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  :المستخلص 
اللامبالي، (      يهدف هذا البحث الى تحديد ومعرفة أثر استخدام الشبكة الادارية المتمثلة بـ 

في ادارة الجودة الشاملة والمتمثلة ) دارة الفريقوالمتشدد، والنادي الاجتماعي، ومنتصف الطريق، وا
في الشركة العامة للصناعات الكهربائية، ) رضا الزبون ، والتحسين المستمر، ومشاركة العاملين(بـ 

وللوصول الى اهداف البحث، فقد تم تصميم استمارة استبانة بعد عرضها على المعنيين في هذا 
ًفردا وهم ) 30(يها ومن ثم تم توزيعها على عينة بلغت المجال لأضفاء صفة الصدق والثبات عل

استخدمت الاساليب الاحصائية الملائمة للوصول . يمثلون الادارة الوسطى في الشركة مجتمع البحث
الوسط الحسابي، ارتباط سبيرمان، الانحدار اللامعلمي، معامل التحديد (الى نتائج البحث وهي 

  ).R2لتفسير الارتباط بين المتغيرات 
      استخلص البحث عدة نتائج أهمها ان الاهتمام العالي للمديرين بالعاملين والعمل يزيد من 

وليس هناك من نمط قيادي محدد . فاعلية ادارة الجودة الشاملة ويشكل أحد الدعائم الاساسية لها
لة معنوية يجمع المدراء في الشركة مجتمع البحث وكذلك النتائج اثبتت بأن هناك علاقة ذات دلا

من بين التوصيات التي خرجت بها الدراسة ضرورة . ًواثرا بين الانماط القيادية وادارة الجودة الشاملة
اعتماد النمط القيادي المتمثل بأدارة الفريق في تولي المناصب القيادية، وعلى الشركة التواصل مع 

  .التقدم العلمي في مجال القيادة
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Abstract: 
         This research attempts to identify and illustrates the impact of using 
the network management factors including the characters and attitudes of 
(don't care, insisted, social club , compromisers and team managing ) 
depending on implementing (TQM) including (Customer, satisfaction, 
continuous improvement and employees participation) in the general 
company of Electrical Industries as a case study . In order to achieve the 
objectives of this research a questionnaire has been designed then 
distributed on a sample of 30 personals of the middle rank of the company 
to collect data. Statistical techniques have been employed to reach results. 
        The Conclusions have been reached and recommendations are 
offered. The main Conclusions refer that there is no specific leadership 
pattern for all of the researched company managers. It is also proven that 
a significant relation and effect is pointed out between the leadership 
pattern and the Total Quality Management. This paper recommends that 
it is necessary to adopt a leadership pattern of team management type to 
lead the company. The company should also adopt the state of the art 
leadership. 

 
  

  :المقدمة 
      يعتبر الانسان أفضل المخلوقات في الميزان الالهـي، فمنـذ القـدم وعلـى مـر العـصور اتـضح بـأن 

تون فــي كــل جماعــة مهمــا كــان حجمهــا بحاجــة الــى مــن يــنظم عملهــا وقيادتهــا، فــالعراقيين القــدامى يــأ

  . منذ بزوغ شعاع حضارتهم العريقة مقدمة الذين اهتموا بموضوع القيادة

      ولأهمية هذا الموضوع كانت لنا محاولة جادة لأختبار العلاقـة والاثـر بـين الـسلوك القيـادي الـذي 

التـي تتـضمن بعـض المتغيـرات، وقـد تـم تجـسيد العلاقـة عبـر ) لبليـك وموتـون(يتأطر بالشبكة الادارية 

إنموذج البحث وفرضياته التي اختبرت بالاساليب الاحصائية فـي الـشركة العامـة للـصناعات الكهربائيـة 

اعــدت لهــذا الغــرض وعرضــت علــى العديــد مــن المعنيــين بهــذا بانة التــي ســتلامــن خــلال الاســتعانة بأ

  .المصداقية والثباتذات الموضوع لاضفاء صفة 
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  منھجية البحث:المبحث الاول 
  : بحث  مشكلة ال-1

ً      تلعب القيادة دورا فعالا في مدى تـأمين خارطـة الطريـق التـي تـضعها المنظمـات المتنوعـة كـدليل  ً
 القيــادة بــأن هنــاك بموضــوععمــل وقــد شخــصت العديــد مــن البحــوث والدراســات والادبيــات التــي تهــتم 

عجلــة التطــور فــي اداء القيــادات الاداريــة بمختلــف المــستويات وعــدم مواكبــة الــبعض لقــصور وضــعف 
ًالتحديات المعاصرة وبالتالي فسوف ينعكس ذلك سلبا على فاعليـة ادارة الجـودة الـشاملة فـي مواجهة و

  .حديد هذه المشكلة وكيفية الوصول لمعالجتهابهدف ت الباحثين ى اليههذه المنظمات ما دع
  

  : اھمية البحث واھدافه -2
ع البحـث فـي حقـل العمـل ومـا يحملـه مـن اهميـة       تبرز أهمية هذا البحث من خلال تجسيد موضو

كبيــرة تــسعى اليهــا المنظمــات اضــافة الــى مــساهمته فــي رفــد البــاحثين والاكــاديميين بالمعلومــات التــي 
، بالامكان ان يعتمد عليها في البحوث والتقارير فـي معالجـة القـصور او الخلـل فـي حقـل الاختـصاص 

  :ن الاهداف والتي تتمثل بالآتيد مًوتأسيسا على ما تقدم فقد تم تحديد عد
 ، وادارة الجـــودة وتـــسليط الـــضوء عليهـــاةالقياديـــللانمـــاط بعـــض المفـــاهيم الاساســـية طـــرح   - أ

المشار اليها في الادبيات النظرية الحديثة والبحوث الميدانية التي تتعلق هي الاخـرى بهـذا و
 .الخصوص المواكبة للتطورات الحاصلة في المتغيرين المذكورين

 .ماهية السلوك القيادي وادارة الجودة الشاملة تحديد   -  ب
  . بيان طبيعة العلاقة والاثر بين السلوك القيادي وادارة الجودة الشاملة-ج
  

  : نموذج الدراسـةأ -3
واهداف الدراسة والذين يتكون من متغيـرين لتحديـد       تم صياغة انموذج الدراسة في ضوء مشكلة 

  :ت الرئيسة للدراسةشكل العلاقة أو الأثر للمتغيرا
 .التي تمثله الانماط القيادية المشار اليها في الشبكة الادارية السلوك القيادي   -  أ
 .ادارة الجودة الشاملة متمثلة برضا الزبون والتحسين المستمر ومشاركة العاملين  - ب
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  )1(شكل 
  انموذج الدراسة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  انموذج الدراسة)  1(شكل 
  
