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 والتقدیر   الشكر

 

 
 البحث هذا أتممت وتوفيقه بفضله الذي  فيه، مباركا   طيبا   كثيرا   حمدا   لله الحمد

 .المتواضع

 

  لما المتميز، العلمي الصرح هذا ميدأوشن، جامعة إلى والتقدير الشكر بخالص أتقدم

  العلمي التحصيل على ساعدتني محفزة  تعليمية وبيئة متكامل، أكاديمي دعم من قدمته

 لم التي والتسهيلات الإمكانات توفير  في الكبيرة جهودها أقدر كما.  المعرفي والنمو

  طلابها، خدمة سبيل في تدخّرها

 . الدراسية مسيرتي  خلال العون نعم فكانت

 

  الرحيم عبد /الدكتور الفاضل أستاذي إلى والعرفان الشكر عبارات أسمى أرفع كما

 الأثر له كان  الذي المستمر ودعمه البنّاءة، ونصائحه القيمّة،  توجيهاته على نادر،

 . وجه أكمل على العمل هذا إنجاز في الكبير

 

  الغالية،  عائلتي إلى والامتنان الشكر مشاعر بأصدق أتقدم أن إلا الختام في يسعني ولا

 ودعاء حب من قدموه بما الرحلة، هذه طوال لي الأول والداعم السند كانت التي

 خير عني يجزيهم أن الله وأسأل والتقدير، الحب كل مني  فلهم متواصل، وتشجيع

 . والسعادة  والعافية الصحة جميع ا علينا يديم وأن الجزاء،
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 الإھداء

 

 
 

 العلمية… ومسيرتي حياتي  في الأكبر الأثر لهم كان من إلى

 

  عليه اعتمدت الذي والسند دربي، أضاء الذي النور كانا اللذين الغاليين، والديّ  إلى

 يبخل ولم وتوجيهه، بحكمته غمرني  الذي الكريم والدي  إلى. خطوة كل في الله بعد

ا عليّ   .والإرشاد بالدعم يوم 

 

 والتي حياتي، مراحل كل في والداعمة السند لي كانت التي الحبيبة والدتي إلى

  نحو ودفعني تشجيعي في كبير أثر لوجودها وكان واهتمامها، بحنانها غمرتني

 . النجاح

 

ا كانت التي ،أسرتي الكريمة إلى  . خطوة كل  في لي وتشجيع قوة مصدر دائم 

 

  حاضن ا يزال لا والذي خاصة، ومكانة   حب ا قلبي  في له أكنّ  الذي الغالي، جدي وإلى

 حياتي في  الجميل وأثره لوجوده وكان المستمر، وتشجيعه الطيبة وكلماته بدعائه لي

 .تنتهي لا ومحبة تقدير قلبي في له وسيبقى معنوي ا،  ودعمي تقويتي في دور

 

 راجي ا المتواضع، العمل هذا أهدي دعاء، أو بكلمة وساندني بجانبي وقف من كل إلى

.الله  بإذن مشرق لمستقبل   بداية   يجعله أن الله من



4  

 الدراسة   مستخلص 

 

 :الھدف 

  التميز  تحقيق في  استراتيجية كأداة  (TQM) الشاملة  الجودة  إدارة دور استكشاف  إلى الدراسة   ھذه تھدف

  ممارسات  بين  العلاقة وتحليل سابك، شركة في حالة   دراسة  خلال من الأساسية،   الصناعات في التشغيلي 

 ورضا المنتجات،  جودة الھدر، تقليل العمليات، كفاءة  مثل التشغيلي الأداء ومؤشرات الشاملة  الجودة 

 . العملاء

   المنهجیة:

  مدعوم كمي طابع ذو  مقطعي تصميم واستخُدم  الاستنتاجي، والمنھج الوضعية الفلسفة  الدراسةاعتمدت 

  في موظفًا ( 230) من مكونة عينة على موزع  ميداني استبيان   خلال من البيانات  جمع تم  ، وعيةن ببيانات

  والتقارير الوثائق   وتحليلشبه منظمة ل   ةإضاف طبقية،  عشوائية بطريقة اختيروا  بالشركة، التشغيلية  الإدارات

 . البيانات لتحليل الإحصائية الدلالة  واختبارات الوصفية الإحصائية الأساليب   استخدام وتم . الداخلية 

 

 :النتائج                

ومستوى  بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة   ذات دلالة إحصائية توصلت الدراسة الى وجود علاقة  

التحسين المستمر، دعم القيادة، وإشراك  تطبيق مبادئ حيث يسھم  التميز التشغيلي في الصناعات الأساسية،  

 العمليات وتقليل الھدر وتحسين جودة المنتجات. الموظفين في رفع كفاءة 

 

 والأھمیة:  التطبیقات

  في الأساسية، الصناعات في وخاصة الصناعية، المؤسسات يدعم عملي إطار  تقديم في الدراسة هذه تسهم

  الدراسة نتائج تساعد كما. الشاملة الجودة إدارة ممارسات تبني خلال من التشغيلي التميز مستوى تعزيز

 رضا تعزيز إلى بالإضافة  المنتجات، جودة ورفع الهدر، وتقليل العمليات، كفاءة تحسين في القرار صُنّاع 

  الاستدامة  وتحقيق المستمر التحسين  نحو الاستراتيجية التوجهات دعم  في الدراسة  أهمية وتبرز. العملاء

 . التشغيلية

 

 

 :الكلمات المفتاحیة

 . سابك شركة المستمر، التحسين  الأساسية، الصناعات   التشغيلي، التميز (،TQM) الشاملة الجودة إدارة
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  :المقدمة     1.1.

 التشغيلية  الكفاءة  بتحسين  تتعلق كبيرة  تحديات  المؤسسات  تواجه الحديثة الأعمال بيئة في  المتزايد  التنافس ظلفي 

 (Total Quality Management - TQM)  الشاملة الجودة  إدارة  وأصبحت العملاء، ورضا المنتجات وجودة

  في  المنظمة  وظائف جميع دمج خلال  من التشغيلي،  التميز  تحقيق من المؤسسات كن ّتم  أساسية  استراتيجية  أداة 

 إطار 

  تحقيق إلى تھدف  شاملة إدارية  منھجية  فھي للجودة   نظام مجرد من أكثر تمثل  والتطوير، للتحسين مستمر منھجي

  للتحسين والسعي الموظفين، جميع وإشراك العملاء،  على التركيز خلال من المنظمة  جوانب جميع في التميز

 . مستدامة  تنافسية ميزة بناء  على المؤسسات  المنھجية ھذه  تساعد  المستمر،

  مقاييس  على بالاعتماد  المستمر، التحسين عمليات  في والموظفين الإدارة مستويات جميع إشراك   على TQM تركز

  بل واحد،  قسم وظيفة  ليست الجودة  فإن Deming نظرية ترى  وكما التشغيلية،  للعمليات  شامل وتحليل دقيقة أداء

  وقد  المؤسسي،  التميز إلى تقود  التي  المؤسسية  الثقافة من ءا  ًجز المستمر  التحسين  يعد ُ و الجميع،  مسؤولية ھي

  الھدر  في  ضا ًانخفا  أعلى  أداء معدلات تحقق  الشاملة  الجودة مبادئ  تتبنى التي  المؤسسات   أن الدراسات  أظھرت

 . العمليات  لإدارة التقليدية بالطرق مقارنة العملاء رضا في وزيادة

 TQM بين تربط التي   الدراسات  في حا  ًواض  صا ًنق  ھناك  أن  إلا  الشاملة،  الجودة  لمبادئ  العالمي الانتشار ورغم

  من العديد  تواجه كما والخدمية،  الإنتاجية  القطاعات في صا  ًخصو العربية،   المؤسسات في  التشغيلي  التميز وتحقيق

 . للتطبيق  قابلة  عملية أدوات  إلى   الشاملة  للجودة  النظرية  المبادئ  تحويل في  صعوبات المؤسسات 

  الموظفين، تدريب  في  واستثماراً  العليا  الإدارة من المدى  طويل التزاماً  يتطلب  الشاملة  الجودة   إدارة تطبيق نجاح 

  الوقت مع تظھر الحقيقية  النتائج  أن حيث  وثبات،  صبر إلى   يحتاج  كما المناسبة،   والتقنيات الأدوات  واستخدام

 . المستمر والتطبيق 

  في  التميز وتحقيق  الأداء  كفاءة  رفع على الشاملة  الجودة   إدارة  تطبيق أثر فھم مق  ّتع  دراسات إلى الحاجة  يبرز مما

  تقوم  تنظيمية  ثقافة   بناء  على يساعد الأداء  ونتائج الشاملة الجودة  ممارسات بين العلاقة   فھم إن  العربية، المؤسسات 

 . والتميز  الجودة على  المبنية الاستراتيجية  القرارات   اتخاذ ويعزز والابتكار،  المستمر التحسين على

  المؤسسات في  التشغيلي التميز  لتعزيز  استراتيجية كأداة  الشاملة  الجودة  إدارة دور استكشاف  إلى الدراسة   ھذه تھدف

  تحسين يدعم  متكامل مفاھيمي  إطار وتقديم  العملية، الممارسات  تقييم السابقة،   الأدبيات تحليل  خلال من العربية، 

 النظرية   بين الربط   على التركيز مع  العمليات،  واستدامة الجودة،  وتعزيز الھدر،  وتقليل التشغيلي الأداء

. العملي والتطبيق 
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 الدراسة   مشكلة1.2.

  تعتمد  تزال لا  العربية   المؤسسات من العديد   أن  إلا  يا، ًعالم الشاملة  الجودة لمفاھيم   الكبير الانتشار رغم

 أساليب  على

  العملاء، رضا وتقليل الھدر،  زيادة التشغيلي،  الأداء ضعف إلى يؤدي مما العمليات،   إدارة  في تقليدية  

  التميز لتحقيق   كأداة TQM مبادئ تطبيق  فاعلية  مدى معرفة في الدراسة   لھذه  الرئيسية المشكلة تكمن

 المؤسسات  في التشغيلي 

 فعال بشكل تطبيقھا من تحد  التي  العقبات تذليل وكيفية  العربية، 

 

 النظري  المستوى على فجوات1.2.1.

