

عدد التعرقفات لعفه م التقادة الإدارقة إلا إتتا تطرقتا إلى الت دقط ه  د هر ععمقة التقادةو  ع  ت
 هذه التعرقفات فتط تظرا لتريها عن ع   ع اليحث  لحداثتها  لع لقتها.

 الإدارة العميا: 0.0.0.0

 في هذا الصدد قدب التطرإ إلى تعرقف الإدارة العمقا ك تها دزياً هاعاً ددا عن 
 الفعال في العتظعة ككل.التقادات الإدارقة  كذل  لد رها 

لتد عرفت الإدارة العمقا عمى أتها )هي الدهة التي تختص يتحدقد اوهداف اللاعمة 
لمعتظعةو كعا تحدد الاستراتدقاتو  السقاسات التتفقذقةو كعا تعتير ععثمة لمعتظعة في اليقلة 

لرقف  آخر نو الخاردقةو  هي التي تتعاعل ع  الد الر الحك عقة  الدهات الرسعقة اوخرى )
1998.) 

هذا  قد عرفت أق ا يأتها )هم اولخاص الذقن قت ع ن يععمقة الإدارة الإستراتدقةو 
 أتهم هم اولخاص الذقن قت ع ن يعسح اليقلة الداخمقة  الخاردقة لمعتظعةو  ق ع ن اوهداف 

 (.1990الإستراتدقة  السقاسات  قتقع ن  قراقي ن التتالح( )همقنو 
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 أىمية القيادة الإدارية:   1.0.0.0

تعد التقادة الإدارقة في العتظعات عتصرا حق قا في حقاة  استعرار  ازدهار تلاطاتها 
 ععمقاتها العختمفة  ععا لا  راية فقط كقف تتفإ الإدارة العمقا في العتظعات أع ال ياهظة يحثا 

كفايتها هذا  قرى يعض عن الع اهب التقادقة  عن ثم تدرقيها  تط قرها  تحسقن ععمها  رف  
 (. 1997الكتاب أن التقادة  ظقفة تعارس عن طرقإ التقادات الإدارقة )عال رو 

إن حادة العتظعة لمتقادات الإدارقة الفعالة ذات الكفاية هي حادة تف إ الع د د عن 
درةو  لا هذه التقادات فالتقادات الإدارقة الفعالة ذات الكفاية تعد سمعة ققعة في الس إ تتعقز يالت

عدب عتدعا تلاحظ لد ي العتظعات لاستخدام كفاية  كافة الإ راي العادقة  الععت قة لدذب 
الكفايات التقادقة الخاردقة  اتفاإ اوع ال الكثقرة عمى ععمقة التدرقب  التتعقة الإدارقة )العلاقيو 

1985.) 
 (.1985)العلاقيو هذا  تكعن أهعقة التقادة الإدارقة في عدد عن التتاط كعا  رد عتد 

 تح قل اوهداف العطم ية عتط إلى تتالح.يد ن التقادة الإدارقة لا قستطق  التالد   .1
 يد ن التقادة الإدارقة تصيح كل العتاصر الإتتادقة عدقعة الفاعمقة  التأثقر.  .2
 يد ن التقادة الإدارقة قفتد التخطقط  التتظقم  الرقاية تأثرها في تحتقإ أهداف العتظعة. .3
ن التقادة الإدارقة لا تستطق  العتظعة تص ر العستتيل  تخطقط تتدعها  ازدهارها اليعقد يد   .4

 عمى أساسط.
قصعب عمى العتظعة التعاعل ع  العتاقرات اليقلقة الخاردقة  التي تؤثر يطرقتة عيالرة أ   .5

  قر عيالرة يأهدافها العرس عة. 
راد  تدفعط إلى تحتقإ أهداف إن تصرفات التالد الإدار   سم كط هي التي تحفز اوف .6

 العتظعة.
 أن هتا  عدة تتاط تكعن فقها أهعقة التقادة  هي كعا قمي: 2012هكذا  قرى د دقن 

 أتها حمتة ال ص ل يقن العاعمقن  يقن خطط العؤسسة  تص راتها العستتيمقة.  .1
 أتها الي تتة التي تتصهر داخمها كافة العفاهقم  الإستراتقدقات  السقاسات. .2
 دعقم الت ى الإقدايقة في العؤسسة  تتمقص الد اتب السميقة قدر الإعكان.ت .3
 السقطرة عمى علكلات الععل  حمهاو  حسم الخلافات  التردقح يقن الآراي. .4
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تتعقة  تدرقب  رعاقة اوفراد ياعتيارهم أهم ع رد لمعؤسسةو كعا أن اوفراد قتخذ ن عن  .5
 الفالدة قد ة لهم.

 ة  ت ظقفها لخدعة العؤسسة.ع اكية التاقرات العحقط .6
 تسهل لمعؤسسة تحتقإ اوهداف العرس عة.   .7

 خصالص التقادات الإدارقة:   4.2.2.2
هتا  العدقد عن الخصالص التي قعتاز يها التالد الفعال  الكفؤ في العتظعات التي تزقد 

ن يصدد ذكر عن قدراتط في تأدقة ععمط  تحفقزه لعاعمقط   ص لط يعتظعتط إلى أعمى العراتب  تح
 (.1999يعض عتها  هي تتعالى ع  عتطميات الدراسة التي تحن تععل عمى تطيقتها )الم ز  

إن الترارات لمتقادة الإدارقة تخدم الع قف أ  العلكمة الفاعمقة في اتخاذ الترارات: قعتي   .1
 العراد حمها.

يتاي تظام اتصالات فعال الفاعمقة في الاتصالات: قتصد يها قدرة التقادة الإدارقة عمى  .2
 ت عن التعا ن يقن اوفراد  تدفإ الععم عات رأسقا  أفتقا  في ال قت  العكان العتاسيقن. 

إدارة ال قت: تعتي إدارة لؤ ن ال ظقفة يعا ق عن لمعتظعة الحص ل عمى أف ل تتالح في  .3
 ال قت العحدد.

 
 عن خلال التتالح التي حتت ها. الإدارة ياوهداف: أ  إن تتققم التقادة الإدارقة لمعاعمقن .4
إدارة التاققر: تعتي استخدام الاستراتقدقات العثمى لمتكقف ع  العتاقرات الحاصمة في يقلة  .5

 العتظعة يعا ق عن تحتقإ أهدافها العرد ة. 

 أداي التقادات الإدارقة:   3.2.2

 تعريف الأداء: 

عن كمعة اوداي وتط قركز  إن اليدي في تعرقف اوداي قساعد عمى فهم الععتى  العازى
 عمى الععتى الحتقتي العتص د يكمعة أداي.

قعتير عفه م اوداي عن الع   عات الرلقسقة في تظرقة السم   الإدار  يلكل عام 
 التتظقم الإدار  يلكل خاص. لعا قعثمط عن أهعقة لم ص ل إلى اوهداف العرد ة لمعتظعات 

 تا لت عفه م اوداي ستت م يعرض يعض عتها.يكفاية  فاعمقةو  هتا  عدة تعرقفات ت
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 قعرف اوداي:  −

عمى أتط عدع ع عن اوتلطة  التصرفات التي تك ن اوععال التي قت م يها العدراي 
 (.1995)عال رو 

( أن اوداي ه  التدرة عمى تح قل العدخلات الخاصة يالععل عن 1980 قرى )هالمو 
   يا فقها عتعثمة في السم   الخدعات .ع اد أ لقة  آلات  ععدات إلى عخردات عر 

( أن اوداي ه  تحتقإ اللر ط أ  الظر ف التي تعكس 2011 عن  دهة تظر )الترالةو 
 تتقدة أ  عدع عة تتالح ععقتة لسم   لخص ععقن أ  عدع عة ألخاص.

( يأتط الحص ل عمى حتالإ أ  يقاتات عحددة عن لأتها أن 1995 قعرفط )العدقميو 
حمقل  فهم  تتققم أداي العاعل لععمطو في فترة زعتقة عحددةو  تتدقر عدى كفايتط تساعد عمى ت

الفتقة  العمعقة  الععمقةو لمته ض يأعياي العسؤ لقات  ال اديات العتعمتة يععمط في الحا ر 
  العستتيل.

 قياس الأداء:   2.0.0

 تعريف قياس أداء القيادات الإدارية:   2.2.0.0

اي التقادات الإدارقة يأتها تتققم أداي هذه التقادات الحالي أ  تعرف ععمقة ققاس أد
العا ي يالتسية لععدلات أدالهم هذا  تدد إن ععمقة التتققم تت عن عدة تتاط كعا  ردت عتد 

 (  هي: 2003دسمر  التي ذكرها )سقد  آخر نو 
عداد ععدلات لمععل. .1       ا 
 ت.تتققم أداي التالد الفعمي ققاسا يهذه الععدلا .2
إ افة تاذقة عكسقة لمتالد يهدف حثط عمى التخمص عن عق ب اوداي أ  لع اصمة اوداي  .3

 ف إ الععدل العطم ب.
( عمى أتها تتققم لخصي عن التقادققن في العتظعة عمى 1996كعا عرفت عتد )عاهرو 

 رأس هم.أساس اوععال التي أتدز ها خلال فترة زعتقة ععقتة  تصرفاتهم ع  العاعمقن الذقن هم ق
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( عمى أتها تظام رسعي عصعم عن أدل ققاس  تتققم 1996هذا  قد عرفها )عتقميو 
أداي  سم   التقادققن أثتاي الععلو  ذل  عن طرقإ العلاحظة العستعرة  العتتظعة لهذا اوداي 

  السم    خلال فترة زعتقة عحددة  ععر فة. 
ي التقادات الإدارقة قت عن عتاصر  يالتظر إلى هذه التعرقفات السايتة ترى أن ققاس أدا

 أساسقة  هي: 
  د د ععدل أ  عست ى قتياي أن قصل إلقط التالد. .1
 ققاس اوداي الفعمي  عتارتتط يالععدل العحدد. .2
 تهدف إلى ععرفة عدى تحسن هذا اوداي. .3

 وظائف القيادات الإدارية:  3.0.0

 -الت دقط  -تتظقم  -قعكن عرض ال ظالف الإدارقة يلي عن الإقداز )التخطقط 
 الرقاية( ثم اود ار الإدارقة لمعدقر  ذل  عن خلال استثعار ال قت في تتفقذها كعا قمي: 

  ظالف التالد: 1.5.2.2
عن العتعارف عمقط أن لمعدقر أري   ظالف أقر يها دعق  العمعاي  س ف تتتا لها يلرح  
 (. 2003هذا كعا  ردت عتد )أي يكرو يسقط  

 :  ظقفة التخطقط .1
تعد ععمقة التخطقط ال ظقفة او لى اوساسقة أ  الركن او ل في ععمقة الإدارةو حقث 
يها تيدأ الععمقة الإدارقة  تت م عمقهاو حقث قعير عن التخطقط يأتط الإعداد العتدم لها قتياي 

ذل   ععمط عن حقث الزعن  العكان  أد ات التتفقذو  اوفراد التالعقن عمى أعر التتفقذو  عمى   ي
فهذه ال ظقفة تسعى لتحتقإ أهداف العتظعة يأف ل الطرإ  أقل  قت ععكنو  الارض اوساسي 
عن هذه ال ظقفة ه  تز قد العدقرقن يخطط  ا حة تحدد عا قتياي ععمط في العستتيل خلال فترة 

 زعتقة عحددة ) قت عخصص لكل تلاط(و  تلعل  ظقفة التخطقط عمى عا قمي: 
العتظعة التي  ددت عن أدمها   اقاتها التي تركز عمقها  ت دهاتها تحدقد  صقا ة رسالة  .1

 التي تسقر عمقها. 
تحدقد اوهداف عتعثمة في حدم  ققعة الإتتاج أ  العيقعات أ  الخدعات  الإقرادات   قرها  .2

  تحدقد أ ل قات  ت ققتها حسب تتدقر إدارة العتظعة. 
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عكاتقات عادقة  يلرقة  فتقة  تحدقد  سالل  عتطميات تحتقإ اوهداف عن ع ارد .3   قت  ا 
  عالقة.

    سقاسات  ق اعد الععل التي قتم تحتقإ اوهداف عن خلالها س اي كاتت تتعمإ يأت اع  .4
 عست قات اوهدافو أ  سقاسات  ق اعد الإتتاج أ  التع قل  التس قإو   قرها عن 

 السقاسات  الت اعد التي تتظم الععل. 
 القب  اود ات اللازعة لتتفقذ اوععال يعا قحتإ اوهداف.     اليراعح  تحدقد اوس .5
  ظقفة التتظقم: .2

قتطمب تحتقإ رسالة العتظعة  أهدافها     الخطط التي تم اعتعادها ع    التتفقذو 
  لكي قتحتإ هذا التتفقذ في ال قت العتاسب لايد عن اتخاذ الإدرايات التالقة: 

 تفصقمقة عرتيطة يأزعتة عحددة لتتفقذها. تردعة الخطط  اليراعح إلى عهام  .1
تحدقد اوتلطة  العهام  اوععال العطم ب التقام يها لكي قتم تتفقذ الخطط  تحتإ  .2

 اوهداف.
تدعق   تتسقم هذه اوتلطة  العهام في  حدات تتظقعقة  في عست قات إدارقة لتحدقد إطار  .3

 ت اللازم لوداي. اليتاي التتظقعي الذ  قتم الععل خلالطو  تخصقصها ال ق
تحدقد الاختصاصات التي تت م يها ال حدات التتظقعقة يالعتظعة لتتفقذ هذه العهام  .4

 التفصقمقة. 
 تردعة الاختصاصات التتظقعقة إلى  اديات  عسؤ لقات  ظقفقة.  .5
ت زق  هذه ال اديات  العسؤ لقات عمى عدع عات  فرإ الععل  أع اي العتظعة  فإ  .6

 ال قت العتاح. 
 التتسقإ  التعا ن يقن اوفراد  الدعاعات  ال حدات الإدارقة داخل العتظعة.  تحتقإ .7
 تحدقد خط ط الإتصال الإدار   لتيادل اليقاتات  الععم عات عن اوداي  التتالح.  .8
  ظقفة الت دقط:  .3

تعد ععمقة اولراف  الت دقط يعثاية العحر  الذ  قتتل كلا عن الخطط  التتظقم عن حالة 
 الحركةو حقث تركز ععمقة الإلراف  الت دقط عمى إثارة أع اي العتظعة  تحفقزها  الدقتاعكقة

لكي قتصرف ا  فإ سم كقات تحتقإ أهداف العتظعة  رسالتها  العدقر التادح ه  الذ  لا قعرف 
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تعا ال قت العتاسب لهذا الت دقطو  كذل  استثعار كاعل  قت  فتط الطرقتة السمعقة لمت دقطو  ا 
  ن  قاع أ  هدرو  قت عن ذل  عمى العدقر التقام يالتالي: الععل فقط د

 التعرف عمى خصالص أع اي العتظعة  د افعهم  اتداهاتهم.  .1
كفاية اختقار  سالل الاتصالات الإدارقة ذات التأثقر الفعال عمى اوفرادو  اختقار ال قت  .2

 العتاسب لمتتفقذ. 
 الم الح يعا قحتإ القسر في الععل د ن كفاية تطيقإ اوتظعة  السقاسات  الت اعد  .3

 الإخلال يعتطميات ال يط  الرقاية  د ن  قاع ل قت الععل. 
الت ظقف السمقم لو اعر  التعمقعات  الترارات يعا قحتإ الاستداية الفعالة لاحتقادات  .4

 الععل. 
عمقن الاستخدام الفعال وسالقب  أد ات التحفقز يعا قععإ الاستعداد  الر ية لدى العا .5

 يالعتظعة لتحسقن اوداي  رف  عست ى الإتتادقة. 
الاستخدام الحكقم وتعاط التقادة لكسب ثتة العاعمقن يالعتظعة  تحتقإ قي لهم  تحعسهم  .6

 وهداف  خطط العتظعة. 
 الوظيفة الرقابية:  .4

إن أهم العلكلات  الصع يات التي ت ادط الد ل أ  العتظعات العختمفة ) خص صا 
دارقة( لقس في تط قر اوتظعة  السقاسات  الت اعد لتتمقل فرص الاتحرافو  لكن ققاداتها الإ

العلكمة الحتقتة التي ت ادط هذه الد ل  العتظعات هي كقف تتعاعل ع  تم  الفلة التي أصيحت 
 عهارات الايتكار  الإيداع في الاتحراف أهم  أدإ عهاراتها. 

 مقة عمى عا قمي:  عمى ذل  قتياي أن تلعل  ظقفة الرقاية كعع
     عست قات ع   عقة طع حة لمتتالح  اوهداف قظهر فقها قدر ععت ل عن التحد .  .1
 إعداد أسس  ععاققر ع   عقة لعتايعة  ققاس اوداي  فإ  قت عحدد.  .2
 إعداد أد ات سمقعة لتحمقل  تتققم اوداي يص رة ع   عقة  يصفة عستعرة.  .3
 التتالح الفعمقة ياوداي  التتالح العخططة     أسس ع   عقة لعتارتة اوداي   .4

  العستهدفة  ذل  يصفة علازعة لوداي  الععل الفعمي  فإ الزعن العخصص لها. 
يتاي تظام ععم عات فعال قكفل تز قد أفراد العتظعة يالععم عات العرتدة عن عست ى أدالهم  .5

  تتالح ععمقة العتايعة  التتققم لهذا اوداي. 
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قط  تحفقز فعال قساهم في تععقإ استعداد اوفراد  تتعقة قدراتهم في دعم إتلاي تظام ت د .6
 اوداي  السم   الاقدايي  تت قم اوداي  السم   السميي. 

عن العتعارف عمقط إن هذه ال ظالف اوريعة التي تم سردها فقعا سيإ هي ال ظالف 
إدارة الد دة اللاعمة هتا   اوساسقة لكل عدقر أ  قالد في العتظعة  لكن عن  دهة تظر فمسفة
 (.2011 ظالف أخرى لمتالد الإدار  قت م يها  هي كعا دايت عتد )عحعدو 

 أدوار القيادات الإدارية:   6.2.2
 يعد أن تطرقتا إلى لرح  ظالف العدقر تتعرف اون عمى اود ار التي قت م يها هذا 

يقإ إدارة الد دة اللاعمة في العتظعة عحل التالد  عدى فاعمقتط في أدالط لهذه اود ار  تأثرها يتط
لمعدقر علرة أد ار رلقسقة تتتسم عمى ثلاث عدع عات الدراسة  فقعا قمي عرض لهذه اود ار  

 اود ار الترارقة(. -اود ار الععم عاتقة  -( )اود ار التفاعمقة 2006كعا عتد )عاهرو 

 الأدوار التفاعمية:  1.6.2.2
 الرعز  لمعتلاة أ  لمتتسقم الععتي فقط.الرأس: فه  الرأس  .1
 التالد: إذ اتط قت د  قععل عمى التحفقز. .2
 حمتة ال صل يقن الإدارات اوفتقة اوخرى  كذل  ع  رؤ سالط. .3

 الأدوار المعموماتية:  2.6.2.2
العراقب: قتسمم التحمقل  الععم عات ذات الصمة يالععمقات  اوع ر الخاردقة  قتعمم اوفكار  .1

 اهات الددقدة. الاتد
 العرسل:  قلعل إرسال الععم عات إلى أفراد العتظعة. .2
 التاطإ: قتكمم ياسم العتظعة أ  التسم الذ  قرأسط. .3

 الأدوار القرارية:  3.6.2.2
 العتظم  رب الععل فه  العيادر يالتاققر يعد رصد العلكمة أ  يعد اتخاذ الترار العتاسب. .1
 ارتيا  أ  إلكالقة في إدارتط. ععالح الارتيا  حقث أتط قت دط لحل أ  .2
 ع زع الع ارد فه  الذ  قترر ت زق  ع ارد العتظعة أ  التتسقم الذ  قرأسط. .3
 العفا ض وتط تسا م ع  الزيالن أ  الع ردقن أ  أقا كاتت تم  الدهة داخمقة أ  خاردقة. .4
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 ( يوضح ادوار المدراء4الشكل رقم )

 .(https://hrdiscussion.com/hr30120.htmlالعصدر: )

لتد اتفإ عدد لايأس يط عن العمعاي عمى هذه التتسقعات الثلاثة التي سيإ ذكرها في 
يقنو اود ار التي قمعيها العدراي في العتظعة  لكن هتا  تتسقم أخر الذ  ذكره العالم )تقد  ق  

 هي أد ار عتتدة  أد ار  قر عتتدة  س ف تتطرإ في هذه الدراسة إلى اود ار (  2007
العتتدة تظرا وتتا يصدد ققاس تحسن أداي التقادات الإدارقة عتد تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة 

  هي كعا قمي:

 الأدوار المنتجة:   4.6.2.2
ه  الذ  قسهل عمى الع ظفقن ققاعهم العسهل: ه  العدقر الذ  قسهل الععمقة أ  يععتى  .1

 يإععالهم  الذ  قطرح عمى تفسط السؤال كقف قعكتتي دعل اوع ر أف ل؟ 
كقف قعكتتي عساعدت  في ال ص ل لمحل الصحقح أ  عا هي يعض العتاصر التي 
تعقت  أ  تعقإ قسع  أ  فرقت  في اتداز العهعة الع كمة إلق  أ  أتط قسهل الععمقة  يذل  

 عق  يالارتقاح  التف ذ  الت ة فاولخاص قؤد ن دقدا ع  التالد العسهل. قلعر الد

https://hrdiscussion.com/hr30120.html
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الععكن: ه  العدقر الذ  قعمم الع ظفقن )كقف(  )لعاذا(  لقس )عاذا  حسب( أ  يععتى  .2
اتط ه  الذ  قت قف ليعض ال قت لقت ل أتا عهتم وعر   أرقد  أن تعرف لعاذا تت م يهذا 

ت ادط اوعر عقتط في العرة العتيمة ستدر  يعفرد  يعض  عمى هذه الطرقتة  هكذا عتدعا 
اوفكار التي كاتت في صمب اتخاذ هدا الترار )أ  اتط ه  العدقر الذ  قتعي الع ظفقن 

 يدل عن تلاقمهم  حسب(.
العف ض: ه  العدقر الذ  ق لد الحعاسة  قساعد اولخاص في اكتلاف طرإ أف ل لمتقام  .3

 قعتحهم السمطة  لا قعتفهم عتدعا قرتكي ن خطأ عا يل  يعهاعهم  عسؤ لقاتهم  قف  هم
قت ل لا يأس عمقتا أن قتعمم يطرقتة عا )أ  أتط العدقر الذ  قت ل إذا ايتعدت في حقات  

أن تك ن هذه العدازفة  -عن العدازفة في حقات  فأتت تيتعد عن الفرص التي تتاح إلق  
 عحس ية(.