  

  : فرضيات البحث -4
لة متوجد علاقة ارتباط تـأثير ذات دلالـة معنويـة بـين الـسلوك القيـادي وفاعليـة الجـودة الـشا: ً    أولا 

  .متمثلة بالفرضيات الفرعية
والجـودة الـشاملة ) مـستقل(هناك علاقة ارتباط وتأثير بين المتغيرين السلوك القيادي   -  أ

  .في حالة رضا الزبون) تابع(
تبـــاط وتـــأثير بـــين المتغيـــرين المـــستقل والتـــابع فـــي حالـــة التحـــسين هنـــاك علاقـــة ار  - ب

 .المستمر

 السلوك القيادي

النمط 
اللامبالي

النمط 
المتشدد

النمط 
الاجتماعي

النمط 
المتأرجح

رة ادا
الفريق

  رضا الزبون
  
  

            التحسين    مشاركة
                المستمرالعاملين

ادارة 
الجودة 
الشاملة
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 هنـــاك علاقـــة ارتبـــاط وتـــأثير بـــين المتغيـــرين المـــستقل والتـــابع فـــي حالـــة مـــشاركة -جــــ
  .العاملين

  .الجودة الشاملة  ادارة هناك دلالة معنوية لأثر السلوك القيادي في: ً    ثانيا 
  

  :خدمة  الاساليب الاحصائية المست-5
  :الآتية الاحصائية الاساليب  ب      استعان الباحثون في معالجة البيانات

  ).لتحديد مستوى استجابة المدراء(الوسط الحسابي   -  أ
ًبوصفه مقياسا لا معلميا ) Spearman(معامل ارتباط الرتب   - ب معرفة قوة العلاقة بـين انمـاط لً

 .السلوك القيادي وادارة الجودة الشاملة
لتحديــد اثــر الــسلوك القيــادي فــي ) F(، أختبــار ) Nonparametric(ر اللامعلمــي الانحــدا -جـــ

  .ادارة الجودة الشاملة 
  .) R2 ) (Rsquare( معامل التحديد لتفسير الارتباط بين المتغيرات -د

  

  :مجتمع وعينة البحث -6
  :مجتمع البحث   -

  :نبذة تعريفية عن الشركة العامة للصناعات الكهربائية المبحوثة 
ــة فــي عــام       أســست  الــشركة العامــة للاجهــزة ( بأســم 1965الــشركة العامــة للــصناعات الكهربائي

  -:معامل هي) 8(من وتتكون الشركة ) والمعدات الكهربائية
البلاســتيك والخراطــة واللــف (المعمــل الــرئيس فــي مركــز الــشركة فــي الوزيريــة لانتــاج وعمــل  -1

 ).والغزل والكبس والسباكة
 .مراوح السقفيةمعمل انتاج ال -2
 .معمل انتاج محركات المبردة -3
 .معمل انتاج قواعد الفلورسنت -4
 .معمل انتاج الاجهزة الكهربائية -5
 .معمل انتاج المحركات الصناعية -6
 .معمل انتاج المكيفات -7
 .معمل انتاج المصابيح في التاجي -8
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كهربائيــة للمبــردة مــضخة مــاء المبــردة، ومحركــات : (ًمنتوجــا وهــي ) 17(      وتقــوم الــشركة بانتــاج 
وقواعـــد الفلورســـنت، والمـــراوح الـــسقفية، ومـــضخة المـــاء المنزليـــة، والمحركـــات الـــصناعية، ومكيفـــات 
الهواء، وبراد المـاء، والـسخان الكهربـائي، وسـاحبة الهـواء وتراكيـب الانـارة، ولوحـات التوزيـع، واجهـزة 

 تهدف الى الاسهام في دعـم ).فولت، ومصابيح ملونة) 120(اضاءة، ومصابيح فلورسنت، ومصابيح 
  .الاقتصاد الوطني

  

  :عينة البحث  -
ًمــديرا عنــد مــستوى الادارة الوســطى فــي الــشركة العامــة للــصناعات ) 30(      شــملت عينــة البحــث 

اسـتمارة اسـتبيان ) 33(من مجتمع البحث وقد تم توزيـع %) 90(الكهربائية وان هذا العدد يمثل نسبة 
  .ها غير صالحة للتحليل الاحصائيمنها لكون) 3(وتم استرجاع 

 
   : البحثتاو أد-7

  -:      اعتمد البحث على الوسائل الآتية 
الأدبيــات النظريــة الخاصــة فــي مجــال موضــوعي البحــث مــن كتــب وأطــاريح عربيــة واجنبيــة  -1

  .وانترنت
 .عينة البحثالافراد المقابلات الشخصية التي اجريت مع  -2
 :في البحث، وتتكون من وتعد الأداة الرئيسة : الاستبانة  -3

  .ويقيس النمط القيادي للمدير: المحور الاول  .1
ــاني  .2 ــشاملة ، اذ تقــيس الفقــرات : المحــور الث رضــا ) 5-1(ويقــيس ادارة الجــودة ال

ــــون،  مــــشاركة ) 13-9(التحــــسين المــــستمر، بينمــــا تقــــيس الفقــــرات ) 8-6(الزب
 .العاملين
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  الاطار النظري للبحث :المبحث الثاني
  :لسلوك القيادي ا -1

، اذ ة بـين القائـد ومرؤوسـيه او تابعيـهر عن العلاقة التفاعليب      ان القيادة هي عملية داينميكية تع

ًيمكــن التــأثير فــي ســلوك المرؤوســين تــأثيرا مباشــرا اذا تــوفرت القناعــة والفهــم والادراك للقائــد مــن قبــل  ً
، ولـذلك فـأن القيـادة لاتخـاذ القـراراتضرورية المعلومـات الـالمرؤوسين، كما ويمكن للمرؤوسين تقـديم 

حيــث تعــزى داينميكيــة ) داينميكــي(الموقــف والظــروف حــسب عمليــة تواصــل وتفاعــل متواصــل ومتغيــر 

القيــادة الــى التغيــرات فــي البيئــة الخارجيــة وكــذلك مــا يــرتبط بهــا مــن تغيــرات فــي البيئــة الداخليــة مــن 

لك التغيـــر فـــي الاحاســـيس والمـــشاعر والتفـــاعلات سياســـات واســـتراتيجيات الهياكـــل التنظيميـــة وكـــذ

 التــأثير فــي الآخــرين وتــوجيههم علــىقــدرة الفــرد "مــن الممكــن تعريــف القيــادة بأنهــا ف لــذلك .الاساســية

  ."وارشادهم من اجل كسب تعـاونهم وحفـزهم للعمـل بـدرجات كفـاءة عاليـة لتحقيـق الاهـداف التنظيميـة

