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:  خص ا  راس   

تدحورت دراستنا حوؿ أثر القيادة الادارية و دورىا في تؾاح نظم إدارة اتصودة الشاملة ،و تطرقنا افُ جزء نظري تزل في طياتو البعد 
اتظفاىيمي لإدارة اتصودة الشاملة ،بالاضافة افُ فصل آخر تزل البعد اتظفاىيمي للقيادة الإدارية مع مبحث اضافي تم فيو التطرؽ افُ 

-بينما تزل اتصزء التطبيقي دراسة ميدانية للموضوع متخذين جامعة تػمد خيضر . العلبقة بتُ القيادة الإدارية و إدارة اتصودة الشاملة
 واِستخداـ الِاختبارات والأدوات الإحصائية اتظناسبة كمحل للدراسة ، معتمدين على أداة الاستبياف تصمع البيانات و-بسكرة -

ضمن برنامج اتضزمة الإحصائية للعلوـ الِاجتماعية للتأكد من الفرضيات الرئيسية و الفرعية التي تدحورت حوؿ علبقة القيادة الإدارية 
و تم التوصل افُ وجود علبقة بتُ اتظتغتَات و تأثتَ القيادة الإداراية على .كمتغتَ مستقل و أبعاد ادارة اتصودة الشاملة كمتغتَات تابعة 

تطبيق نظم إدارة اتصودة بدا جليا و معززا بنتائج ميدانية ، كما تم طرح تغموعة من التوصيات اتطاصة بتحستُ القيادة الإدارية و تعزيز 
.أبعاد إدارة اتصودة الشاملة باتظؤسسة تػل الدراسة  

.إدارة اتصودة الشاملة ،اتصودة، القيادة الإدارية الإدارة، القيادة،:ا     ت ا  ف  ح    

Study summary: 

Our study focused on the impact of administrative leadership and its role in the success of 
total quality management systems, and we touched on a theoretical part that carried the 
conceptual dimension of total quality management, in addition to another chapter that 
carried the conceptual dimension of administrative leadership with an additional section in 
which the relationship between administrative leadership and Total Quality Management. 
While the applied part carried a field study of the subject, taking the University of Mohamed 
Khider - Biskra - as a place for the study, relying on the questionnaire tool to collect data 
and use the appropriate tests and statistical tools within the Statistical Package for Social 
Sciences program to verify the main and sub-hypotheses that centered on the relationship of 
administrative leadership as an independent variable And the dimensions of total quality 
management as dependent variables. And it was found that there is a relationship between 
the variables and the impact of administrative leadership on the application of quality 
management systems, which was evident and reinforced by field results, and a set of 
recommendations for improving administrative leadership and strengthening the dimensions 
of total quality management in the institution was put forward. the study. 

Keywords: leadership, management, administrative leadership, quality, total quality 
management. 
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: الفصل التمهيدي

الإطار العام للدراسة



 

 

   

 ا       ا     

تعتٌ اتصودة تْصة معتبرة من اىتماـ اتظختصتُ و الباحثتُ  في علم التسيتَ ، فأضحت ىدفا للؤكادتنيتُ خاصة بهدؼ تطوير اتصودة    
بداية من اتظراحل الأولية إفُ غاية إدارة اتصودة الشاملة ، بما تغطيو من جوانب  في . تطبيقيا على مستوى اتظؤسسة منذ القرف اتظنصرـ
.تؼتلف الأقساـ الإدارية واتظستويات التنظيمية    

اجتمعت الآراء على الأتقية البالغة لإدارة اتصودة الشاملة و آثارىا الإتكابية على تحقيق أىداؼ اتظؤسسة و على رأسها تحقيق الرضا الزبوف 
كغاية ذات أولوية للمؤسسات الناجحة، لكن اختلفت في كيفية تطبيقها و تحقيقها على أعلى اتظستوى، مؤكدين وجود عوائق و 

.صعوبات أماـ تطبيق إدارة اتصودة الشاملة باتظستوى اتظطلوب  

ذات القيمة الأساسية في معادلة النجاح بالنسبة للمؤسسة ،لذا قدمت ىذه الدراسة " القيادة الإدارية"و أبرز النقاط اتظؤثرة و اتصوىرية 
على غرار باقي الدراسات لتقدنً لبنة أخرى في سبيل دراسة أثر القيادة الإدارية في إدارة اتصودة الشاملة ،كونها  الفاعل اتظؤثر في اتظنظمة 
باعتبارىا عامل ربط وتنسيق بتُ تؼتلف الأركاف ، خاصة في عصر ذو تسارع متزايد في اتظنافسة وتطورت اتظؤسسات ووسائل الإنتاج و 
اتصانب السيكولوجي للموارد البشرية و رغبات الزبائن التي اتسع تغاؿ حاجاتهم و طلباتهم و صعب إرضاؤىم رجاؿ الأعماؿ، لذا كاف 

.لزوما تظختلف اتظؤسسات رفع التحدي وتغيتَ أساليب ونظم العمل التقليدية التي أثبتت تػدوديتها في مواكبة تطورات العصر  

خاصة فيما يتعلق باتظؤسسات اتصزائرية التي كانت و لا تزاؿ آخر اتظؤسسات التي تنتهج التغيتَ و تجديد أساليب الإدارة و العمل بشكل 
عاـ ،لذا فمن الطبيعي أف يتوقع وجود نسبة معتبرة من الأساليب التقليدية و نظم العمل الغتَ فعالة خاصة في الوقت اتضافِ،التي تنكن 

وصفها باتظمارسات البائدة بالنسبة للمؤسسات العاتظية الناجحة و اتظتطورة و ضعفا في التًكيز على أتقية القيادة في تحقيق اتصودة 
الشاملة،رغم أصداء النجاحات التي بنيت على أساسها،و انتهاجها من أبرز القادة و تغالس إدارة الشركات الكبرى في العافَ كفلسفة 
تسيتَية متكاملة أكثر منها برناتغا أو خطة، و سعيهم افُ ترسيخ ىذه الفلسفة داخل اتظؤسسة كأسلوب حياة تنظيمية و اعتبارىا من 

.الأىداؼ الدائمة و أبرز نقاط التقييم لنتائج أعماؿ اتظؤسسة و جهود اتظوارد البشرية فيها   

 

  



 

 

  ب

 الإش       الأسئ   ا   ث  

كوف القيادة من أبرز اتظتغتَات في تحقيق ادارة اتصودة الشاملة في اتظؤسسات اتصزائرية في ظل اتضاجة اتظلحة و مواكبة للركب كونها متأخرة 
بعض الشيئ على غرار باقي النقاط و اتظستويات كالعادة ،وجب احداث تغيتَات على النسخة التقليدية للقيادة و تفعيل لبرامج فعالة و 

انتهاج فعاؿ من أجل الوصوؿ تظستويات مقبولة ترقى افُ التطلعات و تشكل دافع تؿو التطور و تحقيق نتائج معتبرة،لذا تهدؼ ىذه 
الدراسة إفُ البحث في سبل مساتقة القيادة التنظيمية في تؾاح إدارة اتصودة الشاملة في اتظؤسسات اتصزائرية، وذلك من خلبؿ طرح 

تط  ق نظ  ا   دة ا       ؟ن  ح  ا    دة ا لإدار   ف     ى  د ر:الإشكالية التالية   

 الأسئلة الفرعية: 

       لذلك فإف دراستنا ىذه تحاوؿ سد جزء من ذلك الفراغ عن طريق الإجابة عن ترلة من الأسئلة الفرعية التي تنبثق ضمن ىذه 
 :الإشكالية وتتمثل في

 ما ىو دور القيادة الإدارية في بعد التخطيط الاستًاتيجي؟ 
  ؟أـ تنتهج الإدارة الرتشية التقليدية فقطىل تطبق الادارة أساليب القيادة الإدارية 
 ىل توجد علبقة اِرتباطية بتُ القيادة الإدارية وإدارة اتصودة الشاملة في اتظؤسسة تػل الدراسة؟ 
 ىل يوجد دور للقيادة الإدارية في بعد التحستُ اتظستمر في اتظؤسسة تػل الدراسة؟ 
 ىل يوجد دور للقيادة الإدارية في بعد مشاركة العاملتُ في اتظؤسسة تػل الدراسة؟ 
 ىل يوجد دور للقيادة الإدارية  في بعد التقييم في اتظؤسسة تػل الدراسة؟ 
 ىل يوجد دور للقيادة الإدارية  في بعد التًكيز على العملبء في اتظؤسسة تػل الدراسة؟ 
 ىل يوجد دور للقيادة الإدارية في بعد تدريب العماؿ و تحفيزىم في اتظؤسسة تػل الدراسة؟ 
 ىل يوجد دور للقيادة الإدارية في بعد نظم إدارة اتصودة الشاملة بشكل فعاؿ؟ 

: التاليةوضع الفرضياتلإجابة على الاشكالية الرئيسية تم ؿو   

 فرضيات الدراسة: 

 :ا ف ض   ا       

  ت     لا   ذات د    إح        ن ا    دة الإدار     إدارة ا   دة ا       ف  ا  ؤس     ل ا  راس   ن      ى ا      
𝛂 = 𝟎.𝟎𝟓 

       ويتجزأ عن الفرضية الرئيسية تغموعة من الفرضيات الفرعية تعافً كل منها نوع معتُ من أبعاد إدارة اتصودة الشاملة، وجاءت ىذه 
 :الفرضيات كما يلي



 

 

  ج

  ُفي اتظؤسسة تػل الدراسة عند مستوى الدلالة القيادة الإدارية و التخطيط الإستًاتيجيلا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بت 
α=0.05 

  ُفي اتظؤسسة تػل الدراسة عند مستوى الدلالة القيادة الإدارية و التًكيز على العملبءلا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بت
α=0.05 

  ُفي اتظؤسسة تػل الدراسة عند مستوى الدلالة القيادة الإدارية و مشاركة العاملتُ لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بت
α=0.05 

  ُفي اتظؤسسة تػل الدراسة عند مستوى القيادة الإدارية و تدريب العماؿ و تحفيزىم لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بت
 α=0.05الدلالة 

  ُفي اتظؤسسة تػل الدراسة عند مستوى الدلالة القيادة الإدارية و التقييم لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتα=0.05 
  ُفي اتظؤسسة تػل الدراسة عند مستوى الدلالة القيادة الإدارية و التحستُ اتظستمر لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بت

α=0.05 
  ُفي اتظؤسسة تػل القيادة الإدارية و تطبيق نظم إدارة اتصودة بشكل فعاؿ و تحفيزىم لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بت

 α=0.05الدراسة عند مستوى الدلالة 
 

: أى    ا  راس  

تتمثل اتقية ىذه الدراسة في كونها تدرس أىم جزء في عملية إدارة اتصودة الشاملة و التي تتمثل في القيادة الادارية فتشكل ىذه الدراسة 
تؿو إدارة اتصودة الشاملة ناجحة لضماف بقائها في تغاؿ نشاطها و  دافع للمؤسسات للتًكيز على القيادة الادارية كلبنة أساسية

كما وتؤكد ىذه الدراسة على أتقية الاعتماد على القيادة  ،الاستعداد للتطورات اتظستقبلية ، خاصة التطورات في المحيط الاقتصادي
 .الإدارية  النظم والأساليب التسيتَية القيادية التي تعزز أبعاد  إدارة اتصودة الشاملة و تطبيقها بنجاح

فكل ذلك من شأنو أف يساىم في تبتٍ اتظؤسسة لإدارة اتصودة الشاملة والاستمرار في ذلك، تؽا تنكنها من منافسة اتظؤسسات الأخرى 
. في تغاؿ أعماتعا وتطوير نفسها بما يضمن تعا الوصوؿ إفُ أسواؽ جديدة، بالإضافة إفُ تحقيق الريادة و التميز

: ا    ضع ا             ن     ا  راس 

يهدؼ الطالب من خلبؿ ىذه الدراسة إفُ اِعتماد النسقية اتظركبة لإتكاد تؼتلف العوامل التي تساعد في دراسة العلبقات 
سواء أكانت علبقة  اِرتباط أو تأثتَ التي تربط بتُ اتظتغتَات اتظفسرة اتظتمثلة في القيادة الإدارية و أبعادىا بالشكل الذي 

تلفظ النسق العاـ لتطبيق نظم ادارة اتصودة الشاملة في طابعها التًكيبي الكلي اتظتكامل، اِعتقادا أف وجود القيادة الإدارية 
بمختلف أبعادىا سواء كلها أو جزء منها سيؤدي إفُ تؾاح إدارة اتصودة الشاملة داخل اتظؤسسات، تؽا يعتٍ أف تأكيد أو 
نفي ىذا الأمر سيكوف من خلبؿ الِاستقراء  والتقصي اتظيداني  الذي يفسره الطلبة من منطلق دراسة للعوامل اتظختلفة 

. للقيادة الادارية وأبعادىا، وبالتافِ سيعتمد الطالب في ىذه الدراسة على النموذج التفستَي



 

 

   

:ا  راس ت ا        

تعددت الدراسات في موضوع القيادة الإدارية و إدارة اتصودة الشاملة و ىذا يعكس مدى أتقيتو في تحقيق النتائج و الأىداؼ،لذا 
:سنعرض أىم الدراسات التي تطرقت تعذا اتظوضوع و ىي كالتافِ   

ا  راس ت     غ  ا      : أ    

دراس  - ن   ث  ف  ا   دة  أث ى  ف  ت     أداء ا  نظ  ت ا فن      (2009)  ف ظ ح   ف ا   اؼ          إس    ل 
.(2009إتشاعيل، ) ح    ف  ا      ا    ح   ف     ن  ا   صل    

قدمت فيها دراسة حالة واقع ثقافة اتصودة في اتظؤسسة تػل الدراسة بغرض الوقوؼ على مدى تفعيل ونشر ثقافة اتصودة على مستوى 
اتططة الاستًاتيجية، فرؽ العمل، القيادة والإدارة : وقد تم الاعتماد على عدة أبعاد تتمثل في كل من. العمليات، العاملتُ وزبائن اتظؤسسة

و تدثلت نتائج الدراسة في النقاط . العليا، التطوير الذاتي اتظستمر، التحستُ اتظستمر، الإدارة باتضقائق، العناية بالزبوف والدعم اتظنظمي
:التالية    

 من أجل تحقيق أىداؼ اتظؤسسة؛ تدثل ثقافة اتصودة مفهوما ذا أتقية في اتظؤسسة لابد من الاىتماـ بو و نشره (1
 نشر مفهوـ اتصودة عملية مكلفة و تتطلب سنوات عديدة لنجاح ذلك؛ (2
 .تقوـ ثقافة اتصودة على تغموعة من القيم، اتظرتكزات، اتظعتقدات والسلوكيات، و تختلف من مؤسسة إفُ أخرى  (3
. دعم الإدارة العليا لنشر الثقافة أساسي لنجاح العملية لأف ثقافة الإدارة العليا تنعكس على ثقافة العاملتُ (4

ىػ 1428ا   ن دراس     ان     ى  نظ  ت ا ت  ؿ ف :     س     فؤاد ن  ب ا   خ  ح    ا   ف ، ا    دة  الإ  اع
  .2009 ا   د23     ا     د  ا دارة ،       ا   ك     ا     ،      

قطاع الاتصالات في اتصمهورية اليمنية،  قدمت ىذه الدراسة اتظيدانية دور القيادة الإدارية في تحفيز الإبداع وتنميتو لدى العاملتُ في
وتسلط الضوء على مدى توفر اتطصائص القيادية اتظبدعة في تلك اتظنظمات،و تأثتَىا على الإبداع لدى العاملتُ في اتظستويات الدنيا 

منظمات الاتصالات اليمنية يتمتعوف بقدر متوسط من صفات القيادة اتظبدعة ، وقد خلصت الدراسة إفُ أف قادة  

في حتُ كانت ىناؾ تؽارسة ضعيفة لكل من اتضوافز واتظكافآت، وقد أشارت الدراسة بضرورة تحستُ اتظناخ العاـ في اتظنظمات، 
تفعيل البحث والتطوير وإجراء دراسات أكادتنية في تغاؿ القيادة والإبداع ودراسة بالاضافة افُ استقطاب الكفاءات واتظهارات القيادية،

.أبعاد أخرى للقيادة الإبداعية  

     ا ف  ح     خ    ف          ، دراس  اس        ح ؿ در   إ   ـ الإ  رات ا      ف  ا  ؤس  

 الإ    د   ا   ا         دئ إدارة ا   دة ا             ت ا   ل    ،      ا    ـ الإ    د       ـ ا      

 2007      سط ف



 

 

  ه

ىدفت الدراسة إفُ معرفة مدى إتظاـ الإطارات اتصزائرية العليا تعذه الفلسفة ومدى الإتظاـ بمبادئها، تعذا تم إجراء دراسة استقصائية ‚
شملت العديد من اتظؤسسات الانتاجية ،و كنتيجة تبتُ أف  اتظؤسسة الإقتصادية اتصزائرية عموما تعطي إنطباعا بعدـ توفر مثل ىذه 

إفُ نتيجة جزئية  كما أشارت الدراسة.الفلسفة وىذا ما يفسر وجود تغموعة من العراقيل تحوؿ دوف العمل بمبادئ إدراة اتصودة الشاملة
.مهمة جدا وىو اف ىناؾ فروؽ بتُ الإدراؾ والاعتقاد واتظمارسة  

 ا ع تط  ق أ   د إدارة ا   دة ا       ف  ظل ا ث  ف  ا  نظ     ا     ة ف  ا  ن ؾ ا       ف   ط ع  (2007) ن ؿ  و     ت 
.غ ة  

ىدفت ىذه الدراسة إفُ التعرؼ على واقع تطبيق أبعاد إدارة اتصودة الشاملة فػي ظػل الثقافة التنظيمية السائد في البنوؾ العاملة في قطاع  
التًكيز علػى العميػل، التًكيز على تلبية احتياجات العاملتُ، التًكيز على تحػستُ العمليػات والتًكيػز علػى الاحتياجات : غزة متمثلة في

كانت نتائج الدراسة .كما ىدفت الدراسة إفُ توضيح أثر الثقافة التنظيمية على تطبيق أبعػاد إدارة اتصودة الشاملة. الإدارية للمنافسة
تعزيز التًكيز على العميػل، أتقية : اتكابية رغم الواقع الذي قد يدفع للتوقع بنتائج سلبية ، كما خرجت الدراسة بعدة توصيات أتقها

الابتعاد عن روتتُ الإجراءات الإدارية في سبيل خدمة العملبء، زيػادة الاىتمػاـ بتلبيػة احتياجات العاملتُ، الأخذ بآراء العاملتُ قبل 
تغيتَ طرؽ أداء العمػل وذلك كنػوع مػن إشراكهم في العملية الإدارية، ضرورة العمػل علػى تحػستُ العمليػات، زيػادة الاىتمػاـ بالاحتياجات 

.الإدارية للمنافسة وأيضا التأكيد على أتقية الثقافة التنظيمية التي تؤدي إفُ زيادة فعالية تطبيق أبعاد إدارة اتصودة الشاملة    

 
            ت     ا     ، اش      تط  ق ادارة ا   دة ا       ف  ا  ؤس  ت ا  ن     ا   ا     ا   ص  

2009/2008، رس           ن ل در   ا     راه ف  ا    ـ ا     د   9001  ى ا    ا . 

 حاوؿ الباحث من خلبتعا معرفة مدى تطبيق إدارة اتصودة الشاملة في اتظؤسسات الصناعية اتصزائرية اتضاصلة

البيئة اتطارجية غتَ مواتية لتطبيق إدارة اتصودة الشاملة : ، وتم التوصل إفُ تغموعة من النتائج والتوصيات أتقها9001على شهادة الايزوا
 في اتظؤسسات اتصزائرية، وىذ لا يعتٍ استحالتها بل فقط وجود صعوبة في التطبيق؛ ومتطلبات التطبيق للجودة الشاملة في اتظؤسسات

.اتصزائرية ضعيفة جدا   

ا  راس ت     غ  الأ ن   : ث ن    

 
 Cowling, A. and Newman, K. 1995.Banking on people TQM, service 

quality and human resources, personnel review, vol.24.Issu 7. 



 

 

   

.  على دور العنصر البشري في تؾاح تطبيق ادارة اتصودة الشاملة والعقبات أيضامركزينحاولت ىذه الدراسة تقييم تجربة بنكتُ بريطانيتُ،
 و كنتيجة تعذه الدراسة فاف تزايد اتظنافسة وارتفاع توقعات الزبائن دفعت بالبنكتُ إفُ اللجوء إفُ إدارة اتصودة الشاملة في سبيل البقاء في 

كما توصلت أفُ انو ليس ىناؾ تدايز كبتَ في .أما العوامل اتضرجة فتتلخص في الاتصاؿ الفعاؿ، التحفيز،التمكتُ، والإدارة العليا. الريادة
.جودة اتطدمات اتظقدمة من طرؼ البنكتُ  

7. N. Khan (2006) The role of culture in successful implementation of quality 
initiatives1 

كانت ىذه الدراسة حوؿ دور الثقافة في تطبيق اتظبادرات التي تدخل في إطار إدارة اتصودة الشاملة، فقد ركزت الدراسة بالدرجة الأوفُ 
على ضرورة إحداث التغيتَ الثقافي للتحوؿ تؿو الثقافة الداعمة لإدارة اتصودة الشاملة، مشتَة إفُ أف ىذه الثقافة ترتكز على العوامل 

التزاـ القيادة في الإدارة العليا،التًكيز على الزبوف،التحستُ اتظمنهج تصميع العمليات التنظيمية،لامركزية اتخاذ القرار،إزالة :التنظيمية التالية
.اتضواجز التي تعيق التغيتَ الثقافي تؿو ثقافة اتصودة الشاملة،إعادة ىيكلة نظم قياس اتصودة ونظم العوائد  

. 
 Mohammad Al Harahsheh and Salah Al-Din Al-Hiti, The Effect of 
administrative Empowerment and organizational support on creative 
behavior: A filed study of the personnel's attitudes of the Jordanian 
Communication company, review Dirassat 33 n2, 2006. 

 كاف ىدؼ ىذه الدراسة معرفة اتجاىات العاملتُ في شركة الاتصالات الاردنية تؿو أثر التمكتُ الإداري والدعم‚

 التنظيمي في السلوؾ الإبداعي،وتوصلت الدراسة إفُ تغموعة من النتائج أتقها تأثتَا التمكتُ الإداري في

.السلوؾ الإبداعي و أوصت الدراسة بتشجيع العاملتُ على تقبل فكرة التمكتُ  

 
 . Ngozi Oriaku and Ebere Oriaku, The Effect Of Total Quality Management 
On 

Leadership: Case Of Nigeria, International Business & Economics Research 
Journal – January 2008 Volume 7, Number 1 

حاولت ىذه الدراسة إتكاد منهج لإتكاد تضل مشكل عدـ توافر قيادة في الدوؿ الإفريقية والنامية، مبرزة أتقية القضايا الثقافية، والافتقار 
ميزة تنافسية وتنصح الدراسة بتطبيق فلسفة إدارة اتصودة الشاملة  إفُ اتظهارات القيادية، وسوء العملية الإدارية، وعدـ القدرة على خلق

القيادة الفعالة، القيادة والالتزاـ :  وىي بقيادة فعالة لديها القدرة على إضافة قيمة للمنظمة،وقد تم تحديد العناصر الواجب الاىتماـ 



 

 

  ز

وضع رؤية : ورأت الدراسة أنو تكب على القيادة القياـ بما يلي. الإداري، إشراؾ اتظوظفتُ والأفراد،ومشاركة العاملتُ، و التحستُ اتظستمر
.بالأىم فالأىم، الالتزاـ الإداري، تدكتُ العاملتُ، تفط قيادي تشاركي، التحستُ اتظستمر مقنعة، البدء  

مع عدد من اتظتغتَات اتظستقلة على غرار الثقافة التنظيمية و اتظوارد البشرية و  تناولت الدراسات السابقة ادارة اتصودة الشاملة كمتغتَ تابع
غتَىا من اتظتغتَات باستعماؿ أبعاد متنوعة، وقد أكد معظمها أف للقيادة الادارية أتقية كبتَة في تبتٍ إدارة اتصودة الشاملة في عدة أنواع 

.و على ىذا الأساس ارتأينا تقدنً دراسة لأثر القيادة الادارية في تطبيق ادارة اتصودة الشاملة . من اتظؤسسات  

: ن ج ا  راس    
 اعتمدنا في ىذه الدراسة على الفلسفة الواقعية النقدية التي تنطوي على دراسة العلبقة بتُ اتظتغتَات أو الظواىر، أي معرفة كيفية مساتقة 

منتهجتُ اتظنهج الوصفي واتظنهج التحليلي اتظناسبتُ تظثل ىذه اتظواضيع ، وقد تم اختبار . الثقافة التنظيمية في تبتٍ إدارة اتصودة الشاملة
، - بسكرة- جامعة تػمد خيضراتظؤسسة تػل الدراسة من خلبؿ انتهاج استًاتيجية دراسة اتضالة، وذلك على مستوى  تلك العلبقة في

   . الاستبياف:بالإضافة إفُ استًاتيجية الاستطلبع تصمع البيانات من اتظؤسسة تػل الدراسة، وذلك باستعماؿ أداة 
:إ  ر ا   ػػػ   

:ثلبثة فصوؿ نظرية وفصل تطبيقي و شمل كل الفصل ما يلي : أعدت ىذه الدراسة على أربعة فصوؿ  

.الإطار النظري لإدارة اتصودة الشاملة: الفصل الأوؿ   

  .الإطار النظري للقيادة الإدارية: الفصل الثاني 

. في دراسة ميدانية ين السابقالفصلتُ دراسة ميدانية عمدنا من خلبلو بالقياـ بإسقاط ما تم تناولو في :ثالثالفصل اؿ  
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إدارة ا   دة ا      : الأ ؿ   ا    

ا ، وصولا افُ مرحلة اتصودة الشاملة ، و تنيزىا سعي توىناؾ تضارب و اختلبؼ الآراء و وجهات النظر على تاريخ اتصودة ونشأ
اتظؤسسات تؿو انتهاجها كفلسفة تسيتَية بهدؼ تدييز منتوجاتها عن اتظنتوجات اتظنافسة فضلب عن إرضاء زبائنها واكتساب زبائن جدد،و 

.كذلك في باقي اتظستويات في اتظنظمة     

  ف  ـ إدارة ا   دة ا      :ا  ط ب الأ ؿ

:تطرؽ إفُ مفهوـ إدارة اتصودة الشاملة وجب التطرؽ إفُ تغموعة اتظصطلحات التاليةاؿ    قبل   

يقصد بها التطوير و المحافظة على إمكانيات اتظنظمة من اجل تحستُ اتصودة بشكل مستمر وتبدأ الإدارة من أعلى مستوى إفُ :الإدارة
(2009اتضداد، ) .أدنى مستوى  

  وتعتٍ أيضا التنظيم و توجيو ومراقبة تريع نشاطات اتظتعلقة بتطبيق اتصودة، وتتضمن دعم نشاطات اتصودة وتوفتَ اتظوارد الضرورية 
(2009اتضداد، ) .اللبزمة  

نقصد بها الوفاء بمتطلبات اتظستفيد أو تجاوزىا وىيا تضم كل من جودة اتظنتج وجودة اتطدمة وجودة اتظسؤولية الاجتماعية وجودة :ا   دة
(2007السامرائي، ) .وتعتٍ أيضا الوفاء بمتطلبات اتظستفيد وتوقعاتو. السعر وتاريخ التسليم  

نقصد بها البحث عن اتصودة في تريع مظاىر العمل أي ابتداء من التعرؼ على احتياجات اتظستفيد إفُ غاية :ا       ا   دة  
.(2007السامرائي، ) تقونً رضا عن اتظنتج اتظقدـ  

معيار او ىدؼ او تغموعة متطلبات وىي ىدؼ تنكن قياسو لإحساس مبهم )بينما عرفها دياف بوف و ريك جرتكز بأنها    

.(2008علي، ) (بالصلبحية، وىي جهد من أجل التطوير وليست درجة معينة تػددة للبمتياز  

  (2008علي، ) .(دقة الاستخداـ حسب ما يراه اتظستفيد ) بأنها1998عرفها جوزيف جوراف عاـ 

أداء العمل الصحيح بشكل صحيح من اتظرة الأوفُ مع الاعتماد على تقييم )تعريف معهد اتصودة الفيدرافِ الأمريكي   

(2016السائح، ) .(اتظستفيد كوسيلة لتحقيق الرضا اتظتبادؿ واتظتزامن تصميع الأطراؼ اتظشاركة  

تعرفها اتظنظمة الدولية للتقييس بانها الأنشطة التنسيقية لتوجيو اتصودة وأىداؼ اتصودة ، وتخطيط اتصودة ، وضماف اتصودة، وتحستُ 
تػمود، ) اتصودة، ويلبحظ ىنا اف العناصر الواردة في إدارة اتصودة ىي عناصر اتصودة ، في حتُ اعتبر ضماف اتصودة عنصرا من العناصر

2010)  
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 .تكة عملية التقييم نتوعرفها على أنها. 1984(قرونروس )في حتُ كاف أوؿ من وضع تعريف تػدد للجودة في قطاع اتطدمات
(Kannana, 2005, p. 154)تكريها العميل أو الزبوف، حيث أف ىذا الأختَ يقارف توقعاتو مع اتطدمة التي يتلقاىا  

ٱلَّذِى خَلَقَ ٱلْمَوْتَ وَٱتْضيَػَوٰةَ :" جدير بالذكر ورودىا في القراف الكرنً و والأحاديث النبوية في عديد اتظواضع ، على غرار قولو عز و جل 
لُوكَُمْ أيَُّكُمْ أَحْسَنُ عَمَلًب  (.2:سورة اتظلك )"  وَىُوَ ٱلْعَزيِزُ ٱلْغَفُورُ  ۚ ليَِبػْ  

.رواه البيهقي في سننو (إف االله تلب إذا عمل أحدكم عملب أف يتقنو )وقاؿ عليو الصلبة وأتم التسليم   

أ   د ا   دة  ا      : ا  ط ب ا ث ن    

ركزت الأتْاث في بداياتها على الشق اتطدمي ، حيث توصلت افُ اعتبار ف اتطدمة مهما كانت وبغض النظر عن نوع العملبء فإنها 
:تستخدـ تسسة معايتَ أساسية تدثلت في ما يلي   

وتشمل اتظرافق اتظادية، واتظعدات، ومظهر اتظوظفتُ؛:اتظلموسية   

ىي قدرة اتظوظفتُ أو اتظؤسسة على أداء اتطدمة بثقة عالية ودقة كبتَة وفي الوقت اتظناسب؛:اتظوثوقية    
ىي مدى قدرة اتظؤسسة على تقدنً اتطدمة في الوقت اتظناسب أو الاستعداد تظساعدة العملبء؛: الاستجابة   

تظعرفة بمختلف اتطصائص للخدمة ونقل اتضقيقة و القدرة على المجاملة واتظعاملة اللطيفة واجتذاب الزبائن من شانها نقل الثقة : الضماف 
 للعملبء تؽا يساعد على ضماف جودة اتطدمة؛

من اتظهم جدا توفتَ الاىتماـ الازـ بالعملبء من طرؼ مقدمي اتطدمات وىذا ما يتًؾ: التعاطف نطباع لدى الفرد أو العميل بأف  
(Zeithaml.A, 1988) ىناؾ تعاطف معو ورغبة في تلبية حاجياتو.  

