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 الاتحادية(حالة الييئة الدػدانية لمسػاصفات والسقاييذ  :دراسة )
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لسؤسدات الحكػمية اتحديغ  أداء العامميغ في  في تعخؼ عمي  دور  تصبيق  مبادئ  إدارة الجػدة  الذاممةىجفت الجراسة  لم
السحافطة  عمي   حجيث  للإدارة  تدتصيع  مغ خلالو  السؤسدات الحكػمية إسمػب  في البحث عغ  , وتسثمت  مذكمة الجراسة

عت الجراسة  السشيج  الػصفي  التحميمي , وتكػف  مجتسع  الجراسة  تبإفي الأسػاؽ  مغ  خلاؿ  إرضاء العسلاء ,  مكانتيا 
(   200وتع  تػزيع الإستبيانو إلي عيشة عذػائية  قػاميا )  تحادية ,لإمغ العامميغ  بالييئة الدػدانية  لمسػاصفات والسقاييذ ا

حرائيو  لمعمػـ  لإالحدـ  ا بخنامج   ثع  تحميميا عغ  شخيق ستبياف  لجسع  البيانات لإستخجمت الجراسة أداة  اإ مػضف
حرائيو  بيغ  مبادئ  إدارة  الجػدة  الذاممة  إنو  تػجج علاقة  ذات  دلالو أجتساعية , وتسثمت الفخضية  الخئيدية  في لإا

تصبيق  يجابية بيغ إوتحديغ  أداء العامميغ  في السؤسدة  الحكػمية , وتػصمت الجراسة  إلي  نتائج  أىسيا  وجػد علاقة  
تخاذ القخارات  بشاء عمي  الحقائق ( إلتداـ  الإدارة  العميا , التحديغ السدتسخ , إمبادئ  إدارة  الجػدة  الذاممة ) دعع  و 

ستخاتيجيو  إىع التػصيات  وضع  خصط  أ تحادية , و لإوتحديغ  أداء العامميغ  في الييئة  الدػدانية  لمسػاصفات والسقاييذ ا
 ورغباتيع. ءرضا العسلا حتياجات وفقا لإلمجػدة  الذاممة  

 الجػدة  الذاممة , أداء العامميغ ,  السؤسدات الحكػمية  الكلمات ألمفتاحيه : 
Abstract  

The  study  aimed  at  identifying  the  role  of  applying  principles  of  Total Quality 

Management  ( T Q M  ) in  improving of   management  employees performance in 

governmental  institutions , The  problem  of  study  was  represented  in  the  necessity  to  

identfy  a new  approach  to appropriately  manage  the  global  economic  change  by  which  

an  institution  can  maintain  its  position  in  markets  through  satisfying  customer . The  

study  adopted  the  descriptive  analytical  method  .The  population  of  study  consisted  of  

Authority's  employees  . The  study  used a questionnaire  to  collect  data from 200  participant 

, which  then  were  analyzed  by  using  the  Statistic Package  for  Social  Science . The  main  

hypothesis  of  study  is ;  There  is  a statistically significant  relationship between  Principles of  

TQ M  ( management  support  and  commitment , continuous  improvement , decision-making  

according  to  fact  )  and  the improvement of  employee's  performance . The  most  important 

finding  of  the  study  is  that  TQM is Principles  positively  improves the  employee's 

performance  . The  study  recommended governmental  institutions  to  train  employees  

scientifically according  to their  training  needs. 

Key words :  Total Quality , Employees  Performance , Governmental Institutions 

 المقدمة :
لتمظ    والتحجي  الأكبخ, السجالات   مختمف  الكبيخة  في والتحجيات   لستدارعومغ التغيخات الحجيثة  ا مػجة  يذيج العالع 

مخغػبة  لجي العسلاء   وخجمات   السؤسدات  ليذ  في  كسية  الإنتاج  والخجمات  السقجمة  وإنسا  في  كيفية  تقجيع  مشتجات
معطع  الجوؿ  تعتسج عمي   , حيث  أصبحت تصػيخىا وتحديشيا  رغباتيع  مع السحافطة عمي تصمعاتيع  وتمبي  تػاكب 

 مغ  ضسغ  مشطػمتيا  الإستخاتيجي الإشار  في  تشفيح  سياساتيا  ومخصصاتيا التشسػية  ووضعيا في الإقترادية  مؤسداتيا
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ؤسدات  الحجيثة السعاصخة  التي  تحقق  رغبات  الس  الإداريةالتػجيات   حج أالذاممة . ومجخل إدارة  الجػدة  الذاممة ىػ 
ىاما  لجييا   ا البذخية  والتي  تذكل  مختكد  الكػادر  االستاحة  لجييا  وخرػص السػارد  ستفادة  مغ  كل لإفي السشافدة  با

  .والسشافدةبتكار الإو   والتحديغ في التصػيخ
 مذكلة الدراسة :

 واحتياجاتيع ػر السدتفيجيغ وتػقعاتيع تصمعات جسي  في تحقيق  إيجابايديع   ومبادئيا إف تصبيق مفاىيع إدارة الجػدة 
مخاقبة الخجمة وضبصيا  ويعدز مغ جػدة الخجمات مع سيػلة   لجسيػر السػاششيغ  السقجمة الحكػمية  عغ الخجمات ورضاىع

اليا لتفادييا واستئر الزػابط اللازمة  السخاشخ السحتسمة ووضع  دراسة   والػقائية وتحديشيا مع  وإجخاء الأفعاؿ الترحيحية
وأىجاؼ  وخصط  الإستخاتيجيةتخجسة الأىجاؼ والخصط  إليويقػد  ذلظ   وقػعيا. كل  الستختبة عمى الآثارومعالجة  جدريا

والشجاح.   التفػؽ  وبالتالي تحقيق  السؤسدات   وتحقيق روئ  لتحقيق أىجاؼ واستخاتيجيات السؤسدة،   الإدارات والعامميغ
  في الدػداف  الجػدة الذاممة إدارةمغ السؤسدات في  تصبيق مبادئ  جلمعجي والستكخرة  ة العجيج  وعمي الخغع مغ السحاولات

والسذكلات التي   العجيج مغ الأسباب إلىومخد ذلظ  والسعاييخ ئالسباد  لع تتحقق الشتائج السخغػبة مغ تصبيق ىحه  نوأ  إلا
جسيػر العسلاء    مع العلاقة   وضػح العميا وعجـ  ة ضعف تصبيق دور القياد رأسياويأتي عمي  صاحبت عسميات التصبيق 

نطع  فعالية   مسا إثخ عمي وأدواتيارة الجػدة الذاممة و نطسيا ادإ  العامميغ  بسفاىيع معخفة ووعي   سمبا عمي أنعكذ مسا 
نطع الجػدة   يخ وتصبيقوالتصػ   التحديغ  مذخوعات  مغ فذل العجيج   في ساىع   وبالتالي ونتائج الأداء السؤسدي  الجػدة 
عائجات السؤسدات، وىجر السػارد  وتخاجع  مدتػيات رضا   ضعف  في  جميا وضيخ ذلظ   والتسيد السؤسدي الذاممة 

 .أىجافيافي تحقيق   فذل السؤسدات  وبالتالي الجسيػر وتجىػر أداء العامميغ 
 يمكن صياغة  مذكلة الدراسة  في الدؤال الرئيس الأتي :

القخارات  بشاء عمي   تخاذإتصبيق  مبادئ  إدارة  الجػدة  الذاممة  ) التداـ  الإدارة  العميا , التحديغ  السدتسخ,  ورما  د. 1
 في السؤسدة  الحكػمية ؟ تحديغ أداء العامميغ  في   الحقائق (

 أسئلة الدراسة : 
 رضا العسلاء؟تحقيق  و  بيغ  تصبيق  مبادئ  إدارة الجػدة  الذاممة  ماىي العلاقة  .2
 ؟ . تحديغ الخجمات الإدارية  ومدتػي  علاقة  بيغ  تصبيق  مبادئ  إدارة  الجػدة  الذاممة تػجج  .3
 ما درجة  رضا العامميغ  بالسؤسدة عشج  تصبيق مبادئ  إدارة  الجػدة  الذاممة؟ .4

 أهمية  الدراسة :
 العشاصخ التالية : تدتسج الجراسة  أىسيتيا  مغ 

والسعاصخيغ  والسسارسيغ    حج  ابخز السػاضيع  السعاصخة  مغ  قبل  الباحثيغأفيػـ  الفمدفي  الحجيث  للإدارة  يعج الس .1
في  السؤتسخات  والشجوات  السحمية  والإقميسية  والعالسية  لحلظ  تحاوؿ  الجراسة  أف  تقجـ عشاصخ ىحا السفيػـ  وإشاره  

 الفمدفي والفكخي .
ـ  الانتاجيو  بالذكل  الرحيح  وذلظ  مغ  خلاؿ  التحجيات  التي  تػاجو  السؤسدات  الدػدانية  قياس  مفيػ   .2

الشػاحي  لتمبية   الحكػمية  نتيجة  لمتغيخات  الستدارعو  في  مجاؿ  التكشػلػجيا  مسا  يحتع  تحديغ  الأعساؿ  في  كل 
 .رغبات العسلاء

العميا  في السؤسدات لحكػمية  بأىسية  مجخل  التحديغ السدتسخ  وتحديغ   .  يحاوؿ  البحث  لفت  أنطار الإدارات 3
 الأداء  وفق  الجػدة  الذاممة  كأداة  جػىخيو  لتحقيق التسيد .

