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 :المقدمة

تعتبر إدارة الجودة أحد العوامل الحاسمة في نجاح المشاريع وتحقيق رضاء العملاء في قطاع الاستشارات الهندسية. تعد شركة اعمار  

للاستشارات الهندسية واحدة من الشركات الرائدة في هذا القطاع في المملكة العربية السعودية، وتتخذ مدينة الدمام مقرًا لها. تأسست  

تهدف إلى تقديم خدمات استشارية متميزة وتنفيذ مشاريع ذات جودة عالية في مجالات الهندسة المعمارية والهندسة المدنية    الشركة برؤية

 والهندسة  

عالية  في عالم الاستشارات الهندسية، تلعب تقنيات إدارة الجودة دورًا حاسمًا في تحقيق النجاح والتفوق التنافسي. إن تنفيذ المشاريع بجودة 

بية توقعات العملاء هو عنصر أساسي لتحقيق الرضا والثقة، وبالتالي تعزيز سمعة الشركة واستقطاب المزيد من العملاء والمشاريع.  وتل

ومن هذا المنطلق، تنتهج شركة اعمار للاستشارات الهندسية رؤية متقدمة في مجال إدارة الجودة وتستخدم تقنيات متعددة لتحقيق أعلى  

 .رضا العملاءمستويات الأداء و

ومع ذلك، تظل هناك فجوة في الأدبيات بشأن تحليل تأثير هذه التقنيات على أداء المشاريع ورضا العملاء في شركات الاستشارات  

الهندسية، وتحديداً في حالة شركة اعمار. يعود ذلك جزئيًا إلى النقص في الدراسات التي تركز على هذا المجال الخاص، وجزئيًا أيضًا  

 .يعة في مجال إدارة المشاريع والتكنولوجيا والتحديات التي تواجهها صناعة الاستشارات الهندسية إلى التطورات السر

تعُدّ الجودة عنصرًا أساسيًا في نجاح أي مشروع، خاصة في ظل التنافس الكبير الذي يشهده السوق الهندسي. وتلعب تقنيات إدارة  و

 .الجودة دورًا هامًا في تحسين أداء المشاريع ورفع مستوى رضا العملاء

نشأت إدارة الجودة في أوائل القرن العشرين في الولايات المتحدة الأمريكية، وكان التركيز في ذلك الوقت على مراقبة الجودة والتحكم  

فيها. ومع مرور الوقت، تطورت إدارة الجودة لتصبح فلسفة شاملة تهدف إلى تحقيق الجودة في جميع مراحل المشروع، بدءًا من  

 .مالتخطيط وحتى التسلي

 :شهدت إدارة الجودة العديد من التطورات في السنوات الأخيرة، أهمها

أصبح رضا العملاء هو الهدف الرئيسي لإدارة الجودة، حيث تسعى الشركات إلى تلبية احتياجات   :التركيز على رضا العملاء •

 .العملاء وتوقعاتهم بشكل أفضل

 .تلعب التكنولوجيا دورًا هامًا في إدارة الجودة، حيث توفر أدوات ووسائل جديدة لتحسين الجودة :استخدام التكنولوجيا •

 .تهدف إدارة الجودة الشاملة إلى إشراك جميع موظفي الشركة في تحقيق الجودة :تطبيق إدارة الجودة الشاملة •

أجُريت العديد من الأبحاث حول إدارة الجودة، أثبتت أهميتها في تحسين أداء المشاريع ورفع مستوى رضا العملاء. ومن  

 :أهم هذه الأبحاث

أظهرت أن الشركات التي تطبق إدارة الجودة بشكل فعال تحقق أرباحًا أعلى بنسبة   ،2018دراسة أجرتها جامعة هارفارد عام  •

 .% من الشركات التي لا تطبقها 20
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أظهرت أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يمكن أن يؤدي   ،2019عام  McKinsey & Company دراسة أجرتها شركة •

 .%15إلى خفض تكاليف المشاريع بنسبة 

تكتسب هذه الدراسة أهمية كبيرة من كونها تهدف إلى تحليل تأثير تقنيات إدارة الجودة على أداء المشاريع ورضاء العملاء في شركة  

 :اعمار للاستشارات الهندسية. وتأتي أهمية الدراسة من النقاط التالية

 .قلة الدراسات التي تناولت تأثير تقنيات إدارة الجودة على أداء المشاريع ورضاء العملاء في الشركات العربية •

 .أهمية موضوع إدارة الجودة في ظل التنافس الكبير الذي يشهده السوق الهندسي  •

 .سعي شركة اعمار للاستشارات الهندسية لتحسين أداء المشاريع ورفع مستوى رضا العملاء •

