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 المقدمة  .۳٫۱

یعُد تحدید المنھجیة العلمیة خطوة أساسیة في البحوث الإداریة، حیث تشكل الخارطة الإجرائیة التي یسترشد 

بھا الباحث لجمع البیانات وتحلیلھا بطریقة موضوعیة تضمن الإجابة عن أسئلة الدراسة والتحقق من صحة 

ثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على  فرضیاتھا. ینطلق ھذا الفصل لتوضیح الأطر المنھجیة المتبعة لقیاس أ

تحسین الأداء المؤسسي ورضا العملاء في شركة تمارا بالریاض. ویتناول الفصل بالتفصیل: التعریفات  

الإجرائیة للمتغیرات، تصمیم البحث استناداً إلى نموذج "بصلة البحث"، تحدید مجتمع الدراسة وتقنیات  

حدید أنواعھا، وصلاً إلى الإجراءات الإحصائیة المعتمدة لمعالجة  المعاینة، أدوات وطرق جمع البیانات، وت 

 .البیانات وتفسیرھا 

 

 التعریفات الإجرائیة لمتغیرات البحث .۳٫۲
یتطلب البحث العلمي صیاغة تعریفات إجرائیة محددة للمتغیرات لضمان قابلیتھا للقیاس الكمي في البیئة  

 :المیدانیة. وتعُرف متغیرات ھذه الدراسة إجرائیاً على النحو التالي

 - Total Quality Management) المتغیر المستقل: إدارة الجودة الشاملة في المشروع •
TQM):  تعُرف إجرائیاً في ھذه الدراسة بأنھا: "مجموعة الممارسات والسیاسات التقنیة والإداریة

الممنھجة التي تطبقھا شركة تمارا في تخطیط وضمان والرقابة على مشاریعھا الرقمیة، بھدف تقدیم 

خلال خدمات خالیة من الأخطاء وتلبي توقعات المستخدمین المستھدفة". ویتم قیاس ھذا المتغیر من 

أربعة أبعاد أساسیة ھي: (دقة النظام وكفاءتھ الرقمیة، سرعة الاستجابة التشغیلیة، جودة الدعم 

 .الفني، وأمان المعلومات والخصوصیة)

یعُرف إجرائیاً بأنھ: "المحصلة النھائیة  :المتغیر التابع: تحسین الأداء المؤسسي ورضا العملاء •

والنعكاس الفعلي لنجاح عملیات ومخرجات مشاریع شركة تمارا على تجربة العمیل وعلاقتھ 

بالشركة". ویقاس كمیاً من خلال رصد مستویات: (الرضا العام للمستخدمین، مستوى الثقة والأمان 
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المدرك لدى العمیل، مستوى الولاء المؤسسي، والنیة المستقبیلة في الاستمرار باستخدام منصة 

 .تمارا أو التوصیة بھا للآخرین في مدینة الریاض)

 

 تصمیم البحث (بصلة البحثي) .۳٫۳
المطور من  (Research Onion) "بصلة البحث"لضمان رصانة التصمیم المنھجي، تم تبني نموذج 

 :، حیث تم تفكیك طبقاتھا لتحدید التوجھ الفلسفي والإجرائي للدراسة كالتالي(.Saunders et al) قِبل

، (Positivism) الفلسفة الوضعیةتم تبني  :(Research Philosophy) الفلسفة البحثیة .۱

حیث تنطلق الدراسة من أن الواقع موضوعي ویمكن قیاسھ والتعرف علیھ من خلال الملاحظة  

 .الكمیة واستخدام الأدوات الإحصائیة، دون تدخل من الباحث أو تأثر بآرائھ الشخصیة

 Deductive) النھج الاستنباطي تم استخدام  :(Research Approach) النھج البحثي  .۲
Approach)  والذي یبدأ من استعراض النظریات والأدبیات السابقة وصیاغة الفرضیات، ثم ،

 ً  .الانتقال إلى الواقع المیداني لاختبار صحة ھذه الفرضیات وقبولھا أو رفضھا إحصائیا

استراتیجیة المسح  تم الاعتماد على  :(Research Strategy) الاستراتیجیة البحثیة .۳
، كونھا الأداة القیاسیة الأنسب لجمع كمیات كبیرة من البیانات (Survey Strategy) المیداني 

