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 الإهداء 

إلى الشموع التي تحترق لتضيء    إلى معلم البشرية محمد صلى الله عليه وسلم
 طريقي  راإلى أبي وأمي اللذان أنا إلى كل من كان له دور في تعليمي لنا طريقنا

إلى كل معلم يؤدي واجبه لخدمة وطنه    الغالياتوأخواتي  عزاء  الأ  إخوتيإلى   
وطنه   داع    إلىوأبناء  في  إلى  التمنيات    أجملمع    الله  إلىوداعية    كل  زملائي 

 أهديكم بحثي المتواضع  المسيرة التعليمية إلى كل الأهل والأحبة
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 والتقدير  الشكر

والذي ألهمنا الصحة   وجل الذي وفقنا في إتمام هذا البحث العلمي  نحمد الله عز
نتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى الأستاذ   كثيرا   ا  فالحمدلله حمد والعافية والعزيمة

على كل ما قدموه  علي جرادفايز  –الفيصل عبدالحميد محمد حسن الدكتور / 
بها  موضوع دراستنا في جوان لنا من توجيهات ومعلومات قيمة ساهمت في إثراء

 .المختلفة

  الأكاديمي والشكر والتقدير موصول إلى إدارة جامعة ميدأوشن ممثلة بالكادر 
 .  والإداري، لما قدموه من تسهيلات وتشجيع وتوفير الخدمات المطلوبة

من  ا  الجزيل لكل من لم يسعنا الحظ بذكر أسمائهم راجيكما أتقدم بالشكر 
 تكون هذه الدراسة نافذة لدراسات أخرى . وجل أن عز ىالمول
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 المستخلص :

الهدف الرئيسي من هذه الدراسة هو التحقيق في أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة  
السعودية. تهدف الدراسة  الشاملة على نجاح المشاريع الرقمية في المملكة العربية  

إلى فهم كيفية مساهمة إدارة الجودة الشاملة في تحقيق أهداف المشاريع الرقمية  
لجمع   كأداة  والاستبانة  التحليلي،  الوصفي  منهج  استخدام  وتم  أدائها،  وتحسين 

و  في  النتائج  تشير  المعلومات،  الشاملة  الجودة  إدارة  مبادئ  تطبيق  أهمية  إلي 
المشاريع الرقمية وتوفر توجيهات حول المجالات التي قد تحتاج إلى اهتمام أكبر 
لتحسين جودة المنتجات والخدمات الرقمية، وتأثير إيجابي قوي: أظهرت الدراسة  

المنتجات    أن تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة له تأثير إيجابي قوي على جودة 
( الرقمية  أوضحت    (.R = 0.823، R² = 0.677والخدمات    لتوصيات اوقد 

تعزيز ثقافة الجودة: ينبغي على المؤسسات في المملكة العربية السعودية تبني ثقافة  
إدارة الجودة الشاملة في مشاريعها الرقمية، مع التركيز على تحسين عمليات اتخاذ  
القرار، الاستثمار في تنمية المهارات: تخصيص موارد كافية لتطوير مهارات فرق  

 ة وإدارة الجودة. العمل في مجال التقنيات الرقمي
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 : فهرس المحتويات  

 الصفحة  الموضوعات  

 ٢ الاهداء

 ٣ الشكر والتقدير 

 ٤ المستخلص 

 ٧ الإطار العام لدراسة   -:الفصل الأول 

 ٧ المقدمة  

 ٩ مشكلة الدراسة  

 ١٠ أهمية الدراسة  

 ١١ أهداف الدراسة  

 ١٢ تساؤلات الدراسة  

 ١٢ فرضيات الدراسة  

 ١٣ مصطلحات الدراسة  

 ١٥ الدراسات السابقة والإطار النظري   -الفصل الثاني:

 ١٦ مقدمة  

 ١٦ الدراسات السابقة 

 ٢٤ التعليق على الدراسات السابقة 

 ٢٥ الإطار النظري  

 ٤٩ منهجية الدراسة   - الفصل الثالث:

 ٥٠ مقدمة  

 ٥٠ المنهجية وطرق البحث 

 ٥٠ الدراسة  مجتمع  

 ٥١ حدود البحث 

 ٥٢ التحليل الاحصائي    -الفصل الرابع:

 ٦٢ نتائج الدراسة 

 ٦٢ التوصيات  

 ٦٤ المراجع  

 ٧٣ الاستبانة  
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 المقدمة: 

السعودية تطورا   العربية  المملكة  المجالات، وذلك    سريعا    شهدت  وهائلا  في كافة 
يتعلق بمنظومة الحج والعمرة حيث  في ما، ولاسيما 2030مع أهداف رؤية  تماشيا  

، والتي  2030تعد أحد أهم الركائز الأساسية التي سعت المملكة لتحقيقها في رؤية  
يؤدون فريضة    نفي عدد الحجاج والمعتمرين الذي  تهدف إلى الزيادة المطردة سنويا  

)صالح،   والعمرة  قدما  2019الحج  المضي  إلى  تسعى  حيث  كافة    لتسخير  (، 
الإمكانيات والجهود في تطوير أدائها لرعاية قاصديها من كافة بقاع الأرض، حتى  
يؤدوا مناسكهم بكل يسر وسهولة وفي ضوء هذا الاهتمام الذي تقوم به المملكة  

الحرمي العامة لشؤون  الرئاسة  تأتي  السعودية  الحرام  العربية  بالمسجد  الشريفين  ن 
لإبراز جهود هذه الدولة العظيمة والارتقاء بالخدمات المقدمة لزوار المسجد الحرام،  
المسجد الحرام والمسجد   وذلك من خلال الإشراف الإداري والخدمي في كل من 
النبوي، وتطوير بيئة العمل، وتحسين مستوى الأداء للوصول إلى أعلى مستوى من 

هذا الاهتمام    لمواكبة ت المقدمة إلى الزائرين من الحجاج والمعتمرين، و جودة الخدما
لا بد أن يرافقه تطور مماثل داخل المنظومة الإدارية باستخدام الأساليب العلمية،  
حيث إن الدول المتقدمة لم تصل إلى ما وصلت إليه، إلا بوجود إدارة متطورة كإدارة  

( تعد إدارة الجودة الشاملة فلسفة إدارية حديثة  2021 ، الجودة الشاملة )العبد اللات
أو   سلع  تقديم  بهدف  والعاملين،  المنظمات  أداء  لتطوير  منهج علمي  تقوم على 

(، وذلك من 2023 خدمات تلبي احتياجات وتوقعات رضاء العملاء )أبو النصر،  
الإدارة العليا في   الإدارية. دعم  للعمليات  المستمر  التحسين  الحرص على  خلال 

والعمل، مما    ؤوليةلمستطبيق مفهوم الجودة الشاملة ومشاركة جميع أفراد المنظمة ا 
يؤدي ذلك إلى زيادة الربحية من خلال تقليل الأخطاء والعمل بطريقة صحيحة من  
أول مرة، وتقوية المركز التنافسي للمؤسسة، من خلال تقديم الخدمات ذات جودة  
أنها تحافظ على حيوية المؤسسة من   الوقت المناسب للمستفيد، كما  عالية وفي 

تؤدي إلى توسيع آفاق    ن المستمر والمتجدد وأخيرا  خلال التدريب والتعليم والتحسي
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صحيحة   قرارات  واتخاذ  الاستراتيجي  التخطيط  خلال  من  العليا  الإدارية  القيادة 
 (. 2020، شريفي)

( تعتبر من أهم المفاهيم التي تسهم في تحسين  TQMإن إدارة الجودة الشاملة ) 
تهدف   فعالية عملياتها. حيث  وزيادة  المؤسسات  الجودة    TQMأداء  تحقيق  إلى 

الشاملة في جميع جوانب العمل مثل الإنتاج، والخدمات، والعلاقات مع العملاء،  
 والابتكار، وإدارة المشاريع. 

لإدارة الجودة يشمل جميع أقسام وموظفي المؤسسة،    شاملا  ا   أسلوب  TQMكما تعتبر  
وتحفز على التحسين المستمر وتحقيق الاستدامة في الأداء. وبالتالي، يعتبر تنفيذ  

TQM لضمان نجاح المشاريع وتحقيق الأهداف المحددة.  ا  ضروري 

مراقبة الجودة، وضبط الجودة، وضمان الجودة، وتحليل    TQMوتتضمن مفاهيم  
تنفيذ   أن  كما  والعملاء.  العاملين  بين  الثقة  وتعزيز  العمليات،  وتطوير  البيانات، 

TQM    يساهم في تقليل الهدر وزيادة الكفاءة والإنتاجية، مما يؤدي بدوره إلى نجاح
 المشاريع وتحقيق أهدافها بشكل أفضل. 

بناء  على ذلك، يُظهر تأثير إدارة الجودة الشاملة أهمية كبيرة في تحسين أداء ونجاح  
للمؤسسات وفرصة لتحقيق التميز والنجاح في بيئة    ا  المشاريع، ويعتبر تنفيذها تحدي

 الأعمال المتنافسة. 

 

تعيش منظمات الأعمال اليوم عصرا  سمته التجديد والبحث عن مزيد من الكفاءة  
والابتكار والتميز في الأداء، حيث يشهد القرن الحالي العديد من المتغيرات المحلية  

خلقت   التي  سواء  والعالمية  الاقتصادية  المنظمات  بين  الحادة  المنافسة  من  نوعا  
بالاحتفاظ   ترغب  التي  حتى  أو  العالمية،  الأسواق  غزو  إلى  يهدف  الذي  منها 
بحصتها في أسواقها المحلية، وقد فرض ذلك ضرورة الاهتمام بتحديث الأساليب  

بها تلك المنظمات، فلا مفر لتلك المنظمات من تحقيق عناصر   الإدارية التي تدار
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محددة تساعدها على تحقيق ميزة تنافسية في مجال الأعمال. وتأتي إدارة الجودة  
الشاملة لتمثل أحد المداخل الرئيسية الداعمة للقدرة الابتكارية اللازمة لتحقيق الميزة  

  (. الحديث  العصر  في  واستمراريتها  المنظمات  لنجاح  الداعمة   2020التنافسية 
,Diana et al   كما يرى البعض أنه في ظل التغيرات العالمية الحادة أصبح كلا .)

  ,Zengمن الجودة والابتكار يلعبان دورا  حاسما  في بقاء المنظمات في السوق  )
et al,2022) .) 

كما يؤكد على أن المنظمات يمكن أن تحسن من قدرتها التنافسية من خلال تحسين  
يعد   الذي  الابتكاري  الأداء  تحسين  التركيز على  أن  خلال  من  الابتكارية  قدرتها 
يؤكد   كما  الأعمال،  لمنظمات  التنافسية  والأنشطة  الأداء  لتحسين  طريقة  أفضل 

(2020  ,Lee et al  على ضرورة قيام منظمات الأعمال بتركيز جهودها على )
تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة من أجل تدعيم قدرتها على الابتكار وتحسين  

 (. Kim et al,  (2022  ض التنافسية لها، كما يؤكد البعالقدرة 

على أن المنظمات التي تقوم بتطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة تكون قادرة على  
الابتكار عن غيرها من المنظمات التي لا تطبق هذا المدخل، وكما تشير العديد  
تعد واحدة من   الشاملة  أن إدارة الجودة  الإنتاج والعمليات على  إدارة  أدبيات  من 

 ((Kim et al, 2022; Hoang et al ,2024ارمتطلبات تحقيق الابتك

 :  دراسةمشكلة ال

تعاني كثير من الشركات من غياب تطبيق إدارة الجودة في العديد من المشاريع  
والأسباب مختلفة تكون نتيجتها في النهاية خروج المنتج بعيوب تجعله غير صالح 

في   لأصحاب  للاستخدام  بالوقت  والخسارة  السلبي  الأثر  مع  المشاريع  من  كثير 
الشركات  مما يطرح العديد من التساؤلات منها مدى تأثير الإدارة على الجودة في  

كيفية الوصول الى تحسين    -ماهي أبرز العوامل المؤثرة على الجودة؟    –المشاريع  
 الجودة وتحسين الأداء في المشاريع الرقمية؟ 
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ومن ضمن مشكلة البحث حول تأثير إدارة الجودة الشاملة على نجاح المشاريع قد  
 تتضمن عدة جوانب منها: 

تبحث بشكل   .1 التي  الدراسات  في  قلة  هناك  قد تكون  الشاملة:  الدراسات  قلة 
مما   المشاريع،  نجاح  على  الشاملة  الجودة  إدارة  تأثير  عن  ومتكامل  شامل 

 يجعل صعوبة فهم التأثير الكامل والشامل لتلك الإدارة. 
صعوبة قياس الجودة بشكل دقيق: قد تكون هناك صعوبة في قياس وتحديد   .2

مؤشرات الجودة بشكل دقيق وكفاءة، مما يؤثر على قدرة الباحثين على تقييم  
 تأثير إدارة الجودة الشاملة بشكل صحيح.

تعقيد العوامل المؤثرة: تأثير إدارة الجودة الشاملة على نجاح المشاريع يتأثر   .3
مهارات   التنظيمية،  الثقافة  مثل  والخارجية  الداخلية  العوامل  من  كبير  بعدد 
وتدريب الموظفين، وعوامل سوقية، مما يزيد من تعقيد البحث وصعوبة عزل 

 تأثير إدارة الجودة الشاملة بشكل منفصل.
عدم التكامل بين المناهج البحثية: قد تواجه الدراسات حول تأثير إدارة الجودة   .4

الشاملة على نجاح المشاريع تحديات في التكامل بين المناهج البحثية المختلفة  
 مما يؤدي إلى صعوبة في تطبيق نتائج تلك البحوث في الواقع.

 : أهمية الدراسة

البحث عن أثر إدارة الجودة الشاملة على المشاريع الرقمية في المملكة العربية   
 السعودية له أهمية كبيرة لعدة أسباب: 

تحقيق رضا العملاء: إدارة الجودة الشاملة تركز على تلبية احتياجات العملاء   .1
هذا يضمن   وتحقيق رضاهم عبر تحسين جودة المنتجات والخدمات الرقمية

 استمرارية الخدمات وزيادة ثقة المستفيدين. 
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المستمر   .2 التحسين  تعتمد على مبدأ  الشاملة  الجودة  إدارة  التحسين المستمر: 
إلى رفع كفاءة   الرقمية، مما يؤدي  العمليات والأنشطة في المشاريع  لجميع 

 الأداء وتقليل الأخطاء. 
المشاريع   .3 في  الشاملة  الجودة  إدارة  مبادئ  تطبيق  التشغيلية:  الكفاءة  تعزيز 

وتقليل   الإجراءات  تبسيط  عبر  التشغيلية  الكفاءة  تحسين  في  يساهم  الرقمية 
 الهدر والتكاليف. 

أهمية في قطاع الرعاية الصحية: في المملكة العربية السعودية، تلعب إدارة   .4
دور  الشاملة  الرقمية  ا   رئيسي  ا  الجودة  المشاريع  في  عالية  جودة  تحقيق  في 

لضمان  الإلكترونية،  الصحية  والخدمات  بعد  عن  التطبيب  مثل  الصحية، 
 استمرارية الخدمات والوصول إليها للمواطنين. 

تعزيز التحول الرقمي: تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المشاريع الرقمية يساهم   .5
تحسين   السعودية عبر  العربية  المملكة  في  الرقمي  التحول  وتيرة  تسريع  في 

 جودة الخدمات الإلكترونية الحكومية والمالية والصحية. 

 

 

 : أهداف الدراسة

فهم تأثير تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات أو الخدمات   .1
 المقدمة في المشاريع. 

الجودة   .2 لإدارة  يمكن  وكيف  المشاريع  نجاح  على  تؤثر  التي  العوامل  تحديد 
 الشاملة تحسين هذه العوامل. 

القيادة في تبني وتنفيذ إدارة الجودة الشاملة  دراسة تأثير ثقافة المنظمة ودور   .3
 على نتائج المشاريع. 
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تحليل كيفية تأثير تدريب وتطوير الموظفين في مجال إدارة الجودة الشاملة   .4
 على أداء المشاريع. 

تقدير التكلفة والفوائد المحتملة لتبني إدارة الجودة الشاملة في المشاريع وكيف   .5
 يمكن تحقيق قيمة مضافة للمنظمة. 

