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دراسة حالة فرع  - إعادة هندسة العنليات مدخل لإدارة الجودة الشاملة في المؤسشة الاقتصادية

 .أنتيبيوتيكال التابع لمجنع صيدال بالمدية

Process re-engineering is an introduction to total quality management in an economic 
enterprise- A case study of the Antibiotic branch of the Sidal Complex in Medea 

 
     1ديكاحمزة كو 

  kouadikhamza26@gmail.com(، الجزائر) جامعة يحي فارس بالمدية 1

           07/06/2021: النشرتاريخ                  21/05/2021: القبولتاريخ                  27/03/2021:الإرسالتاريخ 

 ملخص: 
تهدف ىذه الدراسة إلى التعرف على مسالعة فلسفة إعادة ىندسة العمليات في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة الاقتصادية، حيث       

دراسة في الإداريتُ العاملتُ بالدؤسسة لزل الدراسة وبلغ عددىم تم التًكيز على فرع أنتيبيوتيكال التابع لمجمع صيدال بالددية، حيث تتمثل عينة ال
عامل، حيث تم استخدام الدنهج الوصفي التحليلي لدلاءمتو لأىداف الدراسة، وتم توزيع استبيان على  06عاملا من لرتمع كلي يقدر بـــ:  54

لدعالجة الاستبيان، ىذا وقد توصلت ىذه الدراسة إلى أن ىناك  32( النسخة SPSSالعينة الددروسة، كما تم استخدام البرنامج الإحصائي )
ال مستوى متوسط لتواجد كل من إعادة ىندسة العمليات وإدارة الجودة الشاملة بالدؤسسة لزل الدراسة، وأن نظام التدريب في الدؤسسة غتَ فع  

بالدؤسسة لزل الدراسة على التدريب الدناسب، ىذا وقد أوصت ىذه  بسبب الطفاض ميزانية التدريب وبالتالي عدم حصول جميع العاملتُ
على الدؤسسة لزل الدراسة الاىتمام بفلسفة إعادة ىندسة العمليات، وتبنيها كعملية أساسية تساىم في برستُ أداء أنو ينبغي إلى الدراسة 

الجودة الشاملة من تدريب وبرفيز وتعليم وتبنيها كمبادئ عمل  الدؤسسة وبرستُ أداء العاملتُ، إضافة إلى ضرورة الاستثمار في مبادئ إدارة
 أساسية يستحيل الاستغناء عنها.

 .بالددية إدارة الجودة الشاملة، مؤسسة أنتيبيوتيكال ،إدارة الجودة ،الجودة ،إعادة ىندسة العمليات :يةلكلمات المفتاحا
  ،JEL: A3  ،D2 تصنيف

Abstract :  
    This study aims to identify the contribution of the philosophy of process reengineering to the 

application of total quality management in the economic enterprise, Where the focus was on the 
Antibiotic branch of the Saidal Complex in Medea, Where the study sample is represented in the 

administrators working in the institution under study and their number reached 45 workers from a total 

community estimated at: 60 workers, Where the descriptive and analytical approach was used to suit the 

objectives of the study, and a questionnaire was distributed to the studied sample, and the statistical 

program (SPSS) 23 version was used to process the questionnaire, This study concluded that there is an 

average level of the existence of both process re-engineering and total quality management in the 

institution under study, And that the training system in the institution is ineffective due to the low training 

budget, and consequently the failure of all employees of the institution under study to receive 

appropriate training, This study recommended that the institution under study pay attention to the 

philosophy of process re-engineering, And adopting it as a basic process that contributes to improving 

the performance of the institution and improving the performance of employees, In addition to the 

necessity of investing in the principles of total quality management such as training, motivation and 

education, and adopting them as basic work principles that cannot be dispensed with. 

Keywords: Process Reengineering, Quality, Quality Management, Total Quality Management, Medea 

Antibiotic Corporation. 

Jel Classification Codes : A3, D2 

                                                           
 لمؤلف المرسلا 
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 : مقدمة )توطئة(
إن مؤسسات الأعمال الحديثة وجدت نفسها تنشط في بيئة غتَ مستقرة وشديدة التعقد والشيء الوحيد الثابت فيها ىو التغتَ، الأمر      

الذي جعل الدؤسسات لا بسلك أي خيار سوى التكيف مع ىذه العوامل ولزاولة التعامل معها باستخدام أساليب علمية من خلال تفعيل 
تنبؤ بكل ما ىو جديد، وحتى تستطيع الدؤسسة التكيف مع ىذه العوامل وبرقيق التميز والتفوق على الدنافستُ ما عليها إلا عملية التخطيط لل

سسة أن تتبع الفلسفات الإدارية الحديثة والتي لصد من بينها إعادة ىندسة العمليات، والتي تعتمد على التغيتَ بشكل أساسي وإصلاح عمل الدؤ 
نتقال إلى عمل لشيز، بحيث يتم التخلي عن طرق العمل القدلؽة والتفكتَ بطريقة حديثة تعكس قدرة الدؤسسة على الاستجابة الحالي بهدف الا

لجودة للظروف والتحديات البيئية وىذا ما يتوافق وجوىر إدارة الجودة الشاملة، حيث تعتبر إعادة ىندسة العمليات مدخل فاعل في تطبيق إدارة ا
 ؤسسة، من خلال الاستغناء عن الإجراءات القدلؽة واستبدالذا بطرق وإجراءات جديدة برقق مبدأ الجودة الشاملة في الدؤسسة.الشاملة في الد

  فرع أنتيبيوتيكال التابع إشكالية الدراسة: كيف يمكن لإعادة هندسة العمليات أن تسهم في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في
 ؟لمجمع صيدال بالمدية

  :لدعالجة إشكالية الدراسة نطرح الأسئلة الفرعية التالية:الأسئلة الفرعية 
 ؟توجد علاقة إحصائية بتُ إعادة ىندسة العمليات على برقيق إدارة الجودة الشاملة بفرع أنتيبيوتيكال التابع لمجمع صيدال بالددية ىل 
 ؟بفرع أنتيبيوتيكال التابع لمجمع صيدال بالددية إدارة الجودة الشاملةعلى برقيق  لإعادة ىندسة العملياتأثر ذو دلالة إحصائية يوجد  ىل 
  :كإجابة مؤقتة على الأسئلة الفرعية وضعنا الفرضيات التالية:فرضيات الدراسة 
 دية.توجد علاقة إحصائية بتُ إعادة ىندسة العمليات على برقيق إدارة الجودة الشاملة بفرع أنتيبيوتيكال التابع لمجمع صيدال بالد 
     بفرع أنتيبيوتيكال التابع لمجمع صيدال بالددية إدارة الجودة الشاملةعلى برقيق  لإعادة ىندسة العملياتأثر ذو دلالة إحصائية يوجد. 
 تكمن ألعية ىذه الدراسة في كونها تعالج موضوعا ىاما في حياة عمل الدؤسسات الحديثة بدختلف أنواعها اقتصادية أو الدراسة أهمية :

إدارية، فالدؤسسات اليوم أصبحت بحاجة ماسة إلى تطبيق فلسفات إدارية حديثة مفادىا رفع قدرة الدؤسسات خاصة الاقتصادية منها في 
ب عليها الاستجابة للظروف البيئية، وىذا ما سنحاول تسليط الضوء عليو ألا وىو ألعية إعادة ىندسة ظل ما تشهده من منافسة، يستوج

 العمليات في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في فرع أنتيبيوتيكال بالددية.
  :نهدف من خلال ىذه الورقة البحثية إلى برقيق جملة من الأىداف، تتمثل فيما يلي:أهداف الدراسة 
  صورة واضحة عن الدفاىيم الأساسية لأسلوب إعادة ىندسة العمليات وإدارة الجودة الشاملة، وتوضيح مدى حاجة الدؤسسات إعطاء

 الحديثة إلى ىذا النوع من الأساليب؛
 إبراز مدى ألعية إعادة ىندسة العمليات ودورىا في تطبيق وتفعيل إدارة الجودة الشاملة؛ 
 ت ومبادئ إدارة الجودة الشاملة ومدى ألعيتها بالنسبة للمؤسسات الحديثة؛توضيح أبعاد إعادة ىندسة العمليا 
  اقتًاح جملة من الدقتًحات والتوصيات على ضوء نتائج الدراسة التطبيقية، والتي يستطيع من خلالذا فرع أنتيبيوتيكال من تفعيل إعادة

 ىندسة العمليات كمدخل لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الفرع.  
 لتوفتَ البيانات عن الإشكالية موضوع الدراسة، إضافة إلى تفستَىا والبرىنة على فرضيات الدراسة، سيتم الاعتماد على ج الدراسة: منه

على أبعاد  فرع أنتيبيوتيكالالدنهج الوصفي التحليلي باعتباره الدنهج الدناسب لدوضوع دراستنا، والذي سنتناول من خلالو مدى اعتماد 
 العمليات ومدى دورىا في برقيق إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة.إعادة ىندسة 

 :استعرضنا في دراستنا جملة من الدراسات السابقة كالتالي:  الدراسات السابقة 
اعتمدا منهجية تحسين إجراءات العمل لتحسين جودة الخدمة: دراسة حالة (، Nattapan Buavaraporn) دراسة 

ىدفت ىذه الدراسة إلى ، 3606جامعة نوتنغهام، بريطانيا،  ، أطروحة دكتوراه، دون ذكر التخصص،االمؤسسات المالية في تايلند
التعرف على مدى اعتماد الدؤسسات الدالية على فلسفة إعادة ىندسة العمليات في برستُ جودة الخدمات بهدف برقيق رضا العملاء عن 

ذا ما الخدمات الدقدمة، ىذا وقد توصلت ىذه الدراسة إلى أن إعادة ىندسة العمليات لذا دور كبتَ في برستُ جودة الخدمات الداخلية وى
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بدوره ينعكس على جودة الخدمة الخارجية الدقدمة إلى العميل النهائي، ىذا وقد أوصت ىذه الدراسة إلى ضرورة تبتٍ الدؤسسات الدالية 
 لفلسفة إعادة ىندسة العمليات في برستُ جودة الخدمات الدقدمة للعملاء.

