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الدراسةبيانات 

إدارةخلالمنالاستراتيجيالأداءفيالإداريةالعملياتهندسةإعادةأثر.(2024).محمدراشدحماديالخضمي،
جامعة)نشورة،مغيردكتوراهرسالة.اليمنيةالجمهوريةفيالاتصالاتشركاتفيميدانيةدراسةالشاملة،الجودة

.(العلياللدراساتالأعمالإدارةمركزالتجارة،كليةصنعاء،
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:الملخص

والبياناتبالحقائقالإدارةالمستمرالتحسينالعليا،الإدارةدعم)بأبعادها(TQM)الشاملةالجودةإدارةأثرتحديدإلىالدراسةهذههدفت

الأداءومستوى،(TQM)الشاملةالجودةإدارةتطبيقمستوىعلىالتعرفإلىالدراسةهدفتكماالاستراتيجي،الأداءفي(العكسيةالتغذية

الأسلوباماستخدتمخلالهومنالكميالبحثمنهجالدراسةواستخدمتصنعاء،العاصمةبأمانةاليمنيةالاتصالاتشركاتفيالاستراتيجي

الموظفينجميعيفالدراسةمجتمعوتمثلالدراسةهذهلأغراضاللازمةالبياناتلجمعرئيسيةكأداةالاستبانةاستخدامتمكماالتحليلي،الوصفي

،Youشركةفون،سبأشركة)هيشركات(5)وعددهاصنعاءالعاصمةبأمانةاليمنيةالاتصالاتشركاتفيموظفا(4034)عددهمالبالغ

وتمالدراسة،ينةعأفرادلاختيارالطبقيةالعشوائيةالعينةأسلوباستخداموتم،(للاتصالاتالعامةالمؤسسة،تيلمينشركةموبايل،يمنشركة

.(%83)بنسبةللتحليلصالحةاستبانة(808)واستعادةIالدراسةعينةأفرادعلىاستبانة(975)عددتوزيع

ا ًنوعمرتفعاكانالاستراتيجيالأداءتحققومستوىما،نوعا ًمرتفعاكان(TQM)الشاملةالجودةإدارةتحققمستوىأنإلىالدراسةوتوصلت

اليمنيةالاتصالاتشركاتفيالاستراتيجيالأداءفي(TQM)الشاملةالجودةالإدارةإحصائيةدلالةذوأثراهناكأنالدراسةنتائجبينتكماما،

وفقاليمنيةالاتصالاتشركاتفي(TQM)الشاملةالجودةإدارةبتطبيقالاهتمامزيادةبضرورةالدراسةوأوصت.صنعاءالعاصمةبأمانة

الأداءتحسينيفكبيرأثرمنلذلكلماللشركة،الاستراتيجيةالخطةمنجزءوتكونودقيق،واضحبشكلومكتوبةللجودةشاملةاستراتيجية

.الشركاتتلكفيالاستراتيجي
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الفجوة البحثية 

ظماتمنمنكغيرهاالاتصالاتشركاتتواجهحيثالدراسةمشكلةفيالبحثيةالفجوةالباحثعرض-

لمةالعوعنوالناتجةالأعمالبيئةتشهدهاالتيالمتسارعةوالتغيراتالتحدياتمنالعديدالأعمال

الهائل،وجيالتكنولالتطورنطاقها،وتوسعالمنافسةحدةتزايد:التحدياتهذهومنالاقتصادي،والانفتاح

تؤثروالتية،والعالميوالإقليميةالمحليةالأسواقفيوالخدماتالمنتجاتبمعاييرومعرفتهمالزبائنوعي

الشركاتهذهمنيتطلبالذيالأمرالتنافسية،وقدرتهااليمنية،الاتصالاتشركاتأداءعلىكبيربشكل

علىعدهاتسافاعلةعملأساليبتستخدمأنالسوقفيوالبقاءوالتميزالنجاحنحوالسعيأرادتماإذا

عليها،غلبوالتوالتغيراتالتحدياتكافةمواجهةعلىقدرتهاوتعزيزأداءها،وفاعليةكفاءةمستوىرفع
المنتجاتوجودةالأداءجودةتحسينعلىتركزالتي(TQM)الشاملةالجودةإدارةالأساليبهذهومن

