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  ىأب
ا
 ... التفاني والإخلاص الحبيب، الذي يعتبر مثال

 ... التي وضعت سعادتي وراحتي فوق كل اعتبار، وسعادتها كانت هدفي الأول والأخيرإلي أمي الفاضلة،  

 ... الذين يجسدون العطاء والكبرياء والتضحيةإلي إخواني وأخواتي،  

 من أجلهم... 
ا
 إلى الذين يستحقون أن نعيش الحياة بسعادة وتفاؤل ونبذل جهدا

  دعمني ودعا لي بالخير إلى كل من 

  قدم لي النصح والدعممن   كل إلي 

 أقدم لكم خلاصة جهدي العلمي

 



 

كر على أثمن  
ُ
إليكم كلّ الفخر والمتنان على ما أسقيتموه من إنجازات كثيرة طيلة المدّة السّابقة، لكم كلّ الش

الجهود المعطاءة والمبذولة التي لم تبخلوا بها لحظة، وما أعطيتموه من إبداعات وخبرات طوال المسيرة  

ائعة التي أسهمت في صناعة هذه  العمليّة، يُسعدنا أن نشكركم على تضافر عملكم الدّؤوب وجهو  دكم الرّ

ي هذه  
ّ
كم جديرون بمسؤوليّة تول

ّ
المؤسّسة العظيمة التي كبرنا بها، وكبرنا بإنجازاتكم المضنيّة ممّا يدل على أن

ا   نا في هذه المؤسّسة نسعد بأنّها ذات سُمعة طيّبة ومرموقة ومن أجل هذا نعمل معا
ّ
المناصب العظيمة، إن

ا الأ  طوّر  لنكون دائما
ّ
نقطع وحرصكم على الت

ُ
ستوى الميداني والعالمي، ولول تفانيكم غير الم

ُ
فضل على الم

كر الذي تستحقون 
ّ
ا وصلنا إلى هذا، لذلك يسرّنا أن نتقدّم إليكم بأعظم الش

م
م لم قدُّ

ّ
 .والت
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 الفصل الأول: مشكلة الدراسة وأهميتها

 .المقدمة

ظهر مصطلح إدارة الجودة الشاملة في الثمانينات من القرن العشرين؛ حيث تضمن هذا المفهوم كلٍ من جودة العمليات  

إلى   العاملين واندماجهم، بالإضافة  العمل بشكل جماعي، وتشجيع مشاركة  يُركز بشكل كبير على  المنتج، كما  وجودة 

تسعى جميع الوحدات الاقتصادية إلى تحقيق أكبر عائد ممكن،     التركيز على العملاء ومشاركة الموردين، وفي ظل ذلك

وذلك من خلال استغلال مواردها المحدودة أفضل استغلال ممكن؛ حيث نجد أن ذلك لن يأتي إلا من خلال تشغيل  

إلى أقل حد ممكن، مع الأ  خذ في طاقتها الإنتاجية المتاحة بأقص ى ما يُمكن، بالإضافة إلى تخفيض تكاليفها الإنتاجية 

الاعتبار العناية بنوعية الإنتاج وجودته إلى الدرجة التي تستقطب جمهور المستهلكين إليه، بالإضافة إلى الاهتمام بتنمية  

 (  116، ص 2020)حداد،   عناصر الإنتاج والسعي المتواصل لرفع قدراتها الإنتاجية.

 يفوق  
ً
 حديثا

ً
 في أداء الأعمال وإدارتها بطريقة حديثة، كما يُعتبر بمثابة أسلوبا

ً
 جديدا

ً
عد إدارة الجود الشاملة أسلوبا

ُ
ت

كافة الأساليب الإدارية التقليدية؛ حيث يتم التركيز فيه بشكل كبير على تلبي متطلبات وتوقعات المستهلكين سواء كان  

ارجها؛ حيث يتم ذلك من خلال معرفة متطلباتهم واحتياجاتهم، وذلك بهدف تلبيتها  هذا المستهلك داخل المؤسسة أو خ

والقيام بأدائها على الوجه الصحيح، وذلك من أجل تطوير أداء المؤسسات بشكل مستمر لتصل لأعلى مستويات الأداء  

 (  23، ص 2022المتمثل في الاتقان المنشود. )المطيري، العنزي، المطيري، المطيري،  

 بالجودة، وبتوفير المستلزمات والمواصفات التي تجعل الجودة في أعلى مستوياتها؛ حيث  
ً
 بالغا

ً
يشهد العالم اليوم اهتماما

أصبح مفهوم الجودة أحد الركائز الأساسية لنجاح العمل في المنظمات الإنتاجية والخدمية، ويرجع السبب في ذلك إلى 

 لذلك سعت العديد من المنظمات الاقتصادية  في عالمنا  حدة المنافسة، بالإضافة إلى ظهور المفا 
ً
ضلة بين المنتجات، وفقا

 في العالم يتمثل في أسلوب إدارة الجودة الشاملة؛  
ً
 وتطبيقا

ً
اليوم إلى تبني أساليب إدارية حديثة، ولعل أكثرها شيوعا

 ، ص ب(2016عالمية. )باديس، حيث حققت على مدى العقدين الماضيين نجاحات باهرة في العديد من المؤسسات ال
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 . مشكلة الدراسة .1

 لما يشهده العالم اليوم من انفتاح كبير، نجد أن كافة المؤسسات العالمية وبخاصة مؤسسات المملكة العربية  
ً
نظرا

السعودية تتأثر بما يحدث في العالم؛ حيث واجهت تلك المؤسسات تحديت كبيرة على مستوى الإدارة مثل مطالبة  

للخدمات المقدمة من قبل الدول المتقدمة لمواطنيها،  المواطنين للحكومات بتقديم أفضل الخدمات لتكون مماثلة  

 خارجية لتطوير خدماتها،  
ً
 جعلها تواجه ضغوطا

ً
 واقتصاديا

ً
 وسياسيا

ً
كما أن مكانة المملكة العربية السعودية دينيا

المتاحة   الموارد  بمحدودية  متعلقة  أخرى  تحديات  المملكة   
ً
أيضا التحديات واجهت  تلك  كل  من  الرغم  ولكن على 

، نجد أن  وت
ً
 لكل هذه التحديات المذكورة سلفا

ً
قلب أسعار النفط، بالإضافة إلى ارتفاع معدل الدين العام، وفقا

العديد من المنظمات والمؤسسات اضطرت للتوجه من أجل تبني أساليب إدارية حديثة بحيث تتمكن من خلالها  

التكاليف و الحفاظ على مستوى الجودة، وهو ما أكدت عليه دراسة )عامر بن محمد شار    من تخفيض حجم 

 (.  497ص   – 496، ص 2020البارقي، 

 لكافة التغيرات العالمية السابق ذكرها، نجد أنها أثرت  بشكل كبير على الإدارة في كافة جوانيها، وبخاصة في 
ً
ونظرا

 لذلك، 
ً
ظل ظهور ما يُسمى بالنظام العالمي الجديد، وما تبعه من انتشار الأسواق العالمية والمنافسة الدولية، ووفقا

د من المؤسسات والشركات على اختلاف مجالاتها وأنشطتها لتحقيق  نجد أنه في ظل الوقت الراهن  تسعى العدي

 لكافة المؤسسات من أجل تحقيق أهدافها، ومع  
ً
 أساسيا

ً
الجودة، ومن ثم أصبحت الجودة الشاملة بمثابة مطلبا

افة إلى تبني  ازدياد حدة المنافسة العالمية، نجد أن المؤسسات أصبحت في حاجة إلى الارتقاء بأساليبها الإدارية، بالإض

سهم في تحسين نوعية خدماتها، وذلك بهدف الحفاظ على مكانتها في السوق وتحسين نوعية وجودة  
ُ
أساليب حديثة ت

لذا يُثار لدى الباحث تساؤل  )  ،  (.5، ص  2023صبار،    نورهان عمري، أميرةخدماتها، وهو ما أكدت عليه دراسة )

 : رئيس ي يتعلق بموضوع الدراسة، وتمثل هذا التساؤل الرئيس ي في الآتي

إلى أي مدى تؤثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على مستوى الكفاءة الإدارية بالقطاع الخاص في المملكة العربية  

 السعودية؟ 
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 . أهمية الدراسة .2

 : ويتم توضيح أهمية كلٍ منهم على حدة في الآتيتتمثل أهمية الدراسة في كلٍ من الأهمية العلمية والعملية، 

 :  الأهمية العلمية )النظرية(  .أ 

يُعد أسلوب إدارة الجودة الشاملة من الأدوات الإدارية الحديثة التي تم التركيز عليها بشكل كبير خلال   •

 العقدين الأخيرين. 

برز أهمية تلك الدراسة من أهمية مفهوم إدارة الجودة الشاملة؛ حيث يتطلب تطبيقها توفر القناعة   •
ُ
ت

 التامة لدى الإدارة العليا بأهمية هذا المفهوم وجعله في مقدمة اهتماماتها والعمل على نشر هذه القناعة.  

 تسليط الضوء على الدور الفعال التي تلعبه إدارة الجودة الشاملة في رفع مستوى الكفاءة الإدارية. •

الدارسا • من  بالمزيد  المكتبات  الدارس  تإثراء  بمتغيرات  المتعلقة  الجودة   ة السابقة  )إدارة  في  المتمثلة 

 لندرة الدراسات والرسائل العلمية التي تناولت أثر تطبيق إدارة  
ً
الشاملة، الكفاءة الإدارية(، وذلك نظرا

من   لمزيد  المجال  لذا سيفتح  الباحث،  علم  في حدود  وذلك  الإدارية،  الكفاءة  رفع  على  الشاملة  الجودة 

وذ الدراسة،  بموضوع  يتعلق  فيما  أو  الدراسات  خاصة  سواء  المؤسسات  مختلف  على  بالتطبيق  لك 

 حكومية.  

 الأهمية العملية )التطبيقية(:   . ب

ساهم تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل مؤسسات القطاع الخاص داخل المملكة العربية السعودية  •
ُ
ت

 في رفع مستوى الكفاءة الإدارية بداخلها.  

تدعم تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل مؤسسات القطاع الخاص داخل المملكة العربية السعودية،  •

 من قدرة الإدارات بداخلها على دراسة احتياجات العاملين وتلبيتها. 

العربية السعودية على   • المملكة  الخاص داخل  القطاع  الشاملة من قدرة مؤسسات  الجودة  إدارة  عزز 
ُ
ت

 تحقيق الميزة التنافسية.  
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على  • السعودية  العربية  المملكة  داخل  الخاص  القطاع  مؤسسات  قدرة  تدعيم  في  الدراسة  هذه  سهم 
ُ
ت

 تخفيض حجم التكاليف المتعلقة بمنتجاتهم وخدماتهم. 

مكن هذه الدراسة مؤسسات القطاع الخاص داخل المملكة العربية السعودية من رفع مستوى جودة  •
ُ
ت

 منتجاتهم. 

 أهداف الدراسة.  .3

 : تهدف هذه الدراسة إلى عدة أهداف؛ حيث تمثل الهدف الرئيس ي في الآتي

دراسة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رفع الكفاءة الإدارية داخل مؤسسات القطاع الخاص بالمملكة  

 العربية السعودية. 

 : الرئيس ي عدة أهداف فرعية تتمثل في الآتيويندرج من هذا الهدف 

 التعرف على مصطلح إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات. •

 التطرق لدراسة مبادئ ومعايير إدارة الجودة الشاملة. •

 دراسة أهداف ومتطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسات.   •

 التطرق لأهمية تحقيق الكفاءة الإدارية داخل المؤسسات.   •

 التطرق لدراسة أبعاد كلٍ من الجودة الشاملة والكفاءة الإدارية.  •

 أسئلة الدراسة. .4

 : يندرج من التساؤل الرئيس ي للدراسة عدة تساؤلت فرعية تتمثل في الآتي

 ما هو مصطلح إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات؟  •

 ما هي مبادئ ومعايير إدارة الجودة الشاملة؟  •

 ما هي أهداف ومتطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسات؟  •
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 ما هي أهمية تحقيق الكفاءة الإدارية داخل المؤسسات؟  •

 ما هي الأبعاد المتعلقة بكلٍ من الجودة الشاملة والكفاءة الإدارية؟ •

 الدراسات السابقة. .5

: الدراسات العربية ➢
ا
 . أول

تطبيقات إدارة الجودة الشاملة وممارسات إدارة  (، بعنوان " آثار  2022دراسة )بدر سعيد فايز الشهراني،   •

 الأفراد على تنافسية شركات القطاع الخاص: دراسة حالة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية". 

وإدارة   الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  واقع  الكشف عن  في  أهمها  تمثلت  أهداف؛ حيث  إلى عدة  الدراسة  هدفت 

إدارة   تطبيقات  آثار  بيان  إلى  بالإضافة  السعودية،  العربية  بالمملكة  عسير  بمحافظة  الخاص  القطاع  في  الأفراد 

اع الخاص، ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة  الجودة الشاملة وممارسات إدارة الأفراد على تنافسية شركات القط

اعتمد الباحث على مجموعة من الفرضيات؛ حيث تمثلت الفرضية الرئيسية في عدم وجود تأثير ذو دلالة إحصائية  

لممارسات إدارة الأفراد على الميزة التنافسية، ومن أجل اختبار صحة فرضيات الدراسة اعتمد الباحث على المنهج  

التحليلي   المتعلقة  الوصفي  البيانات  في جمع  المستخدمة  الاستبانة  أداة  الاعتماد على  والمقارنة، وذلك من خلال 

 على برنامج 
ً
 اعتمادا

ً
 .  SPSSبمتغيرات الدراسة، وذلك من أجل تحليل ردود الاستبانة احصائيا

 : وفي ضوء المنهجية المتبعة، تم التوصل إلى مجموعة من النتائج، تمثلت أهمها في الآتي

لها   - السعودية  العربية  بالمملكة  القطاع الخاص بمحافظة عسير  في  الأفراد  إدارة  للباحث أن ممارسات  تبين 

 على تحقيق الميزة التنافسية لهذه الشركات. 
ً
 نسبيا

ً
 تأثيرا

 ترتبط ممارسات إدارة الجودة الشاملة بتحقيق الميزة التنافسية.  -

أظهرت النتائج أن تطبيقات إدارة الجودة الشاملة لها علاقة قوية بممارسات إدارة الأفراد، وبخاصة من خلال   -

عامل التعويض والمكافأة المنضوية تحت ممارسات إدارة الأفراد؛ حيث إنها تؤثر بصفة عالية على جميع عوامل  

 تطبيقات إدارة الجودة الشاملة.  
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 : وفي ضوء النتائج التي تم التوصل إليها، قدم الباحث مجموعة من التوصيات تمثلت في الآتي

 تركيز المنظمات على ممارسات إدارة الأفراد لا بُد أن يتعدى حدود إدارة الموارد البشرية.  -

مواصلة الإدارة العليا تحسين أساليب الاختيار والتوظيف والتعويض والمكافأة، وذلك بهدف تعزيز تطبيقات   -

 إدارة الجودة الشاملة، ومن ثم تعزيز الميزة التنافسية للمنظمة. 

ضرورة المحافظة على دورات للتعليم والتدريب والتطوير المهني، مما يُتيح للإدارة العليا تطوير كادرها البشري   -

 من ناحية، واكتشاف العناصر الجاهزة لمهام جديدة.  

(، بعنوان " أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة  2022دراسة )هاجر خميس سليم الرزيقية، كوثر العمري،   •

الهيئتين الإدارية   التعليم الأساس ي في محافظة مسقط من وجهة نظر أعضاء  في تحسين الأداء بمدارس 

 والتدريسية".  

في  الشاملة  إدارة الجودة  التعرف على متطلبات تطبيق  في  أهمها  تمثلت  أهداف؛ حيث  إلى عدة  الدراسة  هدفت 

إدارة   التعرف على درجة تطبيق نظام  إلى  الأساس ي بمحافظة مسقط بسلطنة عمان، بالإضافة  التعليم  مدارس 

 إلى وضع تصور مقترح  الجودة في أداء المدارس في محافظة مسقط بسلطنة عمان، كما هدفت تلك ال
ً
دراسة أيضا

لمدارس التعليم ما بعد الأساس ي لتطبيق إدارة الجودة، ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة اعتمدت الباحثتان على  

 لملائمة تلك المنهجية لطبيعة وأهداف الدراسة، كما اعتمدت على أداة الاستبانة بهدف جمع  
ً
المنهج الوصفي نظرا

 على برنامج البيانات، وتم تحليل رد
ً
 اعتمادا

ً
 <SPSSود الاستبانة احصائيا

 : وفي ضوء المنهجية المتبعة، تم التوصل إلى مجموعة من النتائج، تمثلت أهمها في الآتي

أشارت نتائج الدراسة إلى أنه من ضمن متطلبات تطبيق الجودة الشاملة في المدارس يتمثل في دعم الجهات   -

 العليا وحسن اختيار مديري المدارس واستمرارية التدريب والتمهيد قبل التطبيق. 

مستوى الرغبة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المدارس الأساسية في محافظة مسقط بسلطنة عمان كانت   -

بدرجة متوسطة من وجهة نظر الهيئتين الإدارية والتدريسية، مما يُلزم إقامة برامج تدريبية وورش تعليمية،  

 وذلك من أجل رفع هذه الدرجة بصورة أكبر وفاعلية أكثر. 
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الجودة الشاملة بسلطنة عمان، مما    ة أصحاب الخبرات الأطول كانوا الأقل في الاستجابة لتطبيق مبادئ إدار  -

 يُعني وجوب التوقف عن آرائهم ودراستها بشكل دقيق.  

 : وفي ضوء النتائج التي تم التوصل إليها، قدمت الباحثتان مجموعة من التوصيات تمثلت في الآتي

تكثيف الدورات التدريبية والبرامج والورش لمديري المدارس والمعلمين، وذلك من أجل الاهتمام بنظام إدارة   -

 الجودة لكي تحقق الهدف والغاية المنشودة من نظام إدارة الجودة الشاملة. 

مجتمع   - يشملها  لم  التي  السلطنة  محافظات  في  الشاملة  الجودة  لإدارة  المماثلة  الدراسات  من  المزيد  إجراء 

 الدراسة. 

تقديم   - طريق  عن  العاملين  بتدريب  تتعلق  التي  التدريبية  والبرامج  العلمية  البحوث  من  مزيد  إجراء  ضرورة 

الخدمة، بالإضافة إلى متابعة ما بعد الخدمة، وذلك لما لها من أهمية كبيرة في تحقيق رضا المستفيد، بالإضافة  

 إلى تقييم العلاقات بين المستفيدين ومقدمي الخدمات.  

(، بعنوان " أثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة  2017دراسة )أحمد إبراهيم سعيد حسن،   •

 التنافسية: دراسة ميدانية في شركات الأدوية الأردنية حسب حجم الشركات". 

هدفت الدراسة إلى عدة أهداف؛ حيث تمثل الهدف الرئيس ي في محاولة الكشف عن أثر ممارسات إدارة الجودة  

الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية ، واندرج من هذا الهدف الرئيس ي عدة أهداف فرعية؛ حيث تمثلت أهمها في 

بحوثة، بالإضافة إلى وضع استراتيجية دقيقة  تحديد دور ممارسات إدارة الجودة الشاملة وأبعادها في الشركات الم

 إلى إنتاج وتسويق  
ً
تستطيع الشركات الصناعية الأخرى الاستفادة منها في تطوير جودة منتجاتها، كما هدفت أيضا

الخدمات الدوائية والمستحضرات الطبية والأجهزة والمستلزمات الطبية، ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة اعتمد  

موعة من الفرضيات؛ حيث تمثلت الفرضية الرئيسية في عدم وجود أثر لممارسات إدارة الجودة الباحث على مج

، ومن أجل اختبار  0.05الشامل في تحقيق الميزة التنافسية في شركات الأدوية الأردنية، وذلك عند مستوى دلالة  

لا  وذلك  السببي،  الوصفي  المنهج  استخدام  إلى  الباحث  لجأ  الدراسة،  إدارة  صحة فرضيات  ممارسات  أثر  ختبار 
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الجودة الشاملة على تحقيق الميزة التنافسية، وذلك من خلال الاعتماد على أداة الاستبانة في جمع البيانات والتأكد  

 على برنامج 
ً
 اعتمادا

ً
 .  SPSSمن صلاحيتها؛ حيث تم تحليل ردود الاستبانة احصائيا

 : وفي ضوء المنهجية المتبعة، تم التوصل إلى مجموعة من النتائج، تمثلت أهمها في الآتي

اهتمام الإدارة العليا في شركات الأدوية الأردنية بتطبيق الاستراتيجيات والخطط المرسومة، بالإضافة إلى وضع  -

 الخدمات والسلع المتوفرة.تعليمات وإرشادات واضحة قادرة على التحسين من 

سعي الإدارة العليا في شركات الأدوية الأردنية على اجتذاب أكبر عدد ممكن من الزبائن والعملاء، وذلك من  -

 خلال الاستجابة لطلباتهم وتنفيذ جميع احتياجاتهم. 

حرص الإدارة العليا في شركات الأدوية على عقد دورات تدريبية بشكل دوري حتى تحسن وتطور مهارات وخبرات   -

 موظفيها، وهو ما ينعكس بدوره على تحسين الأداء وتحقيق جودة الإنتاج المطلوبة.  

 : وفي ضوء النتائج التي تم التوصل إليها، قدم الباحث مجموعة من التوصيات تمثلت في الآتي

الأداء وتعظيم  - بهدف تحسين  الشاملة، وذلك  الجودة  إدارة  ضرورة محافظة شركات الأدوية على ممارسات 

 الأرباح، بالإضافة إلى تحقيق الميزة التنافسية لها في السوق. 

لا بُد أن تقوم شركات الأدوية بتنظيم اجتماعات دورية بين صانعي القرار في الشركات والموظفين، لما في ذلك  -

 من تأثير في تحسين الأداء، وتطوير ممارسات إدارة الجودة الشاملة.

منح حوافز معنوية ومادية ومكافآت مالية مجزية لأصحاب الابتكارات والإبداعات في شركات الأدوية الذين  -

 يعملون على تقديم سلع جديدة ومبتكرة. 

: الدراسات الأجنبية ➢
ا
 . ثانيا

 ,Aawag Mohsen Alawag, wesam Salah Alaloul, Abdullah O. Baarimah)دراسة   •

Muhammad Ali Musarat and AL- Baraa Abdulrahman, 2023)بعنوان ،” The Role of the 

Total Quality Management (TQM) Drivers in Overcoming the challenges of 
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Implementing TQM in Industrialized- Building System Projects in Malaysia: Experts’ 

Perspectives”. 

هدفت الدراسة إلى عدة أهداف؛ حيث تمثل الهدف الرئيس ي في تقييم اعتماد إدارة الجودة الشاملة في 

الجودة IBSمشاريع   إدارة  على  التغلب  في  الشاملة  الجودة  إدارة  محركات  مساعدة  كيفية  تحديد  مع   ،

الشاملة، ومن أجل تحقيق الهدف من الدراسة، اعتمد الباحثين على المنهج الوصفي التحليلي، وذلك من  

ك المنهجية تم  خلال استخدام أداتين لجمع البيانات والمتمثلة في الاستبانة والمقابلة، ومن خلال اتباع تل

الجودة لمشاريع   إدارة  أن اعتماد  في  أهمها  تمثلت  النتائج؛ حيث  إلى مجموعة من  ضعيفة    IBSالتوصل 

 للغاية.  

 Rana Mansour Ali, Neelamehan A/L Manickiam, Amer Hamzah Jantan and)دراسة   •

saadiatul Binti Ibrahim, 2022)  بعنوان ،“The Impact of total Quality Management on 

the Saudi Manufacturing SMES Performance”.  