  )12ص: 2004سهيلة ، (

 مختلفة بين الكتاب حول مفهوم القيادة، فقد عرفت بأنها تقرير ما يجب ان يتم اداؤه هناك اراءو      

، بينمـا وصـفها ),Buchanan & Huczynski 5601997 ,(ومـن ثـم جعـل الافـراد الآخـرين عملـه 

)Hellriegel ( تـــــــــــــــؤثر فـــــــــــــــي الآخـــــــــــــــرين التـــــــــــــــي بعمليـــــــــــــــة تطـــــــــــــــوير الآراء والـــــــــــــــرؤى  

), 3242001 Helleiegel & Others, (وك المـدير المتكـرر ولفتـرة طويلـة مـن الـزمن يـسمى فـسل

ـــدريب أو مـــن  ـــيم والت ـــرة والتعل ـــا مـــن خـــلال الخب ًنمطـــا، والمـــدير يتخـــذ نمطـــا معين ً ـــة ً ـــشئة والتربي التن

والـذي حـدد ثلاثـة انمـاط للقيـادة ) ايـوا(، ومن أبرز النماذج الذي ظهرت هي دراسة جامعـة الاجتماعية

) شــميدت(، ونمــوذج )273، 2000الفــارس وآخــرون، ) (تــدخلالــسلطوي والــديمقراطي وعــدم ال(هــي 

والــذي ) ليكـرت(اهتمامهـا بالرئاسـة والمرؤوسـين، ونمـوذج والـذي حـدد سـبعة انمـاط للقيـادة فـي ضـوء 

)  والــديمقراطي المــشارك، والــديمقراطي الاستــشاري، والآمــر العطــوف،الآمــر النــاهي(حــدد اربعــة انمــاط 

الاهتمـام ( بأربعة انماط للقيـادة فـي ضـوء العلاقـة بـين بعـدين همـا )Ohio(بينما تمثلت دراسة جامعة 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــشاعر ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــام،بالمـــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة المهـــــــــــ ــــــــــ   )  وهيكل

), 1782000 Daghir & Salih, ( والنمــوذج الثــاني والاكثــر شــهرة هــو نمــوذج)Blake & 

Motton (ــهالدراســةركز والــذي ســت ــدلر( بينمــا حــاول ، علي ان يقــدم نموذجــه المتمثــل بالاهتمــام ) في

، ) ,Landrum & Others 12000 ,( والـذي تتخـذ مـن خلالـه فاعليـة ،العاملين والموقفوبالعمل 

ًفيدلر بأضافته بعدا ثالثا هو الفاعليةنموذج فقد وفق بين الشبكة الادارية و) ريدن(أما  ً.  
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  : الشبكة الادارية -2
، )بالعـاملينتمـام الاهالاهتمـام بالعمـل و(مـن بعـدي بعـد درجات لكـل ) 9( مقياس متكون من ي      ه

ًنمطا قياديـا ، لكـن البـاحثين أكـد) 81(أي هناك  الـشماع ،  (-:انمـاط اساسـية هـي) 5(ا علـى دراسـة وً

  ).2 (شكل، أنظر )235، 2000

  .اهتمام القائد بكل من العمل والعاملين منخفض) 1.1(اللامبالية القيادة  -1

 .بالعمل عالياهتمام القائد بالعاملين منخفض و) 1.9(القيادة المتشددة  -2

 .اهتمام القائد بالعاملين عالي وبالعمل منخفض) 9.1(قيادة النادي الاجتماعي  -3

اهتمــام القائــد بالعــاملين والعمــل متــوازن ولكــن ) 5.5(قيــادة منتــصف الطريــق أو المتــأرجح  -4

 .ليس بالاهتمام الذي يصل الى الحد الاعلى

 .ن العمل والعاملين اهتمام عالي ومتوازن بكل م) 9.9(قيادة ادارة الفريق  -5

  

  ) 2(شكل 

  الشبكة الادارية 

  

                                           9  

                                           8  

                                           7  

                                           6  
   الاهتمام بالعاملين                                5                                           

                                           4  

                                           3  

                                           2  

                                           1  
 

                                            9   8    7    6    5    4    3    2   1  
   الاهتمام بالعمل                                       

  

  نمط                                          نمط 

)9،9                                      () 9،1(  
 
  

                          نمط

)                       5،5(  

  

  
  

   نمط                                           نمط

)9،1)                                       (1,1(  
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  : ادارة الجودة الشاملة -3
ادارية معاصرة تأخذ شكل نهج او نظـام اداري شـامل فلسفة ) TQM(ادارة الجودة الشاملة تعد       

علــى اســاس احــداث تغييــرات ايجابيــة جذريــة لكــل شــيء داخــل المنظمــة ، بحيــث تــشمل جميــع قــائم 

ــرات  ــة، الاعمــال : المتغي ــادة الاداري ــة، نمــط القي ــاهيم الاداري ــة، المف ــيم، المعتقــدات التنظيمي الفكــر، الق

 تحـسين كـل مكونـات المنظمـة للوصـول الـى اعلـى وبهـدفالـخ ... والوظائف، اجراءات وطـرق العمـل 

بهدف تحقيق الرضا العالي والسعادة لـدى زبائنهـا ووبأقل تكلفة، ) سلع ، خدمات(دة في مخرجاتها جو

تحقيق ذلك تسعى ادارة الجودة الشاملة تحت مظلة الجهود المتظافرة لجميع من يعمل فـي  لمن اجو. 

درات الموجـودة المنظمة الى ترسيخ العمل الجماعي التعاوني المنسق، وتفجير الطاقات والامكانات والق

التــي تعمــل فــي المنظمــة ، واســتغلالها بــشكل حــسن وتطويرهــا بــشكل مــستمر لــدى المــوارد البــشرية 

  ).174، ص2005وصفي، (لتحقيق اعلى مستوى جودة في اداء الاعمال 

افر جهـود جميـع العـاملين بالمنظمـة ظـهي الاستراتيجية التي تعتمد على تإدارة الجودة الشاملة       ف

، بينمــا يــرى كــل مــن ) 133، 1996بنــدقجي، (يــين وعــاملين لأغــراض رفــع مــستوى الجــودة مــن ادار

)82Heizer & Render, 1996,  ( ادارة المنظمــة بأكملهــا لكــي تتفــوق فــي كــل نــواحي "بأنهــا

 ، ومن بين المتغيرات التي تقيس ادارة الجودة الـشاملة "لتي تكون مهمة للزبوناوالخدمات المنتوجات 

التخطـيط الاسـتراتيجي، الادارة المـستندة الـى الحقـائق ، قيـادة وادارة (هـي ) Evans(ها حسب ما حدد

