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  المؤسسي التميز تحقيق في الشامله الجوده ادارة دور
  

  ٣السيد محمدين و ٢ محمد عزازى ,١  تيسير محمد دينا

  جامعة مدينة السادات -معهد الدراسات والبحوث البيئية  -  باحث١

  جامعة مدينة السادات –معهد الدراسات والبحوث البيئية  ٢

  

                                     
  

 صخلالم

ى لا      ى يخف د عل دور أح ادي ال ذي الري ه ال وده ادارة تلعب امله الج ي الش ق ف ز تحقي ي التمي ـوير المؤسس ـع، لتط  المجتم
ة عوبات ونتيج ديات للص ي والتح ا الت ان تواجهه د ك ن لاب ـع م ـتراتيجيات وض ة اس اء ، واقعي م وبن ة نظ ة إداري ة وفني  معين
ل ى تعم ق عل دمات تحقي ودة ذات خ ـة ج ـزة عالي اعد ومتمي ى تس تمرار عل ذه اس ات ه ي المؤسس ل ف رات ظ  التغي

ارعة ـى المتس ـتوى عل ـي المس وجي العلم ذي والتكنول م ال دع ل اك ي ا هن ات مكان عيفة، للمؤسس ث الض د حي رات تؤك  المؤش
  . المتميزة المؤسسات فقط سيفرز المستقبل أن

التميز و الإداري ف لة ه ق محص ة لتطبي ن مجموع ايير م ي المع ن الت ة تمك ن المنظم ل م ى التوص ائج إل ية نت ر تنافس  غي
بوقة د مس ن تزي ة م وقية الحص اهم الس ي وتس ادة ف لة زي عي المحص ق فالس ز إدارة لتطبي ي التمي ة أي ف و مؤسس ب ه  مطل
ـي ـي أساس ـل ف رات ظ ة التغي ية البيئي ة والتنافس ي العالي هدها الت الم يش وم الع ذي. الي تم وال ى يح ذه عل ـات ه ي المؤسس  تبن

فة ة فلس اعدها إداري ى تس وض عل ي النه عوبات وتخط داث الص وق وإح ـوير تف ـي وتط ول الأداء ف ى للوص درة إل ى الق  عل
اء ة البق ي والمنافس ة ف ول بيئ ا تتح اليب فيه تراتيجيات الأس ور والاس ا وتتط ادم التكنولوجي ات وتتق ر المنتج ا وتتغي  فيه

  بسرعة العمليات

دف ة وته كل الدراس ام بش ى ع ر إل ى فالتع دى عل ة م ز إدارة فاعلي اهمتها التمي ي ومس داث ف وير إح لحة لأداء تط  مص
رائب ي الض ز ف ث. الإداري التمي ور حي كلة تتمح ة مش ـى الدراس اء عل ع استقص ق واق ز إدارة تطبي ي التمي لحة ف  مص
رائب ـدى الض ا وم وير علاقته ي الأداء بتط ك المؤسس ن وذل لال م رف خ ى التع ات عل ة التطبيق ل الفرعي رع لك ن نص  م
ر ز إدارة عناص ة التمي ادة: التالي داع، القي ـات بالإب ـتراتيجيات،/ السياس ـوارد إدارة الاس رية، الم ات، إدارة البش  العملي
  الأعمال نتائج على ذلك وانعكـاس العاملين، على التركيز والموارد، العلاقات

د زت وق ذه أنُج ة ه تخدام الدراس نهج باس في الم ي، الوص ا التحليل ع أم ات جم دف البيان ة به ى الإجاب ئلة عل ة أس د الدراس  فق
م ن ت لال م داد خ تبانة إع م اس ا ت ى توزيعه ع عل راد جمي ع أف ة مجتم ل الدراس ي المتمث ا الإدارة ف م ، العلي ت ث ة تم  المعالج

ائية تخراج الإحص طات لاس ابية المتوس ات الحس ة والانحراف ل المعياري اط ومعام ون الارتب ن بيرس لال م امج خ  البرن
  .SPSS حصائيالإ