     

                 :وھي أعمق،  دراسات  خلال من معالجات  إلى  تحتاج  التي الفجوات  من عدد  ھناك النظرية،  الناحية من

 

 : التشغیلي والتمیز TQM بین تربط التي العربیة الدراسات قلة. ١

  الجودة  بين الربط  على تركز التي  الدراسات من كاف عدد  يوجد  لا  العربية المؤسسات   من العديد في

  ھذا  في  التطبيقي  العلمي بالبحث  الاھتمام قلة  إلى   ذلك يعود قد  التشغيلي  التميز وتحقيق الشاملة

 . المجال

 

 :TQM لتطبیق النظریة الأطر محدودیة. ٢

  النظرية  الأطر  في صا ًنق   ھناك أن إلا  الشاملة،  الجودة حول الدراسات  من العديد  وجود من بالرغم

  تطوير الأمر يتطلب  التشغيلي   التميز لتحقيق متكامل بشكل المبادئ ھذه تطبيق كيفية ضح ّتو التي 

 . المستقبلية الدراسات  لدعم متكامل نظري نموذج

 

 :موحدة تقییم معاییر وجود عدم. ٣

  تحسين مثل كمية  مقاييس  بين المؤسسي  الأداء على  TQM  أثر  قياس كيفية في الدراسات  تختلف 

 وتقليل  الكفاءة 

 صعبة الدراسات  بين المقارنات  يجعل مما العمل، وجودة العملاء رضا مثل نوعية  ومقاييس الھدر،
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 التطبیقي  المستوى على فجوات1.2.2.

 

                      : العربية المؤسسات  في  الشاملة  الجودة مبادئ بتطبيق   تتعلق  فجوات عدة توجد التطبيقية، الناحية  من

 :الناجحة العملیة النماذج ندرة. ١ 

  أفضل تطبيق   في قصور وجود مع يا،  ًنسب  محدود الواقعية  العربية المؤسسات  في TQM مبادئ  تطبيق

 .   العالمية  الممارسات

 :  القائمة  والأنظمة TQM ممارسات بین التكامل ضعف. ٢

  والتشغيلية  الإدارية  العمليات  مع الشاملة الجودة  استراتيجيات  دمج في  صعوبات المؤسسات  تواجه

 .  التطبيق   فعالية من يحد مما الموجودة، 

 : المستمر والتحسین الأداء قیاس في تحدیات. ٣          

  من يقلل  مما التشغيلي،   التميز على  TQM تطبيق أثر لقياس   فعالة أدوات إلى المؤسسات  من العديد  تفتقر

 . دقيقة تطويرية قرارات  اتخاذ على  الإدارة قدرة

 

 :للدراسة الرئیسي السؤال

 ؟ العربية المؤسسات  داخل التشغيلي التميز  تحقيق  في TQM مبادئ  تطبيق فاعلية مدى ما
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 الدراسة  أھمیة    1.3.

 
،  ضرورة بل خيار،  مجرد  الشاملة  الجودة إدارة   تعد لم السريع،  التكنولوجي  والتطور الشديدة المنافسة  عصر في

  أداء لتطوير المتزايدة   الحاجة  ظل في  كبيرة أھمية  الدراسة  ھذه تكتسب  والنمو،  للبقاء  تسعى  التي للمؤسسات 
  عملية معرفة توفير في  الدراسة أھمية  تكمن الشاملة،  الجودة  خلال من التشغيلي   التميز وتحقيق  المؤسسات 

 التنافسية  قدرتھا وتعزيز التشغيلية  الكفاءة  تحسين على المؤسسات  تساعد ونظرية

 
 :النظري  المستوى على1.3.1.

 : في  الدراسة أھمية  تكمن  النظرية،  الناحية من

 : التشغیلي والتمیز TQM حول العلمیة الأدبیات إثراء.١

  تعتمد  تزال لا  التي   المؤسسات  في خاصة  مھم، أمر العربية   المؤسسات  في TQM  تطبيق  حول  المعرفة إضافة

  الشاملة  الجودة  مبادئ تطبيق لدراسة  الأكاديميين أمام  البحث  أفق فتح في  ذلك يساھم قد  التقليدية، الأساليب على

 . أوسع بشكل

 

 : التشغیلي والتمیز TQM بین العلاقة یوضح متكامل نظري نموذج تقدیم.٢

  والمتابعة،  والتنفيذ  التخطيط  في الشاملة  الجودة  استراتيجيات  دمج كيفية يوضح  نموذج  تقديم إلى   الدراسة تھدف

 . بفعالية المبادئ  ھذه  لتطبيق عملية  وأدوات  أعمق  مفھ يوفر مما

 

 :التطبیقي المستوى على1.3.2.

 : إلى   الدراسة تسعى  التطبيقية،   الناحية من

 :الأداء تحسین أدوات باستخدام القرار اتخاذ دعم.١

  الإدارة تساعد استراتيجية   توصيات  وتقديم الجودة، مؤشرات  تحليل الأداء،  لتقييم  أدوات   TQM  مبادئ توفر

 . الھدر ويقلل  الكفاءة  يعزز مما  وفاعلة، دقيقة قرارات  اتخاذ على

 

 :التشغیلیة العملیات كفاءة تحسین في المؤسسات مساعدة.٢

 الدراسة  توفر العمل،  فرق  فعالية وتعزيز الموارد،  كفاءة زيادة  التكاليف،   تقليل في  يسھم  أن TQM  لتطبيق  يمكن

التنافسية  القدرة  ويعزز العمليات استدامة يحسن مما  للتطبيق، قابلة وأدوات أفكارًا  للمؤسسات 
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 الدراسة  أسئلة    1.4.
 

 : الرئیسي السؤال

 

 الأساسیة؟ الصناعات في التشغیلي التمیز تحقیق في (TQM) الشاملة الجودة إدارة تساھم كیف 

 

 :الفرعیة الأسئلة 

 الأساسية؟   الصناعية  المؤسسات في يا ً حال المطبقة  الشاملة  الجودة  إدارة ممارسات  ھي ما. ١

 الھدر؟ وتقليل التشغيلية  العمليات  كفاءة تحسين  في الشاملة  الجودة  مبادئ تطبيق   يساھم  كيف. ٢ 

 العملاء؟  ورضا المنتجات جودة  على  الشاملة  الجودة تطبيق   مأثر. ٣ 

 المؤسسي؟  الأداء وتحسين  الجودة ممارسات  في الموظفين  إشراك بين العلاقة  ما. ٤ 

 التشغيلي  التميز  لتحقيق TQM  مبادئ تطبيق في المؤسسات  تواجه  التي  التحديات  أبرز ما. ٥

 

 الدراسة  أھداف    1.5.

 

 . الأساسية   الصناعية  المؤسسات في  التشغيلي التميز  على الشاملة الجودة   إدارة أثر  تحليل.١

 . الھدر وتقليل العمليات  كفاءة  تحسين  في( TQM(  مبادئ مساھمة مدى تقييم . ٢ 

 . العملاء  ورضا المنتجات وجودة  الشاملة الجودة   تطبيق بين  العلاقة دراسة . ٣ 

 . فعال  بشكل TQM تطبيق   في المؤسسات تواجه   التي والصعوبات  التحديات   على التعرف. ٤ 

  المنتجات   جودة تحسين  على الصناعية المؤسسات  تساعد  التي الممارسات  أفضل  حول رؤى توليد .٥ 

 . العملاء ورضا

 .  المستدام التشغيلي  التميز  يحقق  بما  TQM تطبيق لتعزيز عملية توصيات اقتراح .٦
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 الدراسة   فرضیات     1.6.

 (H1):  الصفرية  الفرضية.١

  في  التشغيلي التميز  ومستوى الشاملة الجودة  إدارة   تطبيق بين  إحصائية دلالة  ذات علاقة توجد لا 

 . الأساسية  الصناعات

 (H2): البديلة   الفرضية.٢

  في  التشغيلي التميز  ومستوى الشاملة  الجودة إدارة تطبيق   بين إحصائية  دلالة  ذات  معنوية علاقة  توجد   

 .الأساسية  الصناعات

  (H3) : الاتجاھية الفرضية. ٣ 

  وجودة الھدر وتقليل العمليات  كفاءة مثل  التشغيلي التميز  مؤشرات تحسين إلى   يؤدي TQM  مبادئ تطبيق  

 .المنتجات

 (H4):  الاتجاھية غير الفرضية. ٤ 

  النظر  بغض  التشغيلي التميز  ومستوى الشاملة  الجودة إدارة   تطبيق بين إحصائية  دلالة  ذات  علاقة ھناك

 .التأثير اتجاه عن
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 الدراسة  نموذج  1.7.
 

 
                                                                                                                                                                

 
 

المتغير التابع            

 

 المتغير المستقل   
 

 

 الوضعية، بالاعتماد على البيانات القابلة للقياس والتحليل العلمي.  : فلسفة الدراسة •

والتميز التشغيلي، ثم اختبارها   TQM: استنتاجي، يبدأ من النظريات والدراسات السابقة حول منھج الدراسة •

 ميداني ا.   

   (.سابك): دراسة حالة في مؤسسة صناعية أساسية استراتیجیة الدراسة •

 : كمي مدعوم بالبيانات النوعية.   نوع الدراسة •

 : مقطعي. الزمني  الأفق •

     

  

  

  

  

  

  H1,Ha, Hb, Hc                                   .   

  

       : (1) .   لالشك    

 

   الباحث     تصمیم   –   الدراسة   نموذج

   القياس   مؤشرات

   التشغيلي   التمي   ز

     كفاءة العمليات

     الھد   ر تقليل

   ت المنتجا   جودة

   العملاء ،   رضا

  

   الشاملة   الجودة   عناصره     إدارة

   للجودة   التخطيط

   ة   والمتابع   الرقابة

   المستمر   التحسين  

     والمعايي   التوثيق ر

   إشراك الموظفين   جميع  
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 ( ملخص تصمیم الدراسة.   2الشكل  : )                               

        (.   المصدر )الباحث          
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 )سابك( :   المؤسسة المقترحة للدراسة التطبيقية موجز عن

 إحدى أكبر الشركات الصناعية ف ي المملكة العربية السعودية والعالم، متخصصة  ( هي(SABIC  شركة سابك

ويقع مقرها الرئيسي  1976في الصناعات البتروكيميائية والمواد الأساسية والبلاستيك، تأسست الشركة عام  

ا صناعي ا عالمي ا دولة حول العالم، مما يجعلها  50في الرياض، وتعمل حال  يا في أكثر من  في الكفاءة  نموذج 

 التشغيلية وتطبيق أنظمة الجودة الحديثة. 