ي تحسين جودة الخدمات المصرفية: دراسة حالة بنك استخدام استراتيجية إعادة الهندسة الإدارية ف، دراسة محبوب مراد 
، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية: بزصص اقتصاد وتسيتَ الدؤسسة، كلية العلوم الاقتصادية الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة

لعلاقة بتُ إعادة الذندسة الإدارية ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة ا، 3605-3602التسيتَ، جامعة بسكرة، والعلوم التجارية وعلوم 
وجودة الخدمات الدصرفية الدقدمة ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بوكالة بسكرة، ىذا وقد توصلت ىذه الدراسة إلى أن استخدام البنك 

ادة الذندسة الإدارية لإعادة الذندسة الإدارية أدى إلى زيادة رضا العملاء عن الخدمات الدقدمة، وأن البنك يعز ز من فرص لصاح إع
باستخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال، ىذا وقد أوصت ىذه الدراسة إلى أن استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات لذا أثر بالغ 

 من برولات. في تطبيق ولصاح إعادة الذندسة الإدارية، إضافة إلى ذلك ضرورة بذديد ثقافة العمال استجابة لدا يعرفو الاقتصاد العالدي
 إن ما لؽيز دراستنا عن الدراسات السابقة أنها ربطت بتُ إعادة ىندسة العمليات وإدارة ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة :

الجودة الشاملة، على عكس الدراسات السابقة التي ركزت على إدارة الجودة فقط وليس الجودة الشاملة، كما قمنا بإسقاط الدراسة على 
مؤسسة عمومية اقتصادية جزائرية تنشط في جو الدنافسة، لكن الدراسات السابقة ركزت على الدؤسسات الدالية، وىنا تكمن القيمة الدضافة 
في دراستنا لأنها ركزت على مؤسسة اقتصادية إنتاجية بقاؤىا مرىون بإرضاء الزبون، لذا تأتي ىذه الدراسة كمسالعة للتعريف بالدتغتَات 

 ة في الدؤسسة لزل الدراسة.الددروس
 تهدف ىذه الدراسة إلى التعرف على مدى تأثتَ الدتغتَ الدستقل )إعادة ىندسة العمليات( على الدتغتَ التابع )إدارة الجودة : نموذج الدراسة

 ، كما ىو موضح في النموذج الدوالي:بالددية الشاملة(، بفرع أنتيبيوتيكال التابع لمجمع صيدال

 (: نموذج الدراسة01الشكل رقم )                                   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

             
 

 السابقة.: من إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسات المصدر                    
 تم تقسيم ىذه الورقة البحثية إلى المحاور التالية: تقسيمات الدراسة : 
 لضو إطار متكامل لإعادة ىندسة العمليات في مؤسسات الأعمال؛ .0
 إدارة الجودة الشاملة؛ طبيعة .3
 .الطريقة والأدوات .2

 

 إعادة بناء الذيكل التنظيمي -
 إعادة بناء الثقافة التنظيمية -
 التزام الإدارة العليا بالذندرة -
 تكنولوجيا الدعلومات -
 

 التًكيز على العميل -
 فرق العمل -
 التحستُ الدستمر -
 التدريب -
 الإسناد من الإدارة العليا -
 الدقارنة الدرجعية -
 بسكتُ العاملتُ -

 إدارة الجودة الشاملة إعادة هندسة العمليات

 الأقدمية الجنس، العمر، الدؤىل العلمي،
 الأقدمية
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 . نحو إطار متكامل لإعادة هندسة العمليات في مؤسسات الأعمال:1
ا تعتبر إعادة ىندسة العمليات إحدى الفلسفات الإدارية الحديثة التي لاقت اىتماما واسعا من قبل مؤسسات الأعمال الدتميزة، فالدؤسسة إذ    

ما أرادت أن تسلك طريق النجاح ما عليها إلا أن تضع عملية التغيتَ أساس عملها بهدف الانتقال من وضع إلى وضع أحسن يعز ز من تنافسية 
 الدؤسسة ولغعلها واحدة من أفضل الدؤسسات في عالم الأعمال.

  توجد عدة تعاريف لإعادة ىندسة العمليات نذكر منها: . مفهوم إعادة هندسة العمليات:1.1
 تعرف على أنها البدء من نقطة الصفر، وليس إصلاح وترميم الوضع القائم أو إجراء تغيتَات بذميلية تتًك البتٌ الأساسية كما كانت عليو،     

لتحقيق بل تعتٍ التخلي التام عن إجراءات العمل القدلؽة الراسخة، والتفكتَ بصورة جديدة ولستلفة في كيفية تصنيع الدنتجات أو تقديم الخدمات 
 . (3605)الذلالات صالح،  رغبات العملاء، وىذا يعتٍ إعادة تصميم العمليات بشكل جذري بهدف برقيق طفرات كبتَة في الأداء

ات جذرية وىائلة في وتعرف أيضا على أنها إعادة التفكتَ الدبدئي الأساسي وإعادة التصميم الجذري للعمليات الإدارية، لتحقيق برسين     
 .(3606)مشهور،  مقاييس الأداء الحالية والحاسمة مثل: التكلفة، الجودة، الخدمة، والسرعة

نلاحظ من خلال التعريفتُ السابقتُ أن إعادة ىندسة العمليات تقوم على أساس ترك طريقة العمل الحالية والتفكتَ في طريقة عمل      
 جديدة، تهدف من ورائها الدؤسسة إلى برستُ أدائها وبرقيق مكانة متميزة أمام الدنافستُ.

 :(3603)السيد معتُ،  على النطاق الأصغر والذندرة على النطاق الأكبر كالتالي وقد تم تعريفها على أساس مستويتُ رئيسيتُ لعا الذندرة
  الذندرة على النطاق الأصغر تعتٍ إعادة تصميم نظم العمل التي تقرر الدؤسسة الاحتفاظ بها، وذلك فيما يتعلق بالدنتجات والخدمات

خدام أنظمة الدعلومات والتي تشمل جميع أنواع الحاسبات الشخصية، أجهزة الذاتف الذكية، وخطوات العمل وذلك بصفة جذرية، باست
 وكذا الشبكات الآلية؛

 .أما الذندرة على النطاق الأكبر فتعتٍ إعادة التفكتَ في مدى الحاجة إلى القيام بالعمل من أساسو مقابل الاستغناء عنو 

ليات على النطاق الأصغر أنها تهدف إلى تغيتَ بعض العمليات فقط وليس تغيتَ العمل كلو، نلاحظ من خلال تعريف إعادة ىندسة العم     
 أما على النطاق الأكبر فهي تهدف إلى إعادة تصميم العمل مقابل الاستغناء عن إجراءات العمل القدلؽة كليا.

 كما تعرف على أنها الطريقة الدفضلة لتطوير الأداء في الدؤسسات بإعادة التفكتَ الجوىري والجذري في عمليات الدؤسسة، الذي لؽك نها من     
 .(3604)حايف سي حايف،  التكيف مع البيئة المحيطة لتحقيق برسينات جذرية في الأداء والإبداع والدرونة والجودة

 بناء على التعاريف السابقة لإعادة ىندسة العمليات نقدم التعريف الإجرائي الدوالي: 
ىي إعادة البدء من جديد وإعادة تصميم العمليات بشكل جذري بهدف الانتقال إلى وضع أحسن لشا كانت عليو الدؤسسة سابقا بدا      

 ينعكس على أدائها لضو الأفضل وبرقيق التميز والتفوق على الدنافستُ.   

 من الأبعاد، تتمثل فيما يلي:ترتكز إعادة ىندسة العمليات على جملة . أبعاد إعادة هندسة العمليات: 2.1
 إن عملية إعادة بناء الذيكل التنظيمي للمؤسسة تعتبر من أىم الأبعاد التي ينبغي مراعاتها عند الشروع إعادة بناء الهيكل التنظيمي :

بتُ الوحدات الإدارية الدختلفة داخل الدؤسسة، فبعد  ن دور ىام في تسهيل تدفق الأعمالبعملية إعادة ىندسة العمليات، وذلك لدا لو م
 أن يقوم الرئيس الإداري بتصميم الذيكل التنظيمي الخاص بالدؤسسة وفقا لأفضل الأسس والدمارسات التنظيمية، فينبغي ألا  يتصور بأنو قد

التنظيم تعتٍ إجراء الدراسة اللازمة لذيكل وصل إلى مرحلة الكمال، وأن الدؤسسة ستبقى على تلك الحالة بدون تغيتَ، كما أن إعادة 
 . (3602)الكحلوت،  الدؤسسة وإجراء التغيتَات عليو لإزالة العيوب ونقاط الضعف منو

 ة ىندسة العمليات، تتخذ الإدارة العليا لرموعة من القرارات الخاصة بإعاد أن وىو: التزام الإدارة العليا بفلسفة الهندرة ودعم تطبيقها
)العزب حستُ،  وأن تكون الإدارة مستوعبة ولزف زة على تطبيق ىذه البرامج من خلال تهيئة الدناخ التنظيمي الدلائم لذذه التطبيقات

3600). 
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 ىندسة العمليات، ووفقا لإعادة ىندسة  : لا لؽكن بأي حال من الأحوال بذاىل ألعية التمكتُ في لصاح تطبيق إعادةتمكين العاملين
م العمليات يتم بزويل العاملتُ في الدستويات الإدارية الدنيا لابزاذ قرارات ذات علاقة بعملهم، وعليو فإن العنصر البشري يعد عنصر حاس

 .(3604)البحتَي عبد الله،  في برقيق فعالية إعادة ىندسة العمليات
 ويعتبر ىذا العنصر من أىم العناصر التي تسهم بشكل فعال في توفتَ بيئة مساعدة ومساندة لنجاح تطبيق ادة بناء الثقافة التنظيميةإع :

 : (3600)متولى،  إعادة ىندسة العمليات، حيث تشمل
  العمليات؛توفتَ الثقافة التنظيمية الدساندة لعملية إعادة ىندسة 
 إلغاد البيئة الصالحة وتوليد الثقة والإلؽان الدشتًك بضرورة لصاح جهود إعادة ىندسة العمليات؛ 
 .إلغاد ثقافة خلا قة عن طريق برفيز العاملتُ للخلق والإبداع في العمل وبرمل الدسؤولية والإصرار على برقيق الأىداف 
 دوران أساسيان في عمليات إعادة ىندسة العمليات، أولذما دور الدمك ن، حيث تعد : تلعب تكنولوجيا الدعلومات تكنولوجيا المعلومات

تكنولوجيا الدعلومات أحد الدمك نات الأساسية لإلصاح عملية إعادة ىندسة العمليات، وثانيهما دور الدن فذ والذي من خلالو لؽكن أن 
 في إلصاز عمل أسهل من خلال لظذجة عملية إعادة ىندسة العملياتتساعد تكنولوجيا الدعلومات القائمتُ على إعادة ىندسة العمليات 

 .(3602)صديق بلل و أحمد موسى، 

إعادة ىندسة العمليات ىي الأساس الجوىري الذي تقوم عليو ىذه الفلسفة، لأنها تركز على من خلال ما سبق بأن أبعاد  نستنتج     
أىم عناصر البيئة الداخلية للمؤسسة، فنجد بأنها تركز على إعادة بناء الذيكل التنظيمي وجعلو أفقيا وليس عموديا حتى يضمن ذلك 

لك فإنها تركز على إعادة بناء الثقافة التنظيمية وجعلها ثقافة إلغابية برف ز تسهيل تدفق الدعلومات بتُ لستلف الدصالح داخل الدؤسسة، كذ
العاملتُ على أداء كل ما ىو أفضل، إضافة إلى ذلك فهي تركز على بسكتُ العاملتُ من خلال منحهم حق الدشاركة في ابزاذ القرارات،  

أىم بعد من بتُ ىذه الأبعاد إلى أساسي في عملية لصاحها، إضافة كما تركز على تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات وتعتمد عليها بشكل 
 ألا وىو دعم وتأييد الإدارة عليا فلا لؽكن لأي عنصر داخل الدؤسسة أن ينجح بدون دعم الإدارة العليا.

