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 ملخص البحث
 

يعتبررر بءرراس واسررتمرار المنرمررات مرلررون بتحولهررا الررل مررد ل  دارى للواايررة مررن المصرردر واسررت دام   نولوجيررا اكفرر  

ام المنرمررات برراداس دور يئررة اسررلوه منهجررل لمنررر اةعتبررارات البيئيررة مررر انشررزة اةنتررا  مررر الترر وانرررو و مثررل اةدارة الب

ول لرر ا البحرر  اةدارة البيئيررة وعلرلررا علررل جررودة ال دمررة بررالتزبي  علررل فعررال للبحرر  عررن وسرراةل ل يررادة فاعليتهاواررد  نررا

عرفررة  وااررر اةدارة البيئيررة ومرردى اسررت دامها الهيئررة المصرررية العامررة للمواصررفات والجررودة  حيرر  لرردفم الدراسررة  لررل م

فررل عرردم ااتصررار ا  ومعرفررة معواررات  زبيءهررا  و لرر  مررن  ررمل  حديدالمشرر لة والتررل  تمثررل لأسرراليم ممةمررة ةدار هرر 

المشرر لة البيئيررة علررل م رران محرردد بررل   زترره لتصرربا مررن المشرر مت العالميررة وة سرريما عنررد اسررت مل المواردالزبيعيررة 

ر ااتصرراديا وعلميررا واررد ترراد ومرر لوف فنررم عررن ريرراه دور اةدارة البيئيررة فررل النهررو  بمسررتءبل مصرر بشرر ل ريررر مع

هررود المنرمررة التررل  ءرروم بهررا المنرمررات لماتررراه مررن  حءيرر  اةلررداف  زرررق البحرر  للتعريررو برراةدارة البيئررة ولررل الج

علررل التعامررل مررر المت يرررات والءرردرة علررل بوصررفها جرر س اساسرريا مررن سياسررتهاو عدد ال صرراةل البيئيررة مثررل ارردرة اةدارة 

ا بررراد ادوات وجيرررا الحديثرررة مرررر كيفيرررة ادارة الوارررم و نميرررة روك العمرررل الجماع و لررر  بفهرررت و حليرررل واسرررتيعاه الت نول

السياسررة البيئيررة والتررل  تمثررل ف رراةدوات التعليميررة والثءافيررة والميسسررية والتشررريعيةوالتنريمية ومعررايير الجررودة والمنافسررة 

اةدارة البيئيرررة علرررل جرررودة ال دمرررة لتمويرررل و وصرررلم الدراسرررة  لرررل وجرررود عمارررة  ات  ررر لير اررروى لمت يرررر  زبيررر  وا

لتزبيرر  اةدارة البيئيررة فررل جررودة ال دمررة مررن  ررمل معامررل التحديررد  ولرر ا مررا عكد رره وبمسررتوى معنرروى  ررام وبمسررالمة جيرردة 

 والعممس حول جودة ال دمة المءدمة لهت . الدراسة النررية واجابات المبحولين حول اةدارة البيئية
 

ABSTRACT: 
 

the research shows up the importance of complete quality and clarifies the benifits of applying 

it inside the Egyptian general department of properties and quality. It also shows the strategy's 

vital role in achieving the continuous development with its three diminsions, economical, social, 

and environmental. regarding that the goal of continuous development is to save human needs no 

the long term. in addition to keeping the human natural resources and reducing the degradation 

with the concederation that this target can't be achieved except through the complete system of 

balanced work between the country institutions 

Recommendations 
 
1.the importance of adopting the concept of complete quality as a department system according 

to its properties and advantages. 

2.the importance of evaluating the employees performance using the complete quality as an 

evaluating criterion. 

3.to apply developement we must change our look to the environment with three diminsions: 
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saving the environment, reach a credible growth level, and seeking to achieve sociable justic. 

4.develope entire management to suit different systems. 

5.adopt the concept of developement as a national target for all countries as it accomplishes the 

economical,sociable,environmental, and technological diminsions at the same time. 
 
 مقدمة

 تجرره كثيررر مررن الميسسررات الصررناعية فررل الواررم الحاعررر لملتمررام باةعتبررارات البيئيررة فررل اسررترا يجيات ععمالهررا 

 نافسررها مررر نرراةهررا مررن المهتمررين و ززهررا طويلررة الأجررل . ويعررد لرر ا التوجرره عسرراؤ لبءاسلرر س الميسسررات فررل السرروق و

يئيررة فررل النشرراطات الممارسررة مررن ابررل الميسسررات الصررناعية   بالبيئررة   وكرر ل  نءزررة برردس لنررمان  زبيرر  المواصررفات الب

رة بيئيررة  ات مسررتوى متميرر  وفعررال حيرر   سرراعد فررل الراابررة والت زرري  و زرروير الأداس لرر ل  يجررم عن  ترروافر لررديها  دا

 ر السياسة البيئية للميسسة.البيئل بما يتمسم م
 

 أولاً : أهمية الدراسة

يرررة سرررواس فرررل كونهرررا دعامرررة عساسرررية للنشررراط لميرررة الترررل  حتلهرررا اةدارة البيئ نبرررر علميرررة لررر ا البحررر  مرررن  رررمل الأ

اةاتصرررادى فرررل الحفررراو علرررل المررروارد الزبيعيرررة و ركررريد اسرررتهمكها   عو كونهرررا  لبرررل احتياجرررات التنميرررة المسرررتدامة  

بشرر ل فعررال فررل  ها فررل الحفرراو علررل عناصررر النرررام البيئررل علررل اةسررتمرار . فنررما عررن كونهررا عداة مسررالمة ومءرردر

  ايررد حجررت لرر س الم لفررات فرررل الررت لل مررن كررل عناصررر الم لفررات و حويلهررا لمنتجررات صررديءة للبيئررة    اصررة مررر 

 د الح ومل عو ريرس من الءزاعات .المجتمر المصرى   ورفر مستوى جودة ال دمة الميداة سواس علل مستوى الءزا
 

 ثانياً : أهداف الدراسة

 مايلى :يهدف هذا البحث إلى تحقيق 

 معرفة  واار اةدارة البيئية من  مل  يجاد عساليم ممةمة ةدار ها . -1

 معرفة آليات التزبي  الفعال لنرام اةدارة البيئية . -2

 ة ال دمة .الواوف علل مدى  سهام اةدارة البيئية فل  حسين جود -3
 

 ثالثاً: مشكلة الدراسة وتساؤلاتها
 

ة المسررتدامة   بسرربم عرردم  ااتصررار ت اةدارة البيئيررة  ودورلررا فررل التنميرر  تمحررور مشرر لة البحرر  فررل دراسررة وااررر نررر 

المشرر لة البيئيررة علررل م رران محرردد   بررل   زترره لتصرربا مررن المشرر مت العالميررة المعاصرررة   وة سرريما عنررد اسررت مل 

ل جررولر الترروا ن لزبيعيررة بشرر ل ريررر معترراد ومرر لوف   ودون عى اعتبررار لمررا يررنجت عررن الفعررل المبيئررل الم ررل فرر المرروارد ا

ا بالشرر ل الرر ى يم ررن مررن  لرر  البيئررل . فنررما عررن ريرراه دور اةدارة البيئيررة فررل النهررو  بمسررتءبل مصررر ا ا وعلميررا اتصرراديا

  واةنتشررار الفررخ لم لفررات المصررانر و رر ليرس النررار  بيئررة سررليمة    اصررة مررر   ايررد حجررت الم لفررات الصررلبة وريرلررا

 بالبيئة والصحة واةنسان . 

