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Business Re-Engineering and Total Quality Management and its Impact on Strategic 

Performance 

واثرهما على الاداء الاستراتيجي اعادة هندسه الاعمال وادارة الجودة الشامله * 

            زهراء محمود عبد الزهرة                             ***    أ. عدنان شمخً جابر    **د.أمل عبد محمد علً         أ.م **

Abstract :The study sought to find out the impact of Business Re – 

engineering and total quality management on strategic performance in the AL – 

Waha Branch in order to achieve that purpose the study has been adopted the 

dimensions of Business Re – engineering represented and the total quality 

management has been represented by the dimensions and The strategic 

performance has been represented perspective in order to archive the 

objectives of the study virtual scheme has been placed to determine the nature 

of relationship and impact between the variables of the study in order to detect 

the nature of this relationship and impact several hypotheses have been 

formulation and were testing by several statistical methods by applying statistical 

program (SPSS vr.18). 

The study came to a set of conclusions and the most important is the 

significant joint effect of Business Re – enginerring and total quality 

management on strategic performance and this is what enhances and support 

the orientation of our study in the selection of both in depended variables to 

determine their impact on strategic performance as the value of the multiple 

regression coefficient between variables is bigger then the value or simple 

regression coefficient of each independent variable separately in influencing in 

the depended variable. 
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الدراسة إلى معرفة تؤثٌر كل من اعادة هندسة الاعمال وادارة الجودة الشاملة سعت المستخلص:

على الاداء الاستراتٌجً فً شركة الواحة، ولأجل تحمٌك ذلن اعتمدت اعادة هندسة الاعمال 

، ولؽرض تحمٌك اهداؾ والأداء الاستراتٌجً بمنظوراته  ،، وادارة الجودة الشاملة بمبادئهابابعادها

وضع مخطط فرضً ٌحدد طبٌعة العلالة والأثر بٌن متؽٌرات الدراسة ومن اجل  الدراسة تم

الكشؾ عن طبٌعة هذه العلالة فمد تم صٌاؼة عدة فرضٌات تم اختبارها بواسطة عدة أسالٌب 

 (.SPSS,vr.18احصائٌة بتطبٌك البرنامج الاحصائً )

شترن ذي دلاله معنوٌة وتوصلت الدراسة الى مجموعة من الاستنتاجات اهمها وجود تؤثٌر م

لإعادة هندسة الاعمال وادارة الجودة الشاملة فً الاداء الاستراتٌجً وهذا ما ٌعزز توجه الدراسة 

فً اختٌار المتؽٌرٌن المستملٌن )اعادة هندسة الاعمال وادارة الجودة الشاملة( لمعرفة أثرها فً 

عامل الانحدار المتعدد بٌن المتؽٌرات اكبر المتؽٌر المعتمد )الاداء الاستراتٌجً( ، اذا كانت لٌمة م

 من لٌمة معامل الانحدار البسٌط لكل متؽٌر مستمل على حده من حٌث تؤثٌره فً المتؽٌر المعتمد ، 

 

تواجه المنظمات الٌوم عالماً ٌختلؾ عن العالم الذي كنا نعٌشه منذ سنوات خلت، من : المقدمة

ها متؽٌرات عدٌدة فً عالم سرٌع التؽٌر والتطور، إذ خلال بروز التحدٌات المختلفة التً أفرزت

ٌتطلب التعامل مع هذه التؽٌرات لٌام إدارات المنظمات بإٌجاد حلول جذرٌة لمختلؾ هذه المشاكل 

من خلال إعادة تصمٌم وابتكار عملٌاتها بشكل ٌنسجم مع متطلبات إحداث تطور مستمر فً الجودة 

للعملاء وتخفٌض الولت والتكالٌؾ المترتبة على انجاز العمل، مع التركٌز على تمدٌم خدمات فاعلة 

وتجاوز مشكلة عدم التكامل   فضلاً عن التؽلب على مشاكل التكرار والتداخل فً انجاز الاعمال

وإدارة الجودة الشاملة فً المعلومات ومشكلة الحدود التنظٌمٌة والتً تعد أحد مستلزمات الصناعة 

ستحوذت على اهتمام الباحثٌن والإدارٌٌن ، كما أنه من المفاهٌم الإدارٌة من أكثر المفاهٌم التً ا

التً تتباٌن بشؤنه الآراء والأفكار وفماً لوجهات نظر الباحثٌن، إلا أن هذا التباٌن شكلً فً المفاهٌم، 

وٌكاد أن ٌكون متماثلاً فً المضامٌن، إذ أنهّ ٌتمحور حول الهدؾ التً تسعى لتحمٌمه الشركة  

السلون الذي لذي ٌتمثلّ فً رضا الزبون من خلال تفاعل كافة الأطراؾ الفاعلة فً الشركة وان وا

ٌموم به المرء فً اثناء تنفٌذه لمهمة معٌنة او مهارة ولد ٌكون ملاحظ مباشرة كما فً الأداء العملً 

 ولد ٌكون ؼٌر ملاحظ كما فً التفكٌر والتموٌم وحل المشكلات.
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 المبحث الاول

 منهجية البحث وبعض الاسهامات المعرفيه السابقه

  اولاً: منهجٌة البحث

 تمهٌد:

ٌتطلب التمهٌد للإطار المٌدانً تحدٌد المنهجٌة التً تعتمدها الدراسة فً ضوء تحدٌد مشكلة  

الدراسة وأهمٌتها وأهدافها وبناء نموذجها وفرضٌاتها ، والأسالٌب المتبعة فً جمع البٌانات 

  .وتحلٌلها، فضلاً عن وصؾ الشركة المبحوثة

لعرالٌة بؤنها شركات تملٌدٌة وبالتالً فإنها ٌمكن وصؾ العدٌد من الشركات ا -مشكلة البحث:-ٔ

لاسٌما فً ظل  ((Proactiveولتؽٌٌر دورها الى الدور المبادر  ( (Reactiveشركات 

التؽٌٌرات السرٌعة والتطورات الهائلة فً عالم الٌوم فً نطاق الحاجة الملحة التً تعرُض على 

ل الإدارٌة المعاصرة وابرزها إعادة هندسة الشركات العرالٌة لتتبنى استراتٌجٌات التؽٌٌر والمداخ

 الإعمال وإدارة الجودة الشاملة.

  -وعلى هذا الاساس تكمن مشكلة الدراسة وتتحدد فً اثارة التساإلات البحثٌة الاتٌة:

 مامدى ادران العاملٌن لإعادة هندسة الاعمال وادارة الجودة الشاملة فً الشركة المبحوثة؟ .ٔ

 تطبٌك كل من اعادة هندسة الاعمال وادارة الجودة الشاملة فً الشركة المبحوثة؟ مامدى .ٕ

 ما هو ترتٌب اعادة هندسة الاعمال وادارة الجودة الشاملة فً الشركة المبحوثة؟ .ٖ

مامدى العلالة بٌن اعادة هندسة الاعمال وادارة الجودة الشاملة والاداء الاستراتٌجً فً  .ٗ

 الشركة المبحوثة؟

تؤثٌر كلاً من إعادة هندسة الأعمال وإدارة الجودة الشاملة على الأداء ما مدى  .٘

 الاستراتٌجً؟

 

تستمد الدراسة اهمٌتها من المتؽٌرات والموضوعات التً اهتمت  بمعالجتها اهمٌة الدراسة: -ٕ

ومن خلال متؽٌرات الدراسة )اعادة هندسة الاعمال وادارة الجودة الشاملة والاداء الاستراتٌجً( 

الشركات بصورة عامة تسعى لتطوٌر مواردها والتً تلعب دورا اساسٌا فً ضمان نجاحها ، و

 وعلٌه تم تحدٌد اهمٌة الدراسةبما ٌاتً:

التعرؾ على الوالع الحالً للشركة المبحوثة فٌما ٌتعلك بتطبٌك اعادة هندسة الاعمال وادارة  .ٔ

 الجودة الشاملة.

مطاع الصناعً فٌما ٌتعلك بتبنً اعادة هندسة تمدٌم اطار عمل فكري وتطبٌمً لشركات ال .ٕ

 الاعمال وادارة الجودة الشاملة وبما ٌتلاءم مع لدرات الشركة المبحوثة.

. 
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ان الهدؾ الرئٌسً للدراسة هو التحمك من العلالة والاثر لأبعاد اعادة هندسة اهداف الدراسة: -3

واهمٌتها ، وبشكل اكثر تحدٌدا  الاعمال وادارة الجودة الشاملة وذلن فً ضوء مشكلة الدراسة

 تهدؾ الدراسة الى تحمٌك الاتً:

تمدٌم اطار نظري حول اعادة هندسة الاعمال وادارة الجودة المإثرة فً الاداء الاستراتٌجً  .ٔ

وبلورة لاعدة فكرٌة تبرر الترابط المنطمً المفترض بٌن متؽٌرات الدراسة الحالٌة، وتسلٌط 

 فً الشركة عٌنة الدراسة. الضوء على والع هذه المتؽٌرات

تشخٌص ابعاد كلا من اعادة هندسة الاعمال وادارة الجودة الشاملة الاكثر تاثٌرا فً تحمٌك  .ٕ

 الاداء الاستراتٌجً.

بناء وتطوٌر انموذج وممٌاس خاص بؤبعاد كلا من اعادة هندسة الاعمال وادارة الجودة الشاملة  .ٖ

 المإثرة على الاداء الاستراتٌجً.

دٌد مستوى وأثر كل من ابعاد كلا من اعادة هندسة الاعمال وادارة الجودة الشاملة محاولة تح .ٗ

فً تحمٌك الاداء الاستراتٌجً لدى عٌنة الدراسة من خلال وصؾ وتشخٌص هذه المتؽٌرات 

 احصائٌا.