إن إعادة ىندسة العمليات كمفهوم ومنهج إداري حديث يعتًضو بعض الدعوقات والقيود التي  . معوقات تطبيق إعادة هندسة العمليات:3.1
 : (3604)خرخاش،  برد من فاعلية تطبيقو، ولؽكن أن نورد أىم ىذه الدعوقات فيما يلي

  فقط، وإلعال أثرىا على باقي النظم داخل الدؤسسة؛الأخذ بعتُ الاعتبار تأثتَ وتأثر إعادة ىندسة العمليات بنظم الدعلومات 
  ،في غياب الصورة الواضحة لإعادة ىندسة العمليات فإن الخوف والرعب ونقص الأمان تنقلب وتؤثر على سلوك العاملتُ في الدؤسسة

 حيث يؤدي التطبيق في أحيان كثتَة إلى فقد بعض الدوظفتُ لوظائفهم؛
  د البشرية؛قصور نظم التدريب وتنمية الدوار 
 قصور نظم تقييم الأداء؛ 
 عدم وجود نظم اتصال مدعمة؛ 
 قصور نظم الدفع والتعويضات والدكافآت؛ 
 عدم كفاية الدوارد اللازمة للتطبيق؛ 
 الاستعجال في التطبيق دون توفتَ البنية التحتية الدلائمة؛ 
 في الدؤسسة الدطلوب إعادة ىندستها. عدم القدرة على التشخيص السليم لدعوقات ومشكلات الوضع الراىن أو الحالي 

بأن إعادة ىندسة العمليات مثلها مثل باقي الفلسفات الإدارية الأخرى لذا معوقات تعتًضها وبرد من لصاحها، من خلال ما سبق  نستنتج    
واحي الضعف في عمليات الدؤسسة وىذا ولصد من بتُ ىذه الدعوقات ولعلو ألعها ىو عدم وجود نظام فع ال لتقييم الأداء، وبالتالي عدم معرفة ن

 من شأنو أن يزيد الأمور غموضا ولغعل من الشيء الذي تقوم من أجلو إعادة ىندسة العمليات عدم الوضوح والفهم.
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 . طبيعة إدارة الجودة الشاملة:2
تعد إدارة الجودة الشاملة من أكثر الدفاىيم الفكرية والفلسفية الرائدة التي استحوذت على الاىتمام الواسع من قبل الاختصاصيتُ     

، وتعتبر الدؤسساتوالباحثتُ والإداريتُ والأكادلؽيتُ، الذين يهتمون بشكل خاص في تطوير وبرستُ الأداء الإنتاجي والخدمي في لستلف 
 ي يسيطر على فكر وتصرفات الدمارستُ والدهنيتُ في أغلب الدنظمات الدعاصرة التي تسابق جاىدة لضو برقيقو.منهج إدار 

 بدراحل تطور تارلؼية ىي: الشاملة مرت إدارة الجودة .التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة: 1.2
عمل على ضبط الحركة مع الوقت اللازم لذا بقصد زيادة بقيادة فريدريك نسلو تايلور الذي (: 1930-1900مرحلة فحص الجودة ) -

  .(3602)فردي،  الإنتاج وبأقل تكلفة، واعتمد فيها على الدفتشتُ في الدصانع لتفادي الأخطاء
وتطويرىا، في متابعة عملية الإنتاج، بسيزت ىذه الدرحلة باستعمال الأساليب الإحصائية (: 1960-1940مرحلة الرقابة على الجودة ) -

)جباري،  قصد الحصول على منتجات أكثر بساثل في خصائصها، ما أدى إلى بذاوز مرحلة تفتيش الجودة إلى مرحلة الرقابة على الجودة
3600). 

لإلؽان الدؤسسات  0666: في ىذه الدرحلة زاد الاىتمام بالشهادات الخاصة بأنظمة تأكيد الجودة، كمقياس الإيزو مرحلة تأكيد الجودة -
 .(3605)لزبوب،  بألعيتها في برقيق البقاء والاستمرار في الأسواق العالدية

الشامل للجودة في عموم الدؤسسة، الذي يشتَ إلى مشاركة كل فرد في  : مع مطلع السبعينات ظهر مفهوم الضبطمرحلة ضمان الجودة -
 .(3602)زديرة،  الدؤسسة في عمليات ضبط الجودة بدءا بالعامل والدشرف في الخط الأول وانتهاء بالددير الأعلى

ن الابذاىات الحديثة في الإدارة، وتقوم فلسفتو على لرموعة من الدبادئ يعتبر مدخل إدارة الجودة الشاملة ممرحلة إدارة الجودة الشاملة:  -
التي لؽكن أن تتبناىا من أجل الوصول إلى أفضل أداء لشكن، فهي فلسفة إدارية ومدخل استًاتيجي ووسيلة إدارة التغيتَ، تهدف إلى نقل 

لى ألظاط تفكتَ ولشارسات تتلاءم مع البيئة والدتطلبات الدعاصرة، كما الدؤسسات الدعاصرة من ألظاط التفكتَ التقليدية لدختلف أوجو الدؤسسة إ
 .(3600)بوخلوة،  تؤكد على مشاركة الدورد البشري بتحريك مواىبهم وقدراتهم بهدف التحستُ الدستمر

ل إضافة إلى ذلك فقد تم تطوير إدارة الجودة الشاملة من خلال توليفة من الأساليب الدتشابهة والدتداخلة التي طرحها مفكرو الجودة وىم ك     
ات  تم استخدام إدارة الجودة الشاملة على نطاق واسع منذ أوائل الثمانينيمن دلؽينغ وجوران وايشيكاوا وفاينجباوم وتاجوشي وكروسبي، حيث 
 .(Buavarapon, 2010) كفلسفة إدارية لتحستُ الأداء في كل من قطاعي التصنيع والخدمات

 العديد من التعاريف لإدارة الجودة الشاملة نذكر منها: توجد.مفهوم إدارة الجودة الشاملة: 2.2
فلسفة إدارية تشمل كافة نشاطات الدنظمة، التي من خلالذا يتم برقيق احتياجات »عرف معهد الدقاييس البريطاني إدارة الجودة الشاملة بأنها »  

دافع وتوقعات العميل والمجتمع، ومن ثم برقيق أىداف الدنظمة بأكفأ الطرق وأقلها تكلفة، عن طريق الاستخدام الأمثل لطاقات جميع العاملتُ ب
 .(3605)الذلالات،  «مستمر للتطوير

 .(M. Charantimath, 2011) «ىي فلسفة إدارية ونهج للتحستُ الدستمر في الأعمال من خلال لظوذج إداري جديد»
أو عرف متأصل وشامل في أسلوب القيادة والتشغيل لدؤسسة ما، بهدف  عقيدة»تعرف مؤسسة التقييس العالدية إدارة الجودة الشاملة بأنها  

التحستُ الدستمر في الأداء على الددى الطويل من خلال التًكيز على متطلبات وتوقعات الزبائن مع عدم إغفال متطلبات الدسالعتُ وجميع 
  .(3602)بن علي الزىرة و فرلػة،  «أصحاب الدصالح الآخرين

 بناء على التعريف السابقة لإدارة الجودة الشاملة، نقدم التعريف الإجرائي الدوالي: 
ىي فلسفة إدارية حديثة تهتم بتحقيق الجودة في كافة النشاطات داخل الدؤسسة، حيث أنها تعتمد على ثلاثة أبعاد أساسية ىي برقيق رضا      

ستمر، ومن ىنا لؽكننا القول بأنها برث العاملتُ على العمل معا في شكل فريق مهما كان مركزىم الدستفيد والعمل الجماعي والتحستُ الد
الوظيفي من أجل برقيق الجودة في الدنتجات والخدمات بالشكل الذي يضمن برقيق رضا الدستفيد عن الدنتج أو الخدمة الدقدمة، والعمل على 

 برقيق التحستُ الدستمر.
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 تتمثل مبادئ إدارة الجودة الشاملة فيمايلي:. مبادئ إدارة الجودة الشاملة: 3.2
 :بتصنيف العملاء إلى نوعتُ: عميل داخلي يتمثل في العاملتُ في لستلف جوران" جوزيفقام " التركيز على العميل الداخلي والخارجي

كما يعد الفكرة الرئيسية   ،(Mohd Ali, & Alolayyan Main , 2013 ) الدؤسسة، وعميل خارجي مثل الدستفيد فيالأقسام 
، ولصاح الدؤسسات لأساسي لأي مؤسسة، حيث إن رضا العميل ىو الذدف ا(Luburić, 2015) التي كانت وراء تطبيق مراقبة الجودة

 .(3602)بن عيشي،  والخدمات بكفاءة وفعالية عالية يعتمد على مدى قناعتها وإدراكها لألعية تقديم السلع
  :)أصبح تطبيق فرق العمل داخل الدؤسسات أمرا مألوفا وطبيعيا بعد أن كان حالة استثنائية في السابق، وىذا فرق العمل )العمل الجماعي

)النويقة عطا الله،  أىدافها، إذ تعد من الأدوات الذامة لإلصاز الأىداف الدشتًكةلدا لذا من دور ىام في برستُ أداء الدؤسسة، وبرقيق 
يتطلب التعاون بتُ جميع الإدارات ، وىذا فالعمل الجماعي والدشاركة عنصران أساسيان في برنامج تنفيذ إدارة الجودة الشاملة، (3605