 العامميغ . .  بياف  أساسيات  الأداء  وشخؽ  تقييسو  ومجي  تأثيخ  إدارة  الجػدة  الذاممة  عمي  تحديغ  أداء4
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 أهداف  الدراسة :
 ي  البحث  لبمػغ  الأىجاؼ  التالية :يدع
 الحكػمية أداء العامميغ  في  السؤسدات  في  تحديغ إدارة  الجػدة  الذاممة التعخؼ  عمي  دور  .1
 وتحقيق  الخضا لجي  العسلاء . تصبيق  إدارة  الجػدة  الذاممة  العلاقة  بيغ  التعخؼ  عمي  .2
 دارة  الجػدة  الذاممة  وتحقيق  الخضا  لجي  العامميغ .العلاقة  بيغ  تصبيق  إ التعخؼ  عمي  .3
 التعخؼ  عمي  العلاقة  بيغ  تصبيق  إدارة  الجػدة  الذاممة  وتحديغ  مدتػي  الخجمات الإدارية .4

 فرضيات  الدراسة :
ه العميا , التحديغ  السدتسخ ,  الادار   لتداـإتػجج علاقة  ذات  دلالة  إحرائية  بيغ  مبادئ  إدارة  الجػدة  الذاممة  ) دعع  و 

 تخاذ  القخارات  بشاء  عمي الحقائق  (  وتحديغ  مدتػي أداء العامميغ .إ
 تػجج علاقة  ذات  دلالو  إحرائية  بيغ  إدارة  الجػدة  الذاممة  ومدتػي  رضا العسلاء . .1
  الإداريةجمات  تػجج علاقة  ذات  دلالة  إحرائية  بيغ  إدارة  الجػدة  الذاممة  ومدتػي الخ .2
 .تػجج علاقة  ذات  دلالة  إحرائية  بيغ  إدارة  الجػدة  الذاممة  ومدتػي  رضا العامميغ .3

 : الدراسات الدابقة
 ( 2004الناظر )  رولا دراسة  

اسة  إلي  الحكػمية (  تصخقت  الجر  عشػاف  الجراسة ) مدتػي  الػعي  لسفيػـ  إدارة  الجػدة  الذاممة  لمعامميغ  في الأجيدة 
مجي  الػعي  لسفيػـ  إدارة  الجػدة  الذاممة  لمعامميغ  في  السؤسدات  الحكػمية  ومجي  مسارستيع  وتصبيقيع  ليا  
والسعػقات  التي  تحػؿ  دوف  تصبيقيا , وىل  ىشاؾ  فخوؽ  ذات  دلالو  إحرائية  لمعامميغ  في  الأجيدة  الحكػمية  

ستعمقة  بالجشذ  والعسخ والسؤىل  العمسي  والسدتػي  الػضيفي  وعجد  سشػات  الخبخة , ووجج  تعدي  لمستغيخات  الذخرية  ال
أف  وعي  العامميغ  لتصبيق  مفيػـ  إدارة  الجػدة  الذاممة  كاف  عاليا  مع  وجػد  فخوؽ  ذات  دلالو  إحرائية  

لتصبيق ىحا  السفيػـ  وبجرجة  متذابيو  لتكػيغ  فخؽ   لمسؤىلات  العمسية  في  حيغ  كاف  التػجو  إلييع  بجرجو  متػسصو 
العسل ,  أما  فيسا  يتعمق  بتقجيخ  واحتخاـ  العامميغ  لتصبيق  فقج  أضيخت  الشتائج  الجراسة  وجػد  تػجو  متػسط  أيزا ,  

تصبيق  مفيػـ  إدارة  الجػدة    كسا  أضيخت  الشتائج  وجػد  دعع  الغيخ محجود  والسبشي  عمي  قشاعو  الاداره  العميا  مغ
الذاممة  وتػفيخ  اتجاه  متػسط  لتجريب  وتشسية  العامميغ  أثشاء  تصبيق  مفيػـ  الجػدة  يعدي  إلي  متغيخ  العسخ  
 والاتجاه  نحػ  التخكيد عمي  الجسيػر  يعدي   إلي  متغيخ  السؤىل العمسي  والخبخة ,  وأضيخت ألجرسو  تػجيا عاليا  نحػ 

  .السعػقات  التي  تحػؿ  دوف  تصبيق إدارة الجػدة  الذاممة  والتي  تعدي  لستغيخ الجشذ 
 ( 2002احمد  مهسي  إسماعيل  محمد )  دراسة 

عشػاف  الجراسة  ) اثخ تصبيق  إدارة الجػدة  الذاممة  عمي  أداء  السشطسات  في  قصاع  الأعساؿ  الدػدانية (  تشاولت  ىحه  
ثخ  تصبيق  إدارة  الجػدة  الذاممة  عمي  أداء  السشطسات  في قصاع  الأعساؿ  بالدػداف ,  وقج  ىجفت  الجراسة  الجراسة  ا

إلي  التعخؼ  عمي  علاقة الجػدة  الذاممة  بالا داره  والػضائف التقشية  لمسشطسات  والتعخيف  بسفيػـ  الأداء  الذامل  
الجػدة  الذاممة , وكحلظ  واقع  الأداء  بالسشطسات  قبل  وبعج  تصبيق  السعاييخ  وشخؽ  قياسو  وعلاقتو بسفيػـ  إدارة  

القياسية  وتحجيج  الجػانب  الايجابية  التي  تحققت ,  تصبيق  الشسط  الججيج  بخصج  حالات  التحديغ  السدتسخ التي  
السشيج  الػصفي  التحميمي  وبحلظ  تػصل  الباحث   تحققت  مغ  خلاؿ  تصبيق  إدارة  الجػدة  الذاممة,  وقج  تتبع  الباحث 

إلي  أف  ىشالظ  علاقة  ذات  دلالو  إحرائية بيغ  تصبيق  مفيػـ  إدارة  الجػدة  الذاممة  وتفزيل  الػضائف الاداريو  كسا 
بخنامج  التجريب أف ىشالظ علاقة  بيغ  إدارة  الجػدة  والتحديغ   السدتسخ ,  وقج  أوصي  الباحث  بالتخكيد  عمي  

 بخنامج  تخصيط  الجػدة .  السدتسخ لخفع  ميارات العامميغ  وتسكيشيع  مغ  تصبيق  التحديشات  التي  سيجخميا
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 ( 2011دراسة  عبد الدميع  عبد الرازق  الطيب  مهسي ) 
(  دػدانييغ  العامميغ  بالخارجياز العشػاف  الجراسة ) اثخ  تصبيق  إدارة  الجػدة  الذاممة  في  القصاع  العاـ  دراسة  حالة  ج

ىجفت  ىحه  الجراسة  إلي  تحميل  اثخ  تصبيق  إدارة  الجػدة  الذاممة  في  مؤسدات  القصاع  العاـ  بجراسة  حالة  جياز  
اثخ  السغتخبيغ  مغ  خلاؿ  التعخؼ  عمي  تصبيق  ستة  مغ  عشاصخ  إدارة  الجػدة  الذاممة  كسا  ىجفت  الجراسة  إلي 

إدارة  الجػدة  الذاممة  عمي   مدتػي  الأداء   بالجياز , ولتحقيق  ىحه  الأىجاؼ  قاـ  الباحث  بترسيع  ألاستبيانو  لقياس  
درجة  تصبيق  إدارة  الجػدة  الذاممة  وأثخىا  عمي  تحديغ  الأداء  في  الجياز  مغ  وجية  نطخ  السػضفيغ   بالجياز,  

الجراسة  أف  درجة  تصبيق  إدارة  الجػدة  الذاممة  كانت  جيجه  في   ثلاثة  محاور  وىي  رضا وقج  أضيخت  نتائج  
العسلاء ,  تبديط  الإجخاءات ,  التداـ  القيادة  العميا  بإدارة  الجػدة ,  بيشسا  كانت  درجة  تصبيق  العشاصخ  مثل  التجريب 

مذاركة  السػضفيغ  في صشع القخارات , كسا أف  مدتػي  الأداء  كاف  جيجا  , تػفيخ  نطع  السعمػمات  الإدارية ألحجيثو , 
بذكل عاـ  وفقا  لسقياس  ) لبكخت ( ,  أضيخت  الجراسة  وجػد  ارتباط   ذو  دلالو  إحرائية  ايجابية  بيغ  عشاصخ  إدارة  

كسا  بيشت  الجراسة  عجـ  وجػد  فخوؽ    الجػدة  الذاممة  مغ  جية  ومدتػي  الأداء  في  الجياز  مغ   جية  آخخي ,
ذات  دلالو  إحرائية  تعدي  لستغيخ العسخ , الجشذ , الػضيفة ,  السؤىل العمسي , عجد  سشػات  الخبخة ,  في  تقخيخ الأفخاد  

العسل  عمي    لتصبيق عشاصخ  إدارة  الجػدة  الذاممة ,  وقج  أوصي  الباحث عمي  ضؤ  الشتائج  الدابقة  بتػصيات  أىسيا
تفعيل  السذاركة  والتسكيغ  للأفخاد  في  عسميات  صشع  القخار , وذلظ  مغ  خلاؿ  تذكيل  فخؽ العسل لسشاقذة  مختمف 
جػانب  العسل التي  تتصمب  اتخاذ  قخارات  معيشو ,  لتعسيع  الجراسة  التجريبية  ليدتفيج  مشيا  كل  الأفخاد ,  تزسيغ  

ة  الجػدة  الذاممة ,  العسل  عمي  تػفيخ  نطع  معمػمات  حجيثو  للاستفادة  مشيا  في  رسع  سياسات  أفزل  بخامج  إدار 
التحديغ  السدتسخ ,  أما التػصيات  العامة  والخاصة  تذجيع  السديج  مغ  البحػث  والجراسات  حػؿ  بخنامج  إدارة  