ت ائج وكان ة النت ا إيجابي ق فيم امتلاك يتعل لحة ب رائب مص ر الض ز إدارة لعناص ي، التمي ا المؤسس ت كم ائج بين  أن النت
توى لحة الأداء مس رائب مص ع الض دا، مرتف د ج اوت ويوج ين تف ك ب ات تل ا المؤسس ق فيم دى يتعل ا بم تها امتلاكه  وممارس
  .بها المرتبطة الذاتي التقييم آولية الأعمال نتائج وفي التميـز إدارة لعناصر

ت  ة وأوص رورة الدراس ي بض د تبن ن المزي ام م دريب الإهتم ي والت الي ف ادة مج املين والإدارة القي ي للع لحة ف  مص
رائب رية الض راء المص يم وإج اء دوري تقي ه، بن نح علي وائز وم ة ج ة مادي ز  ومعنوي رورة للتمي ات وض لاء حاج  العم
  . 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  

ر       ر يعتب و أم ز، وه تمرار والتمي اء والاس مان البق ع ض ه م عى لتحقيق ذي تس رئيس ال دفها ال ة ه اح أي مؤسس نج
نعكس ا ي اراتهم مم اءتهم ومه توي كف ا وبمس اح أفراده ون بنج كل  مره دمات بش از الخ ورة إنج ي ص ه ف ع كل ى المجتم عل

التميز ي ب ز المؤسس رتبط التمي ي .وي ز المؤسس ق التمي ي تحقي ة ف ك رغب ه، وذل ورأ وفاعلي ر تط ادي أكث درةوهو القي  الق
ى ث عل راد ح ديهم تكون لأن الأف زمين ل ة وملت ا الرغب ي طوعيً از ف داف إنج ة الأه ن أن  التنظيمي ا يمك ا، أو م أوتجاوزه
    .)٢(عليه الجودة الشاملة.  يطلق

وم      د مفه ودة ويع املة الج ن الش دث م اهيم أح ة المف ة الحديث ي الإداري اعدت الت ي س ع ف افس روح رف ين التن  ب
ات؛ ك المؤسس وعي وذل ي لل ج ف ار الناض ة اختي ودة ذات الخدم ة الج ى وأدى ، العالي ك إل ة ذل ي الإدارة محاول  ف
ة المؤسسات ى المختلف ي إل ذه  تبن اهيمه ن المف ار م ادئ الأفك ي والمب دف الت ى ته فة الأداء تحسين وتطوير إل  مستمرة بص

  . )١(العمل متطلبات الممكنة وتلبية النتائج أفضل لتحقيق
فة      د فلس ايير تع ن مع منته م ا تض املة بم ودة الش رية إدارة والج ز عص دد ترتك ى ع ن عل اهيم م ة المف ة الإداري  الحديث

ة، ي الموجه تند الت ا يس زج إليه ي الم ين ف ائل ب ة الوس ية الإداري ود الأساس ين والجه ة، وب ارات الابتكاري ة المه  الفني
ة، ك المتخصص ن وذل ل م توى أج اء بمس ة  الارتق إن ثم بق ف ا س لال م ن خ املة، م الجودة الش ه ب ي وعلاقت ز المؤسس التمي

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

  مشكلة الدراسة
ذها       ة وتنفي تراتيجيات العام وير الاس ى تط ل عل وق، وتعم ي الس و ف اء والنم ى البق ات إل ن المؤسس د م عى العدي تس

عوبة  ر ص زداد الأم تدامتها، وي ية واس ا التنافس ق المزاي عيها لتحقي التها س ا ورس ا لرؤيته دافها، وفق ق أه ا تحقي من له لتض
   )٣( كفؤينفالتنافسية دائماً تجعل الإنتاج والخدمة غير 

دمها  ي تق دمات الت اج والخ ودة الإنت ين ج ل تحس ن أج ز، م تراتيجيات التمي ي اس ات بتبن ن المؤسس د م دأ العدي ا ب ن هن وم
ه  ذلك فإن ة، ول اءة المؤسس ى كف لباً عل ؤثر س توى ي اليف لمس ادة التك ز دون زي لأداء المتمي ول ل ات للوص ك المؤسس تل