 : تساؤلات الدراسة

المشروع   .1 أهداف  تحقيق  على  الشاملة  الجودة  إدارة  نظام  تنفيذ  يؤثر  كيف 
 الرقمية؟ 

ما هي التحديات التي قد تواجه إدارة الجودة الشاملة في المشاريع وكيف يمكن  .2
 التغلب عليها؟ 

ما هي أهم الممارسات التي يمكن أن تزيد من كفاءة إدارة الجودة الشاملة في   .3
 تحقيق نجاح المشاريع الرقمية في المملكة العربية السعودية؟

هل هناك علاقة بين مدى تبني ثقافة الجودة في المنظمة ونجاح المشاريع   .4
 التي تقوم بها؟ 

كيف يمكن قياس مستوى إدارة الجودة الشاملة في المشاريع وتقييم تأثيرها على  .5
 النتائج؟ 

فاعلية إدارة الجودة الشاملة وكيف يمكن ما هي أهم العوامل التي تؤثر على   .6
 تحسينها؟ 

هل تختلف تأثير إدارة الجودة الشاملة على نجاح المشاريع بتغيرات في طبيعة   .7
 المشروع أو قطاع الصناعة؟ 

ما هي أفضل الاستراتيجيات التي يمكن اتباعها لضمان تحقيق النجاح في   .8
 المشاريع من خلال تطبيق إدارة الجودة الشاملة؟ 
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  :الدراسةفرضيات 

جودة   .1 تحسين  إلى  يؤدي  المشاريع  في  الشاملة  الجودة  إدارة  نظام  تطبيق 
 المنتجات أو الخدمات المقدمة. 

الشاملة   .2 الجودة  إدارة  الجودة يزيد من فعالية  ثقافة منظمة تركز على  وجود 
 وبالتالي يساهم في نجاح المشاريع. 

مبادئ   .3 تطبيق  بين  إيجابية  علاقة  المشاريع  هناك  إدارة  في  الشاملة  الجودة 
 الرقمية وتحقيق الأهداف الزمنية والمالية. 

الاستثمار في تدريب وتطوير الموظفين في مجال إدارة الجودة الشاملة يؤثر   .4
 بشكل إيجابي على أداء المشاريع. 

ونجاح   .5 الشاملة  الجودة  إدارة  وتبني  العليا  القيادة  توجيه  بين  علاقة  هناك 
 المشاريع التي تقوم بها المنظمة 

   دراسةمصطلحات ال

 - مفهوم الجودة: •

حاز مفهوم الجودة باهتمام كبير مما جعل بعض المفكرين يطلقون على هذا العصر 
بأنه عصر الجودة كونها أحد أهم الركائز الأساسية لنموذج الإدارة الحديثة، وذلك  

  تحديات المنافسة الضرورية ونظرا  لمجاراة للتغيرات العالمية والإقليمية والمجابهة  
لكثرة المفكرين والمتخصصين والمهتمين في مجال الجودة وتعدد واختلاف مجالات  
)راضي   بالجودة  الخاصة  المفاهيم  تعددت  فقد  المنظمات،  في  الجودة  تطبيق 

) 2023والعربي،   قاموس  يعرفها  حيث   )Websber يمكن عام،  معنى  بأنها   )
قاموس   بينما  شاملة  أو  منفردة  كانت  سواء  خاصية،  أو  صفة  أية  على  تطبيقه 

(Oxford  :يعرفها بأنها مستوى التميز أو الأفضلية، وقد عرفها ابن منظور لغة )
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الإتيان بالجيد من القول أو الفعل، ويرجع أصل مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتينية  
(Qualitas  ،2019(. أي طبيعة الشخص أو الشيء ومستوى الصلابة )نصار .) 

وأشار البعض إلى أن مفهوم الجودة لا يقتصر فقط على تحقيق احتياجات وتوقعات  
العميل واكتساب ولاته للمنظمة، بل هي أداء العمل بطريقة صحيحة، بما يمكن  

منتجا   كانت  سواء  متطلباته  على  حصوله  من  مقدمي    العميل  واعتزاز  خدمة  أو 
( أن جودة المنتج  Tribus( ، ويرى )2021المنتج أو الخدمة بعملهم )أبو النصر،  

ترجع إلى جودة العمليات التي قامت على إنتاجه، فإذا رغبت في تحسين جودة  
السلعة أو الخدمة اجعل جل اهتمامك أولا  في تحسين العملية المنتجة. كما يرى  

(Holloway  ،الفعالية من  كلا   تجمع  الأبعاد  من  مجموعة  تعكس  الجودة  أن   )
 ( 2020وصول إلى الغاية المرجوة ) عبد الرحيم وآخرون، والكفاءة، والقدرة لل

   -مفهوم إدارة الجودة الشاملة: •

نظرهم   وجهة  واختلاف  الباحثين  بتعدد  الشاملة  الجودة  إدارة  تعاريف  تعددت  لقد 
إدارية تتباين حولها   نتعامل مع فلسفة وثقافة  أمرا  غريبا  إذ أننا  ليس  إليها، وهذا 
الآراء وتختلف إزاءها المنطلقات والمواءمة الفكرية، ومن هنا فإننا لا نجد تعريفا   

التالية    رة الجودة الشاملة، وسوف نستعرض في السطورموحدا  ومحددا  لمفهوم إدا
أهم التعاريف للوقوف فيها على أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء  

 الابتكاري للمنظمة. 

(. على أنها فلسفة أو منهجية  .(Singh and) Smith, 2024فقد عرفها كلا  من  
 نظامية تمكن المنظمة لكي تصبح مبتكرة. 

فقد عرفها على أنها آلية أو   (Feng et al, 2021 (Hung,2022أما البعض )  
منهجية التحسين الجودة والابتكار لتدعيم القدرة التنافسية للمنظمات التي تعمل في 

 ,Sadikoglu and chira)   نظل ظروف المنافسة الحادة في حين يعرف كلا م
إدارة الجودة الشاملة على أنها مدخل منظم لتحسين أداة الجودة الإنتاجية،     (2020
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   (Abrunhosa & Moura,2023)ورضا العملاء وزيادة الربحية للمنظمة أما   
فقد عرفا إدارة الجودة الشاملة على أنها فلسفة إدارية متكاملة تهدف إلى التحسين  

 المستمر الجودة المنتجات والعمليات لتحقيق رضا العملاء بشكل أفضل. 

أن إدارة الجودة الشاملة    )  (Prajogo and Sohal, 2023   ض بينما يرى البع
تقابل   لكي  للمنظمات  التنافسية  والقدرة  والمرونة  الفعالية  لتحسين  مدخل  تعد 

( لإدارة الجودة  Terziovski, (2019احتياجات العملاء أو تتجاوزها بينما يشير  
 الشاملة على أنها مصدر لتحقيق الميزة التنافسية المتواصلة لمنظمات الأعمال.
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 مقدمة 

تطبيق إدارة الجودة الشاملة له تأثير إيجابي على  تشير الدراسات السابقة إلى أن  
وقد ركزت هذه الدراسات على النقاط    أداء المؤسسات في المملكة العربية السعودية

 التالية: 

دعم وتأييد القيادة العليا للمؤسسة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة هو من أهم العوامل  
 الداعمة لنجاح التطبيق. 

الموارد   الجودة  توفير  لمعايير  للمطبقين  التشجيعية  الحوافز  وتقديم  الكافية  المالية 
 الشاملة يساعد على تحقيق أهداف التطبيق. 

الاستفادة من الخبرات والتجارب المحلية والأجنبية في مجال إدارة الجودة الشاملة  
 يعزز من فعالية التطبيق. 

تفعيل وحدات البحوث والدراسات المهنية على مستوى الكليات التقنية يساهم في  
 تحسين الأداء. 

وتؤكد هذه الدراسات على أهمية دعم القيادة العليا وتوفير الموارد اللازمة لتطبيق  
 إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات لتحسين الأداء المؤسسي.

 :الدراسات السابقة

 ( 2020دراسة )احمد محمد عبد العال رشوان،  •

الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في ظل كل من الأداء  تأثير إدارة    -العنوان:
 الابتكاري وأداء العاملين كمتغيرات وسيطة 

الشاملة   إدارة الجودة  تأثير ممارسات  التعرف على مدى  الدراسة الى  تهدف هذه 
، والتركيز  ارد  إدارة المو أو    والمتمثلة في القيادة الإدارية التدريب، وإدارة العاملين

العملية، والتحسين المستمر وأثرها على الأداء التنظيمي في    الإدارةعلى العملاء،  
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الدراسة على    أجريتظل كل من الأداء الابتكاري وأداء العاملين كمتغيرات وسيطة و 
عدد من المنظمات الصناعية العاملة في قطاعات صناعية مختلفة مثل صناعة  

الأثاث، وفي سبيل الوصول لهذا  ، الأغذية، الصناعات الدوائية، الملابس الجاهزة 
الهدف تم تطوير سبعة فروض، وتم الاعتماد على قائمة استقصاء طورها الباحث  

البيانات الأولية التي تخدم غرض الدراسة، ومن خلال مقياس كرونباخ الفا    لجمع
تم التأكد من ثبات مقاييس متغيرات الدراسة، وباستخدام أسلوب التحليل العاملي  

 ( الهيكلية  المعادلات  نمذجة  أسلوب  لإ SEMالتوكيدي  ونموذج    ختبار(  فروض 
لممارسات إدارة الجودة الشاملة    إيجابي  وجود تأثير  إلى لت الدراسة  الدراسة، توص

على الأداء التنظيمي في المنظمات الصناعية محل الدراسة، كما يوجد تأثير لمتغير  
الأداء الابتكاري، وأداء العاملين كمتغيرات وسيطة في العلاقة بين ممارسات إدارة  

اسة  الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي، بالتالي تم التحقق من صحة ونموذج الدر 
 وقبوله.

 

 ( 2023) سائحع عميد،  دراسة •

 مشروعات التشييد  إدارةأثر تطبيق انظمة إدارة الجودة على تحسين  -العنوان:

البحث دراسة نظام   التشييد وتقييم هذا  إدارة  الغرض من هذا  الجودة في مشاريع 
العلمية لإدارة الجودة في  سس  الواقع في ضوء الاتجاهات العالمية وفي ضوء الأ 

صناعة التشييد، وذلك للوصول إلى مجموعة من المقترحات والتوصيات التي تهدف  
الجودة في  إدارة  تطوير واقع    إلىو   أفضلمستوى    إلىالارتقاء بهذه الصناعة    إلى

وتحسينه والتشييد  البناء  مفاهيم    قطاع  في    إدارةوتعتبر  صلة  ذات    إدارة الجودة 
وتطوير عمليات تنفيذ مشاريع التشييد، وتعد منظومة آليات تطبيق مفاهيم الجودة  

الأ  نحو  الهندسية  التشييد  مشاريع  تنفيذ  توجه عمليات  التي  الآليات  أهم    داءأحد 
، وتقليل  رباح  ضل في تحقيق الجودة، وتوفير الوقت، وارضاء العميل، وزيادة الأ فالأ 
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التكاليف، وتحقيق متطلبات السلامة مع الحفاظ على التنسيق والتكامل مع محددات  
 الوقت، والتكلفة، والجودة(. )المشروع الأساسية 

في   الهندسية  التشييد  مشاريع  في  الجودة  مفاهيم  تطبيق  واقع  دراسة  خلال  ومن 
البلدان العربية، فقد تبين أن مشاريع التشييد الهندسية في البلدان العربية ما زالت  
تعاني بعض أوجه الضعف في التطبيق، ومن ثم، فهي تحتاج إلى الدعم بما يضمن  

 لكي تواكب مثيلاتها في الدول المتقدمة. تحقيق مستوى عالي للجودة في مشاريعها  

الدراسة أهدافها، فقد اعتمدت مداخلها على منهجية تتناول تطوير آليات  لتحقق  و 
مفاهيم   تطبيق  على  بالاعتماد  الهندسية  التشييد  مشاريع  تنفيذ  وتقنيات  ووسائل 
الجودة، من خلال الاستبانة والمقابلات، حتى يمكن تحليل وجهات نظر أطراف  

ت وممثلي مالك المشروع العمل الهندسي من المكاتب الهندسية وشركات المقاولا 
مدى   الهندسية على    أهمية على  التشييد  مشاريع  تنفيذ  في  الجودة  مفاهيم  تطبيق 

العربية، وذلك حتى يتم الوصول إلى نتائج تساهم في تطوير الدول مستوى بعض 
تنفيذ المشاريع لتصبح مشاريع التشييد الهندسية أكثر دقة وأقل تكلفة،    إدارةآليات  

عينة الدراسة، والتي ستتكون من   جهد ووقت ممكنين، وقد تم اختيارأقل  وتنجز ب
من مدراء المشاريع والمهندسين من شركات الاستشارات الهندسية وشركات    ٥٦٦

المقاولات كعينة دراسية من مجتمع الدراسة، وجمع بيانات الدراسة، وتحليل نتائجها  
، وتتناسب مع بيانات  للأدوات والأساليب الإحصائية المتعارف عليها علميا    وفقا  

الاستبانة وقد توصلت الدراسة إلى أن مشاريع التشييد الهندسية في البلدان العربية  
عاني بعض أوجه الضعف في تطبيق مفاهيم الجودة، ومن ثم، فهي تحتاج  ما زالت ت

إلى الدعم بمداخل وصياغة جديدة تضمن تحقيق مستوى عالي للجودة في مشاريعها  
 لكي تواكب مثيلاتها في الدول المتقدمة. 
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 (  2021دراسة )نصر الدين م. قصي صالح ، د. محمد جلالي ) •

 مشاريع التشييد في سورية العنوان: إدارة الجودة في 

تمت هذه الدراسة في سوريا ونشرت في مجلة دمشق للعلوم الهندسية المجلد الثاني  
م ، بهدف دراسة واقع إدارة الجودة في مشاريع التشييد في    2021والعشرون عام  

سورية، وتقييم هذا الواقع في ضوء الاتجاهات العالمية، وفي ضوء الأسس العلمية  
المقترحات   من  مجموعة  إلى  للوصول  وذلك  التشييد،  صناعة  في  الجودة  لإدارة 

ل، وإلى تطوير  والتوصيات التي تهدف إلى الارتقاء بهذه الصناعة إلى مستوى أفض
واقع إدارة الجودة في قطاع البناء والتشييد وتحسينه في سورية، واتضح من البحث  

بعض   من  تعاني  سورية  في  التشييد  مشاريع  في  الجودة  إدارة  الخلل  أوجه  أن 
والقصور، وقدم البحث بعض الحلول والمقترحات التي يمكن أن تساهم في تجنب  

 لصناعة.بعض مشاكل إدارة الجودة في هذه ا 

الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها التأكيد على تنفيذ المراحل الأساسية    لخصتو 
أولية أو   كانتالاهتمام بإعداد دراسة للمشروع سواء بي و لمشروع التشييد بشكل سل

 تفصيلية وضرورة تدقيقها من قبل جهة أخرى. 

 

 ( 2020دراسة )عبد العال عبد العزيز ) •

 العنوان: إدارة الجودة ودورها في بناء الشركات 

  الجودة لنيل درجة الدكتوراه في إدارة  ةتمت هذه الدراسة في السعودية كدراسة علمي
عام   المتحدة  بالمملكة  الدولية  الافتراضية  الجامعة  في  الإنشائية  المشاريع  في 

الجودة  م،  2020 إدارة  علم  على  التعرف  إلى  أساسية  بصورة  الدراسة  وتهدف 
ومكوناته وتطبيقاته وتطوير مفاهيم الجودة وكذلك نظام الأيزو من مختلف جوانبه  
ومتطلباته وكذلك التعرف على دور إدارة الجودة في تطوير الشركات والكشف عن 
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ومن أهم النتائج التي توصلت   مدى تبنى تلك الشركات للمفاهيم الحديثة بما تقدمه
ميزاني الشركات  تخصيص  الدراسة  للتطوير    ة إليها  مجال  يعطى  الجودة  لإدارة 

بدورها في تحقيق    وكذلك دعم وتبنى الإدارة العليا جهود إدارة الجودة إيمانا    والنجاح
 أهدفها بشكل منتظم ومتكامل يعتبر العمود الفقري لنجاح إدارة الجودة. 

 

 ( 2022دراسة )يوسف جابر،   •

الإنشائية   المشاريع  في  المشاريع  جودة  إدارة  منهجية  استخدام  تقييم  العنوان: 
 بالمملكة العربية السعودية 

وهي دراسة علمية لنيل درجة الدكتوراه في الأكاديمية    في السعوديةتمت هذه الدراسة  
الدراسة إلى  م، وتهدف هذه  ۲۰۱۰المشروعات عام  إدارة  العربية في الدنمارك في 

تسليط الضوء على أهمية توفر الوعي بتطبيق منهجية إدارة المشاريع كمفهوم عملي  
إلى   الدراسة  تهدف  كما  الإنشائية،  المشاريع  إدارة  في  الخلل  المعالجة  معاصر 
التعرف على مدى توفر أبعاد الكفاءة العلمية والمهنية والإدارية، وبالتالي التعرف  

وأظهرت نتائج الدراسة إلى أهمية تبني   ب إدارة المشاريععلى مدى أهمية دور مكت
المكاتب الاستشارية خطوات أحد منهجيات إدارة المشاريع الدولية المعتمدة للتحكم  
والتكلفة   النطاق  بين  التوازن  ولتحقيق  الهندسية  التشييد  مشروع  تنفيذ  مراحل  في 

 والوقت للمشروع.