 :تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية

 .تحليل تأثير تقنيات إدارة الجودة على أداء المشاريع في شركة اعمار للاستشارات الهندسية •

 .تحليل تأثير تقنيات إدارة الجودة على رضا العملاء في شركة اعمار للاستشارات الهندسية •

 .تحديد تقنيات إدارة الجودة الأكثر تأثيرًا على أداء المشاريع ورضاء العملاء في شركة اعمار للاستشارات الهندسية •

 .تقديم توصيات لتحسين تقنيات إدارة الجودة في شركة اعمار للاستشارات الهندسية •

 :ستعتمد هذه الدراسة على المنهجية التالية

 .جمع البيانات من خلال استطلاعات الرأي والمقابلات مع الموظفين والعملاء في شركة اعمار للاستشارات الهندسية •

 .تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية •

 .كتابة تقرير شامل يوضح نتائج الدراسة والتوصيات •

تتوقع الدراسة أن تظُهر النتائج تأثيرًا إيجابياً لتقنيات إدارة الجودة على أداء المشاريع ورضا العملاء في شركة اعمار للاستشارات  

 .الهندسية
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 مشكلة البحث: 
 :الوضع الحالي للبحث

أظهرت العديد من الدراسات أن إدارة الجودة تلعب دورًا هامًا في تحسين أداء المشاريع ورفع مستوى   :أهمية إدارة الجودة •

 .رضا العملاء

 و Lean Manufacturing و Six Sigma إدارة الجودة المختلفة، مثلهناك العديد من تقنيات  :تقنيات إدارة الجودة •

ISO 9001. 

أثبتت الدراسات أن تقنيات إدارة الجودة يمكن أن تؤدي إلى تحسينات كبيرة في أداء المشاريع، مثل   :تأثير تقنيات إدارة الجودة •

 .خفض التكاليف وزيادة الإنتاجية وتحسين الجودة

بينما أظهرت الدراسات العالمية تأثيرًا إيجابياً لتقنيات إدارة الجودة، إلا أن هناك قلة في   :قلة الدراسات في الدول العربية •

 .الدراسات التي تناولت تأثير هذه التقنيات على أداء المشاريع ورضاء العملاء في الدول العربية

 :الفجوة البحثية

بينما هناك العديد من الدراسات حول إدارة الجودة في الدول الغربية،   :قلة الدراسات في مجال إدارة الجودة في الدول العربية •

 .إلا أن هناك قلة في الدراسات التي تناولت هذا الموضوع في الدول العربية، خاصة في مجال الاستشارات الهندسية

لا   :الحاجة إلى دراسة تأثير تقنيات إدارة الجودة على أداء المشاريع ورضاء العملاء في شركة اعمار للاستشارات الهندسية •

توجد دراسات محددة حول تأثير تقنيات إدارة الجودة على أداء المشاريع ورضاء العملاء في شركة اعمار للاستشارات  

 .الهندسية

 :تبرير المشكلة

 :أهمية حل المشكلة

وزيادة الإنتاجية وتحسين الجودة، مما  يمكن أن تؤدي تحسينات أداء المشاريع إلى خفض التكاليف  :تحسين أداء المشاريع •

 .يؤدي إلى زيادة أرباح الشركة وتحسين قدرتها التنافسية

يمكن أن تؤدي تحسينات رضا العملاء إلى زيادة ولاء العملاء وجذب عملاء جدد، مما يؤدي إلى  :رفع مستوى رضا العملاء •

 .زيادة مبيعات الشركة وتحسين صورتها

يمكن أن تساعد هذه الدراسة في سد الفجوة البحثية في مجال إدارة الجودة في  :الجودة في الدول العربيةتطوير مجال إدارة  •

 .الدول العربية، وتقديم معلومات قيمة للشركات التي تسعى إلى تحسين أداء المشاريع ورفع مستوى رضا العملاء

 :سؤال البحث الرئيسي

 ما هو تأثير تقنيات إدارة الجودة على أداء المشاريع ورضا العملاء في شركة اعمار للاستشارات الهندسية؟ 
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 : أهمية البحث

 :الأهمية النظرية

ة  تهدف هذه الدراسة إلى سد الفجوة البحثية في الأدبيات المتعلقة بتأثير تقنيات إدارة الجودة على أداء المشاريع ورضا العملاء في صناع 

هذا التأثير وفهمه بشكل أعمق، سيتم توفير إسهام نظري قيم في مجال إدارة المشاريع وجودة  الاستشارات الهندسية. من خلال تحليل 