 مشكلة الدراسة من خلال التساؤل الرئيسى التالى :صياغة ويمكن 
 

مرررالو دور اةدارة البيئيرررة فرررل  حسرررين جرررودة ال دمرررة بالهيئرررة العامرررة المصررررية للمواصرررفات والجرررودة   ومرررن لررر ا  

 دة عس لة لل :التساؤل الرةيسل  تفرد ع

 مالو الدور ال ى  ءوم به اةدارة البيئية فل  حسين جودة ال دمة   -1

 ر  زبي  اةدارة البيئية فل  حءي  بالهيئة المصرية العامة للمواصفات والجودة  واا مالو -2
 

 رابعاً: فروض الدراسة

 يقوم البحث على اختبار فرضية أساسية هى :

 ةية بين اةدارة البيئية وبين جودة ال دمة. وجد عماة  ات معنوية ودةلة احصا -
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 خامساً: الدراسات السابقة

 ( 2011الجوهرى ) يحيى أحمد  -1

 بعنوان " دراسة الأبعاد البيئية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة :

ا  لررل بررالتزبي  علررل ازرراد البريررد المصرررى   لرردفم الدراسررة  لررل بيرران علميررة  زبيرر  نرررت  دارة الجررودة الشرراملة جنبرر   ا

ام الجررودة الشرراملة ونرررام اةدارة جنررم مررر نرررام اةدارة البيئيررة   و وصررلم الدراسررة  لررل عن الت امررل بررين متزلبررات  ررر 

ا   وانما يوجد  شابه نحو النتاةخ   iالمحتملة لتزبي  نرام الجودة الشاملة ونرام اةدارة البيئية .البيئية ليس  اما
 
 (،  2012دراسة على عبد الحكيم على عمارة ) -2

 الأسمنت فى مصر، دراسة تحليلية لمعوقات تفعيل نظم الإدارة البيئية بالتطبيق على شركاتبعنوان 

لرردفم الدراسررة  لررل  شرر يل الوعررر الرررالن لررنرت اةدارة البيئيررة فررل كررركات الأسررمنم  مررر دراسررة دور الدولررة  

جانررم الشررركات فررل  رروفير المرروارد الراررابل للحفرراو علررل البيئررة  واررد  وصررلم الدراسررة الررل وجررود اصررور مررن 

 iiالمالية الم مة  مر ععو التواصل بين  دارة الشركات .
 

 (2013دراسة حمزة شنوف )  -3

 بعنوان" أثر تطبيق نظام الإدارة البيئية على الأداء المالى فى المؤسسة الاقتصادية " ، 

دارة البيئيررة  واررد  وصررلم االدراسررة  لررل عن لرردفم الدراسررة  لررل  ءييرريت الأداس المررالل للميسسررة بعررد  بنيهررا نرررام اة

البيئيرررة.مما انع رررس باةيجررراه علرررل عداةهرررا المرررالل  رررمل فتررررة الميسسرررة  سرررت دم جميرررر متزلبرررات نررررام اةدارة 

 iiiالدراسة .
 

 (2014دراسة طارق نعمان ابراهيم ) - 4

 صناعات الغذائية المصرية" ، بعنوان " نظم الإدارة البيئية ودورها فى زيادة القدرة التنافسية لصادرات ال

 زررروير و يرررادة الصرررادرات المصررررية مرررن السرررلر لررردفم الدراسرررة  لرررل التعررررف علرررل علرررر المحرررددات البيئيرررة علرررل  

يررة التوافرر  مررر متزلبررات المعررايير البيئيررة ليسررواق ال ارجيررة  واررد  وصررلم الدراسررة  لررل عرردد مررن النترراةخ ال  اةيررة و م ان

ةكرررتراطات البيئيرررة يعمرررل علرررل  يرررادة الصرررادرات المصررررية  كمرررا عن اةلتمرررام بتحررردي  علمهرررا اةلتمرررام بالمعرررايير وا

 ivالمصرية يعمل علل  يادة الصادرات المصرية . الصناعة
 

 (2014دراسة مشعل نافع دحام العنزى )  -5

 بعنوان " دور الإدارة البيئية فى خفض الملوثات البيئية فى قطاع البناء بدولة الكويت " ،

ث البيئررل ودور لدراسررة  لررل التعرررف علررل وااررر اةدارة البيئيررة فررل ازرراد البنرراس بدولررة ال ويررم وااررر التلررولرردفم ا

لدراسرررة  لرررل وجرررود ا رررتمف برررين اةدارة البيئيرررة فرررل  فرررت الملولرررات البيئيرررة فرررل ازررراد البنررراس  وارررد  وصرررلم ا

 vالمستءصل منهت .ا جالات المستءصل منهت نحو واار اةدارة البيئية بال ويم با تمف نود 
 

 (،2014دراسة محمد حسن عبدة عرنوس )-6

 وتحقيق الميزة التنافسية للمنظمات "  طبيق مفاهيم الإدارة البيئيةبعنوان " نموذج مقترح بين ت 

دراسررة  زبيءيررة علررل كررركة عبررل ايررر ليسررمدة والصررناعات ال يماويررة  لرردفم الدراسررة  لررل  حديررد مفهرروم  دارة البيئيررة 

د صررناعة الأسررمدة لرردور الرر ى يلعبرره  زبيرر   اةدارة البيئيررة  فررل الحررد مررن مشرر مت التلرروث الصررناعل دا ررل ازرراو ءيرريت ا

وارررد  وصرررلم الدراسرررة  لرررل  حءيررر  عررردد مرررن  والصرررناعات ال يماويرررة. و حءيررر  الم ايرررا التنافسرررية للمنرمرررة محرررل الدراسرررة

 لفررة والسررمعة واةبت ررار والمرونررة واةسررتجابة ممررا انع ررس الم ايررا نتيجررة  زبيرر  نرررام اةدارة البيئيررة علمهررا الجررودة والت

 viباةيجاه علل الشركة .
 

   (،2015ة مروة السيد محمد )راسد -7

 بعنوان دور نظم المعلومات البيئية فى ترشيد تكاليف إدارة أعمال الصيانة والإحلال لمحطات طلمبات الرى والخلط

رررت المعلومررات البيئيررة فررل  ركرريد  دارة ععمررال الصرريانة واةحررمل حيرر  لرردفم الدراسررة  لررل محاولررة التوصررل لرردور ن

وعرريا علررر نرررام معلومررات بيئيررة علررل   رراليو برررامخ الصرريانة التعرررف علررل المشرر مت لمحزررات الرررى وال لرر   و 

ت النا جررة عررن عرردم  زبيرر  نرررام معلومررات للمحاسرربة عررن الت رراليو النا جررة عررن برررامخ الصرريانة واةحررمل والصررعوبا
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بالت رراليو البيئيررة فررل  م الملولررات البيئيررة الم تلفررة فررل طلمبررات الرررى والصرررف   و حديررد علررر  رروافر معلومررات  اصررةبسررب

 .vii ركيد ا  ا  الءرارات اةدارية 
 

 سادساً : الإطار النظرى للدراسة
 

 مفهوم الإدارة البيئية -أ(

دى لرر س التعريفررات بحيرر  يررتت  لءرراس النرروس علررل ول ررن سرروف نتنرراول  حرر  تعرردد المفرراليت التررل  تنرراول اةدارة البيئيررة 

 اةلررداف  حءيرر  مررن لماتررراه المنرمررات بهررا  ءرروم الترر  المنرمررة الجهررود"عنهررا ماليررة اةدارة البيئيررة حيرر  ينرررر لهررا علررل 

ا  جرر ساا  البيئيررة بوصررفها  والمنرمررات المنشرر ت نرررت فرر  المزلوبررة بالتعررديمتكمررا عنهررا  هررتت  viii"سياسررا ها مررن عساسرريا

ا   لرر  ويررنع س فيهررا  وفعرراةا  مرريلراا  مجرراةا  بالبيئررة اةلتمررام ي ررون بحيرر   تلفررة الم  مررن للمنشرر ت الرروويف  الهي ررل فرر  جليررا

 البيئيررة آلارلررا و فررت المنشرر ة عداس  حسررين بهرردف البيئيررة  لل زرر  والمراجعررة و نفيرر  ال زرر  والمهررام المسرريوليات حيرر 