ية  نطخ الخجمات  التي  تقجميا  تمظ  السؤسدات  مغ  وجالجػدة  الذاممة , التعخؼ عمي  رضا  السدتفيجيغ  مغ  
 .السدتفيجيغ  مغ  خجماتيا

 (  2002دراسة  العمر  بدران  )  
بالدعػدية  مغ  وجية نطخ  عشػاف  الجراسة ) مجي  تصبيق  مبادئ  الجػدة  الذاممة  في  مدتذفيات  مجيشة  الخياض 

مجسػعة الأىجاؼ وأىسيا التعخؼ  عمي مبادئ  إدارة  الجػدة   ي  التحقق مغ مسارسي  ميشة  التسخيس ( ىجفت  الجراسة  إل
الذاممة  السصبقة  في السدتذفيات  الدعػدية  مجيشة  الخياض  مغ  خلاؿ وجية  نطخ جياز التسخيس العامل في  تمظ  

ليحه  الخجمات , وقج  تػصمت  السدتذفيات  في  رفع  مدتػي الخجمات الرحية  والعسل  عمي  مػاصمة  التحديغ السدتسخ 
الجراسة  إلي  مجسػعو  مغ  الشتائج  أىسيا , ضعف  أسمػب  التحميل  العالسي  بسبادئ  إدارة  الجػدة  الذاممة  التي  

تخاذ  إء  السعمػمات و اء  التحديغ السدتسخ , مبجاتتبشاىا  إدارة  السدتذفي السجروسة  إلي أربعو  مبادئ  تسثمت  في  مبج
العميا , مبجاء  التخكيد عمي العسيل , كاف  ىشالظ  تفاوت  في  السبادئ  الأربعة  السدكػره  بيغ    ء  دعع  الادارهاخار , مبجالق

ء السعمػمات االسدتذفيات  التعميسية  ليحه  السبادئ  اقل  بذكل  جػىخي  في  السقاـ الاوؿ  مبجاء التحديغ السدتسخ ثع  مبج
لمسدتذفيات    ء  التخكيد عمي العسيل خمرت الجراسة  إلي  مجسػعو  مغ التػصيات  أىسيا  لابجابجواتخاذ  القخار ثع  م

نذخ ثقافة  الجػدة  الذاممة  مع  جسيع  مػضفييا  تسييجا    الدعػدية  العسل  الجاد  وبذكل اكبخ مسا  ىػ عميو الآف  نحػ
 .كبخ نحػ  تصبيق  إدارة  الجػدة  الذاممة ألتداـ  لإ
  النعري : لإطارا

 المفاهيم  الأساسية  حهل  إدارة  الجهدة  الذاملة  ومبادئها :
بحيث  تربح  قادرة  عمي  التحديغ السدتسخ  لغخض    الإداريةتعشي  تصػيخ القجرات  التشطيسية  والقيادات    ةدار الإ

تػفيخ رغبات السدتيمظ  بالذكل  الحي  يتصابق   ألسحافطو  عمي  السدتػي  العالي  مغ  جػدة  الأداء , الجػدة  ألقجره  عمي 
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مع  تػقعاتو  وتحقيق  رضاه  التاـ  عغ  الدمعة أو الخجمة  التي  تقجـ  إليو , الذاممة  السقرػد  بيا  عشاصخ العسل  كميا  
لسشطسة , والعسل عمي  بالسشطسة  في  التحجيج  والتعخيف  الجقيق  لحاجات  الدبػف  السدتفيج  ورغباتو  مغ  سمع  وخجمات  ا

 ( , 194ـ , ص 2009جيج  جساعي  وفخدي  في  سبيل  تحقيق  تمظ  الغايات ، ) يػسف  حجيع  الصائي, بحؿ  كل 
عتساد  عمي  تقييع  العسيل  في  مجي  معخفة  مجي  القياـ  بالعسل  الرحيح  بذكل  صحيح  ومغ  أوؿ وىمة  مع  الإ

سمػب  في  الإدارة  يعصي  لكل  إ( , وتعشي  أيزا   119ـ, ص 1999ج السحدغ , تػفيق  محمد  عب تحدغ الأداء. )
شخز  في  السؤسدة  مدئػلية  تقجيع  الجػدة  لمعسيل الشيائي ,  وتشطخ إدارة  الجػدة  الذاممة  إلي  كل عسل  في 

التالية  ويتسثل  اليجؼ    العسمية السؤسدة  عمي  أنة  في  الأساس  عسمية  تسثل  شخقا  في علاقة  عسيل  أو مػرد  مع 
في  كل  مخحمة  في  تحجيج  وتمبية  متصمبات  العسيل  مغ  اجل  زيادة  رضا العسيل  الشيائي  بأقل  تكمفة  مسكشة . ) 

تعخيف  جابمػندكي  شكل  تعاوني  يعتسج  عمي  القجرات  والسػاىب   ( , 156ـ , ص 2001معيج  الاداره  بمشجف ,
 لكل  مغ الإدارة  والعامميغ   بيجؼ  تحديغ  الجػدة  وزيادة  الإنتاجية  بذكل  مدتسخ عغ  شخيق  فخؽ العسل السذتخكة 

Joseph R Jablonski ,1991,P15)  والخرائز  الكمية  (  وتعخؼ  الجسعية  الأمخيكية  لمجػدة  بأنيا  ىي الييئة
 لسشتج  عمي  إشباع  حاجات  صخيحة  وآخخي  ضسشية , أما جػدة والتي  تعكذ  قجرة  ىحا  ا  ) سمعة أو خجمة ( لمسشتج 

الخجمة  فيي  تمظ  الجرجة  مغ  الخضا  التي  يسكغ أف  تحققيا  الخجمة  لمسدتفيجيغ  والدبائغ  عغ  شخيق  إشباع  وتمبية  
 ( 92ـ , ص2010) سميساف زيجاف ,  حاجاتيع  ورغباتيع  وتػقعاتيع

حظ  بأنيا  تكاد  تكػف  متفقو  حػؿ  تعخيف  إدارة  الجػدة  الذاممة , والتي  تسحػرت  في  ثلاثة  التعخيفات  الدابقة  نلا
تجاه  الثاني  ركد عمي  فكخة  الشتائج  الإتجاىاتو  وتصمعاتو , وإتجاه  حػؿ  فكخة  العسيل  ومتصمباتو إتجاىات  رئيديو , إ

ترسيسيا  لمحرػؿ  عمي  نتائج  معيشو  مشيا  عمي  سبيل  السثاؿ  التحديغ   الشيائية  فاف  إدارة  الجػدة  الذاممة  قج  تع 
ستخجاـ  الػسائل  العمسية  إىتسامو  حػؿ  فكخة  إ تجاه  الثالث  تسحػر  لإنتاجيو , الإالسدتسخ وتخفيس  التكاليف وتحديغ  ا

 . (48ـ , ص 2000) حسػد خزيخ  كاضع ,  والأدوات  الإحرائية  الستاحة  لتصبيق  مفيػـ  إدارة  الجػدة  لذاممة .
 مبادئ  إدارة  الجهدة  الذاملة :

إشار  التصبيق  العسمي  ليا  وىي  السبادئ  التي   ىشالظ  مبادئ  أساسية  لإدارة  الجػدة  الذاممة  ذات أىسية  كبيخة  في 
ي ) التخكيد عمي العسيل , التحديغ السدتسخ , وىي  تتسثل  ف  ي أف  يخكد عميياغبشتذيخ  إلي  الحقائق  الأساسية  التي  ي

وقػعيا , تعبئة  خبخات  القػي   مذاركة  العامميغ , التخكيد عمي  جػدة  العسميات والشتائج , الػقاية  مغ الأخصاء  قبل
لعكدية  ( ) احسج الدخوي لتداـ  الإدارة  العميا , التغحية اإتخاذ  القخارات  بشاء  عمي  السعمػمات والحقائق , دعع  و إالبذخية , 

 ( . 91ـ , ص  2013, 
 متطلبات  ومراحل  تطبيق  إدارة  الجهدة  الذاملة  ومعهقات  تطبيقها :

ىع  الستغيخات والعشاصخ أ قاـ  العجيج  مغ  الباحثيغ  أمثاؿ  دمشج  وجػراف  ورافيذ  وجػيتر  بتجسيع  وحرخ  جسيع  و 
ف  اليجؼ  الخئيدي  لإدارة  الجػدة الذاممة  ىػ  التحديغ  لألجػدة الذاممة  وذلظ  التي  تسثل  متصمبات  تصبيق  إدارة  ا

ستخاتيجيو  وفق الإسمػب  حياة  بقاء  السشطسات  وتسثمت  أىع  الستصمبات  في  بشاء  إعتبارىا  إوالتصػيخ السدتسخ  ب
وملائسة  للأداء  وقابمة  لمتغييخ مع  الستغيخات   عشاصخ الخؤية  والخسالة  والأىجاؼ  والإجخاءات , ىياكل  تشطيسيو  مخنو

عتساد  نطاـ  معمػماتي  إ والعامميغ  بأىسية  التصػيخ والتحديغ ,   يجابية  لمسجيخيغإ تجاىات إالجاخمية  والخارجية , تشسية  
ارجي , تييئة  مشاخ  تشطيسي  حتياجات  العسيل الجاخمي والخإفاعمة , تػجيو  ب  دقيق , التعميع  والتجريب السدتسخ ,  قيادة