الخدمات الهندسية. ستساعد الدراسة الأكاديمية في تعزيز المعرفة والفهم حول أفضل الممارسات في إدارة الجودة وتحقيق رضا العملاء  

سة مرجعًا قيمًا للباحثين والأكاديميين الذين يرغبون في استكشاف وتطوير هذا في الشركات الهندسية. بالإضافة إلى ذلك، ستكون الدرا

 .المجال البحثي

 :الأهمية التطبيقية/ العملية

تتمتع شركات الاستشارات الهندسية، مثل شركة اعمار، بأهمية كبيرة في تقديم خدمات عالية الجودة وتحقيق رضا العملاء. من خلال فهم  

  تأثير تقنيات إدارة الجودة على أداء المشاريع ورضا العملاء في هذه الشركات، يمكن تحسين العمليات وتعزيز الأداء والتنافسية. ستساعد

اسة العملية في توجيه اعمار وغيرها من شركات الاستشارات الهندسية في اتخاذ قرارات أفضل وتنفيذ تحسينات عملية لتعزيز  هذه الدر 

ام جودة الخدمات وتحقيق رضا العملاء. بالإضافة إلى ذلك، ستساهم النتائج والتوصيات في تعزيز الممارسات الصناعية وتعميم استخد

 .تقنيات إدارة الجودة في صناعة الاستشارات الهندسية

باختصار، فإن هذه الدراسة تعتبر مهمة نظريًا لتعزيز المعرفة والفهم في مجال إدارة المشاريع وجودة الخدمات الهندسية، بالإضافة إلى 

 .تقديم قيمة عملية وتطبيقية لشركة اعمار وصناعة الاستشارات الهندسية بشكل عام
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 البحث الفرعية: أسئلة

 ما هي تقنيات إدارة الجودة المستخدمة في شركة اعمار للاستشارات الهندسية؟  .1

 أداء المشاريع ورفع مستوى رضا العملاء؟ما هي أهمية تقنيات إدارة الجودة في تحسين  .2

 ما هو تأثير تقنيات إدارة الجودة على تحسينات أداء المشاريع، مثل خفض التكاليف وزيادة الإنتاجية وتحسين الجودة؟  .3

 كيف يؤثر استخدام تقنيات إدارة الجودة على رضا العملاء في شركة اعمار؟ .4

 ما هي التحديات التي تواجه شركة اعمار في تطبيق تقنيات إدارة الجودة وتحسين أداء المشاريع؟ .5

 ما هي المزايا والفوائد المتوقعة من تنفيذ تقنيات إدارة الجودة في شركة اعمار؟ .6

ما هي الدروس المستفادة من الدراسات السابقة حول تأثير تقنيات إدارة الجودة على أداء المشاريع ورضا العملاء في صناعة   .7

 الاستشارات الهندسية؟ 

 هل توجد عوامل محددة تؤثر على فعالية تقنيات إدارة الجودة في شركة اعمار؟ .8

 ما هي التوصيات العملية لتحسين تطبيق تقنيات إدارة الجودة في شركة اعمار وتعزيز أداء المشاريع ورضا العملاء؟ .9

هل هناك أي تحديات ثقافية أو هيكلية تؤثر على تطبيق تقنيات إدارة الجودة في الدول العربية وخاصة في صناعة الاستشارات   .10

 الهندسية؟

 اهداف البحث:

هدف البحث هو دراسة تأثير تقنيات إدارة الجودة على أداء المشاريع ورضا العملاء في شركة اعمار للاستشارات الهندسية. يتطلب ذلك  

 :تحقيق عدة أهداف فرعية تشمل

تحديد تقنيات إدارة الجودة المستخدمة في شركة اعمار للاستشارات الهندسية: يتضمن ذلك فهم الأدوات والمنهجيات المستخدمة   .1

 .في إدارة الجودة في المشاريع وتحسين أدائها

تحديد أهمية تقنيات إدارة الجودة في تحسين أداء المشاريع ورفع مستوى رضا العملاء: يشمل هذا فهم الفوائد والمزايا التي  .2

 .يمكن أن تحققها تقنيات إدارة الجودة في تحسين أداء المشاريع وتلبية احتياجات وتوقعات العملاء

تقييم تأثير تقنيات إدارة الجودة على تحسينات أداء المشاريع: يستهدف هذا الهدف فهم كيفية تأثير تقنيات إدارة الجودة على  .3

 .عناصر أداء المشاريع مثل خفض التكاليف وزيادة الإنتاجية وتحسين الجودة

تحليل تأثير استخدام تقنيات إدارة الجودة على رضا العملاء في شركة اعمار: يتطلب هذا تقييم مدى رضا العملاء عن خدمات   .4