تعتمد سابك على بنية تشغيلية رقمية تشمل أنظمة تحكم دقيقة في العمليات الصناعية لضمان ثبات الجودة وتقليل  

داخل منشآتها   TQMمعدلات الهدر، كما تطبق برامج التحسين المستمر وفق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

الصناعية، تتضمن خطوط الإنتاج بيئات تشغيل آلية تتم فيها مراقبة العمليات عبر أنظمة رقمية ذكية تتحكم في  

 درجات الحرارة والضغط ومعدلات الإنتاج لضمان مطابقة المنتجات للمواصفات القياسية. 

وتحتوي منشآت الشركة على مختبرات متقدمة لفحص المواد الخام والمنتجات النهائية وتقييم جودتها قبل 

طرحها في الأسواق، إضافة إلى وجود مستودعات آلية تسهم في تقليل الأخطاء وتحسين كفاءة مناولة المواد.  

كما تستثمر الشركة في تدريب الموظفين وإشراكهم في مبادرات التحسين، مما يعزز من تطبيق الجودة الشاملة  

 (.٢٠٢٤سابك،.) من التميز التشغيلي  ويحقق مستويات عالية

 وجز منھجیة البحث:م

 • الفلسفة الدراسة: 

التي تركز على تحليل البيانات الكمية للوصول إلى نتائج موضوعية وقابلة للقياس، وذلك لبحث أثر إدارة  

 الشاملة على التميز التشغيلي في الصناعات الأساسية.  الجودة

 • منهج الدراسة: 

 يبدأ من النظريات والدراسات السابقة المتعلقة بعلاقة الجودة الشاملة بالعمليات الصناعية، ثم ينتقل إلى اختبار  

 داخل شركة سابك للتحقق من مدى انطباقها على الواقع العملي. ميداني ا هذه المفاهيم 
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 استراتيجية الدراسة:  •                  

من خلال اختيار شركة سابك كنموذج تطبيقي مناسب لما تتميز به من أنظمة جودة وتطوير تشغيل ي، كما  

ما ببيانات نوعية يتم جمعها عبر عدة أدواتكمي ا مطابع ا تتخذ الدراسة    دعو 

 ل:• نوع الدراسة ، الدراسة ذات طابع كمي مدعوم ببيانات نوعية، وتشم

  التشغيلي التميز مؤشرات على تأثيرها ومستوى الشاملة الجودة إدارة ممارسات تطبيق لقياس استبيانات.١

 (.  المنتج جودة  الهدر، تقليل كفاءةالعمليات،)

  ومتابعة الميدانية البيانات لتفسير  والإنتاج الجودة في وخبراء إداريين مسؤولين مع منظمة شبه مقابلات.٢

 . المستمر التحسين ممارسات

 . التشغيلية والعمليات الجودة بإدارة المتعلقة  السنوية والتقارير الداخلية  الوثائق تحليل.٣

 :  الزمني الأفق •

 .الأمد طويلة متابعة دون محددة زمنية فترة في البيانات  جمع خلالها يتم مقطعية الدراسة

 :  التحليل طرق •

 العامة،  والاتجاهات التوزيعات  لقياس وصفية  مقاييس استخدام طريق عن المجموعة البيانات فحص  سيتم

 ستخضع لذلك، بالإضافة. المعياري والانحراف والمتوسطات المئوية  والنسب التكرارات حساب مثل

 . الكمية بالنتائج وربطها الرئيسية، والمفاهيم الأنماط  لتحديد الموضوعي  للتحليل والنوعية المفتوحة  البيانات
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 المیدانیة   الدراسة1.8.

 
التميز التشغيلي في الصناعات الأساسية  على    (TQM)ل الدراسة أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تتناو

 سابك.   بشركة

  International Journal of Management (IJM)، 2021جھة الدراسة: 

: اعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي التحليلي باستخدام استبيان ميداني لجمع البيانات من موظفي سابك،  المنھجية

 الابتكار والتميز التشغيلي.   ( على TQMعلى قياس أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة )  وركزت

 نطاق الدراسة: الحدود المكانية: المجمعات الصناعية لشركة سابك في المنطقة الشرقية بالمملكة العربية السعودية. 

الحدود البشرية: موظفو الإدارات التشغيلية ومديرو الأقسام والمشرفون في الإنتاج والجودة والصيانة. الحدود  

 م. 2021الزمانية: أجريت الدراسة خلال عام 

 أدوات البحث: 

 إلى ثلاثة محاور   سم.استبيان مق ١ 

 . ممارسات الجودة الشاملة ٢ 

 . دور القيادة في دعم الجودة ٣ 

 . الابتكار التنظيمي وتحسين العمليات ٤ 

 Cronbach’s<) 0.70. اختبارات موثوقية الأداة: تم التأكد من الصدق والموثوقية باستخدام اختبار (٥ 

Alpha.  

 الدراسة:  عينة

موظفًا يمثلون مختلف مستويات الإدارة في الشركة، واختيروا بطريقة عشوائية طبقية   230تكونت العينة من 

 . تمثيل جميع الأقسام  لضمان
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 المشروع  مخطط     1.9.

 

 
 

    
  

 مقدمة الدراسة 

 مشكلة الدراسة 

 أهمية الدراسة 

 أسئلة الدراسة 

 أهداف الدراسة 

  

 الفصل الأول: الإطار العام   

  

الدراسات السابقة حول مفاهيم إدارة  

 الجودة الشاملة 

 التميز التشغيلي 

 أمثلة من الصناعات الأساسية 

  

  

 الفصل الثاني: الإطار النظري 

  

                  

 المجتمع والعينة 

أدوات جمع البيانات  

 التحليل الاحصائي 

    

  

   ةالفصل الثالث: المنهجي         

  

 تحليل البيانات، اختبار الفرضيات. 

  

 الفصل الرابع: النتائج 

                          

 التوصيات المقترحة.   

  

   ةالفصل الخامس: الخاتم 
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 الفصل 2. :الثاني الدراسات  السابقة 
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 :المقدمة     2.1.
  

  الرئيسية  المفاھيم  فھم  على تساعد حيث علمية،  دراسة  أي  منيًا أساسجزءًا  السابقة الأدبيات   مراجعة تعُد

  مراجعة  تساعد، . استكشاف إلى  تحتاج  التي البحثية الفجوات   وتحديد المتغيرات بين  العلاقة وتوضيح

  دراسة  بناء يضمن مما الدراسات،  تكرار  وتجنب السابقة   النتائج من الاستفادة  على  الباحث  ضاأيً   الأدبيات

 . وموثوقة قوية علمية

  التميز لتحقيق   كأداة الشاملة الجودة  إدارة  بـ  المتعلقة  السابقة   الدراسات استعراض  سيتم  الفصل،  ھذا في

  أبعادھا،  ممارساتھا، أھم  الشاملة،  الجودة مفھوم  تطور تناول  سيتم، الأساسية  الصناعات في التشغيلي 

 والصراعات التشغيلي،   والتميز الشاملة  الجودة  تطبيق بين  العلاقة إلى  بالإضافة بھا، المرتبطة  النظريات

 . القائمة البحثية  والفجوات 

 ورفع التشغيلي   الأداء  تحسين على الشاملة   الجودة  إدارة  تأثير كيفية فھم  أھمية  الأدبيات مراجعة تبُرز

  ؛2024 البلوشي،) الدراسة  لھذه النظري الإطار  لتطوير متينًا  سا ًأسا   وتوفر المؤسسي، التميز  مستوى

 ( 2017 بابا،&  زحاف

 
 

 
   إدارة الجودة الشاملة :  الأول  المتغیر    2.2.

 
 الشاملة   الجودة إدارة  مفھوم

  إلى  تھدف  إدارية  فلسفة ( Total Quality Management – TQM)  الشاملة  الجودة   إدارة

  عمليات في المؤسسة  مستويات جميع إشراك  خلال   من مستمر، بشكل والخدمات المنتجات   جودة  تحسين

  يقتصر  ولا . المؤسسي  التميز وتحقيق  العملاء رضا على التركيز مع  والمتابعة، والتنفيذ  التخطيط

  وتبني  المنظمة  داخل والأنشطة  العمليات  كافة  تحسين  يشمل بل  النھائي،  الفحص  أو  الرقابة على مفھومھا

 لتطور  رئيسية أشكال  ثلاثة تحديد  يمكن (.2006 جودة، )  اليومية الممارسات   جميع  في الجودة   ثقافة

 التطور : التالية الأقسام في  توضيحھا  سيتم والتي الشاملة،   الجودة إدارة  مفھوم

 . المرتبطة  والنظريات الرئيسية،  الأبعاد  التاريخي،
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 إدارة الجودة الشاملة مفاھیم تطور 

  الأقسام  في  توضيحھا  سيتم والتي ،الشاملة الجودة إدارة مفهوم لتطور رئیسیة أشكال ثلاثة تحدید یمكن

 .  المرتبطة والنظريات  الرئيسية،   الأبعاد التاريخي،   التطور: التالية

 الأولى  المرحلة 

  يا  ًتدريج تطور ثم  المنتجات،  في المطابقة لمراقبة  كأداة  العشرين القرن بداية  في الجودة  مفھوم ظھر

  الحرب وبعد (. 2023 السالم، )  الإنتاجية   العمليات  وتحسين لمراقبة  الإحصائية الأساليب  باستخدام

  في الشاملة  الجودة  مبادئ  نشر في وكروسبي وجوران ديمينج مثل الجودة علماء  ساھم الثانية،  العالمية

 كافة  تشمل شاملة   إدارة  فلسفة لتصبح الصناعة،

  TQM  تطبيق  أن  إلى الحديثة  الدراسات  تشير  العربي، السياق وفي (. 2006 جودة، )  المؤسسة عناصر

  تنظيمية  تحديات  ويواجه التقدم  طور في زال  ما السعودية   العربية المملكة   في التعليم   مؤسسات في

 (. 2024 الثويني،) المحلية  المؤسسية  البيئة مع التكيف  أھمية  إبراز  مع وقيادية،

 

 الثانية  المرحلة 

  ھذه  أبرز ومن والتطبيقي،  النظري إطارھا  تشُكل أساسية  أبعاد  عدة  على الشاملة  الجودة   إدارة تقوم

 : الأبعاد

  لضمان وتلبيتھا  والخارجيين الداخليين العملاء  احتياجات فھم  على العمل: العميل  على التركيز.1 

 (. 2006 جودة،)رضاھم

 (. 2006 جودة، ) والمنتجات  العمليات  لجميع  مستمر تحسين  ثقافة تبني: المستمر التحسين.2 

  السالم، )  الجودة لتعزيز والتقييم  والتنفيذ  التخطيط  في  العاملين  جميع إشراك :  الموظفين  مشاركة.3 

2023.) 

