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والتقديرالشكر

لأزيدنكمشكرتملئنتعالىبقولهعملاً

واقتداءالمتواضعالعملهذاإنجازإلىووفقنيالواجبهذاأداءعلىواعاننيوالمعرفةالعلمدربليأنارالذياللهأحمد
المشرفةالأستاذةإلىوالامتنانالشكربجزيلأتوجهالناس"يشكرلااللهيشكرلا"منوسلمعليهاللهصلىمحمدنبينابسنة
أساتذةوجميعالبحث،فيالقيمةوتوجيهاتهابنصائحهاعليتبخللمالتيالعشريمصطفىمنىدكتورةالبحثهذاعلى

اوشن.ميدجامعة

الكريمين.الوالدينخاصةدعاءاوطيبةبكلمةولوبعيدأوقريبمنساعدنيمنكلإلىاتوجهكما
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الإهداء

وسلمعليهاللهصلىمحمدسيدناالعالمينونورالرحمةنبيإلىالأمة،ونصحالأمانة،وأدىالرسالةبلغمنإلى

)والديفخربكلاسمهأحملمنإلىإنتظار،دونالعطاءعلمنيمنإلىوالوقاربالهيبةاللهكللهمنإلى
العزيز(

نجاحيسردعائهاكانمنإلىالوجودوسرالحياةبسمةإلىوالتفاني،الحنانومعنىالحبمعنىإلى
الحبيبة()أميجراحيبلسمحنانها

علىمعيكانوامنإلىلهاحدودلاومحبةقوةاكتسببوجودهممنإلىأعتمد،وعليهمأكبربهممنإلى
)اخوتي(اضيعهملاأنوعلمونيأجدهمكيفعرفتمنإلىوالنجاحالخيرطريق
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الدراسةمستخلص

الهدف:

المنهجية:

النتائج:

والأهمية:التطبيقات
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الأشكالجدول

الجداولجدول

للدراسةالعامالإطارالأول:الفصل.1
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المقدمة:.1.1

التغييريعدوالتيوالقانويةوالإجتماعيةالإقتصاديةوالتحدياتبالتطوراتمليئةبمرحلةاليومالعالميمر
بهاالمحيطةبالبيئةتتأثرفهيالخارجيالعالمعنمفتوحاًنظاماًتعدالمنظماتوكونلها،ملازمةصفة

اجلةمنقامتالذيالأساسيوالغرضالرسالةلتحقيقسعيهامعالتغييراتلهذةالإستجابةعليهامايفرض
تعدالتيالأخيرةهذهوالبشريةالماديةالعناصربتكاملتسمحمختلفةإستراتيجياتإتباعهاخلالمنوذلك
نشاطهاعلىمباشرةبصورةتؤثركونهاالمنظمةمدخلاتأهممن

منوحتىبلوالمفكرينالباحثينقبلمنفقطليسالنطاقواسعاهتمامالشاملةالجودةإدارةموضوعحظي
علىقادرينغيرالناسمنالكثيرومازالوالإنتاجية(،)الخدميةبنوعيهاوالخاصةالعامةالمنظماتقبل
موضةأوالمنظمة،فيتجريسريعةإصلاحاتأنهايعتقدفالبعضتطبيقها،وأساليبلمعناهاالكاملالفهم
الجودةإدارةتطبيقنجاحويعتمدينتهي...أنيلبثماثميحققونههدفأوبسهولة،تعلمهايمكنعابرة
الزاويةوحجرالخصبةالأرضبمثابةهيالأداءفيمتميزةتنظيميةثقافةوجودعلىأساسيبشكلالشاملة
المنظمةفينجاحهايدعمالذي

حديثأسلوبتبنيفيالمنظماترغبةأنإلىالمجالهذافيالسابقةالدراساتمنالعديدأشارت
بأخرىالمنظمةفيالسائدةالثقافةتغييرأيالعمالذهنيةفيتغييريستدعيالتقليديةالإدارةمنوالخروج