  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:

                                                            
اهر م   )٢( ي ،  ي، الغال د ص ق ، أدرس ، وائل م اقة ال ات الأداء و ي: أساس رات ر، إدارة الأداء الاس م

ان : الأردن ،  زع، ع ر وال  . ٢٠٠٩دار وائل لل
د )١( :م املة العزاو دة ال قي-إدارة ال ي ت رات ان : دار إثراء، الأردن.مدخل اس    ٢٣، ص ٢٠١٠. ع

داد: )٢( ف ال ا املةع دة ال ان :إدارة ال ر، الأردن.  . ع  ٤٢، ص ٢٠٠٩دار الف

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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  تراتيجيات ا اس تمل عليه ي تش طة الت رامج والأنش ا الب ه؟ وم ا مجالات ي؟ وم التميز المؤسس ود ب ا المقص م
 ؟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

ات       ة الدراس لال مراجع ن خ ل م ى التوص تخدامه ف م اس د ت في، وق نهج الوص تخدام الم ى اس ة عل ذه الدراس وم ه تق
ع  ث، وجم ة بالبح رات المرتبط اس المتغي رق قي د ط ث. وتحدي روض البح ياغة ف اء وص ث وبن وع البح ة بموض المرتبط

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

  مصطلحات الدراسة

ي-١ ز المؤسس ي :  التمي عودا، فف ور ص ذ يتط ي، وأخ رن الماض ات الق ر ثمانين ي آخ التكون ف ي ب ز المؤسس وم التمي دأ مفه ب
ي وذج الأوروب لال النم ن خ ور م ذا الظه دايات ه ت ب ال كان بيل المث ى س ا عل ه  أوروب ت علي ذي بني ي ال ز المؤسس للتمي

ام  ودة ع ة للج ائزة الأوروبي وذج ١٩٩٢الج ذا النم ان ه الم، وك ن دول الع د م ي العدي تخدما ف بح مس ر وأص ذي انتش م، وال
ت  ي تأسس ة الت دة الأمريكي ات المتح ي الولاي دريج ف الكوم بال ائزة م وذج ج املة كنم ودة الش ي ادارة الج رى ف اذج أخ ا لنم تالي

ام  ام م،١٩٨٧ع ي ع ل ١٩٩٧وف ة ليح ية والفرعي وذج الرئيس ايير النم م مع ن معظ ودة" م ة "ج ن كلم تغناء ع م الاس م، ت
تلاف  ى اخ ات عل ي المؤسس اح ف ا بنج ى تطبيقاته ي عل ز المؤسس اذج التمي ة نم اعدت مرون د س ز"، لق طلح "التمي ا مص محله

ؤوليتهم  ل مس دراء بتقب اع الم ي أقن ا ف ة أيض ذه المرون اعدت ه ا وس ى أحجامه افة إل ة، بالإض ي المؤسس ز ف ق التمي ن تطبي ع
ادا  ها اعتم يم نفس ة أن تق تطيع أي مؤسس ث تس ذاتي: حي يم ال ا التقي ي، هم ز المؤسس وم التمي ا مفه ين جلبهم تين مهمت ممارس
ا  زا، أم ر تمي بح أكث ه لتص وم ب ب أن تق ذي يج ا ال توى وم ى أي مس ي، وعل ة ه ي أي مرحل رف ف ز، وتع ايير التمي ى مع عل

تفادة الممارس ة والاس ة، أوعالمي ة إقليمي رى محلي ات أخ ع مؤسس ة م ة المقارن ة وإمكاني ات المعياري ي: المقارن ة فه ة الثاني
  )١(من خبراتها وممارساتها المتميزة 

بعض أن       رى ال ذا ي ة له ات التطبيقي ي والممارس لأداء المؤسس امل ل ام الش ي النظ وق ف ة التف ي "حال ز المؤسس التمي
ق ام وتحقي ة  النظ ث المنظم آت، حي ي المنش ودة ف ال الج ور أعم ن تط ة م ة متقدم ي مرحل ين، وه زة للمعني ائج المتمي النت