ويعتمد تطوير العمل الجماعي في الدؤسسة على توافر قائد قوي قادر على تقديم التوجيهات،  ،(Talib, 2010) والدراكز ذات الصلة
 .(3600)الكبيسي،  والتشجيع، والدعم، لأعضاء الفريق للتغلب على أي صعوبات قد تواجههم أثناء العمل

  :ىو فلسفة إدارية تهدف إلى تطوير العمليات والأنشطة الدتعلقة بالآلات والدواد والأفراد وطرق الإنتاج بشكل مستمرالتحسين المستمر 
 Nicoleta  ،Without mentioning the year of) ، كما يعد التحستُ الدستمر فلسفة برستُ لا تنتهي أبد(3602)مقداد، 

publication)،  ولؽثل التحستُ الدستمر للجودة القلب النابض لإدارتها، ولا يقف عند حد معتُ ويشمل كافة العمليات الإدارية
 شيء، وبالتالي لا يوجد شيء اسمو عملية مثاليةفالدفهوم الأساسي للجودة ىو أنو لؽكن برستُ كل  ،(3602)مراكشي و عرابي،  والفنية

(Alotaibi  ،Without mentioning the year of publication). 
 :إن الذدف الرئيسي من أي برنامج تدريبي ىو تزويد العاملتُ بالدعرفة والدهارة الدتعلقة بعملهم من أجل برستُ أدائهم التدريب  (Samy 

Mohsen ،،3660) ىو لرمل النشاطات والوسائل والطرق والدعائم التي تساعد في برفيز العمال لتحستُ معارفهم وقدراتهم ،
 .(3604)يزن عزت،  وسلوكهم وأىدافهم الشخصية والاجتماعية من ناحية، وكذلك تعمل على برقيق أىداف الدنظمة من ناحية أخرى

  :إن ألعية إسناد الإدارة العليا ىي أبعد من لررد بزصيص الدواد الازمة، إذ تضع كل منظمة لرموعة الإسناد والدعم من قبل الإدارة العليا
)  تنفيذ إدارة الجودة الشاملةأسبقيات، فإذا كان الإدارة العليا للمنظمة غتَ قادرة على إظهار التزامها الطويل بدعم البرنامج فلن تنجح في 

 .(3662حجم سلطان الطائي، متعب ، و عبد الحمزة، 
  :ىي عملية مستمرة لتحديد وفهم أفضل الدمارسات والعمليات التي ستؤدي إلى الأداء الدتفوقالمقارنة المرجعية (John S ،.3605)  ،

عملية مستمرة ونظامية لتقييم الدنتجات، الخدمات والعمليات والدعارف، مقارنة مع الدنافستُ الأكثر بسيزا، ومع الدؤسسات  تعتبركما 
 .(3602)بلاسكة و مزياني،  الدعروفة بأنها رائدة ومسيطرة على السوق

 :تقوم فلسفة إدارة الجودة الشاملة على أسلوب بسكتُ العاملتُ وتشاركهم الأراء فيما بينهم تمكين العاملين (Nawaz , 2016) ،
ولكن ، (Nursalam , et al., 2018) يعد بسكتُ العاملتُ بدثابة استًاتيجية رئيسية لتهيئة بيئة عمل إلغابية في الدؤسساتحيث 

،  Gillian) ىذا كلو يكون من خلال بستع الرؤساء بثقافة بسكتُ تؤكد على مشاركة العاملتُ في ابزاذ القرارات وحل الدشكلات
3606). 

نستنتج من خلال ما سبق بأن لإدارة الجودة الشاملة لرموعة من الدبادئ الأساسية، التي لؽكن اعتبارىا النواة الأساسية لإدارة الجودة      
 عالم فيالشاملة، فوجود إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة يعتٍ أن الدؤسسة تطبق ىذه الدبادئ السالفة الذكر، وتتخذىا كمرجع لنجاحها وبقائها 
سة على الأعمال، ويرى الباحث بأن أىم مبدأ من الدبادئ التي تم ذكرىا ىو دعم والتزام الإدارة العليا، حيث يعزو لصاح باقي الدبادئ في الدؤس

 الدعم والاىتمام الذي يركز عليو ىذا الدبدأ.
فة إلى إجراء لستلف الاختبارات الدساعدة في التحليل، والطريقة سيتم التطرق إلى الإطار الدنهجي للدراسة الديدانية، إضا الطريقة والأدوات:. 3

 والأدوات.
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: بدا أن متغتَات الدراسة )إعادة ىندسة العمليات وإدارة الجودة الشاملة( ىي متغتَات نوعية يتعذر فيها القياس الكمي، أداة الدراسة. 1.3
في معالجة الدتغتَات نوعية، وقد تم صياغة استبانة بالاعتماد على ثلاثة لزاور  فقد تم اللجوء إلى الاستبيان باعتباره يستعمل على نطاق واسع

 أساسية ىي: 
 تضمن ىذا المحور أربعة أبعاد يوضحها الجدول التالي: المحور الأول: الخصائص الشخصية والوظيفية : 

 (: الخصائص الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة01الجدول رقم )
 الأقدمية العلميالمؤهل  العمر الجنس

 ماجستتَ متوسط سنة 30إلى  20من  ذكر
 

 سنة 30إلى  26من  سنوات 5يساوي  أقل من أو
 سنة 10إلى  6من  ثانوي سنة 40إلى  31من  

 سنة 15إلى  11من  دبلوم سنة 50إلى  41من 
 فما فوق سنة 31 سنة 20إلى  16من  دكتوراه ليسانس سنة 60إلى  51من  أنثى

 سنة 25إلى  21من  ماستً سنة فما فوق 61
 : من إعداد الباحث.المصدر

 (: تضمن ىذا المحور الدتغتَ الدستقل، حيث قمنا بتقسيمو إلى أربعة أبعاد ىي: المحور الثاني: إعادة هندسة العمليات )المتغير المستقل
، إعادة بناء الثقافة التنظيمية، تكنولوجيا الدعلومات(، وتضمن كل بعد من الأبعاد )إعادة بناء الذيكل التنظيمي، التزام الإدارة العليا بالذندرة

 عبارة عكست أىداف الدراسة، والجدول التالي يوضح ذلك: 16عبارات، وعلى ضوء ذلك فإن الدتغتَ الدستقل تضمن  4
 (: أبعاد إعادة هندسة العمليات02الجدول رقم )

تكنولوجيا  إعادة بناء الثقافة التنظيمية التزام الإدارة العليا بالهندرة الهيكل التنظيميإعادة بناء  إعادة هندسة العمليات
 المعلومات

 02ع– 00ع 0ع– 03ع 4ع– 2ع 0ع– 5ع 00ع– 0ع

 : من إعداد الباحث.المصدر
 :)تضمن ىذا المحور الدتغتَ التابع، حيث قمنا بتقسيمو إلى سبعة أبعاد ىي:  المحور الثالث: إدارة الجودة الشاملة )المتغير التابع

بسكتُ )التًكيز على العميل الداخلي والخارجي، فرق العمل، التحستُ الدستمر، التدريب، الإسناد من قبل الإدارة العليا، الدقارنة الدرجعية، 
عبارة عكست أىداف الدراسة،  28ك فإن الدتغتَ التابع تضمن عبارات، وعلى ضوء ذل 4العاملتُ(، وتضمن كل بعد من الأبعاد 

 والجدول التالي يوضح ذلك:
 (: مبادئ إدارة الجودة الشاملة03الجدول رقم )

إدارة الجودة 
 الشاملة

التركيز على العميل 
 الداخلي والخارجي

التحسين  فرق العمل
 المستمر

الإسناد من قبل  التدريب
 الإدارة العليا

المقارنة 
 مرجعيةال

تمكين 
 العاملين

 50ع– 55ع 22ع– 56ع 20ع–22ع 30ع– 23ع 34ع– 32ع 30ع– 35ع 02ع– 36ع 55ع– 02ع

 : من إعداد الباحث.المصدر
 ، والجدول التالي يوضح درجات الدقياس الدستخدم:الدراسةكما تم الاعتماد على مقياس ليكرت الرباعي لقياس إجابات أفراد عينة 

 (: درجات مقياس ليكرت الرباعي04الجدول رقم )
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق الخيارات
 0 3 2 5 الأوزان

 : من إعداد الباحث.المصدر
التابع  : يتمثل لرتمع ىذه الدراسة في الإداريتُ العاملتُ في لستلف الدستويات والوظائف الإدارية بفرع أنتيبيوتيكالمجتمع وعينة الدراسة. 2.3

إداري )إطارات، أعوان بركم، أعوان تنفيذ(، وبدا أن عددىم ليس كبتَ فقد بسثلت عينة الدراسة  06لمجمع صيدال بالددية، حيث يبلغ عددىم 
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 4اد استبانة صالحة للتحليل وتم استبع 55استبانة منها  50استبانة وتم استًجاع  06في كل أفراد لرتمع الدراسة، وبالتالي فقد تم توزيع 
 استبانات لعدم صلاحيتهما للتحليل، والجدول التالي يوضح ذلك: 

 (: الاستبيانات الموزعة والمسترجعة والصالحة للتحليل بالمؤسسة محل الدراسة05الجدول رقم )
الاستبيانات  الاستبيانات الموزعة

 المسترجعة
الاستبيانات  الاستبيانات المفقودة

 الملغاة
الاستبيانات الصالحة 

 للتحليل
06 50 00 4 55 
066℅ 04℅ 24℅ 5℅ 04℅ 

 : من إعداد الباحث.المصدر
تم الاعتماد في معالجة أداة الدراسة على أدوات الحزمة الإحصائية في  الأساليب الإحصائية المستخدمة في معالجة أداة الدراسة:. 3.3

لتوزيع العلوم الاجتماعية، وتتمثل أىم الأساليب التي تم استخدامها فيما يلي: التكرارات والنسب الدئوية؛ الأسلوب الإحصائي شابتَو لتحليل ا
معامل ألفاكرونباخ لقياس ثبات أداة الدراسة؛ الدتوسطات الحسابية والالضراف الطبيعي، معامل الارتباط لقياس العلاقة بتُ متغتَات الدراسة، 

 الدعياري؛ اختبار برليل الالضدار الخطي البسيط واختبار برليل التباين الأحادي.