:  تؽا سبق يتضح تعدد الأبعاد اتظستعملة في تعريف اتصودة، ورغم ذلك إلا أنها لا تخرج  في تعريفها للجودة عن منظورين رئيسيتُ تقا  
(Zeithaml.A, 1988) اتظنتوجتصودة من منظور الزبوف و اتصودة من منظور ا    

 ا   دة  ن  نظ ر ا    ف 

يعتبر الزبوف ذلك الطرؼ الذي يكوف على استعداد لاقتناء تؼرجات اتظؤسسة ، وتْكم أنو اتظستقِبل للمنتوج، فإنو تكب على اتظؤسسة  
قاسم، )أف تعمل على تصميم وتصنيع منتوج يرقى إفُ تطلعات الزبوف أو يتجاوزىا، لذلك يأخذ الزبوف حيزا كبتَا وىاما في 

2005)  مواضيع اتصودة.

وعلى ىذا الأساس تعرؼ اتصودة من منظور الزبوف على أنها تلبية أو تجاوز توقعات الزبوف، لأف الزبوف لديو صورة مسبقة عن اتظنتوج وعن 
فإذا تدكنت اتظؤسسة من توفتَ تريع أبعاد . اتطصائص اللبزـ توفرىا فيو كاتظظهر، السعر، اتطصائص الرئيسة، اتطصائص الثانوية وغتَىا

وفي ىذا المجاؿ فقد أشار  الصورة اتظوجودة لدى الزبوف عن اتظنتوج، أو تدكنت من تجاوزىا من خلبؿ توفتَ أبعاد أخرى مثلب، عندىا
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العديد من الباحثتُ واتظفكرين إفُ وجوب اقتًاف مفهوـ اتصودة، إلا أف العديد من الباحثتُ واتظفكرين في ىذا المجاؿ قد أثاروا بعض 
الانتقادات التي تربط تعريف اتصودة بالزبوف؛ فإذا كانت اتصودة تعتٍ مطابقة أو تجاوز توقعات ورغبات الزبوف، فإف الرغبات تختلف من 

زبوف لآخر وتتنوع بالنسبة لكل زبوف، ىذا بالإضافة إفُ كوف الرغبات متغتَة بشكل مستمر، الأمر الذي يعتٍ أنو من الصعب على 
.(2009اتضداد، ) اتظؤسسة حصر كل رغبات الزبائن باختلبفها، تنوعها وتغتَىا من زمن لآخر لإنتاج منتوج ذي جودة    

 ما أدى بالعديد من الباحثتُ إفُ إعادة التفكتَ في تعريف اتصودة اتظتمثل في مطابقة أو تجاوز توقعات ورغبات الزبوف، واعتباره 

كما تكمن صعوبة تحديد اتصودة وفق ىذا اتظنظور في . أشبو بالفكرة العقلبنية البحتة التي من الصعب جدا تطبيقها على أرض الواقع
ىذا الأمرُ  وفرىا في اتظنتوج؛ فقد يكوف . اختلبؼ وجهات نظر الزبائن حوؿ اتظواصفات اللبزـ غتَمرٍض بالنسبة لزبوف آخر  (Bagad, 

2008) .لزبوفؿ اتظنتوج مرضيا بالنسبة   

 ا   دة  ن  نظ ر ا  ن  ج

ففي . مرحلة التصميم ومرحلة التصنيع:  وفق ىذا اتظنظور فإف اتظؤسسة ستًكز على اتصودة داخل ورش الإنتاج وذلك في مرحلتتُ تقا
عد اتضصوؿ على توقعات الزبوف حوؿ اتظنتوج، تقوـ اتظؤسسة باستعماؿ كل تلك الأفكار فب مرحلة التصميم، أو اتظقاربة اتظبنية على اتظنتوج

كمدخلبت في مرحلة التصميم وذلك بهدؼ توفتَ اتطصائص اللبزمة في اتظنتوج والتي يتطلع الزبوف إليها، أو حتى توفتَ تشات أخرى 
 ,Venkatraman) .مع العلم أف ىذه اتظرحلة تحتاج إفُ الإبداع من قبل العاملتُ لأف ذلك تنكّن . للمنتوج تتجاوز توقعات الزبوف
  اتظؤسسة من إنتاج منتوجات بأفكار جديدة(2007

وفي منظور التصنيع، وسعيا منها لتبتٍ مفهوـ اتصودة بشكل أكبر في ىذه اتظرحلة، تعمل اتظؤسسة على التقيد باتظواصفات الدولية اتظقتًحة 
كما . من طرؼ وفي ىذا السياؽ تعرؼ معايتَ اتصودة على أنها درجة تلبية تغموعة من اتطصائص الأساسية في اتظنتوج تظتطلبات الزبوف 

تعطي اتظؤسسة أتقية تظوضوع الأخطاء في التصنيع واتظنتوجات اتظعيبة، وتعمل على اتضد من تريع الأسباب التي من شأنها أف تدنع مطابقة 
وفي ىذا السياؽ اتصودة أيضا فقد عرفت اتصودة أيضا على أنها اتطلو من العيوب أي عدـ الوقوع في الأخطاء أثناء . اتظنتوج للمواصفات

والتصنيع،والتي من شأنها أف تؤدي إفُ إعادة العمل وأيضا عدـ رضا الزبوف،     الشكاوى، تضييع الوقت وغتَىا من العوامل التي من  
(Godfrey, 1999) . أف تتسبب في ارتفاع تكاليف الإنتاج   

ا  ط ر ا   ر خ  لإدارة ا   دة ا      : ا  ط ب ا ث     
   ح   ض ط ا   دة  ن    ق ا ف ص:  ا ف ع الأ ؿ

 من أوفُ الطرؽ التي كانت تستعمل في التأكد من جودة اتظنتوج، وقد يرتبط ظهور ىذه الطريقة بظهور اتظؤسسة ذاتها تحت مسمى 
  في بريطانيا، وقد تطورت في بداية لقرف اتظاضي ولا زالت تستعمل حتى 18وذلك في النصف الثاني من القرف " نظاـ اتظصنع"

(Charantimath, 2011) . يومنا ىذا   
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تقوـ ىذه الطريقة على تعيتُ مفتشتُ تتمثل مهمتهم في فحص جودة اتظنتوجات بعد الانتهاء من تصنيعها، واستبعاد تريع الوحدات 
 اتظنتجة غتَ اتظطابقة للمعايتَ التي يقوـ مهندسوف تؼتصوف بوضعها قبل الشروع في عملية التصنيع

 . (Dahlgaard, 2007) 

وقد تطور الاىتماـ بفحص اتظنتوجات لدرجة إدراج قسم خاص بو في بعض اتظؤسسات، يتوفُ إعداد و رساؿ التقارير حوؿ جودة 
وقد صاحب ظهور قسم خاص بالفحص تطور بعض اتظفاىيم اتطاصة بو . اتظنتوجات إفُ اتظستَ أو مدراء الأقساـ ذوي الصلة باتظوضوع

اتظعايتَ، التدريب على التفتيش، تسجيل وحفظ البيانات اتطاصة بالنشاط، فضلب عن تطوير الوسائل اتظستعملة : مثل
(Charantimath, 2011) .للفحص وتطوير دقتها في القياس   

 و يعتبر تركيزىا على اكتشاؼ الأخطاء بعد وقوعها والقياـ بتصحيحها،أي بعد أف تتم عملية الانتاج ما تكعل اتظنتوجات غتَ مطابقة 
.تظعايتَ اتصودة اللبزمة  

   ح   ا       الإح     : ا ف ع ا ث ن 

ضبط اتصودة للئحصائي و الأمريكي والبتً شوىرت خرائط "تدثلت البدايات الأوفُ لظهور طريقة الرقابة الإحصائية للجودة في تفوذج 
. واتظقتًح لضبط اتظتغتَات التي من شأنها أف تؤدي إفُ الاتؿرافات في اتصودة .1924سنة   

 تطورت اتصودة في ىذه اتظرحلة،و وقد أتاحت ىذه اتظرحلة من تطور اتصودة الكشف اتظبكر عن العيوب بفضل تعيتُ قسم للجودة في 
وزود الفاحص بأدوات وأساليب  اتظؤسسة مهمتو مراقبة جودة اتظنتج واختباره ورفع تقارير عنو خلبؿ مراحل الإنتاج التي تدر بها اتظنشأة ،

إحصائية مثل لوحات السيطرة وعينات القبوؿ بدلا من الفحص الشامل لتحليل عملية التشغيل وتؼرجاتها، وبذلك تحوؿ الفحص إفُ 
دور تؽيز أكثر كفاءة في مراقبة الإنتاج بشكل مكثف تؽا عزز امكانية الكشف اتظبكر عن الاتؿرافات قبل حدوث العيوب الا انو لا زاؿ 

اتصودة باختبارىا ، كلما أصبحت الفتًة الزمنية تضصوؿ أقساـ الإنتاج يواجو بعض العيوب ، فكلما ازداد عدد العينات التي يقوـ قسم 
يستغرؽ دقائق أو ساعات أو ورديات كاملة حتى يصبح بالإمكاف إعلبـ عامل التشغيل  على نتائج الاختبارات أطوؿ، كاف الفحص

إيقاؼ العمل من مرحلة الفحص والتفتيش إلا أف التقدـ في إدارة اتصودة جعل الاعتماد على مراقبة ورغم أف ىذه اتظرحلة أكثر تطورا 
اتصودة غتَ كاؼ وغتَ ملبئم بمفرده لتحقيق التحستُ اتظستمر اتظنشود، وتديزت ىذه الفتًة باعتماد معتبر على تؼططات الإحصائية في 

قاسم، ) الأثر- وتؼطط السبب عمليات اتظنظمة ولاسيما الإنتاج واتصودة كمخطط باريتو التي أثبتت كفاءتها في تشخيص اتظشاكل
2005)  

وتقوـ طريقة الرقابة الإحصائية للجودة على ترع بيانات إحصائية حوؿ الاتؿرافات في جودة اتظنتوج واستعماتعا لتحديد الأسباب التي 
وتتم ىذه الطريقة في مرحلتتُ . أدت إفُ حدوثها، وتػاولة التخلص منها في اتظستقبل وذلك في كل خطوة من خطوات عملية التصنيع

:النمذجة الإحصائية وعملية اتظراقبة وتقا: رئيسيتتُ تقا  
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 في ىذه اتظرحلة، وعوضا عن فحص تريع الوحدات اتظنتجة كما في مرحلة الفحص، تقوـ اتظؤسسة بالتحقق من :ا ن ذ   الإح     
جودتها من خلبؿ اختيار عدد صغتَ من الوحدات اتظنتجة يكوف عبارة عن عينة تؽثلة لإترافِ الكمية اتظنتجة في كل مرحلة من مراحل 

    الإنتاج؛
بعد اختيار العينة، تقوـ اتظؤسسة تّمع بيانات إحصائية حوؿ الاتؿرافات في اتصودة أف تكوف ناترة عن مستوى جودة :       ا   ا    

اتظعدات اتظستعملة في الإنتاج ومدى صيانتها، وكذا مستوى مهارات الأفراد داخل اتظؤسسة وأيضا سلوكهم التنظيمي، مؤكدا على ضرورة 
استخداـ خرائط ضبط اتصودة للكشف عن الاتؿرافات متى وقعت والتعجيل بالتدخل تظعاتصتها ىذه الأسباب كلما قلصت من 

.تحت الرقابة الإحصائية"الاتؿرافات في اتصودة إفُ أقل مستوى، وىكذا تصبح كل مرحلة من مراحل العملية الإنتاجية    

(Dahlgaard, 2007) 

و لكنها فَ تلق الاقباؿ النتظر رغم أتقيتها ، لعدـ قدرة الأغلبية على استعماتعا كونها تعتمد على علم الاحصاء الذي كاف بدوره لا يلقا 
في اتظصانع اتضربية أثناء اتضرب العاتظية الثانية، إلا أف اتظؤسسات الا اف تطبيقو تؾح .اىتماما كافيا و ليس منتنشرا بالشكل الكافي

 ,Dahlgaard)الاقتصادية تجاىلتها تداما بعد اتضرب لانعداـ اتظنافسة آنذاؾ، الأمر الذي أدى إفُ اعتبار طريقة الرقابة الإحصائية 
.عملية مكلفة وتتطلب الوقت، وبالتافِ فقد تم اعتبارىا غتَ ضرورية و مضيعة للموارد(2007   

   ح   ر     ا   دة ا         ظ ف  إدار  :  ا ف ع ا ث   

تطورت ىذه اتظرحلة في  تطورت ىذه اتظرحلة في اتطمسينيات من القرف اتظاضي، وعرؼ مفهوـ اتصودة فيها تطورا أكبر، ويرجع
- ارموند فايغنبوـ - الفضل في ذلك إفُ اتظهندس الأمريكي اتطمسينيات من القرف اتظاضي، وعرؼ مفهوـ اتصودة فيها تطورا أكبر، ويرجع

 ,Tompkins) فبدؿ اقتصارىا على مرحلة التصنيع، اتصودة تعتٌ في تريع مراحل العملية الإنتاجية، أي ابتداء من التصميم، مرورا 
2005) . بالتصنيع، فالتسويق وأختَا خدمات ما بعد البيع، وذلك لتحقيق ما يسمى  بضماف اتصودة  

بعض من مراحل العملية الإنتاجية، ولا  كما يؤكد فاتكنبوـ على أف اتصودة لا تنكن تحقيقها من خلبؿ التًكيز على مرحلة واحدة أو على
رقابة اتصودة " للجودة، فاتصودة تأتي من خلبؿ ما تشاه فاتكنبوـ بػ ةتنكن أيضا تحقيقها من خلبؿ الاعتماد اتظطلق على الرقابة الإحصائی

.الشاملة    

ذلك النظاـ الذي يضم تكامل جهود تريع الأفراد في اتظؤسسة واتظبذولة في تطوير، صيانة وتحستُ اتصودة بما "اتظفهوـ اتصديد للجودة يعتٍ 
. يضمن إرضاء الزبوف   

(Tompkins, 2005) ف اتصودة مهمة اتصميع في اتظؤسسة أ كما يؤكد فاتكنبوـ  

:وىي على التًتيب. وقد حاوؿ فاتكنبوـ اقتًاح تغموعة من النشاطات التي تكب القياـ بها في ىذه الوظيفة الإدارية اتصديدة     
.وتأتي ىذه اتظرحلة قبل مباشرة الانتاج. مراقبة التصميمات اتصديدة للمنتوج، سواء كاف اتظنتوج معدلا أو جديدا-    
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.مراقبة الوسائل اتظستعملة في عمليات الإنتاج، وذلك بغرض تقليص نسب الأخطاء والعيوب في اتظنتجات-    

.مراقبة عملية الإنتاج، أي متابعة الوسائل اتظستعملة، الطرؽ اتظستعملة في الإنتاج وكذا مراقبة اتظنتوجات-    

(Tompkins, 2005) القياـ بالدراسات اتطاصة اتظتعلقة بتحليل اتظشاكل التي تنكن مواجهتها أثناء القياـ بالعملية الإنتاجية،  - 
.وذلك بغرض تفاديها مستقبلب  

افُ اتصودة يكوف فاتكنبوـ قد ساىم وبشكل كبتَ في الانتقاؿ بالتفكتَ في رقابة اتصودة من كونها واحدة من " الشاملة"  فبإضافة مصطلح 
كما أثرى مفهوـ اتصودة وجعلو موضوعا من مواضيع . مسؤوليات اتظشرفتُ على العملية الإنتاجية إفُ وظيفة أساسية من وظائف التسيتَ

التسيتَ لدراستو نظريا وتطبيقيا، وذلك من خلبؿ توصياتو بدراسة وتحليل اتظشكلبت اتظتعلقة باتصودة بغرض تحقيق ضماف اتصودة، تؽهدا 
الطريق لعدة دراسات ومبادرات كحلقات اتصودة وفرؽ العمل متعددة الوظائف وغتَىا من اتظبادرات التي ساتقت في تطوير مفهوـ اتصودة 

.بالنسبة للمؤسسة  

ا   دة ف  ا     ف:   ح  : ا ف ع ا  ا ع  
بعد التأثر الكبتَ للياباف بالنتائج السلبية للحرب العاتظية الثانية، وبعد انهيار أوجو النشاط الاقتصادي فيها، كانت الياباف تسارع لإتكاد 

.اتضلوؿ تظعاتصة تلك الأضرار، فقد كانت مستعدة لتقبل أي شيء من شأنو أف يعيد اتضياة الاقتصادية فيها إفُ النشاط  

وقد صادفت تلك اتظرحلة زيارة دتننغ إفُ الياباف بغرض طرح وتطوير أفكاره حوؿ اتصودة ىناؾ، على اعتبار أنو فَ يستطع فعل ذلك في 
.الولايات اتظتحدة الأمريكية، لأف اىتماـ اتظؤسسات الأمريكية آنذاؾ كاف منصبا على الكم وليس الكيف، أي اتصودة  

وقد تدثلت أوفُ مظاىر الاىتماـ باتصودة في الياباف في تبتٍ مفهوـ الرقابة الإحصائية للجودة وذلك في أواخر الأربعينيات وبداية 
وقد كاف ؿ دتننغ الفضل في ذلك عندما قاـ بتلقتُ مفاىيم ىذه الطريقة للمهندستُ وملبؾ اتظؤسسات  .اتطمسينيات من القرف اتظاضي

  للعلماء واتظهندستُ(Crainer, 1998)واتظسؤولتُ الإداريتُ في الياباف و ذلك بطلب من الاتحاد الياباني 

وقد سهرت اتظؤسسات اليابانية على تطبيق مفاىيم رقابة اتصودة الشاملة في أرض الواقع بغرض النهوض بالنشاط الاقتصادي، وفَ تكتفي 
بذلك، بل عملت على تطوير تفوذج ياباني لرقابة اتصودة الشاملة، معتمدا على ثقافة المجتمع الياباني وكذا اتظبادرات اتصادة تظستَي 

وتظهر ملبمح النموذج الياباني لتبتٍ رقابة اتصودة . اتظؤسسات (Tompkins, 2005) : الشاملة في اتظؤسسة في أربعة أبعاد رئيسة     

اللجاف متعددة الوظائف في اتظستوى الأعلى للمؤسسة، تتمثل مهمتها في وضع السياسات اتطاصة باتصودة، والتنسيق بتُ تريع -
  النشاطات اتظتعلقة باتصودة داخل اتظؤسسة؛

 حلقات اتصودة تكوف في اتظستوى الأدنى للمؤسسة، وتتمثل مهمتها في البحث عن كيفية تحستُ العمليات اتظنوطة بإتؾاز اتظهاـ؛

ضرورة اشتماؿ التدريب على اتصودة كل فرد في اتظؤسسة؛-  
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.الالتزاـ بالتحستُ اتظستمر في العمليات والأنظمة في تريع وظائف اتظؤسسة، وليس فقط في وظيفة الانتاج-   

فبينما يعتمد. وتمتلف النموذج الياباني لرقابة اتصودة الشاملة عن النموذج اتظقتًح من طرؼ فاتكنبوـ   

  النموذج الأختَ على اختصاصيتُ في كل مرحلة من اتظراحل اتظذكورة في تفوذجو، يعوؿ النموذج الياباني على

لضماف جودة اتظنتوج و ذلك عملب بنصائح دتننغ الذي - وليس الاختصاصيتُ- اتظستَين اتظدربتُ على رقابة اتصودة وكذا على العاملتُ 
 ,Crainer) .أكد على أف تبتٍ مفاىيم اتصودة في اتظؤسسة مسؤولية تقع على عاتق كل الإدارة العليا والعاملتُ في اتظستويات الدنيا

1998) 

أشبو إفُ حد كبتَ بما كاف يطلق عليو نظرية  .كما يؤكد ىذا النموذج على تبتٍ أسلوب تسيتَ قائم على الاحتًاـ اتظتبادؿ وتدكتُ العاملتُ
  (Tompkins, 2005) .Y 

موجهة إفُ قادة الفرؽ في اتظؤسسات، تهدؼ تأسيس وتطوير " رقابة اتصودة لقادة الفرؽ"صدرت جريدة من قبل ىذا الاتحاد بعنواف 
.اتظئات من حلقات اتصودة في تريع اتظؤسسات اليابانية، كما تعمل على التحفيز للمنافسة على جائزة أفضل حلقة جودة للسنة  

من خلبؿ ىذه اتظبادرات، تدكن الاتحاد الياباني للعلماء واتظهندستُ من خلق التنسيق والتًابط بتُ اتظستويات الدنيا واتظستويات العليا 
للمؤسسة من أجل الاىتماـ بكل ما لو علبقة برقابة اتصودة في اتظؤسسات اليابانية والعمل على تطبيقو في اتظيداف، مع إمكانية ملبحظة 
أف اتظقاربة اليابانية لرقابة اتصودة الشاملة تطورت من خلبؿ مزيج ناتج عن مبادرات اتظؤسسة اليابانية واستعدادىا لتبتٍ اتصودة من جهة، 

وتحفيزات اتضكومة اليابانية و جهودىا لتًقية اتصودة من جهة أخرى، وىذا ىو أحد أبرز العوامل الرئيسة التي أدت إفُ تؾاح تطبيق 
وفي الواقع، لقد كانت ىذه اتظرحلة مهمة جدا في تطوير مفهوـ إدارة اتصودة الشاملة، من نشاط في . مفاىيم اتصودة في اتظؤسسات اليابانية

فقد تدكنت اتظؤسسة في ىذه اتظرحلة من اتظزج بتُ . قسم الإنتاج إفُ مهمة كبتَة بالنسبة تصميع الأفراد والأقساـ الإدارية في اتظؤسسة
اتصانب النظري واتصانب التطبيقي في إدارة اتصودة، كما بينت ىذه اتظرحلة ضرورة تكافل جهود كل من اتظؤسسة بمختلف مستوياتها من 

(Gupta, 2009) ىة وجهود اتضكومة من جهة أخرى لضماف التطبيقج من      التطوير الأمثل لإدارة اتصودة في اتظؤسسة 

مقاربة متأصلة في التسيتَ، ترتكز على قيم اتصودة وخدمة : "أسهمت ىذه اتظرحلة أيضا في تطوير مفهوـ جديد لإدارة اتصودة، لتعتٍ
لتصبح إ". الزبوف، تؤكد على ضرورة اعتماد التدريب، فرؽ العمل والتمكتُ، وتستوجب القيادة الفعالة من الإدارة العليا لضماف تؾاحها  

(Gupta, 2009) لكل فرد داخل اتظؤسسة دارة اتصودة طريقة لإتؾاز الأعماؿ وربما طريقة للحياة بالنسبة إ   

ا   دة ف  ا     ت ا     ة الأ      " إ  دة ا    ؼ"  ح   : ا ف ع ا خ     

في السبعينيات، عانت اتظؤسسات الأمريكية من اتطسائر اتظستمرة التي تتلقاىا بسبب اتـفاض حصصها السوقية لصافٌ اتظؤسسات 
فأصبحت اتصودة موضوعا . وبعد تقصيها لسبب تفوؽ ىذه اتظؤسسات عليها، تيبن أف ىذه الأختَة توفِ اىتماما كبتَا باتصودة. اليابانية

 قوميا في الولايات اتظتحدة الأمريكية،خاصة في فتًة الثمانينات ، و بذلك تطور مفهوـ إدارة اتصودة الشاملة أيضا في الأربع مراحل التالية 
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وقد كاف .  كانت اتظرحلة الأوفُ ، وتدثلت في البحث عن اتظنتوجات غتَ اتظطابقة للمواصفات بغرض استبعادىا:  ح   ف ص ا   دة 
.فحص اتظنتوجات يتم بعد الانتهاء من إنتاجها، واقتصر على اكتشاؼ الأخطاء بدؿ منع ظهورىا من الأساس . 