ٌوضح مخطط الدراسة مجموعة العلالات والتؤثٌرات المنطمٌة التً لد تكون المخطط الفرضي: -4

مٌة او وصفٌة وتجمع معا الملامح الرئٌسة للوالع الذي تهتم به، وعلى هذا الاساس فً صورة ك

ٌنبؽً ان ٌكون شاملا لجمٌع متؽٌرات الدراسة والفرعٌة فً صورتها الاجمالٌة، ومن ثم امكانٌة 

لٌاسٌة لعلالات الارتباط والتؤثٌر فٌما بٌنها بشكل منفرد او بصورة اجمالٌة، لكً ٌكون مجسدا 

 ة الدراسة والاهداؾ المتولع تحمٌمها، وٌتكون مخطط الدراسة من نوعٌن من المتؽٌرات هما:لمشكل

 المتؽٌر المستمل: -أ

ٌتمثل بإعادة هندسة الاعمال كمدخل من مداخل التؽٌٌر الجذري للتحسٌن والتطوٌر بؤبعاده 

ٌجً بؤبعادها ( وادارة الجودة الشاملة التً تعد كؤداة للتؽٌٌر التدرٔكما موضح فً الشكل)

( والتً تسهم فً رفع الروح المعنوٌة وكذلن تحمٌك حاجات الزبائن ٔالموضحة فً الشكل رلم )

 وطموحاتهم.

 المتؽٌر المعتمد: -ب

وٌتمثل بالأداء الاستراتٌجً والذي ٌعتمد على مإشرات بطالة الدرجات المتوازنة 

مستوى الاداء الاستراتٌجً الذي تم ( والذي ٌشٌر بعد تحلٌلها الى ٔالموضحة فً الشكل رلم)

 التوصل الٌه.

 

 

 



021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الافتراضً بحث ( مخطط الٔشكل )
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  خامساً: فرضيات البحث: 

تساإلات الدراسة واهدافها ومخططها الفرضً جرى صٌاؼة عدد من الفرضٌات  بناء على

 التً جسدت مشكلة الدراسة وكما ٌؤتً:

 -العلالة:فرضٌات  - أ

توجد علالة ارتباط  ذو دلالة معنوٌة بٌن اعادة هندسة الاعمال والاداء  .ٔ

 الاستراتٌجً منفردة واجمالا.

توجد علالة ارتباط ذو دلالة معنوٌة بٌن ادارة الجودة الشاملة والاداء  .ٕ

 الاستراتٌجً منفردة واجمالا.

 -فرضٌات التؤثٌر: - ب

هندسة الاعمال فً الاداء  توجد علالة تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لإعادة .ٔ

 الاستراتٌجً منفردة واجمالا.

توجد علالة تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لإدارة الجودة الشاملة فً الاداء  .ٕ

 الاستراتٌجً منفردة واجمالا.

 حدود البحث :  -ٙ

 وتتجلى حدود الدراسة وعلى النحو الآتً :

الحدود الدراسة المكانٌة: تتمثل الحدود المكانٌة لهذه الدراسة فً شركة الواحة للمشروبات  -أ 

الؽازٌة والعصائر والمٌاه المعدنٌة واللدائن والاؼطٌة البلاستٌكٌة المحدودة/فرع بابل، 

نتٌجة للموافمة الرسمٌة التً تم استحصالها من ادارة الشركة والترحٌب الذي ابداه مدٌر 

، ولاسٌما من خلال امكانٌة تمدٌم البٌانات اللازمة للدراسة والتً من شانها ان الشركة

تعطً نتائج دلٌمة ٌمكن الافادة منها، مما اٌد وشجع عملٌة الشروع فً تطبٌك الدراسة 

 الحالٌة فً شركتهم 

حدود الدراسة الزمنٌة : ولد التصرت الدراسة على تشخٌص الوضع الحاضر للشركة  -ب 

 (.ٕٙٔٓ/ٕٔ/ٖٔ -ٕٙٔٓ/8/ٔ) خلال الفترة

حدود الدراسة البشرٌة : حٌث طُبمت الدراسة على عٌنة من المدراء والعاملٌن فً مختلؾ 

المستوٌات الإدارٌة والألسام ممن لهم الخبرة وأهل الاختصاص بعمل الشركة موضوع 

 الدراسة.  

 الاختبارات الخاصة بالاستبانة : -7

 الممٌاس فمرات ان من التحمك الى الأداة صدق ٌهدؾو -:Validityالمٌاس  اداة صدق اختبار .ٔ

 Derived from the Intended)المبحوثة او الظاهرة المستهدفة من تشتك او تستنبط
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Phenomenon)  ،المضامٌن تجسٌد على الفمرات لدرة تلن من التحمك ٌعنً انه او 

ً  المستهدفة ً وبتعبٌر ومفاهٌما بنائٌا المٌاس  بٌن فمرات المطابمة مدىالتؤكد من  اخر واجرائٌا

 اذ ان،  الظاهرة لتلن الفعلٌة والحمٌمة )الظاهرة المبحوثة عن الباحث ٌمتلكها التً أي)الأفكار

ً  ان لابد الصدق لخاصٌة المٌاس أداة فمدان  حدود وفً .الدراسة نتائج على ٌنعكس سلبا

 فً المعتمدة أداة المٌاس ان من التحمك هو الصدق اختبارات نم الهدؾ فان الحالٌة دراستنا

 توظٌؾ فمد تم ذلن من وللتحمك بصورة فعلٌة، لمٌاسه تهدؾ ما لٌاس على لادرة الدراسة

 :الاتٌة طرائك الاختبار

 الظاهري الصدق اختبار - أ

 (8على ) الاولٌة بصورتها الأداة عرض تم المٌاس لأداة الظاهري الصدق من التحمك ولأجل - ب

 (. ولدٔفً ادارة الاعمال(، كما فً ملحك ) المتخصصٌن )الأساتذة من المحكمٌن وهم من

 المٌاس على اداة الخبراء السادة وملاحظات الممترحة التعدٌلات جمٌع بعٌن الاعتبار أخذت

 أكثر لتكون المٌاس فمرات من عدد صٌاؼة بإعادة المتعلمةتلن  هً الملاحظات واهم تلن

ً وملائمة  الخاصة الفمرات من عدد تملٌص الى جانب المستهدفة  المتؽٌرات لمٌاس وضوحا

 الدراسة. بمتؽٌرات

وٌمصد به لدرة الاستبانة للتعبٌر عن الهدؾ الذي صممت من أجله ، وهنان صدق المحتوى :  - ت

 ً ودلة هً طرٌمة الممارنة عدة طرق احصائٌة لمٌاس صدق الاستبانة أهمها وأكثرها شٌوعا

ً ، وتمسم إلى  ً تصاعدٌا الطرفٌة ، وتتلخص فكرة هذه الطرٌمة بترتٌب نتائج الاستبٌان ترتٌبا

( من أوطؤ (27%( من أعلى الدرجات كمجموعة أولى و(27%مجموعتٌن ، وٌتم اختٌار 

ى الدرجات كمجموعة ثانٌة وتم لٌاس الفرق بٌنهما ووجد ان هنان فروض معنوٌة بمستو

 مما ٌدل على صدق محتوى الممٌاس. 0.01

: ٌمصد بالثبات أن ممٌاس الاستبانة  (Reliability Of Questionnaire) ثبات الاستبانة .ٕ

من ٌعطً النتائج نفسها لو أعٌد تطبٌمها بعد مُدة من الزمن على الأفراد أنفسهم مرة أخرى ، 

تخدمت الباحثة لهذا الؽرض اجل التحمك من ثبات فمرات الاستبانة وممٌاس البحث ، اس

معامل ارتباط آلفا ) معامل الفا كرونباخ ( ،ولد تم لٌاس مستوى الثبات والتناسك الداخلً 

اعادة هندسة الاعمال وادارة الجودة والاداء للأبعاد المكونة لمتؽٌرات الدراسة والمتمثلة بـ )

   ، باستخدام ممٌاس )آلفا كرونباخ(الاستراتٌجً(
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 (ٔجدول رلم )

 اختبار ثبات ممٌاس الدراسة ودلة إجابات أفراد العٌنة

معامل آلفاكرونباخ )معامل  عدد الفمرات  متؽٌرات الدراسة  ت

 الثبات والصدق(

 نسبة الثبات )%(

 95.7 0.957 23 اعادة هندسة الاعمال ٔ

 95.3 0.953 20 ادارة الجودة الشاملة ٕ

 95.3 0.982 20 الاداء الاستراتٌجً ٖ

 63 0.8415 84.15 

 المصدر : إعداد الباحثة وفما لنتائج الحاسوب  

ان جمٌع معاملات الفا ( ٌٕتضح من خلال نتائج الاختبار الواردة فً الجدول رلم )

 0.957كرونباخ )معاملات الثبات( لأبعاد الدراسة ، وكذلن كافة متؽٌرات الدراسة  البالؽة )

( علـــــــى الترتٌب تعــد ممبولة بشكل كبٌر من الناحٌتٌن الإدارٌـــــــة 0.982،,0.953

%( الى دلة ممٌاس 95.7%، 95.3% ، 95.3والإحصائٌة، كما تشٌر نسبة الثبات البالؽة )

كما تم استخدام طرٌمة التجزئة النصفٌة وتتلخص بإٌجاد معامل ارتباط بٌن درجات الدراسة ، 

( وعند تصحٌحه بمعادلة 0.85الفردٌة ودرجات الاسئلة ولد كانت لٌمته )الأسئلة 

(Spearman-Brown )( وهذا ٌعد كافٌا لاعتبار 0.89اصبح معامل الثبات للاستبانة ككل )

الاستبانة بمماٌٌسها المختلفة ذات ثبات عالً وٌمكن اعتمادها فً اولات مختلفة للأفراد لتعطً 

 النتائج نفسها .