ا  واررد منعهررا عالنررارة  لتصررحيا  المناسرربة الوسرريلة بوصررفها البيئيررة  برراةدارة اةلتمررام العررالت فرر  اجميعهرر  الرردول برردعت  مامررا

 لرر س مررر محاولررة اسررت دام البيئيررة  لررادارة  شررريعية مءرراييس وعررر  لررل الح ومررات مررن العديررد دفررر ممررا عة الصررنا عوعرراد

ا  عصرربا عن  لررل  زرروع  عسرراؤ المءرراييس علررل ا  كرررطا والمنرما ممررا  هيئرراتوال مررن الشررركات كثيررر بررين التعامررل فرر  مهمررا

  البيئية اةدارة نرت  زبي   لل وصوةا  يحء  مي ة  نافسية 
 

 ص الإدارة البيئية خصائ -ب(

 نشاطها. من محوري ج س ...( بصفتها-ااتصادية  –المت يرات ) بيئية  مر التعامل اةدارة ادرة -

 .هاو ارج دا لها ال ير مر والتعامل المنرمة بين واةلتحام اةنسجام -

 واة صاةت. المعلومات   نولوجيا واستيعاه و حليل فهت علل الءدرة -

مرروارد المنرمررة )البشرررية والماديررة وريرلررا( و وويفهررا وادارا هاوصرروةا  لررل المسررتويات  التفاعررل بررين الءرردرة علررل -

 عو الءدرات التنافسية مر ال ير .

 جهة اةعمال المزروحة .الأ   فل اةعتبار مي ة فعاليات  دارة الوام فل موا -

 ير . نمية روك بناس فرق العمل الجماعية لنمان المشاركة من الجم -

 العمل علل  نجا  عداس الأعمال من منرور الجودة ال لية عو الشاملة . -

 الءدرة علل استثمار رعؤ المال البشرى فل اةبداد واةبت ار الفعال . -

 ixاسة  جاربها واةستفادة منها .اةاتراه من المنرمات المماللة لدر -
 

 ج( السياسة البيئية:

 ئيرررة والترررل  عبرررر مرررن  ملهرررا عرررن مررردى  لتررر امات بوعرررر ال زررر  و السياسرررات البي ءررروم اةدارة العليرررا فرررل المنرمررر 

والتررل  تزلررم عن   14001المنرمررة  جرراس البيئررة ووعررر ال زرروط العرينررة ليلررداف بمررا يتفرر   مررر متزلبررات الأيرر و 

 :xاسة البيئية كالتالل   ون السي

 ومنتجات و دمات المنرمة. مناسبة مر طبيعة ومءدار الآلار البيئية المتر بة علل عنشزة -

ا بالتحسين المستمر. -  عن  تنمن الت اما

 عن  تنمن الت اما بعدم التلوث. -

 عن  تنمن الت اما بالءوانين والتشريعات  والأح ام وعية متزلبات ع رى. -

  زوط العرينة ةاامة علداف بيئية محددة ومراجعتها.عن  نر ال -

 فرة عليها واةلت ام بهاعن يتت  وليءها و زبيءها والمحا -

 اعمم  كافة المووفين به س السياسة وعن  نشر بصفة عامة علل الجمهور.-
 

 أدوات السياسة البيئية-د(

 فى الأتى :يوجد  ثلاثة أنواع من الأدوات لتنفيذ السياسة البيئية تتمثل 

 :  الأدوات التعليمية والتثقيفية -1

نرردوات والمعسرر رات الشرربابية    برررامخ اةنترنررم  المحاعرررات العامررة والولررل  شررمل البرررامخ التلف يونيررة واة اعيررة

و هرردف  لررل  وعيررة الجمهررور بنرررورة اةلتمررام بسررممة ونرافررة البيئررة  و  ييررر الأنمرراط اةسررتهمكية المنرررة بالبيئررة 

ة والمرررواد مرررام بالتررردوير و عرررادة اةسرررت دام  وكررر ل   عريرررو المسرررتهل  بمصرررادر التلررروث فرررل السرررلر المصرررنعواةلت
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لميسسررات التعليميررة والمنرمررات ريررر ال  اةيررة وكيفيررة التعامررل معهررا. و ءررر مسرريولية الءيررام بهرر ا الرردور علررل عررا   ا

ابية وجمعيرررات حمايرررة المسرررتهل . وبرررالنرر الح وميرررة الجمعيرررات الألليرررة  كجماعرررات حمايرررة البيئرررة والتجمعرررات الشرررب

و السرراحة مررن مثررل لرر س التنريمررات فررل بعررت البلرردان وعرردم فعاليتهررا للوعررر الرررالن فررل الرردول العربيررة فخننررا نمحرر   لرر 

 xiيها .فل البلدان التل  وجد ف
 
 الأدوات المؤسسية والتشريعية :  -2

يررة البيئررة ومررا يتبعهررا مررن ميسسررات ولياكررل  نفي يررة   ولررل  شررمل مجمررل الءرروانين واللررواةا والتشررريعات ال اصررة بحما 

ايررة البيئررة وليئررة مرك يررة مسررتءلة وميللررة لتنفيرر  الءررانون . وبررالررت مررن وجررود ويرر  ل فررل مءدمررة  لرر  وجررود اررانون لحم

سسررات حمايررة البيئررة فررل العديررد مررن البلرردان العربيررة    ة ان لرر س الءرروانين  عررانل مررن الشررمولية وعرردم ارروانين ومي

 وعوك كما  عانل الميسسات من النعو وعدم الفاعلية .ال
 
 الأدوات التنظيمية المباشرة : -3

ا   و شررمل لرر س اةدوات تي  زلررم اسررت دام اةدوات التنريميررة وجررود اةطررر التشررريعية والميسسررية المشررار  ليهررا سررابءا

ال المتمثررل فررل ريرراه عسررواق مجمررل الأنشررزة التد ليررة لهيئررات ح وميررة فررل آليررات السرروق بهرردف معالجررة ال لررل السررو

ةاتصرررادية المر بزرررة برررالتلوث البيئرررل. ولنرررا  لملرررة السرررلر البيئيرررة ووجرررود التررر ليرات ال ارجيرررة السرررلبية لينشرررزة ا

 التلوث البيئل لل :  عساليم من التنريت  ست دم فل م افحة

 التنريت باست دام الأوامر والتح ت :  -

تمثررل فررل التحديررد المباكررر للمسررتويات الرردنيا للتءنيررات التررل يجررم اسررت دامها فررل التنررريت المبنررل علررل الت نولوجيررا وي -

 ةاتصادية المر بزة بالتلوث  الأنشزة ا

التنررريت المبنررل علررل آليررات السرروق ولررو النررود الرر ى  دعمرره و شررجعه النرريررة اةاتصررادية كرر نجا الأسرراليم لم افحررة  -

 د علل آلية السوق فل  و ير الموارد اةاتصادية. التلوث و اصة فل اةاتصاديات الحرة والتل  عتم
 
 معايير الجودة والمنافسة :-4

ير البيئيررة التررل  لترر م بهررا الميسسررات والمنرمررات لم تلفررة  فنررما عررن مفرراليت الجررودة الحديثررة  التررل  رريدى لمعررايولررل ا

 ط البيئية.دوراا كبيراا فل المنافسة بين الشركات والهيئات المنتجة  ومدى مراعا ها للشرو
 
 التمويل :-5

ااررة النريءررة ) دراسررات الجرردوى البيئيررة (   بعيررداا ويءصررد برره مررا  سررعل  ليرره عرلررم الشررركات المنتجررة فررل اسررتهم  الز

البيئررل  الأمررر الرر ى يرريدى  لررل  رروفير فررل   رراليو العمليررة اةنتاجيررة وفررل  يررادة الفررر  التسررويءية  لرر ا ععزررم عررن التلرروث 

 والتمررام ابررل دراسررة  مويررل المشررروعات  مررن  ررمل   فرريت اةلت امررات البيئيررة  حتررل ة يرريدى الجهررات الممولررة عنايررة

 xii لل ار فاد الت لفة وصعوبة فل استرداد الأموال مرة ع رى.
 