ركزت في ىذه اتظرحلة على العمليات الداخلية اتظتعلقة بالإنتاج، فقد كاف الأداء يقاس من خلبؿ ترع البيانات :  ح   ر     ا   دة
وكاف ذلك  . اللبزمة واستخداـ الأساليب الإحصائية للتأكد من اتؾاز كل العمليات التي تدخل في إنتاج اتظنتوجات بكفاءة وفعالية

(Samuel, 2004)     كفاءة و فعالية تخلق اتصودةأف الوسائل اتظستعملة  للئنتاج تحت الرقابة وذات

في ىذه اتظرحلة كاف جل الاىتماـ يدور حوؿ كيفية الوقاية من الأخطاء وتجنب وقوعها من الأساس،فظهرت  :  ح   ت     ا   دة
 تظؤسسات التي تحتـً مطابقة اتظواصفات (Mukherjee, 2006)  ىيئات دولية ذات مصداقية تتوفُ منح شهادات معتًؼ بها ؿ

.في منتوجها بالاضافة لعملياتها  الداخلية،الأمر الذي من شأنو يعطي الثقة للزبوف تجاه اتظنتوجات على غرار اتظنظمة الدولية للتقييس   

ظهر ىذا اتظفهوـ في الثمانينيات من القرف اتظاضي ليعطي اتصودة مفهوما أعمق وليوجو اتظؤسسة لتنظر :   ح   إدارة ا   دة ا      
وما تضيفو ىذه اتظرحلة إفُ باقي اتظراحل ىو أف التًكيز يكوف على الزبوف بالدرجة الأوفُ وأكثر من التًكيز على . إليها بمنظور أشمل

 ,Samuel)العمليات الداخلية عكس اتظراحل الآنفة الذكر،مع اعتبار أف اتصودة مسؤولية اتصميع، فلب تنكن حصرىا في قسم الإنتاج  
2004) . بل تتعداه إفُ تريع وظائف ونشاطات اتظؤسسة   

ر اد إدارة ا   دة ا      :ا  ط ب ا  ا ع   

: Deming  د   نج  

يلقب بأنو أب ثورة إدارة اتصودة الشاملة ىو من الإحصائيتُ البارزين في عمليات تحستُ الإنتاجية واتصودة ، و شغل منصب أستاذ في 
لإلقاء جامعة نيويورؾ ، فرغم تطرقو للجودة فالاربعينيات الا أنو قوبل بالتجاىل في الولايات اتظتحدة و لاقى التًحاب في الياباف و دعتو 

 ،تدخضت أفكار دتنينج على اربعة عشر مبدأ توجيهي لتحقيق اتصودة سلسلة تػاضرات في منتصف اتطمسينات في القرف اتظاضي
الشاملة، وحدد سبعة أمراض فتاكة تعيق الأداء التنظيمي، بالاضافة افُ الكثتَمن العقبات التي تحوؿ دوف تطبيق إدارة اتصودة الشاملة، 

الإحصاء، علم : فيؤكد أف الالتزاـ بها تنكن من تحقيق أداء وجودة عالية، و ذلك من خلبؿ أربعة فروع من العلوـ  (C. Forzab, 
2005) .  النفس، نظرية النظم و نظرية اتظعرفة  

 (C. Forzab, 2005) : اتدثلت اتظبادئ الأربعة عشر في مايلي   

.تبتٍ فلسفة عمل جديدة مبنية على تجديد الأساليب التقليدية اتظتوارثة في العمل من أجل تحستُ اتصودة/1  

.التحستُ وبصورة مستمرة وثابتة من مستو ى العمليات الانتاجية واتطدمية بما يرفع من مستوى النوعية و تمفض الكلفة/2  
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تجنب سياسة التخويف وخلق رغبة بتحستُ اتصودة باستمرار،وىذا بالتًكيز على اتضوافز الاتكابية كاتظكافآت لتعزيز العمل /3
.بكفاءة داخل اتظؤسسة  

.التعليم و التدريب اتظستمر وىذا باستعماؿ التقنيات و الطرؽ اتضديثة/4  

تجنب اعتماد طريقة تفتيش وفحص الكميات الكبتَة من اتظنتجات،تجنب الاعتماد على الفحص كوسيلة وحيدة للحصوؿ /5
.على اتصودة  

التوقف عن الشراء بناء على بطاقة السعر فقط و تؽارسة تقييم الاعماؿ على اساس السياسة السعرية و الاىتماـ بالصيانة و /6
.بعض خصائص اتظرتبطة باستخداـ اتظنتج الأخرى  

.أطرد اتطوؼ و عزز الشعور بالأماف و الطمأنينة لتعزيز الفعالية،الإبداع و الابتكار التي يتطلبها تحستُ العمل/ 7  

.  الأقساـ و الإدارات، وفتح قنوات اتصاؿ بينهمينتشجيع العمل بروح فريق واحد، وىذا بإزالة العوائق و تحقيق التكامل والتنسيق ب/8  

.تحفيز العاملتُ إفُ التوصل  تضجم إنتاج خافِ من العيوب لاف اتصودة تقاس بمدى خلو العيوب وليس تْجم الإنتاج فقط/9  

.إعطاء فرصة للعاملتُ من الشعور بالفخر بما اتؾزوه/10  

.تنظيم و اعداد لبرامج التعليمية الفعالة وبرامج التطوير الذاتي لكل العاملتُ/11  

.تكوين فرؽ عمل خاصة لاتؾاز العمليات الإدارية و الإنتاجية اتظراد تحسينها/12  

تجنب تحديد كميات إنتاج و التخلص من اتظعايتَ العمل العددية للعماؿ اتظطبقة في نظاـ تقييم أداء العاملتُ و كفاءاتهم والتًكيز / 13
.على اكتشاؼ قدرات العمليات و تحسينها  

الإشراؼ على العاملتُ ومساعدتهم على تحستُ أدائهم و العمل مع العملبء من اجل تحستُ صورة اتظؤسسة و اتضصوؿ /14
.من خلبؿ جعل اتصميع شركاء في اتؾاز عملية التغيتَ اتظؤسسي. على مقتًحاتهم ورغباتهم في منتج معتُ  

  طط،نفذ،ادرس أ )وتدر بمرحلة أربعة مراحل "      د  نج"بالإضافة إفُ ذلك لقد طور دتننج عجلة ولتًشيوارت وتشاىا ب
:،وىي عملية مستمرة لتحستُ اتصودة( اف ص،اف ل ت  ؼ  فق ا ن   ج  

.في ىذه اتظرحلة يتم دراسة وتحديد اتظشاكل و تخطيط لكيفية حل ىذه اتظشاكل: طط-1  

.يتم تنفيذ اتططة على قاعدة الاختبار و قياس التحستُ وتوثيق النتائج:نفذ-2  
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يتم تقييم اتططة للتأكد فيما إذا كانت تحقق الأىداؼ التي تأسست في أوؿ مرحلة وتأكد من انو فَ تظهر :اف ص/ادرس-3
.مشاكل جديدة  

يتم تنفيذ جزء من العملية الطبيعية، ثم تعود العملية لأوؿ مرحلة من اجل بدء الدائرة من جديد للتحقيق من ظهور :اف ل-4
.مشاكل جديدة و بالتافِ تطوير اتططط تعا  

رسم تخطيطي لعجلة دتنسينج للجودة : 001الشكل   

 

 من اعداد الطالب اعتمادا على ما سبق

:و ىي كالتافِ " الأمراض السبعة القاتلة "بالاضافة افُ ذلك فقد استخلص دتننج سبع معوقات تعوؽ عملية التحستُ أتشاىا  

 .الفشل في توفتَ موارد بشرية ومالية مناسبة لتدعيم اتعدؼ من تحستُ اتصودة (1
 .التأكيد على الأرباح قصتَة الأجل والفائدة التي تلصل عليها اتظساىم (2
 .اعتماد تقييم الأداء على السنوي على اتظلبحظات والأحكاـ (3
 .عجز الإدارة نتيجة التنقل اتظستمر بتُ الوظائف (4
 .الأعباء القانونية الزائدة (5
 .تكاليف العناية الصحية الزائدة (6
 .استخداـ الإدارة للمعلومات اتظتاحة بسهولة ، دوف الاىتماـ بما ىو مطلوب للتحستُ العملي (7

  

  

4 1 

 اف ل

2 3 

  طط

  اف ص/ادرس  نفذ اف ل

 اف ل
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Juran Josef     ز ف   راف:  ث ن  
 ، و 1979يعتبر جوراف واحد من اتظهندستُ الأوائل الذين ساتقو في بناء ثورة اتصودة في الياباف خاصة،وقد أسس معهد جوراف في عاـ 

،و الذي يعد مرجع عاتظي في ىذا المجاؿ ولقد أكد على أتقية تبتٍ وتطبيق أساليب اتصودة في "الرقابة عن اتصودة"ألف كتاب مشهور في
.أقساـ اتظنظمة ،بالاضافة افُ البحث عن الأسباب الداخلية قبل القفز تضل اتظشاكل،وكذلك التًكيز على إرضاء العملبء  

:كما و قدـ جوراف تفوذج تطبيقي لإدارة اتصودة الشاملة يتكوف من عشر نقاط على شكل خطوات متسلسلة تنكن عرضها كاللآتي   

 تحديد أىداؼ خاصة لعملية التحستُ الدائم 
 تدريب تريع العماؿ في اتظؤسسة. 
 نهج أسلوب تضل اتظشكلبت وتنفيذىا .
 ُالتوعية بشأف أتقية تحستُ اتصودة ووجود فرص التحست .
 ُبناء التنظيم لتحقيق الأىداؼ عن طريق تشكيل تغلس للجودة، تحديد اتظشاكل، تعيت 

 .فرؽ العمل، اختيار اتظدراء

 رقابة التنفيذ وتقدنً تقارير تقدـ العمل. 
 تشخيص التميز. 
 ابلبغ النتائج ونشرىا. 
 الاحتفاظ بدلائل النجاح المحقق. 
  دمج التحسينات السنية في الأنظمة و المحافظة على قوة الدفع في التحستُ من خلبؿ دليل التحستُ السنوي للنظاـ

. وللعمليات في اتظؤسسة

:تتضمن اللنقاط التالية " ثلبثية لإدارة اتصودة"بالإضافة افُ ذلك ،قدـ جوراف   

:تخط ط ا   دة  

تعد أوؿ مرحلة ،و تركز اتظنظمة على تحديد عملبئها،و احتياجاتهم،وأيضا يتم تطوير اتظنتج واتخاذ الإجراءات الضرورية لإشباع احتياجات 
العملبء وتوقعاتهم، ومن ثم حصر الإمكانيات اتظادية والبشرية اللبزمة لإنتاج السلع واتطدمات ،و تطوير عمليات قادرة على انتاج 

.خصائص اتظنتوج  

:  ا    ا   دة  
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اللبزمة للسيطرة على  وتركز على وحدات القياس وتكرار عمليات اتظراقبة،و اعتماد الإجراءات التصحيحية التقنية والتحليلية في التسيتَ
العملية لإشباع متطلبات العملبء ويتم فيها التقونً الفعلي للمنتجات ومقارنتها باتظواصفات، كما تتطلب الرقابة على اتصودة تحديد الأداء 

.الفعلي للجودة، ومقارنة الأداء بالاىداؼ اتظعدة مسبقا، ومن ثم تصحيح أي اتؿرافات ما بتُ الأداء والاىداؼ  (Dean, 1994) 

:ت   ن ا   دة  

ىذه اتظرحلة يتم وضع الآليات اتظساندة في أماكنها الصحيحة اتظناسبة لاستمرار اتصودة، ويشمل ذلك توزيع اتظوارد و تكليف 
الأفراد،وأيضا على تشكيل فريق دائم باتظوازاة مع مشاركة الافراد العاملتُ بعقلية وروح جديدة تناسب اتصودة مع التأكيد على ضرورة توفر 
اتظناخ جيد تصعل العاملتُ فخورين بما يقدمونو ،يتوفُ متابعة اتصودة و المحافظة على اتظكاسب المحققة،وتنكن تنفيذ ىده اتظرحلة باستخداـ 

(2007السامرائي، ) .الطرؽ العلمية و الوسائل الإحصائية   

تؼطط توضيحي تظرحلة تحستُ اتصودة : 002الشكل   

 

 من اعداد الطالب اعتمادا على ما سبق

Crosby  س   : ث  ث    

 من أبرز الشخصيات في تغاؿ اتصودة الشاملة ،

أكد على توفر نظاـ خاص بكل عملية أو تؽارسة بصورة تتكامل مع بعضها كشرط لتحقيق اتصودة، و توفتَ وسيلتتُ للبتصاؿ، أوتعما 
الاتصاؿ بالعملبء للتأكد من مقتًحاىم واحتياجاىم، وثانيهما الاتصاؿ بالعملبء داخل اتظؤسسة لتبادؿ اتظعلومات واتطبرات وإتاحة 

   ق   
      

ت   ن       

ت ط ط 
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ولقد أكد على أتقية مشاركة تريع الأفراد في تطوير إجراءات العمل، ولقد حدد الفرصة تعم باستمرار للتعبتَ عما لديهم من مقتًحات 
السامرائي، ) .و أسس مدرسة خاصة بتدريب وتعليم و اتظساعدة على تطبيق إدارة الشاملة.خطوط سهلة الفهم لإدارة اتصودة الشاملة

2007)  

:و اقتًح كروسبي ايضا تفوذجا من اربعة عشر مبدأ و ىي كالتافِ   

.التزاـ الإدارة العليا باتصودة /1  

.تكوين فريق تحستُ اتصودة/2  

.ستخداـ القياس كأداة موضوعية /3  

.تحديد التكلفة/4  

.تعزيز الوعي/5  

.اتخاذ الإجراءات التصحيحية/6  

.التخطيط الصحيح للتخلص من العيوب/7  

.تدريب وتعليم اتظشرفتُ و العاملتُ/8  

".صناعة اللبعيوب"إنشاء يوـ توعوي تحت شعار/9  

.تشجيع الابتكار الفردي وتحديد الأىداؼ داخل التنظيم/10  

.التخلص من اتظسببات و اتظعوقات/11  

.التعرؼ على أتقية عملية التحستُ وتفعيل نظاـ مكافآة اتطاص بذلك/12  

.إنشاء تغالس للجودة الشاملة/13  

.استمرار و تكرار في عملية تحستُ اتصودة الشاملة/14  
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:و صورت أفكار كروسبي في شكل ثلبث نقاط أسية تدثل في الشكل اتظوافِ   

 

(2007السامرائي، ) أفكار كروسبي:003الشكل   

 إسهامات تذينة مثل فيجنبوـ و وعلى غرار ىؤلاء تديز العديد من الباحثتُ في تغاؿ اتصودة الشاملة و طرح كل منهم أفكار مهمة و
.كل حسب رؤيتو كونواي بالإضافة إفُ الإحصائيتُ مثل تاجوشى، وشينجو و غتَىم الكثتَ و  

   ا       ا ق تط  ق ادارة ا   دة ا      : ن  ا ث    ا  
  ط ات تط  ق إدارة ا   دة ا      : ا  ط ب الأ ؿ 
 

يعتبر تطبيق إدارة اتصودة الشاملة في اتظؤسسة عملية استًاتيجية تتطلب إشراؼ الإدارة العليا تشاركية مع تريع اتظوارد البشرية في اتظنظمة، 
   :(Oakland, 2003) و حدد ذلك وفق خطوات ىي كالتافِ.مع تسختَ كل اتظوارد التنظيمية لإتؾاح تطبيق ىذا النظاـ

فهم النظاـ الإداري؛: 01اتظرحلة   

التخطيط الاستًاتيجي لإدارة اتصودة الشاملة؛:02اتظرحلة   

تحديد الافتًاضات الأساسية؛:03اتظرحلة   

تحديد الأىداؼ الاستًاتيجية؛: 04اتظرحلة   

تحديد الأىداؼ التكتيكية؛: 05اتظرحلة   

جدولة التنفيذ ؛: 06اتظرحلة   

تسيتَ اتظشروع؛: 07اتظرحلة   

   ك  ل

 لا ص ل  ظم     لٌ ت
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التقييم والقياس ؛: 08اتظرحلة   

.المحاسبة: 09اتظرحلة   

بينما اعتبر اواكلبند أف تطبيق إدارة اتصودة الشاملة في اتظؤسسة عملية صعبة، يتمثل القرار الأوؿ في تعيتُ نقطة الانطلبؽ ، لدرجة أف 
، و قدـ "شلل اتصودة الشامل"بػ  لا تتمكن من تطبيق إدارة اتصودة الشاملة، وىذا ما يسميو بعض اتظؤسسات تفشل في ذلك، وبالتافِ

 (Oakland, 2003) :تغموعة من اتططوات تنكن تلخيصها في اتظراحل التالية 

تشخيص المحيط التنظيمي اتضافِ؛: 1اتظرحلة   

تطوير استًاتيجية لتحستُ اتصودة؛: 2اتظرحلة    

احتواء حاجات التعلم والتدريب؛: 3اتظرحلة    

.تنفيذ الاستًاتيجية: 4اتظرحلة   

ىذا و حاوؿ تصميم تفوذج حوؿ كيفية تطبيق إدارة اتصودة الشاملة في اتظؤسسة، يضم تريع العناصر واتططوات اللبزمة لإتؾاح إدارة 
:تؽثلب في الشكل اتظوافِ . اتصودة الشاملة في اتظنظمة  
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تفوذج تطبيق اتصودة : 004الشكل   

 

Source: J. Oakland, Total Quality Management: text with cases, Op.cit., p341. 
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أد ات إدارة ا   دة ا      : ا  ط ب ا ث ن    

أشار كاتؾي افُ أف تبتٍ وتطبيق إدارة اتصودة الشاملة في اتظنظمة يتطلب منها اتظرور بأربعة مراحل و تعديلبت في أنشطة وعمليات 
:اتظنظمة،و تنكن تلخيص ىده اتظراحل فيما يلي  

أس   ب ا       :أ     

، صفر "تداما في الوقت"فلسفة :  أسلوبا من أساليب التسيتَ اتظستعملة في إدارة اتصودة الشاملة أتقها31 قاـ كاتؾي بوضع  التي تعمل .
 عيوب وتؼططات Pareto Chartsعلى حلوؿ ذكية لكثتَ من اتظشاكل

أس   ب ا     ل :ث ن     
.دالة اتطسارة، تؼططات السبب والأثر وتحليل اتظسار اتضرج:  أسلوبا في ىذا الصنف أتقها19قدـ كاتؾي   

أس   ب ت     الأف  ر :ث  ث    
بالاضافة افُ تقنية دالفي أىم  (الإتشية) أسلوبا لتوليد الأفكار، ويعتبر العصف الذىتٍ، تقنية المجموعة الرمزية 17قدـ كاتؾي كذلك 

.الطرؽ في توليد الأفكار   

أد ات   ع، ت   ل    ض ا    ن ت :را       
تؼططات التدفق، اتظدرجات :  طريقة تصمع، تحليل وعرض البيانات في إطار إدارة اتصودة الشاملة، أتقها33بينما حدد كاتؾي في ذلك 
.التكرارية وتؼططات التشتت  

   ا ق تط  ق ادارة ا   دة ا      : ا  ط ب ا ث   

إف إدراؾ اتظعيقات المحتملة في سبيل تحقيق اتصودة الشاملة يسمح ببناء استًاتيجيات ناجحة ، لذا فقد تعددت الدراسات حوؿ ىذا 
(2008زقزوؽ، ) :اتظوضوع ، و من أبرز ىذه اتظعيقات ما يلي   

.ضعف الكفاءات و التأىيل   -  

.تخصيص ميزانية غتَ كافية  -  

.اتقاؿ عمليات التدريب  -  

.اتـفاض مستوى و التفويض و منح الثقة   -  

.اتصهل بأساليب ضبط اتصودة  -  

ضعف الاستماع والاىتماـ بالزبائن     -  
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.مقاومة التغيتَ  -  

.ضعف قنوات الاتصاؿ بتُ تؼتلف الأقساـ -  

. عجز الإدارة العليا عن الالتزاـ طويل الأمد تجاه إدارة اتصودة الشاملة -  

. ضعف علبقة الارتباط بتُ أىداؼ اتصودة والعوائد اتظالية -  

   ا   ا   دة: ا      ا  ا ع 

زامن تطور إدارة اتصودة الشاملة وشيوعها في جل العافَ، ظهور تػاولات من طرؼ الباحثتُ، اتظؤسسات واتضكومات لتنميط إدارة اتصودة 
بالاضافة لواقع الاقتصاد الذي فرض ضغطا إضافيا على الشركات في .الشاملة كممارسة تسيتَية في تفاذج تنكن للمؤسسات أف تسلكو

الوطنية للجودة، تفوذج التميز للمنظمة " مالكوفَ" تفوذج جائزة: تريع أتؿاء العافَ من أجل تحستُ ما تقدمو ، ومن بتُ أبرز ىذه النماذج
بالاضافة افُ " .كاتؾي"لإدارة اتصودة الشاملة وتفوذج التميز ؿ " اواكلبند"للجودة، تفوذج " دومينك"الأوروبية لإدارة اتصودة، تفوذج جائزة 

لذا فبالنسبة للمنظمات، فاتضصوؿ على ىذه اتصوائز يهدؼ لتقييم نتائجها والتعرؼ على .اتصوائز الوطنية للجودة في تؼتلف بلداف العافَ
نتائج اتظنظمات اتظنافسة واتظقارنة بها، و تعزيز مكانة و الإشهار بالعلبمة التجارية اتطاصة بها كميزة عن غتَىا، عبر تحصيل شهادات 

.اعتًاؼ من اتعيئات الراعية للجوائز  

الدور المحوري للقيادة، : فرغم اختلبؼ النماذج السابقة اكر الا أنها تتفق على أربعة مكونات أساسية لتطبيق إدارة اتصودة الشاملة، وىي
التًكيز على الزبوف، أتقية اتظورد البشري في تطبيق إدارة اتصودة الشاملة وضرورة القياـ بالتحستُ اتظستمر للحفاظ على إدارة اتصودة 

.الشاملة في اتظؤسسة  

إدارة ا   دة ا       ف  ا       ا     :  ا ث   ا         

  ف  ـ إدارة ا   دة ا       ف  ا       ا     :ا  ط ب الأ ؿ 

تنكن تعريف إدارة اتصودة الشاملة في التعليم العافِ على أنو نظاـ يتم من خلبلو تفاعل اتظدخلبت، وىي الأفراد والأساليب والأجهزة  .
لتحقيق مستوى عاؿ من اتصودة، أما العمليات فتتكوف من اتظناىج الدراسية واتظستلزمات اتظادية والأفراد وأما اتظخرجات فتتمثل في 
.الكوادر اتظتخصصة من خرتكي ىذه اتظؤسسات و يستفيد من ذلك اتظؤسسات من خلبؿ توظيفهم كقوة بشرية منتجة ذات كفاءة   

(2005عبدالكرنً، ) :من خلبؿ التعريف السابق نلبحظ أف إدارة اتصودة الشاملة في التعليم العافِ تشمل على ما يلي   و 

والأجهزة اللبزمة لتحقيق أىداؼ  وىو تغموعة من العلبقات اتظتبادلة للخطط والسياسات والعمليات والأساليب والأفراد: النظاـ •
 . اتصامعة
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العمليات التعليمية والبحث العلمي  وتشمل السياسات واتظناىج واتظراحل واتضاجات الذاتية التي تستخدـ في تحقيق: العملية التعليمية •
 . بصورة متميزة داخل اتصامعة وخارجها

 . ووظائفها ويشمل البناء الإداري والتنظيمي للجامعة الذي تمدـ أىداؼ اتصامعة: اتعيكل اتصامعي •

 . للوظيفة التعليمية وىي تغموعة اتظناىج النظمية والأساليب اتظعرفية والتكنولوجية الضرورية: الأساليب •

 أى    إدارة ا   دة ا       ف  ا       ا      :ا  ط ب ا ث ن 

 (2013ناصر، ) :تتعدد الفوائد و اتظزايا التي تنجم عن تطبيق إدارة اتصودة الشاملة في مؤسسات التعليم العافِ،تتلخص في النقاط التالية

 تحقيق رضا العملبء اتطارجيتُ سواء من ناحية رضا الطلبة عن جودة اتطدمة التعليمية اتظقدمة تعم، و من  - 

 .ناحية أخرى رضا سوؽ العمل عن كفاءة وفعالية تؼرجات التعليم العافِ 

 .بناء البرامج التكوينية على الاحتياجات اتضقيقة لسوؽ العمل الذي تخدمو  - 

 تؤدي افُ تقونً الأداء وإزالة تريع اتصوانب غتَ اتظنتجة في النظاـ التعليمي العافِ، وتطوير معايتَ  - 

 .قياس الأداء 

 .تدكن اتظؤسسة من تحستُ الآداء أي في أقل وقت وبأقل جهد وتكلفة  - 

 .تحقيق جودة اتظتعلم سواء في اتصوانب اتظعرفية أو اتظهارية أو الأخلبقية - 

.  بناء الثقة بتُ العملبء الداخليتُ بمؤسسة التعليم العافِ ككل وتقوية انتمائهم تعا - 

تط  ق    دئ إدارة ا   دة ا       ف   ؤس  ت ا       ا      : ا  ط ب ا ث    

تطبيق مبادئ إدارة اتصودة الشاملة في مؤسسات التعليم العافِ يتطلب توفتَ ترلة من اتظتطلبات أتقها دعم و تأييد الإدارة العليا و ثقافة 
تنظيمية ملبئمة وإدارة فعالة للموارد البشرية مع تؼتلف عمليات التدريب والتعليم اتظستمر،و تتطلب البدء بتحديد الرسالة العامة مع بناء 

استًاتيجية للتغيتَ تر تكز على التطوير اتظستمر، و الاستفادة من التجارب السابقة خاصة الامريكية و الاوروبية، لأف تؾاحها مرتبط 
بفلسفة وعوامل اجتماعية وثقافية خاصة بكل جامعة فاتعدؼ منها ىو الاستًشاد من أجل الوصوؿ افُ منهجيات وآليات تناسب 

 .ظروؼ وأوضاع مؤسسات التعليم العافِ، رغم وجود معوقات لتطبيقها ويرجع ذلك الىى نسبيتها و ارتباطها بالإطار الثقافي والأخلبقي 
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لذا فيجب أف تعمل مؤسسات التعليم العافِ على ترسيخ ثقافة اتصودة بتُ الأفراد كأحد اتططوات الرئيسية لتبتٍ إدارة اتصودة الشاملة، 
ذلك أف تغتَ اتظبادئ والقيم واتظعتقدات التنظيمية السائدة بتُ الأفراد وجعلهم ينتموف افُ ثقافة تنظيمية موحدة وجديدة تلعب دورا بارزا 

. في خدمة التوجهات اتضديثة في التطوير لدى مؤسسات التعليم العافِ 

: لاص  ا ف ل الأ ؿ  
  

مفهوـ إدارة اتصودة الشاملة من تم التطرؽ في ىذا الفصل لأىم اتظعلومات الأساسية في الشق النظري للجودة الشملة ، حيث ذكرنا  
كما تم .اضافة افُ أبعادىا و اتظسار التارتمي و تطورىا عبر الزمن ،و أىم روادىا و مراحلها .تؼتلف اتظصادر و أبرز وجهات النظر

بالإضافة افُ مبحث أختَ أبرزنا من خلبلو .الكشف على معوقات تطبيق اتصودة الشاملة فقي اتظؤسسات و تطرقنا أيضا افُ جوائز اتصودة
.ادارة اتصودة الشاملة في مؤسسات التعليم العافِ و أتقيتها و تطبيقها  

مبادئ وأسس ومتطلبات عديدة و تسعى و يستخلص القارئ في المجاؿ أف إدارة اتصودة الشاملة في جوىرىا فلسفة تسيتَ ،تبتٌ على 
.لتحقيق ىدؼ اتظؤسسة في تلبية حاجات ورغبات اتظستفيدين ،وىذا ما تحقق تديز بالنسبة للمؤسسة تنافسيا  



 

 

 

 

 

  الفصل الثاني

المف اهيميطار   الإ  

 للقيادة الإدارية
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ةد ر ا    دة ف  تط  ق أس      دئ إدارة ا   دة ا    ل : ا ف ل ا ث ن   

كوف تريع النجاحات التي حققتها البشرية نتاج لعمل تعاوني ، و لكن ما من تغموعة تعمل على تحقيق ىدؼ معتُ الا و يكوف تعا أف 
لذا نالت القيادة اىتماما واسعا من .قائػػػػػػد يػػػػػػدير زماـ أمورىا و يوجهها ،ويعتمد تؾاحها على مدى كفاءة ذلك القائد بشكل أساسي

طرؼ الباحثتُ و الدارستُ،و تعددت وجهات النظر و الآراء حوتعا الا أنهم اتفقوا على أتقيتها في تؾاح اتظنظمات،و في إتعػػػػػاـ الأفػػػػػراد 
:لذا ففي ىذا الفصل سنتطرؽ افُ اتظباحث التالية . ليقػػػػػدموا أفضػػػػػل مػػػػػا لػػػػػديهم لتحقيػػػػػق النتػػػػػائج اتظرجػػػػػوة  

.مفهوـ عملية القيادة  

  الإدارة والقيادة

 أتقية القيادة و مصادرىا

 أتفاط القيادة

.بالإضافة افُ مبحث نتطرؽ فيو افُ العلبقة بتُ القيادة الإدارية و إدارة اتصودة الشاملة   

ا    دة الإدار  : ا      الأ ؿ  

   ف  ـ       ا    دة: ا  ط ب الأ ؿ
أنهػػػػػا قػػػػػدرة الفػػػػػرد فػػػػػي التػػػػػأثتَ علػػػػػى شػػػػػخص أو إرشػػػػػػػادىم مػػػػػػػن أجػػػػػػػل كسػػػػػػػب تعػػػػػػػاونهم : "من أبرز التعريفات التي قدمت للقيادة  

 "وحفػػػػػػػزىم علػػػػػػػى تغموعػػػػػػػة مػػػػػػػن الأشػػػػػػػخاص وتػػػػػػػوجيههم افُ العمل بأعلى درجة من الكفاية في سبيل تحقيق الأىداؼ اتظوضوعة
.(1995اتظغربي، )  

أي الأفراد تحت إمرتو ويتطلب  (الأتبػػػاع)أثنػػػػػاء تفاعلػػػػػو مػػػػػع  (القائػػػػػد)دور اجتمػػػػػاعي رئيسػػػػػي يقػػػػػوـ بػػػػػو الفػػػػػرد "و عرفت كذلك أنها 
مع التأكيد على تشة " ىػػػذا الػػػدور القػػػدرة والقػػػوة علػػػى التػػػػػأثتَ فػػػػػي الآخػػػػػرين وتوجيػػػػػو سػػػػػلوكهم فػػػػػي سػػػػػبيل بلػػػػػوغ ىػػػػػدؼ اتصماعػػػػػة

(1994رضػػواف، ) .القيادة والتبعية  

و ىي أيضا نشاط أو تغموعة من الأنشطة تتم في ظل تراعة أو مؤسسة وتضم قائدا و تغموعة من الأتباع يعملوف معا لتحقيق 
أىدافها،مبنية على كسب القائد لثقة الآخرين والتزامهم و توجيههم تؿو تحقيق مهمة أو تغموعة من اتظهاـ ولا يعتمد ذلك على منصب 

(2008سادؿ، ) .أعلى أو سلطة رتشية  

لذا فمفهوـ القيادة بشكل أساسي يتمحور حوؿ شخصية القائد، العلبقات وأدوار القيادة، إدراؾ و معرفة القائد للعملية 
 كمسهل، القائد كمحور لعمليات ، القائد كرمز، القائد يصنع الفارؽ،القائد كمفكر، القيادة كسلوؾ ىادؼ، القيادة كسلوؾ .القيادية

(M.Bass, 2008)مقنع، القيادة من وجهة  النظر اتعيكلية، القيادة وتأثتَىا، القيادة كفن للحفز على الامتثاؿ .  
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.  (Dawson, 2009) :وحددت تظفهوـ القيادة نقاط أساسية و ىي كالتافِ   

