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شكر وتقدير" "  

ويسعدنا بعد اضعالــمتــو حث الــبفهو الذي أعاننا على إكمال هذا  يراكر لله أولا وأخالــش   

إلى:  والامتنانكر الــش زيل بــجذلك أن نتقدم   

 د. الفيصل عبد الحميد محمد 

جراد  د. فايز علي  

 ائم على تقديمالــدهم بعتنا وحرصتــاجيهنا ومتــو من جهد في  ه حث ولما بذلا الــب هذا  علىراف لإش م بــالتفضله

  حةالــصالله بوافر  ومتعهالــجزاء عنا خير  تعالىوجزاه الله كر والامتنان  الــشكل  هعم والعون فلالــد 

. والعافية  

جيهاتهم  تــو وجميع أساتذتنا وزملائنا ل شركة التعدين السعوديةكر إلى جميع كوادر بــالــشنتقدم  كما

.ستمرالــم ريمة وتشجيعهمالــك   

هذهعلومات لإتمام الــميانات و الــبفير تــو ساعدة في الــمكما نشكر كل من تعاون وقدم يد   
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الصناعية المؤسسات  المتغيرات   تسعى  لتواكب  واستراتيجياتها؛  برامجها  وتطوير  تغيير  إلى  والعشرين  الحادي  القرن  في 

العالمية المتسارعة في المجالات كافة ومنها الثورة العلمية والتكنولوجية، فعمدت إلى إدخال واستثمار التقنيات الرقمية في 

والتي تهدف كلها الي ،  خدمية او تسويقيةأم    إنتاجيةفة  أنشطتها؛ لتحقيق الوظائف الثلاث المنوطة بها سواء أكانت وظي

 (.2019خدمة المجتمع )فاروق،

أصبح التحول الرقمي في المؤسسات الصناعية ضرورة لا بد منها في ظل الثورة الصناعية الرابعة، والتقدم التكنولوجي 

الكبير والمتسارع حيث يعد المؤسسات الصناعية المدخل الأساس ي للبحث العلمي، الذي يستهدف خدمة المجتمع والارتقاء 

ركزا النهضة الاقتصادية، بل وصناعتها من خلال المنتجات والخدمات،  به حضاريا، ومن ثم تصبح المؤسسات الصناعية م

وأيضا، يعد المؤسسات الصناعية من أهم مصادر الاستثمار في رأس المال البشري الطريق الأول للتنمية والتقدم )السيد 

2023 ) 

يقصد الابتكار الرقمي "قياس مدى توافر وتطبيق الأنظمة والقرارات الهادفة إلى تحقيق الجودة والتميز في الأداء عن طريق 

رقمنة  على  يعمل  نظام  خلال  من  الصناعية  المؤسسات  وأهداف  خطط  لتحقيق  والفعالة  المناسبة  الأساليب  اختيار 

 ( 2017تؤثر في الأداء" )عماري  الخدامات المتبادلة بين الأطراف الأساسية التي  

الابتكار الرقمي من المفاهيم المهمة ومن أهم مبادئها الأمان والوضوح والمشاركة الفاعلة المتعلقة بجودة صنع القرار، وذلك    

بتفعيل المشاركة الداخلية والخارجية من خلال إيجاد نظام يساعد في التمثيل الفعال لجميع المستويات في عملية صنع  

ن تطبيق الابتكار الرقمي وتحقيق الجودة والتميز، ويتحقق من خلالها الرضاء الوظيفي  القرارات وهنالك علاقة إيجابية بي

وتعتبر الابتكار الرقمي هي استثمار حقيقي بما تحمله من شفافية ومبادئ  شركة التعدين العربية  والولاء التنظيمي لمنسوبي  

 ( 2020تطلب لا يمكن الاستغناء عنه )حمدي  ومعايير لتصبح الابتكار الرقمي في شركة التعدين العربية السعودية م

، وذلك بخلق مناخ للاستثمار 2030ملزمة أمام الدولة والمجتمع نحو تحقيق التزاماتها في رؤية شركة التعدين العربية ان 

يسهم في دفع عجلة الاقتصاد نحو الاكتفاء الذاتي وأيضا المساهمة بمتطلبات سوق العمل وتحقيق الأهداف الاستراتيجية 

 ( 2024)شقراني    2030ستراتيجية الموائمة لرؤية  وتحقيق أهدافها التي أعلنتها ضمن خططها الا   2030الموائمة لرؤية  

الي الكشف عن دور تقنيات الابتكار الرقمي في تحسين جودة الخدمات شركة التعدين العربية  ولتحقيق ذلك هدفت    

ومنتسبي المؤسسات الصناعية في المقام الأول وتعد تقنيات شركة التعدين العربية  المقدمة لجميع الأطراف العاملة في  
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الابتكار الرقمي من التقنيات الإستراتيجية الحديثة التي تهتم بإنتاج المعرفة من خلال الحصول عليها، وتخزينها ومعالجتها 

وتفسيرها واستثمارها في حل المشكلات وتقديم خدمات جديدة، وتسعى للحصول على كفاءة أكبر وفرص جديدة لتحقيق 

من انجاز المهام في وقت أقل من خلال دعم تطبيقاته الحديثة )النظم  شركة التعدين العربية  الميزة التنافسية. وتمكّن  

الخبيرة، الشبكات العصبية الاصطناعية، نظم المنطق الغامض، نظم الخوارزميات الجينية( للقرارات وخاصة الإدارية  

 منها. 

إلى الخبرة في إنشاء تقنيات الابتكار الرقمي وإدارتها على شركة التعدين العربية  وللحصول على أقص ى استفادة منها؛ تحتاج    

على تنفيذ شركة التعدين العربية  نطاق واسع. كما يتطلب الابتكار الرقمي أكثر من مجرد توظيف عالم بيانات. ويقوم دور  

 (.2019الأدوات والعمليات واستراتيجيات الإدارة لضمان نجاح تقنية التحول الرقمي في تحقيق أهدافه )ياسين  

. تُعد معادن 1997شركة التعدين العربية السعودية، المعروفة باسم "معادن"، هي شركة مساهمة سعودية تأسست عام  

أكبر شركة تعدين في الشرق الأوسط وشمال أفريقيا، وتعمل على تطوير الثروات المعدنية في المملكة العربية السعودية. 

لمنيوم والمعادن الصناعية، بالإضافة إلى استكشاف فرص التعدين تقوم الشركة بتطوير مناجم الذهب والفوسفات والأ

تأسست معادن بهدف تطوير قطاع التعدين في المملكة العربية السعودية، وتحقيق قيمة كبرى للموارد  المحلية والعالمية

شر شركات تعدين المعدنية. تعتبر معادن شركة رائدة في قطاعي التعدين والمعادن، حيث تم تصنيفها من بين أفضل ع

 عالمية من حيث القيمة السوقية. كما أنها تمتلك ثالث أكبر شركة لتصنيع الفوسفات وتصديره على مستوى العالم 

 وتهدف الدراسة الحالية الي أثر الابتكار الرقمي في كفاءة إدارة الجودة الشاملة في شركة التعدين العربية السعودية 

 مشكلة الدراسة

تقوم المؤسسات الصناعية بدور كبير ومحوري في تحسين جودة منتجاتها الصناعية لتحقيق رضا العملاء والعاملين بتلك 

في   التنافسية  وتحقيق  لديها  التميز  جوانب  من  يرفع  مما  بالشركة  الإدارية  المستويات  كافة  من  الصناعية  المؤسسات 

ي تدعم تحسين جودة الخدمات المقدمة لكافة المستفيدين من الخدمات  المستقل، وذلك بتبني تقنيات الابتكار الرقمي الت

 المقدمة،  
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كبيرا  تتسم الابتكار الرقمي بأهمية خاصة في السياق المؤسسات الصناعية في المملكة العربية السعودية، حيث تلعب 

مكون رئيس ي شركة التعدين العربية  وضمان تحقيقها لأهدافها المتنوعة تشكل  شركة التعدين العربية  واساسيا في تطوير  

 ، والتي تهدف إلى التنمية الاقتصادية والاجتماعية.2030من رؤية المملكة  

نحو تحقيق أهداف هذه الرؤية. إليك بعض النقاط شركة التعدين العربية الابتكار الرقمي يلعب دور اساس ي في توجيه   

التي تبرز أهمية الابتكار الرقمي في شركة التعدين العربية السعودية في تحقيق الفعالية الإدارية التي تتطلب جهدا مشتركا 

وصولا إلى كافة الجهات ذات العلاقة مع تلك المؤسسات. شركة التعدين العربية  من جميع الأطراف المعنية، بدءا من إدارة  

تطوير   من خلال بعض الخطوات التي يمكن اتخاذها لتحقيق الفعالية الإدارية في شركة التعدين العربية السعودية في

رؤية واضحة من خلال توفير الدعم التكنولوجي اللازم ويسهم في تحسين الكفاءة والفعالية لجودة المنتجات الخدمات 

ضل وتحسين الاتصال وتوزيع المعلومات يسهم في تحقيق الرؤية بشكل أكثر فعالية المقدمة. إن توجيه الجهود بشكل أف

تحسين إدارة الموارد التي تعد جزءا حيويا من استراتيجية تعزيز الفعالية الإدارية في شركة التعدين   ·وفعالية بالإضافة الي  

يُسهم هذا في تحقيق التوازن بين النمو الاقتصادي   المتاحة بماالعربية السعودية. من خلال فحص الاحتياجات والموارد 

 (. 2024والاستدامة المالية، مما يعزز الاستمرارية والنجاح المستدام للشركة )شقراني  

( وكذلك دراسة  2021وكما حفز اطلاع الباحث على الدراسات السابقة التي تناولت موضوع التحولي الرقمي كدراسة نافع )

( في 2024شقراني  المقدمة  الخدمات  جودة  تحسين  في  الرقمي  الابتكار  تقنيات  دور  وتقص ي  الدراسة  بهذه  القيام  إلى   )

وجود شركة التعدين العربية    الدراسة حول الباحث من خلال    المؤسسات الصناعية السعودية الحكومية. وقد لاحظ 

نقاط قوة ونقاط ضعف، ومن أجل تلافي نقاط الضعف وتحويلها إلى نقاط قوة كان من الضروري تفعيل تقنيات الابتكار 

 (. 2019الرقمي لتحسين جودة الخدمات المقدمة لكافة المستفيدين من الخدمات )دهان  

التطورات   تناسب  التي  التنظيمية  بالعمليات  القيامة  اجل  من  والانسب  الأفضل  الأسلوب  هي  الرقمي  الابتكار  فكانت 

الحديثة في علم الإدارة والتي تضمن تحقيق مصالح جميع الأطراف وتعمل علي تطوير وتحسين واستمرارية العمل بتلك 

 ( 2019لضمان رعاية مصالح جميع الأطراف ومعالجة تضارب المصالح )المطيري  شركة التعدين العربية  

وتعتبر شركة التعدين السعودية كغيرها من المؤسسات التي لابد وان تلتزم بتطبيق الابتكار الرقمي تطبيقا جيدا لهيكلها 

التنظيمي والإداري والفني لتحقيق المستوى المطلوب من الشفافية لضمان تحقيق مستويات عالية من الأداء وخاصة على 
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الصعيدين الإداري والتنظيمي والوظيفي لتحقيق فائدة وأثر إيجابي يحقق الاستفادة لجميع أطراف العاملة والمتعاونة مع  

 شركة التعدين العربية السعودية  

 ومن هناك تكمن مشكلة البحث في التساؤل التالي: 

ما هو أثر الابتكار الرقمي بأبعادها مجتمعة )مبدأ المشاركة ومبدأ الامان ومبدأ الوضوح( في كفاءة إدارة الجودة الشاملة 

 في شركة التعدين العربية السعودية؟

 أهمية الدراسة 

 الأهمية النظرية

تكمن أهمية الدراسة النظرية في انها الخطوة الاولي باتجاه التعريف بأهمية موضوع الابتكار الرقمي وتناوله من  •

 وجهات نظر مختلفة  

دراسة انعكاسات موضوع الابتكار الرقمي على جوانب اخري تحيط بالمؤسسة ومجتمعها المحيط بها من خلال   •

 تطبيق معايير الجودة الشاملة

تعتبر الأهمية العلمية لموضوع الابتكار الرقمي في شركة التعدين العربية السعودية من الموضوعات الحديثة   •

والحيوية والتي تشغل تفكير الإدارة العليا بتلك المؤسسات التي تهدف الي تطبيق مبادئ الابتكار الرقمي للاستفادة 

 اءة المؤسسات الصناعيةمن نتائجها خاصة في ظل الظروف الحالية من اجل رفع كف

الي تحقيق مبادئ المشاركة والأمان   • في إدارة تلك المؤسسات والتي تسهم  اهمية تطبيق مبادئ الابتكار الرقمي 

 والوضوح من خلال إدارة وثائق ومعلومات واضح تحكمه اطر الابتكار الرقمي ومبادئ الجودة الشاملة 

المكتبة  • إثراء  في  تسهم  لذا فهي قد  الرقمي  الابتكار  مجال  في  الجديدة نسبيا  الدراسات  من  الدراسة  تعد هذه 

 العلمية، كما أنها قد تفتح آفاقا واسعة للباحثين الجدد. 
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 :التطبيقيةالأهمية 

تكمن أهمية الدراسة في أنها تناولت دور الابتكار الرقمي من منظور القطاع الصناعي في مجال التعدين ضمن  •

 معايير الجودة الشاملة في المملكة العربية السعودية

تركز الأهمية العلمية بشكل أساس ي الي تحقيق مبدأ المشاركة من خلال الاهتمام بالجودة والتميز في مستويات  •

على اختلاف مستوياتهم الوظيفية الذي  شركة التعدين العربية  بالأداء الإداري والوظيفي والفني من العاملين  

يسهم بشكل كبير في اختيار الأساليب والطرق والوسائل التي تدعم الحفاظ على الموارد وتحقيق الجودة الشاملة  

 المستدامة    والتنمية

تركز الأهمية العلمية بشكل أساس ي الي تحقيق مبدأ الأمان والوضوح من خلال الاهتمام بتقنيات الابتكار الرقمي  •

 التي تحسن من معايير الجودة الشاملة المطبقة

قد تفيد هذه الدراسة الكشف عن دور تقنيات التحول الرقمي في تحسين الجودة الشاملة في شركة التعدين  •

 العربية السعودية. 

 

 اهداف الدراسة

الوضوح(  الهدف الرئيس ي للدراسة هو التعرف على أثر الابتكار الرقمي بأبعاده مجتمعة )مبدأ المشاركة ومبدأ الامان ومبدأ  

 كفاءة إدارة الجودة الشاملة في شركة التعدين العربية السعودية.  في

يتجلى هدف الدراسة ببعدين الوها نظري وتمثل تقديم إطار فكر لموضوع الدارسة والثاني ميداني يمثل دور الابتكار 

الرقمي بأبعادها مجتمعة )مبدأ المشاركة ومبدأ الامان ومبدأ الوضوح( في تحسين الأداء وتسعى هذه الرسالة الى تحقيق 

 عدة اهداف الفرعية كالاتي:

 بيان اهم متطلبات الابتكار الرقمي في شركة التعدين العربية السعودية. •

شركة التعدين التعرف على الابتكار الرقمي في شركة التعدين العربية السعودية ومدى أهميتها في إدارة   •

 .العربية
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التعرف على دور الابتكار الرقمي في تحقيق المشاركة وتحسين كفاءة إدارة الجودة الشاملة في شركة  •

  التعدين العربية السعودية الحكومية

التعرف على دور الابتكار الرقمي في تحقيق الامان في كفاءة إدارة الجودة الشاملة في شركة التعدين  •

  .العربية السعودية

التعرف على دور الابتكار الرقمي في تحقيق الوضوح وتحسين كفاءة إدارة الجودة الشاملة في شركة  •

  التعدين العربية السعودية الحكومية

 

 تساؤلات الدراسة

 :ويمكن تحقيق أهدف الدراسة الفرعية من خلال الإجابة على الأسئلة الفرعية التالية

 هل تتوفر متطلبات تطبيق الابتكار الرقمي في شركة التعدين العربية السعودية؟  .1

الي كفاءة إدارة الجودة الشاملة في شركة التعدين العربية   .2 في الابتكار الرقمي يؤدي  هل تطبيق مبدأ المشاركة 

 السعودية؟   

الجماعات     .3 في  الشاملة  الجودة  إدارة  كفاءة  الي  يؤدي  الرقمي  الابتكار  في  والوضوح  الأمان  مبدأ  تطبيق  هل 

 السعودية؟   

 

 فرضيات الدراسة 

الفرضية الرئيسية: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمتغير الابتكار الرقمي بأبعادها مجتمعة )مبدأ المشاركة ومبدأ الامان  

 (. 0.05≥ومبدأ الوضوح( على كفاءة إدارة الجودة الشاملة في شركة التعدين العربية السعودية عند مستوى دلالة )

 ومن الفرض الرئيس ي تم التوصل إلى الفرضيات الفرعية التالية:

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية مبدأ المشاركة على كفاءة إدارة الجودة الشاملة في شركة التعدين العربية السعودية  -1

 (. 0.05≥عند مستوى دلالة )
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يوجد أثر ذو دلالة إحصائية مبدأ الامان على كفاءة إدارة الجودة الشاملة في شركة التعدين العربية السعودية    -2

 (. 0.05≥عند مستوى دلالة )

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية مبدأ الوضوح على كفاءة إدارة الجودة الشاملة في شركة التعدين العربية السعودية   -3

 (. 0.05≥عند مستوى دلالة )

 

 متغيرات الدراسة 

o المتغير التابع: الابتكار الرقمي  

o   شركة التعدين العربيةبالمتغير المستقل: كفاءة إدارة الجودة الشاملة. 