الحديثالبرنامجمبادئتجسد
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لآراءعينةعليبالتطبيقالشاملةالجودةتعزيزفيالتنظيميةالثقافةأثرمعرفةإلىهدفتدراسةهناك
معرفةعدمفيالدراسةمشكلةتمثلتفرداً،50منتتكونالشاملةللجودةالأعلىالمجلسفيالعاملين
إحصائيةدلالةذاتعلاقةهنالكأنالدراسةفرضيةوجاءتالشاملةوالجودةالتنظيميةالثقافةبينالعلاقة

وتمالتحليلي،الوصفيالمنهجالباحثاتبعالدراسةأهدافولتحقيقالشاملةوالجودةالتنظيميةالثقافةبين
الدراسةوتوصلتالبحث،مجتمعفيالموضحةالمستوياتجميعالتوزيعشملاستبانة(50)عددتوزيع
الشاملةوالجودةالزملاءبينارتباطيةعلاقةهناكأنالدراسةأثبتتأهمهاالنتائجمنمجموعةإلى

بالمجلس

اللازمالجهدلبذلوتحفيزاًإيجابيةأكثرالتنظيميةالثقافةجعلهدفهالشاملةالجودةإدارةفتطبيقوعلية
ليسعديدةسنواتخلالتكونتمنظمةثقافةفتغييربالسهلةليستفالمهمةمعروفهوكمالكنللتطبيق
للوصولأصعبالأمريجعلواللامبالاةبالسلبيةالشعوروأنخاصةضخمةجهوداًويتطلبالهينبالأمر
تطبيقهاتممتطلباتالشاملةالجودةمفكريمنعددتبنىقدأنهنجدالسياقهذاوفيالمخاطبينأذهانإلى
تطبيقيجعلماالشروطتلكأهمأحدتعدالتنظيميةالثقافةانعلىجميعهاواتفقتمختلفةنماذجطرفمن

المدخل،مبادئمعالمنظمةفيالسائدةالثقافةمعتوافقهابمدىمرتبطةعمليةالشاملةالجودةإدارةأسلوب
الشاملة.الجودةآداءلتطبيقمدخلتعدالتنظيميةالثقافةأنالقوليمكنلذا
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الدراسةمشكلة.1.2

والسلوكياتوالمعتقداتالقيمتأثيركيفيةفهمتعنيالشاملةالجودةتطبيقفيالتنظيميةالثقافةدراسة
هذهتكاملكيفيةتحديدفيالمشكلةتكونأنيمكنالشاملة.الجودةمبادئتنفيذعلىالمنظمةداخل

المؤسسيةالبيئةداخلمستدامبشكلالجودةوتعزيزالأداءلتحسينالعوامل

النظريالمستوىعلىفجوات.1.2.1

فينُشرتدراسةهناكللمنظمات،فريدةتحدياتتمثلومشاكلتحدياتعدةالشاملةالجودةإدارةتطبيقفيالتنظيميةالثقافةتواجه
"International Journal of Quality & Reliability Management"تطبيقتحدياتTQMعلىالتركيزمعكبرى،شركةفي

Journal"فيدراسةنُشرتوأيضاًالشركةلتلكالنهائيةالنتائجعلىالتنظيميةالثقافةتأثيركيفية of Business Research"كيفيةتناولت
الجودةلإدارةكإطارTQMتعتمدالتيالشركاتأداءعلىوالسلوكياتوالمعتقداتالقيممثلالتنظيميةالثقافيةالعواملتأثير

العملياتتبنيالصعبمنيكونفقدالشاملة،الجودةمفاهيممعتتناسبلاالمنظمةفيوالمعتقداتالقيمكانتإذاالثقافيالتوافقعدم
بفعالية،تدعمهاولاالشاملةبالجودةملتزمةالعلياالقيادةتكنلمإذاالقياديالالتزامضعفوأيضاًالشاملةالجودةلتحقيقاللازمةوالممارسات