الحسن  قت د الع ظفقن إلى الإرتتاي يأدالهم  ذل  العثال: ه  العدقر الذ  قعطي العثال  .4
يسم كط الخاص أ  أتط ه  الدلقل الذ  قرلد الع ظفقن إلى السيقل السمقم  قت دهم إلى 

 التداح  الازدهار.
العلد : ه  العدقر الذ  قساعد الع ظفقن عمى الإقعان يأتفسهم  قرف  عن عزعهم عتدعا  .5

 ة علاكمهم.قلعر ن يالإحياط  يد ن تحعل عسل لق
العطر : ه  العدقر الذ  قحا ل الإعسا  يالع ظفقن عتدعا قحست ن صتقعا فقكافأهم عمى  .6

 ذل   ه  قطر  دالعا في العمن  قتتتد عمى اتفراد.
صات  السلام:  ه  العدقر الذ  قععل يأسم ب يتاي لتس قة التزاعات  ه  الذ  قؤد  د ر   .7

 العحاعي عن الإدارة  عن الععال ععا.
تصل: ه  الذ  قت ل دالعا لتفسط عمى التحدث يطرقتة قفهعها الدعق   عمى الإصااي الع .8

 إلقهم يطرقتة تدعمهم قدرك ن إتتي اكترث وعرهم.
العتحد :  ه  العدقر الذ  قظهر لولخاص يإعكاتقاتهم عن د ن تسمقط ال  ي عمى  .9

 إخفاقاتهم. 
 قعمع ن تعاعا أقن هم الآن؟ العتقم:  ه  العدقر الذ  قحتإ التتالح  قدع الع ظفقن .11
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  القيادة الإدارية وعلاقتيا بإدارة الجودة الشاممة:   7.2.2
قهدف هذا العيحث إلى التعرف عمى العلاقة يقن إدارة الد دة اللاعمة  التقادات الإدارقة 
عن خلال دراسة يعض الع   عات أهعها: أتعاط  عهام التقادات الإدارقة في ظل إدارة الد دة 

للاعمةو  صفات التقادات الإدارقةو  أسم ب التقادات الإدارقة  طرقتة إدارة الد دة اللاعمة في ا
 تتققم اوداي.

 ميام القيادة الإدارية في ظل إدارة الجودة الشاممة:  1.7.2.2
 (.1999 قتصد يها عدع عة العسؤ لقات عا قمي: )عتقميو 

الد دة اللاعمة لدى العرؤ سقن يعد لرحها ققام التقادة الإدارقة يارس ع اعقن إدارة  .1
  تفسقرها لهم  يقان الفمسفة التي تت م عمقهاو  أهدافها.

لرح   رس الثتافة التتظقعقة الددقة لمعتظعة لدى العرؤ سقن  عساعدتهم عمى تطيقتها  .2
  الالتزام يها.

ر ايهمو  تدرقيهم عمى كقفقة الاهتعام .3 يهمو  تحفقز العرؤ سقن عمى خدعة الععلاي  ا 
 تلدقعهم عمى الإسهام يعتترحاتهمو عن أدل تط قر  سالل فعالة تسهم في تحتقإ الر ا 

 لدى ععلاي العتظعة.
 اليحث عن الطرقإ الصحقح لقت د عرؤ سقط إلى تحتقإ العطم ب.  .4
 ت عقة العرؤ سقن ي ر رة الاتصال العستعر ع  الععلاي لععرفة احتقاداتهم  ر ياتهم.  .5
سؤ لقات عمى العرؤ سقن يلكل  ا ح  عفه مو يحقث قعرف كل  احد ت زق  العهام  الع .6

 عتهم عا ه  العطم ب عتط ي   ح. 
ققام التقادات الإدارقة يتط قر أداي العرؤ سقن ياستعرارو  دعمهم داهزقن لع ادهة  .7

 التحدقات التادعة عن تطيقإ عتهدقة إدارة الد دة اللاعمة. 
  دقههم لاستخداعها يلكل فعال. تف قض السمطة لمعرؤ سقن  تلدقعهم  ت .8
عساعدة العرؤ سقن في حل علاكمهم  دعل قت ات الاتصال عفت حة يقتهم  يقن التقادات  .9

 الإدارقة. 
 خمإ فرقإ ععل  احد عتعا ن لتحتقإ أهداف علتركة.  .10
 تيتي عيدأ الصراحة في عتاقلة العلاكل ع  العرؤ سقن.  .11
 عرؤ سقن. ت فقر الاحترام  زرع الثتة في تف س ال .12
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 اكتلاف العلاكل قيل  ق عها  التصد  لها  عت   ق عها.  .13
 الاستداية السرقعة ل ا ط الععل  علاكل الععل.  .14
يتاي تظام ععم عات خاص يالتالد الإدار و قساعده عمى اتخاذ الترارات يلكل دقدو  .15

  قسعح لعرؤ سقط ياستخدام الععم عات عتدعا قحتاد تها.

 الإدارية في ظل إدارة الجودة الشاممة: صفات القيادات   2.7.2.2
 هي عدع عة الصفات التي قدب أن قتحمى يها التالد الإدار  عتد تطيقإ إدارة الد دة 

 (.1999اللاعمة  أهعها عا قمي: )عتقميو 
اللداعة: ت م صفة اللداعة التدرة عمى ع ادهة العلاكل  التحدقات  الحعاسة  الإيتعاد  .1

  الاعتراف يأخطالط  الاستفادة عتهاو  التدرة عمى تحعل العسؤ لقة.عن الحم ل ال سطى 
الاعتعادقة: تعتي الاعتعادقة الدقة في الععل  دراسة كل دقالإ اوع ر  الايتعاد عن  .2

 الارتدالقة  عتايعة اوع ر يلكل عستعر.
في  الع   عقة -العسا اة  -أخلاققات الععل:  قتصد يها عدع عة عفاهقم عتها )العدالة  .3

 اوعاتة(.  -الصدإ  -التعاعل 
الذكاي:  هي أن قتصف التالد الإدار  يسعة اوفإ  التفكقر الصحقح  العتطتي  التدرة عمى  .4

 الإيداع  الاستتتاج. 
العر تة:  هي ققام التالد الإدار  يإتخاذ كافة الترارات  التصرفات حسب عا تتت قط  .5

ل ه  التادر عمى التكقف ع  العتاقرات العحقطة الع اقف  يالتالي فإن التالد الإدار  الفعا
 يط.

 أسموب القيادة في ظل إدارة الجودة الشاممة:  3.7.2.2
قتصد يأسم ب التقادة الطرقتة التي قتيتاها التالد الإدار  في ققادة  ت دقط  تحفقز اوفراد 

 (.2007التايعقن لط في تتفقذ اوععال )العدقد  الزاقداو 
دارة الد دة اللاعمة لايد عن ت فر أسم ب فعال قعكن التالد الإدار   لتطيقإ عتهدقة إ

عن     عهاعط ع    التطيقإ التادحو  هذا اوسم ب الذ  تحتادط عتهدقة إدارة الد دة 
 (.1998اللاعمة قسعى يالإدارة الد الة )د ردي  كرقشو 
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رؤ سقهم خلال  تت م عمى فكرة أساسقة عفادها دعل التقادات الإدارقة يالترب عن ع
تتفقذهم لعهاعهمو يحقث قك ت ن قرقيقن عن العلاكل الفعمقة التي تصادفهم  السيقل إلى ذل  ه  
تيتي التقادات الإدارقة وسم ب الإتصال الاقر رسعي الذ  قتعكس يد ره عمى أسم ب تتفقذ 

ن تحتقإ إدارة الد دة اللاعمة في العتظعة لا قك ن إلا عن خلال ععل ال فرقإ  تحعل الععل  ا 
العسؤ لقة  تدسقد أسم ب الععل الدعاعي في ثلاث تلكقلات تتظقعقة  هي كعا قأتي ذكرها 

 (.2007)عدقدو 
  :فرق العمل .2

قتصد يفرإ الععل إن الدعق  العاعمقن في العتظعة قععم ن في عدع عات عتداتسة 
الفرإ ع  يع ها  حسب طيقعة الععل فالإدارات  اوقسام دعقعها فرإ ععل  ل عان تفاعل هذه

 -لايد عن كسر الح ادز الإدارقة التي تلتعل عمقها الهقاكل الإدارقة التتمقدقة عثل )العركزقة 
الاعتعاد عمى التتظقم الرسعي(  تحتاج عتهدقة إدارة الد دة اللاعمة إلى تلكقل فرإ ععل 

 دعاعي  لكي  عتعددة  حسب الحادةو حقث قستد لكل عتها عهعة ععقتة لاتدازها يلكل تعا تي
 (.1996تتدح فرإ الععل في إتداز عهعتها لايد عن عراعاة الد اتب التالقة: )عتقميو 

 تامقب العصمحة العاعة ف إ العصمحة اللخصقة. .1
 أهداف الفرقإ ت    يالعلاركة يدعق  أع الط. .2
 العسؤ لقة دعاعقة عتد تحتقإ اوهداف.  .3
قفة تخدم عصمحة الععل  تحتإ ر ا لا عدال لمتتافس الفرد  يل العتافسة دعاعقة لر  .4

 الزي ن.
عتح الفرقإ سمطة كافقة لاتداز عهعتط  يالتالي قحتإ لط اتخاذ قرار دعاعي  عن العهعة  .5

 العحددة. 
 التعا ن  ر ح الفرقإ لعار الدعق و  ت فقر دردة الاستتلالقة في الععل.  .6

 :حمقات الجودة .0
و ثم طيتتها اللركات اوعرقكقة هي فرإ ععل ط عقة استحدثتها اللركات القاياتقة 

 قعكن و  ع   في العتظعة أن قلتر  فقها  قعكن إقداد أ دط العتارتة يقن فرإ الععل 
  حمتات الد دة كعا ه  عيقن يالدد ل التالي: 
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 ( يوضح أوجو المقارنة بين فرق العمل وحمقات الجودة0جدول رقم )

 حمتات الد دة فرإ الععل عتصر العتارتة
 تكمف ياتداز دزي عن عهعة صاقرة تسيقا تكمف ياتداز عهعة كاعمة لع لقة الععل
 ط عقة  قر ط عقة صفة الععل

 استلارقة تتدم اقتراحات تتخذ قرارات تتفقذقة السمطة
 عؤقتة دالعة الدقع عة
 عتاقرة ثايتة الع  قة

  قر عتداتسقن عتداتس ن عن حقث ال ظقفة اوع اي

 لقس لها علاقة يالععل الإدار  إدار  طاي  الععل

 تتفقذ الععل يلكل دعاعي عقزتها
تطرر قر الععررل يلرركل دعرراعي إلررى داتررب أتهررا أداة 

 تدرقيقة
 (.109و ص 1996العصدر: ععر  صفي عتمي كتاب إدارة الت ة العاعمة        

 الت ى ال ظقفقة: .3
الهرم التتظقعيو  العسؤ لقن عيارة عن دعاعات ععل قتم تلكقمها عن الععال في قاعدة 

عن إتتاج السمعة أ  تتدقم الخدعةو  تت م هذه الت ى يتحدقد العلاكل العلتركة التي تعاتي عتها 
عدة أععال أ   ظالفو ثم   ح حم ل علتركة لهاو  هذا قعتي أن الت ى تركز عمى الد اتب 

تراراتو  طاي  ععمها عتحر  الععمقة التلاقمقةو  لقس لها علاقة يالتظم  السقاسات  اتخاذ ال
 (.2001 لقس ثايت. )عتقميو 

  ظالف التقادة الفعالة عمى عست ى الد دة اللاعمة:  8.2.2
يعد التطرإ إلى ال ظالف التي قت م يها العدقر  هي أري   ظالف أساسقة عتعارف عمقها 

لد الإدار  تتطرإ الآن )التخطقطو التتظقمو الت دقطو الرقاية(  ععرفة اود ار التي قت م يها التا
 (.2005إلى  ظالف هذا التالد في فمسفة إدارة الد دة اللاعمة )ت فقإو 

 التقادة فرقإ الععل: .1
 هي عسؤ لقة لا قستها ن يها خاصة في العتظعات ذات الحدم الكيقر  ذات الفر ع 

عت ازتة عن كل العتعددة  تتدم العدقد عن الخدعات  اوتلطة يداخمهاو  ه  أق ا قؤعن عساهعة 
 ع   عن أع اي فرقإ الععل. 
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 تتظقم الادتعاعات  ترأسها:  .2
فعمى قالد العتظعة أن قخطط لعتد الادتعاعات عمى فترات د رقة عتاسية  قت م يرلاسة 

صدار الترارات العتاسية.  هذه الادتعاعات  عتاقلتها  ا 
 ت زق  العهام يقن أع اي فرقإ الععل: .3

قادة الفرإ  ه  أن قثتم ا عمى أتفسهم يالكثقر عن العهامو  هتا  خطا لال  قرتكيط يعض
أعا التقادة الفعالة فهي التي تسعى إلى تتسقم الععل  ت زق  العسؤ لقات  العهام عمى اوع اي 

  فإ لتدرات  خيرات كل عتهمو ع  تف قض السمطة لتقادات العتظعة.
 الحفاظ عمى السدلات الخاصة يالععم عات: .4

لتتمقل عن أهعقة هذه العسؤ لقةو عمى الر م عن إن عحا ر الدمسات كثقرا عا قتم ا
تعتير العصدر الععتعد لمععم عاتو  هي في  اقة اوهعقة عتد تاققر قالد العدع عة أ  أحد 

 اوع اي حقث أتها ت   اوع اي الددد في الص رة  ت  ح لهم عدرقات اوع ر. 

 م الأداء:طريقة إدارة الجودة الشاممة في تقيي  7.0.0

تعتير هذه الطرقتة عن الطرإ الععاصرة في تتققم أداي التالد ك تط أسم ب لإدارة الع ارد 
اليلرقةو حقث قتردم الاتداهات الحدقثة في تتققم أداي العاعمقنو ك ن العؤسسة أصيحت لا 
هم تستطق  أن تتداهل أهعقة  د ر اليعد الإتساتي ل عان التزام العاعمقن  اتتعالهم  تعا ت

لتعكقتها عن التداحو  تركز هذه الطرقتة عمى العزج يقن السم    كفايات العاعمقن عن دهة 
 يقن تتالح الععل عن دهة أخرىو كعا ت فر عدة عزاقا عتارتة يطرإ التتققم السايتة  أهعها عا 

 (.2009قمي: )الطالي  آخر نو 
في ص رة عفاهقم كعقة كحدم قتقس د دة اوداي في حقن تتقس الطرإ اوخرى اوداي  .1

 الاتدازو د ن الاهتعام يد دة  فعالقة الععمقات التي أدت إلى التتالح. 
قهتم يالترا  العاعمقن في الع الد العالقة  الد اتب العادقة  الععت قة  فإ لعساهعة العاعمقن  .2

 في تحتقتها.
لعؤدقة إلقهاو عن قعتعد عمى التحسقن العستعر في د دة العتتح  اوتلطة  الععارسات ا .3

خلال تحسقن عستعر في الإدرايات  اوسالقبو عكس الطرإ التتمقدقة التي تركز عمى 
 عسايلة العاعمقن ح ل تتالح أععالهمو   اليا عا تحاسيهم عمى أدالهم السايإ.
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لا قركز هذا اوسم ب في تتققم عمى كم  كقف ت عقة التتالح فتط يل قركز عمى تز قد  .4
رادعة ح ل عدالات التحسقن العتاحة في أدالهمو  هذا قتطمب ت افر ت عقن  العاعمقن يتاذقة

عن الععم عاتو او ل ععم عات  صفقة ت عقة عن العدقرقن  الزعلاي  الععلاي  الثاتي 
ععم عات كعقة تستتد لععمقات ال ظقفة ذاتهاو  ياستخدام اوسالقب الإحصالقة عن أدل 

  ر م هذه العزاقا يهذه الطرقتة عق ب أهعها:استخداعها في الرقاية عمى الد دة 
اعتعاد هدا اوسم ب في تتققم أداي العاعمقن عمى السعات  الخصالص اللخصقة كالتعا ن  ●

 العيادرة  الإيداع   قرها ععا قلكل صع ية في يعض اوحقان عن حقث الريط يقتها  يقن 
ل  عهقكمة في ص رة فرقإ ال ظقفة عيالرةو إلا في حال كاتت العؤسسة تععل يلكل عتكاع

 ععل  احد. 
صع ية التحدقات  التي قد ت ادهها إدارة العؤسسة في تطيقإ هذه الطرقتةو خاصة إذا  ●

كاتت تحرص عمى تحتقإ الت ازن يقن عصالح كافة فلات العاعمقن  اوطراف  تحتقإ الحد 
 اودتى عن الر ا لدعق  الفلات.

 استخدام نموذج فجوة التوقعات: قياس أداء القيادات الإدارية ب  22.0.0

 قعكن ققاس أداي التقادات الإدارقة في ظل إدارة الد دة اللاعمة يتع ذج فد ة الت قعات. 

 تعريف فجوة التوقعات:   2.22.0.0

هي الفد ة يقن ت قعات الععقل ح ل د دة الخدعة  يقن أدرا  الععقل لعست ى اوداي الفعمي  .1
 (. 1996لمخدعة. )ققاسو 

الفرإ يقن الخدعة العت قعة عن قيل الععقل  الخدعات الذ  قدركها الععقل حسب رأقط هي  .2
 (.1999)عطارقد 

 في هاتقن التتطتقن السايتتقن ترى أن فد ة الت قعات لهذه الدراسة هي الفد ة يقن اوداي  .3
 الفعمي لمتقادات الإدارقة  يقن ت قعات الععلاي وداي هذه التقادات. 

 نات فجوة التوقعات: مكو   0.22.0.0 

تتك ن فد ة الت قعات عن العدقد عن الفد ات  عتد حد ث أ  فد ة عن هذه الفد ات 
قؤد  ذل  لحد ت اختلافات يقن د دة الخدعة التي ت قعها الععقل  يقن اوداي الفعمي لهذه 

 (.1996الخدعة  عن أهم عك تات فد ة الت قعات عا قمي )ققاسو 
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التي تتلأ تتقدة لاختلاف يقن ت قعات الععلاي لعست ى الخدعة  فد ة اليح ث: هي الفد ة .1
 يقن إدرا   تتققم الإدارة لهذه الت قعاتو أ  هي تتقدة حتعقة لعدز أ  فلل الإدارة في 

 ععرفة احتقادات  ر يات  عحددات الععلاي لمخدعة التي قت قع تها.
ع اصفات الخاصة يالخدعة فد ة التصعقم: هي الفد ة التي تلأت تتقدة الاختلاف يقن ال .2

العتدعة يالفعل  يقن ادراكات الإدارة لت قعات الععلايو فتد تتفهم الإدارة ت قعات الععلاي 
تح  د دة الخدعة  لكتها تفلل في تردعة هذه الت قعات إلى ع اصفات تتعقز يها تم  

 الخدعة.  
الععقل  ع اصفات فد ة التسمقم: هي عيارة عن فرإ يقن د دة الخدعة التي حصل عمقها  .3

الد دة في حالة تداح الإدارة في     ع اصفات سمقعة لمخدعة  تحدث هذه الفد ة 
عتدعا قك ن العاعم ن  قر قادر ن عمى أداي هذه الخدعة أ  لقس لدقهم الر ية وداي هذه 

 الخدعة عتد العست ى العطم ب. 
حصل عمقها الععقل  فد ة الاتصالات: تتعثل هذه الفد ة في الفرإ يقن الخدعة التي .4

 الد دة التي  عدت الإدارة يها يععتى أن ال ع د التي تتدعها العتظعة ح ل عست ى 
الخدعة عن خلال الإتصالات يالععلاي تختمف عن عست ى الخدعة العتدعة  ع اصفاتها 

 يالفعل.

 أسباب نجاح القيادة في إدارة الجودة الشاممة:  22.0.0

ة الإدارقة في تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة  لكتتا تطرقتا هتا  عدة أسياب لتداح التقاد
 (.2014إلى هذه اوسياب التالقة تظرا لتريها عن ع   ع الدراسة كعا ذكرها )د دقنو 

 فهم التاس  الآخر ن  قتتسم هذا الفهم إلى عدة د اف   هي كعا قمي: .1
  :الد اف  اليلرقة −

د اف  اليلرقة  التي لا قعكن أن تك ن العدقر أ  التالد قدر  تأثقر الحادات عمى ال
عتعاثمة يقن اوفراد  التالد العؤثر ه  الذ  قعرف كقفقة استالال تتاط الت ة عتد اوفراد 
 عساعدتهم عمى التامب عمى تتاط  عفهمو يل  قسعى إلى تميقة احتقادات اوفراد العتت عة 

 حتى قدفعهم إلى اتداز أععالهم عمى أكعل  دط.
 
 



35 

 مى إدارة الآخرقن  ققادتهم:التعرن ع −
قدب عمى العدقر أ  التالد تفهم احتقادات اوفرادو  عا ه  الليي الذ  قدفعهم لاتداز  

قداد هذا  الععل أ  أتط تفهم الد اف  اليلرقة لدى اوفراد قحتاج عن العدقر أ  التالد التعرن عمقط  ا 
 الفن حتى قحصل عمى أقصى عا لدى هؤلاي اوفراد.

 التي قتدعها العدقر لولخاص:  الحم ل −
أن حرص العدقر أ  التالد عمى تتدقم الحم ل العتاسية لوفراد قعطي ت ع عن احترام 
 العدقر لوفراد  احتقاداتهم  هذا يحد ذاتط قعتير عاعل عتلط لدف  العاعمقن لمععل الداد  العتتح. 

 فهم أتعاط اللخصقات اليلرقة:  −
 لات  هي كعا قمي:تتتسم اوتعاط اليلرقة إلى ف

التعط الطع ح الحازم: قعتم  هؤلاي اوفراد أفكار عدقدة اكتر عن ال قت العتاح لتطيقإ هذه  ●
اوفكارو  هتا تكعن أهعقة العدقر أ  التالد في تذكقر هؤلاي اوفراد يأ ل قات العدع عة ككلو 

الععل تح  الإتدازات  العدقر أ  التالد استالال ط ح  حزم هؤلاي اوفراد فقعا قدف  كذل  عمى
 العالقة  لا قتف حدر عثرة في طرقتهم  قيطلهم.

اللخصقة التي تعطي عساتدة  رعاقة للآخرقن: هذه العدع عة عن اوفراد قستعتع ن في  ●
تتدقم الخدعات للآخرقن  يهذه الصفة قكتسح ن التم ب  قف ز ن يعحية الآخرقنو  عهعة 

ى الاستتلالقة  خص صا عتدعا ترفض خدعاتهم عن قيل العدقر التالد ت دقط هؤلاي اوفراد إل
 اليعض. 

اللخصقة التحمقمقة الحذرة: هؤلاي اوفراد قلعر ن يالراحة  الر ا عتدعا قععم ن ل حدهم  ●
 قعتير ن الإتدازات هي اكير عكافأة قحصم ن عمقهاو  قعاقر هؤلاي اوفراد ثر ة عظقعة إذا 

هؤلاي اوفراد يرقتهم  حق قتهم إذا عا ادير ا عمى الععل عا أحسن العدقر استالالهمو  قد قفتد 
 ع  سالر الزعلاي. 