هدفت تلك الدراسة إلى عدة أهداف؛ حيث تمثلت أهمها في دراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على المنشآت  

الصغيرة والمتوسطة السعودية، ومن أجل تحقيق الهدف من الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي  

وذج كروسبي، ومن خلال التحليلي، كما تم الاعتماد على مؤشرات إدارة الجودة الشاملة التي اقترحها نم

وإيجابي   كبير  تأثير  أهمها وجود  النتائج؛ حيث تمثلت  إلى مجموعة من  التوصل  تم  المنهجية  تلك  اتباع 

 للقيادة والابتكار على أداء المنشآت الصناعية الصغيرة والمتوسطة في المملكة العربية السعودية.  

بعنوان  (Mohamed Abazid, Huseyin Gokcekus, 2019)دراسة   •  ،“Application of Total 

Quality Management in Saudia Arabia Construction Project”. 

هدفت تلك الدراسة إلى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مشاريع البناء بالمملكة العربية السعودية، ومن أجل  

تحقيق أهداف الدراسة تم الاعتماد على المنهج الصفي التحليلي، وذلك من خلال استخدام أداة الاستبانة في  

 على برنامج  جمع البيانات المتعلقة بمتغيرات الدراسة، وذلك بهدف تحليل رد
ً
 اعتمادا

ً
ود الاستبانة احصائيا
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spss ومن خلال اتباع تلك المنهجية تم التوصل إلى مجموعة من النتائج؛ حيث تمثلت أهمها في أن مشاريع ،

 البناء لا تزال تعاني من العيوب التي يفرضها استخدام مفاهيم إدارة الجودة الشاملة.  

 .التعقيب على الدراسات السابقة ➢

الدارسا ▪ الدراسات    تاتفقت  اتباعها؛ حيث اعتمدت  تم  التي  المنهجية  في  الحالية  الدراسة  السابقة مع 

أداة   على  الاعتماد  خلال  من  الاحصائي  المنهج  إلى  بالإضافة  التحليلي،  الوصفي  المنهج  على  السابقة 

 لاختبار صحة الفرضيات، كما في
ً
دراسة )بدر سعيد    الاستبانة، بهدف تحليل ردود الاستبانة احصائيا

الشهراني،   اتفقت  ،  (Mohamed Abazid, Huseyin Gokcekus, 2019)  دراسة(،  2022فايز  كما 

كمتغير   الشاملة  الجودة  إدارة  ممارسات  تركيزها على  في  الحالية  الدراسة  مع  السابقة  الدراسات   
ً
أيضا

 (.2022دراسة )هاجر خميس سليم الرزيقية، كوثر العمري،  مستقل كما في

  ت اختلفت الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية من حيث الهدف من الدراسة؛ حيث هدفت الدراسا ▪

إدارة الجودة الشاملة على تحقيق الميزة التنافسية كما في   السابقة إلى تسليط الضوء على دور تطبيق 

بينما هدفت  (،  2022(، دراسة )بدر سعيد فايز الشهراني،  2017دراسة )أحمد إبراهيم سعيد حسن،  

الإدارية،    ةالدارس  الكفاءة  رفع  الشاملة على  الجودة  إدارة  تطبيق  الضوء على دور  تسليط  إلى  الحالية 

 من حيث مجتمع الدراسة؛ حيث تم طبقت الدراسات السابقة إدارة الجودة الشاملة على  
ً
واختلفت أيضا

ع الدراسة الحالية في مؤسسات  مؤسسات القطاع الحكومي بالمملكة العربية السعودية، بينما تمثل مجتم

 القطاع الخاص بالمملكة العربية السعودية. 

   الفجوة الدراسية. ➢

الدارس الحالية عن  الدراسة  يُميز هذه  الجودة   ةأهم ما  إدارة  في تركيزها على دراسة دور تطبيق  يتمثل  السابقة 

 على عينة من قبل المدراء والعاملين داخل مؤسسات القطاع الخاص  
ً
الشاملة على رفع الكفاءة الإدارية، تطبيقا

 بالمملكة العربية السعودية وهو ما يم يتم تناوله من قبل الباحثين وذلك في حدود علم الباحث. 
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 المنطلقات النظرية للدراسة.  ➢

 ( 1) نظرية واينر ستيوارت: 

العديد من   في  الفضل  له  الشاملة؛ حيث يرجع  بمثابة المؤسس الأول لمفهوم الجودة  الاكتشافات  يُعد ستيوارت 

سمى في العصر الحالي بالخرائط والجداول الخاصة  
ُ
المتعلقة بطرق وأدوات إحصائية للرقابة على الجودة، والتي ت

بالرقابة على الجودة، ومن ضمن اسهامات ستيوارت في هذا المجال هي دوريته الشهيرة الثلاثية التي تعرف بمراحلها  

والإنتاج، التخطيط،  في  والمتمثلة  لاختبار    الثلاث  العلمية  الطرق  نمط  على  المراحل  هذه  صمم  حيث  والرقابة؛ 

التي افترضها ستيوارت يُمكن ملاحظة اهتمامه   إلى المراحل السابقة  إلى نتائج علمية، وبالنظر  التجزئة والوصول 

العملاء؛ حيث  باختبار جودة وكفاءة المنتج، وذلك من خلال المرحلة الأخيرة المتمثلة في الرقابة على تقديم خدمة  

 عند التخطيط لتقديمها. 
ً
 يُمكن تحديد مدى مطابقتها للمواصفات الموضوعة سلفا

 لتلك النظرية؛ نجد أن ستيوارت قد أكد على أهمية التفكير الاستقرائي والاستدلالي لتحديد مفهوم الجودة؛  
ً
ووفقا

 : ويتكون ذلك من ثلاث مراحل كالآتيحيث قام بوضع نظام تقليدي للتحكم في الجودة داخل المؤسسات، 

 عملية تحديد ما هو مطلوب.  -

 عملية إنتاج ما هو محدد. -

 الحكم على ما إذا كانت الاحتياجات قد تم مواجهتها.   -

 المنهجية وطرق الدراسة.  .6

 فرضيات الدراسة:  .أ 

 لما تم عرضه في مشكلة الدراسة وأهدافها، تمثلت فرضيات الدراسة في الآتي
ا
 :  وفقا

 الفرضية الرئيسية:  

يوجد أثر ذو دللة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة )كمتغير مستقل( ورفع الكفاءة الإدارية )كمتغير  

 الخاص داخل المملكة العربية السعودية.  عتابع( بالقطا

 
 80، ص  2018مس،  مبروكة عبد الكريم طاهر، " الجودة الشاملة في التعليم العالي: نماذج نظرية وتطبيقات عملية"، دورية علمية محكمة، حوليات آداب عين ش  (1)

 . 81ص  –
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 :  ويندرج من تلك الفرضية الرئيسية عدة فرضيات فرعية تتمثل في الآتي

 :  الفرعية الأولي  الفرضية •

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين التركيز على الزبون )البعد الأول لإدارة الجودة الشاملة( كمتغير مستقل وبين  

 الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربعة كمتغير تابع.

 : الفرضية الفرعية الثانية •

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين العمل بروح الفريق )البعد الثاني لإدارة الجودة الشاملة( كمتغير مستقل  

 وبين الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربعة كمتغير تابع. 

 :  الفرضية الفرعية الثالثة •

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين البحث والتطوير )البعد الثالث لإدارة الجودة الشاملة( كمتغير مستقل وبين  

 الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربعة كمتغير تابع.

 :  الفرضية الفرعية الرابعة •

لإدارة الجودة الشاملة( كمتغير مستقل وبين    يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين دعم الإدارة العليا )البعد الرابع

 الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربعة كمتغير تابع.
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 نموذج الدراسة:   . ب

 سيتم عرض كل بعد من أبعاد المتغير المستقل والمتغير التابع، كالآتي: 

 الدراسة. ( يوضح نموذج متغيرات  1شكل رقم ) 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 على الدراسات السابقة. 
ً
 المصدر: تم إعداد الشكل بواسطة الباحث اعتمادا

 نموذج متغيرات الدراسة بأبعادها 

 )كمتغير مستقل(  إدارة الجودة الشاملةأبعاد 

 التركيز على الزبون 

   العمل بروح الفريق

 البحث والتطوير

 أبعاد الكفاءة الإدارية )كمتغير تابع(

 دعم الإدارة العليا 

 . الرؤى الإدارية .1

 التصال بين العاملين والإدارات.  .2

 قدرات ومهارات المديرين. .3

 العاملين. مهارات  .4
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 منهجية الدراسة:   . ت

وسيتم  من أجل اختبار صحة فرضيات الدراسة لتحقيق أهدافها، اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي،  

 :  الآتياللجوء لكل منهج منهم من خلال 

 :  المنهج الوصفي ▪

سيتم الاعتماد على المنهج الوصفي، وذلك بهدف الاطلاع على الدراسات السابقة والرسائل العلمية، من أجل  

بهدف وصف   وذلك  الدراسة،  بمتغيرات  الإلمام  في  يُسهم  قوي  نظري  إطار  تكوين  على  الباحث  قدرة  تدعيم 

 لإدارية. وتوضح العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة ودورها في رفع الكفاءة ا

 المنهج التحليلي:   ▪

سيتم الاعتماد على المنهج التحليلي، وذلك بهدف قياس العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة ودورها في 

، مع الاعتماد على أداة الاستبانة، من أجل استخدام ردود الاستبانة في اكتشاف العلاقة،  رفع الكفاءة الإدارية

 على برنامج  
ً
، لاختبار  SPSSوذلك من خلال الاعتماد على الأساليب الإحصائية في تحليل ردود الاستبانة اعتمادا

 صحة فرضيات الدراسة وتحقيق أهدافها.  

 :  الأساليب الإحصائية .ث

  استخدام الأساليب الإحصائية المناسبة    سيتموتحليل البيانات التي تم تجمعها،    ةلتحقيق أهداف الدراس
ً
اعتمادا

 :  وتتمثل تلك الأساليب الإحصائية في الآتي، (SPSS Version 26على البرنامج الاحصائي )

 :( Pearson Correlation Coefficientمعامل ارتباط بيرسون )  •

 تأكد من صدق الاتساق الداخلي للاستبيان.  وذلك بهدف ال 
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 : ( Meanالمتوسط الحسابي )  •

الدراسة عن كل عبارة من عبارات متغيرات    بهدف التعرف علىوذلك   مدي ارتفاع أو انخفاض استجابات أفراد 

 الدراسة الأساسية.  

 : ( Standard Deviationاستخدام النحراف المعياري )  •

على مدي انحراف استجابات أفراد الدراسة لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة ولكل بُعد    ذلك بهدف التعرف

 من أبعادها الرئيسية عن متوسطها الحسابي.  

 : Simple Linear Regression Analysisتحليل النحدار الخطي البسيط  •

رفع  )كل بُعد من أبعاد  على  إدارة الجودة الشاملة( كمتغير مستقل،  كل بُعد من أبعاد )وذلك بهدف التعرف على أثر  

 الكفاءة الإدارية( كمتغير تابع.  

 : Multiple Regression)تحليل النحدار المتعدد )  •

المتمثلة في )التركيز على الزبون، العمل بروح الفريق،    ( إدارة الجودة الشاملةأثر أبعاد )وذلك بهدف التعرف على  

العليا( الإدارة  دعم  والتطوير،  الإدارية)أبعاد  على    البحث  بين    (الكفاءة  الاتصال  الإدارية،  )الرؤى  في  المتمثلة 

 العاملين والإدارات، قدرات ومهارات المديرين، مهارات العاملين(.  

 مجتمع وعينة الدراسة.   .ج

 مجتمع الدراسة:   •

 تمثل مجتمع الدراسة في مؤسسات القطاع الخاص بالمملكة العربية السعودية.  
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 :  الدراسةعينة  •

  
ً
)نظرا دراسة  من خلال  البحث  عينة  تحديد حجم  فيمكن  البحث،   ,ROBERT V. KREJCIEلكبر حجم مجتمع 

 (2)التالي:  (، بواسطة القانون  1970

 حجم العينة = 

𝒁𝟐 ∗ 𝒑 ∗ (𝟏 − 𝒑)

𝜶𝟐
 

z 95: الدرجة المعيارية المقابلة لمعامل الثقة الذي تم اختياره%. 

p 15: نسبة العينة من المجتمع تم اختيارها% 

𝛼 : 5مستوى المعنوية المسموح به في النتائج وهو% . 

 بالتعويض في القانون السابق: 

196      حجم العينة = =
1.962∗0.15∗0.85

0.052
 دراسة مفردة من مجتمع ال

 . أدوات الدراسة .7

 من العاملين والمدراء داخل  اعتمد الباحث على أداة الاستبانة، من أجل البيانات من  
ً
عينة الدراسة المتمثلة في عددا

 : وتتألف الستبانة من ثلاث محاور تتمثل في الآتيمؤسسات القطاع الخاص بالمملكة العربية السعودية، 

 :  المحور الأول  •

)النوع   في  والمتمثلة  الدراسة  عينة  والموظفين  للمدراء  والوظيفية  الشخصية  الخصائص  المحور  هذا  سيتضمن 

 الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، عدد سنوات الخبرة...الخ(. 

 
 

  )2( MAHDI, Dalal Salih, Mezher Abdullah AHMED, and Firas Hasan RASHEED. "The role of job satisfaction in developing 

administrative performance and creativity: An empirical study in Iraq." The Journal of Asian Finance, Economics and Business 8.6 

(2021), 465 – 473. 
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 : المحور الثاني •

سيتضمن هذا المحور دراسة أبعاد إدارة الجودة الشاملة )المتغير المستقل( المتمثلة في )التركيز على الزبون، العمل  

 بروح الفريق، البحث والتطوير، دعم الإدارة العليا(.

 المحور الثالث:   •

بين   الاتصال  الإدارية،  )الرؤى  في  المتمثلة  التابع(  )المتغير  الإدارية  الكفاءة  أبعاد  دراسة  المحور  هذا  سيتضمن 

الجودة   إدارة  تطبيق  دور  لدراسة  التطرق  مع  العاملين(،  مهارات  المديرين،  ومهارات  قدرات  والإدارات،  العاملين 

ر كل بعد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة على كل بعد من أبعاد  الشاملة في رفع الكفاءة الإدارية، من خلال دراسة أث

 الكفاءة الإدارية.  

 . صدق أداة الدراسة .8

بواسطة عرضها في هيئتها الأولية على عدد من الأكاديميين المتخصصين في   أداة الاستبانة  سيتم التأكد من صدق

 إدارة الأعمال، وإجراء التعديلات طبقا لوجهات نظر المحكمين على الاستبانة.

 ثبات أداة الدراسة.   .9

على محاور الدراسة    (Cronbach Alphaمن ثبات الاستبانة بواسطة استخدام معامل ألفا كرونباخ )  سيتم التحقق

لمعرفة مدى الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة لكل بعد ولكل متغير، ومن خلال النتائج سوف نتأكد من مدى  

 صدق وصحة وثبات أداة الدراسة )الاستبانة( ومدى صلاحيتها في التحليل الإحصائي. 

 . مجالت الدراسة .10

الحدود   إلى  بالإضافة  البشرية،  المكانية،  الموضوعية،  الحدود  من  كلٍ  على  التعرف  في  الدراسة  مجالات  تتمثل 

 : وسيتم توضيح كلٍ منهم على حدة كالآتيالزمانية، 

 :  الحدود الموضوعية •

 اقتصرت الحدود الموضوعية في الدراسة على دراسة دور تطبيق إدارة الجودة الشاملة في رفع الكفاءة الإدارية.  

 :  الحدود المكانية •

 اقتصر تطبيق الدراسة على مؤسسات القطاع الخاص بالمملكة العربية السعودية.  
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 :  الحدود البشرية •

قدر 
ُ
تم تطبيق الدراسة على عينة من قبل العاملين بمؤسسات القطاع الخاص بالمملكة العربية السعودية؛ حيث ت

 (. 196حجمها ب )

 :  الحدود الزمنية •

 . م2024تم تطبيق الدراسة خلال العام الدراس ي 

 تقسيم الدراسة المقترح.  .11

 .دراسةالتمهيدي لل الإطار الأول:الفصل  •

 : الإطار النظري. الفصل الثاني •

 الدراسة الميدانية.  الفصل الثالث: •

 مناقشة النتائج. الفصل الرابع:  •

 قائمة المراجع.  •

 . الملاحق •
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 الجزء الثاني
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 يالجزء الثان 

 الإطار النظري 

الجودة الشاملة على رفع  أثر تطبيق إدارة 

 الكفاءة الإدارية 
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 ي الجزء الثان

 الإطار النظري 

 أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رفع الكفاءة الإدارية

 .مقدمة

والابتكار   الكفاءة   من 
ً
مزيدا والبحث عن  بالتجديد  يتسم   

ً
الأعمال عصرا منظمات  تعيش  اليوم،  الأعمال  بيئة  في ظل 

في   من  والتميز   
ً
نوعا والتي خلقت  والعالمية،  المحلية  منها  المتغيرات  من  العديد  الحالي وجود  القرن  يشهد  الأداء؛ حيث 

المنافسة الحادة بين منظمات الأعمال الاقتصادية سواء منها الذي يهدف إلى غزو الأسواق العالمية، أو حتى التي ترغب  

دار بها تلك   بالاحتفاظ بحصتها في أسواقها المحلية، وقد فرض ذلك
ُ
ضرورة الاهتمام بتحديث الأساليب الإدارية التي ت

سهم في تحقيق ميزة تنافسية في مجال الأعمال، ومن  
ُ
المنظمات، لذا ينبغي على تلك المنظمات تحقيق عناصر محددة ت

تحقيق الميزة التنافسية  هنا تأتي إدارة الجودة الشاملة لتُمثل أحد المداخل الرئيسة الداعمة للقدرة الابتكارية اللازمة ل

الجودة   إدارة  أصبحت  الحادة  العالمية  التغيرات  وفي ظل  الحديث،  العصر  في  المنظمات واستمراريتها  لنجاح  الداعمة 

 في بقاء المنظمات في السوق. )رشوان، 
ً
 حاسما

ً
 (3، ص 2017الشاملة تلعب  دورا

تسعى العديد من المنظمات التي ترغب في الاستمرارية والبقاء في السوق إلى مواكبة كافة التطورات والتغيرات المتسارعة  

والمستمرة في كافة المجالات، وهو ما يستدعي بالضرورة الاهتمام بتحسين وتطوير أدائها التنظيمي والإداري المنبثق من  

عد بمثابة الركن الأساس ي التي تقوم عليه أي  زيادة كفاءة وأداء المورد البشري، وذ
ُ
لك على اعتبار أن الموارد البشرية ت

كما   المنظمات،  قبل  من  البشري  بالمورد  الاهتمام  زاد  قد  ذلك  من   
ً
وانطلاقا لأهدافها،  وتحقيقها  نجاحها  في  منظمة 

مهاراته وقدرا إلى تنمية  استثماره وتطويره، بالإضافة  إلى  ثم رفع مستوى كفاءته  أصبحت تسعى بشكل كبير  ته، ومن 

 لأي تحديات أو تغيرات بالبيئة المحيطة، بالإضافة إلى  تحسين مستوى الأداء الذي ينعكس  
ً
وتمكينه، وذلك استعدادا

 (1، ص 2022بشكل إيجابي على أداء المنظمة ككل. )الرياحي، 
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 في تحقيق الكفاءة الإدارية داخل المؤسسات؛ حيث نجد أن أهم ما يُميز إدارة  
ً
 رئيسيا

ً
تلعب إدارة الجودة الشاملة دورا

الجوة الشاملة داخل المؤسسات سواء كانت عامة أو خاصة يتمثل في تحسين مستويات الجودة الشاملة؛ حيث تدعم  

غير من سلوكيات أفراد  إدارة الجودة الشاملة قدرة المؤسسات على تخفيض ح 
ُ
جم التكاليف وزيادة الإنتاجية، كما أنها ت

المؤسسة تجاخ مفهوم الجودة، بالإضافة إلى تحقيق رضا المستهلك، وذلك من خلال قيام المؤسسات بتلبية احتياجات  

عي والتعاون بين  العملاء بأعلى جودة وأقل كفاءة ممكنه، كما أن إدارة الجودة الشاملة تتمكن من تشجيع العمل الجما

طبق إدارة الجودة الشاملة  
ُ
الإدارات بهدف تحقيق الكفاءة الإدارية، ومن ثم يتضح لنا مدى مساهمة المؤسسات التي ت

 ( 406، ص 2021في تحقيق الكفاءة الإدارية داخل تلك المؤسسات )أحمد، 

ولكي نتمكن من دراسة الإطار النظري المتعلق بدور تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الكفاءة الإدارية، سيتم  

 : تقسيم هذا الجزء كالآتي

 : الفصل الثاني •

 ماهية إدارة الجودة الشاملة.

 :  الفصل الثالث •

الإدارية داخل   الكفاءة  في تحقيق  الشاملة  إدارة الجودة  أثر تطبيق  الإدارية مع توضيح  الكفاءة  ماهية 

 المؤسسات.  
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 الفصل الثاني 

 ماهية إدارة الجودة الشاملة

 . تمهيد

أسهم التقدم العلمي والتقني في زيادة الإدراك لمتطلبات التغير والتطوير، وضرورة مواكبة كل ما هو جديد، وهو ما أدى  

  
ً
 واسعا

ً
إلى ضرورة الاهتمام بشكل كبير في عمليات الإصلاح في معظم دول العالم، كما نالت إدارة الجودة الشاملة اهتماما

 إلى الحد الذي جعل المفكري
ً
عد إدارة الجودة  وكبيرا

ُ
ن والباحثين يُطلقون على هذا العصر ما يُسمى بعصر الجودة، كما ت

 في أداء الأعمال وإدارتها بطريقة حديثة تفوق جميع المفاهيم الإدارية التقليدية؛ 
ً
 وعصريا

ً
 وحديثا

ً
 إداريا

ً
الشاملة مفهوما

ركز إدارة الجودة الشاملة على تلبية متطلبات وتوقعات المس
ُ
تهلكين سواء كان داخل المنظمة أو خارجها، ويتم  حيث ت

والتحسين   التطوير  من خلال  بشكل صحيح  بأدائها  القيام  ثم  ومن  ومتطلباتهم،  احتياجاتهم  معرفة  من خلال  ذلك 

 (496، ص 2020المستمر، بهدف الوصول لأعلى مستويات الأداء المتمثلة في الاتقان. )البارقي، 

: مفهوم إدارة الجودة الشاملة
ا
 . أول

 ظهر في منتصف الثمانينات من القرن العشرين،  
ً
 حديثا

ً
وتعددت  يُعد مصطلح إدارة الجودة الشاملة بمثابة مفهوما

 في الآتي
ا
 :  تعريفات إدارة الجودة الشاملة من قبل الباحثين، وتمثلت التعريفات الأكثر انتشارا

عرف إدارة الجودة الشاملة على أنها أسلوب إداري يشمل كافة نشاطات المنظمة، والتي من خلالها يتم   ▪
ُ
ت

وأهدافها   للمنظمة  المستمر  التحسين  لتحقيق  الفكرية  قدراتهم  واستثمار  العاملين  مواهب  توظيف 

 (427 ، ص2016ومخرجاتها، وذلك بهدف إرضاء المجتمع بأكفأ الطرق وأقل تكلفة. )الجبرين، 

عد استراتيجية حديثة لعملية الإدارة وتستند على مجموعة    ▪
ُ
عرف إدارة الجودة الشاملة على أنها ت

ُ
كما ت

أو ما يفوق   بُد من اتباعها بغرض تحقيق التميز في الأداء وتحقيق رضا المتعاملين  المبادئ، والتي لا  من 

 يُحقق الت
ً
 حديثا

ً
 اداريا

ً
عد بمثابة أسلوبا

ُ
طوير والتحسين المستمر داخل المؤسسات  توقعاتهم، كما أنها ت

 (24، ص 2022بهدف تحسين جودة الخدمات المقدمة داخل القطاع. )المطيري، حسينة، العنزي، 
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ومن خلال التعريفات السابقة يُمكن وضع تعريف جامع وشامل موحد لإدارة الجودة الشاملة من قبل الباحث  

 : كالآتي

يُمكن تعريف إدارية الجودة الشاملة على أنها فن إدارة كافة أجزاء ومكونات المؤسسة، وذلك بهدف تحقيق التميز، كما  

شير الجودة إلى المواصفات، أما إدارة الجودة  
ُ
ينبغي عدم الخلط بين الجودة الشاملة وإدارة الجودة الشاملة؛ حيث ت

جموعة الأفراد المسؤولين عن تسيير شؤون المؤسسة والتي تشمل التخطيط  الشاملة فتُعني كافة الأنشطة التي يبذلها م

 والتنفيذ والتقويم.  