  فعال بشكل تنفيذھا وضمان الشاملة  الجودة لمبادئ   العليا الإدارة  دعم: المؤسسي  والالتزام القيادة.4 

 (.٢٠٢٤الثويني،)

  للنھاية  البداية   من الجودة تضمن بطريقة  العمليات  كافة وتنظيم  إدارة: العمليات  على التركيز.5 

 (.٢٠٠٦جودة،)

 

 الثالثة  المرحلة 

  بشكل  مبادئھا تطبيق  على  تساعد  التي والمفاھيم النظريات  من عدد على  الشاملة  الجودة  إدارة ترتكز
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 : وتشمل منھجي،

 الأمثل الأداء  لتحقيق   ومنھجي دائم بشكل العمليات جميع تحسين إلى  تھدف : المستمر التحسين نظرية• 

 (.  2006 جودة،)

  الجودة ثقافة   تبني في  العليا  للإدارة الحيوي  الدور  على تؤكد:  للجودة   الاستراتيجية القيادة  نظرية •

 (.  2024 الثويني،)  بمبادئھا الالتزام وضمان

  خصائص  بين العلاقة توضح والتي  كانو، ونموذج ديمينج نموذج مثل: للجودة التنظيمية  النماذج •

 المنتجات 

 (. 2023 السالم،)  العربية المؤسسات في  المبادئ  تطبيق على  التركيز  مع العملاء، ورضا

 

 :یلي ما الشاملة الجودة لإدارة الرئیسیة الأبعاد 

 . الجودة  لضمان دوري  بشكل العمليات  تطوير على  العمل: المستمر التحسين.1 

 . القرارات واتخاذ  التحسين  عمليات في  العاملين  جميع مشاركة: الموظفين  إشراك.2 

 . الأداء  ومراقبة الجودة  لممارسات العليا الإدارة  دعم: الفعالة  القيادة .3

 ( 2025 الشھراني، )  العمليات نتائج  لتقييم  ونوعية كمية مؤشرات استخدام :  الأداء  قياس.4

 

 النظریات المرتبطة  

 : منھا الشاملة،  الجودة ممارسات  تدعم نظريات   عدة ھناك   

 .  التشغيلية  للعمليات الدوري  التطوير أھمية  على  تؤكد: المستمر التحسين نظرية •   

 . المؤسسي للأداء  التنافسية  والقدرة الجودة   بين تربط :  المؤسسي  التميز نظرية •   

&  زحاف) التشغيلية  النتائج يعزز  المؤسسة مستويات جميع  مشاركة أن تؤكد:  الموظفين  إشراك نظرية  •   

 (.2017 بابا، 

 

 
 ثاني: التمیز التشغیلي  ال  المتغیر    2.3.

 
   التشغيلي  التميز فھومم

  أداء  أفضل  تحقيق إلى يھدف  حيث المؤسسات، في  الأداء إدارة  من يا أساسً جزءا  التشغيلي   التميز يعد

  أداة  التشغيلي التميز  ويعتبر. الھدر  وتقليل  الكفاءة،  زيادة  التشغيلية،  العمليات  تحسين خلال من ممكن
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  التنافسية  القدرة وتعزيز العملاء،  رضا وزيادة  الاستراتيجية،  المؤسسة  أھداف  تحقيق لضمان مھمة

 (. 2025 والبطاينة،  العدوان  ؛2020 عربي، ريفيو بيزنس  ھارفارد مجلة)

  كيفية وتحديد  المؤسسي، الأداء  في المؤثرة العوامل فھم على الباحثين التشغيلي   التميز دراسة  تساعد

 . التشغيلية والكفاءة  الجودة  مستويات أعلى  إلى للوصول المستمر  التحسين  استراتيجيات  تطبيق

 

 

 التشغیلي  التمیز أھمیة 
  التشغيلية،  الكفاءة  وتحقيق  المؤسسي الأداء  استدامة لضمانعنصرًا محوريًا   التشغيلي   التميز عتبري

 1: التالية   للأسباب وذلك

 . التشغيلية الأخطاء   وتقليل والمنتجات الخدمات  جودة  تحسين.١

 . المؤسسي الالتزام  مستوى وزيادة والخارجيين الداخليين  العملاء رضا تعزيز.2 

 . الھدر  وتقليل الموارد استخدام   فعالية زيادة.3

 . وموثوقة دقيقة بيانات  على المبنية  القرارات  اتخاذ  دعم.٤

  السعودية  الھيئة تاريخ؛  بدون التشغيلي،  التميز  دليل)  المستمر والتطوير الابتكار  تحفز عمل بيئة   خلق.5 

 (.٢٠١٥،للمھندسين 

 
 

 التشغیلي  التمیز مفهوم طورت

 القرن منتصف في والإنتاجية  الجودة  فلسفة  ظھور مع الإدارية  الأدبيات   في التشغيلي   التميز مفھوم بدأ

  مجلة ) العملاء رضا وضمان الھدر  وتقليل العمليات  تحسين على المؤسسات  ركزت حيث العشرين،

  التشغيلي  التميز أصبح المؤسسية،  للإدارة  المستمر التطور ومع(. 2020 عربي، ريفيو بيزنس ھارفارد

  لتحقيق  البشرية والموارد  المؤسسية،  الثقافة  القيادة، التشغيلي،  الأداء  بين  يربط  تكاملاً نھجًا إستراتيجيًا 

 (. ٢024 التشغيلي،  التميز  عوائق بحث)  متفوقة نتائج

 

 

 التشغیلي  التمیزأبعاد 

  المثالي، الأداء  لتحقيق تحسينھا   على المؤسسات تعمل  التي الأساسية   الجوانب تمثل  التشغيلي التميز  أبعاد

 : عادة وتشمل
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 . والھدر الأخطاء  وتقليل الكفاءة لضمان  التشغيلية العمليات  جميع  ومراقبة  تصميم:  العمليات تحسين.1 

 . أعلى  قيمة  ذات وخدمات منتجات وتقديم  الأداء لتحسين جديدة   أساليب  تطوير:  الابتكار  على القدرة.2

  التشغيلية  القرارات   لدعم دقيقة  معلومات استخدام: البيانات على  المبني  القرار  واتخاذ التحليل.3

 . الاستراتيجية

  رضاھم وتحقيق والخارجيين الداخليين  العملاء احتياجات   تلبية ضمان: العميل  على التركيز.4 

 . المستمر

  المتميز  الأداء لتحقيق  وتحفيزھم الموظفين  مھارات تطوير: البشرية للموارد   المستمرة التنمية .5 

 العدوان )

 (. 2025 والبطاينة، 

 . المؤسسات في  المتميز الأداء  استمرارية وضمان التشغيلي   التميز لتحقيق   أساسية  الأبعاد ھذه  تعُتبر

 
 

 

 التشغیلي  بالتمیز المرتبطة ظریاتالن                           

 

  الكفاءة  وتحقيق الأداء تحسين  يدعم الذي  الفكري  الإطار على  التشغيلي بالتميز المرتبطة  النظريات تركز

 المؤسسية، 

 :وتشمل

  ومنھجية دائم بشكل العمليات تحسين يتطلب   المتميز الأداء  أن على  تؤكد: المستمر التحسين نظرية .1 

 مجلة )

 (. 2020 عربي، ريفيو بيزنس ھارفارد

  وتوفير واضحة رؤية وضع خلال من التشغيلي  التميز دعم في  القيادة دور: المؤثرة  القيادة نظرية .2 

 الموارد 

 (. 2015 للمھندسين، السعودية  الھيئة ) لتحقيقھا   اللازمة

 العمليات  لتوجيه  والمعلومات البيانات  تحليل  على التركيز:  البيانات  إلى المستند القرار اتخاذ  نظرية .3 

 (. 2024 التشغيلي، التميز  عوائق بحث) بدقة  التشغيلية 

  لتحقيق   المؤسسة مستويات  جميع على  للأداء  عالية معايير لتطبيق  السعي :  المؤسسي  التميز نظرية .4 

 (2025 والبطاينة،  العدوان) والكفاءة  الجودة من عالمي  مستوى
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 التشغیلي  تمیزخطوات لنجاح 

 : التالية   العملية  الخطوات اتباع  يمكن  المؤسسات،  في التشغيلي   التميز نجاح  لضمان

  وتحقيق الإنجاز لقياس  واضحة تشغيلية أداء   مؤشرات تحديد :  للقياس  قابلة  أداء  معايير وضع.1 

 الأھداف

 (. 2023 السالم، )

 وتقليل  الإجراءات تناسق لضمان العمليات  ھيكلة وتحسين تطوير: التشغيلية  الإجراءات  تصميم إعادة .2 

 (. 2024 الثويني،)  العيوب

  مساھمتھم وتحسين مھاراتھم لتعزيز المھني  والتطوير بالتدريب  الموظفين دعم: العاملين قدرات  بناء.3 

 في

 (. Aladwan & Al‐Batayneh،  2025) العمل

  منھجي  بشكل النتائج وتحليل الأداء  لمتابعة حديثة   أدوات  استخدام: والتقييم الرقابة أنظمة  تعزيز. 4

 (. 2023 السالم، )

  ومكافآت حوافز  عبر والابتكار التميز تشجع تنظيمية  ثقافة  غرس: تنظيمية ثقافية مبادرات  تنفيذ . 5

 (. 2024 الثويني،)  مناسبة

 والتكنولوجية  البيئية   المتغيرات مع للتعامل  مرنة قدرة تبني: للتغيرات الاستجابة  أساليب  تطوير. 6