 اعتلا  الت ة  السمطة:  .2
عتدعا قتيل اوفراد ت لي عسؤ لقة التقادة  الإدارة قعتي ذل  أتهم س ف قعتمك ن ق ة 

  سمطة عا فعا هي هذه الععارسات الصحقحة لهذه الت ة  السمطة: 
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عد تداح يحد ذاتط يل لايد أن ت دد علاقات إقدايقة ع  العاعمقن أن لتب عدقر أ  قالد لق
عن حقث التتاش  الح ار  التاذقة العرتدعة عن العرؤ سقن حقث تتاح الفرصة لمدعق  لمتعمم 

  الاستفادة.
كذل  الاستعاع  الإصااي  أخذ  دهات التظر ه  علاعة العدقر ال اثإ يتفسط أعا عتد 

 داهل  رفض  دهات الآخرقن هذه علاعات ال عف عتد العدقر. حد ث العكس عن التهر  الت
 التدرة عمى الإتصال  الت اصل ع  الآخرقن:  .3

تيتى العلاقات الادتعاعقة  الإتساتقة  علاركة الآخرقن يالآراي  العلاعر  اوحاسقس 
ت ع عن أت اع الإتصالات ع  الآخرقنو  أ  خمل في هذه العلاقات س ف قل ش الاتصال ع  

 خرقن  لهذه اوسياب قعد الاتصال عدخل لمعدقر أ  التالد عمى الآخرقن. الآ
  قعثل الاتصال ثلاث ع ا ق  أساسقة  هي:

الإصااي  الكلام: هعا تلاطان قتطمب سم   يال  التعتقد قستتد إلى التدارب  الخيرات  ●
 الحقاتقة في كل لخص في ععمقة الإتصال.

الإصااي أساس الإتصال ع  الآخرقنو  لا ل  أتط كمعا العهارات الادتعاعقة: قعتير الكلام    ●
كان الاتصال ق    فعال زاد ذل  عن  ص ل الععم عات  فهعها  لكي قك ن الاتصال فعال 

 لايد عن ت فر علاعح تسعى العهارات الادتعاعقة  هي كعا قمي:
 أن قك ن للاتصال هدفا عحدد. −
 أن قك ن الاتصال عتتاسإ. −
 لمظرف. أن قك ن الاتصال علالم −
 أن قخ   الاتصال لمتحكم  الت دقط.  −

 صت  الفهم  التفاهم:  .4
إن عن عهام العدقر أ  التالد أن ق فر د  عتاسب لمح ار  التتاش  التلدق  عمقطو لان 
ذل  قؤد  إلى التفاهم العلتر   قعزز هدف الدعق  ل د د هدف عحدد لمعدع عة في إطار عن 

 رقب أن هذا اوسم ب قدل عمى لداعة العدقر  العكس الاحترام  التتدقر يقن العاعمقنو لا
 صحقح. 
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 الممخص:

تتا ل هذا الفصل تعرقف التقادات الإدارقة  ت  قح الد ر الذ  تت م يط هذه التقادات 
 لتد تعددت هذه التعرقفات لكتها في عدعمها تد ر ح ل عدى تأثقر التالد عمى عرؤ سقط في 

 يعد تعرقف التقادات الإدارقةو تطرقتا إلى تعرقف الإدارة العمقا تأدقة أععالهم عمى أكعل  دط 
 هي دزي أساسي عن هذه التقادات  عن ثم ذكر أهعقة التقادة الإدارقة في العتظعة  الاتداهات 

 الحدقثة في خصالص التقادة الإدارقة  لرح أداي التقادات الإدارقة.
 يعدها تطرقتا إلى ققاس أداي التقادات الإدارقة   أسس ققاس فاعمقة العدقر أ  التالدو

أد ار العدقرقن  هي تتتسم إلى أد ار ععم عاتقة  قد تتا لتاياستخدام تع ذج فد ة الت قعات   
 Nidoكعا صتفها العالم )تقد د يقن(  تفاعمقةو قرارقةو  قد ذكرتا أد ار أخرى  هي العتتدة  

Qubeinدة الإدارقة يإدارة الد دة اللاعمة. أخقرا  لقس أخراً علاقة التقا و



 
 
 
 

 الفصل الثالث

 الدراست المٍدانٍت

 المبحث الأول: الإطار العام لممنيجية المتبعة في الدراسة الميدانية 2.1

 أداة دع  اليقاتات 1.1.3
 اوسالقب الإحصالقة العستخدعة في  صف  تحمقل اليقاتات 2.1.3

 واختبار فرضيات الدراسةالمبحث الثاني: وصف البيانات  0.1

 خصالص عفردات عقتة الدراسة 1.2.3
 اختيار الفر قات الفرعقة لمدراسة 2.2.3
 اختيار الفر قة الرلقسقة لمدراسة 3.2.3

 المبحث الثالث: النتائج والتوصيات 1.1

 التتالح. 1.3.3
 الت صقات. 2.3.3

 



42 

 المبحث الأول 

 الدراست المٍدانٍت الإطار العام للونهجٍت المتبعت في

 

 الإطار العام لممنيجية المتبعة في الدراسة الميدانية 2.1

قهدف هذا العيحث إلى ععرفة الخط ات التي اتيعها الياحث في سيقل إدراي الدراسة 
 العقداتقةو  لتد تم تحدقد هذه الخط ات في الآتي: 

 عدتع  الدراسة: 
 

يلركتي لقيقاتا  العدار في عدقتة طرايمس قتعثل عدتع  الدراسة في التقادات الإدارقة 
 60إستعارة إستيقان  كان العسترد  عتها  64قالد إدار  حقث تم ت زق  عدد  64 اليال  عددهم 

%(  هي تسية عتي لة لارض 93.75إستعارة فتط  كان دعقعها قايل لمتحمقل  هي تعثل تسية )
%(  هي تسية  لقمة ددا لا 6.25) إستعارات  هي تعثل تسية 4اليحث العمعي و كان الفاقد 

 -تؤثر عمى اليحث العمعي. قتعثل عدتع  الدراسة في الإدارات التالقة :
  10  عدقر الإدارة  
 23    رلقس قسم  

 22  علرف  حدة  
 5   عدقر عكتب  

 أداة جمع البيانات: 2.2.1

مها  هى إن طيقعة ع   ع اليحث فرض ت عا عحددا عن أد ات دع  اليقاتات  تحمق
إستعارة الإستيقان حقث إن دقة  عصداققة اليقاتات التي قتم دععها قعتعد عمى حسن اختقار 
الياحث لوداة التي تستخدم لذل  ع  الحرص عمى صقا ة عدع عة عن اوسلمة تعد يهدف 
الحص ل عمى يقاتات تخدم أساسا دراسة الع   ع عن خلال علكمة اليحث  الفر قات الععدة 

 لذل . 
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 تصعقم إستعارة الإستيقان: .1
لتد تم تصعقم إستعارة الإستيقان يلكل عيدلي عن خلال عا تم استخلاصط عن الداتب    
تتسقم إستعارة الإستيقان إلى عدة أدزاي  كاتت ثلاثة ادزايو  قد   قد تمه الدراسة ذالتظر  له

طمب عن العستدقب ر عي في إعداد الإستيقان    ح الفترات  سه لة الإداية عمقهاو حقث 
 ( أعام الإداية التي قراها عتاسية.✔    علاعة )

 اختيارات الصدإ "الصلاحقة": .2
 (: Content validityصدإ العحت ى )أ  صدإ الع ع ن( ) .1

 ه  التأكد عن أن اوداة ت عتت كافة الد اتب  العتاقرات  اويعاد الخاصة يالعلكمة 
لع اقف  الد اتب التي تتقسهاو  قد راع الياحث داتب  عدى لع لها  تحدقدها لع   ع الدراسة  ا

صدإ العحت ى في الإستعارةو عن خلال التأكد عن أن دعق  اوسلمة التي تحت قها الإستعارة 
تاطي دعق  أيعاد العلكمة ققد الدراسةو كعا تاطي دعق  د اتب  أيعاد الفر قات الرلقسقة 

 . الفرعقة العتتتاة عن الإطار التظر  لمدراسة
 Face validity:)الصدإ الظاهر  )   .2

لتأكد عن أن أسلمة الإستيقان تحتإ الارض الذ  أعدت عن أدمط  ه  هدف الدراسةو تم 
عرض الإستيقان في ص رتط العيدلقة عمى اوستاذة العلرفة عمى هذه الرسالة  عمى أساتذة 

عق  هؤلاي عتخصصقن في عمم الإدارة  الإحصايو  يعد أن تم دع  أراي  علاحظات د
العتخصصقن عمى فترات إستعارة الإستيقان تم إدراي التعدقلات اللازعة س اي يالحذف أ  
الإ افة في الفترات حتى تم الت صل إلى الص رة التي أعدت لمتطيقإ  هي ت م ثلاثة 

 عدع عات رلقسقة عن اوسلمة  هي كاوتي:
الععر  عدد ست ات الخيرة ( أسلمة لخصقة  تلعل الدتس 5العدع عة او لى:  ت م ) 

  العؤهل العمعي  ال ظقفة.
 ( عيارة ح ل عست قات أيعاد إدارة الد دة اللاعمة.18العدع عة الثاتقة:  تلعل )
 ( عيارة ح ل عست قات أيعاد أداي التقادات الإدارقة.20العدع عة الثالثة:  تلعل )
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  (:  Reliability and Validate)اختيار الثيات  الصدإ   .3
لمتأكد عن ثيات الاختيار )أداة الدراسة( قام الياحث يحساب دردة الثيات ياستخدام 

(  الصدإ الذاتي عن طرقإ الدذر التريقعي لمثيات Alpha Cornbachععاعل كر تياخ ألفا )
 (.1لمتأكد عن صدإ الاستعارة فكاتت التتالح كعا يالدد ل رقم )

 نتائج اختبار كرونباخ ألفا(  1جدول رقم )

 العدع عة م
 عدد

 العيارات
ععاعل ألفاي 

 الثيات
ععاعل 
 الصدإ

 0.967 0.936 18 عست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة 1
 0.932 0.868 6 أسم ب اتخاذ الترارات 2
 0.903 0.815 6 اود ار التفاعمقة )الت دقط( 3
 0.936 0.876 8 تيادل الععم عات 4
 0.963 0.928 20 عست ى أداي التقادات الإدارقة 5

 
( )ععاعلات الثيات( ( تلاحظ أن ققم ععاعل كر تياخ ألفا )3عن خلال الدد ل رقم )

(  هي ققم كيقرة 0.936إلى  0.815لكل عدع عة عن عيارات استعارة الاستيقان تترا ح يقن )
فإن (  هذا قدل عمى ت فر دردة عالقة عن الثيات الداخمي في الإدايات.  كذل  0.60أكير عن )

(  هذا قدل 0.60(  هي ققم كيقرة أكير عن )0.967إلى  0.903ععاعلات الصدإ تترا ح يقن )
 عمى ت فر دردة عالقة عن الصدإ ععا قزقد في الثتة في التتالح التي س ف تحصل عمقها.

 يعد ععمقة التحكقم قام الياحث يت زق  استعارات الاستيقان عمى دعق  التقادات الإدارقة 
(.  يعد فترة زعتقة تم الحص ل عمى 64يقاتا  العدار يعدقتة طرايمس  الذقن عددهم )يلركتي لق

( 4إستعارات و الدد ل رقم ) 4( استعارة استيقان عن الاستعارات الع زعة و  كان الفتد 60عدد )
 قيقن عدد استعارات الاستيقان الع زعة  العستردعة  تسية العسترد  عتها:

  



42 

 (2جدول رقم )

 رات الموزعة والمسترجعة ونسبة المسترجع منياالاستما 

 تسية الفاقد % الفاقد تسية العسترد  % العسترد  الع زع

64 60 93.75 4 6.25 

 
%( عن دعق  93.75( تلاحظ أن تسية العسترد  الكمقة )4عن خلال الدد ل رقم )

 استعارات الاستيقان الع زعة  هي تسية كيقرة.

 المستخدمة في وصف وتحميل البيانات:الأساليب الإحصائية  0.2.1

 ( لمصدإ  الثيات:اختيار كر تياخ ألفا ) .1
(  احد عن الاختيارات الإحصالقة العهعة لتحمقل اليقاتات قعتير اختيار كر تياخ ألفا )

الاستياتة  لذل  تحتاج قيل التقام يععل تحمقل لميقاتات الإحصالقة ععل اختيار كر تياخ ألفا )
إحصالي قحدد فقعا إذا كاتت أسلمة الاستياتة صحقحة عمى أثر أد ية عفردات  (  ه  اختيار

( فقدل عمى ت فر دردة عالقة 0.60العقتةو حقث كمعا كاتت ققم ععاعل كر تياخ ألفا أكير عن )
عن الثيات الداخمي في الإدايات ععا قعكتتا عن الاعتعاد عمى هذه الإدايات في تحتقإ أهداف 

 (. 49و 2005يو الدراسة. )اليقات
 الت زق  التسيي: .2

قستخدم أسم ب الت زق  التسيي ل صف طيقعة إدايات عفردات العقتة عن سؤال ععقنو 
 (.158و 2002فإذا كان العتقاس العستخدم ه  عتقاس خعاسي قتم ال صف كالآتي: )رزإ اللهو 

ى أن دردة إذا كاتت تسية إدايات عفردات العقتة عرتفعة في ) قر ع افإ يلدة( قلقر إل −
 الع افتة عتخف ة ددا.

إذا كاتت تسية إدايات عفردات العقتة عرتفعة في ) قر ع افإ( قلقر إلى أن دردة الع افتة  −
 عتخف ة.

إذا كاتت تسية إدايات عفردات العقتة عرتفعة في )عحاقد( قلقر إلى أن دردة الع افتة  −
 عت سطة.

  افإ( قلقر إلى أن دردة الع افتة عالقة.إذا كاتت تسية إدايات عفردات العقتة عرتفعة في )ع −
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إذا كاتت تسية إدايات عفردات العقتة عرتفعة في )ع افإ يلدة ( قلقر إلى أن دردة الع افتة  −
 عالقة ددا.

لذل  قستخدم هذا اوسم ب ل صف إدايات عفردات عقتة الدراسة عمى كل عيارة عن 
 عيارات الاستيقان. 

 :Wilcox on - testاختيار  لك كس ن ح ل العت سط )) −
قستخدم اختيار  لك كس ن لاختيار الفر قات الإحصالقة العتعمتة يعت سط عدتع  

( إذا كاتت يقاتات عقتة الدراسة  صفقة قايمة لمترتقب أ  كعقة  لا تتي  الت زق  الدراسة )
عن الطيقعي لذل  قتم استخدام هذا الاختيار لاختيار ععت قة دردة الع افتة عمى كل عيارة 

 (.  29و 1995عيارات الاستيقان. )عال ر  أي  الفت حو 
 ( ح ل العت سط: Zاختيار ) .1

( ح ل العت سط لاختيار الفر قات الإحصالقة العتعمتة يعت سط Zقستخدم اختيار )
العدتع  إذا كاتت يقاتات العقتة كعقة  حدم العقتة كيقر. لذل  قتم استخدام هذا الاختيار لاختيار 

 (.332و 1997رعقة لمدراسة. )اليمدا  و الفر قات الف
 ععاعل الارتياط )يقرس ن( .2

قستخدم هذا الععاعل لتحدقد ت ع  دردة العلاقة يقن ظاهرتقن كعقة  كلاهعا تتي  الت زق  
 (.15و 2004الطيقعي )دا د  فا لو 
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 المبحث الثانً 

 وصف البٍاناث واختبار فرضٍاث الدراست

 فرضيات الدراسةوصف البيانات واختبار   0.1

يعد تدعق  استعارات الاستيقان استخدم الياحث طرقتة العدى في ترعقز اليقاتات حقث  
 (.5تم ترعقز الإدايات كعا يالدد ل التالي رقم )

 0.80=  4/5يالتالي فإن ط ل الفترة قسا    4=  1-5العدى = 

 ( 3جدول رقم )

 الخماسيتوزيع الدرجات عمى الإجابات المتعمقة بالمقياس  

 ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة الإداية

 2.59 – 1.80 1.79 – 1.00 الدردة
2.60 – 
3.39 

3.40 – 4.19 4.20 – 5.00 

    
(. فإذا كان 4.19 – 3.40دردة الع افتة )( قك ن عت سط  5عن خلال الدد ل رقم )

( فقدل عمى ارتفاع دردة 4.19 – 3.40) عت سط دردة إدايات عفردات العقتة قزقد ععت قا عن
( 4.19 – 3.40الع افتة. أعا إذا كان عت سط دردة إدايات عفردات العقتة قتل ععت قا عن )

فقدل عمى اتخفاض دردة الع افتةو في حقن إذا كان عت سط دردة إدايات عفردات العقتة لا 
ت سطةو  يالتالي س ف قتم ( فقدل عمى أن دردة الع افتة ع4.19 – 3.40تختمف ععت قا عن )

( أم لا.  يعد 4.19 – 3.40اختيار عا إذا كان عت سط دردة الع افتة تختمف ععت قا عن )
دخال اليقاتات او لقة ياستخدام حزعة اليرعدقات الداهزة  الاتتهاي عن ترعقز الإدايات  ا 

(SPSS) Statistical Package for Social Scienceفي  (( تم استخدام هذه الحزعة
 تحمقل اليقاتات او لقة كعا قمي:
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 خصائص مفردات عينة الدراسة: 2.0.1

 ت زق  عفردات عقتة الدراسة حسب الدتس: .1
( قيقن الت زق  التكرار   التسيي العل   لعفردات عقتة الدراسة 6الدد ل التالي رقم )
 لهذه الحالة.  ( قيقن التعثقل اليقاتي لمت زق  التسيي العل  1حسب الدتسو  اللكل رقم )

 (4جدول رقم )

 التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة حسب الجنس 

 التسية % العدد الدتس
 90.0 54 ذكر
 10.0 6 أتثى

 100 60 العدع ع
 

 
 ( التمثيل البياني لمتوزيع النسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة حسب الجنس5شكل رقم )

 
( تلاحظ أن ععظم عفردات عقتة الدراسة عن 7(  اللكل رقم )6رقم )عن خلال الدد ل 

%( عن دعق  عفردات عقتة الدراسةو  الياقي عن الإتاث  قعثمن تسية 90الذك ر  قعثم ن تسية )
 .%( عن دعق  عفردات عقتة الدراسة10)
 ت زق  عفردات عقتة الدراسة حسب الععر: .2

 التسيي العل   لعفردات عقتة الدراسة حسب ( قيقن الت زق  التكرار  7الدد ل رقم )
 ( قيقن التعثقل اليقاتي لمت زق  التسيي العل   لهذا الحالة.8الععرو  اللكل رقم )
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 (5جدول رقم )

 التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة حسب العمر

 التسية % العدد الععر
 3.3 2 ستة فعا د ن  25
 71.7 43 ستة 26-35
 21.7 13 ستة 36-45
 3.3 2 ستة فأكثر  46

 100 60 العدع ع

 

 
 ( التمثيل البياني لمتوزيع النسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة حسب العمر6شكل رقم )

 
( تلاحظ أن ععظم عفردات عقتة الدراسة 8(  اللكل رقم )7عن خلال الدد ل رقم )

%( عن دعق  عفردات عقتة الدراسةو 71.7تسية )ستة(  قعثم ن  35ستة إلى  26أععارهم عن )
%( عن دعق  عفردات عقتة 21.7ستة(  قعثم ن تسية ) 45إلى  36تم قمقهم ععن أععارهم عن )

ستة( فأكثر  قعثم ن تسية  45ستة( فعا د ن أ  ) 25الدراسةو  الياقي ععن أععارهم عن )
لاحظ أن ععظم عفردات العقتة لكل عن الفلتقن عن دعق  عفردات عقتة الدراسة. ت%(  3.3)

 ععن أععارهم عت سطة  يالتالي قك ن لدقهم التدرة عمى تفهم علكمة الدراسة.
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 ت زق  عفردات عقتة الدراسة حسب عدد ست ات الخيرة:  .3
( قيقن الت زق  التكرار   التسيي العل   لعفردات عقتة الدراسة حسب عدد 8الدد ل رقم )

 ( قيقن التعثقل اليقاتي لمت زق  التسيي العل   لهذا الحالة. 9ست ات الخيرةو  اللكل رقم )
 (6جدول رقم )

 التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة حسب عدد سنوات الخبرة.

 التسية % العدد ست ات الخيرة
 18.3 11 ست ات فعا د ن  5

 40.0 24 ست ات 10
 38.3 23 ستة 11-15
 3.3 2 ستة فأكثر  16

 100 60 العدع ع
 

 
 (7شكل رقم )

 التمثيل البياني لمتوزيع النسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة حسب عدد سنوات الخبرة.

( تلاحظ أن ععظم عفردات عقتة الدراسة 9(  اللكل رقم )8عن خلال الدد ل رقم )
عفردات عقتة  %( عن دعق 40ست ات(  قعثم ن تسية ) 10ست ات إلى  6ست ات خيرتهم عن )

%( عن 38.3ستة(  قعثم ن تسية ) 15ستة إلى  11الدراسة. تم قمقط ععن ست ات خيرتهم عن )
ست ات فعا د ن  قعثم ن تسية  5دعق  عفردات عقتة الدراسة تم قمقط ععن ست ات خيرتهم عن 

ستة( فأكثر  16%( عن دعق  عفردات عقتة الدراسة  الياقي ععن ست ات خيرتهم )18.3)
%( عن دعق  عفردات عقتة الدراسة.  يص رة عاعة تلاحظ أن ععظم 3.3م ن تسية ) قعث
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عفردات العقتة لهم خيرة كيقرة ععا قدعمهم قدرك ن استعارة الاستيقان يلكل صحقح  الإسهام 
 يلكل فعال في الإداية عمى أسلمة الاستيقان.  

 ت زق  عفردات عقتة الدراسة حسب العؤهل العمعي: .4
( قيقن الت زق  التكرار   التسيي العل   لعفردات عقتة الدراسة 9ي رقم )الدد ل التال

 ( قعثل اللكل اليقاتي لمت زق  التسيي العل   لهذه الحالة: 10حسب العؤهل العمعي  اللكل رقم )
 (7جدول رقم )

 التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة حسب المؤىل العممي

 التسية % العدد العؤهل العمعي
 11.7 7 ديم م عت سط فعا د ن

 25.0 15 ديم م عالي
 45.0 27 يكال رق س
 18.3 11 عادستقر
 100 60 العدع ع

 

 
 ( 22شكل رقم )

 التمثيل البياني لمتوزيع النسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة حسب المؤىل العممي.

