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 إليظَ ) كالجؼ العديد (
 إلى التي راّني قمبيا قبل عيشييا .. كحزشتشي أحذاؤىا قبل يجييا .. إلى الشبع الرافي

 كل حيغ .إلى شجختي التي لا تحبل .. إلى الطل الحؼ اكؼ إليو في 
 التي كانت دعػاتيا ككمساتيا رفيق الألق كالتفػؽ. إليظِ ) أمي الغالية (

الى رؼيقتي في الكفاح زكجتي العديدة التي لع تبخل بجيجىا ككقتيا بسداعجتي الى فمحات 
 )قصخ الشجػ، جشى، رعج(كبجؼ كميجة قمبي كثسخة عسخؼ 

لى مغ بيع أكبخ كعمييع أعتسج .. إلى إلى مغ بػجػدىع أكتدب قػةً كمحبة لا حجكد ليا .. إ
 ) أشقائي كشؿيقاتي (  إليكعمغ عخفت معيع معشى الحياة . 

 كأخيخاً ... إلى مغ لع يكغ لو مغ كلًمي نريب .. إلى كل مغ تسشى الخيخ لي كلػ بجعػة
 ..أىجيكع رسالتي ىحه
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 الذكخ والتقجيخ
 

الميع لظ الحسج أكسمو، كلظ الثشاء أجسمو، كلظ القػؿ أبمغو، كلظ العمع احكسو، كلظ 
الدمصاف أقػمو. كلظ الجلًؿ أعطسو، الميع لظ الحسج حسجاً يسلأ السيداف، كلظ الحسج عجد ما 

 خصو القمع كأحراه الكتاب ككسعتو الخحسة كلظ الحسج الميع عمى كل حاؿ. 
يع الامتشاف إلى استاذؼ كمعمسي الجكتػر عبجالخحسغ كسا كأتػجو بجديل الذكخ كعط

العبادلة، حفطو الله كأشاؿ في عسخه لتفزمو الكخيع بالإشخاؼ عمى ىحه الجراسة، كتكخمو 
 بشرحي كتػجييي حتى إتساـ ىحه الجراسة. 

كسا أتقجـ بجديل الذكخ كالعخفاف إلى الدادة أعزاء لجشة السشاقذة لتفزميع بقبػؿ 
 خسالة كإثخائيا في ملًحطاتكع الؿيّسة. مشاقذة ىحه ال

كأتػجو بالذكخ الجديل أيزاً إلى كل مغ سانجني ككقف بجانبي كقجـ لي الجعع 
 كالإرشاد كالتػجيو لإتساـ ىحا العسل فمو أسسى عبارات الثشاء كالتقجيخ.

 
  

 صخخ عبج الله الكجراوي 
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 السمخص
دراسة تظبيكيو في  أثخ تظبيق مبادئ إدارة الجؾدة الذاممة في تحقيق الإصلاح الإداري:

 دائخة الجسارك الأردنية
 صخخ عبج الله الكجراوي 

 2022جامعة مؤتة، 
ىجفت الجراسة إلى تحميل أثخ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة عمى تحقيق الإصلًح 
الإدارؼ. تع استخجاـ السشيج الػصفي التحميمي لسشاسبتو لصبيعة ىحه الجراسة، كتكػنت عيشة 

( مبحػث اختيخ بالصخيقة العذػائية، كلتحقيق أىجاؼ الجراسة تع بشاء 208الجراسة الشيائية مغ )
( فقخة لؿياس متغيخات الجراسة، كتع التحقق مغ 45اداة الجراسة كالتي تكػنت مغ ) كتصػيخ

صجقيا كثباتيا، كاستخجمت الاساليب الاحرائية السشاسبة التي شسمت التكخارات كالشدب السئػية 
كالستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارؼ، كمعامل ارتباط بيخسػف، كتحميل الانحجار 

تػصمت الجراسة إلى عجد مغ الشتائج كاف مغ أبخزىا: أف مدتػػ تصبيق مبادغ الستعجد. كقج 
 في دائخة الجسارؾ العامة قج جاء متػسصاً.  الذاممةإدارة الجػده 

كأف مدتػػ الإصلًح الإدارؼ في دائخة الجسارؾ العامة قج جاء متػسصاً. كسا بيشت الشتائج 
ػدة الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، التخكيد كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لسبادغ إدارة الج

عمى العسيل، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( في الإصلًح الإدارؼ في دائخة الجسارؾ 
العامة. ككحلظ كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لسبادغ إدارة الجػدة الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة 

مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( في ابعاد الاصلًح الادارؼ العميا، التخكيد عمى العسيل، 
كل عمى حجه )تشسية السػارد البذخية، تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ، تصػيخ الييكل التشطيسي، 

 تحجيث الادكات كالأساليب، تصػيخ البيئة التذخيعية(.
ػدة بيغ العامميغ كأقداـ كاكصت الجراسة: أف تقػـ دائخة الجسارؾ العامة بالتػعية بثقافة الج

الجائخة ككحلظ الستعامميغ معيا بذتى الصخؽ كالأساليب. كأف تيتع الإدارة العميا في الجائخة بتػفيخ 
 كافة متصمبات مسارسو إدارة الجػدة الذاممة عمى نحػ أفزل مسا ىػ مصبق حالياً. 

 ، دائخة الجسارك الأردنية.الكمسات الافتتاحية: مبادئ ادارة الجؾدة الذاممة، الاصلاح الإداري 
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Abstract 

The impact of applying the principles of total quality management on 

Achieving Administrative reform at The Jordanian Customs Department 

Sakhr El Kadraoui 

Mut’ah University, 2022 
The study aimed to identify the impacts of applying the principles of total 

quality management on the implementation of administrative reform at the 

Jordanian Customs Department. The descriptive-analytical approaches were 

used to clarify the nature of this study, and the final study included a sample of 

208 employees randomly selected. Accordingly, to achieve the study objectives, 

a questionnaire comprised of (45) items was developed to measure study 

variables, and its validity and reliability were verified. Appropriate statistical 

tools were used that included Frequencies, Percentages, Means, Standard 

deviations, Pearson correlation coefficient and Multiple Regression Analysis. 

The study achieved several outcomes, of which the most  

prominent were: The level of principles of total quality management that were 

applied in the General Customs Department was medium, and The level of 

administrative reform in the General Customs Department was moderate. And 

There is a statistically significant impact on the principles of total quality 

management (commitment of senior management, focus on the customer, 

employee participation, continuous improvement) on the administrative reform 

in the General Customs Department. There is a statistically significant impact 

on the principles of total quality management in its collective and individual 

dimensions (commitment of senior management, focus on the customer, 

employee participation, continuous improvement) in the dimensions of 

administrative reform, each separately (human resource development, service 

development for beneficiaries, organizational structure development, 

modernization of tools and methods development of the legislative 

environment).  

The study reached several recommendations, the most significant of which 

are: The General Customs Department must raise awareness of the quality’s 

culture among the employees and Sections of the department. This awareness 

must be raised among those who deal with it in various ways and methods. In 

addition, senior management is obligated to provide all the requirements for the 

practice of total quality management in a better way than what currently done. 

Key words: Principles of Total Quality Management, Administrative 

Reform , Jordan Customs Department.  
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 الفرل الأول
 لمجراسة الإطار العام
 

 السقجمة 1.1
تتصمع العجيج مغ السشطسات العامة الى تحديغ خجماتيا مغ خلًؿ تقجيع أفزل  

خجمة لكي تشاسب تصمعات كرؤػ العسلًء لمسشطسة، كػف البيئة الحالية لمخجمات العامة 
أصبحت تتدع بالدخعة في أنجاز السعاملًت، كلع تعج الأساليب أك الصخؽ التقميجية ملًئسة 

حالية. كبالتالي فاف إدارة الجػدة الذاممة أصبحت استخاتيجية ضخكرية لمعسل في الطخكؼ ال
لكل مشطسة مغ اجل تحديغ أساليب العسل كإشباع متصمبات الجػدة أك الخجمة لسختبصة 
بستصمبات العسل. كىي استخاتيجية ذات مبادغ تػجييية تؤكج عمى أىسية عسمية التحدغ 

عامميغ في السشطسة. كتكسغ أىسية إدارة الجػدة السدتسخ مغ خلًؿ مذاركة كافة الأفخاد ال
الذاممة مغ خلًؿ أنذاء ثقافة مسيدة مبشية عمى أساس تطافخ جيػد كافة السػضفيغ في 
السشطسة لإشباع حاجات العسلًء كتمبية رغباتيع بأقل تكمفة، كىحا يجؿ عمى احتلًؿ مبادغ 

تحقيق جػدة رضا السػضفيغ إدارة الجػدة الذاممة أىسية كبيخة في السشطسات مغ خلًؿ 
 كتشسية الذعػر بالػحجة الجساعية بيغ الأفخاد العامميغ في السشطسة.

كانصلًقا مغ ذلظ فاف إدارة الجػدة الذاممو مغ خلًؿ مسارستيا تسثل اداه للإصلًح  
الإدارؼ لجػ السشطسات، كىحا يتزح مغ خلًؿ التعخيفات الكثيخة التي عخفت الإصلًح 

ا عبارة عغ جيج جساعي مشطع يدتيجؼ أحجاث تغييخات ـيكمية عمى الإدارؼ عمى أني
الجياز الإدارؼ القائع بيجؼ زيادة فعاليتو بسا يتشاسب مع الطخكؼ الدياسية كالاجتساعية 
كالاقترادية الدائجة مغ خلًؿ تشسية السػارد البذخية كتصػيخ الييكل التشطيسي كتحجيث 

 ذخيعية. الأساليب كالأدكات كتصػيخ البيئة الت
كتعتبخ دائخة الجسارؾ الأردنية مغ الإدارات السيتسة بالتصػيخ السدتسخ بيجؼ  

تحديغ الخجمات السقجمة الى السػاششيغ، كسا إف دائخة الجسارؾ تدتصيع تحقيق أىجافيا 
بججية كتكمفة اقل، كزمغ اقل كاف تعسل خلًؿ كقت العسل بخكح الفخيق الػاحج، كسا أنيا 

شع الازدكاجية، كالتجاخل كالتزارب كاختيار الؿيادات كالعامميغ بحاجة الى إعادة ـيكمية لس
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فييا عمى أساس الكفاءة، كالخبخة، كالشداىة، كتحجيث الإجخاءات الإدارية بيجؼ تبديصيا لحا 
في تحقيق  الذاممة الجػدةفاف الغخض مغ الجراسة تتسثل في تحميل اثخ تصبيق مبادغ إدارة 

 الإصلًح الإدارؼ.
 

 لجراسةة امذكم 2.1
تكسغ السذكمة الأساسية لمجراسة في أف التصبيق الفعمي للإصلًح الإدارؼ يتصمب  

بالزخكرة إدراؾ العامميغ في دائخة الجسارؾ الأردنية لزخكرة تصبيق مبادغ إدارة الجػدة 
الذاممة. كبخزت مذكمة الجراسة مسا نذيجه اليػـ بسعاناة بعس السشطسات السعاصخة مغ 

ل في تقجيع الخجمات بجػده عالية، كذلظ لػياب مسارسة مبادغ إدارة كجػد بعس السذاك
الجػدة الذاممة بالذكل الرحيح في السشطسات. كسا إف جيػد السشطسات أصبحت متدارعة، 
في ضل العرخ الحجيث نحػ الإصلًح الإدارؼ، مغ خلًؿ السسارسة الحؿيؿية لسبادغ أدراه 

جراسة في محاكلة الإجابة عغ التداؤؿ الخئيدي الجػدة الذاممة، كمغ ىشا تكسغ مذكمة ال
 التالي: 

ما أثخ تظبيق مبادئ إدارة الجؾدة الذاممة في تحقيق الإصلاح الإداري في دائخة 
 الجسارك الأردنية مؽ وجية نغخ )السجيخيؽ، والسداعجيؽ، ورؤساء الأقدام(؟

 كيتفخع عغ ىحا الدؤاؿ الأسئمة الفخعية الآتية:
مبادغ إدارة الجػدة الذاممة ككل بعج مغ ابعادىا )التداـ الإدارة ما مدتػػ تصبيق  .1

العميا، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ التخكيد عمى العسيل( في دائخة الجسارؾ 
 الأردنية مغ كجية نطخ )السجراء، السداعجيغ، رؤساء الأقداـ(؟

البذخية، تصػيخ  ما مدتػػ الإصلًح الإدارؼ ككل بعج مغ ابعاده )تشسية السػارد  .2
الييكل التشطيسي، تحجيث الأدكات كالأساليب، تصػيخ البيئة التذخيعية( في دائخة 

 الجسارؾ الأردنية مغ كجية نطخ )السجراء، السداعجيغ، رؤساء الأقداـ(؟
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 أىسية الجراسة 3.1
تكسغ اىسية ىحه الجراسة مغ ناحية أىسية مجتسع الجراسة الا كىػ دائخة الجسارؾ 
الاردنيو لسا ليا اىسيو للًقتراد الأردني كأيزا عغ أىع مبادغ إدارة الجػدة الذاممة كتأثيخىا 
عمى الإصلًح الإدارؼ، كسا يعتبخ جػدة الخجمات السقجمة مغ السشطسات العامة لمسػاششيغ 

  احجػ الخكائد الأساسية التي تداعج تمظ السشطسات عمى تحديغ جػدة خجماتيا.
 

 التظبيكية الأىسية  1.3.1
 تأتي الأىسية التصبيؿية لمجراسة الحالية كسا يمي:

 ابعاده مغ كل في الذاممة الجػدة إدارة أثخ عمى التعخؼ في التصبيؿيو الأىسية تكسغ .1
(  العسيل عمى التخكيد السدتسخ، التحديغ العامميغ، مذاركة ، العميا الإدارة التداـ)

ارد البذخية، تحجيث الأدكات كالأساليب، ) تشسية السػ  بأبعاده الإدارؼ  الإصلًح في
تصػيخ البيئة التذخيعية، تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ( في دائخة الجسارؾ الأردنية 
لسعخفة إيجابيات كسمبيات ىحه العلًقة برفة الاستفادة مغ نتائجيا لمتخمز مغ تمظ 

 الدمبيات.
تصػيخ إدارة الجػدة يسكغ أف تزيف ىحه الجراسة في تقجيع معخفة ججيجة تديع في  .2

 الذاممة، ككحلظ الإصلًح الإدارؼ.
تقجيع معمػمات إضاؼية قج تداىع في حل السذكلًت التي تػاجو الإصلًح الإدارؼ،  .3

 كدعسيا كتصػيخ إدارة الجػدة الذاممة في دائخة الجسارؾ الاردنيو.
 
 الأىسية العمسية:  2.3.1

 كسا يمي:  تأتي الأىسية العمسية لمجراسة
الجراسو كػنيا تقػـ بجراسة مبادغ إدارة الجػدة الذاممة بأبعاده )التداـ الإدارة تشبع  .1

العميا، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ، التخكيد عمى العسيل( بذكل عاـ بيجؼ 
تػضيح كتػفيخ الفيع العسيق ليا باعتبارىا مغ السػاضيع ذات الأىسية في السجاؿ 

 الإدارؼ.
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عمى الإصلًح الإدارؼ بأبعاده )تشسية السػارد البذخية، كحلظ في تدميط الزػء  .2
تصػيخ الييكل التشطيسي تحجيث الأدكات كالأساليب تصػيخ البيئة التذخيعية، تصػيخ 
خجمات السدتفيجيغ( الحؼ يعج عاملً ميسا في السدتػيات الإدارية العميا كالػسصى 

 في أدائيع لأعساليع.
ق في مجاؿ تأثيخ إدارة الجػدة الذاممة عمى فتح السجاؿ لمباحثيغ الأخخيغ لمتعس .3

 الإصلًح الإدارؼ، ككحلظ لخفج السكتبة الأردنية بجراسات حجيثة حػؿ مػضػعيا. 
 

 اىجاف الجراسة 4.1
ىجؼ الجراسة بذكل رئيدي تحميل أثخ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة ككل بعج 

غ، التحديغ السدتسخ، التخكيد عمى العسيل( مغ ابعادىا )التداـ الإدارة العميا، مذاركة العاممي
عمى تحقيق الإصلًح الإدارؼ ككل بعج مغ ابعادىا )تشسية السػارد البذخية، تصػيخ الييكل 
التشطيسي، تحجيث الأدكات كالأساليب، تصػيخ البيئة التذخيعية، تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ( 

ػانب السختمفة ليحا التأثيخ كيسكغ في دائخة الجسارؾ الأردنية، كسا ىجفت الى معخفة الج
 لمجراسة تحقيق جسمو مغ الأىجاؼ الفخعية يسكغ لمباحث إيجازىا عمى الشحػ الاتي:

التعخؼ الى مدتػػ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة ككل بعج مغ ابعاده )التداـ  .1
في دائخة  الإدارة العميا ، مذاركة العامميغ ، التحديغ السدتسخ، التخكيد عمى العسيل (

 الجسارؾ الأردنية.
ابعاده ) تشسية السػارد  التعخؼ الى مدتػػ تحقيق الإصلًح الإدارؼ ككل بعج مغ .2

، تصػيخ الييكل التشطيسي، تحجيث الأدكات كالأساليب، تصػيخ البيئة البذخية
 التذخيعية، تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ( في دائخة الجسارؾ الأردنية.

نتائج الجراسة يسكغ لجائخة الجسارؾ الأردنية الاستفادة مشيا  تقجيع تػصيات بشاء عمى .3
 لتحديغ جػدة الخجمات السقجمة لمعسلًء.
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 فخضيات الجراسة 5.1
  :H01 الفخضية الخئيدية الأولى. 1

لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالو إحرائية عشج مدتػػ دلالة 
(0.05a≤ لسبادغ دارة الجػدة الذاممة ) ،بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، مذاركة العامميغ

التحديغ السدتسخ، التخكيد عمى العسيل( في الإصلًح الإدارؼ بأبعاده )تشسية السػارد 
البذخية، تصػيخ الييكل التشطيسي، تحجيث الأدكات كالأساليب، تصػيخ البيئة التذخيعية، 

 ارؾ الأردنية.تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ( مجتسعة في دائخة الجس
 كيتفخع مغ ىحه الفخضية الفخضيات الفخعية التالية:

H01.1 :الفخضية الفخعية الأولى 
( لسبادغ إدارة الجػدة ≥0.05aلا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة) 

الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ، التخكيد عمى 
 العسيل( في الاىتساـ بعشرخ تشسية السػارد البذخية في دائخة الجسارؾ الأردنية.

 :H01.2 الفخضية الفخعية الثانية 
( لسبادغ إدارة الجػدة ≥0.05aلا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة) 

التخكيد عمى الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ، 
 العسيل( في الاىتساـ بعشرخ تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ في دائخة الجسارؾ الأردنية.

H01.3 :الفخضية الفخعية الثالثة 
( لسبادغ إدارة الجػدة ≥0.05aلا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة) 

التحديغ السدتسخ، التخكيد عمى الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، مذاركة العامميغ، 
 العسيل( في الاىتساـ بعشرخ تصػيخ الييكل التشطيسي في دائخة الجسارؾ الأردنية.

 :H01.4الفخضية الفخعية الخابعة 
( لسبادغ إدارة الجػدة ≥0.05aلا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة) 

العامميغ، التحديغ السدتسخ، التخكيد عمى  الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، مذاركة
 العسيل( في الاىتساـ بعشرخ الأدكات كالأساليب في دائخة الجسارؾ الأردنية.
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H01.5 :الفخضية الفخعية الخامدة 
( لسبادغ إدارة الجػدة ≥0.05aلا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة)

مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ، التخكيد عمى  الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا،
 العسيل( في الاىتساـ بعشرخ البيئة التذخيعية في دائخة الجسارؾ الأردنية.

 
 أنسؾذج الجراسة 6.1

يعكذ الشسػذج التالي ابعاد مبادغ إدارة الجػدة الذاممة )الستغيخ السدتقل(، كابعاد 
 الإصلًح الإدارؼ ) الستغيخ التابع(: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (1شكل )
 إنسؾذج الجراسة

 تع تصػيخ ىحا الشسػذج مغ قبل الباحث بالاعتساد عمى الجراسات الدابقة التالية:
 إدارة الجؾدة الذاممة( أولا: فيسا يتعمق بأبعاد الستغيخ السدتقل )مبادئ

(، إثخ الإبجاع التشطيسي في العلًقة بيغ الجػدة الذاممة 2022أماـ، كخيع الديج ) .أ 
 . 186-134(: 1)32كريادة الأعساؿ، مجمة الجراسات السالية كالتجارية، 

 
 

 التدام الإدارة العميا 
 

 مذاركة العامميؽ 
 

 التحديؽ السدتسخ
 

 التخكيد عمى العسيل

مبادئ إدارة : المستقلالمتغير 

 الجودة الشاملت
H01 الإصلاح : المتغير التابع

 الإداري

H01-2 

H01-3 

H01-4 

H01-5  تظؾيخ الخجمات

 التذخيعيةتظؾيخ البيئة 

 تحجيث الأدوات والأساليب

 تظؾيخ الييكل التشغيسي

 H01-1 تشسية السؾارد البذخية
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( بعشػاف: أثخ مسارسات إدارة الجػدة الذاممة في تحقيق السيدة 2017حدغ )  .ب 
ميجانية في شخكات الأدكية الأردنية حدب حجع الذخكات(. رسالة التشافدية )دراسة 

 ماجدتيخ مشذػرة، جامعة الذخؽ الأكسط.
 ثانيا: فيسا يتعمق بابعاد الستغيخ التابع )تحقيق الإصلاح الإداري(

(، الإصلًح الإدارؼ كمتصمبات التشسية 2017عبػد، كحديغ، ضفخ ناصخ ) دراسة .أ 
كالاقتراد لمجراسات الاقترادية كالإدارية كالسالية، مجمة كمية الإدارة  السدتجامة،

 ص(.30)10ص
(، الإصلًح الإدارؼ: السفيػـ الشطخؼ، الغايات 2017عيتاني، محمد عمي )دراسة   .ب 

 كالأىجاؼ، معيج العمػـ الاجتساعية، بيخكت.
 

 التعخيفات الإصظلاحيو لمجراسة 7.1
 الؿيادة التداـ أساسيا كالعسميات الإجخاءات مغ مجسػعة ىي: الذاممة الجػدة إدارة .1

السفعع بالثقة كالجاعع لمعسل التعاكني، كإعصاء السػضفيغ في السشطسة  السشاخ بإيجاد
مداحة كاؼية مغ السذاركة بسا يكفل التصػيخ السدتسخ لجػدة الخجمات كالعسميات مغ 

ية في خلًؿ دمج أساليب الإدارة الأساسية كجيػد التحديغ السػجػدة كالأدكات الفش
(. 2020،عسلًء الجاخميغ كالخارجيغ )السخؼ أسمػب محكع يخكد عمى تمبية تػقعات ال

كتع ؾياسيا مغ الستػسصات الحدابية لإجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى فقخات 
 (.21-1الاستبانة مغ )

التداـ الإدارة العميا: ىي قجرة السشطسة عمى مشح الامتيازات السادية كالسعشػية لمعامميغ  .2
مغ خلًؿ تػفيخ مشاخ يقػـ عمى التقجيخ كالاحتخاـ بيغ الجسيع، كالتذجيع عشج إجادة 
العسل، كإتاحة فخص التصػيخ كالسذاركة، كالثقة الستبادلة لتحقيق مدتػيات افزل 

 (.2006للأداء )السخلًفي ،
كتع ؾياسيا مغ الستػسصات الحدابية لإجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى فقخات 

 (.5-1) مغالاستبانة 
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سشطسة عمى اتباع أسمػب ؾيادؼ يسارسو مجراءىا مغ ال قجرة ىي: العامميغ مذاركة .3
خلًؿ الاستجابة لاقتخاحات العامميغ، كأبجاء آرائيع الإيجابية، كالسذاركة في تقجيع 

(. Abbas،2019الأفكار الججيجة الخاصة بصخيقة العسل كتقجيع الخجمات الأفزل)
عيشة الجراسة عمى فقخات  الحدابية لإجابات أفخاد كتع ؾياسيا مغ الستػسصات

 (.10-6الاستبانة مغ )
التحديغ السدتسخ: ىػ قجرة السشطسة عمى صياغة استخاتيجية كاضحة كمحجدة  .4

لتحقيق التحديغ السدتسخ كالتجريجي مغ خلًؿ أداء الأعساؿ بصخيقة افزل، كتحقيق 
العامميغ في التعخؼ عمى  مدتػيات اعمى لتقجيع الخجمة بالاعتساد عمى مذاركة

(. كتع ؾياسيا مغ 2020فخص التحديغ كاختيار افزل الصخؽ )حسجتػ ك البذيخ، 
-11عيشة الجراسة عمى فقخات الاستبانة مغ ) الستػسصات الحدابية لإجابات أفخاد

16.) 
التخكيد عمى العسيل: ىػ قجرة السشطسة عمى تشفيح استخاتيجياتيا بأفزل الصخؽ  .5

ص عمى تحقيق رضا العسلًء مغ خلًؿ معخفة متصمباتيع كتػقعاتيع الفعالة، فتحخ 
السدتقبمية، كالعسل عمى تمبيتيا لزساف كلاتيع لمخجمة التي يقجميا السشطسة )التسيسي 

عيشة  (. كتع ؾياسيا مغ الستػسصات الحدابية لإجابات أفخاد2013ك عيدى، 
 (.21-17) الجراسة عمى فقخات الاستبانة مغ

دارؼ: يعتبخ الإصلًح الإدارؼ ضخكرة مغ ضخكريات تحقيق التشسية الإصلًح الإ .6
الاقترادية، فالإصلًح السالي كالاقترادؼ لا يتحقق مغ مجتسع يعاني مغ الأمخاض 
الإدارية، فيي تعخقل مديخة أؼ تقجـ في السجتسع سػاء كاف التقجـ اقتراديا أك 

ة، لابج أف يدبق ذلظ سياسيا أك اجتساعيا، لحلظ لزساف تحقيق أىجاؼ أؼ مشطس
إصلًح للأكضاع كالدمػكيات الإدارية. كلحلظ فاف الإصلًح الإدارؼ ىػ أساس 
إصلًح الشطاـ الاقترادؼ كالحؼ يشصػؼ بالزخكرة عمى تبديط الإجخاءات، كالقزاء 

(. كتع 2013عمى البيػقخاشية الحكػمية كتشسية السػارد البذخية كالارتقاء بيا)صبخؼ، 
عيشة الجراسة عمى فقخات الاستبانة  سصات الحدابية لإجابات أفخادؾياسيا مغ الستػ 

 (.45-22مغ )
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تشسية السػارد البذخية: يخػ البعس اف تشسية السػارد البذخية، ىػ عبارة عغ كل جيج  .7
عمسي مشتطع يبحؿ مغ اجل تعطيع الاستفادة مغ السػارد البذخية التي تستمكيا 

 ػػ الدمػكي كالسعخفي لمعشرخ البذخؼ السشطسة، كبسا يزسغ الارتقاء بالسدت
عيشة الجراسة  (. كتع ؾياسيا مغ الستػسصات الحدابية لإجابات أفخاد2003 )العكر،

 (.26-22عمى فقخات الاستبانة مغ )
تصػيخ الييكل التشطيسي: ىػ التخصيط السدتسخ لمسشطسة مغ خلًؿ، التغيخ في  .8

سا يذسل التعبيخ بيئة السشطسة سمػكيات الأفخاد بسا يدتجيب لستصمبات السشطسة، ك
الجاخمية كالخارجية كالييكل التشطيسي باستخجاـ تكشػلػجيا متصػرة لسػاكبة التصػر 

(. كتع ؾياسيا مغ الستػسصات 2013التكشػلػجي، كتحقيق أىجاؼ السشطسة )صبخؼ،
 (.31-27عيشة الجراسة عمى فقخات الاستبانة مغ ) الحدابية لإجابات أفخاد

ت كالأساليب: ىشا لابج لكل مشطسة أف تعسل عمى تصػيخ الأدكات تحجيث الأدكا .9
كالأساليب مغ خلًؿ التصػيخ التكشػلػجي للأدكات السدتخجمة في السشطسة كتجريب 

((. كتع Makrydemetres,2016العامميغ عمى الصخؽ الأفزل لخجمة العسلًء ,
ى فقخات الاستبانة عيشة الجراسة عم ؾياسيا مغ الستػسصات الحدابية لإجابات أفخاد

 (36-32مغ )
تصػيخ البيئة التذخيعية: تسارس السشطسات دكر كبيخ في تصػيخ التشسية الاقترادية  .10

كالدياسية، كىحا الجكر متغيخ كمتججد كمتعجد الأشكاؿ، فالعسل التذخيعي الحؼ تقػـ 
 بو السشطسات يجؿ عمى مجػ التأثيخ الحؼ تسارسو ىحه السشطػمات في السشطػمة

خيعية، حيث اصبح ليا دكر كبيخ في تصػيخ القػانيغ الجاخمية كالخارجية التذ
لمسشطسة، مغ خلًؿ ؾياـ الجكلة بدغ تذخيعات ججيجة، اك إجخاء تعجيلًت عمى 
قػانيشيا بالذكل الحؼ يحقق السػائسة كالتصػر لتحقيق أىجاؼ السشطسات 

(Gow،2012 كتع ؾياسيا مغ الستػسصات الحدابية لإجابات )عيشة الجراسة  أفخاد
 (.40-37عمى فقخات الاستبانة مغ )

تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ: أف تصػيخ الخجمة لمعسلًء في السشطسات تحقق السيدة  .11
التشافدية لمسشطسة ، فلً بج مغ اجل تحقيق أىجاؼ السشطسات أف تدعى دائسا لتصػيخ 
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سشطسة عمى تحجيث الخجمات ، مثل التصػيخ التكشػلػجي، كتجريب العامميغ في ال
أساليبيع مع السخاجعيغ لتقميز اليػة بيغ العسلًء كالعامميغ لتحقيق افزل الامتيازات 
لمسشطسة كتع ؾياسيا مغ الستػسصات الحدابية لإجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى 

 (.45-41فقخات الاستبانة مغ )
 

 حجود الجراسة 8.1
 تتسثل حجكد الجراسة بسا يمي:

 (1الججول )
 د الجراسةحجو 

 حجكد الجراسة
الحجكد السػضػعية: اخترخت الجراسة في حجىا السػضػعي عمى دراسة أثخ تصبيق 
مبادغ إدارة الجػدة الذاممة عمى تحقيق الإصلًح الإدارؼ: دراسة في دائخة الجسارؾ 

 الأردنية.
الحجكد البذخية: جسيع السجراء، كمداعجييع، كرؤساء الأقداـ، في دائخة الجسارؾ 

 الأردنية. 
 (2021/2022الثاني لعاـ ) –الحجكد الدمانية: تع تصبيق الجراسة في الفرل الأكؿ 

 الحجكد السكانية: اقترخت ىحه الجراسة عمى دائخة الجسارؾ الأردنية.
 

  



11 

 

 الفرل الثاني
 والجراسات الدابقة الإطار الشغخي 

 
يتزسغ ىحا الفرل قدسيغ القدع الأكؿ يتشاكؿ الإشار الشطخؼ كمقدع الى عجة 
مػاضيع بسا يخجـ الجراسة مغ حيث مبادغ إدارة الجػدة الذاممة كالإصلًح الإدارؼ، بيشسا 
يتشاكؿ القدع الثاني الجراسات الدابقة سػاء العخبية اك الأجشبية كالتي تشاكلت مػاضيع 

 راسة، كؼيسا يمي عخض للإشار الشطخؼ:الج
 

 الاطار الشغخي  1.2
 السقجمة:

تعج إدارة الجػدة الذاممة مغ الأساليب التي تتبعيا السشطسات لسػاجيو التحجيات، 
باعتبارىا مغ السفاـيع الإدارية السعاصخة كالحجيثة التي شبقت في مختمف السجتسعات. كتعج 

شاملً يقػـ أساسا عمى الإبجاع كالتحديغ كالتصػيخ نحػ  إدارة الجػدة الذاممة نطاما إداريا
الأفزل في كافة السدتػيات الإدارية، عغ شخيق الاستخجاـ الأمثل لكافة السػارد الستاحة 
بكفاءة كفاعمية، كاستخجاـ الأساليب الإدارية كالعمسية استخجاما مبجعا، لتحديغ كتصػيخ 

ية احتياجاتيع كمتصمباتيع الحالية كالسدتقبمية )أبػ الخجمات كالسشتجات التي تقجـ لمدبائغ لتمب
 (.2019زيادة، 

يسكغ القػؿ مبادغ إدارة الجػدة الذاممة مجسػعة مغ الأسذ التي لابج مغ التخكيد 
عمييا بػية نقل السشطسة مغ الإدارة التقميجية الى إدارة الجػدة الذاممة، لسػاجية التحجيات 

ؼ السشطسة أف يكػف لجييع السقجرة كالإمكانيات العالية، كالستغيخات، حيث يتػجب عمى مجيخ 
بسا يزسغ ليع تحقيق أىجاؼ كغايات مشطستيع، كالعسل عمى مػاجية الأحجاث الستدارعة 
في الحاضخ، كمغ ىشا تطيخ الحاجة الى تغييخ الأساليب التقميجية في الإدارة، فكاف لابج مغ 

 ف نتاجا متصػرا عغ الإدارة التقميجية.الاىتساـ بسفيػـ إدارة الجػدة الذاممة ليكػ 
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 مفيؾم إدارة الجؾدة الذاممة 1.1.2
تعتبخ إدارة الجػدة الذاممة مغ أبخز السفاـيع الإدارية السعاصخة كالتي تعسل إلى  

إحجاث تغيخات جحرية في أسمػب نطاـ السشطسة كفمدفتيا، كالعسل عمى إدخاؿ تحديشات 
يتفق مع السػاصفات السحجدة كالستػافقة مع حاجات  شاممة في جسيع مخاحل العسل، بسا

 كرغبات الدبائغ، ليذ لإرضائيع فقط بل إسعادىع.
تعجدت التعخيفات الخاصة بسفيػـ إدارة الجػدة الذاممة بتعًجد الكتّاب كالباحثيغ في  

ىحا السجاؿ، حيث أف كل باحث في ىحا السجاؿ لو كجية نطخ خاصة بو في تعخيف ىحا 
(. كىحا يعشي بأنو لا يػجج تعخيف محجد لسفيػـ إدارة الجػدة 2019بػ زيادة، السفيػـ )أ

 الذاممة حتى كقتشا ىحا، فكل باحث يشطخ إلى ىحا السجخل الإدارؼ الحجيث تبعا لخمؽياتو.
( إدارة الجػدة الذاممة بأنيا فمدفة تقػـ عمى مذاركة جسيع  2017حيث عخؼ ) السعسخؼ ، 

ػياتيع الإدارية في السشطسة مغ أجل تحديغ جػدة الخجمات العامميغ عمى مختمف مدت
كالسشتجات التي تقجميا، كإرضاء الدبائغ بصمبياتيع كاحتياجاتيع كرغباتيع ، مغ أجل تحقيق 

( بأنيا أسمػب ييجؼ الى  2014أىجاؼ السشطسة بكفاءة كفاعمية، ؼيسا عخفيا ) الكخخى، 
خاد العامميغ بالسشطسة كالسجتسع عمى حج سػاء ، تمبية احتياجات كرغبات الدبائغ ككافة الأف

كتحفيد الأفخاد في السشطسة لمسداىسة في عسمية التحديغ السدتسخ لمعسميات، كرفع مدتػػ 
الدمع كالخجمات السشتجة باستخجاـ أحجث التقشيات كالأساليب الإنتاجية التي تؤدػ إلى رفع 

 مدتػػ كفاءة كفاعمية الأداء بسػجب شػيمة الأمج .
)عمى أنيا : فمدفة إدارية حجيثة تدعى إلى تسكيغ  Daru 2016في حيغ عخفيا )  

كتعسل عمى تذجيع كل  جسيع أفخاد السشطسة مغ العامل البديط إلى رئيذ مجمذ الإدارة،
فخد لمسذاركة في إنجاح عسل السشطسة كتحقيق أىجافيا، كالسداىسة في ضساف استسخارية 

خلًؿ التعاكف كتقجيع الاقتخاحات البشاءة كتصػيخ القجرات عسميا، كتحديغ أدائيا، مغ 
 الػضيؽية.
( لمجػدة الذاممة عمى أنيا: " استخاتيجية لتحديغ Hassan، 2014كسا أشار ) 

الإداء التشطيسي مغ خلًؿ التداـ جسيع العامميغ في السشطسة لتحقيق متصمبات العسيل، 
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التحديغ السدتسخ لمخجمة كالعسميات  كتحقيق رضا العسيل بأقل تكمفة مسكشة، مغ خلًؿ
 التشطيسية كمذاركة العامميغ "

( بانيا:" تعج فمدفة إدارية حجيثة تأخح شكل نطاـ إدارؼ 2017) كعخفيا العصيفي 
شامل قائع عمى أساس إحجاث تغيخات إيجابية لكل شيء داخل السشطسة، كتذسل الفكخ، 

الإدارية، نسط الؿيادة الإدارية، كنطع كإجخاءات  الدمػؾ، الفيع، السعتقجات التشطيسية، السفاـيع
العسل كالأداء كذلظ مغ أجل تحديغ كل مكػنات السشطسة كتصػيخىا، لمػصػؿ إلى أعمى 

 درجة مغ الخضا لجػ الدبائغ مغ خلًؿ إشباع حاجاتيع كرغباتو".
( بانيا فمدفة إدارية تذسل كافة أنطسة السشطسة، تقػـ 2016كعخفيا حسة كمحسػد ) 

ببشاء ثقافة متسيدة في الأداء تتطافخ فييا جيػد جسيع العامميغ في كافة السدتػيات، كفي 
جسيع الػحجات كالأقداـ، لمؿياـ بالأعساؿ بذكل صحيح، كبالذكل الحؼ يمبي الحاجات 
كالتػقعات الحالية كالسدتقبمية لمدبائغ كالسجتسع، كبسا يحقق أىجاؼ السشطسة بأعمى درجة مغ 

 فاعمية.الكفاءة كال
( بانيا فمدفة إدارية حجيثة يذتخؾ في 2017كيخػ كل مغ البريخؼ كالخبيعي ) 

تصبيقيا جسيع العامميغ في السشطسة، كذلظ مغ خلًؿ استعساؿ الأدكات كالأساليب 
الإحرائية التي تدعى إلى تحقيق حاجات كرغبات الدبائغ الحالية كالسدتقبمية بل بسا يفػؽ 

 ذلظ.
( بانيا: فمدفة الإدارة لتحديغ أداء الأعساؿ 2018كمخجاف ) كأشار كل مغ خميف 

العاـ برػرةً إلى كل مغ الؿيادة، كالسػردكف، كإدارة مدتسخة ارتكازا الجػدة، كالخؤية كالخصط 
كالتقييع، كمخاؾبة العسميات التذغيمية كتصػيخىا كترسع السشتجات، كتحدغ نطاـ الجػدة، 

 لتجرب كالتعمع كتقجـ الخجمة الأفزل لمدبائغ كمذاركة العامميغ، كالسكافأة، كا
تعج إدارة الجػدة الذاممة فمدفة تحديغ مدتسخ لكل مغ جػانب الحياة التي تتبشاىا  

السشطسة كتصبقيا بجء مغ الإدارة التشفيحية كالتي تعسل مع الإدارة العميا، كصػلا عمى إنذاء 
التي تقجـ السشتجات كالتي تخضي  ثقافة الجػدة كالتحدغ السدتسخ لسختمف جػانب السشطسة

 (.2019رغبة الدبػف كتتجاكز ذلظ نحػ إسعاده )قاسع، 
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مسا سبق يخػ الباحث إف إدارة الجػدة الذاممة ىي عبارة عغ فمدفة إدارية حجيثة،  
تقػـ عمى عجد مغ الأسذ كالستصمبات، الستسثمة في الػعي بسفيػـ الجػدة الذاممة كالتداـ 

شطسة بتصبيقيا، كذلظ مغ خلًؿ استخاتيجية إدارية تختكد عمى مجسػعة مغ الإدارة العميا لمس
الؿيع، حيث تػفخ، الجيج، كالػقت كتؤدؼ الى رضا الدبػف، مغ خلًؿ استعساؿ الأدكات 

 كالأساليب الإحرائية التي تدعى إلى تحقيق حاجات الدبائغ الحالية كالسدتقبمية كرغباتيع.
 