 دوافع تبنى الإدارة البيئية فى المنظمات -ه

ا فررل كررروط اةننررمام لمنرمررة التجررارة ا ا عساسرريا لعالميررة حيرر  عصرربا المنررتخ البيئررل يعتبررر  بنررل اةدارة البيئيررة مزلبررا

ا علررل الصررحة العامررة مررن ناحيررة ولل ا حفاوررا جفرراو علررل البيئررة مررن ناحيررة ع رررى  كمررا عصرربحم اةدارة البيئيررة مزلرروه عالميررا

الميسسررات لرر ل  نجررد الميسسررة الصررناعية  رردمخ لرر س اةدارة البيئيررة  جباريرراا عررمن لي لهررا عمررراا يفرعرره الءررانون علررل 

 نا من  مل الأ ل : الوويفل كما يت
 
 : أسباب التبنى الطوعى للإدارة البيئية -1

ا لمررا يتر ررم علررل  زبيرر  اةدارة البيئيررة مررن   فرريت  يئيررة فررل المنرمررات عمررراا يعتبررر  بنررل اةدارة الب ا وحيويررا لامررا

رباحهررا و يررادة للت رراليو و حسررين اةنتاجيررة  و حءيرر  وفرررة ماليررة  وم ايررا  سررويءية ممررا يررنع س فررل النهايررة علررل  يررادة ع

 ادر ها التنافسية  باةعافة  لل منافر ع رى :

 زبيعية كالأراعل والمياس والزااة.است دام عكف  للموارد الحماية الأنرمة البيئية و -

 ءليرررل كميرررة النفايرررات وبالترررالل  ءرررل الم ررراطر النا جرررة عرررن اةنبعالرررات واةصررردارات اةكرررعاعية فيررريدى  لررر   لرررل  -

 العمل والمجتمر. حسين صحة اةنسان فل 
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أصـــبحت تهـــدد مســـتقبل الأجيـــال  الإســـهام فـــى معالجـــة مشـــكلة الاحتبـــاس الحـــرارى وحمايـــة طبقـــة الأوزون التـــى -

 القادمة.

 التنامن والتعاون مر السلزات  فل حل المشاكل البيئية .  -

  يادة الوعل بالمشاكل البيئية فل المنزءة التل  تمرك  فيها الميسسة وفروعها .  -

علررل الأداس داس فررل النررواحل البيئيررة ودفررر العرراملين للتعرررف علررل المتزليررات البيئيررة و حسررين ارردر هت  حسررين الأ  -

 الصناعل البيئل   و دريبهت و لبات دورلت ال بير فل حماية البيئة .

ا  و حسرررن الصرررورة العامرررة للميسسرررة امرررام   -  ترررر  اةدارة البيئيرررة علرررر عميررر  فرررل  حسرررين صرررورة الشرررركات بيئيرررا

 ا واواس الفاعلة فل مجال جماية المستهل  والبيئة و م ين الميسسات وكسم دعمهت .مجتمعه
  

 
 وط الخارجية لتبنى الإدارة البيئيةضغال -2

ا للعديررد مررن الجهررات ال ارجيررة  ات المصررلحة كالجماعررات النررارزة   ا عساسرريا حيرر  عصرربا  بنررل اةدارة البيئيررة مزلبررا

 ئات ح ومية  جماعات ع   بيئل وفيما يلل كرك ل ل منها :مستهل ين  موردين  مسالمين  مءرعين  لي

ا ورعايررة لمعتبررارات البيئيررة   ومررة  شررريعات بيئيررة لجعررل المي* المتزلبررات الح وميررة  نررر الح سسررة عكثررر الت امررا

د و  ا لررت  لترر م فخنهررا سررتتعر  للمسرراسلة الءانونيررة  ولأن التشرررير يمثررل الزريرر  النرراجا لتحءيرر  ال ررر  المرجررو  فءرر 

 يعات المتشددة والم لفة.بسبم الدور ال ى يلعبه كبديل عن الأنرمة والتشر ISO 14000التمم الدول المتءدمة بر 

* المسررتهل ون حيررر  يتنرررامل الرروعل البيئرررل فرررل الأوسررراط اةجتماعيررة بمررررور الررر من  وينسررحم  لررر  المنزررر   لرررل 

مرريلرة علررل دوافعهررت اةسررتهمكية  وعحررد اةعتبررارات كررريحة المسررتهل ين     عصرربحم البيئررة عحررد العوامررل الرةيسررية ال

ت و فنرريم هت لررنم  معررين مررن السررلر دون ريرلررا  حيرر  عصرربحم السررلر التررل ة اةساسررية فررل  حديررد رربررا هت وجررا بيته

 xiiiيئة  شهد  اباةا رير عادى علل كراةها وك ل   ابال المنتجين علل انتاجها . سبم عرراا للب

ــةو رررى  ا اسررتثمارية للعديررد مررن المنتجررين  عن وجررود  الباحث ا  شرر ل فرصررا طلررم اسررتهمكل علررل السررلر المتوافءررة بيئيررا

يسسررات التررل  سررعل ممررا يعمررل علررل  وسررير نزرراق السرروق و لرر  فررر   سررويءية جديرردة وم ايررا  نافسررية ريررر عاديررة للم

 تبنررل ف ررر اةدارة البيئيررة  للررربا لرر ل  يجررم علررل الميسسررات الهادفررة ل يررادة حصررتها السررواية و لرر  م ايررا  نافسررية عن

ا و ل  لما يعود عليها بالنفر واةي  جاه علل الأجل الءصير والزويل.عمما وف راا و زبيءا

 :  المساهمون والمستثمرون والمقرضون* 

ا مت ايرردة مررن جانررم المسررالمين والمسررتثمرين والمءرعررين للحصررول علررل معلومررات  حيرر   واجرره الميسسررات عرر وطا

لأربرراك و بعرر  ل والأداس المررالل لهررا  ممررا يرريدى  لررل  بنررل الميسسررة نرررت بيئيررة مسررتءرة  عمررل علررل  يررادة اعررن الأداس البيئرر 

 الثءة فل نفوؤ المستثمرين واطمئنانهت الل ادرة الميسسة علل التنافس.

 :  المتطلبات التعاقدية -*

ارررد ريررررت مرررن عسرررلوه الأعمرررال حيررر  لنرررا  عررر وط مرررن الءررروانين والتشرررريعات المتمحءرررة والمجتمرررر بم تلرررو فئا ررره   

ت صررديءة البيئررة  اررد علرررت بشرر ل كبيررر علررل العديررد مررن وعءررد الصررفءات علررل مسررتوى العررالت حيرر  المزالبررة ب ثرررة المنتجررا

ا ويحصررل علررل رعررا العمررمس والمجتمررر ويتوافرر  مررر اةكررتراطات والءرروانين الميسسررات بت يررر نمرر  انتاجهررا ليتوافرر    بيئيررا

 xivالبيئية الجديدة .  

 ( مفهوم جودة الخدمةو

ا للمواصررفة راررت  علررل عنهررا : "نتيجررة  تولررد عررن النشرراطات فررل  8402عرفتهررا المنرمررة الدوليررة للمءرراييس اةيرر و وفءررا

 xvلعميل  ومن النشاطات الدا لية للمورد لاستجابة لحاجات العميل" .التعامل بين المورد ا

 رنة ما حصل عليه مر ما واعه عن  ل  ال دمة".نها "  حءي  رربات العميل عن طري  مءاعxviكما  عرف علل

 ز( أبعاد جودة الخدمة 

(  لرررل عن الأبعررراد التررر   بنرررل عليهرررا ال بررراةن (parasuraman zeithanrl and berry احثينكرررما مرررن البررر  وصرررل 

  واعا هت و دراكا هت وبالتال  ح مهت علل جودة ال دمة  متد لتشمل عشرة عبعاد رةسية ل  : 

ــة :الإعتماد -1 تمررد عليرره   شررير  لررل ارردرة  مءرردم ال دمررة علررل  نجررا  عو عداس ال دمررة الموعررود بهررا بشرر ل دايرر  يع ي

واةنجررا    مامررا مثلمررا  ررت وعرردس برر ل  وعن  فالمسررتفيد يتزلررر  لررل مءرردم ال دمررة برر ن يءرردم لرره  دمررة دايءررة مررن حيرر  الواررم

 .xviiيعتمد علل مءدم ال دمة ف  ل ا ب ا ه

 .xviiiوالت   شير  لل سرعة  ستجابة مءدم  ال دمة لمزالم و حتياجات ال باةن الإستجابة : -2
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  ستعداد مءدم ال دمة علل  ءديت المساعدة للمستفيد عو حل مشاكله؛ول   مثل مدى  الجدارة : -3

من حيرر   لعررم ارردرات مءرردم ال دمررة و مسررتوى المعرفررة لديرره دوراا كبيررراا فرر   عزرراس الثءررة الترر   تنرر  المصــداقية : -4

 المستفيد و جعله وال  من حصوله علل ال دمة المزلوبة وفءا لتواعا ه.

