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  المؤسسي التميز تحقيق في الشامله الجوده ادارة دور
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  جامعة مدينة السادات -معهد الدراسات والبحوث البيئية  -  باحث١

  جامعة مدينة السادات –معهد الدراسات والبحوث البيئية  ٢

  

                                     
  

 صخلالم

 المجتمѧѧѧـع، لتطѧѧѧـوير المؤسسѧѧѧي التميѧѧѧز تحقيѧѧѧق فѧѧѧي الشѧѧѧامله الجѧѧѧوده ادارة تلعبѧѧѧه الѧѧѧذي الريѧѧѧادي الѧѧѧدور أحѧѧѧد علѧѧѧى يخفѧѧѧى لا     
 معينѧѧѧة وفنيѧѧѧة إداريѧѧѧة نظѧѧѧم وبنѧѧѧاء ، واقعيѧѧѧة اسѧѧѧـتراتيجيات وضѧѧѧـع مѧѧѧن لابѧѧѧد كѧѧѧان تواجههѧѧѧا التѧѧѧي والتحѧѧѧديات للصѧѧѧعوبات ونتيجѧѧѧة
 التغيѧѧѧѧرات ظѧѧѧѧل فѧѧѧѧي المؤسسѧѧѧѧات هѧѧѧѧذه اسѧѧѧѧتمرار علѧѧѧѧى تسѧѧѧѧاعد ومتميѧѧѧѧـزة عاليѧѧѧѧـة جѧѧѧѧودة ذات خѧѧѧѧدمات تحقيѧѧѧѧق علѧѧѧѧى تعمѧѧѧѧل

 المؤشѧѧѧرات تؤكѧѧѧد حيѧѧѧث الضѧѧѧعيفة، للمؤسسѧѧѧات مكانѧѧѧا هنѧѧѧاك يѧѧѧدع لѧѧѧم الѧѧѧذي والتكنولѧѧѧوجي العلمѧѧѧـي المسѧѧѧـتوى علѧѧѧـى المتسѧѧѧارعة
  . المتميزة المؤسسات فقط سيفرز المستقبل أن

 غيѧѧѧر تنافسѧѧѧية نتѧѧѧائج إلѧѧѧى التوصѧѧѧل مѧѧѧن المنظمѧѧѧة تمكѧѧѧن التѧѧѧي المعѧѧѧايير مѧѧѧن مجموعѧѧѧة لتطبيѧѧѧق محصѧѧѧلة هѧѧѧو الإداري فѧѧѧالتميز
 مطلѧѧѧب هѧѧѧو مؤسسѧѧѧة أي فѧѧѧي التميѧѧѧز إدارة لتطبيѧѧѧق فالسѧѧѧعي المحصѧѧѧلة زيѧѧѧادة فѧѧѧي وتسѧѧѧاهم السѧѧѧوقية الحصѧѧѧة مѧѧѧن تزيѧѧѧد مسѧѧѧبوقة
 تبنѧѧѧي المؤسسѧѧѧـات هѧѧѧذه علѧѧѧى يحѧѧѧتم والѧѧѧذي. اليѧѧѧوم العѧѧѧالم يشѧѧѧهدها التѧѧѧي العاليѧѧѧة والتنافسѧѧѧية البيئيѧѧѧة التغيѧѧѧرات ظѧѧѧـل فѧѧѧـي أساسѧѧѧـي

 علѧѧѧى القѧѧѧدرة إلѧѧѧى للوصѧѧѧول الأداء فѧѧѧـي وتطѧѧѧـوير تفѧѧѧوق وإحѧѧѧداث الصѧѧѧعوبات وتخطѧѧѧي النهѧѧѧوض علѧѧѧى تسѧѧѧاعدها إداريѧѧѧة فلسѧѧѧفة
 فيهѧѧѧѧا وتتغيѧѧѧѧر المنتجѧѧѧѧات وتتقѧѧѧѧادم التكنولوجيѧѧѧѧا وتتطѧѧѧѧور والاسѧѧѧѧتراتيجيات الأسѧѧѧѧاليب فيهѧѧѧѧا تتحѧѧѧѧول بيئѧѧѧѧة فѧѧѧѧي والمنافسѧѧѧѧة البقѧѧѧѧاء

  بسرعة العمليات

 مصѧѧѧلحة لأداء تطѧѧѧوير إحѧѧѧداث فѧѧѧي ومسѧѧѧاهمتها التميѧѧѧز إدارة فاعليѧѧѧة مѧѧѧدى علѧѧѧى فالتعѧѧѧر إلѧѧѧى عѧѧѧام بشѧѧѧكل الدراسѧѧѧة وتهѧѧѧدف
 مصѧѧѧѧلحة فѧѧѧѧي التميѧѧѧѧز إدارة تطبيѧѧѧѧق واقѧѧѧѧع استقصѧѧѧѧاء علѧѧѧѧـى الدراسѧѧѧѧة مشѧѧѧѧكلة تتمحѧѧѧѧور حيѧѧѧѧث. الإداري التميѧѧѧѧز فѧѧѧѧي الضѧѧѧѧرائب
 مѧѧѧن نصѧѧѧرع لكѧѧѧل الفرعيѧѧѧة التطبيقѧѧѧات علѧѧѧى التعѧѧѧرف خѧѧѧلال مѧѧѧن وذلѧѧѧك المؤسسѧѧѧي الأداء بتطѧѧѧوير علاقتهѧѧѧا ومѧѧѧـدى الضѧѧѧرائب
 العمليѧѧѧѧѧات، إدارة البشѧѧѧѧѧرية، المѧѧѧѧѧـوارد إدارة الاسѧѧѧѧѧـتراتيجيات،/ السياسѧѧѧѧѧـات بالإبѧѧѧѧѧداع، القيѧѧѧѧѧادة: التاليѧѧѧѧѧة التميѧѧѧѧѧز إدارة عناصѧѧѧѧѧر
  الأعمال نتائج على ذلك وانعكـاس العاملين، على التركيز والموارد، العلاقات

 فقѧѧѧد الدراسѧѧѧة أسѧѧѧئلة علѧѧѧى الإجابѧѧѧة بهѧѧѧدف البيانѧѧѧات جمѧѧѧع أمѧѧѧا التحليلѧѧѧي، الوصѧѧѧفي المѧѧѧنهج باسѧѧѧتخدام الدراسѧѧѧة هѧѧѧذه أنُجѧѧѧزت وقѧѧѧد
 المعالجѧѧѧة تمѧѧѧت ثѧѧѧم ، العليѧѧѧا الإدارة فѧѧѧي المتمثѧѧѧل الدراسѧѧѧة مجتمѧѧѧع أفѧѧѧراد جميѧѧѧع علѧѧѧى توزيعهѧѧѧا تѧѧѧم اسѧѧѧتبانة إعѧѧѧداد خѧѧѧلال مѧѧѧن تѧѧѧم

 البرنѧѧѧѧامج خѧѧѧѧلال مѧѧѧѧن بيرسѧѧѧѧون الارتبѧѧѧѧاط ومعامѧѧѧѧل المعياريѧѧѧѧة والانحرافѧѧѧѧات الحسѧѧѧѧابية المتوسѧѧѧѧطات لاسѧѧѧѧتخراج الإحصѧѧѧѧائية
  .SPSS حصائيالإ

 أن النتѧѧѧѧائج بينѧѧѧѧت كمѧѧѧѧا المؤسسѧѧѧѧي، التميѧѧѧѧز إدارة لعناصѧѧѧѧر الضѧѧѧѧرائب مصѧѧѧѧلحة بѧѧѧѧامتلاك يتعلѧѧѧѧق فيمѧѧѧѧا إيجابيѧѧѧѧة النتѧѧѧѧائج وكانѧѧѧѧت
 وممارسѧѧѧتها امتلاكهѧѧѧا بمѧѧѧدى يتعلѧѧѧق فيمѧѧѧا المؤسسѧѧѧات تلѧѧѧك بѧѧѧين تفѧѧѧاوت ويوجѧѧѧد جѧѧѧدا، مرتفѧѧѧع الضѧѧѧرائب مصѧѧѧلحة الأداء مسѧѧѧتوى
  .بها المرتبطة الذاتي التقييم آولية الأعمال نتائج وفي التميـز إدارة لعناصر

 مصѧѧѧѧلحة فѧѧѧѧي للعѧѧѧѧاملين والإدارة القيѧѧѧѧادة مجѧѧѧѧالي فѧѧѧѧي والتѧѧѧѧدريب الإهتمѧѧѧѧام مѧѧѧѧن المزيѧѧѧѧد تبنѧѧѧѧي بضѧѧѧѧرورة الدراسѧѧѧѧة وأوصѧѧѧѧت 
 العمѧѧѧلاء حاجѧѧѧات وضѧѧѧرورة للتميѧѧѧز  ومعنويѧѧѧة ماديѧѧѧة جѧѧѧوائز ومѧѧѧنح عليѧѧѧه، بنѧѧѧاء دوري تقيѧѧѧيم وإجѧѧѧراء المصѧѧѧرية الضѧѧѧرائب
  . باستمرار

  .إدارة التميز -الحصة السوقية -المعايير -الجوده الشامله:  فتتاحيةالكلمات الا
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Abstract: 

     It is no secret to anyone of the pioneering role that comprehensive quality 
management plays in achieving the institutional distinction of developing society, and as 
a result of the difficulties and challenges facing it, realistic strategies and building 
specific administrative and technical systems that work to achieve high-quality and 
distinctive services that help the continuation of these institutions in light of The rapid 
changes in the scientific and technological level that have left no room for weak 
institutions, where indicators confirm that the future will only produce distinguished 
institutions. 