التنظيميةالثقافةفياللازمةللتغييراتاللازموالدعمالتوجيهفينقصهناكيكونأنالمرجحفمن

حولالمختلفةالأقسامبينالتفاهمسوءإلىذلكيؤديفقدالمنظمة،داخلالفعالالتواصلفينقصهناككانإذاوالتفاهمالتواصلنقص
المشتركة.الأهدافلتحقيقالفعالالتعاونيعوقمماالشاملة،الجودةومبادئأهداف

التطبيقيالمستوىعلىفجوات.1.2.2
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تتعلقمشاكلعدةالمنظماتتواجه(،TQM)الشاملةالجودةإدارةلتطبيقالتطبيقيالمستوىفيالنظرعند
تطبيقعندالمنظماتتواجههاالتيالمشاكلأبرزمنواحدةهياالتغييرمقاومةومنهاالتنظيميةبالثقافة
TQMلتغييرالمنظمةأعضاءبعضمنمقاومةأوتحفظهناكيكونقدللتغيير.المنظمةأفرادمقاومةهي
المنظماتتواجهفقدالاستراتيجيةالإدارةنقصوأيضاًعليهاالمتعارفالتقليديةوالسلوكياتالعادات
القيادةأوالاستراتيجيةالرؤيةنقصبسببTQMأهدافنحوالجهودوإدارةتوجيهفيصعوبة

المناسبةالاستراتيجية

قدالجودة،لتحسينوالإجراءاتالعملياتفيتغييراتالموظفونيواجهعندماللتغيير،الموظفينمقاومة
أدوارهمتغييرأوالوظائففقدانمنخوفهمأوالجديدتبنيفيرغبتهمعدمعنناتجةمقاومةهناكيكون
داخلوالمستوياتالأقساممختلفبينفعالبشكلالتواصليتملمإذاالفعالالتواصلضعفوأيضاً

الشاملةالجودةإدارةمنالمرجوةوالأهدافالجودةلمتطلباتصحيحفهمعدمإلىذلكيؤديفقدالمنظمة،

اللازم،الدعمتقدمولمالشاملةبالجودةكاملبشكلملتزمةالعلياالقيادةتكنلمإذاالعلياالقيادةالتزامعدم
فعالبشكلالجودةمبادئوتنفيذتبنيالموظفينباقيعلىالصعبمنفسيكون

المنورة؟.المدينةفيالشاملةالجودةتطبيقفيالتنظيميةالثقافةتؤثرأنيمكنمدىأيإلى

الدراسةأهمية.1.3

الجودةإدارةتطبيقفيمساهمتهاومدىالمؤسسةفيالتنظيميةالقيمعلىالتعرف
وتؤثروالخارجيةالداخليةالبيئيةالمتغيراتمعللتكييفواعيعلميأسلوبالشاملة
المتعلقةالعملياتتنفيذكيفيةيحددمماالمنظمةداخلوالممارساتالسلوكياتعلى

الممتازةوالنتائجالعاليالأداءتحقيقفيكبيراًدوراًوتلعبالشاملةبالجودة
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النظري:المستوىعلى.1.3.1

داخلوالفرقالأقساممختلفبينالتواصلتحسينعلىيساعدالتنظيميةالثقافةفهم
منيصبحالتنظيمية،والمعتقداتللقيممشتركفهمهناكيكونوعندماالمنظمة
وتعزيزالشاملةالجودةأهدافلتحقيقبتناغموالعملمعًاالتعاونللفرقالأسهل
الجودةبمبادئالالتزامتشجيعفيهاماًدوراًتلعبالتنظيميةالثقافةبالجودةالالتزام
لدىفسيكونوالابتكار،المستمرالتحسينعلىتشجعالثقافةكانتإذاالشاملة

الممارساتوتنفيذالجودةتحسينعمليةفيللمساهمةالأكبرالدافعالموظفين
التنظيميالأداءوتحسينالأفضل

فيتسهمالمستمروالتعلموالمسؤوليةالجودةعلىتركزالتيالتنظيميةالثقافة
الجودةمفاهيمتطبيقعلىالثقافةتأثيركيفيةوفهمعامبشكلالتنظيميالأداءتحسين
إيجابية،عملبيئةوبناءالمؤسسةوفعاليةإنتاجيةتحسينفييساعدأنيمكنالشاملة

