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 الفصل الأول 

 إشكالية الدراسة وأهميتها

 مقدمة

ةةةةةةةة، إنتاجية أم خدمية تحديات  ةةةةةةةواء كانت عامة أو خاصة ةةةةةةةرنا الراهن سة تواجه كافة منظمات العمال في عصة

ةةةةةةةتها   ةةةةةةةتمرة ال ي فر ة ةةةةةةةريعة والمسة العولمة بمظاهرها المختلفة في كل الميادين، والتدفق الحر كثيرة نتيجة للتغيرات السة

ةةةةةةةةةةةةةالات، كةةل هةةذه   ةةةةةةةةةةةةتخةةدام المكثف لتكنولوجيةةا المعلومةةات والاتصة ةةةةةةةةةةةةلع والخةةدمةةات ور وس الموال، وكةةذلةةو الاسة للسة

ةةةةتوى القوانين والنظم وعلى أنماط تنظيم   ةةةةديدة كما أدت إ ى إحدال تعديلات على مسة ةةةةة شة العوامل أدت إ ى منافسة

نظمات، وأصةةةةةبحت تهدد بقاء واسةةةةةتمرار العديد منها بسةةةةةوب الديناميكية والتعقيد وعدم الاسةةةةةتقرار الذي  وادارة الم

ةةةةةول   ةةةةةابق من أجل الحصة ةةةةةتوى البدئة الداخلية والخارجية للمنظمة، المر الذي جعل المنظمات تتسة أفرزته على مسة

ةةةةةةةةةةةةلو  ةةةةةةةةةةةةرورة انتهةاج أسة ةةةةةةةةةةةةين، هةذا مةا دفع بهةا إ ى  ة ةةةةةةةةةةةةةادر التفوق على المنةافسة ب حةديةث من أجةل مواكبةة هةذه على مصة

ةةةةةةةةةةةةرورة خلق بدئةة متنةا مةة بين  التغيرات، وتعةد جودة العمةل الإداري أحةد المةداخةل لةذلةو وأهمهةا، وال ي تركز على  ة

كافة عوامل العملية الإنتاجية لتحقيق ر ةةةا الزبون، وتقديم منتجات وخدمات تلري ر باته لنه أصةةةب  يمثل معيار  

 ا.أساس ي لتقييم المؤسسات وتفوقه

ةةةةةةةةةةةةراكهم في تلبيةةةة احتيةةةاجةةةات   ةةةةةةةةةةةةرورة الاهتمةةةام بةةةالعةةةاملين وإشة لهةةةذا فجودة الإدارة كمةةةدخةةةل إداري يةةةدعو لمة

الزبائن، ومن ثم زيادة نسبة المبيعات في المنظمات البيعية، وبالعمل بمبادئ إدارة الجودة الشاملة تصب  المؤسسة  

ةةةةةةتوى تطلعاتهم. وبذتباع هذا المنهج ةةةةةةية عالية، تمكنها من   قادرة على تحقيق أداء في مسة ةةةةةةب ميزة تنافسة الحديث تكتسة

ةةةةةةةةةةةةتوى عةال من الإتقةان والعمةل دون تر  خطةأ بةالاعتمةاد على تقنيةات   ةةةةةةةةةةةةين أدااهةا المقةدم، هةذا الخير يمثةل مسة تحسة

 (2020التحسين المستمر، والتركيز على العملاء والاهتمام بجودة المنتجات أو الخدمة المقدمة. )شاكوت،

ةةةةةةةةةةةةر ةةةةةةةةةةةةةاف )أبو النصة ةةةةةةةةةةةةةد أهميةة جودة العمةل الإداري في أنهةا أتبةاع 2018، عبةد الرحمن  2015وأ ة ( أنةه تتجسة

ةةةةم بالمرونة والقابلية للتغير، كما أن تطبيق هذا المفهوم من قبل المنظمة يرفع اهتمام   ةةةةامل ومتكامل يتسة ةةةةلوب شة أسة

 الثقة المتبادلة بي
ً
ن أفراد المنظمة ككل، بما الموظفين بالعمل بروح الفريق المترابط والداعم للعمل الجماعي مرسخا
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ينعكس بدوره على التنسةيق بين الإدارات بما يمكن المنظمة من تغير سةلو  أفردها نحو الجودة فيزيد من انتمااهم  

وارتباطهم بالعمل وبالمنظمة، ويمكين الإدارة من تحسين وتطوير جودة المنتجات وزيادة الإنتاجية والرباح وخفض 

ةةةةاركة في اتخا  التكاليف،  وبالتا ي خلق  ةةةةهولة و لو بالمشة ةةةةر وسة ةةةةاكل بدسة بدئة عمل قادرة التغلب على العقبات والمشة

ةةةةةةةةةةةةواهةةةا من   ةةةةةةةةةةةةلهم لهةةةا عن سة القرارات ال ي تؤدي إ ى تعزيز ثقةةةة العملاء بةةةالمنظمةةةة بتحقيق احتيةةةاجةةةاتهم وزيةةةادة تفمة

 المنظمات المشابهة لها والعاملة في نفس المجال

ةةةةةةةةةةةةفةةة إداريةةة تطورت إ ى نهج أك ر  ويرى عةةدد من البةةاحثين أن جودة الإدا رة انعكةةاس لإدارة الجودة و ي فلسة

شةةةمولية تحت مصةةةطلح الجودة الشةةةاملة، وقد انتشةةةرت إدارة الجودة الشةةةاملة على مسةةةتوى العالم عبر الصةةةناعات  

ةةةذائيةةةةة، ةةةة تزويةةةةد وتوزيع المواد الغة ةةةاعة ةةةةةةةةةةةةنة ةةةا في صة ةةةة لتطبيقهة ةةةةةةةةةةةةبة ةةةاسة ةةةة منة ةةةةةةةةةةةةةةةةاملة ةةةة والجودة الشة  Corredor and المختلفة

Goni,2010) ةةةةةةةةةةةةكةةل علمي وكفؤ المهةةام المنوطةةة لهةةا (، ويتمثةةل النجةةاح لي منظمةةة بيعيةةة في تنفيةةذ إدارة مبيعةةاتهةةا بشة

ةةةةةةةةةةيق مع الإدارة   ةةةةةةةةةةعها هذه الإدارة بالتنسة ةةةةةةةةةةويقية تمة ةةةةةةةةةةتهدفة من خلال تنفيذ خطط وأليات تسة بتحقيق المبيعات المسة

ةةةةةةةةةةةرن  ةةةةةةةةةةةولا إ ى تحقيق المنظمة لهدافها )الصة ةةةةةةةةةةةقور،   العليا لتنفيذها بأداء عا ي وصة ةةةةةةةةةةةوف يتم تطبيق  2020وصة ( ، وسة

الجانب النظري للدراسةةة للتعرف على أثر جودة العمل الإداري على نسةةبة مبيعات شةةركة المراعي بمنطقة الرياض، 

ةةةةاطها وطنيا،  ومن   ةةةةهادة اليزو والرائدة في نشة ةةةةلة على شة ةةةةعودية الحاصة ةةةةادية السة ةةةةات الاقتصة ةةةةسة كأحد النما ج للمؤسة

ةةةةةةةةةةةةائية  أجل التعرف على مدى تأثير جو  ةةةةةةةةةةةةاليب الإحصة ةةةةةةةةةةةةتخدام السة ةةةةةةةةةةةةبة المبيعات و لو باسة دة العمل الإداري على نسة

ةةةةةةةةةةةةطتهةةا ممةةا لةةه من إيجةةابيةةات في خلق  ةةةةةةةةةةةةع في مجةةال أنشة والبحةةث عن طريق لتحقيق أربةةاح مرتفعةةة تمكنهةةا من التوسة

ها تلو اسةةةتثمارات جديدة وزيادة فرل العمل بالشةةةكل الذي يؤدي إ ى نمو وتقدم اقتصةةةاديات الدول ال ي تنتمي إل 

 المنظمات.

 مشكلة الدراسة

ةةةةةةةةةةةةلوب إداري حةةديةةث، و لةةو  كثير من المنظمةةات تقوم بتطبيق منهج معمةةل على رفع جودة الإدارة بةةاتبةةاع أسة

ةةةةةةةةةي البدئة ال ي تعمل  لمواجهة التحديات والصعوبات ال ي تواجهها جراء التحولات والتغيرات المتسارعة ال ي تحدل فةة

ولذلو أصةةةب  الاهتمام بجودة    .سةةةة الشةةةديدة للحصةةةول على حصةةةة سةةةوقية مقدرةف ها تلو المنظمات وكذلو المناف

العمل الإداري وتنظيمه وتطوره بمواكبة أسةةةاليب التقدم العلمي والتكنولوعي على كافة المسةةةتويات الإدارية بمثابة 
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يلة الما ةةية. وأظهرت  المرآة ال ي تظهر الصةةورة الجالية لكفاءة الإدارة في كل صةةناعة حديثة على مدى السةةنوات القل

الدراسةات أن محتويات الدراسةات المتعلقة بالعمل الإداري أنها تختلف إ ى درجة كبيرة، إ  إن تركيز هذه الدراسةات  

ةةةةةايا العملية والتطبيقية لثر جودة العمل الإداري   ةةةةةايا المفاهيمية لجودة العمل الإداري عن القمة يختلف عن القمة

يرتبط العمل الإداري ارتباطا وثيقا بالتنظيم والتخطيط، حيث مشةةةةكل التنظيم  (، حيث  2019على المنظمة )حداد،

ةةةةةةةة ي للعملية الإدارية ،ومن أهم فوائد التخطيط في العملية الإدارية  ي إظهار   ةةةةةةةةاسة ةةةةةةةة ي والسة والتخطيط المحور الرئدسة

لمتصلة وال ي الهداف بو وح وتصور المستقبل بشكل واضح، وتعد العملية الإدارية سلسلة من بعض الخطوات ا

ةةةةةةةيط إجراءات   ةةةةةةةتمل على العديد من الخطوات المترابطة والمتكاملة، ومهدف العمل الإداري في المقام الول إ ى توسة تشة

ةةةةورة منظمة )العتيري، ةةةةة بصة ةةةةسة (، وهنا  إجماع على أن من خلال  2019العمل وتنظيم احتياجات المنظمة أو المؤسة

ةةةةةةةةةةةةين فعة اليةة وأداء المنظمةة ومهةدف إ ى توفير منتجةات أو خةدمةات  ات  تطبيق العمةل الإداري الجيةد معمةل على تحسة

ةةةا ي يتم تعزيز القةةةةدرة   ةةةالتة ةةةاليف، وبة ةةةة وانخفةةةةاض التكة ةةةاجية ةةةا تعمةةةةل على رفع الإنتة ةةةة للعملاء، وال ي بةةةةدورهة ةةةالية جودة عة

ةةةةةةةةوق )   ةةةةةةةةا العملاء في السة ةةةةةةةةركة ور ة ةةةةةةةةية للشة ( و عبارة أخرى إ ا تم تطبيق خطة جيدة     Kumar et al., 2011التنافسة

ارة شةةةاملة بشةةةكل رةةةحي  فذنها تؤثر بشةةةكل إيجا ي على مجموعة واسةةةعة من المجالات فيما يتعلق ببدئة العمال  لإد

 الداخلية والخارجية.

ةةةةةةتطلاعية على عدد من نقاط البيع ال ي يتم من خلالها بيع     ةةةةةةة اسة ةةةةةةة، دراسة وقد أجرى الباحثون لهذه الدراسة

ةةةةةةةةةةةركة المراعي بمطقة الرياض تم اختيارهم ةةةةةةةةةةةيطة للتعرف على إن كان هنا  نقلة     لمنتجات شة ةةةةةةةةةةةوائية بسة بطريقة عشة

ةةةةةةةكلة   ةةةةةةةلب أو الإجاب، حيث تتمثل مشة ةةةةةةةواء بالسة ةةةةةةةابقة سة  من الفترات السة
ً
ةةةةةةةركة خلال أيا ةةةةةةةبة مبيعات الشة نوعية في نسة

الدراسةةة في التعرف على أثر جودة العمل الإداري على نسةةبة مبيعات شةةركة المراعي بمنطقة الرياض، والتعرف على  

ةةةةةةةةةركاء التنفيذ إن وجدوا أم كان    القرارات ةةةةةةةةةف عن شة ةةةةةةةةةركة والليات ال ي تونتها لتنفيذ قرارتها والكشة ال ي اتخذتها الشة

 التنفيذ من خلال الشركة منفردة دون الاستعانة بخبرات خارجية.

وتأسدًسا على ما سبق توضح الدارسة الحالية جانبًا محددًا وهو التعرف على أثر جودة العمل الإداري على 

راسةةةة في السةةةؤال الرئدسةةة ي ا تي: ما  نسةةةب ِّ
ة مبيعات شةةةركة المراعي بمنطقة الرياض، وعليه يمكن صةةةيا ة مشةةةكلة الد 

 أثر جودة العمل الإداري على نسبة مبيعات شركة المراعي بمنطقة الرياض؟



5 
 

 أهمية الدراسة

ري في إحدى الشةةةركات تكمن أهمية الدراسةةةة في كونها تتناول مو ةةةوعا مهما متمثلا في أثر جودة العمل الإدا

ةةةةةةةةةةةةبةةة المبيعةةات بمنطقةةة الريةةاض تحةةديةةدا من حيةةث   ةةةةةةةةةةةةعوديةةة وتةةأثيره على نسة الغةةذائيةةة)المراعي( في المملكةةة العربيةةة السة

  تسليط الموء على أبعاد العمل الإداري وبالتا ي تتضح أهمية الدراسة في جانبين:

 الهمية النظرية

ةةةةةةةةةةةةيفةةةه من م .1 ةةةةةةةةةةةةةةةة النظريةةةة من خلال مةةةا تمة فةةةاهيم نظريةةةة حول جودة العمةةةل الإداري،  قةةةد تفيةةةد الةةةدراسة

ةةةةةةةةةةةةمنةةة كةةافةةة أبعةةاد العمةةل الإداري وأهميتةةه، وتوفير إطةةار نظري حولةةه يؤمةةل منةةه أن ي ري المكتبةةة   متمة

 العربية.  

ةةةةةةةةةةةاليب  .2 ةةةةةةةةةةةتهدفت إبراز الدور والسة ةةةةةةةةةةةوع العمل الإداري وال ي اسة ةةةةةةةةةةةات ال ي تناولت مو ة  للدراسة
ً

ةةةةةةةةةةةتكمالا اسة

ةةةةةاملة،  الإدارية ال ي اتبعت في الإدارات الم ةةةةةواء من خلال عمل إداري جيد أو باتباع الإدارة الشة ختلفة، سة

ةةةةةةاعد  ةةةةةةبة تسة ةةةةةةائل علاجية مناسة ةةةةةةتخلال وسة ، واسة
ً
ةةةةةةات أك ر عمقا وال ي لا زالت محدودة وتحتاج إ ى دراسة

ةةةةةةةبلا لتوفير الوقت والجهد والتكلفة المادية، ومن ثم تطبيق هذا   ةةةةةةةل السة على توظيف هذا النمط بأفمة

 الصعيد المحلي والإقليمي.النمط من الإدارة على  

تسةتمد الدراسةة أهميتها من أهمية قطاع الصةناعة بشةكل عام، وصةناعة ال ذية بشةكل خال، ودوره  .3

 في الاقتصاد الوطني، ومساهمته الرئدسة في استقطاب وتوظيف القوى العاملة

ةةةديةةةات وتغييرات متمثلةةةةة .4 ةةةات من تحة ةةةه المنظمة ةةةام بةةةالجودة الإدارة لمةةةا تواجهة في زيةةةادة حةةةدة  ازديةةةاد الاهتمة

ةةةة تلةةةةو  ةةةات مواجهة ةةةا يتطلةةةةب من هةةةةذه المنظمة ةةةالمي، ممة ةةةةةةةةةةةةتوى المحلي والإقليمي والعة ةةةةةةةةةةةةةةةة على المسة ةةةافسة المنة

 .التحديات والتغلب عل ها

ةةةةة الإدارة   .5 ةةةةفة خاصة ةةةةة نتائج للباحثين والمهتمين بميادين العلم المختلفة وبصة يؤمل أن تقدم هذه الدراسة

 عمل الإداري وأن تكون مرجعًا مفيدًا لهم.  والمبيعات، بر ية واضحة وأك ر واقعية عن ال

 الهمية التطبيقية
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ةةةةةة في التعرف أهمية جودة العمل الإداري، وإبراز أهم القرارات الإدارية ال ي أثرت   .1 ةةةةةاهم نتائج الدراسة تسة

 على نسبة مبيعات شركة المراعي بمنطقة الرياض.

ةةةةةةةةةةةةف عن المعوقةات ال ي  .2 ةةةةةةةةةةةةةة الحةاليةة الكشة ةةةةةةةةةةةةبةة مبيعةات  يؤمةل من نتةائج الةدراسة تواجةه الإدارة لزيةادة نسة

 الشركات.

ةةةةةةةةةةةةبة المبيعات   .3 ةةةةةةةةةةةةة )المراعي( لتطوير وزيادة نسة ةةةةةةةةةةةةركة محل الدراسة التعرف على القرارات ال ي اتخذتها الشة

 بمنطقة الرياض، والكشف عن أليات تنفيذها.   

ةةةادية العاملة في المحلي  .4 ةةةناع القرار في المنظمات الاقتصة ةةةة صة والإقليمي والشةةةةركات قد تزود نتائج الدراسة

ةةةةةين جودة العمل الإداري بما  ةةةةةأنها تحسة ةةةةةة )المراعي( في اتخا  قرارات من شة ةةةةةركة محل الدراسة المماثلة للشة

 ينعكس بدوره على تقليل التكاليف زيادة ربحية المنظمة.

 تقديم المقترحات والتوصيات لاتخا  القرارات المناسبة لتطوير العمل الإداري في المنظمة. .5

  راسةأهداف الد

ةةةةةةةةةةةةبة المبيعات لدى  ةةةةةةةةةةةةة الحالية إ ى تحديد أبعاد جودة العمل الإداري وتبان أثره على زيادة نسة ةةةةةةةةةةةةحى الدراسة تسة

شةةةركات الصةةةناعات الغذائية بصةةةفة عامة وشةةةركة المراعي بصةةةفة خاصةةةة وتحديدا بمطقة الرياض بالمملكة العربية  

 السعودية، و لو من خلال:

 المراعي لرفع مستوى جودة العمل الإداري بالشركة. الكشف عن الإجراءات ال ي تتخذها شركة .1

 التعرف على القرارات ال ي اتخذتها شركة المراعي لزيادة نسبة المبيعات بمطقة الرياض.   .2

 تويان الليات ال ي نفذتها شركة المراعي لزيادة نسبة المبيعات بمنطقة الرياض.   .3

ةةةةطة   .4 ةةةةغيرة والمتوسة ةةةةتطلاع رأي لعينة من نقاط البيع الصة في خدمة العملاء المقدمة من شةةةةةركة المراعي اسة

 وأثرها على نسبة المبيعات.

راسة ِّ
 :أسئلة الد 

ةةةةةةةةكلات ال ي تواجه الإدارة للقيام بعمل إداري  و جودة عالية بما يؤثر على  ةةةةةةةةاهمة في إيجاد حلول للمشة للمسة

 نسبة مبيعات الشركات يمكن صيا ة أسئلة الدراسة في السؤال الرئدس ا تي:  
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 جودة العمل الإداري على نسبة مبيعات شركة المراعي بمنطقة الرياض؟ما أثر 

 :أسئلة،  ي  أر عةوالذي يتفرع منه    

 ها شركة المراعي لرفع مستوى جودة العمل الإداري بالشركة؟اتخذاما  ي الإجراءات ال ي  .1

 الرياض؟ما القرارات ال ي اتخذتها شركة المراعي لزيادة نسبة المبيعات بمطقة   .2

 ما  ي الليات ال ي نفذتها شركة المراعي لزيادة نسبة المبيعات بمنطقة الرياض؟       .3

ةةةةةةةةركة المراعي وأثرها  .4 ةةةةةةةةطة في خدمة العملاء المقدمة من شة ةةةةةةةةغيرة والمتوسة ما رأي عينة من نقاط البيع الصة

 على نسبة المبيعات سواء بالسلب أو الإجاب؟  

راسة ِّ
 :مصطلحات الد 

 الجودة

وم الجودة من المفاهيم ال ي حظيت باهتمام كبير من قبل الباحثين وعلى اختلاف تخصةةةةةصةةةةةاتهم، معتبر مفه

 لذا فذن النظرة إ ى هذا المفهوم تختلف باختلاف تخصص الباحث. 

ةةةةةةةةةةةةتمرار في تخفيض  E.Deming,1986 معرف إدوارد ديمنج ةةةةةةةةةةةةفةةةةات مع الاسة المطةةةةابقةةةةة للمواصة الجودة بةةةةأنهةةةةا 

 (2020التكلفة.)جبلاق،  

 الإدارة

ةةةةةةةةةةةةحي ، كمةةا أن الإدارة  ي   ةةةةةةةةةةةةكةةل رة تعرف الإدارة على أنهةةا عمليةةة تخطيط منظمةةة تهةةدف إ ى اتخةةا  قرار بشة

ةةةةةةةةةةةةريةة  ةةةةةةةةةةةةول المنظمةةة على كةل من الموارد الوشة ةةةةةةةةةةةةتهةةا من أجةل حصة التنظيم والتحفيز والقيةةادة والرقةابةة ال ي يتم ممةةارسة

 .(۲۰۰۲على توحيدها وتحويلها إ ى مخرجات  ات كفاءات عالية. )الشماع، والمادية والمالية ومن ثم مزجها والعمل 

ةةةةةةةةرية   ةةةةةةةةتمرة ال ي تعمل على توظيف الموارد الوشة كما يتم تعريف الإدارة على أنها تلو العملية الاجتماعية المسة

ةةةةةةةةةةةةةة ةةةةةةةةةةةةول إ ى أهةةداف مةةدروسة ة  والمةةاديةةة و لةةو من خلال التنظيم والتخطيط والقيةةادة والرقةةابةةة و لةةو من أجةةل الوصة

 (٢٠٠٠ومحددة. )الشعار،  
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 العمل الإداري 

ةةةةةير مفهوم العمل الإداري  ةةةةةية،   مشة ةةةةةسة ةةةةةطة المؤسة ةةةةةيق وتنظيم كافة النشة ةةةةةيير وتنسة إ ى العملية ال ي يتم ف ها تسة

ةةةةةؤولة عن اتخا  القرارات   ةةةةةة، كما أن العمل الإداري معني المسة ةةةةةسة ةةةةةعها المؤسة و لو من أجل تحقيق الهداف ال ي تمة

ةةةةةةيا ة الهداف وجمع المو  ةةةةةةراف  وصة ةةةةةةير بها إ ى الطريق المراد عبر عمليات التخطيط والتقويم والإشة ارد المختلفة والسة

 (2022)أحمد، .والقيادة والدعم

ةةةةةةةةةةةةب الإدارية، وال ي يكون لها  وإجرائيا معرف العمل الإداري بأنه القرارات والعمال التنفيذية في كافة المناصة

ةةةةةةةبة المبيعات، مع الحفا  على ةةةةةةةركات   أثر فعال في زيادة نسة ةةةةةةةة القوية بين الشة ةةةةةةةتمرار العمل في ظل المنافسة هدوء واسة

 المماثلة. 

راسة ِّ
 :حدود الد 

راسة على الحدود ا تية ِّ
 :تقتصر الد 

 .الحدود المو وعية: أثر جودة العمل الإداري على نسبة مبيعات شركة المراعي بمنطقة الرياض •

 الحدود الوشرية: مديري ومسؤو ي نقاط البيع. •

 نية: نقاط البيع بالتجزئة بمدينة الرياض المملكة العربية السعودية.الحدود المكا •

راسة في الفصل الدراس ي الثاني للعام  • ِّ
 .م2023  -  2022الحدود الزمانية: تم إجراء الد 
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 أولا الإطار النظري: العمل الإداري والمفاهيم المتعلقة به 

 لادب النظري المتعلق بالجودة والإدارة والعمل الإداري والمبيعات من خلال عدة 
ً
ةةةةةةةةةةا يتناول هذا الجزء عر ة

محاورا بداية من المفهوم وفلسفته، ونشأته وتطوره ومبررات ظهوره، وخصائصه، ومستوياته، وأنماطه ومكوناته 

ةةةةةةةارعها وإنجازاتها  وأ ةةةةةةةركة المراعي وعرض لهم مشة ةةةةةةةافة إ ى نبذة عن شة ةةةةةةةلبياته، بالإ ة هميته، والهداف وإيجابيات وسة

 ات الصلة بالدارسة    -العربية والجنوية-وتطور للعملية التسويقية والبيعية لها، بالإ افة إ ى الدارسات السابقة  

 الحالية.  

 مقدمة

أن نصةةل لنهايته، وكل من تناول إدارة العمال بالبحث والدراسةةة لا  حقل الإدارة كبير وممتد ويصةةعب علينا

ةةةةةةةةةةةةاملة لكل أبعاد العملية الإدارية، أو ألف مرجعا فريدا يحوي بين طياته كل  ةةةةةةةةةةةةتطيع أن يجزم أنه قدم تغطية شة مسة

ةةةةاح ةةةةد من البة ةةةةدية ةةةةا العة ةةةةدمهة ةةةةو الجهود ال ي يقة ةةةةذلة ةةةةا رواد الفكر الإداري وكة ةةةةدمهة ةةةةالجهود ال ي قة ةةةةب الإدارة. فة ثين  جوانة

ةةةةةةةةةةريعة   ةةةةةةةةةةهد العالم ا ن تغيرات جذرية سة ةةةةةةةةةةها البعض، حيث مشة ةةةةةةةةةةين للعمل الإداري تعد جهودا مكملة لبعمة والممارسة

ةةةةةةةةةةةةب  المةديرون   ةةةةةةةةةةةةريع، وأصة ةةةةةةةةةةةةمةة الغةالبةة على بدئةة العمةال التقلةب والةدينةاميكيةة والتغير السة ةةةةةةةةةةةةبحةت السة ومتلاحقةة أصة

ةةةةةةةةةةات وحالات عدم التأكد المرتفع، ةةةةةةةةةةعينات    معملون في ظل العديد من المتناقمة ةةةةةةةةةةب  التغيير منذ مطلع التسة ولقد أصة

ةةةةةةةةةةهد تحولات عميقة و ير   ةةةةةةةةةةعينات والعالم مشة ةةةةةةةةةةواء، فمنذ بداية التسة ةةةةةةةةةةر وللمنظمات على حد سة ةةةةةةةةةةلوب حياة للوشة أسة

ةةةةةةةةةةةةبوقةة. ومع تزايةد أهميةة الةدور الةذي تلعبةه المعلومةات في حيةاتنةا، تغيرت محةددات النجةاح في عةالم العمةال كمةا  مسة

 وعوامل البقاء.  تغيرت قواعد العمل والقيم

ةةةانةةةةت مهملةةةةة ح   وقةةةةت قريةةةةب، و ي مفةةةةاهيم  ير     ةةةا بةةةةدأت المنظمةةةةات تركز على مفةةةةاهيم جةةةةديةةةةدة كة ومن هنة

ةةةةةةةةةةةةر )الاعتمةاد على فرق  ةةةةةةةةةةةةويةل المثةال لا الحصة ةةةةةةةةةةةةة، أو  ير قةابلةة للقيةاس ر م أهميتهةا. من هةذه المفةاهيم على سة ملموسة
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ةةةةةةةةةةةةجيع العمةةل  اتيةةة الإدارة، وتبني المخةةاطرة مع اجتثةةال الخوف، وت ةةةةةةةةةةةةين العمليةةات الإداريةةة وت ة قليةةل الفةةاقةةد وتحسة

ةةةةةةةةةةةةراحةة، وتوطيةد الثقةة بين  ةةةةةةةةةةةةم بةالانفتةاح والصة ةةةةةةةةةةةةال في منةاخ يتسة ةةةةةةةةةةةةتمرين، وفت  قنوات الاتصة التعليم والتةدريةب المسة

ةةةةةةةةةةةةالةة   ةةةةةةةةةةةةورة المنظمةة، وتوجيةه مواردهةا لتحقيق رسة العةاملين، وتعزيز العلاقةات بين الموردين والعملاء، والاهتمةام بصة

 (2020)البحيري،  .) رة القائمة على المبادئ الخلاقية الساميةمعلنة، والإدا

هةذه التغيرات في الر ى والتوجهةات والمفةاهيم تفرض على كةافةة المةديرين والموظفين في كةافةة أنواع المنظمةات  

أن يطوروا من أنفسةةهم وأسةةاليفهم في العمل من أجل التكيف مع عالم العمال الجديد، ومحاولة التصةةدي لموجات 

ةةةةةةةةةةةةترط أن يكون هذا    .التغيير المتلاحقة ةةةةةةةةةةةةرة تحتاج إ ى مدير جديد، لا مشة ومفاد ما تقدم أن منظمات العمال المعاصة

ةةةلوب  ير مقيد أو  ير محدد النهاية، وأن    على التفكير الخلاق بأسة
ً
، لكن من المةةةةروري أن يكون قادرا

ً
المدير عبقريا

ةةةةةةةةةف ةةةةةةةةةم الحدود ال ي معمل في نطاقها، وأن ينظم صة ةةةةةةةةةية  معيد رسة ةةةةةةةةةسة وفه في إطار المكان والزمان والهياكل، والبن  المؤسة

   .المتاحة، ثم ينطلق بعد  لو لمكانه الجديد وزمانه الخال ويسحى لتغيير منظمته، ومن معمل معه

 في ا تنام الفرل 
ً
ةةةةةةةةةةةةباقا  على التفاعل مع كافة المتغيرات، وسة

ً
، قادرا

ً
إن المدير الجديد يجب أن يكون ايجابيا

ةةةةةةةةةةةةحى لتطوير مهةةةارات وقةةةدرات  ال ي تتةةةاح أمةةةا ةةةةةةةةةةةةوه. كمةةةا ينبقي عليةةةه أن مسة مةةةه أو خلق فرل جةةةديةةةدة لا يراهةةةا منةةةافسة

ةةةةةةةةياع لاوامر وتقليد ا خرين. إن المنظمات   ةةةةةةةةجعهم على الابتكار والمبادأة أك ر من ترهيفهم للانصة ةةةةةةةةيه، وأن م ة مر وسة

ةةةةةةةةةةةةرين يجةةب أن تةةدار من  ةةةةةةةةةةةةكةةالهةةا وأنواعهةةا خلال القرن الواحةةد والعشة منظور العةةالميةةة، وبةةالر م من  على اختلاف أشة

ةةةةةةةةةةةةفة الإدارة الحديثة )بيتر دراكر(   الهمية المطلقة للإدارة وارتفاع قدرها المذهل إلا أن الإدارة كما يقول عميد فلاسة

  ي أقل النماط والمفاهيم الساسية في حياتنا فهما ومعرفة.  

ةةةةةةية المتعلقة بالعمل الإداري   ةةةةةةاسة  من المفاهيم السة
ً
ةةةةةةا ةةةةةةي  بعمة  لتو ة

ً
ةةةةةةعيا وانطلاقا من مقولة )بيتر دراكر( وسة

 نستعرض تلو المفاهيم بداية من نشأة وتطور الفكر الإداري وصولا إ ى التميز والإبداع والتفوق الإداري  

 نشأة وتطور الفكر الإداري 

ةةةةةةةةةذ زمن    لم تبدأ دراسة الادارة بصورة منهجية إلا ةةةةةةةةةنةة ةةةةةةةةةة مةة  وممارسةة
ً
، لكن الانسان عرف الادارة تطبيقا

ً
مؤخرا

ةةةةةةةةةس باستطاعته أن يؤدى بعض   ةةةةةةةةةدةة ةةةةةةةةة أي عندما اكتشف الانسان أن لةة قديم، وبالتحديد منذ إنشاء المنظمات الو ى ةة

ةةةةةةاريع ا ةةةةةةةةةةةةةةةةةةة فالإمبراطوريات المترامية الطراف ومشة ةةةةةةروري لإنجازها ةة لري  العمال بجهد فردي وأن التعاون مع آخرين  ة
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ةةةةةةةةةةةةواهةدهةا قةائمةة، لم تكن لتوجةد بةدون إدارة، وإ ا كةان القةدمةاء قةد أدركوا أهميةة   ةةةةةةةةةةةةخمةة والمبةاني ال ي لا تزال شة الضة

ةةةةةةةةةةةةيطة، فان الإدارة بمفاهيمها وتطبيقاتها الحديثة لم تعرف إلا بعد   ةةةةةةةةةةةةائل إدارية بسة ةةةةةةةةةةةةتطاعوا تطبيق وسة الإدارة واسة

ةةةةةةةةةؤ المنظمات الكبيرة ، كما أ ةةةةةةةةةائ  موجهة  ظهور الدولة الحديثة ونشة ن ما كتبه القدماء عن الإدارة لدس أك ر من نصة

   إ ى الحكام والإداريين ولم يةبةدأ تةدويةن المةعةرفةة عةن الإدارة كفكر وممارسات إلا في النصف الثاني من القرن الماض ي

 منذ  لو الةوقةت وح   ا ن .  

ةةةةةةةةةةية   ةةةةةةةةةةت مدارس واتجاهات فكرية رئدسة ةةةةةةةةةةة  وقد تطور الفكر الإداري عبر سة  ي: حركة الادارة العلمية، مدرسة

ةةةانية، منهجية النظم، ونظرية الموقف، ويتمةةةةمن هذا   ةةةة مبادئ الادارة، حركة العلاقات الانسة البيروقراطية، مدرسة

 الجزء عر ا لهم هم أفكار هذه المدارس.

 حركة الادارة العلمية .1

ةةةةةةةةةةدور  لم يكن فردر  تايلور أول من استعمل أو دعا إ ى استعمال أسلوب   ةةةةةةةةةةالةة ةةةةةةةةةةام بةة ةةةةةةةةةةه قةة الادارة العلمية الا أنةة

ةةةةةةةل تايلور ا ى  ةةةةةةةيع دائرة الاهتمام بها، وقد توصة ةةةةةةةيطها وتوسة ةةةةةةةس الفكرية لهذه الحركة وتنشة ةةةةةةةي  السة ةةةةةةة ي في تو ة الرئدسة

ةةةةةةةةةةةةةةو حركة الادارة العلمية ا ى أن يكون هدف   ةةةةةةةةةةةةةةدعةة الاقتناع بهذه الفكار نتيجة تجربته العملية في مجال الصةةناعة. تةة

ةةةةةةةةةةةةةة، وهذا بالطبع ما يصةبو اليه أرةحاب الشةركات الادارة الرشةيد ةةةةةةةةةةةةةيةة ةةةةةةةةةةةةةاجةة ةةةةةةةةةةةةةتةة ة هو تقليل تكاليف الانتاج وزيادة الانةة

 
ً
ةةةا ةةةيتي  أيمة ةةةتفيدين الوحيدين من تقليل التكاليف إ ا أن هذا سة ةةةاهمون ف ها، ولكنهم لن يكونوا المسة ةةةة والمسة الخاصة

ةةةفةةةةةوائد لن تتحقق ا ا لم تقم الادارة بدورها كاملا   دفع أجور أعلى للعاملين في هذه الشركات. ويرى تايلور أن هذه الةة

ةةةةةةةةةةةةيقلةد زملاءه في   من تخطيط وتنظيم ورقةابةة ، فعنةدمةا يتر  للعةامةل اختيةار طريقةة أداء عملةه ، فةذنةه على ال لةب سة

ةةةةةه ، والنتيجة  ي أن كفاءة أدائه   ةةةةةتغل كل وقت العمل بالإنتاج لنه بالطبيعة لا يريد ارهاق نفسة  لو كما أنه لن مسة

دنية ، والحل هو أن تتبن  الادارة الطريقة العلمية ال ي تبدأ من تقسيم العمل الإداري والتنفيذي بحيث  ستكون مت

ةةةةةةز العمال على التنفيذ، وهكذا يكون كل مدير وعامل مسئولا   ةةةةةةركةة يكون التخطيط من اختصال الإداريين ، بدنما يةة

طوة التالية فهي تحديد الطريقة المثلى لداء كةةةةةل عن وظيفة واحةةةةةدة أو مجةةةةةمةةةةةوعةةةةةة مةةةةةن الواجبات المحددة ، أما الخ

ةةةةةةةةةةةةةةةل أو مهمة وهذا يتطلب دراسةةةة الطريقة ال ي يتم ف ها أداء كل خطوة أو عملية ، وتقسةةةيم هذه العمليات ا ى  ةةةةةةةةةةةةةةةمةة عةة

مكوناتها الساسية من حركات وتوقفات ، ثم تحليل الحركات ال ي يقوم بها العاملون وقياس الوقت الذي مستغرقه 

ةةةةةةةةةرة( تحديد اداء ك ةةةةةةةةةتعمال طريقة الملاحظة المباشة ةةةةةةةةةة )باسة ةةةةةةةةةتنتج عن هذه الدراسة ةةةةةةةةةتتي  المعلومات ال ي سة ل منها ، وسة
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ةةتةةةةوقةةةةفةةةةات   الحركات الزائدة والبطيئة والتوقفات  ير المرورية ، عندها تستطيع الادارة الغاء الحركات الةةةةزائةةةةدة والةة

ةةةةةةةةتراحة   ةةةةةةةةرورية وفترات الاسة ةةةةةةةةرورية وتحديد الخطوات المة ةةةةةةةةب لكل منها وهذه  ير المة اللازمة، وكذلو الوقت المناسة

ةةةةةةةةةةةتطيع الادارة تقرير كمية انتاج العامل   ةةةةةةةةةةةاس هذه المعلومات تسة ةةةةةةةةةةةتكون الطريقة المثلى لداء كل عملية، وعلى أسة سة

ةةةةن   ةةةةكةة ةةةةم تةة ةةةةن لةة ةةةةيةة ةةةةلةة ةةةةامةة ةةةةعةة الواحد الذي مستعمل الطريقة المثلى، وهكذا تتحقق للإدارة سيطرة على الانتاج وعلى أداء الةة

ةةةةةةةةتعمال الطرق التقليدية في الإدارة والاشراف .)عطيةممكنة   ةةةةةةةةاسةة ةةةةةةةةق بةة ةةةةةةةةابةة ةةةةةةةةسةة ( وفي سويل بلوغ هذه ، بدون تاريخفي الةة

 (2020)بدر والصباغ،   :الهداف، نادى تايلور بمرورة تطبيق المبادئ التالية

وفر تحليل العمل والعمليات الإنتاجية إ ى عناصةةةةرها السةةةةاسةةةةية واسةةةةتبعاد الحركات الزائدة وتحقيق ال .1

 .في المواد

ةةةةةةةةةةةل مهام التخطيط عن مهام التنفيذ،   .2 ةةةةةةةةةةةؤولية بين الإدارة والعمال بحيث يتم فصة ةةةةةةةةةةةيم عادل للمسة تقسة

 .فتتو ى الإدارة مسؤولية التخطيط وتنظيم العمل ويتو ى العمال مهام التنفيذ

 .تحقيق التعاون بين العمال والإدارة لإنجاز العمال بالطريقة الصحيحة والسليمة .3

 .مال والفنيين في المكنة ال ي تتلاءم واختصاصاتهم وكذلو ميولهم ال خصيةتعيين الع .4

 .استخدام معايير ومقايدس دقيقة لداء العمال .5

ةةةةةةةةةةةةجم  .6 ةةةةةةةةةةةةس دقيقة من المهارة والقدرة، ومن ثم تدريفهم بما ين ة ةةةةةةةةةةةةليم للعمال على أسة الاختيار العلمي السة