كل مستوى من كما قمنا بتفستَ نتائج الدتوسط الحسابي على أساس ثلاث مستويات ىي منخفض، متوسط، مرتفع، وقمنا بتقدير لرال ل      
  الدستويات الثلاث كالتالي:

 (: مستويات المتوسط الحسابي06الجدول رقم )
 مرتفع متوسط منخفض المستوى
  {5-3.68}  {3.67-2.34}  {2.33-1} المجال

 .الباحثمن إعداد المصدر: 
 كما تم تقدير متوسط استجابة كل عبارات من عبارات الاستبيان، والجدول التالي يوضح ذلك: 

 (: مجالات خيارات الإجابة07الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق غير موافق غير موافق بشدة الخيار
 {5.66 - 2.34 } {2.35 – 3.46 } {3.50 - 0.24 } {0.25 -0 } المجال

 .الباحثمن إعداد المصدر: 
ويلك، باعتباره الدناسب في  –سنعتمد في إجراء اختبار التوزيع الطبيعي لدتغتَات الدراسة على اختبار شابتَو : اختبار التوزيع الطبيعي .4.3

(، فإذا كانت القيمة الاحتمالية أكبر من مستوى الدلالة =0.05مبحوثا، حيث سنعتمد على مستوى الدلالة ) 46العينات الأقل من 
(=0.05فإن البيانات تتبع التوزيع ال ) طبيعي، وىذا ما سيسمح لنا بإجراء لستلف الاختبارات الدعلمية للإجابة على أسئلة وفرضيات

( فإن البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي وىذا ما سيسمح لنا =0.05الدراسة، أما إذا كانت القيمة الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة )
 نا أما فرضيتتُ أساسيتتُ لعا: بإجراء لستلف الاختبارات اللامعلمية وىذا ما لغعل

 (H0) .بيانات الدراسة لا تتبع التوزيع الطبيعي : 
 (H1) .بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي : 

 والجدول التالي يوضح اختبار التوزيع الطبيعي لدتغتَات الدراسة كما يلي:
 (: اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة08الجدول رقم )

 مستوى الدلالة Zقيمة  الدراسةمتغيرات 
 6.000 6.040 إعادة هندسة العمليات
 6.000 6.040 إدارة الجودة الشاملة

 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 
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(، =0.05الدلالة )( للمتغتَين الدستقل والتابع كان أكبر من مستوى Sigنلاحظ من خلال الجدول السابق أن مستوى الدلالة )     
رضيات وعليو لؽكننا القول بأن  بيانات الد راسة بزضع للتوزيع الطبيعي، وىذا ما يسمح لنا بإجراء لستلف الاختبارات الدعلمية للإجابة على ف

 بيعي.الدراسة، وعلي نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على أن البيانات الددروسة تتبع التوزيع الط
يقيس الصدق البنائي العلاقة بتُ متغتَات الدراسة والاستبيان ككل، أي العلاقة بتُ الدتغتَ الدستقل والاستبيان ككل، : الصدق البنائي .5.3

راسة والعلاقة بتُ الدتغتَ التابع والاستبيان ككل، وعلى ضوء ذلك قمنا بحساب معامل الارتباط سبتَمان لقياس العلاقة بتُ متغتَات الد
 والاستبيان ككل، وىذا ما يوضحو الجدول التالي:

 (: معامل الارتباط سبيرمان يوضح العلاقة بين متغيرات الدراسة والاستبيان ككل09الجدول رقم )
 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط سبيرمان متغيرات الدراسة

 6.666 6.044 إعادة هندسة العمليات
 6.666 6.022 إدارة الجودة الشاملة

  6.60دال إحصائيا عند مستوى الدعنوية  **                                spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 
لدتغتَات الدراسة ىي قيم عالية تدل على أن ىناك علاقة ارتباط قوية بتُ  نلاحظ من خلال الجدول أن قيم معامل الارتباط سبتَمان     

(، لشا يدل أن معامل 0.000العبارات والبعد التي تنتمي إليو، لشا يدل على أن العبارات تقيس الدراد قياسو، كما أن القيمة الاحتمالية بلغت )
 (.0.01الارتباط معنوي عند مستوى )

، وكلما {1و 0}يتم التحقق من ثبات أداة الدراسة من خلال معامل ألفاكرونباخ الذي تتًاوح قيمتو ما بتُ  الدراسة:. ثبات أداة 6.3
، إلا أنو عموما تعتبر قيمة معامل ألفا كرونباخ أكثر من الدراسةاقتًبت قيمة معامل ألفاكرونباخ من الواحد دل  ذلك على ثبات أكبر لأداة 

من  الدراسةمقبولا في البحوث الاجتماعية والإدارية، وعلى ضوء ذلك قمنا بحساب معامل ألفاكرونباخ للتحقق من مدى ثبات أداة  {0.6}
 عدمها، والجدول التالي يوضح ذلك:

 (: ثبات أداة الدراسة10الجدول رقم )
 قيمة معامل ألفاكرونباخ متغيرات الدراسة

 6.003 إعادة هندسة العمليات
 6.023 إدارة الجودة الشاملة

 0.986 الاستبيان ككل
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 

{، وىذا 1وقريبة إلى القيمة } ℅60نلاحظ من خلال الجدول أن قيم معامل ألفا كرونباخ لدتغتَات الدراسة ىي قيم عالية، أي أكبر من      
 الدتغتَات وللاستبيان. ما يدل على ثبات عال لذذا

استخدام التكرارات والنسبة على  الخصائص الشخصية والوظيفية سنعتمد في برليل . الخصائص الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة:7.3
 الدئوية، بدءا بخاصية الجنس، ثم خاصية العمر وخاصية الدؤىل العلمي، ثم خاصية الأقدمية.

سنعتمد في برليل خاصية الجنس على حساب التكرارات والنسب الدئوية، وىذا ما يوضحو تحليل خاصية الجنس لعينة الدراسة:  .1.7.3
 الجدول التالي:

 (: تحليل خاصية الجنس11الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الجنس
 ℅24 22 ذكر
 ℅34 00 أنثى

 ℅066 55 المجموع
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 
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فردا بنسبة  11أما الإناث فقد بلغ عددىم  ،℅75فردا بنسبة  33نلاحظ من الجدول بأن الغالبية من أفراد العينة ذكور، حيث بلغ عددىم 
25℅. 

العلمي على حساب التكرارات سنعتمد في برليل خاصيتي العمر والدؤىل تحليل خاصيتي العمر والمؤهل العلمي لعينة الدراسة: . 2.7.3
 والنسب الدئوية، وىذا ما يوضحو الجدول التالي:

 لعينة الدراسة تحليل خاصيتي العمر والمؤهل العلمي(: 12الجدول رقم )
 خاصية المؤهل العلمي خاصية العمر

 النسبة المئوية التكرار المؤهل النسبة المئوية التكرار العمر
 22.0 02 ثانوي 0.0 65 30 – 20
 25.0 04 ليسانس 25.0 04 40 – 31
 04.0 2 ماستر 20.5 00 50 – 41
 00.5 4 ماجستير 02.3 62 60 – 51

 66 66 دكتوراه 3.2 60 سنة فما فوق 61
 066 55 المجموع 066 55 المجموع

 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 

{ ثم تأتي الفئات بنسب 46-50{ و}56-20} نستنتج من خلال خاصية العمر أن أغلب أفراد عينة الدراسة تراوحت أعمارىم مابتُ     
من  متفاوتة فيما بينها، أما فيما لؼص خاصية الدؤىل العلمي فنجد بأن أغلب أفراد عينة الدراسة كانوا ذو مستوى ثانوي وليسانس وقليل منهم

 جة الداستً والداجستتَ.ىو متحصل على در 
سنعتمد في برليل خاصية الأقدمية على حساب التكرارات والنسب الدئوية، وىذا ما يوضحو تحليل خاصية الأقدمية لعينة الدراسة:  .3.7.3

 الجدول التالي:
 تحليل خاصية الأقدمية لعينة الدراسة (:13الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الأقدمية
0 – 5 65 0.0℅ 
6 – 10 60 36.4℅ 

11 – 15 00 34℅ 
16 – 20 62 0.2 
21 – 25 64 00.5 
26 – 30 60 02.0 

 02.0 60 سنة فما فوق 31
 066 55 المجموع

 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 

عاملا،  00بدعدل  {06-0}عاملا، تليها فئة  00ىي التي احتلت الدرتبة الأولى بدعدل  {04-00}نلاحظ من خلال الجدول بأن فئة      
معتبرة، وبالتالي فهم لؽتلكون الخبرة والدعرفة أقدمية  ذوتليها الفئات الأخرى بدعدلات متفاوتة فيما بينها، ويعزو الباحث بأن أفراد العينة الدراسة 

 وتعلم لشارسات وأساليب جديدة.الكافية التي تؤىلهم إلى إتقان عملهم 
( من خلال برليل الأبعاد برليل الدتغتَ الدستقل )إعادة ىندسة العمليات سنقوم بتحليل متغتَات الدراسة،. تحليل متغيرات الدراسة: 8.3

ن خلال حساب الدتوسط الحسابي ( من خلال برليل الأبعاد الدكونة لو، وىذا مليل الدتغتَ التابع )إدارة الجودة الشاملةالدكونة لو، وكذلك بر
 والالضراف الدعياري، وكذلك تقدير متوسط إجابة أفراد العينة على كل بعد وتقدير مستوى الدتوسط الحسابي.
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سنقوم بتحليل كل أبعاد إعادة ىندسة العمليات  تحليل ومناقشة إجابات العينة المدروسة نحو متغيرات إعادة هندسة العمليات: .1.8.3
وكذلك تقدير متوسط إجابات أفراد العينة على جميع العبارات وتقدير مستوى من خلال حساب الدتوسطات الحسابية والالضراف الدعياري، 

 الدتوسط الحسابي بالنسبة لكل بعد على حدة.
 الجدول التالي يوضح ذلك:بعد إعادة بناء الهيكل التنظيمي: تحليل ومناقشة إجابات العينة المدروسة نحو  .1.1.8.3

 ومناقشة إجابات العينة المدروسة نحو بعد إعادة بناء الهيكل التنظيمي لتحلي (:14الجدول رقم )
 الرتبة المستوى الاستجابة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات
 2 متوسط موافق 6.056 3.00 1العبارة 
 3 متوسط موافق 6.432 2.66 2العبارة 
 5 متوسط موافق 6.263 3.00 3العبارة 
 0 متوسط موافق 6.252 2.66 4العبارة 

 متوسط موافق 6.420 3.04 إعادة بناء الهيكل التنظيمي
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 