لا تػجج  مخاحل  تصبيق  متفق  عمييا  مغ   ( .232ـ , ص2006وثقافة  ملائسة  لشجاح  التصبيق  ) عسخ احسج  عثساف , 
إدارة  الجػدة  الذاممة  ولكغ  يسكغ  القػؿ  أف    قبل  الباحثيغ  يسكغ  إتباعيا  في  كل  الحالات  إذا  ما  أريج  تصبيق

التصبيق , متسثمو  في  أف  تتبع  القيادة  العميا  لمسؤسدة  عجة   ستخشاد  بيا  في عسمية ظ  مخاحل  عامو  يسكغ  الإىشال
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الأىجاؼ  وتذسل  السخاحل  , مخحمة  الإعجاد , ومخحمة  التخصيط , ومخحمة   خصػات  ومخاحل  لزساف  التحػؿ  وتحقيق 
وعشج الحجيث , ( 195ـ , ص2006تحديغ السدتسخ )  نايف قاسع عمػاف السحياوي , ومخحمة ال التقييع , ومخحمة  التصػيخ, 

تغييخ , تػاضع  معخفة  السجراء , إىساؿ الأىجاؼ  لمعػقات  تصبيق  إدارة  الجػدة  الذاممة  فإنيا  تتسثل  في  مقاومة ا عغ 
الشطاـ  السالي  والسعمػمات  في  القصاع  الحكػمي ,  ىتساـ  بالذعارات , تعجد  المػائح  والقػانيغ , ضعف شػيمة السجى , الإ

نجازات نجازات الفخدية  وإىساؿ الإىتساـ  بالكع  أكثخ  مغ الشػع , السػاقف  الدمبية  لمسػضفيغ ,  تذجيع  ثقافة  الإالإ
 .( 29ـ , ص 1979الجساعية ) عمي  الدمسي , 

 :  مفههم  تقييم  الأداء  ومراحل  تقييم  أداء العاملين
 مفههم  تقييم  الأداء :

تقييع  أداء  العامميغ  ىػ عسمية  دورية  ىجفو  قياس  نقاط  القػة  والزعف  في  الجيػد  التي  يبحليا  العاممػف  
(   75ـ , ص 2005والدمػكيات  التي  يسارسػنيا  في  مػقف  معيغ  خصصت  لو  السشطسة  سابقا  ) نػر الجيغ  شػقي , 

بخز  أالسفيػـ  فاف  تقييع  أداء  العامميغ  لو  الكثيخ  مغ  الفػائج  التي  تعػد  عمي  العامميغ  والسشطسة  ومغ  ووفقا  ليحا  
تمظ  الفػائج  رفع  الخوح  السعشػية  لمعامميغ ,  إشعار  السػضفيغ  بسدئػلياتيع ,  وسيمة  فعالة  لزساف  العجالة ,  تقييع  

تقييع الأداء  ) ميجي  حدغ    , الخقابة  عمي السذخفيغ  , استسخار الخقابة  والإشخاؼ  فيختيار سياسات  التجريب  والإ
 ( 548ـ , ص 1999زويمف , 

 مراحل  تقييم  أداء  العاملين :
نطخا  لرعػبة  تقييع  أداء  العامميغ  لحا  يتصمب  تخصيصا  سميسا  يختكد عمي  أسذ  وخصػات  متدمدمة تدمدلا  مشصقيا  

اجل  تحقيق  الأىجاؼ  السخجػة  وعسػما  تسخ عسمية  تقييع  أداء  العامميغ  بعجة  مخاحل  أىسيا  مخحمة  وضع   مغ  
تخاذ  القخارات  إمعاييخ  الأداء , مخحمة  مخاقبة  التقجـ  في  الأداء , مخحمة  تقييع  الأداء ,  مخحمة  التغحية  العكدية , مخحمة  

 ( 124ـ , ص 1991صة  تصػيخ  تقييع  الأداء ) عادؿ  حخحػش , مؤيج  سعيج  سالع , الإدارية , مخحمة  وضع  خ
 دور إدارة  الجهدة  الذاملة  بتقييم  أداء  العاملين :

فخؽ  العسيل , تحقيق  مذاركة العامميغ,تختبط  مبادئ  إدارة  الجػدة  الذاممة  بتقييع  أداء  العامميغ  في  تحقيق  رضا 
 ( . 147ـ , ص 2008ادة  الإدارية  ) حسجي عبج العطيع , العسل ,  القي

 الدراسة :منهج  وإجراءات  
نصلاقاً  مغ  شبيعة  البحث  والسعمػمات  السخاد  الحرػؿ عمييا  لمتعخؼ  عمى  دور  تصبيق  مبادئ  إدارة الجػدة  إ

جراسة عمى  السشيج  الػصفي  التحميمي  الحي  عتسجت  الإ الذاممة  في  تحديغ  أداء  العامميغ  في السؤسدات  الحكػمية  
يعتسج  عمى  دراسة  الطاىخة  كسا  تػجج  في  الػاقع  وييتع  بػصفيا  وصفاً  دقيقاً  ويعبخ عشيا  تعبيخاً  كيفياً  وكسياً , 

ياً  يػضح  مقجار  فالتعبيخ  الكيفي  يرف  لشا  الطاىخة  ويػضح  خرائريا , أما  التعبيخ  الكسي  فيعصيشا  وصفاً  رقس
السشيج  الػصفي    إستخجاـمع  الطػاىخ  الأخخى  بالإضافة  إلى  ذلظ   فأف    ارتباشياىحه  الطاىخة  أو حجسيا  ودرجات  

عمى  جػانبيا  السختمفة  عشج  شخيق  الدخد   ؤالتحميمي  يتلاءـ  وشبيعة  السذكمة  مػضػع  الجراسة  والتي  تمقى  الز
 خكد , والفيع  العسيق  لطخوفيا , ولجسع  السعمػمات  التي  تديج  مغ تػضيح  أبعادىا  السختمفة. والتحميل  الس

 مجتمع  الدراسة :
يقرج  بسجتسع  الجراسة  السجسػعة  الكمية  مغ  العشاصخ  التي  يدعى  الباحث  أف  يعسع  عمييا الشتائج  ذات  العلاقة   

مغ  السػضفيغ ) الييئة    مذكمة  الجراسة  وأىجافيا  فأف  السجتسع السدتيجؼ  يتكػف  بالسذكمة  السجروسة ,  وبشاء  عمى 
 (  مػضف .  200والبالغ عجدىع حػالي )  الدػدانية  لمسػاصفات  والسقاييذ  الاتحادية (
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 عينة  الدراسة :
قت  والجيج والتكمفة  فقج  تع  الإعتساد  ستخجاـ  أسمػب  الحرخ الذامل  في  جسع  البيانات لإعتبارات  الػ إلتعحر    ونطخاً 

وبتصبيق  السعادلة  الدابقة  فأف  حجع  العيشة  السشاسب   عمى  أسمػب  العيشات  وذلظ  باستخجاـ  معادلة  ريتذارد , 
العيشة  الفقخة الدابقة  عغ  شخيق  (  مفخدة  تعَّ  إختيارىا  مغ  مجتسع  الجراسة  السػضح  في  60 لسجتسع  الجراسة )

ويعتبخ  معجؿ الإستجابة  مغ    ( %90 إستخجاع  بمغت  )  (  إستسارة  بشدبة 54 العذػائية , تع  إستخجاع  عجد  )
ولعل  الإرتفاع  الشدبي  لمخدود  يسكغ إرجاعو  إلى   (%  75السعجلات  العالية  باعتباره  يفػؽ  الحجود  الستعارؼ  عمييا )

 انب  الباحث  .ج  الستابعة  السدتسخة  مغ
 أداة  الدراسة :

تتسثل  أداة  جسع  البيانات  التي  إعتسجت  عمييا  الجارسة  في  الحرػؿ  عمى  البيانات  الأولية  اللازمة   لمجراسة  
ع  الحالية  في   قائسة  إستقراء  تع  إعجادىا  وتصػيخىا  بشاء  عمى  الإستعانة  بالسقاييذ  التي  وضعيا الباحثػف  وإتب

الإستبانة  ومشيا  الإشلاع  عمى  الأدب  والجراسات  الدابقة  ذات  الرمة  بسػضػع  الجراسة   الباحث  خصػات  لبشاء 
عجد  مغ  الأساتحة  السختريغ  في  تحجيج    الدارسة  والإستفادة  مشيا  في  بشاء الإستبانة  وصياغة  فقخاتيا , وإستذارت

و تحجيج  الفقخات  التي  تقع  تحت   كل  مجاؿ , عخض  الإستبانة  عمى  السذخؼ  لمشقاش   إبعاد  الإستبانة  وفقخاتيا ,
 واشتسمت  الإستبانة  عمى  قدسيغ : وإبجاء  السلاحطات , ثع ترسيع  الإستبانة  في  صػرتيا  الأولية .