 .الشركة وتحديد كيفية تأثير تقنيات إدارة الجودة على تلبية احتياجات العملاء وتحسين تجربتهم
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تحديد التحديات التي تواجه شركة اعمار في تطبيق تقنيات إدارة الجودة وتحسين أداء المشاريع: يهدف هذا الهدف إلى تحليل   .5

 .الصعوبات والمشاكل التي يمكن أن تواجه الشركة أثناء تنفيذ تقنيات إدارة الجودة وتحديد العوامل المؤثرة في نجاحها

تحديد المزايا والفوائد المتوقعة من تنفيذ تقنيات إدارة الجودة في شركة اعمار: يستهدف هذا الهدف تحليل الفوائد التي يمكن أن   .6

 .تحققها الشركة عند تطبيق تقنيات إدارة الجودة، مثل تحسين سمعة الشركة وزيادة فرص العمل وتعزيز رضا العملاء

استخلاص الدروس المستفادة من الدراسات السابقة حول تأثير تقنيات إدارة الجودة على أداء المشاريع ورضا العملاء في صناعة  .7

الاستشارات الهندسية يهدف إلى تحليل الأبحاث والدراسات السابقة المجراة في هذا المجال. يتم استخدام هذه الدروس المستفادة لتحديد 

 .العامة التي يمكن تطبيقها في شركة اعمار للاستشارات الهندسية النتائج والتوصيات

 :تلك الدروس قد تشمل

 .المشاريع ورضا العملاءتأكيد أهمية تقنيات إدارة الجودة في تحسين أداء  •

 .تحليل العوامل الرئيسية التي تؤثر في فعالية تقنيات إدارة الجودة •

 .تحديد التحديات المشتركة التي تواجهها الشركات في تنفيذ تقنيات إدارة الجودة وكيفية التغلب عليها •

 .تحديد الممارسات الناجحة والأدوات التي يمكن أن تسهم في تحسين أداء المشاريع ورضا العملاء •

 .تحديد العوامل الرئيسية التي تؤثر على تطبيق تقنيات إدارة الجودة بنجاح وضمان استمراريتها •

 .تقديم توصيات عملية لتنفيذ تقنيات إدارة الجودة في شركة اعمار وتحسين أدائها ورضا العملاء •

 

 فرضيات البحث:

   

  تطبيق  نجاح عدم وبين المشاريع في الجودة ادارة نظم  لتطبيق اللازمة المتطلبات توفر  غياب بين  إحصائية دلالة  ذات تأثير علاقة توجد

  وشركات الهندسية المكاتب  من  كل  فى المهندسين في المتمثلة البحث  عينة أفراد نظر وجهة من  الإنشائية بالمشاريع الجوده مفاهيم

 :هى  فرعيه  فرضيات الى الفرضية  هذه وتتفرع المقاولات،

  في الجودة مفاهيم  لتطبيق اللازمة العليا للاداره والمهنية الاداريه  العلمية الكفاءات غياب بين   إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة  هناك  -١

 المفاهيم هذه تطبيق نجاح   عدم وبين  الإنشائية المشاريع

 نجاح  عدم وبين الجودة مفاهيم تحقيق في الجوده ومهندسى الجوده ادارة مديرى التزام عدم  بين إحصائية دلالة ذات علاقة  توجد  -٢

 . الانشائية  المشاريع تنفيذ في الجودة مفاهيم  تطبيق
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 المفاهيم هذه تطبيق نجاح  عدم  وبين  تنافسية كميزة الجوده إدارة بأهمية  الوعي توفر  غياب بين   إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة  هناك  -٣

 .الدراسات لمديرى الإنشائية  المشاريع على

 :نموذج البحث 

    شكل نموذج البحث                                

 ( التفسيرية ) البحث فلسفة.  1

 ( استقرائي)  البحث منهج. 2

 ( الحالة دراسة ) البحث استراتيجية.3

 (كمي  ) البحث نوع .4

 (  العرضي المقطع)  الزمني الأفق. 5

 تحليل احصائي لنتائج الاستبيان () البيانات وتحليل جمع طرق. 6
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 : (Methodology) الدراسه منهجية

 :تحديد الأهداف .1

 .تحديد هدف الدراسة العام والهدف الرئيسي للبحث •

تحديد أهداف فرعية محددة تتعلق بتأثير تقنيات إدارة الجودة على أداء المشاريع ورضا العملاء في شركة اعمار  •