: أهداف تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسات. 
ا
 ثانيا

ص  -119، ص 2019: )حداد، تتلخص أهداف تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ثلاثة أهداف رئيسة تتمثل في الآتي

120 ) 

 :  تخفيض الوقت اللازم لإنجاز وأداء المهمات للعميل .1

 على العملاء، ومن ثم  
ً
حيث تؤدي غالبية الإجراءات الموضوعية من قبل المؤسسات على إجراءات طويلة تؤثر سلبا

وأداء   لإنجاز  اللازم  الوقت  تقليل  من خلال  وذلك  العملاء،  رضا  على  الحفاظ  إلى  الشاملة  الجودة  إدارة  هدفت 

 المهمات للعميل.  

 : تحقيق مستوى عالٍ من الجودة .2

حقق مستوى عالٍ من الجودة، وذلك من خلال تطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة  
ُ
تستطيع المؤسسات أن ت

إلى زيادة الوقت اللازم لأداء وإنجاز المهام، وزيادة   العملاء، مع الأخذ في الاعتبار أن عدم الاهتمام بالجودة يؤدي 

 ه الخدمات.أعمال المراقبة، ومن ثم زيادة شكوى العملاء المقدمة تجا
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 :  خفض مستوى التكاليف .3

تفرض تطبيق الجودة الشاملة على المؤسسات عمل الأشياء بالطرق الصحيحة من البداية، وهذا بدوره يعمل على  

 تقليل التلف أو إعادة الإنتاج للبنود التالفة، ومن ثم تقليل حجم التكاليف.  

: أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة
ا
 . ثالثا

 للأهمية الكبرى لتطبيق الجودة باعتبارها العامل الأساس ي في إثبات مدى نجاح المؤسسة في التجديد، ومساهمتها  
ً
نظرا

:  فتتمثل أهمية تطبيق إدارة الجوة الشاملة داخل المؤسسات في الآتيفي تطوير وتقوية قدرتها التنافسية، 

 (39، ص 2020)الفياض، 

 كنتيجة لخفض مستوى التكاليف.   زيادة مستوى الربحية .1

 توفير السلع والخدمات، وذلك حسب رغبات المستهلك.  .2

 تحسين العلاقة بين المنتجين والمستهلكين.  .3

مكن تطبيق إدارة الجودة الشاملة الإداريات من دراسة احتياجات العاملين وتلبيتها.  .4
ُ
 ت

 المساهمة في تحقيق الميزة التنافسية.  .5

 المساهمة في اتخاذ القرارات وحل المشكلات داخل المؤسسات بكل سهولة.  .6

 تدعيم الترابط والتناسق بين الأقسام. .7

 الشعور بالانتماء في بيئة العمل.  .8

 تنمية الشعور بوحدة الجماعة وعمل الفريق والاعتماد المتبادل بين الأفراد. .9

المساهمة في تحقيق أعلى معدلات من التفوق والكفاءة، وذلك عن طريق الوعي بالجوة في كافة أقسام   .10

 المؤسسة. 

 تحسين سمعة المؤسسة في نظر كلٍ من العاملين والعملاء. .11
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: مبادئ تطبيق إدارة الجودة الشاملة
ا
 . رابعا

لا بُد من وجود مجموعة من المبادئ التي لا بُد من الالتزام بها، وذلك بهدف ضمان تطبيق إدارة الجودة الشاملة،  

 (120، ص 2019)حداد،  وتتمثل تلك المبادئ في الآتي:

 التركيز على العميل.  .1

 مشاركة العاملين وتحفيزهم.  .2

 الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها.  .3

 تدريب العاملين وتأهيلهم.  .4

 اقتناع ودعم الإدارة العليا.  .5

 التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التخطيط والتحسين.  .6

 التركيز على تحسين العمليات.   .7

: معايير تطبيق إدارة الجودة الشاملة.  
ا
 خامسا

، ص  2013: )صقر، يوجد مجموعة من المعايير اللازمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، وتتمثل تلك المعايير في الآتي

16 ) 

 تحديد الأهداف، وذلك بهدف تسجين حجم الإنتاج وتطويره. .1

 بهدف القدرة على التغيير نحو الأفضل.تبني فلسفة للجوجة الشاملة، ومنهج للقيادة، وذلك  .2

 تحسين الأداء والجودة بمثابة المحرك الأساس ي لدفع عجلة التنمية داخل المؤسسات.  .3

 التأكيد على جودة الكيفية.  .4

 تحسين وتعديل الإنتاج ونظام الخدمة، مع العمل على نقص التكلفة. .5

 تدريب الأفراد على وظائف الجودة الشاملة.  .6

 تدريب القيادات ومساعدة الأفراد على تطوير الأداء.  .7
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 التعرف على معوقات العمل وإزالتها بين الأقسام داخل المؤسسة.  .8

 إزالة الخوف وتدعيم الثقة، وذلك بهدف أن يعمل الأفراد بشكل فعال داخل المؤسسة.  .9

: متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات.  
ا
 سادسا

حقق الجودة الشاملة الغرض من تطبيقها داخل المؤسسات، فلا بُد من توافر مجموعة من المتطلبات الأساسية  
ُ
لكي ت

:  وتتمثل تلك المتطلبات في الآتيحتى تستطيع المؤسسات تقبل مفاهيم الجودة بصورة سليمة قابلة للتطبيق العملي، 

 (18ص  – 17، ص 2014)عبد العظيم، 

 :  الثقافة التنظيمية .1

فيليب   يؤكد  حيث  الأعمال؛  بها  تؤدي  التي  الطريقة  بمثابة  الشاملة  الجودة  في  التنظيمية  الثقافة  مفهوم  يُعد 

ميز المنظمة عن غيرها من المنظمات  
ُ
اتكنسون أن الثقافة عبارة عن مجموعة من القيم والسلوكيات والقواعد التي ت

الشا الجودة  ومبادئ  بمفهوم  نأخذ  أن  أردنا  وإذا  فيها  الأخرى،  التي يشعر  الثقافة  ترسيخ  العمل على  ينبغي  ملة، 

الأفراد بحرية المشاركة بأفكارهم، بالإضافة إلى المشاركة في حل المشكلات واتخاذ القرار، واعتبار ذلك بمثابة قاعدة  

 أساسية في العمل. 

 ضرورة الابتعاد عن الخوف من تطبيق إدارة الجودة الشاملة.  .2

 إيمان الإدارة العليا بأهمية نظام إدارة الجودة الشاملة، وإدراكها لمسؤولياتها تجاه التغيرات العالمية الجديدة. .3

ضرورة معرفة الأسباب والمشكلات من خلال الدراسة التحليلية للمؤسسة العالية التي تدفعها إلى تطبيق إدارة   .4

 الجودة الشاملة.

 مشاركة جميع العاملين في الجهد المبذول لتحسين مستوى الأداء.  .5

 النظر إلى عملية تطوير وتحسين الجودة على أنها عملية مستمرة.  .6

 التشجيع على الابتكار والمخاطرة.  .7

 استخدام أساليب في اتخاذ القرارات، وذلك بهدف زيادة الموضوعية والابتعاد عن الذاتية.  .8
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ضرورة التركيز على قاعدة عريضة من المعلومات التي ترشد عملية اتخاذ القرارات؛ حيث تهتم إدارة الجودة   .9

الشاملة بمتابعة العمليات، وذلك عن طريق الجمع المتواصل للبيانات الإحصائية وتفسيرها وتحليلها، حتى  

 من الانتظار 
ً
 لها. يمكن تحديد ومواجهة المشكلات فور ظهورها، وذلك بدلا

ً
 حتى تفاقمها ثم محاولة إيجاد حلا

: مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسات. 
ا
 سابعا

 لذلك يمر تطبيق   يُسهم تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسات في تحسين أداء المؤسسات، 
ا
ووفقا

 (21ص   – 20، ص 2022: )الورفلي، الجودة الشاملة داخل المؤسسات بخمس مراحل تتمثل في الآتي

 المرحلة الصفرية )مرحلة اقتناع وتبني الإدارة لفلسفة الجودة الشاملة(:   .1

عن    ة العليا بالمؤسسة برامج تدريبية متخصصةلإدار مسئولين من ايتم في هذه المرحلة تلقي كبار المسؤولين من  

ذلك بالتعاون مع    مفهوم النظام وأهميته ومتطلباته والمبادئ التي يستند عليها والنتائج المتوقعة من تطبيقه، ويتم 

المشتركة وسياسات المؤسسة    الأهداف  هذه المرحلة وضع  خلالعملية التنسيق والتدريب، ويتم  محترفين في  مهنيين  

 . المستقبلية الاستراتيجية والرؤية 

 المرحلة الأولي )مرحلة التخطيط(:  .2

  ة الخطط التفصيلي وضع    حيث تبدأ مرحلةالمؤسسة؛  لعملية التغيير داخل    الأساسإرساء حجر  تبدأ هذه المرحلة ب

في دراسة العمليات  الإدارية، وذلك بهدف المساهمة  وتكوين فرق عمل ممثلة جميع المستويات    الجودة،لتحسين  

والتكلفة  للتنفيذ  الزمني  والوعاء  لتطويرها،  الوسائل  وضع    الاعتبارفي    الأخذمع    التقديرية،  التنظيمية، وأفضل 

 .  بمميزات تطبيق إدارة الجودة الشاملة وإقناعهمالعاملين،   خطة لمواجهة مقاومة التغيير المتوقعة من قبل بعض

 المرحلة الثانية )مرحلة التقويم(:  .3

 والتخطيط والتنفيذ، كما تشتمل هذه المرحلة  الإعدادلدعم مراحل   تتضمن تلك المرحلة تبادل المعلومات اللازمة
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المؤسسة وعلى جميع    الشخصية على مستوى   المقابلاتوإجراء    والاستبانات على أعمال المسح الميداني والتقويم  

داخل  والمجموعة عن أوجه القوة وأوجه القصور    إلى التقويم الذاتي لتوضيح انطباعات الفرد  بالإضافةالمستويات،  

 . المؤسسة

 المرحلة الثالثة )التطبيق(:   .4

 المراحل السابقة، فض   خلالالمتاحة    الإمكاناتمن كل    الاستفادة  من خلال هذه المرحلة يتم 
ً
المبادرات    عن بدء  لا

لتطبيق    اللازمة وإحداث التغييرات    الجادة لتدريب المديرين وجميع العاملين بالمؤسسة وتقويم وتطوير العمليات

 .  الجودة الشاملة

 المرحلة الرابعة )تبادل الخبرات(:   .5

 يمكن أن تفيد في التفاعل ؛ حيث قاعدة بيانات جوهرية للمؤسسةيُسهم تنفيذ المراحل الأربعة السابقة في توفير 

على الثقة من    بالتنويع بعد الحصول   اللازمةالمختلفة، ومن ثم يتم إعداد التوصية    الأقساموتبادل الخبرات بين  

  للوصول للعالمية، فض   التي قامت بالتنفيذ، وزيادة القدرة التنافسية للنادي وتمكينه  الأصليةقبل الجهة  
ً
عن رفع  لا

 الأفضل.  وتغيير ثقافة المؤسسة الرياضية إلى الأداء، مستوى 

: أدوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة.
ا
 ثامنا

بغرض   وذلك  الأنشطة،  كافة  على  المطبقة  والمناهج  الأساليب  بمثابة  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  أدوات  عد 
ُ
ت

 .  الأنشطة والمهام والأهداف المرجوة من الجودةتطويرها، كما تتنوع تلك الأدوات حسب طبيعة  

 في الآتي 
ا
 (11ص  –  10، ص 2020: )عيس ى، وتتمثل الأدوات الأكثر شيوعا

 

 :  مخطط عظم السمكة .1
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يُعرف مخطط السبب والنتيجة كذلك بمسمى مخطط إيشيكاوا، وذلك نسبة إلى العالم الياباني إيشيكاوا الذي  

م؛ حيث تم تعريفها على أنها استراتيجية تدريسية تتضمن عدة خطوات  1943قام بتطوير هذه التقنية عام 

 إجرائية متتابعة، كما تركز على التفاعل بين الأطراف داخل المؤسسة.

 : مخطط باريتو .2

أو العوامل القليلة الحاكمة   %20يُعد مبدأ باريتو من أقوى الأدوات التي ابتكرها الانسان، ولهذا نجد أن تحديد 

، ولكن لا بُد من أن تؤخذ العوامل في الحسبان في ضوء القضايا الِأشمل.
ً
 كبيرا

ً
 يؤدي إلى توفير جهدا

 :  العصف الذهني .3

يُعد العصف الذهني بمثابة استراتيجية يتم استخدامها كأسلوب لتحفيز التفكير والابداع لحل المشاكل  

المستعصية، وذلك سواءً العملية أو العلمية أو الحياتية، كما أنه بمثابة استخدام العقل في التصدي النشط  

 للمشكلة.

 : خريطة التدفق .4

عد خريطة التدفق بمثابة تمثيل بياني يعتمد على الرسم لتوضيح ترتيب العمليات لحل المشكلة، كما أن الهدف  
ُ
ت

 منها يتمثل في المساعدة في إلقاء الضوء على تتابع العمليات المتعلقة بنقاط اتخاذ القرار الرئيسة. 

 :  Six Sigmaمنهجية  .5

يُطلق على تلك المنهجية بالنظام الرشيق؛ حيث يُعد من أهم الابتكارات الإحصائية في فضاء الجودة الشاملة، ولا  

عد من أبرز المبادرات التي قدمتها شركة الاتصالات العامية، وذلك لتقليل  
ُ
سيما في العصر الحديث، كما أنها ت

 نسبة الإهدار.  
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: معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة
ا
 . تاسعا

من الممكن أن تنجح بعض المؤسسات في تطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة، بينما تفشل بعض المؤسسات  

 لفشل تطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة الآتيالأخرى في تطبيقها، 
ا
:)خليفة، ومن بين الأسباب الأكثر شيوعا

 ( 340ص  – 399، ص 2019

 خطوات  عدم  .1
ً
التزام الإدارة العليا بتطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة، لذا فلا بُد لهذه الإدارة أن تتعلم أولا

 ونظام مكافآت يدعم هذا البرنامج، ومن ثم يكون لديها الرغبة  
ً
 تنظيميا

ً
هذا البرنامج، ثم تبدأ في إيجاد هيكلا

 نامج. في تكريس المصادر والجهود اللازمة لتطبيق هذا البر 

 يضمن   .2
ً
 واحدا

ً
التركيز على أساليب معينة في إدارة الجودة الشاملة وليس على النظام ككل، فلا يوجد أسلوبا

 .
ً
 متكاملا

ً
 تطبيق تحقيق الجودة داخل المؤسسات، بل لا بُد من النظر إلى إدارة الجودة الشاملة على أنها نظاما

إدارة الجودة الشاملة؛ حيث إنه من الضروري لنجاح أي  عدم الحصول على مشاركة الموظفين في برنامج   .3

 منظمة مشاركة كافة أفراد المنظمة والتزامهم المستمر ومسؤولياتهم تجاهه. 

 وأساليب لإدارة الجودة والتي لا تتوافق مع نظام انتاجها.  .4
ً
 تركيز المؤسسة على تبني طرقا

 في ثقافة   .5
ً
 تاما

ً
 لأن برامج تحسين الجودة تستدعي تغيرا

ً
مقاومة التغيير، سواء من الإدارة أو العاملين، وذلك نظرا

وطرق العمل في المؤسسة، بالإضافة إلى تخوف بعض العاملين من تحمل المسؤولية والالتزام بمعايير حديثة  

 عليهم.  

ملائمته   .6 مدى  النظر عن  بغض  وذلك  التنظيمي،  بالشكل  تهتم  المؤسسات  بعض  إن  التنظيم؛ حيث  جمود 

للظروف واحتياجات العمل، وذلك بحيث يكون التركيز على المبادئ التنظيمية المجردة كتفويض السلطة أو  

 تسلسل خط القيادة دون النظر إلى مناسبة تلك المبادئ لظروف التنفيذ ومتطلباته. 

 اعتماد المؤسسة على خبراء بالجودة أكثر من اعتمادها على الأشخاص العاديين في المؤسسة.  .7

 الافتقار إلى العمل الجماعي داخل المؤسسات. .8

 شيوع الأنماط الإدارية المتسلطة والمتصلبة.  .9
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 عدم مراعاة احتياجات المستفيدين ورغباتهم.  .10

 توقع الإدارات نتائج فورية دون الأخذ في الاعتبار الاحتياج للمدى البعيد. .11

 ضعف الاهتمام بالبحث والتطوير. .12

 عدم توافر اتصالات فعالة بين الإدارات والأقسام.  .13

 : ومن خلال ما سبق اتضح لنا الآتي

مدى أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسات؛ حيث تتمثل تلك الأهمية في مدى استفادة المؤسسات منها  

إلى   بالإضافة  والمستهلكين،  المنتجين  بين  العلاقة  وتحسين  التكاليف،  حجم  لخفض  كنتيجة  الأرباح  مستوى  زيادة  في 

القرارا الميزة التنافسية، واتخاذ   في  المساهمة في تحقيق 
ً
أيضا ت وحل المشكلات بكل سهولة ويسر، كما تظهر أهميتها 

الشعور بالانتماء في بيئة العمل، وعلي الرغم من تلك الأهمية الكبرى لتطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسات  

 
ً
وأساليب لإدارة    إلا أنها تواجه مجموعة من العقبات عند تطبيقها في المؤسسات، ومنها تركيز المؤسسة على تبني طرقا

الشاملة   الجودة  إدارة  تطبيق  نحو  تتوجه  أن   المؤسسات  على  ينبغي  لذا   انتاجها،  نظام  مع  تتوافق  لا  والتي  الجودة 

 لمواجهة كافة العقبات التي  
ً
بداخلها، من أجل تحقيق أعلى مستوى ممكن من الجودة والكفاءة، محاولة إيجاد حلولا

 تواجهها.  
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 الفصل الثالث

ماهية الكفاءة الإدارية مع توضيح أثر 

تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق  

 الكفاءة الإدارية داخل المؤسسات.
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 الفصل الثالث:

ماهية الكفاءة الإدارية مع توضيح أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الكفاءة  

 المؤسسات. الإدارية داخل 

 : تمهيد

بلغوها  عرقل 
ُ
ت أن  شأنها  من  عدة صعوبات  تواجه  المنظمات  أصبحت  اليوم،  العالم  يشهدها  التي  التغيرات  في ضوء 

لأهدافها وغاياتها، لذا ينبغي على المنظمات التي ترغب في تحقيق المزيد من الاستمرارية والبقاء في بيئة الأعمال ومواكبة  

أد التغيرات، أن تتجه نحو تحسين وتطوير  الركن  هذه  بمثابة  عد 
ُ
ت البشرية، والتي  الموارد  زيادة كفاءة  المنبثق من  ائها 

ساعد المنظمات في  
ُ
الأساس ي التي تقوم عليه أي منظمة، مع الأخذ في الاعتبار أنه على الرغم من وجود عدة موارد أخرى ت

حقق ال
ُ
غاية المرجوة منها دون وجود موارد بشرية  مواكبة هذه التغيرات وتحقيق أهدافها، إلا أنه لا يُمكن لهذه الموارد أن ت

 (23، ص 2022تتمتع بمرونة وأداء عالي وسرعة وكفاءة في الأداء. )الرياحي، 

: مفهوم الكفاءة. 
ا
 أول

عرف الكفاءة على أنها تنسيق وربط للموارد في إطار عمل معين، ويتم اعتبار الكفاءات البشرية بمثابة مزيج بين المهارات  
ُ
ت

، ص 2018الفردية أو الجماعية، كما أنها مرتبطة بالواقع والسلوك المهني والتي تتجه نحو تحقيق الهدف. ) لعجوزي،  

44 ) 

: أنواع الكفاءات الشرية.
ا
 ثانيا

 ( 47ص   – 45، ص 2018: )لعجوزي، تتعدد أنواع الكفاءات البشرية، وتتمثل تلك الأنواع في الآتي
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 :  الكفاءات الفردية .1

عد الكفاءات الفردية بمثابة كفاءات يمتلكها الفرد؛ حيث تضم مختلف أشكال المعارف، ومهما كان مشتوى الفرد  
ُ
ت

 في المؤسسة، كما أن الكفاءات الفردية تتمثل في القدرة على استخدام المعارف المكتسبة. 

 (46ص  – 45، ص 2018) لعجوزي، :وتتمثل أوجه الكفاءات الفردية في الآتي 

 أن يعرف الشخص كيف يتأقلم مع الظروف المتغيرة.  •

 على العمل وحده بشكل منفرد.  •
ً
 وقادرا

ً
 أن يكون مثابرا

 مواجهة المشاكل بهدوء أعصاب.  •

 الإنسانية والتوازن بين الحياة الخاصة والعمل.  •

 :  الكفاءات الجماعية .2

عد الكفاءات الجماعية بمثابة  
ُ
اندماج لجميع للكفاءات الفردية؛ حيث تتقاسم ثقافة مشتركة للمؤسسة تتعاون  ت

الاتصال   الكفاءات، وذلك من خلال مؤشر  النوع من  هذا  تحديد وجود  يُمكن  آخر، كما  أجل هدف  وتتآزر من 

 الفعال. 

افر الشرو الآتية ص    –   45، ص  2018: )لعجوزي،  ولكي تنشأ الكفاءات الجماعية داخل المؤسسة، فلا بُد من تو

46 ) 

 وجود نظام اتصال فعال يضمن التداخل بين الكفاءات الفردية والترابط بينها. •

 وجود مصالح مشتركة، وعلى المؤسسة تحقيق التوافق بين أهداف وأهداف أفرادها.   •

 وجود نظام تعاون فعال. •

 وجود تنظيم مؤهل.  •

 :  الكفاءات الستراتيجية .3
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 لهذا النوع من الكفاءات، نجد أنه لا بُد من تحديد الكفاءات والقدرات التي يتمتع بها العاملون، مع مقارنتها  
ً
وفقا

عد ذات طبيعي استراتيجي إلا في  
ُ
بتلك التي يتطلبها تحقيق الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة، كما أن الكفاءات لا ت

 ع بيئتها التنافسية. حالة مساهمتها في تمكين المؤسسة من التكيف م

 للكفاءات الستراتيجية، ينبغي على مديري إدارة الموارد البشرية القيام بالآتي 
ا
 : وطبقا

 المساهمة في صياغة استراتيجية المؤسسة، وذلك بتوجيه الموارد البشرية نحو بديل استراتيجي محدد. •

النجاح   • سبل  وتوفير  الدعم،  لتحقيق  المطلوبة  والاتجاهات  السلوك  وأنماط  الكفاءات  نوعية  معرفة 

 للخطة الاستراتيجية المختارة. 