ةةةةةةةةةةةةةةةاليةةةب التنظيميةةةة والإداريةةةة المتبعةةةة ، و لةةةو بهةةةدف إتقةةةانهم لعمةةةالهم وتنميةةةة  والطرق الإنتةةةاجيةةةة والسة

 .قدراتهم

ةةةةةةةةةةةةةةةاف تايلور ا ى هذه االمبادئ  فكرة ايجاد تخصةةةص وظيفي بين المشةةةرفين على العمال عند خط  ةةةة ةةةةةةةةةةةةةةةد أ ة وقةة

الانتاج، فبدلا من أن يقوم المشةةرف الواحد بأداء كافة الواجبات الاشةةرافية يتم تعيين ثمانية مشةةرفين في كل موقع  

ةةةةةةةةةةةةون في ج ةةةةةةةةةةةةصة ةةةةةةةةةةةةل بين عمل، يتخصة ةةةةةةةةةةةةرافية ، كما يراعى في توزيع العمل بينهم ، الفصة وانب مختلفة من العملية الاشة

ةةةأر عة منهم معملون في مكتب الادارة بدنما يقوم الر عة   ةةةة، فةة ةةةذيةة ةةةيةة ةةةفةة ةةةنةة ةةةتةة ةةةوانةةةةةب الةة الجوانب التخطيطية والإدارية والجةة

ةةةةةةةةةةةةراف على انجةةاز العمةةال التنفيةةذيةةة ، ولم تجةةد هةةذه الفكرة ق ةةةةةةةةةةةةتوى التطبيق  ا خرون بةةالإشة  على مسة
ً
ةةةةةةةةةةةةعةةا  واسة

ً
بولا

لصةةةةعوبة الفصةةةةل بين واجبات المشةةةةرفين وتحديد مسةةةةئولية كل واحد منهم، كما أن الا ةةةةطراب بسةةةةوب تلقي العامل  

 أوامر وتوج هات من عدة مصادر.
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 المدرسة البيروقراطية .2

ةةةةةةةةةةةةةةدم   ةةةةةةةةةةةةةةاكس فيبرر م ظهور النمو ج البيروقراطي للتنظيم لول مرة في مطلع القرن العشةةرين ا  قةة  Max مةة

Weber ةةةةةةةةةةةةالنمو ج المثا ي للتنظيم البيروقراطي، فانه لا زال بحاجة    Ideal Model عالم الاجتماع اللماني ما مسةم  بةة

ا ى المزيد من البحث والدراسة لتسليط الموء علةةةم مةةةمامينه وسماته وأبعاده النظرية وما آل اليه في التطبيق من  

ور م كون التنظيم البيروقراطي معد مفهوما اداريا تقليديا  .ا ج التنظيمية المعاصةرةمزايا وعيوب بالمقارنة مع النم

بوصفه نظرية وممارسة كان لها الريةادة في الفكر الإداري وتقادمت بعد التطور الذي حصل في المجال الإداري فكرا 

ةةةةةةةةةةةةةا سةائدا في العديد من المنظمات ولاسةيما الاجهزة ةةةةةةةةةةةةةه لا زال عمليةة الإدارية ر م التغيرات الحاصةلة في    وممارسةة، فأنةة

 (.2008البدئة المعاصرة )دهام،  

ةةةةةةةةةةةةةةات الحكوميةةة البيروقراطيةةة ال ي يجةةب أن تعتمةةد على  ةةةةةةةةةةةةسة ومن خلال تحليةةل مةةاكس فيبر للهيئةةات والمؤسة

مجموعة من السةةةةمات كالرشةةةةد والعقلانية والمو ةةةةوعية ال ي تمةةةةمن العمل بكفاية عالية، اسةةةةتطاع أن يتوصةةةةل إ ى 

 على المنظمةةات العةةامةةة الحكوميةةة. يمكن نمطةةه المثةة
ً
ةةةةةةةةةةةةم  بةةالتنظيم البيروقراطي، الةةذي ينطبق تمةةامةةا ا ي وهو مةةا مسة

 (.2019)بلية، والمسعود،    :تلخيص خصائص هذا التنظيم في السمات ا تية لهذا الانمو ج

 .تقسيم مطلق للعمل مع تحديد الصلاحيات والحقوق والواجبات .1

ةةةةةةةةةل هرمي للوظائف تحدد فيه  .2 ةةةةةةةةةلسة ةةةةةةةةةه تحت تسة ةةةةةةةةةتوى نفسة ةةةةةةةةةوع بحيث يجد كل مسة آليات الهيمنة والخمة

 .سيطرة مستوى أعلى منه

قواعد قانونية وفنية مو وعية وعمومية )لا شخصية( تحدد السلو  الواجب إتباعةةةةه والتةةةةي يتطلةةةةب   .3

ةةةةةةةةةةةةةةارات   تطبيقها تشةةكيلات متخصةةصةةة يتمتع موظفوها بمؤهلات محددة ويتم تعيينهم بعد اجتياز اختيةة

 .معينة

ةةةةةةةةةةةةةةةا له، أي   الفصةةةل .4 ةةةة بين الموقع الإداري وشةةةا له لإلغاء حالة التملو للمركز الإداري وادواته من قبل شة

 .الفصل بين الحياة ال خصية والوظيفة لمنع توريث الوظائف

ةةةةةةةةةةةةةةةةة   .5 ةةةةب طبيعةة ةةةةلم الإداري وبحسة ةةةةب المرتبة والموقع في السة ةةةةاب رواتب نقدية للموظفين تتدرج بحسة احتسة

 .المهنة

 .القدم وعلى أساس معايير مو وعيةالترقية التدريجية حسب  .6
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ةةةةةةةةةةةةكةةةل دائم في مةةةأمن من التقلبةةةات   .7 ةةةةةةةةةةةةتهةةةا بشة ةةةةةةةةةةةةتمراريةةةة والثبةةةات للوظيفةةةة العةةةامةةةة بحيةةةث يتم ممةةةارسة الاسة

 .السياسية

ةةةةةةةةةةةةبةة لفيير وال ي يمكن قراءتهةا على أنهةا الانمو ج أهةذه  ي   ةةةةةةةةةةةةر مفهوم التنظيم البيروقراطي بةالنسة هم عنةاصة

ةةةةةةةةةةةديل للرد على الممارسات  ةةةةةةةةةةةي  البةة ةةةةةةةةةةةد التنظيم البيروقراطةة الإدارية في ظل النظام الإقطاعي والنظام الاستبدادي ا  عةة

 العقلانية.  -انمو جا للهيمنة الشرعية

 مدرسة مبادئ الإدارة  .3

ةةةةةةةةةةةق عدد من المبادىء الإدارية كوسيلة مممونة لتحقيق أهداف   ةةةةةةةةةةةيةة ةةةةةةةةةةةبةة ةةةةةةةةةةةطةة دعت مدرسة مباديء الادارة ا ى تةة

ةةةةةةةةةةةةةة من تطبيقها، ومن أبرز  المنظمة، وتمثل هذه المبادى، خلا  ةةةةةةةةةةةةةد حمةة ةةةةةةةةةةةةةوائةة صةةة تجارب ناةحة لمديرين حصةةلوا على فةة

 من نشةةاطات المنظمة الصةةناعية، وركز  
ً
 أسةةاسةةيا

ً
مفكري هذه المدرسةةة هيري فايول، حيث عبر فابول الادارة نشةةاطا

ةةةتويات ا ةةةها، ولاحم أن العمل الإداري موجود في كل مسة ةةةتها وتدريسة لتنظيم وح   على كونها وظيفة مهنية تجب دراسة

ةةةةةةةعدنا على الهيكل ومهمة الادارة  2018العمال لهم دور فيه )البطراوي، ةةةةةةةبة العمل الإداري تزداد كلما صة (، الا أن نسة

 ي الاسةتفادة القصةوى من الموارد المتاحة، ثم انتقل فايول ا ى تحليل هذا النشةاط ا ى عناصةره أو وظائفه الخمسةة 

 (2021التالية : )قوال،

 التخطيط  .1

 عددت تعاريف التخطيط وعليه سوف نقتصر على  كر أهمها و ي كا تيلقد ت

ةةةةةةةةةتقبل   التخطيط با تيعرف" هيري فايول " التخطيط   ةةةةةةةةةيكون عليه المسة ةةةةةةةةةمل التنبؤ بما سة يمثل الواقع ويشة

 .والاستعداد لهذا المستقبل

ةةةةةةةري" التخطيط ةةةةةةةع الخطط   :ويعرف" همشة ةةةةةةةتقبلي، بو ة ةةةةةةةبق لعمل مسة ةةةةةةةةب  بأنه تدبير مسة ةةةةةةةتندة على أنسة المسة

الساليب، لتحقيق هدف معين خلال فترة زمنية محددة، في  وء الظروف الحالية، وال ي يمكن أن تكون مستقبلا  

 (2000)همشري،بأفمل صورة ممكنة.

 التنظيم    .2
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الإدارة   أبرز رواد  ةةةةا  كره  ةةةةدئين بمة ةةةةةةةةةةةةوع التنظيم، مبتة ةةةةةةةةةةةةح مو ة ةةةةاريف ال ي توضة التعة ةةةةةةةةةةةةتعراض أهم  يمكن اسة

و المهندس الفرنسة ي "هيري فايول" الذي عرف التنظيم على أنه "إمداد المشةروع بو ما مسةاعد على  الكلاسةيكيين وه

ةةةةةةةةةةةة ي وظيفة التنظيم من المدراء إقامة العلاقات  تأدية وظائفه من الموارد الولية والعدد ورأس المال والفراد، وتقتضة

 (1997)العبيدي،     ."بين العاملين بعمهم ببعض وبين الشياء بعمها ببعض

كما معرف "روبرت أتلري" التنظيم باعتباره "عنصةةرا من عناصةةر الإدارة، بأنه تجميع النشةةطة بشةةكل يحقق 

 (1998)حريم،     ."أهداف المنظمة وإسناد هذه النشطة لوحدات مناسبة، ومن  السلطة، والتفويض والتنسيق

ةةةةةةةةةةةةيلا ف ةةةةةةةةةةةةموليةةةة وتفصة الكةةةاتبةةةان "كونتز" و"أردبيةةةل" تعريفةةةا أك ر شة يقولان بةةةأن التنظيم هو: "تحةةةديةةةةد  ويقترح 

ةةةةةةةةةةةةندت إل ها الواجبات   ةةةةةةةةةةةةب ال ي أسة ةةةةةةةةةةةة ي وأفقي بين المناصة ةةةةةةةةةةةةيق هيكلي رأسة ةةةةةةةةةةةةلطة مع إيجاد تنسة ةةةةةةةةةةةةدس علاقات السة وتأسة

 (1997العبيدي،  )". المتخصصة اللازمة لتحقيق أهداف المشروع

 القيادة    .3

ةةةةةةةه القائد الإداري في مجال ةةةةةةةاط الذي يمارسة ةةةةةةةدار  تعرف القيادة الإدارية بأنها النشة ةةةةةةةدار   القرار  اتخا  وإصة إصة

 الوامر والإشراف الإداري على ا خرين

المرجوة  ي عملية إلهام الفراد ليقدموا أفمل ما لدمهم لتحقيق النتائج  : " ابأنه القيادةأما الجيوس ي معرف  

ةةلةةةق ةةتةةةعة ةةتةةةحةةةقةةةيةةق    وتة لة ةةيةةةزهةةةم  ةةتةةةزامةةةهةةةم، وتةةةحةةةفة الة ةةلةةةى  عة ةةةةةةةةةةةةةةول  ةةيةةةم، والةةةحصة ةةةةةةةةةةةةةةلة السة ةةةةةةاه  فةةةي الاتةةةجة ةةتةةةحةةةر   ةةلة لة ةةةةةةه الفةةةراد  ةةية ةةتةةةوجة بة

 (.2000  الجيوس ي،)المنظمة." 

 التنسيق   .4

ةةةةةةةةةةةةيق  ةةةةةةةةةةةةؤولةة عن تةأمين  هو: تلةو  الإداري التنسة ةةةةةةةةةةةةال بينالعمليةة المسة ةةةةةةةةةةةةتويةات التنظيميةة في الهيكةل   الاتصة المسة

 وتسةةاعد على التكامل بين المراكز ال
ً
وظيفية أفقيا بما يحقق الهداف المرسةةومة للتنظيم الإداري في  التنظيمي رأسةةيا

 (1995)ماض ي،  تداعي إيجا ي بالبدئة الخارجية.

ةةةةةةةةةةةةيق على  و  ةةةةةةةةةةةةرف والتنفيةةذ    أنةةه: الترتدةةبيعرف التنسة المنظم لجهود الجمةةاعةةة كي تتوحةةد هةةذه الجهود في التصة

 (2000الخطيب،)المحدد. لتحقيق الهدف  

 الرقابة .5

ةةةةةةةةةةةةويفهةا بغرض التةأكةد من أن أهةداف    عرف "كونتر" و"أدونيةل"  ةةةةةةةةةةةةين وتصة الرقةابةة بةأنهةا: "قيةاس أعمةال المر وسة

ةةةةةةةةةةةةراف  ةةةةةةةةةةةةعةةت لتحقيقهةةا قةةد أنجزت" ، أمةةا "هيري فةةايول" فعرف الرقةةابةةة على أنهةةا: "الإشة ةةةةةةةةةةةةروع والخطط ال ي و ة المشة
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ةةةير العمال والتأكد من أن الموارد المتاحة تسةةةةتخدم و  ةةةلطة أعلى بقصةةةةد معرفة كيفية سة فقا للخطة  والمراجعة من سة

 (2010)زواقة، ."المرسومة

ةةةال تتوافق والخطط". إ ى جعةةةةل الحةةةةدال والفعة ةةةةةةةةةةةةحى  ةةةة: "تسة ةةةة الإدارية ةةةابة الرقة ةةةأن  بة ةةةال "جويتز"  ) القريوتي  وقة

 (.2006ومبار ،  

ةةةةةةة. وقد   ةةةةةةويةة ةةةةةةسنةة وكان فايول سباقا في دعوته ا ى الاهتمام بالتخطيط والتنيؤ وو ع الخطط طويلة المدى والةة

 (2020)العتيري،  :بادئ الإدارية ال ي يمكن أن تحقق للإدارة النجاح في عملها و يو ع فايول قائمة بالم

 التوازن بين السلطة والمسؤولية .1

ةةةةةةةةةةةةلطةةة ال ي تعني القةةدرة على اتخةةا  القرار وتحمةةل العواقةةب،   ةةةةةةةةةةةةةاحةةب العمةةل يمتلةةو السة كةةان هيرى يري أن صة

ةةةةةةدار التعليمات ال ي يحب أن تطاع، لكنها لا يجب أن تكون  ةةةةةةؤولية ال ي تدرس  وإصة ةةةةةةا المسة ةةةةةةاحفها أيمة مطلقة، بل يصة

ةةةةةادرة، وكيف يمكن أن تؤثر على الموظف أو العامل ةةةةةح أن وجود توازن بين   .نتائج تلو التعليمات والوامر الصة وأوضة

 .السلطة والمسؤولية يمكن أن مساعد في نجاح الإدارة والمؤسسة

 الانضباط .2

ةةةادئ هيري في الإدارة  ي   ةةةةةةةةةةةةبةةةةاط و ي ال ي تعني تطبيق النظمةةةةة العةةةةادلةةةةة في الثواب  واحةةةةدة من أهم مبة الانمة

ةةةةةةل  ةةةةةةكل أفمة ةةةةةةأنه أن يزيد من دوافع الموظفين نحو الإنتاج بشة ةةةةةةواء، وهذا المر من شة والعقاب للعاملين على حد السة

 (2003،عبدالسلام)  .للحصول على المكافآت وتجنب العقاب

 وضوح الهيكل التنظيمي للمؤسسة .3

ةةةةةةةةةةح للهيكل التنظيم تجعل فرد يتلقم أوامره من رئدس واحد فقط، وبالتا ي  وهو معني أن   ةةةةةةةةةةل الواضة ةةةةةةةةةةلسة التسة

 .تقل الخطاء ويمكن تفادمها قدر الإمكان

 الخروج من مصلحة الفرد إلى المصلحة العامة .4

ةةةةةةةةةةةلحة العامة   ةةةةةةةةةةةرية يمكن تقوم ها، معتمد هذا المبدأ على فكرة تغليب المصة انطلاقا من مبدأ أن الدوافع الوشة

ةةةةةةتفادة من المنافع ع ةةةةةةارة الوقتية والاسة ةةةةةةرا  الفراد في هذا المر، ح   يمكنهم التغلب على الخسة لى الفرد، ويجب إشة

 .على المدى البعيد

 التسلسل التنظيمي للإدارة .5
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ةةةةةةةةةةةةؤوليةةات ال ي  ةةةةةةةةةةةةةةد بهةةا التةةدرج في الهيكةةل التنظيمي، وتحةةديةةد مهةةام وعمةةل كةةل رئدس بمةةا يتفق مع المسة ويقصة

 .الإدارةيتحملها الموظفين في  

 المركزية .6

هنا الإشةةةارة إ ى أن هذا المر لا يتعارض مع فكرة التسةةةلسةةةل الوظيفي لكنه يدعمه، فوجود السةةةلطة  تجدرو 

متمركزة ل خص معين، يقوم بتفويض آخرين حسبما تقتض ي الظروف، من شأنه أن يقض ي على تشتت الموظفين  

 .عندما يتلقون التعليمات من أك ر من رئدس

 إرضاء العمالة .7

من أهم مبادئ هيري الإدارية،  ي اختيار العمالة وتدريفها على أكمل وجه وتوفير مصادر الر ا، ح   يمكن 

الحفا  على العمال  وي الإنتاجية المرتفعة في المؤسسة لطول فترة ممكنة، ويمكن تحقيق هذا من خلال التقدير 

ةةةةةةةةةةةةكر لمن يقوم بمهةامةه في الوقةت المطلوب، و  ةةةةةةةةةةةةع المكةافةآت وا  المعنوي وتوجيةه الشة التقةدير المةادي والةذي يختص بو ة

 .لامتيازات للعمالة المهارة

 تشجيع العمالة على المبادرة .8

من أهم ملام  حسن الإدارة،  ي فت  باب المبادرة للعاملين لتطوير منظومة العمل وزيادة الإنتاجية، و لو  

ةةةةةةةةةةة ةةةةةةةةةةةجيع روح الابتكار لدي الموظفين ح   يمكنهم تطوير المشة وهذه النقطة من    .روعات ال ي معملون بهامن خلال ت ة

 .شأنها أن تخلق نوع من التحديات للعاملين، والمنافسة الشريفة فيما بينهم، وتساعدهم على الابتكار

 العدل والمساواة .9

ةةةةةةةةةةةةةةأنهةةا أن تزيةةد من انتمةةاء   تحقيق العةةدالةةة بين جميع العةةاملين في الجور، وقواعةةد المكةةافةةآت والعقةةاب من شة

 .هم، وتجعلهم أك ر سعادة ورض يالموظفين لشركات

 الهدف ووحدة التوجه .10

ةةةتفادة من الموارد الوشةةةةرية الموجودة داخل العمل، لتحقيق الهداف المطلوبة،   من أهم مهام الإدارة  ي الاسة

ةةةةطة ال ي تحققها ويجب أنتكون تابعة لرئدس واحد   ةةةةرورة تحديد تلو الهداف وتحديد النشة ةةةةح هيرى بمة لذلو ينصة

 .فقط

 افآتنظام المك .11
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ةةةةةةةةةةةةع بنةد للمكةافةآت خةال بةالعةاملين على تةأديةة العمةال المطلوبةة منهم، وتم الانتهةاء منهةا بطريقةة   يجةب أن تو ة

ةةةةةةةةةةةةةة إ ا تطلةب هةذا البقةاء في العمةل لفترات طويلةة، ويجةب أن تكون  ةةةةةةةةةةةةةب مع الجهةد المبةذول، خةاصة ةةةةةةةةةةةةبةة، تتنةاسة منةاسة

 .الحصول على نسبة من الرباحالمكافآت مناسبة للجهد المبذول، وعادل سواء في الجور أو  

 النظام .12

ينصةح هيري بمةرورة النظام في تطبيق القواعد ال ي تمةعها كل مؤسةسةة حسةبما يناسةفها، ح   في الخدمات  

 .ال ي يتم تقديمها لافراد والدوات المستخدمة

 العمل الجماعي .13

ةةةةةةةةةةمن ةةةةةةةةةةجيع روح العمل  ة ةةةةةةةةةةبة للموظفين، مع ت ة فريق واحد، مع   بدئة العمل يجب أن تكون اجتماعية مناسة

 .شعور العامل أنه جزء من نجاح المؤسسة ال ي ينتمي إل ها، فهو جزء منها لا عامل ف ها

 روح التعاون  .14

ةةةةةةةةةةةةر الإدارة الناةحة وال ي يمكن أن تحقق الهداف المرجو منها، ويمكن أن   “الاتحاد قوة” هو من أهم عناصة

 يتم من  مكافآت للمجموعات ال ي تحقق هذا المبدأ.

 حركة العلاقات الإنسانيةمدرسة  .4

ةةةية والاجتماعية من قبل فردريو تايلور وهيري فايول،   ةةةة كرد فعل لإهمال النواحي النفسة ظهرت هذه المدرسة

ويعد "ألتون مايو" رائد من رواد هذه المدرسة ال ي ركزت على الاهتمام بالإنسان كذنسان من خلال اتصاله وتفاعله 

ةةةةةةةةةةةةيةةة والاجتمةةاعيةةة بين العةةاملين لهةةا دور كبير في زيةةادة الكفةةاءة والإنتةةاجيةةة مقةةارنةةة مع الجمةةاعةةة وأن العوامةةل النف سة

بالعوامل المادية، وعليه ركزت مدرسةة العلاقات الإنسةانية على دراسةة أثر التصةميم المادي لمكان العمل كالإ ةاءة، 

 (.2015التهوية واستخدام اللوان على إنتاجية العاملين. )الصباب وآخرون،  

ةةةةةالات وأكدت أن   ةةةةةارها على الحوافز وعلى القيادة وعلى الاتصة ةةةةةانية ركز أنصة ةةةةةة العلاقات الإنسة وعليه فمدرسة

ومن أهم النتائج ال ي توصةةلت إل ها دراسةةات ألتون   .كفاءة وفاعلية المنظمات تتحدد في كفاءة وفعالية إدارة أفرادها

 (.2006مايو وزملائه ما يلي: )حيدر،

 ة الإنتاجية وأهم عناصر الإنتاج.الإنسان هو محور العملي •

 الحوافز المادية وحدها لا تكفي لزيادة الإنتاجية وتحقيق الر ا بل يجب استخدام الحوافز المعنوية. •
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ةةةةةةةةةةةةةاركةة والمبةادأة وتخلق منةاخةا  • ةةةةةةةةةةةةم  بةالمشة القيةادة الةديمقراطيةة  ي القيةادة النةاةحةة و ي القيةادة ال ي تسة

 رحيا للعمل.

ةةةةةةةةةةةةلو  الفرد وهةةذه إن المنظمةةة نظةةام اجتمةةاعي وهةة • ذا النظةةام الاجتمةةاعي يلعةةب أدوارا هةةامةةة في تحةةديةةد سة

 الدوار تختلف عن أدوار ومعايير التنظيم الرسمي للمنظمة.

 يحتاج المدراء إ ى مهارات سلوكية وخلفية اجتماعية كافية إ ى جانب مهاراتهم الفنية والإدارية. •

 ب نشوءه وأهدافه ومعالجتها.يجب التقرب من أعماء التنظيم  ير الرسمي ومعرف أسبا •

 منهجية النظم  .5

لم يتوقف تطور الفكر الإداري عند أفكار مدرسةةةة العلاقات الانسةةةانية، فقد واصةةةل دارسةةةو المنظمة بح هم  

 أفمل لظاهرة المنظمة، وقد طرأ تحول جذري أخر في الفكر الإداري،  
ً
عن أطر ونما ج فكرية جديدة توفر شروحا

( النظةام بةأنةه اكيةان يتكون من  ۱۹۷۸م في تحليةل وفهم المنظمةة )عطيةة( ويعرف كةارليةل )عنةدمةا تونوا منهجيةة النظ

أجزاء أو عناصر تعتمد الواحدة منها على الخرى . ان تعريف المنظمة كنظام يؤكد على تكونها من أجزاء مةةةتةةةرابةةةطةةةة  

ةةةةةداف مشتركة ، بالإ افة ا ى  لو تعتبر المنظمات نظما  ةةةةةا أهةة ةةةةةة ولهةة ةةةةةاونةة ةةةةةعةة ةةةةةتةة مفتوحة، أي أنها منفتحة على البدئة ،  مةة

وهذه الخاصةةةية تتي  للمنظمة الحصةةةول على الموارد )أو كما مسةةةم ها أرةةةحاب منهجية النظم : المدخلات( من البدئة  

ةةةةةةةةةةةةمةةةل المواد الوليةةةة والقوى العةةةاملةةةة والموال   ةةةةةةةةةةةةريف منتجةةةاتهةةةا وخةةةدمةةةاتهةةةا ا ى البدئةةةة ، فةةةالموارد ال ي تشة وكةةةذلةةةو تصة

ةةةةةةاج أو خدمات ، ومن جهة أخرى فان والمعلومات  رورية   ةةةةةةتةة ، حيث تقوم المنظمة بتحويلها من خلال عمليات ا ى انةة

المنظمة تحصل مقابل منتجاتها وخدماتها على موارد جةةديةةدة ، وهكذا تةةبةةدأ حلقة جديدة من النشاط وتحافم على  

 (2021استمرار عملياتها و وجودها، )البحيرى،  

ظمة تكون فعالة )أي ناةحة( إ ا اسةةةتطاعت الحصةةةول على الموارد اللازمة من  وفقا لمنهجية النظم، فان المن

ةةةةتمرار  ةةةةمان اسة ةةةةغيل عملياتها وانتاج المخرجات، وكذلو موارد وطاقة احتياطية تلجأ ال ها في الزمات لمة البدئة، لتشة

ةةةةةةئة )أفراد، منظمات أخرى، المج ةةةةةةيةة ةةةةةةبةة ةةةةةةرت الةة ةةةةةةبةة ةةةةةةتةة تمع( منتجات أو خدمات  عملياتها، وهذا لا يتحقق بالطبع الا إ ا اعةة

 لنجاح المنظمة، وعلى عكس الاتجاهات 
ً
ةةةةةةةةةةةةيا ةةةةةةةةةةةةاسة  أسة

ً
ةةةةةةةةةةةةرطا ةةةةةةةةةةةةب  التعامل مع البدئة شة المنظمة  ات قيمة، وهكذا يصة

السابقة تؤكد منهجية النظم على  رورة التوصل أولا إ ى فهم المنظمة ككل قبل محاولةةة فةةهةةم أجةةزائةةهةةا أو عملياتها  
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ةةةةةةةةةةةةويرهةا للمنظمةة كنظةام مفتوح ، و يقةدم كةاتز  الفرعيةة )عطيةة( كمةا أنهةا اختلفةت  ةةةةةةةةةةةةةابقةة في تصة عن الاتجةاهةات السة

 ( شرحا وافيا لهذه المنهجية وخوال النظم المفتوحة . ١٩٦٦وكاهن )

بةةةالةةةر ةةةم مةةةن أن مةةةنةةةهةةةجةةةيةةةة الةةةنظم لم تهمل ما يحدل داخل المنظمة من علاقات وتفاعلات إلا إنها بدون شو 

ن المنظمةةةة وبدئتهةةةا، وإ ا كةةةان البعض قةةةد بةةةالو في الاهتمةةةام بعوامةةةل البدئةةةة ولم معط حولةةةت الانظةةةار ا ى العلاقةةةة بي

ةةةةةةةةةةةةوةةب لدس في منهجيةةة النظم، وعلى أيةةة حةةال فقةةد كةةانةةت أفكةةار هةةذه   ةةةةةةةةةةةةبةةة، فةةان السة العوامةةل الةةداخليةةة اهميةةة منةةاسة

 الذي بندت عليه النظرية الحديثة في الادارة والتنظيم، أي نظرية الموقف. المنهجية الساس

 نظرية الموقف .6

 لمنهجية النظم المفتوحة في الادارة، وتتلخص أفةةةكةةةار هةةةذه الةةةنةةةظةةةريةةةة في 
ً
 فكريا

ً
تةةةعةةةتبةةةر نةةةظرية الموقف امتدادا

ةةةةةةةةةةارة اان كل أ يء معتمد  ويعني هذا أن الخصائص التنظيمية والظواهر السلوكية للمنظمات لا يمكن إدرا    ةةةةةةةةةةبةة عةة

ةةةةةةة تنظيم احدى  كنهها وفهمها بدون الخذ في الاعتبار   عوامل وظروف الموقف داخل وخارج المنظمة، فان أردنا دراسة

ةةةةةةةةةةةةةةا   ةةةةةةةةةةةة   أيمة ةةةةةةةةةةةةر التنظيم وانمةةا يجةةب أن نتق ة المنظمةةات مثلا فةةذننةةا لا نكتفي بملاحظةةة وتحليةةل العلاقةةات بين عنةةاصة

ةةةةةةةةةةةةلت اليه المد  .ارتباطات التنظيم بما حوله من عوامل تتفاعل معه وتؤثر فيه ةةةةةةةةةةةةاس، فان ما توصة ارس  على هذا السة

ةةةةةةةةةةةةانية( من نتائج لا يمكن اعتبارها  ةةةةةةةةةةةةابقة )الادارة العلمية، مبادئ الادارة، العلاقات الانسة والاتجاهات الفكرية السة

ةةةةل مكان( أو ثابتة )أي تصلح لكل زمان(، ولكنها قد تكون رحيحة ومفيدة في تحليل وفهم  ةةةةكةة ةةةة  لةة ةةةةلةة ةةةةصةة ةةةةة )أي تةة ةةةةيةة ةةةةالمةة عةة

ينة وهكذا فان نمو ج البيروقراطية لفيبر الذي يتصةةف بالثبات الظواهر التنظيمية أو السةةلوكية تحت ظروف مع

والاستقرار لا معمل بنجاح تحت كةةةل الةةةظةةةروف، كةةةمةةةا أنه لا توجد مباديء عالمية للإدارة أو طريقة مثلى واحدة لداء 

 كل مهمة أو وظيفة.

ةةانةةةةت مةةةةن أبةةةةرز سل   بيات المدارس والمنهجيات إ ن فقد تميزت نظرية الموقف برفض النظرات الميقة ال ي كةة

السابقة، و ي أك ر تكاملا منها لنها اخذت في الاعةةةتةةةبةةةار كافة عوامل الموقف من عوامل تكنولوجية وبدئة اقتصادية  

تةةةةطةةةةورت نظرية الموقف عبر مرحلتين: بدأت المرحلة الو ى منذ ظهور البحث الذي أجةةةةرتةةةةه   .وظواهر سلوكية و يرها

جةوان ودورد في انكلترا وتتميز هذه المرحلة بالاهتمام بدراسة تأثيرات عوامل موقفيه محددة على التنظيم والسلو  

فهي مثلا تحتم صةةةفات التركيب التنظيمي    في المنظمة، واعتبرت تأثيرات هذه العوامل حتمية والرامية على المنظمة،

ةةةةةةةةةةةةاديةة ال ي تةدفع المنظمةة إ ى تبن  هةذا التنظيم. وفي المرحلةة الثةانيةة تحول الاهتمةام إ ى دور  من خلال القيود الاقتصة

 الإدارة واستجابتها لتأثيرات العوامل المختلفة من خلال الاستراتيجية ال ي تمعها للمنظمة.
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 ماهية الإدارة

ةةةةةة ةةةةةةلع  إن تقدم الشة ةةةةةةلون عليه من سة ةةةةةةة أفرادها، وما يحصة ةةةةةةتوى معدشة  بمسة
ً
 وثيقا

ً
عوب وتطورها يرتبط ارتباطا

ةةةةةةةة لا يتحقق بمجرد إقامة المنظمات   ةةةةةةةتوى المعدشة وخدمات يقدمها الجهاز الإنتاعي. إلا أن الإنتاج المطلوب لرفع مسة

ةةةع ف ها فقط، بل يتحقق بتشةةةةغيل هذه المنظمات وإدارتها بكفاية،  تمةةةةمن الحصةةةةول على أكبر قدر المنتجة أو التوسة

ةةةةةةةةةةةةتثمةار المثةل لمواردهةا أي يتحقق بةذدارة هةذه المنظمةات إدارة علميةة    .من الإنتةاج وبةأقةل تكلفةة ممكنةة من خلال الاسة

ومن ثم فذن   .سةةليمة، تعتمد على و ةةع الهداف ورسةةم السةةياسةةات وسةةلو  السةةبل العلمية لتحقيق هذه الهداف

ةةةح وأكيد بين الباحثين في مجال الإدارة  بكافة العمال والنشةةةةتتعلق تتعلق   ةةةانية إلا أنه لا يوجد اتفاق واضة طة الإنسة

ةةةةةامل وعامة متفق عل ها للإدارة، وعليه   ةةةةةامل ومتفق عليه، وهذا راجع إ ى عدم وجود نظرية شة على تعريف موحد وشة

ةةةةةةةةها وكذا علا ةةةةةةةةائصة ةةةةةةةةد لنا ماهية الإدارة من خلال التطرق إ ى تعريفها وخصة قتها بالعلوم الخرى  جاء هذا المحور ليرصة

 وطبيعتها ومختلف مجالاتها و ير  لو.

 مفهوم الإدارة 

ةةةة في إدارة العمال ةةةتلحم أنه لا يوجد تعريف واحد للإدارة    عندما تبحث في الكتب والدوريات المتخصةةةةصة سة

ةةةةةةةةةةةةين للعمةل الإداري، وهةذه الظةاهرة يمكن إمعةازهةا إ ى متفق عليةه بين الكتةاب اختلاف الخلفيةة    والبةاحثين والممةارسة

ةةةةةةةةوبا ةةةةةةةةطة ال ي تغط ها العملية الإدارية معد سة جديدا لاختلاف علماء الإدارة في   العلمية والعملية، كما أن تعدد النشة

 .المسميات و عض المفاهيم الإدارية

ةةةةةةةباغ،  ةةةةةةةتخدامها  2020ويرى )بدر، والصة ةةةةةةةرية والطبيعية واسة ةةةةةةةتغلال الإمكانات الوشة ( أن الإدارة تهدف إ ى اسة

والمجموعات الإنسةةةانية عن طريق ابتكار أسةةةاليب إنسةةةانية جديدة وتطويرها وخلق السةةةلع   لخدمة الفرد  وت ةةةخيرها

  لافراد و ةةةمان اسةةةتمرارية تطور الاقتصةةةاد الوطني وتحسةةةين نوعية السةةةلع والمنتجات وتقديم الخدمات  المةةةرورية

ةةةةةةةةةةةكلها المطلوب للمواطنين كافة.  ةةةةةةةةةةةرورية بشة إدارة علمية تعتمد على مجموعة    وهذا بدوره تطلب أن تكون هنا المة

ةةةةةةةةةةةةةةةات الكةةةاديميةةةة  إ ى التجةةةارب والبحةةةال والةةةدراسة ةةةةةةةةةةةةتنةةةاد  من القواعةةةد والنظريةةةات والمبةةةادئ الإداريةةةة العلميةةةة بةةةالاسة

والتطبيقية، ال ي تعطي إمكانية تحقيق الهداف المرسةةةةةومة بأقل التكاليف الممكنة. وبالتا ي فذن السةةةةةاس والقصةةةةةد 
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العمةةةال هو معرفةةةة مجموعةةةة القواعةةةد ال ي يرتكز عل هةةةا وتويةةةان المبةةةادئ العلميةةةة ال ي   من تحةةةديةةةد مفهوم علم إدارة

 .مستند إل ها والتعرف على النظريات الإدارية المختلفة ال ي مشتمل عل ها

 تعريف الإدارة 

ةةةةةةةةةةةةانية، لا يوجد  ر م التعاريف الكثيرة والاجتهادات المتعددة لعلماء مختلفين في مجال الإدارة والعلوم الإنسة

 لطبيعة  
ً
ةةةةةةةةةةةةتمرار وفقا ةةةةةةةةةةةةتمل على جوهر الإدارة. حيث أن مفهوم علم الإدارة كان معرف باسة تعريف واحد متكامل مشة

 :الحاجة لهذا العلم وتفسيراته، فعلى سويل المثال لا الحصر

فيةةذ  عرفهةةا )تيلور،( على أنهةةا: فن المعرفةةة الةةدقيقةةة لمةةا يجةةب أن معملةةه الفراد، والتحقق من أن القةةائمين بتن

ةةةةةةةةةةةةةةةل الطرق وأقلهةةةا تكلفةةةة وعرفهةةةا )فةةةايول( على أنهةةةا: التنبؤ والتخطيط والتنظيم    .العمةةةال قةةةد أدوا أعمةةةالهم بةةةأفمة

وعرفها )شةةةيلدون( على    .وعرفها ) شةةةدسةةةتر برنارد (على أنها : فن اتخا  القرارات  .الوامر والتنسةةةيق والرقابة وإصةةةدار

ةةةةةةةةةةيق بين الإنتاج والتوزيع والتمويل والرقابة على تنفيذ العمال،   ةةةةةةةةةةات والتنسة ةةةةةةةةةةياسة ةةةةةةةةةةحى لتحديد السة ةةةةةةةةةةاط مسة أنها: نشة

متعدد ال راض والذي يقوم بذدارة المشةةةروع، وإدارة المديرين، وإدارة   Organ وعرفها )بيتر دراكر( على أنها: العمةةةو

ةةةةةةةةةةةةةاط الخةال بقيةادة وتوجيةه وتنميةة الفراد وتخطيط وتنظيم  وعرفهةا )عبةدالم  .العمةال والعمةل جيةد( على أنهةا: النشة

ةةةةةةةةروع من أفراد ومواد وآلات وعدد ومعدات   ةةةةةةةةية في المشة ةةةةةةةةر الرئدسة ةةةةةةةةة بالعناصة ةةةةةةةةرفات الخاصة ومراقبة العمليات والتصة

ةةةةةةواق لتحقيق ةةةةةةن الطرق واقل التكاليف وأموال وأسة ةةةةةةروع المحددة بأحسة ةةةةةةلمي( أنه  .أهداف المشة ا: ظاهرة وعرفها )السة

ةةةة بين الإدارة والمجتمع  ةةةار مجتمحي كلى والعلاقة في إطة ةةةام فرعى  ةةةةةةةةةةةةيج المجتمع، و ي نظة ةةةة تكون جزءا من نسة مجتمعية

وعرفها)حسةةةين( على أنها: العنصةةةر المنشةةةط الذي يرمم إ ى   .تبادلية، كل يأخذ من ا خر ويعطيه ويؤثر فيه ويتأثر به

ةةةةةةةةةةةةويةةل تحقيق  ةةةةةةةةةةةةيق المجهود الفردي والجمةةاعي في سة وعرفهةةا )فهمي( على أنهةةا: عمليةةة تحةةديةةد   .أهةةداف المجموعةةةتنسة

وتحقيق الهداف من خلال ممارسةةة أر عة وظائف أسةةاسةةية  ي التخطيط، التنظيم، التوجيه، الرقابة باسةةتخدام  

   (2016العر ي،و راض ي    ا2020ا العتيري،  2005،الدرادكة) .الموارد الوشرية

ةةةةةةةةةنا لبعض التعريفات للإدارة وا ةةةةةةةةةتعرا ة ةةةةةةةةةر.. نخلص إ ى وجود  و عد اسة ةةةةةةةةةويل المثال لا الحصة ل ي  كرت على سة

اختلافةةةات بين الكتةةةاب والبةةةاحثين حول مفهوم الإدارة، فلكةةةل منهم مةةةدخةةةل ور يةةةة مختلفةةةة لمةةةا يجةةةب أن تكون عليةةه  

ةةةةةةةةةةةةةةةاط أو عمليةةةة   العمليةةةة الإداريةةةة. فةةةالبعض يرى أن الإدارة فن، والبعض ا خر يرى أنهةةةا علم والبعض يرى أنهةةةا نشة
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اتخةةةا  القرارات. كمةةةا ينظر آخرون للإدارة على أنهةةةا  تنطوي عل ى أر ع وظةةةائف محةةةددة، والبعض يرى أن الإدارة  ي 

ةةةةةةةةةةةةق بين الجهود   ةةةةةةةةةةةةاني ينسة ةةةةةةةةةةةةاط إنسة نظام فرعى داخل نظام أكبر وهو المجتمع، كما ينظر البعض للإدارة على أنها نشة

 .الفردية لتحقيق أهداف الجماعة

 :ري للإدارة على أنهاويميل الباحثون إ ى تبني تعريف البحي

"   
ً
أنشةةطة إنسةةانية مسةةتمرة تمزج العلم والفن والصةةنعة لاسةةتغلال الموارد المتاحة للمنظمة اسةةتغلالا رشةةيدا

 (.2020)البحيري،  “ لتحقيق أهدافها في ظل الظروف البيئية المحيطة

 :يتضح من التعاريف السابقة ما يلي

الإداري للمدير إ ى وظائف )تخطيط، تنظيم، توجيه، قيادة، أنها انطلقت من نقطة  ي تحليل العمل  .1

 رقابة(.