، كما أن قيمة الالضراف الدعياري متوسطأي ذو مستوى  متوسطة، وىي قيمة 3.04نلاحظ من الجدول أن قيمة الدتوسط الحسابي بلغت      
وىذا يدل على أن أفراد العينة يتفقون على أن "، موافق، كما أن متوسط إجابات أفراد العينة لذذا البعد جاء بدرجة استجابة "6.420بلغت 

د الذيكل التنظيمي بالدؤسسة لزل الدراسة، ويعزو الباحث إلى أن الدؤسسة لزل الدراسة لازالت تفتقر إلى تصميم ىيكل لبع ولمقبىناك مستوى 
هل من عمل العاملتُ داخل ويسوالذي ينتج عنو تدفق الدعلومات بانسيابية وإتاحتها للجميع، يتميز بالبساطة والدرونة والوضوح تنظيمي مناسب 

 لذم الوقت الكافي للحصول على الدعرفة الدطلوبة. الدؤسسة ويتيح
 الجدول التالي يوضح ذلك:تحليل ومناقشة إجابات العينة المدروسة نحو بعد التزام الإدارة العليا بالهندرة:  .2.1.8.3

 ومناقشة إجابات العينة المدروسة نحو بعد التزام الإدارة العليا بالهندرة لتحلي (:15الجدول رقم )
 الرتبة المستوى الاستجابة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات
 3 متوسط موافق 6.236 3.02 5العبارة 
 2 متوسط موافق 6.220 3.04 6العبارة 
 0 متوسط موافق 6.220 3.02 7العبارة 
 5 متوسط موافق 6.246 3.24 8العبارة 

 متوسط موافق 6.002 3.00 التزام الإدارة العليا بالهندرة
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 

، كما 6.002، كما أن قيمة الالضراف الدعياري بلغت  متوسطة، وىي قيمة 3.00نلاحظ من الجدول أن قيمة الدتوسط الحسابي بلغت      
 مقبولوىذا يدل على أن أفراد العينة يتفقون على أن ىناك مستوى "، موافقأن متوسط إجابات أفراد العينة لذذا البعد جاء بدرجة استجابة "

اللازم بالدؤسسة لزل الدراسة، ويعزو الباحث إلى أن لصاح عملية الذندرة بالدؤسسة لزل الدراسة ينقصها الدعم  التزام الإدارة العليا بالذندرةد لبع
الدطلوب، وقد يكون ىذا نتيجة مقاومة الدؤسسة لزل الدراسة للعمل بدثل ىذه الفلسفات التي ربدا  ترتقي إلى الدستوى من قبل الإدارة العليا حتى

 قد يكلف تطبيقها مؤىلات مالية معتبرة ما لغعل الدؤسسة تستغتٍ عن تطبيق ىذه الفلسفة والإبقاء على العمل بالطريقة التقليدية.
 الجدول التالي يوضح ذلك:حو بعد إعادة بناء الثقافة التنظيمية: تحليل ومناقشة إجابات العينة المدروسة ن .3.1.8.3

 ومناقشة إجابات العينة المدروسة نحو بعد إعادة بناء الثقافة التنظيمية لتحلي (:16الجدول رقم )
 الرتبة المستوى الاستجابة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات
 5 متوسط موافق 6.202 3.04 9العبارة 
 2 متوسط موافق 6.203 3.02 10العبارة 
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 3 متوسط موافق 6.002 2.63 11العبارة 
 0 متوسط موافق 6.026 2.04 12العبارة 

 متوسط موافق 6.020 2.63 الثقافة التنظيميةإعادة بناء 
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 

، كما أن قيمة الالضراف الدعياري متوسطأي ذو مستوى  متوسطة، وىي قيمة 2.63نلاحظ من الجدول أن قيمة الدتوسط الحسابي بلغت      
وىذا يدل على أن أفراد العينة يتفقون على أن "، موافق، كما أن متوسط إجابات أفراد العينة لذذا البعد جاء بدرجة استجابة "6.020بلغت 

الثقافة التنظيمية بالدؤسسة لزل الدراسة، ويعزو الباحث إلى أن الثقافة التنظيمية السائدة في الدؤسسة لزل الدراسة لبعد  مقبولىناك مستوى 
قاط الضعف فيها، ملائمة لتشجيع العاملتُ على تبتٍ روح الإبداع والابتكار، ولكن ينقصها تقييم حتى يتم استثمار نقاط القوة فيها ومعالجة ن

 من طرف جميع العاملتُ في الدؤسسة بدا ينعكس على أدائهم ورضاىم الوظيفيتُ.قى القبول والاقتناع حتى تل
 الجدول التالي يوضح ذلك:تحليل ومناقشة إجابات العينة المدروسة نحو بعد تكنولوجيا المعلومات:  .4.1.8.3

 تكنولوجيا المعلوماتتحليل ومناقشة إجابات العينة المدروسة نحو بعد (: 17الجدول رقم )
 الرتبة المستوى الاستجابة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 5 متوسط موافق 6.242 3.23 13العبارة 
 0 متوسط موافق 6.205 3.04 14العبارة 
 2 متوسط موافق 6.204 3.20 15العبارة 
 3 متوسط موافق 6.065 3.20 16العبارة 

 متوسط موافق 6.240 3.20 تكنولوجيا المعلومات
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 

، كما أن قيمة الالضراف الدعياري متوسطأي ذو مستوى  متوسطة، وىي قيمة 3.20نلاحظ من الجدول أن قيمة الدتوسط الحسابي بلغت      
وىذا يدل على أن أفراد العينة يتفقون على أن "، موافقالبعد جاء بدرجة استجابة "، كما أن متوسط إجابات أفراد العينة لذذا 6.240بلغت 

تكنولوجيا الدعلومات بالدؤسسات لزل الدراسة، ويعزو الباحث إلى أن مستوى اعتماد الدؤسسة لزل الدراسة على لبعد  مقبولىناك مستوى 
جيا جديدة وأجهزة اتصال سط الحسابي، كما أن الدؤسسة تفتقر إلى تكنولو تكنولوجيا الدعلومات كان في مستوى متوسط على ضوء مستوى الدتو 

عملها ومن عمل العاملتُ بالدؤسسة، وىذا يؤكد على أن الدؤسسة غتَ مهتمة بالجانب التكنولوجي وأنها برتاج إلى إعادة تقييم ل من حديثة تسه
 ت ىذه التكنولوجيا بهدف القيام بعملية التجديد التكنولوجي.عملة في الدؤسسة بهدف التعرف على مزايا وسلبياللتكنولوجيا الدست

سنقوم بتحليل كل أبعاد إدارة الجودة الشاملة من  تحليل ومناقشة إجابات العينة المدروسة نحو متغيرات إدارة الجودة الشاملة: .2.8.3
أفراد العينة على جميع العبارات وتقدير مستوى الدتوسط وكذلك تقدير متوسط إجابات خلال حساب الدتوسطات الحسابية والالضراف الدعياري، 

 الحسابي بالنسبة لكل بعد على حدة.
 الجدول التالي يوضح ذلك:تحليل ومناقشة إجابات العينة المدروسة نحو بعد التركيز على العميل الداخلي والخارجي:  .1.2.8.3

 ومناقشة إجابات العينة المدروسة نحو بعد التركيز على العميل الداخلي والخارجي ل(: تحلي18الجدول رقم )
 الرتبة المستوى الاستجابة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 2 متوسط موافق 6.420 2.60 17العبارة 
 0 متوسط موافق 6.002 2.00 18العبارة 
 5 متوسط موافق 6.204 2.66 19العبارة 
 3 متوسط موافق 6020 2.00 20العبارة 

 متوسط موافق 6.400 2.62 التركيز على العميل الداخلي والخارجي
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 
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، كما 6.400بلغت  ، كما أن قيمة الالضراف الدعياري متوسطة، وىي قيمة 2.62نلاحظ من الجدول أن قيمة الدتوسط الحسابي بلغت      
 مقبولوىذا يدل على أن أفراد العينة يتفقون على أن ىناك مستوى "، موافقأن متوسط إجابات أفراد العينة لذذا البعد جاء بدرجة استجابة "

على برقيق رضا العمل الداخلي من خلال توفتَ بيئة  الدؤسسة لزل الدراسة تعمل، ويعزو الباحث إلى أن التًكيز على العميل بالدؤسسةلبعد 
والحصول على التعليم والتدريب الدلائم، وانطلاقا من قاعدة رضا العميل الخارجي من رضا العميل تقديم برفيزات مادية ومعنوية، و عمل مناسبة، 

 لدنتجات الدقدمة والوفاء بدتطلباتو وحاجاتو ورغباتو.الداخلي، فإن ىذا بدوره سينعكس على برقيق رضا العميل الخارجي وبرقيق الجودة في ا
 الجدول التالي يوضح ذلك:تحليل ومناقشة إجابات الفئات المدروسة نحو بعد فرق العمل:  .2.2.8.3

 تحليل ومناقشة إجابات الفئات المدروسة نحو بعد فرق العمل(: 19الجدول رقم )
 الرتبة المستوى الاستجابة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 0 متوسط موافق 6.054 3.04 21العبارة 
 3 متوسط موافق 6.004 3.02 22العبارة 
 2 متوسط موافق 6.242 3.06 23العبارة 
 2 متوسط موافق 6.242 3.06 24العبارة 

 متوسط موافق 6.022 3.03 فرق العمل
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 

، كما أن قيمة الالضراف الدعياري متوسطأي ذو مستوى  متوسطة، وىي قيمة 3.03نلاحظ من الجدول أن قيمة الدتوسط الحسابي بلغت      
راد العينة يتفقون على أن وىذا يدل على أن أف"، موافق، كما أن متوسط إجابات أفراد العينة لذذا البعد جاء بدرجة استجابة "6.022بلغت 

تتبتٌ ثقافة العمل الجماعي وتثمنو  فرق العمل بالدؤسسات لزل الدراسة، ويعزو الباحث إلى أن الدؤسسة لزل الدراسةلبعد  مقبولىناك مستوى 
وتشجيع باعتبارىا مؤسسة اقتصادية تعمل في ظل شدة الدنافسة، وبالتالي فهي بحاجة إلى تشجيع العاملتُ على توليد أكبر قدر من الأفكار 

وىذا حتى يتستٌ للمؤسسة الاستجابة إلى الدنافسة وتكوين قدرة تنافسية، بدا ينعكس على أدائهم وتشجيع الإبداع والابتكار، الحلقات النقاشية 
 لا يتأتى إلا من خلال العمل الجماعي وتثمينو.