ــان : -5 لعررم لرر س ال دمررة دوراا كبيررراا وفعرراةا فرر  جرر ه ال برراةن لزلررم ال دمررة لأن  رروفر عنصررر الأمرران والثءررة   الأم

تررل يبحرر  عنهررا المسررتفيد فرر  يشرر ل نءزررة عساسررية بالنسرربة للمسررتفيد.  ن الحاجررة  لررل الأمرران يمثررل عحررد الحاجررات الأساسررية ال

 ال دمة.

م ال دمررة للعميررل وكررت مررن الواررم والجهررد يحتررا   كرر  يفهررت يءصررد بهررا درجررة فهررت مءررد درجــة فهــم مقــدم للخدمــة : - 6

 .xixالعميل   اصة مشاعرس  و ءدير ل س المشاعر

 .xxهل وبسي و عن   بادل المعلومات المتعلءة بال دمة بين مءدم  ال دمة وال باةن بش ل سالإتصال: -7

ــة : -8 عن ييسررر مررن الحصررول علررل  ة يتنررمن لرر ا البعررد اة صررال فحسررم  ول ررن كررل مررا مررن كرر نه الوصــول للخدم

 ال دمة مثل : ممةمة ساعات العمل وموار الميسسة؛

رالبررا مررا يررتت  ءيرريت جررودة ال دمررة مررن ابررل ال بررون فرر  عرروس مرهررر التسررهيمت الماديررة مثررل   الأشــياء الملموســة : - 9

 لمعدات والأجه ة والأفراد ...(؛)ا

ن اةحترررام والأده  وعن يتسررت بالمعاملررة الوديررة مررر ال برراةن و عنرر  عن ي ررون مءرردم ال دمررة علررل ارردر مرر  اللباقــة :  -10

 .xxiومن لت فخن ل ا الجانم يشير  لل الصدااة والود بين مءدم ال دمة وال بون
 

 ح( مداخل جودة الخدمة :

 xxiiالخدمة هما  :  يوجد مدخلين أساسيين لجودة

 :  المدخل الاتجاهى-1

رعررا  مررر العلررت عنرره ةيوجررد ا ررتمف بررين جررودة ال دمررة ورعررا ويعتبررر لرر ا المررد ل عن جررودة ال دمررة  ررر ب  بال

 المستفيد .

فجررودة ال دمررة لررل ا جرراس يعتمررد علررل عمليررة  ءيرريت  راكميررة  ات عبعرراد م تلفررة وبعيرردة المرردى  عمررا الرعررا فهررو حالررة 

ا  لررل الرعررا  فالرعررانفسررية عررابر يم ررن اعتبررارس  ة سرررعان مررا  ول  وبنرراسا علررل لرر ا فررخن الجررودة عاررل دينامي يررة اياسررا

ا بين اةدراكات السابءة لجودة ال دمة واةدرا  الحالل للجودة .  عامما وسيزا

ة  برررة سررابءة و حرردد بصررورة عوليررة  واعررات العميررل عو المسررتفيد مررن ال دمررة والرر ى يسررت دمها لأول مرررة  ولرريس  لديرر 

ل التعامررل مررر ال دمررة فخنرره يحرردد الجررودة بنرراس فررل التعامررل نررر لرر س ال دمررة  عمررا العميررل الرر ى لديرره  برررة سررابءة متراكمررة فرر 

 علل  برا ه المتراكمة حول ل س ال دمة مءارنة مر ريرلا مر ال برات المماللة عو التل  ءدمها جهات ع رى. 

علرررل لل دمرررة يسررراعد فرررل  شررر يل  دراكرررات واتاعرررات فيمرررا يتعلررر  بجرررودة ول ررر ا فرررخن الرعرررا عرررن مسرررتوى الأداس الف

 ر التعامل بال دمة فخن الرعا يصبا عحد المد مت الأساسية فل عملية  ءييت جودة ال دمة .ال دمة  وف  حالة   را

 :  مدخل نظرية الفجوة-2

 دمررة المتواعررة وال دمررة المدركررة يسررتند لرر ا المررد ل علررل عسرراؤ العميررل  فهرر س النرريررة  ر  رر  علررل الفرررق بررين ال

يم ررن عن يءرراؤ بمرردى التزرراب  بررين مسررتوى ال دمررة الفعليررة  )الأداس الفعلررل لل دمررة( ول رر ا فررخن مسررتوى جررودة ال دمررة

 المءدمة وال دمة المتواعة .

و  ا حرردث فجرروة بررين مءرردم ال دمررة ومسررتءبلها ممررا اررد يلجرر  العميررل  لررل البحرر  عررن بررداةل ع رررى ةكررباد حاجا رره 

 xxiiiورربا ه فل حالة عدم  حءي  الرعا ال امل له علناس  ءديت ال دمة .

 ن مستوى جودة الخدمة :أساليب تحسي -ط( 

 xxivيجم علل الميسسات ال دمية الءيام بال زوات التالية من عجل  حسين جودة ال دمة :

 الاستخدام المستمر للدراسات والبحوث : -1

زرروير و حسررين مسررتوى جررودة  رردما ها   ة عنهررا  فشررل فررل  حءيرر   لرر    حررر  العديررد مررن الميسسررات ال دميررة علررل  

ا  ا عمررا يتواعرره العميررل منهررا  ممررا عدى  لررل اسررت دام البحرروث كوسرريلة لتجميررر المعلومررات و حءيرر  لأنهررا ة  ملرر  فهمررا واعررحا

 الفهت عن  واعات العممس لل دمة  و ءييما هت ليداس الفعلل لها.

مررة وعبعادلررا والتعرررف علررل  واعررات العمررمس و دراكهررت لل دمررة ومشرر مت التعامررل ويمثررل التعرررف علررل دور ال د

 : وتساعد البحوث بصفة عامة فى تحقيق الفوائد التاليةعى برنامخ فعال لتحسين جودة ال دمة   فيها جولر
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 التعرف علل معايير جودة ال دمة . -

 مساعدة اةدارة فل المفاعلة بين معايير الجودة . -

 رعا العممس عن ال دمات المءدمة. اياؤ درحة -

 معرفة الألمية النسبية لأبعاد ال دمة . -

ا علل المنافسين. ءييت الأ -  داس الفعلل لل دمة اياسا
 

 العمل على استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات – 2

 شررير نترراةخ الدراسررات  لررل عن نحررو للرر  مشرر مت جررودة ال رردمات  نحصررر فررل عررعو مهررارات مءرردمل ال دمررة عو 

ة نرررر العميررل فررخن مءرردم فتءررادلت للرربررة فررل العمررل و رردنل نرررر هت لعميررل  وي يررد مررن  زررورة لرر ا الجانررم عنرره مررن وجهرر ا

 وم بالتءديت الفعلل له س ال دمة ال دمة يجم عليه انتءاس و وويو عفنل العناصر التل سوف  ء
 

 الاهتمام ببرامج التسويق الداخلى -3

فءرر  اررد ةيم ررن المنرمررة مررن  حءيرر  اةداس المتميرر   ول ررن يجررم ان يترروافر  عن مجرررد الحصررول علررل عفنررل العرراملين

الرربررة واة جرراس اةيجررابل نحررو  حسررين جررودة ال دمررة  وعن الهرردف النهرراةل للتسرروي  الرردا لل يتمثررل فررل لرردى العرراملين 

ا يجل بهرردف الوصررول  حفيرر  مءرردم ال دمررة و يررادة اةدرا  ب لميررة العميررل و حءيرر  العنايررة برره  وعلررل المسررتوى اةسررتر

الحساسررية بالنسرربة للعميررل والجهررود الموجهرره  الررل جررودة لل دمررة المءدمررة و  لرر  بيئررة دا ليررة  تمتررر بدرجررة عاليررة مررن

  جاله .
  

