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 :مقدمة (1-1)

كيات ة تناسب مستيفي تكفير منتجات أك خدمات متباينة كتكامم التكريديساىـ تكامؿ سمسمة 

 ؿتعمؿ عمى زيادة الربحية )الارباح( كزيادة العائدات كتقميعف ككنيا  خدمة العملاء المميزة, فضلان 

اعد بدكرىا عمى ستك  كما ,لإدارة أداء طمب العميؿ ييد المحرؾ الأساسر ك التكمفة. كيعد تكامؿ سمسة الت

خمؽ استجابة ايجابية لمعملاء الأمر الذم يؤدم إلى المحافظة عمى العملاء كنمك الإيرادات. كتزيد 

 عبدالعزيز ممدكح.)مبادرات التي تكاجو العملاء كعمؿ تحسينات لتككف الربحية كبيرةالتركيز عمى ال

 (2004,رفاعي محمد

مف العملاء  لكؿ التكاليؼ مف تخفض سكؼ الناجحة التكريد سمسمة إدارة أف فيو شؾ لا كمما

 تككف لتىا الشركات فإف متتابعة بصكرة , ك الربح ىامش ك  القيمة تحسف أكبقي كتُ  , المكرديف ك

, أف الأعماؿ عالـ فى نجاحا الأكثر ىي تكريدسمسمة ال فى فعالو  ىي الإلكتركنية التكريد سمسمة اليكـ

 مف المناسبة الكمية لضماف اللازمة ك المتداخمة العمميات ك العناصر كؿ يستخدـ لتكصيؼ مصطمح

 مف الجدير بالذكر أف ادارةممكنة. ك  تكمفة بسقؿ ك المناسب الكقت كفى المناسبة فى الأماكف المنتج

 الدكلية المعمكمات مف خلاؿ شبكة يتـ تنفيذىا الخطكات مف مجمكعة ىى الإلكتركنية التكريد سمسمة

 ك المنتجات إرساؿ ثـ تامة منتجات إلى المكرد كتحكيميا مف الخاـ المكاد عمى لمحصكؿنت( الإنتر )

 تطبيؽ ك المكارد تنسيؽ ك التخطيط ك , معمكماتال مشاركة تشمؿ العملاء ك إلى الخدمات تقديـ

 (2006.)الرفاعي,الأداء الدكلي مقاييس

الأعماؿ في المجتمع الإنساني المعاصر العديد مف التحديات التي تقترف  شركاتتشيد كما 

بالجكانب النكعية عمى الصعيديف السمعي كالخدمي, كتستخدـ النكعية كسلاح تنافسي رئيسي في ىذا 
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( كىك مفيكـ Total Quality Management ) الشاممة ظير مفيكـ إدارة الجكدةالاتجاه, كليذا 

المبادئ كالأفكار التي يمكف لأم إدارة أف  إدارم يعبر عف فمسفة إدارية متكاممة تقكـ عمى مجمكعة مف

كتعنى إدارة الجكدة  ,تتبناىا مف أجؿ تحسيف الجكدة كالأداء بما يمبي تكقعات العملاء أك يتجاكزىا

التي تستخدميا الشركة, بما في ذلؾ إدارة تصميـ الجكدة كتطكيرىا  شاممةالتدقيؽ في تدابير الجكدة الب

 (2012)تركًدهمانالبرازي,كمراقبة الجكدة كتحسينيا كالتسكيد عمييا.

الرئيسية التي تناكليا القطاع الخاص في  كالأكلكياتالاىتمامات مف الجكدة بدكرىا كاحدة  تعد

متضمنان في كمراقبتيا كضمانيا كالتسكد مف ككنيا تتمتع حيث يعد التركيز عمى الجكدة  تو,اجند

بالاستمرارية لفترة طكيمة, كما يرل أف مفيكـ الجكدة قد تكسعت ليشمؿ الطمب كرضا المستيمؾ أك 

 العميؿ.

ير العمؿ مف أىـ الأدكات الإدارية الرئيسة التي تؤدم إلى تطك  الشاممة تعتبر إدارة الجكدةكما 

كتحسيف الأداء بما يحقؽ زيادة ربحية الشركة, كارتفاع جكدة المنتجات كالخدمات, كتحسيف الإنتاجية, 

مع تحسيف سمعة المنظمة في الأسكاؽ المحمية كالخارجية, خاصة في ظؿ الارتفاع الكبير في عدد 

بينيا, عمما اف إدارة المنافسة زيادة شدة تيا كأنشطتيا, كالشركات كالمؤسسات عمى اختلاؼ مجالا

نما تمتد لتشمؿ جميع  الجكدة الشاممة لا تقتصر فقط عمى جكدة المنتجات كتقديميا بالشكؿ الأفضؿ, كا 