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

املة : -٢ ودة الش تفيالج يم المس ى تقي اد عل ع الاعتم ى م رة الأول ن الم حيح م كل ص ل بش ي أداء العم دى ه ة م د لمعرف
اهر،  ن الأداء (الط اس )، ٢٠١٠تحس ى أداة قي تجيب عل ا المس ل عليه ي يحص ة الت اً بالدرج ان إجرائي ا الباحث ويعرفه

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

                                                            

ل )١( ق اضر وال ي ب ال ؤس ز ال اذج ال :ن ط: ٢٠١٦ راسل قاس اح على الرا   ، م
www.linkedin.com/pulse  

ز والرادة  )١( دة مدخل لل : إدارة ال روار د ال دال زع، ’نزار ع ر وال ة وراق لل قات، مؤس ،  ٢٠١٠مفاه وأسس وت
 . ٥١٣ص: 
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ا (ا فته ا عرَّ ا، بم ة م تجَ، أو خدم ة بمُن الِم المُرتبطِ ائص، والمَع ل الخص ا: "تكامُ ى أنهّ اس) عل د، والقي ة للتوحي ة الدوليّ لمُنظَّم
  يؤُديّ إلى تلبية احتياجات، ومُتطلَّبات مُحدَّدة من قبل بدقةّ".

اونيّ  كل تع ة بش ا المُنظَّم ة تؤُديّه ة إداريّ ا: "عمليّ ى أنهّ وران) عل ف ج ا (جوزي فه لال عرَّ ن خ ال، م از الأعم ؛ لإنج
ن  تمرّ، ع كل مس ة بش ادة الإنتاجيّ ودة، وزي ين الج املين؛ لتحس ن الإدارة، والع لٍّ م ة بك درات الخاصّ ن الق تفادة م الاس
لال  ن خ ة" وم ي المُنظَّم دْر ف ال الهَ لّ أعم ن ك تخلُّص م ة؛ لل ات الدقيق اد بالمعلوم ل، وبالاسترش رَق العم ق فِ طري

ابقة،  ات الس دراء؛ التعريف املون، والم ذلها الع ي يب ود الت وع الجه ي: مجم املة تعن ودة الش تنتاج أنّ إدارة الج ن اس يمك
  بهدف ضمان رضا العملاء على المدى الطويل.

  
  مجتمع الدراسة:

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

  عينة الدراسة:
ت عي ن (تكون ة م ة الدراس ة ٨٣ن ارهم بالطريق م اختي رية، وت رائب المص لحة الض ي مص املين ف ي الع املا ف ) ع
وائية ة العش م،  الطبقي ي إداراته غلونها ف ي يش ة الت ع الوظيفي ق المواق ا، ووف ون به ي يعلم ة الت ق الإدارات المختلف وف

  ) 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:

ة الأدب  ن مراجع ك م ث، وذل ذا البح ي ه ات ف ع البيان ة، وأداة لجم تبانة أداة للدراس ة الاس تخدمت الباحث اس
  النظري المتعلق بالتميز المؤسسي والجودة الشاملة.

  صدق الأداة: ٨/١
ب  د طُل دكتوراه، وق ة ال ن حمل ي الإدارة م ين ف ين المختص ن المحكم ة م ى مجموع ة عل رض أداة الدراس م ع ت
عت  ذي وُض ال ال بتها للمج دى مناس رات، وم ياغة الفق ث ص ن حي ة م رات أداة الدراس ي فق رأي ف داء ال ين إب ن المحكم م

ياغتها أ ديل ص ارة أو تع ى العب ة عل ا بالموافق ه، إم ي في ة (أي ثلث رأي الأغلبي ذ ب م الأخ د ت ا، ولق دم أهميته ذفها لع و ح
  أعضاء لجنة المحكمين) في عملية التحكيم، بحيث أصبحت الأداة في صورتها النهائية.