التعاونعلىتشجعإيجابيةعملبيئةبناءفيتسهمالتنظيميةالثقافةأنحينفي
الموهوبينبالموظفينواحتفاظجذبفييسهمبدورههذاوالتطوير.والابتكار

وتساعدالطويلالمدىعلىالشاملةالجودةاستدامةمنيعززمماوالملتزمين،
الجودةومبادئالمختلفةالثقافيةالأبعادبينالتفاعلاتتحليلعلىالنظريةالدراسة
العملاء.لاحتياجاتوالاستجابةالمستمر،والتحسينكالابتكار،الشاملة

التطبيقي:المستوىعلى.1.3.2

الإجراءاتوتنفيذتحديدعلىوالمديرينالقادةيساعدالتنظيميةالثقافةفهم
بشكلالمرجوةالنتائجوتحقيقالشاملةالجودةإدارةنجاحتعززالتيوالسياسات

الالتزاموتعزيزالموظفينإشراكفيتسهمفهيوالالتزامالمشاركةتعزيزفعال
لتنفيذاللازمةالتغييرإدارةوأيضاًالشاملةبالجودةالمرتبطةوالأهدافبالممارسات

TQM،التنظيميةوالتفاعلاتالسلوكياتفهمخلالمنبنجاح
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الدراسةأسئلة.1.4

أكسنسيا؟شركةفيالتنظيميةالثقافةواقعهوما

أكسنسيا؟شركةفيالشاملةالجودةإدارةتطبيقواقعهوما

الشاملةالجودةإدارةتطبيقعلىالتنظيميةللثقافةإحصائيةدلالةذوأثريوجدهل
أكسنسيا؟شركةفي

الدراسةأهداف.1.5

الشاملة.الجودةإدارةتطبيقفيمساهمتهاومدىالمؤسسةفيالتنظيميةالقيمعلىالتعرف

واعيعلميكأسلوبالشاملةالجودةإدارةتبنيفيوأثرهاالتنظيميةالثقافةتربطالتيالعلاقةإلىالتطرقالدراسةتهدف

للمؤسسة.والخارجيةالداخليةالبيئيةالمتغيراتمعللتكيف

الدراسةفرضيات.1.6

بالمؤسسات.الشاملةالجودةإدارةمفهومتطبيقفيالتنظيميةالثقافةتساهم

الشاملة.الجودةإدارةلتطبيقملائمةالبيومتريةبالمصلحةالسائدةالتنظيميةالثقافة

13
Dr. Mona Moustafa Elashry



العمال،بينالجودةثقافةوغرسوالإلتزامالانضباطخلالمنالشاملةالجودةإدارةتعزيزفيالتنظيميةالثقافةتسهم

الخطأ.فيالوقوعتجنبالفعال،الإتصال

الدراسةنموذج.1.7

الميدانيةالدراسة.1.8

فيخارجيةبمصادرالاستعانةوخدمات(CMS)الاتصالإدارةحلولعلىإكستنسياشركةركزت،2008عامتأسست

والعراق،الأردن،السعودية،العربيةالمملكةمنكلفياتصالمراكز7الشركةتشُغلواليوم،(.BPO)التجاريةالعمليات

تخدمالشمالية.وأمريكاأوروبافيأخرىودولوالفلبينالهندذلكفيبماإضافيةدولة11فيالخدماتتوفيرويمكنها
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الأمريكيةالمتحدةوالولاياتالأوسطالشرقفيالمتاحةوالخدماتالحلولمنمتكاملةباقةخلالمنعملائهاإكستنسيا

الهندية.القارةوشبهوأوروبا

بمصادربالاستعانةالمرتبطةوالحلولالخدماتتوفيرفيرياديةبمكانةرائدةمكانةتحقيقإلىإكستنسياشركةتسعى

الكفيلةوالاستراتيجياتالخططتطويرعلىالشركةتحرصهنا،ومنوالعالم.المنطقةفيالتجاريةالعملياتفيخارجية