 للقائد السلطة على تابعيو: السلطة. 
 ُالقائد يدرؾ تػفزات،متطلباتهم،حاجات الأفراد و طموحاتهم : ادراؾ التابعت. 
 القيادة فن التأثتَ على الأفراد عن طيب خاطر وقناعة وتزاس من أجل إتؾاز أىداؼ. 
 القائد يلهم الآخرين و يوضح الرؤية تؿو تحقيق الأىداؼ اتظشتًكة: القدرة على الإتعاـ. 
 لكل قائد أسلوب اتطاص فهناؾ القائد اتظوجو، القائد اتظشارؾ في اتخاذ القرارات،اتظتشدد مع الاداء، والبعض : الأسلوب اتظتميز

  .الأخر يركز على تحفيز الافراد و خلق جو مناسب للعمل

ا ف ؽ   ن ا    دة  الإدارة : ا  ط ب ا ث ن    

كل مطلع على موضوع القيادة و الادارة يدرؾ أف ىناؾ اختلبفا جوىريا بينهما ، رغم طرحها من العديد من الباحثتُ غتَ اتظختصتُ 
على أساس أف الواحدة منهما مرادفة للؤخرى،لذا ارتأينا عرض نقاط الاختلبؼ بينهما و النقاط اتظميزة لكل منهما و دحض اللبس في 

:و تطصت الفروؽ في اتصدوؿ التافِ .تعريف القائد و اتظدير  

الفروؽ بتُ القيادة و الإدارة: 001اتصدوؿ   

 القيادة الادارة
 تؤكد على القيم اتصوىرية تؤكد على التنظيم الرتشي والعمل وفق اللوائح

 التًكيز على الأىداؼ بعيدة اتظدى التًكيز على الأىداؼ قصتَة اتظدى
لمجازفة تقوـ با لا تجازؼ وتسعى إفُ الابتعاد عن اتططر  

 مناشدة العقل و العاطفة معا مناشدة العقل أكثر من العاطفة
 تركز على الفعالية تسعى افُ الكفاءة

 قوـ بالتجديد تقوـ بالتسيتَ
 التنمية و التطوير استمرارية العمل

 الثقة السيطرة
 فعل الشيء الصحيح تؤدي الأشياء بطريق صحيحة

 تحديد ما تكب تحقيقو تسعى إفُ تحقيق أىداؼ تػددة
. متطلبات تطبيق اتصودة الشاملة في ظل قيادة ابداعية ،أطروحة دكتوراه، جامعة بسكرة،اتصزائر2014ربيع اتظسعود : اتظصدر   
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  ف  ـ ا    دة الإدار  :ا  ط ب ا ث   

" طرحت للقيادة الادارية العديد من التعاريف اتظختلفة حسب وجهة نظرة و اتجاىات كل باحث ، فعرفها أوردونٌ تيد أف القيادة ىي 
.(2001عزت، )نشاط التأثتَ في الآخرين ليتعاونوا على تحقيق ىدؼ ما اتفقوا على أنو مرغوب فيو   

الوصوؿ إفُ اتعدؼ بأحسن الوسائل وبأقل التكاليف وفي حدود اتظوارد والتسهيلبت اتظتاحة " كما يرى روبرت ليفينقستوف أف لقيادة ىي 
.(2001عزت، ) "النشاط الذي يقوـ بو اتظدير ليجعل مرؤوسيو يقوموف بعمل فعاؿ" بينما عرفها آلن بأنها ".مع حسن استخدامها  

كل نشاط اجتماعي ىادؼ يدرؾ فيو القائد أنو عضو " فيما فضل البعض ووصفوه باتظعتٌ اتصوىري للقيادة التعريف الذي يصفها كالتافِ
في تراعة، يرى مصاتضها ويهتم بأمورىا، ويقدر أفرادىا ويسعى لتحقيق مصاتضها عن طريق التفكتَ والتعاوف في رسم اتططط، وتوزيع 

.(2004علي، ) "اتظسؤوليات حسب الكفايات والاستعدادات البشرية والإمكانيات اتظادية اتظتاحة  

أى    ا    دة الإدار  :ا  ط ب ا  ا ع  

القيادة الإدارية ىي جوىر العملية الإدارية و أتقيتها ودورىا نابعاف من كونها تقوـ بدور أساسي يسري في كل جوانب العملية الإدارية، 
فتجعل الإدارة أكثر ديناميكية وفعالية، وتعمل كأداة تػركة تعا لتحقيق أىدافها، وقد أصبحت القيادة الإدارية اتظعيار الذي تلدد على 

. (2010السكارنة، ) ضوئو تؾاح أي تنظيم إداري  

فتعد القيادة الأداة الأساسية التي تستطيع اتظنظمات عن طريقها، تحقيق غايتها اتظثلى، وىي التي تستطيع التنظيم والتنسيق بتُ العناصر 
اتظختلفة، لتصل باتظنظمة إفُ التكامل اتظأموؿ بتُ مدخلبت العملية الإدارية اتظادية منها والبشرية، من أجل الوصوؿ إفُ الأىداؼ 

اتظرجوة، وتعتبر كذلك من أىم مظاىر التفاعل الاجتماعي باعتبار أف القادة يؤثروف في الآخرين ويقوموف بتتبع رغباتهم وتلبيتها ،لتحقيق 
.(2006عبدالرتزن، ) الأىداؼ و بلوغ الغايات   

كما أف أتقية القيادة تبرز بشكل خاص في اتصانب الإنساني للئدارة، من خلبؿ مسؤوليات القائد في تطوير العلبقات الإنسانية القائمة 
على التفاىم اتظتبادؿ بينو وبتُ مرؤوسيو، واحتًاـ شؤوف و اقتًاحات الأفراد، وإشعار كل منهم بالتقدير اتظناسب تصهودىم، وحفز 

.(1997كنعاف، ) العاملتُ على العمل تْماس ورضا لتقدنً أقصى طاقاتهم في العمل، وإشباع حاجات اتظرؤوستُ ومتطلباتهم  

:و من أبرز النقاط في بياف أتقية القيادة الادارية مايلي   

  .ىي حلقة الوصل بتُ العاملتُ وبتُ خطط اتظؤسسة وتصوراتها اتظستقبلية (1
 .أنها عملية تدعيم القوى الإتكابية في اتظؤسسة وتقليص اتصوانب السلبية قدر الإمكاف (2
  .تعا القدرة على السيطرة على مشكلبت العمل وحلها، وحسم اتطلبفات والتًجيح بتُ الآراء (3
 .(1999عساؼ، ) تعا القدرة على تنمية العاملتُ وتدريبهم ورعايتهم باعتبارىم أىم مورد للمنظمة (4
  .الوسيلة التي لا غتٌ عنها للقائد الإداري لتحويل الأىداؼ اتظطلوبة منو إفُ نتائج (5
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تسهم القيادة الإدارية  على تصور اتظستقبل، وبدونها يفقد كل من التخطيط والتنظيم والرقابة التأثتَ في تحقيق أىداؼ  (6
  .اتظؤسسةكما تفقد كل العناصر الإنتاجية فاعليتها

  .تسهل القيادة الإدارية  على اتظنظمة التعامل مع اتظتغتَات البيئية اتطارجية (7
  .(2000عبدالقادر، ) سلوكات القائد الإداري ىي التي تدفع و توجو العاملتُ وتحفزىم لتحقيق أىداؼ اتظنظمة (8

إف القيادة الإدارية ىي عماد اتظؤسسة و ىي أساس فاعليتها واستمرار وجودىا، وىي اتظعيار الذي تلدد على ضوئو تؾاح أي تنظيم، 
فهي تؤثر في كل جوانب العملية الإدارية من خلبؿ اتخاذ القرارات الشجاعة واتظلتزمة بالنظم من أجل تحويل الأىداؼ اتظطلوبة إفُ نتائج، 

 .كما تساعد على تصور اتظستقبل ووضع اتططط التي تساىم في التقدـ والازدىار اتظستقبلي للمنظمة

أن اع  أن  ط ا    دة الإدار    : ا  ط ب ا خ    

اختلف وجهات النظر بالنسبة لأنواع القيادة الإدارية فهناؾ من رأى أنها تختلف باختلبؼ اتظركز الوظيفي للقائد ومنهم من رأى أنها 
 : (2006عبوي، ) تختلف وفقا لنمط شخصية القائد وسيتم توضيح ذلك كالآتي

أن اع ا    دة  ف          ا  ظ ف  : أ  

التي تنظم أعماؿ اتظنظمة، فالقائد الذي  (اللوائح والقوانتُ)وىي القيادة التي تدارس مهامها وفقا تظنهج التنظيم : ا    دة ا  س   - 1
 . تنارس مهامو من ىذا اتظنطلق تكوف سلطاتو ومسئولياتو تػددة من قبل مركزه الوظيفي والقوانتُ واللوائح اتظعموؿ بها

وىي تلك القيادة التي تنارسها بعض الأفراد في التنظيم وفقا القدراتهم ومواىبهم القيادية وليس من مركزىم : ا    دة غ   ا  س   - 2
ووضعهم الوظيفي، فقد يكوف البعض منهم في مستوى الإدارة التنفيذية إلا أف مواىبو القيادية وقوة شخصيتو بتُ زملبئو وقدرتو على 

التصرؼ واتضركة واتظناقشة والإقناع تكعل منو قائدة ناجحة، فهناؾ الكثتَ من النقابيتُ في بعض اتظنظمات تنلكوف مواىب قيادية تشكل 
 . قوة ضاغطة على الإدارة في تلك اتظنظمات

وبشكل عاـ فإف كلب من ىذين النوعتُ من القيادة لا غتٌ عنو في اتظنظمة فالقيادة الرتشية وغتَ الرتشية متعاونتاف في كثتَ من الأحياف 
. لتحقيق أىداؼ اتظنظمة وقلما أف تجتمعاف في شخص واحد

 : أن اع ا    دة الإدار    ف    ن ط شخ    ا      : ث ن  

تختلف أتفاط القادة باختلبؼ درجاتهم العلمية واتساع خبراتهم وخلفياتهم الثقافية ونظرتهم إفُ القيادة وكذلك اختلبؼ اتظناخ الاجتماعي 
المحيط بمكاف العمل، وىناؾ تصنيفات متعددة للقيادة، والتصنيف الشائع والغالب بالنسبة لأتفاط القيادة يستند على أساس طريقة 

 . وأسلوب استخداـ القائد للسلطة اتظمنوحة لو وطريقتو في التأثتَ في اتظرؤوستُ

 : وتنحصر الأتفاط القيادية في ىذا البحث في أربعة أتفاط ىي
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 . النمط الأوتوقراطي- 1

 . النمط الدتنقراطي- 2

 . النمط اتضر- 3

. النمط التحويلي- 4

: أن اع ا    دة ا دار    ف     ف      ف  الأداء : ث  ث  

يركز الباحثوف في ىذا الإتجاه الأوؿ يقوـ القائد بتوجيو  النمط بتُ اتجاىتُ أساستُ؛ الأوؿ مركز على العمل، والثاني مركز على العاملتُ 
والإشراؼ عليهم بدقة وبطريقة مباشرة ليضمن قيامهم بالأعماؿ وتحقيقهم للنتائج وبالتافِ يهتم بالوظيفة وطريقة القياـ بها بدرجة أكبر 

من اىتمامو بتطوير ومتابعة مرؤوسيو، أما الإتجاه الثاني يركز على العاملتُ فيهتم القائد تحفيز مرؤوسيو ويعمل على تشجيعهم من خلبؿ 
 :مشاركتهم في اتخاذ القرارات وإتكاد العلبقات القوية معهم، والثقة اتظتبادلة، وىذه أربعة اتفاط في ىذا الاتجاه

 القيادة اتظتفانية وىي التي تركز على العمل. 
 القيادة اتظرتبطة وىي التي تعتتٍ بالعلبقات العامة مع الأفراد. 
 القيادة اتظتكاملة وىي التي تهتم بالعلبقات و العمل. 
 القيادة اتظنفصلة وىي التي لاaتم لا بالعمل ولا بالعلبقات مع الأفراد. 

 نظ   ت ا    دة: ا      ا ث ن 
 :(ا    دة ا   ر ث )نظ    ا    ت :ا  ط ب الأ ؿ 

وتػػػػنص ىػػػػذه النظريػػػػة علػػػػى أف القيػػػػادة تلصػػػػل عليهػػػػا الفػػػػرد عػػػػن طريػػػػق الوراثػػػػة مػػػػن والديػػػػو فهنػػػػػاؾ مػػػػػن يولػػػػػد ليكػػػػػوف قائػػػػػدا وىنػػػػػاؾ 
،فصػػػػػفات القيػػػػػادة مػػػػػن الثبػػػػػات واتصػػػػرأة والإقػػػػداـ واتظهػػػػارة إتفػػػػا ىػػػػي ىبػػػػة مػػػػن رب السػػػػماء لشػػػػخص القائػػػػد  مػػػػػن يولػػػػػد ليكػػػػػوف تابعػػػػػا

: إلا أف ىػػػػذه النظريػػػػة فشلت في العديد من اتصوانب منها مايلي 

 .أنها فشلت في اعتبار تأثتَ اتصماعة على اتظواقف والسياسات الإدارية . 1

فشػػػػػلت النظريػػػػػة فػػػػػي تحديػػػػػد الصػػػػػفات اتعامػػػػػة مػػػػػن الصػػػػػفات اتظوروثػػػػػة كمػػػػػا فشػػػػػلت في التعرؼ على الصفات التي يتميز بها القائد . 2
 .والضرورية لدعم شخصيتو

 .فشلت النظرية في تحليل السلوؾ الإنساني واكتفت بوصف ذلك السلوؾ . 3

. فشػػػػػلت النظريػػػػػة فػػػػػي تحديػػػػػد الصػػػػػفات القياديػػػػػة اتظوروثػػػػػة وذلػػػػػك لصػػػػػعوبة الفصػػػػػل بتُ الصفات القيادية اتطاصة واتظشتًكة. 4
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فمثلب قسمت فاعلية القيادة بأربع تشات .ما جعل بعض الباحثتُ يفصلوف أكثر في تشات القادة و وىو ما يأكد ضعف فرضية الوراثة
  :(Brooks ،2003 )قيادية على النحو التافِ

 لذي يتمثل بالقدرة على ترترة الأفكار إفُ تفاذج بسيطة،وامتلبؾ القدرات الاقناعية،وتفستَ  :س  ت ا  ف    ا  نط  

 .الظواىر بأسلوب فريد
. وتشتَ إفُ العمل لساعات طويلة، واعتبار الإخفاؽ في العمل تغرد خطأ بسيط، وتػاولة النجاح بالرغم من السلبيات  :س  ت ا  ث   

. وتتضمن حفز الأفراد تؿو تحقيق أىدافها،والتمتع باتضماس والدافعية،وترسيخ الثقة بقدرات الأفراد  :س  ت ا     ن

.  كالعمل تحت الضغط، و تؽارسة اتعدوء و اعتداؿ الشعور، ومقاومة اتطوؼ  :س  ت ض ط ا نف 

لكن بالرغم من ىذه الانتقادات اتظوجهة تعذه النظرية فَ تننع الأخذ بها وتعتبر من اتظقاييس اتظطبقة على نطاؽ واسع في بعض اتظنظمات 
. من أجل اختيار أصلح اتظديرين

ا نظ    ا        : ا  ط ب ا ث ن 

ويرى ىؤلاء أف دراسة القيادة ينبغي أف تنطلق من البيئة الاجتماعية التي يعمل فيها القائد وتنارس مهامو ومسئولياتو و في مواجهة قصور 
ويرى منظروا ىذا الإتجاه أف سلوؾ القائد . نظرية السمات عملت النظرية السلوكية على استكشاؼ العوامل التي تحكم سلوؾ القادة

: وسوؼ يتم تسليط الضوء على أىم ىذه الدراسات  (العلبقات الإنسانية )أو في الأفراد  (اتظهاـ )ينحصر في الاىتماـ بالعمل 

 :دراس ت       ا  ا 
الأسلوب الاوؿ ىو الأوتوقراطي اين يكوف القائد ىو الذي تنلك السلطة والأمر وحق : من خلبتعا تم التوصل افُ ثلبث أساليب قيادية 

أما الأسلوب الثاني فهو الدتنقراطي والذي يعمل القائد من خلبلو على إشراؾ الأفراد في . اتخاذ القرار وبالتافِ القدرة على فرض الإمتثاؿ
اتخاذ القرار و وضع الأىداؼ، و يتشاور مع الأفراد ويشجعهم على اتظشاركة أما الأسلوب الثالث والأختَ ىو الأسلوب اتضر والذي 

، (Dawson, managing change, 2009) يسمح من خلبلو القائد للؤفراد تْرية كبتَة في وضع الأىداؼ وتنفيذىا

 دراس ت       أ ى   : ث ن  
إفُ أف وصلوا إفُ تحديد سلوكيات يعتمدىا القائد في الغالب تم ترعها في بعدين أساستُ تقا الإىتماـ باتعيكلة، والاىتماـ بالاعتبار و  

 .الشكل اتظوافِ يوضح ذلك
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دراسات جامعة اوىايو  :005الشكل 

 

 

دراس      غ ف : ث  ث 

ىناؾ تفطاف من القيادة في ىذه الدراسة تقا؛ . تشتَ ىذه الدراسة إفُ أتقية أثر النمط القيادي في توفتَ جو العمل اتظناسب للعاملتُ
سلوؾ القائد اتظوجو تؿو الأفراد )، والنمط اتظوجو تؿو الافراد(والإشر اؼ الدقيق، بالإضافة إفُ استعماؿ القواعد )النمط اتظوجو تؿو الانتاج

 .(John Bratton ،2005 )(يهتم ا كثر بالعلبقات 
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نظ    ا      الإدار   : را    

: الاىتماـ بالأفراد والاىتماـ بالنتائج ونتيجة الدراسة يوضحها في الشكل اتظوافِ تركز في 

نظرية الشبكة الإدارية  : 006الشكل 

  
الإدارة ا  ث      (9 : 9)

   دة ) (     ا ف  ق)
 (ح     

 ا ن ط ا   سع

الإدارة    ة ا  لا   
 سط   ا ن  ج 
 ا ن ط ا ث  ن

الإدارة  (9 : 1)
 (ادارة ن دي)ا         

 ا ن ط ا    ع

  ؿٍ  9
      ا ى   ـ 
  لأف اد 

 (ا  لا  ت)
           نخفض

8 
7 

الإدارة  سط   ا  لا   
 ن    

 ا ن ط ا   دس

الإدارة ا  سط    (5 : 5)
 (ا   أر   ) (ا       )

 ا ن ط ا خ   

الإدارة  سط   ا  لا   
 غ    ن   
 ا ن ط ا  ا ع

6 
5 
4 

الإدارة ا     دة  (1 : 9)
 (ا س   اد  ) (ا   ط   )

 ا ن ط ا ث   

الإدارة ض  ف  ا  لا   
  سط   ا ن  ج
 ا ن ط ا ث ن 

الإدارة ا    ف   (1 : 1)
 (ا       ) (ا     ى  )

 ا ن ط الأ ؿ

3 
2 
1 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 
  نخفض                 (ا ن  ج  )  ؿٍ                                   ا ى   ـ      ل 

  
 (لعويسات، دار ىومة)الشكل من اعداد الباحث بالاعتماد على 

ا نظ    ا    ف   : ا  ط ب ا ث   

أف العامل اتظشتًؾ بتُ القيادة ليس تشات معينة ولكنو مقدرة القادة على إظهار معرفة أفضل " وطبقا تعذه النظرية يرى ويلياـ وجينكينز 
 ".أو كفاءة أكثر من غتَىم في مواقف معينة أي أف القيادة موقفيو

تتميز ىذه النظرية بدتنقراطيتها الشديدة فهي تجعل القيادة مشاعة بتُ اتصميع لأنها ترى بمجرد أف يتحكم الفرد ، كما أف التجربة أثبتت 
أف قائدا ناجحا في موقف ما قد يفشل في موقف آخر في اتظوقف الذي ىو فيو يصبح قائدا بالإضافة إفُ أف الباحثتُ فَ يتفقوا حوؿ 

 (1999إبراىيم، ) عناصر اتظوقف التي تنكن على ضوئها تحديد ما إذا كاف اتظوقف ملبئما أـ لا

 :ىناؾ ثلبثة عوامل تُحدِّد مدى توافق القائد مع اتظوقف، وىذه العوامل موضَّحة فيما يلي ومرتَّبة حسب أتقيتها



الإطار المف اهيمي للقيادة الإدارية:الفصل الثاني  

 

 

29 

مدى قبوؿ أفراد المجموعة للقائد، وقدرتهم على العمل معًا بشكل جيد، ومستوى ولائهم  :ا  لا     ن ا       ا   ؤ س ن .1
 .للقائد

 .مدى وضوح تفاصيل اتظهاـ والأىداؼ اتظطلوبة وكيفية إتؾازىا :ى  ل ا   ل .2
 .قدرة القائد اتظباشرة على التأثتَ في أفراد المجموعة :س ط  ا      ا      ة  ن     ه .3

يكوف القائد أكثر توافقًا مع اتظوقف عندما تكوف العلبقة بتُ القائد وأفراد المجموعة جيِّدة، وعندما تكوف اتظهاـ تػدَّدة ومنظمة للغاية، 
في اتظقابل، يكوف القائد أقل توافقًا مع اتظوقف . (اتطلية الأوفُ في الشكل التافِ)وعندما تكوف سلطة القائد اتظستمدة من مركزه قوية 

عندما تكوف علبقتو بأفراد المجموعة ضعيفة، وعندما تكوف اتظهاـ غتَ منظمة وغتَ واضحة، وعندما تكوف سلطة القائد اتظستمدة من 
: (اتطلية الثامنة في الشكل التافِ)مركزه ضعيفة 

 النظرية اتظوقفية: 007الشكل 

 

 (.1974، فريد فيدلر ومارتن كيمرز، «Leadership and effective management» مقتبس من: اتظصدر)تفوذج فيدلر 

 ا   ا ل ا    ث  ا    ص ة :ا  ط ب ا  ا ع 
 ا    دة ا        : أ   

 سعى القيادة التحويلية على التًكيز على بيئة العمل بشكل عاـ وتحفيز العلبقات اتظشتًكة بتُ العاملتُ بهدؼ الاتقاء وتطوير أدائهم 
الوظيفي وصولا إفُ تحويل تؽارساىم في العمل إفُ تؽارسات قادة كل في موقعة ، وفي ترسيخ مفهوـ القيادة التحويلية يصبح القادة في أي 
مؤسسة أو منظمة ميسرين للعمل ووسطاء أخلبقيتُ في النظاـ يسعوف للتطوير والتغيتَ بثقة وتفاؤؿ ، مع تفويض الأشخاص من حوتعم 

 .(Evans, 2008) للقياـ بأعماتعم على أعلى مستوى من الروح اتظعنوية والدافعية
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إف ىذا النمط من القيادة لديو رؤية واضحة ودقيقة عن مستقبل وأىداؼ تػددة تْيث يشجع القائد التحويلي مرؤوسيو على اتظشاركة في 
صياغة رؤية طويلة الأمد وتحديد أىداؼ واضحة وملموسة للمنظمة أو اتظؤسسة، إذ يسعى القائد التحويلي إفُ إحداث التغيتَ والتطوير 

والتنمية الإدارية باستمرار كما يهتم بالعمل اتصماعي اتظنظم ويسعى إفُ بناء فرؽ عمل قادرة على العمل بشكل صحيح ومبنية على 
 . اتضوار والتفاىم واتظشاركة في تريع القرارات الإدارية

 : (Evans, 2008) و للقيادة التحولية أربعة أبعاد أساسية

 .زود الأفراد بمعتٌ الإحساس وتحديات العمل :ا    ـ ا   ف  ي
 .يشجع الأفراد على طرح التساؤلات، اكتشاؼ أفكار وطرؽ جديدة وتطبيق فلسفات جديدة :ا      ة ا ذىن   

 .نسعى جاىدين لمحاكات سلوكنا إفُ أقصى درجة كاتظرآة :ا      ة ا  أث     
 .الإىتماـ اتطاص تْاجات الافراد من أجل النمو والإتؾاز :ا     رات ا ف د  

ا    دة ا   ر      : ث ن  

 واستخدـ ىذا اتظصطلح للئشارة إفُ نوع السلطة عند بعض الباحثتُ القائد الكارزمي ىو القائد الذي يعتمد اسلوب الابداع اتصذري،
القائد الكارزمي .؛(بقيادة سحر الشخصية)اتظقتًنة بشخصية القائد وما تنتلكو من مواىب ذاتية، ويسمي البعض ىذا النوع من القيادة بػ 

ىذه العملية التي . لو قدرة كبتَه على تزويد الافراد ،بأىداؼ اتظهمة واتظعتقدات والقيم، وىذا ما تكعل الأفراد تلتًمونو وتكعل للغاية معتٌ
يقوـ بها الأفراد بالتواصل مع القائد الكارزمي يطلق عليها التحدي الشخصي، وىذا يساعدنا على فهم سبب الدفاع عن القائد بنشاط 

بما  (فوؽ العادة )وترجع في الغالب خاصة من قبل اتظرؤوستُ القيادة إفُ طبيعة بطولية واستثنائية.وحيوية من نقد اتظعارضتُ وىجماتهمم
يتعلق الأمر بقادة معينتُ، ىؤلاء القادة الكاريزميتُ كانوا تػل اىتماـ دارسي القيادة السياسية واتضركات الاجتماعية وطوائف الأدياف، 

بالنار التي تلهب الطاقة والالتزاـ واتطروج  (اتصاذبية )وحديثا توجو الانتباه إفُ أثر القيادة الكارزمتيو على اتظؤسسات، وقد تشيت الكاريزمية
 . اتظطلوب(Bass, 2008)بنتائج فوؽ 

إف القادة الكارزميوف لديهم القدرة على إتعاـ وتحفيز اتظوظفتُ للعمل أكثر من اتظعتاد رغم العقبات، وتعم أثر عظيم على التابعتُ، لأنهم 
يناشدوف قلوب وعقوؿ الناس، فقد يتحدثوف بطريقة عاطفية عن تعرضهم للخطر من أجل اتظهمة اتظوكلة تعم، بالإضافة إفُ أنهم 

وىي تشكل , لذا فتعتبر خصائص فردية، موجودة لدى القادة اتضقيقيتُ، ومقبولة من مرءوسيهميستطيعوف إتعاـ الآخرين مثل ذلك، 
كما أف لو القدرة على دفع اتظرءوستُ , قدرة القائد في الإثارة الشخصية للمرءوستُ، ومد جسور الثقة واتضماس فيما بينهم وبتُ قائدىم

إف .باتجاه الأداء اتظتوقع؛ لأنو تنتلك رؤية مستقبلية قوية، باستطاعتو أف تكعل الآخرين يشعروف تْقيقتها، واتضصوؿ على تؼرجات إتكابية
الكارزماتية غالبا ما تأتي من متابعة النشاطات أو الأنشطة التي تحبها فعلب، القادة الذين تلبوف ما يعملوف غالبا ما تنلكوف طبيعة سحرية 

القادة الكارزميوف يسعوف وراء فكرة مشروع أو مشروع أو سبب أو نشاط يهتموف بو بعمق وصدؽ، فهم يدخلوف . من الكارزماتية
العواطف في الأعماؿ اليومية واتضياة التي تجعلهم نشطتُ ومتحمستُ وجذابتُ للآخرين، فالناس تلبوف أف يكونوا معهم وأف يكونوا 

مثلهم، وبالاستخداـ اتظلبئم تنكن للكاريزما اف تنشط وتحفز الناس تظستويات أداء استثنائية، ومع ذلك فإف الكاريزما لا تستخدـ دائما 
. واستغلبؿ الآخرين (الغش)تدع، فمن اتظمكن أف تستخدـ لأىداؼ شخصية قد تؤدي إفُ اتطداع  تظنفعة الناس الآخرين أو اتظنظمة، أو ا
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عبوي، ) .ويستخدـ القادة سحرىم للوصوؿ إفُ نتائج اتكابية عندما يهتموف حقيقة بالآخرين وليس بأنفسهم واحتياجاتهم فقط
2006) 

ويعتقد اف .  والقائد الكارزمي حساس تجاه تغتَات المحيط، و يقوـ بدراسة المحيط وفرص التبادؿ و يعمل على تقييم اتظوقف باستمرار
الوضع القائم ليس أفضل وضع لذا فهو دائم الانتقاد وتنيل إفُ التصحيحات  لااتصذرية لتحقيق أىداؼ اتظنظمة، و يدرؾ احتياجات 

اتظرؤوستُ وحساس تجاىها، ويعمل على تقييمها بعناية فائقة ولديو رؤية استًاتيجية ويعبر عنها بوضوح، ملهم لأتباعو قوي الشخصية، لا 
 ,Jens Rowold)يسلك السلوؾ التقليدي، إلتزاـ حقيقي، قدرة كبتَة على الاقناع؛ يتميز بسلوؾ عادي وطبيعي؛ ينظر اليو 