ععظم عفردات عقتة الدراسة ععن ( تلاحظ أن 10(  اللكل رقم )9عن خلال الدد ل )
%( عن دعق  عفردات عقتة الدراسةو قمقهم الذقن 45عؤهلاتهم العمعقة يكال رق س  قعثم ن تسية )

%( عن دعق  عفردات عقتة الدراسةو ثم عن 25عؤهلاتهم العمعقة ديم م عالي  قعثم ن تسية )
ات عقتة الدراسةو  الياقي %( عن دعق  عفرد18.3عؤهلاتهم العمعقة عادستقر  قعثم ن تسية )

%( عن دعق  عفردات عقتة 11.7ععن عؤهلاتهم العمعقة ديم م عت سط فعا د ن  قعثم ن تسية )



52 

الدراسة .  يص رة عاعة تلاحظ أن ععظم عفردات العقتة عؤهلاتهم العمعقة داععي فعا ف إ ععا 
ة ععا قدعل أرايهم قدل عمى أن عفردات العقتة عؤهمة يلكل كافي لمتفاعل ع  ع   ع الدراس

دراكهم التاتح عن عؤهلاتهم العمعقة.  قايمة للاعتعاد عمقها لك تها تايعة عن  عقهم  ا 
 ت زق  عفردات عقتة الدراسة حسب ال ظقفقة: .5

( قيقن الت زق  التكرار   التسيي العل   لعفردات عقتة الدراسة حسب 10الدد ل رقم )
 اليقاتي لمت زق  التسيي العل   لهذه الحالة .( قيقن التعثقل 11ال ظقفقةو  اللكل رقم )

 ( 22جدول رقم )

 التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة حسب الوظيفية

 التسية % العدد ال ظقفقة
 16.7 10 عدقر إدارة
 38.3 23 رلقس قسم

 36.7 22 علرف  حدة
 8.3 5 عدقر عكتب
 100 60 العدع ع

 
 (22شكل رقم )

 التمثيل البياني لمتوزيع النسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة حسب الوظيفية.
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( تلاحظ أن ععظم عفردات عقتة الدراسة 11(  اللكل رقم )10عن خلال الدد ل رقم )
%( عن دعق  عفردات عقتة الدراسة تم قمقط ععن 38.3 ظقفتهم رلقس قسم  قعثم ن تسية )
%( عن دعق  عفردات عقتة الدراسة تم قمقط ععن 36.7) ظقفتهم علرف  حدة  قعثم ن تسية 
%( عن دعق  عفردات عقتة الدراسة  الياقي  ظقفتهم 16.7 ظقفتهم عدقر إدارة  قعثم ن تسية )

%( عن دعق  عفردات عقتة الدراسة.  يص رة عاعة فإن ععظم 8.3عدقر عكتب  قعثم ن تسية )
 الثتة في إداياتهم.عفردات العقتة عن الإدارة ال سطى ععا قزقد عن 

 اختيار الفر قات الفرعقة لمدراسة:  2.2.3
 عست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة في لركتي العدار  لقيقاتا يعدقتة طرايمس .1

( قيقن الت زق  التكرار   التسيي العل   لإدايات عفردات عقتة الدراسة 11الدد ل رقم )
الد دة اللاعمة في لركتي العدار  لقيقاتا يعدقتة عمى العيارات العتعمتة يعست ى تطيقإ إدارة 

 طرايمس  دردات الع افتة عمقها حسب أسم ب الت زق  التسيي.

المتعمقة ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي لإجابات مفردات عينة الدراسة عمى العبارات  22جدول رقم )
ودرجات الموافقة عمييا ا بمدينة طرابمس  بمستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة في شركتي المدار وليبيان

 حسب أسموب التوزيع النسبي

  العيارة م
 قر ع افإ 

 يلدة
 قر 
 ع افإ

ع افإ  ع افإ عحاقد
 يلدة

دردة 
 الع افتة

تتررر فر التتاعرررة التاعرررة لررردى عررردقر  الإدارة  1
 العمقا يأهعقة تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة

 4 43 7 5 1 التكرار
 عالقة

 6.7 71.7 11.7 8.3 1.7 التسية%

تمتررررررررزم الإدارة العمقررررررررا يتطيقررررررررإ  تحسرررررررررقن  2
 الد دة اللاعمة ياللركة

 7 38 9 5 1 التكرار
 عالقة

.11 63.3 15.0 8.3 1.7 التسية%
7 

تخطرررررررط الإدارة العمقرررررررا  تتررررررراي  ياسرررررررتعرار  3
 يراعح الد دة اللاعمة

 5 35 12 7 1 التكرار
 عالقة

 8.3 58.3 20.0 11.7 1.7 التسية%

4 
تت م اللركة يإدراي دراسات لاعمة لتحدقرد 
 حادات  عتطميات الععلاي يلكل عستعر

 5 41 9 3 2 التكرار
 عالقة

 8.3 68.3 15.0 5.0 3.3 التسية%

5 
تسررررررعى اللررررررركة لمحفررررررراظ عمررررررى الععرررررررلاي 

 الحالققن  دذب ععلاي ددد

 9 39 7 2 3 التكرار
 عالقة

.15 65.0 11.7 3.3 5.0 التسية%
0 

 عالقة 6 36 10 6 2 التكرارتهررررررتم اللررررررركة يعتايعررررررة لرررررركا ى الععررررررلاي  6
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  العيارة م
 قر ع افإ 

 يلدة
 قر 
 ع افإ عحاقد ع افإ

ع افإ 
 يلدة

دردة 
 الع افتة

  تتدقم الحم ل العتاسية لها
.10 60.0 16.7 10.0 3.3 التسية%

0 

7 
تععرل اللرركة عمرى إلررا  دعقر  العرراعمقن 
يكافة العست قات فري ععمقرة تحسرقن در دة 

 الخدعة العتدعة

 4 32 13 7 4 التكرار
 عالقة

 6.7 53.3 21.7 11.7 6.7 التسية%

8 
تلررد  اللررركة العرراعمقن عمررى الععررل يررر ح 
الفرقرررإ ال احرررد  تعطررري لهرررم الفرصرررة لحرررل 

 العلاكل

 4 39 11 4 2 التكرار
 عالقة

 6.7 65.0 18.3 6.7 3.3 التسية%

9 
ترررر فر اللررررركة دعقرررر  الإعكاتقررررات اللازعررررة 
لترررررررردرقب العرررررررراعمقن عررررررررن  سررررررررالل  أد ات 

 عتاسية

 8 39 11 2 00 التكرار
 عالقة

.13 65.0 18.3 3.3 0.0 التسية%
3 

1
0 

تتررررررر م اللرررررررركة يتررررررردرقب العررررررراعمقن عمرررررررى 
اسررررتخدام اوسررررالقب التتتقررررة الحدقثررررة الترررري 
تسررراعد فررري تطررر قر اوداي  تحسرررقن دررر دة 

 الخدعة العتدعة

 7 43 6 3 1 التكرار

 عالقة
.11 71.7 10.0 5.0 1.7 التسية%

7 

1
1 

اللررركة يرتاعدرراً لتيسررقط الإدرررايات تعتعررد 
 تتمقررررررل عرررررردد الخطرررررر ات العتيعررررررة لتترررررردقم 

 الخدعة

 7 42 5 6 00 التكرار
 عالقة

.11 70.0 8.3 10.0 00.0 التسية%
7 

1
2 

ت رر  اللررركة خطررة عررن أدررل تتمقررل  قررت 
اتتتال الععاعمة عرن قسرم إلرى أخرر كرأدراي 

 لتتمقل ال قت اللازم لتتدقم الخدعة

 9 35 10 6 00 التكرار
 عالقة

.15 58.3 16.7 10.0 00.0 التسية%
0 

1
3 

قتم أخذ تطيقإ إدارة الدر دة اللراعمة يعرقن 
 الاعتيار كخطة إستراتقدقة لملركة

 4 33 16 5 2 التكرار
 عالقة

 6.7 55.0 26.7 8.3 3.3 التسية%

1
4 

تاقررررررررررررر اللررررررررررررركة ياسررررررررررررتعرار اوهررررررررررررداف 
حادرررات الإسرررتراتقدقة لمدررر دة تيعررراً لتاققرررر 

 الععلاي  ر ياتهم

 1 27 24 6 2 التكرار
 عالقة

 1.7 45.0 40.0 10.0 3.3 التسية%

1
5 

قسررررررررتطق  العرررررررراعم ن ياللررررررررركة ال صرررررررر ل 
وصحاب الترار  لرح ع اقفهم يعا قخرص 

 أععالهم د ن صع ية

 4 36 11 7 2 التكرار
 عالقة

 6.7 60.0 18.3 11.7 3.3 التسية%

1
6 

اتصال فعالة  عيالررة ت فر اللركة  سالل 
 عايقن العاعمقن  ععلايها

 6 35 14 4 1 التكرار
 عالقة

.10 58.3 23.3 6.7 1.7 التسية%
0 
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  العيارة م
 قر ع افإ 

 يلدة
 قر 
 ع افإ عحاقد ع افإ

ع افإ 
 يلدة

دردة 
 الع افتة

1
7 

تررررررتم ععمقررررررة اتخرررررراذ الترررررررارات يتررررررايً عمررررررى 
ععم عرررات  يقاترررات قرررتم تدعقعهرررا  تحمقمهرررا 

 يلكل د ر 

 3 31 19 6 1 التكرار
 عالقة

 5.0 51.7 31.7 10.0 1.7 التسية%

1
8 

تحمررررررل اللررررررركة علرررررراكل الدرررررر دة لععرفررررررة 
 اوسياب الرلقسقة التي تكعن  راي حد ثها

 5 31 17 7 00 التكرار
 عالقة

 8.3 51.7 28.3 11.7 0.0 التسية%
 

( تلاحظ أن دردات الع افتة عالقة عمى دعق  العيارات 11عن خلال الدد ل رقم )
 لركتي العدار  لقيقاتا يعدقتة طرايمس.العتعمتة يعست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة في 

 لاختيار ععت قة دردة الع افتة عمى كل عيارة عن العيارات العتعمتة يعست ى تطيقإ إدارة 
الد دة اللاعمة في لركتي العدار  لقيقاتا يعدقتة طرايمس تم استخدام اختيار  لك كس ن ح ل 

(و حقث كاتت الفر قة الصفرقة 11( فكاتت التتالح كعا في الدد ل رقم )3عت سط العتقاس )
  اليدقمة لها لكل عيارة عمى التح  التالي:

الفر قة الصفرقة: عت سط دردة الع افتة عمى العيارة لا قختمف ععت قا عن عت سط  −
 (3العتقاس )

عتايل الفر قة اليدقمة: عت سط دردة الع افتة عمى العيارة قختمف ععت قا عن عت سط  −
 (.3العتقاس )

 ( 20) جدول رقم

العبارات المتعمقة بمستوى تطبيق نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسطات إجابات مفردات عينة الدراسة عمى  
 إدارة الجودة الشاممة في شركتي المدار وليبيانا بمدينة طرابمس

 العيارة م
العت س
 ط

الاتحرا
ف 

 الععقار 

إحصالي 
 الاختيار

الدلالة 
 العحس ية

إتداه 
 الإداية

1 
التتاعرررررة التاعرررررة لررررردى عررررردقر  الإدارة العمقرررررا تتررررر فر 

 يأهعقة تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة
3.73 .778 

-
5.301 

 ع افإ 000.

2 
تمتزم الإدارة العمقا يتطيقإ  تحسرقن الدر دة اللراعمة 

 ياللركة
3.75 .836 

-
5.128 

 ع افإ 000.
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 العيارة م
العت س
 ط

الاتحرا
ف 

 الععقار 

إحصالي 
 الاختيار

الدلالة 
 العحس ية

إتداه 
 الإداية

3 
تخطط الإدارة العمقرا  تتراي  ياسرتعرار يرراعح الدر دة 

 اللاعمة
3.60 .867 

-
4.394 

 ع افإ 000.

4 
تت م اللركة يإدراي دراسرات لراعمة لتحدقرد حادرات 

  عتطميات الععلاي يلكل عستعر
3.73 .821 

-
5.098 

 ع افإ 000.

5 
تسرررررعى اللرررررركة لمحفررررراظ عمرررررى الععرررررلاي الحررررررالققن 

  دذب ععلاي ددد
3.82 .911 

-
4.998 

 ع افإ 000.

6 
الحمر ل  تهتم اللركة يعتايعة لكا ى الععلاي  تتدقم

 العتاسية لها
3.63 .920 

-
4.337 

 ع افإ 000.

7 
تععرررل اللرررركة عمرررى إلررررا  دعقررر  العررراعمقن يكافرررة 
 العست قات في ععمقة تحسقن د دة الخدعة العتدعة

3.42 1.013 
-

2.852 
 ع افإ 004.

8 
تلرررد  اللرررركة العررراعمقن عمرررى الععرررل يرررر ح الفرقرررإ 

 ال احد  تعطي لهم الفرصة لحل العلاكل
3.65 .840 

-
4.695 

 ع افإ 000.

9 
ترررر فر اللررررركة دعقرررر  الإعكاتقررررات اللازعررررة لترررردرقب 

 العاعمقن عن  سالل  أد ات عتاسية
3.88 .666 

-
6.130 

 ع افإ 000.

10 
تترررررر م اللررررررركة يترررررردرقب العرررررراعمقن عمررررررى اسررررررتخدام 
اوسرررالقب التتتقرررة الحدقثرررة التررري تسررراعد فررري تطررر قر 

 اوداي  تحسقن د دة الخدعة العتدعة
3.87 .747 

-
5.808 

 ع افإ 000.

11 
تعتعرررد اللرررركة يرتاعدررراً لتيسرررقط الإدررررايات  تتمقرررل 

 عدد الخط ات العتيعة لتتدقم الخدعة
3.83 .763 

-
5.703 

 ع افإ 000.

12 
ت ررر  اللرررركة خطرررة عرررن أدرررل تتمقرررل  قرررت اتتترررال 
الععاعمررة عررن قسررم إلررى أخررر كررأدراي لتتمقررل ال قررت 

 اللازم لتتدقم الخدعة
3.78 .825 

-
5.309 

 ع افإ 000.

13 
قتم أخذ تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة يعرقن الاعتيرار 

 كخطة إستراتقدقة لملركة
3.53 .873 

-
3.996 

 ع افإ 000.

14 
تاقررررررر اللررررررركة ياسررررررتعرار اوهررررررداف الإسررررررتراتقدقة 

 لمد دة تيعاً لتاققر حادات الععلاي  ر ياتهم
3.32 .813 

-
2.801 

 ع افإ 005.
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 العيارة م
العت س
 ط

الاتحرا
ف 

 الععقار 

إحصالي 
 الاختيار

الدلالة 
 العحس ية

إتداه 
 الإداية

15 
العررررراعم ن ياللرررررركة ال صررررر ل وصرررررحاب قسرررررتطق  

التررررررار  لررررررح عررررر اقفهم يعرررررا قخرررررص أععرررررالهم د ن 
 صع ية

3.55 .910 
-

3.977 
 ع افإ 000.

16 
ت فر اللرركة  سرالل اتصرال فعالرة  عيالررة عرا يرقن 

 العاعمقن  ععلايها
3.68 .813 

-
4.942 

 ع افإ 000.

17 
تررررتم ععمقررررة اتخرررراذ التررررررارات يتررررايً عمررررى ععم عرررررات 

 قتم تدعقعها  تحمقمها يلكل د ر  يقاتات 
3.48 .813 

-
3.957 

 ع افإ 000.

18 
تحمرررررل اللرررررركة علررررراكل الدررررر دة لععرفرررررة اوسرررررياب 

 الرلقسقة التي تكعن  راي حد ثها
3.57 .810 

-
4.452 

 ع افإ 000.

 
( تلاحظ أن الدلالات العحس ية أقل عن عست ى الععت قة 12عن خلال الدد ل رقم )

( لدعق  3إدايات عفردات عقتة الدراسة تزقد عن عت سط العتقاس )(  عت سطات 0.05)
 العيارات العتعمتة يعست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة في لركتي العدار  لقيقاتا يعدقتة طرايمس.

لذل  ترفض الفر قات الصفرقة لهذه العيارات  تتيل الفر قات اليدقمة لها  حقث أن 
(و فهذا 3دراسة عمى هذه العيارات تزقد عن عت سط العتقاس )عت سطات إدايات عفردات عقتة ال

قدل عمى ارتفاع دردات الع افتة عمى هذه العيارات  لاختيار الفر قة الفرعقة العتعمتة يعست ى 
تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة في لركتي العدار  لقيقاتا يعدقتة طرايمس تم إقداد عت سطات إدايات 

( ح ل Zدعق  العيارات العتعمتة يهذه الفر قةو  استخدام اختيار ) عفردات عقتة الدراسة عمى
(و حقث كاتت الفر قة الصفرقة 12( فكاتت التتالح كعا يالدد ل رقم )3عت سط العتقاس )

  اليدقمة لها عمى التح  التالي:
الفر قة الصفرقة: العت سط العام لدردة الع افتة عمى العيارات العتعمتة يعست ى تطيقإ 
إدارة الد دة اللاعمة في لركتي العدار  لقيقاتا يعدقتة طرايمس لا قختمف ععت قا عن عت سط 

 (.3العتقاس )
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الفر قة اليدقمة: العت سط العام لدردة الع افتة عمى العيارات العتعمتة يعست ى تطيقإ 
ت سط إدارة الد دة اللاعمة في لركتي العدار  لقيقاتا يعدقتة طرايمس قختمف ععت قا عن ع

 (.3العتقاس )

 (21الجدول رقم )

( حول المتوسط العام لإجابات مفردات عينة الدراسة عمى جميع العبارات المتعمقة بمستوى Zنتائج اختبار)
 تطبيق إدارة الجودة الشاممة في شركة المدار وليبيانا بمدينة طرابمس

 اليقان
العت سط 
 العام

الاتحراف 
 الععقار 

إحصالي 
 الاختيار

دردات 
 الحرقة

الدلالة 
 العحس ية

عسرررررررت ى تطيقرررررررإ إدارة الدررررررر دة اللررررررراعمة فررررررري لرررررررركة 
 الاتصالات يعدقتة طرايمس

3.6574 .57899 8.795 59 .000 

 
( يدلالة 8.795( تلاحظ أن ققعة إحصالي الاختيار )13عن خلال الدد ل رقم )

الصفرقة  تتيل ( لذل  ترفض الفر قة 0.05(  هي أقل عن عست ى الععت قة )0.000عحس ية )
(  ه  قزقد 3.6574الفر قة اليدقمةو  حقث أن العت سط العام لإدايات عفردات عقتة الدراسة )

(و  هذا قلقر إلى  د د ارتفاع في عست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة 3عن عت سط العتقاس )
 في لركتي العدار  لقيقاتا يعدقتة طرايمس حقث أن:

 دقر  الإدارة العمقا يأهعقة تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة.تت فر التتاعة التاعة لدى ع .1
 تمتزم الإدارة العمقا يتطيقإ  تحسقن الد دة اللاعمة ياللركة. .2
 تخطط الإدارة العمقا  تتاي  ياستعرار يراعح الد دة اللاعمة.  .3
 تت م اللركة يإدراي دراسات لاعمة لتحدقد حادات  عتطميات الععلاي يلكل عستعر  .4
 اللركة لمحفاظ عمى الععلاي الحالققن  دذب ععلاي ددد. تسعى  .5
 تهتم اللركة يعتايعة لكا ى الععلاي  تتدقم الحم ل العتاسية لها. .6
تععل اللركة عمى إلرا  دعق  العاعمقن يكافة العست قات في ععمقة تحسقن د دة الخدعة  .7

 العتدعة.
 ي لهم الفرصة لحل العلاكل. تلد  اللركة العاعمقن عمى الععل ير ح الفرقإ ال احد  تعط .8
 ت فر اللركة دعق  الإعكاتقات اللازعة لتدرقب العاعمقن عن  سالل  أد ات عتاسية.   .9
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تت م اللركة يتدرقب العاعمقن عمى استخدام اوسالقب التتتقة الحدقثة التي تساعد في تط قر  .10
                                                   اوداي  تحسقن د دة الخدعة العتدعة.  

 تعتعد اللركة يرتاعداً لتيسقط الإدرايات  تتمقل عدد الخط ات العتيعة لتتدقم الخدعة.   .11
ت   اللركة خطة عن أدل تتمقل  قت اتتتال الععاعمة عن قسم إلى أخر كأدراي لتتمقل  .12

 ال قت اللازم لتتدقم الخدعة.
 ر كخطة إستراتقدقة لملركةقتم أخذ تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة يعقن الاعتيا .13
 تاقر اللركة ياستعرار اوهداف الإستراتقدقة لمد دة تيعاً لتاققر حادات الععلاي  ر ياتهم. .14
قستطق  العاعم ن ياللركة ال ص ل وصحاب الترار  لرح ع اقفهم يعا قخص أععالهم د ن  .15

 صع ية.
 ا.ت فر اللركة  سالل اتصال فعالة  عيالرة عايقن العاعمقن  ععلايه .16
 تتم ععمقة اتخاذ الترارات يتايً عمى ععم عات  يقاتات قتم تدعقعها  تحمقمها يلكل د ر .  .17
   تحمل اللركة علاكل الد دة لععرفة اوسياب الرلقسقة التي تكعن  راي حد ثها. .18



57 

 عست قات أيعاد أداي التقادات الإدارقة: .2
 عست ى يعد اود ار التفاعمقة )الت دقط(: .1

( قيقن الت زق  التكرار   التسيي العل   لإدايات عفردات عقتة 14) الدد ل التالي رقم
الدراسة عمى العيارات العتعمتة يعست ى يعد اود ار التفاعمقة )الت دقط(  دردات الع افتة عمقها 

 حسب أسم ب الت زق  التسيي.