 الجؾدة الذاممة التاريخي لإدارة التظؾر 2.1.2
في بجاية الخسديشات أبخز السفكخ الأمخيكي ؼيجغ بأكـ مفيػـ الخقابة الذاممة عمى  

الجػدة كىي عبارة عغ نطاـ فعاؿ يؤدؼ إلى إنتاج الدمع أك الخجمات بصخيقة اقترادية 
مصابقة لحاجات كرغبات السدتيمظ، كيتزسغ تصػيخ كصيانة الجػدة. أف الجػدة مدؤكلية 

فخاد في السؤسدة، سػاء كانػا يقػمػف بأعساؿ إدارية فشية، كسا أكج بأنو يجب عمى جسيع الأ
كل فخد في السؤسدة التأكج دائساً بأف مخخجات عسمو سميسة كصحيحة مغ السخة الأكلى 

Surendran،2018 ) ) 
( شكمت أعساؿ )ديسشا( المبشة الأساسية لسجخل إدارة 1980-1960كفي الفتخة بيغ ) 
الذاممة، ككانت فمدفة جػراف كالحؼ أكضح ثلًث عسميات لمجػدة كىي: )عسمية الجػدة 

التخصيط كعسمية التحديغ كعسمية التصػيخ(، ثع أعقب ذلظ إسيامات ركاد آخخيغ، كاف مغ 
 (.2019أبخزىع: كخكسبي، كليذيكػا )بغ عػدة، 

بخزت ـ كػضيفة أساسية للإدارة، ك  1995إلى عاـ  1980كبخز مفيػـ الجػدة في  
أىسية تصبيقو في مجالات عجيجة مثل الخجمات الرحية، الخقابة البيئة، كتػليج الصاقة الشػكية 

 ( .2016كغيخىا )الكخعاكؼ،
ك تعج إدارة الجػدة الذاممة مغ السفاـيع الإدارية الحجيثة التي حطيت باىتساـ كبيخ،  

تغييخاً كبيخاً في فمدفة لسا حققتو مغ نجاحات مذيػدة عمى مختمف الأصعجة، كػنيا أحجثت 
الإدارة بسا تحسمو مغ أفكار كمبادغ كنطع عرخية متصػرة لتحقيق الأىجاؼ السشذػدة لأية 

 (2017مشطسة )صادؽ كحسيج، 
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 أىسية إدارة الجؾدة الذاممة 3.1.2
في ضل سخعة التحػلات الاقترادية الدياسية الاجتساعية كالتكشػلػجية كما نجع عشيا  

لسشافدة عمى السدتػييّغ العالسي كالسحمي، أخحت مؤسدات التعميع عامة مغ تراعج حجة ا
كالسشطسات، تتمسذ خياراتيا لمبقاء كالجخػؿ في سػؽ السشافدة مع السشطسات الأخخػ، 
كالعسل عمى تحقيق كتقجيع الخجمات العالية بأقل التكاليف الإجسالية، كزيادة الخبحية، 

لخضى الجاخمي كالخارجي، إذ كججت أف أفزل البجائل كبالتالي زيادة القجرة عمى تحقيق ا
التي تحقق ذلظ اليجؼ ىػ تبشي فمدفة الجػدة كسشياج عسل شػيل السجػ. كسا تبخز أىسية 
إدارة الجػدة الذاممة في الدعي إلى بشاء ثقافة متسيدة تختكد عمى تطافخ جيػد جسيع 

قل كمفة كجيج ككقت، فيي فمدفة العامميغ في السشطسة لتمبية حاجات الدبائغ كرغباتيع بأ
ججيجة لإدارة مشطسات الأعساؿ إذ تعسل عمى تحفيد قجرات العامميغ في السشطسة لتحقق 
التحدغ السدتسخ لمعسميات كالسشتجات، كزيادة كفاءة كفاعمية السشطسة، كبشاء ميدة تشافدية، 

أىسية كاسعة  كمغ ثع بقاءىا كاستسخارىا. لحا فإف إدارة الجػدة الذاممة أصبحت ذات
 (:28، 2018لمسشطسات يسكغ إجساليا بالآتي )أحسج، 

 زيادة معجؿ الاستجابة الدخيعة لمثغخات الحاصمة في السشطسة. .1
تحديغ الخكح السعشػية لمعامميغ في السشطسة، كتفعيل ركح الفخيق الػاحج، كىحا يؤدؼ  .2

 إلى تخؽيس الكمفة.
لترحيحية، في الترجؼ إلى الاىتساـ بالجكر الػقائي عػضا عغ الإجخاءات ا .3

  السشافدة الجكلة.
تحقق زيادة في الإنتاجية الكمية لمسشطسة، مغ السشتجات التي تشتجيا أك تقجميا  .4

 مجسػعة مغ السجخلًت كخلًؿ مجة زمشية محجدة. باستعساؿ
( بأف إدارة الجػدة الذاممة تخكد عمى جػدة الأداء في جسيع 2017) كبيغ رشػاف

إلى تحقيق الجػدة في كافة مفاصل السشطسة، كاستخاتيجيتيا، كأىجافيا، الأنذصة، إذ تدعى 
كأسمػب العسل، كالتحفيد، كالإجخاءات كالدياسات كالييكل التشطيسي، بسا يحقق السشافع 

 لمسشطسة عمى السجػ البعيج.
 ( إلى أف أىسية الجػدة الذاممة تعػد إلى الأسباب الآتية:2019كأشار الرسادؼ )
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 اممة في تخفس الكمفة كزيادة الخبحية.الذ الجػدة إدارة تديع .1
 كرغباتيع الدبائغ احتجاجات دراسة مغ السشطسة إدارة الذاممة الجػدة إدارة تسكغ .2

 . تحققيا عمى كالعسل بيا كالالتداـ
 إدارة تديع الأعساؿ مشطسات تعذيا التي السحتجمة التشافدية الطخكؼ ضل في .3

ية لمسشطسة في الدػؽ، لمحرػؿ عمى بعس التشافد السيدة تحقيق في الذاممة الجػدة
 الذيادات الجكلية الزخكرية. 

 الذيادات بعس عمى لمحرػؿ ضخكريا أمخا بات الذاممة الجػدة إدارة تصبيق أف .4
 .IOS 9001. مثل الجكلية

 السداىسة في اتخاذ القخارات كحل السذكلًت بديػلة. .5
 دعع التخابط كالتشديق بغ إدارات السشطسة ككل.  .6
 التغمب عمى العؿبات التي تعيق أداء العامميغ مغ تقجـ مشتجات ذات جػدة مسيدة. .7
تشسية الذعػر بػحجة السجسػعة كالاعتساد الستبادؿ بغ العامميغ في السشطسة كالذعػر  .8

 بالانتساء في بيئة العسل، كتػفخ السعمػمات السؤكجة ليع كبشاء الثقة. 
 تػفيخ السدبج مغ الػضػح لمعامميغ.  .9

تذتسل ىحه الستصمبات عمى كل مغ: رضا الدبػف، كالتداـ الإدارة العميا لمسشطسة،  .10
  كالتحدغ السدتسخ، كاشتخاؾ العامميغ كتسكشيع.

كتتبمػر أىسية الجػدة ؼيسا تحجثو مغ فخكؽ بيغ السشطسة التي تتبشاىا كالسشطسة التي 
ا كشبيعة العلًقات الدائجة لا تتبشاىا، حيث تتجمى ىحه الفخكؽ عمى ـيكل السشطسة، كفمدفتي

 (2بيغ السجراء كالسػضفيغ، كسا يبيغ ذلظ الججكؿ )
  



17 

 

 (2الججول )
الاختلافات بيؽ السشغسة التي تظبق الجؾدة والسشغسة التي لا تظبق الجؾدة في تقجيؼ 

 خجماتيا.
التي تظبيق الجؾدة في لتقجيؼ  السشغسة

 خجماتيا
التي لا تظبق الجؾدة لتقجيؼ  السشغسة

 خجماتيا
 عشاصخ الاختلاف

 الييكل التشطيسي ىخمي كرأسي يترف بالجسػد مدصح/مخف كاقل تعقيج)أفقي/شبكي(
 التػجو الإنتاج نسػ نحػ العسيل

 الفمدفة ؾيع الإدارة غيخ السعمشة ؾيع يذتخؾ في كضعيا الجسيع

 شػيمة الأجل تبشى عمى الحقائق
قريخة الأجل/تبشى عمى الأحاسيذ 

 الثقاؼيةكالسذاعخ 
 القخارات

 التأكيج عمى الأخصاء مبجأ علًجي )بعج حجكث الخصأ( مبجأ كقائي )قبل كقػع الخصأ(
الخقابة بالالتداـ الحاتي كالتخكيد عمى 

 الإيجابيات
 نػع الخقابة الخقابة المريقة كالتخكيد عمى الدمبيات

 حل السذكلًت عغ شخيق السجيخيغ فخؽ العسل
التعمع كتدييل التفػيس، التجريب، 
 دكر السجيخيغ التخصيط، التػضيف، الخقابة السيسات

يحكسيا الاعتساد الستبادؿ كالثقة كالالتداـ 
 مغ الجانبيغ

 علًقة الخئيذ بالخؤساء يحكسيا التػاكل كالديصخة

 نطخة السخاقب بشاءً عمى الرلًحيات. نطخة السيدخ كالسجرب
نطخة السخؤكسيغ 

 لمخؤساء
 السدؤكلية عشاصخ فخدية عاتق جسيع العامميغجساعية تقع عمى 

 عشاصخ كمفة عشاصخ استثسار
الشطخة لعشاصخ العسل 

 كالتجريب
 مجالات الاىتساـ حفع البيانات التاريخية تدجيل كتحميل الشتائج كإجخاء السقارنات

 أسمػب العسل أساليب العسل الفخدية أساليب العسل الجساعية
 (.2019وبالاعتساد عمى دراسة الرسادي ) السرجر: مؽ اعجاد الباحث

تختيبا عسا سبق بيانو، فالباحث يخػ إفّ كجيات الشطخ كالآراء ىحه لا تقمل مغ ؾيسة 
التي تبشت الجػدة، كقج تكػف بعس الإخفاقات ناتجة عغ  الشجاحات التي حققتيا السشطسة

دفة متساسكة ضعف في تييئة السدتمدمات الزخكرية لبخنامج الجػدة، كػنيا تذكل فم
بسجسػعة مغ التجاخلًت لكغ حؿيقة التصبيقات التشطيسية لا تبجؼ تمظ الفمدفة، كلقج تفيست 
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الإدارة في معطع التشطيسات أىسية الجػدة لتشسية الأداء الكمي كتصػيخ كتقييع جػدة تمظ 
إذ أصبحت الجػدة  الأداء كذلظ عغ شخيق التفاعل الكامل لجسيع العامميغ في السشطسة،

مى رأس قائسة التكشػلػجيا الحجيثة كالسجاخل الإدارية الستاحة لمحرػؿ عمى ميدة تشافدية ع
 عالية.

كاستشاداً إلى ما تقجـ يخػ الباحث بأف أىسية الجػدة تكسغ في العجيج مغ الطػاىخ 
الخجمية التي تُعج ذات أىسية كبيخة في تحقيق الأىجاؼ التي تدعى السشطسات السختمفة في 

 جاىاتيا كالديخ في مياديغ سبل تحديشيا.تصػيخ ات
 

 أىجاف إدارة الجؾدة الذاممة 4.1.2
 ( تحقق إدارة الجػدة الذاممة مجسػعة مغ الأىجاؼ كمشيا: 59، 2017)الخصيب كحيجرؼ، 

 التقميل مغ إجخاءات العسل الخكتيشية. .1
إجخاء تحديشات مدتسخة لمعسميات كالسشتجات، مغ خلًؿ إجخاء العسميات   .2

 الترحيحية كالػقائية مع مذاركة جسيع العامميغ في إجخاء تمظ التحديشات
 تحقيق رضا الدبػف نتيجة لتمبية حاجاتو كرغباتو الحالية كالسدتقبمية .3
إيجاد الحمػؿ لمسذكلًت التي تػاجو العامميغ في السشطسة في أثشاء العسل مغ  .4

 خلًؿ تحدبغ العلًقات ؼيسا بيشيع.
 سشطسة كتحقق الأرباح نتيجة لتقمل الكمف غيخ الزخكرة. زيادة الحرة الدػقة لم .5
أف اليجؼ الأساسي لكل مشطسة ىػ البقاء كالشسػ في الأسػاؽ كاف إدارة الجػدة   .6

 الذاممة ليا الجكر في تحقيق ىحا اليجؼ. 
 لإدارة الجػدة الذاممة الجكر الفاعل في زيادة إنتاجية السرشع. .7

 
 مة ابعاد إدارة الجؾدة الذام 5.1.2 

يجسع الباحثػف في مجاؿ إدارة الجػدة الذاممة عمى أف لمؿيادة في الإدارة العميا الجكر 
الحاسع في تبشي إدارة الجػدة الذاممة، إذ يؤكج العجيج مغ ركاد إدارة الجػدة الذاممة عمى 

في  الأىسية الكبيخة لمؿيادة في الإدارة العميا، كالتداميا اتجاه تصبيق إدارة الجػدة الذاممة
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السشطسة، ابتجاء مغ كضع الأىجاؼ كالخصط، كجسع كتخريز السػارد الزخكرية، مخكرا 
بتصبيق إدارة الجػدة الذاممة، كالإشخاؼ عمى جيػد التحديغ السدتسخ، كصػلا إلى الخقابة 

ثع مخاجعتيا كتقييسيا، بغخض الاستسخار في تبشييا،  عمى مجػ تبشي إدارة الجػدة الذاممة،
ـ الؿيادة في الإدارة العميا يعتبخ خصػة أكلى نحػ تبشي إدارة الجػدة الذاممة في كسا أف التدا

 السشطسة.
 أولا: دعؼ الإدارة العميا:

يعتبخ دعع الإدارة العميا لتصػيخ عسمية إدارة الجػدة الذاممة شيء في غاية الأىسية  
قػياً بإدارة الجػدة حيث أف مذاركتيع الفعمية الحاتية تعج أكثخ أىسية، فيي تعصي مؤشخاً 

 ،(al hamdi،2016الذاممة، كعاملً أساسيا في بشاء لغة مذتخكة مع كبيغ السػضفيغ )
كيجب أف نعمع أف ؾياـ مػضفي السشطسة في تعمع كمسارسة أساليب كأدكات مػحجة، 
ستتيح ليع استخجاـ لغة مذتخكة تداعجىع عمى حل مذكلًت العسل كفخيق كاحج، كبحلظ 

جػدة الذاممة داخل ىحه السشطسة، كمغ الزخكرؼ أف يشطخ لمجػدة الذاممة عمى تبشي ثقافة ال
أنيا فمدفة مذتخكة تذكل جدءا جػىخيا مغ ؾيع كثقافة الذخكة أك السشطسة، كتداعج في 
تفديخ سبب كجػد الذخكة كماذا يجب أف تفعل، كعمى ذلظ يجب أف يدتسخ كجػد الجػدة 

 (.Daru, M، .2016ة قائسة )الذاممة عاما بعج عاـ مادامت الذخك
أف الجػدة الذاممة ىي فمدفة مذتخكة كمتخابصة تيجؼ لتمبية احتياجات الدبائغ  

كذلظ مغ خلًؿ التحديغ  الستغيخة كتػقعاتيع بذكل مدتسخ كتاـ كبشجاح أكبخ مغ السشافديغ،
اتي السدتسخ لمسؤسدة كبسذاركة فعالة مغ الجسيع ، مغ أجل مشفعة الذخكة كالتصػيخ الح

تتحجث الإدارة العميا بيحه  لسػضفييا كبالتالي تحديغ نػعية الحياة في السجتسع ، كعشجما
المغة لإيجاد بيئة تختز بإدارة الجػدة الذاممة في السشطسة كلغة مذتخكة كيحه فانو سيكػف 

حيث تعسل عمى إزالة الحػاجد بيغ  تأثيخ قػؼ في الفعالية السؤسدية التشطيسية، ليا
 .(Farook ,2015 ( كتديل عسمية التخاشب كالتفاىع بيشيع ت الإدارية السختمفة،السدتػيا

 ثانيا: التخكيد عمى العسيل
يعتبخ التخكيد عمى العسيل مغ أحج أىع الخكائد الشطخية التي يدتشج الييا تصبيق نطاـ  

إدارة الجػدة الذاممة، كتذسل أبعاد التخكيد عمى العسيل تحجيج العسلًء الخارجيغ كالجاخمييغ، 
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كتحجيج حاجات كرغبات العسلًء مغ خلًؿ الجراسات السدحية، كتمقي شكاكؼ العسلًء 
ة ىحه الذكاكػ كحميا، كالأخح بآراء العسلًء عشج تصػيخ السشتجات الججيجة، كالعسل، كمتابع

كالحرػؿ عمى عسلًء ججد، كيقرج بالعسيل السذتخؼ  كالسحافطة عمى العسلًء الحالييغ،
الحالي أك الستػقع الحؼ يحتاج إلى السشتج أك لجيو الخغبة في الذخاء، كبشفذ الػقت لجيو 

 (2009جػدة،)كيرشف إلى نػعيغ رئيدييغ ىسا  القجرة عمى شخاء ذلظ السشتج
: كىػ السدتخجـ التالي لسا ىػ مشتج مغ الػحجة السعشية داخل أ . العسيل الجاخمي

السشطسة، فكل قدع يسثل عسيلً داخميا يدتمع مشو السشتج أثشاء الترشيع. أؼ أنو يقػـ 
 بالذخاء صشاعيا.

الشػع مغ العسلًء قج يكػف مذتخؼ أؼ مغ خارج السشطسة، كىحا  ب. العسيل الخارجي: 
في عسمية إنتاج أخخػ، كليذ لاستيلًكو أك يكػف مدتيمظ،  لمسشتج اك مدتخجما لو

كإف تحقيق رضا العسيل  أؼ أف يذتخؼ السشتج بقرج الاستعساؿ بشفدو أك لغيخه.
الجاخمي كالخارجي يعتبخ مغ أىع محاكر كمتصمبات نطاـ إدارة الجػدة الذاممة، 

حا الستصمب الأساسي كالخئيدي يجب عمى السشطسة أف تتخح كل التجابيخ كلتحقيق ى
التي تسكشيا مغ تقجيع مدتػػ جػدة يخضي عسلًئيا، لبشاء علًقات قػية كمشفتحة 
معيع، كالسحافطة عمييا، مع إيجاد آليات لمتػاصل السدتسخ مغ خلًؿ المقاءات 

رػص جػدة الدمعة السقجمة، بخ كمقتخحاتيع، كشمب ملًحطاتيع السدتسخة، السباشخة،
مسا سيؤثخ بذكل إيجابي عمى ترسيع الدمع .كعمى إداء الجػدة  أك جػدة الخجمة،

 ( (.Hamdi 2016بذكل عاـ 
 ثالثا: مذاركة العامميؽ

لقج استصاع اليابانيػف أف يحققػا تفػقا ممسػسا مغ خلًؿ اعتسادىع أسمػب السذاركة  
كالتحفيد كلحا فاف ىحا السشصمق يعتبخ مغ الخكائد الأساسية التي يشبغي أف تعتسج عشج تصبيق 
أسمػب إدارة الجػدة الذاممة، إذ أف إشلًؽ الفعاليات كتذجيع الابتكار كالإبجاع كإيجاد 

صػيخية كالتحفيدية، كزرع ركح السذاركة الحاتية كالفخيق الػاحج، يعج حالة أساسية البخامج الت
 .قيا السشطسات الإندانية السختمفةلمبشاء السشطسي، كتحقيق الأىجاؼ السثمى التي تدعى لتحؿي
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كىشاؾ شبو اتفاؽ عمى إف نجاح إدارة الجػدة يتػقف عمى مذاركة العامميغ بسختمف  
سذاركة ىي تفػيس الدمصات، كالسجيخ الشاجح ىػ الحؼ يقػـ بتشطيع بيئة مدتػياتيع، كىحه ال

العسل مغ أجل أف يذاركو الدمصة، كيكػف التفػيس عمى مدتػييغ ىسا الإفخاد أك فخؽ 
العسل، كيكػف ىشا تفػيس فخؽ العسل ىي الأججػ، كذلظ لكػنو يؤدؼ إلى الإسخاع قي 

 حقيق متصمبات الجػدة الذاممة .مػاجية السذكلًت كابتكار الحمػؿ، مغ أجل ت
كيذتسل ىحا البعج عمى إعصاء الفخصة لمعامميغ لإبجاء الخأؼ كالانتقاد البشاء، 
كإعصائيع الفخصة لتحجيج معػقات الأداء، كالعسل عمى إيجاد الحمػؿ السشاسبة، كإعصائيع 

ية رغبات الرلًحية لمتغييخ في شخؽ أداء أعساليع، كمشح الدمصة الكاؼية لمعامميغ لتمب
العسلًء، كتذكيل فخؽ العسل تحتػؼ عمى جسيع التخررات، لترسيع الخجمات التي تقجميا 
السشطسة، كمغ خلًؿ ىحا الفيع لمسذاركة، فاف السعمػمات كالبيانات يتع جسعيا بصخؽ عمسية 

Gharakhani,2013.)) 
ة في (ىحا البعج بأف مذاركة جسيع العامميغ في السشطسCrosbyكقج عخؼ كخكسبي )

تحديغ الخجمات كالسشتجات مغ خلًؿ فخؽ العسل، كحمقات الجػدة التي يسكغ تكػيشيا 
لتحجيج معػقات الأداء الستسيد، كالعسل عمى إيجاد الحمػؿ السشاسبة ليا، كزيادة عمى تسكيغ 
ىحه الفخؽ مغ إجخاء التغييخات التي تقتخحيا )كخكسبي( مغ تسكيغ العامميغ فيي مخحمة 

كىي لبشة مزافة إلى انجماج العامميغ كمذاركتيع كليذ مغايخ ليا  تصػرية عميا،
(crosby,2020) 

كلقج تعجدت التعخيفات حػؿ التسكيغ ألا أنيا تجسع في أغمبيا عمى أف التسكيغ 
يتسحػر حػؿ إعصاء السػضفيغ صلًحية كحخية أكبخ في مجاؿ الػضيفة السحجدة التي يقػـ 

الػضيفة مغ ناحية، كمغ ناحية أخخػ مشحو حخية  بيا السػضف حدب الػصف الخاص بتمظ
 في أمػر خارج السشطسة. السذاركة، كإبجاء الآراء

 رابعا: التحديؽ السدتسخ:
يعج متصمب التحديغ السدتسخ مغ الستصمبات التي ركد عمييا أغمب الباحثيغ في 

الآتي  مجاؿ الجػدة. نجرج تاليا الحجيث أكثخ حػؿ ماـية التحديغ السدتسخ عمى الشحػ
 بيانو:
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  مفيؾم التحديؽ السدتسخ:
يعػد ضيػر مفيػـ التحديغ السدتسخ إلى اليابانييغ إذ تع تصبيقو كالاعتساد عميو في 

 Electric،كمرشع ) 1951(عاـ Toyota،كمرشع ) 1946(عاـ Toshibaمرشع )
Shita Matsu كقج كلج ىحا السفيػـ كتصػر بدبب الحاجة كالزخكرة لجػ  ،1955 ( عاـ

 ( Evans ,1997, 305اليابانييغ لمتسيد كالتفػؽ في الأسػاؽ العالسية. )
( إلى أف التحديغ السدتسخ أؤسذ عمى الاىتساـ في 2009كأشار)العشدؼ كالعبيج،

جدء مغ العسميات مصػر كبجقة، كيذسل الػاجبات لجسيع السجراء كالعامميغ فييا،  جعل كل
العسل، كما ىي العسميات كالأنذصة كالأعساؿ أؼ بسعشى معخفة التغييخات التي تحجث في 

كجعل ىحا السبجأ أساسا لتصػيخ جػدة ككفاءة السشتجات  التي تحتاج إلى التحديغ السدتسخ،
 التي تقجـ لمدبػف.

  متظمبات التحديؽ السدتسخ:
(أف متصمبات التحديغ 2017( )خصيب كالحيجرؼ، 2008ذكخ كل مغ )الجبػرؼ،

 نقاط عجيجة أىسيا:السدتسخ تشجرج مغ خلًؿ 
 جسيع كعمى السشطسة، في العامميغ جسيع دعع إلى يحتاج السدتسخ التحديغ .1

 إدارة يجعػ مسا السدتسخة، كتػقعاتيع الدبائغ متصمبات في التغيخ بدبب السدتػيات
ة إلى تذجيع التحديغ في مشتجاتيا، كالتخكيد عمى مشع الأخصاء، كتحجيج السشطس

 لاستيعاب ىحه التغيخات.السذكلًت كمػاجيتيا، 
التحديغ السدتسخ ليذ ىػ أداة اك تقشية، بل ىػ شخيقة حياة تتسحػر عمى الدبػف لا  .2

عمى الحرة الدػؾية، لحا يعج مغ السختكدات الأساسية لشجاح السشطسات كبقائيا في 
  الدػؽ، كلتحقيق أىجافيا تخكد عمى الفخؽ ذات الػضائف الستعجدة.

اؽ ليذ لو نياية، كيذسل أرجاء السشطسة دكف استثشاء، التحديغ السدتسخ ىػ سب .3
 لمتحديغ دائسا. 

أف التحديغ السدتسخ مختبط بعجة مبادغ كىي  (2018كبيغ )خميف كمخجاف، 
 كالاتي: 

 ت الدبائغ.كتػقعا احتجاجات تمبية .1
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يتصمب التحديغ السدتسخ إدارة كقائع، كالتداـ جسيع العامميغ عمى التخكيد عمى العسل  .2
 الجساعي، كذلظ لتعدز التػجو مغ الأسفل إلى الأعمى لتحديغ الجػدة الذاممة.

السدتسخ ىػ فمدفة السبادرات مغ أجل الذخكع بالتحدغ التي تدد مغ فخص  لتحديغ .3
الشجاح كالتقميل مغ احتسالية الفذل كالتي تيتع مغ خلًؿ عسمية متكاممة لإدارة جسيع 

 الشطع كالعسميات.
 دتسخ: أىجاف التحديؽ الس

إف عسميات التحديغ السدتسخ تيجؼ إلى الػصػؿ إلى التسيد عغ شخؽ الاستسخار 
في عسميات التحديغ في العسميات الإنتاجية، إذ تبحؿ السشطسة قرارػ جيػدىا لتحققو 

  (2009كيسكغ أف تحقق ذلظ مغ خلًؿ الآتي: )جػدة،
 تقجيع مشتجات مختمفة كمتشػعة. .أ 
 فيع عسميات التحديغ السدتسخ الحالية السصمػب الؿياـ بيا.  .ب 
 تذخيز التػقعات كمعالجتيا كالتي ليذ بالإمكاف تلًفييا. .ج 
( إلى أف متصمب التحديغ السدتسخ ىػ تحدغ مدتسخ 2019كأشار )قاسع،  

لمسشتجات أك العسميات مغ خلًؿ تحديشات ذىشية متدارعة كالتي تيجؼ إلى القزاء عمى 
ت في جسيع الشطع كالعسلًت في السشطسة، فزلً عغ أنو حجث مغ خلًؿ سمدمة مغ الشفاثا

التحديشات بعزيا تجرجي كالبعس الآخخ جحرؼ، كحلظ ىػ جيج مسشيج )مشطع( لمبحث عغ 
شخؽ ججيجة لتشفح العسل كتصبقيا، إذ تذسل عسمة التحديغ ىحه التعمع السشطسة لأحجاث 

 ثغخات في رتابة العسل.
 

 الإصلاح الإداري  2.2
يعتبخ الإصلًح الإدارؼ مغ بيغ السفاـيع الإدارية السعاصخة التي ركدت عمييا الإدارة   

الحجيثة، كأكثخ ما يعشيشا في ىحه الجراسة ىػ أبعاد الإصلًح الإدارؼ السختبصة بسبادغ إدارة 
فيػـ كفي الجػدة الذاممة، كمغ ىحا السشصمق ستتجرج الجراسة الحالية في تػضيح ىحا الس

 ارتباشو بسبادغ إدارة الجػدة الذاممة:
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 تعخيف الإصلاح الإداري  1.2.2
الاختلًؼ يعػد الى عجة  لا يػجج تعخيف كاحج لسفيػـ الإصلًح الإدارؼ، كجػىخ

أسباب مشيا، الخمؽيات الفكخية كالدياسة كالسشصمقات الذخرية لمجارسيغ كالإداريييغ، 
 سية الإدارية كالاقترادية كالاجتساعية.كغسػض العلًقة بيغ الإصلًح كالتش

كيعج الإصلًح الإدارؼ عسمية تشسػية كسياسية كاجتساعو ليػػا جػانػػب تشفيحية 
 كاقترادية، ككسائل كشخؽ ليذ بالزخكرة أف يتفق عمييا جسيع القائسيغ عمى الإصلًح.

اؼ ؾيسة أف الإصػلًح مفيػػـ معيػارؼ ؾيسػي لػو أبعػاد أخلًؾية متعػجدة ذات أىػج
مختمفػة، تختمػف باختلًؼ معاييخ الؿياس كسا أنو يأخح شابعا خاصا مغ دكلة إلى أخػخػ 
شبقػا لأنطستيػا الستعػجدة، ككػػػحلظ غسػػػػض العلًقػػػة بيغ الإصػػػلًح الإدارؼ كالستغيخات البيئة 

 .السختمفة
تعخيفو، كمشيا مغ تعجدت تعخيفات الإصلًح الإدارؼ كتشػعت، مشيا ما قج تػسع في 

 كاف أكثخ حرخا، نجرج تاليا أىع ىحه التعخيفات :
عخؼ مؤتسخ الإصلًح الإدارؼ في الجكؿ الشامية، الحؼ عقجتو ىيئة الأمع الستحجة  .أ 

(، عسمية الإصلًح الإدارؼ عمى أنيا: 1971بجامعة ساسكي البخيصانية لعاـ)
ؿ تغييػخات أساسية في )حريمة الجيػد ذات الإعجاد الخاص، التي تيجؼ إلى إدخا

السشطسة الإدارية العامة، مغ خلًؿ إصلًحات عمى مدتػػ الشطػاـ ككل( )الخسايدة، 
2013 .) 

كىشاؾ مغ عػخؼ الإصػلًح الإدارؼ بأنػو: )جيػج سياسػي كإدارؼ كاقترادؼ كثقافي  .ب 
ىادؼ لإحجاث تغييخات أساسية إيجابية في الدمػؾ كالػشطع كالعلًقات كالأساليب 

كات تحؿيقػا لتشسيػة قػجرات كإمكانػات الجيػاز الإدارؼ، بسا يؤمغ لو درجة عالية كالأد
 (.2009مغ الكفاءة كالفعالية في إنجاز أىجافو( )بػمجيغ، 

كعخؼ أيزا الإصلًح الإدارؼ بانو :"عسمية تكييػف الإدارة مػع السدتججات في   .ج 
سمية أساسية تعتسج عمى ركائد الإدارة الأساسية كالأشخاص كأساليب العسػل، كىػ ع

 (.2014أشخاص مييئيغ" ) غازؼ ،
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كىشاؾ مغ عخؼ الإصلًح الإدارؼ بأنو: "إدخاؿ تعجيلًت في تشطيسػات إدارية  .د 
قائسة، أك استحجاث تشطيسات إدارية ججيجة، كإصجار الأنطسة كالقػػانيغ كالمػائح 

 (. 2014اللًزمة لحلظ")الخماني ،
التي عخفت الإصػلًح الإدارؼ تتفق عمى أف  كيخػ الباحث أف جسيع التعخيفات 

الإصلًح الإدارؼ عبارة عػغ جػيػج جػسػاعػي مػشطع يدتيجؼ إحجاث تغييخات ـيكمية في 
الجيػاز الإدارؼ القػائع، بيػجؼ زيػادة فعاليتو، بسا يتشاسب مع الطخكؼ الدياسية كالاجتساعية 

كتأىيل كتجريب الأفخاد الحيغ يقػدكف كالاقترادية الدائجة، مغ خلًؿ تحديغ أساليب العسل، 
العسمية الإدارية، كتييئة البيئة القانػنية كالتذخيعية السشاسبة، التي تخفع مغ إمكانيػات الجياز 

 الإدارؼ، كتحدغ مغ مدتػػ أدائو.
كتختيبا عسا سبق، يسكغ لمباحث استخلًص تعخيفا للإصلًح الإدارؼ عمى أنو تكيػف  

مدتججات عمى الخكائد الأساسية للإدارة كالكادر كأساليب العسػل، مغ  الإدارة مػع ما يصخأ مغ
 خلًؿ أشخاص مييئيغ عمسياً كميشياً.