 .من مجتمع دراسة واسع في فترة زمنیة محددة

 المنھج الكمي الأحاديتم اختیار  :(Methodological Choice) الخیار المنھجي  .٤
(Mono-method Quantitative)  حیث یتم الاعتماد الكلي على البیانات الرقمیة ،

 .المستخلصة من أداة القیاس الموحدة لتحلیل ظاھرة الدراسة

، (Cross-sectional) دراسة مقطعیةتعُد ھذه الدراسة  :(Time Horizon) الأفق الزمني  .٥

م)، لتمثیل ۲۰۲٦حیث یتم جمع البیانات من أفراد العینة لمرة واحدة وفي فترة زمنیة محددة (فبرایر 

 .واقع الظاھرة خلال تلك اللحظة الزمنیة دون تتبع تاریخي
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 مجتمع البحث وطرق وتقنیات أخذ العینات .۳٫٤

یتكون مجتمع البحث المستھدف من جمیع عملاء  :(Research Population) مجتمع البحث  • .١

المقیمین في مدینة الریاض بالمملكة العربیة السعودیة، والذین سبق لھم  (Tamara) "شركة "تمارا 

 ً  .(BNPL) "التعامل الفعلي والنشط مع تطبیق الشركة واستخدام حلول "اشترِ الآن وادفع لاحقا

نظراً لعدم إمكانیة الوصول إلى إطار كامل   :(Sampling Technique) طریقة وتقنیة المعاینة  • .٢

العینة غیر الاحتمالیة ومحدث لبیانات كافة عملاء الشركة بسبب قیود الخصوصیة التجاریة، تم تبني 

 Snowball) العینة كرة الثلجبالاشتراك مع  (Convenience Sampling) المیسرة

Sampling) للوصول إلى أكبر قدر ممكن من العملاء في مجتمع مدینة الریاض الرقمي. 

تم استھداف حجم عینة ممثل یتناسب مع المجتمعات الكبیرة (غیر  :(Sample Size) حجم العینة  • .٣

ً  (384)المحدودة إحصائیاً)، حیث تم تحدید حجم العینة المستھدف بـ  كحد أدنى مقصود وفقاً   مستجیبا

 .%٥وھامش خطأ  ٪٩٥للمجتمعات اللانھائیة، وذلك عند مستوى ثقة  (Cochran) لجدول

 

 طریقة جمع البیانات .۳٫۱
 :اعتمدت الدراسة في جمع بیاناتھا على أسلوبین متكاملین لتحقیق متطلبات البحث الأكادیمي

جُمعت من خلال مراجعة الأدبیات الأكادیمیة السابقة،   :(Secondary Data) البیانات الثانویة .۱

والرسائل العلمیة، والدراسات المنشورة في المجلات المحكمة، بالإضافة إلى التقاریر الرسمیة 

وموقع شركة تمارا الرسمي، وذلك لبناء الإطار النظري    ۲۰۳۰الصادرة عن رؤیة المملكة  

 .وتصمیم المحاور

الاستبانة جُمعت میدانیاً عبر أداة القیاس الرئیسیة وھي  :(Primary Data) البیانات الأولیة .۲

مثل ) جرى تصمیم الاستبانة استناداً إلى مقاییس علمیة سابقة .(E-Questionnaire) الإلكترونیة

، وتمت صیاغتھا باللغة  (Kotler لجودة الخدمة ونماذج رضا العملاء لـ SERVQUAL نموذج

تكونت الأداة من جزأین: الأول للخصائص الدیموغرافیة،  .العربیة لتسھیل الفھم على المستجیبین

والثاني اشتمل على عبارات مقسمة على محاور المتغیرات (إدارة الجودة ورضا العملاء) باستخدام 
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) إلى (غیر  ٥الذي یتراوح من (موافق بشدة =  (point Likert Scale-5) مقیاس لیكرت الخماسي 

 .)۱موافق بشدة = 

 

 أنواع البیانات .۳٫۲
 :تنقسم البیانات المستخدمة في ھذه الدراسة إلى نوعین رئیسیین حسب طبیعتھا الإحصائیة

وتتمثل في بیانات القسم   :(Nominal / Ordinal Data) البیانات النوعیة الاسمیة/الترتیبیة .۱

الأول من الاستبانة (البیانات الدیموغرافیة لعملاء تمارا) مثل: الجنس، العمر، والمستوى التعلیمي، 