الهدف.هذابتحقيق

حلولمنمتكاملةمجموعةلتشملنطاقهاوتوسيعالعاليةالقيمةذاتوحلولهاخدماتهاتعزيزعلىالعملإكستنسياتواصل

الخدمةنموذجخلالمنالمنطقةداخلللنموخططاًالشركةوضعتذلك،علىعلاوةالأعمال.دعموخدماتالاتصالإدارة

الأوسط.الشرقفيعديدةدولفيإضافيةخدماتمراكزإطلاقمعبالتزامنالدولمتعدد

أكبر.وفعاليةبكفاءةمعهموالتواصلالعملاءاحتياجاتتلبيةإمكانيةتتيحأنالعملواستراتيجياتالخططهذهشأنمنإن

الاتصالومراكزالإسنادلخدماتالمساندةلشركةالتجاريالاسمهيإكستنسيافإنوأخيرًا،

المشروعمخطط.1.9

للدراسةالعامالإطار:الأولالفصل

النظريالإطار:الثانيالفصل

البحثمنهجية:الثالثالفصل
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الإحصائيالتحليل:الرابعالفصل

والخاتمةالنتائجمناقشة:الخامسالفصل
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السابقةالدراساتالثاني:الفصل.2

المقدمة:.2.1

دراسةوتمتإستراتيجيةبإعتبارالشاملةالجودةإدارةتطبيقفيالتنظيميةالثقافة"أثرعلىالتعرفالدراسةإستهدفت

يمكنالشاملةالجودةإدارةتطبيقعلىالتنظيميةالثقافةأثرلموضوعدراستيخلالومنخدماتيةمنظمةفيالمفهومين

القول
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قابلةمرنةثقافةتكتسبأنمنلابدبقائهتولضمانواقعنايفرضهاالتيالتحولاتالتغيراتمواكبةمنلتتمكنالمنظمةأن

الجودةإدارةتطبيقأنكمامنظمة،أيلنجاحالأساسيوالمحركالداخليةالبيئةمكوناتأهممنتعدالمنظمةفثقافةللتعبير

المدخل.وقيامتطبيقوتساعدتدعممفاهيموقيممنتحملهوماالتقليديةالإدارةمنالتحوليتطلبالشاملة

المستقلالمتغير.2.2

معالأفرادتعاملكيفيةعلىتؤثروالتيمعينة،منظمةداخلتسودالتيوالسلوكياتوالمعتقداتالقيممجموعةإلىتشيرالتنظيميةالثقافة
الأهداف.تحقيقوكيفيةالبعضبعضهم

أيضًاالتنظيميةالثقافةللمنظمة.تشملالعاموالأداءالعملبيئةعلىتؤثروكلهاوالتوقعات،العادات،العمل،أساليبالتنظيميةالثقافةتتضمن
الأفراد.سلوكتشكلالتيالرسميةغيروالمعاييرالتنظيمي،الهيكلالتواصل،القيادة،مثلعناصر

وولائهم.التزامهممنوتعززالتغييراتمعالموظفينتكيفكيفيةتحددلأنهامنظمةأينجاحفيأساسيًاعنصرًاالتنظيميةالثقافةتعتبر

التابعالمتغير.2.2.1

التغييرإدارةفيالحديثةالمناهجأبرزفهيالمنظماتأنشطةدراسةفيالإهتماممتزايدحيوياًمجالاًالجودةثقافةتشكل

olsen'منكلويشير of maasen'الآتيةالجوانبتتضمنالشاملةالجودةثقافةأهميةإلى:

الفريقبروحالعملطريقعنالمشاركةتعزيز●
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والعاملينالإداراتبينالتعاونتشجيع●