     The administrative distinction is the result of applying a set of criteria that enable the 
organization to reach unprecedented competitive results that increase the market share 
and contribute to increasing the outcome. The endeavor to apply the distinction 
management in any institution is a basic requirement in light of the high environmental 
and competitive changes taking place in the world today. What necessitates these 
institutions to adopt a management philosophy that helps them rise and overcome 
difficulties and create superiority and development in performance to reach the ability to 
stay and compete in an environment where methods and strategies are transformed and 
technology is developing and products are aging and processes change rapidly. 

     The study aims in general to identify the effectiveness of the Excellence Department 
and its contribution to creating development for the performance of the Tax Authority in 
administrative excellence. The study problem focuses on investigating the reality of the 
application of excellence management in the Tax Authority and its relationship to 
developing institutional performance through identifying sub-applications for each of 
the following elements of excellence management: leadership with creativity, policies / 
strategies, human resources management, operations management, relationships and 
resources, Focus on workers, and its reflection on results. 

     This study was accomplished using the descriptive analytical approach, and data 
collection with the aim of answering the study's questions was done through preparing a 
questionnaire distributed to all members of the study community represented in senior 
management, then the statistical treatment was done to extract the arithmetic averages 
and the standard deviations and the Pearson correlation coefficient through the statistic 
program SPSS. 

      The results were positive with regard to the Tax Authority's ownership of the 
elements of institutional excellence management, and the results also showed that the 
level of performance of the Tax Authority is very high, and there is a discrepancy 
between those institutions with regard to the extent of their ownership and exercise of 
the elements of discrimination and in the business results of the preliminary self-
evaluation associated with them. 
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     The study recommended the necessity of adopting more interest and training in the 
areas of leadership and management for workers in the Egyptian Tax Authority and 
conducting a periodic evaluation accordingly, and granting material and moral rewards 
for excellence and the need of customers' needs constantly. 

Key words: quality management - administrative distinction – management. 

مقدمة ال  

نجѧѧѧѧاح أي مؤسسѧѧѧѧة هѧѧѧѧدفها الѧѧѧѧرئيس الѧѧѧѧذي تسѧѧѧѧعى لتحقيقѧѧѧѧه مѧѧѧѧع ضѧѧѧѧمان البقѧѧѧѧاء والاسѧѧѧѧتمرار والتميѧѧѧѧز، وهѧѧѧѧو أمѧѧѧѧر يعتبѧѧѧѧر      
علѧѧѧى المجتمѧѧѧع كلѧѧѧه فѧѧѧي صѧѧѧورة إنجѧѧѧاز الخѧѧѧدمات بشѧѧѧكل  مرهѧѧѧون بنجѧѧѧاح أفرادهѧѧѧا وبمسѧѧѧتوي كفѧѧѧاءتهم ومهѧѧѧاراتهم ممѧѧѧا يѧѧѧنعكس

 القѧѧѧدرةوهو القيѧѧѧادي أكثѧѧѧر تطѧѧѧورأ وفاعليѧѧѧه، وذلѧѧѧك رغبѧѧѧة فѧѧѧي تحقيѧѧѧق التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي .ويѧѧѧرتبط التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي بѧѧѧالتميز
أوتجاوزهѧا، أو مѧا يمكѧن أن  التنظيميѧة الأهѧداف إنجѧاز فѧي طوعيѧًا الرغبѧة وملتѧزمين لѧديهم تكѧون لأن الأفѧراد حѧث علѧى
    .)٢(عليه الجودة الشاملة.  يطلق

 بѧѧين التنѧѧافس روح رفѧѧع فѧѧي سѧѧاعدت التѧѧي الإداريѧѧة الحديثѧѧة المفѧѧاهيم أحѧѧدث مѧѧن الشѧѧاملة الجѧѧودة ويعѧѧد مفهѧѧوم     
 فѧѧي الإدارة محاولѧѧة ذلѧѧك إلѧѧى وأدى ، العاليѧѧة الجѧѧودة ذات الخدمѧѧة اختيѧѧار الناضѧѧج فѧѧي للѧѧوعي وذلѧѧك المؤسسѧѧات؛
 مسѧتمرة بصѧفة الأداء تحسѧين وتطѧوير إلѧى تهѧدف التѧي والمبѧادئ الأفكѧار مѧن المفѧاهيمهѧذه  تبنѧي إلѧى المختلفѧة المؤسسѧات

  . )١(العمل متطلبات الممكنة وتلبية النتائج أفضل لتحقيق
 الحديثѧѧة الإداريѧѧة المفѧѧاهيم مѧѧن علѧѧى عѧѧدد ترتكѧѧز عصѧѧرية إدارة والجѧѧودة الشѧѧاملة بمѧѧا تضѧѧمنته مѧѧن معѧѧايير تعѧѧد فلسѧѧفة     

 الفنيѧѧة المهѧѧارات الابتكاريѧѧة، وبѧѧين والجهѧѧود الأساسѧѧية الإداريѧѧة الوسѧѧائل بѧѧين فѧѧي المѧѧزج إليهѧѧا يسѧѧتند التѧѧي الموجهѧѧة،
التميѧѧز المؤسسѧѧي وعلاقتѧѧه بѧѧالجودة الشѧѧاملة، مѧѧن خѧѧلال مѧѧا سѧѧبق فѧѧإن ثمѧѧة  الارتقѧѧاء بمسѧѧتوى أجѧѧل مѧѧن وذلѧѧك المتخصصѧѧة،

   .)٢علاقة واضحة بين " الجودة الشاملة والتميز المؤسسي (
  

  مشكلة الدراسة
تسѧѧѧعى العديѧѧѧد مѧѧѧن المؤسسѧѧѧات إلѧѧѧى البقѧѧѧاء والنمѧѧѧو فѧѧѧي السѧѧѧوق، وتعمѧѧѧل علѧѧѧى تطѧѧѧوير الاسѧѧѧتراتيجيات العامѧѧѧة وتنفيѧѧѧذها      

لتضѧѧѧمن لهѧѧѧا تحقيѧѧѧق أهѧѧѧدافها، وفقѧѧѧا لرؤيتهѧѧѧا ورسѧѧѧالتها سѧѧѧعيها لتحقيѧѧѧق المزايѧѧѧا التنافسѧѧѧية واسѧѧѧتدامتها، ويѧѧѧزداد الأمѧѧѧر صѧѧѧعوبة 
   )٣( كفؤينفالتنافسية دائماً تجعل الإنتاج والخدمة غير 

ومѧѧѧن هنѧѧѧا بѧѧѧدأ العديѧѧѧد مѧѧѧن المؤسسѧѧѧات بتبنѧѧѧي اسѧѧѧتراتيجيات التميѧѧѧز، مѧѧѧن أجѧѧѧل تحسѧѧѧين جѧѧѧودة الإنتѧѧѧاج والخѧѧѧدمات التѧѧѧي تقѧѧѧدمها 
تلѧѧѧѧك المؤسسѧѧѧѧات للوصѧѧѧѧول لѧѧѧѧلأداء المتميѧѧѧѧز دون زيѧѧѧѧادة التكѧѧѧѧاليف لمسѧѧѧѧتوى يѧѧѧѧؤثر سѧѧѧѧلباً علѧѧѧѧى كفѧѧѧѧاءة المؤسسѧѧѧѧة، ولѧѧѧѧذلك فإنѧѧѧѧه 