 1شكل رقم  

 

 

 

 

 

 

 

 حدود البحث

 م 2025الحدود الزمانيّة: لقد أجريت هذه الدّراسة في •

 الحدود المكانية: شركة التعدين العربية السعودية )معادن( في المملكة العربية السعودية  •

 الابتكار الرقمي 
 مبدا المشاركة  -1

 مبدا الامان  -2

 مبدا الوضوح  -3

شركة التعدين  
 السعودية

المستقلالمتغير   

 المتغير التابع

كفاءة إدارة الجودة 
 الشاملة

التابعالمتغير   

 المتغير التابع
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الحدود البشرية: العاملين في شركة التعدين العربية السعودية )معادن( من كافة المستويات الإدارية )العليا   •

 والوسطى والتشغيلية(  

الحدود الموضوعية: استعرضت الدارسة أثر الابتكار الرقمي على كفاءة إدارة الجودة الشاملة بشركة التعدين   •

 العربية السعودية. 

 

 هيكل الدراسة

انطلاقا من مشكلة الدراسة وفي ضوء منهجيتها وتحقيقا لأهدافها تم تبويب متن الدراسة بحيث تتمثل هيكل 

 الدراسة في خمسة فصول رئيسية يمكن عرضها على النحو التالي: 

 الفصل الأول: الإطار المنهجي للدراسة  •

 الفصل الثاني: الإطار النظري للدراسة  •

 الفصل الثالث: نموذج وفرضيات الدراسة، عرض وتحليل البيانات  •

 الفصل الرابع، تحليل البيانات واختبار الفرضيات  •

 الفصل الخامس الخاتمة وتشمل )ملخص النتائج ومناقشة النتائج وتوصيات الدراسة(.  •

 مراجع الدراسة  •

 .ملاحق الدراسة •
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة  
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 الدراسات السابقة

يهتم هذا الجزء بدراسة ادبيات أثر الابتكار الرقمي على كفاءة إدارة الجودة الشاملة حيث يوجد العديد من الدراسات  

السابقة التي تناولت مواضيع مختلفة حول الابتكار الرقمي وأيضا دراسات تناولت كفاءة الجودة الشاملة ودراسات تناولت 

تناولت تلك المتغيرات التي تناولت   كلا المتغيرين وقد  من خلال وجهات نظر متعددة وسيعرض الباحث اهم الدراسات 

 العلاقة أثر الابتكار الرقمي على كفاءة إدارة الجودة الشاملة كمائلي: 

 ( 2024دراسة )الشربتلي ،

بعنوان "أثر استخدام إدارة الجودة الشاملة في تحقيق استدامة منظمات الأعمال في ضوء تقنيات التحول الرقمي " هدف 

هذا البحث إلى بيان أثر استخدام أسلوب إدارة الجودة الشاملة في تحقيق استدامة منظمات الأعمال في ضوء التحول 

الجود إدارة  بين  العلاقة  توضيح  مع  الرقمي، من خلال  الجدودة  إدارة  أسلوب  الرقمي وكيفية دمج  الشاملة والتحول  ة 

التحول الرقمي لتحقيق أهداف الاستدامة، وعلى ضوء تلك النتائج، فقد أوص ى البحث بضرورة تعزيز التدريب المستمر 

د من قدرتهم على للعاملين على مبادئ إدارة الجودة الشاملة وأحدث تقنيات التحول الرقمي، مما يعزز من مهاراتهم ويزي

التكيف مع التغيرات، ثانياً، ينبغي على المنظمات تطوير استراتيجيات واضحة لدمج أدوات التحول الرقمي في أنظمة إدارة 

الجودة، مما يسهم في تحسين الكفاءة والابتكار. ثالثاً، يُفضل إنشاء ثقافة مؤسسية تدعم الجودة والابتكار، حيث يُعزز  

يجابي بين الفرق المختلفة ويحفز على المشاركة الفعالة، رابعاً، يُنصح بتطبيق مقاييس أداء متكاملة ذلك من التفاعل الإ 

تركز على الجودة والاستدامة، مما يوفر رؤى دقيقة حول التقدم المحرز، أخيراً، يجب أن تسعى المنظمات إلى التعاون مع 

التنافسية ويضمن تحقيق الأهداف الشركاء والموردين الذين يتبنون معايير الجودة والاستد امة، مما يعزز من القدرة 

 المرجوة بشكل مستدام

 (:2024دراسة )نور الدين وشقراني،  

بعنوان " دور الابتكار الرقمي في تحسين جودة خدمات المؤسسة " تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور الابتكار الرقمي 

)تطبيق محطتي( في تحسين جودة خدمات المؤسسة حيث صممت استبانة بناء على الدراسات السابقة لعينة مكونة من  

مع  138 وتم  بالمحطة،  متواجدين  ومسافرين  عمال  )من  برنامج  باستخدام  إحصائيا  تم SMART-PLS 4الجتها  كما   ،)

≥ ). للابتكار الرقمي   α  0.05استخدام المنهج الوصفي، وقد توصلت الدراسة الى وجود أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى (
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مادية،  مادية وغير  موارد  الدراسة بضرورة تخصيص  أوصت  كما  الدراسة،  بالمؤسسة محل  الخدمات  وتحسين جودة 

وتنظيم مناسب لقيامها بالمزيد من البحوث، كما يتعين عليها أن تخصص موارد بشرية مؤهلة لذلك، مع فتح المجال، في  

 لية.المجال الابتكاري الرقمي لإشراك جميع العمال في هذه العم

 (: 2023دراسة )الشامي، 

بعنوان "دور التحولي الرقمي في تعزيز جودة التعليم العالي" تهدف هذه الورقة البحثية إلى تسليط الضوء على دور التحول 

الرقمي في تعزيز جودة التعليم العالي، لذا فإن تبني مفهوم التحول الرقمي كإستراتيجية يلعب دورا مهما في جودة مخرجاته 

دعين، وبالتالي فهو وسيلة قوية لبناء مجتمع قائم على المعرفة، والمؤسسات الأكاديمية هي وفي تنمية الأفراد الجيدين والمب

الأكثر حاجة نحو التحول الرقمي، لكي تتمكن من مواكبة التطورات التكنولوجية بكل ما تقدمه من عمليات وخدمات  

ى إيلاء هذا التوجه الإستراتيجي اهتماما كبيرا متنوعة، وهذا من شأنه أن يدفع مؤسساتنا الأكاديمية في المنطقة العربية إل

كمصدر إلهام للارتقاء وتحسين جودة العملية التعليمية. وقد تم استخدام منهجين وصفيين وتحليليين مناسبين لمثل هذه 

 الدراسة. 

 (: 2023دراسة )السيد،

بعنوان "تأثير تطبيق الرقمنة علي جودة الخدمات الحكومية" أصبحت الرقمنة والتحول الرقمي ضرورة ملحة للمنظمات 

لمواكبة الثورة التكنولوجية والانتقال من الخدمات التقليدية إلى الخدمات الرقمية والقضاء على البيروقراطية وتقليل 

ة المعاملات والخدمات وتحسين عملية اتخاذ القرار، لذلك تسعى مصلحة الأخطاء البشرية وترشيد الإنفاق وتحقيق كفاء

الضرائب المصرية إلى تبني أسلوب الرقمنة والتحول الرقمي في العمل للاستفادة من هذه المزايا بهدف خلق فرص لتقديم 

ودة الخدمات الحكومية  خدمات مبتكرة وإبداعية والمساعدة في التوسع والانتشار لشريحة أوسع من الممولين وتحسين ج

ومن هنا فإن هدف هذا البحث هو التعرف على أثر تطبيق الرقمنة )الإستراتيجية، الثقافة    .المقدمة من خلال المصلحة

الملموسية،   الاعتمادية،  )الاستجابة،  الحكومية  الخدمات  جودة  على  البشرية(  الموارد  التحويلية،  القيادة  التنظيمية، 

عامل    200ل التطبيق على عينة مكونة من  التعاطف، الاطمئنان( بالتطبيق على مصلحة الضرائب المصرية، وذلك من خلا

ممن لديهم علاقة مباشرة بعمليات الرقمنة والتحول الرقمي بمأموريات المصلحة بمحافظة القاهرة، وتوصل الباحث إلى 

الثقا )الإستراتيجية،  الرقمنة  تطبيق  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  الموارد  وجود  التحويلية،  القيادة  التنظيمية،  فة 
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البشرية( على جودة الخدمات الحكومية )الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية، التعاطف، الاطمئنان( بمصلحة الضرائب 

 %. 5المصرية، وذلك عند مستوى دلالة إحصائية أقل من  

 (: 2022دراسة )المصري،

بعنوان " دور تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات المقدمة لطلبة المؤسسات الصناعية الأردنية من وجهة  

في  للطلبة  المقدمة  الخدمات  جودة  تحسين  في  الاصطناعي  الذكاء  تقنيات  دور  عن  للكشف  الدراسة  هدفت  نظرهم" 

است تم  وقد  نظرهم  وجهة  من  الأردنية  الصناعية  الدراسة  المؤسسات  عينة  وتكونت  التحليلي  الوصفي  المنهج  خدام 

(طالبا وطالبة وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن  توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي في المؤسسات الصناعية الأردنية  410من) 

 من وجهة نظر طلبتها جاء بدرجة متوسطة وكذلك جاءت جودة الخدمات المقدمة لطلبتها بدرجة متوسطة، كما أشارت

( في جودة الخدمات المقدمة للطلبة تعزى  α≤0.05النتائج إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

لمتغير الجنس والبرنامج الدراس ي وكذلك وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الدرجة العلمية ولصالح الدبلوم 

( دلالة  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  دور  هناك  أن  النتائج  وأظهرت  والماجستير.  الذكاء α≤0.05العالي  لمجالات   ،)

 الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات الطلابية في المؤسسات الصناعية الأردنية. 

 (: 2021دراسة )نافع،  

بعنوان " دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات المقدمة من جامعة مدينة السادات" يعد مفهوم الرقمنة من المفاهيم 

الحديثة نسبيا، واستهدف البحث الحالي بصفة أساسية توصيف مستوى تطبيق الرقمنة في جامعة مدينة السادات، 

وغرافية لأعضاء هيئة التدريس، وتوصيف مستوى  وتحديد مدى اختلاف مستوي التطبيق باختلاف الخصائص الديم

الخصائص  باختلاف  المستوي  هذا  اختلاف  مدى  وتحديد  السادات،  مدينة  جامعة  من  المقدمة  الخدمات  جودة 

الديموغرافية لأعضاء هيئة التدريس، وتحديد طبيعة ونوع العلاقة بين أبعاد الرقمنة وجودة الخدمات المقدمة من جامعة  

السادات، التحول نحو   مدينة  السادات من خلال  مدينة  من جامعة  المقدمة  الخدمات  كيفية تحسين جودة  وتحديد 

من أعضاء   214الرقمنة، ولتحقيق ذلك تم الاعتماد على قائمة الاستقصاء لجمع البيانات الأولية باستخدام عينة قوامها  

انية أن واقع الرقمنة في جامعة مدينة السادات هيئة التدريس بجامعة مدينة السادات، وقد أظهرت نتائج الدراسة الميد
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دلالة   ذات  اختلافات  وجود  وكذلك  حدة،  على  أبعادها  من  بعد  لكل  وبالنسبة  الإجمالي  المستوى  على  متوسطة  كانت 

 إحصائية بين إدراك أعضاء هيئة التدريس حول بعض أبعاد الرقمنة باختلاف الخصائص الديموغرافية

 

 التعقيب على الدراسات السابقة

(  2022( و)المصري،2023( و )والشامي، والسيد، ،2024اتفقت هذه الدراسة مع دراسة كل من )نور الدين وشقراني،     

في تناول موضوع أثر الابتكار الرقمي في تحسين    (2020و)والشواورة، (2020و)وصبحي والفخراني وعادل،  ((2021و)نافع،

في شركة التعدين العربية السعودية. في احتواء إحدى تلك الدراسات على أحد المتغيرين   للعاملينجودة الخدمات المقدمة  

 على الأقل.  