الفراد  .2 وتراقب وتوجه  والإجراءات وتنظم  السياسات  وتمع  الخطط  ال ي ترسم  الإدارة  ي  أن  تبين 

 .العاملين الوجهة الصحيحة لتحقيق الهداف

 .وتطلق عل ها ولدس على الفرادالإدارة لها علاقة بالجماعة أي أن الإدارة تستعمل في الجماعة  .3

 .الإدارة عملية اجتماعية ومتكاملة ومستمرة تستغل الموارد المتاحة وتسحى إ ى تحقيق الهداف .4

 جعل ا خرين ينفذون هذه العمال .5
ً
 .الإدارة لدست مجرد تنفيذ العمال بواسطة الإداري، وإنما  ي أيما

 .لوصول إ ى هدف محددلتخدم أو نظام يطبق  الإدارة لدست  اية في حد  اتها بل  ي وسيلة تس  .6

 خصائص الإدارة

ةةةةتعراض   ةةةةين يمكن اسة ةةةةهامات الكتاب والباحثين والممارسة ةةةةابقة للإدارة، ومن واقع إسة ةةةةوء التعريفات السة في  ة

 (2003)قحف،   :بعض الخصائص المميزة للإدارة باختصار على النحو التا ي

العمال يتم تنفيذها بواسةةطة ا خرين، فبمجرد كون أحد الفراد أن الإدارة لدسةةت تنفيذا لاعمال، بل  •

ةةةةةةةةةةةةين لا معني  ةةةةةةةةةةةةين لا يجعةةةل منةةةه مةةةديرا، كمةةةا أن وجود عةةةدد من التبةةةاع المخلصة يرأس عةةةددا من المر وسة

ةةةةةةةةةةةةطةة جهود   ةةةةةةةةةةةةرورة تنطوي على تحةديةد الهةداف وتحقيقهةا بواسة ةةةةةةةةةةةةرورة وجود الإدارة. فةالإدارة بةالمة بةالمة



25 
 

ةةةةةةةةار  الفر  ةةةةةةةةين ولكي مشة ةةةةةةةةه ويجعل المر وسة ةةةةةةةةروري أن يتغلب نحو أداء العمال بنفسة د في الإدارة فمن المة

 .النشطة تتحقق عن طريق جهود أعماء الجماعة

إن الإدارة عملية مسةةتمرة ومصةةدر اسةةتمراريتها هو اسةةتمرارية بقاء منظمات تسةةحى لإشةةباع المجتمع من   •

ةةةةةةةةةةةةةةةةاعةةةةد هةةةةذه ا ةةةةةةةةةةةةلع والخةةةةدمةةةةات بةةةةأنواعهةةةةا المختلفةةةةة، فهي الداة ال ي تسة لمنظمةةةةات على بلوغ أهةةةةدافهةةةةا السة

ةةةةةةةةتمرة ومتجددة وأن   ةةةةةةةةان دائما مسة ةةةةةةةةة وأن حاجات الإنسة ةةةةةةةةؤولياتها تجاه المجتمع، خاصة ةةةةةةةةطلاعها بمسة وا ة

ةةةةةةةةةةةةلا عن تعةدد حةاجةاتةه وطموحةاتةه في  ةةةةةةةةةةةةبةاع حةاجةة أخرى فمة ةةةةةةةةةةةةحى لإشة ةةةةةةةةةةةةبةاعةه لحةاجةة معينةة يجعلةه مسة إشة

 .المستقبل

ةةةةةةةةةةةةرفةةةات أو المهةةةام ا • ل ي يقوم بهةةةا المةةةدير وهةةةذه المهةةةام أو إن الإدارة كعمليةةةة تنطوي على العةةةديةةةد من التصة

 .الوظائف  ي التخطيط والتنظيم والتوجيه والتحفيز والرقابة واتخا  القرارات

ةةةةةةةةةةةاني هادف فهي تتعامل منذ تطبيقها مع الجماعة بما ينطوي عليه هذا التعامل   • ةةةةةةةةةةةاط إنسة إن الإدارة نشة

ةةةةةةةةةةةةحى في نفس الوقت إ ى تحقيق أهداف المنظمة من خلا ل إنجاز عدد من الوظائف أو من علاقات، وتسة

ةةةةةةةةةةةةين،  ةةةةةةةةةةةةوء قواعةد وأعراف معينةة. أي أن العلاقةات بين ومع جمةاعةات العمةل المر وسة المهةام والدوار في  ة

ةةةة   والمهةةةام، الوظةةةائف الإداريةةةة، والقواعةةةد المنظمةةةة للعمةةةل  ي من بين أهم العوامةةةل الموجهةةةة أو الحةةةاكمة

 .لاداء الإداري 

ةةةةةةةةةةةةموليةة، حيةث أن الإ  • ةةةةةةةةةةةةف الإدارة بةالشة ةةةةةةةةةةةةةت تتصة ةةةةةةةةةةةةتويةات الإداريةة ولدسة دارة تمةارس وتطبق في جميع المسة

ةةةةاختلاف  ةةةةة بة ةةةةةةةةةةةةةةةةةاء المنظمة ةةةةل جميع أعمة ةةةةا من قبة يتم تطبيقهة ةةةةا  وإنمة ةةةةا فقط  ةةةةةةةةةةةةورة على الإدارة العلية محصة

ةةةري في التطبيق بمعن  أنه من المؤكد أن يكون هنا  درجة اختلاف   ةةةتوياتهم الإدارية بدرجة تفاوت نسة مسة

 .مستوى لإدارة وطبيعة النشطة الممارسة في كل  من حيث الهمية النسوية لوظائف ا

ةةةةةةةةةةةةتخةةةدام أنواع معينةةةة من المعرفةةةة والمهةةةارة والإجراءات، فةةةالإدارة  • ةةةةةةةةةةةةتلزم دائمةةةا اسة ةةالةةةة تسة إن الإدارة الفعة

كعمليةة مهةاريةة تتطلةب من القةائمين عل هةا مجموعةة من المهةارات كةالمهةارات الفكريةة تتمثةل في القةدرة على 

ةةةةةةانية تتطلب القدرة على التعامل والإتقان التخطيط والاطلاع والإدرا ةةةةةةليم، ومهارات إنسة   والتقييم السة

ةةةةتخدام   ةةةةواء داخل المنظمة أو خارجها، ومهارات فنية وعقلية كالقدرة على اسة مع مجموعة من الفراد سة

 .تكنولوجيا المعلومات وأجهزة الاتصال والانترندت و يرها من الوسائل التقنية الحديثة
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ةةةةةةةةةةةةةة • ةةةةةةةةةةةةف الإدارة أيمة ةةةةةةةةةةةةري متغير بطبعةةه وحةةاجةةاتةةه  تتصة ةةةةةةةةةةةةر الوشة ا بةةالتغير، فبدئةةة العمةةال متغيرة، والعنصة

ةةةةةةةةةةةةرورة  ةةةةب من الإدارة  ة ةةةةة تتطلة ةةةةالات مختلفة أن التطور التكنولوعي في مجة ةةةةا  تغيرا، كمة ةةةةه أك ر  ةةةةاتة وطموحة

 .مواكبته

تتصةةف الإدارة كذلو بالمرونة، و ي  ةةرورة الاسةةتجابة لمعطيات البدئة والتكيف معها مشةةكل مسةةاعدها   •

 تحقيق أهدافها.على 

 مبادئ الإدارة

 )عبدالمقصود، وأخرون، بدون تاريخ(   :تتلخص أهم المبادئ الإدارية فيما يلي

ةةةةةةةةرورية للإدارة   • ةةةةةةةةااها  ة ةةةةةةةةحة في المنظمة منذ إنشة ةةةةةةةةات المحددة والواضة ةةةةةةةةياسة ةةةةةةةةات: السة ةةةةةةةةياسة مبدأ تحديد السة

 .الفاعلة

ةةةةةةةةةةةةةةةب والكفةةةايةةةة في مبةةةدأ التوازن: جميع الوظةةةائف  ات أهميةةةة متوازنةةةة في المنظمةةةة   • لتحقيق النمو المنةةةاسة

 .الإدارة

 .مبدأ التوسيط: يجب تخفيض عناصر الإدارة إ ى أبسط شكل ممكن •

 .مبدأ التخصيص: يجب تقسيم العمل على أسس علمية سليمة وحسب التخصص •

 .مبدأ التنميط: يجب تحديد أفمل طريقة تعبر عنها بأنماط تستخدم كنمو ج في العمليات والرقابة •

 .لحوافز المالية: يجب أن تتناسب المكافآت المالية مع قيمة العمل المنجزمبدأ ا •

مبدأ العلاقات الإنسانية: يجب معالجة مظاهر التوتر بين العاملين بسرعة، وإزالة أسبابها والعمل على  •

 تسويتها.

 هداف الإدارة في العالم المعاصرأ

والطبيعية واستخدامها وت خيرها لخدمة الفرد والمجموعات تهدف الإدارة إ ى استغلال الإمكانات الوشرية  

الإنسةةةانية عن طريق ابتكار أسةةةاليب إنسةةةانية جديدة وتطويرها وخلق السةةةلع المةةةرورية لافراد و ةةةمان اسةةةتمرارية  

تطور الاقتصةةاد الوطني وتحسةةين نوعية السةةلع والمنتجات وتقديم الخدمات المةةرورية بشةةكلها المطلوب للمواطنين  

 :إن هذا يؤكد على أن الإدارة من خلال رجالاتها، أساليفها ووسائلها تسحى إ ى كافة.
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زيادة المستوى المعاأ ي لافراد وتحسدنه وتحقيق التقدم الاجتماعي و لو من خلال مساهمتها في زيادة  .1

ر أجر الإنتاج وتحسين نوعيته ورفع الكفاية الإنتاجية للعاملين مما يتي  لهم إمكانية الحصول على أكب

 .ممكن

الشابة  .2 والعناصر  الجديد  بالدم   
ً
دائما المنظمات ورفدها  القادرة على تسيير شؤون  الكفاءات  خلق 

القادرة على تحمل مسؤولياتها والمسلحة بالعلوم التطبيقية والإدارية الحديثة والجاهزة لاستخدامها في  

 .المجالات العملية

لمنظمة وخارجها للفعاليات والنشطة كافة فهي من بما أن الإدارة جهد جماعي منظم ومنسق داخل ا .3

خلال عناصرها تعمل على تحديد الطاقات الإنتاجية وو ع البرامج الزمنية لتشغيل ا لات والخطوط  

 .الإنتاجية وكذلو و ع الخطط الإنتاجية المو وعية ثم تتابع وتراقب تنفيذ هذه الخطط

ساهم في زيادة الدخل القومي ويميف إ ى ثرواته المادية  الاستخدام الرشيد للموارد الوطنية المتاحة م .4

والوشرية من خلال تنظيم وتخطيط ومتابعة عمليات اكتشاف الموارد الطبيعية ورفع مستوى التأهيل  

 .والتدريب للعاملين في الحقول الإدارية

بين الدول المتقدمة تساهم الإدارة الحديثة المعاصرة في الدول النامية في تقليص الهوة الكبيرة بينها و  .5

ل راض  وت خيرها  والتكنولوجية  العلم  منجزات  واستخدام  الذات  على  الاعتماد  خلال  من  و لو 

 .التنمية الاقتصادية الطموحة ورفع معدلات النمو الاقتصادي من خلال خطة طويلة المد

زمات الغذائية الخانقة  لا يمكن للإدارة أن تقف مكتوفة اليدي أمام التطورات الاقتصادية الراهنة وال  .6

ال ي تكتنف العديد من الدول المتخلفة منها والنامية، ولهذا فمسؤولية الجهزة الإدارية هنا تكمن في 

إيجاد الطرق والساليب والوسائل الكفيلة بتجاوز هذه العقبات والزمات بالتعاون مع الجهات الخرى 

باشرة و ير المباشرة بالمشاكل الإنتاجية الصناعية  المعنية معتمدة على العلوم الخرى  ات الصلة الم

 .منها والزراعية

الاعتماد على الطرق الحديثة والمتقدمة في اتخا  القرارات الإدارية وتسيير شؤون المنظمات مثل بحول   .7

 العمليات والبرمجة الريا ية والإحصاء الرياض ي ومنظومات الحواسدب و ير  لو. 

 الإدارة علم وفن
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ً
العلم هو "معرفة   .لمعرفة فيما إ ا كانت الإدارة علم أم فن فيجب علينا تعريف كل من هذين المفهومين أولا

ةةةةةةةةةةاء، كما أن العلم يفرز قوانين  ةةةةةةةةةةتقصة ةةةةةةةةةةاليب علمية مثل الملاحظة، والتجريب، والاسة ةةةةةةةةةةول إل ها بأسة منظمة يتم الوصة

ةةةةةةةةةةةةات والبحال العلمية المنهجية في مجال  ونظريات ومفاهيم". وهذا يدلنا على أن الإدارة  ي علم لنه نت يجة الدراسة

الإدارة عبر عقود طويلة، وبفمل ما أسهمت به العلوم الخرى، ولاسيما السلوكية، تراكمت قاعدة معرفية راسخة  

الفن هو    .من النظريات والسس والمبادئ والقواعد ال ي تحكم العملية الإدارية ويمكن التنبؤ بنتائجها بنسبة كبيرة

ةةةةةةةية على تطبيق أفكار ونظريات معينة بطريقة لبقة و كية". والعملية الإدارية معقدة وديناميكية  "  ةةةةةةةخصة القدرة ال ة

ةةةةةةةةةةةةةال النةاةح من   ةةةةةةةةةةةةيرة والإبةداع والاجتهةاد والقةدرات التحليليةة والمقةدرة على الاتصة وتتطلةب من المةدير البراعةة، والبصة

ةةةةةةةةةةةةس والنظريةات والمبةادئ بكفةاءة وفةاعليةة في ةةةةةةةةةةةةتنتج أن   .ظروف متغيرة أجةل تطبيق السة وبةالتةا ي فةذنةه يمكننةا أن نسة

 
ً
 (2020)بدر والصباغ،   .الإدارة  ي علم وفن معا

 ماهية ومفهوم الجودة

ةةةةةةةةةاتهم،   دمع ةةةةةةةةةصة مفهوم الجودة من المفاهيم ال ي حظيت باهتمام كبير من قبل الباحثين وعلى اختلاف تخصة

ةةةةةةةةةةةةص الباحث، فالمهندس له نظرة تختلف عن نظرة الإداري   لذا فذن النظرة إ ى هذا المفهوم تختلف باختلاف تخصة

ةةةةةةةةةةةةعو   ما يجد الباحثون صة
ً
بة في تحديد معن  الجودة بدقة عن نظرة العميل عن نظرة الحرفي وهكذا، لذا فذنه  البا

وهذا معود إ ى إمكانية اسةتخدامها بصةفة عامة مطلقة أو نسةوية متخصةصةة، كما أنها عبر التاريخ كانت تعني الدقة  

 والاتقان والالتزام بمعايير معينة، نتيجة لما سبق فذنه هنا  العديد من التعريفات ال ي تناولت مفهوم الجودة،

ةةةةةةةةةةةةتمرار في تخفيض  E.Deming,1986 معرف إدوارد ديمنج ةةةةةةةةةةةةفةةةةات مع الاسة المطةةةةابقةةةةة للمواصة الجودة بةةةةأنهةةةةا 

ةةةةةةةةةةةةتعمةةال ) J.Juran,1964 التكلفةةة، في حين عرفهةةا جوزيف جوران وفي مؤتمر   (Fitness for use بةةأنهةةا الملاءمةةة للاسة

للجودة؟ مع العلم  وكان جوران حا ةةرا فسةةأله أحد الحا ةةرين ما هو تعريفو   2000للجودة عقد في نيويور  عام 

ةةةةةةةةةةةةيف هةذا المفهوم عبر مؤلفةاتةه العةديةدة، لةذا توقف برهةة من الزمن ومن ثم   في توصة
ً
 طويلا

ً
ةةةةةةةةةةةة   زمنةا أن جوران أمضة

 من الخطاء، أما   Quality is Love أجابه
ً
وقصةةةةد من  لو أن الجودة  ي أن تعمل ما تحب ح   تبدع وتقدمه خاليا

بأنها المطابقة للمواصفات وانتاج السلع وتقديم الخدمات بدون أية  فعرف الجودة   Philip Crosby فيليب كروسري

 (2008النجار،)أخطاء. 
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 (2008،  دهام) :تعريفات الجودة في خمسة مداخل و ي David Garvin,1988 ولقد جمع ديفيد جارفن

 ) مدخل التفوق )التميز أو المثالي .1

ةةةةةةةةةةةةةة دون إعطةاء تعريف محةدد للجودة،  يرى بةأن الفرد يمكنةه التمييز بين الجودة العةاليةة والجودة المنخفمة

ةةةةةةةةةةةةةة يي التميز الفطري يل، و ي عبارة مطلقة وعلامة دالة على   وينظر من خلال هذا المدخل إ ى الجودة على أنها مرادف لةة

ةةةةةكل دقيق، على  رار كلمة الجمال، ولكن يمكن التعرف عل ها  ةةةةةارمة وأداء عا ي، حيث لا يمكن تعريفها بشة معايير صة

ةةةةةةةةةةةةاس   ةةةةةةةةةةةةعةب كثيرا تعريفهةا، لنهةا لا  والاحسة ةةةةةةةةةةةةب هةذا المفهوم يصة بهةا بمجرد ر يتهةا أو من خلال التجربةة، فةالجودة حسة

 تحظم بنفس المعن  لدى الجميع.

  المدخل المعتمد على المنتج .2

ةةةةةةةةةةةةهةا وتحةديةد كميتهةا " وقةد تتمثةل هةذه  ةةةةةةةةةةةةةائص يمكن قيةاسة ةةةةةةةةةةةةفةات أو خصة الجودة يمكن تعريفهةا على أنهةا " صة

لابة والتحمل ودرجة الاعتمادية، فمثلا تقاس جودة الثال بنوع الخشب المصنوع منه،  الصفات مثلا في درجة الص

 هذا التعريف محدد أك ر مقارنة  
ً
ةةةةةها والاعتماد عل ها في عمليات الرقابة على الجودة، إ ا ةةةةةفات يمكن قياسة فهذه الصة

 .مع التعريف السابق إلا أنه لا يأخذ بعين الاعتبار التفميلات ال خصية لافراد

  المدخل المعتمد على العميل  .3

ةةةةةةةةةةةنع من أجله،   ةةةةةةةةةةةتعمال أو للغرض الذي صة هذا المدخل يركز على التأكد من أن المنتج أو الخدمة ملائم للاسة

ةةةةةةةةةيلات فردية   ةةةةةةةةةعوبة الو ى  ات طبيعة عملية تتمثل في كيفية الجمع بين تفمة ةةةةةةةةةعوبتين، الصة ويواجه هذا المدخل صة

ةةةةةعوبة الثانية فهي جوهرية أك ر وتتمثل في كيفية التمييز متباينة ح   تؤدي إ ى إعطاء تعريف جاد ل لجودة، أما الصة

 .بين خصائص المنتج ال ي تتممن الجودة وتلو ال ي تحقق فقط أق    قدر من ر ا المستهلو

  المدخل المعتمد على التصنيع .4

ترجمتها في المنتج الجودة تعني المطابقة مع المواصةةةفات ال ي يتم تحديدها في مرحلة التصةةةميم ثم العمل على 

ةةةةةةةةةةةةةةافيةةةة لتحقيق الجودة على تلةةةو  بةةأقةةل انحراف ممكن، لكن في حةةدود تكلفةةةة معقولةةة، أي ألا تزيةةد التكةةةاليف الإ ة

 .التكاليف الناتجة عن رداءتها

  المدخل المعتمد على القيمة .5
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ةةةةةةرائه على الجودة   ةةةةةةتهلو لا معتمد في قرار شة ةةةةةةعر والتكلفة، حيث أن المسة ةةةةةةاس السة فقط  عرف الجودة على أسة

 .وإنما على السعر أيما

للتمييز بين مختلف التعاريف ال ي أعطيت للجودة، حيث  Sallis,2003 هنا  محاولة أخرى قام بها سالدس

 :مفهومين للجودة هما يرى بأن هنا 

•   
ً
ةةةا ةةةالية  ومثة

ً
ةةةا  مطلقة

ً
ةةةا ةةةا مفهومة ةةةارهة ةةةاعتبة ةةةذا المفهوم بة ةةةا لهة المفهوم المطلق للجودة: توظف الجودة وفقة

 لمفاهيم ا
ً
ةةةابها ةةةيارات الفارهة على  مشة ةةة يء ما كالمطاعم الفاخرة والسة لخير، والجمال، والحقيقة، لوصةةةةف أة

ةةةةةةةةةنف من   ةةةةةةةةةحاب هذا الصة  لذلو على مرتادي هذا النوع من المطاعم وأرة
ً
ةةةةةةةةةفي تبعا ةةةةةةةةةويل المثال، حيث تمة سة

ةةةةةةةي ي الندرة والتكلفة، و ي مرادفة في هذه الحال ةةةةةةةيارات قيمة وهيبة. فالجودة بهذا المعن  تتميز بخاصة ة  السة

 .للجودة العالية أو الجودة العلى

ةةةةةةةةةةةري للجودة: • ةةةةةةةةةةةري للجودة أحد المعنيين: المعن  الول هو   المفهوم النسة يمكن أن يأخذ المفهوم النسة

، أي هل تم إنتاج 
ً
ةةةةةةةةةةةلفا ةةةةةةةةةةةفات محددة سة ةةةةةةةةةةةمان المطابقة لمواصة المعن  الإجرائي للجودة الذي مهتم بقياس و ة

ةةةةةةةةةةةةم  بةالملاءمةة للغرض، ويتم المنتج أو تقةديم الخةدمةة وفقةا لمةا هو  مطلوب أو مةا هو متوقع؟، وهةذا مةا مسة

تحقيق الجودة بمعناها الإجرائي من خلال تبني ما معرف بنظام  ةةمان الجودة، الذي مسةةم  بذنتاج منتج  

  .أو تقديم خدمة مطابقة لمعايير أو مواصفات خاصة، ويقابل هذا المعن  المدخل القائم على التصنيع

ةة ةةةةةةةةةةةةتمر والتغيير التنظيمي،  أمةةةا المعن  الثة ةةةةةةةةةةةةين المسة اني هو المعن  التحويلي للجودة، الةةةذي يتعلق أك ر بةةةالتحسة

ةةةةةةةةةةةةعةةادتهم، وبةةالتةةا ي   ةةةةةةةةةةةةةاهم وسة ةةةةةةةةةةةةةة للجودة، مثةةل رعةةايةةة وخةةدمةةة العملاء لتحقيق ر ة ويركز على الجوانةةب  ير الملموسة

ةةةةتخدم عند جارفن، كما معتمد هذا المعن  على    الحفا  على ولااهم، ويتطابق هذا المعن  مع المدخل القائم على المسة

 (2000،الخطيب)  .التحسين الذي معبر عن فعل المور بشكل رحي ، ولدس مجرد القيام بالشياء الصحيحة

هنا  العديد من الجهات والهيئات المختصةةةة ال ي تناولت مفهوم الجودة بالتعريف والتو ةةةي ، فقد عرفتها  

الخصةائص الكلية للمنتج سةواء كان سةلعة أم خدمة ال ي تعكس قدرته على إشةباع  الجمعية المريكية للجودة بأنها  

بأنها درجة تلبية مجموع     ISO    9000:2000 كما تعرفها منظمة اليزو في المواصةةةفة الحاجات الصةةةريحة والمةةةمنية

فقد  NEDO ريطانياالخصةةةةائص المتمةةةةمنة في المنتج لمتطلبات العميل، أما المكتب القومي للتنمية الاقتصةةةةادية في ب
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ةةةةةةةةةةةميم والداء الجيد وخدمات ما بعد البيع، كما عرفها  ةةةةةةةةةةةوق من حيث التصة عرف الجودة بأنها تحقيق متطلبات السة

ةةةةةةحي  من المرة الو ى مع الاعتماد على تقييم   ةةةةةةكل رة ةةةةةةحي  و شة معهد الجودة الفيدرا ي المريكي بأنها: أداء العمل الصة

 .المستفيد في معرفة مدى تحسين الداء

ةةةةةةةةةابقة لمفهوم الجودة فذنه يمكن النظر إل ها وفق أر عة مفاهيم اثنتين  م ةةةةةةةةةتعراض التعريفات السة ن خلال اسة

 المصنًع واثنتين من وجهة نظر العميل  ي: من وجهة نظر

 .جودة التصميم: وال ي تعني مواصفات الجودة عند تصميم المنتج •

 .هاجودة الإنتاج: ال ي تتحقق من خلال العملية الإنتاجية نفس  •

 .جودة الداء: وال ي تظهر للمستهلو عند الاستخدام الفعلي للمنتج •

 جودة خدمة العملاء: وال ي تظهر أثناء تقديم السلعة أو الخدمة للعملاء  •

 

 

 مفهوم وفلسفة حلقات الجودة

ةةةةةةأن با ي الوظائف في  ةةةةةةأنها شة ةةةةةةتقلة شة ةةةةةةب  ينظر إ ى الجودة على أنها وظيفة مسة ةةةةةةر أصة في الفكر الإداري المعاصة

المنظمة، ولقد تطور هذا المفهوم بشةةةكل مسةةةتقر وثابت، حيث ظهرت العديد من الممارسةةةات والمداخل ال ي رسةةةخت 

ةةةةابةةةةةان   ةةةةايةةةةةة   1962مفةةةةةاهيم الجودة مثةةةةةل حلقةةةةةات الجودة ال ي انطلقةةةةةت من الية في نهة إ ى الولايةةةةةات المتحةةةةةدة  وانتقلةةةةةت 

المشةتق من نظام تويوتا   Lean Manufacturing السةبعينيات، وكذلو ظهور مفاهيم وأدوات مثل التصةنيع الرشةيق

ةةةةةةنيع الفائق   Jidoka، وجيدوكا    ، ومنهجية بوكا يوكي )تفادي الخطاء المهملة(Agile Manufacturing الياباني والتصة

ةةةةةةةةلوب بطاقات كانبان ةةةةةةةةرية(، وأسة ةةةةةةةةة بشة ةةةةةةةةرية Kanban )التمتة مع لمسة ، و يرها من    Visual control ، والرقابة البصة

القةةةةائم على التفتدع والفحص والةةةةذي لا يمنع   المةةةةداخةةةةل والدوات ال ي نقلةةةةت مفهوم الجودة من المفهوم القةةةةديم 

ةةةةة  فكرة أن العميل هو من يوجه المنظمة ويقود الجودة في   حدول الخطاء، إ ى المفهوم الحديث للجودة والذي يرسة

ل رةحي  من أول مرة وفي كل مرة وتحديد أسةباب المشةكلات  السةوق، و لو من خلال أداء العمال الصةحيحة بشةك
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ةةةةةةةةةةةةكةةةل التةةةا ي يلخص مراحةةةل تطور مفهوم الجودة من المفهوم القةةةديم   ال ي قةةةد تحةةةدل ومتةةةابعتهةةةا قبةةةل وقوعهةةةا، والشة

 (.2021)جبلاق،   .للمفهوم الحديث

إ ى أنهةةةا،  تعةةةددت التعريفةةةات ال ي أوردهةةةا الكتةةةاب والبةةةاحثون لبيةةةان مفهوم حلقةةةات الجودة، ونخلص م نهةةةا 

 :بشكل عام

ةةةةةةةةةةةةغيرة من العةةةاملين من  ةةةةةةةةةةةةةةاء    10إ ى    4وحةةةدات عمةةةل  اتيةةةة من مجموعةةةات صة يؤدون نفس العمةةةل أو   -أعمة

ةةةةةةةةةة   لمناقشة
ً
ةةةةةةةةةبوعيا  لجدول منتظم أسة

ً
ةةةةةةةةةاس التطوع وفقا ةةةةةةةةةتركون في عمل واحد، أو منتج معين، ويجتمعون على أسة مشة

ر الحلقة ويوجهها مشرف أو ملاحم لهؤلاء العاملين عند  المشكلات ال ي يطرحونها للنقاش والمرتبطة بأعمالهم ويدي

مسةةتوى خط الإشةةراف الول، وهو الذي يتو ى تدريب أعمةةاء الحلقة على السةةاليب السةةاسةةية لحل المشةةكلاتا بما 

ف ها الوسائل الإحصائية، أو على أسلوب العمل الاجتماعي كفريق. ومهمة تلو الحلقة تحديد المشكلات ال ي تعرقل 

ةةةةةةير  ةةةةةةبة لها، ثم تطبيقها بعد الموافقة عل ها وإقرارها من قبل الإدارةسة كما أن حلقات    .العمل، واقتراح الحلول المناسة

ةةةةةةةية  ي إيجاد  ةةةةةةةاسة ةةةةةةةاهمت في تطوير العديد من المنظمات باعتبار أن مهمتها السة ةةةةةةةاليب ال ي سة الجودة  ي إحدى السة

ةةةةةةةةةةادف المنظمات، فكانت في البداية ةةةةةةةةةةكلات ال ي تصة ةةةةةةةةةة ي، والعر ي،    الحلول للمشة ةةةةةةةةةةكلات“)راضة تعرف ب“فرق حل المشة

 :(، وقد أعطيت لحلقات الجودة عدة تعاريف أك ر دقة نذكر منها2016

ةةةةةل   ةةةةة في تحمة ةةةةاملين معملون طواع ة ةةةةة من العة ةةةةارة عن مجموعة ةةةةات الجودة عي "عبة يرى البعض أن حلقة ةةةةا  كمة

ةةةةةةةبوعيا لمنا ةةةةةةةتا الإنتاعي أو الخدمة، يلتقون أسة ةةةةةةةاصة ةةةةةةةؤولية مع نة في حقول اختصة ةةةةةةةة وتحليل واقتراح الحلول مسة قشة

ةةةة   ةةةة والتقنية ةةةالخبرات الإدارية ةةةةةةةةةةةةتع نون بة ةةةا  سة ةةةة كمة ةةةالهم المختلفة ةةةةةةةةةةةةكلات الجودة في مجةةةةالات أعمة ةةةة مشة ةةةابهة ةةةة لمجة الملائمة

بالمؤسةةسةةات لمسةةاعدتهم بو ةةع الإسةةتراتيجية الشةةاملة لمعالجة المشةةكلات الحاصةةلة وفقا لولويات المشةةاكل المتعلقة  

 (  2000لوقت  اته دورھم في تق  م المجالات ال ي حققتا جتدھم" )حمود،بالجودة، كما أنتم يمارسون في ا

 ي عبارة عن اصةيغة من صةيو العمل التعاوني لداء العمال معتمد على الإمكانيات المتاحة وتوحيد الجهود  

ةةةةةةةةةةتمرة من خلال فرق العمل مجموعة من الفراد الذين ينتمون ف ةةةةةةةةةةفة مسة ةةةةةةةةةةين الجودة، وزيادة الإنتاجية بصة ي  لتحسة

ةةةةةةةةةةةةرف  ةةةةةةةةةةةةاس اختيةاري ويجتمعون مع المشة ا على أسة الغةالةب إ ي مجموعةات عمةل عةاديةة  أو  ي عبةارة عن ويتقةابلون معةً

 لمناقشة التحسدنات بما يمكنهم من مناقشة تحسين الإنتاجية أو اقتراح طرق جديدة وأفمل لإنجاز العمال
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 :ويمكن أن نستخلص محاور مفهوم حلقات الجودة كما يلي

 .الإدارة لرفع الروح المعنوية للعاملين تتطلب مساندة •

 عن التنظيم الإداري القائم •
ً
 .لا تعمل باستقلالية بعيدا

 .أحد أساليب الإدارة بالمشاركة مع تطوير شخصية العاملين بالحلقة •

 .أسلوب لتنمية الموارد الوشرية والت جيع على الابتكار والتجديد •

 .منتدى لحل المشكلات •

 :فة ال ي تقوم عل ها حلقات الجودة فيما يليويمكن أن نستخلص الفلس 

 إ ى حل أفمل من  لو الذي يصل إليه •
ً
شخص    إيجاد صيغة مناسبة للعمل التعاوني والذي يصل دوما

 .واحد معمل بمفرده

 .ال خص الذي يتو ى وظيفة ما، هو أفمل صانع قرارات بشأنها •

ةةةةوا هم   • ةةةةون والفنيون ورجال الإدارة العليا لدسة ةةةةصة الوحيدين القادرين على الإبداع، بل إن هؤلاء المتخصة

الذين هم أقرب إ ى المشةةكلات يكونون على حد سةةواء وبنفس القدر قادرين على التفكير والإبداع في حل 

 .المشكلات

 :ووفقا لهذه التعريفات السابقة فذن حلقات الجودة تتوفر على عدة نقاط  ي

صناعة جزء من المنتوج أو تقديم خدمة معينة، هذه  قيام مجموعة صغيرة من العاملين معملون في   .1

 .المجموعة تخمع إ ى إشراف وتوجيه رئدس القسم والذي معتبر مشرفا ولدس مسؤول عنها 

 يلتقي العمال بصفة طواعية وإرادية ولدس بصفة إجبارية.   .2

كن أن تكون هذه المدة ال ي تستغرقها حلقة الجودة تتراوح ما بين ساعة إ ى ساعتين مرة في السبوع، يم .3

 المدة خارج أو أثناء أوقات العمل لكنها تكون مدفوعة الجر 

دائم حول  .4 التفكير  يكون  أن  بل يجب  بروز مشاكل فقط،  منتظمة ولدس عند  اللقاءات بصفة  تتم 

 .المشاكل ح   قبل حدوثها

ا .5 لمطروح اختيار مو وع النقاش يتم بالاتفاق بين كل عناصر المجموعة للتمكن من معرفة المشكل 
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 .وبالتا ي محاولة فهمه وإيجاد حل له

حلقات الجودة لدس لها مدة حياة معينة فهي لم تنشأ من أجل و عية معينة بل  ي إرادة مستمرة  - .6

لتحسين الجودة والواقع أنه لا تنتظر أن تكون حلقات الجودة  ات فعالية سريعة، وأن تحقق لنا نتائج 

لنتائج الإيجابية السريعة تلاحم عادة في مجال الهداف المركزة إيجابية في أسرع وقت، حيث أن هذه ا

العمال وطبيعة   لحماس  الجودة، نظرا  في حلقات  العمل  يرتكز عل هم نجاح  الذين  العمال فهم  على 

المشاكل المتطرق إل ها وال ي عادة ما تكون مشاكل بسيطة ومستعجلة، وبذلو تنتقل المجموعة تدريجيا 

 ويصة.  إ ى حل المشاكل الع

الهدف الول من حلقات الجودة هو تحسين القدرة على الاقتراح لدى العمال فهم الذين لدمهم القدرة  .7

 .على حل المشاكل ال ي تعتر هم أثناء عملهم

ةةةةةةةةةةةةة ويتم هذا عن طريق إدخال هذا   ةةةةةةةةةةةةسة ةةةةةةةةةةةةاهمة فعالة من طرف إدارة المؤسة يتطلب نجاح حلقات الجودة مسة

ةةةةةةةةةة،   ةةةةةةةةةسة ةةةةةةةةةفة  المفهوم إ ى كافة هياكل المؤسة ةةةةةةةةةار  ف ها بصة ةةةةةةةةةوح هذه الطريقة وتشة ةةةةةةةةةاند بو ة لذا يجب على الإدارة أن تسة

 إيجابية.