  تساؤل الآتي:يمكن توضيح مشكلة هذه الدراسة من خلال ال
  

  ما الآلية التي تؤثر من خلالها استراتيجيات التميز في  تحقيق الجودة الشاملة في المؤسسات؟
  ويشتمل التساؤل المذكور أعلاه على جوانب فرعية، هي:

                                                            
)٢(   ʧʶʴاهر مʡ ، يʰي، الغالʴʰد صʺʴس ، وائل مȄأدر ، ʦʽʽقʱاقة الʢȃات الأداء وʽي: أساسʳʽراتʱر، إدارة الأداء الاسʨʸʻم

 . ٢٠٠٩دار وائل للʷʻر والʨʱزȄع، عʺان : الأردن ، 
   ٢٣، ص ٢٠١٠. عʺان : دار إثراء، الأردن.مدخل اسʯراتʱʻي تʻʮʠقي-إدارة الʦʱدة الʵاملة العزاوȑ:مʴʺد )١(

 ٤٢، ص ٢٠٠٩دار الفؔر، الأردن.  . عʺان :إدارة الʦʱدة الʵاملةعʨاʡف الʴداد: )٢(

3 Arouet, F.M. (2009). "Competitive advantage and the new higher education regime". Entelequia. 
Revista Interdisciplinar, 10, Otoño, pp. 21-35. Retrieved Jan. 15, 2012,  
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  تراتيجياتѧѧѧѧا اسѧѧѧѧتمل عليهѧѧѧѧي تشѧѧѧѧطة التѧѧѧѧرامج والأنشѧѧѧѧا البѧѧѧѧه؟ ومѧѧѧѧا مجالاتѧѧѧѧي؟ ومѧѧѧѧالتميز المؤسسѧѧѧѧود بѧѧѧѧا المقصѧѧѧѧم
 ؟التميز المؤسسي

 ما المقصود بالجودة الشاملة؟ وما أبعادها؟ 

 ما العلاقة بين التميز والجودة الشاملة؟ 
  

  -أهداف الدراسة:
  -تهدف هذه الدراسة إلى:

 التعرف على مفهوم التميز المؤسسي ومراحله ومبادئه. -

 التعرف على الجودة الشاملة وأبعادها. -

 الجودة الشاملةالوقوف على مدى ارتباط استراتيجيات التميز بمعايير  -
 

  رابعا : منهج الدراسة

تقѧѧѧوم هѧѧѧذه الدراسѧѧѧة علѧѧѧى اسѧѧѧتخدام المѧѧѧنهج الوصѧѧѧفي، وقѧѧѧد تѧѧѧم اسѧѧѧتخدامه فѧѧѧى التوصѧѧѧل مѧѧѧن خѧѧѧلال مراجعѧѧѧة الدراسѧѧѧات      
المرتبطѧѧѧة بموضѧѧѧوع البحѧѧѧث وبنѧѧѧاء وصѧѧѧياغة فѧѧѧروض البحѧѧѧث. وتحديѧѧѧد طѧѧѧرق قيѧѧѧاس المتغيѧѧѧرات المرتبطѧѧѧة بالبحѧѧѧث، وجمѧѧѧع 

  بحث تمهيداً للتوصل إلى النتائج والتوصيات المرتبطة بموضوع البحث. البيانات من خلال مجتمع ال
  

  مصطلحات الدراسة

بѧѧѧدأ مفهѧѧѧوم التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي بѧѧѧالتكون فѧѧѧي آخѧѧѧر ثمانينѧѧѧات القѧѧѧرن الماضѧѧѧي، وأخѧѧѧذ يتطѧѧѧور صѧѧѧعودا، ففѧѧѧي :  التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي-١
للتميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي الѧѧѧذي بنيѧѧѧت عليѧѧѧه  أوروبѧѧѧا علѧѧѧى سѧѧѧبيل المثѧѧѧال كانѧѧѧت بѧѧѧدايات هѧѧѧذا الظهѧѧѧور مѧѧѧن خѧѧѧلال النمѧѧѧوذج الأوروبѧѧѧي

م، والѧѧѧذي انتشѧѧѧر وأصѧѧѧبح مسѧѧѧتخدما فѧѧѧي العديѧѧѧد مѧѧѧن دول العѧѧѧالم، وكѧѧѧان هѧѧѧذا النمѧѧѧوذج ١٩٩٢الجѧѧѧائزة الأوروبيѧѧѧة للجѧѧѧودة عѧѧѧام 
تاليѧѧѧا لنمѧѧѧاذج أخѧѧѧرى فѧѧѧي ادارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة كنمѧѧѧوذج جѧѧѧائزة مѧѧѧالكوم بالѧѧѧدريج فѧѧѧي الولايѧѧѧات المتحѧѧѧدة الأمريكيѧѧѧة التѧѧѧي تأسسѧѧѧت 

م، تѧѧѧѧم الاسѧѧѧتغناء عѧѧѧѧن كلمѧѧѧة "جѧѧѧѧودة" مѧѧѧن معظѧѧѧѧم معѧѧѧايير النمѧѧѧѧوذج الرئيسѧѧѧية والفرعيѧѧѧѧة ليحѧѧѧѧل ١٩٩٧وفѧѧѧѧي عѧѧѧام م،١٩٨٧عѧѧѧام 
محلهѧѧѧا مصѧѧѧطلح "التميѧѧѧز"، لقѧѧѧد سѧѧѧاعدت مرونѧѧѧة نمѧѧѧاذج التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي علѧѧѧى تطبيقاتهѧѧѧا بنجѧѧѧاح فѧѧѧي المؤسسѧѧѧات علѧѧѧى اخѧѧѧتلاف 

عѧѧѧن تطبيѧѧѧق التميѧѧѧز فѧѧѧي المؤسسѧѧѧة، بالإضѧѧѧافة إلѧѧѧى أحجامهѧѧѧا وسѧѧѧاعدت هѧѧѧذه المرونѧѧѧة أيضѧѧѧا فѧѧѧي أقنѧѧѧاع المѧѧѧدراء بتقبѧѧѧل مسѧѧѧؤوليتهم 
ممارسѧѧѧتين مهمتѧѧѧين جلبهمѧѧѧا مفهѧѧѧوم التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي، همѧѧѧا التقيѧѧѧيم الѧѧѧذاتي: حيѧѧѧث تسѧѧѧتطيع أي مؤسسѧѧѧة أن تقѧѧѧيم نفسѧѧѧها اعتمѧѧѧادا 
علѧѧѧى معѧѧѧايير التميѧѧѧز، وتعѧѧѧرف فѧѧѧي أي مرحلѧѧѧة هѧѧѧي، وعلѧѧѧى أي مسѧѧѧتوى ومѧѧѧا الѧѧѧذي يجѧѧѧب أن تقѧѧѧوم بѧѧѧه لتصѧѧѧبح أكثѧѧѧر تميѧѧѧزا، أمѧѧѧا 

ѧѧѧتفادة الممارسѧѧѧة والاسѧѧѧة، أوعالميѧѧѧة إقليميѧѧѧرى محليѧѧѧات أخѧѧѧع مؤسسѧѧѧة مѧѧѧة المقارنѧѧѧة وإمكانيѧѧѧات المعياريѧѧѧي: المقارنѧѧѧة فهѧѧѧة الثاني
  )١(من خبراتها وممارساتها المتميزة 

التميѧѧѧѧز المؤسسѧѧѧѧي "حالѧѧѧѧة التفѧѧѧѧوق فѧѧѧѧي النظѧѧѧѧام الشѧѧѧѧامل لѧѧѧѧلأداء المؤسسѧѧѧѧي والممارسѧѧѧѧات التطبيقيѧѧѧѧة لهѧѧѧѧذا يѧѧѧѧرى الѧѧѧѧبعض أن      
النتѧѧѧائج المتميѧѧѧزة للمعنيѧѧѧين، وهѧѧѧي مرحلѧѧѧة متقدمѧѧѧة مѧѧѧن تطѧѧѧور أعمѧѧѧال الجѧѧѧودة فѧѧѧي المنشѧѧѧآت، حيѧѧѧث المنظمѧѧѧة  النظѧѧѧام وتحقيѧѧѧق

   )١(المتميزة هي التي تسعى إلى تحقيق رضا المعنيين من خلال ما تحققه من إنجازات"