العامليندافعيةولتعزيزللتنشيطعاملاًالتغييرجعل●

بهوالارتقاءالأداءرفعإلىتؤدي●

علىتساعدالشاملةالجودةثقافةأن"2010"الجبورييرىهذاعلىوإضافة

ومستمرةقائمةالمؤسسةلجعلوالخارجيةالداخليةالبيئيةالمتغيراتمعالتكييف●

إنجازهاالمطلوبالسلوكياتونوعالمنظمةبينالانسجامتحقيق●

بالانتماءالشعوروتعزيزالمنظمةأعضاءبينالإلتزامتوجد●

التابعوالمتغيرالمستقلالمتغيربينالعلاقة.2.3
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فيالعاملينلدىالثقافةمحتوىتغييرالممكنفمن،والتكيفوالانتقالوالتعليمللتغييرقابلةالتنظيميةالثقافةبإعتبار

أنحيثالشاملةالجودةإدارةتطبيقجوهرالمنظماتداخلالأفرادثقافةتغييربعدلذالديهم،جديدةثقافاتوغرسالمنظمة

تحدياتأهممنالشاملةالجودةوإدارةتتفقتنظيميةثقافةخلقيعتبركماالتنظيمية،الثقافةتحسينعلىيعتمدنجاحها

تعزيزهافيتملعبهالذيالفعالوالدورالشاملةالجودةبإدارةالتنظيميةالثقافةتربطالتيالعلاقةإطاروفيالمدخل

الخاتمة.2.4

نقطةتشكلأنشأنهامنالتيالقيممنبمجموعةتتمتعالميدانيةالمنظمةأنعلىوقفناالدراسةأبرزتهاالتيوالنتائجالواقععلىبالاطلاع
وذلكالشاملةالجودةإدارةمدخللتبنيالمنظمةسعيلناتبينذلكإلىإضافةالالتزامالانضباط،الديمقراطية،العمل،جماعيةمثللهاقوة
أساسيمبدأيعدالذيالعلياالإدارةإلتزامللعاملينالوظيفيوالمسارالعمللمتطلباتالمستمروالتحسينالعميلعلىتركيزهاخلالمن

إدارةتطبيقفيايجاباتسهمالتنظيميةالثقافةأنعلىالدراسةهذهفيتوصلنامناكروزبيتعبيرحدعلىالإدارةمجلسفيتتأسسفالجودة
الشاملةالجودة

وعمل.تنظيماجتماععلمتخصصفيمستقبليةلبحوثتمهيديةمرحلةيكونأنيمكنالبحثهذاأنالقوليمكنالأخيروفي
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الدراسةمنهجيةالثالث:الفصل.3
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المقدمة.3.1

إختبارالدراسةأسئلةعلللإجابةوذلكالحالي،المشروعفيتطبيقهاتمالتيالمنهجيةالجزءهذايوضح
البحث،تصميمتفاصيلوسنعرضالبحثلمتغيراتالأساسيةالتعريفاتبتوضيحوسنقومالدراسةفرضيات

الدراسة.فيالمتبعةالأخلاقيةالاعتباراتعلىالتأكدمع

البحثلمتغيراتالإجرائيةالتعريفات.3.2

المؤسسة.إدارةنظامأساساتخدمالتيوالمبادئوالمعتقداتالأساسيةالقيمإلىالتنظيمية:تشيرالثقافة●

العمالسلوكالمؤسسةتحووبهذاالمؤسسة،وعملياتأنشطةكافةحولهتدورالذيالمحورالعميلجعلالعميل:خدمة●
الزبون.خدمةنحو

مرة.كلوفيمرةأولومنالصحيحالعملأداءحوليدورالإتقان:●
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مهامها.بمشاكلهاواهتمامهفيهايعملالتيبالمؤسسةالفردارتباطللمؤسسة:الانتماء●

وتبادلالتعاونعلىقادرينيجعلهممماالأفرادكلأمامالمعلوماتكلوإتاحةواحدكفريقمعاالعملالجماعي:العمل●
الخبرات.