.مستمرةبصورةوالخدمات
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(TQM)املةالشالجودةإدارةأثرما:رئيستساؤلصورةفيصياغتهافيالبحثيةالفجوةالباحثلخص-

تساؤلاتالالرئيسالدراسةسؤالمنويتفرعاليمنية؟الاتصالاتشركاتفيالاستراتيجيالأداءفي

:التاليةالفرعية

اليمنية؟الاتصالاتشركاتفي(TQM)الشاملةالجودةإدارةتطبيقمستوىما.1

اليمنية؟الاتصالاتشركاتفيالاستراتيجيالأداءمستوىما.2

بالحقائقالإدارةالمستمر،التحسينالعليا،الإدارةدعمبأبعادها(TQM)الشاملةالجودةإدارةأثرما.3

اليمنية؟الاتصالاتشركاتفيالاستراتيجيالأداءفيالعكسيةالتغذيةوالبيانات

وأبعادهاةالدراسمتغيراتيوضحنموذجرسمفيالبحثيةالفجوةلحلالوصولطريقةعنالباحثكشف-

.والفرعيةالرئيسيةوالفرضيات
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بعدًأنًاستعرضًالباحثًالدراساتًالسابقةًأوضحًأنهاًتمتًفيًمنظماتًذاتًأنشطةًمختلفة،ًوبالتاليًفإنً-
)الشاملةًالفجوةًالبحثيةًتكمنًفيًعدمًتناولًأثرًإدارةًالجودةً TQM فيًالأداءًالاستراتيجيًفيًشركاتً(ً

.الاتصالاتًاليمنية،ًوالذيًتناولتهًالدراسةًالحالية،ًوهوًماًيميزهاًعنًالدراساتًالسابقة
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(TQM)املةالشالجودةإدارةأثرما:رئيستساؤلصورةفيصياغتهافيالبحثيةالفجوةالباحثلخص-

تساؤلاتالالرئيسالدراسةسؤالمنويتفرعاليمنية؟الاتصالاتشركاتفيالاستراتيجيالأداءفي

:التاليةالفرعية

اليمنية؟الاتصالاتشركاتفي(TQM)الشاملةالجودةإدارةتطبيقمستوىما.1

اليمنية؟الاتصالاتشركاتفيالاستراتيجيالأداءمستوىما.2

بالحقائقالإدارةالمستمر،التحسينالعليا،الإدارةدعمبأبعادها(TQM)الشاملةالجودةإدارةأثرما.3

اليمنية؟الاتصالاتشركاتفيالاستراتيجيالأداءفيالعكسيةالتغذيةوالبيانات

وأبعادهاةالدراسمتغيراتيوضحنموذجرسمفيالبحثيةالفجوةلحلالوصولطريقةعنالباحثكشف-

.والفرعيةالرئيسيةوالفرضيات
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اسهام الرسالة في تطوير الموضوع وغلق الفجوات البحثية 

الدراسةلمتغيراتيةفرعفرضياتسبعهمنهامنبثقرئيسيتانفرضيتانالباحثاستعرضالبحثيةالفجواتغلقالىللوصول-

الوصفيحصاءبالإالباحثيكتفولمصحتها،ثبوتعدمحالةفيرفضهمأوالدراسةنتائجفيصحتهمثبوتمنالتحققوتم

.لنتائجلتفسيرا ًأضافبلفقطالنتيجةبعرضالباحثيكتفولموالمتعدد،البسيطالانحدارتحليلاستخدمبل

الإدارة-المستمرالتحسين–العلياالإدارةدعم)هيمبادئأربعةوعددها(TQM)الشاملةالجودةإدارةمبادئالباحثأوضح-

تمثل(TQM)الشاملةالجودةإدارةعليهاترتكزالتيالمبادئمجموعةبأنوأضاف،(العكسيةالتغذية-والبياناتبالحقائق

علىالتركيزمكنيولاالبعيد،المدىعلىممتازةنتائجوتحقيقالتطبيق،عمليةلنجاحبهاالعمليتمومترابطةمتكاملةمنظومة

توياتالمسجميعقبلمنبهاالالتزاميجبالتيالعامةوالارشاداتالقواعدتمثلفهيالمبادئ،بقيةوإهمالالمبادئبعض