 
 أىجاف الإصلاح الإداري  2.2.2

تحجث العجيج مغ الباحثيغ عغ الإصلًح الإدارؼ كأىسيتو، حيث بيغ الباحثػف أف ىحا 
دية، ككاف مغ ضسغ ىؤلاء الإصلًح ييجؼ إلى تحقيق غايات سياسية كاجتساعية كاقترا

 (، حيث بيغ ىا كسا يمي:2013الباحثيغ )الحسمي ،
 تحديغ مدتػػ أداء الجياز الإدارؼ كرفع إنتاجيتو.  .1
زيادة كفاءة الأجيدة الحكػمية، كتحديغ نػعيػة خػجماتيا لمسػػاشغ العادؼ، كتعديد   .2

القجرة التي تتستع بيا مػغ خػلًؿ إحػجاث تغييػخات مقرػدة في اليياكل التشطيسية، 
 كأساليب الإدارة، كسػمػكيات العػامميغ فييا.

خػلًؿ تخؽيس تخشيج الإنفاؽ الحكػمي، كالتخكيد عمى اقتراديات التذغيل، مغ  .3
 حجع البخامج، كالأجيدة، كالأعجاد الدائجة مغ العامميغ.

تعديد عسمية التحػؿ الجيسقخاشي، كدعع التػجيات نحػػ اللًمخكديػة الإدارية، بيجؼ   .4
 تذجيع السذاركة الذعبية في إدارة الذئػف العامة كفػي صشع القخارات. 
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ة كالزخيبة بقػرػج تػفيخ السػارد، تبديط الإجخاءات الإدارية، كإصلًح الأنطسة السالي .5
 كالعجالة في تػزيع الأعباء. 

تحديغ أساليب التعامل مػع السػػاششيغ، كتعديػد مفيػػـ ضػخكرة الاستجابة لسصالبيع،  .6
باعتبار أف تقجيع الخجمة لمسػاششيغ، ىػ مبخر كجػد الأجيدة الإدارية، كيتع ذلظ مغ 

ػضفيغ كالأجيدة الإدارية، كتعديد مفيػػـ خلًؿ إضيار مديج مغ الذفاؼية في عسل الس
 السداءلة كالسدئػلية الاجتساعية.

كضع الدياسات العامة كتشفيحىا، بذكل يزسغ الكفاءة كالفعالية كالعجالة، كالخزػع   .7
 لمسداءلة عغ الأداء.

 مػائسة الإدارة العامة مع مياـ الجكلة، كإشباع حاجات السػاششيغ. .8
مة عمى جسيع مدتػياتيا كفي جسيع أبعادىػا البشيػية تحجيث كتججيج الإدارة العا  .9

 كالػضيؽية، بسا يديع في القزاء عمى السذكلًت التي تػاجييا.
التغمب عمى السذكلًت الدياسية كالاقترادية كالتشسػية كالتشطيسية التػي تعاني مشيا   .10

 الإدارة العامة، كاقتخاح الحمػؿ السلًئسة ليا. 
سدتججات التحجيث مغ أجل تحقيق غايات الكفاية الإدارية، مػاكبة الإدارة العامة ل  .11

 كمعالجة الانحخاؼ، كمحاربة الفداد، كالقزاء عمى التعقيجات كالعيػب السخضية.
بشاء ـيكل الجكلة عمى أسذ عمسية ككششية بسا يجعميا أكثخ قجرة عمػى الشيػض   .12

 بأعباء التغيخ الحزارؼ السشذػد. 
فيػـ الفاعمية كالكفاءة كالسبادرة كالسػاكبة بسا يدتذخؼ ؾياـ البشاء الإدارؼ عمى م  .13

 مغ خلًؿ:  الأىجاؼ الذعب
 كالسشاىج التعميع، مؤسدات خلًؿ مغ كذلظ( كمشيجاً  سمػكاً ) التخبػؼ  البشاء  .1

 .التشطيسية ،كالثقافة الؿيع عمى ،كالتخكيد كالسحاضخيغ السعمسيغ ،كتجريب
كذلظ مغ خلًؿ ـياكل تشطيسيو مخنو، التشطيع العمسي كالتكشػلػجي السعاصخ  .2

 تػاكب التصػرات الحجيثة.
الاىتساـ بالعشرخ البذخؼ )الؿيادة كالقاعجة( مغ خلًؿ تأىيل الؿيادات  .3

 الإبجاعية، كتشسية السػارد البذخية. 
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تحديغ بيئة العسل )الصبيعية كالسعشػية( بسا يديع في اسعاد العامميغ كالدبائغ،  .4
 كزيادة الخفاـية. 

خ كمػاكبة أشخ التذخيع الإدارؼ كذلظ مغ قػانيغ انطسو، كتعميسات تػاكب تصػي .5
 متصمبات العرخ الحجيث.

 
 عؾامل نجاح الإصلاح الإداري  3.2.2
يتػقف نجاح جيػد الإصلًح الإدارؼ عمى تػفخ العجيػج مػغ العػامػل الاجتساعية  

لا الحرخ ما يمي )رضا،  كالدياسية كالاقترادية كالثقاؼية، نحكخ مشيا عمى سبيل السثػاؿ
 ( :2001، القخيػتي،2011
بشاء دكلة القانػف كالسشطسة، التي يدػدىا تصبيق القانػف بسشأػ عػغ الاستغلًؿ  .1

كالخشػة كالسطاىخ الفاسجة، كأف يحطى ىحا التػجػو بػجعع مباشخ مغ أعمى قسة في 
ية، كحساية حقػؽ الدمصة التشفيحية، مع تعديد استقلًلية القػزاء، كتخسيخ الجيسقخاش

 الإنداف.
الاىتساـ بالعشرخ البذخؼ، مغ خلًؿ بشاء نطاـ كػفؤ لمتعيػيػغ عمػى أساس الكفاءة،  .2

كالقجرة عمى تحسل السدئػلية كإقخار مشطػمػة تخصػيط السدار الػضيفي عمى أساس 
 الكفاءة كحجىا دكف غيخىا.

ة العامة، بسا يخمق فخصا تفعيل الإجخاءات الإدارية الستبعة في الإعجاد لتػلي الػضيف .3
متداكية لجسيع السػاششيغ مغ حيث شخكط التقجيع لمػضائف العامة، كاختبار الكفاءة، 
كإجخاء امتحانات المغة كالثقافة، خاصػة فػي الجكائخ الحداسة، أك التي تسثل أجيدة 

ضيفة، الجكلة، بالإضافة إلى الاستعلًـ الكافي عغ الديخة الحاتية كالحياتية لمستقجـ لمػ 
 كالتحقق مغ نداىتو كسسعتو قبل تػلي الػضيفة السصمػبة. 

تحقيق التػازف بيغ الحقػؽ كالػاجبات تجاه الأشخاص السعيشػيغ كبػيغ بعزيع   .4
البعس، مع تصبيق مبجأ التػازف بيغ الثػػاب كالعقػاب فػي محاربة الفداد، كمحاسبة 

 السقرخيغ في أداء كاجباتيع.
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اءة كالشداىة السصمػبة مغ الشاحيػة العمسيػة كالعسمية، كالحيغ تكميف الأشخاص ذكؼ الكف .5
يسمكػف السيارات السصمػبػة لأداء الأعسػاؿ السػكمػة إلييع، كالقجرة عمى الستابعة الفعالة 
عشج التشفيح لمسدتػيات الستعجدة فػي اليخـ التشطيسي، مع مخاعاة عجـ اقترار الكفاءة 

الصابع الأكاديسي فقط، بل يجب أف يتستع  عمى تػفخ السػؤىلًت العمسية ذات
الذخز السخشح لمػضيفة العامة الاستعجاد الحاتي عمى استخجاـ مؤىلًتو السكتدبة 
فػي استثسار جسيع الصاقات البذخية الستػفخة لجيو، كجعميػا تعسػل كفخيػق كاحج في 

كلًت إنجاز الأعساؿ السػكمة إليو، ككحلظ قجرتو عمى التعامل بكفاءة مع السذ
 كالتحجيات التي تػاجيو أثشاء تشفيػح الخصػط كالبػخامج السػضػعة.

إعادة تقييع الجكرات السدتشجية كالأنطسة السالية السصبقة، كإعادة ـيكمتيا بسا يحقق  .6
رفع كفاءة الأداء، كسلًسة سيخ الأعساؿ، كسػخعة الإنجػاز، كىػ ما يتصمب تقػية 

مية، لمحػج مغ الخخكقات التي تؤدؼ إلى الفداد إجخاءات كأنطسة الزبط كالخقابة الجاخ
 السالي كالإدارؼ.

بشاء أنطسة فعالة تقػـ عمى الاستخجاـ الػاسػع للأجيػدة كالسعػجات الستصػرة في العسل،  .7
كصػلا إلى تصبيقات الحكػمة الإلكتخكنية، لتحقيق الدخعة كالجقة في إنجاز الأعساؿ 

 كخجمة السػاششيغ.
مجركسة لخفع كفاءة العامميغ مغ الشاحية السيشيػة كالدمػكية في كضع بخامج تجريبية   .8

 ضػء دراسة الاحتياجات التجريبية الفعمية كإعجاد البخامج السشاسبة ليا.
تفعيل دكر الغخؼ التجارية كالرشاعية في مخاؾبة حدغ تشفيح الأعسػاؿ شبقا للأصػؿ  .9

ابط محجدة لسحاسبة كالقػاعج التجارية كالرشاعية الستعارؼ عمييا، ككضػع ضػ 
 السقرخيغ ميشيا.

إعادة ـيكمة أجيدة الخقابة كالتجقيق، عمى نحػ يخجـ الاندجاـ فييػا، كتػزيع مخاحل  .10
الخقابة كالتجقيق إلى مخحمة ما قبل كبعج الرخؼ، مػع مخاعاة تحقيق التكامل في عسل 

 تمظ الأجيدة، كمشع الازدكاجية في أداء أعساليا.
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 الإصلاح الإداري معؾقات  4.2.2
ىشاؾ الكثيخ عجد مغ السعػقات كالتحجيات كالتي تػاجو عسميات الإصلًح الإدارؼ، 
كتعيق تشفيح البخامج كالخصط السػضػعة عمى أسذ سميسة تػزسغ تحقيق الأىجاؼ التي 

 (:2016كضعت مغ أجميا، أىسيا ما يمي)احخشاف، 
 عمى سمبا يػشعكذ مسػا كالاقترادؼ، كالاجتساعي الدياسي الػضع استقخار عجـ .1

القػمية السػضػعة كذلظ بدبب الحخكب كالشداعات كالثػرات ككثخة الانقلًبات  الخصة
 الفكخية. 

الأجيدة الحكػمية في تصبيق التػجييػات السخكديػة بػذأف الخصط  عجـ ججية .2
السػضػعة، كانغساسيا في أمػر ثانػية تبعػجىا عػغ اليػجؼ السخكدؼ، رغع تػفخ 
الإمكانيات كرغبة الكثيخيغ في عسمية الإصػلًح الإدارؼ في مختمف السدتػيات 

 الإدارية.
عجـ كضػح الأىجاؼ السصمػبة في عسمية الإصلًح الإدارؼ، مسا يؤدؼ إلى حجكث  .3

 إرباؾ يعيق تػجيو السدار الرحيح، كيحجث انحخافػا فػي تصبيق الخصط السػضػعة.
لسدتػيات الإداريػة ارتبصػت مرالحيا بالفداد كجػد شبقة مغ السػضفيغ في مختمف ا .4

كالانحخاؼ الإدارؼ، كقدع مشيا يحتل مػاقع بػارزة، تصيح بكل البخامج السػضػعة، 
كتحاكؿ إفذاؿ أية محاكلػة للإصػلًح الإدارؼ، مسا يخمق أجػاء مغ انعجاـ الثقة 

كتحييػجه  بالشفذ، كتدػد حالػة مػغ اليأس، بحيث يعتبخ الجسيع أف انتذار الخمل
 كالقػزاء عميػو أصبح حمسا غيخ قابل لمتحقيق.

انذغاؿ الشاس بالصابع الاستيلًكي متأثخيغ بالجعاية الغخبية، كالابتعػاد عغ الجافع  .5
الػششي، كاىتساميع بالتدػؽ، كتقميج الغػخب فػي الأشػياء كالجػانب الديئة، كعجـ 

 الإدارؼ.مداعجة الحكػمات في تصبيق عسميات كبػخامج الإصلًح 
ضعف التػجيو الأسخؼ، كحرخ تفكيخ رب العائمة عمى تػفيخ متصمبات الحياة  .6

السعيذية لأفخاد الأسخة، مسا يجعل كقتو ضيقا كمحػرػرا، فػلً كقت لجيو لستابعة 
 الأبشاء كتػجيييع، كتػخبيتيع عمػى أسػذ سػػميسة كمتكاممة.
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د الشاس عغ القػيع كالسبادغ كثافة التػجو الإعلًمي الغخبي، كالتي تعسل عمى إبعا .7
الأخلًؾية، مسا يؤدؼ إلى إىساؿ الأمػػر الحػداسة كالسيسػة كالسريخية لمسجتسع، 

 كالاكتفاء بأمػر ىامذية كغيخ نافعة فػي عسميػة الإصلًح الاجتساعي.
ضعف البخامج التعميسية كالتخبػية التي تؤدؼ إلى نذػء أجياؿ متعمسػة سصحيا  .8

ة عمى معخفة الصخيػق الػرحيح لبشػاء مدتقبميا، بدبب انغساس يشقريا الػعي كالقجر 
السجتسع بالإنتخنت كالفزائيات، كالابتعاد عػغ السػركث الحزارؼ للأمة، الحؼ 
يجدج الأخلًؾيات كالسعػاييخ الشطيفػة كالدميسة السدتشبصة مغ الأدياف الدساكية كالؿيع 

 الأخلًؾية. 
عمسة كغيخ الػاعيػة، تحػاكؿ أف تكدب كتثخؼ نذػء شبقة كاسعة مغ الشاس غيخ الست .9

بذكل سخيع بأساليب ممتػية، تذجع البؿية عمػى الكػدب غيخ السذخكع، كالانحخاؼ 
عغ السبادغ الأخلًؾية، مسا يؤدؼ إلى كجػد شبقتيغ في السجتسع إحجاىسا: فقيخة 

 كمحخكمة كأخخػ غشية.
مسا يفقج القخار احج أركانو  تعاقب السجيخيغ عمى الػضيفة الػاحجة في فتخات قريخة .10

 )القبػؿ كالتػقيت(.
 

 استخاتيجيات الإصلاح الإداري  5.2.2
ىشاؾ عجة استخاتيجيات تتبع عالسيا لتصبيق عسميػات الإصػلًح الإدارؼ، أىسيا ما 

 يمي:
 أولا: إستخاتيجية الإصلاح الجدئي:

ػغ العشاصخ كتقػـ ىحه الإستخاتيجية عمى تػجيو جيػد الإصلًح نحػ عجد قميػل م
كالسشطسات السدتيجفة في عسمية الإصلًح، كتقػـ ىحه الإستخاتيجية عادة بالتخكيد عمى 
أربعة عشاصخ ىي: )مدتػػ الييكمػة، مػدتػػ العشػرػخ البذخؼ، مدتػػ شخؽ كأساليب 

 (2011العسل، الأنطسة كالتذخيعات(.)رضا، 
 ثانيا: إستخاتيجية الإصلاح الأفقي:
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يجية بالتخكيد عمى عجد قميل كمحجكد مػغ العشاصػخ السكػنة لمشطاـ كتقػـ ىحه الإستخات
الإدارؼ الكمي لكشيا تصبق عمى كل مشطسات الجياز الحكػػمي أك قصاعاتو، كتعتبخ أيزاً 
قاصخة لعجـ شسػليا، عمى سبيل السثاؿ لا الحػرخ قج تخكد ىحه الإستخاتيجية عمى: ترحيح 

ياكل التشطيسية كتصػيخىا أك إجخاء تقييع لمػضائف فػي سمع الأجػر كالسختبػات أك كضػع الي
 (2014جسيػع قصاعػات الجياز الحكػمي.) فخيج،

 ثالثا: إستخاتيجية الإصلاح القظاعي:
كتقػـ ىحه الإستخاتيجية بانتقاء جسيع العشاصخ الحخجة السكػنػة لػلأداء داخل  

لتي ستصبق عمى تمظ العشاصخ السشطسات الحكػمية السختارة، كيتع تجخبة بخامج الإصلًح ا
قبل تعسيسيا عمى بؿية العشاصخ، كذلظ مغ خػلًؿ تػذكيل لجشة لتجخبة الإصلًحات 
السصمػبة عمى السدتػػ القصاعي أك الجغخافي، كىي بحلظ تعتبخ شخيقة إدارية مؤقتة 

 نية كالإندانية التيللإصلًح تتشاسب مع عادات كمسارسات عسل السػضفيغ، كالػسائل القانػ 
 (2008 الريخفي،تقػـ بيا. )

كتعتبخ ىحه الصخيقة مغ كجية نطخ بعس الباحثيغ ذات آثار إيجابية عمى عسمية 
الإصلًح الإدارؼ، فيي تجفع الإدارة التقميجية إلى الذعػر بػجػد ميػاـ مدتججة كمعقجة، كسا 

كلكغ يعاب عمى ىحه تشذخ ركح السبادرة فػي الإدارة، كتكػػف أداة حػافدة للإدارة التشفيحية، 
  الصخيقة ضيػر الرخاعات التػي قػج تعيق عسمية الإصلًح الإدارؼ.

  
 الجراسةفي ىحه  السدتخجمةداري ابعاد الاصلاح الا 6.2.2

 اولا: تشسية السؾارد البذخية
ضيخت تعخيفات عجة لتشسية السػارد البذخية كمغ ىحه التعخيفات أنيا: "العسمية التي 

, Ngai and Watتتعمق بديادة السعارؼ كالسقجرات لجػ الأفخاد القادريغ عمى العسل( 
كسا تعخؼ بأنيا: "التجسيع لخأس الساؿ البذخؼ كالاستثسار ؼيو بذكل فعاؿ في  (،2006

 (.2009رادؼ" )السػسػؼ تصػيخ نطاـ الجكلة الاقت

كسا تعخؼ تشسية السػارد البذخية بأنيا: "العسمية التي يتع مغ خلًليا التعديد كالتجعيع 
لفعالية الفخد الحالية كالسدتقبمية كالعسل عمى تعجيل كل مغ الدمػؾ كالاتجاىات لجػ الأفخاد 



32 

 

دـ تعجيل الإدراؾ في العسل بسا يؤدؼ لتحقيق أىجاؼ مخجػة مغ عسمية التشسية كالتي تدتم
 .(2005كالسيارات حدب السدارات الػضيؽية")عقيمي، 

كيعخؼ الباحث تشسية السػارد البذخية عمى أنيا عسمية ىادفة لتشطيع كتصػيخ قجرات  
 كميارات العامميغ مغ خلًؿ عسميات تجريبية كتعميسية كتأىيمية بيجؼ تحديغ الأداء.

 :مدؤكليات تشسية السػارد البذخية
ؤكليات تشسية السػارد البذخية تعتسج في الغالب عمى مدتػيات أربع تطيخ مغ إف مد 

 (:2008خلًؿ )درة ك عبجالبارؼ،
الإدارة العميا: كتتسثل مدؤكليتيا في إيجاد رؤية مدتقبمية عغ مفيػـ تشسية السػارد  .1

 البذخية، كعميو، فإف الترخفات التي تتخحىا يشتج عشيا الشسػ أك التقجـ لقػة العسل،
الأمخ الحؼ يجفعيا دكماً لسخاجعة سياسات السػارد البذخية كإيجاد بيئة مشاسبة 

 لشجاحيا، كمتابعة الإجخاءات اللًزمة لتصػيخىا.
الإدارة الإشخاؼية: كتتسثل مدؤكليتيا في إيجاد بيئة مشاسبة في العسل كي يدتصيع  .2

عمع مدتسخة الأفخاد أف يؤدكا كضائفيع بكفاءة كفاعمية مشاسبة مع ضساف فخص ت
 لإكدابيع السيارات اللًزمة في العسل.

السػرد البذخؼ: كىػ الفخد الأكثخ أىسية في مشطسات الأعساؿ حيث تقع عمى عاتقو  .3
مدؤكلية تعمع الاحتياجات التي تختبط بالعسل اليػمي، ككحلظ تشسيتو بذكل ذاتي، 

 كشسػحو السدتقبمي.
تتزسغ تشسية السػارد الجية الستخررة: حيث لكل مشطسة كضيفة متخررة  .4

 البذخية كقج تتزسغ أمػراً أخخػ كأقداـ التجريب كغيخ ذلظ.
 :خرائص تشسية السؾارد البذخية

 يػجج لتشسية السػارد البذخية خرائز عجة تتسثل ؼيسا يمي، )محسػد كالخخشو، 
2007:) 
مغ تشسية السػارد البذخية عسمية استخاتيجية: حيث تأخح شكل الشطاـ الفخعي السكػف  .1

 الأجداء الستكاممة، كتعسل في إشار استخاتيجية أكبخ ىي استخاتيجية مشطسة الأعساؿ.
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تشسية السػارد البذخية عسمية تعمع مدتسخة: إذ تعج ىحه العسمية مغ الاستخاتيجيات  .2
كالعسميات السشتطسة السعتسجة عمى التعمع، اليادفة لبشاء السعارؼ كالسيارات 

السػارد البذخية بيجؼ تصػيخ كتحديغ الأداء الحالي كالدمػكيات كالاتجاىات لجػ 
 كالسدتقبمي كالتكيف مع تغيخات البيئة.

 ثانيا: الييكل التشغيسي:
يػاجو الفخد الحؼ يعسل بسفخده مذكلًت تشطيسية محجكدة، فيػ مدؤكؿ عغ أىجافو 

ب التي كعغ حل السذكلًت التي قج تعػؽ تحقيق تمظ الأىجاؼ كاتخاذ القخار كاتباع الأسالي
يخاىا مشاسبة ككحلظ ججكلة الأنذصة التي يقػـ بيا سعياً نحػ أىجافو. فإذا انزع إليو شخز 
آخخ أك أكثخ لمسذاركة في انجاز العسل نذأ عمى الفػر ضخكرة انذاء تشطيع حيث تشذأ 
الحاجة إلى أنػاع ججيجة مغ القخارات التي يتخحىا الذخز الحؼ يعسل بسفخده كتعمق تمظ 

الججيجة بأنساط العلًقات فييا بيغ الأفخاد الحيغ يؤدكف عسلًً مذتخكاً كحجكد  القخارات
اختراص كل مشيع كمع كجػد الأفخاد لغ يتحقق العسل السذتخؾ برػرة عفػية أك تمقائية، 
لابج أف نتجبخ الأساليب كالأدكات التي تزسغ إتساـ ذلظ العسل السذتخؾ بذكل مشدق 

 (.2009يتي،كبفاعمية تحقق الأىجاؼ، )الي
 مكؾنات الييكل الؾعيفي:

 ـ(:2014تشحرخ مكػنات الييكل الػضيفي في الآتي :)حخيع، 
تختيب الػضائف: أف عسمية تختيب الػضائف قائسة عمى مخاحل تتسثل في )تجسيع  .1

الأنذصة كالفئات كالػضائف التي تجتسع في التذابو كدرجة الرعػبة كل عمى حجه، 
 في مجسػعة قائسة بحاتيا(.

رشيف الػضائف: تعج إحجػ السكػنات الأساسية التي يزسيا الييكل الػضيفي، ت .2
كيتع مغ خلًليا جسع الػضائف الستذابية ضسغ إشار مػحج عمى اعتبار أف كل 

 كضيفة كفئة كدرجة كميشة.
تجرج الػضائف: كيقرج بو التدمدل اليخمي لمػضائف كفقاً لسدتػػ السدئػلية  .3

كالرلًحية، كدرجة الرعػبة كالشدبية التي تستاز بيا كل كضيفة، أف مفيػـ تجرج 
الػضائف يعتسج عمى شبيعة بشاء الييكل كيعتسج عمى مفيػميغ أساسيغ ىسا، السفيػـ 
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صي التجرج لمتخؾية ،كيشار بسخكر السػضػعي القائع عمى مبجأ التخرز الحؼ يع
الدمغ الخبخة، كالكفاءة التي تؤىمو لذغل كضيفة اعمى، كالسفيػـ الذخري القائع عمى 
أساس الدمع الػضيفي كاعتبار الػضيفة ميشة، فسحػر السفيػـ الذخري ىػ الختبة 
الذخرية لمفخد أؼ درجتو السالية كىحا الجرجة يتع تحجيجىا في ضػء مؤىلًت 

 ة الفخد ذاتو.كأقجمي
التكامل الػضيفي: تطيخ مغ ـيكل الػضيفة قشػات اتراؿ التي تخبط بيغ السدتػيات  .4

السختمفة لأداء الػضيفة الػاحجة، كتبعاً لحلظ فإف التكامل يعج أحج مكػنات الييكل 
الػضيفي السيسة لأنو يشطع ـيكل الػضيفة الػاحجة بسدتػياتيا الستعجدة كساً كنػعاً، 

ق مبجأ السػازنة بيغ الدمصة كالسدئػلية عغ إنجاز عسل ما تقابمو الدمصة كسا أنو يحق
الكاؼية لإنجاز ذلظ العسل، كتكػف الػضائف متكاممة عشجما تتكافأ الػاجبات 

 .الدمصات كالرلًحيات السخافقة لياكالسدئػليات مع 
 :ثالثا: تحجيث الأدوات والأساليب

تغييخات أساسية في أنطسة الإدارة تيجؼ عسميات الإصلًح الإدارؼ إلى إدخاؿ 
العامة بسا تكفل تحديغ مدتػيات الأداء كرفع كفاءة الشطع الإدارية القائسة مغ خلًؿ تغييخ 
السعتقجات كالاتجاىات كالؿيع كالبيئة التشطيسية، كجعميا أكثخ ملًءمة مع التصػر التكشػلػجي 

اث نقمة نػعية في تقجيع الحجيث كتحجيات الدػؽ كتخؽيس ندبة قمق السػاششيغ، كإحج
الخجمات مع تقميز التكاليف كتحػيل إدارة الخجمات مغ أسمػب البيخكقخاشية إلى الأسمػب 
التجارؼ أك الاقترادؼ سػاء عغ شخيق التخريز أك عغ شخيق التذغيل الحاتي لخجماتيا 

 ( 2017بإيجاد أساليب أكثخ مخكنة )عبػد كزيشب كضفخ،
ة إلى الإصلًح لا تشتيي أبجاً كإنسا ىي عسمية كمغ الججيخ بالحكخ أف الحاج

ديشاميكية مدتسخة، كلا تعشي الحاجة إلى الإصلًح أف ىشاؾ مذاكل في الجكائخ أك السشطسة 
الحكػمية تدتػجب حمػلًا، كإنسا ىي عسمية تصػيخ باؾية ما دامت ىحه السشطسات كالأجيدة 

 الإدارية مػجػدة.
لأدكات كالأساليب لتشسية السػارد البذخية يسكغ رسسيا تػجج عجة اتجاىات معاصخة لتحجيث ا

 (:2008كسا يمي )الدمسي، 
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تشسية السػارد البذخية في عرخ السعخفة: مغ السلًحع أف ىشاؾ اىتساـ ممحػظ  .1
بالسػارد البذخية التي تعسل في مجالات السعخفة، كلعل ما يجلل عمى ذلظ الصمب 

حلظ فإف نجاح السشطسة السعاصخة إنسا الستدايج عمى السبخمجيغ كمحممي الشطع، ل
يعتسج بذكل كبيخ عمى الجػدة كما تستمكو مغ رأس الساؿ البذخؼ، كالجػدة ىشا تعشي 

 مقجار السعخفة كالسعمػمات التي تتاح لمسػرد البذخؼ.
تشسية السػارد البذخية في سياؽ التغييخ: كىحا يعشي أف عسمية التشسية تديخ في سياؽ  .2

 (:2005العجيج مغ الزغػط كالتي تذسل الآتي، )عقيمي،  متغيخ، كذلظ بدبب
 الأعساؿ الجكلية. .أ 
 بيئات سياسية كاقترادية كاجتساعية كفشية مزصخبة. .ب 
التجخل الحكػمي كالتػقعات لمسدتيمكيغ كالتشافدية كالتحخيخ مغ القيػد  .ج 

 التشطيسية.
 التصػر التكشػلػجي اليائل. .د 
 كازدياد حجع السعخفة.التغيخ في الأنساط كالعلًقات في العسل  .ق 

 رابعا: تظؾيخ البيئة التذخيعية:
أف كافة السرادر كالجراسات الإدارية تذيخ إلى أف التصػر التاريخي لمشذاط الإدارؼ 
كاف مبشياً عمى إحجاث تغيخات مدتسخة في ـيكل أجيدة الإدارة العامة مغ خلًؿ استخجاـ 

ى أساس مبجأ التجخبة كالخصأ الحؼ يختكد السشيج التجخيبي في الجراسات الإدارية القائع عم
 (2014عمى دعامتيغ أساسيتيغ كىسا :) تيذػرؼ، 

 الأكلى : إقامة الييكل التشطيسي لمجياز الإدارؼ )مفيػـ ستاتيكي( .
 الثانية : إعادة بشاء ىحا الييكل كمسا أقتزى الأمخ )مفيػـ ديشاميكي( .

فالجعامة الأكلى تعشي إقامة الييكل التشطيسي لمجياز الإدارؼ الحكػمي كالبجء في 
عسمية تذغيمو كالعسل عمى رصج كاكتذاؼ الأخصاء كنقاط الزعف في حاؿ كجػدىا. كمغ 
ثع تأتي الجعامة الثانية لإعادة بشاء الييكل التشطيسي لمجياز الإدارؼ عمى الأسذ التجخيبية 

تجاكز الأخصاء كنقاط الزعف السكتذفة عشج التذغيل في صياغة عمى أرض الػاقع مع 
الييكل الججيج. كىحا يؤكج عمى أف إقامة الشطع الإدارية كإدخاؿ التعجيلًت عمييا ىسا كجياف 
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لعسمو كاحجة ىي الإدارة العمسية. كعسمية الإصلًح كالتصػيخ الإدارؼ في الجكؿ الغخبية تتع 
رية أك حتى كحجات إدارية مدتقمة يتع إلحاقيا بالسدتػيات بػاسصة تذكيل لجاف فشية كاستذا

 الدياسية أك الإدارية العميا في الجكلة.
كسا أف بعس الجكؿ ككفقاً لطخكفيا فإنيا قج تمجأ لإدخاؿ إصلًحات سخيعة غيخ 
ركتيشية في سياساتيا التقميجية. كىشا لابج مغ إصلًح الجياز الإدارؼ ليربح قادراً عمى تشفيح 

ج التغييخ مغ خلًؿ إنذاء لجاف ذات شابع استذارؼ ) فشي كسياسي ( تقػـ بجراسة بخام
التشطيع الإدارؼ ثع تقجـ تػصياتيا إلى الدمصات السخترة لإصجار التذخيعات اللًزمة 

ر الاستذارؼ للإصلًح الإدارؼ . لإصلًح الجياز الإدارؼ لمجكلة كىػ ما يؤكج الجك 
 (2014تيذػرؼ، )

 خجمات لمسدتفيجيؽ:خامدا: تظؾيخ ال
تتعخض السشطسات الخبحية كغيخ الخبحية في ىحا الػقت الحاضخ إلى متغيخات كثيخة، 
كمشافدة شجيجة ، كفتح أسػاؽ ججيجة مغ خلًؿ السشطسات السشافدة الأخخػ، كىحا بحج ذاتو 
يديج مغ العبء عمى إدارتيا، كيجفعيا لخفع مدتػيات الجػدة في الخجمة، كمغ الشاحية 

خػ ىشاؾ تصػر، كتغيخ سخيع ججا في رغبات السدتفيجيغ كحاجاتيع، كمدتػػ تػقعاتيع، الأخ
، يغ، كتحقيق رغباتيع ىػ سخ نجاحياحيث اعتبخت كثيخ مغ السشطسات أف إرضاء السدتفيج

كتسيدىا في ضل السشافدة، كالتحجيات الخاىشة لحا تدعى كل السشطسات لإرضاء عسلًئيا 
 (.2017ايسي،باعتبارىع جػىخ) خثيخ كمخ 

يعج مفيػـ خجمة السدتفيجيغ مغ السفاـيع التي أثارت اىتساـ كثيخ مغ الباحثيغ 
كالسيتسيغ بذؤكف الإدارة كالتدػيق، كذلظ لإدراؾ عجد مغ السشطسات في العالع أف سبب 
تسيدىا قائع عمى أساس احتخاـ الدبػف، كالعسل عمى إرضائو، كذلظ انصلًقا مغ أىسية 

أية مشطسة في الدػؽ، كمغ ثع جعمو أكثخ قجرة عمى السشافدة كسحجد أساسي لسخكد 
السشافدة، كعمى إرضاء الدبػف مغ خلًؿ ؾيامو بتقجيع السشتجات ، كالخجمات التي تحقق 
رغبات الدبػف، كالإيفاء بستصمباتو، كتػقعاتو مغ السخة الأكلى كبذكل صحيح ، حيث عخؼ 

كر أك عجـ الدخكر الحؼ يشتج عشج كػتمخ الخضا بأنو " ذلظ الذعػر الحؼ يػحي لمعسيل الدخ 
مقارنة أداء السشتج السلًحع مع تػقعات السدتفيج " فإذا تجاكزت الشتائج تػقعاتو فإنو يذعخ 
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بخضا عاؿ، أما إذا تداكت الشتائج مع تػقعاتو فإنو يذعخ بالخضا، كفي حالة لع ترل 
اضيا سيقمل ذلظ مغ الشتائج لسدتػػ تػقعاتو فإنو يذعخ بعجـ الخضا، فإذا كاف العسيل ر 

 احتساؿ تػجيو إلى السشطسات السشافدة ، كىحا يعشي أنو سيتعامل مع السشطسة في السدتقبل.
( بأف الخضا مؿياس ميع لجػدة 2009كيزيف ) حجيع ، الصائي، العبادؼ ،  

الخجمة السقجمة كتعج إدارة علًقات الدبائغ مغ الإجخاءات التي تخمق الخاحة الشفدية لمدبائغ 
 دارة علًقات الدبائغ تؤدؼ إلى رضا السدتفيج.فإ

تحقق حالة الخضا جسمة مغ السدايا لمدبػف كالسؤسدة في نفذ الػقت مشيا )حجيع 
 (.2009كالصائي كالعبادؼ،

 تجاه الشفدي الاستقخار مغ حالة عغ تعبخّ  كػنيا لمدبػف  ذاتيا حج في ميدة تعتبخ .1
 .معيغ مػضػع

دسح باستقخار بخامج كخصط العسل خلًؿ فتخة يحقق ميدة تشافذ لمسؤسدة لأنو ي .2
 زمشية كمشو تخؽيس أعباء كتكاليف؛ 

تجفع إلى تكخار عسمية الذخاء كمشو تكخار السعاملًت مع السشطسة ك ىحا يذجع عمى  .3
 نذأت علًقة كاتراؿ دائع بيشيسا؛

 
  الجراسات الدابقة 3.2

 الذاممة(:أولا: الجراسات الستعمقة بالستغيخ السدتقل)إدارة الجؾدة 
 (:إدارة الجؾدة الذاممة) بالستغيخ السدتقل الستعمقة الجراسات بالمغة العخبية. أ

( بعشؾان: اثخ الإبجاع التشغيسي في العلاقة بيؽ الجؾدة الذاممة وريادة 2022دراسة أمام)
 الأعسال

الذاممة الجراسة إلى التعخؼ عمى دكر الإبجاع التشطيسي في العلًقة بيغ أبعاد الجػدة  ىجفت 
ك مسارسة ريادة الأعساؿ في السشطسات كاعتسجت الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي، 
بالإضافة إلى الجراسة السيجانية التي تع إجخاؤىا بػاسصة استقراء تع تػزيعو عمى عيشة 

محافطة أسيػط, كتع اختيار العيشة  ( مفخدة مغ العامميغ في قصاع البتخكؿ في183قػاميا )
الجراسة أف ىشاؾ تأثيخا معشػيا للإبجاع  ( مفخدة، كمغ اىع نتائج220سع بمغ )مغ مجت
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التشطيسي )كستغيخ كسيط تفاعمي في العلًقة بيغ الجػدة الذاممة بأبعادىا )إقشاع كدعع 
العميا، مذاركة السػضفيغ كتحفيدىع، تجريب السػضفيغ كتأىيميع، نطاـ السعمػمات  الإدارة

الاستخاتيجي كاستسخارية التحديغ( )كستغيخ مدتقل(، كمسارسة  كجسع البيانات، التخصيط
ريادة الأعساؿ )كستغيخ تابع( في القصاع محل الجراسة. كقج أكصت نتائج الجراسة أف مجاؿ 
إدارة الجػدة الذاممة، الإبجاع التشطيسي، كريادة الأعساؿ مغ السجالات الخربة للأبحاث 

عميا بالذخكات كعمى أف تعسل عمى تعدٌيد البخامج السدتقبمية كيسكغ أف تخكد الإدارة ال
التجريبية لكافة السدتػيات الإدارية لجكرىا الػاضح كالحؼ يتجمى في ركح الفخيق بيغ العامميغ 

العامميغ عمى البحث كالتصػيخ للًستفادة مغ قجرات  العميا تذجيع بالذخكة .كعمى الإدارة
العسمي لمسديج مغ التحديغ السدتسخ بالذخكة السػضفيغ الحيغ يستازكا بالتأىيل العمسي ك 

 لمتحقيق الخيادة.
( بعشؾان: تأثيخ متظمبات أدارة الجؾدة الذاممة في التؾجو 2018البياتي ) دراسة

استظلاعيو في الذخكة العامة لمسشتؾجات الغحائية / مرشع  دراسة –الاستخاتيجي 
 السأمؾن.