 فخاد عيشة  الجراسة  تشاولت  الدسات  الذخرية  لأ  :القدم الأول  
تخاذ إلتداـ  القيادة  العميا , ومحػر التحديغ السدتسخ , ومحػر إسل  عمي  السحاور وىي محػر  دعع  و تشأو   : القدم الثاني

  الإداريةالخجمات    القخارات  بشاء  عمي  الحقائق , ومحػر رضا العامميغ , ومحػر رضا العسلاء ,  ومحػر تحديغ  مدتػي 
 (   28ستبياف ) وبمغت  مجسػع  فقخات الإ

 : ياس أداة  لدراسةمق
والحي  يتخاوح  مغ لا أوافق بذجة   (،  Likart Scaleدرجة  الإستجابات حدب  مقياس  ليكخت  الخساسى  )   تع  قياس 

 .( 1 إلى  أوافق بذجة ، كسا ىػ مػضح  في ججوؿ رقع )
 (  مقياس  درجة  السػافقة 1 ججوؿ  رقع  )

 درجة السػافقة الشدبيالػزف  الشدبة السئػية الجلالة الإحرائية
 أوافق  بذجة 5 %80اكبخ مغ درجة مػافقة مختفعو ججا"

 أوافق 4 %80-70 درجة مػافقة مختفعو
 محايج 3 %69-50 درجة مػافقة متػسصة
 لا  أوافق 2 %49-20 درجة مػافقة مشخفزة

 لا  أوافق  بذجة 1 %20أقل مغ  درجة مػافقة مشخفزة ججا

 ـ2019حث  مغ  الجراسة  السيجانية  السرجر : إعجاد ا لبا  
. وىػ يسثل ( 3( = 5 / 15 ) .=5( /  1+2+3+4+5) وزاف عمى عجدىا الأ  راسة  ىي  مجسػعوعميو  فأف  الػسط  الفخضي  لمج

ة  دؿ ذلظ  عمى  مػافقة  أفخاد  العيش  ( 3 الػسط الفخضي لمجراسة , وعمية  كمسا ذاد  متػسط العبارة عغ  الػسط الفخضي )
(  دؿ  ذلظ  عمى  عجـ  مػافقة  أفخاد  العيشة   3 عمى  العبارة , أما  إذا  انخفس  متػسط  العبارة عغ  الػسط  الفخضي )

 عمى  العبارة.
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 صدق أداة  الدراسة :
ولمتحقق  مغ  صجؽ  السقياس فقج  إعتسج  الباحث  عمى  الرجؽ الطاىخي  وفى  ىحا  الرجد  قاـ  الباحث  بعخض  

دة  أداة القياس  عمى  مجسػعة  مغ  السحكسيغ  والخبخاء السختريغ , وقج  شمب  مغ  السحكسيغ إبجاء أرائيع  حػؿ  مدػ 
أداة  الجراسة  ومجى  صلاحية  الفقخات وشسػليتيا  تع  تحميل  إستجاباتيع  والأخح بسلاحطاتيع  وإجخاء  التعجيلات  التي  

  أماالحة  لقياس  ما  وضعت  لو . تعَّ  ترسيع الإستبانة  في  صػرتيا  الشيائية  , إقتخحت  عميو وبحلظ  أصبحت  الأداة ص
البحث  فيشاؾ عجة  شخؽ  لمتحقق مغ  ثبات  السقياس  وقج  قامت  الجارسة  بحداب  معامل   ثبات   بالشدبة  لقياس مجي

 وذلظ  كسا  يمي :ثبات  الإختبار  بكل  مغ  شخيقة  التجدئة الشرفية ، وشخيقة التبايغ ، 
 طريقة  التجزئة  النرفية :  ) أ )
حيث  تع  تقديع  الإختبار  إلى  فقخاتو  الفخدية  ثع  إستخجمت  درجات  الشرفيغ ، في  حداب  معامل  الإرتباط  بيشيسا ،  

  Spearman Brownلمحرػؿ عمى  معامل  ثبات  نرف  الاختبار ، ويمي  ذلظ إستخجاـ  معادلة  سبيخماف  بخاوف  
وقج  قامت  الجارسة  باستخخاج  ىحا  السعامل ، باستخجاـ  البخنامج  الإحرائي  ,  ختبار  كمولحداب  معامل  ثبات  الإ

SPSS(  ومغ  ثع  يسكغ  القػؿ  باف  السقاييذ  التي  إعتسجت  0.89، حيث  بمغ  معامل الثبات  لجسيع  السحاور  )
جاؼ  الجاخمي  لعباراتيا  مسا  يسكششا  مغ  الإعتساد  عمى  ىحه  الإجابات  في تحقيق  أىعمييا الجراسة  تتستع  بالثبات  

 الجراسة  وتحميل  نتائجيا .
 :  Cronbach  Alpha(  طريقة  التباين  باستخدام  معادلة  الفأ  كرونباخ ب )

  قيسػػػػة  لجراسػػػػة ،  حيػػػػث بمغػػػػت(  فػػػػي  ىػػػػحه  ا  Cronbach,s Alphaوقػػػػج  تػػػػع  إسػػػػتخجاـ  معامػػػػل  إلفػػػػا  كخونبػػػػاخ" )
 القػػػػػػؿ   يسكػػػػػغ ثػػػػػع   مختفػػػػػع جػػػػػجا ومػػػػػغ وصػػػػػجؽ  ثبػػػػػات   ( وىػػػػػػ0.92لسحػػػػػاور الجراسػػػػػة )  الكمػػػػػى  لمسقيػػػػػاس  الفػػػػػأ كخنبػػػػػاخ

لعباراتيػػػػا  مسػػػػا   (  تتستػػػػع  بالثبػػػػات  الػػػػجاخمي  محػػػػاور الجراسػػػػة لقيػػػػاس ) الجراسػػػػة   إعتسػػػػجت عمييػػػػا  التػػػػي  السقػػػػاييذ بػػػػاف 
 تحقيق أىجاؼ  الجراسة  وتحميل  نتائجيا. في  الإجابات  ىحه  عمى  الإعتساد   يسكششا مغ

 الجراسة محاور لسقياس  اختبار ألفا كخنباخ نتائج   ( 2 )  ججوؿ رقع
 ألفا كخنباخ عجد العبارات محاور الجراسة

 0.82 5 العميا  الإدارة  وإلتداـ   دعع
 0.79 5 السدتسخ  التحديغ 

 0.83 4 الحقائق  عمى  بشاءاً  القخارات   إتخاذ
 0.82 5 رصا العامميغ   مدتػي 
 0.89 5 رضا العسلاء  مدتػي 
 0.76 4 الإدارية الخجمة  مدتػي 

 0.92 28 كل السحاور
 

 ـ.2019السيجانية  الجراسة  نتائج   مغ  الباحث السرجر : إعجاد 
 درجة   تػافخ  القيع ىحه  وتعشى  %( 60) كبخ مغ أ ة محاور الجراس لجسيع   ختبار الرجؽإ  نتائج  (2الججوؿ )  مغ

  ( 0.92 ) الجراسة لسحاور  الكمى  لمسقياس  الفأ كخنباخ قيسة   بمغت  حيث محاور الجراسة  لجسيع  الثبات   مغ  عالية
محاور  ) لقياس الجراسة  عمييا  إعتسجت  التي  السقاييذ  باف  يسكغ القػؿ  ثع  ومغ  ججا مختفع وصجؽ   ثبات  وىػ

الجراسة  أىجاؼ  تحقيق  في  الإجابات ىحه  عمى  الإعتساد   مغ يسكششا  مسا  لعباراتيا  بالثبات الجاخمي تتستع  (  الجراسة
 نتائجيا.  وتحميل
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 الأساليب  الإحرائية  المدتخدمة :
 ولتحميل  البيانات ، تعَّ  استخجاـ  الأدوات  الإحرائية  التالية :

الرجؽ  اختبار  / وذلظ  باستخجاـ  كل  مغ :  أ  الإستبانة( لأسئمة   Reliability Testاختبار الثبات  ) خاء / إج ( 1 )
لعبارات  الجراسة   ستخجامو  لقياس الإتداؽ  الجاخمي إ(. وتع   Cronbach,s Alphaب/ معامل إلفا كخونباخ" ) , الطاىخي 

 لمتحقق  مغ  صجؽ  الأداء .
 ب  الإحراء الػصفي : وذلظ  لػصف  خرائز  مفخدات عيشة  الجراسة  مغ  خلاؿ :/ أسالي  ( 2  ) 
 الإستبانة /  التػزيع  التكخاري  لعبارات  فقخات   أ

 /  الػسط الحدابي  ب
 نحخاؼ السعياري / الإ ج
 نحجار تحميل الإ  ( 3 ) 

 تحليل النتائج  واختيار الفرضيات :
تحميل  لسحاور الجراسة  الأساسية  ومشاقذة  فخوض  الجراسة  وذلظ  مغ  خلاؿ  إتباع  يذتسل  ىحه  الجدء  مغ  الجراسة  

 الخصػات  التالية :
التػزيع  التكخاري  لإجابات  السبحػثيغ  عمى  عبارات  الجراسة  وذلظ  مغ  خلاؿ  تمخيز البيانات  في  ججاوؿ  والتي    /1

 ت  الأساسية  لمعيشة  في شكل  أرقاـ  وندب  مئػية  لعبارات  الجراسة .تػضح  قيع  كل  متغيخ  لتػضيح  أىع  السسيدا
/  التحميل  الاحرائى  لعبارات  محاور الجراسة  حيث  يتع  حداب  كل  مغ  الػسط  الحدابي والانحخاؼ  السعياري  2

(  والحي  تع  تقجيخه  ) مجسػع   3ويتع  مقارنة  الػسط  الحدابي  لمعبارة  بالػسط  الفخضي  لمجراسة  والبالغ قيستو ) 
 5درجات  أوزاف  السقياس ) أوافق بذجة ,  أوافق , محايج , لا أوافق , لا أوافق بذجة (  عمى  مكػنات  السقياس  ) 

(.  حيث  تتحقق  السػافقة  عمى  الفقخات  إذا  كاف  الػسط  الحدابي  لمعبارة  اكبخ   3( = 15/3= )  3(/  4+3+2+1+
 , وتتحقق  عجـ السػافقة  إذا  كاف  الػسط  الحدابي  أقل  مغ  الػسط الفخضي.  (3)   ط  الفخضي سمغ  الػ 

 عـرض وتحليـل  بيانات  محـاور الدراســــــة :
 : الإدارة  العــليا  والتزامالمحـهر  الأول :  دعــم  