 الجدول التالي يوضح ذلك:تحليل ومناقشة إجابات الفئات المدروسة نحو بعد التحسين المستمر:  .3.2.8.3
 تحليل ومناقشة إجابات الفئات المدروسة نحو بعد التحسين المستمر(: 20الجدول رقم )

 الرتبة المستوى الاستجابة المعياريالانحراف  المتوسط الحسابي العبارات
 0 متوسط موافق 6.232 2.60 25العبارة 
 2 متوسط موافق 6.005 2.63 26العبارة 
 3 متوسط موافق 6.220 2.65 27العبارة 
 5 متوسط موافق 6.203 2.63 28العبارة 

 متوسط موافق 6.040 2.62 التحسين المستمر
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 

، كما أن 6.040، كما أن قيمة الالضراف الدعياري بلغت متوسطة، وىي قيمة 2.62نلاحظ من الجدول أن قيمة الدتوسط الحسابي بلغت      
لبعد  مقبولوىذا يدل على أن أفراد العينة يتفقون على أن ىناك مستوى "، موافقمتوسط إجابات أفراد العينة لذذا البعد جاء بدرجة استجابة "

التحستُ الدستمر بالدؤسسات لزل الدراسة، ويعزو الباحث إلى أن الدؤسسة لزل الدراسة تسعى إلى برستُ أنشطتها وعملياتها، من خلال 
وبرويلها إلى منتجات ذات جودة،  لأولية وبرستُ عمليات معالجتها الإتيان بأجود الدواد االتحستُ الدستمر في جودة منتجات الدؤسسة وىذا عبر 

 عمليات لشارسة وظائفها وأنشطتها، لكن ربدا لازال ينقص ذلك الدعم اللازم من قبل الإدارة العليا. تسعى الدؤسسة إلى برستُ كما
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 التالي يوضح ذلك:الجدول تحليل ومناقشة إجابات الفئات المدروسة نحو بعد التدريب:  .4.2.8.3
 تحليل ومناقشة إجابات الفئات المدروسة نحو بعد التدريب(: 21الجدول رقم )

 الرتبة المستوى الاستجابة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات
 2 متوسط موافق 6.223 3.06 29العبارة 
 0 متوسط موافق 6.220 2.63 30العبارة 
 3 متوسط موافق 6.200 3.04 31العبارة 
 5 متوسط موافق 6.200 3.25 32العبارة 

 متوسط موافق 6.222 3.02 التدريب
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 

الدعياري ، كما أن قيمة الالضراف متوسطأي ذو مستوى  متوسطة، وىي قيمة 3.02نلاحظ من الجدول أن قيمة الدتوسط الحسابي بلغت      
وىذا يدل على أن أفراد العينة يتفقون على أن "، موافق، كما أن متوسط إجابات أفراد العينة لذذا البعد جاء بدرجة استجابة "6.222بلغت 

مستوى الدتوسط الحسابي الذي جاء في مستوى متوسط  ل الدراسة، ويعزو الباحث على ضوءد التدريب بالدؤسسة لزلبع مقبولىناك مستوى 
لزل الدراسة قليلة، وقد يكون أحد أسباب  أن البرامج التدريبية في الدؤسسةعلى اعتبار ن نظام التدريب في الدؤسسة لزل الدراسة غتَ فع ال، فإ

ضعف ميزانية التدريب التي  السببقد يكون كما لزل الدراسة للمعدات والأجهزة الدعمول بها،   بذديد الدؤسسة نقص البرامج التدريبية ىو عدم
 في لإخضاع جميع العاملتُ للتدريب.بزصصها الدؤسسة والتي لا تك

 الجدول التالي يوضح ذلك:تحليل ومناقشة إجابات الفئات المدروسة نحو بعد الإسناد من قبل الإدارة العليا:  .5.2.8.3
 الإسناد من قبل الإدارة العلياتحليل ومناقشة إجابات الفئات المدروسة نحو بعد (: 22الجدول رقم )

 الرتبة المستوى الاستجابة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات
 3 متوسط موافق 6.242 3.22 33العبارة 
 0 متوسط موافق 6.220 3.02 34العبارة 
 5 متوسط موافق 6.205 3.20 35العبارة 
 2 متوسط موافق 6.204 3.20 36العبارة 

 متوسط موافق 6.203 3.20 من قبل الإدارة العلياالإسناد 
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 

، كما أن 6.203كما أن قيمة الالضراف الدعياري بلغت ،  متوسطة، وىي قيمة 3.20نلاحظ من الجدول أن قيمة الدتوسط الحسابي بلغت      
لبعد  مقبولوىذا يدل على أن أفراد العينة يتفقون على أن ىناك مستوى "، موافقالبعد جاء بدرجة استجابة "متوسط إجابات أفراد العينة لذذا 

قبل الإسناد من قبل الإدارة العليا بالدؤسسات لزل الدراسة، ويعزو الباحث إلى أن الدؤسسة لزل الدراسة لازالت تفتقر إلى الدعم الازم من 
م الدناسب من قبل الإدارة العليا، لأن كن أن تنجح باقي الدمارسات كالتمكتُ والتدريب مادامت تفتقر إلى الدعالإدارة العليا، وبالتالي لا لؽ

 العليا ىو الأساس الذي يعول عليو في تطبيق الدفاىيم والفلسفات الإدارية الحديثة وبالتالي لصاح فكرة الجودة الشاملة.دعم الإدارة 
 الجدول التالي يوضح ذلك:تحليل ومناقشة إجابات الفئات المدروسة نحو بعد المقارنة المرجعية:  .6.2.8.3

 تحليل ومناقشة إجابات الفئات المدروسة نحو بعد المقارنة المرجعية(: 23الجدول رقم )
 الرتبة المستوى الاستجابة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 3 متوسط موافق 6.250 2.60 37العبارة 
 0 متوسط موافق 6.225 2.00 38العبارة 
 5 متوسط موافق 6.233 3.22 39العبارة 
 2 متوسط موافق 6.204 2.66 40العبارة 

 متوسط موافق 6.022 2.63 المقارنة المرجعية
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 
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، كما أن قيمة الالضراف الدعياري متوسطأي ذو مستوى  متوسطة، وىي قيمة 2.63نلاحظ من الجدول أن قيمة الدتوسط الحسابي بلغت      
وىذا يدل على أن أفراد العينة يتفقون على أن "، موافق، كما أن متوسط إجابات أفراد العينة لذذا البعد جاء بدرجة استجابة "6.022بلغت 

د الدقارنة الدرجعية بالدؤسسة لزل الدراسة، ويعزو الباحث إلى أن الدؤسسة لزل الدراسة تعمل على تقييم أدائها مقارنة لبع مقبولىناك مستوى 
والتطلع إلى الدمارسات والأساليب الفعالة التي تعتمد عليها الدؤسسات بالدنافستُ من خلال مقارنة جودة منتجاتها مع منتجات الدنافستُ، 

 ح بتفعيل نظام الدقارنة الدرجعية في الدؤسسة لزل الدراسة.وىذا ما يسمالرائدة، 
 الجدول التالي يوضح ذلك:تحليل ومناقشة إجابات الفئات المدروسة نحو بعد تمكين العاملين:  .7.2.8.3

 تمكين العاملينتحليل ومناقشة إجابات الفئات المدروسة نحو بعد (: 24الجدول رقم )
 الرتبة المستوى الاستجابة الانحراف المعياري الحسابيالمتوسط  العبارات

 5 متوسط موافق 6.200 3.24 41العبارة 
 0 متوسط موافق 6.254 3.04 42العبارة 
 2 متوسط موافق 6.244 3.20 43العبارة 
 3 متوسط موافق 6.224 3.25 44العبارة 

 متوسط موافق 6.224 3.25 تمكين العاملين
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 

، كما أن قيمة الالضراف الدعياري متوسطأي ذو مستوى  متوسطة، وىي قيمة 3.25نلاحظ من الجدول أن قيمة الدتوسط الحسابي بلغت      
وىذا يدل على أن أفراد العينة يتفقون على أن "، موافق، كما أن متوسط إجابات أفراد العينة لذذا البعد جاء بدرجة استجابة "6.224بلغت 

في الدؤسسة في مستوى متوسط، فقد لبعد بسكتُ العاملتُ بالدؤسسة لزل الدراسة، ويعزو الباحث إلى أن مستوى التمكتُ  مقبولىناك مستوى 
والدرؤوس وربدا نقص الثقة بينهما كذلك، يكون السبب في تدني مستوى تواجد التمكتُ في الدؤسسة لزل الدراسة إلى نقص الاتصال بتُ الرئيس 

تفويض وىذا لشا يفسد العلاقة بتُ الرؤساء والدرؤوستُ ولغعلها علاقة سلبية بركمها سلطة الرئيس، وبالتالي فإنو لػتاج إلى أساليب لتفعيلو ك
ؤسسة اقتصادية تعمل في ظل الدنافسة وىي خاصة وأن الدؤسسة لزل الدراسة ىي مالسلطة والتدريب الدستمر والتحفيز وتشجيع العمل الجماعي 

 برتاج إلى ىذا النوع من الأساليب في أداء عملها.
سنقوم بقياس العلاقة بتُ الدتغتَ الدستقل والدتغتَ التابع لجميع الفئات الددروسة، حيث سنعتمد في قياس العلاقة  . اختبار فرضية العلاقة:9.3

ولاختبار الفرضية قمنا بحساب معامل الارتباط سبتَمان لقياس  الدتغتَين الدستقل والتابع متغتَات ترتيبية،على معامل الارتباط سبتَمان، لأن كلى 
 (، وىذا ما يوضحو الجدول التالي:إدارة الجودة الشاملة( والدتغتَ التابع )إعادة ىندسة العملياتالعلاقة بتُ الدتغتَ الدستقل )

 مان يوضح العلاقة بين تمكين العاملين وجودة الخدمات الصحية(: معامل الارتباط سبير 25الجدول رقم )
 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط سبيرمان

6.202 6.666 
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 

، وىي تدل على أن ىناك علاقة طردية قوية بتُ إعادة ىندسة 6.202بلغت  نلاحظ من الجدول أن قيمة معامل الارتباط سبتَمان     
، لشا يدل على أن معامل الارتباط كان معنوي 6.64العمليات وإدارة الجودة الشاملة، كما أن القيمة الاحتمالية كانت أقل من مستوى الدعنوية 

التي تنص على أنو توجد علاقة بتُ إعادة ىندسة العمليات وإدارة الجودة الشاملة بالدؤسسة  نقبل الفرضيةوعليو (، 6.60عند مستوى الدعنوية )
 لزل الدراسة.