 

 سرعة التصدى لمشكلات العملاء  -4

 ييلر طريءة حل الش اوى فل ايام العممس باةعمن لدى عممس آ رين بالتعامل مر ميسسة ال دمة.
 

 إعلام العميل عن الخدمة-5

سررة لتعليمرره و زرروير معرفترره بال رردمات المءدمررة   يررد مصرردااية مءرردم ال دمررة لرردى العميررل مررن  ررمل برر ل جهررود ملمو

 مما ي يد من ادرة العميل علل ا  ا  ارار عفنل  ومن لت  حءي  درجات ععلل عن ل س ال دمات.
 

 تنمية الثقافة التنظيمية التى تدعم الجودة   -6

ويسررعون  لررل التزبيرر  لررم  حءيرر  التميرر  فررل ال دمررة عن  صرربا الجررودة كررعاراا يرريمن برره جميررر العرراملين بالمنرمررة  يتز

 العملل له عن طري   رسيخ لءافة الجودة ودعت الءيادات .
 

 تأكيد دور فرق الخدمة -7

د بهررا مجتمررر العرراملين يتمثررل عحررد المتزلبررات البررار ة لتحءيرر  جررودة ال دمررة فررل وجررود مررا يسررمل بفرررق ال دمررة ويءصرر 

بررة فررل  حءيرر  الأداس المتميرر  و وليررد الشررعور بالرعررا الرر ين يترروافر لررديهت المءرردرة علررل التنسرري  والعمررل المشررتر  والرر

 xxvلدى العممس .
 

 سابعاً : تحليل البيانات وعرض نتائجها

 ية للمواصفات والجودة.: بت ون مجتمر الدراسة من جمير العاملين بالهيئة العامة المصر مجتمع الدراسة-1
 

ــة-2 ــة الدراس تمررر الدراسررة مررن العرراملين والمررووفين فررل الهيئررة :  ررت اةعتمرراد علررل ع رر  عينررة طبءيررة ممثلررة لمج عين

رر  العامررة المصرررية للمواصررفات  واررد  ررت  حديررد عينررة عشررواةية مررن العرراملين المصرررية العامررة للمواصررفات  ارردر حجمهررا بر

 .لل برة السابءة والعرف اةحصاةل( من وواةو م تلفة   وفءاا 80)

 
 

 صدرين عساسيين لجمر بيانات الدراسة لما :سوف يتت اةعتماد علل م  :أسلوب جمع البيانات -3

: ويتمثرررل فرررل ال ترررم والررردوريات والبحررروث والرسررراةل العلميرررة  ات الصرررلة بموعرررود الدراسرررة  المصـــدر النظـــرى -ع

 الحالية . بهدف اةطمد واةاتباؤ وبناس لي ل الدراسة

ــى  -ه ــدر التطبيق ات  مررن  ررمل   اسررتمارة اةستءصرراس : ويشررمل الدراسررة الميدانيررة فررل الهيئررة العامررة للمواصررفالمص

ا.  المعدة له ا ال ر   صيصا

 
 



 ... واخرون روفحنان فاروق مع
 

 

 787 

 أسلوب تحليل البيانات : -4

 من  مل المءاييس واة تبارات التالية :  spss ت است دام البرنامخ اةحصاةل  -

 بيرسون لمر باط لدراسة العماة بين المت يرين.معامل ار باط  -

جرراد نمررو    زررل لدراسررة العماررة بررين المت يررر المسررتءل ولررو اةدارة البيئيررة  حليررل اةنحرردار ال زررل البسرري  ةي -

 والمت ير التابر ولو جودة ال دمة .

ؤ متوسرر  ا جرراس الآراس  عمررا المتوسرر  الحسررابل واةنحررراف المعيررارى   فبالنسرربة للمتوسرر  الحسررابل سرروف  ررت ايررا -

شررتم واةنحرافررات فررل الآراس كمررا سرروف يررتت اسررت دام بالنسرربة لمنحررراف المعيررارى فسرروف يررتت اسررت دامه لءيرراؤ الت

 ( (LSD حليل التباين وك ل  ا تبار 
 

 تحليل البيانات -5

 ررمل عينررة البحرر  مررن سرريتت عررر  نترراةخ مت يرررات البحرر  ولمررا مت يررر اةدارة البيئيررة ومت يررر جررودة ال دمررة مررن 

ى والنسرربل ةسررتجابة عفررراد العينررة وحسرراه الوسرر  المررووفين والمتعرراملين مررر الهيئررة  مررن  ررمل حسرراه التو يررر الت رررار

 الحسابل لبيان واار المت يرين  علل النحو التالل :
 

  متغير الإدارة البيئية-أ

مررووفين بالهيئررة  يتبررين عن مسررتوى اةدارة البيئيررة مررن  ررمل الجرردول التررالل والرر ى يمثررل  جابررات عفررراد العينررة مررن ال

  و  ا ةحرنرررا الأوسررراط الحسرررابية لعبرررارات 3.64)العرررام الررر ى  حءررر  بمءررردار ) جيرررداا و لررر  مرررن  رررمل الوسررر  الحسرررابل

السياسرررة البيئيرررة دا رررل الهيئرررة مولءرررة ومعلنرررة لررردى جميرررر ( 1المت يرررر نجرررد عن عارررل متوسررر  حسرررابل  حءررر  فرررل عبرررارة )

التنفيرر ( واللرر ان  ( ) ءرروم الهيئررة بررخجراسات واعررحة للمتابعررة والءيرراؤ البيئررل مررر مسرريوليات8وعبررارة راررت ) المررووفين 

ا متجرراو  الوسرر  الفرعررل  بلرر  ) بنسرربة  راوحررم  )( ل ررل منهمررا و ركرر ت  جابررا هت فررل )محايررد3.27حءءررا وسررزاا حسررابيا

 ءرروم الهيئررة ( )10  حسررابل حءءترره العبررارة راررت )%( عى عكثررر مررن نصررو عفررراد العينررة  عمررا ععلررل وسرر 56.7 -%50بررين ) 

حيرر  حءءررم وسرر  حسررابل عررالل  وبصررورة مسررتمرة لبلرروف علررداف السياسررة البيئيررة(بتحسررين فاعليررة نرررام اةدارة البيئيررة 

 %( .76.6( حي  كانم  جابا هت ع ف  بشدة و )ع ف ( لأكثر من نصو عفراد العينة وبنسبة ) 4.07ادرس )

 ((N=30( اةدارة البيئية xية وايت الوس  لحسابل للمت ير المستءل )التو يعات الت رار

 

 الوسط الحسابى لا اتفق بشدة لااتفق محايد اتفق فق بشدةات رقم العبارة

  % ت % ت % ت % ت % ت 

X1 2 6.7 9 30 15 50 3 10 1 3.3 3.27 

X2 1 3.3 6 20 3 10 11 36.7 9 30 3.7 

X3 8 26.7 11 36.7 9 30 2 6.7   3.8 

X4 6 20 12 40 9 30 3 10   3.7 

X5 6 20 10 33.3 8 26.7 5 16.7 1 3.3 3.5 

X6 5 16.7 13 43.3 6 20 6 20   3.57 

X7 9 30 6 20 11 36.7 3 10 1 3.3 3.63 

X8 2 6.7 8 26.7 17 56.7 2 6.7 1 3.3 3.27 

X9 9 30 11 36.7 7 23.3 2 6.7 1 3.3 3.83 

X10 11 36.7 12 40 5 16.7 2 6.7   4.07 

 3.64           الوس 
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 متغير جودة الخدمة