 (. تاريخ بدون, Operational Excellence) التشغيلية  النتائج لتحسين  المتسارعة

 

 التشغیلي  والتمیز الشاملة الجودة إدارة بین العلاقة  2.4

 

 

 يمكّن ما وهو المؤسسة، داخل العمل إجراءات لتحسين وتطبيقية تنظيمية  أسس ا توفر الشاملة الجودة إدارة

  أداء  مؤشرات على المبنية  العملية القرارات  اتخاذ دعم عبر متميز تشغيلي أداء  تحقيق من المؤسسة

  مرنة تنظيمية بيئة وتوفير العملاء، احتياجات تلبية على والتركيز التشغيلية،  الكفاءة وتعزيز واضحة،

ا عاملا   الشاملة  الجودة  مبادئ تطبيق يجعل مما المستمر، التحسين على المؤسسة قدرة تعزز   في مؤثر 

 (. Aladwan & Al‑Batayneh، 2025  ؛2024 الثويني،  ؛2023 السالم،)  التشغيلي التميز تحقيق
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 الخاتمة  .   2.5

 

  نتيجة هو بل الشاملة،  الجودة إدارة عن منفصلا   هدف ا ليس التشغيلي التميز أن يتضح الفصل،  هذا ختام في

  المراجع  بينت  فقد(. 2023 السالم،) المؤسسة داخل متسق بشكل  الشاملة الجودة مبادئ لتطبيق مباشرة

  حيث عملية، بصورة  التشغيلي  الأداء تحسين في تسُهم  الشاملة الجودة فلسفة تتبنى  التي  المنهجيات أن  العلمية

  الثويني،)  والنتائج العملاء على التركيز مع التشغيلية  الإجراءات وتطوير الأداء لقياس قوية تنظيمية بنية توفر

2024.) 

 قادر مُدرب عمل وفريق وتشغيلي تخطيطي نظام  تصميم على تعتمد  التشغيلي التميز  نجاح خطوات أن كما

  المدى على النتائج تحسين ويضمن العمل فعالية يعزز مما الصحيح، القرار  واتخاذ والتحليل القياس على

ا الفصل هذا  يوفر(.Aladwan & Al‑Batayneh، 2025) الطويل ا نظري ا إطار    في أهميتهما لدعم واضح 

  في الدراسة لاستكمال قوي ا أساس ا ويشكل الأساسية،  الصناعية المؤسسات في المتميز  التشغيلي الأداء تحقيق

 . البحث من التالية الأجزاء
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 الملاحق                                  
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 مقدمة الاستبیان 

 السلام علیكم ورحمة الله وبركاته 

 

 السادة المشاركون الكرام 

 

 ھدف ھذا الاستبيان إلى جمع معلومات علمية تساعد في دراسة أثر إدارة الجودة الشاملة في تحقيق التميز 
التشغيلي في الصناعات الأساسية. تساھم إجاباتكم في التعرف على مستوى تطبيق ممارسات الجودة الشاملة   
 وتأثيرھا على الأداء التشغيلي، بما يعزز قدرة المؤسسات على تحسين العمليات ورفع مستوى الكفاءة والفعالية. 

نود التأكيد على أن جميع المعلومات التي ستقدمونھا ستظل سرية تما مًا وسيتم استخدامھا لأغراض البحث العلمي  
 فقط. الرجاء الإجابة على جميع الأسئلة بصدق ودقة، حيث ستساعد إجاباتكم في الوصول إلى نتائج دقيقة وموثوقة. 

 :  طريقة الإجابة 

 • ضع دائرة حول الخيار المناسب لكل سؤال. 
 • لا توجد إجابات صحيحة أو خاطئة، كل إجابة تعكس رأيك الشخصي وتجربتك
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 : العمر .1 

 

 سنة  30 من أقل ⭕ • 

 سنة  40 إلى 30 من ⭕ • 

 سنة  40 من أكثر ⭕ • 

 

 : الجنس .2 

 

 ذكر ⭕ • 

 أنثى ⭕ • 

 

 :التعلیمي المستوى .3 

 

 ثانوي  تعلیم ⭕ • 

 بكالوریوس  ⭕ • 

 ماجستیر ⭕ • 

 أخرى ⭕ • 

 

 : الخبرة سنوات .4 

 

 سنوات  5 من أقل ⭕ • 

 سنوات  10 إلى 5 من ⭕ • 

 سنة  15 إلى 10 من ⭕ • 

 سنة  15 من أكثر ⭕ • 
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 (المستقل المتغیر) الشاملة الجودة إدارة: الثاني القسم

 

 : التالیة العبارات مع اتفاقك مدى تقییم یرجى

 

 . التشغیلیة  العملیات جمیع في الشاملة الجودة ممارسات على  تعتمد مؤسستنا .1 

 

 بشدة أوافق ⭕ • 

 أوافق ⭕ • 

 محاید ⭕ • 

 أوافق لا ⭕ • 

 بشدة  أوافق لا ⭕ • 

 

 . المستمر والتحسین الجودة  مفاھیم  على بانتظام الموظفین تدریب یتم .2 

 

 بشدة أوافق ⭕ • 

 أوافق ⭕ • 

 محاید ⭕ • 

 أوافق لا ⭕ • 

 بشدة  أوافق لا ⭕ • 

 

 . العملیات جودة  لمتابعة الأداء ومؤشرات  القیاس أدوات تسُتخدم .3 

 

 بشدة أوافق ⭕ • 

 أوافق ⭕ • 

 محاید ⭕ • 

 أوافق لا ⭕ • 
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 بشدة  أوافق لا ⭕ • 

 ( التابع المتغیر) التشغیلي التمیز: الثالث القسم

 

 :مؤسستك  في التشغیلي التمیز على  الشاملة الجودة إدارة تأثیر مدى تقییم یرجى

 . العملیات  كفاءة  تحسین  في ساھم الشاملة الجودة مبادئ تطبیق .1 

 

 بشدة أوافق ⭕ • 

 أوافق ⭕ • 

 محاید ⭕ • 

 أوافق لا ⭕ • 

 بشدة  أوافق لا ⭕ • 

 

 . التشغیلیة والأخطاء الھدر تقلیل في الجودة  ممارسات ساعدت .2 

 

 بشدة أوافق ⭕ • 

 أوافق ⭕ • 

 محاید ⭕ • 

 أوافق لا ⭕ • 

 بشدة  أوافق لا ⭕ • 

 

 . المنتجات جودة وتحسین العملاء  رضا زیادة إلى أدى الشاملة الجودة نظام وجود .3 

 

 بشدة أوافق ⭕ • 

 أوافق ⭕ • 

 محاید ⭕ • 

 أوافق لا ⭕ • 
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 بشدة          أوافق لا ⭕ • 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث: منهجیة الدراسة             
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 المقدمة     3.1.

 

  داخل التشغيلي التميز  تحقيق  في إداري  كمدخل الشاملة  الجودة إدارة   أثر تحليل إلى الدراسة   ھذه تھدف

 (. سابك)  الأساسية للصناعات السعودية  الشركة  على تطبيقية   دراسة خلال  من وذلك  الصناعي، القطاع 

 

  والتميز الشاملة  الجودة لإدارة  النظرية  المفاھيم  بتحليل  يبدأ الذي   الاستنتاجي المنھج على  الدراسة اعتمدت

 (Deming,1986).المناسبة   العلمية الأساليب باستخدام   المتغيرات  بين العلاقة   اختبار ثم  التشغيلي، 

 

 البحث  لمتغیرات الإجرائیة التعریفات    3.2.

 

 (المستقل المتغیر) الشاملة الجودة إدارة

 

 من المؤسسة،  داخل التنظيمية  للعمليات المستمر التحسين إلى  تھدف  إدارية فلسفة  ھي الشاملة  الجودة   إدارة

  أھداف  تحقيق في الموظفين  وإشراك المؤسسي،   الأداء  تطوير  القيادة، دعم خلال

 (Deming,1986).الجودة 

 : الشاملة الجودة  لإدارة الرئيسية الأبعاد

 للجودة  الداعمة  القيادة • 

 المستمر  التحسين • 

 العاملين   إشراك • 

 الأداء   مؤشرات باستخدام   الرقابة • 

  Juran)  المؤسسي الأداء  تحسين في يسھم  الشاملة  الجودة  تطبيق  أن  الدراسات  أظھرت وقد

& Godfrey, 1999).
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 ( التابع  المتغیر) التشغیلي  التمیز

 

  المخرجات  جودة   تحسين  مع   الصناعية العمليات   كفاءة  رفع  إلى يھدف  إداري نموذج  ھو  التشغيلي   التميز

  الاستخدام  خلال   من  للعملاء أعلى قيمة وتحقيق  العمليات  تحسين  على   ويعتمد، التشغيلي   الھدر  وتقليل

 .(Harvard Business Review, 2020)  للموارد   الأمثل

 

 : على  التشغيلي ميز الت  ويركز 

 الإنتاجية  العمليات  تحسين • 

 التشغيلي  الفاقد تقليل • 

 المنتجات  جودة   تحسين • 

 العملاء  ا رض   تعزيز • 

 

 )البحثي   بصلة(  البحث .     تصمیم3.3

 

 الوضعية، بالاعتماد على البيانات القابلة للقياس والتحليل العلمي.  : فلسفة الدراسة •

والتميز التشغيلي، ثم   TQM: استنتاجي، يبدأ من النظريات والدراسات السابقة حول منھج الدراسة •

 ميداني ا.    اختبارها

   (.ابك)س ة: دراسة حالة في مؤسسة صناعية أساسياستراتیجیة الدراسة •

 : كمي مدعوم بالبيانات النوعية.   نوع الدراسة •

 : مقطعي. الزمني  الأفق •
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 ( ملخص تصمیم الدراسة.   3الشكل  : )                               

        (.   المصدر )الباحث          
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 العینات أخذ وتقنیات   وطرق البحث  مجتمع    3.4.

 
  وأثرھا الشاملة  الجودة  إدارة تطبيق  بمدى  ةالمتعلق  البيانات  جمع بھدف  المجتمع ھذا  من عينة اختيارتم 

  اللازمة  البيانات على للحصول  العينة أفراد  على الاستبيان  توزيع تم وقد، التشغيلي التميز تحقيق  على

( مشارك ا من العاملين في 32تم اختيار عينة عشوائية طبقية تقريب ا قوامها )، .الدراسة أھداف  لتحقيق 

 (.Aladwan & AlBatayneh, 2025) .الإدارات التشغيلية

 

 

 تالبیانا جمع  طریقة    3.5.