 تنمية البرامج اللازمة لضمان امتلاك العاملون المهارات والاتجاهات والمعارف المطلوبة. •

 :  الكفاءات التنظيمية .4

لعجوزي،   محيطها.  مستوى  على  تحدث  التي  للتغيرات  الاستجابة  بمدى  للمؤسسة  التنظيمية  الكفاءات  ترتبط 

 ( 47، ص 2018

: مفهوم 
ا
 .الكفاءة الإداريةثالثا

 الآتي
ا
 : تعددت تعريفات الكفاءة الإدارية، ومن أكثر التعريفات شيوعا

الإلمام   • إلى  بالإضافة  البشرية،  وغير  البشرية  الموارد  إدارة  في  المهارة  أنها  على  الإدارية  الكفاءة  عرف 
ُ
ت

بالوظائف أو الأساليب الإدارية المختلفة والمتمثلة في التخطيط المتكامل، واتخاذ القرارات بأسلوب علمي 

بغرض مواجهة احتياجات أفراد الأسرة بما    سليم، بالإضافة إلى القدرة على التنفيذ وتقييم النتائج، وذلك

 (732، ص 2019يُحقق الأهداف المنشودة. )حسانين، 

عرف الكفاءة الإدارية على أنها الممارسات الإدارية التي يتم ممارستها من قبل القادة من أجل ممارسة   •
ُ
كما ت

الوسائل   أفضل  وتطبيق  الأمثل  الاستغلال  المتاحة  الموارد  استخدام  من خلال  بنجاح،  الأنشطة  كافة 

 (227ص  – 226، ص 2019العلمية والتكنولوجية، وذلك بهدف تحقيق الأهداف المنشودة. )رصاص، 
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وشامل وموحد للكفاءة الإدارية من  ومن خلال التعريفات السابقة، اتضح لنا أنه من الممكن وضع تعريف جامع  

 : قبل الباحث كالآتي

يُمكن تعريف الكفاءة الإدارية على أنها درجة نجاح الإدارة في تحقيق الاستغلال الأمثل للموارد التنظيمية المتاحة، وذلك 

أعلى   إلى  بها  الوصول  بغرض  وذلك  المؤسسة،  أهداف  وتحقيق  التنظيمية،  للموارد  الأمثل  الاستغلال  تحقيق  بهدف 

 درجات النجاح. 

: خصائص الكفاءة الإدارية.
ا
 رابعا

 لمجال العمل؛ حيث إن هناك كفاءات ترتبط بالتعلم ومعالجة المشكلات وحلها، مثلما  
ً
تتباين خصائص الكفاءة تبعا

توجد هناك كفاءات تنظم العلاقات الاجتماعية والتفاهم فيما بين الأشخاص، كما أن هناك كفاءات ترتبط بالمهارات  

ءات خاصة أو متخصصة، نجد أن هناك كفاءات أخرى ذات  والمعارف والتكيف والاتقان، وفي حالة كون هذه الكفا

 وظائف متعددة كالصياغة والمراقبة والتقييم وحل المشكلات والإبداع.  

 لما سبق ذكره نجد أنه من الضروري أن ندرك أنه ل بُد من العتماد على بعض الخصائص المتعلقة بالكفاءة  
ا
وفقا

 ( 1115، ص 2021: )أحمد، بيسومي، الإدارية والتي تتمثل في الآتي

عد الكفاءة الإدارية بمثابة محطات نهائية لسلك دراس ي أو مرحلة تكوينية معينة في ظل إطار منهجي مبني على   •
ُ
ت

 الكفاءات. 

 تشمل الكفاءة الإدارية على كافة المعارف كما أن المجالات باختلاف أنواعها مدمجة معها.  •

بها، لذا فهي تكون غير جامدة ولا   • الديناميكية من تطور المجتمع المحيط  الكفاءة الإدارية خاصيتها  تستمد 

 مطلقة.

عد بمثابة مؤشرات حقيقية   •
ُ
ترتبط الكفاءة الإدارية على الدوام بإنجاز المهام الموكلة للفرد وبسلوكياته؛ حيث ت

 وموضوعية تسمح بالملاحظة والتقييم. 
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: أهمية الكفاءة الإدارية. 
ا
 خامسا

أن   الكفاءة من كونها المقدرة على إعطاء تقويم سليم للعاملين بشكلٍ عام والإداريين بشكلٍ خاص، كما  تكمن أهمية 

  
ً
الكفاءة بمثابة معيار يُحدد لهذه المقدرة، وهو من أهم المعايير التي يُستدل بها في كثير من الأمور الإدارية، ومعيار أيضا

العناصر   فرز  في  عليه  الاعتماد  عبر  يتم  الأهداف  إنجاز  من خلال  ذلك  ويكون  الإداري،  الجهاز  حقق مصلحة 
ُ
ت التي 

 استخدام جميع الإمكانات والمصادر المتاحة المادية والبشرية.

: )أحمد،  ينبغي الأخذ في العتبار وجود الكثير من الأمور التي توضح مدى أهمية الكفاءة في العملية الإدارية كالآتي

 ( 1113ص  -1112، ص 2021بيسومي، 

الذين   • يُفضل  كما  الإدارية،  الوظائف  لشغل  المتقدمين  بين  للتمايز   
ً
هاما  

ً
عنصرا بمثابة  الكفاءة  معيار  يُعد 

أعلى من   إلى تحقيق مستوى  الظروف، وهو ما يؤدي  في كافة  إليهم  انجاز ما يوكل  القدرة على  لديهم  تتوافر 

 العمل. الكفاءة في 

شير   •
ُ
 لمدى نجاح الإداريين أو الموظفين الإداريين؛ حيث إن كفاءتهم ت

ً
 هاما

ً
يُعتبر معيار الكفاءة بمثابة مقياسا

إلى مدى صلاحية استمرارهم في العمل الموكل إليهم، ولشغلهم المنصب القيادي، وإلا تعرض هذا الإداري للنقل  

 .
ً
 إلى ووظيفة غير قيادية أو قد يستغنى عنه كليا

درجة   • بين 
ُ
ت التي  المؤشرات  من  الكثير  تبيان  إلى  يؤدي  الكفاءة  درجة  بقياس  الإداري  الجهاز  اهتمام  أن  كما 

الكفاءة لدى المدراء، مع الأخذ في الاعتبار أن هؤلاء المدراء يسعون إلى زيادة فهم العمل والجزئيات التي يتطلبها  

 راء بالشكل الذي يُحقق الأهداف المنشودة.العمل، وهو ما يُسهم بشكل كبير في ارتفاع مستوى المد

يُعد معيار الكفاءة بمثابة وسيلة غير مباشرة لتطوير مستوى الأداء الوظيفي للإداريين أو العاملين، كما أن   •

تقويمهم يتم من خلال درجة كفاءتهم في العمل سواء من حيث الأسلوب في العمل وطريقة استغلالهم للموارد  

ات والمعارف، وذلك عن طريق التدريب والتعلم،  البشرية والمادية المتاحة، وما يسعون إليه من زيادة في المهار 

 على رفع معدلات الأداء.  
ً
 وفي حالة تحقق كل هذه الأمور ينعكس ذلك ايجابيا
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: مقاييس الكفاءة الإدارية. 
ا
 سادسا

ص    -1116، ص  2021: )أحمد، بيسومي،  تتعدد مقاييس الكفاءة الإدارية؛ حيث تتمثل أهم تلك المقاييس في الآتي

1117  ) 

 :  المهارة .1

تتمثل المهارة فيما يمتلكه العاملون من قدرات وإمكانات مهارية لتحقيق الاستراتيجية المطلوب تنفيذها، كما أنها  

يتم   كما  والصناعة،  بالفن  يرتبط  الذي  الاتقان  هي  المهارة  أن  كما  بالتعلم،  تكتسب  معينة  كفاءات  بمثابة  عد 
ُ
ت

.  اكتساب المهارة عبر وسائل تعليمية ومعرفية أكثر تجر 
ً
 يدا

 :  المقدرة .2

 متي يأخذ ومتي يعطي، 
ً
 على التفكير الواضح والسريع، وأن يعرف أيضا

ً
عني المقدرة بأن يكون المدير أو الإداري قادرا

ُ
ت

 على التقييم الموضوعي لكل الخيارات المطروحة، وأن يكون لديه القدرة على تحديد  
ً
كما أنه لا بُد أن يكون قادرا

 ال
ً
 قدرة على المبادرة والقيادة.موقفه الفاعل والمؤثر، وأن يمتلك أيضا

 :  الرؤى .3

عد الرؤى بمثابة السمة الضرورية للمبادرين في قيادة المنظمة، وذلك باتجاه تحفيز العاملين للبحث عن إنجازات  
ُ
ت

عد نقطة البدء الأولى في هيكلة العملية التنظيمية  
ُ
فعالة لتحقيق تقدم وتطور نجاح المنظمة واستمراها، كما أنها ت

عني توصيف ما يسعى إليه المبادرون الأك
ُ
فاء في الأمد البعيد، والذي يُعبر في الوقت ذاته عن النجاح المتوقع  التي ت

 في سير العملية التنظيمية للمنظمة. 
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 الإنجاز:   .4

الفرد   الإنجاز عما يقوم  ما بمفهومي  يُعبر   
ً
يقترن نوعا المعنى  آني من سلوك محدد، كما أن هذا  بتحقيقه بشكل 

من   درجة  بأعلى  يسجله  أن  الخارجي  الملاحظ  يستطيع  ما  على  تدل  القدرة  كانت  حالة  وفي  والقدرة،  الاستعداد 

شير إلى إمكانيات الفرد المتعددة في الإنجاز.
ُ
 الوضوح والدقة، فإنها بذلك ت

 :  السلوك .5

إن السلوك   الفرد؛ حيث  الذي يكون فيه  للمجال والتخصص والموقف   
ً
أن السلوك الإنساني يختلف وفقا نجد 

بمثابة جميع أوجه النشاط العقلي والحركي والانفعالي والاجتماعي الذي يقوم به الفرد، كما أنه نشاط مستمر يقوم  

الأخذ في الاعتبار أن السلوك يُعبر عن الحياة    به الفرد لكي يتوافق مع بيئته ويشبع حاجاته ويحل مشكلاته، مع

 العملية داخل المنظمة التي تفترض أن تميزه بالحركة الديناميكية.

 : الريادة .6

عد الريادة بمثابة العملية الإبداعية المنظمة والمستخدمة من قبل الفرد، وذلك بغرض الوصول لتحقيق قيمة  
ُ
ت

 مضافة وتطوير العمل مع استحداث أشياء جديدة لم يأتي أحد بمثلها في العملية الريادية. 

 :  أصالة التفكير .7

عبر أصالة التفكير عن القدرة الذهنية والعقلية للفرد على توليد الكثير من الأفكار المبدعة والمتشبعة، بالإضافة  
ُ
ت

 إلى تحليل تلك الأفكار، واختيار الفكرة المثلى من بينهما مع الوصول إلى حل أو مجموعة من الحلول للمشكلات.

 :  المهارات الشخصية .8

والتكتيك   والاستراتيجيات  التخطيط  خلال  وذلك  والقضايا،  المسائل  لمعرفة  عالية  بمهارة  المديرين  يتمتع  أن  بُد  لا 

المطلوب لحل المشكلات أو القضايا الموكلة إليهم وبالشكل المقنع بواسطة الاتصال والاقناع المؤثرين، بالإضافة إلى التمتع  

 (  1117، ص 2021بالذكاء والفطنة والقدرة على التفكير والتحليل. )أحمد، بيسومي، 
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 :  التصال .9

عد الاتصال بمثابة عملية نقل وتبادل المعلومات التي يكون لها معني وقيمة بين شخصين على الأقل، كما أن الاتصال  
ُ
ت

هو الذي يتم اعتماده من قبل المدير، وذلك بهدف تطوير نظام يتم بموجبه إعطاء المعلومات وتفسيرها للمجموعات  

 (  1117، ص 2021د، بيسومي، والأفراد سواء كان داخل المنظمة أو خارجها. )أحم

: دور تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحقيق الكفاءة الإدارية داخل المؤسسات.  
ا
 سابعا

 في تحقيق الكفاءة الإدارية داخل المؤسسات؛ حيث يتضح ذلك من خلال التأثير  
ً
 فعالا

ً
تلعب إدارة الجودة الشاملة دورا

الطردي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة على مستوى الكفاءة الإدارية للمؤسسات، وتتضح تلك العلاقة من خلال اعتماد  

سهم بشكل كبير في تمكين القادة من الاستغلال الأمثل للموارد،  الإدارة العليا على مبادئ إدارة الجودة الشا
ُ
ملة والتي ت

وسيتم توضيح أثر كل مبدأ من مبادئ إدارة الجودة  والتي تنعكس بشكل كبير على تحسين وتطوير أداء المؤسسات،  

 (47ص  -45، ص 2020: )بوكة، الشاملة على مستوى الكفاءة الإدارية كالآتي

 التركيز على العميل )الزبون(:   .1

يُسهم تركيز المؤسسة على العميل بشكل كبير في رفع مستوى الكفاءة الإدارية؛ حيث نجد أن اهتمام موظفي وقادة 

المؤسسة بالحصول على رضا العميل من خلال سرعة الاستجابة وتلبية كافة متطلبات واحتياجات العملاء، تدعم  

لأمثل، ومن ثم تطوير أداء المؤسسة ورفع مستوى  بشكل كبير من قدرة القادة على استغلال مواردها الاستغلال ا

 كفاءتها الإدارية. 

 :  العمل بروح الفريق .2

يُسهم مشاركة كافة الموظفين داخل المؤسسة في العمل التعاوني في تحقيق أعلى مستوى من الكفاءة الإدارية؛ حيث  

عيق أو تمنع عملية اتصال العاملين بالمدراء والمرؤوسين، ومن ثم تتمكن  
ُ
أنها تتمكن من إزالة كافة المعوقات التي ت

 ل الأمثل لمواردها.القادة من إدارة كافة مواردها بما يضمن الاستغلا
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 :  دعم الإدارة العليا .3

سهم ممارسات والتزامات الإدارة العليا تجاه موظفيها داخل المؤسسة بشكل كبير في رفع مستوى الكفاءة الإدارية؛  
ُ
ت

الداخلي والمور،   العميل  حيث إن تدريب الإدارة العليا للعاملين على فهم واستيعاب طبيعة وشكل العلاقات بين 

لموظفي المستمر  التعلم  على  القادة  حرص  إلى  مستوى  بالإضافة  ورفع  مهاراتهم  تطوير  من  كبير  بشكل  يدعم  ها 

 كفاءتهم، ومن ثم رفع مستوى الكفاءة الإدارية التي ستنعكس بشكل كبير على رفع مستوى أداء المؤسسة.  

 :  البحث والتطوير .4

لاحتياج    
ً
نظرا وذلك  الإدارية؛  الكفاءات  مستوى  رفع  في  المستمر  والتطوير  البحث  بعملية  القادة  قيام  سهم 

ُ
ت

المنظمات لإدخال التحسينات عليها بشكل مستمر في كافة العمليات والأنشطة والمنتجات، وكل ذلك يُسهم بشكل  

وتحسين مستوى كفاءتها، ومن ثم رفع مستويات  كبير في استخدام الموارد المتاحة للمنظمة أفضل استغلال ممكن  

 ( 47، ص 2020الكفاءة الإدارية بداخلها. )بوكة، 

 : ومن خلال ما سبق اتضح لنا الآتي

الإدارية؛ وتبين ذلك من    الكفاءة  في رفع مستوى  الشاملة داخل المؤسسات  إدارة الجودة  مدى مساهمة تطبيق 

خلال المساهمة الفعالة لمبادئ تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستويات الكفاءة الإدارية بداخلها،  

لمية وظروف المنافسة والتقدم التكنولوجي نحو تطبيق ومن هنا لا بُد أن تتجه كافة المنظمات في ظل التغيرات العا

نظم إدارة الجودة الشاملة بداخلها، وذلك بهدف تحسين مستوى استغلال كافة الموارد بداخلها والوصول لأعلى  

 درجة من الكفاءة في استغلال الموارد، ومن ثم سينعكس ذلك بشكل كبير على رفع مستوى الكفاءة الإدارية بداخلها.  
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العملية  الدراسة الجزء الثالث:

 نهجيةالم اوإجراءاته

 .الإجراءات المنهجية للدراسة الرابع: الفصل 

 .نتائج الدراسة ومناقشتها الفصل الخامس:

 .تحليل النتائج والتصور المقترحالسادس: الفصل 
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 الفصل الرابع 

 للدراسة جراءات المنهجيةالإ 

 مقدمة: 

الاجزاء السابقة الإطار النظري، وفي هذا الجزء نتناول وصفا لمنهج الدراسة، والأفراد مجتمع الدراسة  تناولت الدراسة في  

وعينتها، وكذلك أداة الدراسة المستخدمة وطرق إعدادها، وصدقها وثباتها كما يتضمن هذا الجزء وصفا للإجراءات التي  

 الإحصائية التي اعتمدت عليها في تحليل الدراسة. قمت في تقنين أدوات الدراسة وتطبيقها، وأخيرا المعالجات  

  منهجية الدراسة:

وسيتم اللجوء من أجل اختبار صحة فرضيات الدراسة لتحقيق أهدافها، اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي،  

 :  لكل منهج منهم من خلال الآتي

 :  المنهج الوصفي ▪

بهدف الاطلاع على الدراسات السابقة والرسائل العلمية، من أجل  سيتم الاعتماد على المنهج الوصفي، وذلك  

بهدف وصف   وذلك  الدراسة،  بمتغيرات  الإلمام  في  يُسهم  قوي  نظري  إطار  تكوين  على  الباحث  قدرة  تدعيم 

 وتوضح العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة ودورها في رفع الكفاءة الإدارية. 

 المنهج التحليلي:   ▪

سيتم الاعتماد على المنهج التحليلي، وذلك بهدف قياس العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة ودورها في 

رفع الكفاءة الإدارية، مع الاعتماد على أداة الاستبانة، من أجل استخدام ردود الاستبانة في اكتشاف العلاقة،  

 على برنامج  وذلك من خلال الاعتماد على الأساليب الإحصائية في تحليل  
ً
، لاختبار  SPSSردود الاستبانة اعتمادا

 صحة فرضيات الدراسة وتحقيق أهدافها.  
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  عينة الدراسة 

مفردة لدراسة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رفع الكفاءة الإدارية بالقطاع الخاص    196تكونت عينة الدراسة من  

 .في السعودية

 :حدود الدراسة

  - :الدراسة مع الالتزام بالحدود التاليةسوف يتناول الباحث موضوع  

 الحدود المكانية: اقتصر تطبيق الدراسة على مؤسسات القطاع الخاص بالمملكة العربية السعودية. •

 م. 2024الحدود الزمنية: تم تطبيق الدراسة خلال العام الدراس ي  •

الحدود الموضوعية: اقتصرت الحدود الموضوعية في الدراسة على دراسة دور تطبيق إدارة الجودة الشاملة في   •

 رفع الكفاءة الإدارية. 

الحدود البشرية: تم تطبيق الدراسة على عينة من قبل العاملين بمؤسسات القطاع الخاص بالمملكة العربية   •

قدر حجمها ب )
ُ
 .(196السعودية؛ حيث ت

 محاور الدراسة الميدانية: 

 -تمثلت متغيرات الدراسة فيما يلي: 

 المستقل: إدارة الجودة الشاملةالمتغير 

 التركيز على الزبون.  -

 العمل بروح الفريق.  -

 البحث والتطوير.  -

 دعم الإدارة العليا. -

 الكفاءة الإدارية  المتغير التابع:

 الرؤي الإدارية.  -
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 الاتصال بين العاملين والإدارات.  -

 قدرات ومهارات المديرين.  -

 مهارات العاملين.  -

 الدراسة الميدانية: 

تم الاعتماد هنا على أسلوب قوائم الاستبيان لجمع البيانات الأولية اللازمة لإجراء وإتمام الدراسة بالإضافة إلى مراجعة  

 البيانات الثانوية وكذلك إجراء المقابلات الشخصية كما يتضح على النحو التالي: 

 قوائم الستبيان:  -أ 

تم   ما، وقد  أو قضية  النظر حول مسألة  الآراء ووجهات  تقص ي  في  كبير  أداة ملائمة بشكل  الاستبيان  استمارة  تعتبر 

استمارة   الدراسة، وتم تصميم  الأولية من مجتمع  البيانات  رئيسة للحصول على  استمارة الاستبيان كأداة  استخدام 

 الاستبيان في ضوء أهداف البحث.

 الدراسة الوصفية المسحية: -ب

النتائج   لاستخلاص  وذلك  تحليلها،  عملية  لتسهيل  وتبويبها  وتصفيتها  الاستبيان  استمارة  من  البيانات  تفريغ  وتم 

الخاصة   الأساسية  الفروض  مع  تتفق  مناسبة  إحصائية  وسائل  باستخدام  البحث  موضوع  حول  منها  والمؤشرات 

 بالدراسة. 