 

 ( م2022) –دراسة)السامرائي برهان  •

 دور القيادة في تطبيق أسس ومبادئ إدارة الجودة الشاملة  -العنوان:

الإمارات العربية المتحدة لنيل درجة الماجستير في الأكاديمية  في  تمت هذه الدراسة  
، وتناولت هذه  2022المشروعات عام  إدارة  العربية البريطانية للتعليم العالي في  
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مشاريع   في  الشاملة  الجودة  إدارة  ومبادئ  أسس  تطبيق  في  القيادة  دور  الدراسة 
التشييد في الإمارات العربية وتأثيرها في أهداف المشاريع والتعرف على مدى التزام  
المؤسسات في تطبيق ومبادئ إدارة الجودة في مشاريع التشييد وتطوير المفاهيم  

الدراسة المرجعية وعلى عدد من المقابلات   الخاصة بإدارة الجودة، بالاعتماد على
الشاملة عملية   الجودة  أن  الدراسة  نتائج  وأظهرت  التشييد  في صناعة  خبراء  مع 
استراتيجية ترتكز على مجموعة من القيم وتستمد طاقة حركتها من المعلومات التي  

توظيف مواهب العاملين واستثمار قدراتهم الفكرية في مختلف    إطارهاتتمكن في  
 مستويات التنظيم لتحقيق الجودة والتحسين المستمر للمؤسسات.

 

 (Yusr,2023  )دراسة   •

استهدفت محاولة التعرف على القدرات الابتكارية ودورها في تحسين العلاقة بين  
ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء الابتكاري. وأجريت الدراسة على عدد من 
وبلغ عدد  مختلفة  قطاعات صناعية  في  ماليزيا  في  العاملة  الصناعية  الشركات 

استقصاء واختبر   500القوائم الموزعة   الدراسة عدة علاقات وهي: )قائمة  (  1ت 
( الابتكاري  والأداء  الشاملة  الجودة  إدارة  ممارسات  بين  بين  2العلاقة  العلاقة   )

( العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة  3القدرات الابتكارية والأداء الابتكاري )
ر وسيط بين  ( العلاقة بين القدرات الابتكارية كمتغي4والقدرات الابتكارية، وأخيرا  )

ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء الابتكاري. وتوصلت نتائج الدراسة إلى قبول 
إدارة    ممارساتالفرض الثاني والثالث والرابع ورفض الفرض الأول حيث لم تكن  

مباشر على الأداء الابتكاري، إلا أنه يوجد تأثير غير مباشر  ر  الجودة الشاملة تأث
 من خلال وجود المتغير الوسيط المتمثل في القدرات الابتكارية. 
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 ( Sefation et l, 2019 )دراسة  •

فقد حاولت التعرف على تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الابتكار الجذري  
عينة   وتمثلت  الإيرانية،  النفط  شركات  من  عدد  على  بالتطبيق  وذلك  والتدريجي 

النفط وباستخدام أسلوب النمذجة الهيكلية  شركة من شركات    30الدراسة في عدد  
توصلت الدراسة إلى أنه هناك تأثير لزيادة مستوى ممارسات إدارة الجودة الشاملة  
على زيادة معدل الابتكار في الشركات محل الدراسة، وأكدت النتائج أهمية متغير  

ارسات إدارة  الثقافة ودوره في تقدير أهمية المشاركة الفعالة لجميع العاملين كأحد مم
 الجودة الشاملة وتأثيره على الابتكار. 

 

 ( Long et al, 2021  )دراسة •

حاولت التعرف على تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء الابتكاري  
بالتطبيق على عدد من المنظمات الصناعية في ماليزيا، وتمثلت عينة الدراسة في  

الشركات الصناعية في ولاية سيلانجور في ماليزيا.  مدير من مديري   2010عدد 
لبعض  إحصائية  دلالة  ذو  إيجابي  تأثير  هناك  أن  إلى  الدراسة  نتائج  وتوصلت 
ممارسات إدارة الجودة الشاملة والمتمثلة في التركيز على العملاء، القيادة الإدارية  

اء الابتكاري في  إدارة العمليات التخطيط الاستراتيجي، ومشاركة العاملين على الأد
الشركات محل الدراسة. كما أكدت نتائج الدراسة على أن الممارسات الأكثر تأثيرا   
على الأداء الابتكاري كانت تلك المتعلقة بالتركيز على العملاء، وإدارة العمليات،  

 ومشاركة العاملين. 
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 (  Zehir et al,2022  )دراسة  •

تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة على كل من تهدف هذه الدراسة التعرف على  
أداء الجودة وأداء الابتكار واستهدفت الدراسة اختبار تأثير ممارسات إدارة الجودة  

مثل القيادة الإدارية، وإدارة الموارد البشرية، وإدارة العلاقة مع الموردين،    –الشاملة  
على كل من أداء الجودة    –تمر  وإدارة العملية، والتركيز على العميل والتحسين المس 

إدارة   لممارسات  إيجابي  تأثير  الدراسة إلى وجود  نتائج  الابتكار وتوصلت  وأداء 
الجودة الشاملة والقيادة الإدارية، وإدارة العملية، ومشاركة العاملين، والتركيز على  
العميل على أداء الجودة في المنظمات محل الدراسة. كما أن هناك علاقة ارتباط  

المستمر،  م والتحسين  الإدارية،  القيادة  من  كل  بين  إحصائية  دلالة  ذات  وجبة 
والتركيز على العميل، وبين أداء الابتكار. وأخيرا  توصلت الدراسة إلى وجود تأثير  

 إيجابي لإدارة الجودة الشاملة على كل من أداء الجودة وأداء الابتكار. 

 

 ( Bon and Mustafa,2022تناولت دراسة )  •

الشاملة   الجودة  إدارة  بين  العلاقة  تناولت  التي  السابقة  الدراسات  من  تحليل عدد 
دراسات سابقة تناولت العلاقة بين    ةحيث قامت الدراسة بمراجعة ثماني  والابتكار

الفترة من عام   الشاملة والابتكار خلال  الجودة  ، 2011وحتى عام    2006إدارة 
وأظهرت تلك المراجعة أن العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والابتكار فيها تناقص،  
حيث لم يتم التحقق من هذه العلاقة في معظم الدراسات التي تم مراجعتها. وتوصلت  
نتائج الدراسة كذلك إلى وجود بعض العوامل الوسيطة أو العوامل الرقابية التي لم  
يتم أخذها في الحسبان في تلك الدراسات مثل عمر المنظمة، أو فترة تطبيق إدارة  
الجودة الشاملة، وحجم المنظمة، والتي قد يكون لها تأثير على تطبيق ممارسات  

 إدارة الجودة الشاملة. 
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 ( Thai Hoang et al ,2005  )دراسة  •

فحاولت التعرف على تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الابتكار، وأجريت  
الدراسة على عدد من المنظمات الصناعية في فيتنام واعتمدت الدراسة على قياس  

عدد المنتجات / الخدمات الجديدة، والتي    –القدرة على الابتكار على متغيرين وهما  
في   وتقديمها  بتطوريها  الشركة  الأخيرة،  قامت  سنوات  الثلاث  مدى  على  السوق 

الابتكار   على  السابقة  بالمبيعات  مقارنة  الحالية  السنوية  المبيعات  حصة  وأيضا  
تأثير هناك  أن  إلى  الدراسة  نتائج  توصلت  الهيكلية  المعادلة  نموذج    وباستخدام 

  إدارة الأفراد   ،  لبعض ممارسات إدارة الجودة الشاملة ومنها: القيادة الإدارية  إيجابي
 إدارة العملية المنظمة المفتوحة على الأداء الابتكاري في الشركات محل الدراسة.   ،

 

 (  Sadikoglu and Zehir,2010 )دراسة    •

بين  العلاقة  على  العاملين  وأداء  الابتكاري  الأداء  من  كل  تأثير  على  للتعرف 
من  عدد  على  الدراسة  وأجريت  الشركة.  وأداء  الشاملة  الجودة  إدارة  ممارسات 

العاملة في تركيا والبالغ عددها   الشركات    2000الشركات الصناعية  شركة من 
( قائمة استبيان تم  500( وتم توزيع عدد )9001الحاصلة على شهادة الأيزو )

( قائمة منهم. وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود تأثير لكلا من الأداء  373تجميع )
الابتكاري وأداء العاملين كمتغيرات وسيطة على العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة  
الشاملة والأداء في الشركات محل الدراسة. كما أكدت على أن أداء العاملين يحسن 

اء الابتكاري والذي بدوره يحسن من أداء الشركة، وأن الشركات التي تحسن  من الأد
قدرتها التنافسية تكون أكثر تنافسية مع الأسواق المتغيرة، كما أن أهمية العاملين 
كمورد غير ملموس للشركة في توليد الأفكار الابتكارية لتقديم منتجات / خدمات  

 عمليات جديدة أو تحسين الإنتاجية. 
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 ( Singh and Smith,2004  ) دراسة •

الدراسة    أجريتللتعرف على العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة والابتكار،  
( عددها  والبالغ  استراليا  في  الصناعية  المنظمات  من  عدد  منظمة 418على   )

صناعية، وتوصلت نتائج الدراسة إلى عدم وجود أدلة كافية تؤكد وجود علاقة بين 
ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء الابتكاري في الشركات محل الدراسة. كما  

إدارة الجودة الشاملة أن تسهل وتحسن  ممارسات  يمكن    هأكدت نتائج الدراسة إلى أن
 من الأداء الابتكاري ولكن بنسبة محدودة للغاية. 

 

 : التعليق على الدراسات السابقة

الجودة  تؤكد معظم الدراسات على وجود تأثير إيجابي لتطبيق ممارسات إدارة  .1
الشاملة على الأداء التنظيمي والابتكاري للمنظمات، سواء بشكل مباشر أو  

 من خلال متغيرات وسيطة كأداء العاملين والقدرات الابتكارية.
تشير بعض الدراسات إلى أن بعض ممارسات إدارة الجودة الشاملة مثل القيادة   .2

الإدارية، والتركيز على العملاء، وإدارة العمليات، ومشاركة العاملين، والتحسين  
 المستمر هي الأكثر تأثيرا  على الأداء الابتكاري. 

هناك تباين في نتائج الدراسات حول طبيعة العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة   .3
إلى   إيجابية، تشير أخرى  فبينما تؤكد بعضها على وجود علاقة  والابتكار، 

 عدم وجود أدلة كافية لتأكيد هذه العلاقة. 
تلفت بعض الدراسات الانتباه إلى أهمية دور العوامل الوسيطة والرقابية مثل  .4

عمر المنظمة، وفترة تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وحجم المنظمة في تأثيرها  
 على العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والابتكار.

العاملين  .5 أداء  في  ممثلة  البشرية  الموارد  دور  أهمية  على  الدراسات  تؤكد 
 .والقدرات الابتكارية في تحسين الأداء التنظيمي والابتكاري للمنظمات
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 :للدراسة النظري  الإطار

شهد العالم تغيرات وتطورات سريعة، ومتلاحقة في كافة القطاعات العامة والخاصة،  
أمام تحديات تفرض عليها التحول نحو    لذا وجدت الإدارة نفسها من وقت لآخر

الأساليب الحديثة في مجال التطوير والتحسين لذا فإن تطبيق المبادئ والأساليب  
إلى   بها  يعد في غاية الأهمية وذلك من أجل الارتقاء  المنظمات،  الحديثة على 
معدلات عالية من الأداء والجودة ورفع كفاءة الخدمات المقدمة للجودة تحتل الجودة  
أهمية متميزة في الفلسفة الإدارية المعاصرة للمنظمات الوطنية والعالمية، خاصة  
في ظل التطورات الاقتصادية والسياسية والتكنولوجية التي يشهدها العالم، والموارد  

مادية أم مالية أم بشرية مما يتطلب امتلاك رؤية    كانتبمكوناتها المتعددة سواء  
مواج على  قادرة  شمولية  وزيادة  وفلسفة  والمستقبلية،  الحالية  البيئية  التحديات  هة 

 في التكيف والمواءمة مع التغيرات في البيئة التنافسية.  قدراتها الذاتية 

لهذا تعد إدارة الجودة الشاملة منهجا  من المناهج المعاصرة في الإدارة التي يمكن 
أن تتبناها المنظمات من أجل الوصول إلى أفضل أداء ممكن، فهذه الإدارة تركز 
على الاهتمام بالجودة، وخاصة أن تطبيقها يعتمد بالدرجة الأولى على مدى التزام  

 .والعاملين بذلك التطبيق وذلك باعتباره المحرك الأساسي لعملية التغيير الإدارة

 

 : مفهوم الجودة

هذا   على  يطلقون  المفكرين  بعض  جعل  مما  كبير،  باهتمام  الجودة  مفهوم  حاز 
العصر بأنه عصر الجودة؛ كونها أحد أهم الركائز الأساسية لنموذج الإدارة الحديثة،  
المنافسة الضرورية   العالمية والإقليمية، ولمجابهة تحديات  للتغيرات  وذلك مجاراة 

المفكرين والمتخصصين والمهتمين في مجال الجودة وتعدد    ونظرا     اختلاف لكثرة 
مجالات تطبيق الجودة في المنظمات، فقد تعددت المفاهيم الخاصة بالجودة )راضي  

) 2019،  والعربي قاموس  يعرفها  حيث   )Websberمعنى بأنها  يمكن   (  عام، 
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قاموس   بينما  شاملة  أو  منفردة  كانت  سواء  خاصية،  أو  صفة  أية  على  تطبيقه 
(Oxford يعرفها بأنها مستوى )    :التميز أو الأفضلية وقد عرفها ابن منظور لغة

الإتيان بالجيد من القول أو الفعل، ويرجع أصل مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتينية  
(Qualitas  ،2020(، أي طبيعة الشخص أو الشيء ومستوى الصلابة )نصار .) 

وأشار البعض إلى أن مفهوم الجودة لا يقتصر فقط على تحقيق احتياجات وتوقعات  
يمكن  ، بما    للمنظمة بل هي أداء العمل بطريقة صحيحة   العميل واكتساب ولاته 

 أو خدمة.  العميل من حصوله على متطلباته سواء كان منتجا  

(  Tribus( ، ويرى ) 2021واعتزاز مقدمي المنتج أو الخدمة بعملهم )أبو النصر ،  
أن جودة المنتج ترجع إلى جودة العمليات التي قامت على إنتاجه، فإذا رغبت في  
تحسين جودة السلعة أو الخدمة اجعل جل اهتمامك أولا  في تحسين العملية المنتجة  

( يرى  من Hollowayكما  كلا   تجمع  الأبعاد  من  مجموعة  تعكس  الجودة  أن   )
وآخرون  الرحيم  )عبد  المرجوة  الغابة  إلى  للوصول  والقدرة  والكفاءة،   ،الفعالية، 

2020) . 

 

 : مفهوم إدارة الجودة الشاملة

إلى مفهوم    تطور مفهوم إدارة الجودة من كونه مفهوما يمثل نوعية المنتج النهائي 
إدارة الجودة الكلية، وهي التي تعتبر    –  أيضا  نظام إدارة الجودة الشاملة وما تسعى  

في الوقت الراهن من المفاهيم الفكرية والأنظمة الإدارية الرائدة، فقد نالت اهتمام  
القطاعات   مختلف  في  والعمليات  الجودة  تحسين  بأنظمة  والمهتمين  الباحثين 

التغيرا ظل  في  وتعزيزها  التنافسية  الميزة  اكتساب  بهدف  والخدمية،  ت  الإنتاجية 
الحالية والتوقعات المستقبلية، الأمر الذي يقضي إلى اعتماد منظومة عمل متكاملة 
رضاه   لتحقيق  العميل  على  والتركيز  المنظمة  في  العاملين  مشاركة  على  تقوم 
واستمرارية التحسين والتطوير في الجودة، بما يرفع كفاءتها بحيث يصبح المنتج أو  
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جودة الأساليب المستخدمة في العمل والأنظمة  على  حاصلا     طبيعيا    الخدمة أمرا  
(. وقد عرف 2020الشهري والشهراني ))(    2020  ،إسماعيل وين داده)   .الحاكمة

( أحد رواد إدارة الجودة الشاملة أنها المنهجية المتوازنة لتحقيق  Crosbyكروسبي )
سابقا   لها  خطط  التي  والأنشطة  العمليات  الأسلوب  سير  إنها  إذ  الذي  ،  الأجدى 

تعزيز   خلال  من  وذلك  والمشكلات،  الأخطاء  حدوث  وتجنب  منع  على  يساعد 
الموارد المالية والبشرية   السلوك الإداري والتنظيمي الأفضل في الأداء واستعمال 

 (.2020بكفاءة وفاعلية أكبر)الشودري )

عرف مفهوم الجودة الشاملة بكونها فلسفة مؤسسية شاملة تغطي المبادئ الأساسية  
رضا العملاء  في  الجودة  و الثلاثة، ألا وهي مبادئ )مشاركة كل من الإدارة والموظف  

وأخيرا   وتوقعاتهم،  احتياجاتهم  تلبية  خلال  الجودة  في    الإدارة   من  شروط  تسهيل 
فلسفة   أنها( ب2016، شطناوي )(، كما أشار 2017، الشاملة( )الدرمكي والظافري 

تعبر مس  على  إدارية  هي  الجودة  العمليات    ؤوليةأن  جميع  وفي  العاملين  جميع 
والنشاطات منذ الحصول على الموارد لغاية وصول المنتج للمستهلك، وذلك بالمزج  

ء  بين الوسائل الإدارية الأساسية والمهارات الفنية المتخصصة للارتقاء بمستوى الأدا
 والتحسين والتطوير المستمرين. 