 . البيانات لجمع رئيسية كأداة  الاستبيان  استخدام تم

 : المستخدمة الأدوات

 الشاملة   الجودة ممارسات  قياس استبيان• 

 التشغيلي  التميز  قياس استبيان• 

 المؤسسية   الوثائق مراجعة• 

 

 البیانات  أنواع    3.6.

تم الاعتماد في ھذه الدراسة على نوعين رئيسيين من البيانات بھدف تحقيق دقة أكبر في التحليل  

 والوصول إلى نتائج موثوقة. 

 

 البیانات الأولیة 

تمثل البيانات الأولية المصدر الأساسي للمعلومات، وتم جمعھا من خلال الاستبيانات الميدانية الموجھة  

لأفراد عينة الدراسة لقياس أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على مستوى الأداء التشغيلي داخل القطاع  

 وقد صُممت أسئلة الاستبيان بطريقة تعكس متغيرات الدراسة وتساعد في الحصول على ،الصناعي

 بيانات قابلة للتحليل الإحصائي. 
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 البیانات الثانویة 

فقد تم الحصول عليھا من خلال مراجعة الأدبيات العلمية ذات العلاقة بموضوع الدراسة، بالإضافة إلى  

الكتب والمراجع الأكاديمية والتقارير المؤسسية والدراسات السابقة، وذلك بھدف دعم الإطار النظري  

   .وتعزيز تفسير النتائج وربطھا بالدراسات المشابھة 

 

 

 تحلیل البیانات     3.7.

  لعرض  الوصفي التحليل إجراء تم حيث الدراسة، بيانات لتحليل المناسبة  الإحصائية  الأساليب  استخدام تم

  الدراسة متغيرات بين  العلاقات تحليل إلى بالإضافة الدراسة،  متغيرات وتوصيف العينة أفراد خصائص 

  المؤسسات في التشغيلي التميز على الشاملة الجودة إدارة أثر على التعرف بهدف الفرضيات واختبار

 . الصناعية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة     3.8.
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في الختام، تم التطرق إلى دراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على تحقيق التميز التشغيلي في القطاع 

الصناعي، وذلك من خلال منهجية علمية قائمة على التحليل الكمي بما يضمن دقة النتائج وموضوعيتها.  

وقد أسهم استخدام الاستبيان في توفير بيانات تعكس واقع تطبيق ممارسات الجودة الشاملة وأثرها في  

تحسين كفاءة العمليات التشغيلية داخل المؤسسات الصناعية. وتؤكد نتائج الدراسة على أهمية تبني مفاهيم  

الجودة الشاملة كمدخل استراتيجي لدعم الأداء المؤسسي وتعزيز القدرة التنافسية، بما يسهم في تطوير  

بيئة العمل الصناعية وتحقيق مستويات أعلى من الكفاءة والجودة. وتأمل الباحثة أن تكون هذه الدراسة  

إضافة علمية في مجال الإدارة والجودة، وأن تفتح المجال أمام دراسات مستقبلية تتناول الموضوعات 

 المرتبطة بتحسين الأداء المؤسسي والتميز التشغيلي. 
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 الفصل 4. :الرابع التحلیل  الإحصائي  ومناقشة  النتائج 
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 المقدمة     4.1.

 

  الأولية البيانات تحويل  في  يسُھم حيث العلمية،  الدراسات  في المراحل أھم  من الإحصائي  التحليل يعُد

  النتائج واستخلاص  الدراسة  محل الظواھر  تفسير في تساعد  دلالة  ذات معلومات إلى   جمعھا  تم التي 

 . الدقيقة

  للتعرّف  وذلك الاستبيان، أداة   خلال من جمعھا تم  التي  الميدانية  البيانات تحليل  إلى الفصل  ھذا ويھدف

 .التشغيلي التميز  على( TQM) الشاملة  الجودة  إدارة  أثر على

 

  الإحصائية   الأساليب باستخدام   إليھا التوصل تم  التي الإحصائية   النتائج عرض  الفصل ھذا  ويتناول

  لأداة  والثبات الصدق واختبارات  الدراسة، عينة  لبيانات الوصفي التحليل  ذلك يشمل حيث   المناسبة،

  من للتحقق   الفرضيات واختبار أسئلتھا، عن والإجابة  الدراسة   متغيرات تحليل إلى  بالإضافة القياس،

 . التشغيلي   والتميز  الشاملة  الجودة إدارة بين إحصائية  دلالة ذات  علاقة وجود

 

  النظري  والإطار الدراسة  أھداف ضوء في ومناقشتھا  النتائج تفسير  إلى الفصل  ھذا يسعى كما

  أھمية وتبُرز البحث موضوع  تدعم علمية  استنتاجات  إلى الوصول في  يسُھم بما السابقة، والدراسات 

 . المؤسسات  داخل التشغيلي   التميز تحقيق  في  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق
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 )لعینة البحث الوصفیة الإحصائیات (  الدراسة عینة توصیف     4.2.

 
  البيانات جمع  تم  التي الدراسة عينة لخصائص إحصائي وصف  تقديم إلى الجزء ھذا يھدف 

  تم وقد.  الاستبيان في للمشاركين الديموغرافية المتغيرات عرض خلال من وذلك  منھا،

  بھدف  عشوائية، بطريقة  اختيارھم وتم  مفردة، ( 32) من مكونة  عينة على  الاستبيان توزيع

 . الدراسة لمجتمع مناسب تمثيل على الحصول

 

  الجنس، حيث من العينة أفراد خصائص  عن  واضحة صورة إعطاء في التحليل ھذا ويُسھم

  أدق بشكل الدراسة نتائج تفسير في  يساعد الذي الأمر التعليمي، والمستوى والعمر،

 . المشاركين بخصائص وربطھا

 

 : الديموغرافية للمتغيرات وفقًا الدراسة عينة  أفراد لتوزيع  تفصيلي  عرض يلي  وفيما
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 نسبة العینة       العدد        فئات المتغیر      المتغیر

       
 الجنس      

        
 ذكر          
 انثى          

 
5         

       27 

        

           
15.6%      

     .4% 84 

  

  
 الاجمالي    

  
        32 

 
       100%      

 
 الفئة العمریة    

     
   18-30 من    
 31-40من     
 سنة فأكثر  50من     

 
        27 

     4          
1          

  
    84.4%     

12.5%     
               3% 

 
 الاجمالي      

 
 

 
       32  

 
     100%      

    
 سنوات الخبرة    

  
 سنوات   5أقل من    
 10إلى  5من     
    10أكثر من      

 
26         
4          

  2              

 
81.3%     
12.5%     

    6.3%     

     الاجمالي      
        32 

  
   100%      

   
 المستوى التعلیمي   

 
 بكالوريس        
 ثانوي           
 دراسات عليا      

 
         23 

     7           
2           

 
    71.9%    

21.9%    
6.3%     

 
 الإجمالي       

   
         32 

 
      100% 

 
 ى نتائج الإحصاءات. المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد عل
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 : الآتیة النتائج استخلاص  تم (   1)   رقم الجدول بیانات
 

  الذكور عدد بلغ حيث  العينة، في الذكور عدد  من  أكبر الإناث عدد أن الإحصائية النتائج أظھرت :للنوع بالنسبة  
 .العينة إجمالي من %( 84.4) بنسبة مفردة(  27) الإناث عدد بلغ بينما العينة، إجمالي من %( 15.6) بنسبة مفردات( 5)

 :التالي بالشكل موضح  ھو  كما        
 
 
 
 
  

  30إلى  18فقد أظھرت النتائج أن غالبية أفراد العينة يقعون ضمن الفئة العمرية من  : أما فيما يتعلق بالعمر    
  4سنة بعدد  40إلى   31%. في حين جاءت الفئة العمرية من 84.4مفردة بنسبة  27بلغ عددھم    سنة، حيث  

 %.  3سنة فأكثر فقد جاءت بعدد مفردة واحدة فقط بنسبة   50%. أما الفئة العمرية من 12.5مفردات وبنسبة 
 . ويشير ذلك إلى أن العينة يغلب عليھا الطابع الشبابي
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  مفردة  26 عددھم بلغ حيث  سنوات،  5 من أقل  خبرة لديھم  العينة  أفراد  غالبية فإن :الخبرة  سنوات بعدد  يتعلق  فيما
%.  12.5 بنسبة  مفردات 4 بعدد  سنوات 10 إلى  5 من  الخبرة  فئة جاءت  بينما .  العينة  إجمالي  من% 81.3 بنسبة 

 .  العينة  إجمالي من% 6.3 بنسبة  مفردة 2 عددھا بلغ حيث  نسبة،  أقل سنوات   10 من أكثر  فئة سجلت  حين في
 ذلك  التالي  الشكل ويوضح

 
 
 

  من%( ٩٢١,) بنسبة   مفردات ٧ الثانوي المؤھل حملة  من العينة أفراد  عدد  بلغ:  التعليمي  بالمستوى  يتعلق  فيما
  يمثل ما وھو ، %(74.19)  بنسبة مفردة 23 البكالوريوس مؤھل يحملون من عدد  بلغ بينما . العينة  أفراد  إجمالي 
  إجمالي  من%( 6.45) بنسبة  مفردة 2 العليا الدراسات مؤھل يحملون من عدد بلغ حين  في. العينة من الأكبر  النسبة
 . ذلك التالي الشكل ويوضح. العينة  أفراد

 
 . التعليمي   للمستوى  وفقًا العينة  تصنيف
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 للاستبیانات والثبات   الصدق  اختبارات     4.3.
 
 

قبل البدء في التحليل الإحصائي، تم التحقق من صدق وثبات أداة الدراسة التي اشتملت على محورين  

 ( والتميز التشغيلي. TQMرئيسيين، ھما: إدارة الجودة الشاملة )

 

ويقصد بالصدق مدى قدرة فقرات الأداة على قياس ما صُممت من أجله، وقد تم التأكد من الصدق من  

 خلال مراجعة فقرات الاستبانة والتأكد من وضوحھا وسلامتھا اللغوية وارتباطھا بمحاور الدراسة. 