ولكنها اختلفت وتميزت عن الدراسات السابقة في الجمع بين الابتكار الرقمي ودوره في تحسين جودة الخدمات المقدمة  

كما استفاد الباحث     .في المؤسسات الصناعية الحكومية السعودية، وكذلك الاخلاف في مجتمع وعينة الدراسة  للعاملين

من الدراسات السابقة في تطوير أداة هذه الدراسة والمتمثلة في الاستبانة لجمع المعلومات وتحليلها والأساليب الإحصائية 

المستخدمة وكذلك المساعدة في اختيار تحديد فروض واسئلة واهداف الدراسة الحالية من خلال الوقوف على الفجوة  

 على الدراسات السابقة.   البحثية نتيجة الاطلاع

ان ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة في انها تعتبر دراسة متواضعة تدرس اثر الابتكار الرقمي ودورة في تحسين 

جودة الخدمات المقدمة في شركة التعدين العربية السعودية حيث ان معظم الدراسات ركزت علي جودة الخدمات المقدمة  

دون التطرق الي مفهوم لابتكار الرقمية وتطبيقه حيث قمنا بدراسة العوامل في العديد من القطاعات المختلفة وتأثيرها  

التي تطبيق عليها عمليات الابتكار الرقمي بالنسبة الخدمات المقدمة في شركة التعدين العربية السعودية لتتناسب مع 

الا  بمفهوم  الاهتمام والوعي  زيادة  المقدمة من خلال  الخدمات  الخاصة بجودة  بتكار بجميع فروعه وضرورة المتطلبات 

 .تطويرها
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 للدراسة   الإطار النظري 

 مقدمة 

وتاهيل خدمة المجتمع، ومن هذا المنطلق فإن المؤسسات الصناعية المتكامل معنيٌّ ببناء  بيقوم    الإنتاجي والخدميإن العمل  

بها   العاملين  تطوير    قدرات  ضرورة  يستدعي  مما  لديهم  الإيجابية  القيم  والصناعية  وترسيخ  الإنتاجية  للعملية  شامل 

في كافة الجوانب، مما   العاملين بالمؤسسات الصناعيةبجميع مكوناتها وبالأخص تطوير مهارات    والتجارية والاجتماعية  

الارتقاء  الرتب، وكذلك  أعلى  إلى  بها  الوطنية والارتقاء  القيم وتقوية نسيج  تلك  وترسيخ  البناء  ذلك  من تحقيق  يمكّنهم 

رز . يعد مــوضوع الابتكار الرقمي مــن أب2030بمخرجات المؤسسات الصناعية ليحقق ما أنيط به من رؤية المملكة الشاملة  

 الــتــطــبيقات الاداريــة والتكنولوجية الــحـــديثة في شركة التعدين العربية السعودية على مستوى العالم ويــشــكل حيزا كبيــرا 

في مســتــقبل الادارة خلال الســنوات القادمــة وتشتــرك فيه عــلــوم مختلفة مــكنت الانسان مــن تحقيق تــطــلعاته وباختصار 

 (  2018تــطــبيقات الابتكار الرقمي في علوم الإدارة مرت بثلاث مراحل حتى وصلــت الى مــا نحن عــلــيه هــي:)الشمري  فان  

 وعــلــيه تــطرق هذا الفصل الثاني الى ثلاث اقسام:

 الأول: مفــهوم الابتكار الرقمي واســتــراتــيجــيات تــطويــرها   المبحث  

 الثاني: كفاءة إدارة الجودة الشاملة وكيفيــة قياس الــتحول الــيها.   المبحث

 : مفــهوم الابتكار الرقمي واســتــراتــيجــيات تــطويــره المبحث الاول 

 مقدمة 

في ظل العصر الحديث وما يشهده من توجه عالمي ودولي نحو المعرفة بكافة اشكالها وخصوصا التي تعتمد بشكل أساس ي 

على التقنيات الرقمية الحديثة والتي تتطور باستمرار واستخدامها في رفع الرفاهية الاجتماعية من خلال استثمار الموارد  

 كل مثالي المادية والبشرية والاقتصادية المختلفة بش 

أصبحت الابتكار الرقمي وسيلة بقاء وأداة لا يمكن الاستغناء في كافة المؤسسات والمنظمات العامة والخاصة الخدمية    

والاقتصادية والتعليمية خصوصا في عالم مفتوح على عنصر التغير والابتكار المستمر من خلال الإبداع و التنافسية التي 

لك المنظمات المعاصرة والمؤسسات المختلفة أي كانت ما تقدمة من خدمة او  تعد بمثابة معايير تعكس مستوى الأداء لت
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سلعة  لأنها تعمل على زيادة كفاءة وفعالية الأداء التنظيمي لها وتحسين صورة مخرجاتها وتسريع عمليات تبادل معلوماتها 

 (. 2019عبر الشبكات الالكترونية التي تسهل الحصول علي خدمات ومنتجات تلك المؤسسات والمنظمات )فاروق،

كبير من مزايا هذه  نجد ان الابتكار الرقمي هو الش يء الذي مكن المؤسسات الصناعية المعاصرة من الاستفادة بشكل 

الإدارة لغرض إعادة تصميم وتشكيل بنيتها التحتية، وتحويل هياكلها التقليدية، وتوسيع نطاق عملياتها التشغيلية وإعادة 

تكون مخرجات   بان  لها  بطريقة تسمح  المؤسسات صياغتها  لتلك  استفادة  أكبر  التي تحقق  المطلوبة  بالصورة  أنشطتها 

 (.2023وإخراج نشاطاتها الداخلية بما يحقق أهدافها )السيد،وفنيين ومهندسين  والمتعاملين معها من موظفين  

 مفــهوم الابتكار الرقمي:  

ـو تــم مسح الادبيات العــلــمــيــة حول مفــهوم الابتكار الرقمي حيث لا يـوجد تــعــريف مــشتــرك واحد للابتكار الرقمي ولــكن هـ

العامة  ات  اسلــوب جديد ومتــطور بل هــي ثورة تــقنيــة مــعــلــومــاتــيــة قادت الى نقلة نوعــيه في تــقدم الاجهزة الإدارية في القطاع 

يــشار الــيه والخاصة والحكومية وغيــرها مــن الادارات الــتــقلــيديــة الى الــتــعامــلات الالــكتــرونيــة وباختصار ان الابتكار الرقمي  

ـر الــحــكومــيــة الــتجاريــة بانها تــطــبيق الــتــقنيات عــلى الانتــرنيت في القطاعات والانشطة الإدارية في القطاعات الــحــكومــيــة وغيـ

القطاعات   في  الحالية  الدراسة  موضوع  في  وأيضا  والخدمية  الصناعية    الصناعيةوالاقتصادية  المؤسسات  مثل 

 (. 2017)عماري،

 الابتكار

مزيج من القدرات والاستعدادات والخصائص الشخصية التي إذا وجدت بيئة مناسبة يمكن أن ترقى  الابتكار هو ✓

 (. 2014بالعمليات العقلية لتؤدي إلى نتائج أصيلة ومفيدة للمبتكر نفسه والمؤسسة والمجتمع والعالم. )ناصر،

وبناء عليه يري الباحث ان الابتكار في أبسط صوره تحويل الأفكار الجديدة والأفكار الخيالية إلى واقع، وهو يضم عمليتين 

التي يقع عليه التفكير.  أساسيتين هما: التفكير والإنتاج من خلال بدل قدر معقول من المعرفة في الموضوع أو الفكرة 

الإبداعية وهو الطرق أو الأساليب الجديدة المختلفة الخارجة أو البعيدة عن التقليد   ويرتبط الابتكار بالإبداع أو العملية

 التي تستخدم في عمل أو تطوير الأشياء والأفكار. 
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 (.2018أهمية الابتكار الرقمي )شريف،

 يعزز الابتكار الرقمي ثقافة تنظيمية مرنة وقابلة للتكيف •

  إنه يشجع التجريب والتعلم المستمر والقدرة على الاستجابة بسرعة •

 .تتيح الرؤى المستندة إلى البيانات اتخاذ قرارات مستنيرة واستراتيجيات الابتكار الاستباقية •

 تمكين النمو المستدام والنجاح على المدى الطويل.  •

  .يتيح الابتكار الرقمي للشركات اكتساب ميزة تنافسية في السوق  •

  .يركز الابتكار الرقمي على تحسين تجربة العملاء وتفاعلهم •

 (. 2024)شقراني،أنواع الابتكار

 الابتكار التكنولوجي  •

 .الابتكار في التسويق والإعلان •

 .الابتكار في العمليات والإنتاج وتطبيق أساليب إدارة الجودة الشاملة •

 .الابتكار في تطوير المنتجات وتحسين المنتجات الحالية لتلبية توقعات العملاء •

 .الابتكار في النموذج التجاري  •

 .(Badarin Fadel Muhammad2017) عناصر الابتكار

 .الفكرة الإبداعية •

 .الاستراتيجية والرؤية •

 .الثقافة التنظيمية وتطويرها •

 .الموارد اللازمة لتحقيق الأفكار الابتكارية •

 .عملية التنفيذ والتطبيق لضمان نجاح الابتكارات •

  المؤسسات للابتكار أسباب حاجة
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تحتاج المؤسسات إلى الابتكار للبقاء قادرًا على المنافسة، وتحسين الكفاءة والإنتاجية، وتلبية احتياجات العملاء المتغيرة، 

مما يضمن النمو المستدام والمرونة في مواجهة تحديات السوق. بالإضافة إلى ذلك، يساعد الابتكار في جذب المواهب 

 Frank) ز ثقافة الإبداع والتعلم المستمر ويمكن حصرها في الأسباب التالية:ورفع معنويات الموظفين من خلال تعزي

Cyrille2018 .) 

التغير المستمر سواء بسبب التكنولوجيا، أو التطورات الاقتصادية، أو تغيرات احتياجات  •

 العملاء 

 .التميز التنافس ي من خلال تقديم منتجات وخدمات فريدة ومبتكرة •

 .تلبية احتياجات العملاء بطرق جديدة وفريدة  •

 .تحسين الكفاءة والإنتاجية من خلال استخدام التكنولوجيا والأفكار الجديدة •

 .يمكن للمنظمة الاستمرار في النمو والتوسع والاستجابة لتطلعات السوق  •

 

 استراتيجيات الابتكار الرقمي في الإدارة 

تتضمن استراتيجيات الابتكار الرقمي في الإدارة تطوير رؤية رقمية استراتيجية، تبني ثقافة مرنة وقابلة للتكيف، وتمكين 

الموظفين بالأدوات الرقمية والتدريب اللازم، مع التركيز على تحسين تجربة العملاء واستكشاف نماذج أعمال جديدة. 

الذكاء الاصطناعي، الأتمتة، بناء قدرات رقمية متينة، والتكيف مع التغييرات  تشمل الاستراتيجيات الرئيسية أيضاً دمج  

 السوقية السريع 

تعرف استراتيجية التحول الرقمي على أنها إحدى الطرق المستخدمة لإعادة هيكلة المؤسسة، بهدف دمج التقنيات 

الرقمية في جميع مجالات التحول الرقمي داخل المؤسسة، وذلك من أجل الحصول على رضا العملاء، من خلال سرعة 

رقمنة المؤسسة إلى هذا فقط، بل يشمل تغيير كامل   التسليم وزيادة كفاءة وجودة المنتجات. ولكن لن يقتصر تعريف

  .لثقافتها أيضًا، وطرق تنفيذ العمليات وسير العمل
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كما يشير مفهوم استراتيجية التحول الرقمي إلى أنها خطة مُفصلة وشاملة لتطوير العمليات بالمؤسسات وكافة الجوانب 

المادية، وذلك باستخدام التقنيات الرقمية. وهي تشمل مجموعة من الخطوات التي تقوم المؤسسات من خلالها بتطبيق 

 .ء وتحسين الكفاءةالأدوات والتقنيات المناسبة، من أجل رضا العملا

 

وبالرغم من التحديات التي قد تواجه المؤسسة عند تطبيق التحول الرقمي، إلا أن الفائدة التي سوف تعود عليها أكبر، 

 :ومنها

 .القدرة على مواكبة التطور والتغيرات المستمرة  -

 .سرعة الاستجابة ووقت الوصول إلى السوق  -

 .زيادة الجودة وتحسين الإنتاج -

 .تعزيز التعاون بين أقسام المؤسسة -

 .زيادة القدرة على المنافسة -

 تقليل المخاطر  -

 

 .(2019)المطيري،  المؤسساتفي  الرقمي فائدة الابتكار

يُحسن الابتكار الرقمي الكفاءة من خلال أتمتة العمليات وزيادة الإنتاجية، ويعزز تجربة العملاء عبر تخصيص الخدمات،  

ويُمكّن المؤسسات من اتخاذ قرارات استراتيجية مستندة إلى البيانات، ويفتح آفاقاً جديدة للإيرادات ونماذج الأعمال. كما 

فسة في السوق الرقمي المتسارع ويُساهم الابتكار بشكل كبير في تحسين الكفاءة التشغيلية أنه يُعزز قدرة المؤسسة على المنا

للمؤسسات الناشئة وخفض التكاليف. من خلال اعتماد تقنيات جديدة وأساليب عمل مُبتكرة، يُمكن للمؤسسات أتمتة 

إلى زيادة الإنتاجية وخفض العمليات الروتينية، وتقليل الاعتماد على العمل اليدوي، وتحسين إدارة المو  ارد، مما يُؤدي 

 .يؤدي الابتكار إلى زيادة الإيرادات وتوسيع قاعدة العملاء وتعزيز الربحية على المدى الطويلالتكاليف التشغيلية حيث  

مستقبلي وتوسع  مستدام  نمو  وتحقيق  جديدة  فرص  استكشاف  للمنظمات  الابتكار  استخدام   .ويتيح  خلال  من 

أداء وإنتاجية أفضل  العمليات وتحقيق  وتبسيط  التنظيم  لتحسين  الابتكار  في  الذكية  ويساهم   .التكنولوجيا والحلول 
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الربحية والنمو المستدام وتحقيق المزيد من الانتشار  وايضا، زيادة  .الابتكار في بناء علاقات قوية وطويلة الأمد مع العملاء

والتوسع في تحسين العمليات وتقليل التكاليف وتعزيز سمعة العلامة التجارية وتحقيق التفوق والنجاح في سوق متغير 

 ومتطور. 

تقليل الوقت والموارد اللازمة  و   استبدال العمليات اليدوية بسير عمل آليمن خلال    زيادة الكفاءة والإنتاجية -

 .تحسين سرعة الاستجابة للأزمات من خلال تحليل البيانات السريعوالعمل على    لإنجاز المهام

توفير تفاعلات أكثر تخصيصًا وشخصية عبر أدوات مثل روبوتات الدردشة من خلال    تحسين تجربة العملاء  -

تسهيل الوصول للخدمات عبر قنوات والتي تدفع الى   زيادة رضا العملاء وولائهمات مما يترتب عليه والتطبيق

 .رقمية متنوعة

تحسين من خلال  تحويل البيانات إلى رؤى قابلة للتنفيذ لتحسين الأداءعبر    اتخاذ قرارات مستندة إلى البيانات -

 .دقة التنبؤات المستقبلية

إعادة و   تطوير نماذج أعمال جديدة مثل خدمات الاشتراك والأسواق الرقميةعبر   فتح مصادر إيرادات جديدة  -

 .تشكيل نموذج العمل الأساس ي للشركة

الحفاظ على الميزة التنافسية في و  مواكبة التطورات التكنولوجية السريعةمن خلال   التنافسيةتعزيز القدرة   -

 .حصة السوق   زيادة و   السوق 

الابتكار  - ثقافة  أفكار جديدةمن خلال  تنمية  الإبداعي وتجربة  التفكير  الموظفين على  ثقافة و   تشجيع  تعزيز 

 .التحسين المستمر داخل المؤسسة

 .أفضل للموارد المالية والمادية  إدارة  ،المواردزيادة الشفافية في استخدام  عبر  تحسين إدارة الموارد -

 تعزيز ثقة العملاء في خدمات الشركةو  تطبيق معايير الأمان لحماية بيانات العملاءعبر  ضمان الأمن -
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  :الابتكار الرقمي في الادارة

لابتكار الرقمي في الإدارة هو استخدام التكنولوجيا الرقمية لتحسين العمليات الإدارية، وتجربة العملاء، وتطوير نماذج      

أعمال جديدة. يهدف إلى زيادة الكفاءة من خلال أتمتة المهام، وتحسين عملية اتخاذ القرارات بالاعتماد على تحليل البيانات، 

مثل الذكاء الاصطناعي، وتحليلات البيانات الضخمة، والحوسبة السحابية تُعد ركائز أساسية   وتوفير ميزة تنافسية. الأدوات

 للابتكار الرقمي 

يعد الابتكار الرقمي من خلال استخدامه في الإدارة الإلكترونية من خلال استخدام عناصر الثورة التكنولوجية في   حيث

مجال المعلومات والنظم الإدارية الحديثة التي أسهمت بشكل مباشر في تكوينه وانتشاره برامجه على مستوى واسع في كافة 

 المؤسسات الخدمية والاقتصادية.

فالإدارة الرقمية تترعرع وتنمو في بيئة الابتكار الرقمي من خلال استخدام وسائل ابداعية تستمد قوتها من الفكر        

التكنولوجي والابتكار الرقمي في علوم الإدارة واستخدام وتطور الأفكار الإبداعية في نظم الإدارة الحديثة التي أصبحت 

 الحديثة  سمة أساسية من سمات النظم الإدارية  

 .أتمتة المهام الروتينية مثل معالجة الطلبات وإدخال البيانات تقلل الأخطاء البشرية وتسرعّ الإجراءات -

تتيح التقنيات الرقمية تقديم خدمات مخصصة وسلسة من خلال منصات التفاعل مثل تطبيقات الجوال   -

 .والمواقع الإلكترونية التفاعلية

تحليل البيانات الضخمة يوفر رؤى قيمة حول أداء الأعمال واتجاهات السوق وسلوك العملاء، مما يساعد  -

 .في اتخاذ قرارات استراتيجية أفضل

 .تُمكّن الأدوات الرقمية من تطوير منتجات وخدمات جديدة بسرعة، مما يمنح المؤسسات ميزة تنافسية -

 .تساهم أدوات التعاون الرقمي في تسهيل التواصل بين الموظفين وتعزيز العمل الجماعي داخل المؤسسة -

ختاما الابتكار الرقمي هو تطبيق التكنولوجيا الرقمية لإنشاء عمليات ومنتجات وخدمات جديدة، أو تحسين العمليات 

السحابية،   والحوسبة  الاصطناعي،  الذكاء  مثل  تقنيات  استخدام  ذلك  يشمل  جديدة.  قيمة  تقديم  بهدف  القائمة 

كثر فعالية وخلق نماذج أعمال جديدة، مثل الخدمات  وتحليلات البيانات لتمكين المؤسسات من حل المشكلات بشكل أ

 القائمة على الاشتراك والتطبيقات التي تعزز تجربة العملاء 
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 الثاني: كفاءة إدارة الجودة الشاملة  المبحث 

( الشاملة  الجودة  إدارة  باستمرار، أصبحت  المتقدم والمتغير  الأعمال  للنجاح. هذه TQMفي عالم  أساسياً  مفهوماً   )

الفلسفة التي تركز على التحسين المستمر في جميع جوانب العمليات، تسعى إلى تحقيق أعلى مستوى من رضا العملاء. 