 .ومعدل الاستخدام، وھي بیانات تسُتخدم لأغراض التصنیف الوصفي وتوزیع العینة وتكراراتھا 

وتتمثل في درجات الاستجابة على فقرات مقیاس   :(Interval Data) البیانات الكمیة الفئویة .۲

لیكرت الخماسي الخاصة بمحاور إدارة الجودة والأداء المؤسسي ورضا العملاء. تعُامل ھذه 

البیانات إحصائیاً كبیانات رقمیة متصلة تتیح حساب المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة،  

 .واختبار معاملات الارتباط والانحدار

 

 

 إجراءات التحلیل الإحصائي .٣٫٣
لمعالجة البیانات الأولیة وتحویلھا إلى مؤشرات قابلة للتفسیر العلمي، تم استخدام الحزمة البرمجیة  

 :، وفق الإجراءات والمحكات الإحصائیة التالیة(SPSS)الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

ویشمل التكرارات والنسب المئویة لوصف  :(Descriptive Statistics) الإحصاء الوصفي  •

مجتمع العینة، بالإضافة إلى المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتحدید مستوى الموافقة 

 .والأھمیة النسبیة لكل عبارة ومحور من محاور الجودة والرضا 

 تم استخدام معامل ارتباط بیرسون :(Validity & Reliability) اختبارات الصدق والثبات •

(Pearson Correlation)  للتحقق من الاتساق الداخلي للعبارات، واختبار معامل
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(Cronbach's Alpha)  للتأكد من ثبات واستقرار أداة الدراسة (حیث یعُد المعامل مقبولاً إذا

 .)۰٫۷۰تجاوز 

لاختبار الفرضیات ومستوى المعنویة (بمستوى  :(Inferential Statistics) الإحصاء الاستدلالي  •

 :(a \le 0.05$$دلالة 

o معامل ارتباط بیرسون (Pearson Correlation):  لمعرفة طبیعة وقوة العلاقة الارتباطیة

 .بین أبعاد إدارة الجودة ورضا العملاء

o تحلیل الانحدار الخطي المتعدد (Multiple Linear Regression):  لقیاس مدى أثر

وتأثیر المتغیرات المستقلة مجتمعة ومنفردة (أبعاد إدارة الجودة في المشروع) على المتغیر 

 .التابع (رضا العملاء والأداء المؤسسي)

 

 الخاتمة  .٣٫٤

قدم ھذا الفصل استعراضاً شاملاً ومفصلاً للمنھجیة العلمیة والإجراءات التطبیقیة التي تم تبنیھا في  

الدراسة. ومن خلال التزام الباحث بـ "بصلة البحث" وتطبیق الفلسفة الوضعیة والنھج الاستنباطي، جرى  

یح كیفیة بناء استمارة تبیان آلیات اختیار العینة المیسرة من عملاء شركة تمارا بالریاض، وتوض

الاستبیان كأداة لجمع البیانات الأولیة الكمیة. وباعتماد ھذه المصفوفة المنھجیة والإجراءات الإحصائیة  

، یصُبح البحث مھیئاً بالكامل للانتقال نحو الخطوة التالیة والمتمثلة في الفصل  SPSSالصارمة عبر نظام 

یة، وتفریغ البیانات وتحلیلھا، لمناقشتھا وتفسیرھا بالربط مع  الرابع الخاص بعرض نتائج الدراسة المیدان

 الفرضیات والدراسات السابقة. 
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 الفصل الرابع: التحلیل الإحصائي ومناقشة النتائج  .٤
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 المقدمة  .٤٫۱
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 توصیف عینة الدراسة (الإحصائیات الوصفیة لعینة البحث) .٤٫۲
 

 

 

 

 

 اختبارات الصدق والثبات للاستبیانات .٤٫۳
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 الإحصاء الوصفي لمتغیرات البحث (الإجابة على أسئلة البحث) .٤٫٤
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اختبار الفرضیات ومناقشة النتائج  .٤٫٥
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 االخاتمة  .٤٫٦
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 حدود البحث والتوصیات والاستنتاجات  الفصل الخامس: .٥
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 حدود الدراسة والدراسات المستقبلیة: .٥٫۱
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 توصیات الدراسة:  .٥٫۲
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة:  .٥٫۳
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