 ( 22جدول رقم )

مى العبارات المتعمقة بمستوى بعد الأدوار التوزيع التكراري والنسبي المئوي لإجابات مفردات عينة الدراسة ع
 التفاعمية )التوجيو( ودرجات الموافقة عمييا حسب أسموب التوزيع النسبي

  العيارة م
 قر ع افإ 

 يلدة
 قر 
 ع افإ

 ع افإ عحاقد
ع افإ 
 يلدة

دردة 
 الع افتة

1 
تحفقررررررز  العسررررررتعر لعرؤ سررررررق  فرررررري 

 إدارت 
 5 36 15 3 1 التكرار

 عالقة
 8.3 60.0 25.0 5.0 1.7 التسية%

2 
تدعمرررر  الععثررررل الرعررررز  لملررررركة أ  

 الإدارة التي ترأسها
 3 34 17 6 00 التكرار

 عالقة
 5.0 56.7 28.3 10.0 0.0 التسية%

3 
زقادة فاعمقة تيادل التتارقر  اليقاترات 
يقت   يقن رؤساي الإدارات في تفرس 

 العست ى

 3 37 14 5 1 التكرار
 عالقة

 5.0 61.7 23.3 8.3 1.7 التسية%

4 
تدعرررررررل عتررررررر  عصررررررردر لمععم عرررررررات 
يالتسرررررية لررررر دارات التررررري فررررري تفرررررس 
 عست ى إدارات   يالتسية لعرؤ سق 

 6 37 11 6 00 التكرار
 عالقة

 10.0 61.7 18.3 10.0 0.0 التسية%

5 
زقرررررادة لرررررع ر  يالعسرررررل لقة العطمترررررة 
عمرررى التسرررم الرررذ  ترأسرررط أ  اللرررركة 

 ككل

 8 38 10 4 00 التكرار
 عالقة

 13.3 63.3 16.7 6.7 0.0 التسية%

 تتعي  تزقد قدرات  التقادقة 6
 10 31 17 2 00 التكرار

 عالقة
 16.7 51.7 28.3 3.3 0.0 التسية%

 
( تلاحظ أن دردات الع افتة عالقة عمى دعق  العيارات 14عن خلال الدد ل رقم )

 الت دقط(. العتعمتة يعست ى يعد اود ار التفاعمقة )
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 لاختيار ععت قة دردة الع افتة عمى كل عيارة عن العيارات العتعمتة يعست ى يعد اود ار 
( فكاتت التتالح كعا 3التفاعمقة )الت دقط( تم استخدام اختيار  لك كس ن ح ل عت سط العتقاس )

 :ح  التالي(و حقث كاتت الفر قة الصفرقة  اليدقمة لها لكل عيارة عمى الت14في الدد ل رقم )
الفر قة الصفرقة: عت سط دردة الع افتة عمى العيارة لا قختمف ععت قا عن عت سط  −

 (.3العتقاس )
عتايل الفر قة اليدقمة: عت سط دردة الع افتة عمى العيارة قختمف ععت قا عن عت سط  −

 (.3العتقاس )

 (23جدول رقم )

العبارات المتعمقة بمستوى بعد الدراسة عمى  نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسطات إجابات مفردات عينة  
 الأدوار التفاعمية )التوجيو(

 العت سط العيارة م
الاتحراف 
 الععقار 

إحصالي 
 الاختيار

الدلالة 
 العحس ية

 إتداه
 الإداية

 770. 3.68 تحفقز  العستعر لعرؤ سق  في إدارت  1
-

5.105 
 ع افإ 000.

2 
تدعمررررررر  الععثرررررررل الرعرررررررز  لملرررررررركة أ  

 الإدارة التي ترأسها
3.57 .745 

-
4.708 

 ع افإ 000.

3 
زقرررادة فاعمقرررة تيرررادل التترررارقر  اليقاترررات 
يقتررر   يرررقن رؤسررراي الإدارات فررري تفرررس 

 العست ى
3.60 .785 

-
4.700 

.000 
 
 ع افإ

4 
تدعررل عترر  عصرردر لمععم عررات يالتسررية 
ل دارات التي في تفس عسرت ى إداراتر  

  يالتسية لعرؤ سق 
3.72 .783 

-
5.228 

.000 
 
 ع افإ

5 
زقرادة لرع ر  يالعسررل لقة العطمترة عمررى 

 التسم الذ  ترأسط أ  اللركة ككل
3.83 .740 

-
5.757 

.000 
 
 ع افإ

 748. 3.82 تتعي  تزقد قدرات  التقادقة 6
-

5.625 
 ع افإ 000.
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( تلاحظ أن الدلالات العحس ية أقل عن عست ى الععت قة 15عن خلال الدد ل رقم )
( لدعق  3 عت سطات إدايات عفردات عقتة الدراسة تزقد عن عت سط العتقاس )( 0.05)

 العيارات العتعمتة يعست ى يعد اود ار التفاعمقة )الت دقط(.
لذل  ترفض الفر قات الصفرقة لهذه العيارات  تتيل الفر قات اليدقمة لها  حقث أن 

(و فهذا 3قد عن عت سط العتقاس )عت سطات إدايات عفردات عقتة الدراسة عمى هذه العيارات تز 
 قدل عمى ارتفاع دردات الع افتة عمى هذه العيارات.

 لاختيار الفر قة الفرعقة العتعمتة يعست ى يعد اود ار التفاعمقة )الت دقط( ثم إقداد 
عت سطات إدايات عفردات عقتة الدراسة عمى دعق  العيارات العتعمتة يهذه الفر قةو  استخدام 

(و حقث كاتت 15( فكاتت التتالح كعا يالدد ل رقم )3ح ل عت سط العتقاس )( Zاختيار )
 الفر قة الصفرقة  اليدقمة لها عمى التح  التالي:

الفر قة الصفرقة: العت سط العام لدردة الع افتة عمى العيارات العتعمتة يعست ى يعد  −
 (.3) اود ار التفاعمقة )الت دقط( لا قختمف ععت قا عن عت سط العتقاس

الفر قة اليدقمة: العت سط العام لدردة الع افتة عمى العيارات العتعمتة يعست ى يعد  −
 (.3اود ار التفاعمقة )الت دقط( قختمف ععت قا عن عت سط العتقاس )

 (24الجدول رقم )

ستوى ( حول المتوسط العام لإجابات مفردات عينة الدراسة عمى جميع العبارات المتعمقة بمZنتائج اختبار) 
 بعد الأدوار التفاعمية )التوجيو(

 اليقان
العت سط 
 العام

الاتحراف 
 الععقار 

إحصالي 
 الاختيار

دردات 
 الحرقة

الدلالة 
 العحس ية

 000. 59 9.209 59112. 3.7028 عست ى يعد اود ار التفاعمقة )الت دقط(

 
يدلالة ( 9.209( تلاحظ أن ققعة إحصالي الاختيار )16عن خلال الدد ل رقم )

( لذل  ترفض الفر قة الصفرقة  تتيل 0.05(  هي أقل عن عست ى الععت قة )0.000عحس ية )
(  ه  قزقد 3.7028الفر قة اليدقمةو  حقث أن العت سط العام لإدايات عفردات عقتة الدراسة )

(و  هذا قلقر إلى  د د ارتفاع في عست ى يعد اود ار التفاعمقة 3عن عت سط العتقاس )
 دقط( حقث أن:)الت  
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 قحفز التقاد  الإدار  ياستعرار عرؤ سقط في إدارتط. .1
 التقاد  الإدار  ه  الععثل الرعز  لملركة أ  الإدارة التي قرأسها.  .2
هتا  زقادة فاعمقة تيادل التتارقر  اليقاتات يقن التقاد  الإدار   يقن رؤساي الإدارات في  .3

 تفس العست ى.
لمععم عات يالتسية ل دارات التي في تفس عست ى إداراتط التقاد  الإدار  ه  عصدر  .4

  يالتسية لعرؤ سقط. 
 زقادة لع ر التقاد  الإدار  يالعسؤ لقة العطمتة عمى التسم الذ  قرأسط أ  اللركة ككل.   .5
 التقاد  الإدار  قتعي  قزقد قدراتط التقادقة.  .6
 عست ى يعد تيادل الععم عات: .2

الت زق  التكرار   التسيي العل   لإدايات عفردات عقتة  ( قيقن17الدد ل التالي رقم )
الدراسة عمى العيارات العتعمتة يعست ى يعد تيادل الععم عات  دردات الع افتة عمقها حسب 

 أسم ب الت زق  التسيي.

 ( 25جدول رقم )

بمستوى بعد تبادل التوزيع التكراري والنسبي المئوي لإجابات مفردات عينة الدراسة عمى العبارات المتعمقة 
 المعمومات ودرجات الموافقة عمييا حسب أسموب التوزيع النسبي

 قر ع افإ   العيارة م
 يلدة

 قر 
ع افإ  ع افإ عحاقد ع افإ

 يلدة
دردة 
 الع افتة

7 
تعمعرررررر  أفكررررررار  اتداهررررررات ددقرررررردة فرررررري 

 طرقتة الععل

 10 36 8 4 2 التكرار
 عالقة

.60 13.3 6.7 3.3 التسية%
0 16.7 

8 
تزقررد عررن يحثرر  عررن الععم عررات العتعمتررة 
 –ياليقلررة الخاردقررة لملررركة ) العتافسررقن 

 زيالن حالققن ( –زيالن عحتعمقن 

 3 35 19 3 00 التكرار
 عالقة

.58 31.7 5.0 0.0 التسية%
3 5.0 

9 
تزقررد عررن قرردرت  عمررى إرسررال الععم عررات 
 اليقاتررات العتحصررل عمقهررا عررن التتررارقر 

 أفراد اللركةالد رقة إلى دعق  

 3 34 15 7 1 التكرار
 عالقة

.56 25.0 11.7 1.7 التسية%
7 5.0 

10 
ت سررررر  دالررررررة العسرررررتفقدقن عرررررن التترررررارقر 

  الععم عات الخاردة عن عتد  .

 4 31 18 6 1 التكرار
 عالقة

.51 30.0 10.0 1.7 التسية%
7 6.7 
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  العيارة م
 قر ع افإ 

 يلدة
 قر 
 ع افإ عحاقد ع افإ

ع افإ 
 يلدة

دردة 
 الع افتة

تزقررد عررن قرردرت  عمررى الررتكمم ياسررم التسررم  11
 الذ  ترأسط

 5 43 8 4 00 التكرار
 عالقة

.71 13.3 6.7 0.0 التسية%
7 

8.3 

تدعررل عترر  العتحررردث ياسررم اللررركة فررري  12
 اليقلة الخاردقة العحقطة يها

 5 43 8 4 00 التكرار
 عالقة

 13.3 6.7 0.0 التسية%
71.
7 8.3 

 
العيارات ( تلاحظ أن دردات الع افتة عالقة عمى دعق  17عن خلال الدد ل رقم )

 العتعمتة يعست ى يعد تيادل الععم عات. 
 لاختيار ععت قة دردة الع افتة عمى كل عيارة عن العيارات العتعمتة تم استخدام اختيار 

(و حقث كاتت 17( فكاتت التتالح كعا في الدد ل رقم )3 لك كس ن ح ل عت سط العتقاس )
 التالي:الفر قة الصفرقة  اليدقمة لها لكل عيارة عمى التح  

الفر قة الصفرقة: عت سط دردة الع افتة عمى العيارة لا قختمف ععت قا عن عت سط  −
 (.3العتقاس )

عتايل الفر قة اليدقمة: عت سط دردة الع افتة عمى العيارة قختمف ععت قا عن عت سط  −
 (.3العتقاس )

 ( 26جدول رقم )

عمى العبارات المتعمقة بمستوى بعد راسة  نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسطات إجابات مفردات عينة الد
 تبادل المعمومات

 العت سط العيارة م
الاتحراف 
 الععقار 

إحصالي 
 الاختيار

الدلالة 
 العحس ية

إتداه 
 الإداية

 917. 3.80 تعمع  أفكار  اتداهات ددقدة في طرقتة الععل 7
-

4.972 
 ع افإ 000.

8 
 تزقرد عررن يحثرر  عررن الععم عررات العتعمتررة ياليقلررة

زيالن عحتعمقن  –الخاردقة لملركة ) العتافسقن 
 زيالن حالققن ( –

3.63 .663 
-

5.362 
.000 

 
 ع افإ

  000.- 833. 3.52تزقرررررررد عرررررررن قررررررردرت  عمرررررررى إرسرررررررال الععم عرررررررات  9
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 العت سط العيارة م
الاتحراف 
 الععقار 

إحصالي 
 الاختيار

الدلالة 
 العحس ية

إتداه 
 الإداية

 اليقاتررات العتحصررل عمقهررا عررن التتررارقر الد رقررة 
 إلى دعق  أفراد اللركة

 ع افإ 4.084

10 
عن التترارقر  الععم عرات ت س  دالرة العستفقدقن 

 الخاردة عن عتد  
3.52 .833 

-
4.071 

.000 
 
 ع افإ

11 
تزقررد عررن قرردرت  عمررى الررتكمم ياسررم التسررم الررذ  

 ترأسط
3.82 .676 

-
5.962 

 ع افإ 000.

12 
تدعرررل عتررر  العتحررردث ياسرررم اللرررركة فررري اليقلرررة 

 الخاردقة العحقطة يها  
3.82 671. 5.90. .000 

 
 ع افإ

 
( تلاحظ أن الدلالات العحس ية أقل عن عست ى الععت قة 18الدد ل رقم )عن خلال 

( لدعق  3(  عت سطات إدايات عفردات عقتة الدراسة تزقد عن عت سط العتقاس )0.05)
 العيارات العتعمتة يعست ى يعد تيادل الععم عات.

قث أن لذل  ترفض الفر قات الصفرقة لهذه العيارات  تتيل الفر قات اليدقمة لها  ح
(و فهذا 3عت سطات إدايات عفردات عقتة الدراسة عمى هذه العيارات تزقد عن عت سط العتقاس )

 قدل عمى ارتفاع دردات الع افتة عمى هذه العيارات.
 لاختيار الفر قة الفرعقة العتعمتة يعست ى يعد تيادل الععم عات تم إقداد عت سطات 

( Zارات العتعمتة يهذه الفر قةو  استخدام اختيار )إدايات عفردات عقتة الدراسة عمى دعق  العي
(و حقث كاتت الفر قة الصفرقة 18( فكاتت التتالح كعا يالدد ل رقم )3ح ل عت سط العتقاس )

  اليدقمة لها عمى التح  التالي:
الفر قة الصفرقة: العت سط العام لدردة الع افتة عمى العيارات العتعمتة يعست ى يعد  −

 (.3لا قختمف ععت قا عن عت سط العتقاس ) تيادل الععم عات
الفر قة اليدقمة: العت سط العام لدردة الع افتة عمى العيارات العتعمتة يعست ى يعد تيادل  −

 (.3الععم عات قختمف ععت قا عن عت سط العتقاس )
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 ( 27الجدول رقم )

يع العبارات المتعمقة بمستوى بعد ( حول المتوسط العام لإجابات مفردات عينة الدراسة عمى جمZنتائج اختبار)
 تبادل المعمومات

العت سط  اليقان
 العام

الاتحراف 
 الععقار 

إحصالي 
 الاختيار

دردات 
 الحرقة

الدلالة 
 العحس ية

 000. 59 9.016 56321. 3.6556 عست ى يعد تيادل الععم عات
 

يدلالة ( 9.016( تلاحظ أن ققعة إحصالي الاختيار )19عن خلال الدد ل رقم )
( لذل  ترفض الفر قة الصفرقة  تتيل 0.05(  هي أقل عن عست ى الععت قة )0.000عحس ية )

(  ه  قزقد 3.6321الفر قة اليدقمةو  حقث أن العت سط العام لإدايات عفردات عقتة الدراسة )
 (و  هذا قلقر إلى ارتفاع عست ى يعد تيادل الععم عات حقث أن:3عن عت سط العتقاس )

 تعمم إدارة الد دة اللاعمة التقاد  الإدار  أفكار  اتداهات ددقدة في طرقتة الععل  .1
تزقد إدارة الد دة اللاعمة التقاد  الإدار  عن يحثط عن الععم عات العتعمتة ياليقلة  .2

 زيالن حالققن(. -زيالن عحتعمقن  -الخاردقة لملركة )العتافسقن 
دار  عن قدرتط عمى إرسال الععم عات  اليقاتات تزقد إدارة الد دة اللاعمة التقاد  الإ .3

 العتحصل عمقها عن التتارقر الد رقة إلى دعق  أفراد اللركة. 
ت س  إدارة الد دة اللاعمة التقاد  الإدار  دالرة العستفقدقن عن التتارقر  الععم عات  .4

 الخاردة عن عتده. 
 التكمم ياسم التسم الذ  قرأسط. تزقد إدارة الد دة اللاعمة التقاد  الإدار  عن قدرتط عمى .5
 تدعل عت  العتحدث ياسم اللركة في اليقلة الخاردقة العحقطة يها.  .6

 عست ى يعد أسم ب اتخاذ الترارات:  
( قيقن الت زق  التكرار   التسيي العل   لإدايات عفردات عقتة 20الدد ل التالي رقم )

خاذ الترارات  دردات الع افتة عمقها حسب الدراسة عمى العيارات العتعمتة يعست ى يعد أسم ب ات
 أسم ب الت زق  التسيي.
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 ( 02جدول رقم )

بمستوى بعد أسموب التوزيع التكراري والنسبي المئوي لإجابات مفردات عينة الدراسة عمى العبارات المتعمقة  
 اتخاذ القرارات ودرجات الموافقة عمييا حسب أسموب التوزيع النسبي

ع افإ  قر   العيارة م
 يلدة

 قر 
ع افإ  ع افإ عحاقد ع افإ

 يلدة
دردة 
 الع افتة

13 
العيررررادرة فرررري التاققررررر يعررررد اتخرررراذ 
الترررررارات العتاسررررية أ  يعررررد رصررررد 

 علكمة عا

 4 42 7 7 00 التكرار
 عالقة

 6.7 70.0 11.7 11.7 0.0 التسية%

ترفرر  عررن كفرراية الترررارات العتخررذة  14
 عن قيم 

 6 37 13 4 00 التكرار
 عالقة

 10.0 61.7 21.7 6.7 0.0 التسية%

15 
سررررررررقطرت  عمررررررررى أ  ارتيررررررررا  أ  

 إلكالقة ت ادط إدارت 
 5 40 9 6 00 التكرار

 عالقة
 8.3 66.7 15.0 10.0 0.0 التسية%

16 
ترررر فر حمرررر ل عسرررريتة و  علرررركمة 

 عت قعة
 7 34 15 4 00 التكرار

 عالقة
 11.7 56.7 25.0 6.7 0.0 التسية%

17 
ترلرررررقد ت زقررررر  إعكاتقرررررات اللرررررركة 

 يقن ال حدات الإدارقة فقها
 7 38 11 3 1 التكرار

 عالقة
 11.7 63.3 18.3 5.0 1.7 التسية%

18 
تحسرررررن اسرررررتثعار عررررر ارد اللرررررركة 

 يلكل فعال
 5 37 13 4 1 التكرار

 عالقة
 8.3 61.7 21.7 6.7 1.7 التسية%

19 
زقررررادة عهارترررر  التفا  ررررقة سرررر اي 

 خارج اللركةداخل أ  
 00 5 15 32 8 

 عالقة
 0.0 8.3 25.0 53.3 13.3 

زقررادة قرردرات  الاقتاعقررة سرر ى عرر   20
 الععلاي ا  العرؤ سقن

 00 4 14 34 8 
 عالقة

 0.0 6.7 23.3 56.7 13.3 
 

( تلاحظ أن دردات الع افتة عالقة عمى دعق  العيارات 20عن خلال الدد ل رقم )
 العتعمتة يعست ى يعد أسم ب اتخاذ الترارات: 

 لاختيار ععت قة دردة الع افتة عمى كل عيارة عن العيارات العتعمتة يعست ى يعد أسم ب 
( فكاتت التتالح كعا في 3)اتخاذ الترارات تم استخدام اختيار  لك كس ن ح ل عت سط العتقاس 

 (و حقث كاتت الفر قة الصفرقة  اليدقمة لها لكل عيارة عمى التح  التالي20الدد ل رقم )
الفر قة الصفرقة: عت سط دردة الع افتة عمى العيارة لا قختمف ععت قا عن عت سط  −

 (.3العتقاس )
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عت قا عن عت سط عتايل الفر قة اليدقمة: عت سط دردة الع افتة عمى العيارة قختمف ع −
 (.3العتقاس )

 (02جدول رقم )

العبارات المتعمقة بمستوى بعد نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسطات إجابات مفردات عينة الدراسة عمى   
 أسموب اتخاذ القرارات

 العت سط العيارة م
الاتحراف 
 الععقار 

إحصالي 
 الاختيار

الدلالة 
 العحس ية

13 
اتخررراذ التررررارات العتاسرررية أ  يعرررد العيرررادرة فررري التاققرررر يعرررد 

 رصد علكمة عا
3.72 .761 -5.324 .000 

 000. 5.546- 728. 3.75 ترف  عن كفاية الترارات العتخذة عن قيم  14
 000. 5.398- 756. 3.73 سقطرت  عمى أ  ارتيا  أ  إلكالقة ت ادط إدارت  15
 000. 5.370- 756. 3.73 ت فر حم ل عسيتة و  علكمة عت قعة 16
 000. 5.416- 783. 3.78 ترلقد ت زق  إعكاتقات اللركة يقن ال حدات الإدارقة فقها 17
 000. 5.032- 792. 3.68 تحسن استثعار ع ارد اللركة يلكل فعال 18
 000. 5.130- 804. 3.72 زقادة عهارت  التفا  قة س اي داخل أ  خارج اللركة 19
 000. 5.441- 767. 3.77 الععلاي أ  العرؤ سقنزقادة قدرات  الاقتاعقة س ى ع   20

 
( تلاحظ أن الدلالات العحس ية أقل عن عست ى الععت قة 21عن خلال الدد ل رقم )

( لدعق  3(  عت سطات إدايات عفردات عقتة الدراسة تزقد عن عت سط العتقاس )0.05)
الفر قات الصفرقة لهذه العيارات العتعمتة يعست ى يعد أسم ب اتخاذ الترارات لذل  ترفض 

العيارات  تتيل الفر قات اليدقمة لها  حقث أن عت سطات إدايات عفردات عقتة الدراسة عمى 
(و فهذا قدل عمى ارتفاع دردات الع افتة عمى هذه 3هذه العيارات تزقد عن عت سط العتقاس )

ترارات تم إقداد العيارات  لاختيار الفر قة الفرعقة العتعمتة يعست ى يعد أسم ب اتخاذ ال
عت سطات إدايات عفردات عقتة الدراسة عمى دعق  العيارات العتعمتة يهذه الفر قةو  استخدام 

(و حقث كاتت 21( فكاتت التتالح كعا يالدد ل رقم )3( ح ل عت سط العتقاس )Zاختيار )
 الفر قة الصفرقة  اليدقمة لها عمى التح  التالي: 
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م لدردة الع افتة عمى العيارات العتعمتة يعست ى يعد الفر قة الصفرقة: العت سط العا −
 (.3أسم ب اتخاذ الترارات لا قختمف ععت قا عن عت سط العتقاس )

الفر قة اليدقمة: العت سط العام لدردة الع افتة عمى العيارات العتعمتة يعست ى يعد  −
 (.3أسم ب اتخاذ الترارات قختمف ععت قا عن عت سط العتقاس)

 ( 00الجدول رقم )

جميع العبارات المتعمقة بمستوى ( حول المتوسط العام لإجابات مفردات عينة الدراسة عمى  Zنتائج اختبار)
 بعد أسموب اتخاذ القرارات

 اليقان
العت سط 
 العام

الاتحراف 
 الععقار 

إحصالي 
 الاختيار

دردات 
 الحرقة

الدلالة 
 العحس ية

 56237. 3.7354 عست ى يعد أسم ب اتخاذ الترارات
10.13

0 
59 .000 

 
( يدلالة 10.130( تلاحظ أن ققعة إحصالي الاختيار )22عن خلال الدد ل رقم )

( لذل  ترفض الفر قة الصفرقة  تتيل 0.05(  هي أقل عن عست ى الععت قة )0.000عحس ية )
(  ه  قزقد 3.7017الفر قة اليدقمةو  حقث أن العت سط العام لإدايات عفردات عقتة الدراسة )

(و  هذا قلقر إلى  د د ارتفاع في عست ى يعد أسم ب اتخاذ الترارات 3عت سط العتقاس )عن 
 حقث أن:
تععل إدارة الد دة اللاعمة عمى العيادرة في التاققر يعد اتخاذ الترارات العتاسية أ  يعد  .1

 رصد علكمة عا. 
 ترف  إدارة الد دة اللاعمة عن كفاية الترارات العتخذة عن قيل التقاد  الإدار .  .2
تععل إدارة الد دة اللاعمة عمى سقطرة التقاد  الإدار  عمى أ  ارتيا  أ  إلكالقة ت ادط  .3

 إدارتط. 
 ت فر إدارة الد دة اللاعمة حم ل عسيتة و  علكمة عت قعة.  .4
   إعكاتقات اللركة يقن ال حدات الإدارقة فقها. ترلقد إدارة الد دة اللاعمة ت زق .5
 تحسن إدارة الد دة اللاعمة استثعار ع ارد اللركة يلكل فعال.  .6
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تععل إدارة الد دة اللاعمة عمى زقادة عهارات التقاد  التفا  قة س اي داخل أ  خارج  .7
 اللركة.