 أهداف الجودة

ةةةةةةلعة أو خدمة(، فالمنظمة بمختلف مكوناتها   إن الهدف من تطبيق الجودة يتركز على المنتج أيا كان نوعه )سة

طاعات التجارية، والهداف  تسةحى لإخراج منتج مميز يكسةب ر ةا المسةتفيد، ويحقق الهداف الربحية بالنسةبة للق

ةةةةةةةةةةةةةات الحكوميةة الخةدميةة والجمعيةات الخيريةة، ومن هةذا الهةدف   ةةةةةةةةةةةةسة الاجتمةاعيةة للقطةاعةات  ير ربحيةة ومنهةا المؤسة

 (2015)أبو النصر،   :الساس تتحقق أهداف أخرى منها

خفض التكاليف: إن الجودة تتطلب عمل الشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أول مرة معني  .1

 .الشياء التالفة أو إعادة إنجازها وبالتا ي تقليل التكاليف  تقليل

اختصار وقت إنجاز المهمات: فالإجراءات ال ي و عت من قبل المنظمة لإنجاز الخدمات للعميل قد  .2

ركزت على تحقيق الهداف ومراقبتها وبالتا ي جاءت هذه الإجراءات طويلة وجامدة في كثير من الحيان 

 س
ً
 على الانجازمما أثر تأثيرا

ً
 .لبيا
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 على انجازهم، بذشاعة ثقافة الجد والحزم واحترام  .3
ً
رفع مستوى العاملين بالمؤسسة: بما ينعكس إيجابا

 .العمل وتحقيق الجودة في جميع المراحل

 .تكوين بدئة تدعم وتحافم على التطوير المستمر .4

 .تقليل المهام عديمة الفائدة زمن العمل المتكرر  .5

 الجودةأبعاد 

أصةةةبحت إدارة الجودة سةةةواء جودة المنتجات أو جودة الإدارة مجال اهتمام واسةةةع على جميع المسةةةتويات في 

نظر إل ها على أنها فلسةةةفة   بعد النجاح الكبير لإدارة الجودة الشةةةاملة في المنظمات اليابانية، إ  يا
ً
ةةا المنظمة، خصةةةوصة

طبق هنا أو هنا ، ةةةةةةةةت أدوات أو مبادئ تا هنا  تعاريف عديدة للجودة جميعها يتمحور حول الالتزام   متكاملة ولدسة

ةةةين الجودة   ةةةر مسةةةةؤولية تحسة ةةةتعمال، ولا تقتصة بالمتطلبات ال ي تلري توقعات الزبون والمطابقة للمواصةةةةفات أو للاسة

ةةةةةةةةةةةةم   ةةةةةةةةةةةةت ناء في المنظمة، وتقسة ةةةةةةةةةةةةؤولية جميع العاملين دون اسة ةةةةةةةةةةةةحت مسة على إدارة المنظمة أو إدارة العمليات، بل أضة

 (الجامعة السورية  -)إدارة العمليات، بدون مؤلف :تطور الجودة إ ىمراحل  

 مرحلة التدقيق الحرفي ما قبل وخلال الثورة الصناعية أي ح   نهاية القرن التاسع العاشر  .1

 مرحلة  بط الجودة بالفحص والاختبارات خلال الفترة بين الحربين العالميتين .2

 ت من القرن الماض ي مرحلة المبط الإحصائي للجودة ح   السبعينا .3

 مرحلة إدارة الجودة الشاملة منذ ثماندنات القرن الماض ي وح   ا ن .4

 .المرحلة الحالية: يمكن تلمس ملام  مرحلة جديدة تسحى إ ى رفاهية الزبون  .5

 ،
ً
تشمل إدارة و بط الجودة جميع نشاطات وفعاليات المنظمة و ي مسؤولية جميع العاملين ف ها أيما

الجودة في تحسين المبيعات وتخفيض التكاليف مما يؤدي إ ى زيادة الرباح، وبالتا ي تعتبر من أهم  وتساهم  

 (  1القرارات الاستراتيجية على مستوى المنظمة كما يوضح الشكل )

 تحسين الجودة على الرباح ر( أث1شكل )
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 :الزبون، كما يليتعرف أبعاد الجودة من خلال درجة تلبيتها أو إشباع لحاجات 

 مواصفات أداء المنتج لوظائفه .1

 شكل أو هيئة المنتج .2

 الموثوقية: احتمال أداء المنتج لوظائفه وفق توصيف المنتج .3

  إمكانية الصيانة: مدى سهولة إصلاح الخلل خلال فترة معقولة .4

 الاستقرار خلال العمر التشغيلي للمنتج  .5

 مدى مطابقة المنتج للمواصفات المحددة  .6

 الخصائص الجمالية والمظهر الخارعي والتغليف   .7

  الجودة المدركة: الشعور بالثقة في جودة المنتج وفق ما يتوقعه .8

 :معود  عف  بط الجودة في المنظمات إ ى أسباب عديدة يأتي في مقدمتها

 .عيوب في المواد الولية وفي مواصفاتها .1

 .تنوع مصادر التوريد أو مصادر التشغيل .2
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 .بشرية في عملية الإنتاجعيوب فنية أو   .3

 .سوء التخزين والنقل من وا ى المستودعات والسواق .4

 . عف مستوى التقيدس في مراحل الإنتاج .5

 .انخفاض كفاءة العاملين في  بط الجودة والتفتدع والاختيارات .6

 .عدم التطبيق السليم للمواصفات القياسية الوطنية والعالمية .7

 :للغاية لتجاوز نقاط المعف السابقة ويوفر عدد من المزايا أهمهالذلو معتبر  بط الجودة وسيلة مهمة  

 وسيلة لاكتشاف الخطاء والعيوب .1

 توفير أسس للمواصفات الممكن تحقيقها وانتظام أكبر لجودة المنتج .2

 تخفيض تكاليف التفتدع .3

 تخفيض حجم المرفوض والمرتجع  .4

 تحسين العلاقة مع الزبون والمورد  .5

 العمليات تحديد مقدرة   .6

 .ت خيص مواطن المعف في العملية الإنتاجية .7

 تكاليف الجودة

ةةةةةةةةةةةةتوى معين لجودة المنتج أو الخةةدمةةة، وهنةةا  أنواع  ةةةةةةةةةةةةةد بتكةةاليف الجودة النفقةةات اللازمةةة لتثويةةت مسة قصة يا

 (.2018التكاليف، نستعرض أهمها: )عبدالرحمن،  عديدة لهذه

تكاليف تخطيط الجودة،   .1 ومراجعة التصاميم، والتدريب والتأهيل،  بط تكاليف الوقاية: وتشمل 

 .العمليات، تحليل البيانات، وتقارير الجودة

التجهيزات، تقييم   تكاليف التقييم: وتشمل تكاليف فحص المواد، تفتدع واختبار المنتجات، معايرة .2

 .جاهزية مواد المخزون

التالف والهدر،  و كمياتتكاليف الفشل: وتشمل تكاليف الفشل الداخلي مثل تزايد عدد العيوب أ .3

واعادة الفحص أو الاختبارات، التوقف عن العمل، فقدان، التنسيق بين العاملين، وتكاليف الفشل 
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   .الخارعي و ي الخطر مثل تصلي  المنتجات، المنتجات المرتجعة، نفقات التأمين، الحسومات

تقديرها   .4 ملموسة يصعب  تكاليف لخسارات  ير  و ي  مباشرة  مثل تشوه سمعة تكاليف  ير   ،
ً
ماليا

 .المنظمة، عدم ر ا الزبون وتذمره، و يرها

 ( يوضح العلاقة بين تحسين الجودة والتكاليف 2شكل )

 

 

 

 

 إدارة الجودة كنظام إداري 

ةةةةةةةةةعت العديد من   ةةةةةةةةةرورة تطبيق مفاهيم إدارة الجودة، إ  سة ةةةةةةةةةنوات الخيرة بمة ةةةةةةةةةات في السة ةةةةةةةةةسة أزداد وعي المؤسة

العالم لترسةةيخ مبادئ ومفاهيم الجودة في عملياتها التصةةنيعية والخدمية والإنتاجية ح    المؤسةةسةةات والشةةركات في 

ةةةةتوى الدو ي والمحلي بعد أن تم التركيز على   ةةةةة على المسة ةةةةدة المنافسة ةةةةتطيع مجابهة التحديات الجديدة المرتبطة بشة تسة

ةةةةلع بالتدفق الحربين الدول وإلغاء الحواجز الجمركي ةةةةماح للسة ةةةةحي  حرية التجارة، والسة ةةةةرورة سة ة ويعني. هذا المر  ة

ةةةةةةتطيع أن تثوت   ةةةةةةلعها وخدماتها ح   تسة ةةةةةةتويات الجودة في سة ةةةةةةول إ ى أعلى مسة ةةةةةةات إ ى الوصة ةةةةةةسة ةةةةةةركات والمؤسة هذه الشة

 (2005نفسها على الصعيد المحلي والدو ي. )الدرادكة،

ةةةةةةةةةة ي من ةةةةةةةةةةاسة ةةةةةةةةةةامل وكجزء أسة عمل   ويعتبر العالم )إدوارد ديمنج( هو الب الحقيقي لحركة الجودة كمفهوم شة

 (.1995)ماض ي، :أول من أوضح أهمية التركيز على المور التالية، و ي (Darning) الإدارة اليومي ويعتبر

أن الإدارة مسؤولة بشكل دائم عن جودة الداء كجزء أساس ي من أعمالهم اليومية وكجزء من وظيفة   .1

 .الإدارة

 .ل الجماعي في المنظمة رورة تعليم وتدريب الفراد على كيفية التحسين الدائم والعم  .2
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 رورة توفر الدوافع الداخلية لدى جميع العاملين لتحسين الجودة وتدريفهم على استخدام الساليب  .3

 .الاحصائية للرقابة على الجودة

٪ من الخطاء والعيوب ال ي تحدل في ٨٥أن النظم ال ي مسير عل ها العمل تعتبر مسؤولة عن حوا ي   .4

الإنتاجية والإدارة  ي وحدها القادرة على تغيير هذه النظم بدنما الفراد العاملين مقيدون بهذه العملية  

( أوضح  كما  معني  المر  الإنتاج هم Demingالنظم، وهذا  أن عمال  يرى  الذي  التقليدي  الفكر  أن   )

وأن   الإنتاج هو  ير رحي   في  ال ي تحدل  المشاكل  كل  دائم عن  من ٪  ١٥المسؤولون بشكل  فقط 

الخطاء والعيوب يمكن إرجاعها إ ى عامل بذاته أو آلة بذاتها، وهذا يتطلب بالمرورة التركيز في عملية 

  الرقابة على عيوب تصميم النظام الإنتاعي أك ر من العيوب ال ي ترجع إ ى عامل بعينه أو آلة بعينها

لى كفاءة الفراد ور بتهم في العمل في السلو  التنظيمي القائمة ع (Y) بنظرية (Deming) يؤمن ديمنج .5

 .وميلهم للمعرفة وحفهم للعمل وإمكانية حفزهم من خلال الحاجات المعنوية

ةة الذي قدم في عام (Deming) في حين يرى جوران ةة وهو من أهم رواد الجودة في العصر الحديث بعد العالم

ةةةةةةةةةةةةطلاح  ١٩٨٦ ةةةةةةةةةةةةوع الجودة أطلق عل هةا اصة ةةةةةةةةةةةةةاملةة للتفكير في مو ة أو مةا معرف بثلاثيةة   (Quality Trilogy) طريقةة شة

 :الجودة و ي تعالج مو وع الجودة من خلال ثلال عمليات

التخطيط للجودة و ي تصميم وإنشاء العملية ال ي تحقق الهداف المو وعة و عدها يأتي التنفيذ  .1

 .الفعلي والذي معمل على تشغيل العملية بأفمل مستوى فعالية ممكن حسب المقايدس المحددة 

 .الرقابة على الجودة. وفي هذه الخطوة يتم تحديد المقايدس ال ي تقيم من خلالها عملية التنفيذ .2

عملية تحسين الجودة و ي الإجراءات ال ي يمكن اتباعها لتحقيق تغييرات جوهرية في الداء من خلال  .3

جديدة يكون لها هدف مجموعة من الاجراءات ال ي تقوم بها الإدارة العليا لتقديم نظم وأساليب إدارية  

 محدد وهو تحسين الجودة. 

 العمل الإداري 

ةةةةةةةة بالموظفين داخل   ةةةةةةةحى العمل الإداري إ ى تحقيق العديد من الهداف من أبرزها تنمية القدرات الخاصة مسة

ةةةةةةةةةةةةمهةةةا من قبةةةل المنظمةةةة، كمةةةا مهةةةدف العمةةةل الإداري الجيةةةد إ ى  المنظمةةةة و لةةةو من أجةةةل تنفيةةةذ الخطط ال ي تم رسة

ةةةةةةةةةكل أكبر ومن خلال أقل التكاليف   ةةةةةةةةةرية المتاحة و لو من أجل الإنتاج بشة ةةةةةةةةةتخدام المثل للموارد المادية والوشة الاسة
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ةةةةةةةةةةةةحى الإدارة الجيةةةدة إ ى تحقيق مطةةةالةةةب الموظفين وتحقيق الرفةةةاهيةةةة لهم و لةةةو من خلال تلبيةةةة   الممكنةةةة، كمةةةا تسة

 .مطالفهم مما يؤدي إ ى ارتياح الموظفين داخل أعمالهم

 العملية الإدارية مكونات

ةةةةةةةةةةةةطةةةة ال ي يقوم    .(Management Process) العمليةةةة الإداريةةةة  ي عبةةةارة عن مجموعةةةة من الوظةةةائف والنشة

ةةةةم  ةةةةركات، وتمة ةةةةركة من الشة ةةةةة أو شة ةةةةسة ةةةةعها أية مؤسة ةةةةخص إداري، من أجل تحقيق الهداف ال ي تمة بتنفيذها أي شة

تسةةهيل دراسةةتها وتطبيقها على أرض الواقع، كما  العملية الإدارية عمليات مرتبطة مع بعمةةها البعض، يتم تجزئتها ل

ةةةةاط   ةةةةية في تأدية نشة ةةةةخصة ةةةةانية كالقدرات، والمهارات ال ة وتتأثر هذه العملية بعدة عوامل مختلفة منها العوامل الإنسة

ة ال ي يلجأ إل ها الإداري من أجل تحقيق  ةةةةةس، والقواعد، والإمكانات المادي  سة
ا
ةةةةةمل ال معين، والعوامل الفنية وال ي تشة

هداف المنشةةةودة، وال ي يمكن تحليلها ووصةةةفها من خلال عناصةةةرها، وفي علم الإدارة فهي تتكون من عدة وظائف ال 

وكةةةل مةةةدير يختص بةةةالقيةةةام بهةةةذه الوظةةةائف   .التخطيط، التنظيم، التوجيةةةه، الرقةةةابةةةة :إداريةةةة متةةةداخلةةةة تتكون من

 بالشكل المثل الذي يتي  لمؤسسته أن تكون بالشكل الفمل.

 (2019عض من مبادئ العمل الإداري يمكن إيجازها فيما يلي: )العتيري،  وهنا  ب  

 العمومية .1

ةةةةةةةةةةةةطةةة، وح   وإن تفةةاوت  تعةةد المكونةةات الإداريةةة متحةةدة في معظم المنظمةةات مهمةةا اختلفةةت الهةةداف والنشة

 .درجات وجودها و لو باختلاف المستويات الإدارية

 القابلية للتحويل   .2

 .العمليات الإدارية، وكلما زاد وارتفع المستوى الإداري كلما زادت المرونةهنا  مرونة في  

 :الترابط والتشابك .3

لا يتم النظر إ ى العمل الإداري كوحدات منفصةلة عن بعمةها البعض، حيث إن العمليات الإدارية عمليات 

 .مجتمعة ديناميكية تؤثر على العمل ككل

 التكرار .4
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ةةةةةةةةةةةةمةةل في دا ةةةةةةةةةةةةةب المتفةةاوتةة من الوظةائف الخرى، فعنةةدمةا نةأتي  إن أي وظيفةةة إداريةة تشة خلهةةا العةةديةد من النسة

 لنخطط إ ى أي نشاط نجد أن المرحلة الإدارية بحاجة إ ى التخطيط والتنظيم

التغيير السةةةريع  الحالية تتسةةةم بلمؤسةةةسةةةات العصةةةرية ا وتأسةةةدسةةةا على ما سةةةبق يتضةةةح أن العملية الإدارية في

ةةةةةةةةةتمر، وهو ما جعل تب ةةةةةةةةةتيعاب  والمفاعئ والمسة اا لملاءمته لاسة  مهمًّ
ً

ةةةةةةةةةة العمليات الإدارية مدخلا ي مدخل إعادة هندسة ِّ
ن 

  أهم الجزءوتسةةتعرض الدراسةةة في هذا   .  بالمنظمات ولا سةةيما المنظمات الاقتصةةاديةالتغييرات الجذرية ال ي تحدل  

ةةةةةةةةوى منها كمد ةةةةةةةةتفادة القصة ةةةةةةةةة العمليات الإدارية لتحقيق الاسة خل تطويري من  معلومات وحقائق حول إعادة هندسة

، وتقليل الوقت والتكلفة، وزيادة الجودة، ور ا المستفيدين المنظمات، وتعزيز أداء الإداري أجل التغيير والإصلاح  

 .والموظفين

 هندسة العمليات الإدارية

ةةةةةةةةةةةةةةة العمليةةة   ةةةةةةةةةةةةةةة العمليةةات الإداريةةة من النظريةةات الإداريةةة تعمةةل على إعةةادة هنةةدسة الهنةةدرة أو إعةةادة هنةةدسة

ةةةةةةةةةةةةميم جةذري لعمليةات العمةال الإداريةة لتحقيق   الإداريةة ةةةةةةةةةةةةةة الإدارة و ي إعةادة تصة ةةةةةةةةةةةةةة الإداريةة أو هنةدسة أو الهنةدسة

تحسةدنات مثيرة في الكلفة والجودة والخدمة والسةرعة، فهي وسةيلة إدارية منهجية تقوم على إعادة البناء التنظيمي  

ةةةةةةةةةةةا ةةةةةةةةةةةميم العمليات السة ةةةةةةةةةةةية بهدف تحقيق تطوير جوهري طموح في أداء  من جذوره وتعتمد على إعادة هيكلة وتصة سة

ةةةةةةةةةةةةةة العمليةات الإداريةة   ةةةةةةةةةةةةرعةة الداء وتخفيض تكلفةة وجودة المنتج. وتعرف عمليةة إعةادة هنةدسة المنظمةة بمةا يكفةل سة

ةةةةةةةةةةةدنات جوهرية في   ةةةةةةةةةةةميم الجذري للعمليات الإدارية، لتحقيق تحسة ةةةةةةةةةةة ي، واعادة التصة ةةةةةةةةةةةاسة بعملية إعادة التفكير السة

ةةةةةةةرعة، كما تعرف بأنها منهج لتحقيق تطوير معايير قياس الداء الح ةةةةةةةمة، مثل: التكلفة، والجودة، والخدمة والسة اسة

.
ً
 جذري في أداء الشركات في وقت قصير نسويا

ةةةةةتخدم لإحدال تغييرات جوهرية داخل التنظيم بهدف إحدال     ةةةةةتند إ ى عدد من المعارف تسة ةةةةةيلة تسة و ي وسة

ةةةةةةةية جذرية في تطوير الداء التنظيمي ل ةةةةةةةاسة ةةةةةةةامل تغييرات أسة ةةةةةةةهمها و ي إحدال التغيير الجذري الشة ةةةةةةةركة ورفع أسة لشة

ةةةةةةةةةةةةميم تةدفق  ةةةةةةةةةةةةتفيةدين ) العملاء(، و ي تحليةل وتصة ةةةةةةةةةةةةة، و لةو لتوفير مةا يتطلبةه المسة للمنظمةة ال ي تقع تحةت الةدراسة

ةةةة ي للعمل لتحقيق تطوير  ةةةةاسة العمال والإجراءات في المنظمة وبين المنظمات )العلاقات الخارجية( وتغيير المنهج السة

ةةةةةةةميم العمليات، والتنظيم ونظم المعلومات  جوهر  ةةةةةةةرعة والتكلفة والجودة، و ي إعادة تصة ي في الداء في مجالات السة
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ةةةةةةةةةةةركة،   ةةةةةةةةةةةا العملاء عن منتجات وخدمات الشة ةةةةةةةةةةةين جذري في الوقت والتكلفة والجودة ور ة ةةةةةةةةةةةاعدة لتحقيق تحسة المسة

ةةةةةةةةاليب العمل ل ةةةةةةةةميم جذرية لنظم وأسة ةةةةةةةةية واعادة تصة ةةةةةةةةاسة تحقيق نتائج هائلة في مقايدس  فالهندرة  ي إعادة نظر أسة

 (.2011)الزطمة،    .الداء العصرية مثل التكلفة، السرعة، الجودة ومستوى الخدمة

ةةةةةةةةةةةوت العميل، الاقتداء بالنما ج   ةةةةةةةةةةةتماع لصة ةةةةةةةةةةةع الحا ي للعمليات، الاسة ةةةةةةةةةةةة الو ة وتتم الهندرة من خلال دراسة

ةةةةةةةةةةةةتمر،   ةةةةةةةةةةةةين المسة ةةةةةةةةةةةةميم الجةديةد للعمليةات، التطبيق والتحسة ةةةةةةةةةةةةع التصة بحيةث يتلاءم المنتج والعمليةات النةاةحةة، و ة

والتوزيع وكافة عناصر المزيج التسويقي مع متطلبات العميل ومع الهداف الجديدة للمؤسسة، والتحدي الساس ي 

ةةةةةةات يتمثل في حقيقة حدول تغيرات نتيجة   ةةةةةةسة ةةةةةةرية في مختلف المؤسة ةةةةةةئولين عن إدارة الموارد الوشة  - الذي يواجه المسة

وال ي يجب على الموظفين   -في الهيكل التنظيمي والسةةةةةاليب في جميع المسةةةةةتويات  لعمليات إعادة هندسةةةةةة المؤسةةةةةسةةةةةة  

ةةةةة المذكورة أعلاه   ةةةةير، حيث تتطلب التغيرات ال ي تنتج عن تنفيذ عمليات إعادة الهندسة ةةةةمن وقت قصة ةةةةتيعابها  ة إسة

ةةةةةةةةةة ةةةةةةةةةسة  . تغييرات في متطلبات التوظيف في مختلف المجالات في المؤسة
ً
 إ ى تخفيض في  وتؤدي التحديثات التقنية  البا

عةةةدد الموظفين المطلوب وفي نفس الوقةةةت تتطلةةةب التحةةةديثةةةات التقنيةةةة قةةةد ا رً أعلى من المهةةةارة الفنيةةةة وعلى نفس  

ةةةا   ةةةام( وال ي بةةةةدورهة ةةةام الإدارة )مثةةةةل الهيكةةةةل التنظيمي وطرق أداء العمةةةةل والنظم والمهة المنوال، تحةةةةدل تغيرات في نظة

ةةةةةةةةةةةةفةةات الواجةةب توافرهةةا ف ةةةةةةةةةةةةريةةة المطلوبةةة )من حيةةث العةةدد والتوزيع والتةةدريةةب تتطلةةب تغيرات في الصة ي الموارد الوشة

المطلوب، وهكذا يتضح أنه من المروري إيجاد التنا م بين التغييرات التنظيمية كنتيجة لعمليات إعادة الهندسة  

 . والصفات الواجب توافرها في العنصر الوشري الذي تعتمد عليه المؤسسة في تنفيذ هذه التغيرات

 (2018عادة هندسة العمليات الإدارية :)البطراوي،أهداف إ

ةةةةةةوف تمكن المنظمة من تحقيق الهداف التالية،   ةةةةةةليم سة ةةةةةةكل علمي وسة ةةةةةةة العمليات الإدارية بشة إعادة هندسة

 :ال ي من أجلها تتم إعادة هندسة العمليات الإدارية في المنظمات

دارية إ ى تحقيق تغيير جذري في تحقيق تغيير جذري في الداء تهدف جهود إعادة هندسة العمليات الإ  .1

من تصميم  العاملين  تمكين  العمل والنتائج، من خلال  أسلوب وأدوات  تغيير  في  الداء ويتمثل  لو 

 .العمل والقيام به وفق احتياجات العملاء وأهداف المنظمة

ز على العملاء التركيز على العملاء تهدف إعادة هندسة العمليات الإدارية إ ى توجيه المنظمة إ ى التركي .2
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من خلال تحديد احتياجاتهم والعمل على تحقيق ر باتهم، بحيث يتم إعادة بناء العمليات لتحقيق هذا 

 .الغرض

السرعة تهدف إعادة هندسة العمليات الإدارية إ ى تمكين المنظمة من القيام بأعمالها بسرعة عالية  .3

 .يل عملية الحصول عل هامن خلال توفير المعلومات المطلوبة لاتخا  القرارات وتسه

تقدمها   .4 ال ي  والمنتجات  الخدمات  جودة  تحسين  إ ى  الإدارية  العمليات  هندسة  إعادة  تهدف  الجودة 

العملاء احتياجات ور بات  إ ى   .للتناسب  الإدارية  العمليات  إعادة هندسة  تهدف  التكلفة  تخفيض 

 .لى العمليات  ات القيمة الممافةتخفيض التكلفة من خلال إلغاء العمليات الغير  رورية والتركيز ع

يتضح مما سبق أن الهندرة تتصف بعدد من العناصر وال ي تميزها عن  يرها من مفاهيم ونما ج التحسين 

 :والتطوير الإداري وأهم هذه العناصر التا ي

:
ً
ةةةةةةمل فقط   أولا ةةةةةةية لا تشة ةةةةةةاسة ةةةةةةئلة أسة ةةةةةةة العمليات الإدارية تطرح أسة ةةةةةة ي حيث أن إعادة هندسة ةةةةةةاسة أن يكون التغيير أسة

الطرق والسةاليب الإدارية المسةتخدمة، بل تتجاوزها إ ى العمال نفسةها، والفر ةيات ال ي تقوم عل ها تلو العمال،  

ةةةةةةةةة ةةةةةةةةةع  مثل: لما ا نقوم بالعمال ال ي نقوم بها؟ ولما ا نتبع هذا السة ةةةةةةةةةية تمة ةةةةةةةةةاسة ةةةةةةةةةئلة السة لوب في العمل؟ مثل هذه السة

 .الفر يات ال ي تقوم عل ها العمال محل تسا ل، وتدفع العاملين إ ى إعادة النظر في هذه الفر يات

:
ً
ةةةةةة العمليات الإدارية، جذريا وله معن  وقيمة،   ثانيا أن يكون التغيير جذري يجب أن يكون المطلوب في إعادة هندسة

ةةةةةةةةطحي ةةةةةةةةع الحا ي( إن التغيير الجذري معني  ولدس تغييرا سة ةةةةةةةةين وتطوير ما هو موجود )أي ترميم الو ة ا يتمثل في تحسة

 .اقتلاع ما هو موجود من جذوره واعادة بنائه بما يتناسب مع المتطلبات الحالية وأهداف المنظمة

ائج جوهرية وضخمة، أن تكون النتائج جوهرية وضخمة تتطلع إعادة هندسة العمليات الإدارية إ ى تحقيق نت  ثالثا:

 ما يكون تدريجيا
ً
 .أي لا تقتصر على التحسين والتطوير النسري والشكلي في الداء، والذي  البا

:
ً
ةةةةةةةةةةةةةةة العمليةةةات الإداريةةةة على تحليةةةل واعةةةادة بنةةةاء العمليةةةات   رابعاااا إعةةةادة هنةةةدسة أن يكون التغيير في العمليةةةات تركز 

ةةةةةةةةةةةةئوليةات والوظيفيةةلإداريةة، ولدس على الهيةاكةل التنظيميةة ومهةام الإدا ةةةةةةةةةةةةهةا  ي   .رات أو المسة فةالعمليةات الإداريةة نفسة

 .محور التركيز والبحث، ولدس الشخال والإدارات
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اااااااا: ةةةةةةةةتثمار في تقنية    خامسا ةةةةةةةةة العمليات الإدارية على الاسة أن معتمد التغيير على تقنية المعلومات تعتمد إعادة هندسة

توظيفها للتغيير الجذري الذي يخلق أسةلوبا إبداعيا في  المعلومات واسةتخدام هذه التقنية بشةكل فعال، بحيث يتم  

 .طرق وأساليب تنفيذ العمل، ولدس للميكنة ال ي تهدف لتوفير الوقت

أن معتمد التغيير على التفكير الاسةةتقرائي ولدس الاسةةتنتاعي تعتمد إعادة هندسةةة العمليات الإدارية على   سااادسااا:

ير والتغيير قبل بروز مشاكل تدعو للتغيير والتطوير، وترفض إعادة الاستقراء والمتمثل في البحث عن فرل التطو 

ةةةةةةةةةةةةكلةة ثم العمةل على تحليلهةا  ةةةةةةةةةةةةتنتةاعي والمتمثةل في الانتظةار ح   بروز المشة ةةةةةةةةةةةةةة العمليةات الإداريةة التفكير الاسة هنةدسة

 .والبحث عن حلول مناسبة لها

 معوقات تطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية

ةةةةةةةةةةةةة ة العمليةات الإداريةة مجموعةة من العقبةات والقيود ال ي تحةد من فةاعليتهةا، أو تعترض عمليةة إعةادة هنةدسة

 قد تكون سوبًا في فشلها، ومن هذه المعوقات:

  ياب الصورة الواضحة والكاملة لمفهوم تطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية عند العاملين. •

ةةةلوكيات ال ي تتعارض  تجاهل القيم والمفاهيم السةةةةائدة في بدئة المؤسةةةةسةةةةة، و ةةةةعف   • الاهتمام بتغيير السة

 (.108، ل  2017مع قيم العمل الجديدة الناجمة عن عدم الت خيص السليم )عساف، 

  عف تأهيل وإعداد القوى الوشرية. •

 إ فال حاجات وسلوكيات وقيم القائمين بالعمل. •

 العجز في تو ي  مهام وأدوار بعض الموظفين. •

 (.   2013ق،  تقبل نتائج بدون طموح )عبدالخال •

  ياب مؤشرات الداء. •

 الخوف والتهديد والجزاءات. •

 الصراع وانخفاض الدافعية. •
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ل الإدارة العليةةةا قبةةةل البةةةدء بةةةذعةةةادة   • ةة  بة ةةةةةةةةةةةةريةةةة في المنظمةةةة من قِّ إهمةةةال عمليةةةة التةةةدريةةةب وتنميةةةة الموارد الوشة

 هندسة العمليات.

ةةةةةةةةةةةةة العمليةات الإداريةة دون ت • ل في عمليةة التطبيق لإعةادة هنةدسة ةةةةةةةةةةةةيةة للبنيةة  التعجةل ةةةةةةةةةةةةاسة وفر المقومةات السة

ةةةةةةةةةمري،   ، ل  2018التحتية الملائمةا من موارد مادية، ومعنوية، ومعلومات كافية )الجميلي والليثي والشة

 (.139  ل،138

 عوامل فشل تطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية

 يلي أبرز عوامل فشل تطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية:  وفيما

 الهيكل التنظيمي.تعقيد   -1

 عدم وجود دافع نحو التطوير المستمر. -2

  عف توفر تكنولوجيا المعلومات لدى المنظمة. -3

 استغراق وقت وجهد كبيرين لتحليل العملية الموجودة. -4

ا. -5  السحي لإصلاح العمليات، وعدم التفكير في تغييرها جذريًّ

 دارية.عدم توفر موارد مادية كافية لتطبيق إعادة هندسة العمليات الإ  -6

 البدء بذعادة هندسة العمليات الإدارية من  ير إجراء تعديلات تنظيمية للعملية. -7

 قصور تدريب العاملين في المنظمة وتأهيلهم لإعادة هندسة العمليات الإدارية. -8

 عدم وجود إدارة سليمة وقوية لتنفيذ إجراءات عملية إعادة هندسة العمليات الإدارية. -9

ب   -10  ثقافة التنظيمية في المؤسسات.الل الموظفينا لعدم تعزيز مفهوم  مقاومة التغيير من قِّ

 عدم تحديد خطة أساسية وشروط معينة لإعادة هندسة العملياتا بل يتم تنفيذها عشوائي. -11

 عدم تو ي  وتوزيع الدوار والمسؤوليات للموظفين العاملين على إعادة هندسة العمليات الإدارية. -12

ةةةةةةةةةةةةةةة العمليةةات الإداريةةة، والفةةائةةدة ال ي تعود بهةةا على  عةةدم قنةةاعةةة الإدارة العليةةا لل -13 منظمةةة بةةذعةةادة هنةةدسة

 المؤسسات.

ةةةةةةةةةيط، أو عند مواجهة بعض   -14 ةةةةةةةةةعور بالنجاح الوسة ةةةةةةةةةة العمليات عند الشة ةةةةةةةةةتمرار في إعادة هندسة عدم الاسة

 (.  50،  2021)الخوالدة، خشمانة،   المشكلات
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 التميز والإبداع والتفوق الإداري 

التميز الإداري، والتجةديةد هو جوهر الإبةداع الإداري، التجةديةد يبةدأ من الموظف وينتهي الإبةداع هو جوهر 

ةةةةةةةةةةةةار  جميع   بةالإدارة العليةا، فةالإبةداع الإداري عمليةة متكةاملةة تهةدف إ ى خلق حلول جةديةدة أك ر كفةاءة وفةاعليةة بتشة

 أي أنشةةأه على  ي
ً
ر مثال وبدع صةةار  اية في صةةنعته،  العاملين بالمنظمة، الإبداع في المعجم الوسةةيط من بدعه بدعا

(    1999والابتداعية تتسةم بالخروج في السةاليب القديمة عن طريق اسةتخدام أسةاليب جديدة، وقد عرفه هيجن )  

ةةةةةةةةةةةةالةة،   بةأنةه عمليةة  ات مراحةل متعةددة ينتج عنهةا فكرة أو عمةل جةديةد يتميز بةأكبر قةدر من الطلاقةة، والمرونةة، والصة

ةةةةةةةةةكلات، وهذه ةةةةةةةةةية للمشة ةةةةةةةةةاسة ةةةةةةةةةب قد ارت وامكانات الفراد  والحسة القدرة الإبداعية من الممكن تنميتها وتطويرها حسة

 (.2018والجماعات والمنظمات )البطراوي،  

( ويعتبر الإبداع وحدة متكاملة من العوامل الذاتية والمو ةةةةةوعية تقود 2004وعرفه السةةةةةويدان والعدلوني )

ةةةةكلات  إ ى تحقيق إنتاج جديد وأصةةةةةيل  ي قيمة من الفرد والجما ةةةةهم في إيجاد الحلول الجديدة لافكار والمشة عة مسة

والمناهج، كما معرف بأنه: "عملية تحسةةس للمشةةكلات والوعي لمواطن المةةعف والثغرات وعدم الان ةةجام والنقص  

بأنه الذات    (  1997  )وعرفه الشويني   في المعلومات والبحث عن حلول والتنبؤ بها، ونقل أو توصيل النتائج للآخرين،  

ةةةةةةتثارفي  سة
ا
ةةةةةةتجابتها عندما ت ةةةةةةورة فعلية أو العملية ال ي يتميز بها الفرد عندما يواجه مواقف ينفعل بها   اسة بعمق وبصة

ةةةةةةةةةةةةها ةةةةةةةةةةةةو وآخرون    ويعامشة ةةةةةةةةةةةةتجيب لها، وعرفه سة يواجه   بأنه العملية ال ي يتميز بها الفرد عندما  (  2002  )بعمق ثم مسة

ةةةةةةةةةةتجيب لها بما يتفق و  ةةةةةةةةةةها بعمق ثم مسة ةةةةةةةةةةتجابته مختلفةمواقف ينفعل لها ويعامشة ةةةةةةةةةةتجابات    اته، فتجيء اسة عن اسة

ةةةةةةةةةةةةمن هةةذه العمليةةة منتجةةات أو خةةدمةةات أو تقنيةةات عمةةل جةةديةةدة، أو أدوات وعمليةةات   ا خرين وتكون منفردة وتتمة

 ( 2015علي و الحاكم، . )إدارية جديدة، كما تشمل الفكر القيادي المتمثل في طرح أفكار جديدة

 خصائص الإبداع الإداري 

 .الانفتاح نحو التغيير •

 .الر بة في التعرف على المشكلات والقمايا الداخلية •

 .الخذ بأسلوب التخطيط من أجل مواجهة المواقف المختلفة •

 .القدرة على التحكم في البدئة ال ي معدع ف ها •
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 .الثقة في قدرة  يره على الإنجاز وتحمل المسؤولية •

 .احترام اختيارات الغير •

 .التعلم واستخدام الثقافةالاندفاع نحو   •

 .تقدير إنجازات ا خرين •

 التوجه نحو المستقبل •

 وسائل الإبداع والتفكير الإبداعي

 .التدريب على وسيلة أو أك ر من وسائل تعزيز الإبداع •

ةةةةةاكل ليكون الفرد أك ر مرونة وانفتاحا وتقبلا  • ةةةةةلبية في حل المشة ةةةةةاليب السة محاولة تغيير الاتجاهات والسة

 .رى. في حل المشكلاتللمناهج الخ

 .بناء القدرة لدى الفرد للتأثير على واقع ا خرين لحل المشكلات بطريقة إبداعية •

ةةةةةةةةةةةةةاكةل على أنهةا تحةديةات  • ةةةةةةةةةةةةكلات و لةو من خلال النظر إ ى المشة تنميةة روح المثةابرة لةدى الفرد في حةل المشة

 .إيجابية بدلا من النظر إل ها باعتبارها عقبات تحول دون التفكير الإبداعي

ةةةةةةةةةه وقابليته للتغير وتأكيد أن للفرد قدرات عقلية   • ةةةةةةةةةد من هذا: ثقة الفرد بنفسة ةةةةةةةةةورة الذات ويقصة بناء صة

ةةةةةةةةةةةةية ال ي  ةةةةةةةةةةةةخصة ةةةةةةةةةةةةاعده التدريب على الإبداع في التغلب على المعوقات ال ة كامنة أك ر مما معتقد حين مسة

 .تحول دون قدرته في التغيير

  الإدارية الرقابة وسائل

 :أهم هذه الوسائل  ي

 الإدارية التقارير  .1

ةةةيلة الك ر رسةةةةمية في الحصةةةةول على المعلومات حول الداء الفعلي لافر  عبارة عن عرض  د. و ياوتمثل الوسة

ةةةةةةةةتوى أداء العاملين أو الكيفية ال ي ةةةةةةةةح مسة ةةةةةةةةر على   كتا ي للبيانات والمعلومات ال ي توضة تنجز بها العمال. وقد تقتصة

ةةةةةةةةةةةةيات، أ ةةةةةةةةةةةةملمجرد العرض دون تحليل أو تقديم توصة ةةةةةةةةةةةةتخلال  ادر   و قد تشة ةةةةةةةةةةةةة الحقائق والبيانات الموجودة واسة سة
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ةةةةةةةةةةةةير العمةةةال    ح الحلول. والتقةةةارير الإداريةةةةاالنتةةةائج منهةةةا ثم اقتر  على عةةةدة أنواع منهةةةا: التقةةةارير الةةةدوريةةةة، تقةةةارير سة

 .قياس كفاءة الموظفين، تقارير التوصية والمقترحات...ال   الإدارية، تقارير الفحص، تقارير

ةةةةتخدمة في الرقابة الإدارية وأك رها أهمية، إ  أنها توفرتعد   ةةةةيلة التقارير من أقدم الطرق المسة المعلومات   وسة

ةةةةةةفل الهيكل ةةةةةةل من أسة ةةةةةةكل دقيق ومفصة ةةةةةةير العمل وتنفيذه بشة ةةةةةةاملة والملائمة عن سة التنظيمي لعلاه، ومنها يتاح   الشة

 .وعة، وكذلو كفاءة المنفذينلمو ا  للمسؤولين التعرف على تفاصيل العمل ومدى مطابقته للمعايير

 الملاحظة أو  الإداري  الإشراف .2

ةةةةةةةةةر بين القائم على الرقابة الإدارية والقائمين بالعمل و لو ةةةةةةةةةال المباشة ةةةةةةةةةلوب معتمد على الاتصة بهدف  وهو أسة

من الواقع عن ظروف    ر ية ومشاهدة ما يفعله المر وسون، المر الذي يتي  للم ا رقبين الحصول على صورة قريبة

ةةةةةوعة،  تنفيذ ةةةةةليمة بما يتلاءم والخطط المو ة ةةةةةفهية أو    العمل وتوج هها الوجهة السة ةةةةةادات الشة و لو عن طريق الإرشة

يقوم على التوجيه واسةةةةتخدام السةةةةلطة والاتصةةةةال الداعم    ف الإداري االكتابية، والوامر والتعليمات. أي أن الإشةةةةر 

ويمكن أن ينعكس اسةةتخدام هذا السةةلوب    .الاقتمةةاءء عند  اتوقيع الجز  والمسةةتمر، مع القدرة على تقديم الثناء أو

ةةةةر  على معنويات العاملين نتيجة الاحتا  المباشة
ً
ةةةةجيع الذي يتلقونه، كما يمكن أن   إيجابا ةةةةااهم والت ة بينهم وبين ر سة

ةةةةةةاء على فهم أعمق ةةةةةةاعد الر سة ةةةةةةير العمل نتيجة ملاحظتهم على هذه العمال كما  ي  مسة ةةةةةةلهم عن سة للتقارير ال ي تصة

 .الواقع  على أرض

ةةةةةةلبية ةةةةةةيلة كي لا تنعكس في آثارها السة ةةةةةةتخدام هذه الوسة ةةةةةةرورة عدم المغالاة في اسة ةةةةةةوب  يجب التنويه إ ى  ة بسة

في أداء كل صغيرة وكبيرة   الممايقات ال ي ربما تسبفها للمر وسين نتيجة تقييد حريتهم، واحساسهم أنهم محاصرون

 في الثقة بقد ا رته
ً
ةةةةةةةةةةةةعفا كما أنه معاب على هذه الطريقة في الرقابة   .م وامكانياتهمفي جزئيات عملهم، أو أن هنا   ة

ةةةةةةةةةةةةفر عن بيةةةانةةةات كميةةةة دقيقةةةة يمكن الوثوق  بهةةةا أو الاعتمةةةاد عل هةةةا في التقييم لنهةةةا تعتمةةةد على الحكم    بةةةأنهةةةا لا تسة