  ثبات الأداة:٨/٢
تخدام  ات الأداة، باس ل ثب تخراج معام م اس د ت ا لق اخ ألف ة كرونب دول (Cronbach’s Alphaمعادل ) ٢، والج

  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

دول ( ن الج ح م ة، ٢يتض الي الدراس ا مج لت عليه ي حص ة، والت ات المرتفع املات الثب بة ) مع ة ومناس ا قابل ا يجعله مم
  لأغراض البحث العلمي.

  

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

  إعداد أداة الدراسة بصورتها النهائية. -
 تحديد أفراد عينة الدراسة. -
ع ( - م توزي ث ت ترجاعها، حي ة، واس ة الدراس ى عين ع الأداة عل ة بتوزي ت الباحث م ٩٠قام ) ، وت

ت تبعاد (٨٥رجاع (اس م اس ا ) ؛ ٢)، وت ة عليه ال الإجاب دم اكتم ا لع ةإم ات المطلوب ال البيان دم اكتم بب ع  بس
تجيب  ة بالمس تجابةالمتعلق ة الاس ي (أو لنمطي ة ٨٣، وبق كلت عين ي ش ي الت ل، وه الحة للتحلي تبانة ص ) اس

 الدراسة.
ة الإ - تخدام الرزم ائيا باس ا إحص ب ومعالجته ى الحاس ات إل ال البيان ة إدخ وم الاجتماعي ائية للعل حص

)(SPSS. 
يات  - راح التوص ابقة، واقت ات الس ع الدراس ا م تها، ومقارنته ا ومناقش ائج وتحليله تخراج النت اس

 المناسبة.
  

  :المعالجات الإحصائية
ة  ت معالج م تم ي ث ب الآل تخدام الحاس ات باس ال البيان ا وإدخ رى ترميزه ة ج راد العين ات أف غ إجاب د تفري بع

ات إحص ـة (البيان وم الاجتماعيـ ـة للعل ة الإحصائيـ امج الرزم تخدام برن ائية  SPSS)ائيا باس ات الإحص ن المعالج وم
  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؟

  

ة ى  وللإجاب ة، عل ؤال الدراس الات س ة لمج ب المئوي ة والنس ات المعياري ابية، والانحراف طات الحس تخراج المتوس م اس ت
  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 
ر ال

 قم
 المجال

ط  المتوس
 الحسابي

راف  الانح
 المعياري

بة  النس
 المئوية%

ز  توى التمي مس
 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
دول ( ن الج ح م ط ٣يتض ى بمتوس د أت رية، ق رائب المص لحة الض ي المص ي ف ز المؤسس توى التمي ) أن مس

اري (٣٫٩٥( راف معي ة (٠٫٤٩)، وانح بة مئوي ي ٧٩٫٠)، وبنس ع ف ي مرتف ز تنظيم توى تمي ى مس دل عل ذا ي )، وه
  المنظمات الصناعية .

ين خ ى تحس رية إل رائب المص لحة الض عي مص ى س ك إل ة ذل زو الباحث ات وتغ ة المؤسس ي منافس ة ف دماتها، رغب
  الحكومية الأخرى بصفات عالية ومواصفات دقيقة.

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

  ما مستوى الجودة الشاملة في المصلحة الضرائب المصرية؟
توى دير مس ي، لتق ز المؤسس ي التمي تخدم ف ه المس اس نفس ة المقي دت الباحث دول  اعتم ين الج املة، ويب ودة الش الج

  ) هذه النتائج.٤(
  )٤الجدول (

 الجودة الشاملةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجالات 
ر ال

 قم
 المجال

ط  المتوس
 الحسابي

راف  الانح
 المعياري

بة  النس
 المئوية%

ودة  توى الج مس
 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
دول ( ن الج ح م ط ٤يتض ى بمتوس د أت رية ، ق رائب المص لحة الض ي مص املة ف ودة الش توى الج ) أن مس

اري (٤٫١٣( راف معي ة (٠٫٤٩)، وانح بة مئوي ي ٨٢٫٦٠)، وبنس داً ف ع ج املة مرتف ودة ش توى ج ى مس دل عل ذا ي )، وه
  المصلحة الضرائب المصرية.