 مجتمع وعٌنة الدراسة :  -8

اختٌر مجتمع الدراسة من المدراء والعاملٌن فً مختلؾ المستوٌات الإدارٌة والألسام من 

فً شركة الواحة للمشروبات الؽازٌة والمٌاه المعدنٌة ، وذلن بسبب  ذوي الخبرة والاختصاص

للحصول  مرات الاستبانةطبٌعة الدراسة التً تتطلب لدراً من الفهم والاستٌعاب فً التعامل مع ف

على البٌانات والمعلومات اللازمة لاختبار فرضٌات الدراسة ، تم أخذ عٌنة من العاملٌن فً 

( استمارة من الاستبانة، ولكن بلػ 100ولد جرى توزٌع )مختلؾ المستوٌات الإدارٌة والألسام 

من الاستمارات  50%( استمارة اي بنسبة 50عدد الاستمارات المسترجعة والصالحة للتحلٌل )

 الموزعة ولد كان اسلوب اختٌار العٌنة بشكل عشوائً.
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  -بعض الاسهامات المعرفية لإعادة هندسة الاعمال: ثانياً :

 -الاسهامات العربٌة:

 الدراسة الأولى

 عنوان الدراسة إعادة هندسة الإعمال كمدخل للتحسٌن المستمر

 الباحث والسنة ٕٓٓٓرؼد الجزائري 

تهدؾ هذه الدراسة إلى تصمٌم نظام ٌساهم فً تملٌص الإجراءات التً 

تسهم فً تؤخٌر دخول المرٌض للمستشفى ومعالجته وتستمر إلى 

 (Work teams)مؽادرته ولعمل ذلن لابد من تشكٌل فرق عمل 

تتناسب وعدد المرضى الذٌن سٌتم استلامهم فً الجناح الخاص 

م أسلوب )الإدارة الذاتٌة( لؽرض لمستشفى الكندي كما ٌتطلب استخدا

 الإٌفاء بمتطلبات السرعة فً تمدٌم الخدمة

 هدؾ الدراسة

 نوع الدراسة تطبٌمٌة

توصلت الدراسة إلى إن أسباب طول الإجراءات والحلمات الروتٌنٌة  

الزائدة ٌعود إلى استخدام التركٌب التنظٌمً العمودي والذي ٌتضمن 

ً ٌراجعها المرٌض لؽرض إكمال كثرة عدد الألسام وفروعها الت

 إجراءاته

 اهم الاستنتاجات

 الافادة من الدراسة تم الاستفادة منها فً الجانب النظري

 الدراسة الثانٌة )الإسهامات الأجنبٌة(

Performance Management  and 

business reengineering initiatives  1998 

 إدارة الأداء وإعادة هندسة الأعمال                    

 عنوان الدراسة

Valimaki & Tissari, 1998 الباحث والسنة 

تموٌم خصائص هندسة اعادة الاعمال باستخدام نظام ادارة الاداء 

الافضل، ولد تبنت هذه الدراسة اسلوب الاستبانة ودراسة الحالة مع 

جدٌدة فً مكاتب البٌع ومراكز خدمة خلال تطبٌك عملٌات وانظمة 

 المستهلن حول العالم

 هدؾ الدراسة

 نوع الدراسة وصفٌة تحلٌلٌة

توظٌؾ انظمة معلومات لوجستٌة، توحٌد وتوظٌؾ السلسلة اللوجستٌة 

(Logistic Chainوعملٌات فعالة وكفوءة لائمة على مماٌٌس الأداء ،) 

 اهم الاستنتاجات
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 الافادة من الدراسة مرات الاستبانةالاستفادة منها فً وضع ف

 

 -بعض الاسهامات المعرفٌة لإدارة الجودة الشاملة:

 -بعض الاسهامات العربٌة:

 

 الدراسة العربٌة

علالة الرضا الوظٌفً وأثره فً أداء العاملٌن على وفك فلسفة إدارة الجودة 

 ( TQMالشاملة )

 عنوان الدراسة

 الباحث والسنة ٕٗٓٓالخفاجً 

التعرّؾ على علالة وأثر أبعاد الرضا الوظٌفً فً أبعاد أداء العاملٌن )الزبون 

 (TQMالداخلً( وفك سلسلة )

 هدؾ الدراسة

 نوع الدراسة تطبٌمٌة

انخفاض مستوى نظم التحفٌز ٌعود إلى افتمار المنظمة إلى نظام حوافز كفوء  -ٔ

ٌة اللازمة للمنظمة مما وفاعل ٌشمل جمٌع العاملٌن، ولعدم توفرّ الموارد المال

جعلها تعتمد إلى حدٍّّ كبٌر على التحفٌز المعنوي أكثر من اعتمادها على التحفٌز 

 المادي. 

ضعؾ اهتمام إدارة المنظمة بتشجٌع مبادرات وإبداعات العاملٌن وعدم  -ٕ

الاهتمام بإٌجاد طرق وأسالٌب عمل تزٌد من جودة أداء العاملٌن، وتوفٌر 

 داّت الطبٌة اللازمة لمواكبة التطورات الحدٌثة.المستلزمات والمع

 اهم الاستنتاجات

 الافادة من الدراسة تدعٌم الجانب النظري.

 الاسهامات الأجنبٌة 

   "Total Quality Management and the Balanced 

Scorecard Approach 

 إدارة الجودة الشاملة ومدخل بطالة الأداء المتوازن 

 عنوان الدراسة

Hoque, Zahiral , ٕٖٓٓ الباحث والسنة 

ملائمة للفاعلٌة  BSCو   TQMتمٌٌم المدى الذي تكون فٌه أفكار وأسالٌب 

 التنظٌمٌة. وهذه الدراسة مفٌدة لأسباب عدٌدة منها

توسٌع نطاق تمٌٌم الأداء التنظٌمً لٌذهب إلى أبعد من التركٌز على الأداء  -ٔ

 المالً الذي ٌتولؾ عند الخط الماعدي. 

 هدؾ الدراسة
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( وتركز BSCولٌاس  TQMتظهر علالات بٌن الفعل والمٌاس )ستراتٌجٌة  -ٕ

على العلالات التً كثٌراً ما ٌتم تجاهلها فً الأدبٌات المحاسبٌة )العلالة بٌن 

 ط ونظم الرلابة(.التخطٌ

 نوع الدراسة نظرٌة

TQM  لا تؤخذ بالاعتبار العاملٌن عند بحثها عن التحسٌن المستمر، إلا أنBSC 

أن  TQMٌمكن للمنظمة التً  تتبنى  BSCتؤخذ العاملٌن بالاعتبار. وباستخدام 

تتجاوز هذا التجاهل والذي ٌجب ان ٌزٌد من رضا العاملٌن وبالتالً الأداء 

( تساعد فً تحسٌن نظام إدارة المنظمة الشامل وأدائها TQMالتنظٌمً. كما أن )

وتركز على رضا الزبون لضمان الأرباح لدعم التحسٌن فً كافة المجالات، 

 نة.وكذلن الحال بالنسبة لمٌاس الأداء بؤهداؾ متواز

 اهم الاستنتاجات

 الافادة من الدراسة تدعٌم الجانب النظري.

 

 

 -بعض الاسهامات المعرفٌة للأداء الاستراتٌجً:

 -بعض الاسهامات العربٌة:

 

 الدراسة الاولى

 عنوان الدراسة ( لٌاس أداء المنظمة باستعمال بطالة الدرجات المتوازنة) 

 الباحث والسنة ( 7ٕٓٓ) الجابر ،   

التؽلب على مثالب مدخل التحلٌل المالً فً تموٌم أداء الشركة العامة للأسمدة / المنطمة 

الجنوبٌة لمصوره فً إعطاء صورة متكاملة عن أدائها باستعمال منظورات تعتمد 

مماٌٌس ٌؤخذ بنظر الاعتبار توجهات الشركة نحو الزبون الخارجً والتعلم والنمو 

  عن استعمال التحلٌل المالً .وتحلٌل العملٌات الداخلٌة فضلاً 

 هدؾ الدراسة

 نوع الدراسة تحلٌلٌة

تتوافك عملٌات الشركة مع منظورات البطالة الأربعة وهذا ٌعنً إمكانٌة استعمال  -ٔ

 البطالة فً تموٌم أداء الشركة .

 اهتمام الإدارة العلٌا فً الشركة بالممٌاس المالً الذي ٌركز على نتائج أعمال الشركة -ٕ

من خلال فمرات المٌزانٌة العمومٌة ، كشؾ الدخل لكن لا تركز بما ٌنبؽً على 

 المنظورات الأخرى

 اهم الاستنتاجات
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 الافادة من الدراسة تدعم منهجٌة البحث

 الاسهامات الاجنبٌة 

 ( دلٌل عن كٌفٌة استعمال بطالة الدرجات المتوازنة لتحسٌن أداء الشركة) 

A Guide on How to Use the Balanced Scorcard to Improve 

corporate Performance . 

 عنوان الدراسة

Goh ,2000 )  ) الباحث والسنة 

ً اكبر  مضاعفة المٌمة لحاملً الأسهم ، استعملت الشركة هذه البطالة وحممت فهما

 اتٌجٌة الشركة.لاستراتٌجٌاتها مع تملٌص لائمة المماٌٌس التً تتوافك مع إستر

 هدؾ الدراسة

 نوع الدراسة تطبٌمٌة

انه من المحتمل أن تصبح البطالة حجر الأساس فً نظام إدارة الشركة ، ولد جعلتها 

لادرة على ترجمة استراتٌجٌات وحدة العمل إلى نظام لٌاس ٌنسجم مع النظام الإداري 

 كله . 