، واعتمـدت هـذه الابعـاد ) ,Evans 591997 ,) (المـوارد البـشرية ، رضـا الزبـون، التحـسين المـستمر

 151997 ,() التعليم والتدريب ، فريق العمل، المدخل العلمي(الا انه اضاف اليها ) Davis(من قبل 

Goetsche & Davis, ( واتفق)Slack ( معهما على هذه الابعـاد)Slacket. Al.., 1998, 781 (

  -:ً، وتوافقا مع غرض البحث سيجري التركيز على ابعاد ادارة الجودة الشاملة الآتية

ً كـلا  يحتل هذا البعد أهميـة متميـزة لقيـاس ادارة الجـودة الـشاملة حيـث وصـفه-:رضا الزبون  -  أ
يربطونـه بدرجـة ادراك المـستهلك لمـدى فاعليـة المنظمـة فـي تقـديم ) Reed & Hall(مـن 

) Rand(ووصـفه ) Reed & Hall, 1997, 7(المنتجـات التـي تلبـي احتياجاتـه ورغباتـه 

لخدمـــة بعـــد طلبهـــا ورضـــاه عنهمـــا يحقـــق نتيجـــة افـــضل ممـــا هـــو متوقـــع لبتقيـــيم الزبـــون 

)Randy,1998 , 1 ( ــره ــه م) Ahonen( ، بينمــا اعتب ــة بأن ــه فــي ثقاف ــه مكانت قيــاس ل

   .) Ahonen, 2000, 1(المنظمة يمتد تأثيره ليشمل التحسينات المستمرة لكافة انشطتها 

يشير هذا البعد الى العمـل علـى تطـوير العمليـات والانـشطةالمتعلقة  - :ن المستمريالتحس  - ب

لـى الاتقـان الوصـول ا"بالآلات والمواد والافراد وطرق الانتاج بـشكل مـستمر، فقـد عـرف بأنـه 
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، 2004جـــودة،  ("الكامـــل عـــن طريـــق اســـتمرار التحـــسين فـــي العمليـــات الانتاجيـــة للمنظمـــة

181.( 

ــة -:مــشاركة العــاملين -ج ــد مــن امكاني  وهــي مــن العناصــر التــي تــساعد فــي أمــرين، الاول تزي

تــصميم خطــة أفــضل، والثــاني تحــسن مــن كفــاءة صــنع القــرارات مــن خــلال مــشاركة العقــول 

  .) Goetsche & Davis, 1997, 17. (المفكرة

  
  

  عرض النتائج ومناقشتھا :المبحث الثالث
  القيادية وادارة الجودة الشاملةتحديد مستوى الانماط : ًأولا 

 ، ونلاحظ من الجدول تباين ةعينة البحث لفقرات الاستبانيرين استجابات المد) 1(      يبين الجدول 

علـى الـسلوك القيـادي وادارة  ومـن ثـم تباينهـا الواضـح ،سالاجابات على الاسئلة التي تخـص كـل مقيـا

  .الجودة الشاملة

  ) 1(جدول 

  الوسط الحسابي للانماط القيادية وادارة الجودة الشاملة

  ادارة الجودة الشاملة  الانماط القيادية
  

  المتأرجح  الاجتماعي  المتشدد  اللامبالي
ادارة 
  الفريق

رضا 
  الزبون

التحسين 
  المستمر

مشاركة 
  لعاملينا

الوسط 
  الحسابي

3.5  3.7  3.5  3.9  4.2  4.1  3.6  3.7  

المستوى 
  العام

3.76  3.64  

، نلاحظ ان النمط اللامبالي والاجتمـاعي حـصل علـى ادنـى مـستوى قـدره ةففي مايخص الانماط القيادي

ة ادارواعلــى نــسبة كانــت لــنمط ) 3.9(ثــم المتــأرجح بـــ ) 3.7(المتــشدد بوســط قــدره يليــه الــنمط ) 3.5(

متوســط، وهــذه ، أي مــستوى )3.76(وبهــذا يكــون المــستوى العــام للانمــاط القياديــة ). 4.2(الفريــق بـــ 

  .النتيجة تشير الى ضرورة اهتمام المديرين بالسلوك القيادي لديهم تجاه المرؤوسين

فــنلاحظ ان رضــا الزبــون حــصل علــى اعلــى مــستوى بمقــدار       أمــا مــايخص ادارة الجــودة الــشاملة 

، )3.63(، وادنـــى مـــستوى كـــان للتحـــسين المـــستمر ) 3.7(ركة العـــاملين ا ، بينمـــا كانـــت مـــش)4.1(

  .ًوهو متوسط ايضا) 3.64(وبالتالي كان المستوى العام 
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 تحديѧѧد طبيعѧѧة العلاقѧѧة والاثѧѧر بѧѧين الانمѧѧاط القياديѧѧة وفاعليѧѧة الجѧѧودة -:ًثانيѧѧا 
  .الشاملة

  وادارة الجودة الشاملة طبيعة علاقة الارتباط بين الانماط القيادية -1
معامــل       لغـرض التحقـق مـن العلاقــة بـين متغيـرات البحــث واختبـار صـحة فرضــياته ، تـم اسـتخدام 

ًبوصفه مقياسا لا معلميا يصلح لقياس متغيرات البحث، وكمـا مبـين فـي ) Spearman(ارتباط الرتب  ً
  -):2(جدول 

  ) 2(جدول 

  ودة الشاملةالعلاقة بين الانماط القيادية وادارة الج

  ادارة الجودة الشاملة
  الانماط القيادية

  مشاركة العاملين  التحسين المستمر  رضا الزبون

  0.073-  0.52- **  0.410-*  النمط اللامبالي
  0.45-*  0.49*  0.322  النمط المتشدد

  0.51**  0.39*  0.31  النمط الاجتماعي
  0.57**  0.46*  0.49*  النمط المتأرجح
  0.73**  0.93**  0.56**  نمط ادارة الفريق

Rs   **0.66  

  ).0.05(معنوي عند مستوى دلالة * 

  ).0.01(معنوي عند مستوى دلالة ** 
  

  -:دول اعلاه نتائج ارتباط الانماط القيادية مع متغيرات الجودة الشاملة حيثج      نلاحظ من ال

  كانت سلبية بين النمط اللامبالي ومؤشرات ادارة الجودة الشاملةان معامل الارتباط   -  أ

بــين المتغيــرات عكــسي يؤكــد ان العلاقــة ، وهــو ارتبــاط )0.073-( ، )0.52 -( ، )0.41 -(

ان الاعتمـاد ، وهـذا يعنـي ) 0.01(و ) 0.05(عند مستوى دلالـة ًكسية ودالة معنويا عوالنمط 