 .ال خ  ي للفرد

 المتابعة .3

ةةةةةةةةةوعة،   ةةةةةةةةةب الخطط المو ة ةةةةةةةةةير العمل حسة ةةةةةةةةةتمر على كيفية سة الجهة    لىيفرض ع  وهذا ي التعرف الدائم المسة

ةةةةةةةةةةةةورة دوريةة ومنتظمةة، كي يتم ةةةةةةةةةةةةول على البيةانةات والمعلومةات بصة ةةةةةةةةةةةةؤولةة عن المتةابعةة الحصة ةةةةةةةةةةةةاف الخطةاء  المسة اكتشة
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ةةةةةةةةةةةةحي إ ى عةدم تكر اومعةالجةة الانحر  إ ى عةدم المبةالغةة ف هةا كي لا تتحول   رهةا. ولكن يتوجةب الانتبةاهافةات في حينهةا والسة

ةةةةةةةةةية  اهذه الإجر  ةةةةةةةةةخصة ةةةةةةةةةيد د  الافر ءات إ ى عملية متابعة شة  على  وتصة
ً
ةةةةةةةةةلبا ةةةةةةةةةبتهم، وتنعكس سة لخطااهم من أجل محاسة

 .نفسية العامل وأدائه

 الشكاوى  .4

ةةةةةةةةةةةةااهم عن مخةالفةات تقع في مجةال عمةل المنظمةة. أو  و ي مجمةل التظلمةات ال ي يتقةدم بهةا العةاملون على ر سة

ةةةةةةةةةةةةرر الذي لحق بهم ةةةةةةةةةةةةالح على الإدارة لرفع المة ةةةةةةةةةةةةحاب المصة ةةةةةةةةةةةةتها والتحقق  اتتم در   ويجب أن .تلو ال ي يتقدم بها أرة سة

ةةةةةةةمونها، لنها تبرز الخلل والانحر  ةةةةةةةاعد في تلافيهابممة ةةةةةةةاركة في عملية    ف وتسة  من امتداد المشة
ً
ةةةةةةةعا  واسة

ً
ةةةةةةةا وتعطي هامشة

 .الجهات للإسهام ف ها الرقابة نتيجة إفساح المجال لمختلف

 نبذة عن شركة المراعي 

عد اليوم أكبر    1977تأسةسةت شةركة المراعي في عام 
ا
شةركة ألبان متكاملة رأسةيًا في العالم، وكذلو أكبر  م، وت

يقع المقر الرئدسة ي لشةركة المراعي في المملكة العربية    .شةركة لإنتاج وتوزيع ال ذية والمشةروبات على مسةتوى المنطقة

ةةةةةريعة الحركة ف ةةةةةتهلاكية سة ةةةةةلع الاسة ةةةةةنيفها على أنها العلامة التجارية رقم واحد في مجال السة ةةةةةعودية، وقد تم تصة ي  السة

ةةةةةناف وفئات منتجاتها. بعد ما   ةةةةةوق الخليجية في معظم أصة ةةةةةمال أفريقيا، و ي رائدة السة ةةةةةط وشة ةةةةةرق الوسة منطقة الشة

ةةةةتهلكين    40يزيد على   ةةةةحية ومغذية للمسة ةةةةركة المراعي الوفاء بتوفير منتجات رة ةةةةل شة ةةةةتدام، تواصة عامًا من النمو المسة

ةةةةةةةةةةةةتحق  الثقة ةةةةةةةةةةةةركة المراعي إ ى تنويع منتجاتها   .”من جميع العمار، مع نجاح قائم على مبدأ “جودة تسة وقد اتجهت شة

ةةةةةةائر والمخبوزات والدواجن، وال ي تندرج تحت علامات   ةةةةةةمل العصة ةةةةةةافة إ ى منتجات اللبان عالية الجودة، لتشة بالإ ة

ةةةةةةة  ي ةةةةةةاير”، و“اليوم  :تجارية رئدسة ةةةةةةفن دايز”، و“الوشة ةةةةةةمبر   31في   .”"المراعي”، و“لوزين”، و“سة م، بلو رأس    2022دمسة

ةةةةةركة ر ومدفوع بالكامل بواقع  10المدفوع  مال الشة ةةةةةد  ةةةةةهم مصة ةةةةةعودي، موزعة على مليار سة ريالات    10مليارات ريال سة

 .سعودية للسهم الواحد

مع بدء عملياتها في منتصةةف السةةبعينات في المملكة العربية السةةعودية في تصةةنيع الحليب الطازج ومشةةتقات 

عملياتها خلال فترة من الزمن إ ى منتجات أخر قات اللبان كأعمال أسةةةةةاسةةةةةية، قامت شةةةةةركة المراعي بتوسةةةةةيع نطاق 

ةةةةةةةةةنيع   ةةةةةةةةةركة رائدة في تصة ةةةةةةةةةب  الشة ةةةةةةةةةاهم هذا في أن تصة ةةةةةةةةةتثمارية، وسة ةةةةةةةةةغيلية واسة ةةةةةةةةةلة بأعمالها بذجراء إعادة هيكلة تشة صة
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ةةةةةةةةةرات دولية كثيرة منها  ةةةةةةةةةركة على مراكز متقدمة في نشة ةةةةةةةةةلت العلامة التجارية للشة المنتجات الغذائية في المملكة، حصة

ةةةةةةةةةةركة ةةةةةةةةةةئة وال ي من المرةح أن تكون على قمة العلامات التجارية   إدراج الشة ةةةةةةةةةةمن العلامات التجارية الخمس الناشة  ة

ةةةةةةةةط وطويل الجل، لا نزال نتحلى بالإيجابية فى توقعات النمو   ةةةةةةةةروبات في العالم ، على المديين المتوسة لاطعمة/ والمشة

ةةةةةةةةةةةةكةان وتغير   ةةةةةةةةةةةةركةة المراعي وقلةو اعتمةادا على تزايةد اعةداد السة ةةةةةةةةةةةةة بشة ةةةةةةةةةةةةعةات الكبيرة الخةاصة العةادات الغةذائيةة والتوسة

وباعتبارها علامة تجارية قوية وثابتة، مما يمن  الشركة ميزة على منافس ها ، ومن المتوقع أيما أن العلامة التجارية  

لشةركة المراعي سةتواصةل النمو والحفا  على مركز رياد في أسةواق المملكة العربية السةعودية ودول مجلس التعاون  

 في السوق المصريةالخليجي وأ
ً
 قويا

ً
 ن تحقق تواجدا

 نموذج العمل التجاري 

ةةةةةةةةةركة من تحقيق وعدها للعماء،   ةةةةةةةةةركة المراعي بحيث تتمكن الشة ةةةةةةةةةميم وتطوير نمو ج العمال لدى شة تم تصة

ةةةةةةةتمر، ويمثل في   ةةةةةةةين المسة ةةةةةةةجم مع التزامها بالتحسة ةةةةةةةمم بحيث ين ة ةةةةةةةتحق  الثقة”. وهو مصة والمتمثل في توفير “جودة تسة

ةةةةةةةةةةةةه أ ةةةةةةةةةةةةركةة المراعي الوقةت نفسة ةةةةةةةةةةةةتويةات. ويتي  نمو ج العمةال لإدارة شة ةةةةةةةةةةةةركةة على جميع المسة داة توجيةه لعمليةات الشة

ل التطبيق العملي لمبةادئ الثقةافةة   ةةةةةةةةةةةةهة  ةةةةةةةةةةةةح ومحةدد، كمةا مسة ةةةةةةةةةةةةغيلي واضة ا لإطةار عمةل تشة وموظف هةا تنفيةذ مهةامهم وفقةً

 .عالة للعملياتالمؤسسية وبدئة العمل، وال ي تقوم بشكل أساس ي على عوامل الكفاءة والإدارة الف

 المدخلات ا لمواد الخام 

 موردًا    1,718أك ر من   •

 منتجًا    48,673توريد   •

 م  2022على المواد في العام    مليار ريال سعودي  8.7إنفاق   •

 ا لتصنيع المتطور 

 أر عة مرافق متطورة لتصنيع اللبان والعصائر  •

 مصنع متطور لتصنيع أ ذية الطفال   •

 ثلاثة مخابز  •
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 مزرعة ومنشأة لتصنيع الدواجن •

 قيادة الابتكار 

 أنظمة وعمليات مبتكرة   •

 تطوير منتجات مبتكرة تحقق ر ا المستهلو •

 ا لعلامات التجارية 

 شعبية إحدى عشرة علامة تجارية رائدة  الك ر •

 موظفون مبتكرون 

 من الابتكار    موظف ملهم مستمد دافعه  43,104 •

 جنسية  62برنامج عالمي للتدريب والتطوير   •

 منظومة مالية داعمة قوية 

 إدارة مالية قوية، ومستوى دين منخفض   •

 فرل تمويل متاحة في أسواق رأس المال العالمية   •

 رأس مال عامل قوي وتحكم متميز بالنفقات الرأسمالية •

 خطوط إنتاج وتصنيع 

 أعلى المعاييرخطوط إنتاج وتصنيع وفق  •

استقطاب أفمل التقنيات الحديثة لإنتاج مواد  ذائية عالية الجودة مع الحد من النفقات التشغيلية   •

 ) 4.0)التصنيع  

 توسعة المنشآت والعمل على تجديدها بشكل مستمر لتلبية الطلب المتزايد •

 خدمات النقل والخدمات اللوجستية

 والخدمات اللوجستيةمستوى است نائي لخدمات النقل   •
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 وحدة النقل والخدمات اللوجستية  ي الكبر في منطقة الشرق الوسط •

 شاحنة نقل لتوصيل اثنين مليار كيلوجرام من المنتجات في الوقت المحدد وبحالة ممتازة  8475   •

 هيكل وحدة الأعمال

 .عمالانتقلت شركة المراعي من نمو ج الهيكل الوظيفي التقليدي إ ى نمو ج وحدة ال  •

ةةةةةةةةةةغيلية   • ةةةةةةةةةةول التشة ةةةةةةةةةةافي الصة ةةةةةةةةةةر المبيعات والرباح وعائدات صة تركيز كافة طاقات الإدارة على تكامل عناصة

 لكافة وحدات العمال

 الالتزام بالجودة

 "جودة تستحق  الثقة”  ي هوية المراعي •

ةةةةةةةةةةةةركةةةة المراعي للجودة   • ةةةةةةةةةةةةهم في توحيةةةد   4.0مغطي برنةةةامج شة العمليةةةات والموظفين والتكنولوجيةةةا، ممةةةا مسة

 قومات الجودة عبر وحدات المجموعةم

( مباشةةرة بنظام إدارة الجودة  ASPIREترتبط القيم السةةاسةةية لشةةركة المراعي المعروفة اختصةةارًا باسةةم ) •

 المتميز الذي تتوناه الشركة وفق معايير عالمية

ةةةةةةةةةةةةتيةةة  • ةةةةةةةةةةةةم المبيعةةات والتوزيع والخةةدمةةات اللوجسة تحظم جميع وحةةدات العمةةال في المراعي بةةدعم من قسة

 سم المشتريات و يرها من القساموق

ةةةةةةةركة المراعي على خلق فرل النمو الواعدة في مجال المبيعات، خارج نطاق  • ةةةةةةةادرات في شة معمل فريق الصة

 أسواق دول مجلس التعاون الخليجي )عالميًا(

 إدارة الابتكار

ي ر ى متقةةدمةةة لإدارة الابتكةةار بهةةدف بلورة الفكةةار، وتحويلهةةا إ ى منتجةةات، ح   مر  • حلةةة إطلاقهةةا في تبن 

 السوق 

 مشروع قيد التطوير لتلبية توجهات المستهلكين الجديدة وتعزيز الكفاءة التشغيلية  140من   أك ر •

 م 2025الاستراتيجية: المراعي 
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ةةةةةةةا تها، مما يؤكد قوة ومرونة ركائزها. كما   ةةةةةةةتراتيجية النمو الفعالة ال ي صة ةةةةةةةركة المراعي تطبيق اسة ةةةةةةةل شة تواصة

ةةةةةةركة   ةةةةةةل الشة ةةةةةةاعفة العرض من خلال  تواصة ةةةةةةية في القطاع، مؤكدة التزامها بممة ةةةةةةتويات قياسة ةةةةةةتثمارات بمسة تنفيذ اسة

ةةةةةةنوات هة على مدار خمس سة ةةةةةةتثمارات موج  ةةةةةةتراتيجية    .تنفيذ اسة ةةةةةةية الداعمة لتحقيق اسة ةةةةةةاسة وفيما يلي العوامل السة

 شركة المراعي:

 ومراقبة التكلفة  التشغيلية وتحسين كفاءة الصول   التركيز القوي على خفض التكاليف .1

 زيادة الاستثمار في مجالات الابتكار والتسويق .2

 التوسع لدخول مناطق نمو جديدة، ويشمل  لو التوسع المباشر والتوسع عن طريق الاستحوا  .3

 التحسدنات التقنية، والتركيز على التحول الرقمي .4

 بالمجتمع الاهتمام

ةةةةةةةةةةةركة المر  ةةةةةةةةةةةطرت شة ةةةةةةةةةةةتراتيجيعي  اسة ةةةةةةةةةةةط   ةإسة ةةةةةةةةةةةمت  فيه،تهتم بتقديم خدمات للمجتمع الذي تنشة  لو  وقد سة

ةةةةةةةةةةةةةة. ويظهر  ركزت فيةه على العلوم والتةدريةب، الةدعم الخيري، البدئةة،  م المجتمحي،ابةالالتز  ةةةةةةةةةةةةركةةة   الريةا ة اهتمةام الشة

 :بالمجتمع الذي تعمل فيه من خلال القيام بالعمال ا تية

ةةةةةةدس المعهد التقني لالبان والتغذية الذي يقوم ةةةةةةافة إ ى تدريب وتطوير الموظفين  تأسة بتدريب أك ر من    بالإ ة

ةةةةةةةةةةةةنةة (  400) ةةةةةةةةةةةةدس هةذا المعهةد سة ةةةةةةةةةةةةنويةا، وجةاءت فكرة تةأسة  عي ااتفةاقيةة تفةاهم بين المر  أين تم توقيع(  2009)طةالةب سة

الهولندية لتتو ى مهمة تدريب   CINOP سةدنوب  والمؤسةسةة العامة للتدريب التقني والم،ي، ليتم بعد  لو الاتفاق مع

 .صندوق تنمية الموارد الوشرية بين وتم تقديم الدعم المادي له من طرفالمدر 

 :ت منهاادعم التعليم والتميز من خلال عدة مبادر  •

ةةةةةةةةةةةةنةةة  اجةةائز المر  .1 عبةةد العزيز  إ  تم التعةةاون مع مةةدينةةة الملةةو (  2001)عي للإبةةداع العلمي ال ي أطلقةةت سة

ةةةةةةةةةةةةةب اهتمةةام هةةذه الجةةائزة برعةةايةةة   ةةةةةةةةةةةةةاتللعلوم والتقنيةةة وينصة ةةةةةةةةةةةةصة العلوم التطبيقيةة   البةةاحثين في تخصة

 .والتطويرية والابتكار
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ةةةةةةةةةةةة ي لطلبةة التعليم العةام بةدول مجلس التعةاون الخليجي  اعي للتفوق الةدر اجةائزة المر  .2 اعتمةدت هةذه إ   سة

ةةةةةةةنة   ةةةةةةةجيع الطلبة المتفوقين في   2006الجائزة سة ةةةةةةةاتهم،بهدف ت ة تهم اثم العمل على تنمية قدر   ومن دراسة

 .طالبا  40تكريم أك ر من    2019ومواهفهم فتم خلال  

ةةةةةةةةةةةةنة  اجائزة المر  .3 الطبدب البيطري    بهدف تكريم  2010عي للطبدب البيطري حيث تبلورت هذه الجائزة سة

ةةةةةةةةةحة الثورة الحيوانية ةةةةةةةةةاهمته في حماية رة ةةةةةةةةةرف لمهنة  ،  وبيان دوره الفعال في مسة لتين بذلو الوجه المشة

 .الطبدب البيطري 

العمل سةنة   ئد في مجال صةنع القادة في المسةتقبل بدأ حيزابرنامج ر إطلاق برنامج مديرو المسةتقبل وهو   .4

مناصةةب قيادية    د السةةعوديين لتو يات القيادية لدى الفر اوكأن هدفه السةةاسةة ي هو تنمية القدر   2001

ةةةةةةةةةةةةيرتةه بتةدريةب  ةةةةةةةةةةةةتقبةل، ا  تم في بةدايةة مسة ةةةةةةةةةةةةركةة في المسة ةةةةةةةةةةةةنويةا  50في الشة بةالتعةاون مع مختلف   متةدربةا سة

ةةةةةةةةةةةتغرق خط ةةةةةةةةةةةهر   12ة التدريب  الجامعات وتسة ةةةةةةةةةةةنويا  اشة ةةةةةةةةةةةمن تقييما ر ع سة معامل ف ها المتدرب كأحد    تتمة

 .د العامليناالفر 

 ثانيا: الدراسات السابقة

ةةةةةةةةةية والمنهجية لطرق باب البحث علما أنها تزود  ةةةةةةةةةاسة ةةةةةةةةةر البحث السة ابقة من بين عناصة ةةةةةةةةةل ةةةةةةةةةات السة راسة ِّ
تعد الد 

ةةةةةةةةةةةةعيةد  البةاحةث بةالعةديةد من المعطيةات والنتةائج وتمهةد لةه الطرق  ةةةةةةةةةةةةعيةد النظري أم على الصة ةةةةةةةةةةةةواء على الصة المنهجيةة سة

ةةةةةةةتهدفت العمل الإداري   ةةةةةةةة الحالية واسة راسة ِّ
ابقة ال ي تناولت نطاق الد  ةةةةةةةل ةةةةةةةات السة راسة ِّ

ةةةةةةةتعانة بالد  الميداني، وقد تم الاسة

ةةةةيا ةةةةة وأهم النتائج والتوصة راسة ِّ
نة ومجتمع وأداة الد  ِّ

ةةةةي  المنهج البحثي وعي  ةةةةركة المراعي، من خلال تو ة ت  والجودة وشة

ابقة، وتم ترتيفها من الحدل لاقدم كما يلي: راسات السل ِّ
 ال ي توصلت لها الد 

 (2010دراسة )إبراهيم ومنصور،   .1

هدفت الدراسةةةة إ ى دراسةةةة النظام الإداري المسةةةتخدم حاليا في دائرة الشةةةؤون الهندسةةةية في جامعة تكريت، 

اااااااااار ع اوال ي جةةاءت بعنوان  اااا بااالاعتماااد على متطلبااات إدارة الجودة  تطوير الأداء الإداري لاادوائر المشا ااااااايااة  اااا لهناادسا

، حيث تعتبر الدوائر الهندسية  ( )دائرة المشار ع الهندسية في جامعة تكريت حالة دراسية(2000/  9001)الأيزو 

ةةةةةةةةةاهم في ازدهار وتطور العمران، وبالنظر   ةةةةةةةةةاريع تسة في الجامعات من الدوائر  ات الهمية العالية لما تقوم به من مشة

ةةةةةةةةةةةةب  من  لهميةةة   إدارة الجودة ولمةةا يمثةةل تطبيق مبةةاداهةةا من آثةةار ايجةةابيةةة ينعكس على أداء هةةذه الةةدوائر لةةذلةةو أصة
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ةةةةةةباقة في دخول هذا المجال ةةةةةةروري لها أن تكون سة ةةةةةةفي التحليلي لغرض تقييم التوافق    .المة ةةةةةةتخدما المنهج الوصة ومسة

ةةةةام إدارة الجودة )الايزو   ةةةةدائرة مع نظة ةةةةام الإداري للة النظة الفحص ال ي 2000/  9001بين  ( تم الاعتمةةةةةاد على قوائم 

)و ي قوائم المراجعة  العامة لداء الشةةةةركات والدوائر الخاصةةةةة بالتشةةةةديد للتحكم في    9001حددتها متطلبات الايزو 

ةةةةةةةةتمارة  ةةةةةةةةة النظام الإداري بها، وأعد الباحثين  اسة ةةةةةةةةية في جامعة تكريت لدراسة ةةةةةةةةاريع الهندسة الجودة( وزيارة دائرة المشة

( محاور  للإجابة على أسةةئلة قوائم الفحص وتوزيع ها على مجموعة  4( فقرة مقسةةمة على )81ة من )اسةةتويان مكون

من منتسةري الدائرة الهندسةية و عض الاكاديميين والمهندسةين الذين سةبق وأن عملوا في هذه الدائرة، وتم مناقشةة 

اضةةةح في النظام الإداري. وعلى  ةةةوء نتائج نتائج الاسةةةتويان ال ي تبين من خلالها إن الدائرة تعاني من خلل وقصةةةور و 

 واستجابة مع متطلبات إدارة الجودة
ً
 .الاستويان تم بناء نظام إداري مقترح يمكن أن يكون أك ر تفاعلا

 (2014دراسة )الرشيدي،   .2

ةةةةةةةةةة البترول  ةةةةةةةةةسة ةةةةةةةةةتخدام طريقة الادارة بالهداف في أداء العاملين في مؤسة ةةةةةةةةةة إ ى اختبار أثر اسة هدفت الدراسة

اااااة  في الكويةةةت.  وال ي جةةةاءت بعنوان الوطنيةةةة   ااااا اااا اااااااتخااادام طريقاااة الإدارة باااالأهاااداف في أداء العااااملين )دراسا اااا أثر اسا

( موظفا تم اختيارهم  380وقد تكونت عينة الدراسة من ) تطبيقية في مؤسسة البترول الوطنية في دولة الكويت(

ةةةةتخدام ةةةةتبانة كأداة لجمع البياناتا وتم اسة ةةةةتخدمت الاسة ةةةةة واسة ةةةةائية    من مجتمع الدراسة  من المعالجات الاحصة
ً
عددا

ةةةةةةةةةةةةفي   ةةةةةةةةةةةةتخدما المنهج الوصة ةةةةةةةةةةةةابية واختبار التوزيع الطبيحي.  ومسة ةةةةةةةةةةةةطات الحسة منها الانحدار المتعدد والمتدرج والمتوسة

ةةةةةةةةةةةةتخةدام طريقةة الإدارة بةالهةداف من وجهةة نظر العةاملين كةان   ةةةةةةةةةةةةتوى اسة ةةةةةةةةةةةةةارت النتةائج إ ى أن مسة التحليلي، وقةد أشة

 
ً
ةةةةةةطا ةةةةةةتوى أداء العا  .متوسة ةةةةةةطا  وكان مسة ةةةةةةة البترول الوطنية في الكويت متوسة ةةةةةةسة ملين من وجهة نظر العاملين في مؤسة

ةةةةةةةةةةةةتخةةدام طريقةةة الادارة بةةالهةةداف بةةأبعةةادهةةا الثقةةة بين  ةةةةةةةةةةةةةارت نتةةائج التحليةةل إ ى وجود أثر  و دلالةةة معنويةةة لاسة وأشة

في تحقيق الهداف،  الرئدس والمر وس، والمشاركة بين الرئدس والمر وس في تحديد الهداف، والالتزام من العاملين  

، واشةةةارت النتائج إ ى أن  .(0.05ة بين الرئدس والمر وسةةةين(، في أداء العاملين عند مسةةةتوى الدلالة )عوالتغذية الراج

هداف كان الك ر تأثيرا في أداء العاملين في مؤسةةةسةةةة البترول الوطنية في الكويت في  ل بعد التزام العاملين في تحقيق ا

لتوصةةةل إل ها، يو ةةة ي الباحث بما يأتي: التركيز على تفعيل اسةةةتخدام طريقة الادارة بالهداف  ةةةوء النتائج ال ي تم ا

بذبعادها مجتمعة )الثقة والالتزام والمشاركة ، والتغذية الراجعة( في مؤسس ي البترول الوطنية في الكويت، وت جيع  

 الوطنية للبترول في الكويت.  العاملين على ابداء أراءهم وتعزيز الثقافة التنظيمية في مناخ المؤسسة
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 (2017دراسة )إلياس، .3

هدفت الدراسةةةة إ ى بحث أثر تدريب رجال البيع في زيادة حجم المبيعات بالتطبيق على مصةةةنع فا ي لمنتجات 

ةةةةةةةة بعنوان   اااااااة ميدانية اللبان وجاءت الدراسة ااااااانع فا ي   –أثر تدريب رجال البيع في زيادة حجم المبيعات )دراسا مصا

نخفاض مبيعاتها و لو لعدم معرفتها معرفة  وتمثلت مشةةةكلة الدراسةةةة في أن المنشةةةآت تعاني من ا  لمنتجات الألبان(

ةةةةةةةةةةاليب التدريوية   ةةةةةةةةةةباب يتمثل  لو في عدم إتباع السة ةةةةةةةةةةاليب تدريب رجال البيع ويرجع  لو للعديد من السة تامة بأسة

الذي بدوره يؤدي إ ى زيادة حجم المبيعات نصت الدراسة علي أر عة فر يات  ي : توجد علاقة  و دلالة إحصائية  

ةةةةةتخدم بين تدريب رجال ا ةةةةةلوب التدريب المسة ةةةةةائية بين أسة لبيع وزيادة حجم المبيعات ، و توجد علاقة  و دلالة إحصة

ةةةةفات رجل البيع الناةح وزيادة حجم المبيعات ةةةةائية بين صة تم   .وزيادة حجم المبيعات ، وتوجد علاقة  و دلالة إحصة

ةةةةةةف الظواهر وا ةةةةةةفي وهو الذي يقوم بوصة ةةةةةةة المنهج الوصة ةةةةةةحتها واتبعت الدراسة ةةةةةةة.  اختبار رة ةةةةةةوع الدراسة لحدال مو ة

ةةة ي الناقد للحقائق التاريخية، والمنهج التحليلي الذي يقوم بتحليل العوامل   والمنهج التاريخي وهو الذي يقوم بالتق ة

ةةةةةورة   ةةةةةة في صة  ثم معكس نتائج الدارسة
ً
 كميا

ً
ةةةةةائي حيث يقوم بجمع البيانات والمعلومات تجميعا المؤثرة، والمنهج الإحصة

ةةةية بالرقام والرسةةةةوم توصاااالت الدراسااااة إلى    .البيانية باسةةةةتخدام برنامج الحزم الإحصةةةةائية للعلوم الاجتماعية  ريا ة

اااااااهم  اااا تةةدريةةب رجةةال البيع في تزويةةدهم بةةالعةةديةةد من المهةةارات ال ي تمكنهم من القيةةام    العااديااد من النتااائج أهمهااا:  سا

ةةةة ةةةسة ةةةية لكافة الوظائف الإدارية بالمؤسة ةةةاسة على الإقناع تعتبر من أهم   والقدرة  .بعملهم بكفاءة، والتدريب عملية أسة

 .صفات رجل البيع الناةح

يجب على المؤسةسةات اسةتخدام السةاليب العلمية    :كما أوصات الدراساة إلى العديد من التوصايات أهمها

عند إعداد البرامج التدريوية لتدريب مناد ي البيع، وتخصيص نسبة معينة من    وفق التطورات والتقنيات الحديثة

ةةةة إعطاء أهمية أكبر لمو ةةةةوع تدريب و  كون كافية لإقامة الدورات التدريوية،مبالو الإيرادات ت ةةةسة يمكن لإدارة المؤسة

 خال به وإدراجه  من الهيكل الإداري للمؤسسة  مناد ي البيع وإنشاء قسم

 (2017دراسة )عثمان، .4

ةةةةور  ةةةةركة سة ةةةةويق في زيادة المبيعات بالتطبيق على شة ةةةةة إ ى التعرف على دور بحول التسة العالمية    هدفت الدراسة

شةركة سةور   –مصةنع نسةيج شةندي وجاءت الدراسةة بعنوان دور بحول التسةويق في زيادة المبيعات )دراسةة ميدانية  

العالمية مصةةةنع نسةةةيج شةةةندي( حيث تمثلت مشةةةكلة البحث في أنه لا تزال العديد من المنظمات السةةةودانية لا تدر   
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ةةةةةةةةةةةةويق ودورهةا في زيةادة المبيعةا ةةةةةةةةةةةةتخةدام بحول التسة ت، وزيةادة المبيعةات يتطلةب ملائمةة منتجةات المنظمةات أهميةة اسة

ةةةةةةةباع تلو الحاجات والر بات وتفوقها على   ةةةةةةةتهلكين الحالية والكامنة وقدرتها على تلبية واشة لاحتياجات ور بات المسة

ةةةةةةين ةةةةةةويق   .منتجات المنافسة ةةةةةةائية بين بحول التسة ةةةةةةيات  ي: هنالو علاقة  ات دلالة إحصة نص البحث على ثلال فر ة

ةةةةةةةةةةةةويق وزيةادة  وزيةادة المب ةةةةةةةةةةةةةائيةة بين أنواع ومجةالات بحول التسة يعةات في المنظمةات.، وهنةالةو علاقةة  ات دلالةة إحصة

ةةةةائية بين الخطوات العلمية المسةةةةةتخدمة في بحول التسةةةةةويق   المبيعات في المنظمات، وهنالو علاقة  ات دلالة إحصة

ةةةةةةةةةف الظواهر   .وزيادة المبيعات ةةةةةةةةةفي وهو الذي يقوم بوصة ةةةةةةةةةتخدام المنهج الوصة ةةةةةةةةةة،  تم اسة ةةةةةةةةةوع الدراسة والحدال مو ة

ةةة ي الناقد للحقائق التاريخية المنهج التحليلي الذي يقوم بتحليل العوامل المؤثرة  والمنهج التاريخي الذي يقوم بالتق ة

ةةةةةةةةةةةةة في    ثم معكس نتةائج الةدراسة
ً
 كميةا

ً
ةةةةةةةةةةةةائي حيةث يقوم بجمع المعلومةات والبيةانةات تجميعةا ويتبع البةاحةث المنهج الإحصة

إدارة المنشأة بجهاز   اهتمام :توصل الباحث إلي العديد من النتائج أهمها  .الرسوم البيانيةصورة ريا ة بالرقام و 

 في البدئة الخارجية للمنشةةأة، وتسةةاعد بحول   بحول التسةةويق يزيد من المبيعات، وتلعب بحول التسةةويق
ً
دورا هاما

 رورة    :د من التوصيات أهمهاوأص ى الباحث إلي العدي   .والمعف لدى المنشأة التسويق على معرفة نقاط القوة

وجود جهاز تسةةةويقي فعال يقوم بالبحول التسةةةويقية بشةةةكل مسةةةتمر، ويجب الاهتمام بجهاز بحول التسةةةويق لنه  

شاة لابد من الاعتماد على بحول التسويق  .يزيد من المبيعات، ولمعرفة نقاط القوة والمعف لدى المنِّ

 (2017دراسة )النويران،  .5

ةةةةةةةةركات هدفت الدراسة إ ى مع ةةةةةةةةق شةة ةةةةةةةةدى تطبيةة ةةةية، ومةة ةةةةة ةةةةةةةةدرة التنافسةة ةةةم القةة ةةةةة ةةةاملة علةة رفة أثر إدارة الجودة الشةة

،  السةةةةمدة الردنيةةةةة لمفهةةةةوم إدارة الجةةةةودة الشةةةةاملة،  ودراسةةةةة العلاقةةةةة بةةةةين إدارة الجةةةةودة الشةةاملة والقةةدرة التنافسةةية

ةةةةةةا وقةةةةد توصةةةةلت الدراسةةةةة إلةةةةم أن شةةةةركات عينةةةةة الدراس ةةةةةةاملة، إلا أنهةة ةةةةةةودة الشةة ةةةةةةاد إدارة الجةة ةةةةةةام بأبعةة ةةةةة تهةةةةتم بشةةةةكل عةة

طبقةةت هةةذه البعةةاد بةةدرجات ومسةةتويات متفاوتةةة، فقةةد ارتةةبط أعلةةم مسةةتوى تطبيةةق بةدعم والتةزام الإدارة العليةا ،  

، فةةي حةةين ارتبط أقةةل مسةةتوى تطبيةةق بالاهتمةةةةام  يليةةه التركيةةز علةةم الزبةةون، ثةةم مفهةةوم التحسين المستمر للعمليةةات

بالعةةةةةةاملين كمةةةةةةا أظهةةةةةةرت الدراسةةةةةةة وجةةةةةةود علاقةةةةةةة ارتبةةةةةةاط معنويةةةةةةة قويةةةةةةة بةةةةةةين جميةةةةةةع أبعةةةةةةاد إدارة الجةةةةةةودة الشةةةةةةاملة،  

ةةةةودة   ةةةةةة ةةةةةة ةةةةةة ةةةةاد إدارة الجةة ةةةةن أبعةة ةةةةرات القدرة التنافسية ووجود علاقة معنوية بين كل بعد مةة ةةةةةة ةةةةةةةةةةردا"  ومؤشةة ةةةةةة ةةةةةة ةةةةةةةةةةاملة منفةة ةةةةةة ةةةةةة الشةة

ةةةةةةي الدراسةةةةة بزيةةةةادة التركيةةةةز علةةةةم تطبيةةةةق كافةةةةة أبعةةةةاد الجةةةةودة الشةةةةاملة ةةةة ةةةة ةةةةةةية. وتوصةة ةةةة ةةةة ةةةةةةدرة التنافسةة ةةةة ةةةة ةةةةةةرات القةة ةةةة ةةةة ،  ومؤشةة
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المنافسين  والاهتمةةةةةةةةام بدراسةةةةةةةةات إسةةةةةةةةتراتيجية متعلقةةةةةةةةة بالسةةةةةةةةواق، والمتغيةةةةةةةةرات الاقتصادية، والتعرف على أو اع 

  .بشكل مستمر

 (2019دراسة )سفيان وكمال، .6

العربية السةةةعودية، من أجل  الدراسةةةة إ ى تحليل البدئة الداخلية والخارجية لشةةةركة المراعي بالمملكة هدفت

ةةةةةةةة ةةةةةةةلت الدراسة ةةةةةةةركة، وتوصة ةةةةةةةتراتيجية الشة ةةةةةةةتراتيجيات  تقييم وتحديد إسة ةةةةةةةركة المرعي تتبن  مجموعة من الاسة   إ ى أن شة

ةةةةتراتيجية كلية  تتمثل في إسةةةةةتراتيجية النمو وال ي تشةةةةةمل ثلال أ ةةةةةلع  ي: التنويع من خلال الابتكار   تنطوي تحت إسة

ةةةةةرورة أن ةةةةةة في الخير بمة ةةةةةت الدراسة ةةةةةوي، وأوصة ةةةةةع الجغرافي، والنمو الغير عمة ةةةةةتثمارات    والتوسة ةةةةةل المراعي في اسة تواصة

ةةةةةةةةةةةةكةةل مكثف في مرافق الإنتةةاج عةةاليةةة التقنيةةة جنبةةا إ ى ع توظيف الكفةةاءات  وي المهةةارة والخبرة العةةاليةةة،  جنةةب م  بشة

ةةةةةةتهلكين   ومن خلال تركيزها الدائم ةةةةةةل لدى المسة ةةةةةةب  الخيار المفمة ةةةةةةب على الالتزام بأعلى معايير الجودة، كي تصة   المنصة

 .وهو ما يتوافق مع رسالتها ور يتها المستقبلية

 (2019دراسة )رشوان، .7

ةةةةا ةةةةة إ ى التعرف على مدي تأثير ممارسة ةةةةاملة والمتمثلة في: القيادة الإدارية،  هدفت الدراسة ت إدارة الجودة الشة

التدريب، وإدارة العاملين، إدارة المورد، والتركيز على العملاء، إدارة العملية، والتحسةةين المسةةتمر. وأثرها على الداء 

ةةةةةةةةةةةةة بعن ةةةةةةةةةةةةيطةة.  وجةاءت الةدراسة تاثثير إدارة  وان  التنظيمي في ظةل كةلم من الداء الابتكةاري وأداء العةاملين كمتغيرات وسة

واجريت الجودة الشااااملة على الأداء التنظيمي في ظل  لن من الأداء الابتكاري وأداء العاملين كمتايرات وسااايطة 

  على عدد من المنظمات الصةناعية العاملة في قطاعات صةناعية مختلفة مثل صةناعة ال ذية، الصةناعات  الدراسةة

ةةةةةةةةةو ةةةةةةةةةبعة فروض، وتم الاعتمادالدوائية، الملابس الجاهزة، الثال. وفي سة ةةةةةةةةةول لهذا الهدف تم تطوير سة على   يل الوصة

ةةةةةة مكونة من ) ةةةةةاء طورها الباحث لجمع البيانات الولية ال ي تخدم  رض الدراسة ةةةةةتقصة ةةةةةمة  32قائمة اسة ( فقرة مقسة

ةةةةةةةةةةةةتخةدمةا   ( محور ، ومن خلال مقيةاس2على ) ةةةةةةةةةةةةةة،  ومسة كرونبةاخ الفةا تم التةأكةد من ثبةات مقةايدس متغيرات الةدراسة

ةةةةةةةلوب التحليل العاملي التوكيدي، ةةةةةةةتخدام أسة ةةةةةةةفي التحليلي وباسة ةةةةةةةلوب نمذجة المعادلات الهيكلية )    المنهج الوصة  أسة

(SEMتأثير ايجا ي لممارسةةةات إدارة الجودة الشةةةاملة   لاختبار فروض ونمو ج الدراسةةةة ، توصةةةلت الدراسةةةة ا ي وجود

ا يوجد تأثير لمتغير الداء الابتكاري، وأداء العاملين  كم  علي الداء التنظيمي في المنظمات الصةةةناعية محل الدراسةةةة ،



59 
 

ةةةةةةةةةةات إدارة ةةةةةةةةةةيطة في العلاقة بين ممارسة ةةةةةةةةةةاملة علي الداء التنظيمي ، بالتا ي تم التحقق من    كمتغيرات وسة الجودة الشة

 . رحة ونمو ج الدراسة وقبوله

 (2020دراسة )علي، .8

ةةةةةةةةةةةةةةة إ ى اختبةةار علاقةةة الارتبةةاط والثر بين متغير   القيةةادة الإداريةةة ومتغير جودة بدئةةة العمةةل هةةدفةةت الةةدراسة

القيادة الإدارية على جودة بيئة  ومتغير الإبداع الإداري بجامعة الملو خالد في السةعودية.  وال ي جاءت بعنوان أثر

ةةةةةغر  بالتطبيق على  ليات محافظة أبها جامعة،    والإبداع الإداري   العمل  لصة
ً
ةةةةةفي التحليلي، نظرا وفق المنهج الوصة

( اسةةتبانة على جميع أفراد المجتمع، وتم 144مع الدراسةةة تم تطبيق أسةةلوب الم ةةح الشةةامل، وتم توزيع )حجم مجت

ةةةةةتبعاد ) ةةةةةة من )64اسة ةةةةةلاحيتها للتحليل، لتتكون عينة الدراسة ةةةةةتبانة منها لعدم صة ةةةةةترداد )80( اسة ( من    55.56(، تم اسة

ةةةةةةةةتبانة لجمع البيان ةةةةةةةةتخدام أداة الاسة ةةةةةةةةتبانات الموزعة تم اسة ةةةةةةةةتخدام برنامج إجما ي الاسة ات، وتم تحليل البيانات باسة

(Spss( إ  اسةةتخدمت عدد من السةةاليب الإحصةةائية للتحقيق من رةةحة الفر ةةية ومنها معامل الارتباط )person  )

ةةةح أن لدى القادة الإداريون اهتمام في   ةةةة بالعديد من النتائج أهمها اتضة وتحليل الانحدار الوسةةةةيط. وخرجت الدراسة

عزى  لو إ ى إدرا  المديرين أن الإبداع هو أساس النجاح والتفوق في المنظمات  تنمية الإبداع لدى   موظف هم. وقد ما

ةةةةةةةةةةةةتحدال إدارة للإبداع في كليات الجامعة كافة تعني بالمبدعين  ةةةةةةةةةةةةيات أهمها: اسة ةةةةةةةةةةةةة بتوصة الحديثة. ثم ختمت الدراسة

 عن مساعدتهم في تطبيق أفكارهم الإبدا
ً
 عية.ودراسة كيفية الاستفادة منهم فملا

ابقة  راسات السَّ ِّ
 :التعقيب على الد 

(، ودراسةةةة  2017(، ودراسةةةة )إلياس،2014(، ودراسةةةة )الرشةةةيدي،  2010اتفقت دراسةةةة )إبراهيم ومنصةةةور،  

(، ودراسةةةة  2019(، ودراسةةةة )رشةةةوان،2019(، ودراسةةةة )سةةةفيان وكمال،2017(، ودراسةةةة )النويران،  2017)عثمان،

ةةةةةةةةةةة )عثمان،( في اتباع المنهج 2020)علي، ةةةةةةةةةةافت ودراسة ةةةةةةةةةةفي التحليلي، فحين أ ة ( المنهج التاريخي جنبا إ ى 2017الوصة

 جنب مع المنهج الوصفي التحليلي.