الجػدة الذاممة في الذخكة كتحجيج ىجفت الجراسة الى تحميل كاقع متصمبات إدارة 
مدتػػ التػجو الاستخاتيجي فييا، فزلً عغ اختبار علًقو الارتباط كالتأثيخ بيغ الستغيخيغ 
كتحجيج أكثخ متصمبات إدارة الجػدة الذاممة )دعع كإسشاد الإدارة العميا، التخكيد عمى الدبػف، 

ا ، ككانت أىع في التػجو الاستخاتيجي التخكيد عمى السػارد البذخية، التحديغ السدتسخ( تأثيخ 
لمذخكة العامة لمسشتػجات الغحائية/مرشع السأمػف كاىع الشتائج التي تػصمت الييا كجػد اثخ 
لستصمبات إدارة الجػدة كالتػجو الاستخاتيجي .الجراسة عجـ استعساؿ مرشع السأمػف 

انتو الإبجاعية إزاء أىػاء لمتكشػلػجيا الحجيثة مسا يؤدؼ إلى عجـ معخفة مرشع السأمػف لسك
 السشافديغ، كعجـ مقجرتيا عمى مػاكبة التصػرات التكشػلػجية.

( بعشؾان : أثخ مسارسات إدارة الجؾدة الذاممة في تحقيق السيدة 2017حدؽ ) دراسة
 التشافدية ) دراسة ميجانية في شخكات الأدوية الأردنية حدب حجؼ الذخكات (" 

أثخ مسارسات إدارة الجػدة الذاممة في تحقيق السيدة  ىجفت الجراسة إلى الكذف عغ 
التشافدية في شخكات الأدكية الأردنية، كتكػف مجتسع الجراسة مغ جسيع السػضفيغ في 
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شخكات الأدكية الأردنية في دكائخ )تػكيج الجػدة، رقابة الجػدة البحث كالتصػيخ، الإنتاج(، 
عامل كتػزيع الإستبانات عمييع ،  300عاملً، كتع اختيار العيشة ب  1350ككاف عجدىع 

كأضيخت نتائج الجراسة أف ىشاؾ أثخ لسسارسات إدارة الجػدة الذاممة في تحقيق السيدة 
التشافدية، كسا أضيخت عجـ كجػد أثخ لسسارسات إدارة الجػدة الذاممة في تحقيق السيدة 

ة بزخكرة تفعيل مبجأ أكصت الجراس التشافدية في شخكات الأدكية يعدؼ لستغيخ حجع الذخكة،
مذاركة السػضفيغ في شخكات الأدكية في عسميات اتخاذ القخار كزيادة صلًحيتيع لتدييل 

 إنجاز العسل السصمػب في الػقت السحجد كبالجػدة العالية.
( بعشؾان " أثخ إدارة الجؾدة الذاممة عمى إدارة سمدمة التؾريج  2017دراسـة الحىبي )

 انية في مرانع الأدوية الأردنية ( "الإلكتخونية ) دراسة ميج
ىجفت الجراسة إلى التعخؼ عمى أثخ إدارة الجػدة الذاممة عمى إدارة سمدمة التػريج  

الإلكتخكنية ، كجاءت ىحه الجراسة في محاكلة لإيجاد حمػؿ لسذكمة تسثمت بزعف إدارة 
لكتخكنية، حيث بمغ الجػدة الذاممة التي تؤثخ بذكل أك بآخخ عمى إدارة سمدمة التػريج الإ

فخدا ، كجسعت البيانات مغ خلًؿ إستبانة تع تػزيعيا كأضيخت نتائج  87حجع العيشة 
 الجراسػة كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لأبعاد إدارة الجػدة الذاممة عمى إدارة سمدمة التػريج

قافة الجػدة الالكتخكنية، كلقج أكصت الجراسة بزخكرة الاىتساـ مغ قبل الإدارة العميا بشذخ ث
بيغ العامميغ، كالعسل عمى بخامج تجريبية مغ شأنيا تعديد ثقافة الجػدة الذاممة لجػ 

 العامميغ.
( بعشؾان" أثخ تظبيق مسارسات إدارة الجؾدة الذاممة في تعديد 2017دراسة) عياد، 

 الابتكار الإداري في مؤسدات التعميؼ العالي وفقا لشسؾذج بالجريج لمتسيد السؤسدي". 
ىجفت الجراسة إلى ؾياس تصبيق مسارسات إدارة الجػدة الذاممة في تعديد الابتكار  

الإدارؼ في مؤسدات التعميع العالي كفقا لشسػذج بالجريج لمتسيد السؤسدي، كتسثل مجتسع 
الجراسة كمشيا الإدارييغ، كالاكاديسييغ العامميغ في مؤسدات التعميع العالي التالية )الجامعة 

لمعمػـ التصبيؿية( كالبالغ عجدىع  جامعة الأزىخ جامعة فمدصيغ، الكمية الجامعيةالإسلًمية 
 270مػضف، كلقج استخجـ الباحث أسمػب العيشة الصبؿية العذػائية، حيث تع تػزيع  901

. كأضيخت نتائج الجراسة أف مدتػػ ترػرات عيشة  257استبانة ، ككاف عجد السدتخد مشيا 



40 

 

، 66ات التعميع كاف متػسصا كبمغ % رة الجػدة الذاممة في مؤسدالجراسة حػؿ مسارسات إدا
كأف مدتػػ ترػرات عيشة الجراسة حػؿ الابتكار الإدارؼ في مؤسدات التعميع العالي كاف 

. كأضيخت الجراسة كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لسسارسات إدارة  64.1متػسصا كبمغ % 
، العسميات الؿيادة ( عمى الابتكار الإدارؼ . الجػدة بأبعادىا )القػة العاممة ، الدبائغ 

كأكصت الجراسة بزخكرة مذاركة الإدارة العميا لجسيع السدتفيجيغ في تػجياتيا كتصمعاتيا 
السدتقبمية، كأف تتيح لمعامميغ فخصة السذاركة في تشفيح التغييخات كتذجيع التغييخ كالتحديغ 

  الجائع لتحقيق التسيد.
بعشؾان" الجؾدة الذاممة وأثخىا عمى أداء الأفخاد العامميؽ في  (2018دراسة ياسسيشة) 

 البشؾك الجدائخية )دراسة تظبيكية في البشؾك العسؾمية العاممة بؾلاية سكيكجة(.
ىجفت الجراسة إلى التعخؼ عمى مجػ تأثيخ تصبيق أبعاد الجػدة الذاممة عمى أداء  

ثع تػزيع إستبياف عمى  ي كلاية سكيكجة، حيثالسػارد البذخية في البشػؾ الجدائخية العسػمية ف
عامل. كتػصمت الجراسة إلى أف ىشالظ درجة تصبيق متػسصة السبادغ كأبعاد الجػدة،  117

كسا أف مدتػػ أداء العامميغ جاء بجرجة كبيخة، ككجػد علًقة ذات تأثيخ معشػؼ بيغ أبعاد 
بزخكرة استسخار الإدارة العميا في  إدارة الجػدة الذاممة كأداء الأفخاد، كقج أكصػت الجراسة

البشػؾ في تػفيخ الجعع لتصبيق الجػدة الذاممة كذلظ باستخجاـ أقداـ متخررة لزساف 
 جػدة الخجمة. 

 : )إدارة الجؾدة الذاممة(الجراسات الأجشبية الستعمقة بالستغيخ السدتقل  -ب
Abbas, J ( .2019 :بعشؾان ) 

 Impact of total quality management on corporate green performance 

through the mediating role of corporate social responsibility . 

تأثيخ إدارة الجؾدة الذاممة عمى الأداء الأخزخ لمذخكات مؽ خلال الجور الؾسيط 
  . لمسدؤولية الاجتساعية لمذخكات

( في CSRإلى البحث في دكر السدؤكلية الاجتساعية لمذخكات ) ىجفت ىحه الجراسة   
كتفحز كيف تتػسط السدؤكلية الاجتساعية لمذخكات  CGPالعلًقة إدارة الجػدة الذاممة ك

في باكدتاف، كتكػف مجتسع الجراسة مغ مجيخؼ الذخكات الرشاعية الستػسصة كالكبيخة 
كقج استخجمت الاستبانة كأداة لجسع البيانات ، كتع استخجاـ  -السػجػدة في باكدتاف 
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الجراسة الى كجػد تأثيخ  الإحراء الػصفي كالاستجلالي لتحميل بياناتيا . اشارت نتائج
معشػؼ كايجابي لإدارة الجػدة الذاممة عمى القجرات التشطيسية لتحقيق أىجاؼ الأداء 
الأخزخ، كسا أشارت الشتائج إلى أف إدارة الجػدة الذاممة ليا تأثيخ كبيخ كإيجابي عمى 

ػسيط السدؤكلية الاجتساعية لمذخكات، ككجج أف السدؤكلية الاجتساعية لمذخكات تعسل ك
، اكصت الجراسة بزخكرة تقجيع الجعع CGPجدئي في العلًقة بيغ إدارة الجػدة الذاممة ك

 .CGPالحكػمي لمذخكات لتحقيق اىجاؼ كبخامج 
2- Al-Dhaafri, H., & Alosani, M. (2020). Impact of total Quality 

Management, Organizational Excellent and Entrepreneurial Orientation 

on Organizational Performance: Empirical Evidence from the Puplic 

Sector in UAE. 

تأثيخ إدارة الجؾدة الذاممة والتسيد السؤسدي والتؾجيو الإداري الخيادي عمى الأداء  
 التشغيسي: دليل تجخيبي مؽ القظاع العام في الامارات العخبية الستحجة. 

( كالتسيد التشطيسي TQMف تأثيخ إدارة الجػدة الذاممة )ىجفت ىحه الجراسة الى بيا
( عمى الأداء التشطيسي في مؤسدة شخشة دبي في الامارات، كتع EOكالتػجيو الخيادؼ )

( 280تصبيق الجراسة عمى مؤسدة شخشة دبي في الامارات، كتكػنت عيشة الجراسة مغ )
تخجاـ الإحراء الػصفي مػضف، حيث تع استخجاـ الاستبياف كأداة لمجراسة، كتع اس

كالاستجلالي لتحميل البيانات. كاضيخت نتائج الجراسة اف ىشاؾ تأثيخ إيجابي كمعشػؼ لادارة 
الجػدة الذاممة كالتسيد التشطيسي كالتػجيو الخياددؼ عمى الأداء التشطيسي، كقج اكصت 

راسات، مثل الجراسة بزخكرة دراسة السجيخيغ كصشاع القخار كالسسارسي أىسية تصبيق السسا
 إدارة الجػدة الذاممة كالتسيد كالتػجيو الخيادؼ في مؤسداتيع.

 :بعشػاف (Aisha 2017) دراسة
 " Total Quality Management : A Framework For Quality Improvement In 

Arab Manufacturing Companies 

والستؾسظة في دول مبادئ إدارة الجؾدة الذاممة في السؤسدات الرشاعية الرغيخة  
 .الخميج

ىجفت ىحه الجراسة إلى تحجيج مدتػػ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة في  
السؤسدات الرشاعية الرغيخة كالستػسصة في دكؿ الخميج كمعخفة أثخىا عمى أداء 
السؤسدات، ككحا تحجيج العػائق التي تسشعيا مغ التصبيق، كمغ اىع الشتائج التي تػصمت 
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أنو يػجج أثخ لتصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة عمى أداء السؤسدات  الجراسةالييا 
الرشاعية الرغيخة كالستػسصة في دكؿ الخميج، كقج تع تصػيخ كترسيع مشيج يدسح بتصبيق 
مجخل إدارة الجػدة الذاممة يشاسب السؤسدات الرغيخة كالستػسصة لتحديغ الإنتاجية كجػدة 

 لًء كتخؽيس التكاليف كتصػيخ ميارات العساؿ .السشتج، تحقيق رضا العس
 Priporas & Psychogios( ,2015)دراسة 

 Understanding Total Quality Management in Context: Qualitative 

 Research on Managers’ Awareness of TQM Aspects in the Greek Service 

Industry.  

الجؾدة الذاممة بجانبييا والفخق بيؽ السجراء في معخفة ووعي السجراء بسفيؾم إدارة 
 والخاص. القظاعات العام

ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى مجػ معخفة ككعي السجراء بسفيػـ إدارة الجػدة 
الذاممة بجانبييا كالفخؽ بيغ السجراء في القصاعات العاـ، كفي القصاعات الخاص، في ىحا 

مجيخ يعسمػف في قصاعات الخجمات في  411عمى السػضػعات. اشتسمت ىحه الجراسة 
مجيخا مشيع لأجخاء السقابلًت معيع. كتػصمت الجراسة إلى أف  18اليػناف كتع اختيار 

السجيخيغ في قصاعات الخجمات لجييع معخفة سصحية كغيخ متعسقة بإدارة الجػدة الذاممة، 
ية الالدامية بالجانب الحؼ ككحلظ بيشت الجراسة أف السجراء ليدت لجييع السعخفة أك العشا

يتشاكؿ السسارسات الادارية كالسػارد البذخية مغ مبادغ إدارة الجػدة الذاممة، أما بالشدبة 
لمجانب الاخخ كالستسثل بالاىتساـ بالأساليب الاحرائية فإنيع ييتسػف بو اىتساما كاسعا. ىحا 

ت ايجابية نحػ تحقيق كقج أكصت الجراسة السجيخيغ بزخكرة بإعادة الشطخ كاتخاذ خصػا
 السعخفة التامة كالستعسقة بكافة جػانب إدارة الجػدة الذاممة السحكػرة آنفا.

 (:الإصلاح الإداري )ثانيا: الجراسات الستعمقة بالستغيخ التابع 
 (الإصلاح الإداري )الجراسات بالمغة العخبية الستعمقة بالستغيخ التابع  .أ

 ح الإداري مجخلًا لترؾيب السدار التشسؾي .( بعشؾان الإصلا 2019دراسة ملاعب )
ىجفت ىحه الجراسة كجراسية تشسػية إلى دراسة أبخز السفاـيع كالاتجاىات الشطخية 
كعخض بعس الشساذج الخاصة بعسمية الإصلًح الإدارؼ، كمغ ثع الانتقاؿ إلى ربط 

عبو القصاع العاـ الإصلًح الإدارؼ بالجيػد كالخصط التشسػية مغ خلًؿ دراسػة الجكر الحؼ يم
في العسمية التشسػية، ليشقل البحث بعج ذلظ إلى عخض أبخز اتجاىات الإصلًح عمى 
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السدتػػ الجكلي مغ خلًؿ دراسة حالة بعس الجكؿ التي جشحت في الإصلًح كتفعيل دكر 
 القصاع العاـ كفي كضع أىجافيا التشسػية .

يق الإصلاح الإداري في القزاء ( بعشؾان أثخ معؾقات تظب 2018بامو وعؾماري )  دراسة
 .عمى الفداد

ىجفت ىحه الجراسة لمتعخؼ إلى استصلًع آراء مػضفي بعس السؤسدات العسػمية، 
كبياف أثخ معػقات تصبيق الإصلًح الإدارؼ في القزاء عمى الفداد، كبيشت الجراسة أف 

لمجكر الحؼ يمعبو الإصلًح الإدارؼ يعتبخ عشرخا ميسا داخل السشطػمة السؤسداتية، نطخا 
داخل السؤسدات في القصاع العاـ أك الخاص ، ككذفت الجراسة عغ عجة معػقات بذخية، 

الفداد داخل السؤسدات  إدارية، مالية، كتقشية تقف أماـ الإصلًح الإدارؼ في القزاء عمى
 العسػمية.

 جامة .الإصلاح الإداري ومتظمبات التشسية السدت ( بعشؾان: 2017دراسة عبؾد وحديؽ )
ىجفت الجراسة الى بياف أىسية الإصلًح الإدارؼ في تعديد جيػد التشسية الذاممة 
السدتجامة كعخض السقتخحات التي تكفل تصػيخ كإصلًح الأجيدة الحكػمية كشقصة انصلًؽ 
لتعديد كدعع جيػد التشسية السدتجامة. كعمى كفق السشيج التحميمي الػصػػفي الحؼ اعتسج في 

حؼ يخكد عمى الأدبيات السصخكحة في عمع الإدارة بتخرراتيا العمسية ىحا البحث كال
السختمفة تبيغ إف الإصلًح الإدارؼ ىػ السشصمق كالخصػة الأكلى لمتشسية الذاممة كػنو اخح 
بالحدباف الجػانب الاجتساعية كالإدارية كالاقترادية كتحجيث كتصػيخ أداء الجياز الإدارؼ 

لػفاء بخسالتو الأساسية لتحقيق الشيزة التشسػية السأمػلة . لمجكلة لتجعيع قجرتو عمى ا
أضػحى تصػيخ الأجيدة الإدارية الحكػمية ضػخكرة حتسية لتربح أجيدة كفؤة كفعالة قادرة 
عمى مػاجية التحجيات كمػاكبة التغييخ كتحديغ إدارة مػارد الجكلة كالتفاعل مع السػاششيغ 

 ي دفع عجمة التشسية .لتقجيع خجمات متسيدة ليع بسا بديع ف
 فيؾم الشغخي ، الغايات والأىجاف،( بعشؾان الإصلاح الإداري : الس 2017دراسة عيتاني ) 

كىجفت الجراسة الى بياف غايات كأىجاؼ الإصلًح الإدارؼ عمى مدتػػ الجكلة، 
كبيشت الجراسة إف خيارات الإصلًح الإدارؼ في ضل الجكر الججيج لمجكلة الستغيخ مع الدمغ 

كالذفاؼية تشصمق مغ مفيػـ الجكلة الأكثخ  يجب أف يتػاجج آليات تداعج عمى زيادة الانفتاح ،
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استجابة لسصالب السػاششيغ، كتجعيع الحػافد عمى السذاركة في الذػػػرػ العامة كتقميز 
السدافة بيغ الحكػمة كالسػاششيغ . إذ أف الإصػلًح يحتاج إلى قجر كبيخ مغ الػقت كالجيج 

يػاجو مقاكمة سياسية أحياناً كمقاكمة مغ الإدارة العامة نفدػيا أحياناً أخخػ كبعس  لأنو قج
الأحياف مغ السجتسع ، لحلظ لابج للإصلًح أف يبجأ مغ الؿياـ بزساف تػفيخ إدارات مخكدية 
قادرة عمى صياغة سياسات إستخاتيجية لتحقيق تشسية مدتجامة لسػاكبة تغييخ متصمبات 

السديج مغ السداءلة كالذفاؼية كالسشافدػة لا سيسا مع بجأ العسل بالحكػمة  السػاششيغ كتحقيق
الإلكتخكنية في العجيج مغ الجكؿ مغ اجل تجاكز قػػ مقاكمة التغييخ كالإصلًح التي تداىع 
في تخاجع عسل الإدارة العامة، دكنسا الانحخاؼ ابجأ عغ أف الإصلًح يبجأ رأس الساؿ الأىع 

أك دكلة يبجأ مغ الفخد، الحؼ ركدت عميو الجكؿ الحجيثة التي اصبح  ك الحؼ ىػ الأنداف،
الإصلًح عشجىا يبجأ مغ التعميع لتأسيذ أجياؿ يكػف الإصلًح جدء مغ أىجافيا ك بذكل 
مدتسخ تدعى لمتكيف ك التصػر مع الستغيخات، ك لعل بخكز الحكػمة الإلكتخكنية ك مبجأ 

الإدارة العامة في السدتقبل مع ما يخافقيا مغ  الحػكسة احجػ العػامل التي ستخسع أفاؽ
إصلًح إدارؼ تدتجعي السديج مغ التحجيث في الإدارة العامة ك مياميا ك أىجافيا مسا 

 يدتجػب السديج مغ الإصلًح.
 ( الإصلاح الإداري ) الجراسات الأجشبية الستعمقة بالستغيخ التابع -ب

  والسسارسات السفاليؼ الإصلاح الإداري  بعشػاف: Jreisat 2017دراسة 
 General admirative reform in Jordan concepts and intuitions 

ىجفت ىحه الجراسة إلى بياف أثخ اللًمخكدية في الإصلًح الإدارؼ في الأردف مغ  
ناحيو السفاـيع الشطخية كالسسارسات العسمية ، ك تصػر عسمية الإدارة العامة في الأردف مغ 
خلًؿ تصبيق الشطاـ اللًمخكدؼ ، كالفخؽ بيغ تصبيق الشطاـ اللًمخكدؼ كالسخكدؼ في تصػػر 

كعسميػة الإصلًح ، كالتشسية السحميػة حػجد الباحث الستغيخات السدتقمة الإدارة العامة، 
بالإصلًح الإدارؼ أمػا الستغيخ التابع ىػ التصػيخ الإدارؼ ، كاستخجـ الباحث السشيج 
الػصفي التحميمي لمػصػؿ الى نتائج ذات أىسية كمغ الشتائج التي تػصل إلييا الباحث اف 

 اف أكثخ فاعميو نتيجة تصبيق نطاـ اللًمخكدية الإدارية .الإصلًح الإدارؼ في الأردف كػ
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 ( ، بعشؾان : 2017)  Aklikokou et al, .دراسة 
  " Administrative Reforms Impact on Public Sector's Human Capital : An 

Assessment of the New Public Management Era in Togo  . "  
أثخ الإصلًحات الإدارية عمى رأس الساؿ البذخؼ في ىجفت ىحه الجراسة إلى معخفة 

القصاع العاـ مغ خلًؿ تقييع عرخ الإدارة العامة الججيج في تػغػ . تع اعتساد عجد مغ 
بخامج الإدارة العامة الججيجة التي تيجؼ إلى بشاء القجرة عمى التشسية السدتجامة . كمع ذلظ 

ي تأثيخىا عمى السػارد البذخية في الخجمة تع تصبيق ىحه البخامج دكف الشطخ بذكل صحيح ف
السجنية كإلى حج كبيخ عمى ضاىخة ىجخة الأدمغة . أضيخت الشتائج بأف الإصلًحات الإدارية 

، ي كخاصة السػارد البذخية الساىخةيسكغ أف تؤثخ بذكل سمبي عمى رأس الساؿ البذخؼ الػشش
جشػب الرحخاء الكبخػ عمى جػانب كلقج اقترخ تشفيح الإدارة العامة الججيجة في أفخيؿيا 

الخرخرة ، كالتخؽيس ، كالتخريز ، كاللًمخكدية في معطع التدعيشيات كأكائل عاـ 
كانتيى الأمخ بيحه الإصلًحات  ، كىػ كضػع لػع يكػغ مختمفاً في الدياؽ التػغػلي ، 2000

مى في سمدمة مغ مػضفي الخجمة السجنية عاشميغ عغ العسل ، كلع يحرل الخخيجػف ع
فخصة لمعسل في القصاع العاـ ، كسا تبيغ بأنو لا يسكغ أف يػفخ السكاسب الزخكرية 
لسػضفي الخجمة السجنية كعائلًتيع . كنتيجة لحلظ تزخست ضاىخة شيخػخة القػػ العاممة 
كالبصالة كىجخة العساؿ السيخة مسا أدػ إلى نقز في رأس الساؿ البذخؼ في تػغػ. أكصت 

لحكػمييغ كالعامة السذاركيغ في عسميات صشع القخار عمى إجخاء تقييع الجراسة السدؤكليغ ا
صحيح لتأثيخ الإصلًحات عمى رأس الساؿ البذخؼ الػششي قبل التشفيح ، كمغ الزخكرؼ أف 
تربح الحكػمات استباؾية في التعامل مع السػارد البذخية في القصاع العاـ كأف تزع بخنامج 

 ضفي الخجمة السجنية .تخصيط قػؼ لتعاقب السػضفيغ لسػ 
 : بعشؾان (Makrydemetres 2016) دراسة

Zervopoulos and liana Pravita Reform of Public Administration in Greece 

; Evaluating Structural Reform of Central Government Departments in 

Greece : Application of the DEA Methodology  

العامة في اليػناف؛ تقييع الإصلًح الييكمي مغ إدارات الحكػمة إصلًح الإدارة 
ىجفت الجراسة إلى تقييع الكفاءة كالفعالية لإدارات الحكػمة السخكدية في  :السخكدية في اليػناف

اليػناف، كذلظ مغ خلًؿ مقارنة مقاييذ الأداء السػجػدة كتمظ التي تحجدىا عسميات 
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( لتقييع ما إذا كانت ىحه الإصلًحات AR2013ء كىػ )الإصلًح الإدارؼ مثل مقايذ الأدا
تحقق الأىجاؼ السصمػبة. ككانت متغيخاتو ىي الييكل التشطيسي، كالسػارد السالية كالجػدة، 
كتست عسمية التقييع في جسيع السجالات للإدارات العامة لمجكلة، كاستخجـ مشيجية مغمفات 

مجتسع الجراسة مغ الإدارات العامة كفي  البيانات باستخجاـ البخمجة الخصية، كقج تكػف 
الييكل التشطيسي للإدارات في اليػناف. كمغ اىع الشتائج عجـ ججكػ الدياسات السالية الستبعة 
حيث إنيا لع تؤدؼ إلى خفس الشفقات. كتعتبخ خصػة نحػ تحقيق الكفاءة كالفعالية كلا يسكغ 

راسة بػزخكرة العسل عمى إعادة ـيكمة أف يؤدؼ كحجه إلى الكفاءة كالفعالية. كقج أكصت الج
كضخكرة ؾياـ السجراء في الإدارات بالحج مغ عجد السجيخيات السػجػدة. كضخكرة  الإدارات.

 التػسع في الإدارة السجتسعية مثل الرحة كالبيئة نطخاً لحاجة السجتسع ليا.
 ( بعشؾان:  Kandpal 2013) دراسة

 Administrative Reforms in & Bisht (State Uttarakhand  ،India  ،Using 

Information and Communications Technologies  

الإصلًح الإدارؼ في كلاية ألتخا خاف في اليشج باستخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات كتقشية 
الاترالات ىجفت الجراسة إلى معخفة تأثيخ استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات كتقشية الاترالات 

ح الإدارؼ باستخجاـ الحكػمة الالكتخكنية ، حيث تكػف أداة فعالة في عسمية كاداة للإصلً
حي في كلاية  13الإصلًح الإدارؼ الحكػمي ، كقج تكػف مجتسع الجراسة مغ السػاششيغ في 

ألتخا خاف في اليشج ، كتع اختيار عيشة عذػائية . كمغ ابخز الشتائج التي أضيختيا الجراسة : 
ة في عسمية صشع القخار الحكػمي في الحكػمة الإلكتخكنية . الحكػمة يػجج شفاؼية كفعالي

الإلكتخكنية ساىست في تػفيخ الػقت سخعة تقجيع الخجمات لمسػاششيغ. استخجاـ الحكػمة 
الإلكتخكنية كفخ التكمفة كالسجيػد عمى الحكػمة في تقجيع الخجمات لمسػاششيغ. كقج أكصت 

ى الأكراؽ لتحديغ جػدة السعمػمات كسخعة تػصيميا . الجراسة بزخكرة تقميل الاعتساد عم
ضخكرة إيجاد جية مخاؾبة فعالة عمى العسل الجاخمي في الجكائخ التي تقجـ خجماتيا 

 لمسػاششيغ.
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Gow, (2012), An administrative reform is a conscious, well-considered 

change that is carried out in public sector organization or system. 

الإصلاح الإداري ومقاومة التغييخ، مؽ وجية نغخ مؤسدات القظاع العام والسؤسدات 
 الحكؾمية.

ىجفت الجراسة الى التعخؼ عمى آليات التغييخ التي تتع عمى العامميغ في القصاع 
، كإدخاؿ العاـ، مغ خلًؿ تحديغ اليياكل الإدارية كالعسل عمى تعديد القػػ العاممة فييا

إضافات كتحديشات عمى بيئة العسل مغ خلًؿ استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات لتحقيق عسمية 
الإصلًح الإدارؼ، ككحلظ عمى تعديد مبجأ الذفاؼية، كتألف مجتسع الجراسة مغ الإدارة العميا 
كالػسصى في القصاع العاـ، حيث تع اختيار عيشة عذػائية شبؿية، كتع تحميل البيانات مغ 

. كقج أكصت الجراسة عمى ضخكرة العسل عمى تبشي SPSSخلًؿ البخنامج الإحرائي 
السقتخحات الإصلًحية لأحجاث عسمية التغييخ بذكل مشاسب، كعمى ضخكرة التغمب عمى 
الأثار الدمبية التي تشتج عغ عسمية التغييخ في جسيع مخاحل عسمية الإصلًح الإدارؼ، كعمى 

دخاؿ تكشػلػجيا السعمػمات كنطع السعمػمات الإدارية عمى عسميات تػفيخ السػازنات الكاؼية لإ
 الإصلًح الإدارؼ في السؤسدة.

 اىؼ ما يسيد الجراسة الحالية عؽ الجراسات الدابقة 
 أولا : مؽ حيث اليجف:

لع تخبط الجراسات الدابقة بذكل مباشخ بيغ مبادغ إدارة الجػدة الذاممة كالإصلًح   .1
 الإدارؼ.

دراسة مغ الجراسات الدابقة الأبعاد التي تبشتيا الجراسة في متغيخ  لع تتبشى أؼ  .2
 الإصلًح الإدارؼ. 

تسيد أنسػذج الجراسػة الحالية في آلية ربط الأبعاد حيث تع ؾياس الستغيخ السدتقل  .3
مسثلًً بسبادغ إدارة الجػدة الذاممة مع كل بعج مغ أبعاد الإصلًح الإدارؼ ) تشسية 

تصػيخ الييكل التشطيسي ، تحجيث الأدكات كالأساليب ،تصػيخ البيئة السػارد البذػخية ، 
 التذخيعية ، تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ ( . 
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 ثانياً : مجتسع الجراسة : 
تسيدت الجراسة الحالية مغ حيث مجتسع الجراسػة كعيشتيا، حيث تسثمت مجتسع 

يدبق لأؼ دراسة أف تشاكلت ىحه الجراسة عيشة الجراسة بجائخة الجسارؾ الأردنية، حيث لع 
 الجائخة.

 ثالثا: مؽ حيث البيئة: تؼ تظبيقيا في دائخة الجسارك الأردنية.
‌  
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 الفرل الثالث
 السشيجية والإجخاءات

يبيغ ىحا الفرل كصفاً لسشيجية الجراسة كمفخدات عيشتيا، كأداة الجراسة السدتخجمة 
اللًزمة لمتحقق مغ صجؽ كثبات أداة مغ أجل جسع بيانات الجراسة، ككحلظ الإجخاءات 

الجراسة، كالإجخاءات التصبيؿية اللًزمة كالأساليب الإحرائية السدتخجمة لسعالجة البيانات، 
 كؼيسا يمي عخض لسفخدات السشيجية كالإجخاءات:

 
 مشيجية الجراسة 1.3

اعتسجت الجراسة الحالية مشيج البحث الػصفي، كالسيجاني التحميمي، كعمى صعيج 
البحث الػصفي، فج تع إجخاء السدح السكتبي كالإشلًع عمى الجراسات الدابقة كالبحػث 
الشطخية كالسيجانية ذات الرمة بسػضػع الجراسة مغ أجل بمػرة الأساس كالسشصمقات التي يقػـ 

مجراسة، ككحلظ الػقػؼ عمى أىع الجراسات الدابقة التي تعتبخ رافجاً عمييا الإشار الشطخؼ ل
حيػياً لمجراسة، كما تتزسشو مغ محاكر معخؼية. أما عمى صعيج البحث السيجاني التحميمي، 
فقج تع إجخاء السدح الاستصلًعي الذامل كتحميل جسيع البيانات التي تع جسعيا مغ خلًؿ 

سعتسجة في الجراسة الحالية، كؼيسا يمي تػضيح مرادر الإجابة عمى اسئمة الاستبانة ال
 الحرػؿ عمى البيانات كالسعمػمات:

: تع الاعتساد السرادر العمسية ذات الرمة بسػضػع الجراسة الثانػية السرادر .1
الحالية مغ الكتب كالسجلًت كرسائل الساجدتيخ كالجكتػراه العخبية كالأجشبية، ككحلظ 

( بحيث تع الخجػع الى بعس السرادر السػثػقة كالسعتسجة الذبكة العالسية )الانتخنت
 مشيا.