 أداة الدراسة: 

البيانات الأولية، حيث تتكون الاستبانة من ثلاث  تم الاعتماد على الأدبيات والدراسات السابقة في تطوير استبانة لجمع  

 محاور وهي: 

)النوع   متغيرات:  خمس  وتضمن  الدراسة  عينة  لأفراد  الديموغرافية  بالمعلومات  الجزء  هذا  يتعلق  الأول:  المحور 

 الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، إجمالي عدد سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي(. 
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( فقرة  16المحور الثاني: يتكون هذا الجزء من عدة فقرات لقياس المتغير المستقل )إدارة الجودة الشاملة(: تكون من )

من   بعد  كل  العليا(،  الإدارة  البحث والتطوير، دعم  الفريق،  بروح  العمل  الزبون،  )التركيز على  أبعاد  أربع  على  موزعة 

 فقرات.  4الأبعاد يشمل 

( فقرة موزعة  16المحور الثالث: يتكون هذا الجزء من عدة فقرات لقياس المتغير التابع )الكفاءة الإدارية(: تكون من )

على أربع أبعاد )الرؤى الإدارية، الاتصال بين العاملين والإدارات، قدرات ومهارات المديرين، مهارات العاملين(، كل بعد  

 فقرات.  4من الأبعاد يشمل 

عند صياغة عبارات الاستبيان، قدر راعي الباحث أنها ستكون بسيطة وسهلة ومفهومة لعامة المشاركين. اعتمد الباحث  

على تصميم قائمة الاستبيان وتم استخدام مقياس ليكرت الخماس ي لقياس استجابات المستجيبين لفقرات الاستبيان  

 وفق الجدول التالي: 

 - 1-جدول رقم 

 قيم معامل ألفا كرونباخ 

 بشدة أرفض  أرفض  محايد  أوافق  أوافق بشدة  التصنيف

 1 2 3 4 5 الدرجة

 )المصدر: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

ولتفسير المتوسطات الحسابية لتقديرات اتجاه رأي أفراد عينة الدراسة على كل فقرة من فقرات الاستبيان وعلى كل  

 مجال من مجالاتها، تم تشكيل فواصل باستخدام المعادلة التالية:

  طول الفئة =
 الحد  الأعلى −الحد  الأدنى ( للأوزان )

 عدد  الفئات  المفترضة 
   =0.8 =

1−5

5
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"أرفض بشدة"  عبارة  التالي:  المعيار  اعتماد  تم  لذلك   
ً
الفترة واستنادا الفترة  ]1.79  - 1 [في  في  "أرفض"  عبارة   ،]1.8   –  

 [، وعبارة "أوافق بشدة" في الفترة]4.19-3.4[، وعبارة "أوافق" في الفترة  ]  3.39  –  2.6[، وعبارة "محايد" في الفترة  ]2.59

 ، والجدول التالي يوضح المعيار الإحصائي لمتوسطات الحسابية للفقرات: ]5 -4.2

 - 2-جدول رقم 

 المعيار الإحصائي لتفسير المتوسطات الحسابية لفقرات الاستبانة ومتغيراتها 

 الموافقةدرجة  المتوسط الحسابي 

 أرفض بشدة  1.79اقل من  – 1.00من 

 أرفض  2.59أقل من  – 1.8من 

 محايد  3.39 – 2.6من 

 موافق 4.19 – 3.4من 

 موافق بشدة  5 –4.2من 

 )المصدر: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

 ثبات المقياس 

يتم اختبار ثبات الاستبانة باستخدام معامل الفا كرونباخ والتي تعبر قيمته عن مدى ثبات الأسئلة وصدقها في التعبير  

عن المؤشر التي وضعت لقياسه وتتراوح قيم الفا كرونباخ بين الصفر والواحد الصحيح. حيث إنه كلما اقترب مقياس  

  – لقياس والاستمارة أقوى، تم تقدير ثبات المقياس باستخدام ألفا  الصحيح كلما كان ثبات أداة ا  1كرونباخ الفا من

 كرونباخ، وذلك على النحو التالي:
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 - 3-جدول رقم 

 يوضح معامل الفا كرونباخ لثبات الاستبانة ككل ومحاورها 

 عدد العبارات معامل الفا كرونباخ المحور 

 4 0.696 التركيز على الزبون 

 4 0.759 العمل بروح الفريق 

 4 0.640 البحث والتطوير

 4 0.688 دعم الإدارة العليا 

 4 0.630 الرؤى الإدارية 

 4 0.652 الاتصال بين العاملين والإدارات 

 4 0.660 قدرات ومهارات المديرين

 4 0.683 مهارات العاملين

 32 0.922 الثبات العام 

 )المصدر: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

لقياس   استخدامها  تم  التي  الاستبانة  أن  الدراسة  عناصر  محاور  بثبات  الخاصة  كرونباخ  الفا  اختبار  نتائج  تظهر 

. القيم المذكورة لمعامل الفا كرونباخ تشير إلى مدى اتساق  
ً
المتغيرات المختلفة بصورة عامة تبدو ذات ثبات جيد جدا

" لديه معامل  التركيز على الزبون   البعد الأول في المحور الثاني "  .نة ككلالأسئلة الموجودة في كل محور على حدة وفي الاستبا

الزبون 0.696الفا كرونباخ قدره   بالتركيز على  المتعلقة  الأسئلة  أن  إلى  نتائج متسقة ، وهذا يشير    .في الاستبانة تعطي 

، وهذا يشير  0.759الفا كرونباخ قدره  " لديه معامل  العمل بروح الفريق“بالإضافة إلى ذلك، البعد الثاني للمحور الثاني  

الفريق في الاستبانة تعطي نتائج متسقة، والبعد الثالث للمحور الثاني " المتعلقة بالعمل بروح  البحث    إلى أن الأسئلة 

الاستبانة  ، وهذا يشير إلى أن الأسئلة المتعلقة بالبحث والتطوير في  0.640" لديه معامل الفا كرونباخ قدره  والتطوير

الفا كرونباخ قدره    تعطي نتائج متسقة، والبعد الرابع للمحور الثاني " ، وهذا  0.688دعم الإدارة العليا" لديه معامل 

 .يشير إلى أن الأسئلة المتعلقة بدعم الإدارة العليا في الاستبانة تعطي نتائج متسقة
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، وهذا يشير إلى أن الأسئلة المتعلقة  0.630" لديه معامل الفا كرونباخ قدره  الرؤى الإداريةالبعد الأول في المحور الثالث "

الاتصال بين العاملين  “بالإضافة إلى ذلك، البعد الثاني للمحور الثالث  .بالرؤى الإدارية في الاستبانة تعطي نتائج متسقة

، وهذا يشير إلى أن الأسئلة المتعلقة بالاتصال بين العاملين والإدارات  0.652" لديه معامل الفا كرونباخ قدره  والإدارات

" لديه معامل الفا كرونباخ  قدرات ومهارات المديرينفي الاستبانة تعطي نتائج متسقة، والبعد الثالث للمحور الثالث "

المتعلقة بقدرات ومهارات  0.660قدره   إلى أن الأسئلة  المديرين في الاستبانة تعطي نتائج متسقة، والبعد  ، وهذا يشير 

العاملين" لديه معامل الفا كرونباخ قدره   ، وهذا يشير إلى أن الأسئلة المتعلقة    0.683الرابع للمحور الثالث "مهارات 

 .بمهارات العاملين في الاستبانة تعطي نتائج متسقة

وهي قيمة كبيرة مما يدل على ان أسئلة الاستبانة تعطى   0.922تبلغ قيمة معامل ألفا كرونباخ للثبات العام للاستبانة  

الدراسة   في  المذكورة  العوامل  لقياس  الاستبانة  على  الاعتماد  يمكن  النتائج،  هذه  على  وبناءً  ومتقاربة،  متسقة  نتائج 

 والتوصل إلى نتائج دقيقة وموثوقة.

 التساق الداخلي )صدق عبارات المقياس(:  

 تم تقدير الاتساق الداخلي لعبارات المقياس من خلال حساب معامل الارتباط بين عبارات المقياس والأبعاد الفرعية.  

 حساب معامل الرتباط بين عبارات المقياس والأبعاد الفرعية: 
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 صدق التساق الداخلي لبعد التركيز على الزبون 

 - 4-جدول رقم 

التركيز على الزبون والدرجة الكلية    يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لفقرات بعد

 للبعد. 

 مستوى المعنوية معامل ارتباط بيرسون  

 بالعملاء  
ً
 كبيرا

ً
 لوجهة نظرك: ترى أن المؤسسات في ظل الفترة الأخيرة أولت اهتماما

ً
وفقا

  .لرفع مستوى الكفاءة الإدارية
0.603∗∗  

0.000 

الكبرى للارتقاء بمستوى جودة الخدمات المقدمة لعملائها من أجل  تسعى المؤسسات 

  .استمرارية تعامل عملائها مع المنظمة ضمان 
0.702∗∗  

0.000 

جدد،  عملاء  لجذب   
ً
دائما فتتجه  ربحتها،  مستوى  زيادة  من  المؤسسات  تتمكن  لكي 

  .والاستفادة من مواردها
0.664∗∗  

0.000 

طلبات   تلبية  في  والسرعة  الدقة  مبدأ  لاتباع   
ً
دائما تسعى  الكبرى  المؤسسات  أن  ترى 

  .الحصول على رضا العملاءالعملاء بهدف 
0.728∗∗  

0.000 

 )المصدر: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة(  

من الجدول السابق يمكننا ملاحظة أن جميع قيم معاملات الارتباط بين عبارات البعد الأول )التركيز على الزبون( من  

معنوية وقوية القوة مما يدل على وجود علاقة قوية القوة المحور الثاني )الجودة الشاملة( والدرجة الكلية للمحور الثاني  

بين البعد الأول )التركيز على الزبون( من المحور الثاني )الجودة الشاملة( والدرجة الكلية للمحور الثاني، مما يدل على  

 أن البعد الأول )التركيز على الزبون( من المحور الثاني )الجودة الشاملة( ككل تتسم بالصدق.
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 صدق التساق الداخلي لبعد العمل بروح الفريق 

 - 5-جدول رقم 

العمل بروح الفريق والدرجة الكلية    يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لفقرات بعد

 للبعد. 

 مستوى المعنوية معامل ارتباط بيرسون  

ظل بيئة تعاونية  من وجهة نظرك الشخصية: تسعى المؤسسات لجعل موظفيها تعمل في  

  .بهدف استغلال مهاراتهم الاستغلال الأمثل
0.791∗∗  

0.000 

المديرين  بين  فعال  اتصال  نظام  توفير  من  الأخيرة  الفترة  خلال  المؤسسات  تمكنت 

  .والرؤساء، وذلك بهدف رفع مستوى الكفاءة الإدارية
0.758∗∗  

0.000 

الجودة الشاملة من خلال حث موظفيها تحرص المؤسسات الفعالة على تبني نظم إدارة 

  .على المشاركة في النواحي الإدارية بغرض رفع مستوى الكفاءة
0.775∗∗  

0.000 

أفكار   واستحداث  الجودة  تحسين  امج  بر  في  العاملين  مشاركة  نحو  المؤسسات  تتجه 

  .إبداعية بهدف رفع مستوى الكفاءة الإدارية
725 

0.000 

 )المصدر: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة(  

من الجدول السابق يمكننا ملاحظة أن جميع قيم معاملات الارتباط بين عبارات البعد الثاني )العمل بروح الفريق( من  

المحور الثاني )الجودة الشاملة( والدرجة الكلية للمحور الثاني معنوية وقوية القوة مما يدل على وجود علاقة قوية القوة 

من المحور الثاني )الجودة الشاملة( والدرجة الكلية للمحور الثاني، مما يدل على    بين البعد الثاني )العمل بروح الفريق(

 أن البعد الثاني )العمل بروح الفريق( من المحور الثاني )الجودة الشاملة( ككل تتسم بالصدق. 
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 صدق التساق الداخلي لبعد البحث والتطوير

 - 6-جدول رقم 

 الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لفقرات بعد البحث والتطوير والدرجة الكلية للبعد.يوضح صدق  

 مستوى المعنوية معامل ارتباط بيرسون  

 لاتباع منهجية البحث والتطوير بغرض تطوير كفاءات  
ً
ترى أن المؤسسات الناجحة تسعى دائما

  .ومهارات موظفيها
0.697∗∗  

0.000 

ظل   استراتيجيات  في  اتباع  نحو  الكبرى  المنظمات  تتجه  العالمية،  والتغيرات  المنافسة  ظروف 

  .تواكب التطور الهائل المتواجد على الساحة العالمية بغرض الوصول للكفاءة
0.690∗∗  

0.000 

 لوجهة نظرك: تحرص المؤسسات الكبرى على تبني منهجيات مرنة في تدريب العاملين بهدف 
ً
وفقا

  .رفع مستوى الكفاءة الإدارية
0.733∗∗  

0.000 

نظام  تبني   على 
ً
فإنها تحرص دائما انتاجيتها،  زيادة مستوى جودة  المؤسسات من  تتمكن  لكي 

  .إدارة الجودة الشاملة من خلال البحث والتطوير
0.653∗∗  

0.000 

 )المصدر: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

ملاحظة أن جميع قيم معاملات الارتباط بين عبارات البعد الثالث )البحث والتطوير( من  من الجدول السابق يمكننا  

المحور الثاني )الجودة الشاملة( والدرجة الكلية للمحور الثاني معنوية وقوية القوة مما يدل على وجود علاقة قوية القوة 

ملة( والدرجة الكلية للمحور الثاني، مما يدل على  بين البعد الثالث )البحث والتطوير( من المحور الثاني )الجودة الشا

 أن البعد الثالث )البحث والتطوير( من المحور الثاني )الجودة الشاملة( ككل تتسم بالصدق.
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 صدق التساق الداخلي لبعد دعم الإدارة العليا 

 - 7-جدول رقم 

يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لفقرات بعد دعم الإدارة العليا والدرجة الكلية  

 للبعد. 

 مستوى المعنوية معامل ارتباط بيرسون  

مثلي  استراتيجيات  وضع  إلى  العليا  الإدارة  تسعى  الشخص ي:  لرأيك   
ً
طبقا

  .وأهداف تقود للوصول لأعلى مستوى من الكفاءة الإدارية
0.603∗∗  

0.000 

العامل الرئيس ي المسؤول عن تحسين  ترى أن الإدارة العليا داخل المؤسسة هي  

  .مستوى الجودة والارتقاء بمستوى الكفاءة الإدارية داخل المؤسسة
0.713∗∗  

0.000 

الإدارة  على  الشركة  داخل  للابتكار  داعمة  ثقافية  بيئة  خلق  مسؤولية  تقع 

  .العليا داخل المؤسسة
0.710∗∗  

0.000 

تحرص الإدارات العليا داخل المؤسسات بشكل مستمر على استغلال مواردها 

   .داخل المؤسسة الاستغلال الأمثل بغرض الكفاءة في استغلال الموارد
0.644∗∗  

0.000 

 )المصدر: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة(  

العليا( من  من الجدول السابق يمكننا ملاحظة أن جميع قيم معاملات الارتباط بين عبارات البعد الرابع )دعم الإدارة  

المحور الثاني )الجودة الشاملة( والدرجة الكلية للمحور الثاني معنوية وقوية القوة مما يدل على وجود علاقة قوية القوة 

بين البعد الرابع )دعم الإدارة العليا( من المحور الثاني )الجودة الشاملة( والدرجة الكلية للمحور الثاني، مما يدل على  

 عم الإدارة العليا( من المحور الثاني )الجودة الشاملة( ككل تتسم بالصدق.أن البعد الرابع )د
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 صدق التساق الداخلي لبعد الرؤى الإدارية 

 - 8-جدول رقم 

 الرؤى الإدارية والدرجة الكلية للبعد.  يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لفقرات بعد

 مستوى المعنوية معامل ارتباط بيرسون  

∗∗0.628  .ترى أن الرؤى الإدارية بمثابة نقطة البدء الأولى في هيكلة العملية التنظيمية   0.000 

من  مستوى  أعلى  تحقيق  تضمن  مستقبلية  رؤى  لوضع  الناجحة  المؤسسات  تسعى 

  .الكفاءة الإدارية داخل المؤسسات
0.649∗∗  

0.000 

أن   الشخصية:  نظرك  لوجهة   
ً
فعالة وفقا لوضع رؤية  تبذل قصارى جهدها  المنظمات 

  .بحيث تُمكن المؤسسة من بلوغ تلك الأهداف بكل فعالية
0.735∗∗  

0.000 

السمة  بمثابة  المؤسسات  داخل  القادة  قبل  من  وضعها  يتم  التي  الإدارية  الرؤى  عد 
ُ
ت

الضرورية للمبادرين في قيادة المؤسسات التي تسعى لتحقيق مستوى مناسب للكفاءة 

  .الإدارية

0.739∗∗  

0.000 

 )المصدر: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة(  

من الجدول السابق يمكننا ملاحظة أن جميع قيم معاملات الارتباط بين عبارات البعد الأول )الرؤى الإدارية( من المحور  

القوة مما يدل على وجود علاقة قوية القوة بين  الثالث )الكفاءة الإدارية( والدرجة الكلية للمحور الثالث معنوية وقوية 

البعد الأول )الرؤى الإدارية( من المحور الثالث )الكفاءة الإدارية( والدرجة الكلية للمحور الثالث، مما يدل على أن البعد  

 الأول )الرؤى الإدارية( من المحور الثالث )الكفاءة الإدارية( ككل تتسم بالصدق.

 صدق التساق الداخلي لبعد التصال بين العاملين والإدارات 
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 - 9-جدول رقم 

الاتصال بين العاملين والإدارات    يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لفقرات بعد

 والدرجة الكلية للبعد. 

 مستوى المعنوية معامل ارتباط بيرسون  

ترى أن الاتصال بين العاملين والإدارات داخل المؤسسات بمثابة ضرورة ملحة لتحقيق  

  .أعلى مستوى من الكفاءة الإدارية بداخلها
0.703∗∗  

0.000 

التي تسعى  يصعب على العاملين داخل المؤسسة التعرف على توجه الإدارة والأهداف 

  .للوصول إليها في حالة عدم قدرته على الاتصال معهم
0.708∗∗  

0.000 

يُمكن وجود نظام اتصال فعال قدرة العاملين على القيام بنقل وتبادل المعلومات التي 

  .لها قيمة ومعنى وذلك بهدف تحقيق الكفاءة الإدارية داخل تلك المؤسسات
0.747∗∗  

0.000 

يُسهم وجود نظام اتصال فعال بين العاملين والإدارات في مواجهة أي صعوبات تواجه 

  .العاملين داخل المؤسسة، ومن ثم تحقيق أعلى مستوى من الكفاءة الإدارية
0.642∗∗  

0.000 

 )المصدر: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة(  

من الجدول السابق يمكننا ملاحظة أن جميع قيم معاملات الارتباط بين عبارات البعد الثاني )الاتصال بين العاملين  

والإدارات( من المحور الثالث )الكفاءة الإدارية( والدرجة الكلية للمحور الثالث معنوية وقوية القوة مما يدل على وجود  

تصال بين العاملين والإدارات( من المحور الثالث )الكفاءة الإدارية( والدرجة الكلية  علاقة قوية القوة بين البعد الثاني )الا

للمحور الثالث، مما يدل على أن البعد الثاني )الاتصال بين العاملين والإدارات( من المحور الثالث )الكفاءة الإدارية(  

 ككل تتسم بالصدق.
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 ومهارات المديرين صدق التساق الداخلي لبعد قدرات 

 - 10-جدول رقم 

قدرات ومهارات المديرين والدرجة   يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لفقرات بعد

 الكلية للبعد. 

 مستوى المعنوية معامل ارتباط بيرسون  

 في تدعيم قدرة المؤسسة على تحقيق أهدافها، 
ً
 فعالا

ً
تلعب مهارات وقدرات المدرين دورا

  .ومن ثم الارتقاء بمستوى الكفاءة الإدارية بداخلها
0.654∗∗  

0.000 

عني قدرات المدرين أن يكون المديرين على دراية ووعي كامل بالتفكير الواضح والسريع 
ُ
ت

كفاءتهم   مستوى  رفع  ثم  ومن  يعطي،  أن  يجب  ومتى  يأخذ  أن  يجب  متى  يعرف  وأن 

  .الإدارية

0.665∗∗  

0.000 

يمتك مديري المؤسسات القدرة على التقييم الموضوعي لكل الخيارات المطروحة، وهو 

  .بدوره يُسهم في رفع مستوى الكفاءة الإدارية
0.744∗∗  

0.000 

يتمكن قادة المؤسسات من قيادة تلك المؤسسات بالاستراتيجية التي تدعم قدرتها على  

  .الوصول لأفضل الأهداف المرجوة
0.753∗∗  

0.000 

 )المصدر: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة(  

من الجدول السابق يمكننا ملاحظة أن جميع قيم معاملات الارتباط بين عبارات البعد الثالث )قدرات ومهارات المديرين(  

وجود علاقة قوية من المحور الثالث )الكفاءة الإدارية( والدرجة الكلية للمحور الثالث معنوية وقوية القوة مما يدل على  

القوة بين البعد الثالث )قدرات ومهارات المديرين( من المحور الثالث )الكفاءة الإدارية( والدرجة الكلية للمحور الثالث،  

 مما يدل على أن البعد الثالث )قدرات ومهارات المديرين( من المحور الثالث )الكفاءة الإدارية( ككل تتسم بالصدق. 
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 صدق التساق الداخلي لبعد مهارات العاملين 

 - 11-جدول رقم 

 مهارات العاملين والدرجة الكلية للبعد. يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لفقرات بعد

 مستوى المعنوية معامل ارتباط بيرسون  

سهم المهارات الجيدة للعاملين في الارتقاء بمستوى الكفاءة الإدارية داخل 
ُ
∗∗0.657  .المؤسساتت  0.000 

الأمثل  المؤسسة الاستغلال  العالية من استغلال موارد  المهارات  العاملين ذوي  يتمكن 

ومن ثم تعظيم الإنتاجية والربح بداخلها، وهو ما يُساهم بدوره في رفع مستوى الكفاءة 

  .الإدارية

0.736∗∗  

0.000 

بها   يتمتع  التي  الشخصية  المهارات  أن  ترى  الشخص ي:  لرأيك   
ً
داخل  طبقا العاملين 

كفاءة   بكل  المشكلات  وحل  التخطيط  على  المؤسسات  تلك  قدرة  من  تدعم  المؤسسة 

  .وفعالية

0.777∗∗  

0.000 

يتمتع العاملين أصحاب المهارات العالية بالقدرة على التفكير والتحليل بكل كفاءة، وهو 

  .ما يُساهم بدوره في رفع مستوى الكفاءة الإدارية
0.690∗∗  

0.000 

 )المصدر: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة(  

العاملين( من   الرابع )مهارات  السابق يمكننا ملاحظة أن جميع قيم معاملات الارتباط بين عبارات البعد  من الجدول 

قوية  المحور الثالث )الكفاءة الإدارية( والدرجة الكلية للمحور الثالث معنوية وقوية القوة مما يدل على وجود علاقة  

القوة بين البعد الرابع )مهارات العاملين( من المحور الثالث )الكفاءة الإدارية( والدرجة الكلية للمحور الثالث، مما يدل  

 على أن البعد الرابع )مهارات العاملين( من المحور الثالث )الكفاءة الإدارية( ككل تتسم بالصدق.