لجرردول التررالل ان مت يررر جررودة ال دمررة حءرر  عوسرراطاا حسررابية مر فعررة    حءرر  وسرر  حسررابل عررام مررن الممحرر  مررن ا

 لميررة  رريمن اةدارة برر ن ااتنرراد المررووفين ب( )10( ولررو معرردل جيررد عمررا عررن عاررل  جابررة بل ررم فررل العبررارة راررت )3.98)

ا مءرردراس )وجررود اةدارة البيئيررة يحءرر  جررودة  دمررة عفنررل ا مررر ( ولرر 3.77( وسررزاا حسررابيا ل نسرربة جيرردة ل نهررا الأاررل اياسرر 

بءيررة العبررارات وكانررم  جابا هررا مشررتتة ومو رررة علررل مءيرراؤ اةجابررة  ويعررود السرربم  لررل عن لرريس كررل المتعرراملين مررر 

(   5جهررة ومتزلبا هررا  عمررا ععلررل  جابررة فءررد  حءءررم فررل العبررارة راررت )الهيئررة لررديهت نفررس المتزلبررات والحاجررات حسررم كررل 

ا جررداا بلررر  ئررة احتياجا ررر  فررل الواررم المناسرررم وبجررودة عاليررة  لبررل  رردمات الهي) ا عاليررا ( حيررر  عوهرررت وسررزاا حسرررابيا

الشررروط  ( نررتخ عررن  جابررات عينررة الدراسررة التررل  ركرر ت نصررو العينررة فررل  جابررة )ع فرر  بشرردة(  ولرر س العبررارة مررن4.37)

 .الواجم  وافرلا لدى المووفين للتعامل مر طالبل ال دمة من الهيئة

 

 ((N=30( جودة الخدمة Yعات التكرارية وقيم الوسط لحسابى للمتغير التابع  )التوزي

رقم 

 العبارة
 الوسط الحسابى لا اتفق بشدة لااتفق محايد اتفق اتفق بشدة

  % ت % ت % ت % ت % ت 

Y1 10 33.3 7 23.3 13 43.3     3.9 

Y2 7 23.3 18 60 5 16.7     4.07 

Y3 10 33.3 9 30 11 36.7     3.97 

Y4   1 3.3 7 23.3 14 46.7 8 26.7 3.97 

Y5 15 50 11 36.7 4 13.3     4.37 

Y6 6 20 15 50 9 30     3.9 

Y7 7 23.3 12 40 11 36.7     3.87 

Y8 10 33.3 13 43.3 7 23.3     4.1 

Y9 9 30 8 26.7 12 40 1 3.3   3.83 

Y10 10 33.3 9 30 6 20 4 13.3 1 3.3 3.77 

 3.98           وس ال

 

ة تبررار العماررة الت ليريررة بررين  زبيرر  نرررت اةدارة البيئيررة وجررودة ال دمررة فررل الهيئررة المصررريةالعامة للمواصررفات  -

( ولررو نرررت اةدارة البيئيررة والمت يررر (Xبررين المت يررر المسررتءل والجررودة   يمحرر  مررن الجرردول التررالل والرر ى يوعررا العماررة 

( بمسررتوى 21.865( المحسرروبة )Fال دمررة عن لنررا  عماررة  ات  رر لير معنرروى     بل ررم ايمررة )ولررو جررودة Y) التررابر  )

دة % ( فررل جررو4.38عن  زبيرر  نرررت اةدارة البيئيررة يسررالت بنسرربة ) (R2) ( ويتنررا مررن معامررل التحديررد 0.000دةلررة )

 ال دمة  وكان نمو   اةنحدار البسي  كالأ   :

Y= 1.551+0.670X 

( والرر ى يمثررل جررودة ال دمررة ب ررت النرررر عررن  زبيرر  اةدارة 1.551مررو   عن مءرردار الحررد الثابررم لررو )   يبررين لنررا الن

رررت اةدارة ( والرر ى يتنررا مررن  ملرره عن  يررادة وحرردة واحرردة فررل  زبيرر  ن 0.670البيئيررة  ومءرردار الميررل الحرردى بلرر  )

ا بررر ن لررر ا 67البيئيرررة يررريدى  لرررل  يرررادة مءررردارلا ) ا بدرجرررة لءرررة %( فرررل جرررودة ال دمرررة  علمرررا النمرررو   مءبرررول  حصررراةيا

( ولرر ا مررا يثبررم  حءيرر  فرعررية البحرر  برر ن لنررا   رر لير  و دةلررة معنويررة بررين  زبيرر  نرررت اةدارة البيئيررة وجررودة 0.000)

 مة للمواصفات.ال دمة لمءدمة للمتعاملين مر الهئية العا
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 م الإدارة البيئية وجودة الخدمة جدول يوضح نتائج الانحدار البسيط للعلاقة التأثيرية بين تطبيق نظ
 

 المتغير المستقل

Y 

 المتغير التابع

X 
 الميل الحدى الحد الثابت

( Fقيمة )

 المحسوبة

 معامل التحديد

R2 
 مستوى الدلالة

 زبيررررر  نررررررت 

 اةدارة البيئية
 0.000 0.438 21.865 0.670 1.551 جودة ال دمة

 

 ثامناً : النتائج

تلررو درجررة  دراكرره عنررد الأفررراد حسررم لءافررة وفهررت كررل فرررد مررنهت كررون  زبيرر  مفهرروم عن مفهرروم اةدارة البيئيررة ي  -1

 اةدارة البيئية عصبا عرورى لتحءي  جودة  دمة عالية .

ودة ال دمررة ف لمررا  اد  بنررل مفهرروم اةدارة البيئيررة لرردى  وجررد عماررة طرديررة بررين  زبيرر  نرررت اةدارة البيئيررة وبررين جرر  -2

 ودة  ادت جودة ال دمة التل  ءدمها ل س الجهة والع س صحيا .الهيئة العامة للمواصفات والج

انع ررس  زبيرر  مفهرروم اةدارة البيئيررة علررل جررودة ال دمررة المءدمررة لعمررمس الهيئررة مررن  ررمل  جابررات العمررمس )الأطررراف  -3

 هيئررة( حررول مت يررر جررودة ال دمررة حيرر  عوهرررت مسررتوى عررالل ممررا ييكررد كرردة العماررة واو هررا بررينالمتعاملررة مررر ال

 المت يرين.

ا تبررار العمارررة الت ليريررة برررين المت يررررين )اةدارة البيئيررة وجرررودة ال دمرررة( عكررد علرررل وجرررود عماررة  ات  ررر لير اررروى  -4

م وبمسررالمة جيرردة لتزبيرر  اةدارة البيئيررة فررل لمت يررر  زبيرر  اةدارة البيئيررة علررل جررودة ال دمررة ويمسررتوى معنرروى  ررا

ا مررا عكد رره الدراسررة النرريررة واجابررات المستءصررل مررنهت حررول اةدارة جررودة ال دمررة مررن  ررمل معامررل التحديررد  ولرر 

 البيئية والعممس حول جودة ال دمة المءدمة لهت .
 

 تاسعاً: التوصيات

لجررودة عن  عمرر  مفهرروم اةدارة البيئيررة لرردى جميررر مررووفل ينب ررل علررل  دارة الهيئررة المصرررية العامررة المواصررفات وا -1

 ا اة جرراس لتع يرر  ارردرات مووفيهررا علررل فهررت واسررتيعاه لرر ا المفهرروم بمررا يررنع س الهيئررة بعءررد دورات مسررتمرة فررل لرر 

 فل النهاية علل جودة ال دمة و حءي  التنمية المتسدامة .