في هذا المقال، سنغوص في مفهوم إدارة الجودة الشاملة، مبادئها، مراحل تطبيقها، الأدوات المستخدمة في تنفيذها، 

 أن يساعد في تحقيق الجودة في الشركات.   وكيف يمكن لوافِق 

  مفهوم إدارة الجودة الشاملة

يعد مفهوم إدارة الجودة من المفاهيم الإدارية الحديثة الذي تقوم فلسفته على مجموعة من الأفكار والمبادئ ويمكن 

لأي إدارة أن تتبناها من أجل تحقيق أفضل أداء ممكن. ونظراً لحداثة هذا المفهوم نجد له العديد من التعاريف بسبب 

 - :طرق إلى مجموعة منها وكالآتيعدم الاتفاق على تعريف محدد، وهذا يدفعنا للت

يعرف المعهد الفيدرالي للجودة إدارة الجودة الشاملة على أنها منهج تنظيمي شامل يهدف إلى تحقيق حاجات وتوقعات 

الزبون، حيث يتضمن استخدام الأساليب الكمية من قبل كل المديرين والموظفين لغرض إجراء التحسين المستمر في 

 .العمليات والخدمات في المنظمة

على أنها تحول في الطريقة التي تدار بها المنظمة، والتي تتضمن تركيز طاقات المنظمة على التحسينات  Riely عرفها

المستمرة لكل العمليات والوظائف، على أن يبدأ التحسين أولًا للمراحل المختلفة للعمل، حيث أن الجودة ليست أكثر 

 .من تحقيق حاجات العميل

ويرى الباحث ان مفهوم إدارة الجودة الشاملة هي مفهوم استراتيجي يهدف إلى تحقيق تحسين مستمر في جميع عناصر 

ووظائف المنظمة. يركز هذا المفهوم على تحقيق رضا العملاء عبر تحسين الجودة في جميع جوانب العمليات، بدءًا من  

دعم. يعتبر الموظفون جزءًا أساسيًا من هذه العملية، حيث يتم  التصميم والتطوير، وصولًا إلى الإنتاج والخدمات وال

 تشجيعهم على المشاركة في تحسين الجودة وتطوير العمليات. 
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 أهداف إدارة الجودة 

توجد العديد من الأهداف الرئيسية لإدارة الجودة التي يجب على الشركات تحقيقها. أولا وقبل كل ش يء، يتعلق الأمر 

تحسين  إلى  الجودة  إدارة  يهدف  ثانيا،  التوقعات.  تفوق  وخدمات  منتجات  تقديم  خلال  من  العملاء  رضا  بتحقيق 

وزيادة الكفاءة. أخيرا، يسعى إدارة الجودة إلى الاستدامة    العمليات والإجراءات المتبعة في الشركة للحد من الأخطاء 

 والتحسين المستمر، مع التركيز على تطوير الثقافة العامة للجودة في جميع أنحاء المنظمة

 مراحل التطور التاريخي للجودة: 

 (.2023)الشامي،  يمكن تحديد مراحل التطور التاريخي للجودة في سبع مراحل أساسية تتمثل فيما يلي:   

 ( 1900الي    –  1776المرحلة الأولى: مرحلة ضبط العامل المنفذ للجودة عن الفترة )من  

 ( 1917الي    –  1900المرحلة الثانية: مرحلة استحداث وظيفة رئيس عمال مختص بالجودة )من  

 (  1939الي    1917المرحلة الثالثة: مرحلة الجودة )التفتيش لفرز الجيد من الرديء من السلع( )من  

 ( 1945الي    1939المرحلة الرابعة: مرحلة الجداول الإحصائية للجودة )من  

 ( 1980الي    1945عن الفترة )من    (T.Q.C)المرحلة الخامسة: مرحلة الضبط الشامل للجودة  

 ( 1987الى    1980عن الفترة )من    (Q.Aالمرحلة السادسة: مرحلة التأكيد علي الجودة )

 حت الان   1987بداية من عام    (T.Q.M)المرحلة السابعة: مرحلة ادارة عمليات الجودة الشاملة  

 خطوات تحقيق جودة الخدمة: 

توجد خطوات عملية لتحقيق جودة الخدمة يمكن اتباعها بعرض تحقي مستوى مناسب من تحقيق الجودة تتمثل في تلك 

 (. 2019)المطيري،الخطوات فيما يلي:  

 تصميم قاعدة البيانات لعملاء المؤسسة:    •

 التعرف على توقعات العملاء وفهمها للتعامل معها:   •

 تحديد معايير جودة خدمة •
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 الالتزامات الخاصة بإنتاج وتقديم الخدمات وفق معايير الجودة:  •

   

 أبعاد جودة الخدمة: 

 (. Frank Cyrille2018)يلي:  يوجد خمسة ابعاد لجودة الخدمة تتمثل فيما 

 اولا: الجوانب المادية •

 ثانيا: المواصفات المعتمدة  •

 ثالثا: سرعة الاستجابة •

 رابعا: الموثوقية والأمان •

 خامسا: المعاملة الحسنة   •

 نموذج جودة الخدمة:

 نموذج الخدمة المقدمة يتكون من خمسة اركان أساسية تتمثل فيما يلي وهي: 

 العملاء المستفيدين من الخدمة )متلقي الخدمة(:   الركن الأول:

 : الخدمات: الركن الثاني

تمثل الخدمات التي المنفعة التي يحصل عليها العملاء سواء كانت منفعة ملموسة او غير ملموسة نظير ما يدفعوه مقابل 

 تلك الخدمات من مقابل نقدي يختلف المقابل حسب نوع الخدمة المطلوبة.

 : الشخص مقدم الخدمة:الركن الثالث 

وتتمثل في الأشخاص الذين يعلمون في تلك المؤسسات ووظيفتهم تكون عبارة عن تقديم الخدمة الي العملاء على ان يتوفر 

 فيهم بعض الخصائص وهناك عدة اعتبارات يجب مراعاتها في مقدم الخدمة تتمثل 

 مكان تقديم الخدمة:  الركن الرابع:
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 -أماكن للراحة    - مكان تقديم الخدمة المطلوبة لابد من توافر عدة أشياء فيه يمكن ايجازها فيما يلي: الإضاءة الكافية

 النظافة  -قلة الضوضاء والتشويش   - التهوية المناسبة    - الترتيب والتنظيم  

 :المؤسسة التي تقدم الخدمة  الركن الخامس:

المؤسسة مقدمة الخدمة تتميز باستخدام إدارة الجودة الشاملة في طريقة تقديم الخدمات للعملاء وذلك من خلال التزامها 

 بتركز المؤسسة على عمليات التطوير المستمر للخدمات المقدمة  

 المعيار الأساس ي لقياس جودة الخدمة:

يعتبر جودة الخدمة هي المعيار الرئيس ي في تقييم الخدمات وهي الطريقة المناسبة لقياس مدي التشابه او التطابق في مقارنة 

 التطبيق الفعلي للخدمة مع توقعات العميل بالنسبة الي المتوقع ان تحققه تلك الخدمات. 

وهذ ا يعني أن العميل هو الطرف الاصيل في تقييم مستوى جودة تلك الخدمات وأن جودة الخدمة هي نتاج المقارنة بين   

توقعات العميل للخدمة وتوقعاته لمستويات الأداء المطلوبة ويمكن شرح تلك العملية من خلال المعادلة التالية:  

 (. 2017)عماري،

 توقعات العميل لمستوى الأداء المأمول.   –جودة الخدمة المقدمة = قياس العميل للأداء الفعلي 

 ومن خلال المعادلة السابقة يوجد ثلاث مستويات للخدمة يمكن ان تحديدها كما يلي: 

 أولا: الخدمة العادية:   •

 ثانيا: الخدمة غير الجيدة )الرديئة(:   •

 ثالثا: الخدمة الممتازة:  •

 محددات جودة الخدمة: 

 (. Hair hilt2015)تتمثل محددات جودة الخدمات فيما يلي:  

 أولا: الاعتمادية:  

 يتوقع العميل ان تقدم له الخدمة بدرجة عالية من الدقة والإتقان وكذلك في المواعيد المحددة،
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فالاعتمادية تتوقف على قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة منه بشكل دقيق أي لابد ان يلتزم بالوقت والأداء 

 الملائم لحاجة العملاء. 

 ثانيا: الموثوقية:

 يمكن تحديدها في انها تمثل درجة تطابق مواصفات الخدمة وجودتها على تلبية حاجات ورغبات الزبائن وفقا لتوقعاتهم.   

 

 ثالثا: سهولة الحصول على الخدمة: 

 ويقصد بها سهولة الاتصال والتواصل بين مقدم الخدمة والعميل وتيسير الحصول على 

 الخدمة من حيث إمكانية وسرعة الاتصال الشخص ي الملائم والفعال بينهم. 

 رابعا: الأمان:  

يعتبر الأمان نقطة مفصلية بالنسبة للعميل يشترط وجودها من مقدم الخدمة وذلك لان العميل لا يحب المخاطرة او 

 وجود الشك بالنسبة الي طبيعة ونوعية الخدمات المقدمة او عدم احترام للخصوصية لبيانات العميل.

 خامسا: تفهم العميل لطبيعة الخدمة المقدمة:   

 يجب ان يكون العميل علي علم بطبيعة الخدمة المقدمة وما تحتاجه من وقت او جهد يتم بذله من مقدم الخدمة. 

 سادسا: الاستجابة:    

ويمكن بيان الاستجابة في مدى قدرة مقدم الخدمة في تلبية حاجات العميل وتقديم المساعدة اللازمة بشكل فوري وسريع 

وتتضمن   الزبائن،  متطلبات  لمختلف  للاستجابة  الكافية  المرونة  يمتلك  أن  الخدمة  مقدم  على  ينبغي  تأخيراي  ودونما 

 الاستجابة:

 تقديم الخدمات المناسبة الجاذبة للعملاء  •

 الدقة في مواعيد التنفيذ للخدمات المطلوبة  •

 زيادة ولاء العميل للمؤسسة.  •
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 السرعة في تلبية الخدمة المطلوبة. •

 سابعا: الكفاءة: 

تمثل الكفاءة في الجدارة والقدرة على تقديم الخدمة بصورة لائقة وكفء من خلال امتلاك مهارات وخبرات تساعد في 

في  الية العمل داخل المؤسسة  لتنظيم  تحقيق تلك الكفاءة والحدارة المطلوبة وأيضا وجود إجراءات محددة وواضحة 

 الحالات العادية والحالات الاستثنائية. 

 ثامنا: اللباقة:   

المجاملة،   الود،  التعبير عن  في  للكلمات  الكلام واختياره  في  الخدمة  مقدم  لباقة  أساسية على  الخدمات بصورة  تعتمد 

التعاطف، التعاون؛ وهي توفير الاحترام من حيث طريقة طلب العميل للخدمات وأيضا أسلوب مقدم الخدمة في الرد علي 

تؤثر في تقييم العميل للخدمات فيما بعد ضمان ولاءة للمؤسسة وللخدمات   العميل لما لها من تأثير كبير علي العميل وأيضا

 المقدمة. 

 تاسعا: الاتصال: 

يعني الاتصال هو كيفية التواصل بين مقدم الخدمة والعميل ويتم من خلاله توفير كافة المعلومات عن الخدمات المقدمة  

 والمعروضة وتكلفتها بصورة واضحة ومبسطة ودقيقة بلغة واضحة ومفهومة بالنسبة للعميل. 

 عاشرا: الجودة المتحققة: 

وتعني تحقيق الجودة المناسبة والمتوقعة من وجهة نظر العميل مما يتوج على المؤسسة العمل علي زيادة ثقة العملاء من 

 خلال توفيرها الخدمات بنفس مستوى توقعات العميل 

 مفهوم جودة الخدمات الاكاديمية في شركة التعدين العربية السعودية:

تعني الوسيلة التي يمكن من خلالها التأكد من أن البرامــــــــج الأكاديمية المستمدة من رسالة المؤسسة العلمية  ضمان الجودة

المقدمة تتلاءم مع رغبات المجتمع وطموحاته في الارتقاء   التصنيعيةتتوافق مع المعايير العالميـــــــــــــــــــة الموضوعـــة وان الخدمات  

تلك الخدمات من شركة التعدين العربية  بمستوى   ويجعله مقبولا سواء للأطراف مقدمة الخدمة او المستفيدين من 

 وفنيين ومهندسين.موظفين واداريين  
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السعودية هو مطلب شعبي ومجتمعي  العربية  المملكة  في  الحكومية  الصناعية  المؤسسات  الارتقاء بمستوى  ان عملية 

بالإضافة الى كونه مطلب رسمي لأن المؤسسات الصناعية لابد ان تنهض بمسؤولياتها الكبيرة تجاه المجتمع ولابد ان يكون 

 .تمرار تلك المؤسسات الصناعية يحتم عليها الايفاء بمتطلباتهـــا الاجتماعيةلهــــا تأثير في البيئة التي تعمل فيها وان اس

ــــات الاجتماعية وعليه شركة التعدين العربية  وعليه كان لابد على   في المملكة العربية السعودية النهوض بتلك المسؤوليـــــــــــ

قامت فان المؤسسات الصناعية والمؤسسات العلمية في المملكة العربية السعودية دورا كبير في تحقيق أهدافها ورسالتها 

من خلال وجود معايير مستمدة من البيئة السعودية يمكن من خلالها المقارنة ما كان مخطط له   التي تأسست مــن أجلها

مع الواقــــع الفعلي مع ضرورة توفير الامكانيات المادية والمالية والمعنوية والبشرية لضمان تحقيق المؤسسات الصناعية 

 (. 2024لأهدافها )شقراني،
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 الفصل الثالث 
 منهجية الدراسة 
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   مقدمة  3/1

 عينة –  الدراسة مجتمع –  الدارسة في المستخدم  المنهج) أمور  عدة  متضمنا  الدارسة منهجية الثالث الفصل  هذا يتناول 

( منهجية دراسة المشكلة هي نفسها منهجية البحث الدراسة تطبيق خطوات – الدراسة بيئة -الدراسة أدوات – الدراسة

العلمي وهي جزء لا يتجزأ منه وتشتمل على مجموعة الخطوات والإجراءات المدروسة بعناية التي يقوم بها الباحث ليصل 

العلمي بموضوعه  المرتبطة  والحقائق  البحث  نتائج    وأخلاقيات   ومصداقية  موثوقية  باستنتاج  الفصل  ينتهي   حيث إلى 

 .وصحته العلمي  البحث

 منهجية الدراسة   3/2

بعة عند إجراء البحث أو الرسالة العلمية، وعلى الباحث أن يختار أنسب الطرق  منهجية الدراسة تعني الاستراتيجية المُتَّ

وسوف   .التي تعينه على تنفيذ البحث، ولقد سهل المُشرعِّ ذلك الأمر من خلال وضع مجموعة من الإجراءات المُنظمة للبحث

يتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي هو المنهج الذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع ويهتم بوصفها  

وصفا دقيقا ويعبر عنها كيفيا أو كميا، فالتعبير الكيفي يصف الظاهرة ويوضح خصائصها، أما التعبير الكمي فيعطيها 