ةةةةةةةةةةةةور،  ةةةةةةةةةةةةةة )إبراهيم ومنصة ةةةةةةةةةةةةيةةدي، 2010ومن حيةةث الهةةدف اتفقةةت دراسة ةةةةةةةةةةةةةة )الرشة ( في كونهمةةا  2014(، ودراسة

( بدراسةة  2017، ودراسةة )عثمان،(2017اختصةت بدراسةة النظام الإداري والإدارة، في حين اتفقت دراسةة )إلياس،

(، ودراسةة  2017العوامل المؤثرة على المبيعات من حيث التدريب وبحول التسةويق، بدنما اتفقت دراسةة )النويران،  
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ةةةةةةةةةةةةوان، ةةةةةةةةةةةةفيةةةان 2019)رشة ةةةةةةةةةةةةةةةة )سة ةةةةةةةةةةةةةةةاملةةةة وتةةةأثيرهةةةا على القيةةةادة الإداريةةةة، وفي الخير تفردت دراسة ( بةةةذدارة الجودة الشة

 اخلية والخارجية لشركة المراعي.( بتحليل البدئة الد2019وكمال،

   اتفقت جميع الدراسات السابقة في أداة الاستبانة كأداة للدراسة.الدراسة من حيث أداة  

ابقة:  راسات السَّ ِّ
 أوجه الشبه والاختلاف مع الد 

راسةةةةةةةي الع لري ة   راسةةةةةةةي ةةةةةور،    تتفق الد ِّ ةةةةةيدي،  2010)إبراهيم ومنصة ةةةةةة )الرشة ةةةةةة 2014(، ودراسة (، ودراسة

ةةةةة )عثمان،2017)إلياس، ةةةةة )النويران،  2017(، ودراسة ةةةةفيان وكمال،2017(، ودراسة ةةةةة )سة ةةةةة  2019(، ودراسة (، ودراسة

التحليلي،  في اتباع المنهج الوصةةفي  في اسةةتخدام الاسةةتبانة كأداة للدراسةةة، و(  2020(، ودراسةةة )علي،2019)رشةةوان،

ةةةةةةةةةة ) ةةةةةةةةةفيان وكمال،وتتفق مع دراسة ةةةةةةةةةة    (2019سة ةةةةةةةةةة، وتتفق مع دراسة ةةةةةةةةةركة المراعي كحالة للدراسة )إبراهيم  في اختيار شة

 .( في كونهما اختصت بدراسة النظام الإداري والإدارة2014(، ودراسة )الرشيدي،  2010ومنصور،  

راسة الحالية ِّ
ابقة في الد  راسات السَّ ِّ

 :أوجه الاستفادة من الد 

ابقة في تكوين تصور شامل   • راسات السل ِّ
راسة الحالية  ساعدت الد  ِّ

لدى الباحثين في كيفية بناء أدوات الد 

 .وطرائق استخدامها

راسة الحالية. • ِّ
ابقة في دعم الإطار النظري للد  راسات السل ِّ

 الاستفادة من الد 

راسة الحالية • ِّ
ابقة في اختيار منهجية ملائمة للد  راسات السل ِّ

 .ساهمت الد 

ابقة في معرفة أنسب ال  • راسات السل ِّ
راسة الحالية ساليب الإحصائية لاستقراء نتائجساعدت الد  ِّ

 .الد 

اااااة الحالية راسا ِّ
ةةةةةةة  وتميزت الد  ةةةةةةها في دراسة ةةةةةةيصة ابقة بتخصة ةةةةةةل ةةةةةةات السة راسة ِّ

أثر جودة العمل الإداري على   عن الد 

نسةةةبة مبيعات شةةةركة المراعي بمنطقة الرياضا من حيث الإجراءات ال ي تتخذها شةةةركة المراعي لرفع مسةةةتوى جودة  

ةةةةةةةةةةةةركةة،   ةةةةةةةةةةةةبةة المبيعةات بمطقةة الريةاض، و العمةل الإداري بةالشة ةةةةةةةةةةةةركةة المراعي لزيةادة نسة عرض للقرارات ال ي اتخةذتهةا شة

ةةةةةةةة ةةةةةةةةبة المبيعات بمنطقة الرياض، طرح  رأي عينة من نقاط والتعرف على الليات ال ي نفذتها شة ركة المراعي لزيادة نسة
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البيع الصةةغيرة والمتوسةةطة في خدمة العملاء المقدمة من شةةركة المراعي وأثرها على نسةةبة المبيعات سةةواء بالسةةلب أو  

راسةةة بعدد من نقاط البيع بمنطقة الرياض، وتخصةةيص ِّ
نة الد  ِّ

راسةةة   الإجاب، كما تميزت بتخصةةيص عي  ِّ
مجتمع الد 

 .بنقاط البيع في أحد الحيان بمنطقة الرياض ليكون نمو ج ممثلا لمنطقة الرياض
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 الفصل الثالث

راسة ِّ
 منهج وإجراءات الد 

راسة  - ِّ
 منهج الد 

راسة   - ِّ
 مجتمع الد 

راسة  - ِّ
نة الد  ِّ

 عي 

راسة - ِّ
 أداة الد 

 أساليب تحليل البيانات -

راسةإجراءات  - ِّ
 الد 
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 الفصل الثالث

راسة ِّ
 منهج وإجراءات الد 

 من المنهج الذي تم اتباعه، إ افة 
ً
راسة، بدءا ِّ

 عن الإجراءات المنهجية للد 
ً
 مفصلا

ً
يتناول هذا الفصل شرحا

نة الاسةةةةتطلاعية لمجتمع  ِّ
نة والعي  ِّ

ةةةتهدف، وكيفية تحديد عدد العي  ةةةة، وبناء أداتها، والتحقق  إ ى مجتمعها المسة راسة ِّ
الد 

ةةةةتخدمة في   ةةةةائية المسة ةةةةاليب الإحصة ةةةةدق وثبات، وانتهاءً بذكر السة ةةةةة من صة راسة ِّ
ةةةةيكومترية لداة الد  ةةةةائص السة من الخصة

راسة وتحليلها وتفسيرها، وفيما يلي تو ي  لذلو ِّ
 :معالجة مخرجات تطبيق أداة الد 

راسة ِّ
 منهج الد 

 
ً
ةةةةةةةةةةةةةةة، وانطلاقةةا راسة ِّ

 لطبيعةةة الةةد 
ً
ةةةةةةةةةةةةةةا لاتهةةا، فقةةد رأ  نظرا ةةةةةةةةةةةةكلتهةةا وأهةةدافهةةا وتسة اتبةةاع المنهج   ينالبةةاحثى من مشة

ةةةةةةةتقرائي   ةةةةةةةفي التحليلي    ا لموافقته لطبيعةالاسة ةةةةةةةؤالين الثاني والثالث، والمنهج الوصة ةةةةةةةؤال الول والمنهج النوعي للسة السة

راسة    للسؤال الرابع من ِّ
اجه الإدارة للقيام للمساهمة في إيجاد حلول للمشكلات ال ي تو البيانات  عرض وتحليل لالد 

ةةةبة مبيعات   والذي معرف بأنه "طريقة   "،الرياضبمدينة   شةةةةركة المراعيبعمل إداري  و جودة عالية بما يؤثر على نسة

ةةةةةةةةةةةةةد ومتةابعةة دقيقةة لظةاهرة أو حةدل معين، بطريقةة كميةة أو نوعيةة في فترة زمنيةة محةددةا من أجةل  تقوم على رصة

ةةةةةةةةةةةةةاعةد على فهم  التعرف إ ى الظةاهرة أو الحةدل من حيةث المح ةةةةةةةةةةةةول إ ى نتةائج وتعميمةات تسة ةةةةةةةةةةةةمون، والوصة توى والممة

 (117، ل2018الواقع وتطويره، ")الفارس، 

راسة  ِّ
 مجتمع الد 

ةةةةمل كل أنواع المفردات مثل   ةةةةة ويشة راسة ِّ
ةةةةائي الذي تجرى عليه الد  ةةةةة بأنه المجتمع الإحصة راسة ِّ

معرف مجتمع الد 

 (2019الشخال، السيارات، الشوارع، ال . )المحمودي،

ةةةةةةةةةةةةةةة الحةةاليةةة  راسة ِّ
ةةةةةةةةةةةةطةةة ب ي العزيزيةةة بمنطقةةة ويتكون مجتمع الةةد  ةةةةةةةةةةةةغيرة والمتوسة من نقةةاط البيع الكبيرة والصة

ةةةةةةةركة المراعي لعام(  162)  موقد بلو عدده الرياض ةةةةةةةاحلي للتوزيع بشة ةةةةةةةتودع السة ةةةةةةةب بيانات  مسة   نقطة بيع في عام حسة

(2022.) 

راسة ِّ
نة الد  ِّ

 عي 
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ةةةةةةةةةةة بأنها: "مجموعه جزئية راسة ِّ
نة الد  ِّ

ةةةةةةةةةةبة، وإجراء   تعرف عي  ةةةةةةةةةةة يتم اختيارها بطريقة مناسة راسة ِّ
من مجتمع الد 

ةةةةةلي"  ةةةةةة الصة راسة ِّ
ةةةةةتخدام تلو النتائج، وتعميمها على كامل مجتمع الد  ةةةةةة عل ها ومن ثم اسة راسة ِّ

،  2019)المحمودي،    .الد 

 (160ل

اااااااتطلاعيااة اااا نااة الاسا ِّ
ةةةةةةةةةةةةتطلا  ينقةةام البةةاحث (Pilot sample) : أولا: العي  نةةة اسة ِّ

ةةةةةةةةةةةةتبةةانةةة على عي  عيةة  بتطبيق الاسة

ةةةةةةةةةةة من    10بواقع )نقطة بيع  (  17مقدارها ) راسة ِّ
ةةةةةةةةةةتهدفة  للد  نة المسة ِّ

ةةةةةةةةةةة،    نقاط البيع%(  تقريبًا من العي  راسة ِّ
مجتمع الد 

ةةةةاب   ةةةةورة ورقية من أجل حسة ةةةةتبانة بصة ةةةةيطة، حيث وزعت عل هن الاسة ةةةةوائية الوسة حيث تم اختيارهم بالطريقة العشة

ةةةةتب ةةةةة )الاسة راسة ِّ
ةةةةاق الداخلي والثبات لداة الد  ةةةةدق الاتسة انة(، و عد التأكد من وجود اتسةةةةةاق داخلي لجميع فقرات  صة

ةةةةةةةةةةةةتوى دلالةة ) ةةةةةةةةةةةةتبةانةة وبين والةدرجةة الكليةة عنةد مسة ةةةةةةةةةةةةتخةدام معةادلةة ألفةا كرونبةاخ 0.01الاسة ( ووجود ثبةات عةال بةاسة

نة الفعلية التالية  ين( قام الباحث0.01مساوي ) ِّ
 .بعدها بتطبيق العي 

 :
ً
نةثانيا ِّ

 الفعلية:  العي 

 اختيرت  
ً
ةةةةة وفقا راسة ِّ

نة الد  ِّ
ةةةةلوب الرابطة المريكية لتحديد حجم عي  ةةةةتخدام أسة ةةةةوائية باسة نة عشة ِّ

للمعادلة   عي 

  (2021التالية: )الحمود،  

 

 

 حيث:

n  نة ِّ
 = عدد العي 

N  حجم المجتمع = 

Z ( 1.96( وتساوي )0.95= الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الدلالة) 

d   0.05= نسبة الخطأ وتساوي 

P  = 0.50= نسبة توفر الخاصية والمحايدة 
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 114.15= ليكون ناتج المعادلة 

ةةةةةةةةةةةةتبةةانةةة ورقيةةا على عةةدد ) ينوقةةام البةةاحث ةةةةةةةةةةةةةةاحةةب نقطةةة بيع 130بتوزيع الاسة ودعوة أفراد مجتمع  ( مةةدير وصة

را ِّ
والتصةةويت على أسةةئلة الاسةةتبانة و لو بالطريقة العشةةوائية الوسةةيطة، واسةةتقبلت منهم عدد  م  سةةة لإبداء رأمهالد 

راسة و ي تمثل ما نسوته )115) ِّ
راسة.  70.9( استبانة صالحة للد  ِّ

 %( من المجتمع الصلي للد 

راسة ِّ
نة الد  ِّ

 :  ثالثا: خصائص عي 

 المتوسطة والكبيرةالوشرية: أرحاب ومديري نقاط البيع الصغيرة و 

 المملكة العربية السعودية –مدينة الرياض   –حي العزيزية  المكانية:

 وكبيرة(صغيرة ومتوسطة    )محلات  162  البيع:عدد نقاط 

 المملكة العربية السعودية  – مدينة الرياض  – حي العزيزية ( خريطة 3شكل )

 

 

 

راسة ِّ
 :  أداة الد 

ةةةةةةة في  راسة ِّ
ةةةةةةتبانة أعدها الباحثتتمثل أداة للد  ةةةةةةارات   يناسة ةةةةةةتفسة ةةةةةةئلة والاسة وال ي تعرف بأنها "مجموعة من السة

ةةةةةةةةةةةوء   ةةةةةةةةةةةحى إل ها الباحث بمة ةةةةةةةةةةةكل يحقق الهدف، أو الهداف، ال ي مسة ةةةةةةةةةةةها بالبعض ا خر بشة المتنوعة، والمرتبطة بعمة

ةةةكلة ال ي اختارها لبحثه" )المحمودي،    لم126، ل2019مو ةةةةوعه والمشة
ً
ةةةا ةةةيصة ةةةتبانة خصة و ةةةةوع  (، لذا صةةةةممت الاسة
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راسةةة، و لو من خلال الاطلاع على الاسةةتبانات ال ي تناولت  ِّ
  اسةةتطلاع ا راء حول خدمة العملاء ونسةةبة المبيعاتالد 

ابقة المشار إل ها في الإطار النظري، وتتكون الاستبانة من قسمين هما راسات السل ِّ
 :وكذلو الد 

ااااام الأول: اااا ةةةةةةةةةةابطة ا تية  القسا ةةةةةةةةةةمن المتغيرات المة ةةةةةةةةةةنوات الخب:  ويتمة ةةةةةةةةةةول عل ها من خلال سة رة. وال ي تم الحصة

 البيانات الولية.

التعرف على مسةتوى خدمة العملاء المقدم من  ( فقرة تمثل 10من ) اكونمحورين يتيتمةمن    القسام الثاني:

، والتعرف من عينة الدراسة على التغير في نسبة  وأثرها على نسبة المبيعات سواء بالسلب أو الإجابشركة المراعي، 

ةةةةةةةةبة في الفترة المبيعا ةةةةةةةةتمرة وفي الوقات المناسة ةةةةةةةةفة مسة ةةةةةةةةة بها بصة ةةةةةةةةركة على توفير المنتجات الخاصة ت وكذلو قدرة الشة

 ، و ي كما يلي: الرياضبمدينة – ي العزيزية  الخيرة. ب

ةةةةةةةةةةةةبةة المبيعةات وأوقةات توفير المنتجةاتالفقرات ال ي تتعلق :  المحور الأول    جودة المنتجةات والطلةب عل هةا ونسة

 فقرات.  (5وعددها )

 ( فقرات.5)مستوى خدمة العملاء المقدم من شركة المراعي وعددها  :المحور الثاني 

  
ً
ةةةةةةةةةةةةة التالية وفقا ةةةةةةةةةةةةيغت هذه الفقرات وعدلت بحيث يجيب عل ها المفحول باختيار أحد البدائل الخمسة وصة

ةةةةةةةةةةةةةةدة( وأعطيةةت لةةه القيمةةة ) ةةةةةةةةةةةة ي: )أوافق بشة (، )محةةايةةد(  4(، )أوافق( وأعطيةةت لةةه القيمةةة )5لمقيةةاس ليكرت الخمةةاسة

ةةةةةةةةةةةةةةةدة(2(، ) ير موافق( وأعطيةةةت لةةةه القيمةةةة )3وأعطيةةةت لةةةه القيمةةةة ) (،  1وأعطيةةةت لةةةه القيمةةةة )  (، ) ير موافق بشة

 وتصنيف تلو الإجابات إ ى خمسة مستويات متساوية المدى من خلال المعادلة التالية:  

   0.8=   5( ÷ 1-  5أقل قيمة( ÷ عدد بدائل الداة= ) -طول الفئة = )أكبر قيمة

راسة ِّ
 كما يلي:  لنحصل على التصنيف التا ي لتحديد مستوى الإجابة على بنود أداة الد 

 مدى وطول الفقرات على مقياس ليكرت الخماس ي  (1) جدول 

 مدى المتوسطات  الوصف 

 5  –4.21 موافق جدا
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 4.20  –3.41 موافق

 3.40  –2.61 محايد

 2،60  –1.81  ير موافق 

 1،80  –1  ير موافق جدا

 

راسة:  ِّ
 الخصائص السيكومترية لأداة الد 

راسة: ِّ
 :تم حساب الصدق بالطريقتين ا تدتين  صدق أداة الد 

 :الصدق الظاهري  -أ

ويقصةةةد بالصةةةدق الظاهري: أن يقدس الاختبار أو الداة ما و ةةةعت لقياسةةةه والمقصةةةود هو تأكد الباحث أن  

ةةةةةةتخدمة تؤدي إ ى نفس   ةةةةةةطلحات المسة ةةةةةةة، وأن المصة راسة ِّ
ةةةةةةتخدامها في بحثه تعد ملائمة ل راض الد  الداة ال ي يزمع اسة

 (13، ل  2019كل مرة ترد في الداة. )المحمودي،  المعن  في  

راسة في قياس ما و عت لقياسه، تم عر ها على عدد ) ِّ
( من المحكمين  ...وللتعرف على مدى صدق أداة الد 

(،  2) إدارة أعمال  ، في التخصةةةصةةةات ا تيةإدارة العمال والمختصةةةين في إدارة المبيعات بكبرى الشةةةركاتمن منسةةةو ي  

ةةةةورتها 1ولغة عربية )(،  1..(، مدير مبيعات )لوجسةةةةة ي)وتخطيط  ةةةةة بصة راسة ِّ
ةةةةوء آرااهم تم إعداد أداة هذه الد  ( وفي  ة

 .النهائية

 صدق المحكمين:  

ةةةتبانة( ال ي  ةةةة )الاسة راسة ِّ
تقدس مسةةةةتوى خدمة العملاء المقدم من شةةةةركة المراعي، قدر مدى صةةةةلاحية أداة الد 

ةةةةةةةةلب أو الإجاب ةةةةةةةةواء بالسة ةةةةةةةةبة المبيعات سة ةةةةةةةةبة المبيعات  ،  وأثرها على نسة ةةةةةةةةة على التغير في نسة والتعرف من عينة الدراسة

ةةةبة في الفترة الخيرة ةةةتمرة وفي الوقات المناسة ةةةة بها بصةةةةفة مسة ، من   وكذلو قدرة الشةةةةركة على توفير المنتجات الخاصة

ةةةةورتها الولية على عدد ) ةةةةها بصة ( فقرة، وقد طلب من  12( من المحكمين، وكان عدد فقرات الاسةةةةةتبانة )5خلال عر ة

ةةةةةةة ومدى  ا راسة ِّ
ةةةةةةوع الد  لمحكمين تقييمها بذبداء آرااهم حول مدى انتماء الفقرات لمجالاتها ومدى انتماء المجالات لمو ة
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ةةةةيا ة بناءً على آراء وتوج هات المحكمين، وتم إعداد   ةةةةيا ة الفقرات، ثم عدلت بعض الفقرات من حيث الصة دقة صة

ن ِّ
راسة )فقرات الاستبانة بصورتها النهائية ال ي وزعت على عي  ِّ

 .( فقرة  10ة الد 

 :صدق الاتساق الداخلي للأداة

ةةةةةةةةةةةاب معامل   ةةةةةةةةةةةتطلاعية وحسة نة الاسة ِّ
ةةةةةةةةةةةة تم تطبيقها على العي  ةةةةةةةةةةةدق الظاهري لداة الدارسة بعد التأكد من الصة

ةةةةةط المحور   ةةةةةتبانة بذيجاد معامل الارتباط بين كل عبارة وبين متوسة ةةةةةدق الداخلي للاسة ةةةةةونا لمعرفة الصة الارتباط لبيرسة

 عند مستوي الدلالة )الذي  
ً
إ ى   ٠٫5٣6( وتراوحت القيم بين )  0.01تنتمي إليه وقد كانت جميع القيم دالة إحصائيا

نة  0  ٫٨9٥ ِّ
ةةةةةةةتبانة على عي  ةةةةةةةاق الداخلي تم تطبيق الاسة ةةةةةةةاب الاتسة ةةةةةةةتبانة، ولحسة ةةةةةةةاق الداخلي للاسة ( مما يدل على الاتسة

ةةةةةةةتطلاعية ) ةةةةةةةتطلاعية  16اسة نة الاسة ِّ
ةةةةةةةدق والثبات على    16= 1-17=   1-( و درجة الحرية = عدد العي  ةةةةةةةاب الصة وتم حسة

ةةةةةاس قيمة ) ةةةةةتوى الدلالة )0.498( الجدولية : )rأسة ةةةةةوبة أكبر من )r( وكون )0.01(  عند مسة ( الجدولية فذنه r( المحسة

ةةةةةةةةةةةاب معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة والدرجة   ةةةةةةةةةةةون لحسة ةةةةةةةةةةةاب معامل ارتباط بيرسة يوجد ارتباط، حيث تم حسة

 :ذا يتضح من خلال النتائج التاليةالكلية للمقياس، وه

 بالدرجة الكلية للمقياس لعينة الدراسة  معاملات ارتباط فقرات المقياس الموجه    (2)جدول  

 معامل الارتباط  م معامل الارتباط  م

1 ٫٨٠٥١ ** 6 ٫٧٠٥١ ** 

2 ٫٥٩٥٣ ** 7 ٦٢١٣ ** . 

3 ٫٦٢١٦ ** 8 ٫٧1١9 ** 

4 ٠٫5٣6٣ * 9 ٠٫٧٣٦٠ ** 

5 ٫٧٠١٥ ** 10 ٫٨9٥6 ** 

 0.01، **دالة عند مستوى 0.05*دالة عند مستوى 

 

 

 ثبات الاستبانة
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ةةةاب معامل ثبات المقياس باسةةةةتخدام معادلة ألفا كرونباخ  فكانت النتائج على  Alpha Cronbach’s)تم حسة

  :النحو التا ي

راسة  (3جدول ) ِّ
 معاملات ثبات ألفا كرونباخ لدوات الد 

  

 

راسة0.911وبلغت قيمة الثبات العام للاستبانة ) ِّ
 ( و ي قيمة يمكن الاعتماد عل ها في التطبيق الميداني للد 

 أساليب تحليل البيانات

راسةالأساليب الإحصائية   ِّ
 المستخدمة في الد 

ةةةةةةةةةةةةاليب  ةةةةةةةةةةةةتخدام مجموعة متنوعة من السة ةةةةةةةةةةةةة، وتحليل البيانات ال ي جمعتا تم اسة راسة ِّ
لتحقيق أهداف الد 

 Statistical Package for Social Sciencesالإحصائية باستخدام الحزم الإحصائية للعلوم الإنسانية والاجتماعية  

(Spss)  خدمت في هذه و لو بعد أن تم ترميز البيانات وإدخ ةةةةةةةةةتا ةةةةةةةةةائية ال ي اسة ةةةةةةةةةاليب الإحصة ةةةةةةةةةوب، والسة الها إ ى الحاسة

راسة  ي:  ِّ
 الد 

عامل الارتباط )بيرسون(، وألفا كرونباخ. .1  لحساب الخصائص السيكومترية تم استخدام ما

ةةةةةةةةةةةةريا و لةو   .2 ةةةةةةةةةةةةطةات، والانحرافةات المعيةاريةة، والوزن النسة ةةةةةةةةةةةةفيا و لةو من خلال المتوسة ةةةةةةةةةةةةةاء الوصة الإحصة

نة على فقرات الاستبانة.   ِّ
 لحساب القيمة ال ي معط ها أفراد العي 

راسة ِّ
 إجراءات الد 

 العمل الإداري والإدارة والجودة الشاملة دراسة تحليلية لادبيات والبحال في   .1

 إعداد صورة مبدئية لاستبانة   .2

ةةةةةين للاطلاع عل ها وابداء آرااهم   .3 ةةةةةصة ةةةةةاتذة المحكمين المتخصة ةةةةةورتها الولية على السة ةةةةةتبانة في صة عرض الاسة

 ف ها سواء بالتعديل أو الحذف أو الإ افة.

ةةةةةةةورتها النهائية، وتتكون من عدد )   .4 ةةةةةةةتبانة في صة ةةةةةةةل إ ى الاسة ةةةةةةةاتذة المحكمين للتوصة (  2إجراء تعديلات السة

 ( فقرة.10ر تتممن عدد )محاو 

نة ِّ
 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات  حجم العي 

16 10 0.911 
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ةةةةةةةة للحكم على مدى ثباتها   .5 راسة ِّ
نة الد  ِّ

ةةةةةةةتطلاعية خارج عي  نة اسة ِّ
ةةةةةةةتبانة على عي  ةةةةةةةتطلاعية للاسة التجربة الاسة

ومدى و ةةوحها من حيث اللغة والصةةيا ة المناسةةبة والصةةحيحة لغويًا ومن حيث مدى مناسةةبتها للفئة  

 .( الجدوليةrالمستهدفة. وإيجاد )

را .6 ِّ
نة الد  ِّ

 .نقطة بيع(  115سة بالطريقة العشوائية الوسيطة وال ي تكونت من )اختيار عي 

راسة.ورقيا توزيع الاستبانة   .7 ِّ
نة الد  ِّ

 لتطبق الاستبانة على عي 

 رصد البيانات ومعالجتها إحصائيًا، والتوصل للنتائج، وتفسيرها، ومناقشتها. .8

 الرتبة لكل فقرة.تحليل محاور وفقرات الاستبانة وإبراز متوسطها والانحراف المعياري و  .9

راسة وتفسيرها ومناقشتها.   .10 ِّ
 التوصل لنتائج الد 

راسةةةة   .11 ِّ
تقديم التوصةةةيات المقترحات واقتراح بعض البحول المسةةةتقبلية في  ةةةوء ما تسةةةفر عنه نتائج الد 

 الحالية.
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 الفصل الرابع 

 نتائج الدراسة وتفسيرها

 

 إجابة السؤال الول  -

 الثانيإجابة السؤال  -

 الثالث إجابة السؤال            -

 الرابع إجابة السؤال            -
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 الفصل الرابع 

 نتائج الدراسة وتفسيرها 

 : تمهيد

يتناول هذا الفصةةةل عرض نتائج الدراسةةةةا من خلال الم ةةةح النوعي لاسةةةئلة الثلاثة الو ي وعن طريق عرض 

ةةةةةةةةةةةةوء الإطار النظري،   ةةةةةةةةةةةةتها وفقًا للمنهجية العلميةا وفي  ة ةةةةةةةةةةةةا لاتها، ومناقشة ةةةةةةةةةةةةة عن تسة إجابات مفردات عينة الدراسة

ةةةةةةةائي للقيم من الم ابقة، عن طريق قراءة التحليل الإحصة ةةةةةةةل ةةةةةةةات السة راسة ِّ
ةةةةةةةطات، والانحرافات المعيارية، ونتائج  والد  توسة

 وفقًا لاسئلة الفرعية للدراسة:  
ً
 الاختبارات، وفيما يأتي عرض نتائج الدراسة، وتفسيرها، ومناقشتهاا مرتبة

 إجابة السؤال الأول  .1

ةةةةةةةةةةةةركةة المراعي   ةةةةةةةةةةةةةة الول والةذي ينص على “مةا  ي الإجراءات ال ي اتخةذتهةا شة راسة ِّ
ةةةةةةةةةةةةؤال الةد  لرفع للإجةابةة عن سة

 مستوى جودة العمل الإداري بالشركة؟

ةةةةةةةةةةةةنوي لعام ) ةةةةةةةةةةةةركة المراعي من خلال تقريرها السة ةةةةةةةةةةةةركة المراعي على توفير  2022أوردت شة مثل قدرة شة ( أنه "تا

ةةةةةركة وتون ها لبرز الكفاءات في   ةةةةةحًا على رعاية الشة ةةةةةرًا واضة منتجات متميزة وتحقيق أداء فعال ونتائج مالية قوية مؤشة

ةةةةةةرك  ةةةةةةتويات الشة ةةةةةةركة تركيزها نحو دعم جميع موظف ها المتفانين وتفعيل جميع مسة ةةةةةةلت الشة ة. وعلى مدار العام، واصة

 مشاركتهم لتعزيز ثقافة العمل لدمها وتمكين صناع الجودة من تحقيق أداء متميز من خلال إطلاق كامل إمكاناتهم"

ز  حيث توفر اسةةتراتيجية ”نحن المراعي“ القيمة الممةةافة الفمةةل على مسةةتوى السةةوق لل ِّ
مي  موظفين، وال ي تا

الشةركة وتعزز من مكانتها باعتبارها مكان العمل الرائد والمفمةل في قطاع ال ذية بالمملكة، كما تمثل الاسةتراتيجية  

ةةةةةةةةناع   ةةةةةةةةبة ال ي ينطلق منها صة ةةةةةةةةركة المراعي، و ي البدئة الخصة ةةةةةةةةار إل ها “نحن المراعي” جوهر ثقافة العمل داخل شة المشة

ةةةةةةةةةةةةموا ملام  طري ةةةةةةةةةةةةركةةةة لهميةةةة تفعيةةةل  الجودة ليرسة ةةةةةةةةةةةةةةةاعةةةدهم على  لةةةو إدرا  الشة قهم نحو التقةةةدم والتطور، ويسة

م(، واصةةةلت 2022وفي عام ) .مشةةةاركتهم والحفا  على ر ةةةاهم من أجل دعم التميز التشةةةغيلي والتقدم الاسةةةتراتيجي

مل حيوية  شةةركة المراعي التزامها الراسةة  تجاه صةةناع الجودة من خلال دعم تقدمهم وتطوير مهاراتهم  ةةمن بدئة ع

 .تدعم الابتكار، وهو ما سدثمر عن تحقيق قيمة متنامية لصالح الموظفين والشركة على حد سواء
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 ”ر ائز استراتيجية “نحن المراعي

تقوم اسةةةتراتيجية “نحن المراعي” على أر ع ركائز أسةةةاسةةةية مشةةةتقة من القيم المؤسةةةسةةةية ال ي تتوناها المراعي، 

ةةةةةةةةةةةةتقطةاب المواهةب وتعزيز ةةةةةةةةةةةةنةاع الجودة عبر مختلف    وتهةدف إ ى اسة ةةةةةةةةةةةةةاركةة صة ةةةةةةةةةةةةركةة وتفعيةل مشة ثقةافةة العمةل في الشة

ةةةةفيان وكمال، .مسةةةةةتويات الشةةةةةركة ةةةةة )سة ةةةةركة المراعي تتبن   2019وهو ما يؤكد ما أوردته دراسة ةةةةارت إ ى أن شة ( ال ي اشة

 مجموعة من الاستراتيجيات

 

 بيئة عمل مثالية تدعم التنوع والشمولية .1

ةةةةةهادة   • ةةةةةركة المراعي على شة ةةةةةل حازت شة ا بتون  ها أفمة
ً
ةةةةةوية الذهبية في برنامج اعتماد “مواءمة”، اعتراف العمة

المعايير والممارسات فيما يتعلق بتوفير بدئة عمل ملائمة وداعمة للموظفين من  وي الإعاقة. كما حازت  

الشةةةركة على شةةةهادة العمةةةوية الذهبية والعمةةةوية التأسةةةدسةةةية في شةةةبكة “قادرون”، ال ي تهدف لتعزيز 

 .الإعاقة في مكان العملدمج  وي 

ةةةةةةةةةةةركة المراعي على التزامها بدعم أهداف تنمية الكفاءات والمواهب الوطنية في المملكة في عام  • حافظت شة

نت الشةةركة حوا ي )  2022 ( موظف سةةعودي جديد  1000م بذطلاق مجموعة من المبادرات المسةةتمرة. عي 

 لصناعات الغذائية.  ( متدربًا انمموا إ ى معهد ا234في هذا العام، بما ف هم )

ةةةةةر المرتفع في برنامج تحفيز   • ةةةةةمن النطاق البلاتيني ونطاق الخمة ةةةةةنيفاتها  ة ةةةةةركة على تصة كما حافظت الشة

 المنتجات لتوطين الوظائف “نطاقات”، مع تحقيقها أهداف المهن ال ي حددها البرنامج. علاوة على  لو، 
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ةةةةةركة تنفيذ جميع برامج التنمية الوطنية، حيث الت • ةةةةةلت الشة ةةةةةعوديًا ببرنامج تمهير،   71حق واصة مواطنًا سة

نت الشةةةركة أك ر من   .آخرين ببرنامج التدريب التعاوني هذا العام  44في حين التحق   موظفة    100كما عي 

 .جديدة هذا العام، مع التركيز بشكل خال على تعزيز الشمولية في المناصب التنفيذية والإدارية

 تدريب وتطوير الموظفين .2

ةةةةةةةةةةةةركة   ةةةةةةةةةةةةواء كانوا  تتي  برامج شة ةةةةةةةةةةةةة بالتطوير والعمليةات والفرل الازدهار لجميع الموظفين، سة المراعي الخةاصة

ةةةةةةةةةةةةركةة “التطوير من الةداخةل ةةةةةةةةةةةةحةاب الخبرة، إ  يتمحور نهج الشة لتنميةة المواهةب  ”موظفين جةدد أو قةدامم أو من أرة

ا ع ةةةةةةةةةةةةةً ةةةةةةةةةةةةعيةد قطةاعةات العمةال ولكن أيمة ةةةةةةةةةةةةعيةد  حول تعزيز روح التعلم وتحقيق الإمكةانةات، لدس فقط على صة لى صة

ةةةةةةةةةةة ي  ةةةةةةةةةةةخ ة ةةةةةةةةةةةول إ ى مجموعة من فرل التطوير ال ة ةةةةةةةةةةةرورة من  كل موظف إمكانية الوصة ةةةةةةةةةةةركة  ة الموظفين. ترى الشة

ةةةةةةةةتمرة لتلبية تطلعاته المهنية ةةةةةةةةتراتيجية التعلم والتطوير مع ر ية المراعي لعام    .والتنمية المهنية المسة ةةةةةةةةجم اسة كما تن ة

ةةةةةةةةتدامة  2025) ةةةةةةةةب  مسة ةةةةةةةةركة لتصة ا مع برنامج تطوير قدرات  م( ال ي تهدف إ ى الارتقاء بالشة ةةةةةةةةً ةةةةةةةة   أيمة وناةحة، وتتماأة

ةةةةةةةةةةةةعودية ) ا في ر ية السة
ً
ةةةةةةةةةةةةع نطاق ةةةةةةةةةةةةرية الوسة ةةةةةةةةةةةةعوديين بالقدرات 2030الموارد الوشة ةةةةةةةةةةةةمان تمكين المواطنين السة م(، لمة

  .والمهارات والكفاءات المطلوبة لتعزيز القدرة التنافسية الحالية والمستقبلية للمملكة على مستوى العالم

 يأ اديمية المراع .3

ةةةةةةةةةةةةيةةة في تقةةديم برامج القيةةادة العةةامةةة والتةةدريبةةات ال ي تركز على  عةةد أكةةاديميةةة المراعي إحةةدى الركةةائز الرئدسة
ا
ت

مو وعات متخصصة وتدخلات سلوكية مخصصة، فملا عن برامج التدريب المتبادل بين أقسام الشركة. وتوفر  

 شةةاملة من الدورات التدريوية المتميزة ال ي ينظمه
ً
ا متخصةةصةةون متمرسةةون في مجموعة واسةةعة من  الكاديمية باقة

المجالات التخصةةةصةةةية المدروسةةةة جيدًا والتنافسةةةية والموجهة نحو المسةةةتقبل، مثل دورات النمو من خلال الابتكار، 

ةةةة، وإدارة التغيير والزمةةةةات، والتحول الرقمي،  ةةةةةةةةةةةةمود والمرونة ةةةةةةةةةةةةتراتيجي والتخطيط، والقةةةةدرة على الصة والتفكير الاسة

ةةةةةةينوالذكاء الما ي لغ ةةةةةةصة ةةةةةةتفاد    .ير المتخصة ةةةةةة ي، اسة ةةةةةةاعة من تجربة التعلم    43,740موظفًا من    1,475وفي العام الماضة سة

الغنية كجزء من رحلات التطوير الخاصة بهم. ويحظم الموظفون في جميع أقسام الشركة وعبر مختلف المستويات 

ةةةةةةةةةةةة   مع التغيرات ةةةةةةةةةةةةير    الوظيفية بفرل التدريب أثناء العمل بهدف تعزيز قدراتهم بما يتماأة في الفرل الوظيفية وسة

ةةةةةةكل عام ةةةةةةركة بشة ةةةةةةكل خال، وثقافة الشة م الإلكتروني التابعة لاكاديمية على   .العمل بشة
 
ةةةةةةة التعل ةةةةةةاعد منصة كما تسة

ةةةةتفادة من التكنولوجيا. وكان   ةةةةات التعلم بالاسة ةةةةل ممارسة تقديم محتوى فعال وجذاب وملائم من خلال اعتماد أفمة
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ةةةةةةية دور مهم في إطلا  ةةةةةةتمرار على أحدل التوجهات المتغيرة في عالم التكنولوجيا  لبدئة التعلم الافترا ة ع الموظفين باسة

ةةةةةةةةةةةتمرارها في توفير محتوى التعلم المطلوب بطريقة فعالة من حيث   ةةةةةةةةةةةات المتبعة في القطاع، مع اسة ةةةةةةةةةةةل الممارسة وأفمة

 .التكلفة وجذابة لجميع المتعلمين، بغض النظر عن موقعهم

 معهد الصناعات الاذائية .4

ةةةةةةةةةةةةراكة مع القطاع العام في عام  ةةةةةةةةةةةةركة المراعي مبادرة وطنية في إطار شة م بهدف تعزيز تنمية   2011أطلقت شة

ةةةةةةةةةةةةنةاعات  ةةةةةةةةةةةةعودي  ي الكفةاءات العةاليةة وتهيئتةه للعمةل في قطةاع الصة ةةةةةةةةةةةةبةاب السة المجتمع من خلال تطوير مهةارات الشة

ةةةةةةةةة ةةةةةةةةةسة عد مؤسة ةةةةةةةةةناعات الغذائية الذي ما ةةةةةةةةةراكة مع معهد الصة قدم عددًا من  الغذائية. وكانت هذه الشة ة تدريوية رائدة تا

ةةةةعودي ورفدهم بالمعرفة والمهارات   ةةةةباب السة ةةةةلة التوريد الغذائي، و لو لتدريب الشة ةةةةلسة البرامج المتنوعة المتعلقة بسة

نظم معهد الصةةةناعات الغذائية أر عة برامج   .السةةةاسةةةية لبناء مسةةةارات مهنية واعدة في قطاع الصةةةناعات الغذائية يا

قنيات المزارع وتقنية الإنتاج الغذائي وصيانة معدات الإنتاج والمحاسبة التقنية. تشمل برامج ت  :دبلوم رئدسية، و ي

الدبلوم هذه تدريبًا أثناء العمل لمدة سةةتة أشةةهر يتنقل خلالها المتدربون بين مختلف أقسةةام الشةةركة لتعريفهم على  

ةةةةةةةةةيع آفاق الفرل المتاحة ةةةةةةةةةجيع نقل المعرفة بين الزملاء   قدر أكبر من الدوار الوظيفية، بما يتي  توسة للموظف وت ة

ةةةةةةةةةيرة لتطوير المهارات وإعادة  ةةةةةةةةةناعات الغذائية عددًا من الدورات التدريوية القصة قدم معهد الصة وفرق العمل. كما يا

 .تأهيلها للموظفين الحاليين في الصناعات الشريكة

ةةةةناعات الغذائية وجميع برامجه التدريوية اعتماد هيئات اعتم اد وطنية ودولية، مثل اعتماد حاز معهد الصة

ةةةةةةةةةةةةهةادة آيزو)  ETECهيئةة تقويم التعليم والتةدريةب ) لخةدمةات التعلم خةارج نظةام التعليم   (    ISO 29993:2017( وشة

ةةةةةةةةةرية   ةةةةةةةةةحة المهنية التابع لوزارة الموارد الوشة ةةةةةةةةةامة والصة عد المعهد مركزًا معتمدًا لبرنامج تدريب كوادر السة ةةةةةةةةةمي. ويا الرسة

  .لوقت نفسه على شراكة فاعلة مع وزارة الصناعة وال روة المعدنية من خال المركز الصناعيوالتنمية، ويحافم في ا

حصةةةةل معهد الصةةةةناعات الغذائية شةةةةهادات عمةةةةوية مؤسةةةةسةةةةية في مؤسةةةةسةةةةات أ ذية دولية، بما ف ها المعهد  

 .الغذائية  ( ورابطة إمسيكيICC) ( والمنظمة الدولية للعلوم وتكنولوجيا الحبوبAIB) المريكي للمخبوزات

ةةةةةةةةةةةةنةةاعةةات الغةةذائيةةة منةةذ عةةام   ر معهةةد الصة
 
ا    1,934م وح   ا ن فرل التةةدريةةب لمةةا مجموعةةه    2011وف موظفةةً

 م(2019% لر ا المشاركين عن الدورات التدريوية منذ عام )  92سعوديًا في شركة المراعي، وسجل نسبة  
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 تخطيط التعاقب الوظيفي .5

ا ةةةً ا ومنهجية ةةةً ا منظمة ةةةً ةةةامجة ةةةة المراعي برنة ةةةةةةةةةةةةركة لتخطيط التعةةةةاقةةةةب الوظيفي من أجةةةةل تحةةةةديةةةةد الموظفين    توفر شة

ةةةةةةةةةةةةمن تخطيط التعةةاقةةب الوظيفي   ةةةةةةةةةةةةركةةة وتطوير قةةدراتهم. ويمة ةةةةةةةةةةةةغةةل أدوار العمةةل المهمةةة داخةةل الشة ةةةةةةةةةةةةحين لشة المرشة

الاستمرارية في المناصب الرئدسية وتطوير رأس المال الفكري اللازم للمستقبل. وكان لتخطيط التعاقب الوظيفي في  

كبير في تخطي الفترات ال ي شةةةةةهدت تغيرات أو تحديات كبيرة، إ   ةةةةةمن وجود مجموعة قوية من  شةةةةةركة المراعي أثر 

ن يتحلون بالقيم والسةةلوكيات المؤسةةسةةية اللازمة لقيادة الشةةركة نحو   الموظفين المتاحين  وي الكفاءات العالية مم 

 .المستقبل

التنظيمي للشةةركة )الموظفون الذين    جرى و ةةع برنامج تخطيط التعاقب للمسةةتوى الإداري الول في الهيكل

ةةةةةةتمر. وفي عام   ( وهو برنامج مسة
ً
ةةةةةةرة ةةةةةةب   2022يتبعون إداريًا للرئدس التنفيذي مباشة ةةةةةةمل المناصة م، امتد البرنامج لدشة

الحيوية في القطاعات، وال ي تندرج  ةمن المسةتوى الإداري الذي ينخفض مسةتويين إداريين عن الرئدس التنفيذي.  