ير ال دمررة المءدمررة لهررت بمررا يررنع س علررل جررودة ال دمررة اكرررا  جميررر الجهررات المتعاملررة مررر الهيئررة  فررل آليررات  زررو -2

 ل فعالورعاس عممس الهيئة عن عداةها بش 

عرررورة اةلتمررام بالت  يررة الع سررية ولررل آراس عمررمس الهيئررة عررن مسررتوى ال دمررة وكيفيررة  زويرلررا ورفررر جود هررا  -3

 بش ل مرن دون التعار  بين مصالا ليةس العممس .

ة لمررووفل الهيئررة فررل  زبيءررات اةدارة البيئيررة وفواةرردلا للمجتمررر والدولررة والهيئررة العمررل علررل عءررد دورات مسررتمر -4

 اعمم العاملين باحدث الدراسات فل ل ا المجال .ك لو

عرررورة اةسررتفادة الءصرروى مررن حملررة الرردكتوراة فررل لرر ا الت صررل فررل  زبيرر  مررا علموس دا ررل الهيئررة لرفررر  -5

 اعتمادلا وجود ها و صنيفها البيئل .

 اجـــــــــــــــعالمر

ــديا2008برردر علررل   ينررم ولرردان − ــع والتح ــة الواق ــكان والتنمي ــايا الس ــون، قض ــامن والثلاث ــنوى الث ــؤتمر الس    ت، الم

 1المرك  الديموررافل   الءالرة      

قيـــاس الجـــودة والقيـــاس المقـــارن أســـاليب الحديثـــة فـــي المعـــايير    2005/2006 وفيررر  محمرررد عبرررد المحسرررن −

 .45  دار الف ر العرب     ييسوالمقا

 ـ  2013حمرر ة كررنوف −   رسررالة ماجسررتير  الى فــى المؤسســة الاقتصــاديةأثــر تطبيــق نظــام الإدارة البيئيــة علــى الأداء المـ

 ورالة  الج اةر . –كلية العلوم اةاتصادية والتجارية وعلوم التسيير  جامعة ااصدى مرباك 

ــدمات   2004ح رريت بررن جررروة − ــويق الخ ــازىتس ــة ج ــال بمؤسس ــاتف النق ــة اله   ماجسررتير  كليررة اةاتصرراد وعلرروم حال

 .43التسيير  جامعة حلم      

 .95  دار الرعا  دمش       14000نظم الإدارة البيئية والإيزو   2001نرعد الصر −
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ــية  )2014طرررارق نعمررران ابرررراليت الرفررراعل − ــدرة التنافسـ ــادة القـ ــى زيـ ــا فـ ــة ودورهـ ــم الإدارة البيئيـ ــادرات  نظـ لصـ

ــة المصـــرية ــناعات الغذائيـ   رسرررالة دكتررروراة  معهرررد الدراسرررات والبحررروث البيئيرررة  اسرررت العلررروم اةاتصرررادية الصـ

 والءانونية واةدارية البيئية  جامعة عين كمس  

معوقـــات تفعيـــل نظـــم الإدارة البيئيـــة بـــالتطبيق علـــى شـــركات الأســـمنت فـــى   2012علرررل عبرررد الح ررريت علرررل عمرررارة −

 ماجستير  است  دارة ععمال  كلية العلوم العس رية  و ارة الدفاد  .   رسالةمصر

 .333البيان للزباعة والنشر   الءالرة          تسويق الخدمات المصرفية  2009عو  الحداد  −

  25  سلسرررلة دوريرررة  العررردد السياســـات البيئيـــة، المعهـــد العربـــى  للتخطـــيط، الكويـــت  2004عيسرررل محمرررد ال  الرررل −

 .10ر     يناي

ــاتااسرررت نرررايو علررروان المحيررراوي  - − ــات وتطبيقـ ــاهيم وعمليـ ــدمات مفـ ــي الخـ ــودة فـ الزبعرررة الأولرررل  دار   إدارة الجـ

 .95-94  عمان     المنالخ 

ــات   2015مررروة السرريد محمررد − ــلال لمحط ــيانة والإح ــال الص ــاليف إدارة أعم ــيد تك ــى ترش ــة ف ــات البيئي ــم المعلوم دور نظ

ماجسررتير  معهررد الدراسررات البحرروث البيئيررة  اسررت العلرروم اةاتصررادية والءانونيررة واةداريررة   طلمبــات الــرى والخلــط

 البيئية .جامعة عين كمس  .

  تطبيقــات إدارة الجــودة الشــاملة فــى المنظمــات الخدميــة فــى مجــال الصــحة والتعلــيم  2002ماعررل محمررد  وفيرر   −

 17  مصر  طبعة عولل      المنرمة لعربية للتنمية اةدارية  جامعة اةس ندرية

إدارة الجـــودة وعناصـــر نظـــام الجـــودة فـــى سلســـلة الرضـــا للمعلومـــات، مركـــز   " 1999محمرررد حسرررن  بسرررام عررر ام −

 .26  دمش        كومبيوترالرضا لل

نمــوذج مقتــرح بـــين تطبيــق مفــاهيم الإدارة البيئيـــة وتحقيــق اميــزة التنافســـية   2014محمررد حسررن عبرردة عرنررروؤ  −

 ـ   دراسررة  زبيءيررة علررل كررركة عبررل ايررر ليسررمدة والصررناعات ال يماويررة   رسررالة ماجسررتير   اسررت ادارة  اتللمنظمـ

 اعمال   كلية التجارة   جامعة بنها  .

  دار واةرررل للنشرررر   ,iso14000 iso2000أنظمـــة إدارة الجـــودة والبيئـــة ،   2002حمرررد عبرررد الولررراه ال ررر اوى م- −

 197عمان      

  الزبعرررة الأولرررل دار المسررريرة للنشرررر ، تســـويق الخـــدمات 2010الصرررميدع   ردينرررة عثمررران يوسرررومحمرررود جاسرررت  −

 .94-92والتو ير  عمان      

ــتدو  2014مشررعل نررافر دحررام العنرر ى  − ــة الكوي ــاء بدول ــى قطــاع البن ــة ف ــات البيئي ــى خفــض الملوث ــة ف    ر الإدارة البيئي

ئيررة   اسررت مسرروك المرروارد الزبيعيررة فررل الررنرت البيئيررة   جامعررة مدينررة رسررالة ماجسررتير   معهررد الدراسررات والبحرروث البي

 السادات   

مهـــا الملكيـــة الأردنيـــة إلـــى ة الخـــدمات التـــى تق\قيـــاس جـــود  2008مصرررزفل سرررعيد الشررريخ    الرررد حسرررين ال رررردى  −

 80   جامعة المل  عبد الع ي       22  مجلةاةاتصاد واةدارة   م المسافرين العرب

ــاع البريـــد المصـــرى2011وى عحمرررد الجرررولرى  نجررر  − ــالتطبيق علـــى قطـ ــاملة : بـ ــاد البيئيـــة لتطبيـــق إدارة الجـــودة الشـ   الابعـ

  ت العلوم اةدارية   جامعة عين كمس  .رسالة ماجستير   معهد الدراسات والبحوث البيئية   اس

  رسررالة ماجسررتير ريررر منشررورة  ةالعربي ــ مصــر جمهوريــة فــي الطاقــة ترشــيد سياســات–2001 السرروا  فتحرر  نجررمس −

 .16  است اةدارة العامة   كلية اةاتصاد والعلوم السياسية   جامعة الءالرة  .   

ــناعية    2005رؤ مرررا 9-8  نجررروى عبرررد الصرررمد   طرررمل محمرررد مفنرررل بزاينرررة − ــات الصـ ــة للمؤسسـ الإدارة البيئيـ

الأداس المتميررر  للمنرمرررات والح ومرررات   جامعرررة    المررري مر العلمرررل الررردولل جرررولكمـــدخل حـــديث للتميـــز التنافســـى 

 .136ورالة   الج اةر    
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