ع  الععلاي أ  تععل إدارة الد دة اللاعمة عمى زقادة قدرات التقاد  الاقتاعقة س ى  .8
 العرؤ سقن. 

 عست ى أداي التقادات الإدارقة في لركتي العدار  لقيقاتا يعدقتة طرايمس:   .3
لاختيار الفر قة الفرعقة العتعمتة يعست ى أداي التقادات الإدارقة في لركتي العدار 

ارات  لقيقاتا يعدقتة طرايمس تم إقداد عت سطات إدايات عفردات عقتة الدراسة عمى دعق  العي
العتعمتة يهذه الفر قة  العتعثمة في )أسم ب اتخاذ التراراتو اود ار التفاعمقة )الت دقط(و تيادل 

( فكاتت التتالح كعا يالدد ل رقم 3( ح ل عت سط العتقاس )Zالععم عات(و  استخدام اختيار )
 (و حقث كاتت الفر قة الصفرقة  اليدقمة لها عمى التح  التالي:23)

الصفرقة: العت سط العام لدردة الع افتة عمى العيارات العتعمتة يعست ى أداي الفر قة  −
التقادات الإدارقة في لركة الاتصالات يعدقتة طرايمس لا قختمف ععت قا عن عت سط 

 (.3العتقاس )
الفر قة اليدقمة: العت سط العام لدردة الع افتة عمى العيارات العتعمتة يعست ى أداي  −

ة في لركة الاتصالات يعدقتة طرايمس قختمف ععت قا عن عت سط التقادات الإدارق
 (.3العتقاس)
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 ( 01الجدول رقم )

( حول المتوسط العام لإجابات مفردات عينة الدراسة عمى جميع العبارات المتعمقة بمستوى Zنتائج اختبار )
 أداء القيادات الإدارية في شركتي المدار وليبيانا بمدينة طرابمس

 اليقان
ت سط الع

 العام
الاتحراف 
 الععقار 

إحصالي 
 الاختيار

دردات 
 الحرقة

الدلالة 
 العحس ية

عسررت ى أداي التقررادات الإدارقررة فرري لررركة 
 الاتصالات يعدقتة طرايمس

3.7017 .50160 
10.83

5 
59 .000 

 

( يدلالة 10.835( تلاحظ أن ققعة إحصالي الاختيار )23عن خلال الدد ل رقم )
( لذل  ترفض الفر قة الصفرقة  تتيل 0.05أقل عن عست ى الععت قة ) (  هي0.000عحس ية )

(  ه  قزقد 3.7017الفر قة اليدقمةو  حقث أن العت سط العام لإدايات عفردات عقتة الدراسة )
(و  هذا قلقر إلى  د د ارتفاع في عست ى أداي التقادات الإدارقة في 3عن عت سط العتقاس )

 تة طرايمس حقث أن:لركتي العدار  لقيقاتا يعدق
 ق دد ارتفاع في عست ى أسم ب اتخاذ الترارات. .1
 ق دد ارتفاع في عست ى اود ار التفاعمقة )الت دقط(.  .2
 ق دد ارتفاع في عست ى تيادل الععم عات.  .3

 اختبار الفرضية الرئيسية لمدراسة:  1.0.1

الد دة اللاعمة لاختيار الفر قة الرلقسقة العتعمتة يالعلاقة يقن عست ى تطيقإ إدارة 
 عست قات أيعاد أداي التقادات الإدارقة تم استخدام ععاعل الارتياط )يقرس ن( عمى عت سطات 
إدايات عفردات العقتة عمى دعق  العيارات العتعمتة يعست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة كعتاقر 

 قات أيعاد أداي عستتل  عت سطات إدايات عفردات العقتة عمى دعق  العيارات العتعمتة يعست
 ( حقث كاتت. 24التقادات الإدارقة كعتاقرات تايعة فكاتت التتالح كعا في الدد ل رقم )

الفر قة الصفرقة: لا ت دد علاقة ذ  دلالة إحصالقة يقن عست ى تطيقإ إدارة الد دة  −
 اللاعمة  عست ى يعد أداي التقادات الإدارقة.

لة إحصالقة يقن عست ى تطيقإ إدارة الد دة عتايل الفر قة اليدقمة: ت دد علاقة ذ  دلا −
 اللاعمة  عست ى يعد أداي التقادات الإدارقة.
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 ( 02جدول رقم )

 ومستويات أبعاد أداء القيادات الإداريةنتائج اختبار العلاقة بين مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة  

 العيارة م
ققعة ععاعل 
 الارتياط

الدلالة 
 العحس ية

 تسية اوثر %

1 
اوثرررررررر يرررررررقن عسرررررررت ى تطيقرررررررإ إدارة الدررررررر دة اللررررررراعمة 

  عست ى اود ار التفاعمقة )الت دقط(
0.491 0.000 24.11 

2 
اوثرررررررر يرررررررقن عسرررررررت ى تطيقرررررررإ إدارة الدررررررر دة اللررررررراعمة 

  عست ى تيادل الععم عات
0.604 0.000 36.48 

3 
اوثرررررررر يرررررررقن عسرررررررت ى تطيقرررررررإ إدارة الدررررررر دة اللررررررراعمة 

 الترارات عست ى أسم ب اتخاذ 
0.481 0.000 23.14 

 
 ( تلاحظ أن: 24عن خلال الدد ل رقم )

ققعة ععاعل الارتياط وثر يقن عست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة  عست ى اود ار  .1
(  هي أقل عن عست ى الععت قة 0.000( يدلالة ععت قة )0.491( )التفاعمقة )الت دقط

( لذل  ترفض الفر قة الصفرقة  تتيل الفر قة اليدقمة  هذا قدل عمى  د د أثر 0.05)
طرد  )ع دية( ذ  دلالة إحصالقة يقن عست ى اود ار التفاعمقة )الت دقط(  عست ى 

التاقر في عست ى اود ار %( عن 24.11تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة حقث أن )
التفاعمقة )الت دقط( قع د إلى التاقر في عست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة إذا لم قتأثر 

 عست ى اود ار التفاعمقة )الت دقط( إلا يعست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة.  
تيادل  ققعة ععاعل الارتياط لمعلاقة يقن عست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة   عست ى .2

( 0.05(  هي أقل عن عست ى الععت قة )0.000( يدلالة ععت قة )0.604الععم عات )
لذل  ترفض الفر قة الصفرقة  تتيل الفر قة اليدقمة  هذا قدل عمى  د د علاقة طردقة 
)ع دية( ذ  دلالة إحصالقة يقن عست ى تيادل الععم عات  عست ى تطيقإ إدارة الد دة 

%( عن التاقر في عست ى تيادل الععم عات قع د إلى التاقر 36.48اللاعمة حقث أن )
في عست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة إذا لم قتأثر عست ى تيادل الععم عات إلا يعست ى 

 تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة.  
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ققعة ععاعل الارتياط لمعلاقة يقن عست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة   عست ى أسم ب  .3
(  هي أقل عن عست ى الععت قة 0.000( يدلالة ععت قة )0.481رات )اتخاذ الترا

( لذل  ترفض الفر قة الصفرقة  تتيل الفر قة اليدقمة  هذا قدل عمى  د د 0.05)
علاقة طردقة )ع دية( ذ  دلالة إحصالقة يقن عست ى أسم ب اتخاذ الترارات  عست ى 

تاقر في عست ى أسم ب اتخاذ %( عن ال23.14تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة حقث أن )
الترارات قع د إلى التاقر في عست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة إذا لم قتأثر عست ى 

 أسم ب اتخاذ الترارات إلا يعست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة.  
ققعة ععاعل الارتياط لمعلاقة يقن عست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة   عست ى أداي  .4

(  هي أقل عن عست ى الععت قة 0.000( يدلالة ععت قة )0.593لإدارقة )التقادات ا
( لذل  ترفض الفر قة الصفرقة  تتيل الفر قة اليدقمة  هذا قدل عمى  د د 0.05)

علاقة طردقة )ع دية( ذ  دلالة إحصالقة يقن عست ى أداي التقادات الإدارقة  عست ى 
عن التاقر في عست ى أداي التقادات  %(35.52تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة حقث أن )

الإدارقة قع د إلى التاقر في عست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة إذا لم قتأثر عست ى إلا 
 يعست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة.  
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 المبحث الثالث

 النتائج والتىصٍاث

 النتائج: 2.1.1

ثرر وسرتهدفت فترط التحترإ عرن اقيل استعراض التترالح تر د التأكقرد عمرى أن هرذه الدراسرة ا
د ار والذ  قد قحدثط تطيقإ أسم ب إدارة الد دة اللاعمة عمى أداي التقادات الإدارقرة تحدقردا فري ا

 د ار التفاعمقة.ود ار الععم عاتقةو  اود ار الترارقةو اوالثلاثة لمتقادات الإدارقة  هي: ا

ثرررو حقررث كرران ود هررذا ا قررد اسررتتتدت الدراسررة كعررا هرر  ع  ررح فرري الداتررب الععمرري  درر  
تطيقإ أسم ب إدارة الد دة اللاعمة يكل عن لركتي العدار  لقيقاتا )في عترقهعا في طرايمس( أثررا 

 ثر  حدعط.وإقدايقا في تحسقن أداي ققاداتها الإدارقة  ت  ح فقعا قمي هذا ا

 توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج ومن أىميا:

عست ى اود ار الترارقة  عست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة ق دد أثر طرد  )ع دب( يقن  .1
(  ه  عست ى عالي تسيقا  في الإتداه الع افإ 3.7354حقث أن )عت سط الإدايات قد يم  

%( 23.14 هذا عا قدعم الفر قة الفرعقة او لى وأ  تم قي ل هذه الفر قة  أن عا تسيتط )
 لى التاقر في عست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة.عن التاققر في اود ار التفاعمقة قع د إ

 رف  عست ى كفاية الترارات العتخذة عن قيل التقادات الإدارقة. ●
 تحسقن استثعار الع ارد العتظعة يلكل فعال.  ●
 زقادة التدرة الإقتاعقة  التفا  قة لمتقادات الإدارقة في اللركات عحل الدراسة.  ●
اود ار الععم عاتقة  عست ى تطيقإ إدارة الد دة  ق دد أثر طرد  )ع دب( يقن عست ى  .2

(  ه  عست ى عالي تسيقا  في الإتداه 3.7028اللاعمة حقث أن )عت سط الإدايات قد يم  
الع افإ  هذا عا قدعم الفر قة الفرعقة الثاتقة وأ  تم قي ل هذه الفر قة  أن عا تسيتط 

ى التاقر في عست ى تطيقإ إدارة %( عن التاققر في اود ار التفاعمقة قع د إل24.11)
 الد دة اللاعمة.

 تت ع أفكار  اتداهات ددقدة في طرقتة الععل.  ●
 ت سق  دالرة العستفقدقن عن الععم عات  التتارقر الخاردة عن التقادات الإدارقة. ●
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ق دد أثر طرد  )ع دب( يقن عست ى اود ار التفاعمقة )الت دقط(  عست ى تطيقإ إدارة   .3
(  ه  عست ى عالي تسيقا  في 3.6554مة حقث أن )عت سط الإدايات قد يم  )الد دة اللاع

وأ  تم قي ل هذه الفر قة  أن عا الإتداه الع افإ  هذا عا قدعم الفر قة الفرعقة الثالثة  
%( عن التاققر في اود ار التفاعمقة قع د إلى التاقر في عست ى تطيقإ إدارة 36.84تسيتط )

 الد دة اللاعمة. 
  د د تحفقز عستعر لمعرؤ سقن.  ●
 زقادة فاعمقة تيادل التتارقر  اليقاتات يقن التقادات الإدارقة  العرؤ سقن.  ●
 زقادة اللع ر يالعسؤ لقة  تتعقة العهارات التقادقة. ●

 عمى   ي هذه التتالح تؤكد الدراسة صحة فر قاتها ي د د أثر إقدايي عهم  فعال لتطيقإ 
عمة عمى أداي العاعمقن خاصة التقادات الإدارقةو  يذل  أق ا تك ن قد أسم ب إدارة الد دة اللا

حتتت هذه الرسالة أهدافها في تسمقط ال  ي عمى داتب آخر لوثر الع د د عن تطيقإ أسم ب 
 إدارة الد دة اللاعمة ألا  ه  أداي التقادات الإدارقة.

 الت صقات:  2.3.3
للركتي العدار  لقيقاتا يعدقتة طرايمس ت صي يتاي عمى التتالح التي تم استعرا ها 

 الدراسة يالتالي:
 .(يكل تفاصقمهاTQMزقادة الاهتعام يعست ى تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة ) .1

 .التركقز عمى الععقل  تميقة كل ر ياتط  ت قعاتط .

 .الإكثار عن تحفقز الع ظفقن .

 .تط قر العهارات التقادقة لمعدراي .

رسالهاالعر تة في  .  .استتيال الععم عات  ا 
 .تط قر  سالل تيادل الععم عات. 
 اليقلة الخاردقة.    تحمقلالععل عمى ععرفة  .

عمى ععمقة اتخاذ الترارات  الععل عمى  تدرقب التقادات الإدارقة ياللركتقن عحل الدراسة .2
 اتخاذها يلكل عمعي  يطرقتة صحقحة. 

 عدم التسرع في اتخاذ الترارات. .
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 قة العهارات التفا  قة  الإقتاعقة. تتع .

     الحم ل عسيتا و  عالإ أ  علكمة عت قعة الحد ث  يلكل د ر   عتتظم.  .
قدب الععل عمى ققاس أداي التقادات الإدارقة في أد ارها التقادقة عحل الدراسة  ذل   .3

سم ب ود داي إذا عا زاد تركقز اللركة عمى التطيقإ الدقولمتأكد عن دردة التحسن في ا
 إدارة الد دة اللاعمة.
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 المراجـــــــــــــــــع

 أولًا الكتب:

دارة اوععال في يقلة الع لعةو الدار 2003أي يكرو عصطفى ) .1 (و العدقر الععاصر  ا 
 الداععقة لمتلرو الإسكتدرقة.

(و اوداي ال ظقفيو العدمة العمعقة لتطاع كمقة 2013الإعامو سعقد عيدالعال  آخر ن ) .2
 .10التدارةو داععة اوزهرو العدد

و دار الحاعد لمتلر  الت زق و ععان. 1(و إدارة الد د اللاعمةو ط2013ين علعا  و احعد )  .3
و دار أساعة 1(و اتداهات التدرقب الععاصرة  تتققم أداي .....و ط2012ين عقسىو عار )

 لمتلر  الت زق و ععان. 
و دار أساعة 1ععاصرة  تتققم أداي .....و ط(و اتداهات التدرقب ال2012ين عقسىو عار ) .4

 لمتلر  الت زق و ععان. 
(و إدارة الد دة اللاعمة  يتاي قدرات ق اقا رؤقة ععاصرة 2012عحعدو عحعد عيدالفتاح ) .5

 و العكتب الداععي الحدقثو الإسكتدرقة. 1لمعتظعات الادتعاعقةو ط
و 1ل ظقفي يقن التظرقة  التطيقإو ط(و إدارة  تتققم اوداي ا2013العحاستةو إيراهقم عحعد ) .6

 دار درقر لمتلرو ععان.
(و إدارة الد دة اللاعمة في عتظعات اوععال يقن 2012ال اد و عحعد حسقنو  آخر ن ) .7

 و دار الحاعد لمتلر  الت زق و ععان. 1التظرقة  التطيقإو ط
زق  و دار العسقرة لمتلر  الت  2و طTQM(و تطيقتات في 2010العميو عيدالتادر ) .8

  الطياعةو ععان. 
و الدتادرقة لمتلر  الت زق و 1(و إدارة الد دة اللاعمةو ط2013الصالحيو تيقل عحع د ) .9

 ععان. 
(و تظام إدارة الد دة الاقز  عدخل 2014الكتافيو صيح كرمو العاعرفيو عحعد صالح ) .10

 و دار كت ز الععرفة العمعقة لمتلرو ععان. 1لتحسقن أداي الداععاتو ط
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و دار اليداقة 1(و إدارة الد دة اللاعمة في قطاع .....و ط2013و ايراهقم عمي )الععر  .11
 لمتلرو ععان . 

و 1(و إدارة الد دة اللاعمة ....... العالعقة الإدارقة الحدقثةو ط2012سرحانو صيحي ) .12
 عكتية اللرقف ....و التاهرة. 

و 1و ط2000و 9001قز  (و إدارة الد دة اللاعمة  عتطميات الا2005عم انو قاسم تاقف ) .13
 إدارة الثتافة لمتلرو ععان. 

و دار الصفاي لمتلرو 1الدرراكةو عأ ن سمعقانو إدارة الد دة اللاعمة  خدعة الععلايو ط .14
 ععان. 

(و إدارة الد دة اللاعمة تطيقتات في 2007الزقاداتو عحعد ع ادو عدقدو س سن لاكر ) .15
 و الصفاي لمتلرو ععان. 1الصتاعةو ط

 و اوكادقعق ن لمتلرو ععان.1(و إدارة الد دة اللاعمةو ط2013عد ق سف )د دقنو اح .16
و دار  الل 1عتميو ععر  صفيو العتهدقة العتكاعمة لإدارة الد دة اللاعمة  دهة تظرو ط .17

 لمتلرو ععان. 
 و دار الفكر لمتلرو ععان. 1(و إدارة الد دة اللاعمةو ط2009الحدادو ع اطف إيراهقم ) .18
 و دار التلر ععان. 1الاستراتقدقات  الآلقاتو ط TQM(و 1998د رجو ستقفن ) .19
 TQM(و إدارة الد دة الععاصرة عتدعة في 2009التععيو عحعد عيدالعالو  آخر ن ) .20

 و دار اليار تي لمتلرو ععان. 1ل تتاج... الخدعقةو ط
ان (و إدارة الد دة اللاعمة  اوداي ال ظقفي دار دمقس الزع2011الحرارلةو حسقن عحعد ) .21

 لمتلرو ععان. 
و دلقل عصر  لمد دة 900(و إدارة الد دة اللاعمة  الاقز  2005عصطفىو احعد سقد ) .22

 التتافسقة التالر عمى حسايط الخاص. 
دار العرقخو الرقاض تردعة  TQM(و تعاعل إعادة الهتدسة ع  2004كقرداو د زقف ) .23

 سر ر عمي إيراهقم. 
 و دار الثتافةو ععان. 3ط (و التقادة الإدارقةو2007كتعانو ت اف ) .24
 و دار القاز ر و ععان. 1(و التقادة الإدارقةو ط2009العلاإو يلقر ) .25
 و القاز ر  لمتلرو ععان.1(و إدارة الد دة اللاعمةو ط2005العزا  و عحعد عيدال هاب ) .26
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 و دار العسقرة لمتلرو ععان.3(و إدارة الد دة اللاعمةو ط2007حع دةو خ قر كاظم ) .27
(و تتعقة العهارات التقادقة  السم كقة تدرقيات  أتلطةو يد ن طي  1997) عال رو أحعد .28

 التاهرةو عتل رات العتظعة العريقة لمتتعقة الإدارقة.
و تهاعة 3(و الإدارةو دراسة تحمقمقة لم ظالف  الترارات الإدارقةو ط1985العلاقيو عدتي ) .29

 لمتلر ددة.
و 1لإدارة الد دة اللاعمة  دهة ت رو ط(و العتهدقة العتكاعمة 1999عتقميو ععر  صفي ) .30

 دار  الل ععان.
 و دار الفكر الداععي الإسكتدرقة.1(و التقادة الإدارقة الإيداعقةو ط2010الصقرفيو عحعد ) .31
 (و العاعل اليلر  في العؤسسات العاعة.1992درةو عيداليار  )  .32
تةو ععهد الإدارة (و السم   الإتساتي  التتظقعي عت ر عمى العتار 1995العدقميو تاصر ) .33

 العاعةو الرقاض.
(و تظم إدارة الد دة في العتظعات الإتتادقة 2009الطاليو ق سف حدقمو  آخر ن ) .34

 و القاز ر و ععان.1 الخدعقةو ط
(و الد دة اللاعمة الدلقل العتكاعلو عركز الخيرات العهتقة 2005ت فقإو عيد الرحعن ) .35

 ل دارة )يعق (.
و 2000 -9001و إدارة الد دة اللاعمة  عتطميات اوقز  1ط(و 2009عم انو قاسم تاقف ) .36

 دار الثتافة ععان.
(و إدارة الد دة الععاصرة عتدعة في إدارة الد دة 2009التعقعيو عحعد عيدالعاليو  آخر ن ) .37

 و القاز ر  ععان.1اللاعمة ل تتاج  الععمقات  الخدعاتو ط
 عالم الكتب. سعقر عحعد حسقنو تطيقتات في عتاهح اليحث العمعيو .38
(و عتاهح اليحث في الدراسات الادتعاعقة  الإعلاعقةو عكتية الاتدم  1989عحعد ال فالي ) .39

 العصرقةو التاهرةو طيعة او لى
و 1(و اليحث العمعي في الدراسات الإعلاعقة عالم الكتبو ط2000عحعد عيدالعدقد ) .40

 .419التاهرةو ص
قن في التحمقل الإحصاليو الطيعة او لىو (و دلقل الياحث2002د. عاقدة تخمة رزإ الله ) .41

 دار الكتبو التاهرة.
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(و الاختيارات اللاععمعقةو الطيعة او لىو 1995د. سعقر كاعل عال ر  ساعقة أي  الفت ح ) .42
 ععهد الإحصاي. 

(و الإحصاي لمعم م الإدارقة  التطيقتقةو دار 1997د. عيدالحعقد عيدالعدقد اليمدا   ) .43
 ة او لى. اللر إو ععانو الطيع

(و الإحصاي اللاياراعترىو الطيعة او لىو عكتية الته ة 2001د. عدد  عيدالكرقم حيقب ) .44
 العصرقة. 