 ,.Long et al., 2008; Robbins and Coulter, 2005; Juma et al)أنشطة ككظائؼ الشركات

2012).) 
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 مشكلة الدراسة (2-1)

بيئة عمؿ تتميز بالمنافسة الشديدة كالتغير المستمر في حاجات  تمارس معظـ الشركات أعماليا في ظؿ

رغبات الزبائف كتغير ظركؼ الأسكاؽ مما يتكجب عمى الشركات أف تتفرد عف غيرىا مف الشركات  ك

 لكي تتمكف مف التكيؼ كالبقاء في ظؿ الظركؼ البيئية المتغيرة ك ,الاخرل العاممة في نفس الصناعة

ية بعيدة الأمد كبخاصة شركات الأدكية. كبسبب التحديات الكثيرة التي تكاجييا تحقيؽ اىداؼ استراتيج

الشركات مثؿ العكلمة كالمنافسة الشديدة كقصر دكرة حياة المنتج, ككجكد تبايف في مستكل الادارات 

مؿ التي تشمؿ ادارة التكريد كبخاصة الالكتركنية منيا, ككذلؾ الإدارات الأخرل التي تتكا ك  المختمفة

مع إدارة التكريد كالتي تشمؿ إدارة التدفقات المالية, إدارة المبيعات, إدارة التخطيط كالمتابعة, إدارة 

سمسمة التكريد الإلكتركني ك مف خلاؿ الرجكع إلى الدراسات السابقة تؤثر في  ياجميع المشتريات, ك

( ك مف Fotopoulos and psomas,2009( ك دراسة )2006مثؿ دراسة )نكر الديف ,بكعناف ,

خلاؿ الرجكع إلى البعض مف المدراء العامميف في بعض شركات الأدكية كمحاكلتيـ معرفة أىـ 

المشاكؿ التي تكاجييـ تبيف أف ىنالؾ الكثير مف المشاكؿ التي تؤثر عمى إدارة سمسمة التكريد 

ات الإلكتركنية ك الإلكتركنية ك مف ىذه المشاكؿ إدارة بعض الأقساـ بشكؿ إلكتركني مثؿ المبيع

للاجابة عمى الأسئمة  كعميو جاءت ىذه الدراسةالمشتريات الإلكتركنية ك كذلؾ المتابعة الإلكتركنية 

 (2008)جكاد , شكقي ناجيالتالية:

بسبعادىا ) الالتزاـ, التمكيف, التحسيف  الشاممة دارة الجكدةلإ أثر ىؿ يكجد: السؤال الرئيسي الأول

, العلاقة علاقة الإلكتركنية مع المكرديف البسبعادىا ) مسة التكريد الإلكتركنيإدارة سعمى  المستمر(

 الاردنية؟ شركات الأدكية في (الإلكتركنية مع الزبائف
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 كينبثؽ مف ىذا السؤاؿ الاسئمة الفرعية التالية:

 ؟الاردنية شركات الأدكية في لإلتزاـ الإدارة العميا عمى إدارة سمسمة التكريدأثر ىؿ يكجد  -ٔ

 الاردنية؟ شركات الأدكية في لمتمكيف عمى إدارة سمسمة التكريدأثر ىؿ يكجد  -ٕ

 الاردنية؟ شركات الأدكية في لمتحسيف عمى إدارة سمسمة التكريدأثر ىؿ يكجد  -ٖ

 

 فرضيات الدراسة: (3-1)

ا الجكدة الشاممة بسبعادىدارة لإذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر: (H01ى )الأول ةالرئيسي الفرضية

 شركات الأدكية الأردنيةلدل )الالتزاـ, التمكيف, التحسيف المستمر( عمى إدارة سمسمة التكريد الالكتركنية 

 الفرعية التالية: االفرضياتكيتفرع مني.(α≤0.05 إحصائية )عند مستكل دلالة 

ة التكريد دارة سمسمعمى إللالتزاـ ذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر(:H01.1الفرضية الفرعية الأولى )

 .(α≤0.05 إحصائية )عند مستكل دلالة  شركات الأدكية الأردنيةلدل الالكتركنية 

دارة سمسمة التكريد عمى إلمتمكيف ذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر:(H01.2الفرضية الفرعية الثانية )

 .(α≤0.05 إحصائية )عند مستكل دلالة  شركات الأدكية الأردنيةلدل الالكتركنية 

دارة سمسمة عمى إلمتحسيف المستمر ذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر(:H01.3) لثةية الفرعية الثاالفرض

 .(α≤0.05 إحصائية )عند مستكل دلالة  شركات الأدكية الأردنيةلدل التكريد الالكتركنية 
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 نموذج الدراسة (4-1)