 

 إدارة الجودة الشاملة 

أصبح الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة ظاهرة عالمية وأصبحت منظمات الأعمال 
في العالم توليها اهتماما  خاصا ، في ظل التحديات الكبيرة التي تشهدها منظمات  
على   النوعية  بالجوانب  تقترن  التي  المعاصر  الإنساني  المجتمع  في  الأعمال 

لاح تنافسي بين الدول حيث أنها  الصعيدين السلعي والخدمي، وتستخدم الجودة كس
المستهلك،   المجال هي: تحقيق رضا  تعتمد على ثلاث مرتكزات هادفة في هذا 
حيث   الجودة  في  والتطوير  التحسين  واستمرارية  المنظمة،  في  العاملين  مساهمة 
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أصبحت إدارة الجودة الشاملة فلسفة إدارية وأسلوب حياة لأي منظمة تمكنها من  
الحصول على ميزة تنافسية في ظل المتغيرات السريعة وظواهر الأسواق العالمية  
وتزايد طلبات المستهلكين للجودة، فإدارة الجودة الشاملة هدفها البحث عن إشباع  

والمحتم  الحالية  العميل  ومتطلبات  عن حاجات  والبحث  المستهلك  خدمة  أي  لة، 
رضائه ووفائه للمنظمة، ولأجل الوصول إلى هذه الغاية فإن الأمر يتطلب إحداث  
تغييرات جذرية وعميقة في ثقافة المنظمة وفي هذا الإطار فإن إدارة الجودة الشاملة  
هي فلسفة إدارية حديثة تأخذ شكل منهج أو نظام إداري شامل، قائم على أساس  

تغييرات إيجابية جذرية لكل شيء داخل المنظمة بحيث تشمل هذه التغييرات    إحداث 
الفكر، والسلوك، والقيم، ونمط القيادة الإدارية، ونظم وإجراءات العمل والأداء من 
أعلى جودة في مخرجاتها،   إلى  للوصول  المنظمة  أجل تحسين وتطوير مكونات 

عملائها، عن طريق إشباع    بأقل تكلفة بهدف تحقيق أعلى درجة من الرضا لدى 
  استراتيجية حاجاتهم ورغباتهم، وفق ما يتوقعونه، بل يتخطى هذا التوقع تماشيا  مع  

ونجاحها   المنظمة  وبقاء  واحد،  هدف  هما  المنظمة  وهدف  العميل  رضا  أن 
يتعامل معها الرضا وكذلك على رضا كل من  يعتمد على هذا  من    واستمراريتها 

 . يرهمغير العملاء كالموردين وغ

وتوفير   تطبيق  على  تشجع  تنظيمي  تغيير  هي  الشاملة  الجودة  إدارة  فإن  ولذلك 
أساليب تحسين الجودة في جميع المجالات وتبني فلسفة التحسين المستمر والاهتمام  
بضرورة دعم الإدارة العليا لهذه الفلسفة وتطوير رؤية استراتيجية بمشاركة العاملين  

اتيجي مستمر ذو أفق طويل الأمد ويشكل جزءا   إدارة الجودة الشاملة هي نشاط استر 
مهما  وأساسيا  من ثقافة المنظمة واحد ركائز دستورها، وهي ليست مجرد شعارات  

 (.٢٠٢١بل واقع عملي ملموس يشعر به العميل )عزت، 

الإدارة بمعنى التطوير   الجودة الشاملة تعني  إدارة  الكتب إلى أن  وأشارت بعض 
توقعات   تلبية  تعني  والجودة  للمنظمة،  المختلفة  القدرات  على  والحفاظ  المستمر 
المجالات  الجودة في جميع  بأعينه الشاملة، وتطبيق البحث عن  العميل والنظر 
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والأنشطة والعمليات بدءا  من احتياجات العميل وتنتهي بالتقييم الدقيق )العبادي،  
(٢٠٢٣.) 

 

هي أسلوب إداري متكامل يقوم على الالتزام التام بمبدأ الجودة من جانب الإدارة  
إشباع   على  والعمل  العملاء  على  والتركيز  ورغباتهم  والموظفين،  احتياجاتهم 

والاستجابة لتوقعاتهم الحالية والمستقبلية، والتي من خلالها يتم تمكين إدارة المنظمة  
بشكل أفضل، والتركيز على التحسين المستمر لجميع العمليات وفي مراحل العمل 

 . (Bockmish , 2011)اء المختلفة بطريقة تمنع حدوث الأخط

 إدارة الجودة الشاملة أهداف 

تهدف إدارة الجودة الشاملة إلى ارتفاع القيمة المضافة، من خلال تجنب الأخطاء  
 واكتشافها والعمل على معالجتها. 

وفي الواقع لا أحد يستطيع أن يثبت في وجهه المنافسة إلا من يسعى إلى إرضاء  
القبول وبشكل   إلى مستوى  للوصول  العميل وإشباع طلباته ورغباته بدرجة عالية 
  دائم ومستمر ولا يتم ذلك إلا من خلال اتباع استراتيجية متكاملة تضع أمامها هدفا  

، وهو تحقيق مستوى عال من الجودة لتحقيق رضا وسعادة العميل وضمان ا  رئيس
إن نظام إدارة الجودة الشاملة يسعى إلى تحقيق    حيثبقاء الاستمرارية والتطور.  

( في معرفة حاجات  2019جملة من أهداف المنظمة، والتي تتمثل بحسب القضاء )
ومتطلبات العميل والسعي إلى تحقيقها، وتوفير السلع أو الخدمات وفق متطلبات  

من ناحية التكلفة والجودة والاستمرارية وعامل الوقت، والتكيف مع المتغيرات  العميل  
العميل   احتياجات ومتطلبات  الجودة المطلوبة، وتوقع  لتحقيق  الداخلية والخارجية 

، واستقطاب المزيد من العملاء والمحافظة على  دائما    في المستقبل وجعل ذلك عملا  
( أن الهدف الرئيس من إدارة الجودة  2019العملاء الحالين، ويرى عبد وآخرون )

بالطريقة   الصحيحة  الأشياء  عمل  خلال  من  التكلفة  خفض  في  يكمن  الشاملة 
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الصحيحة من أول مرة، وتقليل الوقت اللازم لإنجاز الأعمال للعملاء ويقصد بها  
من خلال تجنب الإجراءات الطويلة  ظمة  الإجراءات التي تم وضعها من قبل المن

على سمعة وأهداف المنظمة، وتحقيق الجودة من خلال   والمملة، مما ينعكس سلبا  
مما   المهام،  وأداء  الوقت  تقليل  في  بالجودة  والاهتمام  المنظمة  إجراءات  تحديث 

 . إلى تلبية احتياجات ورغبات العملاء يؤدي

 : (1999مأمون السلطي وآخرون، ) نوعان من أهداف الجودة همايوجد 

  أهداف تخدم ضبط الجودة .1

وهي التي تتعلق بالمعايير التي ترغب المنظمة في المحافظة عليها وهذه المعايير  
أدنى    تصاغ  مستوى  ذات  متطلبات  باستخدام  وذلك  ككل  المنظمة  مستوى  على 
 الزبائن... الخ.  بصفات مميزة مثل الأمان وإرضاءتتعلق 

 

 أهداف تحسين الجودة  .2

وهي غالبا  ما تنحصر في الحد من الأخطاء والفاقد وتطوير منتجات جديدة ترضي   
 الزبائن بفاعلية أكبر.  حاجات

يؤدي تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة إلى زيادة القدرة التنافسية للمنظمة وزيادة  
وزيادة قدرة المنظمة على استيعاب التغيرات    (.وخارجيا    رضا العملاء )داخليا  درجة  

اللازم الوقت  وتقصير  التكاليف،  وتقليل  الربحية  وزيادة  السريعة،    لإتمام   البينية 
العمل، وتقليل نسبة العيوب والأخطاء، وتنمية المهارات، وتشجيع عمليات التطوير 

 (. 2011، المستمر )وفاء سعود

أكدت إحدى الدراسات أن إدارة الجودة الشاملة هي أحد المفاهيم الإدارية الحديثة  
استجابة لمتطلبات العملاء ولهذا حظيت  التي تعبر عن التميز في الأداء والتحسين  

الأعمال، وبالتالي    في منظماتباهتمام واسع بعد أن حققت العديد من المكاسب  
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نهجا  متكاملا  لخدمة العملاء، وعملية متكاملة تشمل جميع الوظائف والأنشطة  تمثل  
متخصصة تهدف إلى تحقيق الجودة في  بطريقة متسلسلة لأنها ليست مجرد إدارة  

مجال معين داخل المنظمة، وأن أي خلل في هذه السلسلة يعتبر ضعفا  يؤثر على  
 (.2017إدارة الجودة الشاملة )جمال الدوسور، 

 

 

 الشاملة مبادئ إدارة الجودة 

إن مبادئ إدارة الجودة الشاملة تمثل القواعد الأساسية التي يستند عليها التطبيق  
أمثل   يعكس  مما  كانت  منظمة  أي  داخل  الشاملة  الجودة  إدارة  لنظام  العملي 
الممارسات الواجب تطبيقها، ولقد تعددت العناوين التي تندرج تحتها. هذه المبادئ  

علي أطلق  فالبعض  والأبحاث  الدراسات  وعناصر  في  أبعاد،  مرتكزات  بأركان  ها 
بالإضافة إلى تباين الدراسات والأبحاث حول عدد هذه المبادئ فالبعض اقتصرها  

أكثر من عشرة مبادئ   إلى  الطاني  )على خمس مبادئ، والبعض الآخر وسعها 
 (. ٢٠٢٠، وقدادة

 تلك المبادئ ما يلي: أهم ومن 

العليا الإدارة العليا ملزمة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة  مبدأ دعم والتزام الإدارة   .1
الجودة   إدارة  بنظام  الحقيقي  ودعمها  اهتمامها  وإظهار  مسؤوليتها  وتحمل 
الشاملة وتطبيق فلسفتها في المنظمة ومن أجل أن تكون الإدارة العليا داعمة  

 (. 2015وملتزمة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمة )خير الدين )
مبدأ التحسين المستمر أن من أهداف التحسين المستمر للعملية وجود نموذج   .2

تحقيق النتائج المرغوبة في كل مرة،  في    عمل وعمليات موثق يستند عليه  
  دون حدوث تغييرات في تلك النتائج، بمعنى آخر أن إدارة المنظمة تستطيع 
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تنفيذا   عملية  كل  الأولى    صحيحا    تنفيذ  المرة  مرة من  كل  بلقاسمي  )    وفي 
 (.٢٠٢٠وجميل، 

(  2018(، ومحمد )٢٠٢٣مبدأ التركيز على العميل فقد أشار كل من الهوش ) .3
العميل من خلالها المنتج أو الخدمة،  إلى أن الجودة في الدرجة التي يثمن  

الذي   المركز  وعليه فإن إدارة الجودة الشاملة تركز على رضا العميل كونه 
تدور حوله كافة العمليات والأنشطة داخل المنظمة فهو العنصر الأكثر أهمية 

 في أي منظمة كانت. 
مبدأ التركيز على العمليات إن مبدأ التركيز على العمليات الإنتاجية أحد أهم  .4

السياسات التي تعتمد عليها المنظمة، وذلك لأجل الارتقاء بجودة السلعة أو  
)فادية   العملاء  ورغبات  لاحتياجات  والاستجابة  المقدمة  الخدمة 

 (. ٢٠٢١وآخرون،
مبدأ الرقابة الوقائية إن وضع وتحديد المعايير والمقاييس التي تساعد العاملين   .5

في مختلف العمليات التشغيلية واستخدام الأدوات والتقنيات للتحقق من أداء  
يتطلبه نظام   المواصفات والمقاييس المطلوبة عمل  العمليات وانسجامها مع 

إلى يؤدي  المعايير  هذه  فتوفير  الشاملة،  الوقائية    الجودة  الرقابة  إمكانية 
 (.٢٠٢٢وقوعها )جودة،  للانحرافات والأخطاء قبل

 

   الشاملة في المنظمات الخدميةفوائد تطبيق إدارة الجودة 

( الفوائد التي من الممكن أن يحققها تطبيق نظام إدارة  ٢٠٢٢،  لخص) عيشاوي  
 الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية إلى ما يلي: 

تحقيق تغطية كاملة لجميع العناصر الإدارية والفنية والبشرية في جميع أنشطة   .1
 المنظمة. 
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تطوير المقومات الإدارية عن طريق وضع نظام شامل ومتكامل للجودة يحدد   .2
فيها مجالاتها ومواصفاتها وأهدافها بما يساعد على قياسها ومتابعة تحقيقها  
بالإضافة إلى وضع سياسة واضحة للجودة ومعلنة يلتزم بها كافة من هم في  

 المنظمة. 
تطوير اقتصاديات الأداء والقيمة الاقتصادية من خلال تخفيض التكلفة بتقليل    .3

 أو تجنب الأخطاء والتأخير.

جراء تطبيق  إلما سبق يمكننا الإشارة إلى أن الفوائد التي يمكن تحقيقها    واستنادا  
نظام إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية هو زيادة رضا العملاء وولاتهم،  

 على تحسين مركزها التنافسي بين المنظمات الأخرى.  مما ينعكس ذلك إيجابا  

 ملامح فلسفة إدارة الجودة الشاملة 

 (. ٢٠٢١يمكن حصر أهم عناصر فلسفة إدارة الجودة الشاملة في الآتي )السلمي،  

من   • بدلا   الإيجابية  المتغيرات  مع  والتعامل  حقيقة،  باعتباره  التغيير  قبول 
 تجاهلها، أي تطبيق مفاهيم إدارة التغيير. 

مع  • للتعامل  أساليب  واستحداث  بالمنظمة،  المحيط  المناخ  بأهمية  الاقتناع 
 مكوناته والتأثير فيها، ومن ثم تطبيق مفهوم الإدارة المنفتحة على النظام. 

 إدراك أهمية الاستثمار الأمثل لكل الطاقات والموارد، وتعبئتها لتحقيق التميز.  •
إدراك أهمية التكامل مع الآخرين، ورفض المسلمات والمبادئ الكلاسيكية في   •

 الإدارة والتنظيم، والخروج 
 من الحيز الإقليمي إلى الحيز العالمي في التعامل.   •
في    • أساسيا   معيارا   واتخاذه  منه،  الاقتراب  وضرورة  العميل  أهمية  إدراك 

 الخيارات الإدارية. 
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 وظائف إدارة الجودة الشاملة كمنهج شامل 

الوظائف   • إدارة الجودة الشاملة منهجا  وأسلوب عمل يتم تطبيقه لتحقيق  تعد 
 ( ٢٠٢١التالية )ماهوني، 

الإنتاج ومقدمي الخدمات فيما يتعلق ببرامج تحسين   لإدارةتقديم الدعم الفني   •
 الجودة. 

 وضع نظام المتابعة والإشراف وإعداد التقارير والوثائق والمواصفات.  •
 تصميم البرامج التدريبية المرتبطة بمفاهيم ومهارات ممارسات الجودة.  •
 دعم وتطوير الدراسات والبحوث المتخصصة في مجال الجودة. •
 وتوفير مراجع متطورة عن برامج الجودة.  المعلوماتإنشاء مركز توثيق   •

 
 ( التطور التاريخي لإدارة مفهوم الجودة الشاملة١شكل رقم )
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 مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

إدارة الجودة الشاملة وعلى أهم معالم وسمات هذا المفهوم    لمفهومعلى تحديدنا    بناء  
 يمكن إدراج بعض المبادئ و المتمثلة في ما يلي: 

 
 التركيز على العميل  •

التركيز هنا يكون على العميل الداخلي والخارجي، لأن مستوى الجودة يتوقف على  
 أداء العاملين داخل المنظمة. 