: لأجل تحقيق أىجاؼ الجراسة كاختبار فخضياتيا، فقج جخػ السرادر الاكلية  .2
الاستعانة بأداة الجراسة التي تع ترسييا لتغصيو الجانب السيجاني بالاعتساد عمى 

الاختراص في مػضػع الجراسات الدابقة كالإشار الشطخؼ كاستذارة ذكؼ الخبخة ك 
 الجراسة الحالية.
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 مجتسع الجراسة 2.3
تكػف مجتسع الجراسة مغ جسيع السػضفيغ العامميغ في دائخة الجسارؾ الأردنية مغ 

( مػضفاً 563السدتػيات الادارية )مجيخيغ، مداعجيغ، رؤساء اقداـ( كالبالغ عجدىع )
الجسارؾ الأردنية تاريخ بيانات مجيخية السػارد البذخية في دائخة  كمػضفة بحدب

 ( يبيغ تػزع أفخاد مجتسع الجراسة حدب السخكد الػضيفي:1(، كالججكؿ رقع)25/11/2021)
 (3ججول )

 تؾزع أفخاد مجتسع الجراسة حدب السدتؾى الاداري 
 الشدبة % العجد السدسى الؾعيفي

 8.7 49 مجيخيغ
 24.0 135 مداعجيغ

 67.3 379 رؤساء اقداـ
 100.0 563 السجسػع

 
 الجراسة عيشة 3.3

( مػضفاً كمػضفة 225تع اختيار عيشة عذػائية مغ مجتسع الجراسة بمغ حجسيا )
%( مغ مجتسع الجراسة، كزعت عمييع الاستبانات مغ قبل الباحث مغ 40كشكمت ما ندبتو )

خلًؿ الذبكة الجاخمية بعج مػافقة الجيات السدؤكلة في دائخة الجسارؾ الاردنية، استجاب 
( مػضفاً كمػضفة ككجج أف استجاباتيع مشاسبة كصالحة لمتحميل 208شيع ما مجسػعو )م

%( مغ مجتسع 36.9%( مغ عيشة الجراسة، ك)92.4الاحرائي كشكمت ما ندبتو )
( يبيغ تػزع أفخاد عيشة الجراسة حدب متغيخاتيا الذخرية 2الجراسة. كالججكؿ التالي رقع )

 كالػضيؽية:
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 (4ججول )
 أفخاد عيشة الجراسة حدب خرائريؼ الذخرية والؾعيفيةتؾزيع 

 الشدبة % العجد فئات الستغيخ الستغيخ

 الشػع الاجتساعي
 65.4 136 ذكخ
 34.6 72 أنثى

 الفئة العسخية

 15.4 32 سشة 30أقل مغ 
 28.8 60 سشة 40أقل مغ -30
 41.3 86 سشة 50أقل مغ -40
 14.4 30 سشة فأكثخ 50

 العمسيالسؤىل 
 9.6 20 دبمػـ كمية مجتسع

 70.2 146 بكالػريػس
 20.2 42 دراسات عميا

 عجد سشػات الخبخة

 9.6 20 سشػات 10أقل مغ 
 28.8 60 سشة 15أقل مغ  -10
 30.8 64 سشة 20أقل مغ  -15
 11.5 24 سشة 25أقل مغ  -20
 19.2 40 سشة فأكثخ 25

 السخكد الػضيفي
 9.6 20 مجيخ

 19.2 40 مداعج مجيخ
 71.2 148 رئيذ قدع

عجد الحكػر يفػؽ عجد الإناث كشكل الحكػر ما ندبتو  (2رقع ) يتزح مغ الججكؿ
%( 34.6%( مغ مجسػع أفخاد عيشة الجراسة، مقابل الاناث المػاتي شكمغ ما ندبتو )65.4)

 مغ مجسػع أفخاد عيشة الجراسة.
سشة(  50أقل مغ -40الفئة العسخية ) أفكسا بيشت معصيات الججكؿ الدابق ذاتو 

%( مغ مجسػع أفخاد عيشة الجراسة، تمتيا 41.3أحتمت السختبة الأكلى كشكمت ما ندبتو )
%( مغ مجسػع أفخاد عيشة 28.8سشة( كشكمت ما ندبتو ) 40أقل مغ -30الفئة العسخية )

%(، 15.4بشدبة ) سشة( في السختبة الثالثة 30الجراسة، ثع جاءت الفئة العسخية )أقل مغ 
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%( 14.4سشة فأكثخ( بشدبة بمغت ) 50كفي السختبة الخابعة كالأخيخة جاءت الفئة العسخية )
 مغ مجسػع أفخاد عيشة الجراسة.

( أفّ حسمة درجة 2رقع ) كؼيسا يتعمق بستغيخ السؤىل العمسي فقج تبيغ مغ الججكؿ
مجسػع عيشة الجراسة  %( مغ20.2%(، مقابل )2.70البكالػريػس قج شكمػا ما ندبتو )

كانػا مغ حسمة درجة الجراسات العميا، كفي السختبة الثالثة كالأخيخة جاء حسمة درجة دبمػـ 
 %( مغ مجسػع أفخاد عيشة الجراسة.9.6كمية مجتسع بشدبة بمغت )

أقل  -15( أف فئة )2رقع ) كحػؿ متغيخ عجد سشػات الخبخة، فقج تبيغ مغ الججكؿ
%( مغ مجسػع أفخاد عيشة 30.8لسختبة الاكلى بشدبة بمغت )سشة( قج احتمت ا 20مغ 

%( مغ مجسػع أفخاد عيشة 28.8سشة( بشدبة بمغت ) 15أقل مغ  -10الجراسة، تمتيا فئة )
%( مغ 19.2سشة فأكثخ( بشدبة بمغت ) 25الجراسة، كفي السختبة الثالثة جاءت الفئة )

سشة( بشدبة  25أقل مغ  -20ءت فئة )مجسػع أفخاد عيشة الجراسة، كفي السختبة الخابعة جا
%( مغ مجسػع أفخاد عيشة الجراسة، كفي السختبة الخامدة كالأخيخة جاءت الفئة 11.5بمغت )

 %( مغ مجسػع أفخاد عيشة الجراسة.9.6سشػات( بشدبة بمغت ) 10)أقل مغ 
( أف فئة 2رقع ) كبخرػص متغيخ السخكد الػضيفي، فقج بيشت معصيات الججكؿ

%( مغ مجسػع افخاد عيشة 71.2قج احتمت السختبة الاكلى كشكمت ما ندبتو )رئيذ قدع 
%(، ثع أخيخاً فئة 19.2الجراسة، تلًىا في السختبة الثانية فئة مداعج مجيخ بشدبة بمغت )

 %( مغ مجسػع افخاد عيشة الجراسة.9.6مجيخ عاـ بشدبة )
 

 أداة الجراسة 4.3
)السمحق )أ((، التي تع تصػيخىا بشاءً عمى الجراسات تتسثل أداة الجراسة في الاستبانة 

الدابقة كالإشار الشطخؼ، كاستذارة ذكؼ الخبخة كالاختراص، كقج تكػنت الاستبانة مغ 
 الأقداـ الاتية:
كيتزسغ معمػمات تعبخ عغ خرائز عيشة الجراسة، كفقاً لمستغيخات  القدع الأكؿ:

، كالستغيخات الػضيؽية )السؤىل العمسي، عجد الذخرية )الشػع الاجتساعي، كالفئة العسخية(
 سشػات الخبخة، كالسخكد الػضيفي(.
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( فقخة تع تػزيعيا لتؿيذ ابعاد الستغيخ السدتقل 45كاشتسل ىحا القدع عمى ) القدع الثاني:
 )مبادػ ادارة الجػدة الذاممة(، كالستغيخ التابع )الاصلًح الادارؼ( كعمى الشحػ الاتي:

 اد الستغيخ السدتقل:الجدء الاكؿ: أبع
 (.5-1التداـ الادارة العميا كيقاس بالفقخات ) .1
 (.10-6التخكيد عمى العسيل كتقاس بالفقخات ) .2
 (.16-11مذاركة العامميغ كيقاس بالفقخات ) .3
 (.21-17التحديغ السدتسخ كيقاس بالفقخات ) .4

 الستغيخ التابع : أبعاد  الجدء الثاني:
 (.26-22بالفقخات )تشسية السػارد البذخية كيقاس  .1
 (.31-27تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ كيقاس بالفقخات ) .2
 (.36-32تصػيخ الييكل التشطيسي كيقاس بالفقخات ) .3
 (.40-37تحجيث الادكات كالأساليب كيقاس بالفقخات ) .4
 (.45-41تصػيخ البيئة التذخيعية كيقاس بالفقخات ) .5

ق مؿياس ليكخت الخساسي السبحػثيغ عمى فقخات الاستبانة كف إجاباتكقج صشفت 
كحجدت بخسذ إجابات حدب أكزانيا كعمى الشحػ الآتي: )مػافق بذجة كأعصيت خسذ 
درجات، مػافق كأعصيت أربع درجات، مػافق بجرجة متػسصة كأعصيت ثلًث درجات، غيخ 

 مػافق كأعصيت درجتاف، غيخ مػافق بذجه كأعصيت درجة كاحجة(.
 

 صجق أداة الجراسة 5.3
لمتأكج مغ صجؽ أداة الجراسة، أؼ التأكج مغ انيا ترمح لؿياس ما كضعت مغ اجل 
ؾياسو، فقج تع عخضيا عمى عجد مغ السحكسيغ مغ أعزاء ىيئة التجريذ في جامعة مؤتة، 
كمغ أصحاب الخبخة كالاختراص في مػضػع الجراسة كسا في )السمحق)ب( لمتحقق مغ 

ى إلى تحؿيقيا، كقج تع الاخح بعيغ الاعتبار بكافة مجػ ملًئسة فقخاتيا للأىجاؼ التي تدع
الآراء كالسقتخحات السقجمة مغ الدادة السحكسيغ مغ ححؼ كتعجيل بػية الػصػؿ إلى الرػرة 
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الشياية للًستبانة بسا يلًئع أغخاض الجراسة كصلًحية الفقخات كانتسائيا للأبعاد التي صسست 
 ليا.

( مػضفاً 30يشة استصلًعية بمغ حجسيا )كتع التحقق مغ صجؽ البشاء مغ خلًؿ ع 
كمػضفة مغ مجتسع الجراسة كمغ خارج عيشتيا، حيث تع استخخاج ؾيع معاملًت ارتباط الفقخة 
مع السجاؿ الحؼ تشتسي اليو، كؼيسا يمي عخض لشتائج الرجؽ التسيدؼ لأبعاد الستغيخ 

 السدتقل كالستغيخ التابع:
 (5ججول )

 ادارة الجؾدة الذاممة الرجق التسييدي لفقخات أبعاد
 التدام الادارة 

 العميا
 التخكيد عمى

 العسيل 
 مذاركة 
 العامميؽ

 التحديؽ
 السدتسخ 

 قيسة  الفقخة
R 

 قيسة الفقخة
 R 

 قيسة الفقخة
 R 

 قيسة  الفقخة
R 

1 0.700** 6 0.848** 11 0.894** 17 0.706** 
2 0.857** 7 0.754** 12 0.818** 18 0.876** 
3 0.754** 8 0.738** 13 0.802** 19 0.826** 
4 0.862** 9 0.746** 14 0.803** 20 0.760** 
5 0.712** 10 0.864** 15 0.839** 21 0.761** 

 16 0.789**  
 ((α≤0.01 دالة احرائيا عشج مدتؾى الجلالة**

( أف ؾيع معاملًت الارتباط بيغ فقخات أبعاد الستغيخ 3يتزح مغ نتائج الججكؿ رقع ) 
السدتقل: مبادػء ادارة الجػدة الذاممة كانت جسيعيا دالة احرائيا عشج مدتػػ الجلالة 

(α≤0.01.كبالتالي يسكغ الحكع عمى تمظ الفقخات بأنيا صادقة مغ الشاحية التسييدية ،) 
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 (6ججول )
 التسييدي لفقخات أبعاد تحقيق الاصلاح الاداري الرجق 

تشسية السػارد 
 البذخية

تصػيخ الخجمات 
 لمسدتفيجيغ

تصػيخ الييكل 
 التشطيسي

تحجيث الادكات 
 كالأساليب

تصػيخ البيئة 
 التذخيعية

 الفقخة
 ؾيسة 

R 
 الفقخة

 ؾيسة 
R 

 الفقخة
 ؾيسة 

R 
 الفقخة

 ؾيسة 
R 

 الفقخة
 ؾيسة 

R 
22 0.746** 27 0.871** 32 0.842** 37 0.653** 41 0.751** 
23 0.798** 28 0.857** 33 0.775** 38 0.853** 42 0.809** 
24 0.823** 29 0.873** 34 0.797** 39 0.852** 43 0.788** 
25 0.787** 30 0.883** 35 0.828** 40 0.797** 44 0.790** 
26 0.833** 31 0.748** 36 0.653**  45 0.692** 

 (α≤0.01) **دالة احرائيا عشج مدتؾى الجلالة
( ؾيع معاملًت الارتباط بيغ فقخات أبعاد الستغيخ 4يتزح مغ نتائج الججكؿ رقع )

( α≤0.01التابع: الاصلًح الإدارؼ، ككانت جسيعيا دالة احرائيا عشج مدتػػ الجلالة )
 التسييدية.كبالتالي يسكغ الحكع عمى تمظ الفقخات بأنيا صادقة مغ الشاحية 

 
 ثبات أداة الجراسة 6.3

جخػ استخخاج معامل الثبات شبقاً لسعادلة كخكنباخ ألفا لمتأكج مغ الاتداؽ الجاخمي 
بريغتو الشيائية الكمية كلكل متغيخ بجسيع أبعاده، كقج بمغت ؾيسة معامل الثبات الكمي 

خات الأداة، كالججكؿ ( كتعج ىحه الشدبة مختفعة كتجلل عمى الثبات كالاتداؽ بيغ فق0.977)
 ( يبيغ ؾيع معاملًت الثبات لستغيخات الجراسة السدتقمة كالتابعة:5رقع )
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 (7) ججول
 قيسة معامل الثبات للاتداق الجاخمي لستغيخات الجراسة السدتقمة والتابعة

 معامل الثبات أسع البعج رقع الفقخة
 )كخكنباخ ألفا(

 0.789 التداـ الادارة العميا 1-5
 0.817 التخكيد عمى العسيل 6-10
 0.882 مذاركة العامميغ 11-16
 0.820 التحديغ السدتسخ 17-21
 0.952 الستغيخ السدتقل: مبادغ ادارة الجػدة الذاممة 1-21
 0.856 تشسية السػارد البذخية 22-26
 0.898 تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ 27-31
 0.838 تصػيخ الييكل التشطيسي 32-36
 0.785 تحجيث الادكات كالأساليب 37-40
 0.821 تصػيخ البيئة التذخيعية 41-45
 0.960 الستغيخ التابع: الاصلًح الادارؼ  22-45
 0.977 الاداة ككل 1-45

 
 السعالجة الإحرائية 7.3

لاختبار فخضيات الجراسة تع استخجاـ أساليب الاحراء الػصفي كالتحميمي كذلظ 
 ( كعمى الشحػ الاتي:SPSS.23)باستخجاـ الخزمة الإحرائية 

التكخارات كالشدب السئػية لػصف خرائز عيشة الجراسة حدب متغيخاتيا الذخرية  .1
 كالػضيؽية.

 معامل ارتباط بيخسػف لمتحقق مغ صجؽ اداة الجراسة مغ الشاحية التسييدية. .2
 الستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لمتعخؼ عمى متػسط إجابات السبحػثيغ .3

 نحػ أبعاد متغيخؼ الجراسة: )السدتقل، كالتابع(.
( لاختبار صلًحية Multiple Regression Analysisتحميل الانحجار الستعجد ) .4

 نسػذج الجراسة، كتأثيخ الستغيخ السدتقل عمى الستغيخ التابع.
 Stepwise Multiple Regressionتحميل الانحجار الستعجد الستجرج ) .5

Analysis ؿ الستغيخات السدتقمة في معادلة التشبؤ بالستغيخ التابع.( لاختبار دخػ 
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( كاختبار التبايغ Variance inflation factorاختبار معامل تزخع التبايغ ) .6
 ( لمتأكج مغ عجـ كجػد ارتباط عاؿ بيغ الستغيخات السدتقمة.Toleranceالسدسػح )

ات تتبع التػزيع ( كذلظ لمتأكج مغ اف البيانSkewnessاختبار معامل الالتػاء ) .7
 .Normal Distributionsالصبيعي ))
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 الفرل الخابع
 عخض الشتائج ومشاقذتيا والتؾصيات 

 
 شتائجعخض ال 1.4

لمبيانات كىي: ؾيسة الستػسصات  تع عخض نتائج التحميل الإحرائي الػصفي
بعج مع الأخح الحدابية كالانحخافات السعيارية لجسيع أبعاد الجراسة كالفقخات السكػنة لكل 

بعيغ الاعتبار أف الإجابة عمى الاستبانة تجرجت ضسغ مؿياس )ليكخت( لمخيارات الستعجدة 
الحؼ يحتدب أكزاف تمظ الفقخات بصخيقة خساسية كالسدتخجـ في ىحه الجراسة كعمى الشحػ 

 التالي:
مؾافق بجرجة  مؾافق  مؾافق بذجه

 متؾسظة
غيخ مؾافق  غيخ مؾافق

 بذجة
(5) (4) (3) (2) (1) 

كاستخجمت لمتعميق عمى درجات الستػسصات الحدابية لإجابات افخاد العيشة كفقاً 
 لسؿياس ليكخت الخساسي لبجائل الاجابة لكل عبارة:

 الحج الادنى لمبجيل(/ عجد السدتػيات –قاعجة الاىسية الشدبية = )الحج الاعمى لمبجيل 
  = (5-1)/3 = 1.333 
  1+1.333 = 2.333 
  2.333+1.333 = 3.666 
  3.666+1.333 = 5 

كبشاءً عمى ذلظ فإف الحكع عمى ؾيع الستػسصات الحدابية لتفديخ البيانات باستخجاـ السعيار 
 الآتي كسا يمي:

 مختفع متؾسط مشخفض
2.33 -1 3.66-2.34 5.00-3.67 

-5.00كبشاءً عمى ذلظ فإف ؾيسة الستػسط الحدابي لمفقخات الحؼ يقع ضسغ الفئة 
(( يكػف مدتػػ الآراء مختفعاً كىحا يعشي مػافقة أفخاد العيشة عمى الفقخة، أما إذا كانت 3.67

( فإف مدتػػ الآراء متػسط، كإذا 2.34-3.66ؾيسة الستػسط الحدابي يقع ضسغ الفئة )
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( يكػف مدتػػ الآراء مشخفزاً كىحا يعشي ضعف 2.33أقل مغ )كاف الستػسط الحدابي 
 مػافقة أفخاد العيشة عمى الفقخة.
 الاجابة عؽ اسئمة الجراسة: 

الاحابة عؽ الدؤال الأول: ما مدتؾى تظبيق مبادئ إدارة الجؾدة الذاممة في دائخة 
 الجسارك الأردنية مؽ وجية نغخ )السجراء، السداعجيؽ، رؤساء الأقدام(؟.

كمغ أجل الاجابة عغ ىحا الدؤاؿ تع حداب الستػسصات الحدابية كالانحخافات 
السعيارية لمفقخات التي تؿيذ مدتػػ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة في دائخة الجسارؾ 

 الأردنية مغ كجية نطخ )السجراء، السداعجيغ، رؤساء الأقداـ(، كؼيسا يمي عخض لمشتائج:
 (8ججول )

دابية والانحخافات السعيارية لمتعخف عمى متؾسط استجابات أفخاد العيشة الستؾسظات الح
 عمى الفقخات التي تكيذ أبعاد مبادئ ادارة الجؾدة الذاممة

 البعج  الخقؼ 
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 السدتؾى  الختبة

 متػسط 2 0.664 3.61 التداـ الادارة العميا 1
 مختفع 1 0.745 3.69 التخكيد عمى العسيل 2
 متػسط 4 0.725 3.57 مذاركة العامميغ 3
 متػسط 3 0.671 3.58 التحديغ السدتسخ 4
 متػسط - 5750. 3.61 الستػسط الحدابي العاـ -

( إلى أف الستػسط الحدابي العاـ لإجابات أفخاد 6تُذيخ نتائج الججكؿ الدابق رقع )
( 3.61السدتقل: مبادغ ادارة الجػدة الذاممة قج بمغ )العيشة عمى الفقخات التي تؿيذ الستغيخ 

( كيسثل درجة تقجيخ متػسصة، كقج احتل بعج التخكيد عمى العسيل 0.575بانحخاؼ معيارؼ )
(، تلًه في السختبة الثانية بعج التداـ الادارة العميا 3.69السختبة الاكلى بستػسط حدابي )

جاء بعج التحديغ السدتسخ بستػسط حدابي  (، كفي السختبة الثالثة3.61بستػسط حدابي )
 (.3.57(، كفي السختبة الخابعة كالأخيخة جاء بعج مذاركة العامميغ بستػسط حدابي )3.58)
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 لمستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لإجابات السبحػثيغ كؼيسا يمي عخض
 عمى أبعاد الستغيخ السدتقل)مبادغ ادارة الجػدة الذاممة( كل عمى حجه:

 (9ججول )
الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لمتعخف عمى متؾسط استجابات أفخاد العيشة 

  عمى الفقخات التي تكيذ بعج التدام الادارة العميا

 الفقخة  الخقؼ 
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 السدتؾى  الختبة

تجعع الإدارة العميا في دائخة الجسارؾ الأردنية الخصط  1
 الػاضحة حػؿ الجػدة الذاممة.

 مختفع 1 0.842 3.79

2 
تػلي الإدارة العميا في دائخة الجسارؾ الأردنية أىسية 

 متػسط 3 0.988 3.60 قرػػ لجػدة خجماتيا بػصفيا أحج أىع أكلػياتيا.

3 
العميا في دائخة الجسارؾ بتػفيخ متصمبات تيتع الإدارة 

 مسارسو إدارة الجػدة الذاممة.
 متػسط 4 0.681 3.52

4 
تحخص الإدارة العميا اف تكػف خجمات دائخة الجسارؾ 

 ذات جػدة عالية.
 متػسط 2 0.955 3.62

5 
تجعع الإدارة العميا في دائخة الجسارؾ التػعية بثقافة 

 الجائخة.الجػدة بيغ العامميغ كأقداـ 
 متػسط 5 0.774 3.50

 متػسط - 0.664 3.61 الستػسط الحدابي العاـ -
( إلى أف الستػسط الحدابي العاـ 7رقع ) تُذيخ الشتائج الإحرائية في الججكؿ

( كيسثل 3.61لإجابات أفخاد العيشة عمى الفقخات التي تؿيذ بعج التداـ الادارة العميا قج بمغ )
( )تجعع الإدارة العميا في دائخة الجسارؾ 1احتمت الفقخة رقع )درجة تقجيخ متػسصة، كقج 

(، 3.79الأردنية الخصط الػاضحة حػؿ الجػدة الذاممة( السختبة الأكلى بستػسط حدابي )
( )تحخص الإدارة العميا اف تكػف خجمات دائخة 4تلًىا في السختبة الثانية الفقخة رقع )

(، كفي السختبة الأخيخة جاءت الفقخة رقع 3.62)الجسارؾ ذات جػدة عالية( بستػسط حدابي 
( )تجعع الإدارة العميا في دائخة الجسارؾ الأردنية التػعية بثقافة الجػدة بيغ العامميغ 5)

 (. كقج حطيت باقي الفقخات بتقجيخات متػسصة.3.50كأقداـ الجائخة(، بستػسط حدابي )
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 (10ججول )
رية لمتعخف عمى متؾسط استجابات أفخاد العيشة الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيا

 عمى الفقخات التي تكيذ بعج التخكيد عمى العسيل 

 الفقخة  الخقؼ 
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 السدتؾى  الختبة

تحخص الإدارة العميا في دائخة الجسارؾ الأردنية عمى  6
 تمبية متصمبات العسلًء بذكل مدتسخ.

 مختفع 1 1.041 3.81

7 
تقػـ الإدارة العميا في دائخة الجسارؾ الأردنية بأجخاء 
استصلًعات دكرية لتحجيج مجػ رضا العسيل عغ 

 خجماتيا السقجمة.
 متػسط 4 0.920 3.65

تحخص الإدارة العميا في دائخة الجسارؾ عمى متابعة  8
 شكاكػ العسلًء مغ اجل تصػيخ خجماتيا.

 مختفع 3 0.948 3.76

الإدارة العميا خجماتيا بذكل يحقق رغبات ترسع  9
 العسيل.

 مختفع 2 0.879 3.78

10 
تحخص الإدارة العميا عمى تشطيع لقاءات دكرية مع 

 متػسط 5 0.920 3.43 الذخكاء لتعديد العلًقة مع العسيل.

 مختفع - 0.745 3.69 الستػسط الحدابي العاـ -
( إلى أف الستػسط الحدابي العاـ 8رقع ) تُذيخ الشتائج الإحرائية في الججكؿ

( 3.69لإجابات أفخاد العيشة عمى الفقخات التي تؿيذ بعج التخكيد عمى العسيل قج بمغ )
( )تحخص الإدارة العميا في دائخة 6كيسثل درجة تقجيخ مختفعة، كقج احتمت الفقخة رقع )

تبة الأكلى بستػسط حدابي الجسارؾ الأردنية عمى تمبية متصمبات العسلًء بذكل مدتسخ( السخ 
( )ترسع الإدارة العميا خجماتيا بذكل يحقق 9(، تلًىا في السختبة الثانية الفقخة رقع )3.81)

( 10(، كفي السختبة الأخيخة جاءت الفقخة رقع )3.78رغبات العسيل( بستػسط حدابي )
مع العسيل(،  )تحخص الإدارة العميا عمى تشطيع لقاءات دكرية مع الذخكاء لتعديد العلًقة

 (، كقج حطيت باقي الفقخات بتقجيخات متػسصة كمختفعة. 3.43بستػسط حدابي )
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 (11ججول )
الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لمتعخف عمى متؾسط استجابات أفخاد العيشة 

 عمى الفقخات التي تكيذ بعج مذاركة العامميؽ 

 الفقخة  الخقؼ 
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 السدتؾى  الختبة

تػفخ الإدارات العميا لمسػضفيغ فخصة السذاركة في  11
 عسميو اتخاذ القخار.

 متػسط 3 1.010 3.56

12 
تفػض الإدارة العميا صلًحيات لمعامميغ لتدخيع عسمية 

 متػسط 2 0.907 3.59 اتخاذ القخارات الستعمقة بالجػدة.

13 
السعمػمات اللًزمة لإنجاز مسارسة تتيح الإدارة العميا 

 الجػدة لجسيع العامميغ.
 مختفع 1 0.822 3.74

14 
تحخص الإدارة العميا عمى التصػيخ السدتسخ لقجرات 

 العامميغ باستزافة الخبخاء.
 متػسط 6 0.857 3.51

15 
يذارؾ العاممػف في إعجاد الخصط الاستخاتجية لتحديغ 

 الجػدة. 
 متػسط 4 0.845 3.53

16 
تقػـ الاداره العميا بعقج لقاءات جساعية مدتسخة مع 

 العامميغ لسشاقذة الأمػر الستعمقة بتحديغ الجػدة.
 متػسط 5 0.822 3.52

 متػسط - 0.725 3.57 الستػسط الحدابي العاـ -
( أف الستػسط الحدابي العاـ لإجابات 9رقع ) تػضح الشتائج الإحرائية في الججكؿ

( كيسثل درجة 3.57الفقخات التي تؿيذ بعج مذاركة العامميغ قج بمغ )أفخاد العيشة عمى 
( )تتيح الإدارة العميا السعمػمات اللًزمة لإنجاز 13تقجيخ متػسصة، كقج احتمت الفقخة رقع )

(، تلًىا في السختبة 3.74مسارسة الجػدة لجسيع العامميغ( السختبة الأكلى بستػسط حدابي )
)تفػض الإدارة العميا صلًحيات لمعامميغ لتدخيع عسمية اتخاذ ( 12الثانية الفقخة رقع )

(، كفي السختبة الأخيخة جاءت الفقخة رقع 3.59القخارات الستعمقة بالجػدة( بستػسط حدابي )
( )تحخص الإدارة العميا عمى التصػيخ السدتسخ لقجرات العامميغ باستزافة الخبخاء(، 14)

 الفقخات بتقجيخات متػسصة. (، كقج حطيت باقي3.51بستػسط حدابي )
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 (12ججول )
الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لمتعخف عمى متؾسط استجابات أفخاد العيشة 

  عمى الفقخات التي تكيذ بعج التحديؽ السدتسخ

 الفقخة  الخقؼ 
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 السدتؾى  الختبة

الأردنية عمى مبجأ التحديغ تخكد دائخة الجسارؾ  17
 السدتسخ عشج اعجاد خصصيا الاستخاتيجية في الجػدة.

 متػسط 4 0.721 3.54

18 
تعتبخ الجائخة اف مبجأ "التحديغ السدتسخ" مدؤكلية 

 متػسط 5 0.911 3.48 جسيع السػضفيغ في السدتػيات الإدارية فييا.

19 
تحخص الجائخة عمى تػفيخ بخامج التحديغ السدتسخ 

 لخجماتيا.
 متػسط 2 0.851 3.60

20 
تدتجيب الجائخة لمسدتججات التكشػلػجية لأجل التحديغ 

 السدتسخ في خجماتيا. 
 متػسط 3 0.876 3.58

21 
تيتع الادارة العميا بالبحث كالتصػيخ الجائع لأجل 

 التحديغ السدتسخ في خجماتيا.
 مختفع 1 0.895 3.72

 متػسط - 0.671 3.58 الستػسط الحدابي العاـ -
( أف الستػسط الحدابي العاـ لإجابات 10رقع ) تػضح الشتائج الإحرائية في الججكؿ

( كيسثل درجة 3.58أفخاد العيشة عمى الفقخات التي تؿيذ بعج التحديغ السدتسخ قج بمغ )
( )تيتع الإدارة العميا بالبحث كالتصػيخ الجائع 21تقجيخ متػسصة، كقج احتمت الفقخة رقع )

(، تلًىا في 3.72لأجل التحديغ السدتسخ في خجماتيا( السختبة الأكلى بستػسط حدابي )
( )تحخص الجائخة عمى تػفيخ بخامج التحديغ السدتسخ 19السختبة الثانية الفقخة رقع )
( )تعتبخ 18(، كفي السختبة الأخيخة جاءت الفقخة رقع )3.60لخجماتيا( بستػسط حدابي )

ديغ السدتسخ" مدؤكلية جسيع السػضفيغ في السدتػيات الإدارية فييا( الجائخة اف مبجأ "التح
 (، كقج حطيت باقي الفقخات بتقجيخات متػسصة.3.48بستػسط حدابي )
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ابة عؽ الدؤال الثاني: ما مدتؾى الإصلاح الإداري في دائخة الجسارك الأردنية مؽ جالا
 وجية نغخ )السجراء، السداعجيؽ، رؤساء الأقدام(؟

أجل الاجابة عغ ىحا الدؤاؿ تع حداب الستػسصات الحدابية كالانحخافات كمغ 
السعيارية لمفقخات التي تؿيذ الإصلًح الإدارؼ في دائخة الجسارؾ الأردنية مغ كجية نطخ 

 )السجراء، السداعجيغ، رؤساء الأقداـ(، كؼيسا يمي عخض لمشتائج:
 (13ججول )

السعيارية لمتعخف عمى متؾسط استجابات أفخاد العيشة الستؾسظات الحدابية والانحخافات 
 عمى الفقخات التي تكيذ أبعاد الاصلاح الاداري 

 البعج  الخقؼ 
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 السدتؾى  الختبة

 متػسط 1 6840. 3.56 تشسية السػارد البذخية 1
 متػسط 5 8170. 3.47 تصػيخ خجمات السدتفيجيغ 2
 متػسط 4 6810. 3.48 الييكل التشطيسيتصػيخ  3
 متػسط 3 0.661 3.51 تحجيث الادكات كالأساليب 4
 متػسط 2 0.721 3.55 تصػيخ البيئة التذخيعية 5
 متػسط - 6500. 3.51 الستػسط الحدابي العاـ -

( إلى أف الستػسط الحدابي العاـ لإجابات أفخاد العيشة 11رقع ) تُذيخ نتائج الججكؿ
( بانحخاؼ 3.51الفقخات التي تؿيذ الستغيخ التابع )الاصلًح الادارؼ( قج بمغ )عمى 

( كيسثل درجة تقجيخ متػسصة، كقج احتل بعج تشسية السػارد البذخية السختبة 0.650معيارؼ )
(، تلًه في السختبة الثانية بعج تصػيخ البيئة التذخيعية 3.56الاكلى بستػسط حدابي )

كفي السختبة الثالثة جاء بعج تحجيث الادكات كالاساليب بستػسط (، 3.55بستػسط حدابي )
(، كفي السختبة الخابعة جاء بعج تصػيخ الييكل التشطيسي بستػسط حدابي 3.51حدابي )

(، كفي السختبة الخامدة كالأخيخة جاء بعج تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ بستػسط 3.48)
 لادارؼ بتقجيخات متػسصة.(. كقج حطيت جسيع ابعاد الاصلًح ا3.47حدابي )

لمستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لإجابات السبحػثيغ  كؼيسا يمي عخض
 عمى أبعاد الستغيخ التابع)الاصلًح الادارؼ( كل عمى حجه:
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 (14ججول )
الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لمتعخف عمى متؾسط استجابات أفخاد العيشة 

 التي تكيذ بعج تشسية السؾارد البذخيةعمى الفقخات 

 الفقخة  الخقؼ 
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 السدتؾى  الختبة

تػفخ دائخة الجسارؾ الأردنية احتياجاتػيا مػغ السػػػارد  22
 البذػخية باعتسػػاد أسذ عمسية مشاسبة.

 متػسط 1 7710. 3.65

23 
لمسػضفيغ بالاعتساد تحجد الجائخة الاحتياجاتػ التجريبية 

 متػسط 3 7860. 3.53 عمى شخؽ مػضػعية.

24 
تجخؼ الجائخة تشقلًت بيغ السػضفيغ لزساف كضع 

 السػضف السشاسب في السكاف السشاسب.
 متػسط 2 9450. 3.63

25 
تػفخ الجائخة بخامج تجريبيو نػعيو تخكد عمى تشسية 

 ميارات العامميغ لجييا.
 متػسط 4 8110. 3.51

26 
تػفخ الجائخة لمسػضفيغ فخص اكساؿ الجراسات العميا 

 للًستفادة في تصػيخ بخامج الجػدة. 
 متػسط 5 9630. 3.48

 متػسط - 6840. 3.56 الستػسط الحدابي العاـ -
( إلى أف الستػسط الحدابي العاـ 12تُذيخ الشتائج الإحرائية في الججكؿ رقع )

( 3.56تؿيذ بعج تشسية السػارد البذخية قج بمغ )لإجابات أفخاد العيشة عمى الفقخات التي 
( )تػفخ الجائخة احتياجاتػيا مػغ 22كيسثل درجة تقجيخ متػسصة، كقج احتمت الفقخة رقع )

(، 3.65السػػػارد البذػخية باعتسػػاد أسذ عمسية مشاسبة( السختبة الأكلى بستػسط حدابي )
الجائخة تشقلًت بيغ السػضفيغ لزساف كضع ( )تجخؼ 24تلًىا في السختبة الثانية الفقخة رقع )

(، كفي السختبة الأخيخة 3.63السػضف السشاسب في السكاف السشاسب( بستػسط حدابي )
( )تػفخ الجائخة لمسػضفيغ فخص اكساؿ الجراسات العميا للًستفادة في 26جاءت الفقخة رقع )

البعج السذار اليو  (. كقج حطيت جسيع فقخات3.48تصػيخ بخامج الجػدة( بستػسط حدابي )
 باعلًه بتقجيخات متػسصة.
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 (15ججول )
الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لمتعخف عمى متؾسط استجابات أفخاد العيشة 

 عمى الفقخات التي تكيذ بعج تظؾيخ خجمات السدتفيجيؽ

 الفقخة  الخقؼ 
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 السدتؾى  الختبة

تقجـ دائخة الجسارؾ الأردنية خجمة تتسيد بالجػدة كتفػؽ  27
 تػقعات السدتفيجيغ الحيغ تتعامل معيع.

 متػسط 5 1.002 3.36

28 
تعسل دائخة الجسارؾ الأردنية عمى تػزيع فخكعيا بذكل 

 متػسط 3 1.049 3.51 يشاسب جسيع السدتفيجيغ. 