ة أن ه رى الباحث دات وت عوبات أو تعقي ن ص لاء م ه العم د يعرض ا ق را لم ل نظ ات العمي اً بحاج اً بالغ اك اهتمام ن
  .قد تعرضوا لها فيما مضى حتى يمكن التغلب عليها وتذليلها

  

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

  ونصت الفرضية الأولى على :

ة ارتب د علاق توى (لا توج ى مس ائية عل ة إحص ة ذات دلال ه إيجابي ي ٠٫٠١=  اطي ز المؤسس توى التمي ين مس ) ب
  والجودة الشاملة في المصلحة الضرائب المصرية.

  Pearsonولفحص الفرضية، استخدمت الباحثة معامل الارتباط بيرسون 



 ... واخرون.  تيسير مدمح دينا

 ٢٣٣

Correlation Coefficient) تبين ذلك٥، ونتائج الجدول (  
دول ( ائج معام )٥الج ي نت املة ف ودة الش توى الج ي ومس ز المؤسس توى التمي ين مس ة ب ون للعلاق اط بيرس ل الارتب

  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 
دول ( ن الج ح م ود ٥يتض ة () وج توى الدلال ى مس ائيا عل ة إحص ة دال ه إيجابي ة ارتباطي توى ٠٫٠١=αعلاق ين مس ) ب

ي  ي يلُق ز المؤسس ة أنّ التمي رى الباحث رية. وت رائب المص لحة الض ي المص املة ف ودة الش توى الج ي ومس ز المؤسس التمي
ن ن املة، فم ودة الش ى الج ه عل ات بظلال اقي المؤسس ن ب ا ع رد يميزه ن تف رية ع رائب المص لحة الض ث مص ة تبح احي

ة  ي الدق ة ف فات غاي دماتها بمواص ر خ ا لتظه ا بينه افس فيم رى تتن ة أخ ن ناحي لاء ، وم ا العم ق رض ث تحق ة بحي الحكومي
  والنوعية.

  . النتائج المتعلقة بالفرضية الثانية :٢
ى : ة عل ية الثاني ت الفرض روق ذونص د ف ة (لا توج توى الدلال د مس ائية عن ة إحص ز ٠٫٠٥=αات دلال توى التمي ي مس )  ف

نس.   ر الج زى لمتغي رية، تع رائب المص لحة الض ي المص املة ف ودة الش توى الج ي ومس ية المؤسس ص الفرض ولفح
تقلتين  وعتين مس ار "ت" لمجم ة اختب تخدمت الباحث دول ( Independent t-testاس ائج الج دول (٦ونت ك. الج ين ذل  )٦) تب

ي  املة ف ودة الش توى الج ي ومس ز المؤسس توى التمي ي مس روق ف ة الف ص دلال تقلتين لفح وعتين مس ار "ت" لمجم ائج اختب نت
  المصلحة الضرائب المصرية، تبعا لمتغير الجنس

  المجال
 )٢٣إناث (ن= )٦٠ذكور (ن=

 قيمة ت
توى  مس

 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 (
دول ( ن الج ح م دم ٦يتض ة () ع توى الدلال د مس ائية عن ة إحص روق ذات دلال ي ٠٫٠٥=αف ز المؤسس توى التمي ي مس )  ف
ودة الش توى الج نس. ومس ر الج زى لمتغي رية، تع رائب المص لحة الض ي المص ي املة ف ين ف ين الجنس تلاف ب دم الاخ إن ع

ين  ز ب ه دون تميي رائب توج لحة الض دمات مص ى أنّ خ ود إل د يع ا ق املة، ربم ودة الش ي والج ز التنظيم ا للتميّ إدراكهم
 الوطن من ناحية أخرى. ذكور وإناث، وتتم مراعاة لحاجة العملاء باختلاف أنواعهم من ناحية ومصلحة 