  .متغيرات الدراسةبيف علاقات الالنمكذج التالي ( 1-1)رقـ الشكؿ يكضح 

 

 

 

 

 

 

 Fotopoulos and( ودراسة 2102طور هذا النموذج بناءا على عدد من الدراسات السابقة مثل دراسة ) موسى والشاذلي،  -

Psomas, 2009 

 

 :الإجرائيةالتعريفات  (5-1)

لجكدة التطكير كالمحافظة عمى إمكانيات الشركات مف أجؿ تحسيف اعممية إدارة  :الشاممة إدارة الجودة

كبشكؿ مستمر, كالإيفاء بمتطمبات العميؿ كتجاكزىا, ككذلؾ البحث عف الجكدة كتطبيقيا في أم مظير 

ف العمؿ بدءا مف التعرؼ عمى احتياجات العميؿ كانتياء بمعرفة مدل رضا العملاء ع مف مظاىر

 الخدمات كالمنتجات المقدمة لو 

 المتغير المستقل

 

 المتغير التابع

الجودة  إدارة   

 الشاملة

 الإلتزاـ )الإدارة العميا(. -
 التمكيف. -
 التحسيف المستمر. -

 
 

 إدارة

سلسلة التوريد  

 الإلكترونية

تركنية العلاقة الإلك -
 مع المكرديف

العلاقة الإلكتركنية  -
 مع الزبائف

 

H0 

H0.1.2 

H0.1.1 

H0.1.3 
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ـ إدارة الجكدة الشاممة يعد ركيزة أساسية لتطبيؽ مفيكـ مفيك  لتزاـ الإدارة العميا بتطبيؽإ ىك: لتزامالإ 

إدارة الجكدة الشاممة كلا يكفي إف تخصص الإدارة العميا المكارد الأزمة لدعـ تطبيؽ ىذا المفيكـ كلكف 

يجب إف تضع تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة مف أكلكياتيا كاف تظير مدل التزاميا بعيد المدل بتطبيعة 

 . ىذه الفمسفة

 القرارات ك أف التمكيف ىك أحد أىـ مخرجات المشاركة في العمميات ك (Argenti) يرل:  لتمكينا
يزيد التمكيف مف  دافعيتيـ الجكىرية نحك ىذه النشاطات, ك من  الإجراءات بيف العامميف؛ التي تعزز

المسؤكلية في تحد, مع امتلاؾ القدرة ك  إدراكيـ لأىمية العمؿ الذم يمارسكنو بحيث يككف ذا معنى ك
 .بيئة العمؿ

المشاركة  المعمكمات لصنع القرارات ك الحرية ك بسنو منح العامميف في المنطقة القكة ك Daft يعرفو ك
 .في اتخاذىا

أف يككف لديو  مفيكمو لمتمكيف بسنو : القدرة عمى أف يككف الفرد فاعلان, ك Hellriegel يكضح ك
 .تحقيؽ الأىداؼ القدرة في التسثير عند أداء العمؿ ك الخبرة ك الاستقلالية في أداء العمؿ, ك

إعطائيـ المزيد مف الحرية  مما تقدـ نرل أف التمكيف ىك ببساطة مشاركة العامميف في اتخاذ القرارات ك
المناخ  مياراتيـ بتكفير المكارد الكافية ك الرقابة الذاتية مع دعـ قدراتيـ ك التصرؼ ك في العمؿ ك
 .الثقة فييـ سمككيان ك ـ فنيان كتسىيمي الملائـ ك

التمكيف يتمثؿ  Bowen and Lawler أكضحيا ىك ما جاء عند لعؿ مف أىـ تعريفات التمكيف ك ك
سياؽ إدراكي لا يمكف تطكيره بشكؿ يُفرض عمى  ىذه حالة ذىنية, ك في إطلاؽ حرية المكظؼ, ك

ة داخمية تحتاج إلى تبني كتمثُؿ ليذه الإنساف مف الخارج بيف عشية كضحاىا. إفَّ التمكيف حالة ذىني
الحالة مف قبؿ الفرد, لكي تتكافر لو الثقة بالنفس كالقناعة بما يمتمؾ مف قدرات معرفية تساعده في 

  اختيار النتائج التي يريد أف يصؿ إلييا اتخاذ قراراتو, ك
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 : المستمر التحسين