على هذا النمط من شأنه ان لا يحقـق ادارة الجـودة الـشاملة والتـي يكـون سـببها هـو الـضعف 

  . الفرعية الاولى الادارة وعدم فسح المجال للمشاركة ، وعليه يقبل الباحثون الفرضيةفي

هنــاك علاقــة ارتبــاط بــين الــنمط المتــشدد الثانيــة حيــث توضــح أنــه قبــول الفرضــية الفرعيــة   - ب

لرضـا الزبـون ) 0.49(و ) 0.32(ومتغيرات الجـودة الـشاملة ، حيـث كانـت معـاملات الارتبـاط 

، ) 0.05(ًلـى التـوالي علاقـة موجبـة ودالـة معنويـا عنـد مـستوى دلالـة والتحسين المـستمر ع

ًوهـــي دالـــة معنويـــا بمـــستوى ) 0.45-( بينمـــا كانـــت العلاقـــة مـــع مـــشاركة العـــاملين ســـلبية 



2010/  الثمانون الثالث والعدد ..................................................  مجلة الإدارة والاقتصاد      ِ◌  
 

 )57(

ان الاعتمــاد علــى هــذا يؤكــد ان العلاقــة بــين المتغيــرين عكــسية ، وهــذا يعنــي ممــا ) 0.01(

 الجودة الشاملة ، وقد يكون السبب وراء ذلك هو النمط من شأنه ان لا يحقق متطلبات ادارة

خصائص هذا النمط التي من ابرزها المركزية الـشديدة وعـدم فـسح المجـال للمـشاركة وتبـادل 

 .الافكار

هنــاك علاقــة معنويــة بــين الــنمط الاجتمــاعي ومتغيــرات لأنــه قبــول الفرضــية الفرعيــة الثالثــة،  -ج

ت الارتبـاط بـين الــنمط الاجتمـاعي ورضـا الزبــون ادارة الجـودة الـشاملة ، حيـث كانــت معـاملا

تؤشر على وجـود علاقـة لكنهـا ضـعيفة، بينمـا كانـت ) 0.39(و ) 0.31(والتحسين المستمر 

، ) 0.51(بـــ ) 0.01(ًالعلاقــة مــع مــشاركة العــاملين قويــة ودالــة معنويــا عنــد مــستوى دلالــة 

لنمط سيـساهم فـي تحقيـق فاعليـة ر الى ان الزيادة في الاعتماد على هذا ايتشوهذه النتيجة 

ــنمط مــن  ادارة الجــودة الــشاملة مــن ناحيــة مــشاركة العــاملين فقــط لمــا معــروف عــن هــذا ال

  .مشاركة وتفاعل مع الآخرين

ارة دهنــاك علاقــة ارتبــاط بــين الــنمط المتــأرجح ومتغيــرات اف قبــول الفرضــية الفرعيــة الرابعــة ، -د

علاقة طردية بين النمط المتأرجح ومتغيـرات ادارة لنتائج على وجود اأكدت والجودة الشاملة، 

علــى التــوالي ) 0.57(، )0.46(، )0.49(الــشاملة، حيــث كانــت معــاملات الارتبــاط الجــودة 

، وهــذا يعنــي ان الاهتمــام المتوســط ) 0.05(و ) 0.01(ًودالــة معنويــا عنــد مــستوى دلالــة 

  . لأدارة الجودة الشاملةللمديرين بالعمل والعاملين من شأنه ان يحقق فاعلية متوسطة

هنـاك علاقـة ارتبـاط بـين نمـط ادارة الفريـق ومتغيـرات ادارة فقبول الفرضية الفرعية الخامسة،  -هـ

، وهي علاقـة ) 0.73(و ) 0,93(و ) 0.56(الجودة الشاملة ، حيث كانت معاملات الارتباط 

لما زاد اهتمـام المـدير نستنتج من هذا انه ك). 0.01(ًطردية ودالة معنويا عند مستوى دلالة 

ادارة الجــودة بــشكل عــالي بالعمــل والعــاملين كلمــا ارتــبط ذلــك بتحقيــق عــالي وافــضل لفاعليــة 

  .الشاملة

ان ) 2(      وبناء على هـذه النتـائج ولغـرض التحقـق مـن الفرضـية بـشكل عـام، نلاحـظ مـن الجـدول 

، ) 0.66(ة الجـودة الـشاملة كانـت بين الانماط القيادية بشكل عام وادار) Spearman(معامل ارتباط 

، )0.01(ًوهـو ارتبــاط موجـب يؤكــد ان العلاقــة بـين المتغيــرين قائمـة ودالــة معنويــا عنـد مــستوى دلالــة 

  .وعليه يقبل الباحثون الفرضية بشكل رئيسي

  

  -: الجودة الشاملة وادارةتأثير بين الانماط القيادية علاقات ال -2
  -: تم استخدام الانحدار اللامعلمي وكما مبين أدناهصحة هذا الافتراض      لأختبار 
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ـــلان ) 3(جـــدول  يوضـــح -أ ـــشاملة بدلال ـــي ادارة الجـــودة ال ـــة ف ـــأثيرا ذا دلال ـــالي ت ـــنمط اللامب ) F (ةًل

لمــشاركة العــاملين ) 4.38(للتحــسين المــستمر، ) 4.87(لرضــا الزبــون، ) 5.36(المحــسوبة وهــي 

ودرجــة حريــة ) 0.05(عنــد مــستوى دلالــة ) 4.24(الجدوليــة والبالغــة ) F(وهــي أكبــر مــن قيمــة 

، ) R2) (0.605 (معامــل التحديــد لتفــسير الارتبــاط بــين المتغيــرات ، كمــا بلغــت قيمــة ) 1.28(

)0.701( )0.402.(  

  ) 3(جدول 

  تأثير النمط اللامبالي بأدارة الجودة الشاملة
df  

درجة 
  الحرية

F 
  النمط اللامبالي M.S S.S R2   المحسوبةF  الجدولية

  رضا الزبون 0.605 1.314 1.134 5.36
 4.24 1.28  التحسين المستمر  0.701  0.966  0.966  4.87
  مشاركة العاملين  0.402  0.882  0.882  4.388

  

على فاعلية ادارة الجودة الـشاملة ، وتعنـي هـذه النتيجـة ان اعتمـاد هـذا الـنمط       وهو تأثير سلبي 

رضــا الزبــون والتحــسين المــستمر ومــشاركة ( تخفــيض متطلبــات ادارة الجــودة الــشاملة ســيؤثر فــي

 عنـصريًهذا النمط غالبا ما تكـون متابعاتـه ضـعيفة وتأكيـده علـى القائد وفق ، حيث ان )العاملين