د لمعرفѧѧѧة مѧѧѧدى هѧѧѧي أداء العمѧѧѧل بشѧѧѧكل صѧѧѧحيح مѧѧѧن المѧѧѧرة الأولѧѧѧى مѧѧѧع الاعتمѧѧѧاد علѧѧѧى تقيѧѧѧيم المسѧѧѧتفيالجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة : -٢
ويعرفهѧѧѧѧا الباحثѧѧѧѧان إجرائيѧѧѧѧاً بالدرجѧѧѧѧة التѧѧѧѧي يحصѧѧѧѧل عليهѧѧѧѧا المسѧѧѧѧتجيب علѧѧѧѧى أداة قيѧѧѧѧاس )، ٢٠١٠تحسѧѧѧѧن الأداء (الطѧѧѧѧاهر، 

 الجودة الشاملة المُعدة لهذه الدراسة.
  تعدَّدت تعريفات إدارة الجودة الشاملة؛ تِبعاً لاختلافات العلماء في تعريفها، ومن هذه التعريفات:

                                                            

  ، مʱاح على الراǼط: ٢٠١٦ راسل قاسʦ:نʺاذج الʽʺʱز الʺؤسʶي بʧʽ الʴاضر والʺʱʶقʰل )١(
www.linkedin.com/pulse  

،  ٢٠١٠مفاهʦʽ وأسس وتʽʰʢقات، مؤسʶة وراق للʷʻر والʨʱزȄع، ’نزار عʰدالʺʽʳد الʰروارȑ: إدارة الʨʳدة مدخل للʽʺʱز والرȄادة  )١(
 . ٥١٣ص: 



Journal of Environmental Studies and Researches (2020) 
	

 

٢٣٠ 
 

فتهѧѧѧا (ا لمُنظَّمѧѧѧة الدوليѧѧѧّة للتوحيѧѧѧد، والقيѧѧѧاس) علѧѧѧى أنهѧѧѧّا: "تكامѧѧѧُل الخصѧѧѧائص، والمَعѧѧѧالِم المُرتبطѧѧѧِة بمُنѧѧѧتجَ، أو خدمѧѧѧة مѧѧѧا، بمѧѧѧا عرَّ
  يؤُديّ إلى تلبية احتياجات، ومُتطلَّبات مُحدَّدة من قبل بدقةّ".

فهѧѧѧѧا (جوزيѧѧѧѧف جѧѧѧѧوران) علѧѧѧѧى أنهѧѧѧѧّا: "عمليѧѧѧѧّة إداريѧѧѧѧّة تؤُديّهѧѧѧѧا المُنظَّمѧѧѧѧة بشѧѧѧѧكل تعѧѧѧѧاونيّ  ؛ لإنجѧѧѧѧاز الأعمѧѧѧѧال، مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال عرَّ
الاسѧѧѧѧتفادة مѧѧѧѧن القѧѧѧѧدرات الخاصѧѧѧѧّة بكѧѧѧѧلٍّ مѧѧѧѧن الإدارة، والعѧѧѧѧاملين؛ لتحسѧѧѧѧين الجѧѧѧѧودة، وزيѧѧѧѧادة الإنتاجيѧѧѧѧّة بشѧѧѧѧكل مسѧѧѧѧتمرّ، عѧѧѧѧن 
طريѧѧѧѧق فѧѧѧѧِرَق العمѧѧѧѧل، وبالاسترشѧѧѧѧاد بالمعلومѧѧѧѧات الدقيقѧѧѧѧة؛ للѧѧѧѧتخلُّص مѧѧѧѧن كѧѧѧѧلّ أعمѧѧѧѧال الهѧѧѧѧَدْر فѧѧѧѧي المُنظَّمѧѧѧѧة" ومѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال 

يمكѧѧѧѧن اسѧѧѧѧتنتاج أنّ إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة تعنѧѧѧѧي: مجمѧѧѧѧوع الجهѧѧѧѧود التѧѧѧѧي يبѧѧѧѧذلها العѧѧѧѧاملون، والمѧѧѧѧدراء؛ التعريفѧѧѧѧات السѧѧѧѧابقة، 
  بهدف ضمان رضا العملاء على المدى الطويل.

  
  مجتمع الدراسة:

  ).١٩٧تكون مجتمع الدراسة من العاملين الإداريين في مصلحة الضرائب المصرية، والبالغ عددهم (
  

  عينة الدراسة:
) عѧѧѧاملا فѧѧѧي العѧѧѧاملين فѧѧѧي مصѧѧѧلحة الضѧѧѧرائب المصѧѧѧرية، وتѧѧѧم اختيѧѧѧارهم بالطريقѧѧѧة ٨٣نѧѧѧة الدراسѧѧѧة مѧѧѧن (تكونѧѧѧت عي
وفѧѧѧѧق الإدارات المختلفѧѧѧѧة التѧѧѧѧي يعلمѧѧѧѧون بهѧѧѧѧا، ووفѧѧѧѧق المواقѧѧѧѧع الوظيفيѧѧѧѧة التѧѧѧѧي يشѧѧѧѧغلونها فѧѧѧѧي إداراتهѧѧѧѧم،  الطبقيѧѧѧѧة العشѧѧѧѧوائية

  ) يبين توزيع عينة الدراسة حسب متغيراتها. ١والجدول (
  زيع عينة الدراسة حسب متغيراتها المستقلة) تو١الجدول (

 النسبة المئوية % التكرار المستوى  المتغير

  الجنس
  ٧٢٫٣  ٦٠ ذكر
 ٢٧٫٧  ٢٣ أنثى

  العمر

٤٥٫٨  ٣٨ ٢٩-١٨  

٣٢٫٥  ٢٧ ٤٥-٣٠  
 ٢١٫٧  ١٨ ٤٥أكثر من 

  الدخل الشهري

  ٢١٫٧  ١٨ جنيه  فأكثر ٢٠٠٠

٤٩٫٤  ٤١ ٤٠٠٠-٣٠٠١  
 ٢٨٫٩  ٢٤ فأكثر ٤٠٠١

  مستوى التعليميال
  ٧٫٢  ٦ مؤهل متوسط

  ٨٣٫١  ٦٩ دبلوم وبكالوريوس
 ٩٫٦  ٨ دراسات عليا

 ١٠٠٫٠  ٨٣  المجموع

  
  أداة الدراسة:

اسѧѧѧѧتخدمت الباحثѧѧѧѧة الاسѧѧѧѧتبانة أداة للدراسѧѧѧѧة، وأداة لجمѧѧѧѧع البيانѧѧѧѧات فѧѧѧѧي هѧѧѧѧذا البحѧѧѧѧث، وذلѧѧѧѧك مѧѧѧѧن مراجعѧѧѧѧة الأدب 
  النظري المتعلق بالتميز المؤسسي والجودة الشاملة.

  صدق الأداة: ٨/١
تѧѧѧم عѧѧѧرض أداة الدراسѧѧѧة علѧѧѧى مجموعѧѧѧة مѧѧѧن المحكمѧѧѧين المختصѧѧѧين فѧѧѧي الإدارة مѧѧѧن حملѧѧѧة الѧѧѧدكتوراه، وقѧѧѧد طُلѧѧѧب 
مѧѧѧن المحكمѧѧѧين إبѧѧѧداء الѧѧѧرأي فѧѧѧي فقѧѧѧرات أداة الدراسѧѧѧة مѧѧѧن حيѧѧѧث صѧѧѧياغة الفقѧѧѧرات، ومѧѧѧدى مناسѧѧѧبتها للمجѧѧѧال الѧѧѧذي وُضѧѧѧعت 

و حѧѧѧذفها لعѧѧѧدم أهميتهѧѧѧا، ولقѧѧѧد تѧѧѧم الأخѧѧѧذ بѧѧѧرأي الأغلبيѧѧѧة (أي ثلثѧѧѧي فيѧѧѧه، إمѧѧѧا بالموافقѧѧѧة علѧѧѧى العبѧѧѧارة أو تعѧѧѧديل صѧѧѧياغتها أ
  أعضاء لجنة المحكمين) في عملية التحكيم، بحيث أصبحت الأداة في صورتها النهائية.