خرى من تحليل ووصف أثر الابتكار أو حجمها أو درجة ارتباطها مع الظواهر الأ   وصفا رقميا يوضح مقدار هذه الظاهرة

 الرقمي على كفاءة إدارة الجودة الشاملة بالتطبيق علي على شركة التعدين العربية السعودية 

والانغماس  الموظفين  أداء  تقييم  عدالة  طبيعة  لتحديد  وكذلك  كمية،  تحليلية  دراسة وصفية  الحالية  الدراسة  تعتبر 

 الوظيفي في قطاع المشاريع الصناعية في المملكة العربية السعودية ولتحقيق ذلك اعتمدت الدراسة على: 

المنهج النظري. نهج بحثي يتضمن جمع البيانات وتحليلها من خلال استعراض الأدبيات والمراجع المختلفة التي تم   -1

العربية   التعدين  بالتطبيق علي على شركة  الشاملة  الجودة  إدارة  كفاءة  الرقمي على  الابتكار  أثر  تقديمها حول 

 السعودية، في محاولة لإثراء الإطار النظري للدراسة

)الاستبانة( التي صممت لأغراض الدراسة. من خلال أسلوب العينة، نهج بحثي يتضمن جمع البيانات وتحليلها من     -2

أداة   معه  ستتعامل  من  لتحديد  الدراسة  مجتمع  من  عينة  أخذ  تم  حيث  المباشر،  القياس  أو  الملاحظة  خلال 

 الدراسة. 
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 المعلومات   جمع  وطرق   البحث  أدوات  -  3/3

  من   يتم   بحث  استمارة  وهي  الاجتماعية،  العلوم  في  استخداما  وأكثرها  العلمي  البحث  أدوات  أهم  من  الاستبانة  أداة  تعد

 على  وتشتمل.  والمواقف  الاتجاهات  مختلف  في  والبحث  الظروف  مختلف  في   والحقائق  المعلومات  على  الحصول   خلالها

 ويطلق  الإلكتروني،  بالبريد  الأسئلة  هذه  إرسال  يتم  أن  ويمكن  عليها،  الإجابة  العينة  أفراد  من  يُطلب  التي  الأسئلة  من  مجموعة

 البريدية   الاستبانة  الحالة  هذه   في  عليها

أثر الابتكار الرقمي في كفاءة إدارة الجودة الشاملة في   في  المؤثرة   العوامل  وهي  الدراسة  موضوع  حول   الاستبانة  اعداد  تم

  شركة التعدين العربية السعودية

 : والمعلومات  البيانات  جمع  مصادر

 : الأولية  أولا: المصادر

في شركة   عن  للكشف  اللازمة  والمعلومات  البيانات   جمع  أجل  من   الشاملة  الجودة  إدارة  كفاءة  في  الرقمي  الابتكار  أثر 

وتمثل الاستبانة هي أداة  .للدراسة  الرئيسة  الأداة  الاستبيان  على  الميداني  الجانب   في  الاعتماد  تم  التعدين العربية السعودية

بحثية تستخدم لجمع البيانات واستطلاع آراء الأفراد في موضوع معين. يتم تصميم الاستبانة عادة في شكل سلسلة من 

التي يتم توزيعها على الأفراد المشاركين. يتم استخدام الاستبانات في مجالات مختلفة مثل   الأسئلة المفتوحة أو المغلقة 

 ستطلاعات الرأي والدراسات الاجتماعيةالبحث العلمي وا

 : الثانوية  ثانيا: المصادر

 والمواقع  المجلات  في  المنشورة  والرسائل العلمية  ،والدراسات  الأبحاث  إلى  بالإضافة  العلمية  الرسائل  من  مجموعة  استخدم

 .للدراسة  النظري   الإطار  في  عبر متصفحات الانترنت اعداد  الالكترونية

  الاستعانة  تمت  كما  ،(SPSS)   الاجتماعية  للعلوم  الإحصائية  الحزمة  برنامج  باستخدام  الدراسة  هذه  بيانات  تحليل  سيتم

 :التالية  الإحصائية  والاختبارات  المعالجات  استخدام  وسيتم  البيانية،  الرسومات  لعمل (  اكسل)  ببرنامج

 . الأولية  للمتغيرات  وفقا  البحث  عينة  لوصف  المئوية  والنسب  التكرارات •

 .الدراسة  محاور   لوصف  المعياري   والانحراف الحسابي  المتوسط •
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 : واسلوبه  البحث  تصميم   3/4

النتائج  إلى  للوصول  وتحليلها  البيانات  وجمع  الدراسة  تنفيذ  كيفية  يحدد  الذي  الإطار  هو  البحث  تصميم 

والاستنتاجات المطلوبة. يتم اختيار تصميم البحث بناء على أهداف الدراسة والأسئلة البحثية ونوع البيانات 

 الد  فإن   لأهدافها  وتحقيقا   أسئلتها   عن  للإجابة  ومحاولة  الدراسة  طبيعة  من  المطلوب جمعها وتحليلها وانطلاقا 

  جمع   على  اعتمادا  الدراسة  موضوع  الظاهرة  وصف  خلاله  من  يتم  والذي  الوصفي  المنهج  تستخدم  سوف  راسة

 أو   نتائج   إلى   والوصول   دلالتها   لاستخلاص  دقيقا وواضحا   تحليلا   وتحليلها   ومعالجتها   وتصنيفها   والبيانات   الحقائق 

 التفسير   إلى  الوصف  يتعدى  ما   كثيرا أنه  كما  الدراسة  محل  الموضوع  أو   الظاهرة  عن  تعميمات

  الدراسة  مجتمع  3/5

يتكون مجتمع الدراسة من العاملين في شركة التعدين السعودية ويبلغ عدد العاملين في شركة التعدين العربية 

، ومقرها الرئيس ي في الرياض ونظرا لتحصص 1997موظف. تأسست الشركة في عام    7000السعودية )معادن(  

ف يقتص مجتمع الدراسة علي العاملين في  الدراسة في أثر الابتكار الرقمي على كفاءة إدارة الجودة الشاملة فسو 

 الادارات الخاصة بالابتكار الرقمي وإدارة الجودة وعليه فسوف يكون مجتمع الدراسة اقل

  

  الدارسة   عينة3/6

العربية    العليا  الإدارية  المستويات   من  كل  في  العاملين  من  المستهدف  البحث  عينة  تتكون  التعدين  شركة  في 

 تم  حيث  عشوائية بطريقة  الدراسة عينة اختيار سيتم السعودية الحكومية في المملكة العربية السعودية حيث 

 200منها    استرجاع   تم  حيث  واداريا  موظفا  210حجمها  بلغ  والتي   البحث  عينة  اختيار  في  الكترونيا  الاستبانة  توزيع

 وهو   استبيانا  200لدينا  أصبح  وبالتالي   مصداقيتها  لعدم  نظرا  استبيانات    10منها  الغيت  فحصها   وبعد  استبيانا

من اجمالي عدد الاستبيانات ويمكن حصر عدد %  95 تساوي  نسبته ان بما الدراسة شروط يستوفي جيد حجم

وسيتم توزيع الاستبانة بطريقة عشوائية بما يضمن فرص متساوية   الاستبيانات السليمة من خلال هذا الجدول. 

 امام كل افراد الدراسة بما يتضمن ان تمثل كافة عناصر مجتمع الدراسة 
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 .الدراسة  اداة  توزيع(:  1-3)  رقم  الجدول 

الاستبيانات  عدد  المستلم النهائي مستبعد الفاقد العائد التوزيع 

 200 10 0 200 210 المجموع

% 100 النسبة المئوية    %95  %0  %5  %95 

 

 : محاور أداة الدراسة  3/7

أثر الابتكار الرقمي في كفاءة )  البحث   متغيرات  بين  المفترضة  العلاقة   اختبار   وبهدف  الميدانية  الدراسة  إطار  في

أثر الابتكار "  لقياس   كوسيلة  الاستبيان  اختيار  إدارة الجودة الشاملة في شركة التعدين العربية السعودية تم 

حيث السعودية  العربية  التعدين  في شركة  الشاملة  الجودة  إدارة  كفاءة  في   خطوات  بعدة  القيام  تم  الرقمي 

 سوف   الإجابة  أن  من  التأكد  كبيرة   بدرجة  يعني  الاستبيان  في  الثبات  عملية  فان  وثباتها  صدقها  لضمان  تنفيذية

 سوف  انها   من  التأكد   يعني   سوف وصدقها  أخرى   مرة    ذاتهم   الأشخاص   علي  تطبيقها تكرر   لو  تقريبا   واحدة تكون 

  من   مجموعة  علي  بالاطلاع  الدراسة  اعداد  في  الاستعانة  تم   وقد  قياسه  اجل  من  الدراسة  اعددت  ما  تقيس

 .  أثر الابتكار الرقمي في كفاءة إدارة الجودة الشاملة في شركة التعدين العربية السعودية  الخاصة  الاستبيانات

 

 : رئيسيين  قسمين   إلى   البحث  الاستبيان  انقسم  وقد

 (.والوظيفة  - العلمي  المؤهل   -  الأقدمية  -السن  -الجنس: )للمبحوثين  الشخصية  بالبيانات  الخاص :  الأول   القسم

أثر الابتكار الرقمي في كفاءة إدارة الجودة الشاملة في شركة التعدين العربية   في   المؤثرة   العوامل:  الثاني  القسم

 . محور   كل  في.  فقرات  أربع  من  يتكون   محور   كل  رئيسية  محاور   أربع  السعودية وتكون 
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 ( مكونات استمارة الاستبيان2-3جدول رقم )

 عدد الفقرات  القسم درجة الموافقة 

 – النوع    – العمر   البيانات الشخصية الجزء الاول 

 - سنوات الخبرة  

 الوظيفية 

الجزء الثاني: المتغير 

 المستقل

فقرات  5 مبدأ المشاركة على كفاءة إدارة الجودة الشاملة   

الجزء الثاني: المتغير 

 المستقل

فقرات  5 مبدأ الامان على كفاءة إدارة الجودة الشاملة   

الجزء الثاني: المتغير 

 المستقل

فقرات  5 مبدأ الوضوح على كفاءة إدارة الجودة الشاملة  

فقرات  8 كفاءة الخدمات الحكومية الجزء الثالث: المتغير التابع  
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 وغير  ومحايد وموافق بشدة  موافق  من  اختياراته  تتراوح  التي  الخماس ي  ليكرث  مقياس  استخدام  يتم  وسوف

   يلي: كما  بشدة  موافق  وغير  موافق

 : أوزان الإجابات حسب مقياس ليكرث الخماس ي  2  جدول 

غير موافق   غير موافق محايد موافق موافق بشدة  درجة الموافقة 

 بشدة 

 1 2 3 4 5 الوزن النسبي 

المتوسط 

 الموزون 

4.20  –  5.0 3.40  -  >4.20 2.60  -  >3.4 1.80  -  >2.6 1  -  >1.80 

 

 المتوسطات  حساب  تم  وقد  الخماس ي  للتدرج  ليكرث  لمقياس  وفقا  المرجحة  المتوسطات  قيم  يوضح  السابق  الجدول 

 الإجابة   وتعطى  الجدول   في   الموجود  المدى  مع  ومقارنتها   الدراسة  أداة   وأبعاد  محاور   عبارات  من  عبارة   لكل   المرجحة  الحسابية

 . العبارة  متوسط  بداخله  يقع  الذي  للمدى  المقابلة

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة:

تم معالجة البيانات التي تم جمعها؛ عن طريق الاستبانة وذلك للإجابة عن الدراسة واختيار الفرضيات باستخدام حزمة  

 وشملت الأساليب الإحصائية التالية: (SPSS)البرامج الإحصائية للعلوم الاجتماعية  

 (  Frequenciesبالتكرارات ) ✓

  Percentالنسب المئوية ) ✓

 ( Meanوالمتوسط الحسابي ) ✓

  (Standard Deviationوالانحراف المعياري ) ✓
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 الفصل الرابع 
 تحليل البيانات والمناقشة 
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 مقدمة 1/ 4

ي  كفاءة إدارة الجودة الشاملةهذا البحث دراسة أثر الابتكار الرقمي على  يتناول
كة التعدين العربية ف  شر

كة. داخل وكيف يمكن لهذه الابتكارات أن تحسن جودة  السعودية تستند الدراسة إلى تحليل البيانات  الشر

ي المجمعة من استبيانات ومقابلات مع 
كة التعدين العربية السعوديةعينة من العاملي   ف  ، بالإضافة شر

حول النتائج  من اجل الوصولىي الىإلى مراجعة الدراسات السابقة والنظريات العلمية المتعلقة بالابتكار. 

ي تحسي   كفاءة مدى مساهمة
الخدمات  وجودة الابتكارات التكنولوجية والإدارية تسهم بشكل كبي  ف 

ي تسعى الى  بالإضافة الىي تقديم التوصيات. المستفيدين من تلك الخدماترضا  وزيادةالمقدمة  تعزيز الت 

ومتطلبات تحسي   جودة الخدمات الوعي المجتمعىي بأهمية الابتكار، تطوير البنية التحتية التكنولوجية، 

تفاعلية تحتوي مصادر متعددة دون التقيد بمكان  للابتكار والتعلم من خلال اطرلتوفر مساحة المقدمة 

 الابداعاو زمان والاعتماد على 

 

 وثبات الاستبانة:  -صدق  2/ 4

 :  يقصد بصدق الاستبانة أن تقيس فقرات الاستبانة ما وضعت لقياسه وتم حسابه كما يلىي

الصدق الظاهري للاستبانة: للـتــعرف على مدى صدق أداة الدراسة تم عرضها على الأستاذ  .1
ف وتم الأخذ بملاحظته وإعادة صياغة بعض الفقرات وإجراء الـتــعديلات المطلوبة  المشر
ي كل 

بالاعتماد بشكل أساسي ودقيق بحيث يعمل عل يحقق الـتـوـازن بي   محتويات الاستبانة ف 
 حسب كل فرض. فقراته علىي 

: بعد الـتــأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة تمَ حساب الاتساق  .2 صدق الاتساق الداخلىي
 الداخلىي لفقرات الاستبانة لبــيانات العينة الكلية للدراسة. 