ًالابداع والابتكار محدودة فضلا عن انه في بعض الاحيـان يلقـي بكاهـل المـسؤولية علـى العـاملين 
  .يتم قبول الفرضية الفرعية الاولىخل من قبله، وعليه دون اي تد

رضا الزبون، التحـسين المـستمر (هناك علاقة تأثير للنمط المتشدد في ادارة الجودة الشاملة   - ت

الـى وجـود ) 4(جـدول  مـا يوضـحها  حـسب، حيث اشارت نتـائج الاختبـار)، مشاركة العاملين

، )4.50(المحـــسوبة ) F(ة بدلالـــة قيمـــة تـــأثير ذو دلالـــة معنويـــة فـــي ادارة الجـــودة الـــشامل

لرضا الزبون والتحسين المـستمر ومـشاركة العـاملين علـى التـوالي ، وهـو ) 4.41(، ) 4.53(

معامــل التحديــد متطلبــات ادارة الجــودة الــشاملة ، كمــا بلغــت قيمــة تــأثير ســلبي علــى تحقيــق 

  .)R2) (0.065( ،)0.407( ،)0.622 (لتفسير الارتباط بين المتغيرات

  

  

  ) 4(جدول 

  تأثير النمط المتشدد في ادارة الجودة الشاملة
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df  
درجة 
 الحرية

F 
  النمط المتشدد M.S S.S R2   المحسوبةF  الجدولية

  رضا الزبون 0.056 1.131 1.131 4.50
 4.24 1.28  التحسين المستمر  0.704  1.021  1.021  4.53
  مشاركة العاملين  0.622  1.054  1.054  4.41

  

 وتعني هذه النتيجـة فـي نظـر البـاحثين ان الاعتمـاد علـى هـذا الـنمط مـن شـأنه ان يخفـض مـن       

فاعلية ادارة الجودة الشاملة والذي سببه المركزية الشديدة وعدم فـسح المجـال للمـشاركة والابـداع 

  . وتبادل الافكار والآراء ، وعليه يتم قبول الفرضية

الـى ) 5(فـي ادارة الجـودة الـشاملة، حيـث يتـضح مـن جـدول هناك علاقة تأثير للـنمط الاجتمـاعي  -ج

المحـــسوبة ) F(العـــاملين بدلالـــة قيمـــة مـــشاركة ووجـــود تـــأثير للـــنمط الاجتمـــاعي برضـــا الزبـــون 

سـلبي بدلالـة وهو تأثير ايجـابي بينمـا كـان تـأثيره علـى التحـسين المـستمر ) 7.699(و ) 5.613(

)F ( المحــسوبة)(وهــي أعلــى مــن ) 5.013F (وليــة بمــستوى دلالــة معنويــة الجد)كمــا ) 0.05 ،

، )R2) (0.167( ،)0.289( ،)0.216 (معامل التحديد لتفسير الارتباط بـين المتغيـراتبلغت قيمة 

 .وعليه يتم قبول الفرضية
  

  )5(جدول 

   تأثير النمط الاجتماعي في ادارة الجودة الشاملة
df  

درجة 
 الحرية

F 
  مط الاجتماعيالن M.S S.S R2   المحسوبةF  الجدولية

  رضا الزبون 0.167 1.230 1.230 5.613
 4.24 1.28  التحسين المستمر  0.289  1.123  1.123  5.013
  مشاركة العاملين  0.216  1.610  1.610  7.69

  

نتــائج الاختبــار، ) 6( هنــاك تــأثير لــنمط القيــادة المتــأرجح فــي ادارة الجــودة الــشاملة يوضــح جــدول -د

ًيرا ذا دلالــة معنويــة للــنمط المتــأرجح برضــا الزبــون والتحــسين المــستمر تــأثحيــث يتــضح ان هنــاك 
علـى التـوالي وهـي ) 4.636(، )4.727(، )5.65(المحـسوبة ) F(ومشاركة العاملين بدلالـة قيمـة 

معامـل ، كما بلغت قيمـة )1.28(ودرجة حرية ) 0.05(الجدولية عند مستوى دلالة ) F(أعلى من 

 . على التوالي)R2 (  ،)0.572( ،)0.541( ،)0.632 (ين المتغيراتالتحديد لتفسير الارتباط ب
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  ) 6(جدول 

  تأثير النمط المتأرجح في ادارة الجودة الشاملة
df  

درجة 
  الحرية

F 
  النمط المتأرجح M.S S.S R2   المحسوبةF  الجدولية

  رضا الزبون 0.572 1.356 1.356 5.65
 4.24 0.28   المستمرالتحسين  0.541  0.988  0.988  4.72
  مشاركة العاملين  0.632  1.210  1.210  4.636

ان الاعتمــاد علــى هــذا الــنمط سيــساهم فــي زيــادة فاعليــة ادارة الجــودة الــشاملة بــشكل     وهــذا يعنــي 

  .وسط ليس بالمستوى المطلوب، وبذلك يتم قبول الفرضيةمت

 نتــائج الاختبــار كمــا يوضــحها اشــارتحيــث لــنمط ادارة الفريــق تــأثير فــي ادارة الجــودة الــشاملة،  -هـــ

الى وجود تأثير ذو دلالة معنوية لـنمط ادارة الفريـق برضـا الزبـون والتحـسين المـستمر ) 7(جدول 

وهــي علــى التــوالي ) 4.83(، )6.91(، )6.80(المحــسوبة ) F(ومــشاركة العــاملين بدلالــة قيمــة 

ــة ) F(أعلــى مــن  ــد مــستوى دلال ــة ) 0.05(الجدوليــة عن ، بينمــا بلغــت قيمــة )1.28(ودرجــة حري

ـــــــــــــــــــــــــاط بـــــــــــــــــــــــــين المتغيـــــــــــــــــــــــــرات ـــــــــــــــــــــــــل التحديـــــــــــــــــــــــــد لتفـــــــــــــــــــــــــسير الارتب   معام

)R2) (0.531( ،)0.741( ،)0.527()  لرضا الزبون والتحسين المستمر ومشاركة العاملين.(  
  

  ) 7(جدول 

  اثر نمط ادارة الفريق في ادارة الجودة الشاملة
df  

درجة 
 الحرية

F 
  ريقادارة الف M.S S.S R2   المحسوبةF  الجدولية

  رضا الزبون 0.531 1.456 1.456 6.80
 4.24 1.28  التحسين المستمر  0.741  1.578  1.1578  6.91
  مشاركة العاملين  0.527  1.310  1.310  4.83

  

    وهذا يعني ان الاعتماد على هذا النمط وتفوقه على بقية الانماط القيادية الاخرى كونه يعتمد على 