 اهم الاستنتاجات

 الدراسةالافادة من  تدعم منهجٌة البحث

 

من خلال استعراض الدراسات السابمة والإشارة الى الإفادة منها من الضروري الإشارة 

ً الى الاختلاؾ بٌن دراستنا والدراسات السابمة حٌث ان دراستنا حسب علمنا تعد الدراسة  أٌضا

ؽٌٌر الأولى التً تناولت استراتٌجٌة التؽٌٌر الجذري )اعادة هندسة الأعمال( واستراتٌجٌة الت

ً كمتؽٌرات مستملة وبٌان علالتها وأثرها فً الأداء  التدرٌجً )ادارة الجودة الشاملة( معا

ً لبطالة الدرجات المتوازنة، فضلاً عن التطبٌك العملً لما ٌتعلك بدراسة تتابع  الاستراتٌجً وفما

 .العملٌات لدراسة الولت الفعلً وولت الانتظار والولت الأمثل للمكائن

 

 لثانًالمبحث  ا

 الجانب النظري

 Business Process Reengineering (BPR)إعادة هندسة عملٌات الاعمال  -أولا:

 مفهوم أعادة هندسة الأعمال - أ

 الباحثٌنعدد من  ( مفهوم إعادة هندسة الاعمال لدىٕجدول رلم )

 المفهوم الباحث ةالسنة والصفح

1994 p16 
Manganelli & 

Klien 

إعادة التصمٌم السرٌع والجذري للعملٌات الإدارٌة الاستراتٌجٌة 

التً تحمك المٌمة المضافة إلى جانب النظم والسٌاسات والبنى 
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 المفهوم الباحث ةالسنة والصفح

التنظٌمٌة السائدة بهدؾ تعظٌم تدفمات العمل وزٌادة الإنتاجٌة فً 

 الشركة .

 1997 p122 Choen & Apte 

ٌنات الرئٌسة جعل التحسل طرٌمة لتحسٌن أداء الشركة إذ تسعى

ممكنة المٌاس مثل التكلفة والجودة والإستجابة، وهً تبنى على 

أساس إعادة الهٌكلة الجوهرٌة للعملٌات الأساسٌة التً تستخدمها 

 الشركة الاضافٌة لٌمة لمخرجاتها

1997 p133 

Micheal covert 

(www.themanag

er.org.) 

افة من اجل إعادة التفكٌر والتصمٌم الجذري لعملٌات الشركة ك

تحمٌك تحسٌنات محسوسة وكبٌرة فً المماٌٌس الحاسمة للإدارة 

 مثل الكلفة والجودة والخدمة والسرعة

1998 p96 Slack et al 
إعادة تعرٌفٌة بالتنظٌمات الدلٌمة لمراحل العملٌات كافة لكً تظهر 

 الأعمال المجدٌة نحو تحمٌك متطلبات الزبون .

 استنادا الى الادبٌات السابمةالمصدر: اعداد الباحثة 

 أهداؾ اعادة هندسة الأعمال  - ب

( ان اعادة هندسة العملٌات تسعى الى تحمٌك منتجات  Endres، ٕٕٓ:2003ٌرى )

 وخدمات جدٌدة من خلال الاهداؾ الاتٌة : 

 Globalالتركٌز على الزبون بصورة أكبر وذلن ٌتضمن التركٌز بالاتجاه العالمً ) .ٔ

Focus.) 

سرعة أكبر فً الوصول الى الأسواق وهذا ٌمود الى الانجاز الأوسع من خلال تملٌص العملٌة  .ٕ

( ٌضاؾ الى ذلن  The Front-End Processالنهائٌة )  –والتً تدعى العملٌة الامامٌة 

 ( فً التطوٌر والتصنٌع . Intervalsالمنوات الفاصـلة ) 

 رفع نسبة الابداع الى مستوى أعلى .  .ٖ

 ( الممدمة لها .  R&Dلفة كل من المنتوج والخدمة، تخفٌض كلفة البحث والتطوٌر ) تخفٌض ك .ٗ

 

 مكونات أعادة هندسة الأعمال - ج

فكرة لتؽٌٌر العملٌات بؽٌة تطوٌرها وتعتمد على سإال محدد، لماذا نفعل  (BPR)تمثل 

 الأشٌاء بطرٌمة معٌنة؟

 BPRوبشكل عام تتضمن  (Nahmais ,1991,R.15) تكون الاجابة بسبب طرٌمة الأداء

  ( ٔٔ،ٕٗٓٓ( )بٌت المعمارٌٌن،  ٕٓ، ٖٕٓٓأربع مكونات رئٌسة هً: ) عبدالحفٌظ ، 

 :Fundamental Rethinkingاعادة التفكٌر الاساسً   -ٔ
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(، 999ٔ،ٓٔ، وتعنً اعادة التفكٌر فً عمل الشركة والطرٌمة التً تإدى بها الاعمال )هٌجات

كما انها طرٌمة خاصة لاستعمال العمول من اجل تركٌز الانتباه ولٌس علاجا سرٌعا للازمات لذلن 

ٌتوجب على الشركة ومهما كان وضعها صؽٌرة اة المائد فً السوق ان تطرح على نفسها عدد من 

 ( Hammer&Champy,1994:32الاسئلة حول كٌفٌة ادائها لعملها منها: )

 Radical Redesignلتصمٌم الجذري ـ اعادة إ

بمسلمات  والبدءك جدٌدة تماما لإنجاز العمل أي إعادة إختراع الشركة ائوتعنً إختراع طر

 .ان هذا المصطلح اٌضا ٌتكون من جزئٌن هما :  من التحسٌن الجزئً أوالتطور جدٌدة بدلاً 

 Radical، الجذري  Redesignاعادة التصمٌم  

 : Information Technology. تمانة المعلومات ٖ

تعد تمانة المعلومات  والاتصالات من المواضٌع المهمة التً نالت حٌزاً واسعاً وكبٌراً  من 

اهتمامات الكتاب والباحثٌن فً عدة مجالات ومنها المواضٌع الإدارٌة ولد ازداد اهتمام إدارات 

ساسً لعمل هذه المنظمات والتً المنظمات بتمانة المعلومات والاتصالات، اذ أصبحت المحرن الأ

نتج عنها الحكومة الالكترونٌة والإدارة الالكترونٌة والتجارة الالكترونٌة والتسوٌك الالكترونً 

 وؼٌرها.

   Processesـ العملٌات ٗ

هً الاهم فً تعرٌؾ مصطلح اعادة الهندسة الا انها تمثل اكثر  العبارةعلى الرؼم من ان هذه 

الادارٌٌن، حٌث ٌركز فرٌك العمل عادة على الوظائؾ والهٌاكل التنظٌمٌة  المفاهٌم صعوبة امام

 .بدلا من العملٌات

 رابعا: أهمٌة ودوافع إعادة هندسة الأعمال

ٌإدي التؽٌٌر المستمر لبٌئة الشركة العامة إلى حدوث تؽٌٌرات والتً تنشؤ بسبب أزمات 

من خلال المزاٌا والفوائد التً تحممها  BRPالمنافسة المتلاحمة لها وبذلن ازدادت أهمٌة تطبٌك 

 .(Crotevant, 1998, P.11وهً )

 المضاء على الازدواجٌة فً المسإولٌات. .ٔ

 رفع معنوٌات العاملٌن وكفاءتهم. .ٕ

 تمرٌر انسٌابٌة عمل جدٌد فً حلمات الهٌكل التنظٌمً. .ٖ

 الاستؽلال الأمثل للٍّولت واستبعاد الإعمال ؼٌر الضرورٌة. .ٗ

 أفضل لدعم المرار.توفٌر لدرات  .٘

 تحمٌك المزاٌا التنافسٌة المإدٌة إلى الأرباح. .ٙ

 Total  Quality Management(TQM)   إدارة الجودة الشاملة -ثانٌا:

 Total  Quality Management Conceptمفهوم إدارة الجودة الشاملة  - أ



011 

 

 الباحثٌنعدد من  ( مفهوم ادارة الجودة الشاملة لدىٖجدول رلم )

 المفهوم الباحث السنة

1998 

p28 
 زاهر

أنها مدخل لإدارة المنظمة ٌرتكز على الجودة و ٌبنى على مشاركة 

جمٌع أعضاء المنظمة و ٌستهدؾ نجاح طوٌل الأمد من خلال 

تحمٌك رضا الزبون و تحمٌك منافع لجمٌع أعضاء المنظمة و 

 المجتمع. 

1997 

p99 
 الصوفً

ٌلتزم بها جمٌع أفراد المنظمة أنها مجموعة الأعمال والأنشطة التً 

 على اختلاؾ مستوٌاتهم من اجل تلبٌة حاجات ورؼبات الزبائن.

2000 

p75 
 حمود

هً نظام إداري ٌضع رضا الزبون الخارجً على رأس لائمة 

الأولوٌات التً تحمك للمنظمة أرباحاً على المدى الطوٌل اكثر من 

 الأرباح التً تتحمك للمنظمة فً المدى المصٌر.