 :التحليل الوصفي

: التحليل الوصفي لعبارات المقياس.
ا
 أول

 



59 
 

 التحليل الوصفي للبعد الأول للجودة الشاملة )التركيز على الزبون(: 

 - 12-جدول رقم 

 التحليل الوصفي لآراء المستقص ي منهم حول التركيز على الزبون 

 العبارات
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

درجة  

 الأهمية 

ترتيب  

 الأهمية 

 لوجهة نظرك: ترى أن 
ً
المؤسسات في ظل الفترة الأخيرة وفقا

 بالعملاء لرفع مستوى الكفاءة الإدارية
ً
 كبيرا

ً
  .أولت اهتماما

 موافق بشدة  7078. 4.418
1 

تسعى المؤسسات الكبرى للارتقاء بمستوى جودة الخدمات 

المقدمة لعملائها من أجل ضمان استمرارية تعامل عملائها مع 

  .المنظمة 

 بشدة موافق  6353. 4.352

3 

  
ً
لكي تتمكن المؤسسات من زيادة مستوى ربحتها، فتتجه دائما

  .لجذب عملاء جدد، والاستفادة من مواردها

 موافق بشدة  7376. 4.342
4 

 لاتباع مبدأ الدقة  
ً
ترى أن المؤسسات الكبرى تسعى دائما

والسرعة في تلبية طلبات العملاء بهدف الحصول على رضا 

  .العملاء

 موافق بشدة  7063. 4.362

2 

 موافق بشدة  46920. 4.3686 التركيز على الزبون 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

من الجدول السابق يتضح أن هناك اتفاق شديد بين آراء المستقص ي منهم حول التركيز على الزبون حيث بلغت نسبة  

جاءت العبارة   وبدرجة موافق بشدة. (0.46920( وانحراف معياري )4.3686)  الموافقة الإجمالية للمتوسط الحسابي  

الكفاءة  بالعملاء لرفع مستوى   
ً
 كبيرا

ً
أولت اهتماما الفترة الأخيرة  في ظل  المؤسسات   لوجهة نظرك: ترى أن 

ً
)وفقا أن 

( متوسطه  سجل  حيث  منهم  المستقص ي  آراء  بين  من  النسبية  الأهمية  حيث  من  العبارات  أعلى  ( 4.418الإدارية( 

( المعياري  مستوى  0.7078والانحراف  زيادة  من  المؤسسات  تتمكن  )لكي  العبارة  جاءت  بينما  بشدة.  موافق  بدرجة   )
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 لجذب عملاء جدد، والاستفادة من مواردها( في أقل العبارات من حيث الأهمية النسبية من بين  
ً
ربحتها، فتتجه دائما

 بدرجة موافق بشدة. (0.7376( والانحراف المعياري )4.342آراء المستقص ي منهم حيث سجل متوسطه )

 التحليل الوصفي للبعد الثاني للجودة الشاملة )العمل بروح الفريق(: 

 - 13-جدول رقم 

 التحليل الوصفي لآراء المستقص ي منهم حول العمل بروح الفريق 

 العبارات
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

درجة  

 الأهمية 

ترتيب  

 الأهمية 

من وجهة نظرك الشخصية: تسعى المؤسسات لجعل موظفيها تعمل  

  .الأمثلفي ظل بيئة تعاونية بهدف استغلال مهاراتهم الاستغلال 

 موافق  8496. 4.179
3 

تمكنت المؤسسات خلال الفترة الأخيرة من توفير نظام اتصال فعال 

  .بين المديرين والرؤساء، وذلك بهدف رفع مستوى الكفاءة الإدارية

 موافق  7792. 4.056
4 

تحرص المؤسسات الفعالة على تبني نظم إدارة الجودة الشاملة من  

المشاركة في النواحي الإدارية بغرض رفع  خلال حث موظفيها على 

  .مستوى الكفاءة

 موافق بشدة  7753. 4.235

1 

تتجه المؤسسات نحو مشاركة العاملين في بر امج تحسين الجودة  

  .واستحداث أفكار إبداعية بهدف رفع مستوى الكفاءة الإدارية

 موافق  8165. 4.189
2 

 موافق  61397. 4.1645 العمل بروح الفريق 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

من الجدول السابق يتضح أن هناك اتفاق شديد بين آراء المستقص ي منهم حول العمل بروح الفريق حيث بلغت نسبة  

الحسابي   للمتوسط  الإجمالية  )4.1645)  الموافقة  معياري  وانحراف  موافق. (0.61397(  أن   وبدرجة  العبارة  جاءت 

النواحي   في  المشاركة  على  من خلال حث موظفيها  الشاملة  الجودة  إدارة  نظم  تبني  على  الفعالة  المؤسسات  )تحرص 

الإدارية بغرض رفع مستوى الكفاءة( أعلى العبارات من حيث الأهمية النسبية من بين آراء المستقص ي منهم حيث سجل  

( بدرجة موافق بشدة. بينما جاءت العبارة )تمكنت المؤسسات خلال  0.7753( والانحراف المعياري )4.235متوسطه )
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الفترة الأخيرة من توفير نظام اتصال فعال بين المديرين والرؤساء، وذلك بهدف رفع مستوى الكفاءة الإدارية( في أقل  

( والانحراف المعياري  4.056العبارات من حيث الأهمية النسبية من بين آراء المستقص ي منهم حيث سجل متوسطه )

 بدرجة موافق.  (0.7792)

 الثالث للجودة الشاملة )البحث والتطوير(: التحليل الوصفي للبعد 

 - 14-جدول رقم 

 التحليل الوصفي لآراء المستقص ي منهم حول البحث والتطوير

 العبارات
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

درجة  

 الأهمية 

ترتيب  

 الأهمية 

 لاتباع منهجية البحث  
ً
ترى أن المؤسسات الناجحة تسعى دائما

  .تطوير كفاءات ومهارات موظفيهاوالتطوير بغرض 

 موافق بشدة  7011. 4.423
2 

في ظل ظروف المنافسة والتغيرات العالمية، تتجه المنظمات  

الكبرى نحو اتباع استراتيجيات تواكب التطور الهائل المتواجد 

  .على الساحة العالمية بغرض الوصول للكفاءة

 موافق بشدة  6820. 4.352

1 

 لوجهة 
ً
نظرك: تحرص المؤسسات الكبرى على تبني وفقا

منهجيات مرنة في تدريب العاملين بهدف رفع مستوى الكفاءة  

  .الإدارية

 موافق بشدة  7188. 4.321

3 

لكي تتمكن المؤسسات من زيادة مستوى جودة انتاجيتها، فإنها  

 على تبني نظام إدارة الجودة الشاملة من خلال 
ً
تحرص دائما

  .البحث والتطوير

 موافق بشدة  6984. 4.276

4 

 موافق بشدة  48563. 4.3431 البحث والتطوير

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

من الجدول السابق يتضح أن هناك اتفاق شديد بين آراء المستقص ي منهم حول البحث والتطوير حيث بلغت نسبة  

جاءت العبارة   بشدة.  وبدرجة موافق (0.48563( وانحراف معياري )4.3431)  الموافقة الإجمالية للمتوسط الحسابي  
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أن )في ظل ظروف المنافسة والتغيرات العالمية، تتجه المنظمات الكبرى نحو اتباع استراتيجيات تواكب التطور الهائل  

آراء   بين  من  النسبية  الأهمية  حيث  من  العبارات  أعلى  للكفاءة(  الوصول  بغرض  العالمية  الساحة  على  المتواجد 

( بدرجة موافق بشدة. بينما جاءت العبارة  0.6820( والانحراف المعياري )4.352المستقص ي منهم حيث سجل متوسطه )

 على تبني نظام إدارة الجودة الشاملة من  
ً
)لكي تتمكن المؤسسات من زيادة مستوى جودة انتاجيتها، فإنها تحرص دائما

سطه  خلال البحث والتطوير( في أقل العبارات من حيث الأهمية النسبية من بين آراء المستقص ي منهم حيث سجل متو 

 بشدة.  بدرجة موافق (0.6984( والانحراف المعياري )4.276)

 التحليل الوصفي للبعد الرابع للجودة الشاملة )دعم الإدارة العليا(:

 - 15-جدول رقم 

 التحليل الوصفي لآراء المستقص ي منهم حول دعم الإدارة العليا 

 العبارات
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

درجة  

 الأهمية 

ترتيب  

 الأهمية 

 لرأيك الشخص ي: تسعى الإدارة 
ً
العليا إلى وضع طبقا

استراتيجيات مثلي وأهداف تقود للوصول لأعلى مستوى من 

  .الكفاءة الإدارية

 موافق بشدة  6152. 4.372

1 

ترى أن الإدارة العليا داخل المؤسسة هي العامل الرئيس ي  

المسؤول عن تحسين مستوى الجودة والارتقاء بمستوى 

  .الكفاءة الإدارية داخل المؤسسة

 موافق بشدة  7003. 4.306

2 

تقع مسؤولية خلق بيئة ثقافية داعمة للابتكار داخل الشركة 

  .على الإدارة العليا داخل المؤسسة

 موافق بشدة  7754. 4.255
4 

تحرص الإدارات العليا داخل المؤسسات بشكل مستمر على 

استغلال مواردها داخل المؤسسة الاستغلال الأمثل بغرض  

   .الكفاءة في استغلال الموارد

 موافق بشدة  6518. 4.296

3 

 موافق بشدة  46017. 4.3074 دعم الإدارة العليا 
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 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

من الجدول السابق يتضح أن هناك اتفاق شديد بين آراء المستقص ي منهم حول دعم الإدارة العليا حيث بلغت نسبة  

جاءت العبارة   بشدة.  وبدرجة موافق (0.46017( وانحراف معياري )4.3074)  الموافقة الإجمالية للمتوسط الحسابي  

 لرأيك الشخص ي: تسعى الإدارة العليا إلى وضع استراتيجيات مثلي وأهداف تقود للوصول لأعلى مستوى من  
ً
أن )طبقا

( 4.372الكفاءة الإدارية.( أعلى العبارات من حيث الأهمية النسبية من بين آراء المستقص ي منهم حيث سجل متوسطه )

للابتكار    ( بدرجة موافق بشدة. بينما جاءت العبارة )تقع مسؤولية خلق بيئة ثقافية داعمة0.6152والانحراف المعياري )

داخل الشركة على الإدارة العليا داخل المؤسسة( في أقل العبارات من حيث الأهمية النسبية من بين آراء المستقص ي  

 بشدة. بدرجة موافق (0.7754( والانحراف المعياري )4.255منهم حيث سجل متوسطه )

 الإدارية(:التحليل الوصفي للبعد الأول للكفاية الإدارية )الرؤى 

 - 16-جدول رقم 

 التحليل الوصفي لآراء المستقص ي منهم حول الرؤى الإدارية 

 العبارات
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

درجة  

 الأهمية 

ترتيب  

 الأهمية 

ترى أن الرؤى الإدارية بمثابة نقطة البدء الأولى في هيكلة  

  .العملية التنظيمية 

 موافق بشدة  6664. 4.454
1 

تسعى المؤسسات الناجحة لوضع رؤى مستقبلية تضمن  

  .تحقيق أعلى مستوى من الكفاءة الإدارية داخل المؤسسات

 موافق بشدة  6746. 4.321
3 

 لوجهة نظرك الشخصية: أن المنظمات تبذل قصارى 
ً
وفقا

جهدها لوضع رؤية فعالة بحيث تُمكن المؤسسة من بلوغ تلك  

  .الأهداف بكل فعالية

 موافق بشدة  7176. 4.209

4 

عد الرؤى الإدارية التي يتم وضعها من قبل القادة داخل  
ُ
ت

المؤسسات بمثابة السمة الضرورية للمبادرين في قيادة  

المؤسسات التي تسعى لتحقيق مستوى مناسب للكفاءة 

  .الإدارية

 موافق بشدة  6862. 4.372

2 

 بشدة   موافق 47265. 4.3393 الرؤى الإدارية 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 



64 
 

نسبة   بلغت  الإدارية حيث  الرؤى  منهم حول  المستقص ي  آراء  بين  اتفاق شديد  أن هناك  يتضح  السابق  الجدول  من 

جاءت العبارة   بشدة.  وبدرجة موافق (0.47265( وانحراف معياري )4.3393)  الموافقة الإجمالية للمتوسط الحسابي  

التنظيمية العملية  في هيكلة  البدء الأولى  بمثابة نقطة  الرؤى الإدارية  أن  )ترى  الأهمية    (أن  العبارات من حيث  أعلى 

( متوسطه  منهم حيث سجل  المستقص ي  آراء  بين  من  )4.454النسبية  المعياري  والانحراف  موافق  0.6664(  بدرجة   )

 لوجهة نظرك  
ً
الشخصية: أن المنظمات تبذل قصارى جهدها لوضع رؤية فعالة بحيث  بشدة. بينما جاءت العبارة )وفقا

مكن المؤسسة من بلوغ تلك الأهداف بكل فعالية( في أقل العبارات من حيث الأهمية النسبية من بين آراء المستقص ي  
ُ
ت

 بشدة. بدرجة موافق (0.7176( والانحراف المعياري )4.209منهم حيث سجل متوسطه )

 التحليل الوصفي للبعد الثاني للكفاية الإدارية )التصال بين العاملين والإدارات(: 

 - 17-جدول رقم 

 التحليل الوصفي لآراء المستقص ي منهم حول الاتصال بين العاملين والإدارات 

 العبارات
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

درجة  

 الأهمية 

ترتيب  

 الأهمية 

والإدارات داخل المؤسسات ترى أن الاتصال بين العاملين 

بمثابة ضرورة ملحة لتحقيق أعلى مستوى من الكفاءة الإدارية  

  .بداخلها

 موافق بشدة  6363. 4.485

2 

يصعب على العاملين داخل المؤسسة التعرف على توجه 

الإدارة والأهداف التي تسعى للوصول إليها في حالة عدم قدرته 

  .على الاتصال معهم

 موافق بشدة  7338. 4.357

4 

يُمكن وجود نظام اتصال فعال قدرة العاملين على القيام بنقل 

وتبادل المعلومات التي لها قيمة ومعنى وذلك بهدف تحقيق 

  .الكفاءة الإدارية داخل تلك المؤسسات

 موافق بشدة  6660. 4.449

3 

يُسهم وجود نظام اتصال فعال بين العاملين والإدارات في 

مواجهة أي صعوبات تواجه العاملين داخل المؤسسة، ومن ثم  

  .تحقيق أعلى مستوى من الكفاءة الإدارية

 موافق بشدة  6601. 4.490

1 

 بشدة   موافق 47216. 4.4452 الاتصال بين العاملين والإدارات 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 
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من الجدول السابق يتضح أن هناك اتفاق شديد بين آراء المستقص ي منهم حول الاتصال بين العاملين والإدارات حيث  

 بشدة.  وبدرجة موافق (0.47216( وانحراف معياري )4.4452)  بلغت نسبة الموافقة الإجمالية للمتوسط الحسابي  

جاءت العبارة أن )يسهم وجود نظام اتصال فعال بين العاملين والإدارات في مواجهة أي صعوبات تواجه العاملين داخل  

الكفاءة الإدارية آراء    ( المؤسسة، ومن ثم تحقيق أعلى مستوى من  العبارات من حيث الأهمية النسبية من بين  أعلى 

العبارة  ( بدرجة موافق بشدة. بينما جاءت  0.6601( والانحراف المعياري )4.490المستقص ي منهم حيث سجل متوسطه )

)يصعب على العاملين داخل المؤسسة التعرف على توجه الإدارة والأهداف التي تسعى للوصول إليها في حالة عدم قدرته  

على الاتصال معهم( في أقل العبارات من حيث الأهمية النسبية من بين آراء المستقص ي منهم حيث سجل متوسطه  

 بشدة.  بدرجة موافق (0.7338( والانحراف المعياري )4.357)

 التحليل الوصفي للبعد الثالث للكفاية الإدارية )قدرات ومهارات المديرين(: 

 - 18-جدول رقم 

 التحليل الوصفي لآراء المستقص ي منهم حول قدرات ومهارات المديرين

 العبارات
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

درجة  

 الأهمية 

ترتيب  

 الأهمية 

 في تدعيم قدرة  تلعب مهارات وقدرات 
ً
 فعالا

ً
المدرين دورا

المؤسسة على تحقيق أهدافها، ومن ثم الارتقاء بمستوى  

  .الكفاءة الإدارية بداخلها

 موافق بشدة  5678. 4.526

1 

عني قدرات المدرين أن يكون المديرين على دراية ووعي كامل 
ُ
ت

بالتفكير الواضح والسريع وأن يعرف متى يجب أن يأخذ ومتى 

  .أن يعطي، ومن ثم رفع مستوى كفاءتهم الإداريةيجب 

 موافق بشدة  6919. 4.408

2 

يمتك مديري المؤسسات القدرة على التقييم الموضوعي لكل 

الخيارات المطروحة، وهو بدوره يُسهم في رفع مستوى الكفاءة 

  .الإدارية

 موافق  7755. 4.138

4 

يتمكن قادة المؤسسات من قيادة تلك المؤسسات 

بالاستراتيجية التي تدعم قدرتها على الوصول لأفضل الأهداف  

  .المرجوة

 موافق بشدة  7053. 4.214

3 

 بشدة   موافق 48503. 4.3214 قدرات ومهارات المديرين
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 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

من الجدول السابق يتضح أن هناك اتفاق شديد بين آراء المستقص ي منهم حول قدرات ومهارات المديرين حيث بلغت 

جاءت   بشدة.  وبدرجة موافق (0.48503( وانحراف معياري )4.3214)  نسبة الموافقة الإجمالية للمتوسط الحسابي  

 في تدعيم قدرة المؤسسة على تحقيق أهدافها، ومن ثم الارتقاء  
ً
 فعالا

ً
العبارة أن )تلعب مهارات وقدرات المدرين دورا

أعلى العبارات من حيث الأهمية النسبية من بين آراء المستقص ي منهم حيث سجل   (بمستوى الكفاءة الإدارية بداخلها

المؤسسات  ( بدرجة موافق بشدة. بينما جاءت العبارة )يمتك مديري  0.5678( والانحراف المعياري )4.526متوسطه )

أقل   في  الإدارية(  الكفاءة  رفع مستوى  في  يُسهم  بدوره  وهو  المطروحة،  الخيارات  لكل  الموضوعي  التقييم  على  القدرة 

( والانحراف المعياري  4.138العبارات من حيث الأهمية النسبية من بين آراء المستقص ي منهم حيث سجل متوسطه )

 بدرجة موافق.  (0.7755)

 التحليل الوصفي للبعد الرابع للكفاية الإدارية )مهارات العاملين(: 

 - 19-جدول رقم 

 التحليل الوصفي لآراء المستقص ي منهم حول مهارات العاملين 

 العبارات
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

درجة  

 الأهمية 

ترتيب  

 الأهمية 

سهم المهارات الجيدة للعاملين في الارتقاء بمستوى الكفاءة 
ُ
ت

  .الإدارية داخل المؤسسات

 موافق بشدة  6445. 4.505
1 

يتمكن العاملين ذوي المهارات العالية من استغلال موارد 

المؤسسة الاستغلال الأمثل ومن ثم تعظيم الإنتاجية والربح 

بداخلها، وهو ما يُساهم بدوره في رفع مستوى الكفاءة 

  .الإدارية

 موافق بشدة  6932. 4.418

2 

 
ً
لرأيك الشخص ي: ترى أن المهارات الشخصية التي يتمتع طبقا

بها العاملين داخل المؤسسة تدعم من قدرة تلك المؤسسات  

  .على التخطيط وحل المشكلات بكل كفاءة وفعالية

 موافق بشدة  7582. 4.342

4 

يتمتع العاملين أصحاب المهارات العالية بالقدرة على التفكير 

والتحليل بكل كفاءة، وهو ما يُساهم بدوره في رفع مستوى 

  .الكفاءة الإدارية

 موافق بشدة  7397. 4.352

3 

 بشدة   موافق 50836. 4.4043 مهارات العاملين
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 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

من الجدول السابق يتضح أن هناك اتفاق شديد بين آراء المستقص ي منهم حول مهارات العاملين حيث بلغت نسبة  

جاءت العبارة   بشدة.  وبدرجة موافق (0.50836( وانحراف معياري )4.4043)  الموافقة الإجمالية للمتوسط الحسابي  

سهم المهارات الجيدة للعاملين في الارتقاء بمستوى الكفاءة الإدارية داخل المؤسسات
ُ
أعلى العبارات من حيث    ( أن )ت

( المستقص ي منهم حيث سجل متوسطه  آراء  بين  النسبية من  )4.505الأهمية  المعياري  ( بدرجة 0.6445( والانحراف 

 لرأيك الشخص ي: ترى أن المهارات الشخصية التي يتمتع بها  
ً
العاملين داخل  موافق بشدة. بينما جاءت العبارة )طبقا

المؤسسة تدعم من قدرة تلك المؤسسات على التخطيط وحل المشكلات بكل كفاءة وفعالية( في أقل العبارات من حيث  

( المستقص ي منهم حيث سجل متوسطه  آراء  بين  النسبية من  )4.342الأهمية  المعياري  بدرجة  (0.7582( والانحراف 

 بشدة.  موافق

افية:   التحليل الوصفي للمتغيرات الديموغر

 متغير النوع الجتماعي: 

 - 20-جدول رقم 

 يوضح توزيع العينة طبقا للنوع الاجتماعي

 النوع الاجتماعي

 النسبة التكرار  

 % 87.2 171 ذكر 

 %12.8 25 أنثى 

 %100.0 196 الإجمالي 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

 للجدول 
ً
القطاع الخاص  تظهر النتائج الإحصائية بخصوص النوع الاجتماعي لتوزيع العينة المدروسة من موظفي   وفقا

من إجمالي عدد الأفراد المشمولين في   .%2.87فردًا، وهذا يمثل  171، يُلاحظ أن عدد الذكور في العينة بلغ في السعودية
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من إجمالي عدد الأفراد في العينة. بالتالي، يبدو أن    %8.12مفردة، ما يمثل نسبة   25 الدراسة، والإناث يبلغ عددهن

 الذكور يمثلون النسبة الأكبر في عينة الدراسة. 

 - 2-شكل رقم

 يوضح توزيع العينة طبقا للنوع الاجتماعي  

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

 متغير العمر: 

 - 21-جدول رقم 

 لمتغير العمريوضح توزيع العينة طبقا 

 العمر

 النسبة التكرار  

 %28.1 55 سنة  30-25أقل من 

 %44.4 87 سنة  40-30من 

 %17.3 34 سنة  50-40من 

 %10.2 20 سنة  50أكبر من  

 %100.0 196 الإجمالي 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 
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النتائج الإحصائية بخصوص العمر تعكس توزيع الأعمار لموظفي القطاع الخاص في السعودية الذين شملتهم الدراسة.  

(: تشكل هذه الفئة نسبة صغيرة من عينة الدراسة حيث  %28.1بنسبة )  ”سنة  30-25أقل من “يوضح الجدول أن فئة  

تشكل هذه الفئة أكبر فئة في عينة الدراسة حيث شملت  (:  %44.4سنة” بنسبة )  40-30“من  فرد. فئة    55شملت على  

(: تشكل هذه الفئة نسبة صغيرة إلى حد ما من عينة الدراسة حيث  %17.3سنة” بنسبة )  50-40فرد. فئة “من    87على  

(: تشكل هذه الفئة أصغر فئة في عينة الدراسة حيث شملت  %10.2سنة " بنسبة )  50أكبر من    فرد. فئة "  34شملت على  

فرد. بشكل عام، يساهم تحليل توزيع الأعمار في توفير رؤية شاملة حول تنوع الفئات العمرية وتأثير ذلك على   20على  

 السعودية.  رفع الكفاءة الإدارية بالقطاع الخاص في

 - 3-شكل رقم  

 يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير العمر

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

 

 متغير المؤهل العلمي: 

 - 22-جدول رقم 

 المؤهل العلمي يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير 
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 المؤهل العلمي 

 النسبة التكرار  

 %6.6 13 دكتوراه 

 %20.9 41 ماجستير

 %72.4 142 بكالوريوس / ليسانس 

 %100.0 196 الإجمالي 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

الذين  العلمي لموظفي القطاع الخاص في السعودية  العلمي تعكس توزيع المؤهل  النتائج الإحصائية بخصوص المؤهل 

(: تشكل هذه الفئة أصغر فئة في عينة الدراسة حيث  %6.6بنسبة )  ”دكتوراه“شملتهم الدراسة. يوضح الجدول أن فئة  

(: تشكل هذه الفئة نسبة صغيرة إلى حد ما من عينة الدراسة حيث  %20.9“ماجستير” بنسبة )فرد. فئة  13شملت على 

(: تشكل هذه الفئة أكبر فئة في عينة الدراسة حيث  %72.4فئة “بكالوريوس / ليسانس” بنسبة )فرد.    41شملت على  

المؤهلات  فرد. بشكل عام، يساهم تحليل توزيع المؤهل العلمي في توفير رؤية شاملة حول تنوع الفئات    142شملت على  

 العلمية وتأثير ذلك على رفع الكفاءة الإدارية بالقطاع الخاص في السعودية. 

 

 

 

 

 - 4-شكل رقم  

 المؤهل العلمي يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير 
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 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

 متغير سنوات الخبرة: 

 - 23-جدول رقم 

 اجمالي سنوات الخبرة يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير 

 اجمالي سنوات الخبرة

 النسبة التكرار  

 % 23.0 45 سنوات  6-3من 

 %38.8 76 سنوات  9-6من 

 %38.3 75 سنوات  10أكثر من  

 %100.0 196 الإجمالي 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

النتائج الإحصائية بخصوص سنوات الخبرة تعكس توزيع اجمالي سنوات الخبرة لموظفي القطاع الخاص في السعودية 

(: تشكل هذه الفئة أصغر فئة في عينة  %23.0بنسبة )  ”سنوات   6-3من  “الذين شملتهم الدراسة. يوضح الجدول أن فئة  

تشكل هذه الفئة نسبة كبيرة من عينة  (:  %38.8سنوات” بنسبة )  9-6“من  أفراد. فئة    45الدراسة حيث شملت على  

(: تشكل هذه الفئة نسبة كبيرة من عينة  %38.3سنوات” بنسبة )  10فرد. فئة “أكثر من    76الدراسة حيث شملت على  
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تنوع    75الدراسة حيث شملت على   في توفير رؤية شاملة حول  الخبرة  فرد. بشكل عام، يساهم تحليل توزيع سنوات 

 اجمالي سنوات الخبرة وتأثير ذلك على رفع الكفاءة الإدارية بالقطاع الخاص في السعودية.