وبــين المرؤوســين وتــشجيع مفــاهيم  القائــد بهــذا الــنمط الجيــدة بــينتطــوير العلاقــات الانــسانية 

التعاون والعمـل الجمـاعي وفهـم مـشاكل الآخـرين والمـساهمة فـي حلهـا ومحاولـة منـه بالتـالي فـي 

التوصل الى حالة من رضا الزبون والتحسين المستمر وهذا يشكل أحد الدعائم الاساسية فـي ادارة 

  .الباحثون الفرضيةالجودة الشاملة ، وعليه يقبل 
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ًتــأثيرا التــأثير المعنــوي للانمــاط القياديــة فــي ادارة الجــودة الــشاملة ، لغــرض التأكــد ان هنــاك  -ًثانيــا 
للانمـاط القياديــة فـي ادارة الجــودة الـشاملة، تــم اســتخدام الانحـدار اللامعلمــي وكمـا مبــين فــي 

ًأثيرا للانمـاط القياديـة بـأدارة الى ان هناك تـالاحصائي  التحليل نتائج، حيث اشارت )8(جدول 
دالـة ) 2.62(وهـي أكبـر مـن الجدوليـة ) 6.112(المحـسوبة ) F(الجودة الشاملة بدلالة قيمة 

معامــل التحديــد لتفــسير ، امــا قيمــة )5.24(ودرجــة حريــة ) 0.05(دلالــة ًمعنويــا عنــد مــستوى 

  . الرئيسة، وبذلك تقبل الفرضية الثانية)0.571( فكانت الارتباط بين المتغيرات
 
  ) 8(جدول 

  الاثر المعنوي للانماط القيادية في ادارة الجودة الشاملة
df  

درجة 
 الحرية

Fالجدولية   Fالمحسوبة   M.S S.S R2 الانماط القيادية  

  ادارة الجودة الشاملة 0.571 6.178 6.178 6.112 2.46 5.24
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   الاستنتاجات –ًثالثا 
  -:لنتائج ومناقشتها يمكن استنتاج ما يأتي ً      تأسيسا على ما تقدم من عرض ا

اتــضح مــن خــلال النتــائج بأنــه لــيس هنــاك نمــط قيــادي محــدد يجمــع المــدراء فــي الــشركة  -1

بل تنوعت انماط سلوكهم القيادي، والنمط القيادي ادارة الفريـق مثـل اعلـى وسـط المبحوثة، 

  .ًيليه المتأرجح ثم المتشدد فالاجتماعي واخيرا اللامبالي

ً النتــائج ان هنــاك علاقــة ذات دلالــة معنويــة وكــذلك اثــرا بــين الانمــاط القياديــة وادارة اثبتــت -2
 -:الجودة الشاملة وعلى النحو الآتي

 فــي ادارة الجــودة الــشاملة ، اً عكــسياًتبــين ان لــنمط القيــادة اللامبــالي علاقــة وتــأثير  -  أ

مــنخفض حيــث ان الاهتمــام الــواطيء للمــديرين بالعمــل والعــاملين يــرتبط بتحقيــق 

  .لمتطلبات ادارة الجودة الشاملة

ًتبين ان لنمط القيـادة المتـشدد علاقـة وتـأثيرا معنويـا فـي ادارة الجـودة الـشاملة ،   - ب ً
ًمــع رضــا الزبــون والتحــسين المــستمر موجبــا، بينمــا كــان مــع حيــث كــان الارتبــاط 

هتمـام والاًمشاركة العاملين عكسيا، وهذا يعني ان الاهتمام العالي للمديرين بالعمـل 

الواطيء بالعاملين لا يحقق متطلبات ادارة الجودة الشاملة بسبب المركزية الشديدة 

 .وعدم فسح المجال للمشاركة

ً اثبتـــت النتـــائج ان لـــنمط القيـــادة الاجتمـــاعي علاقـــة وتـــأثيرا معنويـــا بـــأدارة الجـــودة -ج ً
، تمرالــة رضــا الزبــون والتحــسين المــسًالــشاملة ، حيــث كــان الارتبــاط ضــعيفا فــي ح

ًدالا معنويا في حالة مشاركة العاملين ، وهـذا يعنـي ان الاهتمـام بينما كان الارتباط  ً
العــالي للمــديرين بالعــاملين مــع الاهتمــام الــواطيء بالعمــل يقتــرن بمــستوى متوســط 

  .لادارة الجودة الشاملة

ً اتضح ان لنمط القيادة المتأرجح علاقة وتأثيرا معنويـا بـأدارة الجـودة الـشام-د لة، حيـث ً

ًان اهتمام المديرين بالعمل والعاملين يشكل وسطا من شأنه ان يـساهم فـي فاعليـة 
  .ادارة الجودة الشاملة ، ولكن ليس بالمستوى المطلوب

بـأدارة الجـودة الـشاملة،  دلالـة معنويـة اذووتـأثير ان لنمط ادارة الفريق علاقة  تبين -هـ

لعـاملين يـشكل أحـد الـدعائم الاساسـية حيث ان الاهتمام العـالي للمـديرين بالعمـل وا

لأدارة الجودة الشاملة، كونه يعتمد على تطوير العلاقات الانسانية وتشجيع الابداع 

  .وتبادل الأفكار
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   التوصيات–ًرابعا 
عـدم ليرين لتوصل اليه في ضوء مقارنة الانماط القيادية لا بد من حث المدامن خلال ما تم  -1

فـي العمـل لأن ذلـك يـؤثر بـشكل سـلبي علـى القيـادي اللامبـالي اللجوء الـى اسـتخدام الـنمط 

  .فاعلية ادارة الجودة الشاملة

على المدراء التخفيف من استخدام نمط القيـادة المتـشدد لأن ذلـك سـيؤثر بـشكل سـلبي فـي  -2

مجــال مــشاركة العــاملين ، فالمركزيــة الــشديدة مــن شــأنها ان تقتــل روح الابــداع والمــشاركة 

 . العاملينالفعالة من جانب

ان الذي يؤكد التوصية السابقة هو كون الـنمط الاجتمـاعي ذو علاقـة وتـأثير معنـوي بـادارة  -3

ًالجــودة الــشاملة، حيــث كــان الارتبــاط دالا معنويــا فــي حالــة مــشاركة العــاملين، لــذا يوصــي  ً
 .الباحثون على الاهتمام بمشاركة العاملين

قيــق فاعليــة ادارة الجــودة الــشاملة ، فــي بالامكــان تطبيــق الــنمط القيــادي المتــأرجح فــي تح -4