1992 

p17 
Tunks 

منهج لتحسٌن التنافسٌه واساسا للتخطٌط والتنظٌم ووسٌلة لاستٌعاب 

العاملٌن لكافة الأنشطة ، بؽض النظر عن مستوٌاتهم الإدارٌة 

(.Bank 2000:103 أما روجرز تنكس فمد عرفها على أنها )

التزام لكل من ألا داره والعاملٌن للمٌام بالعمل من اجل تحمٌك 

 بون أو تجاوز تلن التولعات.                    تولعات الز

1993 

p25 
Evans 

هً مفهوم إداري تكاملً موجه نحو التحسٌن المستمر لجودة 

المنتجات والخدمات بمشاركة كافة المستوٌات والوظائؾ فً 

المنظمة بهدؾ  بناء الجودة منذ البداٌة وهً تعد مهمة ومسإولٌة 

   كل فرد فً المنظمة.

 المصدر: اعداد الباحثة اعتمادا على الادبٌات السابمة

 -مبادئ ادارة الجودة الشاملة:  - ب

 Commitment Top Management التزام الإدارة العلٌا  -ٔ

ٌإكد الخبراء العاملون فً مجالات إدارة الجودة على إن من أهم العوامل التً تضمن التطبٌك 

الإدارة  العلٌا  والتزامها  للجودة،  ذلن لان لرار تطبٌك الناجح لإدارة الجودة  الشاملة  هو دعم 

ودعم إدارة الجودة الشاملة هو لرار استراتٌجً فً الممام الأول. وتؤتً أهمٌة الإدارة  فً هذا 

الإطار عبر امتلاكها المدرة  على  تطوٌر ونشر رسالة المنظمة  وأهدافها الإستراتٌجٌة وتعزٌز 

 (.ٕٙ: ٕ٘ٓٓالمري ،ثمافة الجودة )السالم  و

   Customer Focus. التركٌز على الزبون ٕ
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تعتمد المنظمة على زبائنها فً استمرارها ونجاحها مما ٌستوجب علٌها فهم حاجاتهم الحالٌة 

(، وٌعد ٖٕ: ٕ٘ٓٓوالمستمبلٌة والعمل على تلبٌتها والسعً بجد لتجاوز تولعاتهم )العزاوي، 

منظمة فً محاولة لكسب المٌزة التنافسٌة للمنظمة              الزبون بمثابة الخطوة الدافعة لل

(Hannula et al,2009:3.) 

   Continuous Improvement. التحسٌن المستمر ٖ

هً فلسفة تسعى لتحسٌن كل العوامل المرتبطة بالعملٌـة لتحوٌل المدخلات إلى مخرجات على  

الأفراد والمعدات والموردٌن ( والتً تشمل Stevenson, 2007: 417أساس متطوّر )

والعملٌات والؽرض من ذلن إن كل جانب من العملٌة ٌمكن أن ٌتم تحسٌنه، والهدؾ النهائً هو 

 (.Heizer & Render, 2008: 198الكمال والذي لا ٌمكن تحمٌمه ولكنهُ مطلوب دائماً )

 Focuses Process . التركٌز على العملٌة :ٗ

ٌزة تنافسٌة فً الأسواق العالمٌة ٌعتمدان بدرجة كبٌرة على السلع وخلك م زبونأن تحمٌك رضا ال

والخدمات الممدمة لتلن الأسواق، لذلن ٌعد مبدأ التركٌز على العملٌة الإنتاجٌة احد الاستراتٌجٌات 

المهمة التً تعتمدها اؼلب المنظمات الصناعٌة حٌث تموم هذه الاستراتٌجٌة على تنظٌم الأجهزة 

العمل حول عملٌة تملٌل فرص الضٌاع والذي ٌنعكس على العملٌة بشكل اٌجابً  والمعدات، ولوة

المتؽٌرة وبالتالً ٌحمك للمنظمة زٌادة فً  زبائنوٌجعلها بشكل مرن ولابلة للاستجابة لرؼبات ال

الإنتاجٌة والارتماء فً مستوى الجودة، وهو الشًء الذي تعمل من اجله كافة المنظمات الصناعٌة 

 (.8ٗٔ: ٕ٘ٓٓعلى السواء.)الطائً وآخرون،والخدمٌة 

 

 أهمٌة إدارة الجودة الشاملة : - ج

 ( ما ٌؤتً : Okland , 1992: 9وٌرى )

 أولاً. تحمٌك رضا الزبائن الخارجٌٌن بالتركٌز على إشباع حاجاتهم باستمرار .

لتحمٌك ثانٌاً. تحمٌك جودة أداء المنظمة وذلن باتباع سلسلة من الإجراءات الأساسٌة والمهمة 

 الأداء العالً.

ثالثاً. التؤكٌد على العملٌات الأساسٌة التً تإدي إلى لٌمة إضافٌة بإنتاج السلع أو تمدٌم الخدمات 

 واستبعاد العملٌات الزائدة التً لا تإدي إلى لٌمة إضافٌة .

داء أو رابعاً. تشكٌل فرق العمل ومنحها الصلاحٌات الكافٌة لتحسٌن وتطوٌر العملٌات ومماٌٌس الأ

 حل المشكلات.

ً وحصر المنافسٌن الحالٌٌن أو المرتمبٌن وتطوٌر  خامساً. دراسة سوق المنافسٌن تفصٌلٌا

 الاستراتٌجٌات التنافسٌة لبلهم. 
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سادساً. التركٌز على تطوٌر نظم الاتصالات المفتوحة بجمٌع الاتجاهات فً المنظمة بهدؾ إنجاز 

 الأعمال.

المستمر لجمٌع أجزاء المنظمة والذي ٌعد من أولوٌات الإدارة لأنه  سابعاً. التؤكٌد على التحسٌن

 هدؾ بدون نهاٌة.

 :معولات تطبٌك إدارة الجودة الشاملة -د

 (7٘: ٕ٘ٓٓومعولات تطبٌمها تعود إلى الآتً )العزاوي، 

 جعل تطبٌك إدارة الجودة الشاملة علاج شاؾٍّ لجمٌع مشاكل المنظمة.  .ٔ

هم الأدوار الجدٌدة لنمط لٌادة الجودة الشاملة وشعورهم المهدد عجز الإدارة الوسطى عند تف .ٕ

 بؤن فلسفة الجودة الشاملة ستفمد العاملٌن لوتهم فً إنجاز العمل. 

التركٌز العالً على الفعالٌات الداخلة للجودة والاهتمام بها لأنهّا مهمة فً الأداء الرئٌس  .ٖ

 باتهم. للجودة وإعفاءها من حاجات الزبائن الخارجٌٌن ورؼ

 تشكٌل فرق عمل كثٌرة، وعدم توفٌر الموارد والإدارة المطلوبة بما ٌكفل نجاحها.  .ٗ

 تبنًّ برامج ممتازة للجودة دون إجراء تعدٌلات علٌها بما ٌنسجم مع خصائص المنظمة.  .٘

بط بٌن أهداؾ الجودة والعوائد المالٌة.  ضعؾ الرَّ

 Strategic  Performanceالاداء الاستراتٌجً -ثالثا:

  Performance Conceptمفهوم الأداء  - أ

 ( مفهوم الأداء الاستراتٌجً لدى عدد من الكتاب والباحثٌنٗجدول رلم )

 التعرٌـــــــؾ الســــنة أسـماء الكتاب والباحثٌن ت

المماٌٌس التً تساعد على تمٌٌم لدرة المنظمة  999ٔ اللامً  .ٔ

فً ربط حاضرها بمستمبلها ومدى استجابتها 

 لمتؽٌرات البٌئة .

النتائج المتحممة من مجال تفاعل نشاطات  ٕٗٓٓ هلال  .ٕ

المنظمة ، وٌتمثل فً الحصول على أشخاص 

 جٌدٌن والاحتفاظ بالنتائج المنظمٌة الجٌدة . 

انه انعكاس لمدى نجاح المنظمة أو فشلها فً  ٕ٘ٓٓ الداودي  .ٖ

ً للمعاٌٌر التً تصنعها وفماً  تحمٌك أهدافها وفما

 لبات عملها وطبٌعته .لمتط

ٗ.  Robbins ٔ99٘ لدرة المنظمة فً تحمٌك الأهداؾ والؽاٌات 

٘.  Andersen ٕٓٓٔ  عملٌة ٌموم من خلالها المدٌرٌن بممارنة النتائج

 المتحممة للإستراتٌجٌة مع الأداء المتولع .
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ٙ.  Kelly ٕٕٓٓ  مجموعة النتائج أو المخرجات التً ٌنجزها

الأفراد العاملون فً الوظٌفة وماذا ٌعملون 

 لكً تإثر بتلن النتائج .  

 المصدر: إعداد الباحثة استنادا الى الادبٌات السابمة   

  

 منظورات بطالة الدرجات المتوازنة والمماٌٌس المرتبطة بها - ب

Balanced Scorecard Perspectives and the Related Measures    

 Financial perspectiveالمنظور المالً:  -ٔ

بالرؼم من أهمٌة الأهداؾ ؼٌر الملموسة وتؤثٌرها على الأهداؾ الأخرى طوٌلة الأجل فإن كثٌر 

 من الباحثٌن اعتبروا أن الهدؾ النهائً للمنظمة هو تحمٌك الأهداؾ المالٌة 

(Al Shaikh, 2007: 38كما ٌعُدَُ حجر )  الزاوٌة للمماٌٌس الالتصادٌة فضْلاً عن ذلن فإن

مماٌٌس الأداء المالً تشٌُر إلى إستراتٌجٌة المنظمة وتنفٌذها ومن المهم المساهمة فً تنفٌذ خطط 

 (.Kaplan & Norton, 1996: 25التحسٌن )

  Customer Perspectiveمنظور الزبون  -ٕ

ٌة: لمن تمدم المنتجـات والخدمـات؟ ماهً المٌمة ٌتضمن منظور الزبون الإجابة على الأسئلة الآت

الممترحة للزبائن؟ وكٌؾ ٌمكن تحسٌنها؟ ما هً الفـرص المتاحة لزٌـادة الحصة السولٌة؟ ما هً 

الأسالٌـب والتمنٌات الفعالـة للحصـول على زبائـن ذات لٌمة عالٌة وبؤلل كلفة؟ هذه الأسئلة ٌجب 

تدور كلها حول الزبون والذي ٌعد المستخدم النهائً والمثمن  وضعها لبل البداٌة بالعمـل، والتً

 .  AL sheikh, 2007 : 42)الحمٌمً الذي ٌمرر نجاح المنظمة )

 Internal Business Perspectiveمنظور العملٌات الداخلٌة  -ٖ

للزبائن( ٌركّز هذا المنظور على العملٌات الداخلٌة التً تعزز كلاّ من منظور الزبائن )بخلـك لٌمة 

والمنظور المالً )بزٌادة ثروة المساهمٌن(. وتحدٌد الحلمات التً سوؾ تحسن الأهداؾ وتساعد 

على معالجة الانحرافات وتطوٌر الأداء والعملٌات الداخلٌة لإرضاء الزبائن والمساهمٌن 

(Horngren et, al, 2009: 493.) 