 - 5-شكل رقم  

 سنوات الخبرةيوضح توزيع العينة طبقا لمتغير  

 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

 

 متغير المسمى الوظيفي: 

 - 24-جدول رقم 

 المسمى الوظيفي يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير 

 المسمى الوظيفي

 
 النسبة التكرار 

 % 7.1 14 عامل 

 %69.9 137 موظف

 %11.7 23 مدير 
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 %11.2 22 رئيس قسم 

 %100.0 196 الإجمالي 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

الذين شملتهم   الخاص  القطاع  الوظيفي لموظفي  المسمى  الوظيفي تعكس توزيع  المسمى  النتائج الإحصائية بخصوص 

(: تشكل هذه الفئة أصغر فئة في عينة الدراسة حيث شملت على  %7.1بنسبة )  ”عامل“الدراسة. يوضح الجدول أن فئة  

فئة   .فرد  137تشكل هذه الفئة أكبر فئة في عينة الدراسة حيث شملت على  (:  %69.4“موظف” بنسبة ) فرد.  فئة    14

الدراسة حيث شملت على  %7.11“مدير” بنسبة ) الفئة نسبة صغيرة من عينة  موظف"    فرد. فئة "  23(: تشكل هذه 

فرد. بشكل عام، يساهم تحليل    22(: تشكل هذه الفئة نسبة صغيرة من عينة الدراسة حيث شملت على  %11.2بنسبة )

توزيع المسمى الوظيفي في توفير رؤية شاملة حول تنوع المسميات الوظيفية وتأثير ذلك على رفع الكفاءة الإدارية بالقطاع  

 الخاص في السعودية.

 

 - 6-شكل رقم

 المسمى الوظيفي يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 
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 الفصل الخامس 

 نتائج الدراسة ومناقشتها 

 تمهيد:  

واجراءاتها،   الدراسة  السابقة وفروض  النظري والدراسات والبحوث  الإطار  السابقة  الدراسة  تناولت فصول  أن  بعد 

سيتناول هذا التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة بالأساليب الاحصائية ثم عرض لما توصلت إليه الدراسة من نتائج،  

 ثم مناقشة وتفسير هذه النتائج، وتقديم التوصيات والبحوث المقترحة وفيما يلي بيان ذلك:

 اختبار الفرضيات ومناقشتها  

 الفرضية الرئيسية: 

أثر ذو دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة )كمتغير مستقل( ورفع الكفاءة الإدارية  الفرض الصفري: يوجد  

 )كمتغير تابع( بالقطاع الخاص داخل المملكة العربية السعودية.

الفرض البديل: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة )كمتغير مستقل( ورفع الكفاءة الإدارية  

 )كمتغير تابع( بالقطاع الخاص داخل المملكة العربية السعودية.
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 - 25-جدول رقم 

 ( للفرضية الرئيسية  Simple linear Regressionنتائج اختبار تباين الانحدار البسيط )

R R Square Adjusted R Square Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

0.762𝑎  0.580 0.578 

18.039 1 18.039 

267.925 0.000𝑏  13.062 194 0.067 

31.100 195  

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

يظهر من الجدول السااااااابق صاااااالاحية )معنوي( نموذج اختبار الانحدار الخطي البساااااايط لتفسااااااير الظاهرة )أثر تطبيق 

( بين ابعاد المتغير المساااااااااااااتقلل بصاااااااااااااورة Rالإدارية( حيث بلغ معامل الارتباط )إدارة الجودة الشااااااااااااااملة على رفع الكفاءة 

( وهي تشااااير إلى علاقة 0.762مجمعة )إدارة الجودة الشاااااملة( وأبعاد المتغير التابع بصااااورة مجمعة )الكفاءة الإدارية( )

( معاااماال التحااديااد بلغ 𝑅2الجاادول أن قيمااة )قويااة بين أبعاااد المتغير المساااااااااااااتقاال وأبعاااد المتغير التااابع، كمااا ويظهر من  

( من التغيرات الحاصالة في  %58.0( أي أن المتغير المساتقل )إدارة الجودة الشااملة( اساتطاع أن يفسار بنسابة )0.580)

المتغير التاااابع )الكفااااءة الإدارياااة( والبااااقي يرجع لمتغيرات أخرى غير المتغير المساااااااااااااتقااال، كماااا ويلاحظ أن قيماااة معاااامااال 

 .(0.578التحديد المعدلة بلغت )

الإحصاائية للأبعاد المتغير المساتقل وأبعاد المتغير التابع   Fكما ويظهر من الجدول الساابق وبالاعتماد على قيمة ودلالة  

( مما يدل 0.05( أقل من )0.000تبلغ )  (sig)( أعلى من قيمتها الجدولية عند مسااااااااااتوى معنوية 267.925والتي بلغت )

 على صلاحية )معنوية( نموذج اختبار الانحدار الخطي البسيط، والجدول التالي يوضح نتائج الاختبار:
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 - 26-جدول رقم 

 ( للفرضية الرئيسية  Simple regressionنتائج معادلة الانحدار البسيط ) 

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

Constant 1.227 0.193  6.343 0.000 

 0.000 16.368 0.762 0.045 0.733 إدارة الجودة الشاملة 1

Dependent Variable: الكفاءة الإدارية 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

يظهر من الجدول الساابق وباساتعراض قيم تأثير إدارة الجودة الشااملة يتبين أن إدارة الجودة الشااملة لها أثر إيجابي 

 على المتغير التاااابع )الكفااااءة الإدارياااة( عناااد مساااااااااااااتوى المعنوياااة )
ً
( غير  Beta( حياااث بلغااات قيماااة )0.05دال إحصاااااااااااااااائياااا

( أقااال من  0.000الجااادولياااة وبمساااااااااااااتوى معنوياااة ) ( أعلى من قيمتهاااا16.368( لهاااا )t(، وبلغااات قيماااة )0.733المعياااارياااة )

 ( مما يدل على أنها معنوية، وعليه تكون معادلة التنبؤ كالآتي:0.05)

𝑌̂ = 1.227 + 0.733𝑋  

 حيث: 

:𝑌̂)المتغير التابع )الكفاءة الإدارية 

:𝑋  ( إدارة الجودة الشاملةالمتغير المستقل) 
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( وحدة في المتغير  0.733واحدة في المتغير المساااااتقل )إدارة الجودة الشااااااملة( يؤدي إلى زيادة بمقدار )أي أن زيادة وحدة  

التاابع )الكفااءة الإدارياة(. وفي حاالاة انعادام تاأثير المتغير المساااااااااااااتقال )إدارة الجودة الشاااااااااااااااملاة( تكون قيماة المتغير التاابع 

 .1.227)الكفاءة الإدارية( 

وعليه يتم رفض الفرضاااية الصااافرية وقبول الفرضاااية البديلة حيث أنه "يوجد أثر ذو دلالة إحصاااائية للتحول الرقمي 

في رفع كفاءة إدارة الاتصااالات وتقنية المعلومات في مسااتشاافى الملك فهد بجدة"، توضااح النتائج الإحصااائية وجود تأثير 

 مي على إدارة الاتصالات وتقنية المعلومات.( للتحول الرق0.05ذو دلالة إحصائية بمستوى دلالة )

 الفرضية الفرعية الأولى: 

الفرض الصفري: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين التركيز على الزبون )البعد الأول لإدارة الجودة الشاملة( كمتغير  

 مستقل وبين الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربعة كمتغير تابع. 

التركيز على الزبون )البعد الأول لإدارة الجودة الشاملة( كمتغير مستقل  الفرض البديل: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين  

 وبين الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربعة كمتغير تابع. 

 - 27-جدول رقم 

 ( للفرضية الفرعية الأولى Simple linear Regressionنتائج اختبار تباين الانحدار البسيط )

R R Square Adjusted R Square Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

0.660𝑎  0.435 0.433 

13.543 1 13.543 

149.654 0.000𝑏  17.557 194 0.090 

31.100 195  

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 
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لتفسااااااير الظاهرة )أثر التركيز  يظهر من الجدول السااااااابق صاااااالاحية )معنوي( نموذج اختبار الانحدار الخطي البساااااايط  

( بين المتغير المساتقلل )التركيز على الزبون( والمتغير  Rعلى الزبون على رفع الكفاءة الإدارية( حيث بلغ معامل الارتباط )

( وهي تشااااااير إلى علاقة قوية بين المتغير المسااااااتقل والمتغير التابع، كما  0.660التابع بصااااااورة مجمعة )الكفاءة الإدارية( )

( أي أن المتغير المسااتقل )التركيز على الزبون( اسااتطاع  0.435( معامل التحديد بلغ )𝑅2ويظهر من الجدول أن قيمة )

( من التغيرات الحاصااااالة في المتغير التابع )الكفاءة الإدارية( والباقي يرجع لمتغيرات أخرى غير  %43.5أن يفسااااار بنسااااابة )

 .(0.433معامل التحديد المعدلة بلغت )المتغير المستقل، كما ويلاحظ أن قيمة 

الإحصاااائية للمتغير المساااتقل والمتغير التابع والتي بلغت    Fكما ويظهر من الجدول الساااابق وبالاعتماد على قيمة ودلالة 

( مما يدل على صلاحية  0.05( أقل من )0.000تبلغ )  (sig)( أعلى من قيمتها الجدولية عند مستوى معنوية  149.654)

 )معنوية( نموذج اختبار الانحدار الخطي البسيط، والجدول التالي يوضح نتائج الاختبار:

 

 - 28-جدول رقم 

 ( للفرضية الفرعية الأولىSimple Regressionنتائج معادلة الانحدار البسيط ) 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
Constant 1.924 0.202  9.537 0.000 

 0.000 12.233 0.660 0.046 0.562 التركيز على الزبون 

. Dependent Variable: الكفاءة الإدارية 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 
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الزبون يتبين أن التركيز على الزبون لها أثر إيجابي دال  يظهر من الجدول الساااااااااابق وباساااااااااتعراض قيم تأثير التركيز على  

 بصااااورة منفردة على المتغير التابع )الكفاءة الإدارية( عند مسااااتوى المعنوية )
ً
(  Beta( حيث بلغت قيمة )0.05إحصااااائيا

( أقال من  0.00الجادولياة وبمساااااااااااااتوى معنوياة ) ( أعلى من قيمتهاا12.233( لهاا )t(، وبلغات قيماة )0.562غير المعياارياة )

 ( مما يدل على أنها معنوية، وعليه تكون معادلة التنبؤ كالآتي:0.05)

𝑌̂ = 1.924 + 0.562𝑋1 

 حيث: 

:𝑌̂)المتغير التابع )الكفاءة الإدارية 

:𝑋1 ( التركيز على الزبون المتغير المستقل ) 

( وحاادة في المتغير  0.562زيااادة بمقاادار )أي أن زيااادة وحاادة واحاادة في المتغير المساااااااااااااتقاال )التركيز على الزبون( يؤدي إلى  

التااااابع )الكفاااااءة الإداريااااة(. وفي حااااالااااة انعاااادام تااااأثير المتغير المساااااااااااااتقاااال )التركيز على الزبون( تكون قيمااااة المتغير التااااابع 

 .1.924)الكفاءة الإدارية( 

وعليه يتم رفض الفرضاااية الصااافرية وقبول الفرضاااية البديلة حيث أنه "يوجد أثر ذو دلالة إحصاااائية بين التركيز على 

الزبون )البعاد الأول لإدارة الجودة الشااااااااااااااملاة( كمتغير مساااااااااااااتقال وبين الكفااءة الإدارياة باأبعاادهاا الأربعاة كمتغير تاابع"،  

( للتركيز على الزبون على الكفاءة 0.05حصاااااااااااائية بمساااااااااااتوى دلالة )توضاااااااااااح النتائج الإحصاااااااااااائية وجود تأثير ذو دلالة إ

 الإدارية.

 الفرضية الفرعية الثانية:

الفرض الصفري: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين العمل بروح الفريق )البعد الثاني لإدارة الجودة الشاملة( كمتغير  

 مستقل وبين الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربعة كمتغير تابع. 
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)البعد   الفريق  بروح  العمل  بين  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  البديل:  كمتغير  الفرض  الشاملة(  الجودة  الثاني لإدارة 

 مستقل وبين الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربعة كمتغير تابع. 

 - 29-جدول رقم 

 ( للفرضية الفرعية الثانية Simple linear Regressionنتائج اختبار تباين الانحدار البسيط )

R R Square Adjusted R Square Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

0.521𝑎  0.272 0.268 

8.457 1 8.457 

72.462 0.000𝑏  22.643 194 0.117 

31.100 195  

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

يظهر من الجدول الساااااااابق صااااااالاحية )معنوي( نموذج اختبار الانحدار الخطي البسااااااايط لتفساااااااير الظاهرة )أثر العمل  

( بين المتغير المساااااااااااااتقلااال )العمااال بروح الفريق( Rالفريق على رفع الكفااااءة الإدارياااة( حياااث بلغ معاااامااال الارتبااااط )بروح  

( وهي تشاااير إلى علاقة متوساااطة بين المتغير المساااتقل والمتغير  0.521والمتغير التابع بصاااورة مجمعة )الكفاءة الإدارية( )

( أي أن المتغير المساااااااااااااتقاال )العماال بروح 0.272معاااماال التحااديااد بلغ )(  𝑅2التااابع، كمااا ويظهر من الجاادول أن قيمااة )

( من التغيرات الحاصاااااااالة في المتغير التابع )الكفاءة الإدارية( والباقي يرجع %27.2الفريق( اسااااااااتطاع أن يفساااااااار بنساااااااابة )

 .(0.268لمتغيرات أخرى غير المتغير المستقل، كما ويلاحظ أن قيمة معامل التحديد المعدلة بلغت )

الإحصاااائية للمتغير المساااتقل والمتغير التابع والتي بلغت    Fكما ويظهر من الجدول الساااابق وبالاعتماد على قيمة ودلالة 

( مما يدل على صااااالاحية 0.05( أقل من )0.000تبلغ )  (sig)( أعلى من قيمتها الجدولية عند مساااااتوى معنوية 72.462)

 )معنوية( نموذج اختبار الانحدار الخطي البسيط، والجدول التالي يوضح نتائج الاختبار:

 - 30-جدول رقم 
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 ( للفرضية الفرعية الثانية Simple Regressionنتائج معادلة الانحدار البسيط ) 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
Constant 2.965 0.168  17.677 0.000 

 0.000 8.512 0.521 0.040 0.339 العمل بروح الفريق 

. Dependent Variable: الكفاءة الإدارية 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

إيجابي دال  يظهر من الجدول السااااابق وباسااااتعراض قيم تأثير العمل بروح الفريق يتبين أن العمل بروح الفريق لها أثر  

 بصااااورة منفردة على المتغير التابع )الكفاءة الإدارية( عند مسااااتوى المعنوية )
ً
(  Beta( حيث بلغت قيمة )0.05إحصااااائيا

( أقاال من  0.00الجاادوليااة وبمساااااااااااااتوى معنويااة ) ( أعلى من قيمتهااا8.512( لهااا )t(، وبلغاات قيمااة )0.562غير المعياااريااة )

 ( مما يدل على أنها معنوية، وعليه تكون معادلة التنبؤ كالآتي:0.05)

𝑌̂ = 2.965 + 0.339𝑋2 

 حيث: 

:𝑌̂)المتغير التابع )الكفاءة الإدارية 

:𝑋2 ( العمل بروح الفريقالمتغير المستقل) 

( وحادة في المتغير  0.339أي أن زياادة وحادة واحادة في المتغير المساااااااااااااتقال )العمال بروح الفريق( يؤدي إلى زياادة بمقادار )

)الكفااااءة الإدارياااة(. وفي حاااالاااة انعااادام تاااأثير المتغير المساااااااااااااتقااال )العمااال بروح الفريق( تكون قيماااة المتغير التاااابع التاااابع  

 .2.965)الكفاءة الإدارية( 
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وعليه يتم رفض الفرضااية الصاافرية وقبول الفرضااية البديلة حيث أنه "يوجد أثر ذو دلالة إحصااائية بين العمل بروح 

الفريق )البعاد الثااني لإدارة الجودة الشااااااااااااااملاة( كمتغير مساااااااااااااتقال وبين الكفااءة الإدارياة باأبعاادهاا الأربعاة كمتغير تاابع"، 

( للعمل بروح الفريق  على الكفاءة 0.05حصاااااااااائية بمساااااااااتوى دلالة )توضاااااااااح النتائج الإحصاااااااااائية وجود تأثير ذو دلالة إ

 الإدارية.

 

 الفرضية الفرعية الثالثة: 

دلالة إحصائية بين البحث والتطوير )البعد الثالث لإدارة الجودة الشاملة( كمتغير  الفرض الصفري: لا يوجد أثر ذو  

 مستقل وبين الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربعة كمتغير تابع. 

الفرض البديل: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين البحث والتطوير )البعد الثالث لإدارة الجودة الشاملة( كمتغير مستقل  

 الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربعة كمتغير تابع. وبين 

 - 31-جدول رقم 

 ( للفرضية الفرعية الثالثة Simple linear Regressionنتائج اختبار تباين الانحدار البسيط )

R R Square Adjusted R Square Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

0.675𝑎  0.455 0.452 

14.157 1 14.157 

162.101 0.000𝑏  16.943 194 0.087 

31.100 195  

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

يظهر من الجدول السااااااابق صاااااالاحية )معنوي( نموذج اختبار الانحدار الخطي البساااااايط لتفسااااااير الظاهرة )أثر البحث  

( بين المتغير المساااااااااااااتقلال )البحاث والتطوير( والمتغير  Rمعاامال الارتبااط )على رفع الكفااءة الإدارياة( حياث بلغ   والتطوير



83 
 

( وهي تشااااااير إلى علاقة قوية بين المتغير المسااااااتقل والمتغير التابع، كما  0.675التابع بصااااااورة مجمعة )الكفاءة الإدارية( )

المساااااااتقل )البحث والتطوير( اساااااااتطاع  ( أي أن المتغير  0.455( معامل التحديد بلغ )𝑅2ويظهر من الجدول أن قيمة )

( من التغيرات الحاصااااالة في المتغير التابع )الكفاءة الإدارية( والباقي يرجع لمتغيرات أخرى غير  %45.5أن يفسااااار بنسااااابة )

 .(0.452المتغير المستقل، كما ويلاحظ أن قيمة معامل التحديد المعدلة بلغت )

الإحصاااائية للمتغير المساااتقل والمتغير التابع والتي بلغت    Fكما ويظهر من الجدول الساااابق وبالاعتماد على قيمة ودلالة 

( مما يدل على صلاحية  0.05( أقل من )0.000تبلغ )  (sig)( أعلى من قيمتها الجدولية عند مستوى معنوية  162.101)

 )معنوية( نموذج اختبار الانحدار الخطي البسيط، والجدول التالي يوضح نتائج الاختبار:

 - 32-جدول رقم 

 ( للفرضية الفرعية الثالثة Simple Regressionنتائج معادلة الانحدار البسيط ) 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
Constant 1.968 0.190  10.333 0.000 

 0.000 12.732 0.675 0.044 0.555 البحث والتطوير

. Dependent Variable: الكفاءة الإدارية 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

يظهر من الجادول السااااااااااااااابق وبااساااااااااااااتعراض قيم تاأثير البحاث والتطوير يتبين أن البحاث والتطوير لهاا أثر إيجاابي دال  

 بصااااورة منفردة على المتغير  
ً
(  Beta( حيث بلغت قيمة )0.05التابع )الكفاءة الإدارية( عند مسااااتوى المعنوية )إحصااااائيا

( أقال من  0.00الجادولياة وبمساااااااااااااتوى معنوياة ) ( أعلى من قيمتهاا12.732( لهاا )t(، وبلغات قيماة )0.555غير المعياارياة )

 ( مما يدل على أنها معنوية، وعليه تكون معادلة التنبؤ كالآتي:0.05)
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𝑌̂ = 1.968 + 0.555𝑋3 

 حيث: 

:𝑌̂)المتغير التابع )الكفاءة الإدارية 

:𝑋3 ( البحث والتطويرالمتغير المستقل) 

( وحااادة في المتغير  0.555أي أن زياااادة وحااادة واحااادة في المتغير المساااااااااااااتقااال )البحاااث والتطوير( يؤدي إلى زياااادة بمقااادار )

المسااااتقل )البحث والتطوير( تكون قيمة المتغير التابع )الكفاءة التابع )الكفاءة الإدارية(. وفي حالة انعدام تأثير المتغير  

 .1.968الإدارية( 

وعليه يتم رفض الفرضااااااااااية الصاااااااااافرية وقبول الفرضااااااااااية البديلة حيث أنه "يوجد أثر ذو دلالة إحصااااااااااائية بين البحث  

والتطوير )البعد الثالث لإدارة الجودة الشاااملة( كمتغير مسااتقل وبين الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربعة كمتغير تابع"،  

( للبحاث والتطوير على الكفااءة 0.05ئياة بمساااااااااااااتوى دلالاة )توضاااااااااااااح النتاائج الإحصاااااااااااااائياة وجود تاأثير ذو دلالاة إحصاااااااااااااا

 الإدارية.

 الفرضية الفرعية الرابعة: 

الجودة الشاملة( كمتغير  الفرض الصفري: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين دعم الإدارة العليا )البعد الرابع لإدارة  

 مستقل وبين الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربعة كمتغير تابع. 

الفرض البديل: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين دعم الإدارة العليا )البعد الرابع لإدارة الجودة الشاملة( كمتغير مستقل  

 وبين الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربعة كمتغير تابع. 
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 - 33-رقم جدول 

 ( للفرضية الفرعية الرابعةSimple linear Regressionنتائج اختبار تباين الانحدار البسيط )

R R Square Adjusted R Square Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

0.665𝑎  0.442 0.439 

13.735 1 13.735 

153.450 0.000𝑏  17.365 194 0.090 

31.100 195  

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

يظهر من الجدول السااااااااااابق صاااااااااالاحية )معنوي( نموذج اختبار الانحدار الخطي البساااااااااايط لتفسااااااااااير الظاهرة )أثر دعم 

( بين المتغير المساااااااااااااتقلااال )دعم الإدارة العلياااا( Rعلى رفع الكفااااءة الإدارياااة( حياااث بلغ معاااامااال الارتبااااط ) الإدارة العلياااا

( وهي تشاااااااااااااير إلى علاقاة قوياة بين المتغير المساااااااااااااتقال والمتغير  0.665والمتغير التاابع بصاااااااااااااورة مجمعاة )الكفااءة الإدارياة( )

( أي أن المتغير المساااااااااااااتقاال )دعم الإدارة  0.442( معاااماال التحااديااد بلغ )𝑅2التااابع، كمااا ويظهر من الجاادول أن قيمااة )

التغيرات الحاصاااااااااالة في المتغير التابع )الكفاءة الإدارية( والباقي يرجع ( من  %44.2العليا( اسااااااااااتطاع أن يفساااااااااار بنساااااااااابة )

 .(0.439لمتغيرات أخرى غير المتغير المستقل، كما ويلاحظ أن قيمة معامل التحديد المعدلة بلغت )

الإحصاااائية للمتغير المساااتقل والمتغير التابع والتي بلغت    Fكما ويظهر من الجدول الساااابق وبالاعتماد على قيمة ودلالة 

( مما يدل على صلاحية  0.05( أقل من )0.000تبلغ )  (sig)( أعلى من قيمتها الجدولية عند مستوى معنوية  153.450)

 )معنوية( نموذج اختبار الانحدار الخطي البسيط، والجدول التالي يوضح نتائج الاختبار:
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 - 34-جدول رقم 

 ( للفرضية الفرعية الرابعة Simple Regressionنتائج معادلة الانحدار البسيط ) 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
Constant 1.893 0.202  9.387 0.000 

 0.000 12.388 0.665 0.047 0.577 دعم الإدارة العليا 

. Dependent Variable: الكفاءة الإدارية 

 )المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة( 

يظهر من الجدول الساااااااااااابق وباساااااااااااتعراض قيم تأثير دعم الإدارة العليا يتبين أن دعم الإدارة العليا لها أثر إيجابي دال  

 بصااااورة منفردة على المتغير التابع )الكفاءة 
ً
(  Beta( حيث بلغت قيمة )0.05الإدارية( عند مسااااتوى المعنوية )إحصااااائيا

( أقال من  0.00الجادولياة وبمساااااااااااااتوى معنوياة ) ( أعلى من قيمتهاا12.388( لهاا )t(، وبلغات قيماة )0.577غير المعياارياة )

 ( مما يدل على أنها معنوية، وعليه تكون معادلة التنبؤ كالآتي:0.05)

𝑌̂ = 1.893 + 0.577𝑋4 

 حيث: 

:𝑌̂)المتغير التابع )الكفاءة الإدارية 

:𝑋4( دعم الإدارة العلياالمتغير المستقل) 
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( وحاادة في المتغير  0.577أي أن زيااادة وحاادة واحاادة في المتغير المساااااااااااااتقاال )دعم الإدارة العليااا( يؤدي إلى زيااادة بمقاادار )

الإدارة العليااااا( تكون قيمااااة المتغير التااااابع التااااابع )الكفاااااءة الإداريااااة(. وفي حااااالااااة انعاااادام تااااأثير المتغير المساااااااااااااتقاااال )دعم  

 .1.893)الكفاءة الإدارية( 

وعليه يتم رفض الفرضااية الصاافرية وقبول الفرضااية البديلة حيث أنه "يوجد أثر ذو دلالة إحصااائية بين دعم الإدارة  

العلياا )البعاد الرابع لإدارة الجودة الشاااااااااااااااملاة( كمتغير مساااااااااااااتقال وبين الكفااءة الإدارياة باأبعاادهاا الأربعاة كمتغير تاابع"،  

( لدعم الإدارة العليا على الكفاءة 0.05إحصااااااااااائية بمسااااااااااتوى دلالة )توضااااااااااح النتائج الإحصااااااااااائية وجود تأثير ذو دلالة 

 الإدارية.
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 الفصل السادس 

 تحليل النتائج والتصور المقترح

 تمهيد. 