 .بعض المجالات وفي بعض الحالات في الشركة تقتضي ذلك

ادارة الفريـق هـو الأجـدر فـي تـولي المناصـب القياديـة الاخذ في الحسبان ان النمط القيـادي  -5

فــي مــستوى الادارة الوســطى، كونــه يمتلــك مــستوى اعلــى فــي فاعليــة ادارة الجــودة الــشاملة 

 . بقية انماط السلوك القيادي الاخرىمقارنة مع

علــى الــشركة المبحوثــة التواصــل مــع التقــدم العلمــي فــي مجــال الادارة ، ولاســيما مــا يــشمل  -6

الجوانب القيادية، من خلال متابعة الظواهر والاتجاهات الادارية المعاصـرة التـي تظهـر بـين 

ت العالميـة المتخصـصة الحين والآخـر علـى المـستوى العـالمي والاتـصال بالـشركات والوكـالا

 .استخدام شتى الوسائل كالانترنتوفق بشأن ذلك 

اتاحــة الفرصــة للمــديرين للمــشاركة بــدورات تدريبيــة فــي مجــال الــسلوك القيــادي ومتطلبــات  -7

ادارة الجودة الشاملة، سواء كان ذلك داخل القطر من خلال الاستعانة بالجامعات او المركز 

داري، او خارجــه بغيــة اكتــساب الخبــرات المطلوبــة بهــذا القــومي للاستــشارات والتطــوير الا

 .المجال والاستفادة في مجال الواقع العملي

 .ضرورة تفهم حاجات الزبائن ورغباتهم وتقبل آرائهم في الامور التي تخص العمل -8

ودوره فــي الــشركة مــع تــشجيع حــالات الابــداع والابتكــار والافكــار التأكيــد علــى اهميــة الفــرد  -9

 .تي يطرحها لتطوير أساليب العملالالحديثة 
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  )1(ملحق رقم 
  ارة استبيان خاصة بالمديريناستم

  

  استمارة استبيان/ م
  ..السلام عليكم ورحمة االله وبركاته..... السيد المدير المحترم 

استخدام الشبكة الادارية لبيان أثـر الـسلوك (خاصة بالبحث الموسوم       بين يديك استمارة استبيان 

نك ودقتك وموضوعيتك في الاجابـة علـى تعاو، ويعتمد نجاح البحث على ) القيادي في الجودة الشاملة

ًمناسـبة مـن قـبلكم، علمـا ان اجابـاتكم امام الاجابة التي ترونهـا  ) √(  الاسئلة الواردة، بوضع علامة 
  ... ًخدم لأغراض البحث العلمي حصرا تستس

   شاكرين تعاونكم معنا                                                                
  

   انماط القيادة الادارية –محور الاول ال
  :في المكان الذي يعبر عن سلوكك الفعلي في العمل )  √( ووضع اشارة فيما يلي مجموعة من الفقرات يرجى قرائتها       

  اتفق  ًاتفق تماما  الفقرات  ت
اتفق الى 
  حد ما

  لا اتفق
لا اتفق 
  ًنهائيا

1  
العمـل وظـروف العـاملين ابحث عن القرارات التي توازن بين متطلبـات 

ًواخــذ موقفــا وســطا عنــد اختلافــي بــالرأي مــع العــاملين واســعى دائمــا  ً ً
  لجعل جهودي على وتيرة منتظمة

          

2  
ًالقرارات التي اتخذها حاسمة واتمسك بموقفي وارائـي دائمـا وفـي حالـة 
ظهـــور الـــصراع أهـــتم بعـــدم تـــأثيره علـــى العمـــل فعـــدم انتظـــام العمـــل 

  ًثا نفسي والعاملين على تجاوزهًيزعجني كثيرا حا

          

3  
أقبل كل ما يقرره الآخرون، ولا أعلن مواقفي حتى اذا تعارضـت معهـم 
ًواتجنــب كــل حــالات الــصراع أو التــوتر، وأبــذل قــدرا مــن الجهــد، بحيــث 

  يضمن بقائي في المنظمة

          

4  

اعلـــى انتـــاج واســـتمع الـــى الآراء التـــي أهـــتم بـــالقرارات التـــي تـــضمن 
عـــن آرائـــي واســـتجيب لمـــا هـــو صـــحيح منهـــا، وعنـــد ظهـــور تختلـــف 

الصراع احاول تحديـد أسـبابه ومعالجتهـا ، واحـافظ علـى تـوازني حتـى 
  .في الحالات المزعجة، ويشاركني العاملين في بذل أكبر جهد ممكن

          

5  

أدعـــم القـــرارات التـــي تحقـــق مـــصلحة العـــاملين، واتبنـــى آراء وافكـــار 
ولكن عند ظهوره احـاول واتجنب الصراع، العاملين دون فرض آرائي، 

تهدئتــه للمحافظــة علــى التماســك بــين العــاملين واتعامــل بأســلوب لا 
  يزعج أحد منهم
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  : ادارة الجودة الشاملة –المحور الثاني 

  الفقرات  ت
اتفق 
  ًتماما

  اتفق
اتفق الى 
  حد ما

  ًلا اتفق نهائيا  لا اتفق

            تهم ومعاملتهم بلطفحاجات الزبائن ورغبااركز على تفهم   1
            الموظفين لدى تعاملهم مع الزبائن) ملل(على عدم تضجر أوكد   2
            احتفظ بعلاقات طيبة مع الزبائن وأحاول تطويرها بشكل مستمر  3

4  
ًاحـــاول دائمـــا ان اجعـــل اســـلوب اداء العمـــل واجراءاتـــه ينـــسجم مـــع 

  خصوصية الزبائن واهتماماتهم الشخصية
          

5  
وآرائهــم لتطــوير العمــل حــرص علــى اجابــة الزبــائن علــى مقترحــاتهم ا

  بعد دراستها بعناية
          

            ًاقيم دائما دورات مستمرة للعمل على تحسين الجودة  6

7  
ســـين المهـــارات واكـــسابهم وعلـــى تعلـــم المرؤاعمـــل بـــشكل مـــستمر 

  الخبرات الجديدة
          

8  
كــار العمــل وطــرق جديــدة لتطــوير افالتــسهيلات الماديــة اقــوم بتــوفير 
  داخل الشركة

          

            امنح المرؤوسين بعض الصلاحيات لتخطيط نشاطاتهم ورقابتها  9
            اؤيد مشاركة المرؤوسين في صنع القرارات المستقبلية  10
            اعطي الدور الفاعل للمرؤوسين في مناقشة صنع القرارات  11
            تنفيذ الخططاعتمد على آراء المرؤوسين في كيفية   12
            عدم اهمال ملاحظات المرؤوسين اثناء تنفيذ الخطط  13

  

...........................................................................  

............................................................  

.......................................  