  ثبات الأداة:٨/٢
) ٢، والجѧѧѧدول (Cronbach’s Alphaمعادلѧѧѧة كرونبѧѧѧاخ ألفѧѧѧا لقѧѧѧد تѧѧѧم اسѧѧѧتخراج معامѧѧѧل ثبѧѧѧات الأداة، باسѧѧѧتخدام 

  ت الثبات لمجالي أداة الدراسة.يبين معاملا
  معاملات الثبات لمجالي أداة الدراسة )٢الجدول (



 ... واخرون.  تيسير مدمح دينا

 ٢٣١

 معامل الثبات بطريقة  كرونباخ ألفا  عدد العبارات المجال 

 ٠٫٩٧ ٢٥ التميز المؤسسي

 ٠٫٩٢ ٤١ الجودة الشاملة

ممѧѧѧا يجعلهѧѧѧا قابلѧѧѧة ومناسѧѧѧبة ) معѧѧѧاملات الثبѧѧѧات المرتفعѧѧѧة، والتѧѧѧي حصѧѧѧلت عليهѧѧѧا مجѧѧѧالي الدراسѧѧѧة، ٢يتضѧѧѧح مѧѧѧن الجѧѧѧدول (
  لأغراض البحث العلمي.

  

  إجراءات الدراسة:
  لقد تم إجراء هذه الدراسة وفق الخطوات الآتية:

  إعداد أداة الدراسة بصورتها النهائية. -
 تحديد أفراد عينة الدراسة. -
) ، وتѧѧѧѧѧم ٩٠قامѧѧѧѧѧت الباحثѧѧѧѧѧة بتوزيѧѧѧѧѧع الأداة علѧѧѧѧѧى عينѧѧѧѧѧة الدراسѧѧѧѧѧة، واسѧѧѧѧѧترجاعها، حيѧѧѧѧѧث تѧѧѧѧѧم توزيѧѧѧѧѧع ( -

 بسѧѧѧبب عѧѧѧدم اكتمѧѧѧال البيانѧѧѧات المطلوبѧѧѧةإمѧѧѧا لعѧѧѧدم اكتمѧѧѧال الإجابѧѧѧة عليهѧѧѧا ) ؛ ٢)، وتѧѧѧم اسѧѧѧتبعاد (٨٥رجاع (اسѧѧѧت
) اسѧѧѧتبانة صѧѧѧالحة للتحليѧѧѧل، وهѧѧѧي التѧѧѧي شѧѧѧكلت عينѧѧѧة ٨٣، وبقѧѧѧي (أو لنمطيѧѧѧة الاسѧѧѧتجابةالمتعلقѧѧѧة بالمسѧѧѧتجيب 

 الدراسة.
حصѧѧѧѧائية للعلѧѧѧѧوم الاجتماعيѧѧѧѧة إدخѧѧѧѧال البيانѧѧѧѧات إلѧѧѧѧى الحاسѧѧѧѧب ومعالجتهѧѧѧѧا إحصѧѧѧѧائيا باسѧѧѧѧتخدام الرزمѧѧѧѧة الإ -

)(SPSS. 
اسѧѧѧѧѧتخراج النتѧѧѧѧѧѧائج وتحليلهѧѧѧѧѧѧا ومناقشѧѧѧѧѧتها، ومقارنتهѧѧѧѧѧѧا مѧѧѧѧѧѧع الدراسѧѧѧѧѧات السѧѧѧѧѧѧابقة، واقتѧѧѧѧѧѧراح التوصѧѧѧѧѧѧيات  -

 المناسبة.
  

  :المعالجات الإحصائية
بعѧѧѧد تفريѧѧѧغ إجابѧѧѧات أفѧѧѧراد العينѧѧѧة جѧѧѧرى ترميزهѧѧѧا وإدخѧѧѧال البيانѧѧѧات باسѧѧѧتخدام الحاسѧѧѧب الآلѧѧѧي ثѧѧѧم تمѧѧѧت معالجѧѧѧة 

ѧѧѧѧات إحصѧѧѧѧـة (البيانѧѧѧѧوم الاجتماعيـѧѧѧѧـة للعلѧѧѧѧة الإحصائيـѧѧѧѧامج الرزمѧѧѧѧتخدام برنѧѧѧѧائيا باس(SPSS  ائيةѧѧѧѧات الإحصѧѧѧѧن المعالجѧѧѧѧوم
  المستخدمة:

 التكرارات والمتوسطات الحسابية والنسب المئوية، والانحرافات المعيارية. .١
  .Independent t-test)اختبار "ت" لعينتين مستقلتين ( .٢
 ).One-Way ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي ( .٣
 .Pearson Correlation Coefficientمعامل الارتباط بيرسون  .٤

  

  نتائج الدراسة :

  أولاً : النتائج المتعلقة بأسئلة الدراســة ومناقشتها :
  . النتائج المتعلقة بالسؤال الأول:١

  ونص السؤال الأول على :
  ما مستوى التميز المؤسسي في المصلحة الضرائب المصرية؟

  

تѧѧѧم اسѧѧѧتخراج المتوسѧѧѧطات الحسѧѧѧابية، والانحرافѧѧѧات المعياريѧѧѧة والنسѧѧѧب المئويѧѧѧة لمجѧѧѧالات سѧѧѧؤال الدراسѧѧѧة، علѧѧѧى  وللإجابѧѧѧة
  التميز المؤسسي، واعتمدت الباحثة المقياس الآتي لتقدير مستوى التميز المؤسسي:

  )    مرتفع جداً %١٠٠-%٨٠(
  )   مرتفع%٧٩٫٩-%٧٠(
  )     متوسط%٦٩٫٩-%٦٠(
  )     منخفض%٥٩٫٩-%٥٠( 
  )      منخفض جداً %٥٠(أقـل من 
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  ) هذه النتائج.٣ويبين الجدول (
  )٣الجدول (

 التميز المؤسسيالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجالات 
الѧѧѧѧѧѧر

 قم
 المجال

المتوسѧѧѧѧѧѧѧѧط 
 الحسابي

الانحѧѧѧѧѧراف 
 المعياري

النسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧبة 
 المئوية%

مسѧѧѧتوى التميѧѧѧز 
 المؤسسي

  مرتفع  ٧٩٫٦  ٠٫٦٨  ٣٫٩٨ مجال القيادة ١
  مرتفع  ٧٦٫٤  ٠٫٦٨  ٣٫٨٢ مجال الموارد البشرية ٢
  مرتفع جداً   ٨٢٫٢  ٠٫٥٠  ٤٫١١ مجال العمليات ٣
  مرتفع  ٧٩٫٢  ٠٫٦١  ٣٫٩٦ مجال المعرفة ٤
  مرتفع  ٧٧٫٨  ٠٫٨١  ٣٫٨٩ المجال المالي ٥

 مرتفعة ٧٩٫٠ ٠٫٤٩  ٣٫٩٥ الدرجة الكلية للتميزّ التنظيمي
) أن مسѧѧѧѧتوى التميѧѧѧѧز المؤسسѧѧѧѧي فѧѧѧѧي المصѧѧѧѧلحة الضѧѧѧѧرائب المصѧѧѧѧرية، قѧѧѧѧد أتѧѧѧѧى بمتوسѧѧѧѧط ٣يتضѧѧѧѧح مѧѧѧѧن الجѧѧѧѧدول (

)، وهѧѧѧѧذا يѧѧѧѧدل علѧѧѧѧى مسѧѧѧѧتوى تميѧѧѧѧز تنظيمѧѧѧѧي مرتفѧѧѧѧع فѧѧѧѧي ٧٩٫٠)، وبنسѧѧѧѧبة مئويѧѧѧѧة (٠٫٤٩)، وانحѧѧѧѧراف معيѧѧѧѧاري (٣٫٩٥(
  المنظمات الصناعية .

ѧѧѧѧين خѧѧѧѧى تحسѧѧѧѧرية إلѧѧѧѧرائب المصѧѧѧѧلحة الضѧѧѧѧعي مصѧѧѧѧى سѧѧѧѧك إلѧѧѧѧة ذلѧѧѧѧزو الباحثѧѧѧѧات وتغѧѧѧѧة المؤسسѧѧѧѧي منافسѧѧѧѧة فѧѧѧѧدماتها، رغب
  الحكومية الأخرى بصفات عالية ومواصفات دقيقة.