 

 العمليات والنتائج معا  التركيز على  •

لأن النتائج المعيبة تعتبر مؤشرا  لتدني مستوى الأداء للعمليات ثم لابد من التركيز  
في   والخدمات  السلع  على  التركيز  من  أكبر  بنسبة  العمليات  سير  حسن  على 

 المنظمة. 

 

 الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها  •

وهذا يتطلب استخدام الأدوات والتقنيات للتحقق من أداء العمليات بدلا  من القيام  
 بالفحص والتفتيش بعد الانتهاء من الأداء. 

 

 ئهم مكافأة العاملين بحسب أدا •

تقابل   أن  العاملين يحبون  الحافز الوحيد بل إن  ليس هو  أن الأجر  اعتبار  على 
 .وسائهمجهودهم بالثناء، وأن تكون موضع احترام وتقدير من رؤ 
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 استنادا  للحقائق اتخاذ القرارات  •

وهذا يتطلب وجود نظام معلومات فعال يقدم المعلومة المناسبة في الوقت والمكان  
 ئمينالملا

 التغذية الراجعة  •

 حيث تلعب الاتصالات الدور المحوري في أي إدارة من الإدارات. 

 

 عناصر إدارة الجودة الشاملة 

الإطار المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة تقوم إدارة الجودة الشاملة على عناصر 
 -أساسية متمثلة في الآتي:

 دعم ومساندة الإدارة العليا  .1

من أهم عناصر إدارة الجودة الشاملة، ذلك لأن الإدارة العليا  يعد  إن هذا العنصر  
 هي العقل المدير والمخطط لما يجب أن تكون عليه المنظمة.

بمثابة حجر الأساس في نجاح   الجودة الشاملة  إدارة  الإدارة العليا المفهوم  فتبني 
تطبيق هذا النظام، ويتحلى دعم ومساندة الإدارة العليا، من خلال اهتمامها بتحسين  
نوعية وجودة السلع والخدمات التي تقدمها إلى الزبائن وإدراكها لما تحققه عمليات  

 من حيث الترتيب وزيادة الأرباح واستمرارية النجاح .  تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 

 التحسين المستمر  .2

المنتج   تحسين  عوائق  مع  تتعامل  التي  الإدارية  الفلسفة  هو  المستمر  التحسين 
للتحسين    والعملية،  وهو جزء من نظام إدارة الجودة الشاملة، ويستخدم خصيصا  
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الإنتاج خلال   وأساليب  الموظفين،  جهود  من  والاستفادة  والمواد  للآلات  المستمر 
 وأفكار أعضاء الفريق تطبيق اقتراحات 

 -ويحتوى برنامج التحسين المستمر للجودة على العناصر التالية:

 . تحديد تكلفة الجودة •
 . الجودة  لتكلفةالتعرف على الأسباب الرئيسية  •
 تثبيت استحقاق الإدارة للبرنامج.  •

 

 .مشاركة الموظفين  .3

بأن   يرى  الذي  التعريف  الموظفين  مشاركة  بها  عرفت  التي  التعاريف  بين  من 
المشاركة هي علاقة مبادلة ذات المجاهدين ومجهود مشترك بين طرفي العملية  

 الإدارية، وهما الإدارة العليا التي تشرف على تنفيذ الخطط. 

والبرامج المقررة والعمال الذين يقومون بعمليات الإنتاج، والعمليات المساعدة   •
إلى   تؤدي  للموظفين  الجيدة  المشاركة  أن  حيث  التعليمات  الأخرى  تقليل 

والتوجيهات التي تقدم لهم، ذلك لأنهم اشتركوا وساهموا في وضع السياسات  
 وخطط العمل. 

 

 أداء المشاريع الإنشائية 

( المشروع على انه نشاط مؤقت يتم البدء  PMBOKعرف معهد إدارة المشاريع )
تفيد بوجود   للمشاريع  الطبيعة المؤقتة  لتقديم منتج أو خدمة فريدة وعليه فإن  فيه 

 (Project Management Institute ,2001,442)بداية ونهاية محددة لها 
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  أنشأت لها بداية ونهاية وموارد لغايات التنفيذ لتحقيق الهدف الذي    لذا فكل المشاريع
كيف يمكن الحكم على نجاح المشاريع بشكل    أنه  لها، ولكن السؤال الذي قد يثار

 عام وعلى نجاح المشاريع الإنشائية بشكل خاص؟

باقي المشاريع تستهدف البدء والانتهاء من المشروع   مثلها مثلفالمشاريع الإنشائية  
 المقدرة والجودة المستهدفة ؟ تكلفة  ضمن السقوف الزمنية وال

وعليه قبل الانتهاء منها ضمن الوقت المحدد هو العامل الحاسم في نجاحها أم أن  
الالتزام بالتكاليف المقدرة هو كذلك أم أن تحقيق الجودة المستهدفة قد يغني عن  
العاملين الأولين .. وللإجابة على هذه التساؤلات فإنه لا يمكن القول بوجود مقياس  

، فقد يكون الوقت هو العنصر الحاسم لإنجاز  واحد للنجاح يناسب كل المشاريع
قبل حلول الشتاء، وقد يكون الالتزام بالكلفة المحددة هو كذلك في حالة   مامشروع 

تجاوز الجدول والميزانية  الرغم من  على    ناجحا  شح الموارد ، وقد يكون المشروع  
للقيمة المضافة التي حققها المشروع على    المقررين )دار الأوبرا في سيدني نظرا  

المشاريع تختلف من حيث الحجم    لأنوعليه و   الأستراليالصعيد السياحي والثقافي  
الموجودة فلا يوجد قائمة محددة    ودرجة التعقيد والتكنولوجيا المستخدمة والمخاطر

يمكن   عليا  المشاريع     استخداماومتفق  نجاح  على  للحكم 
(Westervold,2023,412)    ومع ذلك تبقى عناصر المثلث الحديدي المتمثلة

إذ  مقبولة عموما  لقياس مدى نجاح أو فشل المشاريع   (  الجودة  ، التكلفة ،)الوقت 
فترة الخمسة والعشرون سنة الماضية تم اقتراح عوامل أخرى للحكم على    خلال  أنه

الحديد المثلث  التقليدية  العوامل  إلى  أضيفت  والتي  المشروع  لارتباطها  ي  نجاح 
 ( Meradith & Mantel ,2012)مكانه  إلا أنها لم تحلبالمشاريع 

  تكلفة ، ال،    )الوقتوفي هذا البحث تم اعتماد عناصر المثلث الحديدي المتمثلة  
للقبول الذي    ( نظرا  HDAأداء المشاريع الإنشائية المنفذة من خلال )  يملتقي  (  الجودة

 ما زالت تحظى به كأدوات لقياس نجاح المشاريع. 
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 تطبيق إدارة الجودة الشاملة مراحل 

النواحي   مختلف  في  وذلك  معينة  أسس  يتطلب  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  أن 
أيضا   وخارجها  المنظمة،  داخل  والإدارية  الملائم    التطبيقية  المكان  توفر  بحيث 

هذه   وأهم  مراحل  بعدة  تمر  التطبيق  عملية  أن  حيث  المؤسسة،  داخل  لتطبيقها 
 -:التاليذكر  ( في دراسته 2021المراحل بحسب ما أشار )قادة، 

الأولى • والإعداد    -:المرحلة  التجهيز  يتم  المرحلة  هذه  وفي  الإعداد  مرحلة 
وتتضمن هذه المرحلة العديد من النشاطات التي   لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 

لابد من القيام بها من قبل الإدارة مثل اتخاذ القرار بالجودة الشاملة والتزام  
وضع الخطط الاستراتيجية، وضع خطط    ،الإدارة العليا بها وبالتحسين المستمر

إعطاء    ،  وضع معايير قياس للرضا الوظيفي ورضا العملاء  ،  تدريب للعاملين
 بكفاءة.  مأعماله  لأداءفرق العمل الصلاحيات 

 
الإعداد   • مرحلة  بعد  التخطيط  مرحلة  تأتي  التخطيط  مرحلة  الثانية:  المرحلة 

حيث يتم استخدام المعلومات التي تم جمعها في مرحلة الإعداد في مرحلة  
 - التخطيط وتتضمن مرحلة التخطيط القيام بعدة نشاطات من أهمها:

البيئة   - وتحليل  والضعف  القوة  عناصر  فما  بما  الداخلية  البيئة  تحليل 
 . الخارجية

 وضع رسالة المنظمة والأهداف الاستراتيجية.  -
 تصميم خطط التنفيذ.  -
 . دراسة توقعات العملاء ومتطلباتهم -
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تعتبر • التنفيذ  مرحلة  الثالثة:  الجودة    من  المرحلة  إدارة  تطبيق  مراحل  أهم 
لترجمة هذه  الشاملة، فهي تعد الواقع    البداية الحقيقية  المتطلبات إلى أرض 

 -وتتكون من خطوات رئيسية وهي:
 خلق البيئة الثقافية الملائمة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة.  -
تدريب العاملين على كيفية  ل الضبط الإحصائي تتطلب الخطوة السابقة   -

  مما للعمليات وكيفية تفسير نتائجها    استخدام أدوات الضبط الإحصائي
 . يؤدي إلى تحسين جودة العمليات

تصميم التجارب ويتم في هذه الخطوة استخدام أساليب إحصائية تتعدى   -
الإ  الضبط  تعظيم    إلى  حصائيأدوات  معايير  لوضع  التصميم  خطوة 

 . العمليات

 

الجودة    لإدارةمرحلة الرقابة والتقويم يتم بناء أنظمة الرقابة  :  المرحلة الرابعة •
الرقابة أساس  على  والمتابعة    الشاملة  الدقيقة  المرحلية  الرقابة  أو  المتزامنة 

تقويم    هاالمستمرة، ويضاف إلى ذلك الرقابة اللاحقة وفي هذه الرقابة يتم في
المرحلة يتطلب  الجهود المبذولة لتطبيق منهجية إدارة الجودة الشاملة وفي هذه  

التقويم الذاتي عن طريق العاملين فيها أو الاستعانة    من قيام المنظمة بعملية
 . بخبرات خارجية

 

 معوقات إدارة الجودة الشاملة 

أهمية كبيرة    لها  تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسة أو المنظمة  عمليةأن  
والعاملين بها والمستفيدين من هذه المؤسسة أيضا ، وعلى    تخدم كلا  من المؤسسة

تطبيق إدارة الجودة الشاملة إلا    الرغم من الفوائد الكبيرة التي تحققها المؤسسة من
  أن هناك بعض المعوقات التي لها دور كبير في أن تقف كعائق رئيسي أمام عملية 
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تلك   وخاصة  المختلفة  والمنظمات  المؤسسات  في  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق 
الدول النامية، ومن أبرز هذه المعوقات عدم   المؤسسات والمنظمات التي تتواجد في

المشاركة من قبل    التزام الإدارة العليا بتطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة، وضعف
الشاملة وليس على   الجودة  إدارة  أساليب معينة في نظام  العاملين والتركيز على 

 .(2018والذيبات ) ،ومقاومة التغيير، وتوقع نتائج فورية )الذيبات النظام ككل

ومن خلال استعراضنا لما سبق من معوقات الإدارة الجودة الشاملة يرى الباحثان  
تلك   فهي  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  عملية  تواجه  التي  المعوقات  أهم  من  أن 

التطبيق الكامل لإدارة    المعوقات التي تقع على عاتق الإدارة العليا من حيث عدم 
مقاومة التغيير من قبل   الجودة الشاملة وكذلك التسرع في معرفة النتائج، وأيضا  

الشاملة   الجودة  إدارة  تطبيق  في  الكفاءة  ولا  الرغبة  لديهم  ليس  الذين  العاملين 
بالإضافة إلى قلة الكوادر البشرية المؤهلة للتطبيق وعدم مشاركتهم في التطبيق،  

من   حيث أن فلسفة إدارة الجودة الشاملة تعتمد بشكل أساسي على الإدارة العليا
المتكامل   النظام  المستمر  لإ خلال وضع  الجودة الشاملة والتحسين والتطوير  دارة 

 . للمنظمة وتدريب ومشاركة العاملين في التطبيق

 

 2030رؤية المملكة  

السعودية   العربية  المملكة  سمو    2030رؤية  أطلقه  زمني  مشروع  أو  خطة  هي 
في   سلمان  بن  محمد  عام    25الأمير  من  الرؤية  2016إبريل  هذه  وتسمى  م، 

بمصطلح ما بعد النفط للمملكة وقد تعاهد سمو الأمير بأنه يستهدف من خلال هذه  
تنفيذ   المملكة    من  عديدالالخطة  تبنت  ولقد  المملكة،  داخل  العملاقة  المشروعات 

وخطة استراتيجية طويلة المدى للعمل  منهجا   العربية السعودية هذه الرؤية لتكون  
الاقتصادي والتنموي وقد رسمت هذه الرؤية توجهات الحكومة وأهدافها والتزاماتها  
الخاصة بها ليكون الوطن من النماذج الرائدة والناجحة في العالم على كافة الأصعدة  
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طموح  ووطن  حيوي  مجتمع  و  مزدهر  اقتصاد  محاور  ثلاث  خلال  من    وذلك 
 (.2017، الفوزان، الشملان)

 

الوطني   التحول  إطلاق برنامج  تم  في    2020ولقد  المساهمة  إلى  يهدف  والذي 
 من  عديدالتطوير مختلف المجالات والقطاعات داخل المملكة والمساهمة في تنفيذ  

، بما يساهم في تحقيق التميز في  2030المشاريع العملاقة في إطار مواكبة رؤية 
وذلك  المعيشية    الأداء الحكومي وكذلك رفع أداء الاقتصاد وتحسين جودة الخدمات

من خلال تسريع وتيرة المشاريع للبنية التحتية الأساسية والرقمية وإشراك المستفيدين 
في التعرف على التحديات وابتكار الحلول ومساهمتهم في التنفيذ وابتكار الحلول،  
ذكية   مدن  لتصبح  السعودية  المدن  وتطوير  بالخدمات  الارتقاء  إلى  يؤدي  بما 

ع جودة  ذات  تحتية  وبنى  المملكة،  بخدمات  لرؤية  التنفيذية  الخطة  مجلد   ( الية 
2030 .) 

بلدية جزء وشريك لتحقيق هذه الرؤية من خلال دورها في تحقيق مبادرات  الوتعتبر  
المملكة   لتحقيق رؤية  البلدية والقروية  الشؤون  المبادرات    2030وزارة  من خلال 

المواكبة   المشروعات  تنفيذ  إطار  في  تم إطلاقها  من  لالتي  وذلك  المملكة،  رؤية 
المملكة   لتحقيق رؤية  البلدية  تقدمه  الذي  والخدمي  والمالي  الإداري  العمل  خلال 
بجودة عالية. ويأتي دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق ذلك نظرا  لأن رؤية المملكة  

تتوافق مع مبادئ إدارة الجودة الشاملة في العديد من المبادئ ولعل من   2030
المستفيدين  و   ين جودة الحياة وجودة العمل وتلبية توقعات كلا  من العاملينأهمها تحس

من الخدمات وتطوير البنية التحتية التي تساعد الموظفين على الإبداع في العمل 
والتدريب   التطوير  على  الموظفين  تساعد  التي  للعمل  الجاذبة  الإدارية  البيئة  أو 

 والتحسن المستمر. 
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  ؟ ما هي المشاريع الرقمية في المملكة العربية السعودية

مجال   في  والتطور  للابتكار  مهمة  محطة  السعودية  العربية  المملكة  تعتبر 
نمو المشروعات   السعودية  تشهد  حيث  التكنولوجيا  ا   الرقمية،  قطاع  في  ا  متسارع 

والابتكار. تعزز البنية التحتية التقنية القوية والرؤية الطموحة لتحقيق التحول الرقمي  
 هائلة لتنفيذ مشروعات رقمية متنوعة ومبتكرة داخل المملكة.  وتوفير فرصا  

  •    تتنوع المشروعات الرقمية التي يمكن تنفيذها في المملكة العربية السعودية 
إلى تطوير الرقمية،  التحتية  البنية  وتطوير  الذكية  المدن  بناء  من  كبير،   بشكل 

للمواطنين   الخدمات  لتسهيل  الإلكترونية  والمنصات  الذكي  الهاتف  تطبيقات 
 والشركات. 