  . النتائج المتعلقة بالفرضية الثالثة :٣
ى :  ة عل ية الثالث ت الفرض ة (ونص توى الدلال د مس ائية عن ة إحص روق ذات دلال د ف ز ٠٫٠٥=αلا توج توى التمي ي مس )  ف

ر.   ر العم زى لمتغي رية، تع رائب المص لحة الض ي المص املة ف ودة الش توى الج ي ومس ذه الفرضالمؤسس ص ه ية ولفح
ة  تخدمت الباحث ادي (اس اين الأح ل التب دول  ()، ونOne-Way ANOVAتحلي ائج الج دول (٧ت ك. الج ين ذل ائج ٧) تب ) نت

لحة  ي المص املة ف ودة الش توى الج ي ومس ز المؤسس توى التمي ي مس روق ف ة الف ص دلال ادي، لفح اين الأح ل التب ار تحلي اختب
  الضرائب المصرية، وفق متغير العمر

  التباينمصدر   المجالات
وع  مجم

  المربعات
ات  درج

  الحرية
ط  متوس

  المربعات
 Fقيمة 

توى  مس
  الدلالة

ز  التمي
  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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دول ( ن الج ح م ائية ٧يتض ة إحص روق ذات دلال ود ف دم وج ة () ع توى الدلال د مس ز ٠٫٠٥=αعن توى التمي ي مس ) ف
ا  ر، بينم ر العم زى لمتغي ي، تع ائية المؤسس ة إحص روق ذات دلال د ف توىتوج د مس ة ( عن توى ٠٫٠٥=αالدلال ي مس ) ف

ير  ة، ويش ة البعدي يفيه للمقارن ار ش تخدام اختب مّ اس د ت املة، فق ودة الش ي الج روق ف در الف رف مص املة، ولتع ودة الش الج
  ) 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 (
دول ( ير الج توى ا٨يش ي مس ائية ف ة إحص روق ذات دلال ود ف ى وج ة () إل ة العمري الح الفئ املة ولص ودة الش -٣٠لج

٤٥.(  
ة ( ة العمري ن ٤٥-٣٠إن الفئ إدارة ف عة ب ة واس ديهم معرف ون ل د يك لاء، وق ن العم ا م ة وقرب ر مخالط ة أكث ي فئ ) ه

  التعامل مع العملاء.
  

  . النتائج المتعلقة بالفرضية الرابعة :٤
ى :  ة عل ية الرابع ت الفرض ة إحصونص روق ذات دلال د ف ة (لا توج توى الدلال د مس ز ٠٫٠٥=αائية عن توى التمي ي مس )  ف

هري.   دخل الش ر ال زى لمتغي رية، تع رائب المص لحة الض ي المص املة ف ودة الش توى الج ي ومس ذه المؤسس ص ه ولفح
  ) تبين ذلك.٩تائج الجدول  ()،   ونOne-Way ANOVAتحليل التباين الأحادي (الفرضية استخدمت الباحثة 

  

دول ( ائج ٩الج ودة ) نت توى الج ي ومس ز المؤسس توى التمي ي مس روق ف ة الف ص دلال ادي، لفح اين الأح ل التب ار تحلي اختب
  الشاملة في المصلحة الضرائب المصرية، وفق متغير الدخل الشهري

  مصدر التباين  المجالات
وع  مجم

  المربعات
ات  درج

  الحرية
ط  متوس

  المربعات
 Fقيمة 

توى  مس
  الدلالة

ز  التمي
  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 (
ن  ح م دول (يتض ائية ٩الج ة إحص روق ذات دلال ود ف دم وج ة () ع توى الدلال د مس ز ٠٫٠٥=αعن توى التمي ي مس ) ف

  المؤسسي والجودة الشاملة، تعزى لمتغير الدخل الشهري.
رائب  لحة الض ل بمص بة للعم ر مناس ل وأكث ن أداء أفض ث ع ام البح اً أم ف عائق هري لا يق دخل الش ة أن ال رى الباحث وت

ع ل يس رية، فالك واطن المص وطن والم لحة ال ق مص عى لتحقي ة ويس ن ناحي لاء م ي العم ي يرض ق دور وطن و تحقي ى نح
  من ناحية أخرى.