 Learning and growth perspectiveمنظور التعلم والنمو:  -ٗ

( لهذا المنظور هو كٌؾ ٌمكننا الاستمرار فً تحسٌن Kaplan & Nortonالسإال الذي طرحه )

وخلك المٌمة؟ فإذا وضعت مماٌٌس الزبـون ومماٌٌس العملٌات الداخلٌة فً بطالة الأداء المتوازن 

منظور  فبالإمكان تحدٌد الأهداؾ الأكثر أهمٌة التً تمكن المنظمات من المنافسة بنجاح من خلال

التعلم والنمو كما أن لابلٌة المنظمة على الإبداع والتحسن والتعلم تإثر مباشرة فً لٌمة المنظمة 
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ومن خلال لابلٌة على طرح المنظمة منتوج جدٌد وخلك لٌمة للزبائن تستطٌع المنظمة أن تخترق 

 (.Al Shaikh, 2007: 47الأسواق الجدٌدة وتزٌد من إٌراداتها )

 Strategic Performance Measurementستراتٌجً لٌاس الأداء الا - ث

 ( : David, 2005: 303-301ٌرى ) 

 المماٌٌس الكلٌة للكفاءة مثل معدل العائد على الاستثمار ومعدل العائد على حك الملكٌة. .ٔ

 المماٌٌس الجزئٌة للكفاءة مثل المبٌعات المتحممة ممارنة بعدد العاملٌن فً لسم التسوٌك . .ٕ

 عٌة للكفاءة مثل مستوى جودة المنتوج .المماٌٌس النو .ٖ

 

 ( بان مماٌٌس الاداء الاستراتٌجً هً: ٔٙ:  ٕٗٓٓوبٌن ) الفضل ، 

 ارتباط  الفاعلٌة بالمنظمة ولٌس بالمدٌرٌن . .ٔ

 إنها تمثل حكماً شخصٌاً لمدى أداء المنظمة . .ٕ

 تعكس أراء مجموعة مختلفة من الأفراد عن المنظمة .  .ٖ

 

 المبحث الثالث                                              

 ثانٌاً:الجانب العملً )اختبار الارتباط والتؤثٌر(

 فرضٌات الارتباط:

 ) توجد علالة ارتباط ذو دلالة معنوٌة بٌن اعادة هندسة الاعمال والاداء الاستراتٌجً(

 (٘جدول)

 لاعمال والاداء الاستراتٌجًترتٌب لوة علالة الارتباط بٌن اعادة هندسة ا

  المعتمد المتؽٌر                

 المستمل المتؽٌر 
 العلالة لوة ترتٌب R  الارتباط معامل لٌمة
دة

عا
ا

 
سة

ند
ه

 
ل
ما

ع
لا

ا
 

 الأول 0.791 ( X13 )             المعلومات تمانة

 الثانً 0.725 (X12)      الجذري التصمٌم اعادة

 الثالث 0.599 ( X11 )  الاساسً التفكٌر اعادة

 الرابع 0.523 (X14)                 العملٌات

  المصدر : إعداد الباحثة وفماً لنتائج الحاسبة الالكترونٌة  

 -( ما ٌؤتً :ٌٕٓلاحظ من النتائج الواردة فً الجدول )

حٌث لوة علالة الارتباط مع الاداء ( جاءت بالمرتبة الأولى من x13إن بعد تمانة المعلومات ) .ٔ

 (  .0.791(  ، ومن خلال معامل ارتباط بلػ )yالاستراتٌجً )
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( المرتبة الثانٌة من خلال معامل ارتباط مع X12فٌما حمك بعد اعادة التصمٌم الجذري ) .ٕ

 ( .0.725(  بلػ )yالاداء الاستراتٌجً)

الثالثة من حٌث لوة علالة الارتباط ( على المرتبة X11حصل بعد اعادة التفكٌر الاساسً ) .ٖ

 (.0.599( ، إذ بلؽت لٌمة معامل الارتباط بٌنهما )yمع الاداء الاستراتٌجً )

( على المرتبة الرابعة من حٌث لوة علالة الارتباط مع الاداء X14حصل بعد العملٌات )

 ( .0.523( ، اذ بلؽت لٌمة معامل الارتباط بٌنهما )yالاستراتٌجً )

 لة ارتباط ذو دلالة معنوٌة بٌن ابعاد ادارة الجودة الشاملة والاداء الاستراتٌجً ()توجد علا

 (ٙجدول)

 ترتٌب لوة علالة الارتباط بٌن ابعاد ادارة الجودة الشاملة والاداء الاستراتٌجً

 المعتمد المتؽٌر

 المستمل المتؽٌر

 معامل لٌمة

 R  الارتباط

 لوة ترتٌب

 العلالة

رة
دا

ا
 

دة
جو

ال
 

لة
ام

ش
ال

 

 الأول 0.800 (X14)        العملٌة ادارة

 الثانً 0.735 (X12)   الزبون على التركٌز

 الثالث 0.702 ( X13 )  المستمر التحسٌن

  الرابع 0.662  (X14)    العلٌا الادارة التزام

   المصدر : إعداد الباحثة وفماً لنتائج الحاسبة الالكترونٌة        

 

 -( ما ٌؤتً :ٕٕالنتائج الواردة فً الجدول )ٌلاحظ من 

( جاءت بالمرتبة الأولى من حٌث لوة علالة الارتباط مع الاداء X24إن بعد ادارة العملٌة ) .ٔ

 (  .0.800( ، ومن خلال معامل ارتباط بلػ )Yالاستراتٌجً )

مع الاداء ( المرتبة الثانٌة من خلال معامل ارتباط X22فٌما حمك بعد التركٌز على الزبون ) .ٕ

 ( .0.735(  بلػ )Yالاستراتٌجً)

( على المرتبة الثالثة من حٌث لوة علالة الارتباط مع X23حصل بعد التحسٌن المستمر ) .ٖ

 (.0.702(  ، إذ بلؽت لٌمة معامل الارتباط بٌنهما )Yالاداء الاستراتٌجً )

علالة الارتباط مع الاداء ( على المرتبة الرابعة من حٌث لوة X21حصل بعد التزام الادارة العلٌا )

 (.0.662(  ، إذ بلؽت لٌمة معامل الارتباط بٌنهما )Yالاستراتٌجً )

 -فرضٌات التاثٌر:
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. بٌن أبعاد اعادة هندسة الاعمال والاداء الاستراتٌجً(دلالة معنوٌة  اتتؤثٌر ذ علالة )وجود

( X1)وفً ضوء هذه الفرضٌة تشٌر معادلة الانحدار البسٌط إلى إن أبعاد اعادة هندسة الاعمال 

(، وهذا التؤثٌر ٌفترض وجود علالة دالٌة بٌن المٌمة الحمٌمٌة Y) الاداء الاستراتٌجً فً ٌإثر

معادلة  (، وتصاغ فً ضوء هذه العلالةY) والاداء الاستراتٌجً( Xلأبعاد اعادة هندسة الاعمال )

 الانحدار البسٌط الآتٌة:

Y = a + β1X1  

 ( Constant)( تمثل ممدار ثابت aإذ أنّ )

( هً دالة للمٌمة الحمٌمٌة لإعادة هندسة الاعمال Yوهذه العلالة تعنً إن الاداء الاستراتٌجً ) 

(X1)البالػ  ، إما تمدٌرات هذه المٌم ومإشراتهـا الإحصائٌة فمـد حسبت على مستوى عٌنة الدراسة

 ( ، وكانت معادلة الانحدار البسٌط هً:50)

 ( أبعاد اعادة هندسة الاعمال.0.846+ ) 1.500)الاداء الاستراتٌجً =  ) 

 (ٖٕالجدول )

 تحلٌل التباٌن للعلالة بٌن أبعاد اعادة هندسة الاعمال والاداء الاستراتٌجً

 مصدر التباٌن
مجموع 

 المربعات

متوسط 

 المربعات

( Fلٌمة )

 سوبةالمح

مستوى 

 المعنوٌة

 0.000 180.632 172.504 172.504 الانحدار

   0.955 68.734 الخطؤ

    241.237 المجموع

  المصدر: من إعداد  الباحثة وفماً لنتائج الحاسبة الالكترونٌة

، إن لٌمة والاداء الاستراتٌجً( العلالة بٌن أبعاد اعادة هندسة الاعمال ٌٖٕتضح من جدول)

(Fكبٌرة ) ( وهذا ٌدل على إن منحنى 0.01عند ممارنتهـا بمٌمتهـا الجدولٌة وبمستوى معنوٌة )

 .0.99)( وبمستوى ثمة )X1 , Yالانحدار كاؾ لوصؾ العلالة بٌن )

للأداء (، وهذا ٌعنً إن هنان وجوداً a=1.500وفً ضوء معادلة الانحدار ٌإشر الثابت )

 ( تساوي صفراً. X1اعادة هندسة الاعمال )أبعاد  مةلٌعندما تكون ( ( 1.500 ممدارهالاستراتٌجً 

فً أبعاد  (1( فهً تدل على إن تؽٌراً ممداره )X1( المرافمة لـ)β=0.846أما لٌمة )  

، وهو تؽٌر جٌد الاداء الاستراتٌجً( فً 0.846اعادة هندسة الاعمال سٌإدي إلى تؽٌر ممداره )

 المتؽٌر المعتمد.علٌه فً إحداث تؽٌٌر كبٌر فً جداً ٌعول 

اعادة (، بمـا ٌعنً إن أبعاد 0.43( إلى معامل ممداره )P-R2لمد أشارت لٌمة معامل التحدٌد )

 (57%)( من التباٌن الحاصل فً الاداء الاستراتٌجً، وان 0.43( ٌفسر )X1)هندسة الاعمال 
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د جدا، وعلى أساس من التباٌن ؼٌر المفسر ٌعود لمتؽٌرات لم تدخل معادلة الانحدار وهو مإشر جٌ

 هذه النتائـج ٌمكن لبول هذه الفرضٌـة.