الدراسة ومناقشة هذه النتائج، وبناء على هذه  يتضمن هذا الفصل عرض النتائج التي تم التوصل إليها من خلال هذه  

 النتائج تم التوصل إلى مجموعة من التوصيات، وتلخص كالتالي: 

 مناقشة النتائج: 

أكدت نتائج التحليل الإحصائي في الفرضية الرئيسية للدراسة على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة 

الإدارية   الكفاءة  ورفع  مستقل(  )كمتغير  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  بين  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  "يوجد  أنه  حيث 

إدارة الجودة الشاملة بأبعاده   سعودية"، حيث نجد أن متغير)كمتغير تابع( بالقطاع الخاص داخل المملكة العربية ال

دعم الإدارة العليا( بصورة مجمعة يؤثروا بصورة معنوية    –البحث والتطوير    –العمل بروح الفريق    –)التركيز على الزبون  

قدرات ومهارات المديرين    –ات  الاتصال بين العاملين والإدار   – على المتغير التابع الكفاءة الإدارية بأبعاده )الرؤى الإدارية  

مهارات العاملين( بصورة مجمعة، وتوجد علاقة معنوية وقوية القوة بين إدارة الجودة الشاملة والكفاية الإدارية. هذا    –

العربية   المملكة  داخل  الخاص  بالقطاع  الإدارية  الكفاءة  رفع  في  الشاملة  الجودة  إدارة  أهمية  إلى  يشير  الاستنتاج 

 السعودية.

كما أكدت نتائج التحليل الإحصائي في الفرضية الفرعية الأولي للدراسة على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية  

الشاملة( كمتغير   أثر ذو دلالة إحصائية بين التركيز على الزبون )البعد الأول لإدارة الجودة  أنه "يوجد  البديلة حيث 

ة كمتغير تابع"، حيث نجد أن متغير التركيز على الزبون يؤثر بصورة معنوية  مستقل وبين الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربع

والكفاءة   الزبون  على  التركيز  بين  القوة  وقوية  معنوية  علاقة  ووجود  الإدارية(،  )الكفاءة  التابع  المتغير  على  وإيجابية 
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الإدارية. هذا الاستنتاج يشير إلى أهمية التركيز على الزبون في الكفاءة الإدارية بالقطاع الخاص داخل المملكة العربية  

 السعودية.

كما أكدت نتائج التحليل الإحصائي في الفرضية الفرعية الثاني للدراسة على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية  

البديلة حيث أنه "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين العمل بروح الفريق )البعد الثاني لإدارة الجودة الشاملة( كمتغير  

ة كمتغير تابع"، حيث نجد أن متغير العمل بروح الفريق يؤثر بصورة معنوية مستقل وبين الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربع

وإيجابية على المتغير التابع )الكفاءة الإدارية(، ووجود علاقة معنوية ومتوسطة القوة بين العمل بروح الفريق والكفاءة  

ة بالقطاع الخاص داخل المملكة العربية  الإدارية. هذا الاستنتاج يشير إلى أهمية العمل بروح الفريق في الكفاءة الإداري

 السعودية.

كما أكدت نتائج التحليل الإحصائي في الفرضية الفرعية الثالثة للدراسة على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية  

الشاملة( كمتغير   الثالث لإدارة الجودة  )البعد  البحث والتطوير  بين  أثر ذو دلالة إحصائية  أنه "يوجد  البديلة حيث 

كمتغير تابع"، حيث نجد أن متغير البحث والتطوير يؤثر بصورة معنوية  مستقل وبين الكفاءة الإدارية بأبعادها الأربعة 

وإيجابية على المتغير التابع )الكفاءة الإدارية(، ووجود علاقة معنوية وقوية القوة بين البحث والتطوير والكفاءة الإدارية.  

 اص داخل المملكة العربية السعودية.هذا الاستنتاج يشير إلى أهمية البحث والتطوير في الكفاءة الإدارية بالقطاع الخ

كما أكدت نتائج التحليل الإحصائي في الفرضية الفرعية الرابعة للدراسة على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية  

الشاملة( كمتغير   العليا )البعد الرابع لإدارة الجودة  البديلة حيث أنه "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين دعم الإدارة 

بعة كمتغير تابع"، حيث نجد أن متغير دعم الإدارة العليا يؤثر بصورة معنوية مستقل وبين الكفاءة الإدارية بأبعادها الأر 

والكفاءة   العليا  الإدارة  دعم  بين  القوة  وقوية  معنوية  علاقة  ووجود  الإدارية(،  )الكفاءة  التابع  المتغير  على  وإيجابية 

ارية بالقطاع الخاص داخل المملكة العربية  الإدارية. هذا الاستنتاج يشير إلى أهمية دعم الإدارة العليا في الكفاءة الإد

 السعودية.
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 : أهم التوصيات

يمكن   والتي  الحسبان  في  يجب وضعها  التي  الهامة  التوصيات  من  مجموعة  إلى  الباحث  أشار  الدراسة؛  لنتائج  ووفقًا 

 توضيحها من خلال ما يلي: 

استراتيجيات الإدارة لرفع  ضرورة تبني إدارة الجودة الشاملة كإطار عمل إداري متكامل، وتفعيلها كجزء من   -

 كفاءة الأداء.

والتطوير   - التدريب  توفير  ذلك  في  بما  بفعالية،  الشاملة  الجودة  إدارة  لتنفيذ  والموارد  الدعم  توجيه  ضرورة 

 للموظفين لتعزيز فهمهم ومهاراتهم في مجال إدارة الجودة.

الشركات   - مع  الخبرات والمعرفة  وتبادل  الشاملة  الجودة  إدارة  في  الممارسات  أفضل  وتطبيق  الابتكار  تشجيع 

 الأخرى لتعزيز وتنمية التعلم المستمر. 

تحفيز الإدارة العليا على دورها الفعال في دعم وتعزيز ثقافة الجودة والمسئولية والتحسين والتطوير المستمر   -

 في المؤسسة.

تعزيز التواصل الداخلي والخارجي في المؤسسة لضمان تبادل المعرفة وتحقيق التوجهات الاستراتيجية لإدارة   -

 الجودة الشاملة.

إقامة اتفاقيات واشتراكيات مع القطاع العام والمنظمات الغير الربحية لتبادل الخبرات والممارسات الناجحة   -

 في مجال إدارة الجودة الشاملة.

 تعزيز تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في البرامج التدريبية والتعليمية.  -

 محاولة معرفة التحديات والفرص والاتجاهات المستقبلية لتطبيقها في القطاع الخاص في السعودية.  -
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 استمارة الستبانة

 ثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رفع الكفاءة الإدارية بالقطاع الخاص في السعوديةأ

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته ...

أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رفع   نعرض لكم هذا الاستبيان والذي يدخل ضمن متطلبات بحث بعنوان "

 ". الكفاءة الإدارية بالقطاع الخاص في السعودية

أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رفع   أرجو التكرم بالإجابة على التساؤلات المرفقة لدراسة بعض الأمور الخاصة

 الكفاءة الإدارية بالقطاع الخاص في السعودية.  

 : إذ تم تقسيم الستبانة إلى أربعة محاور على النحو الآتي

 : المعلومات الديموغرافية. القسم الأول  .1

 )المتغير المستقل(.  إدارة الجودة الشاملة :القسم الثاني .2

 )المتغير التابع(.  الكفاءة الإدارية: القسم الثالث .3

ولتحقيق أهداف الدراسة؛ نضع بين أيديكم هذه الاستبانة كوسيلة لجمع البيانات والمعلومات اللازمة للدراسة، لذا  

مستوى   واختيار  مستفيضة  قراءة  الفقرات  وقراءة  بأقسامها  الاستبانة  على  بالاطلاع  التكرم  سيادتكم  من  نرجو 

كم من خلال العمل على أرض الواقع، وذلك من خلال  استجاباتهم على كل فقرة حسب ما يتفق مع وجهات نظر سيادت

 ( على الإجابة التي تلائم وجهة نظركم. ✓وضع علامة )

كما نتعهد لكم بأن جميع البيانات المذكورة سوف يتم الاعتماد عليها في أغراض البحث العلمي فقط وتخضع للأمانة 

 العلمية.

 شاكرين ومقدرين لدعمكم وتعاونكم
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افية : القسم الأول   الأسئلة الديموغر

 الجنس:    -1

o .ذكر 

o  .أنثى 

 العمر:   -2

o  سنة.  30-25أقل من 

o  سنة.  40-30من 

o  سنة.  50-40من 

o  سنة. 50أكبر من 

 المسمى الوظيفي:   -3

o  .عامل 

o  .موظف 

o .مدير 

o رئيس قسم . 

  المؤهل العلمي:  -4

o  .دكتوراه 

o  .ماجستير 
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o بكالوريوس/ ليسانس. 

  إجمالي سنوات الخبرة:  -5

o  سنوات.   6-3من 

o  سنوات.   9-6من 

o  سنوات.   10أكثر من 

 

 

 

 القسم الثاني: أسئلة الستبانة

 العبااااااااااااااااااااااااااااااااااااااارة  م
افق   أو

 بشدة 
افق   ارفض  محايد أو

ارفض  

 بشدة 

 الثاني: أبعاد إدارة الجودة الشاملة المحور 

 البعد الأول: التركيز على الزبون 
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1 

 لوجهااة نظرك: ترى أن المؤسااااااااااااسااااااااااااااات في ظاال الفترة الأخيرة أولاات  
ا
وفقااا

 بالعملاء لرفع مستوى الكفاءة الإدارية. 
ا
 كبيرا

ا
 اهتماما

     

تسااااااسى المؤسااااااسااااااات الكبرى للارتقاء بمسااااااتوى جودة الخدمات المقدمة   2

 لعملائها من أجل ضمان استمرارية تعامل عملائها مع المنظمة. 

     

 لجذب   3
ا
لكي تتمكن المؤسااااسااااات من زيادة مسااااتوى ربحيتها، فتتجه دائما

 عملاء جدد، والستفادة من مواردها. 

     

 لتباع مبدأ الدقة والسااارعة في  4
ا
ترى أن المؤساااساااات الكبرى تساااسى دائما

 تلبية طلبات العملاء بهدف الحصول على رضا العملاء. 

     

 البعد الثاني: العمل بروح الفريق

من وجهة نظرك الشااااخصااااية: تسااااسى المؤسااااسااااات لجعل موظفيها تعمل   1

 في ظل بيئة تعاونية بهدف استغلال مهاراتهم الستغلال الأمثل. 

     

تمكنت المؤسااااااااسااااااااات خلال الفترة الأخيرة من توفير نظام اتصااااااااال فعال   2

 بين المديرين والرؤساء، وذلك بهدف رفع مستوى الكفاءة الإدارية. 

     

تحرص المؤسااااااااسااااااااات الفعالة على تبني نظم إدارة الجودة الشاااااااااملة من   3

خلال حاااااث موظفيهاااااا على المشاااااااااااااااااركاااااة في النوا ي الإدارياااااة بغر  رفع 

 مستوى الكفاءة. 

     

تتجه المؤساااااااااااساااااااااااات نحو مشااااااااااااركة العاملين في بر امج تحساااااااااااين الجودة   4

 واستحداث أفكار إبداعية بهدف رفع مستوى الكفاءة الإدارية. 

     

 البعد الثالث: البحث والتطوير  
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 لتباااع منهجيااة البحااث   1
ا
ترى أن المؤسااااااااااااسااااااااااااااات النااا حااة تسااااااااااااسى دائمااا

 والتطوير بغر  تطوير كفاءات ومهارات موظفيها. 

     

في ظل ظروف المنافسة والتغيرات العالمية، تتجه المنظمات الكبرى نحو   2

اتباااع اسااااااااااااتراتيجيااات تواكااب التطور الهااائاال المتواجااد على الساااااااااااااااحااة  

 العالمية بغر  الوصول للكفاءة. 

     

 لوجهة نظرك: تحرص المؤسسات الكبرى على تبني منهجيات مرنة  3
ا
وفقا

 في تدريب العاملين بهدف رفع مستوى الكفاءة الإدارية. 

     

لكي تتمكن المؤسااسااات من زيادة مسااتوى جودة انتاجيتها، فإنها تحرص  4

 على تبني نظام إدارة الجودة الشاملة من خلال البحث والتطوير.  
ا
 دائما

     

 بعد الرابع: دعم الإدارة العلياال

 ل 1
ا
رأيك الشاااااختااااا ي: تساااااسى الإدارة العليا إلى وضاااااع اساااااتراتيجيات  طبقا

 مثلي وأهداف تقود للوصول لأعلى مستوى من الكفاءة الإدارية. 

     

ترى أن الإدارة العليا داخل المؤساساة  ي العامل الرئيسا ي المساؤول عن   2

تحسااااااااااااين مسااااااااااااتوى الجودة والرتقااء بمسااااااااااااتوى الكفااءة الإدارياة داخل  

 المؤسسة. 

     

تقع مسااااااااااااؤوليااة خلق بيئااة ثقااافيااة داعمااة للابتكااار داخاال الشااااااااااااركااة على  3

 الإدارة العليا داخل المؤسسة. 
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تحرص الإدارات العليا داخل المؤسااسااات بشااكل مسااتمر على اسااتغلال   4

مواردها داخل المؤسسة الستغلال الأمثل بغر  الكفاءة في استغلال  

 الموارد.  

     

 المحور الثالث: أبعاد الكفاءة الإدارية 

 البعد الأول: الرؤى الإدارية

ترى أن الرؤى الإداريااااة بمثااااابااااة نقطااااة الباااادء الأولى في هيكلااااة العمليااااة   1

 التنظيمية. 

     

تساسى المؤساساات النا حة لوضاع رؤى مساتقبلية تضامن تحقيق أعلى   2

 مستوى من الكفاءة الإدارية داخل المؤسسات. 

     

 لوجهة نظرك الشاااااااااااخصاااااااااااية: أن المنظمات تبذل قصاااااااااااارى جهدها  3
ا
وفقا

مكن المؤساااااااساااااااة من بلو  تلك الأهداف بكل 
ُ
لوضاااااااع رؤية فعالة بحيث ت

 فعالية. 

     

عد الرؤى الإدارية التي يتم وضاااااعها من قبل القادة داخل المؤساااااساااااات   4
ُ
ت

بمثابة السااااااامة الضااااااارورية للمبادرين في قيادة المؤساااااااساااااااات التي تساااااااسى  

 لتحقيق مستوى مناسب للكفاءة الإدارية. 

     

 البعد الثاني: التصال بين العاملين والإدارات 
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ترى أن التصاااااااااااااال بين العااملين والإدارات داخال المؤسااااااااااااساااااااااااااات بمثااباة  1

 ضرورة ملحة لتحقيق أعلى مستوى من الكفاءة الإدارية بداخلها. 

     

يصااااااااااااعااب على العاااملين داخاال المؤسااااااااااااسااااااااااااااة التعرف على توجااه الإدارة   2

والأهداف التي تسااااسى للوصااااول إليها في حالة عدم قدرته على التصااااال 

 معهم. 

     

يُمكن وجود نظام اتصال فعال قدرة العاملين على القيام بنقل وتبادل  3

المعلومااات التي لهااا قيمااة ومعنى وذلااك بهاادف تحقيق الكفاااءة الإداريااة  

 داخل تلك المؤسسات. 

     

يُساااااهم وجود نظام اتصاااااال فعال بين العاملين والإدارات في مواجهة أي   4

صااااااااااااعوبااات تواجااه العاااملين داخاال المؤسااااااااااااسااااااااااااااة، ومن ثم تحقيق أعلى  

 مستوى من الكفاءة الإدارية. 

     

 البعد الثالث: قدرات ومهارات المديرين 

 في تدعيم قدرة المؤسااااسااااة على  1
ا
 فعال

ا
تلعب مهارات وقدرات المدرين دورا

 تحقيق أهدافها، ومن ثم الرتقاء بمستوى الكفاءة الإدارية بداخلها. 

     

عني قاادرات الماادرين أن يكون المااديرين على درايااة ووعي كاااماال بااالتفكير   2
ُ
ت

الواضاااااااح والساااااااريع وأن يعرف متى يجب أن يأخذ ومتى يجب أن يعطي، 

 ومن ثم رفع مستوى كفاءتهم الإدارية. 

     

يمتك مديري المؤسااسااات القدرة على التقييم الموضااوعي لكل الخيارات   3

 المطروحة، وهو بدوره يُسهم في رفع مستوى الكفاءة الإدارية. 
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 لوقتك وتعاونك في الإجابة على هذا الستبيان 
ا
ا جزيلا  شكرا

 رابط الستبيان:  

https://forms.gle/P7KMshKgk28vQ5z46 

 

 

التي    ةيتمكن قادة المؤسااسااات من قيادة تلك المؤسااسااات بالسااتراتيجي 4

 تدعم قدرتها على الوصول لأفضل الأهداف المرجوة. 

     

 البعد الرابع: مهارات العاملين 

1  
ُ
ساااااااااهم المهارات الجيدة للعاملين في الرتقاء بمساااااااااتوى الكفاءة الإدارية  ت

 داخل المؤسسات. 

     

يتمكن العاملين ذوي المهارات العالية من اساااااااااتغلال موارد المؤسااااااااسااااااااة   2

السااااااااااااتغلال الأمثاال ومن ثم تعظيم الإنتاااجيااة والربح بااداخلهااا، وهو مااا 

 يُساهم بدوره في رفع مستوى الكفاءة الإدارية. 

     

 لرأيك الشاااااااااختااااااااا ي:   3
ا
ترى أن المهارات الشاااااااااخصاااااااااية التي يتمتع بها طبقا

العااااملين داخااال المؤسااااااااااااسااااااااااااااة تااادعم من قااادرة تلاااك المؤسااااااااااااسااااااااااااااات على 

 التخطيط وحل المشكلات بكل كفاءة وفعالية. 

     

التفكير  4 على  بااااااالقاااااادرة  العاااااااليااااااة  المهااااااارات  ألمااااااااااااحاااااااب  العاااااااملين  يتمتع 

والتحليال بكال كفااءة، وهو ماا يُسااااااااااااااهم بادوره في رفع مسااااااااااااتوى الكفااءة 

 الإدارية. 

     

https://forms.gle/P7KMshKgk28vQ5z46
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 المستخلص 

هدف البحث إلى تسليط الضوء حول أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رفع الكفاءة الإدارية بالقطاع الخاص في  

تأثير   عن  الكشف  إلى  بالإضافة  الإدارية،  الكفاءة  وأبعاد  الشاملة  الجودة  أبعاد  توضيح  من خلال  وذلك  السعودية، 

الجودة الشاملة بأبعاده على الكفاءة الإدارية، ولقد اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي وذلك من أجل تحقيق  

ع المعلومات، حيث طبق هذا البحث على مجتمع دراسة تتمثل في أهداف الدراسة، حيث استخدم الاستبانة كأداة لجم

( مفردة، ولتحليل  196موظفي ومدراء القطاع الخاص في السعودية، إذ تكونت عينة البحث من عينة عشوائية قدرها ) 

 .(SPSS) هذه المعلومات تم استخدام برنامج التحليل الإحصائي

ولقد توصل هذا البحث إلى مجموعة من النتائج الهامة والتي تتمثل أبرزها في أن الجودة الشاملة له أثر على رفع الكفاءة  

البحث   الفريق،  بروح  العمل  الزبون،  على  التركيز  من  لكل  مؤثر  دور  ويوجد  السعودية،  في  الخاص  بالقطاع  الإدارية 

على الكفاءة الإدارية، ولقد أوص ى الباحث إلى ضرورة تبني إدارة الجودة    والتطوير، دعم الإدارة العليا بصورة منفردة

الشاملة كإطار عمل إداري متكامل، وتفعيلها كجزء من استراتيجيات الإدارة لرفع كفاءة الأداء، ضرورة توجيه الدعم  

الممارسا أفضل  الابتكار وتطبيق  بفعالية، وتشجيع  الشاملة  إدارة الجودة  لتنفيذ  الشاملة  والموارد  إدارة الجودة  في  ت 

وتبادل الخبرات والمعرفة مع الشركات الأخرى لتعزيز وتنمية التعلم المستمر، وتحفيز الإدارة العليا على دورها الفعال في  

 دعم وتعزيز ثقافة الجودة والمسئولية والتحسين والتطوير المستمر في المؤسسة. 
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Abstract 

The research aimed to shed light on the impact of applying total quality management on raising 

administrative efficiency in the private sector in Saudi Arabia, by clarifying the dimensions of total quality 

and the dimensions of administrative efficiency, in addition to revealing the impact of total quality and 

its dimensions on administrative efficiency. The researcher relied on the descriptive analytical approach. 

In order to achieve the objectives of the study, the questionnaire was used as a tool for collecting 

information. This research was applied to a study population represented by employees and managers 

of the private sector in Saudi Arabia. The research sample consisted of a random sample of (196) 

individuals. To analyze this information, the analysis program was used. Statistical (SPSS). 

This research has reached a set of important results, the most prominent of which is that comprehensive 

quality has an impact on raising administrative efficiency in the private sector in Saudi Arabia, and there 

is an influential role for each of focusing on the customer, working in a team spirit, research and 

development, and supporting senior management individually on efficiency. Administrative, and the 

researcher recommended the need to adopt total quality management as an integrated administrative 

framework, and activate it as part of management strategies to raise performance efficiency, the need to 

direct support and resources to implement total quality management effectively, encourage innovation, 

apply best practices in total quality management, and exchange experiences and knowledge with other 

companies. To enhance and develop continuous learning, and motivate senior management to play an 

effective role in supporting and strengthening the culture of quality, responsibility, improvement and 

continuous development in the organization. 
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