سون أثر الابتكار الرقمي على (1-4)جدول  ي  كفاءة إدارة الجودة الشاملة: معامل ارتباط بي 
كة ف  شر

 التعدين العربية السعودية

 محاور الدراسة 
عدد 

 الفقرات 
معامل 
 الارتباط 

 0834. فقرات  5 كفاءة إدارة الجودة الشاملة مبدأ المشاركة على  

 0.852 فقرات  5 كفاءة إدارة الجودة الشاملةمبدأ الامان على  

 0.866 فقرات  5 كفاءة إدارة الجودة الشاملة مبدأ الوضوح على  

 0.922 فقرات  8 كفاءة إدارة الجودة الشاملة 
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يتضح من الجدول ان جميع محاور الدراسة له معاملات ارتباط قوية ومقبولة وكافية يمكن الوثوق بها 
ي تطبيقه أداة الدراسة الحالية 

 ف 

 

كفاءة إدارة : معامل الفا كرونباخ لقياس الثبات أداة الدراسة أثر الابتكار الرقمي على (2-4)جدول 
ي  الجودة الشاملة

كة التعدين العربية السعوديةف   .شر

 

 محاور الدراسة 
عدد 

 معامل الثبات  الفقرات 

 0831. فقرات  5 كفاءة إدارة الجودة الشاملة مبدأ المشاركة على  

 0.822 فقرات  5 كفاءة إدارة الجودة الشاملةمبدأ الامان على  

 0.875 فقرات  5 كفاءة إدارة الجودة الشاملة مبدأ الوضوح على  

 0.755 فقرات  8 كفاءة إدارة الجودة الشاملة 

 

يتضح من الجدول ان جميع محاور الدراسة له تتمتع بثبات مقبول احصائيا قوية ومقبولة وكافية يمكن 
ي تطبيقه أداة الدراسة الحالية 

 الوثوق بها ف 

ي صلو ل التحلياأولا:  3/ 4
 . يةخصلشت البياناسم الاول: القائج انتل  ف 

ــع افراد ا : (3-4)جدول   نس: لجحسب ا نةيلعتوزيــ

 النسبة المئوية )%( التكرار  الجنس 

 % 85 170 عدد الذكور

 % 15 30 عدد الاناث 

 % 100 200 الإجمالي 
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( شخص 170ر حيث بلغ عددهم )كو الذ   منراسة  لدا  نةظم عيمع أن  تبي     : ظفلمو ع ا نو ائج  نتل  تحلي

ي %( 85سبة مقدارها )بنو 
%( وهذا يدل  15سبة مقدارها )بنث و نا( إ30ث فقط )نان عدد الإ كاحي     ف 

ي على 
كة التعدين العربية السعوديةث نانسبة مشاركة الإ  تدن  ي شر

 ية ودلسع ا بيةر لعة ا بالمملك ف 

    

 توزيــــع افراد العينة حسب الجنس  (1-4)شكل رقم 

ــع افراد ا  : (4-4)جدول   ن. لسحسب ا نةيلعتوزيــ

 النسبة المئوية )%( التكرار  العمر 

 % 10 20 سنة  25اقل من 

 % 10 20 سنة  35 اقل من الي  25من 

 % 40 80 سنة  50 اقل من الي  35من 

 % 30 60 سنة  60 اقل من الي  50من 

 % 10 20 سنة 60أكير من 

 % 100 200 الاجمالي 

 

85%

15%

النوع

عدد الذكور

عدد الاناث
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ي رهم  ماراسة تقع أعلدا   نةأفراد عي  من أن النسبة الأكير  تبي     مر: لعائج انت ل  تحلي  
  35  من  يةمر لعئة الفا  ف 

 35  من  يةمر لعئة الففس النسبة ابن%( و 70سبة مقدارها )بن(  140حيث بلغ عددهم ) نةس 60  لىي ا  نةس

ابا  بيا ع نستفراسة مر لدا   نةر الأفراد عيماوسط أعمت أن  بي   راسة وهذا يلد% ا20سه  بنواقل     لىي لنسبة 

كة التعدين العربية السعودية ئات الأكير عمرا. لفا ي شر
    ية ودلسعا  بيةر لعة ابالمملك ف 

 

 توزيــــع افراد العينة حسب السن (2-4)شكل رقم 

ــع افراد ا  : (5-4)جدول   . ميةحسب الاقد نةيلعتوزيــ

ة  النسبة المئوية )%( التكرار  سنوات الخير

 % 10 20 سنة  5اقل من 

 % 15 30 سنة 10الي اقل من  5من 

 % 25 50 سنة  15الي اقل من  10من 

 % 25 50 سنة  20الي اقل من  15من 

 % 52 50 فأكير سنة  20من 

 % 100 200 الاجمالي 

 

12%

11%

13%
64%

0%

العمر

تحضر الجامعة على اكساب العاملين المهارات
والقدرات اللازمة 

ة في تهتم الجامعة بالعاملين في الوظائف الإداري
عملية التحول الرقمي 

ديث في تسعى الجامعة لنشر ثقافة التطوير والتح
تقديم الخدمات للمستفيدين

الإجمالي

النسبة
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ة: نو ائج سنتل  تحلي ـــع النسلت أن اتبي     ات الخير ي وزيـ ة  نو راسة حسب عدد سلدا  نةلأفراد عي  تر ات الخير

ة الأكير    كانتحيث أن النسبة الأكير   سبة  بن( فرد و 150ات فقد بلغ عدد أفرادها )نو س  10  منلذوي الخير

ة الأقل  نو ا عدد ستلته%(  75)   متع %( وهذا يدل على ت25ا )بتهات فقد بلغت نسنو س  10  منات الخير

ات علدا  نةالأفراد عي أثر الابتكار الرقمي على  راسة الخاص  لدضوع ا لمو   لكوذ  بيا طويلة نس  مليةراسة بخير

ي    كفاءة إدارة الجودة الشاملة
كة التعدين العربية السعوديةف  ات ماالاع  تلك  معسب  نايت  بما   شر   ر والخير

كة التعدين العربية السعودية ي شر
    يةودلسع ا  بيةر لع ة ابالمملك ف 

 

 توزيــــع افراد العينة حسب الاقدمية.  (3-4)شكل رقم 

ــع افراد ا  : (6-4)جدول   . لعلمي ؤهل المحسب ا نةيلعتوزيــ

 النسبة المئوية )%( التكرار  المؤهل العلمي 

 % 10 20 اقل من الجامعي 

 % 15 30 دبلوم متوسط

 % 50 100 جامعي 

 % 25 50 فوق الجامعي 

 % 100 200 الاجمالي 

 

10%

15%

25%25%

25%

سنوات الخبرة

سنة5اقل من 

سنة10الي اقل من 5من 

سنة 15الي اقل من 10من 

سنة20الي اقل من 15من 

سنة فأكثر20من 



45 

 

انتل  تحلي المائج  غاتبي     : لعلمي ؤهل  أن  عي  لبية  يحلدا  نة أفراد  املو راسة  ا لشن  الأولى    لجامعيةهادة 

م  لو بلددرجة ا  ملىي ا نسبة حاتلته%( و 50سبة تمثيل بلغت )بن( و 100ريوس( حيث بلغ عددهم )بكالو )

 أن  بي   ي  لىي ابالت%( وهذا  25سبة )بن  ستي  جلمان على درجة الو اصلحا نسبة اتلته%(  15سبة بلغت )بنو 

أثر الابتكار  راسة الخاص  لدضوع ا لمو   لكوذ  بيا نس  ليةعا  لميةراسة هم ذوو مؤهلات علدا  نةالأفراد عي

على   الشاملةالرقمي  الجودة  إدارة  ي    كفاءة 
السعوديةف  العربية  التعدين  كة   تلك  معسب  نايت  بما   شر

كة التعدين العربية السعوديةؤهلات لما ي شر
    يةودلسعا بيةر لعة ابالمملك ف 

 

.  (4-4شكل رقم )  توزيــــع افراد العينة حسب المؤهل العلمي

ــع افراد ا  : (7-4)جدول  ي ظيلو وى المستحسب ا نةيلعتوزيــ
 . ف 

ي 
 النسبة المئوية )%( التكرار  المستوى الوظيف 

 % 50 100 إدارة عليا 

 % 25 50 إدارة متوسطة

 % 20 40 إدارة فينة

 %5 10 إدارة تشغيلية 

 % 100 200 الاجمالي 

10%

15%

50%

25%

المؤهل العلمي

اقل من الجامعي

دبلوم متوسط

جامعي  

فوق الجامعي  
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ي ظمو راسة  لدا   نةأفراد عي  لبية أن غاتبي   :  فةظيلو ائج انتل  تحلي
حيث بلغ عددهم    لعليا سم الإدارة ا لقا  ف 

ي ظمو ا نسبة  تلته%( و 50سبة تمثيل بلغت ) بن( و 100)
%(  25سبة بلغت )بنوسطة و لمتقسم الإدارة ا   ف 

وظي ا   فةونسبة  )بن  ليةشغيلتالإدارة  أ5سبة  ا  ما %(  الإدارة  ي وا  لفنيةنسبة  )  لت  أفرادها  عدد  ( 40بلغ 

كفاءة إدارة الجودة  أثر الابتكار الرقمي على  براسة الخاص  لدضوع ا لمو   لكوذ  %(20سبة مقدارها )بنو 

ي  الشاملة
كة التعدين العربية السعوديةف   شر

 

.  ( توزيــــع5-4شكل رقم ) ي
 افراد العينة حسب المستوى الوظيف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

50%

25%

20%

5%

المستوى الوظيفي

إدارة عليا

إدارة متوسطة

إدارة فينة

إدارة تشغيلية



47 

 

ات امتائج نتقشة ال منا: نيا ثا 4/ 4  راسة  لدغير

 الابتكار الرقمي قل: لمستغير ا لمتاحور الاول: لما

 كفاءة إدارة الجودة الشاملة مبدأ المشاركة على   (8-4)شكل رقم  

 مستوي الموافقة العبارة 

 درجة موافقتك عن 

موافق 

 بشدة
 محايد  موافق

غي  

 موافق

غي  موافق 

 اطلاقا 

توجد رؤية ورسالة واضحة وكتوبة  

 لعملية الابتكار الرقمي 
80 44 8 32 36 

تهتم الإدارة بتوسيع دائرة مشاركة  

ي عملىي التحول الرقمي 
 العاملير  ف 

72 60 24 20 24 

كة التعدين العربية  تحض   على  شر

اكساب العاملير  المهارات والقدرات  

 اللازمة

80 48 28 20 24 

كة التعدين العربية تهتم  ي  شر
بالعاملير  ف 

ي عملية التحول  
الوظائف الإدارية ف 

 الرقمي 

48 40 32 60 20 

كة التعدين العربية  تسع  لنشر ثقافة  شر

ي تقديم الخدمات 
التطوير والتحديث ف 

 للمستفيدين
40 44 48 32 36 

 140 164 140 236 320 الإجمالي 

 0.14 0.164 0.14 0.236 0.32 النسبة 

 24 32 28 44 72 الوسيط 

ي   28 32.8 28 47.2 64 الوسط الحسابر

 6.69 14.62 12.90 6.88 16.78 الانحراف المعياري 

 ضعيفة ضعيفة ضعيفة عالية عالية الأهمية النسبية
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ة  لمتعلقة امسقرات الخلفعن ا  يةثلبحراسة الدا  نةت عيجابابق إلى إلساول الجدائج ا نتل  تحلي  منيتضح  

ي    كفاءة إدارة الجودة الشاملةالابتكار الرقمي على  لأثر   يةذات دلالة احصائ  معنويةط  تباك علاقة ار ناه
ف 

السعودية العربية  التعدين  كة  عتر   شر على    لىي كز  المشاركة  الشاملةمبدأ  الجودة  إدارة  كة    كفاءة  شر ي 
ف 

ءت  جا فقد     28  لىي ا   64  بي   غي   لمتلهذا ا   لحسابيةوسطات ا لمتاوحت اتر إذ    التعدين العربية السعودية

ي 
ي وسط حبمتافقة بشدة(  لمو ة الأولى درجة )اتبر لما  ف  %"   32سبة  بنو   16.78ر  معياوانحراف  64  سانر

ة فتبر لما  ما ا  ليةعا  ميةرجة أهبدو  ي وسط حبمتافق اطلاقا(  مو درجة )غي    كانتة الأخي  وانحراف    28  سانر

أن  الموافقة علىي الفرضية حول" تبي   ضعيف وبشكل عام ي ميةرجة أهبد%"  و 14سبة بنو  6.69ر معيا

كفاءة إدارة  أثر الابتكار الرقمي على    بي     يةذات دلالة احصائ  معنويةط  تباك علاقة ار ناه  ميةوى أهمست

ي    الجودة الشاملة
السعودية ف  العربية  التعدين  كة  المشاركة على  خدام  باست  شر الجودة  مبدأ  إدارة  كفاءة 

 ل. لقبو افقة والمو ا من ليةرجة عابدعا و تفن مر كاوثي    لمبحوجهة نظر ا من الشاملة

 

كة التعدين العربية السعودية  المشاركةالبعد الأول: مبدأ  (6-4شكل رقم ) ي شر
 ف 

 

موافق بشدة
32%

موافق
24%

محايد
14%

غير موافق
16%

غير موافق اطلاقا
14%

ةمبدأ المشاركة على تحسين جودة الخدمات الاكاديمي: البعد الأول
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ي عد الثالبا : ( 9/ 4)جدول 
 كفاءة إدارة الجودة الشاملةمبدأ الامان على  : ب 

 افقةلمو وي امست رة لعباا

 افقتك عن مو درجة 

افق مو 

 اجد
 محايد  افقمو 

غي  

 افقمو 

افق مو غي  

 اطلاقا 

ي    الامانيتم متابعة وتقييم سياسات  التر

كة التعدين العربيةبتتبعها الإدارة   شر
60 64 32 16 28 

الابتكار الرقمي يساعد على تنامي  

كة الشعور بالأمان عند التعامل مع  شر

 التعدين العربية 

60 60 20 24 36 

الابتكار الرقمي يعمل على تعزيز الثقة 

 بير  العاملير  والمستفيد من الخدمة
64 88 8 24 16 

يؤدي تطبيق الأنظمة الرقمية الي حفظ  

 حقوق جميع العاملير  والمستفيدين 
72 72 0 32 24 

التحول الرقمي يوفر شية المعلومات وعدم  

 الاطلاع عليها الا من قبل المختصير  
96 48 32 16 8 

 112 112 92 332 352 مالي الإج

 0.112 0.112 0.092 0.332 0.352 النسبة 

 24 24 20 64 64 سيط لو ا

ي سط الو ا  22.4 22.4 18.4 66.4 70.4 لحسابر

 9.67 5.99 12.80 13.29 13.53 ري لمعياالانحراف ا 

 فةضعي فةضعي فةضعي ليةعا ليةعا بيةالنس ميةالأه
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ك ناة همسقرات الخلفعن ا  يةثلبحراسة ا لدا  نةت عيجابابق إلى إلساول الجدائج ا نتل  تحلي  منيتضح  

ي    كفاءة إدارة الجودة الشاملةالابتكار الرقمي على  لأثر    يةذات دلالة احصائ  معنويةط  تباعلاقة ار 
كة ف  شر

كة التعدين العربية    كفاءة إدارة الجودة الشاملةمبدأ الامان على  طبقا    التعدين العربية السعودية ي شر
ف 

ي ءت  جا فقد     4. 22  لىي ا   70.2  بي   غي   لمتلهذا ا   لحسابيةوسطات ا لمتاوحت اتر إذ    السعودية
ة تبر لما  ف 

ي وسط حبمتافقة بشدة(  لمو الأولى درجة )ا رجة بد%"  و   35سبةبنو   13.53ر  معياوانحراف    4. 70  سانر

ة فتبر لما  ما ا  ليةعا  ميةأه ي وسط حبمتافق اطلاقا(  مو درجة )غي     كانتة الأخي  ر معياوانحراف    4. 22  سانر

وى  مستأن  الفرضية "  الموافقة على  تبي   ضعيف. وبشكل عام ي  ميةرجة أهبد%"  و 11سبة  بنو   9.67

ار ناه   ميةأه علاقة  احصائ  معنويةط  تباك  دلالة  على  لأثر    يةذات  الرقمي  الجودة  الابتكار  إدارة  كفاءة 

ي   الشاملة
كة التعدين العربية السعودية ف  كة    كفاءة إدارة الجودة الشاملةمبدأ الامان على  لطبقا    شر ي شر

ف 

 للقبو افقة والمو ا  من ليةرجة عابدعا و تفن مر كاوثي    لمبحوجهة نظر ا من "التعدين العربية السعودية

 

: مبدأ  (7-4شكل رقم ) ي
كة التعدين العربية السعودية   الامانالبعد الثاب  ي شر

 ف 

موافق بشدة
36%

موافق
33%

محايد
9%

غير موافق
11%

غير موافق اطلاقا
11%

مبدأ الامان على تحسين جودة الخدمات الاكاديمية: البعد الثاني
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 كفاءة إدارة الجودة الشاملةمبدأ الوضوح على  : الثالث عدلبا : (10-4)جدول 

 افقةلمو وي امست رة لعباا

      

 افقتك عن مو درجة 

افق مو 

 اجد
 محايد  افقمو 

غي  

 افقمو 

افق مو غي  

 اطلاقا 

ي  
تتسم الأنظمة والتعليمات المطبقة ف 

كة  بالوضوح  الشر
80 56 20 24 20 

كة توفر  نظاما للإعلام بالأنظمة  الشر

 والتعليمات المنظمة للعمل 
64 80 16 24 16 

ضعف المعرفة لدي بعض الإداريير   

بسبب اعطائهم   الوضوحيضعف 

 معلومات خاطئة 

60 56 28 32 24 

ي  
يعتير عدم وجود الوضوح ف 

ي يتم تقديمها من اهم   المعلومات التر

 أسباب ضعف الأداء

60 68 32 16 28 

ي شكلات لمل اتح
كة  ف   20 24 20 66 70 فافيةبشالشر

 108 120 116 326 334 مالي الإج

 0.108 0.12 0.116 0.326 0.334 النسبة 

 20 24 20 66 64 سيط لو ا

ي سط الو ا  21.6 24 23.2 65.2 66.8 لحسابر

 4.08 5.06 5.88 8.91 7.55 ري لمعياالانحراف ا 

 فةضعي فةضعي فةضعي ليةعا ليةعا بيةالنس ميةالأه

ك ناة همسقرات الخلفعن ا  يةثلبحراسة ا لدا  نةت عيجابابق إلى إلساول الجدائج ا نتل  تحلي  منيتضح  