. وفً ضوء بٌن ادارة الجودة الشاملة والاداء الاستراتٌجً(دلالة معنوٌة  اتتؤثٌر ذ علالة ) وجود 

الاداء  فً تإثر( X2ادارة الجودة الشاملة )هذه الفرضٌة تشٌر معادلة الانحدار البسٌط إلى إن 

دارة الجودة التؤثٌر ٌفترض وجود علالة دالٌة بٌن المٌمة الحمٌمٌة لا(، وهذا Y) الاستراتٌجً

(، وتصاغ فً ضوء هذه العلالة معادلة الانحدار البسٌط Y) والاداء الاستراتٌجً( X2)الشاملة 

 الآتٌة:

Y = a + β2X2  

 

 ( Constant)( تمثل ممدار ثابت aإذ أنّ )   

( هً دالة للمٌمة الحمٌمٌة لإدارة الجودة Yً )وهذه العلالة تعنً إن الاداء الاستراتٌج  

الشاملة ، إما تمدٌرات هذه المٌم ومإشراتهـا الإحصائٌة فمـد حسبت على مستوى عٌنة الدراسة 

 ( ، وكانت معادلة الانحدار البسٌط هً: 50البالػ )

 ادارة الجودة الشاملة 0.925)+)  1.200)الاداء الاستراتٌجً = ) 

 (ٕٗالجدول )

 التباٌن للعلالة بٌن ابعاد ادارة الجودة الشاملة والاداء الاستراتٌجً تحلٌل

 مصدر التباٌن
مجموع 

 المربعات

متوسط 

 المربعات

( Fلٌمة )

 المحسوبة

مستوى 

 المعنوٌة

 0.000 426.498 206.425 206.425 الانحدار

   0.484 34.813 الخطؤ

    241.237 المجموع

 المصدر: من إعداد  الباحثة وفماً لنتائج الحاسبة الالكترونٌة 

ً للعلالة بٌن ادارة الجودة الشاملة والاداء ٌٕٗتضح من جدول ) ( التباٌن الوارد آنفا

( ، 0.01( كبٌرة عند ممارنتهـا بمٌمتهـا الجدولٌة وبمستوى معنوٌة )Fالاستراتٌجً، إن لٌمة )

 0.99)( وبمستوى ثمة )X2 , Yر كاؾ لوصؾ العلالة بٌن )وهذا ٌدل على إن منحنى الانحدا

 (.X2وهذا ما تإكده لٌمة معنوٌة )

(، وهذا ٌعنً إن هنان وجوداً للأداء  a=1.200وفً ضوء معادلة الانحدار ٌإشر الثابت )

 ( تساوي صفراً. X2( عندما تكون لٌمة ادارة الجودة الشاملة )( 1.200 الاستراتٌجً ممداره
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( فً ادارة الجودة 1( فهً تدل على إن تؽٌراً ممداره )X2( المرافمة لـ)β2=0.925)أما لٌمة 

( فً الاداء الاستراتٌجً، وهو تؽٌر جٌد جداً ٌعول علٌه 0.925الشاملة سٌإدي إلى تؽٌر ممداره )

 فً إحداث تؽٌٌر كبٌر فً المتؽٌر المعتمد.

(، بمـا ٌعنً إن ادارة 0.52ه )( إلى معامل ممدارP-R2لمد أشارت لٌمة معامل التحدٌد )

 (48%)( من التباٌن الحاصل فً الاداء الاستراتٌجً، وان 0.52( ٌفسر )X2الجودة الشاملة )

من التباٌن ؼٌر المفسر ٌعود لمتؽٌرات لم تدخل معادلة الانحدار وهو مإشر جٌد جدا، وعلى أساس 

 هذه النتائـج ٌمكن لبول هذه الفرضٌـة.

 

 

 المبحث الثالث

 اولاً :الاستنتاجات والتوصٌات

  تمهٌد:

ٌتضمن هذا المبحث أهم الاستنتاجات العامّة والاستنتاجات التطبٌمٌة المستندة إلى التحلٌلات 

 الإحصائٌة الأولٌة وإلى نتائج علالات الارتباط والأثر بٌن متؽٌرات الدراسة. 

 الاستنتاجات العامة: -ٔ

عمال بشكل عام فإنها بحاجة ماسة الى مواجهة هذه نتٌجة للتحدٌات التً تواجه شركات الأ .ٔ

 التحدٌات والتؽٌٌرات باتباع استراتٌجٌات التؽٌٌر وهذا ما أكدته معظم الدراسات والبحوث .

تعد عوامل الاداء الاستراتٌجً مفتاح لنجاح الشركة وزٌادة لدرتها على البماء أمام منافسٌن فً  .ٕ

نافسٌة لذا من الضروري الأخذ بنظر الاعتبار عوامل مٌدان الأعمال وحصولها على المٌزة الت

 الأداء الاستراتٌجً.

لدرة اعادة هندسة الاعمال مسؤلة عملٌة، فهنان صعوبة فً الحكم على مدى استعمالها من لبل  .ٖ

 الأفراد العاملٌن، فهً تحتاج إلى التدرٌب وتوفٌر المناخ الإبداعً. 

لها الشركات هً السبب فً دفع الشركات إلى  التؽٌٌرات البٌئٌة المتسارعة التً تتعرّض .ٗ

 الاهتمام المتزاٌد نحو استخدام استراتٌجٌات التؽٌٌر وطرح الأفكار الإبداعٌة الجدٌدة. 

على الرؼم من كون الاداء المنظمً خطوة تسبك الاداء الإستراتٌجً، إلا أن هنان اهتمام من  .٘

هتمام من لبل الباحثٌن العرب بموضوع الباحثٌن فً الاداء المنظمً، وبالممابل هنان ضعؾ ا

 الاداء الاستراتٌجً على الرؼم من أهمٌته الكبٌرة لشركات الأعمال. 

 

 الاستنتاجات التطبٌمٌة -ٕ
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استناداً لما آلت إلٌه الدراسة من نتائج ومإشّرات رلمٌة، فمد جرى صٌاؼة استنتاجات الدراسة 

 استناداً إلٌها وكما ٌؤتً: 

المبحوثٌن بموّتها بما ٌعكس اتفّاق آراء المبحوثٌن إزاء فمرات الاستبانة، تمٌزّت إجابات  -ٔ

ٌلٌه ، ادارة الجودة الشاملة  ولد تمَّ ترشٌح متؽٌرّ اعادة هندسة الاعمال أولاً بموّة فمراته ،

 والاداء الاستراتٌجً.

هندسة  ان بعُد اعادة التفكٌر الاساسً حاز على المرتبة الأولى فً ترتٌب أبعاد اعادة -ٕ

 .الاعمال، وهذا ٌفسّر بؤنّ الشركة تعٌد النظر فً التفكٌر بما ٌخص عملٌاتها الانتاجٌة 

حاز بعُد التحسٌن المستمر على المرتبة الأولى بوصفه بعُد مهمّ ومإثر فً أبعاد ادارة  -ٖ

 الجودة الشاملة، فً حٌن حصلت الابعاد )التزام الادارة العلٌا والتركٌز على الزبون وادارة

ان هنان اهتمام كبٌر بعملٌة التحسٌن المستمر العملٌة( على المركز الثانً مما ٌدل على 

 وتلبٌة الخصائص الجدٌدة المطلوبة من لبل الزبائن.فً مجال عمل الشركة 

حاز بعدي منظور الزبون ومنظور التعلم والنمو لٌكونا فً الترتٌب الاول مما ٌدل على  -ٗ

ده الاساس وسبب وجودها وكذلن تموم الشركة بدورات تركٌز الشركة على الزبون لتع

 تدرٌبٌة بٌن فترة واخرى لمواكبة التطورات الحاصلة فً بٌئة الاعمال . 

أظهرت النتائج للتحلٌلات الإحصائٌة، إن متؽٌرات الدراسة الرئٌسة والفرعٌة منها ترتبط  -٘

بعلالات معنوٌة ولم تإشّر أي علالة ؼٌر معنوٌة، هذا فضلاً عن أن جمٌع علالات 

الارتباط كانت موجبة، وهذا ما ٌمود إلى استنتاج أن العلالة التً تربط متؽٌرات الدراسة 

 رعٌة هً علالات حمٌمٌة ولٌس علالات عشوائٌة حدثت بمحض الصدفة. الرئٌسة منها والف

أظهرت نتائج التحلٌلات بوجود علالة ارتباط بٌن اعادة هندسة الاعمال والاداء  -ٙ

 الاستراتٌجً مما ٌدل على استخدام المدٌرٌن فً المعمل للتؽٌٌر الجذري فً الشركة.