  . النتائج المتعلقة بالسؤال الثاني:٢
  ونص السؤال الثاني على :

  ما مستوى الجودة الشاملة في المصلحة الضرائب المصرية؟
الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة، ويبѧѧѧين الجѧѧѧدول  اعتمѧѧѧدت الباحثѧѧѧة المقيѧѧѧاس نفسѧѧѧه المسѧѧѧتخدم فѧѧѧي التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي، لتقѧѧѧدير مسѧѧѧتوى

  ) هذه النتائج.٤(
  )٤الجدول (

 الجودة الشاملةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجالات 
الѧѧѧѧѧѧر

 قم
 المجال

المتوسѧѧѧѧѧѧѧѧط 
 الحسابي

الانحѧѧѧѧѧراف 
 المعياري

النسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧبة 
 المئوية%

مسѧѧѧѧتوى الجѧѧѧѧودة 
 الشاملة

  مرتفع جداً   ٨٣٫٤  ٠٫٦٧  ٤٫١٧ مجال التركيز على العملاء ١
  مرتفع جداً   ٨٤٫٢  ٠٫٥٣  ٤٫٢١ مجال التزام الإدارة العليا بالجودة ٢
  مرتفع جداً   ٨٤٫٢  ٠٫٧٠  ٤٫٢١ مجال التحسين المستمر ٣
  مرتفع  ٧٩٫٨  ٠٫٦٣  ٣٫٩٩ مجال النظم الإدارية ٤
  مرتفع جداً   ٨٠٫٨ ٠٫٤٩  ٤٫٠٤ مجال الإجراءات التشغيلية ٥

 مرتفعة جداً  ٨٢٫٦ ٠٫٤٩  ٤٫١٣ املةالدرجة الكلية للجودة الش
) أن مسѧѧѧѧتوى الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧي مصѧѧѧѧلحة الضѧѧѧѧرائب المصѧѧѧѧرية ، قѧѧѧѧد أتѧѧѧѧى بمتوسѧѧѧѧط ٤يتضѧѧѧѧح مѧѧѧѧن الجѧѧѧѧدول (

)، وهѧѧѧذا يѧѧѧدل علѧѧѧى مسѧѧѧتوى جѧѧѧودة شѧѧѧاملة مرتفѧѧѧع جѧѧѧداً فѧѧѧي ٨٢٫٦٠)، وبنسѧѧѧبة مئويѧѧѧة (٠٫٤٩)، وانحѧѧѧراف معيѧѧѧاري (٤٫١٣(
  المصلحة الضرائب المصرية.

نѧѧѧاك اهتمامѧѧѧاً بالغѧѧѧاً بحاجѧѧѧات العميѧѧѧل نظѧѧѧرا لمѧѧѧا قѧѧѧد يعرضѧѧѧه العمѧѧѧلاء مѧѧѧن صѧѧѧعوبات أو تعقيѧѧѧدات وتѧѧѧرى الباحثѧѧѧة أن ه
  .قد تعرضوا لها فيما مضى حتى يمكن التغلب عليها وتذليلها

  

  ثانياً : النتائج المتعلقة بالفرضيات 
  . النتائج المتعلقة بالفرضية الأولى :١

  ونصت الفرضية الأولى على :

) بѧѧѧѧين مسѧѧѧѧتوى التميѧѧѧѧز المؤسسѧѧѧѧي ٠٫٠١=  اطيѧѧѧѧه إيجابيѧѧѧѧة ذات دلالѧѧѧѧة إحصѧѧѧѧائية علѧѧѧѧى مسѧѧѧѧتوى (لا توجѧѧѧѧد علاقѧѧѧѧة ارتب
  والجودة الشاملة في المصلحة الضرائب المصرية.

  Pearsonولفحص الفرضية، استخدمت الباحثة معامل الارتباط بيرسون 



 ... واخرون.  تيسير مدمح دينا

 ٢٣٣

Correlation Coefficient) تبين ذلك٥، ونتائج الجدول (  
ل الارتبѧѧѧѧاط بيرسѧѧѧѧون للعلاقѧѧѧѧة بѧѧѧѧين مسѧѧѧѧتوى التميѧѧѧѧز المؤسسѧѧѧѧي ومسѧѧѧѧتوى الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧي نتѧѧѧѧائج معامѧѧѧѧ )٥الجѧѧѧѧدول (

  المصلحة الضرائب المصرية

 مستوى الجودة الشاملة مستوى التميز المؤسسي
 مستوى الدلالة قيمة ر

 الانحراف المتوسط الانحراف المتوسط

٠٫٠٠٠١ ٠٫٧٧١ ٠٫٤٩  ٤٫١٣ ٠٫٤٩  ٣٫٩٥* 

  )٠٫٠١= مستوى الدلالة (* دالة إحصائياً عند 
) بѧѧѧين مسѧѧѧѧتوى ٠٫٠١=αعلاقѧѧѧة ارتباطيѧѧѧه إيجابيѧѧѧѧة دالѧѧѧة إحصѧѧѧائيا علѧѧѧى مسѧѧѧѧتوى الدلالѧѧѧة () وجѧѧѧѧود ٥يتضѧѧѧح مѧѧѧن الجѧѧѧدول (

التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي ومسѧѧѧتوى الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة فѧѧѧي المصѧѧѧلحة الضѧѧѧرائب المصѧѧѧرية. وتѧѧѧرى الباحثѧѧѧة أنّ التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي يلُقѧѧѧي 
احيѧѧѧة تبحѧѧѧث مصѧѧѧلحة الضѧѧѧرائب المصѧѧѧرية عѧѧѧن تفѧѧѧرد يميزهѧѧѧا عѧѧѧن بѧѧѧاقي المؤسسѧѧѧات بظلالѧѧѧه علѧѧѧى الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة، فمѧѧѧن ن

الحكوميѧѧة بحيѧѧث تحقѧѧق رضѧѧا العمѧѧѧلاء ، ومѧѧن ناحيѧѧة أخѧѧرى تتنѧѧѧافس فيمѧѧا بينهѧѧا لتظهѧѧر خѧѧѧدماتها بمواصѧѧفات غايѧѧة فѧѧي الدقѧѧѧة 
  والنوعية.

  . النتائج المتعلقة بالفرضية الثانية :٢
)  فѧѧѧي مسѧѧѧتوى التميѧѧѧز ٠٫٠٥=αات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائية عنѧѧѧد مسѧѧѧتوى الدلالѧѧѧة (لا توجѧѧѧد فѧѧѧروق ذونصѧѧѧت الفرضѧѧѧية الثانيѧѧѧة علѧѧѧى :

ولفحѧѧѧѧص الفرضѧѧѧѧية المؤسسѧѧѧѧي ومسѧѧѧѧتوى الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧي المصѧѧѧѧلحة الضѧѧѧѧرائب المصѧѧѧѧرية، تعѧѧѧѧزى لمتغيѧѧѧѧر الجѧѧѧѧنس.  
 )٦) تبѧѧѧين ذلѧѧѧك. الجѧѧѧدول (٦ونتѧѧѧائج الجѧѧѧدول ( Independent t-testاسѧѧѧتخدمت الباحثѧѧѧة اختبѧѧѧار "ت" لمجمѧѧѧوعتين مسѧѧѧتقلتين 

نتѧѧѧائج اختبѧѧѧار "ت" لمجمѧѧѧوعتين مسѧѧѧتقلتين لفحѧѧѧص دلالѧѧѧة الفѧѧѧروق فѧѧѧي مسѧѧѧتوى التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي ومسѧѧѧتوى الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة فѧѧѧي 
  المصلحة الضرائب المصرية، تبعا لمتغير الجنس

  المجال
 )٢٣إناث (ن= )٦٠ذكور (ن=

 قيمة ت
مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوى 

 الانحراف المتوسط الانحراف المتوسط الدلالة

 ٠٫٣٩٨ ٠٫٨٤٩ ٠٫٤٤ ٣٫٨٨ ٠٫٥١ ٣٫٩٨ التميز المؤسسي
 ٠٫٩١٩ ٠٫١٠٢ ٠٫٥١ ٤٫١٢ ٠٫٥٢ ٤٫١٣ الجودة الشاملة

  ).٨١)، ودرجات حرية (٠٫٠٥= * دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة (
)  فѧѧѧي مسѧѧѧتوى التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي ٠٫٠٥=αفѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائية عنѧѧѧد مسѧѧѧتوى الدلالѧѧѧة () عѧѧѧدم ٦يتضѧѧѧح مѧѧѧن الجѧѧѧدول (
ѧѧѧودة الشѧѧѧتوى الجѧѧѧنس. ومسѧѧѧر الجѧѧѧزى لمتغيѧѧѧرية، تعѧѧѧرائب المصѧѧѧلحة الضѧѧѧي المصѧѧѧي املة فѧѧѧين فѧѧѧين الجنسѧѧѧتلاف بѧѧѧدم الاخѧѧѧإن ع

إدراكهمѧѧѧا للتميѧѧѧّز التنظيمѧѧѧي والجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة، ربمѧѧѧا قѧѧѧد يعѧѧѧود إلѧѧѧى أنّ خѧѧѧدمات مصѧѧѧلحة الضѧѧѧرائب توجѧѧѧه دون تمييѧѧѧز بѧѧѧين 
 الوطن من ناحية أخرى. ذكور وإناث، وتتم مراعاة لحاجة العملاء باختلاف أنواعهم من ناحية ومصلحة 