. كقدوة للؤتباع، لديو الثقة بالنفس؛ و لديو رؤية و على أساس أنو رجل تغيتَ أو عامل تغيتَ(2007

ويعبر القادة خلبؿ العملية عن توقعات عالية للؤتباع و يعززوف الثقة بالنفس، والتماسك الذاتي، لذا فأتقيتها تكمن في ربط الأتباع 
 (2010كردي، ) :و يبتٌ مفهوـ القيادة الكاريزمية على تغموعة من اتضقائق نفصلها كالتافِ .ومفاىيمهم الذاتية بهوية اتظنظمة

. تشتَ افُ قدرات وإمكانيات نوعية لدى الشخصية الكاريزمية، تعزز حرية الانتشار والتفوؽ- 

. تتمتع الشخصية الكاريزمية بقدرة على اتضصوؿ على التأييد للوصوؿ افُ موقع القيادة- 

. فيما تفشل بو الأخرى, القدرة على اتخاذ القرارات الاستثنائية تضسم وحل اتظشكلبت اتظستعصية- 

 .نسف كل اتضواجز اتظؤسساتية والسياسية و التواصل اتظباشر بالأفراد، وتبدي الولاء اتظطلق تعا- 

 ا    دة ا         ى ا ف  ق :  ث  ث 

إف الفرؽ أصبحت بشكل متزايد ىي الأسلوب الأكثر استخداما في العمل، وذلك لأف الكثتَ من الأنشطة والأعماؿ التي تقوـ بها 
اتظؤسسات أصبحت أكثر تعقيدا، وتتداخل فيها الوظائف واختصاصات عديدة، تؽا يتطلب استخداـ أسلوب الفرؽ في معاتصتها، 

ولقد أشارت . خاصة في تفط اتظؤسسات القائمة على التعلم التي يعتبر الفريق فيها من أفضل الأساليب لتبادؿ وتقاسم اتظعلومات واتظعرفة
وىي أيضا من . دراسات كثتَة إفُ أف روح الفريق التي تسود اتظؤسسة ىي من العوامل الأكثر أتقية في تحقيق أعلى مستويات الإتؾاز

و من أجل أف تكوف ىذه الفرؽ بناءة ومنتجة، لابد أف تتوفر تعا القدرة على أف تكوف فرقا ذات توجيو . الأساليب الفعالة في القيادة
 .والواقع أف القيادة القائمة على الفريق لابد أف ينظر إليها من جانبتُ أساستُ.ذاتي ومرتكزة على القائد

تدثل اتصانب الأوؿ في تحوؿ اتظؤسسة إفُ العمل اتصماعي القائم على روح الفريق، وفي ىذا اتصانب فإف اتظسؤولية الأكثر أتقية ىي تعزيز 
 .فكرة عمل الفرؽ وقواعده، و منو ينمو روح الفريق في اتظؤسسة وتنجز الأعماؿ كفريق واحد

أما اتصانب الثاني قتمثل في فعالية القادة، و امتلبكهم القدرة على التأثتَ في الأفراد من أجل تنسيق جهودىم وتحفيزىم على إتؾاز وتحقيق 
. أقصى تعلم فيما بينهم

لذا فإف القيادة القائمة على الفريق وىي اتظظهر الأكثر أتقية في اتظستقبل في ظل اتضاجة إفُ تكامل الوظائف والاختصاصات في كل 
 .(2011عبود، ) .مهمة من أجل تقدنً اتضلوؿ الأكثر قبولا وشمولا
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دارة ا   دة ا       إا  لا     ن ا    دة الإدار      : ا ث   ا      

 ا    دة الإدار     إدارة ا   دة ا      : ا  ط ب الأ ؿ 

كوف القيادة الإدارية عماد اتظؤسسة و منطلق جل الأوامر و اتططط لذا فمن اللبزـ ملبءمتها مع منهج ادارة اتصودة الشاملة من أجل 
اتؾاحها،فالقيادة الإدارية ىي من تحدد النمط اتظناسب و الفعاؿ،رغم اتجاه العديد من الباحثتُ تؿو تفضيل الإدارة اتصوالة،التي تعتبر 

أسلوبا مبتٍ على فكرة جعل القادة قريبتُ من واقع تنفيذ العمل ليكونوا على دراية باتظشاكل التي قد تواجو ستَ عمليات الانتاج و يسهل 
رفع معنويات العاملتُ و منحهم فرص التعبتَ عن :بالإضافة إفُ مزايا عديدة تعذا النمط من الإدارة من أتقها.اتكاد حلوؿ تعا أو تفاديها

.  آرائهم و مقتًحاتهم و تعزيز الاتصاؿ بتُ القائد و الأفراد

     ت ا    دة الإدار   ف  إدارة ا   دة ا      :ا  ط ب ا ث ن 

: على غرار باقي العمليات ،تواجو القيادة الادارية في تطبيق إدارة اتصودة الشاملة العديد من العقبات أتقها  و

 قدرات و مستوى القائد المحدودين التي تؤثر في فعاليتو و جودة أفكاره .
  فلسفة القائد و قيمو،حيث قد تكوف ىذه الأختَة تؼالفة تظتطلبات تطبيق ادارة اتصودة الشاملة .
  اتجاىات الأفراد و ميولاتهم ،فاختلبفهم تنثل تحدي حقيقي أماـ إتؾاح و تحقيق متطلبات ادارة اتصودة ،فاستعداد الأفراد

. للتقييم و التحستُ و تحمل اتظسؤولية تمتلف من فرد افُ آخر
  عدـ وضوح خطط العمل و توصيفات الوظائف،تملق العديد من النقاط العمياء و اتظهاـ الغتَ منجزة تؽا تملق مشاكل في

. العديد من أبعاد و متطلبات إدارة اتصودة الشاملة
  ىشاشة العلبقة بتُ القيادة و الأفراد،و تقدنً الإدارة لشعارات و وعود جوفاء،و تقدنً الأفراد لتغذية عكسية غبر واقعية

. تساىم في بناء خطط مستقبلية مبنية على معلومات غتَ دقيقة جاءت كرد فعل طبيعي عاكس تظا تفعلو الإدارة بدورىا

 : لاص  ا ف ل ا ث ن 
دخل النظري و اتظفاىيمي للقيادة الإدارية ،مبرزين أىم النقاط و الأبعاد  الأساسية اتطاصة تم التطرؽ في ىذا الفصل الذي تزل عنواف افَ 

 :نلخصها كما يليبالقيادة الإدارية بالاضافة افُ مبحث اضافي تزل في طياتو العلبقة بتُ القيادة الادارية و ادارة اتصودة الشاملة،

و ركز الباحثوف في التفريق بتُ . القيادة ىي عملية تحريك الناس تؿو اتعدؼ والتأثتَ فيهم بهدؼ تنفيذ  الأعماؿ و تحقيق الأىداؼ
القيادة والإدارة ،رغم اعتبارتقا متًادفتتُ عند غتَ اتظتختصتُ خاصة ،نظرا لأتقية ىذه الأختَة في حياة اتظؤسسات فالقادة ىم الذين 

يرتشوف توجهات اتظؤسسة، وىم الذين تلركوف الأفراد تؿو الأىداؼ، وىم الذين يصنعوف الفارؽ، و القائد في عملو يعتمد على مصادر 
إف أتفاط . قوة اتظنصب، القدرة على اتظكافئة، القدرة على العقاب،اتظعلومة، و اتطبرة التي يقدرىا الأتباع : قوة نذكرىا باختصار وىي

القيادة ىي نتاج لنظريات ودراسات متعددة،بداية بنظرية السمات القيادية ثم النظرية السلوكية، ونظريات اتظوقف والظروؼ و نظريات 
كما تم التطرؽ للعلبقة بتُ القيادة الادارية و ادارة اتصودة الشاملة و .القائد الكاريزمي أو التحويلي و كذلك القيادة القائمة على الفريق

. أىم النقاط اتظشتًكة بينهما



 

 

 

 

الفصل الثالل  

دراسة ميدانية  

 "-بسكضة– امعة مممد  ييض  " 
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(-    ة–                : دراس  ح    )الإ  ر ا  ط        راس  :   ا ف ػػػػػػػػل ا ث   

، -بسكرة-أجريت في جامعة تػمد خيضر يتضمن ىذا الفصل تجسيد اتصانب انظري في جانب تطبيقي و ىذا من خلبؿ دراسة ميدانية
.وذلك لقياس أثر القيادة الإدارية على تطبيق إدارة اتصودة الشاملة  

:وتعذا فقد تم تقسيم ىذا الفصل إفُ ثلبث مباحث وىي كالتافِ  

  ن     ا  راس : ا      الأ ؿ

   ض ن   ج ا  راس : ا      ا ث ن 

  ن     ن   ج ا  راس : ا      ا ث   

  ن     ا  راس : ا      ا  ؿ

للمؤسسة تػل الدراسة،  يتضمن ىذا اتظبحث وصفا مفصلب للئجراءات اتظتبعة لغرض تحقيق أىداؼ البحث، التي ابتدأت بتعريف
للئجراءات التي اتبعت للتأكد من دلالات  ووصف تغتمع البحث وطريقة اختيار العينة وإجراءات وخطوات بناء البحث، ووصف

الصدؽ والثبات لأدوات البحث، وكيفية تطبيقها على أفراد العينة،بالإضافة إفُ عرض الوسائل الإحصائية اتظستخدمة في معاتصة 
:وسيتم التطرؽ في ما يلي افُ النقاط التالية. البيانات، ووصف لطريقة ترع البيانات والتدرج اتظتبع في استمارة البحث  

 .التعريف تّامعة تػمد خيضر بسكرة -

 منهجية الدراسة -

 أداة الدراسة -
-     ة–ا     ف                  : ا  ط ب الأ ؿ

:للتعريف تّامعة تػمد خيضر وجب عرض مراحل تطور جامعة تػمد خيضر بسكرة وىي كالتافِ   

:من خلبؿ اتظعاىد الوطنية التي ضمت -1992 -1984-تم إنشاء جامعة تػمد خيضر بسكرة في اتظرحلة الأوفُ     

  اتظعهد الوطنػي للهندسة اتظعمارية واتظعهد الوطنػي للكهرباء التقنية و  اتظعهد الوطنػي للري  .

تحولت ىذه اتظعاىد إفُ . حيث كانت اتظعاىد الوطنية تتمتع باستقلبلية إدارية، بيداغوجية ومالية وتتكفل ىيئة مركزية بالتنسيق فيما بينها
 : اتظؤرخ في98-219وعلى إثر صدور اتظرسوـ رقم  .07/07/1992:  اتظؤرخ في92-295: مركز جامعي بمقتضى اتظرسوـ رقم

وبإصلبح التعليم العافِ بموجب اتظرسوـ التنفيذي رقم . معاىد -07-تحوؿ اتظركز اتصامعي إفُ جامعة تضم  07/07/1998
. كليات - 3- اتظتضمن القانوف الأساسي النموذجي للجامعة تشكلت جامعة تػمد خيضر من 02/12/1998 اتظؤرخ في 397/98
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- واتظتضمن إنشاء جامعة بسكرة أصبحت اتصامعة تتكوف من 2004 أوت 29 اتظؤرخ في 255-04وبصدور اتظرسوـ التنفيذي رقم 
أربع كليات -04   كليات تْيث 06 لتصبح اتصامعة تتكوف من 2009 فيفري 17 اتظؤرخ في 90-09ثم جاء اتظرسوـ التنفيذي رقم  .

:قسمت كلية العلوـ وعلوـ اتظهندس إفُ كليتتُ  

  .كلية العلوـ الدقيقة وعلوـ الطبيعة واتضياة-

 كلية العلوـ والتكنولوجيا-

 :وقسمت كلية الآداب والعلوـ الاجتماعية والإنسانية إفُ

  كلية العلوـ الإنسانية-

 .كلية الآداب واللغات-

  :وتبقى الكليات الأخرى

 .كلية اتضقوؽ والعلوـ السياسية-

 كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية-

-98 من اتظرسوـ التنفيذي رقم 4كما عدؿ اتظرسوـ التنفيذي اتظادة  .كما تم إنشاء معهد علوـ وتقنيات النشاطات البدنية والرياضية
نيابات مديرية تكلف على التوافِ  -4- تْيث أصبحت تضم مديرية اتصامعة زيادة على الأمانة العامة واتظكتبة اتظركزية أربع 219

  :باتظيادين الآتية

 .نيابة مديرية اتصامعة للتكوين العافِ في التدرج والتكوين اتظتواصل والشهادات-  

  .نيابة مديرية اتصامعة للتكوين العافِ فيما بعد التدرج والتأىيل اتصامعي والبحث العلمي- 

 نيابة مديرية اتصامعة للعالقات اتطارجية والتعاوف والتنشيط واالتصاؿ والتظاىرات العلمية-

  .نيابة مديرية اتصامعة للتنمية واالستشراؼ والتوجيو-

   :   ـ ا      

. مهاـ التكوين العافِ

 .مهاـ البحث العلمي والتطوير التكنولوجي
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   :   ـ ا       ف    ػػ ؿ ا     ػػػن ا  ػػ  ػ 

 .تكوين الإطارات الضرورية للتنمية الاقتصادية والاجتماعية والثقافية للبلبد-

 .تلقتُ الطلبة مناىج البحث وترقية التكوين بالبحث وفي سبيل البحث  -

   .للعلم واتظعارؼ وتحصيلها وتطويرىا:اتظساتقة في إنتاج ونشر معمم للتعليم العافِ فإف جامعة تػمد خيضر بسكرة تتوفُ - 

 .اتظشاركة في التكوين اتظتواصل-

   ـ ا       ف    ػ ؿ ا     ا       ا  ط  ػ  ا   ن    ػ  

 .اتظساتقة في اتصهد الوطتٍ للبحث العلمي والتطوير التكنولوجي  -

 ترقية الثقافة الوطنية ونشرىا  -

 .اتظشاركة في دعم القدرات العلمية الوطنية  -

. تثمتُ نتائج البحث والنشر العلمي والتقتٍ-

 (6اتصريدةالرتشية، ص) اتظشاركة ضمن األسرة العلمية والثقافية الدولية في تبادؿ اتظعارؼ وإثرائها  -

:  كليات ومعهد علوـ وتقنيات النشاطات البدنية والرياضية06تتشكل اتصامعػة من 

 .أقساـ06: كلية العلوـ والتكنولوجيا  

  أقساـ06: كلية العلوـ الدقيقة وعلوـ الطبيعة واتضياة.  

قسماف:    كلية العلوـ الإنسانية والاجتماعية . 

  قسماف: كلية الآداب واللغات. 

  قسماف: كلية اتضقوؽ والعلوـ السياسية . 

  َأقساـ03: كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيت . 

  أقساـ03. معهد علوـ و تقنيات النشاطات البدنية و الرياضية . 
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 -    ة- ط    ت   ف    خ    ض  ف   دة ا       ا        ى     ى                

 2008جواف : سنة الإنشاء  

  25ماي 2008. اتظؤرخة في/438: مراسلة الأمتُ العاـ لوزارة التعليم العافِ و البحث العلمي رقم: السند القانوني  

الأستاذ الدكتور جابر نصر الدين :مسؤوؿ اتطلية 

 .تغموعة من الأساتذة و اتظهندستُ و الإداريتُ: أعضاء اتطلية  

  .تغمع رئاسة جامعة تػمد خيضر بسكرة:مقر اتطلية  

   .جودة اتظناىج التعليمية و التكوينية بما فيها من برامج و مراجع و طرؽ ووسائل و تقنيات  : ن ص    دة ا       ا     

 جودة ىيئة التدريس و الطاقم اإلداري. 
 جودة اإلدارة و ما تعتمد عليو من قوانتُ و تشريعات، و ما تتبناه من سياسات و فلسفات. 
 توفر اتظوارد اتظالية و جودة تسيتَىا. 
 إفٍ...جودة مكاف التعليم و ما يتضمنو من ىياكل و مرافق مثل اتظدرجات و اتظختبرات واتظكتبات. 
 جودة اتظنتج أي اتطرتكوف و اتطدمات التعليمية المجتمعية .

. -    ة-  ن  ج      ض  ف   دة ا       ا        ى     ى                 

 و اتظالية لأقساـ و كليات  إنشاء بنك معلومات للتقونً الذاتي خاص بالبيانات البيداغوجية و العلمية و اتعيكلية و التنظيمية
 .التقونً الدوري و نشاطات و تؼرجات اتصامعة اتصامعة قابل للتحيتُ 

 الضبط اإتصرائي تظختلف مؤشرات ضماف جودة التعليم العافِ اتظراد قياسها. 
 عقد أياـ تكوينية خاصة بهيئة التدريس و بالطاقم اإلداري اتظساعد. 
 التعليم العافِ عقد أياـ دراسية و ملتقيات علمية تظناقشة العديد من القضايا ذات العالقة بمجاؿ ضماف جودة. 
 اتظساتقة في عملية توجيو و إرشاد الطلبة. 

 جامعة تػمد خيضر بسكرة: اتظصدر          
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-       ة–ا    ل ا  ظ                     :(008)ا   ل    

   ٌ ٌة   ج   ة

 مركز السمعي البصري

 مركز التعليم اتظكثف للغات

 اتظصافٌ اتظشتًكة

 البهو التكنولوجي

مركز الأنظمة و شبكة الإعلبـ 
 و الإتصاؿ و التعليم عن بعد

للمالية و اتظديرية الفرعية 
 المحاسبة

اتظديرية الفرعية للمستخدمتُ 
 و التكوين

 الأمانة العامة

اتظديرية الفرعية للؤنشطة 
 العلمية و الثقافية و الرياضية

نيابة مديرية اتصامعة للتكوين العافِ 

 و التكوين اتظتواصل و الشهادات

نيابة مديرية اتصامعة للتكوين العافِ 
فيما بعد التدرج و التأىيل اتصامعي و 

 البحث العلمي

 نيابات مديرية اتصامعة

نيابة مديرية اتصامعة للتنمية و 
 الاستشراؼ و التوجيو

نيابة مديرية اتصامعة للتنشيط و ترقية 
البحث العلمي و العلبقات اتطارجية و 

 التعاوف

 الكليات و الأقساـ

 اتظكتبة اتظركزية للجامعة

جامعة تػمد خيضر بسكرة : اتظصدر
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     ع     ن  ا  راس :  ا ث ن    ا  

أدبيات اتظوضوع  تلعب اتظشكلة اتظدروسة دورا مهما في تحديد تغتمع الدراسة وأدوات البحث، ومن خلبؿ إطلبع الباحث على
والدراسات اتظيدانية التي أجريت حاوؿ الباحث القياـ بدراسة مسحية للقطاع ككل أدى بالباحث إفُ اقتصار الدراسة في جامعة تػمد 

 خيضر بسكرة باعتبارىا من أبرز اتصامعات اتصزائرية من حيث جودة اتطدمات التعليمية و الكفاءات،

 وتتسم البيئة اتصزائرية بقلة الدراسات اتظسحية والتي أثر القيادة الإدارية في تؾاح نظم إدارة اتصودة الشاملة، فقد وجد الطالب

 .الباحث أنو من اتظناسب أف تكوف ىذه الدراسة استكشافية وصفية من جهة و تحليلية من جهة أخرى

 يتكوف من القيادات الإدارية العليا والوسطى بالاضافة افُ اتظوظفتُ الآخرين من تريع مستويات ، :     ع ا  راس - 

بالضافة افُ نسخة الكتًونية تم ارساؿ رابطها افُ اكثر من .134وقد بلغ عد الاستمارات اتظوزعة . أدى بو إفُ الإكتفاء بعينة للدراسة
 فرد وتم توزيعهم من طرؼ الباحث وشرحت تعم إشكالية الدراسة، وأتقية اتظوضوع وكل ما من شأنو اتظساعدة في الإجابة على 200

. الإستمارة بشكل دقيق، وفيما يلي جدوؿ يوضح عدد ونسبة الإستمارات اتظوزعة و اتظعادة

   د   ن    ا س   رات ا   ز     ا    دة(: 002)ا    ؿ ر   

عدد الاستمارات اتظعادة و الردود عدد الاستمارات اتظوزعة شكل الاستمارات 
 51 60نسخة ورقية 

 37 223نسخة الكتًونية 
  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر 

   د   ن    ا س   رات ا   ز     ا    دة(: 009)ا   ل ر   
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  صف   ن  ا  راس : ا  ط ب الأ ؿ

:   ن ا    ؿ ا      ت ز ع ا   ن  ح ب ا  ن    

ت ز ع ا   ن  ح ب ا  ن : (003)ا    ؿ ر     

 الفئة العدد النسبة
 ذ   23 34,3
 أنثى 44 65,7

 ا     ع 67 100,0
  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

ت ز ع ا   ن  ح ب ا  ن : (010)ا   ل ر     

 

 

 فرد بنسبة 44 فرد ، بينما كاف عدد الأفراد الإناث 23 باتظئة من الأفراد الذكور في العينة بعدد 34.3كانت النتائج تشتَ افُ نسبة 
 باتظئة ،نظرا لكوف اتظؤسسة ذات طابع تعليمي و من اتظعروؼ أف الإناث ىن الأكثر التزاما و مواصلة للدراسة ما يفسر ىذه 65.7
.النتائج   

 

34%

66%

ت ز ع          ب     س 

ذك    ثى



نموذ ا-" بسكضة- امعة مممد  ييض"دراسة ميدانية:الفصل الثالل  

 

 

41 

ا فئ ت ا           ن  ا   ر س : (004)ا    ؿ ر     

 الفئة العدد  النسبة
  سن 29 إ ى 20 ن  11 16,4
  سن 39 إ ى 30 ن  14 20,9
  سن 49 إ ى 40ف ـ 28 41,8
  سن  فأ ث 50 ن  14 20,9

 ا     ع 67 100,0
  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

 

ا فئ ت ا           ن  ا   ر س : 011 ر  ا   ل  

 

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

 إفُ 30 في حتُ فئة العاملتُ من  16.4 عاملب بنسبة 11 من اتصدوؿ أعلبه تم تسجيل عدد العاملتُ الذين ىم اقل من ثلبثتُ سنة 
 سنة بالاضافة افُ 49 افُ 40 من 41.8 عاملب بنسبة 28 باتظئة ،بينما سجل 20 عاملب بنسبة تقدر ب 14 سنة كاف عددىم 39
.فيلبحظ أف نسبة الشباب كبتَة جدا بالنسبة لمجموع العاملتُ في العينة.  سنة50 عاملب تجاوز عمرىم اؿ14  
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:   ن     ثل ا    ؿ ا      ت ز ع اف اد ا   ن  ح ب ا  ؤىل ا       

ا  ؤىلات ا           ن  ا   ر س : (05)ا    ؿ ر     

 ا  ؤىل ا      ا   د  ا ن   
 ت ن  س    أ  أدنى 3 4,5

     ن  7 10,4
   ن س د   /  ن س 12 17,9
         أ  أ  ى 45 67,2

 ا     ع 67 100,0
  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

ا  ؤىلات ا           ن  ا   ر س : (012)ا   ل ر     

 

 باتظئة 4.5 بنسبة 3  كانت نسب أفراد العينة متفاوتة بالنسبة اتظؤىل العلمي ، فكاف عدد اتضاصلتُ على شهادة تقتٍ سامي و أدنى 
 باتظئة 17.9 بنسبة 12 باتظئة ، في حتُ كاف عدد اتظهندستُ 10.4 أفراد بنسبة 7،بينما كاف عدد اتضاصلتُ على شهادة ليسانس 

 باتظئة ،لذا فاتظلبحظ أف نسبة اتضاصلتُ على اتظاجستتَ و 67.2 فرد بدرجة ماجستتَ أو أعلى بنسبة 45،بالاضافة افُ ذلك سجل 
- ".بسكرة-جامعة تػمد خيضر" أعلى كبتَة جدا و ىذا ما كاف متوقع كوف اتظؤسسة تػل الدراسة   
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:  ن     ثل ا    ؿ ا      ت ز ع اف اد ا   ن  ح ب ا خ  ة  

ا خ  ة ا   ن       ن  ا   ر س : (006)ا    ؿ ر     

 ا خ  ة ا   د  ا ن   
  سن ات5أ ل  ن  17 25,4
  سن ات10 إ ى 5 ن  8 11,9
  سن 16 إ ى 11 ن  17 25,4
  سن 16أ ث   ن  25 37,3

 ا     ع 67 100,0
  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

ا خ  ة ا   ن       ن  ا   ر س : (013)ا   ل ر     

 
  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج : ا    ر

 10 افُ 15 أفراد من 8 فرد، بينما سجل 17 سنوات بعدد 5 من الافراد ذوي اتطبرة أقل من 25.4كاف مؤشر اتطبرة يبتُ ما نسبتو 
 25 بعدد 37.3 باتظئة بالضافة افُ نسبة 25.4 بنسبة 17 سنة 16 افُ 11 باتظئة،في حتُ كاف عدد الافراد من 11.9سنوات بنسبة 

.مايشتَ افُ وجود عدد لا بأس بو من ذوي اتطبرة و التجربة في اتظؤسسة. سنة خبرة   
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 أداة ا  راس : ن ا  ط ب ا ث 

، فقد كاف من -بسكرة-يستهدؼ البحث معرفة العلبقة بتُ القيادة الادارية و ابعاد ادارة اتصودة الشاملة في جامعة تػمد خيضر
 .أىداؼ البحث بناء أداة للبحث مستلزمات تحقيق

 : ط ات  ن ء الأداة: أ  

 :حددتقا الباحث بما يأتي تحديد مفهوـ متغتَي البحث وتقا أبعاد إدارة اتصودة الشاملة، و القيادة الادارية، فقد- 

 .اتصودة الشاملة النجاح أبعاد إدارة اتصودة الشاملة ىي العوامل التي إف فَ تتوافر في مؤسسة فلن يكتب النجاح لفلسفة

للعاملتُ، بعيدا عن  القيادة الادارية ىي القيادة التي تعتمد على أساليب أكثر اتكابية و انفتاحية تؿو مزيد من التمكتُ و اتظشاركة- 
 .اتظمارسات الكلبسيكية التي أثبتت فشلها في العديد من اتظناسبات

 ت     أ   د  ل   غ  : ث ن  

: العوامل اتضرجة لإدارة اتصودة الشاملة وقسمت إفُ 

  التخطيط الاستًاتيجي
  تركيز الادارة على العملبء
  تدريب العماؿ و تحفيزىم
  التحستُ اتظستمر
  التقييم
  ُمشاركة العاملت
  نظم ادارة اتصودة

 : مؤشرا تحت عنواف15أما القيادة فحملت تؼتلف اتظؤشرات في قسم واحد تلوي 

   إدراؾ أبعاد القيادة الادارية

    در ا    ؿ   ى ا    رات: ث  ث 

 .الأدب النظري ودراسات سابقة متعلقة بالعوامل اتضرجة لإدارة اتصودة الشاملة والقيادة الإبداعية- 

 .مراجعة بعض اتظقاييس العاتظية والعربية ذات الصلة اتظباشرة بموضوع البحث- 

 .معايتَ جوائز اتصودة العاتظية وجائزة اتصزائر للجودة- 
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. خبرة الباحث الشخصية في تغاؿ الإدارة- 

 :      ا    غ : را   

 :تم صياغة الأداة بالإستعانة بما تقدـ ذكره فكانت على النحو الاتي

 اتعدؼ منو توفتَ معلومات أولية وخلفية عامة حوؿ اتظبحوثتُ، وقد اشتمل على أسئلة شخصية مثل: اتصزء الأوؿ

 .اتصنس ،العمر ،الدرجة التعليمية، اتطبرة 

 تم فيو طرح كل الأسئلة في تغموعات حسب كل بعد فيعلى شكل اسئلة مغلقة حيث تنكن للمجيب الإختيار من بتُ: اتصزء الثاني
ثلبث درجات، درجتتُ،  تسسة بدائل متدرجة من حيث الأتقية، وأعطي البديل الأوؿ أتقية تسسة درجات والذي يليو أربعة درجات، ثم

 سؤاؿ مغلق ،بينما تكونت أبعاد 15الادارية من وتكونت أداة القيادة. وفي الأختَ درجة واحدة، وىذا ما يعرؼ بسلم ليكرت اتطماسي
 . أبعاد7 سؤاؿ مغلق قسمت إفُ 45ادارة اتصودة الشاملة على 

 واتصدوؿ اتظوافِ .(Likert Scale)واستخدـ الباحث للئجابة على اسئلة الدراسة مقياس ليكرت اتطماسي

 .يوضح اجابات الأسئلة ودلالتها

 :ولتحديد طوؿ اتطلبيا مقياس ليكرت اتطماسي نتبع مايلي

تضاؼ إفُ أقل قيمة في اتظقياس وىي  5 = 0.8 على4ثم تقسيمو على عدد اتطلبيا (5-1=4)اتضدود الدنيا و العليا تم حساب اتظدى 
: النتائج حسب اتصدوؿ التافِ الواحد الصحيح وذلك لتحديد اتضد الأعلى للخلية وعليو سيتم تفستَ

 در  ت     س     رت: (007)ا    ؿ ر   

مستوى الاستجابة المجاؿ الرمز الاجابة على الأسئلة 
 نخض   ا  1.8 ا ى ا ل  ن 1 ن 1غتَ موافق تداما 