 إ ى  لةو، لقةد ا
ً
ةةةةةةةةةةةةافةة ةةةةةةةةةةةةركةة بنجةاح تقييمةات الداء لمجموعةة الكفةاءات الكةاملةة المكونةة من  إ ة ةةةةةةةةةةةةتكملةت الشة   1,450سة

مديرًا من المسةةتوى الإداري في جميع أقسةةام الشةةركة وقطاعاتها. وتتي  الر ى المكتسةةبة من تقييم الكفاءات لشةةركة 

 .عالية لمستقبل الشركةالمراعي اتخا  قرارات استراتيجية بشأن ما لدمها من كفاءات والتخطيط بشكل أك ر ف

 بناء القدرات الرقمية .6

م إجراءات تطوير القدرات ورفع الكفاءة من خال القنوات الرقمية   2022واصلت شركة المراعي خلال عام  

ةةةةةةةةةةةةاركة الموظفين ةةةةةةةةةةةةنة وتفعيل مشة ةةةةةةةةةةةةدنات في نمو ج   .المحسة ةةةةةةةةةةةةركة عددًا من التحسة ( لرفع SuccessFactors نفذت الشة

ةةةةةةمان الالتز  ةةةةةةتوى الكفاءة و ة ( ، إ ى Recruiting    SuccessFactorsام القانوني، وقامت بترقية نمو ج التوظيف )مسة

 .لتحسين تجربة المستخدم  SuccessFactors جانب إطلاق صفحة رئدسية جديدة في نمو ج 

ةةةةةةةةةةةةة   ا عمليات تطوير لنمو ج إدارة الداء الجديد الخال بها ونفذته، وأطلقت منصة ةةةةةةةةةةةةً ةةةةةةةةةةةةركة أيمة وأجرت الشة

(SAP Jam )   ةةةةةةةةةةةةركةة في إعةادة اعتمةاد إدارة الموارد ةةةةةةةةةةةةةاركةة بين موظف هةا، كمةا نعحةت الشة الجةديةدة لزيةادة معةدلات المشة

 (   ISO   9001: 2015الوشرية بحصولها على شهادة )  

 الاهتمام برأس المال البشري  .7
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ةةةةةةةةر القوة الدافعة لنموها إ  بلو  ةةةةةةةةرية، إ  تعتبرها أحد عناصة ةةةةةةةةركة المراعي اهتماما كبيرا بمواردها الوشة تهتم شة

ةةةةةةةةةةةنة    43104عددهم   ةةةةةةةةةةةية ودعم وتمكين موظف ها إ  أن جهود  2022عامل سة ، مما دفع بها إ ى توفير بدئة عمل تنافسة

ةةةةةةةةن ةةةةةةةةين بدئة العمل لموظفينا قد أثمرت عن تحسة ةةةةةةةةتمرة لتحسة معدل احتفاظها بالموظفين الذي ارتفع إ ى   المراعي المسة

ةةةةبة    2022خلال العام % 90 ةةةةابق، مما يثوت جدوى الإجراءات المتخذة خلال العام    88م مقارنة بنسة % في العام السة

ةةةةةةةةةلة موظف،    43,104واختتمت العام بقوة عاملة إجمالية مؤلفة من   .في تعزيز التزامها بأن تكون جهة العمل المفمة

 .فوع بعمليات الاستحوا  ال ي نفذناها خارج المملكةبارتفاع جزئي مد

ةةةةتثمارات كبيرة في مجال التطوير والتدريب، حيث قامت أكاديمية المراعي بتنظيم وتقديم   ذت مجددًا اسة ونف 

م وتدريب لإجما ي    76,855
 
 .موظفًا  3,250ساعة تعل

 تفعيل مشاركة الموظفين .8

ةةةةةركة المراعي عددًا كبيرًا من الفعاليا ةةةةةآتها في المجتمعات ال ي تخدمها خلال نظمت شة ت والمبادرات داخل منشة

ةةةةةةةةةةةةاركة وتعزيز إنتاجيتها. وتهدف   2022عام  ةةةةةةةةةةةةجيعها على المشة ةةةةةةةةةةةةحية لقواها العاملة وت ة م بهدف توفير نمط حياة رة

ةةةةةالات   ةةةةةطة الاتصة ةةةةةاركتهم في مجموعة من الحملات وأنشة ةةةةةجيعهم من خال تفعيل مشة ةةةةةركة إ ى إلهام الموظفين وت ة الشة

  :ات، بما في  لووالفعالي

ةةةةةةةةةةة   مع أهداف ركيزة   –ماراثون المراعي  • ةةةةةةةةةةةة، بما يتماأة ةةةةةةةةةةةة الريا ة ةةةةةةةةةةةجيع الموظفين على ممارسة مهدف إ ى ت ة

 .”“العناية” في استراتيجية "نحن المراعي

ةةةةةةةةةةةية   • ةةةةةةةةةةةحة النفسة ةةةةةةةةةةةية لجميع الموظفين، بما   –حملة التوعية بالصة ةةةةةةةةةةةحة النفسة تعزيز بدئة عمل تحمي الصة

 “العناية” في استراتيجية “نحن المراعي”.يتماأ   مع أهداف ركيزة 

تفعيل مشةةاركة صةةناع الجودة مع المراعي من خلال الاحتفال    -الاحتفال بالمناسةةبات الخاصةةة للموظفين  •

 بأهم مناسبات وإنجازات الموظفين.

 لتعزيز العلاقة بين المراعي وصناع الجودة.  –الاحتفال باليام الوطنية والعالمية   •

ةةةةةةةةةةحة العقلية    150 - مبادرات الرفاهية • ةةةةةةةةةةين الصة ةةةةةةةةةةناع الجودة لتحسة ةةةةةةةةةةاركة جميع صة ةةةةةةةةةةحيًا بمشة ا رة
ً
ةةةةةةةةةةاط نشة

 والبدنية والغذائية.
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 :وإجمالا تعمل شركة المراعي على التركيز على

 التركيز  لى توظيف الكفاءات والمهارات وو عها في مكانها المناسب. •

ةةةةركة أن الم • ةةةةتمر لكافة العاملين حيث تعتقد الشة ةةةةاس تحقيق إتاحة فرل التدريب المسة وارد البرية  ي أسة

 الميزة التنافسية.

 ت جيع الكفاءات على تو ي مناصب قيادية في الشركة. •

 الاهتمام الكبير بقمايا الصحة والسلامة المهنية من خلال إتباع المعايير العالمية. •

 العمل على دعم التواصل الايجا ي بين العاملين وأيما بين العاملين مع الإدارة. •

 تمر للدور الوظيفي للعمال وتأمين مسار وظيفي مستقر.الدعم المس  •

التقييم العةةةادل لاداء ومن ثمةةةة تقةةةديم مكةةةافةةةآت للمتميزين وتحفيز العةةةاملين مةةةاديةةةا ومعنويةةةا ومراجعةةةة   •

 .الجور بشكل دوري

 استطلاع آراء العمال فيما يخص الر ا الوظيفي للعمل على بلورته عمليا. •

الموظفون المؤهلون الخيار لامتلا  أسةهم سةواء كانت مقيدة أو خزينة وحوافز كما قامت الشةركة بمن    •

 تحسب على أساس الداء لينتج توافق بين مصالحة المستثمرين ومصالح العاملين

 (، وركائز استراتيجية المراعي 2022( أهم الإنجازات لعام )4)شكل 
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ةةةةةةةركة  ةةةةةةةفيان  وإجمالا تعد الإجراءات المتخذة في شة ةةةةةةةة )سة ةةةةةةةابقا متفق مع ما أوردته دراسة ةةةةةةةار إل ها سة المراعي المشة

( ال ي اشةةارت إ ى أن شةةركة المراعي تهتم بتدريب العاملين بها جنبا إ ى جنب مع توظيف الكفاءات  وي  2019وكمال،

ةةةةةةةةةةةةةة )إليةةاس، ةةةةةةةةةةةةةارت نتةةائجهةةا إ ى أهميةةة تةةدريةةب العةةاملين والموظ2017المهةةارة والخبرة العةةاليةةة، ودراسة فين وإن  ( ال ي أشة

ةةةةيدي،   ةةةةة )الرشة ةةةةة، دراسة ةةةةت في الخير برجال البيع كما  كرت الدراسة ةةةةارت نتائجها إ ى وجود أثر 2014اختصة ( ال ي أشة

ةةةةةةةةةةةةاركة بين الرئدس والمر وس في تحديد الهداف، والالتزام من    و دلالة بأبعادها الثقة بين الرئدس والمر وس، والمشة

ةةةةةةةةةةةتوى الدلالة  العاملين في تحقيق الهداف، والتغذية الراجع ةةةةةةةةةةةين(، في أداء العاملين عند مسة ة بين الرئدس والمر وسة

ةةةاملين في  .(0.05) في أداء العة ةةةأثيرا  تة ةةةان الك ر  ةةةاملين في تحقيق الهةةةةداف كة ةةةد التزام العة إ ى أن بعة ةةةائج  ةةةةةةةةةةةةةةةةارت النتة ، واشة

ارة العاملين،  ( حيث أكدت الدراسة على مدي تأثير لقيادة الإدارية، التدريب، وإد2019المؤسسة ،ودراسة )رشوان،

ةةةةةةةةةةةةتمر. وأثرها على الداء التنظيمي في ظل كلم من الداء الابتكةاري وأداء   ةةةةةةةةةةةةين المسة إدارة المورد  إدارة العمليةة، والتحسة

ةةةةةةةةة )علي، ةةةةةةةةيطة.  ودراسة ةةةةةةةةحت وجود علاقة الارتباط والثر بين متغير القيادة 2020العاملين كمتغيرات وسة ( ال ي أوضة

 ومتغير الإبداع الإداري الإدارية ومتغير جودة بدئة العمل 

 إجابة السؤال الثاني .2

ةةةةةةبة  ةةةةةةركة المراعي لزيادة نسة ةةةةةةة الثاني والذي ينص على “ما القرارات ال ي اتخذتها شة راسة ِّ
ةةةةةةؤال الد  للإجابة عن سة

المبيعات بمطقة الرياض؟ نسةتعرض ما قامت به الشةركة لتوفير المنتجات بصةفة دورية وسةريعة، حيث عملت على  

ةةةةةةةةةةةةيل نفس الكمية من المنتجات لنقاط   توفير الوقت  اللازم ةةةةةةةةةةةةاحنات في توصة ةةةةةةةةةةةةتغرقه الشة لتوزيع المنتجات والذي تسة

ةةةةةةةةةتية   ةةةةةةةةةة في مجال النقل والخدمات اللوجسة ةةةةةةةةةصة ةةةةةةةةةركات المتخصة ةةةةةةةةةتعانة بذحدى الشة البيع بمدينة الرياض، و لو بالاسة

ةةةةةة   ةةةةةعودية، لدراسة ااااااحنات في التوز عالعاملة بالمملكة العربية السة ةةةةةاح  طريقة عمل الشا ةةةةةير الشة نات الناقلة وخط سة

ةةةةةولا لنقاط البيع النهائية، ةةةةةية ووصة ةةةةةتودعات التوزيع الرئدسة ةةةةةركة من مسة واقتراح   وآلية عمل الموزعين  لمنتجات الشة

ااااااااحنات في التوز ع  التعديلات اللازمة ااااااااحنات الحاليوعلى   وآلية عمل الموزعين  طريقة عمل الشا اااااااير  الشا   خط سا

ةةةةةةةةةةةةغيليةة من آجةل توزيع المنتجةات على نقةاط    و لةو تمهيةدا لإجراء التعةديلات اللازمةة عليةه. حيةث تعتبر التكلفةة التشة

ةةةةةتطاع ةةةةةبة التكلفة قدر المسة ةةةةةركات على تقليل نسة ، وتعمل الشة
ً
من خلال اتباع آليات وخطط معينة   البيع مكلفة جدا

النقل  نسةتطيع التقليل من التكلفة التشةغيلية وهذا ما فعلته شةركة المراعي، حيث قامت بتحسةين مسةار شةاحنات 

 في حي العزيزية
ً
 .ال ي توزع المنتجات على نقاط البيع في مدينة الرياض وتحديدا
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ةةةةةةةةطول نقل مكون من  ةةةةةةةةط تمتلو أسة ةةةةةةةةرق الوسة ةةةةةةةةركة في الشة ةةةةةةةةركة المراعي تعتبر أكبر شة ةةةةةةةةاحنة نقل  8475 شة شة

ةةةةةةةةةةركة المراعي عام ةةةةةةةةةةغيلية لشة ةةةةةةةةةةاريف البيع والتوزيع التشة ةةةةةةةةةةيل ملياري كيلو رام من المنتجات، بلغت مصة   2022 لتوصة

مليار ريال( وتشةةةكل التكاليف    18.722% من حجم الإيرادات الكلي )14.7مليار ريال وتمثل    2.709لتوزيع منتجاتها 

التشةةةةةغيلية  ةةةةةغط كبير على إيرادات الشةةةةةركة وعلى عملية التسةةةةةعير، بالتا ي تسةةةةةحى شةةةةةركة المراعي التقليل من هذه 

ةةةةةةةةةةغيلية المتو .التكاليف ةةةةةةةةةةاحنات منذ انطلاقتها من  فالهدف هو تقليل التكلفة التشة ةةةةةةةةةةار الشة ةةةةةةةةةةين مسة قعة في حال تحسة

  . المستودع إ ى تغذية كامل نقاط البيع الموجودة في المنطقة المستهدفة

 التحديات التي تواجه الشركة

ةةةةةةةةةةةةعوديةة تزداد كةل فترة زمنيةة مثةل: القوانين البيئيةة وارتفةاع تكلفةة  • إجراءات حكومةة المملكةة العربيةة السة

 يرها يؤدي إ ى ارتفاع في تكلفة التوزيعالوقود والمرائب و 

ةةةةةةةةركة ويرفع جودة التوزيع ويحقق أهداف   • ةةةةةةةةخمة على الشة ةةةةةةةةوف يوفر مبالو ضة ةةةةةةةةار للرحلة سة ةةةةةةةةين المسة تحسة

 .الشركة

ةةةتية أوضةةةةحت آلية العمل في شةةةةركة المراعي لتوزيع منتجاتها على   ةةةة شةةةةركة الخدمات اللوجسة ومن خلال دراسة

 ل النقاط التالية:نقاط البيع في حي العزيزية و لو من خلا

 :طريقة عمل الشاحنات في التوز ع

ةةةةجيلها في   • ةةةةركة لها، ويقوم بت ة ةةةةال منتجات الشة ةةةةؤول المبيعات كل يوم بتحديد نقاط البيع لإيصة يقوم مسة

ةةةةةةةةةةةةة ,    Intermec CN70جهاز  ومندوب التوصةيل يقوم بذيصةالها لنقطة البيع، من دون اسةتخدام جهاز الةة

GPS  لن السائق اعتاد على 
ً
 معرفة المنطقة جيدا

البيع ال ي يجةةةب على منةةةدوب   • ةةةةةةةةةةةةؤول المبيعةةةات بتحةةةديةةةد قةةةائمةةةة نقةةةاط  ةةةةةةةةةةةةول لنقةةةاط البيع يقوم مسة للوصة

 والسةةائق يقوم بشةةكل اجتهادي بذيصةةال المنتجات لنقاط البيع بشةةكل عشةةوائي،  
ً
التوصةةيل إيصةةالها يوميا

ا
ً
ةةةةةةافة والوقت وهذا مكلف جدا ةةةةةةار أطول من ناحية المسة ةةةةةةركة هنا    وهذا يؤدي لقطع مسة لهذا حاولت الشة

 .تحسين المسار ومساعدة مسؤول المبيعات لجدولة الرحلات ح   تقل التكلفة

  طن(  4شركة المراعي تستخدم شاحنات )امسوزو دينا يابانية  •
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لجل ت ةةجيل قائمة نقاط البيع    honeywellمن شةةركة  Intermec CN70شةةركة المراعي تسةةتخدم جهاز •

 من خلال نفس الجهاز يتم إصةدار فواتير وبوجود طابعة داخل  ال ي يتم الوصةول لها لكل سة
ً
ائق، وأيمةا

 .شاحنة التوزيع لتسليمها لمسؤول نقطة البيع

ةةةةةةةةةةاحنة تأخذ   • ةةةةةةةةةةناف، وأبعاد    240كل شة ةةةةةةةةةةع فيه عدة أصة ةةةةةةةةةة   للرحلة الواحدة يتم و ة ةةةةةةةةةةندوق كحد أق ة صة

 CM (48 * 32.5 * 29.5) :الصندوق 

، هنا  صناديق خاصة بالمخبوزات، كل •
ً
 .صناديق من النوع السابق  4صناديق توازي    3  أيما

  10 من خلال الم ةةح الميداني والالتقاء بموظفي التوصةةيل والبقالات، ظهر لنا أن كل بقالة تشةةتري بمتوسةةط

  صندوق   20صناديق منوعة من المنتجات والمحلات الكبيرة تأخذ لحد 

 :آلية عمل الموزعين

ةةةةةةؤول المبيعات كل يوم بتحديد نقاط  • ةةةةةةجيلها في  يقوم مسة ةةةةةةركة، ويقوم بت ة البيع ال ي تحتاج منتجات الشة

ةةةةةةةةةةةةة    , Intermec CN70جهاز  ومندوب التوصةيل يقوم بذيصةالها لنقطة البيع، من دون اسةتخدام جهاز الةة

GPS  
ً
 لن السائق اعتاد على معرفة المنطقة جيدا

 تنطلق الشاحنة من المستودع باتجاه نقاط البيع •

 البقالة )نقطة البيع(تقف الشاحنة عند   •

 التفاوض مع مسؤول المتجر لجل الاستفسار منه عن حاجته عن عدد الصناديق •

 يبدأ الموزع ترتدب المنتجات الموجودة في الثلاجة فيأخذ المنتجات المسترجعة ويدخل المنتجات الجديدة •

 يوقع على الفواتير مع صاحب المتجر •

 .لنقطة البيع القادمة يرتب الصناديق داخل الشاحنة ومن ثم مغادر •

  
ً
الوقت المتاح أمام   .دقيقة للبقالة الصغيرة ويزيد مع المتاجر الكبيرة  45-15ما بين  كل نقطة بيع تأخذ عادة

ةةةاعة فهذه   12هؤلاء الموزعين   ةةةنا أن كل بقالة تأخذ نصةةةةف سة  لو افتر ة
ً
ةةةاعة يوميا بقالة تسةةةةتطيع الوصةةةةول لها    24سة

 من  ير احتساب تن
ً
 قل الشاحنة من المستودع إ ى كل نقطة بيعكل شاحنة يوميا

 المملكة العربية السعودية  –مدينة الرياض  – ي العزيزية ل  ( خريطة5شكل )



82 
 

 )محلات صغيرة ومتوسطة وكبيرة(  162عدد نقاط البيع: 

 

ةةةةةتية   ةةةةةة في مجال الخدمات اللوجسة ةةةةةصة ةةةةةركة متخصة ةةةةةتعانة بشة ةةةةةركة المراعي قرارا  بالاسة وإجمالا فقد اتخذت شة

ةةةةة   طريقة عمل الشااااااحنات في التوز ع وآلية عمل الموزعين و خط ساااااير  الشااااااحنات الحالي بمدينة والنقل لدراسة

ةةةةةةةةةةةكوى من بعضزيادة   الرياض بهدف   ةةةةةةةةةةةبة المبيعات بمطقة الرياض، و لو فور تلقي شة ةةةةةةةةةةةول   نسة العملاء بتأخير وصة

ةةةةةةةةةةةةةا نقص لبعض المنتجةات   كمةا توفرت    –ال ي تورد لنقةاط البيع طةازجةة يوميةا –المنتجةات لبعض نقةاط البيع وأيمة

لدى الشةةةةركة معلومات عن طريق إدارة المبيعات بها أن بعض الشةةةةركات الخرى العاملة في نفس المجال اسةةةةتطاعت 

ةةةةة  ةةةةةةةةةةةةةةةةةةة ةةةةةةةةةةةةول لةة ةةةةةةةةةةةةركةة  نقطة بيع خلال الرحلة الواحدة  36الوصة ةةةةةةةةةةةةة على التقرير المقدم من شة . و عد اطلاع الإدارة المختصة

الخدمات اللوجسةةتية والذي تم تو ةةيحه في العرض السةةابق، اتخذت الإدارة قرارات لاحقة لعلاج القصةةور لدمها في  

طريقة عمل الشةاحنات في التوزيع وآلية عمل الموزعين وخط سةير الشةاحنات الحا ي بمدينة الرياض وهو ما سةوف  

ةةةةةةةةةةةةةةما  ي الليات ال ي نفذتها شةةركة المراعي لزيادة نسةةبة  يت م تو ةةيحه من خلال الإجابة عن السةةؤال الثالث المتعلق بةة

 المبيعات بمنطقة الرياض؟

ةةةةةةةةةلة   ةةةةةةةةةابقة  ات الصة ةةةةةةةةةات السة ةةةةةةةةةة الحالية والدراسة ةةةةةةةةةوع الدراسة ومن خلال الاطلاع على الدبيات المتعلقة بمو ة

ةةةةةةةةلت له   ةةةةةةةةبه أو الاختلاف للتأكيد أو التعارض على الترتدب مع ما توصة ةةةةةةةةة الحالية لم يجد الباحثين أوجه للشة بالدراسة

ات في التوزيع وآلية عمل الموزعين وخط الدراسةةة الحالية من أن علم الإدارة بوجود قصةةور في طريقة عمل الشةةاحن

ةةةةةتية   ةةةةةة في مجال الخدمات اللوجسة ةةةةةصة ةةةةةركة متخصة ةةةةةتعانة بشة ةةةةةاحنات وما تبعه من اتخا  الإدارة قرارا بالاسة ةةةةةير الشة سة

ةةةةةبة   ةةةةةور وإبداء المقترحات المناسة ةةةةةع الحا ي لمنظومة التوزيع لدمها وإعداد تقرير عن أوجه القصة ةةةةةة الو ة والنقل لدراسة
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حميل الشةةركة أعباء إ ةةافية تلقم بعاتقها على تكلفة المبيعات، وهنا مشةةير الباحثين إ ى أن  لحل تلو المشةةكلة دون ت

هذا القرار معد من القرارات ال ي توصف بأنها مبتكرة  و ير تقليدية، إ  أن أي إدارة أخرى كانت سوف تأخذ القرار  

ةةةةةةةةةةةةةةاحنةةةات ال ي تقوم بتوزيع المنتجةةةات أو زيةةةادة  أو زيةةةادة حمولةةةة    التقليةةةدي وهو زيةةةادة عةةةدد الشة
 
ةةا عةةةدد الرحلات يومية

ةةةةةةةةةتؤدي إ ى زيادة  ةةةةةةةةةابقة كانت سة ةةةةةةةةةاعات العمل وكلا من الحلول التقليدية السة ةةةةةةةةةاحنات وهو ما يتبعه زيادة عدد سة الشة

 تكلفة التشغيل وبالتا ي زيادة تكلفة المبيعات وتحميل الشركة مصروفات إ افية.   

 إجابة السؤال الثالث .3

ةةةة   راسة ِّ
الثالث والذي ينص على “ما  ي الليات ال ي نفذتها شةةةةركة المراعي لزيادة نسةةةةبة للإجابة عن سةةةةؤال الد 

المبيعات بمنطقة الرياض؟   وللإجابة على السةةةةؤال السةةةةابق نسةةةةتعرض الليات ال ي نفذتها شةةةةركة المراعي مسةةةةتعينة  

ةةةةةةةةةةةتية، حيث قامت بتعديل نمط طريقة التوزيع ةةةةةةةةةةةركة الخدمات اللوجسة ةةةةةةةةةةةكل وتغليف    بالتقرير الوارد إل ها من شة وشة

المنتجات الموزعة كما أنها عدلت طريقة ت ةةجيل الفواتير وعملت أيمةةا على سةةرعة الوصةةول لنقاط البيع من خلال  

ةةةيلا  ةةةتودع التوزيع وهو ما نوضةةةةحه تفصة ةةةاحنة قبل أن تتحر  من مسة ةةةبق لكل رحلة بيع تقوم بها الشة التخطيط المسة

ةةةةةةةةةةةةكةةةان ويقع في  من خلال  عرض الإجراءات ال ي تمةةةت في حي العزيزيةةةة ك  نمو ج لنةةةه معتبر من الحيةةةاء المكتظةةةة بةةةالسة

 قربها من الطرق الرئدسية 162منطقة رئدسية في مدينة الرياض ويتواجد ف ها أك ر من  
ً
 .نقطة بيع، وأيما

 تعديل نمط طريقة التوز ع

 تحسين خط سير الشاحنات •

ةةةةةةةةةةةةاحنةات عن طريق أخةذ كةامةل إحةداثيةات نقةاط  ةةةةةةةةةةةةير الشة ةةةةةةةةةةةةوبر مةاركةت  تم تعةديةل خط سة البيع )البقةالات والسة

الكبيرة( ال ي تويع مواد  ذائية وتتعامل معها شةةةركة المراعي، ومن ثم بمحاكاة تنقل الشةةةاحنة من مسةةةتودع الشةةةركة 

 إ ى نقاط البيع

ةةةةةةةةةةلي النقطة الأولى: ةةةةةةةةةةركة المراعي في حي السة ةةةةةةةةةةتودع شة ةةةةةةةةةةلي، الرياض،  JRWG+MX)مسة والذي تنطلق منه   السة

 .العزيزيةالشاحنات لتغذي حي  
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ةةةةةةةةار في هذا المقال،    9قمنا باختيار   :النقطة الثانية ةةةةةةةةين المسة ةةةةةةةةح تأثير تحسة ةةةةةةةةميم لجل أن يتضة بقالات في التصة

ةةةةةةةةمل جميع نقاط البيع في حي العزيزية البالغة   ةةةةةةةةميم الكامل مشة ةةةةةةةةطة    162والتصة ةةةةةةةةغيرة ومتوسة نقطة بيع )بقالات صة

( والذي يتضح به  4ل رقم )ن في القديم والجديد، والجدو محلات كبيرة( وهو ما يتضح من خلال المقارنة بين المساري

 .(6مقدار التوفير في المسافة والوقت لتغطية نفس العدد من نقاط البيع وهو ما يوضحه فعليا أيما الشكل رقم )

 ( المقارنة بين المسار القديم والمسار الجديد لشاحنات التوزيع 4جدول رقم )

 تحسين المسار بعد   قبل تحسين المسار  المقارنة

 كيلو متر  18.03 كيلو متر  25.54 المسافة 

 دقيقة   30 دقيقة   48 الوقت

 % من الوقت37.5 % من المسافة المقطوعة29 بعد تحسين المسار تم توفير 

 

 ( يوضح المسار القديم والجديد لشاحنات التوزيع 6الشكل رقم )
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كما تم استخدام   الرحلات لكل شاحنة بشكل دقيق ومسبق،  وجدولةوإجمالا فقد تم بذلو تحسين المسار 

 .التشغيليةوهو ما مساعد على تقليل التكلفة    Intermec CN70مع أجهزة  وربطها  GPSوالةأجهزة إدارة السطول  

 طريقة عمل الشاحنات في التوز ع

ةةةةةةةةةةركة  ةةةةةةةةةةيل المنتجات لكبر قدر من نقاط البيع لنها التحديات ال ي تواجهها الشة لتقليل التكلفة، تحتاج توصة

ةةةةةةةةةةةةتقطع أثناء التوزيع عند    12ملزمة بالعمل وفق وقت محدد لا يتجاوز   ، لهذا يجب تقليل الوقت المسة
ً
ةةةةةةةةةةةةاعة يوميا سة

 كل نقطة بيع لذلو و عت الشركة نقاط القصور في طريقة عمل الشاحنات و ي كما يلي:

ةةةةةةةةةةةةةاحنةةات   • ةةةةةةةةةةةة   لنهةةا  ير قةةادرة على توزيعهةةا لجميع نقةةاط بعض الشة لا تقوم بتعبئةةة الثلاجةةة بةةالحةةد الق ة

ةةةةةةةةطر لتعبئة   ةةةةةةةةركة تمة ةةةةةةةةافة المقطوعة وحاجة كل نقطة بيع بكمية محدد يجعل الشة البيع، فالوقت والمسة

 .نصف ثلاجة الشاحنة أو أقل من  لو

  Intermec CN70ي قائمة جهاز مسةةةؤول المبيعات لا يقوم باختيار نقاط البيع بشةةةكل متقارب ويدرجها ف •

 ليقوم السائق لتنفيذها

 ( شةةةاحنات لتغذية حي العزيزية بمنتجات الشةةةركة 7المنطقة المشةةةار إل ها محل الدراسةةةة تحتاج إ ى عدد ) •

ةةةةةةةةةةةةيانة  ةةةةةةةةةةةةو مبالو كبيرة متمثلة في التكاليف البيعية )رواتب الوقود والصة ةةةةةةةةةةةةركة دون شة ومن ثم يكلف الشة

 ورواتب العمالة والتكاليف الخرى(  

وللتغلب على المشةكلات السةابق الإشةارة إل ها في النقاط السةابقة قامت الشةركة بو ةع حل لكل مشةكلة على  

 حدى كما يلي:

ةةةةةةةةةةةةاحنات بالحد  • ةةةةةةةةةةةةاحنة ومندوب التوزيع قادر على توزيعها تعبئة ثلاجة الشة ةةةةةةةةةةةة   الذي معه تكون الشة الق ة

ةةةةةين  ةةةةةارة إل ها في تحسة ةةةةةابق الإشة ةةةةةافة المقطوعة بعد إجراء التعديلات السة لجميع نقاط البيع، في الوقت والمسة

 خط السير.

c Intermeإلزام مسةةؤول المبيعات بأن يقوم باختيار نقاط البيع بشةةكل متقارب ويدرجها في قائمة جهاز  •

CN70  .ليقوم السائق لتنفيذها حسب خط السير المعد له وعدم تر  حرية تحديد المسار للسائقين 
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ةةةةةةةةةةةةةةةةةةة: نقاط البيع   • ةةةةةةول لةة ةةةةةةيل على الوصة ةةةةةةع معايير قياس لمعرفة الحد العلى والدنم لقدرة مندو ي التوصة و ة

 والمسافة المقطوعة لكل رحلة واحدة والوقت المستغرق 

ةةةةةةةةةتخدام التقن • ةةةةةةةةةائقين باسة ةةةةةةةةةيل داخل نقطة  إلزام السة ية في عملية التوزيع لتقلل وقت بقاء موظف التوصة

 البيع.