  التيخبع  كأي  ومدتػي السعشػية  لمعبارات  (  يػضح  السػسط  الحدابي  والانحخاؼ  السعياري  وقيسة  م 3ججوؿ  ) 
 الإدارة  العميا  وفقا"  لإجابات السدتقرى  مشيع   وإلتداـتقيذ  محػر  متغيخ  دعع  
الانحخاؼ  الػسط الحدابي العبارات

 السعياري 
قيسة مخبع 

 كآي
 مدتػي السعشػية

  خلاؿ أداء السؤسدة مغ   رفع  تأخح الإدارة العميا عمى عاتقيا
 أداء العامميغ  تحديغ إلى يؤدي   مسا  الذاممة صبيق الجػدة ت

4.2407 0.775 30.29 0.000 

إدارة الجػدة   تصبيق تتػفخ القشاعة التامة للإدارة العميا لأىسية 
 العامميغ أداء   تحديغ إلى   يؤدي  مسا  الذاممة

4.2778 0.737 36.81 0.000 

أنذصة الجػدة  ية الجاعسة لإدارة العميا السػارد السال تخرز الإدارة 
 العامميغ أداء   تحديغ إلى   يؤدي  مسا

4.1667 1.059 61.33 0.000 

  مسا  تجعع الإدارة العميا تحقيق الخضا الػضيفي لمعامميغ بالييئة
 أداء العامميغ  تحديغ إلى   يؤدي

3.9444 1.0175 25.63 0.000 

عمى مشاقذة مذاكل العسل  تذجع الإدارة العميا العامميغ في الييئة
 أداء العامميغ  تحديغ إلى  يؤدي  مسا   ختراصاتيعإ  ضسغ

3.6852 1.129 18.77 0.000 

 ـ 2019السرجر:  إعجاد  الباحث  مغ  نتائج  الجراسة  السيجانية 



02 
Journal of Total Quality Management                                    volume 02 No.(2) 0202 

ISSN 1858 – 697x                                                  e-ISSN (Online):  0181 - 6996 

 

ه  الشتيجة  تجؿ  (  وىح3جسيع  العبارات  يديج  متػسصيا عغ  الػسط  الفخضي  )أف  (   3يتزح  مغ  الججوؿ  رقع  ) 
عمى  أف  ىشالظ  استجابة  مختفعة  ججا  عمى  العبارات التي  تقيذ   متغيخ دعع  وإلتداـ الإدارة  العميا  في  السجتسع  

يػافقػف  عمى  العبارات  السذار  إلييا  بالججوؿ  وكسا  نجج    عيشة  الجراسة  أفخادمػضع  الجراسة  ويتزح  أف  معطع  
حج  امغ  الػ   اقل  إنحخاؼ(  والفخؽ  بيغ  أكبخ  واقل  1.129 - 0.775لمعبارات  يتخاوح  ما  بيغ  )  سعياري الإنحخاؼ  ال

عيشة  الجراسة  ىغ  العبارات  التى  تقيذ  دعع   أفخاد في  إستجابات    وجػد  تجانذ  وتذابو  إلىالرحيح  وىحا  يذيخ  
(  وىحا  يذيخ   0.05ختبار  كآي  لكل  عبارة  مغ  العبارات  اقل  مغ ) إشػية  مع وإلتداـ  الإدارة  العميا، ونجج  مدتػي 

عيشة    أفخادعيشة  الجراسة  تعدي  لرالح  مػافقة    أفخادبيغ  إستجابات  وجػد  فخوؽ  معشػية  وذات  دلالة  إحرائية   إلى 
 العميا.  الجراسة  عمى  دعع  وإلتداـ  الإدارة

 : التحدين  المدتمر المحـهر الثاني 
نحػػػػػػػخاؼ  السعيػػػػػػاري  وقيسػػػػػػػة  مخبػػػػػػع  كػػػػػػػأي  ومدػػػػػػتػي    السعشػيػػػػػػػة  (  يػضػػػػػػح  السػسػػػػػػػط  الحدػػػػػػابي  والإ 4 جػػػػػػجوؿ  )

 منهم  لمعبارات  التى  تقيذ  محػر  متغيخ التحديغ السدتسخ  وفقا" لإجابات  السدتقرى

قيسة مخبع  الانحخاؼ السعياري  الػسط الحدابي العبارات
 كآي

 السعشػية مدتػي 

تتعامل الييئة مع أخصاء العامميغ كفخص ثسيشة 
 إلىلمتحديغ بجلًا عغ تػقيع العقاب مسا يؤدي 

 تحديغ أداء العامميغ

3.537 1.022 21.74 0.000 

تدتسع الييئة إلى آراء ومقتخحات وشكاوي العامميغ 
 تحديغ أداء العامميغ  إلىمسا يؤدي 

3.666 1.081 18.03 0.000 

الييئة في قياس وتقييع أداء العامميغ مسا  ستسخارإ
 تحديغ أداء العامميغ إلىيؤدي 

3.648 0.993 22.29 0.000 

عتبار كل فخد في الييئة عسيل داخمي ويعسل إ يتع 
  تحديغ أداء إلى وإرضاءه مسا يؤدي   تحفيده عمى

 العامميغ

3.759 1.097 18.40 0.000 

ة الجػدة يتع تجريب العامميغ في الييئة عمى إدار 
 العامميغ تحديغ أداء  إلى مسا يؤدي  الذاممة 

3.703 1.039 21.37 0.000 

  2019السرجر : إعجاد  الباحث  مغ  نتائج  الجراسة  السيجانية 
(  وىحه  الشتيجة  تجؿ 3جسيع  العبارات  يديج  متػسصيا  عغ  الػسط  الفخضي  ) أف (   4 يتزح  مغ  الججوؿ  رقع  )

شالظ  استجابة  مختفعة  ججا  عمى  العبارات  التي  تقيذ  متغيخ  التحديغ السدتسخ في  السجتسع  مػضع  عمى  أف  ى
معطع    أف  إلىالجراسة  حيث  حققت  جسيع  العبارات  وسط  حدابي أكبخ  مغ  الػسط  الحدابي  الفخضي  وىحا  يذيخ  

الإنحخاؼ    لعبارات  التى  تقيذ  التحدغ السدتسخ ، وكسا  نججعيشة  الجراسة يػافقػف  ويػافقػف  بذجة  عمى  ا أفخاد
حج  الرحيح  اقل  مغ  الػ أ  إنحخاؼقل  أ(  والفخؽ  بيغ  أكبخ و 1.097 -0.993السعياري  لمعبارات  يتخاوح  ما  بيغ  )

التى  تقيذ  التحديغ   عيشة  الجراسة  ىغ  العبارات  أفخادإستجابات    وجػد  تجانذ  وتذابية  في  إلىوىحا  يذيخ  
وجػد    إلى( وىحا  يذيخ  0.05ختبار  كآي  لكل  عبارة  مغ  العبارات  اقل  مغ ) إ السدتسخ ، ونجج مدتػي  معشػية 

شة الجراسة  عي  أفخادعيشة  الجراسة تعدي  لرالح  مػافقة    أفخادفخوؽ  معشػية  وذات  دلالة  إحرائية  بيغ  إستجابات  
 السدتسخعمى  التحدغ 
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 المحهر الثالث :  إتخاذ  القرارات  بناءاً  على  الحقائق 

نحخاؼ  السعياري  وقيسة  مخبع  كأي  ومدتػي السعشػية  لمعبارات  التى  (  يػضح  السػسط  الحدابي  والإ 5 ججوؿ  )
  تقيذ  محػر إتخاذ القخارات  بشاءاً عمى  الحقائق  وفقا"  لإجابات السدتقرى  مشيع

الانحخاؼ  الػسط الحدابي العبارات
 السعياري 

قيسة مخبع 
 كآي

مدتػي 
 السعشػية

تحمل إدارة الييئة مذاكل الجػدة لسعخفة الأسباب الخئيدية التي 
 تحديغ  أداء  العامميغ. إلىتكسغ وراء حجوثيا مسا يؤدي 

3.98 0.857 40.81 0.000 

 يداعج نطاـ  معمػمات محػسب  بذكل  عاـ  في اتخاذ
 تحديغ أداء  العامميغ.  إلىالقخارات  بذكل جيج  مسا  يؤدي  

3.62 1.069 27.48 0.000 

بذكل دوري وفق معمػمات وبيانات   ي الييئةفتتخح  لقخارات  
 تحديغ أداء العامميغ. إلىيتع جسعيا وتحميميا مسا يؤدي 

3.66 1.036 22.75 0.000 

ة بذكل سخيع يػجج في الييئة نطاـ معمػمات يػفخ السعمػم
 تحديغ أداء العامميغ. إلىلأصحاب القخار مسا يؤدي 

3.50 1.049 22.94 0.000 

 ـ2019السرجر: إعجاد الباحث مغ نتائج الجراسة السيجانية 
  الشتيجة وىحه  ( 3)  الػسط الفخضي  مغ  أكبخ  الحدابي  وسصيا العبارات   جسيعأف  (   5 يتزح  مغ  الججوؿ  رقع  )

  السجتسع  في  الحقائق  عمى  بشاءاً   إتخاذ القخارات  التي تقيذ  العبارات  عمى مختفعة ججا   استجابة ىشالظ  أف   تجؿ عمى
  قلأو   أكبخ  بيغ  والفخؽ   (1.069 -0.857) بيغ  ما  يتخاوح   لمعبارات الإنحخاؼ السعياري   نجج  الجراسة ، وكسا مػضع 