وتحقيقلباتهممتطوتلبيةالزبائنخدمةنحووتوجهالمبادئجميعتبنىأنويجبالمنظمة،فيوالدنياوالوسطىالعلياالإدارية

علىهموتشجيعالقرارات،اتخاذفيومشاركتهموقدراتهممهاراتهمورفعالبشريبالعنصرالاهتمامخلالمنوذلكرضاهم،

عمليةلنجاحالرئيسيوالعمود،(TQM)الشاملةالجودةإدارةمبادئأهممنالعلياالإدارةوالتزامدعمويعتبروالإبداع،الابتكار

سوفالعلياالإدارةقبلمنالصادقةوالإرادة(TQM)الشاملةالجودةإدارةبتطبيقوالالتزامالكاملالدعمتوفرفإذاالتطبيق،

العلياالإدارةلقبمنالصادقةوالإرادةوالالتزامالدعميتوفرلموإذاالنجاح،وتحقيقبهاوالعملالمبادئبقيةعلىذلكينعكس

.إيجابيةنتائجأيتحقيقأوالأخرى،للمبادئالتطبيقعمليةنجاحيمكنفلا
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.نتائجًإيجابية
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البعد)الىوقسمها(BSC)المتوازنالأداءبطاقةوفقالاستراتيجيللأداءأبعاداالباحثطورالسابقةالنقطةالىبالإضافة-

الاستراتيجيةالخططتكونأنأجلمنأنهالباحثوأضاف،(والنموالتعلمبعد–الداخليةالعملياتبعد–الزبائنبعد–المالي

الاستراتيجيةالأهدافتوزعبحيث،(BSC)المتوازنالأداءبطاقةأبعادوفقتعدأنينبغيوفاعلدقيقبشكلمعدةوالتشغيلية

علاقةالسببيةالعلاقةعلىقائمةاستراتيجيةخريطةوفقومترابطةمتكاملةوبصورةالأبعادكافةعلىللمنظمةوالتشغيلية
.الأهدافتلكبينوالنتيجةالسبب

منيطورمماتفسيرات،لهاوأضافالدراسةنتائجلهاتوصلتالتيالهامةالاستنتاجاتمنمجموعةالباحثعرض-
.والاستنتاجاتالنتائجتفسيرفيوالادبياتالنظريالإطاروتوظيفلموضوعهالباحثفهمويعكسالموضوع

ستمرارابضرورةتوصيهماليمنية،الاتصالاتبشركاتالعلياالإدارةالىموجهةالتوصياتمنعددالىالباحثتوصل-

علىوالقدرةركاتالشلتلكالتنافسيةالقدرةتعزيزيضمنبمااليمنية،الاتصالاتشركاتفيالاستراتيجيبالأداءالاهتمام

والأفكارالمبادراتوتشجيعالملائمة،التنظيميةالبيئةبتوفيرالكبيرالاهتماموضرورةالبعيد،المدىعلىوالاستمرارالبقاء

علىوتنعكس،الاستراتيجيالأداءفيالارتكازمحورتمثلالعناصرهذهباعتباربهموالاحتفاظالموظفينوتحفيزالإبداعية
وفقاليمنيةالاتصالاتشركاتفي(TQM)الشاملةالجودةإدارةتطبيقعمليةعلىوالتركيزوالمؤشرات،العناصركافة

كبيرأثرمنكلذللماللشركة،الاستراتيجيةالخطةمنجزءاوتكونودقيق،واضحبشكلومكتوبةللجودةشاملةاستراتيجية

تطبيقأهميةمنيةاليالاتصالاتشركاتفيالعلياالإدارةتدركأنوضرورةالشركات،تلكفيالاستراتيجيالأداءتحسينفي
زمةاللاالمواردوتوفيرالشاملة،الجودةثقافةنشرعلىوالعملالتطبيق،عمليةوتنبني،(TQM)الشاملةالجودةإدارة

عمليةلنجاحيالرئيسالضامنباعتبارهمعهمتواصلقنواتوفتحاللازمة،القراراتاتحادفيالموظفينومشاركةللتطبيق،
.التطبيق
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