  . النتائج المتعلقة بالفرضية الثالثة :٣
)  فѧѧѧي مسѧѧѧتوى التميѧѧѧز ٠٫٠٥=αلا توجѧѧѧد فѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائية عنѧѧѧد مسѧѧѧتوى الدلالѧѧѧة (ونصѧѧѧت الفرضѧѧѧية الثالثѧѧѧة علѧѧѧى : 

ية ولفحѧѧѧѧص هѧѧѧѧذه الفرضѧѧѧѧالمؤسسѧѧѧѧي ومسѧѧѧѧتوى الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧي المصѧѧѧѧلحة الضѧѧѧѧرائب المصѧѧѧѧرية، تعѧѧѧѧزى لمتغيѧѧѧѧر العمѧѧѧѧر.  
) نتѧѧѧائج ٧) تبѧѧѧين ذلѧѧѧك. الجѧѧѧدول (٧تѧѧѧائج الجѧѧѧدول  ()، ونOne-Way ANOVAتحليѧѧѧل التبѧѧѧاين الأحѧѧѧادي (اسѧѧѧتخدمت الباحثѧѧѧة 

اختبѧѧѧار تحليѧѧѧل التبѧѧѧاين الأحѧѧѧادي، لفحѧѧѧص دلالѧѧѧة الفѧѧѧروق فѧѧѧي مسѧѧѧتوى التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي ومسѧѧѧتوى الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة فѧѧѧي المصѧѧѧلحة 
  الضرائب المصرية، وفق متغير العمر

  التباينمصدر   المجالات
مجمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوع 

  المربعات
درجѧѧѧѧѧات 

  الحرية
متوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧط 

  المربعات
 Fقيمة 

مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوى 
  الدلالة

التميѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧز 
  المؤسسي

  ٠٫٤٨١  ٢  ٠٫٩٦٣  بين المجموعات
  ٠٫٢٣٥  ٨٠  ١٨٫٧٩٢  خلال المجموعات  ٠٫١٣٦  ٢٫٠٤٩

    ٨٢  ١٩٫٧٥٥  المجموع

  الجودة الشاملة
  ١٫٩٢٧  ٢  ٣٫٨٥٣  بين المجموعات

٩٫٥٤٦  
٠٫٠٠٠١

*  
  ٠٫٢٠٢  ٨٠  ١٦٫١٤٦  وعاتخلال المجم

    ٨٢  ١٩٫٩٩٩  المجموع

  )٠٫٠٥= * دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة (
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) فѧѧѧي مسѧѧѧتوى التميѧѧѧز ٠٫٠٥=αعنѧѧѧد مسѧѧѧتوى الدلالѧѧѧة () عѧѧѧدم وجѧѧѧود فѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائية ٧يتضѧѧѧح مѧѧѧن الجѧѧѧدول (
) فѧѧѧѧي مسѧѧѧѧتوى ٠٫٠٥=αالدلالѧѧѧѧة ( عنѧѧѧѧد مسѧѧѧѧتوىتوجѧѧѧѧد فѧѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧѧة إحصѧѧѧѧائية المؤسسѧѧѧѧي، تعѧѧѧѧزى لمتغيѧѧѧѧر العمѧѧѧѧر، بينمѧѧѧѧا 

الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة، ولتعѧѧѧѧرف مصѧѧѧѧدر الفѧѧѧѧروق فѧѧѧѧي الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة، فقѧѧѧѧد تѧѧѧѧمّ اسѧѧѧѧتخدام اختبѧѧѧѧار شѧѧѧѧيفيه للمقارنѧѧѧѧة البعديѧѧѧѧة، ويشѧѧѧѧير 
  ) إلى المقارنات البعدية بين متوسطات الجودة الشاملة وفق متغير العمر.٨الجدول (

  مجال الجودة الشاملةبين متوسطات ) نتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعدية ٨جدول (
  وفق متغير العمر

  ٤٥أكثر من   ٤٥-٣٠  ٢٩-١٨  المتوسط  العمر
٠٫٢٠٥  *٠٫٣٦٢-    ٤٫٠٥ ٢٩-١٨  
٠٫٥٦٧      ٤٫٤٢ ٤٥-٣٠*  

       ٣٫٨٥ ٤٥أكثر من 

  )٠٫٠٥= * دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة (
-٣٠لجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة ولصѧѧѧالح الفئѧѧѧة العمريѧѧѧة () إلѧѧѧى وجѧѧѧود فѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائية فѧѧѧي مسѧѧѧتوى ا٨يشѧѧѧير الجѧѧѧدول (

٤٥.(  
) هѧѧѧي فئѧѧѧة أكثѧѧѧر مخالطѧѧѧة وقربѧѧѧا مѧѧѧن العمѧѧѧلاء، وقѧѧѧد يكѧѧѧون لѧѧѧديهم معرفѧѧѧة واسѧѧѧعة بѧѧѧإدارة فѧѧѧن ٤٥-٣٠إن الفئѧѧѧة العمريѧѧѧة (

  التعامل مع العملاء.
  

  . النتائج المتعلقة بالفرضية الرابعة :٤
)  فѧѧѧي مسѧѧѧتوى التميѧѧѧز ٠٫٠٥=αائية عنѧѧѧد مسѧѧѧتوى الدلالѧѧѧة (لا توجѧѧѧد فѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧونصѧѧѧت الفرضѧѧѧية الرابعѧѧѧة علѧѧѧى : 

ولفحѧѧѧѧص هѧѧѧѧذه المؤسسѧѧѧѧي ومسѧѧѧѧتوى الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧي المصѧѧѧѧلحة الضѧѧѧѧرائب المصѧѧѧѧرية، تعѧѧѧѧزى لمتغيѧѧѧѧر الѧѧѧѧدخل الشѧѧѧѧهري.  
  ) تبين ذلك.٩تائج الجدول  ()،   ونOne-Way ANOVAتحليل التباين الأحادي (الفرضية استخدمت الباحثة 

  

اختبѧѧѧار تحليѧѧѧل التبѧѧѧاين الأحѧѧѧادي، لفحѧѧѧص دلالѧѧѧة الفѧѧѧروق فѧѧѧي مسѧѧѧتوى التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي ومسѧѧѧتوى الجѧѧѧودة ) نتѧѧѧائج ٩الجѧѧѧدول (
  الشاملة في المصلحة الضرائب المصرية، وفق متغير الدخل الشهري

  مصدر التباين  المجالات
مجمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوع 

  المربعات
درجѧѧѧѧѧات 

  الحرية
متوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧط 

  المربعات
 Fقيمة 

مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوى 
  الدلالة

التميѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧز 
  المؤسسي

  ٠٫٠٣٢  ٢  ٠٫٠٦٤  وعاتبين المجم
  ٠٫٢٤٦  ٨٠  ١٩٫٦٩١  خلال المجموعات  ٠٫٨٧٨  ٠٫١٣٠

    ٨٢  ١٩٫٧٥٥  المجموع

  الجودة الشاملة
  ٠٫٠٤٣  ٢  ٠٫٠٨٦  بين المجموعات

  ٠٫٢٤٩  ٨٠  ١٩٫٩١٣  خلال المجموعات  ٠٫٨٤٢  ٠٫١٧٣
    ٨٢  ١٩٫٩٩٩  المجموع

  )٠٫٠٥= * دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة (
) فѧѧѧѧي مسѧѧѧѧتوى التميѧѧѧѧز ٠٫٠٥=αعنѧѧѧѧد مسѧѧѧѧتوى الدلالѧѧѧѧة () عѧѧѧѧدم وجѧѧѧѧود فѧѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧѧة إحصѧѧѧѧائية ٩الجѧѧѧѧدول (يتضѧѧѧѧح مѧѧѧѧن 

  المؤسسي والجودة الشاملة، تعزى لمتغير الدخل الشهري.
وتѧѧѧرى الباحثѧѧѧة أن الѧѧѧدخل الشѧѧѧهري لا يقѧѧѧف عائقѧѧѧاً أمѧѧѧام البحѧѧѧث عѧѧѧن أداء أفضѧѧѧل وأكثѧѧѧر مناسѧѧѧبة للعمѧѧѧل بمصѧѧѧلحة الضѧѧѧرائب 

ى نحѧѧѧو تحقيѧѧѧق دور وطنѧѧѧي يرضѧѧѧي العمѧѧѧلاء مѧѧѧن ناحيѧѧѧة ويسѧѧѧعى لتحقيѧѧѧق مصѧѧѧلحة الѧѧѧوطن والمѧѧѧواطن المصѧѧѧرية، فالكѧѧѧل يسѧѧѧع
  من ناحية أخرى.