  

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

ة ( توى الدلال د مس ائية عن ة إحص روق ذات دلال د ف ودة ٠٫٠٥=αلا توج توى الج ي ومس ز المؤسس توى التمي ي مس )  ف
 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

 ٢٣٥

  
  
  
  
  

  )١٠الجدول (
ز  توى التمي ي مس روق ف ة الف ص دلال ادي، لفح اين الأح ل التب ار تحلي ائج اختب ي نت املة ف ودة الش توى الج ي ومس المؤسس

  المصلحة الضرائب المصرية، وفق متغير المستوى التعليمي

  مصدر التباين  المجالات
وع  مجم

  المربعات
ات  درج

  الحرية
ط  متوس

  المربعات
 Fقيمة 

توى  مس
  الدلالة

ز  التمي
  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 (
دول ( ن الج ح م ائية ١٠يتض ة إحص روق ذات دلال ود ف ة ) وج توى الدلال د مس ز ٠٫٠٥=α(عن توى التمي ي مس ) ف

ودة  ي والج ز المؤسس ي التمي روق ف در الف رف مص ي. ولتع توى التعليم ر المس زى لمتغي املة، تع ودة الش ي والج المؤسس
دول ( ير الج ة، ويش ة البعدي يفيه للمقارن ار ش تخدام اختب مّ اس د ت املة، فق ز ١١الش طات التمي ين متوس ة ب ات البعدي ى المقارن ) إل

  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
المتوس

  ط
ل  مؤه

  متوسط

وم  دبل
الوريو وبك

  س

ات  دراس
  عليا

ز  التمي
  المؤسسي

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

       ٤٫٠٢ دراسات عليا

ودة  الج
  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 (
دول ( ير الج ا١١يش ة إحص روق ذات دلال ود ف ى وج الح ) إل املة، ولص ودة الش ي والج ز المؤسس توى التمي ي مس ئية ف

  حملة شهادات الدبلوم والبكالوريوس والدراسات العليا.

ة  ر دراي ة أكث هادات الجامعي ة الش ة أنّ حمل رى الباحث لاع  –وت ة والإط م الدراس ة  –بحك وانين ودراس وائح والق ى الل عل
  عامل مع العملاء .النواحي الفنية والإدارية وفهم أنماط الشخصية للت

  

  ملخص نتائج الدراسة :
  يمكن تلخيص نتائج الدراسة كما يلي :
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لحة  - ي مص املة ف ودة الش داً الج ع ج توى مرتف ي ومس ز المؤسس ن التمي ع م توى مرتف وفر مس ت
 .الضرائب المصرية

د  - املةتوج ودة الش توى الج ي ومس ز المؤسس توى التمي ين مس ائيا ب ة إحص ة دال ه إيجابي ة ارتباطي  علاق
  .في المصلحة الضرائب المصرية

د  - ي لا توج املة ف ودة الش توى الج ي ومس ز المؤسس توى التمي ي مس ائية ف ة إحص روق ذات دلال ف
 ، والدخل الشهري.المصلحة الضرائب المصرية، تعزى لمتغيرات الجنس

ائية  - ة إحص روق ذات دلال د ف ر توج زى لمتغي املة، تع ودة الش ي والج ز المؤسس توى التمي ي مس ف
 وى التعليمي، ولصالح الشهادات العليا وحملة الماجستير والدكتوراهالمست

ائية  - ة إحص روق ذات دلال د ف رلا توج ر العم زى لمتغي ي، تع ز المؤسس توى التمي ي مس اف جـــد  ، بينم ت
 .)٤٥-٣٠الفئة العمرية (فروق في مستوى الجودة الشاملة، ولصالح 

  

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

رائب  - لحة الض ي مص املين ف ادة والإدارة للع الي القي ي مج دريب ف ام والت ن الاهتم د م لاء مزي إي
  المصرية.

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