 ك المنتجات تحسيف عمى العمؿ ىك الإدارة ك القيادة مف الأساسي فالغرض الشاممة الجكدة جكىر ىك
 أف اعتقاد عمى جكراف - كركسبي - ديمنج:  الثلاث الجكدة فلاسفة يتفؽ ك تطكيرىا ك الخدمات
 عشرة الأربعة خطكاتو إعادة ضركرة عمى( ديمنج) يؤكد حيث منتيية غير عممية الجكدة تحسيف عممية
 الجكدة:  أىميا اعتبارات عدة عمى المستمر سيفالتح يتركز ك الجكدة تحسيف أجؿ مف مرة بعد مرة
 كلا نياية بلا كلكنيا البداية تممؾ عممية الجكدة التعميمي الإطار في بخاصة ك دينامية طبيعة ذات
 إدارة إلية تسعى الذم المستمر التحسيف  ثابت كقت إطار في انجازه يتـ كبرنامج إلييا النظر يمكف
 لقمب ثكرية راديكالية عممية ليس فالتحسيف جبارة قفزات مف أكثر يتدريج تحسيف ىك الشاممة الجكدة
 القائـ النظاـ

 

التي تتـ مف خلاؿ  الالكتركنيةتعرؼ بسنيا مجمكعة العمميات  إدارة سمسة التوريد اللكترونية:

الانترنت التي تككف جزءا مف السمسمة كيككف ليا تسثير أما بشكؿ مباشر أك غير مباشر في تحقيؽ 

ات العملاء, كتتضمف أم شيء لو علاقة بالمنتج أك الخدمة مثؿ المكرديف كعمميات الإنتاج كالنقؿ طمب

 كلكف جميعيا تحدث الكتركنيان. أنفسيـكالتخزيف كالتكزيع ككذلؾ العملاء 

 

 : زبائنالعلاقة الإلكترونية مع ال

 ىذا تطبيؽ بدأ دق ك. العملاء مع التفاعؿ أشكاؿ مف شكؿ كؿ تغطي أف يمكف  كاسع  مصطمح

 الشركات تمكيف ىدفيا كاف ك  الإلكتركنية التجارة ك التجارية  الأعماؿ في كاسع نطاؽ عمى المفيكـ

 المبيعات ك التسكيؽ لتحسيف بدكرىا تستخدـ التي ك عملائيا عف المعرفة مف المزيد كسب مف
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 العلاقة الإلكترونية مع الموردين 

د مبنية عمى أساس المصالح المشتركة بيف الطرفيف ك يسرم ىي علاقة عمؿ بيف المنظمة كالمكر 

مفعكليا لفترة طكيمة مف الزمف.كتبنى ىذه العلاقة عمى أساس مف الصدؽ ك الثقة المتبادلة, فإذا تكفرت 

 ىذه الشركط فإف الشراكة تقكـ عمى أسس فنية ك يكتب ليا النجاح

 

 حدود الدراسة (6-1)

 تمثمت حدكد الدراسة فيما يمي:

ك  كالمنتشرة في مدينة عماف شركات الادكية الاردنيةىذه الدراسة عمى  تقتصر الحدود المكانية: -1

 .إنياء ىذه الدراسةالتي أبدت مساعدتيا في 

 .جميع المدراء في جميع المستكيات الادارية  ىذه الدراسة عمى آراء تقتصر الحدود البشرية: -2

 .ٕٚٔٓراسة بالربع الأكؿ لمعاـ تـ إنجاز ىذه الد الحدود الزمانية: -3

 

 أىمية الدراسة

 الطرؽ اعتماد مف بد كلا الحالي الكقت في ممحة حاجة أصبحت الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ عممية إفّ 

 دراستنا أىمية تبرز لذا الشاممة الجكدة إدارة دعائـ إرساء في كجيد كمفة كالأقؿ الأقصر الكسائؿ ك

 :بالاتي

 الإدارة تحقيؽ لأجؿ الناجحة التغير كنماذج استراتيجيات استخداـ عمى ياالعم الإدارة تحفيز -ٔ

 الأفضؿ
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 . الخارجي الزبكف قبؿ مف استنباطيا يمكف التي الخارجية التغيرات بعض اقتناص -2

 . الخارجية البيئة إفرازات نتيجة الجديدة التغيرات مع المنظمة بنى ك ىياكؿ تكييؼ -3

 

 ىدف الدراسة 

 إلى تحقيؽ الآتي:  تيدؼ دراستنا ىذه
 
  المنظمة في الشاممة الجكدة كتطبيؽ التغير عممية في العميا الإدارة دكر تحديد -ٔ
 تكضيح أثر إدارة الجكدة الشاممة عمى سمسمة التكريد الإلكتركنية -ٕ
 تكضيح أثر إلتزاـ الإدارة العميا بتطبيؽ الجكدة الشاممة -ٖ
 تكضيح علاقة المنظمة مع المكرديف  -ٗ
 بتطبيؽ الجكدة الشاممة ك أثرىا عمى الزبائفدارة تحديد دكر الإ -٘
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