ي    كفاءة إدارة الجودة الشاملةالابتكار الرقمي على  لأثر    يةذات دلالة إحصائ  معنويةط  تباعلاقة ار 
كة ف  شر
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كة التعدين العربية    كفاءة إدارة الجودة الشاملةمبدأ الوضوح على  لطبقا    التعدين العربية السعودية ي شر
ف 

ي .   السعودية
 8. 66  بي   غي  لمتلهذا ا  لحسابيةوسطات ا لمتاوحت ا تر إذ    يةجتياسي  قيق الأهداف الا تح ف 

ي ءت  جا فقد    8. 28  لىي ا
ي وسط حبمتافقة بشدة(  لمو ة الأولى درجة )اتبر لما  ف  ر معياوانحراف    8. 66  سانر

ة فتبر لما  ما ا  ليةعا  ميةرجة أهبد%" و   33سبةبنو   7.55 وسط  بمتافق اطلاقا(  مو درجة )غي     كانتة الأخي 

ي ح  ضعيف.  ميةرجة أهبد% و 11سبة بنو  4.08ر معياوانحراف  20 سانر

ي عام  الفرضية حول  تبي   وبشكل  همستأن  "  الموافقة على  ار ناوى  دلالة   معنويةط  تباك علاقة  ذات 

ي    كفاءة إدارة الجودة الشاملةالابتكار الرقمي على  لأثر    يةإحصائ
كة التعدين العربية السعوديةف  طبقا   شر

على  أ  لمبد الشاملةالوضوح  الجودة  إدارة  السعودية  كفاءة  العربية  التعدين  كة  شر ي 
نظر    من.  ف  وجهة 

 "للقبو افقة وا لمو ا من ليةرجة عابدعا و تفن مر كاوثي    لمبحا

 

كة التعدين العربية السعودية  الوضوحالبعد الثالث: مبدأ (8-4شكل رقم ) ي شر
 ف 

 كفاءة إدارة الجودة الشاملةابع:  لتغير ا لمتحور الثالث: الما : (11-4)جدول 

 مستوي الموافقة المحور الثالث  م

موافق بشدة
33%

موافق
33%

محايد
12%

غير موافق
12%

غير موافق اطلاقا
10%

مبدأ الوضوح على تحسين جودة الخدمات : البعد الثالث
الاكاديمية
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 كفاءة إدارة الجودة الشاملة المتغير التابع:   

موافق 

 بشدة
 محايد  موافق

غي  

 موافق

غي  موافق 

 بشدة

ونية المقدمة تمتاز بالدقة  1  4 24 28 68 76 الخدمة الالكي 

2 

التحول الرقمي يضمن ويؤكد حسن معاملة  

 العاملي   للمستفيد 

80 56 20 24 20 

3 

متطلبات الحصول على الخدمة اصبحت  

 واضحة ومحددة 

64 80 16 24 16 

4 

التحول الرقمي يعمل على حل مشاكل  

 المستفيد وعدم تكرارها

60 56 28 32 24 

5 

م شية   ونيا يحي  تقديم الخدمات الكي 

 المعلومات وخصوصية الافراد 
60 64 32 16 28 

6 
ونية المقدمة من الجهد   تقلل الخدمة الالكي 

 المبذول 
60 60 20 24 36 

7 
ي تقدم الخدمة تمتع بمهارة وقدرة   ية الت  الكوادر البشر

ونية   على التعامل مع الخدمة الالكي 
64 88 8 24 16 

8 
ونية المقدمة بسهولة   تمتاز الخدمة الالكي 

 الحصول عليها
72 72 0 32 24 

 168 200 152 544 536 الإجمالىي  

 %17 %20 %15 %54 %54 النسبة 

 22 24 20 66 64 الوسيط  

ي    21 25 19 68 67 الوسط الحسانر

 8.89 4.80 10.15 10.77 7.42 الانحراف المعياري  

 ضعيفة ضعيفة ضعيفة عالية عالية الأهمية النسبية 

ة  لمتعلقة امسقرات الخلفعن ا  يةثلبحراسة الدا  نةت عيجابابق إلى إلساول الجدائج ا نتل  تحلي  منيتضح  

ي   يةك فروق ذات دلالة إحصائناه
ي   نةيلعهات افراد ا جاات  ف 

كفاءة الابتكار الرقمي على  م لأثر  ستجابتها  ف 

ي    إدارة الجودة الشاملة
كة التعدين العربية السعوديةف  كة    كفاءة إدارة الجودة الشاملةأ  لمبدطبقا    شر ي شر

ف 
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ءت  جا فقد      21  لىي ا  67  بي   غي   لمتلهذا ا  لحسابيةوسطات ا لمتاوحت اتر إذ    التعدين العربية السعودية 

ي 
ي وسط حبمتافقة(  لمو ة الأولى درجة )اتبر لما  ف  رجة  بد%"  و 54سبة  بنو   42. 7ر  معياوانحراف  67  سانر

ة فتبر لما  ما ا  ليةعا  ميةأه ي وسط حبمتدرجة )محايد(    كانتة الأخي  سبة  بنو   8.89ر  معياوانحراف    22  سانر

ك نا ه  ميةوى أهمست أن  الموافقة على الفرضية حول "     تبي   ضعيف وبشكل عام ي  ميةرجة أهبد%"  و 17

ي   يةفروق ذات دلالة إحصائ
ي   نةيلعهات افراد اجاات   ف 

كفاءة إدارة  الابتكار الرقمي على  م لأثر  ستجابتها  ف 

الشاملة ي    الجودة 
السعوديةف  العربية  التعدين  كة  الشاملةأ  لمبدطبقا    شر الجودة  إدارة  كة   كفاءة  ي شر

ف 

 "للقبو افقة والمو ا  من ليةرجة عابدعا و تفن مر كاوثي    لمبحوجهة نظر ا من  التعدين العربية السعودية

 

 كفاءة إدارة الجودة الشاملة المحور الثالث: المتغي  التابع:   (10-4شكل رقم )
 

كة   كفاءة إدارة الجودة الشاملةعلى   نيةو لكير الا كمةو لحدد أثر ا لمتعالانحدار ا : (11-4)جدول  ي شر
ف 

 . يةود لسعا  بيةر لعة ابالمملك التعدين العربية السعودية
 

تحضر الجامعة على 
اكساب العاملين المهارات

والقدرات اللازمة 
0%

32

34%

40

32%

8

16%

12

18%

تحسين جودة الخدمات الاكاديمية: المتغير التابع
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 .B T Sig محاور الدراسة 

كفاءة إدارة مبدأ المشاركة على 
 الجودة الشاملة 

0.308 2.638 0.031 

كفاءة إدارة الجودة  مبدأ الامان على 
 الشاملة 

0.182 10.098 0.033 

كفاءة إدارة مبدأ الوضوح على 
 الجودة الشاملة 

0.121 3.183 0.194 

 0.039 11.031 0.350 كفاءة إدارة الجودة الشاملة 

= 0.777               F = 230.172               Sig. = 0.047 2R 

 

ال  ا نتاشارت  ي اردة  لو ائج 
الشاملةأثر الابتكار الرقمي على  ول الى ان  لجدا  ف  إدارة الجودة  ي    كفاءة 

ف 

كة التعدين العربية السعودية ي   معنويا ابعادها تؤثر    ملجبم   شر
كفاءة إدارة الجودة  مبدأ المشاركة على    ف 

وى بمست( و F = 230.172حتسبة )لما  مة( واشارت قيR2 = 0.777سي  )لتفا  ملامعحيث بلغ    الشاملة

ات المتل ية( الى وجود أثر ذي دلالة احصائ0.031دلالة ) ي قلة لمستغي 
 ابع.  لتغي  ا لمتا  ف 

كة التعدين العربية السعودية  والأمان والوضوح  المشاركةأ  مبدوقد حقق بعدي ) ي شر
كفاءة إدارة  ،  ف 

ي ي  معنو ( تأثي  بشكل  الجودة الشاملة
 من وى دلالة اقل  بمست( و T)  مةد الى قيستنالا با ابع  لتغي  المتا  ف 

 .  لىي والت( على ا0.526,0.350) ما أثي  لهلتبلغت درجة ا كما (.  0.05) مد تلمعي المعنو وى المستا
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 الفصل الخامس 
 الخاتمة والنتائج والتوصيات 
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 مقدمة 1/ 5

ي 
ي توصلت اليها الباحث من خلال التحليل الاحصان  يستعرض هذا الفصل اهم النتائج والاستنتاجات الت 

لأفراد عينة الدراسة على فقرات كل من المتغي  التابع )كفاءة إدارة الجودة الشاملة( والمتغي  المستقل 

( ونتائج اختبار فرضيات الدراسة كما يحتوي على التوصيا ي خرجت بها هذه الدراسة )الابتكار الرقمي  ت الت 

كة التعدين العربية  وتمشيا مع مبادرات ي المملكة العربية السعودية شر
ي  لأهدافهاوتحقيقا ف 

المتمثلة ف 

ة   دوالاتصالات، فقتكلفة ووقت ممكني   باستخدام تكنولوجيا المعلومات  بأقلتقديم خدمة متمي  

ي تضمنت 
ي استخدام تكنولوجيا الابتكار الرقمي ف 

ونية الى  وضع مسارات متعددة ف  تقديم خدماتها الكي 

ونية فقد اشارت  المستفيدين وضمن مراحل متعددة للتحول من الخدمة التقليدية الى الخدمة الالكي 

الكثي  من الدراسات الى اهمية قياس كل مرحلة من هذه المراحل والتعرف على مستوى النجاح الذي 

ي  حققته  تقدمها ضمن معايي  معينة تمثل تحديات وتسعى الىي عرقلة والمعوقات الت 

 النتائج المتعلقة بالمتغير المستقل والتابع:  2/ 5

( النتائج المتعلقة بالمتغي  المستقل ي ان مستوى عمليات  )الابتكار الرقمي
أظهرت نتائج التحليل الوصف 

ي ابعادها )المشاركة والأمان والوضوح( جميعها جاءت 
كة التعدين العربية السعودية ف  ي شر

الابتكار الرقمي ف 

ي 
كة التعدين العربية السعودية الحكومية ف  ي شر

بدرجة من الموافقة من وجهة نظر افراد عينة الدراسة ف 

 ودية المملكة العربية السع

ي ان مستوى  التابعالنتائج المتعلقة بالمتغي  
كفاءة إدارة الجودة الشاملة أظهرت نتائج التحليل الوصف 

كة التعدين العربية السعودية ي شر
ونية ف  جاءت بدرجة من الموافقة من وجهة نظر افراد عينة  الالكي 

كة التعدين العربية السعوديةالدراسة  ي شر
ي المملكة العربية السعودية ف 

 الحكومية ف 

 وبناء عليه كانت نتيجة اختبار فرضيات الدراسة كما يلىي 

 الفرضية الاولىي  •

كة التعدين العربية السعودية كفاءة إدارة الجودة الشاملةالمشاركة على مبدأ  يؤثر ي شر
ي المملكة  ف 

ف 

ي المرتبة   28الىي   64تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغي  بي   إذ   العربية السعودية
فقد جاءت ف 
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ي  %"  وبدرجة 32وبنسبة  16.78وانحراف معيار 64الأولى درجة )الموافقة بشدة( بمتوسط حسانر

ي  ة فكانت درجة )غي  موافق اطلاقا( بمتوسط حسانر وانحراف معيار  28أهمية عالية اما المرتبة الأخي 

كفاءة إدارة الجودة المشاركة على مبدأ ومنه نجد ان  %"  وبدرجة أهمية ضعيف14وبنسبة  6.69

 من وجهة نظر المبحوثي   كان مرتفعا وبدرجة عالية من الموافقة والقبول.  الشاملة

 الفرضية الثانية  •

كة التعدين العربية  كفاءة إدارة الجودة الشاملةعلى  الامانيوجد أثر ذو دلالة إحصائية مبدأ   ي شر
ف 

ي المملكة العربية السعودية  السعودية
 70.2تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغي  بي   حيث ف 

ي  فقد 22.4 الىي  ي المرتبة الأولى درجة )الموافقة بشدة( بمتوسط حسانر
وانحراف معيار  70.4جاءت ف 

ة فكانت درجة )غي  موافق اطلاقا(  " وبدرجة% 35وبنسبة 13.53 أهمية عالية اما المرتبة الأخي 

ي  . وبشكل عام يتبي   أهمية ضعيف " وبدرجة%11وبنسبة  9.67وانحراف معيار  22.4بمتوسط حسانر

كة التعدين العربية السعودية كفاءة إدارة الجودة الشاملةمبدأ الامان على أن  ي شر
من وجهة نظر  ف 

 المبحوثي   كان مرتفعا وبدرجة عالية من الموافقة والقبول

 الفرضية الثالثة  •

كفاءة إدارة الجودة على  كفاءة إدارة الجودة الشاملةالوضوح على  يةأثر ذو دلالة إحصائ جديو

كة التعدين العربية السعودية الشاملة ي شر
ي  ف 

تراوحت المتوسطات إذ  يةودلسعا بيةرلعة المملكا ف 

ي المرتبة الأولى درجة )الموافقة بشدة(  28.8الىي  66.8الحسابية لهذا المتغي  بي   
فقد جاءت ف 

ي  %" وبدرجة أهمية عالية اما المرتبة  33وبنسبة 7.55وانحراف معيار  66.8بمتوسط حسانر

ي  ة فكانت درجة )غي  موافق اطلاقا( بمتوسط حسانر % 11وبنسبة  4.08وانحراف معيار  20الأخي 

كة  كفاءة إدارة الجودة الشاملةالوضوح على عام يتبي   أن  لوبشك .وبدرجة أهمية ضعيف ي شر
ف 

. من وجهة نظر المبحوثي   كان مرتفعا وبدرجة عالية من الموافقة التعدين العربية السعودية

 والقبول

 الفرضية الرابعة  •
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كة التعدين العربية السعودية كفاءة إدارة الجودة الشاملةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية مبدأ  ي شر
 ف 

ي المملكة العربية 
   9.5الىي   33.5تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغي  بي    السعودية إذف 

ي  ي المرتبة الأولى درجة )الموافقة( بمتوسط حسانر
وبنسبة  5.39وانحراف معيار 34فقد جاءت ف 

ي 34 ة فكانت درجة )محايد( بمتوسط حسانر  9.5%"  وبدرجة أهمية عالية اما المرتبة الأخي 

كفاءة إدارة وبدرجة أهمية ضعيف وبشكل عام يتبي   أن مبدأ  %" 10وبنسبة  5.07وانحراف معيار 

كة التعدين العربية السعودية الجودة الشاملة ي شر
من وجهة نظر المبحوثي   كان مرتفعا وبدرجة   ف 

  عالية من الموافقة والقبول

 

 : الاستنتاجات العامة 3/ 5

ي دراسته  لتوصبعد تحليل البيانات 
  :التالية النتائجالى الباحث ف 

ي  الابتكار الرقمي ق تطبي (1
كة التعدين العربية ف  كة مةظيم قيلتع ياسساأ لبامط شر ا تهومقدر الشر

 والحفاظ على الاستمرارية يةفسلتناا

 المشاركة أمبدخلال  منا تهداقيمصعم لد مةئة اللازلبي افي  تو علىساعد الابتكار الرقمي  (2

كة التعدين العربيةارد لموخدام الأمثل ستعلى الا الابتكار الرقمي  ساهم (3  شر

ي تأثي  اي نالكن هكا (4  مةهذه الخد مندين لمستفيل ابوعلى ق مةقدلما الابتكار الرقمي ابعاد  ملجلم جانر