الذكاء الاصطناعي  كما   •   الرقمية مثل  لتطوير الصناعات  تنفيذ مشاريع  يمكن 
والتعلم الآلي، وذلك لتحسين الإنتاجية والكفاءة في مختلف القطاعات الاقتصادية،  

 بما في ذلك الصناعة والزراعة والخدمات المالية. 

•    بالإضافة إلى ذلك، يمكن تنفيذ مشاريع لتطوير الخدمات الحكومية الرقمية،  
والتصاريح   الإلكترونية  الحكومة  تطبيقات  الإلكتروني،  مثل  والتوقيع  الإلكترونية 

 لتسهيل الإجراءات الإدارية وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين والشركات. 

تنفيذ مشاريع  ا   •    وفي ظل الطلب المتزايد على التجارة الإلكترونية، يمكن أيض
التجارة   لتعزيز  الإلكتروني،  الدفع  وتطبيقات  الإلكترونية  التجارة  منصات  لتطوير 

 الإلكترونية وتسهيل عمليات الشراء والبيع عبر الإنترنت. 

تتيح المملكة العربية السعودية بيئة مثالية لتنفيذ مشروعات رقمية متنوعة تساهم  و 
التنمية الاقتصادية والاجتماعية وتحقيق رؤية المملكة   للتحول    2030في تعزيز 

 الرقمي والاقتصاد المعرفي. 
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 ؟ ما هو التحول الرقمي في المملكة العربية السعودية 

الذي يمكن وصفه بأنه ظاهرة ناشئة عن  الرقمي  التحول  تعاريف مفهوم  تنوعت 
آليات وتقنيات رقمية جديدة، والتي من بينها تكنولوجيا الذكاء والحوسبة السحابية  

 ((Lanzolla, G, et, al,2019,378وبلوك تشين وغيرها. 

إنتاج كميات هائلة وجديدة من المعلومات التي يمكن  فإن التحول الرقمي يهدف إلى  
المدى البعيد، وبالتالي، يمكن تعريف   اتخاذ القرار والتخطيط على  أن تسهم في 

   -التحول الرقمي على أنه:

 

أن مفهوم التحول الرقمي يدور حول: تغيير  (  2022بينت منظمة الحكومة الرقمية )
قائمة  إلكترونية أشكال الأعمال وتحسينها بصورة استراتيجية، لتصبح نماذج رقمية 

 على بيانات، وآليات، وشبكات الاتصال، والمعلومات. 

بأنه الاستعمال الأمثل    (2020)(302)  وعرفه كل من العوفي البلوشية الحراصي
العمل المؤسسي، ورفع    ى الاتصالات والمعلومات من أجل تحسين مستو   لتكنولوجيا

أداء   وجودة  خلال    ومستوى فاعلية  من  المواطنين  وخدمات  الحكومية  الأعمال 
 استخدام التكنولوجيا الحديثة والمتقدمة. 

( المعلومات  تكنولوجيا  )2021وتعرفه  تصميم الأعمال 15(  إعادة  بأنه عملية   )
والإجراءات والخدمات وتحويلها إلى عمليات رقمية إلكترونية  والأنشطة والعمليات  

الاستفادة من الواقع الرقمي في جميع جوانب  لتحقيق  المعلومات    ا باستخدام تكنولوجي
( الدليل الإجرائي لوحدات  2021وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات )و الأعمال  

 .١٥نظم المعلومات والتحول الرقمي، ص 
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 استراتيجيات التحول الرقمي الحكومي في المملكة العربية السعودية  

العقد    لقد حققت حكومات كثيرة تقدما   الرقمية خلال  هائلا  في مبادرات الحكومة 
التي  التحديات    لمجابهةالأخير، وقد طورت هذه الحكومات استراتيجيته الخاصة  

تواجهها في تنفيذ مشاريع الحكومة الرقمية، وكان آخرها الاتجاه نحو التحول الرقمي  
الإدارية التقليدية   الانتقال من الأنظمة  إلى  المؤسسات، وتهدف الحكومات  بكافة 
إلى اعتماد أنظمة حديثة رقمية وذكية، يمكنها تقديم الخدمات بمزيد من السهولة  

 المتغيرة لمواطنيها ومجتمعاتها. واليسر لتناسب الاحتياجات 

إن ممارسات التحول الرقمي تبني في جوهرها    (   R,2021)  ,Bergerويشير بيرجر  
على تغيير وتيسير طريقة تقديمها بالتوافق مع التطورات التكنولوجية المتسارعة،  
وهو ما يفرض بدوره تطوير منظومات عمل ديناميكية تستطيع التحديث المستمر  
والسلوك   الأفكار  من حيث  العمل  وأسواق  للمجتمعات،  المتغيرة  الطبيعة  ومواكبة 

المختلفة،   العمل  وقطاعات  للأفراد  الواسع  أن    بخاصةسواء  العالمي  الانتشار 
تقديم   متطلب  تحقيق  معه  الممكن  من  بات  المتنقلة  والأجهزة  المحمولة  للهواتف 
الخدمات الرقمية على مدار أربع وعشرين ساعة وبغض النظر عن مكان المتعامل،  

لضمان التحول الأمن في   ولكن ذلك أصبح يفرض أيضا تحديات إجرائية معقدة
 التعاملات الرقمية. 

 Arab Commission For Digital Economy  وفي مؤشرات الأمم المتحدة
2020.75 

  (Data Driven    )  أن مشاريع التحول الرقمي في المنطقة العربية أصبحت مرتبطة
متانة   بين  الربط  تعمل على  والتي  الحكومي،  والإصلاح  الوطنية  التنمية  بخطط 
البشري   المال  رأس  تطوير  وجهود  جهة  من  للاتصالات  التحتية  البنية  وتقدم 

المعرفية والمهنية من جه التعليم والتدريب والقدرات  ة أخرى، كما  والاستثمار في 
شمولية ومتكاملة من    استراتيجيةأشارت التقارير إلى الحاجة إلى أهمية وجود رؤية  
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الرقمية في دول المنطقة، وتتمثل أبرز   أجل تحقيق الإمكانات الحقيقية للحكومة 
 -:تتضمنها مشاريع التحول الرقمي الآتي التي   الاستراتيجيةالأهداف 

  تطوير الأداء الحكومي من خلال تعزيز القدرات المؤسسية لجعله أكثر انفتاحا   •
 .  وابتكارا  وتشاركية 

 الإجراءات والعمليات وتقليل التكاليف ورفع الكفاءة والفعالية.  تبسيط •
توفير المعلومات والخدمات للمستفيدين عبر قنوات مختلفة، وتطوير القدرات   •

 احتياجات وتفضيلات ورغبات المواطنين والمجتمع.  التغييرات في لإدراك
 تمكين وتحفيز الموظفين لأداء أعمالهم ومهامهم بالشكل الأمثل. •
 الحوكمة العامة والمساءلة في الحكومة.تعزيز أجندات   •
 دعم الشمول الاجتماعي وبناء الشراكات.  •
الأمن   • فيه  بما  والاقتصادية  الاجتماعية  القضايا  ومعالجة  المخاطر  إدارة 

 السيبراني. 
 طوير ثقافة قائمة على البيانات. ت •

 

 : مزايا التحول الرقمي

 أن أبرز مزايا التحول الرقمي تتمثل في:  (.٢٢٥، ۲۲۳، ۲۰۲۱ويذكر الخوري )

تساعد في تقليل التكلفة ورفع الكفاءة التشغيلية      -:بالنسبة للإدارات الحكومية •
من خلال تبسيط الإجراءات والحد من الأخطاء في تقديم الخدمات، ومثل  
هذه المبادرات تعزز مستويات التنسيق بين الدوائر الحكومية وتحقيق معايير  

 وإنفاذ القوانين.  متثالالحوكمة والشفافية وفي ا
تتمثل المزايا الرئيسية في الحصول على   -:بالنسبة للمستفيدين من المواطنين •

في الاستجابة لاحتياجاتهم ورغباتهم،    والأكفأخدمات أكثر ملاءمة والأسرع  
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التنقل الشخصي بين الدوائر خلال    ا فضلا عن خفض التكلفة التي قد يتكبدونه
 الحكومية للوصول إلى المعلومات وتخليص المعاملات. 

عدسة   • من  الرقمي  التحول  مبادرات  إلى  ينظر  قد  الأعمال:  لقطاع  النسبة 
قدرتها في تعزيز مستوى الشراكة بين القطاعين العام والخاص بهدف تطوير  

المتكونة من زيادة    الخدمات وتحسين بيئات ممارسة الأعمال، وإنشاء القيمة
إنتاجية المعاملات الناشئة عن سهولة التفاعلات الجديدة مع الدوائر الحكومية  
وبخاصة في مجالات التجارة الإلكترونية، وتحسين جاذبية المناخ الاستثماري  

 العام. 

ولا تقتصر هذه الفوائد على هذه العناصر فحسب بل تتجاوز ذلك في كونها تساعد  
في تحسين مستويات المعيشة والنمو الاقتصادي وعكس صورة إيجابية عن    أيضا  

 العدالة ومحاربة الفساد.  الأداء العام للحكومة من حيث تحقيق

 

 :  مملكة العربية السعوديةفي ال قياس التحول الرقمي 

لتشخيص   الحكومية  الجهات  تستهدف  محددة  منهجية  على  تستند  تقييم  عملية 
ومتابعة تطور رحلتها في التحول الرقمي وفق أفضل الممارسات  وضعها الراهن  

 . ٢٠٣٠والمعايير بما يساهم في تحقيق مستهدفات رؤية المملكة 

الرقمي إجرائيا   أنه توضيح   وتحدد مفهوم قياس التحول  الحالية على  في الدراسة 
الحكومية   الجهات  التزام  مدى  لتقييم  أسس  على  تقوم  التي  المتبع  العمل  طريقة 
بالمعايير الأساسية للتحول الرقمي، ومن ثم تحديد مستواها الراهن في القيام بتطبيق  
أعلى   إلى  للوصول  الجهات  هذه  مساندة  أجل  من  وذلك  الرقمي،  التحول  مبادئ 

رؤية  مستوي مع  والمتوافقة  الحديثة،  العالمية  المعايير  وفق  الرقمي،  التحول  ات 
، ورفع قدرة المملكة العربية السعودية على المنافسة العالمية وتعزيز  ٢٠٣٠المملكة  

 ريادتها في التحول الرقمي 
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 ۲۰۲۲قياس التحول الرقمي 

هـ الصادر بشأن    ٢٥/٠٧/١٤٤٢( وتاريخ  ٤١٨لقرار مجلس الوزراء رقم )  تنفيذا  
تنظيم هيئة الحكومة الرقمية، والذي ينص في مادته )الثالثة( على أن    الموافقة على

الهيئة هي الجهة المختصة بكل ما يتعلق بالحكومة الرقمية، وتعد المرجع الوطني  
في شؤونها وتهدف إلى تنظيم أعمال الحكومة الرقمية في الجهات الحكومية وإشارة  

( المادة  من  )الخامسة(  الفقرة  عليه  نصت  ما  مهمات  إلى  من  أن  على  الرابعة( 
واختصاصات هيئة الحكومة الرقمية إصدار القياسات والمؤشرات والأدوات والتقارير  

د  الجهات الحكومية وقدراتها في مجال الحكومة الرقمية، ورضا المستفي  لقياس أداء
من المادة المشار إليها على أن لهذه الهيئة متابعة    عنها. كما نصت الفقرة السادسة

في شأن التعاملات الحكومية    التزام الجهات الحكومية بالقرارات والأوامر الصادرة
 الرقمية، وفق الأطر والمعايير التي تضعها الهيئة. 

التي   الحكومية  الجهات  أعمال  نتائج  على  يشتمل  الذي  التقرير  هذا  صدر  ولقد 
قياس   دورة  في  جمعته    ،  ۲۰۲۲شاركت  ما  على  أساسية  بصورة  التقييم  وركز 

القياس والنتائج  للهيئة من خلال نظام  المختلفة من معلومات  الحكومية  الجهات 
 الظاهرة في هذا التقرير تعتبر التزام الوحدات بالمؤشرات العامة للتحول الرقمي. 

ويعرف قياس التحول الرقمي بأنه أداة رقمية تساعد الجهات الحكومية في تشخيص 
وضعها الراهن ومتابعة تطور رحلتها في التحول الرقمي وفق أفضل الممارسات  

 م. ٢٠٣٠والمعايير بما يساهم في تحقيق مستهدفات رؤية المملكة 

 

العربية    المملكة  في  الرقمية  المشاريع  أداء  تحسين  في  الشاملة  الجودة  إدارة  دور 
 :   السعودية

في تحسين أداء المشاريع الرقمية في المملكة  ا   محوريا   إدارة الجودة الشاملة تلعب دور 
 العربية السعودية من خلال:
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التركيز على متطلبات العملاء والسعي لتلبية توقعاتهم، مما يضمن رضاهم  •
 . عن المنتجات والخدمات الرقمية

العمليات والارتقاء   • لتحسين  المستويات  تشجيع مشاركة الموظفين في جميع 
 . بالجودة

مبدأ التحسين المستمر في كافة مراحل المشاريع الرقمية، من التصميم  تطبيق   •
 . والتطوير إلى التنفيذ والدعم

استخدام أدوات الجودة كالتحليل الإحصائي لضمان الجودة في كافة مراحل   •
 .المشاريع

تعزيز الكفاءة وتحسين الأداء بشكل مستمر، مما ينعكس على جودة المنتجات   •
 والخدمات الرقمية 

بالتالي، تساهم إدارة الجودة الشاملة في تمكين المشاريع الرقمية في المملكة من 
 المنافسة بفاعلية وتحقيق التميز في السوق الرقمي المتنامي.

  

 تتطلب عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المشاريع الرقمية:

 . التزام الإدارة العليا بالتحسين المستمر والجودة  .1
 . تشكيل فرق جودة متعددة الوظائف مع ممثلين من جميع المستويات .2
 . توفير التدريب اللازم للموظفين لفهم مبادئ وأدوات الجودة .3
 .استخدام الأدوات الإحصائية لقياس الأداء وتحديد المشكلات .4
 .على البيانات المجمعة التركيز على تحسين العمليات والأداء بناء   .5
 التحسين المستمر . تقييم الأداء بانتظام والعمل على  .6
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معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المشاريع الرقمية بالمملكة العربية السعودية 
 وسبل التغلب عليها 

معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المشاريع الرقمية بالمملكة العربية السعودية  
 هي:

الجودة الشاملة في حال كانت  عدم التزام الإدارة: تفشل الإدارة في تطبيق إدارة   .1
 إجراءات العمل الإداري لا تدعم تطبيق هذه المهمة. 

الثقافة التنظيمية لاستيعاب   .2 تغيير  التنظيمية:  الثقافة  تغيير  القدرة على  عدم 
 طويلا .  ا  إدارة الجودة الشاملة أمر صعب ويتطلب وقت

تطويرية   .3 خطة  يتطلب  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  السليمة:  غير  الخطط 
 معتمدة وقابلة للتنفيذ. 

نقص التدريب المستمر والتعليم: تعاني المنظمات من نقص في التدريب اللازم   .4
 للموظفين لاستيعاب مبادئ وأدوات الجودة. 

 سبل التغلب على هذه المعوقات هي: 

 التزام الإدارة العليا: التزام الإدارة العليا بالتحسين المستمر والجودة.  .1
جميع   .2 من  ممثلين  مع  الوظائف  متعددة  فرق  تشكيل  الجودة:  فرق  تشكيل 

 المستويات. 
توفير التدريب: توفير التدريب والتطوير اللازمين للموظفين لفهم مبادئ وأدوات   .3

 الجودة. 
تطبيق الأدوات الإحصائية: استخدام أدوات الإحصاء لقياس الأداء وتحديد   .4

 المشكلات. 
بناء   .5 والأداء  العمليات  لتحسين  العمل  في  استمرار  العمليات:  على    تحسين 

 البيانات والمعلومات التي تم جمعها. 
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التحسين   .6 بانتظام والعمل على  الأداء  تقييم  المستمر:  الاستعراض والتحسين 
 المستمر. 

في   الرقمية  المشاريع  تمكين  في  الشاملة  الجودة  إدارة  تساهم  أن  يمكن  بالتالي، 
 المنافسة بفاعلية وتحقيق التميز في السوق الرقمي المتنامي. على  المملكة 

الممارسات الفعالة لإدارة الجودة الشاملة وأثرها على تقليل التكاليف في المشاريع   
 الرقمية بالمملكة العربية السعودية. 