 

  درجة  بين الارتباط   معاملات حساب   تم حيث  الدراسة، أداة  صدق اختبار نتائج التالية   الجداول توضح

  وذلك  ، (التشغيلي والتميز الشاملة،  الجودة إدارة)  الدراسة متغيري  من لكل  الكلية  والدرجة عبارة كل

 . الاستبيان لفقرات   الداخلي الاتساق   صدق من للتحقق 

 

  المعادلات نموذج  باستخدام  التقاربي، الصدق  لقياس( AVE) المستخرج   التباين متوسط  احتساب  تم كما

  الدراسة  محل للمتغيرات الفقرات  تمثيل مدى من التأكد  بھدف وذلك  ،(PLS-SEM)  بطريقة البنائية 

 . دقيق بشكل
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 : إدارة الجودة الشاملة تحلیل 

 
     
      

 العبارة        

 
         Factor  

Loading 

 
 

 STDEV.    
      

 
T.           

Statistics 
  

 
P            

Values.     

 
     Q1         

 
    0.71        

 
0.91       

 
10.85        

        
0.000         

   
Q2         

 
  0.68  

 
      0.94       

 
   10.01       

0.000         

 
 Q3         

 
0.66       

 
0.96       

 
9.45        

0.000         

 
Q4         

 
  0.73       

 
0.88       

 
11.42       

0.000         

 
Q5         

 
0.69       

 
0.92       

 
10.21      

0.000         

 
 Q6         

 
0.64      

 
0.97       

 
9.02       

0.000         

 Q7         0.70      0.90        10.56      0.000         

  Q8         0.67      0.95       9.78       0.000         

Q9          0.72      0.89       11.10      0.000         

Q10          0.65      0.96       9.20      0.000         

  Q11        0.68       0.93       10.05       0.000         

Q12        0.66       0.95       9.50        0.000         

Q13        0.71        
               0.91 

10.88       0.000         

Q14        0.69        
0.92       

10.30       0.000         

 
 

 ( 0.382) الشاملة  الجودة إدارة   لمتغير( AVE)  المستخرج التباين متوسط قيمة بلغت

 Cronbach’s)  الثبات  لارتفاع  نظرًا  التطبيقية،   الدراسات  في النتيجة   ھذه قبول يمكن  ذلك، ومع

Alpha )التحميل معاملات جميع أن  إلى بالإضافة (0.871)بلغ  الذي (Factor Loadings )جاءت  
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  صلاحية  من يعزز مما  ،(P < 0.001) عالية إحصائية   دلالة ذات  جميعھا  وكانت  مقبولة، بمستويات 

  أفراد  استجابات طبيعة   إلى AVE قيمة انخفاض   يعزى وقد ، التحليل في  استخدامه  ويبرر المقياس

 .العينة 

 
 تحلیل التمیز التشغیلي :

 
     
      

 العبارة        

 
         Factor  

Loading 

 
 

 STDEV.    
      

 
T.           

Statistics 
  

 
P            

Values.     

 
     Q1         

 
    0.62        

 
0.98       

 
8.75        

        
0.000         

   
Q2         

 
  0.60  

 
      1.00       

 
   8.30        

0.000         

 
 Q3         

 
0.64        

 
0.95       

 
9.10        

0.000         

 
Q4         

 
  0.58        

 
1.02       

 
8.05        

0.000         

 
Q5         

 
0.63        

 
0.97       

 
8.90       

0.000         

 
 Q6         

 
0.61        

 
0.99       

 
8.55       

0.000         

 Q7         0.59        1.01        8.10       0.000         

  Q8         0.65        0.94       9.25       0.000         

Q9          0.62        0.98       8.80       0.000         

Q10          0.60        1.00       8.40       0.000         

  Q11        0.63        0.97       8.95       0.000         

 Q12        0.61       0.99       8.60        0.000         

Q13        0.64        
               0.95 

9.05        0.000         

Q14        0.62         
0.98       

8.85        0.000         
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  يمكن ( 0.411) التشغيلي التميز لمتغير( AVE) المستخرج التباين متوسط قيمة بلغت 

  بلغ  الذي( Cronbach’s Alpha) الثبات معامل لارتفاع نظرًا أكاديميًا، القيمة ھذه قبول

  المقبولة، الحدود ضمن كانت العبارات  لجميع التحميل معاملات أن إلى إضافة ،(0.842)

  بين جيد   داخلي اتساق وجود إلى يشير مما ،(P < 0.001) إحصائية دلالة  ذات وجميعھا

  والإدارية، السلوكية الدراسات في  مقبولاً  AVE من المستوى  ھذا يعد  المقياس فقرات

 .الأخرى والصدق الثبات مؤشرات تحقق حال في خاصة

 

 

أما الثبات فيشير إلى درجة اتساق نتائج الأداة واستقرارھا، وقد تم قياسه باستخدام معامل  

( لقياس الاتساق الداخلي بين فقرات كل محور من  Cronbach’s Alphaألفا كرونباخ )

 محاور الدراسة.

 

( مفردة من أفراد مجتمع الدراسة، باستخدام  32وقد طبق الاستبيان على عينة بلغت )

 غير موافق(. –محايد   –مقياس ليكرت الثلاثي )موافق 

 

 
 
 

 درجة الثبات        كرونباخ الفا       عدد العبارات      المحور        

 ا  مرتفع جدً          0.87                    14    إدارة الجودة الشاملة  

 مرتفع                   0.84           14    التميز التشغيلي 
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 )البحث أسئلة  على  الإجابة(  البحث  لمتغیرات  الوصفي الإحصاء    4.4.

 
  أفراد  إجابات  تحليل خلال من الدراسة لمتغيرات  الوصفي  الإحصاء نتائج عرض  إلى  الجزء  ھذا يھدف

  أسئلة  على  الإجابة بھدف  وذلك التشغيلي، والتميز الشاملة  الجودة  إدارة: البحث  محوري حول العينة 

 . التشغيلي   التميز تحقيق  في  وأثرھا الشاملة الجودة  إدارة  تطبيق بمدى  المتعلقة  الدراسة 

 

  المعيارية   والانحرافات الحسابية  المتوسطات  في المتمثلة  الوصفية   الإحصائية  الأساليب استخدام   تم وقد

 . الدراسة  محاور من محور كل نحو  العينة  أفراد  آراء اتجاھات  لتحديد

 

  مما  المحورين،  لكلا  مرتفع بمستوى  جاءت  العينة  أفراد  استجابات متوسطات أن  النتائج  أظھرت وقد

  التميز  مستوى على ذلك  وانعكاس الشاملة،  الجودة  إدارة  لممارسات  جيد وتطبيق وعي وجود يعكس

 . المؤسسة داخل  التشغيلي 

 

 
 

 مستوى الموافقة العام       الانحراف المعياري        المتوسط الحسابي         المحور         

 مرتفع            0.40              3.80           إدارة الجودة الشاملة      

 مرتفع                        0.37                 3.83       التميز التشغيلي       
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   النتائج  ومناقشة  الفرضیات  اختبار    4.5.

 
  على للتعرف وذلك  الأول، الفصل في صياغتھا تم  التي  الدراسة فرضيات  اختبار إلى  الجزء  ھذا يھدف

 من مجموعة على  الاعتماد تم  وقد . التشغيلي التميز  على( TQM) الشاملة الجودة  لإدارة أثر  وجود مدى

  والانحرافات الحسابية المتوسطات  حساب   في تمثلت   والتحليلية، الوصفية الإحصائية  الأساليب 

  مستوى تفسير بھدف  وذلك الدراسة، متغيرات بين الارتباط  معاملات  تحليل  إلى بالإضافة المعيارية، 

 . المتغيرات بين العلاقة   واتجاه الموافقة 

 

  الجودة  إدارة  بين إحصائية  دلالة  ذات قوية إيجابية  علاقة  وجود الفرضيات  اختبار نتائج وأظھرت

  جاء  الشاملة الجودة  إدارة ممارسات تطبيق  مستوى أن النتائج بينت  حيث التشغيلي،  والتميز الشاملة

  تحسين في الممارسات  لھذه واضح تأثير  وجود  يعكس مما  التشغيلي،  التميز مستوى  وكذلك  مرتفعًا،

 . الدراسة  محل المؤسسة داخل الھدر وتقليل الخدمات،  جودة  ورفع العمليات، كفاءة

 

  المستمر، والتدريب  العليا، الإدارة  دعم مثل الشاملة،  الجودة إدارة  مفاھيم  تبني  أن إلى   النتائج  أشارت كما

  التميز من أعلى  مستويات تحقيق  في مباشر بشكل يسھم الأداء،  على والرقابة  المستمر، والتحسين

 . التشغيلي 

 

  بين  إحصائية دلالة  ذات علاقة وجود على  تنص  التي   الرئيسية الفرضية قبول يتم  سبق،  ما  على وبناءً 

 . التشغيلي   والتميز الشاملة  الجودة   إدارة

 
 

 
 
 

 
 
 

 
            والتي  الرئيسية،   الفرضية  قبول يتم فإنه  ،( P < 0.001) إحصائيًا ودالة مرتفعة الارتباط  قيمة أن بما                         

 . التشغيلي  والتميز الشاملة  الجودة إدارة بين إحصائية  دلالة ذات  علاقة وجود  علىتنص 

متغير التابعال  
التشغيلي التميز  

 المتغير المستقل 
الجودة الشاملة  إدارة   

R=0.867 

R²=0.752 
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: النتائج مناقشة          
 

  معامل بلغ  حيث التشغيلي،  والتميز الشاملة  الجودة إدارة   بين وموجبة  قوية علاقة  وجود الدراسة  نتائج أظھرت

 الارتباط 

  التشغيلي  التميز مستوى تعزيز في  كبير بشكل يسھم  الشاملة الجودة  إدارة مبادئ  تطبيق   أن على يدل  مما(0.867)

 . المنظمات داخل

 

  من تفسيرھا يمكن التشغيلي  التميز في  التغير من كبيرة  نسبة أن إلى  R² = (0.752) التحديد معامل قيمة  تشير كما 

 . المؤسسي  الأداء تحسين  في المتغير  لھذا  الاستراتيجية الأھمية  يعكس ما  وھو الشاملة،  الجودة إدارة   ممارسات خلال

 

  على والتركيز المستمر،  التحسين  مثل الشاملة،  الجودة   مفاھيم  تطبيق   أن تؤكد  التي الأدبيات   مع النتائج  ھذه وتتفق 

 . التشغيلية  والفعالية الكفاءة  من عالية مستويات  تحقيق إلى  يؤدي  بكفاءة،   العمليات  وإدارة العميل،

 

  بشكل المؤسسات  اعتماد  إلى إضافة  الأداء، تحسين  في الجودة بأھمية العينة  أفراد  بوعي النتيجة  ھذه تفسير يمكن كما

 . العمليات  في التميز  لتعزيز حديثة   ممارسات على  متزايد
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 الخاتمة     4.6.
 