29 
مع تتشاسب أكقات العسل في دائخة الجسارؾ الأردنية 

 جسيع أصحاب السرالح.
 متػسط 4 1.055 3.41

30 
تعسل دائخة الجسارؾ الأردنية بسخكنة بتقجيع خجماتيا 

 لمسدتفيجيغ.
 متػسط 1 7970. 3.55

31 
تسكغ دائخة الجسارؾ السدتفيجيغ مغ التػاصل معيا عبخ 
الياتف كالتػاصل الاجتساعي كالبخيج الالكتخكني 

 لمحرػؿ عمى الخجمات. 
 متػسط 2 9220. 3.53

 متػسط - 8170. 3.47 الستػسط الحدابي العاـ -
( إلى أف الستػسط الحدابي العاـ 13تُذيخ الشتائج الإحرائية في الججكؿ رقع )

( 3.47أفخاد العيشة عمى الفقخات التي تؿيذ بعج تصػيخ خجمات السدتفيجيغ قج بمغ ) لاجابات
( )تعسل دائخة الجسارؾ بسخكنة بتقجيع 30كيسثل درجة تقجيخ متػسصة، كقج احتمت الفقخة رقع )

(، تلًىا في السختبة الثانية الفقخة 3.55خجماتيا لمسدتفيجيغ( السختبة الأكلى بستػسط حدابي )
( )تسكغ دائخة الجسارؾ الأردنية السدتفيجيغ مغ التػاصل معيا عبخ الياتف 31رقع )

(، 3.53كالتػاصل الاجتساعي كالبخيج الالكتخكني لمحرػؿ عمى الخجمات( بستػسط حدابي )
( )تقجـ دائخة الجسارؾ خجمة تتسيد بالجػدة كتفػؽ 27كفي السختبة الأخيخة جاءت الفقخة رقع )

(. كقج حطيت جسيع فقخات 3.36يغ تتعامل معيع( بستػسط حدابي )تػقعات السدتفيجيغ الح
 البعج السذار اليو باعلًه بتقجيخات متػسصة.
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 (16ججول )
الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لمتعخف عمى متؾسط استجابات أفخاد العيشة 

 عمى الفقخات التي تكيذ بعج تظؾيخ الييكل التشغيسي

 الفقخة  الخقؼ 
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 السدتؾى  الختبة

32 
يػضح الييكل التشطيسي لجائخة الجسارؾ الأردنية 

 التقديسات الجاخمية.
 متػسط 1 8550. 3.56

 متػسط 5 8840. 3.33 تعتسج دائخة الجسارؾ الأردنية ـيكل تشطسي مخف. 33

34 
يداعج الييكل التشطيسي لجائخة الجسارؾ الأردنية  

 متػسط 4 9220. 3.48 عمى تقجيع خجمات ذات جػده عالية.

تخكد الجائخة عمى مػاصفات الػضيفػة عشػج شػغل  35
 الػضػائف )السؤىػل العمسػي، الخبخة، الكفاءة(.

 متػسط 2 8560. 3.53

يعتبخ الييكل التشطيسي نسػذجا مشاسبا لسبادغ   36
 الجػدة الذاممة

 متػسط 3 8570. 3.50

 متػسط - 6810. 3.48 الستػسط الحدابي العاـ -
( إلى أف الستػسط الحدابي العاـ 14رقع ) تُذيخ الشتائج الإحرائية في الججكؿ

( 3.48أفخاد العيشة عمى الفقخات التي تؿيذ بعج تصػيخ الييكل التشطيسي قج بمغ ) لاجابات
( )يػضح الييكل التشطيسي لمجائخة 32كيسثل درجة تقجيخ متػسصة، كقج احتمت الفقخة رقع )
(، تلًىا في السختبة الثانية الفقخة 3.56التقديسات الجاخمية( السختبة الأكلى بستػسط حدابي )

 تخكد الجائخة عمى مػاصفات الػضيفػة عشػج شػغل الػضػائف )السؤىػل العمسػي، () لا35رقع )
( 33(، كفي السختبة الأخيخة جاءت الفقخة رقع )3.53الخبخة، الكفاءة(( بستػسط حدابي )

(. كقج حطيت جسيع 3.33)تعتسج دائخة الجسارؾ ـيكل تشطسي مخف( بستػسط حدابي )
 بتقجيخات متػسصة.فقخات البعج السذار اليو باعلًه 
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 (17ججول )
الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لمتعخف عمى متؾسط استجابات أفخاد العيشة 

 عمى الفقخات التي تكيذ بعج تحجيث الادوات والأساليب

 الفقخة  الخقؼ 
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 السدتؾى  الختبة

37 
الأردنية لاستقصاب الكفػاءات تدتشج دائخة الجسارؾ 

 عمى مرػادر عػجه فػي سػؽ العسل.
 متػسط 3 0.761 3.53

38 
تدتخجـ الجائخة أساليب عسل متصػرة عشج تقجيع 

 خجماتيا لمجيات السختمفة. 
 متػسط 4 0.701 3.39

39 
تقػـ الجائخة بتحجيث أدكات العسل كفقا لمسدتججات 

 متػسط 2 0.910 3.55 التكشػلػجية باستسخار.

تدتخجـ الجائخة أساليب كأدكات عسل تتشاسب كقجرات  40
 كمؤىلًت العامميغ لجييا.

 متػسط 1 0.991 3.56

 متػسط - 0.661 3.51 الستػسط الحدابي العاـ -
( إلى أف الستػسط الحدابي العاـ 15رقع ) تُذيخ الشتائج الإحرائية في الججكؿ

( 3.51أفخاد العيشة عمى الفقخات التي تؿيذ بعج تحجيث الادكات كالأساليب قج بمغ ) لاجابات
( )تدتخجـ الجائخة أساليب كأدكات 40كيسثل درجة تقجيخ متػسصة، كقج احتمت الفقخة رقع )

(، 3.56عسل تتشاسب كقجرات كمؤىلًت العامميغ لجييا( السختبة الأكلى بستػسط حدابي )
( )تقػـ الجائخة بتحجيث أدكات العسل كفقا لمسدتججات 39ثانية الفقخة رقع )تلًىا في السختبة ال

(، كفي السختبة الأخيخة جاءت الفقخة رقع 3.55التكشػلػجية باستسخار( بستػسط حدابي )
( )تدتخجـ الجائخة أساليب عسل متصػرة عشج تقجيع خجماتيا لمجيات السختمفة( بستػسط 38)

 ع فقخات البعج السذار اليو باعلًه بتقجيخات متػسصة.(. كقج حطيت جسي3.39حدابي )
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 (18ججول )
الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لمتعخف عمى متؾسط استجابات أفخاد العيشة 

 عمى الفقخات التي تكيذ بعج تظؾيخ البيئة التذخيعية

 الفقخة  الخقؼ 
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 السدتؾى  الختبة

41 
تتيح دائخة الجسارؾ الأردنية لجسيع العامميغ 
كالسدتفيجيغ فخصة الاشلًع عمى التذخيعات 

 الستعمقة بعسل الجائخة. 
 متػسط 1 0.888 3.65

 متػسط 2 0.970 3.58 تقػـ الجائخة بتحجيث نطع العسل باستسخار.  42

43 
تتدع التذخيعات كنطع العسل في دائخة الجسارؾ 

 بالػضػح.
 متػسط 4 1.138 3.52

44 
تزسغ التذخيعات كنطع العسل الستعمقة بجائخة 

 الجسارؾ حقػؽ العامميغ لجييا.
 متػسط 5 0.942 3.45

45 
تزسغ التذخيعات الستعمقة بجائخة الجسارؾ حقػؽ 

 متػسط 3 0.746 3.57 جسيع السدتفيجيغ مشيا.

 متػسط - 0.721 3.55 الستػسط الحدابي العاـ -
( إلى أف الستػسط الحدابي العاـ 15رقع ) تُذيخ الشتائج الإحرائية في الججكؿ

( 3.55أفخاد العيشة عمى الفقخات التي تؿيذ بعج تصػيخ البيئة التذخيعية قج بمغ ) لاجابات
( )تتيح الجائخة لجسيع العامميغ 41كيسثل درجة تقجيخ متػسصة، كقج احتمت الفقخة رقع )

كالسدتفيجيغ فخصة الاشلًع عمى التذخيعات الستعمقة بعسل الجائخة( السختبة الأكلى بستػسط 
( )تقػـ الجائخة بتحجيث نطع العسل 42لًىا في السختبة الثانية الفقخة رقع )(، ت3.65حدابي )

( )يتع 44(، كفي السختبة الأخيخة جاءت الفقخة رقع )3.58باستسخار( بستػسط حدابي )
تزسغ التذخيعات كنطع العسل الستعمقة بجائخة الجسارؾ الأردنية حقػؽ العامميغ لجييا( 

ت جسيع فقخات البعج السذار اليو باعلًه بتقجيخات (. كقج حطي3.45بستػسط حدابي )
 متػسصة.
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 اختبار فخضيات الجراسة
قبل البجء في تصبيق تحميل الانحجار لاختبار فخضيات الجراسة، تع إجخاء اختبارات 
معامل تزخع التبايغ، كالتبايغ السدسػح بو كمعامل الالتػاء كذلظ مغ أجل ضساف ملًئسة 

 ميل الانحجار كذلظ عمى الشحػ التالي: البيانات لافتخاضات تح
( بيغ الستغيخات السدتقمة Multicollinarityتع التأكج مغ عجـ كجػد ارتباط عاؿٍ )

( كاختبار Variance Inflation Factor) (VIFباستخجاـ اختبار معامل تزخع التبايغ )
عاة عجـ تجاكز ( لكل متغيخ مغ الستغيخات السدتقمة مع مخا Toleranceالتبايغ السدسػح )

( Tolerance( كؾيسة اختبار التبايغ السدسػح )10( لمؿيسة )VIFمعامل تزخع التبايغ )
( Normal Distribution( كتع التأكج مغ إتباع البيانات لمتػزيع الصبيعي )0.05أكبخ مغ )

( مخاعيغ في ذلظ أف البيانات تتبع التػزيع الصبيعي Skewnessباحتداب معامل الالتػاء )
( يبيغ نتائج ىحه 17(، كالججكؿ التالي رقع )1إذا كانت ؾيسة معامل الالتػاء تقل عغ )

 الاختبارات: 
 (19)ججول 

 اختبار معامل تزخؼ التبايؽ والتبايؽ السدسؾح ومعامل الالتؾاء
 أبعاد الستغيخ السدتقل

 معامل التبايؽ
VIF 

 التبايؽ السدسؾح
Tolerance 

 الالتؾاء
Skewness 

 0.179- 0.589 1.699 الادارة العمياالتداـ 
 0.134- 0.497 2.012 التخكيد عمى العسيل

 0.026- 0.446 2.241 مذاركة العامميغ
 0.045- 0.660 1.515 التحديغ السدتسخ

( نلًحع أف ؾيع الاختبار معامل تزخع 17رقع ) كبالخجػع الى معصيات الججكؿ
 -1.515( كتتخاكح ما بيغ )10تقل عغ ) ( لجسيع أبعاد الستغيخ السدتقلVIFالتبايغ )
 -0.446( تخاكحت ما بيغ )Tolerance(، كأف ؾيع اختبار التبايغ السدسػح بو )2.241
( بيغ أبعاد Multicollinarity( كيعج ىحا مؤشخاً عمى عجـ كجػد ارتباط عاؿ )0.660

باحتداب معامل الستغيخ السدتقل. كقج تع التأكج مغ أف البيانات تتبع التػزيع الصبيعي 
 (.1( حيث كانت الؿيع أقل مغ )Skewnessالالتػاء )
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 : HO1الشتائج الستعمقة بالفخضية الخئيدية 
(لسبادغ دارة الجػدة α ≤ 0.05) لا يػجج اثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالو

التحديغ الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى العسيل، مذاركة العامميغ، 
السدتسخ( في الإصلًح الإدارؼ بأبعاده )تشسية السػارد البذخية، تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ، 
تصػيخ الييكل التشطيسي، تحجيث الأدكات كالأساليب، تصػيخ البيئة التذخيعية( مجتسعة في 

 دائخة الجسارؾ الأردنية.
 (20) ججول

( لمتأكج مؽ صلاحية الشسؾذج Analysis Of Varianceنتائج تحميل التبايؽ للانحجار )
  لاختبار الفخضية الخئيدية

 السرجر
 معامل
R 

 معامل
R2 

مجسؾع 
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متؾسط 
 السخبعات

 F قيسة
 السحدؾبة

مدتؾى 
 F دلالة

 الانحجار
0.854 0.729 

63.800 4 15.950 
*136.386 

 
0.000 

 
 0.117 203 23.740 الخصأ
  207 87.540 الكمي

 .( α ≤ 0.05) ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى دلالة *
( صلًحية الشسػذج 18يتزح مغ مصالعة الشتائج الإحرائية الػاردة في الججكؿ رقع )

( α≤0.05لاختبار الفخضية الخئيدية، كأف ىشاؾ اثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )
)التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى العسيل، مذاركة لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا 

العامميغ، التحديغ السدتسخ( في الإصلًح الإدارؼ بأبعاده )تشسية السػارد البذخية، تصػيخ 
الخجمات لمسدتفيجيغ، تصػيخ الييكل التشطيسي، تحجيث الأدكات كالأساليب، تصػيخ البيئة 

( السحدػبة البالغة Fنية ، اعتساداً عمى ؾيسة )التذخيعية( مجتسعة في دائخة الجسارؾ الأرد
 0.05( كىي معشػية عشج مدتػػ دلالة )α = 0.000( عشج مدتػػ دلالة )136.386)

≥α كسا تبيغ الشتائج الإحرائية في الججكؿ ذاتو أف أبعاد الستغيخ السدتقل تفدخ ما ،)
%( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )الاصلًح الادارؼ(، كىي قػة تفديخية 72.9مقجاره )

 تعكذ درجة عالية مغ قػة كاستقخار نسػذج الجراسة. 
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كاعتساداً عمى ما تقجـ نخفس فخضية الجراسة الخئيدية برػرتيا العجمية، كنقبل 
 ≥ α ) لةالفخضية البجيمة التي تشز عمى: يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلا

لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى العسيل،  (0.05
مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( في الإصلًح الإدارؼ بأبعاده )تشسية السػارد البذخية، 

صػيخ تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ، تصػيخ الييكل التشطيسي، تحجيث الأدكات كالأساليب، ت
 البيئة التذخيعية( مجتسعة في دائخة الجسارؾ الأردنية.

 (21) ججول
ادارة الجؾدة الذاممة بأبعاده السختمفة  مبادئنتائج تحميل الانحجار الستعجد لاختبار أثخ 

  في الاصلاح الاداري بأبعاده السختمفة

 B أبعاد الستغيخ السدتقل
 الخظأ

 السعياري 
Beta 

β 
 t Sig. αقيسة 

 0.000 6.303* 0.300 0.047 0.294 الادارة العميا التداـ
 0.000 5.125* 0.266 0.045 0.232 التخكيد عمى العسيل

 0.000 4.980* 0.272 0.049 0.244 مذاركة العامميغ
 0.000 4.537* 0.204 0.044 0.198 التحديغ السدتسخ

 .( α ≤ 0.05) ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى دلالة *
( كمغ متابعة 19الشتائج الإحرائية الػاردة في الججكؿ الدابق رقع )يتزح مغ 

( أف أبعاد الستغيخ السدتقل )التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى t(، كاختبار )Betaمعاملًت )
العسيل، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( عمى التػالي ذات تأثيخ داؿ إحرائياً في 

( السحدػبة الطاىخة فػي الججكؿ tالادارؼ( بجلالػة كارتفاع ؾيع )الستغيخ التابع )الاصلًح 
( كالقػة التأثيخية الجالة إحرائياً لؿيع α ≤ 0.05الدابق كمعشػيتيا عشج مدتػػ دلالة )

(Beta.) 
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 (22) ججول
لمتشبؤ  Step Wise Multiple Regressionنتائج تحاليل الانحجار الستعجد التجريجي 

 الاداري مؽ خلال أبعاد الستغيخ السدتقل: مبادئ ادارة الجؾدة الذاممةبستغيخ الاصلاح 
تختيب دخػؿ الستغيخات 
 السدتقمة في معادلة التشبؤ

 ؾيسة
R2 

 tمدتػػ دلالة   tؾيسة 

 0.000 15.812* 5480. مذاركة العامميغ
 0.000 7.724* 6500. التداـ الادارة العميا

 0.000 5.914* 7010. التخكيد عمى العسيل
 0.000 4.573* 7290. التحديغ السدتسخ

 .( α ≤ 0.05) ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى دلالة *
 Step Wise Multipleالتجريجيكعشج إجخاء تحميل الانحجار الستعجد 

Regression  لتحجيج أىسية كل بعج مغ أبعاد العامل السدتقل عمى حجه في السداىسة في
الشسػذج الخياضي الحؼ يسثل أثخ أبعاد ادارة الجػدة الذاممة في الاصلًح الادارؼ، يػضح 

( تختيب دخػؿ أبعاد العامل السدتقل في معادلة الانحجار، فقج احتلّ 20الججكؿ الدابق رقع )
%( مغ التبايغ في الستغيخ 54.8السختبة الأكلى كفدّخ ما مقجاره ) بعج )مذاركة العامميغ(

التابع )الاصلًح الادارؼ(، تلًه في السختبة الثانية بعج )التداـ الادارة العميا( الحؼ فدخ معو 
%( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )الاصلًح الادارؼ(، كفي السختبة الثالثة 65.0ما مقجاره )

%( مغ 70.1عمى العسيل( الحؼ فدخ مع البعجيغ الدابقيغ ما مقجراه )دخل بعج )التخكيد 
التبايغ في الستغيخ التابع )الاصلًح الادارؼ(، كفي السختبة الخابعة كالاخيخة دخل بعج 

%( مغ التبايغ 72.9)التحديغ السدتسخ( الحؼ فدخ مع الابعاد الثلًث الدابقة ما مقجراه )
 دارؼ(.في الستغيخ التابع )الاصلًح الا

الشتائج الستعمقة بالفخضية الفخعية الأولى: لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتؾى 
لسبادئ دارة الجؾدة الذاممة بأبعادىا )التدام الإدارة العميا، التخكيد عمى  (≥ 0.05αدلالة )

الجسارك العسيل، مذاركة العامميؽ، التحديؽ السدتسخ( في تشسية السؾارد البذخية في دائخة 
 الأردنية.
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 (23) ججول
( لمتأكج مؽ صلاحية الشسؾذج Analysis Of Varianceنتائج تحميل التبايؽ للانحجار )

 لاختبار الفخضية الفخعية الاولى 

 السرجر
 معامل
R 

 معامل
R2 

مجسؾع 
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متؾسط 
 السخبعات

 Fقيسة 
 السحدؾبة

مدتؾى 
 Fدلالة 

 الانحجار
0.824 0.680 

65.841 4 16.460 
*107.720 

 
.0000 

 
 0.153 203 31.020 الخصأ
  207 96.861 الكمي

 .( α ≤ 0.05) ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى دلالة *
( صلًحية الشسػذج لاختبار 21يتزح مغ الشتائج الإحرائية الػاردة في الججكؿ )

 (α≤0.05إحرائية عشج مدتػػ دلالة )الفخضية الفخعية الاكلى، كأف ىشاؾ اثخ ذك دلالة 
لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى العسيل، مذاركة 

، اعتساداً العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تشسية السػارد البذخية في دائخة الجسارؾ العامة
( كىي α = 0.000دلالة )( عشج مدتػػ 107.720( السحدػبة البالغة )Fعمى ؾيسة )

(، كسا تبيغ الشتائج الإحرائية في الججكؿ ذاتو أف α≤ 0.05معشػية عشج مدتػػ دلالة )
تشسية %( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )68.0أبعاد الستغيخ السدتقل تفدخ ما مقجاره )

 (، كىي قػة تفديخية تعكذ درجة عالية مغ قػة كاستقخار نسػذج الجراسة. السػارد البذخية
كاعتساداً عمى ما تقجـ نخفس فخضية الجراسة الفخعية الاكلى برػرتيا العجمية، كنقبل 

 ≥ α) الفخضية البجيمة التي تشز عمى: يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة
أبعادىا )التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى العسيل، (لسبادغ دارة الجػدة الذاممة ب0.05

 مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تشسية السػارد البذخية في دائخة الجسارؾ الأردنية.
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 (24) ججول
نتائج تحميل الانحجار الستعجد لاختبار أثخ مبادئ ادارة الجؾدة الذاممة بأبعاده السختمفة 

 البذخيةفي تشسية السؾارد 
 الخظأ B أبعاد الستغيخ السدتقل

 السعياري 
Beta 

β 
 t Sig. αقيسة 

 0.000 5.058* 0.262 0.053 0.269 التداـ الادارة العميا
 0.000 3.721* 0.210 0.052 0.192 التخكيد عمى العسيل

 0.000 4.458* 0.265 0.056 0.250 مذاركة العامميغ
 0.000 5.668* 0.277 0.050 0.282 التحديغ السدتسخ

 .( α ≤ 0.05) ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة *
( كمغ متابعة معاملًت 22يتزح مغ الشتائج الإحرائية الػاردة في الججكؿ الدابق رقع )

(Beta( كاختبار ،)t ،( أف أبعاد الستغيخ السدتقل )التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى العسيل
السدتسخ( عمى التػالي ذات تأثيخ داؿ إحرائياً في الستغيخ مذاركة العامميغ، التحديغ 

( السحدػبة الطاىخة فػي الججكؿ الدابق tالتابع )تشسية السػارد البذخية( بجلالػة كارتفاع ؾيع )
  .(Beta( كالقػة التأثيخية الجالة إحرائياً لؿيع )α ≤ 0.05كمعشػيتيا عشج مدتػػ دلالة )

 (25) ججول
لمتشبؤ  Step Wise Multiple Regressionنتائج تحاليل الانحجار الستعجد التجريجي 

 ببعج تشسية السؾارد البذخية مؽ خلال أبعاد الستغيخ السدتقل: مبادئ ادارة الجؾدة الذاممة
تختيب دخؾل الستغيخات السدتقمة 

 في معادلة التشبؤ
 قيسة
R2  قيسةt   مدتؾى دلالةt 

 0.000 *14.546 5070. مذاركة العامميغ
 0.000 *6.928 6000. التحديغ السدتسخ
 0.000 *5.863 6580. التداـ الادارة العميا

 0.000 *3.721 6800. التخكيد عمى العسيل

 .( α ≤ 0.05) ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى دلالة *
 Step Wise Multipleالتجريجيكعشج إجخاء تحميل الانحجار الستعجد 

Regression  لتحجيج أىسية كل بعج مغ أبعاد العامل السدتقل عمى حجه في السداىسة في
الشسػذج الخياضي الحؼ يسثل أثخ أبعاد ادارة الجػدة الذاممة في تشسية السػارد البذخية، 
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( تختيب دخػؿ أبعاد العامل السدتقل في معادلة الانحجار، 23يػضح الججكؿ الدابق رقع )
%( مغ التبايغ في 50.7مذاركة العامميغ( السختبة الأكلى كفدّخ ما مقجاره )فقج احتلّ بعج )

الستغيخ التابع )تشسية السػارد البذخية(، تلًه في السختبة الثانية بعج )التحديغ السدتسخ( الحؼ 
%( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )تشسية السػارد البذخية(، كفي 60.0فدخ معو ما مقجاره )

الثة دخل بعج )التداـ الادارة العميا( الحؼ فدخ مع البعجيغ الدابقيغ ما مقجراه السختبة الث
%( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )تشسية السػارد البذخية(، كفي السختبة الخابعة 65.8)

كالاخيخة دخل بعج )التخكيد عمى العسيل( الحؼ فدخ مع الابعاد الثلًث الدابقة ما مقجراه 
 في الستغيخ التابع )تشسية السػارد البذخية(. %( التبايغ68.0)

الشتائج الستعمقة بالفخضية الفخعية الثانية: لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتؾى 
(لسبادئ دارة الجؾدة الذاممة بأبعادىا )التدام الإدارة العميا، التخكيد عمى α ≤ 0.05) دلالة

العسيل، مذاركة العامميؽ، التحديؽ السدتسخ( في تظؾيخ الخجمات لمسدتفيجيؽ في دائخة 
 الجسارك الأردنية.

 (26)ججول 
شسؾذج ( لمتأكج مؽ صلاحية الAnalysis Of Varianceنتائج تحميل التبايؽ للانحجار )

 لاختبار الفخضية الفخعية الثانية 

 السرجر
 معامل
R 

 معامل
R2 

مجسؾع 
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متؾسط 
 السخبعات

 Fقيسة 
 السحدؾبة

مدتؾى 
 Fدلالة 

 الانحجار

0.756 0.571 

78.915 4 19.729 
*67.523 

 
.0000 

 
 2920. 203 59.312 الخصأ

 الكمي
138.22

7 
207  

 .( α ≤ 0.05) إحرائية عشج مدتؾى دلالةذات دلالة  *
( صلًحية الشسػذج لاختبار 24يتزح مغ الشتائج الإحرائية الػاردة في الججكؿ )
 (α≤0.05) عشج مدتػػ دلالةالفخضية الفخعية الثانية، كأف ىشاؾ اثخ ذك دلالة إحرائية 

عمى العسيل، مذاركة  لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، التخكيد
، العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ في دائخة الجسارؾ العامة
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( α = 0.000( عشج مدتػػ دلالة )67.523( السحدػبة البالغة )Fاعتساداً عمى ؾيسة )
(، كسا تبيغ الشتائج الإحرائية في الججكؿ ذاتو α≤ 0.05كىي معشػية عشج مدتػػ دلالة )

تصػيخ %( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )57.1أف أبعاد الستغيخ السدتقل تفدخ ما مقجاره )
 (، كىي قػة تفديخية تعكذ درجة عالية مغ قػة كاستقخار نسػذج الجراسة. الخجمات لمسدتفيجيغ

كاعتساداً عمى ما تقجـ نخفس فخضية الجراسة الفخعية الثانية برػرتيا العجمية، كنقبل 
 ≥ α) ك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالةالبجيمة التي تشز عمى: يػجج أثخ ذ الفخضية
لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى العسيل،  (0.05

مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ في دائخة الجسارؾ 
 الأردنية.

 (27) ججول
نتائج تحميل الانحجار الستعجد لاختبار أثخ مبادئ ادارة الجؾدة الذاممة بأبعاده السختمفة 

 في تظؾيخ الخجمات لمسدتفيجيؽ

 B أبعاد الستغيخ السدتقل
 الخظأ

 السعياري 
Beta 

β 
 t Sig. αقيسة 

 0.000 5.435* 0.326 0.074 0.400 التداـ الادارة العميا
 0.000 4.818* 0.314 0.071 0.344 التخكيد عمى العسيل

 0.029 2.193* 0.151 0.078 0.170 مذاركة العامميغ
 0.033 2.142* 0.121 0.069 0.148 التحديغ السدتسخ

 .( α ≤ 0.05) ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى دلالة *
( كمغ متابعة معاملًت 25يتزح مغ الشتائج الإحرائية الػاردة في الججكؿ الدابق رقع )

(Beta( كاختبار ،)t ،( أف أبعاد الستغيخ السدتقل )التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى العسيل
مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ(عمى التػالي ذات تأثيخ داؿ إحرائياً في الستغيخ التابع 

( السحدػبة الطاىخة فػي الججكؿ الدابق t)تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ( بجلالػة كارتفاع ؾيع )
  .(Beta( كالقػة التأثيخية الجالة إحرائياً لؿيع )α ≤ 0.05كمعشػيتيا عشج مدتػػ دلالة )
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 (28ججول )
لمتشبؤ ببعج  Step Wise Multiple Regressionنتائج تحاليل الانحجار الستعجد التجريجي 

 تظؾيخ الخجمات لمسدتفيجيؽ مؽ خلال أبعاد الستغيخ السدتقل: مبادئ ادارة الجؾدة الذاممة
تختيب دخؾل الستغيخات 

 السدتقمة في معادلة التشبؤ
 قيسة
R2 

 tمدتؾى دلالة   tقيسة 

 0.000 *12.499 4310. التخكيد عمى العسيل
 0.000 *7.131 5440. التداـ الادارة العميا
 0.006 *2.803 5610. مذاركة العامميغ
 0.033 *2.142 5710. التحديغ السدتسخ

 .( α ≤ 0.05) ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى دلالة *
 Step Wise Multipleالتجريجيكعشج إجخاء تحميل الانحجار الستعجد 

Regression  لتحجيج أىسية كل بعج مغ أبعاد العامل السدتقل عمى حجه في السداىسة في
الشسػذج الخياضي الحؼ يسثل أثخ أبعاد ادارة الجػدة الذاممة في تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ، 

( تختيب دخػؿ أبعاد العامل السدتقل في معادلة الانحجار، 26يػضح الججكؿ الدابق رقع )
%( مغ التبايغ 43.1عمى العسيل( السختبة الأكلى كفدّخ ما مقجاره ) فقج احتلّ بعج )التخكيد

في الستغيخ التابع )تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ(، تلًه في السختبة الثانية بعج )التداـ الادارة 
%( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )تصػيخ الخجمات 54.4العميا( الحؼ فدخ معو ما مقجاره )

ختبة الثالثة دخل بعج )مذاركة العامميغ( الحؼ فدخ مع البعجيغ لمسدتفيجيغ(، كفي الس
%( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ(، 56.1الدابقيغ ما مقجراه )

كفي السختبة الخابعة كالأخيخة دخل بعج )التحديغ السدتسخ( الحؼ فدخ مع الابعاد الثلًث 
 يغ في الستغيخ التابع )تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ(.%( التبا57.1الدابقة ما مقجراه )

الشتائج الستعمقة بالفخضية الفخعية الثالثة: لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتؾى 
(لسبادئ دارة الجؾدة الذاممة بأبعادىا )التدام الإدارة العميا، التخكيد عمى α ≤ 0.05) دلالة

العسيل، مذاركة العامميؽ، التحديؽ السدتسخ( في تظؾيخ الييكل التشغيسي في دائخة 
 الجسارك الأردنية.
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 (29ججول )
ؾذج ( لمتأكج مؽ صلاحية الشسAnalysis Of Varianceنتائج تحميل التبايؽ للانحجار )

 لاختبار الفخضية الفخعية الثالثة

 السرجر
 معامل
R 

 معامل
R2 

مجسؾع 
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متؾسط 
 السخبعات

 Fقيسة 
 السحدؾبة

مدتؾى 
 Fدلالة 

 الانحجار
0.791 0.626 

60.283 4 15.071 
*85.113 

 
.0000 

 
 1770. 203 35.944 الخصأ
  207 96.227 الكمي

 .( α ≤ 0.05) إحرائية عشج مدتؾى دلالةذات دلالة  *
( صلًحية الشسػذج لاختبار 27يتزح مغ الشتائج الإحرائية الػاردة في الججكؿ )

 (α≤0.05الفخضية الفخعية الثالثة، كأف ىشاؾ اثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )
عمى العسيل، مذاركة  لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، التخكيد

، العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تصػيخ الييكل التشطيسي في دائخة الجسارؾ الأردنية
( α = 0.000( عشج مدتػػ دلالة )85.113( السحدػبة البالغة )Fاعتساداً عمى ؾيسة )

(، كسا تبيغ الشتائج الإحرائية في الججكؿ ذاتو α≤ 0.05كىي معشػية عشج مدتػػ دلالة )
تصػيخ %( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )62.6ف أبعاد الستغيخ السدتقل تفدخ ما مقجاره )أ

 (، كىي قػة تفديخية تعكذ درجة عالية مغ قػة كاستقخار نسػذج الجراسة. الييكل التشطيسي
كاعتساداً عمى ما تقجـ نخفس فخضية الجراسة الفخعية الثالثة برػرتيا العجمية، كنقبل 

 ≥ α) البجيمة التي تشز عمى: يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالةالفخضية 
(لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى العسيل، 0.05

مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تصػيخ الييكل التشطيسي في دائخة الجسارؾ 
 الأردنية.
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 (30) ججول
نتائج تحميل الانحجار الستعجد لاختبار أثخ مبادئ ادارة الجؾدة الذاممة بأبعاده السختمفة 

 في تظؾيخ الييكل التشغيسي

 الخصأ B أبعاد الستغيخ السدتقل
 السعيارؼ 

Beta 
β 

 t Sig. αؾيسة 

 0.000 5.919* 0.331 0.057 0.339 التداـ الادارة العميا
 0.001 3.459* 0.210 0.056 0.193 التخكيد عمى العسيل

 0.000 4.213* 0.271 0.060 0.254 مذاركة العامميغ
 0.006 2.786* 0.147 0.054 0.149 التحديغ السدتسخ

 .( α ≤ 0.05) ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة *
( كمغ متابعة 28يتزح مغ الشتائج الإحرائية الػاردة في الججكؿ الدابق رقع )

( أف أبعاد الستغيخ السدتقل )التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى tكاختبار )(، Betaمعاملًت )
العسيل، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( عمى التػالي ذات تأثيخ داؿ إحرائياً في 

( السحدػبة الطاىخة فػي tالستغيخ التابع )تصػيخ الييكل التشطيسي( بجلالػة كارتفاع ؾيع )
( كالقػة التأثيخية الجالة إحرائياً α ≤ 0.05يتيا عشج مدتػػ دلالة )الججكؿ الدابق كمعشػ 

  (.Beta) لؿيع
 (31) ججول

لمتشبؤ ببعج  Step Wise Multiple Regressionنتائج تحاليل الانحجار الستعجد التجريجي 
 تظؾيخ الييكل التشغيسي مؽ خلال أبعاد الستغيخ السدتقل: مبادئ ادارة الجؾدة الذاممة

دخؾل الستغيخات تختيب 
 السدتقمة في معادلة التشبؤ

 قيسة
R2 

 tمدتؾى دلالة   tقيسة 

 0.000 *13.660 4750. مذاركة العامميغ
 0.000 *7.189 5810. التداـ الادارة العميا

 0.000 *4.054 6120. التخكيد عمى العسيل
 0.006 *2.786 6260. التحديغ السدتسخ

 .( α ≤ 0.05) دلالةذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى  *
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 Step Wise Multipleالتجريجيكعشج إجخاء تحميل الانحجار الستعجد 
Regression  لتحجيج أىسية كل بعج مغ أبعاد العامل السدتقل عمى حجه في السداىسة في

الشسػذج الخياضي الحؼ يسثل أثخ أبعاد ادارة الجػدة الذاممة في تصػيخ الييكل التشطيسي، 
( تختيب دخػؿ أبعاد العامل السدتقل في معادلة الانحجار، 29يػضح الججكؿ الدابق رقع )

%( مغ التبايغ في 47.5امميغ( السختبة الأكلى كفدّخ ما مقجاره )فقج احتلّ بعج )مذاركة الع
الستغيخ التابع )تصػيخ الييكل التشطيسي(، تلًه في السختبة الثانية بعج )التداـ الادارة العميا( 

%( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )تصػيخ الييكل 58.1الحؼ فدخ معو ما مقجاره )
دخل بعج )التخكيد عمى العسيل( الحؼ فدخ مع البعجيغ  التشطيسي(، كفي السختبة الثالثة

%( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )تصػيخ الييكل التشطيسي(، كفي 61.2الدابقيغ ما مقجراه )
السختبة الخابعة كالأخيخة دخل بعج )التحديغ السدتسخ( الحؼ فدخ مع الابعاد الثلًث الدابقة 

 خ التابع )تصػيخ الييكل التشطيسي(.%( التبايغ في الستغي62.2ما مقجراه )
الشتائج الستعمقة بالفخضية الفخعية الخابعة: لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتؾى 

لسبادئ دارة الجؾدة الذاممة بأبعادىا )التدام الإدارة العميا، التخكيد  (α ≤ 0.05) دلالة
الادوات والاساليب في عمى العسيل، مذاركة العامميؽ، التحديؽ السدتسخ( في تحجيث 

 دائخة الجسارك الأردنية.
 (32) ججول

( لمتأكج مؽ صلاحية الشسؾذج Analysis Of Varianceنتائج تحميل التبايؽ للانحجار )
 لاختبار الفخضية الفخعية الخابعة