الجودة الشاملة والاداء الاستراتٌجً مما اثبتت الدراسة ان هنان علالة ارتباط بٌن ادارة  -7

 ٌدل على استخدام المدٌرٌن استراتٌجٌة للتؽٌٌر التدرٌجً فً الشركة.   

فً إطار مدخل التآزر ارتفع مإشّر التؤثٌر الإحصائً بٌن )اعادة هندسة الاعمال وادارة  -8

بٌن متؽٌرات الجودة الشاملة( فً تؤثٌرهما بالنجاح الاستراتٌجً، لما ٌعكسه من ارتباط 

 الدراسة التفسٌرٌة أدتّ إلى ارتفاع نسبة التؤثٌر.

 التوصيات

استكمالاً لأهداؾ الدراسة ومن أجل أن تصل الشركة المعنٌة بالدراسة إلى النجاح 

 الاستراتٌجً، ولما آلت إلٌه الدراسة من استنتاجات تجمل الدراسة توصٌات الدراسة بالآتً:

 أولاً: التوصٌات العامة
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لكون الاحتفاظ بالزبون الأكثر تؤثٌراً فً الاداء الاستراتٌجً، فعلى إدارة الشركة  نظراً  .ٔ

التعرّؾ بشكلٍّ دوري على ردود أفعال الزبائن تجاه منتجاتها، وإعداد برامج تدرٌبٌة 

 بصورة مستمرة لزٌادة لوى البٌع على الاحتفاظ بالزبائن. 

دسة الاعمال التً ٌمتلكها العاملٌن فً توصً الدراسة بضرورة الإفادة من ابعاد اعادة هن .ٕ

الشركات المشابهة وبضرورة الاستعانة بشركات أكادٌمٌة بؽٌة تدرٌب العاملٌن على تنمٌة 

 ابعاد اعادة هندسة الاعمال لدٌهم. 

نظراً لكون ادارة الجودة الشاملة تحتاج إلى تدرٌب وتوفٌر المناخ الملاءم، فعلى إدارة  .ٖ

ٌر المناخ الإبداعً المشجّع لطرح الأفكار الإبداعٌة من خلال الشركة أن تعمل على توف

 تحفٌز العاملٌن المبدعٌن والعمل على تكرٌمهم بصورة مستمرة. 

ضرورة أن تموم إدارة الشركة بإجراء حوارات مستمرة مع زبائنها المهمٌن الذٌن ٌعدون  .ٗ

 مصدراً لكسب الزبائن الجدد. 

ٌمٌة فً جمٌع أبعاد الاداء الإستراتٌجً بعُد أن أظهرت دعم جهود الباحثٌن لتمدٌم أطر مفاه .٘

الأدبٌات تركٌز معظم الدراسات على الاداء المنظمً، وضعؾ الاهتمام بموضوع الاداء 

 الاستراتٌجً. 

على الشركات المشابهة أن تولً الاهتمام بعوامل الاداء الاستراتٌجً لأنهّا تإدي إلى زٌادة  .ٙ

ٌدان الأعمال من خلال مواكبة التطورات الحاصلة فً انتاج لدرة الشركة على البماء فً م

 المشروبات الؽازٌة، وتستعمل بطالة الدرجات المتوازنة لمٌاس الأداء. 

 ثانٌاً: التوصٌات الخاصة بالشركة

أن تتبنىّ إدارة الشركة ما جاء من منطلمات فكرٌة فً هذه الدراسة بصدد اعادة هندسة  .ٔ

 عٌنّة الدراسة والعاملٌن .الاعمال لتؽٌٌر مدركات 

على إدارة الشركة أن تنتهج مناهج جدٌدة بخصوص الاحتفاظ بالزبون من خلال تموٌة العلالة  .ٕ

مع الزبائن وذلن من خلال إنشاء لسم خاص للزبون ٌتولىّ كافة الأمور التً من شؤنها تموٌة 

 العلالة مع الزبون. 

على حلها بصورة سرٌعة من خلال اعادة التفكٌر التهٌإ مسبماً لمواجهة مشاكل الانتاج والعمل  .ٖ

 بها لحل الازمات. 

تتبنى الشركة فلسفة الاداء الاستراتٌجً إذا ما أرادت أن تحمك مٌزة تنافسٌة مستدامة تجعلها  .ٗ

بمصاؾ الشركات المنافسة، وذلن من خلال التركٌز على التعلمّ المستمر وإدخال العاملٌن 

دة المعلومات العادٌة بشبكة الانترنٌت الدولٌة للاطلاع على دورات خارج الشركة، وربط لاع

 آخر المستجدات فً مجال رؼبات الزبون. 
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بالنظر لما تمتلكه الشركة من ممدرات فكرٌة لادرة على وصؾ الجودة الشاملة فإن الدراسة  .٘

د توصً إدارة الشركة بإجراء ممارنة مرجعٌة بوصفها أحد أدوات التحسٌن المستمر التً تمو

إلى الجودة الشاملة، إذا ما رأت إدارة الشركة أن تطبٌك فلسفة الجودة الشاملة ٌحتاج إلى سمؾ 

زمنً طوٌل، وأن تراعً إدارة الشركة اختٌار الممارن المرجعً الملائم والمتمثل بالشركات 

 ذات السمعة. 

فً الإدارة العلٌا ومن استناداً إلى ما جاء من نماط لوّة فً ادارة الجودة الشاملة لدى المٌادات  .ٙ

خلال المشاهدات المٌدانٌة للباحثة لابد للشركة من أن تعمد إلى تحدٌث بنٌتها التحتٌة، وذلن 

باستعمال المعداّت الرلمٌة على مستوى وحدات وشعب للشركة وعدم حصرها بمجال دون 

 لتً حممت تمدمّاً مهنٌاً. آخر، بما ٌتلاءم وبنٌتها الفولٌة المتمثلة بالمهندسٌن والعاملٌن والفنٌٌن ا

على الشركة أن تموم بوضع معارض لعرض منتجاتها على الزبائن ومعرفة ردود أفعالهم  .7

 حول تصمٌم منتجاتها. 

 المصادر

 المصادر باللؽة العربٌة

 الكتب

 المرآن الكرٌم

(  " لضاٌا إدارٌة معاصرة " ، الدار 999ٔالحناوي ، محمد صالح ، السٌد ، إسماعٌل  ) .ٔ

 الجامعٌة للطبع والنشر والتوزٌع ، الماهرة .

 .98٘ٔ،  خخلٌل، نبٌل مرسً، المٌزة التنافسٌة فً مجال الأعمال، مركز الإسكندرٌة للكتاب .ٕ

مدخل معاصر(،دار المرتضى للنشر، بؽداد،  –الخطٌب، سمٌر كامل،)إدارة الجودة الشاملة  .ٖ

ٕٓٓ8. 

ستراتٌجً فً اعادة هندسة العملٌات الادارٌة،  ( التحلٌل الا ٕٕٔٓالصراٌرة ، اسماعٌل محمد ، ) .ٗ

 الاردن ، عمان : دار للنشر والتوزٌع .

الطائً، رعد عبد الله وعٌسى لدادة ،"إدارة الجودة الشاملة" دار الٌازوري للنشر والتوزٌع،  .٘

 . 8ٕٓٓعمان، 

،العجٌلً ،محمد عاصً والحكٌم ،لٌث علً ،)نظم إدارة الجودة فً  الطائً، ٌوسؾ حچٌم .ٙ

 .9ٕٓٓالمنظمات الإنتاجٌة والخدمٌة( الٌازوري للنشر والتوزٌع، عمان ، 

ذكاء الاعمال ( ،" ٕٕٔٓالعانً، مزه رشعبان، وجواد، شولٌناجً، وهٌثم، علً حجازي، ) .7

 الأردن.-ان" ،دار صفاء للنشر والتوزٌع، عم وتكنولوجٌا المعلومات

عمٌلً، عمر وصفً،"مدخل إلى المنهجٌة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة )وجهة نظر("،دار  .8

 . ٕٔٓٓوائل للطباعة والنشر، 
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، دار وائل ٔ(، طٕٓٓٓ، 9ٓٓٔعلوان، لاسم ناٌؾ، )إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآٌزو  .9

 . 9ٕٓٓللنشر والتوزٌع، عمّان، 

التطبٌك وممترحات -ارة الجودة الشاملة فً المإسسات التربوٌة علٌمات، صالح ناصر، )إد .ٓٔ

 .ٕٗٓٓ، مإسسة الشروق للنشر والتوزٌع، عمّان، ٔالتطوٌر(، ط

الفضل، مإٌد عبد الحسٌن و الطائً، ٌوسؾ حچٌم، )إدارة الجودة الشاملة من المستهلن إلى  .ٔٔ

 . ٕٗٓٓ ، مإسسة الوراق للنشر والتوزٌع ، عمان،ٔمنهج كمً(، ط -المستهلن

، مإسسة ٔالفضل، مإٌد عبد الحسٌن، )الأسالٌب الكمٌة والنوعٌة فً دعم لرارات المنظمة(،ط .ٕٔ

 .ٕٗٓٓالوراق للنشر والتوزٌع، عمان، 

هامر ماٌكل وجٌمس جامبً، اعادة هندسة نظم العمل فً المنظمات، ترجمة شمس الدٌن  .ٖٔ

 . 99٘ٔعثمان، شعاع ، الماهرة ، 
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