 نخفض  2.6 ا ى ا ل  ن 1.8 2غتَ موافق 
       3.4 ا ى ا ل  ن 2.6 3تػايد 
  تفع  4.2 ا ى ا ل  ن 3.4 4موافق 

  تفع   ا  فأ ث  4.2 5موافق تداما 
  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر
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 :قاـ الباحث بقياس الظاىرة والتأكد من مدى صدؽ اداة الدراسة وقد تحقق الباحث من نوعتُ من الصدؽ وتقا

الإدارة من أساتذة جامعيتُ  تم عرض أداة البحث على تغموعة من المحكمتُ من ذوي اتطبرة والإختصاص في تغاؿ: الصدؽ الظاىري. أ
 :وإداريتُ، وقد طلب الباحث من المحكمتُ إبداء رأيهم من حيث 

 مدى وضوح الفقرات- 

 شمولية الأداة- 

 مدى انتماء الفقرة للمجاؿ الذي تندرج تحتو- 

 مدى مناسبة تدرج البدائل- 

 وىو اتظدى الذي يقيس فيو الاختبار بناء نظريا أو تشعة معينة وللتأكد من صدؽ اداة الدراسة تنكن: صدؽ البناء

 حساب معاملبت الارتباط بتُ معدؿ كل بعد واتظعدؿ الكلي للدراسة، فإذا كانت النتائج معنوية وعالية القيمة

 .واتصدوؿ اتظوافِ يوضح ذلك. فإننا نقوؿ أف الاستبياف يتمتع بدرجة عالية الصدؽ البنائي والثبات
     لات ا رت  ط : (008) ا    ؿ ر   

 ا   د     ل ا رت  طا    د 
 67 65366, إدراؾ أ   د ا    دة ا دار  
 67 66869, ا  خط ط ا س  ات   
 67 77524, ت    ا دارة   ى ا   لاء
 67 93856, ت ر ب ا    ؿ   ت ف ى 
 67 80166, ا     ن ا      

 67 75389, ا      
 67 77343,    ر   ا      ن
 67 77041, نظ  ادارة ا   دة

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

ث  ت أداة ا  راس : ث ن    

.للحصوؿ على نفس النتائج  يشتَ مفهوـ الثبات إفُ اتساؽ أداة القياس أو إمكانية الاعتماد عليها وتكرار استخدامها في القياس   
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للبتساؽ الداخلي بصيغتو النهائية الكلية، ولكل متغتَ " ألفا كرونباخ " و للتحقق من ثبات أداة الدراسة تم حساب معامل الثبات 
:وقد كانت النتائج كما ىي موضحة في اتصداوؿ الآتي  %50تّميع أبعاده، وتم قبوؿ الفقرات التي يكوف معامل ثباتها يفوؽ   

: ا ث  ت ف     ع ا ف  ات - 

 ا ث  ت ف     ع ا ف  ات: 009ا    ؿ

    ن  خ أ ف    د ا ف  ات
57 0.978 

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

 : تط ق ا دارة أس   ب ا    دة أـ تن  ج الإدارة ا  س    ا         ف ط1

 01الثبات في الفقرة: 010اتصدوؿ

 أ ف     ن  خ   د ا ف  ات
15 0.839 

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

حيث (60% )تشتَ البيانات في اتصدوؿ إفُ أف معامل الثبات لفقرات الثقة في الزملبء يفوؽ   

وبالتافِ فإف الثبات بالنسبة لفقرات ىذا البعد مقبوؿ ( %83.9)كانت نسبتو   

إعداد الطالب اعتمادًا على نتائج تحليل الاستبياف من خلبؿ برنامج: اتظصدر  

  تط ق ا دارة    دئ ا  خط ط ا س  ات   -2

 02الثبات في الفقرة: 011اتصدوؿ

 أ ف     ن  خ   د ا ف  ات
8 0.914 

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

وبالتافِ فإف  ( %91.4)كانت نسبتو  حيث (60% )تشتَ البيانات في اتصدوؿ إفُ أف معامل الثبات لفقرات الثقة في الزملبء يفوؽ 
.الثبات بالنسبة لفقرات ىذا البعد مقبوؿ  

 :   ل ا دارة   ى    ر   ا      ن1
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 03الثبات في الفقرة: 012اتصدوؿ

 أ ف     ن  خ    د ا ف  ات
6 0.904 

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

وبالتافِ فإف  ( %90.4)كانت نسبتو  حيث (60% )تشتَ البيانات في اتصدوؿ إفُ أف معامل الثبات لفقرات الثقة في الزملبء يفوؽ 
 الثبات بالنسبة لفقرات ىذا البعد مقبوؿ

  ت    ا دارة   ى ا   لاء-2

 04الثبات في الفقرة: 013اتصدوؿ

 أ ف     ن  خ   د ا ف  ات
5 0.960 

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

وبالتافِ فإف  ( %96.0)كانت نسبتو  حيث (60% )تشتَ البيانات في اتصدوؿ إفُ أف معامل الثبات لفقرات الثقة في الزملبء يفوؽ 
.الثبات بالنسبة لفقرات ىذا البعد مقبوؿ  

ت  ـ ا دارة    ر ب ا    ؿ   ت ف ى  -  

 05الثبات في الفقرة: 014اتصدوؿ

 أ ف     ن  خ   د ا ف  ات
6 0.915 

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

وبالتافِ فإف  ( %91.5)كانت نسبتو  حيث (60% )تشتَ البيانات في اتصدوؿ إفُ أف معامل الثبات لفقرات الثقة في الزملبء يفوؽ 
.الثبات بالنسبة لفقرات ىذا البعد مقبوؿ  
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ت  ـ ا دارة          -  

 06الثبات في الفقرة: 015اتصدوؿ

 أ ف     ن  خ   د ا ف  ات
4 0.912 

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

وبالتافِ فإف  ( %91.2)كانت نسبتو  حيث (60% )تشتَ البيانات في اتصدوؿ إفُ أف معامل الثبات لفقرات الثقة في الزملبء يفوؽ 
.الثبات بالنسبة لفقرات ىذا البعد مقبوؿ  

ت  ل ا دارة   ى ا     ن ا       -  

 07الثبات في الفقرة: 016اتصدوؿ

 أ ف     ن  خ   د ا ف  ات
4 0.904 

 SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

وبالتافِ فإف  ( %90.4)كانت نسبتو  حيث (60% )تشتَ البيانات في اتصدوؿ إفُ أف معامل الثبات لفقرات الثقة في الزملبء يفوؽ 
.الثبات بالنسبة لفقرات ىذا البعد مقبوؿ  

ىل ت   ؿ الإدارة تط  ق نظ  ادارة ا   دة    ل ف  ؿ -  

 08الثبات في الفقرة : 017اتصدوؿ

 أ ف     ن  خ   د ا ف  ات
9 0.914 

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

وبالتافِ فإف  ( %91.4)كانت نسبتو  حيث (60% )تشتَ البيانات في اتصدوؿ إفُ أف معامل الثبات لفقرات الثقة في الزملبء يفوؽ 
.الثبات بالنسبة لفقرات ىذا البعد مقبوؿ  
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ص ؽ ا  راس :ا  ط ب ا ث      

:تم الاعتماد على نوعتُ من الصدؽ في ىذه الدراسة تقا الصدؽ الظاىري والصدؽ الذاتي و يوضح كالآتي   

كما أف . يعتبر الصدؽ الافتًاضي أوؿ ما تمطر بباؿ الباحث ونعتٍ بو افتًاض معد اتظقياس أو مستخدمو صلبحيتو لقياس ما يريد قياسو
ىناؾ ما يعرؼ بالصدؽ الظاىري وىو مشابو إفُ درجة كبتَة إذ يعتمد على التحكيم الكلي التخميتٍ، وقد تم الاستعانة بمجموعة من 

صدؽ  المحكمتُ للتأكد من الصدؽ الظاىري للبستبياف ،وفي اتضقيقة لا يكتفي بالأسلوبتُ السابقتُ رغم أنهما خطوة أولية للتأكد من
ويعرؼ الصدؽ الذاتي على أنو مدى قدرة بناء الاختبار ككل على قياس متغتَ ما تّميع  المحتوى، لذلك سوؼ يتم قياس الصدؽ الذاتي

اتظختلفة تقيس البناء للمتغتَ اتظراد  جوانبو،وتنكن أف يستخدـ التحكيم والتحليل اتظنطقي لتحديد ما إذا كاف بناء الاختبار الكلي وأجزائو
ومن أجل قياس الصدؽ البنائي تم حساب معامل الارتباط بتُ كل مؤشر والبعد افِ تنتمي إليو، حيث يقتًح الإحصائيتُ أنو إذا . قياسو

أف يفوؽ معامل  دلالة إحصائية فالفقرة تحقق الصدؽ الذاتي، بينما يرى آخروف أف تحقق الدلالة لا يكفي بل تكب كانت للبرتباط
.تظؤشرات الاستبياف في ىذه الدراسة فسيتم قبولو وأي شرط تحقق بالنسبة%. 70وآخروف يقدروف النسبة بػ % 50الارتباط نسبة   

ن   ج ا  راس : ا      ا ث ن   

 ا    ر ا   ز ع ا ط      ا ف ض   ا ف     ا   ى: ا  ط ب الأ ؿ

 ا    ر ا   ز ع ا ط    : أ  

الطبيعي، تدهيدا  يعتبر اىم الفروض ومن أجل التحقق من الفرضيات من اتظهم جدا التأكد من أف البيانات المجمعة تخضع للتوزيع
تنكن SPSSبرنامج اتضزـ الاحصائية  ومن خلبؿ. لاستخداـ أسلوب الإتؿدار باعتباره أحد الأساليب الإحصائية في اختبار الفرضيات

، وكما ىو معلوـ فالتوزيع الطبيعي يتصف Kolmogorov-Smirnovاجراء اختبارا التوزيع الطبيعي وقد اختار الباحث اختبار 
شكل الناقوس، تتساوى فيو مقاييس النزعة اتظركزية الوسط والوسيط واتظنواؿ، متماثل حوؿ وسطو  توزيع متصل لو: باتطصائص التالية

أسفلو وفوؽ  ،الاتؿراؼ اتظعياري لو يساوي الواحد الصحيح، طرفاه تنتداف إفُ مالا نهاية دوف أف يلتقيا المحور الأفقي، اتظساحة(.صفر)
التفلطح صفر، تلمل نسب متساوية وثابتة  المحور الأفقي تساوي الواحد الصحيح، معياري بمعتٌ أنو تنكن مقارنة أشياء تؼتلفة، الالتواء و

 .موجبو ويسارىا سالبو (تنتُ الوسط)من الوسط فجهة اليمتُ 
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 Kolmogorov-Smirnovا    ر: 018ا    ؿ 

Kolmogorov-Smirnov 
Sig.    در

 ا     
   

 ا   غ  ات ا       
 إدراؾ أ   د ا    دة ا دار   249, 66 001,>
 ا   غ  ات ا       ا  خط ط ا س  ات    190, 66 001,>

 ت    ا دارة   ى ا   لاء 286, 66 001,>
 ت ر ب ا    ؿ   ت ف ى  220, 66 001,>
 ا     ن ا       248, 66 001,>
 ا       248, 66 001,>
    ر   ا      ن 323, 66 001,>
 نظ  ادارة ا   دة 181, 66 001,>

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

H0 : بيانات العينة مسحوبة من تغتمع تتبع بياناتو التوزيع الطبيعي. 

H1: بيانات العينة مسحوبة من تغتمع لا تتبع البيانات التوزيع الطبيعي. 

 ومنو نقبل الفرض العدمي القائل بأف البيانات تتبع 5% أكبر من قيمة P.value يتضح من اتصدوؿ أف قيمة

 .التوزيع الطبيعي و نرفض الفرض البديل

ا   ز ع ا ط        غ   أ   د ادارة ا   دة ا       : (014)ا   ل ر   

 

 SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر



نموذ ا-" بسكضة- امعة مممد  ييض"دراسة ميدانية:الفصل الثالل  

 

 

52 

ا   ز ع ا ط        غ   أ   د ا    دة الإدار   : (015)ا   ل ر   

 

 SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

 

ت   ل   ت       غ  ات ا  راس : ا  ط ب ا ث ن   

 غ ض ت       غ  ات ا  راس  ف                      ة، س    ا  ط ؽ      سط ا        ا ن  اؼ ا     ري  ن ب 
:ا   اف   ف  إ    ت ا        ن           

:إدراؾ ا   دة   ا   راء لأ   د ا    دة ا دار    

إدراؾ ا   دة   ا   راء لأ   د ا    دة ا دار  : 019ا    ؿ  

     ى
 ا دراؾ

 ا ن  اؼ
 ا     ري

 ا    سط
 ا      

 ا    رة

  ن ش ة ا   ل   ا    ف      4,17 941,   تفع
     زف  ت  ـ ا دارة    2,56 866,  نخفض
 ت      ى ا ف      3,56 866,   تفع
 ت  ـ          3,65 1,000   تفع
 ت  ل   ى ا  ن      ا  ط    3,76 1,048   تفع
ا ث     ن ا        ف ؽ  3,82 1,105   تفع

 ا   ل
 ف ل ا   ء ا    ح 3,73 694,   تفع
 ت          ب ت    و 4,09 545,   تفع
ا    دة ا     دة أف ل  ن  3,42 1,356   تفع
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 ا    دة ا ف د   
 

ا   ل ت ت الأ ا   أف ل  2,27 1,648  نخفض
  ن ا  ف  ض

       ا    غ     غ أف ل  4,21 600,   تفع   ا
"  ن ا          ص  
"       الأب   نو  

ا ط  ح   ا         غ  4,23 548,   تفع   ا
 ا  ى ا ن   ج

ش      ا  ؤى        ف ص  3,71 670,   تفع
 ا   د ا    ؿ

اس   اؼ ا      ل   ف دي  3,50 931,   تفع
 ا     ل ا  ف  ئ 

  ة   تأث   ا         رى   3,11 1,573      
 ا  ن ب ف ط 

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

 
 وفيما .في القراءة الإحصائية للجدوؿ السابق تؾد أف اتظستجوبتُ موافقوف بدرجة عالية حوؿ إدراؾ القادة و اتظدراء لأبعاد القيادة الادارية

:تفصيلي للنتائج  يلي توضيح  
 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو 4.17بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": تقوـ الادارة بمناشدة العقل و العاطفة معا  :"01اتظؤشر 

، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على أف الادارة تقوـ بمناشدة العقل 0.941اتظعياري بلغ 
.و العاطفة معا ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة منخفضة واتؿرافو اتظعياري بلغ 2.56بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ":لمجازفة   تقوـ الادارة با :"02اتظؤشر 
لمجازفة ،الا أف ىناؾ عددا  ، أي يوجد تشتت في الإجابات،فالكثتَ من اتظوظفتُ اتظستجوبتُ فَ يوافقوا على أف الادارة تقوـ با0.866

.منهم يوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

، 0.866 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.56بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": تركز على الفعالية  :"03اتظؤشر 
أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على أف الادارة تقوـ بالتًكيز على الفعالية ،الا أف ىناؾ 

.عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   
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، أي 1.00 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.56بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": تقوـ بالتجديد  :"04اتظؤشر 
يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على أف الادارة تقوـ بالتجديد ،الا أف ىناؾ عددا منهم 

.لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.76بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": تعمل على التنمية و التطوير  :"05اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على أف الادارة تعمل على التنمية و التطوير 1.048

.،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   
 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري 3.82بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": الثقة بتُ القائد و فرؽ العمل  :"06اتظؤشر 

 ، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف وجود الثقة بتُ القائد و فرؽ العمل ،الا أف 1.105بلغ
.ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.73بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": فعل الشيء الصحيح  :"07اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على أف الادارة تقوـ فعل الشيء الصحيح ،الا 0.964

.أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   
، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 4.09بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": تحديد ما تكب تحقيقو  :"08اتظؤشر 

، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على أف الادارة تقوـ بتحديد ما تكب تحقيقو 0.545
.،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو 3.42بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ":القيادة اتظتعددة أفضل من القيادة الفردية  :" 09اتظؤشر 
القيادة اتظتعددة أفضل ، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على أف 1.356اتظعياري بلغ 

.،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد من القيادة الفردية   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة منخفضة واتؿرافو 2.27بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ":العمل تحت الأوامر أفضل من التفويض :" 10اتظؤشر 
العمل تحت الأوامر ، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ لا يوافقوف على أف 1.648اتظعياري بلغ

. ،الا أف ىناؾ عددا منهم يوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد أفضل من التفويض  

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة 4.21بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي "":معاملة البالغ لبالغ أفضل من اتظعاملة كوصي  :" 11اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على أف معاملة البالغ 0.600واتؿرافو اتظعياري بلغ 

.،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد "لبالغ أفضل من اتظعاملة كوصي   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة جدا واتؿرافو 4.23بلغت قيمة اتظتوسط اتضساب ": الطموح و السعي لبلوغ اقصى النتائج 12اتظؤشر 
الطموح و السعي لبلوغ ، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على 0.548اتظعياري بلغ 
. ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد اقصى النتائج  
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 ، ما يعتٌ درجة موافقة عالية واتؿرافو اتظعياري 3.71بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ":شمولية الرؤى لتعزيز فرص اتكاد اتضلوؿ:" 13اتظؤشر 
شمولية الرؤى لتعزيز فرص اتكاد ، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على 0.670بلغ 

. ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد اتضلوؿ  

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو 3.42بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ":القيادة اتظتعددة أفضل من القيادة الفردية  :" 14اتظؤشر 
القيادة اتظتعددة أفضل ، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على أف 1.356اتظعياري بلغ 

.،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد من القيادة الفردية   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة عالية واتؿرافو 3.11بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ":قوة و تأثتَ القائد مصدرىا اتظنصب فقط " 15اتظؤشر 
قوة و تأثتَ القائد ، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ فضلوا اتضياد على أف 1.573اتظعياري بلغ 

.،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتظوافقة مصدرىا اتظنصب فقط   

ا  خط ط ا س  ات   : ث ن    

ا  خط ط ا س  ات   : 020ا    ؿ ر    

     ى
 ا دراؾ

 ا ن  اؼ
 ا     ري

 ا    سط
 ا      

 ا    رة

  ن ء رس     اض     ف              4,30 491,   تفع   ا
 رس   طط           4,12 385,   تفع
    ف     در ا   ة    انب ا   ف 3,86 458,   تفع
 ا         ى الأى اؼ     ة ا   ى 3,68 1,051   تفع
 تؤ     ى ا     ا   ى    3,62 854,   تفع
 ا   ازن    ن ا ح     ت 3,51 848,   تفع
ا ى   ـ   غ  ت ا   لاء  ن  رس   3,48 1,023   تفع

 ا خطط
   ضع أى اؼ   ح     اض    4,05 232,   تفع

اتخ ذ ا   ارات ا        ن   ل  4,30 491,   تفع   ا
 الإدارة

 ت   ل   ف ص  ا      ات 4,12 385,   تفع
  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر       
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 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة جدا واتؿرافو 4.30بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": بناء رسالة واضحة ومفهومة ومكتوبة  "01اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على بناء رسالة واضحة 0.491اتظعياري بلغ 

.ومفهومة ومكتوبة ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 4.12بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": رسم خطط مستقبلية  "02اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على رسم خطط مستقبلية ،الا أف ىناؾ 0.385

.عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو 3.86بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": معرفة مصادر القوة وجوانب الضعف  "03اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على معرفة مصادر القوة 0.458اتظعياري بلغ 

.وجوانب الضعف ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري 68. 3بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ":التًكيز على الأىداؼ بعيدة اتظدى  "04اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على التًكيز على الأىداؼ بعيدة اتظدى 1.051بلغ 

.،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 68. 3بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": تؤكد على القيم اتصوىرية "05اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على التأكيد على القيم اتصوىرية،الا أف 1.051

.ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.51بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": اتظوازنة بتُ الاحتياجات  "06اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على اتظوازنة بتُ الاحتياجات ،الا أف ىناؾ 0.848

.عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو 3.48بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": الاىتماـ برغبات العملبء عند رسم اتططط  "07اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على الاىتماـ برغبات العملبء 1.023اتظعياري بلغ 

.عند رسم اتططط ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 4.05بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": وضع أىداؼ مرحلية واضحة  "08اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على وضع أىداؼ مرحلية واضحة ،الا أف 0.232

.ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   
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، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة جدا واتؿرافو 4.30بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": اتخاذ القرارات السليمة من قبل الإدارة  "09اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على اتخاذ القرارات السليمة من 0.491اتظعياري بلغ 

.قبل الإدارة ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 4.12بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": تحليل الفرص والتهديدات  "08اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على تحليل الفرص والتهديدات ،الا أف 0.385

.ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

:  ل ا دارة   ى    ر   ا      ن  

    ر   ا      ن: 021ا    ؿ ر   

     ى
 ا دراؾ

 ا ن  اؼ
 ا     ري

 ا    سط
 ا      

 ا    رة

   د ث  ف  ا     ر  ع ا   ظف ن  3,58 833,   تفع
ح ؿ ا       ا    تؤث  ف    دة 

  ا      ت
ا ى   ـ     ر   ا      ن فى  ل  3,68 866,   تفع

 ت   ن      ت ف  ا       ت 
ت  خ ـ ا       ت ا        3,85 500,   تفع

ا    ت  ق ف   ة    دة ف  
       صنع ا   ار

تط  ق     ح ت ا      ن      3,30 891,      
 ا      

 اس  ب ا    ر   ف  ا   ل  3,94 396,   تفع
ا         ى ا   ل ا        3,86 858,   تفع

 ر ح ا ف  ق ا ث   ن ا   ل 
 ا ف دي

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

، ما 3.58بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": وجود ثقافة التشاور مع اتظوظفتُ حوؿ القضايا التي تؤثر في جودة العمليات  "01اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ 0.833يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 
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يوافقوف على وجود ثقافة التشاور مع اتظوظفتُ حوؿ القضايا التي تؤثر في جودة العمليات ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على 
.ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

، ما يعتٌ درجة 3.68بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": الاىتماـ بمشاركة العاملتُ فى كل تحستُ عمليات في اتظستويات  "02اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على 0.866موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 

الاىتماـ بمشاركة العاملتُ فى كل تحستُ عمليات في اتظستويات ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من 
.حالات اتضياد   

، ما 3.85بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": تستخدـ اتظعلومات الصحيحة التي تحقق فائدة تػددة في عملية صنع القرار  "03اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ 0.500يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 

.يوافقوف على تحليل الفرص والتهديدات ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

، ما يعتٌ درجة تػايدة واتؿرافو اتظعياري بلغ 4.12بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": تطبيق مقتًحات العاملتُ بعد التقييم  "04اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على تطبيق مقتًحات العاملتُ بعد التقييم 0.385

.،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتظوافقة   

، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.94بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": اسلوب اتظشاركة في العمل  "05اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على اسلوب اتظشاركة في العمل ،الا أف 0.396

.ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

، ما يعتٌ درجة 3.86بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": التًكيز على العمل اتصماعي وروح الفريق اكثر من العمل الفردي  "06اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على 0.858موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 

التًكيز على العمل اتصماعي وروح الفريق اكثر من العمل الفردي ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من 
.حالات اتضياد   
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:ا         ى ا   لاء  

ا         ى ا   لاء: 022ا    ؿ ر    

     ى
 ا دراؾ

 ا ن  اؼ
 ا     ري

 ا    سط
 ا      

 ا    رة

 ا ى   ـ   ض  ا   لاء  3,44 1,050   تفع
ا س    ء  ن رغ  ت  3,52 715,   تفع

 ا   لاء 
 ا ت  ؿ ا        ع ا   لاء 3,35 907,      
       ش   ي ا   لاء  3,42 833,   تفع

  الأ ذ   أ   
ا    اـ    ف   ا    ق  3,35 815,      

      ت ا   لاء
  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

 
، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.44بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": الاىتماـ برضا العملبء  "01اتظؤشر 

، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على الاىتماـ برضا العملبء ،الا أف ىناؾ 1.055
.عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.68بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": الاستقصاء عن رغبات العملبء  "02اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ فضلوا اتضياد على الاستقصاء عن رغبات العملبء 0.907

.،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتظوافقة   

، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.35بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": الاتصاؿ اتظتميز مع العملبء  "03اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على الاتصاؿ اتظتميز مع العملبء ،الا أف 0.500

.ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

، ما يعتٌ درجة تػايدة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.42بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": معاتصة شكاوي العملبء والأخذ برأيهم  "04اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على معاتصة شكاوي العملبء والأخذ برأيهم 0.833

.،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتظوافقة   
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، ما يعتٌ درجة تػايدة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.35بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": الالتزاـ بالفهم الدقيق تضاجات العملبء  "05اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ فضلوا اتضياد على أسلوب اتظشاركة في العمل ،الا أف 0.815

.ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتظوافقة   
 

:   ـ ا دارة    ر ب ا    ؿ   ت ف  ى   

ت ر ب ا    ؿ: 023ا    ؿ ر     

     ى
 ا دراؾ

 ا ن  اؼ
 ا     ري

 ا    سط
 ا      

 ا    رة

    إن  ز ا    ـ        ف    4,09 638,   تفع
 ر ح ا      

ت     ا  ف    ت  ه ا   ل  3,74 717,   تفع
 لإت  نو

 ت     د     ن ي    3,64 1,127   تفع
 ت   ع ا      ن

 ا      ن   رد ذ        3,86 827,   تفع
   ب تط   ى 

ت ر ب ا      ن   ى  3,35 1,123      
 اس   ب حل ا     ل

ت     ت    ت   ا    فآة  3,18 1,228      
         ا   ا  

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

 
 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة جدا 4.09بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": يتم إتؾاز اتظهاـ بالتعاوف و روح اتصماعة  "01اتظؤشر 

، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على إتؾاز اتظهاـ 0.638واتؿرافو اتظعياري بلغ 
.بالتعاوف و روح اتصماعة ومكتوبة ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.74بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ":تعزيز التفكتَ تجاه العمل لإتقانو  02اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على تعزيز التفكتَ تجاه العمل لإتقانو ،الا 0.717

.أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   
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 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو 3.64بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": تقدنً دعم معنوي و تشيجع العاملتُ  "03اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف تقدنً دعم معنوي و تشيجع 1.127اتظعياري بلغ 

.العاملتُ ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو 3.86بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": العاملتُ مورد ذو قيمة تكب تطويرىم  "04اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على أف العاملتُ مورد ذو قيمة 0.827اتظعياري بلغ 

.تكب تطويرىم ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو 3.35بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": تدريب العاملتُ على اساليب حل اتظشاكل  "05اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ فضلوا اتضياد على على تدريب العاملتُ 1.123اتظعياري بلغ 

.على اساليب حل اتظشاكل ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتظوافقة   

، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو 3.18بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ": تقدنً ترقيات و اتظكافآة مالية و اتصوائز  "06اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ فضلوا اتضياد على على تقدنً ترقيات و 1.228اتظعياري بلغ 

.اتظكافآة مالية و اتصوائز ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتظوافقة  

:ت  ـ ا دارة           

ا      : 024ا    ؿ ر     

     ى
 ا دراؾ

 ا ن  اؼ
 ا     ري

 ا    سط
 ا      

 ا    رة

 ت     ا ن   ج    ل د ري 4,06 550,   تفع
اس خ اـ    ن ت ا   دة  3,62 731,   تفع

       الأداء ا    دي   
 ا ف دي

ت   ل ا    ن ت ا         3,48 623,   تفع
      دة

      ا س   ب ا        3,80 868,   تفع
 ا ح      

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر      
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 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة جدا واتؿرافو اتظعياري 4.06بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": تقييم النتائج بشكل دوري  "01اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على تقييم النتائج بشكل دوري ،الا أف 0.550بلغ 

.ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة 3.62بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": استخداـ بيانات اتصودة لتقييم الأداء القيادي و الفردي "02اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على استخداـ 0.731مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 

.بيانات اتصودة لتقييم الأداء القيادي و الفردي ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.48بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": تحليل البيانات اتظتعلقة باتصودة  "03اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف تحليل البيانات اتظتعلقة باتصودة ،الا أف ىناؾ 0.623

.عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري 3.80بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": يعتمد الاساليب العلمية الاحصائية  "04اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على اعتماد الاساليب العلمية الاحصائية 0.868بلغ 

.،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   
 ت  ل ا دارة   ى ا     ن ا      

ا     ن ا      : 025ا    ؿ ر     

     ى
 ا دراؾ

 ا ن  اؼ
 ا     ري

 ا    سط
 ا      

 ا    رة

  ا    ا  ط ر ا   ن    ى  4,08 471,   تفع
 فى ا    ؿ 

تط    ا      ت ا دار    3,58 925,   تفع
  ف       اصف ت ا  ط    

    ت   ن  ؤش ات اداء  3,52 838,   تفع
 ا      ت

ا     ع   ى الإ  اع    3,55 1,175   تفع
 ا    ؿ ا      ة

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر
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 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة جدا واتؿرافو 4.08بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": مواكبة التطور التكنولوجي فى المجاؿ  "01اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على مواكبة التطور التكنولوجى 0.471اتظعياري بلغ 

.فى المجاؿ ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة 3.58بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": تطوير العمليات الادارية وفقا للمواصفات اتظطلوبة "02اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على تطوير العمليات 0.925واتؿرافو اتظعياري بلغ 

.الادارية وفقا للمواصفات اتظطلوبة ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.52بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": تحيتُ مؤشرات اداء العمليات  "03اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف تحيتُ مؤشرات اداء العمليات ،الا أف ىناؾ 0.838

.عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو 3.55بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ": التشجيع على الإبداع و اتضلوؿ اتظبتكرة  "04اتظؤشر 
، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على التشجيع على الإبداع و 1.175اتظعياري بلغ 

.اتضلوؿ اتظبتكرة ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   
 

:ت   ؿ الإدارة تط  ق نظ  ادارة ا   دة    ل ف  ؿ  

تط  ق نظ  ادارة ا   دة    ل ف  ؿ: 026ا    ؿ ر     

 

     ى
 ا دراؾ

 ا ن  اؼ
 ا     ري

 ا    سط
 ا      

 ا    رة

.ا   اـ الإدارة ا           دة 3,97 1,045   تفع  
 

 ت   ن ف  ق ت   ن ا   دة 3,83 356,   تفع
 ت     ا    ف  3,05 813,      
 ت     ا     3,44 896,   تفع
    دة  إن  ء   ـ ت   ي 2,85 715,      

 ا       
إن  ء           دة  3,12 847,      

 ا      
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اس   ار   ت  ار ف         3,42 863,   تفع
 ت   ن ا   دة ا      

ت ػػػػػػ ى الإدارة إ ػػػػػػى  نػػػػػػ ء  3,56 989,   تفع
 سػػػػػػ       ة

ا  خط ط ا    ح    خ ص  4,35 477,   تفع   ا
  ن ا    ب

 ا   اـ الإدارة ا           دة 3,97 1,045   تفع
 

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

 
، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.97بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي   ":التزاـ الإدارة العليا باتصودة  "01اتظؤشر 

 ،الا أف  التزاـ الإدارة العليا باتصودة، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على1.045
.ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.05بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي   ":تكوين فريق تحستُ اتصودة "02اتظؤشر 
 ،الا أف ىناؾ تكوين فريق تحستُ اتصودة، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على 0.813

.عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   
، أي 1.228، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.18بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ":تحديد التكلفة  "03اتظؤشر 

 ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على تحديد التكلفةيوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ فضلوا اتضياد على 
.ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتظوافقة  

، أي 0.896 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.44بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي   ":تعزيز الوعي  "04اتظؤشر 
 ،الا أف ىناؾ عددا منهم  تعزيز الوعييوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على التشجيع على

.لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   
، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري 2.85بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ":.للجودة الشاملة  إنشاء يوـ توعوي " 05اتظؤشر 

للجودة الشاملة  إنشاء يوـ توعوي، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ فضلوا اتضياد 0.715بلغ 
.،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتظوافقة.  

، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.12بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي ":.إنشاء تغالس للجودة الشاملة  "06اتظؤشر 
 .نشاء تغالس للجودة الشاملة، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ فضلوا اتضياد بالنسبة لإ0.847

.،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتظوافقة  
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، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة 3.42بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي   ":استمرار و تكرار في عملية تحستُ اتصودة الشاملة  "07اتظؤشر 
 استمرار و تكرار ، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على0.863واتؿرافو اتظعياري بلغ 

. ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد في عملية تحستُ اتصودة الشاملة  

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو 3.56بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ":.تسػػػػػػعى الإدارة إلػػػػػػى بنػػػػػػاء سػػػػػػمعة جيدة "08اتظؤشر 
الإدارة تسعى إلػػػػػػى بنػػػػػػاء ، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على أف 0.989اتظعياري بلغ 
. ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد .سػػػػػػمعة جيدة  

 
، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة جدا 4.35بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي   ":التخطيط الصحيح للتخلص من العيوب  "09اتظؤشر 

 التخطيط ، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على0.477واتؿرافو اتظعياري بلغ 
. ،الا أف ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد الصحيح للتخلص من العيوب  

 ، ما يعتٌ درجة موافقة مرتفعة واتؿرافو اتظعياري بلغ 3.97بلغت قيمة اتظتوسط اتضسابي  ":التزاـ الإدارة العليا باتصودة "10اتظؤشر 
 ،الا أف التزاـ الإدارة العليا باتصودة، أي يوجد تشتت في الإجابات، رغم ىأف غالبية اتظوظفتُ اتظستجوبتُ يوافقوف على 1.045

.ىناؾ عددا منهم لايوافق على ذلك اضافة افُ عدد من حالات اتضياد   

 إدارة ا   دة ا       ا    ر ف ض   ا  لا     ن ا    دة ا دار     أ   د: ا      ا ث   

 يتناوؿ ىذا اتظبحث اختبارا لفرضيات البحث وتفستَىا بعد أف انتهى من تحليل اتجاىات أفراد العينة

 إدارة اتصودة الشاملة القيادة الادارية و أبعادإذ حللت البيانات التي تم اتضصوؿ عليها للتعرؼ على أثر . وتحديد مستوى الإستجابة
عند مستوى دلالة  لاتوجد علبقة ذات دلالة احصائية بتُ القيادة الادارية و أعاد ادارة اتصودة الشاملة : وسيتم الإجابة على الفرضية ،

 :وسيتم التطرؽ إفُ النقاط التالية-. بسكرة-جامعة تػمد خيضر  فيα ≤ 0,05احصائي

 ا    ر ا ف ض   ا ف     ا   ى: ث ن  

وكذا . سيتم استخداـ معاملبت الارتباط لاكتشاؼ العلبقة بتُ اتظتغتَ اتظستقل القيادة الادارية واتظتغتَ التابع ابعاد ادارة اتصودة الشاملة
لاتوجد علبقة ذات دلالة احصائية بتُ القيادة الادارية : وتنص الفرضية الفرعية الأوفُ على مايلي. الاتؿدار اتططي البسيط تظعرفة الأثر

 -بسكرة-جامعة تػمد خيضر في α ≤0,05واتظتمثل في و تطبيق ادارة اتصودة الشاملة عند مستوى دلالة احصائي 

 .اتصودة الشاملة ادارةنظم تحليل علبقات الارتباط بتُ أبعاد القيادة الادارية و أىم ابعاد اتصودة و -1
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اتصودة الشاملة  ادارةنظم معاملبت الارتباط بتُ أبعاد القيادة الادارية و أىم ابعاد اتصودة و:  027جدوؿ رقم

     ل الإرت  ط    س ف
 

دة 
    
د ا
أ   
اؾ 
إدر

ار  
 د
 ا

ط 
خط 

ا  
  

 ات 
 س 

 ا

 ى 
ة  
دار
 ا 
   
ت

لاء
   
 ا

   
  ؿ

 ا  
 ب
ت ر

 ى 
 ف
 ت

   
  
ن ا 

   
 ا  

   
ا   

 

  ن
   
  ا 
  ر 

  

 **684, **675, **643, **683, **655, **677, **673,نظ  ادارة ا   دة 
sig 0.000 
  .Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed .)

  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

يلبحظ أف القيادة الادارية ترتبط بإدارة اتصودة الشاملة بمعاملبت ارتباط معنوية وعالية، حيث ظهر أعلى معامل مشاركة العاملتُ بػ 
وعلى العموـ كلما زاد مستوى تطبيق  زادت العوامل اتضرجة لإدارة اتصودة . 0.643 وأدنى درجة للتخطيط الإستًاتيجي بمعامل0.684
 .الشاملة

  لا   الأث    ن     ى تط  ق ا    دة ا دار       ط   ت إدارة ا   دة ا      

التابع بالاعتماد  تظعرفة العلبقة بتُ تطبيق القيادة الادارية ومتطلبات إدارة اتصودة الشاملة سيتم التأكد من تأثتَ اتظتغتَ اتظستقل على اتظتغتَ
 .على نتائج تحليل الإتؿدار اتططي البسيط واتصدوؿ اتظوافِ يلخص ذلك

 .نتائج تحليل التباين للئتؿدار لإختبار أثر تطبيق القيادة الادارية في ادارة اتصودة الشاملة: 028جدوؿ 

  f ا            سط ا      ت در   ا          ع ا      ت  ا    ر
     

sig 

 278b, 1,195 707, 1 707, ا ن  ار
   592, 64 37,872 ا خطأ

    65 38,580 ا     ع
R ,812a 

R Square  ,659 
  SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

وذات دلالة احصائية بتُ اتظتغتَ   نلبحظ أف ىناؾ علبقة ىامة37لإختبار ىذه الفرضية قمنا باستخداـ تحليل الإتؿدار ومن اتصدوؿ رقم
 ( P.Value 0,000≤0,05)اتظستقل تطبيق القيادة الادارية واتظتغتَ التابع تبتٍ إدراة اتصودة الشاملة، حيث من اتصدوؿ تؾد أف 
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ومنو نقبل الفرضية البديلة والتي تنص على وجود علبقة ذات دلالة احصائية بتُ اتظتغتَ اتظستقل واتظتغتَ التابع ونرفض الفرض العدمي، 
من التباين في اتظتغتَ التابع، وىذه   %65.9 . فإف اتظتغتَ اتظستقل يفسر مامقدارهR Squareوبالاستناد إفُ قيمة معامل التحديد
 .% 81.2الارتباطية بتُ اتظتغتَين حسبما يدعمها في ذلك معامل الإرتباط بقيمتو البالغة  القدرة التفستَية تنطوي على العلبقة

 .ا    ر ا ف ض   ا           راس : ا  ط ب ا  ا ع

 لاختبار الفرضية لا توجد علبقة ذات دلالة احصائية بتُ سلوؾ القيادة الادارية و أبعاد تطبيق إدارة اتصودة الشامػػػػلة عند مستوى دلالة
 Multipleتم استخداـ اختبار تحليل الاتؿدار اتظتعدد . ،-بسكرة- في جامعة تػمد خيضرα ≤ 0,05احصػػػػائي

Regression Analysis  سيتم الاعتماد على نتائج تحليل الإتؿدار اتططي اتظتعدد تظعرفة العلبقة بتُ سلوؾ القيادة الادارية و أبعاد
. تطبيق إدارة اتصودة الشامػػػػلة 

 ملخص النموذج: 029جدوؿ 

 R R Square Adjusted Rا ن  ذج 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 
 ,812a ,659 ,618 ,47624 

 SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر

  R Square ومعامل التحديد 0.81 حيث بلغ Rيوضح اتصدوؿ قيم معامل الارتباط الثلبثة وىي معامل الارتباط البسيط 

  تؽا يعتٍ اف اتظتغتَات0.61 والذي بلغ  Adjusted R Square واختَا معامل التحديد اتظصحح 0.66وىو يساوي 

سلوؾ اتظتغتَ التابع اي تطبيق ادارة اتصودة الشاملة، و   من% 66 او 0.66استطاعت اف تفسر  (القيادة الادارية) (التفستَية )اتظستقلة 
. الأخرى تعزى إفُ عوامل تؼتلفة % 34

 ANOVAتحليل التباين  :030اتصدوؿ 

 Sum ofا ن  ذج 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

 000b, 16,014 3,632 7 25,425ا ن  ار 
 227, 58 13,155ا   ا   

  65 38,580ا     ع 
 SPSS من إعداد الطالب بالِاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر 
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للنموذج ككل عن طريق   والذي تنكن التعرؼ من خلبلو على القوة التفستَيةANOVA تحليل التباين 39تنثل اتصدوؿ رقم 
تؽا يؤكد القوة التفستَية العالية  F(P.value ≤ .000 ) وكما نشاىد من جدوؿ تحليل التباين اتظعنوية العالية لاختبار Fاحصائية 

 Multiple Regressionوقد تم استخداـ اختبار تحليل الاتؿدار اتظتعدد. الإحصائية لنموذج الإتؿدار اتططي اتظتعدد من الناحية
Analysis وكما وضح اتصدوؿ أف الاختبار داؿ إحصائيا عند مستوى معنوية α ≤ 0.05تقوؿ   وىذا يعتٍ قبوؿ الفرضية البديلة التي

 66الفرضية العدمية، فالقوة التفستَية للنموذج بلغت  أف ىناؾ علبقة قوية وأثر للقيادة الادارية على تؾاح إدارة اتصودة الشاملة ورفض
الإتؿدار اتططي  فمن وظائف.  وىو ما معناه أف القادة الاداريتُ لديهم إدراؾ كبتَ لأتقية ىذه الأبعاد لتطبيق إدارة اتصودة الشاملة%

تأطتَ ىذه العلبقة في تفوذج رياضي  اتظتعدد فحص قوة العلبقة بتُ اتظتغتَات اتظستقلة واتظتغتَات التابعة، بالإضافة إفُ أنو يعمل على
 .يستخدـ في التنبؤ

:من خلبؿ اتصداوؿ السابقة وتنكن استنتاج اتظعادلة التنبؤية الرياضية  

Requirements apply TQM = 0 .341 + 0.659 Administrative leadership 
، وىذا يعتٍ  (p value≤o.o5)اتصودة الشاملة  العلبقة ذات دلالة احصائية بتُ كل بعد من أبعاد القيادة الادارية وابعاد تطبيق إدارة

اتصودة الشاملة وتوفتَ العوامل اتضرجة عليها في عملياتها الإدارية والإبتعاد عن الطرؽ الإدارية  أف القيادة الادارية في سعيها لتطبيق إدارة
. الكلبسيكية، تؽا يساىم في توفتَ جو مناسب للعمل و الوصوؿ افُ أفضل مستويات اتصودة الشاملة في اتظؤسسة

 إ    ر ا ف ض  ت ا ف     :    ب ا خ   ا  

يتناوؿ ىذا اتظبحث اختبارا لفرضية البحث الرئيسية اتطامسة وتفستَىا بعد أف انتهي من تحديد أثر العلبقة بتُ القيادة الادارية ومتطلبات 
 :وسيتم التطرؽ إفُ النقاط التالية-. بسكرة- في جامعة تػمد خيضرα ≤ 0,05تطبيق إدارة اتصودة عند مستوى دلالة احصائي

 اختبار الفرضية الفرعية الأوفُ- 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية- 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة- 

  اتطامسةالفرعيةاختبار الفرضية - 

   السادسةالفرعيةاختبار الفرضية - 

وكذا الاتؿدار . سيتم استخداـ معاملبت الارتباط لاكتشاؼ العلبقة بتُ اتظتغتَ اتظستقل اللقيادة الادارية على تغموعة اتظتغتَات التابعة
 -.بسكرة- في جامعة تػمد خيضرα ≤ 0,05. عند مستوى دلالة احصائي. اتططي البسيط تظعرفة الأثر

. ت   ل  لا  ت ا رت  ط   ن ا    دة ا دار     ى ا   غ   ا    ع ا  خط ط ا س  ات     -1
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 لذا سيتم الاعتماد على نتائج تحليل الإتؿدار اتططي البسيط

 ن   ج ت   ل اِ ن  ار ا خط  ا    ط ِ     ر ا  لا     ن ا    دة الإدار     ا   ط ط ا س  ات     :031ا    ؿ 

ا   غ  ات 
ا خطأ  Bا        

 Beta      Tا     ري 
ا        

    ى ا      
 Tا     ب 

    ل 
 ا رت  ط

R 

    ل 
ا       

R2 
 501, 509, 0.000 8,148 714, 090, 730,القيادة الادارية 

 SPSS من إعداد الطالب بالاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر(       =0.05)ذات دلالة إحصائية عند اتظستوى

  ن ا    دة الإدار      0.05من خلبؿ اتصدوؿ السابق، يتضح لنا وجود علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
 وىذا ما  ا    دة الإدار     ى ا   ط ط ا س  ات    في اتظؤسسة تػل الدراسة، إفُ جانب وجود أثرا   ط ط ا س  ات   

 وبالتافِ 0.01 ىي أقل من مستوى اتظعنوية 0.000ونلبحظ أف مستوى الدلالة  (8.148) المحسوبة البالغة Tدعمتو قيمة 
 ىن ؾ  لا   ذ  د    إح        ن ا    دة الإدار     ا  خط ط ا س  ات      ن  :نقبل الفرضية البديلة التي تنص على

 (.0.05=أ ف )    ى ا      

ت   ل  لا   الأث    ن ا    دة ا دار     ى ا   غ   ا    ع    ر   ا      ن  -2
 لذا فسيتم التأكد من تأثتَ اتظتغتَ اتظستقل على اتظتغتَ التابع بالاعتماد على نتائج تحليل الإتؿدار اتططي البسيط

 .واتصدوؿ اتظوافِ يلخص ذلك

 ن   ج ت   ل اِ ن  ار ا خط  ا    ط ِ     ر ا  لا     ن ا    دة الإدار        ر   ا      ن : 032 ا    ؿ 

ا   غ  ات 
ا        

B  ا خطأ
ا     ري 

Beta      T 
ا        

    ى ا      
 Tا     ب 

    ل 
 ا رت  ط

R 

    ل 
ا       

R2 

-القيادة الادارية 
,053 

,148 -,045 -,359 0.000 ,045a ,002 

 SPSS من إعداد الطالب بالاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر(       =0.05)ذات دلالة إحصائية عند اتظستوى

  ن ا    دة الإدار        ر    0.05من خلبؿ اتصدوؿ السابق، يتضح لنا وجود علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
 المحسوبة T وىذا ما دعمتو قيمة  ا    دة الإدار     ى    ر   ا      ن في اتظؤسسة تػل الدراسة، إفُ جانب وجود أثرا      ن
 وبالتافِ نقبل الفرضية البديلة التي تنص 0.01 ىي أقل من مستوى اتظعنوية 0.000ونلبحظ أف مستوى الدلالة  (.359)البالغة 

 (.0.05=أ ف ) ىن ؾ  لا   ذ  د    إح        ن ا    دة الإدار        ر   ا      ن  ن      ى ا      :على
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ت   ل  لا   الأث    ن ا    دة ا دار     ى ا   غ   ا    ع ت ر ب ا    ؿ  -2

 لذا فسيتم التأكد من تأثتَ اتظتغتَ اتظستقل على اتظتغتَ التابع بالاعتماد على نتائج تحليل الإتؿدار اتططي البسيط
 .واتصدوؿ اتظوافِ يلخص ذلك

 ن   ج ت   ل اِ ن  ار ا خط  ا    ط ِ     ر ا  لا     ن ا    دة الإدار     ت ر ب ا      ن : 033 ا    ؿ ر  

ا   غ  ات 
 Bا        

ا خطأ 
 Betaا     ري 

     T 
ا        

    ى ا      
 Tا     ب 

    ل 
 ا رت  ط

R 

    ل 
ا       

R2 
 095a ,009, 0.000 761,- 095,- 153, 116,القيادة الادارية 

 SPSS من إعداد الطالب بالاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر(       =0.05)ذات دلالة إحصائية عند اتظستوى

  ن ا    دة الإدار     ت ر ب  0.05من خلبؿ اتصدوؿ السابق، يتضح لنا وجود علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
 المحسوبة T وىذا ما دعمتو قيمة  ا    دة الإدار     ى ت ر ب ا      ن في اتظؤسسة تػل الدراسة، إفُ جانب وجود أثرا      ن
 وبالتافِ نقبل الفرضية البديلة التي تنص 0.01 ىي أقل من مستوى اتظعنوية 0.000ونلبحظ أف مستوى الدلالة  (.761)البالغة 

(. 0.05=أ ف ) ىن ؾ  لا   ذ  د    إح        ن ا    دة الإدار     ت ر ب ا      ن  ن      ى ا      :على

ت   ل  لا   الأث    ن ا    دة ا دار     ى ا   غ   ا    ع ا         ى ا   لاء  -

 لذا فسيتم التأكد من تأثتَ اتظتغتَ اتظستقل على اتظتغتَ التابع بالاعتماد على نتائج تحليل الإتؿدار اتططي البسيط
 .واتصدوؿ اتظوافِ يلخص ذلك

 ن   ج ت   ل اِ ن  ار ا خط  ا    ط ِ     ر ا  لا     ن ا    دة الإدار     ا         ى ا   لاء : 034 ا    ؿ ر   

ا   غ  ات 
ا        

B  ا خطأ
ا     ري 

Beta      T 
ا        

    ى ا      
 Tا     ب 

    ل 
 ا رت  ط

R 

    ل 
ا       

R2 
 214a ,046, 0.000 359,- 045,- 148, 053,القيادة الادارية 

 SPSS من إعداد الطالب بالاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر(       =0.05)ذات دلالة إحصائية عند اتظستوى

  ن ا    دة الإدار     ا        0.05من خلبؿ اتصدوؿ السابق، يتضح لنا وجود علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
 Tوىذا ما دعمتو قيمة  ا    دة الإدار     ى ا         ى ا   لاء في اتظؤسسة تػل الدراسة، إفُ جانب وجود أثر  ى ا   لاء 

 وبالتافِ نقبل الفرضية البديلة 0.01 ىي أقل من مستوى اتظعنوية 0.000ونلبحظ أف مستوى الدلالة  (.761)المحسوبة البالغة 
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 ن      ى ا      ا         ى ا   لاء  ىن ؾ  لا   ذ  د    إح        ن ا    دة الإدار     :التي تنص على
 (.0.05=أ ف )

ت   ل  لا   الأث    ن ا    دة ا دار     ى ا   غ   ا    ع    ر   ا      ن  -3
 لذا فسيتم التأكد من تأثتَ اتظتغتَ اتظستقل على اتظتغتَ التابع بالاعتماد على نتائج تحليل الإتؿدار اتططي البسيط

 .واتصدوؿ اتظوافِ يلخص ذلك
 ن   ج ت   ل اِ ن  ار ا خط  ا    ط ِ     ر ا  لا     ن ا    دة الإدار     ا      : 035 ا    ؿ ر   

ا   غ  ات 
 Bا        

ا خطأ 
 Betaا     ري 

     T 
ا        

    ى ا      
 Tا     ب 

    ل 
 ا رت  ط

R 

    ل 
ا       

R2 
 074a ,005, 0.000 592, 074, 144, 085,القيادة الادارية 

 SPSS من إعداد الطالب بالاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر(       =0.05)ذات دلالة إحصائية عند اتظستوى

   ن ا    دة الإدار     ا       0.05من خلبؿ اتصدوؿ السابق، يتضح لنا وجود علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
( .592) المحسوبة البالغة T وىذا ما دعمتو قيمة  ا    دة الإدار     ى ا       في اتظؤسسة تػل الدراسة، إفُ جانب وجود أثر

 ىن ؾ : وبالتافِ نقبل الفرضية البديلة التي تنص على0.01 ىي أقل من مستوى اتظعنوية 0.000ونلبحظ أف مستوى الدلالة 
 (.0.05=أ ف ) لا   ذ  د    إح        ن ا    دة الإدار     ا        ن      ى ا      

 .

ت   ل  لا   الأث    ن ا    دة ا دار     ى ا   غ   ا    ع ا     ن ا       - 6

 لذا فسيتم التأكد من تأثتَ اتظتغتَ اتظستقل على اتظتغتَ التابع بالاعتماد على نتائج تحليل الإتؿدار اتططي البسيط

 .واتصدوؿ اتظوافِ يلخص ذلك
 ن   ج ت   ل اِ ن  ار ا خط  ا    ط ِ     ر ا  لا     ن ا    دة الإدار     ا     ن ا       : 036 ا    ؿ

ا   غ  ات 
ا خطأ  Bا        

 Beta      Tا     ري 
ا        

    ى ا      
 Tا     ب 

    ل 
 ا رت  ط

R 

    ل 
ا       

R2 

-القيادة الادارية 
,128 

,147 -,108 -,868 0.000 ,108a ,012 

 SPSS من إعداد الطالب بالاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر(       =0.05)ذات دلالة إحصائية عند اتظستوى
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  ن ا    دة الإدار     ا     ن  0.05من خلبؿ اتصدوؿ السابق، يتضح لنا وجود علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
 المحسوبة T وىذا ما دعمتو قيمة  ا    دة الإدار     ى ا     ن ا      في اتظؤسسة تػل الدراسة، إفُ جانب وجود أثرا      

 وبالتافِ نقبل الفرضية البديلة التي تنص 0.01 ىي أقل من مستوى اتظعنوية 0.000ونلبحظ أف مستوى الدلالة  (.868)البالغة 
(. 0.05=أ ف ) ىن ؾ  لا   ذ  د    إح        ن ا    دة الإدار     ا     ن ا        ن      ى ا      :على

تحليل علبقة الأثر بتُ القيادة الادارية على اتظتغتَ التابع تطبيق نظم ادارة اتصودة بشكل فعاؿ - 7

ت   ل  لا   الأث    ن ا    دة ا دار     ى ا   غ   ا    ع إدارة ا   دة   -1
 لذا فسيتم التأكد من تأثتَ اتظتغتَ اتظستقل على اتظتغتَ التابع بالاعتماد على نتائج تحليل الإتؿدار اتططي البسيط

 .واتصدوؿ اتظوافِ يلخص ذلك
إدارة ا   دة ن   ج ت   ل اِ ن  ار ا خط  ا    ط ِ     ر ا  لا     ن ا    دة الإدار     : 037 ا    ؿ 

ا   غ  ات 
 Bا        

ا خطأ 
 Betaا     ري 

     T 
ا        

    ى ا      
 Tا     ب 

    ل 
 ا رت  ط

R 

    ل 
ا       

R2 
 135a ,018, 0.000 1,093- 135,- 146, 160,القيادة الادارية 

 SPSS من إعداد الطالب بالاعتماد على تؼرجات برنامج :ا    ر(       =0.05)ذات دلالة إحصائية عند اتظستوى

إدارة   ن ا    دة الإدار      0.05من خلبؿ اتصدوؿ السابق، يتضح لنا وجود علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
 المحسوبة Tوىذا ما دعمتو قيمة إدارة ا   دة  ا    دة الإدار     ى في اتظؤسسة تػل الدراسة، إفُ جانب وجود أثرا   دة 
 وبالتافِ نقبل الفرضية البديلة التي تنص 0.01 ىي أقل من مستوى اتظعنوية 0.000ونلبحظ أف مستوى الدلالة  (.592)البالغة 

 (.0.05=أ ف )  ن      ى ا      إدارة ا   دة ىن ؾ  لا   ذ  د    إح        ن ا    دة الإدار     :على
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 :ث    لاص  ا ف ل اؿ

 :تم التوصل في ىذا الفصل إفُ نتائج نلخصها فيما سيأتي

تدرؾ أىم أبعاد القيادة الإدارية رغم اعتمادىا بشكل بسيط على بعض اتظمارسات - بسكرة– القيادة الإدارية في جامعة تػمد خيضر 
 .القدتنة في التسيتَ، واتضح للباحث أف القادة واعوف بأتقية القيادة الإدارية في تؾاح نظم ادارة اتصودة الشاملة في اتظؤسسة

بالإضافة افُ إدراؾ مرتفع لأغلب أبعاد إدارة اتصودة الشاملة؛ تطبيق نظم ادارة اتصودة الشاملة بشكل فعاؿ، التخطيط الإستًاتيجي، 
 .التًكيز على العملبء ، التواصل الفعاؿ، التقييم، التدريب، مشاركة العاملتُ، التحفيز و التدريب

 من اتظتغتَ التابع %95ىناؾ علبقة واثر بتُ القيادة الادارية و نظم ادارة اتصودة الشاملة حيث وجدنا أف اتظتغتَات اتظستقلة تفسر 

لأبعاد تطبيق إدارة - بسكرة-متوسطات نظرة اتظوظفتُ في جامعة تػمد خيضر ودلت النتائج على وجود فروؽ ذات دلالة احصائية بتُ
 .اتصودة الشاملة تعزى تظتغتَ اتطبرة واتطلفية التعليمية لكل فرد

  :ا   ص  ت

  َتدريب اتظسؤولتُ و الإداريتُ على أساليب القيادة الإدارية التي تتماشى مع أىداؼ اتظؤسسة و تعزيز مهارات القيادة و التأثت
. على الأفراد

  التًكيز على اتصودة أكثر من خلبؿ وضع خطط و ميزانيات كافية تعا كونها مؤشر تؾاح اتظؤسسة و ليس الكميات و أو
. اتـفاض التكاليف