  ىغ عيشة الجراسة   أفخاد  إستجابات  في  وتذابية  تجانذ  وجػد إلى   يذيخ وىحا   الرحيح  حجاالػ  اقل مغ   نحخاؼإ
  مغ  عبارة  لكل كآي  معشػية اختبار   مدتػي   الحقائق ، ونجج  عمى  بشاءاً   القخارات إتخاذ   تقيذ  التى العبارات 
  عيشة أفخاد  إستجابات   بيغ  إحرائية دلالة   وذات فخوؽ معشػية   وجػد إلى   يذيخ وىحا  ( 0.05 ) مغ  قلأ  العبارات
 الحقائق.  عمى بشاءاً   القخارات  إتخاذ  عمى الجراسة  عيشة  أفخاد مػافقة  لرالح   تعدي  الجراسة 

 : مدتهي  رضا العاملين  المحهر الرابع 
دػػػػػػػػػتػي السعشػيػػػػػػػػػة  (  يػضػػػػػػػػػح  السػسػػػػػػػػػط  الحدػػػػػػػػػابي  والانحػػػػػػػػػخاؼ  السعيػػػػػػػػػاري  وقيسػػػػػػػػػة  مخبػػػػػػػػػع  كػػػػػػػػػأي  وم 6 جػػػػػػػػػجوؿ  )

 وفقا"  لإجابات  السدتقرى مشيع  لمعبارات  التى  تقيذ  محػر  متغيخ رضا العامميغ
الػسط  العبارات

 الحدابي
الانحخاؼ 
 السعياري 

 مدتػي السعشػية قيسة مخبع كآي

  إلىتػجج فخص لمتجريب والتأىيل لكل العامميغ  في الييئة  مسا يؤدي 
 تحديغ  أداء  العامميغ.

3.302 1.338 33.21 0.000 

تحديغ  أداء   إلىتكافئ الييئة وتحفد العامميغ الستسيديغ مسا يؤدي 
 العامميغ.

3.3772 1.163 15.20 0.000 

تحديغ  أداء   إلىيػجج مشاخ  تشطيسي  ملائع  في  الييئة  مسا  يؤدي 
 العامميغ.

3.301 1.102 39.94 0.000 

غ تقجيع مقتخحاتيع بديػلة  مسا  تبشي إدارة الييئة نطاـ يتيح لمعاممي
 تحديغ  أداء  العامميغ.  إلىيؤدي  

3.415 1.199 7.84 0.000 

تحديغ    إلىتػجج حػافد تحقق لمعامميغ الأماف الػضيفي  مسا يؤدي  
 أداء  العامميغ.

3.679 0.995 46.34 0.000 

 ـ2019السرجر : إعجاد  الباحث  مغ  نتائج  الجراسة  السيجانية 
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(  وىحا  3الػسط  الفخضي  ) مغ كبخ أ(  أف  جسيع  العبارات  وسصيا  الحدابي  الفعمى   6 ح  مغ  الججوؿ  رقع  )يتز
مػضع  الجراسة   أف  ىشالظ  استجابة  مختفعة  عمى  العبارات  التي  تقيذ  مدتػي  رضا العامميغ  في  السجتسع إلىيذيخ  

ويػافقػف عمى  ذلظ. وكسا  نجج  الإنحخاؼ السعياري   ة  عيشة  الجراسة  يػافقػف  بذجة عيش  أفخادجسيع    أف  إلىوىحا  يذيخ  
حج  الرحيح  وىحا  اقل  مغ  الػ أنحخاؼ  معياري  إقل  أ(  والفخؽ  بيغ  أكبخ  و 1.338 - 0.995لمعبارات  يتخاوح  ما  بيغ  )

رضا العامميغ ،   الجراسة  عغ  العبارات  التى  تقيذ  مدتػي  عيشة   أفخادوجػد  تجانذ  وتذابو  في  إستجابات   إلى يذيخ  
وجػد  فخوؽ  معشػية    إلى(  وىحا  يذيخ  0.05ختبار  كآي  لكل  عبارة  مغ  العبارات  اقل  مغ  ) إونجج  مدتػي  معشػية  

 عيشة  الجراسة  عمى رضا العامميغ.  دأفخاتعدي  لرالح  مػافقة    عيشة  الجراسة أفخادوذات  دلالة  إحرائية  بيغ  إستجابات  
 المحهر الخامس :  مدتهي  رضا العملاء

نحخاؼ  السعياري  وقيسة  مخبع  كأي  ومدتػي السعشػية  لمعبارات  التى  تقيذ  (  يػضح  الػسط  الحدابي  والإ 7ججوؿ  ) 
  مشيع محػر متغيخ رضا العسلاء  وفقا"  لإجابات  السدتقرى

الانحخاؼ  لحدابيالػسط ا العبارات
 السعياري 

قيسة مخبع 
 كآي

 مدتػي السعشػية

تحقيق رضا العسيل ومدتػى الإشباع بالخجمة السقجمة لو يعسل عمى تحقيق ميدة 
 تحديغ أداء العامميغ. إلىتشافدية لمييئة مسا يؤدي 

3.9434 0.928 35.77 0.000 

رضا العسيل  مسا  ستجابة  الييئة  لمسصالب وشكاوي  العسلاء يديج مغ  إسخعة 
 تحديغ  أداء  العامميغ.  إلىيؤدي  

3.7358 1.058 50.58 0.000 

العسيل في التعامل بيغ الإدارات  يديج  مغ القجرة  التشافدية   تخسيخ مفيػـ رضا
 تحديغ  أداء  العامميغ. إلىلمييئة  مسا  يؤدي  

4.0189 0.796 28.58 0.000 

أو بالسشفعة التى تحرل عمييا مغ السشتج يختبط لجي العسيل وولاءه لمييئة 
يغ  أداء  تحد  إلىالخجمة  كسقجرة الييئة عمى  تػفيخ  تمظ السشفعة مسا  يؤدي 

 العامميغ.

3.5283 1.234 35.64 0.000 

تحديغ   إلى لتقييع  رضا العسيل  مسا  يؤدي   الخاجعةالتغحية   الييئةتدتخجـ  
 أداء  العامميغ.

3.4340 1.184 17.09 0.000 

 ـ2019السرجر: إعجاد  الباحث  مغ  نتائج  الجراسة  السيجانية 
(  وىحه  الشتيجة  تجؿ  3(  أف  جسيع  العبارات  يديج  متػسصيا  عغ  الػسط  الفخضي ) 7 يتزح  مغ  الججوؿ  رقع  )

السجتسع  مػضع    عسلاء  فيأف  ىشالظ  استجابة  ومػافقة  بذجة  عمى  العبارات  التي  تقيذ  مدتػي  رضا ال عمى 
نحخاؼ  إقل  أ(  والفخؽ  بيغ  أكبخ  و 1.234 -0.96الجراسة ، وكسا  نجج  الإنحخاؼ السعياري  لمعبارات  يتخاوح  ما  بيغ  )

عيشة  الجراسة  عغ   أفخاد وجػد  تجانذ  وتذابو  في  إستجابات   إلى حج  الرحيح  وىحا  يذيخ  اقل  مغ  الػ أمعياري  
(  0.05ارات  التى  تقيذ  رضا العسلاء ، ونجج  مدتػي  معشػية  اختبار  كآي  لكل  عبارة  مغ  العبارات  اقل  مغ ) العب

الجراسة  تعدي  لرالح    عيشة  أفخادوجػد  فخوؽ  معشػية  وذات  دلالة  إحرائية  بيغ  إستجابات    إلىوىحا  يذيخ  
 العسلاء.عيشة  الجراسة  عمى رضا   أفخادمػافقة  
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 :لمحهر الدادس : مدتهي الخدمة  الإداريةا
وقيسة  مخبع  كأي  ومدتػي السعشػية  لمعبارات  التى   نحخاؼ السعياري (  يػضح  السػسط  الحدابي  والإ 8 ججوؿ  )

 .تقيذ  محػر  متغيخ  دعع  وإلتداـ  الإدارة  العميا  وفقا"  لإجابات السدتقرى  مشيع
الػسط  العبارات

 ابيالحد
الانحخاؼ 
 السعياري 

مدتػي  قيسة مخبع كآي
 السعشػية

مختكدات الجػدة في سياسات الييئة تتيح لمعامميغ حل السذكلات لتحديغ 
 تحديغ أداء العامميغ. إلىالخجمات مسا يؤدي 

3.4528 1.249 30.66 0.000 

في  يشتج عغ تجريب العامميغ وفق مشيج إدارة الجػدة الذاممة تحديغ مدتسخ
 تحديغ أداء العامميغ. إلىداء مسا يؤدي الأ

3.8868 0.973 29.17 0.000 

ندانية كافية  لمتحديغ  إتخريز مرادر تكشػلػجية ومالية ومعمػماتية و 
 تحديغ أداء العامميغ. إلىالسدتسخ  مسا  يؤدي  

3.7170 1.080 18.22 0.000 

سسارسات  مسا  يؤدي  الجػدة الإدارية لسقارنة وتجقيق العسميات وال تتػفخ معاييخ
 تحديغ  أداء  العامميغ.  إلى

3.7170 1.026 29.54 0.000 

 ـ2019السرجر : إعجاد  الباحث  مغ  نتائج  الجراسة  السيجانية 
(  وىحا 3(  أف  جسيع  العبارات  السحػر وسصيا  الحدابي  أكبخ  مغ  الػسط  الفخضي  ) 8 يتزح  مغ  الججوؿ  رقع  )

ستجابة  عالية  عمى  العبارات  التي  تقيذ  مدتػي  الخجمة الإدارية  في  السجتسع  مػضع  إىشالظ    أف  إلىيذيخ  
الجراسة  حيث  حققت  جسيع  العبارات  متػسصا"  مختفعاً وكسا  نجج  الإنحخاؼ  السعياري  لمعبارات  يتخاوح  ما  بيغ  