 .عدد الموظفين في كل شاحنة مؤثر •

 .بعض الصناديق تتسوب في أخذ وقت أكبر عند كل نقطة بيع، بالإمكان تحسينها •

ةةةةةةةةةةةةول لنقطةة البيع والتعةامةل معهةا ومن ثم الخروج منهةا بعةد        • ةةةةةةةةةةةةةل آليةة للوصة تةدريةب الموظفين على أفمة

 .تحقيق الهدف بأقل وقت ممكن

اسةةةتخدام التقنية سةةةوف مسةةةاعد على التنقل وإدارة المخزون وتقليل الوقت المسةةةتقطع عند كل نقطة      •

 .بيع

ةةةةةةول لنقاط  • ةةةةةةيل يحققون أرقام جيدة في الوصة ةةةةةةركة مندو ي توصة ةةةةةةطول الشة طريقة التجانس: هنا  في أسة

 دو ي التوصيل  البيع، نقوم بالتعرف على تجربتهم وتعميمها على بقية من

ةةةةابقة فبعد أن كانت تحتاج إ ى عدد ) • ةةةةدنات السة ةةةةة بعد إجراء التحسة ةةةةار إل ها محل الدراسة (  7المنطقة المشة

ةةةةةةةةةةبحت تحتاج إ ى عدد ) ةةةةةةةةةةركة أصة ةةةةةةةةةةاحنات لتغذية حي العزيزية بمنتجات الشة ةةةةةةةةةةاحنات لتغذية حي  5شة ( شة

ةةةةةةةةةةةةة ( شةاح2العزيزية بمنتجات الشةركة وهذا الإجراء سةوف يقلل من الحاجة لعدد )   5نة، فنحن بحاجة لةة

 من  
ً
، ومن دون شةو سةوف يوفر مبالو كبيرة متمثلة في رواتب الوقود والصةيانة ورواتب  7شةاحنات بدلا

ةةةةركة توج هها لمناطق أخرى بحاجة إ ى مزيد   ةةةةتطيع الشة ةةةةاحنتين تسة ةةةةغيل شة العمالة والتكاليف الخرى لتشة

 من الشاحنات لتغطيتها بمنتجاتها.
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 قبل و عد التحسين رحلة انتقال الشاحنة من المستودع إ ى نقاط البيع( خريطة 7شكل رقم )

 

ةةةةةةةةةةبة المبيعات   ةةةةةةةةةةركة المراعي لزيادة نسة ةةةةةةةةةةؤال الثالث "ما  ي الليات ال ي نفذتها شة وبذلو تكون الإجابة على السة

بتعديل نمط طريقة التوز ع عن  بمنطقة الرياض؟" قد اتضةةةةةحت من خلال الإجراءات ال ي اتخذتها شةةةةةركة المراعي 

اااااااحنات  طريق  ااااااير الشا ااااااين خط سا ةةةةةةةركة المراعي تقوم بتغذية  تحسا ةةةةةةةاعدها على  حيث تقوم شة نقاط بيع ثابتة وهذا سة

تصةميم مسةار لكل شةاحنة بحيث تصةل لكبر عدد من نقاط البيع خلال الرحلة الواحدة، وهذا سةوف يوفر الوقت 

ةةةةةةةةةةةةافة المقطوعة ويوفر في التكلفة ةةةةةةةةةةةةافة إ ى والمسة ااااااااحنات في التوز ع   بالإ ة اااا والذي تم بتعبئة ثلاجة  طريقة عمل الشا

ةةةةةةةةةةةة   والةةذي معةةه يكون منةةدوب التوزيع قةةادر على توزيعهةةا لجميع نقةةاط البيع، في الوقةةت  ةةةةةةةةةةةةةةاحنةةات بةةالحةةد الق ة الشة

ةةةةةةؤول المبيعات   ةةةةةةير، وإلزام مسة ةةةةةةين خط السة ةةةةةةارة إل ها في تحسة ةةةةةةابق الإشة ةةةةةةافة المقطوعة بعد إجراء التعديلات السة والمسة

ليقوم السةةةائق لتنفيذها حسةةةب خط   Intermec CN70ي قائمة جهاز  بتحديد نقاط البيع بشةةةكل متقارب ويدرجها ف

ةةةةةةةةةةةةةةةةة: نقاط  ةةةةول لةة ةةةةيل على الوصة ةةةةعا معايير قياس لمعرفة الحد العلى والدنم لقدرة مندو ي التوصة ةةةةير المعد له ، و ة السة

ةةةةةةةةةةةةة   ةةةةةةةةةةةةلةة بةالةدارسة ةةةةةةةةةةةةتغرق. وبةالاطلاع على الدبيةات  ات الصة ةةةةةةةةةةةةافةة المقطوعةة لكةل رحلةة واحةدة والوقةت المسة البيع والمسة

  (،2017دراسة )إلياس،الحالية والدراسات السابقة لم يجد الباحثين دراسات مشابهة للدراسة الحالية وإن كانت  
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ةةةةةةةةةةةةنع فةا ي لمنتجةات اللبةان، وفي  ةةةةةةةةةةةةلةت إ ى أن أثر تةدريةب رجةال البيع فيؤدي إ ى زيةادة حجم المبيعةات في مصة وال ي توصة

ةةةةةةةةةةةةتنا الحالية توجيه رجال البيع أدى إ ى توفير المنت ةةةةةةةةةةةةتمر كما أنه قلل من التكاليف  دراسة ةةةةةةةةةةةةفة منتظمة ومسة جات بصة

ةةةةابه مع  (  2017دراساااااة )عثمان،و   البيعية، ةةةةويق دور  في زيادة المبيعات وهو ما يتشة ةةةةلت إ ى أن لبحول التسة ال ي توصة

 الدراسة الحالية في تويان بعض الإجراءات ال ي ينبقي اتباعها بعد إجراء البحث اللازم لزيادة نسبة المبيعات

 السؤال الرابعإجابة  .4

راسةةةة الرابع والذي ينص على ِّ
“ما رأي عينة من نقاط البيع الصاااايرة والمتوساااطة في    للإجابة عن سةةةؤال الد 

ااااالب أو الإجا      اااا اااااواء بالسا اااا ااااابة المبيعات سا اااا اااااااااركة المراعي وأثرها على نسا من خلال  خدمة العملاء المقدمة من شا

ةةةةةةركة المراعي، وفي المحور   ةةةةةةتويان رأي واتجاه العملاء في خدمة العملاء المقدمة من شة ةةةةةةتويان الذي تم إعداده لاسة الاسة

الول المتعلق المنتجات وتم حسةةاب التكرارات، والمتوسةةطات الحسةةابية، والانحرافات المعيارية، والرتب لاسةةتجابات  

راسة ِّ
نة الد  ِّ

     التا ي:كما هو موضح في الجدول  عي 

راسة من أرحاب ومديري نقاط البيع فيما 5جدول ) ِّ
نة الد  ِّ

( نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات عي 

ا(   يتعلق بمنتجات المراعي )مرتبة تنازليًّ

 الفقرة م
 متوسط

 حسا ي

إنحراف  

 معياري 

الوزن  

 النسري 

إتجاه 

 العينة
 الترتدب 

4 
السعار )العياد،  إجراء عروض على 

  )المناسبات، المعارض
4.52 0.74 90.4 

موافق 

 جدا
1 

1 
 المراعي لدمها منتجات تنفرد بها 

4.43 0.87 88.6 
موافق 

 جدا
2 

5 
شركة المراعي تقدم عينات مجانية من  

  .منتجات الشركة كحافز لو
 3 موافق 83.4 1.25 4.17

3 
الزبائن تفمل منتجات المراعي عن 

 المنتجات المماثلة من شركات أخرى 
 4 موافق 75.4 1.48 3.77

2 

تمتاز منتجات المراعي بأنها  ات أسعار  

منافسة مع المنتجات المشابهة لها من 

  شركات أخرى 

 5 محايد  55.8 1.4 2.79

 موافق 78.72 1.148 3.936 المتوسط العام لفقرات المحور الول 
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ةةةابية تراوحت ما بين ) ةةةابق أن المتوسةةةةطات الحسة ( وال ي 4(، حيث جاءت الفقرة رقم )4.52  -2.  79ويبين الجدول السة

ةةةةةةبات، المعارض ةةةةةةعار )العياد، المناسة ةةةةةةا ي بلو  ) تنص على "أ إجراء عروض على السة ةةةةةةط حسة "، في المرتبة الو ي بمتوسة

ةةةةةةةةةةةةري )0.74(، وانحراف معيةاري )4.52) ةةةةةةةةةةةةركةة %(  90.4( ووزن نسة ةةةةةةةةةةةةير هةذا إ ى أن شة وبةدرجةة موافق جةدا، ويمكن تفسة

ةةةةةبات والمعارض مما يزيد من الإقبال   ةةةةةتهلكين في احتفالاتهم والمناسة ةةةةةحى إ ى أن تكون متواجدة بقوة مع المسة المراعي تسة

ةةةةةةةةةةةةويقيةة، و ي التواجةد   ةةةةةةةةةةةةبةات أو فيمةا بعةد، و ي بةذلةو تتبع إحةدى أهم الخطط التسة ةةةةةةةةةةةةواء في المنةاسة على منتجةاتهةا سة

ةةةةةتمر   ةةةةةتهلكين، وتلتها الفقرة رقم )المسة ةةةةةبة لاجتذاب أكبر قد ممكن من المسة ( وال ي تنص على " المراعي 1بعروض مناسة

ةةةةةةةةةةةةا ي بلو ) لدمها منتجات تنفرد بها "  ةةةةةةةةةةةةط حسة ةةةةةةةةةةةةري  0.87(، وانحراف معياري )4.43في المرتبة الثانية بمتوسة ( ووزن نسة

ةةةةةةةي88.6) ةةةةةةةير هذه النتيجة وال ي تشة ةةةةةةةركة المراعي لدس فقط تمتاز بجودة  %( وبدرجة موافق جدًا، ويمكن تفسة ر إ ى شة

ةةةةة وقد يرجع  لو إ ى قدرة  ةةةةركات أخرى منافسة ةةةةة بها لا تنتجها شة ةةةةا تمتاز بتفردها بمنتجات خاصة منتجاتها وإنما أيمة

ةةةةةةةةةةةةتثمةارات اللازمةة   ةةةةةةةةةةةةةائر، مخبوزات، دواجن،...( لقةدرتهةا على توفير الاسة المراعي على تنوع المنتجةات لةدمهةا )ألبةان عصة

( وال ي تنص على " تمتاز منتجات المراعي بأنها  ات أسعار منافسة  2ذه المنتجات، وجاءت الفقرة رقم )للإنتاج كل ه

ةةةةةةةةةةةةركةات أخرى  ةةةةةةةةةةةةةابهةة لهةا من شة ةةةةةةةةةةةةةا ي ) مع المنتجةات المشة ةةةةةةةةةةةةط حسة (،  2.79" في المرتبةة الخيرة وبةدرجةة المحةايةد، وبمتوسة

ةةةري )1.4وانحراف معياري ) بأن أسةةةةعار المنتجات الخاصةةةةة بالمراعي    %(، ويمكن تفسةةةةير هذه النتيجة55.8(، ووزن نسة

ةةةةةةةةةةةةركات الخرى، وقد يرجع  لو لحفا  المراعي على الجودة في   ةةةةةةةةةةةةية مع المنتجات المماثلة من الشة ةةةةةةةةةةةةت  ات تنافسة لدسة

 المقام الول قبل السعر المنافس.

ةةةةةةةةةةةةةا ي للةدرجةة الكليةة لفقرات المحور الول ) ةةةةةةةةةةةةط الحسة  بلو المتوسة
ً

(،  1.14(،  وانحراف معيةاري )3.93وإجمةالا

ةةةةةةري ) ةةةةةة ي و ي  78.72ووزن نسة %(، وبدرجة موافق و ي درجة مرتفعة تقع في الفئة الرابعة على مقياس ليكرت الخماسة

راسةة عن أن شةركة   ِّ
نة الموافق، حيث أسةفرت نتائج فقرات المحور الول من الد  ِّ

الفئة ال ي تشةير إ ى اتجاه أفراد العي 

ةةةةةةةةتهلكين بمنتجات تتفرد ةةةةةةةةبات كمان أن  منتجات المراعي تمتاز   المراعي متواجدة مع المسة ةةةةةةةةا في العياد والمناسة بها وأيمة

 بالجودة  ال ي يفملها المستهلو السعودي وإن كانت تحتاج إ ى أن يكون لها تنافسية من حيث السعار. 

ةةةةةةة فيما يتعلق بفقرات المحور الثاني   ةةةةةةتعرض رأي عينة الدراسة ةةةةةةابق نسة ةةةةةةؤال السة ةةةةةةتكمالا للإجابة على السة واسة

بخدمة العملاء تم حسةةةاب التكرارات، والمتوسةةةطات الحسةةةابية، والانحرافات المعيارية، والرتب لاسةةةتجابات   المتعلق

راسة ِّ
نة الد  ِّ

 كما هو موضح في الجدول التا ي:     عي 
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راسة من أرحاب ومديري نقاط 6جدول ) ِّ
نة الد  ِّ

البيع فيما ( نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات عي 

ا(  يتعلق بخدمة العملاء بشركة المراعي )مرتبة تنازليًّ

 الفقرة م
 متوسط

 حسا ي

إنحراف  

 معياري 

الوزن  

 النسري 

اتجاه 

 العينة
 الترتدب 

3 
مندوب المراعي أصب  يأتي في موعد مبكر 

 عن موعده السابق 
4.61 0.67 92.2 

موافق 

 جدا
1 

1 
حالة  أجد رد سريع من خدمة العملاء في 

 وجود شكوى 
4.26 0.96 85.2 

موافق 

 جدا
2 

2 
تطوير أداء مندو ي التوزيع بالمراعي من 

 حيث عر هم للمنتجات 
 3 موافق 83.4 1.25 4.17

4 
في الفترة الخير تحافم شركة المراعي على 

 عدم نفا  إىا من منتجاتها المعرو ة
 4 موافق 80.8 1.3 4.04

5 

هل تتواصل خدمة العملاء معو  

للاستفسار عن وجود أي شكوى لديو  

 التغليف ....( –المنتجات  –)من المندوب 

2.3 1 46 
 ير 

 موافق
5 

 موافق 77.52 1.03 3.87 المتوسط العام لفقرات المحور الثاني 

(  3(، حيث جاءت الفقرة رقم )4.61  -2.  3ويبين الجدول السةةابق أن المتوسةةطات الحسةةابية تراوحت ما بين )

على " مندوب المراعي أصةةةةب  يأتي في موعد مبكر عن موعده السةةةةابق" في المرتبة الو ي بمتوسةةةةط حسةةةةا ي  وال ي تنص  

ةةةاري )4.61بلو ) ةةةةةةةةةةةةري )0.67(، وانحراف معية ةةةذا إ ى أن  92.2( ووزن نسة ةةةةةةةةةةةةير هة ةةةة موافق جةةةةدا، ويمكن تفسة %( وبةةةةدرجة

احنات من حيث الحمولة وتدريب الإجراءات ال ي اتخذتها الشةةركة والمتمثلة في تحسةةين خط السةةير ورفع كفاءة الشةة

ةةةةةةةول مندوب   ةةةةةةةرعة إنجاز عملية البيع في كل نقطة بيع وهو ما قد أتم بثماره وأنعكس على موعد وصة المندوبين على سة

(  1المراعي لنقاط البيع وهو ما أكده مدير وأرةةحاب المتاجر عبر الاسةةتويان بدرجة موافق جدا. ، وتلتها الفقرة رقم )

ةةةةةكوى " وال ي تنص على " أجد ر  ةةةةةريع من خدمة العملاء في حالة وجود شة ةةةةةا ي بلو   د سة ةةةةةط حسة في المرتبة الثانية بمتوسة

ةةةةةةةةةةةري )0.96(، وانحراف معياري )4.26) ةةةةةةةةةةةير هذه النتيجة إ ى أنه  85.2( ووزن نسة %( وبدرجة موافق جدًا، ويمكن تفسة

ةةةةةةةةةةةةؤوليةةة ال ي تتحملهةةا المراعي تجةةاه عملااهةةا ) نقةةاط البيع( فهي   ةةةةةةةةةةةةرعةةة الرد على  انطلاقةةا من المسة تعمةةل دائمةةا على سة

ةةةةةةةةةةةةكةاوى   ةةةةةةةةةةةةرعةة متنةاهيةة لبحةث الشة ةةةةةةةةةةةةكةاوى العملاء و لةو بتوفير قةدر كةافي من موظفي خةدمةة  للرد على العملاء بسة شة

(  2(  وجاءت الفقرة رقم )2022وتذليلها إن وجدت وهو ما أوضةةةحته الشةةةركة من خلال التقرير السةةةنوي الخير لها )
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ةةةةةةةةةةةةةل خةدمةة ا ةةةةةةةةةةةةكوى لةديةو )من المنةدوب وال ي تنص على " هةل تتواصة ةةةةةةةةةةةةةار عن وجود أي شة ةةةةةةةةةةةةتفسة  – لعملاء معةو للاسة

ةةةةةةةةةةةةةةا ي )  –المنتجةةةات   ةةةةةةةةةةةةط حسة (، وانحراف معيةةةاري  2.3التغليف ....(" في المرتبةةةة الخيرة وبةةةدرجةةةة  ير موافق، وبمتوسة

ةةةةةةةةري )1.00) ةةةةةةةةركة المراعي في  46.00(، ووزن نسة ةةةةةةةةور من شة ةةةةةةةةير هذه النتيجة بأن هنا بعض نقاط القصة %(، ويمكن تفسة

ةةةةةةةةةةة ةةةةةةةةةةةركة عمل اسة ةةةةةةةةةةةتويان، وكان بالحرى من الشة ةةةةةةةةةةةتطلاع لرأي العملاء حول أي من النقاط الواردة في الاسة تويان أو اسة

 متابعة العملاء بصفة دورية بعيد عن وجود شكاوى منهم.   

(، ووزن نسري 1.03(، وانحراف معياري )3.87وبلو المتوسط الحسا ي للدرجة الكلية لفقرات المحور الثاني )

ةةةةةةةةةةةة ي و ي الفئةة ال ي %(، وبةدر 77.52) جةة موافق و ي درجةة مرتفعةة تقع في الفئةة الرابعةة على مقيةاس ليكرت الخمةاسة

ةةةةركة  المراعي  ةةةةة عن أن شة راسة ِّ
ةةةةفرت نتائج فقرات المحور الثاني من الد  نة الموافق، حيث أسة ِّ

ةةةةير إ ى اتجاه أفراد العي  تشة

ةةةةةةةةةةةكاو  ةةةةةةةةةةةرعة الرد عل هم في حال وجود شة ةةةةةةةةةةةركة في  تمتاز  بتقديم خدمة لعملااها في سة ي منهم، وإن كان من المفترض بشة

 حجم المراعي أن تكون متواجدة بدرجة أكبر مع عملااها بعيدا عن وجود الشكاوى ولكن بغرض التطوير والتميز  

 حول  
ً

رأي عينة من نقاط البيع الصايرة والمتوسطة في خدمة العملاء المقدمة من شركة المراعي  وإجمالا

فقد بلو المتوسط الحسا ي للدرجة الكلية لفقرات الاستويان    اء بالسلب أو الإجا وأثرها على نسبة المبيعات سو 

%(، وبدرجة موافق و ي درجة مرتفعة تقع في الفئة الرابعة  78.08(، ووزن نسري )1.092(، وانحراف معياري )3.90)

نة الموافق، و  ِّ
ةةةةةةةةةةةير إ ى اتجاه أفراد العي  ةةةةةةةةةةة ي و ي الفئة ال ي تشة ةةةةةةةةةةةير إ ى تميز المراعي على مقياس ليكرت الخماسة هو ما مشة

بمنتجات يفمةةلها المسةةتهلكين لذا يفمةةلها العملاء )نقاط البيع( بما معود عل هم من أرباح مناسةةبة، وخدمة العملاء 

ةةةةةةةةةةةةكاوى  ةةةةةةةةةةةةرعة الرد على شة ةةةةةةةةةةةةبة المبيعات من حيث سة ةةةةةةةةةةةةركة المراعي وكانت  ات أثر إيجا ي على  زيادة نسة المقدمة من شة

ةةةةةةةةةةةةكاوى   ةةةةةةةةةةةةئلة  العملاء وتذليل وحل الشة ةةةةةةةةةةةةة بالاتجاه الموافق على أسة إن وجدت وهو ما انعكس على ردود عينة الدراسة

 الاستويان.

 من الشركات وأثرها على    
ً
ونظرا لتفرد الدراسة الحالية بهذه الجزئية و ي دور خدمة العملاء المقدمة من أيا

ةةةةة الحالية والدرا ةةةةلة بالدراسة ةةةةبة المبيعات، و عد الاطلاع على الدبيات  ات الصة سةةةةةات السةةةةةابقة لم يجد الباحثين  نسة

 من الدراسات السابقة.
ً
 أوجه للاتفاق أو الاختلاف مع أيا
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يتناول هذا الفصةةةل تحليل نتائج الدراسةةةةا من خلال تحليل لنتائج السةةةئلة الثلاثة الو ي وعرض الإجراءات  

ال ي تمت من قبل شةةركة المراعي، بالإ ةةافة إ ى تحليل إجابات مفردات عينة الدراسةةة في السةةؤال الرابع، ومناقشةةتها  

ا للمنهجيةة العلم ةةةةةةةةةةةةةة،  وفقةً ابقةة، وفيمةا يةأتي عرض نتةائج الةدراسة ةةةةةةةةةةةةةل ةةةةةةةةةةةةةات السة راسة ِّ
ةةةةةةةةةةةةوء الإطةار النظري، والةد  يةةا وفي  ة

 وفقًا لسئلة الدراسة
ً
 وتفسيرها، ومناقشتهاا مرتبة

 تحليل نتائج الدراسة

ةةةةةةةةةةةةركة المراعي اتخذت من         ةةةةةةةةةةةةح أن شة ةةةةةةةةةةةةل الرابع يتضة ةةةةةةةةةةةةةا في الفصة ةةةةةةةةةةةةابق لنتائج الدراسة من خلال العرض السة

ةةةةةةةةبة مبيعات   ةةةةةةةةركة بما ينعكس بدوره على زيادة نسة ةةةةةةةةتوى جودة العمل الإداري بالشة الإجراءات مل معمل على رفع مسة

جراءات ال ي اتخذتها شركة المراعي الشركة، ومن خلال تحليل الإجابة عن السؤال الول والذي ينص على “ما  ي الإ 

 لرفع مستوى جودة العمل الإداري بالشركة؟ يتضح أن المراعي تمتاز با تي:

قدرة شركة المراعي على تحقيق أداء فعال وعلى رعاية الشركة وتون ها لبرز الكفاءات في جميع مستويات   •

ةةةةةةةةةةةةاركتهم لت ةةةةةةةةةةةةركةة، و لةو بةدعم جميع موظف هةا المتفةانين وتفعيةل مشة عزيز ثقةافةة العمةل لةدمهةا وتمكين  الشة

 صناع الجودة من تحقيق أداء متميز من خلال إطلاق كامل إمكاناتهم" 

ةةةةةةةةةةةةهةادات   • ةةةةةةةةةةةةركةة المراعي على العةديةد من شة ةةةةةةةةةةةةول شة ةةةةةةةةةةةةموليةة بحصة توفير بدئةة عمةل مثةاليةة تةدعم التنوع والشة

تويات متميزة العمةةوية في برامج مختلفة )مواءمة، قادرون، نطاقات( بما معود على العاملين لدمها بمسةة

 من الداء الوظيفي.

التةةةدريةةةب التعةةةاوني لتةةةدريةةةب وتطوير  • ةةةةةةةةةةةةركةةةة تنفيةةةذ جميع برامج التنميةةةة الوطنيةةةة وبرنةةةامج  ةةةةةةةةةةةةلةةةت الشة واصة

ةةةةةةةةةةةةرورة من  كةل   ةةةةةةةةةةةةركةة  ة الموظفين لتنميةة المواهةب وتعزيز روح التعلم وتحقيق الإمكةانةات، حيةث ترى الشة

ةةةةة  ةةةةةخ ة ةةةةةول إ ى مجموعة من فرل التطوير ال ة ةةةةةتمرة لتلبية  موظف إمكانية الوصة ي والتنمية المهنية المسة

 تطلعاته المهنية

 ركزت بشكل خال على تعزيز الشمولية في المناصب التنفيذية والإدارية •

ةةةةةةةةةةةةركةة بةأكةاديميةة المراعي كونهةا إحةدى الركةائز في تقةديم برامج القيةادة العةامةة والتةدريبةات ال ي  • اهتمةام الشة

يب المتبادل بين أقسةام الشةركة. وتوفر العديد  تركز على مو ةوعات متخصةصةة، فمةلا عن برامج التدر 
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ةةةةةةعة من المجالات  ةةةةةةون في مجموعة واسة ةةةةةةون متمرسة ةةةةةةصة من الدورات التدريوية المتميزة ال ي ينظمها متخصة

ةةةةةةةةةةةةتقبل، مثل دورات النمو من خلال  ةةةةةةةةةةةةية والموجهة نحو المسة ةةةةةةةةةةةةة جيدًا والتنافسة ةةةةةةةةةةةةية المدروسة ةةةةةةةةةةةةصة التخصة

 الابتكار، والتفكير الاستراتيجي والتخطيط.

ةةةةةةر  • ةةةةةةة تدريوية رائدة في البرامج المتنوعة المتعلقة  الشة ةةةةةةسة عد مؤسة ةةةةةةناعات الغذائية الذي ما اكة مع معهد الصة

ةةةةةةةةةةارات مهنية واعدة في قطاع  ةةةةةةةةةةية لبناء مسة ةةةةةةةةةةاسة ةةةةةةةةةةلة التوريد الغذائي، لرفع الكفاءة والمهارات السة ةةةةةةةةةةلسة بسة

 .الصناعات الغذائية

ةةةةةةةرية وتوفير بدئ • ةةةةةةةركة المراعي اهتماما كبيرا بمواردها الوشة ةةةةةةةية ودعم وتمكين موظف ها  تهتم شة ة عمل تنافسة

ةةةةةةةةةةةةين بدئةة العمةل لموظف هةا بمةا اعكس على معةدل احتفةاظهةا بةالموظفين الةذي ارتفع إ ى   خلال   %90وتحسة

ةةةةةةةبة   2022العام   ةةةةةةةابق، مما يثوت جدوى الإجراءات المتخذة خلال العام    88م مقارنة بنسة % في العام السة

 .ةفي تعزيز التزامها بأن تكون جهة العمل المفمل

ةةةةةةبة    تحليل الإجابة عن السااااااؤال الثاني ةةةةةةركة المراعي لزيادة نسة والذي ينص على “ما القرارات ال ي اتخذتها شة

ةةةةةةةةةين طريقة عمل  ةةةةةةةةةتية، للعمل على تحسة ةةةةةةةةةركة خدمات لوجسة ةةةةةةةةةركة المراعي مع شة المبيعات بمطقة الرياض؟ اتفقت شة

ودعات التوزيع الرئدسةةةية ووصةةةولا الشةةةاحنات في التوزيع وخط سةةةير الشةةةاحنات الناقلة لمنتجات الشةةةركة من مسةةةت

ةةةةةةةةةةةةةةاحنةةات في   ةةةةةةةةةةةةبةةة على طريقةةة عمةةل الشة لنقةةاط البيع النهةةائيةةة، لتطوير آليةةة عمةةل الموزعين لتجري التعةةديلات المنةةاسة

التوزيع وآلية عمل الموزعين وعلى خط سةير الشةاحنات، و لو للتغلب على التحديات ال ي تواجه الشةركة والمتمثلة  

ةةةةةةةةةةةخمة القوانين البيئية وارتفاع ت ةةةةةةةةةةةرائب و يرها للحد من ارتفاع في تكلفة التوزيع، لتوفر مبالو ضة كلفة الوقود والمة

ةةةةةةركة كما   ةةةةةةاريف البيعية، كل هذا بهدف ورفع جودة التوزيع لتحقيق أهداف الشة ةةةةةةركة متمثلة في زيادة المصة على الشة

ةةةة  نمط وطريقة التوزيع وشةةةةكل وتغليف المنتجات الموزعة وطريقة ت ةةةةجيل الفوا تير لسةةةةرعة الوصةةةةول  قامت بدراسة

ةةةةةلوب العلمي لتطور من أدااها  ةةةةةاحنات. و ي بذلو أتبعت السة ةةةةةبق لرحلات الشة لنقاط البيع من خلال التخطيط المسة

 للحفا  على المكانة ال ي وصلت لها في السوق السعودي.

ة نسةةةبة  والذي ينص على “ما  ي الليات ال ي نفذتها شةةةركة المراعي لزياد تحليل الإجابة عن الساااؤال الثالث 

ةةةةةةةةةةةةركةةة  ةةةةةةةةةةةةتعينةةة بتقرير شة ةةةةةةةةةةةةركةةة المراعي بتنفيةةذ مجموعةةة من  الليةةات ال ي مسة المبيعةةات بمنطقةةة الريةةاض؟ " قةةامةةت شة

ةةةةةةةةةةةةاحنةات كمةا عملةت على   ةةةةةةةةةةةةتيةة، حيةث قةامةت بتعةديةل نمط طريقةة التوزيع برفع كفةاءة تحميةل الشة الخةدمةات اللوجسة
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ةةةين شةةةةكل وتغليف المنتجات الموزعة، علاوة على أنها عدلت طريقة ت  ةةةةجيل الفواتير وعملت أيمةةةةا على سةةةةرعة  تحسة

ةةةةةتودع   ةةةةةاحنة قبل أن تتحر  من مسة ةةةةةبق لكل رحلة بيع تقوم بها الشة ةةةةةول لنقاط البيع من خلال التخطيط المسة الوصة

ةةةةةع   ةةةةةتعينة بأحدل التقنيات والجهزة الرقمية، وخمة ةةةةةؤو ي المبيعات والمندوبين مسة ةةةةةعت إطار لعمل مسة التوزيع وو ة

ةةةةةةةةةةةةول لنقطةةة البيع  عي بهةةدفموظفي البيع لةةدمهةةا على تةةدريةةب نو  ةةةةةةةةةةةةةةل آليةةة للوصة ثم  ومنمعهةةا  والتعةةامةةلتحقيق أفمة

ةةا بةةةأقةةةل وقةةةت   ةةةةةةةةةةةةيةةةل الةةةذين يحققون أرقةةةام جيةةةدة في   ممكن،الخروج منهة وبةةةاتبةةةاع طريقةةةة التجةةةانس: بين منةةةدو ي توصة

 الوصول لنقاط البيع، عر ت تجربتهم لتعميمها على بقية مندو ي التوصيل

راسة الرابع ِّ
والذي ينص على “ما رأي عينة من نقاط البيع الصغيرة والمتوسطة في خدمة    تحليل إجابة الد 

ةةةةةةةةةةةةركة الم ةةةةةةةةةةةةط العملاء المقدمة من شة ةةةةةةةةةةةةلب أو الإجاب؟" فقد بلو المتوسة ةةةةةةةةةةةةواء بالسة ةةةةةةةةةةةةبة المبيعات سة راعي وأثرها على نسة

ةةةةةةتويان ) ةةةةةةا ي للدرجة الكلية لفقرات الاسة ةةةةةةري )1.092(، وانحراف معياري )3.90الحسة %(، وبدرجة  78.08(، ووزن نسة

قاط البيع( بما معود  موافق وهو ما مشةير إ ى تميز شةركة المراعي بمنتجات يفمةلها المسةتهلكين لذا يفمةلها العملاء )ن

عل هم من أرباح مناسةةبة، وخدمة العملاء المقدمة من شةةركة المراعي كانت  ات أثر إيجا ي على زيادة نسةةبة المبيعات  

من حيث سرعة الرد على شكاوى العملاء وتذليل وحل الشكاوى إن وجدت وهو ما انعكس على ردود عينة الدراسة  

ةةةةةةابالاتجاه الموافق،  ةةةةةةتطلاع لرأي العملاء  وإن كان هنا بعمة ةةةةةةركة المراعي في عدم  عمل اسة ةةةةةةور لدى شة من نقاط القصة

ةةةتويان، وكان بالحرى من الشةةةةركة متابعة العملاء بصةةةةفة دورية بعيد عن وجود   حول أي من النقاط الواردة في الاسة

 شكاوى منهم بنفس الطريقة ال ي تقوم بها مع المستهلكين ح   ولو بطريقة  ير مباشرة.

 راسة توصيات الد

 في ضوء ما توصلت إليه الدراسة توص ي بما يلي:

اتخذ القرارات الإدارية ال ي من شةةةأنها رفع مسةةةتوى جودة العمل الإداري بالشةةةركات يجب أن يكون على   .1

 أسس علمية و عد دراسة مسبقة للو ع الحا ي وتحديد الهدف من القرارات بشكل مسبق

ةةةتعانة مجالس إدارات الشةةةةركات   .2 ةةةين لتطوير عمل إي من الإدارات لدمها وإن كانوا من خارج  اسة بالمختصة

 شركاتهم.

 تحديد آليات تنفيذ إي قرار إداري تقدم الشركة على تنفيذه. .3
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 التطوير المستمر لإدارة خدمة العملاء بالشركات كونها تعد مرآة تعكس مدى اهتمام الشركة بعملااها   .4

 كبة التطور العلمي والتكنولوعي المتسارع في كافة المجالات.الاهتمام بالتدريب وتطوير الموظفين لموا .5

 توفير بدئة عمل مثالية تدعم التنوع والشمولية بما ينعكس على الإداء الوظيفي للعاملين. .6

ةةةةةةتمرارية في   .7 ةةةةةةمن التعاقب الوظيفي الاسة ةةةةةةركات بهدف التعاقب الوظيفي يمة ةةةةةةبق بالشة ةةةةةةع تخطيط مسة و ة

 .المناصب الرئدسية وإعداد كوادر جديدة

ةةةةةةةةاركة الموظفين في الفاعليات   .8 ةةةةةةةةري والعمل على تفعيل مشة ةةةةةةةةتثمار في رأس المال الوشة زيادة الاهتمام بالاسة

 ال ي تنظمها الشركة.

 مقترحات الدراسة

 للتوصااايات الساااابقةح يمكن اقتراح عناوين لبحوت ودراساااات تساااتكمل ما  
ً

في ضاااوء النتائج، واساااتكمالا

 بدأته الدراسة الحالية كما يلي:

 راسة مشابهة على شركات مختلفة ومناطق أخرى.إجراء د .1

 أثر التدريب النوعي في تطوير أداء الموظفين لتحقيق أهداف الإدارة .2

 تطوير الداء الإداري بالاعتماد على متطلبات إدارة الجودة الشاملة .3

 دور بحول التسويق في زيادة المبيعات .4

 أثر القيادة الإدارية على جودة وبدئة العمل الإداري  .5

 لزيادة المبيعات.بح .6
ً
 ث آليات التعرف على أماكن توزيع المنتجات الك ر تحقيقا

 أثر استخدام طريقة الإدارة بالهداف في تطوير أداء العاملين .7
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 بيان بثسماء المحكمين 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بيان بأسماء المحكمين 

 مقر العمل  الرتبة العلمية التخصص  الاسم م

1 
أ.د جمعان بن عبدالقادر  

 الزهران 
 جامعة أم القرى أستاذ  إدارة أعمال 
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 الملك سعود جامعة  أستاذ  إدارة أعمال  أ.د عثمان بن إبراهيم السلوم 2

 أستاذ  الاقتصاد والإدارة  خالد بن عبدالرحمن البسام 3
جامعة الملك 

 عبدالعزيز
 وزارة التعليم  دكتوراه  لغة عربية  عبدالسلام السيف  4

 صافولا  مدير مبيعات مدير مبيعات الحربيسالم علي بن  5
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 الأوليةالاستبانة في صورتها 
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 (3ملحق رقم )

 ير  محايد  موافق موافق جدا الفقرات 

 موافق

 ير موافق 

 جدا

      المنتجات  

      إنتاج منتجات متميزة تنفرد المراعي بها  1

2 

تمتاز منتجات المراعي بأنها  ات أسعار  

منافسة مع المنتجات المشابهة لها من 

 شركات أخرى  

     

3 

من خلال متابعتو لتعليقات الزبائن على 

منتجات المراعي "تمتاز بمراعاة  وق  

 المستهلو المحلي" 

     

4 

الجمع في تصميم عبوات المنتجات بين 

 المعاصرةالترال المحلي وال واق 

     

5 

إجراء عروض على السعار )العياد،  

 ) ...المناسبات، المعارض

     

      تقديم عينات مجانية من منتجات الشركة   6

      خدمة العملاء 

7 

أجد رد سريع من خدمة العملاء عند وجود 

 شكوى 

     

8 

تطوير أداء مندو ي التوزيع بالمراعي من 

 للمنتجات حيث عر هم 

     

هل لاحظت تغير في موعد وصول مندوب  9

 المراعي بالمنتجات إليو

     

في الفترة الخير تحافم شركة المراعي على  10

 عدم نفا  إىا من منتجاتها المعرو ة

     

هل تتواصل خدمة العملاء معو   11

للاستفسار عن وجود أي شكوى لديو )من 

 التغليف ....( –المنتجات  –المندوب 

     

المراعي تسألو عن رأيو لتطوير الخدمة   12

 المقدمة لو 
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‌

موافق‌‌‌الفقرا ‌‌
‌جدا‌

غير‌‌محايد‌‌موافق‌
‌موافق‌

غير‌
موافق‌‌
‌جدا‌

‌‌‌‌‌‌المنتجا ‌‌
‌‌‌‌‌ المراعي لدمها منتجات تنفرد بها ‌1

تمتاز منتجات المراعي بأنها  ات  ‌2

أسعار منافسة مع المنتجات 

  المشابهة لها من شركات أخرى 

‌‌‌‌‌

عن منتجات المراعي    تفمل الزبائن  ‌3

 المنتجات المماثلة من شركات أخرى 

‌‌‌‌‌

إجراء عروض على السعار )العياد، ‌4

 ) المعارضالمناسبات،  

‌‌‌‌‌

تقدم عينات مجانية شركة المراعي  ‌5

  كحافز لو.  من منتجات الشركة

‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌ خدمة العملاء‌

في أجد رد سريع من خدمة العملاء  ‌6

 وجود شكوى   حالة

‌‌‌‌‌

تطوير‌أداء‌مندوبي‌التوزيع‌بالمراعي‌‌‌7
‌من‌حيث‌عرضهم‌للمنتجا ‌

‌‌‌‌‌

موعد‌‌مندوب‌المراعي‌أصبح‌يأتي‌في‌‌8
‌مبكر‌عن‌موعده‌السابق‌

‌‌‌‌‌

في‌الفترة‌الأخير‌تحافظ‌شركة‌المراعي‌‌‌9
على‌عدم‌نفاذ‌إىا‌من‌منتجاتها‌‌

‌المعروضة

‌‌‌‌‌

هل‌تتواصل‌خدمة‌العملاء‌معك‌‌‌10
للاستفسار‌عن‌وجود‌أي‌شكوى‌لديك‌‌

التغليف‌‌‌–المنتجا ‌‌–‌)من‌المندوب‌‌
‌)....‌

‌‌‌‌‌
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 ملخص الدراسة

ةةةةةةةةةةةةةة الحةاليةة إ ى التعرف على أثر اااااااركاة المراعي   هةدفةت الةدراسة اااا اااااااباة مبيعاات شا اااا جودة العمال الاداري على نسا

نهج  القرارات الإدارية ال ي اتخذتها الشةركة، وتويان ما إ ا كانت اتبعت الم، من خلال  الكشةف عن  بمنطقة الرياض

ةةةةةةةةةةةةعوبةةات ال ي   ي الإدار العمةةل على رفع جودة  العلمي في قرارتهةةا والةةذي بةةدوره معمةةل ، و لةةو لمواجهةةة التحةةديةةات والصة

ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي البدئة ال ي تعمل ف ها وكذلو  ةةةةةةةةارعة ال ي تحدل فةة ةةةةةةةةديدة  تواجهها جراء التحولات والتغيرات المتسة ةةةةةةةةة الشة المنافسة

 وهو  للحصول على حصة سوقية مقدرة
ً
ما أثر جودة العمل الإداري على   ، وطرحت الدراسة الحالية سؤالا رئدسيا

وتفرع منه أر ع أسئلة فرعية، وأتبعت الدراسة المنهج الاستقرائي    ،نسبة مبيعات شركة المراعي بمنطقة الرياض 

ةةةة الول، والنو  عي في السةةةةؤالين الثاني والثالث، واسةةةةتخدمت المنهج الوصةةةةفي التحليل في  في إجابة على سةةةةؤال الدراسة

ةةةةةتبانة مكونة من عدد ) ةةةةةؤال الرابع، وأعد الباحثين اسة ةةةةةمة على عدد )10السة ةةةةةتهدفة عينة  2( فقرات مقسة ( محور مسة

ةةةةةةةةةةةةكةةان  115قومهةةا ) ةةةةةةةةةةةةحةةاب نقةةاط البيع ب ي العزيزيةةة أحةةد أحيةةاء مةةدينةةة الريةةاض وأك رهةةا عةةدد للسة ( من مةةديري وأرة

ةةةةةةةةةةةةتويان عن   ةةةةةةةةةةةةبة كنمو ج للمدينة ككل. وجاءت نتائج الاسة ةةةةةةةةةةةةركة المراعي وأثرها على نسة خدمة العملاء المقدمة من شة

ةةةةةةةةةةةتويان )و   ،المبيعات ةةةةةةةةةةةا ي للدرجة الكلية لفقرات الاسة ةةةةةةةةةةةط الحسة (، ووزن  1.092(، وانحراف معياري )3.90بلو المتوسة

أهمها أن الاهتمام بالعنصاار البشااري من    ، وتصاالت الدراسااة إلى عدة نتائج من%(، وبدرجة موافق78.08نسةةري )

الرقمية سااااهم في رفع جودة العمل الإداري، كما  القدرات ، بالإضاااافة الاهتمام ب تعاقب وظيفيتدريب وتطوير و 

عكسااااات إدارة الشاااااركة نموذجا لإتباع النهج العلمي في الاساااااتعانة بالمتخصاااااصاااااين في الخدمات اللوجساااااتية من  

التطوير لمنظومة البيع لديها، وخلصااات الدراساااة إلى مجموعة من التوصااايات  خارج الشاااركة قبل اتخاذ قرارات

   القرارات الإدارية يجب أن يكون على أسس علمية و عد دراسة مسبقة  ااتخأن    والمقترحات من أهمها  
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Study summary 

The current study aimed to identify the impact of the quality of administrative work on the 

percentage of sales of Almarai Company in Riyadh, by revealing the administrative decisions taken 

by the company, and indicating whether it followed the scientific method in its decisions, which in 

turn works to raise the quality of administrative work, in order to face the challenges and difficulties 

Which it faces as a result of the rapid transformations and changes that occur in the environment in 

which it operates, as well as the fierce competition to obtain an estimated market share. The inductive 

approach in answering the first study question, and the qualitative approach in the second and third 

questions, and the descriptive analysis method was used in the fourth question. Selling in Al-Azizia 

district, one of the most populous neighborhoods in Riyadh, as a model for the city as a whole. The 

results of the questionnaire were about the customer service provided by Almarai Company and its 

impact on the percentage of sales. The arithmetic mean of the total score of the questionnaire items 

was (3.90), standard deviation (1.092), relative weight (78.08%), and an agreement degree. The 

study reached several results, the most important of which is that Attention to the human element of 

training, development and job succession, in addition to interest in digital capabilities contributed to 

raising the quality of administrative work. Recommendations and proposals, the most important of 

which is that administrative decision-making must be based on scientific bases and after prior study. 
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