 

  التميز تحقيق في المؤثرة الأساسية العوامل  من تعد الشاملة الجودة إدارة أن إلى الدراسةأثبتت 

 . المتغيرين بين إحصائية دلالة ذات  قوية علاقة  وجود النتائج أثبتت حيث التشغيلي،

 

  التميز مستوى وكذلك  مرتفعًا، كان الشاملة  الجودة  إدارة تطبيق  مستوى أن النتائج أظھرت كما

 . حديثة  إدارية ممارسات تبني  نحو  المؤسسات  لدى إيجابيًا  توجھًا يعكس مما التشغيلي،

 

 لما وتعزيزھا، الشاملة الجودة إدارة ممارسات تطوير في الاستمرار أھمية على الدراسة وتؤكد

. التشغيلية العمليات كفاءة ورفع الأداء تحسين في كبير دور من لھا
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 الفصل   .5 حدود   :الخامس البحث  والتوصیات  والاستنتاجات 
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 :المستقبلیة  والدراسات الدراسة  حدود    5.1.

 

  الاستبيان بيانات  تحليل  خلال من الدراسة  إليھا توصلت  التي  النتائج أھم عرض  الفصل ھذا  يتناول

  تحديد  إلى إضافة  التشغيلي، التميز  على( TQM) الشاملة  الجودة  إدارة بأثر المتعلقة  الفرضيات  واختبار

  ضوء في  المستقبلية  للدراسات  مقترحات تقديم ثم  النتائج، تفسير  عند مراعاتھا ينبغي التي  الدراسة حدود

 . إليه  التوصل  تم ما

 

  جرت الذي   العام والإطار البحث  نطاق يوضح حيث للدراسة،  النھائية الخاتمة  بمثابة  الفصل  ھذا ويعُد

 . المجال ھذا في منھا  الاستفادة  يمكن  مستقبلية  بحثية اتجاھات  استعراض  مع التحليل،  عملية فيه

 

 المكانية   الحدود: أولًا 

  مشاركين من البيانات  جمع تم  حيث الدراسة، مجتمع  أفراد  على ( الاستبيان)  الدراسة أداة   تطبيق تم

  أو  بيئات في  تطبيقھا عند  تختلف وقد فقط،  المستجيبين آراء  تعكس  النتائج  أن يعني مما متنوعين،

 . مختلفة مجالات

 

 الزمانية  الحدود :  ثانياً 

  النتائج فإن وبالتالي  م،2027–2026 الجامعي  العام من الرابع الفصل خلال الدراسة  ھذه إجراء تم

  أو الظروف  اختلاف مع  النتائج تتغير  وقد الاستبيان،  بيانات جمع  فيھا تم  التي الزمنية   الفترة تعكس

 . المستقبلية البيئات تطور

 

 البشرية  الحدود :  ثالثاً 

  تعكس  النتائج  فإن وبالتالي الاستبيان، على بالإجابة   قاموا الذين  الأفراد على  الدراسة تطبيق  اقتصر

 . المجتمع أفراد  جميع على تعميمھا يمكن ولا  فقط،  آرائھم
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 الموضوعية الحدود:  رابعاً 

  التشغيلي التميز  على مستقل  كمتغير( TQM) الشاملة  الجودة  إدارة أثر قياس على الدراسة  تركزت

 . الاستبيان أداة   باستخدام تابع،  كمتغير

 

 المستقبلية  الدراسات 

  من المستقبلية، البحثية   الاتجاھات من عدد  اقتراح  يمكن نتائج، من الدراسة  إليه  توصلت ما ضوء في

 :أبرزھا

 

 . النتائج تعميم  إمكانية لرفع  تنوعاً  وأكثر أكبر  عينات على دراسات إجراء • 

 . مختلفة قطاعات بين  الشاملة  الجودة إدارة   أثر مقارنة  • 

  والتميز الجودة بين العلاقة على  وتأثيرھا الوظيفي الرضا  أو القيادة   مثل وسيطة متغيرات  دراسة  • 

 . التشغيلي 

 . للظاھرة أعمق  فھم على للحصول( ونوعية كمية) مختلطة بحثية مناھج استخدام • 

 . المؤسسي الأداء  تحسين في  الحديثة الجودة   وأدوات الرقمي  التحول تأثير دراسة  • 
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 :سة الدرا  توصیات    5.2.

 

  التشغيلي، التميز  على( TQM) الشاملة  الجودة لإدارة إيجابي   أثر وجود  أظھرت  التي النتائج إلى   استناداً 

 : أھمھا من التوصيات،  من عدد تقديم  يمكن

 

 . العمل  بيئات داخل مستمر بشكل الشاملة  الجودة  إدارة مبادئ  تطبيق تعزيز • 

 . الأداء مستوى لرفع  أساساً   باعتبارھا المستمر  التحسين  ثقافة دعم • 

 . بدقة النتائج لقياس  واضحة أداء  بمؤشرات  الجودة  تطبيقات ربط  • 

 . المستمر والتحسين الجودة  مجال في الأفراد  مھارات بتطوير  الاھتمام • 

 . القرار واتخاذ  الأداء  تحسين في المشاركة  تشجيع • 

 . العمليات وتحسين المستقبلية الخطط   تطوير  في التقييم   نتائج  استخدام • 
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 :  الخاتمة     5.3.

 

  على   واضح  إيجابي تأثير  لھا( TQM)  الشاملة  الجودة  إدارة أن  يتبين  الدراسة،  ھذه   ختام في 

  مبادئ تطبيق  بين إيجابية  علاقة  وجود الاستبيان تحليل  نتائج  أظھرت حيث التشغيلي،  التميز

 .الأداء مستوى  وتحسين الجودة

 

  يسھم  الأفراد وتمكين العمليات وتطوير  المستمر بالتحسين   الاھتمام أن  إلى النتائج تشير كما

 .المؤسسي التميز وتحقيق الأداء  كفاءة  رفع  في  مباشر  بشكل

 

  الحديثة  الإدارية الأساليب أھم من   تعُد  الشاملة الجودة إدارة  أن  الدراسة  تؤكد   عام،   وبشكل

 .المختلفة العمل  بيئات   في  التميز وتعزيز الأداء تحسين  في  تسھم التي
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 الملاحق 

 بالدراسة الخاص الاستبيان (:1) ملحق

 

 التشغيلي  التميز تحقيق في الشاملة الجودة إدارة دور

 

  المؤسسات،  في التشغيلي التميز  تحقيق في الشاملة  الجودة  إدارة دور على التعرف  إلى الاستبيان هذا يهدف

  جودة  وتحسين الهدر وتقليل العمليات كفاءة على وأثرها الشاملة الجودة ممارسات تطبيق مدى قياس خلال من

 .الأداء

 

 معلومات أي عن الإفصاح وعدم التامة السرية ضمان مع فقط، العلمي البحث لأغراض  البيانات  تسُتخدم

 . شخصية

 

 العامة   البيانات أولا :

 المناسبة:  الإجابة أمام (✓) علامة وضع يرجى

 

 الجنس: 

 ذكر  •

 أنثى •

 

 العمر: 

 30 إلى 18 من •

 40 إلى 31 من •

 فأكثر  سنة 50 من •
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 التعليمي: المستوى

 ثانوي  •

 بكالوريوس  •

 عليا  دراسات •

 

 الخبرة:  سنوات

 سنوات 5  من أقل •

 سنوات 10 إلى 5 من •

 سنوات 10 من أكثر •

 

 الشاملة  الجودة إدارة الأول: المحور

 التالية:  العبارات على موافقتك  درجة  اختيار يرجى

 

 موافق( غير – محايد – )موافق

 

 . مستمر  بشكل العملاء بمتطلبات الاهتمام يتم  -1

 .دوري بشكل العملاء رضا قياس يتم  -2

 .المؤسسة في الشاملة الجودة إدارة تطبيق العليا الإدارة تدعم -3

 . العمل في كأولوية الجودة الإدارة تضع -4

 .الجودة لتحسين اللازمة الموارد الإدارة توفر -5

 .وفعالية بسرعة العملاء شكاوى مع التعامل يتم -6

 .مستمر بشكل العمليات تحسين إلى المؤسسة تسعى -7

 .تكرارها  لتفادي الأخطاء تحليل يتم -8
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 .العمل بيئة  في والتطوير الابتكار تشجيع يتم -9

 .القرارات اتخاذ في الموظفين إشراك  يتم -10

 . الجودة مفاهيم على الموظفين تدريب يتم -11

 . الموظفين بين الجماعي العمل تشجيع يتم -12

 

 

 التشغيلي التميز الثاني: المحور

 التالية:  العبارات على موافقتك  درجة  اختيار يرجى

 

 موافق( غير – محايد – )موافق

 

 .المؤسسة في عالية بكفاءة الموارد استخدام يتم -1

 .التشغيلية العمليات في الهدر تقليل يتم -2

 . المحدد الوقت في الأعمال إنجاز يتم -3

 . عالية بجودة الخدمات أو المنتجات تتميز -4

 . العمليات تنفيذ أثناء الأخطاء تقليل يتم -5

 .العمل في الجودة بمعايير الالتزام يتم -6

 . المختلفة التغيرات مع التكيف  على قادرة المؤسسة -7

 . الحاجة عند بسهولة العمليات تعديل يمكن -8

 .السوق لمتطلبات السريعة الاستجابة يتم  -9

 .وكفاءة  بسرعة الأعمال تنفيذ يتم -10

 . العمليات إنجاز وقت تقليل يتم -11

 . الخدمات تقديم  سرعة تحسين يتم -12
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