 السرجر
 معامل
R 

 معامل
R2 

مجسؾع 
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متؾسط 
 السخبعات

 Fقيسة 
 السحدؾبة

مدتؾى 
 Fدلالة 

 الانحجار
0.786 0.618 

55.965 4 13.991 
*81.970 

 
.0000 

 
 1710. 203 34.649 الخصأ
  207 90.614 الكمي

 .( α ≤ 0.05) ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى دلالة *
( صلًحية الشسػذج لاختبار 30يتزح مغ الشتائج الإحرائية الػاردة في الججكؿ )

( (α≤0.05ة ك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالالخابعة، كأف ىشاؾ اثخ ذ الفخضية الفخعية
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لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى العسيل، مذاركة 
، العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تحجيث الادكات كالاساليب في دائخة الجسارؾ الأردنية

( α = 0.000( عشج مدتػػ دلالة )81.970السحدػبة البالغة )( Fاعتساداً عمى ؾيسة )
(، كسا تبيغ الشتائج الإحرائية في الججكؿ ذاتو α≤ 0.05كىي معشػية عشج مدتػػ دلالة )

تحجيث %( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )61.8أف أبعاد الستغيخ السدتقل تفدخ ما مقجاره )
 كذ درجة عالية مغ قػة كاستقخار نسػذج الجراسة. (، كىي قػة تفديخية تعالادكات كالاساليب

كاعتساداً عمى ما تقجـ نخفس فخضية الجراسة الفخعية الخابعة برػرتيا العجمية، كنقبل 
 ≥ α) الفخضية البجيمة التي تشز عمى: يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة

ارة العميا، التخكيد عمى العسيل، (لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا )التداـ الإد0.05
مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تحجيث الادكات كالأساليب في دائخة الجسارؾ 

 الأردنية.
 (33) ججول

نتائج تحميل الانحجار الستعجد لاختبار أثخ مبادئ ادارة الجؾدة الذاممة بأبعاده السختمفة 
 في تحجيث الادوات والأساليب

 الخصأ B السدتقلأبعاد الستغيخ 
 السعيارؼ 

Beta 
β 

 t Sig. αؾيسة 

 0.000 5.616* 0.318 0.056 0.316 التداـ الادارة العميا
 0.022 2.315* 0.142 0.055 0.126 التخكيد عمى العسيل

 0.000 4.546* 0.295 0.059 0.269 مذاركة العامميغ
 0.000 3.771* 0.201 0.053 0.199 التحديغ السدتسخ

 .( α ≤ 0.05) دلالة إحرائية عشج مدتؾى دلالةذات  *
( كمغ متابعة 31يتزح مغ الشتائج الإحرائية الػاردة في الججكؿ الدابق رقع )

( أف أبعاد الستغيخ السدتقل )التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى t(، كاختبار )Betaمعاملًت )
ذات تأثيخ داؿ إحرائياً في  العسيل، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( عمى التػالي

( السحدػبة الطاىخة فػي tالستغيخ التابع )تحجيث الادكات كالأساليب( بجلالػة كارتفاع ؾيع )
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التأثيخية الجالة إحرائياً ( كالقػة α ≤ 0.05الججكؿ الدابق كمعشػيتيا عشج مدتػػ دلالة )
 (.Beta) لؿيع

 (34ججول )
لمتشبؤ ببعج  Step Wise Multiple Regressionنتائج تحاليل الانحجار الستعجد التجريجي 

 تحجيث الادوات والأساليب مؽ خلال أبعاد الستغيخ السدتقل: مبادئ ادارة الجؾدة الذاممة
تختيب دخؾل الستغيخات السدتقمة 

 في معادلة التشبؤ
 قيسة
R2 

 tمدتؾى دلالة   tقيسة 

 0.000 *13.689 4760. مذاركة العامميغ
 0.000 *6.770 5720. التداـ الادارة العميا
 0.000 *4.295 6080. التحديغ السدتسخ

 0.022 *2.315 6180. التخكيد عمى العسيل

 .( α ≤ 0.05) ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى دلالة *
 Step Wise Multipleالتجريجيكعشج إجخاء تحميل الانحجار الستعجد 

Regression  لتحجيج أىسية كل بعج مغ أبعاد العامل السدتقل عمى حجه في السداىسة في
الشسػذج الخياضي الحؼ يسثل أثخ أبعاد ادارة الجػدة الذاممة في تحجيث الادكات كالأساليب، 

( تختيب دخػؿ أبعاد العامل السدتقل في معادلة الانحجار، 32يػضح الججكؿ الدابق رقع )
%( مغ التبايغ في 47.6)مذاركة العامميغ( السختبة الأكلى كفدّخ ما مقجاره ) فقج احتلّ بعج

الستغيخ التابع )تحجيث الادكات كالأساليب(، تلًه في السختبة الثانية بعج )التداـ الادارة العميا( 
%( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )تحجيث الادكات 57.2الحؼ فدخ معو ما مقجاره )

السختبة الثالثة دخل بعج )التحديغ السدتسخ( الحؼ فدخ مع البعجيغ  كالأساليب(، كفي
%( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )تحجيث الادكات كالأساليب(، 60.8الدابقيغ ما مقجراه )

كفي السختبة الخابعة كالأخيخة دخل بعج )التخكيد عمى العسيل( الحؼ فدخ مع الابعاد الثلًث 
 التبايغ في الستغيخ التابع )تحجيث الادكات كالأساليب(.  %(61.8الدابقة ما مقجراه )

الشتائج الستعمقة بالفخضية الفخعية الخامدة: لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتؾى 
(لسبادئ دارة الجؾدة الذاممة بأبعادىا )التدام الإدارة العميا، التخكيد عمى α ≤ 0.05) دلالة

العسيل، مذاركة العامميؽ، التحديؽ السدتسخ( في تظؾيخ البيئة التذخيعية في دائخة 
 الجسارك الأردنية.
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 (35ججول )
ؾذج ( لمتأكج مؽ صلاحية الشسAnalysis Of Varianceنتائج تحميل التبايؽ للانحجار )

 لاختبار الفخضية الفخعية الخامدة

 السرجر
 معامل
R 

 معامل
R2 

مجسؾع 
 السخبعات

درجات 
 الحخية

متؾسط 
 السخبعات

 Fقيسة 
 السحدؾبة

مدتؾى 
 Fدلالة 

 الانحجار

0.752 0.566 

60.957 4 15.239 
*66.159 

 
.0000 

 
 2300. 203 46.760 الخصأ

 الكمي
107.71

7 
207  

 .( α ≤ 0.05) إحرائية عشج مدتؾى دلالةذات دلالة  *
( صلًحية الشسػذج لاختبار 33يتزح مغ الشتائج الإحرائية الػاردة في الججكؿ )

 (α≤0.05الفخضية الفخعية الخامدة، كأف ىشاؾ اثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )
عمى العسيل، مذاركة  لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، التخكيد

، اعتساداً العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تصػيخ البيئة التذخيعية في دائخة الجسارؾ الأردنية
( كىي α = 0.000( عشج مدتػػ دلالة )66.159( السحدػبة البالغة )Fعمى ؾيسة )

أف (، كسا تبيغ الشتائج الإحرائية في الججكؿ ذاتو α≤ 0.05معشػية عشج مدتػػ دلالة )
تصػيخ %( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )56.6أبعاد الستغيخ السدتقل تفدخ ما مقجاره )

 (، كىي قػة تفديخية تعكذ درجة عالية مغ قػة كاستقخار نسػذج الجراسة. البيئة التذخيعية
كاعتساداً عمى ما تقجـ نخفس فخضية الجراسة الفخعية الخامدة برػرتيا العجمية، 

 α) لبجيمة التي تشز عمى: يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالةكنقبل الفخضية ا
لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا )التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى العسيل،  (0.05 ≥

 مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تصػيخ البيئة التذخيعية في دائخة الجسارؾ الأردنية.
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 (36ل )ججو
نتائج تحميل الانحجار الستعجد لاختبار أثخ مبادئ ادارة الجؾدة الذاممة بأبعاده السختمفة 

 في تظؾيخ البيئة التذخيعية

 B أبعاد الستغيخ السدتقل
 الخظأ

 السعياري 
Beta 

β 
 t Sig. αقيسة 

 0.025 2.259* 0.136 0.065 0.148 التداـ الادارة العميا
 0.000 4.444* 0.291 0.063 0.282 التخكيد عمى العسيل

 0.000 4.109* 0.284 0.069 0.283 مذاركة العامميغ
 0.001 3.448* 0.196 0.061 0.211 التحديغ السدتسخ

 .( α ≤ 0.05) ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى دلالة *
( كمغ متابعة 34يتزح مغ الشتائج الإحرائية الػاردة في الججكؿ الدابق رقع )

( أف أبعاد الستغيخ السدتقل )التداـ الإدارة العميا، التخكيد عمى tكاختبار )(، Betaمعاملًت )
العسيل، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( عمى التػالي ذات تأثيخ داؿ إحرائياً في 

( السحدػبة الطاىخة فػي tالستغيخ التابع )تصػيخ البيئة التذخيعية( بجلالػة كارتفاع ؾيع )
التأثيخية الجالة إحرائياً ( كالقػة α ≤ 0.05ػيتيا عشج مدتػػ دلالة )الججكؿ الدابق كمعش

 (.Beta) لؿيع
 (37)ججول 

لمتشبؤ ببعج  Step Wise Multiple Regressionنتائج تحاليل الانحجار الستعجد التجريجي 
 تظؾيخ البيئة التذخيعية مؽ خلال أبعاد الستغيخ السدتقل: مبادئ ادارة الجؾدة الذاممة

دخػؿ الستغيخات السدتقمة  تختيب
 في معادلة التشبؤ

 ؾيسة
R2 

 tمدتػػ دلالة   tؾيسة 

 0.000 *12.835 0.444 مذاركة العامميغ
 0.000 *5.909 0.525 التخكيد عمى العسيل

 0.000 *3.694 0.555 التحديغ السدتسخ
 0.025 *2.259 0.566 التداـ الادارة العميا

 .( α ≤ 0.05) دلالة ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى  *
 Step Wise Multipleالتجريجيكعشج إجخاء تحميل الانحجار الستعجد 

Regression  لتحجيج أىسية كل بعج مغ أبعاد العامل السدتقل عمى حجه في السداىسة في
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الشسػذج الخياضي الحؼ يسثل أثخ أبعاد ادارة الجػدة الذاممة في تصػيخ البيئة التذخيعية، 
( تختيب دخػؿ أبعاد العامل السدتقل في معادلة الانحجار، 35يػضح الججكؿ الدابق رقع )

%( مغ التبايغ في 44.4فقج احتلّ بعج )مذاركة العامميغ( السختبة الأكلى كفدّخ ما مقجاره )
التابع )تصػيخ البيئة التذخيعية(، تلًه في السختبة الثانية بعج )التخكيد عمى العسيل(  الستغيخ

%( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )تصػيخ البيئة 52.5الحؼ فدخ معو ما مقجاره )
التذخيعية(، كفي السختبة الثالثة دخل بعج )التحديغ السدتسخ( الحؼ فدخ مع البعجيغ 

%( مغ التبايغ في الستغيخ التابع )تصػيخ البيئة التذخيعية(، كفي 55.5الدابقيغ ما مقجراه )
السختبة الخابعة كالأخيخة دخل بعج )التداـ الادارة العميا( الحؼ فدخ مع الابعاد الثلًث الدابقة 

 %( التبايغ في الستغيخ التابع )تصػيخ البيئة التذخيعية(. 56.6ما مقجراه )
 

 مشاقذة الشتائج 2.4
 مشاقذة الشتائج التي تػصمت الييا الجراسة: ؼيسا يمي

 الجسارؾ دائخة في الذاممة الجػدة إدارة مبادغ تصبيق مدتػػ  أف الشتائج بيشت .1
 تخاعي الاردنية الجسارؾ دائخة أف عمى تجلل الشتيجة كىحه متػسصاً، جاء قج الأردنية
الفخدؼ  ػدة الذاممة بيجؼ تحديغ كتجػيج مدتػػ الاداءالج ادارة مبادغ تصبيق

كالسؤسدي كمػاكبة التصػر في مجاؿ الخجمات الجسخكية. تختمف الشتيجة مع دراسة 
( التي بيشت نتائجيا انو لا يػجج تصبيق جيج لسعاييخ الجػدة 2020)حسجتػ كالبذيخ،

الذاممة في مدتذؽيات كلاية الجديخة عمى جسيع السدتػيات مغ كجية نطخ الإدارات 
( التي بيشت نتائجيا أف مدتػػ 2017راسة )عياد، العميا. تتفق الشتيجة مع د

ترػرات عيشة الجراسة حػؿ مسارسات إدارة الجػدة الذاممة في مؤسدات التعميع كاف 
( التي أضيخت 2017متػسصا. كالتقت الشتيجة أيزاً مع نتيجة دراسة )ياسسيشة، 

بشػؾ نتائجيا أف ىشالظ درجة تصبيق متػسصة السبادغ كأبعاد الجػدة في في ال
كاتفقت الشتيجة كحلظ جدئياً مع دراسة  .العسػمية العاممة بػلاية سكيكجة بالجدائخ

(Priporas & Psychogios ,2015 التي بيشت أف أف السجيخيغ في قصاعات )
 الخجمات لجييع معخفة سصحية كغيخ متعسقة بإدارة الجػدة الذاممة. 
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كقج احتل بعج التخكيد عمى العسيل السختبة الاكلى، كتجلل ىحه الشتيجة عمى 
حخص كاىتساـ دائخة الجسارؾ الأردنية عمى تحقيق رضا العسلًء كالتعخؼ إلى 
حاجاتيع كرغباتيع متصمباتيع كتػقعاتيع السدتقبمية، كالعسل عمى تمبيتيا لزساف 

 كلائيع لمخجمة السقجمة ليع. 
انية جاء بعج التداـ الادارة العميا، كتجلل ىحه الشتيجة عمى التداـ كفي السختبة الث

الجائخة بتصبيق مبادغ ادارة الجػدة الذاممة كدعع الخصط الػاضحة حػؿ الجػدة 
الذاممة كتػفيخ متصميات مسارسة ادارة الجػدة الذاممة بسا في ذلظ مغ تذجيع كدعع 

دية كالسعشػية كإتاحة فخص التصػيخ العامميغ فييا مغ خلًؿ مشحيع الامتيازات السا
  كالسذاركة لتػفيخ مشاخ كبيئة تشطيسية ملًئسة لتحقيق مدتػيات أفزل للأداء.

كفي السختبة الثالثة جاء بعج التحديغ السدتسخ، كتعشي ىحه الشتيجة قجرة الجائخة 
عمى صياغة استخاتيجيات كاضحة كمحجدة لتحقيق التحديغ السدتسخ كالتجريجي مغ 

أداء الاعساؿ بصخيقة أفزل، كتحقيق مدتػيات اعمى لتقجيع الخجمة بالاعتساد  خلًؿ
 عمى مذاركة العامميغ في التعخؼ عمى فخص التحديغ كاختيار افزل الصخؽ.

 الشتيجة ىحه كتعشي العامميغ، مذاركة بعج جاء كالأخيخة الخابعة السختبة كفي
ية مغ خلًليا تتاح الفخصة ؾيادك  ادارية أساليب تتبشى الأردنية الجسارؾ دائخة أف

لمعامميغ السذاركة في صشع كاتخاذ القخارات مغ خلًؿ الاستجابة لاقتخاحاتيع سيسا 
الإيجابية مشيا، كالسذاركة في تقجيع الأفكار الججيجة الخاصة بصخيقة العسل كتقجيع 

 أفزل الخجمات لصالبييا.
لجسارؾ الأردنية ا دائخة في الإدارؼ  الإصلًح مدتػػ  أف إلى الجراسة كتػصمت .2

متػسصاً مغ كجية نطخ افخاد العيشة، كتجلل ىحه الشتيجة عمى أف الجائخة تخاعي تحقيق 
 ,Gow) الاصلًح الادارؼ بػية تحديغ كتصػيخ الاداء. تتفق الشتيجة مع دراسة

التي بيشت دكر اليات التغييخ التي تتع عمى العامميغ في القصاع العاـ، مغ  (2012
يغ اليياكل الإدارية كالعسل عمى تعديد القػػ العاممة فييا، كإدخاؿ خلًؿ تحد

إضافات كتحديشات عمى بيئة العسل مغ خلًؿ استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات لتحقيق 
عسمية الإصلًح الإدارؼ. كاتفقت الشتيجة ايزاً مع نتيجة دراسة 
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(Makrydemetres,2016 ) دات التي بيشت سبل كاليات الإصلًح في السؤس
الحكػمية في اليػناف، كتزسشت العسل عمى تعديد مبجأ الكفاءة كالفعالية بذكل اكبخ 
مغ خلًؿ الاتجاه نحػ التغييخ كالتصػيخ، كتصػيخ دافعية العامميغ، كالعسل عمى 

( التي 2018تصػيخ الييكل التشطيسي. كاتفقت الشتيجة مع نتيجة دراسة )دراية، 
دارؼ يعتبخ عشرخا ميسا داخل السشطػمة كذفت نتائجيا عغ أف الإصلًح الإ

السؤسداتية، نطخا لمجكر الحؼ يمعبو داخل السؤسدات في القصاع العاـ أك الخاص. 
( التي بيشت نتائجيا إف الإصلًح 2017كاتفقت الشتيجة مع دراسة )عبػد كحديغ، 

ب الإدارؼ ىػ السشصمق كالخصػة الأكلى لمتشسية الذاممة كػنو اخح بالحدباف الجػان
الاجتساعية كالإدارية كالاقترادية كتحجيث كتصػيخ أداء الجياز الإدارؼ لمجكلة 

 لتجعيع قجرتو عمى الػفاء بخسالتو الأساسية لتحقيق الشيزة التشسػية السأمػلة. 
كقج احتل بعج تشسية السػارد البذخية السختبة الاكلى، كتجلل ىحه الشتيجة عمى 

البذخؼ القادر عمى اداء مياـ العسل الجسخكي  أف الجائخة تحخص عمى تػفيخ العشرخ
بصخيقة فشية، حيث تػفخ الجائخة احتياجاتػيا مػغ السػػػارد البذػخية باعتسػػاد أسذ عمسية 
مشاسبة كمػضػعية، ككضع الذخز السشاسب في السكاف السشاسب، كتػفيخ 

لذكل الحؼ الاحتياجات التجريبية كالتصػيخية بقرج تصػيخ كتحديغ اداء مشدػبييا با
يتػافق مع شبيعة مياـ الػضائف في الجائخة التي يغمب عمييا الصابع الفشي كالتقشي 

 كالسالي في غالب الاحياف. 
كفي السختبة الثانية جاء بعج تصػيخ البيئة التذخيعية، كتجلل ىحه الشتيجة أف 

ل الجائخة تعسل باستسخار عمى تحجيث كتصػيخ الانطسة كالتذخيعات الشاضسة لمعس
الجسخكي، كاتاحة الفخصة لمجسيع سػاء مػضفيغ أك شالبي الخجمات الاشلًع عمييا، 

  كاتداميا بالبداشة كالػضػح كالسخكنة.
كفي السختبة الثالثة جاء بعج تحجيث الادكات كالأساليب كتعشي ىحه الشتيجة أف 
الجائخة تحخص باستسخار عمى تحجيث كتصػيخ الادكات كأساليب العسل استجابة 

ستصمبات التغييخ الحاصل في بيئة الاعساؿ كبسا يتشاسب مع قجرات كمؤىلًت ل
 مشدػبييا. 
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كفي السختبة الخابعة جاء بعج تصػيخ الييكل التشطيسي، كتعشي ىحه الشتيجة أف 
الجائخة تدتجيب لمتعميسات الشاضسة لمعسل في الادارة العامة كمشيا ضخكرة تحجيث 

ضح كيحجد التقديسات الجاخمية بذكل مخف ككاضح كتصػيخ الييكل التشطيسي الحؼ يػ 
 مغ خلًلو يتبيغ خصػط الاتراؿ كالدمصات كالسدؤكليات في الجائخة.

كفي السختبة الخامدة كالأخيخة جاء بعج تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ، كتعشي 
ىحه الشتيجة أف الجائخة لجييا خصط تشفيحية تتزسغ تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ بذتى 

كالػسائل كالأساليب الحجيثة، كتتدع تمظ الخجمات بالجػدة كالشػعية كتحقق الصخؽ 
 رغبات العسلًء. 

( α ≤ 0.05كبيشت الشتائج كحلظ كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) .3
لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا مجتسعة كمشفخدة )التداـ الإدارة العميا، التخكيد 
عمى العسيل، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( في الإصلًح الإدارؼ في دائخة 
الجسارؾ الأردنية. كتعشي ىحه الشتيجة أف تصبيق مبادغ ادارة الجػدة الذاممة في دائخة 

ردنية كالتداـ الادارة العميا بحلظ كتػفيخ الجعع السادؼ كالسعشػؼ بالذكل الجسارؾ الأ
الحؼ يزسغ تػفيخ كافة متصمبات التصبيق، ككحلظ الحخص عمى ضساف رضا ككلاء 
العسلًء كشالبي الخجمات، كإتاحة الفخص لمعامميغ السذاركة في صشع كاتخاذ 

خىا، كل ذلظ يػفخ الاساس القخارات، كالتحديغ السدتسخ لمخجمات كإجخاءات تػفي
لتحقيق الاصلًح الادارؼ في الجائخة بجءاً بالسػرد البذخية كتشسية ميارتو كقجراتو، 
كتصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ ككحلظ الييكل التشطيسي كتحجيث الادكات كالاساليب 
الستبعة في الجائخة بالإضافة الى تصػيخ البيئة التذخيعية، كىشا تكػف الجائخة في 

تجاه الرحيح لتحقيق الاصلًح الادارؼ بسدتػيات مقبػلة تحقق الاىجاؼ الا
( التي كضحت نتائجيا 2006السخصط ليا. تتفق الشتيجة مع دراسة )السخلًفي، 

كجػد اتجاىات قػية لجػ مجيخؼ العسػـ نحػ إدارة الجػدة الذاممة كسجخل مشاسب 
 الشتيجة مع دراسة لتحقيق الإصلًح الادراؼ في الجسيػرية اليسشية. كاتفقت

(Abbas, 2019) التي بيشت نتائجيا كجػد تاثيخ معشػؼ كايجابي لإدارة الجػدة
 الذاممة عمى القجرات التشطيسية لتحقيق اىجاؼ الأداء الأخزخ.
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( α ≤ 0.05) كتػصمت الشتائج إلى كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة .4
تسعة كمشفخدة )التداـ الإدارة العميا، التخكيد لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا مج

عمى العسيل، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تشسية السػارد البذخية في 
دائخة الجسارؾ الأردنية، كتعشي ىحه الشتيجة أف العشرخ البذخؼ ىػ الحؼ يؤدؼ 

قجراتو في العسميات كيقجـ الخجمات لصالبيا، فلً بج مغ تصػيخ كتشسية كمياراتو ك 
العسل، الامخ الحؼ يعشي أف التداـ الجائخة بتصبيق مبادغ ادارة الجػدة الذاممة يتصمب 

 تشسية السػارد البذخية لجييا. 
( α ≤ 0.05كضحت الشتائج كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) .5

عميا، التخكيد لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا مجتسعة كمشفخدة )التداـ الإدارة ال
عمى العسيل، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ، 
كتعشي ىحه الشتيجة أف تصبيق مبادغ ادارة الجػدة الذاممة في دائخة الجسارؾ الأردنية 
يسكغ الادارة مغ تصػيخ الخجمات لمسدتفيجيغ، حيث يتػفخ الجعع السادؼ كالسعشػؼ 

ت كتسكيغ شالبييا مغ الحرػؿ عمييا بأسيل الصخؽ، بالشطخ الى أف لتدييل الخجما
التصػر التقشي أصبح في متشاكؿ شخائح كبيخة في السجتسع خاصة الستعامميغ مع 
الجائخة كجميع مغ التجار كالرشاعييغ كأصحاب رؤكس الأمػاؿ، حيث كفخت الجائخة 

لتدييل الحرػؿ عمى الخجمة  امكانية التعامل مع كافة الػسائل كالػسائل الالكتخكنية
  بأسخع كقت مسكغ.

( α ≤ 0.05كبيشت الشتائج كحلظ كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) .6
لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا مجتسعة كمشفخدة )التداـ الإدارة العميا، التخكيد 

يكل التشطيسي، عمى العسيل، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تصػيخ الي
كتعشي ىحه الشتيجة أف التداـ دائخة الجسارؾ الأردنية بتصبيق مبادغ ادارة الجػدة 
الذاممة جعل مغ الزخكرة بسكاف تصػيخ كتحجيث الييكل التشطيسي بحيث يكػف 
أكثخ سيػلة كمخكنة يػضح خصػط الاتراؿ كيحجد الدمصات كالسدؤكليات بذكل 

 مع الجائخة. كاضح أماـ العامميغ كالستعامميغ
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 ≥ α) كدلمت الشتائج أيزاً عمى كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة .7
( لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا مجتسعة كمشفخدة )التداـ الإدارة العميا، 0.05

التخكيد عمى العسيل، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تحجيث الادكات 
الشتيجة أنو أستجابة لمتصػر العسشي التقشي كالتغيخ في أساليب  كالأساليب، كتعشي ىحه

الادارة الحجيثة، كالتصػر الحاصل في بيئة الأعساؿ ككحلظ استجابة لتصبيق مبادػء 
ادارة الجػدة الذاممة، فقج قامت دائخة الجسارؾ العامة بتحجيث الادكات كالأساليب بسا 

ات الحجيثة التي سيمت مغ اداء مياـ في ذلظ تصػيخ انطسة العسل كتػفيخ البخمجي
 العسل ككفخت الجيج كالػقت عمى العامميغ كالستعامميغ معيا.

 ≥ α) كأخيخاً تػصمت الجراسة إلى كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة .8
( لسبادغ دارة الجػدة الذاممة بأبعادىا مجتسعة كمشفخدة )التداـ الإدارة العميا، 0.05

العسيل، مذاركة العامميغ، التحديغ السدتسخ( في تصػيخ البيئة التخكيد عمى 
التذخيعية، كتجلل ىحه الشتيجة أف الجائخة قامت كتقػـ بتصػيخ كتحجيث الانطسة 
كالتذخيعات بسا يتػاكب مع التصػر الحاصل في بيئة الاعساؿ، كأف الالتداـ بتصبيق 

حجيث كتصػر البيئة التذخيعية مبادغ ادارة الجػدة الذاممة قج كفخ الاساس لعسمية ت
 في الجائخة.

 
 التؾصيات 3.4

 اعتساداً عمى الشتائج الدابقة، تقجـ الجراسة الحالية التػصيات الاتية:
أف تقػـ دائخة الجسارؾ الأردنية بالتػعية بثقافة الجػدة بيغ العامميغ كأقداـ الجائخة  .1

 العسميو كالشطخيو.ككحلظ الستعامميغ معيا مغ خلًؿ الجكرات السكثفو 
أف تيتع الإدارة العميا في دائخة الجسارؾ الأردنية بتػفيخ كافة متصمبات مسارسو إدارة  .2

 الجػدة الذاممة عمى نحػ أفزل مسا ىػ مصبق حالياً.
أف يتع تشطيع لقاءات دكرية مكثفة مع الذخكاء مغ خلًؿ اقداـ متخررة لتعديد  .3

ات في حاجاتو كرغباتو كمقتخحاتو بذاف العلًقة مع العسيل كالتعخؼ عمى السدتجج
 تحجيث كتصػيخ اساليب تقجيع الخجمة لو.
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أف تحخص الإدارة العميا في الجائخة عمى التصػيخ السدتسخ لقجرات العامميغ كتػفيخ  .4
 الاحتياجات التجريبية كالتصػيخية لكافة السػضفيغ في مختمف السدتػيات الادارية.

ى بعسمية الاصلًح الادارؼ مغ جسيع جػانبيا استحجاث قدع خاص في الجائخة يعش .5
ليقػـ بإعجاد الجراسات كالأبحاث كالاستفادة مغ خبخات كتجارب الجكائخ الاخخػ في 

 الجاخل كالخارج بسا يتعمق بعسمية الاصلًح الادارؼ.
اجخاء مديجاً مغ الجراسات العمسية حػؿ مػضػع الجراسة الحالية في مؤسدات كدكائخ  .6

 بػية الاستفادة مغ نتائجيا كتعسيع تػصياتيا. اخخػ في الجكلة
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 السرادر والسخاجع
بجاع الإدارؼ في شخكات . إدارة الجػدة الذاممة كأثخىا عمى الإ(2019أبػ زيادة ، زكي ) 

الجامعة الإسلامية لمجراسات الاقترادية  مةمج الفمدصيشية. الاترالات
 . 4، الصبعة ۷۲، السجمج والإدارية

لإصلاح الإداري بيؽ مخمفات الساضي وواكخ ىات (، ا2016احخشاف، عسخ عبج الدلًـ) 
 ، مشذػرات السشطسة العخبية، القاىخة.الحاضخ وأفاق السدتقبل

(، مجػ تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في تحديغ الخجمات الرحية في 2018شاكخ ) أحسج،
دائخة صحة بغجاد السدتذؽيات، دراسة استصلًعية في مدتذفى الكشجؼ / 

 (. 24)108، مجمة العسؾم الاقترادية والإداريةالخصافة، 
اثخ الإبجاع التشطيسي في العلًقة بيغ الجػدة الذاممة كريادة ( ،2022اماـ، كخيع الديج)

 .186-134(: 1)32، مجمة الجراسات السالية والتجاريةالأعساؿ، 
 (Senge)(، تأثيخ نسػذج 2017البرخؼ، عبج الخضا شفيق كالخبيعي، مخكة مرصاؼ، )

مجمة العمؾم الاقترادية لمتعمع التشطيسي في تبشي مبادغ إدارة الجػدة الذاممة، 
 (.106)25،الاداريةو 

تأثيخ متظمبات إدارة الجؾدة الذاممة في التؾجو (، 2018البياتي، محمد ثائخ عمي )
 –سشتؾجات الغحائية دراسة استظلاعية في الذخكة العامة لم –الاستخاتيجي 

 ، جامعة بغجاد. "مرشع السأمؾن 
(. تصبيق إدارة الجػدة لتحديغ أداء العامميغ: دراسة 2013)التسيسي، كفاء كعيدى ،احسج 

مجمة جامعة الذارقة لمعمؾم ميجانية عغ السدتذؽيات الجدائخية الخاصة، 
 .70-31(، 1)11،الإندانية والاجتساعية

يع، ) ، الصبعة الأكلى، دار أبغ الأثيخ، نغؼ إدارة الجؾدة"، (2008الجبػرؼ، ميدخ إبخاـ
 السػصل، العخاؽ .

(، تصبيق متصمبات إدارة الجػدة الذاممة في إدارة السخاشخ 2016)الجيالػؼ، انترار كاضع،
 (. 5)22،مجمة اليشجسةفي السذاريع الإنذائية في العخاؽ"، 
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، الأردف: الحكؾمة الإلكتخونية الظخيق نحؾ الإصلاح الإداري (، 2013ة صجاـ،)الخسايد
 عالع الكتب الحجيث لمشذخ كالتػزيع.

 ، دار غخيب لمشذخ كالتػزيع، القاىخة: مرخإدارة السؾارد البذخية(ـ، 2008الدمسي، عمي)
ؤسدات (، آليات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في م2017صادؽ، صؽيح كحسيج، قخكمي ) 

مجمة كمية بغجاد لمعمؾم التعميع العالي: عخض كتقييع لمتجخبة اليابانية، 
 .  222-205، ص51، العجد الاقترادية

مجمة ، دة الذاممة كالتخصيط الاستخاتيجي(، العلًقة بيغ إدارة الجػ 2019الرسادؼ، أحسج ) 
 . 23-10، ص11، العجد العمؾم الاجتساعية

الاسكشجرية: مؤسدة  1ط .الاداري د بيؽ الإصلاح والتظؾيخ الفدا(، 2008الريخفي، محمد)
 حػرس الجكلية لمشذخ كالتػزيع,

، مؤسدة إدارة علاقات الدبؾن (، 2009، ىاشع فػزؼ ك دباس العبادؼ،) الصائي، سمصاف 
-137، .ص 138ص ،2009، عساف الأردف 1كالتػزيع، ط الػراؽ لمشذخ

138 
(، دكر مسارسات إدارة الجػدة 2017كصاحب، قاسع حاجع، ) العصيفي، كامل شكيخ

الذاممة في تعديد تشافدية الذخكات الرشاعية، دراسة تصبيؿية في الذخكة 
مجمة كمية الإدارة و العامة لرشاعة الدسشت الجشػبية / معسل اسسشت كخبلًء، 

 ( .9)3،الاقتراد لجراسات الاقترادية و الإدارية والسالية
. الإصلًح الإدارؼ في الأردف، دراسة استصلًعية مغ كجية نطخ (2003)العكر، فػزؼ  

 – مجمة جامعة دمذقالعامميغ في الجياز الحكػمي، جامعة البتخا، الأردف، 
 العجد الثاني.- 19السجمج 

، دار كائل 1، طالإصلاح الإداري بيؽ الشغخية والتظبيق(، 2001القخيػتي، محمد قاسع )
 لمشذخ كالتػزيع.

عادىـا التظبيكيـة إدارة الجؾدة الذاممة السفـاليؼ الشغخيـة وأب( .2014الكخخي، مجيج جعفخ )
 : دار السشاىج لمشذخ كالتػزيع .عساف، الأردف .في مجال الخجمات
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. مجػ تصبيق مبادغ ادارة الجػدة الذاممة في التعميع الجامعي: (2016، مخيع )الكخعاكؼ 
ية مغ كجية نطخ عيشة مغ ككميات اىمدراسة مقارنة بيغ كميات حكػمية 

(، 1( العجد )18، مجمج )مجمة القادسية لمعمؾم الادارية والاقترادية، الاساتحة
 .(10 -85ص ص )

إدارة الجؾدة الذاممة ودورىا في تحقيق الإصلاح الإداري (. 2006السخلًفي، عبج الػاسع)
، جامعة سشية)دراسة اتجاىات السجيخيؽ في مشغسات الإدارة الحكؾمية الي

 دمذق، كمية الاقتراد.
الكيادة الاستخاتيجية في تحقيق السيدة التشافدية، إدارة الجؾدة (. أثخ 2020السخؼ، نػرة ) 

 .الذاممة كستغيخ وسيط: دراسة ميجانية في القظاع الرحي القظخي 
ات حديغ أداء كخجم. إدارة الجػدة الذاممة كسجخل لت(2017السعسخؼ ، عبج السمظ أحسج .) 

 : دراسة تكسيمية لأداء مػضف السؤسدة العامة للًترالاتالسؤسدة العامة
، مجمج ، اليسغمجمة الجراسات الاجتساعية. الدمكية كاللًسمكية بسحافطة تعد

 ، الصبعة الثانية23
دار الػزارؼ العمسية  تحميل أسذ الإدارة العامة مشغؾر معاصخ،(، 2009الييتي، صلًح)

 .لمشذخ كالتػزيع، عساف، الاردف
، أثخ إدارة الجؾدة الذاممة عمى إدارة سمدمة ( 2017، احسج ىذاـ عبج الخحيع )الحىبي

 ( "جانية في مرانع الأدوية الأردنيةالتؾريج الإلكتخونية ) دراسة مي
مجمة العمؾم لمبيئة، (، فمدفة الجػدة الذاممة 2009العشدؼ، سعج كالعبيج، عائذة حسػد )

 (. 54)15،الاقترادية و الإدارية
. ،دار مججلاكؼ إدارة السؾارد البذخية وتأثيخات العؾلسة عمييا(، 2009السػسػؼ، سشاف )

 لمشذخ كالتػزيع، عساف: الأردف.
، التخصيط الاستخاتيجي لمجػدة كعلًقتو بالأداء الػضيفي في (2019، )بغ عػدة، قرػر

دراسة ميجانية بسؤسدتيغ صشاعيتيغ  - ISO9001ضل معاييخ نطاـ الأيدك 
 . 31- 19، ـ  58، العجد مجمة جيل العمؾم الاندانية والاجتساعيةبػىخاف ، 
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 ى الفداد،(، أثخ معػقات تصبيق الإصلًح الإدارؼ في القزاء عم2018بامو كعػمارؼ )
مجمة الاجتياد دراسة حالة عيشة مغ السؤسدات العسػمية بػلاية أدرار، 

 .59-23(: 6)7،لمجراسات القانؾنية و الاقترادية
(، "التشسية الإدارية مجخل بجيل للإصلًح الإدارؼ كالتسكيغ لمتشسية 2009بػمجيغ، شامذو )

، العجد الاجتساعية والإندانيةمجمة الأكاديسية لمجراسات الدياسية في الجدائخ"، 
 الأكؿ،.