 ثانياً: الدوريات:

(و سم كقات التقادة اوخلاققة عمى تطيقإ إدارة الد دة 2011كرقمو عحعد سمقعان عحعد ) .1
 التاهرة.اللاعمةو العدمة العمعقة للاقتصاد  التدارةو داععة 

(و أثر تطيقإ إدارة الد دة 2010الل ا رةو فقصل عحع دو العطقرةو عيدالعزقز عرز إ ) .2
 .76اللاعمة عمى الإتتادقةو عدمة الحاسية  الإدارة  التأعقنو داععة التاهرةو العدد 

(و أثر تطيقإ إدارة الد دة 2012خطابو عتاقاتو عحعد إيراهقمو عاقدةو سقد خطاب ) .3
عمقة إدارة الع ارد اليلرقةو العدمة العمعقة للاقتصاد  التدارةو داععة عقن اللاعمة عمى فا
 .21لعسو العدد 

(و الت دهات الععاصرة لمتقادة الإدارقة تح  تطيقإ إدارة 2008إيراهقمو قاسر عيد ال هاب ) .4
 .2الد دة اللاعمةو العدمة العمعقة للاقتصاد  التدارةو داععة عقن لعسو العدد

(و اتداهات عدقر  العؤسسات الفتدققة تح  إدارة 2011سمقعان  آخر ن ) عزاهرةو أقعن .5
 .78الد دة اللاعمة في ععانو عدمة العحاسية  الإدارة  التأعقنو داععة التاهرةو العدد 

(و عدى تياقن اتداهات العاعمقن إزاي تطيقإ ركالز 2006الزقاداتو ععد ح طاق  ع سى ) .6
 .1 ث التدارقةو داععة الزقازقإ العددإدارة الد دة اللاعمةو عدمة اليح

(و ققاس كفاية تطيقإ تظام إدارة الد دة اللاعمة في 1997يدحو أحعدو الف ازو الترقكي ) .7
 . 1عستلفى الداععة اوردتقةو العدمة العمعقة للاقتصاد  التدارةو داععة عقن لعسو العدد

العتظعات الصحقة العريقةو (و تظام إدارة الد دة اللاعمة في 2010اليداقتةو  از  عمي ) .8
 . 2العدمة العمعقة للاقتصاد  الدارةو داععة عقن لعسو العدد
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 ثالثاً الرسائل:

(و لاد  عطا عحعدو أثر تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة عمى اوداي ال ظقفيو 2008عاقش ) .1
 الداععة الإسلاعقةو  زة.

في تطيإ أسس  عيادئ إدارة  (و يرهان الدقن حسقنو د ر التقادة2012-2011الساعرالي ) .2
 الد دة اللاعمةو اوكادقعقة العريقة اليرقطاتقة لمتعمقم العالي الإعارات.

(و تعقعة ع ن اللهو د ر التقادات الإدارقة في تطيقإ أسم ب إدارة الد د  2013فالد ) .3
 اللاعمة في العتظعات الخدعقةو اوكادقعقة المقيقة.

مة  تأثقرها في اوداي )دراسة عقداتقة يعستلفى عمى (و إدارة الد دة اللاع2014 ل ش ) .4
 ععر عسكر السيقعة( داععة طرايمس التاط  )ب(.

(و اثر اوتعاط التقادقة عمى فعالقة تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة )دراسة 2009الاطرش ) .5
  عزدة(.عقداتقة يالعستلفقات العاعة في الديل الاريي قفرن  رقان  

لتقادات الإدارقة في تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة في العتظعات (و د ر ا2006الععزب ) .6
 الحك عقة )اوكادقعقة المقيقة(.

)دراسة (و العتاصر اوساسقة لتداح إدارة الد دة اللاعمة يالعؤسسات التفطقة  2010التعي ) .7
 تطيقتقة عمى العؤسسات التفطقة المقيقة( اوكادقعقة المقيقة.

(و عتطميات تطيقإ عفه م إدارة الد دة اللاعمة 2000ح عحعد )أي  الد دو لقمى عيدالفتا .8
 لزقادة فاعمقة اوداي التس قتي لعتظعات أتتاج الخدعاتو أطر حة.

(و التدرقب  د ره في رف  كفاية أداي التقادات 2011الطحقلاتو فتحقة خمقل صالح ) .9
 الإدارقةو رسالة عادستقر.

 الأنترنت:

1. www.mindtools.com/management. 
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 ( 2هلحق رقن )

 استوارة الاستبٍاى
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 السادة: المسئولين المحترمين 

 تحية طيبة وبعد,,

ت ررر  يرررقن أقررردقكم اسرررتيقان و رررراض اليحرررث العمعررري لع  ررر ع "أثرررر تطيقرررإ إدارة الدررر دة 

عقتررة عررن لررركات الاتصررالات اللرراعمة عمررى تحسررقن أداي التقررادات الإدارقررة" دراسررة تطيقتقررة فرري 

المقيقرةو قردرى التف رل  التكرررم يالإدايرة عمرى العيررارات الر اردة فري الاسررتيقان يكرل عتاقرة    رر ح 

 صررراحةو عرر  العمررم يررأن الععم عررات الترري سررتز د تتا يهررا سرر ف تسرراعدتا فرري هررذه الدراسررة كرر ن 

ى أن الععم عررات الترري اللررركة الترري تععمرر ن يهررا سررتك ن  ررعن عدتعرر  الدراسررةو  أ د التأكقررد عمرر

سررقتم دععهررا عررن خررلال إدررايتكم سررتحاط يالسرررقة التاعررة  لررن قررتم اسررتخداعها إلا و ررراض اليحررث 

 العمعي فتط .

 لاكرقن لكم حسن تعا تكم ععتاووو

 

 

 

 الياحث
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 الرجاء تعبئة البيانات الشخصية والعامة التالية 

 :تتاسي  التي العيارة أعام( √الرداي     علاعة ) 
   الدتس: .1

 (     )  أتثي   - (     )  ذكر   -
 

    الععر:   .2
 (     ) ستة 35إلى أقل عن   26عن  - (     ) ستة  25اقل عن  -

 (     ) فأكثر ستة    46عن  - (     ) ستة  45إلى أقل عن  36عن   -
 

 عدد ست ات الخيرة: .3
 (     ) ست ات 10إلى أقل عن   6عن  - (     ) ست ات 5أقل عن  -

 (     ) ستة فأكثر  16عن   - (     ) ستة 15إلى أقل عن   11عن  -
 

 العؤهل العمعي: .4

 (     )  ديم م عالي   - (     )    ديم م عت سط فعا د ن   -

 (     ) عادستقر - (     ) يكال رق س  -

   (     ) دكت راه -

 

 ال ظقفة:  .5

 (     )      عدقر إدارة   - (     )  عدقر عام   -

 (     )  علرف  حدة   - (     ) رلقس قسم   -

   (     ) عدقر عكتب -
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 أمام الإجابة التي تعبر عن وجية نظركم: ( √)  الرجاء وضع علامة

 العيارات م
  دردة الاستداية  

ع افإ 
 قر  عحاقد ع افإ يلدة

 ع افإ
 قر ع افإ 

 يلدة

1 
تت فر التتاعة التاعة لدى عدقر  الإدارة العمقا 

      يأهعقة تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة

تمترررزم الإدارة العمقرررا يتطيقرررإ  تحسرررقن الدررر دة  2
      اللاعمة ياللركة

3 
تخطرررط الإدارة العمقرررا  تتررراي  ياسرررتعرار يرررراعح 

      الد دة اللاعمة

4 
تتررر م اللرررركة يرررإدراي دراسرررات لررراعمة لتحدقرررد 

      حادات  عتطميات الععلاي يلكل عستعر

تسعى اللركة لمحفراظ عمرى الععرلاي الحرالققن  5
       دذب ععلاي ددد

6 
تهررتم اللررركة يعتايعررة لرركا ى الععررلاي  تترردقم 

      الحم ل العتاسية لها

7 
تععررررل اللررررركة عمررررى إلرررررا  دعقرررر  العرررراعمقن 
يكافرررة العسرررت قات فررري ععمقرررة تحسرررقن دررر دة 

 الخدعة العتدعة
     

8 
الععررررل يررررر ح تلررررد  اللررررركة العرررراعمقن عمررررى 

الفرقرررررإ ال احرررررد  تعطررررري لهرررررم الفرصرررررة لحرررررل 
 العلاكل

     

9 
ترررررر فر اللررررررركة دعقرررررر  الإعكاتقررررررات اللازعررررررة 

      لتدرقب العاعمقن عن  سالل  أد ات عتاسية

10 
تتررر م اللرررركة يتررردرقب العررراعمقن عمرررى اسرررتخدام 

تسررررراعد فررررري  اوسرررررالقب التتتقرررررة الحدقثرررررة التررررري
 تط قر اوداي  تحسقن د دة الخدعة العتدعة

     

11 
تعتعررررررد اللررررررركة يرتاعدرررررراً لتيسررررررقط الإدرررررررايات 

       تتمقل عدد الخط ات العتيعة لتتدقم الخدعة

12 
ت   اللركة خطة عن أدل تتمقل  قت اتتتال 
الععاعمررررة عررررن قسررررم إلررررى أخررررر كررررأدراي لتتمقررررل 

 ال قت اللازم لتتدقم الخدعة
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 العيارات م
  دردة الاستداية  

ع افإ 
 قر  عحاقد ع افإ يلدة

 ع افإ
 قر ع افإ 

 يلدة

قررررتم أخررررذ تطيقررررإ إدارة الدرررر دة اللرررراعمة يعررررقن  13
      الاعتيار كخطة إستراتقدقة لملركة

14 
تاقررر اللررركة ياسررتعرار اوهررداف الإسررتراتقدقة 
      لمد دة تيعاً لتاققر حادات الععلاي  ر ياتهم

15 
قستطق  العاعم ن ياللرركة ال صر ل وصرحاب 

د ن الترار  لررح عر اقفهم يعرا قخرص أععرالهم 
 صع ية

     

ترررر فر اللررررركة  سررررالل اتصررررال فعالررررة  عيالرررررة  16
      عايقن العاعمقن  ععلايها

تررررتم ععمقررررة اتخرررراذ الترررررارات يتررررايً عمررررى ععم عررررات  17
       يقاتات قتم تدعقعها  تحمقمها يلكل د ر 

تحمررررل اللررررركة علرررراكل الدرررر دة لععرفررررة اوسررررياب  18
      الرلقسقة التي تكعن  راي حد ثها

 
أعرررام الإدايرررة التررري تعررردها تعثرررل  اقررر  )×( الردررراي قرررراية العيرررارات التالقرررة يعتاقرررة    ررر  إلرررارة 

 للركت .
يعرررد تطيقرررإ أسرررم ب إدارة الدررر دة اللررراعمة حررردثت الكثقرررر عرررن التاقررررات فررري اود ار التررري قؤدقهرررا  

 التقادات الإدارقة: أدب عمى هذه العيارات يعا قت افإ ع  هذه التاقرات.

 العيارات م
  دردة الاستداية  

ع افإ 
 قر  عحاقد ع افإ يلدة

 ع افإ
 قر ع افإ 

 يلدة
      تحفقز  العستعر لعرؤ سق  في إدارت   1

2 
تدعمررر  الععثرررل الرعرررز  لملرررركة أ  الإدارة التررري 

      ترأسها 

3 
زقادة فاعمقة تيرادل التترارقر  اليقاترات يقتر   يرقن 

      العست ىرؤساي الإدارات في تفس 

4 
تدعل عتر  عصردر لمععم عرات يالتسرية لر دارات 
الترررررررري فرررررررري تفررررررررس عسررررررررت ى إداراترررررررر   يالتسررررررررية 

 لعرؤ سق  
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 العيارات م
  دردة الاستداية  

ع افإ 
 قر  عحاقد ع افإ يلدة

 ع افإ
 قر ع افإ 

 يلدة

5 
زقرررادة لررررع ر  يالعسررررل لقة العطمتررررة عمررررى التسررررم 

      الذ  ترأسط أ  اللركة ككل  

      تتعي  تزقد قدرات  التقادقة 6
      الععل  تعمع  أفكار  اتداهات ددقدة في طرقتة 7

8 
تزقررد عررن يحثرر  عررن الععم عررات العتعمتررة ياليقلررة 

زيررالن عحتعمررقن  –الخاردقررة لملررركة )العتافسررقن 
 زيالن حالققن(  –

     

9 
تزقد عن قدرت  عمى إرسال الععم عات  اليقاتات 
العتحصل عمقها عرن التترارقر الد رقرة إلرى دعقر  

 أفراد اللركة 
     

10 
العسرتفقدقن عررن التترارقر  الععم عررات ت سر  دالرررة 

      الخاردة عن عتد  . 

11 
تزقرررد عرررن قررردرت  عمرررى الرررتكمم ياسرررم التسرررم الرررذ  

      ترأسط 

12 
تدعرررل عتررر  العتحررردث ياسرررم اللرررركة فررري اليقلرررة 

      الخاردقة العحقطة يها . 

13 
العيادرة فري التاققرر يعرد اتخراذ التررارات العتاسرية  

      عا  أ  يعد رصد علكمة

      ترف  عن كفاية الترارات العتخذة عن قيم   14

15 
سرررررقطرت  عمرررررى أ  أرتيرررررا  أ  إلررررركالقة ت ادرررررط 

      إدارت  

      ت فر حم ل عسيتة و  علكمة عت قعة  16

17 
ترلررررقد ت زقرررر  إعكاتقررررات اللررررركة يررررقن ال حرررردات  

      الإدارقة فقها 

      فعال  تحسن استثعار ع ارد اللركة يلكل 18

19 
زقرررررادة عهارتررررر  التفا  ررررررقة سررررر اي داخرررررل أ  خررررررارج  

      اللركة
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 العيارات م
  دردة الاستداية  

ع افإ 
 قر  عحاقد ع افإ يلدة

 ع افإ
 قر ع افإ 

 يلدة

20 
زقررررررررادة قرررررررردرات  الاقتاعقررررررررة سرررررررر ى عرررررررر  الععررررررررلاي ا  

      العرؤ سقن 
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 (2عمحإ )

 تتالح الحاسب الآلي
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Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.936 18 
 

Reliability 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.868 6 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.815 6 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.876 8 
 

Reliability 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.928 20 
 

a1 الدتس 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 90.0 90.0 90.0 54 ذكر 
 100.0 10.0 10.0 6 أتثى

Total 60 100.0 100.0  
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Frequency Table 

a2 الععر 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 25 3.3 3.3 3.3 2 د ن ستة فعا 

 75.0 71.7 71.7 43 ستة 26-35

 96.7 21.7 21.7 13 ستة 36-45

 100.0 3.3 3.3 2 ستة فأكثر 46

Total 60 100.0 100.0  
 

a3 عدد ست ات الخيرة 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 5 18.3 18.3 18.3 11 ست ات فعا د ن 

 58.3 40.0 40.0 24 ست ات 6-10

 96.7 38.3 38.3 23 ستة 11-15

 100.0 3.3 3.3 2 ستة فأكثر 16

Total 60 100.0 100.0  
 

a4 العؤهل العمعي 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 11.7 11.7 11.7 7 ديم م عت سط فعا د ن 

 36.7 25.0 25.0 15 ديم م عالي

 81.7 45.0 45.0 27 يكال رق س

 100.0 18.3 18.3 11 عادستقر

Total 60 100.0 100.0  
 

a5 ال ظقفة 
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 16.7 16.7 16.7 10 عدقر إدارة 

 55.0 38.3 38.3 23 رلقس قسم

 91.7 36.7 36.7 22 علرف  حدة

 100.0 8.3 8.3 5 عدقر عكتب

Total 60 100.0 100.0  
 

Frequency Table 
q1.1 تت فر التتاعة التاعة لدى عدقر  الإدارة العمقا يأهعقة تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 1 5 7 43 4 60 
Percent 1.7 8.3 11.7 71.7 6.7 100.0 
Valid 

Percent 
1.7 8.3 11.7 71.7 6.7 100.0 

Cumulative 
Percent 1.7 10.0 21.7 93.3 100.0  

 
 
 

q1.2 تمتزم الإدارة العمقا يتطيقإ  تحسقن الد دة اللاعمة ياللركة 

 Valid 

 
 قر ع افإ 

ع افإ  ع افإ عحاقد  قر ع افإ يلدة
 Total يلدة

Frequency 1 5 9 38 7 60 
Percent 1.7 8.3 15.0 63.3 11.7 100.0 

Valid Percent 1.7 8.3 15.0 63.3 11.7 100.0 
Cumulative 

Percent 
1.7 10.0 25.0 88.3 100.0  
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q1.3 تخطط الإدارة العمقا  تتاي  ياستعرار يراعح الد دة اللاعمة 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 1 7 12 35 5 60 
Percent 1.7 11.7 20.0 58.3 8.3 100.0 

Valid Percent 1.7 11.7 20.0 58.3 8.3 100.0 
Cumulative 

Percent 1.7 13.3 33.3 91.7 100.0  

 
 
 

q1.4 تت م اللركة يإدراي دراسات لاعمة لتحدقد حادات  عتطميات الععلاي يلكل عستعر 

 Valid 

 قر ع افإ  
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ يلدة

Frequency 2 3 9 41 5 60 
Percent 3.3 5.0 15.0 68.3 8.3 100.0 

Valid Percent 3.3 5.0 15.0 68.3 8.3 100.0 
Cumulative 

Percent 
3.3 8.3 23.3 91.7 100.0  

 
 
 

q1.5  الحالققن  دذب ععلاي دددتسعى اللركة لمحفاظ عمى الععلاي 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 3 2 7 39 9 60 
Percent 5.0 3.3 11.7 65.0 15.0 100.0 
Valid 

Percent 5.0 3.3 11.7 65.0 15.0 100.0 

Cumulative 
Percent 5.0 8.3 20.0 85.0 100.0  
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q1.6  اللركة يعتايعة لكا ى الععلاي  تتدقم الحم ل العتاسية لهاتهتم 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 2 6 10 36 6 60 
Percent 3.3 10.0 16.7 60.0 10.0 100.0 
Valid 

Percent 3.3 10.0 16.7 60.0 10.0 100.0 

Cumulativ
e Percent 3.3 13.3 30.0 90.0 100.0  

 
 
 

q1.7 تععل اللركة عمى إلرا  دعق  العاعمقن يكافة العست قات في ععمقة تحسقن د دة الخدعة العتدعة 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 4 7 13 32 4 60 
Percent 6.7 11.7 21.7 53.3 6.7 100.0 

Valid Percent 6.7 11.7 21.7 53.3 6.7 100.0 
Cumulative 

Percent 
6.7 18.3 40.0 93.3 100.0  

 
 
 

q1.8 تلد  اللركة العاعمقن عمى الععل ير ح الفرقإ ال احد  تعطي لهم الفرصة لحل العلاكل 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 2 4 11 39 4 60 
Percent 3.3 6.7 18.3 65.0 6.7 100.0 

Valid Percent 3.3 6.7 18.3 65.0 6.7 100.0 
Cumulative 

Percent 3.3 10.0 28.3 93.3 100.0  
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q1.9 ت فر اللركة دعق  الإعكاتقات اللازعة لتدرقب العاعمقن عن  سالل  أد ات عتاسية 

 Valid 

 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 2 11 39 8 60 

Percent 3.3 18.3 65.0 13.3 100.0 

Valid Percent 3.3 18.3 65.0 13.3 100.0 

Cumulative Percent 3.3 21.7 86.7 100.0  
 

q1.10   تت م اللركة يتدرقب العاعمقن عمى استخدام اوسالقب التتتقة الحدقثة التي تساعد في تط قر اوداي
 د دة الخدعة العتدعة تحسقن 

 Valid 

 
 قر ع افإ 

 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ يلدة

Frequency 1 3 6 43 7 60 
Percent 1.7 5.0 10.0 71.7 11.7 100.0 

Valid Percent 1.7 5.0 10.0 71.7 11.7 100.0 
Cumulative Percent 1.7 6.7 16.7 88.3 100.0  

 
 
 

q1.11   اللركة يرتاعداً لتيسقط الإدرايات  تتمقل عدد الخط ات العتيعة لتتدقم الخدعةتعتعد 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 6 5 42 7 60 
Percent 10.0 8.3 70.0 11.7 100.0 

Valid Percent 10.0 8.3 70.0 11.7 100.0 
Cumulative Percent 10.0 18.3 88.3 100.0  
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q1.12   ت   اللركة خطة عن أدل تتمقل  قت اتتتال الععاعمة عن قسم إلى أخر كأدراي لتتمقل ال قت اللازم
 لتتدقم الخدعة

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 6 10 35 9 60 
Percent 10.0 16.7 58.3 15.0 100.0 

Valid Percent 10.0 16.7 58.3 15.0 100.0 
Cumulative Percent 10.0 26.7 85.0 100.0  

 
 

q1.13  قتم أخذ تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة يعقن الاعتيار كخطة إستراتقدقة لملركة 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 2 5 16 33 4 60 
Percent 3.3 8.3 26.7 55.0 6.7 100.0 

Valid Percent 3.3 8.3 26.7 55.0 6.7 100.0 
Cumulative 

Percent 3.3 11.7 38.3 93.3 100.0  

 
 
 
 

q1.14  تاقر اللركة ياستعرار اوهداف الإستراتقدقة لمد دة تيعاً لتاققر حادات الععلاي  ر ياتهم 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 2 6 24 27 1 60 
Percent 3.3 10.0 40.0 45.0 1.7 100.0 

Valid Percent 3.3 10.0 40.0 45.0 1.7 100.0 
Cumulative 

Percent 3.3 13.3 53.3 98.3 100.0  
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q1.15  قستطق  العاعم ن ياللركة ال ص ل وصحاب الترار  لرح ع اقفهم يعا قخص أععالهم د ن صع ية 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 2 7 11 36 4 60 
Percent 3.3 11.7 18.3 60.0 6.7 100.0 

Valid Percent 3.3 11.7 18.3 60.0 6.7 100.0 
Cumulative 

Percent 
3.3 15.0 33.3 93.3 100.0  

 
 

q1.16   فعالة  عيالرة عايقن العاعمقن  ععلايهات فر اللركة  سالل اتصال 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 1 4 14 35 6 60 
Percent 1.7 6.7 23.3 58.3 10.0 100.0 

Valid Percent 1.7 6.7 23.3 58.3 10.0 100.0 
Cumulative 

Percent 1.7 8.3 31.7 90.0 100.0  

 
q1.17   تتم ععمقة اتخاذ الترارات يتايً عمى ععم عات  يقاتات قتم تدعقعها  تحمقمها يلكل د ر 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 1 6 19 31 3 60 
Percent 1.7 10.0 31.7 51.7 5.0 100.0 

Valid Percent 1.7 10.0 31.7 51.7 5.0 100.0 
Cumulative 

Percent 1.7 11.7 43.3 95.0 100.0  

 
q1.18  تحمل اللركة علاكل الد دة لععرفة اوسياب الرلقسقة التي تكعن  راي حد ثها 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 
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Frequency 7 17 31 5 60 
Percent 11.7 28.3 51.7 8.3 100.0 

Valid Percent 11.7 28.3 51.7 8.3 100.0 
Cumulative 

Percent 11.7 40.0 91.7 100.0  

 
Wilcoxon Signed Ranks Test 

Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation Minimum Maximum 

تت فر التتاعة التاعة لدى عدقر  الإدارة العمقا 
 5 1 778. 3.73 60 يأهعقة تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة

تمتزم الإدارة العمقا يتطيقإ  تحسقن الد دة 
 5 1 836. 3.75 60 اللاعمة ياللركة

تخطط الإدارة العمقا  تتاي  ياستعرار يراعح 
 5 1 867. 3.60 60 الد دة اللاعمة

تت م اللركة يإدراي دراسات لاعمة لتحدقد 
 5 1 821. 3.73 60 حادات  عتطميات الععلاي يلكل عستعر

لمحفاظ عمى الععلاي الحالققن  تسعى اللركة
 5 1 911. 3.82 60  دذب ععلاي ددد

تهتم اللركة يعتايعة لكا ى الععلاي  تتدقم 
 5 1 920. 3.63 60 الحم ل العتاسية لها

تععل اللركة عمى إلرا  دعق  العاعمقن 
يكافة العست قات في ععمقة تحسقن د دة 

 الخدعة العتدعة
60 3.42 1.013 1 5 

اللركة العاعمقن عمى الععل ير ح تلد  
الفرقإ ال احد  تعطي لهم الفرصة لحل 

 العلاكل
60 3.65 .840 1 5 

ت فر اللركة دعق  الإعكاتقات اللازعة 
 5 2 666. 3.88 60 لتدرقب العاعمقن عن  سالل  أد ات عتاسية

 تت م اللركة يتدرقب العاعمقن عمى استخدام
اوسالقب التتتقة الحدقثة التي تساعد في 
 تط قر الاداي  تحسقن د دة الخدعة العتدعة

60 3.87 .747 1 5 
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Wilcoxon Signed Ranks Test 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. 
Deviation Minimum Maximum 

تعتعد اللركة يرتاعداً لتيسقط الإدرايات 
 5 2 763. 3.83 60  تتمقل عدد الخط ات العتيعة لتتدقم الخدعة

ت   اللركة خطة عن أدل تتمقل  قت 
أخر كأدراي اتتتال الععاعمة عن قسم إلى 

 لتتمقل ال قت اللازم لتتدقم الخدعة
60 3.78 .825 2 5 

قتم أخذ تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة يعقن 
 5 1 873. 3.53 60 الاعتيار كخطة إستراتقدقة لملركة

تاقر اللركة ياستعرار اوهداف الإستراتقدقة 
 5 1 813. 3.32 60 لمد دة تيعاً لتاققر حادات الععلاي  ر ياتهم

قستطق  العاعم ن ياللركة ال ص ل وصحاب 
الترار  لرح ع اقفهم يعا قخص أععالهم د ن 

 صع ية
60 3.55 .910 1 5 

ت فر اللركة  سالل اتصال فعالة  عيالرة 
 5 1 813. 3.68 60 عايقن العاعمقن  ععلايها

تتم ععمقة اتخاذ الترارات يتايً عمى ععم عات 
 5 1 813. 3.48 60 يلكل د ر  يقاتات قتم تدعقعها  تحمقمها 

تحمل اللركة علاكل الد دة لععرفة اوسياب 
 5 2 810. 3.57 60 الرلقسقة التي تكعن  راي حد ثها

mm 60 3.000
0 .00000 3.00 3.00 
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Test Statisticsb 

 Z Asymp. Sig. (2-
tailed) 

mm -  تت فر التتاعة التاعة لدى عدقر  الإدارة العمقا
 5.301a .000- تطيقإ إدارة الد دة اللاعمةيأهعقة 

mm -  تمتزم الإدارة العمقا يتطيقإ  تحسقن الد دة
 5.128a .000- اللاعمة ياللركة

mm -  تخطط الإدارة العمقا  تتاي  ياستعرار يراعح
 4.394a .000- الد دة اللاعمة

mm -  تت م اللركة يإدراي دراسات لاعمة لتحدقد
 5.098a .000- الععلاي يلكل عستعرحادات  عتطميات 

mm -  تسعى اللركة لمحفاظ عمى الععلاي الحالققن
 4.998a .000-  دذب ععلاي ددد

mm -  تهتم اللركة يعتايعة لكا ى الععلاي  تتدقم
 4.337a .000- الحم ل العتاسية لها

mm -  تععل اللركة عمى إلرا  دعق  العاعمقن
تحسقن د دة الخدعة يكافة العست قات في ععمقة 
 العتدعة

-2.852a .004 

mm -  تلد  اللركة العاعمقن عمى الععل ير ح
 4.695a .000- الفرقإ ال احد  تعطي لهم الفرصة لحل العلاكل

mm -  ت فر اللركة دعق  الإعكاتقات اللازعة لتدرقب
 6.130a .000- العاعمقن عن  سالل  أد ات عتاسية

mm -  العاعمقن عمى استخدام  تت م اللركة يتدرقب
اوسالقب التتتقة الحدقثة التي تساعد في تط قر الاداي 

  تحسقن د دة الخدعة العتدعة
-5.808a .000 

mm -   تعتعد اللركة يرتاعداً لتيسقط الإدرايات
  تتمقل عدد الخط ات العتيعة لتتدقم الخدعة

-5.703a .000 

mm -   ت   اللركة خطة عن أدل تتمقل  قت
تال الععاعمة عن قسم إلى أخر كأدراي لتتمقل ال قت اتت

 اللازم لتتدقم الخدعة
-5.309a .000 
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Test Statisticsb 

 Z 
Asymp. Sig. (2-

tailed) 
mm -   قتم أخذ تطيقإ إدارة الد دة اللاعمة يعقن

 3.996a .000- الاعتيار كخطة إستراتقدقة لملركة

mm -   تاقر اللركة ياستعرار اوهداف الإستراتقدقة
 2.801a .005-  ر ياتهم لمد دة تيعاً لتاققر حادات الععلاي

mm -   قستطق  العاعم ن ياللركة ال ص ل
وصحاب الترار  لرح ع اقفهم يعا قخص أععالهم 

 د ن صع ية
-3.977a .000 

mm -   ت فر اللركة  سالل اتصال فعالة  عيالرة
 4.942a .000- عايقن العاعمقن  ععلايها

mm -   ععم عات تتم ععمقة اتخاذ الترارات يتايً عمى
 3.957a .000-  يقاتات قتم تدعقعها  تحمقمها يلكل د ر 

mm -   تحمل اللركة علاكل الد دة لععرفة اوسياب
 4.452a .000- الرلقسقة التي تكعن  راي حد ثها

a. Based on positive ranks.  
b. Wilcoxon Signed Ranks Test  

 
 

T-Test 
One-Sample Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

Std. Error 
Mean 

عست ى تطيقإ الد دة اللاعمة في 
 07475. 57899. 3.6574 60 لركة الاتصالات

 
One-Sample Test 

 Test Value = 3 

 
t df Sig. (2-

tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

 Lower Upper 
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One-Sample Test 

 Test Value = 3 

 
t df Sig. (2-

tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

 Lower Upper 

عست ى تطيقإ 
اللاعمة الد دة 

في لركة 
 الاتصالات

8.795 59 .000 .65741 .5078 .8070 

 
Frequency Table 

q2.1  تحفقز  العستعر لعرؤ سق  في إدارت 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 1 3 15 36 5 60 

Percent 1.7 5.0 25.0 60.0 8.3 100.
0 

Valid Percent 1.7 5.0 25.0 60.0 8.3 100.
0 

Cumulative 
Percent 1.7 6.7 31.7 91.7 100.0  

 
q2.2 تدعم  الععثل الرعز  لملركة ا  الادارة التي ترأسها 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 6 17 34 3 60 
Percent 10.0 28.3 56.7 5.0 100.0 

Valid Percent 10.0 28.3 56.7 5.0 100.0 
Cumulative 

Percent 10.0 38.3 95.0 100.0  
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q2.3 زقادة فاعمقة تيادل التتارقر  اليقاتات يقت   يقن رؤساي الإدارات في تفس العست ى 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 1 5 14 37 3 60 
Percent 1.7 8.3 23.3 61.7 5.0 100.0 

Valid Percent 1.7 8.3 23.3 61.7 5.0 100.0 
Cumulative 

Percent 1.7 10.0 33.3 95.0 100.0  

 
q2.4  تدعل عت  عصدر لمععم عات يالتسية ل دارات التي في تفس عست ى ادارات   يالتسية لعرؤ سق 

 Valid 
 Total يلدةع افإ  ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 6 11 37 6 60 
Percent 10.0 18.3 61.7 10.0 100.0 

Valid Percent 10.0 18.3 61.7 10.0 100.0 
Cumulative Percent 10.0 28.3 90.0 100.0  

 
q2.5 زقادة لع ر  يالعسؤ لقة العطمتة عمى التسم الذ  ترأسط أ  اللركة ككل 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 4 10 38 8 60 
Percent 6.7 16.7 63.3 13.3 100.0 

Valid Percent 6.7 16.7 63.3 13.3 100.0 
Cumulative Percent 6.7 23.3 86.7 100.0  

 
q2.6 تتعي  تزقد قدرات  التقادقة 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 2 17 31 10 60 
Percent 3.3 28.3 51.7 16.7 100.0 

Valid Percent 3.3 28.3 51.7 16.7 100.0 
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q2.6 تتعي  تزقد قدرات  التقادقة 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 2 17 31 10 60 
Percent 3.3 28.3 51.7 16.7 100.0 

Valid Percent 3.3 28.3 51.7 16.7 100.0 
Cumulative Percent 3.3 31.7 83.3 100.0  

 
 
 

q2.7 تعمع  أفكار  اتداهات ددقدة في طرقتة الععل 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 2 4 8 36 10 60 
Percent 3.3 6.7 13.3 60.0 16.7 100.0 

Valid Percent 3.3 6.7 13.3 60.0 16.7 100.0 
Cumulative Percent 3.3 10.0 23.3 83.3 100.0  

 
q2.8  زيالن حالققن –زيالن عحتعمقن  –تزقد عن يحث  عن الععم عات العتعمتة ياليقلة الخاردقة لملركة )العتافسقن 

) 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 3 19 35 3 60 
Percent 5.0 31.7 58.3 5.0 100.0 

Valid Percent 5.0 31.7 58.3 5.0 100.0 
Cumulative Percent 5.0 36.7 95.0 100.0  
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q2.9  التتارقر الد رقة إلى دعق  أفراد اللركةتزقد عن قدرت  عمى إرسال الععم عات  اليقاتات العتحصل عمقها عن 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 1 7 15 34 3 60 
Percent 1.7 11.7 25.0 56.7 5.0 100.0 

Valid Percent 1.7 11.7 25.0 56.7 5.0 100.0 
Cumulative Percent 1.7 13.3 38.3 95.0 100.0  

 
q2.10  ت س  دالرة العستفقدقن عن التتارقر  الععم عات الخاردة عن عتد . 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 1 6 18 31 4 60 
Percent 1.7 10.0 30.0 51.7 6.7 100.0 

Valid Percent 1.7 10.0 30.0 51.7 6.7 100.0 
Cumulative Percent 1.7 11.7 41.7 93.3 100.0  

 
q2.11 تزقد عن قدرت  عمى التكمم ياسم التسم الذ  ترأسط 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 4 8 43 5 60 
Percent 6.7 13.3 71.7 8.3 100.0 

Valid Percent 6.7 13.3 71.7 8.3 100.0 
Cumulative Percent 6.7 20.0 91.7 100.0  
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q2.12 تدعل عت  العتحدث ياسم اللركة في اليقلة الخاردقة العحقطة يها . 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 6 12 39 3 60 
Percent 10.0 20.0 65.0 5.0 100.0 

Valid Percent 10.0 20.0 65.0 5.0 100.0 
Cumulative Percent 10.0 30.0 95.0 100.0  

 
q2.13  العيادرة في التاققر يعد اتخاذ الترارات العتاسية أ  يعد رصد علكمة عا 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 7 7 42 4 60 
Percent 11.7 11.7 70.0 6.7 100.0 

Valid Percent 11.7 11.7 70.0 6.7 100.0 
Cumulative Percent 11.7 23.3 93.3 100.0  

 
 

q2.14  ترف  عن كفاية الترارات العتخذة عن قيم 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 4 13 37 6 60 
Percent 6.7 21.7 61.7 10.0 100.0 

Valid Percent 6.7 21.7 61.7 10.0 100.0 
Cumulative Percent 6.7 28.3 90.0 100.0  

 
q2.15  سقطرت  عمى أ  أرتيا  أ  إلكالقة ت ادط إدارت 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 6 9 40 5 60 
Percent 10.0 15.0 66.7 8.3 100.0 

Valid Percent 10.0 15.0 66.7 8.3 100.0 
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q2.15  سقطرت  عمى أ  أرتيا  أ  إلكالقة ت ادط إدارت 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 6 9 40 5 60 
Percent 10.0 15.0 66.7 8.3 100.0 

Valid Percent 10.0 15.0 66.7 8.3 100.0 
Cumulative Percent 10.0 25.0 91.7 100.0  

 
 

q2.16 ت فر حم ل عسيتة و  علكمة عت قعة 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 4 15 34 7 60 
Percent 6.7 25.0 56.7 11.7 100.0 

Valid Percent 6.7 25.0 56.7 11.7 100.0 
Cumulative Percent 6.7 31.7 88.3 100.0  

 
 

q2.17   ت زق  إعكاتقات اللركة يقن ال حدات الإدارقة فقهاترلقد 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 1 3 11 38 7 60 
Percent 1.7 5.0 18.3 63.3 11.7 100.0 

Valid Percent 1.7 5.0 18.3 63.3 11.7 100.0 
Cumulative Percent 1.7 6.7 25.0 88.3 100.0  
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q2.18 تحسن استثعار ع ارد اللركة يلكل فعال 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ  قر ع افإ يلدة 

Frequency 1 4 13 37 5 60 
Percent 1.7 6.7 21.7 61.7 8.3 100.0 

Valid Percent 1.7 6.7 21.7 61.7 8.3 100.0 
Cumulative Percent 1.7 8.3 30.0 91.7 100.0  

 
 
 

q2.19  زقادة عهارت  التفا  قة س اي داخل أ  خارج اللركة 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 5 15 32 8 60 
Percent 8.3 25.0 53.3 13.3 100.0 

Valid Percent 8.3 25.0 53.3 13.3 100.0 
Cumulative Percent 8.3 33.3 86.7 100.0  

 
 
 

q2.20 زقادة قدرات  الاقتاعقة س ى ع  الععلاي ا  العرؤ سقن 

 Valid 
 Total ع افإ يلدة ع افإ عحاقد  قر ع افإ 

Frequency 4 14 34 8 60 
Percent 6.7 23.3 56.7 13.3 100.0 

Valid Percent 6.7 23.3 56.7 13.3 100.0 
Cumulative Percent 6.7 30.0 86.7 100.0  
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Wilcoxon Signed Ranks Test 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Minimum Maximum 

 5 1 770. 3.68 60 تحفقز  العستعر لعرؤ سق  في إدارت 
تدعم  الععثل الرعز  لملركة ا  الادارة التي 

 5 2 745. 3.57 60 ترأسها

 اليقاتات يقت  زقادة فاعمقة تيادل التتارقر 
 5 1 785. 3.60 60  يقن رؤساي الإدارات في تفس العست ى

تدعل عت  عصدر لمععم عات يالتسية 
ل دارات التي في تفس عست ى ادارات  

  يالتسية لعرؤ سق 
60 3.72 .783 2 5 

زقادة لع ر  يالعسل لقة العطمتة عمى التسم 
 5 2 740. 3.83 60 الذ  ترأسط أ  اللركة ككل

 5 2 748. 3.82 60 تتعي  تزقد قدرات  التقادقة
تعمع  أفكار  اتداهات ددقدة في طرقتة 

 5 1 917. 3.80 60 الععل

تزقد عن يحث  عن الععم عات العتعمتة ياليقلة 
زيالن  –الخاردقة لملركة ) العتافسقن 

 ( زيالن حالققن –عحتعمقن 
60 3.63 .663 2 5 

الععم عات تزقد عن قدرت  عمى إرسال 
 اليقاتات العتحصل عمقها عن التتارقر الد رقة 

 إلى دعق  أفراد اللركة
60 3.52 .833 1 5 

ت س  دالرة العستفقدقن عن التتارقر 
 5 1 833. 3.52 60 .  الععم عات الخاردة عن عتد 

تزقد عن قدرت  عمى التكمم ياسم التسم الذ  
 5 2 676. 3.82 60 ترأسط

ياسم اللركة في اليقلة  تدعل عت  العتحدث
 5 2 732. 3.65 60 . الخاردقة العحقطة يها

العيادرة في التاققر يعد اتخاذ الترارات 
 5 2 761. 3.72 60 العتاسية أ  يعد رصد علكمة عا

 5 2 728. 3.75 60 ترف  عن كفاية الترارات العتخذة عن قيم 
سقطرت  عمى أ  أرتيا  أ  إلكالقة ت ادط 

 5 2 756. 3.73 60 إدارت 
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Minimum Maximum 
 5 2 756. 3.73 60 ت فر حم ل عسيتة و  علكمة عت قعة

ترلقد ت زق  إعكاتقات اللركة يقن ال حدات 
 5 1 783. 3.78 60 الإدارقة فقها

 5 1 792. 3.68 60 تحسن استثعار ع ارد اللركة يلكل فعال
زقادة عهارت  التفا  قة س اي داخل أ  خارج 

 5 2 804. 3.72 60 اللركة

زقادة قدرات  الاقتاعقة س ى ع  الععلاي ا  
 5 2 767. 3.77 60 العرؤ سقن

mm 60 3.000
0 .00000 3.00 3.00 

 
 
 
 
 

Test Statisticsb 

 
Z 

Asymp. Sig. (2-
tailed) 

mm -  5.105- تحفقز  العستعر لعرؤ سق  في إدارتa .000 
mm -  تدعم  الععثل الرعز  لملركة ا  الادارة التي

 4.708a .000- ترأسها

mm -  زقادة فاعمقة تيادل التتارقر  اليقاتات يقت   يقن
 4.700a .000- رؤساي الإدارات في تفس العست ى

mm -  تدعل عت  عصدر لمععم عات يالتسية ل دارات
 5.228a .000- التي في تفس عست ى ادارات   يالتسية لعرؤ سق 

mm -  العطمتة عمى التسم الذ  زقادة لع ر  يالعسل لقة
 5.757a .000- ترأسط أ  اللركة ككل

mm - 5.625- تتعي  تزقد قدرات  التقادقةa .000 
mm - 4.972- تعمع  أفكار  اتداهات ددقدة في طرقتة الععلa .000 
mm -  تزقد عن يحث  عن الععم عات العتعمتة ياليقلة

زيالن  –زيالن عحتعمقن  –الخاردقة لملركة ) العتافسقن 
 ( حالققن

-5.362a .000 
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mm -  تزقد عن قدرت  عمى إرسال الععم عات  اليقاتات
العتحصل عمقها عن التتارقر الد رقة إلى دعق  أفراد 

 اللركة
-4.084a .000 

mm -  ت س  دالرة العستفقدقن عن التتارقر  الععم عات
 4.071a .000- . الخاردة عن عتد 

mm -  5.962- التكمم ياسم التسم الذ  ترأسطتزقد عن قدرت  عمىa .000 
mm -  تدعل عت  العتحدث ياسم اللركة في اليقلة

 5.159a .000- . الخاردقة العحقطة يها

mm -   العيادرة في التاققر يعد اتخاذ الترارات العتاسية
 5.324a .000- أ  يعد رصد علكمة عا

mm -  5.546- ترف  عن كفاية الترارات العتخذة عن قيمa .000 
mm -  5.398- سقطرت  عمى أ  أرتيا  أ  إلكالقة ت ادط إدارتa .000 

mm - 5.370- ت فر حم ل عسيتة و  علكمة عت قعةa .000 
mm -   ترلقد ت زق  إعكاتقات اللركة يقن ال حدات

 5.416a .000- الإدارقة فقها

mm - 5.032- تحسن استثعار ع ارد اللركة يلكل فعالa .000 
mm -   زقادة عهارت  التفا  قة س اي داخل أ  خارج

 5.130a .000- اللركة

mm -   زقادة قدرات  الاقتاعقة س ى ع  الععلاي ا
 5.441a .000- العرؤ سقن

a. Based on positive ranks.  
b. Wilcoxon Signed Ranks Test  
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T-Test 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

عست ى أداي التقادات الإدارقة في 
 06476. 50160. 3.7017 60 لركة الإتصالات

 
 
 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

 
t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 
Differenc

e 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

 Lower Upper 

عست ى أداي 
التقادات الإدارقة 

في لركة 
 الإتصالات

10.83
5 59 .000 .70167 .5721 .8312 

 
T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

اود ار التفاعمقة 
 07631. 59112. 3.7028 60 ()الت دقط

 
One-Sample Test 

 Test Value = 3 

 
t df 

Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

 Lower Upper 

اود ار التفاعمقة 
 8555. 5501. 70278. 000. 59 9.209 ()الت دقط

 
 

T-Test 
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One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 07271. 56321. 3.6556 60 تيادل الععم عات
 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

 
t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
 Lower Upper 

 8010. 5101. 65556. 000. 59 9.016 تيادل الععم عات
 

T-Test 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 07260. 56237. 3.7354 60 أسم ب اتخاذ الترارات •
 
 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 
 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

 Lower Upper 

أسم ب اتخاذ  •
 8807. 5901. 73542. 000. 59 10.130 الترارات

 
Correlations 
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Correlations 

عست   تطيقإ الد دة اللاعمة   
 في لركة الاتصالات

اود ار التفاعمقة 
 ()الت دقط

عست ى تطيقإ الد دة اللاعمة في 
 لركة الاتصالات

Pearson 
Correlation 1 .491** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 60 60 
 Pearson (اود ار التفاعمقة )الت دقط

Correlation 
.491** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  
 
 

Correlations 

عست   تطيقإ الد دة اللاعمة في   
 لركة الاتصالات

تيادل 
 الععم عات

عست ى تطيقإ الد دة اللاعمة في 
 لركة الاتصالات

Pearson 
Correlation 1 .604** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 60 60 
 Pearson تيادل الععم عات

Correlation .604** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 60 60 
 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 
 

عست   تطيقإ   
الد دة اللاعمة في 
 اتخاذ التراراتأسم ب  • لركة الاتصالات

عست ى تطيقإ الد دة اللاعمة في 
 لركة الاتصالات

Pearson 
Correlation 1 .481** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 60 60 
 Pearson أسم ب اتخاذ الترارات •

Correlation .481** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 60 60 

 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 
 

Correlations 

  
عست   تطيقإ الد دة 
اللاعمة في لركة 

 الاتصالات

عست   أداي التقادات 
الإدارقة في لركة 

 الإتصالات

عست ى تطيقإ الد دة اللاعمة في 
 لركة الاتصالات

Pearson Correlation 1 .593** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 60 60 

عست ى أداي التقادات الإدارقة في 
 لركة الإتصالات

Pearson Correlation .593** 1 
Sig. (2-tailed) .000  

N 60 60 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  

 