  

  . النتائج المتعلقة بالفرضية الخامسة :٥
  ونصت الفرضية الخامسة على :

)  فѧѧѧѧي مسѧѧѧѧتوى التميѧѧѧѧز المؤسسѧѧѧѧي ومسѧѧѧѧتوى الجѧѧѧѧودة ٠٫٠٥=αلا توجѧѧѧѧد فѧѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧѧة إحصѧѧѧѧائية عنѧѧѧѧد مسѧѧѧѧتوى الدلالѧѧѧѧة (
 الشاملة في المصلحة الضرائب المصرية، تعزى لمتغير المستوى التعليمي.

  )،One-Way ANOVAتحليل التباين الأحادي (ولفحص هذه الفرضية استخدمت الباحثة 
  ) تبين ذلك.١٠تائج الجدول  (ون



 ... واخرون.  تيسير مدمح دينا
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  )١٠الجدول (
المؤسسѧѧѧѧي ومسѧѧѧѧتوى الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧي نتѧѧѧѧائج اختبѧѧѧѧار تحليѧѧѧѧل التبѧѧѧѧاين الأحѧѧѧѧادي، لفحѧѧѧѧص دلالѧѧѧѧة الفѧѧѧѧروق فѧѧѧѧي مسѧѧѧѧتوى التميѧѧѧѧز 

  المصلحة الضرائب المصرية، وفق متغير المستوى التعليمي

  مصدر التباين  المجالات
مجمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوع 

  المربعات
درجѧѧѧѧѧات 

  الحرية
متوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧط 

  المربعات
 Fقيمة 

مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوى 
  الدلالة

التميѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧز 
  المؤسسي

  ١٫٤٦٣  ٢  ٢٫٩٢٥  بين المجموعات
  ٠٫٢١٠  ٨٠  ١٦٫٨٣٠  خلال المجموعات  *٠٫٠٠٢  ٦٫٩٥٣

    ٨٢  ١٩٫٧٥٥  المجموع

  الجودة الشاملة
  ٠٫٩٨٠  ٢  ١٫٩٦٠  بين المجموعات

  ٠٫٢٢٥  ٨٠  ١٨٫٠٣٩  خلال المجموعات  *٠٫٠١٦  ٤٫٣٤٦
    ٨٢  ١٩٫٩٩٩  المجموع

  )٠٫٠٥= * دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة (
) فѧѧѧѧي مسѧѧѧѧتوى التميѧѧѧѧز ٠٫٠٥=α(عنѧѧѧѧد مسѧѧѧѧتوى الدلالѧѧѧѧة ) وجѧѧѧѧود فѧѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧѧة إحصѧѧѧѧائية ١٠يتضѧѧѧѧح مѧѧѧѧن الجѧѧѧѧدول (

المؤسسѧѧѧѧي والجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة، تعѧѧѧѧزى لمتغيѧѧѧѧر المسѧѧѧѧتوى التعليمѧѧѧѧي. ولتعѧѧѧѧرف مصѧѧѧѧدر الفѧѧѧѧروق فѧѧѧѧي التميѧѧѧѧز المؤسسѧѧѧѧي والجѧѧѧѧودة 
) إلѧѧѧى المقارنѧѧѧات البعديѧѧѧة بѧѧѧين متوسѧѧѧطات التميѧѧѧز ١١الشѧѧѧاملة، فقѧѧѧد تѧѧѧمّ اسѧѧѧتخدام اختبѧѧѧار شѧѧѧيفيه للمقارنѧѧѧة البعديѧѧѧة، ويشѧѧѧير الجѧѧѧدول (

  الشاملة وفق متغير المستوى التعليمي.المؤسسي والجودة 
  

  مجال الجودة الشاملة) نتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعدية بين متوسطات ١١جدول (
  وفق متغير المستوى التعليمي

  
  المجال

  المستوى التعليمي
ѧѧѧѧѧѧѧالمتوس

  ط
مؤهѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

  متوسط

دبلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوم 
وبكѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧالوريو

  س

دراسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات 
  عليا

التميѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧز 
  المؤسسي

  *٠٫٧٤٠-  *٠٫٧٢٣-    ٣٫٢٨ مؤهل متوسط
  ٠٫٠٧١-      ٤٫٠٠ دبلوم وبكالوريوس

       ٤٫٠٢ دراسات عليا

الجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة 
  الشاملة

  *٠٫٥٦٣-  *٠٫٦٠٠-    ٣٫٥٨ مؤهل متوسط
  ٠٫٠٣٢      ٤٫١٧ دبلوم وبكالوريوس

       ٤٫١٤ دراسات عليا

  )٠٫٠٥= * دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة (
ئية فѧѧѧي مسѧѧѧتوى التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي والجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة، ولصѧѧѧالح ) إلѧѧѧى وجѧѧѧود فѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧا١١يشѧѧѧير الجѧѧѧدول (

  حملة شهادات الدبلوم والبكالوريوس والدراسات العليا.

علѧѧѧى اللѧѧѧوائح والقѧѧѧوانين ودراسѧѧѧة  –بحكѧѧѧم الدراسѧѧѧة والإطѧѧѧلاع  –وتѧѧѧرى الباحثѧѧѧة أنّ حملѧѧѧة الشѧѧѧهادات الجامعيѧѧѧة أكثѧѧѧر درايѧѧѧة 
  عامل مع العملاء .النواحي الفنية والإدارية وفهم أنماط الشخصية للت

  

  ملخص نتائج الدراسة :
  يمكن تلخيص نتائج الدراسة كما يلي :
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تѧѧѧѧوفر مسѧѧѧѧѧتوى مرتفѧѧѧѧع مѧѧѧѧѧن التميѧѧѧѧز المؤسسѧѧѧѧѧي ومسѧѧѧѧتوى مرتفѧѧѧѧѧع جѧѧѧѧداً الجѧѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧѧي مصѧѧѧѧѧلحة  -
 .الضرائب المصرية

 علاقѧѧѧة ارتباطيѧѧѧه إيجابيѧѧѧة دالѧѧѧة إحصѧѧѧائيا بѧѧѧين مسѧѧѧتوى التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي ومسѧѧѧتوى الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملةتوجѧѧѧد  -
  .في المصلحة الضرائب المصرية

فѧѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧѧة إحصѧѧѧѧائية فѧѧѧѧي مسѧѧѧѧتوى التميѧѧѧѧز المؤسسѧѧѧѧي ومسѧѧѧѧتوى الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧي لا توجѧѧѧѧد  -
 ، والدخل الشهري.المصلحة الضرائب المصرية، تعزى لمتغيرات الجنس

فѧѧѧѧي مسѧѧѧѧتوى التميѧѧѧѧز المؤسسѧѧѧѧي والجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة، تعѧѧѧѧزى لمتغيѧѧѧѧر توجѧѧѧѧد فѧѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧѧة إحصѧѧѧѧائية  -
 وى التعليمي، ولصالح الشهادات العليا وحملة الماجستير والدكتوراهالمست

تʨجـــد  ، بينمѧѧѧافѧѧѧي مسѧѧѧتوى التميѧѧѧز المؤسسѧѧѧي، تعѧѧѧزى لمتغيѧѧѧر العمѧѧѧرلا توجѧѧѧد فѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائية  -
 .)٤٥-٣٠الفئة العمرية (فروق في مستوى الجودة الشاملة، ولصالح 

  

  التوصيات :
  فإن الباحثة توصي بما يأتي :في ضوء ما أتت به الدراسة من نتائج، 

إيѧѧѧѧلاء مزيѧѧѧѧد مѧѧѧѧن الاهتمѧѧѧѧام والتѧѧѧѧدريب فѧѧѧѧي مجѧѧѧѧالي القيѧѧѧѧادة والإدارة للعѧѧѧѧاملين فѧѧѧѧي مصѧѧѧѧلحة الضѧѧѧѧرائب  -
  المصرية.

 ضرورة دراسة حاجات العملاء باستمرار، وأخذها بعين الاعتبار عند تأدية خدمات المصلحة. -
 
  