مقاومتها.يمكنلانماذجيقدموأنبنفسه،تطورهالفرديصنعأنالذاتية:التنمية●

المؤسسةوظائفكلفيالمستمرالتحسينإلىتسعىالأجل،طويلةإداريةفلسفةعنعبارةالشاملة:الجودةإدارة●
تكلفة.بأقلاحتياجاتهموتلبيةللعملاءمتميزةقيمةلتوفير

ن

منالعميلرضامدىمعرفةالضمنية،وّمحاولةاوعنهاالمعبروالمستقبليةالحاليةالعميلاحتياجاتتحديدالعميل:علىالتركيز●
التسليم.وأجالالسعرالجودة،علىأساساالمرتكزةيقيالمعروضة،التيالمنتجاتضوئهافيمالمرتكزات

بالجودة.المرتبطةبالأنشطةللقيامللأفرادالسماحالعاملين:مشاركة●

التنظيميالهدفإنجازفي،الطوعيوالالتزامالرغبةلديهمتكونأنفياألفرادحثعلىالقيادةقدرةالعليا:االدارةالتزام●
الشاملة.الجودةإدارةبفلسفةالإداريالقائدواقتناعإيمانمنالنابع

البحث()بصلةالبحثتصميم.3.3
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العيناتأخذوتقنياتوطرقالبحثمجتمع.3.4

إكستنسياشركةموظفيجميع:البحثمجتمع

بشركةالوظيفيةوالمستوياتالإداراتمختلفمنموظفيمنممثلةعشوائيةعينةإختيارسيتم:البحثعينةأخذطرق
إكستنيا
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البياناتجمعطريقة.3.5

المجيبويقومأكستنسياشركةموظفيعلىإلكترونياًتوزيعهايتمالبياناتجمعأجلمناستبانةإستمارةبصياغةنقومسوف
الدراسةلموضوعاختيارهمتمالذينالأشخاصإلىترسلالأسئلةمنمجموعةمنتتكونإستمارةوهيبنفسة،الإستمارةبملأ

عنها.الإجابةلتسجيلأوالأسئلةعناجاباتهمبتسجيلليقوموا

البياناتأنواع.3.6

:¬الأوليةالبيانات

أكستنسياشركةموظفيقبلمنالاستبانةفيالمقدمةالمعلوماتمنعليهاالحصولويتم

:¬الثانويةالبيانات

بموضوعالصلةذاتوالمجلاتالجامعيةوالرسائلالكتبفيالبحثطريقعنبالمعلوماتبالتزودذلكويتم
للمتغيريننظريمفاهيميإطارتقديمإلىيهدفوذلكمباشرغيرأومباشربشكلذلكتمسواءالبحث

بالموضوعالإحاطةومحاولة

الإحصائيالتحليلإجراءات.3.7

علىالدراسةفياعتمدنامعنى،ذاتاستنتاجاتلاستخلاصجمعهاتمالتيالمعلوماتتحليلالضروريمنالبياناتجمعبعد
البسيطةالجداول

25
Dr. Mona Moustafa Elashry



الطبيعيالتوزيع-إختبار1

الثباتمعامل-قياس2

الشخصيةللبياناتالوصفي-التحليل3

والتابعةالمستقلةللمتغيراتالوصفي-التحليل4
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الخاتمة.3.8

نجاحعلىالشاملةالجودةإدارةتطبيقفيالتنظيميةالثقافةتأثيرعلىالضوءإلقاءمحاولةالدراسةهذهتعدالختامفي
أكستنسياشركةفيوخاصةعامبشكلالمشروع
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النتائجومناقشةالإحصائيالتحليلالرابع:الفصل.4
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المقدمة.4.1

البحث(لعينةالوصفية)الإحصائياتالدراسةعينةتوصيف.4.2

للاستبياناتوالثباتالصدقاختبارات.4.3
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البحث(أسئلةعلى)الإجابةالبحثلمتغيراتالوصفيالإحصاء.4.4

النتائجومناقشةالفرضياتاختبار.4.5

االخاتمة.4.6
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والاستنتاجاتوالتوصياتالبحثحدودالخامس:الفصل.5
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المستقبلية:والدراساتالدراسةحدود.5.1

الدراسة:توصيات.5.2

الخاتمة:.5.3
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المراجعقائمة
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الملاحق
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