 .للاستشارات الهندسية

 :مراجعة الأدبيات .2

 .إجراء مراجعة شاملة للأدبيات المتعلقة بإدارة الجودة وتقنياتها وتأثيرها على أداء المشاريع ورضا العملاء •

 .تحليل وملخص الدراسات السابقة ذات الصلة في المجال العربي والعالمي •

 .تحديد النقاط القوية والنقاط الضعيفة في الأدبيات الحالية والفجوات التي يمكن تعبئتها بواسطة هذه الدراسة •

 

 

 الدراسة الميدانية وطرق جمع البيانات : 

 :تصميم الدراسة .1

 .نوع الدراسة: دراسة استطلاعية باستخدام استبيانات •

 .عميلًا للشركة 50مشارك يتألفون من مديري وموظفي شركة إعمار للاستشارات الهندسية وعينة من  100العينة: عينة من  •

 :جمع البيانات .2

 .الجودة المستخدمة وأداء المشاريع ورضا العملاءتصميم استبيانات لقياس تقنيات إدارة  •

 .توزيع الاستبيانات على المشاركين وتجميع البيانات المستجابة •

 :تحليل البيانات .3

 .استخدام البرامج الإحصائية لتحليل البيانات المجمعة •

 .استخدام الاختبارات الإحصائية المناسبة لتحديد العلاقة بين تقنيات إدارة الجودة وأداء المشاريع ورضا العملاء •

 :توصيات الدراسة .4

 .استنتاجات الدراسة النهائية وتحليل النتائج •

 .تقديم التوصيات العملية والنظرية المستندة إلى نتائج الدراسة •

 .تحديد المساهمة الفعلية للدراسة في مجال إدارة الجودة واستشارات الهندسة •

 :كتابة التقرير .5

 .النهائي بتنسيق علمي ومنهجيكتابة تقرير البحث  •

 .تنظيم المقدمة والمشكلة والأهداف والمنهجية والنتائج والتوصيات والمراجع بشكل منطقي وواضح •
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة بالدراسة : 

الدراسة واختبار فرضياتها. سوف يتم استخدام عدة أساليب إحصائية في الدراسة، وذلك لوصف وتحليل البيانات المتعلقة بمتغيرات 

 :كأدوات برمجية لاستخراج النتائج. يمكن توضيح هذه الأساليب كما يلي Excel وبرنامج SPSS سيتم استخدام برنامج

اختبار الاتساق الداخلي: يستخدم لقياس مدى تكامل الاختبار وإنتاج نتائج متقاربة تقريباً في ظروف مماثلة وفي جميع الأوقات.   .1

 Item-Total) وانحراف العنصر الكلي (Cronbach's Alpha) يتم ذلك باستخدام أدوات مثل اختبار كرونباخ ألفا

Correlation). 

التحقق من التوزيع الطبيعي: يستخدم للتحقق مما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أو لا. يتم ذلك باستخدام اختبار  .2

 .لهذا الغرض (Kolmogorov-Smirnov) سميرنوف-كولموجوروف

 .الوسط الحسابي: يستخدم لتحديد مستوى استجابة عينة الدراسة للمتغيرات الرئيسية وأبعادها  .3

 .الانحراف المعياري: يستخدم لتحديد درجة تشتت الإجابات حول الوسط الحسابي، ويعطي فكرة عن تفاوت البيانات وتشتتها .4

 :اختبار الصدق والثبات لأداة القياس .5

المحتوى: يستخدم للتحقق مما إذا كانت المقياس تحتوي على عدد كافٍ وممثل من البنود التي تقيس قياس صدق  •

 .المفهوم المراد قياسه. يمكن استخدام مجموعة من الخبراء والمتخصصين لتقييم صلاحية محتوى المقياس

 (: الهندسية اتللاستشار نبذه عن مكان تطبيق الدراسة)شركة اعمار

  خدمات   بتقديم  المتخصصة  المكاتب  أحد  هو  و  الهندسية  للاستشارات  السعودية  اعمار  شركة

  باحترافية   عملائنا  تطلعات  لتحقيق  مكتبنا  في  نسعى   و .الهندسية  للمشاريع  الاشراف  و  التصاميم

  تأسس  و . الالتزام  و  والتميز  الجودة  هي  أهدافنا  و.العالية  الفنية  المعايير  مع  يتناسب  بما  دقة  و

  دراسات   و  ادارة  و  اشراف  و  تصميم  من  المشاريع  من  بالعديد  قام  قد  و  م  2006  عام  المكتب

 .السعودية العربية المملكة في الدمام بمدينة المكتب يقع و فنية

 الخدمات التي تقدمها الشركة:
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