ا جودة الخدكاو   .نيةولكي  الا مةالخد اداء وشعة نيةولكي  الا الاكاديمية مةن أكير الابعاد تأثي 

ي دئه مباو مساهمات الابتكار الرقمي  (5
شكلات لما منل ليقلتوالإداري وا لمالىي د الفسافحة اكام ف 

كة التعدين العربيةداخل  يةوالإدار ميةنظيلتا  شر

ي مبدا الوضوح  ليةدة فعايازيز زتععلى  يعمل الابتكار الرقمي  (6
 ت ليائولمسهام والمحسن توزع ا ف 

ي أثر اي جديو (7 كة التعدين العربية السعودية كفاءة إدارة الجودة الشاملةعلى  الامانأ لمبد جانر ي شر
ي  ف 

 ف 

  يةودلسعا بيةرلعة المملكا

ي أثر اي جديو  (8 كة التعدين العربية السعودية كفاءة إدارة الجودة الشاملةعلى  المشاركةأ لمبد جانر ي شر
 ف 

ي 
  يةودلسعا بيةرلعة المملكا ف 
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ي أثر اي جديو (9 كة التعدين العربية السعودية كفاءة إدارة الجودة الشاملةعلى  الوضوحأ لمبد جانر ي شر
 ف 

ي 
  يةودلسعا بيةرلعة المملكا ف 

 

 : تياوصلتا 4/ 5

كة التعدين العربية السعودية يتعي   اخذ بيئة  ي شر
كة التعدين العربية لتطبيق قواعد الابتكار الرقمي ف  شر

الخاصة وطبيعتها وظروف العمل بها فهذه القواعد والنظم قد أسست لتكون الدليل والسبيل الذي 
ي عملية التوجيه نحو الطرق الصحيحة لأداء المهام 

يستدل بها القائمون علىي تلك المؤسسات الصناعية ف 
ورة ان  كة التعدين العربية وليس بالض  ي تلك القواعد والإجراءات بل من شر

اما حرفيا بما ورد ف  م الي   تلي  
كة التعدين العربية المفضل ان تتخذ   ماء على بناالإجراءات والقواعد الإضافية حسب ما تراه مناسبا وشر

ي لآباراسة لدتقدم توصي ا
 : ن 

كة يةجتياسي  اعداد خطة ا (1 الابتكار دئ مباق تطبيخلال  منا وأهدافها تهقيق رؤيلتح للشر

كة عد يساوره سبددئها الامر الذ يؤدي مباو الابتكار الرقمي  فةعلى نشر ثقا العملو الرقمي  شر

 ا تهءفاورفع ك ئهابأداعلى الارتقاء التعدين العربية 

ي هم يس مام المؤسسات الصناعيةداخل  الابتكار الرقمي عيل لتف متكاملانشاء نظام اداري  (2
 ف 

  بالمؤسسات الصناعية لعملايي  محدودة ودقيقة للأداء وإجراءات امعوضع 

الاتصال  ياجنولوئل تكساأحدث و مندة ستفاوالا نيةولكي  الا الابتكار الرقمي م تعمي ميةحت (3

كة التعدين العربية السعودية ي شر
ورة تطبيق الأساليب الحديثة وخاصة الإدارية منها  ف  وض 

ي البيئة 
ي كافة ارجاء المملكة  الصناعيةكالابتكار الرقمي ف 

 ف 

ونية  (4 يعات الداعمة لتطبيق الابتكار الرقمي الالكي  ورة الاهتمام بوضع التشر كة ض  ي شر
ف 

ورة توفي  الإمكانات المادية والمالية  التعدين العربية السعودية لتحقيق الجودة المطلوبة ض 

ونية   والبنية التحتية للجامعات ذات الصلة بموضوع الابتكار الرقمي الالكي 

ورة تو (5 وتشجيعهم نحو  بالمؤسسات الصناعية ملي   العل بيةريلتدورات الدا منديد لع افي  ض 

 نيةولكي  الا الابتكار الرقمي خدام ستوجه لالتا

ورة وجود  (6   الابتكار الرقمي دئ مباايي  ومعذ فيمر على تنمستابعة وتقييم متض 
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ي معي   لتحديد المهام  (7 ح لتنفيذ تلك التوصيات وفق جدول زمت  ورة وضع نموذج مقي  ض 

ح والتقييم لكل مراحل تنفيذ النموذج من  والمسئوليات على تنفيذ مراحل النموذج المقي 

 خلال عمليات التحسي   المستمر لكافة مراحله

علىي الباحثي   والمهتمي   والمهنيي   الاهتمام أكير والتعريف بأهمية الابتكار الرقمي وأهدافها  (8

ي مؤسسات 
 الصناعيةودورها ومبادئها والنواحي الإيجابية من تطبيقها ف 

ا ياتهومست بكافة والإدارة ملي   العقبل ا منا تهاجب مراعالويم القوا تياللأخلاقثاق ميوضع  (9

  نيةولكي  الا الابتكار الرقمي ق بتطبيام لي   نحو الا

وتظلماتهم بشكل شيــــع  العاملي    لشكاوىبذل المزيد من الجهود الرامية إلى الاستجابة  (10

 .وفعال ومن خلال ما تتيحه الوسائل التقنية الحديثة

بهدف  المؤسسات الصناعية داخلإجراء المزيد من الدراسات الميدانية والمسحية   (11

كة التعدين العربية تقدمه  فيماالتعرف على مواطن القصور  من خدمات والتحرك الشيــــع شر

ي يتطلع  والتحفي   لمعالجتها، إلى جانب التعرف على التوجهات الجديدة للخدمات  والت 

ها.  العاملي     لتلبيتها وتوفي 

 

حات المستقبلية 5/ 5  : المقير

ي القطاعات  أثرالعمل على دراسات جديدة تتناول  (1
ي للعاملي   ف 

الابتكار الرقمي على الرضا الوظيف 

 الخدمية المختلفة

ي تعتمد علىي  (2  مؤتمتة لتصبحالأوراق وضع خطة عملية للانتقال بجميع العمليات الت 

تطبيق ما توصلت اليه الدراسة من نتائج وتوصيات على قطاعات اخري مثل الصحة والقطاعات  (3

 الخدمية المختلفة
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 الاستبانة 

 

ي  كفاءة إدارة الجودة الشاملةعلى   الابتكار الرقمي أثر 
كة التعدين العربية السعودية ف   شر

ي  السادة
كة التعدين العربية السعوديةالعاملير  ف    ……… تحية طيبة......                شر

ي    كفاءة إدارة الجودة الشاملةعلى    الابتكار الرقمي أثر    دارسة  على  الوقوف   اجل  من
كة التعدين العربية  ف  شر

ي   والبناءة  الفاعلة  والمشاركة  بالإجابة  تفضلوا  السعودية ي   مهما  موردا  تمثل  والت 
  لذلك   الدراسة  تلك  إتمـام  ف 

ي   كبي    بشكل  تعاونكم  ارجو
ورية  واللازمة  المطلوبة  بالبيانات  تزويدينا  ف   والإجابة  الاستبانة  ملاء  من  والض 

ي   كبي    أثر  من  لذلك  لما  النقاط  جميع  على
  عليها   الاعتماد  يمكن  وسليمة  دقيقة  نتائج  إلى  الوصول  ف 

امنا  احاتكم بكل شفافية ومصداقية والي   لنا ملاحظاتكم واقي  البحث( ان تقدموا  امكم تجاهنا )عينة  الي  

لتقديم خدمات ترف  لأفضل   احاتكم وملاحظاتكم بكل جدية  باقي  بالدراسة( ان أخذ  تجاهكم )القائمة 

ي كل من احتياجاتكم وتوقعاتكم وذلك تحقيقا للتمي   حي ث سيتم تحليل نتائج  الممارسات العالمية تلتر

هذا الاستبيان لتحديد مجالات التحسي   والعمل الجاد على اتخاذ الإجراءات الكافية والكفيلة بمعالجة  

ي تلك الاستبانة.  نقاط الخلل وتحويلها الىي نقاط قوة. 
ا نقدم الشكر والتقدير لكل من ساهم ف   أخي 

   تعاونكم  حسن  لكم شكرا

 :الديموغرافية الخصائص: أولا

   الاسم 

 انتر  ذكر الجنس 

 دكتوراه  ماجستي   بكالوريوس  ثانوي/ دبلوم المؤهل  
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 البيانات الوظيفية 

  القسم – الإدارة 

 

مسم الوظيفة 

  الحالية

  

 

ة  سنوات الخير

 

 

 العمر 

 

 

ي   الجزء
   الاستبيان واسئلة فقرات الثاب 

ي ( ✔) علامة وضع  الرجاء
 :موافقتكم درجة عن  يعير  الذي التدري    ج تحت  المناسب   المرب  ع  ف 

 مستوي الموافقة  م

موافق  المتغير المستقل: الابتكار الرقمي   

 بشدة

غي   محايد  موافق

 موافق

غي  موافق 

 بشدة

 كفاءة إدارة الجودة الشاملة مبدأ المشاركة على   

توجد رؤية ورسالة واضحة وكتوبة    1

 لعملية الابتكار الرقمي   

     

          تهتم الإدارة بتوسيع دائرة مشاركة  2

 سنة 20أكير من  سنوات  10سنوات الي  6من  سنوات   5اقل من 

 
  سنة 20الىي  15من  سنة  15الي  11من 

 سنة 60أكير من  سنة  35واقل من  25أكير من  سنة   25اقل من 

 50واقل من  35أكير من  

 سنة  

   سنة 60واقل من  50أكير من 
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ي عملىي التحول الرقمي 
 العاملي   ف 

كة التعدين العربية تحض   3 على اكساب شر

 العاملي   المهارات والقدرات اللازمة  

          

كة التعدين العربية تهتم  4 ي  شر
بالعاملي   ف 

ي عملية التحول  
الوظائف الإدارية ف 

 الرقمي  

          

كة التعدين العربية  تسعى  5 لنشر ثقافة  شر

ي تقديم الخدمات  
التطوير والتحديث ف 

 للمستفيدين

          

 كفاءة إدارة الجودة الشاملةمبدأ الامان على   تابع 

ي   1 يتم متابعة وتقييم سياسات الامان الت 

كة التعدين العربيةبتتبعها الإدارة   شر

     

الابتكار الرقمي يساعد على تنامي الشعور   2

كة التعدين  بالأمان عند التعامل مع  شر

 العربية 

     

الابتكار الرقمي يعمل على تعزيز الثقة بي     3

 العاملي   والمستفيد من الخدمة 

     

يؤدي تطبيق الأنظمة الرقمية الىي حفظ   4

 حقوق جميع العاملي   والمستفيدين 

     

التحول الرقمي يوفر شية المعلومات  5

وعدم الاطلاع عليها الا من قبل  

 المختصي    

     

 كفاءة إدارة الجودة الشاملة مبدأ الوضوح على   تابع 

ي   1
تتسم الأنظمة والتعليمات المطبقة ف 

كة التعدين العربية     بالوضوح شر
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كة التعدين العربية توفر  2 نظاما للإعلام  شر

   بالأنظمة والتعليمات المنظمة للعمل  

     

ضعف المعرفة لدي بعض الإداريي     3

يضعف الوضوح بسبب اعطائهم  

 معلومات خاطئة 

     

ي المعلومات   4
يعتير عدم وجود الوضوح ف 

ي يتم تقديمها من اهم أسباب ضعف   الت 

   الأداء  

     

الابتكار الرقمي يعمل على توصيل   5

ي يفهمها   المعلومات للمستفيد باللغة الت 

     

 

 

 

 مستوي الموافقة   الثالثالمحور  م

كفاءة إدارة الجودة المتغير التابع:    
 الشاملة

موافق 

 بشدة

غي   محايد  موافق

 موافق

غي  موافق 

 بشدة

التحول الرقمي يضمن ويؤكد حسن   1

 معاملة العاملي   للمستفيد 

          

متطلبات الحصول على الخدمة اصبحت   2

 واضحة ومحددة  

          

التحول الرقمي يعمل على حل مشاكل   3

 المستفيد وعدم تكرارها  

          

م شية   4 ونيا يحي  تقديم الخدمات الكي 

 المعلومات وخصوصية الافراد 

          

ونية المقدمة من   5      تقلل الخدمة الالكي 



70 

 

 الجهد المبذول 

ي تقدم الخدمة تمتع   6 ية الت  الكوادر البشر

بمهارة وقدرة على التعامل مع الخدمة  

ونية  الالكي 

     

ونية المقدمة  7 تمتاز الخدمة الالكي 

 بسهولة الحصول عليها

     

ونية المقدمة تمتاز بالدقة   8 الخدمة الالكي 

 والوضوح 
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 الملخص 

ي    الابتكار الرقمي   أثر تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على  
كة التعدين العربية السعوديةوأهميته ف  ،  شر

ي    ومبادئه، ومتطلبات تطبيقه
كة التعدين العربية السعوديةف  اعتمدت الدراسة على المنهج  قد  . و شر

ي 
بنتائج  التحليلىي   الوصف  ثابتة ودراستها وتحليلها والخروج منها  الذي يعتمد على وصف حقائق   ،

البيانات لعينة  الدراسة كما تم الاعتماد على الاستبانة كأداة لجمع  لتقديم حلول لمشكلة  محددة 

ي  200بلغت 
كة التعدين العربية من موظف  تم اختيار بواسطة طريقة العينة العشوائية البسيطة  شر

العلوم الإحصائية   البيانات باستخدام برنامج  نتائج    SPSSوتم تحليل  الدراسة إلى عدة  وخلصت 

ي    قتطبي  أهمها: 
كة التعدين العربية  الابتكار الرقمي ف  كة التعدين  مطلبا أساسيا لتعظيم قيمة  شر شر

يئة ساعد الابتكار الرقمي على توفي  البوقد    ومقدرتها التنافسية والحفاظ على الاستمرارية  العربية 

ساهم الابتكار الرقمي على الاستخدام الأمثل  و   اللازمة لدعم مصداقيتها من خلال مبدأ المشاركة

كة التعدين العربية لموارد  وبناء على نتائج الدراسة توصلت الدراسة الى بعض التوصيات الهامة شر

اتيجية  منها:    كة التعدين العربية ) معادن(اعداد خطة اسي  لتحقيق رؤيتها وأهدافها من خلال   لشر

تطبيق مبادئ الابتكار الرقمي والعمل على نشر ثقافة الابتكار الرقمي ومبادئها الامر الذ يؤدي بدوره  

 وتحقيق أهدافها.  على الارتقاء بأدائها ورفع كفاءتها  المؤسسات الصناعيةسيساعد 

كة التعدين العربية – إدارة الجودة الشاملة –الابتكار الرقمي الكلمات المفتاحية:    . شر

Abstract 

This study aims to identify the impact and importance of digital innovation in the 

Saudi Arabian Mining Company, its principles, and the requirements for its 

implementation. The study relied on a descriptive-analytical approach, which 

relies on describing established facts, studying and analyzing them, and arriving 

at specific results to provide solutions to the study's problem. A questionnaire was 
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also used as a data collection tool for a sample of 200 employees from the Saudi 

Arabian Mining Company, selected using a simple random sampling method. The 

data was analyzed using the statistical science program SPSS. The study 

concluded several important findings, the most important of which are: The 

application of digital innovation in the Saudi Arabian Mining Company is a 

fundamental requirement for maximizing the value and competitiveness of the 

company and maintaining continuity. Digital innovation has helped provide the 

necessary environment to support its credibility through the principle of 

participation. Digital innovation has also contributed to the optimal use of the 

resources of the Saudi Arabian Mining Company. Based on the study's results, 

the study reached several important recommendations, including: Developing a 

strategic plan for the Saudi Arabian Mining Company (Ma'aden) to achieve its 

vision and objectives by applying the principles of digital innovation and working 

to spread the culture and principles of digital innovation, which in turn will help 

industrial institutions improve their performance, enhance their efficiency, and 

achieve their goals. Keywords: Digital Innovation – Total Quality Management – 

Arab Mining Company. 
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