( من خلال إدارة الجودة الشاملة( على الدتغتَ التابع )إعادة ىندسة العملياتسنقوم بقياس أثر الدتغتَ الدستقل ) . اختبار فرضية الأثر:10.3
حيث تم استعمال ىذا الأختَ لطبيعة وجود علاقة بتُ أبعاد الدتغتَ الدستقل لشا لغعلنا في منأى عن  البسيط، اختبار برليل الالضدار الخطي

 وىذا ما يوضحو الجدول التالي:  الالضدار الخطي الدتعدد،
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 الجودة الشاملة(: اختبار تحليل الانحدار الخطي البسيط يوضح أثر إعادة هندسة العمليات في تحقيق إدارة 26الجدول رقم )
R R 2 

F Sig B معامل الانحدار T Sig 

6.242 6.220 002.222 6.666 0.454 06.225 6.666 
 spssبالاعتماد على لسرجات برنامج  الباحثمن إعداد المصدر: 

الشاملة في الدؤسسة لزل نلاحظ من خلال الجدول أنو يوجد تأثتَ ذي دلالة إحصائية لإعادة ىندسة العمليات في برقيق إدارة الجودة      
لشا يدل على أن ىناك ارتباط قوي بتُ الدتغتَ الدستقل والتابع، وىذا ما يدل أن  6.242( Rالدراسة، حيث تراوحت قيمة معامل الارتباط )

التغتَات الحاصلة وىذا يدل على أن  6.220( R2(، كما تراوحت قيمة معامل التحديد )6.60معامل الارتباط دال عند مستوى الدعنوية )
وىي دالة  002.22( المحسوبة Fفي إدارة الجودة الشاملة يعود إلى مستوى الاىتمام بإعادة ىندسة العمليات وأبعادىا، كما تراوحت قيمة )

لفرضية نقبل ا(، وعليو 6.60{ وىي دالة عند مستوى الدعنوية ) 06.225( المحسوبة }t(، كما تراوحت قيمة )6.60عند مستوى الدعنوية )
ذو دلالة إحصائية لإعادة ىندسة العمليات على برقيق إدارة الجودة الشاملة بالدؤسسة لزل الدراسة عند مستوى التي تنص على أنو يوجد تأثتَ 

 (.α≤0.05)الدعنوية 
 : خاتمة
توصلنا في نهاية ىذه الدراسة إلى أسلوب إعادة ىندسة العمليات يعد من أىم الفلسفات الإدارية التي اىتمت بتحستُ أداء الدؤسسة، من      

 خلال برستُ أنشطتها ووظائفها وىذا ما بدوره ينعكس على أداء الدؤسسة وبالتالي برقيق التميز والتفوق على الدؤسسات الدنافسة، كما تعد
لى ادة ىندسة العمليات مطلب أساسي في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة، فإدارة الجودة الشاملة تهتم بالعميل الداخلي والخارجي عإع

ي من ارجعكس إدارة الجودة التي تهتم بالعميل الخارجي فقط وبالسلعة أو بالخدمة الدقدمة، ولأن إدارة الجودة الشاملة تعتبر أن رضا العميل الخ
شطة رضا العميل الداخلي فإنو من الضروري برقيق رضا العميل الداخلي، وىذا ما تهدف إليو إعادة ىندسة العمليات ألا وىو تغيتَ لشارسة الأن

مستوى والوظائف بدا يتوافق ومتطلبات العميل الداخلي وىذا بدوره ينعكس على أداء الدؤسسة ومنو على رضا العميل الخارجي، وتوصلنا إلى أن 
تطبيق إعادة ىندسة العمليات في فرع أنتيبيوتيكال التابع لمجمع صيدال جاء في مستوى متوسط، وكذلك توصلنا بأن مستوى تطبيق الدؤسسة 

 لزل الدراسة لإدارة الجودة الشاملة جاء في مستوى متوسط.
 : لقد كانت نتائج اختبار الفرضيات الددروسة كما يلي:اختبار فرضيات الدراسة

إعادة ىندسة {، وىذا ما يدل على أن ىناك علاقة بتُ 6.202بلغت قيمة معامل الارتباط سبتَمان }: الأولى. اختبار صحة الفرضية أ
إعادة ىندسة ، وبالتالي توجد علاقة بتُ 6.64، كما أن القيمة الاحتمالية أقل من مستوى الدعنوية إدارة الجودة الشاملةوبرقيق  العمليات
  .الأولىصحة الفرضية  يثبتوهذا ما الددية، ب بدؤسسة أنتيبيوتيكال إدارة الجودة الشاملةوبرقيق  العمليات

(، 6.220)( R2قيمة معامل التحديد ) بلغت{، كما 6.242( }Rقيمة معامل الارتباط ) بلغت :الثانيةاختبار صحة الفرضية . ب
( Fقيمة ) بلغت، كما بإعادة الذندسةيعود إلى مستوى الاىتمام  إدارة الجودة الشاملةوىاتو النسب تدل على أن التغتَات الحاصلة في برقيق 

على برقيق  لإعادة ىندسة العملياتذو دلالة إحصائية {، وبالتالي يوجد تأثتَ 06.225( المحسوبة }tقيمة ) وبلغت(، 002.222المحسوبة )
 .الثانيةصحة الفرضية  يثبتوهذا ما (، α≤0.05)الددية عند مستوى الدعنوية ب تيكالبدؤسسة أنتيبيو  إدارة الجودة الشاملة

 : توصلنا في نهاية ىذه الورقة البحثية إلى جملة من النتائج التي تتمثل فيمايلي:نتائج الدراسة
 وأنت ىذه الفلسفة ركزت  تعتبر إعادة ىندسة العمليات من أىم الفلسفات الإدارية الحديثة التي اىتمت بتحستُ أداء الدؤسسة، خاصة

عاملتُ على أىم أبعاد البيئة الداخلية مثل إعادة بناء الذيكل التنظيمي وإعادة بناء الثقافة التنظيمية، وىذا ما يعود بالإلغاب على أداء ال
 نافستُ؛ويصنع منهم أفراد مبدعون ويسالعون في برقيق القيمة الدضافة ومنو التأثتَ على أداء الدؤسسة والتفوق على الد

  إن إعادة ىندسة العمليات تقوم على فكرة بزلي الدؤسسة عن الوضع القائم والتفكتَ بطريقة جديدة في أداء الأنشطة والوظائف، أين لؽكن
 للمؤسسة من تقييم أدائها واستثمار نقاط قوتها ومعالجة نقاط ضعفها. 

 لحديثة ىو برديات البيئة الدستمرة، وبالتالي فإن الدؤسسة ما عليها إلا إن ما عزز من ألعية إعادة ىندسة العمليات في أداء الدؤسسات ا
 التكيف مع ىذه البيئة من خلال إجراء التحسينات والتعديلات الدستمرة وىذا ما يتوافق ومضمون إعادة الذندسة.
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 إلى تعتبر إعادة ىندسة العمليات من أىم العوامل الدساعدة على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ا لدؤسسة، فإدارة الجودة الشاملة تهدف  
 برقيق الجودة في كافة وظائف الدؤسسة وىذا لا يتأتى إلا من خلال إعادة الذندسة والتحستُ الدستمر لوظائف وأنشطة الدؤسسة؛

  يب وبالتالي عدم حصول اتفق العاملون بالدؤسسة لزل الدراسة على أن نظام التدريب غتَ فع ال، بسبب الطفاض الديزانية الدخصصة للتدر
 جميع العاملتُ بالدؤسسة لزل الدراسة على التدريب الدناسب.

  بعدما حللنا أبعاد إعادة ىندسة العمليات لؽكن القول بأن عملية تطبيق إعادة ىندسة العمليات في الدؤسسة لزل الدراسة ىي في مستوى
جهزة وتكنولوجيا حديثة تسهل من عمل العاملتُ في الدؤسسة، وكذا متوسط ولا تزال دون الدستوى الدطلوب، والسبب ىو عدم إدخال أ

 ضعف التشجيع من قبل الإدارة العليا على تطبيق عملية إعادة الذندسة.
  بعدما حللنا أبعاد إدارة الجودة الشاملة لؽكن القول بأن عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة لزل الدراسة ىي في مستوى

التالي فإن العملية تنقصها بعض العوامل الدساعدة الدسهلة على عملية التطبيق لذذه الفلسفة الحديثة، كدعم الإدارة العليا والذي متوسط، وب
يعد أىم عامل لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، وكذا نقص التدريب والتحفيز اللذان يؤديان إلى برقيق رضا العميل الداخلي وىذا ىو جوىر 

 ة الشاملة، ألا وىو برقيق رضا العميل الداخلي بهدف برقيق رضا العميل الخارجي؛إدارة الجود
 : بعدما قمنا بعرض النتائج النظرية والتطبيقية فإننا نقتًح ما يلي:توصيات ومقترحات الدراسة

  العاملتُ وبدا ينعكس على رضا ضرورة القيام بعملية التجديد التكنولوجي وبرديث الأجهزة والدعدات، التي من شأنها أن تسهل من عمل
 العميل الداخلي ومنو رضا العميل الخارجي.

 ا على الدؤسسة لزل الدراسة بزصيص ميزانية كافية لتمويل البرنامج التدريبي من أجل القيام بدورات تدريبية للعاملتُ بصفة مستمرة، مفادى
 .ء عن منتجات الدؤسسةبرستُ أداء الدؤسسة وبرقيق رضا العملابرستُ أداء العاملتُ ومنو 

 لزل الدراسة ي تشجيع الدرؤوستُ على توسيع دائرة النقاش والحوار وتبادل الدعلومات فيما ينهم، من أجل  على رؤساء العمل في الدؤسسة
 توطيد العلاقة بتُ الرؤساء والدرؤوستُ وجعلها علاقة إلغابية لا علاقة سلبية بركمها سلطة الرؤساء.

  على الدؤسسة لزل الدراسة أن تقوم بتقييم أدائها بصفة مستمرة من أجل التعرف على نقاط قوتها ولزاولة الاستفادة منها والتعرف على
 نقاط ضعفها والدسارعة إلى معالجتها. 

 لدؤسسةاالعاملتُ و أداء  ملية أساسية تساىم في برستُكع  ا، وتبنيهل الدراسة الاىتمام بفلسفة إعادة ىندسة العملياتعلى الدؤسسة لز. 
 ضرورة الاستثمار في مبادئ إدارة الجودة الشاملة من تدريب وبرفيز وتعليم وتبنيها كمبادئ عمل أساسية يستحيل الاستغناء عنها؛ 
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