 وجػد   إلىحج  الرحيح  وىحا  يذيخ  ااري  اقل  مغ  الػ نحخاؼ  معيإقل  أ(  والفخؽ بيغ  أكبخ  و 1.249 -0.973)
دتػي عيشة  الجراسة  ىغ  العبارات  التى  تقيذ  مدتػي  الخجمة  الإدارية ، ونجج  م  أفخادتجانذ  وتذابو  في  إستجابات  

معشػية  وذات  دلالة وجػد  فخوؽ    إلى(  وىحا  يذيخ    0.05) العبارات اقل مغ عبارة  مغمعشػية اختبار كآي  لكل 
 سة عمى  مدتػي  الخجمة  الإداريةعيشة الجرا  أفخادعيشة  الجراسة  تعدي  لرالح  مػافقة    أفخادإحرائية  بيغ  إستجابات  

 اختبـار  فـــروض  الدراســـة :
 الفرضية  الرئيدية :

 العامميغ أداءغ  تػجج علاقة  ذات  دلالة  إحرائية  بيغ  أدارة  الجػدة  الذاممة  وتحد 
 (  اختبار  الفخضية  الخئيدية 9 جػػػػجوؿ  )

 التفديخ القيسة الاحتسالية (t)اختبار  معاملات الانحجار 
 معشػيو 0.010 0.661 0.456   
 معشػيو 0.008 0.243 0.625   
 معشػيو 0.044 1.172 0.454   
 معشػيو 0.023 0.994 0.575   
  0.741 (Rرتباط )معامل الا

  0.55 (R2معامل التحجيج )

 الشسػذج معشػى  22.85 (fاختبار )
                                     الشسػذج
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رتباط  معشػي  بيغ  إدارة  الجػدة  الذاممة  وتحديغ الأداء حيث  إ(  عمى  وجػد   9 أشػارت  نتائج  التقجيخ  بالججوؿ  ) -
  أف( ىحه  القيسة  تجؿ عمى   0.55كسا  بمغت  قيسة  معامل التحجيج ) ,  (  0.741رتباط )بمغت  قيسة  معامل  الإ

 )  0.456وتبيغ أف )  %  ( في إدارة  الجػدة الذاممة  كستغيخ تابع .55بشدبة )  تحديغ  مدتػي  أداء العامميغ  يداىع 
( تعشى  زيادة  إدارة  الجػدة   0.625العامميغ )   أداءيػجج  تحديغ  مدتػي   متػسط  إدارة  الجػدة  الذاممة  عشجما لا

تحققت    الفخضية الخئيديةأف ندتشتج   مسا تقجـ  . العامميغ  وحجة واحجه  أداءتحديغ  مدتػي    يديجالذاممة  عشجما  عشجما  
 ومدتػي  تحديغ  أداء العامميغ.  الذاممةالجػدة   بيغ  إدارة   إحرائيةتػجج علاقة  ذات  دلالة    اى  بسعشى

 : الأولىالفرضــية  الفرعية 
 العسلاء. تػجج علاقة  ذات  دلالة  إحرائية  بيغ  إدارة  الجػدة  الذاممة  ورضا 

 الأوليخعية ػػػالف  يةػػ( الفخض10ججوؿ )
 التفديخ القيسة الاحتسالية (t)اختبار  معاملات الانحجار 
 معشػيو 0.000 5.332 2.108   

 معشػيو 0.000 4.941 0.505   
  0.447 (Rمعامل الارتباط )
  0.199 (R2معامل التحجيج )

 الشسػذج معشػى  0.244 (fاختبار )
                     الشسػذج

الجػدة  وبيغ إدارة  غيخ مدتقلكست بيغ رضا العسلاء   رتباطإ  الستغيخات بػجػد ( بيغRقػة العلاقة ) ( يبيغ 10الججوؿ )
 ( ىحه 0.199)  التحجيج قيسة معامل   بمغت,  (0.447) الارتباط   معامل قيسة   بمغت حيث  تابع  ستغيخك  الذاممة

 (  2.108ويطيخ أف ) , كستغيخ تابع   الذاممة  إدارة الجػدة( في % 19 ) رضا العسلاء  يداىع ب أف القيسة تجؿ عمى 
(  تعشى  زيادة  إدارة  الجػدة  الذاممة  عشجما  يديج 0.505رضا العسلاء و) عشجما لا يػجج الذاممة الجػدة  إدارة   متػسط

 ذات  علاقة  تػجج   بسعشى اى   تحققت قجالأولى  االفخعية   الفخضية أف ندتشتج  تقجـ  مسا . رضا العسلاء  وحجة واحجه
 رضا العسلاء.و   ةالجػدة  الذامم  إدارة  بيغ إحرائية   دلالة

 الفرضية  الفرعية  الثانية : 
 تػجج  علاقة  ذات  دلالة  إحرائية  بيغ  إدارة  الجػدة  الذاممة  ومدتػي  الخجمات  الإدارية

 الفخعية الثانية(  11ججوؿ ) 
 التفديخ القيسة الاحتسالية (t)اختبار  معاملات الانحجار 
 معشػية 0.000 13.168 3.058   
 معشػيو 0.000 4.413 0.234   

  0.407 (Rمعامل الارتباط )
  0.166 (R2معامل التحجيج )

 الشسػذج معشػى  19.472 (fاختبار )
                     الشسػذج

وبيغ إدارة    رتباط بيغ مدتػي الخجمات الإدارية  كستغيخ مدتقلإ( بيغ الستغيخات بػجػد R(  يبيغ قػة العلاقة )27الججوؿ )
( ىحه  القيسة  0.166قيسة  معامل التحجيج )   بمغت,  (0.407رتباط  )الجػدة  كستغيخ تابع  حيث  بمغت  قيسة  معامل  الإ

(  3.058ويتزح أف ) , في إدارة  الجػدة  كستغيخ تابع ( % 17 ) مدتػي  الخجمات  الإدارية  تداىع  ب  أفتجؿ عمى 
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تعشى  زيادة  إدارة  الجػدة    ( 0.234و)  مدتػي  لمخجمات  الإدارية   لذاممة عشجما لا يػججمتػسط  إدارة  الجػدة  ا
اى   تحققتالفخضية  االفخعية  الثانية   أفمسا تقجـ  ندتشتج   . الذاممة عشجما  يديج  مدتػي  الخجمات الإدارية  وحجة واحجه

 ممة  ومدتػي  الخجمات  الإدارية.ارة  الجػدة  الذاتػجج علاقة  ذات  دلالة  إحرائية  بيغ إد بسعشى انو 
 الفرضــية الفـــرعية الثالثة : 

 تػجج  علاقة  ذات  دلالة  إحرائية  بيغ  إدارة  الجػدة  الذاممة  ومدتػي  رضا العامميغ. 
 ( الفػػػخعػػػية الثالػػػثة12جػػػجوؿ )

 ديخالتف القيسة الاحتسالية (t)اختبار  معاملات الانحجار 
 معشػيو 0.039 7.385 0.472   

 معشػيو 0.00 10.578 0.873   
  0.730 (Rمعامل الارتباط )
  0.533 (R2معامل التحجيج )

 الشسػذج معشػى  111.885 (fاختبار )
                     الشسػذج 

 إدارة   مدػػػػػػتقل وبػػػػػػيغ كستغيػػػػػػخ رضػػػػػػا العػػػػػػامميغ  يغ بػػػػػػ  معشػػػػػػػي  رتبػػػػػػاط إ  التقػػػػػػجيخ وجػػػػػػػد  نتػػػػػػائج  يبػػػػػػيغ  ( 12)  الجػػػػػػجوؿ
  التحجيػػػػػػػػػج  معامػػػػػػػػػل قيسػػػػػػػػػة   بمغػػػػػػػػػت,  (0.730) رتبػػػػػػػػػاط الإ معامػػػػػػػػػل   قيسػػػػػػػػػة  بمغػػػػػػػػػت حيػػػػػػػػػث  تػػػػػػػػػابع   كستغيػػػػػػػػػخ  الجػػػػػػػػػػدة

  الجػػػػػػػػػػدة  الذػػػػػػػػػاممة دارة  فػػػػػػػػػي إ(  % 53) ب   يدػػػػػػػػػاىع رضػػػػػػػػػا العػػػػػػػػػامميغ   أف  تػػػػػػػػػجؿ عمػػػػػػػػػى  القيسػػػػػػػػػة  ىػػػػػػػػػحه  (0.533)
 0.873و)  رضػػػػػػػا لمعػػػػػػػامميغ  الجػػػػػػػػدة  الذػػػػػػػاممة عشػػػػػػػجما لا يػجػػػػػػػج إدارة  متػسػػػػػػػط  ( 0.472) أف   وتبػػػػػػػيغ كستغيػػػػػػػخ تػػػػػػػابع 

  صػػػػػػحة ندػػػػػػتشتج  تقػػػػػػجـ   مسػػػػػػا . واحػػػػػػجه وحػػػػػػجة رضػػػػػػا العػػػػػػامميغ   يديػػػػػػج  عشػػػػػػجما الذػػػػػػاممة   الجػػػػػػػدة  إدارة  زيػػػػػػادة  تعشػػػػػى  (
  الذػػػػػػاممة  الجػػػػػػػدة إدارة   بػػػػػػيغ  ةدلالػػػػػػة إحرػػػػػػائي  ذات  علاقػػػػػة تػجػػػػػػج  )  تػػػػػػشز  الثالثػػػػػػة  التػػػػػػى االفخعيػػػػػػة   الفخضػػػػػية أف 
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