 تعزيز العمل اتصماعي و التعاوف و الشعور أف الأفراد داخل اتظؤسسة ضمن آلية واحدة تسعى تعدؼ موحد .
 تدكتُ العاملتُ و منح تغاؿ أوسع للتصرؼ و تعزيز حس اتظسؤولية لديهم .
 ُالتخلص من مركزية الأوامر و فتح باب اتظشاركة في اتخاذ القرار للعاملت .
 اعتماد التقنيات اتضديثة في التواصل و خاصة في ما يتعلق بالتواصل مع العملبء .
  تعزيز دتنوقراطية الإدارة خاصة في ظل اتظستوى الفكري العافِ الغالب للؤفراد في اتظؤسسة .
  أخذ سوؽ العمل كمعيار أساسي لتخطيط الاىداؼ و اتظسارات اتظقدمة خاصة و أنو من أىم مؤشرات اتصودة الشاملة .
  تشجيع البحث و التطوير و تفعيل نظاـ اتضوافز و اتظكافقآت و وضع معايتَ تقييم أكثر تفصيلب. 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 فهضس
 الممتويات

 
  



 

 

ف  س ا       ت 
 الصفحة المحتوى

 البسملة
 شكر وعرفاف

 اتظلخص بالعربية
English Abstract 

 قائمة اتصداوؿ والأشكاؿ

 (ي-أ)الإطار العاـ للدراسة : الفصل التمهيدي
 أ      

 ب   ح الإش       الأسئ   ا ف    
 ج ن  ذج  ف ض  ت ا  راس  

 ج ا    ضع ا             ن     ا  راس 
 د ا  راس ت ا      

 ز  ن ج ا  راس 
 ز ا  ر ا  راس 

 إدارة اتصودة الشاملةمدخل مفاىيمي لػػ : الفصل الأوؿ
 01 تدهيد
إدارة ا   دة ا      : الأ ؿ   ا    01 

مفهوـ إدارة اتصودة الشاملة:اتظطلب الأوؿ  01 
أبعاد اتصودة  الشاملة: اتظطلب الثاني   02 
التطور التارتمي لإدارة اتصودة الشاملة: اتظطلب الثالث  03 
رواد إدارة اتصودة الشاملة:اتظطلب الرابع   08 

 14   ا       ا ق تط  ق ادارة ا   دة ا      : ن  ا ث    ا  
خطوات تطبيق إدارة اتصودة الشاملة: اتظطلب الأوؿ  14 
أدوات إدارة اتصودة الشاملة: اتظطلب الثاني   17 

عوائق تطبيق ادارة اتصودة الشاملة: اتظطلب الثالث  18 
جوائز اتصودة:  الرابع طلبافَ   

إدارة ا   دة ا       ف  ا       ا     :  ا ث   ا         18 
مفهوـ إدارة اتصودة الشاملة في التعليم العافِ:اتظطلب الأوؿ   18 
أتقية إدارة اتصودة الشاملة في التعليم العافِ :اتظطلب الثاني  19 

 19تطبيق مبادئ إدارة اتصودة الشاملة في مؤسسات التعليم العافِ : اتظطلب الثالث 
 20  لاص  ا ف ل



 

 

 القيادة الإداريةمدخل مفاىيمي لػػ : الفصل الثاني
 21 تدهيد

ا    دة الإدار  : ا      الأ ؿ  21 
 21 مفهوـ عملية القيادة: اتظطلب الأوؿ
الفرؽ بتُ القيادة والإدارة : اتظطلب الثاني   22 
مفهوـ القيادة الإدارية:اتظطلب الثالث  23 
أتقية القيادة الإدارية:اتظطلب الرابع  23 

 24أنواع وأتفاط القيادة الإدارية  :اتظطلب اتطامس 
 25 نظ   ت ا    دة: ا      ا ث ن 
 25 نظرية السمات:اتظطلب الأوؿ 
 26النظرية السلوكية : اتظطلب الثاني

 28النظرية اتظوقفية : اتظطلب الثالث
 29 اتظداخل اتضديثة اتظعاصرة:اتظطلب الرابع 

 32دارة ا   دة ا       إا  لا     ن ا    دة الإدار      : ا ث   ا      
 32 القيادة الإدارية و إدارة اتصودة الشاملة: اتظطلب الأوؿ 
 32 عقبات القيادة الإدارية في إدارة اتصودة الشاملة:اتظطلب الثاني

 32  لاص  ا ف ل
 الدراسة اتظيدانية: الفصل الثالث

 34 ت    
 34  ن     ا  راس : ا      الأ ؿ

 35- بسكرة–التعريف تّامعة تػمد خيضر : اتظطلب الأوؿ
 39     ع     ن  ا  راس :  ا ث ن    ا  

وصف عينة الدراسة: اتظطلب الأوؿ  40 
 44 أداة الدراسة: نياتظطلب الثا

صدؽ الدراسة:اتظطلب الثالث   49 
ن   ج ا  راس : ا      ا ث ن   50 

 51 الأوفُاختبار التوزيع الطبيعي والفرضية الفرعية : اتظطلب الأوؿ

تحليل و تقييم متغتَات الدراسة: اتظطلب الثاني  52 
 65 إدارة اتصودة الشاملة اختبار فرضية العلبقة بتُ القيادة الادارية و أبعاد:  الثالثطلبافَ

 66 .اختبار الفرضية الرئيسية للدراسة: اتظطلب الرابع
 68إختبار الفرضيات الفرعية  :  طلب اتطامسافَ

 73  لاص  ا ف ل



 

 

 
 

 73 ا   ص  ت
 فهرس المحتويات

 قائمة اتظصادر واتظراجع
 فهرس اتظلبحق
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 لجنة المناقشةلجنة المناقشة
 

  مؤسست الانتماءمؤسست الانتماء  الصّــفـتالصّــفـت  الرتبتالرتبت  أعضاء اللجنتأعضاء اللجنت  الرقمالرقم

  جامعة بسكرةجامعة بسكرة  رئيسارئيسا  أستار مساعذ أأستار مساعذ أ  جودي ساميتجودي ساميت 1
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  02اتظلحق رقم 

 

  جامعػػة تػمػػد خيضػػر بسكػػرة

 قسم علوـ التسيتَ

 كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ

  

 

"  س  " اس    ف  ذ  ة تخ ج   

 

..تحية طيبة وبعد   

، فتَجى التكرـ باتظساعدة من خلبؿ الإجابة الدقيقة  "د ر ا    دة الإدار   ف  ن  ح إدارة ا   دة ا      : " في إطار دراسة حوؿ
على أسئلة ىذا الاستبياف، علما بأف تريع البيانات لن تستخدـ إلا لأغراض البحث العلمي و استكمالا تظتطلبات درجة ماستً تخصص 

.إدارة اتظوارد البشرية:   

 .. تقبلوا منا فائق الاحتًاـ والتقدير والشكر على اتظساعدة.

  

:الطالب:                                                      الأستاذ اتظشرؼ   

ربيع اتظسعود                                                        تامن أنيس.د  

 

ا    ن ت ا  خ     ا  ظ ف  : ا     الأ ؿ  

 

في اتظكاف الذي يناسب ة      الغرض منها ىو معرفة بعض اتظعلومات الشخصية والوظيفية اتطاصة بكم، لذا نرجو منكم وضع علبـ
.اختياركم        

x 



 

 

 

 اتصنس

 ذكر أنثى

  

 الػػعػػمػػر

  سنة29 إفُ 20من   سنة39 إفُ 30من   سنة49 إفُ 40من   سنة فأكثر50من 

    

 

 اتظؤىل العلمي

مهندس دولة/مهندس ماجستتَ أو أعلى  تقتٍ سامي أو أدنى ليسانس 

    

 

خبرةالػػ  

  سنوات5أقل من   سنوات10 إفُ 5من   سنة16 إفُ 11من   سنة16أكثر من 

    

 

 

 



 

 

 

 

      ر ا س    ف: ا     ا ث ن 

عن مدى موافقتكم على كل عبارة من ىذه العبارات (من وجهة نظركم)الرجاء وضع علبمة في اتظكاف الذي يعبر    

غ   
   افق
    ى

 الإ لاؽ

 غ  
   افق

      
(  

(أدري  

   افق   افق
 ت    

 ا     ا   ػػػ ف

 ىل تط ق ا دارة أس   ب ا    دة أـ تن  ج الإدارة ا  س    ا         ف ط ؟

لمجازفة تقوـ با       01 

 02 مناشدة العقل و العاطفة معا     

 03 تركز على الفعالية     
 04 تقوـ بالتجديد     

 05 تعمل على التنمية و التطوير     

 06 الثقة بتُ القائد و فرؽ العمل     

 07 فعل الشيء الصحيح     

 08 تحديد ما تكب تحقيقو     
 القيادة اتظتعددة أفضل من القيادة الفردية      

 
09 

 10 العمل تحت الأوامر أفضل من التفويض     
معاملة البالغ لبالغ أفضل من اتظعاملة      

"معاملة الأب لابنو" كوصي   
 

11 

 12 الطموح و السعي لبلوغ اقصى النتائج     
 13 شمولية الرؤى لتعزيز فرص اتكاد اتضلوؿ     
استشراؼ اتظستقبل لتفادي اتظشاكل      

 اتظفاجئة
14 



 

 

 15 قوة و تأثتَ القائد مصدرىا اتظنصب فقط      
 ىل تط ق ا دارة    دئ ا  خط ط ا س  ات    

 01 بناء رسالة واضحة ومفهومة ومكتوبة      

 02 رسم خطط مستقبلية      

 03 معرفة مصادر القوة وجوانب الضعف     

 04 التًكيز على الأىداؼ بعيدة اتظدى     

 05 تؤكد على القيم اتصوىرية     
 06 اتظوازنة بتُ الاحتياجات     

 07 الاىتماـ برغبات العملبء عند رسم اتططط     

 08 و ضع أىداؼ مرحلية واضحة      
 09 اتخاذ القرارات السليمة من قبل الإدارة     

 10 تحليل للفرص والتهديدات     

  ىل ت  ل ا دارة   ى    ر   ا      ن     
وجود ثقافة التشاور مع اتظوظفتُ حوؿ      

  القضايا التي تؤثر في جودة العمليات
01 

الاىتماـ بمشاركة العاملتُ فى كل تحستُ      
 عمليات في اتظستويات 

02 

تستخدـ اتظعلومات الصحيحة التي تحقق      
 فائدة تػددة في عملية صنع القرار

03 

 04 تطبيق مقتًحات العاملتُ بعد التقييم     
 05 اسلوب اتظشاركة في العمل      
التًكيز على العمل اتصماعي وروح الفريق      

 اكثر من العمل الفردي
06 

  ىل ت    ا دارة   ى ا   لاء     
 01 الاىتماـ برضا العملبء      
 02 الاستقصاء عن رغبات العملبء      
 03 الاتصاؿ اتظتميز مع العملبء     
 04 معاتصة شكاوي العملبء والأخذ برأيهم     



 

 

 05 الالتزاـ بالفهم الدقيق تضاجات العملبء     
ىل ت  ـ ا دارة    ر ب ا    ؿ        

 ت ف ى 
 

 01 يتم إتؾاز اتظهاـ بالتعاوف و روح اتصماعة     
 02 تعزيز التفكتَ تجاه العمل لإتقانو     
 03  تقدنً دعم معنوي و تشيجع العاملتُ     
 04  العاملتُ مورد ذو قيمة تكب تطويرىم     
 05 تدريب العاملتُ على اساليب حل اتظشاكل     
 06 تقدنً ترقيات و اتظكافآة مالية و اتصوائز     
  ىل ت  ـ ا دارة              
 01 تقييم النتائج بشكل دوري     
استخداـ بيانات اتصودة لتقييم الأداء      

 القيادي و الفردي
02 

 03 تحليل البيانات اتظتعلقة باتصودة     
 04 يعتمد الاساليب العلمية الاحصائية      
  ىل ت  ل ا دارة   ى ا     ن ا           
 01 مواكبة التطور التكنولوجى فى المجاؿ      
تطوير العمليات الادارية وفقا للمواصفات      

 اتظطلوبة
02 

 03 يتم تحيتُ مؤشرات اداء العمليات     
 04 التشجيع على الإبداع و اتضلوؿ اتظبتكرة     

ىل ت   ؿ الإدارة تط  ق نظ  ادارة      
 ا   دة    ل ف  ؿ

 

.التزاـ الإدارة العليا باتصودة       
 

01 

.تكوين فريق تحستُ اتصودة       02 
.تحديد التكلفة       04 
.تعزيز الوعي       05 
.للجودة الشاملة  إنشاء يوـ توعوي       06 
.إنشاء تغالس للجودة الشاملة       07 
استمرار و تكرار في عملية تحستُ اتصودة      

 الشاملة
08 



 

 

.تسػػػػػػعى الإدارة إلػػػػػػى بنػػػػػػاء سػػػػػػمعة جيدة       09 
.التخطيط الصحيح للتخلص من العيوب       10 

 

..شكرا على تعاونكم   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  :03ا    ق ر   

spss خ   ت   ن  ج  

Statistics 
 الػػخبرة العلمي اتظؤىل الػػعػػمػػر اتصنس 
N Valid 67 67 67 67 

Missing 0 0 0 0 
 

 ا  ن 

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid  1 1,5 1,5 1,5 

    1 23 34,3 34,3 35,8 
    2 43 64,2 64,2 100,0 
Total 67 100,0 100,0  

 
 ا ػػ ػػ ػػ 

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid  29  افُ  20 من  

 سنة
11 16,4 16,4 16,4 

 35,8 19,4 19,4 13 سنة 39 افُ 30 من 
 77,6 41,8 41,8 28 سنة 49 افُ 40 من 
 98,5 20,9 20,9 14 فأكثر سنة 50 من
 100,0 1,5 1,5 1 �الػػع
Total 67 100,0 100,0  

 
 ا      ا  ؤىل

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ٍ4,5 4,5 4,5 3 أدنى أو سامي تقت 

 14,9 10,4 10,4 7 ليسانس
 31,3 16,4 16,4 11 دولة مهندس/مهندس



 

 

 98,5 67,2 67,2 45 أعلى أو ماجستتَ
 100,0 1,5 1,5 1 اتظؤىل
Total 67 100,0 100,0  

 
 

 ا ػػخ  ة

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 25,4 25,4 25,4 17 سنوات 5 من أقل 

 10 إفُ 5 من
 سنوات

7 10,4 10,4 35,8 

 61,2 25,4 25,4 17 سنة 16 إفُ 11 من
 98,5 37,3 37,3 25 سنة 16 من أكثر
 100,0 1,5 1,5 1 الػػ
Total 67 100,0 100,0  

 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
 و العقل مناشدة  الادارة تطبق]
 [معا العاطفة

66 4,17 ,970 

 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
 [بالمجازفة تقوـ ]

66 2,56 ,930 

 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
 [الفعالية على تركز]

66 3,56 ,930 

 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
[  [بالتجديد تقوـ

66 3,65 1,000 



 

 

 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
 [التطوير و التنمية على تعمل]

66 3,76 1,024 

 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
 [العمل فرؽ و القائد بتُ الثقة]

66 3,82 1,051 

 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
 [الصحيح الشيء فعل]

66 3,73 ,833 

 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
 [تحقيقو تكب ما تحديد]

66 4,09 ,739 

 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
 القيادة من أفضل اتظتعددة القيادة]
 [الفردية

66 3,42 1,164 

 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
 من أفضل الأوامر تحت العمل]
 [التفويض

66 2,27 1,284 

 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
 اتظعاملة من أفضل لبالغ البالغ معاملة]
 ["لابنو الأب معاملة " كوصي

66 4,21 ,775 

 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
 اقصى لبلوغ السعي و الطموح]
 [النتائج

66 4,23 ,740 

 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
 اتكاد فرص لتعزيز الرؤى شمولية]
 [اتضلوؿ

66 3,71 ,818 



 

 

 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
 اتظشاكل لتفادي اتظستقبل استشراؼ]
 [اتظفاجئة

66 3,50 ,965 

 أـ القيادة أساليب الادارة تطبق ىل
 ؟ فقط التقليدية الرتشية الإدارة تنتهج
 اتظنصب مصدرىا القائد تأثتَ و قوة]
 [فقط

66 3,11 1,254 

 التخطيط مبادئ الادارة تطبق ىل
 واضحة رسالة بناء] الاستًاتيجي
 [ومكتوبة ومفهومة

66 4,30 ,701 

 التخطيط مبادئ الادارة تطبق ىل
 [مستقبلية خطط رسم] الاستًاتيجي

66 4,12 ,621 

 التخطيط مبادئ الادارة تطبق ىل
 القوة مصادر معرفة] الاستًاتيجي
 [الضعف وجوانب

66 3,86 ,677 

 التخطيط مبادئ الادارة تطبق ىل
 الأىداؼ على التًكيز] الاستًاتيجي
 [اتظدى بعيدة

66 3,68 1,025 

 التخطيط مبادئ الادارة تطبق ىل
 القيم على تؤكد] الاستًاتيجي
 [اتصوىرية

66 3,62 ,924 

 التخطيط مبادئ الادارة تطبق ىل
 بتُ اتظوازنة] الاستًاتيجي
 [الاحتياجات

65 3,51 ,921 

 التخطيط مبادئ الادارة تطبق ىل
 برغبات لاىتماـ] الاستًاتيجي
 [اتططط رسم عند العملبء

66 3,48 1,011 

 التخطيط مبادئ الادارة تطبق ىل
 مرحلية اىداؼ ضع و] الاستًاتيجي
 [واضحة

65 4,05 ,482 



 

 

 مشاركة على الادارة تعمل ىل
 مع التشاور ثقافة وجود] العاملتُ
 في تؤثر التي القضايا حوؿ اتظوظفتُ
 [العمليات جودة

66 3,58 ,912 

 مشاركة على الادارة تعمل ىل
 العاملتُ بمشاركة الاىتماـ] العاملتُ
 في عمليات تحستُ كل فى
 [اتظستويات

66 3,68 ,931 

 مشاركة على الادارة تعمل ىل
 اتظعلومات تستخدـ] العاملتُ
 في تػددة فائدة تحقق التي الصحيحة
 [القرار صنع عملية

66 3,85 ,707 

 مشاركة على الادارة تعمل ىل
 العاملتُ مقتًحات تطبيق] العاملتُ
 [التقييم بعد

66 3,30 ,944 

 مشاركة على الادارة تعمل ىل
 [العمل في اتظشاركة اسلوب] العاملتُ

66 3,94 ,630 

 مشاركة على الادارة تعمل ىل
 اتصماعي العمل على التًكيز] العاملتُ
 [الفردي العمل من اكثر الفريق وروح

66 3,86 ,926 

 العملبء على الادارة تركز ىل
 [العملبء برضا الاىتماـ]

66 3,44 1,025 

 العملبء على الادارة تركز ىل
 [العملبء رغبات عن الاستقصاء]

66 3,52 ,846 

 العملبء على الادارة تركز ىل
 [العملبء مع اتظتميز الاتصاؿ]

66 3,35 ,953 

 معاتصة] العملبء على الادارة تركز ىل
 [برأيهم والأخذ العملبء شكاوي

66 3,42 ,912 

 الالتزاـ] العملبء على الادارة تركز ىل
 [العملبء تضاجات الدقيق بالفهم

66 3,35 ,903 

 و العماؿ بتدريب الادارة تقوـ ىل
 و بالتعاوف اتظهاـ إتؾاز يتم] تحفزىم
 [اتصماعة روح

66 4,09 ,799 



 

 

 و العماؿ بتدريب الادارة تقوـ ىل
 العمل تجاه التفكتَ تعزيز] تحفزىم
 [لإتقانو

66 3,74 ,847 

 و العماؿ بتدريب الادارة تقوـ ىل
 و معنوي دعم تقدنً] تحفزىم
 [العاملتُ تشيجع

66 3,64 1,062 

 و العماؿ بتدريب الادارة تقوـ ىل
 تكب قيمة ذو مورد العاملتُ] تحفزىم
 [تطويرىم

66 3,86 ,910 

 و العماؿ بتدريب الادارة تقوـ ىل
 على العاملتُ تدريب] تحفزىم
 [اتظشاكل حل اساليب

66 3,35 1,060 

 و العماؿ بتدريب الادارة تقوـ ىل
 اتظكافآة و ترقيات تقدنً] تحفزىم
 [اتصوائز و مالية

66 3,18 1,108 

 تقييم] بالتقييم الادارة تقوـ ىل
 [دوري بشكل النتائج

66 4,06 ,742 

 استخداـ] بالتقييم الادارة تقوـ ىل
 القيادي الأداء لتقييم اتصودة بيانات
 [الفردي و

66 3,62 ,855 

 تحليل] بالتقييم الادارة تقوـ ىل
 [باتصودة اتظتعلقة البيانات

66 3,48 ,789 

 يعتمد] بالتقييم الادارة تقوـ ىل
 [الاحصائية العلمية الاساليب

66 3,80 ,932 

 التحستُ على الادارة تعمل ىل
 التكنولوجى التطور مواكبة] اتظستمر
 [المجاؿ فى

66 4,08 ,686 

 التحستُ على الادارة تعمل ىل
 الادارية العمليات تطوير] اتظستمر
 [اتظطلوبة للمواصفات وفقا

66 3,58 ,962 

 التحستُ على الادارة تعمل ىل
 اداء مؤشرات تحيتُ يتم] اتظستمر
 [العمليات

66 3,52 ,916 



 

 

 التحستُ على الادارة تعمل ىل
 و الإبداع على التشجيع] اتظستمر
 [اتظبتكرة اتضلوؿ

66 3,55 1,084 

 ادارة نظم تطبيق الإدارة تحاوؿ ىل
 الإدارة التزاـ] فعاؿ بشكل اتصودة
 [.باتصودة العليا

66 3,97 1,022 

 ادارة نظم تطبيق الإدارة تحاوؿ ىل
 فريق تكوين] فعاؿ بشكل اتصودة
 [.اتصودة تحستُ

66 3,83 ,597 

 ادارة نظم تطبيق الإدارة تحاوؿ ىل
 [.التكلفة تحديد] فعاؿ بشكل اتصودة

66 3,05 ,902 

 ادارة نظم تطبيق الإدارة تحاوؿ ىل
 [.الوعي تعزيز] فعاؿ بشكل اتصودة

66 3,44 ,947 

 ادارة نظم تطبيق الإدارة تحاوؿ ىل
 يوـ إنشاء] فعاؿ بشكل اتصودة
 [.الشاملة للجودة توعوي

66 2,85 ,846 

 ادارة نظم تطبيق الإدارة تحاوؿ ىل
 تغالس إنشاء] فعاؿ بشكل اتصودة
 [.الشاملة للجودة

66 3,12 ,920 

 ادارة نظم تطبيق الإدارة تحاوؿ ىل
 و استمرار] فعاؿ بشكل اتصودة
 اتصودة تحستُ عملية في تكرار
 [الشاملة

66 3,42 ,929 

 ادارة نظم تطبيق الإدارة تحاوؿ ىل
 التخطيط] فعاؿ بشكل اتصودة
 [.العيوب من للتخلص الصحيح

66 3,56 ,994 

 ادارة نظم تطبيق الإدارة تحاوؿ ىل
 الإدارة تسػػػػػػعى] فعاؿ بشكل اتصودة
 [جيدة سػػػػػػمعة بنػػػػػػاء إلػػػػػػى

66 4,35 ,690 

 65366, 3,6364 66 01قي
 66869, 3,5530 66 02تخطيط
 77524, 3,7197 66 03مشاركة
omala 66 3,3939 ,93856 



 

 

tadrib 66 3,6364 ,80166 
ta9yiii 66 3,9318 ,75389 
tahsin 66 3,8106 ,77343 
totalq 66 4,1591 ,77041 
Valid N (listwise) 64   
 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=03مشاركة 02تخطيط 01قي omala tadrib ta9yiii tahsin totalq 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Correlations 
 omala tadrib ta9yiii tahsin totalq 03مشاركة 02تخطيط 01قي 
 Pearson 01قي

Correlation 
1 ,714** -,045 -,214 -,095 ,074 -,108 -,135 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,721 ,084 ,449 ,556 ,389 ,278 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 

 Pearson 02تخطيط
Correlation 

,714** 1 -,297* -,297* -,258* -,061 -,367** -,233 

Sig. (2-tailed) ,000  ,015 ,015 ,037 ,624 ,002 ,060 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 

 Pearson 03مشاركة
Correlation 

-,045 -,297* 1 ,545** ,712** ,684** ,725** ,655** 

Sig. (2-tailed) ,721 ,015  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 

omala Pearson 
Correlation 

-,214 -,297* ,545** 1 ,751** ,468** ,634** ,683** 

Sig. (2-tailed) ,084 ,015 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 

tadrib Pearson 
Correlation 

-,095 -,258* ,712** ,751** 1 ,537** ,756** ,643** 

Sig. (2-tailed) ,449 ,037 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 



 

 

ta9yiii Pearson 
Correlation 

,074 -,061 ,684** ,468** ,537** 1 ,650** ,675** 

Sig. (2-tailed) ,556 ,624 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 

tahsin Pearson 
Correlation 

-,108 -,367** ,725** ,634** ,756** ,650** 1 ,684** 

Sig. (2-tailed) ,389 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 

totalq Pearson 
Correlation 

-,135 -,233 ,655** ,683** ,643** ,675** ,684** 1 

Sig. (2-tailed) ,278 ,060 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 66 66 66 66 66 66 66 66 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant

) 
,899 ,331  2,716 ,008 

 001,> 8,148 714, 090, 730, 01قي
a. Dependent Variable: 02تخطيط 
 
 

Model Summary 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

 
R Square 
Change 

F 
Change 

1 ,714a ,509 ,501 ,47213 ,509 66,386 



 

 

a. Predictors: (Constant), 01قي 
 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio
n 

14,798 1 14,798 66,386 <,001b 

Residual 14,266 64 ,223   
Total 29,064 65    

a. Dependent Variable: 02تخطيط 
b. Predictors: (Constant), 01قي 
 

 مشاركة العاملتُ

 
Model Summary 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

 
R Square 
Change 

F 
Change 

1 ,045a ,002 -,014 ,78048 ,002 ,129 
a. Predictors: (Constant), 01قي 
 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio
n 

,079 1 ,079 ,129 ,721b 

Residual 38,986 64 ,609   
Total 39,064 65    

a. Dependent Variable: 03مشاركة 
b. Predictors: (Constant), 01قي 



 

 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant

) 
3,913 ,547  7,153 <,001 

 721, 359,- 045,- 148, 053,- 01قي
a. Dependent Variable: 03مشاركة 
 
 

 التًكيز على العملبء 
 

Model Summary 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

 
R Square 
Change 

F 
Change 

1 ,214a ,046 ,031 ,92389 ,046 3,080 
a. Predictors: (Constant), 01قي 
 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio
n 

2,629 1 2,629 3,080 ,084b 

Residual 54,628 64 ,854   
Total 57,258 65    

a. Dependent Variable: omala 
b. Predictors: (Constant), 01قي 
 
 

Coefficientsa 



 

 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t -Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant

) 
4,513 ,648  6,969 <,001 

 084, 1,755- 214,- 175, 308,- 01قي
a. Dependent Variable: omala 
 

 

 تدريب العاملتُ

 
Model Summary 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

 
R Square 
Change 

F 
Change 

1 ,095a ,009 -,007 ,80426 ,009 ,580 
a. Predictors: (Constant), 01قي 
 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio
n 

,375 1 ,375 ,580 ,449b 

Residual 41,398 64 ,647   
Total 41,773 65    

a. Dependent Variable: tadrib 
b. Predictors: (Constant), 01قي 
 
 

Coefficientsa 



 

 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta VIF 
1 (Constant

) 
4,059 ,564  7,200 <,001  

 1,000 449, 761,- 095,- 153, 116,- 01قي
a. Dependent Variable: tadrib 
 

 التقييم
 

Model Summary 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

 
R Square 
Change 

F 
Change 

1 ,074a ,005 -,010 ,75769 ,005 ,350 
a. Predictors: (Constant), 01قي 
 

 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio
n 

,201 1 ,201 ,350 ,556b 

Residual 36,742 64 ,574   
Total 36,943 65    

a. Dependent Variable: ta9yiii 
b. Predictors: (Constant), 01قي 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant

) 
3,622 ,531  6,821 <,001 

 556, 592, 074, 144, 085, 01قي
a. Dependent Variable: ta9yiii 
 

 التحستُ اتظستمر

 
Model Summary 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

 
R Square 
Change 

F 
Change 

1 ,108a ,012 -,004 ,77490 ,012 ,754 
a. Predictors: (Constant), 01قي 
 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio
n 

,453 1 ,453 ,754 ,389b 

Residual 38,430 64 ,600   
Total 38,883 65    

a. Dependent Variable: tahsin 
b. Predictors: (Constant), 01قي 
 
 

Coefficientsa 



 

 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant

) 
4,275 ,543  7,871 <,001 

 389, 868,- 108,- 147, 128,- 01قي
a. Dependent Variable: tahsin 
 

 إدارة ا   دة

 
Model Summary 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

R Square 
Change 

F 
Change 

1 ,135a ,018 ,003 ,76926 ,018 1,195 
a. Predictors: (Constant), 01قي 
 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio
n 

,707 1 ,707 1,195 ,278b 

Residual 37,872 64 ,592   
Total 38,580 65    

a. Dependent Variable: totalq 
b. Predictors: (Constant), 01قي 
 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 



 

 

1 (Constant
) 

4,739 ,539 
 

8,790 <,001 

 278, 1,093- 135,- 146, 160,- 01قي
a. Dependent Variable: totalq 
 

 

 