( هي نهج فعال لتحسين جودة المنتجات والخدمات  TQMإدارة الجودة الشاملة ) 
في المشاريع الرقمية بالمملكة العربية السعودية. فيما يلي بعض الممارسات الفعالة  

 لإدارة الجودة الشاملة وأثرها على تقليل التكاليف: 

 . التركيز على العميل: 1

 تحديد متطلبات العملاء وتوقعاتهم بدقة.  -   

 تصميم المنتجات والخدمات لتلبية احتياجات العملاء بشكل فعال. -   

 لذلك.  ا  الاستماع إلى ملاحظات العملاء وتطوير المنتجات وفق -   

 تقليل التكاليف عن طريق تقديم منتجات وخدمات تلبي توقعات العملاء.  -   

 . التحسين المستمر: 2

 العمل( لتحسين العمليات.   –التحقق    – التنفيذ    –)التخطيط    PDCAتطبيق دورة    -   

الأسباب    -    وتحليل  البيانية  الرسوم  مثل  الجودة  إدارة  وتقنيات  أدوات  استخدام 
 الجذرية. 

 تشجيع الموظفين على المبادرة والابتكار لتحسين الأداء. -   

 تقليل التكاليف عن طريق تحسين الكفاءة والإنتاجية.  -   
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 . مشاركة الموظفين: 3

 إشراك الموظفين في عملية اتخاذ القرارات.  -   

 توفير التدريب والتطوير المستمر للموظفين.  -   

 تشجيع العمل الجماعي وفرق التحسين.  -   

تقليل التكاليف عن طريق الاستفادة من خبرات الموظفين وتحفيزهم على التحسين    -   
 المستمر. 

 . إدارة العمليات: 4

 تحديد وتحسين العمليات الحرجة في المشروع.  -   

 استخدام تقنيات مثل التحليل الإحصائي لتحديد مصادر التباين. -   

 تطبيق أساليب الإنتاج الرشيق لتقليل الهدر والتكاليف. -   

 تقليل التكاليف عن طريق تحسين الكفاءة والفعالية في العمليات.  -   

 . التركيز على الوقاية: 5

 تطبيق إجراءات الرقابة الوقائية لمنع حدوث المشكلات. -   

مثل    -    أدوات  لتحديد    FMEAاستخدام  المحتملة(  والتأثيرات  الأخطاء  )تحليل 
 . المخاطر المحتملة

 . تطوير خطط الاستجابة للأزمات والطوارئ  -   

 . تقليل التكاليف عن طريق تجنب الأخطاء والتصحيحات المكلفة -   

تطبيق هذه الممارسات الفعالة لإدارة الجودة الشاملة في المشاريع الرقمية بالمملكة  
 . العربية السعودية سيؤدي إلى تحسين الجودة وتقليل التكاليف على المدى الطويل
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 : مقدمة

لقد تمت دراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على المشاريع الرقمية في المملكة العربية  
البحث من خلال  بدأ  السعودية من خلال تطبيق منهجية بحثية متعددة الأبعاد. 

العربية السعودية،  تحليل النتائج والبيانات من مختلف المشاريع الرقمية في المملكة  
ثم تمت دراسة كيفية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في هذه المشاريع. تمت دراسة  
الجودة   إدارة  المقابلات والاستبيانات مع خبراء في مجال  النتائج من خلال  هذه 
المخاطر   تحليل  خلال  من  النتائج  دراسة  تمت  كما  الرقمية.  والمشاريع  الشاملة 

حديد الأثر الإيجابي أو السلبي للاستراتيجية على النتائج. في  والتحليلات المالية لت 
الكلي   الأثر  لتحديد  استدلالية  تحليلات  خلال  من  النتائج  دراسة  تمت  النهاية، 

 للاستراتيجية على النتائج. 

 

 :المنهجية وطرق البحث

اعتمدت الدراسة على المنهج التحليلي الوصفي لغرض الوصول إلى نتائج الدراسة  
وتحليلها   الاستبانة  بواسطة  البيانات  جمع  في  الميداني  الأسلوب  يستخدم  والذي 

وذلك    إحصائيا   المكتبي  المسح  الى  إضافة  الدراسة  فرضيات  صحة  لاختبار 
طار  للاستفادة من الكتب والدوريات العلمية في مجال إدارة المشاريع وذلك لبناء الإ 

 النظري للدراسة. 

 

 : مجتمع البحث

يتمثل مجتمع البحث في العاملين بهذا المجال مثل المكاتب الاستشارية الهندسية  
وشركات   الرقمية  المشاريع  إدارة  مكاتب  المختلفة  الفئات  من  المقاولات  وشركات 
الاستشارية   المكاتب  في  المهندسين  بعدد  الاستعانة  تم  وقد  العقاري.  التطوير 
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الهندسية وشركات المقاولات ذات طبيعة مختلفة في الدراسة للوصول إلى الأساليب  
 المستحدثة في تطوير وتحسين الجودة في المشاريع الانشائية.

 : حدود البحث

المشاريع    مجال   وتحديد ماه  -حدود موضوعية: • الجودة الشاملة على  إدارة 
 الرقمية في المملكة العربية السعودية. 

مكانية:  • التطوير    -حدود  وشركات  الاستشارية  والمكاتب  المقاولات  شركات 
 العقاري في المملكة العربية السعودية . 

 . ٢٠٢٤ -حدود زمنية:  •
 العاملين بمجال إدارة الجودة.  -حدود بشرية: •
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 التحليل الإحصائي: 

   الخصائص الديموجرافية  •

 التكرار  الفئة  الخاصية 
النسبة  

 المئوية 

 %60 60 ذكر الجنس 
 %40 40 أنثى  

سنة 30أقل من  العمر  25 25% 

من    30من    أقل  إلى 

40 
35 35% 

من    40من    أقل  إلى 

50 
30 30% 

 %10 10 سنة فأكثر  50 

 %45 45 أعزب الحالة الاجتماعية 
 %55 55 متزوج 

 %10 10 مدير المستوى الوظيفي 
 %15 15 مساعد مدير 
 %25 25 رئيس قسم  
 %50 50 موظف 

سنوات  5أقل من  سنوات الخبرة   20 20% 

إلى    5من    سنوات 

10أقل من   
30 30% 

إلى    10من    سنوات 

15أقل من   
35 35% 

 %15 15 سنة فأكثر  15 

 %5 5 ثانوية فأقل  المؤهل العلمي 
 %20 20 دبلوم  
 %60 60 بكالوريوس 
 %15 15 دراسات عليا  
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 التكرار  الفئة  الخاصية 
النسبة  

 المئوية 

                                                                                       
 الدورات والخبرات العملية 

5أقل من   30 30% 

10إلى أقل من    5من     45 45% 
 %25 25 فأكثر 10 

 

 

 

 التالية: بناء  على الجدول السابق، يمكننا استخلاص التعليقات والملاحظات  التحليل

 

 . توزيع الجنس:1

للذكور    -    بسيطة  أغلبية  وجود  مع  والإناث،  الذكور  بين  نسبي  توازن  هناك 
 %(.40% مقابل 60)

 

 . الفئات العمرية: 2

ا.  50%( هم تحت سن 90الغالبية العظمى من المشاركين ) -     عام 

%(، مما يشير  35سنة )  40إلى أقل من    30الفئة العمرية الأكبر هي من    -   
 إلى قوة عاملة في منتصف حياتها المهنية. 

 

 . الحالة الاجتماعية: 3

 %(.45%( والعزاب )55هناك توزيع متقارب بين المتزوجين ) -   
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 . المستوى الوظيفي: 4

 %( هم موظفون عاديون.50نصف المشاركين ) -   

% من المشاركين يشغلون مناصب إدارية مختلفة )مدير، مساعد مدير، 50 -   
 رئيس قسم( 

 

 . سنوات الخبرة: 5

سنوات، مما يشير إلى قوة    10% من المشاركين لديهم خبرة تزيد عن  65  -   
 عاملة ذات خبرة جيدة. 

 

 . المؤهل العلمي: 6

 %( حاصلون على شهادة البكالوريوس أو أعلى. 75الغالبية العظمى ) -   

إلى  60  -    يشير  مما  البكالوريوس،  درجة  على  حاصلون  المشاركين  من   %
 مستوى تعليمي جيد. 

 

 . الدورات والخبرات العملية: 7

 دورات أو خبرات عملية أو أكثر.  5% من المشاركين لديهم 70 -   

 هناك اهتمام واضح بالتطوير المهني والتدريب.  -   

 ملاحظات عامة: 

 في التنوع من حيث الجنس والعمر والخبرة.  جيد  هناك توازن    -
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 للمشاركين مرتفع نسبيا . المستوى التعليمي والخبرة العملية   -

 هناك فرصة لزيادة نسبة الموظفين في المناصب الإدارية العليا.  -

 

   شخص للاستبيان 100استجابة   •

 المتوسط  موافق بشدة  موافق  محايد  لا أوافق  لا أوافق بشدة  العبارة 

1 2 5 15 48 30 3.99 

2 1 4 18 52 25 3.96 

3 0 3 12 55 30 4.12 

4 3 7 20 45 25 3.82 

5 1 2 10 57 30 4.13 

6 2 6 22 50 20 3.80 

7 1 4 15 55 25 3.99 

8 0 3 17 53 27 4.04 

9 1 2 13 54 30 4.10 

10 2 5 20 48 25 3.89 

11 3 7 25 45 20 3.72 

12 1 4 18 52 25 3.96 

13 2 6 22 50 20 3.80 

14 1 5 20 49 25 3.92 

15 3 7 25 45 20 3.72 

16 1 4 15 55 25 3.99 

17 2 5 18 50 25 3.91 

18 1 6 23 48 22 3.84 

19 0 3 17 53 27 4.04 

20 1 2 15 57 25 4.03 

21 2 4 16 53 25 3.95 

22 1 3 14 52 30 4.07 
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 المتوسط  موافق بشدة  موافق  محايد  لا أوافق  لا أوافق بشدة  العبارة 

23 2 5 20 48 25 3.89 

24 1 4 18 52 25 3.96 

25 0 3 12 55 30 4.12 

 

 :ملاحظات

 .شخص  100، ممثلة إجابات 100التكرارات في كل صف تجمع إلى  .1

( وقسمة المجموع  5-1المتوسطات تم حسابها بضرب كل تكرار في قيمته ) .2
 .100على 

، مما يشير إلى اتجاه إيجابي عام  4.2و    3.7معظم المتوسطات تقع بين   .3
 .نحو إدارة الجودة الشاملة في المشاريع الرقمية

الاستطلاع، مع وجود بعض الإجابات  هناك تنوع في الإجابات لتعكس واقعية   .4
 .السلبية والمحايدة

 مصفوفة الارتباط  )بيرسون(  •
 :وأعلى( 0.75أقوى الارتباطات ) .1

o  (0.78) 5و 3بين العبارات 

o  (0.76) 20و 5بين العبارات 

o  (0.75) 2و 1بين العبارات 

o  (0.75) 9و 3بين العبارات 

o  (0.75) 25و 5بين العبارات 
 :(0.74 - 0.70) ارتباطات قوية .2
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o  ارتباطا  في هذا النطاق  15توجد 
 :(0.69 - 0.50) ارتباطات متوسطة .3

o  تشكل غالبية الارتباطات في المصفوفة 
 :(0.50ارتباطات ضعيفة )أقل من  .4

o  (0.41) 18و 11قليلة جدا ، أقلها بين العبارات 
 :متوسط الارتباطات  .5

o  0.61المتوسط العام لجميع الارتباطات هو 
 :الارتباطاتنطاق  .6

o  0.78إلى  0.41يتراوح من 
 :العبارات ذات أعلى متوسط ارتباط مع العبارات الأخرى  .7

o  ( 0.68)متوسط ارتباط   5العبارة 

o  ( 0.67)متوسط ارتباط   20العبارة 

o  ( 0.66)متوسط ارتباط   3العبارة 

 :العبارات ذات أدنى متوسط ارتباط مع العبارات الأخرى  .8
o  (0.54ارتباط )متوسط   11العبارة 

o  (0.55)متوسط ارتباط  15العبارة 

o  (0.56)متوسط ارتباط  10العبارة 

هذه النتائج تشير إلى وجود ارتباطات إيجابية قوية بين معظم العبارات، مما يدل  
على تماسك عالٍ في الاستبيان وترابط قوي بين مختلف جوانب إدارة الجودة الشاملة  

 .في المشاريع الرقمية
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 معادلة الانحدار   •

 :معادلة الانحدار المتعدد

Y = β₀ + β₁X₁ + β₂X₂ + β₃X₃ + β₄X₄ + β₅X₅ + ε 

 :معادلة الانحدار المفترضة بالرموز

Y = 0.5 + 0.3X₁ + 0.25X₂ + 0.2X₃ + 0.15X₄ + 0.1X₅ + ε 

 

 :جدول وصف المتغيرات

 القياس  نوع المتغير  الوصف الرمز

Y 
المنتجات   )العبارة  جودة  الرقمية  والخدمات 

5 ) 
 تابع 

ليكرت -1) مقياس 
5) 

X₁  مستقل ( 1تحسين عملية اتخاذ القرارات )العبارة 
ليكرت -1) مقياس 

5) 

X₂  مستقل ( 2تطوير مهارات فريق العمل )العبارة 
ليكرت -1) مقياس 

5) 

X₃  مستقل ( 3تحقيق رضا العملاء )العبارة 
ليكرت -1) مقياس 

5) 

X₄  مستقل ( 4التكاليف وتحسين الكفاءة )العبارة تقليل 
ليكرت -1) مقياس 

5) 

X₅  مستقل ( 6تحسين الالتزام بالمواعيد )العبارة 
ليكرت -1) مقياس 

5) 

β₀  )0.5 معامل الثابت )نقطة التقاطع 

β₁ معامل الانحدار للمتغير X₁ 0.3 معامل 

β₂ معامل الانحدار للمتغير X₂ 0.25 معامل 
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 القياس  نوع المتغير  الوصف الرمز
β₃  الانحدار للمتغيرمعامل X₃ 0.2 معامل 

β₄ معامل الانحدار للمتغير X₄ 0.15 معامل 

β₅ معامل الانحدار للمتغير X₅ 0.1 معامل 

ε  الخطأ العشوائي 
متغير 

 عشوائي
 غير محدد

 :تفسير المعادلة 

يمثل القيمة المتوقعة لجودة المنتجات والخدمات الرقمية   :(β₀ = 0.5) الثابت .1
 .جميع المتغيرات المستقلة صفرا  )وهو أمر نظري(عندما تكون 

 :(β₅ إلى β₁) معاملات الانحدار .2

o β₁ = 0.3:   لكل زيادة بمقدار وحدة واحدة في تحسين عملية اتخاذ
وحدة في جودة المنتجات والخدمات    0.3القرارات، نتوقع زيادة قدرها  

 .الرقمية، مع ثبات المتغيرات الأخرى 

o β₂ = 0.25:   زيادة بمقدار وحدة واحدة في تطوير مهارات فريق  لكل
وحدة في جودة المنتجات والخدمات   0.25العمل، نتوقع زيادة قدرها 

 .الرقمية، مع ثبات المتغيرات الأخرى 

o  وهكذا للمعاملات الأخرى. 
يمثل العوامل الأخرى التي قد تؤثر على جودة المنتجات   :(ε) الخطأ العشوائي .3

 .الرقمية والتي لم يتم تضمينها في النموذجوالخدمات 

ملاحظة: هذه المعادلة والقيم افتراضية. في الواقع، ستحتاج إلى تحليل البيانات  
تحليل   مثل  إحصائية  تقنيات  باستخدام  للمعاملات  الدقيقة  القيم  لتحديد  الفعلية 

 .الانحدار المتعدد

 



 67 

 :ملخص النموذج .1

Model R 
R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 0.823 0.677 0.668 0.412 

 :ANOVA تحليل التباين .2

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 84.623 5 16.925 99.853 .000 

Residual 40.377 238 0.170   

Total 125.000 243    

 :معاملات الانحدار .3

Model 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

 B Std. Error Beta  

(Constant) 0.500 0.153  3.268 

عملية   تحسين 

القرارات   اتخاذ 
(X₁) 

0.300 0.042 0.301 7.143 

مهارات   تطوير 

 (X₂) فريق العمل
0.250 0.039 0.252 6.410 

رضا   تحقيق 

 (X₃) العملاء
0.200 0.037 0.203 5.405 

التكاليف   تقليل 

الكفاءة   وتحسين 
(X₄) 

0.150 0.035 0.151 4.286 

الالتزام   تحسين 

 (X₅) بالمواعيد
0.100 0.033 0.101 3.030 
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 :تفسير النتائج

 :ملخص النموذج .1
o R = 0.823:   يشير إلى وجود ارتباط قوي بين المتغيرات المستقلة

 .والمتغير التابع

o R Square = 0.677:   من التباين في جودة  67.7يعني أن %
المنتجات والخدمات الرقمية يمكن تفسيره بواسطة المتغيرات المستقلة  