الحكؾمة الجيجة ليدت مؽ قبيل التخف بل ىي ضخورة ( ،2014تيذػرؼ، عبجالخحسغ)
، متػفخ عبخ  حيؾية لأنو بجون دولة فعالة يشجر تحقيق الإصلاح والتشسية

 =https://www.dampress.net/mobile/?page: لالكتخكني السػقع
show_det&category_id=23 

"، الصبعة الخابعة، إدارة الجؾدة الذاممة : مفاليؼ وتظبيقات(، 2009جػدة، محفػظ أحسج، )
 دار كائل لسشذخ، عساف، الأردف

، دار الحامج العسلترسيؼ السشغسة، الييكل التشغيسي، وإجخاءات (، 2014حخيع، حديغ)
 لمشذخ كالتػزيع، عساف الأردف.

يع سعيج ) ذاممة في تحقيق السيدة أثخ مسارسات إدارة الجؾدة ال( ، 2017حدغ، احسج إبخاـ
)دراسة ميجانية في شخكات الأدوية الأردنية حدب حجؼ  التشافدية

 رسالة ماجدتيخ مشذػرة، جامعة الذخؽ الأكسط.الذخكات(.
(، إدارة الجػدة الذاممة كأثخىا في 2016كاكػ كمحسػد، بػ ناز رؤكؼ، )حسة، خانع نػرؼ 

تحديغ الأداء السالي، دراسة تصبيؿية في عيشة مغ السرارؼ التجارية في 
 (.12)34 ،مجمة تكخيت لمعمؾم الإدارية و الاقتراديةمحافطة الدميسانية"، 

ق معاييخ إدارة الجػدة ( . بعشػاف تصبي2020، ك البذيخ، أبػ سؽياف كالشػرؼ )حسجتػ 
الذاممة في السدتذؽيات الحكػمية كالخاصة في كلاية الجديخة، الدػداف: دراسة 

 .78-22(، 8)16، السجمة العخبية لمشذخ العمسيتحميمية، 

https://www.dampress.net/mobile/?page=%20show_det&category_id=23
https://www.dampress.net/mobile/?page=%20show_det&category_id=23
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( تصبيق متصمبات إدارة الجػدة الذاممة 2017خصيب، سسيخ كامل كالحيجرؼ، دعاء أنسار، )
السجمة العخاقية لبحؾث الدؾق ة نطخ الدبػف، كعالقتا بالأداء السشطسة مغ كجي

 (. 9)2، وحساية السدتيمػ
(، تأثيخ إدارة المػجدتظ في متصمبات إدارة الجػدة 2018خميف، رسل كمخجاف، رفيق، )

 (.1)10، مجمة كمية الإدارة والاقتراد لجراسات الاقترادية والإداريةالذاممة، 
(، تأثيخ إدارة الجػدة الذاممة عمى الأداء التشطيسي في 2017احسج محمد عبجالعاؿ. ) ،رشػاف

السجمة العمسية ضل كل مغ الأداء الابتكارؼ كأداء العامميغ كستغيخات كسيصة. 
 237-276(، .1)37, التجارة والتسؾيل

ف، ، دار الخاية لمشذخ كالتػزيع، عسا1ط الإصلاح الإداري ( 2011رضا، ىذاـ حسجؼ)
 الأردف.

دور الحؾكسة في الإصلاح الإداري: دراسة مقارنة بيؽ الجنسارك ( . 2013صبخؼ، شبمي، )
 (.APAولبشان انسؾذجا، نسط استذياد جسعية عمساء الشفذ الأمخيكية )

يع درة ك زىيخ نعيع الرباغ، )  إدارة السؾارد البذخية في القخن ( ، 2008عبج البارؼ إبخاـ
 ردف، دار كائل.الأ ،الحادي والعذخيؽ

دارؼ كمتصمبات (، الإصلًح الإ 2017عبػد ، زيشب عبج الخزاؽ كحديغ ، ضفخ ناصخ)
مجمة كمية الإدارة والاقتراد لمجراسات الاقترادية و الإدارية . التشسية السدتجامة

 .67-30(: 31)10،و السالية
ر كائل لمشذخ " دابعج إستخاتيجي-إدارة السؾارد البذخية(، "2005عقيمي، عسخ كصفي )

 كالتػزيع, عساف السسمكة الأردنية الياشسية
(، دكر مبادغ إدارة الجػدة الذاممة  2014عسي، راضي عبجالله كمجيج، رافج عبج الجسيل )

في تحديغ الأداء السؤسدي في مدتذؽيات دائخة صحة البرخة، دراسة ميجانية 
 (. 8)13،دالاقترامجمة كسية الإدارة و في مدتذفى السػانئ العاـ"، 

أثخ تظبيق مسارسات إدارة الجؾدة الذاممة في تعديد (، 2017عادؿ عيج صالح ) عياد،
الابتكار الإداري في مؤسدات التعميؼ العالي وفقا لشسؾذج بالجريج لمتسيد 

 ، رسالة ماجدتيخ مشذػرة، الجامعة الإسلًمية، قصاع غدة، فمدصيغ.السؤسدي
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، معيج الإداري: السفيؾم الشغخي، الغايات والأىجافالإصلاح (، 2017عيتاني، محمد عمي )
 العمػـ الاجتساعية، بيخكت.

 .2014(، الإصلًح الإدارؼ، لبشاف : مشذػرات الحمبي الحقػؾية، 2014غازؼ، اريج محمد )
الرالح الاداري دراسة مقارنة بيؽ الأنغسة الؾضعية والشغخية (، 2014فخيج، غازؼ محمد)

مشذػرات الحمبي  1. طللإصلاح الادارة العامة الدالسية رؤية مدتقبمية
 الحقػؾية، بيخكت.

(، دكر عػامل الشجاح الحخجة لسجػدة الذاممة في تصبيق الإنتاج، 2019، )قاسع، اسخاء
 (. 45)15،مجمة تكخيت لمعمؾم الإدارية و الاقترادية

(، العلًقة التفاعمية بيغ جػدة الخجمة كرضا الدبػف 2017)كاسساء مخايسي ،محمد خثيخ 
 (.3)4، مجمة الخيادة لاقتراديات الأعسالبالسؤسدة، 

، عساف، دار إدارة السؾارد البذخية (،2007، ياسيغ كاسب )، خزيخ كاضع كالخخشومحسػد
 .2007السديخة لمشذخ،

. ككالة  التشسؾي  الإصلاح الإداري مجخلًا لترؾيب السدار، (2019ملًعب، عسخ )
 /https://anbaaonline.comالانباء، متػفخ عمى السػقع الإلكتخكني: 

news/10522 
الجػدة الذاممة كأثخىا عمى أداء الأفخاد العامميغ في البشػؾ  (،2018ياسسيشة، شػيل) 

مجمة  العاممة بػلاية سكيكجة(.الجدائخية )دراسة تصبيؿية في البشػؾ العسػمية 
 .314-295(: 1)6، الباحث الاقترادي
  

https://anbaaonline.com/


99 

 

 السخاجع الأجشبيةب. 
Abbas Abdulhameed Abdulabbas ALETAIBY,(2019) A Framework To 

Facilitate Total Quality Management Implementation In The 

Upstream Oil Industry : An Iraqi Case Study, School of the Built 

Environment, The University of Salford UK, thesis of the 

Requirements of the Degree of Doctor of Philosophy, March 2018. 

Abdul Ghani Al- Saffar, Abdallah Mishael (2020) The effect of total quality 

management practices on employee performance: The moderating 

role of knowledge sharing, 

Aisha ZWET, Total Quality Management : A Framework For Quality 

Improvement In Arab Manufacturing Companies, the University 

of East London, thesis of the Requirements of the Degree of Doctor of 

Philosophy, December 2017. 

Aklikokou , A. Ketor , Y. & Chen , L. ( 2017 ) . Administrative Reforms Impact 

on Public Sector's Human Capital : An Assessment of the New Public 

Management Era in Togo , International Journal of Academic 

Research in Business and Social Sciences , Vol . 7 , No. 8 , 505-513 

. 

Al-Dhaafri, H., & Alosani, M. (2020). Impact of total Quality Management, 

Organizational Excellent and Entrepreneurial Orientation on 

Organizational Performance: Empirical Evidence from the Puplic 

Sector in UAE. 

Daru, M. (2016). "Total Quality Management (TQM): A Strategy for 

Competitive Advantage", International Journal of Research in IT 

and Management (IJRIM), 6(9): 51-55. 

 Eniola, Anthony Abiodum, Olorunleke, Gabriel Kalade, Oluwabusola, 

Olamide, Ojeka, Johndean, Oyetunji, Bushirat, (2019), The Impact 

Organizational Culture On Total Quality Management In Smes In 

Niqeria, Heliyon Journal, No (8), Vol(5) 

Evans, Jams, R., (1997), “Production/Operations Management Quality, 

Performance, And Value 5 th Ed, West Publishing Co., New York. 

Farook, T.N. (2015(. "The Impact of Total Quality Management Practices 

on Performance and Competitive Advantage. 1st ICARE Student's 

Conference", On The Proceedings Of The Undergraduates Research 

Conference, Department of Accontancy, University of Kelaniya, Sri 

Lanka.  

 Gharakhani, D., Rahmati, H., Farrokhi, M.R., &Farahmandian, A. (2013). 

"Total quality management and organizational performance", 

American Journal of Industrial Engineering,1 (3), 46-50 

 Goetsch, David L. Davis, Stanley, (2014), Quality Management For 

Organizational Excellence: Introduction To Total Quality, Seventh 

Edition, Pearson Education Limited, USA 



100 

 

Gow, James Iain (2012), An administrative reform is a conscious, well-

considered change that is carried out in public sector organization 

or system, Université de Montréa 

Hamdi, S., Silong, A., Omar, Z. &Rasdi, R. (2016). "Impact of T-Shaped Skill 

and Top Management Support on Innovation Speed; The 

Moderating Role of Technology Uncertainty", Cogent Business & 

Management, 3: 1-13. 

 Hassan, Olonrewaja (2014). Achieving Quality Output in the Nigerian Banking 

Sector through Total Quality Management Skills, International 

Journal of Business Administration. 5 (1) :99 

Jamil E. Jreisat(2017),General admirative reform in Jordan concepts and 

intuitions , International Journal of Public Administration Volume 41, 

2018 - Issue 10: Public Administration in the Middle East and 

North Africa Submit an article Journal homepage 
Kandpal , Vineet (2013)Administrative Reforms in State Uttarakhand, India 

Using Information and Communications Technologies (ICTs), 

International Journal of Advanced Research in Computer Science 

and Software Engineering Research Paper Available online at: 

www.ijarcsse.com 

Khairulnizam, Zahari, Mohd; Zakuan, norhayati (2016) The Effects Of Total 

Quality Management On The Employee Performance In 

Malaysian Manufacturing Industry, International Conference, 

Istanbul, Turkey, 27 th -28 th, ISBN: 978-93-86291-17-2. 

 Makrydemetres , Zervopoulos and liana(2016) Pravita Reform of Public 

Administration in Greece ; Evaluating Structural Reform of 

Central Government Departments in Greece : Application of the 

DEA Methodology,8(34): 243 

Ngai, E and Wat, F. 2006. Human Resource Information Systems: A review 

and empirical analysis. Personnel Review 35 (3).297-314 

Okland, John, (2014), Total Qualit Management And Operational 

Excellence, 4th Ed, Florence Production Ltd, Stood Leigh, Deron, 

UK. 

Surendran, S. (2018), Application of Total Quality Management in Education – 

An Analysis, IOSR Journal of Business and Management (IOSR-

JBM) e-ISSN: 2278-487X, p-ISSN: 2319- 7668. Volume 20, Issue 5. 

Ver, PP 80-85 

 

https://www.tandfonline.com/author/Jreisat%2C+Jamil+E


101 

 

  
 
 
 
 
 
 
 

 السلاحق
 ممحق )أ(

 اسساء السحكسيؽ
 
 

  



102 

 

 السحكسيؽاسساء 
 التخرص الجامعة الاسؼ ةالختب
عزػ ىيئة تجرس في جامعة  بلًؿ الدكارنو أ.د

 الاسخاء
 إدارة الاعساؿ

عزػ ىيئة تجرس في جامعة  ربا حػارؼ  أ.د
 الاسخاء

 إدارة الاعساؿ

 اداره عامو عزػ ىيئة تجرس في جامعة مؤتة غازؼ ابػ قاعػد  أ.د
جامعة عزػ ىيئة تجرس في  فخج الحخاحذة أ.د

 الاسخاء
 إدارة الاعساؿ

 اداره عامو عزػ ىيئة تجرس في جامعة مؤتة كامل الحػاجخة  أ.د 
 اداره عامو عزػ ىيئة تجرس في جامعة مؤتة محمد محاسشة  أ.د
 اداره عامو عزػ ىيئة تجرس في جامعة مؤتة نزاؿ حػامجه  أ.د

 ملاحغة: تؼ تختيب الاسساء ابججياً 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



103 

 

 
 
 
 
 
 
 

 ممحق)ب( 
 كتاب تدييل السيسة



104 

 

  



105 

 

  



106 

 

 
 
 
 
 
 
 

 ممحق )ج(
 الاستبانة 

  



107 

 

Tel : 0772362602 

E-mail: Sakmatera@gmail.com 

 

 الدادة كالديجات الكخاـ 
 تحية شيبة:

اثخ مبادؼ  مؤتو بعشػاف:"في جامعة الباحث بإعجاد رسالة الساجدتيخ في الإدارة العامة  يقػـ
الجسارؾ إدارة الجػدة الذاممة عمى تحقيق الإصلًح الإدارؼ: دراسة ميجانيو في دائخة 

 ."الأردنية
نأمل مشكع التعاكف كالتكخـ بالسداعجة كبذكل اختيارؼ في تعبئة الاستبانة السخفقة، مغ خلًؿ 

( تحت الإجابة الأكثخ انصباقا ✓الإجابة عمى الفقخات التي تتزسشيا كذلظ بػضع علًمة )
كسيتع  مع رأيكع، كنفيجكع بأف جسيع السعمػمات سػؼ تدتخجـ لأغخاض البحث العمسي فقط

التعامل مع البيانات بدخية تامة، عمساً بأنو لغ يتع شمب أؼ معمػمات شخرية مع امتلًؾ 
 الحق في الاندحاب في أؼ كقت.

 
 شاكخا لكع حدغ تعاكنكع

 
 الباحث السذخؼ 

 صخخ الكجراكؼ  د . عبج الخحسغ العبادلة
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 الجدء الأول: الخرائص الذخرية والؾعيفية:

 ( أماـ الإجابة السشاسبة:✔يخجى كضع إشارة )
 الاجتساعي الشػع .1

 أنثى       ذكخ 
 الفئة العسخية .2

 سشة 40اقل مغ -30     سشة 30أقل مغ  
 سشة فأكثخ 50 سشة     50اقل مغ-40

 العمسي السؤىل .3
 بكالػريػس      فاقل دبمػـ

  دراسات عميا
 الخبخة سشػات عجد .4

 سشة 10اقل مغ-5        سشػات 5اقل مغ
  فأكثخ 15 سشة   15اقل مغ-10

  
 السخكد الػضيفي .5

 مداعج مجيخ      مجيخ 
 رئيذ قدع
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 القدؼ الثاني: متغيخات الجراسة:
رأيكع في كل  العبارات الػاردة في ىحه القائسة تسثل متغيخات الجراسة، يخجى قخاءتيا كبياف

 عمى الإجابة السحاذية لكل عبارة.)×( مشيا، كذلظ بػضع إشارة 
 أبعاد الستغيخ السدتقل مبادئ إدارة الجؾدة الذاممة:

 السحػر الأكؿ )البعج الأكؿ(: التداـ الإدارة العميا:
مػافق  العبارة 

 بذجة
مػافق  مػافق

بجرجة 
 متػسصو

غيخ 
 مػافق

غيخ مػافق 
  بذجه

الإدارة العميا الخصط الػاضحة حػؿ تجعع  1
 الجػدة الذاممة.

     

تػلي الإدارة العميا أىسية قرػػ لمجػدة  2
 بػصفيا أحج أىع أكلػياتيا.

     

تيتع الإدارة العميا بتػفيخ متصمبات تصبيق  3
 إدارة الجػدة الذاممة.

     

تحخص الإدارة العميا جاىجة اف تكػف  4
 ذات جػدة عالية.خجمات دائخة الجسارؾ 

     

تجعع الإدارة العميا جيػد نذخ ثقافة  5
 الجػدة بيغ العامميغ كأقداـ الجائخة.
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 السحػر الثاني )البعج الثاني(: التخكيد عمى العسيل:
مػافق  مػافق مػافق بذجة العبارة 

بجرجة 
 متػسصو

غيخ 
 مػافق

غيخ 
مػافق 
  بذجه

تمبية متصمبات تحخص الإدارة العميا عمى  6
 العسلًء كبذكل مدتسخ.

     

تقػـ الإدارة العميا بأجخاء استصلًعات دكرية  7
لسعخفة مجػ رضا العسيل عغ خجمات الجائخة 

 السقجمة.

     

تحخص الإدارة العميا عمى متابعة شكاكػ  8
العسلًء مغ اجل تصػيخ خجماتيا كايجاد الحمػؿ 

 السشاسبة.

     

العميا بترسيع الخجمات بذكل تدعى الإدارة  9
 يحقق رغبات العسيل.

     

تحخص الإدارة العميا عمى تشطيع لقاءات دكرية  10
مع الذخكاء بيجؼ تعديد العلًقة مع العسيل 

 لتقجيع خجمات مسيده.
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 السحػر الثالث )البعج الثالث(: مذاركة العامميغ:
مػافق  العبارة 

 بذجة
مػافق بجرجة  مػافق

 متػسصو
غيخ 
 مػافق

غيخ 
مػافق 
  بذجه

تفػض الإدارة العميا صلًحيات لمعامميغ  11
لتدخيع عسمية اتخاذ القخارات الستعمقة 

 بالجػدة.

     

تتيح الإدارة العميا السعمػمات اللًزمة  12
 لجسيع العامميغ دكف استثشاء.

     

العميا عمى التصػيخ  تحخص الاداره 13
السدتسخ لقجرات العامميغ مغ خلًؿ 

 استزافة الخبخاء.

     

يذارؾ العاممػف في إعجاد الخصط  14
 الاستخاتجية لتحديغ الجػدة . 

     

تقػـ الاداره العميا بعقج لقاءات جساعية  15
مدتسخة مع العامميغ لسشاقذة الأمػر 

 الستعمقة بتحديغ الجػدة.
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 السحػر الخابع )البعج الخابع(: التحديغ السدتسخ
مػافق  العبارة 

 بذجة
مػافق  مػافق

بجرجة 
 متػسصو

غيخ 
 مػافق

غيخ 
مػافق 
  بذجة

تخكد الجائخة عمى مبجأ التحديغ السدتسخ عشج  16
 اعجاد خصصيا الاستخاتيجية.

     

تعتبخ الجائخة اف مبجأ "التحديغ السدتسخ"  17
 السدتػيات الإدارية فييا.مدؤكلية جسيع 

     

تحخص الجائخة عمى تػفيخ بخامج التحديغ  18
 السدتسخ لخجماتيا.

     

تدتجيب الجائخة لمستغيخات كالسدتججات  19
التكشػلػجية كالتقشية مغ اجل التحديغ 

 السدتسخ في خجماتيا. 

     

العميا بالبحث كالتصػيخ الجائع مغ  تيتع الاداره 20
 أجل التحديغ السدتسخ في خجماتيا.
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 أبعاد الستغيخ التابع: الإصلاح الإداري 
 السحػر الأكؿ )البعج الأكؿ(: تشسية السػارد البذخية

مػافق  العبارة 
 بذجة

مػافق  مػافق
بجرجة 
 متػسصو

غيخ 
 مػافق

غيخ 
مػافق 
  بذجة

بتػفيخ احتياجاتػيا مػغ السػػػارد  تقػػـ الجائخة 21
 البذػخية باعتسػػاد أسذ عمسية مشاسبة.

     

تقػـ الجائخة بتحجيج الاحتياجاتػ التجريبية  22
 لمسػضفيغ بالاعتساد عمى شخؽ مػضػعية.

     

تقػـ الجائخة بأجخاء تشقلًت بيغ السػضفيغ  23
لزساف كضع السػضف السشاسب في السكاف 

 السشاسب.

     

تػفخ الجائخة بخامج تجريبيو نػعيو تخكد عمى  24
 تقػية ميارات العامميغ لجييا.

     

تػفخ الجائخة لمسػضفيغ فخص اكساؿ الجراسات  25
 العميا في الجامعات السختمفة. 
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 السحػر الثاني )البعج الثاني(: تصػيخ خجمات السدتفيجيغ
مػافق  العبارة 

 بذجة
مػافق  مػافق

بجرجة 
 متػسصو

غيخ 
 مػافق

غيخ مػافق 
  بذجة

خجمة تتسيد  تقجـ دائخة الجسارؾ 26
بالجػدة كتفػؽ تػقعات السدتفيجيغ 

 .ھعالحيغ تتعامل مع 

     

تعسل دائخة الجسارؾ عمى تػزيع  27
فخكعيا ليا بذكل يشاسب جسيع 

 السدتفيجيغ. 

     

 أكقات العسل في دائخة الجسارؾ 28
 السدتفيجيغ كالسخاجعيغ.مشاسبة لجسيع 

     

تعسل دائخة الجسارؾ عمى تقجيع  29
خجماتيا لمسدتفيجيغ تحت جسيع 

 الطخكؼ.

     

تسكغ دائخة الجسارؾ السدتفيجيغ مغ  30
التػاصل معيا عبخ الياتف كالتػاصل 

الاجتساعي كالبخيج الالكتخكني 
 لمحرػؿ عمى الخجمات. 
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 الثالث(: الييكل التشطيسي:السحػر الثالث )البعج 
مػافق  العبارة 

 بذجة
مػافق  مػافق

بجرجة 
 متػسصو

غيخ 
 مػافق

غيخ مػافق 
  بذجة

يػضح الييكل التشطيسي لمجائخة  31
 التقديسات الجاخمية كقشػات الاتراؿ.

     

تعتسج دائخة الجسارؾ عمى ـيكل تشطسي  32
 مخف.

     

يداعج الييكل التشطيسي لجائخة الجسارؾ   33
 عمى تقجيع خجمات ذات جػده عالية.

     

تخكد الجائخة عمى مػاصفات الػضيفػة  34
عشػج شػغل الػضػائف )السؤىػل العمسػي، 

 الخبخة، الكفاءة(.

     

يعتبخ الييكل التشطيسي نسػذجا مثاليا   35
 لسبادغ الجػدة الذاممة
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 الخابع )البعج الخابع(: تحجيث الأدكات كالاساليبالسحػر 
مػافق  مػافق مػافق بذجة العبارة 

بجرجة 
 متػسصو

غيخ 
 مػافق

غيخ 
مػافق 
  بذجة

تدتخجـ الجائخة أساليب تحفيدية  36
لاستقصاب الكفػاءات مػغ مرػادر عػجه 

 فػي سػؽ العسل.

     

تدتخجـ الجائخة أساليب عسل متصػرة  37
 عشج تقجيع خجماتيا لمجيات السختمفة. 

     

تقػـ الجائخة بتحجيث أدكات العسل كفقا  38
 لمسدتججات التكشػلػجية باستسخار.

     

تدتخجـ الجائخة أساليب مشاسبو لتقجيع  39
 الخجمات لمسدتفيجيغ. 

     

تدتخجـ الجائخة أساليب كأدكات عسل  40
تتشاسب كقجرات كمؤىلًت العامميغ 

 لجييا.
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 السحػر الخامذ )البعج الخامذ(: البيئة التذخيعية
مػافق  العبارة 

 بذجة
مػافق  مػافق

بجرجة 
 متػسصو

غيخ 
 مػافق

غيخ مػافق 
  بذجة

تتيح الجائخة لجسيع العامميغ كالسدتفيجيغ  41
فخصة الاشلًع عمى التذخيعات الستعمقة 

 بعسل الجائخة. 

     

تقػـ الجائخة بتحجيث المػائح كنطع العسل  42
 باستسخار. 

     

      تتدع التذخيعات كنطع العسل بالػضػح. 43
تزسغ التذخيعات كنطع العسل الستعمقة  44

 حقػؽ العامميغ لجييا.بجائخة الجسارؾ 
     

تزسغ التذخيعات الستعمقة بجائخة الجسارؾ  45
 حقػؽ جسيع السدتفيجيغ مشيا.
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 ممحق )د(
 دائخة الجسارك الأردنية
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 دائخة الجسارك الأردنية
 

، حيث  1922رافق تأسيذ إمارة شخؽ الأردف، إنذاء أكؿ إدارة لمجسارؾ في عاـ 
سسيت مجيخية السكػس كالإحراء العاـ ، كارتبصت إداريا بخئاسة مجمذ السدتذاريغ) رئاسػة 
الػػزراء حالياً (، ككاف ىجفيا الإحراء كالسعايشة كجسع الإيخادات عغ البزائع الػاردة إلى 

يت آنحاؾ كخسع إحراء ثع أصبحت ؼيسا بعج رسع معايشة، كتدسى حاليا البلًد، كقج استػف
كحتى  1926الخسػـ الجسخكية كأشمق عمى الجائخة عجة تدسيات مشح تأسيديا، فسشح عاـ 

سسيت مجيخية الجسارؾ كالسكػس، ثع مجيخية الجسارؾ كالتجارة كالرشاعة لمفتخة ما  1935
، 1956كحتى  1951الجسارؾ لمفتخة مغ عاـ ، ككزارة التجارة 1951ك  1936بيغ عامي 

، حيث أشمق عمييا مشح 1983كحتى عاـ  1956كسسيت كزارة السالية / الجسارؾ مشح عاـ 
 ( ). www.customs.gov.jo،  2020ذلظ العاـ كلغاية الآف اسع دائخة الجسارؾ 

شيجت بجاية العذخيشيَّات مغ القخف الساضي تأسيذ إمارة شخؽ الأردف كنتيجة لسػقع 
الأردف في قمب الػشغ العخبي، كلسا ليحا السػقع مغ أىسية إستخاتيجية سػاءً عمى السدتػػ 
السحمي أك عمى السدتػػ الجكلي كاف لا بج مغ كجػد جية حكػمية تعشى بزبط حخكة 

لى الإمارة ككحلظ السارة عبخ أراضييا، كرافق تأسيذ إمارة شخؽ البزائع كالدمع الػاردة إ
إنذاء أكؿ إدارة جسخكية كسسيت آنحاؾ بسجيخية السكػس كالإحراء  1921الأردف في عاـ 

العاـ كالتي ارتبصت إدارياً بخئاسة مجمذ السدتذاريغ )رئاسة الػزراء( خلًؿ الفتخة مغ عاـ 
اء كالسعايشة كجسع الإيخادات عغ البزائع الػاردة ، ككاف ىجفيا الإحر1925كلغاية  1922

إلى البلًد، كبعج ذلظ ارتبصت السجيخية بشاضخ السالية )كزيخ السالية( كتع تدسيتيا بسجيخية 
تع فظ ارتباشيا مغ ناضخ السالية كربصيا  1935–1928الجسارؾ كالسكػس، كخلًؿ الفتخة 

التجارة كسسيت بسجيخية الجسارؾ بسجمذ الػزراء، كمغ ثع ارتبصت بػزارة الرشاعة ك 
تع  1956-1951، كما بيغ 1951كلغاية  1935كالرشاعة كالتجارة كذلظ خلًؿ الفتخة مغ 

تع اعادة ارتباشيا بػزارة  1983-1956تدسيتيا بػزارة التجارة/ الجسارؾ، كخلًؿ الفتخة 
بجائخة الجسارؾ  كلغاية الآف 1983السالية كسسيت كزارة السالية/ الجسارؾ، كسسيت مشح عاـ 
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العامة، كيتخأس الجائخة حالياً مجيخاً عاماً يختبط بػزيخ السالية حيث تعاقب عمى إدارتيا مشح 
 تأسيديا كاحج كعذخكف مجيخاً عاماً.

أنذئ مخكد جسخؾ  1930كمشح بجاية تأسيديا أنذئت عجة مخاكد جسخكية، ففي عاـ 
نيخ الأردف لتدييل مخكر البزائع مغ  جدخ ألشبي )جدخ السمظ الحديغ حالياً( الػاقع عمى

كإلى فمدصيغ، كمخكد جسخؾ الخمثا عمى الحجكد الأردنية الدػرية، كمخكد جسخؾ عساف 
عجة مخاكد  1938-1931كالحؼ كاف يقع في مشصقة عيغ غداؿ، كأنذئت خلًؿ الفتخة 

لكخامة جسخكية مثل جدخ الذيخ حديغ )معبخ كادؼ الأردف حالياً( كمخكدؼ جسخؾ الجفػر )ا
حالياً( كمعاف كتع كحلظ إنذاء مخاكد بخيجية في كل مغ عساف كاربج كالدرقاء، كفي العاـ 

تع إنذاء مخكد جسخؾ العؿبة، كيبمغ عجد السخاكد الجسخكية حالياً ثلًثة كثلًثػف  1944
مخكداً جسخكياً رئيدياً كفخعياً، بالإضافة إلى كجػد مختبخيغ لمجسارؾ في كل مغ عساف 

 .كالعؿبة
 1926كؼيسا يتعمق بالتذخيعات فقج صجر أكؿ قانػف يشطع عسل الجسارؾ في عاـ 

سسيّ بقانػف الجسارؾ كالسكػس كالحؼ تع تعجيمو عجة مخات لسػاكبة التصػرات عمى 
( كالحؼ استسخ العسل 1صجر القانػف رقع ) 1962السدتػييغ السحمي كالعالسي، كفي العاـ 

( كاستسخ العسل بو إلى 16نػف الجسارؾ السؤقت رقع )حيث صجر قا 1983بو لغاية العاـ 
 .1998( لدشة 20أف صجر قانػف الجسارؾ كتعجيلًتو رقع )

أما أكؿ تعخيفة جسخكية اشتسمت عمى ججاكؿ الدمع الستبادلة كندب الخسػـ السفخكضة 
ككاف آخخىا  1962ك  1957كتع تعجيميا عجة مخات في عامي  1936فرجرت في العاـ 

السشدق الرادر عغ مشطسة الجسارؾ العالسية كالحؼ تع البجء بتصبيقة في عاـ  في الشطاـ
. كقج اتدعت مياـ دائخة الجسارؾ لتداىع كبذكل فاعل في دعع الاقتراد الػششي 1994

كتذجيع الاستثسار كتدييل حخكة التبادؿ التجارؼ كمكافحة التيخيب كحساية السجتسع السحمي 
مخاؾبة حخكة السدافخيغ كالبزائع ككسائط الشقل العابخة لحجكد كالبيئة مغ السػاد الخصخة ك 

السسمكة متبشيّة بحلظ أفزل ما تػصمت إليو التكشػلػجيا الحجيثة مغ التصػر التقشي كتػضيفو 
في خجمة العسل الجسخكي كإسياماً مشيا في تحقيق مفيػـ الحكػمة الإلكتخكنية، كنتيجة ليحا 
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الأردنية في مراؼ الجكائخ الجسخكية الستقجمة في العالع  الشيج فقج أصبحت دائخة الجسارؾ
 في تقجيع الخجمات الجسخكية الستسيدة ذات الجػدة العالية لكافة الستعامميغ معيا.

،  1926فقج صجر أكؿ قانػف يشطع عسل الجسارؾ عاـ  كؼيسا يتعمق بالتذخيعات،
أجل مػاكبة التصػرات سسي قانػف الجسارؾ كالسكػس ، الحؼ تع تعجيمو عجة مخات مغ 

كعاـ  1952،  1949،  1936السدتسخة عمى السدتػػ السحمي كالعالسي في الأعػاـ 
ؼ استسخ العسل بو لغاية عاـ الح 1962( لعاـ 1الى اف صػجر القانػف رقع ) 1959
. كنتيجة التصػرات التي 1983( لدشة 16، حيث صجر قانػف الجسارؾ السؤقت رقع )1983

جر قانػف ججيج يػاكب التصػرات العرخية الحجيثة ليحل محل القانػف يعيذيا الأردف ص
 .1998السؤقت كتع إقخاره كفق الأصػػؿ الجستػرية في شيخ آب / 

عجة مخاكد جسخكية : جدخ  1938كحتى  1931كأنذئت خلًؿ الفتخة مغ عاـ 
(، السجامع ، جسخؾ السفخؽ، العجسية ، جدخ الذيخ حديغ ) معبخ كادؼ الأردف حالياً 

كالسخاكد البخيجية، في كل مغ اريج، كعساف، كالدرقاء، كمخكدؼ جسخؾ الاجفػر)الخكيذج 
 (. www.customs.gov.jo  ,2020حاليا( كمعاف ، )

. ككاف ىشالظ تصػرات ممحػضة في الدشػات 1944كسا انذأ مخكد جسخؾ العؿبة عاـ 
أدػ لخضا الحكػمة عغ  ، مسا2020الأخيخة في دائخة الجسارؾ الأردنية كخاصة في سشة 

الجسارؾ الأردنية، فقج أكج الػزيخ الأسبق الخزاز بأنو تمسذ عمى أرض الػاقع إجخاءات دائخة 
الجسارؾ في تحديغ خصػات تدييل التجارة البيشية." كأضاؼ: فخػركف بإنجازات الجائخة 

حة ككػادر عسميا التي ىي جدء مغ مشطػمة حساية صحة السػاشغ كالساؿ العاـ كمكاف
 التيخيب".

، 2011( لدشة 27تعسل دائخة الجسارؾ حالياً بسػجب نطاـ التشطيع الإدارؼ رقع )
( مغ الشطاـ عمى أف ىجؼ الجائخة يتسثل في تقجيع خجمات 3حيث نرّت السادة رقع )

جسخكية متسيدة تمبي متصمبات التشسية الإقترادية، كتػاكب التصػرات عمى الرعيجيغ الػششي 
 خلًؿ تحقيق الأىجاؼ التالية:كالعالسي مغ 

السداىسة في رفع كفاءة الإقتراد الػششي, كتذجيع الاستثسار, كتعديد قجرة  .1
 الرشاعة الػششية عمى السشافدة.
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 تدييل حخكة السدافخيغ, كالتبادؿ التجارؼ بيغ السسمكة كالجكؿ الأخخػ. .2
 الحج مغ الأنذصة التجارية غيخ السذخكعة. .3
 رفج الخديشة بالإيخادات. .4

 كتعسل الجائخة عمى تحقيق الأىجاؼ أعلًه مغ خلًؿ:
 تحجيث كتصػيخ العسميات كالإجخاءات الجسخكية. .1
 تدييل كتبديط إجخاءات السدافخيغ كالبزائع. .2
مخاؾبة حخكة السدافخيغ ككسائط الشقل العابخة لحجكد السسمكة, كفقًا لرلًحيات الجائخة  .3

 بسقتزى التذخيعات الشافحة.
 مكافحة التيخيب كالأنذصة التجارية غيخ السذخكعة. تحجيث كتصػيخ كسائل .4
تحجيث البشية التحتية, كالتذخيعية, كتشسية السػارد البذخية, كتصػيخ أساليب العسل  .5

 .الإدارية كالفشية
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