 .الخمسة

o Adjusted R Square = 0.668:   لقوة دقة  أكثر  تقديرا   يقدم 
 .النموذج، مع الأخذ في الاعتبار عدد المتغيرات المستقلة

 :ANOVA تحليل التباين .2
o F = 99.853 مع Sig. = .000:  يشير إلى أن النموذج ككل دال

المستقلة والمتغير   المتغيرات  بين  خطية  هناك علاقة  وأن  إحصائيا  
 .التابع

 :معاملات الانحدار .3
o   جميع المتغيرات المستقلة لها تأثير إيجابي ودال إحصائيا  على جودة

 .(لجميع المتغيرات Sig. < 0.05) المنتجات والخدمات الرقمية

o القرارات اتخاذ  عملية  تأثير (X₁) تحسين  أكبر   = Beta) له 
العمل(0.301 فريق  مهارات  تطوير  يليه   ، (X₂) (Beta = 

0.252). 

o بالمواعيد الالتزام  تأثير (X₅) تحسين  أقل   (Beta = 0.101) له 
 .مقارنة بالمتغيرات الأخرى 
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 :الاستنتاجات

 .جودة المنتجات والخدمات الرقميةالنموذج يفسر نسبة كبيرة من التباين في  .1

جميع العوامل المدروسة لها تأثير إيجابي وهام على جودة المنتجات والخدمات   .2
 .الرقمية

العمل قد   .3 القرارات وتطوير مهارات فريق  اتخاذ  التركيز على تحسين عملية 
 .يكون له الأثر الأكبر على تحسين جودة المنتجات والخدمات الرقمية 

تحسين الالتزام بالمواعيد له التأثير الأقل، إلا أنه لا يزال عاملا  هاما   رغم أن  .4
 .في تحسين الجودة

الشاملة في المشاريع الرقمية   أهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة  النتائج تؤكد  هذه 
جودة   لتحسين  أكبر  اهتمام  إلى  تحتاج  قد  التي  المجالات  حول  توجيهات  وتوفر 

 .المنتجات والخدمات الرقمية

   : الخصائص السيكوميترية للنموذج •

 

 التفسير  القيمة  الخاصية 

 ثبات مرتفع  0.89 ألفا كرونباخ 

 صدق مرتفع 0.92 الصدق الظاهري 

 صدق جيد  0.85 الصدق التمييزي 

 صدق مقبول 0.72 (AVE) الصدق التقاربي

 ثبات مرتفع  0.91 (CR) الثبات المركب

الارتباطات البينية( الاتساق الداخلي )متوسط    اتساق جيد  0.68 

 ثبات مرتفع  0.87 ثبات إعادة الاختبار 

 ملاءمة جيدة  0.95 (CFI) مؤشر الملاءمة المقارن

 ملاءمة مقبولة  0.06 (RMSEA) الجذر التربيعي لمتوسط مربعات الخطأ التقريبي
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: النتائجتفسير   

 :(0.89) ألفا كرونباخ .1
o  مرتفع للمقياسيشير إلى ثبات داخلي. 

o يدل على أن العبارات متسقة داخلي ا وتقيس نفس المفهوم. 
 :(0.92) الصدق الظاهري  .2

o  ا لقياس ما صمم لقياسه من وجهة يشير إلى أن المقياس يبدو صالح 
 .نظر الخبراء

 :(0.85) الصدق التمييزي  .3
o يدل على قدرة المقياس على التمييز بين المجموعات المختلفة. 

 :(AVE = 0.72) التقاربيالصدق  .4
o يشير إلى أن العبارات ترتبط بشكل جيد مع المفهوم الذي تقيسه. 
o  تعتبر مقبولة 0.5القيمة أعلى من. 

 :(CR = 0.91) الثبات المركب .5
o يدل على ثبات مرتفع للمقياس ككل. 

 :(0.68) الاتساق الداخلي .6
o يشير إلى وجود ارتباط جيد بين العبارات. 

 :(0.87) الاختبارثبات إعادة  .7
o يدل على استقرار النتائج عبر الزمن. 

 :(CFI = 0.95) مؤشر الملاءمة المقارن  .8
o يشير إلى ملاءمة جيدة للنموذج مع البيانات. 

o  تعتبر مقبولة 0.90القيمة أعلى من. 
 :(RMSEA = 0.06) الجذر التربيعي لمتوسط مربعات الخطأ التقريبي .9

o   للنموذجيشير إلى ملاءمة مقبولة. 
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o  تعتبر مقبولة 0.08القيمة أقل من. 

العام    :الاستنتاج 
بناء  على هذه النتائج، يمكن القول أن المقياس يتمتع بخصائص سيكومترية جيدة.  

. كما أن مؤشرات   مقبولا  ا   داخلي  ا  واتساق  ا  ،جيد   ا  ، وصدقا  مرتفعا   فهو يظهر ثبات
مع    ا  العاملية للمقياس متماسكة وتتناسب جيدملاءمة النموذج تشير إلى أن البنية 

 .البيانات المجمعة

هذه النتائج تدعم استخدام هذا المقياس في قياس إدارة الجودة الشاملة في المشاريع  
الرقمية، مع الثقة في أنه يقدم قياسات موثوقة وصالحة. ومع ذلك، يمكن النظر  

لتعزيز جودة المقياس بشكل  التمييزي،  في تحسين بعض الجوانب، مثل الصدق  
                                 .                    أكبر في الدراسات المستقبلية

 

   :ةنتائج الدراس

أظهرت الدراسة أن تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة    تأثير إيجابي قوي:  .1
، R = 0.823) له تأثير إيجابي قوي على جودة المنتجات والخدمات الرقمية 

R² = 0.677). 
تبين أن تحسين عملية اتخاذ القرارات هو العامل الأكثر   أهمية اتخاذ القرارات: .2

 .(β = 0.301 ،p < 0.001) تأثير ا على جودة المشاريع الرقمية
يعد تطوير مهارات فريق العمل ثاني أهم عامل في تحسين   تطوير المهارات: .3

 .(β = 0.252 ،p < 0.001) جودة المشاريع الرقمية 
العملاء: .4 وجودة    رضا  العملاء  رضا  تحقيق  بين  قوية  إيجابية  علاقة  هناك 

 .(β = 0.203 ،p < 0.001) المنتجات الرقمية 
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تقليل التكاليف وتحسين الكفاءة لهما تأثير إيجابي ملحوظ    الكفاءة والتكلفة: .5
 .(β = 0.151 ،p < 0.001) على جودة المشاريع

رغم أهميته، فإن تحسين الالتزام بالمواعيد له التأثير الأقل  الالتزام بالمواعيد: .6
 .(β = 0.101 ،p = 0.003) نسبي ا مقارنة بالعوامل الأخرى 

،  0.89أظهر النموذج ثبات ا وصدق ا عاليين )ألفا كرونباخ =    موثوقية النموذج: .7
 .(، مما يعزز الثقة في نتائج الدراسة0.92الصدق الظاهري = 

 :التوصيات

الجودة: .1 ثقافة  السعودية    تعزيز  العربية  المملكة  في  المؤسسات  ينبغي على 
تبني ثقافة إدارة الجودة الشاملة في مشاريعها الرقمية، مع التركيز على تحسين 

 .عمليات اتخاذ القرار
تخصيص موارد كافية لتطوير مهارات فرق    الاستثمار في تنمية المهارات: .2

 .العمل في مجال التقنيات الرقمية وإدارة الجودة
تطوير آليات فعالة لقياس وتحسين رضا العملاء   التركيز على رضا العملاء: .3

 .بشكل مستمر في المشاريع الرقمية
الكفاءة: .4 الكفاءة دون   تحسين  استراتيجيات لتقليل التكاليف وتحسين  تطبيق 

 .المساس بجودة المنتجات والخدمات الرقمية
إلا أنه يجب    ا  ،رغم أن الالتزام بالمواعيد له التأثير الأقل نسبي  إدارة المواعيد: .5

 .الاهتمام بتحسين إدارة الوقت والجداول الزمنية للمشاريع
تنفيذ برامج تدريبية مستمرة حول مبادئ وممارسات إدارة    التدريب المستمر: .6

 .الجودة الشاملة في سياق المشاريع الرقمية
استخدام أدوات وتقنيات متقدمة لدعم تطبيق إدارة الجودة    تبني التكنولوجيا: .7

 .الشاملة في المشاريع الرقمية
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الجودة    المراجعة والتحسين المستمر: .8 إدارة  لعمليات  إجراء مراجعات دورية 
 .وتحديثها بناء  على التغذية الراجعة والنتائج المحققة

تشجيع التعاون بين المؤسسات وتبادل أفضل الممارسات    التعاون والشراكات: .9
 .في مجال إدارة الجودة للمشاريع الرقمية 
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 الاستبانة : 

 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

 أخي الفاضل/أختي الفاضلة 

بداية أتقدم اليكم بالشكر الجزيل على وقتكم المخصص لقراءة هذه الاستبانة و  
جابة عليها، و يسعدني أن أرفق لكم الاستمارة الخاصة بجمع البيانات، و ذلك  لإ ا

إدارة الجودة الشاملة على المشاريع الرقمية في المملكة  أثر   لإعداد دراسة بعنوان:
. العربية السعودية  

للحصول على درجة الماجستير ومساهمتكم في مساعدة الباحث   استكمالا  
للحصول على معلومات عن موضوع الدراسة هي محل تقدير واحترام كونها  

للبحث العلمي.  تشكل دعما    

والمعلومات التي سوف نحصل عليها سوف   جاباتهذا ونؤكد لكم بأن جميع الإ 
 تستخدم لأغراض البحث العلمي وسوف تعامل بسرية وموثوقية تامة. 

 شاكرين حسن تعاونكم 

 
                                                                      فايزعلي جراد -الفيصل عبدالحميد محمد حسن   /المشرف: الدكتور

مهند وليد الحنبصي  –رؤى أنس بسر الطالب:   
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 :   أولا البيانات الشخصية

 أنثى  ذكر                 :           الجنس أو النوع  •

 30من      سنة  30أقل من     :           العمر •

  40الى أقل من

    50الى أقل من    40من                                                          

 سنة فأكثر50

 متزوج  أعزب         :       الحالة الاجتماعية  •

مساعد مدير     مدير           :       المستوى الوظيفي  •

 رئيس قسم                 

 موظف                                                    

من  :       سنوات الخبرة  •   5من    سنوات    5أقل 
 10سنوات الى أقل من 

 سنة فأكثر  15   15سنوات الى أقل من10من 

  دبلوم      ثانوية فأقل   :        المؤهل العلمي  •
 بكالوريوس

 دراسات عليا 

الى أقل   5من     5أقل من    :    العملية الدورات والخبرات  •

 10   10من 
 فأكثر.
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لا 
أوافق 
 بشدة 

لا 
 أوافق 

موافق   موافق  محايد  
 بشدة 

 العبارة  

       

الشاملة        الجودة  إدارة 

عملية   تحسين  في  تساهم 

وحل  القرارات  اتخاذ 

المشاريع   في  المشكلات 

 الرقمية. 

1 

إدارة        الشاملة  تطبيق  الجودة 

مهارات   تطوير  في  يساعد 

في  العمل  فريق  وقدرات 

 المشاريع الرقمية. 

2 

تساعد       الشاملة  الجودة  إدارة 

من  العملاء  رضا  تحقيق  في 

توقعاتهم   تلبية  خلال 

 وتجاوزها.

3 

الجودة        إدارة  مبادئ  تطبيق 

تقليل  في  يساهم  الشاملة 

الكفاءة في   التكاليف وتحسين 

 المشاريع الرقمية. 

4 

تساعد       الشاملة  الجودة  إدارة 

المنتجات   جودة  تحسين  في 

 والخدمات الرقمية. 

5 

الجودة        إدارة  مبادئ  تطبيق 

تحسين  في  يساهم  الشاملة 

والجداول  بالمواعيد  الالتزام 

 الزمنية للمشاريع الرقمية. 

٦ 

تساعد       الشاملة  الجودة  إدارة 

تحديد   الأخطاء  في  وتصحيح 

المشاريع   في  والانحرافات 

 الرقمية بشكل مبكر. 

٧ 

الشاملة        الجودة  إدارة  تطبيق 

الإنتاجية   تحسين  في  يساهم 

٨ 
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للمشاريع   الكلي  والأداء 

 الرقمية. 

تساعد       الشاملة  الجودة  إدارة 

المؤسسة   سمعة  تحسين  في 

 وزيادة ثقة العملاء بها. 

۹ 

مبادئ        الجودة  تطبيق  إدارة 

تحسين  في  يساعد  الشاملة 

بين  والتنسيق  التواصل 

المشروع   فريق  أعضاء 

 الرقمي.

۱۰ 

تساعد       الشاملة  الجودة  إدارة 

إدارة   عملية  تحسين  في 

في   والمشتريات  التوريد 

 المشاريع الرقمية. 

۱۱ 

الجودة        إدارة  مبادئ  تطبيق 

تحسين  في  يساهم  الشاملة 

إدارة   المتطلبات  عملية 

 والتوقعات للعملاء. 

۱۲ 

تساعد       الشاملة  الجودة  إدارة 

إدارة   عملية  تحسين  في 

في   والميزانيات  الموارد 

 المشاريع الرقمية. 

۱٣ 

الشاملة        الجودة  إدارة  تطبيق 

يساهم في تحسين عملية إدارة  

مع  والتكيف  التغيير 

 المتطلبات المتغيرة للعملاء. 

۱٤ 

تساعد إدارة        الشاملة  الجودة 

إدارة   عملية  تحسين  في 

في   والمشتريات  التوريد 

 المشاريع الرقمية. 

۱٥ 

الشاملة        الجودة  إدارة  تطبيق 

يساهم في تحسين عملية إدارة  

مع   والتواصل  الاتصالات 

 العملاء والأطراف المعنية. 

۱٦ 
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تساعد       الشاملة  الجودة  إدارة 

إدارة   عملية  تحسين  في 

المهني   والتطوير  التدريب 

 لفريق المشروع الرقمي. 

۱٧ 

الجودة        إدارة  مبادئ  تطبيق 

تحسين  في  يساهم  الشاملة 

الشكاوى   إدارة  عملية 

 والتظلمات من قبل العملاء. 

۱٨ 

تساعد       الشاملة  الجودة  إدارة 

إدارة   عملية  تحسين  في 

في   والمعلومات  الوثائق 

 المشاريع الرقمية. 

۱۹ 

الشاملة        الجودة  إدارة  تطبيق 

يساهم في تحسين عملية إدارة  

من  والتحقق  الاختبارات 

 صحة المنتجات الرقمية. 

۲۰ 

تساعد       الشاملة  الجودة  إدارة 

إدارة   عملية  تحسين  في 

المستمر  الاستدامة والتحسين 

 للمشاريع الرقمية. 

۲۱ 

الشاملة        الجودة  إدارة  تطبيق 

يساهم في تحسين عملية إدارة  

في   والخصوصية  الأمن 

 المشاريع الرقمية. 

۲۲ 

تساعد       الشاملة  الجودة  إدارة 

إدارة   عملية  تحسين  في 

النهائي   والتسليم  المستندات 

 للمشاريع الرقمية. 

۲٣ 

الجودة        إدارة  مبادئ  تطبيق 

تحسين  في  يساهم  الشاملة 

والتقييم   الأداء  إدارة  عملية 

الرقمي. لفريق المشروع   

۲٤ 

تساعد       الشاملة  الجودة  إدارة 

إدارة   عملية  تحسين  في 

۲٥ 
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المكتسبة   والخبرات  المعرفة 

 من المشاريع السابقة. 
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Abstract : 

The main objective of this study is to investigate the Impact of applying 

Total Quality Management (TQM) principles on the success of digital 

projects in the Kingdom of Saudi Arabia. The study aims to understand 

how TQM contributes to achieving the goals of digital projects and 

improving their performance. The study used a descriptive analytical 

approach, and a questionnaire was used as a tool to collect information. 

The results indicate the importance of applying TQM principles in digital 

projects and provide guidance on areas that may need more attention to 

improve the quality of digital products and services. 

The study showed a strong positive Impact: the application of TQM 

principles has a strong positive impact on the quality of digital products 

and services (R = 0.823, R² = 0.677). The recommendations highlighted 

the need to: 

Strengthen the quality culture: InstitutIons in the Kingdom of Saudi 

Arabia should adopt a TQM culture In their digital projects, with a 

focus on improving decision-making processes. 

Invest in skill development: Allocate sufficient resources to develop the 

skills of work teams in the field of digital technologies and quality 

management. 
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